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 :الملخص

ة ة إدار أهمية الاتصال الداخلي ودوره في تحسين الأداء الوظيفي للعاملين بمديري إبراز تهدف دراستنا إلى
كمي الأجل تحقيق ذلك اعتمدنا على المنهج  من ،الاجتماعيالوسائل بوزارة العمل والتشغيل والضمان 

ى تعتمد عل المؤسسة محل الدراسة أن إلى في الأخير توصلت الدراسةقد و  مستندين على أداة الاستبيان.
 لين،مختلف طرق وتقنيات الاتصال في عملية الاتصال الداخلي لما لها من دور كبير في تحسين أداء العام

ين يؤثر العاملالادارة بانشغالات  اهتمامتحسين جودة أدائهم، وأن من أجل  همز فيحوت همتشجيعبالاضافة الى 
 .على فاعليتهم في أداء مهامهم ويولد لديهم الإحساس بالواجب والمسؤولية نحو التطور والإنجاز

 .، جودة الأداءالوظيفي ءالداخلي، الأدا الاتصالالاتصال ، الكلمات المفتاحية:

Résumé  

Notre étude vise à souligner l’importance de la communication interne et son rôle dans 

l’amélioration du fonctionnement des employés au sein du Département de Gestion des Moyens 

du Ministère du Travail, de l’Emploi et de la Sécurité Sociale, afin d’y parvenir, nous nous 

sommes fiés au curriculum quantitatif fondé sur l’outil de questionnaire.Enfin, l’étude a révélé 

que l’institution en question s’appuie sur diverses méthodes et techniques de communication 

dans le processus de communication interne parce qu’elle joue un rôle important dans 

l’amélioration des performances des travailleurs, ainsi que les encourager et les motiver à 

améliorer la qualité de leurs performances.L’intérêt de la direction pour les préoccupations des 

travailleurs influe sur leur efficacité dans l’exécution de leurs fonctions et génère un sentiment de 

devoir et de responsabilité envers le développement et la réalisation. 

Mots-clés : communication, communication interne, la performance au travail, qualité de 

performance . 

Summary: 

Our study aims to highlight the importance of internal communication and its role in improving 

the functioning of employees in the Department of Means Management of the Ministry of 

Labour, Employment and Social Security, in order to achieve this, we relied on the quantitative 

curriculum based on the questionnaire tool.Finally, the study found that the institution in 

question relies on various communication methods and techniques in the internal communication 

process because it plays a significant role in improving the performance of workers, as well as 

encouraging and motivating them to improve the quality of their performance.The Department's 

interest in workers' concerns affects their effectiveness in the performance of their functions and 

generates a sense of duty and responsibility towards development and achievement 

Key words: communication, internal communication, job performance, performance quality . 
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 شكر وعرفان

بنعمة العلم ووفقني لإنجاز هذا العمل  علىأشكر الله عزوجل الذي أنعم   

بكل أمانة وصدق واعترافا بالجميل أتقدم بالشكر الخالص للأستاذة المشرفة الدكتورة لراس شفيقة لقبولها 

طريق البحث لنا  أنارتما قدمته لنا من توجيهات و ملاحظات قيمة  وعلى كلالإشراف على هذا العمل 

من ساعدنا  معلمين، وكلة و وكافة من كانت له يد في تعليمنا من أساتذ الكبير،دعمها المعنوي  إلىإضافة 

جاز هذه المذكرة سواء من داخل المدرسة من إدارة و عمال المكتبة و من خارج المدرسة ولهم منا على إن

 تحية تقدير واحترام على ما يبذلونه من جهد بغية تذليل الصعوبات أمام الطلبة.

 الشكر موصول لذان لولا دعمها المادي و المعنوي لما تسنى لنا الوصول هنا أشكر والدي الكريمان ال

وأصدقائي الذين كانوا  )خالتي خديجة ،زينب،عمتي منوبة رحمكم الله(ختي الكريمتين و كل أفراد عائلتيلأ

 دوما بجانبي و سندا لي.

ذي مكنني من إجراء الدراسة الوسائل على حسن استقبالهم وتعاونهم ال إدارةموظفي مديرية و اشكر مدير

وكل من ساندني  الله اح، عطجمال دريسي و السيدة  والسيدبكة  فريدالميدانية وأخص بالذكر السيد 

.هذا العمل إتماموشجعني ماديا ومعنويا على   

ة.المذكرو يطيب لنا تقديم الشكر للأساتذة أعضاء لجنة المناقشة على تفضلهم بقبول وفحص هذه   

الشكر والعرفان. إليكم جميعا  
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عصر للبة  للتطور التكنولوجي ومسايرة الاتصال و انتشاره داخل المؤسسات مواكعملية تطور  يعد
 نميةالاتصال أداة لتف،صبح المحرك الأساسي في نشاطات المؤسسة  واستمراريتها  أ حيث أنه،الحديث
ذا اما في تحقيق ههسسة حيث تلعب وسائل الاتصال دور في المؤ  وأدائهوتطوير معارفه وخبراته  الإنسان
 .الهدف

نظام عام العملية التي تتضمن نقل المعلومات ، ثم تلقى الردود عنها، عن طريق  هو الاتصال أن حيث
 بغرض التوصل إلى أفعال محددة تؤدي إلى تحقيق أهداف التنظيم BACK FEED للمعلومات المرتدة

 . (2009)محموش، 

 المؤسسة والجماعات داخل الإفرادوسيله اجتماعية يتم من خلالها التنسيق والتفاهم بين كما يعتبر الاتصال 
ت لبياناحيث يتم من خلاله نقل المعلومات وا ،لتنفيذ استراتيجيه المؤسسة فهو يعتبر من الوسائل الرئيسية

وجعل  قةطري أفضلب للمساعدة على أداء الأعمالالمعلومات  وتبادلوالآراء والأفكار بين الأفراد والجماعات،
العصب الحيوي والمحرك الرئيسي لأي  الاتصال الأفكار تفهم بوضوح وفي الوقت المناسب، لذلك يعتبر

مؤسسة و من أهم وأبرز النشاطات التي تتحكم في تسيير المؤسسات و هو عنصر رئيسي من عناصر 
  . مؤسسةلمراد من طرف الا الأداء الأمثل إلى الوصولغرض ب ،إستراتيجية التسيير الحسن لها

الاتصال المؤسسي، الذي يتم داخل نطاق التنظيم ويشمل كل  أشكال أهمويعتبر الاتصال الداخلي  
حيث يتم  ،(1998)دليو،  فالاتصال الداخلي هو النقل والاستلام مع الفهم للتعليمات والمعلوماتمستوياته،

نقل وتبادل المعلومات والأوامر والتعليمات من أعلى المستويات الإدارية إلى أدناها ، أو من الأدنى إلى 
و تحقيق الترابط والتعاون وتبادل الآراء  الأعلى ، أو فيما بين عناصرها الوظيفية بهدف تنسيق الجهود 

في تبادل وانتقال  ةكبير  أهمية للمؤسسة لما له من أساسية ركيزةلتحسين الأداء الوظيفي حيث يعتبر 
بناء علاقات بين مختلف  إلىداخل التنظيم فهو يهدف  والأقسامبين مختلف المستويات  والأفكارالمعلومات 

 .المؤسسة لتحقيق التوافق والانسجام بين مختلف مستوياتها  أفراد

ختلفين مأعضاء التنظيم المن التنسيق والتجانس بين أعمال توفير قدر كاف  إلىالمؤسسة تسعى  أن حيث
تدفق ريق طعن متبادلة، ويتم هذا التفاعل لا Influence التأثيرت مستمر بينهم ومحاولالالتفاعل ا لالمن خ
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رات على أساس االقر  اتخاذ إلى إضافة .ستوياتملبين كل ا زمةاللا معلوماتالو للاتصالات  كامل ومستمر
ا،حيث أن ليكرت قدم أسسا على تنفيذه الأعضاء وبطريقة تضمن إقبالمتاحة لستخدام الكامل للمعلومات االا

عضائه، لأمتناسقة لعمال االأ عبارة عن تكوين إنساني يتوقف نجاحه على عن التنظيم أنهتصور مفهومه 
ها لالتنتقل من خالتي  تصالالاشبكات  من بينها: ولهذا للتنظيم خصائص أساسية

 .)السلمي( (  ccommunication)تمعلومالا

ن خلال موذلك  أولوياتها ةاهتماما كبيرا وتجعله في قم تولي العنصر البشري سات المختلفةالمؤس تداران إإ
 .هتداء وكفاءأفي  ةالعوامل المؤثر ب الاهتمام

 لرئيسياالمحرك  باعتبارهعلى العنصر البشري  مباشرا تؤثر تأثيرامن بين العوامل التي فالاتصال الداخلي  
هذا و كما يعد الاتصال الداخلي عنصرا أساسيا يساهم في تفعيل الأداء الجماعي للعمل،  في عمل المؤسسات

مكانيات اتصالية، تمكنهم من  حقيق تالأداء يعبر عما يتمتع به العاملون بالمؤسسات من قدرات ومهارات وا 
  . الأهداف المرجوة

 عتبرحيث ي،من دعامتها و هو اللبنة الرئيسية التي تبني عليها إستراتيجيتها  جزأيتو كون الموظف جزء لا 
على  ةساعدمبيئة عمل  المؤسسة وذلك من خلال توفر أهدافتحقيق العامل الأساسي المساهم في الموظف 

بالمهام ،فمستوى الأداء الوظيفي يتحدد هو الآخر بمعرفة الجهد والقدرات لدى الموظفين مع إدراكهم  القيام
 إليهفالأداء الوظيفي يعرف على أنه درجة تحقيق العامل للمهام الموكلة ،المنسوبة إليهم  الأعماللمتطلبات 

المؤسسة تحاول أن تصب ، لذا فإن (2012)بن عشي،  من حيث الجهد والجودة والنوعية المحققة مع العمل
 ء.هذا الأدا تحفيز وتحسينوسائلها من أجل  تسخر مختلف أنجل مجهودها و 

 م مجموعة من الأفراد يشكلون جماعات مختلفة، تربطهم علاقاتعتبار أن المؤسسة كيان اجتماعي يضوبا
فإنه لا يمكن تصور وجود تنظيم منسق دون وجود اتصالات وتجمعهم تنظيمات وتحكمهم قواعد وقوانين، 

 أصبحومنه   ،الأداء الأمثل للموظفين إلىللوصول  تضمن هذا التنظيم والمحافظة عليه، والتي داخلية
 وقيادة المؤسسة نحو تحقيق أهدافها على أكمل وجه. الأداء الاتصال عنصرا أساسيا في تنشيط
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يلي:كما  الإشكالية مما سبق يمكننا صياغة انطلاقا  

لعمل ال بوزارة الوسائ إدارةمديرية للعاملين ب الأداء الوظيفيالداخلي على تحسين  الاتصالما مدى تأثير 

 ؟الاجتماعيو التشغيل و الضمان 

 : نطرح التساؤلات الفرعية التالية من خلال الإشكالية 

 العمل و بوزارة الوسائل إدارةالداخلي على الكفاءة الوظيفية للعاملين بمديرية  الاتصال_ ما مدى تأثير  1

 ؟ الاجتماعيالتشغيل و الضمان 

ل ارة العمالوسائل بوز إدارةالجودة الوظيفية للعاملين بمديرية  الداخلي على الاتصال_ كيف يساهم  2

 ؟الاجتماعيوالتشغيل والضمان 

وزارة بلوسائل ا إدارة في زيادة الدافعية نحو العمل لدى العاملين بمديريةالداخلي  الاتصال_كيف يساهم  3

 ؟ الاجتماعيالعمل والتشغيل والضمان 

:  فرضيات الدراسة -2  

  على الإشكالية السابقة قمنا بصياغة الفرضيات التالية : للإجابة

 الفرضية الرئيسة :

ل و و التشغي الوسائل بوزارة العمل إدارةمديرية الداخلي على تحسين الأداء الوظيفي للعاملين ب الاتصاليؤثّر 
 .% 0 05.يساوي بدلالة إحصائية أقل أوالضمان الاجتماعي 

 الفرضية الجزئية الأولى:
يل ل و التشغالوسائل بوزارة العم إدارة الداخلي على الكفاءة الوظيفية للعاملين بمديرية الاتصال يؤثر

 % 0 05.يساوي بدلالة إحصائية أقل أو الاجتماعيو الضمان 
 

 الفرضية الجزئية الثانية:

ة ئل بوزار وساال إدارة للعاملين بمديرية الأداء الوظيفي جودةتحسين  الداخلي على الاتصاليساهم            
 % 0 05.يساوي بدلالة إحصائية أقل أو الاجتماعيوالتشغيل والضمان  العمل
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 الفرضية الجزئية الثالثة:
وزارة بالوسائل  إدارةالداخلي في زيادة الدافعية نحو العمل لدى العاملين بمديرية  الاتصاليساهم 

 % 0 05.يساوي بدلالة إحصائية أقل أو الاجتماعيالعمل والتشغيل والضمان 

أهداف الدراسة : -3  

 إلى:تهدف دراستنا  

  الوظيفي. الداخلي و الأداء الاتصالمعرفة ماهية 
 .إظهار أهمية الاتصال الداخلي وتأثيره على أداء الموظفين 
  الوسائل بوزارة العمل والتشغيل  إدارة بمديريةالاتصال الداخلي وسائل  طبيعة والتعرف على

 .الاجتماعيوالضمان 
  على عناصر ومحددات الأداء الوظيفي.التعرف 
  عمل ال الوسائل بوزارة إدارةبمديرية الوظيفي  داءالأجودة  الداخلي في تحسين الاتصالإبراز أثر

 .الاجتماعيوالتشغيل والضمان 

_أهمية الدراسة :4  

 ارةإديرية مدللعاملين ب الأداء الوظيفيالداخلي على تحسين  الاتصالمدى تأثير  تتمثـل أهميـة دراسـة موضـوع
رات فـي الموضوع في حد ذاته وأهمية المتغي  الاجتماعيالعمل و التشغيل و الضمان  الوسائل بوزارة

 هدافها ،أوالعمل على نجاح و تحقيق  كن من تسيير المديريةحيـث أن الاتصـال الـداخلي يم بـه، ّ المرتبطـة 
 المناسبة على كافة المستويات . فهو يعمل على نقل المعلومات والبيانات اللازمة لاتخاذ القرارات

مــتها، خدإلــى  ولــىأمــا فيمــا يخــص متغيــر تحســين أداء المــوظفين فــي المديرية فهــو يهــدف بالدرجــة الأ
 اءالأدلال خـمـن  ويظهـر هـذا، وفاعليـة عاليـةالحال تسعى هذه الأخيرة إلى انجاز أعمالها بكفاءة  وبطبيعة
ككل  المديرية دوديــةطــرف المــوظفين داخــل المديرية ممــا يــنعكس بالإيجــاب علــى مر  لمتميــز مــنواالجيــد 

 .وتنظيمهلتحقيق أهدافها وزيادة قدرتها على رفع مستوى العمل 
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ت لبياناخـلال ا وذلك مـن السابقة، مـن الأبحـاث والدراسـاتلسلسلة  ستمراريةإكما تعتبـر هـذه الدراسـة 
 والمعلومات والحقائق والمعارف الجديدة حول موضوع الدراسة.

  الموضوع: اختيار أسباب-5

حيث تعد خطوة أساسية من بين  للموضوع، اختياركبحث يجب ذكر أسباب و دوافع  أيعند الشروع في 
 العلمية.الخطوات التي تبدأ بها الدراسة 

 كالأتي:مبينة أسباب موضوعية و ذاتية هناك  لهذا الموضوع حيث لاختيارناتوجد عدة دوافع و أسباب 

  :أسباب ذاتية -1-5

 . الموظفينالرغبة والميول في دراسة موضوع أثر الاتصال الداخلي على تحسين أداء  -

 .وفرة المراجع عن هذا الموضوع -

مكانيةة قابلي -  راسة.هذا الموضوع للد وا 

 خبرة في مجال الشغل .التقرب من ميدان العمل و اكتساب  -

 :أسباب موضوعية -2-5

 يوأثره فالداخلي  الاتصالالتعرف على  إلىالقيام بدراسة أكاديمية تعتمد على منهجية علمية تهدف  -
 . .الاجتماعيبوزارة العمل والتشغيل والضمان  الوسائل إدارةمديرية ب داء الوظيفيتحسين الأ

 .الاجتماعيغيل والضمان بوزارة العمل والتش داء الوظيفيالداخلي والأ الاتصالقة بُين لاتوضيح نوع الع -

 .  الأداءة مرهونة بالاهتمام المتزايد بالاتصال الداخلي و نجاح وديمومة المؤسس  -

 مال بعض المؤسسات الاهتمام بالاتصال الداخلي بالرغم من أهميته في تحسين تسيير المؤسسات.إه -

 .اح المؤسسةحيث يعتبران من بين العوامل المساهمة في نج  الأداءالاهتمام المتزايد بالاتصال الداخلي و  -
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 .داء الوظيفين الأسنيحتفي تصال الداخلي لاتدعيم الدراسات حول دور ا - 

 . ئهمفرصة تحسين أدا الموظفينالعناصر التي تمنح  أهم الاتصال الداخلي أحد كون -

:ج الدراسة نموذ – 6  

 عتبارهباظيفي للعاملين متغير مستقل في تحسين الأداء الو  باعتبارهالداخلي  الاتصاليلخص هذا الشكل دور 
 المتغير التابع:

 تمثيلي للدراسة:ال النموذج يوضح(:1الشكل رقم )

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

) من إعداد الطالب (. :المصدر  

 

 

 المتغير المستقل

 

 المتغير التابع

 

 

 

الداخليالاتصال   

 

 

 

 

يـيفـالأداء الوظ  

 الكفاءة الوظيفية

 الدافعية للعمل جودة الأداء

الاتصال غير  الاتصال الرسمي

 الرسمي
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هيكلة البحث: - 7  

 اتمتغير لنتمكن من دراسة الموضوع والإلمام بمختلف الجوانب التي يشملها اعتمدنا على خطة عمل تضمنت 
 أهدافة و أهمي إلىو الإشارة و فرضياتها الدراسة اشتملت المقدمة العامة للدراسة وتم طرح إشكالية الدراسة 

 الدراسة و النموذج التمثيلي للدراسة.

فصل فيما أفرد ال الأدبي والمفاهيميالإطار  الأول ضم الفصل ،ثلاثة فصول إلىراسة تنقسم هذه الدحيث 
 ،دانيةالثاني للإطار المنهجي و الإطار التنظيمي للدراسة.فيما خصص الفصل الثالث والأخير للدراسة المي

 حيث ضم كل فصل مجموعة من المباحث كالتالي:

يدنا في الدراسات السابقة التي تف مأه إلى الإشارةلمفاهيمي من خلال خصص للإطار الأدبي وا:الفصل الأول
داء ماهية الأ إلىالمفاهيم العامة الخاصة بالاتصال الداخلي ثم التطرق  إلىفهم البحث أكثر ثم التطرق 

 كل هذا جاء لوضع أسس نظرية تفيد في فهم موضوع الدراسة.،الوظيفي 

 المنهجي الذي قمنا فيه باستعراض المنهج المستخدم للدراسة وأسلوب جمع للإطارخصص :الفصل الثاني
 ائل.و مديرية إدارة الوس الاجتماعيلوزارة العمل والتشغيل والضمان تقديم عام  البيانات، معومعالجة 

تم في هذا الفصل عرض نتائج الدراسة ومناقشتها وتوضيح أثر الاتصال الداخلي على تحسين :الفصل الثالث
 الوسائل.الأداء الوظيفي للعاملين بمديرية إدارة 



 
: الإطار الأدبي الأولالفصل 

  والمفاهيمي
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 تمهيد:

ان أداءها لذا كوتعمل على تحسين  الحفاظ على استمراريتها على المدى الطويل، إلىتسعى جل المؤسسات 
ر تبني إذ يعتب والتي تواكب مختلف التطورات في بيئتها، لزاما عليها توفير أفضل العوامل والظروف للعمل،
من  والتي من بينها إستراتيجية الاتصال على جانب كبير المؤسسات للإستراتيجيات الحديثة في التسيير،

ي د الفقر الاتصال العمو  إستراتيجيةلوظيفي حيث تعتبر الأهمية نظرا لما توفره من دعم و تحسين في الأداء ا
 لأي مؤسسة.

لخص موتقديم  ،أهم المراحل التاريخية للاتصال الداخلي و الأداء الوظيفي إلىحيث سنتطرق في هذا الفصل 
 لىإعن أهم نظريات متغيري الدراسة، ولإبراز إسهامات الاتصال في تحسين الأداء الوظيفي سيتم التطرق 

 .إليهالدراسات السابقة في هذا الشأن والتي تكون انطلاقا لنا لما لخصت 

 :الأدبي رالأول: الإطاالمبحث 
و  تعتبر المؤسسة بمختلف أشكالها و أحجامها و، أهدافها، كمجموعة من الأفراد منظمين في شكل قانوني

وحتى يتمكن هؤلاء من أداء دورهم من  محددة، ضمن شروط معينة، تهدف إلى تحقيق غايات و أهداف
 .الضروري وجود اتصالات فيما بينهم. و تعتبر عملية الاتصال من بين الوظائف الأساسية في المؤسسة 

ذا ، ومنا هبداية من المدارس الكلاسيكية للفكر الإداري ، من خلال مدارس الأنثروبولوجيا المختلفة ، وحتى ي
ي ففي المؤسسات كأداة مكملة في جميع مراحل العملية الإدارية ، سواء أصبح الاتصال مهمًا بشكل خاص 

وظائف وضع الأهداف والخطط أو التنفيذ والتوجيه ومراقبة نتائجها ، لذلك يمكن اعتبار التواصل كإحدى ال
لعمل افاءة الإدارية ، بينما الاتصال يلعب دورًا مهمًا في الحفاظ على تدفق العمل داخل المنظمة ، وترتفع ك

د في طالما يوجد نظام اتصال جيد ، و تزداد أهميته كوظيفة من الوظائف الرئيسية في المؤسسة مع التعقي
مي،و التكنولوجيا المستعملة،إذ أصبحت الأوامر والتوجيهات في شكل معادلات و معاني تقنية ذات جانب عل

ها ر الذي يؤديه الاتصال و من واجبهو ما يؤثر في نتائج نشاط المؤسسة،حيث تتحدد هذه النتائج بالدو 
 الاهتمام به و جوانبه النظرية و علاقتها بالمؤسسة.



