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 ممخص الدراسة 

تمحكرت ىذه الدراسة حكؿ دكر الاتصاؿ الداخمي في تحسيف الاداء الكظيفي لممكظفيف   
لى معرفة دكر الاتصاؿ إحيث ىدفت ىذه الدراسة  -ببمدية بف عزكز -دراسة ميدانية 

 دكرىا في تحسيف الأداء الكظيفي .                            ظيار مظاىر الاتصاؿ الداخمي ك إالداخمي ، ككذا 

 كقد انطمقت ىذه الدراسة مف سؤاؿ رئيسي مفادىا : 

 بمدية بف عزكز ؟ لمكظفيماىك دكر الاتصاؿ الداخمي في تحسيف الأداء الكظيفي  .1

 ك قد تفرعت عنو أسئمة فرعية كىي : 

 ما دكر الاتصاؿ الداخمي في تحفيز المكظفيف ؟ 
  ما دكر الاتصاؿ الرسمي في تحقيؽ الانضباط داخؿ المؤسسة ؟ 
  ما دكر الاتصاؿ غير الرسمي في تحقيؽ الانسجاـ بيف المكظفيف ؟ 

ك استخدمت الدراسة المنيج الكصفي ، كاعتمدت عمى أداة الاستبياف كاعتمدت أيضا عمى 
 ( مفردة .  50ينة القصدية أك العمدية تككنت مف )الع

 لى جممة مف النتائج : إسة كتكصمت الدرا

ناث أعمى مف نسبة الذككر في المؤسسة بينما أغمب المكظفيف لإنلاحظ أف نسبة ا .1
لى    إ 5مف خريجي الجامعة الذيف يزاكلكف العمؿ في المؤسسة ليـ أقدامية  مف 

 سنة  14
دارة إلى القائميف عمى إلى آخر كىذا راجع إدارة مف حيف لإتبيف أف اتصاؿ با .2

 المؤسسة 
بإدارة المؤسسة مف أجؿ تمقي المعمكمات ك نلاحظ أف أسباب اتصاؿ المكظفيف  .3

 التكجييات بخصكص العمؿ كأخرل شكاكم كاقتراحات كقرارات لتحسيف العمؿ .  
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Study summary: 
This study focused on the role of internal communication in improving 

employee job performance A field study –in the municipality of Ben 

Azzouz – where this study aimed to know the role of communication 

internal communication, as well as showing aspects of internal 

communication and its role in improving job performance. 

This study started from a main question . 

1. What is the role of intimal communication in enhancing the 

job performance of Ben Azouz Municipality employees? 

  It has branched out into  sub-questions, namely : 

 What is the role of internal communication in motivating 

employees ? 

 What is the role of formal communication in achieving 

discipline within the organization ? 

  What is the role of informal communication in achieving 

harmony among employees ? 

  The study used the descriptive approach, and relied on the 

questionnaire tool and also on the intentional or deliberate sample 

consisted of (50) individuais .                 

The study reached a number of results: 

1.  We not that the percentage of females is higher than the 

percentage of males in the organization, while the majority of 

employees of the university graduates who work in the institution, they 

have seniority from 5to14years  
2. It tums out that there is contact with the administration from 

time to time, and this is dut to those in charge of the administration 

enterprise 
3. To note that the reasons why employees contact the 

organization management in order to receive information and guidance 

regarding work and other complaints, suggestion and decisions to 

improve work.
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 ةمقدم

تصاؿ عممية حياتية ديناميكية تمس كؿ قطاعات المجتمع ، كتتمثؿ في نقؿ ك لإيعتبر ا 
الى آخر أك مف جماعة لأخرل ، ك مككنات تمؾ استقباؿ المعمكمات ك الفيـ مف شخص 

العممية تتغير مف حيث الزماف كالمكاف ك تتبدؿ في المجالات ك المكاقؼ المختمفة ، التي 
تصاؿ ك لإختلاؼ عممية الإتصاؿ تبعا لإتحتـ لمضركرة استخداـ أساليب مختمفة في ا

فراد ، ك كثرة الحاجة التكاصؿ ، كمف أبرز العكامؿ التي أنشأت علاقات اجتماعية بيف الا
ؽ اعدة الأفراد ك المنظمات عمى تنسيإليو جعمتو يمر بمراحؿ التطكر المستمر مف أجؿ مس

                                الاعماؿ كالنشطات فيما بينيـ .                            

محافظة عمى فالاتصاؿ مف بيف أىـ العناصر المساىمة في بناء المؤسسات كتطكرىا ك ال
استقرارىا كذلؾ مف خلاؿ تحسيف سبؿ  العمؿ كتكفير المعمكمات الكافية لممكظفيف التي 
تغطي احتياجات الكظيفة فيي تعتبر ىمزة كصؿ بيف الرؤساء ك المرؤكسيف ، حيث تمكف 

 .لى كؿ المكظفيف في كقت مناسبإالمرؤكسيف مف إيصاؿ أكامرىـ كتعميماتيـ 

، حيث أنو بدكنو تمكت الحركة  دارةلإة الدـ الدفؽ عبر شراييف اتصاؿ الداخمي بمثابلإك ا
اؿ الداخمي بأىمية صتلإدارة ، كتتكقؼ جميع أنشطتيا الأخرل كيحظى الإالدائرية داخؿ ا
عنصرا أساسيا يساىـ في تفعيؿ الأداء الداخمي تصاؿ لإيعد ا، كما دارة لإكبيرة داخؿ ا

يتمتع بو المكظفيف بالمؤسسات مف قدرات  لمعمؿ كتحفيز العماؿ كىذا يعبر عما يالجماع
كيساعد عمى خمؽ جك مكانيات اتصالية تمكنيـ مف تحقيؽ الأىداؼ المرجكة ، إكميارات ك

 .تحفيزم بيف المكظفيف كزيادة رغباتيـ في أداء العمؿ

كمف ىذا المنطمؽ جاءت دراستنا لمعرفة الدكر الذم يؤديو الاتصاؿ الداخمي في تحسيف 
طار المنيجي لإلى الفصؿ الأكؿ كىك اإطار قسمنا دراستنا لإفي كضمف ىذا االأداء الكظي

لى مفاىيـ كمصطمحات الدراسة كما إضافة لإبا لية الدراسة كتساؤلاتياشكاإحيث يتضمف 
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كردنا أيضا أسباب اختيار المكضكع الدراسة ك أىدافيا كأىميتيا كما عالجنا مف خلاؿ ىذا 
 لى الخمفية النظرية إ بعد ذلؾ لمكضكع دراستنا كتطرقناالسابقة  الفصؿ جممة مف الدراسات

.  عينة الدراسة ثـ أدكات جمع البيانات كالمتمثمة في الاستمارةكمجالات ك منيج ككذلؾ حددنا 
لى مبحثيف، المبحث الأكؿ تحت عنكاف الاتصاؿ الداخمي إأما الفصؿ الثاني فتـ تقسيمو 

لى إائص الاتصاؿ الداخمي، كتطرقنا أيضا كالذم قدمنا فيو مفيكـ كأىمية كأىداؼ كخص
كالعكامؿ المؤثر في أنماطو كمعكقاتو ، أما المبحث أنكاع الاتصاؿ الداخمي ككسائمو كشبكاتو 

الثاني فيك معنكف بالأداء الكظيفي كالذم قدمنا فيو ماىية الأداء الكظيفي كيتككف مف مفيكـ  
كذكرنا فيو أيضا معايير كالعكامؿ كأىمية كخصائص كعناصر كمحددات الأداء الكظيفي ،

 كمراحؿ كطرؽ تقييمو كالمعكقات .

أما الفصؿ الثالث كالأخير فيك يتضمف عرض كتحميؿ البيانات الخاصة بالاستمارة   
 ة كالملاحؽ.كاختتمنا بخاتمة كحكصمة نيائية كعرض أىـ المراجع المستخدم
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المنهجي طارلإا                                                  الأول الفصل  

1 

 لإشكالية:ا

بطبيعة الإنساف مف منطمؽ ككنو كائف اجتماعي بطبعو  طظاىرة اجتماعية ترتب عد الاتصاؿي
لا يستطيع العيش بمعزؿ عف الآخريف، فالاتصاؿ ضركرة حيكية في حياة الأفراد كالجماعات 
كالمنظمات عمى السكاء مف خلاؿ تبادؿ المعمكمات كالخبرات كىذا التبادؿ يعني الشركع في 

 .الكاحد ميما كاف شكميـ كتنظيميـ المجتمع ف الأفراد فيإقامة علاقات إتصالية بي

نشاطاتيا كالأىداؼ التي تسعى إلى  اختلاؼكعميو فالمنظمات كالمؤسسات كالشركات عمى 
تحقيقيا، أصبحت تدرؾ أف الإتصاؿ لـ يعد مجرد ملاحؽ لتحسيف الصكرة العمكمية 

ى إصدار التعميمات كالأكامر لممؤسسة بؿ ىك المكينة التي تحرؾ ىذه المؤسسة كتساعد عم
دارة الاجتماعات ككتابة  في المؤسسة ، كلعؿ أحد أنكاع  يالاستراتيجكالتخطيط  تالخطاباكا 

تعدد طابعيا بداخؿ المؤسسات بمختمؼ أنكاعيا ك  الاتصاؿ نجد الإتصاؿ الداخمي الذم يتـ
مية خاصة في سكاء كانت إدارية أك خدماتية لذلؾ فإف ىذا النكع مف الاتصاؿ يكتسب أى

فقد أصبح الإتصاؿ الداخمي . مردكديتيا كأدائيا الإدارة العمكمية مف حيث تسيرىا كزيادة
بالغ كىك أحد العكامؿ التي تسعى مف خلالو المؤسسة لتحقيؽ أىدافيا  يحظى باىتماـ

تسيير كتنظيـ العلاقات داخميا، إذ عمى  كالكصكؿ إلى حؿ لمختمؼ مشاكميا حيف يعمؿ عمى
يككف فعاؿ تككف النتائج إيجابية في حسف سيركرة المعمكمات بيف أطراؼ العممية  قدر ما

لأم مؤسسة فلا يمكف تصكر أم مؤسسة  الاتصاؿ فيك العصب الحيكم كالمحرؾ الرئيسي
فيك جكىر نشاط المؤسسة ك الركح التي تحركيا بحيث أف أم نقص  خالية مف ىذا الشكؿ

 إداريةمف خلاؿ كجكد اتصالات  إلاكذلؾ لا يتـ  ظمةكظائؼ المن اضطرابلممعمكمات يعني 
ات بالإضافة إلى تسيير العامميف كر ت مف متابعة مختمؼ المكاقؼ كالتطفعالة تمكف القيادا

كيعتبر  ير مستكل الأداء الكظيفي لدييـكحسف تسي حسب تكجيييـ لمكاجية أعباء العمؿ
لحي منيا ككنو الجزء التنظيمية لممنظمة. عممية الإدارية كاالأساسي لم الأداء الكظيفي المككف
اـ إلى مكاد جاىزة كيحكؿ مكادىا الخ الإنتاجيةعممية الذم يدير اللأنو مرتبط بالإنساف 
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دل ذلؾ إلى كما أف أىمية الأداء الكظيفي لا تتكقؼ عمى مستكل المنظمة بؿ تتع للاستيلاؾ
 جتماعية.إنجاح خطط التنمية الاقتصادية كالا

الإنجاز عمؿ  فكرم قاـ بو الفرد أك مجمكعة ىك نتاج جيد مكظفيفالي الجيد لمفالأداء الع
مسطرة سمفا مبني عمى استغلاؿ المكارد المتاحة أك المدخلات المؤسسة  معيف لتحقيؽ أىداؼ

نتاجية عالية مع الحفاظ عم ي لممؤسسة ، ىذا ما يعط مكظفيفى صحة كراحة البأقؿ تكمفة كا 
تمرار كالتميز الخدماتية كيضمف ليا البقاء كالاس ية أكتيا الاقتصادفي السكؽ بطبيع مكانتيا

مقي الضكء عمى الدكر الذم يمعبو الاتصاؿ الداخمي في ضمت الشركات الناجحة ك حتى ن
مف خلاؿ بحث عممي منيجي انطمقنا مف التساؤؿ الرئيسي التالي:  تحسيف الأداء الكظيفي

 الكظيفي؟الأداء تحسيف دكر الاتصاؿ الداخمي في  كما ى

 :الأسئمة الفرعية

 ؟المكظفيفدكر الاتصاؿ الداخمي في تحفيز  ما -
 المؤسسة ؟داخؿ  الانضباطما دكر الاتصاؿ الرسمي في تحقيؽ  -
  ما دكر الاتصاؿ غير الرسمي في تحقيؽ الانسجاـ بيف المكظفيف؟ -
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 المصطمحات: وتحديد المفاىيم 

لفرد في مكقؼ ما ، أم أنو الجانب الحركي ىك كظيفة أك مكانة الإنساف أك ا:  لغة : الدور
  .1المركز منيا يفر أك يمنحيا التي الكاجبات لممركز كىك كيفية التمتع بالحقكؽ، كتحمؿ

الاجتماعية، فيك  المكاقع مع تقترف كالتزامات تكقعات يحدد اجتماعي رباط ىك :طلاحااص
 .2ناتج عف التفاعؿ التي يبمكرىا الأفراد 

في مكقؼ تفاعؿ  أف مجمكعة مف الأفعاؿ المكتسبة التي يؤدييا الشخص:  أيضاكما يعرؼ  
 .3 اجتماعي

بكضع محدد لممكانة  الدكر ىك نمكذج يرتكز حكؿ بعض الحقكؽ كالكاجبات كيرتبط :إجرائيا
 .داخؿ جماعة أك مكقؼ معيف

أصؿ  يعكد nottacmnummocإلى الكممة اليكنانية  ،communis: لغة :الاتصالتعريف 
الاتجاىات  مة الاتصاؿ عاـ أك مشترؾ أك المشاركة مف الاتصاؿ ىنا يعني الاشتراؾ فيكم

 .4كالمعمكمات كالأفكار

عميو  صمو الشيء أك أكصؿتصاؿ تعني البلاغ، فنحف نقكؿ أك أما في المغة العربية فكممة ا 
 .5 أبمغو إياه الشيء أم

 .بالشيء الشيء ربط أيضا تعني كما
                                                           

ق 1422، دار المساف العربي عماف ،  1اؿ طتصلإعلاـ كالإخضير شعباف ، المساف العربي مصطمحات في ا   1
 .93ص

 . 360ص  2006عماف،  ، الشركؽ لمنشر كالتكزيع، 1جتماع  المعاصر طلإمعف خميؿ العمر، معجـ عمـ ا    2
 2006لقصير رزيقة ، دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصادية ،رسالة ـ.ت جامعة قسنطينة    3
   29ص

 . 07ص 2010،  1علامي ،دار أسامة لمنشر كالتكزيع ، الأردف طلإاؿ الفار :المعجـ امحمد جم   4
 . 23ص 2013، 1مناؿ ىلاؿ مزاىرة ،الاتصاؿ الدكلي ، دار الميسرة لمنشر كالتكزيع ،عماف الاردف ط  5
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الأشياء في  مف عدد المشاركة فيو يتكافر ظرؼ أم ىك الاتصاؿ " يسمكر  يعرفو :اصطلاحا 
حكؿ رمزان ك  كالتآلؼ أمر معيف ككسيمة الاتصاؿ ىي تمؾ التي تحقؽ نكعا مف المشاركة

 .1 "قضية أك فكرة معينة

كالكممات ترمي  التفاعلات الاجتماعية التي تككف طريؽ الإشارات"حددف أنو : ا يعرؼ زىير
 .2 كد تفاعؿ بيف الأفراد فيما بينيـائؿ إلى كجمثؿ ىذه الرس

أف الاتصاؿ ىك صكرة مف صكر التفاعؿ الاجتماعي ، كىك العممية ”: جكرج جرينر“كيری 
 . 3اجتماعية معينة التي يتفاعؿ بيا أطراؼ ىذه العممية مف خلاؿ الرسائؿ في سياقات

  .يا بيف الأفرادىك عممية نقؿ المعمكمات كالأفكار كالآراء كتبادل :إجرائيا 

: ىك نقؿ لمبيانات كالمعمكمات أك الحقائؽ كالأفكار بيف اثنيف عمى الأقؿ تصال الداخميلإا
رمزية ليا  إشاراتعمى  اكية أك مكتكبة، اعتمادراد في المنظمة، عف طريؽ كسائؿ شفمف الأف

  .4ك يدركيا المرسؿ كالمستقبؿ معا تياللادك 
 أنو الاتصاؿ الذم يتـ داخؿ المنظمات كالذم ييدؼكيعرؼ كذلؾ الاتصاؿ الداخمي عمى 

قصى درجة مف المستكيات الإدارية المختمفة إلى بأكالأفكار اف انسياب المعمكمات ضم إلى
 .5دارية المختمفةإلى المستكيات الإ ىؤلاء المرؤكسيف المرؤكسيف، كانتقاؿ رجع الصدل مف

                                                           
دار الكتاب لمحديث القاىرة  بمقاسـ بف ركاف ، أمير عمى فاطمة الزىراء ،دكر الاتصاؿ كالاعلاـ في صناعة الرأم العاـ ،  1
 .   14ص  2014، 1ط
 9، ص  2002زىير احددف ،مدخؿ إلى عمكـ الاعلاـ كالاتصاؿ ، ديكاف المطبكعات الجامعية ، الجزائر    2
  21، ص  2004القاىرة ،  3محمد عبد الحميد ، نظريات الاعلاـ كاتجاىات التأثير ، عالـ الكتب لمنشر كالتكزيع ط   3
 . 164ص  2003، الاسكندرية ،  1طمعت محمكد ، أساسيات في عمـ الادارة المكتب الجامعي الحديث ، ط مناؿ   4
 .  8ص  2006عبد الرحيـ دركيش ، مقدمة إلى عمـ الاتصاؿ ، مكتبة نانسي دمياط ،    5
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نشر المعمكمات الحقائؽ كالأفكار، : ىك كؿ عممية ربط أعضاء المؤسسة بغية كيعرؼ أيضا
ىك كؿ الأعماؿ كالنشاطات التي تسعى إلى الربط بيف كؿ العامميف في المؤسسة كىذا مف 

  .1 يايازدىارىا ك رقي أجؿ بمكغ اليدؼ الذم تسعى إليو كىك

لتبادؿ المعمكمات بيف ؤسسة كيستخدـ قنكاتيا التنظيمية ىك اتصاؿ يتـ داخؿ الم إجرائيا:
 .ليا مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المؤسسة المككنة الأجزاء

أدل ميمة  د، كالمفعكؿ مؤدلصدر أدل، يؤدم، أد تأدية، فيك مؤ : لغة : مف م الأداء
 . 2 بمعنى قاـ بيا

 اصطلاحا:

لمتأكد مف  : ىك قياـ الشخص بالأعماؿ كالكاجبات المكمفة بياو ىاشـ زكي محمكديعرف
 .3و أعباء كظائفلمباشرة مياـ أك صلاحيتو 

