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الحمد لله  الذي وفقنا في إتمام ىذا البحث العلمي المتواضع حمدا طيبا مباركا فيو ، والذي 
ألهمنا الصحة والعافية والعزيمة ضمن ىذه الظروف العصيبة التي تمر بها الأمة الإسلامية 

 على المبعوث رحمة للعالمين أما بعد : وأفضل الصلاة والتسليم

" على كل ما  خليفي حفيظة "  ةالمشرف ةنتقدم بأسمى عبارات الشكر والتقدير إلى الأستاذ
 من توجيهات ومعلومات قيمة ساىمت في إثراء موضوع دراستنا في جوانبها المختلفة تو ليقدم

 الموقرة   تقدم بخالص الشكر والتقدير إلى أعضاء لجنة المناقشةأكما 

 الإجتماعيةوالتقدير إلى جميع إداري وأساتذة قسم العلوم  بجزيل الشكر والعرفانتقدم أو  

 نتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى جامعة الشهيد عمار ثليجي  نسى أنكما لا أ

 التي إحتضنتا طيلة ىذه الخمس سنوات

 ة ونشكر كل من ساىم في إنجاز ىذا العمل حتى يقدم في ىذه الصور 

  سائلين المولى عز وجل أن يجازيهم عنا خير الجزاء .
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 ملخص الدراسة



 ممخص الدراسة

 

 :ممخص
 الإدارة في لأىميتيا نظرا ك ك كظائؼ، مياـ مف بو تقكـ لما كصؿ ىمزة مؤسسة أم في الاتصالات تعتبر    
 سرعة ك قدرة زيادة إلى تؤدم التي الاتصاؿ كسائؿ بفضؿ فاعميتيا تحقيؽ ك لتنظيميا، قصكل ضركرة فيناؾ

 الذم دراستي مكضكع يأتي ىنا مف ك لمعماؿ، الكظيفي الأداء عمى مباشرة بصكرة ينعكس ما ىذا ك الاتصاؿ
 كقع كما الكظيفي الأداء تحسيف في دكره ك الإدارم الاتصاؿ عمى الضكء تسميط ك إبراز خلالو مف حاكلنا
 البلاد بيا تمر التي الصحية لمظركؼ نظرا لكف حالة كدراسة الأغكاط مستشفى أحميدة بف عجيمة عمى اختيارنا
 ماىية إلى فتطرقت .تجثي مف الميداني بالجانب القياـ عميا تعذر الذم COVID-19 فيركس إنتشار جراء

 الفصؿ في تناكلت كما كسائميا، ك أىدافيا ك أىميتيا ك أنكاعيا ك مفيكميا بتكضيح الإدارم الاتصاؿ ك الاتصاؿ
 في المتكقعة الدراسة مجالات بتحديد قمت فقد التطبيقي الجانب في أما الكظيفي، للأداء الإدارم الاتصاؿ الثاني
 ( العينة الدراسة أدكات ك ، الخطكات ، اليدؼ )العناصر دراسة الاستطلاعية ك بيا القياـ ماتـ حالة

 الاتصاؿ أىمية ك لدكر استيعابيـ مدل كمعرفة الأغكاط - مستشفى أحميدة بف عجيمة عماؿ عمى بدراسة ذلؾ ك
 خمصنا ك المعمكمات جمع أجؿ مف الاستبياف تكزيع اكراؽ تقنية سنستعمؿ كنا حيث أدائيـ، تحسيف في الإدارم

  .لمعماؿ الكظيفي الأداء تحسيف في كبير دكر لو الإدارم الاتصاؿ اف إلى الأخير في
Communication in any organization is considered a link for its tasks and functions, 

and due to its importance in management there is an absolute necessity to organize it 

and achieve its effectiveness thanks to the means of communication that increase the 

capacity and speed of communication and this is directly reflected on the job 

performance of workers, And from here comes the subject of my study through which 

we tried to highlight and highlight the administrative communication and its role in 

improving the job performance as we chose the University of Ammar Thlegi Laghouat 

as a case study, but given the health conditions that the country is going through due to 

the spread of the COVID-19 virus, which we were unable to do On the field side of 

my research. Then I touched upon the nature of administrative communication and 

communication by clarifying its concept, types, importance, goals and means, as I 

dealt with in the second chapter administrative communication for job performance, 

but in the applied aspect I have identified the areas of study expected in the case of 

what has been done and study exploratory elements (goal, Steps, and sample study 

tools(  

And by studying the workers of Ammar Thlegi University - Laghouat - and 

knowing the extent of their understanding of the role and importance of 

administrative communication in improving their performance, we would have used 

the technique of distributing questionnaire papers in order to collect information and 

finally concluded that administrative communication has a major role in improving 

the job performance of workers.  



 

 

 

 

 

  

 

 مقدمة  
 



 مقدمة :
 

 
 أ

 الذم الاتصاؿ نظاـ دكف قائمة الإنساني المجتمع تقكـ كلا ، اتصالي كائف الإنساف أف قيؿ
 الحجارة نقش عصكر مف البشرية كتاريخ ، البشرم كائف بقاء شركط مف شرط البعض إعتبره
 الأفراد بيف تربط التي الاتصاؿ كسائؿ تطكر مع متكازيا رصده، يمكف الأقمار بث إلى

 حتى حكلو مف الطبيعة ك البشر مع الإنساف لتفاعؿ حتمية ضركرة إذف فالإتصاؿ كالجماعات
 كالتقدـ التطكر مكجات ازدياد كمع كسلاـ تفاىـ ك سعادة في كيعيش كالبقاء، الاستمرار يستطيع
 زديادالإ ممحة الحاجة أصبحت الإنساني الاتصاؿ كسبؿ كسائؿ كتطكر التكنكلكجي ك الإنساني
 الأىداؼ لتمؾ تبعا تطكرت ك المعمكرة أرجاء مختمؼ في البشر بني بيف الاتصاؿ عممية

 الاتصاؿ مكجة زيادة كراء مف كالاقتصادية كالحضارية النفسية الدكافع ك كالثقافية الاجتماعية
 عمميات ك أطر المحتكل كالممـ الكامؿ الفيـ ك البيانات ك الأفكار كنقؿ كتبادؿ الإنساني
 تتمثؿ ، المجتمع قطاعات كؿ تمس ديناميكية حياتية عممية الإتصاؿ أف كما الإنساني الاتصاؿ

ف أخرل، إلى جماعة مف أك ، أخر إلى شخص مف الفيـ ك المعمكمات استقباؿ ك نقؿ في  كا 
 المختمفة كالمكاقؼ المجالات في كتتغير المكاف، ك الزماف حيث مف تعتبر العممية تمؾ مككنات
 الاتصاؿ عممية لاختلاؼ تبعا الاتصاؿ في مختمفة أساليب استخداـ بالضركرة تستطيع كالتي
 الحادم القرف بداية ك العشريف القرف نياية في الاتصاؿ كسائؿ في الكبير التطكر جمب كقد

 كالمعرفية الاتصالية المكاد انسياب سيكلة ساىمت حيث ، مسبكقة غير عديدة مميزات كالعشريف
 الأجزاء مترابطة صغيرة بقرية أشبو العالـ كأصبح كالحكاجز، الحدكد تضاؤؿ في العالـ في

 كطنية صناعات كتأسيس الاتصاؿ تقنية إكتساب الى الجزائر كمنيا النامية الدكؿ كسعت
 كالتنكع المطرد النمك أدل كما ، عالميا ك محميا كالصناعي الثقافي حضكرىا لتأكيد إتصالية

 مف زاد مما ، أنكاعيا بكافة الاتصالات دقة مف المزيد إلى الجديدة الإعلاـ لكسائؿ المتكاصؿ
ختصار الاتصالية الرسائؿ فعالية  مميزات مف للاستفادة الفرصة كأتاح كالماؿ كالجيد الكقت كا 

 بالاتصاؿ يعرؼ ما أك خاصة بصفة المنظمات كالاتصالات في عامة، بصفة الاتصالات
 الكظيفي الأداء عمى الفعاؿ فيأثرىا تكمف الإدارية الاتصالات أىمية إف المنظمات داخؿ الإدارم

 عمى يتكقؼ الرسالة مضمكف فيـ لأف خدماتية، أك انتاجية كانت سكاء الإدارية المنظمات في
 المنظمات في السائد الفكرم كالاتجاه الاتصاؿ مف كالغرض المكقؼ ظركؼ منيا عكامؿ عدة

 عند السمككي المدخؿ مراعاة يتطمب مما الاتصاؿ كميارات الاتصاؿ، لطرفي النفسية كالحالة
 أىمية تزداد ك .الأداء مستكل رفع في الفعاؿ الاتصاؿ مميزات مف للإستفادة اتصاؿ أم اجراء



 مقدمة :
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 بصيغتيا المنظمات بو تقكـ التي الحيكم لمدكر نظرا المنظمة في الإدارية الاتصالات
 المتزايدة ك المتطكرة المجتمع حاجيات كتكفير الرفاىية تحقيؽ في الخدماتية أك الإقتصادية

 تحديات كؿ لمكاجية المنظمات ىذه في الفاعميف الكظيفي الأداء مستكل رفع يتطمب كىذا دكما،
 ك الأكامر كتفيـ نقؿ في الجيد كالتخطيط كالدقة السرعة يتطمب كالذم الجديد العصر ىذا

 الإحاطة عف فضلا بو، كالتحكـ المنظمة عمؿ لتسير العامميف إلى العميا الإدارة مف التعميمات
 يساعد حيث أدائيـ، في العامميف قدرة مف تحد التي كالمعكقات كتطكراتيا المشكلات بكؿ

 ك مقترحاتيـ ك .العامميف تكاجو التي بالمشكلات الإدارة إحاطة عمى الفعاؿ الإدارم الإتصاؿ
 ككذالؾ .كالعامميف الإدارة بيف كالتكاصؿ التقارب زيادة في كيسيـ كعلاجيا، منيا لمحد شكاكييـ

 التي المشكلات مكاجية في لمعامميف المعنكية الجماعة كركح كاليدؼ المفيكـ كحدة جمب في
 التفاىـ سكء مف كيقمؿ الإدارة مع ككذلؾ ىـ نظر كجيات في القارب كزيادة بأدائيـ تتعمؽ

 دكر لتعاظـ كنظرا الكظيفي الأداء عمى إجابية بصكرة ينعكس مما النظر أكجو في كالاختلافات
 المنظمات في العلائقية المشكلات كزيادة ،الحديثالعصر  في التنظيمية أك الإدارية الإتصالات

 تقنيات تتيحو لما تبعا المنظمات في فعالة تنظيمية لاتصالات الحاجة زيادة ذلؾ عمى ترتب فقد
 في سنتناكؿ كلذلؾ لمعامميف، الكظيفي الأداء مستكل رفع في بفعالية تساىـ مميزة مف الاتصاؿ

 بالأغكاط لعماؿ الإدارة لممؤسسة الإستشفائية الكظيفي بالأداء الإدارم الاتصاؿ دكر الدراسة هىذ
 الاتصاؿ معكقات كتحديد ،العماؿ نظر كجية ك بالأداء الإدارم الاتصاؿ علاقة عمى لمتعرؼ
 .المؤسسة داخؿ ىذه الجيد ـادائي مف تحد أك تخفض التي
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 أسباب الدراسة:اولا /

 أسباب إختيار الموضوع : .1

ىك محاكلة الكقكؼ عمى دكر ىذا الأخير في تحسيف  ،إف إختيار الإتصاؿ الإدارم كمكضكع لدراستنا 

كمدل تأثيره عمى أداء العامميف داخؿ المؤسسة الإستشفائية كخاصة عماؿ الإدارة  ،الأداء الكظيفي 

كأيضا مف خلاؿ مكردىا البشرم فقد تـ إختيار مكضكع الدراسة  ،كعنصر ميـ في تطكير ىذه المؤسسة 

الحالية بعد تكفر مجمكعة مف المبررات الذاتية كالمكضكعية .لؾ  إف عممية البحث كالإختيار ليست 

نما ىي عممية معقدة تتطمب البحث كالتنقيب . كمف ىنا كانت الأسباب عم مية سيمة في حد ذاتيا كا 

 كالتالي :

 الأسباب الذاتية : -أ  

 التقدير الشخصي لحيكية المكاضيع الخاصة بالإتصاؿ . -

أكثر كدكره في تحسيف الأداء الكظيفي لعماؿ المؤسسة  ،إىتمامي الشخصي بمكضكع الإتصاؿ الإدارم  -

 مف غيره مف المكاضيع الأخرل .

رغبتي الشخصية في الإطلاع كمعرفة ىذه العممية داخؿ المؤسسة كالميكؿ الخاص نحك الإتصاؿ  -

 كمدل تأثيره عمييا . ،الإدارم 

الفضكؿ العممي الذم دفعنا إلى معرفة دكر الإتصاؿ الإدارم كتأثيره عمى أداء العامميف بالمؤسسة -

 . بالأغكاطدة بف عجيمة الإستشفائية أحمي

 الأسباب الموضوعية : –ب 

كذلؾ بالنسبة الى أداء  ،مكضكع الإتصاؿ الإدارم مف المكاضيع الميمة التي تتطمب البحث عنيا  -

 إدارم . يمكف أف يتفعؿ دكف إتصاؿ لا العامميف الذم لا
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 لمعماؿ .بياف الدكر الذم يمعبو الإتصاؿ الإدارم في تحسيف الأداء الكظيفي  -

 محاكلة الكقكؼ عمى آراء العامميف إتجاه عممية الإتصاؿ في تحسيف أدائيـ الكظيفي . -

 محاكلة التعرؼ عمى علاقة الإتصاؿ الإدارم عمى الصعيد الداخمي لممؤسسة . -

الكقكؼ عمى بعض المشاكؿ كالمعيقات التي تكاجو العماؿ في الإتصاؿ بالإدارة المؤسسة الاستشفائية  -

 للأغكاط .

 القيمة العممية ليذا المكضكع كمدل تأثيره عمى تحسيف الادارم . -

 قابمية المكضكع لمبحث كالدراسة الميدانية . -

ثارة التساؤلات كمكاضيع المناقشة مف خلاؿ النتائج المتكصؿ إلييا في دراستنا ىذه - الرغبة في المعرفة كا 

 :الإشكاليةثانيا / 

فيك لـ يعد اليكـ مجرد ىدؼ يرجى تحقيقو بؿ  ،في مختمؼ مجالات الحياة  تصاؿ عممية أساسيةإف الا

لككنو عممية تتـ كفقيا نقؿ الأفكار كالمعمكمات للأفراد  ،أصبح كسيمة كضركرة ممحة لتحقيؽ الغايات 

شراكيـ فييا مف خلاؿ تبادؿ الآراء .  كالجماعات كا 

ك الإتصاؿ ليفيـ مف خلاؿ البيئة المحيطة بو فيؤثر كبإعتبار أف الإنساف إجتماعي بفطرتو يكلد مدفكعا نح

كنظرا لطبيعة العصر الحالي الذم يعتبر عصر التنظيمات فقد أصبح يخيؿ لممرء أنو  ،فييا كيتأثر بيا 

ـ عمماء الإتصاؿ كالنفس كالإجتماع أف الإنساف في العصر الحديث لا ظكما يرل مع ،عصر تنظيمي 

 . الإدارم بالاتصاؿ الاىتماـا ما دفع الى يستطيع اف يحيا دكف تنظيـ كىذ

يعتبر الإتصاؿ الإدارم ركيزة أساسية داخؿ المؤسسات حيث يعمؿ عمى تسييؿ التسيير كالإنسجاـ 

حيث نجد الإدارم التنفيذم كالرئيس كالمرؤكس كالمعمـ كالمتعمـ كؿ يقضي كقتو في  ،كالتعاكف بيف أفرادىا 

بيا حتى يتككف  العامميفكلتحقيؽ غايات المؤسسة لابد مف ضماف التكافؽ بيف أىدافيا كأىداؼ  الاتصاؿ

حيث أنو كمما أحس ،لدييـ دافعا قكيا لإنجاز الأعماؿ المطمكبة منيـ عمى أكمؿ كجو كبأحسف صكرة 
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ت المحدد كتحصؿ عمى المعمكمات اللازمة في الكق ،الفرد داخؿ التنظيـ بأىمية الاتي بيا كيؤدييا 

كتقدير لما ينجزه العامؿ إضافة  كبصكرة كاضحة ىذا مف جية ككمما كاف رجع صدل مف طرؼ المؤسسة

عف الأراء كالإقتراحات كالإستفسارات  عف بعض النقاط الغامضة في سياسة  كجكد الحرية في التعبير

 اء لممؤسسة .مف جية أخرل بداخؿ العامؿ ركح الإنتم بالأداء الكظيفيالمؤسسة أك مايتعمؽ 

ستمرارىا كما انو لابد عمييا مف  كعميو فإف المؤسسة الكفاءة ىي مؤسسة التي تعمؿ عمى ضماف تقدميا كا 

زيادة إىتماميا بالمكرد البشرم لتصؿ إلى الأىداؼ المنشكدة كىذا لف يتحقؽ إلا في ظؿ اتصاؿ إدارم  

الإتصاؿ أم جعؿ المؤسسة بمثابة نظاـ مفتكح ناجح كمسير بفعالية حيث أنو كمما كاف إنفتاح في قنكات 

تاحة الفرص لكافة العامميف للإحساس بالمشاركة  تظير فيو العلاقات المتبادلة مف خلاؿ التأثير كالتأثر كا 

في تجديد الأفكار كالكحدات كالمشاعر كمما ضمف التنفيذ الكامؿ كالسميـ لكؿ المياـ المككمة إلييـ 

بالإتصاؿ الإدارم بمختمؼ أنكاعو كأنماطو كذلؾ بإيصاؿ المعمكمة لمعامميف  فالمؤسسة التي تكلي إىتماـ

في أكقاتيا المحددة دكف إجحاؼ أك تحريؼ أك تقصير ككذا مساعدتيـ في التعرؼ عمى درجة أىمية 

ريفيـ بالدكر الذم تمعبو في أعماليـ في تحقيؽ أىدافيا إضافة إلى ماتقدمو ليـ مف خلاؿ خدمات كتع

 زيد مف ثقتيـ فييا .مع يتالمج

كلنجاح العممية الإتصالية في أم مؤسسة تككف بإعتمادىا لأساليب ككسائؿ الإتصاؿ رسمية كغير  -

رسمية لذا فمف الضركرم الاىتماـ بالجانب الإتصالي داخؿ المؤسسة كأداة حيكية كميمة لتحسيف الأداء 

لإتصاؿ يزيد مف إرتباط العماؿ فيما بينيـ كيكلد الكظيفي لمعماؿ كتكجيو العلاقات فيما بيف أجزائيا فكجكد ا

لدييـ الإرادة كالطمكح كالنيكض بالمؤسسة إلى أعمى طاقاتيا لخدماتية كتحسيف صكرتيا الخارجية ىذا ما 

يشعر العامؿ بإنتمائو لممؤسسة كيعطيو دافعا لبذؿ أكبر الجيكد الممكنة كلمحفاظ عمى منصبو الكظيفي 

 ا بطرح التساؤؿ التالي:، كمنو قمنكتحسيف أدائو
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الدكر الذم يمعبو الإتصاؿ الإدارم داخؿ المؤسسة الإستشفائية أحميدة بف عجيمة كمدل تأثيره  ما ىك -

 ؟ ككيؼ يساىـ في تحسينو ؟ الكظيفيعمى الأداء 

 * كتندرج تحت ىذه الإشكالية التساؤلات التالية : 

 كاجو مكظفي المؤسسة )عماؿ الإدارة(؟ىؿ الاتصاؿ الإدارم يساىـ  في حؿ مشكلات التي ت -

ىؿ تساىـ تقنيات الاتصاؿ المستخدمة داخؿ المؤسسة في تحسيف الأداء الكظيفي لمعماؿ)عماؿ  -

 الإدارة( ؟

ماىي أىـ المعيقات التي تقؼ كحاجز أماـ العممية الإتصالية بيف العامميف بإدارة المؤسسة الإستشفائية  -

 بف عجيمة بالاغكاط ؟ أحميده

 ثالثا / فرضيات الدراسة:

إنطلاقا مف الأسئمة السابقة لقد قمنا بكضع فرضيات كالتي تعتبر بمثابة إجابات أكلية عف التساؤلات 

 السابقة كىي : 

 الفرضية العامة :

 الإتصاؿ الإدارم الجيد يأثر في الأداء الكظيفي لعماؿ المؤسسة كيمعب دكرا كبيرا في تحسينو .

 ـ كضع الفرضيات الفرعية التالية :ككفقا ليذا التصكر ت

 الفرضية الاولى :

 يساىـ الإتصاؿ الإدارم الجيد  في نجاح عممية الأداء الكظيفي  لمكظفي المؤسسة الإستشفائية . -1

 الفرضية الثانية :

. كذلؾ تحسيف مستكل الأداء الكظيفي بيا تساىـ كسائؿ  للإتصاؿ المتعددة  داخؿ المؤسسة في -2

 عمى شبكات المعمكمات ك العديد مف التقنيات الإتصالية الحديثة لتفعيؿ اداء عمميا .بإعتمادىا 
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 الفرضية الثالثة :

 تعتبر معكقات الإتصاؿ الإدارم الحاجز الذم ييدد العممية الإتصالية في إدارة المؤسسة الإستشفائية  -3

 أىداف الدراسة :/ رابعا

يسعى الباحث إلى تحقيقيا مف خلاؿ إىتمامو بالظاىرة * لكؿ دراسة أك بحث عممي ىدؼ أك أىداؼ 

 يمي :  المدركسة  كعميو تتجمى أىداؼ دراستنا فيما

 معرفة كاقع كدكر الإتصاؿ الإدارم في المؤسسة  . -

مف خلاؿ التعرؼ عمى الدكر الذم  ،معرفة مدل تأثير الإتصاؿ عمى أداء العامميف داخؿ المؤسسة  -

كمعرفة اىمية إتصاؿ في زيادة ميارة  ،العلاقات بيف الإدارة كالمرؤكسيف  يؤديو الإتصاؿ في تحسيف

 العماؿ ككفاءتيـ في العمؿ .

الكشؼ عف كسائؿ كأساليب الإتصاؿ الإدارم المستعممة في ادارة المؤسسة الإستشفائية  أحميدة بف  -

 عجيمة  بالأغكاط .

 اؿ الإدارم كدكره في تحسيف الأداء الكظيفي .تنبيو العامميف الادارييف بالمؤسسة الى أىمية الإتص -

 تجاىات العامميف كسمككياتيـ.الااؿ داخؿ المؤسسة كدكره في تطكير التعريؼ عمى مكانة الإتص -

 محاكلة تحميؿ كتشخيص الإتصاؿ الإدارم . -

معرفة دكر الإتصالات في التكاصؿ بيف مختمؼ العامميف في داخؿ المؤسسة الإستشفائية )عماؿ  -

 الإدارة( .
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 / أىمية الدراسة : خامسا

مف المعركؼ أف كؿ دراسة تستمد أىميتيا مف طبيعة المكضكع الذم تتناكلو كمف نكع المشكلات التي 

كعمى مدل إسياميا عمى إثراء المعرفة النظرية مف جية  ،يطرحيا كعمى قيمتيا العممية كالعممية 

كالميدانية مف جية أخرل كتكتفي ىذه الدراسة أىمية خاصة لأنيا تتناكؿ مكضكع الإتصاؿ الإدارم مف ،

فالإتصالات الإدارية  كاحدة مف أىـ القضايا التي ترتبط بيا  ،جية كدكره في تحسيف الأداء الكظيفي 

 ،عمى إصدار الأكامر مشكلات كثيرة كيعكد ذلؾ لمطبيعة المعقدة للإتصاؿ إذ لا تقتصر كضيفة الإتصاؿ

عطاء التكجييات لمحصكؿ عمى الأداء المطمكب كالكصكؿ إلى اليدؼ المحدد فحسب كلكنيا تمتد لتؤثر  كا 

كتشكيؿ أنماط علاقاتيـ ببعضيـ البعض مما يؤدم إلى رفع  ،في دكافع العامميف كمستكيات طمكحيـ 

 :كيمكف تحديد أىمية الدراسة فيمايمي  ،تحسيف أدائيـ الكظيفي 

 الأىمية العممية :

كالسعي لإبراز فائدة  ،تتجمى الأىمية العممية لدراستنا لما ستثريو مف معمكمات حكؿ الإتصاؿ الداخمي 

كجدكل إستخداميا للإتصاؿ لتحسيف العلاقة داخؿ المستشفيات العمكمية الجزائرية في ظؿ المشاكؿ التي 

 يتعرض ليا القطاع الصحي .

 الأىمية العممية : 

تصاؿ الداخمي ىذا شأنو ىي أف ككنيا ستترصد كاقع الا ،ائج التي سنتكصؿ إلييا مف خلاؿ دراستنا النت

 كمؤسسة أحميدة بف عجيمة بصفة خاصة .  ،انو يخدـ القائميف عمى المؤسسات الإستشفائية عامة 

 إعطاء صكرة كاضحة لكاقع الإتصاؿ داخؿ المؤسسة الإستشفائية . -

تدرس عممية الإتصاؿ الإدارم في المؤسسات الإستشفائية  الصحية الجزائرية قمة الدراسات التي  -

 بالخصكص .
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ىذه الرغبة في تشخيص دكر الإتصاؿ الإدارم الداخمي الذم يعتبر مف بيف العكامؿ المساىمة في  -

 كالكصكؿ إلى أىدافيا المنشكدة . ،نجاح المؤسسة 

 الإجرائية : / المفاىيم المرتبطة بالدراسة وتعاريفياسادسا

 ىيم الإجرائية :تحديد المفا

 الأداء :

كأدل  ،مف معاجـ المغة أف الأداء مصدر الفعؿ أدل الشيء كأكصمو كالإسـ الأداء : أدل الأمانة لغة : 

 1الشيء قاـ بو . 