 الفصل الأول: الإطار الأدبي والمفاهيمي

11 
 

فقد وضعت للاتصال العديد من التعاريف و هي تختلف حسب  من المفاهيم في مختلف العلوم، و كغيره 
من  تخصص مواضيعها،وتاريخ أو فترة وجود صاحبها،و منهم من قدم نماذج معينة.ويختلف هذا المفهوم

تخصص لآخر تبعا للأهداف التي يسعى إلى تحقيقها،إلا أن كل المفاهيم تؤكد على أنه عملية حيوية 
 .تمعلمجللإنسان و ا

  المطلب الأول الإطار الأدبي للاتصال:

  :يمـالاتصال التظي التطور التاريخي - 1

قام  يلذاة يالعلاقات الإنسانب الخاصار يمي في المؤسسة، مع بروز التيالاتصال التنظب الاهتمام كانت بداية
قوله: "إن ب" سان سوليو"م اجتماعي، مثله مثل العائلة والمدرسة، وهذا ما أكده يرة، أن المؤسسة تنظكف بتطوير

ذلك ة ... ليالتنشئة الاجتماعبمهام ات، وتقوم ية مجتمع لأنها تعتبر مصدر للهو يحت حقا قضبالمؤسسة أص
 "ةياجتماعة بيكحت المؤسسة تر بأص

ارة عن وحدة بع ان الفردك عد ماب. فياجيانة الفرد فيها تدر كتغيرت النظرة السائدة عن المؤسسة، وعن م حيث 
ح ينظر إليها على أنها بوأص .عتبر فيها مجرد عنصر من عناصر للإنتاج، مثله مثل الآلةي،طة فقيإنتاج
المساهمة في  ة يأهم الدعائم الأساس ىفيها إحدي شر بالعنصر الفخ. يم وتار ية وقية لها هو ية معنو يشخص
 (sain, 1994) كذا في بناء ثقافتها.وتطورها و  سسةمؤ ال تنميته

ش والقواعد يتعد "مجموعة من المهارات وطرق العكل أفراد المؤسسة فهي  تؤثر في تصرفاتهذه الثقافة 
 ية التي تتمالاتصال العملية ما عندما تسهليآثار مفيدة، لاسن أن تكون لها كميالمؤسسة، التي و ب الخاصة

 (Altard, 1994) .داخل المؤسسة "

لا جديدا كعد شبفي هذا الالمؤسسات لأنها رأت  اهتمامب حظىيمي، يح موضوع الاتصال التنظبولقد أص
 قرة تنسيل فرد، وضرو ك ة، التي يتمتع بهايالاستقلالبعدين رئيسيين و هما بين  قة، مستهدفة التوفييللعقلان
لمؤسسة ا من أجل تحقيق أهداف تعمل دائما  ة الأفراد، التي ية استقلاليما تضمن هذه العقلانك عيالجم طنشا
. 
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 طالمعلومات فقنظام مبني على نقل  يأن أب الوعيكان نتيجة مي في المؤسسة، يإن بروز الاتصال التنظ
ذا المشاكل التي كم، و يات التنظيفي سير مختلف مستو  التحكمنه كمية، لاية الاتصاليالعمل يفعل أن،دون 

 (jean, 1992) .تواجه المؤسسة

هذا تطلب ينشاطاتها و  كل  حث عن تكامل أكبر بينبا، تدفعها لليفالتطورات التي تواجهها المؤسسات حال
أخذ ي عتبره قوة منسقة، حيثي عاده. فرغم أن الفرد أجير إلا أن التسيير الحديثبأ افةبك حث، تناول الفردبال

قف عند حد ي عمل من خلال مشروع المؤسسة على تجنيد عمالها. فهو لني مي توجهً ا جديدايالاتصال التنظ
الاتصال  فإن يهة، وعليالكفاءات الفردبم والاعتراف يبل سيرتكز على التقي للمؤسسة الانتماءب الشعور قخل

وسيلة فهو جماعة من الأفراد، ك المؤسسةب ملماوحدة، ك برز المؤسسةمصفته :"ب شارك في التسييريمي يالتنظ
 (Pascale, 1990) . "مشروعها قتغيير لجعل ثقافة المؤسسة تعمل على تحقي

ة. ية أو خارجيانت داخلك المؤسسة سواء فيل أنواع الاتصال، التي توجد ك لشميمي، يالتنظإن الاتصال 
والسعي على الحفاظ لمؤسسة و  الجمهور متبادلة بين "بناء علاقة ثقةأنه:ف على عر ي فالاتصال الخارجي

هذا التعريف، من خلال .أكمل وجه للقيام به على، يكون مبنيا على الثقةمؤسسة في المجتمع  عملعليها، ف
الخارجي، من خلال السعي إلى بناء علاقة  مع المحيط "أن الاتصال الخارجي مع المتعاملين أو  نلاحظ

دماجهاوطيدة بين المؤسسة والمحيطي الخارجي، فهو" يهدف أساسا إلى إعطاء المؤسسة شرعية مجتمعية   وا 
 (1996)إســــماعيل،  ." في المجتمع

خلال  يجابية عن المؤسسة ، وذلك يتم منوالكن توطيد مع الجمهور، لن يتم إلا إذا تم بناء صورة موحدة، 
 تحكم فيالسلم الاجتماعي بين مختلف الفاعلين فيها، " لأنها لا تستطيع تطوير صورة خارجية بدون ال تحقيق

 ."لصورة المؤسسة صداقية و الممثلونالاتصال الداخلي مع مستخدميها، فهؤلاء هم الناقلون الأكثر م

طها يس على صورتها في محكينع فهو ،بير على الاتصال الخارجيك له تأثيرإن الاتصال الداخلي  
 الاجتماعي بين أعضاء المؤسسةالسلم  قعلى مردوديتها، فمن الأكيد أنه إذا تحقبالإضافة الاجتماعي، 

 (Westphalen, 1994) .ــــةفعاليـــب فتهايحسنت خدماتها وأدت وظتارتفعت مردوديتها، و 
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 نظريات الاتصال:_  2

بط الروا نأرغم بال،محيط العمل يعتبر حديث العهد  داخلأسلوب منظم في التعامل بين الأفراد  إتباع إن

ي لأفراد فة لعمل االعزلة المكانيأهم ما كان يميز العمل في الماضي هو  أن حيثوجدت منذ القديم ، الإنسانية

و لرؤى نعرض أهم ا أنلذلك سنحاول  ،إنسانيةهذه الظروف لا تسمح بإقامة علاقات  حيث كانتالتنظيم،

 .التي تناولت عملية الاتصال في المؤسسةالنظريات 

  :العلميةنظرية الإدارة  - 1 - 2

في اتجاه  عن الاتصال كونه أسلوبا للاتصال تتحدث F.Taylor المدرسة العلمية بقيادة فريديريك تايلور

 ليماتتعحيث تمثلت  في  ال ( ،حيث أن عملية الاتصال تتم من الأعلى إلى الأسفلمحدد وواضحواحد )

يكن حيث لم  من الأعلى إلى الأسفل( ، تصدر من الإدارة إلى العمال )أي الاتصال النازل والأوامر التي

 .بداء الرأيللفئات الدنيا حق المناقشة أو إ

ها فحوا حةي وهو نقل رسالة محددة وواضعلى مبدأ أساسقامت فالعملية الاتصالية وفق النظرية العلمية 

ة، ال مباشرهم العمإلى مستقبلها و (المتمثل في الإدارة العليا)مرسل الالأوامر الرسمية والتعليمات من طرف 

ن ملمشاعر والعواطف ضمن هذا النوع ا و انعدمت  المنطق الرشيد في تصرفات الرئيس حيث يُفترض

فترض يُ تحقيق هدف معين هو توجيه المرؤوسين وتحديد أفضل طريقة للأداء، كما  بغيةذلك الاتصال، و

 .أيضا خضوع العامل لرئيسه بناء على سلطة ونفوذ هذا الرئيس

 "هنري فايول"في نظام الاتصالات الجانبية الذي اقترحه  المساهمة الكبيرة للمدرسة العلمية تتمثل و

(Fayol.H)  الوقت. ذلك الاتصالات الرأسية  إتباعللصعوبات الناتجة عن  نظرارائد هذه المدرسة، وهذا 

ة حتى مسالك اتصالية طويلب ورهامر وجبالتعليمات التي تتم بطريقة مركزية  أنحيث وضح " فايول" 

لواحدة، دارية ااتصالات بين المستويات الإ انعداميذية )العمال(، بالإضافة إلى تنفتصل إلى المستويات ال

الوقت  صول المعلومات فيو عدم  إلى يؤديمما  مكتبية ومعقدةجراءات وإ طويلاوهذا ما يتطلب وقتا 

 بعض معانيه. عدم فهم بالتالي  ى الرسالة بالإضافة إلى إمكانية تشويه معن ،المناسب

 مكانهابإأبعاد شخصية إليها تضاف  حيثغ الرسالة بوسائل شفوية، ويتزايد الأمر غموضا عندما  تبل 

 .وعدم فعاليتها يةعملية الاتصالالف المعاني مما يؤدي إلى تعقد يتحر

ل ة والعماين الإدارسهيل عملية انتقال المعلومات ب الذي  الأفقي للاتصالالكبير  دور ال"فايول"  انوعليه أب

 اتفي ضمان وصول المعلوم الكبير دوره إلىبالإضافة في المؤسسة،  واحد ىالمتواجدين على مستو

  .في الوقت المناسب المناسبة 

 حيث يظهرأهم وظائف الإدارة، من بين النظرية العملية إلى وظيفة التنسيق باعتبارها بدورها كما أشارت 

هنا التنسيق بجوانبه المتعددة )الرأسي والأفقي(، حيث يتم التنسيق الرأسي بين الإدارة العليا والإدارات 
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الأفراد والوحدات  نالتنفيذية التابعة لها بما في ذلك مستويات العمال بمختلف الوحدات، أما التنسيق الأفقي بي

 (2000)أحمد،  .ب التكرار في العملفي مستوى تنظيمي واحد، مما يسمح بتبادل المعلومات وتجن

  :الإنسانيةنظرية العلاقات   - 2 - 2

و  هذه الدراسات مكانة  انتحيث أب .» ،من أهم النظريات الحديثة في التنظيم الإنسانيةتعد نظرية العلاقات 

 ) "إلتون مايو " والتي ظهرت مع دراسات الركيزة الأساسية لأي تنظيم. الذي يعتبرالعنصر البشري، أهمية 

E .MAYO)  إلكتريكوزملائه، فكانت بمثابة تقارير لبحوث شركة "وسترن. 

لقيادة و في اثلت التي تم و ،في السلوك التنظيمي لها تأثيرأهم العوامل الاجتماعية التي بتحديد قامت كما  

الأفراد في  ؤدي دورا قويا في العلاقات ورضايدور الاتصال باعتباره أبانت  حيث .المشاركة والاتصالات

 عملهم.

ول مشاكل ح واقتراحاتهماستفسارات العمال  مختلف  سيلة لنقلحيث أصبح ومفهوم الاتصال  أنعكسوبذلك  

  .عمل وللأفرادللتعرف على المحيط الداخلي و ال لرفع كفاءة العمل  العمل للمستويات العليا، وكذلك وسيلة

عليمات إعطاء ت بهدفمن أعلى لأسفل  يةسيلة اتصالمجرد و الإنسانيةفي مدرسة العلاقات بعد أن كان 

  .العمل 

لنظريات ا تقمعلى أهم عناصر العملية الاتصالية الذي لم  ركزت الإنسانيةومنه فان نظرية العلاقات 

على  تدالتي ساعهو عنصر التغذية العكسية للمعلومات، و. والمقصود هنا به  بالاهتمام الكلاسيكية السابقة

لعمل شاكل امنجاز وعن العمل، رفع معلومات عن مستوى الإ كيفيةوظائف هامة منها: الاستفهام عن ب القيام

 .النصيحةوكذلك الشكوى وطلب 

على  مؤثرةاللمقابلات الشخصية باعتبارها إحدى وسائل الاتصال الشفوية ا علىهذه النظرية  ركزتكما 

خلق و من خلال توطيد العلاقات الاجتماعية بين العمال والإدارةو ذلك إشباع الحاجات الاجتماعية للعمال، 

 (1995)جيهان،  .تنظيمات غير الرسميةللظهور نتج عنه نوع من الانتماء للجماعة والعمل، 

  :النظرية البنائية الوظيفية - 3  - 2

حيث  وظيفيا، ساندةالاتجاه البنائي الوظيفي بدراسة التنظيم باعتباره كلا يتكون من وحدات مترابطة ومت اهتم

  .هاستمراريتومن أجل خدمة البناء الكلي وهو التنظيم وضمان بقائه  و ذلك  الأخرىبإكمال كل وحدة تقوم 

ع التكيف موجود والاستمرار في ال ةلها حاج التي الكائنات الحيةبهذا الاتجاه الكائنات الاجتماعية:  فمثل

ة من طبيعية تتكون من سلسة مترابط كأنساقالبيئة من خلال نمط من الاتصال المتبادل والمنظمات 

 "العمليات

 .مادة ملموسة تنتقل أفقيا وعموديا )صعودا ونزولا( ةداخل هيكل المؤسس  الاتصال وعليه اعتبر الوظيفيون

  (2001)حسن و ليلى، 
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 تين :للتنظيم، الذي يسمح بتحقيق وظيف فالاتصال يمثل أحد البناءات الفرعية المكونة

 ضمان بقاءوتحقيق التوازن الاجتماعي و هي كامنة ) و الثانية ظاهرة )وهي إيصال المعلومات(  الأولى 

ورات من التص من خلال الاعتماد على مجموعةو ذلك إذن اهتم الوظيفيون بعلاقة الأجزاء بالكل، ( التنظيم

  :نوجزها فيما يأتي

  .تكوين ما يسمى البناء بهدفلكل فرد مركز معين ودور معين في الحياة الاجتماعية وذلك  -1 

  .العلاقات الرابطة بين الأفراد تسهم في البناء الوظيفي داخل أي مجتمع ثابت نسبيا - 2

  .قاعدة للنظام الأشخاص والوظيفة هي أفعالهم التي كلما تكررت عبرت عنمن هو مجموعة  البناء - 3

  .يعد نسقا مترابطا داخليا بحيث كل جزء ينجز وظيفة معينة التمتع - 4

)فضيل،  .يتطلب النشاط الذي يؤديه الفرد داخل أي نسق عوامل نمطية متصلة بالثقافة الاجتماعية - 5

2003) 

 :نظرية منطقة القبول  - 4 – 2

ن المنظمة عبارة عن نشاطات متسقة بين شخصين أو " أ(Barnard Chester)يرى"شستر برنارد

ارتباطا وثيقا  حيث وضع "برنارد" .للمدير في توفير نظام سليم للاتصالات الأولى وظيفةال حيث تتمثلأكثر،

 تعلقت والتيالتنظيم الهيكلي للمؤسسة ويبدو ذلك جليا في المبادئ التي وضعها وشبكة الاتصال بين 

  :الآتيةأهم هذه المبادئ في النقاط في ما يلي و،بالاتصال في المؤسسة

  .ن تكون قنوات الاتصال معروفة لدى جميع أفراد المنظمةأ - 1 

  .ن تكون هناك خطوط للسلطة الرسمية واضحة ومعروفةأ - 2

  .لأخطاءاحتى يمكن تحقيق السرعة وعدم الوقوع في  يمكن،ن يكون خط الاتصال أقصر ما أ - 3 

ازدواج في حدث سوء فهم واحتكاك و ، وإلان تمر المعلومات على جميع مراكز خط الاتصالأ - 4 

 المعلومات.

  .ن يكون الأشخاص في مراكز الاتصال ملائمين لهذا العملأ - 5

 .الالاتصال وذلك بالعمل على إيجاد أشخاص باستمرار في خط الاتصعدم مقاطعة خط  - 6 

 (2004)ناصر،  .توضح التعليمات سلطة الشخص الذي قررها ويكون ذلك معروفا أن - 7
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 الوظيفي الأداءتطور مفهوم المطلب الثاني: 

  :الوظيفي للأداءالنظرة القديمة  - 1

لال خ حيث من، الاقتصادمن أهم الموضوعات التي تحدد درجة تطور وتنظيم في الماضي   الأداء اعتبر

والرفاه  نحو الحضارةدفعته  من خلالها الركائز المادية للمجتمع والتي  تتشكل هذا الأداء الوظيفي 

التي ولبلدان االتراكمات المادية والمالية التي تحققها  أساسعلى  الأولى ةالذي يبنى بالدرج الاجتماعي

  .تنعكس مباشرة على تطور الدخل القومي فيها

تي حركات اللدقيقة للافقد كان لتايلور الفضل في الدراسة  ،الأداء كبيرا بقياس  الاهتمامكان   لهذا منذ القدم

 داراتهالإ المثالي الوقت  إلىالوصول  بغرضوتوقيت كل منها  خلال قيامه بعمله  كان يؤديها العامل

 وإيقافها

 يلهاتفاص الحركات تشترك في هناك مجموعة من أنتايلور هي  أجراهاولقد كان جوهر الدراسة التي  

الممكن  الزمن المستغرق فمن تها من حيثساركل هذه الحركات ودمشاهدة تمت  إذابحيث  ،عمليات كثيرة

من خاصة زراسة ديستفاد منها في العمليات المتشابهة التي لم يجرى بها  )مرجع( اعتبار النتيجة وحدة فنية

  .بها

 د والمعداتارللأفكانت تقتصر فقط على الزمن المستغرق  الأداءحظ مما سبق أن النظرة إلى لان أنناحيث 

)جاسم، تطورات المحيط. سرعان ما تطورت تلك النظرة وفق  ولكن الأداء لاتمعد خلالها تحديدليتم من 

2004) 

 :الوظيفي داءللأالنظرة الحديثة  - 2

ما بو مقارنته وما تحققه من إنجازات  الأداءدراسة و تواجه المؤسسات اليوم تحديات جديدة تفرض عليها 

نجح إلى السوق وما يعبر عنه بالقياس إلى القسط الأفضل وو الأحسن الأيصل إلى غيرها من المؤسسات 

تطورت هذه الفكرة الأداء المستويات في  لأفضلبتأثير المنافسة العالمية والرغبة في الوصول  و ،الأفضل

  (2002)السعيد، السلوك التنظيمي للأداء،  .للأداءومن ثم ظهرت فكرة المستوى العالمي 

لعمود افهو  ، تهابغض النظر عن طبيع المؤسساتسر النجاح  يعتبر في عصرنا الحالي الأداء الوظيفيف

لعناصر اأهدافها الموجودة مع بقية  تحقيق إلىالوصول  المنظمة ومن خلاله تستطيع،الفقري للمنظمة 

 يثحناصر، العبقية  له علاقة معالإدارية. ميزة أساسية أخرى في الأداء الوظيفي هو أنه يجب أن يكون 

 .مطلوبةالاية الغ إلى الدور للوصولنحو الأهداف التنظيمية ذات الصلة لهذه المهمة أو  الأداء يجب توجيه

حيث تعرف على انها "عملية مستمرة أصبحت عمليات إدارة الأداء أحد أهم الأشياء في الأعوام الأخيرة 

وسيلة  الأداء مع الأهداف الاستراتيجية للمنظمة "باعتبارهالتحديد وقياس أداء الأفراد والجماعات ووصف 

المزيد من المفهوم المتكامل والمستمر لإدارة الأداء عما كان يوفره المعدل السابق والمنفصل الذي غالبا توفر

، ويمكن لهذه الإدارة القيام بدور هام في توفير معدل متماسك ءير متناسب مع تخطيط تقييم الأداما يكون غ
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ومتكامل لعمليات إدارة الموارد البشرية التي يتم دعمها بشكل متبادل والتي تساهم بشكل كلي في تحسين 

 (2010)أجونيس،  .فاعلية المنظمات

 : داء الوظيفيللأة النظريات المفس - 3

التالي بتعددت الوظيفي من قبل المفكرين و اهتماما كبيرا الباحثين وأصحاب المنظمات ً و الأداءلقد لقي 

نتاج الإ وم عليهاتي يقأنه الركيزة ال راء، وذلك على اعتبارلآاولته بتعدد المداخل النظرية واالنظريات التي تن

 .هداف التنظيميةالأوتحقيق 

تين المدرس راء وأفكار كل منالوظيفي وفقا لآ للأداءإلى بعض النظريات المفسرة  سوف نتطرقوفيما يلي 

 .سيكية والسلوكيةلاالك

  :هذه المدرسة النظريات التاليةو تتضمن سيكية لاالمدرسة الك

  .نظرية البيروقراطيةالدارية، والإدارة العلمية، نظرية المبادئ الإنظرية 

 :فراد أهمهاالأحول المنظمات و الافتراضاتن د اعتمدت هذه المدرسة عددا مولق

جور ريق الأطنسان نظرة سلبية محدودة واعتبرته كائنا اقتصاديا يمكن التأثير على سلوكه عن للإنظرت  -

 .والحوافز المادية فقط

  .تتفاعل مع البيئة الخارجية ولانظرت للمنظمة على أنها تعمل في محيط مغلق  -

 .المنظمات معروفة وذات طبيعة روتينيةاعتبرت أن أعمال -

 العمل يمكن تطبيقه عالميا لأداء مثاليارأت أن هناك أسلوبا  -

راف شلإا- التخصص -تقسيم العمل.   :نظريات هذه المدرسة على مجموعة من المرتكزات هي حيث قامت

  .تدرج السلطة -والرقابة 

 العلمية:دارة لإانظرية  - 1 - 3

ية فحم بوالوال ذالفولامريكي فريدريك تايلور الذي كان مهندسا ميكانيكيا في شركة لأة باياقترنت هذه النظر

أن بيه قناعة ك الوقت أصبحت لدساليب العمل في ذللأحظاته المكثفة لام فمن خلال مريكية. الأبنسلفانيا 

 ا يمكن إنتاجه نتاجية الفعلية للعامل متدنية بالمقارنة مع مالإ

سلوب العلمي في ورشة العمل، وكانت لديه رغبة جامحة في إيجاد الطريقة المثلى الأق باشر في تطبيحيث 

نتاج. لإزم للالعامل ودراسة الوقت ال، وحركات االأعمالدراسات حول طرق أداء عدة العمل فقام ب لأداء

 (2003)حسين، : العلمية للعمل وهي وتوصل في النهاية إلى أربعة مبادئ سماها بالمبادئ 

  .)العمل أداء)الطرق العلمية محل الطرق البدائية والعشوائية أو القواعد التقديرية في تقويم العمل  لالأ/ إح 
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 شرافالإدارة مسؤولية التخطيط والإحيث تتولى ب/ تقسيم العمل بين العمال والمديرين بشكل عادل ب

