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 والتقدير الشكر
 اعمل وان والدي وعمى عمي أنعمت التي نعمتك اشكر أن أوزعني رب "

 "ترضاه. صالحا
 الصحة ودوام وفضمو نعمو عمى وحمده تعالى الله شكر بعد

 والعافية
 لإتمام العون يد لي وقدم ساندني من كل إلى بالشكر أتقدم

 عامة بصفة العمل ىذا
لى  ما ،عمى خاصة بصفة فايزة تمساوت: ة المشرفة الأستاذ وا 

 . وتوجيو  نصح من لي أسدتو
 والعرفان والإمتنان الشكر بجزيل أتقدم أن لي يطيب كما

 المذكرة مناقشة بقبول لتفضميم المناقشة لجنة لأعضاء
 سميع إنو والآخرة الدنيا خير فيو لما الجميع الله وفق

 العالمين رب لله الحمد أن دعوانا مجيب، وآخر



 

 

 

 

 الإهداء
 ولا.....تطاعتل إلا اىْهار َطُة ولا...تشنزك إلا اىيُو َطُة لا إىهٍ

 ولا...... تعفىك إلا اِخزج تطُة ولا..... تذمزك إلا اىيحظاخ تطُة

 اىنزٌَ وجهل تزؤَح إلا اىجْح تطُة

 إىً.. اىعاىَُِ وّىر اىزحَح ّثٍ إىً... الأٍاّح وأدي اىزساىح تيغ ٍِ إىً

 وسيٌ عيُه اللهصيً  ٍحَذ سُذّا الله خيق خُز

 أرجى..افتخار تنو اسَه احَو ٍِ إىً. واىتضحُح اىصثز عيٍَْ ٍِ إىً

 َزحَه تزحَته اىىاسعح  أُ الله ٍِ

 .اىعشَش واىذٌ....

 إىً..... حُاتٍ ظيَح تُْز شَعح إىً... واىتفاٍّ واىحْاُ اىحة ٍعًْ إىً

 أغيً إىً...ّجاحٍ سز دعائها ٍِ إىً....اىىجىد وسز اىحُاج تسَح

 طىه تعذ قطافها حاُ قذ ثَارا ىتزي..أطاه الله ٍِ عَزها  . اىحثاَة

 وإىً اىغذ وفٍ اىُىً تها أهتذٌ ّجىي ميَاتل وستثقً.. اّتظار

 اىحْىّح أٍٍ...الأتذ

 إخىتٍ و أخىاتٍ  مو تإسَه إىً

 أُّح و عَزاُ عيٍمثذٌ  فيذاخاىً سوجٍ و 

 خاصح صىرَح  واىشٍلاء الأصذقاء مو إىً

 والأقارب الأهو مو إىً

 وتذمزهٌ اىقيٌ ّسُهٌ ٍِ مو إىً...عيُْا فضو ىه ٍِ مو إىً

 ......اىقية



 الممخص:

للإتصال الداخمي دور فعال في تسيير كل المؤسسات عامة والمؤسسات الخدماتية 
 جوانبو،عمى وجو الخصوص. ليذا لقي إتيام كبير من طرف الباحثين الذين تطرقوا الى كل 

أنو من الضروريات المساعدة في الأداء الوظيفي الجيد. ذلك لأن العامل  وتوصموا الى
مستوى كفاءة  ىالبشري ىو المحور الأساسي في المؤسسة وأحد المؤشرات الدالة عم

 الإنجاز المطموب. وبموغيم مستوىالموظفين 

حاولنا التعرف عمى مدى تطابق المعمومات  عمى كمية سنمن خلال ىذه الدراسة 
بجامعة مولود معمري تيزي وزو ومدى مساىمة الاتصال الداخمي في تحسين الأداء  البناء

الثقافة الإتصالية لو أىمية كبيرة تكمن في تأثيره عمى  سنكتشف إذا ما فعلاالوظيفي فييا، 
 لأنيا تعتبر جزء من الموارد البشرية في الكمية. 

 :الكممات المفتاحية

  جامعة مولود معمري .، كمية البناء، الاتصال الداخمي، الأداء الوظيفي 

La communication interne joue un rôle effectif dans la gestion 
de toutes les institutions en général et des institutions de service en 
particulier. Pour cela, il a reçu une grande remise en cause de la 
part des chercheurs qui ont abordé dans tous ses aspects et , ont 
conclu qu'il est nécessaire d'améliorer, pour une bonne performance 
au travail. En effet, le facteur humain est au centre des 
préoccupations de l'organisation et l'un des indicateurs indiquant le 
niveau d'efficacité des employés et leur capacité de travail et de 
réalisation requis. 

A travers cette étude, nous tenterons d'identifier dans quelle 
mesure les informations sur la Faculté Génie de la Construction de 
l'Université Mouloud Mammeri Tizi Ouzou correspondent, et dans 



quelle mesure la communication interne contribue à l'amélioration de 
la performance au travail dans celle-ci. 

les mots clés: 

  Communication Interne, Performance Fonctionnelle, Faculté 
Génie de Construction, Université Mouloud Mammeri. 
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 مقدمة

يعد الاتصال وسـيمة يمكـن بواسـطتيا توحيـد الجيـود الجماعيـة فـي أي مؤسسـة، حيـث أن نقـل 
فالاتصـال  ذابي المعمومـات من شخص لآخر أمر ضروري جدا من أجل تحقيق الأىـداف المطموبـة،

يعتبـر مـن أىـم وأبـرز النشاطات التي تتحكم في تسيير المؤسسات بمختمف أنواعيا وأشكالو، ويتم ىذا 
عن طريق تبادل الرسائل فـي شكل معمومات وأراء وأفكار ومشاعر عبـر مختمـف الوسـائل الاتصـالية 

رجي، أو الاتصال الداخمي بين سـوءا كـان الاتصـال خارجيـا قائمـا بـين المؤسسة وجميورىا الخا
ىـذا الأخيـر يعتبـر أسـاس العلاقـات المينيـة بالمؤسسـة ، ذلـك .مختمف الأفراد العاممين داخل المؤسسة

أنـو يوظـف لمـربط بـين أعضـائيا بغيـة نشـر المعمومـات والحقـائق والأفكـار ، وينبثـق عـن ىـذا الاتصـال 
والقـوانين النظاميـة لممؤسسـة ، واتصـال غيـر رسـمي يـتم خـارج القنـوات ـد اعاتصـال رسـمي خاضـع لمقو 

قواعـد، أي أنـو يخضـع  و الرسـمية المحـددة للاتصـال، و الجـدير بالـذكر أن للاتصـال الـداخمي أسس
ر عمميــة لمعـايير عمميـة وعمميـة يجـب عمـى العـاممين بالمؤسسـة أخـذىا بعـين الاعتبــار لضــمان ســي

الاتصــال بفاعميــة ، ونــذكر منيــا مــثلا احتــرام الســمم الإداري بمعنــى التسمســل الإداري ، ويتجسـد ذلـك 
مـن خـلال انسـياب الاتصـالات داخـل الييكـل التنظيمـي لممؤسسـة تبعـا لمسياسـة التـي تنتيجيا 

دعامة الحقيقية التي تستند إلييا المؤسسة ، حيث فالموظف ىو ال . المؤسسة والتي يطبقيا الموظفون
يمثل ىـذا المـورد الأداة الحقيقيـة لتحقيـق أىدافيا في إطار بيئة عمل تساعد عمى القيام بيذه الميام ، 
فمستوى الأداء الـوظيفي يتحـدد ىـو الآخـر بمعرفـة الجيد والقـدرات لـدى المـوظفين مـع إدراكيـم 

ة إلـييم وبمـا أن الأداء مـرتبط بـالموظف فـي حـد ذاتو فإن المؤسسة تحاول أن عمـاليم المنسـوبلأ
تصب جل مجيودىا وتسخر مختمف وسائميا من أجل تحسين ىذا الأداء ، حيث تظير أىميتو 
كمحدد أساسي لمكفاءة الإنتاجيـة ، وىـذا معنـاه أن الإنسـان بمـا يمتمكـو مـن ميـارات و قـدرات ومـا 

و ، من دوافع لمعمل ىو العنصر الأساسي في تحقيق الكفـاءة الإنتاجيـة ،فعمـى المؤسسـات يتمتع ب
 . إتبـاع أنجـع الطرق والسياسات لتحقيق أىدافيا من اجل التكييف والمحافظة عمى بقائيا و استمرارىا

ـات ودوافــع مشــتركة فقــد وباعتبــار ىــذه المؤسســات أنظمــة اجتماعيــة تحــوي أفــراد وأىــداف و اتجاىـ
لا تتناسق بدون وجود اتصالات داخمية تؤثر فييا بحرية عن طريـق تبـادل الرسـائل والمعـاني بـين أي 
شـبكة فـي حد ذاتيـا ،كمـا يفتـرض أن يكـون اليـدف الرئيسـي للاتصـال الـداخمي فـي تبـادل المعمومـات 

يم نحوى الأداء الجيد ، ويمكن اعتبار الاتصال الداخمي رابطـا بـين الأفـراد والعمـل عمى تحريك سموك
ميمـا يـتحكم فـي تحسـين أداء الموظفين لتحقيق الانسجام و التوافق بين أجزائيا داخميا و خارجيا 

  . لتحقيق اليدف الرئيسي لممؤسسة
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 :إشكالية الدراسة و تساؤلاتها-1
في حياتو بصفة عامة و في طبيعة تعاملاتو  يعتمد الانسان عمى الاتصال كركيزة أساسية و قوية

 حتى يحقق أىدافو. لأنو مطمب لا بد من توفره اليومية بصفة خاصة، لذلك لا يمكن الاستغناء عنو
كما أن الاتصال ىو العصب الرئيسي داخل المؤسسات سواءا كانت اقتصادية اجتماعية او 

و عميو فان حياة أي مؤسسة ميما  و العلاقات التي تجمعيا بغيرىا. ثقافية ...لأنو المغذي لمروابط
وزو  د معمري بتيزيكان نوعيا ترتكز عمى الاتصال بنوعيو الداخمي و الخارجي و لأن جامعة مولو 

واحدة من أىم المؤسسات الخدماتية في الحياة الاجتماعية تعتمد ىي الأخرى عمى الاتصال و ذلك 
و لأن الاتصال لو دور فعال في  من أجل تطويرىا و تحقيق متطمباتيا في خدمة الصالح العام،

دراستنا محاولين معرفة طبيعة الجامعة ارتأينا لدراسة ىذا الجانب. وكانت كمية ىندسة البناء عينة من 
وعميو فان السؤال المحوري الذي  الوظيفي ليذه الكمية. ءالاتصال الداخمي و دوره في تحسين الأدا

 تبنى عميو الاشكالية ىو كالتالي:

بجامعة مولود  كيف يساهم الاتصال الداخمي في تحسين الاداء الوظيفي بكمية هندسة البناء-
 معمري بتيزي وزو؟

أجل الاجابة عمى السؤال و تحديد أبرز العناصر الضرورية لبحثنا قمنا بطرح التساؤلات و من  -
 التالية :

 ما ىو واقع الاتصال الداخمي لمكمية؟ -
 ما ىو نوع الاتصال السائد في الكمية؟ -
 ما ىو الدور الذي يمعبو الاتصال في زيادة الأداء الوظيفي بالكمية؟ -
 زيادة الأداء الوظيفي؟ في لىل تساىم نوعية وسائل الاتصا -

 :أسباب اختيار الموضوع -2
ان اختيار الاتصال الداخمي كموضوع لدراستنا ىو محاولة إيجاد العلاقة بينو وبين الأداء الوظيفي 
لمموظفين داخل الكمية في تطوير ورقي ىذه المؤسسة و ازدىار نشاطيا لان ازدىار الجامعة من 

 جممة من الأسباب منو ما ىو موضوعي و منيا ما ىو ذاتي. فيناك ازدىار المجتمع ككل.

 :الأسباب الموضوعية - أ
 حداثة الموضوع وجدتو و قمة تناولو بالدراسة. -
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الحاجة لمقيام بالمزيد من الدراسات في إطار الاتصالات في الوسط التنظيمي داخل المؤسسة  -
 لمحاولة إثرائو.

 أىمية الاتصال الداخمي و دوره الفعال في الارتقاء بالأداء الموظفين داخل المؤسسة. -
 في الاتصال داخل جامعة مولود معمري تيزيوزو. ةاثراء البحث العممي بدراسة أكاديمي -

 :الأسباب الذاتية - ب
 معرفة مدى تطابق معارفنا النظرية مع ما ىو موجود في الواقع. -
ع عمى واقع الاتصال الداخمي وعلاقتو بالأداء الوظيفي داخل اليدف المعرفي ليدف التطم -

 المؤسسة.
 إيماننا القوي لأىمية الاتصال الداخمي و دوره الفعال في تحقيق أىداف الدراسة. -
المعوقات التي نمقاىا في جامعتنا و معرفة اذا كان للاتصال الداخمي ليذه الجامعة دور في أدائيا  -

 السيئ.
 الاتصالي في المؤسسة ميدانيا .التطرق الى الجانب  -

 أهمية الدراسة: -3
و دوره تكون الدراسة كمرجعية نظرية لدراسات أخرى، وتكمن في معرفة أىمية الاتصال الداخمي 

و الدور الذي يمعبو في في الأداء الوظيفي بكمية ىندسة البناء بجامعة مولود معمري تيزي وزو 
ومعرفة آرائيم واقتراحاتيم وتسييل سيرورة عممية الاتصال تحقيق الرضا الوظيفي لمموظفين فييا 

التعرف عمى رأي الموظفين حول الاتصال الداخمي وعلاقتو بأدائيم داخل بالاضافة الى.داخميا
الكمية أيضا الوقوف عمى أوجو التقصير التي تعاني منيا العممية الاتصالية داخل المؤسسة و 

 الأداء الوظيفي لمموظفين. تأثر

تكمن أىميتيا من خلال كونيا من المواضيع الحديثة وتقدم رصيد إضافي من المعرفة العممية  كما -
 حول موضوع الدراسة .

 أهداف الدراسة: -4
 تيدف ىذه الدراسة الى التعرف عمى: -
 بين الاتصال الداخمي و الأداء الوظيفي. ةمعرفة العلاقة القائم -
الداخمي في المؤسسة و مدى مساىمتو لتحقيق تطوير المعرفة الإدارية في مجال الاتصال  -

 أىدافيا.
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 معرفة خصائص و أساليب الاتصال و أىميتو في تحقيق عممية اتصالية داخمية ناجحة. -
 الداخمي في تسيير الحسن لممؤسسة. لأىمية الاتصا إبراز -
 معرفة المكانة و الأىمية التي يحققيا الاتصال الداخمي في الجامعة. -

 أدواته:منهج الدراسة و  -5
 منهج الدراسة: - أ

المنيج ىو طريقة تساعد في البحث و لا يستطيع الباحث العممي الاستغناء عنيا ، و بدون المنيج 
يكون البحث مجرد تجميع لممعمومات لا علاقة لو بالواقع العممي ، و يختمف المنيج من دراسة الى 

باحثين و قدراتيم و أخرى عمى حسب طبيعة و مشكمة موضوع البحث، و تبعا لاختلاف ال
 . مإمكاناتي

يو الأكثر كفاءة في الكشف عن ف فإن أنسب منيج ىو المنيج المسحي، و بالنظر الى طبيعة دراستنا
حقيقة الظاىرة، و ابراز خصائصيا فحين يرد الباحث أن يدرس ظاىرة ما فان أول خطوة يقوم بيا 

معمومات دقيقة عنيا ، فالمنيج المسحي ىي وصف الظاىرة التي يريد دراستيا و جمع معطيات و 
يقوم بدراسة الظاىرة كما توجد في الواقع ووصفيا وصفا دقيقا ، و التعبير عنيا تعبيرا كيفيا أو تعبيرا 

 كميا.

و عميو يمكن تعريف المنيج المسحي  عمى أنو مجموعة من الإجراءات البحثية التي تتكامل  
ق و البيانات و تصنيفيا و معالجتيا، و تحميميا تحميلا كافيا لوصف الظاىرة اعتمادا عمى جمع الحقائ

 و دقيقا لاستخلاص دلالاتيا و الوصول الى نتائج و تعميمات عن الظاىرة أو الموضوع محل البحث.

كما يعرفو الباحثين حممي محمود فودة و عبد الرحمان صالح عبد الله ب"وصف ظاىرة معينة ماثمة 
 1م بتحميل خصائص تمك الظاىرة و العوامل المؤثرة فييا"في الموقف الراىن ، فيقو 

من خلال  و تماشيا مع أىداف و طبيعة موضوع الدراسة فقد اعتمدنا عمى تطبيق منيج دراسة حالة
محاولة التعرف عمى واقع الاتصال الداخمي و دوره في تحسين الأداء الوظيفي لدى موظفي كمية 

 تيزي وزو و تأثير بعض المتغيرات عمى أدائيم الوظيفي.ىندسة البناء بجامعة مولود معمري ب

 

 
                                                           

1
 287،ص:2005،  دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزائر،2د.أحمد بن مورسلً :مناهج البحث العلمً فً علوم الاعلام و الاتصال،ط.- 
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 :المنهجأدوات  - ب
باعتبار ىذه المرحمة من أىم المراحل التي تحتاج الى عناية كبيرة من طرف الباحث ، لأن قيمة 
البحث و نتائجو ذات صمة وثيقة بالأداة التي يستخدميا الباحث حتى يتمكن من تحقيق أىداف بحثو. 

عمى بعض النماذج المختمفة في ميدان طرق جمع البيانات اعتمدنا في دراستنا عمى  و بعد الاطلاع
الاستبيان باعتباره وسيمة لجمع المعمومات المتعمقة بموضوع البحث عن طريق اعداد استمارة يتم 

 تعبئتيا من قبل عينة الدراسة .
و عرفو، و الاستبيان ىو بمعنى أوضحو  لأمراو الإستبيان ىو كممة مشتقة من الفعل استبان 

 التوضيح و التعريف ليذا الأمر. 
في البحث العممي ، فان الاستبيان ىو تمك القائمة من الأسئمة التى يحضرىا الباحث بعناية في 
تعبيرىا عن الموضوع المبحوث في اطار الخطة الموضوعة ، لتقدم الى المبحوث، من أجل الحصول 

لبيانات المطموبة ، لتوضيح الظاىرة المدروسة ، و تعريفيا من عمى إجابات تتضمن المعمومات و ا
  1جوانبيا المختمفة.

 مجتمع البحث و عينة الدراسة: -6
مجتمع البحث ىو مجموعة عناصر ليا خاصية أو عدة خصائص مشتركة  مجتمع البحث: - أ

 2تميزىا عن غيرىا من العناصر الأخرى التي يجري عمييا البحث أو التقصي
يشمل جميع عناصر ومفردات المشكمة أو الظاىرة قيد الدراسة أي جميع موظفي كمية مجتمع البحث 
 موظف. 120بجامعة مولود معمري بتيزي وزو و الذي يبمغ عددىم  ىندسة البناء

 عينة الدراسة: - ب
لقد اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى المسح الشامل المتمثل في موظفي كمية ىندسة البناء بجامعة مولود 
معمري بتيزي وزو و قد تم اختيارنا ليذه الكمية باعتبارىا الأقرب الينا و من ثم سيولة الوصول الى 

 .بالتالي سيولة توزيع الاستمارات المبحوثين، و 

 

 

 
                                                           

1
 220،ص:2005، دٌوان المطبوعات الجامعٌة،الجزائر،2فً علوم الاعلام و الاتصال،ط.أحمد بن مورسلً: مناهج البحث العلمً  - 

737، ص:2000ربحً علٌان مصطفى، عثمان محمد غنٌم: مناهج و أسالٌب البحث النظرٌة والتطبٌق ، دار صفاء للنشر ، عمان،  -
2
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 تحديد المفاهيم: -7
منطمق أن التحديد الاجرائي لممفاىيم يعني تحديد أبعاد الدراسة و التي تشتق منيا مؤشراتيا، من 

بمعنى تحديد ما الذي يريد الباحث دراستو بالتحديد من ىنا تبين الدور الذي تقوم بو المفاىيم بدءا 
بذلك حتى في كتابة  بتحديد التساؤلات الدراسة و بالتالي أبعادىا بمعنى ما يريد الباحث بحثو و يتقيد

 النتائج.
 في بحثنا ىذا نحتاج الى التعرف عمى المصطمحات التالية:

 الاتصال الداخمي:-1
 الاتصال: - أ

 لغة:

 يو تعني مشترك و في الأصل الإنجميز  communicationكممة اتصال مشتقة من أصل لاتيني 
 أي شائعا و مألوفا. commonتعني كممة 

 اصطلاحا:

التي يتم عن طريقيا انتقال المعمومات و المعرفة من شخص لآخر حتى تصبح  ىو عممية أو طريقة 
 مشاعة فيما بينيما.

يعمل عمى نقل نحتوى الرسالة ميما اختمفت المعمومات التي  لالاتصا يشير ىذا المفيوم الى أن
 يحتوييا المرسل ،أي مصدر الرسالة الى المستقبل .

ف بتحويل الأفكار و المعمومات معينة الى رسالة شفوية و قيام احد الأطرا نىو عممية مستمرة تضم
 مكتوبة تنتقل من خلال وسيمة اتصال أخرى.

ىو عممية سموكية بين إنسان لأخر, أو بين مجموعة من الأفراد و آخرين تتضمن معمومات  إجرائيا:
 و أفكار و تستخدم عدة أساليب لتحقيق أىداف مرغوبة.

المعمومات و الميارات او الميول أو القيم من فرد الى فرد أو من فرد ىو عممية يتم بواسطتيا نقل 
 1الى جماعة أو من جماعة الى جماعة أخرى.

 

                                                           
77،ص:2077التعلٌمٌة، دار صفاء للنشر ، الأردن، الاتصال و الوسائط و التقنٌات  ابراهٌم عبد العزٌز الدعٌاج: -

1
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 الاتصال الداخمي:-ب 

 يشير ىذا المفيوم الى أن المعمومات بمختمف أنواعيا تنتقل بين الأفراد فيما بينيم أو بين ىيئة إدارية
فراد بيدف إحداث تفاىم بينيم.  وا 

المنطوق و المكتوب الذي يتم داخل  ي: أنو عبارة عن الإيصال الإنسان1933إبراهيم عرقوب و عرف
المؤسسة عمى مستوى الفردي و الجماعي ، و يساىم في تطوير أساليب العمل و تقوية العلاقات 

 1الاجتماعية بين الموظفين .

