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 شكر وتقدير

 

كل الشكر والتقدير للتي لم تبخل علينا بأي توجيه منذ بداية رحلة تأطيرها  

 معنا أستاذنا الف اضلة "هرندي كريمة"

بحث، ونشكر كل  شكر جزيل لكل المبحوثين الذين لولاهم لما أنجزنا هذا ال

 من ساعدنا في إعداد هذا العمل المتواضع سواء كان من قريب أو بعيد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الإهـــداء

 إلى أبي الغالي الحياةأهدي ثمرة جهدي إلى روح أمي الغالية ترحما، وإلى أغلى ما أملك في هذه 

ه الصغيرة لكتكوتا"، و إلى أختي الحبيبة " خيرور"،" ويسار"، "عائشة"، وأخي "رياض"،"ياسين"

 "سيليا"

"د.هرندي  خاصة أستاذتي الفاضلة ،الدراسة علىإلى كل من شجعني هذا العمل كذلك أهدي 

وكل من دعمني، وإلى كل صديقاتي في  ،أنهينا هذا العمل المتواضع اها لمل التي لو ، كريمة "

 العمل.
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 الإهـــداء

 
إلى أمي الحبيبة التي كانت معي طوال مشواري الدراس ي في حلوه العمل المتواضع أهدي هذا 

خي العزيز "محمد عصام" الذي أبالذكر  ىول أنس  ،فيها في كل خطوة خطوتها كانت هي، وومره

 ."مصروف بوخاتم نور الدين"و"خالي الحبيب ،ء الله خير سندكان سند لي ويضل إن شا

رة هرندي كريمة" التي أتممت مذك"نس ى فضل أستاذتي المشرفة نول 

 .القيم رشادهاإالتخرج بغزارة عونها ونصحها و 
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 لية الاتصال الداخلي في الأداء المهني للعمال بالمؤسسةفعا عنوان المذكرة:
 ملخص الدراسة:

بدائرة بئر  "فعالية الاتصال الداخلي في الأداء المهني للعمال بالمؤسسة" هدفت الدراسة الموسومة
التعرف على مدى فعالية الاتصال الداخلي في الأداء المهني للعمال، من خلال الجير، إلى محاولة 

لميدانية التي تم إنجازها على مجموعة من الموظفين، والتي سعينا من خلالها الكشف عن الدراسة ا
دور الاتصال الداخلي في الأداء المهني، باعتباره نمط اتصالي مهم، في ظل التأثير الذي يمارسه 

ظرية معتمدين في تحليل البيانات على استخدام مقاربة السوسيولوجية المتمثلة في الن داخل المؤسسة.
 موظف. 49التفاعلية الرمزية، وقد أجريت الدراسة على 

استخدام المسح الشامل، نظرا تندرج هذه الدراسة ضمن الدراسات الوصفية، حيث اعتمدنا على 
خلصت الدراسة إلى مته مع طبيعة الموضوع، وتقنية الاستمارة، المكونة من أربعة محاور. لملاء

 مجموعة من النتائج كان أهمها أن:
 .طبيعة الاتصال الداخلي السائد في المؤسسة قائم على الاتصال الرسمي لحكم طبيعة نشاطها 
 .الأوامر المهنية تساعد في تحسين الأداء المهني للعمال بالمؤسسة 
 .يتأثر الاتصال الأداء المهني بطبيعة النظام الاتصالي ووتيرته  
 لأداء المهني، المؤسسة.االأداء، الاتصال الداخلي، ، : الاتصالكلمات مفتاحية 

Abstract: 

     The study tagged "the effectiveness of internal communication in the 

professional performance of workers in the institution" in the well of lime 

department aimed to try to identify the extent of the effectiveness of internal 

communication in the professional performance of workers, through the field 

study that was completed on a group of employees, through which we sought 

to reveal the role of internal communication in professional performance, as an 

important communication pattern, in light of the influence exerted within the 

institution.Based on the analysis of data using the sociological approach of 

symbolic-interactive theory, the study was conducted on 94 employees. 

This study falls within the descriptive studies, where we relied on the use of a 

comprehensive survey, due to its relevance to the nature of the subject, and the 

technique of the form, consisting of four axes. The study concluded a set of 

results, the most important of which was that: 

 The nature of internal communication prevailing in the enterprise is based on 

official communication to judge the nature of its activity. 

 Professional orders help to improve the professional performance of workers 

in the enterprise. 

 Professional performance communication is influenced by the nature of the 

communication system and its pace.  



 Keywords: communication, internal communication, performance, 

professional performance, enterprise. 
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 مة:مقد
 

يصددددال إنسدددداني حيددددوي او طددددابع اجتمدددداعي هدفدددده الأساسددددي التعبيددددر و إيعددددد الاتصددددال نشددددا  
كمدددا أن المؤسسدددة ومهمددا كاندددت طبيعتهدددا لا تقدددوم إلا  حاسدديو والمشددداعر فدددي كدددل مكددان وزمدددان،الأ

بوجدددود المدددوارد البشدددرية التدددي تحركهدددا، فدددلا عجدددن فدددي أن يكدددون الاتصدددال مدددن النشددداطات الحيويدددة 
 المؤسسة مثل بقية أنشطتها إا يعتبر الطاقة المحركة لجميع نظمها.الضرورية داخل 

فالاتصدددال الدددداخلي يعدددد ؤدددريان المؤسسدددة فدددلا يمكدددن لأي مؤسسدددة أن تحقددد  أهددددافها دون    
وجود ؤبكة الاتصدالات ادداريدة الخاصدة بهدا، بدل مدن الصدعن جددا أن يتصدور ادنسدان وجدود أي 

نتقددل مددن خلالهددا المعلومددات بددين المددوظفين سددواء كددانوا تنظدديم دون وجددود أؤددكال مددن الاتصددالات ت
رؤسدداء أو مرؤوسددين، فالاتصددال الددداخلي هددو مبددارة عددن عمليددة حيويددة ومسددتمرة ل فددراد والمؤسسددة 
يهدددف إلددى خلدد  جددو ملائددم لقيددام الأفددراد بددأداء مهددامهم بطريقددة أفضددل وأحسددن علددى اعتبدداره أحدددد 

علدى قددر مدا يكدون الاتصدال فعدال، يحقد  ال در  مندده العوامدل التدي تتحقد  للمؤسسدة أهددافها، إاا 
 فدددددي حسدددددن سددددديرورة انسدددددياف المعلومدددددات بدددددين أطدددددراف العمليدددددة الاتصدددددالية سدددددواء كدددددانوا رؤسددددداء 
 أو مرؤوسين، تكون النتائج المتوقعة منه محققة بصفة إيجابية وواضحة في مختلف الاتجاهات.

مامدا كبيدرا بالاتصدال فنجدد دائدرة بئدر لذلك فإن المؤسسات في الوقت الراهن بدأت تولي اهت   
لددددى الاتصددددال كعنصددددر محددددوري داخلهددددا وبددددين ا مؤسسددددة إداريددددة تحتدددداج فددددي نشدددداطها إالجيددددر كونهدددد

المددوظفين، وفدددي هددذا السددديال أردنددا تسدددليط الضدددوء علددى الددددور الددذي يل بددده الاتصددال الدددداخلي فدددي 
 نمواجا.  ء المهني وكانت دائرة بئر الجير أتحسين الأدا

نمددت وراء اختيددار  موضةةوةيةو ذاتيةةةحددث علمدي ينطلدد  مددن منظومدة أسددباف إنّ كدل ب مم منهدا كم
لاختيدار الموضدوع: الميدل والفضدول الشخصدي لدراسدة  الأسباب الذاتيةةالموضوع البحثي، ومن أهم 

الرّغبددة الجامحددة فددي  إضددافة إلددىفعاليددة الاتصددال الددداخلي ودوره فددي الأداء المهنددي داخددل مؤسسددة، 
لاختيارنا لهذا الموضوع فتتمثدل فدي كدل الموضوةية  الأسبابلى الموظفين، أما عن معرفة تأثيره ع

مددن قابليددة الموضددوع للدّراسددة، وكوننددا جددزء لا يتجدددزأ مددن مجتمددع البحددث، لاحظنددا أهميددة الاتصدددال 
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الداخلي بالمؤسسة لذا ارتأينا تسليط الضوء علدى هدذا الجاندن، وفقدا لدراسدة علميدة تسدتفيد المؤسسدة 
 جها، لاسيما محاولة تجنن مختلف العوائ  التي تحول دون الأداء المهني للعمال.من نتائ

من الخطوات التي لا بد من أن يحددها الباحث العلمي قبل البدء ف ،أهداف الدراسةأما عن 
من أجل توضيح للقارئ ال اية من هذه  ،عداده تحديد أهدافهاالذي هو في صدد إ بدراسة بحثه 

داف التي تهدف إليها دراستنا التعرف على أهم الوسائل المستعملة في المؤسسة الدراسة، فمن الأه
بم ية معرفة نوع الاتصال المعتمد ودوره في مدى تلبية حاجيات الموظف، مع معرفة وتحديد 

للدراسة، ومن  الأهمية العلميةفعالية الاتصال الداخلي في الأداء المهني للعمال، في حين كمنت 
ه الدراسة على مت يرين هما: الاتصال الداخلي، والأداء المهني، فهناك من يؤيد منطل  قيام هذ

فكرة وجود وحدوث تأثيرات في مقابل من يعار  الك، مما جعل موضوعنا يكتسي بأهمية علمية 
من خلال التركيز على توضيح الاتصال الداخلي بالمؤسسة والدور الهام الذي يل به في عملية 

 ي للموظفين.تحسين أداء المهن

تضمن الفصل فقد ، "أربعة فصول"هذه الدراسة على خطة بحث منظمة قسمت إلى  حتوتا
من دراستنا  الفصل الثاني، في حين خصصنا الإطار المفاهيمي والمنهجي للدراسة"الأول منها "
هذا الفصل ثلاث مباحث أساسية، تمركز  اتضمنم ،"مدخل مفاهيمي للاتصالللحديث عن "
مدخل إلى  حول" تمحورف المبحث الثاني"، أما ماهية الاتصال  ول منه حول مسألة "المبحث الأ

جية الاتصال الداخلي في ستراتإ"فتمحور في  المبحث الثالث أما "،الاتصال الداخلي للمؤسسة
قد تضمن هذا الفصل ثلاث و  ،"مدخل عام للمؤسسة" "الفصل الثالثتناولنا في " بينما ."المؤسسة
 المبحث الثاني"، أما مدخل ماهياتي للمؤسسةمنه حول مسألة " المبحث الأولكز مباحث، تمر 
 حولفتمحور  المبحث الثالثأما  ،"بين الأهداف والخصائص والنماذج المؤسسة" فدار حول

فعالية الاتصال من دراستنا حول " الفصل الرابعفي حين خصصنا  ،"استراتيجيات المؤسسة"
الخاتمة، وقائمة  ج المتعلقة بالدراسة الميدانية،مرف  البحث بأهم النتائ ر"الداخلي في دائرة بئر الجي

 فإدراج الملاح . ،المراجع
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ومن هذه الأخيرة تعتبر في حقيقتها محفز للباحث لا يخلو من الصعوبات، أي بحث علمي 
تمارة إلّا بعد تأخر المبحوثين في ادجابة ورد الاس في دراستنا الميدانية أهم الصعوبات التي واجهتنا

 وقت طويل.
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 تمهيد:

 

ن تكدون بشدكل واضدح المعدالم وصدحيح، إلّا بإتبداع أيمكدن  إن عملية البحدث العلمدي، لا
مجموعددة الخطدددوات والأسدددو المنهجيدددة، هدددذه الأخيدددر التدددي تسددداهم بشدددكل كبيدددر فدددي مصدددداقية 

المنطلددد  الأساسدددي الدددذي يوضدددح ليددده الباحدددث الهددددف  النتدددائج المتوصدددل إليهدددا، ولتكدددون بدددذلك
الرئيسددي مددن عمليددة البحددث، ويجعددل مددن معددالم دراسددته الميدانيددة ألثددر دقددة وتنظدديم، وعليدده فددي 

 هذا الفصل سنحاول التطرل ل سو وادجراءات المنهجية المتبعة في دراستنا.
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 :)الطرح الإشكالــي( دراسةإشكالية ال.1

مقومات الحياة الاجتمامية البشرية قاطبة، إا تعتبدر تلدك العمليدة التدي يعد الاتصال مقوم من 
تددتم مددن خلالهددا نقددل مجموعددة مددن الأفكددار، والوسددائل فددالرموز مددن المصدددر إلددى المسددتقبل ب دد  
النظددر عددن طبيعددة المصدددر والمسددتقبل معددا، فددي سدديال تفدداعلي قددائم علددى الرمزيددة التفاعليددة داخددل 

لدددف مؤسسدددات المجتمدددع، ويعتبدددر الاتصدددال مدددن أبدددرز العوامدددل التدددي الجماعدددة الاجتماميدددة أو مخت
إن الحاجددة إليدده جعلتدده يمددر بعدددة مراحددل نحددو ، و علاقددات اجتماميددة بددين الأفددرادسدداهمت فددي نشددوء ال

مدن خدلال  ،هؤلاء الأفراد من تنظيم وتنسي  الأعمدال والنشداطات ليمدا بيدنهم المستمر مكنتالتطور 
مدا يرتضديه العقدل الجمعدي ليصدبح بدذلك للاتصدال عددة وظدائف تحددد وفقدا ل تبادل معلومات وأفكدار

وفقددا لمتطلبدددات مجتم يدددة تهددددف بالدرجدددة الأولدددى إلددى تنظددديم الرأسدددمال العلائقدددي، وؤدددبكة التواصدددل 
 هدددذا الأخيدددرلدددذلك يعدددد الاتصدددال. التدددي تكدددون أولا وأخيدددرا مضدددمون البيندددي ل فدددراد داخدددل المجتمدددع 

ل أهمية عن الحاجات الفيزيولوجية وغيرها مدن الحاجدات الضدرورية لا تق واجتماميةضرورة إنسانية 
فهددو بددذلك يكددون معبددرا عددن قددوة  ،لا يسددتطيع ال دديع بمعددزل عددن أبندداء محيطدده نددهبحكددم أ، لوجددوده

 في مختلف صورها وأؤكالها.العلاقات ادنسانية ككل 
مجتمدع بكدل مؤسسداته إن توفر عنصر التواصل لهو جزء لا يتجزأ مدن العمليدة المهنيدة داخدل ال   

هددذه الأخيددرة التددي تعددد تنظدديم إنتدداجي خدددماتي يعمددل بدده عدددد مددن العمددال تحددت سددقف واحددد، اات 
طبيعددة إنتاجيددة خدماتيددة، فهددي مبددارة عددن مجموعددة مددن الأفددراد يتشدداركون فددي هدددف واحددد، حيددث 

خدمدددة  نالهددددف العدددام للمؤسسدددة هدددو رفدددع مسدددتوى ادنتددداج وادنتاجيدددة وتحقيددد  ربدددح والفائددددة، لضدددما
 الجمهور الداخلي. الجمهور الخارجي وتحقي  رضا

تتدددوفر أي مؤسسدددة اقتصدددادية أو خدماتيدددة علدددى نظدددام اتصدددال معدددين يضدددمن لهدددا فعاليدددة أداء     
موظفيها الأمر الذي من ؤدأنه رفدع مسدتوى إنتاجيتهدا مدن جهدة، ومدن جهدة أخدرى المسداهمة الفعليدة 

سسددة سدواء بالنسدبة لجمهورهدا الدداخلي والخدارجي فددي فدي ضدمان جدودة التفاعدل والأداء المهندي للمؤ 
الفضدداء التواصددلي قددائم علددى أنمددا  متعددددة مددن الاتصددال الددداخلي، الددذي حضددي باهتمددام كبيددر مددن 

المسديرين إا يعتبدر أحدد العوامدل التدي تسدعى مدن خلالهدا المؤسسدة لتحقيد  أهددافها و  طرف المفكرين
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ات العمدددل، فهدددو يعمدددل علدددى تسدددير وتنظددديم والوصدددول إلدددى حدددل مختلدددف مشددداللها وتجددداوز صدددعوب
العلاقددات الداخليددة حيددث يتركددز نشددا  ادداري والتقنددي والعقلددي والاجتمدداعي علددى تبددادل المعلومددات 
والمحادثات بين الأفراد والأقسام والمستويات المختلفة  داخل المؤسسة، ويعد عنصرا حيويا في بنداء 

لدف عناصدر ادنتاجيدة لتحقيد  أهدداف المؤسسدة بشدكل وتعزيدز فكدرة التنسدي  بدين مخت ن ثقافة التعداو 
 فّعال.

تسعى المؤسسة إلى تطبي  مختلف آليات استراتيجيات الاتصال لضمان نجاح الأداء المهني 
لموظفيها الأمر الذي من ؤأنه زيادة مدخلاتها، والوصول لتحقي  مخرجاتهدا فدي ظدل حتميدة الت يدر 

الاتصدال، لاسدديما فددي ظدل التنددوع والتطددور التكنولددوجي ، التددي تفددر  أنمدا  متعددددة فددي يالاجتمداع
الرهيدن الدذي جعددل مدن الاتصددال لديو مجددرد وسديلة بدل غايددة لتحقيد  رأ، المددال العلائقدي، أساسدده 
الالتزام بميكانيزمات الاتصال لرفع مستوى الأداء وتقديم خدمات تضمن تفعيل دورة الحياة التنافسية 

خدمددة الفددرد والمجتمددع معددا مددن خددلال اسددتخدام والتنويددع فددي بددين العمددال والمؤسسددات معددا مددن أجددل 
الأسدددالين الاتصدددالية خاصدددة أسدددالين الاتصدددال الدددداخلي فدددي بنددداء نمدددط ثقدددافي أساسددده طبيعدددة بنيدددة 
التواصل في اتجاهات تمنح أي فرد أو مؤسسة نوع من الريادية فدي مجدال التعامدل والتواصدل، وفقدا 

اسية فدي نصدية هدذا التواصدل، يتحددد منحدى وجهتده حسدن لمقومات مستخدمة وتعتبر الدعامة الأس
طبيعدددة النشدددا  وطبيعدددة الأؤدددخاو المدددراد التواصدددل معهدددم، وكدددذلك حسدددن نوميدددة الخدمدددة والجهدددة 

 الموجهة لها، في أولويات متباينة الأسا، فيها المرسل و المتلقي معا.
تبطدددة بمؤؤدددرات تتدددأثر فعاليدددة الاتصدددال الدددداخلي بالمؤسسدددة بوجدددود عددددة مدددؤثرات وعوامدددل مر 

متعدددة لعددل مددن أهمهددا: التنظدديم الددداخلي القددائم علدى نمددط ايكلددة نظددام عملدده التسلسددلي وفقددا لأدوار 
ومكاندات فاعليهدا ومددوظفينل، الثقافدة التنظيميددة، وجدود قندوات اتصددال فعالدة، القيددادة الفاعلدة وغيرهددا 

الأداء المهندي، إا أن تحديدد  من العوامل التي لها تأثير مباؤر أو غير مباؤر فدي حيدز التفاعدل ثدم
مسددار فعاليددة الوصددول إلددى مخرجددات مخططددة سددلفا مددن قبددل المؤسسددة يتوقددف علددى فعاليددة نظددام 
الاتصددال بهددا كمرجددع عملددي وقاعدددي يسدداهم فددي تحسددين سدديرورة تدددف  نظددام المعلومددات بددين كددل 

وجدود العراقيدل عناصر العلمية الاتصدالية  وبدين الأهدداف المسدطرة مدن قبدل مسديري المؤسسدة، مدع 
التدددي مدددن ؤدددأنها إحدددداث ندددوع مدددن الخلخلدددة فدددي نظدددام العمدددل، وخلددد  تجويددد  تواصدددلي فدددي تددددف  
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المعلومات، ونجاح التواصدل بدالتركيز علدى مسدتويات الأداء التفداعلي والتواصدل كمددخل علمدي جدد 
توقعدات  مهم في العملية الاتصالية بالاعتماد على أبجدديات تسداهم فدي تفعيدل دائدرة التفاعدل وتخلد 

بدين  ةللعمال. نظرا لوجود علاقات ارتباطيد ةعالية في الأداء الوظيفي وبع  التصرفات الاجتمامي
لددل مددن الأداء المهنددي للعمددال والاتصددال مددن أجددل ضددمان السددير الحسددن للمؤسسددة بشددكل عددام فددإن 

ولعدل سدة ملامح هذا الارتبا  تتجلى في طبيعة هذا التأثير ومددى الاسدتفادة منده فدي خددمات المؤس
بتعددد و ، واعهاددددددددبمختلدف أن تاخدل المؤسسدادالمؤسساتي الذي يتم  د الاتصالنج الاتصالأهم أنواع 
 الاتصداللذلك فان هدذا الندوع مدن ، تجاري اقتصددددددددادي أو  أو خدمددددداتي أوإداريا كان  ءواددددددطابعها س
يمكن تصور أي  لاف، يتهادو دمر  وزيادةتسييرها العمومية من حيث  اددارةخاصة في  أهميةيكتسن 

والدروح التدي تحركهدا حيدث أن ها فهدو جدوهر نشداط الاتصالمؤسسة خاليه من أي ؤكل من أؤكال 
وبندداء . المؤسسددةعلددى  اضددطرافإمكانيددة وجددود يعنددي  تأو أي تشددويه للمعلومدداأو غيدداف أي نقدد  

 التساؤل الرئيسي الآتي:يمكننا طرح على ما سلف اكره 
 ؟دور الاتصال الداخلي في الأداء المهني للموظفين بالمؤسسة أين يكمن-

 الآتية:الفرمية التساؤلات  ثيرنومن هذا التساؤل الرئيسي 
 ؟ماهي أهم الوسائل الاتصالية المستخدمة من طرف المؤسسة-1
 ؟ماعلاقة الاتصال الداخلي بفعالية الأداء المهني-2
 ؟داء المهنيماطبيعة العلاقة بين معوقات الاتصال والأ-3

بما أنّ أي بحث علمدي لا يخلدو مدن فرضدية بحثيدة، نظدرا لأهميتهدا الكبدرى فدي البنداء العلمدي 
لموضددوع الدراسددة، واقتددراح يمثددل إجابددة أوليددة مؤقتددة لتسدداؤلات الدراسددة، تصددف لنددا العلاقددة الموجددودة 

 مكانيددة دحضددها بددين مت يددرات البحددث، وتحديددد طبيعددة هددذه العلاقددة والمت يددرات معددا، ممددا يسددمح بإ
مبريقددي لهددا، ولةجابددة عددن هددذه التسدداؤلات اعتمدددنا الفرضدديات أو تفنيدددها بدداللجوء إلددى التحقيدد  اد

 الآتية: 
 :الفرضية الأولى-
 وسائل الاتصال دور فعال في تفعيل الأداء المهني للموظف.-
 :الفرضية الثانية-
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 ال بالمؤسسة.للاتصال الداخلي دور فعال في تحسين الأداء الوظيفي للعم-
 الفرضية الثالث:-

 هناك علاقة عكسية بين المعوقات والأداء المهني.
 :تحديد مفاهيم الدّراسة.3

 

إنّ تحديددد المفدداايم فددي الموضددوع المددراد دراسددته مددن قبددل الباحددث يعتبددر عمليددة ب ايددة الأهميددة 
اد دراسددتها إا أننّددا نعنددي ويشددكل ادطددار المفدداايمي للدراسددة الخلفيددة المنهجيددة والنظريددة للدّراسددة المددر 

بعملية تحديد المفداايم " تبيدان مدا تعنيده مدن مقاصدد، وتوضديح مدا تتضدمنه مدن معداني، ومدا تظهدره 
من صفات، ويتضح المفهوم عندما يعقله ادنسان ويميزه بإدراك عن غيره الذي قدد يشدترك معده فدي 

الفئدات والعناصدر والأنمدا   بالمفاايم "مجموعدة "فوكوه ميشالحيث يعني " .1الخصائ  والصفات"
 .2التي يستخدمها مبحث من المباحث العلمية باعتبارها الجهاز الكفيل بالتعامل مع مجال اهتمامه"

اعتمدددنا فددي  انطلاقددا مددن أهميددة تحديددد المفدداايم مددن قبددل الباحددث فددي أي بحددث علمددي، فلقددد
ارتبا  وثيد  بإؤدكالية وفرضديات دراستنا هذه على مجموعة من المفاايم النسقية وادجرائية معا لها 
 الموضوع محل الدراسة حاليا، حيث سعينا إلى تحديد المفاايم الآتية:

 :الاتصالتعريف  1.3
نددده أب "محمةةةد عبةةد الحميةةةديعرفدده " ت والأفكددداروالمعلومددا تجاهددداتالافددي  بدده الاؤدددتراك عنددين 

 فدددددراد دالدددددة بدددددين الأ"العمليدددددة التدددددي يدددددتم بمقتضددددداها تبدددددادل المعلومدددددات والآراء والأفكدددددار فدددددي رمدددددوز 
إان فالاتصال كعملية  .3أو الجماعات داخل المجتمع وبين الثقافات المختلفة لتحقي  أهداف معينة"

اجتمامية يتم من خلالها التفاعل مدن أجدل عمليدة التبدادل ليده الخبدرات، التجدارف، الآراء سدواء بدين 
 الأفراد أو الجماعات في سيال سوسيو ثقافي.

 

                                                           
 .77، و 2112ن،،دار الثقافة للنشر والتوزيع:الأرد1، البحث الاجتماعي:الأساليب،المناهج،الإحصاءسماح سالم سالم،-1
 66.، و 2112،المركز القومي للترجمة: القاهرة، 1وتر: محمد عنانيل،  الخطاب والتغير الاجتماعي،نورمان فيركلف،-2
 .21، و2112،عالم الكتن للنشر والتوزيع: القاهرة،3، نظريات الاعلام واتجاهات التأثير محمد عبد الحميد،_3
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بأنددده عمليدددة "نقدددل المعلومدددات  " Steiner/Berenson،رسةةةتايني ونلسةةةو  "بيةةةر بينمدددا يعرفددده
والرغبدددددات والمشددددداعر والمعرفدددددة والتجدددددارف أمدددددا ؤدددددفويا أو باسدددددتعمال الرمدددددوز والكلمدددددات والصدددددور 

 .1"كوادحصائيات بقصد ادقناع أو تأثير على سلو 
اعل هو صورة من صور التفالاتصال أن ""George Gerbner،جورج جربنر" بينما لاحظ
ت الرسائل في سياقا لالأطراف هذه العملية من خها وهو العملية التي يتفاعل بالاجتماعي 

 .2اجتمامية معينة"
أي أن الأسا، من عمليات التفاعل هي العملية الاتصالية، تبادل الرسائل لكن لديو فدي كدل 

 ل الاجتماعي.السياقات بل فقط السيال الاجتماعي الذي يضمن من خلاله تحقي  فعالية التفاع
يتضدح لنددا مدن خددلال هددذه التعريفدات أن الاتصددال هدو ؤددكل مددن إؤدكال التفاعددل الاجتمدداعي  

الأفكار والمعلومات بين الأفراد، ثم هذه العملية الاجتمامية في سياقات اجتماميدة،  لووسيلة ديصا
 جتماعي.تتفاعل عبره أطراف العملية الاتصالية وفقا لما يتواف  مع متطلبات التفاعل الا

 :الداخلي الاتصال 3.2

يعتبددر كشددكل مددن أؤددكال الاتصددال، يددتم مددن خلالدده نقددل مجموعددة مددن الحقددائ  والمعلومددات 
. بينمدا مكتوبدة ووسدائل ؤدفوية أ فدي المنظمدة عدن طريد  الأفدرادمدن  الأقدلعلدى  اثنينبين والأفكار 
مددن أي عضددو فددي  تالمعلومددا إيصددالبأندده عمليددة تددتم عددن طريدد  "فهمةةي العطةةرو  " دمحمةةيعرفدده "

 .3ير"ت ي د إحداثفي المؤسسة إلى أي عضو آخر بقص الهيكل التنظيمي

                                                           
 .8، و2111، الشركة العربية المتحدة للتسوي  والتوريدات:القاهرة تصال والعلاقات العامةالا صالح أبو إصبع، تيسير أبو عرج، - 1
: ، دار المعرفة الجامعةجاهات الحديث والدراسة الميدانيةسوسيولوجيا الاتصال والإعلام، نشأة التطويرية والاتمحمد عبد الرحمان عبد الله، -2

 .22و ،2222،دمام 
  .312، و1661، علم الكتن:القاهرة، 1،  قات الإدارية والشركاتالعلامحمد فهمي عطوزي، -3
 

 
 
 
 



 الفصل الأول: الإطار المف اهيمي والمنهجي للدراسة
 

 
9 

 

يركز هذا التعري  على الوظيفة الأساسية لهذا النوع من الاتصال داخل المنظمة لتحقي  
 هدفه مهم ألا وهو إحداث ت يير.