 .التنفيذويتولى العمال مسؤولية 

 .ج/ اختيار العمال وتدريبهم على أساس الطرق العلمية

 .ةهداف التنظيميالأس الطرق العلمية، وذلك لتحقيق دارة على أساالإد/ التعاون بين العمال و

يار الموظفين وفي التعاون بين سلوب العلمي في اختالأتباع ى إعل تايلور ركزهذه المبادئ  لالمن خف

 كلف، وشرافالإأمور التخطيط وكلف الإداريين بلعمل حيث على التخصص في أداء ادارة والعاملين والإ

 (2004)موسى،  .العمل لأداءوذلك لضمان الوصول إلى الطريقة المثلى  بالتفيذ لعاملينا

 دارية:الإنظرية المبادئ - 2 – 3

لذي كان ا (هنري فايول)تنسب هذه النظرية إلى الفرنسي  (:داريةالإالعملية )ويطلق عليها أيضا اسم  

رتكز تدارة للإسعى إلى تطوير نظرية عامة  والذيجم ً الفحم بفرنسا امهندسا، عمل لمدة طويلة في أحد من

 :عالميا. حسبه يمكن تعليمها في الكليات والجامعات وهذه المبادئ هي على أربعة عشر مبدءا

 العمل.تقسيم  - 1  

 (المسؤولية تكافئ السلطة و ) السلطة  - 2 

 الانضباط. - 3 

 .الأمروحدة  - 4 

 .وحدة التوجيه - 5

 .خضوع المصلحة العامة - 6 

  .(تعويضهم لقاء خدماتهم)فراد الأمكافأة  - 7 

 .(تحقيق الدرجة المثلى من المركزية لكل موقف)المركزية - 8

 (.تدرج السلطةي )الهرمالتسلسل  - 9

 .والنظام الترتيب - 10 

  .العدالة – 11

 .الوظيفي الاستقرار - 12 

 المبادرة. - 13 
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 .روح الفريق - 14 

 وذلك منرين ركز على أداء المدي الأفرادأداء  إلىكل فبالإضافة المجموعة كعلى أداء  (فايول)وقد ركز 

لتنظيم، القيادة، إلى: التخطيط، ا للإدارةساسية الأوصنف الوظائف  )دارة الصناعية والعامةالإ(كتابه  لالخ

  .التنسيق، الرقابة

 :كما صنف أنشطة المنظمة ككل إلى ست مجموعات وهي

  .)نتاج والتصليح)الإأ/ أنشطة فنية 

  )البيع و الشراء والمبادلة)ب/ أنشطة تجارية 

 (موالالأتأمين رأس المال واستخدام )ج/ أنشطة مالية 

 (حصاءاتالإالتكاليف ودير د/ أنشطة محاسبية تق

 (شخاصالأحماية الممتلكات و)ه/ أنشطة الضمان والوقاية 

 (2004)موسى،  .(التخطيط، التنظيم، التوجيه، التنسيق والرقابة)و/ أنشطة إدارية 

  :النظرية البيروقراطية  - 3 -3

لذي اهتم بدراسة المنظمات الكبيرة ا(  1920 -1864) ماكس فيبر الاجتماعتنسب هذه النظرية لعالم 

 ا مثالياح نموذجت التنظيمية وقد اقترلاالعديد من المشك و التي واجهتهاالكفاءة الحجم، والتي كانت تنصف 

منظمة، هداف الكثر كفاءة ودقة في تحقيق أالأالمثالي للبيروقراطية واعتبره للتنظيم أطلق عليه النموذج 

اباة من المح لام بدمقدرة أساسا للتنظيعلى الرشد في اتخاذ القرارات، كما اعتبر أن المعرفة وال اعتمدلكونه 

 .والمحسوبية

 :مبادئ البيروقراطية -1 – 3 – 3

 :دارية التي جاء بها ماكس فيبر والتي ميزت هذا النموذج ما يليالإمن أبرز المبادئ 

يمية ة تنظبناء على هذا المبدأ تقسم الوظائف إلى أجزاء ونشاطات، وعمليات بطريق أ/ تقسيم العمل:

 .نتاجيةالإئفهم، وهذا ما يضاعف الكفاءة وفراد أداء وظاالأصية تسهل على وتخص

ثر يتأ لال للعم وهذه العناصر جميعها تشكل نظاما أو دستورا ثابتا جراءات:الإب/ القوانين والقواعد و

 جموعاتوالم الأفرادعلى التحكم بسلوك  والإجراءاتين وتساعد هذه القوانين والقواعد بتغير المدير

  .التنظيمية الأهدافالوظيفية، وتضبط أدائهم وتوجهه نحو تحقيق 

جراءات والقوانين الرسمية على جميع الإلب هذا المبدأ تطبيق القواعد وويتط شخصية الوظيفية:لاج/ ال

 .فصل بين متطلبات الوظيفة وشخصية الموظفالموظفين دون تمييز أي ال
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تابعة ضمن ممر الذي يالأج الهرمي للسلطات والمسؤوليات يعني ذلك التدر د/ التسلسل الهرمي الواضح:

  .عمال وتواصلها في كافة مستويات المنظمةالأ

دارة والفعالية فراد على أساس الجالأهذا المبدأ إلى تقييم واختيار يستند هـ/ التقدم والتطور المهني: 

)موسى،  .داريالإلك في عملية ترقيتهم في السلم والكفاءة، بهدف تطويرهم وتقدمهم وبالتالي استخدم ذ

2004) 

  :السلوكية المدرسة - 4

ة ق الكفايتحقيلنية لااهاتها الفكرية على الرشد والعقسيكية بمختلف نظرياتها واتجلالقد ركزت المدرسة الك

د على لتأكيالتنسيق واهتمام بتقسيم العمل والتخصص الوظيفي والتسلسل الرئاسي والا لالنتاجية من خالإ

د لعمل، وقافراد والجماعات في منظمات للأالجانب السلوكي  الهمقامت بإأنها  إلانشطة، الأالقوانين و

ر لعنصاسيكية حول لالما جاءت به المدرسة الك رد فعلجاءت أفكار وآراء نظريات المدرسة السلوكية ك

 البشري وما يتعلق به من أداء وتنظيم للعمل. 

لمنظمة فراد والجماعات في االأتركز اهتمام منظري المدرسة السلوكية على دراسة وتحليل سلوك حيث 

ما يخدم بعديله تعلى  من أجل القدرةباستخدام المنهجية العلمية بهدف مساعدة المديرين على فهم هذا السلوك 

، جتماعيالاس سة إلى علم النفس، وعلم النفأهداف المنظمة، وينتمي معظم الكتاب والباحثين في هذه المدر

  _ :جتماع، وضمن هذه المدرسة سيتم التطرق بإيجاز إلىالاوعلم 

 نسانيةالإقات لاحركة الع_ 

 ماسلو براهاملأنظرية الحاجات _ 

 (2003)حسين،  .يريك هرزبورغنظرية العاملين لفريد _ 

  :نسانيةالإقات لاحركة الع - 1 – 4

التي و  (1932و 1927) أجريت في الفترة الممتدة بين دراسات  نسانية نتيجةالإقات لاظهرت حركة الع

قد ريكية. ومالأ ةبالواليات المتحدة في شيكاغو أقيمت في مصانع هاوثورن التابعة للشركة الكهربائية الغربي

حول  مر اختبار فرضيةالأئه الذين حاولوا في بداية لاتجارب تحت إشراف إلتون مايو وزموكانت ال

  .العامل نتاجيةوبالتالي إمكانية تأثير هذه الظروف على إ والأداءقات بين الظروف الفيزيقية للعمل لاالع

، اهاتوالاتجماعات العمل من حيث البناء والروح المعنوية ج و شملتوبعد ذلك تطورت هذه الدراسات 

 والقيم، والمعايير والدافعية

 :مبريقية إلى بعض النتائج منهاالإالتجارب  لالل فريق البحث من خوقد توص

خذ بعين لأبد من ا لايمكن تحديده وفقا لقدرته الفيزيقية فقط ، ولكن  لاأن العمل الذي يؤديه العامل _ 

 . التي تحيط بمجال العمل الاجتماعيةوضاع الأ الاعتبار
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 باعالإشيد من تأثيراتها الهامة في تحديد الدافعية وتحقيق مز( المعنوية  ) الاقتصاديةللمكافآت غير _ 

ائه ين أدالنفسي للعامل . بمعنى أن هذه المكافآت ترفع الروح المعنوية للموظف وهذا يساعد على تحس

  .وبالتالي زيادة إنتاجيته

خصص ا التنصيب في تحديد هذ عمالللق الكفاءة في تقسيم العمل فقط فيتحقق التخصص المميز عن طري لا 

يفية مه ،وكفضل إشراك العامل في اتخاذ القرارات الخاصة بالعمل و تقسيالأل نظرهم ،أي أنه من لامن خ

 .انجازه وما إلى ذلك

والتي  العمل لعبه الجماعات غير الرسمية في المنظمةهذا وقد أثبتت تلك التجارب الدور الفعال الذي ت_ 
  .وانفعالاتهمعواطفهم  لإبرازيمكن اعتبارها استجابة لحاجة العمال 

  _ :وقد لخص شنيدر وظيفة الجماعة غير الرسمية في العمل على أنها تقدم للعمل ما يلي

 تخفيف الشعور بالتعب والملل_ 

 (عنى تحديد مكانة الفردبم)توفير الفرص لتشكيل وضع الفرد _ 

  .للفرد توفير الأمان_ 

فراد في مختلف المنظمات يميلون إلى تشكيل جماعات غير الأوحسب ما جاء به إلتون مايو أن وعليه 

 (2006)رابح،  .رسمية، تلقائية تعمل على شحن قيمهم وتجعلهم يؤدون وظائفهم في أجواء أحسن

 :براهام ماسلـولأنظرية الحاجات  - 2 – 4

دمه قك حسب التسلسل الهرمي الذي وذل أنواعتقوم هده النظرية على ترتيب حاجات الفرد إلى خمسة 

 : مايليوالمبين في  1954براهام ماسلو سنة أ

 أ/ الحاجات الفزيولوجية: 

  .ساسية للفرد من غذاء وماء ونوم وغيرهالأوتتمثل في الحاجات 

 من:الأ إلى ةب/ الحاج

و ألحياته  مهددةخطار الالألطمأنينة لضمان حياة خالية من وتتمثل في حاجة الفرد إلى جو تسوده السكينة وا 
  .استقراره

 : (حاجات الحب)الاجتماعيةالحاجات  - ج

ة منظم سرة أولأمن يحيطون به سواء كان ذلك في اوتتمثل في رغبة الفرد في أن يكون محبوبا من طرف 
  .، أوفي المجتمع ككلالعمل

 د/ حاجات احترام الذات:
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قدرته قرانه وبأبين  أو الإداريهمية والمكانة البارزة في السلم لألحاجة في رغبة الفرد بالشعور باتبدو هذه ا 
 .الفعال لوظيفته و الأداءعلى تحمل المسؤولية 

  :حاجات تحقيق الذات - 5

اته لحاج وتمثل هذه الحاجات التي تشغل قمة الهرم في تحقيق الفرد ما يصبوا إليه بحيث يحقق إشباعا
توى ل إلى مسإشباع الحاجات السابقة والوصو إلا بعدشباع الإيمكن أن يتحقق هذا  ولاورغباته السابقة، 

  .عال من الوعي بالذات

ق حاجات ى تحقييمكن مثال القفز إل لاولوية والأفيه  ه الحاجات هو ترتيب تتحكمويؤكد ماسلو أن ترتيب هذ
 .والحاجات الفسيولوجية الأماناحترام الذات دون تحقيق حاجات 

وإذا ما أريد أن تتحقق هذه النظرية بالنسبة للمنظمات فإنه بإمكان المشرفين وضع برنامج منظم لدوافع 

شباعها لإ الملائمف المراحل مما يوفر الجو العمال، بحيث يعرفون الحاجات العامة الملحة لهم في مختل

وبالتالي تحقيق  الإنتاجيةمما يؤدي إلى زيادة  الأداءربط الحاجة بالعمل ويؤدي إلى تحسين نوعية  لأنوذلك 

 (1992)مصطفى،  .أهداف المنظمة

 :نظرية العاملين لهرزبورغ - 3 – 4

ة، يجب نها تفترض أن للفرد حاجات فطريلأية العاملين، وذلك نظر 1959اقترح فريدريك هرزبورغ سنة 

  :إشباعها وهذه الحاجات يمكن تصنيفها على مجموعتين هما

عمل وياة لح لائمية" وهي ضرورية لتوفير محيط مويطلق عليها أيضا "الحاجات الوقائ أ/ حاجات صحية:

.. العمل. ءلا، زمالأمنجر، ظروف العمل الأصحية في ميدان العمل في كل من: الالفرد، وتتمثل الحاجات 

 .الخ

ي تمثل فتعن باقي الحيوانات حيث  الإنسان: تمثل حاجات ذات مستوى أعلى وهي تميز ب/ حاجات دافعة

 يةتقلالوالاست بحيث تدفعه إلى البحث عن المسؤولية لافي النمو بالنسبة لمختلف المجا رغبات فطرية

  .وقبول التحدي الذي يطرح في مجال العمل

ء ؤلاثاني وذلك لتحقيق دافع ذاتي لهإلى المستوى ال الأولمن المستوى  الأفرادهذه النظرية إلى رفع  دعتو

بذل جهد اكبر، وبالتالي الوصول إلى أداء وظيفي أفضل ولتحقيق ذلك يقترح  إلىدفعهم مما ي الأفراد

 (1992)مصطفى،  .بحيث تصبح جذابة ومغرية للموظف هرزبورغ إغناء مراكز العمل
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 المطلب الثالث: الدراسات السابقة:

في تحسين أداء المؤسسة  ليندة بيبــــــي دور الاتصال الداخلي -سعيدة أوشــن / : الأولى الدراسة- 1
مذكرة  CABAM الصحراوية بعين مليلةالاقتصادية الجزائرية دراسة ميدانية بمؤسسة الغرف 

 .2017/2018جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي،تخصص: اتصال وعلاقات عامة ،ماستر

داخلي الضوء أكثر على الاتصال ال مسلّطعلى المحيط الداخلي للمؤسسة و  إشكالية الدراسةالباحث في ركّز 
 ودوره في تحسين أداء المؤسسة الاقتصادية الجزائرية.

ادية ما هو دور الاتصال الداخلي في تحسين أداء المؤسسة الاقتص: طرح التساؤل الأتي  إلىل الباحث توص
 الجزائرية؟

 . وقد اعتمد الباحث في دراسته على المنهج الوصفي التحليلي

ذي واللة وتمثـل مجتمـع البحـث فـي هـذه الدراسـة فـي جميع الموظفين في مؤسسة الغرف الصحراوية بعين ملي
 .موظف 700يبلغ عددهم 

صورة مفردة من مجتمع الدراسة، لان هذه العينة ممثلة أي أنها تعكس ب 70وقد تم اختيار عينة مكونة من 
 .دقيقة مختلف خصائص مجتمع البحث الذي سحبت منه

لاحظة لمإضـافة إلى ا،و الاسـتبيان  على المقابلةكما اعتمد الباحث في جمع البيانات في عمله الميداني 
 . حيث خصصها الباحث خلال فترة البحث الميداني

 وكان مجاله الدراسي: 

 .بالنسبة للمكاني : أجريت هذه الدراسة في مؤسسة الغرف الصحراوية بعين مليلة، ولاية أم البواقي

 بدءا من شهر فيفري إلى 2017/2018أما المجال الزماني: أجريت هذه الدراسة  خلال الموسم الجامعي 
 .اية شهر أفريلغ

 في:وقد توصلت هذه الدراسة إلى نتائج تمثلت 
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ة الأهمي و تبين أنه موضوع بالغ  الجزائريةللاتصال الداخلي دور كبير في تحسين أداء المؤسسة الاقتصادية 
ن لما لهذا الدور من أهداف، وكذا مدى مساهمة في تسيير أعمال المؤسسة بمهامها على أكمل وجه، إذ أ

 .ية قنوات الاتصال بين أفراد المؤسسة يسبب الكثير من المشاكل والاضطرابات داخل المؤسسةعدم فعال

 اتصالأن الاتصال الداخلي نشاط لا يمكن الاستغناء عنه، فلا يمكن القيام باتصال خارجي دون وجود 
أجل نجاح  داخلي وهو ما فرض على المؤسسات الجزائرية الاهتمام به والعمل على تحسينه، وكل هذا من

 .العملية الاتصالية من جهة وتحقيق أهداف المؤسسة من جهة أخرى

 الدراسة الثانية: - 2

 سةالوظيفي للعمال درا الأداءدور الاتصال الداخلي في تحسين  ،أمينةالطالبة حساني نسرين  إعدادمن 
والاتصال  الإعلامالماستر في علوم  شهادةلنيل  مذكرة مكملة ،GL2Zسوناطراك مركب  ميدانيه لمؤسسة

 تخصص اتصال التنظيمي
ؤسسة الوظيفي في م الأداءدور الاتصال الداخلي في تحسين  إبراز إلىالدراسة  ةاشكاليتناول الباحث في 

 .GL2Zسوناطراك
 الدراسة في: إشكاليةتمثلت و 
 راك؟الوظيفي في مؤسسه سوناط والأداءي بين الاتصال الداخل الموجودة العلاقةما 

 على المنهج الوصفي التحليلي الظاهرة دراسةاعتمد الباحث في 
عامل  800على جميع عمال المؤسسة الدائمين والذي يبلغ عددهم  الدراسةوتمثل مجتمع البحث في هذه 

 في المؤسسة الأقساممقسمين على جميع 
 .بالمائة 15قدرها  المؤسسة بنسبه تمثيليةفردا عاملا في  250وقد تم اختياره عينه قدرها 

 والاستبيان. الملاحظةواعتمد الباحث في جمع البيانات في عمله الميداني على 
 . GL2Zسوناطراك الحدود المكانية: جرت الدراسة في مؤسسة

هر ماي شإلى  2020الحدود الزمنية: ، في هذه الدراسة لقد تم تحديد الفترة الزمنية ابتدءا من شهر جانفي 
التربص بسب الحجر الصحي  تأجيلتم  COVID 19من نفس السنة إلا أنه لظروف صحية عالمية لمرض 

 في شهر فيفري . استرجاعهاإلا أنه تم تقديم الاستمارات و 
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  :نتائج الدراسة فيمكن حصرها في مايلي أما

الداخلي والأداء الوظيفي حيث كلما كان تطبيق  بين الاتصال -ايجابية–وجود علاقة طردية قوية  - 
سن الاتصال الداخلي أحسن كلما كان الأداء الوظيفي أفضل وبالتالي بقاء واستمرارية المؤسسة وكذا تح

  .أداءها ككل

نوع و تشابك يمكن التفريق بينهما لقوة ال هناك علاقة قوية بين الأداء الوظيفي وأداء المؤسسة ككل حيث لا - 
  .تلك العلاقة، فتحسن أداء الفرد وجودة عمله يرافقه مباشرة تحسن الأداء الكلي للمؤسسة

لما كوتأثر، أي  تأثيرالعلاقة التي تربط بين الاتصال الداخلي في تحسين الأداء الوظيفي، هي علاقة   -
 نتاجيةالإرا في أداء العاملين، كلما كان الأداء حسنا و مستوى فعالا يؤدي دورا حيويا ومؤث الاتصالكان 

  .مرتفع، فالاتصال داخل المركب أداة تنظيمية ضرورية لا غنى للمركب عنه، وفي ممارسة أنشطته

 الداخلي، يدخل ضمن أهدافها الاتصالالداخلي في المركب بمكانة هامة ويسمى بجهاز  الاتصال_ يحظى 
نسيق مع والتحكم في تقنياتها، وتأمين الت الاتصاليةالأساليب  استخدامركز على نوعية ،فهو يالإستراتيجية

دوره بالصورة الخارجية للمؤسسة، كما تستخدم إدارة المركب نظام خاص بتحسين الأداء فيها، والذي ينعكس 
 اهم فيال يؤثر ويسالداخلي الفع الاتصالعلى أداء مؤسسة سونطراك الأم ما يؤكده أفراد عينة الدراسة، أن 

 .تحسين أدائهم الوظيفي

 الثالثة:الدراسة  - 3

الوظيفي  الاتصال الداخلي ودوره في تحسين الأداء . مريم بوزردوم،ياسمينة بودويرة : إعداد الطالبتين من 
مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علوم  - لميليةا –لدى العمال دراسة ميدانية بمؤسسة الخزف الصحي 

السنة  ،جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل . تخصص: الاتصال والعلاقات العامة . الإعلام والاتصال
 2016/2017الجامعية: 
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المؤسسات، الأساسي في عمل  المحرككونه الاتصال الداخلي  أهمية إشكالية الدراسةتناول الباحث في 
 المؤسسة.الأداء العالي الجيد للعمال في تحقيق أهداف  إلى مساهمة إضافة

 الأتي:طرح التساؤل  إلىتوصل الباحث 

 ما هو دور الاتصال الداخلي في تحسين الأداء الوظيفي لدى عمال مؤسسة الخزف الصحي الميلية ؟ •

 . وقد اعتمد الباحث في دراسته على المنهج الوصفي التحليلي

 408مؤسسة الخرف الصحي بالميلية المقدر عددهم ب)    عمال هوللدراسة  مجتمع البحث بالنسبة أما 
 (عامل، وقد تم انتقاؤهم من مختلف وحدات هياكل المؤسسة )إطارات، إطارات تحكم أعوان تنفيذ ( .

