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 اوله واخره  والحمد لله امشكر  ان 

 وفقنا والهمنا امصبر ػلى المشاق امتي واجهتنا لاإنجاز ىذ امؼمل المتواضعالحمد لله ان 

لى الدلتور المشرف    بحمحمد تراس تاذي امفاضل وامشكر موصول اإ

مكل اساتذتنا الذين كاهوا مصباح ػوما منا منذ اول يوم في الدراسة الى ىذا اميوم  ثم امشكر 

 وىو يوم تخرجنا 

 شكرا موالدينا ػلى مرافقتنا وتربيتنا ومتابؼتنا 

 شكرا مكل من ساػدنا في مسارنا الدراسي 

 شكرا مكم جميع
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 انوحظات الا بذكك

لى هبي امرحمة وهور امؼالمين س يدنا محمد صلى الله ػويو وسلم وػلى آ له وصحبو  اإ

 وسلم تسويما

لى من احمل اسمو بكل افتخار  لى من ػومني امؼطاء بدون اهتظار اإ  اما بؼد اإ

 والدي امؼزيز 

لى من كان دػائها سر نجاحي لى ملاكي في حياتي اإ  اإ

 آأمي الحبيبة  

 الى اخواتي الحبيبات 

 والى كافة ػائوتي امكريمة 

  اىدي ثمرة جهدي
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 الرحيم الرحمن الله بسم

 وصحبو آلو وعمى الكريم النبي محمد سيدنا الشفاعة صاحب عمى الله وصمى
 : وبعد الدين يوم إلى بإحسان تبعيم ومن الميامين

 تربيتي في نفسا تدخر لم من إلى
 ةالحنون أمي 

 رعايتي سبيل في يداه تشققت من الى
  الصبور ابي 
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 اىدي ثمرة جيدي الدراسي 

  عمر  
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 مخمص الدراسة:
ىدفت دراستنا بشكؿ عاـ الى التعرؼ عمى الاتصاؿ الداخمي ودوره في تفعيؿ الأداء الوظيفي 

بالأغواط والكشؼ عمى  سونمغاز مؤسسة في المستخدمة وسائمو الداخمي الاتصاؿ عمى والى التعرؼ
 .مستوى الأداء الوظيفي بمؤسسة 

الاتصاؿ الداخمي في  دورما وجرت دراستنا بمؤسسة سونمغاز بالأغواط، وانطمقت مف إشكالية 
 تفعيؿ الأداء الوظيفي بمؤسسة سونمغاز بالأغواط ؟

 50وأجريػػػػػت الدراسػػػػػػة عمػػػػػػى مجموعػػػػػة مػػػػػػف عمػػػػػػاؿ مؤسسػػػػػػة سػػػػػونمغاز بػػػػػػالأغواط البػػػػػػال  عػػػػػػددىـ 
لب وعاممػػػػػة ، وتػػػػػـ الاسػػػػػتعانة بػػػػػالمنيل الوصػػػػػفي واداة جمػػػػػ  البيانػػػػػات الاسػػػػػتبياف وتػػػػػـ الوصػػػػػوؿ عػػػػػام

 الى النتائل التالية:  
 

مؤسسػػػػػػػػػػػػة سػػػػػػػػػػػػونمغاز بػػػػػػػػػػػػالأغواط تعتمػػػػػػػػػػػػد عمػػػػػػػػػػػػى عػػػػػػػػػػػػدة وسػػػػػػػػػػػػائؿ تسػػػػػػػػػػػػاىـ فػػػػػػػػػػػػي تحسػػػػػػػػػػػػيف  .1
فعاليػػػػػػػػػػػػػات أداء عماليػػػػػػػػػػػػػا ابرزىػػػػػػػػػػػػػا الزيػػػػػػػػػػػػػارات الميدانيػػػػػػػػػػػػػة والبريػػػػػػػػػػػػػد الالكترونػػػػػػػػػػػػػي، كمػػػػػػػػػػػػػا اف 

الأغواط يػػػػػػػػػروف اف عػػػػػػػػػدـ وجػػػػػػػػػود وسػػػػػػػػػائؿ اتصػػػػػػػػػاؿ حدي ػػػػػػػػػة عمػػػػػػػػػاؿ مؤسسػػػػػػػػػة سػػػػػػػػػونمغاز بػػػػػػػػػ
 قد يؤ ر عمى أدائيـ لمياميـ بشكؿ جيد.

مؤسسػػػػػػػػة سػػػػػػػػونمغاز نػػػػػػػػادرا مػػػػػػػػا تسػػػػػػػػمو لعمػػػػػػػػاليـ ب بػػػػػػػػداء اراءىػػػػػػػػـ وطػػػػػػػػرح اقتراحػػػػػػػػاتيـ وفػػػػػػػػي  .2
 حاؿ سمحت بذلؾ تكوف عبر الاجتماعات بأنواعيا.

عد اف العمميػػػػػػػػػػػػة الاتصػػػػػػػػػػػػالية داخػػػػػػػػػػػػؿ مؤسسػػػػػػػػػػػػة سػػػػػػػػػػػػونمغاز بػػػػػػػػػػػػالأغواط أحيانػػػػػػػػػػػػا مػػػػػػػػػػػػا تسػػػػػػػػػػػػا .3
 العماؿ عمى أداء مياميـ .

عمػػػػػػػػػاؿ مؤسسػػػػػػػػػة سػػػػػػػػػونمغاز بػػػػػػػػػالأغواط دائمػػػػػػػػػو التواصػػػػػػػػػؿ فيمػػػػػػػػػا بيػػػػػػػػػنيـ حيػػػػػػػػػث يػػػػػػػػػروف اف  .4
 نقص الاتصاؿ بينيـ يؤ ر بشكؿ عاـ عمى الأداء الميني وسيرورة العمؿ.

العنصػػػػػػػػػر النسػػػػػػػػػوي مػػػػػػػػػف العمػػػػػػػػػاؿ داخػػػػػػػػػؿ مؤسسػػػػػػػػػة سػػػػػػػػػونمغاز بػػػػػػػػػالأغواط لا يػػػػػػػػػؤ ر عمػػػػػػػػػى  .5
 العممية الاتصالية داخؿ المؤسسة.

 
 الأداء الوظيفي -الدور   -الاتصاؿ الداخمي   الكممات المفتاحية:

 

 

 



Study summary: 
    Our study aimed, in general, to identify internal communication and its 

role in activating job performance, to identify internal communication and its 

means used in the Sonelgaz institution in Laghouat, and to detect the level of 

job performance in an institution. 

Our study was conducted at the Sonelgaz Foundation in Laghouat, and 

it started from the problem of what is the role of internal communication in 

activating job performance in the Sonelgaz Foundation in Laghouat? 

The study was conducted on a group of 50 workers of the Sonelgaz 

Corporation in Laghouat, and the descriptive approach and the questionnaire 

data collection tool were used, and the following results were reached: 

1. The Sonelgaz Foundation in Laghouat relies on several means that 

contribute to improving the performance of its workers, most notably 

field visits and e-mail, and the workers of the Sonelgaz Foundation in 

Laghouat believe that the lack of modern means of communication may 

affect their performance of their tasks well. 

2. The Sonelgaz Foundation rarely allows their workers to express their 

opinions and put forward their suggestions, and if they allow this, it is 

through meetings of all kinds. 

3. The communication process within the Sonelgaz Corporation in 

Laghouat sometimes helps workers to perform their duties. 

4. The workers of the Sonelgaz Corporation in Laghouat are always 

communicating with each other, as they see that the lack of 

communication between them generally affects the professional 

performance and the work process. 

5. The female component of the workers within the Sonelgaz institution in 

Laghouat does not affect the communication process within the 

institution. 

 

Keywords: internal communication - role - job performance  
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 مقدمة:
التطور التكنولوجي والوفر اليائمة لممعمومات أطمؽ اسما جديدا عؿ المجتم  الا  إف

 عف تميزه التي الأساسية البنى التحتية مف جممة عمى الذي يقوـ المعمومة، وىو بمجتم 
 الإنساف ؼ نشاطاتباختلب والركائز البنى ىذه فتختمؼ الغابرة، التقميدية المجتمعات
 أىـ إحدىالمؤسسة الخدماتية  وتعتبر الواق ، أرض عمى تجسيدىا تفرض التي وحاجياتو
والتطورات  الأحداث م  بالتوازي وتغيرت بدورىا تطورت التي المجتمعات ىذا مكونات
 .العصر ىذا شيدىا التي الراىنة
الاتصاؿ الذي ىو ميـ في  كما فتو ذلؾ التطور التكنولوجي افاقا جديدة لموضوع       

ميما  نظاـ أي ضرورة، فقوة مف يعتبر وجود الاتصاؿ بيا أك ر تيالفة المجتمعات كا
والبيانات  المعطيات مف قدر أكبر في تحكميا بمدى يقاس أصبو نشاطو اختمؼ

 الفرؽ أصبو إذ ،والخارجي  الداخمي فضائيا عمى لتحقيؽ سيطرتيا والمعمومات اللبزمة
مكانيا وبمواردىا بحجميا لا يقاس ناجحة، الغير والمؤسسة الناجحة المؤسسة بيف  تياوا 

 آليات توظيؼ فعاليتو في وكذا فييا الاتصاؿ معالـ وضوح بمدى يقاس أصبو بؿ المادية،
 أحسف تحصيؿ أجؿ مف المؤسسة، في التنظيمية المستويات جمي  بيف المعمومة سير

 اتصالية استراتيجية خلبؿ تطبيؽ مف إلا يتحقؽ لا وىذا. لممشاكؿ أم ؿ وحؿ للؤوضاع
والاتصاؿ الدائـ بيف العماؿ  المؤسسة توحيد عمى تعمؿ مادية بشرية قوى ليا تجند فعالة،

واحدا مف ابرز اىداؼ  تحقيؽمف اجؿ التعاوف والتفاىـ عمى أداء الوظائؼ وىذا ل
تقديـ خدماتيا بشكؿ  المؤسسة وىو الأداء الوظيفي الجيد لمعماؿ وىذا ما ساعدىا عمى

 . جيد وبسلبسة
أداء التي تعمؿ عمى تحسيف بالأغواط سونمغاز وخاصتا مؤسسة والمؤسسات كافة         
مف اجؿ الوصوؿ الى تحقيؽ الأىداؼ المسطرة ومواصمة العمؿ في منياج واضو  عماليا

الرضا الوظيفي لعماليا والذي يعتبر الحجر وامف مف اجؿ الوصوؿ الى اعمى الدرجات 
الأساس في زيادة فاعمية العمؿ والوصوؿ الى اىداؼ فرضا الوظيفي لمعامؿ يجعمو يزاوؿ 



 مقدمة 
 

 ب 
 

خلبص ومف ىنا جاءت دراستنا بعنواف الاتصاؿ الداخمي  ودوره في ميامو بتفاني وحب وا 
 تفعيؿ الأداء الوظيفي 

طارو  منيجي إطار إلى ىذه دراستنا قسمنا حيث  :وآخر تطبيقي نظري ا 
 ،تياوفرضيا الدراسة الدراسة مشكمة لموضوع اختيارنا أسباب المنيجي الإطار في تناولنا

 مجموعة الجانب ىذا ضمف عالجنا وأىدافيا، وتحديد مفاىيـ الدراسة كما أىمية الدراسة
 السابقة. الدراسات مف
 الاتصاؿ بعنواف الأوؿ جاء فصميف حيث ضـ فقد لمدراسة النظري الإطار أما أىـ 

 الداخمي، أىمية الاتصاؿ ماىية عمى بدوره احتوى والذيالمؤسسة الخدماتية  في الداخمي
 الاتصاؿ شبكات، الاتصاؿ الداخمي ووظائفو، المضاميف أنواعو الداخمي، الاتصاؿ

 في الاتصاؿ المؤسسة، أىداؼ داخؿ العممية الاتصالية ومياراتو الداخمي، تقنياتو
 وطرؽ الداخمي الاتصاؿ معوقات وأخيرا في المؤسسة الاتصاؿ استراتيجيات المؤسسة،
الأداء الوظيفي وتطرقنا فيو ،  بعنواف النظري الإطار مف ال اني وجاء الفصؿ،  تحسينو

قمنا بعرض  الى مفيوـ الأداء الوظيفي ومحدداتو مؤشراتو وطرؽ قياسو اما في الاطار
لاستبياف وصولا الى نتائل الدراسة وختمنا موضوع دراستنا ومناقشة وتحميؿ استمارة ا

 بخاتمة وقائمة المراج  والملبحؽ .
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 إشكالية الدراسة -1
يعتبر الاتصاؿ مف أبرز العوامؿ التي أنشأت علبقات اجتماعية بيف الأفراد، و اف 
الحاجة إليو جعمتو يمر بعدة مراحؿ نحو التطور المستمر، مكنت ىؤلاء الأفراد مف تنظيـ 
و تنسيؽ الأعماؿ والنشاطات فيـ بينيـ مف خلبؿ تبادؿ معمومات وأفكار والتي تكوّف أولا 

 اؿ . وأخيرا مضموف الاتص
تعتبر المؤسسة بمختمؼ أشكاليا وأىدافيا وأحجاميا، وميما كانت المداخؿ 
المستعممة في دراستيا، كمجموعة مف الأفراد منظمي في شكؿ قانوني وضمف شروط 
 بغرض القياـ بمياـ محددة تيدؼ إلى تحقيؽ غايا وأىداؼ لمظيور بصورة جيد لجميورىا

 .حيطا داخميا مبني عمى الاتصاؿ ولتحقيؽ ذلؾ لابد مف تفوير مالداخمي 
والاتصاؿ يحظى باىتماـ بال  مف طرؼ المفكريف والمسيريف كونو أحد العوامؿ 
التي تسعى مف خلبلو المؤسسة لتحقيؽ أىدافيا والوصوؿ إلى حؿ مختمؼ مشاكميا، فيو 
يعمؿ عمى تسيير وتنظيـ العلبقات داخميا، إذ عمى قدر ما يكوف الاتصاؿ فعاؿ تكوف 

تائل مبينة بصفة إيجابية في حسف سيرورة و انسياب المعمومات بيف أطراؼ العممية الن
الاتصالية، وبقدر ما كانت الاتصاؿ في المؤسسة غير فعاؿ ف نو يصبو وسيمة عرقمة 
لممؤسسة مف خلبؿ عدـ دوراف المعمومات بيف أطراؼ العممية الاتصالية وىذا ما يسمى 

يث يم ؿ الاتصاؿ عممية انتقاؿ وتبادؿ المعمومات الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة، ح
والأفكار و الآراء لممساعدة عمى أداء الأعماؿ بطريقة أفضؿ وجعؿ الأفكار تفيـ بوضوح 
وفي الوقت المناسب، لذلؾ يعتبر العصب الحيوي والمحرؾ الرئيسي لأي مؤسسة فيو 

 عنصر رئيسي مف عناصر استراتيجية التسيير الحسف ليا . 
ورىا تسعى دائما الى الوصوؿ الى الأداء الوظيفي الجيد والمتكامؿ مف قبؿ بدسسة والمؤ 

مف اجؿ بموغ أىدافيا التي تتحقؽ بواسطة العامميف دوف مشاكؿ ولا صراعات ، وىذا 
المتبادؿ بيف ومف ىنا  والتعاوف التفاىـالاداء الوظيفي عف طريؽ اتصاليا الداخمي و 
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وللبنطلبؽ في  ودوره في تفعيؿ الأداء الوظيفي الداخمي جاءت دراستنا لموضوع الاتصاؿ 
 الدراسة لا بد مف طرح سؤالا للبنطلبؽ  ك شكالية لمدراسة وىي : 

 ؟ بمؤسسة سونمغاز بالأغواط تفعيل الأداء الوظيفيالاتصال الداخمي في  دورما 
 وللئجابة عف السؤاؿ العاـ لمدراسة لابد مف طرح عدة تساؤلات:

 بالأغواط؟ سونمغازما المقصود بالاتصاؿ الداخمي في مؤسسة   -1
 بالأغواط؟ سونمغاز مؤسسة في الداخمي الاتصاؿ وسائؿ تتم ؿ فيما  -2
 لمعماؿ في المؤسسات الجزائرية الخاصة ؟. الوظيفيما مستوى الأداء   -3
 ؟تفعيؿ الأداء الوظيفي لعماؿ سونمغاز بالاغواط الاتصاؿ الداخمي في  دورما  -4
 أسباب اختيار الموضوع -2

 الأسباب الذاتية:  -1/1
 .إ راء رصيدنا حوؿ موضوع الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة 
  جراء دراسة ميدانية رغبتنا في إجراء ىذا النوع مف الدراسات المتعمقة بالاتصالات وا 

 تتناوؿ العلبقة بيف الإدارة والعماؿ مف خلبؿ نوعية الاتصاؿ السائد في ذلؾ.
 الأسباب الموضوعية: -2/1

 المؤسسة  في الداخمي الاتصاؿ تتناوؿ بدراسة العممي البحث إ راء. 
 تفعيؿ الأداء الوظيفي في  الداخمي الاتصاؿ دور إبراز. 
 الجزائرية المؤسسة إدارة في الداخمي الاتصاؿ أىمية معرفة.  
  والاىتماـ بالأداء بضرورة الاتصاؿ الداخمي لنجاحيا تنوير المؤسسات الجزائرية

 الوظيفي 
 أىمية الدراسة: -3

لقد تطورت عممية الاتصاؿ في المؤسسة وأصبو ينظر إلييا كعنصر ميـ وفعاؿ في أداء 
نشاطاتيا مف الإعداد لمخطط والاستراتيجيات إلى التنفيذ والمراقبة الجيدة، كما صارت مف 

ية وسيمة فعالة لخمؽ الانسجاـ بيف مميزات ومكونات المؤسسة الحدي ة، إذ تعتبر ىذه العمم
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، وليذا فموضوع الداخمي  واظيارىا بصورة جيدة لممجتم  والتنسيؽ بيف أقساميا المختمفة
ىذا يكتسي أىمية بالغة، في  ،تفعيؿ الأداء الوظيفيفي  ودوره دراستنا الاتصاؿ الداخمي

تقديـ خدماتيا وتحقيؽ الأداء الوظيفي الجيد مف اجؿ أىدافيا نجاح المؤسسة في تحقيؽ 
، لما يقدمو مف حموؿ لمشاكؿ العممية الاتصالية وبالتالي وسط مجتمعيا  بصورة جيدة

الاتصاؿ  ، وعميو يمكف القوؿ أفالأداء الوظيفي ورضا العماؿتمكيف المؤسسة مف تحقيؽ 
 وسيمة أساسية تستخدميا المؤسسة أو المنظمة. الداخمي

 أىداف الدراسة-4
لى مجموعة مف الأىداؼ لتحقيقيا، لدى فالباحث مطالب برسـ نسعى مف خلبؿ دراستنا ا

 أىداؼ بحتو، ونيدؼ مف خلبؿ دراستنا الى: و الخطوط العريضة لدراستو بغية تحقيق
 بالأغواط؟. سونمغاز مؤسسة في الداخمي التعرؼ عمى الاتصاؿ .1
  بالأغواط سونمغاز مؤسسةفي  المستخدمة الداخمي الاتصاؿ وسائؿ معرفة .2
 .في تفعيؿ الأداء الوظيفي الداخمي عمى دور الاتصاؿ الكشؼ  .3

  مفاىيم الدراسة-5
 الدور:  -1

 في معجـ الرائد يقاؿ دور الشيء أي جعمو مدورا والجم   :1تعريف الدور لغويا
أدوار وفي المعجـ العربي عامة الدور مجموعة مف المسؤوليات والأنشطة 

 والصلبحيات الممنوحة لشخص أو فريؽ. 
 اصطلاحا: 

مط متكرر مف الأفعاؿ المكتسبة التي يؤدييا ن يعرؼ في قاموس عمـ الاجتماع الدور أنو "
 ." شخص معيف في موقؼ تفاعؿ

                                                           
 .343، ص 1992، بيروت لبناف، 7، دار العمـ لمملبييف، ط ، معجم الرائدجبراف مسعود  1
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نموذج يتركز حوؿ بعض الحقوؽ والواجبات ويرتبط بوض   كما يعرؼ أيضا عمى انو "
محدد لممكانة داخؿ الجماعة أو موقؼ اجتماعي معيف ويتحدد دور الشخص في أي 

 1." ف طريؽ مجموعة توقعات يعتنقيا الآخروف كما يعتنقيا الشخص نفسوموقؼ ع
أصؿ كممة الدور مف دار الشيء يدور دورانا ويقاؿ دار ويدور واستدار بمعنى إذا طاؼ 
حوؿ الشيء وعاد إلى الموضوع الذي ابتدأ منو ويعرؼ أيضا بأنو العمؿ أو المينة التي 

 يؤدييا الفرد.
الواجب أو المسؤولية التي يجب القياـ بيا فيقاؿ ىذا دورؾ أف تفعؿ  ويعرؼ أيضا بأنو "

 ." كذا أي مسؤوليتؾ وواجبؾ أف تقوـ بيذا العمؿ
ىو المركز أو المنصب الذي يحتمو الفرد، ومف خلبلو تتحدد حقوقو وواجباتو الاجتماعية 

و نادي، طالب، عض وقد يحتؿ فردا عددا مف الأدوار في آف واحد )زوج، أب، أخ مدير،
والتي يتكوف منيا البناء  الخ( وكؿ ىذه الأدوار الاجتماعية في المؤسسات الاجتماعية،...

ات متوقعة مف شاغؿ، أو لاعب المركز الذي يحدد طبيعة يالاجتماعي، والتي ىي سموك
  2الدور.

بيا موظفو : مجموع الإجراءات والمياـ والأعماؿ التي يقوـ التعريف الإجرائي لمدور -2
 لات الجزائر قصد زيادة أداء المؤسسة وتكويف صورة جيدة ليا عند الجميور.اتصا

 الاتصال : -3
أقدـ تعريفات الاتصاؿ ىي التي ركزت عمى الاشتقاؽ المغوي لكممة الاتصال لغة:  -أ 

communication  وىو الكممة اللبتينية communes التي تعني الشيء المشترؾ
أي يذي  أو يشي ، فنحف عندما نتصؿ ف ننا نحاوؿ أف نشترؾ  communicateوفعميا 

                                                           
 .258، ص 2007، دار المعرفة الجامعية، 1، طبعة قاموس عمم الاجتماععاطؼ غيث،   1
 .133، ص 1999إحساف محمد الحسف ،  2
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في المعمومات والأفكار والاتجاىات ونكوّف علبقة م  شخص أو مجموعة مف 
 1الأشخاص، ليذا فمرادؼ فعؿ يتصؿ ىو يشترؾ.  

والاتصاؿ لغويا في القواميس العربية، كممة مشتقة مف مصدر "وَصْؿ" الذي يعني أساساً 
 2الغاية الصمة وبموغ 

يرى عالـ الاجتماع " تشارلز كولي " بأف الاتصاؿ يعني  ذلؾ الاتصال اصطلاحا:  -ب 
الميكانيزـ الذي مف خلبلو توجد العلبقات الإنسانية وتنمو وتتطور الرموز العقمية بواسطة 
وسائؿ نشر ىذه الرموز عبر المكاف، واستمرارىا عبر الزماف، وتتضمف تعبيرات الوجو 

 . 3والإيماءات والإشارات ونغمات الصوت والكممات والطباعة والبرؽ والياتؼ "

يمكف إيجاز مفيوـ  الاتصاؿ عمى أنو : تبادؿ مشترؾ لمحقائؽ أو الأفكار أو الآراء أو 
المعمومات مما يتطمب عرضا واستقبالا، يؤدي إلى التفاىـ بيف كافة العناصر بغض 

اـ ضمني، فيو عممية تفاعؿ اجتماعي معموماتي النظر عف وجود أو عدـ وجود انسج
 4ىادؼ.

ىو عممية سموكية بيف إنساف وآخر أو بيف مجموعة مف الأفراد التعريف الاجرائي :  -ج 
 وآخريف، تتضمف معمومات وأفكار وتستخدـ عدة أساليب مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ مرغوبة

 بمؤسسة اتصالات الجزائر بالأغواط.

 

                                                           
 19. ص 2000، عالـ الكتب، القاىرة، 2محمد عبد الحميد: نظريات الإعلبـ واتجاىات التأ ير، ط 1
 868.ص 2003، دار المعارؼ، د.ـ.ف.11بف منظور: لساف العرب، ج 2
الطيب عيساني: مدخؿ إلى الإعلبـ والاتصاؿ: المفاىيـ الأساسية والوظائؼ الجديدة في عصر العولمة رحيمة  - 3

 12، ص2002،عالـ الكتب الحديث لمنشر والتوزي ، الأردف.1الإعلبمية،ط
 24، ص 2010: التكنولوجيا الجديدة للئعلبـ والاتصاؿ، دار ال قافة لمنشر والتوزي ، عماف.فضيل دليو - 4
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   :الداخمي الاتصال -4
 :حيث متعددة جوانب وشممت الداخمي للبتصاؿ نسبت التي والتعاريؼ المفاىيـ تعددت
 الفاعميف بيف علبقتو لإقامة المتخذة والأعماؿ النشاطات أنو مجمؿ عمى لدوب أحمد عرفو

 داخؿ فاعؿ لكؿ يسمو كما مشتركة، أىداؼ موحد وبموغ مشروع إنجاز إلى وييدؼ
 1فييا وفعاليتو ازدىارىا عمى والعمؿ فييا وميمتو بشخصيتو معروفا يكوف أف المؤسسة

وعرفتو مناؿ طمعت محمود عمى أنو: الاتصاؿ الداخمي ىو دراسة وتطبيؽ مجموعة مف 
 2المؤشرات والوسائؿ التي بواسطتيا تنظـ المؤسسة اتصاليا م  محيطيا.