كفي نفس الكقت يعبر  ،كد الذم يبذلو كؿ فرد في المؤسسة: بأنو يرتبط بالمجيكيعرؼ أيضا
ب، أك الكقت كمية كجكدة العمؿ المطمك  عمى المستكل الذم يحققو ىذا الفرد، سكاء مف ناحية

 .4المحدد لمقياـ بو 

ائي في العمؿ كفقا أك الشريؾ الإنم الإنمائي: أنو الدرجة التي يصؿ إلييا النشاط كما يعرؼ
كفقا للأىداؼ أك الخطط  لمعايير كمكاصفات كمبادئ تكجيو معينة أك في تحقيؽ النتائج

 .5المعمنة 

                                                           
ص  2013شر كالتكزيع ، رضكاف بمخير ، سارة جابرم ، مدخؿ الاتصاؿ كالعلاقات العامة ، الجزائر ، دار جسكر لمن   1
 73ص  72
 .  43، ص  2008مجد الديف محمد : القامكس المحيط دار الحديث ، القاىرة ،    2
 .  17ص  2010سمير الشكيكي ، المعجـ الادارم ، دار أسامة لمنشر كتكزيع ، عماف    3
   130، ص  2007نشر ك التكزيع ، عمي غربي بمقاسـ سلاطنية : تنمية المكارد البشرية القاىرة ، دار الفجر لم   4
 18مرجع سابؽ ) سمير الشكيكي ( ص    5
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 :الأداء الوظيفي
تنفيذ المكظؼ للأعماؿ كالمسؤكليات التي تكمفو بيا المنظمة، أك الجيكد التي :  اصطلاحا

 .1 ؼ في المنظمةيحققيا المكظ ترتبط ، كظيفتو بيا، كيعني النتائج التي

دراؾجيكد الفرد التي تبدأ بالقدرات كيعرؼ أيضا الأثر الصافي ال  الدكر أك المياـ كالذم كا 
 .2لكظيفة الفرد  المياـ المككنة إتماـ بالتالي يشير إلى درجة تحقيؽ ك

بأعماؿ الكفاءة لمقياـ ىك فرد أك شخص يعمؿ تحت سمسمة ما تكظفو عمى حسب  :إجرائيا
 .حقيؽ ىدؼ معيفكترتيبيا لت

                                                           
1
 . 29، ص  2005أحمد صقر عاشكر : السمكؾ الانساني في المنظمات ، دار المعرفة الجامعية الاسكندرية ، مصر    

2
الاعماؿ كمية التجارة ، دارة إأسعد أحمد محمد عكاشة : أثر الثقافة التنظيمية عمى مستكل الاداء الكظيفي ، قسـ    

 . 67ص  2008الجامعة الاسلامية ،غزة ، 
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 الموضوع:أسباب اختيار 

بحث عممي  أمأ بيا أم دراسة أك اختيار مكضكع الدراسة يعد مف بيف الخطكات التي تبد إف
العاـ عف طريؽ اختيار  إطاره، قبؿ تحديد ك حصر لا يمكف الشركع في أم بحث إذ

مجمكعة مف لـ يكف بمحض الصدفة بؿ جاء نتيجة كاختيارنا ليذا المكضكع ل. المكضكع
 .اتيةكالأسباب الذ الأسباب المكضكعية

 :ذاتية أسباب

ثراء بو كالإحاطة المكضكع ىذا دراسة في الشخصية كالرغبة الميكؿ -  معارفنا  كا 
 بو الاىتماـ كعدـ المحمية الإدارة في الداخمي الاتصاؿ يمعبو الذم الدكر تجاىؿ -
 تخصصنا.ارتباط مكضكع الدراسة بمجاؿ دراستنا ك طبيعة  -

 :موضوعية أسباب

 تزايد الاىتماـ بمكضكع الاتصاؿ الداخمي كالذم أصبح ضركرة لا غنى عنو -
لدل  الكظيفي الأداء تحسيف في يؤديو الذم كالدكر الداخمي الاتصاؿ معنى معرفة -

 .العماؿ 
تحسيف  في الأساسية الركائز أىـ مف يعد ككنو الداخمي الاتصاؿ يمعبيا التي المكانة -

 .لمعماؿ الأداء الكظيفي
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 : أىداف الدراسة

باختلاؼ مشكمة التي تختمؼ تيدؼ أم دراسة عممية منيجية إلى تحقيؽ عدد مف الأىداؼ 
 :أىداؼ ىذه الدراسية فيما يمي مكضكع الدراسة كيمكف تمخيص

 التعرؼ عمى كاقع استخداـ الاتصاؿ الداخمي في الدارة المحمية -
 بأداء العامميف . المحمية كعلاقتو التعرؼ عمى مكانة الإتصاؿ داخؿ الإدارة -
الاتصاؿ الداخمي في  ؿ استخداـ كسائؿرؼ عمى كاقع الأداء الكظيفي في ظالتع -

 .  المحمية الإدارة
 . ة حكؿ المكضكعضيات كالإجابة عمى التساؤلات المطركحالتحقؽ مف صحة الفر  -

 أىمية الدراسة :

ع الاتصاؿ الداخمي كدكره في تحسيف استنا أىميتيا مف أىمية المكضكع نفسو مكضك تستقي در 
 ده مف إىتماـ الكثير مف الباحثيفالأداء الكظيفي بعد مسالة ذات أىمية كبيرة لما يشي

مف خلاؿ ىذه نسعى  كالإتصاؿ كغيرىا مف التخصصات. إذ الإعلاـكالمفكريف في عمكـ 
 ،يفمكظفيا بتحسيف أداء الة كعلاقتف الإتصالات الداخميصكرة ع إعطاءالدراسة إلى 

مف عقبات كعراقيؿ تحد مف عممية  تعترضياع عمى كاقع عممية الإتصاؿ كما كالإطلا
يجاد حمكؿ لمشاكؿ الإتصاؿ  مكظفيفالإنسجاـ بيف ال كبالتالي التأثير عمى أدائيـ العاـ. كا 

محمية اخؿ المؤسسة الك بيف العماؿ مف نفس المستكل ، دكالعماؿ أك العكس أ الإدارةبيف 
 تصالية، كذلؾالمعكقات التي تعيؽ العممية الا بالتغمب عمى فعالية الإتصاليةتحقيؽ الك 

. مكظفيففي تحسف أداء ال يساىـ تصاؿ جيد كفعاؿلتحقيؽ ا
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 السابقة:الدراسات  

 :الأولى الدراسة

دراسة  - ميةاالخد دكر الاتصاؿ الداخمي في تسيير المؤسسة" دراسة خنيفر كفاء بعنكاف 
 .1 بكرقمة  ANBي الجزائرم حالة البنؾ الكطن

باىتماـ بالغ مف  أصبح يحض ىذه الدراسة حكؿ أف الاتصاؿ الداخمي إشكاليةتتمحكر  
سير العمؿ كالرفع مف مستكل أداء  طرؼ المؤسسات مف خلاؿ الأثر الفعاؿ الذم يتركو عمى

 .المؤسسة

 :التالي  الرئيسي كعمى ضكء ىذا قامت الباحثة بصيانة إشكالية بحثيا في التساؤؿ

 كيؼ يساىـ الاتصاؿ الداخمي في تسيير المؤسسة الخدامية ؟

 :كقد طرحت التساؤلات الفرعية التالية 

 ؟ الجزائرم الكطني البنؾ في الداخمي بالاتصاؿ المقصكد ما -
 ؟ الجزائرم الكطني البنؾ أداء تحسيف في الداخمي الإتصاؿ مساىمة مدل ما  -
 ؟ الجزائرم نيالكط البنؾ يف الداخمي الاتصاؿ معكقات ىي ما  -

 عمى التساؤلات قامت الباحثة بكضع مجمكعة مف الفرضيات كالإجابة

 ؿ فعا اتصاؿ تحقيؽ مف المؤسسة تتمكف لا فعاؿ اتصاؿ بدكف -
 العممية أطراؼ بيف الاتصاؿ عممية تسييؿ في تساىـ الداخمي الاتصاؿ كسائؿ -

 الاتصالية.

                                                           
1
خنفر كفاء : دكر الاتصاؿ الداخمي في تسيير المؤسسة الخدامية ، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات شيادة ماستر   

 .  2014أكاديمي ، كمية العمكـ الاقتصادية ك عمكـ التسيير ،جامعة قاصدم مرباح ، كرقمة 
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جكانب كاف المنيج المناسب ليذه  كالإلماـ بأىـعة المكضكع لأىمية الدراسة كطبي اكنظر 
معان، نظاما أك مجت أكيأخذ حالة كاحدة سكاء كانت فردا  والدراسة ىك منيج دراسة الحالة لأن

 . كيقكـ بدراستيا بصفة معمقة

في جمع البيانات  كتتمثؿ أدكات جمع البحاث فيما يمي : المقابمة التي تعتبر كسيمة رئيسية
 لملاحظة . بالإضافة إلى ا

 :ما يمي أىميا كمف خلاؿ الدراسة الميدانية تكصمت الباحثة إلى مجمكعة مف النتائج

 كالتعامؿ نشاطو طبيعة بحكـ الرسمي الاتصاؿ عمى قائـ البنؾ في الداخمي الاتصاؿ  -
 اتجاىاتو.مع أمكاؿ الزبائف، كذلؾ بمختمؼ 

رغـ تكفر البنؾ عمى فتؤثر كسائؿ الاتصاؿ في البنؾ عمى سرعة كصكؿ المعمكمات  -
 ىذه الشبكة قد لا أنو أحيانا كالضعؼ إلات كتعامميـ بالبريد الالكتركني شبكة الانترن

 .تصؿ المعمكمات في الكقت المناسب

 التعقيب : 

تعد ىذه الدراسة مساعدة لنا في بحثنا خاصة مف حيث المتغير المستقؿ فيك متشابو مع    
فيما ىذه الدراسة صفية ككلاىما يندرج ضمف الدراسات الك دراستنا أم دكر الاتصاؿ الداخمي 

 لى التعمؽ فييا أكثر.إكىذا ما دفعنا تختمؼ مع دراستنا مف حيث المتغير التابع 
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 الثانيةالدراسة 

 التطكير الإدارم في تحسيف الأداء إدارة"دكر  فبف منصكر الشريؼ بعنكا ريـ بنت عمر
 .1 دةعبد العزيز بج ات الإداريات في جامعة الممؾدراسة تطبيقية عمى المكظف .الكظيفي

تكل تركيز إدارة التطكير عمى تحسيف أداء العامميف كشرح ىدفت ىذه الدراسة تكضيح مس
الباحثة لممنيج الكصفي  الأخرل قد استخدمت كالإداراتطبيعة العلاقة بيف الإدارة التطكير 

عبد العزيز مف طريؽ العينة  فا بجامعةمكظ 241ػ ػمي كتـ اختيار العينة المقدرة بػالتحمي
 .العشكائية البسيطة 

  كىي:كتكصمت الباحثة إلى مجمكعة مف النتائج 

 والتطكير الإدارم بالدكر الذم تسعى لتحقيق مجتمع الدراسة عمى قياـ إدارة اتفؽ -
 .داخؿ الجامعة  كالأقساـ الإداراتبالتعاكف مع كؿ  -
 ف في كؿ إدارةعمى أداء العاممي اكبير لمتطكير اثر  -
الجامعة  في المستعممة المكتبة كالأدكات كالأجيزة بالمعدات كعناية متابعة كجكدعدـ   -

 .دراسات لترشيد باستعماليا إعدادكعدـ 
كذلؾ  كما يعتبر العامؿ البشرم أحد العكامؿ المؤثرة في سرعة كصكؿ المعمكمات -

 لمغياب المعرفي الكسائؿ الاتصاؿ .
 فحي في التعميمات التقارير المحاضر :مثؿ المكتكبة لكسائؿا عمى الاعتماد كثرة  -

 الاتصالات مجاؿ في جديد ىك ما لكؿ كيسعى الكسائؿ ىذه يتجاكز أف ينبغي
عبير لمت فرصة ليـ تمنع فاغمبيـ انشغالاتيـ لتبميغ المكظفيف فرصة إعطاء في أما  -

 .داخؿ البنؾ عف رأييـ كأفكارىـ لممسؤكليف
                                                           

1
دارة التطكير الادارم في تحسيف الأداء الكظيفي : دراسة تطبيقية عمى إنت عمر بف منصكر الشريؼ ، دكر ريـ ب   

مكظفات في جامعة الممؾ عبد العزيز، بجدة ، رسالة ماجستير في الادارة العامة ، قسـ الادارة كمية الاقتصاد كالادارة ، 
  .  2013جامعة الممؾ عبد العزيز ، جدة ، السعكدية ، 
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 التعقيب : 

المفاىيـ، إضافة إلى أف الدراسة الدراسة مساعدة لنا مف حيث تحديد كضبط بعض  تعد ىذه
في  أيضا دراستنا، حيث أف كمييما يندرج ضمف الدراسات الكصفية، كمتشابييفة مع مشابي

 المتغير المستقؿ الاتصاؿ الداخمي .

متغير التابع ال أما ىذه الدراسة تختمؼ عف دراستنا مف حيث مكاف الدراسة، كما تختمؼ في 
 .كىذا ما دفعنا إلى التعمؽ كتطكير ىذه الدراسة
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 :الدراسة الثالثة

" الاتصاؿ التنظيمي كعلاقتو بالماء الكظيفي  ":قاـ بيا الطالب بكعطيط جلاؿ الديف بعنكاف 
كىي رسالة لنيؿ شيادة الماجستير في عمـ النفس تنظيـ كعمؿ كالتي أجريت عمى العماؿ . 

 .1 2009سنة ة سكنمغاز بعنابة المنفذيف بمؤسس

كالأداء الكظيفي لدل  ىؿ ىناؾ علاقة بيف الاتصاؿ التنظيمي: إشكاليةكانطمؽ الباحث مف 

 ؟  فالتنفيذييالعماؿ 

 210أما عف العينة الدراسة فقد اعتمد الباحث عف العينة العشكائية كقد بمغ حجـ العينة 
 49صمي كبالتالي عينة البحث تككف مف المجتمع الأ كعينة مف% 25، كما أخذ نسبة فردا

 : دت فيأىداؼ الدراسة تجسأما عف  عامؿ منفذ

 معرفة العلاقة القائمة بيف الاتصاؿ التنظيمي كالأداء الكظيفي -

الأداء الكظيفي التعميمي , الأقدمية تأثير عمى  ل, المستك فلممتغيرات: السمعرفة ىؿ  -
 .يفلمعماؿ التنفيذي

 :ج التي تكصؿ إليياأما بالنسبة لمنتائ

 العمؿ لضركرات بقاط فالنمطي بيف يمزجكف تسيرىا عمى كالقائميف سكنمغاز مؤسسة أف -
 اعدكالص النازؿ الاتصاؿ نمطي بيف فالمزج كالعماؿ الإدارة بيف العلاقة طبيعة تقتضيو كما
 . تصاؿالأبرز في سيركرة عممية الا ىك السمةكالعماؿ  الإدارة بيف العلاقة طبيعة رسـ في

لمعاملات الارتباط بيف كسطة في جدكؿ الدلالة الإحصائية كجكد علاقة ارتباطية مت -
 0,52بػػ  الاتصاؿ النازؿ كالأداء الكظيفي حيث قدرت قيمة الارتباط

                                                           
1
بكعطيط جلاؿ الديف : رسالة نيؿ شيادة الماجستير في عمـ النفس تنظيـ كعمؿ بعنكاف : الاتصاؿ التنظيمي كعلاقاتو    

 .  2009بالأداء الكظيفي ، أجريت ىذه الدراسة عمى العماؿ المنفذيف بمؤسسة سكنمغاز بعنابة سنة 
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 : تعقيبال

الدراسات  ىما ضمف كلا أفتعد ىذه الدراسة مساعدة لناس حيث المتغير التابع ، حيث 

 .راستنا مف حيث مكاف الدراسةكتختمؼ عف د. الكصفية 

 :مدراسةلالخمفية النظرية 

قالب فكرم منظـ يبدأ بمجمكعة مف التحميلات العقمية تقكـ بربط "تعرؼ النظرية عمى أنيا 
 لعلاقات بيف ىذه المتغيرات تفسيرامجمكعة مف المتغيرات تعيف الباحث عمى تفسير ا

انت سابقة في عمكـ الحياة كعمـ النفس ، كأف فكرة النظرية البنائية الكظيفية ك"منيجيا
يتناكؿ الكظائؼ التي تقكـ بيا أعضاء الكائف الحي عمى  وكالأنثربكلكجيا الحضارية. ذلؾ لأن

  .1كف مف مككنات مساندة كظيفيا نسؽ يتك أنو

كتقكـ النظرية البنائية الكظيفية مف منطؽ أنو في أم مجتمع ىناؾ عكامؿ أك قكل اجتماعية 
لأداء كظائؼ متعددة كمتنكعة تسيـ ستخدـ م يؽ محددة كمتميزة لخمؽ نظاـ قك بطر  تتفاعؿ
 .2ىذا المجتمع  عداد تشكيؿإفي ما 

 فالبنائية تشير إلى تحديد عناصر كالعلاقات التي تقكـ بيف ىذه العناصر .