صورة بمفردة من مجتمع الدراسة، لان هذه العينة ممثلة أي أنها تعكس   94وقد تم اختيار عينة مكونة من 
 مختلف خصائص مجتمع البحث الذي سحبت منه. دقيقة

 لات .كما اعتمد الباحث في جمع البيانات في عمله الميداني على  الاسـتبيان إضـافة إلى الوثائق والسج

  وكان مجاله الدراسي: 

 ''. بالنسبة للمكاني : مؤسسة الخزف الصحي بالميلية ولاية ''جيجل

 غاية شهر أفريل من نفس السنة . إلى 2017أما المجال الزماني: بداية من جانفي 

 أن: وقد توصلت هذه الدراسة إلى نتائج تمثلت في

على الاتصال الرسمي وذلك بمختلف اتجاهاته، حيث يقوم الاتصال الداخلي في مؤسسة الخزف الصحي 
ال والأفقي الذي يسهل طريقة العمل وكذلك نجد الاتصيتضمن الاتصال النازل تعليمات ، أوامر وقرارات 

ال الصاعد، الذي يكون على شكل شكاوي ومقترحات لكنا هذا الاتصال يبدوا بطيئا في المؤسسة.أما الاتص
  . غير الرسمي فهو موجود بحكم العلاقات التي تربط بين العمال
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ين حال التعليمات بسرعة إلى العمال، في تعتمد المؤسسة محل الدراسة على الإعلانات كوسيلة هامة لإيص
ينبغي أن تتجاوز هذه الوسائل وتسعى لكل ما هو جديد قي مجال الاتصالات، وذلك لمسايرة التطور 

 . ومواجهة كل التغيرات التي تطرأ عليها أو التكيف معها

ات رة وكذلك صعوبتواجه مؤسسة الخزف الصحي الكثير من الصعوبات والعراقيل متعلقة في الاتصال بالإدا
 صالمتعلقة بتقديم الشكاوي فلا تمنح فرصة للعاملين للتعبير عن مشاكلهم وهذا ما يحد من فعالية الات

 :رابعةالدراسة ال - 4

تحسين الأداء الوظيفي من خلال الاتصال  ،:فتيحة محمدي ، نصر الدين غراف الأستاذينإعداد من 
مجله العلوم  ،(الجزائر) ،2سطيف ي المعاصر جامعةالجزائر مخبر المجتمع ،الداخلي في المنظمة 

 الاجتماعية 

 (58_40ص ص ،2021رسبتمب 15_العدد02)المجلد 

ي في الوظيف الأداءوتحسين بين الاتصال الداخلي  الكشف عن العلاقة إلىتناول الباحثان في هذه الدراسة 

 وكذلك الاتصالية الداخلية للعمليةئيسي ري كمحور ر من خلال تسليط الضوئي على المورد البش المنظمة

 الموارد البشرية. أداء ي رفع كفاءةدور الاتصال الداخلي ف إلىالتطرق 

 :محاور رئيسية ثلاثة إلى الدراسةبالموضوع تم تقسيم هذه  وللإحاطة

ا المحور الثاني فقد تضمن عرضا مفاهيمي أماعرضا مفاهميا حول الاتصال الداخلي  الأولتضمن المحور 

 من خلاله فحصفتم المحور الثالث المحور الثالث  أما ،الوظيفي الأداءعنصر  إلىتطرق الباحثان فيه 

 الوظيفي والاتصال الداخلي. الأداءبين  العلاقة

 الآتية : النقاطنتائج الدراسة:لخصت نتائج الدراسة في 
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وانه  ةالمنظمالفاعلين في  الأعضاءكافه  إلىالمعلومة  إيصالالاتصال الداخلي هو المسؤول عن  أن: أولا -

ما كل للمنظمةيؤدي عده وظائف بحيث كلما تم تنظيم الاتصال الداخلي واحتل مكانة في الهيكل التنظيمي 

 تعاظم دوره وتعددت وظائفه.

 الأهداف بل كيفية تحقيقهم لهذه للأهدافوارد البشرية هو ليس فقط تحقيق الم الوظيفية الأداء أنثانيا : -

تمامدرجه تحقيق  أن إلىكما يشير  ذول من الموارد البشرية من خلال الجهد المب لوظيفةالمهام المكونة  وا 

 عاليتين. ةالمنجز ذو جوده وكفاء الأداءكون ي أنطرفه على 

 ي محورا رئيسا فييعتبر المورد البشر  هناك علاقة بين الأداء الوظيفي والاتصال الداخلي حيث أنثالثا:  -
فشرطا  لبشرية،ااءة أداء الموارد فالاتصال الداخلي يعتبر وسيلة للرفع من ك أنالاتصالية الداخلية كما  العملية

 ل.التنظيمي كك الأداءالوظيفي ومنه تميز  الأداءومتطلبا رئيسيا لتميز 
 :خامسةالدراسة ال - 5

في أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال على تحسين الأداء الوظي ،عزاوي اعمر ،عبيدلي عصام 
قية على عينة من مكاتب )دراسة تطبي -19كوفيد -للعاملين في مكاتب المحاسبة خلال أزمة فيروس كورونا 

 ،ائر(جامعة  قاصدي مرباح _ورقلة )الجز ،المحاسبة في الجنوب الشرقي( جامعة غرداية _غرداية )الجزائر( 
 134 – 121( ص ص: 2021/ )جوان  2لعدد: ا - 9مجلة التكامل الاقتصادي ) المجلد: 

يفي ء الوظتناولت هذه الدراسة العلاقة بين استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال وأثرها على تحسين الأدا
ياس سرعة قوذلك من خلال -19-حاسبة خلال جائحة انتشار فيروس كورونا كوفيدمكاتب الم للعاملين في

رقي من الش بالجنوب المحاسبةفردا من عمال مكاتب  57متكونة من  الأداء؛ نوعية الأداء وحجم الأداء لعينة
 :النتائج أهمها من خلال أساليب التحليل الإحصائي وتوصلت هذه الدراسة إلى جملة

بتكنولوجيا المعلومات في أظهرت الدراسة رضا العينة موضوع الدراسة على توفر البنية التحتية الخاصة 
أماكن العمل وكذا قواعد المعلومات الكافية والبرامج المطلوبة لأداء المهام إضافة إلى توفر الاتصال بشبكة  

 الإنترنت على مستوى المكاتب.
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ظهرت الدراسة وجود علاقة بين مقاييس الأداء الوظيفي ) حجم الأداء، نوعية الأداء، سرعة الأداء( و أ -
تعمال الأدوات التي حيث ساهم اس -19كوفيد-م تكنولوجيا المعلومات خلال أزمة فيروس كورونا استخدا

 انتشارالوظيفي رغم أزمة  الأداءمن  توفرها تكنولوجيا المعلومات في الحفاظ على مستوى مقبول جدا
و نقص في على كافة المستويات خاصة ما تعلق بتقلص حركة النقل  اضطراباتالفيروس وما صاحبها من 

و  م العملالاستشفاء و هنا برزت أهمية وسائل تكنولوجيا المعلومات و الاتصال كأداة لتقسي أواليد العاملة 
 لزبائناي تتعامل معها مكاتب المحاسبة ) تالتواصل عن بعد و كذا التعامل الإلكتروني مع مختلف الجهات ال

 (.الخ..إدارة الضرائب؛ مصالح التأمين الاجتماعي.

يروس أظهرت الدراسة أيضا مساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الحفاظ على شروط الوقاية من ف -
 المطلوب. الاجتماعيتجنب الاتصال المباشر بين الأفراد والحفاظ على التباعد  كورونا وخاصة

زى داء الوظيفي تعاسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام تكنولوجيا المعلومات والأأظهرت الدر  -
 لمتغير الجنس.

 أظهرت الدراسة عدم وجود أي علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام تكنولوجيا المعلومات والأداء-
 .سنوات الخبرة والعمر( ،المؤهل العلمي ،الوظيفي خلال أزمة فيروس كورونا تعزى لمتغيرات )الوظيفة

 (:يمثل تلخيص عام للدراسات السابقة. 01الجدول رقم ) 

 عنوان العمل صاحب العمل اسم
 

شكل و سنة 
 انجاز العمل

طبيعة المنظمة  تخصص الدراسة
 محل الدراسة

الملاحظة 
 المسجلة

 ،سعيدة أوشــن 
 ليندة بيبــــــي

دور الاتصال 
الداخلي في 
تحسين أداء 
المؤسسة 
الاقتصادية 
 الجزائرية
 

،مذكرة ماستر  
2018سنة   

 

 
اتصال وعلاقات 

 عامة

مؤسسة الغرف 
الصحراوية بعين 
 CABAM مليلة

 
 

 تمكنت من إثبات
دور الاتصال 
الداخلي في 
تحسين أداء 
المؤسسة 
الاقتصادية 
 الجزائرية

قامت بتسليط مؤسسة سوناطراك  الإعلامعلوم مذكرة مكملة لنيل دور الاتصال حساني نسرين 
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الداخلي في  امينة
 الأداءتحسين 

 الوظيفي للعمال
 

 

الماستر في  شهادة
 الإعلامعلوم 

 والاتصال
2020 
 

 والاتصال
 )اتصال التنظيمي(

 مركب
GL2Z 

 
 

الضوء على المورد 
المورد البشري 
كمحور رئيسي 
للعملية الاتصالية 

 الداخلية

ياسمينة 
مريم ،بودويرة

 بوزردوم

الاتصال الداخلي 
ودوره في تحسين 
 الأداء الوظيفي

مكملة لنيل مذكرة 
شهادة الماستر في 
علوم الإعلام 
 والاتصال
2017 

الاتصال 
 والعلاقات العامة

مؤسسة الخزف 
 الصحي

 -الميلية -

حجم العينة  أن
محل الدراسة 

الميدانية كانت جد 
 واسعة

فتيحة محمدي ، 
 نصر الدين غراف

تحسين الأداء 
الوظيفي من خلال 
الاتصال الداخلي 

 في المنظمة
 

 مقال علمي
 2021سنة 

 علوم التسيير
الموارد  إدارة)

 البشرية (
 علوم التسيير

 المنظمات ( إدارة)

لا  توجد دراسة 
 ميدانية

قامت بتسليط 
الضوء على المورد 
البشري كمحور 
رئيسي للعملية 
 الاتصالية الداخلية

عبيدلي عصام 
 عزاوي اعمر،

العلاقة بين 
استخدام تكنولوجيا 

المعلومات 
 والاتصال وأثرها

على تحسين الأداء 
 الوظيفي
 

 مقال علمي
 2021سنة 

العلوم الاقتصادية 
والتجارية وعلوم 

 التسيير
 
 
 

 
مكاتب المحاسبة 
في الجنوب 
 الشرقي

أـن إشكالية الدراسة 
اتسمت بالحداثة 
من خلال الربط 
بين متغيرتين 

استخدام تكنولوجيا 
المعلومات و 

الاتصال و الأداء 
 الوظيفي

 إعداد الطالب (.) من  المصدر:

باختلافها وتسلسلها الزمني قد عالجت موضوع الاتصال الداخلي  إليهاالدراسات السابقة التي تم التطرق  إن

العاملين  أداءالاتصال الداخلي في تحسين  أهمية إبرازالوظيفي وقد ساهمت هذه الدراسات كثيرا في  والأداء

ووسائل الاتصال الداخلي من طرف المديرية وقد ساعدتنا هذه الدراسات  أساليب أهم إلىمن خلال التطرق 
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 أهمكثيرا في فهم جوانب الموضوع كما قمنا باستخلاص نظرة عامة حول المنهج المتبع كذلك  السابقة

المراجع المستخدمة وتتشابه دراستنا مع الدراسات السابقة كونها تعالج موضوع الاتصال الداخلي وتحسين 

الاتصال  تأثيروذلك من خلال معالجة موضوع  السابقةدراستنا تعتبر تكملة للدراسات  أن إلاالوظيفي  الأداء

 الوظيفي بمديريه الوسائل العامة بوزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي. الأداءالداخلي على تحسين 
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 الوظيفي:الداخلي و الأداء  للاتصال ألمفاهيميالإطار  الثاني:المبحث 

 تمهيد:

 اعلقة بهمت المتو الأداء الوظيفي وأهم النظريا للاتصالبعد تناولنا في الفصل السابق المراحل التاريخية 

 إلىل وتطرقنا للدراسات السابقة والتي تفيد في فهم موضوع الدراسة أكثر،سوف نتطرق في هذا الفص

تصال مية الاأهم المفاهيم العامة، أنواع وأه إلىالاتصال الداخلي و الأداء الوظيفي من خلال الإشارة 

 .محددات الأداء الوظيفي وأهم العوامل المؤثرة على الأداء الوظيفي إلىالداخلي ،بالإضافة 

 الداخلي:حول الاتصال  مدخل عام الأول:المطلب  

 الاتصال:تعريف _  1

 من الناحية اللغوية: 

والمشاعر  والأفكاروصل الشيء بالشيء وصلا،بمعنى نقل المعلومات والمعاني مختار القاموس: " عرفها

 (1999)سلوى و هناء،  ".معين أوغرضبين شخص وآخر وبين مجموعة أشخاص لتحقيق هدف 

التفاهم بين بأنه تبادل المعلومات من شخص أوأكثر،وذلك عن طريق خلق ناصر محمد العديلي: يعرفه 

 (1995)ناصر م.،  .المرسل والمرسل إليه"

 الداخلي:الاتصال 

هــو جميــع الاتصــالات التــي تــتم فــي داخــل نطــاق المنظمــة الإداريــة ســواء كانــت بــين أقســامها  "

 (2007)حسن و محمد،  .”تهاجميع مستوياالمختلفة أو بين العاملين بالمنظمة في  أو فروعهــا 

 تعديلخلالها العملية التي يتم من "ا: نهعملية الاتصالات بأ Preston وبرستون Hawkinsتعريف هوكنز -

)حمد،  التنظيمية" السلوك الذي تقوم به الجماعات داخل التنظيمات وبواسطة تبادل الرسائل لتحقيق الأهداف

2009) 

 ":أنه عبارة عن الاتصال الإنساني المنطوق والمكتوب الذي يتم داخل  1933هيم عرقوب راابعرفه و 

 ." المستوى الفردي والجماعي، ويسهم في تطوير أساليب العمل وتقوية العلاقات الاجتماعية بين الموظفين

  (2003)فضيل، 

 '' الاتصال الداخلي يشمل كل الأفعال(2015)رضوان،  نفي حين ترى الباحثة ماري إيلان واستيفان: أ

 . ''الاتصالية التي تحدث داخل المؤسسة والتي تختلف باختلافها
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 :أنواع الاتصال الداخلي - 2

  :الرسميالاتصال  - 1 - 2

يمكـن تعريـف الاتصـالات الرسـمية، بأنهـا عمليـات الاتصـال التـي تـتم فـي إطـار بنـاء تنظيمـي ، يحـدد 

نقل المعلومات بين لخطـوط ٕ الاتصالات الرسمية في المؤسسة ، بحيث تكون الاتصالات نظاما مرتبا 

القمة في المؤسسة ، نزولا حتى أدنى ارات من أعلى والبيانات والقر  إجراءات نقل المعلومات وأساليب و

 (2009)أحمد ا.،  .المستويات الوظيفية

 مية:الرساتجاهات الاتصالات - 1- 1- 2

 (:صال النازل )الهابطالات-1-1-1- 2

مـدير تنفيـذي .( يتم هذا الاتصال بين الرئيس و المرؤوسين فيكـون المرسـل هـو ) الـرئيس، مـدير عـام ،  

فـي حـين يكـون المسـتقبل هـو المـرؤوس ) رئـيس قسـم ،...الـخ.( أو يكـون المرسـل رئـيس قسـم و 

من الاتصال  عالرسـالة فـي هـذا النـو تكون و الأسفل ( إلى) أي من أعلى الهرم . المسـتقبل الأفـراد العاملين

سـياقات عمـل وأسـاليب تنظـيم( وهـي تعكـس أحـد  ـات،أوامـر، تعليمـات، مؤشـرات، توجيه)  عبارة عن

 .الآمرة الرسميةالسـلطة كمـا أنهـا تعبـر عـن  الهرمـي،وهـو مبـدأ التـدرج  الأساسـية،مبـادئ التنظـيم 

 (2011)نبيل، 

 :الاتصال الصاعد  2-1-1-2

المعلومـات التـي ينقلهـا العـاملون فـي المسـتويات الـدنيا  عبارة عن مختلف هـذا النـوع مـن الاتصـالات 

مشاكلهم  (ومختلف الأعلى إلى)أي الاتصال يكون من الأسفل إلـى المسـتويات العليا، توضيح أفكارهم 

العليا دون السلطات ، ، إذ لا يمكـن أن تأتي التوجيهات  المناسبة اتخـاذ القـراراتبللرؤسـاء  سمحبشـكل ي

وجهـات نظـر العـاملين فـي مختلـف المسـتويات الإداريـة ، و إلا كـان ذلـك علـى حسـاب نوعيـة ب معرفتهم 

يرفعها العاملون للإدارة ،  ، التقـارير التـي  بين الأمثلة على الاتصال الصاعد القـرارات المتخـذة ، ومـن

 (2001)محمد،  .والاجتماعات المشتركة بين الإدارة والعاملين

  :الأفقيالاتصال  2-1-1-3

، أو الجماعات فـي المسـتويات المتقابلـة ) في مستوى واحد(هي الاتصالات الجانبية التي تتم بين الأفراد 

هــذا النــوع مــن  يهدف و المدرســين بعضــهم الــبعض ( وأ)اتصـال مـدير المدرسـة بمــدير آخــر ، 

تنسـيق في ما يخص العلاقــات التعاونيــة بــين المستويات الإدارية المختلفة ،  تعزيز إلى الاتصــالات

الإقلال من حدة الصراعات ،  حـل المشـكلات و و،  و الأفكار المعلومـات مختلف  تبـادلوالعمـل ، 

 (2011)نعيم،  .بين العاملين والتناسق والاحتكاكات ، ودعم صلات التعاون
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 :الاتصال غير الرسمي  -2-2

ي البناء التنظيمي فها اتستويطوط التنظيمية و مخلتصال الذي يتجاوز االإوهي : رسمال ريغ الاتصال

 يرغ   الاتصاللتشكيل شبكة  يننظمات"عاملُ ملشهور "املما اهبكتا فيي، و يضيف "مارش"و "سيمون"مسالر

ك لغة علها أكثر استخداما و إن امتلاتجلوسيلة ما  الاتصالية، فالكفاءة الاستخدامالكفاءة و  امهية و مسالر

شخاص الذين لأا نفإ ثمفمن  ،كفاءة  الأكثر الاتصال تحمل متشابهةربة تجكة و خلفية و رمشًت احترافية

)صالح،  .يةمرس يرغ   اتصالذا يشكل شبكة ه، و يبعضهمن يتصلوا لأ يميلون المشتركةمور الأتلكون تلك مي

2004) 

بين العاملين  ةكما يعرف الاتصال غير الرسمي على انه الاتصال الذي يتم فيه التفاعل بطريقه غير رسمي

 فتبادلوجهات النظر في الموضوعات التي تهمهم وتتصل بعملهم  أو والأفكارمن خلال تبادل المعلومات 

خلال السلم الهرمي المتدرج للتنظيم وذلك مثل اللقاءات  ةالمعلومات هنا يتم من خارج منافذ الاتصال الرسمي

 .(2004)حجاب،  الأشخاصمن المناسبات التي تسمح بنقل المعلومات بين  ةمناسب أيةفي  ةغير الرسمي

 الداخلي: الاتصال وسائل - 3

 (: وسائل غير مباشرة) الوسائل المكتوبة    - 1 -3

عنها  القول كنميتلقي ،وملى الرسل إملا تصدر من  تيكتوبة اللما اتعن طريق الكلم يبتصال الكتالايتم ا

رى بمات الكنظملفي اكثر استخداما لأسلوب الأوا المعلوماتنقل  يفدقة  أكثر القنوات الاتصالية  اهنبأ

  : من بينها عن طريق أشكال مختلفةتم وتتسم بالبساطة والوضوح والدقة ت فإن الوسائل الاتصالية،وعليه 

 رير:قالت -3-1-1

جتماع امكتوبا بعد هذا التقرير يكون حيث  ؤسسة ،ملمن طرف مسؤول يعمل داخل ا تحرير التقرير يتم 

 بقية ىلجتماع إلاا يف نيشاركملعلومات من املا إيصال إلىو هو يهدف مي لاععمل أو اجتماع إ

  ؤسسة.ملا يفطروحة ملللمشاكل ا بمقترحاتروج خلذا يتم اهب، ونيستخدمملا

 نات:لاعلإا -3-1-2

سن حلر ايلسمن أجل ا ها الضروريةتي تعليمافمؤسسة للوثائق داخلية تستعملها او هي عبارة عن  

 .خايحمل إمضاءا وتاري حيث انه ميةسهو وثيقة ريعتبر الإعلان حها ولمصال

 ) المدونة الإعلامية(لمذكرة ا -3-1-3

 تعلقي،و نيسؤولملدد من احموزعة على عدد ملا من الإدارة و الصادرةومات أو التعليمات لعملا مختلف هي

غيري علق بتهي كل ما يتبشكل عام مية لاعلإدونة املوافز ،والحجور، الأبتنظيم العمل، ا مضمون المذكرة

 .ؤسسةملا يفجديد 
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 رسائل إلى العمال: -3-1-4

 ريشكل رسالة تسلم إليهم، للتذك يفلتوجيه معلومات العمال  إلىموجهة دير ملاتحرر من طرف وهي وثيقة  

 (1998)مصطفى ح.،  .نيمع لاجتماعهم توضوع ما، أو لدعومب

 جريدة المؤسسة:-3-1-5

علومات عن ملخبار والأنقل ا فيية بالغة همتكتسب أ بالمؤسسة فهي اصةخلا الاتصالمن وسائل  ربتعت 

 (Marie ،1992)  .تقدم العمل يف العمل، وإسهاماتهمتتعلق بطبيعة  يتختلفة الملحداث الأا

 دليل المنظمة: -3-1-6 

ت مارساملامختلف ا وهتا و إداراهتتطورها ونشاطابدايتها ؤسسة ،ملعلى نبذة عن ا المنظمةدليل  يشتمل

 هايف نيالعاملالمؤسسة وص خي،وكل ما  والإنجازاتتعد منبع فخرها ،ومواعيد العمل  يتدارية البارزة اللإا

  .اهاتوسياس

 نات:لاعلإلوحة ا3-1-7

 للتعديل ، قابلة يريسهلة التنفيذ والتس و هي ي أماكن الراحةفمؤسسة أو لتوضع عادة داخل ا اتصالية  وسيلة 

وف ت وظرمن،معلومات حول أوقالأختلفة مثل: معلومات متعلقة بالصحة ،املعلومات امل، ،وتسمح بنشر ا

 .العمل

 : )وسائل مباشرة)الوسائل الشفوية-3-2

 لقي إليهتملارسل وملا نعلومات بيملعن طريق نقل وتبادل ا بين طرفين أو أكثر و ذلك تصال الشفهيلايتم ا

لمرسل سلوب كونه أكثر سهولة وإقناعا للأز هذا امن مميزات نطوقة ،ملشفهيا،أي عن طريق الكلمة ا

 : مايليستخدمة ملاالشفوية الوسائل  نيإليه،ومن ب

  :الاجتماعات -3-2-1

 العاملين، وهنالك نيعلومات بملباشر وتبادل املوار احلا يتم فيها مناقشة الآراء عن طريقو هي وسيلة 

 (Marie ،1992) :الاجتماعاتمن  نوعان

 اجتماع تبادل الخبرات: 3-2-1-1

رئيس  مدير أوكان الؤسسة سواء ملا يفسؤول ممع و العمال  نيستخدملموهو اجتماع مباشر لعدد من ا 

