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ر شك   

ننحني بكل خضوع و خشوع للواحد الاحد و نحمده حمدا كثيرا و  
فـالحمد  نشكره شكرا جزيلا , وحده له الحمد و الفضل لما وصلنا اليه , 
 لله الذي اعاننا ووفقنا في اعداد و تقديم هذا العمل.

المشرفة القديرة " شلابي    للأستاذةكما نتقدم بشكرنا و امتناننا  
امينة" التي كانت سندا لنا في تحقيق هذا النجاح و على  

المساعدات و الارشادات التي قدمتها من اجل اعداد هذه  
 المذكرة بنجاح.

كما نتوجه بالشكر الجزيل لكل عمال و موظفي المؤسسة الخدماتية  
  مسادفي ولاية تيزي وزو" بريد شيخي" و شكر خاص للمشرف " 

حكيم " المشرف الذي لم يبخل بالتعاون معنا , و الى كل من ساعدنا  
هذه المذكرة.   لإتمامو ساندنا من قريب او من بعيد    
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الى من يعجز لساني عن شكرها  و حياتي فردوس  
ها الى اغلى امراة و احلى , الى ريان القـلب و  دبوجو 

ن هي في القـلب تقيم و على عرشه  رحاب السماء الى م
لفضة مرسومة فيه , الى قرة  تبقى و هي بالذهب و ا

الى  عيني , الى الغالية و الحاضرة في القـلب دائما ,
 روحك يا امي الغالية ( رحمت الله عليك).

كل افراد عائلتي , الى الزملاء و  و الى ابي العزيز و  
 الاصدقـاء 

الى كل من مد لنا يد العون و    و كل الاساتذة الكرام ,
. كل محبي العلم و المعرفة   

ة بلمقداد رز�ق  
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الى من افضلها على نفسي, و لم لا, فقد ضحت من اجلي و لم تدخر  
جهدا في سبيل اسعادي امي الحبيبة التي وضعتني على طريق  

 الحياة طيب الله ثراها.

والافعال الحسنة و السيرة العطرة فـلقد   و الى صاحب الوجه الطيب,
كان له الفضل الاول في بلوغي التعليم العالي والدي الحبيب اطال  

 الله في عمره. 

 الى اخي الذي كان العضد و السند في سبيل استكمال بحثي. 

بطعم الحياة و دعمني  الى الشخص الذي احبني و جعلني احس  
اصدقـائي و احبتي.  ووقف معي والحاظر في القـلب دائما , الى  

 الى اساتذتي ممن كان لهم الدور الاكبر في مساندتي

 داعيا المولى عز وجل ان يطيل اعمارهم و يرزقهم بالخيرات. 

 عو�مر سیل�ا 
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 مقدمة: 

جاهدة   تحاول  الدول  جعلت  الاخیرة  السنوات  خلال  �ارزة  تطورات  العالم  شهد 

ر تكنولوج�ا المعلومات  العالم الجدید خاصة في ظل تطو التك�ف مع اقتصاد�ات  

الاتصال، حتم�ة    و  ضرورة  المعلومة  و  الاتصال  اص�ح  في    لأي اذ  مؤسسة 

و ما �حمله الاتصال من ا�عاد وظ�ف�ة �جسدها اعضاء المنظمة    الوقت الحالي ،

المشتر�ة،لبلوغ   التنظ�مي دورا مهما من خلال    الاهداف    التأثیر یلعب الاتصال 

اداء على  الإدار�ة،  الفعال  المنظمات  في  او  سواء    العاملین  انتاج�ة  �انت 

ا  خدمات�ة،  حقیق  في  تساهم  دوما،التي  الاحت�اجات  توفیر  و  هذا    لرفاه�ة  و 

�ل   لمواجهة  المؤسسة  هذه  في  للفاعلین  الوظ�في  الاداء  مستو  رفع  یتطلب 

ي  ات العصر�ة الجدیدة و الذي یتطلب السرعة و الدقة و التخط�ط الجید ف التحد� 

التعل�مات، و  الاوامر  فهم  و  على    نقل  الفعال  التنظ�مي  الاتصال  �ساهم  حیث 

من   جو  خلق  في  �ساهم  �ما  الموظفین  تاجه  التي  �المشكلات  الادارة  احاطة 

ثلاثة محاور اساس�ة   التقارب و التواصل بین الموظفین فقمنا بتقس�م دراستنا الى

 المتمثلة في:                                                         

ف�ه   تطرقنا  المنهجي  الاطار   . تساؤلاتها، أ  و  الدراسة  اشكال�ة  اهمیتها    الى 

التي دفعتنا لاخت�ار الموضوع,   اهدافها،و  الدراسات   و الاس�اب  المفاه�م و  �ذلك 

السا�قة.



المنھجي________________________________________ الاطار  

 ب

الاتصال   ف�ه  تناولنا  الاول  الفصل  فصلین:  الى  قسمناه  النظري  الاطار   . ب 

النظر�ات، التن  الماه�ة,  ناح�ة  من  الاخیر    ظ�مي  في  و  الاهداف  و  الوظائف 

 .     صة الفصلخلا

الثان  الفصل  الاما  ف�ه  تطرقنا  الماه�ة،ي  حیث  من  الوظ�في  الاداء  و    انواعه  ى 

التقی�م و معوقاته في الاخیر نجد   تقی�مه,كما تحدثنا عن اخطاء  ا�عاده و طرق 

 .   خلاصة الفصل

 . ج . في الاخیر نجد الجانب التطب�قي الذي �شمل عرض و تفسیر النتائج
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ب  – 1 ب ئكتذئز ألإةهئئس�ئك�  : هةحئ

�احثون في جم�ع  �عد موضوع الاتصال التنظ�مي من الموضوعات التي تناولها ال

العلم�ة  لكن �مارس اعمال متوقعة    ،الم�ادین  المعاني  ت�ادل في  فهو ل�س مجرد 

ال العلاقات  �طب�عة  الادار�ة تتصل  و  و    ، تنظ�م�ة  ا�صال  طر�قه  عن  یتم  �ما 

ه�كل   إ�طار  في  المؤسسة  اعضاء  بین  المعلومات  و  الرسائل  مختلف  توصیل 

اهم   و  التنظ�مي  الاتصال  یلعب  حیث  لشؤونها,  الحسن  السیر  ینظم  تنظ�مي 

ه دورا هاما في تحقیق في تحقیق الاهداف المسطرة في المؤسسة الخدمات�ة  وسائل

على اختلاف اشكالها و ادوارها التي تسهل عمل�ة التفاعل بین الز�ائن و تزو�دهم  

 �الخدمات الضرور�ة الملائمة. 

الا على  الفعال  اثرها  في  تكمل  التنظ�م�ة  الاتصالات  اهم�ة  الوظ�في  ان  داء 

في   عدة    ،المؤسسةللعاملین  عن  یتوقف  الرسالة  مضمون  و  مفهوم  ان  ذلك  و 

عوامل منها ظروف الموقف و الغرض من الاتصال و الاتجاه الفكري السائد و  

الحالة النفس�ة لطرفي الاتصال و المهارات مع مراعاة الاتجاه السلو�ي للاستفادة 

 من الاتصال الفعال لرفع معنو�ات الاداء الوظ�في . 