 إصطلاحا :

أك فكريا مف  عضمياىك ذلؾ النشاط أك الميارة أك الجيد المبذكؿ مف طرؼ الفرد سكاء كاف ىذا الجيد 

ظيفة المككمة لو حيث يحدث ىذا السمكؾ تعبير بكفاءة كفعالية يحقؽ مف خلالو ك أجؿ اتماـ مياـ ال

 2الأىداؼ المسطرة مف قبؿ المنظمة 

كيعرؼ أيضا : بأنو نشاط أك سمكؾ يؤدم إلى نتيجة كخاصة السمكؾ الذم يغير المحيط بأم شكؿ مف  -

 3الأشكاؿ 

بأنو إنعكاس لقدرة المنظمة كقابميتيا عمى تحقيؽ أىدافيا كىك النتيجة النيائية  الأداء “Eccles“يعرؼ  -

 لنشاطات المنظمة .

 

                                                           
 26ص. ،بيركت  ، 14المجمد  ،دار صادر ،لساف العرب  ،إبف منظكر  .1
 .16ص.،1999،ط الأزارطة ،أبعاد عممية الإتصاؿ . المكتب الجامعي د،ىناء حافظ بدكم ،سمكل عثماف  .2
 .189ص.،1999 ،الجزائر  ،ط،د،مدخؿ الى عمـ النفس .ديكاف المطبكعات الجامعية  ،مصطفى عاشكرم  .3
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: بأنو إنعكاس لكيفية استخداـ المنظمة لممكارد المادية كالبشرية  “ Miller and bromiley“كيعرفو  -

ستغلاليا بالصكرة التي تجعميا قادرة عمى تحقيؽ أىدافيا   .1كا 

 التعريف الإجرائي للأداء : 

ىك قياـ العامميف بالمؤسسة  بتنفيذ المياـ كالكاجبات الكظيفية المنكطة بيـ كفؽ ما جاء في دليؿ الكاجبات 

 كالمسؤكليات المطمكبة لتحقيؽ أىداؼ التي يشتغمكنيا بكفاءة كفعالية .

 الوظيفة : 

 .خدمة معينة كفي زمف معيفمنصب أك كتعني ما يقدـ مف عمؿ أك  ،كظائؼ  ،كظؼ لغة : 

دكر “ىي تناظر حاجات ىذا النظاـ كحاجات الكائف العضكم الإجتماعي كىذا ما يقكلو  إصطلاحا :

إجتماعية مف أجؿ  ،فيي ظاىرة لا يمكف أف تفضؿ عف ىذا المجاؿ اذ يعرفيا عمى انيا ظاىرة “ كايـ

 تحقيؽ ىدؼ أك نتائج مفيدة .

بعيف إعتبار عمى أف  ت الى الشيء اكثر تحديد لما ملاحظتو كأف تأخذفالكظيفة ىي أف ترجع طيمة الكق

 2النظـ ترتبط بالحاجات الأكلية .

 الجيدة:  الإداريةالاتصالات  -2
نتيى إليو، كأكصمو  الاتصالات في المغة: كصؿ الشيء بالشيء كصمة ككصكلا كصمة: أم بمغو كا 

تصؿ: أم لـ ينقطع عنو.  كا 
مأخكذة مف الأصؿ اللاتيني   communicationكممة الاتصالاتالاتصالات في المصطمح: 

communis  كالأفكار  الآراءتفاىـ اك كحدة في  إجادكيقصد الاتصاؿ الذم يجرم بيف شخصيف بيدؼ
 .13ـ ص  1993العثيميف 

                                                           
التسكيؽ المبني عمى المعرفة )مدخؿ الأداء التسكيقي المتميز(  ،محمد النقشبندم  فارس،نزار عبد المجيد رشدم البراكم  .1

  .223ص.،2013،عماف  ،1ط ،. الكراؽ لمنشر كالتكزيع
  81-80ص.،ص،1985،القاىرة ،ط،د ،القكمية لمطباعة كالنشر .الدار البناء الإجتماعي،أحمد بكزيد .2
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ـ  1978كالاتصالات بصفة عامة عف رسائؿ يتـ تبادليا بيف الناس عبر كسائؿ الاتصاؿ المختمفة جكف 
 .34ص 

كقد عرؼ يس عامر الاتصالات بأنيا ظاىرة اجتماعية ، حركية ، تؤثر كتتأثر بمككنات السمكؾ الفردم 
كالعكامؿ المؤثرة عمى طرفي عممية الاتصاؿ التي تشمؿ عمى نقؿ كتبادؿ المعمكمات كالأفكار كالمعاني 

 .30ـ ص 1986مر المختمفة كفيميا باستخداـ لغة مفيكمة لمطرفيف مف خلاؿ قنكات معينة عا
 أما الاتصالات الادارية فيي عممية نقؿ المعمكمات مف شخص إلى آخر لإيجاد نكع مف التفاىـ المتبادؿ

 . 13ص 1993العثيميف 
كقد عرؼ عماد عبد الله الاتصالات مف حيث الغرض منيا بأنيا عممية نقؿ كتبادؿ كتفيـ المعمكمات 

  .60ـ ص 1992بيدؼ تحقيؽ اىداؼ معينة ، عبد الله  لممفاىيـكالآراء كالمشاعر تكحيدا لمفكر كتفاقا 
أما عاطؼ العبد فقد عرؼ الاتصالات باعتبارىا عممية متكاصمة بأنيا: نقؿ المعمكمات كالأفكار  

 كالاتجاىات مف طرؼ الأخر خلاؿ عممية ديناميكية متكاصمة العبد.
ية نقؿ كتبادؿ المعمكمات كالأكامر كالتعميمات كتعرؼ الاتصالات الادارية اجرائيا بأنيا عمم 15ـ 1993 

 .الاستشفائية داخمية بيف العامميف في المؤسسة الاستشفائية كخارجيا بيف العامميف كالمتعامميف مع المؤسسة
  الاتصال: معيقات -3

ىي العكائؽ التي صادؼ أحد العناصر العممية الاتصالية، كتؤثر عمى تأدية الدكر المنكط بو، الذم 
 ينعكس عمى إتماـ الاتصاؿ عمى الصكرة المطمكبة أك المرغكب فييا كالمحققة لميدؼ المرجك عنيا. 

اليدؼ، نمط  كىناؾ نمطييف مف خمؿ الذم يطرأ عمى العممية الاتصالية كيشكؿ معكقا في سبيؿ تحقيؽ
  .الاكؿ: خمؿ الفني كنمط الثاني خمؿ دلالي

 / الدراسات السابقة : بعاسا

إف الرجكع إلى الدراسات السابقة ىك أف يبدأ الباحث مف حيث تكقؼ الآخركف للإستفادة مما تكصمك إليو 

لكي لا يفقد القيمة الكاجب تكافرىا  ،كليككف بحثا مجددا لا تكرار فيو لمبحكث السابقة  ،مف نتائج عممية 

حيث تقتضي المنيجية العممية الكقكؼ عمى  الأبحاث كالدراسات فيي تساعد ،في كؿ بحث عممي 

فيي عامؿ ضركرم في الأساس  ،الباحث عمى الكشؼ عف حقائؽ كتتبع تطكرات الظاىرة محؿ الدراسة
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فمقد خصصنا  ،الا مخصصا لمبحث العممي العممي لمدراسات اللاحقة حيث أف مكضكع دراستنا يعتبر مج

 يمي : نذكر منيا مماعدد مف الدراسات المشابية لدراستنا 

 الدراسة الأولى :
تحت عنكاف الإتصالات الإدارية كدكرىا في الأداء الكظيفي مف جية نظر  1دراسة عمي حسف الشيرم 

جامعة نايؼ العربية لمعمكـ  ،دارية رسالة ماجيستير في العمكـ الإ ،منسكبي الأمف الجنائي في الرياض 
الأمنية . حيث سعت الدراسة إلى الكشؼ عف الإتصالات الإدارية كدكر الأداء الكظيفي لمنسكبي الأمف 

لى معكقات الإتصالات الإدارية التي تساىـ في خفض مستكل الأداء الكظيفي  إكتطرقت كذلؾ  ،الجنائي 
كقد تكصمت إلى أف  ،اىـ في خفض مستكل الأداء الكظيفي كقد تكصمت إلى أف الاتصالات الإدارية تس

الاتصالات الإدارية الفعالة كالقائمة عمى إستخداـ التقنيات الحديثة تساىـ في رفع مستكل الأداء الكظيفي 
 حيث انطمؽ فييا الباحث مف الإشكالية التالية :

 ؟الأمف الجنائي في منطؽ الرياضبي مادكر الإتصالات الإدارية في الأداء الكظيفي مف جية نظر منسك 
الإدارية في حؿ المشكلات التي تكاجو منسكبي الأمف  الاتصالاتىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة دكر 

الجنائي كدكر تقنيات الإتصاؿ المستخدمة في رفع الأداء الكظيفي لمنسكبيو .حيث تمثؿ مجتمع الدراسة 
تماد عمى المنيج الكصفي التحميمي عف طريؽ المسح عمى منسكبي الأمف الجنائي بمدينة الرياض بالإع

 الإجتماعي .
 كعميو كانت النتائج المستخمصة في ىذه الدراسة كالتالي :

 تزكيد المرؤكسيف بالتعميمات المناسبة لمكاجية المشكلات الأمنية . -
 ،تؤدم تقنيات الإتصاؿ الحديثة في الأمف الجنائي دكرا ميما في رفع مستكل الأداء الكظيفي لمنسكبيو -

المشكلات الأمنية كالسرعة في إيصاؿ  2كذلؾ مف خلاؿ السرعة كالدقة في إبلاغ القيادات بتطكرات
 التعميمات كالحصكؿ عمى المعمكمات .

ظيفي  ىي قدـ كسائؿ الإتصاؿ المستخدمة كعدـ تدريب أىـ المعكقات التي تخفض مستكل الأداء الك 
 العامميف عمى أساليب الإتصاؿ الحديثة .

                                                           
عمي حسف الشيرم الإتصالات الإدارية كدكرىا في الأداء الكظيفي رسالة مقدمة لإستكماؿ متطمبات الحصكؿ عمى .1

  2004نيؼ السعكدية  ،العمكـ الإدارية ،الماجيستير 
إتصاؿ الإدارم كدكره في تحسيف الأداء الكظيفي رسالة مقدمة لنيؿ شيادة ماستر تخصص  اؿصالات “مرزكقي أماؿ“ .2

 2015/2016كعلاقات عامة 
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 الدراسة الثانية :
الإتصاؿ “مذكرة تخرج لنيؿ شيادة ماستر تخصص إتصاؿ كعلاقات عامة تحت عنكاف 1“مرزكقي أماؿ “

سعيدة  –ؿ كحدة البريد الجزائر دراسة ميدانية في أكساط عما“ الإدارم كدكره في تحسيف الأداء الكظيفي 
ىك دكر الذم يمعبو الإتصاؿ الإدارم في تحسيف الأداء الكظيفي لعماؿ  حيث طرحت التساؤؿ عف ما

سعيدة ؟حيث حاكت البحث في ىذا الإشكاؿ عف الطرؽ كالآليات التي يعتمد عمييا  –كحدة بريد الجزائر 
كماىي الأنكاع كمقكمات الإتصاؿ الإدارم مع تحديد محددات كعناصر الأداء  ،الإتصاؿ داخؿ المؤسسة 

الكظيفي . كأكضحت مف خلاؿ فرضياتيا انو ىناؾ علاقة بيف الإتصاؿ الإدارم كالأداء الكظيفي لمعماؿ 
إستعممت  راتيالادلكلجمع المعمكمات  ،كاف الإتصاؿ الإدارم يساىـ في تحسيف الأداء الكظيفي لمعماؿ  ،

 أداة المقابمة التي تعرؼ بأنيا كسيمة رئيسية في جمع البيانات كأكثر شيكعا كفعالية .
 كتحصمت في الأخير عمى النتائج التالية  :

التنكع في إستخداـ كسائؿ الإتصاؿ الإدارم كخاصة كسائؿ تكنكلكجيات الإتصاؿ الحديثة يحسف مف  -
 الأداء الكظيفي .

 ميمات في الكقت المناسب يساىـ في السرعة كالتفيذ  كتحسيف المردكدية تكفير المعمكمات كتطبيؽ التع -
بداء الرأم يزيد مف فعالية الأداء العامميف . -  التحاكر كا 
 ىناؾ علاقة متكاممة بيف الإتصاؿ الإدارم كالأداء الكظيفي . -

 الدراسة الثالثة :
رفة في المكتبات كمراكز التكثيؽ مذكرة لنيؿ شيادة ماستر تخصص إدارة المع“1عكني محمد العيد “

بجامعة العربي تبسي لكلاية تبسة تحت عنكاف الإتصاؿ الإدارم كتأثيره عمى الأداء العامميف في المكتبات 
دراسة ميدانية بمكتبة كمية العمكـ الإجتماعية كالإنسانية حيث جاء بطرح سؤاؿ عف مدل تأثير “كالجامعات 

ر بعلاقة المكتبي كىؿ الخدمة المكتبية تتأث ،يف في المكتبات الجامعية الإتصاؿ الإدارم عمى أداء العامم
 كالمسؤكؿ ؟ كانطلاقات مف الأسئمة السابؽ ذكرىا قاـ بكضع فرضيات التي تعتبر إجابات أكلية ليا كىي :

كأف الخدمة المكتبية تتأثر بعلاقة  ،تصاؿ الإدارم الجيد بيف المكتبي كالمسؤكؿ يحدد فاعمية المكتبة الإ -

ؿ الباحث ىنا الإستبياف لجمع المعمكمات كمنو تكصؿ عمى اف االمكتبي كالمسؤكؿ . بحيث إستعم

                                                           
الإتصاؿ الإدارم كدكره عمى أداء العامميف رسالة مقدمة لنيؿ شيادة ماستر تخصص ادارة المعرفة  "عكني محمد العيد  .1

 2016في المكتبات كمراكز التكثيؽ دفعة 
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تصاؿ الإدارم الفعاؿ يمنح ف الإأكتبي يخمؽ جك مف الراحة ك التكاصؿ الصحيح كالدائـ بيف المسؤكؿ كالم

تصاؿ الخارجي بيف المكتبي مسؤكؿ كالمكتبي كالإلداخمي بيف الا تصاؿالإأكثر فعالية سكاءا في 

كبالنسبة لمفرضية الثانية )الإتصاؿ الإدارم الجيد بيف المكتبي كالمسؤكؿ يحدد فاعمية  ،كالمستفيديف 

المكتبة ( كجدىا محققة عمى أساس البناء الصحيح لمتطمبات الإتصاؿ الداخمي كالمتمثؿ في الإتصاؿ 

كعميو أف الخدمة المكتبية بجميع انكاعيا تتأثر بالعلاقة الناجمة  ،كالمسؤكؿ الإدارم الجامع بيف المكتبي 

 .عف الإتصاؿ الإدارم بيف المكتبي كالمسؤكؿ 

 كأف الفعالية المكتبية الناجحة تبنى عمى خمؽ إتصاؿ فعاؿ كناجح بيف المكتبي كالمسؤكؿ . -

كؿ راجع لغياب ثقافة الإتصاؿ كجكد عكائؽ كصعكبات في الجك الإتصالي بيف المكتبي كالمسؤ  -

  .الإدارم

غياب الآليات التنظيمية للإتصاؿ الإدارم داخؿ المكتبة مما خمؽ فجكة إتصالية بيف المسؤكؿ كالمكتبي -

 يأثر سالبا عمى فاعمية المكتبة .

 امؿ.عالتنظيـ كالمعاممة كالتكامؿ كالتعاكف عند غيابيـ تؤثر سمبا عمى علاقة الرابطة بيف المسؤكؿ كال

 الدراسة الرابعة :

الإتصاؿ تخصص إتصاؿ  مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عمكـ الإعلاـ ك 1“باىي نسيبة “ 

كعلاقات عامة بعنكاف دكر الإتصاؿ الداخمي في تحسيف الأداء الكظيفي بالمؤسسة التربكية دراسة ميدانية 

عمى عينة مف المؤسسات التربكية في بمدية قصر الصبيحي بكلاية أـ البكاقي حيث طرح التساؤؿ عف 

كظيفي في المؤسسات التربكية التي ىي محؿ الإتصاؿ الداخمي ىؿ يمعب دكرا فعالا في تحسيف الأداء ال

الدراسة حيث حاكت البحث في ىذا الإشكاؿ عف طبيعة الإتصاؿ الداخمي السائد في المؤسسات كماىي 

                                                           
دكر الإتصاؿ الداخمي في تحسيف الأداء الكظيفي رسالة تخرج لنيؿ شيادة ماستر تخصص إتصاؿ “ باىي نسيبة  .1

 2015/2016كعلاقات عامة 
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كسائؿ الإتصاؿ المستخدمة في المؤسسات كىؿ تكجد علاقة بي الإتصاؿ الداخمي في المؤسسة كبيف 

 تحسيف الأداء الكظيفي بيا .

المكظفيف يتصمكف بالادارة بصفة دائمة مف أجؿ تقييـ كجيات النظر  حيث كجدت أف معظـ -

تأكدكا أف ليـ الحرية في الانتقاؿ المعمكمات الخاصة بمياميـ كأغمب المكظفيف ليـ علاقات 

صداقة داخؿ المؤسسة كىذا راجع إلى كسائؿ الاتصاؿ الحديثة المعتمدة داخؿ المؤسسة كالتي 

 ف .تتلائـ مع طبيعة عمؿ المكظفي

 الدراسة الخامسة :

" شكشة مسعكد " مذكرة لنيؿ شيادة الماستر تخصص دراسات سكسيكلكجية كديمكغرافية بعنكاف 

الإتصالات الإدارية كتأثيرىا عمى الأداء الكظيفي لمممرضيف  دراسة ميدانية في المؤسسة العمكمية 

تأثير الإتصاؿ كعممية تنظيمية  التالي : مامة بالأغكاط  حيث طرح لنا تساؤؿ الإستشفائية أحميدة بف عجي

بف عجيمة بالأغكاط ؟ حيث حاكؿ  أحميدهعمى أداء الكظيفي لمممرضيف داخؿ المؤسسة الإستشفائية 

البحث في مدل التأثير كالفعالية الإتصاؿ عمى الأداء الكظيفي كطرح عمينا الفرضيات التي تعبر عف 

تػصالات  أدل ذلؾ لنجاعة العمؿ بالمؤسسة الإستشفائية إجابات اكلية حيث رأل اف كمما تعددت الإ

 ككذلؾ كمما تـ التغمب عمى عكائؽ الإتصاؿ يؤدم إلى تحقيؽ الأىداؼ المطمكبة ....

 .كعميو كجد أف ىدؼ ىذه الدراسة الإتصاؿ يؤدم إلى نجاح 

يف كالذم تكصؿ ىنا الباحث ىنا لكجكد فعالية الاتصاؿ الرسمي المبرمج كالمييكؿ بيف الممرض -

أخذ فييا الاتصاؿ أشكالو الصاعد كالنازؿ كالأفقي بالإضافة الى تعدد قنكات الاتصاؿ الخاصة 

بالممرضيف لتقديـ الاقتراحات كأخيرا فإف طبيعة الاتصاؿ بيف الممرضيف كالادارة جيدة كذلؾ راجع 

  .لطبيعة التنظيـ كتعدد قنكات الاتصاؿ
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 لدراسة :ثامنا / المقاربة النظرية لموضوع ا

 نظرية البنائية الوظيفية :

كتنطمؽ “ Function“كالكظيفة “Structure“ ترجع تسميتيا بالبنائية الكظيفية لإستخداميا مفيكمي البناء 

فيي تسمـ بأف المجتمع يمثؿ كلا مؤلفا مف أجزاء مترابطة يؤدم كؿ  ،الكظيفية مف عدة قضايا مترابطة 

ىك إلا نسؽ يضـ مجمكعة  كمعنى ذلؾ أف المجتمع ما ،منيا كظيفة معينة مف أجؿ خدمة أىداؼ الكؿ 

 مف العناصر المتساندة التي تساىـ في تحقيؽ تكاممو .

ساسية التي تنطمؽ منيا تحميلات أنصار ىذه البنائية الكظيفية تقكـ عمى عدد مف المقكلات كالأفكار الأ -

كىذا  ،مف المقكلات الأساسية لمنظرية  “Social System “كتعتبر مقكلة النسؽ الإجتماعي  ،النظرية 

حيث جعؿ مقكلة النسؽ “ تالككت بارسكنز“ما ظير بكضكح في تحميلات رائد عمـ الإجتماع الأمريكي 

 Social System“ذم تقكـ عميو نظرية الأنساؽ الإجتماعية الإجتماعي ىي الإطار الفكرم العاـ ال

Theory “ كتشير ىذه النظرية إلى أف  ،كالتي تعتبر إحدل النظريات اليامة لمبنائية الكظيفية المعاصرة

المجتمع ماىك إلا بناء أك نظاـ إجتماعي يتككف مف مجمكعة مف الأنساؽ الإجتماعية المتبادلة كظيفيا 

ماعي كالسياسي كالإقتصادم كالعائمي كغيرىا مف الأنساؽ الأخرل التي تؤثر في عممية مثؿ النسؽ الإجت

 إستقرار مككنات البناء الإجتماعي لممجتمع ككؿ .

 System–ضركرة كجكد النسؽ التعاكني “  Chester Bernard“ “شيستر بيرنارد“كقد أكضح 

Coperative   أك نسؽ يككف عنصرا تابعا للأنساؽ الكبرل كذلؾ مف خلاؿ التعاكف بيف الأفراد فكؿ نظاـ

 كما أف كؿ نسؽ مف ىذه الأنساؽ الفرعية يتضمف بدكره نسقا تعاكنيا داخميا . ،التي تعتبر جزءا منيا 

كالنسؽ الإجتماعي عبارة عف مجمكعة فاعميف  أك أكثر يحتؿ كؿ منيـ مركزا ك مكانة إجتماعية متمايزة -

كينظـ حقكقيـ  ،فيك يعد نمطا يحكـ العلاقات بيف الأفراد  ،يزا عنيـ عف الآخريف كيؤدم ىذا دكرا متم

 ككاجباتيـ تجاه بعضيـ البعض .
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 مسممات ومبادئ ىذه النظرية :

النظر إلى المجتمع عمى أنو نظاـ يتككف مف عناصر مترابطة كتنظيـ كتنظيـ نشاط ىده العناصر  -

 بشكؿ متكامؿ .

التكازف كمجمكع عناصره تتضمف إستمرار ذلؾ بحيث لك حدث أم يتجو ىذا المجتمع في حركة نحك  -

خمؿ في ىذا التكازف فإف القكل الإجتماعية سكؼ تنشط لإستعادة ىذا التكازف للأنشطة المتكررة في 

كىذا الإستمرار مرىكف بالكظائؼ التي يحددىا المجتمع  المجتمع ك يعتبر ضركرة لإستمرار كجكدىا

 حاجياتو  . للأنشطة المتكررة لتمبية

 كؿ مف النظاـ كالأنشطة المتكررة فيو تقكـ بدكرىا في المحافظة عمى إستقرار النظاـ . -

العلاقات  ،التضامف الإجتماعي  ،مف خلاؿ ما سبؽ نجد أف النظرية تستخدـ مفاىيـ الكظيفة  -

المدراء  كبما أف المؤسسة الإستشفائية عبارة عف بناء يتككف مف كحدات تتمثؿ في،الإجتماعية 

ئساء المستخدميف كمكظفيف ....الخ الذيف يساىمكف في تسيير ىذه المؤسسة مف خلاؿ ك كالمستخدميف كر 

  .كمة اليو فإف ىذه المؤسسة تعتبر نظاـ يتككف مف عناصر مترابطةك الم ككظائفوأداء كؿ فرد فييا لميامو 

أما بالنسبة للإتصاؿ الإدارم فيك يشير إلى العممية التي تنتقؿ بيا الأفكار كالمعمكمات بيف الناس داخؿ 

يختمؼ مف حيث الحجـ كمف حيث محتكل العلاقات المتضمنة فيو بمعنى أف ىذا  ،نسؽ إجتماعي معيف 

 النسؽ الإجتماعي قد يككف علاقة بيف شخصيف أك أكثر .