 فيه. نيشاركملا نيفكار بلأات واربخلاو مشاركة  نقليتم  هذا الإجماع  للافرع ،ومن خ

 مي: لاعلإجتماع الاا -3-2-1-2
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 اتعلومملا هذا النوع على نقل المؤسسة، ويعملعن إدارة  ممثلي العمال عضاء أولأعدد من ا اجتماعوهو 

كار لف الأفمخت ميسئلة وتقدلأطرح اهذا النوع من الاجتماعات ب المستخدمين، كماى باقي لإ و المستجدات

 .راحاتتقلااو

 المحاضرات: -3-2-1-3 

ور ؤسسة و من خارجها ،وتدملاداخل إطارات من  ويشارك فيها دارة لإا اتنظمه اتلقاءعبارة عن 

 هانأ اتالمحاضر إيجابيات بين ها ،ومنريهنية أو غملياة احلباو مسائل تتعلق ضرة حول مواضيع حاملا

 .تكوينهم يف اعدؤسسة وتسملعضاء الأة العامة يالثقاف مشاركة مختلف الأفكار تساعد على

  لهاتف:ا-3-2-1-4

بسهولته و سرعته  يتميزفهو  الحالي،ذات الأهمية الكبيرة في الوقت الوسائل  بين اتفي منهلا الاتصال ربيعت

 )مختار و إبراهيم، بدون سنة( .منازع لات الشفوية بلاتصالاسيد ا يعتبر )الآنية(، فالهاتففي نقل الأخبار 

 بلة:قاالم-3-2-1-5

ركة ومشا وارحلمبنية على ا مباشر، وهي الاتصالكون ي شخصين حيثهي عبارة عن تفاعل لفظي بين و 

 و الآراء. ،الأفكار

 (:الوسائل الحديثة)لكترونيةلإالوسائل ا-3-3

 ؤسساتملاستطاعت ا والاتصالم لاعلإال اجم يفبفضل التقدم التكنولوجي وظهور تقنيات متطورة 

 :تصالية الداخلية ، و نذكر منهلااا هتعمليا يفعتماد عليها لاستفادة منها والاا

 نترنت: لإا-3-3-1

 نييملالف من شبكات الكمبيوتر مع بعضها البعض ويستخدمها الالآتربط ا اتصالاتوهي عبارة عن شبكة 

لمي، جامعات ، مراكز البحث العلا يي ،خاصة فلحالي الوقت اف الإلكترونيةسبات احلمن مستعملي ا

 ى آخر بسهولة وسرعة فائقةلعلومات من نظام إالمي نقل فحكومية، إذ تساهم لمؤسسات الا

 نترانت: لإا-3-3-2

ية ونرتلكلإكالصفحات أو الرسائل ا الانترنتؤسسة تعتمد على تكنولوجيات ملشبكة خاصة با ربتعت

ة بأقل تسمح هذه التقني )ؤسسة فقطملعضاء الأصصة خمأي )ي مسالك خاصة فركات البحث ،ويتم ذلك محو

،كما  اخلهاددوا اجمؤسسة أينما تولتلف مستخدمي نفس اخمن يعلومات بملتكاليف وبأكثر أمان نقل وتوزيع ا

 يف مساهمةوالات بقواعد البيان الاتصال يلإ الخ، إضافةئل، إجراءات.....لاتسمح بتبادل وثائق ، ملفات ، د

 .العملاعات مج

 لكتروني:لإالبريد ا-3-3-3 
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  .علومة على الفورمالدف لتسهيل وتبادل هت يتديثة الحليعد من الوسائل التكنولوجية ا 

، ويتم صوت متحركة، أوثابتة أو  نصوص، صورةعلى شكل  في البريد الإلكتروني تبادل المعطيات كونيو

 .اهونقل ، تخزينهااستقبال الرسائل يف ينورتلكلإاسب احليد الذي يعتمد على اربنظم ال باستخدامذلك 

هذه  ىربؤسسات الكملرسائله لشخص أو عدة أشخاص ،إذ تستعمل ا توجيهلصاحب العلبة  حيث يمكن  

)عمرو و  .قة معها أو مصلحة مباشرةلاتربطها ع يتهات اللجتلف اخم نيالتقنية بكثرة كوسيط بينها وب

 (1982علي، 

 الداخلي:أهمية الاتصال  -4

لمؤسسة ويمكن إيجاز أهمية الاتصالات الداخلية لإدارة ا المؤسسة،لقيام  ان الاتصالات تعـد محور أساسيإ
  :يليفيما 

ات بـر القنـو والبيانـات والإحصـاءات والمفـاهيم ع مختلف المعلومـات نقـليتم من خلال الاتصالات الداخلية  -
 أهدافها.و تحقيق  يساهم اتخاذ القرارات الإدارية، نجاح المؤسسة ونموها و ذلك المختلفـة

تنقـل  مراقبة العمال من خلال المقابلات والتقارير التيم الاتصالات الداخلية في إحكام متابعة و تساه -
ة ن و مراقبلموظفياو الإطلاع على أداء اد، عبــر المســتويات الإداريــة المختلفــة ،باســتمرارية بــين الأفــر 

ي حالة ف فرادوبــذلك يــتمكن المــدير مــن الوقــوف علــى نقــاط الضعف الخاصة بأداء الأ الأعمال المنجزة
 . ، والسعي لمعالجتها بشكل يضمن كفاءة عالية في أداء المنظمةوجودها

سـا للنظـام يعـد أسا الجهـود كماتنسـيق  إلىفهو يقود  لـلإدارة، الرئيسيصـال الـداخلي هـو المفتـاح الات -
 .التعـاوني حيـث يـتم علـى أساس هذا التنسيق تحقيق أهداف المنظمة بشكل فعال

ا تعد كم المؤسسة،الأفراد في  سلوكوتغيير  توجيه،فراد أساسية في تعد عملية الاتصال الداخلي بين الأ -
  .فيهااحد العوامل المؤثرة في اتجاهات الأفراد العاملين 

، المرؤوسين و المستخدمين  اتنشاط مختلف يتم من خلال عملية الاتصال الداخلية اطلاع الرئيس على-
)محمد و  .داخل المؤسسة القيادية تقبلهم لأرائه وأفكاره وأعماله مـدى ردود فعلهم و كما يستطيع التعرف على 

 أحمد(



 الفصل الأول: الإطار الأدبي والمفاهيمي

38 
 

 أهداف الاتصال الداخلي: - 5

  _ نقل المعلومات و التعليمات  والتأكد من تحقيق التعاون بين الأفراد 

  _ تحقيق التفاهم بين الإدارة والعاملين، وبين أعضاء الإدارة ككل 

 . _ قيادة وتوجيه الأفراد والتنسيق بين جهودهم وتحفيزهم على العمل 

 . للمؤسسة الانتماء_ إقامة ثقة و غرس روح  

 . _ تهيئة مناخ العمل الجيد لتحقيق الرضا في العمل ورفع روح المعنوية 

 .المناسبة_ اتخاذ القرارات السليمة و 

  .عاملين_ شرح أهداف ومشاركة خطط المؤسسة مع 

 _ قيادة التغيير داخل المؤسسة

  . نقل اقتراحات وشكاوي العاملين إلى الإدارة العليا_ 

 (2007)ربحي،   الاستشارة ومناقشة المشاكل و حل الصراعات إن وجدت. _ 

 :الداخليالاتصال  معوقات - 6

لتسهيل عملية الاتصال بين العاملين وفي المنظمات،  هامة وجد ضرورية تعتبر عملية الاتصال الداخلية 

نظام الاتصال واختيار الوسائل المناسبة،  اختيارالاهتمام عند  وجببعضهم البعض وبينهم وبين الإدارة،

 .(2005)أحمد و عبد الرحمن، عوائق المشكلات و خالي من البعملية الاتصال  خاصا ونادرا ما نجد نظاما

 :موعة من العوامل يمكن إجمالها فيما يليمج وتظهر معوقات الاتصال الداخلي نتيجة

 التنظيمية: العوائق -1- 6

  :عنوتكون ناجمة 

اخل بب التدبس ها وتدفق تؤدي إلى عرقلة انسياب المعلومات حيث،للمنظمة  مشاكل في الهيكل التنظيمي_  

 . والتعقيد في الهيكل التنظيمي
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إدارات في مختلف عمل الالتخصصات وطبيعة تنوع التخصص الوظيفي والتي تظهر بسبب  مشاكل_ 

  .المنظمةأقسام و

 .تحقيقهامشاكل مرتبطة بأهداف المنظمة وتظهر عندما تكون الأهداف غير واضحة أو من الصعب _ 

 (2008)صلاح، 

 : ( العوائق النفسية )الفردية -6-2

 .نفسيةالعوائق ال تؤثر تأثيرا مباشرا على مدى فعالية الاتصالمن يسن العوامل التي 

ن قات بيهذه العوائق عدم التنبه لبعض العوامل النفسية مثل: الخوف والتعصب وسوء العلا بين  ومن 

  .مدى فعالية الاتصال  الأفراد و إلى غير ذلك من العوامل النفسية التي تحد من 

  تقنية:معوقات  -6-3

استخدام الوسيلة  مصدرها عدموالتي  لتقنيةتتميز المعوقات الفردية والتنظيمية بالصعوبة إلا أن المعوقات ا 

في علاجها من المعوقات  أكثر سهولةفهي  والتعليمات،عدم وضوح الأهداف لشكل الرسالة والملائمة 

 (1996)مهدي و علي محمد،  .الأخرى التي تتعلق بالنفس البشرية

 الوظيفي:الأداء  حول مدخل عامالثاني:المطلب 

 الأداء:تعريف  - 1

ال إدارة جم في المستعمل الإنجليزية للمصطلح مجتر ، وهوجاز"الإن" نيداء من الناحية اللغوية يعالأ

 ين.عمل مع يعني تأديةالذي  "" to perform الفعل والمشتق من performance د البشريةوارالم

 (2017)تغلابت و زيتوني، 

ويقصد ،ويقصد بالأداء: هو الأساس الذي من خلاله يتم الحكم على فعالية الأفراد والجماعات والمؤسسات 

 (2008)كامل،  .انجاز هدف أو أهداف المؤسسة زاوية أخرىبه من 

وهو يعكس  الفرد لوظيفةالمهام المكونة  وإتمامومن وجهه نظر" حسن": " يشير الأداء إلى درجة التحقيق 

 (2000)حسن ر.،  .الفرد متطلبات الوظيفة بها الكيفية التي يحقق أو يشبع

 الوظيفي:مفهوم الأداء  - 2

الشخص من مسؤوليات وواجبات وفق المعدل المفروض أداؤه من  بها   القيام بأعباء الوظيفة التي يقوم

 (2013)إبراهيم،  مدرب.الكفء ال العامل 

 المنظمة أو الجهة التي ترتبط بوظيفته ويعني النتائج التي  بها هو تنفيذ الموظف لأعماله ومسؤولياته تكلفه"

 (2011)سعد،  ." يحققها الموظف في المنظمة
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 الأداء الوظيفي  عناصر -3

لتعرف على لللبحث و  اتجهواالذين  و الباحثين ف اهتماملاحسب اختالوظيفي  تصنيفات الأداءدت قد تعدل

داء لألدعم وتنمية فاعلية ا المساهماتمزيد من بخروج لداء الوظيفي من اجل الأعناصر و مكونات ا

 يلي:و يمكن حصر عناصر الأداء الوظيفي في ما  نيللموظف

 وكفاءاته:الموظف  -3-1

ا م عبارة عن يوه ،ج أداء فعال يقوم بهانتبإ يتمتع بها الموظف وتقوم  التيساسية لأا خصائصالل تمثوهي 

 يف ديةجلاو ينالتفا إلىضافة لإ،باودوافع  واتجاهاتموظف من معرفة ومهارات واهتمامات وقيم لتلكه امي

 .لتوجيهشراف والإاجة لحلمواعيدها ،ومدى ا يف الإعمال وانجازسؤولية ململ احتعلى  و قدرتهالعمل ،

يث يسعى ح ،ديدةععمليات تعليمية  ريدائمة نتيجة لتأث ي حالة تغيرفعرفية للموظف لمالبنية ا أن إلىإضافة 

 أداءه.الموظف لزيادة كفاءاته و تطوير 

 العمل ومتطلباته :  -3-2

هام ملا من  عبارة عن مجموعةفهي ،و جهد حديات توما تتصف به الوظيفة من متطلبات و وهي

 وما تقدمه من، عمال ،أو وظيفة من الوظائفلأيتطلبها عمل من ا يتهارات الملدوار والأسؤوليات ،أو املوا

العمل  م وتنفيذوالقدرة على تنظي يناعة ،والتمكن الفربتقان واللإالدقة والنظام وا إلىمل ،إضافة ع فرص

 خطاءلأوالتحرر من ا الإنجازوسرعة 

 التنظيمية:البيئة  -3-3

ية من عوامل داخل مهامه، فهي تتكونعبارة عن المجتمع و الإطار الذي يمارس فيه الموظف  وهي 

 .وخارجية

التنظيم وهيكله،وأهدافه وموارده ) نذكر منها  الفعال الوظيفي داءلأي افر ثي تؤتالعوامل الداخلية ال ومن بين

ي تؤثر لتي تشكل بيئة التنظيم واتال خارجيةل،أما العوامل ا(مستخدمةلجراءات الإوا الاستراتيجي،ومركزه 

 (2013)إبراهيم،  .)جتماعية والتكنولوجية والقانونيةلاقتصادية والاا)العوامل  مختلف داء الفعال وهيلأي اف

 الوظيفي:محددات الأداء  -4

قيق تحو  الأنظمةي رفع كفاءة فساس لأو اهنظمة و ملي افنتاج الإم عناصر همن أ الإنسانيالعنصر  يعد

ة، فإن نظملما يف لهامقيقي و احلورد المو اه الإنسانستمر على أن ملبد من التأكد الادافها و لذلك كان هأ

جيب ي يتية دراسة الطرق المهنا برزت أهوارد ومن لمذه اهخطط و ينظم و يستخدم يو الذي هنسان لإا

 داءالأكفاءة ددة لحملابد من دراسة العوامل  لاذلك و ل ينُ اجية للعاملنتلإلرفع الكفاءة ا إتباعها الأنظمةعلى 

 : يه ددات رئيسية ومح ينصلة التفاعل بُ حملنتيجة  لاو إهما  الأداء، حيث أن ينالوظيفي للعامل

 :ي العملف رغبة العامل -4-1
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و  هافع و دويره  أسلوب تفكرتبطة بشخصية الفرد و لمكفاءة العامل ا رغبة العامل في العمل أولا  تشمل و 

تعلقة ملوامل اجماعات العمل و العبتعلقة ملذلك العوامل ا لىإ ةضافبإلا، هقافتو ث هو درجة تعلم هحاجات

 . للإنسان ضاري حلجتماعي و الالتكوين ابا

  :على العمل قدرة العامل -4-2

 اءلأدزمة للاجوانب الذه اهو تشمل متطلبات العمل واجبات و مختلف جوانب و هي قدرة العامل على تأدية

 .لهارات الشخصية للعامملستوى التعليمي و التدريب و املالعمل مثل ا

 : يتلآشكل معادلة كا يفعنصر الرغبة والقدرة  ينقة بُ علاوعادة تصاغ ال

 الرغبة والقدرة يوضح العلاقة بين عنصر(: 02الشكل رقم ) 

 

  

 

)نداء،  .القدرة على العمل كلما كان العمل أكثر كفاءة زيادة  العمل معفي  العامل  رغبةحيث كلما زادت 
2008) 

 الوظيفي وطرق تحسينه الأداءمعايير قياس  -5

لل على أي تذبذب أو خ ذلك للتعرف ، ومراقبته بصفة دائمة ذلك بهدفو  الأداءلقياس  توجد عدة معايير
 المناسب.و في المكان ناسب لمالوقت ا فيداء للتدخل لأعلى مستوى ا

 فمن بين معايير قياس الأداء الوظيفي : 

 :الجودة -5-1

 نتج ،لذلكلمجودة امن  جهة تقان و لإداء من حيث درجة الأكم على جودة الحص بكيفية الخاؤشر المهي ا
اء لدى الرؤس تاحة ،وهذا ما يستدعي وجود معاييرلممكانيات الإمع ا المنتج ودةجب أن يتناسب مستوى يج
ودة لجتفاق على مستوى الاعلى ا اجة ،فضلالحإذا دعت ا ا من أجل قياس الأداء حتكام إليهلال ينرؤوسلموا
 )التوقعاتهداف ، لأا) المطلوب أداء العملإنجاز و  فيطلوب لما

القدرة على 

 العمل

الرغبة في 

 العمل

الكفاءة في 

 آداء  العمل
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  :الكمية -5-2

مكانات ا فينجز لمحجم العمل ا تعبر الكمية عن حجم أداء العمل  إلىبالإضافة لأفراد ضوء قدرات وا 
تحقيق معدل مقبول من وذلك من أجل نجز لمتفاق على حجم وكمية العمل الاإذ يفضل ا،المطلوب إنجازه 

)حيث كلما زادت كفاءة العامل زاد حجم اتبر من خا يتناسب مع ما يكتسبه الفرد بمداء لأمعدل ا فيالنمو 
 (2010-2009)شامي،  . العمل المنجز (

 :الوقت -5-3

 ا يحتمللوقت أهمية كبيرة في عالم الشغل حيث يعتبر الوقت موردا هاما غير قابل للتجديد أو التعويض ،مم
شرات هم المؤ أمثلا، وهو يعد أحد  الموارد الأساسية في مجال إدارة الأعمال ،كما يعد من أ استغلالا استغلاله

 إلىة ) بالإضاف .التي يستند عليها في أداء العمل ،فهو بيان توقعي يحدد متى يتم تنفيذ مسؤوليات العمل
 على الوقت المستغرق لأداء العمل ( الاتفاقالحديث عن كمية العمل المنجز وجب 

 :جراءاتالإ  5-4

الطرق والأساليب المسموح بها والمصرح باستخدامها لتحقيق الأهداف و هي عبارة عن وهي عبارة عن 
  .جه و متفاهم عليها للقيام بالعمل على أكمل ا بهخطوات مرتبة للتطبيق العملي للمهارات الواجب القيام 

 متوقعة ومدونة في مستندات المنظمة وفقرغم كون هذه الإجراءات والخطوات المتبعة في إنجاز العمل 
جناز علق بإقواعد وقوانين ونظم وتعليمات إلا أنه يفضل الاتفاق بين الرؤساء والمرؤوسني حولها ،سواء بما يت

داء المعاملات أو تسليمها وتسليمها من أجل ان نكون الصورة واضحة لجميع الاطراف ،وحيت لا يتأثر الأ
 .بغياب أحد العاملين

 :داء الوظيفيالأطرق تحسين  -6

نتاجية العما ينتاحة لتحسوارد الممالميع جاستخدام  وجبداء الوظيفي ين الأستحمن أجل  ليات لمخرجات وا 
 .ثلىلمل بالطريقة الملتوظف رأس ا تيالتكنولوجيا الصحيحة ال ينقيق التكامل بحتو 
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نظمة المبين نتاجية للموظفوالإالوظيفي  الأداء سينتحفي تساعد  تيال الأساليب و الوسائل  العديد من هنالك
 :وهذه الوسائل تتضمن

 للمؤسسة  التنظيمي الهيكل  -

 العامل الرئيسي في العملية الإنتاجية(( العنصر البشري -

 ستخدمة لمالتكنولوجيا ا و عداتلموا الآلات -

  المساعدة في تحسين الأداء الوظيفي نذكر :الوسائل  بينومن 

 .التدريببالممارسة و البشرية  تطوير الكفاءة  -

 وروح الإنتماء  نيحوافز لدى العامللخلق الدوافع وا -

 ) وضع أهداف مشتركة ( هدافلأالإدارة با -

  ) روح المجموعة (جماعيلمشاركة والعمل الا -

 (الوظيفة)تصميم العمل   -

  ل الملاءمة .توفير ظروف العم إلىبالإضافة  استخدام أساليب عمل حسنة -

 :ربع التاليةلأأداء أي منظمة توازن العناصر ا تحتسينيتطلب 

  .ودةلجا - 

 .نتاجيةالإ  -

 .التكنولوجيا  -

  .التكلفة -

حتياجات أصحاب ا ر الإعتبا فينظمة قد أخذت لمل فيصلحة لمويؤكد توازن هذه العناصر أن توقعات وا 
 .(2010-2009)شامي،  .الشاملة" تكامل "إدارة التحسينلممنهج الويطلق على هذا ا
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 ؤثرة على الأداء الوظيفي :مالعوامل ال  -7

 صفات وسلوكيات ؤسسة منلما في ( نفذينلموا ينشرفلما)  ينفراد العامللمتعلقة بالأوهي العوامل ا 
  :وأساليب أيضا وتضمت ومعاملا

لقوة باتعت تمالسن  فيصغر اؤسسة عمال لما ضمت الجنس والسن حيث كلمرتكيبة البشرية من حيث اتال
 .ازنجالإفي هارة لمرة والخبثلون ايمالعمل أما إذا توفر لديها عمال كبار السن فهم  فيوالطاقة 

لوجيا التكنو ا و نهيشغلو  تيناصب اللمت العمال وامؤهلا ينالتوافق بمل ،و مستوى تأهيل الأفراد والمقدرة على الع
 . ستخدمةلما

لعلاقات ات إطار تحأي ما يدرج  )نفذين لموا ينشرفلما ينقات السائدة بين العمال والعلاوانب السائدة بلجا
 (. نسانيةالإ

وهو  الا ثالثكن إضافة عنصر يمإنسانية أكثر منها تنظيمية  برتعت لتيالعوامل السابقة وا لىضافة إبالإ
ومن  يالوظيفداء لمؤثرة على الأناخ التنظيمي أيضا من العوامل الما برناخ التنظيمي للمؤسسة حيث يعتلما

 أهم مكوناته:

 طريقة داء وذلك منيرا على الأثتأناخ التنظيمي لمهيكل التنظيمي أهم عناصر الابر يعت هيكل التنظيمي:ال
تبسيط ديد و حتالتنفيذية، قدرته على  لىالوسطى إ لىدارة العليا إالإ وامر منانسياب القرارات والتوجيهات والأ

 ا.هير إجراءات العمل وغ

ذلك من اجل التواصل البناء و ؤسسة لمت فعال داخل امن الضروري جدا وجود نظام اتصالا: ت الإتصالا
وأيضا خارج ح لصالمتلف امخ ينالعاملني بعضهم بعض، وب يندارة وبين والإالعامل ينؤسسة بلمداخل ا