الادا في  �عتبر  علیها  التر�یز  یتم  التي  المهمة  الحیو�ة  العمل�ات  من  الوظ�في  ء 

اهدافها و تحق الى  للوصول  المنظمات  المؤسسات و  یق  الحكم على مدى نجاح 

فیها   العاملین  طر�ق  عن  و    ،خططها  الواج�ات  و  المسؤول�ات  هو  �التالي  و 

الق الذي �جب عل�ه  الفرد  یتكون منها عمل  التي  المهام  و  �ه على � الانشطة  ام 

للنجاح المطلوب  او  ،    الوجه  عملي  سواء  جهد  نت�جة  هو  الجید  العالي  فالأداء 



لاطار المنھجي_____________________________________ ا  

6 

 

و مواجهة التحد�ات التي تفرضها الظروف    ،ري �قوم ببذله الفرد لإنجاز معینفك

 البیئ�ة و الثقاف�ة و الس�اس�ة بهدف الحفاظ على �قاء و استمرار المنظمة. 

اتصالات   مؤسسة  "ب تعتبر  اقتصاد�ةالجزائر  عموم�ة  مؤسسة  وزو"  هي    ،تیزي 

اتصال�ة خدمات  و  ش�كات  سوق  في  تعمل  محدودة  عامة  الكترون�ة  شر�ة    ،و 

تهدف الى الوصول الى اعلى مستوى و مرت�ة في مجال الاتصالات خاصة في  

المحافظة على الاتصال في مختلف   المنافسة �ما ترمي الى  مح�ط �سوده روح 

الم و  تقدم  المجالات  �ما  الجزائر,  في  الاعلام  میدان  ترق�ة  في  ا�ضا  ساهمة 

المعلومات �طر�قة مكتو�ة او سمع�ة    خدمات في میدان الاتصالات لاس�ما نقل 

�صر�ة  الى    ،او سمع�ة  الاتصالات  ش�كة  بتوز�ع  تقوم  البلاد  و  مناطق  مختلف 

في میدان    الى الحفاظ على مكنتها  ةلتجار� الناح�ة ا�ما تسعى من    ،خاصة النائ�ة

الاتصالات و السعي الى جلب اكبر عدد من الز�ائن و ذلك لتوفرها على خدمات  

 متعددة و مختلفة تحقق رغ�اتهم. 

في   المساهمة  التنظ�م�ة  للاتصالات  استخداما  الاكثر  هي  الخدمات�ة  فالمؤسسة 

رفع مستوى الاداء الوظ�في للعاملین لضمان تحقیق الاهداف بتنظ�مات ادار�ة و  

و    ،وظفین و ضمان السیر الحسن للأداءت المؤسسة للحفاظ على راحة الممدخلا

 و الغیر الرسم�ة.   الاتصالات الرسم�ةذلك بتوفر 

هذا  و  المؤسسة  داخل  للعاملین  الجید  الاداء  المنظم �ضمن  الاتصال  �التالي  و 

الوظ�في   الاداء  و  التنظ�م�ة  الاتصالات  من  �ل  بین  الوظ�ف�ة  العلاقة  �ظهر 

 ین مما یؤدي الى نجاح و استمرار�ة المؤسسة الخدمات�ة. للعامل
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الاداء   و  التنظ�مي  الاتصال  بین  الموجودة  العلاقة  معرفة  على  الوقوف  ان 
الرئ�سي   التساؤل  نطرح  خلاله  من  و  دراستنا  موضوع  و  محور  هو  الوظ�في 

 :   لمتمثل في

  للعاملین في مؤسسة��ف �ساهم الاتصال التنظ�مي في تحسین الاداء الوظ�في " 
 ؟ ."اتصالات الجزائر

ة  -1 ألإ  :  الفرع�ة ئكئحئ

لأدائهم    1 ممارستهم  اثناء  الموظفین  علیها  �عتمد  التي  الاتصال�ة  الوسائل  ما 

 بتیزي وزو ؟  اتصالات الجزائر الوظ�في في المؤسسة الخدمات�ة 

ا    2  تتمثل  المعتمدةف�ما  الاتصال�ة  الخدمات�ة  لاسالیب  المؤسسة  اتصالات   في 

        ؟                                                الجزائر

 ؟                                              ء الوظ�في للعاملین داخل المؤسسةكثر تأثیرا على الاداما هي المتغیرات الا  3 

تكامل    4 الوظ�في علاقة  الاداء  و  التنظ�مي  الاتصال  بین �ل من  العلاقة  هل 

 وظ�في ام نسبي في المؤسسة الخدمات�ة ؟                   

 ما هي العراقیل التي یوجهها العاملین اثناء اتصالهم �الإدارة ؟      5

 أس�اب إخت�ار الموضوع:  –2

 :  الاس�اب الذات�ة  1

المیول و الرغ�ة في الدقة و التر�یز في معالجة موضوع الاتصال التنظ�مي       

 و الاداء الوظ�في الذي �فتح مجال للتخصص في علم الاتصال. 
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الملاحظة للأوضاع العمل�ة الاتصال�ة داخل المؤسسة الخدمات�ة بتیزي وزو اثار  

رغم الصعو�ات    فضول في معرفة هل الاتصال التنظ�مي اثر �الفعل على العمال

 و العراقیل واجهتها في التواصل مع الادارة العمل�ات�ة . 

 :  الاس�اب الموضوع�ة 2

الحاجة الى اجراء العدید من الدراسات في مجال الاتصالات التنظ�م�ة في    -   

 مؤسستنا الخدمات�ة نظرا لحداثته . 

في   - ذ�رها  عن  ال�احثین  عنها  اغفل  التي  النواقص  اهم  تكمیل  و   تصح�ح 

 الدراسات السا�قة .

التأكد من ان الاتصال التنظ�مي �ساهم في تحقیق انجازات و اهداف معتبرة    -

 لتحقیق النجاح في المؤسسة الخدمات�ة بتیزي وزو . 

معرفة ما اذا �ان الاتصال التنظ�مي له دور في خلق جو عملي ملائم داخل    -

 المؤسسة .

 أهداف الدراسة: –3

اثناء  1     الموظفین  علیها  یر�ز  التي  الاتصال�ة  الوسائل  اهم  على  التعرف   .

 تنفیذهم للمهام الموزعة علیهم في المؤسسة الخدمات�ة بتیزي وزو . 

الاسالیب  2 المعلومات حول  لجمع  بتیزي وزو  الخدمات�ة  المؤسسة  التقرب من   .

 الاتصال�ة المعتمد علیها لرفع الاداء الوظ�في للعاملین . 

الوظ�في داخل  . م 3 تأثیرا على الاداء  المتغیرات الاكثر  اهم  الى  الوصول  حولة 

 المدیر�ة العمل�ات�ة في المؤسسة الخدمات�ة .             
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. التحقق و التأكد و التدقیق من العلاقة القائمة بین �ل من الاتصال التنظ�مي  4

 المؤسسة.و الداء الوظ�في في هذه 

ناء العمل�ة الاتصال�ة شاكل التي یوجهها العاملین اث . الكشف عن العراقیل و الم5

 على الاداء الوظ�في للعمال ؟   التأثیرمحاولة معرفة ��ف تساهم في   ،الإدار�ة 

 أهم�ة الدراسة:- 4

 : عمل�ةالاهم�ة ال 1

وظ�في في  تسعى دراستنا الى توض�ح دور الاتصالات التنظ�م�ة في رفع الاداء ال

و تنبثق هذه الدراسة من �ون ان المؤسسة الخدمات�ة    ،الخدمات�ةاحدى مؤسستنا  

تقوم بتزو�د ز�ائنها من خدمات اساس�ة و ضرور�ة و ملائمة لرغ�اتهم و حاجاتهم  

المختلفة الاتصالات  �ش�كات  في    ، تتعلق  العمال  مهارات  و  لخبرة  نظرا  ذلك  و 

و عل�ه ان �متلك    ، ن�ة ضرور�ة للتعامل مغ الز�ائ عمل�ة الاقناع التي تعتبر عمل

الموجهة   القرارات  و  الاوامر  �ل  لتنفیذ  الادارة  التواصل مع  معلومات من خلال 

 الیهم عن طر�ق الاجتماعات لت�ادل الافكار و المعلومات. 

