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لاة يكتبنا مع طلبة العلم اتباعا لسنة نبيه الكريم عليه أفضل الصو  زلاتنا فيه ويثيبنا على ما وفقنا إليه
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وهدي عملية أساسية للتعارف بين الناس  إنسان،تمثل عملية الاتصال حاجة اجتماعية ضرورية لكل        
 البشرية.والتواصل بين الحضارا  والتفاعل بين الجماعا  

ل( وللأفكار وللآراا )رسالة( بين طرفين )مرسل ومستقب للمعلوما  واستقبالوالاتصال هدو عملية ارسال  
ة وذلك ـوهدذا يشير إلى التفاعل والمشاركة بينهما حول معلومة أو فكرة أو رأي أو اتجاه أو سلوك أو خبرة معين

 ة ،ـالمقابل، رةـة، المحاضـلمناقشا ل:ـمثة ـال المناسبـل الاتصـة أو أكثر من وسائـباستخاام وسيل

 ….(.الاتصال الهاتفي ،، جتماعالا

وعليه فإن الاتصال الااخلي يلعب اورا هداما في حياة المنظما  فمن خلاله على سبيل المثال يتحقق          
ومن ثم يمثل الاتصال الااخلي الشرايين التي تربط بين أعضاا المنشأة  العلاقة أعضااالفهم المتباال بين 

وبين وحااتها وأنشطتها المختلفة وبين الوظائف الااارية المختلفة لتحقيق الترابط والانسجام بينها وهدذا يساهدم 
هارا    ومفي تفعيل الأااا الجماعي للعمل وهدذا الأااا يعبر عما يتمتع به العاملون بالمؤسسا  من قارا

مكانيا  اتصالية تمكنهم من تحقيق الأهدااف المرجوة.  وا 

ومن هدذا المنطلق جاا  اراستنا لمعرفة الاور التي يؤايه الاتصال الااخلي لتحسين الأااا الوظيفي 
  للعمال في المحافظة العقارية بولاية قالمة.

، راسةالمفاهديمي للاو  النظريولقا تم تقسيم الاراسة إلى خمسة فصول، الفصل الأول تضمن الإطار 
هدااف الاراسة ختيار الموضوع وأإسباب أحيث تناولنا فيه اشكالية الاراسة وتساؤلاتها وفروضها، بالإضافة الى 

وأهدميتها، كما قمنا في هدذا الفصل بتحايا مفاهديم ومصطلحا  الاراسة وعرض جملة من الاراسا  السابقة 
 حول موضوع اراستنا .

النظرية للاتصال والأااا الوظيفي، حيث قمنا أولا بعرض أهدم  المااخل أهدمني تضمن الفصل الثا
 الوظيفي.المااخل النظرية للاتصال ثم عرض أهدم المااخل النظرية للأااا 

قسام أأما الفصل الثالث فهو بعنوان "ماخل الى الاتصال الااخلي في المؤسسة "حيث قسمناه الى ثلاث 
ماهدية الاتصال الااخلي حيث قمنا بتعريف الاتصال الااخلي وأهدميته وأهداافه تعرضنا في القسم الأول إلى 

وفي القسم  صه،وخصائفيه الى أنواع الاتصال الااخلي ووسائله وشبكاته  تطرقنا الثانيوفي القسم  ووظائفه،



 مقدمة

 ~ ب ~
 

مقوماته و الأخير قمنا بعرض أساسيا  الاتصال الااخلي المتمثلة في مباائ الاتصال الااخلي استراتيجياته 
 ومعوقاته.

لى الأااا الوظيفي "، هدو أيضا على ثلاثة أقسام في القسم إوتضمن الفصل الرابع المعنون بـ" ماخل 
ره بتعريف الأااا الوظيفي وأهدميته وخصائصه وعناص فيه قمناالأول تطرقنا إلى ماهدية الأااا الوظيفي حيث 

وفي  ،ومعاييره والعوامل المؤثرة عليه وطرق تحسينهوفي القسم الثاني قمنا بعرض محااا  الأااا الوظيفي 
 القسم الأخير تطرقنا فيه إلى أهدمية تقييم الأااا الوظيفي ومراحله وطرقه ومعوقاته.

جالا  حيث قمنا بتحايا م للاراسة، حليليأما الفصل الخامس والأخير فقا تضمن الإطار المنهجي والت
ة كذلك قمنا بعرض وتحليل البيانا  الخاص، وأاوا  جمع البيانا  فيهاالاراسة وعينتها والمنهج المستخام 

 للموضوع.محاورهدا الأربعة والتحقق من الفرضيا  والخروج بنتائج شاملة و  بالاستمارة

 راجع المستخامة والملاحق المقامةوعرض أهدم الم بخاتمة،اراستنا  أنهيناوأخيرا  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

 الأول الفصل 

 النظريالإطار 

 والمفاهيمي للدراسة
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 تمهيد:

ور وتعقا بتط وازااا  أهدميته عام،إحتل موضوع الاتصال الااخلي حيزا هداما في المؤسسا  بشكل لقا 
في تحسن  اضمن المواضيع التي ترتبط بالعنصر البشري والتي تلعب اورا أساسي والاتصال ينارج التنظيما ،
 الإنتاج.الأااا ورفع 

عليه جاا هدذا الفصل ليشكل الإطار النظري للاراسة المبني حول تساؤلا  معينة وخطوط تحليلية و 
في  ي في المؤسسةمن أجل الكشف عن الاور الذي يلعبه الاتصال الااخل المختار،تسمح بمعالجة الموضوع 

الاراسة  اافالموضوع وأهدأسباب إختيار  وفرضياته ثمالبحث  الفصل إشكاليةإذ تضمن هدذا تحسين أااا العمال 
    السابقة.الاراسا   وأخيرا عرضوأهدميتها ثم نتعرض إلى مفاهديم الاراسة 
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 وفروض الدراسة: أولا: الإشكالية
 :الإشكالية 

يعا الاتصال ظاهدرة اجتماعية ترتبط بطبيعة الإنسان من منطلق كونه كائن اجتماعي بطبعه لا يستطيع 
 من تباال المنافع إلى المشاركة ابتاااإالحياة بمعزل عن الآخرين. فالاتصال يساعا الإنسان في كل شيا 

 الوجاانية.

 أصبح الاتصال ضرورة حيوية في حياة الأفراا والجماعا  والمنظما  على السواا.  كما

بل في كل الجوانب الحياتية لاسيما الإاارية منها من خلال تباال  الحياة،الاتصال هدو عصب ف
مهما  لواحاافراا في المجتمع المعلوما  والخبرا  وهدذا التباال يعني الشروع في إقامة علاقة اتصالية بين الأ

 .وتنظيمهمكان شكلهم 

غيرا  وذلك بسبب الت، لقا أصبح الاتصال في الوق  الراهدن يشكل تحايا حقيقيا للمنظما  كافة         
المتسارعة في البيئة العالمية والتي أا  إلى وجوا أشخاص من جنسيا  وثقافا  ولغا  مختلفة يعملون معا 

 لتحقيق أهدااف مشتركة.

ولعل أهدم أنواع الاتصال نجا الاتصال المؤسساتي، الذي يتم ااخل المؤسسا  بمختلف أنواعها  
 قتصااية أو تجارية.إوبتعاا طابعها سواا كان  إاارية أو خاماتية أو 

ا وزيااة رهديهدمية خاصة في الإاارة العمومية من حيث تسيألذلك فان هدذا النوع من الاتصال يكتسب  
اارية فعالة تمكن القيااا  من متابعة مختلف إوذلك لا يتم إلا من خلال وجوا اتصالا   ،امراوايتها وأاائه

مل وحسن العصال وحسب توجيههم لمواجهة أعباا المواقف والتطورا  بالإضافة إلى تسيير العاملين بالات
 التسيير وتحسين مستوى الأااا الوظيفي لايهم.

هو جوهدر نشاط المؤسسة وهدو ففلا يمكن تصور أي مؤسسة خاليه من أي شكل من أشكال الاتصال 
               .ي تشويه للمعلوما  يعني اضطراب وظائف المؤسسةأو أو غياب أي نقص أن أالروح التي تحركها بحيث 
 عمليا  في المؤسسة رسمية كان  أو غير رسمية بحيث يترتب عليه فعالية الأااا الفالاتصال هدو محور كل 
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ة القيااة وحركا  الجماعا  والاافعية والبيئ وفعالية التنظيميمن حيث اتخاذ القرارا  وبناا الهيكل 
 المؤسسة.التنظيمية التي تقوم بها 

نها ااا العاملين ومن بيفي تحسين أ يلعبه الإتصال الااخليوقا أكا  عاة اراسا  على الاور الذي 
ة من خلال حالة منظماراسة أجنبية عمل  على إظهار تأثير الإتصال الااخلي على أااا الموظف في المنظمة 

(NGO) ،إلى بعض عناصر الإتصال الااخلي وتوصل  نتائج الاراسة إلى أن الإتصال الااخلي التطرق ب وذلك
نتاجية و  له أثر كبير على الأااا العام    1الموظفين.ا 

ستشها  بها جمعية الموارا البشرية في الولايا  المتحاة الأمريكية إلى نتيجة اتوصل  اراسة كما 
موظفا يؤاي إلى تكلف  111.111أكثر من  تضمأن سوا التواصل الموجوا في الشركا  الكبيرة التي  مفااهدا

مليون اولار في الإيرااا  الضائعة  62.4الذي يبلغ متوسط التكلفة و  مليار اولار سنويا 37الشركة ما يقرب من 
موظف يحمل سوا الفهم  111بالنسبة للشركا  الأصغر التي يزيا عاا موظفيها عن و  شركة.في السنة لكل 

 سنويا.ألف اولار  421يبلغ متوسطه  عبأ ماليا

ا تحاياا على التواصل بكفااة مع التي أشار  إلى أن قارة القائو  تم تقايم اراسة، من ناحية أخرى
سنوا  مقارنة بالشركا   5خلال فترة  % 47المجموعا  ااخل المنظمة سجل  ربحا أقوى بنسبة و  الموظفين

 2موظفيهم.مع ذا  الحجم المماثل الذي لم يظهر القااة مهارا  الاتصال هدذه 

نفس  في، و ونفسي واجتماعي وعقلي تقنيو  ن الاتصال الااخلي هدو نشاط اااريومنه يمكن القول أ
قيق ستقرار في المؤسسة وتحالوق  على القائمين عليه مراعاة التوازن بين هدذه المجالا  لضمان عملية الإ

ه الأفراا في الجماعا  وتأثرهدم بفهو نشاط جماعي تفاعلي نلاحظ من خلاله اناماج  ،أقصى قار من الفاعلية
فإن  لفة، لذاالمختقة منها بإنجاز المهام أو بالعلاقا  الاجتماعية المتعل اسواا ةوالايجابي ةالسلبي وخصائصه

 .عملية التغيير تنطلق من بناا استراتيجية للاتصال ااخل المؤسسة

يعا خزان الطاقة الذي يوفر الحركية والاستمرارية لأي نظام  فهو الااخليوهدنا تكمن أهدمية الاتصال 
 وسلبا.تتأثر إيجابا و  بيئة تؤثروهدذا باعتبارهدا نظام مفتوح على  ،عموما وللمؤسسة خصوصا

                                                           
، ستيرمذكرة ماج، منظمة الأمانة السورية للتنمية حالة:أثره على أااا العاملين اراسة و  الاتصال الااخلي، نورمحما بشار باير1

  .3ص، 2121-2121، الجامعة الإفتراضية السورية
2 Milica Slijepcevic and others, internal communications as a factor of copany's efficiency, marketing, 49 

2) ),January 2018, p 125. http://www.researchgate.net    :متاح على الموقع                 
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فع فإنها تهاف بشكل عام وأساسي الى ر  ةلذلك فإن أساليب وتقنيا  الاتصال إذا كان  فعاله وناجح 
كفااا  الأااا الوظيفي من خلال تطوير مهارا  العاملين وقاراتهم وتطوير طرق العمل واستحااث أوضاع 

 .مثلهسائل اتصالية تحقق للتنظيم سبقا على غيره من و و  اليب إااريةتنظيمية وأس

ن الاتصال هدو أساس كل تنظيم ناجح أويؤكا الكثير من المتخصصين في مجال الاتصال على  
خبار لى التأثير والإإنه يهاف أهدي تطوير نظام الاتصال وذلك من حيث  للإاارةولى لأا ةن الوظيفأويرون 
لفظيا  سميا،ر و غير أ، رسميا اأو غير مباشر  اعن وجها  النظر وقا يكون مباشر  والتعبير بالمعلوما والتزويا 

 مكتوبا.أو 

وهدذا ما تنحصر عليه اراستنا في معرفة اور الاتصال الااخلي في تحسين الأااا الوظيفي للعمال 
من إشكالية تك سبق،واستنااا لما  ومنهالمؤسسة،  وكفااتهم ااخلوكيف يؤثر ذلك سلبا أو إيجابا على أاائهم 

 التالي:الاراسة في التساؤل الرئيسي 

 ما هو دور الاتصال الداخلي في تحسين الأداء الوظيفي لدى العمال؟     

 وقا انبثق عن هدذا التساؤل مجموعة من الأسئلة الفرعية التي يمكن إاراجها على النحو الآتي: 

 ؟ المؤسسةما هدو واقع الاتصال الااخلي في  –

 ماهدي وسائل الاتصال المستخامة من طرف المؤسسة من أجل زيااة فعالية الأااا الوظيفي للعمال؟ –

 هدل هدناك علاقة بين نمط الاتصال الااخلي وتحسين الأااا الوظيفي للعمال؟  –

  :فرضيات الدراسة 

 الفرضية العامة: 

 للاتصال الااخلي اور فعال في تحسين الأااا الوظيفي للعمال في المؤسسة.  -

 الفرضيات الجزئية:  

 للاتصال الااخلي أهدمية فائقة في المؤسسة.  -
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 أكثر وسائل الاتصال المستخامة من طرف المؤسسة هدي الوسائل الاتصالية الشفوية.  -

 لفعال وتحسين الأااا الوظيفي للعمال في المؤسسة.توجا هدناك علاقة طراية بين الاتصال الااخلي ا –

 : ختيار الموضوعا: أسباب ثانيا

 هدناك أسباب عاياة افعتنا لاختيار موضوع اراستنا والتي نوجزهدا في النقاط التالية. 

 أسباب ذاتية:  – 1

 حاطة به.الميول والرغبة الشخصية في اراسة هدذا الموضوع والإ -

 هدتمام به. يلعبه الاتصال الااخلي في المؤسسا  وعام الإتجاهدل الاور الذي  -

 كيف يمكن التخفيف أو التخلص من المشاكل الإاارية التي تواجه المؤسسة.  -

 معرفة أهدمية الاتصال الااخلي الفعال وكيفية مساهدمته في تحسين وترقية الأااا الوظيفي للعمال في المؤسسة.  -

 خصصنا. ارتباط موضوع الاراسة بمجال ت -

 وفرة المراجع عن هدذا الموضوع.  -

 أسباب موضوعية:- 2

موضوع الاتصال الااخلي من المواضيع المهمة التي يتوجب البحث فيها، كذلك بالنسبة للأااا الوظيفي  -
 للعمال الذي لا يمكن أن يكون فعالا اون اتصال ااخلي.

 انعكاسا  الاتصال الفعال على العمال والمؤسسة ككل. -

 التعرف على ما إذا كان الاتصال الااخلي ضروري في المؤسسة أو يمكن الاستغناا عنه. -

 .وع للاراسة والبحث المياانيقابلية هدذا الموض -
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 ثالثا: أهداف الدراسة:

تهاف أي اراسة علمية منهجية إلى تحقيق عاا من الأهدااف التي تختلف باختلاف مشكلة موضوع الاراسة 
 ويمكن تلخيص أهدااف هدذه الاراسة فيما يلي: 

 التعرف على واقع استخاام الاتصال الااخلي في المؤسسة. -

 التعرف على مكانة الاتصال ااخل المؤسسة وعلاقته بأااا العاملين. -

 رف على واقع الأااا الوظيفي في ظل استخاام وسائل الاتصال الااخلي في المؤسسة. التع -

 التحقق من صحة الفرضيا  والإجابة على التساؤلا  المطروحة حول الموضوع.  -

 رابعا: أهمية الدراسة:  

ااخلي واوره الإن أهدمية هدذه الاراسة تنبع من أهدمية الموضوع نفسه وقيمته العلمية، فموضوع الاتصال 
في تحسين الأااا الوظيفي يعتبر من المواضيع المهمة التي تحظى باهدتمام الكثير من الباحثين والمفكرين في 
علم الاجتماع وعلوم الاعلام والاتصال وغيرهدا من التخصصا ، فمن خلال هدذه الاراسة نتناول الاتصال 

ل أي مؤسسة كان   ولأنه عنصر مسهم في تحقيق الااخلي في المؤسسة باعتباره عملية تفاعل اجتماعي ااخ
نجاح أهدااف المؤسسة كذلك معرفة علاقته بتحسن أااا العاملين، والتعرف على واقع الاتصالا  وأهدم ، وا 

، العام نسجام بين العاملين وبالتالي على أاائهملإالعراقيل التي تواجهها وتحا من فعاليتها والتي تأثر على ا
يجاا حلول لمشاكل  .ل يساهدم في تحسين أااا العاملينالاتصال الااخلي لتحقيق اتصال فعا وا 

 خامسا: تحديد المفاهيم:

 الإتصال: تعريف-1

 لغة:  

معنى عام أو مشترك  communisإلى الكلمة اليونانية  communicationيعوا أصل كلمة الإتصال   
 1والمعلوما  والأفكار.و المشاركة، فالإتصال هدنا يعني الإشتراك في الإتجاهدا  أ

                                                           

  .17، ص 2111، 1، طالفار: المعجم الإعلامي، اار أسامة للنشر والتوزيع، الأرانمحما جمال 1 
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شئ، أي ليه العوصل أو أوصله الشئ أأما في اللغة العربية فكلمة اتصال تعني البلاغ، فنحن نقول       
 1أبلغه إياه، كما تعني أيضا ربط الشئ بالشئ.

 إصطلاحا: 
شياا في أمر معين ووسيلة يعرفه "موريس" الإتصال هدو أي ظرف يتوافر فيه مشاركة عاا من الأ  

 2قضية أو فكرة معينة. أوالاتصال هدي تلك التي تحقق نوعا من المشاركة والتآلف حول رمز 

ويرى "جورج جربنر" أن الإتصال هدو صورة من صور التفاعل الإجتماعي، وهدو العملية التي يتفاعل بها 
 3أطراف هدذه العملية من خلال الرسائل في سياقا  إجتماعية معينة.

 فكار والمهارا ، بواسطة إستعمال الرموزنه عملية نقل المعلوما  والأأفيعرفانه ب"ستاينز" و ما "برسلون"أ
 4والكلما  والصور والأشكال والرسوما .

 الإتصال الداخلي: -2

فكار بين إثنين على الأقل من الأفراا في المنظمة، عن طريق هدو نقل للبيانا  والمعلوما  أو الحقائق والأ     
 5مكتوبة، إعتمااا على إشارا  رمزية لها الالاتها وياركها المرسل والمستقبل معا.وسائل شفوية أو 

ي عضو في الهيكل أيصال المعلوما  من انه عملية تتم عن طريق أويعرفه "محما فهمي العطروزي" ب
 6التنظيمي في المؤسسة إلى أي عضو آخر بقصا إحااث تغيير.

 

 

                                                           

  .23، ص 2113، 1الأران، طمنال هدلال مزاهدرة، الاتصال الاولي، اار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، 1 
، 1ط ،العام، اار الكتاب الحايث القاهدرةبلقاسم بن روان، امير علي فاطمة الزهدراا، اور الاتصال والإعلام في صناعة الرأي 2

  .14، ص 2114
  .21، ص 2114القاهدرة، ، 3طمحما عبا الحميا، نظريا  الإعلام واتجاهدا  التأثير، عالم الكتب للنشر والتوزيع، 3 
، 2111لقاهدرة، ا صالح أبو إصبع، تيسير أبو عرجة، الإتصال والعلاقا  العامة، الشركة العربية المتحاة للتسويق والتورياا ،4

  .8ص 
  .164، ص 2113الإسكنارية ، ،  1ط منال طلع  محموا، أساسيا  في علم الإاارة، المكتب الجامعي الحايث،5
  .163 ص، 1969، القاهدرة، 1محما فهمي العطروزي، العلاقا  الإاارية في المؤسسا  العامة والشركا ، عالم الكتب، ط6



 النظري والمفاهيمي للدراسةالأول:                                             الإطار الفصل 

~ 11 ~ 
 

 التعريف الإجرائي: -

ستقبال المعلوما  بنااا على قواعا النظام السلمي الاتصال الااخلي  في المؤسسة هدو عملية إرسال وا 
ااا ومعلوما  ضرورية عن إجرااا  العمل والخبرا  وامر وشروحا  لطرق الأأأو الهرمي، في شكل تعليما  و 

ي شكل تقارير فلى المستويا  الانيا عالمختلفة من أجل تنفيذ سياسا  المؤسسة وقرارا  من المستويا  العليا 
 ئل خاصة ورموز متفق عليها بغرض تحقيق أهدااف المؤسسة.اوبيانا  وشكايا  وذلك من خلال إستعمال وس

 مفهوم الأداء: - 1

 لغة:

 1اية، فهو مؤا، والمفعول مؤاًى، أاى مهمة بمعنى قام بها. أمن المصار أاّى، يؤاّي، أاّ، ت

 صطلاحا :إ

 ر ـا لمعاييـي العمل وفقـي فـك الإنمائـي أو الشريـليها النشاط الإنمائإل ـي يصـالتة ـه : " الارجـا بـيقص         

  2أو الخطط المعلنة" مباائ توجيه معينة أو في تحقيق النتائج وفقا للأهدااف و  و مواصفا 

لاحيته صالواجبا  المكلفة بها للتأكا من و  ويعرفه أيضا هداشم زكي محموا : " هدو قيام الشخص بالأعمال
 3و أعباا وظائفه" .أو  لمباشرة مهام

 الأداء الوظيفي:مفهوم  – 0

مكانيا  خامية مميزة ف   اا ان كان الأإهدو كل ما يتمتع به الأفراا العاملين من مهارا  وقارا  وا 
 مناسبا للوصف الوظيفي المطلوب فإنه يحقق الغرض منه، أما إذا كان الأااا لا يرقى إلى المستوى المطلوب 

                                                           

  . 43، ص2118اار الحايث ،القاهدرة ،، المحيطمجا الاين محما:القاموس 1  
 . 17ص، 2111، التوزيع ،عمانو  اار أسامة للنشر، سمير الشوبكي : المعجم الإااري2
، القاهدرة، 1ط الإاارية ،للتنمية ، المنظمة العربية بالأاااة محما المبيضين: التاريب الإااري الموجه قلأسامة محما جراا ، ع3

 .42، ص2111مصر، 
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ول إلى اائهم بهاف الوصأن ذلك يتطلب تطوير مهارا  العاملين لرفع كفاااتهم وتحسين مستوى إف
  1ااا.المستوى المطلوب من الأ

فراا والجماعا  يعرفه "كامل بربر" على أنه الأساس الذي من خلاله يتم الحكم على فعالية الأ 
 2هدااف المؤسسة.أوالمؤسسا ، ويقصا به من زاوية أخرى 

ويعرفه "الهلال" بأنه تنفيذ الموظف لأعماله ومسؤولياته التي تكلفه بها المنظمة أو الجهة التي تربط وظيفته  
 3بها، ويعني النتائج التي يحققها الموظف في المنظمة.

 التعريف الإجرائي:

وظيفة بالقيام ب نشطة مرتبة ترتيبا منظما، تسمحيقصا بالأااا قيام العامل بممارسة مجموعة من الأ         
و ذهدني كالتخطيط ومعالجة المشكلا  أااا جسماني )حركي(، معينة على الوجه المرغوب، وقا يكون هدذا الأ

 التي تعيق السير الحسن للمؤسسة، فالأااا يعطي الكيفية التي يمارس بها العامل مهامه ووظيفته.

 : مفهوم العمال – 0

مجموعا  و  ويمكن تقسيم هدذه التركيبة إلى فئا ، "هدي تركيبة الأفراا التي تتشكل منها منظمة العمل         
 4نوعية ومستويا  وظيفية مختلفة حسب الحاجة وطبيعة العمل ."

 :لتعريف الإجرائي ا

 العمال هدم مجموعا  الأفراا الذين ينتظمون في وظائف ومهن على مستويا  تتراوح بين الإاارية         
 التنفيذية يقامون خلالها خاما  لصالح المؤسسة ويتقاضون أجرا على مجهوااتهم المبذولة . و 

                                                           
موفق عانان عبا الجبار الحميري، أحما محبوب المومني، هدناسة الموارا البشرية في صناعة الفنااق أفكار حايثة ورؤية 1

  .217، ص 2111، عمان، الأران،1مستقبلية، اار إثراا للنشر والتوزيع، ط
  .172، ص 2118لبنان،  بيرو ،، 1ط،  كامل بربر، إاارة الموارا البشرية، اتجاهدا  الممارسا ، اار المنهل اللبناني2 
  .191 ، ص2117 الأران، عمان، ،1ط مجيا الكرخي، أساسيا  تقييم العاملين، اار المناهدج للنشر والتوزيع،3 
، نابةأرسيلور ميطال ع مياانية: بمؤسسة المؤسسة اراسة، الاتصال وفعاليته في الوقاية من حوااث العمل ااخل عباينية آمال4

، يةالآااب والعلوم الاجتماعوالايموغرافيا، كلية الحقوق و  ، قسم علم الاجتماعتخصص علم الاجتماع الاتصالجستير مذكرة ما
 .21، ص2119-2118، 1945ماي  8جامعة 
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 السابقة:الدراسات  سادسا:

 المحلية:الدراسات  – 1

 الأولى:الدراسة  - 

از الوطنية لإنج الشركة-حالة  اراسة-اراسة بعنوان إستراتيجية الإتصال الااخلي في المنظمة             
براز و  وتهاف هدذه الاراسة إلى إبراز الاورالقنوا   المكانة التي أصبح يحتلها الاتصال الااخلي في المنظمة وا 

 ال بينهما.  التأثير المتباو  هدوية المنظمةو  العلاقة الموجواة بين الاتصال الااخلي

 عامل 51 ة العشوائية المتمثلة فيإختيار العين التحليلي، وتموقا إعتما  الباحثة على المنهج الوصفي 
 عوان التحكم وأعوان التنفيذ.أمن إطارا  و 

 وتوصل  هدذه الاراسة إلى أهدم النتائج التالية:  
  .هدذه الاائرة ملم بجميع جوانب الإتصال وجوا اائرة للاتصال الااخلي والعلاقا  الخارجية ووجوا مسؤول عن -
يال على ضعف سياسة التوظيف التي تنتهجها الشركة بالنسبة لمشاكل  نقص الكفااا  الشابة وهدذا ما -

 الإتصال فكل جزا في هدذه المنظمة يقوم بحل مشاكله فقط.
سبق لهذه تشخيص م يأ الاخرى حيث لا يوجا الاستراتيجيا الإتصال ليس لها أهدمية كأهدمية  استراتيجية -

 العملية.
الإتصال الااخلي هدو الركيزة الأساسية للكثير من الأعمال في المنظمة ولا يمكن التكلم عن وظائف وعمليا   -

 1الإاارة اون التكلم عن الإتصال الااخلي.
 الدراسة الثانية: -

ية اراسة حالة: المؤسسة العموم"الاتصال الااخلي واوره في إنجاح التغيير التنظيمي "اراسة بعنوان          
ري لا يمكن مفهوم عص باعتبارهإبراز أهدمية الاتصال التنظيمي  الاراسة إلىوقا هداف  هدذه  للأشغال العمومية،

براز أهدمية الإتصال الااخلي في تسهيل التغيير الثقافي في ، و عنه الاستغناا ستخام  الباحثة اوقا ، المنظمةا 

                                                           
ر الشركة الوطنية لإنجاز القنوا ، مذكرة ماجستير تخصص تسيي حالة-المنظمةاستراتيجية الاتصال الااخلي في ، قبايلي حياة1

، امعة أمحما بوقرةج، العلوم التجاريةو  التسييرعلوم و  قسم العلوم الاقتصااية وعلوم التسيير، كلية العلوم الاقتصااية، المنظما 
  . 2117-2116، الجزائر، بومرااس
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فراا من مجتمع الاراسة المتكون من  86العينة العشوائية المتمثلة في  اختياروتم ، المنهج الوصفي التحليلي
 الموظفين بالمؤسسة العمومية للأشغال العمومية بمختلف مستوياتهم الإاارية.

 وتوصل  نتائج الاراسة إلى:
  ي على وجوا شبه إتفاق بين أفراا العينة على عام إعتماا المؤسسة محل فيما يخص واقع الإتصال الااخل -

الاراسة التكنولوجية الحايثة في الاتصال وعام الإهدتمام بالإتصالا  الصاعاة وتشجيعها، حيث مازال الإتصال 
 تصال النازل.بالمؤسسة مقتصرا على الا

ن مقبولة وتفسر هدذه النتيجة على وجوا شبه اتفاق بيأن أساليب الإتصال المستعملة لاعم التغيير كان   -
أفراا العينة على السعي إلى إعتماا المنظمة على التكوين والحوار، إلا ان المؤسسة لا تهتم بالحوافز المعنوية، 

 كما أنه لا يوجا إشراك في تخطيط وتنفيذ التغيير لاعتماا ماخل إاارة الجواة وهدو ما يجعل تطبيقها نسبي.
الاتصال ااخل المؤسسة العمومية للأشغال العمومية له آثار إيجابية على إنجاح التغيير التنظيمي، مما أن  -

 1يساهدم في اعم ثقافة المؤسسة والتقليل من مقاومة التغيير، هدذا ما يعزز من اهدمية الاتصال في إنجاح التغيير.
 :الثالثةالدراسة  -

 ياانيةاراسة م –أااا العاملين في القطاع الخاص الوظيفي وعلاقته ب ستقرارالاهدي اراسة بعنوان " 

 لاستراتيجيةاوقا هداف  هدذه الاراسة إلى التعرف على  الشرقية بسطيف،لخاصة صرموك للمشروبا  بالمؤسسة ا
وقا  العمل،أرباب و  تشخيص أهدم الصعوبا  التي تقف حائلا أمام العمالو  التي تقوم من خلالها المنظما 

عاملا بالمؤسسة الخاصة صرموك  53تم اختيار العينة المتمثلة في و  الوصفي،المنهج  ةالباحث  استخام
 العشوائية.للمشروبا  الشرقية عن طريق العينة الطبقية 

  التالية:الباحث إلى النتائج  وفا توصل

 ن سياسةمفي العمل خوفا  والانضباط الالتزامالعامل يباي هدو مجسا بشكل ظاهدري فقط لأن  ران الاستقر إ -
 للعمل.التنظيمية  مع الظروفالعقاب لا لشعوره بالاناماج والتكيف و  ااالجز 

                                                           

مذكرة  ،الاتصال الااخلي واوره في إنجاح التغير التنظيمي  اراسة حالة : المؤسسة العمومية للأشغال العمومية، فرياة جعالة 1 
، 3ماجيستر تخصص تسيير عمومي، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصااية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر

   .2113-2112الجزائر العاصمة ،
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بالإضافة إلى انعاام فرص التطوير والتقام الوظيفي التي ترفع من الروح المعنوية للعامل وتشعره بتحقيق  -
نه عجعل اافع الرغبة في العمل لايهم ينخفض وتنتج  فهذه المظاهدر عمل  على بالمؤسسة،ذاته وتوحاه 

 الانجاز.سلبي بعياا عن التميز والفاعلية في  في أاااسلبية نحو العمل انعكس   مشاعر

الأمان و  الأااا الوظيفي هدي سببية فالعامل إذا شعر بالرضاو  ر الوظيفيابين متغير الاستقر  طبيعة العلاقة -
انون الأثر فسلوك الأااا يخضع لق وبالتاليإليه هاا في أااا المهام الموكلة بذل جو  استقر فيهو  في عمله ثب 

ذا كان  سلبية قلو  فإذا كان  هدذه الآثار ايجابية ارتفع  1نخفض.وا ا 

 العربية: الدراسات- 2

 الدراسة الأولى: - 

لعامة للصناعة ااراسة تطبيقية بالهيئة "ثر التمكين والإبااع في تحسين أااا العاملين أ"اراسة بعنوان 
وقا هداف  هدذه الاراسة إلى التعرف على واقع تطبيق التمكين بالهيئة العامة للصناعة في  في اولة الكوي ،

على تحسين  أثر التمكين، و الإبااع بالهيئة العامة للصناعةو  تحايا طبيعة العلاقة بين التمكينو  اولة الكوي 
 ما عينة الاراسة فتم أخذ الإاارة الوسطىأ، الوصفي التحليلي الباحث المنهج استخام وقا، أااا العاملين بها

فرا، وبهذا يصبح عاا  165، والإاارة الانيا تم إختيار العينة العشوائية والمتمثلة في 77جميعها والبالغ عااهدم 
 فرا. 242أفراا عينة الاراسة 

 أهم النتائج المتوصل إليها:

للتمكين نتائج إيجابية تعوا على العملاا أو المتعاملين الذين يرغبون في التعامل مع موظفين يتمتعون  -
لى القااة او اون الرجوع إ استفساراتهموصلاحيا  تمكنهم من الإجابة على  واستجابةبقارا  خلاقة واستقلالية 

 مراجعة التعليما .

 فرياة لمشكلا  مطروحة واستغلال الفرص المتاحة. يشير الإبااع إلى القارة على تقايم إجابا  -

                                                           
لمشروبا  وك لالخاصة صرم مياانية: المؤسسةالاستقرار الوظيفي وعلاقته بالعاملين بالقطاع الخاص اراسة ، بن منصور رفيقة 1

 ،كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية والإسلامية، قسم علم الاجتماع، مذكرة ماجستير تخصص تنظيم وعمل، الشرقية بسطيف
  .2114-2113، الجزائر، باتنة، جامعة الحاج لخضر
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 1 .قوي بين التمكين والإبااع ارتباطهدناك  -

 الدراسة الثانية:  -

اور إاارة التطوير الإااري في تحسين الأااا الوظيفي : اراسة تطبيقية على  اراسة بعنوان "           
ولاهداف من هدذه الاراسة توضيح مستوى تركيز إاارة الموظفا  الاااريا  في جامعة الملك عبا العزيز بجاة. 

إستخام   وقا، الإاارا  الأخرىو  شرح طبيعة العلاقة بين إاارة التطويرو  التطوير على تحسين أااا العاملين
موظفا بجامعة  عبا العزيز عن طريق  241وتم إختيار العينة المقارة ب ، الباحثة المنهج الوصفي التحليلي

 العينة العشوائية البسيطة. 
 وقا توصل  الباحثة إلى مجموعة من النتائج وهدي :

  الإاارا   لك مع بالتعاون لتحقيقه تسعى الذي بالدورالإااري  التطوير ةإدار مقياعلى  الدراسة مجتمع اتفق -
 الجامعة . لداخ الأقسام و 

 .إاارة  لك في العاملين أداء علىأثركبيرللتطوير -

 التغيير. عملية في والعاملين العليا الإاارة بين مشاركة وجود عدم -

 إعداد وعدم الجامعة في المستعملة المكتبية والأدوات والأجهزة بالمعدات وعناية متابعة وجود عدم -
 2.  استعمالها لترشيد دراسات

 الدراسات السابقة:التعقيب على  -

لعمال الأااا الوظيفي لو  الااخلي،يلاحظ على الاراسا  السابقة التنوع في الطرح لموضوع الاتصال  
بتناول موضوع الاتصال  الآخرون،من حيث انتهى  الانطلاقو  يثري الاراسة الحالية وهدذا ما عامة،بصفة 
 ابقة.السالاراسا   التي قامتها التوصيا معرفة اوره في تحسين الأااا الوظيفي بنااا على و  الااخلي

                                                           
سالة بالهيئة العامة للصناعة في اولة الكوي ، ر  تطبيقية:أثر التمكين في تحسين أااا العاملين اراسة  الهاجري،عذاري سعوا 1

 . 2111إاارة الاعمال، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط،  أعمال، قسمماجيستير تخصص إاارة 
ا  في اراسة تطبيقية على الموظف الوظيفي:اور إاارة التطوير الإااري في تحسين الأااا  الشريف،ريم بن  عمر بن منصور  2

ك عبا جامعة المل، الإاارةو  كلية الاقتصاا، قسم الإاارة العامة العامة،رسالة ماجستير في الإاارة  ،بجاةعبا العزيز  جامعة الملك
 .2113، السعواية، جاة، العزيز
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حيث تكمن علاقة الاراسة الأولى المحلية مع اراستنا الحالية في كونها تتشارك مع اراستنا الحالية في 
 الاراسة  ،متغير الاتصال الااخلي وقا ساعاتنا في ضبط معالم خطة بحثنا فيما يخص فصل الاتصال الااخلي

اثرائه من و  في متغير الاتصال الااخلي  كما أنها أفااتنا في تاعيم الإطار النظري الثانية تتشارك مع اراستنا<
خلال فهم عنصر الاتصال الااخلي   أما الاراسة المحلية الثالثة فقا تشارك  مع هدذه الاراسة  في متغير الأااا 

ث أننا ربطنا ر الوظيفي حيأاوا  جمع البيانا  واختلف  معها في متغير الاستقراو  المنهج المستخامو  الوظيفي
 أما الاراستين العربيتين فقا تشاركتا مع اراستنا في  متغير الأااا الوظيفي، الأااا الوظيفي بالاتصال الااخلي

متغيـر و  متغيـر التمكيـن والإبااع بالنسبـة للاراسـة العربيـة الأولـىاختلفتا  مع هدذه الاراسة في و  المنهج المستخامو 
 ر الإااري بالنسبـة للاراسة الثانية .إاارة التطويـ
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 خلاصة:

 اعتماابالمصطلحا  التي تساعانا على فهم المحتوى و  في هدذا العمل البحثي تطرقنا إلى المفاهديم
مؤسسة كنموذج لأجل معرفة ماهدو سائا في هدذا الوق  من طرق اتصالية والاور التي تلعبه في تحسين أااا ال

ثبا  الفرضيا  لنخلص إلى نتائج عملية قابلة و  كمحاولة للإجابة عن التساؤلا ، العمال  يق.للتطبا 
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 الثاني: المداخل النظرية للاتصال والأداء الوظيفيالفصل 
 تمهيد

 أولا: المداخل النظرية للاتصال.
 نظريات التأثير المباشر-1
 نظرية الحقنة تحت الجلد-1-1
 نظريات التأثير الغير المباشر.- 2
 نظرية التأثير المعتمد على تقديم النموذج.-2-1
 نظرية المعنى.-2-2
 .الاشباعاتنموذج الحاجات و -2-1
 نظريات التأثير الانتقائي.-1
 مدخل الفروق الفردية.-1-1
 مدخل الفئات الاجتماعية.-1-2
 مدخل العلاقات الاجتماعية.-1-1
 الاقناعينظريات الاتصال -0
 النموذج النفسي.-0-1
 النموذج الثقافي الاجتماعي.-0-2

 الوظيفي.المداخل النظرية للأداء  ثانيا:
 .التقليديةالمدرسة الكلاسيكية  -1

 .النظرية البيروقراطية 1 – 1
 .الإدراة العلمية نظرية 2- 1
 الإداري.التقسيم نظرية  1-1
 الإنسانية.نظرية العلاقات  – 2
 نظرية تدعيم السلوك. – 1
 للإنجاز.الحاجة نظرية  – 0
 النظرية اليابانية في الإدارة – 0

 خلاصة
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 تمهيد: 

ن النظرية هدي محطة اراسا  وأبحاث ومشاهدـاا  وصلـ  الى مرحلـة من مراحل التطور وضع  في إ
التي  ا فتراضوالاإطار نظري وعملي لما تحاول تفسيره، كما أن النظريا  قام  على كـم كبير من التنظير 

اا تساؤلا  المستمرة علـى إيج جراا تطبيقا  مياانية، وأن أهدم ما يميز النظـرية وقارتهـاإقوي  تاريجيا من خلال 
 افة الى استكشاف طرق جاياة للبحث العلمي. إضجاياة بالبحث، 

فالنظرية بشكل عام هدي مجموعة من البيانا  والمعلوما  المترابطة على مستوى عال من التجايا 
 . التي يتم بالمقاييس العلمية وعلى أساسها يمكن أن توضع التنبؤا  عن السلوك فتراضا الاوالتـي يمكن أن تولا 

لى بعض المااخل النظرية للاتصال وكذلك الأااا الوظيفي من أجل إوسوف نتطرق في هدذا الفصل 
 إيجاا العلاقة بين الاتصال والأااا الوظيفي. 
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    المداخل النظرية للاتصالأولا: 

     التأثير المباشر:                                                                             نظريات- 1

       :  نظرية الرصاصة السحرية أو الحقنة تحت الجلد 1-1- 

لقا انطلق  هدذه النظرية من الافتراض القائم بأن الغليان الاجتماعي المصاحب للتصنيع أضعف كثيرا  
حصانة الناس، ولهذا كان من السهل استمالتهم وتزوياهدم بخبرا  جاياة والتأثير عليهم بواسطة وسائل الاتصال 

علام، والسبب في هدذا التأثير هدو عملية التصنيع عطل  وظائف الجماعا  القايمة الأكثر استقرارا والتي والإ
   في إيجـاا بايـل وظيفـي لتلك الجها . لكن هدذه العمليـة فشل نتمااوالاتوفر للناس الإحساس بالولاا 

ن المصار الثاني لهذه النظرية استما من المارسة السلوكية النفسية التي ظهر  إومن جهة أخرى ف
شرطية  نعكاسا لافي السنوا  الأولى من القرن الماضي وترى هدذه المارسة أن الفعل الإنساني يصاغ وفقا 

 ختيارايس ل جتماعيالان الفعل إلمثيرا  محيطية خارجية تشكل نماذج سلوك مستقرة يمكن تميزهدا، ومن هدنا ف
  1شخصي مبني على معارف ومعتقاا  مختلفة.