تعميمات أما فضيؿ دليو فيرى أف الاتصاؿ الداخمي ىو: النقؿ والاستلبـ م  الفيـ لم
 3والمعمومات.

 التعريف الإجرائي: -ب     
الاتصاؿ الداخمي ىو عممية حيوية داخؿ المنظمة، يتـ فييا تبادؿ الأوامر والتوجييات، 
والمعمومات والتقارير، والأفكار والمقترحات عمى مستويات مختمفة في الإدارة، مف أجؿ 

الداخمية أشكالا متعددة تسمو ضماف حسف سير أعماؿ المؤسسة، كما تأخذ الاتصالات 
 لكؿ فرد في ىذا التنظيـ بالبروز.

 الاداء الوظيفي : -5
 "4معيف عمؿ لإنجاز مجموعة أو الفرد ببذلو قاـ معيف جيد نتاج ىو ":الأداء
دراؾ بالقدرات تبدأ التي الفرد لجيود الصافي الأ ر ىو :اصطلاحا الأداء مفيوم  الدور وا 
 1 الفرد لوظيفة المكونة والمياـ

                                                           
 82 ص .عماف ،2 ط والتوزي ، لمنشر الصفا دار التعميـ، وتكنولوجيا الاتصاؿ وسائؿ ،وآخرون طفىمص 1
 22 .ص ، 2002 القاىرة الحديث، الجامعي المكتب ، الاتصاؿ عمـ إلى مدخؿ ،محمود حممت منال 2
 .17ص ،1998 الجزائر الجامعية، الجزائرية المطبوعات دار بجماىيره، الاتصاؿ وسائؿ في مقدمة ،دليو فضيل 3
 عمى تطبيقية الوظيفي، دراسة الأداء تحسيف في الإداري التطوير إدارة دور الشريؼ، منصور بف عمراف بنت ريـ 4

 جامعة العامة، الإدارة في الماجستير شيادةلنيؿ   مقدمة رسالة بجدة، العزيز الممؾ عبد جامعة في الإداريات الموظفات
 .43 ص ، 2013 جدة، العزيز، عبد الممؾ
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 2 .والنتائل السموؾ مجموع أنو والانجاز السموؾ بيف التفاعؿ ىو الأداء :" توماس" تعريف
 مستوى تحديد في معا يتفاعلبف والقدرة الرغبة ىو الأداء أف :"السممي عمي" تعريف
 في والمستوى العمؿ في والمقدرة الرغبة بيف ومتبادلة متلبزمة علبقة ىناؾ أف حيث الأداء
 3 الأداء
 ويمكف عممو، منيا يتكوف التي المختمفة والمياـ بالأنشطة الفرد قياـ ":العامميف أداء

 كمية ىي الأبعاد وىذه عمييا، الفرد أداء يقاس أف يمكف جزئية أبعاد  لب ة بيف التمييز
 4"الأداء ونمط الجيد، ونوعية المبذوؿ، الجيد

 نوع الدراسة -6
والاجتماعية فيناؾ بحوث استدلالية واخرى استقرائية  تتعدد الدراسات في العموـ الإنسانية

واخرى كيفية تنتمي لمبحوث الاستدلالية واخرى كمية تنتمي لمبحوث الاستقرائية ولكؿ منيا 
 ، ودرستنا تنتمي لمبحوث الوصفية الكيفية . انواع عديدة ومتعددة

بحوث ترتكز عمى يعرفيا سمير محمد حسيف بانيا"  : وتعرؼ البحوث الوصفية بأنيا 
، وصؼ طبيعة وسمات وخصائص مجتم  معيف أو موقؼ معيف أو جماعة أو أفراد

 بيدؼ الوصوؿ الى استبصاراه بشأنيا .
 الإعلبميكما يعرؼ أيضا العممية الرئيسية التي يمكف أف ينطوي عنيا كافة أوجو النشاط 

إلى أنشطة العالقات العامة والمعمومات التي تتفؽ جميعيا بأنيا  بالإضافة، والتوعوي
جماىيرىا ، أىدافيا وسائمياف كانت تختمؼ مف حيث وا، عمميات اتصاؿ بالجماىير
 5. وجوانب التأ ير الناتجة عنيا

                                                                                                                                                                                
 43 ص،  2003 ، مصر،الاسكندرية ،الجديدة الجامعية الدار التنظيمي، السموؾ، سمطاف انور سعيد محمد 1

،  2003مصر، القاىرة، ، الادارية لمتنمية العربية المنظمة ،المنظمات في الاداء تكنولوجيا ،درة ابراىيـ الباري عبد 2
 54 ص

 .120، ص 2003البشرٌة، دار الأمل للنشر والتوزٌع، بٌروت، لبنان، ، ادارة الموارد السممي عمي 3

 25 ص ، 1997 الإسكندرية، انجامعية، انمعرفة دار ،انمنظمات في الإنساني انسهىك عاشىر، صقر أحمد  4
 14/15، ص ص 2004، القاىرة، 6محمد منير حجاب: المعجـ الإعلبمي، دار الفجر لمنشر والتوزي ، ط 5



 الاطار انعاو  نهدراسة انفصم الأول                                                                   
 

 
11 

 منيج الدراسة -7
بما اف دراستنا تندرج ضمف الدراسات الوصفية فاف المنيل المناسب ليا ىو المنيل 

 صفي .الو 
، ومنيل الطريؽ وضحو، يعرؼ المنيل بانو "جاء في لساف العرب طريؽ نيل :بيف واضو

 1والمنياج كالمنيل . والمنياج الطريؽ المستقيـ. 
ويعرؼ ايضا بأنو " الطريؽ المؤدي إلى الكشؼ عف الحقيقة في العموـ بواسطة طائفة  

حتى يصؿ إلى نتيجة ، مف القواعد العامة التي تييمف عمى سير العقؿ وتحديد عممياتو
  2معمومة .

ويعرؼ ايضا" الوسيمة التي يمكننا عف طريقيا الوصوؿ إلى الحقيقة أو مجموعة مف 
ؼ مف المواقؼ ومحاولة اختبارىا لمتأكد مف صلبحيتيا في مواقؼ الحقائؽ في أي موق

 3أخرى وتعميميا لنصؿ إلى ما يطمؽ عميو اصطلبح نظرية وىي ىدؼ كؿ بحث عممي. 
في دراسة موضوع التفاعؿ الاتصالي ولقد اعتمدنا في دراستنا عمى المنيل الوصفي الذي 

 بيف المؤسسة والطمبة المتربصيف .
وصفي بأنو " ىو المنيل الذي يقوـ عمى وصؼ ظاىرة مف الظواىر ويعرؼ المنيل ال

لموصوؿ إلى أسبابيا والعوامؿ التي تتحكـ فييا واستخلبص النتائل والتعميمات وذلؾ مف 
 4أجؿ تجمي  البيانات وتنظيميا وتحميميا . 

 
 

                                                           
 11، ص 2002الله العسكري: منيجية البحث العممي في العموـ الإنسانية، دار النمير دمشؽ، سوريا،  عبودة عبد1
 .129، 2000، دار الفكر بدمشؽ، سوريا، 1اساسياتو النظرية وممارساتو، ط-رجاء وحيد دويدري: البحث العممي  2
، عماف مؤسسة الورؽ، الاردف، 1معية، طمرواف عبد المجيد ابراىيـ: أسس البحث العممي لإعداد الرسائؿ الجا 3

 .68، ص 2000
، دار الكتاب الجامعي، دولة الإمارات العربية المتحدة، 1مناىل البحث العممي، ط : سعد سمماف المشاىدي - 4

 .162، ص 2007الجميورية المبنانية، 
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 مجتمع الدراسة  -8
أو جغرافي أو يستعمؿ مجتم  البحث في الحياة عموما، لدلالة عمى تجم  سياسي، 

الأشياء، ويستخدـ في البحث العممي  طبيعي، مف الإفراد و النباتات أو الحيوانات أو
  1لمدلالة عمى مجموعة مف الفئات التي تشترؾ في خصائص محددة .

الأحداث أو  كذلؾ المجتم  ىو المجموعة الكمية أو المجموعة الكاممة مف الناس أو
ينبغي عمى الباحث أف يحدد ، المجتم  الأصمي لمبحث وعند تحديد أفراد، 2الأشياء منو 

المجتم  الأصمي تحديدا دقيقا واف تقتصر دلالة نتائل البحث عمى المجتم  الذي منو 
اختيرت عينة البحث وتعريؼ المجتم  الأصمي وتحديده يقتضي معرفة العناصر الداخمة 

  وحدات المجتم  ويتـ ذلؾ عف طريؽ إعداد قائمة كاممة وصحيحة تشمؿ جمي، فيو
لا يمكف تحقيقو إما إذا كاف الاعتماد  وقد، الأصمي فقد يستغرؽ ىذا العمؿ وقتا طويلب
لا تكوف دقيقة لاف ىذه القوائـ و التسجيلبت  عمى السجلبت والقوائـ القديمة فاف النتائل قد

 جزئية لا تحدد المجتم  الأصمي موضوع البحث لذا تأتي خطوة إعداد قائمة لممجتم 
 3الأصمي بعد إف يحدد المجتم  الأصمي بدقة

 4ويقصد بو كامؿ أفراد أو أحداث أو مشاىدات موضوع البحث أو الدراسة . 
قد يكوف مف ، وىو أيضا: مجموع مفردات أو وحدات المعاينة التي ستجم  عنيا البيانات 

 5سكاف محافظة معينة أو مدينة معينة.

                                                           
 .2، ص 2010، دار المسيرة، الأردف، 1محمد بكر نوفؿ محمد ابو عواد، التفكير و البحث العممي، ط  - 1

، ص 2010، دار الحامد، الأردف، 2فايز جمعة النجار وآخروف، اساليب البحث العممي منظور تطبيقي، ط  - 2
104 . 

 .92، ص 2009لمنشر، ، دار صفاء 1إبراىيـ الدعيمل، مناىل و طرؽ البحث العممي، ط  - 3
، 2القواعد والمراحؿ والتطبيقات، ط-محمد عبيدات، محمد أبو نصار، عقمة مبيضيف، منيجية البحث العممي  - 4

 . 74، ص 1999عماف، دائرة وائؿ لمنشر، الاردف، 
محمد صلبح مصطفى واخروف :خطوات البحث العممي ومناىجو، دط، المشروع العربي لصحة الأسرة، دـ،  - 5

 . 82، ص 2010
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ودوره في تفعيؿ الأداء الاتصاؿ الداخمي  بحث عمىفمف خلبؿ دراستنا التي تعتمد في ال 
 عماؿمجموعة ترتب عمينا اختيار  الوظيفي دراسة حالة مؤسسة سونمغاز بالأغواط 

 .لدراستنا  كمجتم  عاملب  50والمقدرة عددىـ  سونمغاز المؤسسة الخدماتية 
 حدود الدراسة وادواتيا -9

  الدراسة حدود -1
وكانت البداية مف خلبؿ جم   2023 مارس  مفبداية دراستنا :  الزمني الاطار  - أ

 .  2023جواف  غاية الىالمادة العالمية والدراسات السابقة والمصادر والمراج  ودامة 
 بالأغواط  سونمغازمؤسسة  : المكاني الاطار - ب
 وبال  عددىـبالأغواط فرع حي المعمورة سونمغاز عماؿ مؤسسة : البشري الاطار -ج 

 عاملب . 50
 أدوات الدراسة    -10

التي يستخدميا ، اف الشائ  حوؿ ادوات البحث العممي ىو "أنيا تمؾ الوسائؿ المختمفة
ضمف استخدامو لمنيل ، الباحث في جم  المعمومات والبيانات المستيدفة في البحث

فحدد ادوات البحث العممي كما يمي ، وأما الباحث موريس انجر، معيف أو أك ر
  1.(والتحميؿ الإحصائي، والمقابمة الاستبياف والتجربة وتحميؿ المضموف الملبحظة)

الاستبياف وىذا مف أجؿ صحيفة عمى فييا وانطلبقا مف طبيعة دراستنا الميدانية اعتمدنا 
مجموعة مف الأسئمة المكتوبة أنو الاستبياف يعرؼ و  الوصوؿ إلى نتائل دقيقة وموضوعية

 حوؿ ظاىرة ما أو موقؼ معيف المبح يفالتي تعد بقصد الحصوؿ عمى معمومات أو آراء 
ويعرؼ ايضا " ىو تمؾ القائمة مف الأسئمة التي يحضرىا الباحث بعناية في تعبيرىا عف 

                                                           
، ديواف المطبوعات الجامعية، الساحة 3احمد بف مرسمي : مناىل البحث العممي في عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، ط - 1

 . 202، ص 2007المركزية بف عكنوف، الجزائر، 
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أجؿ الحصوؿ  مف، لتقدـ إلى المبحوث، الموضوع المبحوث في إطار الخطة الموضوعة
  1" لتوضيو الظاىرة المدروسة ، مى إجابات تتضمف المعمومات والبيانات المطموبةع

 وفي دراستنا اعتمدنا عمى استبياف مقسـ الى ارب  محاور كالتالي:
 الشخصية البياناتمحور الأول: ال

 المؤسسةالمحور الثاني: الاتصال الداخمي في 
 سونمغاز واثرىا عمى الأداء الوظيفي لمعمالالمحور الثالث: وسائل الاتصال الداخمي في مؤسسة 

 الأداء الوظيفي داخل المؤسسة الخدماتية سونمغازالمحور الثالث: 

 الدراسات السابقة  -11
تعد عممية استعراض الدراسات السابقة في البحث العممي ذات أىمية بالغة، فيي تؤدي 

عند قراءتيا، لما كتبو الباحث ك يرا مف المياـ لمباحث أ ناء تنفيذه ليذه العممية ولمقارئ 
حوؿ ىذه الدراسات، وتتم ؿ أوؿ ىذه المياـ بالنسبة لمباحث في التأكد مف أف ىذه 
الدراسات السابقة لـ يتطرؽ لممشكمة التي ىو بصدد بح يا مف نفس المضموف والمنيل. 
فالقصور في المنيل قد يؤدي إلى نتائل غير صادقة والقصور في المضموف يعني وجود 
جوانب لمموضوع لا تزاؿ في حاجة إلى البحث أو التعديؿ، ويؤدي ىذا بالتالي إلى البرىنة 

 عمى أىمية المقترح وجدوى تنفيذه.

دراسة قادري محمد بعنواف "الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة الدراسة الأولى : 
تممساف، الجزائرية بيف النظرية والتطبيؽ"، مذكرة تخرج لنيؿ شيادة الماجستير، جامعة 

 2009/2010الجزائر
تيدؼ الدراسة الى فعالية الاتصاؿ الداخمي في أغمب المؤسسات الجزائرية نظريا وتطبيقيا 
تحت تساؤؿ رئيسي مفاده "ىؿ يمكف اعتبار الاتصاؿ عمود فقري في تسيير المؤسسة 

 وشرياف ربط مختمؼ مصالحيا؟" وتفرعة عنو عدة تساؤلات فرعية وىي: 

                                                           
 220احمد بف مرسمي، المرج  نفسو، ص  - 1
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 اؿ الداخمي وتأ يره عمى تقسيـ المؤسسة؟ ما أىمية الاتص-1
 لماذا تض  المؤسسات في مخططاتيا استراتيجية اتصالية وما ىي أىميتيا؟-2
 ما ىي التقنيات المستعممة في الاتصاؿ الداخمي؟-3

ولموصوؿ الى نتائل الدراسة استخدـ الباحث المنيل الوصفي التحميمي الذي يعتبر أسموب 
ومات كافية ودقيقة عف موضوع محدد لمحصوؿ عمى نتائل مف أساليب المتركزة عمى معم

 موضوعية متحصلب عمى النتائل التالية:
  .عدـ وجود خمية للبتصاؿ وىو ما يوس  الفجوة بيف الأفراد والإدارة 
  .وسائؿ الاتصاؿ المستعممة تقميدية كلبسيكية لا تواكب التطورات الحاصمة 
  امر والقرارات.الاتصاؿ النازؿ ىو المييمف مف خلبؿ الأو 

لمطالبة خنيفر وفاء معنونو  بدور الاتصاؿ الداخمي في تسيير المؤسسة  الدراسة الثانية :
الخدمية،  مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات شيادة ماستر أكاديمي تخصص تسويؽ 

 الخدمات جامعة قاصدي مرباح ورقمة.
 أىمية إظيار ولةمحا الاىداؼ مف مجموعة الى دراستيا خلبؿ مف الباح ة وتيدؼ
 خصائص معرفة أىدافيا تحقيؽ في مساىمتو ومدى المؤسسة في الداخمي الاتصاؿ
براز داخمية اتصالية عممية تحقيؽ في وأىميتو الاتصاؿ وأساليب  الإتصاؿ أىمية ناجحة وا 
 تواجو التي الميدانية العراقيؿ كما تقوـ تشخيص المؤسسة الحسف التسيير في الداخمي
 طرؼ مف المعتمدة الداخمية الاتصالية الاستراتيجية المؤسسة و معرفة الداخمي الاتصاؿ

BNA كيف يساىم الاتصال الداخمي في تسيير حيث طرحة الاشكالية التالية : ب
 المؤسسة الخدمية ؟

 تفرعو عنو عدة اسئمة :

 ما المقصود بالاتصاؿ الداخمي في البنؾ الوطني الجزائري ؟ -
 الإيصالي الداخمي في تحسيف أداء البنؾ الوطني الجزائري؟ما مدى مساىمة  -
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 ماىي معوقات الإتصاؿ الداخمي في البنؾ الوطني الجزائري ؟ -
وللئجابة عمي التساؤلات المطروحة قامت الباح ة  بصياغة الفرضيات والتي تعتبر 

 إجابات مقترحة لمتساؤلات السابقة  

 يؽ اتصاؿ فعاؿ.بدوف اتصاؿ فعاؿ لا تتمكف المؤسسة مف تحق -
وسائؿ الإتصاؿ الداخمي تساىـ في تسييؿ عممية الإتصاؿ بيف أطراؼ العممية  -

 الاتصالية.
وللئجابة عف إشكالية البحث المطروحة، ونظرا لأىمية الدراسة وطبيعة الموضوع وللئلماـ 

المنيل الوصفي التحميمي، فيو أك ر المناىل موافقة م  موضوع  استخدموبأىـ جوانبو 
راسة والأك ر شيوعا وانتشارا واستخداما في الدراسات الاجتماعية، إذ يركز عمى ما ىو الد

كائف في الوصؼ والتفسير لمظاىرة المدروسة، حيث يقوـ عمى جم  البيانات الكمية 
والكيفية وتبويبيا وتحميميا وتفسيرىا ومف تـ استخلبص النتائل بالإضافة إلى الجم  ما 

الباح ة أسموب دراسة الحالة )الدراسة  انتيجوالميدانية، كما بيف الدراسة النظرية و 
 الميدانية(.

 الى النتائل التالية :  ومنو توصمو الطالبة

 م  التعامؿ)  نشاطو طبيعة بحكـ الرسمي الاتصاؿ عمى قائـ البنؾ في الداخمي الاتصاؿ
 وأوامر تعميمات النازؿ الاتصاؿ يتضمف حيت اتجاىاتو، بمختمؼ وذلؾ (الزبائف أمواؿ

 العمؿ حوؿ النظر وجيات وتبادؿ المعمومات تدفؽ يعمؿ عمى الأفقي والاتصاؿ وقرارات،
 التعميمات عمى كرد يكوف الذي الاتصاؿ الصاعد وكذلؾ العمؿ، سير طريقة ويسيؿ
 الغير الاتصاؿ يخص أما فيما، شكاوى شكؿ في أحيانا الإتصاؿ ىذا يكوف وقد والأوامر
 .الموظفيف تربط التي العلبقات بحكـ موجود أيضا فيو الرسمي
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 عمى البنؾ توفر فرغـ المعمومات وصوؿ سرعة عمى البنؾ في الإتصاؿ وسائؿ تؤ ر -
 وتعامميـ الانترنت شبكة

 الوقت في المعمومة تصؿ لا قد الشبكة ىذه ولضعؼ أحيانا انو إلا الإلكتروني بالبريد
  المناسب

 وذلؾ المعمومات وصوؿ سرعة في المؤ رة العوامؿ أحد البشري العامؿ يعتبر كما -
 1لوسائؿ الإتصاؿ.  المعرفي لمغياب

اما الاستفادة مف ىذه الدراسة تكمف في فيـ دور الاتصاؿ الداخمي في تسير المؤسسة 
 الخدمية ومنيا استفدنا مف دور الاتصاؿ في المؤسسة.

لاتصاؿ في المؤسسات الجزائرية لمطالب الطاىر أجغيـ بعنواف واق  ا الدراسة الثالث:
مذكرة مكممة لنيؿ شيادة دكتورا في عمـ  -أنموذجا -جامعتا منتوري و باجي مختار

  2005/2006اجتماع التنمية، جامعة منتوري بقسنطينة، السنة الجامعية 
وانطمؽ الباحث مف تساؤؿ رئيسي ىو: ىؿ كمما كانت الاتصالات بأساليبيا أك ر 

مفيومة أدى ذلؾ الى نجاح التسيير و إدارة الأعماؿ في المؤسسة ديمقراطية و بمغة 
 الجزائرية؟

 و وض  الباحث ليذا التساؤؿ تساؤلات فرعية و ىي:

 ما طبيعة و خصائص نظاـ الاتصاؿ السائد في المؤسسة الجامعية الجزائرية؟ 
 داخؿ التنظيمي و الإداري الأداء تحسيف في ايجابي دور بأشكالو الاتصاؿ ليذا ؿى 

 الجامعية؟ المؤسسة

                                                           
لخدمية،  مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات شيادة خنيفر وفاء معنونو  بدور الاتصاؿ الداخمي في تسيير المؤسسة ا - 1

 .2013/2014ماستر أكاديمي تخصص تسويؽ الخدمات جامعة قاصدي مرباح ورقمة،  
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 داخؿ التنظيمي و الإداري الأداء تحسيف في ايجابي دور بأشكالو الاتصاؿ ليذا ىؿ 
 الجامعية؟ المؤسسة

 الجامعية؟ المؤسسة في السائدة الاتصاؿ طبيعة تحديد في ضروري شرط المغة ىؿ  
 عمى اعتمد فقد المعمومات جم  أدوات أما الوصفي، المنيل دراستو في الباحث واستخدـ
 أستاذة،( الأصمي المجتم  مف مفردة 1500 عمى وزعت الاستبياف واستمارة المقابمة

 النتائل مف مجموعة إلى الباحث توصؿ و .الجامعتيف كمتا مف) عماؿ طلبب، موظفيف،
 :منيا نذكر

 يعتبر جزائرال في المؤسسة أداء تحسيف و الاتصاؿ فعالية رف  في المغة دور إف 
 معا، ت بت ىما أو فرنسية أو عربية المستعممة المغة عف النظر بغض حاسـ، و حيوي

  .ملبئمة غير تبقى قنواتو و أنواعو بجم  الكتابي الاتصاؿ أف كذلؾراسة الد
 تخطيط و راراتالق اتخاذ مف الإدارية العمميات مختمؼ ترشيد في فعاؿ دور للبتصاؿ 

 ......رقابة و توجيو و تنسيؽ و
بعنواف "دور التدريب  2017 دراسة عوض الله محمد عمي محمد اليدى  الدراسة الرابعة:

ربؾ ، مذكرة مكممة لنيؿ -في أداء العامميف" ببنؾ فيصؿ الاسلبمي السوداني فرع كوستي
شيادة الماجستير في إدارة الأعماؿ، وتيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى دور التدريب 

 –ببنؾ فيصؿ الإسلبمي السوداني فرع كوستي  في أداء العامميف، وكانت دراسة الحالة
، حيث تم مت مشكمة البحث مف خلبؿ التساؤؿ  2016وحتى  2015ربؾ في الفترة مف 

  :الرئيسي التالي

 ىؿ لمتدريب دور فعاؿ في تحسيف أداء العامميف؟ -

  :ويتفرع عف ىذا السؤاؿ الرئيسي الأسئمة الفرعية التالية
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ىؿ يوجد علبقة بيف وسائؿ التدريب المتبعة و أداء العامميف ببنؾ فيصؿ الإسلبمي - 
 السوداني؟ 

التدريبية و أداء العامميف ببنؾ فيصؿ الاسلبمي  الاحتياجاتىؿ توجد علبقة بيف  -
 السوداني؟

  :توصؿ الباحث خلبؿ ىذه الدراسة الى النتائل التالية

  .امميف وزيادة إنتاجيتيـيساىـ التدريب في تطوير أداء الع- 

 .التدريب التعريفي لمموظفيف الجدد يؤدي إلى تعزيز ال قة بالنفس ورف  الروح المعنوية– 

 .وجود عالقة إيجابية بيف تنوع وسائؿ التدريب و أداء العامميف -

إختيار أسموب التدريب عمى حسب نوع طبيعة العمؿ يؤدي إلى تحقيؽ أىداؼ  -
 .التدريب

  .وع البرامل في رف  الأداءيساىـ تن -

 .الإىتماـ بتطوير وتحسيف نوعية البرامل التدريبية يؤدي إلى تحقيؽ أىداؼ التدريب– 

يساىـ التدريب في معرفة الواجبات ولوائو العمؿ وكذلؾ يساىـ التحفيز والتشجي   -
  .المستمريف بعد عممية التقييـ تعزيز  قتو بالإدارة