فالاتصالات عندما تكون منظمة و جیدة تتلاءم مع عمل المؤسسة مع التأقلم مع  

خدمات�ة بتیزي وزو و التعامل معها  المخاطر و الازمات التي تواجهها المؤسسة ال

 �الطرق المناس�ة لحلها . 

 : الأهم�ة العلم�ة  2

تزو�د الدراسات اللاحقة ب�عض المعلومات التي من شانها مساعدتهم و ذلك من  

 خلال النتائج المتواصل الیها حول الاتصال التنظ�مي في المؤسسة الخدمات�ة . 
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المؤسسة   في  الاتصالات  عمل�ة  تواجهها  التي  النقائص  اوجه  على  الوقوف 

 الخدمات�ة و التي تؤثر بدورها على اداء العاملین . 

تتمثل في اهم�ة الموضوع في �ونه �عطي صورة علم�ة حول الاتصال التنظ�مي  

 �اعت�اره قابل للدراسة و ال�حث العلمي .    

   والمصطلحاتتحدید المفاه�م 5

 ال التنظ�مي : الاتص

) عرقوب  ابو  ابراه�م  الاتصال 1963,1993�عرفه  عن  ع�ارة  �انه   (

الانساني المنطوق و المكتوب الذي یتم داخل المؤسسة على المستوى الفردي و  

بین   الاجتماع�ة  العلاقات  تقو�ة  العمل و  اسالیب  �ساهم في تطو�ر  و  الجماعي 

 1.,افق�ا) او غیر رسمي صاعدا الموظفین و هو اما اتصال رسمي (ها�طا ,

�كون   و  المختلفة,  الإدار�ة  المنظمات  في  یتم  الذي  الاتصال  ذلك  هو 

خاضعا في مساراته و قنواته للاعت�ارات التي تحدد القوانین و الانظمة و اللوائح 

 2.و القواعد العامة المت�عة في هذه المنظمة

 

 

 

 

 ________________________ 

وسائلهدلیوفضیل    –1 نظر�اته،  مفاه�مه،  الاتصال  التوز�ع،   2003،  ،  و  للنشر  الفجر  دار   ،

 .   16القاهرة، ص

 . 15، ص 2000دار النهضة العر��ة، بیروت،  ، ادارة القوى العاملة،أحمد صقرعاشور    - 2
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 : لاداء الوظ�فيا

فمنهم من عرفه من خلال    ،ون تعار�ف عدیدة للأداء الوظ�في  وضع ال�احث 

و �التالي الاداء الوظ�في �قصد    ، نهم من نظر ال�ه من خلال السلوك  النتائج و م

المختلفة   المهام  �الأنشطة و  للعمل و ق�امه  الفرد  اداء  الفردي و �عني  �ه الاداء 

الموظف عند ق�امه �اي عمل من  �انه الناتج الذي �حققه  ،  التي یتكون منها عمله

 ل.   الاعما

و من بین التعار�ف التي تعبر بدقة عن الاداء الوظ�في الذي اشار الى ان 

نتاج سلوك  الاد الوظ�في ما هو الا  الذي تمخض عن    ،اء  النشاط  فالسلوك هو 

 2.ذلك الاداء

 التعر�ف الاجرائي: 

طر�ق   عن  تحق�قها  الجزائر  اتصالات  مؤسسة  تسعى  التي  الاهداف 

 .التي تسعى المؤسسة لها �الأهدافالعاملین، هو المفهوم الذي یر�ط النشاط  

 المؤسسة الخدمات�ة : 

تعرف على انها : تلك المؤسسة التي تناط بها مهمة تقد�م الخدمات , �غ�ة  

سات البر�د و المواصلات و مؤس  تلب�ة حاجات المستهلكین �المؤسسات التجار�ة 

تشغیل    ، و غیرها   بواسطة وسائل  او  المهمة عبر  بهذه  تظلع هي الاخرى  فهي 

 1.مختلفة و �إشراف و تنفیذ القوى العامة(ال�شر�ة)  

المقدمة قداش سم�ة  –1 الخدمة  الكفئات عل  التوق�عي للوظائف و  اثر التسییر  ، رسالة ماجستیر ، 

 .  47ن ص   2011الاقتصاد، جامعة ورقلة، في علوم 

المؤسسة احمد طرطار،    –2 في  العامة  المحاس�ة  ، دیوان المطبوعات الجامع�ة، الجزائر،   تقن�ات 

 16، ص  1999
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 التعر�ف الاجرائي: 

متمكنین  و  قادر�ن  اشخاص  على  تقوم  منظمة  �اها  العمل�ة    تعرف  من 

الاقتصاد�ة بوسائل خاصة تهدف الى تحقیق الار�اح عن طر�ق اش�اع حاجات و  

 1.رغ�ات الز�ون �ما تساهم في تقد�م الخدمات ذات المستوى المرغوب

 ادواتمنهج الدراسة و  6

 منهج الدراسة:  1

الحقائق   دراسة  تتضمن  التي  التحلیل�ة  الوصف�ة  الدراسات  ضمن  الدراسة  تندرج 

 الراهنة المتعلقة �طب�عة ظاهرة او موقف او مجموعة من الاحداث .  

�قصد ا�ضا الوصول    ،ري و تحلیل و تفسیر تلك الاحداث  من خلال وصف تقر� 

ا  تاستنتاجاالى   ازالة  او  المشكلات  حل  في  تساهم  مفیدة  و  منطق�ة  لمعوقات 

 الغموض الذي �غطي عض الظواهر من اجل تطو�ر الواقع و تفسیر الاحداث .  

المؤدفالمنهج   الطر�ق  �عني  العام  الحق�قة  ي�مدلوله  عن  الكشف  هو    ، الى  او 

التي   و  العلم�ة  الحقائق  الى  للوصول  العامة  القواعد  من  مسار  مجموعة  توجه 

التي �جب ان یت�عها   الإجراءات  و ذلك عن طر�ق العدید من  ، التفكیر و العقل

ال�احث  اداة  �مثل  المنهج  فان  �التالي  و  المستهدفة  نتائج  الى  للتوصل  ال�احث 

ط�قا   خطواته  ض�ط  مع  عامة  �صفة  ال�حث  على  والقواعد    للإجراءاتللس�طرة 

 2المع�ار�ة التي تمیز �ل منهج عن الاخر.

 47، ش�كة الالو�ة ، صالفعال، مهارات الاتصال محمود فتوح محمد سعدات– 1

منصور،    –  2 مفاه�مههالة  الفعال(  التوز�ع، مهاراته)  -اسالی�ه-الاتصال  و  للنشر  الجامع�ة  المكت�ة   ،

 .  58، ص  2000الاسكندر�ة، 
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المدروسة حیث �قوم على   المتعلقة �الظاهرة  العلم�ة  الب�انات  المعلومات و  جمع 

التعمق في دراسة الوحدة او دراسة ج  بها و ذلك  اساس  التي مرت  المراحل  م�ع 

�الظاهرة   تعم�مات علم�ة متعلق  الى  الوصول  التي  قصد  الظواهر  و غیرها من 

 1تتشا�ه.