علام والاتصال قوة كبيرة في قارته على التأثير، فهو يشبه من يطلق لإن هدذه النظرية أعط  اإ 
 الرصاصة ليصيب من ضحيته مقتلا. 

ا مخلوقا  سلبية يمكن التأثير المباشر فيهم بمجرا حقنه عتبارهدمبالى الناس إن هدذه النظرية تنظر إ 
رسالته  لحقنهم، إرسابمجرا هداافه أ والاتصالية، ومن ثم فان المتصل يستطيع تحقيق يةعلامبالرسائل الإ

  والاتصالية، ليضمن استجابة فورية من الجمهور.  يةعلامالإ

ن عملية الاتصال عملية معقاة، وهدي تخضع لمجموعة من العوامل أ إذ ولم تصما هدذه النظرية طويلا، 
ذا ا  رة ناجحة، و تكون مأثالمتعااة التي تتحكم في فعالية الرسالة الإعلامية والاتصالية. فلا يمكن لكل رسالة ان 

جمهور زمية قاارة على التأثير في الير اكان  بعض الرسائل من بعض القائمين بالاتصال ذوي الشخصية الك
 2لا أن ذلك لا يحصل مع كل الرسائل الإعلامية والاتصالية.إ

                                                           

 ، 2115،عمان، الأران ،طبعة مزياة ومنقحة بسام عبا الرحمن المشاقبة، نظريا  الاتصال، اار أسامة للنشر والتوزيع، 1 
 .175ص
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   : نظريات التأثير الغير المباشر 2-

     نظرية التأثير المعتمد على تقديم النموذج: -2-1

 علام يوفر للفرا مصارا منلنماذج السلوك التي تعرضها وسائل الإ ران تعرض الفأحيث تقول  "
مصاار التعليم الاجتماعي، ما يافعه لتبني هدذه النماذج في سلوكه اليومي، )الحلم الأمريكي من خلال السينما 

 فتيا  الإعلانا (.  –

 نظرية المعنى:   -2-2

علام أن تقام معان جاياة لكلما  اللغة، وتضيف عناصر جاياة حيث ترى أنه يمكن لوسائل الإ 
ا اور لام يصبح لهعن وسائل الإإللمعاني القايمة. وبما أن اللغة عامل حاسم للإاراك والتفسير والقرارا  ف

 الفتح العربي(.  –النكسة  –حاسم في تشكيل السلوك بشكل غير مباشر. )الثورة 

 نموذج الحاجات والإشباعات: -2-1

 هدااف يحااهداأعلام موجه لتحقيق هداما من استخاام الناس لوسائل الإ ان جزاأوتقول هدذه النظرية 
وسائل إعلامية معينة لإشباع احتياجاتهم، مثلما قال مارك ليفي هدناك خمسة  ختيارابفراا، وهدم يقومون الأ

 علام هدي:  أهدااف متحققة من استخاام الناس لوسائل الإ

 1.البيئة  والتوجه المعرفي وعام الرضا والتوجه العاطفي والتسلية مراقبة

في علام الطاغية، ويضشباعا  جاا كرا فعل لمفهوم قوة وسائل الإالإو  ستخااما الان تأسيس نموذج إ
  علام.الإهدذا النموذج صيغة الإيجابية على جمهور وسائل 

الإشباعا  يعتما على خمسة فروض لتحقيق ثلاث و  ستخااما الايرى كااز وزملائه أن منظور 
 أهدااف رئيسية، وتتضمن فروض النموذج:

ان أعضاا الجمهور مشاركون فعالون في عملية الاتصال الجماهديري، ويستخامون وسائل الاتصال لتحقيق  -
 هدااف مقصواة تلبي توقعاتهم. أ

                                                           
 . 55ص، 2114، عمان، الأران، 1طبشير العلاق، نظريا  الاتصال )ماخل متكامل(، اار اليازوري العلمية، 1
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ركها أعضاا الجمهور ويتحكم في ذلك عوامل الفروق يعبر استخاام وسائل الاتصال عن الحاجا  التي يا -
 إختلاف الافراا. بحاجا  ، وتنوع الجتماعيالاالفراية، وعوامل التفاعل 

التأكيا على أن الجمهور هدو الذي يختار الوسائل والمضمون الذي يشبع حاجاته، فالأفراا هدم الذين يستخامون  -
 وسائل الاتصال، وليس  وسائل الإتصال هدي التي تستخام الأفراا. 

  فراا الجمهور اائما تحايا حاجاتهم واوافعهم، التي يختارون الوسائل التي تشبع تلك الحاجا أيستطيع  -

ستالال على المعايير الثقافية السائاة من خلال استخااما  الجمهور لوسائل الاتصال، وليس من يمكن الإ    
 خلال محتوى الوسائل فقط. 

 ثلاثة أهدااف هدي:  والإشباعا  ستخااما الاور ظويحقق من

 ستطيعالنشط الذي يلى الجمهور إنظر للصال، وذلك تفراا وسائل الاكيف يستخام الأ كتشافالى إالسعي -
 ن يختار ويستخام الوسائل التي تشبع حاجاته وتوقعاته. أ

 شرح اوافع التعرض لوسيلة معينة من وسائل الاتصال، والتفاعل الذي يحاث نتيجة هدذا التعرض. -

 1الجماهديري.التأكيا على نتائج استخاام وسائل الاتصال بهاف فهم عملية الاتصال -

  الانتقائي:نظريات التأثير  –1

 مدخل الفروق الفردية: -1-1

العااا  و  حتياجا الااراكية مختلفة من حيث إفرا في المجتمع له بنية  كلأن  ينطلق هدذا الماخل من
ي علاميون المهتمون بهذا المجال أن الفروق الفراية فاراكية والمعتقاا  والقيم والمهارا ، ويرى الباحثون الإالإ

حو القضايا بوسائل الاعلام، وسلوكهم ن هدتماماتهما اراكية لأفراا المجتمع هدي مفاتيح تكوينالبنية النفسية والإ
 والموضوعا  التي تم  مناقشتها. 

 تجاه.والإعية والااف من: الاستثارةوقا ارتبط بهذا الماخل التعلم كمصار للفروق الفراية وما يتصل به 

 

                                                           
 ، 2113، مصر ، 1ط والتوزيع،محموا حسن إسماعيل، مباائ علم الاتصال ونظريا  التأثير، الاار العالمية للنشر 1

  .241-241ص 
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 ةفي ضوء الفروق الفردي الاصطفائية(الانتقائية )-

 يرى ايفلير وروكتيش أن سلوك افراا المجتمع اتجاه وسائل الاعلام تتحكم به أربع قواعا رئيسية هدي: 

  هتمام الانتقائي:  نتباه والإقاعدة الإ 

ى علامية بعينها ويهملون مضامين أخر إن الأفراا يهتمون وينتبهون لمضامين أتقوم هدذه القاعاة على 
بنيتهم المعرفية، وانتماااتهم، وحاجاتهم، وبتأثير متغيرا  أخرى كالحالة الاجتماعية والمهنية وارجة بتأثير 
 .إلخ..التعليم.

 نتقائي: دراك الإ قاعدة الإ 

نتماااتهم تقوم هدذه القاعاة على فكرة أن من لايهم صفا  نفسية متميزة، وتوجها  سلوكية خاصة تبعا لإ
 الإعلامي نفسه بأساليب تبعا لفروقهم الفراية تلك. الاجتماعية سيفسرون المضمون

 قاعدة التذكر الانتقائي:   -

تقوم هدذه القاعاة على مباأ أن بعض الأفراا لايهم ذاكرة حية وواضحة، تستمر فترا  طويلة من الزمن 
بنياتهم المعرفية وعلاقاتهم  ختلافاخرون يؤاي آ اتجاه بعض أنواع المضامين الإعلامية، وهدناك أفراا

 هدتمامالارة مع في الذاك نتقائيالاذ يتظافر مباأ التخزين إلى نسيان مضامين إعلامية معينة بسرعة، إالاجتماعية 
 لتحايا طبيعة وشاة وعمق واستمرارية الرسالة على المتلقين.  نتقائيالااراك مع الإ نتقائيالا نتباهوالا

 قاعدة السلوك الانتقائي:   -

الحلقة الأخيرة في السلسلة الانتقائية فكل فرا لن يتصرف بالأسلوب نفسه نتيجة هدو يعا السلوك 
 هدذه الاستجابا  ستكون معتماة على التأثيرا  المتااخلة للتأثيرا  الموجوا معينة، وكلالتعرض لرسالة إعلامية 

 الفئات الاجتماعية:  مدخل-1-2

 الاخل،و يتااخل ماخل الفئا  الاجتماعية مع اتجاه الفروق الفراية، فمعرفة متغيرا  العمر، والتعليم،  
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ن ماخل لا أإتصالي الذي يتعرض له فرا معين، يمكن أن تعطي مؤشرا لتحايا نوعية المضمون الا خ.... ال
ة ومجموعا  اجتماعية معينة يجعله يستجيب بطريق ضمن فئا نطواا الفرا إالفئا  الاجتماعية يركز على أن 

 لى فئة اجتماعية أخرى. إمختلفة عما لو كان ينتمي 

 العلاقات الاجتماعية:  مدخل-1-1

فراا في المجتمعا  لا يعيشون حالة عزلة ولا يخضعون لتأثير الرسائل يؤكا هدذا الماخل أن الأ 
اجتماعية، بل على العكس تسوا علاقا  شخصية واجتماعية بين الإعلامية وليسوا مجراين من أية روابط 

 1. فراا مما يؤثر في تشكيل آرائهم وتحايا طبيعة سلوكهم الاقتصاايالأ

 قناعي: الاتصال الإ نظريات-0

 النفسي:  النموذج-0-1

 -يعتما على نظرية الاختلافا  الفراية.         

الرسالة الفعالـة هدي التي تتمكن من تحويل البناا النفسي للفرا بشكل يجعل الاستجابة المعلنـة متفقة مـع  -
 موضوع الرسالة. 

حقق ت --------ية الكامنة تغير أو تنشط العمليا  النفس -------قناعية الإ هدو: الرسالةالنموذج  -
 الظاهدر المرتبط بالعمليا  النفسية.  السلوك

 اتها: خطو  -

 * وصول الرسالة للشخص 
  * قبوله لها ليفكر فيها

 * تقييمه للأهدااف التي سيحققها من تنفيذه للسلوك 
 * اختيار القيام بالسلوك. 

 

                                                           
 . 9193-91، ص 2121كمال الحاج، نظريا  الاعلام والاتصال، منشورا  الجامعة الافتراضية السورية، سوريا، 1

 .11:31على الساعة  12/13/2122يوم https// www.noor-book.com متاح على الموقع:
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 الثقافي الاجتماعي:  النموذج-0-2

 يعتما على نظرية الفئا  الاجتماعية والعلاقا  الاجتماعية.  
على المتغيرا  النفسية وحاهدا لأنهم اومـا يتصرفــون ااخل  ابنـاا فراامن الصعب تفسير سلوك الأ -

 سياق اجتماعي. 
النموذج    -----و تعيا تحايا العملية الثقافية أتحاا  ------الرسالة الإقناعية  و تغيرأتشكل  -

 هدو: 

 تحقق تغير في اتجاه السلوك المعلن.  -----معايير السلوك المتفق عليها ااخل الجماعة  -          
لابا من مراعـاة أن هدناك مجتمعا  ذا  نظم ثقافية قاسية توجه الفرا وتقام له بناا كامل للحقيقة،  -

اصة نحو خوهدناك مجتمعا  أخرى على النقيض، تتاح فيها الفرصة أمام الأفراا لتحايا استجاباتهم ال
 1"الأفكار الجاياة. 

 :ثانيا: المداخل النظرية للأداء الوظيفي
 :التقليديةالمدرسة الكلاسيكية  -2

 النظرية البيروقراطية: 1 – 1

اعتقا عالم الاجتماع الألماني ماكس ويبر أن المؤسسة البيروقراطية هدي من أعظم الوسائل العقلانية       
نه أقر بعام أوبالرغم من اعترافه بأهدمية القيااة الشخصية إلا  لتنفيذ الرقابة السلطوية على العناصر البشرية.

 عن القيااة البيروقراطية في إاارة الجماهدير التي يتطلبها المجتمع المعاصر. ستغنااالا

قا اعتبر أن ف لقا وضع ويبر مفهوما بيروقراطيا يضم المقوما  الخاصة بالبنية البيروقراطية المثالية.       
 ،لمكتب الأعلىا حيث يخضع المكتب الأانى لسيطرة ورقابة ،تنظيم المناصب يتبع نظام ترتيب التارج الهرمي

تيار الموظفين ويتم اخ، نتيجة لذلك يكون التقسيم المنسق للعمل فلكل مكتب نطاق واضح ومحاا من المسؤوليا 
ويشكل  ،في الاائرة الواحاة على أساس مؤهدلاتهم الفنية ويجب أن يكون المكتب هدو الشاغل الرئيسي للموظف

ظف ا على الأقامية في التعيين والإنجازا  التي حققها المو ويكون ترفيع الموظف مبني المنصب حياته العملية،
 كما يجب الفصل بين النشاط الرسمي والحياة الخاصة بالموظف.، أوكليهما معا

                                                           
، 2115الأران، عمان، ،  1ط ،الحاما للنشر والتوزيعر )المهارا  والنظريا  وأسس عامة(، اا المفلح، الاتصالخضرة عمر 1

  .68ص 
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  وتقوم البيروقراطية في نظر ويبر على الأسس التالية:  

إتباع مجموعة ويتم تشكيل إطارهدا من خلال ، إن الإاارة عملية ذا  إطار محاوا وشكل متعارف عليه -
 مهما تغير نوع النشاط الذي تتم مزاولته.، من الخطوا  المترابطة والمتتابعة ذا  النمط الثاب 

ة وهدذا يتضح من خلال النظر لكيفي ،إن الإطار تاور فيه العملية الإاارية وخطوطها المتتالية ذو مضمون -
تأاية المنظمة لوظائفها التي تباأ في الغالب بالتخطيط والتنظيم والقيااة والتوجيه وأخيرا الرقابة والتقييم 

 والمتابعة.
تخضع جميع العمليا  الإاارية لمجموعة من المباائ والقوانين والقواعا واللوائح العامة مهما اختلف   -

وف المحيطة بها. ويؤاي وجوا القواعا والأسس المقننة التي تحكم العلاقا  بين الظر  أوالمنظما  
 النشاطا  والوظائف المختلفة إلى ترشيا القرارا .

لى  ،يجب تقسيم نشاطا  العمل إلى وظائف يشغلها أفراا على مستوى عال من الخبرة والكفااة العملية - وا 
اارا  بحيث تتجمع النشاطا  ال  المترابطة في فئة للوظائف أو وحاة والوحاا  متشابهة أووحاا  وأقسام وا 

 إاارا .في أقسام والأقسام المتماثلة والمتشابهة في 
يجب إاارة العمل عن طريق إعطاا التعليما  والتوجيها  بشكل مفصل وواضح، مع ضرورة وجوا توظيف  -

 سل هدرميللوظائف ووضع مواصفا  لشاغليها، وضرورة أن تنارج الوظائف في شكل تسل
والصلاحيا    الاختصاصان يتم تقسيم العمل تبعا للخبرة ومتطلبا  التخصص مع تحايا أو  ،تنظيمي جيا
 1 بما يؤاي إلى عمل الجهاز الإااري بكفااة وفعالية. ،والمسؤوليا 

 قسم فيبر مراحل تطور المجتمعا  حسب مؤهدلا  شاغلي الوظائف القيااية فيها إلى ثلاث مراحل هدي:

  التقلياية مرحلة السلطةTraditional Authorit 

  الكارزماتية مرحلة السلطةCharismatic Authority 

  مرحلة السلطة القانونيةLegal Authority   

                                                           
، 1طنظرية في الإاارة وممارستها ووظائفها، اار الرضا للنشر،  411رعا حسن الصرن، نظريا  الإاارة والأعمال اراسة لـ 1

 .46-45ص ، 2114 ، سوريا،امشق
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تتسم المجتمعا  التي تمر في مرحلة السلطة التقلياية بأن شرعية القااة السياسيين الإااريين تتبع من 
 أما أااة الإاارة في هدذه المرحلة فيكون باائيا وغير كفا. ،والجاه، والنسبأصول تقلياية مثل الوراثة، 

ن السلطة تكون فيها الأشخاص أتتميز المجتمعا  في هدذه المرحلة ب الكارزماتية:السلطة  مرحلة - 
ة جياة لى وجوا إاار عيتمتعون بصفا  قيااية خاصة تجعلهم قاارين على حشا الجهوا والموارا مما يؤاي 

نوعا ما. ولكن المشكلة الرئيسية للاول والمجتمعا  في هدذه المرحلة هدي عام وجوا مؤسسيه. إذ أنه وما 
 إن يختفي مثل هدؤلاا القااة حتى يعوا مستوى الإاارة إلى مستوى متان من حيث الكفااة والاقة.

يشغل الوظائف الإاارية في هدذه المرحلة أشخاص ممن تتوافر فيهم المؤهدلا   السلطة القانونية: مرحلة -
والشروط المحااة في القوانين. وتمتاز الإاارة في هدذه المرحلة التي سماهدا بمرحلة البيروقراطية بالكفااة 

يبر في ن فوالإنجاز والاقة في العمل. فكلما كان التنظيم الإااري بيروقراطيا كان الإنتاج عاليا. وقا كا
ان شأن كما ك، اراساته معنيا بالإاارة الحكومية على مستوى الاول وليس على مستوى المصنع أو الورشة

 فراريك تيلر.                                                                

وليس صورة للإاارة في بلا  Ideal Type فتراضيااوقا اعتبر فيبر النمط البيروقراطي نمطا مثاليا 
 معين، إذ لم تكن النظرية البيروقراطية تصويرا لواقع إااري موجوا في اولة ما.

 النظرية البيروقراطية على النحو التالي: خصائص Weberوقا حاا فيبر 
 .تقسيم العمل والتخصص 
 .التسلسل الرئاسي 
 .وضوح خطوط السلطة 
  الرئاسي.إتباع نظام الجاارة في تعيين التسلسل 
  العمل.وجوا قواعا وتعليما  محااة لسير 
 السجلا .بالتوثيق وتنظيم  الاهدتمام 
  وخارجيا.الرسمية في علاقا  العمل ااخليا 
 1للعاملين.بافع أجور وتعويضا  عاالة  الاهدتمام 

 
 
 

                                                           
  .81-79ص ، 2113، ، الأرانعمان ،4ط، اار وائل للنشر، نظرية المنظمة والتنظيممحما قاسم القريوتي، .1
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 العلمية:  الإدارة نظرية 1-2

لطبيعة المجتمع والظروف التي ظهر  فيها ظهر  نظرية الإاارة العلمية لتكون انعكاسا صااقا           
 هدو المؤسس الأول لها. 1915- 1856النظرية والتي يعتبر فريايك تايلور 

تايلور إلى محاولة تحقيق كفاية أااا العنصر البشري والإمكانيا  المااية المستخامة  هدتماما نصرفا
في الإنتاج وترتيب أاوا  الإنتاجية ترتيبا منطقيا عن طريقة اراسة الوق  والحركة. وتقرير الحركا  الضرورية 

لى يارب باقي العمال ع ثم ،لة إليه في أقصر وق  بأقل جها ممكنالممتاز لكي يؤاي العملية الموك للعامل
وفي كتابة مباائ الإاارة العلمية عرف تايلور الإاارة بأنها المعرفة الصحيحة  ،هدذه الحركا  نفسها حتى يتقنوهدا

 تكلفة.ثم التأكيا بأنهم يعملون بأحسن الطرق وأقلها  ،لما يراا من العاملين أااؤه

اطعة يعرفون بصفة ق أن الرؤساا والمشرفين لا وقا كان تايلور يرى أن مشكلة الأااا تتلخص في         
ولحسم هداتين  ،يعرف المطلوب منه أااؤه من حيث الكم والكيف كما أن العامل لا ،معال إنتاج مرؤوسيهم

 المشكلتين أكا تايلور على إتباع الأسلوب العلمي التالي:

 ويعني ذلك اراسة طرق العمل على أساس علمي لكل  ،التحايا الاقيق لكل عنصر في عمل الأفراا
ا اغير الضروري منها وتحايا الحركا  الضرورية لأا واستبعااليل خطوا  العمل حوظيفة عن طريق ت

 .العمل والوق  المحاا لإنجازهدا
 حتى يؤاي كل عامل عمله  ،اختيار العمال وتاريبهم بطريقة علمية ووضعهم في المكان المناسب

 الكفااة.من  بأعلى قار
  استخاام الحوافز المااية لحث العاملين على أااا العمل بالطريقة المطلوبة وبالسرعة والمعال

 المطلوبان.
 وانخفاض الإنتاجية وبذلك ، الإشراف الاقيق على العاملين لإنجاز الأعمال والقضاا على الإسراف

 1الإنتاج. مستوى ي أوتركز  أفكار نظرية الإاارة العلمية على مستوى العامل الصناع
ويطلق على نظرية الإاارة العلمية نموذج التنظيم الآلي )الميكانيكي( نظرا لأنها اعتبر  العاملين في         

 ،ريوتجاهدل  العنصر البش ،التنظيم بمثابة آلا ، ونظر  إلى العمال على اعتبار أنهم وحاا  تتحرك آليا

                                                           
اارة المعرفة بالمكتبا و  الاتصال الإااري، السعيا مبروك إبراهديم1 ، 1ط ،اار الوفاا لانيا الطباعة والنشر، مرافق المعلوما و  ا 

 .59- 58ص، 2113، مصر، الإسكنارية
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بل  ،على مستوى القاعاة من كل من العمال وأعضاا النقابا  العماليةالأمر الذي جعلها تواجه مقاومة شاياة 
 للعمل.وذلك بسبب تحكمها الزائا في الجوانب الشخصية  ،والإااريين أيضا

وعلى الرغم من أن التنظيما  لازال  تتبع نموذج الإاارة العلمية، وتقوم بتطبيق المباائ الأساسية           
إلا أنها قا تعرض  للنقا من قبل كثير من علماا الإجتماع نظرا لأنها تركز  حول  ،التي وضعها تايلور

والعلاقا  الرسمية بين العمال والمشرفين، وتجاهدل  السلوك الإنساني وتعامل  مع العمال  ،التنظيم الرسمي
 1العمل.الأمر الذي يؤاي إلى عام الرضا عن  ،على اعتبارهدم آلا 

 :داري: لهنري فايولالتقسيم الإ نظرية- 1-1

وغيرهدم  urwickويرويك  Gulick وجليك H.Fayolفايولمن هدنري  أعمال كلوتتمثل هدذه النظرية في 
من الذين ركزوا في تحليلاتهم على الأسس العلمية الإاارية ااخل التنظيم وطبيعة مباأ تقسيم العمل كخاصية 

 مي.التنظيهدامة ااخل مجال العمل 

تركز هدذه النظرية على إبراز الهيكل التنظيمي الرسمي ككل مقسم إلى إاارا  وأقسام تنهض بوظائف 
متخصصة بما يحقق زيااة الكفااة الإنتاجية وخفض التكاليف، وتبرز أيضا هديكل التسلسل الإااري حيث تتافق 

  الأعمال.في إاارة السلطة من أعلى إلى أسفل نتيجة عملية التفويض، لقا وجا فايول أن الوظائف 

منية )حماية الوظائف الأ، الوظائف الفنية )الإنتاج والتصنيع( رئيسية:يمكن أن تقسم إلى ستة وظائف 
 . سعر التكلفة(، وظائف إاارية ،الوظائف المحاسبية )تقارير الميزانية ،الممتلكا  والأشخاص(

 حيث قام بتقسيمها إلى خمسة عناصر هدي ،حيث تعتبر هدذه الوظائف الإاارية أساسية ااخل المؤسسة
التوجيه، التنسيق، الرقابة، كما وضع أربعة عشر مباأ من مباائ الإاارة التي توصل إليها  ،، التنظيمالتخطيط

 ،نتيجة ملاحظاته وخبراته مؤكاا أنها تضمن أااا المسير لاوره إذا ما التزم بها وهدذه المباائ هدي: تقسيم العمل
، تغليب مصلحة المؤسسة على مصلحة الاتجاهفي العمل، وحاة الأمر، وحاة  الانضباط ،السلطة والمسؤولية

مبااأة، العمل وال الابتكارالوظيفي،  الاستقرارالتسلسل الهرمي، النظام، المساواة،  ،المركزية ،المكافآ  ،العامل
 2. بروح الفريق

                                                           
 .97، ص2117، مصر، ،القاهدرة1طالتنظيم، اار غريب للطباعة والنشر والتوزيع،  اجتماعطلع  ابراهديم لطفي، علم 1

ااة ماستر مذكرة مكملة لنيل شه ببلاية أنقوسة ورقلة، مياانية:ياسين خاخة، تأثير ضغوطا  العمل على الأااا الوظيفي اراسة  2
، 2121-2121، جامعة قاصاي مرباح، والاجتماعية، كلية العلوم الإنسانية الاجتماعأكاايمي، تخصص تنظيم وعمل، قسم علم 

 . 62-61ص 
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 نظرية العلاقات الإنسانية: -1
قام التون مايو وأتباعه باراسا  عاياة وتجارب في مجال العلاقا  الإنسانية مؤكاا على سيااتها     

ليتها عنا تايلور بأفض عتقااالاوالفنية التي ساا  قتصاايةالاوالتفوق على غيرهدا من الجوانب المؤثرة كالجوانب 
تباعه لماة ليس  بالقصيرة لإنتاج مية عن تحقيق أهداافها في زيااة افقا عجز  أفكار وأساليب الإاارة العل، وا 

والإنتاجية عن طريق اراسة الوق  والحركة والحوافز المااية بسبب إهدمالها للجوانب الإنسانية للعاملين، في 
زالة أثار الجهل بالفرا ، حين أثب  مايو ورفاقه أن المعرفة الحقيقية بالجوانب الإنسانية في العمل الصناعي وا 

زن اليه. وأن المحافظة على التوا الالتفا يجب  ول ماأإهدمال في أثناا الثورة الصناعية هدو  طرأ عليه من وما
الإنسانية، للأفراا العاملين واحتياجا  العمل والإنتاج هدي من المهما  التي ينبغي أن تنهض  الاحتياجا بين 

نة إذ عا  اللب ،والاجتماع قتصااوالابها مجموعة من المختصين والخبراا في مجالا  الإاارة وعلم النفس 
أطلق عليه فيما بعا من تسميا  عاة كإاارة الأفراا، إاارة القوى العاملة، إاارة العلاقا  الإنسانية، ، الأولى

يجاا التعاون والتنسيق بين الأفراا العاملين  وأخذ  الجها  التي تطلق هدذه التسميا  على عاتقها مهمة تحقيق وا 
هم وايجاا الرغبة الذاتية لايهم بالعمل والإنتاج لتحقيق الأهدااف المشتركة للمنظمة والعاملين والربط بين مجهواات

معا. فاحتل  هدذه الوظيفة مركزا رئيسا في الأااا الجماعي المنظم ومكانة مرموقة في الهياكل التنظيمية 
  1وق  الحاضر.للمنظما  المتنوعة خصوصا في ظل النهضة الإاارية التي لم نزل نعيشها حتى ال

لعلاقا  ا فالعلاقا  الإنسانية في أية منظمة تؤثر تأثيرا مباشرا في قارتها على تحقيق أهداافها، فإذا كان 
ق انطلاو النجاح إلى  مة معا انسجاما إيجابيا، أاى ذلكطيبة وانسجم  أهدااف المشرفين والعاملين والمنظ

لا حاوا لها في الأااا، وبالعكس إذا تاهدور  العلاقا  وساا سوا الفهم والشك بين الإاارة والمشرفين  طاقا 
يتاح لها من طاقا  وموارا وسيصاب  ن ذلك سيؤاي إلى عام إمكانية المنظمة على استغلال ماإف ،العاملين

ليه من أهدااف. فالمنظمة جهاز إالعمل الجماعي بالشلل مما يؤثر في قارة المنظمة على تحقيق ما تصبوا 
 تحركه العناصر البشرية.

ومن الأمور المسلم بها هدي أن الجانب الإنساني يلعب اورا خاصا وأساسيا في زيااة مستوى الكفااة 
الإنتاجية الكلية للمنظمة، وعلى ذلك فإن على الإاارة أن تبذل عناية فائقة لتحسين بيئة العمل من حيث الإضااة 

صميم الآلا  وتوفير وسائل الراحة للعاملين وتقليل الإجهاا والسأم والملل والضجر واستخاام نظم والتهوية وت
مستوى جواته وتحسين نوعيته و  الاجتماعيةوالتاريب والترقية والتحفيز، وتقايم الخاما   الاختيارمتطورة في 

                                                           

  .62طلع  إبراهديم لطفي، مرجع سابق، ص 1 
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تسهم  المناسبة، وغير ذلك من الوسائل التيوالصحية  بما يعوا بالنفع على المنظمة وتحقيق أهداافها المنشواة.
 1 .وبالتالي زيااة الإنتاج ،في رفع معنويا  العاملين وزيااة رغبتهم في العمل

 لقا اعتما مايو في اراساته على المباائ التالية:              

 الإنتاجية.الرئيسية المحااة للكفااة  إن السلوك الإنساني هدو أحا العناصر -    
 كفااتهم.وبالتالي تحاا  إن القيااة الإاارية هدي من الأمور الأساسية المؤثرة في سلوك الأفراا، -  

ين المفتوح بين العمال بعضهم البعض، وبينهم وب الاجتماعيوتباال المعلوما  والتفاعل  الاتصالا إن    -
 الإنتاجية.رؤسائهم تسهم جميعا في تطوير علاقا  العمل بشكل إيجابي يؤثر في 

إن الإاارة الايمقراطية هدي الأسلوب الأفضل لتحقيق أهدااف الإنتاجية، ومن ثم انتشر  مفاهديم المشاركة  -   
 الإاارية.في الإاارة وتفويض السلطة واللامركزية 

 التالية:ومن ناحية أخرى ركز مايو على اراسة الأفكار          

 نما تبعا لطاقته  ،حاا طبقا لطاقته الفسيولوجيةإن كمية العمل التي يؤايها العامل لا تت  .ةلاجتماعياوا 
  تلعب اورا رئيسيا في تحفيز الأفراا وشعورهدم بالرضا والحوافز  الاقتصاايةإن المكافآ  والحوافز

تلعب اورا رئيسيا  الاقتصاايةتلعب اورا رئيسيا في تحفيز الأفراا وشعورهدم بالرضا والحوافز  الاقتصااية
 بالرضا.في تحفيز الافراا وشعورهدم 

  إن التخصص الاقيق في الأعمال ليس  بالضرورة أن يكون أهدم أشكال التنظيم كفااة وأعلاهدا من
 الإنتاجية.حيث 

  عضاا أ اعتبارهدمبنما يسلكون ا  العمل، أو يجابهون الإاارة وسياساتها كأفراا، و  لا يسلكونإن العمال
 .في جماعا 

 :التالية نتقااا الاوقا تعرض  هدذه النظرية إلى         
 لاجتماعيةاتجاهدل  مجموعة الاوافع التي تحرك وتؤثر على سلوك العاملين بتركيزهدا فقط على المتغيرا   -

 للسلوك.كمحرك 
تجاهدل  التنظيم الرسمي، معتبرة أن التنظيم غير الرسمي هدو أساس الهيكل التنظيمي، لذلك فإن إلغاا - 

 قائمة.اور التنظيم الرسمي يعني عام وجوا منظمة 

                                                           
تحليل الوظائف وتصميمها في الموارا البشرية، اار اليازوري العلمية، صفوان محما المبيضين، عائض بن شافي الأكلبي، 1
 .14-13، ص2112،عمان، الأران، 1ط
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محاواية عاا العاملين الذين شملتهم الاراسة، وبالتالي يمكن الشك في مصااقية النتائج التي تم التوصل  -
 العملية.إليها من الناحية 

 1نتاجية.الإلقا اتجه  لعام تحايا الفروض أو المتغيرا  للبحث عن حقائق العلاقا  بينها وبين  - 

 تدعيم السلوك: )فريديريك سكيتر(: نظرية-1

تعتبر هدذه النظرية تاعيم السلوك إحاى نظريا  السلوك الإنساني والتعلم التي طورهدا عالم النفس سكيتر        
التي  العقابأكا  هدذه النظرية أن رغبة الفرا في أااا العمل تتوقف على خبرا  الثواب و حيث  1969عام 

له  فإذا قام الفرا بفعل معين واتبع هدذا الأخير بمكافئة تحقق ،عليها في البيئة الخارجية كنتيجة للأاااحصل 
إشباع معين فسيحاث هدذا تاعيما وتثبيتا لهذا الفعل أو السلوك وبالتالي استمراريته، أما إذا قام الفرا بفعل معين 

  السلوك.ولم يتبع هدذا الفعل بأية مكافأة أو اتبع بعقاب وبالتالي عام تكرار هدذا 

تلعب اور  ،الأجر ،الترقية ،ا سبق نستطيع القول أن الحوافز الإيجابية كالمكافآ  التشجيعيةونتيجة لم    
الماعما  الإيجابية للسلوك حيث يتعلم الفرا أن قيامه بهذا السلوك هدو وسيلة حاوث خبرا  غير سارة ومن 

  إليها.ثم يحاول تفااي حاوث هدذه الخبرا  بتجنب السلوك المؤاي 

 لإنجاز: نظرية الحاجة ل -0

تركز هدذه النظرية نسبيا على الحاجة للإنجاز ولذا نسميها بنظرية الحاجة للإنجاز فهي تحتل مكانة 
خاضعة لاافعية العمل لأنها تتناول الخصائص الشخصية لبعض الأفراا التي تجعلهم ذاتيا وكأنما ينافعون 

ن الأفراا أفسهم فهناك أالة كثيرة تبين بأن طبيعيا للأااا ويتصرفون كما كانوا يملكون مصاار ذاتية لتحفيز
يختلفون في ماى امتلاكهم لاوافع ذاتية للإنجاز والأااا العالي المتميز والنجاح في تحقيق الأهدااف التي 

ص وتبين الاراسا  بأن أمثال هدؤلاا )الأشخا ،تكون أهدااف عالية المستوى يلتزمون بتحقيقها والتي غالبا ما
، هموكذلك التقام في مجال عمل ،الذين يملكون اافع قوي للإنجاز( ينافعون ذاتيا لأااا الأعمال المطلوبة منهم

ن مثل هدؤلاا هدم ضروريين لإشغال المواقع المهمة، خاصة الإاارية إذ تضمن المنظمة بأنهم يحفزون أعلما ب
 ن تحفيز من طرف خارجي وهدذه سمة مهمة في القائا الإااري .أنفسهم ولا يحتاجو 

وعليه فإذا كان  الاختلافا  بين الناس من حيث قوة حاجاتهم للإنجاز، فالمنظمة بحاجة أن تستفيا         
 يناسبها.تعين من الإستعااا بالمستوى الذي  من هدذه السمة فتستقطب أو

                                                           
 .73-72ق، ص رعا حسن الصرن، مرجع ساب1
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 التالية:يمتلكون حاجة إنجاز عالية يتمتعون بالخصائص  ويرى "مكليلانا" بأن الأفراا الذين     
 ن لمإيفضلون ظروف عمل تسمح لهم بتحمل المسؤولية فيحل المشكلا  فلا يشعرون بالإنجاز  -

كذلك يفضلون عمل يمكنهم التحكم به، فلا  العمل،يكونوا هدم المسؤولين عن إيجاا الحلول لمشاكل 
ذا كان النجاح فيه لا يعتما على  يشعرون بالرضا إذا كان الحل يعتما على عوامل خارج سيطرتهم وا 

ولذلك حتى تستفيا المنظمة من خصائصهم هدذه عليها أن تسنا إليهم أعمال تنطوي  ،جهاهدم وقارتهم
 الاستقلالية.على التحاي وعلى ارجة من 

يملكون النزعة للقيام بمجازفا  محسوبة ومنضبطة ولذلك يضعون لأنفسهم أهدااف تنطوي على  - 
 والمجازفة ولكن ضمن حاوا محسوبة وهدم يفعلون ذلك كحالة طبيعية مستمرة. التحاي

ذوي الحاجة العالية للإنجاز لهذه النزعة لوضع سلسلة من الأهدااف ما أن كل لذلك يتسم الأشخاص  
مة هدي وهدذه الس ،فكلما نجحوا في تحقيقها زااوا من صعوبتها ،لى التحاي المحسوبينطوي عمنها 

السبب الذي يجعلهم لا يتقامون في عملهم على الرغم من أن التقام هدو ليس هدافهم، إذ حتى تجذب 
مثل هدؤلاا الأفراا تحتاج أن تصمم العمل وظروفه بحيث يستمرون في مجابهة سلسلة  منظمة ما

 لأهدااف والتحايا  والإنجازا .متتابعة من ا
علوما  عن أاائهم تعرفهم على أي يحتاجون إلى استلام م ،اقيقة ،يحتاجون تغذية مرتاة مستمرة -

عون تكوين يتطيس فإذا لم تتوفر هدذه المعلوما  لا ،تقامهم باتجاه تحقيق الأهدااف التي يسعون لها ماى
 تقامهم.صورة عن 

فهي تركز على الفروقا  بين الأفراا وهدو مالا نجاه في  النظرية،هدذه هدي بعض المعالم الأهدم لهذه 
الي، يتمتعون بمصاار ذاتية للأااا الع أشخاصالنظريا  السابقة كما تفترضه انه بإمكان المنظمة أن تختار 

م للإنجاز روف عمل تستثيرهدتحتاج أن تبذل الجهوا لحثهم وافعهم على ذلك يكفي أن تصمم لهم ظ بحيث لا
  1 والأااا المميز.

 
 
 

 

                                                           
لجزائرية، مذكرة ا الاقتصاايةبن عسو وسيلة، عريف حبيبة، الإتصال التنظيمي وأثره على أااا الوظيفي للعاملين في المؤسسة  1

جامعة  ،والاجتماعيةتخصص علم اجتماع تنظيم وعمل، قسم العلوم الاجتماعية، كلية العلوم الإنسانية  لنيل شهااة ماستر،
 .42، ص2115-2114الجزائر، قالمة،، 1945ماي 18
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 الإدارة:النظرية اليابانية في - 0

ة التي اعتما  في مفهومها على أسلوب المشارك الإاارة،تعتبر الإاارة اليابانية من الماارس الحايثة في        
والايمقراطية في عملية وضع الأهدااف، وضع القرارا ، للوصول إلى نتائج متوقعة فيما بين الإاارة العليا 

 الانيا.والإاارة  ،والوسطى

 ومن خصائص النظرية اليابانية:      

  مكني يبقى فيها لحين سن التقاعا ولامباأ التوظيف ماى الحياة. العامل الذي يعين في منظمة ما 
ن العامل الياباني من المنظمة التي يعمل فيها إلا لأسباب جوهدرية كتاهدور حالته الصحية ع الاستغناا

 أو اتخاذ إجرااا  تأايبية بحقه أو بنااا على رغبته الشخصية في ترك العمل.
  لتقييم االبطا في التقييم والترقية. التقييم بعا عشر سنوا  على تعيينه وتعتما فلسفة هدذا الأسلوب في

  لتعيينه.يظهر في السنوا  الأولى  أساس أن الأااا الجيا للعامل لا على
  المشاركة في اتخاذ القرار. تتخذ القرارا  من خلال أسلوب جماعي حيث يشترك الأفراا المتأثرون

 ذا  لمختلفةا الهيكل التنظيمي وبعا ذلك يتم تمريرهدا عبر المستويا  أسفلرار في اتخاذه من بالق
 العليا.الصلة بموضوع الخطة ثم تتم مناقشتها على مستوى الإاارة 

 الفريق  حوهدذا يعني سيطرة رو ، المسؤولية الجماعية. يتم التأكيا على روح الجماعة والعمل كفريق واحا
 الفراية.على روح 

  الرعاية الشمولية. تتميز الإاارة اليابانية برعاية أفرااهدا ااخل المنظمة وخارجها كحل مشاكل الأفراا
العائلية وتعليم أبنائهم ورعايتهم صحيا وتقايم المساعاا  المالية لهم وتأمين أمورهدم المعيشية من سكن 

 ونشاطا  اجتماعية......
 .تتيح الإاارة اليابانية الفرصة في المنظما  للتنقل بين مختلف المسارا  الوظيفية غير المتخصصة 

الوظائف في المستوى الإااري الواحا بهاف إعطاا كل عامل الفرصة للتعرف على المهارا  
 والصعوبا  لاى زملاا العمل.

  بل بالا من الرقابة الخارجية المباشرة من ق ،الرقابة الذاتية. حيث يراقب الفرا العامل نفسه بنفسه
 الرؤساا ويعكس هدذا الأسلوب ثقة الرؤساا بمرؤوسيهم مما يؤاي إلى رفع معنوياتهم وزيااة إنتاجهم.

محاولة للربط بين ممارسا   في 1981في عام  وليم أوشوقا عرف  وتطور  الإاارة اليابانية على يا 
 1(. Zنظرية يكية واليابان. ووضعها في إطار واحا )الإاارة في الولايا  المتحاة الأمر 

                                                           
،عمان، 1طكافي وآخرون، المفاهديم الإاارية الحايثة )مباائ الإاارة(، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع،  مصطفى يوسف 1

 .68 – 67-66، ص 2113 الأران،
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 وتشي ثلاثة أعماة لنظريته: أوقا حاا وليم 
  الثقة 
 )الحذق )المهارة 
                                                                                  )المواة )الألفية 

مريكية اليابانية والأ الشركا لأن الثقة والإنتاجية تسيران ياا بيا وهدناك العايا من الأمثلة من  الثقة:
 والعاملين.والتي حقق  نجاحا كبيرا بسبب الثقة المتباالة بين الإاارة  Zوالمطبقة لنظرية 

وهدي السمة الضرورية للمشرفين حيث أن المشرف الذي يعرف عماله جياا يستطيع أن يستكشف  المهارة:
شخصيا  العمال ويكون فريق عمل متجانس يعمل بأقصى إنتاجية ممكنة وحيث أن الإاارة البيروقراطية 

 تارك هدذه الفوارق سوف تسئ للإنتاجية. والتي قا لا
ل وثيقة يجع اجتماعيةتأييا الذي يتم من خلال تكوين علاقا  إن الإهدتمام والاعم والعطف وال المودة:

 الحياة سهلة ومريحة والعمل بإنتاجية أفضل.