  .مؿ الداخمية يؤدي إلى تدني إنتاجية الموظؼعدـ الإىتماـ ببيئة الع– 

 .ييتـ البنؾ بتدريب الموظفيف مرة عمى الأقؿ في السنة– 

 .جمي  الموظفيف مؤىميف أكاديميا وذوي الخبرات الطويمة -
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بعنواف : ''الاتصاؿ التنظيمي  2009 دراسة بوعطيط جلبؿ الديف:  الخامسة الدراسة 
  ميدانية ع لى العماؿ المنفذيف بمؤسسة سونمغاز عنابة دراسة –وعلبقتو بالأداء الوظيفي 

تتمحور إشكالية ىذه الدراسة حوؿ معرفة العلبقة القائمة بيف الاتصاؿ التنظيمي والأداء 
ت التنظيمية في الوظيفي عند العماؿ التنفيذييف، ومحاولة الوقوؼ عمى واق  الاتصالا

مؤسسة سونمغاز المديرية الجيوية بولاية عنابة، وتحديد مدى علبقتيا بأداء العماؿ في 
ىذه المؤسسة مف خلبؿ معرفة مدى إسياـ الاتصاؿ التنظيمي في حؿ مشكلبت الأداء 
التي تواجو العماؿ واكتشاؼ معوقات الاتصاؿ التي تؤ ر بصفة مباشرة أو غير مباشرة 

 :الرئيسي التالي التساؤؿومف ىنا تكمف إشكالية الدراسة في  . عمى أدائيـ

 ىؿ ىناؾ علبقة بيف الاتصاؿ التنظيمي والأداء الوظيفي لدى العماؿ التنفيذييف؟•  

  : وعميو ف ف دراسة الباحث تندرج في التساؤلات الفرعية التالية 

 ما ىو نوع الاتصاؿ السائد في مؤسسة البحث؟ - 

بيف نمط الاتصاؿ التنظيمي السائد في مؤسسة البحث والأداء الوظيفي  ىؿ توجد علبقة-
 لمعماؿ المنفذيف؟

ىؿ لممتغيرات التالية: السف، الأقدمية، المستوى التعميمي تأ ير عمى الأداء الوظيفي  -
 لدى العماؿ التنفيذييف في مؤسسة سونمغاز؟

مف المناىل الأك ر كفاءة في  واعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيل الوصفي التحميمي ويعتبر
براز خصائصيا. فالمنيل الوصفي يقوـ بدراسة الظاىرة كما  الكشؼ عف حقيقة الظاىرة وا 

وقد  . توجد في الواق  ووصفيا وصفا دقيقا، والتعبير عنيا تعبيرا كيفيا أو تعبير كميا
 .اعتمد الباحث عمى الاستمارة كأداة لجم  البيانات

  : ممة مف النتائل أىمياوقد توصؿ الباحث إلى ج
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الكشؼ عف تواجد الاتصاؿ النازؿ بانسياب المعمومات مف الإدارة إلى العماؿ سواء عف -
 .طريؽ الشرؼ المباشر إلى العماؿ أو عف طريؽ الاجتماعات والإعلبنات

وجود اتصاؿ صاعد يعتمد العماؿ فيو عمى الاتصاؿ بالمشرؼ المباشر أو استغلبؿ  -
 .ـ رغـ تفضيميـ الاتصاؿ ومقابمة المدير مباشرةتياؿ كؿ انشغالاالاجتماعات لإيص

فيما يتعمؽ بالكشؼ عف العلبقة بيف أبعاد الاتصاؿ والأداء الوظيفي عينة الدراسة إذ  _
وبعد القياـ بالمعالجة الإحصائية تبيف وجود علبقة ارتباطيو متوسطة بيف الاتصاؿ النازؿ 

 .فوالأداء الوظيفي لمعماؿ التنفيذيي

 .كذلؾ وجود علبقة موجبة متوسطة بيف بعد الاتصاؿ الصاعد والأداء الوظيفي-

: بعنواف "دور الاتصاؿ المؤسساتي في رف  الأداء الوظيفي لدى السادسة الدراسة 
 .مستخدمي الإدارة المحمية

دراسة ميدانية بمقر إدارة ولاية الجمفة )دراسة حالة(، مف إعداد الطالب "محمد عزوز" -
،  2009رة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير عمـ الاجتماع تخصص التغير الاجتماعي،مذك

 .لجامعة الجزائر العاصمة

 :طرحت ىذه الدراسة مشكمة تتمخص في -

لاتصاؿ داخؿ المؤسسة ودوره في رف  الأداء الوظيفي مف وجية نظر عماؿ إحدى 
ؤ ر الاتصالات سمبا أو إيجابيا الإدارات المحمية، والمتم مة في إدارة مقر الولاية، حيث ت

عمى أداء العامميف وكفاءتيـ، تبعا لسيولة انسيابيا، كذا نسبة إلى تعددىا، فالاتصالات 
الفعالة تمكف القادة مف التعرؼ عمى كؿ كبيرة وصغيرة، بالإضافة إلى حسف توجيو 

كمو يترتب  المرؤوسيف في المستويات الإدارية الدنيا وسرعة حؿ ومواجية المشكلبت، وىذا
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عميو رف  مستوى الأداء وتقميص الأخطاء إلى أدنى حد ممكف، و كاف ذلؾ مف خلبؿ 
 :طرح تساؤؿ رئيسي جاء كالتالي

ىو دور الاتصاؿ الداخمي للئدارة المحمية في التأ ير عمى مستوى الأداء الوظيفي  ما -
 لدى العماؿ؟

  :فرعية كاف أىمياوقد قسـ الباحث التساؤؿ الرئيسي إلى عدة تساؤلات 

 ىؿ تعدد وسائؿ الاتصاؿ الداخمي يؤ ر عمى أداء الموظفيف؟ 1–

ىؿ ىناؾ عوامؿ تؤ ر في عممية الاتصاؿ التي تساىـ في التأ ير عمى أداء  2–
 الموظفيف؟

وللبجابة عمى تساؤلات الدراسة والتحقؽ مف صدؽ فرضياتيا اعتمدت الدراسة عمى  -
لة، المنيل التحميمي، المنيل الكمي( مف خلبؿ اداتي استمارة المناىل التالية:)دراسة الحا

 (130المقابمة والو ائؽ والسجلبت والتي تـ إجراءىا عمى عينة قصدية متم مة في )
 .مبحو ا موزعيف عمى  لبث فئات

 :ومف خلبؿ اجابات أفراد العينة توصؿ الباحث إلى عدة نتائل كاف أىميا -

 . ر عمى الأداء الوظيفي لمعامميفالاتصاؿ الفعاؿ والسميـ يؤ  -

ىناؾ عوامؿ غير ذاتية تؤ ر ايجابيا عمى عممية الاتصاؿ في الادارة المحمية وأف ىناؾ  -
 .عوامؿ غير ذاتية تؤ ر ىي الأخرى إيجابا عمى العممية الاتصالية

وقد توصؿ الباحث مف خلبؿ ىذه الدراسة الميدانية إلى أف الاتصاؿ، وحرية التعبير 
الادارة مف الموظؼ والتأىيؿ المستمر لمعماؿ، ووضوح الاجراءات الرسمية في وقرب 

  .استخداـ وسائؿ الاتصاؿ كميا عوامؿ تساعد في رف  الأداء الوظيفي لعماؿ الادارة
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 تمييد:
 يتفاعؿ خلبلو مف الإنساف، حياة في الأىـ النشاط ىو وسيظؿ الاتصاؿ كاف لقد

 فمولا فكره، حريتو،  قافتو، عف يعبر وبو ومشاعره وحاجاتو أفكاره عف ويعبر الآخريف م 
لذى وجب الاىتماـ بالاتصاؿ  ،تناقمت المعمومات بيف الافراد   لما الشخصية الاتصالات

وتطوير وسائمو، في كؿ المجالات ومف ىذا تعدد اساليبو فارتبط الاتصاؿ بجمي  
وال قافي والاسري والداخمي وىذا الأخير يعتبر مف اىـ الداخمي  المجالات منيا الاتصاؿ

أنواع الاتصاؿ اذا يكوف داخؿ المؤسسة او المنظمة او الاسرة او داخؿ أي منظومة حيث 
وتوفير جو مف التفاىـ والتعامؿ بيف العماؿ لتفعيؿ الأداء الوظيفي يساعد عمى سيرورتيا 

. 
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 مفيوم الاتصال وعناصره -1

 مفيوم الاتصال  -1-1

 مفيوم الاتصال لغة: - أ
الاتصاؿ عممية حيوية وديناميكية في حياة الإنساف، فيو ضروري كالماء واليواء، 

الاستغناء عنو، بفضمو وجد عالـ اليوـ بالشكؿ الذي نراه متقدـ ومتطور يحمؿ  لا نستطي 
ة، فيو فميس لو بداية ولا نياي و قافات وعموـ تنمو بدوف توقؼ في طياتو حضارات

والرسائؿ  منظمة، فببساطة الاتصاؿ ينقؿ التجارب والمعارؼ ضروري في تسيير أمور أي
 والشارة والحركات وغيرىا، فيو كؿ شيء في الحياة. بيف الأجياؿ بالصوت والرمز

ولقد تعددت التعريفات ليذا المفيوـ عند أصحاب التخصص في عموـ الإعلبـ 
في التفاعؿ الاجتماعي ومف ىذه التعريفات عمى  مبرزيف عمى ضوئيا أىميتو والاتصاؿ

 سبيؿ الم اؿ:

 1.الاتصاؿ ىو المجاؿ الواس  لتبادؿ الحقائؽ و الآراء بيف الناس 
  الاتصاؿ ىو شكؿ مف التفاعؿinteraction  الذي يحدث مف خلبؿ الرموز

symboles 
وىذه الرموز قد تكوف حركة بدنية أو صورة شفيية أو حرفية أو منطوقة أي رمز آخر 

لاستجابة سموكية قد لا يحركيا الرمز نفسو في ظروؼ  stimuliيمكف أف يعمؿ كمحرؾ 
 خاصة لمشخص المتمقي.

  عممية تتـ بيف طرفيف يتخاطباف، يستطيعاف عف طريؽ الاتصاؿ بينيما أف يشاركا
 أو شعور أو عمؿ ما. أو رأي في فكرة

 .عممية يقصد بواسطتيا إ ارة استجابة نوعية لدى نوعي 

                                                           
 .17، ص 1993، عالـ الكتب، القاىرة، الاتصال في مجالات الابداع الفني الجماىيريمحمد عبد الحميد:   1
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  العممية التي يتفاعؿ بمقتضاىا متمقي ومرسؿ الرسالة في مضاميف اجتماعية
بيف الأفراد عف قصة أو معنى أو  (يتـ نقؿ أفكار ومعمومات )منبيات معينة، وفييا

 ات والصور الذىنية وللآراء .عمى مشاركة المعموم واق  معيف، فالاتصاؿ يقوـ
 داخؿ نسؽ  العممية أو الطريؽ التي تنتقؿ بيا الأفكار والمعمومات بيف الناس

مف حيث الحجـ، ومف حيث العلبقات المتضمنة فيو،  يختمؼ معيف، اجتماعي
الاجتماعي مجرد علبقة  نائية نمطية بيف شخصيف أو  بمعنى أف يكوف ىذا النسؽ
 مجتم  قومي أو حتى المجتم  الإنساني ككؿ. محمي أوجماعة صغيرة أو مجتم  

 اصطلاحا:مفيوم الاتصال  -ب 

تعريفات عديدة لا يمكف حصرىا لمفيوـ الاتصاؿ مف قبؿ الباح يف  تلقد ظير 
عموـ الإعلبـ والاتصاؿ، عكست في معظميا أىميتو، ودوره في الحياة  والمتخصصيف في

 1الأساسية لعممية الاتصاؿ و مف ىذه التعريفات:العناصر  الإنسانية والمكونات أو

 العممية التي تنتقؿ بيا الرسالة مف مصدر معيف إلى مستقبؿ واحد أك ر بيدؼ  ىو
 السموؾ.

 .ىو بث و ائؽ واقعية كالمعمومات والأخبار 
 2ونقؿ المعمومات والمعاني لمتأ ير عمى السموؾ. ىو استعماؿ المغة والإشارات 

مو أساسي يقصد بيا العممية الرئيسية التي يمكف أف تنطوي عنيا وكممة الاتصاؿ كمصط
أوجو النشاط الإعلبمي والدعائي والتوعوي، بالإضافة إلى أنشطة العلبقات العامة  كافة

ف كانت  والمعمومات والتي تتفؽ جميعيا فيما بينيا في أنيا عمميات اتصاؿ بالجماىير وا 
 يا وجماىيرىا، وجوانب التأ ير الناتجة عنيا.أىدافيا ووظائفيا، ووسائم مف حيث تختمؼ

 كما توجد تعريفات أخرى للبتصاؿ نذكر منيا:

                                                           
 .25، ص 2006العالمية لمنشر والتوزي ، ، الدار الاتصال التربويأمير عمي محمد،   1
 .08، ص 2006، 1، دار أسامة لمنشر والتوزي ، عماف، الأردف، طالمعجم الاعلاميمحمد جماؿ الفار،   2
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 تعريؼ تشارلزكولي(CHARKS COLLY)  عالـ الاجتماع الشيير حيث يقوؿ
البشرية أف تقوـ  ف الاتصاؿ ذلؾ الميكانزيـ الذي أمكف مف خلبلو لمعلبقاتأب

وتتطور، وأمكف مف خلبلو لرموز العقؿ الإنساني وبيف الجميور الداخمي والخارجي 
 جؿ تحقيؽ الترابط والتعاوف، وتبادؿ الآراء ووجيات النظر الخاصةأوذلؾ مف 

 بالعمؿ ومشاكمو بما يحققو الفيـ والتجاوب المطموب بيف العامميف.
 ويعرفو أيضا جورج ليندرج GEORGS LINRERGS  الاتصاؿ بأنو التفاعؿ

والإشارات التي تعمؿ كمنبو أو م ير ي ير سموكا معينا عند  بواسطة الرموز
 المتمقي.

  كما يعرفو کارؿ ىوفلبندHAFFLAND  عمى أنو عممية يقوـ بمقتضاىا المرسؿ
 لتعديؿ سموؾ المستقبؿ أو تغييره. لإرساؿ رسالة

  :بأنو العممية التي يتفاعؿ بمقتضاىا وتعرؼ الدكتورة جيياف رشتی الاتصاؿ"
أو آلات في مضاميف اجتماعية  ،الرسالة، كائنات حية أو بشرا متمقي ومرسؿ

أفكار ومعمومات بيف الأفراد عف قضية معينة، أو  معينة، وفي ىذا التفاعؿ يتـ نقؿ
 مجرد". ىمعن

 المعمومات في ؼ إلى تدفؽ البيانات و دويعرفو عمماء الإدارة: "بأنو العممية التي تي
بيف وحدات المشروع المختمفة في مختمؼ الاتجاىات مف ىابطة  صورة حقائؽ

 العمؿ المتعددة داخؿ الييكؿ التنظيمي لممشروع". وصاعدة وأفقية عبر مراكز
 العربية الانجميزية ما يستخدـ فعؿ وىناؾ مف القواميس COMMUNICATE 

ي "وصؿ" و "شارؾ" كأحد مرادفات الفعؿ العرب COMMUNICATION وكممة
 1و "تفاعؿ".

                                                           
، ص 2003، 1، المجمة الأولى، دار الفجر لمنشر والتوزي ، القاىرة ،طالموسوعة الاعلاميةمحمد منير حجاب،   1
33. 
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 أكسفورد  قاموس ويعرؼOXFERD  الاتصاؿ بأنو: "نقؿ وتوصيؿ أو تبادؿ
الأفكار والمعمومات بالكلبـ أو الكتاب أو بالإشارات، ويتـ تبادؿ المعمومات أو 

ومستقبؿ أو مرسؿ ومستقبميف، فعندما نتكمـ نريد مف يسمعنا،  الأفكار بيف مرسؿ
وعندما نستخدـ الإيماءات والابتسامات نريد مف  لنا،أ مف يقر وعندما نكتب نريد 

 1ب يماءات أو بابتسامات مما مة". يستقبميا ويفيميا ويستجيب ليا
 عناصر العممية الاتصالية.. 2-1

المرسؿ، المستقبؿ، الرسالة، الوسيمة  عناصر وىي: ترتكز العممية الاتصالية عمى خمس
 العكسية. والتغذية

أو الجياز الذي  و مجموعة مف الأشخاصأ ىو الشخص ل أو المصدر:المرس .1-2-1
 و اتجاىات معينة.أمعيف، ليشاركوه في أفكاره  يود أف يؤ ر في الآخريف بشكؿ

ريؽ ط وىو المسؤوؿ عف القياـ بوظيفتيف أساسيتيف: أوليما في تحديد الفكرة وذلؾ عف
و أو الشكؿ أالمعمومات المناسبة عنيا وتنظيميا وتبويبيا وتحديد اختيار الأسموب  جم 

الميارة  وأالمغة المناسبة. و انييما ىي قيامو بالشرح وتوضيو ىذه الفكرة  وأالوسيمة 
 طريؽ المغة والوسيمة التي اختارىا في وقت معيف. لمنيما في حاجة إليو عف

 المرسؿ مراعاة مجموعة مف الاعتبارات وىي: ولكي تتحقؽ ىاتيف الوظيفتيف عمى

 يجب أف يعرؼ المرسؿ ما يريد توصيمو. -

 للؤخر. يتأكد المرسؿ مف معرفتو لممعني الذي يريد إيصالو يجب أف -

ينبغي عميو تحديد الطريقة السميمة لتوصيؿ الرسالة بجمي  أشكاليا )منطوقة، مرسومة  -
 ومكتوبة(.

                                                           
 .34س المرج ، ص محمد منير حجاب، نف  1



 انفصم الأول                                                             الاتصال انداخهي نهمؤسسة  
 

 
30 

بصورة مناسبة بحيث يستطي  الشخص  بيرأي وسيمة تعيجب اختيار الكممات أو  -
 يفيميا. أف الأخر

 يجب عمى المرسؿ أف تكوف لديو فكرة عف المستقبؿ لكي يكوف الاتصاؿ فعاؿ. -

 ينبغي عمى المرسؿ تشجي  رج  الصدى. -

 1مراعاة عوائؽ الاتصاؿ عند القياـ بالرسالة الاتصالية. -

الجماىير التي يوجو إلييا المرسؿ رسالتو، فيقوـ بحؿ و أىو الفرد  . المستقبل:2-2-1
و يستقبؿ محاولات أمحتوياتيا وفيـ معانييا. وىو بذلؾ يتمقى  رموزىا لموصوؿ إلى تفسير

ولممستقبؿ نوعاف مف الخصائص التي تؤ ر في عممية  التأ ير الصادرة عف المرسؿ.
مستوى التعميمي، الدخؿ، خصائص متعمقة بالجوانب الديمغرافية )ال الاستجابة وىي:
 الجنس... الخ(.

متعمقة بالجانب البسيكولوجي والاجتماعي )الاتحاد نحو أفكار مستحد ة،  وخصائص
 الكفاءة،

 الشعور بالسيادة(.

و أو الأفكار أأف الرسالة ىي الموضوعات ى يشير "جوف ادير" إل الرسالة: .3-2-1
عؿ المعاني التي يرغب المرسؿ في والموجية التي تج الحقائؽ ذات الأىداؼ المحددة

 توصيميا إلى المستقبؿ. 

فيي بذلؾ الموضوع المراد توصيمو إلى المستقبؿ بغرض التأ ير في سموكو سواء كاف ىذا 
و مجتم ، فالرسالة تم ؿ محتوى الاتصاؿ وعمى أساس أو جماعة أالمستقبؿ فردا 

 أنواع مف الرسائؿ وىي: الاختلبؼ سوؼ نميز بيف أرب 

                                                           
 . 383، ص 1993، منشأة المعارؼ الاسكندرية، أصول الادارة العامةابراىيـ عبد العزيز شيحا،   1
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وىي التي تنقؿ معمومات عقلبنية فنية أو عممية او قانونية أو  الرسالة الوظيفية:أ. 
الداخمي  الوظيفية ىي التي تنقؿ الجانب الموضوعي اجتماعية او اقتصادية، أي الرسائؿ

 مف المعمومات، وترتكز حوؿ العمؿ أساسا.

 يمات التي تدورخبار والمعمومات والتعمونعني بيا مجموعة الأ . الرسائل الواقعية:ب
 الصحؼ، وتذيعيا الإذاعات المسموعة والمرئية. حوؿ الأحداث وتنشرىا

وىي التي تعبر عف المشاعر والانفعالات وتتوجو إلى العلبقات  ج. الرسائل العاطفية:
 أساسا.

والأساليب ي ويقصد بيا القصص والمسرحيات والتم يلبت والأغان د. الرسائل الخيالية:
مد عمى الواق ، والملبحظ أف الرسائؿ الوظيفية والواقعية غالبا ما تكوف الفنية التي تعت

 1وظيفتيا إنتاجية، بينما الرسائؿ العاطفية والخيالية غالبا ما تكوف وظيفتيا استيلبكية.

يتـ خلبليا نقؿ  الاتصاؿ عممية تفاعؿ بيف الطرفيف، و قناة الاتصال:أ. وسيمة 4-2-1
طريؽ قناة اتصالية، إذ تقوـ بدور أساسي ومحوري  عف المستقبؿالرسالة مف المرسؿ إلى 

الرسالة بيف المرسؿ والمستقبؿ، سواء كاف كؿ  في عممية الاتصاؿ والمتم ؿ في توصيؿ
و مؤسسة ومؤسسات أو جماعتيف أجماعة  منيما شخصاف أو المرسؿ شخص، والمستقبؿ

ترتب عمييا مف ردود فعؿ أخرى وذلؾ في إطار سموؾ ينظـ العممية الاتصالية وما ي
و أو الرموز أالرموز  واستخداـ ليذه الرسالة كما قد تعني مختمؼ الطرؽ التي تنقؿ بيا

 2الأفكار بيف الناس.

الأ ر الذي يقوـ بو  ىو عممية إرجاع رجع الصدى أو التغذية العكسية: .5-2-1
عممية تضبط مرسؿ وىذه ال عندما تستجيب لرسالة جوانبو حيث يتحوؿ إلى المستقبؿ

                                                           
 .28-26، ص  1996، دار المعرفة الجامعية، الاتصال في الخدمة الاجتماعيةمحمد العمري أبو النجا،   1
 .43 - 38محمد العمري أبو النجا، مرج  سبؽ ذكره، ص   2
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و أمف المحتوى  يعدؿ)سموؾ المرسؿ وتوجيو في المرحمة اللبحقة لاستكماؿ رسالتو. 
 و يغير مف الرسائؿ المستخدمة تبعا لردة الفعؿ التي تمقاىا(.أالميجة 

 : في المؤسسة الاقتصادية الاتصال الداخمي -2
 تطور الاتصال الداخمي في المؤسسة  -1-2

يعد الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة مف أبرز المقومات التي ترتكز عميو المؤسسة 
في دف  صيرورة العمؿ والإنتاج، وبالتالي المساىمة في نجاح أو فشؿ أىداؼ ىذه 
المؤسسة، وكذلؾ نرى أف أي مؤسسة ميما كاف نشاطيا تحتاج دائما إلى اتصاؿ داخمي 

والرسائؿ بيف مختمؼ الأقراف الناشطيف في  فعاؿ، حيث يتـ مف خلبلو نقؿ المعمومات
 المؤسسة. 

مف الواضو أف الاتصاؿ الداخمي تطور م  التطور التكنولوجي اليائؿ الذي يشيده 
عصرنا الحالي، فنجد ىناؾ تعريفات مختمفة لو، وىذا يعود إلى الاختلبؼ في وجيات 

مومات والحقائؽ النظر، وعموما ىو عممية ربط بيف أعضاء المؤسسة بغية نشر المع
والأفكار، ويعرؼ إبراىيـ عبد العزيز شيخا" الاتصاؿ الداخمي يعني تبادؿ الأفكار 

  1والبيانات بغرض تحقيؽ أىداؼ العمؿ الإداري.
أي أف تحقيؽ أىداؼ المؤسسة والإدارة مرتبطة بتبادؿ الأفكار والمعمومات بيف 

الداخمي دراسة تطبيؽ مجموعة  كما تعرفو مناؿ طمعت محمود الاتصاؿ مختمؼ الإدارات.
 2مف المؤشرات والوسائؿ، التي بواسطتيا تنظـ المؤسسة الاتصاؿ م  محيطيا.

" بأنو ذلؾ الاتصاؿ الذي يحدث داخؿ المؤسسة، أو الذي عبد الحميد درويشويعرفو 
 ييدؼ إلى ضماف انسياب المعمومات والأفكار . 

                                                           
 2013, الجسور لمنشر والتوزي  الجزائر  مدخل للاشتعال والعلاقات العامةرضواف بمخيري:  1
 22، ص 2002، المكتب الجامعي الحديث، القاىرة مداخمة إلى عمم الاتصالمناؿ طمعت محمود:  2
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والأعماؿ المتخذة لإقامة علبقة بيف يعرفو أحمد البدوي" بأنو مجمؿ النشاطات 
الفاعميف، وييدؼ إلى انجاز مشروع موحد وبموغ أىداؼ مشتركة، كما يسمو لكؿ فاعؿ 
داخؿ المؤسسة أف يكوف معروفا بشخصو وميمتو فييا، ويعمؿ عمى ازدىارىا وفعاليتو 

 1فييا.
 أىمية الاتصال الداخمي -3

ر المؤسسة وضماف سيرورتيا وسيرورة يعتبر الاتصاؿ الداخمي النواة الحقيقية لتطوي
 :نشاطاتيا وتطويرىا وزرع التفاىـ بيف افرادىا واداراتيا وتبرز اىمية الاتصاؿ الداخمي في

 : اتخاذ القرارات -1-3
يمعب الاتصاؿ دورا ىاما في اتخاذ القرارات، إذ عف طريقو يمكف تسييؿ عممية إيصاؿ 

ف الخارج والتي تساعد عمى اختيار أفضؿ المعمومات والبيانات الصحيحة التي تأتي م
 البدائؿ لموصوؿ لأرشد القرارات. 