 إجرائيا:

تمك العممية التي يتم من خلاليا نقل و تبادل المعمومات و الآراء و الأفكار بين الأفراد العاممين  ىو 
 داخل المؤسسة بغرض تحقيق ىدف معين.

يعرفو ناصر القاسمي عمى أنو عممية ارسال و استقبال المعمومات بناءا عمى قواعد النظام السممي و 
ت لطرق الأداء و معمومات ضرورية عن اجراءات اليرمي في شكل تعميمات و أوامر و شروحا

 2العمل و الخبرات المختمفة من أجل تنفيذ سياسات المؤسسة

 الاداء الوظيفي:-2

 الأداء: -أ

 لغة:

،المقصود ىنا من أداء ىو قضاء  ،وقضاه ،وتأديتو و أدى دينو الاسم أداء،أي أصمو ،و  شيء: أدى 
 و يعني قدرة الفرد عمى الأداء المغوي الصحيح. formance verbalالأداء المغوي  و ،ءالمر 

 اصطلاحا :

تأدية عمل محدد أو انجاز ميمة أو نشاط معين بمعنى الأداء ىو قيام الشخص  ىو القيام بالشيء أو
بسموك ما و ذلك لتحقيق اليدف ، فقد يكون إتباع حاجة معينة أو حل مشكمة ما أو تخطيط لمشروع 

 ما.

                                                           
1

 36ص: 2079خنوف عٌسى:دور الاتصال الداخلً فً تحفٌز أداء العاملٌن بالمؤسسات الادارٌة،جامعة مسٌلة، مذكرة الماستر، -

70:،ص2077ناصر قاسمً: الاتصال فً المؤسسة ، دراسة نظرٌة و تطبٌقٌة، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزائر،-
2
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 إجرائيا:

 ، أي نتائج السموك الذي يقوم بو الفرد.زالتفاعل بين سموك الفرد والإنجاالأداء ىو 

دراك الدور والميام سواء كان ىذا الجيد  ىو مجيود الفرد داخل المؤسسة التي يؤدي فييا قدرات وا 
عضميا أو فكريا وذلك لإتمام ميام الوظيفة الموكمة لو بيدف تحقيق الأىداف المسطرة من قبل 

 المنظمة.

 المؤسسة الخدماتية :-3

 :المؤسسة اصطلاحا-أ 

ىي منظمة اجتماعية مستقمة نوعا ما تأخذ فييا القرارات حول تركيب الوسائل البشرية المالية و 
بغية خمق قيمة مضافة حسب اليداف في نطاق زمني و مكاني .و يعرف "دروكر" بأنيا  ةالإعلامي

عممون معا لأداء ميمة مشتركة ، وىي تتميز عبارة عن مجموعة بشرية متكونة من أخصائيين ي
 التقميدية المجتمع الجماعة أو العائمة.  ةباختلاف التجمعات الإجتماعي

يؤثر و يتأثر بالمحيط الداخمي و الخارجي ،مرتبط  : ىي عبارة عن نظام ديناميكي مفتوح،إجرائيا
 بمكوناتو الأساسية التي تعتبر العناصر الأساسية لنشاطو.

 :سسة الخدماتيةالمؤ  -ب

مؤسسة البريد و  تعرف عمى انيا المؤسسات التي تقدم خدمات معينة كمؤسسة النقل، :اصطلاحا
المواصلات، المؤسسات الجامعية ، مؤسسة الابحاث العممية ...الخ أي ىي كل مؤسسة يتحدد 

 عرضيا الاساسي في تقديم خدمات لمعملاء.

تيدف الى  من العممية الاقتصادية بوسائل خاصة،ىي منظمة تقوم عمى اشخاص قادرين متمكنين 
تحقيق الرباح و ذلك عن طريق اشباع رغبات الزبائن ،كما تسير عمى تقديم و تحسين نوعية 

 الخدمة .
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 الاتصال الرسمي: 

ىو تنظيم مبني عمى أساس وضع سمسمة من السمطات التي تفوض بالترتيب من فرد لأخر وعبر ىذه 
 .1السمسمة تسير المعمومات الأوامر و التعميمات و المعاملات الرسمية و التقارير

كما يمكن تعريفو عمى أنو عمميات الاتصال التي تتم في ايطار بناء تنظيمي ، يحدد خطوط 
ية في المؤسسة ، بحيث تكون الاتصالات نظاما مرتبا بين أساليب و اجراءات نقل الاتصالات الرسم

المعمومات و البيانات و القرارات من أعمى القمة في المؤسسة ، نزولا حتى أدنى المستويات 
 2الوظيفية.

ن : ىو الاتصال الذي يتم فيو التفاعل بطريقة غير رسمية بين العاممين و بيالاتصال الغير الرسمي
جميع أعضاء المؤسسة و تبادل المعمومات و الأفكار أو وجيات النظر التي تيميم و تتصل بعمميم 
فتبادل المعمومات ىنا يتم من خارج منافذ الاتصال الرسمية أو بعيد عن خطوط تحدىا و تدعميا 

في أي السمطة الرسمية خلال السمم اليرمي المتدرج لمتنظيم و ذلك في المقاءات الغير الرسمية 
 3مناسبة من المناسبات التي تسمح بنقل المعمومات بين الأشخاص.

 الدراسات السابقة: -8
الأمان بحيث تأخذ  ربان السفينة الى الشاطىء تعتبر الدراسات السابقة بمثابة البوصمة التي توجو

خطوات الباحث الى الطريق المعبد لكي يمر بسلام فالخطوات الرئيسية التي يجب اتباعيا في إعداد 
و مما لو علاقة مباشرة مع موضوع  البحث العممي ىو الاطلاع عمى ما كتب من البحوث السابقة

 البحث.

 أ/الدراسة الأولى:

و علاقتو بتغير اتجاىات العمال حول العمل ،اجراىا بالمؤسسة  لحول الاتصا دراسة محمد مزيان
 الوطنية للأشغال البترولية الكبرى.

أساسا عمى الإجابة عن سؤال ذي أىمية خاصة في الاتصال الاجتماعي  تنبني مشكمة ىذا البحث
 وىي مسألة علاقة الاتصال بتغير اتجاىات العمال نحو العمل.

                                                           
74،ص:2073رضوان بالخٌري : سارة جابري ، مدخل الاتصال و العلاقات العامة، جسور للنشر و التوزٌع، الجزائر، -

1
 

.330،ص:2009حمد الخطٌب :الادراة الحدٌثة و استراتٌجٌات ، و نماذج حدٌثة، عالم الكتاب الحدٌث للنشر ، الأردن، أ -
2
 

779،ص:7992،دار الطلٌعة للنشر و التوزٌع ، بٌروت،2نسانٌة الادارٌة، ط.مصطفً حجازي : الاتصال و العلاقات الا -
3
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تتحدد مشكمة الدراسة في معرفة الأسباب التي تؤدي الى انعدام ذلك الاتصال الإيجابي ما بين 
الإنتاج و الصيانة و من ثم الى جوىر  المسؤول والعامل  و مساىمة الاتصال المؤسساتي في عممية

 العلاقة بين الاتصال و تغير اتجاه العمال نحو العمل.

فقد سعى الباحث من خلال ىذه الدراسة الى تبيان الأدوار التي يمكن أن تؤدييا الأنواع الاتصالية 
 في خدمة مصالح العمال ومؤسساتيم حيث حاول أن يجيب عمى التساؤلات التالية.

 صال علاقة إيجابية باتجاىات عمال المؤسسة نحو أعماليم؟ىل للات -
 ما ىي تضميناتو عمى علاقات العمال و اتجاىاتيم بخصوص عمميم؟ -
 ما ىي الأثار التي تتركيا الأنواع الاتصالية التي لا تمبي حاجة العمال الى المعمومات المطموبة؟ -

في دراستو الملاحظة الميدانية غير حيث اعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي التحميمي و استخدم 
 وجد ان: المباشرة و المقابمة كما استخدم تحميل السجلات الموجودة في المؤسسة و وثائقيا. و

 والعمال سيئة. نيرون أن الاتصالات بين المسؤولي نمن المستجوبي 41.66٪ -
 يرون أن الإدارة لا تنشر المعمومات في أجاليا المحدد. 67.5٪ -
 يفضمون الاتصال الشفوي و المقابلات الفردية كأحسن وسيمة للاتصال بالمسؤولين. 61.66٪ -
 اعتبروا أن الاتصال أفضل الوسائل لحل المشاكل . 61.66٪ -
 يحصمون عمى المعمومات المينية من زملاء العمل ) الاتصال الغير الرسمي(. 31.45٪ -

 و توصمت الدراسة الى:
لحاجيات اللازمة لمعمال من معمومات تجعل اتجاىاتيم عجز الاتصال العمودي في تمبية ا  -1

تتجو الى الأنواع الاتصالية التي تتماشى مع العمل و بروز أنواع اتصالية غير رسمية نتيجة 
 عدم الانسجام في الاتصال الرسمي.

و قد تبين أن الاتصال التنظيمي بمعوقات عديدة صنفت حسب طبيعتيا الى معوقات نفسية،  -2
 ية، بيئية.تنظيمية، فن

كما أوضحت التحاليل الإحصائية لأجوبة الأفراد عن بنود استمارة الاستبيان، أن المشكلات  -3
 تالنفسية كانت الأقوى حضورا و تأثيرا في المؤسسات و افشال أي مسعى لتفعيل الاتصالا

 التنظيمية داخل محيط العمل و قد تجمت المعوقات النفسية فيما يمي:
ون بالاطمئنان عند دخوليم المؤسسة و ىو ما تفشى عنو مشاعر القمق و ان الأفراد لا يشعر   -1

 غياب الرضى عن العمل و الرغبة في التغيير .
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تأثير الأفراد الى حد كبير بالظمم و التفرقة في المعاممة ، و ىذا ما يؤدي الى نفور العامل من  -2
 المؤسسة و الرغبة في عدم الاكثار الاتصال بالعاممين.

معاناة أغمب العاممين من الميول التسمطية لمسؤولييم الذين يفرضون أرائيم و أفكارىم بغض  -3
 النظر عن خطائيا أو صوابيا .

 أما المعوقات النفسية و التقنية تتمثل فيما يمي:

يفضل أغمب الأفراد استعمال القناة الشفوية أثناء قياميم بمختمف العمميات الاتصالية محبذين  -1
 السيل و المباشر و التقميدي من أساليب الاتصال التنظيمي .ىذا النوع 

 انعدام الاىتمامات بالممصقات و اكتفاء الإدارة بإعلانات، اجتماعات .  -2
فيما يخص المعوقات التنظيمية قد بينت نتائج الدراسة أن مؤسستنا الاقتصادية ماتزال عاجزة عن 

التسيير و التعامل مع العاممين و بالتالي وجود التكيف مع المتغيرات الكبرى من تطوير في أنماط 
 .ةنقائص تنظيمية عديدة سوف تعرقل الاتصال التنظيمي داخل المؤسسات الاقتصادي

 أما فيما يخص المعوقات البيئية فقد تبين أن :

منظومة الاتصال التنظيمي تتأثر الى حد بعيد بالمتغيرات البيئية التي تحيط بالمؤسسة ، و لذلك  -
 المعوقات البيئية من أخطر الحواجز التي تعيق فعالية الاتصال داخل المؤسسات .كانت 

و منو فقد توصل الباحث من خلال ىذه الدراسة الميدانية الى أن الاتصال التنظيمي يتأثر  -
 بمعوقات عديدة تشكل تيديد و تحدي أمام نجاح أي سياسة اتصالية ميما كانت فعاليتيا.

و بالتالي فان ىذه الدراسة وتناولت موضوع الاتصال علاقتو بتغيير اتجاىات العمال نحو العمل.  -
 أما الدراسة الحالية كانت حول الاتصال الداخمي و علاقتو بالأداء الوظيفي بالمؤسسة الخدماتية

الحالية )كمية ىندسة البناء بجامعة مولود معمري بتي وزو(. و تمتقي ىذه الدراسة مع الدراسة 
بأنيا تناولت الاتصال ، و يكمن الاختلاف في أن الدراسة الأولى ربطت الاتصال بتغيير 

الاختلاف أيضا في  العمال نحو العمل، و دراستنا ربطتو بالأداء الوظيفي .كما يوجد تاتجاىا
 ميدان الدراسة.

ل الداخمي في و كان موضوعيا استراتيجية الاتصا  2007-2006لسنة  دراسة حياة قبايميب/ 
القنوات ، مذكرة ماجيستر ، جامعة أحمد بوقرة  زالمنظمة، دراسة حالة الشركة الوطنية لإنجا

بومرداس ىدفت الدراسة الى إبراز أىمية إسترتيجية الاتصال الداخمي في المنظمة و كذلك تطرقت 
 الى ابراز الدور و المكانة التي يحتميا الاتصال الداخمي في المنظمة.
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 ت نتائجيا عمى النحو التالي : و كان

تدني المستوى التعميمي و الثقافي في الشركة و الذي يعود عمى مستوى الفيم الاستعاب لدى  -1
 الأفراد مما يؤثر عمى الاتصال الداخمي ليا.

نقص الكفاءة التي تؤثر عمى السرعة في العمل و ىذا يدل ضعف سياسة التوظيف التي  -2
 أنتجتيا الشركة.

ي استعمال التكنولوجية الجديدة الاعلام و الاتصال و الاستعانة بالوسائل الكتابية نقص كبير ف -3
 في كل العمميات التي تقوم بيا المنظمة .

المغة المستعممة في الاتصال التي تؤثر عمى ازدواجية الثقافة و القيم في الشركة حيث يقسم  -4
الثانية تتقن المغة الفرنسية أو  العمال الى فئتين الفئة التي تجيد المغة العربية ، الفئة

 .ةالإنجميزي
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 :الاتصال الداخمي في المؤسسة الفصل الأول

عرف الاتصال الداخمي و وسائمو تطورا كبيرا في المؤسسات اقتصادية كانت ام خدماتية و ىذا ما 
المؤسسة مواكبة التطورات الحاصمة و مسايرة رفع أىميتيا داخميا، فيو يعتبر أداء تستطيع من خلاليا 

بعض المشاكل و إعادة التوازن المفقود بيا و تحقيق الانسجام التام و لذلك أصبح الاتصال الداخمي 
في المؤسسة الخدماتية يحظى باىتمام جميع المسيرين و الموظفين و سنحاول من ىذه الفصل 

 ئمو و كذا أنواعو و شبكاتو.التعرف عمى الاتصال الداخمي في المؤسسة و وسا

 :مفهوم المؤسسة، الاتصال الداخمي و الاتصال الداخمي في المؤسسة-1
 :مفهوم المؤسسة 

يقصد بالمؤسسة أي مكان يمارس فيو نشاطات مختمفة في مجالات و قطاعات واذا عدنا الى أصل 
 الكممة لغويا فان كممة مؤسسة مشتقة من الأساس و ىو أصل البناء.

 العرب لابن المنظور تأصيل لغوي لكممة مؤسسة كما يمي :وفي لسان 
الأسيس من الأسس و الأساس و ىو مبتدأ كل شيء أما لاتينيا فان كممة مؤسسة ترجمة 

و ىي كل مكان لمزاولة نشاط أي كان نوعو و ىناك من يستعمل كممة   « entreprise»لممؤسسة
ة منظمة عمى مستوى التنظيمات عمى منظمة كمرادف لمؤسسة لكن في اعتقادنا تستعمل كمم

المستوى العالمي و الدولي أما المؤسسة فتستخدم التنظيمات المحمية و الصغيرة، و نقول منظمة 
 .1السياحة العالمية أو المنظمة الدولية لمتجارة...

 :مفهوم الاتصال الداخمي و مفهوم الاتصال الداخمي في المؤسسة 
الداخمي في المؤسسة من أبراز المقومات التي ترتكز عميو المؤسسة في دفع سيرورة  ليعد الاتصا

العمل والإنتاج و بالتالي المساىمة في تحديد الفشل أو النجاح أىداف ىذه المؤسسة، وكذالك نرى أي 
الداخمي فعال حيث يتم من خلالو نقل  لمؤسسة ميما كان نشاطيا تحتاج دائما الى الاتصا

ت و الرسائل بين مختمف الافراد الناشطين في المؤسسة، و لذلك سنتناول في ىذا الفصل المعموما
مفيوم الاتصال الداخمي ، أىدافو و أىميتو كما سنتطرق الى نماذج و شبكات الاتصال الداخمي في 

 المؤسسة.

 

                                                           
1

ً علوم الاعلام إبراهٌم الخلٌل بن عزة: استخدام وسائط الاتصال الجدٌدة فً المؤسسات السٌاحٌة و دوره فً تنمٌة الثقافة السٌاحٌة، رسالة الماجستٌر ف -

 .58-52، ص ص:5102الاتصال، كلٌة العلوم الاجتماعٌة مستغانم، 
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 : أ/ مفهوم الاتصال الداخمي
جي اليائل الذي يشيده عصرنا الحالي من الواضح أن الاتصال الداخمي تطور من التطور التكنولو 

 في وجيات النظر: ففنجد ىناك تعاريف مختمفة لو و ىذا يعود الى الاختلا
 الداخمي يعني تبادل البيانات بغرض تحقيق  ليعرف إبراىيم عبد العزيز شيخا: الاتصا

 .1أىداف العمل الإداري
 :تطبيق مجموعة من المؤشرات "الاتصال الداخمي دراسة و  كما يعرفو منال طمعت محمود

 .2تنظم المؤسسة اتصاليا مع محيطيا او الوسائل التي بواسطتي
 :بأنو مجمل النشاطات و الأعمال المتخذة لإقامة علاقة بين الفاعمية  و يعرفو احمد البدوي

و ييدف الى انجاز مشروع موحد و بموغ أىداف مشتركة كما يسمح لكل فاعل داخل 
 .3وفا شخصو وميمتو فييا و يعمل عمى ازدىارىا وفاعميتيا فيياالمؤسسة أن يكون معر 

 4مع الفيم لمتعميمات و المعمومات ميرى فضيل ديميو: بأنو النقل والاستسلا. 
يقصد بالاتصال الداخمي عممية نقل وتبادل المعمومات الخاصة بالمؤسسة داخميا و خارجيا و ىو 

يا ، ويعتبر أيضا أداة ىامة لأحدث التغير في السموك وسيمة لتبادل الأفكار والاتجاىات بين أعضائ
 .5البشري

 ب/ مفهوم الاتصال الداخمي في المؤسسة:
يعتبر الاتصال المسير الأساسي لممؤسسات و المنظمات في وقتنا الراىن، و الذي يشيد تطورا كبيرا 

المؤسساتي التنظيمي في التكنولوجيا ما ساىم في تطور التكنولوجيات الاتصال عامة و الاتصال 
بصفة خاصة، و لذلك صارت معظم المؤسسات باختلاف أنواعيا و أنشطتيا تدرك أىمية الاتصال 
فصار جزء لا يتجزأ من سياستيا التنظيمية و الإدارية و عنصرا أساسيا في تخطيطيا الاستراتيجي و 

 د سواء.اليدف المنشود ىو معالجة التفاعل مع المحيط الداخمي و الخارجي عمى ح

يعرف فضيل "ديميو" اتصال المؤسسة بأنو تمك العممية التي تقصد الى تدفق المعمومات اللازمة 
لاستمرار العممية الإدارية عن طريق تجميعيا و نقميا في مختمف الاتجاىات صاعدة ىابطة افقية 

 6داخل الييكل التنظيمي بحيث تسير عممية التواصل المطموب بين مختمف المتعاممين

                                                           
1

 .151،ص:0991، القاهرة،5الإدارة العامة أو المعرفة،ط. إبراهٌم عبد العزٌز شٌخا: أصول-
2

 .55،ص:5115منال طلعت محمود: مدخل الى علم الاتصال ،المكتب الجامعً الحدٌث،القاهرة ،-
3

 .55،دار الصفاء النشر و التوزٌع ،ص: 5ط. ربحً مصطفى علٌان و آخرون :وسائل الاتصال و تكنولوجٌا التعلٌم ،-
4

 .05،ص:0995فً وسائل الاتصال الجماهٌري ،دٌوان مطبوعات الجامعة ، الجزائر، فضٌل دٌلٌو:مقدمة-
5

 .55، ص:كرهذ بقس مرجعمنال طلعت محمود: -

55، ص:5111فضٌل دلٌو: اتصال المؤسسة، دار الفجر للنشر ، القاهرة،  -
6
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ولعل من أىم تعريفات الاتصال المؤسساتي ذلك الذي طرحو "روجرس" "اتصال المؤسسة  -
 عممية ىادفة تتم بين طرفين أو أكثر لتبادل المعمومات و الأراء لمتأثير في المواقف و الاتجاىات.

فيو اذن يعتبر الاتصال المؤسساتي عممية مقصودة تستيدف التأثير عمى سموكات الأفراد وتوجيييا 
ما يخدم المؤسسة و يضمن ليا السير الحسن، كما يركز عمى الاتصال الداخمي أي في المجال ب

الإداري فقط، لذا فيناك تعاريف أخرى تركز عمى المحيط الخارجي فضلا عن البيئة الداخمية:" ىو 
دراسو و تطبيق مجموعة من المؤشرات و الوسائل التي بواسطتيا تنظم المؤسسة اتصاليا مع 

 ا الخارجي ."محيطي

و يعرف كذلك عمى أنو :"ذلك النشاط المتواجد في المؤسسة ، و ينحدر عن السمطات و يشارك في 
 1تسيير الأفراد والتأثير عمى دافعيتيم و التماسك الاجتماعي و تستعمل فيو العديد من الوسائل".

 أنواع ، أهمية و أهداف الاتصال الداخمي في المؤسسة:-2
 خمي: أنواع الاتصال الدا 

الاتصال في المؤسسة ىو عممية ارسال و استقبال المعمومات بناءا عمى قواعد النظام السممي أو 
اليرمي في شكل تعميمات و أوامر و شروحات لطرق الأداء، ومعمومات ضرورية من اجراءات العمل 

لى المستويات و الخبرات المختمفة من أجل تنفيذ سياسات المؤسسة، و قرارات من المستويات العميا ا
الدنيا في شكل تقارير و بيانات و شكايات، و ذلك من خلال استعمال وسائل خاصة و رموز متفق 

 عمييا بغرض تحقيق أىداف المؤسسة.