وتعتما هدذه النظرية مجموعة من الخطوا  وذلك للتحول وبشكل مرحلي بالمنظمة إلى مرحلة         
 وأهدم هدذه الخطوا :Z تطبيق نظرية 

 اليابانية. تفهم المايرين في المنظمة لنظرية الإاارة 
  وقيمها.إطلاع العاملين على أهدااف وسياسة المنظمة ليأخذوا فكرة عن فلسفة المنظمة 
  تبنيها.شرح وتوضيح مضمون الفلسفة الجاياة للعاملين وتحايا القيم الواجب 

  مقارنة الفلسفة الجاياة مع الفلسفة القايمة لكشف سلبيا  القيم والمعتقاا  والممارسا  القايمة وتوضيح
 الجاياة.مزايا وفوائا الفلسفة 

  جرااا  العمل بما يتماشى مع الفلسفة إعااة تنظيم وتصميم العمل بما يتضمن الهيكل التنظيمي وا 
 الجاياة.

  التحول.ية على عملية والنقابا  المعن الاتحاايا إطلاع 
  يل الوظيفي ونظام ترقية يعتما على الماى الطو  الاستقرارتوفير نظام خامة وظيفية مناسب بما يضمن

 .مع التركيز على الحوافز المااية والمشاركة في الأرباح
  العاملين.تشجيع مجالا  مشاركة 
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 يجاا الثقة آقيام تكامل وت  1بينهم.لف إجتماعي بين الرؤساا والمرؤوسين وا 
 (Zيبين أنماط المنظمات وفقا لنظرية )( 01)الشكل رقم 

 
 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 .129، ص 2119ماخل إلى الإاارة، ايبلا للعلوم السياحية والفناقية،  عمر محما اره، المصدر:

                                                           
        ،2113سوريا، ، امشق ،1ط، اار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر والتوزيع، رسلان علاا الاين، التطوير التنظيمي1

 .29-28ص
 

 التوظيف قصير المدى. -5

 صنع القرار فردي. -2

 المسؤولية الفردية. -3

 التقييم السريع والترقية السريعة. -9

آليات واضحة للرقابة )من خلال  -1

 سياسات وقواعد(.

 مسار وظيفي متخصص. -6

إهتمام جزئي بالفرد )الدور الذي  -7

 يلعبه(.

 

 

 التوظيف مدى الحياة. -5

 صنع القرار الجماعي -2

 المسؤولية الجماعية. -3

 التقييم البطئ والترقية البطيئة. -9

 ة(.اتيذآليات ضمنية للرقابة )رقابة  -1

مسار وظيفي غير متخصص )عبر  -6

 عدة وظائف(.

 إهتمام كلي بالفرد. -7

 التوظيف طويل المدى. -5

 صنع القرار جماعيا. -2

 المسؤولية الفردية. -3

التقييم البطئ والترقية  -9

البطيئة )ربط الرقية 

بالمهارات والإسهامات 

 وليس بالأقدمية(.

ضمنية وغير رسمية  ةرقاب -1

ولكن مع مقاييس صريحة 

 ومقننة.

مسارات وظيفية  -6

 متخصصة بدرجة

 متوسطة.

 إهتمام كلي بالموظف. -7
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 خلاصة:

يتصف العصر الحالي بهيمنة التنظيما  وشمولها في شتى مجالا  الحياة، بل وتعتبر العصب الحيوي        
 للناس الذي يلبي حاجاتهم المختلفة.

وهدي تسعى جاهداة لتحقيق أهداافها التي أنشئ  من أجلها، برفع كفااتها وفعاليتها من خلال حسن الإاارة       
اعته عن طريق تحسين وتجويا أااا المنظمة والذي لا يكون إلا برفع والتسيير، هدذا الأخير الذي تثب  نج

مستوى أااا موظفيها من خلال طبيعة الإتصال ااخل المؤسسة والذي يؤثر سلبا أو إيجابا على أااا العاملين، 
وقا تم في هدذا الفصل عرض مختلف نظريا  الإتصال والأااا الوظيفي، وهدي تعكس المتمثلا  التصورية 

 ثين، فنجا أن كل مارسة تحاول إبراز جانب معين، إلا أنهم يلتقون في إضفاا البعا الواقعي على نماذجهم.للباح
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 الى الاتصال الداخلي في المؤسسة  الثالث: مدخلالفصل 
 تمهيد

 الاتصال الداخلي.  أولا: ماهية
 تعريف الاتصال الداخلي.-1
 أهمية الاتصال الداخلي. -2
 اهداف الاتصال الداخلي. -1
 وظائف الاتصال الداخلي. -0

 الاتصال الداخلي. وسائل وشبكات و  ثانيا: أنواع
 أنواع الاتصال الداخلي. -1
 وسائل الاتصال الداخلي. -2
 شبكات الاتصال الداخلي. -1
 خصائص الاتصال الداخلي. -0

 ي. الاتصال الداخل ثالثا: أساسيات
 مبادئ الاتصال الداخلي. -1
 استراتييجيات الاتصال الفعال. -2
 مقومات الاتصال الداخلي. -1
 معوقات الاتصال الداخلي. -0

 خلاصة.
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 تمهيد: 

يحتل الاتصال في المؤسسة أهدمية كبيرة، ويعتبر من الوظائف الحيوية ااخل المؤسسـة، حيث  أن أي 
لى وجوا عملية اتصالية فعالة يتم من خلالها نقل الأفكار إمؤسسة مهما كان نوع نشاطها تحتاج اائما 

ذ تعتما إفراا الفاعلين في المؤسسة وترغيبهم في العمل وتوفيرهدا وتباالها بين مختلف الأوالمعلوما  اللازمة  
على الاتصال فيما بين الرؤساا والمرؤوسين بشكل كبير، حيث أن هدذه الاتصالا  تسمح لهم بإمكانية الحياة 

سا  الإاارية أن المؤس والحركة في المؤسسة والهاف الذي تسعى لتحقيقه وبالتالي تثب  وجواهدا ومن ذلك نجا
فرااهدا أين نسجام بتصال ااخلها وتخصص له وسائل ضخمة من أجل تحقيق التعاون والاتعطي أهدمية كبيرة للا

 وهدذا ينعكس بالتأكيا على مراواية المؤسسة ككل. ومن هدنا لا يمكننا تصور مؤسسة باون اتصالا  ااخلية. 

لى ماهديـة الاتصـال الااخلـي حيث سنقوم بتعريف الاتصال الااخلي إوسنتطرق في هدذا الفصل أولا  
 لااخلي.لى أساسيا  الاتصال اإى أنـواع وأسالـيب الاتصال الااخلي وأخيرا إلثانـيا  ووظائفه،وأهدميته وأهداافه 
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 الاتصال الداخلي:  أولا: ماهية

 تعريف الاتصال الداخلي: -1

كل المجهواا  التنظيمية التي تعتما عليها المؤسسة في التنسيق بين " بأنه:يعرف الاتصال الااخلي       
أجله  لى الهاف الرئيسي الذي وجا  منإمختلف الهياكل والأقسام والفروع التي تتكامل فيما بينها للوصول 

 1 "ويكون هدذا التنسيق من خلال بث المعلوما .

عن  زمة لاستمرار العملية الإااريةلاتلك العملية التي تهاف الى تافق المعلوما  ال"  أنه:كما يعرف على     
 ، صاعاة، أفقية ( ااخل الهيكل التنظيمي بحيث تتيسر)هدابطةطريق تجميعها ونقلها في مختلف الاتجاهدا  

 " .عملية التواصل المطلوب بين مختلف المتعاملين 

عن الاتصال الإنساني المنطوق والمكتوب الذي يتم ااخل المؤسسة  ةعبار " بأنه: عرقوبويعرفه إبراهديم أبو      
 2"على المستوى الفراي والجماعي ويسهم في تطوير أساليب العمل وتقوية العلاقا  الاجتماعية بين الموظفين.

ة المتخذ لى مجمل النشاطا  والأعمالإالااخلي يشير عموما  أن: الاتصالتعريف العشوي الذي يرى       
ضهم البعض، بهاف خلق جو من علأحااث وخلق علاقا  مستمرة بين الأشخاص وتحقيق التواصل مع ب

كل الزيااة في الإنتاج، فبفضله يمكن تجنب عاة مشا المؤسسة، وكذاالاستقرار والثقة بين القمة والقاعاة ااخل 
 سة. التي تسبب آثار سلبية للمؤسة مبالالاعلى مستوى المؤسسة، كالإضراب عن العمل، التأخر عن العمل، وال

 لكل مجالا مجموعة العلاقا  الشاملة "الاتصال الااخلي على أنه:    LOSADA VEZQUEZ و يعرف
، وذلك الاتصال(ا  القائم بعملي )بصفتهاالتفاعل التنظيمي، والتي تتم في شكل تعبير رسمي مقصوا للمؤسسة 

ية تسهيل عملها الااخلي وتسيير تكوين صورة معينة تنتج عن نشر شخص بإاماج كل الوسائل التي بحوزتها بغية
  3"محااة تنسجم مع واقعها وانتصاراتها وأهداافها وأحاسيسها وطلبا  محيطها.

 

                                                           
  .7، ص 2116الجزائر ، ، 1ط ناصر قاسمي، الاتصال في المؤسسة، ايوان المطبوعا  الجامعية،1
  .28، ص2113، ،القاهدرة، مصر1ط ،والتوزيعفضيل اليو، اتصال المؤسسة، اار الفجر للنشر 2
 فائية، مذكرةالاستشاموش حياة، بلخروبي بشرى، الاتصال الااخلي في ظل تكنولوجيا الاعلام والاتصال في المؤسسة العمومية 3

اتصال وعلاقا  عامة، قسم علوم الاعلام والاتصال، كلية العلوم الانسانية والاجتماعية، جامعة عبا الحميا  ماستر، تخصص
  .21-21، ص 2121-2119، مستغانم، الجزائر، بن باايس
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 أهمية الاتصال الداخلي: -2

ية عمل عتباراأهداافها، ويمكن  يلعب نظام الاتصال ااخل المؤسسة اورا هداما في نجاحها وتحقيق"
الاتصال من المكونا  الرئيسية للعملية الإاارية، كما أن لها أهدمية كبيرة في تناول مختلف المشاكل التي تنشأ 
في المؤسسة، وكذا لها ارتباط مباشر بعملية اتخاذ القرارا ، كما أن عملية التخطيط والتوجيه والتنسيق والتقويم 

 تعتما اائما على نوعية الاتصال.

هداما في عملية اتخاا القرار فعن طريقه يمكن تسهيل إيصال البيانا   اتصال الااخلي اور كما أن للا
والمعلوما  الصحيحة، الااخلية والخارجية سواا كان  صاعاة أو نازلة والتي بفضلها يتم اختيار أحسن الباائل 

صال ل استخاام أساليب الاتماير ااخل المنظمة في توجيه العاملين من خلالليمكن  الرشيا، كماواتخاذ القرار 
لهم واجباتهم وأعمالهم التي تتوقعها الإاارة منهم  عموما، ويشرحالمتاح لكي يحاا للعاملين أهدااف التنظيم 

 وابلاغهم برأيها في مستويا  أاائهم. 

كما أن الاتصال الااخلي يساعا على التنسيق والتوفيق بين الأنشطة المختلفة ااخل المؤسسة أو جهوا 
جماعة من جماعاتها، بحيث التنسيق الفعال يتوقف على وجوا قنوا  اتصال جياة في المؤسسة وتبرز  أي

 1"أهدمية الاتصال الااخلي في تحقيق التنسيق في مجال الاتصالا  الأفقية والعرضية. 

فالاتصال ااخل المؤسسة كشرايين جسم الانسان التي نجاهدا متصلة ومترابطة ببعضها البعض، فلا 
قق سلامة الاورة الاموية باون وجوا هدذه الشرايين، وبالمثل نجا الاتصال الااخلي يعمل على استمرارية تتح

 2النشاط في المؤسسة واطراا نموهدا وبقائها لأطول ماة ممكنة. 

 أهداف الاتصال الداخلي: -01

ن أي عملية اتصالية ااخل المؤسسة لا تكون الا من خلال وجوا هداف معين تسعى من أجل تحقيقه، إ      
جل جمع المعلوما ، أو من أجل الرقابة والتحسين والمتابعة، أو من أفيمكن الاتصال من أجل التنسيق، ومن 

                                                           
فاوري الحاج، )فاعلية الاتصال الااخلي في مواجهة الضغط المهني من وجهة نظر الممرضين العاملين في مستشفى محما 1

الموقع: .  متاح على 127، ورقلة، الجزائر، ص2116، 2العاا، ، مجلة العلوم النفسية والتربويةبورقلة(بوضياف 
//www.asjp.cerist.dz https        13:39على الساعة  21/11/2122يوم 
اارة المعرفة بالمكتبا  ومرافق المعلوما ، مؤسسة شباب الجامعة، 2  مصر،،القاهدرة، 1طزياا إبراهديم يونس، الاتصال الإااري وا 

  .97، ص2119
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فيذهدا، الاستراتيجيا  وتن أجل نشاطا  مبرمجة أو طارئة، أو من أجل تسيير النشاط اليومي للمؤسسة، أو وضع
 ويمكن أن يكون هدذا الاتصال ااخل المؤسسة أو خارجها حسب متطلبا  الموقف. 

ويركز الاتصال الرسمي على العمليا  الإاارية اليومية التي تعنى بتسيير الشؤون اليومية للمؤسسة وحتى       
قرارا  عااية أو هدامة أو أوامر أو توضيح الحالا  الطارئة أين تتكثف عملية الاتصال وتكون أغراضه اصاار 

لى غيرهدا من العمليا  إ مواقف أو إزالة غموض أو شرح نصوص أو بيان طريقة عمل ما أو لأجل التنسيق...
 1 "الإاارية التي يصعب حصرهدا.

ن       الهاف الرئيسي للاتصال هدو تباال المعلوما  بين الأفراا والعمل على تحريك سلوك الأفراا ونعني  وا 
به الأااا الجيا ومهما يكن فبواسطة الاتصال يمكن تحقيق الأهدااف المختلفة للمنظمة وفيما يلي استعراض 

 كامل لأهدااف الاتصال على الصعيا الااخلي: 

 قيق التعاون بين الأفراا. نقل المعلوما  والتأكا من تح -

   قيااة وتوجيه الأفراا والتنسيق بين جهواهدم وتحفيزهدم على العمل.   -

 تحقيق التفاهدم بين الإاارة والعاملين وبين أعضاا الإاارة العليا.            -

 تهيئة المناخ التنظيمي الجايا لتحقيق الرضى في العمل ورفع الروح المعنوية.  -

 العاملين إلى الإاارة العليا. شكاوىو  حا نقل اقترا - 

 شرح سياسة واستراتيجية وأهدااف وخطط المنظم للعاملين.  -

 القرارا .توصيل المعلوما  باختلاف أنواعها الى الرؤساا لكي يستعينوا بها عملية اتخاذ  -

 نمليهم إالصاارة  الأوامرتجاه اعمل وراوا أفعالهم نقل آراا ووجها  نظر أعضاا الجماعة أو فريق ال - 
  .بأمرهدمالقيااا  المعنية 

تعريف العاملين في الإاارة بما ياور من أحااث ااخلها بشكل يمكنهم من مراعاة الظروف الااخلية وقيامهم  -
 بعملهم. 

                                                           
  .16ناصر قاسمي، مرجع سابق، ص1
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 1 لإاارة.ارفع الروح المعنوية بين العاملين نتيجة لتوضيح الأهدااف والغايا  التي تسعى إلى تحقيقها  -

 -تسهيل عمليا  اتخاا القرار على المستويين التخطيطي والتنفيذي.  -

 2توطيا الثقة بين المنظمة والموظفين وبين الإاارة والأفراا وبين الرؤساا والمرؤوسين.  

 وهدناك تصنيف آخر لأهدااف الاتصال الااخلي نذكر منها:  

أن يحقق ذلك حينما يتجه الاتصال إلى اكتساب المستقبل اتجاهدا  جاياة أو تعايل  توجيهي: يمكنهداف  -
 اتجاهدا  قايمة أو تثبي  اتجاهدا  قايمة مرغوب فيها. 

م هدذا حينما يتجه الاتصال نحو تبصير وتوعية المستقبلين بأمور تهمهم بقصا مساعاته تثقيفي: يتحققهداف  -
 ور من حولهم من أحااث ااخل المؤسسة. وزيااة معارفهم واتساع أفقهم لما يا

 نحو اكتساب المستقبل خبرا  جاياة أو مهارا  أو مفاهديم جاياة.  يتجه الاتصال تعليمي: حينماهداف  -

هدذا الهاف حينما يتجه الاتصال نحو ااخال البهجة والسرور والاقناع في  ترويجي: ويتحققهداف ترفيهي  -
 نفس المستقبل. 

هدذا الهاف حينما يتجه الاتصال نحو تحسين سير العمل وتوزيع المسؤوليا  وعام  ااري: يتحققإهداف  -
 التفاعل بين العاملين في المؤسسة أو الهيئة. 

يتيح الفرصة لزيااة احتكاك الجماهدير ببعضهم   البعض الآخر وبذلك تقوى الصلا   اجتماعي: حيثهداف  -
 قا يجمع بين أكثر من هداف في وق  واحا. الاجتماعية بين الأفراا، وفي الواقع ان الاتصال 

حينما يسعى الاتصال الى تحقيق التغيير في المجتمع بمواكبة التغييرا  الناتجة  تكنولوجي: يتحققهدا ف  -
عن التكنولوجيا والعولمة الثقافية مثل استخاام وسائل الأنترني  والكمبيوتر والفاكس والتليفون المحمول وغيرهدا 

 3من الوسائل التي ساهدم  في التواصل مع المجتمعا . 
                                                           

  إطارا  بلاي سيقوس، ى: علريان وحشي، اور الاتصال الااخلي في عملية اتخاذ القرار بالإاارة المحلية اراسة مياانية -1
بي بن جامعة العر ، كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية، قسم العلوم الإنسانية، علوم الإعلام والاتصال ماستر، تخصصمذكرة 

 .42ص، 2117-2116الجزائر ،، البواقي مهياي، أم
  .99-98زياا إبراهديم يونس، مرجع سابق، ص-2
  .43ريان وحشي، مرجع سابق، ص3
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  وظائف الاتصال الداخلي: – 0 

ل الااخلي ضرورة ومطلب لابا منه فهو أساس قيام أي مؤسسة نظرا لما يكسبه من ايعتبر الاتص"
 أهدمية بالغة باعتباره يؤاي وظائف ترتبط بمحتواه، فهناك عاة تصنيفا  لوظائف الاتصال الااخلي منها: 

الاتصال الااخلي اورا هداما في مجال توسيع القارا  المعرفية لكل فرا ااخل  فهم: يؤايالاتصال كعامل  -
ثراا إثراا ذكاا كل فرا في مجال المهام التي يقوم بها، إالمؤسسة، وبالتالي اثراا ذكاا المؤسسة عن طريق 

 ن المحيط.جة عذكاا المستخامين وفهمهم للمؤسسة التي يعملون بها، إمكانية إقامة علاقا  مع التغيرا  النات

الاتصال كعملية تباال يعني تباال المعلوما  والرموز، فباون تباال لا يمكن الحايث عن الاتصال، فعملية  -
اال ذا ارتبط  بسيولة كبيرة في المعلوما  وتبإلا إالتحكم في المحيط الااخلي للمؤسسة لا يمكن أن تتحقق 

 جيا بين الفاعلين.

يمكن عن طريق الاتصال حل المشاكل وتسهيل العمل، وهدنا تكمن  (: حيثقلمكعامل مواجهة )التأ الاتصال-
ان  لا اذا كإاحاى وظائف الاتصال المتمثلة في التأقلم أو مواجهة الوضع الجايا، والذي لا يمكن أن يحاث 

 هدناك إمكانية للحصول على المعلومة. 

خلال تباال المعلوما  بين مختلف المستويا  التنظيمية للمؤسسة، وحتى ااخل  تقارب: منالاتصال كعامل  -
 هدذه المستويا  ذاتها، بما يسمح بخلق التواصل وتقليل التباعا بين الأفراا ااخل المؤسسة. 

أن الاتصالية هدي التي تسمح بتوفر المعلوما  الضرورية والكافية بش القرار: فالعمليةالاتصال وعملية صنع  -
لا حايث  اذإالوضعية، وبالتالي تصبح هدذه المعلوما  القاعاة الصلبة التي تقوم عليها عملية صنع القرار، 

 1عن عملية صنع القرار بالمؤسسة في غياب المعلوما .

 لى:   إكما صنف  وظائف الاتصال الااخلي أيضا 

مكان معين وفي آجال محااة و في كل المعلوما  الضرورية تحسبا لتنفيذ عمل معين  العملية: تتمثلالوظيفة  -
مضبوطة لأجل تحايا كل منصب في التحايا العام ولهذه المعلوما  أهدمية لتوضيح بعض الأمور لأنه  ةوكيفي

                                                           

ماعية، ، مجلة العلوم الاجتالمنظمة(فتيحة محماي، نصر الاين غراف، )تحسين الأااا الوظيفي من خلال الاتصال الااخلي في  1 
على  21/12/2121 يوم:    https://www.asjp.cerist.dzعلى متاح .44، ص2121، سبتمبر 12العاا  15المجلا
 .21:16الساعة 
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حايا ت هدناك مستخامين يتماثلون لفترة زمنية طويلة وهدو منصبهم في المؤسسة ووسائل ذلك المنصب واورهدم
 مسؤولياتهم.  

كل المعلوما  التي تحفر العمال على العمل، وهدي متعلقة بموقع كل فرا في  التحفيزية: تشملالوظيفة  -
 المجموعة حتى يكون على معرفة بالأهدااف والوسائل والصعوبا  المتعلقة بالمؤسسة. 

المعلوما  الخاصة بالترقية الااخلية أي الإمكانا  المستقبلية للعامل بالمؤسسة  الترقية: تشملوظيفة  -
  والمعلوما  الخاصة بالتكوين والإتقان المهني. 

لمتعلقة قا تهم العامل ا والخارجية التيحول التنظيما  العامة الااخلية ما  و لعلى مع الإعلام: تشتملوظيفة  -
اور الخاما  الاجتماعية وهدي أمر يمكن للعمال الرجوع اليها وكذا بحقوقه واور مختلف المصالح وكذا 

 المعلوما  المتعلقة بالمؤسسة. 

امج الترفيهية ل البر  اور التخفيف من أعباا الحياة اليومية ومتاعبها وذلك من خلا الترفيهية: يلعبالوظيفة  -
 التي من شأنها الترويح عن نفس العاملين كالبرامج الفنية وتلعب وسائل الاتصال اور بارز في ذلك. 

المؤسسة على تحقيق الاتفاق والاجماع بين أفراا المجتمع ااخل المؤسسة، عن  الصناعية: تساعاالوظيفة  -
جاه مؤسسته المختلفة، أما وظيفة الإقناع للاتصال ااخل طريق الإقناع وضمان قيام كل فرا بالاور المطلوب ات

 1المؤسسة فهي احااث التحولا  والتغيرا  المطلوبة من وجها  نظر الأفراا ااخل المؤسسا  المختلفة.

         :وبشكل عام يمكن حصر أهدم وظائف الاتصال الااخلي فيما يلي

 استقبال ونقل الرسالة من طرف أو جانب لآخر.  -

استقبال المعلوما  والبيانا  المتاحة والوصول الى نتائج جاياة، يمكن عن طريقها إعااة تركيب وبناا  -
 الاحااث وتحقيق مزيا من القارة على التوقع والتنبؤ بالسلوك في المستقبل. 

 وتوجيههم صلتأثير في العمليا  الفسيولوجية ااخل الجسم وتعايلها وهدو ما يطلق عليها التأثير في الأشخا ا-

                                                           

الاتصال الااخلي في المؤسسة الاقتصااية الجزائرية اراسة حالة: المؤسسة الإفريقية للزجاج  بلغياط، واقعمنال بخبخ، وسام 1 
، يةوالاجتماعلية العلوم الإنسانية ، كوالاتصالقسم علوم الإعلام ، وعلاقا  عامة اتصالبالطاهدير، مذكرة ماستر، تخصص 

  . 36 - 35ص ،2118-2117 ،جامعة محما الصايق بن يحي، جيجل، الجزائر
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 اهدمته الفعالةمسمن خلال  الاستراتيجيةوتبرز وظائف الاتصال وأهدميته للمؤسسا  والمنظما  وتحقيق الإاارة 
-والإشراف  يهالتوج-التخطيط انية بين قنواتها المختلفة وهدي: في العمليا  الإاارية الأساسية وتحقيق الإنس

 1.الرقابة

 ثانيا: أنواع وأساليب الاتصال الداخلي: 

 أنواع الاتصال الداخلي: -1

تظهر الاتصالا  بأشكال مختلفة وتنساب فيها المعلوما  باتجاهدا  شتى، ويمكن التمييز بين 
الاتصالا  الرسمية والاتصالا  غير الرسمية، شبكا  الاتصال اللغوية، وغير اللغوية...الخ، ومن المفروض 

تصالا  الكثيرة الى تحسين انسياب المعلوما  ورضى الأفراا وحسن الأااا، وقلة عام التأكا. أن تؤاي الا
 غراض وأهدااف الاتصال وهدي كالآتي:ويمكن تصنيف الاتصال الى عاة أنواع وذلك في ضوا أ

 الاتصال حسب مدى الرسمية: – 1-1

 اتصال رسمي:   -1-1-1     
الاتصالا  الرسمية هدي الاتصالا  التي تتم من خلال خطوط السلطة الرسمية في اطار الهيكل        

التنظيمي الذي تحاا فيه اتجاهدا  وقنوا  الاتصال. وتتوقف فاعلية الاتصالا  الرسمية على اعتراف الإاارة 
 بفاعليتها 

ملين ظمة وبين المنظمة وجمهور المتعاالعاملين في المن من والىوفائاتها، وعلى توفر الوسائل التي تنقلها 
 معها من خارج المنظمة. 

ويساهدم الاتصال الرسمي في تافق المعلوما  والتعليما  والتوجيها  والأوامر الى المرؤوسين مع التعرف     
 2على وجها  نظرهدم من خلال إرجاع الأثر.

 

                                                           

ياسمينة بواويرة، مريم بوزراوم، الاتصال الااخلي واوره في تحسين الأااا الوظيفي لاى العمال اراسة مياانية: بمؤسسة الخزف 1 
العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة  والاعلام، كليةتخصص علوم الاعلام والاتصال، قسم الاتصال ، الصحي، مذكرة ماستر

  .19، ص 2117-2116محما الصايق بن يحي، جيجل، الجزائر،
 ،مصر، ، القاهدرة3ط، النشرو  المجموعة الاولية للتاريب، الاتصال الفعال مع الآخرين النصر، مهارا ماح  محما أبو 2 

 . 31-31ص ، 2115



 المؤسسة في الداخلي الاتصال الى مدخل                                          : الثالث الفصل

~ 50 ~ 
 

 اتصال غير رسمي:  –1-1-2

وهدي الاتصالا  التي تحاث خارج خطوط السلطة وتحاث طبقا لرغبة الأفراا في تباال الأفكار والآراا       
والاتجاهدا  والمشاعر وتسعى الى تحقيق الأهدااف الشخصية. ويعتبر الاتصال غير الرسمي مكملا للاتصال 

 ذا أحسن استخاامه.إالرسمي 

، اتصالا  غير رسمية لا علاقة لها بالإاارة، توجا بالإضافة الى الاتصالا  الرسمية في المؤسسة
لاقا  ، نتيجة لما بين الأفراا العاملين من عبطريقة تلقائيةااري إوتنشأ الاتصالا  الغير رسمية في أي جهاز 

ي، ولا على هدذا الأساس الشخصي التلقائ بعضهم ببعضاجتماعية، وصااقا  شخصية، فيتصل هدؤلاا الأفراا 
 1 "يخضعون في تلك الاتجاهدا  المحااة، كما قا يكون الحال عنا اتباع أي أسلوب رسمي.

 الاتصال حسب عدد أفراد المرسل والمستقبل:  1-2

 يوجا هدناك أربعة مواقف لذلك هدي:         

المرسل فرا والمستقبل فرا، ومن أمثلة ذلك مقابلة رئيس لمرؤوس، مقابلة أحا العاملين لأحا العملاا، مقابلة  – 
  .المنظمة، ..المتقامين لإحاى الوظائف الشاغرة في  البشرية لأحاماير إاارة الموارا 

 رئيس للمرؤوسين في ااارته.  أمثلةّ ذلك مقابلةالمرسل فرا والمستقبل جماعة، ومن  – 

اجتماع رئيس العمال بمجموعة العمال لتوزيع العمل عليهم، اجتماع لرئيس مجلس الإاارة المنظمة مع العاملين 
 بإحاى المواقع أو الفروع أو الإاارا  أو تجميع العاملين في المنظمة. ..

اغرة ختيار والتعيين بأحا المرشحين لوظيفة شالمرسل جماعة والمستقبل فرا، ومن أمثلة ذلك مقابلة لجنة الا – 
 بالمنظمة. 

 2ريب.التاممثلي إاارة المبيعا  مع ممثلي  اجتماع بينالمرسل جماعة والمستقبل جماعة، ومن أمثلة ذلك  – 

 

 
                                                           

  .145، ص2115، بن عكنون، الجزائر، 1نوري منير، التسيير العملي والاتصالا  الااارية، ايوان المطبوعا  الجامعية، ط1
  .21ماح  محما أبو الناصر، مرجع سابق، ص 2
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 الاتصال حسب اتجاه الاتصال:  1-1

 أسفل الى الأعلى(   )منالاتصال الصاعد:  –1-1-1  

وشرح   الخطط نتائج تنفيذوتضم تتضمن نشاطا  الاتصالا  الصاعاة من المرؤوسين الى الرئيس       
 الرئيس، ولا تحقق هدذه الاتصالا  لآراا الصاعاة الىاالمعوقا  والصعوبا  في التنفيذ والملاحظا  و 

اائم ومرؤوسيه واستعاااه ال الأهدااف المطلوبة إلا إذا شعر العاملون بوجوا ارجة معينة من الثقة بين الرئيس
 1لاستيعاب المقترحا  والآراا الهاافة الى التطور.

 يوضح الاتصال الصاعد (02)الشكل رقم 

 

 

 

 

 الأسفل(من الأعلى الى (: )الاتصال الهابط )النازل –1-1-2
 ااري أعلى الى مستوى إتي تباأ من أعلى التنظيم الى أسفله أي من مستوى الوهدي الاتصالا          

ااري أانى وهدي غالبا ما تستخام في الأمر والتوجيه والتعليم، ويتم الاتصال بين الرئيس والمرؤوسين فيكون إ
.الخ( ..رئيس قسم ، المرؤوس)هدو في حين يكون المستقبل  تنفيذي(، ماير عام، ماير )الرئيسالمرسل هدو 

 أو يكون المرسل رئيس قسم والمستقبل أفراا العاملين . 
ليب سياقا  عمل وأسا، ، تعليما ، مؤشرا ، توجيها أوامرالنوع ويمكن أن تتضمن الرسالة في هدذا        

تنظيم وهدي تعكس أحا مباائ التنظيم الأساسية، وهدو مباأ التارج الهرمي، كما أنها تعبر عن السلطة الرسمية 
 الآمرة. 

 
 

                                                           

والتوزيع،  اار اليازوري العلمية للنشر، ، لبنان هداتف الشامي، أسس العلاقا  العامة )بين النظرية والتطبيق(عبا الناصر جراا 1 
 . 116 ، ص2119، 1الأران، طعمان، 

 الرؤساء )الإدارة العليا(

 

 

 

 المرؤوسين
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وهدنا تبرز الصعوبة التي تواجهها هدذا النوع من الاتصال، فكلما تعاا  المستويا  الإاارية كلما تعقا         

تخترق حواجز متعااة قبل أن تصل الى  الأوامر والتعليما ية الاتصال، لأن التنظيما  كلما تعثر  عمل
 1"ؤاي الى تحقيق الاستجابة المرغوبة. ي ألاالمعنى المقصوا من شأنها  التنفيذ، فإسااة فهمنقطة 

 

 لنازليوضح الاتصال ا (01)رقمالشكل 
 

 
 

 الاتصال الأفقي:   –1-1-1
 يةفشراإهدو اتصال يتم بين الإاارا  والمسؤولين من مستويا  متشابهة أو متقاربة في وظائف إاارية أو         

مختلفة، وتهاف هدذه الاتصالا  الى التنسيق بين الإاارا ، تباال المعلوما  بينهم وحل المشاكل والنزاعا  
 2التي تحول اون تحقيق أهدااف المؤسسة. 

لنوع من االأفراا والجماعا  في المستويا  المتقابلة ويعزز هدذا  بينالقائمة وهدو يمثل الاتصالا  
ي وتؤاي الثقة المتباالة بنجاح المنظمة ف الإاارية المختلفةالعلاقا  الضرورية بين المستويا   الاتصالا 

 3تحقيق الأهدااف المطلوبة الى تعزيز هدذه الاتصالا . 
 

 
 

                                                           
 م علومقستخصص اتصال، ، مالك علال وآخرون، الاتصال ااخل المؤسسة واوره في تحسين الأااا الوظيفي، مذكرة ليسانس1

 ، 2119-2118العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محما بوضياف، المسيلة، الجزائر،  والاتصال، كليةالاعلام 
  .24-23ص 

، العاا 7كرامو ليلة، الاتصال الااخلي واوره في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة الاقتصااية الجزائرية، مجلة الابااع مجلا .2
 .21:32على الساعة  21/12/2121يوم  //www.asjp.cerist.dz httpsالموقع: متاح على  .169-168، ص 8
  .79، ص2112،عمان، الأران1ط ،العلاقا  العامة المباائ والأسس العلمية، اار اليازوري العلمية، ، لبنان هداتف الشامي3
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 يوضح الاتصال الأفقي (00)الشكل رقم                       
 
 

 
 
 

 
تجاهات الإتصال فيه.00شكل رقم )  ( يمثل مستويات الهيكل الإداري وا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .47،ص 2111الأران، ، التوزيعو  اار أسامة للنشر، الإعلاميو  الإتصال الإااري محما أبو سمرة ،: المصدر

 

 

 

 

 

 

إتصال صاعد من أسفل إلى 
 أعلى

 شكاوى -إقتراحات –آراء  

إتصال هابط من الأعلى إلى 
 الأسف

 تعليمات -أوامر – قرارات

 إتصال أفقي تنسيق عمل

 

  الإدارة

 العليا

  الإدارة

 الوسطى

الإدارة 

 الدنيا
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 الاتصال الداخلي:  وسائل-2
 لعملكالخطابا  الااخلية للسير الحسن ل ااة ومتنوعةعتستعمل المؤسسة في اتصالها الااخلي وسائل مت

  المعلوما  فمنها الوسائل المكتوبة والشفهية.  إليهمحسب الأهدااف التي توجه،  ااخلها، وذلك
 هذه الطرق في:   الكتابي: تتمثلالاتصال  وسائل 2-1
 الرسائل الخاصة:  2-1-1
 1مثل الخطابا  والرسائل الخاصة بالعاملين.  
 : التقارير 2-1-2
المنظما  الكبيرة أكثر منه في المنظما  الصغيرة، والتقارير قا يزااا الاعتماا على التقارير في     

ن تكون أو تقارير عن موضوعا  معينة ويجب تكون اورية تحوي إحصائيا  وبيانا  تقام في فترا  معينة أ
 ملخصة ومختصرة لأن الكثير من الرؤساا لا يتسع وقتهم لقرااة التقارير المطلوبة. 

 المذكرة:  2-1-1
وهدي عبارة عن رسالة ااخلية تحتوي مجموعة من التوصيا  لتنظيم العمل، يقوم بكتابتها العاملين   

والمرؤوسين إلى المسؤولين عنهم وذلك لتوضيح بعض المشكلا  والجوانب التي تصااف العمل والتطبيق، 
شجع نب، حيث يوفي المقابل يمكن تقام مذكرا  المسؤولين إلى العاملين بهاف شرح وتأكيا بعض الجوا

المسؤول هدذا النوع من الاتصال خاصة لما له من أهدمية في نقل المعلوما  والاقتراحا  لحل المشاكل التي 
 2توجا فيها. 

 اللوحات الاعلانية الداخلية:  2-1-0
يتم استخاامها لتااول التعليما  الصاارة من الإاارة الحكومية أو الإاارة التي لها صفة قانونية مثل المجلس    

 …النقابا ،العام للمؤسسة، 
 اللوحات الإجرائية:  2-1-0
ستخام نوعا خاصا من المذكرا ، تسمى لوائح الإجرااا ، وهدي عبارة عن مستناا  تهدناك بعض المؤسسا     

تتضمن جميع المهام التي يجب القيام بها، لتحقيق وظيفة معينة فمثلا وضع لائحة إجرائية بجانب الفاكس لكل 

                                                           
، 2118، جانفي 28 ا، العا7شوشة مسعوا، الاسي أحما، الاتصالا  الإاارية في المنظما ، مجلة العلوم الاجتماعية، مجلا 1

 .               18:31على الساعة: 11/12/2121يوم //www.asjp.cerist.dz https.  متاح على الموقع: 81ص
ص علوم مذكرة ماستر، تخص، صونية بانوح، لطيفة بومكواز، واقع الاتصال الااخلي في المؤسسا  الإستشفائية الجزائرية2 

 2117كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة أكلي محنا والحاج البويرة، الجزائر ، التاريخ،الاعلام والاتصال، قسم 
 .33 ، ص2118- 
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ترقيمها أعمال و من يريا استخاامه، وتتضمن مباائ استخاام الجهاز فيتم أولا إعااا لائحة أو قائمة أو كشف ب
 1منطقيا.

 الفاكس:  2-1-6
من وجواهدا لتسهيل عملية الاتصال حيث بالإمكان نقل المعطيا  والقرارا   لابا ضروريةلقا أصبح وسيلة    

   2"باستخاام هدذه الوسائل، باختصار الوق  والجها.
 وسائل الاتصال الشفوية:  – 2 –2

حيث يتم فيه استخاام وسائل بسيطة وتكون عن طريق الكلام، ويعتبر من الأساليب السهلة والأكثر اقناعا      
 مقارنة مع الأسلوب الكتابي، ويتحقق هدذا النوع من خلال بعض الصور التالية:   

                        الأوامر والتعليمات                                                                2-2-1

تصار التعليما  من الرئيس الى مرؤوسيه في شكل أوامر وذلك لممارسة عملية الاتصال في مختلف و     
 3" الااخلية.المنظما  لتأاية عمل ما كالخطابا  

 الاجتماعات:   2-2-2
 ،أو لاتخاذ قرار معين ة نظر محااةوهدي التي تعقا بين عاا من الأفراا لبحث مشكلة معينة أو نقل وجه    

وقا تعقا هدذه اللقااا  بين الموظفين ببعضهم، أو بين الموظفين والعملاا والمساهدمين، أو مسؤولي الشركا  
المالية أو غيرهدم، وقا تكون هدذه الاجتماعا  اورية أي تعقا كل فترة محااة كاجتماعا  رؤساا الأقسام أو 

 4اجتماع الهيئة العامة للمساهدمين.
 
 

                                                           
خنوف عيسى وآخرون، اور الاتصال الااخلي في تحفيز أااا العاملين بالمؤسسا  الإاارية، مذكرة ليسانس في علوم الاعلام 1

 العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محما بوضياف، الجزائر، والاتصال، قسم علوم الاعلام والاتصال، المسيلة، كلية
  .28-27، ص2119- 2118 
زغاواي نورة، سيوان سعياة، الاتصال الإااري واوره في تفعيل أااا العاملين بالمكتبا  الجامعية، مذكرة ماستر تخصص الإاارة 2

 والاجتماعية، جامعةكلية العلوم الإنسانية ، المكتبا  العلمية للمؤسسا  الوثائقية، قسم علوم الاعلام والاتصال وعلم
  .18ص ، 2118- 2117الجزائر،، قالمة، 1945ماي  8 
 . 34صونية بانوح، لطيفة بومكواز، مرجع سابق، ص3
النقل  ايريةم مياانية: فيالاتصال الااخلي في ترشيا القرارا  في المؤسسة الخاماتية اراسة  قرون، اوررميساا مافوني، أحلام 4

مذكرة ماستر، تخصص اتصال وعلاقا  عامة، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة ، لولاية أم البواقي
  .51، ص 2121-2119البواقي، الجزائر،  مهياي، أمالعربي بن 
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 الهاتف:   2-2-1
يعتبر من الوسائل الأكثر استعمالا في المنظمة إذ يتميز بالسرعة في نقل وتباال المعلوما ، اصاار       

الأوامر والتعليما ، لكن ما يعاب عليه أنه لا يمكن للمرسل من معرفة تأثير الرسالة على المستقبل كالحركا  
 وتعبير الوجه. 

 اللجنة:   2-2-0
ة متخصص متخصص من جماعا  العمل وتعقا بصفة رسمية تتناول موضوعا  معقاة أوهدي شكل 

ولجنة  لجنة الترقيا  الشكاوىأو مطلوبة على وجه السرعة مثل لجنة شؤون العاملين، لجنة الاقتراحا ، لجنة 
 الرقابة على الجواة. 