فشبكات الإتصاؿ ،صاؿ الإدارم كضائؼ عديدة داخؿ المؤسسة الإستشفائية كيؤدم ىذا النظاـ الإت

الرسمي تسير عممية التنسيؽ بيف أنشطة المكظفيف المختمفة كالتي تعكس درجة التخصص كتقسيـ العمؿ  

مف ثـ يتحقؽ نكع مف الإستقرار في أداء المياـ الكظيفية لممكظفيف مما يزيد مف فاعمية كقدرة أداء 

 الإستشفائية .المؤسسة 
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 : تمييد

تحدث في حياتيـ اليكمية كتعتمد عمى  ف الإتصاؿ ماىي إلا عممية بسيطة أقد يعتقد الكثير مف الناس 
كلك تعمقنا في  لأنناكالراديك كلكف الحقيقة ىي العكس ذلؾ  ،كالتمفاز ،كسائؿ اتصاؿ معركفة كالياتؼ 

عممية ديناميكية تتطمب  لأنولكثير منا حسف إستعمالو  مفيكـ الإتصاؿ لكجدناه ظاىرة معقدة يصعب
الإستمرارية في مزاكلتيا كمع تطكر العصكر كظيكر التكنكلكجيا أصبح لابد مف تطكير كسائؿ الاتصاؿ 

لمقكمات الرئيسية التي ترتكز عميو خاصة مع تأسيس الإدارات .إذ أصبح الإتصاؿ الإدارم الفعاؿ إحدل ا
الإدارة داخؿ المؤسسات الإستشفائية مف أجؿ تنفيذ أعماليا كليذا الغرض تطرقنا في مكضكعنا ىذا إلى 

في فاعمية الإتصاؿ كخصائص  عدة جكانب بدء بتعريؼ الإتصاؿ الإدارم كمعرفة كسائمو كأىميتو 
 كمعيقاتو  كطرؽ تحسينو . سؤكؿ كالعامميفمالإدارم داخؿ المؤسسة الإستشفائية خاصة بيف ال
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 ماىية الإتصال  / أولا 

 تعريف الإتصال : /  01

الإتصاؿ كصمة : ما إتصؿ بالشيء قاؿ الميث : كؿ شيء إتصؿ  ،جاء لساف العرب لإبف منظكرلغة : 
كلقد {كالكصؿ خلاؼ الفصؿ كفي تنزيؿ  ،كالكصكؿ ضد اليجراف  ،كذريعة ككصمت الشيء كصلا كصمة 

كأقاصيص  مف مضى بعضيما ببعض لعميـ يعتبركف ك  ،أم كصمنا ذكر الأنبياء   }كصمنا ليـ القكؿ 
 ،إنتيى كبمغو  ،كتكصؿ إليو ،ك كصؿ الشيء إلى الشيء كصكلا ،إتصؿ الشيء بالشيء لـ ينقطع 

 }الا الذيف يصمكف إلى قكـ بينكـ كبينيـ ميثاؽ  {زيؿ كأكصمو إليو كأكصمو أنياه إليو كأبمغو  إياه كفي  تن
 أم يتكصمكف كتكصؿ إليو أم تمطؼ  في الكصكؿ إليو .

فيك أف يقكؿ بالفلاف قاؿ تعالى   ،كجاء في الصحاح : كصمت الشيء كصلا أم دعا دعكل الجاىمية 
  1 }الا الذيف يصمكف قكما {

 إصطلاحا :

أك بشر أك ألات في مضاميف إجتماعية  ،كائنات حية  ،ىي العممية بمقتضاىا متمقي كمرسؿ الرسالة 
معينة كفي ىذا التفاعؿ يتـ نقؿ الأفكار كمعمكمات بيف الأفراد عف قضية معينة أك بمعنى مجرد أك كاقع 

 2معيف 

 ،معيـ بكاسطة العلامات كالرمكز موالإتصاؿ ىك عممية التي يمارسيا الإنساف مع الآخريف لنشير إلى تفاع
 كقد تككف ىذه الرمكز حركات أك صكر أك لغة أك أم شيء آخر .

 :أنواع الإتصال/  ثانيا 

 3ك التالي :حيستند إليو ىذا التصنيؼ عمى الن يمكف تصنيؼ الإتصالات إلى عدة أنكاع كفقا لممعيار الذم

                                                           

رحيمة الطيب عيساني , مدخؿ إلى الاعلاـ كالاتصاؿ )المفاىيـ الأساسية كالكظائؼ الجديدة في عصر العكلمة( عالـ  1.
 .9ص  2008, عماف 1,جدار لمكتاب العالمي لمنشر كالتكزيع طالكتب الحديث لمنشر كالتكزيع 

 . 53ص.’ , القاىرة ,د.ت 2الاسس العممية لنظريات الاعلاـ دار الفكر, ط’ جيياف الرشتي  2.
-180,ص.ص.2004محمد الغزاكم ,أحمد ادريس ,العلاقات العامة المعاصرة كفعالية الإدارة .المكتبة .د,ط, مصر ,1.

181. 
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 الكتابية :  والاتصالاتالإتصالات الشفيية -1

 الطريقتيف اك كلاىما كىما : لإرساؿ المعمكمات بإحدحيث يتـ  -2

تصمح عادة لممكاقؼ التي تتطمب المكاجية المباشرة بيف المرسؿ  الإتصالات الشفيية :1-1 
 : التالية للأسبابكتعتبر ىذه الطريقة ىي الأفضؿ لإرساؿ المعمكمات الى الغير كذلؾ  ،كالمستقبؿ 

 .بأىميتو الذاتيةفرد المرسؿ إليو أنيا تشعر ال -

 انيا تتيح الفرصة لممرسؿ أصلا لكي يتأكد مف إستيعاب كفيـ المرسؿ إليو لممعمكمات  . -

 .أنيا أسرع كسائؿ الإتصاؿ -

عمى الرغـ مف المزايا المترتبة عمى إستخداـ الطريقة الشفيية في الإتصالات  الطريقة الكتابية: 2-1 
حيث تستخدـ بفعالية . في حالة كبر عدد العامميف المراد  ،إلا أف ذلؾ لا يقمؿ مف أىمية الطريقة الكتابية 

بح في مثؿ كعمى كافة المستكيات كبالتالي فإف الحاجة إلى الطريقة الكتابية تصإرساؿ المعمكمات إلييـ 
 ىذه الحالات .

حيث تعتبر الإتصالات الرسمية إذا إرتبطت بالييكؿ :الإتصالات الرسمية والغير رسمية  -3
 ،الرسمي لممؤسسة الذم يحدد خطكط السمطة كالمسؤكلية بيف الإدارات كالأقساـ  التنظيمي 

كالأفراد كتنقسـ الإتصالات الرسمية بدكرىا داخؿ المؤسسة إلى ثلاث أنكاع مكممة لبعضيا البعض 
كمف ناحية أخرل  ،الأفقية الاتصالات ،الصاعدة كالاتصالات (اليابطة )النازلة الاتصالاتكىي  ،

ستند إلى بؿ أنيا ت،فإف الإتصالات تعتبر غير رسمية إذ لـ تستند إلى الييكؿ التنظيمي الرسمي 
ركبكرت “ حقيقة التفاعؿ الإجتماعي بيف الافراد ككذلؾ التنظيمات غير الرسمية التي يؤكد 

كعمى  ،عمى أنيا مكجكدة في كؿ المؤسسات كتمارس عمميا كؿ يكـ بؿ كطكؿ اليكـ “ سالتكنشاؿ 
 .الإدارة أف تعترؼ بكجكدىا
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 الإتصلات المفظية والإتصلات غير المفظية : -3

 الإتصاؿ حسب الكسائؿ المستخدمة إلى قسميف ىما :ينقسـ 

 الإتصالات المفظية :  3-1

 .كتعتمد عمى رسائؿ ذات كممات معبرة عف المعاني المراد تكصيميا إلى الطرؼ الآخر

 الإتصالات غير المفظية :  3-2

بؿ انيا تعتمد عمى تعبيرات الكجو ىذه الأخيرة تككف  ،التي تنتقؿ مف فرد لآخر دكف إستخداـ الكممات 
 المرسؿ عند إتصالو بالمستقبؿ كتتميز بككنيا كسائؿ غير لفظية .مقصكدة كىادفة مف طرؼ 

 الإتصال الشخصي والإتصال الجمعي والإتصال الجماىيري : - 4

 الإتصال الشخصي :  -1

بالإتصاؿ المستقبؿ تؤدم ألى التغيير في السمكؾ يعرؼ بأنو إتصاؿ يتضمف مكاجية مباشرة بيف القائـ 
 المستقبؿ .

 الإتصال الجمعي : - 2

 1عممية تبادؿ المعمكمات كالأفكار كالأخبار التي تتـ بيف الأشخاص دكف كجكد قنكات أك عكامؿ بسيطة 

 الإتصال الجماىيري : - 3

بيف المرسؿ كجميكر  باشرىك إتصاؿ غير مكاجيي اك غير مباشر أم الذم لا يحدث في لقاء م
 .المتمقيف

 

                                                           

 .47دلي العبد , الإتصاؿ كالرأم العاـ .دار الفكر العربي د,ط,القاىرة,د,ت,ص.عاطؼ ع 1.
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 في إتجاىين :  والاتصالاتالإتصالات في إتجاه واحد  -5

 الإتصالات في إتجاه :  5-1

حيث يشير النكع الأكؿ إلى أكتكقراطية الإدارة كعدـ السماح لممرؤكسيف بتصعيد ارائيـ كمقترحاتيـ 
كالكاقع أف ىذا النكع مف الإتصالات يساىـ في زيادة تككيف التنظيمات  ،كشككاىـ إلى المستكيات العميا 

ة لممؤسسة كما أنو يعكؽ تنمية الميارات كالقدرات الإبداعية لدل العامميف غير الرسمية المضاد
 بالمؤسسات .

 : الإتصالات في إتجاىين  5-2

ىابطة (فإنيا تعكس ديمقراطية الإدارة مف خلاؿ السماح  –أف عف الإتصالات في إتجاىيف )صاعدة  
كالمقترحات  كالآراءعرض الأفكار لممرؤكسيف بتبادؿ كتداكؿ المعمكمات كحرية التعبير مف خلاؿ 

 كالشكاكم كالتقارير كبالتالي إتاحة الفرصة لتككيف المؤسسات الغير رسمية المؤيدة لممؤسسة .

 خارج المؤسسة : تصالاتوالا الإتصالات داخل المؤسسة  - 6

مف ناحية كبيف ىناؾ صكرا متعددة للاتصالات التي تتـ داخؿ المؤسسة يكميا بيف مختمؼ العامميف  
فتستخدـ  ،أما الإتصالات التي تتـ بيف المؤسسة كالجيات الخارجية  ،القيادات الإدارية مف ناحية أخرل 

الإتصاؿ حكؿ مجاؿ التكزيع  ،كعلاقة مع الصحافة  ،تقنيات الإتصاؿ الشامؿ مف إشيار علاقات عامة 
 .بإتباع قكاعد جديدة  للاتصاؿبالتكيؼ مع التقنيات الحديثة 

 ثالثا / أىداف الإتصال :

إف الغرض الأساسي مف عممية الإتصاؿ ىك أحداث تغيير في البيئة أك في الأخريف فالمرسؿ يقصد مف 
لذلؾ يجب التميز بيف مقصكد كآخر غير مقصكد في  ،إرساؿ لأم رسالة في التأثير في المستقبؿ معيف 

كد كليس غيره عممية الإتصاؿ اذ يجب أف تصؿ الرسالة إلى الطرؼ المقصكد الرسالة الى الطرؼ المقص
 فالغرض كالمستقبؿ لا ينفصلاف . ،حتى تؤدم الرسالة غرضيا 
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إف لكؿ إتصاؿ لو غرض ألا كىك الحصكؿ عمى إستجابة معينة مف شخص معيف أك مجمكعة مف 
 فقد لا يستجيب المستقبؿ بالشكؿ الذم يقصده المرسؿ. ،الأشخاص 

بؿ مف حيث الإشتراؾ في الفكرة اك المفيكـ اك كما ييدؼ الإتصاؿ إلى إحداث تفاعؿ بيف المرسؿ كالمستق
 .1كما ييدؼ إلى التأثير في أحد الأطراؼ حيث يؤدم ىذا التأثير إلى إحداث تغيير في السمكؾ  ،العمؿ 

 يمكف تصنيؼ أىداؼ أخرل :

 ىدف توجييي : - 1

لقد   ،يمكف أف يتحقؽ ذلؾ عندما يتجو الإتصاؿ إلى إكساب المستقبؿ اتجاىات قديمة مرغكب فييا  
كضح مف خلاؿ الدراسات العديدة التي أجريت عمى أف الإتصاؿ الشخصي أقدر عمى تحقيؽ ىذا اليدؼ 

  مف الإتصاؿ الجماىيرم .

 ىدف تثقيفي : – 2

تبصير تكعية المستقبميف بأمكر تيميـ قصد مساعدتيـ يتحقؽ ىذا اليدؼ حينما يتجو الإتصاؿ نحك  
تساع أفقيـ لما يدكر مف حكليـ مف أحداث .  كزيادة معارفيـ كا 

 ىدف ترفييي : – 3

 نحك إدخاؿ البيجة كالسركر كالإستمتاع إلى نفس المستقبؿ . يتحقؽ مف خلاؿ تكجيو الإتصاؿ 

 ىدف تعميمي : – 4

 اب المستقبؿ مف معارؼ كميارات أك مفاىيـ جديدة .يتـ ذلؾ لما يتجو الإتصاؿ نحك إكتس

 ىدف إداري :  - 5

يتحقؽ ىذا اليدؼ عندما يتجو الإتصاؿ نحك تحسيف سير العمؿ كتكزيع المسؤكليات كىذا التفاعؿ بيف 
 العامميف في المؤسسات .

                                                           

 .11,ص.2003, الجزائر , 1, مدخؿ للإتصاؿ كالعلاقات العامة . دار جسكر لمنشر كالتكزيع ,ط رضوان بمخيري 1.
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 ىدف إجتماعي : – 6

كبذلؾ تقكل الصلات الإجتماعية بيف الأفراد  الإتصاؿ الفرصة لزيادة إحتكاؾ الناس ببعضيـ البعض يتيح
1. 

 الإتصال : عممية  / عناصر ثالثا

 ميما تعددت اشكاؿ عممية الإتصاؿ كمجالاتيا فإف عناصرىا تككف ثابتة كتتمخص في الشكؿ التالي :

 

 

 

 

 

 

 

 عممية الإتصال: يوضح عناصر 01الشكل 

 المرسل )المصدر( : -1

كىك الطرؼ الذم يقكـ بإرساؿ رسالة إلى الطرؼ الآخر كفي حياتنا العممية نجد أف المرسؿ مف الممكف 
أف يككف معمما أك مدربا أك أم شخص آخر لديو معمكمات كخبرات يريد أف ينقميا لفئة أخرل مف الناس 

                                                           

 .15-14ص.ص., 2008أحمد بخكش ,الإتصاؿ كالعكلمة دارالفجر لمنشر كالتكزيع ,د,ط, القاىرة ,  1.

 التغذٌة العكسٌة

قناة  المستقبل المرسل

 الاتصال

 الرسالة
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فعندما يتحدث ،كالمرسؿ لا يظؿ يرسؿ طكاؿ الكقت لاف عممية الإتصاؿ عممية تبادلية  ،لتستفيد منيا
 المستقبؿ أك يستجيب ينعكس الكضع .

 

 الرسالة : – 2

كىي تتيح عممية الترميز لمتعبير عف الأفكار أك  ،ي الرسالة العقمية التي يتـ إرساليا لمطرؼ الآخر ى 
كىي التي تتـ مف أجميا  ،كالرسالة ىي محكر عممية الإتصاؿ ،المعاني المرغكب نقميا لمطرؼ الآخر 

عممية الإتصاؿ بيف طرفي الدائرة فالرسالة مف الممكف  أنتككف عبارة عف معمكمات متكافرة في مجاؿ 
ك كظيفة أك قد تككف خبرات في العمؿ أ ،معيف لدل أم شخص معيف كيريد أف يفيد فئة معينة مف الناس 

 1لقمؽ كعدـ المعرفة مثمما يحدث في حالات تقديـ أك مشاعر كالخكؼ كا

  قناة الإتصال : – 3

كمف أمثمتيا الإتصالات السمكية  عبارة عـ كسيمة التي يتـ عبرىا نقؿ نقؿ الرسالة أك إرساليا .ىي 
كاللاسمكية مثؿ الياتؼ كالأنترنيت كالفاكس كالكسائؿ التقميدية مثؿ البريد الإعتقادم أك البريد المباشر 

 2....الخ

  المتمقي أو المستقبل : – 4

كىك اليدؼ  ،كىك الجميكر الذم يتمقي الرسالة الإتصالية أك الإعلامية كيتفاعؿ معيا كيتأثر بيا  
كلا شؾ أف فيـ الجميكر كخصائصو كظركفو يمعب دكرا ميما في ادراؾ  ،المقصكد في عممية الإتصاؿ 

جميكر أف يصدؽ كلا يمكف أف نتكقع مف ال ،معنى الرسالة كدرجة تأثيرىا في عقمية ذلؾ الجميكر 
تجاىاتو الإعلامية فيك قد يرفضيا أك يستجيب ليا أذا كانت  ئؿساك كينصاغ تمقائيا لم تثقؼ مع ميكلو كا 

 كرغباتو .

 
                                                           

 . 7,ص.2007,القاىرة ,1محمد سلاـ عازة, ميارات الإتصاؿ . مركز تطكير الدراسات العميا كالبحكث, ط 1.

في المنظمات المعاصرة )بيف النظرية كالممارية (.دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع  الاتصاؿ بشير العلاؽ, 2.
 22,ص.2009,د.ط,عماف ,
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يتخذ رد الفعؿ إتجاىا عكسيا في عممية رجع الصدى أو رد الفعل )التغذية الراجعة( :  -5
كذلؾ لمتعبير عف مكقؼ المتمقي مف الرسالة فيمو ليا  ،فيك ينطمؽ مف المستقبؿ الى المرسؿ  ،الإتصاؿ 

ستجابة اك رفضو ليا .  1كا 

 الإتصال الإداري :

 / تعريف الإتصال الإداري : اولا

نظرا لمدكر الذم يمعبو الإتصاؿ داخؿ الإدارة فقد حظي باىتماـ كبير مف قبؿ الباحثيف لذا تعددت 
 التعاريؼ المقدمة للإتصاؿ الإدارم.

الإتصالية ىي العممية التي يتـ مف ( : Perston( وبرستون )Hawkinsتعريف ىوكنز )
 2خلاليا تعديؿ السمكؾ الذم يقكـ بو الجماعات داخؿ التنظيمات 

بأنو نقؿ المعمكمات بيف المكظفيف كرؤسائيـ عمى مختمؼ وعرف في قاموس الإدارة العامة :
 الإتجاىات كالمستكيات الإدارية في المنظمة .

نو عممية إعطاء المعمكمات كتفسيرىا لممجمكعات بأ كما عرف وليام جوليك الإتصال الإداري :
 3كالأفراد داخؿ المنظمة كخارجيا .

بأنو النشاط الذم ينتج عنو التفاعؿ الكامؿ بيف الأطراؼ المشتركة في كما يعرف الإتصال الإداري :
 4العممية الإتصالية كمف خلالو تتحقؽ الإستجابة المطمكبة كما خطط ليا المسؤكؿ .

 

                                                           

لكجية الإتصاؿ الجماىيرم .عالـ الكتب لمنشر كالتكزيع ,جدار لمكتاب العالمي لمنشر كالتكزيع , سيكك سعاد جبر سعيد  1.
 .31.ص2008,عماف,1,ط
 .39.ص.2009,الجزائر ,دار ىكمة ,3جماؿ الديف لعكيسات ,السمكؾ التنظيمي كالتطكير الإدارم ,الطبعة  2.
 .31.ص. 2010صرة ,الجزائر :ديكاف المطبكعات الجامعية ,بكحنية قكم , الإتصالات الإدارية داخؿ المنظمات المعا 3.
 .99.ص.2009فظيمة محمكش , المتميز في الإتصالات الإدارية كالمراسلات الفعالة ,د,ب,ف,دار الكتب العممية ,  4.
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بأنو إنتاج كفير البيانات كالمعمكمات الضركرية لاستمرار العممية الإدارية كنقميا أك تبادليا : ويعرف أيضا
أك التأثير في ،أك إذاعتيا بحيث يمكف لمفرد أك الجماعة إحاطة الغير بأمكر أك أخبار أك معمكمات جديدة 

 1. ية معينةجتعديؿ في ىذا السمكؾ أك تكجييو ك سمكؾ الأفراد كالجماعات أك التغيير كال

بأنو العممية التي تيدؼ إلى تدفؽ البيانات كالمعمكمات اللازمة لاستمرار العممية الإدارية  :ويعرف أيضا
عف طريؽ تجميعيا كنقميا في مختمؼ الإتجاىات داخؿ الييكؿ التنظيمي كخارجو بحيث تتسير عممية 

 2التكاصؿ المطمكب بيف مختمؼ المتعامميف .

 المقدمة نقترح التعريؼ التالي للإتصاؿ الإدارم :كمف خلاؿ التعاريؼ 

ىك عممية نقؿ الأكامر كالمعمكمات كالأراء كالحقائؽ بيف مختمؼ أجزاء الإدارة مف أعمى المستكيات إلى “ 
 “أدناىا 

 الإداري :الإتصال وطرق أنواع 

 أنواع الإتصال الإداري :

 :تنقسـ الإتصالات مف الناحية الإدارية ألى قسميف ىما 

 أولا / الإتصال الرسمي :

ستقباؿ المعمكمات   ،كالاكامر كالتعميمات كالتكجييات كالنشر كالقرارات كالتعميمات  ،ىك عممية إرساؿ كا 
داخؿ الإطار التنظيمي لممؤسسة كتتخذ الطابع الكتابي كتسير كفقا لممسارات التي يحددىا الييكؿ الرسمي 

 .3كيتحدد الإتصاؿ الرسمي بعدة مسارات  ،لممؤسسة كلكائحيا كقكانينيا 

 

                                                           

الفاضؿ , الإتصاؿ الإدارم كأساليب القيادة اؿ؟؟إدارية في المؤسسات التربكية  عمي عياصرة ,محمد محمكد العكدة 1.
 .24,ص2006,الأردف ,دار الحامد , 

 .16,ص. 2003فضيؿ دليك , الإتصاؿ مفاىيمو نظريات كسائمو ,مصر ,دار الفجر ,  2.

 .25,ص.2012, عماف ,1سيد سالـ عرفة ,الإتصالات الإدارية .دار أسامة لمنشر كالتكزيع ,ط 3.
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حيث يحقؽ ىذا النكع مف  ،يتضمف الإتصاؿ بيف الرئيس كالمرؤكسة الإتصال النازل )اليابط(: 
 1الإتصالات تعريؼ العامميف بطبيعة العمؿ ككيفية الأداء .

يتـ مثؿ ىذا ك  ،كيتـ الإتصاؿ النازؿ في الإدارة مف أجؿ تنسيؽ الجيكد نحك تحقيؽ رسالة المنظمة 
 التنسيؽ بتكضيح إيصاؿ المعمكمات إلى جميع أقساـ المنظمة .

 النازؿ ىي : للاتصاؿكقد حددت  كاتر ككاىف خمسة أنكاع 

 تعميمات الكظيفة. ،تكجييات عمؿ محددة  -1

 معمكمات تساعد عمى فيـ الكظيفة كعلاقتيا مع كظائؼ المنظمة الأخرل مسكغات الكظيفة  -2

 معمكمات عف إجراءات كالممارسات التنظيمية . -3

 ؼ حكؿ نشاطو .ظتغذية راجعة لممك  -4

 تمقيف الأىداؼ  :ية تساعد في غرس الشعكر بالرسالةمعمكمات ذات طبيعة إيديكلكج -5

 :  الإتصال الصاعد

كمف  ،أم مف المرؤكسيف إلى الرئيس ،كىي الإتصالات الرسمية الصادرة مف الأدنى إلى المستكل الأعمى 
  2كغير ذلؾ مف الخطابات  ،كطمب العلاكات كالتقارير كالمقترحات ،ىذا الإتصالات خطابات الشكاكم 

يتميز ىذا الشكؿ بحرية تبادؿ المعمكمات بيف العامميف مف مختمؼ المستكيات  : الإتصال الأفقي
 .3كيتميز ىذه الإتصالات بالديمقراطية ،كحسب الضركرات 

إذ إف ىناؾ حرية لا نسياف المعمكمات بيف مختمؼ الأطراؼ طبقا لمقتضيات العمؿ كيصمح ىذا النمط في 
 التنظيمات الصغيرة .

                                                           

 .43.ص.2010,عماف ,1خظير كاظـ حمكد ,الإتصاؿ الفعاؿ في الإدارة الاعماؿ . دار صفاء لمنشر كالتكزيع ,ط 1.

 .26سيد سالـ عرفة , مرجع سابؽ .ص. 2.

 .106,ص2010, عماف , 1الإدارية .دار الراية لمنشر كالتكزيع ,ط رضا ىاشـ حمدم ,تنمية ميارات الإتصاؿ كالقيادة 3.
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 لا يقرىاىك كليد الإتصاؿ الرسمي بحيث يتـ بكسائؿ غير رسمية ثانيا  / الإتصال غير الرسمي :
ينشأ نتيجة العلاقات الإجتماعية كالشخصية بيف العامميف كما ينشأ بسبب المصالح بؿ ،التنظيـ الرسمي 

 المشتركة بيف الفئات المينية المختمفة.