حددث، فإنندددا مدددع مقتضدديات هددددف الب ىأمددا ليمدددا يتعلدد  بدددأجرائي هددذا المفهدددوم وفقددا لمدددا يتماؤدد
ى مدن طدرف إلدالاقتراحدات و  ،والمهدارات ،عملية نقدل المعلومدات حصرنا هذا المفهوم في كونه يشير

وعليده الأهدداف،  جدل تحقيد أمدن  ،أخر داخل المؤسسة سواء ألان الك الطدرف ؤخصدا أو جماعدة
فددي  إحددداث التددأثير هدددفبالقائمددة بددين المنظمددة  التعدداملاتمجموعددة  يمثددلالددداخلي  الاتصددالن إفدد

 جل خدمة مصلحة المؤسسة.أالنشاطات المختلفة من 

 الأداء: 3.3

هو انعكا، لكيفية استخدام المؤسسة " "Miller" et"Bromilyميلر"و"بروملي" "عرفه "
بمعنى أن . 1"للموارد المالية والبشرية، واست لالها بكفاءة وفعالية تجعلها قادرة على تحقي  أهدافها

حيث تحقي  الأهداف، فهو يعتبر تفاعل بين الكفاءة والنتائجوالأهدافل  الأداء يتحكم بالمؤسسة من
 المحققة.

درجة تحقي  وإتمام المهام المكونة لوظيفة الفرد، وهو يعكو " إلى "الأداءيشير كذلك مفهوم "
وغالبا ما يحدث لبو أو تداخل بين الأداء  الكيفية التي يحق  أو يشبع بها الفرد متطلبات الوظيفة

 .2"هد فالجهد يشير إلى الطاقة المبذولة، أما الأداء ليقا، على أسا، النتائج التي حققها الفردوالج
إان هو الفعل الذي يقود إلى إنجاز الأعمال كما يجن أن تنجز، ويتصف بالشمولية والاستمرارية 

 .الما يعكو في الوقت نفسه مدى قدرة المؤسسة على التكي  مع بيئته

يشير الأداء المهني بأنه سلوك الوظيفي الهادف يتضمن الأداء الظاهر : الأداء المهني 3.2
 . 3ملاحظته كالتفكير والتخيلل" نملاحظته كالكلامل والأداء الخارجي وما يمك نوما يمك

                                                           
 .112و 2113، دار جرير للنشر والتوزيع: عمان، 1،  إدارة تقيم الأداء الوظيفي بين النظرية والتطبيقإبراايم محمد محاسنة،  -1
 .212، و2111، ية للطباعة والنشر والتوزيع: مصر، الدار الجام 1،  إدارة الموارد البشرية رؤية مستقبلية راوية محمد حسن، -2
 .16، ونفس المرجع  -3
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يتضح لنا بأن الأداء المهني يرتبط بالسلوك ادداري أساسه الوظيفي جودة الأداء وكفاءة 
 تنفيذه داخل المنظمة.

"بأنه نتيجة تفاعل ثلاثة عناصر ضرورية وهي  "christenbatalكريستيان باتل"عرفه "
مهارات مكتسبات الفرد، مستوى التحفيز الذي يحظى به الفرد، مستوى تنظيم العمل والوسائل 

 .1المتوفرة كذلك"
هنا الباحث في تعريفه ل داء المهني يركز على العناصر المكونة له، والتي تعتبر ضرورة 

 في نجاحه، والمرتبطة بالأسا، بالفرد ومستلزمات العمل ومستوى التنظيم. مهمة
أما عن التعري  ادجرائي لهذا المفهوم المتبنى في دراستنا فسيتمحور حول الأداء الذي 
يحققه الفرد العامل عندما يقوم بعمله، من حيث كميته وجودة العمل المقدم من طرفه بجودة وكفاءة 

 مهنية.
 ة:المؤسس 3.2

لقددد اختلفددت تعريفددات هددذا المصددطلح نتيجددة اخددتلاف اسددتخداماته وحركيددة تناولدده، تشددير إلددى 
"صدددورة عقلانيدددة لنشدددا  الدددذي يقدددوم بددده مجموعدددة مدددن الأؤدددخاو مدددن أجدددل بلدددو  بعددد  الأهدددداف 

 .2ادنتاجية، والتي تتجاوز القدرات الفردية لكل واحد منهم"

بأنها هي أص ر مجموعة من " Jean-Daniel Kantجين دانيال كانط "في حين عرّفها "
الوحدات القانونية التي هي وحدة ادنتاج التنظيمية لسلع وخدمات مع وجود درجة من الاستقلالية 

 .3في اتخاا القرار وخاصة لتخصي  مواردها الحالية"
أما إجرائيا هي وحدة اقتصادية التي تمار، النشا  ادنتاجي والأنشطة المتعلقة به من 

 ؤراء وبيع من اجل تحقي  الأهداف التي أوجدت المؤسسة من أجلها.تخزين و 
                                                           

 
 
1 -Christian ballât , la Gestion des ressource humanes dans le secteur publique , 2eme édition d’organisation: 

paris, 2000 ,p95.  
 .217، و1667اتن: جامعة بيروت، ، دار ر سوسيولوجيا التنظيم عبد الله محمود عبد الرحمان،-2

-3 Jean-Daniel Kant ,théorie de l’entreprise , 1introduction management ;université de marie curie, 2013,p80. 
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نظري  وما هة للباحث كون أن دراسته نتيجة عن ونظرا لأهمية المفهوم ادجرائي بالنسب
 تطبيقي.

 :الدراسات السابقة.9

فعالية  لاتصاةاا لالةللا في فةي لا للا  هناك العديد من الدراسات السابقة التي تطرقدت لموضدوع 

وتناولتدده مددن زوايددا مختلفددة، وقددد تنوعددت هددذه الدراسددات بددين الأجنبيددة والعربيددة فالجزائريددة.  لالمهنةةي
وسوف نستعر  في هذه الدراسة جملة من الدراسات التي تم الاسدتفادة منهدا مدع ادؤدارة إلدى أبدرز 
التدددي  ملامحهدددا، مدددع تقدددديم تعليقدددا عليهدددا يتضدددمن جواندددن الاتفدددال والاخدددتلاف وبيدددان فجدددوة العلميدددة

نود ادؤارة إلى أنّ الدراسات التي سدوف يدتم استعراضدها جداءت فدي الفتدرة تعالجها الدراسة الحالية. 
قطددار والبلدددان، ممددا يشددير إلددى تنوعهددا الزمنددي ؤددملت جملددة مددن الأ، 2117و1628 الزمنيددة بددين
 والج رافي.

دراسددة  هدذا وقددد تددم تصدني  هددذه الدراسددات حسدن المت يددرات الرئيسددية للدراسدة، وحسددن كونهددا
، الاتصددال أجنبيدة أو عربيدة أو جزائريددة إلدى تصددنيفات هدي: الدراسدات الأجنبيددة التدي تناولددت محدور

 ، الدراسدددات الجزائريدددة التدددي تناولدددت محدددورداري الاتصدددال اد الدراسددات العربيدددة التدددي تناولدددت محدددور
ن الاتفددال . وليمددا يلددي نقدددم عرضددا لهددذه الدراسددات، ثددم نبددين جوانددالاتصددال الددداخلي فددي المؤسسددة

والاخددتلاف بينهددا، ونوضددح الفجددوة العلميددة مددن خددلال التعددرف علددى اخددتلاف الدراسددة الحاليددة عددن 
 السابقة في الدراسة الحالية.  تالدراسات السابقة، وأخيرا جوانن الاستفادة من الدراسا

 :نوع الدراسات السّابقة: أولا

 :دراسات أجنبية. 9.1

 ويسةةةةن  دراسددددة"Weston"ثةةةةر التفةةةةاوت المكانةةةةة الاجتماةيةةةةة علةةةةى أ" حددددول ل1628و
والدذي يدؤثر  ،التحق  من تفاوت مرالز الجماعدة فدي المكاندة الاجتماميدةالتي هدفت إلى ، "الاتصال

واسددتخدمت أداة  مجموعددة مددن العدداملين ، وتمثلددت عينتهددافددي انتقددال المعلومددات بددين أفددراد الجماعددة
 ، وكان من أبرز نتائجها:الوصفي نهجلجمع البيانات وف  المالمقابلة، الملاحظة المقننة 
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   اتصدددال وتفاعدددل العددداملين فددددي المستشدددفى مدددن أطبددداء وممرضددددات وغيدددرهم يكدددون وفقددددا
 لمرالزهم ومكانتهم الاجتمامية.

  فددي حالددة الاتصددال بددين أفددراد اوي مكانددات اجتماميددة متفاوتددة فددإن أصددحاف ادمكانددات
المكاندة الاجتماميدة العليدا ب يدة التقدرف مدنهم  الاجتمامية الأقل يميلون إلى توجيه تفاعلهم إلدى اوي 

 وكسن تقديرهم.
  تددددأثير تفدددداوت المرالددددز الاجتماميددددة علددددى قيددددام اتصددددال نددددوعي وكمددددي أي اوي المرالددددز

 الاجتمامية الدنيا يتحرجون كثيرا من إرسال المعلومات.
 التعقيب:

 لدداخلي للمؤسسدةمدن حيدث تناولهدا لدبع  مفداايم الاتصدال ا تتشابه هدذه الدراسدة مدع دراسدتنا
كمدا تتشدابه هدذه الدراسدة مدع دراسدتنا فدي المدنهج  وفي إبراز أهميدة الاتصدال وفاعليتده فدي المؤسسدة،

تناولددت أهددداف وأسددباف وأدوات جمددع البيانددات أمددا أوجدده الاخددتلاف فتتمثددل فددي كددون هددذه الدراسددة 
 مختلفة، وكذلك من خلال حجم العينة وأيضا ليما يخ  المؤسسة.

 دال"أوغن" دراسة  ""Ogundele" دراسة دور الاتصال الداخلي في "حول ل، 2017و
دراسة الاتصال الداخلي ودوره في تشكيل التي هدفت إلى  ،"الثقافة التنظيمية في القطاع العام

لجمع البيانات وف  الاستمارة  ، واستخدمت أداة 211، وتمثلت عينتها في الثقافة الداخلية اددارية
 ن من أبرز نتائجها:، وكاالوصفي المنهج
  تعزيز القيم المشاركة يساعد الاتصال الداخلي الفعال على تعزيز قيمه المشاركة بين

 لى تعزيز الثقافة التنظيمية.يؤدي إالموظفين مما 
  ى زيادة ؤعور الموظفين مما الاتصال الداخلي الفعال علزيادة ؤعور بالانتماء يساعد
 لى تعزيز الثقافة التنظيمية.إيؤدي 
  مما تحسين التعاون بين الموظفينيساعد الاتصال الداخلي الفعال على تحسين التعاون ،
 لى تعزيز الثقافة التنظيمية.إيؤدي 
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 :التعقيب
نلاحددظ مددن خددلال مددا استعرضددنا حددول هددذه الدارسددة هددو تركيددزه علددى الثقافددة ادداريددة داخددل 

لعلاقدة الجوهريدة بدين الاتصدال المؤسسة، بينما نحن سوف يصن جل اهتمامنا البحث حول مسألة ا
 الداخلي والأداء المهني.

 :دراسات عربية. 9.4
 دور نظم الاتصال الإدار  في اتخاذ القرارات "ل، بعنوان 2113و السبيعي دراسة

دور الاتصالات اددارية في اتخاا القرارات بالأجهزة الأمنية في  التي هدفت إلى، "بالأجهزة الأمنية
من القادة ادداريين  721من أصل فرد 218 ، وتمثلت عينتها فيعوديةالمملكة العربية الس
الوصفي  لجمع البيانات وف  المنهج استمارة الاستبيانواستخدمت أداة  والعسكريين العاملين

 ، وكان من أبرز نتائجها:التحليلي
  بين تنمية المهارات العاملين في استخدام وسائل الاتصالات، والاهتمام بالفرول الفردية

العاملين وعقد دورات ولقاءات بين الرؤساء والمرؤوسين، لزيادة فعالية الاتصال ادداري وتحديث 
 وسائل الاتصال.

  توجد فرول اات دلالة إحصائية إزاء فعالية وسائل الاتصالات بين المستوى التعليمي
 والرتبة العسكرية.

 كفاءة نظم الاتصالات  توجد فرول اات دلالة إحصائية إزاء المعوقات التي تحد من
 للعاملين دون مستوى تعليمي.

 :التعقيب
متشابهة نوعا ما مع دراستنا، فهو تناول دور الاتصال ادداري  السبيعيدراسة الباحث 

أما نحن فقد ركزنا في  ،واتخاا القرار لها علاقة وطيدة الصلة بتحسين الأداء المهني لدى العاملين
وليما يخ  لداخلي ل داء المهني للعمال بالمؤسسة بشكل عام، دراستنا على فعالية الاتصال ا

 اتخاا القراراتمت ير  أوجه الاختلاف فهذه الدراسة تختلف مع دراستنا في كون الباحث اعتمد على
تشمل الأداء داخل  في حين اعتمدنا في دراستنا على الأداء المهني بصفة عامة، كما أن دراستنا

  .مؤسسة أمنية جد أن هذه الدراسة ركزت على الأداء داخل، في حين ن إدارية مؤسسة
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 دور نظم وتقنيات الاتصال الإدار  في "حول ل، 2118و مصعب إسماعيل طبش دراسة
معرفة دور نظم وتقنيات الاتصال ادداري في خدمة عملية  التي هدفت إلى"، خدمة اتخاذ القرارات

، واستخدمت موظف121، وتمثلت عينتها في قطاع غزةاتخاا القرارات في وزارة التربية والتعليم في 
، وكان من أبرز الوصفي التحليلي لجمع البيانات وف  المنهج الاستبانة والمقابلة الشخصيةأداة 
 نتائجها:
   ألثر وسائل الاتصال فعالية في اتخاا القرار هي الاتصالات الكتابية ثم الاتصالات

 تصال الالكتروني.الشفوية يليها الاتصالات المصورة والا
  ألثر تقنيات الاتصال استخداما بالوزارة حسن الترتين والهاتف، والفالول وقلة استخدام
 الانترنت.
  .الاتصالات غير اللفظية فإنها غير فعالة في اتخاا القرارات في الوزارة 

 التعقيب:
قد أفادت وبشكل تتواف  هذه الدراسة تقريبا في استخدام نفو المت ير مع دراستنا، لذلك فهي 

لبير في معرفة ألثر الوسائل استخداما في تحقي  الاتصال ادداري الذي يزيد من تحسين نومية 
 الأداء المهني.
 :دراسات جزائرية. 9.3

  الداخلي في المؤسسة الجزائرية بين  الاتصال"حول ، "محمد قادر  الباحث "دراسة
صال الداخلي في أغلن المؤسسات الجزائرية نظريا فعالية الاتالتي هدفت إلى  ،"النظرية والتطبيقية

الاستمارة أداة الملاحظة و واستخدمت  عامل، 232عامل من أصل 87وتمثلت عينتها في  وتطبيقيا
 وكان من أبرز نتائجها: الوصفي التحليلي لجمع البيانات وف  المنهج

   واددارة.  الأفرادعدم وجود خلية للاتصال وهو ما يوسع الفجوة بين 
  .وسائل الاتصال المستعملة تقليدية كلاسيكية لا توالن التطورات الحاصلة 
  .الاتصال النازل هو المهيمن من خلال الأوامر والقرارات 
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 التعقيب:

تتف  هذه الدراسة معا دراستنا في تناول دور الاتصال الداخلي، والتركيز على أهمية 
اختلاف بين الدراستين من حيث الأهداف  الاتصال الداخلي بالمؤسسة بشكل عام، ولكن هناك

والمجال المكاني والزماني التي تمت ليه الدراسة، وقد استفدنا من الدراسة من حيث الخطة التي 
 اعتمدها الباحث في توظي  المعلومات بخصوو الاتصال داخلي بالمؤسسة.

  في  إستراتيجية الاتصال الداخلي"حول ل، 2117-2116وقبايلي حياةدراسة
إبراز الدور والمكانة التي أصبح التي هدفت إلى  ،"انجا  القنواتحالة الشركة الوطنية -منظمةال

يحتلها الاتصال الداخلي في المنظمة وإبراز العلاقة الموجودة بين الاتصال الداخلي وهوية المنظمة 
تمارة الاستبيان المقابلة والاسواستخدمت أداة عامل 21وتمثلت عينتها في ،والتأثير المتبادل بينهما
 ، وكان من أبرز نتائجها:الوصفي التحليلي لجمع البيانات وف  المنهج

  وجود دائرة للاتصال الداخلي والعلاقات الخارجية، ووجود مسؤول عن هذه الدائرة بجميع
 جوانن الاتصال.

 أي  يوجد لاحيث  ستراتيجية الأخرى ادليو لها أهمية كأهمية  استراتيجية الاتصال
 .العملية مسب  لهذهتشخي  
  يمكن التكلم  لافي المنظمة و  الأعمالللكثير من  الأساسيةهو الركيزة الاتصال الداخلي

 .الاتصال الداخليون التكلم عن ت اددارة دعن وظائف وعمليا
 :التعقيب

الاختلاف ما في أ، الاتصال الداخلي تشمل المت ير نهاتتشابه هذه الدراسة مع دراستنا في كو 
في حين  المنظمة ككل.في  الاتصال الداخليفي كون هذه الدراسة اعتمدت على مت ير  فتتمثل
 اددارية.الأداء المهني في المؤسسة  مت ير حول ركزتدراستنا 
 
 
 



 الفصل الأول: الإطار المف اهيمي والمنهجي للدراسة
 

 
16 

 

 ثانيا: الفجوة العلمية التي تعالجها الدراسة الحالية:

الدراسدة الحاليدة  من خلال استعرا  أوجه الاتفال والاختلاف بين الدراسات السابقة نشير أنّ 
تتفدد  مددع الدراسددات السددابقة فددي موضددوعها الرئيسددي وهدددفها العددام، إلّا أنّهددا تختلددف عنهددا فددي عدددة 

 جوانن تمثل الفجوة العلمية التي تعالجها الدراسة ألا وهي:
 .تضمنت هذه الدراسة ربط للمشكلة البحثية بالمت يرات المعاصرة.1
الك لتكوين والمدخل الكيفي والمدخل الكميل، ن .استخدمت هذه الدراسة مدخلين بحثيي2

المنهج الوصفي  فكرة دقيقة عن مشكلة الدراسة. كما تضمنت تنوعا في منهج الدراسة ليشمل
 التحليلي. 
.لم تقتصر هذه الدراسة على مت ير واحد فقط، وإنما تضمنت مجموعة من المت يرات 3 

 لضمان تشخي  الواقع بدقة.
 الاستمارة، وتقنية المقابلةلدراسة، حيث ؤملت تقنية الملاحظة وتقنية .تعددت أدوات هذه ا2

 والك من أجل جمع البيانات بدقة ألبر.
ومن العر  السّاب  يتضح بأنّ هذه الدراسة عالجت فجوة علمية متعددة الجوانن بتطرقها 

اوتها بين ، وتعدد أدددعدد من الموظفين بالمؤسسة، وؤمول عينتها لالاتصال الداخليلموضوع 
 .الوصفي التحليليواستخدامها لمنهج  الاستمارةالملاحظة و 
 :جوانب الاستفادة من الدراسات السابقةثالثا: 

مما لا ؤك ليه أنّ الدراسة الحالية استفادت كثيرا من الدراسات السابقة التي تم توظيفها بهذه 
لى تشخي  دقي  للمشكلة الدراسة، حيث حاولت أن توظف كثيرا من الجهود السابقة للوصول إ

 ومعالجتها بشكل ؤمولي، ومن جوانن الاستفادة العلمية للدراسات السابقة ما يلي:
استفادت الدراسة الحالية من جميع الدراسات السابقة في الوصول إلى صياغة دقيقة  .1

 ."فعالية الاتصال الداخلي للأداء المهني للعمال بالمؤسسةللعنوان البحثي الموسوم بدد "
ستفادت الدراسة الحالية من جميع الدراسات السابقة في الوصول إلى المنهج الملائم لهذه ا .2
 الدراسة.
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وظفت الدراسة الحالية توصيات ومقترحات الدراسات السابقة في دعم مشكلة الدراسة  .3
 الاتصال الداخلي والأداء المهني للعمال بالمؤسسة. وأهميتها خصوصا دراسة

"دراسة دور الاتصال الداخلي في حول  أوغندال""الية من دراسة استفادت الدراسة الح.2
"دور نظم  حولل، 2118و "إسماعيل طبش مصعب" دراسةو الثقافة التنظيمية في القطاع العام" 

 وتقنيات الاتصال ادداري في خدمة اتخاا القرارات في صياغة أدوات الدراسة.
"الاتصال الداخلي في المؤسسة  حول، قادر  محمددراسة ن استفادت الدراسة الحالية م.2

 ستراتيجيةإ" حولل، 2117-2116و "قبايلي حياة" الجزائرية بين النظرية والتطبيقية ودراسة
 حالة الشركة الوطنية انجاز القنوات"، في إثراء ادطار النظري.-الاتصال الداخلي في المنظمة

"دور نظم الاتصدال ادداري  حولل، 2113و"السبيعي"دراسة  استفادت الدراسة الحالية من.6
"أثددددر التفدددداوت المكانددددة  حددددولل، 1628و "ويسةةةةن"ودراسددددة  الأمنيددددةفددددي اتخدددداا القددددرارات بددددالأجهزة 
 في صياغة التصور المقترح.  الاجتمامية على الاتصال

 مجالات الدراسة:.2
 . المجال المكاني )الجغرافي(: 2.1 

جراء الدراسة الميدانية، وفي دراستنا هذه فإنّ يقصد بهذا المجال الحيز المكاني الذي تم ليه إ
 المتواجدة بنهج الألفية بئر الجير ولاية وهران. دائرة بئر الجير مكان إجراء البحث الميداني هو

 . المجال البشر  للدراسة:2.2

يقصد به الفئة الاجتمامية أو العينة التي تمت عليها الدراسة الميدانية، هذه الأخيرة في بحثنا 
 موظف. 62والمقدر عددهم موظفي الدائرة حصرت فيان

 . المجال الزمني:2.3

يقصد به المدة الزمنية التي است رقها إجراء الدراسة الميدانية، هذه المدة التي انقسمت إلى 
 :أساسية نوضحها في الآتي ثلاث مراحل

 المرحلة الأولى:
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 الدراسة الاستطلاةية: 

 استطلاع جزء من الواقع المراد دراسته من أجل مبرديسؤهر  إلى نوفمبرمن ؤهر ابتدأت 
النزول إلى ميدان  في هذه المرحلةحيث تم ، بمكان إجراء دراستنا موظفينالمع مجموعة من 

والتشاف الصعوبات أو النقائ   ألثر، وعينة الدراسة ،بهدف التعرف على مجتمع البحث ،الدراسة
 .تناسدراعملية إجراء ل لاالتي يمكن أن نصادفها خ

 المرحلة الثانية: 

توزيع تحكيم و ومثلت مرحلة  ،بداية ؤهر مايو إلى أبريلؤهر نهاية  ابتدأت هذه المرحلة من
في هذه المرحلة تجربة أداة البحث وبعدها  ة للمحكمين المقدر عددهم باثنين، وتم كذلكالاستمار 

 رل المجال الزمني في توزيع وإعادة توزيعها على عينة الدراسة، ليست ،إعادة تعديلها وصياغتها
 .12/12/2122إلى 22/12/2122أي من  يوما 45واسترجاع الاستمارات حوالي 

 الدراسة: يالمنهج المستخدم ف-6

الددك لتددي يتبعهددا الباحددث دنجدداز بحثدده، تعتبددر خطددوة إبددراز مددنهج الدراسددة مددن أهددم الخطددوات ا
من لده تحقيد  أهدافده، فدالمنهج هدو لونها خطوة مهمة توجه الباحث نحو مسار أو منهج علمدي يضد

"الطريددد  الدددذي يسدددلكه الباحدددث للتعدددرف علدددى الظددداهرة أو المشدددكلة موضدددوع الدراسدددة والكشدددف عدددن 
الحقائ  المرتبطة بها ب ر  التوصل إلى إجابات على الأسئلة التي تثيرها المشكلة أو الظاهرة من 

والتواصددل إلددى النتددائج التددي تسدداعد  خددلال اسددتخدام مجموعددة مددن الأدوات لتجميددع البيانددات وتحليلهددا
 .1في ادجابة عن تلك التساؤلات"

، حيث كونه المنهج المناسن للدراسة "؛الشامل المسح"منهج اعتمدنا في هذه الدراسة على 
، فمنهج أن مفردات البحث ليست بالعدد الكبير، بل عددها يسمح لنا بتوزيع الاستمارات عليهم

ي يشمل كافة أفراد المجتمع ادحصائي محل البحث والدراسة، يتميز الشامل "هو المسح الذ المسح
المسح الشامل بالدقة وادتقان، نظراً لشموله لكافة أفراد العينة، لكن ألثر ما يعين عملية المسح 

                                                           
، يةدرسلندالجامعية: دار ال، الإحصائيةم المفاهيا-مناهجه-تهطواخ-يفهرتع: لعلميث البحار، بلو بود أفى محم مص، للّحلحاالله د اعبد حمأ-1

 .23، و2112
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الشامل هو أنها تتطلن الكثير من الوقت والجهد والتكلفة الباهظة، وبالرغم من أن المسح الشامل 
خطاء النتائج من المسح بالعينة. فإن عملية المسح الشامل تعد ألثر عرضة يعتبر أقل في أ

وأخطاء الحذف والازدواجية، وأخطاء تجهيز المعطيات  ل خطاء الكبرى كأخطاء التسجيل
بادضافة إلى العديد من الأخطاء التي من الممكن أن ت ير في جودة النتائج وكفاءة البحث. ولعل 

يرجع أصلًا إلى صعوبة ادؤراف على عملية المسح الشامل باعتبارها السبن في تلك الأخطاء 
عملًا إحصائياً ضخماً يتطلن الكثير من الوقت والجهد والمال، الأمر الذي يرجح كفة المسح 
بالعينة، التي تتطلن وقتاً أقل مما يسمح بمزيد من الدقة ويقلل الأخطاء البشرية التي تحول دون 

    .جودة النتائج
 قنيات البحث:ت-7
 التساؤلات المطروحة عنبحث علمي هو ادجابة عن مجموعة الهدف الأساسي لأي  إن
بهدف التعرف على الحقائ   ،معينةجمع معلومات  طري الك إلا عن يتم  ولا المشكلة،

 عمليةمشكلة البحث، لهذا تعد  ةعالجم تحاول منطقيةنتائج للخروج ب علمي والمعلومات بأسلوف
 وأهمية ،التحليلوعلى قدر دقتها تتوقف دقة  ،علمي بحث حل لأيرامن أهم الم ناتالبياجمع 
هما أساسية ألا وهي ا حدتقنيتين إ ارسة علىالد لهذا فقد تم اعتمادنا في هذه ،إليها لالمتواصالنتائج 
عتبر إحدى وسائل البحث العلمي تستعمل على نطال واسع من أجل ت التي "الاستمارة"تقنية 
 تتعل  بأحوال النا، أو ميولهم أو اتجاهاتهم ودوافعهم  ،على البيانات أو المعلومات الحصول

 .أو معتقداتهم
أداة يتضمن مجموعة من الأسئلة أو الجمل الجزئية التي "" كذلك الاستمارةتعتبر تقنية "

 وسيلة قادرةو . 1يطلن من المفحوو ادجابة عنها بطريقة يحددها الباحث حسن أغرا  البحث"
وقت  جمع الآراء الموحدة حول موضوع ما، وتتميز بسرعة تنفيذها على ؤريحة كبيرة في"على 
 :لعل أهمها ستمارة لعدة أسبافالا تقنيةاعتمدنا في هذه الدارسة ولقد . 2قصير"
  دوات قليلة التكلفةالأأداة من. 