 وسائل الاتصال الإلكترونية:     – 1 – 2
تروني نوع خاص من الاتصال المكتوب عبر وسائل الاتصالا  الإلكترونية يعتبر الاتصال الإلك        

 وتتمثل هدذه الوسائل فيما يلي: 
 الجريدة الهاتفية:   2-1-1

تسمح هدذه الوسيلة لكل فرا بسماع معلوما  حول المنظمة بتشكيله لرقم هداتف فيباأ الرا بشكل آلي 
ياة، الجرياة المكتوبة التي تتميز بقلة استجابتها للأحااث الجاببث الرسائل وتتواجا الجرياة الهاتفية بجوار 

علام أفرااهدا بسرعة في فترة الأزمة عن الأحااث الجاياة كما تقوم إفالمنظمة تقوم عن طريق الجرياة الهاتفية ب
 بشرح بعض الأمور الأخرى التي تناولتها وسائل إعلامية أخرى. 

 الإنترانت:   2-1-2
هدي شبة خاصة بالمنظمة تستعمل التكنولوجيا الحايثة الإنترن  ولكن في محيط خاص فهي محجوزة 

جاياة،  ا)عقو لأعضاا المنظمة مهما كان  الأماكن التي يتواجاون فيها، تقوم بالتزويا بالمعلوما  في حين 
ر كما أنها تسهل من التفكي (.منتجا .  .فتح مواقع، مجالا  جاياة. ..( وكذلك المعلوما  التجارية )تقايم 

والعمل الجماعي حيث أنها ألغ  الحواجز الجغرافية والفروق الزمنية التي تميز الطرق التقلياية حيث كان  
 الحاجة أكثر ليكون العمل في نفس الوحاة الجغرافية.

 المحاضرة المرئية:  2-1-1
واصلون عن غرافيا ويتجتسمح هدذه التكنولوجيا بخلق شروط الاجتماع بين الكثير من الأفراا بعياين  "      

طريق نظام الاتصالا  بالصو  والصورة وهدو مجهز بموجة وكاميرا  ومكبر صو ، كما تسمح بالحا من 
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ما  تكرا من قبل المنظتنقل الإطارا  والانقاص من المصاريف العامة، ولايزال هدذا النوع من التكنولوجيا مح
 الكبيرة نظرا لتكلفتها المرتفعة. 

 البريد الإلكتروني:    2-1-0
نوع جايا من الاتصال، يتميز بالإعلام السريع ويسمح بتباال المعلوما  بالإضافة الى تكلفته البسيطة     

 ويسمح بالاستغناا عن العايا من الوسائل الأخرى كالهاتف والفاكس. 
وبالتالي ان تطور التقنيا  الحايثة للاتصال وعلى الخصوص الأنتران ، قا سهل لمجموع  الأفراا أو         

لأغلبيتهم الحصول على المعلوما ، وكذا ترقية المعلوما  الصاعاة مع وجوا طموح أن يتم وضع عملية 
ذه التقنيا  ة وطريقة تسييرهدا، وتتيح هداتصال تسهل من اناماجهم، وهدذا بمعرفتهم الكاملة بكل ما يتعلق بالمنظم

الحايثة الشفافية والمعرفة الكاملة بكل ما يحاث ااخل المنظمة وفي محيطها، كما تسمح من جهة أخرى 
للمسيرين بنشر الأفكار والتوجها  التي يرياونها والسلوكيا  المرغوبة من طرف العاملين، هدذه الوسائل أعط  

 1"حقيقي وزاا  من إ شتراك الأفراا في مختلف جوانب العمل ااخل منظمتهم. للاتصال في المنظمة معناه ال
 شبكات الاتصال الداخلي في المؤسسة: – 1

شبكا  الاتصال ماهدي الا أنماط للاتصال يتم من خلال تافق البيانا    والمعلوما  والأخبار بين  "     
هدذه الأنماط يتم التركيز على اثنين من الخصائص المهمة  إطارأعضاا الفريق أو مجموعة الاتصال، وفي 

 الذي تتركز فيه الاتصالا  ااخل الفريق وطبيعة المهام التي يؤايها هدذا الفريق.  وهدما: الماى
 تقسم هدذه الأنماط من الشبكا  الى شبكا  اتصالية مركزية وشبكا  اتصال لا مركزية، وهدي كالتالي:

 مركزية:  شبكات الاتصال ال – 1 – 1 
عااة ما يكون قائا الفريق، أو شخص يتم اختياره ، حيث يكون اتصال أعضاا الفريق مع شخص واحا

ليكون بمثابة مركز الاتصال. يقوم أعضاا الفريق بالاتصال بقائا الفريق طلبا للتوجيها  أو توضيح الأمور، 
 2"مركزي.أو حل المشاكل. ويقوم قائا الفريق بمعالجة هدذه القضايا بشكل 
 توجا ثلاثة أنواع من شبكا  الاتصال المركزية وهدي:  

 شبكة السلسلة:  1-1-1
ليس هدناك نظام واضح ومحاا للاتصالا  وسيل المعلوما  في هدذه الشبكة. فهي تميز حالا  
الفوضوية التامة. الاتصالا  تتم تبعا لأهدواا مختلف الأطراف. بعض العناصر تتكتل فيها في وحاا  مغلقة 

                                                           
 .71 - 69-68فرياة جعالة، مرجع سابق، ص1
 . 118ص، 2111، الأران، ،عمان1ط اليازوري العلمية،بشير علاق، العلاقا  العامة الاولية، اار 2
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على الخارج. وقا تقوم علاقة صراع أو تعاون بين أكثر من تكتل، بينما تظل بعض العناصر هدامشية معزولة. 
في هدذه الحالة يصيب الجماعة ارجة عالية من التفكك وتنهار الإنتاجية. أما الماير في هدذه الوضعية فيجا 

وض باطية، فإن قارا كبيرا من الغمنفسه في حالة ضياع، تماما كبقية المرؤوسين. وحيث أن الاتصالا  اعت
 1والتضارب ينشأ عنها. القرارا  في موضوع محاا قا تصار من أكثر من مركز والمعلوما  كذلك.

ففي هدذا النمط يكون جميع الأعضاا في خط واحا، حيث لا يستطيع أي منهم الاتصال المباشر بفرا       
آخر أو بفراين إلا إذا كان أحا الأفراا الذين يمثلون مراكز مهمة، ويلاحظ أن الفرا الذي يقع في وسط )منتصف 

 2.الوسطي(السلسلة يملك النفوذ والتأثير الأكبر في منصبه 
 

 شبكة السلسلة. مثلي (06) رقم:الشكل                                             

 

 
 

بشير العلاق، الإتصال في المنظما  العامة بين النظريا  والممارسة، اار اليازوري العلمية، عمان، الأران،  المصدر:
 .119، ص 2119

 
 شبكة العجلة:  1-1-2

شائع لنشر ونقل الكلام، حيث يجلس شخص وسط مجموعة على شكل عجلة ويعنبر القائا، وهدو نمط "
حيث يكون قاار على الاتصال ببقية أفراا المجموعة اون وسيط، يتمثل هدذا النوع من الاتصال في اصاار 

ل في ممـر االأوامر والتوجيها ، أما الأفراا فلا يستطيعون الاتصال فيما بينهم مباشرة، حيث يكـون الاتصـ
  3"واحـا، ولهذا يكون اتصالهم عبـر المايـر أو القائـا فـي نفـس المحور.

 
 
 

                                                           
، بيرو ، 1ط مصطفى حجازي، الاتصال الفعال في العلاقا  الإنسانية والإاارة، المؤسسة الجامعية للاراسا  والنشر والتوزيع،1

  .136، ص 1998، لبنان
الاتصال وعلاقته باتخاذ القرار الإااري لاى قااة ماارس التعليم العام بماينة مكة المكرمة، مجلة وفاا محما الزبياي، أنماط 2

 . 235، ص2118، 19البحث العلمي في التربية، العاا 
 كرةلبلاية مستغانم وملحقاتها، مذ مياانية:بوماين سيا أحما، شاوي كمال، واقع الاتصال التنظيمي في الإاارة المحلية اراسة 3

ماستر تخصص اتصال تنظيمي، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الاجتماعية، جامعة عبا الحميا ابن باايس، مستغانم، الجزائر، 
  .35، ص2121-2121

1 2 3 4 5 
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 العجلة.شبكة  مثلي (07الشكل رقم )                            

 
 
 
 
 

 

، 3طبعا ، ط 3الأران، فيه خليل محما حسن الشماع، خضير كاظم حموا، نظرية المنظمة، اار المسيرة، عمان،  المصدر:
 .211، ص2117

 

 : ( Y) شبكة 1-1-1  
بتنظيم الأفراا حول رئيسهم ومن ثم فعلاقاتهم الاتصالية به مباشرة عاا واحا منهم علاقته بالرئيس "

 غير مباشرة. 
 .ا تكون ظروف الأااا مستقرة نسبيايكون هدذا النموذج هدو شبيه بنموذج العجلة ويفرض ذاته عنام 

 (Y)شبكة  يمثل( 00الشكل رقم )                                            

  

 

 

 

 

 .52ص  ،2117 القاهدرة، مصر، ،1طار الفجر، امحما منير حجاب، الإتصال الفعال للعلاقا  العامة، المصدر : 

 

 

1 
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 شبكات الاتصال اللامركزية: 2 – 1   
الحرية للاتصال والتواصل مع بعضهم البعض، ويصلح  الفريق كاملفي هدذا النمط يكون لأعضاا "

هدذا الاتصال عااة بين العلماا والمفكرين والمهنيين الاي تتطلب مهام أعمالهم تباال الآراا والأفكار من اون 
تسم لتي تستاعي اتخاذ قرارا  تأي قيوا أو معوقا ، كما يستخام هدذا النوع من الاتصال في الحالا  الطارئة ا

 1 ".الخ. .بالسرعة والمرونة والكفااة، حيث يشعر الجميع بالمسؤولية الأخلاقية والاجتماعية.
 يوجا نوعان من شبكا  الاتصال اللامركزية وهدما:

 
 شبكة الدائرة: 1-2-1  
   
يعرف هدذا النموذج بالاائرة نظرا لأن أفراا المجموعة / الوحاة ينتظمون رئيسهم وتاور بينهم المعلوما  "

بحيث تمر على كل واحا منهم وهدو يمثل اللامركزية الاتصالية ويفرض هدذا النموذج نفسه عناما تقل روتينية 
 ترك. العمل ويصعب برمجة كافة مهامه ويتطلب الأمر التفاهدم والتفاعل المش

ذا كان   وعناما تكون ظروف وبيئة الأااا غير مستقرة، فإن الأمر يتطلب إتاحة كافة المعلوما  وا 
علاقة الأااا ذا  طبيعة تباالية وطالما كان وحاة مستقلة بسبب اختلاف أهداافها عن الوحاا  الأخرى إذ 

 2.ي"تحقق كل ذلك فلا مفر من نموذج الاائرة الاتصال
 .شبكة الدائرة مثل( ي00الشكل رقم )                            

 
 

 

 

 

 .111ص  2119اار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأران،  بشير علاق، الإتصال في المنظما  العامة، المصدر:

                                                           
سارة لعويسي، أمينة عثامنة، اور الاتصال الااخلي في تحقيق الرضا الوظيفي لاى العاملين بإذاعة جيجل، مذكرة ماستر، 1

وعلاقا  عامة، جامعة محما الصايق بن يحي، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، قسم علوم الاعلام والاتصال، تخصص اتصال 
 .31، ص 2117-2116جيجل، الجزائر، 

 .31كنزة بلقاسم، صبرينة بوقلواة، مرجع سابق، ص 2

1 

2 

3 
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 الشكل المتكامل المتشابك )الدائري المتداخل(:   1-2-2
المنظمة الاتصال المباشر بأي فرا فيها بمعنى آخر أن  أفراا هدذهفي هدذا النمط يحتاج كل فرا من "

الاتصال هدذا يتجه الى كل الاتجاهدا  غير أن استخاام هدذا النوع يؤاي الى التأخر في توصيل المعلوما  الى 
  1"إمكانية زيااة التحريف فيها وبالتالـي يقلل من الوصـول إلـى قرارا  سليمـة وفعالة.

 يمثل الشكل المتكامل المتشابك )الدائري المتداخل( . (10الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 .43، ص 2119 عمان، الأران،، 1طمحما أبو سمرة، الإتصال الإااري والإعلامي، اار أسامة،  المصدر:

 خصائص الاتصال الداخلي:   – 0
 الاتصال عملية ديناميكية  -   

الاتصال عملية تفاعل اجتماعي يتم فيها تباال المعلوما  والأفكار بين الناس. فنحن نتأثر بالرسائل "
الاتصالية الواصلة إلينا من الناس فتغير معلوماتنا واتجاهداتنا وسلوكانا، وكذلك في المقابل فإننا نؤثر في الناس 

 ر في معلوماتهم وأفكارهدم وسلوكاهدم. بالاستجابة لهم وتباال الرسائل الاتصالية معهم بهاف التأثي
فالاتصال هدو عملية ايناميكية يتم من خلالها ترجمة المعاني والأفكار والاتجاهدا  في شكل رموز تتخذ  

 2 "في الغالب مسارا يباأ عااة من المصار الذي تتبع منه الى الجهة التي تستقبلها.
 الاتصال عملية مستمرة:    - 
الاتصال حقيقة من حقائق الكون المستمرة الى الأبا، فليس لها بااية أو نهاية فنحن في اتصال اائم مع "

 أنفسنا ومجتمعنا والكون المحيط بنا، فالاتصال مستمر ما استمر  الحياة الانيا والحياة الآخرة. 
                                                           

 . 27خنوف عيسى وآخرون، مرجع سابق، ص 1
سسة اراسة مياانية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية ببوقيراط نموذجا، مذكرة ماستر، بوزيان وهديبة، الاتصال الااخلي في المؤ 2

تخصص اتصال وعلاقا  عامة، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الاجتماعية، جامعة عبا الحميا بن باايس، مستغانم، الجزائر، 
  .37-36، ص2118-2119
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 عملية لا تعاد:   الاتصال -
تتغير الرسالة الاتصالية بتغير الزمان والأوقا  والجمهور والمستقبل وكذلك معناهدا فرسائل الأمس 

كرسائل اليوم أو الغا، فمن غير المحتمل أن تنتج رسائل متشابهة. وفي الشكل والمعنى عبر  الاتصالية ليس 
 كلها.الأزمان المختلفة لأن الكلما  في تغيير، وكذلك المعاني، لا بل الحياة 

 الاتصال عملية دائرية:   - 
لا تسير عملية الاتصال في خط واحا من شخص لآخر فقط، بل تسير في شكل اائري ]حيث يشترك 

 استجابا  علىالناس جميعا في عملية الاتصال في نسق اائري فيه ارسال وأخذ وعطاا وتأثير وتأثر يعتما 
 المرسل والمستقبل. 

 الاتصال عملية معقدة:   -
الاتصال عملية تفاعل اجتماعي تحاث في أوقا  وأماكن ومستويا  مختلفة فهي عملية معقاة لما تحويه 
من أشكال وعناصر وأنواع وشروط ويجب اختيارهدا باقة عنا الاتصال والا سيفشل الاتصال فهناك العشرا  

 1 "من الأمور يجب أخذهدا بالحسبان قبل القيام بالاتصال.
 لا يمكن إلغاء الاتصال:   -

ن كان مقصواا كزلة لسان أو الخطأ  ليس من السهل إلغاا التأثير الذي حصل من الرسالة الاتصالية، وا 
في تخير الزمان أو المكان أو الموقف الاجتماعي، ففي هدذه الحال نقول: سبق السيف العال وقا تتأسف 

ا تم الة الاتصالية إذا مللمستقبل أو تعتار بإرسال رسالة أخرى. ولكن من الصعب أن تسحب كلامك أو الرس
 توزيعها. 

 ثالثا: أساسيات الاتصال الداخلي:  
 مبادئ الاتصال الداخلي:   – 1
للاتصال الااخلي مباائ كثيرة تساهدم في بناا أنظمة جياة للاتصالا ، حسب كل باحث لذلك فقا أجمع "

 معظم هدؤلاا الباحثين على مباائ معينة نوجزهدا فيما يلي:

الاتصال لابا من استخاام اللغة وهدي من مسؤولية المرسل، حيث يقوم بتصميم وصياغة  ليتمالوضوح:   -
الاتصال والتعبير عن ذلك بطريقة مفهومة سواا كان  بالكتابة أو الكلام والتخاطب، ويقوم على استخاام 

                                                           
الأران، ، ،عمان1الاتصال وفن التعامل مع الآخرين، اار اليازوري العلمية، طأحما العبا أبو السعيا، زهدير عابا، مهارا  1

 .55– 54ص
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با  والحواجز العق الألفاظ بلغة يفهمها المرؤوسين، والرؤساا والزملاا، ويؤاي تطبيق هدذا المباأ على كثير من
 كالتعبير السيا عن الرسالة.

حيث يتصل بأهدااف وأغراض  –هدذا المباأ على مساناة الأهدااف التنظيمية  والوحدة: يساعدالتكامل  -  
الاتصال، فالاتصال عبارة عن وسيلة وليس غاية يستعمله المرؤوسين لضمان الحفاظ على التعاون وتحقيقه 

 1 "ة.كماخل لتحقيق أهدااف المنظم

 لوما  كاملة باون غموض أو تناقض.بها ضرورة نشر المع يقصاالشفافية:  -
 كما أنها تؤاي الى تفااي الإشاعا  وانتشارهدا وتفااي، السرعة عاملا للثقة في المؤسسة تشكلالسرعة:  -

 اثارة البلبلة في الوسط العملي. 
  2" ستعااا لمعرفة را فعل كل واحا منهم.قوة الرئيس في قارته على اعلام الموظفين والا تظهرالقوة:  -     
بعض العوامل التي قا تؤثر على نجاح العملية الاتصالية  هدناكالاتصالية: مناسبة توقيت العملية  -     

منها ضغط العمل، والحالة النفسية لكل من المرسل والمستقبل، لذلك لابا من اختيار الوق  المناسب للقيام 
 بها. 
      المتباال بين أطراف الاتصال، ويجب أن تكون اللباقة والاحترامتكريس  الاتصال: أيالدبلوماسية في  -    

 بااية الاتصال تقايرا، وخاتمته تقايرا أيضا. 
صال ضرورة تشجيع الأسئلة والاستفسارا  اتجاه الات بمعنىواحد: الاتصال في اتجاهين وليس في اتجاه  -    

 والإجابة عليها بوضوح. 
المعلوما  المناقلة وتزاحمها أثناا عملية الاتصال قا تشعر الفرا بالاضطراب  المعلومات: كثرةتجزئة  -    

 3"وبالتالي يفقا السيطرة عليها. 

                                                           
متاح     .221ص ، 2117جوان ، 1الاتصال التنظيمي واوره في تحسين الأااا الوظيفي، روافا، العاا، وآخرون فاضل فايزة1

 .13:32 الساعة:على  22/11/2122يوم  //www.asjp.cerist.dz https الموقع:على 
أحما ميلي سمية وآخرون، اور الاتصال الااخلي في تطوير الأااا الوظيفي في مؤسسة اتصالا  الجزائر بالمسيلة، مجلة آفاق 2

يوم    //www.asjp.cerist.dz https الموقع:متاح على  .292، ص2118، 13علوم الإاارة والاقتصاا، العاا 
 .21:26 الساعة:على  21/12/2121

 ،11بوااوا إبراهديم، بوفيجلين زهدرة، تأثير الاتصال الااخلي على الأااا الوظيفي بمكتبة كلية الحقوق جامعة الجزائر 3 
على الساعة  21/12/2121يوم : //www.asjp.cerist.dz httpsعلى الموقع : متاح .  66، ا ، ص2 ا، العا7المجلا 
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 استراتيجيات الاتصال الفعال:  – 2
بالنظر للاور الحيوي الذي يلعبه الاتصال في حياتنا وبغية التغلب على مشاكل الاتصال ومعوقاته، أو "

تذليلها، وبالتالي تحسين العملية الاتصالية بما يعوا بالنفع على الأفراا أو المنظما ، جاا خبراا الاتصال 
، لال تنفيذهدا على أرض الواقعبأفكار وطروحا  جساوهدا في عاا من الاستراتيجيا  التي تستهاف من خ

 إحكام الرقابة على الاتصال وزيااة فعاليته يوضح خمس استراتيجيا  أساسية هدي: 
 * معلوما  كثيرة وأمل باتصال ناجح )انشر وتأمل(. 

 * رسائل كافية تستغرق وقتا طويلا للتوضيح )أخبر ورغب(. 
 * تجايا ما هدو مهم ثم الاستطلاع. 

 * تشخيص واستجابة. 
 * التقييا تم التعزيز. 

ولفهم هدذه الاستراتيجيا  الخمس ينبغي تسليط الضوا عليها، حين أن لكل استراتيجية منظورا مختلفا    
 لعملية الاتصال. 

 
 استراتيجية أنشر وتأمل:  1 – 2

الهائل  مفعالية كبيرة في الاتصال حيث الاعتقاا لاى الماير في ظلها بأن الك الاستراتيجية ذا لا تعا هدذه 
من المعلوما  الذي يتم ايصاله للمرؤوسين سيحقق اتصالا ناجحا بيا أن الأمر لا يباو بهذه الصيغة البسيطة 
حيث أن كثرة المعلوما  قا تربك موضوع الاتصال وتجعل من مضمونه مضمونا يتصف بالعمومية، وليس 

ي مجاية التي تقيا الفهم الاقيق والصحمحااا، وسبب ذلك يعوا لانشغال المرؤوسين بهذه المعلوما  غير ال
لمضمون ومعاني الاتصال الفعال، وفي سياف هدذه الاستراتيجية لا توجا مطابقة بين كمية المعلوما  وفعالية 

 الاتصال. 
 استراتيجية أخبر ورغب:  2 – 2

من المعلوما  يكون أقل بكثير مما هدو عليه في  بتقايم كميقوم الماير ضمن حاوا هدذه الاستراتيجية 
الاستراتيجية السابقة مستهافا يذلك تحقيق اتصال ناجح من خلالها. كما أن محتوى الرسالة في هدذه الاستراتيجية 
يكون غنيا وواضحا، وتكون موضوعا  الرسالة مفهومة وتجذب الانتباه وتعزز الاهدتمام والرغبة. ورغم ذلك، 

راتيجية يمكن اعتباره وسط من ناحية الكفااة لأنها لا تحقق أفضل النتائج المنشواة من عملية فان هدذه الاست
  "الاتصال.
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 : استراتيجية تحديد ما هو مهم ثم الاستطلاع 1- 2
تعا هدذه الاستراتيجية من أفضل الاستراتيجيا  من حيث الفعالية لأنها تحقق أفضل تطابق مواامة بين "

كمية المعلوما  المنشواة والمنقولة والمستوى العالي لفعالية الاتصال. كم يمكن اعتبارهدا استراتيجية بمسارين 
فساح المجال  لوما  خلال استطلاع آرائهم في المع ي منالكافحيث يتم في اطارهدا تقاير المرؤوسين إيجابيا وا 

المنقولة أثناا عملية الاتصال والواقع أن وجوا تغذية عكسية يعززهدا كفااة الاتصال ويشذب المعلوما  بطريقة 
 تجعل منها أكثر انسجاما مع ما تستهافه الإاارة من غايا . 

 استراتيجية التقييد تم التعزيز:   0 – 2
وم الماير بإبلاغ العاملين بما يعتقا أنهم بحاجة إليه، لكن فقط عناما يعتقا أن في هدذه الاستراتيجية يق

 الوق  ملائم لإبلاغهم. 
وتعا السرية والرقابة الصارمة على المعلوما  من أهدم الأمور باعتبار أن المعلوما  هدي مصار القوة 

تحكم فيها، ال المعلوما  وأساليبة الأساسية الذي لا يفترض أن يعطي للعاملين اون الحاجة إليه. وبسبب قل
فان الاشاعا  غالبا ما ترافق هدذه الاستراتيجية في العايا من الموضوعا  التي يقوم عليها الاتصال في 

 المنظمة، وبذلك تقل فعالية الاتصال بشكل كبير. 
تبحث المنظما  عن توليفة من هدذه الاستراتيجيا  الخمس تجعل من خلالها عملية الاتصال  وغالبا ما

أكثر فعالية في إطار المواقف المختلفة. وعااة ما تلجأ الإاارة في منظمة ما الى تفضيل نمط معين من هدذه 
عالية من حيث لأكثر فا هدي الاستراتيجيةالاستراتيجيا ، وليس بالضرورة أن تكون الاستراتيجيا  المختارة 

  1 "قارتها على الاتصال.
 مقومات الاتصال الداخلي:  – 1    

   ومباائ للاتصال الفعال منها:  ن الاتصال فن له مقوماته لذلك ورا في أابيا  الاتصال مقوماإ
لا كان  مجرا اتصالا  مزعجة لا طائل منها.  -            أن تحتوي العملية على معلوما  جاياة وا 
لى  له؟توصيبأن يسأل الماير نفسه ما الذي يريا  عملية الاتصالتحايا الهاف المخطط له من  -           وا 
 لكي يستخام الوسيلة والماخل المناسب. توصيله؟ من يريا
إجااة فن الاستماع، إذا إن الاستماع الجيا سيساعا على تافق المعلوما  وتحقيق مناخ الثقة بين  -         

 الطرفين )الماير والمرؤوسين(. 

                                                           
   .89-88العامة، مرجع سابق، صبشير العلاق، الاتصال في المنظما  1
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صال في سياسة الات وتنفيذيجب أن يكون هدناك تنظيم سليم للاتصالا  يكون مسؤولا عن اقتراح  - 
ي في تحقيق فعالية الاتصالا  ف الاتصال، واورهداة إاارة المنظمة، وأن يكون لاى الإاارة العليا قناعة بأهدمي

 المنظمة. 
الوضوح والتوقي  المناسب باستخاام الوسيلة المناسبة فالإجرااا  والتعاميم الضرورية لعقا اجتماع  - 

لا فقا   تفترض أن الهاتف أفضل من الخطابا  الرسمية. وضرورة وصول المعلوما  في الوق  المناسب وا 
 ا  قيمتها نتيجة التأخر ومن ثم التأثير السيا على أهدااف المنظمة. المعلوم
مباأ أخذ المعلوما  من مصارهدا المباشر وفهم الرسائل بموضوعية وفتح قنوا  وطرق اتصال  - 

 مباشرة بين القائا وبين مرؤوسيه. 
هم تمكنه من فالمتابعة عن طريق التغذية الراجعة للتعرف على وجهة نظر الطرف الثاني وماى  - 

  1 المعلوما  بطريقة صحيحة.
أن تكون كمية المعلوما  بالقار الذي يمكن استقباله واستيعابه، وأن تكون هدذه المعلوما  مهمة  -      
 ليه. إبالنسبة 
يجب أن تركز الرسالة شفوية كان  أم كتابية على الحقائق والمعلوما  المهمة، مع شرح المعلوما   -

 2والتعريف بالمصطلحا  أو الحقائق غير المعروفة ومقارنتها بما هدو معروف.وتبسيطها، 
 معوقات الاتصال الداخلي:  – 0

ونعني بمعوقا  الاتصال المشاكل التي تصااف أحا عناصر العملية الاتصالية، وتؤثر على تأايتها للاور     
ة ورة المطلوبة، أو المرغوبة فيها والمحققالمنوطة به. الأمر الذي ينعكس على إتمام عملية الاتصال على الص

 للهاف المرجو منها. 
 هدناك معوقا  كثيرة ومتنوعة لعملية الاتصال ااخل المؤسسة، ومن أبرز هدذه المعوقا :   

 المعوقات الشخصية:  1 – 0  
ويقصا بالمعوقا  الشخصية مجموعة المؤثرا  التي ترجع الى المرسل والمستقبل في عملية الاتصال   

وتحاث فيها أثر عكسيا. وهدي ترجع أساسا للفروق الفراية والتي تجعل حكمهم على الأشياا وماى فهمهم 
 للاتصال مختلفا ومن المعوقـا  الشخصيـة التـي تواجـه الاتصـال الااخلي ما يلي: 

                                                           
 .138 – 137، ص2114محموا حسن الهواسي، حيار شاكر البرزنجي، مباائ علم الإاارة الحايثة، اار الكتب والوثائق، 1

  11:44 الساعة:على  12/13/2122 يوم: https//archive.org الموقع:متاح على 
 ئية الجزائرية، رسالة ماجستير تخصص اعلام واتصال، جامعة بن قيط الجواي، استراتيجية الاتصال للإاارة الاستشفا2

   .96-95، ا ص2112-2111، كلية العلوم السياسية والاعلام، معها علوم الاعلام والاتصال، الجزائر العاصمة، 3الجزائر 
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تصبح اللغة عناما لا تكون مفهومة لاى المستقبل عائقا للاتصال كاستخاام مصطلحا   اللغة: قاصعوبا   - 
فنية متخصصة أو كلما  غير محااة أو كلما  تؤول الى أكثر من معنى، أو عنا استخاام المرسل لأساليب 

 انشائية معقاة أو غامضة كل ذلك يعيق الاتصال عن تحقيقه للغرض منه.
اختلاف الفروق الشخصية القائمة بين المرسل والمستقبل ك والمستقبل: تعتبرالفروق الشخصية بين المرسل  -

العااا  والقيم أو عام اتفاق الخبرا  والمشاعر والسلوكيا  من العقبا  التي تقف أمام الاتصال وتحا من 
حيث سيذهدب تفكير كل منها الى ناحية مختلفة عن الآخر، الأمر الذي سيؤثر حتما في عملية ، فاعليتهم

 1اشتراكها واناماجها مع مضمون الرسالة والاستجابة لها والتأثير والتأثر بها والعمل بموجبها. 
هدذه ين و مجموعة من الأخطاا التي يقع فيها المرسل عنا اتصاله بالآخر  بالمرسل: هدناكمعوقا  خاصة  -

الأخطاا تنحصر في عام التبصر بالعوامل الفراية أو النفسية التي تعمل بااخله والتي يمكن أن تؤثر في شكل 
 –لخبرة ا –وحجم الأفكار والمعلوما  التي يوا أن ينقلها المرسل الى المرسل إليه ومن هدذه العوامل الاافع 

 2جاانية والعقلانية. والشخصية والعمليا  الو  –الفهم والإاراك  –التعليم 
تصال، الحالة العاطفية والنفسية للمستقبل، في تحايا مستوى كفااة وفاعلية الا للمستقبل: تأثرالحالة النفسية  -

إذ غالبا ما يقوم الاتصال عل افتراض أن مستقبل الرسالة يمتلك من الاستعااا الفكري والذهدني والقابلية الإاراكية 
اراك ما تنطوي عليه من مالولا  معينة. غير أن مثل هدذه الافتراضا  على اس ذا قارةما يجعله  تيعابها وا 

غالبا ما تغفل الجانب النفسي للفرا. ولذا فان عملية الاتصال لا تتم بنجاح الا إذا أخا  بنظر الاعتبار اختيار 
 3الوق  الملائم لنقل الرسالة والقابلية الشخصية لمستقبلها. 

عملية تحميل قنوا  الاتصال بكم هدائل من المعلوما  والبيانا  الى حا الإغراق،  يالتحميل: وهدزيااة   -
 الأمر الذي يؤاي الى عرقلة الاتصالا  وذلك نتيجة للأسباب التالية: 

 أجزاا من المعلوما  للتقليل من كميتها مما يؤاي في كثير من الأحيان الى حذف  الحذف: حذف
 المهم منها. 

 يهمل بعض الأفراا تصحيح الأخطاا باافع الخطأ أو النسيان  الخطأ: عناما 

                                                           
، 17والاجتماعية، العاا  رويم فائزة، معوقا  الاتصال الإااري في المؤسسة المهنية وسبل المواجهة، مجلة العلوم الإنسانية1

 .21:38 الساعة:على  11/13/2122يوم  https//www.asjp.cerist.dzالموقع: متاح على   .54، ص 2112جانفي 
محما علي أبو العلا، نظريا  الاتصال المعاصرة في ضوا تكنولوجيا الاتصال والعولمة، اار العلم والإيمان للنشر والتوزيع، 2

  .32، ص 2113، 1، طمصر
، 2114، الأران، ، عمان 1ط النشر،و  خليل محما حسن الشماع، خضير كاظم حموا، نظرية المنظمة، اار المسيرة للطباعة3
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  كثرة المعلوما  فلا يستطيع الفرا لأن يتصرف بالسرعة المطلوبة.  والتأخير: بسببالتعطيل 
 الأفراا الى تصنيف المعلوما  ووضعها حسب الأولويا  مما يؤخر المهم منها ويعطل  التصفية: ويميل

 الأهدم. 
 من جراا تكاس المعلوما  حيث يجنح الأفراا الى تخفيض معايير الأااا والكفااة.  التسرع: وينتج 
 إليه الأفراا عناما تتراكم الأعمال بسبب زيااة المعلوما  المتباالة فتتعاا القنوا   التفويض: ويلجأ

 وتتعثر المعلوما . 
  :تعامل المعلوما  ويرفضوا الا وهدو أن يتبنى الأفراا أسلوب اللامبالاة وعام الاكتراث فيهملو الهروب

 1معها.

 المعوقات التنظيمية:  2 – 0
 وتنحصر المعوقا  التنظيمية في الآتي:  

 لإاارية تزااااالهيكل التنظيمي الذي يعتما على عاا كبير من المستويا   التنظيمي: إنعام كفااة الهيكل  -
 فيه احتمالا  تشويه وترشيح المعلوما  سواا الصاعاة أو النازلة. 

العقة الأولى التنظيمية الأولى في سبيل الاتصال الفعال عام وجوا هديكل  تنظيمي: إنعام وجوا هديكل  -
تنظيمي يحاا بوضوح مراكز الاتصال واتخاذ القرارا  وخطوط السلطة الرسمية في المنظمة. وعام وجوا الهيكل 

لتنظيمي يجعل القيااا  والموظفين يعتماون على الاتصال غير الرسمي والذي لا يتفق في الكثير من الأحيان ا
 2مع أهدااف المنظمة. 

التخصص كأساس للتنظيم يمكن عاه من معوقا  الاتصال وذلك في الحالا  التي  التخصص: ان - 
ليها تها الخاصة وأهداافها الخاصة فيصعب عيشكل فيها الفنيون والمتخصصون جماعا  متباينة لكل منها لغ

الاتصال بغير الفنيين والمتخصصين، فصلا عن تحيز الفرا المتخصص الى تخصصه مما يضر بمصالح 
المنظمة كلها إذ يهتم بمصلحة قسم أو إاارة واحاة لا بمصلحة المنظمة كلها عنا معالجة المشاكل واتخاذ 

 3. واحاة زاويةالقرارا  والنظر اليها اائما من 
ضعف عملية الاتصال بين المرؤوسين  إلىكبر حجم نطاق الإشراف وكثرة المستويا  الإاارية مما يؤاي  -

 والتابعين له. 

                                                           
 www.rsscrs.infمتاح على:  .25-24، ص 6121هداني عرب، فن الاتصال في الإاارة، ملتقى البحث العلمي، 1
  .68نوري منير، مرجع سابق، ص2
  .143 سابق، صمحموا حسن الهواسي، حيار شاكر البرزنجي، مرجع 3
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عام وجوا سياسة واضحة لاى أفراا المنظمة تعبر عن نوايا الإاارة تجاه الاتصال وعام تحايا الوسائل التي  -
 يقوم عليها نظام الاتصال يشكل كل ذلك عقبة تحا من فعالية الاتصال. 

الى عام  لا يؤايعامتعايل الهيكل التنظيمي للمنظمة على فترا  متقاربة  التنظيمي: يعتبرعام الاستقرار  - 
ستقرار اإيجاا المناخ الصالح للاتصال. بالإضافة الى اضعاف العلاقا  الاجتماعية بين الأفراا وعلى عام 

 نظام الاتصال في المنظمة. 
 المعوقات البيئية:   1 – 0

ويقصا بالمعوقا  البيئية مجموعة من المشاكل التي تحا من فعالية الاتصال والتي ترجع إلى مجموعة 
 ي: العوامل هد خارجه وهدذهمن العوامل التي توجا في المجتمع الذي يعيش فيه الفرا سواا ااخل العمل أو 

قارب ن الوسائل التي تحقق التالنشاط الاجتماعي في المنظما  م للعاملين: يعتبرعام وجوا نشاط اجتماعي  -
الاجتماعي بين الأفراا وممارسة الاتصال غير الرسمي بينهم كما أنه يعمل على خلق المناخ الصالح لممارسة 

 الاتصال الفعال. 
غة عبارة عن رموز متفق عليها في المجتمعا  لالكلما  المستخامة في ال مالولاتها: إنالألفاظ واختلاف  -

كلمة الواحاة لا تؤاي المعنى الحقيقي مااام  تستخام في بيئة معينة. ولذلك يجب أن تضاف المختلفة. وأن ال
إليها مجموعة من الكلما  الأخرى يتحاا معناهدا، فالكلمة الواحاة تحتمل أكثر من معنى واحا ومن ثم يجب 

لى الفكرة اائما ع توضع في مضمون معين ليحاا مالولها. ولذلك فان رجل الاتصال الناجح يركز في اتصاله
  1وليس الكلمة.
حجم المنظمة على عملية الاتصال لأن كبر حجم المنظمة  الجغرافي: يؤثرحجم المنظمة وبعاهدا  -

يرتبط بالانتشار الجغرافي للمنظمة على أساس مركزي والتي لايها فروع أو مكاتب مختلفة وذلك لأن بعا 
المسافة بين مصار الرسالة ومستقبل الرسالة قا يؤاي الى تعايل أو تحريف في موضوع الرسالة فكلما زاا 

لما صعب اجراا الاتصال في الوق  المناسب والظروف الملائمة مما يؤاي في كثير من البعا الجغرافي ك
الحالا  إلى تأخر إنجاز الأعمال وتكايسها ومن ثم ما يسري، لأن للإصغاا أهدمية بالغة يتحلى بها المارك 

 2من جميع المستويا . 
 
 

                                                           
  .69نوري منير، مرجع سابق، ص  1
  .54ريم فائزة، مرجع سابق، ص 2
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 خلاصة:  
من خلا ل ما تطرقنا إليه في هدذا الفصل نجا أن الاتصال الااخلي يعتبر أحا أهدم العناصر التنظيمية 
لتسيير أي نشاط ااخل أي مؤسسة، فالاتصال الااخلي بشكليه سواا الرسمي أو غير الرسمي ضروري ااخل 

ها، بحيث المعلوما  بين موظفي أي إاارة ذلك لأهدميته البالغة، فلا يمكن تحقيق أهداافها اون وجوا تافق وتباال
أن الهاف الرئيسي للاتصالا  الااخلية هدو تسهيل التواصل ااخل المؤسسة بمختلف أساليبه الكتابية أو الشفوية 
أو الإلكترونية تبعا للهاف المحاا للوصول إليه. فهو يعتبر العموا الفقري لأي تنظيم مهما كان حجمه، 

 اارية ااخل المؤسسة ولا تحقق أهداافها. فبانعاامه تنعام جميع الأنشطة الإ
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 تمهيا

 ماهدية الأااا الوظيفيأولا: 

 تعريف الأااا الوظيفي -1
 أهدمية الأااا الوظيفي.  -2
 خصائص الأااا الوظيفي. -3
 عناصر الأااا الوظيفي. -4

 ثانيا: العوامل المؤثرة على الأااا الوظيفي وطرق تحسينه.

 محااا  الأااا الوظيفي. -1
 الأااا الوظيفي. معايير -2
 العوامل المؤثرة على الأااا الوظيفي. -3
 الأااا الوظيفي.طرق تحسين  -4

 ثالثا: تقييم الأااا الوظيفي.

 ماهدية تقييم الأااا الوظيفي -1

 تقييم الأااا الوظيفيتعريف  1-1
 تقييم الأااا الوظيفيأهدمية  1-2
 أهدااف تقييم الأااا الوظيفي. 1-3

 
 مراحل تقييم الأااا الوظيفي. -2
 طرق تقييم الأااا الوظيفي. -3
 معوقا  تقييم الأااا الوظيفي. -4

 خلاصة
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 تمهيد:

يعبر الأااا بشكل مباشر عن مجهواا  العاملين في سبيل تحقيق أهدااف المنظما ، ويتوقف مستوى الأااا    
على قارا ، ومهارا ، وخبرا  العاملين التي تنبثق عن مجموعة من المتطلبا  التي تتضمن المؤهدلا ، 

ح لفية علمية وتأهديل عملي يوضوغيرهدا من العوامل، فالأااا المتميز يتركز على خ والاهدتماما ، والميولا 
متطلبا  العمل ويبسط إجراااته وخطواته، حيث تساهدم القارا  والخبرا  السابقة للعاملين في تقايم أااا جيا 
يعكس صورة المؤسسة الناجحة، وعلى ذلك فإن تقييم أااا المؤسسة بصفة عامة وأااا العاملين بصفة خاصة، 

صاار  من السياسا  الإاارية الهامة لأنها تجبر الرؤساا على متابعة وملاحقة أااا مرؤوسيهم بشكل مستمر، وا 
حكم موضوعي على قارة الموظف في أااا واجباته ومسؤولياته، والتحقق من سلوكه أثناا العمل والتحسن الذي 

 سة .ته وماى مساهدمته في نجاح المؤسطرأ على أاائه، بغرض تحايا كفااة العامل وفعالي
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 :أولا: ماهية الأداء الوظيفي

 تعريف الأداء الوظيفي: -1
 لقا تعاا  التعاريف التي تناول  مفهوم الأااا الوظيفي نذكر منها:

تمام المهام المكونة لوظيفة الفرا، وهدو يعكس حسن يعرفه   " الأااا الوظيفي يشير غلى ارجة تحقيق وا 
يشبع بها الفرا متطلبا  الوظيفة. وغالبا مايحاث لبس وتااخل بين الأااا والجها، فالجها  أوالكيفية التي يحقق 

يشير إلى الطاقة المبذولة، أما الأااا فيقاس على أساس النتائج التي حققها الفرا، فالأااا الوظيفي يمثل الوسيلة 
  التي من خلالها يشبع الفرا متطلبا  وظيفته.