: يمكن تعريف الاتصالات الرسمية بأنيا عمميات الاتصال التي تتم في ايطار الاتصال الرسمي-1-
ة في المؤسسة ، بحيث تكون الاتصالات نظاما مرتبا بناء تنظيمي، يحدد خطوط الاتصالات الرسمي

بين أساليب و اجراءات نقل المعمومات و البيانات و القرارات من أعمى القمة في المؤسسة ،حتى 
 .2أدنى المستويات الوظيفية

 الى اتصال صاعد ، نازل، افقي. الاتصال الرسميو ينقسم 

 : أولا: الاتصال وفقا الاتجاه

                                                           
58،ص:كرهذ بقس رجعإبراهٌم الخلٌل بن عزة : م -

1
 

.111،ص:مرجع سبق ذكره  أحمد الخطٌب :  -
2
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ىو عممية ارسال المعمومات مع الجيات الدنيا أي من المرؤوسين الى الجيات الاتصال الصاعد:  -
العميا المتعمقة بأداء الميام و مشكلات التنفيذ و صعوبات تطبيق الاجراءات و ذلك بغرض 

 1تحسين فعالية الأداء.
ىو الاتصال الصادر من العاممين الى المدير و يضع نتائج تنفيذ الخطط و شرح المعوقات و 
الصعوبات في التنفيذ و الملاحظات و الأراء ، و لا يحقق ىذا الاتصال الأىداف المطموبة الا اذا 
 شعر العاممون بوجود درجة معينة من الثقة بينيم و بين المدير و استعدادىم الدائم لاستعاب

المقترحات و الاراء اليادفة الى التطوير و يعزز ىذا الاتصال عن طريق سياسة الباب المفتوح من 
 2قبل المدير و عن طريق صناديق المقترحات و غيرىا 

ىو عممية ارسال المعمومات من الجيات الادارية الى الجيات الدنيا متضمنة الاتصال النازل :-
الخاصة  تأساليب تطوير الاداء و مختمف الأوامر و التعميماتعميمات محدودة و نظم و قوانين و 

 3بتنفيذ القرارت اليومية
و ىو الذي يتم عن طريق نقل البيانات و المعمومات بين الأفراد في المنظمة الواحدة من المستويات 

ي يصدرىا الادارية العميا الى المستويات الادارية الدنيا، و يتمثل الاتصال النازل في التعميمات الت
 القادة الاداريون و التي تتضمن نقل التعميمات و التوجييات لحسن سير العمل .

و ىذا الاتصال في الحقيقة احدى الوظائف الميمة لممديرين اذ بدون ىذا الاتصال يتعذر عمى 
العاممين معرفة الأصول الصحيحة لأداء العمل و عمى المدير الذي يصدر التوجييات أن يتوخى 

 و الدقة في التعميمات ليجنب المرؤوسين الارتباك و الحيرة . الوضوح
ىو تمك العممية التي تتم بين العاممين في نفس المستوى بغرض التشاور و الاتصال الأفقي : -

 تبادل الخبرات و المعمومات دون الرجوع الى المستويات العميا.
ت في المستويات المتقابمة و ىي أو ىو الاتصالات الجانبية التي تتم بين الأفراد أو الجماعا

اتصالات تزيد من انسجام وتماسك الجماعات المينية المختمفة التي تتبنى قواعد وأساليب لمتعاون 
 .4خاصة بيا و مناسبة لمستويات إدراكيا و مستوياتيا المينية

العاممين في  ىذا النوع يبين لنا مفيوم التنسيق في المجال الاداري، فمن خلال تبادل المعمومات بين
المستوى الإداري الواحد ليمكن من مزج ىذه المعمومات المختمفة في ايطار اليدف الأساسي لممؤسسة 

                                                           
1

 01،ص:مرجع سبق ذكره  ناصر قاسمً : -
2

 505،509،ص ص:5101زكرٌا الدوري : مبادئ و مداخل الادراة و وظائفها، دار الٌازوري العلمٌة للنشر و التوزٌع، عمان، -

.01، صمرجع سبق ذكره ناصر قاسمً: -
3
 

01،00مرجع نفسه، ص.ص: -
4
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، كما يكمن القول بأن الاتصال الافقي ىو الذي ينشأ بسبب الحدود التي تظير بين مختمف أقسام 
 المؤسسة نتيجة الييكل التنظيمي اذ يتم الاتصال بين رؤساء الأقسام .

 ىذا النوع من الاتصال يوفر الوقت و الجيد و يزيد فعالية النظام و يحقق ما يمي: و

 تنسيق المينة حيث يجتمع العاممون من المستوى نفيو لتنسيق عمميم. -
حل مشكمة معينة حيث يوفر اجتماع العاممين من المستوى نفسو فرص لمتفاىم أعمق لممشكمة و  -

 اثراء بدائل التعامل معيا .
 ة في المعمومات حيث يتبادل المجتمعون المعمومات.المشارك -
 تكوين علاقات شخصية و ىو عامل ىام في حياة النظام و يساعد عمى تسيير أداء الميمة. -

 :الاتصال وفق نوع الرسمة الاتصاليةثانيا :
و الأفكار و  ينطوي ىذا النوع من أساليب الاتصال عمى تبادل البيانات :الاتصال الشفوي -

ت و الأراء بين المرسل و المستمم باستخدام الكممات المنطوقة و من أمثمة ىذا النوع من المعموما
 الاتصال:

 أ/ المقابلات الشخصية التي تتم وجيا لوجو.
ب/ المناقشات عمى اختلاف أنواعيا والتي تشتمل عمى المقاءات و الندوات و المحاضرات و 

 الاجتماعات....
 ج/ الاتصالات الياتفية كافة.

و الواقع أن الاتصالات الشفوية تعد الأكثر استخداما و شيوعا بين المدراء في المنظمات المختمفة 
بشكل خاص ، و بين الناس بشكل عام، حيث تبين من احدى الدراسات الميدانية أن الاتصالات 

 من اجمالي الوقت المخصص للاتصال من قبل المدير ، بينما ٪80الشفوية تستحوذ عمى أكثر من 
من اجمالي الوقت المخصص للاتصال من قبل مزودي الخدمات أو رعاية  ٪95تكون النسبة بحدود 

 الزبائن.
 و من المؤكد أن الاتصالات الشفوية ليا مزايا كثيرة أىميا : -

أ/ تسمح الاتصالات الشفوية بالتعرف عمى ردود أفعال القطاعات المستيدفة بالاتصال الشفوي بشكل 
 نة بأنواع الاتصال الأخرى .فوري و بسرعة مقار 

 ب/ تكون التغذية العكسية فورية من خلال الأسئمة و الاستفسارات و الحوار.
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ج/ سيولة الاستخدام حيث أن الاتصال الشفوي لا يحتاج الى وقت كبير لمتحضير أو الاعداد لو كما 
 أنو لا يحتاج الى أوراق أو وثائق و مستمزمات أخرى مشابية.

الصدق و قوة التأثير حيث أن الاتصال الشفوي الصادق يدخل الى القمب دون استئذان ه/ العفوية و 
و غالبا ما يتسم بالعفوية كما أن قوة الصوت أو نبرتو قد تكون ليا واقعا كبيرا عمى المستيدفين بو، 

 فالخطابة عمى أصوليا تعد نوعا من الاتصال الشفوي .
ساليب الاتصال عمى ارسال أو نقل الرسائل و المعاني ينطوي ىذا النوع من أ الاتصال المكتوب:

المطموب ارساليا للأخرين كتابيا سواءا بشكل تقارير أو وثائق أو مستندات أو ملاحظات أو غير 
 ذلك.

 و ليذاالنوع من الأساليب الاتصال عدة مزايا أىميا:
بر لمستمزمات وتقنيات أ/ سيولة التدوين والتوثيق حيث أن الاتصالات المكتوبة تستجيب بشكل أك

مرئية و ممموسة، كما أن بعض المؤسسات تعترف الا بالوثائق المصدقة  تالتوثيق باعتبارىا اتصالا
 لدرجة انيا ترفض الوثائق المستنسخة و تفضل الوثائق الأصمية.

و ب/ إمكانية وسيولة بثيا وارساليا الى عدد كبير من الأفراد والمؤسسات دون أن يحصل أي تغيير أ
 تشويش فييا.

 ج/ إمكانية الرجوع الى الوثائق والاتصالات التحريرية الأخرى في المستقبل.
د/ إمكانية تقديم الكثير من التفاصيل و الشواىد و الأدلة في الاتصالات التحريرية ، علاوة عمى 

 إمكانية استخدام الصور و الرسوم و الجداول و غيرىا بشكل متقن لمغاية.
 افي لممستمم لفيم الرسالة التحريرية و من ثم تمكينو من الإجابة عنيا بوضوح.ه/ اتاحة وقت ك

 
 

 الاتصال غير المفظي:
يشار الى ىذا النوع من الاتصال بمغة الجسد أو لغة الإشارة وينطوي ىذا نوع من الاتصال عمى نقل 

جوانب سموكية تعبيرية الايماءات أو  المعمومات و الأخبار و الانطباعات باستخدام الإشارات أو
معينة و من الجدير بالإشارة أن ىذا النوع من الاتصالات يعد الأقدم تاريخيا حيث استخدمتو الشعوب 
من ملايين السنين كمغة اتصال وحيدة ، و مازالت ىذه المغة تستخدم اليوم في بعض مناطق العالم 

صود لتعابير الوجو و الجسد لنقل النائية و يعتمد الاتصال الغير المفظي عمى الاستخدام المق
 الإشارات و ايماءات توصي برسالة أو معنى معين.
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 :الغير الرسمي لالاتصا2

كما يشير اسميا فيي لا تتبع خطوط الاتصال الرسمي بالمؤسسة ، بل تخرج عمييا ، لذلك فان 
يتصمون الموظفون حسب ىذه الاتصالات لا يتصمون مع بعضيم البعض بحكم وظائفيم بقدر ما 

بحكم علاقاتيم ، و صلاتيم الشخصية ، و الصداقات ، و تبادل أوجو الثقة ، فالاتصال غير 
الرسمي ظاىرة طبيعية و قد تكون صحية لممؤسسة ،فانو لا بد من التأكد من أن قدرا من الاتصال 

 1غير الرسمي يظل ضروريا حتى تزيد الكفاءة من خلال تقسيم العمل.

 مي في المؤسسة:الاتصال الداخ أهمية-3
من نشاط المؤسسة ، و لذلك  ٪25قد أشارت الدراسات و الأبعاد الى أن الاتصالات تمثل ما يقارب 

فيي تعد محور أساسي لقيام المؤسسة ، و يمكن ايجاز أىمية الاتصالات الداخمية لادارة المؤسسة 
 فيما يمي: 
  دون شبكة اتصال خاصة بيا يعتبر شريان المؤسسة النابض ، ولا يمكنيا تحقيق أىدافيا

فمن الصعب وجود التنظيم دون الاتصال ،تنتقل من خلالو المعمومات بين الموظفين، سواءا 
كانوا رؤساء أو مرؤوسين، أو عملاء داخل و خارج المؤسسة فالاتصال يمعب دور المصدر 

 الأساسي في التسيير الاداري .
 بط فيما بين الموظفين داخل المؤسسة يساىم الاتصال في تفعيل العمل الجماعي و الترا

بحيث يسمح ليم بالاحتكاك و التعارف عمى بعضيم البعض  وبالتالى ايجاد وسط اتصالي 
 مميز بالنسبة لممجموعة.

  ىو الأداة التي تمكن من قياس درجة ممارسة الديموقراطية داخل المؤسسة ، و التي يمكن
أن تتم بشفافية في الحوار و حرية التعبير اكتشافيا من خلال مجموع المعاملات التي يجب 

 التي يجب أن يتمتع بيا الموظفين.
  ينظم الاتصال عممية سريان المعمومات عمى مستوى المؤسسة فيو يجنب انتشار الشائعات

 التي قد تؤدي الى حدوث الفوضى في عممية اعلام الموظفين.
  ، حيث أنو الأداة التي تؤثر من يساىم الاتصال داخل المؤسسة في اضفاء القوة بداخميا

 2خلاليا المؤسسة عمى أفرادىا.
 : أهداف الاتصال الداخمي -4

                                                           
.113، ص:مرجع سبق ذكره  أحمد الخطٌب : -

1
 

2
اسٌة، رسم حلٌمة موساوي : دور الاتصال المؤسساتً فً رفع الأداء الوظٌفً فً ادارة الجماعات المحلٌة فً الجزائر، مذكرة الماستر فً العلوم السٌ -

  55،59، ص ص : 5102السٌاسات العامة، كلٌة الحقوق و العلوم السٌاسٌة ،خمٌس ملٌانة، 
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 .نقل المعمومات و التأكد من تحقيق التعاون بين الأفراد 
 .تحقيق التفاىم بين الإدارةوالعاممين ، و بين أعضاء الإدارة العميا 
  العمل.قيادة و توجيو الأفراد و التنسيق بين جيودىم و تحفيزىم عمى 
 .اقامة ثقة و احترام و تفاىم بين المؤسسة و المجتمع 
 .تييئة المناخ التنظيمي الجيد لتحقيق الرضا في العمل و رفع روح المعنوية 
 .اتخاذ القرارات اللازمة 
 .شرح أىداف و خطط المؤسسة لمعاممين 
 .تغيير اتجاىات و أراء الأفراد نحو العمل 
 لى الادارة العميا.نقل اقتراحات و شكاوي العاممين ا 
 .1الاستشارة و مناقشة المشاكل 
 و سائل و عناصر العممية الاتصالية:-5
 وسائل العممية الاتصالية:  - أ

 ىي الوسائل الكتابية و الشفوية و السمعية البصرية و الإشارات المختمفة.
ىي حالة الاتصال المباشر وجيا لوجو مثل الاجتماعات و الاستقبال في المكتب  والوسيمة المفظية:

 و الزيارات الميدانية.
لو تصورنا أن كل ما يريد قولو الرؤساء إلى مرؤوسيم ، و كل ما يريد أن وسائل الاتصال الشفوية: 

ة وشل نشاطيا ، لذا  يمقيو المرؤوسين إلى رؤسائيم بشرط أن يكون كتابيا لكن ذلك أداة جمود المؤسس
حرصت المؤسسة عمى ترسيم الاتصالات من خلال تدوينيا فإنيا لا تحقق الفعالية إلا باستكمال 
الاتصال الكتابي بالاتصال الشفوي الذي يحمل المئات و الآلاف الرسائل في اليوم الواحد في مختمف 

ممكنة في تبميغ الرسائل في الوقت الاتجاىات ، و ىذه الطريقة تحق السرعة و المرونة و الفعالية ال
 .2المناسب و يتم اختيار الوسيمة المناسبة لنقل الرسالة الشفوية حسب الأىداف التي ترمي إلييا

عن طريق يا و ىي الوسائل التي يتم بواسطتيا تبادل معمومات بين المتصل و المتصل بو شفاى
الندوات و الاجتماعات،  ،المكالمات الياتفية الكممة المنطوقة لا المكتوبة مثل) المقابلات الشخصية، 

المؤتمرات( و يعتبر ىذا الأسموب اقصر الطرق لتبادل المعمومات و الأفكار و أكثرىا سيولة و سيرا 

                                                           
519، ص:5118ة ، دار  صفاء للنشر ، عمان،ربحً مصطفى علٌان :أسس الادارة المعاصر -

1
 

.51، 05،ص صمرجع سبق ذكره ناصر قاسمً : -
2
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إذ لم تستخدم بالشكل المناسب 1و صراحة، إلا انو يعاب انو يعرض المعمومات لتعريف و سوء الفيم
 و نذكر من بينيا:

المعمومات بين المرسل و المستقبل، و نميز بين  تشجيع الحوار المباشر و تبادل وسيمة :الاجتماعات
 نوعين من الاجتماعات:

اجتماع تبادل الخبرات : ىو اجتماع مباشر لعدد من المستخدمين مع المسؤول في المؤسسة سواء -أ
 ين.و الأفكار بين المشارك المدير أو رئيس الفرع ن و من خلاليا يتم تبادل الخبرات

الاجتماع الاعلامي: ىو الاجتماع لعدد من الاعضاء او ممثمين عن ادراة المؤسسة ،و يعمل ىذا -ب
 النوع عمى نقل المعمومات الى باقي المستخدمين كما يسمح بطرح بعض الاسئمة و تقديم الاقتراحات.

ىذا الاسموب يعتبر الاتصال الياتفي من الوسائل اليامة في العصر الحالي ،و يتميز  :الهاتف
 بانخفاض تكمفتو ، فيو سيد الاتصالات الشفوية.

 .2تكون بالاتصال المباشر بين المستخدمين و ىي مبنية عمى الحوار :المقابمة
: و ىي الوسائل التي يتم بواسطتيا تبادل المعمومات بين المتصل و المتصل بو عن الوسائل الكتابية

منشورات، و التقارير و التعاميم و المذكرات و المقترحات و طريق الكممة المكتوبة مثل) الأنظمة و ال
و تتميز  الشكاوى...الخ( و يعتبر ىذا الأسموب ىو المعمول بو في أغمب المنظمات الحكومية.

الوسائل الكتابية بمزايا أىميا: امكانية الاحتفاظ بيا و الرجوع ليا عند الحاجة و حماية المعمومات من 
فة ، أما أىم عيوبيا فيي البطء في ايصال المعمومات ، و تأكد احتمال الفيم التحريف و قمة التكم

 الخاطئ ليا خصوصا عندما يكون لمكممة أكثر من معنى.
و مختصرة   compléteو ىي أن تكون كاممة  c توجد خمسة شروط لمرسالة المكتوبة تبدأ بحرف

cocise  و واضحةclear و صحيحةcorrect   و لطيفةcourteons. 
 من الوسائل المستخدمة في عممية الاتصال الداخمي في المؤسسة ما يمي: -
: و ىي وسيمة الاتصال مقروءة و تيدف الى احاطة المرسل الييم من جماىير المنظمة لكتيباتا -

 بأفكار و معمومات عن المنظمة و سياستيا و انجازاتيا بيدف كسب ثقتيم و تأييدىم.
 :الوسائل السمعية البصرية

تستعمل المؤسسة الأفلام و الأشرطة السمعية البصرية في الاتصال لزيادة حجم المعمومات أو بيدف 
 الاشيار و التعريف بالمؤسسة و من وسائميا البريد و الأنترنيت.

                                                           
.352، 353،ص ص5119دار المسٌرة للنشر ، عمان ، بلال خلف السكرانة :أخلاقٌات العمل،-

1
 

2
،  5103،كلٌة الاقتصادٌة و التجارٌة وعلوم التسٌٌر ،  وفاء خنٌفر : دور الاتصال الداخلً فً تسٌٌر المؤسسة الخدمٌة ، مذكرة ماستر فً العلوم التجارٌة- -

 .05،09ص ص:
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: ىي التي تجمع بين الصوت و الصورة بفضل التقدم التكنولوجي، و ظيور الوسائل التكنولوجية -
لاعلام و الاتصال ، فتوجيت الييا الأنظار و استفادت منيا تقنيات متطورة في مجال ا

المؤسسات بإدماجيا ضمن الوسائل الي تعتمدىا في عممياتيا الاتصالية الداخمية و من ىذه 
 الوسائل:

: ىي شبكة الحواسب الداخمية ،تمكن من الاتصال و التنسيق بين مختمف الأطراف المكونة الأنترنيت
 زيد في فاعمية التسيير و ربح الوقت و الجيد.لممؤسسة ، و بالتالي ت

: يتم عن طريق الكومبيوتر ، و ىو يحل محل الاتصال الشخصي، اذ يمكن البريد الالكتروني
لمسؤول المؤسسة أن يخاطب جميع الأطراف و بالتالي التعرف عمى التساؤلات و ايجاد الأجوبة ليا 

 في الوقت المناسب.
 
 عناصر العممية الاتصالية: - ب

أن يشتركا في فكرة أو مفيوم أو  أكثر أو تعتبر عممية الاتصال عممية يستطيع من خلاليا طرفان
أفكار معينة يريد نقميا الى  عمل معين، و ىذا يعني أن احد الطرفين لديو معمومات أو ميارات أو

 الطرف الأخر.
لمتشابكة مع الظروف و تعتمد عميمة الاتصال عمى مجموعة من العناصر المتصمة و المتداخمة و ا

و المعمومات فيي تأثر و تتأثر يبعضيا البعض فلا بد  رالنفسية و اجتماعية تأثر عمى انتقال الأفكا
 من تكامميا فلا تتم إذ غاب احد ىذه العناصر و تشتمل ىذه العممية ما يمي:

 المرسل:
ىو مصدر الرسالة أو النقطة التي تبدأ عندىا عممية الاتصال و يقصد بو الشخص أو مجموعة من  

الأشخاص أو الييئة أو الجياز الذي يريد التأثير في الآخرين بشكل معين ليشاركوه في أفكار أو 
بدراستيا  و يتطمب من المرسل أن يحدد الفكرة التي يرغب في توصيميا ثم القيام 1المعينة تالاتجاىا

و جمع المعمومات عنيا و تنظيميا و تحديدىا ن الوسيمة التي يتضمنيا لنقميا ثم القيام بشرحيا و 
 توضيحيا.

عمى  وو يتأثر ذلك بفيمو و إدراكو للأمور و بخبراتو السابقة و اىتمامو و ميولة و قيمة وانفعالات
 يجب أن تتوفر في المرسل و في: شروط  4بيرلو ، دالأفكار التي يقوم بإرساليا ،و يحدد ديفي

 القراءة و الكتابة و الاستماع و القدرة عمى التفكير ووزن الأمور تميارات الاتصال من الميارا -

                                                           
18، ص:5112د.سلوي عثمان الصدٌق: الاتصال و الخدمة الاجتماعٌة ،الاسكندرٌة دار المعرفة الجامعٌة ،-

1
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اتجاىات المصدر اذا كان سمبيا نحو ذاتو أو ايجابيا ، الثقة بالنفس تولد عند المتعاممين معو ثقة  - 
 فيما يقولو أو يفعمو. 

 صدر عن الموضوع تؤثر في رسالتو .مستوى معرفة الم - 
 .1النظام الاجتماعي و الثقافي يتأثر القائم بالاتصال بمركزه الاجتماعي و الثقافي - 

 الرسالة :

،أو  ليمكن أن نقول أن الرسالة ىي الموضوع أو المحتوى الذي يريد المرسل أن ينقمو إلى المستقب
 ىي اليدف الذي تيدف عممية الاتصال الى تحقيقو ، وىي المنبو الذي ينقمو المصدر الى المستقبل،

يتم التعبير عنيا رمزيا سواء بالمغة  وتتضمن أفكاره و أراء ومعاني تتعمق بموضوعات معينة،
مرسل وتأخذ وىي عبارة عن الرموز التي تحمميا أفكار و معمومات ال 2المنطوقة أو غير المنطوقة 

 عدة أشكال مثل الكممات والحركات والأصوات، الأرقام ،الصور، تعبيرات الوجو والجسم و غيرىا ،
 وتتوقف فاعمية الاتصال عمى الفيم المشترك لمموضوع و المغة التي تقدم بيا.