 كىك مدل تحدد الأدكار التي يقكـ بيا كؿ عنصر في علاقتو بالتنظيـ الكؿالكظيفية ف
 . 3صر في النشاط الاجتماعي الكميلعنمساىمة ا

 ستقرار في المجتمع حيث نظرت إلىكلقد نصت البنائية الكظيفية إلى تفسير التكازف كالا
 .1 متكاممة مع بعضيا البعض المجتمع كبناء مستقر كثابت يتألؼ مف مجمكعة عناصر

                                                           
1
 161، ص 2011، دار صفاء لمنشر كالتكزيع ، عماف  1غني ناصر حسيف القريشي ، النظرية لعمـ الاجتماع ، ط   
،162  

2
 .  203، ص 2015بساـ عبد الرحماف ، نظريات الاتصاؿ ، دار أسامة لمنشر ك لمتكزيع ، الأردف    

3
 .  175ص  2006، دار النيضة العربية ،  1مي عبد ا﵀ ، نظريات الاتصاؿ ، ط   
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 :فروض النظرية

 .2ىي فية عمى مجمكعة مف الفركض ك تقكـ النظرية البنائية الكظي

 العناصر مف مجمكعة مف مككف نسؽ أنو عمى المجتمع إلى النظر  -
ية تحقيؽ بغ كالتأثر التأثير تبادؿ بينيا فيما الاجتماعي لمنسؽ المؤلفة العناصر  -

 حاجات النسؽ الاجتماعي .
مكع عناصره تضمف استمرار ذلؾ يتجو ىذا المجتمع في حركتو نحك التكازف كبمج -

لاستعادة  تماعية سكؼ تنشطالاج ي ىذا التكازف فإف القكللكحدات أم المخمؿ فبحث 
 التكازف.ىذا 

الكمي كالذم يشكؿ  الأكسع النظاـ إلا بإرجاعو إلا منفرد جزء أم فيـ أحد يستطيع لا -
 منو.جزء 

 انتقادات النظرية :
 نظرية الصراع حيث أنيا أىممتمف جانب ركاد  انتقادات ليذه النظرية كقد كجيت عدة

 لتعارض بيف مككنات النسؽ كأىدافوف مظاىر الخمؿ كالصراع. أك عمى الأقؿ االعديد م
العامة كالتي ىي مف مظاىر الخمؿ الكظيفي، حيث أىممت نظرية البنائية الكظيفية بالتكازف 

إف أىداؼ الأنساؽ الجزئية  تمرار النسؽ كأىممت اختلاؼ كتعارضكالتكامؿ مف أجؿ اس
 .3يؤدم إلى الخمؿ الكظيفي  ما اـ لا كىذكانت تتماشى مع النسؽ العاـ أ

 
                                                                                                                                                                                     

1
، دار المجد لاكم لمنشر كالتكزيع ، عماف ، الاردف  1ة في عمـ الاجتماع ، طعبد الكريـ الحكراني :النظرية المعاصر    
 .  185، ص  2008،

2
 .  185مي عبد ا﵀ ، مرجع سبؽ ذكره ، ص    
 
3
عبد ا﵀ محمد عبد الرحماف ، النظرية في عمـ الاجتماع ) الجزء الثاني النظرية السكسيكلكجية المعاصرة ( ، دار المعرفة    

 .  20ة لبناف ، صالجامعي
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 منيج الدراسة :

 الإجراءاتمجمكعة مف  إتباعتيا لا بد مف ظاىرة مف الظكاىر المراد دراس أمؿ لفيـ كتحمي
 لمناىج باختلاؼ طبيعة المكضكعىذه ا ثـ سنيا مف طرؼ عمماء المنيجية، حيث تختمؼ

إلى النتيجة  الباحث مف اجؿ الكصكؿ : تمؾ الطريقة التي يستخدمياكيعرؼ المنيج بأنو
 .1المرغكب فييا 

 الاتصاؿ الداخمي في ف دراستنا ىذه تيدؼ إلى التعرؼ عمى الدكر الذم يمعبوما أك ب 
كصفية تندرج ضمف البحكث الكصفية  ، فإنيا دراسةالمكظفيفسيف الأداء الكظيفي لدل تح

كاىر ظ لمعبرة عف ظاىرة أك مجمكعةة كاكالمكاقؼ المختمف تيتـ بشرح كتكضيح الأحداث التي
إلى  ميمة، كمحاكلة تحميؿ الكاقع الذم تدكر عميو تمؾ الأحداث كالكقائع ، بقصد الكصكؿ

 .2تاجات منطقية مفيدة ستنا

نما تذىب إلى أبعد مف  ؿ ذلؾ فتحمكالبحكث الكصفية لا تقؼ عند حدكد كصؼ الظاىرة، كا 
 .مؾ الظاىرةذات معنى بقصد التبصر بت ماتتقييكتفسر كتقارف كتقيـ بقصد الكصكؿ إلى 

 المسحي )الكصفي( الذم يعرؼ بأنو:كالمنيج الملائـ ليذا النكع مف الدراسات ىك المنيج 
 ر بقصد تشخيصيااستقصاء ينصب عمى ظاىرة مف الظكاىر كما ىي قائمة في الحاض

  .3 بينيا كبيف ظكاىر أخرل أكيد العلاقات بيف عناصرىا ككشؼ جكانبيا كتحد

حكؿ الأداء  إف المنيج الكصفي يساعدنا في دراستنا مف خلاؿ إسيامو في تقديـ المعمكمات
الكظيفي كتشخيصو كدراسة الظركؼ المحيطة بو، ككذا تقديـ تفسير لمدكر الذم سيقكـ بو 

 .اتنتاجالاتصاؿ الداخمي تجاه ىذا الأداء كمف ثـ الكصكؿ إلى است
                                                           

1
 .  93ص  2000، المعيد الكطني لمتجارة  1سماعيؿ شعباني ، منيجية البحث في العمكـ الاجتماعية ،طإ   

2
 2007مصطفى حميد الطائي ، مناىج البحث العممي في الاعلاـ ك العمكـ السياسية ، د ط ، دار الكفاء ، الاسكندرية     

 .  97، ص
3
 .  97ص  2008، دار الدجمة عماف ،  1كم ، مقدمة في منيج البحث العممي ، طرحيـ يكنس كركا العزا   
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 :مجالات الدراسة 
، ذلؾ أنيا تساعد لأم دراسة كة ميمة كأساسية في البناء المنيجيلدراسة خطتعتبر مجالات ا

تنا في ثلاثة محدكد أساسية سكتتمثؿ مجالات درا عمى تحقيؽ المعارؼ النظرية في الميداف
 ىي:

، لكلاية سكيكدةالشرقي  الجانب في عزكز بف بمديةتقع  –بف عزكز  بمديةالمكاني:  المجال 
نسمة  90بكثافة سكانية تقدر ب )م أنسمة  45139يقطنيا  2كمـ 504 ,19تبمغ مساحتيا 

ابة، كمف الجنكب بمدية ؽ كلاية عنابة كمف الغرب دائرة عز ، يحدىا مف ناحية الشر (  2كـ/ 
 .الشماؿ البحر الأبيض المتكسطكمف  عيف شرشار

 متباينة بمدية بف عزكز مف كلا الجنسيف كفئات عمرية مكظفييتمثؿ في :  البشري المجال 

إلى جكاف  2023کتكبر أف تد المجاؿ الزماني لإنجاز ىذه الدراسة ما بييم :الزمانيالمجال  
ثـ الانتقاؿ إلى الجانب . نيجي ، ثـ الجانب النظرم مل، حيث تـ إنجاز الجانب ا 2024

إعداد الاستمارة كتحكيميا مدة شير كنصؼ تأتي بعدىا  يف استغرؽطبيقي أك الميداني ، أالت
 الاستمارات عمى المبحكثيف كالتي كانت في الأسبكع الأخير مف شير أفريؿ رحمة تكزيعم
 شير مام . معالجة البيانات كتحميميا كاستخلاص نتائج الدراسة في أخيرك 

 عينة الدراسة :

في دراستنا ىذه عمى  شساعتو ، فقد اعتمدنابلصعكبة حصر مجتمع البحث الذم يتميز  انظر 
     المسح الشامؿ لعدة أسباب أىميا : أسمكب العينة بدؿ

  المادية.تكفير الجيد المبذكؿ كتقميؿ التكاليؼ   -
بطريقة  الحصكؿ عمى معمكمات كبيانات دقيقة في حالة استخداـ العينات إمكانية -

 كصادقة.عممية كاضحة 
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كتعرؼ  البحث مجتمع أفراد ستجان حالة في سيما لا جيدة نتائج عمى الحصكؿ سرعة -
الأصمي المعني بالبحث  تمؿ جانبا أك جزءا مف كحدات المجتمعبأنيا نمكذج يشالعينة 

الجزء يعيف الباحث  النمكذج أك تككف ممثمة لو، بحيث تحمؿ صفاتو المشتركة كىذا
 .1عمى دراستو 

ىذا  كعملا بذلؾ فقد قمنا بالاعتماد عمى العينة القصدية أك العمدية حيث يككف الاختيار في
ر حسب طبيعة البحث، بحيث يحقؽ ىذا الاختيار أىداؼ نات عمى أساس حالنكع مف العي

 الدراسة المطمكبة .

 .ية بف عزكزببمد المكظفيف( فرد مف 50)ػ ب كعميو فقد قدر حجـ معينة دراستنا 

 البيانات:أدوات جمع 

اليدؼ الأساسي لمبحث العممي ىك الإجابة عمى مجمكعة مف التساؤلات المطركحة عف  إف
استخدمت في جمع البيانات  مة، كما أف ىذا البحث مرتبط بمدل فاعمية الأدكات التيالمشك

 ع المعمكمات كالبيانات المستيدفة في البحثسائؿ التي يستخدميا الباحث في جمفيي تمؾ الك 
 .2ج معيف استخدامو لمني ضمف

ك كسيمة فعالة : بعد الاستبياف الأداة الأكثر استخداما في البحكث العممية، كى الاستبيان
لجميع المعمكمات عف ظاىرة أك مكقؼ معيف أك مشكمة معينة، كيشكؿ نمكذجا جاىز يحتكم 
عمى مجمكعة مف الأسئمة المحددة باتفاؽ، كما يمعب دكرا ميما في تزكيد الباحث بمعمكمات 

 .3كاستخلاص النتائج ككاقعية ككذلؾ في مرحمة التحميؿ كاضحة 

                                                           
1
، الجزائر،  2مكريس أنجرس ، ت صحراكم بكزيد : منيجية البحث العممي في العمكـ الانسانية ، دار القصبة لمنشر ، ط   

 .  298، ص 2006
2
،  2006، ديكاف المطبكعات الجامعية ، الجزائر  2أحمد بف مرسمي ، مناىج البحث في عمكـ الاعلاـ ك الاتصاؿ ، ط   

 202ص
3
 . 180مرجع نفسو   ) أحمد بف مرسمي ( ص    
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ة عف مجمكعة مف الأسئمة كالاستفسارات المتنكعة كالمرتبطة تبياف بأنو عبار سكيعرؼ الا
يسعى الباحث إلييا، كذلؾ في ضكء  ببعضيا البعض بشكؿ يحقؽ اليدؼ أك الأىداؼ التي

كيحتاج الاستبياف لمكثير مف الجيد كالكقت، ليتـ . امكضكع البحث أك المشكمة التي اختارى
 ضكعية لمحصكؿ عميو في صكرتوة كمك بصكرة تمكف مف الحصكؿ عمى معمكمات دقيق

  . 1العمؿ عميو عبر عدة مراحؿ النيائية، كيتـ

دقيؽ  حصر المتغيرات الرئيسية كالجكانب العامة في مكضكع البحث، بعد تحديد -
 الاستبياف.للإشكالية كضبط تساؤلات يتضمنيا 

 .المغكية الصياغة حيث مف تبيافسالا اختيار -

 :تبيانسالا بناء واختيار
أسئمة الاستبياف فقد تـ عرضيا عمى الأستاذ المشرؼ لمتعرؼ  فة مدل كضكحلغرض معر 

كالاجتماعية، كقد تـ أخذ  الإنسانيةالعمكـ  في مجاؿ أساتذة مختصيف عمى تكجيياتو، ككذلؾ
قمنا بحذؼ كتعديؿ بعض العبارات كبعد  الاعتبار لذا النصائح كالتصحيحات المقدمة بعيف

 ة لتظير في شكميا النيائي .ملائـ كأكثر كضكحا كبساطبشكؿ  ذلؾ تـ صياغة الأسئمة

 :كالآتيكىي  ( سؤاؿ تـ تقسيميا إلى ثلاث محاكر24حيث تضمنت الاستمارة )

 (10)عمى  بدكره لاتصاؿ الداخمي في تحفيز العامميف تضمفالمحكر الأكؿ : دكر ا -
 أسئمة

تضمف  لمؤسسةا داخؿ الانضباط تحقيؽ في الرسمي الاتصاؿ دكر: الثاني المحكر  -
 ( أسئمة08)

 المكظفيف تضمف : دكر الاتصاؿ غير الرسمي في تحقيؽ الانسجاـ بيفالمحكر الثالث -
 أسئمة( 06)

                                                           
1
 . 181مرجع نفسو ) أحمد بف مرسمي ( ص    
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، كمف ثـ لممبحكثيف تمارة باليدسأما فيما يخص أسمكب تكزيع الاستمارة، فقد سممنا الا
 .ةجاع تمؾ الاستمارات في نفس المحظاستر 



 

 
 

 

 
: الثاني الفصل
النظري الإطار
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 النظري: الإطار الفصل الثاني

 الاتصال الداخمي :المبحث الأول 

 ماىية الاتصال الداخمي :أولا

 .تعريف الاتصال الداخمي .1
 الاتصال الداخمي. أىمية .2
 الداخمي.الاتصال  أىداف .3
 وظائف الاتصال الداخمي. .4
 .خصائص الاتصال الداخمي .5
 .مبادئ الاتصال الداخمي .6

 في أنماط الاتصال الداخمي عوامل المؤثرةأنواع ووسائل وشبكات وال ثانيا:

 الداخمي.أنواع الاتصال  .1
  .وسائل الاتصال الداخمي .2
  الداخمي.شبكات الاتصال  .3
 العوامل التي تؤثر في أنماط الاتصال الداخمي . .4
 .معوقات الاتصال الداخمي .5
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  الداخمي:ماىية الاتصال  أولا:

 :تعريف الإتصال الداخمي  .1

ي بأنو كؿ المجيكدات التنظيمية التي تعتمد عمييا المؤسسة في يعرؼ الإتصاؿ الداخم
اليدؼ  إلى نيا لمكصكؿالتي تتكامؿ فيما بي التنسيؽ بيف مختمؼ اليياكؿ كالأقساـ كالفركع

 .1مف خلاؿ بث المعمكمات  ف التنسيؽم كجدت مف أجمو، كيكك الأسمى الذ

الات التفاعؿ لكؿ مجو مجمكعة العلاقات الشاممة بأن ZEUEZE  OLASOLكيعرفو 
التنظيمي كالتي تتـ في مشكؿ تعبير رسمي منصكر المؤسسة، كذلؾ بإدماج كؿ الكسائؿ 

 .2 عمميا الداخمي التي بحكزتيا بيدؼ تسييؿ

 :أىمية الاتصال الداخمي .2

 يحقؽ إجراءاتللاتصاؿ الداخمي كجكد نظاـ  إف :تحقيق السرعة في تبادل المعمومات 
، عمى أطراؼ الاتصاؿ كذلؾ لتحديد كقت بدأ ىذا الاتصاؿ  محددة كمسؤكليات كاضحة
 لو. كأسمكبو كالجيات المشتركة

حينما يسعى المديركف كالأفراد إلى كضع برامج عمميـ كخططيـ كقراراتيـ  :تخطيط العمل
ف خلاؿ اجتماعات كمقابلات ك تحديدىا م يتـ لـ ز الكاقع مافإنو لا يمكف كضعيا في حي

 .3ة أنظمة اتصالية يتـ كضعيا بكاسط أم أنومكتكبة ،  قرارات

 

                                                           
1
 .  7، ص  2018، الجزائر  16ناصر قاسي ، الاتصاؿ في المؤسسة ، ديكاف المطبكعات الجامعية    

2
تصاؿ الداخمي في خمؿ تكنكلكجيا الاعلاـ ك الاتصاؿ في المؤسسة العمكمية دىكش حياة ، بمخركبي بشرل ، الا   

 الاستشفائية  
3
 .  149، ص 2013أسامة خيرم ، الجديد في القيادة الإدارية ، عماف ، دار الراية لمنشر    
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جمع كتبكيب كتحميؿ  إلىالداخمية كالإدارية  الاتصالات أنظمةتسعى  توفير المعمومات: 
بغرض التصرؼ الملائـ ك اتخاذ ، ي شكؿ مرتب لمعامميف كالمديريفض المعمكمات فكعر 

 .المناسبة القرارات
في  بالأخصالإدارية كالداخمية  الاتصالات حيث يساعد نظاـ تحقيق الدقة في المعمومات:

معمكمات متكاممة كما يظير ذلؾ مف خلاؿ تكفير معمكمات سميمة معا  حالة تكافر تكثيؽ
 .صحة التصرؼ ك اتخاذ القرار يؤدم إلى

 تراء مف قدراكالمد للأفرادانجاز المياـ عف احسف كجو كذلؾ لما ييمو الاتصاؿ  -
 الاتصالية 

 . في العمؿدؿ الآراء كالشعكر بالديمقراطية تبا فرصة يحقؽ - 

مف خلاؿ أساليب  الانحرافاتمراقبة العمؿ كالتعرؼ عمى الاتصالات الداخمية كىذه  -
 .تي تجمع المعمكمات المناسبة عف العامميف كالمديريفالمختمفة ال الاتصالات

 :أىداف الاتصال الداخمي .3

بيف الأفراد ك العمؿ عمى تحريؾ سمكؾ  إف اليدؼ الرئيسي للاتصاؿ ىك تبادؿ المعمكمات
المختمفة  يكف فبكاسطة الاتصاؿ يمكف تحقيؽ الأىداؼ الأفراد كنعني بو الأداء الجيد ك ميما

الشؤكف بتسيير ت الإدارية اليكمية التي تعني لممنظمة كيركز الاتصاؿ الرسمي عمى العمميا
طريؽ العمؿ مف أجؿ تحقيؽ  تكضيح كتسعى إلى الطارئة اليكمية لممؤسسة كحتى الحالات

 ىذه الأىداؼ في ما يمي استعراض لأىداؼ الاتصاؿ عمى الصعيد الداخمي:

 .نقؿ المعمكمات كالتأكد مف تحقيؽ التعاكف بيف الأفراد -
 . عمى العمؿ قيادة كتكجيو الأفراد كالتنسيؽ بيف جيكدىـ كتحفيزىـ -
 .رة العمياكالعامميف كبيف أعضاء الإدا الإدارةتحقيؽ التفاىـ بيف  -
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 .تييئة المناخ التنظيمي الجديد لتحقيؽ الرضى في العمؿ كرفع الركح المعنكية  -
 ل العامميف عمى الإدارة العميا.نقؿ اقتراحات كشكاك  -
 .كأىداؼ كخطط المنظـ لمعامميف كاستراتيجيةشرح سياسة   -
كامر اليـ اتجاه الأنقؿ آراء ككجيات نظر أعضاء الجماعة أك فريؽ العمؿ كردكد أفع -

 .المعنية بأمرىـمف القيادات  إلييـالصادرة 
إلى ات التي تسعى كالغاي الأىداؼ يف نتيجة لتكضيحرفع الركح المعنكية بيف العامم -

 .1تحقيقيا الإدارة 

 منو:نذكر  الاتصاؿآخر لأىداؼ  تصنيفاكىناؾ 
 ىدف توجييي:

 .تعديؿ اتجاه قديـ أكبؿ المستق في اه جديداتج عندما يتجو الاتصاؿ إلى تحقيؽ كيتحقؽ ذلؾ
 ىدف تثقيفي :

بأمكر يقصد مساعدتيـ  تبصير كتكعية المستقبميفنحك  الاتصاؿ كيتحقؽ ىذا عندما يتجو
 .أفقيـ لما يدكر مف حكليـاتساع ك  كزيادة معارفيـ
 ىدف تعميمي:
 .مفاىيـ جديدة أكنحك اكتساب المستقبؿ خبرات جديدة أك ميارات  الاتصاؿحينما يتجو 

 ترويجي ترفييي:ف ىد
البيجة كالسركر ك الإقناع في نفس  إدخاؿعندما يتجو الاتصاؿ نحك كيتحقؽ ىذا اليدؼ 

 المستقبؿ.
 :ىدف إداري

كيتحقؽ عندما يتجو الاتصاؿ نحك تحسيف سير العمؿ كتكزيع المسؤكليات كعدـ التفاعؿ بيف 
 العامميف في المؤسسة أك الييئة.