 والمهام المختلفة التي يتكون منها عمله، ويمكننا أن بالأنشطة" قيام الفرا نه: أر على عاشوويعرفه 
نوعية الجها  ،الفرا عليها وهدذه الأبعاا هدي كمية الجها المبذول أااايقاس  أنيمكن  جزئية أبعاانميز بين ثلاثة 
 1ونمط الأااا".

الذي يقوم به الأفراا، أما نه " نتاج سلوك، فالسلوك هدو النشاط أ على F.W. Nicolasكما يعرفه 
نتاجا  السلوك فهي النتائج التي تمخض  عن ذلك السلوك، مما جعل البيئة أو المحصلة النهائية مختلفة عما 

 2كان عليه ذلك السلوك ".
عرفه في كتابه المشهور "مباائ الإاارة " ماهدية الأااا بأنها: "تحقيق أقصى  فقا فريديريك تايلورأما 
 الفرا والآلة ".إنتاجية من 

ن ذلك السلوك يتحاا بتفاعل جهاه وقاراته". اندرووعرفه   بأنه: "تفاعل لسلوك الموظف، وا 
أن مصطلح الأااا لا يجوز الخلط بينه وبين السلوك والإنجاز، ذلك أن السلوك  توماس جيلبيرتويرى 

بعا  يبقى من أثر أو نتائج از فهو مايقوم به الأفراا من أعمال في المنظمة التي يعملون بها، أما الإنج هدو ما

                                                           
، 2113الأران، عمان، ، 1طن، اار اليازوري، عبا المجيا أونيس وآخرون، ماخل لضغوط العمل والمناخ التنظيمي وأااا العاملي1

 .256ص 
ط المسار الوظيفي واوره في تحسين الأااا الوظيفي في المنظمة، مجلة القيس للاراسا  النفسية حماش علي، تخطي-2

 21/12/2121يوم  //www.asjp.cerist.dz  httpsمتاح على الموقع   .97، ص 2121-18-19، 8والاجتماعية، العاا
 .21:31على الساعة 



 الوظيفي الأداء إلى مدخل                                                           : الرابع الفصل

~ 75 ~ 
 

نه مخرج أو نتاج، أما الأااا فهو التفاعل بين السلوك والإنجاز، وانه مجموع أي أ، أن يتوقف الأفراا عن العمل
 1معا.السلوك والنتائج التي تحقق  

الأااا " من وجهة نظر هدذين الكاتبين فإن Sylvie Saint-Onge et Victor Hqines   تعريف كل من 
 الإجمالية المتوقعة من طرف المؤسسة لنشاط الفرا خلال ماة زمنية محااة". يال على القيمة

ازن والبقاا محققة التو  الاستمرارية"ينظر اركر إلى الأااا على انه قارة المؤسسة على  P. Druckerتعريف 
 2بين رضا المساهدمين والعمال".

 أهمية الأداء الوظيفي: -2
 للأااا الوظيفي أهدمية كبيرة في أي منظمة وتتجلى هدذه الأهدمية فيما يلي:      

  يعا الأااا مقياسا لقارة الفرا على أااا عمله في الحاضر، وكذلك على أااا أعمال أخرى مختلفة نسبيا
 في المستقبل، وبالتالي يساعا في اتخاذ قرارا  النقل والترقية.

 3ز بأااا الفرا، وهدذا يؤاي إلى اهدتمام الفرا بأاائه لعمله ومحاولة تحسينه.يتم ربط الحواف غالبا ما  -  
  نها لتقايم عمل م والاستفااةليحوز على المهارة ويكتسب الخبرة،  والاجتهااالأااا الوظيفي للأفراا العاملين

 أو أااا اون قيمة، أي أنه يعطي الشخص أو يمكنه من حصوله على الكفااة المهارية.
 ر الوق  ذلك بانضباط الموظف بساعا  العمل، أين يارك العامل جميع واجباته ومسؤولياته اتجاه استثما

 لايه لتقايم الأفضل. عمله، ويتفانى في إعطاا كل ما
 .مؤشرا  الأااا تعتبر بمثابة نوع من الحوافز للتنظيم البشري ااخل المنظمة إذا ارتكز  على أسس سليمة 
 الرؤساا. ينمي الخبرة والكفااة لاى 
 .يساعا على رفع الروح المعنوية للعاملين 

                                                           
لمانية مياانية بمايرية الحماية ا اراسة-المانيةعطابي عصام، العلاقا  الإنسانية وعلاقتها بالأااا الوظيفي لاى أعوان الحماية 1

، اراسة مكملة ضمن متطلبا  نيل شهااة الماستر، تخصص علم النفس، قسم علم النفس، كلية العلوم الإنسانية -لولاية المسيلة
 .75-74، ص 2114/2115بوضياف المسيلة، والاجتماعية، جامعة محما

أحما لمين مراكشي، اور نظام الحوافز في تحسين الأااا للموارا البشرية اراسة حالة عينة من المؤسسا  الصناعية الجزائرية، .2
بالبلياة،  احلب جامعة سعا أطروحة اكتوراه، تخصص علوم التسيير، قسم علوم تسيير، كلية العلوم الاقتصااية وعلوم التسيير،

 .29، ص 2112مارس 
،عمان، 1اار جليس الزمان للنشر والتوزيع، ط فايز عبا الرحمن الفروخ، التعلم التنظيمي وأثره في تحسين الأااا الوظيفي،3

 .45، ص2111الأران، 
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  مكانيا  الفرا الظاهدرة والكامنة واستغلالها أحسن  1.استغلالاستغلال القارا  وا 
 :خصائص الأداء الوظيفي -1
" الأااا البشري للعمل هدو العنصر الأساسي المحاا للإنتاجية والمحرك لقوى الإنتاج والكفااة في        

 المنشآ ، ويتمثل الأااا في مجموع سلوكيا  وتصرفا  العاملين"

 هدذه السلوكيا  تتميز بجملة من الخصائص نستطيع أن نوجزهدا في النقاط التالية:   

 ، حركا ، أقوال، إيمااا ، تلميحا ...(.)أفعالسلوك الأااا الإنساني يباو في شكل تصرفا   -
سلوك الأااا الإنساني وسيلة نحو تحقيق هداف فالسلوك ليس هدافا في حا ذاته، لايعمل الإنسان حبا  -
 العمل ذاته ولكن لتحقيق مآرب أخرى من وراا العمل. في
مكن أن نقول متجاا وفي أحيان أخرى متقلب ولكنه على أي حال ليس سلوك الأااا الإنساني متغير ي -

 ثاب  على منوال واحا.
شكل تؤثر في ت الاجتماعيةفي الأساس بمعنى أن التأثيرا   اجتماعيسلوك الأااا الإنساني هدو سلوك 

 معينة. اتجاهدا وتوجه السلوك في 

عة بما يعكس أثر الجماعة في تحويل سلوك الأااا الفراي قا يختلف عن سلوك الأااا في الجما - 
 الإنسان عن سلوك يفضله لو كان منفراا.

 2لكل سلوك أااا سبب أو أسباب أي له بااية وكذلك لكل سلوك أااا نهاية وغاية يحاول أن ياركها. -
 عناصر الأداء الوظيفي: -0
 يتكون الأااا الوظيفي من مجموعة من العناصر هدي:      

لإنجاز عمل ما، وهدي خطوا  مرتبة للتطبيق  إتباعهاالمعرفة الإجرائية: وهدي مجموعة الخطوا  الواجب 
امها على الطرق والأساليب المسموح بها والمصرح باستخا الاتفاقالعملي للمهارا  الواجب القيام بها، لذلك يجب 

عمل ماونة في مستناا  المنظمة وفق الإجرااا  والخطوا  المتبعة في إنجاز ال إن، ومع الأهداافلتحقيق 

                                                           
، مذكرة مكملة -تيار –بمؤسسة سونلغاز  مياانية:بغالية مليكة، خيرا  عائشة، تخطيط المسار الوظيفي والأااا الوظيفي اراسة 1

، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة عبا الرحمن الاجتماعية، قسم العلوم الاجتماعلنيل شهااة الماستر، تخصص علم 
  .94-93، ص 2119-2118، -تيار –إبن خلاون 

  .84-83ياسمينة بواويرة، مريم بوزراوم، مرجع سابق، ص2
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بين الرؤساا والمرؤوسين على الإجرااا  المتبعة في إنجاز العمل،  الاتفاققواعا ونظم وتعليما  إلا انه يفضل 
  حتى تكون الصورة واضحة لجميع الأطراف وحتى لا يتأثر الأااا بغياب أحا العاملين.

ه قبل والتفاهدم بين المرؤوس ورئيس الاتفاقلاى العاملين ولكن  والإبااع الابتكاروهدذا لا ينافي عمليا       
وعام مخالفته للنظام والتعليما  واللوائح  اتفاقهأسلوب أمر إيجابي في إنجاز العمل، ولضمان أي  اعتماا

 1والقوانين.

فة وما تتصف الوظيالعمل ومتطلباته: وتشمل المهام والمسؤوليا  والأاوار والمهارا  والخبرا  التي تتطلبها -
به من متطلبا  وتحايا  كما تشمل الاقة والنظام والإتقان والبراعة والتمكن الفني والقارة على التنظيم وتنفيذ 

 2العمل وسرعة الإنجاز والتحرر من الأخطاا.

ة ة وبراعيمتلكه من رغبة ومهارة فني نوعية العمل: وتتمثل فيما ياركه الفرا عن عمله الذي يقوم به وما
 على التنظيم وتنفيذ العمل اون الوقوع في الأخطاا. وقارة

كمية العمل المنجز: أي مقاار العمل الذي يستطيع الموظف إنجازه في الظروف العااية للعمل ومقاار 
 سرعة هدذا الإنجاز.

نجاز  المثابرة والوثوق: وتشمل الجاية والتفاني في العمل وقارة الموظف على تحمل مسؤولية العمل وا 
 3مله.ع الأعمال في أوقاتها المحااة، وماى حاجة هدذا الموظف للإرشاا والتوجيه من قبل المشرفين وتقييم نتائج

 ثانيا: العوامل المؤثرة على الأداء الوظيفي وطرق تحسينه

 محددات الأداء الوظيفي: -1

إن الأااا الوظيفي لا يتحاا نتيجة لقوى أو ضغوط نابعة من ااخل الفرا نفسه فقط، ولكن نتيجة لعملية 
التفاعل والتوافق بين القوى الااخلية للفرا والقوى الخارجية المحيطة به، ويمكن أن تصنف هدذه القوى في عوامل 

                                                           
، متاح على 482ص، 6العاا، مجلة التغير الاجتماعي، -اراسة نظرية –للعاملين في المنظمة مريم أرفيس، الأااا الوظيفي 1

 .19:33على الساعة  12/11/2121يوم  //www.asjp.cerist.dz https الموقع.
بمؤسسة  ة:اانيميبن عواطة محما الصالح، أثر الثقافة التنظيمية على الأااا الوظيفي في المؤسسا  الصغيرة والمتوسطة اراسة 2

بوقايرة نورالاين )للإنتاج الصناعي للمنتجا  الخرسانية غير المجمعة(، مذكرة مقامة لاستكمال شهااة ماستر أكاايمي، تخصص 
قاصاي مرياح  والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الاقتصاايةتسيير المؤسسا  الصغيرة والمتوسطة، قسم علو التسيير، كلية العلوم 

  .47، ص2114-2113ورقلة، 
 .263عبا المجيا أونيس، مرجع سابق، ص 3
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ن رئيسيين ااا الوظيفي يتحاا بتفاعل عامليأساسية وأخرى جزئية، حيث يشير الكثير من الباحثين أن مستوى الأ
معا وهدما: المقارة على العمل والرغبة في العمل، وتتحاا العلاقة بينهما من حيث تأثيرهدا على مستوى الأااا 

 بالشكل الآتي:
 الرغبة في العمل x مستوى الأااا= المقارة على العمل

 على ارجة رغبة الشخص في العمل، وبالعكس أي أن تأثير المقارة على العمل في مستوى الأااا يتوقف
 1فإن تأثير الرغبة في العمل على مستوى الأااا يتوقف على ماى مقارة الشخص على القيام بالعمل.

تحايا محااا  الأااا الوظيفي باختلاف توجها  الباحثين والاارسين للأااا الوظيفي  اختلفوقا   
 وتتمثل في مايلي:

 الجسمانية والعقلية التي يبذلها الفرا لأااا مهمته أو وظيفته وذلك للوصول  الجها: يشير إلى الطاقة
 2 إلى أعلى معالا  عطائه في مجال عمله.

 : ونعني بها تلك الخصائص والمهارا  الشخصية اللازمة لأااا الوظيفة وتسمى أحيانا  القارا
وم لابا من توافرهدا في من يق أو بالسما  الشخصية، القارة والتحمل وسرعة البايهة، أي بالكفااا 

 بوظيفة ما، وهدي تؤثر بشكل مباشر في الأااا.

 إاراك الاور: يعني أن أااا العامل يتحاا بماى فهمه للاور الذي يقوم به أو يمارسه من خلال 
 الوظيفة التي يعمل بها، حيث يتضمن هدذا الفهم والوعي ترجمة للجهوا والقارا  وتسخيرهدا في

 3 هدذا الفهم، التي تشكل بالنسبة للعامل جراا عمله أو وظيفته.العمل بنااا على 

فالأااا الوظيفي ماهدو إلا محصلة تفاعل بين كل من الجها والقارا  التي يمتلكها الفرا لإاراكه لمهامه 
 بصفة مستقلة وتفاعله مع العاملين الآخرين. الأاااواوره، فكل عامل يؤثر على 

                                                           
ية: بمركب ، اراسة مياانالاقتصاايةعبا الفتاح بوخمخم، عزالاين هدروم، تسيير الأااا الوظيفي للمورا البشري في المؤسسة 1

 متاح على الموقع .57، ص2111، 6والمجتمع، العاا  الاقتصاا، مجلة -قسنطينة  – (CPG)المجارف والرافعا  
www.asjp.cerist.dz https//  14:46 على الساعة 29/10/2021يوم. 

 . 57، ص 2121السورية، سوريا،  الافتراضيةبشار حزي، الإتصال التنظيمي، منشورا  الجامعة 2
كسيرة مريم، قرواز نبيلة، الإتصال الااخلي وأثره في تحسين اااا العاملين في المؤسسة اراسة حالة في شركة توزيع الكهرباا  3

ي محنا والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أكل الاقتصاايةوالغاز بالبويرة، تخصص إاارة أعمال، قسم علوم التسيير، كلية العلوم 
 .31، ص 2118/2119أونجاح، البويرة، 
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 يلي:افيمااا  الأااا الوظيفي وهدناك باحثين آخرين يميزون مح

  الاافعية: إن الجها المبذول من طرف الفرا من أااا يمثل حقيقة ارجة اافعية الفرا للأااا فهذا يعكس
لأااا  يعكس ارجة اافعيته يكشف الفرا جهاه بمقاار ما في الواقع ارجة حماس الفرا لأااا العمل، فبمقاار ما

 العمل.
  هدي التي تحاا ارجة فعالية الجها المبذول. :السابقةقارا  الفرا وخبراته 
  إاراك الفرا لاوره الوظيفي: يعني تصوراته وانطباعاته عن السلوك والأنشطة التي يتكون منها عمله

 وعن الكيفية التي ينبغي أن يمارس بها اوره في المنظمة.
اراك الفيمكن القول أن الأااا الوظيفي هدو محصلة تفاعل بين كل من اافعية ال را فرا وما يمتلكه من قارا  وا 

 لاوره الوظيفي.
 محااا  الأااا الوظيفي تتمثل في: أنويرى البعض الآخر  

  الرغبة: وهدي حاجة ناقصة الإشباع تافع الفرا ليسلك في إتجاه إشباعها في بيئة العمل، أو هدي تعبر
 ى لإشباعها.عن اافعية الفرا وهدي تتألف من محصلة إتجاهداته وحاجاته التي يسع

 .القارة: وتعبر عن ماى تمكن الفرا فنيا من الأااا 
   بيئة العمل: وتتمثل في الملامح المااية مثلك الإضااة، التهوية، ساعا  العمل، تجهيزا ، والأاوا

 المستخامة، والملامح المعنوية مثل: العلاقة بالرؤساا والزملاا.
قارة الفرا واافعيته في بيئة عمل مناسبة وبتفاعل هدذه  يمكن القول أن الأااا الوظيفي هدو محصلة تفاعل

 1المحااا  يرتفع الأااا الوظيفي.

 الوظيفي: معايير الأداء -2

 تعرف هدذه المعايير بأنها المقاييس التي يتم على أساسها تقاير مستوى إنجاز العمل من قبل الموظف،        
صب حيث يتم توضيح جميع النشاطا  والمهام المرتبطة بمنوهدذه المعايير تنتج من خلال عملية تحليل الوظيفة 

العمل والمسؤوليا  كذلك، كما يجب أن يتوفر في العامل المهارا  اللازمة لأاائها وتنقسم معايير الأااا إلى 
 الأنواع التالية:

                                                           
ر الغرب بمؤسسة محاج مياانية:اور العلاقا  العامة في تحسين الأااا الوظيفي في المؤسسة العمومية اراسة بوسبحة ذهدبية، 1
، مذكرة تخرج لنيل شهااة ماستر، تخصص إتصال وعلاقا  عامة، قسم علوم الإعلام -مستغانم-، -اائرة سياي لخضر  َ  –

 .51-49، ص2121/2121، -مستغانم–اعية والإنسانية، جامعة عبا الحميا بن باايس والإتصال، كلية العلوم الإجتم
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ع م وزملائه في محيط العمل، وعلاقته وتاور حول طبيعة العلاقة الموجواة بين الموظفمعايير إنسانية:  -
رؤسائه أو الأفراا الذين يكون تح  إشرافهم وماى قارتهم على التأثير في مرؤوسيهم من خلال تشجيعهم 
وافعهم لبذل المزيا من الجهوا لتحقيق أااا أفضل والعمل الجماعي والتعاون فيما بينهم لإشباع حاجاتهم من 

 هة أخرى.جهة وتحقيق أهدااف المنظمة من ج
        وبهذا يمكن القول أن علاقا  الفرا مع من يتعامل معهم في محيط عمله تعا مقياسا هداما ومؤشرا لماى      

 فشله في أااا مهامه الوظيفية. ونجاح هدذا الفرا أ

هدي المتعلقة بمقاار الجها الذي يظهره الموظف في العمل والناتج عن مجموعة عوامل معايير شخصية:  - 
، تماعيةاجهدم  في تكوين شخصية هدذا العامل سواا كان  بيولوجية، عقلية، بانية، أسرية، حضارية أو سا

وماى إصراره على بلوغه أهداافه المسطرة بمعنى قارته على العطاا وتحقيق الذا  في عمله وماى إبااعه 
 المختلفة.وتجاياه في الطرق والأساليب التي يتعامل بها مع غيره لإنجاز مهامه 

تتمثل في رغبة وقارة الفرا في أااا عمله على أكمل وجه اون إحااث أي خلل أو ضرر معايير مهنية:  -   
وماى قارته على حل كافة المشاكل التي تعترض مهامه بهاف الوصول إلى الفعالية المطلوبة سواا تعلق 

على  شمل المعايير المهنية كذلك قارته علىالأمر بمستوى أاائه أو بتحقيق أهدااف المؤسسة التي يعمل بها وت
تمام الأعمال وأاائها في الوق   تفويض السلطة لمن هدم أقل منه رتبة من أجل ضمان السير الحسن للعمل وا 
المحاا وبالفعالية المطلوبة مع ضمان التوفيق بين متطلبا  العمل وحياته الشخصية بالإضافة إلى معيار 

 1 .للمواقف الطارئة والمهما  المستعجلة والاستعااا ي الوق  المحاا قبل تراكمهاالتاريب على إنجاز المهام ف

ولذلك  ،تهوجوا الاتفاقهدي المؤشر الخاص بكيفية الحكم على جواة الأااا من حيث ارجة معايير الجودة:  -
يجب أن يتناسب مستوى الجواة مع الإمكانيا  المتاحة، وهدذا يستاعي وجوا معيار لاى الرؤساا والمرؤوسين 

على مستوى الجواة المطلوب في أااا العمل في ضوا  الاتفاقإليه إذا اع  الضرورة، فضلا عن  للاحتكام
 التصميما  السابقة، الأهدااف والتوقعا .

مكانو  العمل المنجز في ضوا قارا  هدي حجممعايير كمية:  - لا ا  الأفراا ولا يتعااهدا، فلا يكلف الله نفسا إيا 
مكاناتهم لأن ذلك يعني بطا الأااا، مما يصيب العاملين بالتراخي  وسعها، وفي الوق  ذاته لا يقل عن قاراتهم وا 

                                                           
 تصالا ا" مايرية  الاقتصاايةاور العلاقا  العامة في تحسين الأااا الوظيفي بالمؤسسة بلقوسة شيماا، شقرون حفصة، 1

عامة،  وعلاقا  اتصال، تخصص والاتصال، مذكرة مكملة لنيل شهااة الماستر في علوم الإعلام -نموذجا–الجزائر" بمستغانم 
  .43، ص 2121/2121، -مستغانم-باايس، جامعة عبا الحميا ابن الاجتماعيةقسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم 
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على حجم وكمية العمل المنجز كاافع لتحقيق معال مقبول من النمو في معال  الاتفاقواللامبالاة، لذلك يفضل 
 1يكتسبه الفرا من خبرا  وتاريب وتسهيلا .  بما يتناسب مع ما الأااا

 المؤثرة على الأداء الوظيفي: العوامل-1
ي حا ذاتها في بالوظيفة فقا يتأثر مستوى أااا العامل برغبته وقارته واوافعه في تأاية عمله، وقا يتأثر      

ير غ ية للمؤسسة، فإذا كان مناخ العملالعامل، وقا يتأثر بالبيئة التنظيم واتجاهدا متها لقارا  احال عام ملا
 على أااا جيا، ويمكن تلخيص هدذه العوامل المؤثرة في أربعة مجموعا : لا يساعاملائم فإن ذلك 

   :هدذه العوامل تتعلق بقارا  العمال ومهاراتهم، والتي يمكن قياسها وتحاياهدا العوامل المتعلقة بالعامل
عن طريق تحليل الخصائص والسما  التي يتصف بها كل عامل وتميزه عن غيره من العمال مل 
فئا  العمر والحالة التعليمية والخبرة في العمل ونوع الجنس وأهدمية العمل بالنسبة للعامل بالإضافة 

 والطموحا  التي يسعى العامل لإشباعها. والاتجاهدا ق العمل مع القيم إلى ماى تواف
  :يلاحظ أن هدذه العوامل يمكن تقسيمها إلى قسمين:العوامل المتعلقة بالوظيفة 

                                          عوامل ترتبط بطبيعة تصميم الوظيفة تتمثل في: التكبير الوظيفي )التوسع الوظيفي( وارجة إثراا - 
 القرار والمستوى التنظيمي للوظيفة. اتخاذالوظيفة والمشاركة في الوظيفة وطبيعة 

عوامل ترتبط بإنجاز العمل للوظيفة: يحصل عليها العامل لكونه يعمل في وظيفة معينة منها الأجر،  - 
الشعور بالسلامة المهنية، وفرص الترقي والعلاقا  مع الآخرين، الشعور بالإنجاز  ،الحوافز المااية والمعنوية

 قاراته ومهاراته في العمل. واستغلال

  :مجموعة هدذه العوامل تنشأ من حقيقة أن العامل يعمل في إطار جماعي عوامل متعلقة بالمؤسسة
ذه العوامل ترتبط بسياسا  ينتمي هدذا الإطار إلى تنظيم أكبر هدو المؤسسة التي يعمل بها، وهد

 المؤسسة ولها تأثيرهدا على أااا العمال، ومن هدذه العوامل: واستراتيجيا 
 ماة وتوقي  العمل الرسمي. -
 ظروف العمل ونظم الإتصال.  -
 التكنولوجية المستخامة ونمط الإشراف والقيااة.  -
 الإجرااا  والقواعا القانونية والتنظيمية للعمل. -

                                                           
 .277عبا المجيا أونيس، مرجع سابق، ص 1
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تأثيرهدا أو مصارهدا على مستوى الأااا الوظيفي. فكلما  واتجاهكل هدذه العوامل تختلف من حيث شاة     
كان  عوامل المؤسسة تسمح من تمكين العامل من إتاحة الفرصة لإطلاق قوته الكامنة والإحساس بفاعليته 

  الذاتية كلما كان ذلك سببا في تحسين مستوى الأااا الوظيفي.
  :أغلب هدذه العوامل خارجية تتعلق بالمحيط الخارجي للمؤسسة الذي يؤثر على عوامل متعلقة بالبيئة

 العامل بالصورة التي تؤثر في أاائه الوظيفي، ونذكر من هدذه العوامل ماى رضا العامل عن الحياة 
 الريفي)الايمغرافي  الانتماابصفة عامة، ونظرة المجتمع إلى العامل الموظف في هدذه المؤسسة وكذا 

 في الجنسية بين العمال. والاختلافأو الحضري( 

ومنه فإن المنظمة تعمل على إزالة هدذه العوامل السلبية التي تؤثر في الأااا الوظيفي وذلك من       
 1 الأااا.خلال الإستفااة من مجموعة من الطرق والأساليب التي تعمل على تحسين 

 تحسين الأداء الوظيفي: طرق-0
  ترى عباس أن هدناك بعض الإجرااا  التي يمكن القيام بها لتحسين الأااا من خلال:         

 في أااا العاملين عن الانحرافحيث يميل تحايا أسباب  تحديد الأسباب الرئيسية لمشاكل الأداء: -
الأااا أهدمية عنا كل من الإاارة والعاملين، فالإاارة تستفيا من ذلك في الكشف عن عملية التقييم وعما إذا 

 كان  قا تم  بموضوعية من عامه.
يتم ذلك من خلال تحايا أسباب تاني أااا الحد من الصراعات التنظيمية بين الإدارة والعاملين:  -

بسبب الاوافع والعوامل الموقفية في بيئة المنظمة والعمل، حيث تتأثر الاوافع بعاة متغيرا  العاملين، سواا 
ر العوامل كما تتأث خارجية كالأجور والحوافز الفاعلية تعكس المهارا  والقارا  التي يتميز بها العاملون

 والمواا المستخامة.الموقفية بالكثير من العوامل التنظيمية المؤثرة على الأااا مثل ظروف العمل 
وتتمثل في وضع خطة عمل للحا من مشاكل الأااا ووضع تطوير خطة عمل للوصول إلى حلول:  -

المختصة  اريةالاستشالحلول المناسبة لها وذلك بالتعاون بين الإاارة والعاملين من جهة وبين الإاارة والجها  
 في تطوير الأااا من جهة أخرى.

المباشرة بين المشرفين والعاملين ذا  أهدمية في تحسين الأااا،  الاتصالا تعا  المباشرة: الاتصالات -
 لذا يجب تحايا محتوى الإتصال وأسلوبه وأنماطه المناسبة، كما يتضمن العناصر التالية:

 :وهدو المستوى المستهاف للأااا والذي تسعى الإاارة إلى الوصول إليه  مستوى الأداء المطلوب
 موارا المتاحة والأنشطة المختلفة. باستغلال جميع ال

                                                           
  .12-11، ص مرجع سابقفاضل فايزة وآخرون، 1



 الوظيفي الأداء إلى مدخل                                                           : الرابع الفصل

~ 83 ~ 
 

 :وهدو الأااا الذي يتم تحقيقه فعلا نتيجة للجهوا والأنشطة المبذولة خلال فترة  مستوى الأداء الفعلي
 زمنية محااة.

 :الأااا الفعلي عن الأااا المستهاف بالسلب، ويجب على الإاارة  اختلافوتظهر عنا  فجوة الأداء
بمستوى الأااا الفعلي والوصول به إلى الأااا المستهاف. تحليل الفجوة:  للارتقاامعالجة هدذه الفجوة 

 ختيارامن خلال تحليل الفجوة بين الأااا الفعلي والأااا المستهاف والتعرف على أسبابها، ومن ثم 
 الطريقة المثلى لعلاجها.

 اح عي النج: يوضع الماخل العلاجي موضع التطبيق، فإن نجح  مسابرنامج العمل لتحسين الأداء
التحسن،  تمراراسوارتفع مستوى الأااا الوظيفي إلى المستوى المستهاف يجب متابعة الموقف للتأكا من 

 1 أو تستمر اورة النظام في حالة عام نجاح الماخل العلاجي.
 ثالثـا: تقييم الأداء الوظيفي

 ماهية تقييم الأداء الوظيفي: -1
 تعريف تقييم الأداء الوظيفي:  1-1

هدو اراسة وتحليل أااا العاملين لعملهم وملاحظة سلوكياتهم وتصرفاتهم أثناا العمل، وذلك للحكم         
على ماى نجاحهم ومستوى كفااتهم في القيام بأعمالهم الحالية، وعلى إمكانيا  النمو والتقام للفرا في المستقبل، 

 2وتحمله لمسؤوليا  أكبر أو ترقية لوظيفة أخرى.
عرفه عبا المحسن: " قياس الأااا الفعلي )ما أاي من عمل( ومقارنة النتائج المتحققة بالنتائج المطلوب     

تحقيقها، أو الممكن الوصول إليها، حتى تتكون ثورة حية لما حاث فعلا، وماى النجاح في تحقيق الأهدااف 
 3ين الأااا".الإجرااا  الملائمة لتحس اتخاذوتنفيذ الخطط الموضوعة، بما يكفل 

عملية اورية منتظمة يقوم بممارستها الماير من خلال جمع المعلوما  عن الإنجازا  الفعلية للعاملين  هدو   
مهارا   اماستخامعه خلال ماة معينة، ومقارنتها بمعالا  الأااا القياسية المعاة سلفا، وهدي " فعالية تتطلب 

 ين معه".مختلفة من الماير لتطوير أااا الأفراا العامل

                                                           
،  القاهدرة، مصر، 1ط والآااا الوظيفي، اار الحكمة للطباعة والنشر والتوزيع،أحما محما الامرااش، جواة الحياة الوظيفية 1

 .42-41، ص 2117
  .263ص ،2116، عمان، الأران، 1الإاارة الفعالة للموارا البشرية، اار الحاما للنشر والتوزيع، ط صالح علي عواة الهلالا ،2
  .47فايز عبا الرحمن الفروخ، مرجع سابق، ص 3
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ما ينبغي لا العملية التي يستخامها أرباب العمل في معرفة أي من الأفراا أنجز العمل وفق هدو الطريقة أو
، جيا جاا، معين )ممتاز واستحقاقله أن يؤاى ويترتب على هدذا التقييم وصف الفرا بمستوى كفاية أو جاارة 

 .جاا(جيا، مقبول، ضعيف، ضعيف 
تقوم على جمع المعلوما  للتعرف على الجوانب الإيجابية والسلبية في أااا  عملية منتظمة هدو         

العامل لوظيفته ومستوى الإنجاز الذي حققه مقارنة بمعالا  الأااا المستهافة، والتي ترغب المؤسسة الوصول 
 1معين.  واستحقاقإليها ليتم بعا ذلك وصف الفرا بمستوى كفااة 

 أهمية تقييم الأداء: 1-2

 ثلاث غايا  وهدي على مستوى كل من المنظمة، الماير والفرا الموظف التنفيذي: العمليةتستهاف 
 على مستوى المنظمة:  -
  لمنظمة.ا اتجاهالموظفين  شكاوىتعاا  احتمالإيجاا مناخ ملائم من الثقة والتعامل الأخلاقي الذي يبعا 
  قاراتهم بما يساعاهدم على التقام والتطور. واستثماررفع مستوى أااا العاملين 
 .مساعاة المنظمة على وضع معالا  أااا معيارية اقيقة 
 على مستوى المديرين:  -
  مكانياتهم الفكرية وتعزيز قاراتهم الإبااعية للوصول إلى افع المايرين والمشرفين إلى تنمية مهاراتهم وا 

 تقييم سليم وموضوعي لأااا تابعيهم.
  ين إلى تطوير العلاقا  الجياة مع المرؤوسين والتقرب إليهم للتعرف على المشاكل افع الماير

 2 والصعوبا .
 مستوى الأفراد:على  -

  والعمل على تجنبها وتنمية مهاراتهم وتحقيق مايرغبون به من  أخطائهميشكل فرص للعاملين لتاارك
 ترقية والحصول على مكافآ  مجزية.

  ان جو من التفاهدم والعلاقا  الطيبة سيسير بين العاملين والإاارة وأن رفع معنويا  العاملين: حيث
 الهاف الأساسي من التقييم هدو معالجة نقاط الضعف في الأااا وتاعيم النقاط الإيجابية فيه.

                                                           
تنمية الموارا البشرية وأثرهدا على أااا العاملين اراسة حالة شركة توزيع الكهرباا والغاز للوسط بوخايمي نريمان، بورجوان سلمى، 1
، مذكرة التخرج لنيل شهااة ماستر، تخصص إاارة اعمال مؤسسا ، قسم علوم التسيير، كلية العلوم -مايرية التوزيع بومرااس–

 .38، ص 2117- 2116لوم التسيير، جامعة بومرااس، الجزائر،الإقتصااية والتجارية وع
  18، ص .2115،الأران، 1نزار عوني اللباي، تنمية الأااا الوظيفي والإااري، اار اجلة ناشرون وموزعون، ط2 
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  1على أسس سليمة. ارتكز مؤشرا  الأااا تعتبر بمثابة نوع من الحوافز للتنظيم البشري إذا 
 الأداء: أهداف تقييم 1- 1     
 :ما يلييهاف نظام تقييم الأااا إلى      

  توفير أسس موضوعية وعلمية لترقية الأفراا كمنح المكافآ ، والحوافز لهم بهاف زيااة الإنتاج وبالتالي تحسين
 الأااا.

  إجرااا  لتحسين الأااا. واقتراحرفع معنويا  العاملين، لتقويم ضعفهم 
  مواطن القوة والضعف ومعرفة ماى مساهدمة العاملين في تحقيق تشخيص المشكلا  وحلها ومعرفة

 2 أهدااف المنشأة.
  توفر نتائج تقييم الأااا تغذية عكسية عن أااا كل موظف في المنظمة، حيث يعرف الفرا من خلاله

بة في غحقيقة أاائه، وبسبب معرفته أن مستقبله الوظيفي مرتبط بهذه النتائج، ونتيجة لذلك سيتولا لايه اافع ور 
 تحسين أاائه.

  إن جوا من التفاهدم والعلاقة الإيجابية يسوا لاى العاملين في المنظمة عناما ياركون أن جهواهدم
من قبل المنظمة، وخاصة عناما يعرفون أن هداف  والاهدتمامالمبذولة في تأاية أعمالهم تجا لها مكانا للتقاير 

 ول على مكاسب وظيفية أرقى.تقييم الأااا هدو تطوير أاائهم لمساعاتهم على الحص
 .إن وجوا نظام تقييم أااا موضوعي يحقق العاالة في المعاملة بين كافة أفراا المنظمة 
  إن وجوا نظام فعال لتقييم الأااا يحسن من عملية الإشراف والتوجيه لاى الرؤساا ذلك لان طبيعة

ق ا  عن هدذا الأااا وتحليلها بشكل اقيتقييم الأااا يتطلب منهم متابعة مرؤوسيهم باستمرار وجمع المعلوم
 حتى يتمكنوا من الوصول إلى تقييم موضوعي للأااا.

  تعا نتائج تقييم الأااا وثائق تبرر المنظمة من خلالها جميع القرارا  المتخذة في مجال شؤون العاملين
 3من نقل وترقية وتعويضا ....الخ.

 

                                                           
      ، 1821، ، الارانعمان ،1ط مصطفى محما، الرضا الوظيفي وأثره على تطوير الأااا، اار ابن النفيس للنشر والتوزيع،1

 . 98ص 
مكرر،  1سعاا قسوم، اور التمكين الإااري في تطوير الأااا الوظيفي اراسة مياانية بمؤسسة سوناطراك محطة الضخ رقم 2

، جامعة محما خيضر والاجتماعية، كلية العلوم الإنسانية الاجتماعيةمذكرة ماستر، تخصص تنظيم وعمل، قسم العلوم 
  .53، ص 2118/2119بسكرة،

 .96-95مصطفى محما، مرجع سابق، ص 3
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 مراحل تقييم الأداء:  -2
سلة أسس منطقية بتتبع خطوا  متسل استعمالإن عملية تقييم الأااا صعبة ومعقاة، تتطلب من القائمين     

 :الخطوا  التي يراعى إتباعها عنا تقييم الأااا وفيما يليبغية الوصول إلى الأهدااف التي تساهدا المؤسسة، 
وضع توقعا  الأااا: هدي الخطوة الأولى في عملية التقييم، وعناما يتم وضع سياسة لذلك، بالتعاون  -

 مع الطرفين، المؤسسة والعاملون، حيث يتم تعيين الأفراا 

بغي حول وصف المهام المطلوبة والنتائج التي ين الاتفاقالمعنيين بالتقييم وكذا القائمون به، وأيضا  -
 الفترا  التي يتم فيها تقييم الأااا.تحقيقها، مع تحايا 

مرحلة مراقبة التقام في الأااا: تأتي هدذه المرحلة ضمن إطار التعرف على الكيفية التي يعمل بها  -
 الشخص الذي سيتولى إعااا تقرير التقييم، لأن العملية مستمرة اختيارالفرا، كما أن المراقبة تقتضي 

المؤسسة ، إذ أن هدذه النتائج تؤثر على الفرا و والانحرافا خطاا وتستلزم المراقبة، لاورهدا في تصحيح الأ
 في نفس الوق .

 تخاذاتقييم الأااا: في هدذه المرحلة يتم تقييم أااا جميع العاملين والتعرف على مستوياته، مما يفيا في  -
 القرارا .

عيين، الترقية، التمن التقييم: هدي كثيرة ومتنوعة تتعلق ب الانتهااالقرارا  الإاارية بعا  اتخاذ -
 1 الفصل...الخ.

التغذية العكسية: يحتاج كل فرا عامل إلى معرفة مستوى أاائه ومستوى العمل الذي يزاوله لكي    -
 ا تحااهميتمكن من معرفة ارجة تقامه في أاائه لعمله وبلوغه المعايير المطلوب بلوغها منه، وبموجب 

، رورية لأنها تنفع الفرا في معرفة كيفية أاائه المستقبليضالإاارة من معايير فإن التغذية العكسية 
ولكي تكون التغذية العكسية نافعة ومفياة لابا أن يفهمها الفرا العامل أي استيعاب المعلوما  التي 

 تحملها إليه التغذية العكسية.

                                                           
 .121 – 119، ص 2116،الأران، 1مصطفى يوسف، إاارة الأااا، اار الحاما للنشر والتوزيع، ط1
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ث ااا حيوضع خطط تطوير الأااا: تأتي هدذه الخطوة لتمثل المرحلة الأخيرة من مراحل تقييم الأ- -
بموجبها يتم وضع الخطط التطويرية التي من شأنها أن تنعكس وبشكل إيجابي على تقييم الأااا من 

 1خلال التعرف على جميع المهارا  والقارا  والقابليا  والمعارف والقيم التي يحملها الفرا العامل. 

 يوضح مراحل عملية تقييم الأداء: (11رقم )الشكل                                    
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .113: بوسفط أمال، مرجع سابق، ص المصدر        
 طرق تقييم الأداء:    -1

غرض ل استخاامه يمكن توجا عاة طرق لتقييم الأااا الوظيفي منها ماهدو بسيط، ومنها ماهدو معقا، منها ما   
ما وفقا إبالتمييز بينها  . ونظرا لتعاا هدذه الطرق فقا قام بعض الباحثينالأغراضواحا، ومنها ماهدو متعاا 

ما وفقا للبساطة  أو التعقيا في أسلوب التطبيق، وعلى العموم فإن مجمل الاراسا  تميز لقامها أو حااثتها، وا 
 بين الطرق التقلياية والطرق الحايثة وفيما يلي أهدم هدذه الطرق:

                                                           
ة الاراسة ، مذكرة نهاي- اأنموذجالخزف الصحي بجيجل  مؤسسة-العمالبوسفط آمال، الرقابة التنظيمية واورهدا في تحسين أااا 1

، الاجتماعيةو ، كلية العلوم الإنسانية الاجتماعية، تخصص العمل والتنظيم، قسم العلوم الاجتماعلنيل شهااة الماجستير في علم 
  .112، ص 2115/2116-بسكرة–جامعة محما خيضر

 وضع توقعات الأداء

 مراقبة التقدم في الأداء

 تقييم الأداء

 التغذية العكسية من الأداء

 اتخاذ القرارات الإدارية

 وضع خطط تطوير الأداء
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ع التقاير الشخصي للرؤساا أساس الطرق التقلياية، والتي تتفر  أوحيث يشكل الحكم الطرق التقليدية: -1-1 
 1إلى عاة فرعية أهدمها:

تعا هدذه الطريقة من أبسط طرق تقييم الأااا، وتقوم هدذه الطريقة على ييس المتدرجة البيانية: طريقة المقا -
أساس حصر مجموعة السما  أو الخصائص المراا تقييمها مثل الجواة والمصااقية ثم تحايا ماى لتقييم كل 

ول وضع اائرة حخاصية بااا من غير مرضية وحتى فائقة. ويباأ المشرف في تقييم كل مرؤوس من خلال 
الارجة التي يحصل عليها كل مرؤوس بالنسبة لكل خاصية، ثم تجميع الارجا  التي حصل عليها الفرا في 

 جميع الخصائص.
وبمقتضى هدذه الطريقة يتم ترتيب الموظفين من الأفضل إلى الأسوا بنااا على مجموعة طريقة الترتيب:  -

صر مجموعة المرؤوسين المراا تقييم أاائهم: ثم يتم ترتيب من السما  أو الخصائص. وتباأ هدذه الطريقة بح
 2هدؤلاا الأفراا من الأفضل إلى الأسوا بالنسبة لكل خاصية.