 (2010)عبد و أبو سويرح،  ية.رجلخاؤسسة مع البيئة الما

 تار تضاءة، التهوية، فتي تشكل مناخ العمل مثل الإتلف العوامل المخهي تعرب عن  دية:لماالظروف ا -
 .بصفة عامة المشابهةت لحرارة، الضوضاء والتسهيلاالتدفئة، الرطوبة،ا ،الراحة
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لف مختهداف وكذلك من ع الأاذ القرار ووضتخعملية ا إشراك العاملين في خلالوذلك من  :التحفيز -
 ترقية .كافئات واللمدية كالماوافز الحا

 امالاستخدوجودة لدى العمال كذلك لمهارات المعارف والمتلف امخمن شان التدريب أن يصقل  :التدريب -
 مستوى المؤسسة.لمتوفرة على عدات المختلف امليد لجا

على كل عدات أصبح لمنظمة وافي الأستمر لمنظرا للتطور التكنولوجي السريع استخدمة: لمالتكنولوجيا ا-
بفاعلية وفي وقت أسرع  الأعمالمن القيام بمختلف  ينفراد العاملين الأنب لتمكلجاذا ابه الاهتماممؤسسة 
 (2005)العميان، أكبر. وبجودة 

  خلاصة الفصل:

التي  يعتبر الاتصال الداخلي العمود الفقري لأي مؤسسة فمن خلاله تستطيع المؤسسة تجاوز مختلف العقبات
هميته تواجهها،فهو يمكنها من ضمان التنسيق بين وحداتها وتحسين الأداء الوظيفي للعاملين بها،فنظرا لأ

ل الداخلي وذلك بالتزود بمختلف وسائل الاتصا اتصالهاتحسين  إلىالكبيرة تسعى العديد من المؤسسات 
ماهية  إلىفي هذا الفصل من خلال الإشارة  إليهتطرقنا  وخاصة الحديثة نظرا لما توفره من مميزات وهذا ما

ل هذا كماهية الأداء الوظيفي وذكر عناصره و طرق تحسينه  إلى بالإضافةالاتصال الداخلي أهميته وأهدافه،
  م في فهم موضوع دراستنا أكثر.يساه

أخرى نظرا لخصوصياتها والتحديات  إلىتبني المؤسسات للإستراتيجية الاتصالية يختلف من مؤسسة  أنكما 
التي تواجهها ، وهذا ما سنحاول التعرف عليه، من خلال دراسة حالة مديرية إدارة الوسائل بعد تحديد المنهج 

المتبع في الدراسة، وذلك من خلال معرفة واقع الاتصال الداخلي بالمديرية وتحليل مدى أهمية الاتصال 
بها. ني للعامليفي تحسين الأداء الوظيفالداخلي 
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 المنهجي. رالأول: الإطاالمبحث 

تنا في أهم الدراسات و المفاهيم الخاصة بمتغيرات الدراسة و التي ساعد الفصل السابقبعد أن تناولنا في 
 وتدعيما لما قمنا بعرضه في الفصل ،وضع الأسس النظرية التي تفيدنا في فهم أكبر لموضوع دراستنا 

رق وذلك من خلال التط ،المنهجي للدراسة للإطارهذا المبحث سنخصص  ،السابق لإسقاط النظرية ميدانيا 
 .المنهج المستخدم و أدوات البحث العلمية المستخدمة ،و عينة  الدراسة  أبعاد إلى

 الدراسة: وعينة المطلب الأول: أبعاد

 أبعاد الدراسة: – 1

د م تجسينقصد بأبعاد الدراسة مجموعة العناصر الأساسية التي ترسم المعالم الدقيقة لمجال الدراسة،حيث يت
عة ها مجمو بعينة الدراسة فيراد  أما، الإشكاليةعن موضوع  حيادهذه الدراسة بشقيها النظري والميداني دون ال

 .الأصليتمثل المجتمع  بأنهافترض الميدانية بحيث ي عليها الدراسةالعناصر البشرية التي تجرى 

 الموضوعي:البعد  -1-1

في يتمحور الموضوع المراد معالجته في هذه المذكرة في أثر الاتصال الداخلي على تحسين الأداء الوظي
 ين:متغير ن و بهذا فهو يتكون م الاجتماعيللعاملين بمديرية الوسائل العامة بوزارة العمل والتشغيل والضمان 

 الوظيفي . الأداءمتغير مستقل و المتمثل في الاتصال الداخلي و أثره على تحسين 

 المتغير التابع يتمثل في الأداء الوظيفي وهو العنصر المتأثر بالاتصال الداخلي. أما

 البعد البشري: -1-2

ن يل والضماالعمل والتشغ الوسائل وزارة إدارةتشمل هذه الدراسة كل العمال والعاملات داخل بمديرية 
 .الاجتماعي

 الاجتماعيعمل والتشغيل والضمان أجريت هذه الدراسة في النطاق الجغرافي لوزارة ال البعد المكاني: -1-3
 بشارع محمد بلوزداد الجزائر العاصمة. الكائن مقرها 
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 البعد الزماني: -1-4

 1وم )يغاية  إلى( 2022مارس  1أجريت هذه الدراسة داخل المديرية محل الدراسة الميدانية بداية من ) يوم 
يان و منه تم جمع المعلومات من خلال إعمال كل من الأدوات المنهجية المتمثلة في الاستب،( 2022جوان 

 خلال المدة السابق ذكرها لإجراء الدراسة الميدانية.

 كاديمي:الأ البعد  -1-5

 هميتهأالدراسة في معالجتها للموضوع،و يجد هذا البعد  إليهويقصد بهذا البعد تحديد المجال الذي تستند 

 موضوع دراستنا ،حيث إلىأكثر من تخصص علمي وهو الحال بالنسبة  إلىعندما يستند الموضوع المعالج 

عية والعلوم الاجتما الأعمالالاتصال الداخلي و الأداء الوظيفي موضوع مشترك بين تخصص إدارة  أننجد 

لمجال ا أنللدراسات السابقة،وبما  ألمفاهيمي الإطارو الاتصال وهو ماكان واضحا من خلال  الإعلاموعلوم 

عند  الأكاديميصصه للمبادئ العامة لتخ أعمالهالعلمي للباحث يؤثر في الموضوع المعالج من خلال 

ا لدراستن نقوم بتوضيح المعالم الأكاديمية أنالتطبيقي ، كان لزاما علينا  آومعالجته سواء للجانب النظري 

 و تسيير الموارد البشرية. الأعمال لإدارة الأكاديمي الإطار،ومنه أجريت هذه الدراسة في 

 عينة الدراسة : -2

 رية وأساسية في البحث العلمي.إن عملية اختيار العينة تعد عملية جوه

بأنها '': نموذجا يشمل جانبا أو جزءا من وحدات المجتمع الأصل المعني بالبحث،  ويمكن تعريف العينة
دراسة كل وحدات  تكون ممثلة له بحيث تحمل صفاته المشتركة، وهذا النموذج أو الجزء يغني الباحث عن

)عامر و إيمان،  ".أو استحالة دراسة تلك الوحدات ومفردات المجتمع الأصلي، خاصة في حالة صعوبة
2009) 
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بالغ عي المان الاجتماتمثلت عينة دراستنا في الموظفين بمديرية الوسائل العامة بوزارة العمل والتشغيل والض
 دا.فر  30عددهم 

 نوع العينة: -2-1

 ءانتقاها عمدنا فيت لأنناوسميت بالعمدية ،ماتسمى بالعمدية  آونوع عينة دراستنا بطريقة قصدية  باختيارقمنا 

ة المسح طريق رباختياما سمح لنا  هوو اخترنا هذا النوع من العينة كون مجتمع بحثنا صغير  ،أفراد العينة

 حجمها الكلي . الشامل وفقا لمجتمع الدراسة فهو يندرج ضمن المفردات التي بإمكاننا حصد

 و تعرف طريقة المسح الشامل بأنها " أسلوب جمع البيانات من كل فرد من أفراد المجتمع "

ف ضم مختلت أنها وإناث، كمامن الصنفين ذكور  أنهاو قد تميزت عينة دراستنا بجملة من الخصائص أهمها 

 والخبرة المهنية. الأعمارالرتب المهنية وتضم مختلف 

 الضمان الوسائل بوزارة العمل والتشغيل و إدارةلدراستنا على مستوى مديرية  صليالأفمجتمع البحث 

 .تنفيذ أعوانتحكم و  أعوانو  إطاراتو  ساميين إطاراتالاجتماعي هو مجموع الموظفين من 

 دراسة: وأدوات: منهج الثانيالمطلب 

يات و التقنيات المناسبة لجمع المعلومات و كذلك القدرة على تحليل الفرض الأساليبمن المهم استخدام 
 نفيها في نهاية البحث. أولتأكيدها 

 المقاربة المتبعة:-1

قيقة اكتشاف ح إلىو الاجتماعية  الإنسانيةتهدف العديد من الأساليب العلمية الموجودة في مجال العلوم 
 منها.الظواهر و كشف ما هو مخفي 

هو ملائم لموضوع الدراسة و ى الباحث استخدام منهج يعتمد عليه لجمع البيانات و تحديد ما يجب عل
وصول يحتل المنهج أهمية بالغة في أي بحث لأنه يحدد للباحث المسار الذي يسلكه للة المطروحة. و لالمشك

 الدراسة.إلى نتائج علمية موضوعية حول موضوع 
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 أن ويمكننا،الذي يسعى بدراسة المناهج التي تستعمل في البحث العلميمنهجية البحث هي عبارة عن العلم 
تيار داية اخالطريقة التي يتخذها في بحثه منذ ب أوعنه هو العلم الذي يوضح للباحث كيفية القيام ببحثه  ولقن

 .الأبحاثالطريقة الفلسفية و الفكر المتبع في  أنهاالانتهاء من بحثه .كما تعرف على  حتىموضوعه 

''هو أسلوب للتفكير والعمل يعتمد الباحث لتنظيم أفكاره وتحليلها  ف المنهج العلمي للدراسةيعر ت -2
)أحمد و محمود،  وبالتالي الوصول إلى نتائج وحقائق معقولة حول الظاهرة موضوع الدراسة.،.وعرضها
2011) 

ه أهم المسح المكتبي و الغرض منه الوقوف على ما تناولت أسلوبتم الاستناد على  النظري للإطاربالنسبة 
 كتب و مقالات و دراسات سابقة. الموضوع منالمراجع في ما يتعلق بهذا 

دانية أما في ما يخص الإطار التطبيقي تم الاعتماد على المنهج الكمي والذي يظهر من خلال الدراسة المي
تأثير  مدىبغية تحليل  الاجتماعية الوسائل العامة بوزارة العمل والتشغيل والضمان التي قمنا بها بمديري

 للعاملين. الأداء الوظيفيالداخلي على  الاتصالأسلوب 

ما يوقظ المعلومات المتوافقة من عنصر إلى آخر بين  "أنه:الكمي على  المنهج RAYMONDو يعرف 
المعلومات هو ما يسمح بعد ذلك بإجراء الإحصائيات وبصورة عامة جميع العناصر وأن هذا التوافق بين 

 (BOUDON, 1969) ."التحليل الكمي للبيانات

 شرح نحووالعمل  أكثريبدأ من فرضية واحدة أو  أسلوبالذي يعرف على انه  ألاستنتاجيالمنهج  باستخدامو 
 الفرضيات.هذه 

 .الخاص ( إلىمعينة ) من العام  بفهم عناصرلنا هذه الطريقة  العامة، تسمحمن الفرضيات  انطلاقا

 : في الدراسة أدوات البحث العلمي المستخدمة -3

 الوسيلة التي يجمع بها الباحث البيانات التي تهمه. إلىيشير مفهوم البحث العلمي 
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والتي تستخدم من طرف  الأدواتلابد من الاستعانة بمجموعة من  إنجاحهبحث و العمل على  أيلإنجاز 
الباحث ،كما أن خصوصية موضوع البحث هي التي تفرض علي الباحث اختيار الوسائل المنهجية التي 

زء من أداة لجمع البيانات ،فقد اعتمدنا في الجأكثر  استعمالتخدم موضوعه،ولذلك فإن دراستنا تطلبت 
 لمكتبي .النظري على المسح ا

 . أساسيةفقد اعتمدنا على الاستبيان كأداة الدراسة الميدانية  أدواتأما عن 

 الاستبيان:-3-1

عرف الاستبانة أو الاستبيان '': بأنه عبارة عن استمارة تحتوي على مجموعة من الأسئلة المترابطة 
 والمتسلسلة التي يتم الإجابة عليها وتعبئتها من قبل المبحوث لجمع المعلومات والبيانات حول الظاهرة 

 (2011)منال،  .مشكلة البحث"

 الاستبيان: إعدادمراحل  -3-2

مع سائل جوسيلة من و بدقة، وتعتبريقوم الباحث بصياغتها  الأسئلةالاستبيان هو عبارة عن مجموعة من 

 الدراسة. أسئلةعلى  والإجابةالبيانات للتحقق من فرضيات المشكلة 

بغية  ل وذلكمالوسائل بوزارة الع إدارةمقر مديرية  إلىو هي مرحلة تطلبت الكثير من الوقت و الزيارات 

حيث بعد ،لنظرياومحاولة ربط الواقع الميداني بالواقع  ،الاستبيان لإعدادالحصول على المعلومات اللازمة 

نا من مال حصلعفيها عدة مقابلات مع إطارات و مسؤولين و  أجرينامقر المديرية  إلىقمنا بعدة زيارات  أن

 لاستفادةحثنا لبالدراسات السابقة التي تناولت موضوع  أهممع اطلاعنا على ،خلالها على المعلومات اللازمة

د قمنا بإعدا،الأوليمن الجانب النظري لموضوع دراستنا من اجل وضع فقرات الاستبيان في شكله 

ر صدق وثبات محاو باختبارقمنا ،المشرفة بجاهزيته الأستاذةالاستبيان و بعد تحكيمه من طرف 

 ثم جمعناه بغرض معالجته.،صر عينة الدراسةثم قمنا بتوزيعه على عنا،الاستبيان

 :صدق وثبات متغيرات الاستبيان -3-3

 
 ةناسبم ةحيث قامت بتحكيمه من خلال درج ةالمشرف الأستاذةمن صدق الاستبيان تم عرضه على  للتأكد

 إجراءم توعلى ضوئها  أهدافهاوتحقيق  ةالدراس ةلعبارات مشكل ةالعلمي الصياغة ةومدى سلام الأسئلة

  .التعديلات حتى الوصول للشكل النهائي
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 ، Alpha cronbachاستخدمنا في الدراسة لقياس ثبات الاستبيان طريقة معامل الثبات ألفا كرونباخ 

فس نينة وفي فس العنتم تطبيق الاستبيان على  إذاويقصد بثبات الاستبيان أداة القياس أن يعطي النتائج نفسها 

يز ل تميب معامل التمييز لكل متغير حيث يتم حذف السؤال الذي له معامو الذي من خلاله يحس،ظروفها

 أوضحت قد و spssبرنامج  علىو ذلك بالاعتماد  0،60تعدت القيمة  إذاحيث تكون قيمته مقبولة ،ضعيف

 و ذلك حسب الجدول :  0،937قيمة الثبات مرتفعة    أنالنتائج 

 .لقياس ثبات الاستبيان" Alpha cronbach"ألفا كرونباخ  معامل:( 02رقم )  جدول

 معامل الثبات معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات أقسام الاستبيان

 0.861 0.743 12 الأولالمحور 

 0.924 0.889 12 المحور الثاني

 0.937 0.878 24 مجموع محاور الاستبيان

 .SPSSالطالب بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن المصدر:

بيرة من الدراسة) الاستبيان( يمتاز بدرجة ك لأداةمعامل الاتساق الداخلي  أنيتبين  أعلىمن خلال الجدول 
ت حيث بلغ معامل الثبا ،تحقق الشرط المطلوب لاعتمادها كوسيلة تحليل ميدانية وأنهاالثبات والصدق 

لاتساق درجه ا نهاأ إذلمجموع محاور الاستبيان التي تعتبر من النسب الجيدة في المقياس  بالنسبة( 0،937)
 الاستبيان الكلي. إلى بالإضافةالداخلي بين العبارات المختارة لقياس كل محور 

 إلىسما سؤالا مق  28الصيغة النهائية للاستبيان فقد تضمن الاستبيان بإعدادالدراسة قمنا  أداةبعد قياس 
 جزئين:

 خاص بالمعلومات الشخصية للمستجوبين. :الأولالجزء  
 الوظيفي للعاملين نوضحها الأداءحول اثر الاتصال الداخلي على تحسين  أسئلةيضم  الثاني:الجزء  

 :كالآتي
 حول المعلومات الشخصية العامة والتي تساعدنا في دراستنا. أسئلة أربعةتضمن الأول:الجزء 

 معرفة مساهمة الاتصال الداخلي في تحسين إلىسؤالا يهدف  24يحتوي على محورين تضم الجزء الثاني:
 :كالأتيالوظيفي للعاملين نعرضها  الأداء
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ئل من الوسا إدارةسؤالا يهدف للتعرف على واقع الاتصال الداخلي بمديرية   12 يحتوي على :الأولالمحور 
لوسائل ا إدارةية ووسائل الاتصال الداخلي والمعيقات التي تواجه الاتصال الداخلي بمدير  أسلوبخلال معرفة 

 بوزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي.
ن الوظيفي م الأداءالاتصال الداخلي على تحسين  معرفة اثر إلىسؤالا يهدف  12يضم المحور الثاني:  

 وزارةوسائل بال إدارةالوظيفي ودافعية العاملين للعمل بمديرية  الأداءوجودة ،فاءة الوظيفية للعاملينخلال الك
 .العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي

 ة النتائج:طريقة معالج -3-4

ستوى مفي دراسته وفي كل لباحث تحديد نوع التحليل الذي يستخدمه بجوانب الدراسة تتيح ل الجيدة المعرفة
 .يرالتي تناسب كل متغ الإحصائية والأساليبيعد معرفة نوع المتغيرات ضروريا لمعرفة نوعية المقاييس 

 SPSS قمنا بجمع البيانات ومراجعتها قمنا بتبويبها وجدولتها وتنظيمها بواسطة برنامج أنفبعد 
version25  الوصفي من خلال  الإحصائي الأسلوب، حيث تتم معالجة البيانات باستعمال 25نسخة

اعتمادنا على كل البيانية، مع  بالأشكالالاعتماد على التكرارات والنسب المئوية لبعض المتغيرات والتمثيل 
محاور  أبعادجوبة عينة الدراسة اتجاه النسبية لأ الأهميةمن المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لتوضيح 

 ومتغيرات الدراسة.
مقياس من درجه ثبات ال للتأكدوذلك " Alpha cronbach"ألفا كرونباخ الثبات  واستعملنا في ذلك معامل

 .يهاومناقشة النتائج المتحصل علالمستخدم ومن خلاله تحليل 
 الأرقاموقد تم وضع سلم من ترتيبي لهذه  واعتمدنا على مقياس لكارت الخماسي حسب طبيعتي كل متغير

 :ماسيكرت الخعلى سلم لي الإجابةموضح بقياس  منها في ما بعد عند تحليل النتائج كما هو للاستفادةوذلك 
 

 لقياس الإجابة على سلم ليكرت الخماسي.السلم الترتيبي يوضح (: 03جدول رقم ) 

 دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا التصنيف
 5 4 3 2 1 الدرجة

 (. من اعداد الطالب ):المصدر
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 (8، 0=5/4(و )1=4-5حساب المدى للحصول على طول الخلية)  ، تم(2007)القصاص،  إلىواستنادا 
 طول كل خلية كما يلي: أصبحواحد وهكذا  قيمة بالمقياساقل  إلى إضافتهثم بعد ذلك 

 ( نحو كل عبارة. أبدا) يمثل 1.80وحتى  1.00من  -
 نادرا ( نحو كل عبارة. )يمثل  2.60وحتى  1.81من  -
 ( نحو كل عبارة. أحيانا)  يمثل 3.40وحتى  2.61من  -
 ) غالبا ( نحو كل عبارة. يمثل 4.20وحتى  3.41من  -
 ) دائما ( نحو كل عبارة. يمثل 5.00وحتى  4.21من  -

 للمتغير المراد قياسه والعكس صحيح. الأهميةبحيث كلما ازدادت الدرجة ازدادت 
 توزيع الاستبيان: 3-5

ي سام إطار 3رتبهم منهم باختلافالوسائل  إدارةعاملا بمديرية  30تم اختياره عينه قصدية تكونت من  

والخبرات موزعين بمختلف  والأعمارعون منفذ باختلاف الجنس 14تحكم و  أعوان 4اطارات  و9و

لموزعة اانات  الاستبي أهمضح و ي المديريات الفرعية وقد تم توزيع الاستبيان يدا بيد على العينة والجدول التالي

 والمسترجعة كالتالي:

 يوضح توزيع استبيانات الدراسة (: 04 ) رقم جدول

 الباقي الاستبيانات المسترجعة الاستبيانات الموزعة الاستبيانات

 00 30 30 المجموع

 ..بالاعتماد على الاستبيان طالبمن إعداد الالمصدر:
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  .لوزارة العمل ومديرية إدارة الوسائلالسياق التنظيمي  الثاني:المبحث 

 الاجتماعي:و الضمان  والتشغيلتقديم عام لوزارة العمل  الأول:المطلب 

 ةومديري تماعيالعمل والتشغيل والضمان الاج ةسنقوم بالتقديم العام لوزار ةوفي السياق التنظيمي للدراس

لي ل الداخالاتصا إلى الإشارةمع  ةلمؤسسلمن خلال عرض الجانب التنظيمي  ةمحل الدراس ةالوسائل العام

 الوظيفي موضوع بحثنا والأداء ةبالمؤسس

 نشأة وزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي: -1

 يل أولل تشكلاخ 1962ر بسبتم 27 إلى اعيتمجالايل و الضمان وزارة العمل والتشغ إنشاءيعود تاريخ 

 سنوات وفق الاجتماعيالضمان  ويل شغالت و ت وزارة العملسسأد توق الاستقلال . ة جزائرية بعدحكوم
 بداية:

لوزارة العمل  1965أوت  23ي فالمؤرخ  216 - 69د تغيير الحكومة حول المرسوم رقم بع:  1965

بحت أصو   ةالاجتماعي ؤؤنحت تسمية الوزارة بوزارة العمل والشبو بالتالي أص الاجتماعية تسييرالشؤون 
 الضمان مديرية ن،شغيل ، مديرية التكويتالو دارة العامة ، مديرية العمل لإيريات : مديرية ادم 4تتكون من 