                                                           
1
 . 18مرجع سابؽ ) ناصر قاسمي ( ، ص   
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 ىدف اجتماعي :
 ذلؾ تقكل الصلاتكب لاحتكاؾ الجماىير ببعضيـ البعض الآخرحيث يتيح الفرصة 

 الاجتماعية بيف الأفراد .
 ىدف تكنولوجي:

بمكاكبة التغييرات الناتجة عف ى تحقيؽ التغيير في المجتمع يتحقؽ عند ما يسعى الاتصاؿ إل
لكسائؿ التكنكلكجيا كالعكلمة الثقافية مثؿ استخداـ كسائؿ الانترنت كالكمبيكتر كغيرىا مف ا

 التي ساىمت في التكاصؿ مع المجتمعات.
 :وظائف الاتصال الداخمي .4

 كيستخدـ الاتصاؿ لتحقيؽ عدة كظائؼ في المؤسسات
 كالمنظمات كىي:

 كنقؿ الرسالة مف طرؼ أك جانب الآخر استقباؿ -
استقباؿ المعمكمات كالبيانات المتاحة كالكصكؿ إلى نتائج جديدة ىي طريقيا إعادة  -

مف القدرة عمى التكقع كالتنبؤ بالسمكؾ في حداث كتحقيؽ مزيد الأتركيب كبناء 
 المستقبؿ.

  ىك ما يطمؽ عمييا.جية داخؿ الجسـ كتعديميا ك في العمميات الفسيكلك  التأثير  -
 كتكجييـ. الأشخاصالتأثير في  -
 الاستراتيجيةائؼ الاتصاؿ كأىميتو لممؤسسات كالمنظمات كتحقيؽ الإدارة ظكتبرز ك   -

 الأساسية كتحقيؽ الإنسانية بيف الإداريةفي العمميات  ساىمتو الفعالةمف خلاؿ م
1 ،التكجيو كالإشراؼ ،الرقابةالتخطيط قنكاتيا المختمفة كىي :

                                                           
1
   https://hr.discussion.com/hr80397.html.2019/05/20A12105. 
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 الداخمي:خصائص الاتصال  .5

 الاتصال عممية ديناميكية: 

 فكالأفكار بيف الناس، فنح الاتصاؿ عممية تفاعؿ اجتماعي يتـ فييا تبادؿ المعمكمات يعتبر
 سمككنا، ككذلؾ فيمف الناس فتغير معمكماتنا ك  إلينا تأثر بالرسائؿ الاتصالية الكاصمةن

ر ليـ كتبادؿ الرسائؿ الاتصالية معيـ بيدؼ التأثي المقابؿ فإننا نؤثر في الناس بالاستجابة
 .1 في معمكماتيـ كأفكارىـ كسمككيـ

 الاتصال عممية مستمرة :

أك نياية فنحف في  س ليا بدايةتمرة إلى الأيد، فميسف الممف حقائؽ الكك إف الاتصاؿ حقيقة 
ستمر ما استمرت الحياة ، فالاتصاؿ مكمجتمعنا كالككف المحيط بنا أنفسناىك  دائـ اتصاؿ

 .الحياة الآخرةالدنيا ك 

 الاتصال عممية لا تعاد:

اىا ككذلؾ معن يتغير الزماف كالمكاف كالأكقات. كالجميكر كالمستقبؿتتغير الرسالة الاتصالية  
 فمف غير المحتمؿ أف تنتج رسائؿست کرسائؿ اليكـ أك الغد ، الية ليفرسائؿ الأمس الإتص
 المعنى. متشابية في الشكؿ

 الاتصال عممية دائرية :

دائرم  ير في شكؿتس ؿلأخر فقط بكاحد مف شخص  سير عممية الاتصاؿ في خطت لا
طاء كع إرساؿ كأخذرم فيو نسؽ دائميعا في عممية الاتصاؿ في رؾ الناس ج]حيث يشت

 تقبؿ.كتأثير ك تأثر يعتمد عمى استجابات المرسؿ كالمس
 

                                                           
1
 . 27خنكؼ عيسى كآخركف  ، مرجع سابؽ ، ص     
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 الاتصال عممية معقدة:

مكافؿ عممية تفاعؿ اجتماعي تحدث في أكقات تصاالا كمستكيات مختمفة فيي عممية  كا 
 .1 يجب اختيارىا بدقة عند الاتصاؿ كشركط كأنكعر تحكيو مف أشكاؿ كعناصمعقدة لما 

 لا يمكن إلغاء الاتصال:

ف كاف مقصكدا كزلة لساف إلغاء التأثير الذم ليس مف السيؿ  حصؿ مف الرسالة الاتصالية كا 
 ي ىذه الحاؿ(.)كفالمكقؼ الاجتماعي  أك خطأ في تغير الزماف أك المكاف أك

 الداخمي:مبادئ الاتصال  .6

 كالتالي:لات كىي للاتصا جيدةأنظمة الداخمي مبادئ كثيرة تساىـ في بناء  للاتصاؿ

تخداـ المغة كىي مف مسؤكلية المرسؿ ، حيث يقكـ لتكفر الاتصاؿ لا بد مف اس :الوضوح 
أك الكلاـ ذلؾ بطريقة مفيكمة سكاء كانت بالكتابة كالتعبير عف بتصميـ كصياغة الاتصاؿ 

 .أك الخطاب

كأغراض  يتصؿ بأىداؼية حيث كيساعد عمى مساندة الأىداؼ التنظيم :التكامل والوحدة
اية يستعممو المرؤكسيف لضماف الحفاظ عمى يعتبر كسيمة كليس غ فالاتصاؿؿ ، الاتصا

 .2 المنظمةالتعاكف كتحقيقو كعامؿ، لتحقيؽ أىداؼ 

 ضيقصد بيا ضركرة نشر المعمكمات كاممة بدكف غمك : الثقافية -

عات ك انتشار شالإسسة كما أنيا تؤدم إلى  تفادم ا لمثقة في المؤ املاكتشكؿ ع الشركة: -
 مة في الكسط العممي.إثارة البمب

                                                           
1
عماف ،  1أحمد العيد أبك السعيد ، زىير عابد ، ميارات الاتصاؿ كفف التعامؿ مع الآخريف ، دار اليازكرم العممية ، ط   

 55،  54الاردف ص 
2
 .  221، ص   2017، جكاف  1د فاضؿ فايزة كآخركف الاتصاؿ ك دكره في تحسيف الأداء الكظيفي ، ركافد العد   
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لمعرفة رد فعؿ كؿ كاحد  كالاستعداد المكظفيفس في قدرتو عمى إعلاـ يئتظير قكة الر  :القوة
 .1منيـ

تكريس المباقة كالاحتراـ المتبادؿ بيف أطراؼ الاتصاؿ كيجب  أم :الدبموماسية في الاتصال
 قديرا كخاتمتو تالاتصاؿ تقديرا أف تككف بداية 

ر الفرد كتزاحميا، أثناء عممية الاتصاؿ قد تشع المتناقمةبكثرة المعمكمات  :تجزئة المعمومات
 .2 عمييا بالاضطراب كبالتالي يفقد السيطرة

 أنواع وأساليب الاتصال الداخمي: ثانيا:

 أنواع الاتصال الداخمي  .1

، كيمكف التميز شتىر الاتصالات بأشكاؿ مختمفة كتنساب فييا المعمكمات باتجاىات تظي
 أف تؤدم الاتصالاتض غير الرسمية، كمف المفرك كالاتصالات  بيف الاتصالات الرسمية
الأداء، كيمكف تصنيؼ  حسفك  الأفرادالمعمكمات كرضى  ابيالكثيرة إلى تحسيف انس

 :كالأتيعدة أنكاع كىك  إلىالاتصاؿ 

 الاتصال حسب الرسمية:

الييكؿ ي تتـ مف خلاؿ السمطة الرسمية في إطار كىي الاتصالات الت الاتصال الرسمي:
، كيساىـ الاتصاؿ الرسمي في تدفؽ  الاتصاؿكقنكات  د فيو اتجاىات التنظيمي الذم تحد

                                                           
1
تصالات الجزائر ، المسيمة ، مجمة آفاؽ إأحمد ميمي ، دكر الاتصاؿ التنظيمي في تطكير الأداء الكظيفي في مؤسسة    

 .  292، ص 2018،  03عمكـ الادارة ك الاقتصاد ، عدد
2
 . 200نفس المرجع ) أحمد ميمي ( ص    
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جيات نظرىـ يف مع التعرؼ عمى ك كامر إلى المرؤكسمات كالتعميمات كالتكجييات كالأالمعمك 
 . 1مف خلاؿ إرجاع الأثرة

ت التي تحدث خارج خطكط السمطة كتحدث طبقا لرغبة كىي الاتصالا :يغير رسم اتصال
تحقيؽ الأىداؼ  إلىكتسعى اد في تبادؿ الأفكار كالآراء كالاتجاىات كالمشاعر الأفر 

  مكملا للاتصاؿ الرسمي إذا أحسف استخدامو. الرسميالشخصية. كيعتبر الاتصاؿ غير 

نتيجة لما بيف  مقائية ،بطريقة ت إدارمإف الإتصالات الغير رسمية تنشأ في أم جياز  -
ضيـ مف علاقات اجتماعية كصدقات شخصية ، فيتصؿ ىؤلاء الأفراد ببع الأفراد العامميف

 الشخصي التمقائي. الأساس عمى ىذا 

 المستقبلدد أفراد المرسل و ع الاتصال حسب

 اقؼ:مك ك ىناؾ أربعة  

س. مقابمة أحد لمرؤك ذلؾ مقابمة رئيس كمف أمثمة د حد فر  المرسؿ فرد ك المستقبؿ -
 ءملاالعامميف لأحد الع

 إدارتو .رئيس لممرؤكسيف في  المستقبؿ جماعة ، كمف أمثمة ذلؾ مقابمة المرسؿ فرد ك -

لجنة الاختيار كلتعيف بأحد المرشحيف لكظيفة  مقابمةالمرسؿ جماعة كالمستقبؿ فرد . مثاؿ  -
 بالمنظمة.شاغرة 

إدارة المبيعات مع ممثمي  ماع بيف ممثميالمرسؿ جماعة كالمستقبؿ جماعة مثاؿ اجت -
 .2 التدريب

                                                           
1
القاىرة ،  3لاتصاؿ الفعاؿ مع الآخريف المجمكعة الدكلية لمتدريب كالنشر ، طمدحت محمد أبك النصر ، ميارات ا   

  31، ص 30، ص 2015مصر 
2
 . 21مرجع سابؽ ) مدحت محمد أبك النصر ( ص   
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 الاتصال حسب الاتجاه:

 الاتصال الصاعد:

الإتصالات الصاعدة مف المرؤكسيف إلى الرئيس كتضـ نتائج تنفيذ الخطط نشاطات يتضمف 
قؽ ة إلى الرئيس كتتحداعكشرح المعكقات كالصعكبات في التنفيذ كالملاحظات كالآراء الص

مرؤكسيو ك استعدادىـ كر الثقة لدل العاممكف بالرئيس ك شع كجد  إذا إلات ىذه الاتصالا
 اليادفة عمى التطكر راء الدائـ لاستيعاب المقترحات الآ

 الاتصال اليابط:

ي الأمر ك التكجيو تبدأ مف أعمى التنظيـ إلى أسفمو كتستخدـ فكىي الإتصالات التي 
فيككف المرسؿ ىك) الرئيس مدير عاـ، مدير  لإتصاؿ بيف الرئيس كالمرؤكسا كالتعميـ، كيتـ

الخ( أك يككف المرسؿ رئيس .....س رئيس قسـ تنفيذم في حيف يككف المستقبؿ ىك المرؤك 
 العامميف.كمستقبؿ أفراد  ـقس

تعميمات مؤشرات تكجييات سياقات عمؿ ف تتضمف الرسالة في ىذا النكع أكامر كيمكف أ
ا رج اليرمي، كما أنيكىك مبدأ التد الأساسية، لتنظيـنظيـ كىي تعكس أحد مبادئ اكأساليب ت

 الآمرة.تعبر عف السمطة الرسمية 

 الأفقي:الاتصال 

 المشابية أك المتقاربة في الكظائؼ الإدارات كالمسؤكلية مف المستكيات بيفىك إتصاؿ يتـ 
تبادؿ ك  إلى التنسيؽ بيف الإداراتالإدارية أك الإشرافية المختمفة، كتيدؼ ىذه الاتصالات 

 .1 ي تحكؿ دكف تحقيؽ أىداؼ المؤسسةالمعمكمات بينيـ كحؿ المشاكؿ كالنزاعات الت

                                                           
 7كرامك ليمة الاتصاؿ الداخمي كدكره في تحقيؽ الرضا الكظيفي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية ، مجمة الابداع    1

  169،  168 ص 8العدد 
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كىك يمثؿ أيضا الاتصالات القائمة بيف الأفراد كالجماعات في المستكيات المتقابمة كيعزز 
المختمفة كتؤدم الثقة  تكيات الإداريةسصالات العلاقات الضركرية بيف المىذا النكع مف الات

 .1 مكبة إلى تعزيز ىذه الاتصالاتادلة بنجاح المنظمة في تحقيؽ الأىداؼ المطالمتب

 داخمي :وسائل الإتصال ال .2

 وسائل الاتصال المكتوبة:
ككسيمة إثبات قانكنية، فيي  ياكتتميز ىذه الطريقة بأنيا مسجمة كمدكنة كيمكف استخدام

رأ مف قبؿ جميكر كبير عف صياغتيا كيمكف أف تقتحتاج إلى عناية كبيرة أثناء إعدادىا ك 
راكـ الأكراؽ ت كسات.مف ك  شكؿ شخص ، لكف ما يعكبياطريؽ تكزيعيا إما بالبريد أك ب

راء ماىريف دإلى أنو ليس كؿ الم أف صياغتيا تأخذ كقتا طكيلا بالإضافة المحفكظة كما
  .2الاتصالات الكتابية بشكؿ جيد  ةياغكقادريف عمى ص

 :نجد كمف كسائؿ الإتصاؿ المكتكبة

 المؤسسة: جريدة 
س طة التي تجرم داخميا سكاء كانت تمالعامميف بيا عف طريؽ الأنش لإخبار تستخدـ ككسيمة

 .3 أك الشركةالعامميف 
 لوحة الإعلانات:

فلا تكاد تخمك منشأة مف ىذه  المنشآتكىي مف الكسائؿ كاسعة الاستعماؿ في مختمؼ أنكاع 
بالأكامر كالتكجييات ى حد كبير في أخبار العامميف المكحة التي تعتمد عمييا الإدارة إل

                                                           
1
،  2002، عماف ، الأردف  1لباب الشامي ، العلاقات العامة المبادئ كالأسس العممية ، دار اليازكرم العممية ط   

 .  97ص
2
محمد منير حجاب سحر محمد كىبي ، المداخيؿ الأساسية لمعلاقات العامة مدخؿ الاتصاؿ ) القاىرة ، دار الفجر    

 .  161ص ( 1999،  2لمنشر ك التكزيع ط
3
أحمد إبراىيـ اليادم ، صديؽ محمد عفيفي السمكؾ التنظيمي دراسة في التحميؿ السمككي لمبيركقراطية المصرية ،    

 .  145،  144، ص 2003،  10القاىرة ، مكتبة عيف الشمس ط
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إخبار العامميف بالأكامر كالتكجييات ك التعميمات ك الإرشادات  حد كبير في إلىكالتعميمات 
مجالس الإدارة كأخبار  كذلؾ إخبار العامميف بنتائج اجتماعية اليكمية الخاصة بالعمؿ

 .1شطة الترفييية كالرياضية... الخ الأن
 ير:التقار 

م الأعمى متابعة ير لممستكل الإدار ت ترفع مف أعمى إلى أسفؿ لتسمعمكما كتحتكم عمى
كسائؿ  كأحدفي مختمؼ مستكيات الإدارة . كتتكقع فعالية التقارير  أعماؿ المرؤكسيف

 .ا كتحميميا كما تتضمنو مف معمكماتالإتصاؿ عمى مدل الصدؽ كالكضكح في عرضي
  :المذكرات

 . لبعض لتكضيح بعض الأمكر يـ أك الزملاء لبعضيـسيف لرؤسائرؤك ملكىي مكاتب بعدىا 
 وسائل الاتصال الشفوية: 

كيات بالبساطة كالكضكح. ك تناسب المكظفكف في المستتمتاز الاتصالات الشفكية عمكما 
ضة مف بر. كما أنيا تمكف المستقبؿ مف استيضاح النقاط الغامالإدارية الأمامية بشكؿ أك

در  زالةاؾ المستقبؿ لمرسالة المرسمة إليو كتساعد عمى تكطيد العلاقات الإنسانية ناحية ، كا   كا 
 .2طمئناف أكبرباكالمرؤكسيف كتشعر الجميع  الحكاجز بيف الرؤساء
 :ك مف ىذه الكسائؿ

 :الياتف
 الأفكاراستعمالو كسرعتو في نقؿ كىك مف الكسائؿ الأكثر بيكعا كاستخداما ، كذلؾ لسيكلة 

دكف تكثيؽ  الرسائؿ مباشرة في أم مكاف..نسبيا محدكدا فيسمح بنقؿ كبتكمفة  بيف الأشخاص
 .3الكاردةالمعمكمات 

  

                                                           
1
 .   44، ص 2006أحمد محمد المصرم : العلاقات العامة الإسكندرية ، مؤسسة شباب الجامعة     

2
 .  301، ص  2006،  2محمد قاسـ الفريد في مبادئ الادارة النظريات ك العمميات كالكظائؼ عماف ، دار كائؿ ط   

3
 .  263( ص  2004: الاتصالات المينية ) بيركت دار النيضة العربية  فاطمة مركل   
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 الاجتماعات:
العامميف مف خلاؿ تقديـ لقاءات بينيـ  فرؤساء الإدارة كبيك تستخدـ ككسيمة اتصاؿ بيف  

 .1 اتالتي تطرح لمبحث ، قصد الكصكؿ إلى حمكؿ كقرار  لمنقاش حكؿ المكضكعات
 :المقابلات

أم ىنة كتبرز أىميتيا بكجو خاص في ىي مف الكسائؿ الميمة التي لا غنى عنيا في ك 
بالعملاء  الفرد كالتي مف خلاليا يتصؿ الأخصائي يمة لخدمةسالخدمة الاجتماعية . كىي الك 

 عمييا.لمتعرؼ عمى المشكمة كمساعدتيـ في التغمب 
 : المحاضرات 

 المكضكع كتعد مف يتقدـ بو خبير لديو ك خبرة فيشرح كتكضيح لفظي لمكضكع  كىي
 الكسائؿ المفظية الشائعة.