باقي على المقارنة الثنائية بين كل فرا و  اعتماااتقوم على ترتيب المرؤوسين طريقة المقارنات الثنائية:  -
الأفراا للوصول إلى أفصل الموظفين، وتساهدم هدذه الطريقة في جعل الترتيب أكثر اقة، حيث يتم مقارنة كل 

أفراا بحاجة إلى تقييم، ففي ظل هدذه الطريقة يجب  5فرا بالنسبة لكل خاصية بباقي الأفراا، يفرض أن هدناك 
ح جميع المقارنا  الثنائية الممكنة بالنسبة لكل خاصية، وعنا كل مقارنة يجب أن أن تقوم بعمل خريطة توض

نحاا ما إذا كان الفرا أفضل من الآخر بالنسبة لخاصية معينة فيحصل على )+( أما إذا لم يكن كذلك فيحصل 
الحكم على  تمي عليه (، ثم يتم تجميع عاا المرا  التي يكون فيها الفرا أفضل من الآخرين، وبنااا-على )

 3مستوى أاائه.
يتم الترتيب على أساس متارج للخا من عاا الموظفين الذين يمكن وضعهم على  طريقة التوزيع الإجباري: -

المتميز أو المتاني من الأااا ويتم ذلك بأن يتولى المقيّم وضع نسبة مئوية معينة من الموظفين  النقيضينأحا 
 إلى مجموعا  كما يلي: في كل مستوى أااا وبالتالي يقسمهم

 (.1على تقاير ممتاز )المجموعة  ونمن الموظفين ـــــــــــــــــــــــــ   يحصل %10   
 (. 2 )المجموعةن الموظفين ـــــــــــــــــــــــــ   يحصلون على تقاير جيا جاا م % 21   

                                                           
  .298عبا المجيا أونيس، مرجع سابق،1
  .328-325-324، ص 2112، السعواية، ،الرياض1طر المريخ للنشر، جاري ايسلر، إاارة الموارا البشرية، اا2 
، مذكرة تنارج -جيجل  –إبتسام بوالعيش، التغيير التنظيمي وأثره على الأااا الوظيفي اراسة خالة مصلحة المراقبة المالية  3 

وعلوم التسيير  ةالاقتصاايضمن متطلبا  نيل شهااة الماستر في علوم التسيير، تخصص تسيير الموارا البشرية، كلية العلوم 
 .42، ص2114-2113 والعلوم التجارية، جامعة جيجل،
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 ( 3من الموظفين ـــــــــــــــــــــــــ   يحصلون على تقاير جيا )المجموعة  % 41   
   (.4من الموظفين ـــــــــــــــــــــــــ   يحصلون على تقاير مرضي )المجموعة  % 21   
 (.4من الموظفين ـــــــــــــــــــــــــ   يحصلون على تقاير غير مرضي )المجموعة % 11 
للإنتقااا  التي وجه  إلى طرق التقييم التقلياية فقا توصل رجال  الأداء: نظراالطرق الحديثة لتقييم  1-2

 الفكر الإااري إلى مجموعة من الطرق الحايثة التي تتفااى هدذه العيوب، ومن هدذه الطرق ما يلي:

عبارا  العمل، يتم توزيع هدذه ال: التي تقوم على عاا من العبارا  التي تصف أااا طريقة الإختيار الإجباري -
في مجموعا  عااة ما تكون عبارا  ثنائية تعبر عن نواحي إيجابية وأخرى سلبية، وتتميز هدذه الطريقة بالبعا 
عن التحيز الشخصي حيث إن التقاير يتم بوساطة جهة أخرى هدي التي تعطي التقايرا  لكل عبارة اون تعرف 

 1يته لعملية التقييم.الرئيس على نوعية التقاير وماى أهدم

الأساس في تلك الطريقة هدو تجميع أكبر عاا ممكن من الوقائع التي تتسبب في طريقة الوقائع الحرجة:  -
نجاح أو فشل العمل. ويطلب من المشرف أن يلاحظ أااا الأفراا التابعين له ويقرر ما إذا كان  أي من تلك 

  في عمله ثالوقائع تحاث لهم في أاائهم لعملهم، ويتم تقييم أااا الأفراا على أساس أعااا الوقائع التي حا
 2وماى خطورتها من حيث نجاح أو فشل العمل. 

وهدو أسلوب آخر تعتماه بعض المنظما  الحكومية شبه المستقلة  طريقة التقييم من خلال تحقيق الأهداف: -
ية ونظمها في شؤونها المالية الإاار  استقلاليةأو التي تاخل ضمن مؤسسا  القطاع العام بسبب ما تتمتع به من 

 بما فيها نظام تقويم الأااا، ومن مستلزما  هدذه الطريقة أن يتم تحايا الأهدااف الرئيسية والفرعية  المختلفة

المراا تحقيقها خلال العام ثم توزع على الأقسام والوحاا  المختلفة لتعرف كل منها مسؤولياتها إزاا هدذه الوحاا  
ة لمسؤولين عن هدذه الوحاا  المختلفة، وفي نهايهدذه الأهدااف، ثم تحاا الأهدااف التي تقع على عاتق الأفراا ا

 3.أهداافهمالسنة المالية تتم مساالة ومحاسبة وتقويم الوحاا  والعاملين فيها عما حققوه من 

 

 

                                                           
  .115بوسفط آمال، مرجع سابق، ص 1
  .281ص ، مصر، ،القاهدرة1طعلي السلمي، إاارة الموارا البشرية، اار غريب للطباعة والنشر والتوزيع، 2
، مصر، ، القاهدرة1طعامر خضير الكبيسي، إاارة الموارا البشرية في الخامة المانية، اار المنظمة العربية للتنمية الإاارية، 3

  .198، ص 2115
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 مشاكل تقييم أداء العاملين: -4
يستطيع المايرين ضمان تحقيق التقييم الصحيح لأااا العاملين، وذلك من خلال معرفة وفهم معرفة وفهم     

 المشاكل المتعلقة بعملية تقييم الأااا، ولكي يتم التصاي لها ثم معالجتها. ومن أهدم تلك المشاكل مايلي:
فس عتبر من الأمور الهامة والصعبة في    نإن تقييم أااا الموظف ي مشكلة التحيز في تقييم أداء العاملين: -

يكون  نأالوق ، حيث يترتب عليه تقايم المكافآ ، والترقيا ، وقا يترتب عليه الفصل من العمل، لذا يجب 
تقييم أااا العاملين مبنيا على المعلوما  الصحيحة والاقيقة. ولكن لا يعنى ذلك أن الرؤساا يجب أن يعاقبوا 

الشخصية عن مستوى أااا العاملين، بل لابا من تبرير ذلك الجزاا من خلال  انطباعاتهمالعاملين بنااا على 
 الرجوع إلى المعايير التي تحكم الأااا.

 كما يجب على الرئيس أن يخبر العاملين بتقييمهم ويشرح مبررا  ذلك التقييم.       
 وتكمن مشكلة التحيز في تقييم الأااا في:

 معلوما  الاقيقة عن أااا العاملين.عام توفر ال-          
 الشخصي عن العاملين. الانطباع-          
 قوم بالتاقيقيالمحسوبية: إن المحسوبية تلعب اورا في تقييم أااا العاملين، حيث إن الرئيس لا -          

 والبحث عن مستويا  الأااا الضعيفة الخاصة بالأفراا المقربين إليه.
وذلك باستخاام الجزا الأانى فقط من مقياس التقويم ومنح تقايرا  تقييم الأداء:  مشكلة التشدد في  -

الأااا  يتقايرا ضعيفا، في حين يعطى ذو  الأااا متوسطومنخفضة لجميع العاملين، حيث يعطى العاملون 
 العالي تقايرا  متوسطة.

: حيث يقوم الرئيس باستخاام المنطقة الوسطى فقط من مشكلة الميل نحو المتوسط في تقييم الأداء -
لتراا جميع العاملين متوسطي الأااا وا اعتبارمقياس التقويم وذلك بإعطاا تقايرا  متوسطة لكل العاملين، أي 

 في منح تقاير ضعيف أو ممتاز لبعض العاملين.
ن ا  عالية، حيث يمنح العاملو وذلك بإعطاا جميع العاملين تقاير مشكلة التساهل في تقييم الأداء:  -

 1ذوو الأااا السيئ تقايرا متوسطا، في حين يمنح الباقون تقايرا  عالية.
رؤوسيه على أساس صفة واحاة من الصفا  فإذا وجاه جياا محيث يبني الرئيس تقييمه ل خطأ الهالة: -

لمرؤوس رضا ثال لو نال اأو ضعيفا في هدذه الصفة يعا جياا أو ضعيفا في بقية الخصائص، فعلى سبيل الم
الرئيس لأمانته فإن صفة الأمانة قا تافع الرئيس إلى منحه تقايرا عاليا اون النظر للجوانب الأخرى المتعلقة 

 بالمرؤوس كالكفااة والمبااأة.
تأثير المركز أو الوظيفة: ويقصا به تقييم الرئيس لمرؤوسيه وفقا لمركزه الوظيفي، فإن كان هدذا المركز -
و مهم، نال تقييم مرتفع بغض النظر عن أاائه الفعلي، والعكس صحيح بالنسبة لتقييم الموظفين ذوي عال أ

 المراكز الأقل أهدمية تنال تقايرا  منخفضة.
                                                           

  .117-116-115مصطفى يوسف، مرجع سابق، ص1
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أخطاا التأثر بآخر تقييم: أي إتجاه الرئيس لتقييم مرؤوسيه بنااا على آخر تقييم اون الإهدتمام بالأااا  -
 الحالي أو المرتفع، فإن كان التقرير في الفترة السابقة مرتفع كان تقييمه في الفترة الحالية مرتفع بغض النظر 

ي الفترة منخفض في الفترة السابقة، سيكون تقييمه فعن أاائه الحالي، ونفس الحال في حين كان تقييم الموظف 
ن حسّن الموظف أاااه.و  الحالية منخفض حتى  ا 

 الأخطاا التنظيمية:-
 نماذج موحاة للتقييم لا تتناسب مع جميع الوظائف. استخاام* 

 * عام توافر الوصف الوظيفي لجميع الوظائف.
 1نتائجها.إلى سرية التقارير وعام مكاشفة الأفراا ب الاتجاه* 

 يبين مشكلات تعترض عملية تقييم الأداء (:12الشكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 .100المصدر: مصطفى يوسف، مرجع سابق، ص 

                                                           
 .59-58أحما محما الامرااش، مرجع سابق، ص 1

 مشكلات تعترض عمليات تقييم الأداء

 مشاكل تتعلق بالإدارة العليا مشاكل خاصة بأنظمة التقييم
مشاكل تتعلق بالرئيس 

 المباشر)المقيم(

  عدم دقة معايير

 التقييم

  عدم وجود أسس

وتعليمات سليمة 

 للتقييم

  وجود بطاقة عدم

 وصف وظيفي

  عدم إهتمام الإدارة

 العليا.

 .انعدام ثقافة الأداء 

  عدم وضوح

 الأهداف.

  اعتماد مبدأ السرية

 .المطلقة في التقييم

 .التقويم الأخير 

  / أثر الهالة

 .الحكم المسبق

 .التحيز 

  / التساهل

 التيسير الزائد

  الميل ناحية

 الوسط

 التشدد 

  عدم فهم مقياس

 التقييم
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 خلاصة:
ف كبيرا في المؤسسة، حيث تتوق اهدتمامامن خلال عرضنا هدذا يمكننا القول أن العنصر البشري يشكل      

كفااة أاائه في مختلف المجالا  على ماى إهدتمام المؤسسة به، فالأااا المتميز للفرا يعوا بصفة آلية على 
أااا المؤسسة ككل، لذلك يستخام الرؤساا المباشرون تقارير اورية للأااا يجمعون فيها المعلوما  المناسبة، 

ى كفااة عون الحكم عليبل المايرين أو لجنة مختصة تتكون من أعضاا يستطويتم مراجعة هدذه التقارير من ق
الموظفين، وبذلك يتمكن المسؤول من الوقوف على نقاط الضعف الخاصة بأااا الأفراا والسعي لمعالجتها 

 بشكل يصمن كفااة عالية في أااا المؤسسة.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 الفصل الخامس 

حليلي للدراسة 
لت

 الإطار المنهجي وا



 الإطار المنهجي والتحليلي للدراسة                                            الفصل الخامس:        

~ 94 ~ 
 

 الإطار المنهجي والتحليلي للدراسة. الخامس:الفصل 
 تمهيد     

 .أولا: مجالات الدراسة
 .المجال المكاني -1
 .المجال الزمني -2
 المجال البشري. -1

 ثانيا: منهج الدراسة.

 ثالثا: عينة الدراسة.

 رابعا: أدوات جمع البيانات.

 الملاحظة. -1
 المقابلة. -2
 .الإستمارة -1
 السجلات والوثائق. -0

 وعرض النتائج.ليل البيانات خامسا: تح

 تحليل البيانات. -1
 بالفرضيات.نتائج مرتبطة  -2
 العامة.نتائج ال -1

 خلاصة.
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 تمهيد:
سنتطرق في هدذا لفصل إلى إجرااا  الاراسة المياانية التي اعتماناهدا في اراستنا حول "اور الاتصال في 

قالمة "، باعتبار هدذه الإجرااا  حجر تحسين الأااا الوظيفي للعمال ك اراسة مياانية بالمحافظة العقارية لولاية 
الموضوعية ،لأنها تعطي الاراسة أهدمية كبيرة من أجل الحصول على و  الأساس في أي اراسة علمية تتصف بالاقة

، الزمني ،سيتضمن هدذا الفصل الإجرااا  المنهجية المتمثلة في مجالا  الاراسة الجغرافيو  اقيقةو  نتائج صحيحة
ا  طرق اختيارهدا وصولا إلى أاوا  جمع البيانا  وتحليل البيانو  وكذا العينة بعا تحايا نوعها ،البشري( .منهج الاراسة

 .  الاقتراحا و  التي تم جمعها وصولا على نتائج الاراسة ثم التوصيا 
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 مجالات الدراسة:أولا: 
لقا تم  الاراسة المياانية المتعلقة باراستنا في المحافظة العقارية لولاية قالمة وقا اختصر  هدذه الاراسة   

 على الذي ترسمه النقاط التالية:
 المجال المكاني: -1

 التطور التاريخي للمحافظة العقارية في التشريع الجزائري: - 
 بمرحلتين:  الاستعمارية لقا مر  المحافظة العقارية إبان الحقبة           

 :الاستقلالقبل  مرحلة ما -
ر ، هدو نظام الشهر الشخصي، وكان تنظيم وسيالاستعماريةكان الإشهار العقاري الساري المفعول إبان الحقبة 

وكان   ،1832نذ م محافظة الرهدون المكلفة آنذاك بتأمين تطبيقه يخضع للتشريع الفرنسي، الذي شرع في العمل به
مهمة الشهر العقاري في الأصل تنحصر في تأمين القرض وحفظ الرهدون العقارية وهدو طابع المهمة المسناة لمحافظة 

 من البنك والقرض مما أاى إلى وضع مصالح حفظ الرهدون العقارية تح  وصاية وزارة المالية أالرهدون، أي تأمين 
كل أكثر فأكثر، مااام تامين القرض لا معنى له باون أمن غير ان الحاجة إلى تأمين الملكية العقارية برز بش

لجزائر لتصبح ل املذلك تطور  المهمة الأساسية للحفظ العقاري عن طريق تعايلا  عاياة تم توسيعها لتش الملكية،
 محافظة الرهدون هديكلا أساسيا للاولة مكلفا بتأمين حماية الملكية العقارية.

في محافظة الرهدون لم يكن إجرااا إلزاميا، ويتعين أن يحرر العقا باللغة  كما أن الإيااع من أجل الإشهار
 الفرنسية في شكل رسمي )عقا توثيقي، عقا إااري، قرار إااري( لكي يمكن شهره.

كان هدناك نظام قضائي مزاوج في مجال القانون الشخصي للإرث والأملاك، فالقانون  الاستقلالوالواقع أنه إلى غاية 
 .للأوربيينالنسبة للأهدالي والقانون الفرنسي بالنسبة الإسلامي ب

اون ان يؤاي ذلك إلى المساس  1961مارس  11كما أن هدذا النظام عرف إصلاحا  شرع فيها إبتاااا من 
 سس القانونية، وقا عرض هدذا الإصلاح بالسجلا  المتضمنة الوثائق المشهرة عن طريق بطاقة شخصية.الأب
 :الاستقلالبعد  مرحلة ما  -

شها  هدذه المرحلة تمايا العمل بالتشريع الفرنسي، باستثناا القوانين التي تتعارض مع السيااة الوطنية 
 وذلك إلى غاية سن قوانين جزائرية. 31/12/1962المؤرخ في  62/157بمقتضى القانون 
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المؤرخ في  41/59من ذلك القوانين التي لها علاقة بأعمال التوثيق والإشهار العقاري، القانون 
، الذي كان يهاف إلى تنظيم 28/12/1959المؤرخ في  59/1436المعال والمتمم بالقانون رقم  13/11/1959

 عااا فهرس عقاري لتقييا كلعملية الشهر في المناطق الحضارية، حيث ألزم محافظي الرهدون بضرورة مسك وا  
 .1ارييستحاث أية هديئة إاارية خاصة تتولى الإشهار العقغير من طبيعة العقارا  المتصرف فيها، بحيث لم يتصرف 

المتضمن إعااا مسح الاراضي العام وتأسيس السجل العقاري تم تأسيس هديئة  75/74إلا انه بصاور الامر 
، يسيرهدا محافظون عقاريون مكلفون بمسك السجل العقاري 2إاارية عمومية أطلق عليها تسمية المحافظة العقارية

تمام الإج  رااا  المتعلقة بالإشهار العقاري.وا 
المتعلقة بتأسيس السجل العقاري الذي صار  25/13/1976المؤرخ في  76/63وبالرجوع إلى المرسوم رقم 

منه تنص على: " تحاث لاى المايرية الفرعية للولاية للشؤون أملاك  11نجا أن المااة  75/74تنفيذا للأمر رقم 
 3ة عقارية يسيرهدا محافظ عقاري.الاولة والشؤون العقارية، محافظ
، إلى أن الاور الرئيسي للمحافظة العقارية وهدو تحايا 76/63من المرسوم رقم  12هدذا وقا اشار  المااة 

 4ومعرفة طريق الملكية والحقوق العينية الاخرى المترتبة على العقارا  عن طريق إشهارهدا.
 الموقع الجغرافي:

يق المؤاي بجانب الطر بنزل المالية نهج سرياي حورية تقع مايرية الحفظ العقاري لولاية قالمة شرق ماينة قالمة     
إلى ساراتة، يحاهدا من الشمال عيااة طبية، من الجنوب متوسطة الشهيا صالح رحابي، من الشرق حي خلة لخضر، 

 ومن الغرب مسجا الإيمان.
                                                           

، 1قاتر ورياة، بوعبا الله غنية، اليل تنظيم وتسيير وثائق أرشيف المحافظا  العقارية، مركز الأرشيف الوطني المطبعة الرسمية، ط1 
 .21، 16ص  ،2113الجزائر،

المتضمن إعااا مسح الأراضي العام وتأسيس السجل العقاري، ج. ر  12/11/1975المؤرخ في  75/74من الأمر رقم  21 المااة 2 
  .214، التشريعا  العقارية، ص 18/11/1975المؤرخة في  92العاا 

السجل العقاري، المعال المتضمن تأسيس  1396ربيع الأول  24الموافق لـ 25/13/1976في  76/63من المرسوم رقم  11المااة 3 
المؤرخ في  75/74من الامر رقم  21المتعلق بتأسيس السجل العقاري والمستحاثة تطبيقا للمااة  93/123والمتمم بالمرسوم رقم 

  .498المتضمن أعااا مسح الأراضي العام وتأسيس السجل العقارين، ص 12/11/1975
 93/123المتضمن تأسيس السجل العقاري المعال والمتمم بالمرسوم رقم  25/13/9761المؤرخ في  76/63من المرسوم  14ا المااة 4

المتضمن أعااا مسح  12/11/1975المؤرخ في  75/74من الامر رقم  21المتعلق بتأسيس السجل العقاري والمستحاثة تطبيقا للمااة 
  .499، ص الأراضي العام وتأسيس السجل العقارين
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هدي هديئة إاارية عمومية تزاول مهامها تح  وصاية وزير المالية، يسيرهدا ية قالمة: التعريف بالمحافظة العقارية لولا
 من أجل أااا الوظائف التالية: 75/74من الأمر  21محافظ عقاري، أحاث  بموجب المااة 

 تأسيس السجل العقاري. -
 مسك مجموعة البطاقا  العقارية. -
 1تسليم الافاتر العقارية. -

تتمثل في حفظ العقوا ومختلف المحررا  الخاضعة للشهر المتضمنة نقل أو هدي مصلحة عمومية وظيفتها 
في مجموعة  بعا شهرهدا وقياهدا إنشاا أو تعايل حق الملكية والحقوق العينية الأخرى سواا كان  أصلية أو تبعية، وذلك

 2البطاقا  العقارية، كما عرف  أيضا باسم محافظة الرهدون.
خلال تعريف المحافظ العقاري أو أمين مكتب الشهر العقاري، أو أمين السجل العقاري  تعريفها منويمكن  

كما تسميه بعض التشريعا ، هدو الموظف الذي يرأس مكتب الرهدون وتنحصر مسؤوليته في تنفيذ الإجرااا  المقررة 
الرسوم المقررة  ل، وفي تحصيلوحفظها بالقيا وشهر الملكية العقارية وحفظها بالتسجي الامتيازا  والرهدونلأجل شهر 

سس  أول المحافظا  التي تأ نهاأ م باعتبارالمحافظة العقارية بقالمة هدي المحافظة الأ وتعتبر 3لتنفيذ هدذه الإجرااا .
 5يضم الفرنسي( والذي  الاستعمارفترة  1961)قبل  الاستقلالقبل  تحتوي على أرشيف ما حيث، في ولاية قالمة

لتخفيف  عقارية أخرى محافظا ومع مرور الوق  تم فتح  ،هدراس، تبسة، أم البواقي، خنشلة وقالمةأ ولايا  وهدي سوق
ا وااي الزناتي، بوشقوف، قلعة بوصبع وهدذه الأخيرة تم تاشينها مؤخر  المحافظة العقارية الضغط عليها والمتمثلة في

 .2121جويلية  15يوم 
 مها:أقسام المحافظة العقارية لولاية قالمة ومها -

من القرار المؤرخ  3قالمة من ثلاث أقسام تح  سلطة المحافظ العقاري )المااة  العقارية لولايةتتكون المحافظة     
الذي يحاا التنظيم الااخلي لمفتشيا  املاك الاولة والحفظ العقاري، جرياة رسمية، العاا  14/16/1991في 
 ( هدي:1992، سنة 38ف)ق

                                                           
، المتضمن إعااا مسح الأراضي العام 1395ذي القعاة  18الموافق لـ  12/11/1975مؤرخ في ال 75/74لأمر من ا 21المااة ا1

  .1218، ص وتأسيس السجل العقاري
  .77، ص 2111 ،،الجزائر1طخالا رامول، المحافظة العقارية كآلية للحفظ العقاري في التشريع الجزائري، قصر الكتاب،  2
  .72ص، 2116 ،8ط ،لبنانمكتبة وني عربي فرنسي، ابراهديم النجار وآخرون، قاموس قان 3
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المحاسبة، قسم السجل العقاري والبحوث وتسليم المعلوما ، قسم تسجيل العقارا  المحااة قسم الإيااعا  وعمليا  
 ضمن مسح الأراضي، بحيث يسير كل قسم من طرف رئيس يعين من بين الموظفين الذين يشتغلون في هدذه المصلحة.

 الإيداعات وعمليات المحاسبة:قسم  -
ارية حيث يشكل الإجراا الاول للشهر العقاري، ويعتبر تسجيل هدذا القسم من بين أهدم أقسام المحافظة العق يعتبر

المعلوما  في سجل الإيااع العملية الجوهدرية التي ينطوي عليها الإشهار العقاري بحيث لا يمكن أن نتصور قيام 
 كر:ذالمحافظ العقاري بشهر محرر ما اون أن يكون مسجلا مسبقا بقسم الإيااع، ومن المهام الموكلة لهذا القسم ن

فرز الوثائق المواعة من أجل شهرهدا، ومسك سجل الإيااع وتسجيل الوثائق المراا شهرهدا، كما يقوم بضمان  
متابعة إجرااا  رفض الإيااع ورفض إجراا الشهر بالإضافة إلى تحصيل الرسوم والحقوق الواجبة للإجرااا  المراا 

ية، لعمليا  المحاسبة المتوالية، إضافة إلى قيا العمليا  الحسابالقيام بها، والمعلوما  التي يراا تحريرهدا، والقيام با
 5ويرأس هدذا القسم رئيس يعين من بين المفتشين المرسمين أو من بين المراقبين الذين مارسوا خامة في الإاارة لماة 

 سنوا  على الأقل، بحيث يعمل رئيس قسم الإيااع تح  رئاسة المحافظ العقاري.
 العقاري وتسليم المعلومات:قسم مسك السجل  -

يتولى هدذا القسم مسك السجل العقاري وتحايثه، إضافة إلى العمل على ترتيب الوثائق المشهرة والسهر على حفظها، 
عااا كل الكشوف، واستخراج أو نقل الوثائق المشهرة والبطاقا  عن طريق  كما يقوم بالبحوث المتعلقة بالتسخيرا  وا 

ونية التي القسم رئيس يخضع في تعيينه لنفس الشروط القان رسم ثاب ، ويعمل على ترتيب التسخيرا ، يرف على هدذا
 الإيااع.يخضع لها رئيس قسم 

 قسم ترقيم العقارات الممسوحة: -
يقل أهدمية عن سابقيه خاصة وان الجزائر بصاا مسح كافة أراضيها وتحايا كل الملكيا  التي  هدذا القسم لا

وم لك في تعيينه لنفس الشروط الواراة في المرسهدي باون سنا قانوني، حيث يشرف عليه رئيس قسم يخضع كذ
لاية من عملية المسح على مستوى الب الانتهاا، بحيث يتولى هدذا القسم تتسلم وثائق مسح الأراضي بعا 92/116

مقابل محضر تسليم يثب  كل إيااع ثم ترقم هدذه الوثائق في السجل العقاري، ويقوم هدذا القسم باللجوا إلى التحقيقا  
ية المعاة خلال المسح العام للعقارا ، كما يعمل على الشكليا  المتتالية لإيااع وثائق المسح، إضافة إلى العمل العقار 
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على إتباع النزاعا  الناتجة عن عمليا  القيا، وتنفيذ العمليا  المفترضة من خلال تطابق الافتر العقاري مع وضائق 
 1مسح الاراضي.

 :الزمني المجال-2
اف جمع بإجراا الاراسة المياانية بهفيها الباحث يقوم الفترة الزمنية التي  يتمثل فيإذا كان المجال الزمني 

لمساعاة إذ تعتبر البيانا  والمعلوما  الأولية ضرورية ل لاراسته،المعلوما  مع مفراا  العينة التي يختارهدا و  البيانا 
 الاراسة.التمهيا للباا في و  على إعااا أسئلة الاستمارة

الفترة اأ  فقا ب فترتين، سابقا علىوعلى هدذا الأساس فقا تم  اراستنا المياانية في المؤسسة المذكورة  
قمنا بتخصيص أوقا  للقيام ببعض اللقااا  مع بعض  حيث 31/13/2122إلى غاية  27/13/2122من الأولى:
 الحصول على المعلوما  الضروريةو  ستغلال الوق  الكافي للتحاوركل هدذا سمح لنا با، قسامالأرؤساا و  الإطارا 

 .ستمارة الا عااالإ
على عاة  19/14/2122إلى غاية  17/14/2122 من بعا إعااا الاستمارة تم توزيعها على العمال الثانية:الفترة  

 النهائية.يوما من تاريخ التوزيع وحتى المعالجة  15وذلك لماة بلغ  جااول احصائية  وتفريغها فيافعا  ليتم جمعها 
  البشري: المجال- 1

 117وينحصر المجال البشري للاراسة في جميع عمال المحافظة العقارية لولاية قالمة حيث يقار عااهدم ب 
 وفروعها.عاملا موزعين على المحافظة العقارية بقالمة 

 الدراسة:منهج  ثانيا: 
علاقة وطياة  فإن للمنهج، رئيسية في ترتيب أفكار الباحث للوصول إلى نتائج منطقيةيعتبر المنهج خطوة 

 لها.بالموضوع فطبيعة الاراسة هدي التي تحاا المنهج المناسب 
" الطريق المؤاي إلى الكشف عن الحقيقة في العلوم بواسطة طائفة من القواعا العامة بأنه:ويعرف المنهج 

 2تحايا عملياته حتى يصل إلى نتيجة معلومة " .التي تهيمن على سير العقل و 

                                                           

 .14:11على الساعة  ،31/13/2122مقابلة شخصية مع عثامنية خايجة، محافظ عقاري، المحافظة العقارية بقالمة،  1 
، 3محما الغريب عبا الكريم، البحث العلمي )التصميم، المنهج، الإجرااا (، مكتبة نهضة الشرق للنشر والتوزيع، القاهدرة، مصر، ط 2

 .78، ص 1996
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الأسلوب الذي يستخامه الباحث في اراسة ظاهدرة معينة والذي من خلاله يتم تنظيم الأفكار المتنوعة  بأنه:كما يعرف 
 البحث.بطريقة تمكنه من علاج مشكلة 
لباحث في تنظيم ما لايه من "المنهج هدو مجموعة من القواعا العامة التي يعتماهدا ا أن:وعموما يمكن القول 

 1أفكار ومعلوما  من أجل توصله إلى النتيجة المطلوبة ".
المنهج  وبما أن موضوع اراستنا ياور حول اور الاتصال الااخلي في تحسين الأااا الوظيفي للعمال فقا اخترنا

الوصفي التحليلي الذي يعتبر أسلوب من أساليب التحليل الذي لا يقف عنا حاوا وصف الظاهدرة فقط بل يذهدب إلى 
 .ويقارنأبعا من ذلك فهو يحلل ويفسر 

وصفي بأنه: "أسلوب من أساليب التحليل المرتكز على معلوما  كافية واقيقة عن المنهج ال ويمكن تعريف
ظاهدرة أو موضوع محاا من خلال فترة أو فترا  زمنية معلومة وذلك من أجل الحصول على نتائج عملية تم تفسيرهدا 

 2للظاهدرة.بطريقة موضوعية وبما ينسجم مع المعطيا  الفعلية 
ة عن طريقة لوصف الموضوع المراا اراسته من خلال منهجيه علميه صحيحه وتصوير "عبار  بأنه:كما يعرفه آخرون 

 3النتائج التي يتم التوصل إليها على أشكال رقمية معبرة يمكن تفسيرهدا "
ويعتبر المنهج الوصفي التحليلي هدو الأكثر استخااما في الاراسا  الإنسانية وتتضح أهدميته في أنه المنهج 

كما يمكن استخاامه في مجال الظواهدر الطبيعية، فلا يقتصر حاوا  الإنسانية،الموضوعا  الوحيا لاراسة بعض 
المنهج الوصفي على وصف الظاهدرة وجمع المعلوما  عنها بل لابا من تصنيف المعلوما  وتنظيمها والتعبير عنها 

مساعاه م المعلوما  وتصنيفها و وصولا الى فهم علاقة هدذه الظاهدرة مع غيرهدا من الظواهدر والهاف هدو تنظي وكيفا كما
 وتطويره.البحث على الوصول إلى استنتاجا  وتعميما  تسهم في فهم الواقع 

لهذا قمنا باختيار المنهج الوصفي لأنه الأكثر تناسبا مع موضوع اراستنا يهتم بوصف الظاهدرة وصفا تفسيريا  
 كثرأسة تهاف إلى اكتشاف العلاقة بين متغيرين أو وهدذه الارا العمال.وكذلك لأنه يضم اراسة العلاقا  بين ، اقيقا

 اراستنا.مع  امنه يتلامن حيث نوع الارتباط وقوته ولهذا قمنا باختياره لأ

                                                           
 .35ص، 2119، صنعاا، اليمن،3محما سرحان علي المحمواي، مناهدج البحث العلمي، اار الكتب، ط 1
 .176، ص 1982، 1، الأران، طهومه وأاواته وأساليبه، اار مجالاوي، عمانعبياا  ذوقان وآخرون، البحث العلمي: مف 2
 ،1999، رانالأ،عمان 2طمحما عبياا  وآخرون، منهجية البحث العلمي القواعا والمراحل والتطبيقا ، اار وائل للطباعة والنشر،  3

 .46ص 
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  الدراسةعينة  ثالثا:
تمع نظرا لصعوبة الوصول إلى كل أفراا المج، يعتبر اختيار العينة جزاا أساسيا ومهما جاا في البحث العلمي

 "بأنها شريحة أو جزا من مجتمع الاراسة تحمل خصائص العينة:لذلك يمكن تعريف  والوق (.الكلفة الباهدظة  )بسبب
 1وصفا  هدذا المجتمع وتمثله فيما يخص موضوع البحث ".

عميم نتائجها بالتالي يمكن تو  فكلما تم اختيار العينة بشكل سليم كان  ممثلة للمجتمع الأصلي تمثيلا علميا
 الاراسة. على مجتمع

ونحن في اراستنا هدذه قمنا باختيار العينة العشوائية المنتظمة حيث تكون فيها الفرص متكافئة لجميع مفراا  
تعتبر من أكثر الطرق استخااما في إنجاز البحوث المياانية في العلوم و  المجتمع وبعاهدا يتم أخا النسبة المطلوبة

 الاجتماعية.
التي قمنا بها هدو جميع عمال المحافظة العقارية لولاية قالمة المقار عااهدم بالنسبة للاراسة  ومجتمع البحث

 البحث.من مجتمع  بالمئة 41عامل حيث قمنا بأخذنا نسبة  117بـ 
 كالآتي:وقا قمنا باختيار العينة 

117x41÷111 =47. 
 عامل  47اذن حجم العينة هدو 

 رابعا: أدوات جمع البيانات
بعا أن يحاا الباحث منهجية البحث الذي سيجريه ومجتمع البحث الذي سيارسه ويختار العينة المناسبة، 

 2أااة أو أاوا  البحث وتحايا مصاار المعلوما  ومن ثم الباا الفعلي بجمع المعلوما . اختياريأتي اور 
 وقا اعتما  هدذه الاراسة على أاوا  هدي:        
الباحث بيانا  لأغراض بحث علمي فإنه قا يحتاج لمشاهداة الظواهدر بنفسه أو قا عناما يجمع الملاحظة:  -1

عبارة عن تفاعل وتباال المعلوما  بين شخصين  3يستخام مشاهداا  الآخرين ويمكن تعريف الملاحظة بأنها

                                                           
 .29، ص2116 ،، لبنانبيرو  ،1ط ريما ماجا، منهجية البحث العلمي، مؤسسة فريايريش إيبر ، 1
  .87، ص 2116عمان، الأران ،1،، طرشزهدران للناار محفوظ جواة، أساليب البحث العلمي في مياان العلوم الإاارية، 2
  .33، ص 1977، ،الأران1طوالإنسانية، الجامعة الأرانية،  الاجتماعيةفوزي غريبة وآخرون، أساليب البحث العلمي في العلوم 3
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أو أكثر أحاهدما الباحث والآخر المستجيب أو المبحوث، لجمع معلوما  محااة حول موضوع معين ويلاحظ 
 الباحث أثنااهدا راوا فعل المبحوث.

 الأحااث ومكوناتها المااية والبيئية، ومتابعة سيرهداو  والمشكلا  أوهدي عملية مراقبة أو مشاهداة لسلوك الظواهدر
وعلاقتها، بأسلوب علمي منظم ومخطط وهدااف، بقصا التفسير وتحايا العلاقا  بين المتغيرا  والتنبؤ  اتجاهداتهاو 

 1.احتياجاتهبسلوك الظاهدرة وتوجيهها لخامة أغراض الإنسان وتلبية 

الااخلية التي تتم بين العاملين في المؤسسة وماى تأثيرهدا  الاتصالا على ملاحظة  وفي اراستنا قا تم التركيز    
على أاائهم وسلوكياتهم، كما وفر  لنا المعطيا  التي جمعناهدا عن طريق الملاحظة وساعاتنا كثيرا على التحايا 

 الاقيق لإطار هدذه الاراسة والتعليق على المعطيا  الكمية الموجواة.  

 في كثير من مجالا  البحث العلمي. وهدي الاستخاامجمع البيانا  الشائعة تعا المقابلة من أاوا   المقابلة: -2
عكس الملاحظة، تقوم على تاخل الباحث ومحاولة إيجاا أجوبة لأسئلته، والغرض الرئيسي من إجراا المقابلة 

ك لهدو معرفة ما ياور في عقول الناس أفراا الاراسة، فالباحث يجري مقابلا  مع أفراا الاراسة لمعرفة ت
  2يستطيع ملاحظتها بطريقة مباشرة. الأمور التي لا

فالمقابلة تمكن الباحث من اراسة وفهم التعبيرا  النفسية للمفحوص والإطلاع على ماى إنفاعله وتأثره   
بالمعلوما  التي يقامها، ويستطيع الباحث من خلال المقابلة أيضا أن يختبر ماى صاق المفحوص وماى اقة إجابته 

  3عن طريق توجيه أسئلة أخرى مرتبطة بالمجالا  التي شك بها.

وقا قمنا بإجراا مقابلة مع السياة المحافظ العقاري لولاية قالمة "عثامنية خايجة" والتي باورهدا قام  بتزويانا  
التي تخص المحافظة العقارية وأقسامها ووظائفها، إضافة إلى بعض الوثائق كالتعليما  والمراسيم  ببعض المعلوما 

ة مقابلة مع رئيس قسم ترقيم العقارا  الممسوحة ورئيس مكتب مراقبالتي أفااتنا في اراستنا المياانية، وقمنا كذلك ب

                                                           
جراااته، بي  الأفكار الاولية، 1   .115، ص 2111، ، الأران1طربحي مصطفى عليان، البحث العلمي أسسه ومناهدجه وا 
 .215، ص2112، ، الاران،عمان1رشاي القواسمة وآخرون، مناهدج البحث العلمي، جامعة القاس المفتوحة، ط2
 .135ص  ،1984القاهدرة، مصر، ،1المعاصر، ط ، اار الفكرذوقان عبياا  وآخرون، البحث العلمي )مفهومه وأاواته وأساليبه(3
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ا في العمال القاماا الذين أفااونا بمعلوما  وبيانا  فااتن والإحصائيا ، وبعضتسيير المحافظا  العقارية والتحليل 
 موضوع اراستنا.

 : الإستمارة -3

نها: " ، وتعرف على أالاجتماعيةمن الأاوا  الأساسية في عملية جمع البيانا  في البحوث  الاستمارةتعتبر       
عن  ستمارا الانموذج يتضمن مجموعة من الأسئلة تتعلق بموضوع معين، يقوم بهذه العملية أفراا مياانيا، أو ترسل 

بحوثين زيون، وبعا الإجابة التي ياونها المطريق البريا أو تنشر الأسئلة في الجرائا والمجلا  أو عبر الإذاعة والتلف
 1إلى المشرف على البحث".  الاستمارةأنفسهم تعاا 

وحاولنا ربطها بإشكالية وفروض الاراسة للوصول إلى معرفة  الاستمارةفي اراستنا على استخاام  اعتماناولقا        
اور الإتصال الااخلي في تحسين الأااا الوظيفي للعمال وتحاياا مايرية الحفظ العقاري، وقمنا بطرح أسئلة في هدذا 

 الإطار.

 سؤال كالتالي:31احتو  على  إلى أربعة محاور الاستمارةوتم تقسيم      
 .17إلى السؤال  11انا  شخصية من السؤال المحور الأول: تضمن بي

 .16إلى السؤال  18المحور الثاني: تضمن واقع الإتصال الااخلي في المحافظة العقارية من السؤال 
إلى السؤال  17 من السؤالسسة وتحسين الأااا الوظيفي المحور الثالث: تضمن وسائل الإتصال الااخلي في المؤ 

25   . 
 26المحور الرابع: تضمن علاقة أنماط الإتصال الااخلي في المؤسسة بتحسين الأااا الوظيفي للعمال من السؤال 

 .31 السؤالإلى 
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 السجلات والوثائق: -0

تكمن أهدمية السجلا  والوثائق في كونها توفر على الباحث الكثير من الجها والوق ، فهي تساعاه على معرفة  
طورا  التي طرأ  على المؤسسة المراا اراستها، لذلك فقا تحصلنا على بعض الوثائق والسجلا  مختلف التغيرا  والت

 التي أثر  هدذه الاراسة، والتي احتو  بعض البيانا  الضرورية.

 تحليل نتائج البيانات: :خامسا

 تحليل البيانات:-1

 البيانات الشخصيةالمحور الأول: 

 حسب متغير الجنس.(: يوضح توزيع المبحوثين 01جدول رقم )

 % ك الجنس
 %35,52 12 ذكر
 %64,47 35 أنثى

 100% 07 المجموع

  

في مقابل نسبة ضئيلة  %74446( أن أكثر من نصـف المبحوثين إناث بنسبة 11نلاحظ من خلال الجاول رقم )  
، ومن هدنا يمكننا القول أن المؤسـسـة قيا الاراسة تعتما على عنصر الإناث أكثر من %25453من الذكور قار  ب

الذكور، كما يال هدذا على أن المرأة اليوم أصــبح  مســـتقلة ولايها الحق في العمل مثل الرجل بالإضـــافة الى طبيعة 
 ها.اث خطرا على حياتيا الاراسة والذي لا يتطلب جها عضلي كبير ولا يحقالعمل الذي تقوم به في المؤسسة 
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 (: يوضع توزيع المبحوثين حسب متغير السن02جدول رقم )

 % ك السن

 0%1 0 سنة 31-25من 
 %51416 24 سنة 41-31من 

 %36417 17 سنة 51-41من  
 %12476 06 سنة 51أكثر من 

 100% 07 المجموع

 

 [41-31تتراوح أعمارهدم ما بين ] %51416( أن أغلب المبحوثين وبنســـــــــــبة 12يباو من خلال الجاول رقم )     
أعمارهدم أكثر من  %12476ســـــنة، في حين نجا نســـــبة  [51-41]منهم تتراوح أعمارهدم ما بين  %36417ســـــنة، و

لاحظ من خلال القرااة الإحصـــائية للجاول فنمنعدمة داخل المؤسسسسسسة   [31-25]بينما الفئة العمرية من ســنة،  51
تشغيلها فئة الشباب كونها الفئة الأكثر نشاطا والقاارة على تقايم الأفضل خاصة وأن أن هدذه المؤسسة تعتما سياسة 

 المؤسسة تحتاج مثل هدذه الكفااا  وأكثر وعي وخبرة.