                                                           
 .66، و2117، دار الثقافة للنشر والتوزيع:1ل،  أساليب البحث العلمي )مفاهيمها، أدواتها، طرقها الإحصائيةعزت عطوي، جودت–1
 .266و، 2113دار الرضوان:الأردن، ، 1 المناهج)تخطيطها، تطويرها، تنفيذها(، حامد عبد الله طلاقجة، –2
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 وتسهل علينا الوصول إلى ألبر عدد من الأفراد المبحوثين ،وفر لنا الوقتت. 
 .ملائمة أداة الاستبيان بموضوع ونوع الدارسة ومنهجها 

لتصددميم الاسددتبيان لا بددد مددن تحديددد الهدددف مندده فددي ضددوء تحديددد مشددكلة البحددث وأسددئلته ثددم 
تحويل السؤال الرئيسي إلى مجموعة من الأسئلة الفرميدة، حيدث يدرتبط كدل سدؤال بجاندن مدن جواندن 

ولقدد لقة بكل موضوع أو جانن من جوانن الاستمارة. مشكلة البحث، ثم وضع عدد من الأسئلة المتع
 محاور، كانت كالآتي:أربعة تم توزيع الأسئلة على 

 :المحور الأول

 .10-11احتوى هذا المحور على البيانات الشخصية للمبحوثات، وضم الأسئلة من

 :المحور الثاني
-10 سئلة من، وضم الأوسائل الاتصال المستعملة في مؤسستكاحتوى هذا المحور على 

19. 
 المحور الثالث:

 49-15مااية الاتصال الداخلي في مؤسستكم، وضم الأسئلة من  احتوى هذا المحور على
احتوى هذا المحور على معوقات الاتصال الداخلي في المؤسسة، وضم  المحور الرابع:

 .44-45الأسئلة من 

 .صدق الأداة:7.1

مندا بعرضدها علدى الاسدتمارة علدى محكمدين مدن من أجل التحق  من صددل الأداة والاسدتمارةل ق
الأسددداتذة المختصدددين، بعدددد أن تدددم عرضدددها علدددى الأسدددتااة المشدددرفة علدددى هدددذه الدراسدددة فدددي قسدددم علدددم 
الاجتماع، كتجربة أولية تم عر  عينة منها على مجموعة من العمال لمعرفة رأيهم فيها وردة فعلهدم 

ن وضوح الأسئلة من حيدث الصدياغة، ومدن حيدث من خلال طبيعة ادجابة عنها، ومن أجل التألد م
الفهم وقربها للواقع، وانطلاقا من ملاحظاتهم ثم إعادة تعدديل، وصدياغة بعد  الفقدرات وإزالدة الدبع  

 منها.
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 .ثبات أداة البحث:7.2

ثبددات أداة البحددث نعنددي بدده اسددتقرار المقيددا، وعدددم تناقضدده مددع نفسدده؛ أي أن المقيددا، يعطينددا 
ا، إاا أعيد تطبيقه على نفو العينة، وللتأليد من ثبات الاستبيان تم استخدام معامل نفو النتائج تقريب

 مكنمارمعامل  و²كا

 .أساليب المعالجة الإحصائية:7.3

لصحقيةةأ أاةةللاد لالل لاتةة   صحفيةةا لالليانةةات لالصةةي صةةن  معهةةام لاةصمةةلنا ةفةة  م م ةةة  لا تةةاليب 

، بعدد أن لSPSSحصائية للعلدوم الاجتماميدة وادحصائية المناسبة لذلك، حيث استخدمنا الحزمة اد
تم ترميز البيانات، وإدخال المعلومات المتحصل عليها من الميددان إلدى الحاسدن الآلدي، ليدتم حسداف 

 المقاييو ادحصائية التالية: 

التكرارات والنسن المئوية، المتوسط الحسابي، والانحراف الم ياري للتعدرف علدى الخصدائ  -
 لشخصية لأفراد عينة الدراسة. الأساسية لسمات ا

 للتألد من ثبات أداة البحث الاستمارة. مكنمار معاملو ²كااستخدام معامل -

هي إحدى الوسائل المهمة في جمع " الملاحظةأما ثانيتها فتمثلت في التقنية الثانوية ألا وهي 
في الدارسات  يلةالوسهذه  أهمية بالملاحظة وتبرز "يبدأوهناك قول ؤائع بأن العلم  البيانات،

 .1لحياة الواق ية"والمواقف ا بالسلوك ادنساني تتعل المشكلات التي  جميعو  الاجتمامية والنفسية
 معينةلسلوك أو ظاهرة  الدقيقةقبة را"بأنها المشاهدة والم في البحث العلمي "الملاحظة"تعرف 

 الك السلوك  لطبيعةناسبة الدارسة الم بأسالينأولا بأول، كذلك الاستعانة  الملاحظاتتسجيل و 
 .2"أفضل النتائج والحصول على أدل المعلومات ب ية تحقي أو تلك الظاهرة 

                                                           

، دار الوفاء لدنيا الطباعة 1،  مناهج البحث العلمي وتطبيقاتها في الإعلام والعلوم السياسيةير ميلاد أبو بكر، مصطفى حميد الطائي، خ-1
 .166 و، 2117والنشر: ادسكندرية، 

 .23و، 2117، دار اليازوري العلمية: الأردن،1  البحث العلمي واستخدام مصادر المعلومات التقليدية والإلكترونية،عامر قنديلجي، -2
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وهذا من خلال ملاحظة عدد بالمشاركة، للملاحظة  اختيارنا فقد تم متعددة للملاحظة أنواع
ة أهم معرف بينهم وأيضاالاتصال  ي دائرة بئر الجير، وكي  يكون ف الموظفين والعاملينمن لبير 

وكي  يتم ليما بينهم، ومراد اختيارنا لهذا النوع  المؤسسة الوسائل المستخدمة في الاتصال لدى هذه
  هو أن الباحث عنصر من مجتمع البحث.

 البحث وعينة الدراسة: مجتمع.8
 :البحث مجتمع .8.1

لفية بئر مقرها نهج الأ ،لدائرة بئر الجيرالموظفين التابعين  كل إن مجتمع البحث يتمثل في
على أنه هيئة تابعة للمؤسسات العمومية محل  المجتمعوقد تم اختيار هذا  الجير ولاية وهران،

 اسة.وبالتالي فهو يضم مجتمع الدر  دراسة،
 ث:عينة البح.8.2

، فقد قمنا بالمسح الشامل لعينة موظف 62والمقدر بددددد ،نظرا لعدد الموظفين والعمال القليل
 ةالمقصود محل البحث والدراسة المجتمع الإحصائي لذي يشمل كافة أفرادا راسة الذي يعددال

المراد الحصول على معطيات تتعل  بدراسة جانن من  وحدات البحث مجموع هو بالمجتمع
وبالرغم من  ،بالدقة وادتقان، نظراً لشموله لكافة أفراد العينة المسح الشامل جوانبها. يتميز

المسح  فإن عملية ،المسح بالعينة في أخطاء النتائج منيعتبر أقل  المسح الشامل أن
تعد ألثر عرضة ل خطاء الكبرى، كأخطاء التسجيل، وأخطاء الحذف والازدواجية،  الشامل

وأخطاء تجهيز المعطيات بادضافة إلى العديد من الأخطاء التي من الممكن أن ت ير في جودة 
 .ة البحثالنتائج وكفاء
بحيث تم انتقاءهم من مختلف  ،الدائرةادجمالي الموجود فعليا داخل العدد  اختيارحيث تم 

، وقد تم مراعاة انتشار هؤلاء في مختلف أجزاء المؤسسةالمصالح والمكاتن الموجودة داخل 
في  داخليالمؤسسة حتى تكون الاستجوابات التي أجريناها معهم معبرة عن حال وواقع الاتصال ال

 ءداالأأهميته في تحسين  ، ناايك عنالاتصالهذا النمط من ا، وجود وقي ،النطال العام للمؤسسة
 .للعمال والموظفين المهني
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 :المقاربة النظرية.6

تعد النظرية قالبا فكريا منظما، "يبدأ بمجموعة من التخيلات العقلية، التي تسمى بالفرو  
ر العلاقة بين هذه العلمية حيث تقوم بربط مجموعة من المت يرات، وتساعد الباحث على تفسي

من خلال هذا التعري  للنظرية يظهر لنا أن هذه الأخيرة تكتسي أهمية  ،1المت يرات تفسيرا منهجيا"
وتعد "مرحلة ضرورية لا يمكن الاست ناء عنها، حيث تساعد الباحث على ، لبيرة في البحث العلمي
أو غير ذه النظرية محدودة لى نتائج، حتى وإن كانت هالفرضيات والوصول إتنظيم الوقع وبناء 

ونظر لأهمية المقاربة النظرية في العملية البحثية، ونظرا لطبيعة  .2محدودة أو غير دقيقة"
التي لها علاقة  "التفاعلية الرمزية"، مدخلات ومخرجات موضوع الدراسة فإننا تبنينا مقاربة

 بموضوع بحثنا والتي بإمكانها أن تخدمه.
فية فهم نظرية تفسيرية، تركز على فهم كيعلى أنها "  ة الرمزيةالتفاعلينظرية "ال عتبرت

فإن المعنى الاجتماعي لا يُكتسن من خلال التفاعل مع  النا، للعالم من حولهم. وفقًا لهذه النظرية
تنطل  من سؤال لما أنّها . بل من خلال التفاعل مع الآخرين من خلال الرموز ،العالم الخارجي
بني الناس الواقع الاجتماعي من خلال التفاعل مع بعضهم البعض من كيف يجوهري مفاده: "
المعنى لا يُكتسن من خلال التفاعل مع العالم الخارجي، بل من خلال أي أن  ؛؟"خلال الرمو 

التفاعل مع الآخرين من خلال الرموز. ووفقًا لهذه النظرية، فإن النا، يطورون فهمهم للعالم من 
 .علون بها مع الآخرين، وكي  ينظر إليهم الآخرون خلال الطريقة التي يتفا

ي للموظفين، القائم في جوهره على إظهار فعالية تطوير مر ينطب  على الأداء المهننفو الأ
جل تحقي  سقف ، وطبيعة النشا  من أداء، وفقا لتطوير مدخلات تمثلات العمال للعملهذا الأ

 توقعات الجمهور الذي يتعاملون ويتفاعلون معه.
الذي يشير إلى  ،"التفاعل الرمز  تعتمد هذه النظرية على مجموعة المفاايم أهمها مفهومي "

التفاعل بين الأفراد باستخدام الرموز، مثل الل ة واديماءات والسلوك، وفقا للنظرية التفاعلية "

                                                           
 .216، و1686، المنظمة العربية للتربية والثقافة والعلوم: تونو، المعجم العربي الأساسي-1
 .177 ،1632، مطبعة جامعة ؤيكاغو،الذات والعقل في المجتمع شيكاغوميد، جورج هربرت، – 2



 الفصل الأول: الإطار المف اهيمي والمنهجي للدراسة
 

 
24 

 

ن معالم فإ. وفقا لمبادئ هذه النظرية 1"الرمزية هو أسا، التفاعل الاجتماعي والتواصل بين الأفراد
-معنى الاجتماعي للتفاعل لا يمكن الحصول عليه فقط من خلال التفاعل مع العالم الخارجي 

خرين، نتيجة لتعدد تطوير مفهوم معنى التفاعل مع الآ بل يقوم على مركزية -الجمهور الخارجي
ا لتكوين التفاعل سمة أساسية يحق  به ،سياقات التفاعل من جهة واستمرارية من جهة أخرى 

الفاعل الاجتماعي الهدف المنتظر من هذه العملية، وعملية التطوير المستمر للعمال في فهم 
محيط عمله، من خلال تفاعلاته يساهم بدرجة كبيرة في فعالية الاتصال الداخلي القائم على رمز 

 تبادل المعلومات والآراء والأفكار والخبرات.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
، مجلة الحكمة للدراسة ادعلامية ونقاط الانتقاءنظرية التفاعلية ونظرية الحتمية حدود الانتقاء لشرود فاطمة الزهراء وبوعمامة العربي،- 1

 .122و 2121،22والاتصالية:الجزائر،العدد 
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  الفصةةل: صةلاخ
 

 العلميةبحوث الهذا الفصل هو أن ادطار المنهجي ضروري في  من ستنباطهما يمكن ا
لباحث القيام بدراسته، فمن على اكونه يسهل  وضرورة من مقتضيات البحث العلمي بشكل عام؛
ما يسهل على المطلع معرفة م ،من كافة الجوانن خلال المشكلة يتسنى للباحث ادلمام بموضوعه

ا ليه أهم مفاايم البحث، وقمنا بتحديد مجالات الدراسة التي سنمهد من وقد تناولنحث، مشكلة الب
إظهار العمل الميداني، وكذلك تحديد مجتمع وعينة الدراسة وأدوات جمع البيانات، و  خلالها إلى
مع تحديد مواطن الاستفادة منها  ،في معرفة جهود الباحثين المساعدة الدراسات السابقة أهمية
الباحثين في دراساتهم السابقة حول جزء من الموضوع  ت التي واجهتالعقباتوضيح بع  و 

 نظرية ة، كما قمنا بتوظي  مقاربقدر المستطاعمحاولين بذلك تفاديها  المرتبط بموضوع دراستنا،
ليكون بذلك الجانن المنهجي المنطل  الفكري الأساسي لهيكلة الموضوع ومنهجية تمنهجا سليما 

 مصداقية النتائج المتوصل إليها في الدراسة الميدانية. يضفي بنهاية المطاف إلى
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 تمهيد:

  

 إن الاتصدددددال الدددددداخلي النددددداجح سدددددواء بدددددالطرل المباؤدددددرة أو غيدددددر المباؤدددددرة أو الوسدددددائل المكتوبدددددة 
ن المؤسسدة، سدواء كدان المسدتهدفين أو المسموعة، يبني أساسا على نتيجة اتصال دقي  لفهم مختلف جوان

أفراد أو جماعة أو جمهور بصفة عامة، والمعلومات المتبادلة هي معطيدات توجده قراراتهدا ونشداطها، وهدي 
تحدد نوميدة سديرورة العمدل فدي المؤسسدة وتنظيمده، يسداهم الاتصدال الدداخلي فدي نقدل الآراء والأفكدار عبدر 

روح التعداون داخدل المؤسسدة. إا لا يمكدن تصدوير أي تنظديم وسائل الاتصال الحديثة مما يؤدي الى خلد  
دون وجدددود اتصدددال بداخلددده تمدددار، مدددن خلالددده وتدددؤدي مهامددده، فالاتصدددال الدددداخلي للمؤسسدددة يعتبدددر همدددزة 
الوصدل الرابعدة بينهددا، وبدين العمددال والعدالم الخددارجي المتواجدد ليدده، فهدو عمليددة مسدتمرة تسددمح بتددف  ونقددل 

كددار، القددرارات، الأوامددر، الانشدد الات... فددي هددذه الجزئيددة مددن بحثنددا سددنحاول تسددليط المعلومددات الآراء، الأف
الضددوء علددى عنصددرين أساسدديين ألا وهمددا الاتصددال والاتصددال الددداخلي، إضددافة إلددى إسددتراتيجية الاتصددال 

 الداخلي في المؤسسة.
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 تمهيد:

 يخلددددد  جدددددو الاسدددددتقرار  ، مدددددن خلالدددددهكدددددل مؤسسدددددةيعتبدددددر الاتصدددددال بمثابدددددة الجهددددداز العصدددددبي فدددددي 
من مبحث الفي هذا والثقة داخلها، ب   النظر إلى أنواعه الكثيرة، لاسيما الاتصال الداخلي منه، حيث أننا 

 .وأهميته ،ومكوناته تحديد مفهوم الاتصالقدر المستطاع سنحاول الفصل المخص  للاتصال الداخلي 

 ماهية الاتصال: .5

فهددو ضددروري كالمدداء والهددواء ولا نسددتطيع  ،نسددانفددي حيدداة اد ةحيويددة وديناميكيدد الاتصددال هددو عمليددة
ومتطور يحمل في طياته حضارات وثقافات ، متقدم الاست ناء عنه، بفضله وجد عالم اليوم بالشكل الذي نراه 

فهدددو ضدددروري فدددي تسدددير أمدددور أي منظمدددة فببسددداطة  ،فلددديو لددده بدايدددة ولا نهايدددة ،وعلدددوم تنمدددو بددددون توقدددف
والرمز والشارة والحركة وغيرهدا، كدل ؤديء  تتصال ينقل التجارف والمعارف والرسائل بين الأجيال بالصو الا

 في الحياة.

 الاتصال: .مفهوم1.1
للمة اتصال مشتقة ل ويا من كلمة تواصل، والتواصل في الل ة من الوصل، والتواصدل فدي الل دة مدن 

، ويشددت  مددن أصددل Communicationمددة اتصددالالوصددل؛ ويعنددي ربددط الشدديء الآخددر، وأن الأصددل فددي كل
، بمعندددى يتربدددع أو يشدددبع عدددن طريددد  المشددداركة، ويلاحدددظ الدددبع  الآخدددر مدددن Commenteلاتيندددي للفعدددل 

 ، بمعندددددى وعدددددامل Common، معناهدددددا Communiasيدددددةالبددددداحثين بدددددأن هدددددذه اللفظدددددة يرجدددددع للكلدددددة اللاتين
 التفدداهم حددول الشدديء، فكددرة، اتجدداه، سددلوك  أو ومشددتركل وبددذالك يعنددي الاتصددال عمليددة تتضددمن المشدداركة أو

 .1أو فعل معين"
يشددير لفددظ الاتصددال فددي معندداه اصددطلاحي العددام إلى"عمليددة انتقددال وتبددادل المعلومددات، التددي يددتم بددين 

 .2الأفراد من خلال تعاملاتهم وتفاعلاتهم المشتركة، بما يؤثر على مدى استجابتهم السلوكية"

                                                           
 .11و، 2111القبة القديمة: الجزائر  :، دار الخلدونية للنشر والتوزيعالاتصال في إدارة الا ماتميشوش فريد، -1
  .14، ونفس المرجع -2 
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سدنذكرها  تتكون من العناصر التاليةلعملية الاتصالية بشكل عامة امكونات العملية الاتصالية :  1.2
 :في الآتي

 
 المرسل )مصدر المعلومات(: (1

الفكدددرة، أو المعلومدددات المدددراد  ةهدددو الشدددخ  "المتحددددث أو الكاتدددن أو المصددددر الدددذي يتحمدددل مسدددؤولي
اره، ومشاعره، ويفتر  نشرها، وهو بدوره يقوم بوصفها في صوره تعبر عما في اهنه بعد تجميع آراءه، وأفك

في المرسل أن يتحسو العالم المحديط بالمسدتقبل، إا أنّ التحسدو المتبدادل بينهمدا والتصدور للمصدالح يكدون 
 .1ضروريا للتواصل المستمر، مع العلم ان المصدر قد يكون فردا أو جماعة والحال نفسه للمستقبل"

 المستقبل )المستلم(: ل2

رسددالة والتددي يعمددل المرسددل علددى إيصددالها إليدده، وتعتبددر عمليددة هددو "الشددخ  والجمهددور المسددتهدف بال
 .2الاتصال ناجحة إاا تطابقت أو تقاربت المعاني في فكرة المرسل أو المستقبل بعد إنهاء عملية الاتصالية"

 الرسالة: ل3

تمثددددل المعنددددى "المددددراد توصدددديله مددددن قبددددل المرسددددل للمسددددتقبل، وتحدددددد أيضددددا وبدرجددددة كبيددددرة المعنددددى 
ن يحصددددددل عليدددددده المسددددددتقبل، وتددددددرتبط كفدددددداءة عمليددددددة الاتصددددددال بمدددددددى تقددددددارف درجددددددة فهددددددم الددددددذي يمكددددددن أ

الرسدددددالة بدددددين الطددددددرفين المرسدددددل والمسدددددتقبل، ويشددددددمل الرسدددددالة علدددددى مجموعددددددة مدددددن المعلومدددددات والأفكددددددار 
 .3والاتجاهات والمشاعر والتعليمات"

 تحويل الأفكار إلى رمو  ومعاني: ل5

سدددددددتخدام الرمدددددددوز لاتصدددددددال، وهدددددددذه الرمدددددددوز تأخدددددددذ ؤدددددددكل لتوصددددددديل المعلومدددددددات أو الحقدددددددائ  لابدددددددد مدددددددن ا
 الكلمددددددات والجمددددددل المنطوقددددددة أو المكتوبددددددة وهددددددي مددددددا يعبددددددر عندددددده بالاتصددددددال اللفظددددددي والاتصددددددال الكتددددددابي

بالاتصددددددال غيددددددر  فوقددددددد تكددددددون هددددددذه الرمددددددوز فددددددي ؤددددددكل صددددددور، وحركددددددات، أو تعبيددددددرات وهددددددو مددددددا يعددددددر 
وز مدددددددن قبدددددددل الجهدددددددات المسدددددددتقبلة اللفظدددددددي. نشدددددددير إلدددددددى أنددددددده خدددددددلال عمليدددددددة الاتصدددددددال يدددددددتم فدددددددك الرمددددددد

 .4للرسالة"

                                                           
 . 21و،2112الدقية، مصر ؤارع  43، الاتصال الفعالعبد الرحمان توفي ، -1
 .81عمان،و:دار اثراء للنشر والتوزيع الاتصال والعلاقات العامة في إدارة المكتبية و المركزية المعلومات،محمد الدبو السردي، -2
  .227و،2118الأردن،عمان،:دار وائل للنشر والتوزيع ،2، طالسلوك التنظيمي في منضمات الاعمال محمود سليمان ال يان،-3 
  .21و،2112الجزائر،: العامة محمدية ردا دراسة نظرية تطبيقيةالاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية،  دادي عدون، ناصر-4 
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 الوسيلة أو القناة الاتصالية: ل1

يمكن اختيدار الوسديلة المناسدبة لتوصديل الرسدالة منهدا السدم ية فقدط أو البصدرية أو السدم ية البصدرية 
 و"يمكددن أن يكددون الاتصددال مباؤددرا دون حاجددة الددى وسدديلة صددنامية، وفددي هددذه الحالددة تكددون القنددوات رسددمية 

 .1ر رسمية كما قد تكون صاعدة أو نازلة أو جانبية...الخ"أو غي

 التشويش والمعوقات: ل5

هددي كدددل مددا مدددن ؤدددأنه أن "تعيدد  ويقلدددل مدددن دقددة وفاعليدددة الاتصددال، وقدددد تتواجدددد فددي أي مرحلدددة مدددن 
المراحل الاتصال أو من خلال أي عنصر من مكونات عمليدة الاتصدال، وعلدى هدذا الأسدا، فدإن التشدويع 

معنويدا إاا ارتدبط بالجواندن اددراليدة والاجتماميدة للمرسدل والمسدتقبل، كمدا قدد يكدون ماديدا إاا عادة ما يكون 
 .2ارتبط بوسائل الاتصال المادية والتقنية"

 التغذية العكسية: ل5

هدددي "الاسدددتجابة لرسدددائل المرسدددل، وبالتدددالي يأخدددذ المرسدددل الت ذيدددة العكسدددية خيدددر دليدددل علدددى تحقيددد  
 .3ة نتائجه؛ لكونه يضمن تحقي  الفهم بين الطرفين"الاتصال، والتألد من فاعلي

 أهمية الاتصال: 1.3

 نوضح مدى أهمية الاتصال في حياتنا بمجموعة من النقا  وهي: 
   عنصددر مهددم لدددوام المجتمددع واسددتمراره والحفددا، علددى ترابطدده، فهددو الوسدديلة الأساسددية لنقددل وتبددادل

 الخبرات ما بين الأفراد.
  حد في ال يع كوحدة واحدة لها أهداف وتطلعات مشتركة.يساعد أفراد المجتمع الوا 
   يعددد الوسدديلة الأساسددية للتفدداهم، والتفاعددل البندداء، ونقددل المشدداعر والأحاسدديو بددين أفددراد المجتمددع
 الواحد.
  وسدديلة مهمددة لتطددوير ؤخصددية الفددرد، والتسددابه مهددارات حياتيددة تقيددده فددي مختلددف مجددالات العمددل

 التي قد ينخر  فيها.

                                                           

  .18، المعتز للنشر والتوزيع: الأردن،و1  مهارات الاتصال الإدار  و الحوار،عبد االله حسن مسلم، -1 
  ،ص2111الجزائر ساحة المركزية: الجزائر،  ديوان المطبوعاتظمات المعاصرة، الاتصال الإدار  داخل المنبوحنية قوي،  -4 
 . 32و،2116دار أسامة للنشر والتوزيع: الأردن، الاتصال والتسويق بين النظر  والتطبيقي، أحمد النواعره،  -3 
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 ي تحسين المزاج، وبدث الراحدة والسدكينة فدي النفدو،، والدك عندد مشداركة الأفدراد لهمدومهم يساعد ف
 وأفراحهم ما بين بعضهم البع . 

 1يساعد في توسيع الأف  ويحفز الفرد على التفكير بشكل أفضل. 
 ةإان فإنّ الاتصال يعتبر عنصر أساسي في حياة الفرد والمجتمع، فهو ضروري لبناء علاقات إيجابي

تطددوير الددذات، وأيضددا ركيددزة أساسددية وأداة قويددة لا غنددا عنهددا لنجدداح أي مؤسسددة، مددن خددلال الاسددتثمار فددي و 
 الاتصال الفعال، يساهم في تحقي  الأهداف وتعزيز الروح المعنوية وتحسين صورة المؤسسة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

  .126-122و،2116ردن، الأ :دار اسمه للنشر والتوزيعإدارة المعرفة والتكنولوجيا الحديثة،  عصام نور الدين،-1
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 تمهيد:

  حيددداة، الدددذي ي دددذي جسدددد المؤسسدددة، ويدددربط بدددين أعضدددائهاي بمثابدددة ؤدددريان الالاتصدددال الدددداخليعدددد 
ويسددهم فددي حيويتهددا ونشدداطها، فهددو عمليددة التددي يددتم مددن خلالهددا تبددادل المعلومددات و الأفكددار بددين مختلددف 
أقسام وفروع المؤسسة بدءا من اددارة العليا و وصولا إلى الموظفين علدى جميدع المسدتويات. ليخلد  بدذلك 

جددل مددن أ عددن المؤسسددة وعمليددة أساسددية ةاد التنظدديم وبندداء صددورة موحدددة وإيجابيددفددر ثقافددة مشددتركة بددين الأ
 .ضمان الاستمرارية لان المؤسسة منبع لتعلم الثقافة

 تعريف الاتصال الداخلي: .1

هو أهم أؤكال الاتصدال المؤسسدي الدذي يدتم داخدل نطدال التنظديم، ويشدمل كدل المسدتويات، ويعدرف 
فر وجمع البياندات والمعلومدات الضدرورية دنجداز الأعمدال داخدل تنظيمدا الاتصال الداخلي بأنه" إنتاج ويتو 

ونقلهددا، وتبادلهددا، وإااعتهددا فددي كددل مسددتوياته، والددك بهدددف إحاطددة الآخددرين بددأمور وأخبددار أو المعلومددات 
. ومنده نلاحدظ بدأن 1جديدة أو التدأثير فدي سدلوكهم أو ت ييدر أو تعدديل هدذا السدلوك أو توجيهده وجهدة معيندة

ال الداخلي للمؤسسة هدو ضدرورة لجمدع البياندات والمعلومدات تبادلهدا بدين الأفدراد والجماعدة مدن اجدل الاتص
 تحسين سيرورة العمل.

البحددث عددن اندددماج المسددتخدمين ومعرفددة الأجيددر باعتبدداره أسددا، " فقددد عرفدده"  سوومامي شووري " أمددا
 .2"لشخ ، وتقوية روح الجماعة و بذلك خل  ثقافة المؤسسة

علددى أندده "مجموعددة المبددادئ والتطبيقددات التددي تهدددف إلددى تشددجيع الجمعيةةة الفرنسةةية  عرفتددهبينمددا 
المشددترك و ترقيددة قدديم المؤسسددة مددن سددلوك الاسددتماع وتسددهيل تمريددر المعلومددات وتسددهيل العمددل الجمدداعي 

                                                           

 . 16و،2111،بيروت،1المؤسسة الجام ية للنشر، الاتصال الفعل في العلاقات الإنسانية والإدارة ،محمد مصطفى الحجازي ،-1 
-2 souami cherif ; Control et gestion des ressources humaines, 1 ère édition, alayem Alger: Algérie,  2000, p 

100.  
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ع ؛ إن الاتصدال الدداخلي يعتبدر أسدا، التنظديم النداجح وتشدج1"جل تحسين الفعالية الفردية والجماميدة فيهداأ
 الأفراد على العمل وتسهله عليهم.

 أنواع الاتصال الداخلي:. 2

هناك نوعان من الاتصال الرسمي وغير الرسمي، وينقسمان إلى الاتصال الصاعد والاتصال النازل 
 والأفقي، سنحاول في الآتي تعري  هذه الأنواع:

 الاتصال الرسمي:  .1

تمدها المنظمة، وتكون ضمن إطار رسدمي تتم بوسائل تع%هي التي تتعل  بالعمل داخل المنظمة و
والهيكل التنظيمي للمنشأة ومدن خدلال العلاقدات التدي تحكمهدا اللدوائح والقدوانين أي البيروقراطيدة، ويدتم الدك 

. ويقصددد بهددا أيضددا 2%بصددورة الاتصددال الرأسددي الصدداعد إو الاتصددال الرأسددي الهددابط أو الاتصددال الأفقددي
د التي تتحطم المؤسسة وتتبعه القندوات والمسدارات التدي تحدددها البنداء الاتصالات التي تتم في إطار القواع

 التنظيمي الرسمي. 