 : الوسيمة
وبدونيا تتوقف ىي القناة التي تمر خلاليا الرسالة من المرسل الى المستقبل فيي الوسيمة بينيما 

عممية الاتصال وتعرف بأنيا قنوات للاتصال ونقل المعرفة وعمى المرسل تحديد نوعية الوسيمة الأكثر 
تعبيرا والفعالية عمى المستقبل مراعاة و اتجاىات  وسموكو وىناك العديد من الوسائل الخاصة 

المؤتمرات ،التمفزة الندوات و  بالاتصال منو الشخصية كالمقابلات الشخصية الاجتماعات،
والمحادثات الشخصية و ىناك الاتصالات المكتوبة كالتقارير و المذكرات ،المجالات ،المنشورات 
الدورية ،الموائح و أدلة و إجراءات العمل ، وىي وسائل الاتصال الرسمية يعترف بيا ىيكل تنظيم 

ا ىيكل التنظيم  كالأحاديث المؤسسة وىناك اتصالات غير رسمية تمر من خلال قنوات لا يعترف بي
 الودية ، الإشاعات المناقشات أثناء فترات الراحة .

 :المستقبل 
يقصد بو الشخص أو مجموعة من الأشخاص الذي يستقبل محولات التأثير الصادرة عن المرسل،  

دف وىو الجميور الذي يتمقى الرسالة الاتصالية أو الإعلامية و يتفاعل معيا و يتأثر بيا ،وىو الي
 المقصود في عممية الاتصال .

                                                           
1

 .32، ص:5115د.حسٌن عماد مكاوي: الاتصال و نظرٌات المعاصرة ،القاهرة،الدار المصرٌة اللبنانٌة،-

 59،ص: 5118مرفت طرابٌشً: نظرٌات الاتصال ، دار النهضة العربٌة، القاهرة  ،د. -1
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توجو إليو الرسالة أو اليدف الذي تحاول عممية الاتصال الوصول إليو بغرض  يوىو الشخص الذ
التأثير، ويقوم المستقبل بفك رموز أو الشفرات المتضمنة في الرسالة وتفسيرىا بيدف التوصل إلى فيم 

ن الأفراد تصل إلييم الرسالة بشكل مباشر كما دقيق لمعانييا وقد يكون المستقبل فرد أو المجموعة م
 .1في الاتصال الشخصي أو جميور حينما يكون الاتصال جماىيريا

 
 مراحل و أساليب الاتصال الداخمي في المؤسسة: -6

 أ /مرا حل الاتصال الداخمي لممؤسسة :

 مرحمة الاداراك: -1
رسالة شفوية أو كتابية أو  أي الحواس المختمفة الاتصال ىو الإدراك الحسي لمرسالة عن طريق

حسيا عن طريق السمع والبصر والحركات المختمفة بحيث يدركيا العقل ويفك  حركية يتم إدراكيا
 رموزىا و يعطييا التفسير المناسب لتنطق بعدىا المرحمة الثانية.

 :مرحمة التقييم -2
و و مع الآخرين لمتأكد يقوم المتمقي عمى الرسالة ويركز عمى فيميا بطريقة جيدة ويناقشيا مع نفس 

 من مضمونيا و ازالة الغموض اذا كان موجودا لينطمق بعدىا الى المرحمة الثانية.
 :مرحمة التنفيذ -3

يقوم المتمقي بتنفيذ مضمون الرسالة في حالة اقناعو بيا عن طريق اختيار رسائل التنفيذ المناسبة و 
 يقوم بو.عن طريق التنسيق المستمر مع المرسل ليتأكد من صحة ما 

 :مرحمة التقييم -4
تستمر عممية الاتصال بعد التنفيذ و ذلك من أجل تقييم مدى النجاح في تحقيق الأىداف و احترام  

 .2تنفيذ الأوامر و التوجييات و الصعوبات التي حالت دون تنفيذىا
 ب/و أساليب الاتصال الداخمي في المؤسسة:

بالتالي نقل مضمون الرسالة أو المعمومات أو الأفكار تتم عممية الاتصال بين المرسل و المستقبل، و 
و أحداث المشاركة في الفكر، و أحداث التغيير عبر أساليب مختمفة يطمق عمييا أساليب الاتصال و 

 تتمثل في:
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 : الأسموب الكتابي -1
حيث يتم الأسموب الكتابي بين المرسل و المرسل اليو بواسطة الكلام المكتوب مثل الرسائل و 

ارير و المذكرات أو عبر الفاكس أو البرقيات أو أو عبر شبكة المعمومات العالمية الأنترنيت أو التق
 رسالة قصيرة عبر الياتف النقال.

و ىذا الأسموب يعتبر من متطمبات الأمور في المنظمات كبيرة الحجم، زادت الاتساع في التنظيم و 
 .1المستويات الادارية اليرمية

ويمكن ايصاليا عن طريق البريد أو  الأسموب نقل المادة الاتصالية بصورة مكتوبة،يتم من خلال ىذا 
 بطريقة شخصية و تشمل كل من المذكرات الداخمية و التقارير الرسمية.

 
 ايجابيات الأسموب الكتابي: 

يحفظ حقوق المنظمة و يقمل من احتمالات نشوء أي نزاعات قد تؤدي الى المجوء الى المحاكم و 
توثيق التعميمات و الأوامر و التوجييات فيما بين العاممين أنفسيم داخل المنظمة يحدد كذلك 

 المسؤولية و يحول دون وقوع أي خلافات أو نزاعات تنظيمية. 

 يعتبر الأسموب الكتابي أكثر فاعمية من الاتصال الشفوي في حال تضمنت الرسائل معمومات غزيرة
 إحصائية من جدول ورسوم واشكال و غيرىا.و اشتممت عمى بيانات  و مكثفة،

فالمستقبل لا  الرسائل الكتابية تسمح لممستقبل بقراءة الرسائل في الوقت مناسب وبالسرعة المناسبة،
ينبغي بالضرورة ان يكون متواجد ليستقبل الرسالة ن فاذا كان مشغولا في اجتماع او خارج المكتب او 

 يقرا الرسالة فيما بعد. في حالة نفسية غير مريحة فبوسعو ان

و ذلك حينما يرغب المرسل في ارسال نفس الرسالة  تعتبر الرسائل الكتابية اقل تكمفة من الشفوي،
 الى مجموعة من الاشخاص او ارسال رسالة الى مكان بعيد.

او فاعمية لأنيا تتيح لممرسل وقت أطول لتخطيط الرسالة و  تعتبر الرسالة الكتابية أكثر نجاح
 الرسالة بتمعن و إعادة ميا و كتابتيا و مراجعتيا ، كما تتيح لممستقبل أيضا وقتا كافيا لقراءةتنظي

 2قراءتيا حتى يفيميا .
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 الأسموب الشفوي:-2

عن طريق نقل  الأسموب الثاني من أساليب الاتصال الداخمي يكون عمى شكل الاتصال الشفوي و يتم
المسموع و ليس  قو تبادل المعمومات بين المتصل و المستقبل شفويا أي عن طريق الكلام المنطو 

 1الكلام المكتوب.

المستقل ،  أو إقناعا لممرسل إليو أكثر سيولة و أكثر و ىذا الأسموب يتميز ن الأسموب الكتابي بأنو
ى شرح و تفسير و الإجابة عمى التساؤلات و يستخدم ىذا الأسموب في الموضوعات التي تحتاج إل

 المطروحة بوضوح و بطريقة فورية و مباشرة .

بين المرسل و  بوسائل مختمفة أىميا المقابلات الشخصية لو يتحقق ىذا الأسموب الشفوي الاتصا
المرسل إليو والمكالمات الياتفية و الندوات و المؤتمرات و المقاءات و الاجتماعات الدورية أو 

 2طارئة.ال

يعتبر الأسموب الشفوي من أقدم الأساليب الاتصال المستخدمة في عممية الاتصال ،و ىذا النوع 
يحتاج إلى مقدرة عالية من المرسل في التعبير ، ومن أمثمة ىذا النوع  المقاءات اليومية التي تتم بين 

 مؤتمرات و الندوات.الرئيس و مرؤوسيو والمناقشات التي تحدث بين الإدارة و العاممين في ال

يساعد ىذا الأسموب في سرعة الاتصال و ينمي العلاقات الطيبة بين الرؤساء و المرؤوسين، و يدعم 
 مفيوم العلاقات الاجتماعية بين زملاء العمل.

 :ايجابيات الأسموب الشفوي 
 تتيح لممرسل التعبير عن مشاعره و أحاسيسو و قيمو و اتجاىاتو حول أمر ما._

 لممستقبل بالاستفسار الفوري عن أي غموض في الرسالة.تسمح _

و موضوعيا التفاعل و الحوار و  تبادل  أفضل من الأسموب الكتابي في حين تطمب ىدف الرسالة_
 وجيات النظر بين المرسل و المستقبل .

 .3الأسموب الشفوي أفضل حينما تتضمن الرسالة معمومات ذات سرية_
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 الالكتروني: بالأسمو -3

و  التطورات اليائمة عمى نظم المعمومات و التكنولوجيا المرتبطة بيا إلى تفجير المعمومات فييا، أدت
ذلك من خلال كبر حجم المعمومات و تعدد مصادرىا و يحتاج ذلك كل من الموظف و المدير داخل 

 المؤسسة لتبادل المعمومات و الأفكار فيما بينيم  و من أمثمة ذلك:

تعد الشبكة الداخمية بمثابة الويب الداخمي ، و ىي عبارة عن شبكة مصممة : الشبكة الداخمية_
لخدمة الحاجة من المعمومات داخل المنظمة باستخدام مفاىيم و أدوات الويب و قدرات الانترانت و 

 خاصة التصفح السيل و غير مكمف.

ل فيو يتميز بالمرونة الذي يمكن المنظمة من العمل كوحدة واحدة و بشكل أفض البريد الالكتروني:_
في إرسال المعمومات في الوقت الذي يرغب فيو المرسل ، كما يسمح لممستقبل بان يتصفحيا في 

 الوقت الذي يرغب فيو.

  : ايجابيات الاسموب الالكتروني 
 تسمح بتداول المعمومات بشكل فوري من قبل جميع الموظفين و مصالح المؤسسة._

 خفض تكمفة توزيع المعمومات._

 امكانية استخدام الشبكة الداخمية في تكوين الفرق الافتراضية من خلال عقد الاجتماعات._
و طمب المعمومات الخاصة  الاستفسارات، الخطط، تتيح عمى الموظفين الاطلاع عمى القرارات،_

 1بمياميم.

 في المؤسسة: يو طبيعة الاتصال الداخم _     شبكات5

 في المؤسسة: يشبكات الاتصال الداخم -5-1

 أ/ شبكة الاتصال الداخمي:

في المؤسسات أنواع عدة من شبكات الاتصال دون أن يكونوا عمى وعي بيا  يستعمل الموظفون
ويقصدونيا، وقد تعتمد الإدارات في وضع الييكل التنظيمي ليبني أنواع من الشبكات الاتصال تقوم 
عمى تخطيط مسبق وقد تم استخلاص ىذه الشبكات من الملاحظات الميدانية أولا ومن مختمف 
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يقوم بيا المسيرون والباحثون في ان واحد، ومن ىنا نذكر أنواع الشبكات  التجارب التطبيقية التي
 الاتصال الداخمي:

 الشبكة التسمسمية: -1
و ىي التي تنظم عمى أساس بسيطو ىذا الاتصال يكون بطريقة الية بحيث أي شخص في أي  

مكانة مركز لا يتصل الا بالشخص الموالي لو بصفة مباشرة و عادة ما يكون لو ذلك حسب ال
المحددة في الييكل التنظيمي، فرئيس المصمحة لا يستطيع الاتصال بالرئيس مباشرة، انما عن طريق 
نائب الرئيس و بذلك يكون لكل اتصال واحد جانبي و لا يوفر اتصالات جانبية كثيرة، و كمما كانت 

لا يستطيع درجات السممية كثيرة كانت السمسمة طويمة، بحيث أن المصنف في الدرجة الأولى 
 الاتصال بالمصنف في اخرىا الا اذا مر عمى درجات الوسطى أي الموجودة بينيما .

 :الشبكة الدائرية -2
ىي اتصال بشكل دائري، و ىي الحالة التي يتم فييا أداء ميام معين، فتمر عمى مجموعة من 

ضمن ىذه الموظفين بشكل دائري بحيث يرتبط كل عضو بعضوين اخرين، و يكون القائد أيضا 
 .1الشبكة

في ىذه الشبكة يكون كل عضو مرتبط بعضوين، أي أن كل فرد يستطيع أن يتصل اتصالا مباشرا 
بشخصين أخرين ، و يمكن الاتصال ببقية أعضاء المجموعة بواسطة أحد الأفراد الذي يتصل بيم 

 اتصالا مباشرا .

 :شبكة العجمة أو الاتصال المركزي -3
عممية الاتصال عادة ما يكون القائد أو رئيس المصمحة مثلا تتبعو تتميز بوجود شخص في مركز  

مجموعة محدودة من العاممين أو الرؤساء، بحيث لا يمكنيم الاتصال فيما بينيم الا عن طريق 
قناتيم، ويعتبر موقعو في المركز مناسبا جدا لتحريك و تنشيط العممية الاتصالية و بالتالي تنسيق و 

 .2الخاصة بالتسيير في المؤسسة أو في القسم الذي يشرف عميو متابعة كل العمميات

ىذه الشبكة تتيح لعضو واحد وىو المحور "الرئيس المشرف" أن يتصل بأعضاء المجموعة ولا 
 يستطيع أعضاء المجموعة الاتصال المباشر، أي أن الاتصال يتم فيما بينيم عن طريقو فقط.
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 :شبكة الاتصال الكمي "الشمولي" -4
عدة أشكال منيا الشكل النجمي الشكل الحر بحيث يتصل العاممون جميعيم بطريقة حرة وفي وليا 

كل الاتجاىات، وعادة ما تنشر ىذه الشبكة في التنظيمات الرسمية التي أنشأت حديثا أو التي لا 
لقائد تضم عددا كبيرا من العاممين وكذا الجماعات التي تكون فييا القيادة جماعية أو لا يبرز فييا ا

 أو في حالة القيادة الديموقراطية.
في ىذه الشبكة يحتاج كل فرد من أفراد المنظمة الاتصال المباشر بأي فرد فييا بمعنى أن الاتصال 

الى  ىنا يتجو الى كل الاتجاىات غير أن استخدام ىذا النوع يؤدي الى التأخر في توصيل المعمومات
 .1قمل من الوصول الى قرارات سميمة و فعالةإمكانية زيادة التعريف فييا وبالتالي ي

 وظائف شبكات الاتصال الداخمي :ب/ 

لا يمكن لأي مؤسسة أو تنظيم أن تستغني عن شبكة الاتصال سواءا في مرحمة انشاء المؤسسة أو 
في مرحمة أدائو لميامو، اذ يعد الاتصال بمثابة الدماغ في جسم الانسان وفشل العممية الاتصالية 

 فشل الحتمي لوظائف المؤسسة. يعني ال

فالاتصال وسيمة أساسية لنقل المعمومات و توضيحيا و لإعطاء الأوامر و توجييات الضرورية 
لعممية التسيير و ىو الأداة التي تبني علاقة مشتركة بين مختمف المصالح داخل المؤسسة و بين 

دة الأولى لأي علاقة ليتعداىا مختمف أعضائيا، حتى انو يتعدى الاتصال الرسمي الذي يعد القاع
الى بناء شبكة الاتصال الغير الرسمي، و من الرسمي الى الغير الرسمي ستوجو الاتصال نحو 
الاىتمام بين العلاقات الإنسانية و الاجتماعية و بين أعضاء المؤسسة خاصة لما يتم وجيا لوجو اذ 

فتح مجالات أخرى لعلاقات اجتماعية بين تسمح الاتصالات الرسمية اليومية و التي تتم وجيا لوجو ب
 الأعضاء.

و للاتصال وظائف داخل التنظيم الرسمي و وظائف أخرى داخل التنظيم الغير الرسمي بحيث كمتا 
الشبكتين تعملان بنفس الأعضاء مع الاختلاف في توزيع الأدوار و بطريقة تحافظ عل توازن 

راد في الاتصالين الرسمي و الغير الرسمي ، فاذا كان المؤسسة، نظرا لتكامل عممية الاشباع لدى الأف
في العمل و يعيش تحت الرقابة و عوامل  الفرد في الاتصال الرسمي يعتمد الجدية و الانضباط

الضغط الأخرى فانو في الاتصال الغير الرسمي تجده متنفسا ليذه الضغوط و المخاوف التي 
 الكاممة لمتعبير عن مشاعره و مواقفو.يفرضيا الاتصال الرسمي و يجد الحرية 
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يصعب تحديد عدد شبكات الاتصال داخل المؤسسة فيي متعددة و متنوعة ، و كمما كبر حجم 
جماعة العمل الرسمية كبرت شبكة الاتصال ، و كمما كانت الميام معقدة كبر حجم شبكات 

ل، و كمما كبر جماعة الاتصال، و كمما تعددت الفئات السوسيومينية كبر حجم شبكات الاتصا
العمل الرسمية أو الغير الرسمية كان ىناك احتمال كبر حجم شبكات الاتصال الغير الرسمية ، 
خاصة في حالة إساءة الإدارة التعامل مع العاممين فشبكات الاتصال يصعب حصرىا سواءا كانت 

ا الى شبكات الاتصال رسمية أو غير رسمية، اذ يمكن لمفرد الواحد و الجماعة الواحدة أن ينتمي
متعددة في نفس الوقت، فمن الناحية الغير الرسمية يمكنو أن ينتمي الى جماعات المصالح المختمفة 
و جماعات الصداقة و غيرىا من الجماعات، التي لا يمكن حتى التعرف عمييا من طرف العاممين 

 1الذين لا ينتمون الييا رغم وجودىم في نفس المؤسسة

 الاتصال الداخمي في المؤسسة:طبيعة  -5-2

ان طبيعة العلاقات الإنسانية ىو أساس نجاح أي إدارة أو أي منظمة لأنو نظام ينمو عن طريق 
والمؤسسة الخدماتية الى رسائميا السامية وتعدد العلاقات التنظيمية  العمل مع الأفراد بطريقة تعاونية،

ىذه العلاقات من خلال تنظيميا في إطار  فييا سواءا كانت داخمية أو خارجية فيي تعني تنوع
محدود و وضع أسس ليا داخل المؤسسة حيث يمعب المدير الدور الأساسي في ازدىارىا و سيولة 

 تكوينيا.
 و نشرح ذلك من خلال طبيعة الاتصال:

 الاتصال بالرئيس: -1
 .السعي لتوضيح الأىداف 
 .توضيح الأدوار و المسؤوليات 
 سيقوم بالعمل، ماذا؟ متى؟(. تحديد الأمور) من 
 .السؤال عن رأيو 
 .الاستماع بانتباه 

 الاتصال بالمرؤوسين:  -2
 .إيجاد سبل رسمية وغير رسمية لتبادل المعمومات 
 .التأكيد من وضوح الأىداف والموضوعات 
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 .اشراكيم في تحديد الميام 
 .السماح بالتعبير عن رأييم المؤثرة في عمميم 
 ستجابة بمطف.و الاستماع و الاىالانتبا 
 .بيان التقويم المستمر 

 الاتصال بالزملاء: -3
 وتحديد نقاط التعارض. تتوضيح المسؤوليا 
 .تحديد المصادر التي تحتاجيا لمقيام بعممك 
 .المناقشة بيدوء حين الاختلاف 
 .1تقديم المساعدة حين الحاجة 

 طبيعة النظام الاتصالي داخل المؤسسة:-

الات مبرمجة موجية لتأدية وظائف وميام محددة من طرف ان ىذا الجميور ليس عبارة عن 
الإدارة العميا وفقط، بل أن ىذا الجياز المستخدم )الجميور( عبارة عن أفراد ذوي احتياجات و جوانب 
مختمفة لا بد من مراعاتيا داخل التنظيم )جوانب نفسية خاصة ( فإغفال أي منيا سينعكس سمبا عمى 

لك بصفة طردية الى الانقاص من قدراتو و عطائو داخل المؤسسة ، اذ أن العامل و بالتالي سيؤدي ذ
العامل الذي يمكن أن ينظر اليو من زاوية ىينة، في غالب الأحيان يتميز بالعديد من الخصوصيات 
و الميزات الحساسة التي تبرز منيا سموكات اتصالية قد تكون في صالح المؤسسة أو العكس تماما و 

مدى العناية و الاىتمام الذين يولييا المسيرون و القائمون عمى الاتصال داخل ىذا يتوقف عمى 
المنظمة، لمثل ىذه الأمور فيميا بشكل جيد بالتالي توظيفيا خدمة لأكثر سيولة اتصالية داخل 

 2المؤسسة و تحريك وتيرة العمل و الإنتاج نحو الأحسن.

 معوقات الاتصال الداخمي في المؤسسة:-5
من المدراء ذكروا بأن صعوبة الاتصال ىي احدى  ٪80الدراسات بأن حوالي أشارت احدى 

المشاكل الرئيسية التي تواجييم في أعماليم، و ىذا يدل عمى أنو في حالة تعثر نظام الاتصال نتيجة 
الصعوبات المختمفة التي تواجيو ، فانو سيترتب عمى ذلك نتائج سيئة تمحق بالمؤسسة، و نظام 

ظام من الأنظمة الادارية يواجو صعوبات و مشاكل باستمرار ،و عدم التنبو ليا يخمق الاتصال كأي ن
سوء فيم في عمميات الاتصال لذا يجب أن يكون المسؤول في وضع أفضل لاتخاذ الاجراءات 
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المناسبة لمتغمب عمى ىذه الصعوبات ، و بشكل عام يمكن تحديد المعوقات الرئيسية التي تواجو 
 لية و تؤثر عمى فاعميتيا بما يمي:العممية الاتصا

  :معوقات شخصية 
تتعمق ىذه المعوقات بالعناصر الانسانية في عممية الاتصال المتمثمة بالمرسل والمستقبل، وذلك 
نتيجة التباين في المدركات المتعمقة بالأفراد نتيجة اختلافاتيم الفردية و البيئية، و التي تجعل امكانية 

 عاني مختمفة بينيم، و من أىم ىذه المعوقات:ادراك المفاىيم و الم

 و ىي التباين في ادراكيم لممواقف المختمفة. تباين الادراك: -
الادراك الانتقائي: عادة ما يميل الفرد الى الاستماع لما يتناسب مع قيمة واتجاىاتو وآرائو فيعمل  -

يؤمن بو من قيم واتجاه عمى انتقائيا بينما يعمل عمى اعاقة المعمومات التي تتعارض مع ما 
 وأفكار.