 المؤتمرات :
كىك كسيمة اتصاؿ تسعى إلى بناء الكعي كزيادة التفاىـ المنقكؿ بمساف مكضكعات أك قضايا 

 .2 أك حمكؿ ك مقترحات تكضيحات، بقصد التكصؿ إلى الفكرممعينة يتـ فيو المرح كالتبادؿ 
  :صال الالكترونيةوسائل الات

المعمكمات التي لمعامميف عف طريؽ التقنيات الحديثة الانترنت فالاتصالات  أككىي القرارات 
العامميف إلا أنيا مف الممكف أف الإلكتركنية مف الممكف أف تعزز نمك كفاعمية الاتصاؿ بيف 

أنو ية كنرل الكتابمثؿ الاتصالات الصحيح إذا لا تكتب بطريقة كاضحة  تحاط بعدـ الفيـ
مات الافتراضية التي تستخدـ التجارة غالبان ما تكثر الاتصالات الالكتركنية مع المنظ

 .3 نية لتحقيؽ الاتصاؿ مع العامميف كالمديريف كالعملاءالالكترك 
 

                                                           
1
 .  263، ص  2011فاطمة حسيف عكاد : الاتصاؿ كالاعلاـ التسكيقي ) عماف ، دار أسامة لمنشر    

2
سميماف بكر بف كراف ، الاتصاؿ الجماىيرم ك الخدمة الاجتماعية ككسائؿ التكاصؿ الاجتماعي ، عماف ، دار الراية    

  61، 60، ص 2015لمنشر ك التكزيع ، 
3
 . 147، ص2012، 2الدار العربية لمنشر ط –: العلاقات في المجاؿ التطبيقي القاىرة  محمكد يكسؼ   
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 :رونيتلكالبريد الا 

ؽ الحسابات الآلية، كذلؾ مف حساب إلى لكتركني تبادؿ الرسائؿ عف طرييقصد بالبريد الا
رسالة ، ك يحقؽ استخدـ البريد مجرد أف يقكـ المرسؿ بكتابة. المرسؿ مستمـ الب آخر
 مف أىميا التكفير في تكاليؼ الاتصاؿ المزايات المعاصرة العديد مف كتركني لممنظمالالا

   .1العادية  عبر المسافات البعيدة باستخداـ النظاـ الكرقي ماكينات التصكير

 :تالانترن 

كة عالمي كخاصة بكاسطة شبلي كسيمة ميمة لتفعيؿ ممارسة الاتصاؿ اليعتبر الحاسب الآ
نيا كبيف كسائؿ ة بيتتيحيا المعمكماتية بعدـ المزاكج ائمة التيكالإمكانيات اليالانترنت 
 .2 الات السمكية كاللاسمكية عف بعدالسمعية البصرية كالاتصالإعلاـ 

 :شبكات الاتصال الداخمي .3

الية الاتصاؿ في المنظمة ، كىيا اعيا، أىمية كبيرة في تحقيؽ كفعنك ؿ شبكات الإتصاؿ بأتحت
إزاءىا، فقد تباينت ك جيات النظر  الفعؿ المناسب ثر في سرعة كردكد الرسالة، كاتخاذتؤ 
عطائيا المسميات التي تناسب مع كؿ منيا، مثؿ شبف تحديد ىذه الأنكاع بشأ كة الاتصاؿ كا 

 ف لمرئيس.كشبكة اتصاؿ كمساعديف اثني المباشر

 جد:كمف بيف ىذه العكامؿ ن

 المعمكمات.كالقكل البشرية التي تتعامؿ مع ىذه  الإنساف -
 كالمعدات كالآلات المستخدمة في شبكات الاتصاؿ المختمفة الأجيزة -
 الاتصاؿ.كة المكاد الأكلية )الخاـ( أك أيو مكاد تحتاجيا شب  -

                                                           
1
 .  168، ص  2009ف فرح ، الاتصالات الادارية  عماف ، دار سية لمنشر شعبا   

2
 .  169نفس المرجع ص    
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 .الأمكاؿ أك الاستثمارات المخصصة لتمكيؿ تمؾ الشبكات -

 خداميا مف خلاؿ ىذه الشبكات .الرسائؿ التي يتـ است -
 الشبكات. الطرؽ أك الكسائؿ التي يتـ استخداميا مف خلاؿ ىذه  -
 1: يأتياؿ الداخمي في إطار المنظمات العامة ما مف أكثر شبكات الاتص  -

 الشركة المركزية :

ة ات المختمفكة المركزية مف مركز رئيسي كنقاط اتصاؿ فرعية تمثؿ الجيتتألؼ الشب
يات الاتصاؿ في ىذا النكع مف الشبكات عف كة، كيتـ التحكـ في عممالمشتركة في الشب

 طريؽ المركز.

 شبكة الاتصالات اللامركزية :

كالتكاصؿ مع  للاتصاؿفي ىذا النمط مف الاتصاؿ يككف الأعضاء فريؽ كامؿ الحرية 
الذم  كالمينييفمماء كالمفكريف ادة بيف الععض، كيصمح ىذا النكع مف الاتصاؿ عبعضيـ الب

 . دكف أم قيكد أك معكقات ، كالأفكار مفأعماليـ تبادؿ كالآراءتتطمب مياـ 

 أنماط الاتصال الداخمي لممؤسسة : العوامل التي تؤثر في .4

كيرجع ىذا التنكع لمعكامؿ التي تتـ في إطار المؤسسات عدة أشكاؿ متنكعة  الاتصالات تأخذ
 :الآتية

 ة :ؤسسحجم الم  
أك حجـ المؤسسة كتشعب فركعيا. فالمؤسسات قد تككف صغيرة نظاـ الاتصالات ب يتأثر

المستكيات  دكانت المؤسسة الإدارية كبيرة أدل ذلؾ إلى تعدمتكسطة أك كبيرة الحجـ. فكمما 

                                                           
1
: الاتصاؿ في المنظمات العامة بيف النظرية ك الممارسة عماف ، دار اليازكرم العممية لمنشر ك التكزيع  بشير العلاؽ   

 .  109ص  2009
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العددية ، كىذا الاتصاؿ كتشابؾ قنكاتيا كالكحدات الإدارية كيؤدم ذلؾ إلى اتساع خطكط 
دقيقا للاتصاؿ لتحقيؽ أىداؼ المنظمة كالعكس يحدث مع المنظمة الصغيرة يتطمب نظاما 

 .1كالمتكسطة 
 طبيعة العمل: 

و كؿ منيا الذم تمارس البعض مف حيث طبيعة العمؿ كالنشاطتختمؼ المنظمات عف بعضيا 
المتشابكة أك المترابطة تتطمب اتصالات مباشرة  عماؿ أك الأنشطةكذلؾ فإف طبيعة ىذه الأ

 .2لاتصالات غير الرسمية بشكؿ كاضح بدك فييا اتكقد 

 نوعية الرؤساء واتجاىاتيم نحو العمل:

فاتجاىات الرئيس نحك العامميف كمباشرة سمطاتو كمسؤكلياتو تحدد نمط العمؿ في المنظمة 
فالرئيس الذم تتممكو النزعة التسمطية في الإدارة فمما يقبؿ المشاركة في الرأم ك الاستماع 

 .3كىذا يؤثر عمى عممية الاتصاؿ  ريفإلى الآخ

 :معوقات الاتصال الداخمي .5

بالعناية الكافية  كىامة في المنظمات كلكنيا لا تحظتعتبر عممية الاتصاؿ الداخمية ضركرية 
لتسييؿ عممية الاتصاؿ بيف  المناسبة،ىتماـ عند تقييـ نظاـ الاتصاؿ كاختيار الكسائؿ كالا

 .4 الإدارةكبيف بعضيـ البعض كبينيـ  العامميف

 :لمعكقات المجمكعة مف العكامؿ كىياكتظير ىذه 
                                                           

1
 01ير الاتصاؿ الداخمي عمى الآراء الكظيفي بمكتبة كمية الحقكؽ جامعة الجزائر إبراىيـ ، بكفيجميف زىرة ، تأث كبكد كا   

 .   66، د ت ، ص 2عدد
2
 .  276مرجع سابؽ  ) محمد بيجت باد ا﵀ كشؾ ( ، ص    

3
،  2007دارة الكقت ك عممية اتخاذ القرارات كالاتصاؿ لمقيادة الفعالة ، عالـ الكتب الحديث ، إ:  سييؿ عبيدات   

  122ص
4
دارة الأعماؿ الأساسيات ك الاتجاىات الحديثة كالرياض إأحمد عبد الشميمرم ، عبد الرحماف بف أحمد ىيجاف ، مبادئ    

 .  207، ص 2005مكتبة العبيكاف 
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 كتككف ناجمة عف: التنظيمية: العوائق 

سبب التعقيد تدفؽ المعمكمات بة في الييكؿ التنظيمي، كتؤدم إلى مشاكؿ ناجم -
 كالتداخؿ في الييكؿ

عمؿ  بسبب اختلاؼ التخصصات كطبيعة الكظيفي التي تنشأ مشاكؿ التخصص  -
 ت كالأقساـ في المنظمة.الإدارا

 أك يصعب تحقيقيا مشاكؿ مرتبطة بأىداؼ المنظمة كىذا عندما تككف غير كاضحة  -

 العوائق النفسية :
كىناؾ عكامؿ أك عكائؽ نفسية تؤثر تأثيرا مباشر عمى مدل فعالية الاتصاؿ كمف ىذه 

ات بيف العكائؽ عدـ التنبو لبعض العكامؿ النفسية مثؿ الخكؼ،التعصب، سكء العلاق
 .1الأفراد

 معوقات تكتيكية:

كالتعميمات أك عدـ استخداـ الكسيمة الملائمة، أك نقص  كتككف بسبب عدـ كضكح الأىداؼ
 التي تتعمؽ سيكلة في علاجيا مف المعكقات الأخرل فيي أكثر في الخطط كالسياسات

 .2 البشريةبالنفس 

                                                           
1
  179،  178( ص 2010: الادارة العامة ) عماف ، دار كائؿ لمنشر ك التكزيع  محمد عبد الفتاح باقي   

2
(  1996دارة المنظمة لمسمكؾ ) عماف ، دار مجدلاكم لمنشر ك التكزيع إمف ، عمي محمد العضايمة ميدم حسف زكي   

 .  298ص 
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 المبحث الثاني : الأداء الوظيفي :
 الوظيفي ماىية الأداء أولا:

 . الوظيفي الأداء تعريف .1
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 :ىية الأداء الوظيفيما أولا:

 :الوظيفي الأداء تعريف .1

 :ذكر منياددت التعاريؼ التي تناكلت مفيكـ لأداء الكظيفي نلقد تع

تماـ المياـ المككنة لكظ شيرالأداء الكظيفي ي" حسنيعرفو  د، يفة الفر عمى درجة تحقيؽ كا 
ا الفرد متطمبات الكظيفة، كغالبا ما يحدث ليس عكس الكيفية التي يحقؽ أك يشيع بيكىك ال

فالجيد يشير إلى الطاقة المبذكلة. أما الأداء فيقاس عمى أساس  كالجيد،كتداخؿ بيف الأداء 
ات يشبع الفرد متطمب النتائج التي حققيا الفرد. فالأداء الكظيفي يمثؿ الكسيمة التي مف خلاليا

 .1 كظيفتو

عمى أنو قياـ الفرد بالأنشطة كالمياـ المختمفة التي يتككف منيا عممو. " عاشكركيعرفو 
يقاس أداء الفرد عمييا كىذه الأبعاد ىي  كيمكننا أف نميز بيف ثلاثة أبعاد جزئية يمكف أف

 .2 داءنكعية الجيد كنمط الأ جيد المبذكؿكمية ال

فالسمكؾ ىك النشاط الذم يقكـ بو الأفراد، سمكؾ.  عمى أنو نتاجE.W.Néolosكما يعرفو 
تمخضت عف ذلؾ السمكؾ . مما جعؿ البيئة أك  تائج التينأما نتاجات السمكؾ فيي ال

 .3 كما كاف عميو ذلؾ السمكؾ المحصمة النيائية مختمفة

  

                                                           
1
، عماف  1عبد المجيد أكنيس ك آخركف ، مدخؿ لضغكط العمؿ ك المناخ التنظيمي كأداء العامميف ، دار اليازكرم ، ط   

 .  256ص 2013، الاردف ، 
2
  257نفس المرجع ص    

3
ماش عمي ، تخطيط المسار الكظيفي كدكره في تحسيف الأداء الكظيفي في المنظمة مجمة القيس لمدراسات النفسية ك ح   

 .  97ص 2020،  8الاجتماعية ، العدد
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 أىمية الأداء الوظيفي : .2

لبشرم. الذم يدير العممية يعتبر الأداء عنصران حيكيا في كؿ عممية لأنو مرتبط بالعنصر ا
كيحكؿ المكاد الخاـ إلى مكارد مصنعة ذالؾ قيمة مادية كليذا يمكف القكؿ بأف الأداء 

تحاكؿ تحقيؽ النجاح كالتقدـ انطلاقا مف أف الكظيفي لو أىمية كبيرة داخؿ المؤسسة التي 
بانتقاؿ طو ا يعد مؤشرا كاضحا لنجاح المؤسسة إلى ارتباالمرتفع. كىذ الأداء ىك الناتج

 .1 تطكرىا المؤسسة مف مرحمة إلى مرحمة أخرل مف خلاؿ مراحؿ

خرل أداء أعماؿ أ لقدرة الفرد عمى أداء عممو في الحاضر، ككذلؾ عمىيعد مقياس  -
 مختمفة نسبيا في المستقبؿ..

العامؿ جميع كاجباتو  ذلؾ بانضباط المكظؼ بساعات العمؿ أيف يدرؾاستثمار الكقت  -
 اه عممو .كمسؤكلياتو اتج

 الرؤساء. لالخبرة كالكفاءة لدينمي  -
 .فيساعد عمى رفع الركح المعنكية لمعاممي -

 :الوظيفي الأداء خصائص .3
ل الإنتاج كالكفاءة لقك ساسي المحدد للإنتاجية كالمحرؾ الأداء البشرم لمعمؿ ىك العنصر الأ

 كالأتي:كىي  العامميف،في مجمكع سمككيات كتصرفات يتمثؿ الأداء ت، ك آفي المنش
 الخ.حركات  سمكؾ الأداء الإنساني يبدك في شكؿ تصرفات أفعاؿ -
دؼ فالسمكؾ ليس ىدفا في حد ذاتو لا سمكؾ الأداء الإنساني كسيمة نحك تحقيؽ ى  -

 العمؿ. لتحقيؽ مآرب أخرل مف كراء فكو كليعمؿ الإنساف حبا في العمؿ ذات
أخرل متقمب كلكنو  أحيافكفي  لإنساني متغير يمكف أف تقكؿ متجددسمكؾ الأداء ا -

 عمى أم حاؿ ليس ثبات عمى منكاؿ كاحد.

                                                           
 .  96( ص 2001فيصؿ عبد الرؤكؼ ، المجمة ، تكنكلكجيا الأداء البشرم ) عماف المكتبة الكطنية    1
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ثيرات مكؾ اجتماعي في الأساس بمعنى أف التأسمكؾ الأداء الإنساني ىك س -
 ت معينة.ىاالاجتماعية تؤثر في تشكؿ كتكجو السمكؾ في اتجا

 داء الوظيفي: عناصر الأ .4
 :لكظيفي مف مجمكعة مف العناصر كىييتككف الأداء ا

كىي خطكات مرتبة عمؿ ما  لإنجازإتباعيا كىي الخطكط الكاجب  :ة الإجرائيةالمعرف
لمتطبيؽ العممي لمميارات الكاجب القياـ بيا، حيث تككف ىذه الخطكات مدكنة في مستندات 

الرؤساء ك  المنظمة كفؽ قكاعد كنظـ كمعمكمات إلا أنو يجب أف يتـ الاتفاؽ عمييا مف قبؿ
 الأطراؼ . يف حتى تتضح لجميعالمرؤكس

 : ومتطمباتو العمل
صؼ بو تتطمبيا الكظيفة كما تت كتشمؿ المياـ كالمسؤكليات كالأدكار كالميارات كالخبرات التي

 مف متطمبات كتحديات كما تشمؿ الدقة كالنظاـ كالإتقاف كالبراعة كالتمكف الفني كالقدرة عمى
 .1التنظيـ كتنفيذ العمؿ 

 :العمل نوعية

لفرد عف عممو الذم يقكـ بو كما يمتمكو مف رغبة كميارة فنية كبراعة كقدرة تتمثؿ فيما يدركو ا
 الأخطاء.العمؿ دكف الكقكع في  تنظيـالتنفيذ ك عمى 

 كمية العمل المنجز

لمعمؿ ك مقدار سرعة  أم مقدار العمؿ الذم يستطيع المكظؼ إنجازه في الظركؼ العادية
 الإنجاز.ىذا 

                                                           
ثر الثقافة التنظيمية عمى الأداء الكظيفي في المؤسسات الصغيرة ك المتكسطة ، جامعة : أ بف عكاطة محمد الصالح   1

 .   47ص 2014قاصدم مرباح  ، كرقمة ، 
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 ، المسؤكلية تحمؿ عمى ظؼالمك  كقدرة العمؿ في كالتفاني ةالجدي كتشمؿ: والوثوق المثابرة
نجاز  .1 المحددة أكقاتيا في الأعماؿ كا 

 الوظيفي:الأداء محددات  .5
دراؾالأداء الكظيفي ىك الأثر الصافي الجيك  الدكر كالمياـ  د الفرد كالتي تبدأ بالقدرات كا 

ى أنو نتاج العلاقات كيعني ىذا أف الأداء ىك إنتاج مكقؼ معيف يمكف النظر إليو عم
دراؾالمتداخمة بيف الجيد كالقدر   لمفرد:الدكر الياـ  ات كا 
 كمف محددات الأداء نجد:

كذلؾ قة الجسمانية كالعقلانية التي يبذليا الفرد لأداء ميمتو يشير الجيد إلى الطا الجيد:
 .لمكصكؿ إلى أعمى معدلات عطائو في مجاؿ عممو

يستخدميا لأداء كظيفتو أك  يائص الشخصية لمفرد التات إلى الخصشير القدر ت :القدرات
 ميامو.