 .الاتصال غير الرسمي:2

يتمثل فيها "بنقل داخل المؤسسة أو خارجها من معلومات قد تكون صدحيحة أو مفتعلدة يطلقهدا أفدراد 
هددي مبددارة عددن اتصددالات عددن قصددد أو عددن غيددر قصددد داخددل أو خددارج التنظدديم، الاتصددالات غيددر رسددمية 

 .3التي تتم بين الأفراد والجماعات وتكون عادة بدون قواعد محددة وواضحة وتمتاز بسرعتها"

هدددو الدددذي يدددتم "بوسدددائل غيدددر رسدددمية لا يقرهدددا التنظددديم ولا يتطلبهدددا وإنمدددا تنشدددأ نتيجدددة وجدددود صدددلات 
بجواز الاتصالات الرسدمية  مو ؤخصية وعلاقات اجتمامية بين العاملين والمؤسسة، وهذه الاتصالات لا تق

وتكملها، مما يساعد على نشوء هذا النوع من الاتصالات وجود علاقات الاحترام التي تنمو بين المدوظفين 

                                                           

 . 2و،2118،جزائر،1 دور نظم الاتصال الإدار  وفي عملية اتخاذ القرارات الداخلية للمؤسسة، في عبد السلام، برباوي كمال،مخلو -1 
 . 22و،2112، الأردن،1دار أسامة للنشر والتوزيع، الاتصال الإدار  والإعلامي،  محمد أبو سمر،-2 
  .22و ، فس المرجعن-3 
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 فددي المؤسسددة، هددذا فضددلا عددن عامددل الددولاء الددذي قددد يدددين بدده العمددال للقسددم أو الفددوج الددذي ينتمددون إليدده 
 .1أو نتيجة التقارف الاجتماعي والثقافي بينهم"

 .الاتصال النا ل:3

هو الك الاتصدال الدذي يتجده مدن قمدة الهدرم ادداري إلدى القعددة يسدمى بالاتصدال الندازل، وعدادة مدا 
يحتوي على الأوامر والقرارات والتعليمات والسياسات، وتكون طبيعة هذه الاتصالات توجيهية حيدث تهددف 

تم ليه اتصال الرؤساء والمسؤولين بمرؤوسيهم ، حيث ي2"إلى رقابة العاملين وتوجيههم في الاتجاه الصحيح
بصفة رسمية من أعلدى إلدى أسدفل، والدك حسدن سدلم ادداري، ويتضدمن الدك الأوامدر والتعليمدات الخاصدة 
المعلومدات المتعلقددة بفهددم العمدل أو ارتبددا  هددذا العمدل بالنشددا  والأعمددال الأخدرى فددي المؤسسددة المعلومددات 

تنظيميدددددة المرتبطدددددة بدددددالجزاء والعقددددداف مثدددددل: الت ذيدددددة العكسدددددية المتعلقدددددة المرتبطدددددة بدددددالجراءة والتطبيقدددددات ال
 .3"نبالمسؤولي
 .الاتصال الصاعد:4

هددددي علددددى عكددددو تمامددددا الاتصددددالات النازلددددة، فهددددي "تبدددددأ مددددن المسددددتويات ادداريددددة الدددددنيا وتنتهددددي  
جدزات المحققدة مدن بالمستويات العليا، وهي تخدم الأهداف مثدل: رفدع تقدارير والمعلومدات العكسدية عدن المن

، وهدددي وسددديلة لتأليدددد فهدددم الاتصدددالات والمعلومدددات القادمدددة مدددن الرؤسددداء وأيضدددا وسددديلة ددارة نالمرؤوسدددي
 .4وتنسي  والنشطات في مستويات الدنيا، وهو وسيلة لرفع الآراء والمقترحات المرؤوسين"

لعامة او الطلبدات، اا الاتصال المتصاعد يكاد يقتصر في المؤسسات على تقديم الشكوى والتقارير ا
ان الاتصال ومضمون وحجمه يرتبط بنوع القيادة السائدة في المؤسسة ونلخ  أنما  الاتصال المتصاعد 

 :5يليما يل

 .تقديم تقارير في أداء وظروف العمال 

 .تقديم الشكاوي عن المشالل الشخصية التي يعاني منها الفرد أو أحد أتباعه 

                                                           

 . 326و،1666عالم الكتن، مصر،  الإدارية بالمؤسسة الاقتصادية،علاقات  محمد فهمي العطروزي،-1 
  126و،2112الأردن،  :المسيرة للنشر والتوزيع والطباعةدار  ،1ط أساس الاتصال الإدار   والإعلامي، علي مبا،،-2 
  171و،1667تونو،  :دار الاسهامات في ادبيات المؤسسة،1ط مدخل الى العلاقات العامة، التاين خميو،-3 
 . 217و ،2117الاردن، :دار اليازوري للنشر و التوزيع ،1ط العمليات الإدارية مبادئ واصول وعلم والفن، ضرار العتيئي،-4
 . 22و،1662دار الفجر،مصر، المداخل الأساسية للعلاقات العامة مدخل الاتصال،محمد منير حجاف وسحرمحمد  ،-5 
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  النقا  ال امضة في سياسة المؤسسة أو عمل ما. طلن توضيحات استفسارية عن بع 

 :فقي.الاتصال الأ5

يتميز "بحرية تبادل لمعلومات بين العاملين من مختلف المستويات وحسن الضدرورات، وتتميدز هدذه 
 . 1الاتصالات بالديمقراطية التي تقوم على وجود قنوات معينة مفتوحة بين مستويات مختلفة"

مددديرين فددي مسددتوى إؤددرافي واحددد أو بددين العدداملين الددذين لا يكونددون مددن تددتم هددذه الاتصددالات بين"ال
نفددو المسددتوى ادؤددرافي أي العدداملين ينتمددون إلددى مسددتويات مختلفددة لا تددربطهم سددلطة رئاسددية ولا تددنظمهم 
خطدة سدلطة الواحدددة، والاتصدال الأفقددي لا يقتصدر علدى العلاقددات الداخليدة فددي المؤسسدة أو اددارة وأخددرى 

الاتصددال الأفقددي قددد يكددون خددارجي فهددو يسددمح بالاتصددال السددريع والمباؤددر بددين المددديرين الددذين  بمعنددى أن
 .2ينتمون للمؤسسات المختلفة أو إلى أقسام متعددة في اات المؤسسة"

 تقنيات الاتصال الداخلي: 3

وسدددائل الاتصدددال هدددي أدوات تنقدددل الرسدددائل إلدددى مجمدددوع المتلقدددين، وهدددي متعدددددة ومتنوعدددة تختلدددف 
: 2تلاف الأهداف والوسائل والمستقبلين. وتصدنف وسدائل الاتصدال الدداخلي فدي ثلاثدة مجموعدات كبدرى باخ

 مكتوبة ؤفوية وسم ية بصرية.

 الوسائل المكتوبة للاتصال الداخلي: -5

تتميددز هددذه الطريقددة بكونهددا مسددجلة ويمكددن اسددتخدامها كوسدديلة إثبددات قانونيددة، كمددا أندده وتبدددل عنايددة 
 ياغتها ويمكدن أن تقددرأ مدن قبدل الجمهددور عدن طريد  توزيعهددا إمدا بالبريدد الالكترونددي لبيدرة فدي إعدددادها وصد

 أو العادية أو بشكل ؤخصي، ومن عيوبها:

 ترالم الأورال المحفوظة. -

 تأخذ الوقت وجهدا كبيرين خصوصا من ناحية صياغتها. -

                                                           

ردن، الأ :دار وائددل للنشددر وتوزيددع دراسةةة سةةلوك الإنسةةاني الفةةرد  والجمةةاعي ومنظمةةات الاعمةةال، السةةلوك التنظيمةةيمحمددد قاسددم القريددوني، -1 
 . 138و،2116

 . 32و،1662دار الفكرالعربي، الاتصال و الرأ  العام،عاطف عبدلي عبد، -2
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 صعوبة صياغتها فليو كل ؤخ  قادر على صياغة الاتصالات الكتابية بشكل جيد. -

 ومن ؤرو  نجاحها: 

 مراعاة استخدام الل ة البسيطة. -

اسددتخدام الخددرائط والرسددوم للتوضدديح وتجنددن اسددتعمال الألفددا، غيددر الضددرورية، والتددي تزيددد مددن  -
 ومن هذه الوسائل نجد:. 1حجم الرسالة

 

 :جريدة المؤسسة 

"سدواء كاندت  تستخدم جريدة المنظمة كوسيلة لأخبار العاملين بها عن الأنشدطة التدي تجدري داخلهدا،
تمددو العدداملين أو الشددركة سددواء كانددت أخبددار رسددمية أو اجتماميددة أو رياضددية أو ترفيهيددة، وتعتبددر المجلددة 
وسيلة جيدة لاؤدتراك العداملين فدي أنشدطة المؤسسدة مدن خدلال المقدالات، والأخبدار وتوجيده الأسدئلة وكتابدة 

 .2التعليقات وغيرها"

 :التقرير 

علامددي يعمددل علددى المؤسسددة يكددون مكتوبددا بعددد اجتمدداع إ خددل يحددرر مددن "طددرف مسددؤول يعمددل دا  
توصددديل المعلومدددات مدددن المشددداركين فدددي الاجتمددداع إلدددى بقيدددة المسدددتخدمين وبهدددذا يدددتم الخدددروج بمقترحدددات 

 .3المشالل المطروحة في المؤسسة"

  :مطبوعات المؤسسة 

خاصددة بهددا يقددوم بوعددات لثيددرا "مددا تعتمددد المنشددرت التجاريددة والصددنامية والخدميددة علددى إصدددار مط
ن تصددر كلمدا اسدتطاعت أ خصائيون في العلاقات العامة الملتحقين بها، كلما كبرت المؤسسدةبإعلانها الأ

 .4مطبوعات كبيرة متنوعة وعلى مستوى راقي من ادخراج الفني"

                                                           

 . 227و، 2116لتوزيع،عمان،مؤسسة الورال للنشر واالإدارة لمحات معاصرة،  م الموسعي،ظى صاحن أبو احمد ال على، سنان كارض-1 
  .22و،2113ادسكندرية،  :توزيعالالدار الجام ية طبع نشر و  كيف ترفع مهاراتك الإدارية في الاتصال،حمد ماهر، أ-2
 . 161و ،1668بيروت. :دار الطلبة الاتصال والعلاقات الإنسانية والإدارية،مصطفى الحجازي، -3 
 .22و ،2116ادسكندرية، :مؤسسة كشباف الجامعة العلاقات العامة، حمد محمد المصري،أ-4
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 :نشرة الموظفين 

 عة هدددي "نشدددرة رسدددمية تسدددتخدم لنقدددل المعلومدددات الهامدددة والملحدددة للجميدددع المدددوظفين فدددي ظدددرف سدددا
 .1و عن طري  تعليقات في لوحة ادعلانات"ما عن طري  مشرفين أأو ساعتين أو يمكن توزيعها إ

 :الفاكس 

هددي مبددارة عددن "طريقددة أو نظددام درسددال صددورة والأؤددياء المكتوبددة باليددد أو مطبوعددة الكترونيددا مددن 
لمتحركدة ويمكدن الاسدتفادة طري  سلك أو راديو أو الأقمدار الصدنامية، يمتداز بنقدل الأؤدياء الثابتدة، ولديو ا

الآن من الفالو في طباعة الصحف عبر القمار الصنامية، وخاصة العالمية منها التدي تصددر ألثدر مدن 
 .2طبعة أو ألثر من مكان في العالم، فالفالو يوفر تبادل الوثائ  سلكيا في غضون دقائ "

 :رسالة غالب العمال 

لدديهم لتدذكرهم بموضددوع لعمدال فددي ؤدكل رسددالة تسدلم إهدي "وثيقددة يحررهدا المدددير لتوجيده المعلومددات ل
 .3و لدعوتهم لاجتماع معين، ومن ايجابياتها السرعة و التقليل من دور ادؤاعة"ما، أ

 .الوسائل الشفوية:2

يتم الاتصال الشفوي عن طريد  "نقدل وتبدادل المعلومدات بدين المرسدل والمرسدل إليده ؤدفهيا؛ أي عدن 
 فالأسدلوف عدن الكتابدة بكونده ألثدر سدهولة، وإقناعدا للمرسدل إليده، ومدا يعداطري  كلمة منطوقة يتميز هدذا 

 المناسن ونذكر منها: 4عليه أنه قد يعر  المعلومات المفرو  نقلها لسوء الفهم إاا لم يتم نقلها بالشكل"

 :الاجتماعات 

ندوعين مدن وسيلة لتشجيع الحوار المباؤر و تبادل المعلومات بدين المرسدل و المسدتقبل، ونميدز بدين 
 الاجتماعات:

o :اجتماع تبادل الخبرات 

                                                           

  .386و ،2111بيروت، :دار النهضة العربية للنشر والطباعةعمال، يم والإدارة الأتنظ عبد ال فور بونو،-1 
 . 118و،2113ادسكندرية ، :دار المعرفة الجام ية نظريات الاتصال ولإعلام المفاهيم النظرية والقضايا، جمال مهد أبو ؤنن، -2 
 . 161والمرجع السابق،  مصطفى المجاري،-3 
 . 188و،1682بيروت، :النشردار النهضة العربية للطباعة و  الاتصالات المهنية،فاطمة مروة، -4 
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و رئيو فرع ومدن المسؤول في المؤسسة سواء المدير أهو اجتماع مباؤر لعدد من المستخدمين مع 
 خلالها يتم تبادل الخبرات والأفكار بين المشاركين.

o :الاجتماع الإعلامي 

هدذا الندوع عدن نقدل المعلومدات عمدل هو اجتماع لعدد من الأعضاء والممثلين عن إدارة المؤسسة، وي
عامة تجمع  تهذا وقد تكون الاجتماعا لى باقي المستخدمين كما تسمح بطرح الأسئلة وتقديم الاقتراحات.إ

 1عددا نسبيا وقد تكون خاصة تجمع عددا قليلا من العمال مع رؤسائهم

  :الهاتف 

فددا  هددذا الأسددلوف "بانخ قددت الحاضددر ويتميددزيعتبددر الاتصددال الهدداتفي مددن الوسددائل الهامددة فددي الو 
 .2"بكلفته فهو سيد الاتصالات الشفوية بلا منازع

 :المقابلات 

وهي من وسائل المهمة التي لا غني عنها وتبرز أهميتها بوجه خاو في الخدمة الاجتماميدة وهدي 
خصدددائي بدددالعملاء للتعدددرف علدددى مشدددكلاتهم ة الفدددرد والتدددي مدددن خلالهدددا يتصدددل الأالوسددديلة الأساسدددية لخدمددد

عدتهم للت لن عليها ويقصد بالمقابلدة التفاعدل اللفظدي التدي يدتم بدين فدردين فدي مواجهدة بحيدث يحداول ومسا
 لل منها ان يستشير بع  المعلومات أو الت يرات لدى الآخر.

 :المؤتمرات 

المددؤتمر وسدديلة اتصددالية تسددعى "لبندداء الددوعي وزيددادة التفدداهم المشددترك بشددأن موضددوعات أو قضددايا 
 . 3رح وتبادل الأفكار، يقصد التوصل إلى توصيات أو حلول ومقترحات"معينة يتم ليه ط

 

 

                                                           
 . 188و،1682بيروت، :دار النهضة العربية الطباعة و النشر تنظيم إدارة الاعمال، عمرو غنايم، علي الشرقاوي، -1
 . 127،ص2112،القاهرة،4الدار العربية للنشر والنتوزيع،  ت في المجال التطبيقي،العلاقامحمد يوسف، -2 
 172ب داد،و :دار المعارف للنشر  والتوزيع،1  مبادئ العلاقات العامة في الدول النامية،مختار تهامي، إبراايم الدقدوقي، -3
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 :المحاضرات 

هو مبارة عن "لقاء تنظمه اددارة بمشاركة إطارات من المؤسسة أو الشخصيات من خارجها وتددور 
و غيرهدا ومدن إجاباتهدا أنهدا تسداعد علدى الثقافدة تتعل  بالحيدات المهنيدة أ المحاضرة حول مسائل ومواضيع

 .1عامة ل عضاء للمؤسسة وتساهم في تكوينها"ال

 :اللجان وجماعات الدراسة 

هددي مبددارة عددن اجتمدداع عدددد مددن المسددتخدمين مددن أجددل دراسددة مشددكل محدددد مددع بعضددهم الددبع  
اللجنة مبارة عن مؤسسدة اات فعاليدة واسدعة، وهدذه الاجتماعدات تددعو إلدى المسدؤولية العماليدة قصدد خلد  

 موحدة لأن المشكلة تحل من طرف المستخدمين أنفسهم.مناسبة للاتصال، وقاعدة 

 . أهمية الاتصال الداخلي:4

المتخذة، ويمكن أن  تالاتصالات أولا متعددة بين الأؤخاو، أيّا كانت البنى الموضومية وادجراءا
يكون منها جدوى، إا لدم تكدن غيدر مسدتومبة مدن طدرف الأفدراد، و"نظدرا لأهميدة الاتصدالات الداخليدة علدى 

ظددائف المددديرين فددي التخطدديط، الرقابددة، التنظدديم، التوجيدده، الاتصددالات، التنسددي  واتخدداا القددرارات، وترجددع و 
لدى الوقدت المبدذول فدي مزاولتده حيدث تشدير الدراسدات أن المدددير الأهميدة كنشدا  رئديو فدي المؤسسدة إ هدذه

 :3ية في، وتكمن الأهم2من وقت العمل الرسمي في الاتصالات"90٪لى إ 75 ٪يقضي ما بين

 .إن قدرة العاملين على تحقي  الأهداف تعتمد على فاعلية الاتصال في المؤسسة 

 لددى توحيددد الجهددود المختلفددة فددي التنظدديم، وهددي وسدديلة تصددال وسدديلة الأساسددية التددي تددؤدي إإن الا
 دحداث الت يير في السلوك وت ير في فلسفة المنظمة وسياستها.

 بشدددرية طريقدددة فعالدددة فدددي تكليددد  الأفدددراد بالواجبدددات والمهدددام تعتبدددر الاتصدددالات بالنسدددبة للمدددوارد ال
 وإقناعهم بقبول التعليمات والسياسات والبرامج.

                                                           

  172و ،نفس المرجع-1 
  .22و ،2118الاسكندرية،مصر،مفاوضات الفعالة، ،تكنولوجيا الاتصالات والد راغن النجار يفر -2 
  .181و ،2111دار الخوارزم العلمية للنشر والتوزيع، اساسيات الإدارة الحديثة،احمد عبد الله الصباف، -3 
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  يتطلدددن تحقيددد  الأهدددداف بكفددداءة وفاعليدددة عاليدددة فدددي المنظمدددة، وجدددود نظدددام اتصدددال فعدددال بدددين
 العاملين من خلال العمل الجماعي.

رقابدة، اتخداا القدرار، تدتم مدن خدلال الاتصدال  فالعملية اددارية مدن تخطديط، تنظديم، تنسدي ، توجيده،
  :كذلك في الآتي أهمية الاتصال الداخليليما تتمثل ما يعرف بعن  زجاجة الاتصال. وتكمن 

  التخطيط : 

لك التنبددؤ بددالطرل والمسددالك والأسددالين لددذ ،تضددمن الأهددداف وال ايددات المسددتقبلية"هددو الوظيفددة التددي 
 .1الوصلة إلى الأهداف المرغوبة"

 التنظيم : 

لى تحقي  هدف مشترك على أسدا، يحتدوي كدل مبدادئ أنه "ؤكل أو تجمع إنساني يهدف إيعرف على 
لدى تحقيد  الوصدول إلدى وحددة النشداطات سد يا إ هو الترتين المنظم للمجهودات الجماميدة مدن اجدل، و التنظيم

 .2"هدف مشترك
 :بشدكل يكمدل بعضده الدبع  فدي ه تضافر الجهود المشتركة للموظفين كدل فيهدا يخصد"هو  التنسيق

 .3"لى هدف محددأداء إداري موحد من اجل الوصول إ

 :يمكددن تعرفدده علددى أندده الاتصددال "بالمرؤوسددين وإرؤددادهم إلددى تحقيدد  الأهددداف المنشددودة  التوجيةةه
 .4للمؤسسة"

  :عمددال المنجددزة والتقددديرات الأهددي نشددا  يتمثددل فددي "المتابعددة وتحقيدد  لدرجددة التوافدد  بددين المراقبةةة
 .5لبرامج المقررة"وا

  :هي لحظة اختيار بديل معدين بعدد تقدديم بددائل مختلفدة علدى أسدا، توقعدات معيندة اتخاذ القرارات
 6لمختلف القرارات

                                                           

 . 21و ،2118،: للنشر ووالتوزيع دارالعملية الإدارية والتكنولوجيا المعلومات ، ،ؤ بان العاني مزهر-1 
  .127و،2116ردن،: الأدار البازوري للنشر والتوزيع، 11ط ،التحليل أساس الإدارة العامةبا، والهيتي صلاح ،الحفافي نعمة م-2
  .431و ،نفس المرجع -3 
 . 22و،2117دار الحديث للنشر والتوزيع، مصر،علم الإدارة العامة ،ماجد راغن الحلو ،-4
 . 127و 2113منشورات القانونية، لبنان ، 1،  ،تطبيق دراسة مقارنةالإدارة العامة من النظرية إلى العبد اللطي  قطيع، -5 
 . 172 و2118، دار المسيرة، الأردن ،3محمد رسلان الجيوسي وجميلة جاد االله ،اددارة علم وتطبي ،  -6
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 تمهيد:

لى مخطط عملي ديناميكي تسمو من خلاله ما سة مهما كان طبعها العملي تحتاج إفي أي مؤس
 وأهميتها. ةا هذا سنتطرل إلى مفهوم ادستراتيجي، وفي مبحثنةستراتيجيباديعرف 

 :مفهوم إستراتيجية الاتصال.1

هي مفهوم عام لسياسة الاتصال في المؤسسة أو منظمة "اات طبيعة خاصة تتكامل مع التخطيط 
الاستراتيجي دداري لكل قطاعات المجتمع لتحقي  غايات متكاملة تخدم الاتجاه المستقبلي لكل من 

 .1اهيرها معا، وليكون التطور أو التقدم أمنا ومستقرا ومتوازنا"المؤسسة وجم

ليهدا، والوسدائل صدول إأيضا هي "مجموعة مدن إقدرارات الهامدة حدول أهدداف الاتصدال التدي يجدن الو 
المطبقددة مددن أجددل تحقيقهددا فهددي تحتددوي علددى أؤددكال الاتصددال فددي المؤسسددة فكددل اتصددال يوجدده للجمهددور 

لى الاتصالية من ثلاثة سنوات إ ةستراتيجيغير متجانو، ويمكن أن يمتد عمر إ المتلقي رسالة مختلفة لأنه
 .2خمو سنوات بحيث تدعمها منظمة أو مؤسسة لتحقي  أهدافها"

 :الاتصال ةإستراتيجي.2

اتصال ويكون لها فعاليدة، يجدن ان نتبدع مجموعدة مدن المبدادئ وتدأتي فدي مدا  ةلكي يكون إستراتيجي
 يلي:

 مبدأ الوجود:  2.1

الاتصددددالية موجددددودة فددددي الواقددددع ومحددددددة بشددددكل رسددددمي فددددالكثير مددددن  ةن تكددددون ادسددددتراتيجييجددددن أ
 .3بعمليات غير منظمة اتصال، بل ةالمؤسسات ليو لها إستراتيجي

                                                           

تخصدد  علددوم  ؤددهادة الماجسددتير، مددذكرة لنيددل أ مةةة حةةوادث المةةرور والإسةةتراتيجية الاتصةةالية للمديريةةة العامةةة لألمةةن الةةوطنيميشددوش فريددد، -1 
 .27 و 2111ادعلام والاتصال، الجزائر، ،

، مذكرة لنيل ؤهادة الماجستير تخص  علوم ادعلام والاتصال، الجزائر، إستراتيجية الاتصال للإدارة الاستشفائية الجزائريةلجودي بن قيط، -2 
 . 61 و 2112،
 . 62و نفس المرجع،-3  
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 مبدأ الاستمرارية: 2.3

المدى الطويل لكي  ين تكون مستمرة فالاتصالية يشتر  أ يةهم الخاصيات الأساسية دستراتيجمن أ 
  .ءتها وفعاليتهاتظهر كفا

  مبدأ التميز: 2.4

و خدمدة متميدزة غيدر موجدودة فدي الاتصال هي إعطاء منتج أ ةستراتيجيالأساسية دحد الأدوات إن أ
 رجدددة التميدددز التدددي يخلفهدددا المندددتج ل، حيدددث تقدددا، بنوميدددة الاتصدددال بديالعدددرو  الأخدددرى و التميدددز اديجددداب

 و الخدمة المعروضة.أ

 مبدأ التوضيح: 2.4

الاتصالية واضحة وبسيطة وسهلة الفهم لدى الجمهور المستهدف، فأي  ةن تكون ادستراتيجييجن أ
 لها. ةستكون مبهمة لا قيم ةتعتمد على أسا، ومبادئ عمل غير مفهوم ومعقد، فالنتيج ةإستراتيجي

 :ةمبدأ الواقعي 2.1

طدرف الجمهدور  و الخدمة، والك لكي يكون مرحبدا بهدا مدنتتطاب  مع خصائ  المنتج أ"يجن أن 
ل المعروضددة، ومددن الددك فقدددان لددى رفدد  الرسددائبددالواقع فإنهددا تددؤدي إ طالمسددتهدف فددأي معلومددات لا تددرتب

  .1"و الخدمةالمنتج أ

 مبدأ المرونة: 2.6

ؤدكال الاتصدال وحسدن وسدائل الاتصدال، مرندة حسدن ن يكون فيها مرونة حسدن مختلدف الأأيجن 
  .جالخدمة أو المنتنومية 

 نسيق:مبدأ الت 2.5

و بالخصددوو مددع قددرارة التسددوي ، هدفدده، موقعدده، أيتناسدد  الاتصددال مددع مجموعددة قددرارات المؤسسددة 
 .قنوات التوزيع

                                                           
 . 19،و1441، المؤسسة الوطنية للكتاف،الجزائر،لنفس الصناعي التنظيمي، أسس علم امصطفى العشوى -1
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 مبدأ قبول الدخول: 2.1 

لابدددد علدددى الاتصدددال ورسدددائله ألا تكدددون مسدددموعة ومفهومدددة مدددن المسدددتهلكين فقدددط، بدددل أيضدددا مدددن 
فهذا المبددأ أساسدي لأنده جدزء مدن " ،وادطاراتلالجماهير داخل المؤسسة في حد ااتها ومستخدمين العمال 

الاتصددال، وهددو سدديكون منجددز مددن طددرف المددوظفين بالخصددوو الددذين لهددم علاقددة مباؤددرة مددع الجمدداهير 
 .1"الخارجية

  :ةأهمية الإستراتيجي.3

أهدددداف المؤسسدددة لفتدددرة زمنيدددة طويلدددة ات و تحقيددد  أفضدددل ادنجددداز ممكدددن مدددن خدددلال معرفدددة اتجاهددد-
 نسبيا.

 أهدافا وتوجهات واضحة للمستقبل. ةخطة ادستراتيجيتعطي ال-

حدداث ت يدرات مهمدة فدي المؤسسدة كإدخدال امل الداخليدة والخارجيدة المؤديدة إلدى إالتعرف على العو -
 منتجات جديدة أو التوسع أو البحث عن أسوال جديدة.

رارات وتسدداعد متخددذي القددرار علددى معرفددة الاتجاهددات الصددحيحة فددي اتخدداا القدد ةتسدداعد ادسددتراتيجي-
 المدراء في فح  المشكلات الرئيسية.

 .2ليهاصورة التي تحاول المؤسسة الوصول إتوضيح الرؤية المستقبلية للعمال وال-

 تنظيم تدخل القرارات المالية والتسويقية المهمة المتعلقة باتجاهات المؤسسة.-

أو التنسي  والتكامل والتفاعل متخذي القرار من تحقي  الاتصال الكفء  ةتمكن الخطة ادستراتيجي-
 مع كافة فعاليات المؤسسة.

 .راتيجي الناجح هو بحد ااته من الأعمال اددارية الكفءتخطيط الاست -

                                                           

 .09و ،، المرجع السابقمصطفى العشوى -1 
دراسة حالة نمواجيك بالمؤسسة الوطنية للتسوي  وتوزيع  ، نماذج التشخيص التنظيمي ودورها في اعداد إستراتيجية المؤسسة،قوارية بلبشير-2 

-4113أطروحة ماجستير في علوم التسيير، كلية علوم اقتصادية والتجارة وعلوم التسير ، جامعة البويرة،نفطال،  -الموارد البترولية
  .12و،2112
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 خلاصة الفصل:

 

العنصر البشدري يشدكل اهتمامدا كبيدرا فدي المؤسسدة، حيدث تتوقدف كفداءة أدائده  أنّ ب مما سب  نستنتج
لمؤسسددة بدده، فددالأداء المتميددز للفددرد يعددود بصددفة آليددة علددى أداء فددي مختلددف المجددلات علددى مدددى اهتمددام ا

المؤسسة ككل، وبالتالي فإن تقييم الأداء يساعد في تحديد مواطن الضعف عند العاملين من حيث القدرات 
 والمهارات، كما يكشف عن مدى قدرة الموظف على التأقلم في بيئة عمله.