 الاجتماعي 

حيات وزارة المالية لاتم تحويل ص 1966أوت  19المؤرخ في  256 - 65: بموجب المرسوم رقم  1966

 . الاجتماعيةوالتخطيط في مجال التكوين إلى وزارة العمل و الشؤون 

هياكل  3زودت وزارة العمل ب  1966 ديسمبر 15المؤرخ في  213 - 70موجب المرسوم رقم ب:  1970

 .العامة ، مديرية التشغيل ، واليد العاملة المفتشيةهي :  و

 الشؤونزودت وزارة العمل و  1974مارس  20المؤرخ في  66 - 74بموجب المرسوم رقم  :1974

 .جرلأمديرية ا هي:و  السابقة تعزز المديرياتبمديرية جديدة  الاجتماعية

أصبحت تسمية الوزارة بوزارة  1992أفريل  04المؤرخ في  150 - 92: بموجب المرسوم رقم  1992

 .الاجتماعيةو الحماية  العمل

 حيات وزارة التكوينلاحددت ص 1993فيفري  27رخ في المؤ 69 - 93حدد المرسوم رقم  :1993

 .نيهالم

 25 المؤرخ في 290 - 94بالنشاط بموجب المرسوم رقم  الاجتماعيألحقت مديرية الضمان  :1994

 دارةالإعمل و مديرية ترقية التشغيل إلى التشغيل و سوق ال تنظيمتحويل مديرية  موت 1994 سبتمبر

 .الاجتماعيةالمركزية لوزارة العمل و الحماية 

 صاحيات وزارة العمل و الحماية 1996نوفمبر  19المؤرخ في  406 - 96حدد المرسوم رقم  1996

 تم تحديد و 1996نوفمبر  19المؤرخ في  406 - 96لمهني بموجب المرسوم رقم او التكوين  الاجتماعية

 المهني.و التكوين  الاجتماعيةدارة المركزية لوزارة العمل والحماية الإظيم نت
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 :تنظيم الإدارة المركزية -2

 :تيتشتمل الإدارة المركزية لوزارة العمل والتشغيل والضمان الاجتماعي، تحت سلطة الوزير، على ما يأ
ن الداخلي في ( دراسات، ويلحق به مكتب البريد والمكتب الوزاري للأم2ويساعده مديرا )الأمين العام،  -1

 .المؤسسة
 :يأتي( مكلفين بالدراسات والتلخيص، يكلفون بما 8رئيس الديوان، ويساعده ثمانية ) -2

 .تحضير مشاركة الوزير في النشاطات الحكومية وتنظيمها –
 .علام وتنظيمهاتحضير علاقات الوزير مع أجهزة الإ –
يات تحضير علاقات الوزير مع المنظمات النقابية للعمال والمستخدمين والاتحاديات المهنية والجمع –

 .الوطنية وتنظيمها
 .متابعة العلاقات بين قطاعي الصحة والضمان الاجتماعي وتقييمها –
 الدراسات الاقتصادية والتحاليل المالية للقطاع، –
 في ميدان العلاقات الدولية وتنظيمها، تحضير نشاطات الوزير –
 .الاتصال الاجتماعي والعلاقات مع المواطن –
 .متابعة برنامج نشاط القطاع –

 :( ملحقين بالديوان4وأربعة )

 .المفتشية العامة، التي يحدد تنظيمها وسيرها بمرسوم تنفيذي-3
 .يذيالمفتشية العامة للعمل، التي يحدد تنظيمها وسيرها بمرسوم تنف -4
 :الهياكل الآتية-5
 ل،مديرية علاقات العم المديرية العامة للضمان الاجتماعي، المديرية العامة للتشغيل والإدماج، –
تشغيل لعمل والمديرية الدراسات وأنظمة الإعلام،مديرية الدراسات القانونية والتعاون،مديرية عصرنة إدارة ا –

 .الوسائلمديرية إدارة  ومنظومة الضمان الاجتماعي،

 :الاجتماعيمهام وزارة العمل والتشغيل و الضمان  -3

ل مقسمة إلى عدة وظائف و ذلك حسب تقسيم الهيك الاجتماعيإن مهام وزارة العمل و التشغيل و الضمان 
 كالآتي:التنظيمي للوزارة فكل فرع له مهام وهي 
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 على:غيل يحتوي محور التش

 :  اومن مهامه  المديرية العامة للتشغيل -

 دان التشغيل .القيام بكل الدراسات الإستشرافية في مي -

 التشغيل.والتنشيط بين جميع هيئات  التنسيقضمان  -

 راسة البرامج النوعية للتشغيل، بالتشاور مع القطاعات المعنية والجماعات المحلية ومتابعة تنفيذها.د -

وترقيته، مع القطاعات المعنية و لحفاظ على الشغل ااقتراح جميع التدابير التي من شانها  -
 الشركاءالإجتماعيين و تنفيذها.

 دوات التحليل والتقييم الكمي والكيفي لبرامج ترقية التشغيل ووضعها.المبادرة بأ -

 الضروري وكذا الآليات التي تسمح بضبط سوق العمل . التنظيموضع  -

 عاملة الأجنبية .اليد ال باستعمالالمتعلق  والتنظيمالمساهمة في إعداد التشريع   -

 : المبادرة بالأدوات المطلوبة لتطوير الشراكة والتعاون في ميدان التشغيل ووضعها وتضم مديريتين -

 يأتي:( مديرية ضبط التشغيل، وتكلف بما 1

 .اهوتنفيذلتدابير الرامية إلى الحفاظ على الشغل وترقيته، مع القطاعات والشركاء المعنيين اقتراح كل ا -    

 ها.سة المتعلقة باليد العاملة الأجنبية والمشاركة في إعداد التشريع والتنظيم المرتبطين بتنفيذ السيا -    

 وتضم مديريتين فرعيتين:

 .عاملةتنقل اليد الو  لات الفرعية للتأهي يأتي:ال ،المديرية الفرعية للدراسات وضبط سوق العمل

 ( مديرية ترقية التشغيل والإدماج، وتكلف بما يأتي :2 

 اكة فيضمان التنسيق على المستوى الوطني والمحلي للبرامج المنفذة في ميدان ترقية التشغيل وتطوير الشر 
 هذا المجال.

 ا.لإدماج المهني للفئات الخاصة ومتابعة تنفيذهااقتراح البرامج والنشاطات التي من شأنها السماح ب
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 وتقييمها. تنفيذهاتطوير برامج التعاون في ميدان ترقية  و ضمان 

 وتضمم مديريتين فرعيتين: 

 .والشراكة للتنسيقالمديرية الفرعية ، دماجالفرعية لبرامج ترقية التشغيل والإالمديرية  

 :يضم مايلي الاجتماعيمحور الضمان 

 :مايليبو تكلف  الاجتماعي للضمان( المديرية العامة 1

 .تنفيذهان ية وضمعماتجاعي والتعاضدية الاتمجلامان اضداد التشريع والتنظيم في مجال الإع -

 .اوالتفاوض بشأنه الاجتماعيمان افات الدولية في مجال الضتقتفاقيات والاالمشاركة في إعداد الا  -

ت مؤسساعلاقة بين الالتعاقدية في ال عالمشاركة بالاتصال مع القطاعات والهيئات المعنية، في تحديد ووض -
 ماعيتجحة والضمان الاصالعمومية لل

 طبيةما فيها تطوير المراقبة الى ترشيد نفقات الضمان الجماعي بإعداد واقتراح التدابير الرامية إل -

 المشاركة في تطوير إجراءات وآليات التعاقد  -

 .الأجنبيةايا الممنوحة من المنظمات ئات والوصول الهيدراسة طلبات الترخيص بقب -

 (:2)ينوتضم مديريت  

 :يأتي، وتكلف بما ماعيةوالتعاضدية الاجت الاجتماعيللضمان  والتنظيممديرية التشريع 

 .تنفيذهاجتماعي والسهر على لافي مجال الضمان ا والتنظيميةداد واقتراح النصوص التشريعية إع

 .اهجتماعية والسير على تطبيقظيمية المتعلقة بالتعاضدية الاالتنإعداد واقتراح النصوص التشريعية و 

 .اومتابعة تطبيقهفاقيات الدولية المشاركة في تحضير الات

 :( مديريات فرعية3ث )وتضم ثلا

مان نفاقيات الدولية للضالمديرية الفرعية للإ،جتماعيلاالمديرية الفرعية للتشريع والتنظيم للضمان ا
 .التكاملية للحماية والأشكال الاجتماعيةالفرعية للتعاضدية  المديرية،الاجتماعي
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 :، وتكلف بما يأتيالاجتماعيئات الضمان مديرية هي -ب 

 .الاجتماعيومراقبة تسيير هيئات الضمان  التنسيقضمان 

 توفر الشروط الضرورية للسير الحسن وضمان التنظيم المادي للسنوات والملتقيات.

 فرعية:( مديريات 3وتضم ثلاث )

 دمات.للخ المديرية الفرعية،للحسابات والمالية المديرية الفرعية،والاستشرافللتقييم  المديرية الفرعية

 محور العمل ويضم:

 وتكلف بما يلي: ،(مديرية علاقات العمل1

 إعداد المقاييس القانونية المتعلقة بتأطير علاقات العمل وتكييفها.

 بالوقاية الصحية والأمن وطب العمل. إعداد المقاييس القانونية المتعلقة

 في ما يخص اليد العاملة الأجنبية. ، لاسيماإعداد التشريع والتنظيم المتعلقين بالتشغيل

 .الاجتماعيضمان التنسيق والتشاور مع الهيئات النقابية في إطار الحوار 

 تنظيم الإعلام المتعلق بتنظيم العمل وضمانه.

 :( مديريات فرعية4وتضم أربع )

ية عية للوقاالفر  المديرية،الفرعية لتشريع العمل المديرية،بعة تطور القدرة الشرائية للأجورالمديرية الفرعية لمتا
 من الأخطار المهنية.

 وار الاجتماعي.حالمديرية الفرعية لل

 ، و تكلف بما يلي:( المفتشية العامة للعمل2

 مفتشيةو المعمول ل التنظيمتصور التدبير و الوسائل اللازمة لإنجاز المهام التي يخطر إياها التشريع و 

 العمل و تتقيذها.

 :يلي مابو تكلف  ات المهنية و مراقبة ظروف العمل،( مديرية العلاق3
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 .و تقييمها و إعداد التقارير الدورية بشأنها الاجتماعيةالوضعية  متابعة

 المعمول به. التنظيمتطبيق التشريع و  السهر على

 مضو ت تنفيذهاالمبادرة بكل التدابير الكيفية بالمشاركة في الوقاية من المنازعات الجماعية في العمل و 

 :ث مديريات فرعيةثلا

 المناهج.و تقييس المديرية الفرعية لل المديرية الفرعية لمراقبة ظروف العمل.،قات المهنيةالمديرية الفرعية للعلا

 مكلفة بمايلي: (مديرية الإدارة والتكوين3

 البشرية والمادية الضرورية لسير مصالح المفتشية العامـة للعمل. تسيير الوسائل -

 بةدفاتر المحاسبصرفها و تسديدها ومسك  الأمرالتجهيز ر تصنيفها و  القيام بالالتزام بنفقات التسيير و -

 المعمول بها. نظيمالتالخاصـة بها طبقا للتشريع و 

 لى صيانة الممتلكات العقارية و المنقولة للمفتشية العامة للعمل ومسك جرد بشأنها.عالسهر -

 الرصيد الوثائقي لمفتشية العمل وتسييره ضمان توزيعه و تعميمه. إنشاء

 ثلاث مديريات فرعية: و تضم

لام الآلي المديرية الفرعية للإع، والوثائق.المديرية الفرعية للتكوين  ،الوسائل لإدارة المديرية الفرعية
 .والإحصائيات

 الهيئات المساعدة:

 وتكلف بما يلي: ،الآلي الإعلاممديرية الدراسات وأنظمة 

 إنشاء بنك للمعطيات ورصيد وثائقي للقطاع وضمان حفظ الأرشيف.

 إعداد برنامج الاستثمار القطاعي.

 مخطط الاستثمار القطاعي .تمثيل القطاع في إطار إجراء المصادقة على 

 و تضم ثلاث مديريات فرعية:
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للوثائق  فرعيةال ، المديريةللإعلام الآلي الفرعية ، المديريةللدراسات والإحصائيات والبرامج المديرية الفرعية
 والأرشيف.

 ، وتكلف بما يأتي:مديرية الدراسات القانونية والتعاون

 تنظيمية الخاصة بالقطاع ومتابعة إجراءات المصادقةالمساهمة في إعداد النصوص التشريعية وال

 واقتراح كل التدابير التي من شأنها تحسين الأحكام المعيارية التي تسير القطاع.

 :الاجتماعيالعمل والتشغيل والضمان  لوزارةالهيكل التنظيمي  -4
 

ت الداخلية للمؤسسة كما يحدد السلطا الأجزاءيوضح  إطارمؤسسة عبارة عن  لأيالهيكلة التنظيمية  إن
خل دا باعهاإتالتفاعل الواجب  وأساليبالتنسيق  وأدواتوالمسؤوليات مواقع اتخاذ القرار وكيفية توزيع المهام 

 مهامها. لأداءالمؤسسة 
 

 .الاجتماعي(:الهيكل التنظيمي لوزارة العمل و التشغيل والضمان  03الشكل رقم ) 
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 المؤسسة.المصدر:وثائق 

 :إدارة الوسائلتعريف مديرية  الثاني:المطلب 

 :مديرية إدارة الوسائل-1

لضمان العمل والتشغيل وا الإدارة المركزية لوزارةإن مديرية إدارة الوسائل تشتمل ضمن مديريات 

محرم عام  21المؤرخ في  138 – 03بمقتضى المرسوم التنفيذي رقم  الاجتماعي، تحت سلطة الوزير

ن والمتضمن تنظيم الإدارة المركزية في وزارة العمل والضما 2003مارس سنة  24الموافق  1424

 .الاجتماعي
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 إدارة الوسائل:مهام مديرية   -2

 مركزة،غير الم تحديد الوسائل البشرية والمالية والمادية الضرورية لسير الإدارة المركزية والمصالح -

 ة لسيرها،جميع الوسائل البشرية والمالية والمادية الضروريوضع، تحت تصرف الإدارة المركزية،   -

 صاية،مسك بطاقية خاصة بإطارات الإدارة المركزية والمصالح غير الممركزة والهيئات تحت الو -

 .ضمان نشاطات تكوين مستخدمي القطاع وتحسين مستواهم وتجديد معلوماتهم -

 : ( مديريات فرعية3وتضم ثلاث )

 .يوضح الهيكل التنظيمي لمديرية إدارة الوسائل(: 04الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 وثائق المؤسسة .المصدر:

 ما يلي:مكاتب ممثلة في  3حيث تضم كل مديرية فرعية 

 .تقسيم المديريات الفرعية لمديرية إدارة الوسائل ( : 05الجدول رقم ) 

 المديرية الفرعية للموارد البشرية
 

المديرية الفرعية للميزانية 
 والمحاسبة

 

 المديرية الفرعية للوسائل العامة
 

 مكتب التكوين
 

 مكتب تسيير العتاد مكتب المحاسبة

ديرية إدارة الوسائلم  

المديرية الفرعية 

 للموارد البشرية
المديرية الفرعية 

 للوسائل العامة
المديرية الفرعية 

 للميزانية والمحاسبة
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 مكتب تسيير المستخدمين
 

مكتب تنظيم التنقلات المهنية و  الميزانيةمكتب 
 تنظيم المنتديات و الملتقيات 

 مكتب تسيير الإطارات
 

 مكتب التموين والصيانة مكتب الصفقات العمومية

 .(وثائق المؤسسة) المصدر:

 : وتكلف بما يأتي المديرية الفرعية للموارد البشرية،
 الكمية والكيفية في مجال الموارد البشرية،إعداد الدراسات التقديرية لتحديد الحاجات  –
 ضمان توظيف المستخدمين الضروريين لسير مصالح الإدارة المركزية وتسيير مسارهم المهني، –
 إحصاء حجات التكوين في القطاع، –
 تنظيم نشاطات التكوين وتحسين المستوى وتجديد المعلومات لفائدة مستخدمي القطاع ومتابعتها، –
 .قية مؤسسات التكوين التي تخص القطاع وتحيينهاإعداد بطا –

 : ، وتكلف بما يأتيالمديرية الفرعية للميزانية والمحاسبة
 .المركزية والمصالح غير الممركزة تقييم الحاجات المالية السنوية للإدارة –
 .ح المركزية وغير الممركزة للقطاعوضع اعتمادات التسيير الموجهة للمصال –
 .ميزانية تسيير القطاع وتجهيزهيذ ضمان تنف –

 : ، وتكلف بما يأتيالمديرية الفرعية للوسائل العامة
 تقييم التموين بالوسائل المادية الضرورية لسير الإدارة المركزية وضمانه، –
 تسيير الأملاك المنقولة والعقارية التابعة للإدارة المركزية وجردها وصيانتها، –
 .قياتللسير الحسن للتنقلات المهنية وضمان التنظيم المادي للندوات والملتتوفير الشروط الضرورية  –

 الوسائل: إدارةالاتصال الداخلي و تكنولوجيا المعلومات بمديرية  -3

 لاتصال الداخلي:ا -3-1

 الوسائل حسب مدير الموارد البشرية من: إدارةيتم الاتصال داخل مديرية 
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 لفرعية للمؤسسة:المديريات ا إلىالاتصال من المدير  -3-1-1

كل  المديرية الفرعية إلىالمعلومة توجه  العمل، ووتعليمات حول  أوامريتم في شكل رسمي نازل لتقديم 
 المكاتب. إلىتوجه  ، وبدورهاحسب تخصصه ومهامه و صلاحياته

 المدير: إلىالاتصال من المديريات الفرعية   -3-1-2

 و مستجدات حول العمل. قديم معلوماتتيتم في شكل صاعد ل

 الهيئات تحت الوصاية: إلىالاتصال من المدير  -3-1-3

 يتم في شكل رسمي نازل لتقديم الأوامر ومختلف البرامج و الملفات المتعلقة بالعمل.

 المدير: إلىالاتصال من الهيئات تحت الوصاية  -3-1-4

ت تقديم الطلبا إلىيتم في شكل اتصال صاعد عبر مختلف الوسائل لتقديم مستجدات حول العمل بالإضافة 
 و مختلف الشكاوي.

 الاتصال بين مختلف المديريات الفرعية: -3-1-5

 لتبادل المعلومات حول العمل  أفقييتم في شكل اتصال 

و  ،مالهامثلة  في شبكة العلاقات الموجودة بين عكما لا ننسى ذكر الاتصالات غير الرسمية للمديرية و المت
 والزملاء وجماعات العمل ومشاكلهم ودوافعهم ورغباتهم وانجازاتهم. بالأفرادالمتعلقة  

صالات وتعتمد الات المحددة والموفرة للاتصال الرسميةحيث تتم هذه الاتصالات غير الرسمية خارج القنوات 
ا يلا يلجتعتبر سب أنهاوالمجموعات في المديرية كما  الأفرادغير الرسمية على قوة العلاقات التي تربط بين 

 لتسهيل العمل وتوفير الوقت في تبادل مختلف المعلومات حول العمل. المؤسسةالبعض داخل  إليها
توفرة الاتصال الداخلي بالمديرية يتم وفق الهيكل التنظيمي والقوانين وباستعمال مختلف الوسائل الم أن

 مختلفة. وبأشكال
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 تكنولوجيا المعلومات والاتصال بمديرية إدارة الوسائل: - 4
لتحسين ظروف العمل ومنه تحسين الاتصال الداخلي ودعمه بمختلف  الوسائل جاهده إدارةتعمل مديرية 

 .أعمالهاوالوسائل بهدف ضمان التنسيق بين وحداتها وتحقيق التكامل في  الأساليب

 حيث قامت المديرية بتوفير مختلف وسائل الدعم لعملية الاتصال الداخلي في مختلف وحداتها.

ك من الوسائل التقليدية وفرت المديرية مختلف وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال وذل إلى فبالإضافة

دها تزو  إلى بالإضافة ،الانترنت ةبشبك متصلةتجهيزي مختلف المكاتب والمديريات الفرعية بحواسيب  لخلا

 بشبكه الانترانت محلية تربط مختلف المكاتب والمديريات الفرعية.