 : التوجيو -2-3
يستطي  المدير وباستخداـ الوسائؿ المتاحة لو أف يوجد ويحدد لمعامميف أىداؼ المؤسسة 

 والإمكانات التي تضعيا تحت تصرفيـ لمساعدتيـ عمى تحقيؽ ىذه الأىداؼ.
 التنسيق:  -3-3

التوفيؽ بيف الأنشطة المختمفة في المؤسسة وىذا يتـ بوجود قنوات اتصاؿ جيدة يقصد بو 
 2في المؤسسة.

 أىداف الاتصال الداخمي  -4
 أىداف خاصة بالعاممين :  -1-4

 خمؽ الرضا والارتياح بيف العامميف -
 زيادة التفاىـ وال قة. -

                                                           
 82ماف، ص ، دار الصفا لمنشر والتوزي ، عوسائل الاتصال وتكنولوجيا التعميمربحي مصطفى عمياف وآخروف:  1
 269، المكتب الجامعي، الإسكندرية، ص العلاقات العامة في الخدمة الاجتماعيةمحمد بيجت جاد الله كشؾ:  2
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الإدارة ب بداء آرائيـ الارتقاء بمعنويات العامميف مف خلبؿ إشراكيـ في عممية تسيير  -
 في المواضي  المطروحة.

 أىداف خاصة بالقيادة:   -2-4
وتدور مجمميا حوؿ تمكيف القائد مف التعرؼ عمى ما يحدث داخؿ المؤسسة، 

عمى اتخاذ قرارات سميمة، مما يسيؿ عممية التوجيو والإشراؼ  المساعدةبصورة صادقة 
سيؽ الكامؿ بيف أنشطة الإدارة المختمفة داخؿ والتأ ير عمى العامميف وبالتالي تحقيؽ التن

 1.المؤسسة 
 :أىداف الاتصال الداخمي بالنسبة لمجميور -3-4

تتمخص في إقامة نظاـ اتصاؿ بو، يمكننا مف توصيؿ حقيقة الجيود التي تبذليا 
وكذا ترسيخ صورة المؤسسة في ذىنو والنشاطات التي تقوـ بيا وكذا طبيعة إنتاجيا 

جية والتعرؼ عمى رأي الجميور فييا وكذا مقترحاتو لتحسيف خدماتيا مف وخدماتيا مف 
  2جية أخرى.

فداخؿ المؤسسة، الاتصالات تشج  التبادؿ بيف الموظفيف في إطار ما يسمى بال قافة مف 
خلبؿ ترسيخ قواعد وممارسات تتماشى م  الأىداؼ الواجب تحقيقيا، عممية الترسيخ 

نقولة والمنشورة داخؿ التنظيـ، ىذه العادات والممارسات مرتبطة بمجموع العمميات الم
" Gilbertتشكؿ  قافة تميز المؤسسة عف باقي المؤسسات الأخرى فال قافة حسب "

وأخروف تشكؿ الإطار المرجعي في داخؿ المؤسسة الذي مف خلبلو كؿ فرد ب مكانو أف 

                                                           
 35، ص 1979، المكتب الجامعي الحديث، الاتصال ووسائمو في المجتمع الحديثخيري خميؿ الجميؿ:  1
2 , Paris, les éditions Générer le changement organisationnelGilbert. J et coll, 

d'organisation, 1995, P43 
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لتي ضمنيا كؿ فرد يحدد مكانو فيي تنشأ بشكؿ رسمي الخطوط العريضة لمسموكيات وا
  1يجد فضاء لمحرية ولمفعؿ الفردي.

مما سبؽ نلبحظ أف للبتصاؿ أىمية قصوى في المؤسسة ذلؾ أنو يسعى لتحقيؽ 
أىداؼ كبيرة تنصب في محمميا في تحسيف أداء المؤسسة وكذا خمؽ الرضا بيف جمي  
الأطراؼ لذلؾ عمى كؿ مؤسسة أف تتوخي الحذر أ ناء تصميـ برامجيا الاتصالية م  

 داخؿ المؤسسة. الأخذ بعيف الاعتبار تحسيف الاتصاؿ وقنواتو 
الاتصاؿ الداخمي يساىـ في الرف  مف معنويات العامؿ ويحسسو بأىمية ودوره في 
المؤسسة ما مف شأنو زيادة معدلات المشاركة في المؤسسات عف طريؽ إسياميـ في 

  2المشروعات التي تقوـ بيا كذلؾ زيادة انتمائيـ إلى محيط عمميـ وتحسيف أدائيـ.
توفير المعمومات عف الظروؼ المحيطة بالمؤسسة لدى كما ييدؼ الاتصاؿ إلى 

عماليا وكذا شرح وتفسير القرارات بكؿ وضوح مما يقط  الطريؽ عمى مروجي الإشاعات 
ف ذا لـ تعتمد الإدارة عمى الاتصاؿ ف نيا ستفسو المجاؿ لظيور نوع واحد مف الاتصالات 

 3غير الرسمية.
 مؿ عمى تحقيؽ أىداؼ متعددة أىميا: يرى بعض الباح يف أف الاتصاؿ الداخمي يع

تحسيف الوعي بيف العامميف وتعريفيـ بالدور الذي تقوـ بو المؤسسة ومساىمتيـ في  .1
الاقتصاد القومي وكذلؾ تعريفيـ بأ ار زيادة الأجور التي لا يقابميا زيادة في 

 الإنتاج.

                                                           
، 1996، القاىرة، عالـ الكتب، العلاقات العامة الإدارية في المؤسسات العامة والشركاتمحمد فيمي العطروزي،  1

 469ص 
، 2004ر ، ديسمب22، مجمة العموـ الإنسانية، الجزائر، العدد الاتصال الفعال والعلاقات الإنسانيةصالو بف نوار،  2

 117.ص 
 .130نفس مرج  السابؽ، ص:  3
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اءة استغلبؿ رف  الكفاية الإنتاجية لمعمميف مما يزيد أرباح المؤسسة أو زيادة كف .2
 الموارد 

 تحقيؽ معدؿ دوراف العمؿ فيناؾ مزايا واضحة تترتب عمى استقرار عنصر العمؿ  .3
اجتذاب العناصر الممتازة مف العامميف فعندما تكوف علبقة المؤسسة بالعامميف طيبة  .4

 ف ف ىذا يجذب إلييا العناصر الممتازة بصفة دائمة. 
اـ الإدارة بأمورىـ وخمؽ روح التعاوف بيف رف  الروح المعنوية نتيجة الإحساس باىتم .5

الأفراد والمؤسسة وبينيـ وبيف بعضيـ البعض، وكسب  قتيـ وتأييدىـ للئدارة 
 .والسياسات الإدارية لممؤسسة

 : أنواع الاتصال الداخمي -5
 يشمؿ الاتصاؿ الداخمي نوعيف ىما: 

 : الاتصال الرسمي  -1-5
والقواعد التي تحكـ المؤسسة، فيو الذي يتـ وىو الاتصاؿ الذي يكوف في إطار الأسس 

في إطار التنظيـ أي لو إجراءات وقواعد رسمية يسير وفقيا، وتكوف واضحة وبينة الجمي  
أفراد المؤسسة، لأنيا غالبا ما تكوف مو قة بصورة مكتوبة ورسمية، فيو يعتمد عمى 

ما شابو ذلؾ، والجدير المذكرات أو التقارير أو الاجتماعات الرسمية أو الخطابات، أو 
بالذكر أف الاتصاؿ الرسمي قد يكوف صاعدا أو نازلا أو أفقيا بيف العامميف، ويتـ عبر 
التسمسؿ التنظيمي لممؤسسة وىذا التنظيـ ىو الذي يحدد المسؤوليات وتقسيـ العمؿ 
والعلبقات الوظيفية داخؿ المؤسسة ) تشمؿ الإدارة والعماؿ( ويحمؿ كؿ ما تريد جية 

 .1نة إيصالو إلى جية أخرى ويتصؼ الاتصاؿ الرسمي عادة بما يميمعي
 قانوني -
 مکتوب  -

                                                           
 93، دار الفكر العربي، ص:السموك الإنساني في الإدارةعبد الوىاب عمي محمد:  1
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 متعمؽ بالعمؿ مباشرة  -
 يتـ داخؿ التنظيـ  -
 متعمؽ بو  -
 ممزـ للؤطراؼ  -

أما أىداؼ الاتصاؿ الرسمي فتتم ؿ في نقؿ الاقتراحات والتوجييات والتقارير 
علبـ كؿ فئات المؤسسة بالأىداؼ المراد الوصوؿ إلييا.   والأوامر والتعميمات، وا 

وفيما يخص التأ ير عمى العماؿ فيتجمى عندما تتحكـ المستويات العميا في العممية 
 1ولة لدييـ.الاتصالية وعندىا تكوف مبادرتيا مقب

كما يعتمد الاتصاؿ الرسمي عمى وسائؿ عديدة منيا: الخطابات، المنشورات بكافة 
 2أنواعيا، التقارير، المذكرات، الأوامر، القرارات الإدارية .

وتتمخص ىذه الوسائؿ في وسائؿ سمعية بصرية، كما تأخذ الاتصالات الرسمية اتجاىات 
  لبث مختمفة تتم ؿ فيما يمي:

 : الاتصال النازل )من الأعمى إلى الأسفل( -1-1-5
ىي الاتصالات التي تبدأ مف أعمى التنظيـ إلى أسفمو، أي مف مستوى إداري أعمى 
إلى مستوى إداري أدنى، وىي غالبا ما تستخدـ في الأمر والتوجيو والتعميـ، تكوف وسائميا 

تؼ، وقد تكوف كتابية شفيية كالأوامر الشفيية، المناقشة، المحاضرات، المؤتمرات، اليا
كالنشرات، الكتيبات، الخطابات، المذكرات ىذا النوع مف الاتصاؿ يمكف المدير مف نقؿ 
أفكاره إلى مستويات الدنيا، التي تق  عمى عاتقيا واق  التنفيذ، ويمكف المرؤوسيف مف 

 التعرؼ عمى مشكلبت التنظيـ وتفيـ طريقة العمؿ المطموب.
 

                                                           
, 1988, ديواف المطبوعات الجامعية والجزائر ,  التنظيم غير الرسمي في المؤسسات الصناعيةالجيلبني حساف,  1

 8ص 
 2محمد بيجت جاد كشؾ, مرج  سابؽ، ص 2



 انفصم الأول                                                             الاتصال انداخهي نهمؤسسة  
 

 
38 

 : من الأسفل إلى الأعمى(الاتصال الصاعد ) -2-1-5
ويتـ ىذا الاتصاؿ مف المستويات الدنيا )القاعدة( إلى المستويات العميا ) القيادة 
في المؤسسة، وعمى الرغـ مف انتشار الاتصاؿ النازؿ، إلا أف الاتصاؿ الصاعد لا يقؿ 

دارتيا، وتكوف في المادة المنق ولة أو أىمية عنو لأنو يعبر عف مدى ديمقراطية المؤسسة وا 
المرسمة مف القاعدة إلى القيادة، عبارة عف تقارير وشكاوي، واقتراحات وملبحظات إلى 

 .الإدارة العميا
وعمى الرغـ مف ىذه الأىمية إلا أنو يواجو مشاكؿ، حيث غالبا ما يحوؿ بعض المدراء 
دوف وصوؿ المعمومات إلى الرئيس الأعمى، وخاصة إذا كانت تحمؿ أخبار تسيء 

أو تسبب لو الانزعاج، بالإضافة أيضا إلى بعد المسافة التي تربط بيف الإدارة لممؤسسة 
العميا والمستويات التنظيمية الدنيا، وانتشار ظاىرة الخوؼ لدى المرؤوسيف الذي يقابمو 

 عزلة الرؤساء.
ويمكف لممدراء زيادة فعالية الاتصاؿ الصاعد وذلؾ مف خلبؿ إظيار المزيد مف الاىتماـ 

تاحة الفرصة لممرؤوسيف لمتعبير عف مواقفيـ إشعارىـ والاستع داد لتقبؿ الاتصالات وا 
  1بأىميتيـ في المؤسسة.

 : الاتصال الأفقي 3-1-5
بيف  كالاتصاؿوىو اتصاؿ يتـ بيف أفراد المؤسسة ليـ نفس المستويات، 

الموظفيف، أو الاتصاؿ بيف رؤساء الأقساـ أو بيف المدراء أي نفس المستوى الرسمي 
لممؤسسة، ويتـ ىذا النوع مف الاتصاؿ بيف الموظفيف، بغية تحقيؽ التعاوف وحؿ 
المشكلبت وتبادؿ الأخبار والأفكار ووجيات النظر والمعمومات والخبرات شفييا وبطريقة 

وىو بذلؾ يكوف أقرب إلى الاتصاؿ غير الرسمي منو إلى  رية،مباشرة دوف أي عوائؽ إدا

                                                           
 32، 3، ص ص 2005، دار صفاء لمنشر والتوزي ، عماف، الاتصال والعلاقات العامةربحي مصطفى عمياف : 1
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الاتصاؿ الرسمي، ومف الوسائؿ التي يعتمد عمييا ىذا النوع مف الاتصاؿ، المقاءات، 
 تبادؿ الزيارات، الاجتماعات، المجاف، والسموكات المختمفة أ ناء العمؿ. 

  1ومف أبرز ما يحققو الاتصاؿ الأفقي ما يمي :
يود مصالو المؤسسة أو تماسؾ موظفييا عمى اختلبؼ مستوياتيـ نحو تكامؿ الج -

 تحقيؽ أىداؼ المؤسسة وخمؽ روح التعاوف . 
 الاستفادة مف تجارب الأخريف وخبراتيـ.  -
  2يسمو بالاتصاؿ المباشر. -

 :ذلؾ  يوضو 2والشكؿ رقـ 

                                                           
 3ص 2007، دار الفجر لمنشر والتوزي ، القاىرة، الاتصال الفعال لمعلاقات العامةمحمد منير حجاب :  1
 194جامعية، الجزائر، ص، ديواف المطبوعات ال: أىمية الاتصال والتسيير في المؤسساتعتوي مصطفى  2
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 .والصاعدة والأفقية النازلةالاتصالات الإدارية يوضح :  02الشكل 

 ،السموؾ الإنساني والتنظيمي مف منظور کمي مقارفمحمد ناصر العديمي: :  المصدر
 .1995معيدالإدارة العامة، الرياض 

 : الاتصال غير الرسمي -2-5
جراءات وقوانيف إدارية م بتة ومكتوبة ورسمية ومتفؽ  ىذا الاتصاؿ لا يخض  لقواعد وا 

غالبا خارج عف القنوات الرسمية داخؿ عمييا، كما ىو الحاؿ في الاتصاؿ الرسمي، ويتـ 
لا يتـ  1التنظيـ، كما يتـ بيف مستويات إدارية مختمفة متخطيا خطوط السمطة الرسمية .

الاتصاؿ غير الرسمي داخؿ التنظيـ فقط، بؿ قد يتعداه إلى خارج التنظيـ مف خلبؿ 
                                                           

 119ص.1992، دار الطميعة، بيروت، ،الاتصال الفعال والعلاقات الانسانية والإداريةمصطفى حجازي :  1



 انفصم الأول                                                             الاتصال انداخهي نهمؤسسة  
 

 
41 

عمى الإدارة  الاتصالات الشخصية والمقاءات والحفلبت والاجتماعات غير الرسمية، ويجب
استغلبؿ الاتصاؿ غير الرسمي إيجابيا، وعدـ السماح لو بالتأ ير سمبا عمى التنظيـ مف 

  1خلبؿ التشويش بأشكالو المختمفة كالإشاعات الكاذبة وغيرىا.
 : أساليب الاتصال الداخمي ووسائمو -6

بو لا بد  ؿأو المتصلإتماـ عممية الاتصاؿ بيف المرسؿ والمتصؿ والمرسؿ إليو 
مف استعماؿ أساليب يمكف عف طريقيا نقؿ المعمومات، أي مضموف الاتصاؿ وأساليب 
الاتصاؿ في  لبث ىي: أسموب الاتصاؿ الكتابي، أسموب الاتصاؿ الشفيي، أسموب 

 الاتصاؿ التصويري. 
 أسموب الاتصال الكتابي:  -1-6

رسؿ إلى المرسؿ يتـ الاتصاؿ الكتابي عف طريؽ الكممة المكتوبة التي يصدرىا الم
إليو، وىذا الأسموب يعتبر مف متطمبات الأمور في المنظمات الكبيرة الحجـ معقدة 
التنظيـ، ولكي يحقؽ الاتصاؿ الكتابي اليدؼ منو يجب أف تتسـ الكممة المكتوبة بالبساطة 

 والوضوح والدقة، ويحقؽ الأسموب الكتابي في الاتصاؿ في المزايا التالي :
فاظ بالكممات المكتوبة حتى يمكف الرجوع إلييا كمما اقتضى الأمر يمكف مف الاحت -

 يحمي المعمومات المراد نقميا مف التحريؼ بدرجة أكبر مف الاتصاؿ الشفوي.  -كذلؾ. 
 يعتبر وسيمة اقتصادية مف حيث وقت الإدارة وماليا وجيدىا.  -

تيـ وأماكنيـ في وىذا النوع مف الاتصاؿ يحدث بيف جمي  الأفراد عمى اختلبؼ درجا
العمؿ، أو في الإدارة كما يحدث بيف الأفراد والأشخاص بصورة فردية وشخصية في 
الحياة اليومية والعلبقات العامة والإنسانية، التي تجم  بيف مختمؼ أفراد مف الأماكف 
المحمية الداخمية أو الخارجية لمبلبد، أو المنطقة التي يعيش فييا كؿ فرد والاتصاؿ ىنا 

ف عف طريؽ استعماؿ الكتاب وتو يؽ إ بات المعمومات والمطالب والتعميمات، بيدؼ يكو 

                                                           
 24،ص1992، ديواف المطبوعات الجامعية، ،عالم الاتصالعبد الرحماف عزي:  1
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نقميا وسيولة الرجوع إلييا وقت الحاجة إذا كاف ىذا الاتصاؿ أ ناء القياـ بالمياـ العممية، 
ىذا الشيء لا يتوفر في عممية الاتصاؿ الشفوي والذي مف الصعب أف يحدث إذا كانت 

ة في عدة أماكف، وعممية الاتصاؿ الكتابي تحقؽ الدقة والأمانة المؤسسة كبيرة ومنتشر 
أ ناء نقؿ الرسائؿ الاتصالية إلى العامميف خصوصا إذا كاف يعتبر الشكؿ المعتمد لدى 

واعتمادا تاما وذلؾ  1معظـ الموظفيف والمسئوليف الذيف يعتمدوف عمى التعميمات المكتوبة
أعماليـ، ولأنو يمكف ليذا النوع مف وسائؿ لكي يستطيعوا معرفة كيفية ومدى إنجاز 

الاتصاؿ أف يعطي الطرؼ الذي يستقبؿ الرسالة الفرصة الكافية والمناسبة لمقراءة، دوف 
كما وأف ىذه الوسائؿ تعطي الفرصة الكافية لممرسؿ بالتفكير في  أف يقاطعو في ذلؾ أحد،

 نقؿ نفس المعمومات كما ىي إلى أكبر عدد مف الأفراد. 
النوع مف وسائؿ الاتصاؿ يعطي الطرؼ الذي يستقبؿ الرسالة الفرصة الكافية  وىذا

والمناسبة لمقراءة، دوف أف يقاطعو في ذلؾ أحد، كما وأف ىذه الوسائؿ تعطي الفرصة 
الكافية لممرسؿ لمتفكير في موضوع الرسالة وىؿ صاغيا بصورة مناسبة ومقبولة، وضعت 

 المستقبؿ.  جمي  الجوانب التي يريد نقميا إلى
كما أف النوع مف وسائؿ الاتصاؿ يك ر في حالات الاتصاؿ مف الأعمى إلى الأسفؿ، 
ويقؿ استعمالو في الحالات العكسية أي الاتصاؿ مف أعمى إلى أسفؿ مف العامميف إلى 
المدير والإدارة، وذلؾ لخوفيـ مف كتابة المعمومات التي مف الممكف أف تسبب الإزعاج 

 ضبو . لممدير وحتى تغ
ومف جوانب ضعؼ ىذه الوسائؿ الاتصالية ىو عدـ معرفة المستقبؿ لمدواف  والأساليب 
التي أدت إلى إرساليا، أو لأنو مف الممكف أف يفيميا بصورة مختمفة، عف القصد منيا 
لأنو يوجد اختلبؼ في المفاىيـ والقدرة عمى التفكير ومستوياتو بيف الطرفيف الأمر الذي 

                                                           
 39الجامعي، الاسكندرية، ص ، المكتب العلاقات العامة في الخدمة الاجتماعيةإبراىيـ عبد العزيز شيخا:  1
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تحقيؽ الاتصاؿ للؤىداؼ المنشودة لأف العامميف ينقموف التعميمات التي يؤدي إلى دعـ 
 وصمت إلييـ بصورة خاطئة وغير مطابقة لممقصود. 

ولكي تتغمب عمى ىذا الجانب الضعيؼ، يجب أف نقوـ بعممية تعزيز الاتصاؿ الكتابي 
مة، ويتـ عف طريؽ الشرح والمناقشة الموضوع الرسالة، واليدؼ منيا إذا كانت رسالة عا

تحقيؽ ذلؾ بأف يقوـ المسئوليف بمقابمة العامميف بصورة جماعية أو فردية، والتأكد مف أنيـ 
استطاعوا معرفة أسباب إرساؿ الرسالة ليـ وكيؼ يمكف القياـ بتنفيذ وتحقيؽ المطموب 

 1:منيامنيا. حيث طرؽ الاتصاؿ الكتابي ك يرة ومختمفة 
 :التقارير  -1-1-6

تسييؿ ميمة  المعمومات التي ترسؿ مف أسفؿ إلى أعمى بيدؼالتقارير تكتب فييا 
الإدارة في متابعة ومراقبة أعماؿ العامميف لزيادة معرفتو بالأحداث التي تحدث أ ناء القياـ 
بالأعماؿ المطموبة مف كؿ فرد، وىذه التقارير التي نتحدث عنيا مف الممكف أف تكوف 

ومعينة مف قبؿ أو أنيا ترسؿ حسب  بصورة محددة في أنيا ترسؿ في أوقات محددة
 الوض  القائـ والحاجة إلييا.

التي تعالل مواضي  معينة م ؿ التفتيش عف العمؿ، أو متابعتو كما اف التقرير 
يجب أف تكوف موضوعية، وتظير الأسباب التي أدت إلى كتابتيا بالإضافة إلى كتابة 
رأي مف يكتبيا ويقدميا يصوره واضحة وصريحة وذلؾ لتوفير وقت المسئوؿ عندما 

 يتفحص الأمور . 
ف الاعتبار أف معظـ المسئوليف ليس لدييـ وعند كتابة التقارير يجب أف تأخذ في عي

الوقت الكافي القراءة ما ىو مطوؿ أو يدخؿ في تعقيدات مممة، لذا يجب كتابة التقارير 
بصورة ممخصة بدؿ التقرير المطوؿ، ويجب أف نراعي الترتيب المنطقي المتسمسؿ الذي 

 يجعؿ منو وسيمة الاتصاؿ فعالة ومجدية. 

                                                           
 40إبراىيـ عبد العزيز شيخا، المرج  نفسو، ص  - 1
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 حات: المذكرات والمقتر  -2-1-6
التي يقوـ ب عدادىا  ىي عبارة عف نوع مف الاتصالات الكتابية في معظـ الأحياف،

وكتابتيا العامميف أو المرؤوسيف إلى المسئوليف عنيـ وعف إدارة المؤسسة، بيدؼ القياـ 
بتوضيو وتفسير بعض الجوانب والمشكلبت التي تصادؼ العمؿ والتطبيؽ، أو لكي ن بت 

لمؤسسة أو القياـ بتقديـ اقتراحات، التي تخص العمؿ والمؤسسة، حدوث أمر معيف داخؿ ا
وفي نفس الوقت مف الممكف أف يقوـ بتقديـ المذكرات لممسئوليف إلى العامميف، بيدؼ 

قوـ بيا كؿ يشرح وتأكيد بعض الجوانب أو لمجرد تذكر ببعض الواجبات التي يجب أف 
 فرد. 