لقد التي    و  لدراستنا  الملائمة  المناهج  الحالة �ونه احد  لمنهج دراسة  اخت�ارنا  تم 

علاقته   و  التنظ�مي  الاتصال   " في  المؤسسة   �الأداءتتمثل   " في  الوظ�في" 

د ان  نظرا  و  ر الخدمات�ة"  المعلومات  جم�ع  عن  �حث  و  تعمق  تتطلب  استنا 

تشخ�ص اتصال الموظفین  الب�انات التي تفسر هذه العلاقة فقد اعتمدناه لدراسة و  

 2و."اتصالات الجزائر " في تیزي وز  و ادائهم الوظ�في داخل مؤسسة

 دوات جمع الب�انات: ا 2

�حث علمي, �حیث تدرس النتائج    لأيعد عمل�ة جمع الب�انات الر�یزة الاساس�ة  ت 

تتوقف على    التي الواقع ,  ال�احث و مدى صحتها و تطا�قها مع  الیها  یتوصل 

جمع الب�انات التي تعرف �انها " مجموعة من الوسائل و    لأدواتالاخت�ار السل�م  

المعلومات   و  النتائج  الى  للتوصل  ال�احث  �عتمدها  التي  الاسالیب  و  الطرق 

 3ظاهرتها.�حثه و دراسة  زللإنجامة الاز 

_________________________________ 

 125,ص 2003, القاهرة, عالم الكتب, 4" ط  �حوث الاعلام الاسس و الم�ادئسمیر محمد حسین, " – 1

 106,ص 2011, عمان , دار �نوز المعرفة,   1, ط �حوث الاعلام و الاتصال  منال هلال مزاهرة , -2

ال�حث  ابراه�م عبد الله المسلمي, "  -3 الاعلام�ةمناهج  , دار الفكر العر�ي للنشر , شارع ع�اس الدراسات 

   17  العقاد , القاهرة, ص 
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 ن اهم الادوات التي اعتمدنا علیها في دراستنا هذه ما یلي: ا

هي الخطوة الاولى في ال�حث العلمي و تعد من اهم الادوات   و الملاحظة:1-2

و   فرض�اته  ص�اغة  من  تمكنه  �ما  ملحوظة  حقائق  الى  ال�احث  توصل  لانها 

 نظر�اته و عندما �قوم ال�احث �جمع المعلومات التي تخدم �حثه فانه �حتاج الى 

 1رؤ�ة و ملاحظة الظاهرة لفهمها .

 داخل المؤسسة التي تتمثل في :  اعتمدنا على نوع واحد من الملاحظة 

و   الموظفین  مراق�ة  و  �ملاحظة  ال�احث  �قوم  فیها  و  مشار�ة:  بدون  الملاحظة 

لا   فهي  فیها,  معهم  الاشتراك  دون  بها  �قومون  التي  النشاطات  و  عملهم  طرق 

 2و الاستماع و �تا�ة �ل ما �حدث.  تتضمن اكثر من انظر

استخدمنا هذه الاداة دون المشار�ة في دراستنا فهي ساعدتنا في جمع المعلومات  
الفعلي   السلوك  الاداة ملاحظة  هذه  لنا  هیئت  و  �ثب  عن  العاملین  ملاحظة  و 

 للظاهرة دون تصنع للوصول الى نتائج دق�قة . 

اداة من ادوات ال�حث العلمي �ستعملها ال�احث للحصول على    هي :  المقابلة2-2
لومات تساعده او تمكنه من الاجا�ة على تساؤلات دراسته و اخت�ار فرض�ات مع

للم�حوثین وجها لوجه �غ�ة طرح �عض   ال�احث  التي تعتمد على مقابلة  الدراسة 
 . وثین علیهادق�قة واضحة و �جیب الم�ح الاسئلة تكون 

1  –    " اخرون,  و  عبیدات  العلميمحمد  ال�حث  ط  منهج�ة  وائل    2",  دار  عمان,  ,   , التوز�ع  و  للنشر 

 47, ص  1999

 ,ص 2010, القاهرة, 1", ط ادوات جمع الب�انات في ال�حوث النفس�ة و التر�و�ةسناء محمد سل�مان,"  – 2

171 
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مع   ال�احث  �جلس  التي  هي  و  الشخص�ة  المقابلة  على  دراستنا  في  اعتمدنا 

هي الوسیلة الم�حوث وجها لوجه ل�طرح اسئلة و �جیب علیها الطرف الاخر و  

 2الانسب لمعرفة ردود فعل الموظفین و الحصول على معلومات من المصدر.

 , للمؤسسة  العمل�ات�ة  المدیر�ة  داخ  التجاري  القسم  رئ�س  مع  مقابلة  �اجراء  قمنا 

تحضیره سبق  التي  التساؤلات  �طرح  المناس�ةقمنا  المعلومات  على  للحصول    ،ا 

التع  �الإضافة للمؤسسة  الى  التنظ�مي  اله�كل  على  و�الاتها    ، رف  و  اقسامها 

  , �المؤسسة  التجار�ة  یتعلق  ما  �ل  مالها  و    ،راس  التك�ف  في  المقابلة  افادتنا 

 التعا�ش مع طب�عة العمل 

لجمع):  (الاستب�انالاستمارة2 اسلوب  او  اداة  عن  ع�ارة  عن    هي  المعلومات 

خص�صا   صممت  الاسئلة  من  مجموعة  على  تحتوي  استمارة  استخدام  طر�ق 

لخدمة موضوع الدراسة و یتم الاجا�ة علیها من قبل الم�حوثین حسب الارشادات  

 .1توجیهات التي تتضمنها الاستمارة و ال

اعتمدنا في دراستنا على الاستمارة �اعت�ارها تؤمن اجا�ات صر�حة و حرة ترسل  

و    ،�ة في الاجا�ة دون التاثیر عل�ه  ى المستجوب �اي وسیلة �انت و له الحر ال

و �التالي هي اداة   ، لم�حوثین داخل المؤسسة الخدمات�ةتكون الاسئلة موحدة لكل ا

اساس�ة نظرا لمل توفره من سهولة في جمع المعلومات و الب�انات عن موضوع  

 ا الدراسة و محاولة اعداده

 

______________________ 

   171ص، 2010 ،القاهرة،"ادوات جمع الب�انات في ال�حوث النفس�ة و التر�و�ة "،سناء محمد سل�مان – 1

الاجتماعي  ة,"نبیل حمید�  –  2 ال�حث  في  الثامن,  المقابلة  العدد  العلوم الانسان�ة و الاجتماع�ة,  ", مجلة 

 98, ص2012جامعة الجزائر سك�كدة, 
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�طر�قة جیدة و واضحة على ان تغطي جم�ع جوانب الموضوع من خلال تعدد و  
 تنوع الاسئلة فیها. 

 و تحتوي استمارة �حثنا على ار�عة محاور رئ�س�ة المتمثلة في: 

الاول ا الاسلمحور  من  مجموعة  على  �حتوي  الشخص�ة  :  الب�انات  و  ئلة 

المستجوب    الضرور�ة، الفرد  دون وضع  وواضحة  ال�حث  لمجتمع  موجهة  تكون 

 في حالة غموض و حرج. 