دل المعلومدات بدين الأفدراد والعمدل علدى تحريدك وتعدديل الهدف الرئيسي للاتصال الداخلي هو تبداإنّ 
سددلوك الأفددراد، كمددا يسدداهم فددي أحكددام المتابعددة علددى الأعمددال التددي يمارسددها أعضدداء المؤسسددة مددن خددلال 

داريدددة المختلفدددة، وبدددذلك يدددتمكن ار بدددين الأفدددراد عبدددر المسدددتويات ادالمقدددابلات والتقدددارير التدددي تنتقدددل باسدددتمر 
نقا  الضعف الخاصة بأداء الأفراد والسعي لمعالجتها بشدكل يضدمن كفداءة عاليدة المدير من الوقوف على 

 .في أداء المؤسسة

 



 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 :تمهيد تمهيد:
 .المبحث الأول: ماهية المؤسسة

 مفهوم المؤسسة.-1
 العمومية. ةعناصر المؤسس-4
 .العموميةأنواع المؤسسة -3

 :المبحث الثاني: المؤسسة بين الأهداف والخصائص والنماذج
 أهداف المؤسسة.-1
 المؤسسة.خصائ  -4
 نمااج المؤسسة.-3

 المبحث الثالث: إستراتيجية المؤسسة في تحقيق أهدافها:
 .ستراتيجيةادمدخل عام  -1
 ستراتيجية.ادخصائ  أهم -4
 ستراتيجية للمؤسسة.ادمراحل الكبرى وضع أهم -3

 ملخص الفصل.
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 تمهيد:

 

تعتبددددر المؤسسددددة الهيكددددل القددددائم والمحددددرك الأساسددددي والنددددواة الفعالددددة لاقتصدددداديات العددددالم      
، وبددذلك لآخددرلددف مددن وقددت فميددزات المؤسسددة تختلددف مددن مجتمددع لآخددر وفددي نفددو المجتمددع تخت

نجدها تعاني في بع  الأوقات نظرا لعدم الاستقرار أو نتيجة لجملة من المت يرات المتسارعة التي 
تمو مجالات مختلفة وبالتالي يصعن التنبؤ بها ولا يمكن السيطرة عليها، وهي بذلك تشدكل تهديددا 

حاولددددة التكيدددد  والتعددددايع مددددع مسددددتمرا عليهددددا، لددددذا تسددددعى دومددددا هددددذه الأخيددددرة أي المؤسسددددة إلددددى م
المت يددرات بددل ألثددر مددن الددك إلددى الاعتمدداد علددى تلددك المت يددرات، واسددتثمارها لصددالح المؤسسددة مددن 
خددلال العمددل المسددتمر علددى التنبددؤ المسددتقبلي والترصددد علددى مختلددف التقلبددات التددي قددد تطددرأ علددى 

فدددي طبيعدددة أنشدددطة  محيطهدددا، والدددذي يشدددكل الحقدددل التنافسدددي مدددن بدددين أهدددم عناصدددره كونددده يدددتحكم
المؤسسات سواء بصورة مباؤدرة وهدذا عدن طريد  الفهدم الجيدد لهدذا السدول وبالنتيجدة تهيئدة الظدروف 

 المناسبة لاقتحامه. وعليه سوف نتطرل في هذا المبحث إلى مااية المؤسسة.    
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 :تمهيد

 
سداندة الدولدة فدي اقتصدادها تعتبر المؤسسة ككيان اجتماعي اقتصادي محرك مهم وأساسدي لم

ووسيط حيوي في الاقتصاد العالمي، رغم اختلاف سماتها داخل أي مجتمدع مدن المجتمعدات، لأنهدا 
تسددتمد ملامحهددا مددن خصوصددية المجتمددع المتواجدددة بدده، خاضددعة فددي وجودهددا ومعرضددة إلددى العديددد 

ى أرضدية الواقدع باتخداا من الهزات التي تكون سببا في عدم استقرارها، لذلك وجن تفعيدل أداؤهدا علد
اسددتراتيجيات تختلددف بدداختلاف نمددااج المؤسسددات حتددى يتسددنى لهددا تحقيدد  نجدداح أدائيددة أمددام وجدده 
المنافسدددة البينيدددة، بالاحتكدددام إلدددى عناصدددر عوامدددل ادنتددداج ومحركاتددده مدددن متطلبدددات فكريدددة وبشدددرية 

مدددع مختلدددف وماديدددة تسدددعى مدددن خلالهدددا المؤسسدددة علدددى خلددد  جدددو مدددن التكيددد  ومحاولدددة التعدددايع 
 الت يرات لتصنع بذلك حيوية فعلية لنشاطها وبهذا المبحث سنتطرل للمؤسسة العمومية.
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 :مفهوم المؤسسة.1.1
بطبيعة منظور معالجته، ووجود محاولة تحديد وضبط مفهوم مصطلح "المؤسسة" له علاقة   
فهندداك مددن اهددتم  ،البدداحثين واتجاهددات التحليددلزوايددا  راجددع إلددى اخددتلافات فددي التعريفددات الاختلافدد

وركدددز  الاقتصدددادي، علدددى جانبهدددا بالاعتمدددادمدددن عرفهدددا ك وهندددا ،لدددهبالجاندددن القدددانوني عندددد تعريفددده 
تعدريفهم للمؤسسدة علدى جانبهدا  محاولدة فدي والدبع  الآخدددر ،الاجتمداعيعلدى البعدد  الآخرالبع  
تددي   المتعلقددة بهددا فددي الآعينددة لددبعوقصددد إعطدداء تعريدد  واضددح للمؤسسددة سددنعر   ،التنظيمددي
 :اكره

التي يتم المزج فيها  ،تنظيم يملك مجموعة من الوسائل المعنوية والمادية" "المؤسسةتعتبر"
نس  ثابت من "نها أب "ROJES 1676روجز"فها وعرّ  ،هداف معينةأ جل تحقي  أمن  بينهما
لطة ونظام التقييم ايكل للس إطارهداف مشتركة في أ لتحقي   الذي يش لون مع بعضهم الأفراد
أي أنها سلطة معنوية ومادية قائمة بذاتها، قائمة على سلطة الهيكل التنظيمي لتحقي   ؛1العمل"

 مخرجاتها العامة الخاصة.
ومالية  ،تستعمل وسائل فكرية مادية ،نسانيإعن تجمع "نها مبارة ألما تعرف المؤسسة على 

باعتماد  اددارة،ن طرف مهداف محددة لأبقا و الخدمات طأقل وتوزيع السلع نتحويل  جلاستخرا
ؤخاو اوي أالمؤسسة هي منظمة تجمع  مختلفة بدرجات الاجتماميةوالمنفعة  على حوافز الربح

ن تباع بسعر على أوالتي يمكن  ما،سلعة  دنتاج راتلفاءات متنوعة تستعمل رؤو، أموال وقد
ة كهيكل فكري ومادي يقوم قوامه على . انطلاقا من هذا التعري  نجد بأن المؤسس2تكلفه"مما 

 عناصر أهمها: الحوافز المادية والمعنوية، الكفاءات المهنية لتحقي  أهدافها.
نتاج والتي إهداف أ مجموعة من الرجال والنساء الذين اجتمعوا من اجل بلو  تعد كذلك" 
 بأنّ  " chester bernardبونارد شيستريلاحظ"الفردية لكل واحد منهم. و  تتجاوز القدرات

ويتكون من عناصر  ،التعاونيالنس   عرفنسال فرمية تتدخل في نطال يُ "أمؤسسة مبارة عن ال
                                                           

، 1666 الجزائر،: المؤسسة الوطنية للكتاف النشر دار ،1 سس علم النفس الصناعي التنظيمي،أمصطفى عشوي،-1
 .33و

 .2، و1672القاهرة، : ةالنهضة العربيار ،د1، مجلات البناءابراايم امام، - 2
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من ؤكل خاصة كنتيجة  قة منظمةلاتنشأ بينهما ع ،واجتمامية ،ؤخصية ،بيولوجية ،مركبة فيزيقية
لى .يشير هذا التعري  إ1الأقل" جل تحقي  هدف واحد علىأمن  ألثر وأللتعاون بين ؤخصين 

تأليد نظامية المؤسسة كنس  يضم عدة أنسال بينهم علاقة تعاون، يسيرها عناصر متعددة هي 
 خلاصة تعاون دائم من أجل تحقي  مخرجاتها.

ايكل تنظيمي اقتصادي مستقل ماليا في "نها أفعرف المؤسسة على  "ناصر داد  عدون "ما أ
 و تبددددادل السددددلع أ ادنتدددداججددددل أ مددددن ادنتدددداجهدفدددده دمددددج عوامددددل  ،قددددانوني واجتمدددداعي معددددين إطددددار
و تبدادل ب در  تحقيد  نتيجدة أنتداج إو القيدام بكليهمدا مدع ألخدمات مع أعوان اقتصادية آخرين و اأ

نددي الددذي يوجددد ليدده الزم وأالحيددز المكدداني  بدداختلافتختلددف  وهددذا ضددمن ؤددرو  اقتصددادية ،ملائمددة
البعددد المددادي للمؤسسددة قتصددادي و علددى الوجدده الا يركددز هددذا التعريدد  .2"وتبعددا لحجددم ونددوع نشدداطها

نتداج فدي سديال سوسديو قدانوني يدنظم نشداطها دي يقدوم علدى دمدج عناصدر عمليدات ادلكيان اقتصا
 وعملها.
 ة:المؤسسات العمومي عناصر-2

تعتبر قوام تشكلها ووجودها،  ،شكل عام من أربعة عناصربتتكون المؤسسات العمومية 
 وتتمثل هذه العناصر في:

 بشرية: الموارد ال-1
ن خلال فعاليته في سير النظام يعتبر العنصر البشري المورد الرئيسي في المؤسسة م

ولذلك لابد من إيجاد علاقات  ،حيث بواسطتها يتم التسيير والتجهيز والتمويل تصالي للمؤسسة،الا
 .بينهما لتعمل بشكل متجانو

 : الأفكار-2
 صياغة هذه الأفكار في ؤكل مبادئ عليها، تم اإا كل مؤسسة وجودها تم إنشاؤها بناء

 ل.وتشريعات تنظم علاقات العم
                                                           

رسالة  ،، دراسة ميدانية مؤسسات محركاتالمؤسسة الاقتصادية يب الرقابة ودورها في تقييم أداءأساللوم،ب السعيد- 1
 .68، و2117-2118م اجتماع، جامعة قسنطينية،و عل،للية ماجستير غير منشورة في تنمية وتسيير الموارد البشرية

 .11، و 1668المحمدية: الجزائر،  ، دار2  مؤسسة،اقتصاد ال ،ناصر دادي عدون - 2
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 الأهداف: -3
 سددواء قصديرة أو طويلدة المدددى ،لكدل مؤسسدة هدددف أو مجموعدة أهدداف تسددعى للوصدول إليهدا

ا، انطلاقدددا مدددن النشدددا  وطبيعتددده فإنهدددا تسدددعى لتحقيددد  مجموعدددة فقددددت المؤسسدددة مبدددرر وجودهددد وإلا
جمهورهددا الددداخلي أو الخددارجي أو بهددا ككيددان اقتصددادي وتنظيمددي منهددا ب  الأهددداف سددواء مددا تعلدد

 اجتماعي.
  :أنواع المؤسسات العمومية-3

ة إلى اكر ادؤارة ولو بصورة مختصر  من قبل الحديث عن أنواع المؤسسة العمومية لابد
  :تقسم المراف  العامة تبعا لطبيعة نشاطها إلى أنواع ثلاثةأنواع المؤسسات بشكل عام، حيث 

 : المؤسسات الإدارية-1
الدولة كوسيلة  وتستخدمها ،محضةتمار، نشا  اا طبيعة إدارية "هي تلك المؤسسات التي 

للمجتمع  ا العامة التي تتولاها لتقديم خدمات أساسيةتهددارة مرافقها اددارية العامة أي نشاطا
 من مصالح الدولة فصلتمصلحة "كذلك ، وهي 1ية"لالتعليم والصحة والبريد والخدمات الاجتمام

 ا لتحق  أغراضها وفقا لأنظمة خاصة مستقلة عن أنظمةهنأو أنشئت من لد الأخرى،عن المصالح 
 .2الدولة"
 : المؤسسات المهنية-2

المصلحة مهنة  هي مبارة مجموعة من الأؤخاو لهم مصلحة مشتركة وعادة ما تكون هذه
في  نقابة الأطباء، يخول لها القانون الاستقلالمعينة مثل: نقابة المحامين، ونقابة المهندسين و 

ممارسة ؤؤون المهنة وادؤراف عليها عن طري  هيئة منتخبة بين الممارسين لهذه المهنة وتلك، 
 .تمتلك هذه المؤسسة سلطة تلازم أعضائها المهنية وسياسة الدولة معا حيث
 
 

                                                           
 .26و  ،2117،، ديوان المطبوعات الجام ية: الجزائر 2  ،اقتصاد المؤسسةعمر صخري، -1
: منشورات الحلبي الحقوقية ،1ل،  الإدارة العامة )العملية الإدارية، الوظيفة العامة والإصلاح الادار  طارل المجدوف، -2

 .222و  2113لبنان، -بيروت
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 : المؤسسات التجارية أو الصناةية-3
وأول  ،الحياة الاقتصادية إثر تدخل الدولة في 14ف القرن ظهرت في فرنسا في منتص

تنحصر في  المؤسسات الاقتصادية، التي ظهرت في فرنسا تشكيل البلدية، كانت وظيفة الدولة
 غير أنه نظرا لظهور أفكار الاؤترالية، تدخلت الدولة في إدارة الأنشطة ،الميدان ادداري الضي 

منظمة عامة "ظهور مراف  عامة اقتصادية أسند تسميتها إلى  الأمر الذي أدى إلى ،قتصاديةالا
المؤسسة الاقتصادية، والتي تتمتع باستقلال إداري يخول لها تحقي  الهدف الذي أحدثت من  تسمى
منحت لها ؤخصية معنوية و استقلال إداري عن و  ،ؤباع الحاجات العامةإبقصد  والك ،أجله
 . 1لة"الدو 

الاستثمارية، وهي  حالمصال أوح المستقلة اات الطابع الاستثماري، المصال" أحيانا لما تسمى
 ، ولكنهددا تختلددف عنهددا مددن حيددث القددانون الددذي يرعاهددا هدداحيددث تكوين م مددنؤددبيهة بالمؤسسددات العددا

الجانددددن  يعنددددي هددددذا النددددوع مددددن المؤسسددددات وجددددوده مقتددددرن بتدددددخل التدددددخل فددددي .2عليهددددا"أو يطبدددد  
 حاجات العامة للمجتمع.   ؤباع الالاقتصادي بهدف تحقي  اد

 

نّ المؤسسدة مفهدوم او طبيعدة جدد معقددة، تتميدز بالشدمولية ويمكدن إان مما سدب  اكدره نجدد بدأ
النظر إليها من زوايدا متعدددة حيدث تعبدر المؤسسدة عدن واقدع اقتصدادي واجتمداعي...، كونهدا تعمدل 

التحتيدددة الاقتصدددادية  فدددي بيئدددة مجتم يدددة محدددددة وتمثدددل فدددي نفدددو الوقدددت جدددزءا لا يتجدددزأ مدددن البيئدددة
والاجتماميددة لأي مجتمددع مهمددا كددان. فالمؤسسددة بهددذا المنظددور لهددا وظائفهددا الخاصددة بهددا والمتميددزة 
عن الوظائف لمختلدف الهيئدات الأخدرى المشدابهة لهدا، فمفهومهدا الحدديث هدي القلدن النداب  للبيئدة 

والتددي فددي  ةركيددة ديناميكيددالاقتصدادية فددي ؤددكلها المتحددرك أو كمددا يعبددر عليدده المنظددرون أنهددا فددي ح
 ميزتها الرئيسية تشكل معلما للتطور والت ير فالمحيط الحالي للمؤسسات هو جد معقد وغير مؤكد.

 
                                                           

 .40والمرجع السابق، عمر صخري، -1
 .955و المرجع السابق، طارل المجدوف، -2
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 المؤسسة:وخصائص أهداف -1
 :العمومية أهداف المؤسسة.1.1
ي الدولددددددة إلددددددى تحقيدددددد  عدددددددة أهددددددداف حسددددددن نددددددوع المؤسسددددددة التددددددي تسدددددديرها ويمكددددددن تسددددددع
 :1تي اكرهفي الآتلخيصها 
 :: وتتمثل فيالاقتصادية الأهداف-1
 تحقيق الربح:- 

يضمن لها إمكانية  إن استمرار المؤسسة العمومية مرهون بتحقيقها لمستوى أدنى من الربح
يصمد أمام المؤسسات  وبالتالي توسيع نشاطها حتى ،رفع رأ، مالها بأقل التكالي  الممكنة

وتكوين مؤونات لت طية الخسائر الأرباح،وتوزيع  ،سديد الديون تلواستعمال الربح المحق   الأخرى 
 .والأمباء
 :تلبية متطلبات المجتمع-

المؤسسة العمومية وهو ما  إن تحقي  الدولة لنتائجها يمر عبر عملية تصري  أو بيع إنتاج
 .ي طي طلبات المجتمع

 :الإنتاج عقلانية-
 ،بادضدافةعلى عمالها وادؤراف ،لتخطيط الجيدوا ادنتاجيتم الك باستعمال الترؤيد للعوامل 
 .إلى مراقبة الدولة لتنفيذ هذا البرامج

 :الاجتماةيةهداف لأا-2
 : ضمان مستوى مقبول من النتائج-

من نشاطها ويتقاضون أجور تضمن  الأوائل يعتبر العمال في المؤسسة العمومية المستفيدين
 .لهم تلبية حاجتهم
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 : عمالتحسين مستوى معيشة ال-
جات جيدة مما ألثر حاجة لمنت نظرا لتطور السريع الذي تشهده مجتمعات يجعل العمال

 .مالية للعمال حتى يسهل عليهم اقتنائها وتحسينه وتوفير إمكانيات ادنتاجيدعو الدولة لتنويع 
  تسعى الدولة إلى تقديم منتجات جديدة للمستهلكين :استهلاكيةإقامة أنماط. 
 م وتماسك العمال.السهر على تنظي 
 والمسالن الوظيفية  الاجتمامية: تتمثل في التأمينات توفير تأمينات ومرافق للعمال 
 .والمطاعم استهلاكإلى المراف  العامة مثل تعاونيات  بادضافةالعادية  أو

 :: وتتمثل فيالثقافية والرياضية الأهداف-3
 تدرين العمال المبتدئين ورسكلة القدامى. 
 ئل الترفيهية الثقاليةتوفير الوسا. 
 ادنتاجفي صحة جيدة فيؤدي دوره كامل في  ملتخصي  أوقات الرياضة مما يجعل العا. 
 :التكنولوجيةالأهداف -2
 : البحث والتنمية- 

تؤدي الدولة دورا مساندا  علميا ادنتاجيةتؤدي الدولة أو تعمل على إدارة مصلحة أو الوسائل 
خاصدة المؤسسدة الضدخمة، مدن  ،التكنولدوجي مجدال البحدث والتطدور فدي لادللسياسة القائمدة فدي الدب

ين العديدد بد التنسدي  خلالهداالتدي يتعدر  مدن  الأجدل،متوسدطة  الخطة التنموية العامة للدولة خلال
وكدذا  الاقتصدادية،هيئات ومؤسسات البحدث العلمدي والجامعدات والمؤسسدات  من الجهات ابتداء من

 .الاجتماعيو  الاقتصادي كالمجلو الأخرى التخطيط  هيئات
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 :خصائص المؤسسة العمومية-2
المؤسسة العمومية باعتبارها كيان اجتماعي منتظم يقوم على تقديم خدمات نومية تتميز 
 :1 تي اكرهبمجموعة السمات لعل من أهمها الآ هايلمتعامل
 : تقوم على مرفق عام-أ

بنفسها بواسطة إحدى  الدولة تتولاهن أن بمعنى أنها تدير أحد المراف  العامة، كان من الممك
إدارة المرف  العام نيابة  لتتولى ،إنشاء مؤسسة عامة مستقلة الأفضلوزارتها ولكنها رأت أنه من 

عام يحق  مصلحة عامة  موضوع نشا  المؤسسة العامة هو قيامها بإدارة مرف  لأنونظرا  ،عنها
  .تحكم سير المراف  العامة التي الأساسيةاعد ويشبع حاجة عامة للمواطنين، فينطب  عليها القو 

 :الشخصية المعنوية العامة-ب
المعنوية فهي ضرورية لتوفير  مركزية إدارية مصلحيه تتمتع بالشخصية لامة ظفالمؤسسة من

 العام المحدد لها. عن الحكومة المركزية في إدارتها للمرف  استقلاليتهاوضمان 
 :والإدار  المالي  الاستقلالالتخصص و -ت

فدي ؤدخ  اعتبداري عدام يتخصد  فدي  ويعني أن المؤسسة العامة بحكدم طبيعتهدا وتعريفهدا 
 يتخصددددد  فيهدددددا، ولددددديو لددددده صدددددالحية  إدارة مرفددددد  عدددددام محددددددد بالدددددذات أو خدمدددددة عامدددددة نوميدددددة
عددام المحدددد فددي سددند إنشددائه، وبالتددالي ال المرفدد أو اختصدداو أو أهليددة للتصددرف خددارج إطددار هددذا 

نشا  آخر م اير لهدذا المرفد ، أمدا بالنسدبة  أو لعامة أن تسعى لتحقي  غر  آخرليو للمؤسسة ا
والتصددرف المددالي وتنظدديم الميزانيددة فددي  ادنفددال بحريددةالمددالي للمؤسسددة فهددي أن تتمتددع  للاسددتقلال
، وحريددة ادداريددةللمؤسسددة فهددو تمتعهددا بحريددة اتخدداا القددرارات  ادداري  الاسددتقلالأمددا ، حدددود القددانون 

 ،ولددديها سددلطة التعيددين، وممارسددة السددلطة الرئاسددية علددى أعمالهددا الاقتصدداديةو  ادداريددة العقددود إبددرام
 .المركزية الوصية ادداريةمن طرف  الأوليةبالموافقة  والك
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 : الوصائية الإداريةرابطة التبعية والخضوع للرقابة -ث
قة التب ية الرقابية لابع المركزية الوصية اددارية هو ارتبا  المؤسسات العامة بالسلطات

أن السلطة المركزية يجن أن تراقن بناء على  الاستثناءتقبل  لافالقاعدة العامة التي  ،الوصائية
لانت خاصة أو عامة بهدف ضمان احترامها  سواء ،ضبط جميع الهيئات والمؤسسات صلاحياتها

 .وسياستها العامة الدولة لأمنوضمان احترامها  ،للشرمية والقوانين
 المؤسسدددات العموميدددة بشدددكل كبيددر عدددن المؤسسدددات الخاصدددة مددا عددددا الجاندددن المتعلددد تختلددف 

 حيددث كهدددف بالأهددداف،بالملكيددة التددي تكددون فددي العموميددة تابعددة للقطدداع العددام، والجانددن المتعلدد  
 وهدي ،التابعدة للدولدة الاقتصداديةوتحقي  جزء من السياسدات والبدرامج  ،رئيسي لهذه المؤسسات أداء

تتمتدع  إلى أن المؤسسة العمومية بادضافةالوطنية،  الاقتصاديةة بشكل كبير في تنفيذ الخطط مفيد
فددي  ، كمداالاقتصداديةالمتدداجرة والمردوديدة  لأهددافوتوجده نحدو تحقيدد  ولدو جزئيدا  ،ماليدة باسدتقلالية
 الخاصة مع احتفاظها بامتيازات السلطة العامة. الاقتصاديةالمؤسسات 
 :العمومية نماذج المؤسسات-3

 :1تأخذ المؤسسات العمومية ؤكلين أساسيين والك بحسن الملكية وهما
 : مؤسسات عمومية-1

مؤسسات رأسمالها تابع  انتشر هذا النوع من المؤسسات في الدول الرأسمالية، وهي تعبر عن
الجهة الوصية ويجن  للقطاع العام ويكون التسيير فيها بواسطة ؤخ  أو أؤخاو تختارهم

 :يز بين نمواجين هماالتمي
 : مؤسسات تابعة للو ارات-أ      

الوزارات صاحبة  دحدى تدعى بالمؤسسات الوطنية، وتأخذ أحجاما معتبرة وهي تخضع
إليها تقارير دورية عن نشاطها  إنشائها والتي تقوم بمراقبة تسيرها بواسطة عناصر تعينها، تقدم

 ونتائجها.
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 : يةمؤسسات تابعة للجماعات المحل-ب 
همددا لاأو ك الولايدداتتجمددع بددين البلددديات أو  ، أوالولايددةتكددون هددذه المؤسسددات فددي البلديددة أو ت

عن طري  إدارتها وتكون عدادة  منشئيهاويشرف على ، معا، وتكون اات أحجام متوسطة أو ص يرة
 .الخدمات العامة في مجال النقل أو البناء أو

 : المؤسسات المختلطة-2
ليمدا بعدد لدتعم فدي أوربدا  وانتشدرت، 14ات أول مرة في ألمانيا فدي القدرن لقد ظهرت هذه الشرك

محاولددددة مراقبددددة بعدددد   لهددددذه المؤسسددددات هددددي الأساسددددية الأسددددباف، ومددددن الأخددددرى وبعدددد  الدددددول 
المؤسسددات مددن طددرفين  والددتحكم فيهددا مددن طددرف الدولددة، حيددث تتكددون هددذه الاقتصدداديةالقطاعددات 
القطاع الخداو، ويدتم إنشدائها  ة، أما الطرف الثاني فيتمثل فيوالمتمثل في الوزار  ،وهو الدولة الأول

 :1بطريقتين هما
 : من العدم الإنشاء-أ    

وحجمه وؤروطه ومدة  أي اتفال بين طرفين للقيام بمشروع اقتصادي معين يتم تحديد أهدافه
لعمومي عن تقل مساهمة الطرف ا لاحياته...الخ، ويتم المساهمة في رأسمالها من الطرفين وغالبا 

والتي تقدر بدورها بعدد  الأصواتأسا، عدد  ن القرارات تؤخذ علىلابالمئة في رأ، المال،  51
  .في رأ، المال الأسهم

 التأميم:-ب   
ويتم غالبا ، إا بموجن هذه العملية تستطيع الدولة حيازة جزء من رأسمال المؤسسة الخاصة

رأ، المال  امتلاك و القاعدة بالنسبة لنسبةتعويضه للجانن الخاو، وتخضع هذه الطريقة لنف
والعمومية المسيرة بعقد مع القطاع  ، وهناك عدة أؤكال من المؤسسات المختلطةالأسبافولنفو 

 الخاو أو التأجير.
مما سب  يتضح لنا بأن المؤسسة العمومية ككيان اجتماعي واقتصادي، لها العديد من 

الموجودة في المجتمع، إضافة إلى تعدد نمااجها،  الخصائ  التي تميزها عن باقي المؤسسات
 وهذا التنوع والتعدد في الخصائ  والنمااج مقترن بطبيعة نشاطها بالدرجة الأولى.
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 :ستراتيجية المؤسسةإمدخل إلى -2
 ستراتيجية:مفهوم الإ .1

لمشدددروع  جدددلالأ طويلدددة هددددافالأتحديدددد "ى لدددا تنطدددوي عهدددبأن" chandler"تشةةةاندلر يعرفهدددا
، ادنتاجيدددةزمدددة أو الوحدددات لاالخاصددة بتخصدددي  المددوارد الدجددراءات والأنشدددطة  اوتحديدددد ،نمعددي

.يركدز الباحدث هندا 1الأهدداف" نمجموعدة محدددة مد  لتحقيد ،ةنتداجل وتنويع أو إنشاء خطو  جديدة
طددار علاقتدده بددالموارد علدد  بتحقيدد  الأهددداف ووتيرتهددا فددي إسددتراتيجية علددى المدددى المتفددي تعريفدده د

 دية لتحقي  الك.الما
هدددداف ضدددوء تحديدددد أ  لدددىخطدددط تبندددى ع" هدددي سدددتراتيجيةاد نأ "مانيلالسةةة"  جددداء فدددي تعريددد

تلددددك   لتحقيدددد وادمكانيدددداتتخصددددي  المددددوارد  الاعتبددددار نبعددددي الأخددددذمددددع  ،طويلددددة الأمدددددالمنظمددددة 
سددتراتيجية ليسددت مجددرد تصددور يتضددح أن اد .2الأهددداف، وعدددم تجاهددل التحددديات البيئددة المختلفددة"

ظيري بل ممارسة واق ية تقوم على جزئيين: ادمكانيات وتحديات البيئية في ضوء محاولة تحقي  تن
 أهداف المؤسسة.

 ستراتيجية:الإخصائص  .2
 :3ستراتيجية ليما يلي بإيجازالخصائ  الأساسية لةفي الآتي 

 عمل فكر : -1
كدددددل مدددددا هدددددو سدددددتراتيجية عمدددددل فكدددددري قبدددددل أن تكدددددون أي ؤددددديئا أخدددددر، فوهدددددذا معنددددداه أن اد
نمدددددا يندددددتج عدددددن العمدددددل الفكدددددري ات كمدددددا ورد فدددددي التعريفدددددات السدددددابقة إعمليدددددات وإجدددددراءات وقدددددرار 

 الأصلي.
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 لى تخصيص الموارد: تؤد  إ-2
ستراتيجية، فهي تشمل الموارد المادية والمالية والبشرية تخصي  الموارد من أجل تنفيذ اد

 والزمنية.
 التزام المؤسسة للمدى الطويل:-3

ستراتيجية لا يمكن الرجوع فيها عادة وهي قرارات تتعل  ن الاختيارات ادلالتزام لأيظهر ا
 بالمدى الطويل وحتى الطويل جدا في بع  الحالات.