الخاصة في نقؿ المعمومات والإقترحات ىذا النوع مف الاتصاؿ الكتابي لو أىميتو 
التي تفيد العمؿ، والقياـ بحؿ المشاكؿ التي توجد فيو، لذلؾ يجب العناية والاىتماـ بو، 
عمى المسؤوؿ أف يقبمو ويقوـ بدراستو وي ني عمى مف قاـ بيذه الاقتراحات ويشج  

قوـ بو أف يحفظ استعمالو مف قبؿ العامميف وىذا النوع مف الاتصاؿ يعطي الفرصة لمف ي
لنفسو نسخة مف ىذه المذكرات أو الاقتراحات التي يستطي  أف يرج  إلييا، إذا لزـ الأمر، 

 1أو لممتابعة أو التنفيذ.
 الأوامر والتعميمات:  -3-1-6

الأوامر، أو الإرشاد  تكوف في معظـ الحالات بصورة إصدار القرارات، أو إعطاء
مكتوبة، أعمى إلى أسفؿ لكي تنفذ مف طرؼ والتوجيو لمعامميف، وجميعيا تصدر 

المستويات الأدنى، وفي ىذا النوع مف الاتصاؿ يشترط أف يكوف واضحا مفيوما منذ 
وأف لا يكوف فيو التباسا في المعاني أو يفيـ عمى  المحظة الأولى لوصولو إلى العامميف،

 يقوـ لمف مشوقة جوانب تيـ لكونيا بالإضافة جوانب تيـا نيعدة جوانب بالإضافة لكو 
 الذيف العامميف استعدادات م  يتفؽ بحيث فيو، تكتب الذي الأسموب جدا وميـ بتنفيذىا،
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ي كتاب يعرض عمى ف والقرارات والتعميمات الأوامر كؿ تجم  أف ويفضؿ. إلييـ يرسؿ
العامميف والموجوديف في المؤسسة، وخصوصا الجدد، في حيف دخوليـ إلى العمؿ 

تساعدىـ في معرفة الأمور السابقة والموجودة، وما يطمب منيـ، والأمور والمؤسسة كي 
التي تسر مناقشتيا والتحدث عنيا حينما حد ت، م ؿ ىذا الكتاب مف الممكف أف يحدد أو 
تقرر كؿ مؤسسة الفترة الزمنية التي يصدر فييا شير أو نصؼ سنة أو سنة، أو أقؿ 

 فييا. دثحسب وض  المؤسسة وسرعة الأحداث التي تح
 : الشكاوى 4-1-6

تحدث  وتحدث في معظـ الأحياف عندما تكوف الأسباب قاىرة ليا، وىي في العادة
في جمي  المؤسسات والمنظمات التي يعمؿ فييا أعدادا كبيرة مف العامميف بدرجات 
متساوية أو مختمفة، ىذا لا يعني عدـ حدوث شكاوى في المؤسسات الصغيرة، لكف 

بصورة ممحوظة ومف أسباب حدو يا عدـ القياـ بتوزي  العمؿ بيف  حدو يا يكوف أقؿ
العامميف أو القائميف عمى التنفيذ بصورة جيدة وواضحة، أو بسبب عدـ القياـ بالصورة 
والشكؿ المطموب في ىذا الوض  مف الممكف والمحتمؿ أف يكوف أحد العامميف مظموما أو 

 الاتصاؿي معظـ الأحواؿ تقدـ مف المستوى مف الممكف أف الأوامر لـ تفيـ. والشكاوي ف
الأدنى إلى الأعمى، أي مف العامميف إلى المسؤوليف الذيف يتوجب عمييـ العمؿ عمى 
الاىتماـ بيا، والقياـ بفحصيا ومعرفة أسبابيا والقضاء عمييا، لأف مف الممكف أف تؤ ر 

ذه الشكاوي التي عمى سير العمؿ بصورة والشكؿ الصحيو، ومف المؤكد أف الاىتماـ بي
ترسؿ مف العامميف يكوف ليا التأ ير النفسي عمييـ، بحيث يرف  مف معنوياتيـ ويشعرىـ 
بالأىمية والمكانة عند الإدارة، والإحساس ب زاحة الظمـ عنيـ، والمظموـ لا يمكف أف يكوف 

 1.أداء عممو كما ىو مطموب، أو أف ينفذ الأمر بصورة صحيحة إذا كاف غير مقتن  بو
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بالإضافة إلى ما ذكر ف ف الشكاوي في الك ير مف الحالات إذا كانت جادة تؤدي إلى 
كشؼ الانحرافات والجوانب غير القانونية في الأعماؿ الإدارية، والجوانب التي مف 
الصعب أف تكتشؼ إلا بيذه الطريقة، ومف جية أخرى مف الممكف بؿ مف المحتمؿ أف 

اف إذا كانت جيدة جادة تردي إلى كشؼ الانحرافات تكوف الشكاوي في الك ير مف الأحي
والجوانب غير القانونية في الأعماؿ الإدارية، والجوانب التي مف الصعب أف تكتشؼ إلا 
بيذه الطريقة، ومف جية أخرى مف الممكف بؿ مف المحتمؿ أف تكوف الشكاوي كاذبة غير 

لعامميف، أو مف صحيحة، والقصد منيا ضرر بعض الأشخاص المسؤوليف أو حتى ا
الممكف ضرر المؤسسة أو تشويو سمعتيا وسمعة العامميف فييا، يذلؾ يجب أف تتوس  في 
الاعتماد عمييا وأف نقوـ بمعاقبة مف يقدـ الشكاوي الكاذبة وغير الصحيحة، أو أف تحمؿ 

  1الشكاوي غير الموقعة .
 : أسموب الاتصال الشفيي -2-6

بادؿ الحديث أطراؼ عممية الاتصاؿ، وىذا ىو نوع مف الاتصاؿ يتـ ويحدث عندما يت
مف الممكف أف يحدث إما في وض  يجتم  فيو الطرفيف، أو دوف أف يرى المتصؿ بو، 
كما يحدث في المحاد ات الياتفية، وىو يعتبر أك ر أنواع الاتصاؿ نفعا وفائدة لما فيو 

ات بأسيؿ الطرؽ صالو العمؿ، وعف طريقو يمكنو القياـ بعممية تبادؿ الأفكار والمعموم
وأبسطيا وأقصرىا، الأمر الذي يؤدي إلى توفير الوقت والجيد الذي تستغرقو عممية 
الاتصاؿ الأخرى، ويسمو ىذا النوع بالاتصاؿ الشخصي ويؤدي إلى خمؽ روح الصداقة 
والتعاوف، وتشجي  الأسئمة والإجابات أو مف الممكف والمحتمؿ أف يكوف العكس ىو 

 .سيؿ وغير مجبرالصحيو لأنو يعتبر 
 
 

                                                           
 412إبراىيـ عبد العزيز شيخا: مرج  سابؽ، ص  1



 انفصم الأول                                                             الاتصال انداخهي نهمؤسسة  
 

 
47 

 المحادثة الشفوية:  -6 -1-2
وجو لوجو أو مف  ىذا النوع مف الاتصاؿ مف الممكف أف يحدث أو يتـ مباشرة، أي

الممكف أف يحدث بصورة سريعة ودوف احتماؿ التأجيؿ لأىميتيا، وتحدث عف بعد وذلؾ 
 اللبسمكية.بواسطة استعماؿ الأجيزة الخاصة بالاتصاؿ م ؿ: الياتؼ، الأجيزة 

بالإضافة إلى ما ذكر نقوؿ أف ىذا النوع مف الاتصاؿ يحدث بصورة بصورة رسمية 
ومنظمة، أو مف الممكف أف يتـ بطريقة رسمية، والاتصاؿ غير الرسمي ىنا يكوف في 
العادة مناسب أك ر وقريب إلى التفاىـ والوصوؿ إلى النتائل مف عممية الاتصاؿ أك ر في 

 ية. حالة الاتصاؿ الرسم
وفي حالة الاتصاؿ مف ىذا النوع إذا تضمنت الوسيمة أوامر وتعميمات أو معمومات ىامة، 
ذا كاف موضوع  الاتصاؿ الشفوي وحده لا يكفي، بؿ يجب أف يكوف معزز كتابيا، وا 

 الاتصاؿ
طرح الشكاوى أو التظممات يجب معالجتيا، واتخاذ الإجراءات المناسبة المطموبة والسريعة 

  1ويطمئف الطرؼ الذي قاـ بطرحيا. لكي يرتاح
ومف الصفات الخاصة التي تميز ىذا النوع مف الاتصاؿ الشفوي أف تأ يره كبير. لأف 
المحاد ة تظير فيو بصورة واضحة التعبيرات عمى وجو المتحدث، أو القياـ بالتأكيد عمى 

الموضوع، أو  بعض الألفاظ والعبارات أو الجمؿ الأمر الذي يشعر الفرد المستم  بأىمية
جوانب منو، أيضا ىذا النوع يعطي المتحدث الفرصة لإدراؾ فيـ الآخريف ومدى 

 2استجابتيـ وذلؾ عف طريؽ رد الفعؿ الذي يظير منيـ أو عمى وجوىيـ.
إف القياـ بالاتصاؿ المباشر بيف المسؤوليف أو رجاؿ الإدارة والعامميف، وىذا بطبيعة الحاؿ 

مف عممية اتخاذ القرارات، الأمر الذي يؤدي إلى رف  الروح  يشعرىـ بمدى أىمية وقربيـ
 المعنوية ومضاعفة الجيود في إنجاز المياـ والعمؿ المطموب. 

                                                           
 93، ص2001العلبقات العامة، مكتبة الرائد، عماف، ، محمد ناجي جوىر ،وسائؿ الاتصاؿ في  1
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 المقابلات الجماعية )المؤتمرات والاجتماعات(: -6- 2-2
وىذا النوع مف أنواع الاتصاؿ الشفوي الذي يتحدث عف المقابلبت الجماعية والتي   

في شكؿ اجتماعات أو ندوات، وىو يعتبر أوضو الأنواع وأك رىا فائدة، تتم ؿ في تتم ؿ 
وعف طريقيا تكوف محاولات معرفة المشاكؿ التي تواجو الإدارة وطرؽ حميا أو التخمص 
منيا، أيضا يعطي الفرصة لعممية تبادؿ الآراء والأفكار كي تكوف منيا فائدة لجمي  

 ما أف ىذا النوع يؤدي إلى تجمي  الك يريف مفوب، الحاضريف والمتواجديف في نفس المكاف
العامميف م  لعض في نفس الوقت والمكاف، ف ف ىذه الطريقة تقابؿ بالاىتماـ لأنيا تفسو 

المسؤوليف. وحتى تحقؽ الفائدة  المجاؿ أماـ الآراء والأفكار الجديدة التي تأتي مف
 مور والجوانب الأتية: المطموبة مف ىذا النوع مف الاتصاؿ الشفوي يجب مراعاة الأ

 القياـ بالتخطيط للبجتماع الذي نريد الاتصاؿ بالأخريف عف طريقو. -
يجب أف يحدد الموضوع الرئيسي للبجتماع بالإضافة إلى إعداد جدوؿ أعماؿ  -

 مختصر
 .لو
عمى رئيس الاجتماع أف يكوف ممما بجمي  جوانب الموضوع يدرسو دراسة كاممة  - 

 وشاممة، وأف يقوـ ب عداد المعمومات والبيانات الأساسية.
يجب أف يحضر الاجتماع الأشخاص الذيف ييميـ الأمر ويعنييـ ولدييـ معمومات أو  -

مكانات تساعد عمى النجاح المرتقب والمطموب مف الا  جتماع.خبرات وا 
 يجب أف يحدد موعد عقد اجتماع أو المؤتمر في وقت ومكاف مناسب. -
يجب أف يتصؼ رئيس الاجتماع بالسموؾ الديمقراطي، ولديو المقدرة والرغبة الجادة  -

والصادقة للبستماع إلى ما يقولو العامميف، واقتراحاتيـ ومناقشاتيـ، وفي نفس الوقت 
 إعطاء الأوامر أو فرض الرأي.  عمى الرئيس أو المدير الابتعاد عف
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يجب القياـ بتسجيؿ المناقشات التي تدور في المؤتمر أو الاجتماع والنتائل التي  -
 1يصؿ إلييا المشتركيف وتوزيعيا عمى جمي  المشتركيف ومف ييميـ الأمر.

 : المقابمة )المحادثة( -3-2-6
لوجو بيف  ىي عبارة عف تبادؿ لفظي الذي يحدث بصورة مباشرة، أي وجيا

الشخص الذي يقوـ بالمقابمة وبيف الشخص ال اني أو الأشخاص الآخريف، وىي عبارة 
أيضا عف لقاء مباشر يحدث بيف شخصيف وجيا لوجو، وتعتبر المقابمة أداة ىامة جدا مف 
أدوات الاتصاؿ الداخمي المؤسسات التي تستعمؿ عندما تريد معرفة العلبقة التي تربط 

ماما كما يحدث في المعرفة التي توجد بيف الرئيس والمرؤوس وحتى بيف المتغيريف، ت
 تكوف المقابمة ذات فائدة وجب أف تتوفر الشروط التالية:

وفي الوقت المخصص الذي تجري فيو المقابمة يجب عمى الطرفيف التفرغ التاـ ليا،  -
 وعدـ الانشغاؿ بأعماؿ أو مشاغؿ أخرى وخصوصا لممسؤوؿ.

 جب أف يكوف فييا شيء مف القبوؿ والود، والبساطة وال ناء.بداية الحديث ي -
شرط أساسي لنجاح المقابمة ىو القدرة عمى الإنصات عندما يتحدث الطرؼ الآخر،  -

والانتباه التاـ لو، ولما يقولو حتى يشعر بالأىمية والمكانة وحتى يكوف رد فعمو 
 موضوعي. 

خوؿ إلى مكاف المقابمة، وذلؾ لضماف أ ناء المقابمة يجب ألا نسمو لأي شخص بالد -
عدـ المقاطعة والتشويش مف أي نوع كاف، كما وعمى الطرفيف عدـ مقاطعة بعضيـ 

 البعض. 
خلبؿ حدوث المقابمة عمى الطرؼ المسؤوؿ الحذر مف الغضب أو التعصب أو  -

 التذمر مف أي شيء، أو أف يكوف واضو فيما يقولو. 
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عمى المسؤوؿ الذي يجري المقابمة أف يعطي الطرؼ الأخر الشعور بأنو استم   -
بصورة حسنة لما قالو وىنا يأتي عف طريؽ الرجوع إلى النقاط والحقائؽ الأساسية اليامة 
 التي قاليا،  ـ البدء الفعمي في اتخاذ الإجراءات التنفيذ الموضوعات المتعمقة في المقابمة 

الأخير إلى أف ىذا الأسموب يتـ عف طريؽ نقؿ وتبادؿ  لذا نعرؼ ونستخمص في
المعمومات والمرسؿ إليو شفاىة، أي عف طريؽ الكممة المنطوقة لا المكتوبة، وىذا 
الأسموب يتميز عف أسموب الاتصاؿ الكتابي بأنو أك ر سيولة وأك ر يسرا وأك ر إقناعا 

  1لممرسؿ إليو.
 أسموب الاتصال التصويري:  -3-6

تصاؿ يعتمد عمى الصور والوسائؿ المرئية في العممية الاتصالية، ويحدث ىذا الا
نتيجة مباشرة لمشاىدة صور معينة أو وسيمة مرئية وما تحمؿ مف معاني تؤ ر تأ يرا 
مباشرة عمى المشاىد ويحدث منيا رد فعؿ عمييا والصور أو الوسائؿ المرئية عديدة جدا 

عمى أنواعيا والشرائو والتمفاز وغيرىا وىي تعطي ومتنوعة منيا الصور الشخصية الأفلبـ 
الفرصة لممرسؿ الذي يستعمميا في استخداـ الألواف والحركة وجوانب الحياة المختمفة وىذا 
بطبيعة الحاؿ يكوف لو التأ ير المباشر والكبير عمى النفوس المستقبمييف ليذه الرسالة 

لممكف أف يكوف ناطقا وصامتا ومف بالإضافة إلى ذلؾ ف ف ىذا النوع مف الاتصاؿ مف ا
الطبيعي أف يكوف تأ ير الناطؽ أكبر أ را مف الصامت، وفي نياية الأمر يجب أف لا 
ننسى أف لكؿ وسيمة مف الوسائؿ المستعممة في ىذا النوع مف الاتصاؿ ليا ايجابيات 

 2وسمبيات التي يجب أف تأخذ بعيف الاعتبار عند استعماليا.
الاتصاؿ أو وسائمو يختمؼ عف الأنواع السابقة في انو لا  ىذا النوع مف أنواع

يعتمد عمى المغة كمكوف أساسي لعممية الاتصاؿ، بؿ يعتمد عمى عامؿ آخر الذي يرج  
إلى حاسة البصر، حيث يشاىد أو يرى أو يلبحظ القائـ بالاتصاؿ الحركات والأعماؿ أو 

                                                           
 143، 142نفس المرج  السابؽ، ص ص  1
 323، ص 1996،المؤسسة الجامعية لمدراسات والنشر والتوزي .  عممية نظام الإدارةكماؿ بربر :  2



 انفصم الأول                                                             الاتصال انداخهي نهمؤسسة  
 

 
51 

ىو المستقبؿ، والتي تيدؼ إلى الظواىر المختمفة، التي تصدر عف الطرؼ الآخر الذي 
معاني معينة ومحددة التي تخمؽ نوع مف الإحساس أ ناء الملبحظة، وىذا الإحساس يعني 
أف الاتصاؿ قد تـ أو حدث، وىذا الأسموب يستعمؿ عندما تكوف الفعالية لا تعتمد عمى 

يعرؼ مدى الكلبـ أو إذا اختمفت المغات بيف المرسؿ والمستقبؿ، أو إذا أراد المرسؿ أف 
رد الفعؿ أو التغذية العكسية لمعممية الاتصالية التي قاـ بيا مف قبؿ حيث يلبحظ ما 
يظير عمى وجو المستقبؿ مف تعبيرات وتغييرات ومما يجدر ذكره أف ىذا النوع مف 
الاتصاؿ لا يستعمؿ بشكؿ واس  بسبب المعوقات الك يرة التي مف الممكف أف تقؼ أمامو، 

غة وأىميتيا، أو عدـ معرفتيا بيف الطرفيف، لذلؾ فيو لا يستعمؿ لوحده م ؿ استعمالو الم
  1بؿ في الحالات الك يرة يستعمؿ م  نوع آخر مف أنواع الاتصاؿ التي ذكرت .

وىناؾ وسائؿ الاتصاؿ بالمستخدميف والعماؿ تستخدميا ك ير مف المؤسسات وأىـ ىذه 
 الوسائؿ:

 الموحات الخشبية: -6 -1-3
الذي توض   الاتصاؿ المنتشرة، وتعتمد في نجاحيا عمى المكافىي مف وسائؿ 

فيو، وتعتبر الطرقات وصالات الأكؿ مف الأماكف المفضمة، ويتوقؼ حجـ ىذه الموحات 
عمى مقدار المعمومات التي ترغب الإدارة في تعريفيا لمعماؿ، ويلبحظ في الرسائؿ 

حداث الجارية كاجتماعات الموظفيف الإخبارية الواردة بما أف تكوف مختصرة ومتعمقة بالأ
مما تنشره الصحؼ الخاصة بشؤوف العماؿ، وما يعاب عمى استخداـ الموائو والتعميمات 
والتحذيرات الخاصة بشؤوف العماؿ، ومما يعاب عمى استخداـ الموحات انو قد تترؾ 

 يرة . البيانات عف موضوع معيف عمى الموحة مدة لطويمة والواجب وض  البيانات لمدة قص
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 :مجمة المؤسسة 6 -2-3
تصدرىا المؤسسة بقصد توزيعيا عمى موظفييا أو عملبئيا أو موزعييا أو  

غيرىـ، لتحسيف العلبقة بينيـ ومباشرتيا وتدعيميا مما يعود بالخير عمييا. تمتاز مجمة 
بأنو مف الممكف أف تظير شخصية الييئة لمجميور الذي توزع عميو، فتحكـ  المؤسسة

خراجيا يجعميا قادرة عمى أف ننقؿ صورة صادقة إلى  المنشأة في تحرير المجمة وا 
الجميور، بحيث يشعر أنو يعرؼ المؤسسة، ومف المعروؼ أف المطبوعات الخاصة 

 1 .بالعمؿ والموظفيف مف أىـ الطرؽ للبتصاؿ بيـ 
 وقات الاتصال الداخمي وطرق تحسينومع -7
 : الداخمي في المؤسسة الاقتصادية معوقات الاتصال -1-7

تشكو العديد مف المؤسسات مف عدة معوقات تجعؿ مف المستحيؿ أف تنجو العممية 
  2الاتصالية، ومف ىذه العوائؽ نذكر ما يمي:

تصادـ الأفكار بيف عدـ تقبؿ المسؤوليف وانعداـ الإدارة لدييـ لتغيير الأوضاع أي  -
 الأجياؿ.  مختمؼ

 عدـ تناسب المضموف م  الانشغالات الحقيقية لمعامميف .  -
 الوسيمة لا تتوافؽ م  مضموف الاتصاؿ.  -
 استخداـ لغة غير مناسبة مكانا وزمانا .  -
 عدـ تلبئـ الجو للبتصاؿ وكذلؾ بالنسبة لميياكؿ.  -
 ة لمقياس. عدـ وضوح الأىداؼ غير محددة وغير قابم -
 احتفاظ المؤسسة بالمعمومات لنفسيا واعتبارىا سرية .  -

 وىناؾ مف حدد معوقات الاتصاؿ في  لب ة أنواع مف العقبات والتي تصنؼ إلى: عقبات
 مادية، عقبات شخصية، عقبات لفظية. 

                                                           
 241، 240، دار النيجة لمنشر والتوزي  ، القاىرة، ص العلاقات العامة بين التخطيط والاتصالفؤاده البكري :  1
 73، ص 2001، ، دار المعارؼ، القاىرةالسموك المنظماتيراوية حسف:  2
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: كندرة الاتصالات أو الإفراط فييا كذلؾ دخوؿ أو تداخؿ متحدث العقبات المادية -أ
آخر أ ناء القياـ بمكالمة ىاتفية عمى الخط وبالتالي يؤدي ىذا إلى تحقيؽ الاتصاؿ 
لأغراضو، وكذلؾ تعتبر ك رة الاتصالات والاجتماعات في المؤسسة عب ا  قيلب عمى 

با لمممؿ والضجر وىذا يجعؿ العامميف في المؤسسة وتعتبر كذلؾ ضياع لموقت وسب
 الاتصاؿ غير فعاؿ ولا يحقؽ أىداؼ المسطرة . 

: وىي تتصؿ بالنواحي النفسية والاجتماعية لمفرد والقائمة عمى العقبات الشخصية -ب
مدى حكمو الصائب عمى الأشياء وحالتو النفسية والعاطفية وطباعو ونزعتو وما شابو ذلؾ 

نظرا لتجم  مختمؼ الأصناؼ البشرية في المؤسسة  مف نواحي خاصة بقيـ الفرد، كذلؾ
واختلبؼ طبيعتيـ التفاعمية وىذا ما ينجـ عنو صراعات أو جو يسوده التوتر، وىذا 
الوض  يعتبر معرقلب لعممية الاتصاؿ، كما إف اختلبؼ المستويات يعرقؿ العممية 

 الاتصالية.
ة مف أدوات الاتصاؿ تساىـ في تعتبر المغة أداة ىامالتعبيرية(: )العقبات المفظية  -ج

عممية الاتصاؿ وتسييرىا كما يمكف أف تعرقميا، فنجد الك ير مف الكممات تحمؿ أك ر مف 
لمموقؼ الذي تستخدـ فيو، فتجعؿ المعنى غامضا وغير مفيوـ ومنو لا يصؿ  معنى وفقا

أف إلى المستقبؿ ولا يتحقؽ الاتصاؿ وىدفو وىو نقؿ المعمومات ورفض الغموض. كما 
اختلبؼ المستوى التعميمي وال قافي وتخصصات العممية والمينية وىو ما يؤدي إلى 
اختلبؼ الألفاظ وفيـ تفسير الكممات والمعاني كذا اختلبؼ البيئة والتقاليد والعادات والقيـ 

  1وىي ذات جوانب  قافية أوس  تدخؿ في عممية التصور وفيـ الاتصاؿ.
 مؤسسة الداخمي لم طرق تحسين الاتصال  -2-7

 يمكف تحسيف الاتصاؿ بعدة طرؽ أىميا: 

                                                           
 77راوية حسف: مرج  نفسو، ص  1
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تمبية احتياجات ورغبات الأطراؼ الفاعمة في الاتصاؿ، والمقصود ىنا تمبية رغبات  -
 العامميف مف مختمؼ المستويات المناصب التي يحتموىا في المؤسسة.

 أف يكوف المضموف م يرة للبىتماـ ومعموماتو تمتاز بالجدية والحدا ة .  -
 توافؽ الوسيمة م  المضموف والأىداؼ. أف ت -
 استخداـ المغة المناسبة زمانا ومكانا.  -
 يجب أف تشترؾ مختمؼ ىياكؿ المؤسسة في عممية الاتصاؿ الداخمي. -
 يجب أف تكوف الأىداؼ محددة بطريقة جيدة.  -
يجب توظيؼ تقنية الاستماع والملبحظة للئلماـ بجمي  المعمومات المتعمقة بأطراؼ  -

 المشكمة لممؤسسة. 
كما توجد  لبث أنماط مف الاتصالات التي تحسف الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة وىي 

 كالتالي:
 نمط الاتصاؿ الرأسي اليابط.  -
 نمط الاتصاؿ الرأسي الصاعد -
 نمط الاتصاؿ الأفقي  -

: في ىذا النمط يجب عمى المسؤوؿ أو المدير أف يمد نمط الاتصال الرأسي اليابط
العامميف في المؤسسة بالمعمومات اللبزمة ويتـ وض  خطة للبتصاؿ حتى تكوف ىناؾ 

 اتصالات فعالة . 
خمؽ جو مف ال قة بيف المرسؿ والمستقبؿ ىذا يسيؿ التوافؽ والاتفاؽ بيف الرئيس  -

  .والمرؤوس
اع المعمومات لدى كؿ مف الإدارة والعامميف عمى يجب معرفة قنوات الاتصاؿ وأنو  -

 حد سواء.
 يجب الاىتماـ بعامؿ التوقيت السميـ في نقؿ المعمومات. -
 يجب استخداـ أحسف التقنيات واتخاذىا كوسيمة تقييـ العممية الاتصاؿ  -
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 : نمط الاتصال الرأسي الصاعد -
ذا النوع مف الاتصاؿ م  يجب عمى الإدارة معرفة أنواع المعمومات المناسبة لي -

 الملبئمة. الإمداد بالقنوات
يجب أيضا ألا يكوف الاتصاؿ الصاعد إجباريا وغير مرغوب فيو م  وجود ارتباط  -

 الاتصاؿ الصاعد اليابط. 
 : الاتصال الأفقينمط  -

يجب إنشاء دور جديد تکاممي بالمنطقة لتسييؿ عممية الاتصاؿ ىذا عندما تصبو  -
 قيادة العمميات الجانبية بم ابة مشكمة. 