جيو الذم يمعبو الفرد كيعتمد الفرد عمى أنو مف الضركرم تك  الاتجاهكيعني بو  :الدور إدراك
 .2أدائو  في بأىميتوعكر جيكده في العمؿ مف خلالو كالش

لعمؿ ، فيذا الجيد في الجيد المبذكؿ مف طرؼ الفرد يتمثؿ في الفرد للأداء ا إف :الدافعية 
قدار ما يعكس داء العمؿ. فيقدر ما يكثؼ الفرد جيده بمالكاقع يعكس درجة حماس الفرد لأ

 العمؿ .دافعيتو لأداء ىذا درجة 

 كالتي تحدد درجة الجيد المبذكؿ. قدرات الفرد وخبراتو السابقة: 

ة التي يتككف كالأنشطكانطباعاتو في السمكؾ كتعني تصكراتو : الفرد لدوره الوظيفي إدراك
 .منيا عممو كعف الكيفية التي ينبغي أف يمارس بيا دكره في المنظمة

                                                           
 263مرجع سابؽ ) عبد المجيد أكنيس ( ص    1
 .   210ص  2003دارة المكارد البشرية رؤيا مستقبمية الإسكندرية الدار الجامعة ، : إ راكية حسف   2
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 و الأداء الوظيفي وتقييمو ةمعايير والعوامل المؤثر  ثانيا:

 معايير الأداء الوظيفي: .1
مف خلاليا تقدير مستكل إنجاز العمؿ مف قبؿ  المعايير أنيا المقاييس التي يتـتعتبر ىذه 

 :الأنكاع التالية إلى قسـ معايير الأداء الكظيفيالمكظؼ. كتن
ك تدكر حكؿ طبيعة العلاقة المكجكدة بيف المكظؼ كزملائو في محيط  إنسانية: معايير

كمدل قدرتيـ عمى التأثير إشرافيـ العمؿ ، كعلاقتو مع رؤسائو أك الأفراد الذيف يككف تحت 
 ف الجيكد لتحقيؽ أداء أفضؿ .لبذؿ المزيد م في مرؤكسييـ مف خلاؿ تشجيعيـ كدفعيـ

مف المتعمقة بمقدار الجيد الذم يظيره المكظؼ في العمؿ ك الناتج عف  :معايير شخصية
كانت بيكلكجية، عقمية ، مجمكعة عكامؿ ساىمت في تككيف شخصية ىذا العامؿ سكاء 

 أىدافو. دل إصراره عمى بمكغوبدنية، كم

 أم إحداث دكف وكج أكمؿ عمى عممو أداء في الفرد كقدرة رغبة في تتمثؿ :مينية معايير
 إلى الكصكؿ ييدؼ ميامو رضتعت التي المشاكؿ كافة حؿ عمى قدرتو كمدل ضرر أك خمؿ

 بيا يعمؿ التي المؤسسة أىداؼ بتحقيؽ أك أدائو بمستكل الأمر تعمؽ سكاء المطمكبة الفعالية
 أجؿ مف ةرتب منو أقؿ ىـ لمف ةالسمط تفكيض عمى قدرتو كذلؾ المينية المعايير كتشمؿ
تماـ لمعمؿ فالحس السير ضماف  .1 المحدد الكقت في كأدائيا الأعماؿ كا 

 ،تفاؽلاا درجة حيث مف الأداء جكدة عمى الحكـ بكيفية الخاص رالمؤش ىي :الجودة معايير
 معيار كجكدي تدعسي كىذا المتاحة، الإمكانيات مع الجكدة مستكل يتناسب أف يجب كلذلؾ
 .الضركرة تدع ماذا إليو للاحتكاـ يفسالمرؤك  ك ءالرؤسالدل 

مكانياتالعمؿ المنجز في ضكء قدرات ىي حجـ  :كمية معايير  .يتعداىا الأفراد كلا كا 

                                                           
1
بالمؤسسة مديرية اتصالات الجزائر  يقكسة شيماء ، شقركف حفصة دكر العلاقات العامة في تحسيف الأداء الكظيفبم   

 .   43ص  2020بمستغانـ نمكذج  
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 امل المؤثرة عمى الأداء الوظيفي :العو 
 :كيمكف تمخيصيا في أربعة عكامؿ

 :العوامل المتعمقة بالعمل

قياسيا كتحديدىا عف طريؽ تحميؿ كالتي يمكف كميارتو،  العامؿك ىيا عكامؿ تتعمؽ بقدرات 
يا كؿ عامؿ كتميزه عف غيره مف العماؿ مثؿ فئات العمر بالتي يتصؼ الخصائص السمات 

ات ك كالاتجاى رة في العمؿ ك الجنس ك مدل تكافؽ العمؿ مع القيـالتعميمية كالخب كالحالة
 .الطمكحات التي يسعى العامؿ لإشباعيا

 : كتنقسـ إلى قسميف: الوظيفةمقة بالعوامل المتع 

التكسع الكظيفي ( )عكامؿ ترتبط بطبيعة تصميـ الكظيفة كتتمثؿ في التكبير الكظيفي  -
 . إثراء الكظيفة كطبيعتياكدرجة 

يعمؿ في كظيفة  عكامؿ ترتبط بإنجاز العمؿ لمكظيفة، كيحصؿ عمييا العامؿ لككنو -
ك فرص الترقي بالسلامة المينية كر لحكافز المادية كالمعنكية الشعا معينة منيا الأجر

 .كالعلاقات مع الآخريف

 : بالمؤسسة متعمقة عوامل

ى أداء العماؿ، كمف ك إستراتيجيات المؤسسة كليا تأثير عم إف ىذه العكامؿ ترتبط بسياسات
 ىذه العكامؿ:

 الرسمي.دة كتكقيت العمؿ م -
 .الاتصاؿ كنظـ العمؿ ظركؼ -
 راؼ كالقيادةالتكنكلكجية المستخدمة كنمط الإش -
 كالقكاعد القانكنية كالتنظيمية لمعمؿ. الإجراءات -
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عمى مستكل الأداء الكظيفي،  مصدرىا أك تأثيرىا شدة حيث مف تختمؼ العكامؿ ىذه كؿ
إتاحة الفرص لإطلاؽ قكتو الكامنة فكمما كانت عكامؿ المؤسسة تسمح مف تمكيف العامؿ مف 

 .الأداء الكظيفي في تحسيف مستكلسببا  تو الذاتية كمما كاف ذلؾميك الإحساس بفاع

  وامل متعمقة بالبيئةع

ى العامؿ أغمب ىذه العكامؿ خارجية تتعمؽ بالمحيط الخارجي لممؤسسة الذم يؤثر عم
مف ىذه العكامؿ مدل رضا العامؿ عف الحياة بالصكرة التي تؤثر في أدائو الكظيفي كنذكر 

في ىذه المؤسسة ككذا الانتماء الديمغرافي  بصفة عامة كنظرة المجتمع عمى العامؿ المكظؼ
 العماؿ. كالاختلاؼ في الجنسية بيف حضرم () الريفي أك ال

ىذه العكامؿ السمبية التي تؤثر في الأداء الكظيفي كذلؾ  إزالةكمنو فإف المنظمة تعمؿ عمى 
 .1ليب التي تعمؿ عمى تحسيف الأداء مف مجمكعة مف الطرؽ كالأسا الاستفادةمف خلاؿ 

 :الأداء تقييم مراحل .2
منطقية يتتبع خطكات قدة، تتطمب مف القائميف استعماؿ أسس عممية تقييـ الأداء صعبة كمع

راعي ات التي يطك لتي تسدىا المؤسسة، كفيما يمي الخمتسمسمة بغية الكصكؿ إلى الأىداؼ ا
  عند تقيـ الأداء: إتباعيا

ة قييـ، كعندما يتـ كضع سياسعممية التىي الخطكة الأكلى في كضع خطكات الأداء:  -
 .لذلؾ، بالتعاكف مع الطرفيف المؤسسة كالعاممكف

المياـ المطمكبة ئمكف بو، كأيضا الاتفاؽ حكؿ كصؼ المعنيكف بالتقييـ ككذا القا  -
 . التي يتـ فييا تقييـ الأداء كالنتائج التي ينبغي تحقيقيا، مع تحديد الفترات

                                                           
1

   12،  11فاضؿ فايزة ( صمرجع سابق  )    
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تي التعرؼ عمى الكيفية ال لمرحمة ضمف إطارىذه ا : تأتيمرحمة التقدـ في الأداء -
تقرير  إعدادص الذم سيتكلى يعمؿ بيا الفرد، كما أف المراقبة تقتضني اختيار الشخ

  كاستمزاـ مراقبتيا . استمرار العمميةسبب ، ب التقييـ
 ، مستكياتو عمى كالتعرؼ العامميف جميع أداء تقيـ يتـ المرحمة ىذه في : الأداء تقييـ -

 .اتالقرار  اتخاذ في ديفي مما
، تعمؽ بالترقيةمتنكعة تك  كثيرة ىي ـ:ييالتق مف الانتياء بعد الإدارية اتالقرار  اتخاذ -

 الخ التعييف الفصؿ....
 الذم العمؿ كمستكل أدائو مستكل معرفة إلى عامؿ فرد كؿ يحتاج العكسية، التغذية -

 المطمكب المعايير غوكبمك  لعممة أدائو في تقدمو درجة معرفة مف يتمكف لكي اكلويز 
العكسية ضركرية لأنيا  التغذيةتحدده الإدارة مف معايير فإف  ما كبمكجب ، منو بمكغيا
 في معرفة كيفية أدائو المستقبمي.  الفرد  تنفع

تقييـ الأداء  مراحؿ مف الأخيرة المرحمة لتمثؿ الخطكة ىذه تأتي: الأداء طخط كضع -
 التي مف شأنيا أف تنعكس بشكؿ إيجابيحيث بمكجبيا يتـ كضع الخطط التطكرية 

  . 1 الميارات كالقدرات عمى جميععمى تقييـ الأداء مف خلاؿ التعرؼ 
 طرق تقييم الأداء: .3

تكجد عدة طرؽ لتقييـ الأداء منيا ما ىك بسيط، كمنيا ما ىك معقد، كنظرا لتعدد ىذه الطرؽ 
 ك حداثتيا كمف أىـ ىذه الطرؽ:أ فقد قاـ بعض الباحثيف بالتمييز بينيما، إما كفقا لقدميا

 الطرق التقميدية:

ي تتفرع عمى كالت رؽ التقميديةالتقدير الشخصي الرؤساء أساس الط حيث يشكؿ الحكـ أك
 2 عدة فركع أىميا:

                                                           
1
 .  112ص  2015ة ، بكسفط آماؿ ، الرقابة التنظيمية كدكرىا في تحسيف أداء العماؿ جامعة محمد خيضر ، بسكر    
 .  298مرجع سابؽ ) عبد المجيد أكنيس ( ص  2
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 : البيانية المندرجة المقاييس طريقة

صر مجمكعة السمات أك الخصائص كتعد مف أبسط طرؽ الأداء، كتقكـ عمى أساس ح
ا مف غير كدة كالمصداقية ثـ تحديد مدل لتقييـ كؿ خاصية بدءيميا مثؿ الجالمراد تقي

فائقة ، كيبدأ المشرؼ في تقييـ كؿ مرؤكس مف خلاؿ كضع دائرة حكؿ  ىمرضية كحت
ة ثـ يجمع الدرجات التي حصؿ يالدرجة التي يحصؿ عمييا كؿ مرؤكس بالنسبة لكؿ خاص

 .كافة الخصائص عمييا في

 بناءا الأسكء إلى الأفضؿ مف المكظفيف ترتيب يتـ الطريقة ىذه مقتضىكب  :الترتيب طريقة
 المرؤكسيف مجمكعة حصرب الطريقة ىذهك تبدأ  الخصائص أك السمات مف مجمكعة عمى
  .1 يـئأرا تقييـ المراد

 : الثنائية المقارنات طريقة

لمكصكؿ  اقي الأفرادلثنائية بيف كؿ فرد كبتقكـ عمى ترتيب المرؤكسيف اعتمادا عمى المقارنة ا
، كتساىـ ىذه الطريقة في جعؿ الترتيب أكثر دقة ، حيث يتـ مقارنة كؿ المكظفيفإلى أفضؿ 
  لباقي الأفراد .لكؿ خاصية  فرد بالنسبية

 :الإجباري يعالتوز  طريقة

يمكف كضعيـ عمى أحمى الذيف  المكظفيف يتـ الترتيب عمى أساس متدرج لمحد مف عدد
 اء.ني مف الأدأك المدنقيضيف المتميز ال

  

                                                           
  .   328،  325،  324، ص 2000، الرياض ، السعكدية  1جارم ديسمر : إدارة المكارد البشرية ، دار المريخ ط  1
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  ء:الطرق الحديثة لتقييم الأدا

التي تقكـ عمى عدد مف العبارات التي نصؼ أداء العمؿ، يتـ  :الإجباريطريقة الاختيار 
تكزيع ىذه العبارات في مجمكعات عادة ما تككف عبارات ثنائية تعبر عف نكاحي إيجابية 

 .1الشخصي مييز ريقة بالبعد عف التتتميز ىذه الطك  كأخرل سمبية

ك الأساس في ىذه الطريقة ىك تجميع أكبر عدد ممكف مف الكقائع  طريقة الوقائع الحرية:
التابعييف  الأفرادأداء حظ التي تتسبب في نجاح أك فشؿ العمؿ، كيطمب مف المشرؼ أف يلا

 .2ليـ في أدائيـ لعمميـ  كانت أم مف تمؾ الكقائع تحدث إذالو كيقرر ما 

كىك أسمكب آخر تعتمده بعض المنظمات : م من خلال تحقيق الأىدافطريقة التقيي
مف  دخؿ ضمف مؤسسات القطاع العاـ بسبب ما تتمتع بوالحككمية شبو المستقمة أك التي ت

 نظميا المختمفة بما فييا نظاـ تقكيـ الأداء .ؤكنيا المالية الإدارية ك استقلالية في ش

 :معوقات أو الأداء تقييم مشاكل .4

 العاممين أداء تقييم في التمييز مشكمة 

نفس الكقت ، حيث يترتب عميو إف تقييـ أداء المكظؼ يعتبر مف الأمكر اليامة كالصعبة في 
أداء  مف العمؿ، لدل يجب أف يككف تقييـ ، كالترقيات كقد يترتب عميو الفصؿالمكافآت تقديـ

ساء يجب أف يعاقبكا الرؤ  العامميف مبنيا عمى المعمكمات الصحيحة كالدقيقة، كلكف ذلؾ أف
ير ل أداء العامميف . بؿ لا بد مف تبر الشخصية عف مستك  العامميف بناءا عمى انطباعاتيـ

 لتي تذكر الأداء.ذلؾ الجزاء مف خلاؿ الرجكع إلى المعايير ا

 

                                                           
1
 .  115مرجع سابؽ ) بكسفط آماؿ ( ص   

2
 .  280، القاىرة ، مصر ، ص 1ك التكزيع طدارة المكارد البشرية ، دار غريب لمنشر إ:  عمى السممي   
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 الأداء: تقييم في التشدد مشكمة
 لجميع منخفضة تقديرات حكمن التقكيـ مقياس مف فقط الأدنى الجزاء باستخداـ كذلؾ 

 الأداء ذكم ييعط فحي في ضعيفا، تقديرا الأداء متكسط فالعاممك  ييعط حيث .العامميف
 متكسط. تقديرا العالي
 الأداء يمتقي في توسطمال إلى الميل مشكمة

تقديرات  س التقكيـ كذلؾ بإعطاءى فقط مف مقياـ الرئيس باستخداـ المنطقة الكسطحيث يقك 
اعتبار جميع العامميف متكسطي الأداء كالتردد في منح ضعيؼ م أمتكسطة لكؿ العامميف ، 

 .ممتاز لبعض العامميف أك
 يم الأداءمشكمة التساىل في تقي

تقديرات  ئيس باستخداـ المنطقة الكسطى فقط مف ،كذلؾ بإعطاء جميع العامميفيقكـ الر  حيث
 كفالباق ف يمنحعاممكف ذكك الأداء السيئ تقديرا متكسطا، في حيعالية ، حيث يمنح ال

 .1تقديرات عالية 
 خطأ المالية

كجده جيدا أك  الصفات فإذا يو عمى أساس صفة كاحدة مفسك حيث يبني الرئيس تقييمو لمرؤ 
ناؿ  أك ضعيفا في بقية الخصائص، فعمى سبيؿ المثاؿ لك عد جيداضعيفا في ىذه الصفة ي

تقديرا عاليا دكف  يس إلى منحوا الرئيس لأمانتو فإف معو الأمانة قد تدفع الرئرض كسالمرؤ 
 .يادةسكاللكفاءة کا لمجكانب الأخرل المتعمقة بالمرؤكسالنظر 

                                                           
1
 .  107، 106، 105مرجع سابؽ ) مصطفى يكسؼ ( ص    
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  الجانب التطبيقي :الفصل الثالث 
  الدراسة.تحميل بيانات 
 .خاتمة 
 .المراجع 
 .الملاحق 
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 تحميل بيانات الدراسة الميدانية: .1

يات سة عمى تحميؿ بيانات الدراسة الميدانية استنادا الى المعطيحتكم ىذا الجزء مف الدرا
كالمعمكمات التي تـ الحصكؿ عمييا مف استمارات الاستبياف التي قمنا بتكزيعيا عمى 

جابات في شكؿ جداكؿ تحمؿ تكرارات كنسب مئكية ، تـ لإالمبحكثيف، كقد تـ تبكيب ا
 جاباتلإذات دلالة لتمؾ االتعميؽ عمييا كما ككيفا، كمف ثـ إيجاد تفسيرات 

 : يمثل توزيع العينة حسب الجنس01الجدول 

 

 ٪38ناث ، أما نسبة لإمف أفراد العينة يمثمكف فئة ا ٪62يبيف الجدكؿ أعلاه أف ما نسبتو 
ف الشريحة الأكبر مف ناث يمثمك لإفئة امف المبحكثيف يمثمكف الذككر، كعميو نلاحظ أف 

 .مجتمع البحث

نما إنستنتج أف ىذا راجع الى طبيعة العمؿ في ىذه الادارة الذم لا يتطمب جيد عضمي 
 معرفة عممية 

  

(٪النسبة )  الجنس التكرار 
38٪  ذكر 19 
62٪  أنثى 31 
100٪  المجموع 50 
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 : يمثل توزيع العينة حسب السن 02الجدول 

(٪النسبة )  السف  التكرار  

0٪ سنة  20أقؿ مف    0   

20٪ سنة  30الى  20مف  10   

50٪ سنة  40الى  31مف  25   

22٪ سنة  50الى  41مف  11   

8٪ سنة  50أكثر مف  4   

100٪ المجمكع  50   

سنة ( بنسبة  40إلى  31دارة ىي مف) لإيكضح الجدكؿ أف الفئة العمرية الأكثر تكاجد في ا
 أما بالنسبة لمفئات العمرية ٪22سنة ( بنسبة  50إلى  41، تمييا الفئة العمرية مف )  50٪

 الأخرل فيي ذات نسب متقاربة تظير مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه 

 سنة( ،  40الى  31مما يدؿ عمى أف الفئة الغالبة مف العماؿ تتراكح أعمارىـ مف )

 كىذا ما يمكف تفسيره بأف أكثر العماؿ ذكم خبرة 
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: يمثل توزيع العينة حسب المستوى التعميمي 03الجدول   

( ٪النسبة ) ل التعميميالمستك  التكرار   

2٪ متكسط   1   

20٪ ثانكم  10   

78٪ جامعي   39   

100٪ المجمكع  50   

مف  ٪78تبيف نتائج الجدكؿ تكزيع المبحكثيف حسب المستكل التعميمي حيث تـ تسجيؿ 
مف فئة  ٪2مف فئة الثانكم، ثـ  ٪20مفردات العينة مف المستكل الجامعي، ثـ تمييا 

 المستكل المتكسط.