 تخص مساحة النشاط: -2
 أي أنها أساسية بالنسبة للمؤسسة، بما أنها تخ  نشاطها وحدوده.

  لى تحقيق ميزة تنافسية:تهدف إ-2
ن لم تكن تبحث عن تحقي  ميزة ستراتيجية لن لا معنى دستراتيجية إهذا المبرر الأول د

 تنافسية.
 :ستراتيجيةالإالمراحل الكبرى لوضع -3

إتباع  نبد ملاأداء جيد   المنافسة والنمو وتحقي نالمؤسسة م نتمك ستراتيجيةإلوضع 
 للمراحفي ا نة، والتي تكملسلالمتس لى المرور ببع  المراحلع والحرو ،جية صحيحةهمن

  :1يهو  ستراتيجيةادالكبرى لوضع 
 :ستراتيجيةالإتصميم 1-
ا هدفي ليتنداو  ، إاالاسدتراتيجي مدلفدي الع ادطدلالى لدة أصدعن الخطدى علدذه المرحهد نتتضم
 .الاستراتيجي والاختيار، الاستراتيجي ليل، التحالاستراتيجيالتشخي  
 : الإستراتيجيةتنفيذ 2-
 ةلالمرح المتخذة في ادستراتيجيةلمؤسسة تنفيذ القرارات ا اهفي لة التي تحاو لي المرحهو 

لف بتخصي  مخت لالعم كا، ويبدأ الهباتلالسابقة، مع الت يير المستمر نتيجة لتطور البيئة وتق
 .وادجراءاتفي البرامج، والموازنات،  لتنفيذ والتي تتمثلالضرورية ل الموارد
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 : ستراتيجيةالإرقابة -3
 الأصح ةلي الوسيهالرقابة  لأناية، هوحتى الن الأولىحظة لمنذ ال تراتيجيةساد لازمالرقابة ت

 .أو التنفيذ وتصحيحيا مأثناء التصميد نحرافاتالا نصحة المسار أو الخروج م نتألد ملل
لثفها من حيث العمل والتفكير، ستراتيجية هو أصعن هذه المراحل وأاا كان تصميم ادإ   

ستراتيجية مهما كان تصميمها أن صعوبة ولا أهمية، حيث لا تنجح ادل فإن المراحل الأخرى لا تق
 .ومستمرة محكمةلم تجرى عليها رقابة 

المراحل الثلاثة السابقة الذكر متكاملة ومترابطة ليما بينها ولا يصح للمؤسسة أن تهتم بمرحلة 
 دون غيرها إاا كانت تريد الاستفادة من العمل الاستراتيجي بدرجة مرغوبة.

إان في حقيقة دورة حياة أي مؤسسة عمومية، لابد دنجاح عملها وتحسين أداءها وأداء 
موظفيها تطبي  العديد من ادستراتيجيات التي تسمح لها بتحقي  أهدافها، وكلها إستراتيجية مختلفة 

مل على التطبي ، من حيث الوتيرة الزمنية، ونومية الأسالين المستعملة فيها، وطبيعة الفئة التي تع
 تنفيذها بأر  الواقع.
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  ل:خلاصة الفص
 

يعد الأداء المهني إحدى ركائز المؤسسة، والك لأنه يمثل الترجمة العملية والفعلية لكافة 
لما . فهو بذلك يحتل الدرجة الثانية في الأهمية بين الوظائف الأساسية للمؤسسة ،أهداف المؤسسة

ام الموظف وتحسين أدائه من قبلها، والك لتحقي  النتائج اديجابية أن المؤسسة لا تقوم إلا بقي
والأهداف المسطرة للمؤسسة. وبضمان تحسين الأداء والذي يكون ناتج عن ترالم مجموعة من 

 .المحددات التي تساهم في زيادة ورفع مستوى الموظف
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 تمهيد:
 

المتعلقة بالاتصدال الدداخلي  المهمة جواننالن النظري إلى مختلف بعد التطرل في الجان
والأداء المهندددي المتبعدددة مدددن طددددرف المؤسسدددة للمسددداهمة فدددي تطددددوير أسدددالين العمدددل وتقويددددة 

معوقدات التدي قدد الالعلاقات الاجتمامية بين أطراف العمليدة الاتصدالية، بادضدافة إلدى بعد  
وجدود بالدراسدة النظريدة  لان لابدد مدن اسدتلزام تعزيدز عملية الاتصالية داخل المؤسسة،التعرقل 

 وتكددداملاتددده محصدددورة فدددي الجاندددن النظدددري جدددل ألا تبقدددى دراسدددتنا هأتددددميمات واق يدددة، مدددن 
 الواقدعمدن  المعطيدات بحث سوسديولوجي يقدوم علدى جمدع الأساسية دنجازلحيثيات الخطوات 

مت يدرات الدراسدة.  بدين اسدير والتراليدنل دائدرة عمليدات الفهدم والتحليدل والتفدراسدته، لتفعيدراد مد
مددددرتبط بمددددا هددددو موجددددود فددددي الوجددددود و  واق يددددة البحددددث العلمددددي تكمددددن بمددددا هددددو واقددددعوبمددددا أنّ 

إتبدداع خطددوات منهجيددة البحددث العلمددي بشدكل عددام يقتضددي  أنو الاجتمداعي فددي كلدده أو جددزءه، 
حاول فدي هدذا سدنة. فإنندا في إطارهدا مدن أجدل الوصدول إلدى نتدائج ألثدر دقد ، والسيرمضبوطة

الجزء من عملنا البحثي مناقشة وتحليل وتفسير فرضيات بحثنا المعتمدة في دراستنا الميدانية، 
اعتمادا على عر  نتائج هذه الدراسة من خلال عر  مجموعة من الجداول المتعلقة بهدف 

تمثل الم جابة عن التساؤل الرئيسي لموضوع بحثنا،ففرضياته، من أجل اد ،ؤكاليتهإو  ،البحث
 في:

 ؟أين يكمن دور الاتصال الداخلي في الأداء المهني للموظفين بالمؤسسة
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 :بطاقة فنية للمؤسسة.1
 

أي  ؛هيئة تابعة لةدارة المركزية في التنظيم ادداري الجزائري بشكل عام تعتبر الدائرة 
ما متضمها،  أنها تجسيد لعدم التركيز ادداري على مستوى الأقاليم المحلية للبلديات التي

حيث تكي  علاقة الدائرة  ،يجعلها جهازا مساعدا للوالي في أداء صلاحياته كممثل للدولة
توزع مظاهر ممارستها بين اددارة المركزية في  ،باددارة المركزية على أنها رقابة رئاسية

باعتباره وبين الوالي  ،والتي لها سلطة تقديرية جد واسعة في تعيينه و إنهاء مهامه، العاصمة
ممثل للدولة وكرئيو مباؤر له، أما عن علاقتها بالبلديات فإنها تكي  على أنها رقابة إدارية 

دارية الفعلية ما يجعلنا نبتعد عن اللامركزية الحقيقية التي تحق  الديمقراطية اد اهذ، وصائية
 ة.على المستولى المحلي و من دون المسا، بوحدة الدول

 : تعريف الدائرة.1.1

، أي أنها اات أصل فرنسدي لarrondissementوللمة دائرة ترجمة حرلية من بالفرنسية
بموجن اددارية، وتعدل، وتل ى وتشكل في الجزائر قسم إقليمي أو ج رافي تعين حدودها 

تمثل هيئة أو جماعة إدارية محلية بل هي  لاوالدائرة  مرسوم بناء على تقرير وزير الداخلية.
 استقلالوليو لها  ،تتمتع بالشخصية المعنوية للولاية، لاداري تابع ومساعد مجرد قسم وفرع إ

 لسابقا الأعلىالمجلو ووليست لها أهلية التقاضي، وهذا بقرار من المحكمة العليا  ،مالي
"من المقرر قانونا أن الوالي وحده المتمتع بأهلية التقاضي باعتباره  1688يناير  31بتاريخ 
 لايتوفر على الشخصية المعنوية و  لا، ومن ثم فإن رئيو الدائرة لا للولايةللدولة وممث لاممث

 .1"يتمتع بأهلية التقاضي

                                                           
 .21، و2113 باتنة، الجزائر، :، دار النهضة للنشر"الإدار  الدائرة، الحي "بد القادر، للكل ع- 1
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 .بطاقة الفنية لدائرة بئر الجير محل الدراسة:1.2

تشمل وهران، تقع ببلدية بئر الجير نهج الألفية، و ولاية دائرة بئر الجير دائرة من دوائر 
وهي ليست إلا قسما إداريا لا  ل،حاسي بن عقبة-نيفحاسي بو -بئر الجير: وبلدياتثلاث 

تتمتع بالشخصية المعنوية ولا يوجد بها أي هيئة محلية منتخبة وهي مبارة عن جهاز وسيط 
 .بين البلدية والولاية

 صورة لدائرة بئر الجير : 1صورة

 
 المصدر: مأخوذة من النات.

 :الهيكل التنظيمي لدائرة بئر الجير1.3

نه يضمن ألتنظيمي من العوامل المساعد في نجاح أي مؤسسة، الك يعد الهيكل ا
وعدم التضارف كذا مختلف بين مختلف مصالحها، فالهيكل التنظيمي يوضح  ،حسن التسيير
من جهة والعلاقة بين الأفراد في المؤسسة والمسؤوليات داخلها  من جهة، مواقع الوظائف

يتمثل في  ،لأقسام التي تتكون منهاحيث من خلاله يمكن التعرف على جميع اأخرى، 
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والثاني يتمثل في مجموعة موظفين  ،رئيو الدائرة يترأسهمجموعة من المكاتن كجهاز إداري 
المفوضة إليه من طرف الوالي بموجن  الاختصاصاتلمساعدة رئيو الدائرة في أداء 

ة والمتزايدة المتعدد الصلاحياتإضافة إلى  ،النصوو القانونية والتنظيمية المعمول بها
رقم  يوجد للدائرة ايكل تنظيمي منصوو عليه قانونا، لكن المرسوم التنفيذي ،لرئيو الدائرة

ن يملأا ين  على وجود جهازين مساعدين لرئيو الدائرة هما 12في المادة  62-212
 يلي:  العديد من المكاتن نذكرها ليما ، تضم الدائرةالمجلو التقني -العام

: يعتبر هذا المكتن الألثر احتكالا بالمواطنين الشؤون العامةمكتب التنظيم و -أ
ويلعن دورا كبيرا بالسهر وإنجاز وتحقي  مطالن المواطنين باستخراج وثائقهم الرسمية كما 

 يعمل على تطبي  التنظيمات المعمول بها ويتكون من عدة فروع.

على البلديات حيث : يتولى هذا المكتن الوصاية مكتب الشؤون الإدارية والمالية-ف
 يقوم بما يلي: 

 اا كانت من اختصاصه.رمية المداولات والمصادقة عليها إمراقبة مدى ؤ-

 ن المصادقة عليها تكون من طرف الوالي.البلدية الفردية والتنظيمية إلا أمراقبة قرارات -

: يقوم هذا المكتن بمتابعة المخططات مكتب الشؤون الاقتصادية والتخطيط-ث 
 لى غاية انتهائه.مية منذ اقتراح الموضوع وتسجيله إريع البلدية والصفقات العمو والمشا

: يتدددولى هدددذا المكتدددن اسدددتقبال المدددواطنين وعرائضدددهم مكتةةةب الشةةةؤون الاجتماةيةةةة-ج
ومسدداعدتهم فددي مجددالات عديدددة، بادضددافة إلددى وجددود مكاتددن أخددرى مثددل: مكتددن الأرؤددي  

فر والبطاقدددة البيومتريدددة، ورخصدددة سدددياقة، مكتدددن والوسدددائل العامدددة، مكتدددن متابعدددة جدددواز السددد
 الانتخابات.
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لجنةة  ،لجنة التنةا ل عةن أمالةك الدولةة: خمسة لجدان اللجان على مستوى الدائرةيوجد 
لجنةة تو يةع  ،لجنةة تسةوية مطابقةة البنةاءات ،المتنقلةة عةن طريةق الميةاه الأمةرا مكافحة 
 الاجتماةية.السكنات 

 :لسمات العامة لأفراد عينة الدراسةالبيانات الخاصة با .2      

ن الخصددددائ  والسددددمات الاجتماميددددة والثقاليددددة ل فددددراد تمثددددل المنطلدددد  الأساسددددي لمعرفددددة إ
قبدالهم علدى بعد  الممارسدات الناتجدة إوكدذا  ،توجهاتهم التي انطلاقدا منهدا تجددد مسدار تمدثلاتهم

ئ  تجعددل مددن هدددؤلاء عددن التحددولات الحاصددلة فددي المجتمددع الددذي ينتمددي إليدده. إن هددذه الخصددا
الأفدددراد يتفددداعلون بصدددور معيندددة داخدددل الكثيدددر مدددن المؤسسدددات أو الابتكدددارات التكنولوجيدددة، ممدددا 

 .تكشف لنا عنه من تباين في الرؤى والتحليلات العميقة لممارساتهم الاجتمامية
، كدددان تدددوزيعهم الاجتمددداعي موظدددف بالمؤسسدددة 62دفدددي دراسدددتنا ركزندددا علدددى عيندددة مقددددرة بددد

 :كالآتيوالمهني  ،الج رافي والتعليميالعمري، و 
  النوع الاجتماعي  ي  ": توزيع أفراد العينة وفق ا لمتغير 11جدول رقم "

 

 

 

 

 

 .عليها من الميدانالباحث اعتمادا على قاعدة البيانات المتحصل  من اعدادالمصدر: 

 النوع الاجتماعي  التكرارات %النسبة  

 الذكور  37 34.9

 الإناث  27 61.6

 ∑المجموع  62 % 100
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المكانة التي يحددها المجتمع للرجل والمرأة في تلك يحيل النوع الاجتماعي إلى بشكل عام 
عن الجنو الذي يحيل إلى  هو بذلك يختلففجميع مراحل حياتهما بصفتهما اكرًا أو أنثى. 

 .هاالخصائ  والصفات البيولوجية والفيزيولوجية التي يتحدد الذكور وادناث على أساس

نسددبة كددانوا إناثددا بعينددة البحددث غالبيددة أفددراد  أنّ "، 11"مددن خددلال الجدددول رقددم لنددا يتضددح  
وغلبددة فئددة ادندداث فددي  .جمددالي عينددة البحددثإمددن لفئددة الددذكور  % 36.2، فددي مقابددل % 61.6

كددون أن هددذا الأخيدر غددالبيتهم يتجهددون للحيداة المهنيددة، وكددونهن يتجهددون إلدى  عيندة الدراسددة مددرده
بيرة للتعلم والتعليم، مما يجعل من فرو العمل في مختلف القطاعات الحيوية بالمجتمع بصورة ك
 ألثر.

: تو يع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير النوع الاجتماعي:11الشكل رقم
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 فراد العين وفق ا لمتغير السنأتوزيع   :12الجدول رقم

 

 

 

 

حسن السن، تمركزت أعلدى  دراسةتوزيع عينة البأنّ " 12الجدول رقم " خلال نلاحظ من
لتليهدددا نسدددبة  ،% 6.06سدددنةل بنسدددبة 26-21(المسدددتهدفة نسدددبة مئويدددة ليددده فدددي الفئدددة العمريدددة 

 فما فول. سنة 21  % 507نّ نسبة سنةل، في حين أ36-31( في الفئة العمرية 3103%

 :السن: تو يع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير 12الشكل رقم

 
  

 السن التكرارات النسبة%

 سنة36- 31 03 01.1
 سنة 21-26 50 6.06
 سنة فما فوق  21 30 0.5
 ∑المجموع 39 % 100
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 المستوى التعليمي والوظيفة يوفقا لمتغير ة: توزيع أفراد العين03جدول رقم 

 

 

 قاعدة البيانات المتحصل عليها من الميدان الباحث اعتمادا على من إعدادالمصدر: 

 عامل مهندس ∑المجممع
متصرف 

 رئيسي
 إداري متصرف

رئيس 

 مصلحة
 عمن إداري ملحق رئيسي

           

 يفةالمظ

 

مستمى 

 تعليمي

 

 ت % ت % ت % ت % ت % ت % ت % ت %

303 0 3.3 3 0.2 0 3.3 3 3.3 3 3.3 3 3.3 3 3.3 3 
دون 

 المستمى

 ابتدائي 3 3.3 3 3.3 3 3.3 3 3.3 3 3.3 1 1.5 3 3.3 1 507

 متمسط 3 3.3 3 3.3 3 3.3 3 3.3 3 3.3 1 1.5 3 3.3 1 507

 ثانمي 15 1601 1 1.5 3 3.3 3 3.3 3 3.3 3 3.3 3 3.3 20 3907

 جامعي 3 3.3 3 3.3 2 301 20 3707 11 11.0 3 3.3 0 0.0 00 9605

 تكمين مهني 2 2.1 5 5.0 3 3.3 3 3.3 3 3.3 1 1.1 3 3.3 1 507

 ∑المجممع 10 11.2 10 10.1 2 2.1 20 25.5 11 11.0 23 21.0 0 0.0 10 %..1
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 ي مجتمدددع مدددنأالقاعديدددة لتحقيددد  تنميدددة الألثدددر أهميدددة و العناصدددر  مدددنعنصدددر التعلددديم د يعددد
كونددده يلعدددن دورا كبيدددرا فدددي تقريدددن  ؛لمقتضددديات التطدددور الاجتمددداعي ضدددروري  وؤدددر  المجتمعدددات،

رى يمددددنحهم المرونددددة الفدددداعلين الاجتمدددداعيين مددددن مؤسسددددات المجتمددددع بشددددكل عددددام، ومددددن جهددددة أخدددد
تجاهدات السوسديو الاجتمامية للتعامل مع مختلف المواقف، ليحدد ادطار العام لنوع الممارسدات والا

الوظيفددة  إا أنّ التعلدديم يجعددل مددن فددرو التوظيدد  ألبددر قدددر، مددن منطلدد  اعتبددار أنثقاليددة ل فددراد، 
ا بددنيًا أو عقليًدا، ويدتم تنفيدذه دور الشخ  في بنداء المجتمدع، وهدي نشدا  معديطن يتطلدن جهددً  تمثل "

بشددكل مُنددتظم مقابددل أجددر  مدداديّ، ومددن الوظددائف مددا يكددون بدددوام كامددل ومنهددا مددا يكددون بدددوام جزئددي 
دددن  قدددرّر إنهددداء الحيددداة المهنيّدددة أو بلدددُ السدددن القانونيدددة بالمُتقاعدددد ، وانطلاقدددا مدددن العلاقدددة 1"ويُسدددمى مم

"بتو يةع أفةراد  المتعلد  31الجددول رقدم مدن خدلال نّده الموجودة بين كل من التعليم وندوع الوظيفدة، فإ
أفةةراد عينةةة الدراسةةة كةةان  تو يةةعبةةأنّ نلاحةة  العينةةة وفقةةا لمتغيةةر  المسةةتوى التعليمةةي والوظيفةةة"، 

لتليهددا  ،متصددرف إداري ك موظيفددتهجددامعي تعليمددي لددديهم مسددتوى مددن أفددراد العينددة  %22.2 كةةايتي:
نفدو المسدتوى التعليمدي  فدي مقابدلي ثدانوي كعدون إداري، للذين كان مستواهم التعليم %16.1نسبة 

، في حدين سدجلت أدندى نسدبة فدي كدل مدن أفدراد العيندة الدذين كدان %8.2لكن كملح  رئيسي بنسبة 
، ومدرد الدك ربمدا إلدى كدل مدن سدن خريجدي %2.1 لدرئيو مصدلحة بسدنةجةامعي مستواهم التعليمي 

فدراد لأ %1.1إلى الخبدرة المهنيدة، فدي مقابدل الجامعات، خاصة الخريجين حديثي التوظي ، إضافة 
 العينة المتخرجين من المعهد التكويني ويشت لون كعامل عادي. 

، بددأن غالبيدة أفددراد عيندة الدراسددة كددان 31نسدتنتج مددن المعطيدات التددي أوردناهدا بالجدددول رقدم 
كدددزة لددددى مسدددتواهم التعليمدددي جدددامعي يشددد لون وظيفدددة متصدددرف إداري، فدددي مقابدددل أدندددى نسدددبة المتمر 

خريجي المعاهد المشت لون بوظيفدة عامدل عدادي. مدا تؤكدده لندا الشدواهد الكميدة المدرجدة فدي الجددول 
دارة، دون مؤسسددة دائددرة بئددر الجيدر تعتمددد علددى خريجددي الجامعدات لموالبددة التطددورات وحداثددة ادبدأنّ 

 .بشكل عام طار يساهم في تحقي  أهداف المؤسسةأن ننسى أن كل مستوى وإ

 
                                                           

-04152-262-0:ISBN 1996.Cambridge, Mass.: MIT Press. . creation and destructionobj-1

 .33442503:OCLC .9 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%A7%D8%B5:%D9%85%D8%B5%D8%A7%D8%AF%D8%B1_%D9%83%D8%AA%D8%A7%D8%A8/0-262-04152-9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%A7%D8%B5:%D9%85%D8%B5%D8%A7%D8%AF%D8%B1_%D9%83%D8%AA%D8%A7%D8%A8/0-262-04152-9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B8%D8%A7%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%B3%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A_%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%82%D9%8A%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%A8
https://web.archive.org/web/20200825113334/https:/www.worldcat.org/title/job-creation-and-destruction/oclc/33442503
https://www.worldcat.org/oclc/33442503
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B1%D9%83%D8%B2_%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%83%D8%AA%D8%A8%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A%D8%A9_%D8%B9%D9%84%D9%89_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
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 : توزيع أفراد العين وفق ا لمتغيري الحالة العائلية والخبرة المهنية:14رقم  جدول  

 الباحث اعتمادا على قاعدة البيانات المتحصل عليها من الميدان عدادمن إالمصدر: 

وضدد ية ستشددارة تطلدن لدددى خبيددر بهدددف لبددرز قيمددة "ا فددي مفهومهددا العددام تشددير إلددىإن الخبدرة 
مددا، أسددبابها، مخدداطر ومخالفددات القواعددد علددى أسددا، التحاليددل والخبددرات القائمددة علددى معددارف تقنيددة 

، هنا نجد بانّ الخبرة تستمد معاملهدا مدن الخبدراء فدي مجدال متعدددة، منهدا الدذين لدديهم خبدرة 1ه"لفاءات
خدلال الممارسدة الطويلدة المعارف والمهارات المكتسبة من "نها أكما تعرف أيضا بمهنية لا بأ، بها، 

وقابليدة كدل واحدد  اسدتعدادوالمدعومة بالملاحظة، وتختلف درجة الالتسداف مدن ؤدخ  لأخدر حسدن 
ن تحقدد  لدده خبددرة أقدميددة الشددخ  مددا دون أك قددد تطدول لوالعنايدة التددي يبدددلها بموضددوع الممارسددة، لددذ

المهنيددة لا تتحدددد فقددط بطددول ؛ بمعنددى وانطلاقددا مددن هددذا التعريدد  بددانّ الخبددرة 2"لبيددرة مقارنددة بددرخرين
سنوات العمل لتكون لدى الموظف الخبرة الكالية التي يستطيع من خلالها أن يفيد الآخرين ويقدم لهم 

 12رقدم  الجددولمعطيدات خدلال  ومدنالاستشارة المناسبة للمشدكل أو المسدألة المدراد الاستشدارة فيهدا، 

                                                           
لفيةة ائم النجةاح الأساسةية للمؤسسةات الأ دع-تطور الكفاءات وتنمية الموارد البشرية"ثابتي الحبين، بن عبو جيلالي،- 1
 .137و ،2112 مصر، :مؤسسة الثقالية الجام ية ،"الثالثة

 :كنددددوز الحكمددددة ،"قةةةةاموس المةةةةوارد البشةةةةرية طبقةةةةا للسةةةةياق الفرنسةةةةي و الجزائةةةةر  "، خددددرون وآجددددان مدددداري بيريتددددي، - 2
 .218و ،2112الجزائر،

 خبرة مهنية               سنة 14الى11من   سنة 11إلى    11من   سنة فما فوق 21من   المجموع

 
 حالة العائلية

 ت % ت % ت % ت %

 أعزب 0 0.9 3 3.4 1 1.1 11 11.0

 وجمتز  48 26.8 31 31.6 43 22.2 81 80.4

 مطلق 1 1.1 4 4.1 1 1.1 4 4.1

 أرمل 1 1.1 1 1.1 1 1.1 1 1.1

 ∑المجموع 35 30.4 35 30.4 49 45.0 49 111%
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مئويدة تمركدزت فدي  نسدبةأعلدى أن بدنلاحدظ فإنندا  "الحالةة العائليةة والخبةرة المهنيةة" مت يري المتعل  ب
فددي ، و %31.6ل بنسددبة سةةنة16 إلددى 12أفددراد العينددة المتددزوجين الددذين تتددراوح خبددرتهم المهنيددة مددن و

بنسدددبة سةةةنة،  12 إلدددى 11فدددي فئدددة الخبدددرة المهنيدددة المنحصدددرة مدددن  العائليدددة ةنفدددو وضددد ية الحالددد
سنة فما فول فقدد  21ن قدرت خبرتهم المهنية من في حين أنّ أفراد العينة المتزوجين الذي، 26.8%

الدذين فاقدت  الأرامةلبينما سجلت أدنى نسبة مئوية في فئة أفراد عينة الدراسدة ، %22.2قدروا بنسبة 
من أفراد عينة البحث الذين حددت خبرتهم المهنية  %2.1سنة، في مقابل نسبة  21خبرتهم المهنية 

 سنة وكانوا مطلقين.  16إلى  12من 

أن هددذه بددان مددن خددلال عرضددنا للجددداول المتعلقددة بالسددمات العامددة لأفددراد عينددة الدراسددة، نجددد إ
، سددواء مدن حيدث الندوع الاجتمدداعي، السدن، المسدتوى التعليمدي، الحالددة العيندة اتسدمت بدالتنوع والتبداين

"فعالية  ثل في والمتم ،هذا الاختلاف يخدم الهدف الأساسي للدراسةالعائلية، الوظيفة، الخبرة المهنية، 

ومدن جهدة أخدرى يسداهم فدي تندوع أسدالين العمدل  الاتصال الداخلي ف ي الأداء المهن ي للعم ال بالمؤسس ة"
بتنددوع الفئددات العمريددة وكددذلك بتنددوع المهددام ادداريددة والمؤسسدداتية الموكلددة للعمددال، إضددافة إلددى عامددل 

داريددة ونجاعددة ادنتدداج الخدداو الخبددرة المهنيددة الددذي يعتبددر مهددم فددي تعزيددز ملامددح أسددو القيددادة اد
 بالمؤسسة.