الثاني و  المحور  الوسائل  حول  تدور  التي  الاسئلة  من  مجموعة  في  یتمثل   :

 الاسالیب الاتصال�ة السائدة في المؤسسة الخدمات�ة . 

جاء حول راي الم�حوثین حول ال�ات رفع مستوى الاداء الوظ�في  المحور الثالث:

 في المؤسسة.

الرا�ع الاداء المحور  على  تؤثر  التي  التنظ�م�ة  الاتصال�ة  المعوقات  �شمل   :

 لوظ�في داخل المؤسسة. 

   مجتع ال�حث و عینة الدراسة7

 مجتمع ال�حث:  1

مفر  جم�ع  و  الدراسة  تستهدفها  التي  العناصر  �ل  ال�حث  �مجتمع  دات  �قصد 

ال�احث ، العینة ستنطبق مع    الظاهرة التي یدرسها  المستن�طة من دراسة  النتائج 

 . 1ستخلصة من دراسة المجتمع الاصليالنتائج الم

یتمثل مجتمع �حثنا الاصلي لدراستنا في جم�ع الموظفین داخل مؤسسة اتصالات  

 . الجزائر في "تیزي وزو" البر�د ش�خي 

________________ 

   116,ص   2010, القاهرة, 1مرجع سبق ذ�ره، ط  سناء محمد سل�مان, - 1
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 عینة الدراسة 2

 عینة الدراسة: 

جز ی الع مجموعة  عن  ع�ارة  هي  للدراسةنة  الاحصائي  المجتمع  من  یتم    ،ئ�ة 

و صادقة   معینو  �طر�قة  النتائج    لإجراءاخت�ارها  تعم�م  ثم  من  و  الدراسة علیها 

 2على �ل المجتمع الاصلي.

المؤسسة و  � انطلاقا من موضوع دراستنا قررنا اخت�ار العینة القصد�ة ف�ما یتعلق  

لتوفر    هي نظرا  ال�احث  قبل  من  مقصود  �شكل  افرادها  اخت�ار  یتم  التي  العینة 

 1. �عض الخصائص في اولئك الافراد

ة �ل  اما داخل المؤسسة اعتمدنا اسلوب المسح الشامل و الذي �ستهدف  دراس

استثناء  دون  المجتمع  تمتاز    ،مفردات  التي  و  الشامل  المسح  طر�قة  تسمى  و 

المعلوماتالعلم�ة في ج   �أهمیتها  الب�انات و  ، مع  النتائج و ا�جاد   و  استخلاص 

 2و المقترحات .  ،الحلول

شامل   �مسح  قمنا  �التالي  و    عللمجتمو  العمال  جم�ع  في  المتمثل  الجزئي 

 . مفردة 39المؤسسة الخدمات�ة و الذي �ضم   الموظفین في

 

 

 

 

________________ 

 103مرجع سبق ذ�ره , ص  سناء محمد سل�مان, – 1

 84 محمد عبیدات و اخرون, مرجع سبق ذ�ره, ص  - 2
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ب:  – 8 �ق ة ئكحئ  ئكتذئزئ

ب ئلإهكو  :  ئكتذئز

"فعال�ة الاتصال التنظ�مي في   مذ�رة ماجستیر في علم الاجتماع  �عنوان
 C.P.Gالمؤسسة الجزائر�ة" و هي دراسة میدان�ة �مر�ب الرافعات و المجارف. 

   2008سنة   من اعداد الطالب العر�ي بن داود �قسنطینة

التنظ�مي في   الاتصال  فعال�ة  و  اهم�ة  تتلخص في  الدراسة مشكلة  هذه  طرحت 

المؤسسة   في  ال�شر�ة  الموارد  تنم�ة  و  واقع تسییر  على  �الوقوف  الصناع�ة 

الاتصال داخل المؤسسة و مدى فعالیته و ذلك من خلال طرح التساؤل الرئ�سي  

و    ،ة �مسالة الاتصال التنظ�م�ة"ما مدى اهتمام المؤسسة الصناع�ة محل الدراس 

؟ تطو�رها  و  انمائها  في  فعالیته  مدى  المنهج    ما  �استخدام  ال�احث  قام  �حیث 

علم�ة   ادوات  عدة  على  اعتمد  �ما  بها  قام  التي  الدراسة  لطب�عة  نظرا  الوصفي 

الاستمارة    ،المقابلة  ،خدم موضوعه المتمثلة في الملاحظة لجمع المعلومات التي ت

كما اعتمد على الوثائق و السجلات و قد توصل ال�احث الى عدة نتائج متمثلة  

 في : 

مشار�ة العمال في اتخاذ القرارات �ون الادارة ترى ان السلطة ت�قى  عدم   .1

 من حقها فقط. 

 ضعف قنوات الاتصال النازل.  .2

الدارة  .3 بین  الاتصال  �فعال�ة  الازم  الاهتمام  تولي  لا  الصناع�ة  المؤسسة 

 والعمال . 

 :  وجه الاختلاف و التشا�هأ
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"الاتصال   في  المتمثل  المستقل  المتغیر  في  الدراسة  هذه  مع  دراستنا  تشترك 

التنظ�مي" �ما افادتنا هذه الدراسة في الطر�قة الذ��ة في معالجتها لعینة ال�حث و  

اما الاختلاف الظاهر بین الدراستین    ، لدراسة المتمثل في المنهج الوصفيمنهج ا

اهتمام مدى  على  ر�زت  الدراسة  هذه  ان  تحقیق    هو  في  الصناع�ة  المؤسسة 

الفعال�ة بین الادارة و العمال اما دراستنا تهدف الى دراسة العلاقة الموجودة بین  

 الاتصال التنظ�مي و الاداء الوظ�في. 

و قد استفدنا من هذه الدراسة في الوصول الى معلومات تخص المنهج �اعت�اره  

 یدها و تحلیلها. نفسه مع منهج دراستي و معرفة العینة و ��ف�ة تحد

 الدراسة الثان�ة:  •

مذ�رة لنیل شهادة الماجستیر تحت عنوان "الاتصال التنظ�مي و علاقته �الأداء  

�عنا�ة سنة   �مؤسسة سونلغاز  الدین  بوعط�ط جلال  الطالب  اعداد  الوظ�في" من 

2009  . 

استعرض ال�احث من خلالها اشكال�ة دراسته و من خلال الجانب النظري حاول   

بین    ال�احث علاقة  هناك  هل   " في  یتمثل  الذي  الرئ�سي  التساؤل  عن  الاجا�ة 

الاتصال التنظ�مي و الاداء الوظ�في لدى العمال التنفیذیین" ؟ تهدف هذه الدراسة  

لمعرفة العلاقة القائمة بین الاتصال التنظ�مي و الاداء الوظ�في �ذلك معرف هل  

ارت  له علاقة  النازل  او  الصاعد  الرسمي  للعمال,  الاتصال  الوظ�في  �الداء  �اط�ة 

التحلیلي تماش�ا مع نوع دراسته   المنهج الوصفي  ال�احث في دراسته على  اعتمد 

كما اعتمد على وسیلة واحدة المتمثلة في الاستمارة التي راها الوسیلة الانسب و  

�من  ستكون  التي  الب�انات  على  للحصول  ستساعده  التي  و  شیوعا  طلق  الاكثر 

 ال�احث من خلال دراسته الى عدة نتائج : توصل  ،اساسي له
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و   .1 الصاعد  الاتصال  بین  الموجودة  الارت�اط�ة  العلاقة  عن  الكشف  تم 

 الاداء الوظ�في . 