 يجب تشكيؿ فريؽ عمؿ بصيغة دائمة لتعرؼ المشاكؿ الداخمية .  -
يجب حسف استخداـ المباشر بيف المدربيف المشاركيف في عممية اتصاؿ م  إقامة  -

لربط مختمؼ الإدارات ذات الاتصاؿ الو يؽ ىذا عمى نفس المستوى دور الاتصاؿ 
 1التنظيمي.

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 77نفس المرج  السابؽ، ص  1
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 : خلاصة الفصل
 بيا التباىي أو المؤسسة صورة لتحسيف زخارؼ أو ملبحؽ مجرد الاتصاؿ يعد لـ
 أكاديمي اىتماـ رافؽ وقد ،الاستراتيجي تخططييا في أساسيا عنصرا بؿ المنافسيف أماـ

 .الجديدة التطورات تحدي لرف  وخاصة والتكويف، البحث مجالي في متزايد
 نذكر أف يمكف المؤسسة، في أشكالو يتعدد بؿ الاتصاؿ كمو ليس الداخمي الاتصاؿ
 النتائل بآخر الإعلبـ عمى دورىا يقوـ حيث لممساىميف الموجو المالي الاتصاؿ

 الاتصاؿ لذلؾ، خمية ولنشاء الأزمة تسيير وكيفية الأزماتي الاتصاؿ والتوقعات،
  .والمختمفة المتعددة الأشكاؿ مف وغيرىا والمستجدات بالأحداث

 تحوي أنيا حيث صعوبة أك ر الاتصاؿ أصبو و قافيا جغرافيا المؤسسة توسعت أف منذ
 .مختمفة و قافات اتجاىات ذوي أفراد
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 تمييد:
إف الأداء الوظيفي المؤسسي الأفراد يعتمد بصورة أساسية عمى العلبقات الانسانية 

البعض ونظرا لأىمية الأداء الوظيفي في المؤسسات  بينيـ ومدى توافقيـ م  بعضيـ
باعتبارىا ىو لمحدد لمدى تحقيؽ المنظمة لأىدافيا ستناوؿ في ىذا الفصؿ مفيومو وأىـ 

 نظرياتو وكيفية تقييمو وتطوره كما ستتناوؿ علبقة العلبقات لإنسانية بالأداء الوظيفي.
سؤوليات قصد تحقيؽ أىداؼ المؤسسة يقوـ العامموف في أي منظمة بأداء أعباء وواجبات وم

تسعى لتحقيقيا، وتمعب عممية تقييـ أداء العامميف دورا ميما في ذلؾ إذ بموجبو يتـ التأكد مف 
 وتصرفاتو في العمؿ. وسموكياتيـصلبحية أداء العامميف 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 انىظيفي    الأداءانفصم انثاني                                                                               
 

 
59 

 مفيوم الأداء الوظيفي  .1
الادارات تحقيقيا خلبؿ فترة يعبر عف الأداء بالمخرجات أو الأىداؼ التي تسعى   

زمنية محددة، ويعكس الأداء مدى تحقيؽ الأىداؼ التي تسعى المنظمة الييا سواءا تمؾ 
 .1المرتبطة بالأىداؼ المتعمقة بالربحية أو بنمو المبيعات أو بالحصة السوقية

انو ناتل سموؾ فالسموؾ ىو النشاط الذي يقوـ بو  Nicalas F.Nفيعرؼ في الأداء حسب 
 .2الأفراد، أما نتائل السموؾ فيي النيائية مختمفة عما كانت عميو نتائل ذلؾ السموؾ

فعرؼ الأداء بانو يتجسد في قدرة المؤسسة عمى تنفيذ استراتيجيتيا وتمكنيا  Angéliserما أ 
ستمرار بالشكؿ المرغوب فيو في سوؽ مواجية القوى التنافسية أي قدرة المؤسسة عمى الا

 .3تنافسية متطور وىذا ما يتطمب في آف واحد الكفاءة والفعمية
 .4: انو يعبر عنو مف خلبؿ مؤشرات النجاحFarinelli.Mوعرفو  
 .5ىو نشاط يؤدي الى النوـ كصيرورة وليس كنتيجة تظير في زمف معيف 
رية مف المواضي  الميمة والحساسة ويرى نظمي واخروف أف موضوع أداء الموارد البش  

وذلؾ لأنو يتصؿ بصورة مباشرة ببقاء المنظمة، وأف عممية تحديد مستوى الأداء لمموارد 
البشرية يجب اف يكوف بصورة موضوعية وعممية عمى أساس العدالة والمساواة التي تحقؽ 

 ىدؼ المنظمة، ومف  ـ تحقيؽ حاجات المجتم  مف اجؿ النيوض نحو الافضؿ.
كما يعرؼ ايضا الأداء الوظيفي  بانو انجاز الأىداؼ التنظيمية، باستخداـ المورد بكفاءة 
وفعالية لدى في الأداء المؤسسي يقتضي التركيز عمى العناصر الفريدة التي تميز المنشأة 

                                                           
عذري سعود الياجري، ا ر التمكيف والابداع في تحسيف اداء العامميف، رسالة ماجستير ادارة اعماؿ، جامعة الشرؽ  1

 .35 – 34ص  2011الأوسط، الكويت، 
المؤسسي، مذكرة ماستر كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ قمبو حسينة، دور ادارة المعرفة في تحسيف الاداء  2

 .26، ص 2012الجزائر،  -التسيير تخصص التسيير الاستراتيجي لممنظمات، جامعة محمد خيضر، بسكرة
 36المرج  نفسو، ص  3
 35عذاري سعود الياجري ، مرج  سابؽ ص  4
، ماي 03العدد  11معرفة عمى التطوير الاداء الوظيفي، مجمد ،قاسمي محمد منير، مصطفى عبد المطيؼ، ا ار ادارة ال 5

 . 789 -788، ص ص  2019
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عف غيرىا مف المنشآت الاخرى، التي تكوف محورا لمتقييـ وبالتالي تشمؿ المؤشرات المالية 
الية وقياس الموجودات الممموسة وغير الممموسة وتشمؿ الجوانب العريضة للؤداء وغير الم

 .1المؤسسي المرتكزة عمى الاستراتيجيات والعمميات والموارد البشرية والنظـ
 مكونات الأداء الوظيفي  .2

بالنسبة لمكونات الأداء فحددتيا ''سعاد'' عمى انيما ا ناف رئيسياف تجم  بيف عامميف  
''الفعالية والكفاءة'' أي أف المؤسسة التي تتميز بالأداء ىؿ التي تجم  بيف عامميف الفعالية 

 والكفاءة  في تسييرىا وعميو سنقوـ بتعريؼ ىذيف المصطمحيف الياميف:
 وتحقيؽ الأىداؼ يربط البعض بيف الفعالية وتحقيؽ الأىداؼ  ffectiveness  :الفعالية  

 فينظر لمفعالية عمى انيا بموغ الأىداؼ المتوقعة.
ويمكف تعريؼ الفعالية ىي عبارة عف درجة قدرة المنظمة عمى تحقيؽ أىدافيا، حيث يتـ  

المنظمة الاخذ بعيف الاعتبار مجاؿ المتغيرات عمى مستوييف ىما مستوى الاقساـ ومستوى 
 .أو يمكف تعريؼ الفعالية عمى أنيا مجموعة أو كمية المصادر المستخدمة لإنتاج المخرجات

وينظر الباح وف في عمـ التسيير الى مصطمو الفعمية عمى انو اداة مف ادوات مراقبة التسيير 
في المؤسسة، وىذا مف منطمؽ اف الفعالية ىي معيار يعكس درجة تحقيؽ الأىداؼ المسطرة 

جدر الاشارة مف جية اخرى الى انو توجد اسيامات ك يرة مختمفة حاولت تحديد ماىية ىذا وت
المصطمو، فقد اعتبر المفكروف الكلبسيكي الفعمية بم ابة الارباح المحققة الكفاءة تعرؼ 
الكفاءة بأنيا العلبقة بيف الجيد والموارد المستخدمة والمنفعة التي يحصؿ عمييا اعواف 

 .ي ايضا العلبقة بيف النتائل المتحصؿ عمييا والوسائؿ المستخدمة في ذلؾالمؤسسة وتعن
كذلؾ ىي القدرة عمى القياـ بالعمؿ المطموب باقؿ الامكانيات والنشاط الكؼ، ىو الاقؿ كمفة 
حيث نستنتل مف ىذا التعريؼ اف الكفاءة ترتبط بتحقيؽ ما ىو مطموب بشرط تدني 

                                                           
، دور التمكيف الاداري في تطوير الاداء الوظيفي، مذكرة ماستر تنظيـ وعمؿ، كمية العموـ الانسانية  1 سعاد قسوـ

 46 - 45ص  2019والاجتماعية، جامعة محمد خيضر، بسكرة ، 
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قؿ كما تعرؼ عمى انيا الاستخداـ الام ؿ لمموارد المداخلبت، أي استعماؿ مدخلبتّ ا
 المؤسساتية باقؿ تكمفة ممكنة دوف حصوؿ اي ىدر يذكر.

اتضو مما سبؽ التداخؿ بيف مفيوـ الكفاءة والفعالية مف الميـ جدا التمييز بيف المفيوميف  
وقت غير عمى الرغـ مف الارتباط الكبير بينيما فالمنظمات يمكف اف تكوف فعالة وفي نفس ال

كفؤة كما يمكف اف تتمت  بقدر كبير مف الكفاءة في حيف تكوف غير فعالة حيث تشير الفعالية 
بيا الأىداؼ المحددة مسبقا أما الكفاءة فتشير الى الطريقة  1الى الدرجة التي تتحقؽ

ف الاقتصادية التي يتـ انجاز العمميات المتعمقة بالأىداؼ، كما يعتبر مفيوـ الفعالية أوس  م
مفيوـ الكفاءة  فمفيوـ الفعالية يأخذ بعيف الاعتبار العديد مف العوامؿ الداخمية والخارجية اما 

 .2الكفاءة فتركز عمى العمميات الداخمية لممنظمة
 :ويراد بيا استطاعة العامؿ أداء عممو بالشكؿ المطموب والمتقف وفؽ معايير العمؿ  القدرة

تيا الى حصيمة تفاعؿ عنصريف رئيسييف ىما المعرفة الموضوعة، وما القدرة بمختمؼ مستويا
 .3والميارة: المذاف يعملبف مشتركا لتحقيؽ ذلؾ

 :أي توفر الرغبة في العمؿ لدى الفرد شاغؿ الوظيفة فالإدارة بدأت تعترؼ بأىمية  الرغبة
ىذا الموضوع فأصبو التعرؼ عمى محددات دواف  العمؿ كوسيمة لمتأ ير عمى تمؾ الرغبة 

 .4أمرا ضروريا لرف  الكفاءة
 :واما ''روقاو والوليي'' فحددوا مكونات الأداء الوظيفي كالآتي 
 ير مع الزمن:الانشطة التي تتغ  

حسب الأوقات التي تؤدي فييا العمؿ وم اؿ عمى ذلؾ تغيير مياـ مدير الحسابات وقت 
 الميزانية في اخر عف ميمتو الاخرى خلبؿ السنة.

                                                           
 .46-45المرج  نفسو، ص ص  1
ابتساـ بو العيش، التغيير التنظيمي وا رة عمى الاداء الوظيفي، مذكرات ماستر تسيير الموارد البشرية، جامعة، جيجؿ، 2

 30، ص 2014الجزائر، 
 30، ص 2015، دار المناىل، لمنشر 1الكوخي مجيد، مؤشرات الاداء الرئيسية، ط 3
 82، ص  2015الجنادرية لمنشر، جميؿ عبد الكريـ احمد، ادارة الموارد البشرية،  4
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 الانشطة التي تتغير بتفاوت العمال : 
 ىي نتيجة لخبرات خاصة متميزة لكؿ عامؿ مف العماؿ الذيف يؤدوف العمؿ.

  بتغير الظروفالانشطة التي تتغير : 
التي يؤدي فييا العماؿ عمميـ م ؿ توقؼ مفاجئ للؤدلة قد يجعؿ  1ىي نتيجة لطبيعة الحركة

 .2العماؿ يتوقفوف عف أداء انشطة الانتاج والقياـ بأنشطة اخرى لمن  التوقؼ
 محددات الاداء الوظيفي  .3

 المتداخمة بيف كؿ مف:يمكف أف ينظر إلى الأداء في موقؼ معيف عمى أنو نتاج لمعلبقة 
 .الجيد يشير إلي الطاقة الجسمانية و العقلبنية التي يبذليا الفرد لأداء ميمتو 
  .القدرات: الخصائص الشخصية المستخدمة لأداء الوظيفة 
  إدراؾ الدور أو الميمة: الاتجاه الذي يعتقد الفرد أنو مف الضروري توجيو جيوده في

رضي مف الأداء لابد مف وجود حد أدنى مف ولتحقيؽ مستوى م العمؿ مف خلبلو.
 3الإتقاف في كؿ مكوف مف مكوناتو

ويقوؿ أحمد صقر عاشور أنو يمكننا انطلبقا مف الفكرة التي قدميا فروـ والتي مفاده أف 
العوامؿ التي تحدد أداء الفرد في العمؿ تتفاعؿ في ما بينيا لتحديد ىذا الأداء، أف نقيس 

رضا مضمونو أف أداء الفرد في العمؿ ىو محصمة تفاعؿ دافعيتو عمى ىذه الفكرة ونقدـ ف
 . 4للؤداء م  قدرت عمى الأداء م  إدراكو لمحتوى عممو ولدوره الوظيفي

  
 

                                                           
زقاو عبد الحميد، الوليي حناف، الاحتراؽ النفسي وعلبقتو بالأداء الوظيفي لدى عماؿ المؤسسة العمومية لمصحة   1

 49، ص  2018الجورية، مذكرة كمية العموـ الاجتماعية، ماستر تنظيـ وعمؿ ، جامعة عمار  ميجي، الأغواط، 
  49المرج  نفسو، ص  2
 .209(، ص 2001وية حسف، إدارة الموارد البشرية رؤية مستقبمية، )الإسكندرية: الدار الجامعية را 3
أحمد صقر عاشور، إدارة القوى العاممة: الأسس السموكية وأدوات البحث التطبيقي،) بيروت: دار النيضة العربية،  4

 .65(، ص 1983

 الأداء= الدافعية +  القدرات + الإدراك
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 مؤشرات قياس الاداء الوظيفي  .4
 :الوظيفي الأداء قياس مداخل  -أولا 

 الأداء وادارة لقياس فةمالمخت المداخؿ يمي فيـ نعرض
 : )الشخصية الصفات(الوصف مدخل

 المحدد الموقؼ الأداء ويتجيؿ صاحب الفرد عمى الشخصية الصفات مدخؿ يركز
  ابتة يقيموا صفات المقيميف ف ف الشخصية الصفات جانب أحد تبنى لو والنتائل، السموكيات

 عمييا التدرب يمكف لا التي المعرفية القدرات م ؿ القدرات عمى ىذا يشتمؿ أف يمكف نسبيا،
 تقييـ مف الأداء قياس يتكوف بما م لب الوقت مدار عمى تتغير قد التي الشخصية أو بسيولة
 العلبقة أساس عمى محكوـ الجانب ىذا يعتبر المراجعة فترة نياية في الموظؼ ووعيو ذكاء

 .المرغوبة اعمؿ وسموكيات وصفاتيا، والشخصية بيف القدرات الموجودة الإيجابية
 تكوف لا الشخصية والصفات ال ابتة، الصفات لتقدير أدوات تقوـ المقاييس مف العديد

 وليس الفرد، حياة مدار عمى  ابتة نسبيا تكوف الحالات معظـ في الأفراد السيطرة مف تحت
 أف الموظفوف يشعر لذلؾ ليغيرىا، الجيود بدؿ الشخص أراد حتى لو تتغير أف المحتمؿ مف

 مصاحب يكوف ما عادة الصفات ذهى تطوير لأف عادؿ غير الصفات عمى المؤسس النظاـ
 مف كجزءرا م م الوصؼ فييا جانب يكوف أف يمكف مواقؼ توجد ذاى ورغـ لسيطرتيـ،
 إعادة إلى ستؤدي تغيرات بنائية في تسيـ اف لممنظمة يمكف حيث المنظمة، عمؿ استراتيجية

 مف يكوف قد الظروؼ م ؿ في لمنتائل، الموظفيف تخصيص إعادة أو الوظائؼ م  تنظيـ
المتعمقة  والملبئمة العادلة القرارات لصن  المختمفيف بالأفراد المتعمقة الصفات نقدر أف المفيد

 فريدة ظروؼ بالطب  ىذه الجديدة، التنظيمية الوحدات خلبؿ البشرية الموارد بتخصيص
 1الصفات جانب باستخداـ الأداء قياس يتـ لا المنظماتمعظـ  وىي نسبيا
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 صفات في يفكر ولا الموظفوف بو يقوـ ما عمى السموكي المدخؿ يؤكد :السموكي المدخل
 كيفية عمى تؤكد موجية عممية بالأساس ذاى سموكياتيـ، عف الناجمة الموظفيف، والنتائل

 :التالية الظروؼ تحت أك ر ملبئما العمؿ ويكوف في الموظؼ تصرؼ
 والنتائل السموكيات بيف الصمة يكوف أحيانا واضحة غير والنتائل السموكيات بيف الصمة -

 الصحيحة السموكيات أف حقيقة رغـ المرغوبة النتائل تتحقؽ الحالات في بعض المرغوبة
 تكوف وعندما الصحيحة، السموكيات غياب رغـ النتائل يمكف تحقيؽ وأحيانا موجودة تكوف

 كما سموكيات عمى نركز أف المفيد فمف واضحة دائما، غير والنتائل السموكيات بيف الصمة
 .النتائل تفترضيا

 حتى أو شير لمدة المرغوبة النتائل ترى لا عندما :البعيد المستقبؿ في النتائل تحدث -
 .صعبا يكوف السموكيات ف ف قياس سنوات

 الموظؼ أداء نتائل تكوف عندما :المؤدي لسيطرة مصاحبو لأسباب تكوف الضعيفة النتائل -
 موقؼ يأمؿ السموكيات مقياس عمى لمتأكد الرغبة يجعؿ فيذا الموظؼ مصاحبتو لسيطرة

 1.بخطط إنتاج عامميف يتضمف
 :النتائج مدخل-

 في الصفات يفكر لا إنو الموظفوف، ينتجيا التي والمخرجات النتائل عمى النتائل مدخؿ يؤكد
 الموظفيف بسموكيات ييتـ لا المدخؿ ىذا بالعمؿ، قياميـ كيفية أو بالموظفيف الخاصة

 الحسابات عدد المبيعات، :م ؿ إنتاجو يتـ ما عمى يركز ىذا مف بدلا واجراءاتيـ ولكف
 مف أقصر وقتا النتائل وتحديد قياس سيتفرؽ العملبء، م  يتـ قضاؤه الذي الوقت المكتسبة

 لاف فاعمية أك ر النتائل مدخؿ يعتبر أيضا النتائل، .ىذه  لتحقيؽ المطموبة السموكيات قياس
 النتائل جانب عف الناجمة إجماليا البيانات السموكيات عف صدقا أقؿ تكوف أف يمكف النتائل
 :الظروؼ التالية تحت ملبئمة أك ر النتائل مدخؿ ويكوف ومقبولة، فعالة تكوف

                                                           
 .122المرج  السابؽ، ص  عامر،  المطمب سامو عبد 1
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 نتائل عمى الحصوؿ يمكف المواقؼ بعض ىي :بوضوح مرتبطة والنتائج السموكيات -
 جانب أساس عمى الأداء قياس ويمكف محددة، سموكيات في العامؿ لو اشترؾ فقط معينة
 .النتائل

 فيذا الوقت مدار عمى النتائل تتحسف عندما :الوقت مدار عمى دائم تحسن النتائج تظير -
 المواقؼ ذهى في بنجاح بالعمؿ القياـ المطموبة بالسموكيات وعي عمى العماؿ عمى أف دليؿ
 الأداء لتقدير النتائل جانب تنبني أف الملبئـ مف
 طرق قياس الاداء الوظيفي : . 5
كـ مف الجدير ذكره أنو ىناؾ العديد مف لقياس الأداء فتقسـ لطرؽ تقميدية وطرؽ حدي ة  

 وىي كالاتي:
 الطرق التقميدية: -أولا
  طريقة التقييم ببحث الصفات أو الخصائص: -1

تركز ىذه الطريقة عمى تحديد مجموعة مف الصفات م ؿ التعاوف م  الرؤساء 
والزملبء والمرؤوسيف والانتظار في مواعيد العمؿ والسرعة والدقة في أداء العمؿ، المبادرة 
والانتظاـ، وتحمؿ المسؤولية، والقدرة عمى حؿ المشكلبت وغيرىا مف الصفات ويتـ اعطاء 

ت ويقوـ الرئيس المباشر ب عطاء الفرد،  ـ تجم  تمؾ وزف لكؿ صفة مف ىذه الصفا
التقديرات، ويصبو مم لب لممستوى الذي يعتقد انو يم ؿ مستوى أداء الفرد ورغـ أف ىذه 
الطريقة تتميز بالبساطة والسيولة إلا أنو يعاب مف لناحية الموضوعية واستنادىا لمتقدير 

 1 الشخصي.
  طريقة التوزيع الاجباري:  -2

الطريقة الى التخمص مف التحيز الشخصي في عممية التقييـ والميؿ الى  ترمي ىذه
اعطاء تقديرات عالية أو منخفضة لمعظـ المرؤوسيف لذلؾ تمتزـ بعض المنشآت الرؤساء 

                                                           
فاروؽ عبده فميو، محمد عبد المجيد، السموؾ التنظيمي في ادارة المؤسسات التعميمية، دار المسيرة لمطباعة والنشر،   1

 .10، ص2015الاردف، 
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المباشروف توزي  تقديراتيـ عمى الأفراد بما يتماشى م  التوزي  التكراري العادي ويقضي ىذا 
 :1القدرات بيف افراد المجموعة الاتية بالنسبة التاليةالتوزي  باف يكوف التفاوت في 

 % 10مف مجموعة الأفراد تتوفر لدييـ قدرات بدرجات كبيرة جدا.  
 %20المجموعة الأفراد تتوفر لدييـ قدرات بدرجات كبيرة. مف 
 %40 مف مجموع الأفراد تتوفر لدييـ قدرات بدرجات متوسطة. 
 20%  مف مجموعة الأفراد تتوفر لدييـ قدرات بدرجات قميمة 
 %10 مف مجموع الأفراد تتوفر لدييـ القدرات بدرجات قميمة جدا. 
ـ الرؤساء المباشروف بتوزي  التقديرات عمى المرؤوسيف وفقا لمتوزي  التقديرات عمى ز ويم 

 المرؤوسيف وفقا لمتوزي  السابؽ.
 : طريقة الترتيب العام  -3

ه الطريقة في قياـ الرئيس بترتيب مجموعة المرؤوسيف ترتيبا تنازليا وفقا تتم ؿ بيذ
للؤداء العاـ للؤداء، وليس بناء يعطي عمى مجموعة الخصائص أو الصفات الشخصية، 
وىذا العيني أف الأساس ىنا ىو ملبحظة واحد فاعمية العمؿ الكمي لكؿ المرؤوسيف حيث 

 ؿ )ضعيؼ، متوسط، جيد، ممتاز( ككؿ ولا تسمو يعطي تقديرا واحدا لأداء المرؤوسيف م
 بمقارنة العامميف في مجموعات مختمفة.

 : طريقة المقارنة بين العاممين -4
تتشبو الطريقة السابقة، وتعرؼ احيانا بمقارنة الازواج مف العامميف، حيث يقوـ الرئيس 

طريقة المجموعات بمقارنة كؿ فرد في المجموعة، م  كؿ مف الأفراد الباح يف وتناسب ىذه ال
 الصغيرة حيث تقؿ فعاليتيا كمما زاد عدد اعضاء المجموعة.