كيعتبر الإتصاؿ الغير الرسمي أحد الدعامات الأساسية للإتصاؿ الرسمي بحيث يزكده بمعمكمات أكفر 
مركنة التي يتمتع بيا كالسرعة في نقؿ الخبر كأكثر نكعية مف تمؾ التي يكفرىا الإتصاؿ الرسمي نظرا لم

غير  ،كىذا أحد أىـ إيجابياتو التي يمكف أف تككف في صالح المؤسسة ،كعدـ الخكؼ مف قكؿ كؿ شيء 
أنو قد ينقمب عمى المؤسسة بحيث يصبح أداة لصناعة الشائعات كنقؿ الأخبار الكاذبة كتشكيو الحقائؽ 

 1. بطريقة تربؾ الإتصاؿ الرسمي كتعيقو

 ثالثا / طرق الإتصال الإداري :

 كرد في مكاضيع الإتصالات الإدارية عدة طرؽ للإتصالات الإدارية في المنظمات منيا :

 ي( :ظيي )المففالإتصال الش

الذم يستخدـ الألفاظ المنطكقة المشتممة عمى كممات أك جمؿ أك عبارات بمعنى مفيد كتتككف  ىك ذلؾ 
كمف صكر ىذا الإتصاؿ المحادثات كالندكات  ،منيا فكرة أك المكضكع الذم يريد المدير نقمو لمسامعيف 

داـ الياتؼ في كشمؿ أيضا ىذا النكع مف الإتصاؿ إستخ ،كالإجتماعات كالمقابلات كالبرامج التدريبية 
 المنظمات .

كتمجأ المنظمات إلى ىذا النكع مف الإتصاؿ الذم يتسـ بالسرعة عندما تتطمب الرسالة تكضيحا خاصا 
لمتأكد مف إيصاؿ المعنى الصحيح كنرل أف فائدة ىذا النكع مف الإتصاؿ أنو يعطي ردكدا فعؿ مباشرة 

 فعاؿ . التفاعؿ الذم يسمح بتبادؿ جيد للأفكار كالتالي إتصاؿ

 

 

                                                           

قاسمي ناصر ,الاتصاؿ في المؤسسة )دراسة نظرية تطبيقية(. ديكاف المطبكعات الجامعية ,د,ط,الجزائر  1.
 .12.ص2011,
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 الإتصال الكتابي :

ىك الإتصاؿ الذم يستخدـ كتابة الأفكار كالمعمكمات إما بإستخداـ الكممات أك الرمكز كتكزيعيا لمعامميف 
لكضكح كبالتالي يمكف في المنظمة كالإتصاؿ الكتابي سلاح فقد يككف إيجابيا إذا تتسـ بالدقة التعبيرية كا

عمى المنظمة ئ كيككف عبقة رسمية قانكنية كقد يككف سمبيا إذا لـ يكف بالدقة المطمكبة يإعتماده ككث
لحفظو كتكديسو في المخازف كمف صكرة ىذا النكع مف الإتصاؿ التقارير كالأكامر كالتعميمات ككتيبات 

كقد بينت عدة دراسات في ىذا المجاؿ صحة  ،المنظمة كسياسات كلكائح المنظمة كدليؿ قكانيف العامميف 
الفرضية القائمة بإختلاؼ التنظيمات الإدارية المسؤكلة عف مياـ الإتصالات الكتابية في الأجيزة الحككمية 

في الكضع التنظيمي نحك المركزية الكاممة مع التكصية بضركرة إدخاؿ  كبينت أيضا أف ىناؾ تحكلا
 . التقنيات في الإتصالات الكتابية

 الإتصالات الإلكترونية :

 ،ات الحديثة كالأنترنيت أك الفاكسىي القرارات أك المعمكمات  التي تصؿ العامميف عف طريؽ التقني
لاتصالات الإلكتركنية مف الممكف أف تعزز نمك كفاعمية الإتصاؿ بيف العامميف إلا أنيا مف الممكف أف فا

ما تكثر كنرل أنو غالبا  ،كاضحة مثؿ الإتصالات الكتابية تحاط بعدـ الفيـ الصحيح إذا لـ تكتب بطريقة 
كثر الإتصالات الإلكتركنية مع المنظمات الإفتراضية التي ت كنرل أنو غالبا ما ،الإتصالات الكتابية

 1تستخدـ التجارة الإلكتركنية لتحقيؽ الإتصاؿ مع العامميف كالمديريف 

الإلكتركنية خصكصا في ظؿ تطبيؽ أغمب دكؿ العالـ المتقدـ كالعمماء نرل أف المستقبؿ ىك الإتصالات 
 الحككمة الإلكتركنية  . لمبادئ

عف طريؽ تدريب لذا يجب عمى المنظمات الحككمية كالخاصة مراعاة  أىمية ىذا النكع مف الإتصالات  
ي سياسات حديثة جميع المكارد البشرية عمى إستخداـ التقنيات الحديثة كجد ليا كاقعا مممكسا مف خلاؿ تبن

للإتصاؿ تككف مكاكبة لمتطكر التقني كتتـ عف قراءة جيدة لمكاقع كالمستقبؿ الذم يؤكد أف اليكـ كالمستقبؿ 
 ىك ليذا النكع مف الإتصالات .

 

                                                           

 . 138-137,ص.ص .2009, عماف ,1شعباف فرج , الإتصالات الإدارية .دار أسامة لمنشر كالتكزيع ,ط 1.
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 الإتصالات الغير المفضية :

نيا لغة غير لفظية مثؿ الإشارات  ىي الإتصالات التي لا كتعد  ،تستخدـ الكممات لمدلالة عمى معانييا كا 
مساحة الإتصالات غير المفظية كاسعة جدا فتعابير الكجو كلغة الجسد تعطي إنطباعات بحسب مغزاىا 

يف إف إبتسامة أحد المدير  ،فقد يستعمؿ المدير قبضة يده كيضربيا عمى الطاكلة لمتأكيد عمى جدية المر 
باركف “كيستطرد  ،يره لأنو أدل عملا جيدا تعد نكعا مف الإتصاؿ غير المفظي ظلكظفو كرتبو عمى 

المطمكبة لمكظيفة كلمف مف  لا يمكف يعكض النقص في الميارات (قائميف اف الملابس )المظير“جيرينبيرج
بس ملائمة كما تكضح الكتب ملا اعف أنفسيـ جيدا  إذا إرتدك  اتتكفر لدييـ الميارات المطمكبة فإنيـ يعبرك 

باركف أف الكقت مف الممكف أف يستخدـ كعامؿ غير لفظي في الإتصاؿ  أيضا أشار جرينبرجك،الإرشادية 
نظركف يتيـ ثميف عف طريؽ جعؿ المراجعيف فقد يكحي المديريف في المنظمات الكبيرة لممراجعيف أف كق

  .يتيـؤ مف ر  ابعض الكقت حتى يتمكنك 

 :داخل المؤسسة أىمية وأىداف الإتصال الإداري رابعا / 

حيث يعتمد عمى العنصر البشرم  ،تعتبر المؤسسة كنظاـ إجتماعي مفتكح في إطار محيط معيف  -
كما تتميز بالحركة كالتغيير كىذا ما يفرض عمييا متابعتيا كالتكيؼ معيا كليذا يستمزـ  ،بالدرجة الأكلى 

حقيؽ أىدافيا فلاتصاؿ عممية ضركرية لمتسيير العاـ لممؤسسة ككذلؾ تكفير نظاـ إتصاؿ فعاؿ مف أجؿ ت
خص مف أجؿ ىدؼ تنظيمي كىدؼ ش ىي كسيمة ىامة بالنسبة لعامؿ كبالنسبة لمتنظيـ أم أف  إتصاؿ

 كبالتالي الزيادة في الإنتاج كالإنتاجية .العمؿ  معيف إلا كىك تحسيف سير

 أىداف الإتصال بالنسبة لمعامل :-1

ييدؼ الإتصاؿ داخؿ المؤسسة إلى تعريؼ العامميف بما يجرم داخؿ مؤسستيـ المر الذم يؤدم التفاىـ 
كالثقة مما ينعكس عمى زيادة الإنتاج كلا شؾ في تزكيد العامميف بالقدر الكافي مف المعمكمات يؤدم إلى 

حيث ىناؾ أربع الصحة  التقميؿ مف الشائعات في تضييع الكقت كأحاديث لا تقكـ عمى أساس مف 
 ديـ لعامميف في المؤسسة :مجالات لتق

 معمكمات مف المؤسسة انتاجيا مستقبميا القرارات اليامة لممؤسسة . -

 ائفيـ .ظبك   يتصؿ معمكمات عف سياسات المؤسسة خاصة ما -



  الاتصال الاداري                                                 الفصل الثاني                   
 

 
35 

 معمكمات تتصؿ ببعض المشكلات الطارئة التي تقابؿ المؤسسة .-

 تتصؿ بنشاط العامميف الكظيفي كظركؼ المؤسسة  معمكمات -

 أىداف الإتصال بالنسبة لمتنظيم : -2

يحقؽ الإتصاؿ الجيد مزايا كثيرة بالنسبة لمقائد الإدارم مف خلاؿ المشاركة مع العامميف الذيف يقكدىـ 
 يمي : كالتأثير فييـ بالصكر الكافية كيمكف تحديد أىداؼ الإتصاؿ الإدارم ما

الإدارم يساعد عمى تبميغ المرؤكسيف بالأعماؿ اكاجب القياـ بيا كالخطط كالسياسات  الإتصاؿ -
 كالإجراءات الكاجب إتباعيا بيدؼ تحقيؽ الأىداؼ المخطط ليا .

 - .يسمح بتنسيؽ كالترابط كالتعاكف بيف كحدات المنظمة كالكصكؿ الى تفاعؿ جماعي كمشاركة فعالة -
كاحداث كنشاطات كبالتالي التعرؼ عمى نقاط ماـ بما يدكر داخؿ المنظمة يمكف لممدير كالعامميف فب الإل

 الضعؼ لتجنب المشاكؿ قبؿ حدكثيا .

كما أف الإتصاؿ لو تأثير كبير عمى الأشخاص مف ناحية الإقناع كذلؾ تبعا لشخصية المتصؿ  -
 كالأسمكب كالإتصاؿ كالكسيمة المستخدمة .

 كفكائد بالنسبة لقيادات الإدارية ىي :يحققو الإتصاؿ مف أىداؼ  إف أىـ ما

 تمكف القائد مف التكجيو كالإشراؼ كالتأثير عمى العامميف . -

 يحدث المؤسسة بصكرة صادقة . التعرؼ عمى حقيقة ما -

 1التعرؼ عمى الحقائؽ بيف أنشطة الإدارات المختمفة داخؿ المؤسسة . -

 :الإداري خصائص الإتصال 

دارية اسمكب التفكير بيف المستكيات الإ داخؿ التنظيـ عمى الإعتراؼ بالتبايف فييتكقؼ الإتصاؿ الناجح 
فيك يتضمف نكاحي معقدة مف التكصيؿ كالإستقباؿ  ،مف أىـ العمميات الإدارية  باعتباره ،كالدنيا ،العميا 

                                                           

, مذكرة لنيؿ شيادة ماستر تخصص دراسات شكشة مسعكد ,الإتصالات الإدارية كتأثيرىا عمى الأداء الكظيفي  1.
 . 52,ص51,ص2013سكسيكلكجية كديمغرافية ,
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ية كمف أىـ التي يجب التركيز عمييا في عمم لأخركالقبكؿ كالرفض كتكصيؿ المعمكمات مف مستكل 
 الإتصاؿ الإدارم ىي :

عالية كممما  كما يجب أف تتكفر لديو ميارات إتصالية ،أف يككف المرسؿ مكضع ثقة مف المستقبؿ  -
 برسالتو بغية جذب الإنتباه حتى يضمف نجاح العممية الإتصالية .

فعو كحاجتو يريد أف يدركو كىذا طبقا لدكا ظ أف النساف يدرؾ ماحافعية المستقبؿ إلى معرفة حيث لك د -
 عميو  فكمما كانت الرسالة محققة لحاجتو كمما يسعى إلييا بنفسو .

سمي مف حيث كالتكامؿ بيف نظاـ الإتصاؿ كبيف طبيعة التنظيـ الرسمي كغير ر  ضركرة التناسؽ -
 ركؼ البيئية .ظإحتياجات المنظمة كال

 ،ليتأكد مف المعمكمات التي تسمميالابد أف يككف الإتصاؿ مزدكج بحيث التفاعؿ المستمع مع المتكمـ  -
 .أف يككف الإتصاؿ مفتكحا مف جميع الإتجاىات   يجب كما

بؿ لابد أف تكتسب مف خلاؿ المعاممة  ،أف يككف الإتصاؿ عمى أساس التفاىـ لا عمى أساس الأمر  -
 كنكعيتيا .

حتى  ،ضركرة تكفير قدر مف ميارات الإتصاؿ  بؿ العمؿ عمى تنميتيا لدل مختمؼ المستكيات الإدارية 
 1أرائيـ  ك تيـميكلا كيمكف لممشاركيف في مختمؼ مستكيات الإدارية للإتصاؿ كالتعبير عف مشاعرىـ 

  مقومات الإتصال الإداري :

 الإدارية عدة مقكمات كمبادئ للإتصاؿ :إف الإتصاؿ  فف لو مقكماتو لذلؾ كرد اف الإتصالات 

لا كانت مجرد إتصاؿ مزعجة لا طائؿ منيا . تحتكم  العممية عمى معمكمات -01  جديدة كا 

تحديد اليدؼ المخطط لو مف عممية الإتصاؿ بأف يسأؿ المدير أك المدير نفسو ما الذم يريد  -02
لى مف يريد تكصيمو لكي يستخدـ الكسيمة كالمدخؿ المناسب  . تكصيمو كا 

 فف الإستماع . إيجاد -03

                                                           

 .40عكني محمد العيد مرجع سابؽ , ص , 1.
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دراكو أف يككف مكضكع الإتصاؿ مضمكف كاضحا كعند مستكل فيـ المر  -04 أف يككف في سؿ إليو كا 
 1السمطات المخكلة لو . نطاؽ إختصاصو كفي حدكد

أف تككف كمية  المعمكمات بالقدر الذم يمكف إستقبالو كبالقدر الذم يمكف إستيعابو كأف تككف ىذه  -05
لا فقد أىميتيا .المعمكمات ميمة بالن  سبة لممرسؿ إليو كا 

يجب أف تركز الرسالة الشفكية كانت أـ كتابية عمى حقائؽ الميمة مع شرح المعمكمات الفنية  -06
 كالتعريؼ بالمصطمحات كالحقائؽ غير المعركفة كمقارنتيا بما ىك معركؼ . ،كتبسيطيا 

في ة الإتصاؿ اسكتنفيذ سي يككف مسؤكلا عف إقتراحيجب أف يككف ىناؾ تنظيـ سميـ للإتصالات  -07
المنظمة كأف يككف لدل الإدارة العميا قناعة بأىمية الإتصاؿ كدكرىا في تحقيؽ فعالية الإتصاؿ في 

 المنظمة  .

 شبكات الإتصال الإداري :

لى مف ترسؿ الرسالة كما  تقكـ شبكات الإتصاؿ بتنظيـ عمميات الإتصاؿ مثؿ تحديد مف يرسؿ الرسالة كا 
ككمما كثرت قنكات الإتصاؿ سيمت عممية الإتصاؿ بيف العماؿ في المؤسسة  ،مضمكنيا ككيفية إرساليا 

بعض الحالات  كما يجب التأكد مف ضركرة عدـ الإقتصار عمى عممية الإتصاؿ الرسمي حيث أف ىناؾ
التي تتطمب إتصالا خارجيا عف قنكات المتعارؼ عمييا في المؤسسة .كتكجد ىماؾ اربع انكاع مف 
الشبكات الإتصاؿ الإدارم التي قد تتكفر في أم منطقة كانت كأف اختيار مدل سرعة كصكؿ المعمكمات 

 يمي  : الشبكات كما يمي سيتـ إستعراض ليذه اك الرسالة اك مدل بطئيا كعدـ مصداقيتيا كفي ما

 : شبكة السمسمة : النوع الأول -
حيث تككف  ،كىي شبكة إتصالية مقسمة جيدا غير أنيا تتضمف كجكد مخاطر أك تشكيو المعمكمات 

يسمح لأشخاص المتكاجديف في السمسمة أف يتصؿ بمف يجاكره  ،سيركرة المعمكمات عبر شبكة متسمسمة 
بالفرد عمى جانبو مثؿ تسمسؿ الأكامر عبر ىيكؿ يستطيع أف يتصؿ كلا ،عمى مستكل الأعمى أك الأسفؿ 

                                                           

مرزكقي أماؿ , مذكرة تخرج لنيؿ شيادة ماستر تخصص إتصاؿ كعلاقات عامة ,الإتصاؿ الإدارم كدكره في تحسيف  1.
 .32,ص 2016الإداء الكظيفي ,
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بسير متقطع أم مف  التنظيمي مف الأعمى إلى الأسفؿ عبر شكاكم كتقارير حيث تأخذ المعمكمات
 1كما ىك مبيف في الشكؿ التالي :’ نصؿ إلى غاية حتى  لأخرمستكل 

 

 

 

 

 

 : يوضح شبكة السمسمة02الشكل 

 شبكة وجيا لوجو : النوع الثاني :
مباشرة مف أم فرد داخؿ المنظمة مف دكف أم معكقات  تصاؿالنكع مف الشبكة يستطيع كؿ فرد في ىذا ا

كيكفر ىذا النكع السرعة في تكصيؿ الرسالة كفرص التأكيد مف مصداقيتيا بيف  (السمطة الغير مشددة )
 في ظؿ الرسالة كمناقشتيا كما الديمقراطية كالحكار  كؿ مف إثنيف مف الأفراد كبيف إستخداـ

 2ىك مبيف في الشكؿ التالي :

 

 

 

 :يبين شبكة وجيا لوجو03الشكل 

 
                                                           

 .59عيد مرجع سابؽ , ص عكني محمد ال 1.

 .60عكني محمد العيد , مرجع سابؽ ,ص, 2.
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 النوع الثالث : شكل الدائرة :
ىذا النمط يككف فيو كؿ عضك مرتبط بعضكيف أم كؿ عضك يستطيع أف يتصؿ إتصالا مباشرا كيمكف 
الإتصاؿ ببقية أعضاء التنظيـ بكاسطة أحد الأعضاء الذم يتصؿ بيـ إتصالا مباشرا كما ىك مبيف في 

 1:الشكؿ التالي 
 
 

 

 

  

 

 : يبين شبكة الدائرة  04الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .61شكشة مسعكد , مرجع سابؽ ,ص, 1.
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 التشابك :النوع الرابع شكل 

ىذا النكع يتاح لكؿ أفراد التنظيـ الإتصاؿ المباشر بأم فرد فييا بمعنى اخر اف الإتصاؿ يتجو إلى كؿ 
كبالتالي يقمؿ مف الكصكؿ ،الإتجاىات غير أف إستخداـ ىذا النمط يؤدم إلى إمكانية زيادة التعريؼ فييا 

 1إلى قرارات سميمة كفعالة 

 

 

 

 

 

 يبين شكل التشابك  : 05الشكل 

 :معوقات الإتصال الإداري وطرق تحسينيا 

إف العممية الإتصالية داخؿ المنظمات تكاجو العديد مف العكائؽ التي تحد مف فعاليتيا كتؤدم بيا في 
 غالب الاحياف غمى عدـ تحقيؽ الاىداؼ المسطرة كيمكف تمخيص ىذه العكائؽ في مايمي :

 :أ : المعوقات النفسية 

كتتعمؽ ىذه العناصر الإنسانية في عممية الإتصاؿ المتمثمة في المصدر كالمستقبؿ كتحدث أثرا عكسيا  
 بيف الفركؽ الفردية مما يجعؿ الافراد يختمفكف في احكاميـ  عمى الأشياء كاىـ ىذه المعكقات نجد :

 : تباين الإدراك - 01

 يمي  : سؿ إليو فيمااك الإدراؾ المشكش لممر  ،تكمف اسباب تبايف الإدراؾ  

                                                           

 . 62مرجع سابؽ ,ص, عكني محمد العيد،  1.
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 لمقكمات الرسالة . لإدراكوتأثير التكقعات كالحاجات السابقة لممرسؿ إليو  -

 مدل تناسب المثيرات التي تحتكم عمييا الرسالة مع مستكل كعي المرسؿ إليو . -

نتظاميا . -  1مدل بساطة محتكل الرسالة كا 

 : نتقاليالإدراك الإ  – 02

يميؿ الفرد إلى الاستماع إلأل ما يناسب مع معتقداتو كأفكاره كأرائو كالعمؿ عمى إعادة المعمكمات التي  
تجاىات كأفكار كأراء تتعارض مع ما  يؤمف بو مف قيـ كا 

 :  الإنطواء – 03

 عدـ مخالفة الأخريف أك تبادؿ المعمكمات معيـ . -

 عمؿ عمى تحقيؽ اليدؼ .تشكيو المعمكمات مما يؤدم إلى إنحراؼ الذم ي -

 :  المغة – 04

ىي االكسيمة التي يتـ بيا نقؿ المعمكمات كالأفكار إما شفاىية اك كتابية إلى اف المغة قد تتحكؿ إلى إعاقة 
   .مما يؤدم إلى عدـ فيـ الكممات المتبادلة بيف الطرفيف ،إتصالية في حالة إختلاؼ مستكل التعميـ 

 : الإنفعالات – 05

إف الحالة الإنفعالية لكؿ مرسؿ المعمكمات كمتمقييا ستحددىا إذا كانت المعاني الصحيحة ىي التي يتـ  
 . أك ىماؾ حاجز إنفعالي بينيما يمنع مف تحقيؽ  النتيجة ،تبادليا 

 ب: معوقات إجتماعية وثقافية : 

التي يعيش فييا سكاء كانت داخؿ يرجع ىذا النكع مف المعكقات الى التنشئة الإجتماعية للإفراد كالبيئة 
 التنظيـ أك خارجو كالتي تتمثؿ في :

 

                                                           

 .62دراسة سابقة , ص  1.
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 :  التباعد الإجتماعي – 01

كيقصد بو الإختلاؼ في البيئة الإجتماعية لمفاعميف أم اف أطراؼ الإتصاؿ ينتمكف إلى مناطؽ مختمفة 
 كتشمؿ ىذه النقطة عؿ الفكارؽ المغكية كالعرقية كالدينية كالفكرية .

 : ختلاف الثقافيالإ – 02

إف التمايز كالإختلاؼ في الثقافات بيف الفاعميف ينتج عنو إختلاؼ في المغة المستخدمة كفييا يككف 
 ،انما مدلكؿ تمؾ الكممات ،الترميز مختمؼ كىذا ما يعقد  العممية الإتصالية فالمغة ليست الكممات نفسيا 

 فالمعاني ىي الممتمكات الخاصة بالفاعميف يستخدميا في ضكء خبراتو كعاداتو في المجتمع .

 : المعوقات التنظيمية – 03

  يمكف تمخيص المعكقات التنظيمية في مايمي : 

 : صعوبات خاصة بالتدرج اليرمي :  3-1

إف عدـ الكفاءة لمييكؿ التنظيمي مف حيث المستكيات الإدارية التي تمر بيا عممية الإتصاؿ يؤدم إلى 
 الكثير مف التسكية لممعمكمات كمنو عدـ كفاءة فعالية الإتصاؿ كذلؾ : 

 قؿ بكثير مف المستكيات الكسطى كالعميا .ألمعمكمات اليامة بالإتصاؿ فتككف تأثير عمى كمية ا -

كت مراكز السمطة عند الفاعميف في التنظيـ يؤدم إلى صعكبة العممية الإتصالية كذلؾ لعدة إف تفا -
 ......الخ ،خجؿ العامؿ البسيط مف رئيسو في العمؿ  ،أسباب منيا الخكؼ

المستكيات الإدارية يعني طكؿ المسافة بيف القاعدة كقمة اليرـ التنظيمي كمركر المعمكمات  إف تعدد -
 بسمسمة مف المستكيات الإدارية مما يعرض المعمكمات لعممية التحريؼ .

 : صعوبات الإنطلاق بين التخصصات في العمل : 3-2

اجية كبالتالي رفع مستكل التنظيـ إلا بالرغـ مف أف تقيـ العمؿ يقصد بو التخصص بيدؼ رفع زيادة الإنت 
أف ىذا الأخير يصبح عائقا في عممية الإتصاؿ داخؿ المنظمة إذا كاف المتخصصكف في المشركع 

كؿ فئة مف تمؾ الجماعات مف إستخداـ لغتيا البيئية الخاصة بيا مما  )محيط العمؿ( متباينيف حيث تمجأ
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عمى سيركرتيا داخؿ المنظمة فيؤثر عمى تحقيؽ  يؤدم إلى صعكبات جمة في الإتصالات كىذا يؤثر
 1الأىداؼ .

 : مشاكل مرئية  عمى درجة رسمية :   3-3

 يتـ إستخداـ إتصاؿ كتابي كالذم لو عدة سمبيات :

 يككف غير محفز . غالبا ما -

ىماؿ المعمكمات النكعية حكؿ علاقات الفاعميف . -  التركيز عمى المعمكمات التقنية كا 

 .المعمكمات  لإبلاغستثنائية الإ الظركؼعدـ السرعة في  -

  إحتمالات التحريؼ الكبير . -

 : كيشمؿ عمى :  صعوبات تتعمق بالتنظيم وربطو بالبيئة الخارجية – 04

 ة الإتصاؿ لعدـ كجكد سياسة كاضحة تعبر عف نكايا الإدارة .سقصكر سيا -

 التداخؿ بيف التنفيذ كالإستشارة . -

 الإستقرار التنظيمي كالتغيرات المتتالية في فترات متقاربة .عدـ  -

ف أقكل عكائؽ الإتصاؿ بحيث اف العجز كالقصكر في ربط البيئة الخارجية كالتنظيـ حيث يعتبر م -
 ظمة تزكد بمعمكمات عف العملاء المستيمكيف كالقكل البشرية .نمال

لإتصالية كثيرة كمتعددة كيصعب التحكـ في كؿ تـ عرضو تبيف لنا أف معكقات العممية ا مف خلاؿ ما -
التنظيـ إلا انو يمكف اف تستفيد المنظمة مف خلاؿ معرفة قادتيا  العكامؿ مف أجؿ التحقؽ في فاعمية 

كذلؾ مف أجؿ الكصكؿ إلى الإتصاؿ كفقا لياتو الخصائص بخصائص الإتصاؿ الجيد كمحاكلة بناء نظاـ 
 المكجكدة كالمسطرة سمفا . الأىداؼ

 

                                                           

 .64مرجع سابؽ ,ص,  1.
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 :طرق تحسين الإتصال الإداري 

بالمدير مف جية كالعامميف مف جية اخرل لذلؾ تقدـ ىذه الإقتراحات لتحسيف يمكف ذلؾ مف خلاؿ اىتماـ 
 العممية الإتصالية .