الى طبيعة العمؿ داخؿ كذلؾ جع ة كمستكل كتخصص أفراد العينة ك ير ما يفسر كفاء 
المؤسسة ، إذ يتطمب تأىيلا عمميا أكثر منو جسديا ، لأف العمؿ في الادارة يتطمب معرفة 

 عممية أكثر منو قكة جسدية .
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 : يمثل توزيع العينة حسب الأقدمية في المينة 04الجدول 

 العمؿالأقدمية في  التكرار (٪النسبة )

 سنكات  5أقؿ مف   9 18٪

 سنة  14الى  5مف   33 66٪

 سنة  24الى  15مف  6 12٪

 سنة فما فكؽ  25  2 4٪

 المجمكع   50 100٪

سنة(     14الى  5مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه، يتبيف أف عدد المكظفيف ذكم الخبرة  مف )
ك التي تمثؿ عدد الافراد الذيف  ٪18ثـ تمييا في المرتبة الثانية نسبة  ٪66تمثؿ أعمى نسبة 

سنكات( كفي الترتيب الثالث يأتي عدد المكظفيف ذكم الخبرة  5تتراكح اقدميتيـ )أقؿ مف 
سنة فما  25كأخيرا المكظفيف البالغة مدة عمميـ)  ٪12سنة( كىذا بنسبة  24الى  15مف)

 . ٪4فكؽ( بنسبة 

 عصر الشباب ك عنصر الخبرة .نستنتج أف مجتمع الدراسة في المؤسسة يعتبر مزيج مف 
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:يمثل وجية نظر المبحوثين نحو فعالية العممية الاتصالية داخل               05الجدول 
 المؤسسة حسب متغير الأقدمية في العمل

 المتغير الأقدمية في العمؿ

 

 

 الاجابة

سنة فما  25 المجمكع
 فكؽ

الى  15مف 
 سنة 24

 14الى  5مف 
 سنة

 5أقؿ مف 
 سنكات

 ؾ ٪ ؾ ٪ ؾ ٪ ؾ ٪ ؾ ٪

 فعالة جدا 4 ٪44.44 17 ٪51.51 4 ٪66.67 2 ٪100 27 54٪ 

 متكسطة الفعالية 4 ٪44.44 13 ٪39.40 2 ٪33.33 0 0 19 38٪

 غير فعالة 1 ٪11.12 3 ٪9.09 0 0٪ 0 0 4 8٪

 المجمكع 9 ٪100 33 ٪100 6 ٪100 2 ٪100 50 100٪

أف العممية الاتصالية داخؿ المؤسسة فعالة جدا يبيف الجدكؿ أف أغمبية أفراد يركف  
ذا نظرنا الى إىذا  ٪8، ثـ غير فعالة بنسبة  ٪38، ثـ متكسطة الفعالية بنسبة  ٪54بنسبة

 أفراد العينة بشكؿ عاـ .

 (سنة فما فكؽ 25 ) تمؼ إذ أف الفئةأما إذا راعينا متغير الأقدمية في العمؿ فاف الأمر يخ 
فيي  ( سنة 24لى إ15) ثـ تمييا فئة مف ،٪100الية فعالة جدا بنسبة الاتص ميةترل أف العم

سنة( 14لى إ 5،كأيضا فئة مف ) ٪66.67أيضا ترل أف العممية الاتصالية فعالة جدا بنسبة 
 5) أقؿ مف، أما بالنسبة لمفئة مف  ٪51.51ترل أف العممية الاتصالية فعالة جدا بنسبة 

بنسبة  جدا كمتكسطة الفعالية متساكيةلية فعالة كانت نسبة العممية الاتصا سنكات(
44.44٪ .                                                                         
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سنة  25نستنج مف خلاؿ ىذا أف العممية الاتصالية فعالة جدا في المؤسسة بالنسبة لفئة 
ليف ليـ لذل لابد مف التقرب منيـ لى خبرتيـ في الادارة كمدل حاجة المسؤك إفمافكؽ راجع 

  كالاتصاؿ بيـ . 

 : يمثل مساىمة الاتصال الداخمي في تسييل ميام الموظفين06الجدول    

 الاحتمالات  التكرار  ( ٪النسبة ) 

 نعـ   46 92٪

 لا   4 8٪

 المجمكع   50 100٪

داخمي في تسييؿ مياـ يبيف الجدكؿ أف أغمبية المبحكثيف أجابكا ب"نعـ"، يساىـ الاتصاؿ ال
 فقط. ٪8فقدر بنسبة "لا" الذيف أجابكا ب ا، أم٪92العماؿ بنسبة 

نستنتج مف ىذا أف الاتصاؿ الداخمي يساىـ بشكؿ كبير في تسييؿ مياـ المكظفيف كىذا ما 
 ب"لا".أما البقية  المبحكثيف ب"نعـ"يعمؿ إجابة أغمبية 

 ل بكل حرية: يمثل افساح المجال لمموظفين لمعم 07الجدول 

 الاحتمالات التكرار النسبة

 نعم 39 78٪

 لا 11 22٪

 المجموع 50 100٪
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يبيف الجدكؿ أف أغمبية أفراد العينة أقركا بأف المؤسسة تفسح ليـ المجاؿ لمعمؿ بكؿ حرية 
،في حيف نجد الذيف أقركا بأف المؤسسة لا تفسح ليـ المجاؿ لمعمؿ بكؿ  %78كىذا بنسبة 

                                                                ٪22نسبتيـ حرية إذ تقدر 

ك منو نستنتج أف المؤسسة تفسح لممكظفيف المجاؿ لمعمؿ بكؿ حرية دكف أف تمارس عمييـ 
 ضغكط مما يجعميـ مرتاحيف في عمميـ كيساعدىـ في تحسيف أدائيـ.

 يمنحك الشعور ب: : يمثل في حالة الاجابة " بنعم " ىل 08الجدول 

 الاحتمالات   التكرار  (  ٪النسبة ) 

 المسؤكلية في العمؿ   19 48.72٪

 الرضا في العمؿ   14 35.90٪

 الاستقرار في العمؿ   6 15.38٪

 المجمكع   39 100٪

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ بأف أغمبية المبحكثيف الذيف أجابكا ب"نعـ" يفسح ليـ المجاؿ لمعمؿ 
، ٪48.72حساسيـ بالمسؤكلية في العمؿ كذلؾ بنسبة إأقركا بأف ذلؾ يساىـ في  بكؿ حرية

فساح المجاؿ لمعمؿ بكؿ حرية يشعرىـ بالرضا في العمؿ فيي بنسبة إأما الذيف يركف أف 
فساح المجاؿ ليـ إ، أما في المرتبة الثالثة كالأخيرة نجد أف الذيف أقركا بأف عند 35.90٪

 . ٪15.38يحسكف بالاستقرار في العمؿ بنسبة لمعمؿ بكؿ حرية يجعميـ 

كمنو نستنتج بأف المكظفيف الذيف يفسح ليـ المجاؿ لمعمؿ بكؿ حرية يشعرىـ بالمسؤكلية في  
 العمؿ مما يدؿ عمى أف المؤسسة تثؽ في العماؿ كقدراتيـ . 
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                          : يمثل مدى طمب من الموظفين اقتراحات وآراء حول بعض القضايا 09الجدول
 في المؤسسة 

 الاحتمالات   التكرار  (  ٪النسبة ) 

 دائما    8 16٪

 أحيانا   20 40٪

 نادرا    22 44٪

 المجمكع    50 100٪

جابة المبحكثيف تقكؿ أنو نادرا ما يطمب منيـ اقتراحات كآراء إيبيف الجدكؿ أعلاه أف أغمبية 
مف  ٪40، أما في المرتبة الثانية نجد ٪44حكؿ بعض القضايا في المؤسسة بنسبة 

المبحكثيف أجابكا بأحيانا ما يطمب منيـ اقتراحات كآراء حكؿ بعض القضايا في المؤسسة، 
جابتيـ بدائما ما يطمب إمف المبحكثيف كانت  ٪16أما في المرتبة الثالثة كالأخيرة نجد نسبة 

 آراء حكؿ بعض القضايا في المؤسسة.منيـ اقتراحات ك 

 نو نستنتج أف المسؤكليف في المؤسسة يعتمدكف عمى الانفراد في اتخاذ القرار.                  كم

 لمموظفين : يمثل قيام المؤسسة بتقييم دوري 10الجدول 

 الاحتمالات   التكرار (٪النسبة )

 نعـ    43 86٪

 لا   7 14٪

 المجمكع    50 100٪
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يف أقركا أف المؤسسة تقكـ بتقييـ دكرم لممكظفيف بنسبة يبيف الجدكؿ أعلاه أف أغمبية المبحكث
    .٪14في حيف نجد الذيف أقركا أف المؤسسة لا تقكـ بتقييـ دكرم لممكظفيف بنسبة  ،86٪

 كمنو نستنتج أف المؤسسة تقكـ بتقييـ دكرم لممكظفيف كىذا ما يجعميـ يحسنكف أدائيـ. 

 تحفيز : يمثل اعتماد مؤسسة عمى عممية ال 11لجدول ا

 الاحتمالات   التكرار ( ٪النسبة )

 نعـ   29 58٪

 لا   21 42٪

 المجمكع   50 100٪

يبيف الجدكؿ أعلاه أف أغمبية المبحكثيف يقركف أف المؤسسة تعتمد عمى عممية التحفيز بنسبة 
 .٪42، في المقابؿ نجد الديف أقركا أف المؤسسة لا تعتمد عمى عممية التحفيز بنسبة 58٪
 سكاء كانت مادية أك حكافز معنكية.نتج أف المؤسسة تقدـ حكافز لمكظفييا نست
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 : يمثل العامل الذي يحفز الموظفين أكثر 12الجدول 

 الاحتمالات   التكرار (٪النسبة )

العلاقة الجيدة مع   19 38٪
 المسؤكليف

العلاقة الجيدة مع زملاء   17 34٪
 العمؿ 

 الاعانات الاجتماعية   5 10٪

 المنح المادية   9 18٪

 المجمكع   50 100٪

يبيف الجدكؿ أعلاه العكامؿ التي تحفز أكثر المكظفيف لفئة مف المبحكثيف أقركا أف العلاقة 
، كتدعميا العلاقة الجيدة مع زملاء العمؿ ٪38الجيدة مع المسؤكليف ىي تحفز أكثر بنسبة 

عمى  ٪10ك  ٪18الاجتماعية بنسب ،فيما جاءت المنح المادية ك الاعانات  ٪34بنسبة 
 التكالي.

كنستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف العامؿ الذم يحفز المكظفيف أكثر ىك العلاقة الجيدة مع  
 مؿ كيحبكف المكاف المتكاجدكف فيو.المسؤكليف ىذا ما يدفعيـ لمع
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               الرؤساء ىو الذي يدفع             : يمثل دافع الاحترام والتقدير من طرف 13الجدول 
 الموظفين لمعمل           

 الاحتمالات التكرار ( ٪النسبة ) 

 نعـ 47 94٪

 لا 3 6٪

 المجمكع 50 100٪

يبيف الجدكؿ أعلاه أف أغمبية أقركا أف دافع الاحتراـ كالتقدير مف طرؼ الرؤساء ىك الذم 
ر أف الاحتراـ كالتقدير فيما نجد فئة ضئيمة جدا تق ،٪94يدفع المكظفيف لمعمؿ أكثر بنسبة 

 .٪6لا يدفع لمعمؿ بنسبة 

نستنتج مف ىذا أف الاحتراـ كالتقدير مف طرؼ الرؤساء لو أثر كبير في حياة المكظؼ كىذا 
 ما يدفعو الى العمؿ في المؤسسة . 
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  : يمثل الرسائل الموجية لمموظفين من طرف المسيرين تكون عمى شكل14الجدول 

 الاحتمالات   التكرار ( ٪النسبة )

 رسائؿ محفزة   9 18٪

عبارة عف أكامر كتكجييات   37 74٪
 كقكانيف 

عبارة عف مجمكعة مف   4 8٪
 التشجيعات لإنجاز المياـ 

 المجمكع   50 100٪

يبيف الجدكؿ أعلاه أف أغمبية المبحكثيف يقركف أف الرسائؿ المكجية لممكظفيف مف طرؼ 
، ثـ نجد في المرتبة الثانية تككف  ٪74يات كقكانيف بنسبة المسيريف تككف عبارة أكامر كتكجي
، أما في المرتبة الثالثة ك الاخيرة تككف عبارة عف  ٪18عبارة عف رسائؿ محفزة بنسبة 

 .  ٪8مجمكعة مف التشجيعات لإنجاز المياـ بنسبة 

كامر نستنتج مف خلاؿ النتائج أف المكظفيف يتمقكف الرسائؿ مف طرؼ المسيريف عمى شكؿ أ
  .كتكجييات كقكانيف فالمكظفيف ليس ليـ دكر إنما ىـ عبارة عف ألة كفقط لا إبداع كلا ابتكار
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 : يمثل تقديم المؤسسة دورات تكوينية لمموظفين لتحسين المستوى 15الجدول 

 الاحتمالات   التكرار  ( ٪النسبة ) 

 نعـ    48 96٪

 لا    2 4٪

 المجمكع    50 100٪

ؿ أف أغمبية المبحكثيف أقركا أف المؤسسة تقكـ بتقديـ دكرات تككينية لممكظفيف يبيف الجدك 
، فيما نجد نسبة ضئيمة جدا تقكؿ أف المؤسسة لا تقكـ بتقديـ  ٪96لتحسيف مستكاىـ بنسبة 

  ٪4دكرات تككينية لممكظفيف لتحسيف المستكل بنسبة 

مية لممكظفيف الذيف يعممكف كمنو نستنتج أف المؤسسة تقدـ دكرات تككينية كفؽ أسس عم
  لدييا.

 : يمثل مفيوم الاتصال الرسمي في المؤسسة 16الجدول 

  التكرار (٪النسبة )

 اجتماعات 20 40٪

 رسائؿ 3 6٪

 تقارير 4 8٪

 أكامر  23 46٪

 المجمكع 50 100٪
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 ٪46نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ الذم يكضح مفيكـ الاتصاؿ الرسمي في المؤسسة أف نسبة 
منيـ  ٪40المبحكثيف اعتبركا بأف الاتصاؿ الرسمي ىك عبارة عف أكامر ، أما ما ناسبتو  مف

 ٪8يركف بأنو عبارة عف اجتماعات ،فيما اعتبر البقية أنو عبارة عف تقارير ك رسائؿ بنسب 
 عمى التكالي .  ٪6ك 

مف  كعميو نستنتج أف الاتصاؿ الرسمي في المؤسسة عف أكامر تطبؽ دكف ابداء أم رأم
 طرؼ المكظفيف .

 : يمثل وسائل الاتصال الرسمي في المؤسسة 17الجدول 

  التكرار (٪النسبة)

 اعلانات 20 27.03٪

 تقارير 13 17.57٪

 الانترنيت 17 22.97٪

 البريد الالكتركني 6 8.11٪

 الاجتماعات 11 14.86٪

 الياتؼ 7 9.46٪

 المجمكع *74 100٪

المبحكثيف يقركف أف كسائؿ الاتصاؿ الرسمي في المؤسسة  يبيف الجدكؿ أعلاه أف أغمبية
، في حيف نجد نسبة ضئيمة مف المبحكثيف أقركا أف  ٪27.03عبارة عف اعلانات بنسبة 

 . ٪8.11البريد الالكتركني ىك كسيمة الاتصاؿ الرسمي في المؤسسة بنسبة 
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سسة كتساعد عمى اتخاد كمنو نستنتج اف الاعلانات كسيمة فعالة لتداكؿ المعمكمات في المؤ 
 القرارات المناسبة ك التقميؿ مف الاخطاء . 

ليذا السؤاؿ كاف مجمكع التكرارات أكثر مف  تاقتراحاجابة المبحكثيف عمى عدة لإ*نظرا 
                                                                                        لى ما يعرؼ بتضخـ العينة .إالمجمكع الأصمي لمعينة أدل 
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 ل انواع الاتصال الرسمي المستخدمة: يمث 18الجدول 

 المتغير حسب متغير الجنس 

 

 الاجابة 

 ذكر أنثى  المجمكع 

 ٪ ؾ ٪

 

 ٪ ؾ

 

 ؾ

 الاتصاؿ الافقي   7 36.84٪ 14 45.16٪ 21 42٪

 الاتصاؿ النازؿ 11 57.89٪ 17 54.84٪ 28 56٪

 الاتصاؿ الصاعد  1 5.27٪ 0 0٪ 1 2٪

 المجمكع  19 100٪ 31 100٪ 50 ٪100

أغمبية فئة الذككر أقركا أف الاتصاؿ المستخدـ في المؤسسة ىك الاتصاؿ يبيف الجدكؿ أعلاه 
ناث فمقد أقركا أف الاتصاؿ المستخدـ في المؤسسة لإ،أما بالنسبة لفئة ا ٪57النازؿ بنسبة 

.                 ٪45.16لاتصاؿ الافقي بنسبة كيميو ا ٪54.83ىك الاتصاؿ النازؿ بنسبة 
نستنتج مف خلاؿ ذلؾ أف الاتصاؿ المستخدـ أك في المؤسسة  ىك الاتصاؿ النازؿ كىذا 

  .لى طابع الرسمية في المؤسسة إراجع 
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 : يمثل الاتصال الرسمي ضروري في توفير المعمومات اللازمة ونقميا   19الجدول 

  التكرار (٪النسبة )

 نعـ    47 94٪

 لا   3 6٪

 المجمكع   50 100٪

يبيف الجدكؿ أف أغمبية المبحكثيف أقرك أف الاتصاؿ الرسمي ضركرم في تكفير المعمكمات 
، كفي المقابؿ نجد أف نسبة ضئيمة مف المبحكثيف تقر بأف غير  ٪94اللازمة بنسبة 

  ٪6ضركرم في تكفير المعمكمات بنسبة 

 الرسمي ضركرم في تكفير المعمكمات اللازمة لممكظفيف كمنو نستنتج أف الاتصاؿ 

يمثل شعورك بأن بيئة العمل في مؤسستك تساعدك عمى تأدية ميامك بأداء  :20الجدول 
 جيد    

  التكرار  (٪النسبة )

 نعـ    48 96٪

4٪ لا   2   

100٪ المجمكع   50   
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ة المناسبة في العمؿ تساعد في نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف المبحكثيف أقرك بأف تكفير البيئ
كفي المقابؿ نجد أف المبحثيف أقرك بأف البيئة غير  ٪96تأدية المياـ بأداء جيد بنسبة 

  ٪4ضركرية في أداء المياـ دلؾ بنسبة 

 كعميو نستنتج أف تكفير البيئة المناسبة لمعمؿ ضركرم في أداء المياـ بشكؿ جيد .