 :وسائل الاتصال المستعملة في المؤسسة .3

إنّ فعالية الأداء المهني لأي مؤسسة، باختلاف طبيعة إنتاجها، ونوميدة الخددمات التدي تقددمها 
لجمهورهدا الخددارجي، فإنّهدا لددن تسدتطيع تحقيدد  الوصدول إلددى تطبيد  أهدددافها المسدطرة دونمددا الاعتمدداد 

جموعة من الوسائط والوسائل، التي تلعن دور المعين في تحقي  هذه الأهداف، ومن بين هذه على م
الوسائل وسائل الاتصال التدي بدات لهدا دور جدد كبيدر فدي مسداحة العمدل بالمؤسسدة، وتأديدة مهامهدا، 
لاسدديما فددي ظددل التطددور تكنولوجيددات الاتصددال، التددي مقددر اهتمامهددا هددذه الوسددائل، وعليدده مددن خددلال 

جداول التي سيتم عرضدها فدي هدذه الجزئيدة سدنحاول انطلاقدا مدن المعطيدات الميدانيدة التعدرف علدى ال
  بئر الجير:أهم الوسائل الاتصالية المستعملة في مؤسسة 
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 1وسائل الاتصال المستعملة في المؤسسةتوزيع أفراد العينة وفق ا لمتغير   :11الجدول رقم  

 ن الميدانالباحث اعتمادا على قاعدة البيانات المتحصل عليها م عدادمن إالمصدر: 

يعد الاتصال هو الضمانة للحفا، على المؤسسات من  ،في ظل الطبيعة المعقدة لعالم الأعمال اليوم
سددددرعة وتددددأثير الت ييددددرات فددددي جميددددع مسددددتويات المؤسسددددة للنمددددو والنجدددداح المسددددتدامين. ويعتمددددد مسددددتقبل 

ء والمسددددداهمين المؤسسدددددات اليدددددوم علدددددى دور اددارة فدددددي إنشددددداء صدددددورة ناجحدددددة أمدددددام جمهورهدددددا والشدددددركا
هو تبدادل المعلومدات داخدل المنظمدة مدن فالاتصدال المؤسسداتي"والمستثمرين وأصحاف المصلحة الآخدرين 

خلال مجموعة من الممارسدات التدي تمكدن المؤسسدة مدن تنظديم الاتصدالات التنظيميدة الخارجيدة والداخليدة 
تسدديير المؤسسددة لابددد مددن أجددل  مددن. 2صددورة العلامددة التجاريددة للشددركاء والجمهددور"لتطددوير والحفددا، علددى 

وسةائل "المتعلد  بمت يدر  12من خلال الجدول رقموجود وسائل اتصالية تساعد على السير الحسنة لها، و 
، التقةةارير كددل مددن: فددي تمركددزت مئويددة أعلددى نسددبة فلاحظنددا بددأنّ  ،"الاتصةةال المسةةتعملة فةةي المؤسسةةة

ت اسدتخداماته المهنيدة، ويعتبدر كوسديلة مدن هدذا الأخيدر الدذي تتعددد وظدائف ومجدالا ،و الفةاكسأالهاتف 
                                                           

ومرد الك  418مبحوث، ولكن في هذا الجدول المجموع الثر من حجم العينة  أي 49بالنسبة لحجم العينة المتعل  بدراستنا كان ملاحظة: -1 
 لثر من إجابة واحدة، لذلك مجموع اجابتهم تجاوز المجموع الحقيقي لهم.أن سؤال هذا الجدول طلبنا ليه اختيار أ

 
2https://nalthayt.blog/2019/11/25/%D9%85%D8%B9%D9%88%D9%82%D8%A7%D8%AA%D8%AA%D

9%81%D8%B9%D9%8A%D9%84%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%

D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A7%D9%84

%D9%85%D8%A4%D8%B3/22.05.2024/19 :07 

 الاتصال المستعملةوسائل   التكرارات (%المئوية )  النسبة
 المق ابلات الشخصية 05 23.2
 التق ارير 10 3703
 الهاتف أو الف اكس 10 3703
 الانترنت 0 1.1
 الاجتماعات 10 3703
 والشكاوي صندوق الأفكار 0 1.1
 الملصق ات 1 3.2
 المجموع 353 133%
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الوسائل الاتصالية الألثر استخداما بين الموظفين، ويساعد من جهة أخرى الزيادة في وتيرة سرعة وصول 
المعلومات، خاصة ليما تعل  الاتصال الأفقي بين الموظفين، ومن مجالات الاستخدامات المهنية للهاتف 

 ن المدددديريات والولايددة...، بينمددا الفددالو يسددتخدم فددي إرسددال التقدددارير وحتددى بددي إضددافة إلددى مددا سددب  اكددره
وهدذا يددل علدى  ،%22.3  بنسدبةالاجتماعةات  أو دعوة لحضور اجتماع معين، برقيات رسمية... وكذلك

سددواء اجتماعددات داخليددة بددين رئدديو الدددائرة ومدددراء البلددديات  أنهددم ألثددر الوسددائل اسددتعمالا فددي المؤسسددة،
أي المقابلات التي  ؛%21.2 بنسبة المقابلات الشخصية لتليها بعة لةدارة، وبين المديريات...الثلاثة التا

تتم في أيام الاستقبال من مثل: الأبواف المفتوحة للمواطنين كل يوم ثلاثاء، التعامل المباؤر مع الجمهور 
مصدلحة التعريد  البيدو  الخارجي في بعد  المصدالح التابعدة لدةدارة مدن مثدل: مصدلحة البطاقدة الرماديدة،

  متريددة، ومصددلحة رخدد  السددياقة، والمقددابلات التددي تددتم مددع المجتمددع المدددني المجسددد فددي روح الجم يددات
هدددذه الأخيدددرة التدددي تعدددد مدددن المجتمدددع المددددني الدددذي لدددديها علاقدددات متعدددددة الاتجاهدددات والأبعددداد مدددع كدددل 

دام أفددراد عينددة الدراسددة لكددل مددن: أدنددى نسددبة مئويددة تمركددزت فددي اسددتخفددي حددين أنّ  ،مؤسسددات المجتمددع
علدى حسدن إجابدة المبحدوثين فهدذه  ،%1.8بنسدبة  صندوق الأفكار والشةكاوى"و" (،%1.2) "الملصقات"

حيددث يتمثددل هددذا الصددندول فددي مفهومدده الحقيقددي بسددجل  الوسددائل قليلددة الاسددتعمال عكددو وسددائل الأخددرى،
ات الثلاثدة، ويدتم المصدادقة عليده مدن قبدل مخص  لتدوين الشكاوي مدن قبدل المدواطنين مدوزع علدى البلددي

الولايدددة، وتخصدددي  موقدددع الكتروندددي للجمهدددور الخدددارجي لتقدددديم مختلدددف أندددواع ؤدددكاويه، وحتدددى الشدددكاوي 
حيدث يخصد  لهدم مقدابلات ؤدفوية مدع الأمدين العدام مباؤدرة،  -الموظفين–المخص  للجمهور الداخلي 

 المصلحة المعنية. ويقوم في الحين بحل مشاللهم، بتوجيههم مباؤرة إلى

، أنّ وسائل الاتصال المستعملة في المؤسسة في اعتباره وسيلة 12ما يمكن استنتاجه من الجدول رقم 
 تتعل  بالترتين حسن إجابة المبحوثين:

  72.6 بنسبةالاجتماعات ، الفاكسو الهاتف، التقاريروسيلة%. 

  21.2 بنسبة المقابلات الشخصيةوسيلة %. 

 " 2نسبة  صندوق الأفكار والشكاوى"و" "ملصقاتالوسيلة%. 

 1.6 بنسبة نترني الا  وسيلة%. 
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 : وسائل الاتصال المستعملة في المؤسسة11شكل رقم  

 

 

 

 لحاجيات المهنية:انوع الاتصال وتلبيته  توزيع أفراد العينة وفق ا لمتغيري   :16الجدول رقم  

 الباحث اعتمادا على قاعدة البيانات المتحصل عليها من الميدان عدادمن إالمصدر: 
 

 وتيرة اتصال              دائما أحيانا أبدا المجموع
 ت % ت % ت % ت % الاتصالنوع  

 الشفوي 1 1.5 0 0.0 3 3.3 12 12.1
 كتابي 00 9705 01 .330 0 0.0 10 16.2
 يالاتصال الإلكترون 0 303 1 1.1 3 3.3 0 0.0
 المجموع 52 55.0 05 00.2 0 0.0 10 133%
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عملية الدربط بدين الأعضداء "تعددت مفاايم الاتصال الداخلي بتعدد الدراسات والأبحاث وعموما هو 
نوع الاتصال وتلبيته بال" المتعل  61من خلال الجدول رقم "م 1"المؤسسة ب ية نشر المعلومات والأفكار

ندوع الاتصدال سدتخدم مركزت لدى الفئة التي تفراد عينة البحث، أنّ أعلى نسبة تلألحاجيات المهنية 
وبشددكل : التقةةارير، الملصةةقات )الانتخابةةات، الخدمةةة الوطنيةةة...(،الإعلانات، ، مددن خددلالالكتةةابي
-يستخدمون هذا نوع من الاتصدال بشدكل متذبدذبا %33.1مقابل نسبة  في ،؛ %22.7بنسبةدائم 
فدي  ال الشفوي نوع الاتصمن أفراد عينة البحث يفضلون استخدام %2.3حين أنّ نسبة، في -أحيانا
خاصدة فددي مجدال المكالمددة الهاتفيددة التدي تددتم بدين المسددؤول والعامدل، وكددذلك ليمددا ، أحيانددا المؤسسدة

يتعلددد  بتوصددديل بعددد  الأوامدددر المهنيدددة؛ التدددي تعدددد الحلقدددة الفاعلدددة فدددي تنشددديط دورة العمدددل بدددذات 
تمرارية المؤسسة المؤسسة، والوسيط الحقيقي لضمان نجاعة السير الحسن للعمل، كون أنّ بقاء واس

نشدا  المؤسسدة و  ،والمحرك الأساسدي والندواة الفعالدة لاقتصداديات العدالم ا بذاته،قائم ايكلاالتي تعد 
ويشددبع حاجددة عامددة للمددواطنين، فينطبدد   ،مصددلحة عامددة العامددة هددو قيامهددا بددإدارة مرفدد  عددام يحقدد 

أنّده لا يوجدد علاقدة  كةا  مربةع بيندت نتدائج عليها القواعد الأساسية التي تحكم سير المرافد  العامدة.
 .<1.15pحيث أنّ هذين المت يرين، اات دلالة إحصائية بين 

 أنّ النظام الاتصال السائد يحسن من أداء العمل: تو يع أفراد العينة وفقا لمتغير:17الجدول رقم 

 الباحث اعتمادا على قاعدة البيانات المتحصل عليها من الميدان عدادمن إلمصدر: ا      

                                                           
 ،2113الجزائر، :، جسور للنشر و التوزيع1 ،"العلاقات العامةمدخل للاتصال و "رضوان بلخير، سارة جابر،-1
 .72و

النظام الاتصال السائد يحسن من أداء  نعم لا المجموع
 ت % ت % ت % عملك

 من خلال تحقيق أهداف المؤسسة 00 9705 5 5.0 01 51.1
 من خلال تحسين وتنظيم طبيعة العمل 21 3.03 1 1.1 03 01.1
 قساممن خلال التناسق الكبير بين الوحدات والأ 6 6.0 6 6.0 12 12.1
 من خلال تحقيق تفاهم كبير بين الرؤساء 0 0.0 3 3.3 0 0.2
 المجموع 12 10.2 12 12.1 10 133%
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دراسة تطبيقية مجموعة من المؤؤرات والوسائل التي بواسطتها تنظم "الاتصال الداخلي هو  بما أنّ 
نلاحظ بأن أعلى نسبة مئوية تمركزت في " 71الجدول رقم " حسن. 1"المؤسسة اتصالها مع محيطها

 "من خلال تحقيق أهداف المؤسسةأنّ نظام الاتصال السائد يحسن من أداء عمل العامل "اعتبار 
 ؛ إا أنّ من بين الأهداف الأساسية لدائرة بئر الجير بشكل خاو هي:%31.6بنسبة 

 .السير الحسن للعمل، وكل المصالح والمكاتن والبلديات التابعة لها 
  أجل تحقي  رضا الجمهور الداخلي والخارجي.خدمة المواطن، ومراعاة المصلحة العامة، من 
  الرفع من مستوى الأداء الوظيفي، عن طري  المنافسة البنية؛ أي بين الدائرة وباقي الدوائر
 الأخرى. 
  :خف  ومحاولة التقليل من بع  المشالل الاجتمامية التي تواجه المواطن، من مثل
 السكن.

 على تهيئة المحيط ونظافته كهددف أساسدي،  الحرو على تحقي  التنمية المستدامة، بالحرو
فدي ، السدير الحسدنوهذا يدبن أن النظدام السدائد فدي المؤسسدة يسداهم فدي وضمن قائمة أولويات الدائرة. 

هدا يثدم تل" كثداني نسدبة لددى عيندة دراسدتنا؛ من خلال تحسين وتنظيم طبيعةة العمةل" %6.2بالنسبةمقابل 
مةةةن خةةةلال التناسةةةق الكبيةةةر بةةةين الوحةةةدات  % 6.2ي: مئدددوي جددداء كدددالآتفدددي توزيدددع  الخيددداراتبددداقي 
 . من خلال تحقيق تفاهم كبير بين الرؤساء"" %2.3وكرخر نسبة، قساموالأ

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .22و ،2111 مصر، :المكتبة الجامعي الحديث ،"لى علم الاتصالإمدخل "منال طلعت محمود، -1
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 :طبيعة الاتصال والنظام الاتصالي السائد أفراد العينة وفقا لمتغيري": 08 ل ا  قن "

      

 ها من الميدانالباحث اعتمادا على قاعدة البيانات المتحصل علي عدادمن إالمصدر: 

طبيعةةة ي "عينددة البحددث وفقددا لمت يددر أفددراد توزيددع الخدداو ب 18نلاحددظ مددن خددلال جدددول رقددم 
، بدأنّ أعلدى نسدبة تمركدزت فدي طبيعدة الاتصدال بدين العمدال فدي "السائدالاتصالي الاتصال والنظام 
نسدبة  ، فدي مقابدل%7303بنسدبة  " بفعل طبيعة نظام الاتصال السائدة في المؤسسدةجيدةالمؤسسة "
 مددن الددذين اعتبددروا بددأنّ  %3707"، لتليهددا نسددبة لامددن أفددراد عينددة الدراسددة الددذين أجددابوا بدددد" % 11.7

نظددام الاتصددال السددائد فددي المؤسسددة جعلددت مددن طبيعددة الاتصددال حسددنة؛ أي أنّ غالبيددة أفددراد عينددة 
وطبيعددة  الاتصددال أؤدداروا إلددى وجددود توافدد  بددين كددل مددن النظددام الاتصددالي المسددتعمل فددي المؤسسددة

علاقدة أدائهم المهني بالمؤسسة. وبالتالي نجد بأنّ هناك الاتصال، الأمر الذي ساعدهم في تحسين 
 بين هذين المت يرين.

عدددر  نتدددائج الجدددداول وتحليلهدددا، فإنّددده مددا يمكدددن اسدددتنتاجه ليمدددا تعلددد  بعنصدددر الوسدددائل بعددد 
 الاتصالية المستعملة في المؤسسة:

 لسائداتصالي ا نظام           نعم لا المجموع
 
 ت % ت % ت % لطبيعة الاتصا

 جيدا جدا 0 0.9 1 1.1 0 0.9
 جيدة 51 23.2 11 11.0 01 09.8
 حسنة 49 22.2 1 1.1 45 40.0
 سيئة جدا 1 1.1 1 1.1 1 1.1
 سيئة 1 1.1 1 1.1 1 1.1
 المجموع 84 80.4 14 14.8 49 111%
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 اتصددالهم داخدل المؤسسددة فددي كددل أنددواع الاتصددال وصدداعد،  غالبيدة أفددراد عينددة الدراسددة فددي
 التقارير، الهاتف، الفاكس، الاجتماعات.نازل، هابطل يعتمدون على كل من: 

 ل بصورة دائمة.%9705هو النمط الألثر استخداما بالمؤسسة و"الاتصال الكتابي"  نمط 
 ؤسسددة، وتحسددين نظددام الاتصددال السددائد بالمؤسسددة لديدده دور كبيددر فددي تحقيدد  أهددداف الم
 أداءها.
 ل.%7303طبيعة الاتصال جيدة في ظل طبيعة النظام الاتصالي السائد في المؤسسة و 

 ماهية الاتصال الداخلي في المؤسسة: .9

الأداء المهني للعمال بشدكل عدام للمؤسسدة بندوع الاتصدال، وبمدا أنّ دراسدتنا تأثر لفعالية نظرا 
وضدديح ت ةول الآتيددامددن الجددد انطلاقدداتركددز علددى الاتصددال الددداخلي، فإننددا فددي هددذه الجزئيددة سددنحاول 

 أو لا:  راتإن كان هناك علاقة بين المت ي مااية الاتصال الداخلي بالمؤسسة، وتبيان

 الأداءوامر المهنية وعلاقتها بتحسين لأ ا  ": تو يع أفراد العينة وفقا لمتغير 16الجدول رقم "
 :بالمؤسسةللعمال المهني 

 لى قاعدة البيانات المتحصل عليها من الميدانالباحث اعتمادا ع عدادإمن المصدر: 

والدوافع  تي تحق  للفرد العديد من الحاجاتالعمل المهني من أهم الأؤياء اديجابية الإن 
الكامنة خلف بحث الفرد عن العمل والحصول عليه، بحيث يوجد العديد من الحاجات والدوافع التي 

، والأوامر التي تعطى ي جميع المجالات المهنيةلمهني فيرغن الفرد بتحقيقها من خلال العمل ا

 حسب رأيك هل تساعدك أوامر مديرك في عملك التكرارات (%)النسبة المئوية 
 

 تسهيل عملية الأداء المهني للعمال 50 6.06

 د في إتقان العملتساع 20 3707

 سرعة تنفيذ المهام الموكلة للموظف 0 0.0

  يادة وتيرة الإنتاج والإنتاجية 1 1.6

 ∑المجموع  39 %..1
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بأن " 16"جدول رقم المن خلال هذا نلاحظ من قبل الرئيو أو المدير تساعد في تنفيذ المهمات، و 
"تسهيل عملية الأداء تساعد بشكل كبير في  الأوامر المهنية  غالبية أفراد عينة الدراسة اعتبروا

تساعد في " اعتبروا بأنّ لها دور في أنمن الذين  %22.2نسبة  لتليها ،%61.6 المهني للعمال"
حصروا أهمية الأوامر المهنية بالنسبة ل داء  أفراد العينة من% 13.6، في حين أن إتقان العمل"

 ". يادة وتيرة الإنتاج والإنتاجية" و"سرعة تنفيذ المهام الموكلة للموظفالمهني في كل من: "

لجدول أنّ غالبية الموظفين أؤاروا إلى الأهمية القصوى إان ما يمكن استنتاجه من هذا ا
ل وامر المهنية الرؤيدة في تحقي  هدف المؤسسة، والعمل على تحسين الأداء المهني للعمال بها، 

وبعد حساف قيمة كاي تربيع من خلال العديد من المت يرات المهمة التي تم عرضها في الجدول. 
 0(p<0.05)اات دلالة إحصائية بين المت يرين تأثير ة وجود علاقعدم النتائج على ألدت 

 وصول المعلومات ووتيرتها: توزيع أفراد العينة وفق ا لمتغير  "11"الجدول رقم  

 الباحث اعتمادا على قاعدة البيانات المتحصل عليها من الميدان عدادمن إالمصدر: 

سةريعة وتيرتهدا " نعةموصدول المعلومدة  بدأن ألثدرهم اختداروا 11نلاحظ مدن خدلال الجددول رقدم 
 المراقبدددة المسدددتمرة لصددداحن المؤسسدددة علدددى مرؤسددديه، مدددرد هدددذا إلدددى؛ %28.6بنسدددبة  "وانهةةةافةةةي أ

سدددتعجالية، والتدددي تمدددو لاسددديما بالقضدددايا والمسدددائل الألثدددر االسدددرعة فدددي وصدددول المعلومدددة متعلددد  
بالدرجددة الأولددى المصددلحة العامددة، مددن مثددل: المشدداريع التننمويددة، الانتخابددات بكددل أنواعهددا، نظافددة 

الميدانية التي يقوم بهدا المسدؤول مدع طاقمده ادداري، الاجتماعدات المحيط، ت طية ؤاملة للخرجات 
من أفراد العينة،  %21.3نسبة في مقابل ب  ...، المعلومة المتعلقة بالاتصال بين المديرياتالولائية
تلدددك   نقصدددد بهدددذه الأخيدددرةغيةةةر واضةةةحة"  علدددى وتيدددرة " نعةةةم أفدددراد العيندددةهنددداك مدددن اختدددار بينمدددا 

سريعة في  بطيئة غير واضحة المجموع
 أوانها

 وصول معلومةة وتير          
 
 ت % ت % ت % ت % وصول معلومة

 منع 90 28.6 11 11.0 15 10.1 01 05.5
 لا 41 41.3 3 3.4 1 1.1 43 49.5
 المجموع 00 01.4 13 13.8 15 10.1 49 111%
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دون توضدديح المعلومددة توضدديحا  وفودهددا إلددى الدددائرة مددن قبددل مكتددن الأجانددنالمعلومددات التددي يددتم 
 جيددددددددددددا، ممدددددددددددا يضدددددددددددطر بالطددددددددددداقم بدددددددددددادداري إلدددددددددددى الاستفسدددددددددددار البيندددددددددددي؛ أي بدددددددددددين الددددددددددددوائر، 

الدبع  الآخدر مدا أ؛ %%16د بنسدبة مئويدة قددرت بد، نترنيدتأو البحث المعم  عنها عبر ؤدبكة الا
مددرد هددذا الددبطء إلددى   %11.6نسددبة ب "بطيئةةةعلددى وتيددرة " نعةةم اختدداروامددن أفددراد عينددة الدراسددة فقددد 

 أسباف متعددة على رأسها الآتي اكره:

 .ضعف التنسي  بين الطاقم ادداري 
   ضددددعف مجددددال المسددددؤولية فددددي الالتددددزام بتسددددليم بعدددد  المهددددام فددددي أوانهددددا مددددن قبددددل بعدددد
 الموظفين.
 المهدام مدن قبدل بعد  تقديم بعد  التبريدرات غيدر المنطقيدة لت طيدة التماطدل فدي تسدليم بعد  
 الموظفين.

 فدددددي الوقدددددت المناسددددددن  المدددددوظفين اختددددداروا نعدددددم علددددددى وصدددددول المعلومدددددة أن غالبيدددددةبمدددددا  انإ 
 وبوتيرة سريعة وفي أوانها فهذا يدل على التسلسل التنظيم المحكم الذي تستخدمه هذه المؤسسة.

 1كثر مساهمة في تحسين فعالية العملالوسيلة الاتصالية الأ  توزيع أفراد العينة وفق ا لمتغير:11جدول رقم  
 

 

      

 

 

 

 

 ت المتحصل عليها من الميدانالباحث اعتمادا على قاعدة البيانا عدادمن إالمصدر: 

                                                           
 م ل ذلك أن  261ملح ثم  لكن في اذلا لال ل ا لالم م ع لاكث  من ح ن لالعين   أي 55ل  لح ن لالعين  لالمصعفأ لل لاتصنا كان لالنت ملاحظة:–5

 تؤلاا اذلا لال ل ا طفلنا فيه لا صيا  أكث  من إ ال   لاحلةم لذلك م م ع لا الصهن ص ا ز لالم م ع لالحقيقي لهن.
 

 وسيلة الاتصالية تكرارات النسبة %
 

 الزيارات الميدانية 33 1101
 المطويات 1 07.
 التق ارير 55 9105
 البريد الالكتروني 3 109
 الهاتف 39 9703
1..% 

 

 ∑المجموع   3.5



 الفصل الرابع: فعالية الاتصال الداخلي بالمؤسسة

 
113 

 

الاتصالية الأكثةر مسةاهمة فةي تحسةين  بالوسيلة" الخاو، 11نلاحظ من خلال جدول رقم 
بنسدبة  الهةاتف، بأنّ أعلى نسبة إجابة لأفراد عينة الدراسة تمركزت فدي كدون أنّ "فعالية الأداء العام

ممدددن اعتبدددروا بدددأنّ  %21.8تليهدددا نسدددبة لالهددددف المطلدددوف للمؤسسدددة، يحقددد  ، اسدددتعماله 22.2%
تسدداعدهم فددي تحسددين فعاليددة أدائهددم بكددل أريحيددة، لتصددبح هددذه الوسدديلة فددي نظددرهم الألثددر  التقةةارير

 بنسدبة  الزيةارات الميدانيةةاستعمالا، في حين أنّ نسبة قليلة من أفراد عينة الدراسة من ألد علدى أنّ 
ارات أؤكال متنوعدة، فدي مقددمتها: ، حيث يتخذ هذا النوع من الزي%11.1تساعد في الأداء المهني

الخرجددات المتعلقددة بترحيددل أصددحاف البيددوت القصددديرية ومعاينددة مشدداريع متنوعددة: تهيئددة المدددار،، 
–الطرل، تهيئة الملاعن...، حيث يقوم بهذا النوع من الزيارة رئيو الدائرة وأحياندا مدن يندوف عنده 

 .  -الأمين العام

في   البريد الالكترونيدراسة من أؤاروا إلى استخدام من أفراد عينة ال %1.2بينما نسبة  
ونلاحظ انخفا  نسبة استخدامه في الحياة  ،ادرسال السريع والمتقدم للمعلومةب ية أداء عملهم 

اليومية المهنية راجع إلى الاعتماد الواسع للهاتف أو استخدام بع  الوسائط الالكترونية، أما أدنى 
وبعد حساف قيمة كاي تربيع . %1.2بنسبة  المطوياتزت في استخدام نسبة من ادجابات فقد تمرك

 0(p<0.05)اات دلالة إحصائية بين المت يرين تأثير وجود علاقة عدم النتائج على ألدت 

 ،فددي دائددرة بئددر الجيددروسةةائل الاتصةةال المسةةتعملة مددن خددلال عينددة الجددداول المتعلقددة بمحددور 
 الآتي: وبعد تحليل معطيات ونتائجها، اتضح لنا

  وجدددود علاقدددة وطيددددة بدددين كدددل مدددن الأوامدددر المهنيدددة وتحسدددين الأداء المهندددي للعمدددال، مدددن
خددلال الوظيفددة الرئيسددية التددي تلعبهددا هددذه الأوامددر فددي مجددال محاولددة تسددهيل هددذا الأداء، ومسدداعدة 
ا الموظف في إتقان عمله؛ بمعنى أنّ هذه الأوامر لا تتخذ دائما صدورة قهريدة، بدل تحمدل فدي طياتهد

 ملامح التوجيه المهني الذي يخدم الجو العام للعمل.
  غالبيدددة أفدددرد عيندددة الدراسدددة ألددددوا علدددى وصدددول المعلومدددة بدددوتيرة سدددريعة، نتيجدددة لحدددرو

المسدددؤول العدددام للمؤسسدددة وكدددذا الطددداقم ادداري علدددى تحسدددين صدددورة المؤسسدددة بالنسدددبة لجمهورهدددا 
 الخارجي.
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 الاتصال الداخلي في المؤسسة: معوقات .2
 

وضدددددددع صدددددددعن يكتنفددددددده ؤددددددديء مدددددددن ال مدددددددو  يحدددددددول دون " بشدددددددكل عدددددددام المعوقددددددداتعدددددددد ت
نهددددا المسددددبن للفجددددوة بددددين مسددددتوى أعلددددى  اليهددددإاف بكفدددداءة وفعاليددددة، ويمكددددن النظددددر تحقيدددد  الأهددددد

؛ أي أنّ وجددددددود أي 1ا"نهدددددا الانحدددددراف فددددددي الأداء عدددددن م يدددددار محددددددد مسدددددبقأادنجددددداز الفعلدددددي أو 
خدددداو سدددديحول دون الأداء الأفضددددل لهددددا، الأمددددر  نددددوع مددددن العوائدددد  بددددذات المؤسسددددة علددددى وجدددده

الددددذي مدددددن ؤدددددأنه التدددددأثير المباؤددددر علدددددى تحقيددددد  أهددددددافها، مدددددن خددددلال تلدددددك الفجدددددوة التدددددي تسدددددببها 
هددددددذه المعوقددددددات فددددددي مجدددددددال ادنجدددددداز والأداء، مددددددن منطلدددددد  أنّ هدددددددذه المعوقددددددات لا توجددددددد مدددددددن 

العوامدددددل " قيقتهددددداالعددددددم، بدددددل هنددددداك مسدددددببات وعوامدددددل تدددددؤدي إلدددددى ظهورهدددددا، لأنّهدددددا تمثدددددل فدددددي ح
 سددددددواء فددددددي المرسددددددل أو المسددددددتقبل  ،وتحقيقدددددده للهدددددددف ،المددددددؤثرة فددددددي فعاليددددددة الاتصددددددال ونجاحدددددده

. وفددددي الآتدددددي سدددددنقوم فدددددي هدددددذه الجزئيدددددة بمعرفدددددة العلاقدددددة بدددددين بعددددد  المت يدددددرات التدددددي 2"و الأداة أ
 للها استخدمت لتوضيح بع  معوقات الاتصال داخل المؤسسة:

ي نقص الوسائل الحديثة والمعلومات وعلاقتها بعرق لة عملية  لعينة وفق ا لمتغير : توزيع أفراد ا12الجدول رقم  
 الاتصال:

 الباحث اعتمادا على قاعدة البيانات المتحصل عليها من الميدان عدادمن إالمصدر: 

                                                           
رسدالة  ميةة الالكترونيةة دراسةة ميدانيةة علةى إدارة الجنسةية والإقامةة بةدبي"،"تطبيقةات الحكو  علي محمد عبد العزيدز درويدع، -1
 .7و ،2112الريا ، :جامعة ناي  العربية للعلوم الأمنيةفي العلوم اددارية، كلية الدرسات العليا،  ماجستير
فدي علدم رسدالة ماجسدتير  ة"،الاتصةال التنظيمةي وعلاقتةه بةالإداء الةوظيفي بمؤسسةة سةونلغا  عنابةبوعطيط جلال الدين، " - -2

 .36و 2116 جامعة منثوري قسنطينة، :كلية العلوم ادنسانية والاجتماميةالنفو عمل وتنظيم، 

 المجموع
 نقص توفر المعلوم  ة

 
 

 حديثةالوسائل  صنق

 دائما حياناأ  نادرا

 ت % ت % ت % ت %

 نعم 11 11.1 53 7303 12 12.1 13 15.1
 لا 3 3.3 13 13.6 0 903 10 10.1

 المجموع 11 11.1 63 60.1 16 10.1 10 133%
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بدددأنّ أعلدددى نسدددبة إجابدددة لأفدددراد عيندددة الدراسدددة  12جددددول رقدددم ال بياندددات خدددلاليتضدددح لندددا مدددن 
المعلومدة  " تكون كعائ  في عدم تدوفرنقص وسائل الاتصال الحديثة" "أحياناتمركزت في كون أنّ "
، وهدددذا يددددل بدددأنّ المؤسسدددة تتدددوفر علدددى مجموعدددة الوسدددائل التدددي تسددداعد %23.2بالشدددكل المطلدددوف