تم الكشف عن وجود نمطي الاتصال النازل و الصاعد داخل المؤسسة و  .2

 اهم�ة �ل نمط في تحقیق السیرورة التنظ�م�ة للمؤسسة . 

 : اوجه الاختلاف و التشا�ه

نمط   معرفة  ال  هدفت  حیث  المتغیرات  في �لا  الدراسة  هذه  مع  دراستنا  تشترك 

التنظ�مي و علا المؤسسةالاتصال  الوظ�في في  �الأداء  بین    ، قته  اما الاختلاف 

نوع المؤسسة و �ذلك طب�عة العینة    ،�ظهر في بیئة الدراسة, میدانها    الدراستین

 المختارة . 

ثراء الجانب النظري خاصة من معلومات على  و قد استفدنا من هذه الدراسة في ا

المتغیران "الاتصال التنظ�مي و الاداء الوظ�في" �ذلك اعطائنا خلف�ة واضحة و  

 دق�قة في تطبیق المنهج�ة الملائمة . 

 الدراسة الثالثة : •

رسالة مكملة �عنوان "الاتصال التنظ�مي و علاقته �التفاعل الاجتماعي للعاملین  

 .   2011یدان�ة من اعداد میلود طب�ش سنة �المؤسسة" دراسة م

تطرق الى الجانب    ثمالعینة   ، الدراسة و الفرض�ات    استعرض من خلالها اشكال�ة

النظري الذي حاول من خلاله ال�احث الاجا�ة عن التساؤل الرئ�سي المتمثل في  

للعاملین   الاجتماعي  التفاعل  و  التنظ�مي  الاتصال  بین  علاقة  هناك  هل   "

�المؤسسة"؟ الهدف من هذه الدراسة التعرف على مكانة الاتصال داخل المؤسسة 

تطو� في  دوره  العاملینو  اتجاهات  سلو��اتهم    ر  نقاط    ، و  على  التعرف  �ذلك 

داخل الاتصال  لاسترات�ج�ة  الضعف  و  على    ،المؤسسة    القوة  ال�احث  اعتمد 
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المناهج   اكثر  من  �ونهما  الدراسة  حالة لإجراء  دراسة  منهج  و  الوصفي  المنهج 

المتمثلة    ملائمة لموضوعه �ما اعتمد على ثلاثة وسائل اساس�ة لجمع المعلومات 

المقابلة   الى عدة ،الم�اشرة  في  الاستمارة توصل من خلال دراسته  و  الملاحظة 

 نتائج تتمثل في : 

العاملین  .1 بین  الاجتماع�ة  العلاقات  تنم�ة  على  �عمل  التنظ�مي  الاتصال 

 داخل المؤسسة. 

 الاتصال التنظ�مي ینمي المهارات للعاملین داخل المؤسسة .  .2

 العمل داخل المؤسسة. الاتصال التنظ�مي له علاقة وطیدة �جماعة  .3

 : اوجه الاختلاف و التشا�ه

اعطاء   �ذلك  التنظ�مي"  "الاتصال  المتغیر  في  الدراسة  هذه  مع  دراستنا  تشترك 

الخطة   في  �ذلك  المشترك  المتغیر  هذا  اثراء  في  تساعدنا  معلومات  و  خلف�ة 

اما الاختلاف �ظهر في المتغیر    ،تي رسمت لنا طر�قا مختصر لات�اعهالمت�عة ال

التي  دراستنا  عكس  الاجتماعي  �التفاعل  التنظ�مي  الاتصال  ر�ط  الذي  التا�ع 

ر�طته �الأداء الوظ�في, �ذلك الاختلاف واضح في المنهج �اعت�ار هذه الدراسة 

 اعتمدت علي منهجین اما دراستنا اعتمدت على واحد فقط. 

ة دراستي و اهمیتها �ذلك اهداف الدراسة ,  استفدنا من هذه الدراسة في دعم مشكل

في   المتمثل  الرئ�سي  المتغیر  على  المعلومات  �عض  جمع  في  ساعدتنا  كما 

 "الاتصال التنظ�مي ". 

 :  الدراسة الرا�عة •

�حث مقدم لنیل شهادة الماجستیر تحت عنوان "انظمة الاجور و اثرها على اداء 

میدان�ة  ال اكاد�م�ة  دراسة  اعدا  ، عاملین"  في  من  ناصر  ادیب  سومر  الطالب  د 
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شر�ات الغزل و النس�ج في الساحل السوري تطرقت هذه الدراسة الى ستة فصول  

فصلین   فصل واحد تطرق للأداء الوظ�في و   ،متغیر الاجور ثلاث منها تطرقت ل

   :هدفت هذه الدراسة الى الاجا�ة عن التساؤلات التال�ة ،للجانب المیداني للدراسة  

 ي مستو�ات الاجور؟ هل هناك تدني ف  .1

 هل مستو�ات الاجور قادرة على تحفیز الافراد؟  .2

 هل ستؤدي ز�ادة الاجور الى تحسین الاداء؟  .3

ا الوصفي  المنهج  على  دراسته  في  ال�احث  �الجانب اعتمد  تعلق  ما  لتحلیلي 

�ما اعتمد ا�ضا على المنهج المسح الاحصائي في الجانب المیداني ,    ،النظري  

  اعتمد في دراسته و في جمع معلوماته على ادوات علم�ة ساعدته في الوصول

 الملاحظة توصل الى هذه النتائج :  ،الاستمارة ،الى نتائج المتمثلة في المقابلة

 في, مستو�ات الاجور الحال�ة لا تلبي رغ�ات العامل �شكل �ا .1

 ز�ادة الاجور في الشر�ات متفاوت و مرهون �القدرة الانتاج�ة.  .2

اداء   .3 على  �بیر  �شكل  تاثر  الاجور  لغ�اب مستو�ات  ذلك  و  العاملین 

 التحفیزات  

 :  اوجه الاختلاف و التشا�ه

الوظ�في"   "الاداء  المتمثل في  التا�ع  المتغیر  في  الدراسة  تشترك دراستنا مع هذه 

دراستنا  تشا�ه   في  المضمون  میدان    ، جزئي من حیث  في  �كمن  الاختلاف  اما 

فقط عكس   واحد  منهج  اعتمدت على  دراستي  ان  �اعت�ار  المنهج  �ذلك  الدراسة 

 . الدراسة التي اعتمدت على اثنین  هذه
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هذ من  "الاداء استفدنا  المتغیر  �خدم  الذي  النظري  الجانب  خلال  من  الدراسة  ه 

الوصول   الموجب  الاهداف  و  الاسئلة  �عض  ص�انة  و  معلومات  من  الوظ�في" 

 الیها بدقة . 
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_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 تفريغ و تحليل نتائج الدراسة :ثانيا

 (: توزيع المبحوثين حسب متغير الجنس1يوضح الجدول )

 

 

٪

٪

 

 الجنس

 ذكر

 أنثى

 الفئة التكرار النسبة المئوية

 ذكر 14 % 35,9

 انثى 25 64,1%

 المجموع 39 100%



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

٪

٪

٪

 الفئة التكرار النسبة المئوية

 سنة 30الى  20من  8 20,5

 سنة 41الى  31من  15 38,5%

 سنة 52الى  42من  13 %          33,3

 و اكثر 53من  3 7,7%

 المجموع 39 100



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
 
 
 