تصاؿ ىما المستقبؿ المرسؿ حيث يقكـ المرسؿ بإيصاؿ المعمكمات اك الأفكار الى نعمـ اف طرفي الإ -
 طريؽ استماع المستقبؿ لممرسؿ بشرط اف يسمع بعقمو لا بأذنو . المستقبؿ بتحقيؽ ذلؾ عف

 ار المصطمحات البسيطة مف طرؼ المرسؿ .يكضكح كالسيكلة  كذلؾ مف خلاؿ إختال -

مف الضركرم تكعية كافة المستكيات التنظيمية بأىمية الإتصاؿ كدكره في المساعدة  لبمكغ الاىداؼ  -
 كخمؽ ركح العمؿ الجماعي .

ة القكؿ مع العمؿ بخمؽ جك مف الثقة كالإلتزاـ كلذا يجب معرفة إمكانية التنفيذ قبؿ الإفصاح مطابق -
 بالقكؿ .

إتاحة الفرصة داخؿ المؤسسة للأفراد كالإستفسار كالمناقشة كتبادؿ الافكار كذلؾ مف خلاؿ خمؽ مناخ  -
 جيد مف طرؼ المدير .

يسعى لمعالجة ىذه المشاكؿ ثـ البحث عف عند حدكث مشاكؿ اك كجكد صعكبات عمى المدير اف  -
 المتسبب فييا .

كجكد شبكة إتصالات رسمية محددة ككاضحة كمعركفة لدل العامميف كمف خلاؿ ىذا يمكف القكؿ اف  -
لى ىدؼ كمي كىك إ نجاح العممية الإتصالية يعني نجاح المنظمة فالإتصاؿ يعتبر ىدؼ جزئي يقكد

 1ؿ الاـ اتـ تصحيح كتعديؿ الجزء .المنظمة بيذا لا يمكف  تحقيؽ الك

 

 

 

                                                           

 . 66مرجع نفسو , ص  1.
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 خلاصة الفصل :
لقد تـ عرض كدراسة مكضكع الاتصاؿ كالذم ىك عبارة عف تبادؿ لممعاني مف مرسؿ كمستقبؿ       

عبر قناة مع كجكد الفعؿ ايضا علاقة الاتصاؿ بالعمكـ الأخرل كمعرفة انكاع الاتصاؿ الرسمي بمختمؼ 
كغير الرسمي كتـ التطرؽ الى اىمية الاتصاؿ بالمؤسسة كأىميتو بالنسبة  أشكالو النازؿ كالصاعد الأفقي

لمعامؿ الذم يجب أف يككف عمى دراية بما يجرم بالمؤسسة كأيضا معرفة خصائص الاتصاؿ الجيد ذلؾ 
 مف خلاؿ النظاـ المتبع بالمؤسسة كالتقيد بالعلاقات التنظيمية الرسمية .

 انت مف قبؿ المرسؿ أك المستقبؿ اك القناة أك الرسالة .كأيضا معرفة عكائؽ الاتصاؿ سكاء ك
 كأخيرا تـ التطرؽ الى شبكات كنماذج الاتصاؿ .
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 تمييد:

لقي الأداء الكظيفي اىتماـ العديد مف الباحثيف كالمفكريف في مجالات متعددة كلقد اجمع المفكركف أف 
عطائو العناية اللازمة يصؿ بالمؤسسة إلى أسمى أىدافيا ، كبطبيعة الاىتماـ بأداء الفرد في المنظمة  كا 

الحاؿ تسعي كؿ المنظمات إلى إنجاز أعماليا بكفاءة كفعالية عالية كذلؾ مف أجؿ الكصكؿ إلى تحقيؽ 
 بأقؿ تكمفة ممكنة . الأىداؼ التي تـ التخطيط ليا مسبقا ك

العديد مف المكارد التي يمكنيا لتحقيؽ ميزة تنافسية مف خلاؿ الكصكؿ الى تمؾ الأىداؼ تمتمؾ المنظمات 
في أسكاؽ منتجاتيا ضمف إطار نشاطيا سكاء كاف محميا أك إقميميا أك دكليا ، كمف ثـ تحقيؽ أىدافيا 
المحددة كيمكف تصنيؼ ىذه المكارد في ثلاث مجمكعات تشمؿ المكارد المادية مثؿ المباني كالمعدات 

الية كالمكارد التنظيمية مثؿ اليياكؿ كالأنظمة المالية كالإدارية كالرقابة ... الخ التكنكلكجيا كالأرصدة الم
 كالمكارد البشرية التي تتضمف خبرات كميارات كقدرات العامميف .

ىذه الأخيرة أم المكارد البشرية تزايد الاىتماـ بيا كتنظيميا مف خلاؿ إدراؾ مدراء الشركات إف العنصر 
الرئيسية للإنتاجية في جميع أنشطة كأعماؿ المنظمة، فالإنساف ىك الذم يخطط البشرم مف المحددات 

كينظـ كيتخذ القرارات كينفذ كيتابع سير العمؿ مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ معينة تسعى ليا المنظمة مف خلاؿ 
تيا نشاطيا سكاء كاف خدماتي أك اقتصادم كبالتالي أداء ىذا المكرد البشرم ىك الذم يعطي لممنظمة مكان

في عالـ المنظمات كبالتالي تبرز أىمية الأداء الكظيفي لمعامميف مف خلاؿ كنتائجو فإف كاف أدائيـ جيد 
فعاؿ أكيد يعطي لممنظمة ميزة تنافسية في السكؽ كيضمف ليا التميز كالاستمرارية في نشاطيا كيعطي ليا 

فسة الشرسة بيف كؿ المنظمات كؿ مكانة عالية ضمف أنجح المؤسسات ، لأف عالمنا اليكـ يتميز بالمنا
 في مجاؿ نشاطو في الحفاظ عمى المكانة التي تضمف ليا الاستمرارية في النشاط كالرقي في الأعماؿ .
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 الأداء الوظيفي :

 مفيوم الأداء:-1

يعد الأداء مف بيف أىـ المفاىيـ المتداكلة خاصة في الجانب التنظيمي كتسيير المكارد البشرية، كليذا 
.  سكؼ نحاكؿ مف خلاؿ إعطاء عدة تعريفات لغكية كاصطلاحية تكضيح ىذا المفيكـ

 / المعنى المغوي: 1 - 1

مف معاجـ المغة يتضح أف الأداء مصدر الفعؿ أدم كيقاؿ أدل الشيء أكصمو كالاسـ الأداء أدل الأمانة 
 .1، كأدل الشيء قاـ بو

 / المعنى الاصطلاحي:1-2 

 الأداء نذكر منيا:تعددت التعاريؼ لمفيكـ 

 2الأداء ىك تنفيذ أمر أك كاجب أك عمؿ ما أسند الى شخص أك مجمكعة لمقياـ بو.-*

تماـ المياـ المككنة لمكظيفة كىك يعكس الكيفية  *كيمكف تعريؼ الأداء الكظيفي عمى أنو "درجة تحقيؽ كا 
الأداء كالجيد فالجيد يشير  التي يحقؽ بيا الفرد متطمبات الكظيفة كغالبا مما يحدث لبس أك تداخؿ بيف

*الأداء ىك قياـ الفرد بالأنشطة كالمياـ  3الى الطاقة المبذكلة أما الأداء فيقاس عمى أساس النتائج.
المختمفة التي يتككف منيا عممو كالكيفية التي يؤدم بيا العاممكف مياميـ أثناء العمميات الانتاجية 

  4نتاج كالإجراءات التحكيمية الكمية الكيفية.كالعمميات المرافقة ليا باستخداـ كسائؿ الإ

                                                           
  .26ص  14ابف منضكر: لساف العرب ، دار صادر ، بيركت المجمد -1

أحمد زكي بدكم: محمد كامؿ مصطفى: معجـ مصطمحات القكل العامة، مؤسسة شباب الجامعة الاسكندرية  - 2
 .166ص 1984

 .209ص-2003راكية حسف أ: إدارة المكارد البشرية رؤية مستقبمية ، الدار الجامعية  - 3
-2001نكفمبر -1ة العمكـ الانسانية العدد عبد المميؾ مزىكدة: الأداء بيف الكفاءة كالفاعمية مفيكـ كتقييـ، مجم - 4
 .86ص
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دراؾ الدكر كالمياـ كالذم بالتالي يشير إلى  *الأداء ىك الأثر الصافي لجيكد الفرد التي تبدأ بالقدرات كا 
تماـ المياـ المككنة لكظيفة الفرد.  1درجة تحقيؽ كا 

لاث عناصر مككنة الجيد الفرد كىي مف ىذا التعريؼ يمكننا أف نقكؿ أف الأداء ما ىك إلا نتيجة لتداخؿ ث
دراؾ الدكر، كالقياـ بالمياـ.  القدرات كا 

كيمقي تكماس جمبرت الضكء عمى الأداء، إذ يرل أف السمكؾ ىك ما يقكـ بو الأفراد مف أعماؿ في -
 المنظمة التي يعممكف بيا، أما الأداء كىك التفاعؿ بيف السمكؾ كالإنجاز، أم أنو مجمكع السمكؾ كالإنجاز

 2أم مجمكع سمكؾ كالنتائج التي تحققت معا.

يرم عمي السممي أف الأداء ىك "الرغبة كالقدرة يتفاعلاف معا في تحديد مستكل الأداء حيث أف ىناؾ -
 3علاقة متلازمة كمتبادلة بيف المقدرة كالرغبة في كالمستكل في الأداء.

مجمكع السمكؾ كالنتائج حيث تككف ىذه تعريؼ تكماس: "الأداء ىك التفاعؿ بيف السمكؾ كالإنجاز أنو 
 4النتائج قابمة لمقياس.

مف خلاؿ مجمكعة التعاريؼ يمكف أف نقكؿ أف الأداء ىك ذلؾ النشاط أك الميارة أك الجيد المبذكؿ مف 
طرؼ سكاء كاف عضميا أك فكريا مف أجؿ إتماـ مياـ الكظيفة المككمة لو حيث يحدث ىذا السمكؾ تغييرة 

 يحقؽ مف خلالو الأىداؼ المسطرة مف قبؿ المنظمة.  بكفاءة كفعالية

 ماىية الأداء الوظيفي:

أثار مكضكع الأداء الكظيفي اىتماـ الباحثيف كالمفكريف في حقؿ الإدارة ذلؾ لأف العامؿ البشرم ىك 
المحكر الحقيقي لو في المنظمات الإدارية، كما أنو يعتبر أحد المؤشرات الدالة عمى مستكل كفاءة 

 العامميف كبمكغيـ مستكل الإنجاز المطمكب كفؽ الامكانات المتاحة.

                                                           
 .219ص-2003محمد سعيد أنكر سمطاف أ: السمكؾ التنظيمي ، الدار الجامعية الجديدة ، الاسكندرية  - 1
  .175ص-2005صلاح الديف عبد الباقي أ: المكارد البشرية مف الناحية العممية كالعممية، الدار الجامعية مصر - 2
 .280ص نفس المرجع: - 3
 .25ص -2003عبد البارم ابراىيـ درة: تكنكلكجيا الأداء في المنظمات ، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية ، القاىرة  - 4
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ييدؼ ىذا المبحث الى التعرؼ عمى مفيكـ الأداء الكظيفي كالفرؽ بينو كبيف المصطمحات التي تكحي في 
 إجماليا للأداء بالإضافة إلى التعرض الى محدداتو.

 مفيوم الأداء الوظيفي

عريؼ الأداء الكظيفي، الفرؽ بينو كبيف المصطمحات التي تكحي في لقد تناكلنا في ىذا المطمب كؿ مف ت
 إجماليا بالأداء، أىميتو كعناصره.

 أولا: تعريف الأداء الوظيفي

تعني  performance. 1: يؤدم ، ينجز يؤدم كفقا لعرؼ معيف ، يعمؿperformالفعؿ مف كممة أداء 
أحد طرفي عقد عمى كعد أك اتفاؽ أك قطعو أك  ، كما تعني محافظة2الكممة النجاح الملاحظ كالمستغمة 

 3قيامو بما ىك مطمكب منو.

( ك التي تشير إلى تأدية عمؿ أك إنياء نشاط performanceالأداء كممة مترجمة عف الكممة اللاتينية ) 
 4أك تنفيذ ميمة، بمعنى القياـ بفعؿ يساعد عمى الكصكؿ الى الأىداؼ المسطرة.

تناكلت مفيكـ الأداء الكظيفي نذكر منيا: تعريؼ حسف الأداء الكظيفي يشير  لقد تعددت التعاريؼ التي
تماـ المياـ المككنة لكظيفة الفرد، كىك يعكس الكيفية التي يحقؽ أك يشيع بيا الفرد  الى درجة تحقيؽ كا 

لة ، أما متطمبات الكظيفة، كغالبا ما يحدث ليس كتداخؿ بيف الأداء كالجيد فالجيد يشير الى الطاقة المبذك 
 .5الأداء فيقاس عمى أساس النتائج التي حققيا الفرد

نلاحظ مف خلاؿ ىذا التعريؼ أف الأداء الكظيفي يمثؿ الكسيمة التي مف خلاليا يشبع الفرد متطمبات 
 كظيفتو.

                                                           
الدحمو فيصؿ عبد الرؤكؼ :تكنكلكجيا الأداء البشرم ، المفيكـ كأساليب القياس كالنماذج ، المكتبة الكطنية ، عماف  - 1

 .95ص2001
2 - Larousse de poche , édetion mise a jour larouse , Paris 2000. 
3 - Dictionnary of économics , librairie du liban, liban1999. 

 .439ص1989الفكر العربي ، الاسكندرية  خطاب عايدة: التخطيط الاستراتيجي في قطاع الأعماؿ كالخدمات ، دار - 4
 .216ص-1999، المكتب الجامعي لمحديث، الاسكندريةحسف ركاية محمد: إدارة المكارد البشرية - 5
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عمى أنو: "قياـ الفرد بالأنشطة كالمياـ المختمفة التي يتككف منيا عممو، كيمكننا القكؿ أف  يعرفو عاشور
ميز بيف ثلاثة أبعاد جزئية يمكف أف يقاس أداء الفرد عمييا كىذه الأبعاد ىي كمية الجيد المبذكؿ، نكعية ن

 تعبر كمية الجيد عف الطاقة المبذكلة1الجيد كنمط الأداء " 

مف الفرد في عممو خلاؿ فترة زمنية معينة، أما نكعية الجيد فتعني درجة تطابؽ ذلؾ الجيد المكاصفات 
 قة كالجكدة، أما نمط الأداء ىك الطريقة التي يؤدم بيا الفرد عممو.تتسـ بالد

نلاحظ مف خلاؿ ىذا التعريؼ أف الأداء الكظيفي يرتبط بطبيعة العمؿ الذم يقكـ بو الفرد، كىك محصمة 
 تفاعؿ بيف كؿ مف كمية الجيد المبذكؿ، نكعية الجيد كنمط الأداء.

مى تحكيؿ المدخلات الخاصة بالتنظيـ الى عدد مف المخرجات عمى أنو : لقدرة الإدارة ع يعرفو آخرون:
 2بمكاصفات محددة كبأقؿ تكمفة ممكنة".

عمى أنو: "جيد منسؽ القياـ بمياـ تتضمف تحكيؿ المدخلات الى مخرجات ذات جكدة  يعرفو آخرون:
مة عمى القياـ بيذا تتفؽ مع ميارات كقدرات كخبرات العامميف بمساعدة العكامؿ الدافعة كبيئة العمؿ الملائ

 3الجيد بدقة، أقصر كقت كأقؿ تكمفة".

يتضح مف ىذا التعريؼ أف الأداء الكظيفي ىك نتيجة تفاعؿ كؿ مف الدافعية، بيئة العمؿ الملائمة إضافة 
 إلى ميارة ، قدرة كخبرة العامميف . 

 

 

                                                           
 .26-25ص -2005عاشور أحمد صقر: السلوك الإنساني في المنظمات، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية  - 1

العميرة محمد بف عبد العزيز : علاقة الجكدة الشاممة بالأداء الكظيفي في القطاع الصحي، مف كجية نظر العامميف  - 2
في مركز الأمير سمطاف لمعالجة أمراض كجراحة القمب لمقكات المسمحة بمدينة الرياض، رسالة ماجستير في العمكـ الإدارية 

 .51ص -2003لعربية لمعمكـ الأمينة، السعكدية ، كمية الدراسات العميا، أكاديمية تأليؼ ا
الخميقة زياد سعيد: الثقافة التنظيمية كدكرىا في رفع مستكل الأداء، دراسة مسحية عمى ضباط كمية القيادة كالأركاف  - 3

معمكـ الأمينة لمقكات المسمحة السعكدية، رسالة ماجستير في العمكـ الإدارية كمية الدراسات العميا ، جامعة نايؼ العربية ل
 .34ص2007السعكدية، 
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عمى أنو: "محصمة السمكؾ الإنساني في ضكء الإجراءات التقنية التي تكجو العمؿ نحك  يعرفو آخرون: 
 1تحقيؽ الأىداؼ المرغكبة".

يتضح مف ىذا التعريؼ أف الأداء الكظيفي يرتبط بطبيعة العمؿ الذم يقكـ بو الفرد كالذم يرتبط بالسمكؾ 
 امو بيا .الإنساني ، كالإجراءات كالتقنيات التي تنظـ عممو كمدل التز 

يتضح مما سبؽ تعدد تعاريؼ الأداء الكظيفي فمنيـ مف يرل أنو حصيمة الجيد ، كمنيـ مف يرل أنو 
 سمكؾ كمنيـ مف يرل أنو إنجاز عمؿ، ككخلاصة ينطكم الأداء الكظيفي عمى ما يمي:

 النتائج الذم يحققو؛ -1

دراؾ الدكر؛-2   ىك محصمة التفاعؿ بيف كؿ مف الجيد ، القدرات كا 

 ك عممية تتضمف تحكيؿ المدخلات إلى مخرجات؛ى-3 

 ىك محصمة التفاعؿ بيف كؿ مف الدافعية ، بيئة العمؿ كالقدرة عمى الإنجاز؛-4 

 جيد منسؽ مف أجؿ إنجاز العمؿ بدقة، أقصر كقت كأقؿ تكمفة؛-5 

 سمكؾ يحقؽ نتيجة.-6

مف خلاؿ بذؿ جيد ذك نكعية معينة إذف الأداء الكظيفي ىك قياـ الفرد بالمياـ المختمفة المككنة لعممو 
ككفؽ نمط أداء معيف، كىك ما يسمح بتحكيؿ ىذه المدخلات الى مخرجات بمكاصفات محددة كبأقؿ تكمفة 
ممكنة، كىذا في ظؿ بيئة عمؿ تساعد عمى القياـ بيذا الجيد بدقة كأقصر كقت ممكف كأقؿ تكمفة، كنتيجة 

الدافعية، بيئة العمؿ، كالقدرة كىك سمكؾ كظيفي ىادؼ لمحصمة التفاعؿ بيف ثلاثة محددات رئيسة ىي 
 لإنجاز المياـ بدقة، في أقصر كقت كأقؿ تكمفة.

 ثانيا: تحديد بعض المفاىيم المرتبطة بالأداء

                                                           
البراىيـ فيصؿ بف فيد بف محمد: العكامؿ المؤثرة عمى مشاركة المكظفيف في صنع القرار كعلاقتو بمستكل أدائيـ،  - 1

"دراسة مسحية عمى المكظفيف في مجمس الشكرل"، شيادة ماجستير في العمكـ الإدارية، كمية الدراسات العميا ، جامعة نايؼ 
 .38ص-2008ية لمعمكـ الأمينة السعكدية، العرب
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نظرا لتداخؿ مفيكـ الأداء مع بعض المفاىيـ الأخرل، سكؼ نحاكؿ رسـ حدكد ىذه المفاىيـ حتى يتسنى 
 لنا التمييز بينيما.

 ىـ المفاىيـ المرتبطة بالأداء نجد مفيكـ الكفاءة، الفعالية كالإنتاجية.مف بيف أ

تعريؼ فعالية المنظمة بأنيا العلاقة بيف النتائج المحققة كالأىداؼ المسطرة مف قبؿ نظاـ  الفعالية: -1
 1ما، فكمما اقتربت النتائج المحققة بالأىداؼ المسطرة كاف ىذا النظاـ فعالا كالعكس صحيح.

، الفعالية تعني درجة تحقيؽ الأىداؼ ميما كانت 2عرؼ بأنيا درجة قدرة المنظمة عمى تحقيؽ أىدافياكما ت
 3الكسائؿ المستعممة في ذلؾ.

ترتبط الفعالية بتحقيؽ الأىداؼ المحددة مف قبؿ المنظمة، بغض النظر عف التكاليؼ المترتبة عف ىذه 
 كيمكف تحديد مفيكـ الفعالية في الصيغة التالية:  ،4الأىداؼ 

 الفعالية = النتيجة المحققة / النتيجة المتكقعة أك الأىداؼ.

 ، أم مدل تحقيؽ الأىداؼ المسطرة مقارنة بالنتائج المحققة. 5كتعني الفعالية عمؿ الشيء الصحيح 

المستخدمة كالمنفعة التي يحصؿ عمييا تعرؼ الكفاءة عمى أنيا العلاقة بيف الجيد، المكارد  الكفاءة: -
 .6أعكاف المنظمة

 .7ىي العلاقة بيف النتائج المتحصؿ عمييا كالكسائؿ المستخدمة في ذلؾ الكفاءة:

                                                           
1- Boislandelle h m, gestion de ressources humaines dans la petite et moyenne enterprise, 
économica, Paris, 1998-P39. 

 .94ص-عاطؼ زاىر عبد الرحيـ: مرجع سبؽ ذكره  -2
3- martory Bernard , daniel crozet, gestion de ressources humaines , Pilotage sociale et 
performances,6éme édetion dunod ,Paris 2005-P164. 

 .129ص-2007غربي عمي كآخركف: تنمية المكارد البشرية ، الطبعة الأكلى ،دار الفجر لمنشر كالتكزيع، القاىرة  -4
ص 1995، الإدارة العامة لمبحكث مايؾ ككدككؾ: القيـ التنظيمية، ترجمة عبد الرحمف أحمد ىيجاف ؼ:يس ديفرانس -5

91.  
6 - Barraux, entreprise et performance global, outils, évaluation et pilotage, édition 
économica, 2000-P33. 
7 - martory Bernard, daniel ;op-cit-P164. 
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تشير الكفاءة الى نسبة المدخلات المستيمكة إلى المخرجات المتحصمة، فكمما كانت المخرجات أعمى مف 
 المدخلات كانت الكفاءة أعمى.

 المخرجات أك النتيجة المحققة / المدخلاتالكفاءة =  

، بمعنى أف الكفاءة ىي الاستغلاؿ الأمثؿ لممكارد المتاحة 1كتعني الكفاءة عمؿ الأشياء بطريقة صحيحة 
 بأقؿ تكمفة كىي النسبة بيف المخرجات كالمدخلات.

المفيكميف عمى الرغـ يتضح مما سبؽ التداخؿ بيف مفيكـ الكفاءة كالفعالية ، مف الميـ جدا التمييز بيف 
مف الارتباط الكبير بينيما، فالمنظمات يمكف أف تككف فعالة كفي نفس الكقت غير كفؤة، كما يمكف أف 
تتمتع بقدر كبير مف الكفاءة في حيف تككف غير فعالة ، حيث تشير الفعالية الى درجة التي تحقؽ بيا 

الاقتصادية التي يتـ إنجاز العمميات المتعمقة  الأىداؼ المحددة مسبقا، أما الكفاءة فتشير الى الطريقة
بالأىداؼ، كما يعتبر مفيكـ الفعالية أكسع مف مفيكـ الكفاءة فمفيكـ الفعالية يأخذ بعيف الإعتبار العديد 

 مف العكامؿ الداخمية كالخارجية أما الكفاءة فتركز عمى العمميات الداخمية لممنظمة .

المقدرة عمى خمؽ الناتج القيمة المضافة( باستخداـ عكامؿ إنتاج محددة تعبر الإنتاجية عف  الإنتاجية:-3 
خلاؿ فترة زمنية معينة، كىي علاقة نسبة بيف عناصر الإنتاج المستخدمة لتكليد كمية معينة مف الإنتاج 

، يتضمف مفيكـ الإنتاجية كلا مف 2سمع كخدمات( كقيمة الإنتاج كفقا لمقياس نقدم أك مادم محددة 
 ة كالفعالية ، أم أف الإنتاجية تقاس بمعيارم الكفاءة كالفعالية.الكفاء

 الإنتاجية = الفعالية / الكفاءة. 