 الانطواء: تتمثل بعدم الاحتكاك بالأخرين، وتبادل المعمومات بينيم. -
 حبس المعمومات: اخفاء المعمومات وعدم الادلاء بيا. -
المبالغة في الاتصال: عكس حبس المعمومات، حيث يتم في ذلك الافراط بالاتصال من خلال  -

 وعقد اجتماعات. بالمعموماتوالادلاء  كتابة التقارير،
الاختلافات في المركز بين المرسل والمستقبل: و يكون ذلك من حيث المركز و الوظيفة و الراتب  -

و المزايا مما يعيق عممية الاتصال، فقد يميل المرؤوس الى تشويو الحقائق و عدم الصراحة مع 
 رئيسو.

و أعمالو و أقوالو و يؤثر ذلك عمى مصداقية المرسل: و تعكس مدى ثقة المستقبل بالمرسل ،  -
 نظرة المستقبل و ردة فعمو لأقوال المرسل و أفكاره.

ضيق الوقت: حيث لا يكون ىناك وقت كاف لمرئيس ، أو المدير للاتصال مع كل شخص مما  -
 يجعل المدير، أو الرئيس يختصر الوقت بتجاوز مستوى اداري معين، فيؤدي ذلك لسوء الفيم.

 معوقات نفسية : 
 و من أشكاليا الخوف عند أحد الأطراف من الطرف الأخر . -
 عدم الرغبة في الاتصال و غياب الدافعية عند أحد الأطراف. -
 التعصب و الأنانية و الرغبة في الاحتفاظ بالمعمومات. -
 1مشكمة الشك عند أحد الأطراف فيما ينقمو الطرف الأخر. -
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 :معوقات بيئية 
 لبعد عن مركز اتخاذ القرار.الموقع الجغرافي من حيث القرب و ا -
 القصور التكنولوجي و عدم توفر أدوات الاتصال المتطورة. -
 العوائق السياسة و الاقتصادية. -
 العوائق الثقافية و تتمثل في اختلاف الثقافة بين المجتمعات. -
 1مدى تقبل الأخرين و تفشي روح العنصرية. -

 :معوقات تنظيمية 
الاختصاصات و الصلاحيات و مراكز الاتصال، و عدم وجود ىيكل تنظيمي يحدد بوضوح  -

خطوط السمطة الرسمية في المؤسسة، مما يجعل الادارات العميا تعتمد عمى الاتصالات غير 
 الرسمية، و التي لا تتفق في الكثير من الأحيان في أىدافيا التنظيمية.

يشكل فييا الفنيون قد يكون التخصص من المعوقات الاتصال الداخمي، و ذلك في الحالات التي  -
و الاختصاصيون جماعات متباينة لكل منيا لغتيا الخاصة ، و اىدافيا الخاصة فيصعب عمييا 

 الاتصال بغير الفنيين و الاختصاصيين.
عدم وجود السياسة الواضحة لدى العاممين بنظام الاتصال التي تساعد عمى تحديد السمطة و  -

بين الوحدات التنظيمية و تعبر عن نوايا الادارة  الصلاحيات و المسؤوليات ، و تمنع التدخل
 العميا اتجاه الاتصال أو قصور ىذه الأخيرة.

عدم وجود وحدة تنظيمية لجمع و نشر البيانات و المعمومات ، و عدم الاستقرار التنظيمي يؤديان  -
 2أيضا الى عدم استقرار نظام الاتصال بالمؤسسة
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 الفصل الثالث: الأداء الوظيفي.

ان نجاح المؤسسات مرتبطا أساسا بأداء الموظفين فييا، لذلك اىتم الباحثون بموضوع الأداء 
لأىميتو الكبيرة بالنسبة للأفراد ، و المؤسسات عمى حد السواء، فالمؤسسات تسعى دائما للارتقاء 

ستمرار لموصول الى أىدافيا، و ذلك حسب بأداء الموظفين فييا من خلال تدريبيم و تحفيزىم با
معايير الأداء المحددة لكل مؤسسة، فالموظف بما يممكو من ميارات و قدرات ، و ما يتمتع بو من 

 دوافع لمعمل ىو العنصر الأساسي في طريق تحقيق الكفاءة الإنتاجية لممؤسسة.

 مفهوم ،أهمية و محددات الأداء الوظيفي:-1

 : مفهوم الأداء الوظيفي -7
يمكن تعريفو بأنو عممية تقدير أداء كل فرد من الموظفين خلال فترة زمنية معينة لتقدير مستوى و 
نوعية أداءه و تنفذ العممية لتحديد فيما اذا كان الأداء جيدا أم لا و في أي مجال ، و ىذا التقدير قد 

عممية التقييم بتحميل سموك  يشمل تنفيذ الأعمال المستندة  لمفرد )جيوده و سموكو( و بالتالي تتعمق
الموظفين و أدائيم و اصدار حكم يمد متخذي القرار في المؤسسة بالمعمومات اللازمة عن أداء 

 الموظفين.

تعتبر عممية تقييم أداء الموظفين من السياسات الادارية اليامة لأنيا تمزم الرؤساء عمى متابعة 
الموظف في أداء واجباتو و التحقق من  أداء مرؤوسييم ، و لإصدار حكم موضوعي عمى قدرة

 1سموكو أثناء العمل و ادراك مدى التحسن الذي طرأ عمى أدائو.

كما يعرف أيضا أنو أداة ادارية تستخدم لتقدير جيود و سموك الموظف)كميا و نوعيا( خلال مدة 
 محددة مسبقا، لتقييم دوره في تحقيق المؤسسة أىدافيا خلال فترة التقييم.

 
  الأداء الوظيفي:أهمية 

الفاعمية الإدارية بصورة عامة،  لقد حضي موضوع تقييم الأداء الوظيفي بأىمية واسعة في إيطار
اذ أن التقييم من شأنو أن يخمق الأجواء الادرية القادرة عمى متابعة الأنشطة الجارية في المؤسسة، 

وفق معطيات العمل البناء،  والتحقيق من مدى الالتزام الموظفين بإنجاز مسؤولياتيم وواجباتيم
 ل:وتتجمى الأىمية التي ينطوي عمييا التقييم من خلا
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 أ/ تخطيط الموارد البشرية:
إن فاعمية التنظيم و أسس نجاحو تساىم بشكل واضح في تخطيط الموارد البشرية ، سيما و 
أن المؤسسة تعتمد مقاييس تقيم دوريا و سنويا لتحديد مدى الحاجة لمقوى البشرية في السوق، و ىذا 

باستقطاب الموارد البشرية ذات الكفاءة  من شأنو لأن يرتبط بتقرير و تحديد السياسات التنظيمية بدء
و اختبارىا وتدريبيا و تطويرىا ، و استثمار قدراتيا بكل فاعمية لذا فان تخطيط السياسات التشغيمية و 

 التطويرية و التدريبية يرتبط  بشكل جوىري بالأسس السميمة لعممية التقييم لأداء الأفراد.
 ب/ تحديد الاحتياجات التدريبية:

شك فيو أن التقييم السميم لأداء الموظفين من شأنو أن يساىم في تحديد البرامج  مما لا
التدريبية التي يتطمبيا تحسين الأداء و تطويره في المؤسسة، اذ أن الاحتياجات التدريبية و تحديدىا 
لا يتم عشوائيا أو اعتباطيا و انما يرتكز عمى النشاطات الحقيقية التي يتطمبيا تحسين أداء 

 لموظفين.ا
 ج/ وضع نظام عادل لمحوافز و المكافآت:

نظرا لأن التقييم العادل للأداء من شأنو أن يبين بوضوح مستوى الإنجاز الفعمي لمموظف، و 
مدى قدرتو عمى تحقيق متطمبات و وجبات العمل بدقة لذا فان الحوافز و المكافآت التي تقدم ليؤلاء 

و لذا فان المكافآت المعطاة تستند عمى الجيد  بذول من قبميمالموظفين تعتمد عمى الجيد الفعمي الم
المنجز في تحقيق الأداء و ىذا ما يعزز لدى الموظفين عدالة التوزيع لمحوافز المكافآت من قبل 
الإدارة العميا في المؤسسة و ان وضع السياسات العادلة لمحوافز من شأنيا أن تعمق الولاء و الانتماء 

الفرد بأن الإدارة العممية تعترف بفضل الموظفين في قياميم بالإنجاز السميم ، و  لممؤسسة ، و تشعر
عدالتيما بالتقييم، و إعطاء كل ذي حق حقو وفقا للأداء سيما في معايير الحوافز و المكافآت ، أما 

 .1الأفراد ذوي المكافآت العممية المتدنية قد تؤخذ بشأنيم بعض الجزاءات كحرمانيم من العلاوات
 : د/ انجاز عمميات النقل والترقية

إن تقييم الأداء من شأنو أن يساعد الإدارة العميا لمعرفة حقيقة الأفراد الموظفين لدييا من حيث 
الميارات والقدرات والقابميات، اذ يساىم بمعرفة الفائض، أو النقص بالموارد البشرية من ناحية، و 

العاممين ذوي الكفاءات العممية لمواقع و مراكز وظيفية يمكن الإدارة من نقل أو ترقية الموظفين 
تنسجم مع قدراتيم و قابميتيم في الأداء، و ىذا ما جعل الإدارة العميا بالمؤسسة عمى دراية تامة 

 بإمكانية الترقية، و النقل أو الاستغناء عن الموظفين ذوي الكفاءات المتدنية في الأداء.
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 محددات الأداء الوظيفي : 

اعتبار الأداء الوظيفي ىو ممارسة الأنشطة والميام المختمفة التي تتكون منيا الوظيفة، و عمى 
ان ذلك يعتبر سموكا فان ىذا السموك عرضة لمتأثير السمبي او الإيجابي ببعض العوامل أو العناصر 
التي من شأنيا في نياية الأمر أن تؤثر عمى الأداء و يطمق عمى مثل ىذه العناصر محددات 

 الأداء:

 محددات الأداء الداخمية: -1-1
 : الجهدأ/ 

ىو الجيد الناتج من حصول الموظف عمى الدعم و الحافز الذي يترجم الى الطاقات الجسمية 
و الحركية و العقمية التي يبذليا الموظف لأداء ميمتو، حيث تتدخل ىذه الطاقات ببعضيا البعض 

 ت تحفزه عوامل أخرى مما ينعكس عمى الأداء.لإنجاز العمل المطموب ، و ان ىذا الجيد لو طاقا

 ب/القدرات:

تمك الخصائص والقدرات الشخصية اللازمة لأداء الوظيفة كالقدرة والتحمل وسرعتو البدييية 
أي التي لا بد من توافرىا في من يقوم بوظيفة ما، و ىي كذلك تؤثر بشكل مباشر في الأداء لذا فيي 

 الوظيفي.تعتبر من محددات الأداء 

 ج/ ادراك الدور:

يشير الى الاتجاه الذي يعتقد الموظف فيو أنو من الضروري توجيو جيوده في العمل من 
خلالو ، أي توجيو جيد الموظف ، بمعنى أداء الموظف يتحدد بمدى فيمو لمدور الذي يقوم بو و 

 ممارستو من خلال الوظيفة التي يعمل بيا.

 :محددات الأداء الخارجية -1-2
 الواقع الى أن ىناك عناصر أو محددات تخرج عن سيطرة الموظف و تؤثر في أدائو.يشير 

 : أ/ متطمبات العمل
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تتعمق بكل من الواجبات و المسؤوليات المأمولة من الموظف إضافة الى الطرق و الأساليب و 
 .1الأدوات و المعدات المستخدمة في ممارسة ميامو و أعمالو

 : ب/ البيئة التنظيمية

البيئة التنظيمية السائدة في المؤسسة التي تؤدي الوظيفة فييا و تشمل عادة كل من مناخ  تشير
العمل، الاشراف، الأنظمة الادارية، السمطة...و جميع ىذه العوامل غاية في الأىمية من حيث تحفيز 

 2و تمشيط دافعية الموظف و بالتالي جودة أدائو.

 ج/ معرفة معوقات و مشاكل العمل:
تقييم الأداء الموظفين بتوفير الفرص المناسبة لمعرفة الإدارة العميا بمكان الضعف في الموائح يساىم 

و السياسات و البرامج و الإجراءات التعميمية المطبقة في العمل من ناحية، ومعرفة الضعف في 
ع المعدات و الأجيزة و الآلات أي أن التقييم يكشف عن أماكن القوة و الضعف عموما في جمي

العناصر الإنتاجية، و بالتالي يمكن المؤسسة من تحسين و تطوير قدرات ىؤلاء الأفراد من خلال 
الإجراءات  والموازنات و غيرىا من المتطمبات التي يمكن أن تكون رافدا فعالا في تحقيق انجاز 

 الموظفين بفاعمية و كفاءة.

 د/ تحسين الأداء و تطويره:
فعال في عممية تحسين الأداء و تطويره، اذ أن عممية تقييم الأداء  ان عممية التقييم تساىم بشكل

تساعد الإدارة العميا في المؤسسة في معرفة و تحديد نقاط القوة و الضعف لدى الأفراد و الموظفين 
لدييا، كذلك لابد من معرفة التقييم الدوري ليم من قبل الإدارة، و ىذا من شأنو أن يحفز الأفراد 

يدعو كل منيم الى استثمار جوانب القوة في مساره الوظيفي و تطويره بالشكل الأفضل ، العاممين و 
أما الأفراد ذوي القدرات و الميارات الضعيفة سواءا عمى الصعيد الميني )التخصص( أو الإداري، 
فان الإدارة تسعى معيم لممارسة سبل التطوير المناسبة من خلال التدريب مما ينعكس بالإيجاب 

 .3مستوى الأداء العام لمموظفين في تحقيق أىداف المؤسسة عمى
 
 :الأداء الوظيفي أبعاد و أنواع -2
 أبعاد الأداء الوظيفي: -2-1

                                                           
.001، ص:5101ٌة و التطبٌق، دار النشر و التوزٌع ، عمان الأردن، إبراهٌم محمد المحاسنة : إدارة الأداء الوظٌفً بٌن النظر-

1
 

. 033، ص: مرجع سبق ذكره  إبراهٌم محمد المحاسنة : -
2
 

3
 .021، ص:  مرجع سبق ذكرهخٌضر كاظم حمود، ٌاسٌن كاسب الخرشة:  -
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 أ/ البعد التنظيمي:
يقصد بالبعد التنظيمي ، الإجراءات و الأليات التنظيمية التي تعتمدىا المؤسسة في مجال التنظيمي 

الإدارة المؤسسة معايير يتم قياس بيا فاعمية الإجراءات لتحقيق أىدافيا، و من ثم يكون لدى 
التنظيمية المعتمدة و أثرىا عمى الأداء مع الإشارة الى ان ىذا القياس يتعمق مباشرة بالييكمة 
التنظيمية و ليس بالنتائج المتوقعة ذات الطبيعة الاجتماعية و الاقتصادية ىذا يعني بإمكان المؤسسة 

 اعمية.أن تصل الى مستوى الف

 ب/ البعد الاجتماعي:

يشير البعد الاجتماعي الى مدى تحقيق الرضا لدى الأفراد بالمؤسسة باختلاف مستوياتيم، لأن رضا 
الموظفين يعتبر مؤشرا عمى وفاء الفرد لممؤسسة خاصة اذا اوفت بحاجات الموظفين فييا ، فيناك 

حساب الجانب الاجتماعي لمموارد بعض المؤسسات تولي الاىتمام بالجانب الاقتصادي فقط عمى 
البشرية، فقد أشارت دراسات في الإدارة أن جودة الإدارة في المؤسسة تعتمد عمى مدى الانسجام بين 

 .1الفاعمية الاقتصادية و الاجتماعية

 أنواع الأداء الوظيفي: 2-2
 تقسيم الأداء الوظيفي الى أنواع حسب معيار المصدر أو معيار الشمولية.

 :معيار الشموليةحسب –أ 
 حسب ىذا المعيار يمكن تقسيم الأداء الى نوعين: 

 : الأداء الكمي -1
وىو الذي يتجسد في الانجازات التي ساىمت فييا جميع العناصر والوظائف أو الأنظمة الفرعية 

 و لا يمكن نسب انجازىا الى أي عنصر من دون مساىمة باقي العناصر. لممؤسسة لتحقيقيا،
من الأداء يمكن الحديث عن مدى وكيفيات بموغ المؤسسة أىدافيا الشاممة وفي ىذا النوع 

كالاستمرارية و الشمولية و الربح و النمو، كما أن أداء المؤسسة في الحقيقة ىو نتيجة تفاعل أداء 
 أنظمتيا الفرعية.

 
 
 

                                                           
015، ص:5105الأداء الإداري المتمٌز، المجموعة  العربٌة للنشر ، القاهرة ،  مدحت أبو النصر : -

1
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 :الأداء الجزئي -2
ىو الذي يتحقق عمى مستوى الأنظمة الفرعية لممؤسسة ، و ينقسم بدوره الى عدة أنواع تختمف  

باختلاف المعيار المعتمد لتقييم عناصر المؤسسة ، حيث يمكن أن ينقسم سب المعيار الوظيفي الى 
 .1أداء وظيفة الأفراد ، أداء وظيفة الانتاج، أداء وظيفة التسويق 

 :حسب معيار المصدر -ب 

 حسب ىذا المعيار يمكن تقسيم ىذا الأداء الى نوعين:

 الأداء الذاتي أو الأداء الداخمي و الأداء الخارجي.

 الأداء الداخمي : 
  و يطمق عمى ىذا النوع من الأداء أداء الوحدة أي أنو ينتج تممكو المؤسسة من الموارد، فيو

 ينتج أساسا مما يمي: 
المؤسسة الذين يمكن اعتبارىم موردا استراتيجيا قادرا عمى صنع الأداء البشري : و ىو أداء أفراد  -

 من خلال تسيير مياراتيم . القيمة و تحقيق الأفضمية التنافسية
 المالية المتاحة. لالأداء التقني: و يكمن في فعالية الوسائ -
 الأداء الخارجي : 

الأداء الناتج عن المتغيرات التي تحدث في المحيط الخارجي. فالمؤسسة لا تتسبب في احداث  و ىو
و لكن المحيط الخارجي ىو الذي يولده ، فيذا النوع بصفة عامة يظير في النتائج الجديدة التي 

جاب تتحصل عمييا المؤسسة كارتفاع أسعار البيع و كل ىذه التغيرات تنعكس عمى الأداء سواء بالإي
 أو السمب.

 العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي: -3
 ىناك العديد من العوامل التي تؤثر عمى الأداء  و فيما يمي الاشارة الى عدد منيا :  -

ىل تم تحديد أىداف الأداء بشكل واضح  ىل يعرف العاممون ما ىو متوقع منيم؟التوقعات: -1
 و تم تعميميا عمى الجميع ؟

دوافع محببة و جذابة لدى العاممين تشجع الأداء و تدعم الوصول الى ىل ىناك  الدوافع:-2
 الأداء بشكل واضح و تم تعميميا عمى الجميع؟

 ىل يمتمك العاممون الأدوات و المصادر التي يحتاجونيا لتنفيذ الأداء؟ المصادر:-3
                                                           

1
و عمل، كلٌة  حدة بوغراب: الاتصال التنظٌمً و علاقته بالأداء الوظٌفً بالمؤسسة الصناعٌة الجزائرٌة، مذكرة الماستر فً علم الاجتماع ، تخصص تنظٌم -

 18،18ص ص:5103لة،العلوم الانسانٌة و الاجتماعٌة ، جامعة مسٌ
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 ىل يعرف العاممون كيفية تنفيذ جميع عناصر عمميم؟ :المهارات و المعارف-4
 : ىل يتم ايصال نتائج الأداء لمعاممين و ابلاغيم عنيا ؟لراجعةالتنفيذ ا-5
 و الجسدية و النفسية؟ القدرات الفكرية ىل يمتمك العاممونالقدرات: -6
ىل ىناك أي عقبات أمام الأداء؟ ىل ىناك تداخل بين الأعمال المختمفة ؟ تصميم العمل: -7

 1ىل اجراءات العمل و أسموب تدفقو منطقية؟
 و المعايير المستخدمة في الأداء الوظيفي:طرق التقييم  -4

تختمف طرق و معايير التقييم من مؤسسة الى مؤسسة أخرى ن تبعا لأنشطتيا الانتاجية أو 
الخدماتية، و وفقا لاختلاف الميام التي يقوم بأدائيا الموظفون، كما أنيا تختمف أيضا في إيطار 

معايير موحدة لتقييم أداء الموظفين في إيطار المؤسسات المتماثمة فضلا عن عدم وجود مقاييس، و 
المؤسسة الواحدة، و التي يمكن تطبيقيا عمى كافة الأفراد العاممين ، بموضوعية و عدالة ، لذا فان 

 ىناك العديد من الطرق و المعايير المستخدمة في مختمف المؤسسات منيا التقميدية و الحديثة:

 الطرق التقميدية: -4-1

 الصفات و السمات:/ طريقة أ

و تتم وفق ليذه الطريقة تحديد عدد من الصفات التي يمكن ملاحظتيا من قبل المدير في أداء 
الموظفين اذ يتعذر في أداء بعض الأعمال الخدماتية اعتماد المقاييس الكمية، لذل تمجأ بعض 

 لية:المنظمات لاعتماد ىذه الطريقة في قياس الأداء من خلال تطبيق الخطوات التا

تحديد الصفات التي يمكن اعتمادىا في تقييم أداء الأفراد مثل مستوى الأداء، علاقة الموظف 
برؤسائو، علاقتو مع زملائو، المحافظة عمى الدوام الرسمي...الخ. وىكذا تتم اعتماد الصفات التي 

 .تراىا الادارة العميا ضرورة في انجاز الأداء الموظف

 بوضوح:و الجدول التالي يبين ذلك 
جيد  ممتاز 

 جداجدا
 ضعيف مقبول جيد

      مستوى الأداء
      العلاقة مع رؤسائو في العمل
      العلاقة مع الزملاء في العمل

                                                           
1
 .15، ص: مرجع سبق ذكرهحدة بوغراب:  - 
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      العلاقة مع المراجعين
      تحمل المسؤولية

      المحافظة عمى الدوام الرسمي
      الدقة في انجز العمل

      السرعة في انجاز العمل
      القدرة عمى اتخاذ القرارات

      الانضباط في العمل
      الميارة الفنية

      روح المبادرة و الابداع
المقترحات و المساىمات التطويرية 

 لمعمل
     

 
اعطاء كل عنصر من العناصر التي وضعتيا الادارة العميا درجة معيارية لتمييزىا عن الدرجة التي 

 ممتاز، جيد جدا، جيد،... تمييا مثلا
 ب/ قوائم الاختبار:

تتضمن قوائم الاختبار قوائم تحتوي عمى المسائل السموكية المختمفة التي يتميز بيا الموظف و يقوم 
المتابع )عادة ىو المشرف( بوضع الاشارات المناسبة أمام تمك الوسائل السموكية )نعم( )لا( ثم تقوم 

تحميميا ، و وضع الدرجات المناسبة ، و تحديد الأوزان التي توضع أمام ادارة الأفراد بتقسيميا و 
سموكيات كل موظف التي وردت في القائمة حسب أىميتيا لكي تتم مناقشتيا مع المشرف وصولا الى 

 .عمى درجة الموظف التي يستحقيا
 ج/أسموب التقرير التحريري :

تتطمب جيدا من المدير ، و ذلك بإعداد تقرير يعتبر ىذا الأسموب من الأساليب البسيطة التي لا 
تحريري عن الموظف يحدد فيو نقاط القوة و الضعف في عممو و ما يتصف بو من قدرات و 
امكانيات و ميارات و مدى تطويره ليا في المستقبل و في ضوء ذلك يقرر امكانية ترقية أو امكانية 

 .1مكافئتو و نقمو الى موقع أعمى

                                                           
1

 055،011، ص ص:مرجع سبق ذكرهمحمد الكرخً:  -
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 :د/طريقة الترتيب

بموجب ىذا الأسموب يزود المقيم بقائمة أسماء الموظفين المطموب تقييميم بحيث يتم وضع 
ىذه القائمة في الجية اليسرى من النموذج ، و يطمب من المقيم البدء باختيار أفضل الموظفين أداء 

بنفس و ذكر اسمو في أعمى القائمة الجديدة من الجية اليمنى ، ثم اختيار الموظفين حسب أدائيم 
الطريقة، ليشمل سائر الموظفين المذكورين في القائمة عمى الجية اليسرى ، و بذلك يتم تحديد التقييم 
المطموب لمموظفين حسب أىميتيم من أعمى الى أسفل ، و يتطمب ذلك الأسموب اعتماد خصائص 

 .1معينة في تقييم الموظفين ، و يستخدم ىذا الأسموب في المؤسسات صغيرة الحجم

 سموب المقارنة:ه/أ

استنادا ليذا الأسموب يقوم المقيم بمقارنة أداء كل فرد مع كل فرد أخر، و من ثم ترتيب 
الموظفين حسب مستوى أدائيم الى: من ىم الأفضل أداء من ىم أدائيم متوسط، من ىم الأسوأ 

 )الأدنى( أداءا .