100 
 

 فئةال التكرار النسبة المئوية
 

28,2 11 عامل مهني 

7,7   3 عامل متخصص 

10,3   4 عامل مؤهل 

53,8   21 اطار 

100  39 المجموع 

٪

٪

 السن

 سنة 30الى  20من 

 سنة 41الى  31من 

 سنة 52الى  42من 

 سنة و اكثر 53من 



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

٪

 

 

 

 

٪

 الوضعية المهنية

 عامل مهني

 عامل متخصص

 عامل مؤهل

 اطار

 الفئة التكرار النسبة المئوية

 على اساس الشهادة 23 59%

 على اساس المسابقة 11 28,2%

 على اساس الكفاءة 5 12,8%%

 المجموع 39 100%



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

٪

 

 

 

 

 

 الفئة التكرار النسبة المئوية          

43,6 17  سنة 12الى  5من 

35,9 14  سنة 20الى  12من 

20,5 8  الى ما فوق 20من 

100 3        9 المجموع 

 معير  التوظيف

 على أساس الشهادة

 على أساس المسابقة

 على أساس الكفاءة  



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

٪

٪

 

 

 سنوات الخب ة

 سنوات   12إلى  5من 

 سنوات 20إلى  12من 

 إلى ما فوق 20من 



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 نوع الاتصال السائد رالتكرا المئوية ةالنسب

30,8 12 افقي 

41 16 صاعد 

28,2 11 نازل 

100 39 المجموع 
 

٪

٪

٪



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

٪

 نوع الاتصرل السرئد في المؤسسة

 أفقي

 صاعد

 نازل

يتجسد الاتصال  التكرار النسبة المئوية

 الصاعد

25,6 10 شكاوي 

35,9 14 مطالب 

38,5 15 تقارير 

100 39 المجموع 



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يتجسد الاتصرل الصرعد

 شكاوي

 مطالب

 تقارير



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 الفئة التكرار النسبة المئوية

30,8 12 تعليمات 

48,7 19 اوامر 

17,9 7 قرارات 

2,6 1 اعلانات 

100 39 المجموع 

٪

٪

٪

٪



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 الفئة التكرار النسبة المئوية

33,3 13 حل المشاكل 

45,2 18 اجتماعات 

20,5 8 منقاشات 

100 39 المجموع 

٪

٪

 يتجسد الاتصرل النرزل  في   

 تعليمات

 أوامر

 قرارات

 إعلانات



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

 

 

 يتجسد الاتصرل الأفقي في

 حل المشاكل

 اجتماعات

 مناقشات

 الفئة التكرار النسبة المئوية

15,4 6 شفوية 

38,8 15 كتابية 

46,2 18 الكترونية 

100 39 المجموع 



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

٪

٪

 



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 (: الاسلوب المناسب للاتصال داخل المؤسسة6الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

٪٪

 الوسرئل الأكث  استخدامر في المؤسسة

 شفوية

 كتابية

 الكترونية

 الاسلوب المناسب للاتصال التكرار النسبة المئوية 

100 
 

23,1 10 مقابلات  
 ندوات 25,6 4 الشفوي

33,3 25 اجتماعات 

7,7 4 وساطة 

10,3 2 مؤتمرات 

100 38,5 15 منشورات  
 فاكس 30,8 10 الكتابي

30,8 16 ملصقات 

100 15,4 4 انترنت  
 البريد الالكتروني 64,1 30 الالكتروني

20,5 2  مواقع التواصل

 الاجتماعي
   



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪٪٪

٪

٪

٪

٪



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 (: الوسيلة الاكثر فعالية في ايصال المعلومات7الجدول رقم )

 

 

 

٪

٪

٪

٪

٪

 الفئة التكرار نسبة المئويةال

35,9 14 البريد الالكتروني 

7,7 3 اجتماعات 

15,4 6  مواقع التواصل
 الاجتماعي

20,5 8 انترنت 

15,4 6 ملصقات 

5,1 2 فاكس 

100 39 المجموع 



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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. 

 (: تقييم الموظفين لقنوات الاتصال8الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرار الفئة

 جيدة

 30,8 12 مقبولة

 30,8 12 في تحسسن

 

٪

٪

 راي المبحوثين حول اليات رفع مستوى و تحسين: المحور الثاني

 :الاداء الوظيفي في المؤسسة الخدماتية "تيزي وزو"

 

 

 

 

 



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 (: اهتمام الادارة بايصال المعلومات9الجدول رقم )

 الفئة التكرار النسبة المئوية

89,7 35 نعم 

10,3 4 لا 

100 39 المجموع 

٪

٪

 

 

 

هل تهتم الإدا ة العلير بإيصرل المعلومرت إليك في الوقت 
 المنرسب ؟

 نعم

 لا  



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 (: هدف الادارة من الاتصال بك10الجدول رقم )

 

 هدف اتصال الادارة بالموظفين التكرار النسبة المئوية

 تنفيذ القرارات و التعليمات 23 59

20,5 8  اتخاذ القراراتالمشاركة في 

20,5 8 المنافسة في ايجاد الحلول 

100 39 المجموع 

٪

٪

٪



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
 
 
 

117 
 

 

 (: نسبة تقديم الاقتراحات للادارة11الجدول رقم )

 

 م اقتراحات للإدارة العليايتقد التكرار المئويةالنسبة 

7,7 3 دائما 

38,5 15 غالبا 

53,8 21 ابدا 

100 39 المجموع 
 

٪

٪

٪

 عند اتصرل الإدا ة العلير بك هل يكون ذلك بهدف ؟

 تنفيذ القرارات و التعليمات       

 المشاركة في اتخاذ القرارات     

 المنافسة و إيجاد حلول للمشاكل  



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
 
 
 

118 
 

. 

 

 

 (: احتمال اخذ الادارة باقتراحات الموظفين12الجدول رقم )

 الفئة التكرار النسبة المئوية

2,6 1 دائما 

38,5 15 غالبا 

59 23 ابدا 

100 39 المجموع 

 

٪

 هل تقدم اقت احرت للإدا ة العلير لتحسين مستوى الأداء ؟

 دائما

 غالبا

 ابدا



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

٪

 (: يبين اهتمام الادارة بالاقتراحات يحفز الموظفين على العمل13الجدول رقم )

 الفئة التكرار النسبة المئوية

71,8 28 نعم 

28,2 11 لا 

100 39 المجموع 

٪



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

 

 (: طموحات العاملين في العمل14الجدول رقم )

 

هل انت طموح  التكرار النسبة المئوية

 في عملك

89,7 35 نعم 

10,3 4 لا 

100 39 المجموع 

٪

هل تعتب  اهتمرم الادا ة برقت احرتك المتعلقة بتحسين الأداء 
 تحفيزا للعمل ؟

 نعم

 لا    



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

 

 

 

 

 

 هل انت طاموح في عملك ؟

 نعم

 لا    



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 (: اثر الاتصال على اداء الموظفين15الجدول رقم )

٪

٪

 

 

الاداء يم اثر الاتصال على يتق التكرار النسبة المئوية

 الوظيفي

64,1 34 ايجابي 

35,9 5 سلبي 

100 39 المجموع 



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 هل هناك طرق تقييم الادارة لعمل الموظفين (: 16الجدول الرقم)

 