 . 3ىناؾ مف لا يفرؽ بيف كؿ مف السمكؾ، الإنجاز كالأداء

 ىك ما يقكـ بو الأفراد مف تصرفات أك أعماؿ في المنظمة التي يعممكف بيا؛تعريف السموك: -1

يبقى مف أثر أك نتائج بعد أف يتكقؼ الأفراد عف العمؿ، أم أنو مخرج أك نتاج ىك ما  تعريف الإنجاز:-2
 أك نتائج؛

                                                           
 .109ؼ: مايؾ ككدكككؾ: مرجع سبؽ ذكره ص يس ديفرانس - 1
 .170-169ر: مرجع سبؽ ذكره ص يعبكدم زيد من - 2
 . 96الدحمو فيصؿ عبد الرؤكؼ: مرجع سابؽ ص  - 3
 



 الأداء الوظيفي                                       الفصل الثالث                           
 

 
55 

 أما الأداء فيك التفاعؿ بيف السمكؾ كالإنجاز، ىك ما تسعى المنظمة لمكصكؿ إليو.تعريف الأداء: -3

 ثالثا: أىمية الأداء الوظيفي

 للأداء الكظيفي أىمية كبيرة في أية منظمة نذكر منيا:

تتألؼ أم عممية مف عدة مراحؿ حتى تخرج لمكجكد كتنتج منتجات كتحقؽ الأىداؼ المصممة ليا، -1
كما أنو تحتاج الى عدة مكارد تتفاعؿ مع بعضيا البعض لتنتج مادة جديدة تحقؽ أىدافيا، كقد تككف 

ت في العممية مممكسة مثؿ عمميات الإنتاج الصناعي، أك غير مممكسة مثؿ عمميات تقديـ الخدما
المجالات المختمفة، كالأداء ىك المككف الرئيس لمعممية، كىك الجزء الحي منيا لأنو يرتبط بالإنساف 
العنصر البشرم الذم يدير العممية كيحكؿ المكاد الخاـ )المكارد( إلى مكاد مصنعة ذات قيمة مادية، يتـ 

يمة جيد كعمؿ )إنتاجية العنصر بيعيا لممستيمؾ بقيمة أعمى مف قيمة المكارد التي استخدمت فييا كق
البشرم، كبذلؾ تحقؽ الربح، كعميو فإف ثبات كمفة المكارد كتفعيؿ إنتاجية العنصر البشرم يجعمنا نصؿ 

 .1إلى أىداؼ المنظمة بأفضؿ فعالية كأفضؿ قدرة كأقؿ تكمفة كأكثر ربحا

تقدـ باعتباره الناتج النيائي للأداء الكظيفي أىمية كبيرة داخؿ أية منظمة تحاكؿ تحقيؽ النجاح كال-2 
فإف ذلؾ يعد مؤشرا  لمحصمة جميع الأنشطة التي يقكـ بيا الفرد أك المنظمة، فإذا كاف ىذا الناتج مرتفعا

، فالمنظمة تككف أكثر استقرار كأطكؿ بقاءا حيف يككف أداء 2كاضحا لنجاح المنظمة كاستقرارىا كفعاليتيا
بشكؿ عاـ أف اىتماـ إدارة المنظمة ك قيادتيا بمستكل الأداء يفكؽ  العامميف متميزة، كمف ثـ يمكف القكؿ

 عادة اىتماـ العامميف بيا.

كمف ثـ فإف الأداء في أم مستكل تنظيمي داخؿ المنظمة كفي أم جزء منيا لا يعد انعكاسا لقدرات 
 كدكافع المرؤكسيف فحسب بؿ ىك انعكاس لقدرات كدكافع الرؤساء كالقادة أيضا؛

أىمية الأداء الكظيفي بالنسبة لممنظمة الى ارتباطو بدكرة حياتيا في مراحميا المختمفة المتمثمة  كما ترجع
في مرحمة الظيكر، مرحمة البقاء كالاستمرارية، مرحمة الاستقرار، مرحمة السمعة كالفخر، مرحمة التميز، 

                                                           
 .99-98ص-الدحمو فيصؿ عبد الرؤكؼ: مرجع سبؽ ذرکو - 1
البراىيـ فيصؿ بف فيد بف محمد: العكامؿ المؤثرة عمى مشاركة المكظفيف في صنع القرار كعلاقتو بمستكل أدائيـ  - 2

"دراسة مسحية عمى المكظفيف في مجمس الشكرل" شيادة ماجستير في العمكـ الإدارية، كمية الدراسات العميا ، جامعة نايؼ 
 .40ص  2008العربية لمعمكـ الأمينة السعكدية، 
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الدخكؿ في مرحمة أكثر تقدما مرحمة الريادة( إذ أف قدرة المنظمة عمى تخطي مرحمة ما مف مراحؿ النمك ك 
 . 1إنما يعتمد عمى مستكل الأداء بيا 

كما لا تتكقؼ أىمية الأداء الكظيفي عمى مستكل المنظمة فقط بؿ يتعدل إلى أىمية الأداء في نجاح -3
 .2خطط التنمية الاقتصادية كالاجتماعية في الدكلة

 رابعا: عناصر الأداء الوظيفي 

 :3ىناؾ عدة عناصر أك مككنات أساسية للأداء الكظيفي يمكف حصرىا فيما يمي 

كيشمؿ المعارؼ العامة، الميارات الفنية كالمينية البراعة كالقدرة عمى  المعرفة بمتطمبات العمل: -1 
 التنظيـ كتنفيذ العمؿ دكف الكقكع في الأخطاء؛ كما يمتمكو الفرد مف خبرات عف العمؿ؛

أم مقدار العمؿ الذم يستطيع المكظؼ إنجازه في الظركؼ العادية لمعمؿ  العمل المنجز: كمية-2
 كمقدار سرعة ىذا الإنجاز؛

كتشمؿ الجدية، التفاني في العمؿ، قدرة المكظؼ عمى تحمؿ مسؤكلية العمؿ  المثابرة والوثوق:-3 
نجاز الأعماؿ في أكقاتيا المحددة، كمدل حاجة ىذا المكظؼ للإرشاد كالتكجيو مف قبؿ المشرفيف كتقييـ  كا 

نتائج عممو . مف خلاؿ كؿ ىذا يمكننا القكؿ: إف محددات الأداء الكظيفي ىي مزيج بيف جيد الفرد 
المبذكؿ لإنجاز أعمالو كما يتمتع بو مف ميارات، معمكمات كخبرات كمدل إدراكو لما يقكـ بو في المنظمة 

 التي ينتمي الييا . 

 

 

  

 
                                                           

الشريؼ طلاؿ عبد الممؾ: الأنماط القيادية كعلاقتيا بالأداء الكظيفي مف كجية نظر العامميف بإمارة مكة المكرمة،  - 1
 2004رسالة ماجستير في العمكـ الإدارية، كمية الدراسات العميا ، جامعة نايؼ العربية لمعمكـ الأمينة الرياض، 

 40ص-البراىيـ فيصؿ بف محمد: مرجع سبؽ ذكره - 2
 . 52العميرة محمد بف عبد العزيز: مرجع سبؽ ذرکو ص  - 3
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 خلاصة الفصل:
مف خلاؿ ىذا الفصؿ تـ تناكؿ الأداء الكظيفي كالذم يعد مجمكعة مف الأنشطة كالمياـ التي يقكـ      

 بيا فرد ما داخؿ المنظمة مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ الخاصة بو كأخرل خاصة بالمنظمة .
الضكء مع التطرؽ إلى مختمؼ جكانبو، محدداتو، عناصره مف جيد الفرد كمتطمبات الكظيفة، كما ألقينا 

ك الخبرة في ىذا لممختصيف ذ بإجراءاتيابشيء مف التفصيؿ الى عممية التقييـ الأداء كالتي يكصي القياـ 
المجاؿ لما ليا مف الأثر عمى الفرد العامؿ كانعكاسيا عمى مستكل أدائو، لتككف عممية تقييـ الأداء 

حسيف أدائو كتحفيزه لمكصكؿ إلى ضركرة لابد منيا لقياس كفاءة الأداء كالحكـ عمى الفرد كمحاكلة ت
 مستكيات عالية منو .

عمكما كمف خلاؿ كؿ ما تـ تناكلو تجدر الإشارة إلى أىمية إبراز قيمة العنصر البشرم في العممية 
التنظيمية كالانتاجية لأم منظمة تسعى إلى تحقيؽ التنافسية ضمف عالـ المؤسسات مف خلاؿ أداء أفرادىا 

المنظمة الاىتماـ بالمكرد أك العنصر البشرم بصفتو المحرؾ الأساسي كالياـ  العالي كالذم يفرض عمى
الذم لا يمكف الاستغناء عنو في أم حاؿ مف الأحكاؿ في سبيؿ الرقي بالمنظمة في عالـ المنظمات 

 الناجحة في أعماليا في عالمنا
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 تمييد:
سكؼ نتناكؿ في ىذا الفصؿ الجانب المنيجي لمدراسة، فالبحث الاجتماعي لا يتمثؿ في جمع التراث النظرم  

نما اعتمادىا عمى العمؿ الميداني الذم يمكف  كالاطلاع عمى البحكث كالدراسات التي تناكلت المشكمة فقط، كا 
إثبات الدراسة النظرية بالدراسة العممية  الباحث مف جمع المعمكمات مف المجتمع الذم يقكـ بدراستو، فمحاكلة

الميدانية مف أىـ مساعي البحث العممي لمؿء الفجكة القائمة بيف النظرية كالكاقع بغية تحقيؽ أىداؼ الدراسة 
كالاجابة عمى تساؤلات الإشكالية مف خلاؿ مجمكعة مف الأدكات كالإجراءات التي تساعدنا في جمع 

 دراسة كىذا ما سنحاكؿ تناكلو في ىذا الفصؿ بدءا مف:المعمكمات عف الكاقع مكاف ال
 الميدانية:أولا: الدراسة 

أيف تمت الزيارة الاستطلاعية المؤسسة العمكمية الاستشفائية "أحميدة بف عجيمة بالأغكاط ، حيث مثمت 
لخكض في المرحمة الأكلى مف دراستنا الميدانية كالتي غايتيا التعرؼ عمى الكاقع الميداني لمبحث قبؿ ا

بالمفاىيـ المستعممة ، بحيث يتسنى لنا مف  تفاصيمو كغزالة المبس عف بعض النقاط الغامضة فيما يتعمؽ
كمعرفة مختمؼ  بالأغكاطبف عجيمة  أحميدهخلاؿ ىذه المبادرة التعرؼ عف قرب عمى المؤسسة العمكمية 

 مصالحيا.
سؤكليتاىـ بيا، كقمنا بطرح عدة أسئمة ليـ تتعمؽ كما قمنا بإجراء مقابلات مع بعض المسؤكليف فييا كمعرفة م

 بالاتصالات الإدارية كأنكاعيا كعكائقيا .
 قابمنا مدير المستشفى كالمدراء الفرعييف لو .

كأكضحكا لنا بعض عماؿ الادارة فأطمعكنا عمى بعض المعمكمات الخاصة بالبحث، كأيضا قابمنا بعض 
 .االمفاىيـ التي كانت تشكؿ لنا لبس

 مجلات الدراسة: نياثا
 * المجال الزماني:

يتضمف المجاؿ الزماني الفترة التي نزلنا فييا الى الميداف ، كمف المعركؼ أف ىذه الفترة تتكقؼ عمى  
 2020 جكافمارس الى نياية شير  01نكعية الدراسة كأىدافيا، كعميو فقد تمت الدراسة الميدانية مف 

 كالتالي:
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بف عجيمة" كاجراء بعض المقابلات ثـ تطبيؽ  ةأحميد مستشفى، قاـ فييا الباحث أكلا بزيارة خلاؿ ىذه الفترة 
المستشفى، كمف خلاؿ المعمكمات اليامة التي استسقيناىا مف  عامؿ بالإدارة 40الاستمارة التجريبية عمى 

 صبح في شكميا النيائي.استطعنا تعديؿ الاستمارة لت العماؿالميداف كمف خلاؿ أيضا التدخلات اليامة لبعض 
 * المجال المكاني:

بف عجيمة" بالأغكاط ، كالجدير بالذكر أف  أحميدهيتمثؿ المجاؿ المكاني في المؤسسة الاستشفائية العمكمية 
 مدينة الأغكاط تحتكم عمى عدة مجمعات كمراكز صحية كالكحدات العلاجية.

الارشادات كالنصائح الصحية  الأياـ كمحاكلة تقديـفي سائر  كتعمؿ ىذه اليياكؿ عمى تقديـ الخدمات لممريض
 لمكقاية قبؿ العلاج .

 نبذة تاريخية عن نشأة المؤسسة العمومية الاستشفائية بالأغواط 
اقترحت تسميتيا القطاعات  1975يرجع تاريخ المستشفيات المدينة إلى كقت ليس بالبعيد لأنو في سنة  

 242، عند صدكر المرسكـ رقـ: 1981المدينة كتعزز ىذا سنة  الصحية الجديدة بعدما كانت تسمى مستشفى
ـ ، يتضمف إنشاء القطاعات 1981سبتمبر  05ق، المكافؽ ؿ 1410ذم القعدة  06مؤرخ في:  81/ 

 الصحية كتنظيميا كتصنيفيا مف الأصناؼ )أدب، ج( إذ صنؼ القطاع الصحي بالأغكاط .
 سرير. 240مستشفى  -
 سرير. 120مستشفى   -
 لمعلاج الصحي. قطاعات  -

 عيادات مراكز الأمكمة كالطفكلة . - 
بكيغ كتـ فتحو سنة  Bouyigسرير مف طرؼ شركة فرنسية  240ـ تـ إنشاء مستشفى 1984كفي سنة 

طبية كثمث إدارييف كثمث ممرضيف كىذا عدد نسبية  85عاملا منيا  650بطاقة شغيمة تقدر ب  1985
يادات كقاعات فحص كالعلاج كالمراكز الصحية تابعة لو إدارية بحيث يسمى القطاع الصحي بحيث كانت الع

 تـ تسميتو باسـ الشييد أحميدة بف عجيمة . 2000جكيمية  05كماليا، كفي: 
مف شير مايك تـ تقسيـ القطاعات الصحية الى مؤسسات عمكمية استشفائية كالعيادات التي  2007كفي سنة 

 02مؤرخ في:  07/  140الجكارية كذلؾ طبقا لممرسكـ رقـ: كانت تابعة الى مؤسسات عمكمية لمصحة 
، متضمف إنشاء مؤسسات عمكمية الاستشفائية 2007مايك سنة  19ق المكافؽ ؿ 1428جمادم الأكؿ عاـ 

 العمكمية لمصحة الجكارية.
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 تتمتع بالشخصية المعنكية كالاستقلاؿ المالي كتكضع تحت كصاية الكالي. 
 المستشفى مف حيث المكقع في المنطقة الشمالية لممدينة كيحتكم عمى أجيزة طبية جديدة كتقنية متطكرة. يقع
 /تعريفيا:2 

المؤسسة العمكمية الاستشفائية ىي مؤسسة عمكمية ذات طابع إدارم تتمتع بالشخصية كالاستقلاؿ المالي 
 كتكضع تحت كصاية الكالي .

 ا:/أىـ النشاطات التي تقكـ بي2 - 1
بعد التقسيـ الجديد كالذم تـ بصدد عزؿ العيادات متعددة الخدمات ك المستكصفات كقاعات العلاج كالفحص 
عف المؤسسة العمكمية الاستشفائية إداريا كمالية فقد تناقصت مياـ ىذا الأخير كاقتصرت مياميا عمى التكفؿ 

 تقكـ عمى الخصكص بالمياـ التالية: بصفة متكاممة كمتسمسمة بالحاجات الصحية لمسكاف كفي ىذا الإطار
 تقديـ الاسعافات الأكلية كالعمميات الجراحية.-
 تقدـ الخدمات الكقائية.-
 ضماف تنظيـ كبرمجة تكزيع العلاج الشفائي كالتشخيص. -
 إعادة التأىيؿ الطبي كالاستشفاء. -
 تطبيؽ البرامج الكطنية لمصحة.-
 ضماف حفظ الصحة كالنقاكة.-
 ار كالآفات الاجتماعية )التمقيح، مكافحة الأمراض الخطيرة كالمعدية(.مكانة الأضر -
 ضماف تحسيف مستكل مستخدمي مصالح الصحة كتجديد معارفيـ.-
تستخدـ المؤسسة العمكمية الاستشفائية ميدانا لمتككيف الطبي كشبو الطبي، كالتككيف في التسيير الاستشفائي -

.  عمى أساس اتفاقيات التي تبرـ
 الييكل التنظيمي لممؤسسة وشرحو: شرح الييكل التنظيمي: /2 - 3

إف الييكؿ التنظيمي يسير كؿ مؤسسة عمكمية استشفائية كمؤسسة عمكمية لمصحة الجكارية بحيث تككف 
المؤسسة العمكمية الاستشفائية بالأغكاط مف جانبيف أساسييف، جانب الإدارم كالجانب الطبي أك التقني كىما 

يسيرىا مدير يعيف بقرار مف الكزير المكمؼ بالصحة كتنتيي ميامو بنفس الشكؿ كيساعد في المذاف يديرىا ك 
تأدية ميامو أربع مديريف مساعديف يكمفكف عمى التكالي: )المدير الفرعي لممالية كالكسائؿ / المدير الفرعي 

زات الطبية كالتجييزات لممكارد البشرية المدير الفرعي لمنشاطات الصحية / المدير الفرعي لصيانة التجيي
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المرفقة(، يعنكف بقرار مف الكزير المكمؼ بالصحة باقتراح مف مدير المؤسسة كلكف يعتبر المدير ىك المشرؼ 
 الرئيسي عمى تسيير شؤكف المستشفى إداريا كتقنية كاتخاذ القرارات الضماف السير الحسف لممؤسسة الصحية .

 /المجمس الإداري :1
 الكالي كىـ:  يعييف أعضاؤه مف طرؼ

 ممثؿ عف الكالي )رئيسا(. -
 ممثؿ عف الييئات الاقتصادية.-
 ممثؿ عف ضماف ىيئات الضماف الاجتماعي. - 
 ممثؿ عف المجمس الشعبي الكلائي. -
 ممثؿ عف المستخدميف الطبييف ينتخبو نظراؤه. - 
 مثؿ عف جمعيات مرتفقي الصحة.م -
 ممثؿ عف العماؿ ينتخب في جمعية العامة. - 
 رئيس المجمس الطبي . - 
 يحضر مدير المؤسسة العمكمية الاستشفائية مداكلات مجمس الإدارم برأم استشارم .  -

كيقكـ المجمس الإدارم باتخاذ القرارات في مجالات تمكيلات، الاعتمادات، الميزانية، المخطط السنكم 
 التسيير الإدارم السنكم كيتداكؿ عمى الخصكص:كالاحصائيات كحساب 

 مخطط تنمية المؤسسة عمى المدييف القصير كالمتكسط.*
 مشركع ميزانية المؤسسة.*
 مشاريع الاستثمار كالحساب الإدارم.*
 * البرنامج السنكم لحفظ البيانات كالتجييزات الطبية المرافقة كصيانتيا.  

كالتأمينات  الاجتماعيمبرمة مع شركاء المؤسسة لاسيما الييئات الضماف * العقكد المتعمقة بتقديـ العلاج ال
 .رالاقتصادية كالتعاضدية كالجماعات المحمية كالمؤسسات كالييات الأخ

 مشركع جدكؿ تعدد المستخدميف كالنظاـ الداخمي لممؤسسة. *
 * الصفقات كالعقكد الاتفاقيات طبقا لمتنظيـ المعمكؿ بو.
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 :/المجمس الطبي2
يعتبر المجمس الطبي ىيئة استشارية تشارؾ بصفة فعالة بحيث يكمؼ بدراسة المسائؿ التي تيتـ المؤسسة 

بداء رأيو الطبي كالتقني فيما كلاسيما ما يأتي:  كا 
 * التنظيـ كالعلاقات الكظيفية بيف المصالح الطبية . 
 مشاريع الصحة كالسكف.*
 برامج التظاىرات العممية كالتقنية.*
لغائيا. إنشاء*  ىياكؿ طبية كا 
 يقترح كؿ التدابير التي مف شأنيا تحسيف تنظيـ المؤسسة كسيرىا لاسيما العلاج كالكقاية.*

 كىك يضـ مجمكعة مف الأعضاء ىـ كما يأتي: مسؤكلي المصالح الطبية . 
 * الصيدلي المسؤكؿ عف الصيدلية .

 جراح الأسناف.*
 السمؾ الشبو الطبيف.شبو طبي ينتخبو نظراؤه مف أعمى رتبة في *
 ممثؿ عف المستخدميف الاستشفائييف الجامعييف عند اقتضاء. *
 ينتخب رئيس المجمس كنائبو مف طرؼ الأعضاء.*
 /المدير:3

يشرؼ المدير عمى السير الحسف لممؤسسة كيمثؿ المؤسسة أماـ العدالة كىك الأمر بالصرؼ كلو عدة مياـ 
 كؿ كاحد يسير مديرية فرعية كىـ كالتالي: . مدراء فرعييف 4أخرل يساعده في ميامو 

 المديرية الفرعية لممالية والوسائل: /3-1
يترأسيا مسؤكؿ مؤىؿ بمثابة مدير فرعي كتقكـ ىذه المديرية عمى تكفؿ بكؿ الشؤكف المالية لممؤسسة كىي 

 تتفرع الى عدة مكاتب:
ىك المتكمؼ بعقد كتطبيؽ الصفقات التي يتـ الاتفاؽ عمييا بيف المستشفى كمؤسسات  مكتب الصفقات:*

 أخرل حسب البنكد المتفؽ عمييا .
تقدـ لو الطمبات اللازمة كالضركرية التي تحتاج الييا المؤسسة كبعد دراستنا حسب الأكلكية  مكتب التموين:*
ما لزـ أم أنو ىك الذم لو قرار تحديد كالتمكيف ير كصكلات لشراء ظحسب الميزانية المتكفرة يقكـ بتحك 

.  المؤسسة بما يمزـ
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: يقكـ بكتبة الثمف الفردم كالاجمالي لممكاد مكجكد عمى كصكلات التي استمميا مف مكتب المحاسبة والمواد*
 مكتب التمكيف عمى السجلات .

نجاز فاتكرة اجمالية ليتـ : ىك المسؤكؿ عف الحساب الاجمالي لممكاد المدكنة الفك مكتب حساب الكمفة* اتير كا 
تسميميا إلى مكتب المالية. مكتب المالية: يتكمؼ ىذا المكتب بشراء الأشياء المدكنة عمى الفكاتير التي تأتيو 

 كما لديو قسـ خاص بإنجاز أجكر المكظفيف كالثاني خاص بتسيير الحكالات .
يقكـ ىذا المكتب بجرد المكاد التي دخمت المؤسسة كىك المسؤكؿ عف تكزيع  مكتب جرد وتسيير المخازن:*

 كتسيير كؿ ما ىك مكجكد في المخازف مف مكاد كمستمزمات أخرل.
 / المديرية الفرعية لمنشاطات الصحية: 2-3
دية يحرص ىذا المكتب عمى التأكد مف كقاية المؤسسة ككذلؾ المدينة مف كؿ الأمراض المع مكتب الوقاية:*

 الاجراءات اللازمة . كاتخاذكالخطيرة بتكمؼ بإجراء فحكص بأشخاص مشككؾ فييـ كعزليـ بأماكف خاصة 
يشرؼ عمى تسيير الأمكر المتعمقة بالطب العاـ )الفحص، العلاج، برمجة مداكمات  مكتب الطب العام:*

 الأطباء...(. 
إعداد كتطبيؽ البرامج الصحية المعدة يشرؼ عمى تسييره طبيب منسؽ يعمؿ عمى  مكتب الشؤون الصحية:*

 سنكيا مف طرؼ كزارة أك مديرية الصحة.
كىك الذم لو سمطة الاحصاء الكامؿ لجميع المرضى المتكاجد عمى مستكل  مكتب القبول والاستعلامات:*

مصالح الاستشفائية لممؤسسة كبكاسطة ممفات التي تحفظ عمى الكمبيكتر كذلؾ ، ككما بو مكتب خاص يعمؿ 
مى جمع المحاصيؿ المالية في جميع اليياكؿ الصحية التي تقع بالمستشفى كتقدـ خدمات صحية بأنكاعيا ع

 )الكلادات، الفحص الطبي، إيكاء المرضى،...( .
 /المديرية الفرعية لصيانة التجييزات الطبية والتجييزات المرافقة: 3 - 3
يسير ىذا المكتب عمى صيانة كؿ التجييزات الطبية  مكتب صيانة تجييزات الطبية والتجييزات المرافقة:*

 كالتجييزات المرافقة ليا بكجكد أك إستدعاء ذكم الاختصاص.
كىي المسؤكلة عف تسيير المكارد البشرية مف ناحية التكجيو / المديرية الفرعية لمموارد البشرية:  3-4

ككيف كالتحكيؿ كالانتداب، كغيرىا مف الحركات كالاحصاء كالمتابعة الدائمة لمحياة المينية لمعماؿ مف حيث الت
 المينية كتتفرع منيا عدة مكاتب ىي كالآتي:
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يتكفؿ ىذا المكتب في حؿ المنازعات التي تقع تسكيتيا كديا كانت داخمية  مكتب الموارد البشرية والنزاعات:*
 أك خارجية لممكظفيف كالتي ليا علاقة مباشرة بالعمؿ.

يتكمؼ ىذا المكتب بمتابعة المسار الميني لممكظؼ  والشبو الطبيين والطبيين: مكتب تسيير المستخدمين*
 )تعييف، تثبيت، ترقية، إنتداب، استداع، تقاعد...( .