مي تبدل مجيودات اضافية لموصول الى أداء : يمثل جعمك الاتصال الرس 21الجدول 
 أحسن  

(٪النسبة)   التكرار  

94٪ نعـ     47   

6٪ لا     3   

100٪ المجمكع     50   

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف أغمبية المبحكثيف أقركا أف الاتصاؿ الرسمي يجعميـ يبدلكف   
مف المبحكثيف  ٪6 ، في حيف أف نسبة ٪94مجيكدات اضافة لتحسف الاداء كىدا بنسبة 

 أقركا الاتصاؿ الرسمي لا يجعميـ يبدلكف مجيكدات . 
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 : يمثل مقترحات تطوير الاتصال الرسمي لتحسين الأداء  22الجدول 

  التكرار (٪النسبة )

 الاداء الجماعي لمعمؿ 23 46٪

 الاجتماعات اليكمية 16 32٪

 القياـ بدكرات تككينية 11 22٪

 المجمكع 50 100٪

أم انو مقترح بأعمى  ٪46ر المعطيات الكاردة أف الاداء الجماعي لمعمؿ بمغت نسبتو تشي
نسبة في تحسف أداء تطكير الاتصاؿ الرسمي، في حيف أف الاجتماعات اليكمية تساىـ في 

 مف المبحثيف   ٪22كالقياـ بدكرات تككينية بنسبة  ٪32تطكير الاداء بنسبة 

الجماعي لمعمؿ يساىـ بشكؿ كبير في تطكير الاتصاؿ كعميو نستنتج اف الاتصاؿ الاداء 
 الرسمي لتحسيف الاداء . 

 : يمثل صورة الاتصال غير الرسمي في المؤسسة  23الجدول 

  التكرار (٪النسبة)

 علاقات خارج العمؿ مع الزملاء 26 52٪

 علاقاتؾ بأصدقاء 19 38٪

 الاحاديث الجانبية 12 24٪

 المجمكع 50 100٪
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مف المبحكثيف يمارسكف الاتصاؿ غير الرسمي مف  ٪52ف خلاؿ الجدكؿ أف نسبة نلاحظ م
يتصكركف الاتصاؿ غير الرسمي  ٪38خلاؿ علاقاتيـ خارج العمؿ مع الزملاء ، كنسبة 

منيـ صرحكا أف صكرة الاتصاؿ غير الرسمي تمثؿ  ٪24يمثؿ علاقاتيـ بأصدقائيـ ، بينما 
 الأحاديث الجانبية .

  .الرسميأف علاقات الزملاء خارج العمؿ تمثؿ صكرة الاتصاؿ غير كعميو نستنتج 

 داخل المؤسسة : يمثل دور الاتصال غير الرسمي في تعزيز الرقابة التنظيمية 24الجدول 

  التكرار (٪النسبة )

 نعم 46 92٪

 لا 4 8٪

 المجموع 50 100٪

صاؿ الغير رسمي دكر في أف للات ٪92مف خلاؿ الجدكؿ أف المبحكثيف أقركا بنسبة  نلاحظ
مف المبحكثيف أقركا انو عندما يككف  ٪8تعزيز الرقابة داخؿ المؤسسة ، في حيف نجد نسبة 

    اتصاؿ رسمي غير بيف المكظفيف لا يساىـ في تعزيز الرقابة داخؿ المؤسسة .        
يمية في كمنو نستنتج أف للاتصاؿ غير الرسمي دكر كبير ك ميـ  في تعزيز الرقابة التنظ

 مكمات كالخبرات بيف عماؿ المؤسسة.بيئة العمؿ كذلؾ عف طريؽ تبادؿ المع
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 نتعزيز روح التعاون بين الموظفي : يمثل تأثير الاتصال غير الرسمي في 25الجدول 

  التكرار (٪النسبة)

 نعـ 45 90٪

 لا 5 10٪

 المجمكع 50 100٪

تصاؿ غير الرسمي يساعد عمى تعزيز ركح الايبيف الجدكؿ أف أغمبية المبحكثيف أقركا أف 
أف الاتصاؿ غير الرسمي لا  ٪10، فيما اعتبر مانسبتو ٪90التعاكف بيف المكظفيف بنسبة 

 التعاكف بيف الزملاء في المؤسسة .يساعد في تعزيز ركح 

 جع الى بيئة العمؿ في المؤسسة .فنستنتج أف ىذا را 
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لرسمي عمى التحمي بروح الابداع في العمل : يمثل مساعدة الاتصال غير ا 26الجدول 
 من خلال  

 

 المجمكع

 

 أنثى

 

 ذكر

 المتغير         

 الاجابة

  تكرار    (٪نسبة) تكرار (٪نسبة) ؾ ٪

 

 

30٪ 

 

 

15 

 

 

35.48٪ 

 

 

11 

 

 

21.05٪ 

 

 

4 

 

خمؽ جك اجماعي مناسب 
 لمحيط العمؿ

 

44٪ 

 

22 

 

41.94٪ 

 

13 

 

47.37٪ 

 

9 

 

بيف اقامة علاقات صداقة 
 العماؿ ك المشرفيف

 

 

26٪ 

 

 

 

 

13 

 

 

22.58٪ 

 

 

 

7 

 

 

31.58٪ 

 

 

6 

 

 

 

 تكفير سبؿ الاتصاؿ ك 

 المعمكمات المزمة في الكقت

 المناسب 

 المجمكع 19 100٪ 31 100٪ 50 100٪
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الاتصاؿ غير الرسمي  أقركا أف لاه أف أغمبية المبحكثيف مف فئة الذككريبيف الجدكؿ اع
قامة علاقات صداقة بيف العماؿ إكح الابداع في العمؿ مف خلاؿ عمى التحمي بر يساعد 

ناث أقركا أيضا أف الاتصاؿ غير الرسمي لإفئة ا، بالمقابؿ  ٪47.37كالمشرفيف بنسبة 
قامة علاقات صداقة بيف العماؿ إيساعد عمى التحمي بركح الابداع في العمؿ مف خلاؿ 

  ٪41.94كالمشرفيف بنسبة 

ة علاقات صداقة بيف العماؿ كالمشرفيف يزيؿ العكائؽ بينيـ مما  يؤدم قامإكعميو نستنتج أف 
   لى زيادة الأداء كتحسينو إ

 : يمثل دور الاتصال غير الرسمي في المؤسسة 27الجدول 

  التكرار (٪النسبة )

 زيادة مردكدية العمؿ  14 28٪

 تكفير آليات لمعمؿ المنظـ 5 10٪

 حسينوزيادة الاداء الكظيفي كت 31 62٪

 المجمكع 50 100٪

تبيف نتائج الجدكؿ أف أغمبية المبحكثيف يقركف أف دكر الاتصاؿ غير رسمي في المؤسسة 
يعتبركف أف  ٪28، بينما ما نسبتو  ٪62يساىـ زيادة الاداء الكظيفي ك تحسينو بنسبة 

أف أقركا  ٪10الاتصاؿ غير الرسمي يساىـ في زيادة مردكدية المكظؼ ، فيما نجد نسبة 
            الاتصاؿ غير الرسمي في المؤسسة يساىـ مف خلاؿ تكفير آليات العمؿ المنظـ.  
كمنو نستنتج أف الاتصاؿ غير الرسمي يساىـ في زيادة الاداء الكظيفي مف خلاؿ اتاحة 
الفرصة لممكظفيف لمتكاصؿ مع بعضيـ البعض بشكؿ أكثر فعالية كيمكف ىذا أف يؤدم الى 

 زيز الركح بينيـ .بناء الثقة كتع
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: يمثل مساىمة علاقات الصداقة مع الزملاء بالعمل في تحسين الاداء  28الجدول 
 الوظيفي 

  التكرار النسبة

 دائما 16 32٪

 احيانا 27 54٪

 ابدا 7 14٪

 المجمكع 50 100٪

يبيف الجدكؿ أعلاه أف أغمبية المبحكثيف أجابكا أف علاقات الصداقة مع الزملاء بالعمؿ 
 ٪32،أما في المرتبة الثانية نجد  ٪54تساىـ أحيانا فقط في تحسيف الاداء الكظيفي  بنسبة 

مف المبحكثيف أجابكا بدائما ما تساىـ علاقات الصداقة مع الزملاء بالعمؿ في تحسيف الاداء 
أجابكا أف علاقات الصداقة بيف الزملاء في العمؿ لاتساىـ أبدا  ٪14الكظيفي ، فيما نجد 

 سيف الاداء الكظيفي .في تح

أف المكظفيف لايككنكف علاقات صداقة بشكؿ كبير كىذا راجع لطابع نستنتج مف خلاؿ ىذا 
  .الرسمية في تأدية مياميـ 



 خاتمة

77 

 خاتمة 
في جانبيو النظرم كالتطبيقي أف الاتصاؿ مف أىـ مككنات لقد تبيف مف خلاؿ بحثنا ىذا  

مكؾ ك أداء المكظفيف ك تشكؿ دافع ميما نحك البيئة الداخمية لممؤسسة ك التي تؤثر عمى س
فرت الكسائؿ الاتصالية الحديثة كتقنيات متطكرة ، فمقد تبيف لنا مف ذا ك إنجاز ، خاصة لإا

بداع كتكفير لإذا أتاحت حرية المبادرة كاإخلاؿ الاطار النظرم ليذا البحث أف المؤسسة 
المكافئات التي مف شأنيا أف لى تكفير منظكمة مف الحكافز ك إضافة لإمناخ تنظيمي ، با

أىداؼ المؤسسة بشكؿ عاـ كأىدافو لى بذؿ المزيد مف الجيكد في تحقيؽ إتدفع المكظؼ 
بشكؿ خاص فيما اتضح لنا مف خلاؿ الجانب التطبيقي ليذا البحث ىي أف بمدية بف عزكز 

لتفاىـ مف شأنيا أف تشكؿ نقطة قكة لممؤسسة مثؿ التعاكف ك التماسؾ كا )ميداف الدراسة(
 السائد بيف الأفراد ككجكد تحفيز لممكظفيف مما يضمف كلائيـ كاخلاصيـ في خدمة المؤسسة. 

الكظيفي ، كما كفي الاخير يمكف القكؿ أف للاتصاؿ دكر كبير في تحسيف كزيادة الاداء     
 يعتبر الاتصاؿ كسيمة مف الكسائؿ التي يمكف لكؿ مؤسسة استخداميا لتحقيؽ أىدافيا . 

ليذا نقكؿ أف الاتصاؿ ىك الأداة الأساسية التي تخمؽ التنسيؽ كالتفاىـ كتسيير ك    
النشاطات في جميع المستكيات ، فيك الأداة التي تحقؽ تحسيف الداء ككضكح في العمؿ ك 

  الصراحة في المعمكمات . 
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 ــــــادر المـــــــــــــراجعمص
 المساف دار ، 1كالاتصاؿ ط الإعلاـ في مصطمحات العربي المساف، شعباف خضير .1

 .  ىػ1422 عماف، العربي
 كالتكزيع، لمنشر ، الشركؽ1المعاصر ط عمـ الاجتماع معجـ العمر، معف خميؿ .2

 .6200 ، عماف
 رسالة الاقتصادية ك المؤسسة صكرة تحسيف في العامة العلاقات دكر رزيقة، لقصير  .3
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، 1ط الأردف كالتكزيع، لمنشر أسامة دار لإعلامي،ا المعجـ الفار: جماؿ محمد  .4
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2013 . 
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 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 لبحث العمميوزارة التعميم العالي وا

 
 –سكيكدة  – 1955أوت  20جامعة 

 كمية العموم الانسانية والاجتماعية
 قسم عموم الاعلام والاتصال

 تنظيمياتصاؿ  :التخصص
 

 استبياف لدراسة بعنكاف
 دكر الاتصاؿ الداخمي في تحسيف الأداء الكظيفي

 –بمدية بف عزكز  – مكظفيدراسة ميدانية عمى عينة مف 
 ؿ شيادة الماستر اعلاـ ك اتصاؿ تخصص اتصاؿ تنظيميمذكرة مكممة لني

"دور في اطار قيامنا بتحضير مذكرة ماستر في عمكـ الاعلاـ كالاتصاؿ حكؿ مكضكع 
، نطمب منكـ التعاكف معنا في انجاز ىذه  الاتصال الداخمي في تحسين الأداء الوظيفي "

( في الخانة المناسبة  ×لامة ) المذكرة  ك ذلؾ بالإجابة عمى أسئمة ىذه الاستمارة بكضع ع
 ، كنتعيد بالمحافظة عمى سرية المعمكمات كعدـ استعماليا الا لغرض البحث العممي

 اعداد الطمبان :.
 ليتيم منصف 
 شابي رشاد 

 اشراف الأستاذ :
 شكري عادل

2023/2024 
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 البيانات الشخصية :
  :          ذكر                              أنثى   الجنس
الى  31سنة                مف 30الى  20سنة              مف  20:   أقؿ مف    السف
 سنة  40

 سنة    50سنة                  أكثر مف  50الى  41مف             
 :   المستكل التعميمي

 جامعي  متكسط                               ثانكم                                 
 سنة  14الى  5سنكات                   مف 5:     أقؿ مف    الأقدمية في العمؿ

 سنة فما فكؽ  25سنة                  24الى  15مف                               
 

 المحور الأول :  دور الاتصال الداخمي في تحفيز الموظفين: 
 لمؤسسة ؟                                   كيؼ تقيـ العممية الاتصالية داخؿ ا .1
 فعالة جدا                 متكسطة الفعالية              غير فعالة         
 ىؿ يساىـ الاتصاؿ الداخمي في تسييؿ ميامؾ ؟ .2

 نعم                               لا
 ىؿ يفسح لؾ الاتصاؿ الداخمي المجاؿ لمعمؿ بكؿ حرية ؟  .3

 نعم                               لا 
 في حالة الاجابة " نعـ " ىؿ يمنحؾ ذلؾ الشعكر ب:    -       

 المسؤكلية في العمؿ                الرضا في العمؿ                  الاستقرار في العمؿ 
 ىؿ يطمب منؾ اقتراحات ك آراء حكؿ بعض القضايا في مؤسستؾ ؟ .4

 أحيانا                               نادرا                          دائما      
 ىؿ تقكـ المؤسسة بتقييـ دكرم لمعماؿ ؟ .5

 نعـ                                        لا                   
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 ىؿ تعتمد مؤسستؾ عمى عممية التحفيز ؟ .6
 لا    نعـ                                         

 ما ىك العامؿ الذم يحفزؾ أكثر ؟  .7
 العلاقة الجيدة مع المسؤكليف          العلاقة الجيدة مع زملاء العمؿ   

 الاعانات الاجتماعية                     المنح المادية         
 أخرل أذكرىا .................................................................

 يعتبر الاحتراـ كالتقدير مف طرؼ الرؤساء ىك الذم يدفعؾ لمعمؿ ؟  ىؿ .8
 نعـ                            لا           
 ىؿ الرسائؿ المكجية لمعماؿ مف طرؼ المسيريف تككف عمى شكؿ ؟  .9

 رسائؿ محفز              عبارة عف أكامر كتكجييات ك قكانيف  
 ات لإنجاز المياـ عبارة عف مجمكعة مف التشجيع

أخرل أذكرىا 
.................................................................................. 

 ىؿ تقدـ لؾ المؤسسة دكرات تككينية لتحسيف المستكل ؟ .10
 نعـ                          لا          
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 قيق الانضباط داخل المؤسسة :المحور الثاني :  دور الاتصال الرسمي في تح
 ماذا يمثؿ لؾ مفيكـ الاتصاؿ الرسمي في المؤسسة ؟  .1

 اجتماعات                رسائؿ                تقارير                أكامر 
 فيما تتمثؿ كسائؿ الاتصاؿ الرسمي المستخدمة في مؤسستؾ ؟  .2

 الانترنيت                 اعلانات                       تقارير        
 البريد الالكتركني               الاجتماعات                الياتؼ         

 أخرل أذكرىا :..........................................................................
 ماىي أكثر أنكاع الاتصاؿ الرسمي استخداما في مؤسستؾ ؟  .3

 الأفقي ) بيف العماؿ في نفس المستكل (الاتصاؿ   
 الاتصاؿ الصاعد )مف العماؿ الى المدير ( 
 الاتصاؿ النازؿ )مف المسؤكؿ الى العامؿ ( 

 ىؿ يعتبر الاتصاؿ الرسمي ضركرم في تكفير المعمكمات اللازمة كنقميا ؟  .4
 نعـ                            لا      

ؤسستؾ تساعدؾ عمى تأدية ميامؾ بأداء جيد ىؿ تشعر بأف بيئة العمؿ في م .5
 ؟ 

 نعـ                            لا       
ىؿ يجعمؾ الاتصاؿ الرسمي مع رؤسائؾ كزملائؾ تقكـ ميامؾ في الكقت  .6

 المحدد دكف تأخير ؟ 
 نعـ                               لا     

 حسف ؟ ىؿ تحاكؿ بذؿ مجيكدات اضافية لمكصكؿ الى أداء أ .7
 نعـ                              لا      

في رأيؾ ماىي المقترحات مف أجؿ تطكير الاتصاؿ الرسمي لتحسيف أدائؾ  .8
 كعامؿ ؟ 
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 الأداء الجماعي لمعمؿ                  الاجتماعات اليكمية كالاسبكعية 
 القياـ بدكرات تككينية         

أخرل أذكرىا 
............................................................................. 

 المحور الثالث : دور الاتصال غير الرسمي في تحقيق الانسجام بين الموظفين:
 ماذا يمثؿ لؾ الاتصاؿ غير الرسمي في المؤسسة ؟ .1

 علاقات مع الزملاء خارج العمؿ                  علاقاتؾ بأصدقائؾ   
 لجانبية                  الأحاديث ا

 ىؿ للاتصاؿ غير الرسمي دكر في تعزيز الرقابة داخؿ المؤسسة ؟  .2
 نعـ                           لا     
ىؿ الاتصاؿ غير الرسمي السائد في مؤسستؾ يساعدؾ عمى تعزيز ركح التعاكف بيف  .3

 زملائؾ ؟ 
 نعـ                            لا     
 ؾ الاتصاؿ غير الرسمي عمى التحمي بركح الابداع في العمؿ مف خلاؿ ؟ ىؿ يساعد .4

 خمؽ جك اجتماعي مناسب لمحيط العمؿ  
 اقامة علاقات صداقة بيف العماؿ ك المشرفيف 

 تكفير سبؿ الاتصاؿ كالمعمكمات اللازمة في الكقت المناسب 
أخرل أذكرىا 

...................................................................................... 
 ىؿ يساىـ الاتصاؿ غير الرسمي في مؤسستؾ مف خلاؿ ؟  .5

 زيادة مردكدية المكظؼ                    تكفير آليات لمعمؿ المنظـ 
 زيادة الأداء الكظيفي ك تحسينو 
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أخرل أذكرىا 
...................................................................................... 

 ىؿ تساىـ علاقات الصداقة مع زملائؾ بالعمؿ في تحسيف أدائؾ ؟  .6
 دائما                                  أحيانا                                    أبدا   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