  :و/ طريقة التوزيع المباشر

مرؤوسيو وفق درجات تحددىا المؤسسة، بحيث توضع أين يكون الرئيس مجبرا عمى توزيع 
درجة وسيطة تصنف فييا غالبية الموظفين ، و تأخذ نسبة الموظفين في باقي الدرجات في انخفاض 

 عن نسبة الدرجة الوسيطة.

 :الطرق الحديثة 4-2

ظيرت ىذه الأساليب و الطرق نتيجة لمتطورات التي طرأت عمى العممية الإدارية في المؤسسة 
ىذا بالإضافة الى كون ىذه الأساليب تستخدم لغرض تنمية و تطوير قدرات و طاقات أفرادىا 

 العاممين باتجاه تحقيق الأىداف المنشودة ، و من أبرز تمك الأساليب ما يمي:

 أ/ الإدارة بالأهداف:

حيث تقوم ىذه الطريقة أو الأسموب عمى فرض أساس ىو ميل الموظفين الى معرفة و ادراك 
الأمور التي ينبغي ، او المطموب منيم القيام بيا و الرغبة في مشاركة الإدارة في عممية اتخاذ 

                                                           
1

 .052حنا نصر الله: م. س. ذ.،  ص: -
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القرارات التي تمس مستقبميم، بالإضافة الى رغبة الموظفين المستمرة في الوقوف عمى مستويات 
 ائيم. أد

 :ب/ قوائم السموك المتدرجة

تقوم ىذه الأساليب عمى أساس تقدير القائم بالقياس لدرجة امتلاك الفرد العامل لصفة معينة 
 مثل الكفاءة، الفاعمية،و مثال ذلك تقييم أداء الفرد لسمسة من الأداءات و بالشكل التالي:

 اء ممتاز.أداءضعيف          متوسط            جيد          أد

 ج/ الملاحظة السموكية:

حيث يتم بمقتضى ىذا الأسموب تقييم أداء الموظفين والتعرف عمى تصرفاتيم وسموكياتيم أثناء العمل 
وىل ىي في نفس الوقت؟ وبالتالي التعرف عمى الأساليب التي  وىل أن تمك السموكيات تتكرر لدييم؟
 1أدت الى ظيور مثل ىذه السموكيات.

 الأحداث الحرجة:د/ طريقة 

تعتبر ىذه الطريقة من الطرق الحديثة والأساس الذي ترتكز عميو عممية التقييم ىو تجميع أكبر عدد 
ممكن من الوقائع التي تتسبب في نجاح أو فشل العمل، والتي تؤثر في أداء الأفراد سواء من حيث 

 .2نجاحو و اخفاقو و تحدد قيمة لكل حادثة حسب أىميتيا لمعمل

 :خطوات تقييم الأداء الوظيفي -5
 :تحديد معايير الأداء -

و يقصد بيا الأساس الذي ينسب اليو الفرد و بالتالي يقارن بو الحكم عميو ،أو ىي المستويات التي 
 تعبر  فييا الأداء جيدا أو مرضيا.

 و بصورة عامة فان ىذه المعايير تؤكد عمى جانبين أساسين ىما:
ت الأساسية التي تستمزميا طبيعة العمل مثل: كمية الانتاج، : يعبر عمى المقوما موضوعي -1

 النوعية، السرعة و تحقيق الأىداف.
:يكشف عن صفات الفرد من خلال الشخصية كالقابمية و السرعة في التعمم و  ذاتي سموكي -2

 الاستفادة من التدريب و امكانية الاعتماد عمييا و علاقة الرؤساء و المديرين.
                                                           

1
 .515،519،ص ص: مرجع سبق ذكرهخالد عبد الرحٌم الهٌتً :  -

2
 .501ص:،5101مهدي حسن زلٌف : إدارة الأفراد، مكتبة المجتمع للنشر، عمان ،  -
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يار و ميما كانت نوعيتو أن يكون دقيقا في التعبير عن الأداء المراد قياسو. و و يشترط في المع
 يكون المعيار ىكذا اذا تميز بالخصائص الأتية:

: ان العوامل الداخمة في المقياس يجب أن تعبر عن تمك الخصائص التي يطمبيا  صدق المقياس -
 أداء العمل بدون زيادة و نقصان.

كون نتائج أعمال الفرد من خلال المقياس الثابت عندما يكون أداؤه : يعني أن ي ثبات المقياس -
 ثابتا، كما تختمف نتائج القياس باختلاف درجات أو مستويات أدائو.

: و نعني بيا درجة حساسية المقياس بإظيار الاختلافات في مستويات الأداء ميما كانت التميز -
 .بسيطة فتميز بين أداء الفرد و مجموعة من الأفراد 

: و نعني بو وضوح المقياس و إمكانية استخدامو من قبل الرؤساء في المقياس مسهولة استخدا -
 العمل.

: يجب أن تكون المعايير مقبولة من قبل الأفراد العاممين و المعيار المقبول ىو المعيار القبول -
 العادل الذي يعكس الأداء الفعمي للأفراد .

العاممين: يجب توفير المعايير للأفراد العاممين لمعرفة ما يجب أن نقل توقعات الأداء للأفراد  -
يعمموا وما يتوقع منيم. وأفضل طريقة لتحقيق ذلك ىي نقل المعمومات من المدير لممرؤوسين 
ومناقشتيا معو والتأكد من فيميا ثم معرفة ردود فعل المرؤوسين حول الاستفيام حول أية جوانب 

 غير واضحة ليم.
: ىذه الخطوة تتعمق بجميع المعمومات حول الأداء الفعمي و ىناك أربعة مصادر الأداءقياس  -

 لممعمومات تستخدم لقياس الأداء الفعمي ىي: 
 * ملاحظة الأفراد العاممين .     
 * التقارير الإحصائية.     
 * التقارير الشفوية.     
 * التقارير المكتوبة.     

الأداء المعياري: تعتبر ىذه الخطوة ضرورية لمعرفة الانحرافات بين الأداء  مقارنة الأداء الفعمي مع -
المعياري و الأداء الفعمي و من الأمور الميمة ىنا ىي إمكانية المقيم في الوصول الى نتيجة حقيقة 

 و صادقة تعكس الأداء الفعمي لمفرد و قناعة الفرد بيذه النتيجة.
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 : الإجراءات التصحيحية -

باشرة و سريعة دون أن يتحقق من الأسباب التي أدت الى ىذه الانحرافات و انيا محاولة تكون م 
تعديل الأداء فيذا التصحيح ىو النوع الفني و قد تكون أكثر دقة بحيث يتم البحث عن أسباب و 
 كيفية حصول انحرافات و تحديد السبب الرئيسي لذلك و ىذا الأسموب يعتبر أكثر عقلانية و لو فوائد

 أكثر في المستقبل.

 مداخيل تحسين الأداء الوظيفي: -6
يعتمد تحسين الأداء أولا عمى التغيير، أي الانتقال من وضع الى وضع اخر،و ذلك باعتماد نمط 
جديد و مناسب لتنظيم السموك، و ثانيا عمى التطوير التنظيمي، و ذلك بإحداث تغيرات إيجابية في 

واجية المشاكل، و تحقيق كفاءة إنتاجية عالية، و ثالثا الوصول المؤسسة بما يجعميا أكثر قوة عمى م
الى تحسين الأداء بالتعرف عمى جوانب القدرة و الضعف في أداء الأفراد، و اتخاذ الإجراءات اللازمة 

 لتصحيح الأخطاء و بالتالي تحسين الأداء.
 القيادة الناجحة: -6-1

يتعاونوا لتحقيق ىدف يرغبون فيو ،و ىي ظاىرة اجتماعية و ىي القدرة عمى التأثير في الناس حتى 
عرفيا الانسان منذ بدء الخميقة و أصبحت ضرورية لا يمكن الاستغناء عمييا لأية جماعة ، أو 
مؤسسة أو مجتمع و تعتبر القيادة من أكثر أدوات التوجيو فاعمية في مجال العمل و تساعد عمى حل 

 عمل.الكثير من المشاكل و تعقيدات ال
وىو الذي يجعل لمقيادة  والجماعات، ان ميمة القيادة في المؤسسة الكبرى ىي إشارة وتنشيط الأفراد

معناىا فالقائد الإداري مسؤول ومحاسب عن المؤسسة بكل أجزائيا وعن  النتائج التي تحققيا، و فوق 
 لا يعيقو من المسؤولية. ىذا فيو مسؤول عن تنمية الأفراد فنجاحو أو فشمو كقائد في إدارة الجماعات

 
 تمكين الموظفين:-6-2

ىو أحد المبادرات الفاعمة التي يقوم بيا القادة في المؤسسة اتجاه الموظفين والتي من شأنيا منح مزيد 
من السمطات ليم لأداء أعماليم مع تعيد والتزام العاممين بمسؤولية الاستخدام الفعال ليذه السمطات، 

 تائج أفضل لكل من الموظفين و المؤسسة.وبما يؤدي الى تحقيق ن
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 التدريب والتطوير:-6-3
ىو عممية مخططة ومستمرة تيدف الى تمبية الاحتياجات التدريبية الحالية والمستقبمية لدى الفرد من 
خلال زيادة معارفو و تدعيم اتجاىاتو و تحسين مياراتو بما يساىم في تحسين أدائو في العمل و 

في المؤسسة، و ىو أحد الطرق الرئيسية لتحسين العنصر البشري حتى يصبح أكثر زيادة الإنتاجية 
معرفة و تعدادا و قدرة عمى أداء الميام المطموبة منو بالشكل المطموب و المناسب و بابتكار، فالفرد 

 .1المدرب و المؤىل ىو القادر دائما عمى انجاز عممو
 الفعال: التحفيز-6-4

الأفراد لكي ينشطوا في العمل من أجل تحقيق أىداف المؤسسة ، و يتكون  يقصد بالتحفيز ىو تشجيع
 من ثلاث عناصر أساسية تعتبر بمثابة المتغيرات التي تحدد قيمة دالة التحفيز:

 أ/القدرة:
فالشخص المؤىل أو القادر عمى القيام بعمل معين يمكن تحسين أدائو عن طريق التحفيز بخلاف 

 أو غير مؤىل. الشخص العاجز غير المدرب
 ب/الجهد:

 يشير الى الطاقة والوقت اللازمين لتحقيق ىدف معين حيث أن مجرد وجود القدرة وحدىا لا تكفي.
 ج/الرغبة:

 اذ لم تكن الرغبة موجودة فان فرصة الوصول الى النجاح في أداء الأعمال تقل.
و رفع مستواه لا بد أن يكون  و لكي تعطي الحوافز النتيجة المرجوة منيا و تؤدي الى زيادة الإنتاج

الموظف راضيا عن الأجر الذي يتقضاه عن عممو ، و أن تعترف الإدارة بمجيوده , أن ترتبط 
 2الحوافز بأىداف الموظفين و الإدارة معا

 تحسين مناخ و ظروف بيئة الانتاج:-6-5
 و يتم ذلك باتباع أسموبين:

 أ/تمطيف جو العمل أو الإنتاج:
المبالغة الشديدة في تقييم العمل و التخصص الذي دعت اليو "حركة الإدارة العممية كان من نتيجة 

للأعمال " أن تميز العمل بالروتينية و التكرار فكانت الدعوة الى إعادة تصميم العمل، و تمطيف 

                                                           
1

زائر ،ص ص: ناصر دادي عدون،عبد الله قوٌدر الواحد: مراقبة التسٌٌر و الأداء فً المؤسسة الاقتصادٌة، دار المحمدٌة العامة للنشر و التوزٌع، الج -

510،513. 
2

 .510،513، ص ص:  مرجع سبق ذكره ناصر دادي عدون،عبد الله قوٌدر الواحد : -
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الجو ليصبح أكثر قبولا لدى الموظفين و تعزيز دوافعيم لمعمل و الحد من الظواىر السمبية ومن 
 سائل ذلك، التناوب في العمل و توسيع مجال العمل لإثراء الموظفين.الو 

 ب/تحسين ظروف العمل:
تشكل ظروف العمل المناسبة حافزا يشجع الموظفين عمى المزيد من الإنتاجية، و قد أنشأت كثير من 
المؤسسات أقساما و إدارات لأمن و سلامة الموظفين و الاىتمام بتحسين ظروف العمل و توفير 

 الأمن و السلامة في بيئة العمل .
 تنمية قدرات الابتكار:-6-6

الابتكار ىو قدرة عقمية يحاول فييا الانسان أن ينتج فكرة، وسيمة ، أداة  أو طريقة لم تكن موجودة 
من قبل أو تطوير رئيسي بيا دون تقميد ، بما يحقق نفعا لممجتمع، فالابتكار ليس حكرا عمى 

فكل مؤسسة يمكن أن تكون مبتكرة اذا أرادت ذلك من خلال إحساس المؤسسات دون غيرىا 
الموظفين بالأمان الوظيفي و إمكانية قياميم بالتجربة من الأخطاء المسموحة دون المحاسبة عميو 

 لتبني مواىب الموظفين في المؤسسة.
 
 إجراءات تحسين الأداء الوظيفي: -7

 داء ىو تحسين الأداء من خلال الخطوات التالية:من أىم الأىداف لعممية تقييم الأداء و إدارة الأ
 تحديد الأسباب الرئيسية لمشاكل الأداء:  -

لا بد من تحديد أسباب الانحراف في أداء  الموظفين عن الأداء المعياري اذ أن تحديد الأسباب ذو 
، و فيما أىمية لكل موظف و لكل إدارة، فالادارة تستفيد من ذلك في الكشف عن كيفية تقييم الأداء

اذا كانت العممية قد تمت بموضوعية ، و ىل أن انخفاض الأداء عائد لمموظفين أو أن ندرة الموارد 
المتاحة ليم ىي السبب الرئيسي كما و أن الصراعات بين الإدارة و العاممين يمكن تقميميا من خلال 

و القابميات في بيئة  تحديد الأسباب المؤدية الى انخفاض الأداء ، و من ىذه الأسباب الدوافع
المؤسسة و العمل، فالفاعمية تعكس الميارات والقدرات لما يتمتع بيا الموظفون أما الدوافع فتتأثر 
بالعديد من المتغيرات الخارجية مثل: الأجور و الحوافز إضافة الى المتغيرات الذاتية ) الحاجات(  و 

با أو إيجابا كنوعية الموارد المستخدمة و نوعية المؤثرة عمى الأداء سم الكثير من العوامل التنظيمية
 الاشراف و نوعية التدريب و طرق العمل...الخ.
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ان رغبات واحد من ىذه العوامل قد يؤدي الى ضعف الأداء لذلك لا بد من دراسة ىذه العوامل بدقة 
 .1عند تحديد أسباب الانخفاض في الأداء

 تطوير خطة العمل لموصول الى الحمول: -
خطة العمل من العوامل اللازمة لمتقميل من مشكلات الأداء و وضع الحمول ليا لمتعاون بيت تعتبر 

الإدارة و العاممين من جية ومن جية أخرى الاستشاريين المختصين في مجال تطوير و تحسين 
الأداء ، فالمقاءات المباشرة و الأراء المفتوحة و المشاركة في مناقشة الحقائق و المعمومات حول 
الأداء المباشر الى العاممين تساىم في وضع الحمول المقنعة لمياممين و تحسين أدائيم و إزالة 

 مشكلات الأداء.
 الاتصالات المباشرة: -

بين المشرفين و العاممين ذات أىمية في تحسين الأداء و لا بد من تحديد أسموب  تان الاتصالا
ت المناسبة و من الأمثمة عمى الاتصالات الاتصال و أناطو المناسبة، و عن غيرىا من الاتصالا

الفاعمة في ىذا المجال ىو سؤال العاممين عن أسباب انخفاض أدائيم في الفترة الأخيرة دون المجوء 
لا بد من استشاراتيم حول كيفية الوصول الى  الى عبارات أو سموكيات غير واضحة ، و كذلك
تعممون لتقميل الأخطاء إضافة الى عدم جرح  تحسين الأداء دون سوء الفيم مثل ىل فكرتم ماذا

مشاعر العاممين و تقديم أمثمة ربما حصمت لممشرف في الماضي لكي يسيل الأمر عمى العامل 
كقولو "حصل نفس الشيء لي في الماضي انني أعرف شعورك لأن أتذكر كيفية انجاز العمل بدون 

 2أخطاء".
 
 
 
 

                                                           
1

 028، ص: 5118، دار وائل للنشر ،عمان ، 5سهٌلة محمد عباس: إدارة الموارد البشرٌة، مدخل استراتٌجً ،ط. -
2

 .025مرجع نفسه ، ص. -
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 الفصل الرابع: الجانب التطبيقي .

 تقديم كمية اليندسة المعمارية. -1
 .لبناء بجامعة مولود معمري لمحة تاريخية عن كمية ىندسة ا - أ

 الييكل التنظيمي لكمية ىندسة البناء. - ب
 عرض و تحميل و مناقشة الجداول. -2
 النتائج العامة. -3

 خاتمة. -
 قائمة المراجع. -
 قائمة الاشكال و الجداول. -
 فيرس المحتويات. -
 الملاحق. -
 الممخص. -
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 الفصل الرابع: الجانب التطبيقي .
 :تقديم كمية الهندسة المعمارية -1

 :لمحة تاريخية عن كمية هندسة البناء - أ
و ىذا  2001سبتمبر 18بتاريخ  267-1أنشات كمية ىندسة البناء عمى المرسوم التنفيذي رقم 

و ىذا راجع لمضغط في  1989أوت 10تامؤرخ بتاريخ 139 -89تعديلا لممرسوم التنفيذي السابق
جامعة مولود معمري بتيزي وزو ، وكذا بعد تفكك كمية عموم اليندسة و تنجت عن ذلك كمية ىندسة 

 البناء و كمية اليندسة الكيربائية و الاعلام الالي .
يين عميد الكمية بقرار وزاري تحت رعاية رئاسة الجامعة و وجب أن يكون رئيس الكمية و يتم تع

 متحصل عمى دراسات عميا)بروفيسور، دكتوراه و ماجيستير(، بالإضافة الى:
 *نائب عميد الكمية مكمف بعد التدرج.

 *نائب عميد كمية مكمف بالنظام البيداغوجي.
 *الأمين العام.

 ثمة في :*رؤساء الأقسام المتم
 أ/ رئيس قسم اليندسة المدنية .        
 ب /رئيس قسم اليندسة الميكانيكية .       
 ت/ رئيس قسم اليندسة المعمارية.       