 للعملطرق تقيم الإدارة  التكرار النسبة المئوية

82,1 32 نعم 

17,9 7 لا 

100 39 المجموع 

٪

 كيف تقيم اث  الاتصرل داخل المؤسسة على ادائك الوظيفي ؟

 ايجابي

 سلبي



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

 

 (: طرق تقييم الاداء17الجدول رقم)

 

 

 هل توجد داخل المؤسسة طا ق تقيم بهر الإدا ة عملك ؟

 نعم

 لا

إذا كانت إجابتك ب"نعم" ما هي هذه  التكرار النسبة المئوية
 الطرق

17,9 7 عن طريق المشرفين 

64,1 25 عن طريق الرؤساء 

15,4 6 عن طريق الزملاء 

100 39 المجموع 



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
 
 
 

125 
 

٪

٪

٪



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 (: نسبة اعتماد المؤسسة على البرامج التكوينية18الجدول رقم)

 

 

٪

 مر هي هذه الطا ق ؟" نعم"إذا كرنت إجربتك ب

 عن طريق المشرفين  

 عن طريق الرؤساء   

 عن طريق الزملاء   

هل تعتمد مؤسستكم على  التكرار النسبة المئوية
 برامج تكوينية

23,1 9 دائما 

59 23 غالبا 

17,9 7 ابدا 

100 39 المجموع 



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

٪

 (: مساهمة البرامج التكوينية في رفع الاداء19الجدول رقم)

 

هل تساهم هذه البرامج  التكرار النسبة المئوية
 الاداء فعلا في رفع

84,6 33 نعم 

15,4 6 لا 

100 39 المجموع 

٪



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

 

 

 

 



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 (: هدف الاتصال داخل المؤسسة20الجدول رقم)

 الفئة التكرار النسبة المئوية

23,1 9  تحسين العلاقات داخل
 المؤسسة

38,5 15 تحسين صورة المؤسسة 

38,5 15 نقل الاوامر 

100 39 المجموع 

٪

 هل تسرهم هذه الب امج فعلا في  فع أدائك الوظيفي ؟

 نعم

 لا    



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

. 

 

 

 

 

 

 

 حسب  أيك هل الاتصرل داخل المؤسسة يهدف الى

 تحسين العلاقات داخل المؤسسة   

 تحسين صورة المؤسسة          

 نقل الأوامر و التعليمات           



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 ى الاداء الوظيفيل(: تاثير نوع الاتصال ع21الجدول رقم)

تاثير نوع الاتصال على  التكرار النسبة المئوية
 الاداء

35,9 14 نعم 

64,1 25 لا 

100 39 المجموع 

٪

٪



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 معوقات الاتصال التنظيمي التي تخفض مستوى الاداء الوظيفي: المحور الثالث

 داخل المؤسسة :

 

 (: صعوبة الاتصال داخل المؤسسة22الجدول رقم)

 الفئة التكرار النسبة المئوية

38,5 15 نعم 

61,5 24 لا 

100 39 المجموع 

٪

٪

حسب  أيك هل نوع الاتصرل هو الذي يؤث  في نوعية 
 الأداء الوظيفي ؟

 دائما

 غالبا

 أبدا



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 . 

 

 اين تكمن صعوبات الاتصال داخل المؤسسة(: 23الجدول رقم)

 الفئة التكرار النسبة المئوية

46,2 18 )مع الرئيس)المدير 

30,8 12 مع المشرف 

23,1 9 زملاء العمل 

100 39 المجموع 

 

 هل تجد صعوبة في الاتصرل داخل المؤسسة ؟

 نعم

 لا   



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

٪

٪

. 

 



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 (: الخلل الذي يصعب العملية الاتصالية24الجدول رقم)

 

 الفئة التكرار النسبة المئوية

12,8 5 نوع الاتصال السائد 

28,2 11  الدقة في التعبيرعدم 

10,3 4 الجهد الذي تاخذه 

12,8 5 الرسالة في اعدادها 

23,1 9 الخلل في الرئيس 

12,8 5 الخلل فيك انت 

100 39 المجموع 

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%

 (المدير)مع الرئيس 

 المشرف

 زملاء العمل

 أين تكمن هذه الصعوبرت في المؤسسة ؟

 أين تكمن هذه الصعوبات في المؤسسة ؟



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

٪

٪



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

٪

 

 الصعوبات التي تعيق العملية الاتصالية(: 25الجدول رقم)

 الفئة التكرار النسبة المئوية

20,5 8 ثقافية 

38,5 15 ادارية 

20,5 8 تكنولوجيا 

20,5 8 اجتماعية 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

نوع الاتصال 
 السائد    

عدم الدقة في 
 التعبير   

الجهد الذي 
 تأخذه

الرسالة في 
 إعدادها    

الخلل في 
 الرئيس       

الخلل فيك 
 أنت      

 هل الخلل الذي يصعب عملية الاتصرل يكمن في ؟

هل الخلل الذي يصعب عملية الاتصال 
 يكمن في ؟



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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100 39 المجموع 

٪

٪

 

 



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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 الصعوبات الي تؤثرعلى الاداء او تقلله(: 26الجدول رقم)

 الفئة التكرار النسبة المئوية

43,6 17 زيادة المهام و نقص المتعاونين 

17,9 7  التناقض في التسريحات الرسمية و الواقع

 الفعلي

28,2 11 غياب التشاور مع المسؤولين 

10,3 4 انعدام الاستقلالية في العمل 

100 39 المجموع 

٪

٪

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

80,00%

 اجتماعية  تكنولوجيا إدارية ثقافية

مرهي الصعوبرت التي ت ى بأنهر تعيق عملية الاتصرل داخل 
 مؤسستكم ؟

ماهي الصعوبات التي ترى بأنها تعيق 
 عملية الاتصال داخل مؤسستكم ؟



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

٪

 

 (: تاثير الخبرة على الاداء الوظيفي27الجدول رقم)

 الفئة التكرار النسبة المئوية

87,2 34 ايجابا 

12,8 5 سلبا 

100 39 المجموع 

 

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

80,00%

زيادة المهام و 
نقص 

 المتعاونين

التناقض في 
التسريحات 
الرسمية و 

الواقع الفعلي 
 للعمال

غياب التشاور 
 مع المسؤولين

انعدام 
الاستقلالية في 

 العمل

 غيرها

مر هي الصعوبرت التي تؤث  عليك تقنير و تقلل من ادائك 
 الوظيفي ؟

ما هي الصعوبات التي تؤثر عليك تقنيا و 
 تقلل من ادائك الوظيفي ؟



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
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٪

٪

 

 (: سرعة تنقل المعلومات بين المستويات28الجدول رقم)

 الفئة التكرار النسبة المئوية

53,8 21 نعم 

46,2 18 لا 

100 39 المجموع 

 

 هل خب تك الحرلية تؤث  على أدائك الوظيفي ؟

 إيجابا

 سلبا   



_____________________________التطابيقي_____________طار  لاا  
 
 
 

142 
 

, 

 

 

 

 

 

 

هل س يرن المعلومرت بين المستويرت الادا ية ينقل 
 المعلومرت بس عة في الوقت المنرسب ؟

 نعم

 لا   



ا
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  
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٪

٪

٪

٪

٪
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٪

٪
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٪

٪

٪

٪
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٪

٪

٪

 . 

ا
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٪٪

٪

 

٪

٪
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٪

٪

٪

٪٪
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٪

٪

٪
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٪
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