 يزالكاتحفظ فيو كؿ الممفات الخاصة بالمستخدميف الذيف لا  مكتب العطل والممفات الإدارية )الأرشيف( :*
ى الكمبيكتر لمعرفة الرصيد المتبقي لكؿ مكظؼ في العطمة يمارسكف مياميـ بالمؤسسة كتحفظ أيضا عم

 السنكية .
 اليياكل الطبية لممؤسسة العمومية الاستشفائية بالأغواط:

إضافة إلى اليياكؿ الإدارية المكمفة بالتسيير الإدارم نعمـ أف ىدؼ نشأة المؤسسات الصحية ىي التكفؿ 
جد في جؿ المؤسسات الصحية عدة مصالح تختمؼ باختلاؼ الصحي لممكاطنيف ىي الميمة الرئيسية ليا لذا ن

 نكع كصنؼ المؤسسة كيمكف لنا تعداد بعض اليياكؿ الطبية لممؤسسة العمكمية الاستشفائية للأغكاط كما يمي:
 المصالح الاستشفائية:-أ

مصمحة الإنعاش -4مصمحة أمراض النساء، -3مصمحة طب العيكف، -2مصالح طب الرجاؿ، -01
قسـ -8مصمحة أمراض السرطاف ، -7جراحة كتقكيـ العظاـ، -6مصمحة طب العيكف، -5الطبي، 

 مركز تصفية الدـ .-10مصمحة أمراض الكمى، -9الجراحة العامة كالأذف كالحنجرة، 
 بالمصالح التقنية: -ب
مصمحة الطب الكقائي د/المكارد  -4مصمحة الأشعة، -3مصمحة المخبر، -2مصمحة الصيدلة، -01

 لممؤسسة العمكمية الاستشفائية بالأغكاط:البشرية 
 مستخدـ نذكر منيـ البعض عمى النحك التالي:  770يبمغ تعداد المؤسسة العمكمية الاستشفائية بالأغكاط 

 مديريف فرعييف. 4مكظؼ منيـ مدير كاحد عاـ ك  48المستخدميف الإدارييف،-01
 المستخدميف الطبييف مكزعيف عمى الرتب التالية:-02
 جراحة الأسناف . 27، ممارسيف عامميف في الصحة، 32ممارسيف الأخصائييف * ال
 المستخدميف الشبو الطبييف مكزعيف كالآتي:-03 
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الممرضيف  25الممرضيف الحاصميف عمى شيادة الدكلة،  183نفساني عيادم لمصحة العمكمية،  20* 
طبي في التخذير كالانعاش حاصؿ عكف 15مساعدم التمريض،  20أمسير اجيزة الاشعة ك  6المؤىميف، ك

 ممرض متخصص في التدليؾ. 02ممرض مخبرم ك 30عمى شيادة الدكلة ك 
 المنيج المتبع:رابعا/ 

إعتمدنا في ىذه الدراسة عمى المنيج الكصفي الذم يعتمد عمى تجميع الحقائؽ كالمعمكمات ثـ مقارنتيا 
المنيج مف أكثر المناىج استعمالا لسيكلة  كتحميميا كتفسيرىا لمكصكؿ إلى تعميمات مقبكلة كيعد ىذا

استخداميا كشمكليتو في الاحاطة بالظاىرة المدركسة كقد استعنا ببعض مبادئ الإحصاء أثناء تفريغ البيانات 
 كتصنيفيا.

 : العيينةخامسا
إف طريقة اختيار العينة تختمؼ مف بحث إلى آخر تبعا لطبيعة المكضكع المراد دراستو كحسب الدراسة  

في المؤسسة  العماؿعمى الأداء الكظيفي  دكرىاالاستطلاعية، كبما أف دراستنا تتمثؿ في الاتصالات الادارية ك 
فإننا اعتمدنا عمى المسح الشامؿ لأف أفراد المجتمع  بالأغكاطحميدة بف عجيمة أعمكمية الاستشفائية 
بف  أحميدةالدائميف المثبتيف بصفة قانكنية في المؤسسة المؤسسة الاستشفائية  عماؿالإحصائي ىـ جميع 

فإننا اعتمدنا عمى ىذه التقنية ألا كىي المسح الشامؿ  50ىك  عماؿ، كبما أف عدد ىؤلاء ال بالأغكاطعجيمة 
ذيف ىـ في ال عماؿلأفراد المجتمع الاحصائي كعند الاتصاؿ بالمدير الفرعي لممؤسسة اطمعنا عمى عدد ال

مف الدراسة الميدانية تـ تكزيع الاستمارات عمييـ كتـ جمعيا  ككاف ىذا حتى تاريخ انتيائناعطمة مرضية 
 . إستمارة 40سنكية كعميو تحصمنا عمى  عماؿ ىـ في عطمة 10كبعد المعاينة كجد  كتفريغيا كتحميميا

 : جمع البياناتسادسا
" )أف عمـ الاجتماع، عمـ كثير Science et Méthodeفي كتابو " Henri Pioncareيقكؿ  المنيج:-أ

المناىج قميؿ النتائج  إف الميداف يمد الباحث بالمعمكمات كالحقائؽ المكجكدة في الكاقع الاجتماعي، لذلؾ 
يعتبر الاقتراب الميداني دعامة أساسية للاقتراب النظرم الذم ينطمؽ منو الباحث في دراسة الاتصاؿ في 

 سسة .المؤ 
لذلؾ إف الطرؽ كالمناىج تختمؼ باختلاؼ مكاضيع البحث كالاشكاليات المطركحة كالأىداؼ المراد تحقيقيا 

 1كالتي تفرض عمى الباحث اتباع منيج معيف .
                                                           

1
 .182/183د/ شوشة مسعود ، دراسة سابقة ص 
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نما الأساس ىك الكسيمة التي تمكننا    لـ يعد الأساس في التقدـ العممي ىك الحصكؿ عمى كـ معرفي أكثر ، كا 
ستمارة في أقصر كقت ممكف كبأبسط الجيكد، كالكسيمة في ذمف الحصكؿ عمى ى لؾ ىي المنيج ذا الكـ كا 
 .فكؿ دراسة أك بحث  العممي بكؿ معطياتو

لابد أف يقكـ عمى منيج معيف حتى يتمكف الباحث مف الكصكؿ إلى نتائج عممية مكضكعية كدقيقة، كيعرؼ 
 الغاية المنشكدة . المنيج عمى أنو "الطريؽ الذم يسمكو الباحث لمكصكؿ إلى

المؤسسة العمكمية  عماؿ الإدارةداء الكظيفي لكنظرا لطبيعة المكضكع "الاتصالات الادارية كتأثيرىا عمى الأ 
 " فإف المنيج المستخدـ ىك المنيج الكصفي.بالأغكاطالاستشفائية احميدة بف عجيمة 

ظكاىر كاستخلاص سمات  كسبيؿ لفيـ كيعد المنيج الكصفي أكثر مناىج البحث ملائمة لمكاقع الاجتماعي 
 كيأتي عمى مرحمتيف:

: مرحمة الاستكشاؼ كالصياغة التي تحتكم بدكرىا عمى ثلاث خطكات كىي تمخيص تراث المرحمة الأولى 
العمكـ الاجتماعية فيما يتعمؽ بمكضكع البحث كالاستناد إلى ذكم الخبرة العممية لمدراسة ، ثـ تحميؿ بعض 

 عمييا. مف استبصارنا لممشكمة كتمقي الضكء الحالات التي تزيد
ىي مرحمة التشخيص كالكصؼ، كذلؾ بتحميؿ البيانات كالمعمكمات التي تـ جمعيا تحميلا  المرحمة الثانية: 

 يؤدم إلى اكتشاؼ العلاقة بيف المتغيرات كتقديـ تفسير ملائمة ليا .
الاتصالات الادارية عمى الأداء  دكرل كقد اعتمادنا عمى المنيج لأف ىذا البحث ينطمؽ مف معرفة مد

كمدل تحقيقيا في أرض  بالأغكاطفي المؤسسة العمكمية الاستشفائية احميدة بف عجيمة  عماؿ الإدارةالكظيفي 
 الكاقع .

 أدوات جمع البيانات: -سابعا 
التأكد مف فيـ لأنيا تعد الأمثؿ ذلؾ مف أجؿ كالملاحظة : تـ الاعتماد عمى استمارة المقابمة /الاستبيان1

مبحكث للأسئمة كالحرص عمى الاجابة عمييا كما تسمح الاستمارة لمباحث بالاتصاؿ كجيا الكجو مع المبحكث 
كىذا ككني  كملاحظة إيماءاتو كملامحو أثناء الاجابة عمى أسئمة الاستمارة ذلؾ يقدـ معمكمات إضافية لمباحث

ستمارة مف أىـ كسائؿ الاتصاؿ الأساسية المنتقاة ، كيرل الفكاؿ بيذا الصدد )إف الاعاممة بالمؤسسة
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كالمصممة بطريقة تيدؼ بالدرجة الأكلى لمحصكؿ عمى معمكمات يراىا الباحث ضركرية لتحقيؽ فركض 
 1بحثو(.
 تعريف الإستبيان: .1

يعرؼ بانو أداة لجمع المعمكمات المتعمقة بمكضكع البحث عف طريؽ استمارة معينة تحتكم عمى عدد  
 ة المرتبطة بأسمكب منطقي مناسب يجرم تكزيعيا عمى أشخاص معنييف لتعبئتيا.مف الأسئم

  المقابمة: .2
ىي عبارة عف )مجمكعة مف الأسئمة تعد مف أجؿ أف تطرح عمى أحد المتخصصيف في مجاؿ معيف قصد    

المحادثة التعرؼ عمى مكضكع ما كىي مف ناحية أخرل علاقة خاصة بيف شخصيف كتتـ بعدة أشكاؿ منيا: 
المينية، مقابمة البحث عف كظيفة، أك مكاجية مدرس في الاختبار الشفيي أك استشارة طبيب أك غيرىا 
جادتو كالتكسع فيو في استمرار حتى  كالمقابمة الناجحة ىي فف كعمـ كأسمكب بارع في الممارية يمكف تطكيره كا 

 2لدراسة(.يصؿ إلى حد الإتقاف عف طريؽ التدريب القائـ عمى المعرفة كا
عكائؽ  -قنكات الاتصاؿ  -بعد تحديد أىـ محاكر البحث )أنكاع الاتصاؿ  المقابمة النصف حرة: 2-1

الاتصاؿ الأداء الكظيفي. ثـ استجكاب أفراد العينة حكؿ آرائيـ كتصكراتيـ عف كاقع الاتصاؿ الداخمي 
 .إشكالية البحث اعد ذلؾ عمى تحديدكتأثيراتو عمى الأداء الكظيفي داخؿ المؤسسة مما س

 ك تعد المقابمة استبانة شفكية يقكـ مف خلاليا الباحث بجمع معمكمات بطريقة شفكية مباشرة مف المفحكص 
، حيث يحاكر أحدىما كىك القائـ بالمقابمة أف ظي يتـ بيف شخصيف في مكقؼ مكاجيةكتعرؼ بأنيا )تفاعؿ لف

 يستشير بعض المعمكمات أك التغيرات لدل المبحكث(.
نة كىي التي لا تككف الأسئمة مكضكعة مسبقا، بؿ يطرح الباحث نكتـ استخداـ المقابمة الحرة أك غير المق

 .كث يتسمسؿ في طرح الأسئمة الأخرلسؤالا عامة حكؿ مشكمة البحث كمف خلاؿ إجابة المبح
دة بف عجيمة كاستخدمنا ىذا النكع مف المقابمة مع كؿ مف: مدير المؤسسة العمكمية الاستشفائية احمي

 .بالأغكاط
 المدراء الفرعييف. -
 رؤساء المصالح الاستشفائية كما استخدمنا ىذه الأداة مع بعض أفراد العينة بغرض شرح بنكد الاستمارة .  -

                                                           
 . 183. د/ شكشة مسعكد ، دراسة سابقة ص 1
 د. شكشة، دراسة سابقة. -2
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 /الملاحظة:3
الملاحظة ىي تكجيو الحكاس لمشاىدة كمراقبة ظاىرة معينة، كقد عرفيا البعض أنيا تكجيو الحكاس كالانتباه  

ظكاىر معينة، بيدؼ کشؼ صفاتيا كخصائصيا كالكصكؿ الى اكتساب معارؼ جديدة عف تمؾ إلى 
 الظاىرة(.

 10مف  لأكثرالمؤسسة  بياتو عاممةالدراسة كذلؾ ككنو  عينةمف  مف خلاؿ ككف صاحب البحث ىك جزء
كمف خلاؿ  بالأغكاطفقد كاف عمى دراية كاممة لممؤسسة العمكمية الاستشفائية احميدة بف عجيمة  كاتسن

 الذيف يعممكف بيا كاف عمى عمـ كمعرفة ما يمي:  فركعياعبر عماؿ ملاحظتو لزملائو ال
 معرفة مجتمع البحث مف حيث التركيب كاليياكؿ.  -
 ببعضيـ البعض.  عماؿمعرفة علاقات ال -
المشاكؿ  معرفة بالأغكاطأنكاع الاتصالات المكجكدة داخؿ المؤسسة العمكمية الاستشفائية احميدة  -

 المكجكدة داخؿ المؤسسة كخاصة الاتصالية منيا .
 تحديد أنكاع اتصالات داخؿ المؤسسة . -

كاذا كانت الملاحظة ىي أداة لجمع البيانات، بيا ينفذ المنيج الكصفي ، ك تعمؿ عمى تكجيو كالإدراؾ الى 
الكشؼ عف أساليب الظاىرة كقكانينيا كفي ضكء إشكالية البحث  بيذاظاىرة أك حادثة معينة أك لشيء ما 

كأىدافو استخدامنا الملاحظة البسيطة المباشرة كأداة الاستقصاء الحقائؽ مف الكاقع بالمتابعة كالمشاىدة كالتي 
يصعب الكشؼ عنيا مف خلاؿ الاستبياف أك المقابمة حيث مكنتنا ىذه الأداة مف الكشؼ عف بعض المكاقؼ 

الاجتماعية كالكقكؼ عمى سمكؾ بعض الأفراد في أماكف عمميـ، إذ تبرز حقيقة  نشاطات اليكمية كالعلاقاتكال
 تصرفاتيـ كردكد الأفعاؿ كطبيعة الاتصالات الادارية كانكاعيا كعكائقيا كتأثيرىا عمى الأداء الكظيفي .
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 خلاصة الفصل:
العمكمية الإستشفائية بالأغكاط دكر ىاـ ك فعاؿ في في ختاـ ىذا الفصؿ يمكننا القكؿ أف المؤسسة 

تقديـ الخدمات لممكاطنيف إذ أف إدارة المؤسسة تعمؿ عمى ضبط النظاـ داخؿ المؤسسة لما ليا مف دكر كبير 
 في خمؽ ك تعديؿ النظاـ الداخمي.

 معمكمات صادرة عف ادارة المؤسسة الاستشفائية بالأغكاط .
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الخامس :
جمع وتبويب المعلومات وتحليل  

 نتائجال
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 تبويب  وتحميل وتفسير البيانات الميدانية  أولا :
 عرض و تحميل الجداول الخاصة بخصائص العينة :

 : يبين الجنس لأفراد العينة.01الجدول رقم 

 (%النسبة ) التكرار :الجنس

 52 21 ذكر

 47 19 أنثى

 100 40 المجموع

مف أفراد العينة مف الذككر  %52.5مف خلاؿ الجدكؿ المبيف اعلاه يتضح أف نسبة 
مف الإناث حيث نرل أف نسبة الذككر العامميف بالمؤسسة تفكؽ نسبة الإناث،  %47.5ك

 كىذا راجع إلى أف المؤسسة كانت مف قبؿ تعتمد عمى رجاؿ دكف فسح المجاؿ أماـ الإناث.

 
 : دائرة نسبية تبين الجنس لأفراد العينة.06الشكل رقم 

 السن لأفراد العينة. : يبين02الجدول رقم 
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 (%النسبة ) التكرار :السن

 25 10 سنة 30 إلى 21 مف

 55 22 سنة 40 إلى 31 مف

 15 6 سنة 50 إلى 41 مف

 5 2 فكؽ ما إلى 51 مف

 100 40 المجموع

يكضح فئات الأعمار لأفراد العينة كيتضح مف الجدكؿ السابؽ أف أكبر سنة مف أفراد العينة 
المتمثمة  25مف أفراد العينة، تمييا سنة  %55سنة كتقدر ىذه النسبة بػ 40-31يتراكح بيف 
سنة كأخيرا أقؿ نسبة  51إلى  41المتمثمة في فئة  15سنة بنسبة  30إلى  21في فئة مف 

سنة فما فكؽ كىذا يفسر غالبية أفراد العينة مف  51مف أفراد العينة كالمتمثمة في  %5ىي 
سنة كىذا بدؿ عمى أف  30إلى  21كتمييا فئة مف سنة  40إلى  31فئة الشباب مف 

 المؤسسة تتجو نحك الأفضؿ أك بما يسمى ظاىرة التشبيب.

 
 

 : دائرة نسبية تبين السن لأفراد العينة.07الشكل رقم 
 : يبين الحالة الإجتماعية لأفراد العينة.03الجدول رقم 



 نتائجت وتحليل الجمع وتبويب المعلوما                 الفصل الخامس :                   
 

 
74 

 

 (%النسبة ) التكرار :الحالة الإجتماعية

 27 11 أعزب

 45 18 متزكج

 15 6 مطمؽ

 12 5 أرمؿ

 100 40 المجموع

  
مف  %45يكضح لنا الحالة الإجتماعية لأفراد العينة كيتضح لنا مف الجدكؿ أعلاه أف نسبة 

المطمقكف  يحتميا %15عزاب كبعدىا ترل  %27.5أفراد العينة متزكجكف ثـ تمييا نسبة 
 مف الأرامؿ كىذا ما يفسر لنا أف مجمؿ عماؿ المؤسسة متزكجكف. 12.5كنسبة 

 
 : دائرة نسبية تبين الحالة الإجتماعية لأفراد العينة.08الشكل رقم 

 : يبين الشيادة لأفراد العينة.04الجدول رقم 
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 (%النسبة ) التكرارات :الشيادة

 60 24 تقني

 25 10 ليسانس

 15 6 ماستر

 100 40 المجموع
 

مف أفراد العينة متحصميف عمى  %60نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أف نسبة  
 %15كبنسبة  %25شيادة تقني كبعدىا الفئة المتحصمة عمى شيادة ليسانس نسبة 

المتحصميف عمى شيادة الماستر كمف خلاؿ ىذا نستنتج أف معظـ عماؿ الإدارة بالمؤسسة 
الاستشفائية متحصميف عمى شيادة تقني مف مراكز كمعاىد كىذا ما يتيح الفرصة لخريجي 

 جامعات الذيف أكممكا دراسات عمياال

 
 : دائرة نسبية تبين الشيادة لأفراد العينة.09الشكل رقم 

 
 : يبين المنصب لأفراد العينة.05رقم الجدول 
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 (%النسبة ) التكرار :المنصب .1

 22 9 إدارة عكف

 17 7 مكتب عكف

 22 9 البيانات حفظ عكف

 12 5 المصمحة رئيس

 12 5 متصرؼ

 5 2 الآلي الإعلاـ في كميندس تقني

 7 3 إدارم محاسب

 100 40 المجموع

  
لنا المنصب المستغؿ مف أفراد العينة بالمؤسسة يبيف لنا الجدكؿ أعلاه أف رتبة عكف  يكضح

مف عكف   %175ثـ تمييا نسبة  22.5إدارة كعكف حفظ البيانات نسبة متساكية كتتمثؿ 
كتمييا  % 12.5مكتب ثـ نجد كذلؾ رتبة رئيس مصمحة كمتصرؼ بنسب متساكية كتتمثؿ بػ 

ندس للإعلاـ الآلي، كفي الأخير رتبة محاسب إدارم بنسبة مف رتبة تقني كمي %5نسبة 
، كبيذا المعدؿ يتضح لنا أف مجمؿ عماؿ الإدارة ىـ مف أعكاف لحفظ البيانات كعكف 75%

 إدارة المتحصميف عمى شيادات مف مراكز التككيف الميني كغيرىا.
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 : دائرة نسبية تبين المنصب المستغل لأفراد العينة.10الشكل رقم 

 
 : يبين الأقدمية في المؤسسة لأفراد العينة.06الجدول رقم 

 (%النسبة ) التكرار :الأقدمية في المؤسسة

 30 12 سنكات 5 مف أقؿ

 42 17 سنكات 10 إلى 5 مف

 17 7 سنة 20 إلى 10 مف

 10 4 فكؽ ما إلى 20 مف

 100 40 المجموع

أفراد العينة ليـ مدة عمؿ تتراكح ما  مف %42.5يكضح لنا الجدكؿ السادس أف نسبة  
سنكات،  5ف ليـ أقؿ مف مف العماؿ الذي %30سنكات كبعدىا ثاني نسبة  10إلى  5بيف 

سنة كفي  20إلى  10مف العماؿ الذيف عندىـ مدة عمؿ مف  %17.5تي نسبة كبعدىا تأ
 عمؿ.سنة مف ال 20كالتي تمثؿ العماؿ الذيف لدييـ أقدمية  %10الأخير تأتي نسبة 
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كنستنتج مف خلاؿ ما سبؽ أف عدد العماؿ ذك أقدمية في المؤسسة الاستشفائية قميؿ  
 مقارنة بفئة الشباب.

 

 

 
 : دائرة نسبية تبين الأقدمية في المؤسسة لأفراد العينة.11الشكل رقم 
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 :الأولى عرض و تحميل الجداول الخاصة بخصائص العينة بالفرضية.2
 دور عامل الاتصال الاداري مع متغير الجنس.: 07الجدول رقم 

مف الذككر الذيف أجابكا بأنيـ  %71.4نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أف نسبة  
يعتبركف أف الإتصاؿ الإدارم ضركرم كىاـ جدا في المؤسسة الاستشفائية أما بالنسبة 

أجابكا أنيـ يعتبركف الإتصاؿ ضركرم كىاـ جدا في المؤسسة كمنو  %75.9للإناث نجد 
نفسر أف الأغمبية ترل أف الاتصاؿ الإدارم عامؿ ضركرم كفعاؿ في أدائيـ الكظيفي داخؿ 

 المؤسسة الاستشفائية كيمعب دكرا كبيرا فييا. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الاداري ضروري      لاتصالا       
 
 

 الجنس                                       

     
 المجموع

 ميم جدا  ميم
  غير ميم

 15 %23.8 5 ذكر
71.4
% 

1 4.8% 
21 100% 

 11 %26.3 5 أنثى
57.9
% 

3 15.9% 
19 100% 

 %100 40 %10 4 %65 26 %25 10 المجموع
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 مع المسؤول المباشر. علاقة متغير السن بصعوبة الاتصال: 08الجدول رقم 
 

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ المبيف أعلاه أنو لا تكجد صعكبات أثناء الإتصاؿ مع  
سنة كغيرىا مف الفئات الأخرل يكجد  50إلى  41المسؤكؿ خاصة في الفئة العمرية مف 

تكافؽ بيف الإجابات بحيث يكجد مف يراىا صعبة كمف يراىا لا كجكد لمصعكبة كىذا كمو 
 أقدميتيـ كخبرتيـ في العمؿ كالتكاصؿ المباشر بيف المسؤكليف.يرجع إلى 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 صعوبة الاتصال              
 مع المسؤول                

 السن

  مجموعال 

 نعم
 لا

  

  %100 10 %50 5 %50 5 سنة 30إلى  21من 
 %100 22 %59.1 13 %40.9 9 سنة 40إلى  31من 

 
 %100 6 %100 6 %0 0 سنة 50إلى  41من 
 %100 2 %100 2 %0 0 إلى ما فوق 51من 

 %100 40 %65 26 %14 14 المجموع
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 مدى تأثر صعوبات الاتصال بين الموظفين عمى تحقيق الرضى.: 09الجدول رقم 
 

 
نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلا أف الاتصاؿ يحقؽ الرضا بيف المكظفيف كذلؾ بعدـ  

 كمنو .%62.5كجكد صعكبات أثناء عممية الاتصاؿ مع بعضيـ البعض كىذا بنسبة 
نستنتج أنو يحقؽ فرضية الثانية لتحقيؽ الرضا كالتكاصؿ مع بعضيـ البعض في عممية 

 الاتصاؿ.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 صعوبات
 عممية الاتصال           

 الاتصال
 يحقق الرضى 

 
 

 المجموع

  لا نعم 

ىل الإتصال 
الإداري في 

المؤسسة يحقق 
الرضى بين 
 الموظفين؟

 %100 32 %43.8 14 %56.3 18 نعم

 %100 8 %62.5 5 %37.5 3 لا

 19 %52.5 21 المجموع
47.5% 

40 100% 
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 أىمية الاتصال الاداري لدى الجنسين.: 10الجدول رقم 

 اىمية الاتصال

 الجنس
   

        

يضمن تدفق 
 المعمومات

خمق جو مناسب 
 لمعمل

تحقيق التواصل داخل 
 المؤسسة

 التنسيق بين
 مختمف المستويات

  المجموع

 %100 21 %23.8 5 %9.5 2 %38.1 8 %28.6 6 ذكر

 %100 19 %21.1 4 %31.6 6 %26.3 5 %21.1 4 أنثى 

 %100 40 %22.5 9 %20 8 %32.5 13 %25 10 المجموع

مف مجتمع البحث يركف أنو يخمؽ جكا مناسبا لمعمؿ  %32.5مف خلاؿ الجدكؿ نرل  
منيـ يرل  %22.5مف المجتمع كذلؾ يركف أنو يضمف تدفؽ المعمكمات ك %25كتميو نسبة 