 (: يوضع توزيع المبحوثين حسب المستوى التعليمي01جدول رقم )

 % ك المستوى التعليمي

 %1 11 ابتاائي
 %17412 18 متوسط
 %11463 15 ثانوي
 %71434 34 جامعي
 %100 07 المجموع
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حاصــلين على مســتوى  %71434( أن أعلى نســبة من المبحوثين وبنســبة 13تشــير معطيا  الجاول رقم ) 
منهم لايهم مســــتوى متوســــط، أما بالنســــبة للذين لايهم مســــتوى ثانوي بلغ   %17412جامعي، في حين نجا نســــبة 

في حين نلاحظ أنه لا يوجا مبحوث بمســـــــتوى ابتاائي، مما يؤكا أن هدذه المؤســــــســـــــة تعتما في  %11463نســــــبتهم 
سياسة تشغيلها على الجامعيين وخريجي الجامعا  بالارجة الأولى وربما ذلك راجع الى المستوى العلمي وما يملكونه 

 من كفااة ومعرفة وقارة على التحكم في الأمور وخاصة في مع الموظفين.
 (: يوضح توزيع المبحوثين حسب الحالة الاجتماعية00ل رقم )الجدو

 % ك لة الاجتماعيةاالح

 %12476 16 أعزب

 %81485 38 متزوج
 %6438 13 مطلق
 %11 11 أرمل

 %100 07 المجموع

  
 %81485( أن أغلبية المبحوثين يمثلون أكبر نسبة وتقار بـــ 14نلاحظ من خلال معطيا  الجاول رقم )  

من أجمالي العينة  %6438من المبحوثين، وتليها نسبة المطلقين  %12476على عكس العازبين الذي تقار نسبتهم 
فمن خلال هدذه النتائج يتضــــــــح أن المؤســــــــســــــــة تعتما على تشــــــــغيل العمال المتزوجين  في حين انعاام وجوا أرامل.

 بالارجة الأولى لأنهم الأكثر استقرارا ووعيا في هدذه الحياة.
 (: يوضح توزيع المبحوثين حسب مكان الإقامة00جدول رقم )ال

 % ك مكان الإقامة
 %63482 31 حضرية

 %11463 15 شبه حضرية
 %25453 12 اون إجابة
 %100 07 المجموع
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( توزيع المبحوثين حســــب مكان الإقامة حيث بلغ  نســــبة القاطنين 15نلاحظ من خلال معطيا  الجاول رقم )    
وذلك لتوفر  شــــبه حضــــريةمن المبحوثين قاطنين في مناطق  %11463 بالمقابل %63482في المناطق الحضــــرية 

أحســــن شــــروط العيش أو قا يرجع ذلك الى تجاوب القاطنين في المناطق الحضــــرية أثناا توزيع الاســــتمارة أكثر من 
 .من المبحوثين رفضوا الإجابة عن هدذا التساؤل %25453شبه حضرية، بينما نسبة القاطنين في المناطق ال

 تبة الوظيفيةالر (: يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير 06الجدول رقم )

 % ك ةيالوظيفالرتبة   

 %11.63 15 معاينةعون 
 %6438 13 تقني سامي
 %11.63 15 مفتش
 6.38% 13 متصرف
 44.68% 21 يمفتش رئيس
 21.27% 11 أخرى

 %100 07 المجموع
، تليها بنســــــــــــبة رتبة مفتش رئيســــــــــــيتمثل  %44468 نســــــــــــبةأن  (16نلاحظ من خلال معطيا  الجاول رقم )   

من  % 11.63ثم تليها نســـبة  ....وغيرهدا  مثل تقني في الإعلامأخرى وظائف من المبحوثين يشـــغلون  21427%
من المبحوثين يشــغلون  %6438في حين نســبة ، عون معاينة النســبة رتبةمفتش وبنفس رتبة إجمالي العينة يشـغلون 

 المؤسسة.ااخل متصرف تقني سامي وبنفس النسب يشغلون وظيفة رتبة 

ومن خلال الجاول أعلاه يمكننا القول بأن المؤسـسـة تعتما في سياسة تنظيمها على تقسيم الوظائف وتقسيم 
 العمل وتحايا المسؤوليا .
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 (: يوضح توزيع المبحوثين حسب الأقدمية المهنية07الجدول رقم )

 % ك الأقدمية المهنية
 %34414 16 سنوا  5أقل من 

 %12476 16 سنوا  11الى  5من 
 %21427 11 سنة 15الى  11من 
 %31491 15 سنة فما فوق 16من 

 %100 07 المجموع
 5من  أقل يمتلكون خبرةالمبحوثين الذين  تمثل فئة %34414نســــــــــــــبة  يتضــــــــــــــح من خلال الجـاول أعلاه أن      

حين نســــــــبة في   ســــــــنة فما فوق 16خبرة من  يمتلكونالذين فئة المبحوثين  تمثل %31491 نســــــــبةتليها ، ســــــــنوا 
 5من ]من يمتلكون خبرة  %12476تليها نسبة ، [سنة 15 -11]تمثل نسبة الذين يمتلكون خبرة ما بين  21427%
 سنوا . 5، فمن خلال النتائج يتضح أن الأغلبية يمثلون فئة الشباب الأقل خبرة اي أقل من [سنوا 11الى 

 العقارية:المحور الثاني: واقع الاتصال الداخلي في المحافظة 

 (: يوضح اتصال المبحوثين بإدارة المؤسسة00الجدول رقم )

 % ك الحالات
 %29478 14 اائما
 %55431 26 أحيانا
 %6438 13 ناارا
 %8451 14 أباا

 %100 07 المجموع
بة بنســ( أن أكثر من نصــف المبحوثين يتصــلون بإاارة المؤســســة أحيانا وهدذا 18يباو من خلال الجاول رقم )       
من أكاوا على  %8451منهم أقروا بتواصــــــــلهم الاائم بإاارة المؤســـــــــســـــــــة، و %29478، في حين نجا أن 55431%
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من المبحوثين الذين يتواصلون ناارا بالإاارة، وذلك يعوا الى طبيعة  %6438انعاام التواصل مع الإاارة وتليها نسبة 
 عملهم ومنصبهم ااخل المؤسسة.

 أسباب تواصل الموظفين بإدارة المؤسسة(: يوضح 00جدول رقم )

 % ك تواصل الموظفين من أجل

 %5497 14 شكاوىتقايم 
 %17491 12 تقايم اقتراحا 

 %7446 15 تبليغ بمستجاا  وقرارا 
 %25437 17 لتحسين العمل

تلقى معلوما  وتوجيها  من الإاارة 
 بخصوص العمل

29   43428% 

 %100 67 المجموع
المبحوثين يتواصلون بإاارة المؤسسة من أجل تلقي من  %43428 أن نسبة( 19نلاحظ من خلال الجاول رقم )    

من المبحوثين الذين أقروا اتصالهم بالإاارة  %25437معلوما  وتوجيها  من الإاارة بخصـوص العمل، تليها نسبة 
يتواصــــلون  %7446في حين أن ، يتواصــــلون بالإاارة من أجل تقايم اقتراحا  %17491و من أجل تحســــين العمل،

، وعليه نستنتج أن تواصل المبحوثين %5497بنسبة  شكاوىبالإاارة من أجل التبليغ بالمستجاا  والقرارا ، ثم تقايم 
 مع الإاارة متمحور حول العمل ومستجااته بالارجة الأولى.

 المبحوثين الذين أجابوا، لأنه هناك من أجاب بأكثر من اختيارعدد الاجابات يفوق عدد 
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 العمال (: يوضح ما إذا يساهم الاتصال الداخلي في تسهيل مهام10جدول رقم )

 % ك الحالات

 %89436 42 نعم
 
 
 
 
 

 % ك من خلال

 %41447 17 تباال المعلوما  والخبرا 
تحسين المهام وتذليل الصعوبا  

 العملوتنظيم 
15 35471% 

 %23481 11 رفض الإجابة 
 100% 42 المجموع

  %11463 15 لا
 100 07 المجموع

( أن الاتصــــــال الااخلي في المؤســــــســــــة يســــــاهدم في تســــــهيل مهامهم بنســــــبة 11نلاحظ من خلال الجاول رقم )     
المهام وتذليل الصــــــــعوبا  وتنظيم ، وتحســــــــين %41447من خلال تباالهم للخبرا  والمعلوما  بنســــــــبة  89436%

من المبحوثين أن الاتصال  %11463بينما يرى  ،رفضوا التصريح %23481، في حين أن %35471العمل بنسبة 
 الااخلي لا يساهدم في تسهيل مهامهم.

 (: يوضح ما إذا يوجد نقاش بين الموظفين11جدول رقم )

 % ك الحالات
 %97487 46 نعم
 %2412 11 لا

 %100 07 المجموع
أقروا أنه يوجا نقاش بين الموظفين ااخل المؤسـسة من  المبحوثينأغلبية ( أن 11نلاحظ من خلال الجاول رقم )   

من  %2412في حين أن نســــــــبة ، %97487من ثم الوصــــــــول الى نتيجة موحاة وهدذا بنســــــــبة ، أجل تقايم اقتراحا 
 المبحوثين أقروا أنه لا يوجا نقاش بين الموظفين ااخل المؤسسة.
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 (: يوضح على أي أساس تكون العلاقة بين العمال12جدول رقم )

 % ك أساس العلاقة

 %74454 41 زمالة
 %7427 04 الرتبة المهنية
 %18418 11 الصااقة
 %100 00 المجموع

المبحوثين أقروا أنه أســـــــاس العلاقة بين العمال ااخل المؤســـــــســـــــة  أغلبية( أن 12نلاحظ من خلال الجاول رقم )   
من المبحوثين أقروا أن العلاقة بينهم هدي علاقة  %18418، في حين أن نســــبة %74454علاقة زمالة وهدذا بنســــبة 

 ة.سسمن المبحوثين أقروا أن العلاقة بينهم مبنية على أساس الرتبة المهنية ااخل المؤ  %7427صااقة، بينما 

 .عدد الاجابات يفوق عدد المبحوثين الذين أجابوا بنعم، لأنه هناك من أجاب بأكثر من اختيار

 للعمل بكل حرية للعمال (: يوضح ما إذا يفسح المجال11جدول رقم )

 % ك الحالات

 38 نعم
 

 % ك يمنح ذلك الشعور بـ 81485%
 5%1412 25 المسؤولية في العمل
 %18436 19 الرضا في العمل
 ,30%61 15 الاستقرار في العمل

 100% 49 المجموع
 %19414 19 لا

 %100 07 المجموع
    
المبحوثين أقروا أنــه يفســــــــــــــح لهم المجــال للعمــل بكــل حريــة ااخــل  أغلبيــة( أن 13نلاحظ من خلال الجــاول رقم )  

، بالإضــافة الى الاســتقرار 5%1412المســؤولية في العمل بنســبة ب الشــعورفيمنحهم  %81485المؤســســة وهدذا بنســبة 
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من المبحوثين أقروا  %19414، في حين أن نســبة %18436والرضــا في العمل بنســبة  ,30%61في العمل بنســبة 
 أنه لا يفسح لهم المجال للعمل بكل حرية ااخل المؤسسة.

 .عدد الاجابات يفوق عدد المبحوثين الذين أجابوا بنعم، لأنه هناك من أجاب بأكثر من اختيار 
 (: يوضح علاقة الموظفين مع المرؤوسين في المؤسسة10جدول رقم )

 % ك الحالات

 %38429 18 جياة جاا
 %53419 25 جياة
 %8451 14 سيئة

 %11 11 سيئة جاا
 %100 07 المجموع

( أن أكثر من نصـــف العمال يصـــفون علاقاتهم مع المرؤوســــين ااخل 14النتائج الواراة في الجاول رقم )تشـــير     
من العمال يصــفون علاقتهم بجياة جاا، أما الذين  %38429في حين أن نســبة  ،%53419المؤســســة بجياة بنســبة 

، لا توجا في المؤســـــــســـــــةجاا في حين أن العلاقة الســـــــيئة  %8451يرون عكس ذلك أي ســـــــيئة فقا بلغ  نســـــــبتهم 
عاملين فالتفاهدم الحاصـــل بين الهدذا ما تفســـره نتائج الجاول، وبالتالي فالعلاقة ااخل هدذه المؤســـســـة جيا الى حا ما، 

   ن يقلل من فرص الصراع بينهم.أمع مرؤوسيهم قا يعوا الى التقارب في السن والمستوى التعليمي مما يمكن 

 بين الموظفين وزملائهم في المؤسسة(: يوضح الاتصال 10جدول رقم )

 % ك الحالات

 %78472 37 جياة 
 %19414 19 متوسطة
 %2412 11 ضعيفة
 %11 11 لا يوجا

 %100 07 المجموع
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يصـــــــفون علاقاتهم مع بعضـــــــهم البعض ااخل  أغلبية المبحوثين( أن 15تشـــــــير النتائج الواراة في الجاول رقم )    
من العمال يصــــــــفون علاقتهم مع بعضــــــــهم  %19414في حين أن نســــــــبة ، %78472جياة بنســــــــبة الالمؤســــــــســــــــة ب

، وبالتالي فالعلاقة بين الموظفين %2412متوســــــــطة، أما الذين يرون عكس ذلك أي ضــــــــعيفة فقا بلغ  نســــــــبتهم الب
 تقاربهم الفكري.  و التفاهدم فيما بينهم  إلى ااخل هدذه المؤسسة تباوا جياة وهدذا ما يعوا

 إذا تؤخذ وجهات نظر الموظفين بعين الاعتبار لدى المسؤول في المؤسسة (: يوضح ما16جدول )

 % ك الحالات

 %17412 18 اائما
 %63483 31 أحيانا
 %19414 09 ناارا

 100% 07 المجموع
يصــــــرحون بأن آرااهدم تأخذ بعين المبحوثين  ( أن أكثر من نصــــــف16تشــــــير النتائج الواراة في الجاول رقم )      

، أما الذين يرون أن آرااهدم تأخذ بعين الاعتبار ناارا من طرف المســـــــــــؤول تقار %63483أحيانا بنســـــــــــبة الاعتبار 
ـــــــــــ نسبتهم ب يصرحون بأن آرااهدم تأخذ بعين الاعتبار اائما  مبحوثينالمن  %17412في حين أن نسبة ، %19414ـ

من طرف المسؤول، فمن خلال النتائج يتضح أن المسؤول في المؤسسة يحاول أخذ آراا العاملين في بعض الأحيان 
 من أجل اتخاذ قرارا  تساعا الجميع.

 المحور الثالث: وسائل الاتصال الداخلي في المؤسسة وتحسين الأداء الوظيفي
 (: يوضح وسائل الاتصال المستخدمة في المؤسسة17جدول )

 % ك الحالات

 %61465 37 الشفوية
 %36416 22 ألكتابية

 %3427 12 الإلكترونية
 100% 61 المجموع
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الشفوية هدي الاتصالا  ( أن وسـائل الاتصـال المسـتخامة في المؤسـسـة 17نلاحظ من خلال الجاول رقم )         
كما أن  %3427 لكترونية بنســــــبة، ثم الإ%36416بية بنســــــبة ا، ثم الوســــــائل الكت%61465بالارجة الأولى بنســــــبة 

رتكز على الاتصـــال المباشـــر وهدو الوســـيلة الأكثر فعالية فهو يختصـــر الوق  كما يطبيعة العمل بالمحافظة العقارية 
ر اعتمااهدا مما يفســــ لكتابياله تأثير في التواصــــل وايصــــال المعلوما  والأفكار بصــــورة مباشــــرة أكثر من الاتصــــال 

 لوجه. االمقابلة وجهعلى بالارجة الأولى 
 .عدد الاجابات يفوق عدد المبحوثين الذين أجابوا، لأنه هناك من أجاب بأكثر من اختيار

 (: يوضح الوسائل الاتصالية الكتابية الأكثر استخداما في المؤسسة10جدول )

 % ك الوسائل الاتصالية المستعملة

 %41481 23 الإعلانا  لحائطية
 %43463 24 الرسائل الكتابية
 %14454 18 التقارير الإاارية

 100% 00 المجموع
     

الوســـائل الاتصـــالية الكتابية الأكثر اســـتخااما في المؤســـســـة هدي الرســـائل  إن( 18) نلاحظ من خلال الجاول رقم   
في ، %41481وتليها الإعلانا  الحائطية بنســبة حســب إجابا  المبحوثين، % 43463الكتابية حيث بلغ  نســبتها 

من المبحوثين صـــرحوا بأنهم يســـتخامون التقارير الإاارية في الاتصـــال ااخل المؤســـســـة،  %14454حين أن نســـبة 
قلياية تصـــالية التعلى الوســـائل الا ترتكزالاتصـــالا   ومن خلال النتائج المذكورة في الجاول أعلاه نلاحظ أن معظم

 ما يسهل العملية الااارية ويجعلها تتم بسهولة.والبسيطة وهدذا 

 عدد الاجابات يفوق عدد المبحوثين الذين أجابوا، لأنه هناك من أجاب بأكثر من اختيار
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 مؤسسةال(: يوضح مميزات استخدام الاتصال الكتابي في 10جدول رقم )

 % ك مميزات استخدام الاتصال الكتابي
 %61 31 تتيح إمكانية الرجوع اليها في أي وق 
 %41 21 توثيق المعلوما  التي تتضمنها الرسالة

 %100 00 المجموع
( أن وسـائل الاتصال الكتابي المستخامة ااخل المؤسسة لها مميزا  وهدذا ما 19نلاحظ من خلال الجاول رقم )    

ليها في أي وق ، في حين إتتيح إمكانية الرجوع  حيث أنها %61تم التصريح به من طرف أغلبية المبحوثين بنسبة 
 من المبحوثين صرحوا أنها تساعا في توثيق المعلوما  التي تتضمنها الرسالة. 41%

 عدد الاجابات يفوق عدد المبحوثين الذين أجابوا، لأنه هناك من أجاب بأكثر من اختيار

 الأكثر استخداما(: يوضح وسائل الاتصال الشفوية 20جدول رقم )

 % ك الوسائل الاتصال الشفوية 
 %7469 14 الاجتماعا 

 %11453 16 المكالما  الهاتفية
 %81476 42 الاتصال الشفوي المباشر

 100% 02 المجموع
      

( أن وسائل الاتصال الشفوي الأكثر استخااما ااخل المؤسسة حسب رأي 21نلاحظ من خلال الجاول رقم )   
، ثم الاجتماعا  %11453، يليها المكالما  الهاتفية بنسبة %81476هدي الاتصال الشفوي المباشر بنسبة العمال 
أساسي  ل، من خلال هدذه النتائج يتبين لنا أن المؤسسة تعتما على الاتصال الشفوي المباشر بشك%7469بنسبة 

 جو من التآلف بين العمال. وخلقالحلول أفضل لى إكونه يساعا على التفاهدم والتشاور للوصول 
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 عدد الاجابات يفوق عدد المبحوثين الذين أجابوا، لأنه هناك من أجاب بأكثر من اختيار 

 (: يوضح مميزات استخدام الاتصال الشفوي في المؤسسة21جدول رقم )

 % ك مميزات الاتصال الشفوية 

 %31418 16 يسمح لك بالتعبير عن مشاعرك
 %62426 33 زميلك تخلق تفاعل بينك وبين

 %7454 14 تحافظ على سرية المعلوما 
 100% 01 المجموع

( أن وسـائل الاتصال الشفوي المستخامة ااخل المؤسسة لها مميزا  وهدذا ما 21نلاحظ من خلال الجاول رقم )    
تخلق تفاعل بينهم وبين زملااهدم في العمل،  حيث أنها %62426تم التصريح به من طرف أغلبية المبحوثين بنسبة 

من المبحوثين صرحوا أنها تسمح لهم بالتعبير عن مشاعرهدم وآرائهم  ، بينما بعض المبحوثين  %31418في حين 
 .%7454أقروا بأنها تحافظ على سرية المعلوما  بنسبة 

 ثر من اختيارعدد الاجابات يفوق عدد المبحوثين الذين أجابوا، لأنه هناك من أجاب بأك

 الشفوية تساعد على أداء العمل بكفاءة حادثة(: يوضح ما إذا الم22جدول رقم )

 % ك الحالات

 %97487 46 نعم
 %2412 11 لا

 %100 07 المجموع
الشــفوية تســاعا بشــكل كبير على  محااثةالمبحوثين أقروا بأن ال أغلبية( أن 22نلاحظ من خلال الجاول رقم )      

من المبحوثين أقروا أن هدذه  %2412، في حين أن نســـبة %97487أااا العمل بكفااة ااخل المؤســـســـة وهدذا بنســـبة 
 الملاحظا  الشفوية لا تساعا على أااا العمل بكفااة ااخل المؤسسة.

 



 الإطار المنهجي والتحليلي للدراسة                                            الفصل الخامس:        

~ 118 ~ 
 

 لإيصال التعليمات بسرعة(: يوضح ما إذا كانت الإعلانات وسيلة هامة في المؤسسة 21جدول رقم )

 % ك الحالات

 25 نعم
 
 
 
 
 
 
 

 % ك التعليل 53419%
تساهدم في ايصال التوجيها  
 والمعلوما  لتسهيل العمل

15 21% 

للاطلاع على كل ما هدو 
 مستجا حول العمل

14 56% 

 %24 16 لا يوجا تعليل
 %100 20 المجموع

 %46.81 22 لا
 %100 07 المجموع

أجابوا بنعم  %53419( أن أكثر من نصف المبحوثين والذي تقار نسبتهم بـ 23نلاحظ من خلال الجاول رقم )     
منهم تساعاهدم في الاطلاع على كل  %56وأقروا بأن الإعلانا  وسيلة هدامة لإيصال التعليما  بسرعة حيث نسبة 

منهم من يراهدا تســـــاهدم في ايصـــــال التوجيها  والمعلوما  لتســـــهيل  %21ما هدو مســـــتجا حول العمل، في حين أن 
من  % 46.80نســــــــــــــبــةل هدــذه الإعلانــا ، في حين أن ي تعليق حو أمنهم لم يقــاموا  %24العمــل، بينهــا نســــــــــــــبــة 

 المبحوثين أجابوا بـ لا أي أنهم لا يروا أن هداه الإعلانا  هدامة في ايصال التعليما  بسرعة ااخل المؤسسة.
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 أثناء الاجتماعات رأيه بإبداء للعامل(: يوضح ما إذا يسمح 20جدول رقم )

 % ك الحالات

 %82497 39 نعم
 18 لا

 
 
 
 
 

 % ك السبب 17412%
 %75 16 عام ترك المجال لإبااا الرأي
معظم الاجتماعا  من اجل 

 طفقوالأوامر تلقي المعلوما  
12 25% 

 100% 00 المجموع

 %100 07 المجموع
من المبحوثين أجابوا بـــــــــــــــ نعم يسمح لهم بإبااا آرائهم  %82497( أن نسبة 24نلاحظ من خلال الجاول رقم )     

من المبحوثين أجابوا بــــــــ لا أي لا يسمح لهم بإبااا  %17412أثناا الاجتماعا  التي تقررهدا المؤسسة، في حين أن 
منهم أقروا بأنهم لا يترك لهم الفرصـــــــة أو المجال لإبااا آرائهم، بينما نســـــــبة  %75آرائهم أثناا الاجتماعا  فنســـــــبة 

 منهم صرحوا أن معظم هدذه الاجتماعا  من أجل تلقي المعلوما  والأوامر لا غير. 25%

 (: يوضح أنواع الاتصال الأكثر استخداما داخل المؤسسة20جدول رقم )

 % ك انواع الاتصال الاكثر استخداما

 %3492 12 العمال الى الماير( من)الصاعاة الاتصالا  
 %37425 19 الاتصالا  النازلة )من الماير الى العمال(

 %58482 31 الاتصالا  الأفقية )بين العمال من نفس المستوى(
 100% 01 المجموع

( أن أنواع الاتصـــــــال الأكثر اســـــــتخااما ااخل المؤســـــــســـــــة تتمثل في 25نلاحظ من خلال بيانا  الجاول رقم )     
من المبحوثين أن أغلب  %37425، ويرى %58482الاتصــــــالا  الأفقية )بين العمال من نفس المســــــتوى( بنســــــبة 

تتمثل في  %3492، في حين أن أنواع الاتصــــــــــــــال اســــــــــــــتخااما هدي الاتصــــــــــــــالا  النازلة )من الماير الى العمال(
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(، وعليه نســـــتنتج أن طبيعة العمل ااخل المؤســــــســـــة تتطلب اتصــــــال العمال إلى المايرالاتصـــــالا  الصــــــاعاة )من 
 الموظفين مع بعضهم البعض أكثر من اتصالهم مع الماير.

 عدد الاجابات يفوق عدد المبحوثين الذين أجابوا، لأنه هناك من أجاب بأكثر من اختيار

 يتحسن العمل عندما يكون الاتصال الرسمي بين الموظفين والمرؤوسين(: يوضح ما إذا 26جدول رقم )

 % ك الحالات

 %87423 41 نعم
 %12476 16 لا

 %100 07 المجموع
المبحوثين أقروا بأن الاتصال الرسمي بين الموظفين والمرؤوسين  أغلبية( أن 26نلاحظ من خلال الجاول رقم )     

من المبحوثين أقروا أنه  %12476، في حين أن نســـبة %87423بنســـبة  يعمل على تحســـين العمل ااخل المؤســـســـة
عناما يكون الاتصــال الرســمي بين الموظفين والمرؤوســين لا يعمل على تحســين العمل ااخل المؤســســة، فمن خلال 

ذا يجعل العمل وهد ج يتبين أنه كلما كان الاتصال رسمي بين الموظفين والمرؤوسين كلما كان تحسن أااا العملالنتائ
 جاية.أكثر 
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 (: يوضح ما إذا الاتصال غير الرسمي يسهم في تحسين الأداء الوظيفي27الجدول رقم )

 % ك الحالات

 37 نعم
 
 
 
 

 % ك من خلال 78472%
والتعليما  تلقي الأوامر 

 لسهيل ظروف العمل
11 27412% 

يسمح بالتعبير عن المشاكل 
والوقوف على الأخطاا 

 وتحسين الأااا

22 59445% 

 %13451 15 رفضوا التعليل
 %100 17 المجموع

  %21427 11 لا
 %100 07 المجموع

المبحوثين يرون أن الاتصـــال غير الرســـمي يســـاهدم في تحســـين  أغلبية( أن 27نلاحظ من خلال الجاول رقم )     
، حيث يرى أغلبهم أن هدذا الاتصـــــال يســـــمح لهم بالتعبير عن مشـــــاكلهم بكل %78472الأااا الوظيفي وهدذا بنســـــبة 

، وتلقي الأوامر والتعليما  %59445أريحية والوقوف على الأخطاا من أجل تجنبها وبالتالي تحســــين الأااا بنســــبة 
منهم لم يالوا بأي تصرح حول كيفية مساهدمة هدذا الاتصال  %13451، بينما %27412سهيل ظرف العمل بنسبة تل

 منهم أن الاتصال غير الرسمي لا يساهدم في تحسين الأااا الوظيفي. %21427في تحسين الأااا، بينما يرى 

ومن هدنا نســـــــتنتج ان أغلبهم يفضـــــــلون الاتصـــــــال غير الرســـــــمي لتتســـــــنى لهم الفرصـــــــة للإبااا آرائهم ورفع 
 من الثقة بين العمال والمرؤوسين.انشغالاتهم وبالتالي مناقشة الأخطاا وهدذا يخلق نوع 
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 يؤثر سلبا في(: يوضح ما إذا عدم التعاون والتفاهم بين الرؤساء والمرؤوسين في المؤسسة 20الجدول رقم )
 رفع كفاءة الأداء الوظيفي.

 % ك الحالات

 47 نعم
 
 
 
 

 % ك التعليل 111%
يخلق التوتر ويؤثر على 

 نفسية الموظف
25 53419% 

يخلق جو مليا 
بالصراعا  والنزاعا  

 ااخل المؤسسة

18 17412% 

 %17412 18 يخلق فجوة ونقص الثقة
 %12476 16 رفضوا التعليل
 %111 47 المجموع

 %11 11 لا
 %100 07 المجموع

( أن عام التعاون والتفاهدم بين الرؤساا والمرؤوسين في المؤسسة يؤثر سلبا 28تشير معطيا  الجاول رقم )        
منهم يرجعون  %53419حيث أن نســــــبة ، %111حســــــب إجابا  المبحوثين بنســــــبة  في رفع كفااة الأااا الوظيفي

عمل، البذلـك الى أن غيـاب التعـاون يخلق التوتر ويؤثر على نفســــــــــــــيـة الموظف ممـا يجعله غير مرتاح وغير مبالي 
منهم يرو أنه يؤثر على جو العمل مما يخلق جو الصـــراعا  والنزاعا  ااخل المؤســـســـة، في حين  %17412بينما 

لم  %12476خلق فجوة ونقص الثقة فيما بينهم، إلا أن نســــبة أن غياب التعاون والتفاهدم ي يروننســــبة ال ه وبنفس أن
 يالوا بأي رأي حول الموضوع.
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 أدائهحول مسألة تخص العمل يزيد من  العامل (: يوضح ما إذا كان لجوء الإدارة لطلب رأي20الجدول رقم )
 الوظيفي

 % ك الحالات

 36 نعم
 
 
 

 
 
 
 

 % ك التعليل 76459%
 %36411 13 الوظيفي االشعور بالرض

 %27477 11 الشعور بالاحترام والتقاير
الشعور بالتحفيز وحس 

 المسؤولية
19 25% 

 %1111, 14 رفضوا التعليل
 100% 36 المجموع

 %23441 11 لا
 %100 07 المجموع

هم الوظيفي عنا لجوا ئامن المبحوثين يزااا أا %76459( أن 29تشــــــــــــــير المعطيـا  الواراة في الجـاول رقم )     
الوظيفي، في  امن المبحوثين يشــعرون بالرضــ %36411فنســبة  العمل،الإاارة إليهم لطلب رأيهم حول مســألة تخص 

منهم من تحفزهدم %25مكانة ااخل العمل، بينما و منهم يشعرون بالاحترام والتقاير وأن لهم قيمة  %27477حين أن 
بينما  لم يباوا أي رأي حول الموضــوع %11411ومنهم نســبة ، ااا وتشــعرهدم بحس المســؤولية والكفااةعلى زيااة الأ

 . من المبحوثين صرحوا أن لجوا الإاارة لطلب رأيهم لا يزيا من أاائهم الوظيفي %23441نسبة 

ر أريحية يجعلهم أكثبااا الآراا يحسن من وتيرة العمل كما إشراك الموظفين في إخلال النتائج يبرز أن  نفم
 العمل بجاية.و  لتزامبالثقة والتقاير ويحفزهدم على الإ يشعرهدمفي المهام وأن هدذا  اورض
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 يوضح ماذا يوفر الاتصال الداخلي في المؤسسة (:10الجدول رقم )

 % ك انواع الاتصال الاكثر استخداما

 31 زيااة الأااا الوظيفي
 

44492% 

 %21473 15 المنظم يساهدم في توفير آليا  العمل
 %33433 23 يزيا من مراواية الموظف

 %11 11 أخرى تذكر
 100% 60 المجموع

أجابوا بأن الاتصــال الااخلي  %44492وبنســبة  حســب رأيهم المبحوثينإن ( 31نلاحظ من خلال الجاول رقم )    
من  %33433في المؤســـســـة يعمل على زيااة الأااا الوظيفي وتحفيز العاملين على العمل أكثر، في حين أن نســـبة 

من  %21473لزيـااة من مراوايــة الموظف، بينمــا نســــــــــــــبــة  ا أن الاتصــــــــــــــال الــااخلي يعمــل على أجــابوا المبحوثين

 .آليا  العمل المنظمالاتصال الااخلي يساهدم في توفير المبحوثين رأوا أن 

تصال تشكل فقوة الا، وعليه نستنتج أن الاتصال ااخل لمؤسسة يؤثر بشكل كبير على العاملين وعلى أاائهم
 . تحفيز لاى العاملين وتشعرهدم بحس المسؤولية والقيمة مما يجعلهم أكثر مثابرة
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 نتائج مرتبطة بالفرضيات:-2
 نتائج مرتبطة بالفرضية الاولى: -           

هدمية فائقة في المؤسسة"، وهدي موضحة في بنوا المحور الثاني من الإستمارة وقا تبين أللإتصال الااخلي "التي تقول 
 في ضوا تحليل المعطيا  المفسرة في جااولها مايلي:

نهم أمن المبحوثين % 43.28وأقر %55.31أكثر من نصف المبحوثين يتصلون بإاارة المؤسسة أحيانا بنسبة -
 يتصلون بإاارة المؤسسة من أجل تلقي معلوما  وتوجيها  من الإاارة بخصوص العمل.

من خلال  %89.36وأقر أغلب المبوحوثين أن الإتصال الااخلي في المؤسسة يساهدم في تسهيل مهامهم بنسبة -
 .% 41.47تباالهم للخبرا  والمعلوما  بنسبة 

المبحوثين أنه يوجا نقاش بين الموظفين ااخل المؤسسة من أجل تقايم إقتراحا  من ثم الوصول  أغلبيةكما أقر أكثر -
 .%97.87إلى نتيجة موحاة وهدذا بنسبة 

كما أقر أكثر من نصف المبحوثين أن العلاقة بين العمال ااخل المؤسسة قائمة على أساس علاقة زمالة وهدذا بنسبة -
74.54% . 

 مؤسسةن الأوهدذا يفسر  %81.85المؤسسة تفتح لهم المجال للعمل بكل حرية وذلك بنسبة  أنوأقر اغلبية المبحوثين -
تفتح المجال للعمال للعمل بكل حرية اون ممارسة الضغوط عليهم مما يجعلهم مرتاحين في عملهم وهدذا يمنحهم 

 %51.12المسؤولية في العمل بنسبة 
يفسر التفاهدم  وهدذا ما %53.19العمال يصفون علاقتهم مع رؤسائهم بالعلاقة الجياة بنسبة كثر من نصف أكما أن -

 ورؤسائهم المؤسسةالحاصل بين العاملين في 
وبالتالي فإن % 78.72لعمال يصفون علاقتهم مع بعضهم البعض ااخل المؤسسة بالجياة بنسبة أغلبية كما أن -

 عقارية تباو جياة وهدذا ما يعوا إلى التفاهدم فيما بينهم وتقاربهم الفكري.العلاقة بين الموظفين ااخل المحافظة ال
وهدذا يبين ان المسؤول في  %63.83أحيانا بنسبة  الاعتباركما يقر أكثر من نصف العمال بأن أرائهم تؤخذ بعين -

 قرارا  تساعا في السير الحسن للمؤسسة.  اتخاذراا العاملين في بعض الأحيان من أجل آخذ أالمؤسسة يحاول 
وبالتالي  ،الفرضية تحقق هدذه  أن ن نقولأتم عرضه حول واقع الإتصال الااخلي في المؤسسة، يمكن  ومن خلال ما

 الااخلي اهدمية فائقة في المؤسسة. للاتصالفإن 
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 نتائج مرتبطة بالفرضية الثانية: -
 الشفوية" ومن خلال نتائج اراستنا الاتصاليةأكثر وسائل الاتصال المستخامة من طرف المؤسسة هدي الوسائل " 

كما ان طبيعة العمل  %61.65في المؤسسة هدي الشفوية بنسبة  استخااماالمياانية وجانا أن وسائل الإتصال الأكثر 
 الاكثر فعالية.بالمحافظة العقارية تركز على الإتصال المباشر وهدو الوسيلة 

ة هدي في المؤسس استخااماكثر الكتابية الأ الاتصاليةصرحوا أن الوسائل من المبحوثين  %43.63كما أن نسبة - 
 الرسائل الكتابية.

تصال الكتابي المستخامة ااخل المؤسسة لها مميزا  حيث صرحوا بأن وسائل الإ% 61أغلبية المبحوثين بنسبة -
 إليها في أي وق .مكانية الرجوع إأنها تتيح 

ااخل المؤسسة هدي الإتصال الشفوي  استخااماالمبحوثين أن وسائل الإتصال الشفوي الاكثر  من % 81.76أقر -
المباشر، وهدذا يبين لنا أن المؤسسة تعتما على الإتصال الشفوي بشكل أساسي لأنه يساعا على التفاهدم والتشاور 

 العمال. للوصول إلى حل أفضل وخلق جو من التآلف بين
ن وسائل الإتصال الشفوية المستخامة ااخل المؤسسة تخلق تفاعل بينهم أأقروا  أكثر من نصف المبحوثينكما أن -

 .%62.26  وبين زملائهم في العمل بنسبة 
سة على أااا العمل بكفااة ااخل المؤس كما ان أغلبية المبحوثين أقروا بأن المحااثا  الشفوية تساعا بشكل كبير-

 .%97.87بنسبة 
 ، حيث% 53.19بنسبة ن الإعلانا  وسيلة هدامة لإيصال التعليما  بسرعة أأكثر من نصف المبحوثين أقروا ب-
 على كل ماهدو مستجا حول العمل. الاطلاعنهم أقروا أنها تساعاهدم في أ
ومن ، %82.27التي تقررهدا المؤسسة بنسبة الاجتماعا نه يسمح لهم بإبااا أرائهم اثناا غلبية المبحوثين اقروا بأأ-

 هدنا يتبين لنا ان المؤسسة تترك المجال للموظفين لإبااا أرائهم وحرية التعبير.
وبنااا على هدذا نقول ان الفرضية الثانية قا تحقق ، حيث أن إجابا  المبحوثين برهدن  أن أكثر وسائل الاتصال  

 فوية.شال الاتصاليةالمستخامة من طرف المؤسسة هدي الوسائل 
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 نتائج مرتبطة بالفرضية الثالثة: -
 "توجا هدناك علاقة طراية بين الإتصال الااخلي الفعال وتحسين الاااا الوظيفي للعمال في المؤسسة" 

ستوى( بين العمال في نفس المالأفقية ) الاتصالا ااخل المؤسسة هدي  استخااماأقر العمال بأن أكثر انواع الإتصال -
 الموظفين مع بعضهم البعض اتصالوبالتالي نستنتج أن طبيعة العمل ااخل المؤسسة تتطلب ، %58.82 بنسبة

 مع الماير. اتصالهمأكثر من 
ن الإتصال الرسمي بين الموظفين والرؤساا يعمل على تحسين العمل ااخل المؤسسة أأغلبية المبحوثين أقروا ب-

 صال رسميا بين الموظفين والرؤساا كلما تحسن أااا العمل.ومنه تبين انه كلما كان الإت، %87.23بنسبة 
حيث ، %78.72ن الاتصال غير الرسمي يساهدم في تحسين الأااا الوظيفي وهدذا بنسبة أأغلبية المبحوثين يرون -
ن هدذا الاتصال يسمح لهم بالتعبير عن مشاكلهم والوقوف على الأخطاا من أجل تجنبها وبالتالي أن أغلبهم يرى أ

ة لإبااا نه يتيح لهم الفرصن أغلبهم يفضلون الإتصال الغير رسمي لأأومنه نستنتج ، %59.45ااا بنسبة تحسين الأ
 .انشغالاتهميهم ورفع أر 
ن عام التفاهدم والتعاون بين الرؤساا والمرؤوسين في المؤسسة يؤثر سلبا في رفع كفااة الاااا أب المبحوثينجميع أقر -

غياب التعاون يخلق التوتر ويؤثر على نفسية الموظف ويجعله غير مرتاح وغير  أن ذلك إلىالوظيفي، حيث يرجعون 
 .%53.19مبالي بالعمل بنسبة 

من المبحوثين يزااا أااؤهدم الوظيفي عنا لجوا الإاارة إليهم لطلب رأيهم حول مسألة تخص العمل، حيث  76.59%-
أن إشراف الموظفين في إبااا الأراا يحسن من وتيرة العمل ومنه يبرز ، %36.11يشعرون بالرضا الوظيفي بنسبة 

 كما يجعلهم أكثر اريحية ورضا في المهام.
حفيز ااا الوظيفي وتأقروا بأن الإتصال الااخلي في المؤسسة يعمل على زيااة الأمن المبحوثين  %44.92بنسبة  -

 العمال على العمل أكثر.
اقعية حيث برهدن  على أنه توجا هدناك علاقة طراية بين الإتصال الااخلي إن الفرضية الثالثة تحقق  ولها الائل و  

 الفعال وتحسين الأااا الوظيفي للعمال في المؤسسة.
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 العامة: النتائج-1
 .نستنتج ان تواصل المبحوثين مع الإاارة متمحور حول العمل ومستجااته بالارجة الاولى 

 مهام العمال من خلال تباالهم الخبرا  والمعلوما . الإتصال الااخلي في المؤسسة يساهدم في تسهيل 

  لاعتبارانستنتج ان المؤسسة تفتح المجال للعمال للعمل بكل حرية كما تسمح لهم بإبااا أرائهم واخذهدا بعين ،

 لالتزاماوهدذا ما أاى إلى تحسين وتيرة العمل وجعلهم أكثر أريحية ورضا في العمل، وبالتالي تحفيزهدم على 

 جاية.والعمل ب

  والتقاير. الاحترامعلاقة العمال مع بعضهم ومع رؤسائهم هدي علاقة جياة يسواهدا 

  لرسمي ا أن الإتصالفي المؤسسة هدو الإتصال الشفوي المباشر، كما نجا  استخااماأكثر وسائل الإتصال

ورفع  موالغير رسمي يساهدمان في تحسين الأااا الوظيفي للعمال، حيث يتيح لهم الفرصة لإبااا أرائه

 وبالتالي مناقشة الأخطاا مما يخلق نوع من الثقة بين العمال والرؤساا. انشغالاتهم

  بشكل كبير على العاملين وعلى أاائهم، فقوة الإتصال تشكل تحفيز لاى  يؤثرالإتصال الااخلي في المؤسسة

 العاملين وتشعرهدم بحس المسؤولية والقيمة، مما يجعلهم أكثر مثابرة في العمل.
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 :خلاصة
بهذا الفصل نختم آخر مرحلة في البحث سواا من الجانب النظري أو الميااني حيث حاولنا أن لا نحيا عن 

اعتنا و  الإجابة عن الإشكالية التي شغل  تفكيرنا، و أجل تفسير الظاهدرة موضوع الاراسة من، العلميمراحل البحث 
لااخلي اعلاقتها بالاتصال و  العوامل المؤثرة على الأااا الوظيفيذلك عن طريق البحث في و  ،إلى اكتشاف الحقائق

ذلك عن طريق معالجة الشواهدا الكمية والكيفية التي استطعنا تجميعها من المياان من أجل التحقق ، و المؤسسة في
 .للبحثصياغة النتائج العامة و  من صحة فرضيا  الاراسة
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 خاتمة:

تناولنا في هدذه الاراسة اور الاتصال الااخلي في تحسين الأااا الوظيفي للعمال، وحاولنا فيها الكشف عن   
 الاور الكبير والمهم الذي تلعبه المؤسسا  الإاارية في التحسين والرفع من مستوى الاااا.