 و تتوزع ميام الرؤساء عمى الأقسام المذكورة سابقا:
 )باستوس( 2قسم اليندسة المدنية المتواجد حاليا بحسناوة  -
)باستوس( بالإضافة الى المخابر المتواجدة  2تواجد حاليا بحسناوة قسم اليندسة الميكانيكية الم -

 .(L’habitatبالقطب الجامعي واد عيسي   و ىندسة البناء سابقا)
 (.L’habitatقسم اليندسة المعمارية المتواجد حاليا بقطب تامدة وىندسة البناء سابقا)
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 الييكل التنظيمي لكمية ىندسة البناء: -ب 
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 التعريف بالاتصال الداخمي لمكمية:  - ت
ىي تمك التبادلات في المعمومات التي تحدث في محيط الكمية والتي تساىم في سير نظام العمل فييا 

وكغيرىا  من المؤسسات نجد في الكمية نوعين من )الاتصال الرسمي و الغير الرسمي( كما أنيا 
 و حتى تصاعدي.بشتى أنواع الاتصال نازل افقي  تتعامل مبدئيا

 :عناصر الاتصال في كمية هندسة البناء بجامعة مولود معمري تيز وزو - ث
العميد رؤساء الأقسام،  و ىي تشكل الطاقم العامميين عمى تسيير الكمية من عميد، نائب الإدارة

 الموظفين العمال و النقابة و الطمبة و المنظمات الطلابية. ،الأساتذة
 : تتخذ الكمية الاتصال الداخمي:الكميةدور الاتصال الداخمي في  - ج

 كما ذكرنا في الايطار النظري فان العاممين بحاجة الى الكثير من المعمومات للاعلام :
المرتبطة بالأداء الوظيفي و نجد أن نوعية الأداء تتأثر بقدر تدفق المعمومات المرتبطة بو، 

مات المرتبطة بسياسة المنظمة و الى جانب أن العاممين بحاجة الى معرفة الكثير من المعمو 
التغيير المستمر و بالتالي فان الميمة الإعلامية ضرورية في الكمية و العاممين نفسيم نفس 
الطمبة الذين ىم بحاجة الى معرفة الكثير من المعمومات حول كميتيم و التغيرات الحاصمة 

 دراة.فييا لتفادي تلاشي الاشاعات بين الطمبة و الأساتذة و موظفي الا
 يعمل الاتصال الداخمي في الكمية عمى حث الطمبة و الأساتذة و موظفي الادراة و لمتحفيز  :

 تحفيزىم من خلال : 
 شرح نظام سير الكمية. -
 تبرير القرارات الاجتماعية التي تتبعيا. -
 اعلام الجميور الداخمي لمكمية بنتائج التي حققتيا الكمية وطمأنينتيم بشأن مستقبميم فييا. -
 .تسيير و محاولة  حل المشاكل الموجودة في الكمية و ذلك بتحسين الطرق و المناىج المستخدمة 
 .ضمان الترابط و الانسجام بين جميع الأقسام و المصالح المكونة لمكمية 
 . تمثيل الكمية و تأكيد ىويتيا لدى جميورىا الداخمي 
 .تنظيم طرق جمع و معالجة المعمومات في الكمية 
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  من  الناحية البحثية أو التعميمية و العمل عمى خمق جو من  : توجيو الطمبة سواءاالتوجيهوظيفة
التواصل و التفاعل و تذليل كل الصعوبات التي تعيق عممية الاتصال كما أنيا تعمل عمى تعديل 

 بعض سموكات الطمبة.
 ة سواءا كانوا طمبة أساتذة : فتح قنوات الاتصال امام كل أطراف العممية الاتصالي الوظيفة الاقناعية

 أو عمال لمتعبير عن وجيات نظرىم بكل حرية .
  تحسين العلاقات بين الأطراف حسب بعض المبحوثين يسود في الكمية نوع من عدم الثقة بين

 الفئات الثلاثة ) الادراة، الأساتذة و الطمبة(.
 . تجنب الإضرابات و الاضطرابات و المشاكل 
  جي فاذا كانت العلاقات حسنة فيذا يشجع الطمبة و الأساتذة عمى الأداء تحسين الأداء البيداغو

 الجيد.
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 عرض و تحميل و مناقشة الجداول: -2

 .البيانات الشخصية: المحور الأول
 : يبين توزيع أفراد العينة حسب الجنس.(1الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار  الجنس
 ٪42.72 47 ذكور
 ٪57.27 63 اناث

 ٪100 110 المجموع
 

 
 أفراد العينة حسب متغير الجنس . (يوضح توزيع نسب2الشكل )

من فئة أفراد العينة ٪ 42.72جنس أفراد العينة حيث نجد( 2رقم )و الشكل ( 1رقم )يبين الجدول 
 من فئة أفراد العينة اناث. ٪57.27ذكور و

 

 

 

 

43% 

57% 

 ذكور

 اناث
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 يبين توزيع أفراد العينة حسب السن. (:2الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار  السن
 ٪6.36 7 سنة 29سنة الى 20من 
 ٪9.09 10 سنة 39سنة الى 30من 
 ٪43.63 48 سنة49سنة الى 40من 
 ٪40.90 45 سنة فما فوق50من 

 ٪100 110 المجموع

 
 ( يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير السن3الشكل )

سن أفراد العينة حيث نجد أن أغمب أفراد العينة  ( 3رقم ) و الشكل( 2رقم )يبين الجدول 
و ىذا راجع الى أن قطب تامدة أفتتح في سنة  ٪43.63سنة و بنسبة  49-40تتراوح أعمارىم من 

سنة فما  50و كانت نسبة التوظيف عالية بالنسبة لمسنوات الأخرى . تمييا الفئة الثانية من 2008
سنة بنسبة  39سنة الى 30أما الفئة الثالثة من أفراد العينة فيي  من   ٪40.90فوق بنسبة 

 .٪6.36سنة بنسبة  29لى سنة ا20. أما الفئة الأقل نسبة فيي من 9.09٪
 
 

6% 

9% 

44% 

41% 
 .سنة  29سنة الى  20من

 .سنة  39سنة الى  30من

 .سنة  49سنة الى  40من
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 المستوى التعميمي.يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب  (:3الجدول رقم)
 

 النسبة المئوية التكرار  المستوى التعميمي
 ٪21.81 24 أقل من المستوى الثانوي

 ٪30.90 34 مستوى ثانوي
 ٪44.54 49 مستوى جامعي
 ٪2.72 3 ما بعد التدرج

 ٪100 110 المجموع

 
 (يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير المستوى التعميمي4الشكل )

المستوى التعميمي لأفراد العينة حيث نجد أن أغمب  ( 4رقم ) و الشكل(3رقم )الجدول  
و يأتي بعدىم ذو المستوى  ٪44.54الموظفين ذو مستوى جامعي ويمثمون نسبة معتبر تقدر ب

و  ٪21.81، اما الموظفون الأقل من المستوى من الثانوي فيقدرون بنسبة  ٪30.90الثانوي بنسبة 
ىم فئة الأكبر سنا كونيم توظفوا في السنوات الأولى من افتتاح الجامعة . الفئة الأقل نسبة ىي فئة 

 تتمثل في عميد الكمية و نائبيو و رؤساء الأقسام. ٪2.72ما بعد التدرج بنسبة 
 
 

21,81 

30,9 

44,54 

2,72 

 أقل من المستوى الثانوي

 مستوى ثانوي 

 مستوى جامعً

 ما بعد التدرج
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 :التخصص الدراسي متغير توزيع نسب أفراد العينة حسب(: يوضح 4الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار  التخصص

 ٪17.27 19 إقتصاد
 ٪20 22 حقوق
 ٪31.81 35 تقني

 ٪30.90 34 دون تخصص
 ٪100 110 المجموع

 
 تخصص الدراسي.يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير ال (5الشكل )

التخصص الدراسي لأفراد العينة حيث نجد أن أغمب  ( 5رقم ) الشكلو (4رقم )يبين الجدول 
ليم تخصص تقني و ىذا راجع لطبيعة التخصص لمكمية التي تضم  ٪31.81الموظفين و بنسبة 

مجموعة من التقنيين في اليندسة الميكانيكية ، اليندسة المدنية و اليندسة البناء بالاضافة الى 
 ، المخابر و غيرىا.الآليالموظفين في مصمحة الإعلام 

و أكثريتيم الموظفين  ٪30.90أما الفئة التي تمييا فميس لدييا أي تخصص جامعي و ذلك بنسبة 
سنة بالإضافة إلى الذين يعممون في الموارد العامة المكمفين بالطباعة مثلا و كذا  50الأكثر من 

و ىي الفئة التي  ٪20ق بنسبة بعدىا الفئة التي تخصصت في الحقو  جميع التصميحات بصفة عامة.
تعمل في الإدارة من الإداريين و الإداريين الرؤساء و غيرىم. أما الفئة المختصة في الإقتصاد فيي 

و ىي المكمفة بالمالية و المحاسبة و الجانب الاقتصادي لمكمية من مشتريات ،  ٪17.27بنسبة 
 الرواتب و غيرىا.

17% 

20% 

32% 

 إقتصاد 31%

 حقوق

 تقنً

 دون تخصص
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 الرتبة في الوظيفة متغيريوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب  (:5الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار  الرتبة في الوظيفة

 ٪43.63 48 اداري
 ٪26.36 29 تقني
 ٪30 33 عون

 ٪100 110 المجموع
 

 
 يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير الرتية في الوظيفة (6الشكل )

الذي يمثل توزيع أفراد العينة حسب متغير  ( 6رقم ) الشكلو (5رقم)من خلال الجدول 
و ىذا أمر ٪43.63الوظيفة اتضح لنا أن النسبة الطاغية في الكمية تتمثل في الإداريين بنسبة 

طبيعي لما وجدت لو ىذه المؤسسة و ىي نسبة لا يستيان بيا من أجل الكفاءة و القدرة في تسيير 
قة فعالة و سريعة بما يخدم مصالحيا و بالتالي فعالية الاتصال الكمية و إيصال المعمومات بطري

و ىي نسبة قميمة  ٪26.36، أما نسبة التقنيين فيي ٪30الداخمي لمكمية ، تمييا نسبة الأعوان بنسبة  
نوعا ما لما تحتاجو الكمية عمما أنيا تكون التقنيين فميا الحاجة الى التقنيين خاصة في المخابر)مخبر 

 .المدنية و مخبر اليندسة الميكانيكية و مخبر مواد البناء(اليندسة 
 
 

44% 

26% 

30% 
 اداري

 تقنً

 عون
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 الأقدمية) سنوات الخبرة( متغيريوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب  (:6الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار  الأقدمية

 ٪21.81 24 سنة 05من سنة الى 
 ٪27.27 30 سنة 10سنة الى  05من 

 ٪50.90 65 سنة 10أكثر من  
 ٪100 110 المجموع

 

 
 الأقدمية متغيريوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب  (7الشكل )

أفراد العينة حسب متغير الذي يمثل توزيع  ( 7رقم ) والشكل( 6رقم )من خلال الجدول 
–سنوات و ىذا راجع  10، اتضح لنا أن أعمى نسبة من الأقدمية في العمل كانت أكثر من الأقدمية

و ذلك بنسبة  2008الى فتح مناصب كثيرة عند افتتاح قطب تامدة سنة  -الذكركما سمف 
سنوات و ذلك بنسبة  10الى  5. أما النسبة التي تمييا في الترتيب ىي الموظفين ما بين 50.90٪
و ىذا راجع لاكتفاء الكمية  ٪21.81سنوات بنسبة  5. و أخيرا نسبة الموظفين الأقل من 27.27٪

 لسنوات الأخيرة بسبب تراجع عدد المناصب المقترحة.بالموظفين في ا
 

22% 

27% 

51% 

 سنوات 5من سنة الى 

 سنوات 10سنوات الى  5من 

 سنوات 10أكثر من 
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 الاتصال الداخمي.: المحور الثاني
إمكانية الحصول عمى المعمومات في يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير : (7الجدول رقم)

 الوقت المناسب.
 النسبة المئوية التكرار  الاحتمالات

 ٪79.09 87 نعم
 ٪20.90 23 لا

 ٪100 110 المجموع

 
يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير إمكانية الحصول عمى المعمومات في  (8الشكل )

 الوقت المناسب .
بأن أغمب الموظفين يمكنيم الحصول عمى المعمومات  ( 8رقم ) ل( والشك7رقم )يبين الجدول 

في الوقت المناسب نظرا لوجود نظام اتصالي يعمل عمى توزيع المعمومة بشكل جيد و سريع و كذا 
تواجد أغمب الموظفين بالقرب من مصادر المعمومات، كما يدل أيضا بأن المسؤولين يسعون جاىدين 

عدم حجبيا عن من ىم في السمم اليرمي و كذا سعيا  في إعطاء المعمومة في وقتيا المطموب و
منيم عمى إتمام العمل في وقتو من جية و محاولة اطلاع الموظفين عمى كل المستجدات التي 
تساىم في عمميم من جية أخرى. أما الفئة التي أجابت ب "لا" فيي ترجع الأسباب الى أنيا لا تجيد 

 سنة. 50يا الفئة الأكبر من العمل بوسائل الاتصال الحديثة وىي اغمب

79% 

21% 

 نعم

 لا
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صعوبات وعراقيل الاتصال الداخمي يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير : (8الجدول رقم)
 .لمكمية

 النسبة المئوية التكرار  الاحتمالات
 ٪10 11 نعم
 ٪90 99 لا

 ٪100 110 المجموع

 
 وعراقيل الاتصال الداخمي لمكمية.يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير صعوبات  (9الشكل )

أن معظم الموظفين لم يجدوا صعوبة و عراقيل في ( 9رقم )و الشكل (8رقم )يبين الجدول 
أي أنيم لا يجدون أي صعوبة في عممية الاتصال  ٪90الاتصال داخل الكمية حيث قدرت نسبتيم ب

داخل المؤسسة في مختمف الاتجاىات و ىذا يعكس مدى اسيام الإدارة في تذليل الصعوبات في 
مسألة العممية الاتصالية في كل الاتجاىات بتوفير المعمومة سواءا النازلة ، الصاعدة أو الأفقية ، أما 

و تتمثل ىذه العراقيل فيما  ٪10ثناء الاتصال قدرت نسبتيم ب الذين جاوبوا بنعم و لدييم عوائق أ
 يمي :

( يصعب وصول المعمومة في  2و حسناوة  واد عيسى -بما أن الكمية لدييا عدة أقطاب)تامدة  - 
 الوقت المناسب.

 و لنفس الأسباب البريد الكتابي)الورقي( يستغرق وقتا لموصول الى المستقبل . -
 سنة . 50ك الأنترنيت لدى بعض الموظفين خاصة فئة الأكثر من و سبب اخر ىو عدم امتلا -

 

10% 

90% 

 نعم

 لا
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صعوبات الالعلاقة بين الأقدمية و وجود يوضح توزيع أفراد العينة حسب  :(9الجدول رقم)
 .بعممهم تصالية أثناء القيامال 
  لا نعم 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 ٪ 21.81 24 ٪12.5 03  ٪87.5 21 سنوات 5من سنة الى أقل 
 ٪ 27.27 30 ٪93.33 28 ٪ 6.66 02 سنوات 10سنوات الى  5من 

 ٪ 50.90 56 ٪100 56 ٪00 00 سنوات  10أكثر من 
 23 25.3٪ 87 74.7٪ 110 100 ٪ 
 

نلاحظ أن أغمب الموظفين الذين لدييم صعوبات اتصالية أثناء  (9من خلال الجدول رقم )
في العمل و صعوبة  الحديث سنوات ، و ىذا راجع لاندماجيم 5القيام بعمميم ىم فئة الأقل من 
فيم في  ،و لم يتحصموا عمى الخبرة الكافية التي تسمح ليم بالإقتراحالتدخل و إبدء الرأي كونيم جدد 

  ب الخبرة.طور الملاحظة و اكتسا
سنوات خبرة فيم يجدون القميل من الصعوبات  10الى  5أما الفئة التي تمييا فيي فئة من 

الاتصالية خاصة عند الاتصال مع الأكثر أقدمية منيا بعض السخرية عند التعمم و فارق الخبرة 
 معيم.

العممي  سنة ليس لدييا أي صعوبات إتصالية كونيا اندمجت في الايطار 50الفئة أكثر من 
 و اكتسبت خبرة التغمب عمى الصعوبات الاتصالية الموجودة في كمية البناء .  
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العلاقة الموجودة بين السن و الصعوبات و يوضح توزيع أفراد العينة حسب ( 10الجدول رقم )
 العراقيل للاتصال الداخمي لمكمية.

 وجود عراقيل          
 السن        

  لا نعم  
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 ٪6.36 07 ٪00 00 ٪100 07 سنة 29ال  20من 
 ٪9.09 10 ٪100  10 ٪ 00 00 سنة 39الى  30من 
 ٪43.63 48 ٪95.83 46 ٪4.16 02 سنة 49الى  40من 

 ٪40.90 45 ٪95.55 43 ٪4.44 02 سنة  50أكثر من 
 ٪100 110 ٪90 99 ٪10 11 المجموع

 
نلاحظ أن أغمب الموظفين الذين لدييم صعوبات اتصالية أثناء ( 10) الجدول رقم من خلال

 و ىذا راجع الى أنيم حديثي التوظيف في الكمية و لم ،سنة  29الى  20من القيام بعمميم ىم فئة 
 يكتسبوا الخبرة بعد في العممية الاتصال داخل كمية البناء بجامعة مولود معمري تيزي وزو .

سنة، تتمثل  50سنة و الفئة الأكثر من  49الى  40ين المتين تميين ىما الفئة من أما الفئت
ىذه الصعوبات في الاتصال بالفئة الأولى التي لم تكتسب الخبرة كما سبق الذكر في العممية 

 الاتصالية.
سنة ليس لدييا أي صعوبات إتصالة مع كل  39سنة الى  30ما نلاحظو ىنا أن الفئة من 

  نيا تتوسط الفئات المذكورة.الفئات كو 
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نمط الاتصال المعتمد داخل  متغيريوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب  :(11الجدول رقم)
 .المؤسسة

 النسبة المئوية التكرار  الاحتمالات
 ٪29.09 32 من الأعمى الى الأدنى
 ٪20.90 23 من الأدنى الى الأعمى

 ٪50 55 في نفس المستوى
 ٪100 110 المجموع

. 

 
 يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير نمط الاتصال المعتمد داخل المؤسسة. (10الشكل )

نمط الاتصال المعتمد داخل المؤسسة حيث يمثل  ( 10رقم ) و الشكل(11رقم )يبين الجدول 
يتمقون المعمومات ٪29.09السؤال ممن تتمقى المعمومات و القرارات الخاصة بميامك؟ نجد أن نسبة 

و القرارات من مستوى أعمى رتبة و ىذا أمر طبيعي يتم في كل المؤسسات و ذلك لسيرورة العمل و 
فيي فتمثل تنقل المعمومات من الأدنى الى الأعمى و   ٪20.90أداء الميام الموكمة ليم. أما نسبة 

في تنقل  ٪50ما نسبةىذا ما يوضح فتح المجال  للاقتراحات و المناقشات لكل الموظفين. أ
المعمومات بين نفس المستوى أي المصالح وىذا ما يفسر وجود تفاىم كبير بين الموظفين و عدم 

 احتكار لممعمومات.
 

29% 

21% 

50% 

 من الأعلى الى الأسفل

 من الأسفل الى الأعلى

 على نفسش المستوى
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إمكانية الاتصال مع الرئيس يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير : (12الجدول رقم)
 .مباشرة

 النسبة المئوية التكرار  الاحتمالات
 ٪100 110 نعم
 ٪00 00 لا

 ٪100 110 المجموع

 
 إمكانية الاتصال مع الرئيس مباشرة متغيريوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب ( 11الشكل رقم)
إمكانية الاتصال مع الرئيس مباشرة و بالتالي إمكانية  ( 11رقم ) و الشكل(12رقم )يبين الجدول 

و ىذا راجع لفتح المجال لكل الموظفين لممساىمة في تحسين نوعية  ٪100الإقتراح و ذلك بنسبة 
 الخدمات في الكمية. 

 
 
 
 
 

 نعم 100%

 لا
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 الوسائل المعتمدة من طرف الكمية.يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير : (13الجدول رقم)
 أ/وسائل كتابية:

 النسبة المئوية التكرار  الاحتمالات
 ٪15.45 17 تقارير 
 ٪01.81 2 فاكس

 ٪79.09 87 ممصقات
 ٪03.63 4 اخرى

 ٪100 110 المجموع

 
 المعتمدة من طرف الكمية الكتابية الوسائل( يوضح 12الشكل رقم)

 ب/وسائل سمعية بصرية
 النسبة المئوية التكرار  الاحتمالات

 ٪13.63 15 بريد الكتروني
 ٪60.90 67 ىاتف

 ٪25.45 28 تمغرام....(-مسنجر-فايس بوك-انترنيت)وات ساب
 ٪100 110 المجموع

16% 

2% 

82% 

 التقارٌر

 الفاكس

 الملصقات
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 المعتمدة من طرف الكمية السمعية البصرية الوسائل( يوضح 13الشكل رقم)

 
الوسائل المعتمدة من ( أن 13( و الشكل رقم )12و الشكل رقم) ( 13يبين الجدول رقم )

فبالنسبة  طرف الكمية تمثمت في الوسائل الكتابية و الوسائل السمعية البصرية عمى حد السواء .
لموسائل الكتابية تبين لنا أن معظم المبحوثين أجابوا بأنيم يعتمدون عمى الوسائل الكتابية خاصة 
التقارير و الممصقات كوسيمة اتصال داخمية فمن شأنيا أن تزودىم بالمعمومات أما فيما يخص 

دل المعمومات و ىذا دليل عمى غياب ثقافة الاتصال و تبا ٪01.81الاتصال بالفاكس فيو بنسبة 
بين الموظفين عن طريق الفاكس . من ىنا نستنتج أن الوسائل الكتابية لا تقل أىمية كون المعمومات 

 المتداولة كتابيا تكون ذات طبيعة رسمية وذات مصداقية أكثر.
 فقد أكد معظم الباحثين عمى الياتف الذي حاز عمى  بالنسبة لموسائل السمعية البصرية

كوسيمة جد ميمة من شأنو تشجيع و تحفيز الاتصال بطريقة مرغوب فييا  ٪60.90أكبر نسبة ب
لدى المؤسسة و كونيا متاحة لمجميع دون استثناء. في حين نجد نسبة الأفراد الذين يعتمدون عمى 

و ىي نسبة قميمة نظرا لممشاكل التي تعاني منيا الأنترنيت و ىذا حسب ٪13.63البريد الالكتروني 
تمغرام....( -مسنجر-فايس بوك-مبحوثين. أخيرا فيما يخص انترنيت)وات سابوجية نظر بعض ال

تمنح السرعة في نقل  و ىذا نظرا لوجود مزايا تميزىا عن غيرىا و ىي أنيا٪25.45فيي بنسبة 
 سيمة و غير مكمفة. المعمومات أي أنيا تختصر الوقت بالإضافة الى أنيا

14% 

61% 

25% 

 البرٌد الالكترونً

 الهاتف

 ,,,,,انترنٌت وات ساب فاٌس بوك
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العلاقة بين المستوى الدراسي و استعمال يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب  :(14الجدول رقم)
 الوسائل السمعية البصرية.