أنو عندما يككف التنسيؽ بيف مختمؼ المستكيات تظير أىمية الاتصاؿ كفي الأخير نسبة 
يجدكنو أف يحقؽ تكاصؿ داخؿ المؤسسة كعميو نستخمص أف الاتصاؿ لو أىمية كىك  20%

 تمؼ ىيئاتيا.عامؿ يحسف في عممية الاتصاؿ الادارم بيف مخ
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 عرض و تحميل الجداول لمفرضية الثانية :
 : تأثير متغير الشيادة عمى استخدام قنوات الاتصال.11الجدول رقم 

   أىم قنوات الإتصال         
 المعتمد عمييا

 الشيادة 

 المجموع       

 وسائل إلكترونية وسائل مكتوبة
 معا وسائل شفوية

 

 %100 24 %37.5 9 %8.3 2 %29.2 7 %25 6 تقني

 %100 10 %50 5 %0 0 %40 4 %10 1 ليسانس

 %100 6 %33.3 2 %0 0 %50 3 %16.7 1 ماستر

 %100 40 %40 16 %5 2 %35 14 %20 8 المجموع

أعلاه أف أىـ قنكات الإتصاؿ التي يعتمد عمييا مجمكعة مف  نلاحظ في الجدكؿ 
مف أفراد المجتمع كالذيف ىـ مف التقنييف يفضمكف  %37.5أصحاب الشيادات حيث نرل 

جميع الكسائؿ الإلكتركنية كالكسائؿ المكتكبة كالشفكية أم بمعنى آخر كما ىك مكضح أعلاه، 
أما مف ناحية أخرل نرل مجمكعة مف أفراد العينة متحصميف عمى شيادة ليسانس كماستر 

كسائؿ الشفكية التي ىـ في غنى عنيا، يعتمدكف عمى جميع الكسائؿ الإلكتركنية باستثناء ال
كىذا ما يفسر لنا أف أصحاب الشيادات يتعاممكف مع مختمؼ الكسائؿ الاتصالية كيعتمدكف 

 عمييا عكس المتحصميف عمى الشيادات العميا مف ماستر كليسانس.
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 الأقدمية ودورىا في اتقان الوسائل الاتصالية الحديثة.: 12الجدول رقم 
 سبب اتقان           

 ىذه الوسائل            

 الأقدمية

 

       

التكوين 
 والتدريب

مساعدة من طرف  
 آخر

الميارات والخبرة 
 المينية

 التعميم الذاتي
  المجموع

 %100 12 %0 0 %25 3 %16.7 2 %58.3 5 سنوات 5أقل من 

 

 %100 17 %23.5 4 %35.3 6 %11.8 2 %29.4 7 سنوات 10إلى  5من 

 %100 7 %0 0 %42.9 3 %0 0 %57.1 4 سنة 20إلى  10من 

 %100 4 %0 0 %75 3 %0 0 %25 1 سنة فما فوق 20من 

 %100 40 %10 4 %37.5 15 %10 4 42.5% 17 المجموع

سنكات يركف أف  5نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أف الذيف ليـ مدة عمؿ تتراكح أقؿ مف 
الكسائؿ الحديثة كاف عف طريؽ التككيف كالتدريب أما الذيف ليـ أقدمية سبب اتقانيـ لياتو 
سنكات فيركنو أف الميارة كالخبرة المينية سبب في اتقانيـ ليذه  10إلى  5في المؤسسة مف 

سنة يركف أف التدريب كالتككيف سبب في إتقانيـ  20إلى  10الكسائؿ أما الذيف ليـ مف 
سنة أجابكا أف الخبرة المكتسبة كالميارات المينية ىي سبب  20لياتو الكسائؿ كالذيف يفكقكف 

إتقانيـ ليذه الكسائؿ الحديثة كمنو نستنتج أف كسائؿ الاتصاؿ الحديثة ىي الاكثر اعتمادا 
 ذلؾ.ي في المؤسسة الاستشفائية كالتدريب كالتككيف كالخبرة كالميارات المينية سببا ف
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المؤثرة عمى سيرورة عممية الإتصال ووسائل الإتصال : يوضح العوامل 13الجدول رقم 
 وتكنولوجياتيا .

 المؤثرة لعواملا

 في الاتصال 

 الوسائل الحديثة

 المجموع    

  حجم المؤسسة وسيمة الإتصال ضغط الوقت

ىل تعتمدون عمى وسائل 
تكنولوجيا المعمومات 

 الإتصال الحديثة؟
 25 نعـ

62.5
% 

12 30% 3 7.5% 40 %100 

 25 المجمكع 
62.5
% 

12 30% 3 7.5% 40 100% 

يبيف لنا الجدكؿ اعلاه العكامؿ المؤثرة عمى سيركرة عممية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة ك نجد 
ك  %30أف ضغط الكقت يؤثر بصفة دائمة ك مستمرة ك يأتي بعده كسيمة الاتصاؿ بنسبة 

ىؿ تعتمدكف عمى كسائؿ نا اف الاجابات كانت كميا بنعـ// يمييا حجـ المؤسسة كما لاحظ
الاتصاؿ ك تكنكلكجيات المعمكمات الاتصاؿ الحديثة// ك ىذا ما يفسر لنا اف المؤسسة تعتمد 
عمى الكسائؿ التكنكلكجية لممعمكمات الاتصاؿ الحديثة في ظؿ سيركرة العمؿ بيا ك تطكير 

 نشاطيا للأحسف.
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 الاجتماعات فييا. : يوضح عممية الاتصال بالمؤسسة و دور14الجدول رقم 
 عممية الاتصال                      

 الاجتماع وسيمة

 اتصال

    

 جيدة  متوسطة
 المجموع

ىؿ تعتبر الإجتماعات أحد 
كسائؿ الإتصاؿ لإرساؿ 
 المعمكمات إليؾ كالمؤسسة؟

 %100 34 %55.9 19 %44.1 15 نعـ

 %100 6 %33.3 2 %66.7 4 لا

 %100 40 %62.5 21 %47.5 19 المجمكع 

مف خلاؿ  الجدكر اعلاه يتضح لنا اف عممية الاتصاؿ في المؤسسة الاستشفائية جيدة بنسبة 
مف يراىا متكسطة ك ىذا مؤشر جيد لسيركرتيا كما يعتبر  %44ك تأتي بعدىا  55.9%

عماؿ الادارة اف الاجتماعات داخؿ المؤسسة ليا فضؿ في ايصاؿ المعمكمات داخميا ك ىذا 
ما يفسر لنا اف عممية الاتصاؿ في المؤسسة جيدة ك ىذا مؤشر في تحسيف الاداء الكظيفي 

 داخميا ك ىذا ما يحقؽ فرضية الثانية.
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 عرض و تحميل جداول الفرضية الثالثة
 المعوقات الاكثر تيديدا للاتصال لكلا الجنسين.: 15الجدول رقم 

 معوقات      
 الاتصال        

 الجنس

        

معوقات 
 نفسية

 معوقات لغوية
 معوقات ثقافية معوقات تنظيمية 

 المجموع

 %100 21 %28.6 6 %28.6 6 %23.8 5 %19 4 ذكر

 %100 19 %15.8 3 %42.1 8 %5.3 1 %36.8 7 أنثى

 %100 40 %22.5 9 %35 14 %15 6 %27.5 10 المجموع

مف الذككر يركف أف المعيقات الأكثر تيديدا   %28.6نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف  
بفاعمية الاتصاؿ مع بعضيـ البعض معكقات تنظيمية كثقافية أما بالنسبة للإناث فنسبة 

يريف أف المعكقات التنظيمية كالنفسية عمى الترتيب ىي الأكثر   %36.8كنسبة  42.1%
تيديدا لعممية الإتصاؿ كعميو نستنتج أف التسيير الإدارم كالتنظيمي ىك أكثر سبب ييدد 

 كيعيؽ فاعمية الإتصاؿ الإدارم بالمؤسسة الاستشفائية.
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 المؤسسة. تأثير متغير السن عمى المشاكل الشخصية داخل: 16الجدول رقم 
 المشاكل الشخصية

 الأقدمية

 المجموع    

  لا نعم

 %100 10 %70 7 %30 3 سنة 30إلى  21من 

 %100 22 %68.2 15 %31.8 7 سنة 40إلى  31من 

 %100 6 %83.3 5 %16.7 1 سنة 50إلى  41من 

 %100 2 %0 0 %100 2 إلى ما فوق 51من 

 %100 40 %67.5 27 %32.5 13 المجموع

سنة أجابكا بلا تؤثر المشاكؿ الشخصية  40ك 31نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف الفئة ما بيف 
بلا أما الذيف يتراكح  7سنة أجابكا  30إلى  21بينيـ في عممية الاتصاؿ الادارم أما الفئة 

منيـ بنعـ  2فما فكؽ فأجاب  51بلا، أما مف  5بنعـ ك 1سنة أجاب  50ك 41عمرىـ بيف 
عمى  فئة العمرية متكسطة السف ىي التي لا تؤثر فييا المشاكؿ الشخصيةكمنو نستنتج ال

 .فاعمية الاتصاؿ الادارم بالمؤسسة
 
 
 
 
 
 
 
 



 نتائجت وتحليل الجمع وتبويب المعلوما                 الفصل الخامس :                   
 

 
89 

: جدول يوضح تأثير معوقات الاتصال عمى الأداء و مدى استعمال 17الجدول رقم 
 الوسيمة الاتصالية المعتمدة داخل المؤسسة.

 معوقات الإتصال

 الوسيمة المتوفرة

  

 نعم

  

 لا

 المجموع

 

ما ىي الوسيمة الإتصالية 
الحديثة الأكثر فعالية 

المتوفرة داخل المؤسسة 
وتعتمدون عمييا في عممية 
 الإتصال مع بعضكم البعض

 100% 15 %13.3 2 %86.7 13 الفاكس

Gmail 1 100% 0 0% 1 100% 

 %100 15 %48.7 7 %53.3 8 المكقع

Facebook 1 50% 1 50% 2 100% 

 %100 7 %14.3 1 %85 6 الياتؼ

 %100 40 %27.5 11 %72.5 29 المجمكع 

يكضح لنا الجدكؿ اعلاه اف معكقات الاتصاؿ الإدارم تأثر عمى الأداء الكظيفي بنسبة 
كما نرل مف ناحية اخرل اف الكسيمة الاتصالية الحديثة الأكثر فعالية داخؿ  86.7%

 المؤسسة ك المعتمد عمييا ىي الفاكس ك مكقع المؤسسة ك الياتؼ بنسب متفاكتة ك متقاربة
ميؿ ك نستنتج مما سبؽ ذكره اف معكقات الاتصاؿ الادارم بالإستغناء عمى الفايسبكؾ ك الجي

المعتمدة في الاتصاؿ فيما في ك ذلؾ راجع لمكسيمة الاتصالية الحديثة تؤثر عمى الأداء الكظي
 بينيـ.
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: يوضح معوقات الاتصال عمى تداول المعمومات بين العمال في الوقت 18الجدول رقم 
 المناسب عمى كافة مستوياتيا

 معيقات الاتصال

 تداول المعمومات

 في وقت واحد 

     

الخدمات  رداءة  مردودية العمل
 الداخمية لممؤسسة

صعوبة التواصل 
 المجموع والتعاون

ىل تداول المعمومات بين 
العاممين يكون عمى كافة 
المستويات الإدارية في 

 الوقت المناسب؟

 %100 20 %15 3 %30 6 %55 11 نعـ

 %100 20 %40 8 %5 1 %55 11 لا

 %100 40 %27.5 11 %17.5 7 %55 22 المجمكع 

الجدكؿ اعلاه اف تداكؿ المعمكمات بيف العماؿ عمى كافة مستكياتيا الإدارية نلاحظ في 
 55في الكقت المناسب ك ىذا ما يبيف اف معيقات الاتصاؿ تؤثر عمى الاداء بنسبة  يككف
ك صعكبة  %30الخدمات الداخمية تؤثر بنسبة  رداءةعمى مردكدية العماؿ ك اف  %

كعميو نستنتج اف معيقات الاتصاؿ تؤثر عمى الأداء  % 15التكاصؿ ك التعامؿ تؤثر بنسبة 
 الكظيفي لكف لا تؤثر عمى تداكؿ المعمكمات بيف العامميف لأف تداكليا في الكقت المناسب
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انطلاقا مف نتائج متكصؿ إلييا مف خلاؿ دراسة دكر الاتصاؿ  النتائج العامة لمدراسة:
أحميدة بف عجيمة مع العمـ أف الإدارم بتحسيف الأداء الكظيفي داخؿ المؤسسة الاستشفائية 

مكضكع الإتصاؿ الإدارم ميـ ضمف العممية الاتصالية لأم مؤسسة كباعتبار أف المكظفيف 
تحقيؽ أىداؼ أم مؤسسة كلقد جاءت نتائج  ليـ دكر كبير مف خلاؿ أدائيـ الكظيفي في

 الدراسة كما يمي:
 لمعماؿتـ التكصؿ إلى كجكد علاقة بيف الإتصاؿ الادارم كالاداء الكظيفي  -
اىمية الاتصاؿ الإدارم إضافة إلى خمؽ جك مناسب لمعمؿ كتفعيؿ العلاقات بيف  -

 العماؿ
داخؿ المؤسسة  لعماؿاكما تبيف لنا أف الاتصالات الإدارية ليا تأثير عمى أداء  -

 كتساىـ في رفع مستكل أدائيـ كتنمية مياراتيـ
تتجمى فاعمية الاتصاؿ الادارم في تداكؿ المعمكمات بيف كافة المستكيات الإدارية  -

 كذلؾ أف البيئة المحيطة بظركؼ العمؿ مناسبة كملائمة بخمؽ جك مناسب لمتكاصؿ
 داخؿ المؤسسة بعض المشكلات الاتصالية اثناء تأدية مياميـ العماؿيعترض  -

 الاقتراحات: بناءا عمى ما تكصمت إليو دراسة يمكف اف نقترح ما يمي:
 تصالية كبناء سياسة كاضحة كمستقرةتحسيف العممية الإ -
في  العماؿالشفكية كالمكتكبة كالالكتركنية كمف خلاؿ تدريب  تطكير ميارات العماؿ -

 .ت متخصصةدكرا
تكعية العماؿ الأكثر أىمية بالاتصاؿ مف خلاؿ إنشاء خمية إتصاؿ تتكلى ىذه  -

 الميمة.
 الاىتماـ بالعماؿ كتشجيعيـ كالتكاصؿ فيما بينيـ كتعزيز ركح العمؿ بتعاكف. -
الاعتماد عمى أسمكب التشاكر كالحكار لأف ذلؾ يفتح مجاؿ التعرؼ عمى ما يدكر  -

 ارات المكجية إلييـ.داخؿ المؤسسة كاحتراـ القر 
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  خاتمة
 في كبيرة أىمية يكتسي الإدارم الاتصاؿ القكؿ بأف نستطيع إلييا تطرقنا التي الدراسة اثر عمى      
 الكظيفي الأداء تحسيف في دكرىا عف الدراسة الكشؼ ىذه خلاؿ مف حاكلنا كلقد المؤسسات، مف الكثير
 التي الكسيمة ىك ك المعمكمات جمع خلاليا مف يمكف التي العمؿ شبكة ىك الإدارم فالاتصاؿ لمعماؿ،
 كفاءة عمى المؤسسة نجاح يتكقؼ ك لتنفيذىا، أساسي كىك بالقرارات المتعمقة المعمكمات ىذه عبرىا تنقؿ

 لجماعة الييكؿ تشغيؿ ك بناء في الإدارم الاتصاؿ بو يقكـ الذم بمثؿ ك بينيـ القائـ التعاكف ك أفرادىا
 معمكماتو تنمية كذلؾ الصعكبات، مف كالتقميؿ العامؿ أداء تحسيف إلى يؤدم مما .الإدارة خلاؿ مف العمؿ
 كالانسجاـ التناسؽ كتحقيؽ العماؿ بيف التفاىـ زيادة إلى ييدؼ الإدارم كالاتصاؿ الاتصالات خلاؿ مف
شعار الاتصاؿ مف ملائـ جك خمؽ إلى ييدؼ كما فعاؿ أداء تحقيؽ بغية بالمياـ القياـ أجؿ مف  كا 

 ىنا كمف البناء العمؿ إطار في كتحقيقيا بمكغيا العامؿ يرمي التي كالأىداؼ لممؤسسة بالانتماء العامميف
 كشرح السبؿ إيجاد خلاؿ مف الكظيفي الأداء تحسيف في الإدارم الاتصاؿ كدكر أىمية عمى التأكيد فيجب

  . المتبادلة الثقة أساس عمى تقكـ متينة علاقات كتحقيؽ الأدكار كتحديد المياـ كتكضيح
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 الملاحقق ائمة  



 

 

 جامعة عمار ثلٌجً بالأغواط

 كلٌة العلوم الإجتماعٌة والإنسانٌة 

 

 قسم : علم إجتماع

 تخصص : إتصال 

 إستمارة حول :

 الإتصال الإداري داخل المؤسسة الإستشفائٌة ودوره فً تحسٌن الأداء الوظٌفً 

 دراسة ميدانية لعمال الإدارة بالمؤسسة الإستشفائية  أحميدة بن عجيلة

 الطالبة :                                                             تحت إشراف الأستاذةمن إعداد 

  فتٌحة                                                                       خلٌفً حفٌظة سلٌخ

 

الإجتماعية تخصص هذه الإستمارة خاصة ببحث أكاديمي ميداني  لنيل شهادة الماستر في العلوم 

إتصال  . فالرجاء منكم القراءة المتأنية للأسئلة والإجابة عنها بكل دقة وموضوعية , وهذا 

بهدف جمع كافة البيانات والمعلومات التي ترتبط بأهداف البحث ,علما أن الإجابات المقدمة من 

 طرفكم سوف تبقى سرية ولن تستخدم إلا لاغراض البحث العلمي .

 على حسن تعاونكم . وشكرا مسبقا

 

 ( أمام العبارة المناسبة x)ملاحضة : ضع علامة 

 

 2019/2020السنة الجامعية السنة الجامعية 

 

 



 

 

 المحور الأول : البٌانات الشخصٌة

 الجنس :        ذكر                              أنثى   -1

 سنة 30إلى 21السن :            *  من   -2

 سنة 40إلى 31*  من                          

 سنة 50إلى 41*  من                          

 إلى مافـوق  51* من                          

 الحالة الإجتماعٌة :            *أعزب                       * متزوج -3

 * أرمل                      * مطلق                                      

 

 ماستر *                          لٌسانس *                 تقنً               *       الشهادة :   -4

 المنصب المستغل : -5

  عون  إدارة 

  عون مكتب 

  عون حفظ البٌانات 

  رئٌس المصلحة 

  متصرف 

  ًتقنً ومهندس فً الإعلام الآل 

 إداري محاسب                                                     

 سنوات 5الأقدمٌة فً المؤسسة :        * أقل من  -6

 سنوات 10إلى 5* من                                        

 سنة  20إلى 10* من                                        

 إلى مافوق  20* من                                        

 

 



 

 

: الإتصال الإداري الجٌد ٌساهم فً نجاح الأداء الوظٌفً  المحور الثانً

 المؤسسة الإستشفائٌة .

 هل تعتبر أن الإتصال الإداري عامل ضروري فً المؤسسة الإستشفائٌة ؟ -7

 جدا                              غٌر مهم مهم                             مهم 

 كٌف تبلغكم الإدارة بالمعلومات المتعلقة بنشاط العمل ؟ عن طرٌق : -8

 * رئٌس قسم                      * مجلس العمال            

 * رسائل                           * الإجتماع                          * الإعلانات 

 ؟هل تتٌح لكم الإدارة فرصة الإتصال بها  -9

 نعم                                  لا  

 هل تجد صعوبة أثناء إتصالك مع المسؤول المباشر ؟ -10

 نعم                                  لا  

 ........................................................................................إذا كانت أذكرها 

 هل سبق لكم أن قدمتم للإدارة إقتراحات حول سٌر العمل ؟  -11

 نعم                                  لا 

 فً حالة نعم كٌف تتلقى هاذه الإقتراحات 

 قبول                   رفض                       

 ؟ بٌن الموظفٌن  هل الإتصال الإداري فً المؤسسة ٌحقق الرضى -12

 نعم                                  لا 

 هل ٌساعدك الإتصال الإداري للحصول على معلومات فً المؤسسة الإستشفائٌة ؟ -13

 نعم                                  لا 

 ارككم الإدارة فً عملٌة إتخاذ القرارات الإدارٌة ؟ هل تش -14

 نعم                                  لا 

 



 

 

فً تحسٌن الأداء  وسائل الإتصال المستخدمة ودورها :المحور الثالث

 داخل المؤسسة الإستشفائٌة . الوظٌفً 

 ؟ بالمؤسسة هل تعتبر الإجتماعات أحد وسائل الإتصال لإٌصال المعلومات إلٌك-55

 نعم                                  لا 

 هل توجد خلٌة إتصال فً المؤسسة  الإستشفائٌة ؟ -56

 نعم                                 لا

 هل تلعب الإتصالات الإدارٌة دورا هاما على أدائكم فً العمل ؟ -57

 دائما                          أحٌانا                                 نوعا ما  

هل تداول المعلومات بٌن العاملٌن ٌكون على كافة المستوٌات الإدارٌة فً الوقت  -58

 المناسب ؟

 نعم                                  لا 

 والإتصال الحدٌثة ؟ هل تعتمدون على وسائل تكنولوجٌا المعلومات -59

 نعم                                              لا

 إذا كانت لا لماذا ؟

..........................................................................................................

.......................................................................................................... 

 بواسطة :إذا طلبتك الإدارة فً لأمر ٌهمك تخبرك  -02

 * إستدعاء                                     *  المراقب الطبً                                   

 * رئٌس القسم                                * أخرى تذكر            

ون علٌها ماهً الوسٌلة الإتصالٌة الحدٌثة الأكثر فعالٌة المتوفرة داخل المؤسسة وتعتمد -05

 فً عملٌة الإتصال مع بعضكم البعض ؟

   Gmail                        * Tweeter**الفاكس                                 

 Facebook                    * Yahoo *موقع المؤسسة                     *

 *الهاتف 

 



 

 

 التً تعتمدون علٌها فً عملٌة الإتصال بٌنكم ؟ أهم قنوات الإتصالماهً  -00

 وسائل إلكترونٌة   -وسائل مكتوبة                                 -

 معا -وسائل شفوٌة                                   -

 حسب رأٌكم فٌما تكمن أهمٌة الإتصال الإداري ؟ -02

 خلق جو مناسب للعمل -                             ٌضمن تدفق المعلومات -

 التنسٌق بٌن مختلف المستوٌات  -                      لمؤسسةتحقٌق التواصل داخل ا -

 هل سبب إتقانكم لهذه الوسائل الإتصالٌة الحدٌثة كان عن طرٌق ؟ -02

 بمساعدة من طرف آخر  -التكوٌن والتدرٌب                                -

 التعلٌم الذاتً  -المهارات والخبرة المهنٌة                      -

المحور الرابع : معوقات الإتصال الإداري داخل المؤسسة الإستشفائٌة أحمٌدة بن 

 عجٌلة ؟

 مارأٌكم بعملٌة الإتصال فً المؤسسة الإستشفائٌة التً تعمل بها ؟ -05

 متوسطة                        * جٌدة * ردٌئة                                *

 ضكم البعض ؟عهل واجهتكم صعوبات أثناء عملٌة الإتصال مع ب- 06

 نعم                                          لا

 إذا كانت بلا فهل ٌرجع ذلك إلى : -

 العمل  المحٌط المهنً وضروف -فعالٌة الوسٌلة الإتصالٌة                     -

 روح التعاون بٌن العاملٌن  -مصداقٌة المعلومات                           -

 أخرى أذكرها ..........................................................................................

.......................................................... 

 الأكثر تهدٌدا لفاعلٌة الإتصال الإداري مع بعضكم البعض؟ماهً المعوقات  – 07

 معوقات لغوٌة -معوقات نفسٌة                         -

 معوقات ثقافٌة -معوقات تنظٌمٌة                       -

 



 

 

 حسب رأٌكم ماهً العوامل التً تؤثر على سٌرورة عملٌة الإتصال ؟ – 08

 حجم المؤسسة -وسٌلة الإتصال                       -ضغط الوقت                    -

 هل تؤثر معوقات الإتصال الإداري على أدائكم ؟ - 09

 نعم                                    لا

 إذا  كانت بنعم فهل سٌكون ذلك من خلال : -22

 ردائة الخدمات الداخلٌة للمؤسسة   -مردودٌة العمل                                       -

 صعوبة التواصل والتعاون  -

 هل تؤثر المشاكل الشخصٌة بٌنكم على فعالٌة الإتصال الإداري ؟– 25

 نعم                                  لا

 فً تحسٌن الأداء الوظٌفً داخل مؤسستك ؟ماهً الإقتراحات التً تراها تساهم  -20

..........................................................................................................

..........................................................................................................

..........................................................................................................

..........................................................................................................

..........................................................................................................

.......................................................................................................... 

 شكرا لكم مسبقا على تعاونكم معنا 

 

 

 