 
 

                                                           
 . 11المرج  السابؽ، ص  فاروؽ عبده فميو، محمد عبد المجيد،  1
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 : طريقة الاختيار الاجباري -5
وىي طريقة تقوـ عمى عدد مف العبارات التي تصؼ أداء العمؿ عادة ما تكوف العبارات 

التي  نائية عف نواحي ايجابية وسمبية ويختار القائـ لعممية التقييـ مف كؿ مجموعة العبارة 
يرى انيا تنطبؽ عمى أداء الفرد، تمتاز ىذه الطريقة بقمة التحيز مف جانب القائـ بعممية 

 :1التقييـ لكنيا تتسـ بالصعوبات مف اىميا
 .صعوبة المحافظة عمى سرية الشفرة 
 .صعوبة تصميـ لعبارات المستخدمة كمعيار الأداء عمماء 
  ة.أف العبارات مف ىذا النوع تحتاج الى خبرات كبير 

 :الحديثة الطرق ثانيا
  طريقة الاحداث الحرجة: -1

وتكوف مف خلبؿ رصد الأحداث  الحرجة وىي تمؾ الأحداث اليامة غير المتكررة في أداء 
فرد قد يكوف بعضيا ايجابيا والبعض الآخر سمبيا، ومف خلبؿ ضبطيا وتحميميا تتضو 

 .2الصورة العامة عف الأداء الكمي لمفرد
  المشتركة:طريقة التقييم  -2

والتي تقوـ عمى اساس قياـ كؿ فرد مف جماعة العمؿ بتقييـ كؿ مف اعضاء الجماعة بطريقة 
الاقتراع السري، وبدوف أي اعتبار لممركز الاداري، وعمى ذلؾ فاف تقييـ الفرد بمعرفة زملبئو 
ف ورؤسائو ومرؤوسيو وتتميز ىذه الطريقة الخصائص التالية: اشتراؾ الرؤساء والمرؤوسي

 والزملبء في عممية التقييـ.
 تعرؼ القائميف بعممية التقييـ في اختيار وتحديد الصفات موضوع التقييـ. -
 تعرؼ كؿ مشترؾ عمى نتائل عممية التقييـ، والإفادة منيا. -
 رقابة المشتركيف في التقييـ عمى الاغراض التي تستعمؿ فييا نتائل التقييـ. -

                                                           
 .387، ص 2002صلبح الديف عبد الباقي، الاتجاىات الحدي ة في ادارة الموارد البشرية، دار الجامعة لمنشر، مصر،   1
 388صلبح الديف عبد الباقي، المرج  السابؽ، ص  2
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 : ة بالأىدافطريقة الأداء باستخدام اسموب الادار  -3
حيث تيتـ جمي  الطرؽ السابقة بتقييـ أداء العامميف في فترات سابقة أما أسموب الادارة 

 بالأىداؼ فيتجو الى الاىتماـ بأداء المستقبؿ الى جانب الأداء في الماضي.
ويعتبر مدخؿ للئدارة بالأىداؼ والذي يعتمد عمى المشاركة الجماعية في وض  الأىداؼ  

ملبئـ لمعامميف في الجماعية في وض  الأىداؼ مف المدخؿ الملبئـ العامميف مف المدخؿ ال
في الوظائؼ الفنية، المينية، الوظائؼ الإشراقية والادارية فبالنسبة ليذه الوظائؼ يصبو مف 
الممكف عمى الفرد المساىمة، في وض  أىداؼ عممو، معالجة المشروعات الجديدة والتوصؿ 

 1اكؿالى طرؽ جديدة لحؿ المش
يخفي عمينا اف ليذه العممية افراد المنظمة يقوموف بيا الا وىـ المشرؼ والرئيس، التقييـ ولا 

عف طريؽ الزملبء التقييـ الذاتي، التقييـ عف طريؽ المرؤوسيف، أو عف طريؽ التقييـ بواسطة 
 العملبء، وىذا التقييـ لا يكوف إلا عف طريؽ مراحؿ ألا وىي:

يجب تحديد جوانب الأداء الوظيفي التي تحقؽ أىداؼ المؤسسة ويمكف أف  تحديد الأداء: 
 يتـ ذلؾ مف خلبؿ عممية تحميؿ المواقؼ.

:  لمتأكد مف تحقيؽ الأداء المستيدؼ ويتضو مف ذلؾ أف عممية تقييـ الأداء تقييم الأداء 
 ىي جزء مف عممية ادارة الاعماؿ.

ف بنتائل أعماليـ مف خلبؿ جمسات تقييـ الأداء ىي عممية تزويد العاممي التغذية العكسية: 
والعمؿ عمى تعديؿ السموؾ الوظيفي بما يتماشى م  أىداؼ المؤسسة غالبا ما تم ؿ عممية 

 التغذية العكسية للؤداء الأساس لتحديد الكفاءات الحالية لمعامميف وترقيتيـ.
نقؿ العمؿ بحس ما يتناسب م   حيث تقوـ الادارة العميا بترقية أو اتخاذ القرارات الادارية: 

قدراتيـ ومياراتيـ أو قد تفصؿ أو تستغنى عف خدمات العماؿ ذوي الميارات الضعيفة كما 
 يمكف اف تقوـ بتدريسيـ وتنمية قدراتيـ.
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وتتم ؿ في وض  سياسات واجراءات تنظيمية مف شانيا اف تطور الأداء  وضع خطط لأداء: 
 .1الوظيفي وتشجيعيـ بذؿ مجيود أكبر

القياـ بتقييـ الأداء ومف  2وكأي عممية فيي لا تخمو مف المشكلبت التي قد تواجو ا ناء 
 اىميا وابرزىا:

  تأ ير اليالة فيناؾ الك ير مف المشرفيف الذيف يعمموف يميموف لإعطاء الفرد نفس التقدير
 الذي يعطي لكؿ العوامؿ.

 .الميؿ لمتساىؿ أو التشديد 
 3الاتجاه الوسط في التقدير. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
عمى الأداء الوظيفي، مذكرة ماستر تنمية وتسيير موارد بشرية، جامعة العربية بف فرحي ابتساـ ، التمكيف الاداري وتأ يره   1

 . 52 -50، ص ص 2017مييدي، أـ البواقي، 
 ..455، ص2006جماؿ الديف محمد مرسي، الادارة الاستراتيجية لمموارد البشرية، الدار الجامعية، الابراىيمية،   2
 454 -453ؽ،  ص ص جماؿ الديف محمد مرسي،  المرج  الساب  3
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 :خلاصة الفصل
 مف خلبؿ ما تناولنا في ىذا الفصؿ توصمنا الى الاتي: 
الأداء الوظيفي ىو عبارة عف انجاز أىداؼ تكوف محددة مف طرؼ المنظمة، ومدى قدرتيا  

 عمى تحقيؽ استراتيجياتيا بالشكؿ المرغوب فيو.
اتضو لنا مف خلبؿ مكوناتو أف ىناؾ مجموعة مف النقاط التي تحدد لنا أداء الفرد الجيد  

 م ؿ مدى كفاءتو فعميتو قدرة ومدى رغبتو في العمؿ.
تبيف لنا ايضا أف ىناؾ طرؽ عديدة لمتقييـ أداء العامميف فتنقسـ الى طرؽ تقميدية وأخرى  

 مساعدة المؤسسة في تطوير أداء موظفييا.حدي ة تختمؼ باختلبؼ المنظمة التي مف شأنيا 
العلبقات الانسانية ىي كذلؾ ليا دور في تحقيؽ أداء العامميف الجيد مف خلبؿ  لبث  

 مؤشرات ألا وىـ الدافعية القيادة، والاتصاؿ.
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 لمحة تعريفية عمى مؤسسة سونمغاز -1
 تعريف المؤسسة عمى مستوى الوطني : -أولا

تعتبر مديرية التوزي  الكيرباء و الغاز سونمغاز مف أىـ الشركات في الجزائر، حيث يمتد 
نشاطيا عمى كامؿ التراب الوطني عف طريؽ مديريات التوزي  المنتشرة عبر كؿ ولايات 

تم ؿ البنية الأساسية الوطف و ىذا ما يسمو ليا أف تكوف مف الشركات الرائدة و التي 
 للبقتصاد الوطني

 ولقد مر ت مؤسسة سونمغاز  مف ناحية التنمية والتسيير بالمراحؿ التالية :
: لقد أنشأت ىذه المؤسسة مف طرؼ المستعمر  (1447-1444رحمـة ) م (1-1

الفرنسي الذي كاف يسيرىا، حيث كاف الجزائريوف مجرد عماؿ بسطاء مقابؿ اجر زىيد، و 
ََ 1947ا الحاؿ إلى غاية عاـ بقيت عمى ىذ ، حيث أصبحت محتكرة مف طرؼ الفرنسيَ 

LE BON ََ ََ و سميت باسموَ  ََLE BON COMPANY و لقد كاف دورىا يقتصر عمى
 إنتاج الكيرباء فقط دوف الغاز و استعماؿ الفحـ كمولد ليذا الإنتاج . 

 تحت اسـ سونمغاز: في ىذه المرحمة ظيرت المؤسسة  (1464-1447مرحمة)  (1-2
و التي تجم  بيف إنتاج و توزي  الكيرباء و الغاز الطبيعي و EGAكيرباء و غاز الجزائر 
 كاف ذلؾ تحديدا بتاريخ

 . 1947جواف  05
أي تاريخ  1969جويمية  29: و تبدأ تحديدا بتاريخ  (1441-1464مرحمة)  (1-3

م ميا م ؿ المؤسسات الأخرى و ىذا بموجب الأمر رقـ  سونمغازتأميـ مؤسسة َ 
 10و الذي نشر في الجريدة الرسمية بتاريخ  1969جويمية  29المؤرخ في  54/69

و تأسيس الشركة الوطنية لمكيرباء و الغاز  EGAالذي ينص عمى حؿ  1996أوت 
 رسميا .

أصبحت تسمى المؤسسة العمومية  1991: في ديسمبر  1441مرحمة ما بعد  (1-4
ذات الطاب  الصناعي و التجاري و بدأت المؤسسة تمارس أعماليا بصفة عادية إلى غاية 
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، السنة التي فتحت فييا البورصة و تـ عرض جزء مف رأس ماؿ الشركة لمبي  1998سنة 
ىذه التغيرات مف رأس ماؿ المؤسسة و ترج  % 20عف طريؽ الأسيـ و يقدر بػ :

 :للؤسباب التالية
 تسيؿ و تقديـ الخدمات لمزبوف و الاعتماد عمى التمويؿ الذاتي )رأسماليا الخاص(. (1
 أصبحت ذات طاب  تجاري ) تشتري الغاز و تبيعو ( .  (2
تميزت بنشاط ك يؼ عمى جمي  الأصعدة فشيدت تحويؿ الشركة  :2004مرحمة  (1-5

 الشركة.طبقا لمقرارات الرسمية التي اتخذت و طبقت لتسيير 
و تـ فييا ميلبد أرب  مديريات  2004و لقد انطمقت إعادة الييكمة التوزي  في جويمية  

ع ابتداء عامة تقوـ عمى شؤوف التوزي  و تعمؿ بتوفير أحسف الظروؼ لتتحوؿ إلى فرو 
، و تتمت  ىذه المديريات باستقلبلية واسعة في المياـ و القرارات و مياـ 2006مف 

التوجيو و المراقبة التي تحظى بيا مجمس الإدارة فيـ يساعدونيا في مياميا و التنسيؽ 
 بيف أقساميا.

برزت الشركة في ىذه السنة مف خلبؿ نشاطيا الك يؼ مما :   2005مرحمة  (1-6
تحديات كي تعزز إنجازات المجم  و ذلؾ ب عادة ىيكمة التوزي  الذي يستدعي رف  ال

يم ؿ الرىاف الأكبر ليذه السنة ، لذلؾ يجب تحقيقو إلى ميمة الخدمة العمومية التي 
يضمنيا الموزعوف و الفوز بيذه الميمة و التطبيؽ الجيد لبرنامل التنمية و أف 

رة و أىمية قصوى بالنظر إلى نوعية فريدة مف نوعيا لذا تكتسب إ ا 2005است مارية 
 الخدمات و التسيير بصورة عامة .   

 تعريف المؤسسة عمى مستوى المحمي : -ثانيا
 تعريف المديرية الجيوية بالأغواط : (2-1

لأنيا تقوـ ببعض مياـ  ََ البمػيدةَ  ََ تعتبر المديرية صورة مصغرة لممديرية العامة لموسطَ 
غر و بصلبحيات أقؿ و ىذا حسب الشروط المديرية العامة في نطاؽ و مجاؿ أص

الموكمة إلييا و المتم مة في أعماؿ بي  و توزي  الطاقة) كيرباء و غاز( و استغلبؿ 
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الشبكات و تسييرىا طبقا لبرامل و خطط مستقبمية عمى مختمؼ المستويات) مدى القريب 
والتي كانت فيػما سبػؽ أو البعيد ( مف المديرية العامة التي تندرج تحتيا المديػرية الجيوية 

و في جويمية  1977جانفي  01الذي أنػشئ فػي   بمـركز توزيع الكيرباء و الغازتعرؼ 
 أصبحت مديرية جيػوية . 2004

 :بالأغواط توزيعأسباب إنشاء المديرية ال (2
وتجاوبػا  الداخميػة،بعد صػدور نظػاـ إعػادة الييكمػة   . أسباب إنشاء مديريات لمتوزيع :

 م  احتياجػات وتغيػرات السػوؽ أنشػأت مديريات لمتوزي  ومف أسبػاب إنشائيػا ما يمي:
 .إعطاء نوع مف الانتقالية لحصانة المديريات و خاصة م  خمؽ الأقساـ 
 .تم يؿ المؤسسة عمى المستوى المحمي 
  .) الاستجابة إلى طمبات الزبائف ) ميما كاف نوعيا 
 اؿ الكيرباء و الغاز و جعؿ ىذه الطاقة في متناوؿ الجمي .تشجي  استعم 

 التصميم الحديث لمييكل التنظيمي لشركة سونمغاز  (3
 تـ التوقيػ  عمى القانػوف الأساسي الجديػد وكذا الموافقة عمى 2004ماي  10في يوـ 
بالإضافة إلى السعػي إلى تخفيض تكاليؼ  2004القطاع قبؿ نياية  إعادة تنظيـ ضرورة

التسيير وذلؾ مف خلبؿ وض  ىيكؿ تنظيمي ذو بعد استراتيجػي يعمػؿ عمى توحيد 
الوظائؼ والربط بينيا مف خلبؿ تعديلبت جوىرية وتغييرات جذرية انطلبقا مف المديرية 

 2004جويمية الولائيػة ، ولقد تـ في  المراكز المتخصصةالعامة بالجزائر العاصمة حتى 
 :بحيث تضمػف إقرار وضػ  ىذا الييكػؿ،

 التاليـة:النقـاط      
 .المديريػة العامػة بالجزائػر العاصمػة.1     
 –وسػط  –. تقميػص المديريػات الجيويػة إلى أربػ  مديريػات حسب المناطػؽ شرؽ 2     

  04انت في السابػؽ غػرب بالإضافػة إلى مديريػة الخدمػات الاجتماعيػة وىذا بعدما ك
 مديريػات.
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 أقسػاـ وىي : 05كؿ مديريػة جيويػة تحتوى عمى   
 قسػـ الدراسػات والأشغاؿ–تسييػر الأنظمػة المعموماتيػة قسػـ -قسػـ المػوارد البشػرية 

قسػـ استغلبؿ  –قسػـ استغلبؿ الكيربػاء  –قسػـ العلبقات التجاريػة  -الكيرباء و الغاز 
 .إلى شعبػة الشػؤوف العػامة بالإضافة  -قسػـ الماليػة والمحاسبػة  الغاز

وبالنسبة لمديرية التوزيػ  بالأغواط أصبػو كمديريػة ولائيػة وىذا ينطبػؽ عمى المديرية في 
الخاصػة  3، 2، 1الولايػات الأخرى ، وبخصػوص الييكػؿ التنظيمػي ) أنظر الملبحؽ 

 2005مارس  06ف بػ بالمخططػات الييكميػة ( المؤرخي
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الييكل التنظيمي لممديرية الجيوية بالأغواط

 العامة المديرية

 مديرية الإنتاج مديرية النقل مديرية التوزيع

مديرية الشرق 

 قسنطينة

مديرية الوسط 

 البليدة

مديرية الجزائر 

 العاصمة

مديرية الغرب 

 وهران

المديرية الجهوية 

 بالأغواط

 مقاطعة حاسي الرمل مقاطعة الأغواط مقاطعة أفلو
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 شرح الييكؿ التنظيمي:
بالأغواط تحت وصاية المديرية الوسط بالبميدة و التي بدورىا توجو  توزي تعمؿ المديرية ال

المصالو عامؿ بما فييـ عماؿ -475-مف طرؼ مديرية التوزي ، وتضـ مديرية الأغواط 
 لممديرية . التجارية
 :توزيعمدير ال
يعتبر المسؤوؿ الأوؿ عمى جمي  العمميات المتعمقة بالتسيير و التنظيـ لممديرية       

 ميامو:الإشراؼ و تنسيؽ بيف جمي  اليياكؿ التابعة لممديرية و مف و وعمى المتابعة 
  . يم ؿ مدير المنطقة عمى مستوى الولاية 
  في الو يقة المسماة بعقد التسيير بناءا عمى  يتعيد أماـ المدير ب نجاز بما جاء

 التقديرية ولو بعض الصلبحيات المتعمقة بالعمميات المالية منيا: الموازنة
  الإمضاء عمى الو ائؽ المحاسبية 
  ،الخ..…… ترقيات إصدار القرارات المتعمقة بتسيير المورد البشري م ؿ: علبوات. 
  . يقوـ بالتقسيـ السنوي لمميزانية الاختتامية لممديرية 
   . يشرؼ عمى الموازنات التقديرية 
    .يم ؿ المؤسسة لدى السمطات المحمية 
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 تحميل وتفسير بيانات الدراسة -2
 تحميل الاستبيان -2-1

 تحميل نتائج المحور الأول: البيانات الشخصية –أولا 
 الجنس ير : يمثل متغ 01الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار 
 70 35 ذكر
 30 15 أنثى

 100 50 المجموع
 تحميل الجدول: 

مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ أف نسبة الذكور أكبر مف نسبة الاناث حيث تم ؿ عدد 
فردا مف  15بينما الاناث ت مؿ  % 70فردا مف العينة وبنسبة  35الافراد مف الذكور 

الذي يعتمد عمى الشباب مف فئة  وىذا راج  لطبيعة عمؿ المؤسسة %30العينة وبنسبة 
 الذكور لقدرتيـ البدنية والمناوبة الميمة.

: اف مؤسسة سونمغاز بالأغواط تعتمد عمى العماؿ مف فئة الذكور لقدراتيـ ومنو نستنتج
عمى أداء عمؿ المؤسسة الذي يتطمب القدرة عمى العمؿ الشاؽ والقدرة البدنية وحتى 

 لشجاعة المينية.ا

 
 : يمثل الدائرة النسبية لمتغير الجنس01الشكل

70% 

30% 

 انثى ذكر 
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  السن: يمثل متغير  02الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار  

 06 03  28اقل من 
 20 10 سنة  45سنة الى  29من 

 74 37 سنة  46أكبر من 
 100 50 المجموع 

 تحميؿ الجدوؿ: 
سنة ىي  46مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ أف نسبة الفئة العمرية  اك ر مف 

بينما الفئة  % 74فردا مف العينة وبنسبة  37النسبة أك ر حيث تم ؿ عدد الافراد مف 
واخر نسبة لفئة اقؿ  % 20أفراد مف العينة وبنسبة  10سنة ت مؿ 45-29العمرية ما بيف 

وىذا راج  لطبيعة الخبرة التي تيتـ بيا المؤسسة  % 06افراد وبنسبة  03سنة ب 28مف 
 في العمؿ 

: اف مؤسسة  سونمغاز بالأغواط تعتمد عمى الطاقات البشرية ذو الخبرة ومنو نستنتج
 الواسعة في مجاؿ العمؿ.

 
 : يمثل الدائرة النسبية لمتغير السن 02الشكل رقم

 

6% 

20% 

74% 

 سنة  46أكبر من  سنة  45سنة الى  29من    28اقل من 
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  المستوى الدراسييمثل متغير :  03الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار  

 00 00 متوسط 
 16 08 ثانوي 

 10 05 جامعي 
 74 37 التكوين الميني 

 100 50 المجموع 
 تحميل الجدول: 

يحمموف شيادات  %74مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ أف أفراد العينة معظميـ بنسبة 
مف افراد العينة  %16ليـ شيادات جامعية اما نسبة   %10التكويف الميني  اما نسبة 

ليـ مستوى  انوي وىذا اف دؿ عمى شيئ انما يدؿ عمى اف  مؤسسة سونمغاز مف الاغواط 
تعتمد عمى أصحاب شيادات التكويف الميني وىذا راج  الى حاجتيا الى عماؿ ليـ تكويف 

 سابؽ وجاىزوف لمعمؿ فورا.
اف مؤسسة سونمغاز مف الاغواط تعتمد عمى أصحاب شيادات التكويف  ومنو نستنتج

 الميني بنسبة كبيرة.

 
 : يمثل الدائرة النسبية لمتغير المستوى الدراسي 03الشكل رقم 

16% 

10% 

74% 

 التكوٌن المهنً  جامعً  ثانوي 
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  الخبرة: يمثل متغير  04الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار  

 26 13 سنوات  8أقل من 
 62 31 سنوات  18 -8من 
 12 06 سنوات فأكثر  18

 100 50 المجموع 
 تحميل الجدول: 

مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ أف نسبة أفراد العينة معظميـ دوي خبرة مينية ما بيف 
ونسبة الخبرة  % 62سونمغاز مف الاغواط بنسبة المؤسسة الخدماتية  سنة داخؿ 18 -8

سنة بمغة  18اما نسبة الافراد الذيف نفوؽ خبرتيـ  % 26سنوات كانت  08بػػػػػ: اقؿ مف 
سونمغاز مف الاغواط تعتمد عمى الخبرة المؤسسة الخدماتية  و ىذا يدؿ عمى 12%

المطموبة في العمؿ مف خلبؿ الاىتماـ بتطوير الكفاءات ذوي الخبرة والعمؿ عمى دمل 
 ة في العمؿ.الشباب ذوي الخبرة الجديدة لإكسابيـ المعرفة والميارة المطموب

سونمغاز مف الاغواط تعتمد عمى عماؿ ذوي خبرة المؤسسة الخدماتية  : اف ومنو نستنتج
 كبيرة.

 
 : يمثل الدائرة النسبية لمتغير الخبرة المينية04الشكل رقم 

26% 

62% 

12% 

 سنوات فأكثر  18 سنوات  18 -8من  سنوات  8أقل من 
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 يمثل الوظيفة المينية لأفراد العينة :  05الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار  

 30 15 مؤىل 
 12 06 رئيس مصمحة

 10 05 منفذ 
 48 24 اطار 

 100 50 المجموع 
 تحميل الجدول: 

  %48مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ اف النسبة الأكبر مف افراد العينة ىـ اطارات بنسبة
اما نسبة  %12عماؿ مؤىموف وتمييا نسبة رئيس مصمحة بنسبة   %30وتمييا نسبة 

منفذوف  وىذا يدؿ عمى اف المؤسسة تعتمد عمى العماؿ مف  مف افراد العينة ىـ  10%
 الدرجة الأولى لمواكبة الطمبات وتقتصر الإدارة في فئة قميمة جدا لتسيير الأمور . 