 ضمانا لتقايم أااا جيا و نمطهأااخل المؤسسة الإاارية مهما كان نوعه  بالاتصالفمن الضروري الإهدتمام 
 موجواة بااخله. اتصالا من طرف الموظفين، فلا يمكن تصور أي تنظيم اون 

فنجاح المؤسسا  في تحقيق أهداافها متوقف على ماى نجاحها في عملية الإتصال ااخلها وخارجها، حيث 
لاقا  را  السليمة وتكوين عالقرا اتخاذالااخلية ضرورية ولازمة، فهي تساعا في عملية  الاتصالا تعتبر عملية 

إنسانية سليمة بين الرؤساا والمرؤوسين، والعامل وزملائه، كما أن الإتصال السليم يساعا العاملين على فهم أهدااف 
 المؤسسة والتعاون فيما بينهم بطريقة بنااة لتحقيق تلك الأهدااف وبالتالي الوصول إلى أااا جيا.

نجا أن المؤسسة محل الاراسة "المحافظة العقارية لولاية قالمة "تعتما  ومن خلال النتائج التي توصلنا إليها
 .على وظيفة الإتصال وماى أهدميته في إنجاح العمل الإااري
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 . 2121بشار حزي، الإتصال التنظيمي، منشورا  الجامعة الإفتراضية السورية، سوريا،  .8

بشير العلاق، الإتصال في المنظما  العامة بين النظريا  والممارسة، اار اليازوري العلمية، عمان، الأران،  .9
2119. 

 .2114، عمان، الأران ،1طبشير العلاق، نظريا  الاتصال )ماخل متكامل(، اار اليازوري العلمية،  .11
 .  2111، الأران، عمان ،1ط اليازوري العلمية،بشير علاق، العلاقا  العامة الاولية، اار  .11
بلقاسم بن روان، امير علي فاطمة الزهدراا، اور الاتصال والإعلام في صناعة الرأي العام، اار الكتاب  .12

  .2114، لقاهدرة ،1ط الحايث،
  .2112، السعواية، لرياض ،1طجاري ايسلر، إاارة الموارا البشرية، اار المريخ للنشر،  .13
كآلية للحفظ العقاري في التشريع الجزائري، قصر الكتاب، الجزائر، خالا رامول، المحافظة العقارية  .14

2111.  
عمان،  ،1ط، اار الحاما للنشر والتوزيع، )المهارا  والنظريا  وأسس عامة( المفلح، الاتصالخضرة عمر  .15

 .2115الأران، 
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 ، 1ط النشر،و  خليل محما حسن الشماع، خضير كاظم حموا، نظرية المنظمة، اار المسيرة للطباعة .16
 .2114ران، الأ، عمان

القاهدرة،  ،1ط، المعاصر ذوقان عبياا  وآخرون، البحث العلمي )مفهومه وأاواته وأساليبه(، اار الفكر .17
 .1984مصر، 

جراااته، بي  الأفكار الاولية،  .18 ، الأران ،1طربحي مصطفى عليان، البحث العلمي أسسه ومناهدجه وا 
2111.  

سوريا، ، امشق ،1ط ،اار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر والتوزيع، التنظيمي رسلان علاا الاين، التطوير .19
2113. 

 .2112، الاران، 1ط، رشاي القواسمة وآخرون، مناهدج البحث العلمي، جامعة القاس المفتوحة، عمان .21
نظرية في الإاارة وممارستها ووظائفها، اار  411رعا حسن الصرن، نظريا  الإاارة والأعمال اراسة لـ  .21

 .2114 ، سوريا،، امشق1ط الرضا للنشر،
 .2116، ، لبنانريما ماجا، منهجية البحث العلمي، مؤسسة فريايريش إيبر ، بيرو  .22
اارة المعرفة بالمكتبا  ومرافق المعلوما ، مؤسسة شباب الجامعة، .23  زياا إبراهديم يونس، الاتصال الإااري وا 

  .2119مصر، ، القاهدرة، 1ط
اارة المعرفة بالمكتبا و  الاتصال الإااري، السعيا مبروك إبراهديم .24 يا اار الوفاا لان، مرافق المعلوما و  ا 

 .2113، مصر، الإسكنارية، 1ط، الطباعة والنشر
بية المتحاة للتسويق صالح أبو إصبع، تيسير أبو عرجة، الإتصال والعلاقا  العامة، الشركة العر  .25

  .2111القاهدرة،  والتورياا ،
عمان، الأران، ،1طالإاارة الفعالة للموارا البشرية، اار الحاما للنشر والتوزيع،  الهلالا ،صالح علي عواة  .26

2116.  
، مصر، القاهدرة ،1ط طلع  ابراهديم لطفي، علم إجتماع التنظيم، اار غريب للطباعة والنشر والتوزيع، .27

2117. 

 ،1ط المنظمة العربية للتنمية الإاارية،عامر خضير الكبيسي، إاارة الموارا البشرية في الخامة المانية، اار  .28
  .2115، مصر، القاهدرة
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 ،1ط اليازوري، عبا المجيا أونيس وآخرون، ماخل لضغوط العمل والمناخ التنظيمي وأااا العاملين، اار .22
 .2113 عمان، الأران،

عبا الناصر جراا ، لبنان هداتف الشامي، أسس العلاقا  العامة )بين النظرية والتطبيق(، اار اليازوري  .31
 .2119الأران، عمان،  ،1طالعلمية للنشر والتوزيع، 

، الأران، عمان ،1طعبياا  ذوقان وآخرون، البحث العلمي: مفهومه وأاواته وأساليبه، اار مجالاوي،  .31
1982. 

 ، ا س.، مصرالقاهدرة  .1ط الموارا البشرية، اار غريب للطباعة والنشر والتوزيع، علي السلمي، إاارة .32
 .2119ماخل إلى الإاارة، ايبلا للعلوم السياحية والفناقية،  عمر محما اره، .33
نشر اار جليس الزمان لل فايز عبا الرحمن الفروخ، التعلم التنظيمي وأثره في تحسين الأااا الوظيفي، .34

 .2111عمان، الأران،  ،1طوالتوزيع، 
  .2113، ، مصر، القاهدرة1ط ،فضيل اليو، اتصال المؤسسة، اار الفجر للنشر والتوزيع .35
فوزي غريبة وآخرون، أساليب البحث العلمي في العلوم الإجتماعية والإنسانية، الجامعة الأرانية، الأران،  .36

1977.  
 الوطني لأرشيفا مركز العقارية، المحافظا  أرشيف وثائق وتسيير تنظيم اليل غنية، الله بوعبا ورياة، قاتر .37

 .2013، الجزائر ،1ط الرسمية، المطبعة
  .2118 لبنان، ، ، بيرو 1طكامل بربر، إاارة الموارا البشرية، اتجاهدا  الممارسا ، اار المنهل اللبناني،  .38
 .2121سوريا، كمال الحاج، نظريا  الاعلام والاتصال، منشورا  الجامعة الافتراضية السورية،  .39
العلاقا  العامة المباائ والأسس العلمية، اار اليازوري العلمية، عمان، الأران ، لبنان هداتف الشامي .41

،2112.  
 .2117 الأران، ،ن، عما1طمجيا الكرخي، أساسيا  تقييم العاملين، اار المناهدج للنشر والتوزيع،  .41
  .2116الإاارية، زهدران للنضر،محفوظ جواة، أساليب البحث العلمي في مياان العلوم  .42
 .2111،الأران، 1ط ،التوزيعو  اار أسامة للنشر، الإعلاميو  الإااري سمرة، الإتصالمحما أبو  .43
محما الغريب عبا الكريم، البحث العلمي )التصميم، المنهج، الإجرااا (، مكتبة نهضة الشرق للنشر  .44

 .1996، مصر، ة، القاهدر 3طوالتوزيع، 
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 .2119صنعاا، اليمن،  ،3ط المحمواي، مناهدج البحث العلمي، اار الكتب،محما سرحان علي  .45
  .2112، ر، الجزائ4طمحما شلبي، المنهجية في التحليل السياسي، اار هدومة للنشر،  .46
  .2114، ة، القاهدر 3طمحما عبا الحميا، نظريا  الإعلام واتجاهدا  التأثير، عالم الكتب للنشر والتوزيع،  .47
محما عبياا  وآخرون، منهجية البحث العلمي القواعا والمراحل والتطبيقا ، اار وائل للطباعة والنشر،  .48

 .1999الاران،  ،ن، عما2ط
محما علي أبو العلا، نظريا  الاتصال المعاصرة في ضوا تكنولوجيا الاتصال والعولمة، اار العلم  .49

  .2113، رمص ،1طوالإيمان للنشر والتوزيع، 
، القاهدرة، 1، طالكتبمحما فهمي العطروزي، العلاقا  الإاارية في المؤسسا  العامة والشركا ، عالم  .51

1969.   
مية للتن، المنظمة العربية بالأاااعقيلة محما المبيضين: التاريب الإااري الموجه ، أسامة محما جراا - .51

 .2111مصر، ، القاهدرة ،1ط الإاارية،
 .2113، الأران، عمان ،4ط ،اار وائل للنشر، المنظمة والتنظيممحما قاسم القريوتي، نظرية  .52
 .2117مصر، ، ، القاهدرة1طمحما منير حجاب، الإتصال الفعال للعلاقا  العامة، جار الفجر،  .53
، ، مصر1ط محموا حسن إسماعيل، مباائ علم الاتصال ونظريا  التأثير، الاار العالمية للنشر والتوزيع، .54

2113.  
. 2114محموا حسن الهواسي، حيار شاكر البرزنجي، مباائ علم الإاارة الحايثة، اار الكتب والوثائق،  .55

  11:44 الساعة:على  12/13/2122 يوم: https//archive.org الموقع:متاح على 
، 3ط، النشرو  المجموعة الاولية للتاريب، الاتصال الفعال مع الآخرين النصر، مهارا ماح  محما أبو  .56

 .2115 ،مصر، ةالقاهدر 
كافي وآخرون، المفاهديم الإاارية الحايثة )مباائ الإاارة(، مكتبة المجتمع العربي للنشر  مصطفى يوسف .57

 .2113الأران، ، ن، عما1طوالتوزيع، 
مصطفى حجازي، الاتصال الفعال في العلاقا  الإنسانية والإاارة، المؤسسة الجامعية للاراسا  والنشر  .58

  .1998، ، لبنان بيرو ، 1طوالتوزيع، 



 قائمة المصادر والمراجع 

~ 137 ~ 
 

، عمان ،1طمصطفى محما، الرضا الوظيفي وأثره على تطوير الأااا، اار ابن النفيس للنشر والتوزيع،  .92
 .2118، الاران

  .2116، 1مصطفى يوسف، إاارة الأااا، اار الحاما للنشر والتوزيع، الأران، ط .06

  .2113 الإسكنارية، ،1ط الحايث،منال طلع  محموا، أساسيا  في علم الإاارة، المكتب الجامعي  .61
  .2113عمان، الأران،  ،1ط منال هدلال مزاهدرة، الاتصال الاولي، اار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، .02

موفق عانان عبا الجبار الحميري، أحما محبوب المومني، هدناسة الموارا البشرية في صناعة الفنااق  .63
 .2111، الأران، ، عمان1ط للنشر والتوزيع،أفكار حايثة ورؤية مستقبلية، اار إثراا 

 .2116بيرو ، لبنان،  ،1ط الاتصال، اار النهضة العربية، الله، نظريا مي العبا  .64
  .2116ناصر قاسمي، الاتصال في المؤسسة، ايوان المطبوعا  الجامعية، الجزائر ، .65
  .2115الأران،  ،1ط وموزعون،نزار عوني اللباي، تنمية الأااا الوظيفي والإااري، اار اجلة ناشرون  .66
منظمة الأمانة السورية  حالة:أثره على أااا العاملين اراسة و  الاتصال الااخلي، محما بشار باير نور .67

 . 2121-2121، الجامعة الإفتراضية السورية ماجستير،مذكرة ، للتنمية
عكنون، الجزائر،  ن، ب1طنوري منير، التسيير العملي والاتصالا  الااارية، ايوان المطبوعا  الجامعية،  .68

2115.  
 .2116هداني عرب، فن الاتصال في الإاارة، ملتقى البحث العلمي،  .69
 المجلات:: ثالثا
أحما ميلي سمية وآخرون، اور الاتصال الااخلي في تطوير الأااا الوظيفي في مؤسسة اتصالا  الجزائر  .1

 . 2118، 13بالمسيلة، مجلة آفاق علوم الإاارة والاقتصاا، العاا 

 ربوااوا إبراهديم، بوفيجلين زهدرة، تأثير الاتصال الااخلي على الأااا الوظيفي بمكتبة كلية الحقوق جامعة الجزائ .2
  .2 ا، العا7 ، المجلا11

حماش علي، تخطيط المسار الوظيفي واوره في تحسين الأااا الوظيفي في المنظمة، مجلة القيس للاراسا   .3
  .2121-18-19، 8العااالنفسية والاجتماعية، 

جتماعية، والارويم فائزة، معوقا  الاتصال الإااري في المؤسسة المهنية وسبل المواجهة، مجلة العلوم الإنسانية  .4
   .2112، جانفي 17العاا 
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، 28العاا  ،7شوشة مسعوا، الاسي أحما، الاتصالا  الإاارية في المنظما ، مجلة العلوم الاجتماعية، مجلا  .5
  .2118جانفي 

، اراسة ةالاقتصاايعبا الفتاح بوخمخم، عزالاين هدروم، تسيير الأااا الوظيفي للمورا البشري في المؤسسة  .6
  .2111، 6والمجتمع، العاا  الاقتصاا، مجلة -قسنطينة  – (CPG)مياانية: بمركب المجارف والرافعا  

  .2117، جوان 1التنظيمي واوره في تحسين الأااا الوظيفي، مجلة روافا، العاا  الاتصالفاضل فايزة وآخرون،  .7

خلال الاتصال الااخلي في المنظمة(، مجلة تحسين الأااا الوظيفي من )غراف، فتيحة محماي، نصر الاين  .8
 .2121، سبتمبر 12العاا  15العلوم الاجتماعية، المجلا

فاوري الحاج، )فاعلية الاتصال الااخلي في مواجهة الضغط المهني من وجهة نظر الممرضين العاملين في  .2
 .ورقلة، الجزائر، 2116، 2، مجلة العلوم النفسية والتربوية، العاابورقلة(مستشفى محما بوضياف 

كرامو ليلة، الاتصال الااخلي واوره في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة الاقتصااية الجزائرية، مجلة  .11
 . 8، العاا 7الابااع مجلا 

  .6العاا، مجلة التغير الاجتماعي، -اراسة نظرية –مريم أرفيس، الأااا الوظيفي للعاملين في المنظمة  .11
 العلمية:رابعا: الرسائل 

جيجل  –العيش، التغيير التنظيمي وأثره على الأااا الوظيفي اراسة خالة مصلحة المراقبة المالية  بو ابتسام .1
، مذكرة تنارج ضمن متطلبا  نيل شهااة الماستر في علوم التسيير، تخصص تسيير الموارا البشرية، كلية العلوم -

 .2114-2113 وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة جيجل، الاقتصااية
أحما لمين مراكشي، اور نظام الحوافز في تحسين الأااا للموارا البشرية اراسة حالة عينة من المؤسسا   .2

الصناعية الجزائرية، أطروحة اكتوراه، تخصص علوم التسيير، قسم علوم تسيير، كلية العلوم الاقتصااية وعلوم 
 .2112جامعة سعا احلب بالبلياة، مارس  التسيير،

–نلغاز بمؤسسة سو  مياانية:ية مليكة، خيرا  عائشة، تخطيط المسار الوظيفي والأااا الوظيفي اراسة بغال .3
نسانية ، كلية العلوم الإالاجتماعية، قسم العلوم الاجتماع، مذكرة مكملة لنيل شهااة الماستر، تخصص علم -تيار 

 .2119-2118، -تيار –والاجتماعية، جامعة عبا الرحمن إبن خلاون 
"  اايةالاقتصاور العلاقا  العامة في تحسين الأااا الوظيفي بالمؤسسة بلقوسة شيماا، شقرون حفصة،  .4

، الوالاتص، مذكرة مكملة لنيل شهااة الماستر في علوم الإعلام -نموذجا–الجزائر" بمستغانم  اتصالا مايرية 
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-اايسب، جامعة عبا الحميا ابن ماعيةالاجتوعلاقا  عامة، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم  اتصالتخصص 
  .2121/2121، -مستغانم

بن عسو وسيلة، عريف حبيبة، الإتصال التنظيمي وأثره على أااا الوظيفي للعاملين في المؤسسة الإقتصااية  .5
تخصص علم اجتماع تنظيم وعمل، قسم العلوم الاجتماعية، كلية العلوم  الجزائرية، مذكرة لنيل شهااة ماستر،

 .2115-2114قالمة، الجزائر،، 1945ماي 18، جامعة والاجتماعيةانية الإنس
بن عواطة محما الصالح، أثر الثقافة التنظيمية على الأااا الوظيفي في المؤسسا  الصغيرة والمتوسطة  .6

بمؤسسة بوقايرة نورالاين )للإنتاج الصناعي للمنتجا  الخرسانية غير المجمعة(، مذكرة مقامة  مياانية:اراسة 
لاستكمال شهااة ماستر أكاايمي، تخصص تسيير المؤسسا  الصغيرة والمتوسطة، قسم علو التسيير، كلية العلوم 

  .2114-2113الإقتصااية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصاي مرياح ورقلة، 
علام واتصال، ابن قيط الجواي، استراتيجية الاتصال للإاارة الاستشفائية الجزائرية، رسالة ماجستير تخصص  .7

-2111، كلية العلوم السياسية والاعلام، معها علوم الاعلام والاتصال، الجزائر العاصمة، 3جامعة الجزائر 
2112.   

سة الخاصة المؤس مياانية:الاستقرار الوظيفي وعلاقته بالعاملين بالقطاع الخاص اراسة ، بن منصور رفيقة .8
العلوم  كلية، قسم علم الاجتماع، ستير تخصص تنظيم وعملمذكرة ماج، صرموك للمشروبا  الشرقية بسطيف

  .2114-2113، الجزائر، باتنة، جامعة الحاج لخضر، الاجتماعية والإنسانية والإسلامية
تنمية الموارا البشرية وأثرهدا على أااا العاملين اراسة حالة شركة توزيع بوخايمي نريمان، بورجوان سلمى،  .9

، مذكرة التخرج لنيل شهااة ماستر، تخصص إاارة اعمال -مايرية التوزيع بومرااس–الكهرباا والغاز للوسط 
 2116زائر،جوالتجارية وعلوم التسيير، جامعة بومرااس، ال الاقتصاايةمؤسسا ، قسم علوم التسيير، كلية العلوم 

-2117. 
بوقيراط نموذجا، ب الاستشفائيةبوزيان وهديبة، الاتصال الااخلي في المؤسسة اراسة مياانية بالمؤسسة العمومية  .11

مذكرة ماستر، تخصص اتصال وعلاقا  عامة، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الاجتماعية، جامعة عبا الحميا 
  .2119-2118بن باايس، مستغانم، الجزائر، 

 نية:مياااور العلاقا  العامة في تحسين الأااا الوظيفي في المؤسسة العمومية اراسة بوسبحة ذهدبية،  .11
، مذكرة تخرج لنيل شهااة ماستر، تخصص إتصال -مستغانم-، -اائرة سياي لخضر  َ  –بمؤسسة محاجر الغرب 
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–لإنسانية، جامعة عبا الحميا بن باايس وعلاقا  عامة، قسم علوم الإعلام والإتصال، كلية العلوم الإجتماعية وا
 .2121/2121، -مستغانم

، -الخزف الصحي بجيجل أنموذجا  مؤسسة-العمالبوسفط آمال، الرقابة التنظيمية واورهدا في تحسين أااا  .12
مذكرة نهاية الاراسة لنيل شهااة الماجستير في علم الإجتماع، تخصص العمل والتنظيم، قسم العلوم الإجتماعية، 

  .2115/2116-بسكرة–كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، جامعة محما خيضر
تغانم لبلاية مس مياانية:اارة المحلية اراسة بوماين سيا أحما، شاوي كمال، واقع الاتصال التنظيمي في الإ .13

وملحقاتها، مذكرة ماستر تخصص اتصال تنظيمي، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الاجتماعية، جامعة عبا 
  .2121-2121الحميا ابن باايس، مستغانم، الجزائر، 

 سسا  الإاارية، مذكرة ليسانسخنوف عيسى وآخرون، اور الاتصال الااخلي في تحفيز أااا العاملين بالمؤ  .14
في علوم الاعلام والاتصال، قسم علوم الاعلام والاتصال، المسيلة، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محما 

  .2119- 2118بوضياف، الجزائر، 
ية ماموش حياة، بلخروبي بشرى، الاتصال الااخلي في ظل تكنولوجيا الاعلام والاتصال في المؤسسة العمو  .15

اتصال وعلاقا  عامة، قسم علوم الاعلام والاتصال، كلية العلوم الانسانية  ماستر، تخصص الاستشفائية، مذكرة
  .2121-2119، مستغانم، الجزائر، والاجتماعية، جامعة عبا الحميا بن باايس

مياانية: ة تية اراسالاتصال الااخلي في ترشيا القرارا  في المؤسسة الخاما قرون، اوررميساا مافوني، أحلام  .16
مذكرة ماستر، تخصص اتصال وعلاقا  عامة، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم ، مايرية النقل لولاية أم البواقي في

  .2121-2119البواقي، الجزائر،  مهياي، أمالإنسانية والاجتماعية، جامعة العربي بن 
ا  بلاي إطار  مياانية: علىريان وحشي، اور الاتصال الااخلي في عملية اتخاذ القرار بالإاارة المحلية اراسة  .17

، انيةكلية العلوم الاجتماعية والإنس، قسم العلوم الإنسانية، علوم الإعلام والاتصال ماستر، تخصصسيقوس، مذكرة 
 .2117-2116الجزائر ،، البواقي مهياي، أمجامعة العربي بن 

طبيقية اراسة ت الوظيفي:اور إاارة التطوير الإااري في تحسين الأااا ، ريم بن  عمر بن منصور الشريف .18
لية ك، قسم الإاارة العامة، رسالة ماجستير في الإاارة العامة، على الموظفا  في جامعة الملك عبا العزيز بجاة

 .2113، السعواية، جاة، جامعة الملك عبا العزيز، الإاارةو  الاقتصاا
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زغاواي نورة، سيوان سعياة، الاتصال الإااري واوره في تفعيل أااا العاملين بالمكتبا  الجامعية، مذكرة  .19
ة العلوم كلي، ماستر تخصص الإاارة العلمية للمؤسسا  الوثائقية، قسم علوم الاعلام والاتصال وعلم المكتبا 

  .2118- 2117الجزائر،، لمةقا، 1945ماي  8 والاجتماعية، جامعةالإنسانية 
سارة لعويسي، أمينة عثامنة، اور الاتصال الااخلي في تحقيق الرضا الوظيفي لاى العاملين بإذاعة جيجل،  .21

مذكرة ماستر، تخصص اتصال وعلاقا  عامة، جامعة محما الصايق بن يحي، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، 
 .2117-2116جزائر، قسم علوم الاعلام والاتصال، جيجل، ال

سعاا قسوم، اور التمكين الإااري في تطوير الأااا الوظيفي اراسة مياانية بمؤسسة سوناطراك محطة الضخ  .21
، كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، الاجتماعيةمكرر، مذكرة ماستر، تخصص تنظيم وعمل، قسم العلوم  1رقم 

  .2118/2119جامعة محما خيضر بسكرة،
ذكرة ماستر، م، وح، لطيفة بومكواز، واقع الاتصال الااخلي في المؤسسا  الإستشفائية الجزائريةصونية بان .22

كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة أكلي محنا والحاج  التاريخ،تخصص علوم الاعلام والاتصال، قسم 
 .2118- 2117البويرة، الجزائر ،

رسيلور أ مياانية: بمؤسسة المؤسسة اراسةالاتصال وفعاليته في الوقاية من حوااث العمل ااخل ، عباينية آمال .23
 قوقكلية الح، الايموغرافياو  قسم علم الاجتماع، مذكرة ماجستير تخصص علم الاجتماع الاتصال، ميطال عنابة

 .2119-2118، 1945ماي  8جامعة ، الآااب والعلوم الاجتماعيةو 
عة في بالهيئة العامة للصنا تطبيقية:أثر التمكين في تحسين أااا العاملين اراسة ، جريعذاري سعوا الها .24

إاارة الاعمال، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط،  أعمال، قسماولة الكوي ، رسالة ماجيستير تخصص إاارة 
2111 . 
ية مياان اراسة-المانيةماية عطابي عصام، العلاقا  الإنسانية وعلاقتها بالأااا الوظيفي لاى أعوان الح .25

، اراسة مكملة ضمن متطلبا  نيل شهااة الماستر، تخصص علم النفس، -بمايرية الحماية المانية لولاية المسيلة
 .2114/2115قسم علم النفس، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محما بوضياف المسيلة،

ال المؤسسة العمومية للأشغ حالة: التنظيمي اراسةالاتصال الااخلي واوره في إنجاح التغير ، فرياة جعالة .26
مذكرة ماجيستر تخصص تسيير عمومي، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصااية والعلوم التجارية ، العمومية

   .2113-2112، الجزائر العاصمة ،3الجزائروعلوم التسيير، جامعة 
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بوعبا الله غنية، اليل تنظيم وتسيير وثائق أرشيف المحافظا  العقارية، مركز الأرشيف الوطني  قاتر ورياة، .27
 ، الجزائر.1المطبعة الرسمية، ط

ير الشركة الوطنية لإنجاز القنوا ، مذكرة ماجست حالة-المنظمةاستراتيجية الاتصال الااخلي في ، قبايلي حياة .28
والعلوم  تسييرعلوم الو  الاقتصااية وعلوم التسيير، كلية العلوم الاقتصاايةقسم العلوم ، تخصص تسيير المنظما 

  .2117-2116، الجزائر، بومرااس، جامعة أمحما بوقرة، التجارية
كسيرة مريم، قرواز نبيلة، الإتصال الااخلي وأثره في تحسين اااا العاملين في المؤسسة اراسة حالة في شركة  .29

التجارية وعلوم و  الاقتصاايةويرة، تخصص إاارة أعمال، قسم علوم التسيير، كلية العلوم توزيع الكهرباا والغاز بالب
 .2118/2119التسيير، جامعة أكلي محنا أونجاح، البويرة، 

ص تخص ليسانس،مالك علال وآخرون، الاتصال ااخل المؤسسة واوره في تحسين الأااا الوظيفي، مذكرة  .31
العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محما بوضياف، المسيلة، الجزائر،  كلية والاتصال،الاعلام  قسم علوماتصال، 
2118-2119.  
الاتصال الااخلي في المؤسسة الاقتصااية الجزائرية اراسة حالة: المؤسسة  بلغياط، واقعمنال بخبخ، وسام  .31

ة الإعلام والإتصال، كليقسم علوم ، الإفريقية للزجاج بالطاهدير، مذكرة ماستر، تخصص إتصال وعلاقا  عامة
  .2118-2117 ،العلوم الإنسانية والإجتماعية، جامعة محما الصايق بن يحي، جيجل، الجزائر

ياسمينة بواويرة، مريم بوزراوم، الاتصال الااخلي واوره في تحسين الأااا الوظيفي لاى العمال اراسة مياانية:  .32
علوم ال والاعلام، كليةلام والاتصال، قسم الاتصال تخصص علوم الاع، بمؤسسة الخزف الصحي، مذكرة ماستر

  .2117-2116الإنسانية والاجتماعية، جامعة محما الصايق بن يحي، جيجل، الجزائر،
ة ببلاية أنقوسة ورقلة،مذكرة مكمل مياانية:ياسين خاخة، تأثير ضغوطا  العمل على الأااا الوظيفي اراسة  .33

وعمل، قسم علم الإجتماع، كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، جامعة  لنيل شهااة ماستر أكاايمي، تخصص تنظيم
 . 2121 -2121قاصاي مرباح، 

 الأوامرو  المراسيم خامسا:
المتضمن إعااا مسح الأراضي العام وتأسيس  12/11/1975المؤرخ في  75/74من الأمر رقم  21المااة  .1

  ، التشريعا  العقارية.18/11/1975المؤرخة في  92السجل العقاري، ج. ر العاا 
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، المتضمن إعااا 1395ذي القعاة  18الموافق لـ  12/11/1975المؤرخ في  75/74لأمر من ا 21المااة  .2
  العقاري.مسح الأراضي العام وتأسيس السجل 

المتضمن تأسيس  1396ربيع الأول  24الموافق لـ 25/13/1976في  76/63من المرسوم رقم  11المااة  .3
المتعلق بتأسيس السجل العقاري والمستحاثة تطبيقا للمااة  93/123ل العقاري، المعال والمتمم بالمرسوم رقم السج
المتضمن أعااا مسح الأراضي العام وتأسيس السجل  12/11/1975المؤرخ في  75/74من الامر رقم  21

  العقارين.
تأسيس السجل العقاري المعال والمتمم المتضمن  25/13/1976المؤرخ في  76/63من المرسوم  14المااة  .4

المؤرخ  75/74الامر رقم  من 21المتعلق بتأسيس السجل العقاري والمستحاثة تطبيقا للمااة  93/123بالمرسوم رقم 
  .راضي العام وتأسيس السجل العقاريالمتضمن أعااا مسح الأ 12/11/1975في 

 المراجع الأجنبية:
Milica Slijepcevic and others, internal communications as a factor of company’s 

efficiency, marketing, 49 2) ), January 2018. http://www.researchgate.net                  
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1000ماي  00جامعة   
 كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية

 قسم علم الاجتماع
 إستمارة إستبيان بعنوان:

 
 

 دور الاتصال الداخلي في تحسين الأداء الوظيفي للعمال 
لولاية قالمةدراسة ميدانية بالمحافظة العقارية   

 

 1945ماي  18في إطار إنجاز مذكرة لنيل شهااة ماستر تخصص علم اجتماع الاتصال من جامعة  ملاحظة:
( في xبقالمة نطلب منكم التعاون معنا في إنجاز هدذه المذكرة وذلك بالاجابة على أسئلة الاستمارة بوضع علامة )

 الخانة المناسبة.

 العلمي إعااا الطالبتان:بيانا  هدذه الاستمارة سرية لا تستخام إلا لأغراض البحث 

 محي الاين نورة-

 أو ماور مفياة                                                             تح  إشراف الأستاذ:-

 ا/ ابيش فاتح                                                                              

 

 2022-2021السنة الدراسية: 
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 البيانات الشخصية:-أولا

ذكر                                          الجنس: -1 أنثى         

سنة                              31الى  25من العمر: -2 سنة  41الى  31من 

سنة                         51الى  41من            سنة 51أكثر من 

 المستوى التعليمي:-1

متوسط                       ثانوي            جامعي إبتاائي                

  الحالة الاجتماعية:-0

متزوج                  مطلق                             أرمل  أعزب                    

 الإقامة:.............................................................................مكان -0

تقني سامي                                                                         مفتش                        معاينةعون الوظيفة: -6

متصرف                                              مفتش رئيسي

 أخرى........................................................................................

سنوا          5: أقل من الأقدمية في المهنة-7 سنوا        11الى  5من 

سنة                 15الى  11من        سنة فما فوق 16من 

 الاتصال الداخلي في المحافظة العقارية:ثانيا: واقع 

 هل تتصل بإدارة مؤسستك؟-0

أحيانا                    ناارا                         أباا اائما                         
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 تتصل بإدارة المؤسسة من أجل:-0

تقايم شكاوي                تقايم اقتراحا                جاا  وقرارا                             تبليغ بمست

لتحسين العمل            نلقى معلوما  وتوجيها  من الإاارة بخصوص العمل 

 هل يساهم الاتصال الداخلي في تسهيل مهامك؟-10

نعم                                 لا                 

 ...........................................في حالة )نعم( كيف ذلك........................

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

 هل هناك نقاش بينك وبين زملائك؟-11

نعم                                 لا              

 لماذا؟..............................................................في حالة الإجابة بـ )لا( 

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

 على أي أساس تكون العلاقة بين العمال؟-12

زمالة                                           الرتبة المهنية          الصااقة

 هل يفسح لك المجال للعمل بكل حرية؟-11

نعم                                          لا 

 في حالة الإجابة "بنعم" يمنحك ذلك الشعور بـ:-

المسؤولية في العمل              الرضا في العمل           الاستقرار في العمل
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 مرؤوسيكم )المرتبة التي تحتكم( في المؤسسة هي:علاقتكم مع -10

سيئة             سيئة جاا جياة  جاا            جياة 

 كيف تحكم على الاتصال بينكم وبين زملائكم في المؤسسة:-10

متوسط                ضعيف    لا يوجا   جيا            

 هل تؤخذ اقتراحات ووجهات نظرك بعين الاعتبار لدى مسؤولك في المؤسسة؟ -16

أحيانا                              ناارا  اائما                           

 ثالثا: وسائل الاتصال الداخلي في المؤسسة وتحسين الأداء الوظيفي:

 ما هي وسائل الاتصال المستخدمة في مؤسستك؟-17

الكتابية                            الإلكترونية    الشفوية                                     

 ما هي الوسيلة الاتصالية الكتابية الأكثر استعمالا داخل مؤسستك؟-10

الإعلانا  الحائطية                    الرسائل الإاارية                التقارير الإاارية 

 ي نظرك ما هي مميزات إستخدام الاتصال الكتابي في مؤسستك؟ف-10

تتيح إمكانية الرجوع اليها في أي وق            توثيق المعلوما  التي تتضمنها الرسالة 

 ما هي وسائل الاتصال الشفوية الأكثر استعمالا داخل مؤسستك؟-20

المكالما  الهاتفية              الاتصال الشفوي المباشر الاجتماعا               

 في نظرك ما هي مميزات إستخدام الاتصال الشفوي في مؤسستك؟-21

يسمح لك بالتعبير عن مشاعرك               تخلق تفاعل بينك وبين زميلك             

 تحافظ على سرية المعلوما  
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 فاءة هل المحادثة الشفوية مع المشرف المباشر تساعدك على أداء عملك بك-22

نعم                                      لا 

 هل الإعلانات وسيلة هامة في مؤسستك لإيصال التعليمات لك بسرعة؟-21

نعم                          لا

 في حالة )نعم( كيف ذلك.................................................................

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

 هل يسمح لك بإبداء أرائك أثناء الاجتماعات؟-20

نعم                                            لا 

 ..في حالة )لا( لماذا؟.........................................................................

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

 رابعا: علاقة أنماط الاتصال الداخلي في المؤسسة بتحسين الأداء الوظيفي للعمال:

 ما هي أنواع الاتصال الأكثر استخداما داخل مؤسستكم؟-20

 الاتصالا  الصاعاة )من العمال الى الماير( -

 الاتصالا  النازلة )من الماير الى العمال( -

 الاتصالا  الأفقية )بين العمال من نفس المستوى( -

 هل يتحسن أدائك في العمل عندما يكون الاتصال الرسمي بينك وبين رؤسائك؟-26

نعم                          لا

 



 الملاحق

 

 الاتصال الغير رسمي في تحسين أدائك الوظيفي؟هل يساهم -27

نعم                                     لا               

 في حالة )نعم( كيف ذلك:...................................................................

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

هل ترى أن عدم التعاون والتفاهم بين الرؤساء والمرؤوسين في مؤسستكم يؤثر سلبا في رفع كفاءة الأداء -20
 الوظيفي؟

نعم                                   لا                        

 ذلك:..............................................................................في حالة )نعم( كيف 

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

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

 هل لجوء الإدارة إليك لطلب رأيك حول مسألة تخص عملك يزيد من أدائك الوظيفي -20

نعم                                   لا                  

 ...............في حالة الإجابة بـ نعم إشرح لنا ذلك:.................................................

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

 حسب رأيك هل يوفر الاتصال الداخلي في المؤسسة؟-10

زيااة الأااا الوظيفي                        يساهدم في توفير الاليا  العمل المنظم 

 ن مراواية الموظفيزيا م-

 أخرى تذكر........................................................................................
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 الدراسة:ملخص 
 

العامل نظرا لدوره  إن الدور الهام الذي يلعبه الاتصال الداخلي في أي مؤسسة دفع بالعديد من الباحثين للتركيز على هذا
 ا وبدرجة اختلافونشاطهالكبير في تحسين أداء العاملين بصفته عنصرا لا يمكن الاستغناء عنه في أي مؤسسة باختلاف طبيعتها 

 الدول.تطور 
معرفة دور ومدى مساهمة الاتصال الداخلي في تحسين الأداء الوظيفي للعمال في المحافظة إلى هذه الدراسة  وتهدف

 قالمة.بولاية العقارية 
وبما أن هذه الدراسة تنتمي إلى الدراسات الوصفية اعتمدنا على أداة الاستبيان لجمع المعلومات من المبحوثين وتمثل  

وزعت الاستمارة على عينة منهم تمثلت  عاملا حيث 117مجتمع الدراسة في عمال المحافظة العقارية بولاية قالمة والبالغ عددهم 
 لمنتظمةامن المجتمع الكلي للدراسة تم اختيارهم بالطريقة العشوائية بولاية قالمة أي ظفي المحافظة العقارية مبحوث من مو  07في 

  .40%بنسبة 
 التالية: النتائجإلى وبعد تحليلنا للبيانات الميدانية توصلنا في الأخير 

كل كما يؤثر بش قالمةولاية بأن الاتصال الداخلي له دور هام في تحسين الأداء الوظيفي للعامل داخل المحافظة العقارية 
تشكل تحفيز لديهم وتشعرهم بحس المسؤولية والقيمة مما يجعلهم أكثر مثابرة في  فقوة الاتصال ،كبير على العاملين وعلى أدائهم

 .العمل
 
  العمال. .الوظيفيالأداء  .الأداء .الداخلي الاتصال.الاتصال المفتاحية:الكلمات 

Abstract: 

The important role that internal communication plays in any organization has prompted many 

researchers to take an interest in it, because of its great role in improving the performance of workers, 

as an indispensable element of any institution, depending on its nature and activity, and the degree of 

development of countries. 

Through this study, we sought to find out the role and extent of the contribution of internal 

communication in the improvement and performance of the workers of the Land Registry of the Wilayat 

of Guelma. 

 As this study falls within the framework of descriptive studies, we relied on the questionnaire 

tool to collect information from the respondents. The population of the study was represented by the 

employees of the land registry of the Wilayat of Guelma, which included 117 workers. The form was 

distributed to a sample of 47 of the employees of the Guelma land registry, i.e. 40% of the total 

population. They were selected in a systematic random way. 

After analyzing all the data from our practical survey at the Guelma land registry, we conclude 

that Internal communication plays an important role in improving the professional performance of the 

worker in the land registry of the Wilayat of Guelma; because the strength of communication boosts 

their performance and makes them more aware of their responsibilities and work.  

Keywords: communication .internal communication performance, work performance. Workers. 

 



 

 

Résumé de l’étude: 

Le rôle important que joue la communication interne dans toute organisation a incité de 

nombreux chercheurs à s'y intéresser, en raison de son grand rôle dans l'amélioration des performances 

des travailleurs, en tant qu'élément indispensable de toute institution, en fonction de sa nature et de son 

activité, et du degré de développement des pays. 

A travers cette étude, nous avons cherché à connaître le rôle et l'étendue de l'apport de la 

communication interne dans l'amélioration et le rendement des travailleurs de la conservation foncière 

de la Wilayat de Guelma. 

  Cette étude s'inscrivant dans le cadre des études descriptives, nous nous sommes appuyés sur 

l'outil questionnaire pour recueillir des informations auprès des enquêtés. La population de l'étude 

représentait par les employés de la conservation foncière de la Wilayat de Guelma, qui comptait 117 

travailleurs. Le formulaire a été distribué à un échantillon d'entre eux, composé de 47 personnes parmi 

les employés de la conservation foncière de Guelma, soit 40% de la population totale. Ils ont été 

sélectionnés de manière aléatoire systématique. 

Après avoir analyser l’ensemble des données de notre enquête pratique au niveau de la 

conservation foncière Guelma nous concluons que: 

La communication interne joue un rôle important dans l'amélioration de la performance 

professionnelle du travailleur au sein de la conservation foncière de la Wilayat de Guelma; car la force 

de la communication booste leurs rendements et les sensibilise davantage envers leurs responsabilités et 

le travail.  

Mots-clés:  :  communication. Communication interne. performance.  Performance au travail. Ouvriers. 

 
 