الوسائل السمعية     
 البصرية

 المستوى الدراسي

الرسائل 
 الالكترونية

الياتف 
 النقال

 مسنجر-وات ساب
 فايس بوك...-تمغرام

 المجموع

 24 06 18 00 أقل من الثانوي
 34 07 22 05 ثانوي

 49 15 25 09 جامعي
 02 00 01 01 بعد التدرج
 110 28 67 15 المجموع

 
العلاقة الموجودة بين المستوى الدراسي و استعمال الوسائل السمعية  (14يبين الجدول رقم )

البصرية فنلاحظ أن الفئة الجامعية تستعمل كل الوسائل المتاحة بجميع أنواعيا و بنسب متفاوتة، و 
كذا فئة الثانوي أما فئة الأقل من الثانوي فيي لا تستعمل الرسائل الالكترونية في تواصيا و انما 

 ستعماليا عمى الياتف النقال و المسنجر فقط.تركز في ا
أما فئة ما بعد التدرج و التي تتمثل في عميد الكمية و رؤساء الأقسام فيم يستعممون الرسائل 
 الالكترونية و الياتف النقال فقط و لا يعطون أي اىتمام لوسائل الاتصال السمعية البصرية .
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يوضح الاكتفاء بالوسائل يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير : (15الجدول رقم)
 .الموجودة

  
 النسبة المئوية التكرار  الاحتمالات

 ٪97.27 107 نعم
 ٪2.92 3 لا

 ٪100 110 المجموع

 
 يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير يوضح الاكتفاء بالوسائل الموجودة(14الشكل رقم ) 

أن معظم المبحوثين أجابوا بأن الوسائل   (15)و الجدول رقم(14)نلاحظ من خلال الشكل 
حيث أن ىذه الوسائل  ٪97.27المستخدمة للإتصال الداخمي في المؤسسة كافية و ذلك بنسبة 

سمحت ليم بتسييل الاتصال بين مختمف الأقسام في الكمية و تضمن تجميع المعمومات. كما أضاف 
المبحوثين أن الأنترنيت والتي تعد الألية الأكثر شيوعا في ىذا الوقت الذي يتسم بوقت التكنولوجيا 

 المعمومات تعتبر كافية في الكمية.
فترى أن الوسائل المستخدمة في الاتصال داخل الكمية ليست كافية  ٪2.92أما الأقمية و ىي بنسبة 

بحيث ذكروا بعض المشاكل منيا نقص بعض الوسائل الأكثر حداثة مثل الموحات الالكترونية 
 للإعلان داخل المؤسسة.

 

97% 

3% 

 نعم 

 لا
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 : الأداء الوظيفي .المحور الثالث
مدى الاستفادة من المكتسبات و يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير  (:16الجدول رقم)

 .الخبرات لتحقيق الابداع في العمل
 النسبة المئوية التكرار  الاحتمالات

 ٪93.63 103 نعم
 ٪6.36 7 لا

 ٪100 110 المجموع
 

 
يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير مدى الاستفادة من ( 15الشكل رقم) 

 العملالمكتسبات و الخبرات لتحقيق الابداع في 
قد أجابوا  ٪93.63و بنسبة  أن أغمبية المبحوثين (15والشكل رقم )( 16رقم )يبين الجدول 

راجع الى تعزيز الابداع  اوىذ بأنيم يستفيدون من المكتسبات والخبرات لتحقيق الابداع في العمل
أما الأقمية  الإداري لدى الأفراد العاممين و ىذا مؤشر يدفع الفرد لتوظيف خبرتو و الابداع في العمل.

فيم يرون أن أغمب المكتسبات والخبرات التي اكتسبوىا لم يستفيدوا منيا في عمميم  ٪6.36وبنسبة 
 فيم يرون أن النظري لا يطبق دائما في الواقع. 

94% 

6% 

 نعم

 لا
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مساهمة القرارات النازلة في الأداء  يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير (:17لجدول رقم)ا

 .الوظيفي الجيد
 النسبة المئوية التكرار  الاحتمالات

 ٪80.90 89 نعم
 ٪19.09 21 لا

 ٪100 110 المجموع
 

 
القرارات النازلة في الأداء يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير مساهمة ( 16الشكل رقم ) 

 .الوظيفي الجيد
 

( أن القرارات النازلة من الييئة العميا تساعد في الأداء 16والشكل رقم )( 17رقم)يبين الجدول 
الجيد لأن الإدارة تتصل بيم في فترات منتظمة وتقدم ليم النصائح والارشادات والنصائح لصالح 

من المبحوثين فيم يرون أن القرارات النازلة من الييئة العميا ىي مجرد  ٪19.09العمل أما نسبة 
 أوامر و مطالب مطالبين بتنفيذىا و لا تزيد شيئا في الأداء الوظيفي .

 

81% 

19% 

 نعم 

 لا
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وجود صعوبات اتصالية أثناء يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير  (:18الجدول رقم)
 . فيالقيام بالعمل و التي تخفض من الأداء الوظي

 
 النسبة المئوية التكرار  الاحتمالات

 ٪20.90 23 نعم
 ٪79.09 87 لا

 ٪100 110 المجموع
 

 
وجود صعوبات اتصالية أثناء القيام  متغيريوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب ( 17الشكل رقم)

 . بالعمل و التي تخفض من الأداء الوظيفي
 

ان معظم المبحوثين و الذين تقدر نسبتيم ب  ( 19رقم ) و الشكل( 18رقم )يبين الجدول 
نفوا وجود صعوبات اتصالية أثناء القيام بالعمل و ىذا راجع الى إمكانية الحصول عمى  79.09٪

المعمومة بطرق شتى و أن غياب الوسيمة لا تعني بالضرورة الغاء القيام بالميام . أما نسبة 
صعوبات اتصالية أثناء القيام بعمميم و التي و ىي نسبة لا يستيان بيا يرون أنو ىناك 20.90٪

 تخفض من مستوى الأداء الوظيفي منيا ما يتعمق بالمستويات و التقسيمات.
 

21% 

79% 

 نعم

 لا
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مساهمة الدورات التكوينية في  يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير (:19الجدول رقم)
 تحسين الأداء الوظيفي.

 النسبة المئوية التكرار  الاحتمالات
 ٪93.63 103 نعم
 ٪6.36 7 لا

 ٪100 110 المجموع
 

 
مساهمة الدورات التكوينية في  يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير( 18الشكل رقم)

 تحسين الأداء الوظيفي.
من المبحوثين يرون أن الدورات ٪93.63أن نسبة  (18رقم ) والشكل( 19رقم )يبين الجدول 

بشكل كبيرو واضح في تحسين الأداء الوظيفي لأن الدورات التكوينية التكوينية لمموظفين مساىمة 
تساعد في تحسين مياراتيم في الاتصال و في استخدام الوسائل المتطورة و انيا ذات مردود جيد في 
تطوير الذات، و ىذا ما يحقق الأىداف المؤطرة من طرف الكمية، لأن ىذه الدورات تساىم في زيادة 

فكار جديدة بالإضافة الى تحسين الأداء و الاتصال و أنيا تمنح لمعمال كيفية الخبرة و معرفة أ
"لا"  الحوار في المجالات و تنمية أسموب المناقشة عن طريق تبادل الأراء بالنسبة لعدد المجبين ب

94% 

6% 

 نعم

 لا
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لأن ىناك فرق بين الجانب النظري و الجانب التطبيقي  ٪6.36فقد كانت نسبتيم قميمة بنسبة 
 رد حبر عمى ورق و لا يمكن تطبيقو في الواقع.فالنظري مج
الدورات التكوينية في العلاقة بين متغير المستوى الدراسي واستغلال يوضح  (:20الجدول رقم)

 .و الابداع فيه تحسين الأداء الوظيفيالمساهمة في 
 المستوى التعميمي

 
  لا نعم

 النسبة التكرار النسبة التكرار
 ٪21.81 24 ٪25 06 ٪75 18 الثانويأقل من المستوى 

 ٪30.90 34 ٪2.94 01 ٪97.05 33 مستوى ثانوي
 ٪44.54 49 ٪00 00 ٪100 49 مستوى جامعي
 ٪2.72 03 ٪00 00 ٪100 03 ما بعد التدرج

 ٪100 110 6.36 07 93.63 103 المجموع
 

تستغل جيدا الدورات ( أن فئة الأقل من المستوى الثانوي لا 20نلاحظ من خلال الجدول رقم )
التكوينية في الابداع الوظيفي بدليل أن ثمثيا يرى أن الدورات التكوينية لا تساىم في الابداع الوظيفي 

 لأن ىذه الفئة تطبق مباشرة المكتسبات و لا تحاول حتى التغيير و الابداع.
غلالا كاملا في زيادة عكس الفئة الجامعية و فئة ما بعد التدرج فيي تستغل الدورات التكوينية إست

الابداع الوظيفي بالإضافة الى ما تعرفو من قبل من أجل التجديد و التغيير الذي يساىم في تحسين 
 الأداء الوظيفي لمكمية .
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 النتائج العامة: -3

 تواصل المبحوثين مع الإدارة متمحور حول العمل و مستجداتو بالدرجة الأولى.  -1
يساىم في تسييل ميام الموظفين من خلال تبادل الخبرات و الاتصال الداخمي في الكمية  -2

 المعمومات.
الكمية تفتح المجال أمام الموظفين لمعمل بكل حرية كما تسمح ليم بإبداء أرائيم و أخذىا  -3

بعين الاعتبار و ىذا ما أدى الى تحسين العمل و جعميم أكثر أريحية و رضا في العمل و 
 بالعمل و العمل بجدية.بالتالي تحفيزىم عمى الالتزام 

 علاقة الموظفين مع الرؤساء ىي علاقة جيدة يسودىا الاحترام و التقدير. -4
أكثر وسائل الإتصال استخداما في المؤسسة ىو الاتصال الشفوي المباشر ، كما نجد أن  -5

الاتصال بنوعيو الرسمي و الغير الرسمي يساىمان في تحسين الأداء الوظيفي لمموظفين ، 
الفرصة لابداء أرائيم و رفع انشغالاتيم و بالتالي مناقشة الأخطاء مما يخمق نوع حيث يتيح 

 من الثقة بين الموظفين و الرؤساء.
للاتصال علاقة وطيدة بالعممية الإدارية من حيث التخطيط و اصدار القرارات و أيضا   -6

 عمى مستوى الرقابة.
تأثر الاتصال الداخمي في كمية ىندسة البناء بجامعة مولود معمري وجود أقسام الكمية في   -7

أماكن متعددة و ىذا ما يؤخر أحيانا وصول المعمومات الى كل الموظفين خاصة الذين لا 
 يجيدون استعمال وسائل التواصل الحديثة.

تبادل المعمومات و المشاركة بالنسبة لمعلاقات بين الموظفين فالاتصال ساعد الأفراد عمى  -8
في القرارات  و التعبير عما يجول بخاطرىم، و بالتالي نستنتج فعالية الاتصال الداخمي في 

 الكمية في الاتجاىين الصاعد و النازل و حتى الأفقي.
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سوء التفاىم الذي يحدث بين الموظفين أحيانا يعود الى المستوى التعميمي ليم و الفارق  -9
، ما يؤثر سمبا عمى سير المعمومات بشكل دقيق و تام، لكن كل ىذه الثقافي بينيم 

 المعوقات عادة ما تحل بشكل ودي بينيم حسب الأفراد المبحوثين. 
العلاقة التي تربط بين الاتصال الداخمي وتحسين الأداء الوظيفي ىي علاقة تأثير  -10

اء العاممين كمما كان وتأثر أي كل ما كان الاتصال فعالا يؤدي دورا حيويا ومؤثر في أد
 الأداء حسنا ومستوى الإنتاجية مرتفع.

في الأخير يؤكد أفراد العينة المدروسة أن الاتصال الداخمي الفعال يؤثر ويساىم في  -11
 تحسين الأداء الوظيفي لدييم .
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 : إقترحات الدراسة -4
 أول اقتراح نود أن نطرحو ىو جمع كل أقسام الكمية في قطب واحد. -1
تشجيع العاممين عمى العمل الجماعي أكثر و خمق روح الفريق المتكامل و بالتالي توزيع  -2

 المعمومات بشكل أوسع و أسرع.
 تقوية ثقافة الاتصال الرسمي وتفعيمو في مواجية عيوب الاتصال الغير الرسمي.  -3
كوينات تدعيم الثقافة الاتصالية لدى الموظفين وتطوير ميارات الاتصال لدييم من خلال ت -4

  . في مجال الإتصال لأن ذلك يؤدي إلى تحقيق فعالية أكبر في الإتصال
العمل عمى التنسيق بين الأقسام المختمفة والمصالح وتحديد وسائل وأساليب الإتصال   -5

  . المناسبة لضمان تدفق المعمومات
وقد يساىم في تعديل بعض القرارات  الكميةبالإتصال الصاعد لأنو يعبر عن واقع  الإىتمام -6

 . وجعمو مرجعية لمقرارات والتعميمات
تطوير ميارات الاتصال بالنسبة لمعاممين وىذه الميارات ىي:) ميارات التحدث، ميارات  -7

 (.الكتابة، ميارات القراءة، ميارات الانصات، ميارات التفكير
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 يؤدي الاتصال الداخمي دورا جد ميم داخل المؤسسات الخدماتية من خلال نشر ثقافة الترابط و
الموظفين، مما يؤدي الى تحسين أدائيم الوظيفي من أجل المصمحة العامة و من أجل  التماسك  بين

داخل المؤسسة الخدماتية ميما كان نوعو  لتحقيق نجاح المؤسسة، فمن الضروري الاىتمام بالاتصا
ضمانا لتقديم الأداء الجيد من طرف موظفييا. مما يساىم في اشراكيم وتحسيسيم بالانتماء ليا ىذا 

 يمنحيم الاستقرار والوصول الى الأىداف المسطرة.ما 
بعد الدراسة التي قمنا بيا اتضح لنا أن الاتصال ىو أحد العناصر اليامة التي يمكن ليا أن تساعد 
في تحقيق الانسجام داخل المؤسسة و العمل عمى توثيق الروابط الإنسانية، لما يتم نقمو من معمومات 

 ي في عممية تغيير الاتجاه و لكنو غير كاف بمفرده.و أحاسيس و اتجاىات فيو ضرور 
فانو  كما اتضح أنو كل مؤسسة ميما كان نوعيا فإنيا ترتكز بالدرجة الأولى عمى المورد البشري لذلك

والاتصال الداخمي بطبيعة  نحو تحقيق الميزة التنافسية الأساسية لممؤسسة. يعتبر السبيل الأنجح
الحال يحتاج الى مجموعة من الوسائل التي يجب أن تتوفر والتي يعتمد عمييا في نقل و تبادل 

 المعمومات بين الموظفين سواءا كانت وسائل شفوية، كتابية أو الكترونية.
 

ما  ونيا ىذابدتنجح لا يمكن أن التي رئة المؤسسة  ىنالوقت الرافي  لقد أصبح الاتصال
ظل في  التنفس لياتضمن التي ة لتنظيم العممية الاتصالية ركزيخطة متبني يجعل أي المؤسسة 

 لا يوجد اتصال المؤسسة ("Libaert Thierryيقول) السياق نفسوفي ئل ، و تنظيمي ىااكتظاظ وزخم 
أن  الباحثون يرىو  ممة،كا وظيفةالالتفاف بو فيناك وتم  الاتصال فمادام الاتصال موجود بدون خطة

في الاتصال  بصفة خاصة وموقعودورة الاتصال بصفة عامة والاتصال الداخمي مجال تنظيم و 
 يمي:ما  منيامن العوامل، نذكر  مرتبط بجممة ذلك التنظيمي

 .الاتصالبالمؤسسة اىتمام  درجة -

 الموظفين. آراءىمية بأ اقتناع المؤسسة درجة -

 لجميع أطرافيا الداخمية موماتالمع توفرمية ىلأ إدراكيامستوى  -

وقد جاءت الدراسة الحالية كمحاولة لموقوف عمى ظاىرة الاتصال الداخمي ودوره في تحسين الأداء 
وقد تم التوصل إلى نتائج ليا عديد  بكمية ىندسة البناء بجامعة مولود معمري تيزي وزوالوظيفي 

  :أىميا موظفينالدلالات بشأن دور الاتصال في تحسين أداء ال
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ىتمام من حيث الفعالية، وذلك لإ ذات أىميةتعد العممية الاتصالية داخل المؤسسة محل الدراسة  -
 . بتطوير العممية الاتصالية كميةال

عمى الاتصال  كمية ىندسة البناء بجامعة مولود معمري تيزي وزويقوم الاتصال الداخمي في   -
زل حيث يتضمن تعميمات وأوامر وقرارات، والأفقي الرسمي، وذلك بمختمف اتجاىاتو الاتصال النا

 الذي يسيل طريقة العمل، وكذلك
ىذا الاتصال يبدو و  بعض الشكاوىو  نجد الاتصال الصاعد الذي يكون عمى شكل مقترحات -

الكمية مما يزيد من الأداء الوظيفي كما يعمل عمى تحفيز العمال عمى العمل أكثر في جيدا 
أما الاتصال غير الرسمي فيو موجود بحكم العلاقات التي تربط بين ، والمشاركة في القرارات

 الموظفين.
ة محل الدراسة عمى الإعلانات كوسيمة ىامة لإيصال التعميمات بسرعة إلى كميتعتمد ال  -

 موظفين.ال
من الصعوبات والعراقيل متعمقة  كمية ىندسة البناء بجامعة مولود معمري تيزي وزو بعضتواجو  
 .ي وذلك لتشتت أقساميا وبعدىا عن الإدارة الرئيسيةلإدار االاتصال ب
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(15) الشكل  مساهمة القرارات النازلة في الأداء الوظيفي الجيد. 

(16الشكل )  وجود صعوبات اتصالية أثناء القيام بالعمل و التي تخفض من الأداء الوظيفي. 
(17الشكل )  مساهمة الدورات التكوينية في تحسين الأداء الوظيفي 

 

 

 

 

 



 ب/ الجداول :
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 لتحقيق الابداع في العمل.
(17الجدول ) ة حسب متغير مساهمة القرارات النازلة في الأداء الوظيفي يوضح توزيع نسب أفراد العين 

 الجيد
(18الجدول ) يوضح توزيع نسب أفراد العينة حسب متغير وجود صعوبات اتصالية أثناء القيام بالعمل  

 و التي تخفض من الأداء الوظيفي
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 البحث العممي وزارة التعميم العالي و

 جامعة مولود معمري تيزي وزو

 كمية العموم الإنسانية و الاجتماعية

 قسم العموم الإنسانية 

 الاتصال شعبة عموم الاعلام و

 تخصص اتصال تنظيمي 

 

 استمارة حول: 

 واقع الاتصال و دوره في تحسين الأداء الوظيفي بجامعة مولود معمري تيزي وزو.

 دراسة ميدانية لكمية ىندسة البناء بالجامعة.

    

 

 السلام عميكم و رحمة الله تعالى و بركاتو...

نحن طمبة السنة الثانية ماستر تخصص اتصال تنظيمي في اطار انجاز بحث أكاديمي ميداني 
:" واقع الاتصال و دوره في تحسين لنيل شيادة الماستر عموم الاعلام و الاتصال تحت عنوان 

  لأداء الوظيفي بجامعة مولود معمري تيزي وزو.ا

نرجوا من سيادتكم ملء ىذه الاستمارة بصدق و دراسة ميدانية لكمية هندسة البناء بالجامعة" 
موضوعية ، و نتعيد أن كامل البيانات المجمعة بواسطة ىذه الاستمارة ستكون سرية و لا تستخدم 

 الا لأغراض عممية بحثية.

أمام العبارة المناسبة ، وشكرا عمى  (xجابة عمى ىذه الاستمارة بوضع علامة  ملاحظة : تكون الإ
 تعاونكم.

 من اعداد الطالبة بوعاصم حياة                        تحت اشراف الأستاذة تمساوت ف.

 



 

 .: بيانات شخصيةالمحور الأول

         الجنس :  -1

 ذكر -

 أنثى -

 السن:  -2

 سنة 29الى  20من  -

 سنة 39الى  30من  -

 سنة 49الى  40من  -

 سنة فما فوق 50 -

 المستوى التعميمي: -3

  .أقل من المستوى الثانوي -

 مستوى ثانوي. -

  مستوى جامعي. -

 ما بعد التدرج. -

 التخصص الدراسي: .............................................................................. -4

 الرتبة في الوظيفة: -5

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

 سنوات الخبرة: -6

 ....... سنة .

 المحور الثاني: الاتصال الداخمي .

 لا    ىل يمكنك الحصول عمى المعمومات المناسبة في الوقت المناسب؟ نعم           -7س



 

كانت الاجابة ب لا لماذا في رأيك؟   اذا

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

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

 صال داخل الكمية؟    نعم               لا ىل تجد صعوبة و عراقيل في الات-8س

 اذا كانت الإجابة بنعم أذكر ىذه العراقيل ؟

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

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

 ما ىو نمط الاتصال المعتمد داخل مؤسستكم؟ 9-س

 من الأعمى الى الأدنى            من الأدنى الى الأعمى         في نفس المستوى

 ىل تجد سيولة في الاتصال مع رئيسك مباشرة؟ -10س

 نعم                               لا           

ما ىي الأسباب؟  اذا كانت الاجابة ب لا 

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

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

 ما ىي وسائل الاتصال المعتمدة من طرف مؤسستكم؟ -11س

 وسائل كتابية:أ/ 

 تقارير          فاكس          ممصقات               اخرى 

 ب/ وسائل سمعية بصرية

 مسنجر..(–فايس بوك  -ىاتف                بريد الكتروني            انترنيت  الوات ساب

 ىل ىي كافية؟ -12س

 نعم                 لا      



 

ما ىي الوسائل التي تقترحيا ؟  اذا كانت الاجابة ب لا : 

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

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

 الوظيفيالمحور الثالث : الأداء 

 ىل تستفيد من رصيد ما تعممتو و ما اكتسبتو من خبرات لتحقيق نوع من الابداع في ادائك لعممك؟ -13س

 نعم                 لا      

كانت الاجابة ب لا لماذا في رأيك؟   اذا

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

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

 الجيد؟ لقرارات النازلة من الييئة العميا نحو الموظفين تساعد في الأداء الوظيفيىل تعتقد أن ا -14س

 نعم                 لا      

  اذا كانت الاجابة ب لا لماذا ؟

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

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

 ائك الوظيفي؟  ىل تعترضك صعوبات اتصالية أثناء القيام بعممك و التي تخفض من أد  -15س

 نعم                 لا      

اذا كانت الاجابة ب نعم ماىي ىذه الصعوبات؟  

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

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

 ىل ترى أن الدورات التكوينية لمعمال من شأنيا الوصول الى تحسين الاتصال الداخمي؟ -16س

 نعم                 لا      



 

 اذا كانت الإجابة بنعم كيف ذلك؟
...........................................................................................................

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