 
 يمثل الدائرة النسبية لمتغير الوظيفية المينية: 05الشكل رقم 

 
 
 

30% 

12% 

10% 

48% 

 اطار  منفذ  رئٌس مصلحة مؤهل 
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 سونمغازالمؤسسة الخدماتية  تحميل نتائج المحور الثاني: الاتصال الداخمي في – ثانيا
 يوضح توزيع افراد العينة عن وجدو شكل من اشكال الاتصال في المؤسسة :  06الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار  06سؤال 
 68 34 دائما 
 30 15 أحيانا 
 02 01 نادرا 

 100 50 المجموع 
الذيف أجابوا بدائما ما مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ أف أفراد العينة تحميل الجدول: 

والذيف يروف انو  % 68يكوف ىناؾ شكلب مف اشكاؿ الاتصاؿ في المؤسسة  بنسبة 
والذيف  %30أحيانا ما يكوف ىناؾ شكؿ مف اشكاؿ الاتصاؿ في المؤسسة فكانت النسبة 

يروف انو نادرا ما يكوف ىناؾ شكؿ مف اشكاؿ الاتصاؿ في المؤسسة ىو فردا واحدا 
ذا يدؿ عمى استيعاب افراد العينة لأشكاؿ الاتصاؿ وانو دائما ما يكوف وى %02بنسبة 

 ىناؾ اشكاؿ مف اشكاؿ الاتصاؿ في المؤسسة . 
اف مؤسسة سونمغاز مف الاغواط دائما ما تعتمد عمى الاتصاؿ في عمميا ومنو نستنتج: 

 واف كؿ عماليا يعرفوف أىمية ودور الاتصاؿ في المؤسسة.
 تصال الأكثر استخداما في المؤسسة الا :  07الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار  
 22 11 الافقي 

 44 22 الصاعد 
 22 11 النازل 

 12 06 كل الاتصالات معا
 100 50 المجموع 

مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ أف اعمى نسبة مف اجمالي افراد العينة تحميل الجدول: 
يروف اف المؤسسة تعتمد عمى الاتصاؿ الصاعد أي مف العماؿ الى الإدارة  %44بنسبة 

يروف اف المؤسسة تعتمد عمى الاتصاؿ الافقي أي بيف العماؿ  %22، في حيف اف نسبة 



 انفصم انرابع                                                                الاطار انميداني نهدراسة

 
83 

يروف  %22والإدارة وبيف الإدارة والعماؿ وما بيف العماؿ بعضيـ البعض وبنفس النسبة 
اؿ النازؿ أي مف الإدارة الى العماؿ فقط في حيف اف يروف اف المؤسسة تعتمد عمى الاتص

مف اجمالي افراد العينة يروف اف يروف اف المؤسسة تعتمد عمى كؿ  %12اف نسبة 
الاتصالات معا النازؿ والصاعد والافقي وىذا يدؿ عمى حرص المؤسسة عمى العممية 

 الاتصالية الداخمية في المؤسسة وتبادؿ المعمومات بيف اطراؼ العمؿ.
: اف مؤسسة سونمغاز بالأغواط تحرص عمى العممية الاتصالية وتبادؿ ومنو نستنتج

 المعمومات والتواصؿ بيف العماؿ والإدارة والعكس وبيف العماؿ بعضيـ البعض.
يوضح العلاقة بين مساعدة الاتصال السائد في تحسين اداء العمال حسب متغير :  08الجدول رقم 

 الجنس
 المجموع انثى ذكر 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 88 44 66.7 10 97.1 34 نعم 
 12 06 33.3 05 2.9 01 لا 

 100 50 100 15 100 35 المجموع
و متغير الجنس نلبحظ اف نسبة  9مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه والذي يربط بيف السؤاؿ 

مف اجمالي افراد العينة اجابوا بنعـ عمى اف الاتصاؿ الداخمي السائد في المؤسسة   88%
 10مف الذكور ومنيـ  %97.1فردا بنسبة  34يساعد عمى تحسيف أداء العماؿ منيـ 

مف اجمالي افراد العينة اجابوا بلب عمى  %12مف الاناث، اما نسبة  %66.7افراد بنسبة 
في المؤسسة  يساعد عمى تحسيف أداء العماؿ منيـ  فردا اف الاتصاؿ الداخمي السائد 

 مف الاناث. %33.3افراد بنسبة  05مف الذكور ومنيـ  %2.9بنسبة 
سونمغاز يروف اف الاتصاؿ المؤسسة الخدماتية  اف نسبة كبيرة مف عماؿ ومنو نستنتج:

 ر.الداخمي السائد في المؤسسة يساعد عمى تحسيف أداءىـ واك رىـ مف فئة الذكو 
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 : يوضح كيفية مساىمة الاتصال الداخمي في تحسين عمل المؤسسة 09الجدول رقم 
 %النسبة   التكرار  

 54.3 25 مف خلبؿ تحقيؽ اىداؼ المؤسسة  نعم 
 23.9 11 مف خلبؿ تحسيف وتنظيـ طبيعة العمؿ 

 10.9 05 مف خلبؿ التنسيؽ بيف الوحدات والأقساـ 
 10.9 05 مف خلبؿ تحقيؽ تفاىـ بيف الرؤساء 

 92 46 المجموع
 08 04 لا 

 100 50 المجموع
يروف اف  %92فردا مف أفراد العينة وبنسبة   46مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ أف

يروف  %54.3فردا بنسبة  25الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة ساىـ في تحسيف عمميا منيـ 
مف خلبؿ تحقيؽ اىداؼ اف الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة ساىـ في تحسيف عمؿ المؤسسة 

يروف اف الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة ساىـ في  %23.3فردا بنسبة  11ومنيـ  المؤسسة
افراد بنسبة  05ومنيـ مف خلبؿ تحسيف وتنظيـ طبيعة العمؿ تحسيف عمؿ المؤسسة 

يروف اف الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة ساىـ في تحسيف عمؿ المؤسسة مف خلبؿ  10.9%
ممف يروف اف الاتصاؿ  %10.9افراد بنسبة  05ومنيـ  التنسيؽ بيف الوحدات والاقساـ

الرؤساء،  بيف تفاىـ تحقيؽ خلبؿ مف الداخمي لممؤسسة ساىـ في تحسيف عمميا مف خلبؿ
راد العينة يروف اف الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة مف اجمالي اف %08افراد بنسبة  04ويرى 

 لا يساىـ في تحسيف عمميا 
اف مؤسسة سونمغاز بالأغواط تعتمد عمى العممية الاتصالية في تقسيـ ومنو نستنتج: 

المياـ والتفاىـ بيف الوحدات والاقساـ والتفاىـ بيف رؤسائيا لتحقيؽ أىدافيا مف خلبؿ 
 العممية الاتصالية.
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سونمغاز واثرىا المؤسسة الخدماتية  تحميل نتائج المحور الثالث: وسائل الاتصال الداخمي في -ثالثا
 عمى الأداء الوظيفي

 : يوضح الوسائل الاتصالية الأكثر استخداما في مؤسسة سونمغاز من الاغواط 10الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار  

 14 07 المكتوبة 
 14 07 الشفيية 

 72 36 الإلكترونية 
 100 50 المجموع 

 في استخداماىي الأك ر الالكترونية مف خلبؿ ىذا الجدوؿ نلبحظ أف وسائؿ الاتصاؿ 
:ػ ػوذلؾ بنسبة قدرت بالاقتصادية سونمغاز مف الاغواط مؤسسة لم الداخميةالاتصالات 

ومنو يمكف أف نقوؿ . %14 فيية والمكتوبة بنفس النسبة بمغتالش تمييا الوسائؿو  72%
إلا الداخمية  اتيتقنيات الاتصاؿ الحدي ة بشكؿ كبير في اتصالا المؤسسة تعتمد عمىبأف 

وىذا ما رجو انيا لـ تتخمى عمى الاتصالات التقميدية كالاتصالات المكتوبة والشفوية 
الذي يتخذ  ويعود ذلؾ إلى طبيعة عمؿ المؤسسةللبعتماد عمييا  المكتوبةالوسائؿ  فاءةك

 ؾ حتى يكوف ذا مصداقية أك ر ويبتعد عف الإشاعة التي تقمؿ مفنوعا مف الرسمية وكذل
 ىي الأك ر استخداما بالمؤسسة الالكترونيوسائؿ الاتصاؿ  فأ: نستنتل منو.و أدائو

سرعة وصوؿ وتدفؽ المعمومات بكؿ  مف أجؿ ضمافالاقتصادية سونمغاز بالأغواط 
 وسيولة.

 يوضح درجة كفاية الوسيمة الاتصالية في المؤسسة لتحقيق أىدافيا الاتصالية :  11الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار 

 36 18 كافية 
 28 14 غير كافية 

 36 18 نوعا ما 
 100 50 المجموع 
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مف أفراد العينة يروف اف  % 36مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ أف نسبة  تحميل الجدول:
اف  %36الوسيمة لاتصالية بمؤسسة سونمغاز بالأغواط كافية في حيف ترى نفس النسبة 
اف  %28الوسيمة لاتصالية بمؤسسة سونمغاز بالأغواط نوعا ما كافية، ويرى نسبة 

الوسيمة لاتصالية بمؤسسة سونمغاز بالأغواط غير كافية. ومنو يمكننا القوؿ اف الوسيمة 
لاتصالية المستخدمة في العممية الاتصالية بمؤسسة سونمغاز بالأغواط كافية وتفي ا

 بمتطمبات الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة 
اف مؤسسة سونمغاز بالأغواط تعتمد عمى وسائؿ اتصاؿ كافية وتفي  ومنو نستنتج:

 بمتطمبات الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة.
مساىمة في تحسين فعاليات اداء العمال وتأثير عدم وجود : يوضح الوسيمة الاكثر  12الجدول رقم 

 الوسائل الحديثة عمى العمال
 
 

 المجموع لا  نعم 
 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 36 18 20 06 40 12 الزيارات الميدانية 
 02 01 05 01 00 00 المطويات 
 22 11 40 02 30 09 التقارير 
 06 03 00 00 10 03 الياتف 

 34 17 25 11 20 06 البريد الالكتروني 
 100 50 100 20 100 30 المجموع
نلبحظ اف  21و  13مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه الذي يربط بيف السؤاليف  تحميل الجدول:

مف اجمالي افراد العينة يروف اف الوسيمة الاك ر مساىمة في تحسيف فعاليات  %36نسبة 
اداءىـ ىي الزيارات الميدانية التي تفرض عمييـ داخؿ المؤسسة حيث تعجؿ المسؤوؿ 

ا ممف جابوا بعنـ عمى اف عدـ %40فردا بنسبة  12دائـ التواجد بيف العماؿ،  منيـ 
افراد  06أدائيـ لمياميـ بشكؿ جيد،  ومنيـ   وجود وسائؿ اتصاؿ حدي ة قد يؤ ر عمى

ممف اجابوا بلب عمى اف عدـ وجود وسائؿ اتصاؿ حدي ة قد يؤ ر عمى  %20بنسبة 
مف اجمالي افراد العينة يروف اف الوسيمة  %34أدائيـ لمياميـ بشكؿ جيد، اما نسبة 
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ني الذي يسرع الاك ر مساىمة في تحسيف فعاليات اداءىـ ىي  استخداـ البريد الالكترو 
مف العممية الاتصالية ويساىـ فيس وصوؿ المعمومات بسلبسة وسرعة مف شانيا مساعدة 

ممف جابوا بعنـ عمى  %20فردا بنسبة  06العماؿ عمى أداء مياميـ بشكؿ جسيد، منيـ 
 11اف عدـ وجود وسائؿ اتصاؿ حدي ة قد يؤ ر عمى أدائيـ لمياميـ بشكؿ جيد،  ومنيـ 

ممف اجابوا بلب عمى اف عدـ وجود وسائؿ اتصاؿ حدي ة قد يؤ ر عمى  %25فردا بنسبة 
مف اجمالي افراد العينة يروف اف الوسيمة الاك ر  %22أدائيـ لمياميـ المينية،  اما نسبة 

مساىمة في تحسيف فعاليات اداءىـ ىي التقرير التي تقدـ عف العمؿ بشكؿ دائـ  مما 
ممف جابوا  %30افراد بنسبة  09كؿ جيد، منيـ تعجؿ العامؿ دائـ الحرص عمى أداء بش

بعنـ عمى اف عدـ وجود وسائؿ اتصاؿ حدي ة قد يؤ ر عمى أدائيـ لمياميـ بشكؿ جيد، 
ممف اجابوا بلب عمى اف عدـ وجود وسائؿ اتصاؿ حدي ة قد  %40افراد بنسبة  02ومنيـ 

د العينة يروف اف مف اجمالي افرا %06يؤ ر عمى أدائيـ لمياميـ بشكؿ جيد، اما نسبة 
الوسيمة الاك ر مساىمة في تحسيف فعاليات اداءىـ ىي الياتؼ كونو مف الوسائؿ 

 %10الاتصالية الحدي ة التي تنقؿ بواسطتيا المعمومات بشكؿ سري  وجيد، وكميـ بنسبة 
ممف جابوا بعنـ عمى اف عدـ وجود وسائؿ اتصاؿ حدي ة قد يؤ ر عمى أدائيـ لمياميـ 

مف اجمالي افراد العينة يروف اف الوسيمة الاك ر مساىمة في  % 02ا نسبة بشكؿ جيد، ام
تحسيف فعاليات اداءىـ ىي المطويات التي تقدـ عف العمؿ بشكؿ دائـ مما تعجؿ العامؿ 

ممف جابوا بلب عمى اف عدـ وجود  %5دائـ الحرص عمى أداء بشكؿ جيد، وكميـ بنسبة 
 ـ لمياميـ بشكؿ جيد.وسائؿ اتصاؿ حدي ة قد يؤ ر عمى أدائي

اف مؤسسة سونمغاز بالأغواط تعتمد عمى عدة وسائؿ تساىـ في تحسيف  ومنو نستنتج:
فعاليات أداء عماليا ابرزىا الزيارات الميدانية والبريد الالكتروني، كما اف عماؿ مؤسسة 
 سونمغاز بالأغواط يروف اف عدـ وجود وسائؿ اتصاؿ حدي ة قد يؤ ر عمى أدائيـ لمياميـ

 بشكؿ جيد.
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يوضح سماح المؤسسة لأفراد العينة بأداء رأييم واقتراحاتيم من : 13الجدول رقم 
 عدميا والوسائل المعتمد في ذلك. 

 
 

 المجموع نادرا احيانا دائما 
 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار

 68 34 69.4 25 71.4 05 57.1 04 الاجتماعات 
 30 15 27.8 10 28.6 02 43 03 الرسائل 

 02 01 2.8 01 00 00 00 00 صندوق الاقتراحات 
 100 50 100 36 100 07 100 07 المجموع

فردا مف افراد العينة  بنسبة  34مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ اف تحميل الجدول: 
ممف دائما % 57افراد بنسبة  04يسمو ليـ ب بداء آرائيـ عبر  الاجتماعات، منيـ  68%
ممف احيانا ما  %71.4افراد بنسبة  05يسمو ليـ ب بداء آرائيـ واقتراحاتيـ، ومنيـ  ما

ممف أحيانا ما يسمو  %69.4فردا بنسبة  25يسمو ليـ ب بداء آرائيـ واقتراحاتيـ ومنيـ 
ليـ ب بداء آرائيـ واقتراحاتيـ وىذا راج  الى اختلبؼ رتب العامميف واختلبؼ مناصبيـ 

 ومياميـ المينية.
يسمو ليـ ب بداء آرائيـ عبر الرسائؿ الورقية  %68فردا مف افراد العينة  بنسبة  15اما 

ممف دائما ما يسمو ليـ ب بداء آرائيـ % 43افراد بنسبة  03والالكترونية ، منيـ 
ممف احيانا ما يسمو ليـ ب بداء آرائيـ  %28.6واقتراحاتيـ، ومنيـ فرداف بنسبة 

ممف أحيانا ما يسمو ليـ ب بداء آرائيـ  %27.8د بنسبة افرا 10واقتراحاتيـ ومنيـ 
 واقتراحاتيـ وىذا راج  الى اختلبؼ رتب العامميف واختلبؼ مناصبيـ ومياميـ المينية.

يسمو لو ب بداء رايو عبر صندوؽ الاقتراحات، الا  %2.8اما فردا مف افراد العينة بنسبة 
 انو نادرا ما يسمو لو بذلؾ.

ؤسسة سونمغاز نادرا ما تسمو لعماليـ ب بداء اراءىـ وطرح اقتراحاتيـ اف م ومنو نستنتج:
 وفي حاؿ سمحت بذلؾ تكوف عبر الاجتماعات بأنواعيا.
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بيوضح مدى مساعدة العممية الاتصالية داخل المؤسسة العمال عمى : 14الجدول رقم 
 أداء مياميم  

 %النسبة  التكرار  
 22 11 دائما 
 70 35 أحيانا
 08 04 نادرا

 100 50 المجموع 
 تحميمي الجدول:

مف اجمالي افراد العينة اكدوا اف  %70فردا بنسبة  35مف خلبؿ الجدوؿ نلبحظ اف 
العممية الاتصالية داخؿ مؤسسة سونمغاز بالأغواط أحيانا ما تساعدىـ عمى أداء مياميـ 

مف اجمالي افراد العينة اكدوا اف العممية  %22فردا بنسبة  11بشكؿ الجيد، اما 
الاتصالية داخؿ مؤسسة سونمغاز بالأغواط دائما ما تساعدىـ عمى أداء مياميـ بشكؿ 

مف اجمالي افراد العينة اكدوا اف العممية الاتصالية  %08افراد بنسبة  04الجيد، اما 
ـ بشكؿ الجيد  وىذا داخؿ مؤسسة سونمغاز بالأغواط نادرا ما تساعدىـ عمى أداء ميامي

يرج  مما سبؽ الى عدـ اعتماد المؤسسة عمى وسائؿ الاتصاؿ الحدي ة التي تساعد 
العماؿ وتسيؿ عمؿ العماؿ لاف معظـ العماؿ يروف اف العممية الاتصالية داخؿ المؤسسة 

 أحيانا ما تساعدىـ عمى أداء مياميـ بشكؿ جيد .
اف العممية الاتصالية داخؿ مؤسسة سونمغاز بالأغواط أحيانا ما تساعد  ومنو نستنتج :

 العماؿ عمى أداء مياميـ .
 : يوضح العلاقة بين تحفيز العمال ودعميم واثرىا عمى جودة العمل 15الجدول 

 المجموع  لا  نعم  
 % التكرار  % التكرار  % التكرار  

 88 44 00 00 100 44 نعم 
 12 06 100 06 00 00 لا 

 100 50 100 06 100 44 المجموع 
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مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ اف اعمى  نسبة مف اجمالي افراد العينة تحميل الجدول : 
اجابوا بنعـ عمى انو يوجد تحفيزات إضافية عمى جودة عمميـ داخؿ  %88بنسبة 

ممف اجابوا بنعـ عمى انيـ يتمقوف الدعـ اللبزـ مف طرؼ  %100المؤسسة، وكميـ بنسبة 
 المؤسسة لمقياـ بعمميـ بشكؿ جيد.

مف اجمالي افراد العينة اجابوا بلب عمى انو يوجد تحفيزات إضافية عمى  %12اما نسبة 
اجابوا بلب عمى انيـ لا يتمقوف الدعـ  %100جودة عمميـ داخؿ المؤسسة، وكميـ بنسبة 

المؤسسة لمقياـ بعمميـ بشكؿ جيد، وىذا راج  الى اف تعامؿ مؤسسة اللبزـ مف طرؼ 
سونمغاز م  عماليا يختمؼ مف مصمحة الى أخرى حيث يختمؼ التحفيز والدعـ بيف 

 العماؿ.
ومنو نستنتل اف مؤسسة سونمغاز تقوـ بتحفيز العماؿ بتحفيزات اضافية ودعميـ لأداء 

رافقتيـ خلبؿ كؿ مراحؿ انجاز أعماليـ مياميـ بشكؿ جيد مف خلبؿ التواصؿ معيـ وم
 وىذا ما يؤ ر عمى أداء مياميـ اجابا. 

: يوضح العلاقة بين التواصل بين العمال واثره عمى الأداء الميني ليم 16الجدول 
 داخل المؤسسة 

 المجموع  لا  نعم  
 % التكرار  % التكرار  % التكرار  

 78 39 91.7 11 73.7 28 نعم 
 22 11 8.3 01 26.3 10 لا 

 100 50 100 12 100 38 المجموع 
مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ اف اعمى  نسبة مف اجمالي افراد تحميل الجدول: 

اجابوا بنعـ عمى انو ىناؾ تواصؿ والاتصاؿ دائـ بيف العماؿ منيـ  %78العينة بنسبة 
ممف اكدوا اف نقص الاتصاؿ بيف العماؿ داخؿ المؤسسة يؤ ر  %73.7فردا بنسبة 28

ممف اكدوا اف نقص  %91.7فردا بنسبة 11عمى الأداء الميني بشكؿ عاـ، ومنيـ 
 الاتصاؿ بيف العماؿ داخؿ المؤسسة لا يؤ ر عمى الأداء الميني بشكؿ عاـ.



 انفصم انرابع                                                                الاطار انميداني نهدراسة

 
91 

صؿ والاتصاؿ دائـ مف اجمالي افراد العينة اجابوا بلب عمى انو ىناؾ توا %22اما نسبة 
ممف اكدوا اف نقص الاتصاؿ بيف العماؿ  %26.3أفراد بنسبة  10بيف العماؿ منيـ 

ممف اكدوا 8.3% داخؿ المؤسسة يؤ ر عمى الأداء الميني بشكؿ عاـ، ومنيـ  فردا بنسبة
 اف نقص الاتصاؿ بيف العماؿ داخؿ المؤسسة لا يؤ ر عمى الأداء الميني بشكؿ عاـ.

اف عماؿ مؤسسة سونمغاز بالأغواط دائمو التواصؿ فيما بينيـ حيث  ومنو نستنتج :
 يروف اف نقص الاتصاؿ بينيـ يؤ ر بشكؿ عاـ عمى الأداء الميني وسيرورة العمؿ.

 يوضح تأثير العنصر النسوي عمى الاتصال داخل المؤسسة : 17الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار  

 34 17 نعم 
 66 33 لا

 100 50 المجموع 
 تحميل الجدول:

 %66مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ اف اعمى  نسبة مف اجمالي افراد العينة بنسبة 
اف  العنصر النسوي مف العماؿ لا يؤ ر عمى التواصؿ داخؿ المؤسسة بيف العماؿ يرون 

 %34وىذا راج  الى طبيعة العمؿ الذيف يتطمب التواصؿ بيف العنصريف في حيف نسبة 
مف اجمالي افراد العينة يروف اف  العنصر النسوي مف العماؿ يؤ ر عمى التواصؿ داخؿ 

 المؤسسة.
اف العنصر النسوي مف العماؿ داخؿ مؤسسة سونمغاز بالأغواط لايؤ ر  ومنو نستنتج:

 عمى العممية الاتصالية داخؿ المؤسسة.
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 نتائج الدراسة  -3
العماؿ مف فئة الذكور لقدراتيـ عمى أداء عمؿ مؤسسة سونمغاز بالأغواط تعتمد عمى  .1

 المؤسسة الذي يتطمب القدرة عمى العمؿ الشاؽ والقدرة البدنية وحتى الشجاعة المينية.
مؤسسة سونمغاز بالأغواط تعتمد عمى الطاقات البشرية ذو الخبرة الواسعة في مجاؿ  .2

 العمؿ.

التكويف الميني بنسبة اف مؤسسة سونمغاز مف الاغواط تعتمد عمى أصحاب شيادات  .3
 كبيرة.

 سونمغاز مف الاغواط تعتمد عمى عماؿ ذوي خبرة كبيرة.المؤسسة الخدماتية  اف  .4
اف مؤسسة سونمغاز بالأغواط تحرص عمى العممية الاتصالية وتبادؿ المعمومات  .5

 والتواصؿ بيف العماؿ والإدارة والعكس وبيف العماؿ بعضيـ البعض.
تمد عمى العممية الاتصالية في تقسيـ المياـ والتفاىـ بيف مؤسسة سونمغاز بالأغواط تع .6

 الوحدات والاقساـ والتفاىـ بيف رؤسائيا لتحقيؽ أىدافيا مف خلبؿ العممية الاتصالية.
اف مؤسسة سونمغاز بالأغواط تعتمد عمى وسائؿ اتصاؿ كافية وتفي بمتطمبات  .7

 الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة.
عمى عدة وسائؿ تساىـ في تحسيف فعاليات أداء  مؤسسة سونمغاز بالأغواط تعتمد .8

عماليا ابرزىا الزيارات الميدانية والبريد الالكتروني، كما اف عماؿ مؤسسة سونمغاز 
بالأغواط يروف اف عدـ وجود وسائؿ اتصاؿ حدي ة قد يؤ ر عمى أدائيـ لمياميـ 

 بشكؿ جيد.
ح اقتراحاتيـ وفي حاؿ مؤسسة سونمغاز نادرا ما تسمو لعماليـ ب بداء اراءىـ وطر  .9

 سمحت بذلؾ تكوف عبر الاجتماعات بأنواعيا.
اف العممية الاتصالية داخؿ مؤسسة سونمغاز بالأغواط أحيانا ما تساعد العماؿ  .10

 عمى أداء مياميـ .

عماؿ مؤسسة سونمغاز بالأغواط دائمو التواصؿ فيما بينيـ حيث يروف اف نقص  .11
 اء الميني وسيرورة العمؿ.الاتصاؿ بينيـ يؤ ر بشكؿ عاـ عمى الأد

العنصر النسوي مف العماؿ داخؿ مؤسسة سونمغاز بالأغواط لا يؤ ر عمى العممية  .12
 الاتصالية داخؿ المؤسسة.
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 الاستنتاج العام لمدراسة: -4
المؤسسة  مف خلبؿ تحميننا وعرضنا ومناقشتنا لنتائل الاستبياف نستنتل اف للبتصاؿ داخؿ

سيرورة واستمرارية العمؿ وبالتالي تحقيؽ اىداؼ المؤسسة دور ىاما مف اجؿ الخدماتية 
التي تسعى لتحقيقيا حيث يكمف دور الاتصاؿ في تبادؿ المعمومات واتخاذ القرارات 
والتشاور بيف الإدارة والعماؿ وبيف العماؿ بعضيـ البعض وىذا ما يكسب العامؿ  قافة 

وذلؾ عبر وسائمو المختمفة   اتصالية تساعده عمى أداء ميامو واكتساب خبرات مينية
منيا الاجتماعات والرسائؿ الورقية او الشفوية او الالكترونية، ليذا تحرص المؤسسات 

   .الاقتصادية عمى العممية الاتصالية داخميا
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 خاتمة 

في  ودوره مف خلبؿ ما توصمنا اليو مف نتائل خلبؿ دراستنا لموضوع الاتصاؿ الداخمي   
يمكننا القوؿ اف للبتصاؿ الداخمي دورا ىاما  تفعيؿ الأداء الوظيفي لعماؿ مؤسسة سونمغاز

داخؿ المؤسسة ، حيث اف الاتصاؿ الداخمي يساعد عمى التواصؿ بي العماؿ وبيف 
التشاور وتبادؿ  العماؿ والادارة ويساعد عمى تبادؿ الآراء واتخاذ القرارات مف خلبؿ 

 جيد وىذا لممضي ىذا ما يساعدىـ عمى تحقيؽ وتفعيؿ أداء وظيفيالافكار والمعمومات و 
 في تقديـ خدماتيا بشكؿ جيد حيث توصمنا الى مجموعة مف النتائل اىمياالمضي قدما 

مؤسسة سونمغاز بالأغواط تعتمد عمى عدة وسائؿ تساىـ في تحسيف فعاليات أداء  .6
عماليا ابرزىا الزيارات الميدانية والبريد الالكتروني، كما اف عماؿ مؤسسة سونمغاز 

اف عدـ وجود وسائؿ اتصاؿ حدي ة قد يؤ ر عمى أدائيـ لمياميـ بالأغواط يروف 
 بشكؿ جيد.

مؤسسة سونمغاز نادرا ما تسمو لعماليـ ب بداء اراءىـ وطرح اقتراحاتيـ وفي حاؿ  .7
 سمحت بذلؾ تكوف عبر الاجتماعات بأنواعيا.

اف العممية الاتصالية داخؿ مؤسسة سونمغاز بالأغواط أحيانا ما تساعد العماؿ  .8
 أداء مياميـ . عمى

عماؿ مؤسسة سونمغاز بالأغواط دائمو التواصؿ فيما بينيـ حيث يروف اف نقص  .9
 الاتصاؿ بينيـ يؤ ر بشكؿ عاـ عمى الأداء الميني وسيرورة العمؿ.

العنصر النسوي مف العماؿ داخؿ مؤسسة سونمغاز بالأغواط لا يؤ ر عمى  .10
 العممية الاتصالية داخؿ المؤسسة.
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