" المتعلد  بدوتيرة 11الموظف في تسهيل أدائه المهني، الأمر الذي لاحظناه من خلال الجدول رقم "
 . %28.6وصول المعلومة، التي كانت بصورة سريعة جدا، ووصولها في أوانها بنسبة 

هنداك علاقدة وطيددة بدين كدل مدن اسدتخدام الوسدائل الحديثدة ج من خلال هذا الجدول بأنّ نستنت
فدددي الأداء المهندددي كندددوع مدددن أندددواع التعبيدددر علدددى الموالبدددة الفعليدددة للمؤسسدددة للتطدددور التكنولدددوجي 
الحدددديث، باعتبدددار اسدددتخدام والدددتمكن مدددن توظيددد  هدددذا الندددوع مدددن الوسدددائل، وبدددين تدددوفر المعلومدددة، 

 ي لحرو المؤسسة على توفيرها لمتعامليها وعمالها بشكل عام.لتعبير عمل

 :طبيعة المعوقات وتأثيرها في العملية الاتصالية لمتغير   تو يع أفراد العينة وفقا: 13الجدول رقم 

 الباحث اعتمادا على قاعدة البيانات المتحصل عليها من الميدان عدادمن إالمصدر: 

بدين العمدال حداجز  المتعل  بطبيعدة المعوقدات وبعدد المسدافة 13نلاحظ من خلال جدول رقم 
أنّ أعلددى نسددبة إجابددة لأفددراد ، فددي الاتصددالل ومدددى تأثيرهددا فددي العمليددة الاتصددالية داخددل المؤسسددة

اعتبدار أنّ بعدد المسدافة يدؤثر فدي التسديير ادداري الدذي مدن ؤدأنه التدأثير  عينة الدراسة تمركزت في
للدذين أجدابوا  %16.1ة ، فدي مقابدل نسدب%21.2 المباؤر أو غير المباؤر علدى التواصدل المهندي

 المجموع
 معوقات الاتصال

 
 
 

 تنظيمية شخصية مادية داريةإ

 ت % ت % ت % ت % ت %

عد  نعم 0 0.2 1 306 10 1305 01 9.09 60 65
ب

افة
مس

 
جز 
حا

 في
صال
ات

 لا 3 3.3 0 0.0 1 1.6 11 11.1 01 33 

  مجموع 0 0.2 10 10.1 22 20.0 56 51.6 10 %..1
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للذين اعتبروا بأنّ بعد المسافة المهنية بين العمال يؤثر بنسبة معتبرة فدي  %13.8 بلا، لتليها نسبة
مدن أفدراد عيندة الدراسدة أؤداروا إلدى أنّ بعدد  %6.6الجانن المادي للتواصل وطبيعته، في حدين أنّ 

على الأداء الشخصي للموظف، ممدا يشدكل المسافة المهنية والمعنوية بين الموظفين يكون له تأثير 
قدددرارات العددددم التفددداهم مدددع المدددوظفين ليمدددا يخددد  اتخددداا لددده عائقدددا يعرقدددل نوعدددا مدددا أدائددده المهندددي، و 

وجدددود علاقدددة اات دلالدددة إحصدددائية بدددين عددددم قدددد ألددددت نتدددائج كددداي تربيدددع علدددى . العمدددلب المتعلقدددة
 0(p<0.05)المت يرين 
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 .نتائج الدراسة:1

انطلاقدا مدن الدراسدة الميدانيددة التدي قمندا بهددا، وبعدد عدر  وتحليددل الجدداول المتعلقدة بالبيانددات 
 المتحصل عليها، توصلنا إلى جملة من النتائج التي نوجزها في الآتي:

  ة.ل سن94-91، تمركزهن في الفئة العمرية و%01.0غالبية أفراد العينة كنا إناث بنسبة 
 .وجود علاقة وطيدة بين كل من الأوامر المهنية وتحسين الأداء المهني للعمال 
  غالبيدددة أفدددرد عيندددة الدراسدددة ألددددوا علدددى وصدددول المعلومدددة بدددوتيرة سدددريعة، نتيجدددة لحدددرو

المسددددؤول العددددام للمؤسسددددة وكددددذا الطدددداقم ادداري علددددى تحسددددين صددددورة المؤسسددددة بالنسددددبة لجمهورهددددا 
 الخارجي.
 ة الدراسة في اتصالهم داخل المؤسسة في كل أنواع الاتصال وصاعد، نازل، غالبية أفراد عين

 التقارير، الهاتف، الفاكس، الاجتماعات.هابطل يعتمدون على كل من: 
 ل بصورة دائمة.%9705هو النمط الألثر استخداما بالمؤسسة و"الاتصال الكتابي"  نمط 
 يددد  أهدددداف المؤسسدددة، وتحسدددين نظدددام الاتصدددال السدددائد بالمؤسسدددة لديددده دور كبيدددر فدددي تحق

 أداءها.
 ل.%7303طبيعة الاتصال جيدة في ظل طبيعة النظام الاتصالي السائد في المؤسسة و 
  نقددد  الوسدددائل الحديثدددة والمعلومدددات وعلاقتهدددا بعرقلدددة عمليدددة هنددداك علاقدددة بدددين كدددل مدددن
  فتأثيرها على أداء العمال. الاتصال
:تحليل وتفسير نتائج الفرضيات 

البيانددات المتحصددل عليهددا مددن خددلال الدراسددة الميدانيددة بددأنّ منظومددة الاتصددال نسدتخل  مددن 
ومختلف أنواع الوسائل الاتصالية المستعملة ليه، تعتبر كوسيط مساعد في  ،بما فيها نمط الاتصال

الأداء المهندددي، خاصدددة وأن المؤسسدددات الحديثدددة بكدددل أنواعهدددا باتدددت تحدددرو حرصدددا ؤدددديدا علدددى 
ا يتعلدد  بالاتصددال خاصددة الاتصددال الددداخلي بدداختلاف تمددثلات أفددراد عينددة ضددرورة الاهتمددام بكددل مدد
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الدراسدددة حدددول مسدددالة أهميدددة مفهدددومهم ووجهدددات نظدددرهم عدددن الاتصدددال، مدددن منطلددد  الأخدددذ بعدددين 
الاعتبددار بعدد  المؤؤددرات التددي تددم التركيددز عليهددا فددي دراسددتنا: النددوع الاجتمدداعي، السددن، المسددتوى 

لوظيفدة، الخبدرة المهنيدة، كلهدا مؤؤدرات أثبتدت تأثيرهدا الفعلدي المباؤدر أو التعليمي، الحالة العائلية، ا
غيددر المباؤددر فددي فعاليددة الأداء المهنددي، وفقددا لخصوصددية كددل فئددة عمريددة وكددل مبحددوث علددى حدددا، 

 لتصنع لنا هذه الدراسة في الأخير تباين في البيانات المحصل عليها.

  وسائل الاتصةال دور فعةال فةي تفعيةل ل ا "التي كان مضمونه للفرضية الأولىأما بالنسبة
أنّ الوسددددائل وجدددددنا بددددانطلاقددددا مددددن الشددددواهد والمعطيددددات ادحصددددائية، ف"، الأداء المهنةةةةي للموظةةةةف

الاتصالية تلعن دور ولو بصورة نسبية في خل  بيئة عمل تجعل من مستويات الأداء والتفاعل فدي 
الفرضية لم تحقد  ومنده ندرف  الفرضدية  وصول المعلومات ينعكو في طبيعة الأداء، وبالتالي فإنّ 

الأداء مت ير وسائل الاتصال مع مت ير علاقة بين عدم وجود الصفرية ونقبل الفرضية البديلة نظرا ل
 المهني.

  للاتصةةال الةداخلي دور فعةال فةي تحسةةين الأداء التدي كاندت حدول  الفرضةية الثانيةةأمدا "
نّ الاتصدال الدداخلي فدإد والمعطيدات ادحصدائية، وانطلاقدا مدن الشدواه الوظيفي للعمال بالمؤسسة"،

، يعددد الضددمانة للحفددا، علددى المؤسسددات مددن سددرعة وتددأثير الت ييددرات فددي جميددع مسددتويات المؤسسددة
ممددا  ،والددك لخلدد  بيئددة عمددل تجعددل مددن مسددتويات الاتصددال الددداخلي فعددال فددي وصددول المعلومددات

جانددن مت يددرات أخددرى غيددر الاتصددال لكددن لدديو بمفددرده بددل إلددى  يحسددن مددن طبيعددة الأداء الددوظيفي
ومندده نددرف  الفرضددية الصددفرية ونقبددل الفرضددية البديلددة  ،وبالتددالي فددإنّ الفرضددية لددم تتحقدد  الددداخلي،
 علاقة بين الاتصال الداخلي مع الأداء الوظيفي.عدم وجود تأثير و نظرا ل

  ال " هنةةاك علاقةةة عكسةةية بةةين المعوقةةات الاتصةةالتددي كانددت حددول  الفرضةةية الثالةةثأمددا
ثر ؤ تدبدأنّ معوقدات الاتصدال لاحظندا وانطلاقا من الشواهد والمعطيدات ادحصدائية،  والأداء المهني"

ممددا يشددكل لدده عائقددا يعرقددل نوعددا مددا أدائدده تددأثير مباؤددر أو غيددر المباؤددر علددى التواصددل المهنددي، 
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ية البديلدة ، ومنده ندرف  الفرضدية الصدفرية ونقبدل الفرضدت نسبياالمهني وبالتالي فإنّ الفرضية تحقق
 بين معوقات الاتصال مع الأداء المهني.تجاه العلاقة الض ي  نظرا لا

 :مناقشة نتائج الدراسة 

اختلفددت الدراسددات السددابقة فددي تناولهددا لموضددوع الاتصددال الددداخلي، حيددث اعتبددروه مهددم فددي 
المهنددي الأداء المهنددي، ونحددن فددي دراسددتنا تطرقنددا إلددى دراسددة فعاليددة الاتصددال الددداخلي فددي الأداء 

 للعمال بالمؤسسة.

"أثةةر التفةةاوت المكانةةة الاجتماةيةةة ل حددول 1628و"Westonويسةةن " حيددث توصددلت دراسددة
 ،اتصددال وتفاعددل العدداملين فددي المستشددفى مددن أطبدداء وممرضددات وغيددرهمأنّ إلددى علةةى الاتصةةال"، 

سبة كبيدرة مدن يكون وفقا لمرالزهم ومكانتهم الاجتمامية، ونحن في دراستنا الحالية توصلنا إلى أن ن
لددان مسددتواهم التعليمددي جددامعي يشدد لون وظيفددة متصددرف إداري، فددي مقابددل أدنددى نسددبة  المبحددوثين

ن دل فهو يددل علدى أن كدل إوهذا  ،المتمركزة لدى خريجي المعاهد المشت لون بوظيفة عامل عادي
سدة تطداب  ، لنجدد بدأنّ نتدائج هدذه الدرامستوى وإطار يساهم فدي تحقيد  أهدداف المؤسسدة بشدكل عدام

 .مع دراستنا

دراسةة دور الاتصةال " حدول ،Ogundele" (2017)""  أوغنةدال""اتفقت دراستنا مع دراسدة 
تحسددين التعدداون يسدداعد الاتصددال الددداخلي  نّ لأ ،"الةةداخلي فةةي الثقافةةة التنظيميةةة فةةي القطةةاع العةةام

ظيميددة، ونحددن فددي لددى تعزيددز الثقافددة التنإالفعددال علددى تحسددين التعدداون بددين المددوظفين، ممددا يددؤدي 
نظددام الاتصددال الددداخلي جددابوا علددى أن أالمبحددوثين دراسددتنا الحاليددة توصددلنا إلددى أن نسددبة كبيددرة مددن 

 .من خلال تحقي  أهداف المؤسسةالسائد يحسن من أداء عمل العامل 

"الاتصةةال ، حددول (2010/2009قةةادر  محمةةد")كددذلك مددع دراسددة الباحددث "اتفقددت دراسددتنا 
هددو كوندده مددن حيددث الاتصددال النددازل  الجزائريةةة بةةين النظريةةة والتطبيقيةةة"،الةةداخلي فةةي المؤسسةةة 

المهيمن من خلال الأوامر والقرارات، كذلك وسائل الاتصدال المسدتعملة تقليديدة كلاسديكية لا توالدن 
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التطورات الحاصلة، فنجد أن غالبية أفراد عينة الاتصال أؤاروا إلى وجود تواف  بين كل من النظام 
فددي تحسددين  الأمدر الددذي مددن ؤددأنه المسدداهمةلمسددتعمل فددي المؤسسددة وطبيعددة الاتصددال، الاتصدالي ا

 المهني بالمؤسسة. ء العمالأدا

"إستراتيجية الاتصال الداخلي ل، حول 2117-2116وقبايلي حياة اتفقت دراستنا مع دراسة
هدو الركيدزة  الاتصال الدداخلياعتبار "، من حيث حالة الشركة الوطنية انجا  القنوات-في المنظمة

ولا يمكن التكلم عن وظائف وعمليات اددارة دون التكلم  ،الأساسية للكثير من الأعمال في المنظمة
بددأن الاتصددال السددائد بالمؤسسددة  جددابواأأن بعدد  المبحددوثين بدد ناوجددد ، إا أنندداعددن الاتصددال الددداخلي

 وتحسين أداءها. ،لديه دور كبير في تحقي  أهداف المؤسسة
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فعالية الاتصال الداخلي في الأداء مدى  دراسة ختام دراستنا الميدانية، القائمة علىفي 
الاتصال بشكل عام  المهني للعمال بالمؤسسة اددارية "دائرة بئر الجير"، اتضح لنا جليا أهمية

لمرهون بمدى استخدمها السليم ا ،وبقائها هالعنصر حيوي بكل أنواعه في حياة المؤسسة واستمرار 
ولو بصورة نسبية الاتصال الداخلي  ولوسائله المتعددة، إضافة إلى الأهمية التي يلعبها والفعال له

نشر ثقافة الترابط والتماسك بين  في تفعيل دائرة فعالة الأداء المهني للموظف بالمؤسسة، في ظل
وهذا لتحقي  نجاح المؤسسة  ،حة العامةلى تحسين أدائهم من أجل المصلإ ىدأمما  ،الموظفين
وأن المؤسسة تركز  خاصة تحسين صورة المؤسسة لدى جمهورها الخارجي والداخلي معا. ،اددارية
السبيل الأنجح  ون يعتبر  منهولأ المسيرين لمختلف أنما  الاتصال؛ على الموارد البشريةكبيرة بدرجة 

يحتاج الاتصال الداخلي إلى مجموعة من  نحو ضمان السير الحسن للمؤسسة، وبطبيعة الحال
 الوسائل التي يعتمد عليها في نقل وتبادل المعلومات بين الموظفين بكل أنواعه سواء ؤفوي 

 أو كتابي أو الاتصال الالكتروني. 

ب   النظر عن  ،فمن الضروري الاهتمام بالاتصال داخل المؤسسة ادداريةلذا      
تقديم أداء جيد من طرف النمط من الاتصال، ب ية ضمان المعوقات التي تقف أمام هذا 

ذا ما يمنحها الاستقرار والوصول ه ،لها ساهم في إؤرالهم وتحسيسهم بانتمائهممما ي ،موظفينال
 وعليه نثير التساؤل الآتي: لى الأهداف التي تصبو إليها.إ

 لمؤسسة؟أين تكمن العلاقة بين كل من الوسائل الاتصالية ونمط الاتصال بذات ا
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ـــــان  .54 ــ ــ ــــليمان العيـــ ــ ــ ــ ــــود سـ ــ ــ ــ دار وائــــــــــــل لل  ـــــــــــر والتوزيــــــــــــع   4ط الســــــــــــلول التنظيمـــــــــــي فــــــــــــي منضـــــــــــمات العمــــــــــــال، محمـ

 .2002الأردن عمان 

 دور نظـــــــــم التصـــــــــال الإداري وفـــــــــي عمليـــــــــة اتخـــــــــاذ القـــــــــرارات الداخليـــــــــة مخلـــــــــوفي عبـــــــــد الســـــــــلام  بربـــــــــاوي كمـــــــــال  .55

 .2002ئر،جزاال،1للمؤسسة،ط

 .2002لل  ر ووالتوزيع  دارالعملية الإدارية والتكنولوجيا المعلومات ،مزهرشعبانالعاأح   .56

 .1221  المؤسسة الوةنية للكتاب الجزائر ، أسس علم النفس الصناعي التنظيميمصطف  الع وى  .57

  1  طالعلوم الس اس ةمناهج البحث العلمي وتطب قاتها في الإعلام و مصطف  ممید الطائح  خيرمیلاد أبو بكر  - .58

 .2009دار الوفام لدنیا الطباعة وال  ر: الإسكندریة  

  دار ال  ـــر المؤسســـة الوةنيـــة للكتـــاب:الجزائر  1طأســـس علـــم الـــنفس الصـــناعي التنظيمـــي،مصـــطف  ع ـــوي - .59

1222. 

 .2001المكتبة الجامعي الحديث: مصر مدخل إلى علم التصال"،منال ةلعت محمود  "- .61

 .1234  مطبعة جامعة شيكاغو الذات والعقل في المجتمع شيكاغورت  ميد  جورج هرب- .61

 .1222دار المحمدية: الجزائر    2ط اقتصاد المؤسسة،  ناصر دادي عدون - .62

 .2015 المركزالقومح للترجمة:القاهرة 1)تر:محمدعناأح( طالخطابوالتغيرالجتماعي،نورمان فيركلف - .63
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 الملاحق

 11رقم الملحق 

 استمارة البحث:

 _4انوهر _حمد بن أحمدمجامعة 
 جتماميةللية العلوم الا

 والأنثروبولوجيا اجتماععلم  :قسم
 

 إستمارة:

 :تحية طيبة لسيادتكم، أما بعد

فــــي إةــــار تحضــــير مــــ كرة تخــــرج لنيــــل شــــهادة الماســــتر فــــي علــــم اجتمــــاع الاتصــــال  الموســــوم 

لأدام المهنــي للعمــال بالمؤسســة ": دراســة ميدانيــة لعينــة موضــوعها " فعاليــة الاتصــال الــداخلي فــي ا

 .من العمال بدائرة بئر الجير

مــن  نراجــي  تهــدف هــ ه الاســتمارة إلــى جمــع أكاــر قــدر مــن المعلومــات مــول موضــوع الدراســة

بالإجابة على محاور ه ا الاستبيان بوضـع علامـة  واأن تتفضل ومضرتكم الموقرة شخصكم الكريم

(X أمام الخانة)والتي تراها مناسبة.   التي تمثل إجابتك 

لعلمـي. بأن إجابتكم ستحظ  سسرية تامة  ولن تسـتخدم إلا لأغـراض البحـث اعلما أميطكم 

 التقدير على تعاونكم معنا.ولكم منا فائا الامترام و 

 تاريخ ملأ الاستمارة:

 

 يوم     ؤهر     سنة
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 :: البيانات الشخصيةالأولمحمر ال

 : اكر أنثىجتماعينوع الاال-1

 سنة 50سنة        ألثر من 49سنة إلى 40سنة     من 39إلى  31من : نالس- 4

ثانوي     جامعي    التكوين المهني      متوسطابتدائي     دون المستوى     : يميلالتع وى المست-3

 

 رمل وةل أ  مطل  وةل        متزوج وةل      وةل: أعزف العائليةالحالة - 9

     متصرف رئيسي     متصرف       رئيو مصلحة    :عون إداري     ملح  رئيسيظيفةو ال– 5
 مهند،        عامل 

 مافول فسنة  41من       سنة 14لى إسنة  15من        سنة 19لى إسنوات  11: من الخبرة المهنية– 0

 :سةوسائل الاتصال المستعملة في مؤسالمحمر الثاني: 

 داخل مؤسستك عند الاتصال بك وإعلامك بشيء ما كي  تتصل بك الإدارة عن طريق:-7

 . الاتصال غير الرسمي4     .الاتصال الرسمي  1

 0إذا كانت إجابتك الاتصال الرسمي فما هي أكثر أنماع هذا الاتصال استخداما؟8

 .النازل3  .الصاعد 4   .الأفقي1

 ؟لنمع من الاتصال حاجياتك المهنيةحسب رأيك هل يلبي هذا ا.6

 .أبــدا3 .أحيانا4.دائما1

 ما هي وسائل الاتصال المستعملة في مؤسسة:.11
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الاجتماعات .5الانترنيت .9الهاتف أو الفالو.3التقارير.4المقابلات الشخصية.1
 أاكرها:........................أخرى.8الملصقات.0 صندول الأفكاروالشكاوي .0

 ل3إلى  1رتبها من : وعند القيام بمهامك داخل المؤسسة هل تعتمد على الاتصال-11

 .الاتصال الالكتروني  3    . كتابي 4    . الشفوي 1

. حسنة3   .جيدة4   .جيدة جدا1؟ ماهي طبيعة الاتصال بين العمال داخل المؤسسة.12
 .سيئة5      .سيئة جدا9     

 .لا 4    . نعم 1؟  ن العمال ومرؤوسهم بشكل دائمهل يتم التواصل بي.13

 ....................................في كلتا ادجابتين لمااا: .....................................

 ؟بالنسبة لنظام الاتصال السائد في مؤسسة عملك هل يساعدك في تحسين أداء عملك.12

 .لا  4    .نعم1 

 م:مؤسستكدب لكعمأداء  نفي تحسيهم سا  : كيمنعةكبتجاإاا كانت إ-

 ن وتنظيم طبيعة العملتحسي لالخ نم.4 ة المؤسس   أهدافتحقي لالخ نم.1

 كبير بين الرؤساء.من خلال تحقي  تفاهم 9والأقسامحدات و ال نالكبير بي  التناس لالخ نم .3

 مؤسستكم: في ماهية الاتصال الداخلي المحمر الثالث:

 .غامضة4 .واضحة1ي  هي طبيعة الأوامر التي تتلقها من رئيسك؟ك120

 حسب رأيك أين تساعدك هذه الأوامر في عملك: )بإمكانك اختيار أكثر من إجابة واحدة(160

.سرعة تنفيذ المهام 3.تساعد في إتقان العمل4.تسهل عملية الأداء المهني للعمال1

 اجية.زيادة وتيرة الإنتاج والإنت9الموكلة لك
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 .لا4    .نعم 1.هل تصلكم المعلومات في الوق  المناسب؟ 17

 .نادرا3     .أحيانا 4      .دائما 1: في حالة إجابتكم كان  نعم فهل يكون ذلك-

 :بالنسبة لعملية نقل المعلومات داخل مؤسستكم كيف هي وتيرتها.18

 . غير واضحة 3    .بطيئة 4    .سريعة وفي أوانها 1

 .لا 4       .نعم 1؟  هل تحصل على تحفيز أثناء أداء مهامك داخل مؤسستك.14

 .تحفيز معنوي 4      . تحفيز مادي 1، ما نوع التحفيز الذي تحصل عليه؟ نعم إاا كان-

 .نادرا 3     .أحيانا 4     .دائما1: هل تتلقى هذا التحفيز-41

 ل7إلى  1رتبها من : وبمؤسستكمفيما تساهم التحفيزات التي تحصل عليها -41

     .تنمية روح العمل الجماعي3 .المواظبة والدقة في أداء مهامك4 .زيادة إتقانك لعملك1
.تحيين تربصاتك المهنية0      .تعلم خبرات ومهارات جديدة5   .التطوير المستمر لذاتك9

 

سيلة الأكثر مساهمة في تحسين من بين وسائل الاتصال من طرف رئيسكم المباشر، ما هي الو -44
 فعالية أدائكم حسب رأيةك: )بإمكانك اختيار أكثر من إجابة(

 .الهاتف 5 .البريد الالكتروني9 .التقارير3 .المطويات4 .الزيارات الميدانية1

 ....أخرى حددها....................................................................................

 ؟ما رأيك في فعالية الوسائل الاتصالية المعتمدة في مؤسستكم-43

 . نوعا ما 3      .غير كالية4      .لالية 1

 ؟هل يسمح لك بإبداء رأيك أو طرح الاقتراحات في مؤسسة عملك-49
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 .نادرا3       .أحيانا 4        .دائما 1

 مؤسسة0المحمر الرابع: معمقات الاتصال الداخلي في ال

 ؟ما طبيعة المعمقات الاتصالية التي تصادفك أثناء قيامك بعملك-22

 .إدارية9     . مادية3     .شخصية4.تنظيمية1

 لماذا: ...................................................................................................

 ؟ن شأنه أن تعيق عملية الاتصال داخل المؤسسةهل نقص وسائل الاتصال الحديثة م-26

 .لا4      . نعم1

 ؟هل ترى أن بعد المسافة بين الموظفين والإدارة بشكل حاجزا في عملية الاتصال-27

 .لا4     . نعم1

 ؟حسب اعتقادكهل نقص المعلومات للموظف يؤد  إلى عرقلة عملية الاتصال-28

 ادرا.ن3      .أحيانا4     .دائما 1

 ...............................................ما هي أهم العوائق التي تواجهك في عملك أذكرها-26
..................................................................................................... 

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

 انتهى شكرا على وقتكم
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 12الملحق رقم 

 الهيكل التنظيمي للمؤسسة:
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 :63الملحق رقم 

 SPSSاول عينة لبعض جد

 fréquences الاتصال_وسائل$

 

Réponses 
Pourcentage 

d'observations N Pourcentage 

 %79,8 %20,2 75 لالمقاللاصالش اي  aلالمتصعمف _لاتصااا_ تائا

 %100,0 %25,3 94 لالصقا ي 

 %100,0 %25,3 94 لالهاصفأ لالفاكس

 %7,4 %1,9 7 لاتنص نت

 %100,0 %25,3 94 لات صماةات

 %7,4 %1,9 7 انل قاتفكا  لالشكا ي

 %1,1 %0,3 1 لالمفاقات

Total 372 100,0% 395,7% 

a. Groupe de dichotomies mis en tableau à la valeur 1. 

 

 

Tableau croisé $السائد_الاتصال*V14_ 

 

 لاتصااتلتائل

Total لمي صا ه لا صا ه 

لالتائل_لاتصااا
a 

 Effectif 43 5 48 لالمؤتت  للادأا صحقيأ  لاا من

% du total 45,7% 5,3% 51,1% 

 طليع   صنظين صحتين  لاا من

 لالعما

Effectif 29 1 30 

% du total 30,9% 1,1% 31,9% 

 لين لالكلي  لالصناتأ  لاا من

  لاتقتان لال حللات

Effectif 6 6 12 

% du total 6,4% 6,4% 12,8% 
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 لين كلي  صفاان صحقيأ  لاا من

 لال ؤتا 

Effectif 4 0 4 

% du total 4,3% 0,0% 4,3% 

Total Effectif 82 12 94 

% du total 87,2% 12,8% 100,0% 

Les pourcentages et les totaux sont établis à partir des répondants. 

a. Groupe de dichotomies mis en tableau à la valeur 1. 
 

 

 

Tableau croisé السائد الاتصال * المؤسسة داخل العمال بين الاتصال طبيعة هي ما 

 
 السائد الاتصال

Total لا نعم 
 داخل العمال بين الاتصال طبيعة ماهي
 المؤسسة

 Effectif 6 0 6 جيداجدا
% du total 6,4% 0,0% 6,4% 

 Effectif 53 8 61 جيدة
% du total 56,4% 8,5% 64,9% 

 Effectif 25 0 25 حسنة
% du total 26,6% 0,0% 26,6% 

 Effectif 1 0 1 سيئةجدا
% du total 1,1% 0,0% 1,1% 

 Effectif 1 0 1 سيئة

Tableau croisé $المعتمد_الاتصال*v9 

 

 حا ياصك تصااا منا لالن ع اذلا يفلي اا  أيك حتب

 لالمهني 

Total ألللا أحيانا للائما 

لالمعصمل_لاتصااا
a 

 Effectif 8 4 0 12 لالشف ي

% du 

total 

8,5% 4,3% 0,0% 12,8% 

 Effectif 43 31 7 81 لالكصالي

% du 

total 

45,7% 33,0% 7,4% 86,2% 

 تصااالا

 لاتلكص  ني

Effectif 3 1 0 4 

% du 

total 

3,2% 1,1% 0,0% 4,3% 

Total Effectif 52 35 7 94 

% du 

total 

55,3% 37,2% 7,4% 100,0% 

Les pourcentages et les totaux sont établis à partir des répondants. 

a. Groupe de dichotomies mis en tableau à la valeur 1. 
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% du total 1,1% 0,0% 1,1% 
Total Effectif 86 8 94 

% du total 91,5% 8,5% 100,0% 

 

 

 

Tests du khi-carré 

 Valeur df 

Signification 
asymptotique 
(bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 4,730a 4 ,316 
Rapport de vraisemblance 7,316 4 ,120 
Association linéaire par linéaire 1,400 1 ,237 
Test McNemar-Bowker . . .b 
N d'observations valides 94   
a. 6 cellules (60,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est 
de ,09. 
b. Calculé uniquement pour une table PxP, où P doit être plus grand que 1. 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 