 ومن بين وسائل الاتصال الداخلية التي تستخدمها المؤسسة:
 
1- LAN MESSENGER:  برنامجLAN Messenger  هو برنامج مراسلة فورية لأجهزة الكمبيوتر

 (.LANالمصممة للاستخدام ضمن شبكة محلية واحدة )
وظائف أساسية لإرسال الرسائل الخاصة ونقل الملفات وغرف  LAN Messengerيوفر العديد من برامج 

اجة في عدم الحالبسيط على برنامج المراسلة الفورية العادي  LANالدردشة. تتمثل ميزة استخدام ماسنجر 
 إلى اتصال إنترنت نشط أو خادم مركزي ، ولن يتمكن سوى الأشخاص داخل جدار الحماية من الوصول إلى

 النظام.
2 - TMS: نظام إدارة النقل (TMS) على ية مدير هو بمثابة منصة لوجستية تستخدم التكنولوجيا لمساعدة ال

نوع من الواردة أو الصادرة،. وغالبًا ما يكون هذا ال، سواء البريد والوثائق تخطيط وتنفيذ وتحسين حركة
 .الأكبر (SCM) الأنظمة جزءًا من أنظمة إدارة سلسلة التوريد

عمليات رؤية ل (TMS) برنامج نظام النقل، ويوفر نظام إدارة النقل أو حل نظام النقل ويُعرف أحيانًا باسم
على  في الوقت المناسب. تعمل أيضًا أنظمة النقل البريدويضمن تسليم  ووثائق،النقل اليومية ومعلومات 

 لمديريات.على اإدارة عمليات النقل ل يتُسه
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 الرسائل كالصفحات أو الانترنتتعتمد على تكنولوجيات  ديريةملر شبكة خاصة بابتعت الانترانت : - 3

هذه  تسمح )فقطمؤسسة لعضاء الأخصصة مأي )ي مسالك خاصة فركات البحث ،ويتم ذلك محرونية وتلكلإا

 دوااجتو ينمامؤسسة ألتلف مستخدمي نفس اخن ميمعلومات بلالتقنية بأقل تكاليف وبأكثر أمان نقل وتوزيع ا

 مةوالمساه ياناتبقواعد الب الاتصالي لئل، إجراءات ،إضافة إلاداخلها ،كما تسمح بتبادل وثائق ، ملفات ، د

  .ماعات العملجي ف
 
كتل من أرقام  الداخلي المباشر هو خدمة متوفرة بالمديرية من خلال التي توفيرلاتصال ا الهاتف: - 4

خص الهواتف للاتصال بنظام تبادل الفرع الخاص بالمديريات. تقدم المديرية أرقام هواتف الموظف لكل ش
دا اعتمالطالب ا المصدر:)الاتصال.من أجل تسهيل عملية  المباشر في المديرية يستخدم الاتصال الداخلي
 على المقابلة مع الموظفين(

 الفصل: خلاصة

على  لقد قمنا في هذا الفصل باستعراض منهجية البحث المتبعة في الدراسة الميدانية التي اعتمدنا فيها
ضوع الوسائل لجمع البيانات حول مو  إدارةعلى موظفي مديرية المنهج الكمي حيث قمنا بتوزيع الاستبيان 

 الإحصاءدراستنا "أثر الاتصال الداخلي على تحسين الأداء الوظيفي " وقصد معالجتها عن طريق أسلوب 
يق الوصفي من خلال مختلف مقاييس النزعة المركزية ومقاييس التشتت الملائمة لمتغيرات الدراسة عن طر 

 .الأخيرثم مناقشة هذه النتائج في  25.0نسخة  SPSSبرنامج التحليل الإحصائي  

تقديك عام لوزارة العمل والتشغيل والضمان  إلىذلك قمنا في الجانب التنظيمي  إلى بالإضافة
مختلف  إلى الإشارةمن خلال الوسائل محل دراستنا، مع عرض خصوصيات  إدارةالاجتماعي،ومديرية 

 .الوسائل إدارةة أشكال الاتصال الداخلي و تكنولوجيا المعلومات بمديري
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 المبحث الأول: عرض نتائج الدراسة:
 تمهيد:

فهم  في النظرية المساعدة نا في وضع الأسسوالذي ساعد ألمفاهيمي للإطارالسابق  الإطارد تقديمنا في نع
 رالإطاثم ،الوظيفي  الأداءالاتصال الداخلي في تحسين  أهمية إلى الإشارةمتغيرات دراستنا من خلال 

قمنا  و تدعيما لما، دراستنا وأهدافالمنهجي الذي قمنا من خلاله بتحديد المنهج المتبع الملائم لموضوع 
سائل الو  إدارةبالتعرف على واقع الاتصال الداخلي بمديرية م من خلال هذا الفصل التطبيقي بتقديمه سنقد

ل و ذلك من خلا،بوزارة العمل و التشغيل والضمان الاجتماعي وأثرها على تحسين الأداء الوظيفي للعمال
لى ع والإجابةنتائج الدراسة  إلىنتائج الاستبيان ،ثم مناقشتها وتحليلها بغية الوصول   عرض و تقديم

لتي االمطروحة مع تأكيد صحة الفرضيات التي تم وضعها اونفيها ،ومن ثم تقديم بعض التوصيات  الإشكالية
  .تصال الداخلي لبلوغ الأداء الأمثل في مهامهاللا الأمثل الاستغلالتساعد المديرية وشبيهاتها في 

 المطلب الأول:عرض المعلومات الشخصية العامة:

 ةبمستجوال ةالعين أفرادبين الباحث في التعرف على خصائص وللمستج ةالعام ةتساعد المعلومات الشخصي

 أهدافهاو ةراسشرات في تحليل البيانات حسب ما تقتضيه متغيرات الدؤوخلفياتهم وكثيرا ما يعتمد عليها كم

 .الأهميةولهذا فهي على جانب كبير من 

 ةعينال بأفراد الخاص ةالشخصيقسم خاص بالبيانات دراستنا على  ةاستمارومن هذا المنطلق اشتملت 

لقد و ةلمهنيا ةوالمركز الوظيفي والخبرتتعلق بالجنس السن   أسئلة أربعةحيث اشتمل على  ةظفي المديريمو

 ضها كماقراءتها واستخلص الملاحظات منها وسيتم عر لتسهيلداول جتم جمع هذه المعلومات ووضعها في 

 :يلي
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 جنس عينة الدراسة:-1

 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الجنس (: 06رقم )  الجدول

 النسبة  التكرار الجنس
  36.7 11 ذكر 

  63.3 19 أنثى
  100 30 وعمالمج

 spss ماد على نتائج الاستبيان ومخرجات برنامجمن إعداد الطالب بالاعت :المصدر

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس:يوضح (  05رقم ) الشكل  

 
 

.مستنبط من نتائج الاستبيان: المصدر  
لتي ( وا 06علاه رقم ) أالميدانية و المدونة في الجدول  من خلال البيانات المتحصل عليها من الدراسة

 نجد أن: ،يبينها الشكل البياني الدائري توضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس

 ذكور  % 36.67 فردا من عينة الدراسة بنسبة 11 -
 إناث   % 63.33بنسبة فردا من عينة الدراسة   19 -

أن النشاط  إلىوهذا راجع  الأكبرفئة الإناث هي  أننجد  نلاحظ تباين كبير بين فئة الإناث و الذكور حيث
لديها مشاركة كبيرة  أصبحت الإناثفئة  أن إلىإضافة   ،يعرف نوعا من العزوف لدى فئة الذكور الإداري
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 الإداريو التي من بينها العمل  ميادين عديدة للعمل لاقتحام الأبواببعدما فتحت لها  الإداريفي العمل 
 كثيرة. التي تتطلب عناءا واعباءا الأخرى بالأعمالمقارنة  الإناثعتبر من الوظائف التي تفضلها حيث ي

 عمر عينة الدراسة المستجوبة:-2

 حسب متغير العمر:يستعرض الجدول التالي توزيع عينة الدراسة المستجوبة 

 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الفئات العمرية:   (: 07رقم )  جدول

 التكرار النسبي التكرار الفئات العمرية
 10 3 سنة 30إلى أقل من  20من 
 43،3 13 سنة 40إلى أقل من  30من 
 33،3 10 سنة 50إلى أقل من  40من

 13،3 4 سنة60إلى أقل من 50من 
 100 30 المجموع

 

 spssعلى نتائج الاستبيان ومخرجات برنامج  بالاعتمادمن إعداد الطالب  المصدر:

 متغير العمر  عينة الدراسة حسب يوضح نسبة توزيع(: 06) الشكل رقم

 

مستنبط من نتائج الاستبيان المصدر:  
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ا أن لكل مرحلة عمرية له إلىوهذا راجع ،يعتبر تحديد عمر العينة  المدروسة من أهم محددات خصائصها
اد الأفر  ل رقم   الفصل للفئات العمرية لعينة الدراسة يلاحظ بأنو فمن خلال الجد ،و حاجات مؤثرة اهتمامات

ذا و ه % 43.3و المقدرة ب  ،سنة يحتلون أكبر نسبة  40أقل من  إلى 30الذين تتراوح أعمارهم من  سنة 
مكن وي و هي الفئة الشبابية،مستجوب وهذا يسمح بمعرفة الفئة العمرية السائدة في المديرية 13ما أكده 

 ىإلشارة ده كذلك المنوال من خلال الإهي مرحله العطاء وبذل الجهد وهذا ما يؤك هذه المرحلة أنتفسير ذلك 
ئة فالثانية  المرتبة تكرارا في المعطيات في حين تحتل الأكثرهي سنة  40أقل من  إلىسنة 30من  فئة أن

الذين  فئة الأفراد أما %33.3 والتي تقدر بنسبة 50أقل من  إلىسنة  40من  أعمارهمالأفراد الذين تتراوح 
 يةقدمألذين يتحملون المسؤوليات ولديهم فراد هم اهؤلاء الأ % 13.3يبلغون خمسين سنة فما فوق تحتل نسبة

 وهي الفئة % 10تقدر ب سنة 30اقل من  إلى 20من  سنة  والتي هي الفئة العمرية أما ،يرة و خبرة كب
 ت العمريةتوزيع الفئا أنا بالحكم مما يسمح لن، شبابية التي تستوعب العمل في المديريةال الطاقةالتي تضم 
لشباب سط فهو يضم مختلف الشرائح العمرية كما أن تواجد فئة اجيد على المستوى القريب والمتو  بالمديرية

وجيا لتكنول ةن الجيل الجديد محتك ومرتبط بالوسائل الحديثجيدة كون أ اتصاليةعامل مهم في توفير بيئة 
لوضعية امن باقي الفئات العمرية مما يعكس هذا قابلية المديرية باستغلال هاته  أكثرل المعلومات والاتصا

 بالمديرية. الاتصال الداخلي  وير وتحسينفي تط
  

 المركز الوظيفي لعينة الدراسة:  -3

 .المركز الوظيفي متغير حسبيوضح توزيع عينة الدراسة   (:08)  رقم جدول

 التكرار النسبي التكرار المر كز الوظيفي
 10 3 إطار سامي

 30 9 إطار
 13،3 4 عون تحكم
 46،7 14 عون تنفيذ
 100 30 المجموع

 spss على نتائج الاستبيان ومخرجات برنامج بالاعتمادمن إعداد الطالب : المصدر
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يث ح ،بالمديرية الأفرادالتي تضم اكبر عدد من  الفئةأعوان التنفيذ هي  أنمن خلال الجدول يتبين لنا 
ددا طبيعة العمل التي تتطلب ع إلىبالمئة وهي اعلى نسبة في الجدول وذلك يرجع  46.7سجلت نسبه هؤلاء 

 وكما يريةة بالمدوهي الفئه التي تقوم بالمهام الادارية المكملة لجميع الأعمال الرئيسي،كبيرا من اعوان التنفيذ 
تطلب تبالمئة نظرا لكون هذه الفئات تتولى عمليات التسيير والتي  30يلاحظ بأن نسبه الاطارات قد بلغت 

 عوان وبلغ عدد ا ،لفئه المحاطة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال لتنسيق العملاتصالات اكثر واسرع وهي ا
لمراتب اأما  ،على مستوى مكاتب المديرية تقوم بالمهام الادارية بالمئة وهي الفئة التي 13.3التحكم نسبة 

في  محدودة نظرا لكون هذه المناصب بالمئة 10ديرية حيث بلغت نسية الاخيرة فهي للاطارات السامون بالم
 هي الفئة التي تتولى عمليه التسيير والتنظيم  و مراقبة سيرورة العمل.،المديرية 

 الخبرة المهنية لعينة الدراسة : -4

 .الخبرة المهنية متغير  يوضح توزيع عينة الدراسة حسب   (: 09رقم )  جدولال

 التكرار النسبي التكرار سنوات الخبرة المهنية
 13.3 4 سنوات 5أقل من 

 23.3 7 سنوات 10و 5بين 
 33.3 10 سنة 15واقل من 10أكثر من 

 16.7 5 سنة 20سنة وأقل من  15بين 
 13.3 4 سنة فأكثر 20

 100 30 المجموع
 spssمن إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج الاستبيان ومخرجات برنامج المصدر: 

عمله وذلك من خلال اكتسابه مجموعة من المهارات ن الخبرة في العمل تجعل الفرد متمكنا في أداء إ
والكفاءات طيله فترة عمله وهذا يعود على المديرية بعدة فوائد فمن خلال الجدول اعلاه نلاحظ أن أعلى نسبة 

وتأتي في المرتبة الثانية العمال ذوي  ،سنة 15واقل من  10للعمال لذوي الخبرات تتراوح بين اكثر من 
 20سنه واقل من  15وفي المرتبة الثالثة العمال ذوي أقدمية وخبره بين  ،سنوات 10 إلى 5أقدمية وخبرة من 

 5سنة فاكثر مناصفة مع العمال ذوو الخبرة  اقل من  20و ويأتي في المرتبة الرابعة ذوي اقدمية ،سنه 
سنة هم الاكثر  نسبة وهذا يدل على  15سنوات وأقل من  10ذوي اقدمية اكثر من  أنوالملاحظة  ،سنوات
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 اول الاستفادةأن المديرية تعتمد على الفئات ذوي الأقدمية من أجل تحسين ورفع مستوى الأداء كما انها تح
 10و 5ين ذات الخبرة ب ذلك من الفئة من الطاقات الفكرية التي تخرجها الجامعات الجزائرية حيث نلاحظ

كرات والمبت صلةللتطورات الحا والتي تستند عليها المديرية لتكون اكثر قابلية للعمل واكثر مسايرةسنوات 
  الجديدة.

 المطلب الثاني: عرض البيانات الخاصة بمحاور الدراسة:

 ءالأدامعرفة مدى مدى تأثير الاتصال الداخلي على تحسين  إلىسؤال يهدف  24يحتوي الجزء الثاني على 
 محاور. 6 إلىالوظيفي للعاملين بالمديرية من خلال تقسيمه 

 على واقع الاتصال الداخلي بمديرية ادارة لتعرفتهدف ل حتوي على اثني عشر سؤال يالمحور الأول: 
 .بالمديرية الاتصال الداخلي سائل و معوقات و و  الوسائل من خلال معرفة أساليب

 واقع الاتصال الداخلي بالمديرية: نحو فقرات محوريل اتجاهات أفراد العينة لتح-1

  يوضح اجابات عينة الدراسة حول واقع الاتصال الداخلي بالمديرية (: 10رقم )  جدولال

 الرقم
 
 

 التكرار الاختيار
 النسبة

 المتوسط دائما غالبا احيانا نادرا ابدا
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى    
 القبول

 
 الاتصال الداخلياولا: أسلوب 

 

 
2,99 

 
8890, 

 
 متوسط

توفر المؤسسة نظام  01
 اتصال متكامل 

 

 التكرار
 

01 04 16 07 02 3,17 0,874 
 

 
 متوسط

 النسبة
 

3,3 13,3 53,3 23,3 6,7 

توفر المؤسسة قنوات  02
اتصال واضحة بين 

 جميع المستويات
 

 التكرار
 

02 07 12 06 03 3,03 1,066  
 متوسط

 النسبة
 

6,7 23,3 40 20 10 
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تقوم المؤسسة إختيار  03
نوع الاتصال حسب 

 الحاجة منه

 التكرار
 

01 09 13 04 03 2,97 0,999  
 متوسط

 النسبة
 

3,3 30 43,3 13,3 10 

تشرك المديرية جميع  04
العاملين في عملية 

 التواصل

 التكرار
 

03 08 13 04 02 2,80 1,031  
 متوسط

 النسبة
 

10 26,7 43,3 13,3 6,7 

 
 ثانيا:وسائل الاتصال الداخلي

 

 
2,72 

 
0.846 

 
 منخفض

وسائل الاتصال  01
المستخدمة كافية 

أداء العاملين لتحسين 
 بالمؤسسة.

 التكرار
 

10 08 07 04 01 2,27 1,172  
 منخفض

 النسبة
 

33,3 26,7 23,3 13,3 3,3 

وضوح وسهولة طرق  02
كانت الاتصال سواء 

 مكتوبة او شفوية

 التكرار
 

01 07 13 05 04 3,13 1,042  
 متوسط

 النسبة
 

3,3 23,3 43,3 16,7 13,3 

تساهم وسائل الاتصال  03
الالكترونية في مشاركة 

العاملين في تسيير 
 .المؤسسة

 التكرار
 

03 08 13 02 04 2,87 1,137  
 منخفض

 النسبة
 

10 26,7 43,3 6,7 13,3 

تعدّ الوسائل الاتصالية  04
التي تستخدمها 

المؤسسة ملائمة 
 لطبيعة عمل العمال.

 التكرار
 

05 08 11 05 01 2,63 1,066  
 منخفض

 النسبة
 

16,7 26,7 36,7 16,7 3,3 

 
 ثالثا:المعيقات التي تواجه الاتصال الداخلي

 
3,30 

 
0.606 

 
 متوسط



النتائج ومناقشةالفصل الثالث: عرض   

77 
 

يواجه العامل صعوبة  01
 الإدارة.في الاتصال مع 

 التكرار
 

00 02 15 07 06 3,57 0,898  
 مرتفع

 النسبة
 

00 6,7 50 23,3 20 

يواجه العامل صعوبات  02
تعيق الاتصال بينه 

 وبين باقي زملائه

 التكرار
 

01 08 11 07 03 3,10 1,029  
 متوسط

 النسبة
 

3,3 26,7 36,7 23,3 10 

يواجه العامل صعوبات  03
الشكاوى عند تقديم 

 للإدارة

 

 التكرار
 

01 02 17 05 05 3,37 0,964  
 متوسط

 النسبة
 

3,3 6,7 56,7 16,7 16,7 

يتلقى العامل الرد في  04
 حالة توجيه شكوى

 التكرار
 

03 08 07 05 07 3,17 1,341  
 متوسط

 النسبة
 

10 26,7 23,3 16,7 23,3 

 متوسط 0,540 3,00 المجموع العام

 الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان إعدادمن المصدر: 

ل الوسائ إدارةواقع الاتصال الداخلي بمديرية  أبعادمن خلال الجدول نلاحظ أن أفراد عينة الدراسة يرون أن 
,  0,540,بانحراف معياري منخفض قدر ب  3,00موجودة بمستوى قبول متوسط ,حيث بلغ المتوسط الكلي 

رجة دأن درجة تشتت قيم  العبارات عن وسطها الحسابي ضعيفة وبالتالي فهذه النتيجة على يعني  و هذا ما
 مرتفعة من المصداقية.

 وفي ما يخص النتائج المتعلقة بكل بعد على حدا فيمكن توضيحها كما يلي:
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 أسلوب الاتصال الداخلي:-1

ل جوبة على قياس بعد أسلوب الاتصايتضح من خلال معطيات الجدول  توافق   أفراد عينة الدراسة المست
 و 3,17 إلى 2,80من خلال واقع الاتصال الداخلي بالمديرية, حيث تراوحت المتوسطات الحسابية ما بين 

 .أحيانا في المقياس الخماسي للدراسة  إلىهي متوسطات تقع في الفئة الثالثة الخماسي و التي تشير 

 23,3المديرية توفر أحيانا نظام اتصال شامل ,تليها نسبة  أنموافقة على  53,3نسبة  أنفكما نلاحظ 
ستعمل ووفقا لمقياس الدراسة الم 3,17بدرجة دائما  و بمتوسط الإجابات  6,7بدرجة غالبا ,و تليها نسبة 

م اتصال ترى بأن المديرية لا توفر أبدا نظا 3,3نسبة  أننسبة قبول متوسطة, إلا  إلىفإن هذا البعد يشير 
 شامل.

 ما في ما يخص توفير المديرية لقنوات اتصال واضحة بين جميع المستويات فإن أغلبية عينة الدراسةأ
قنوات اتصال واضحة بين جميع  أحياناعلى أن المديرية توفر   بالمائة 40المستجوبة موافقة بنسبة 

 إلىالبعد يشير  ووفقا لمقياس الدراسة المستعمل فإن هذا 05( من   3,03المستويات بمتوسط حسابي ) 
 نسبة قبول متوسطة في المقياس الخماسي للدراسة.

لاتصال انوع  باختيار أحيانامن عينة الدراسة المستجوبة موافقة على أن المديرية تقوم  3, 43كما أن نسبة 
 .05 ( من 97, 2حسب الحاجة منه بمتوسط حسابي متوسط ) 

ترى  3, 43الدراسة بنسبة  أغلبية عينةملية التواصل فإن في يخص إشراك المديرية لجميع العاملين في ع أما
 بأن المديرية تقوم أحيانا بإشراك العاملين في عملية التواصل.

لوظيفي ا الأداء، دور الاتصال الداخلي في تحسين أمينةحساني نسرين (يؤكد نتائج الدراسة السابقة  وهذا ما
يدخل و  هامة بمكانةيحظى الداخلي  الاتصال ان (GL2Zللعمال دراسة ميدانيه لمؤسسة سوناطراك مركب 

 نياتها،والتحكم في تق الاتصاليةالأساليب  استخدام،فهو يركز على نوعية الإستراتيجية المؤسسة ضمن أهداف
  للعمال. الوظيفي الأداءالداخلي الفعال يؤثر ويساهم في تحسين  الاتصالأن  حيث
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 وسائل الاتصال الداخلي: -2

سائل يتضح من خلال معطيات الجدول  تفاوت في موافقة   أفراد عينة الدراسة المستجوبة على قياس بعد  و 
 إلى 2,27الاتصال  من خلال واقع الاتصال الداخلي بالمديرية, حيث تراوحت المتوسطات الحسابية ما بين 

ي الخماس ادرا  وأحيانا في المقياسن إلىو هي متوسطات تقع في الفئة الثانية و الثالثة و التي تشير  3,13
 للدراسة.

ين أداء كافية لتحس المديرية  لا توفر أبدا وسائل اتصال أنموافقة على  بالمائة 33,3نسبة  أنفكما نلاحظ 
    2,27بات بدرجة أحيانا   و بمتوسط الإجا  23,3بدرجة نادرا,و تليها نسبة  26,7,تليها نسبة  العاملين بها

 نسبة قبول إلى, ووفقا لمقياس الدراسة المستعمل فإن هذا البعد يشير  1,172ي قدر ب معيار  بانحراف
 .لعامليناصال كافية لتحسين أداء بالمئة ترى بأن المديرية غالبا ما توفر وسائل ات13نسبة  أن, إلا منخفضة

 ن أغلبية عينةشفوية فإ أوأما في ما يخص وضوح و سهولة طرق الاتصال بالمديرية سواء كانت مكتوبة 
للاتصال  طرقا واضحة و سهلة أحياناعلى أن المديرية توفر   بالمائة 43,3الدراسة المستجوبة موافقة بنسبة 

 ووفقا لمقياس الدراسة المستعمل فإن هذا 05( من  3,13سواء كانت مكتوبة أو شفوية بمتوسط حسابي )
 نسبة قبول متوسطة. إلىالبعد يشير 

في  ناأحياوسائل الاتصال الإلكترونية تساهم  موافقة بأنمن عينة الدراسة المستجوبة  3, 43كما أن نسبة 
ستعمل ووفقا لمقياس الدراسة الم ( من 87, 2مشاركة العاملين في تسيير المديرية بمتوسط حسابي متوسط ) 

 .05نسبة قبول متوسطة. إلىفإن هذا البعد يشير 

ظ  التي تستخدمها المديرية  لطبيعة عمل الموظفين فإننا نلاحفي يخص ملائمة الوسائل الاتصالية  أما
توفر رية المدي أنموافقة على  بالمائة  36,7تفاوت في موافقة   أفراد عينة الدراسة المستجوبة حيث أن نسبة

و  05( من  2,63بدرجة نادرا, بمتوسط حسابي )  26,7وسائل اتصالية ملائمة , تليها نسبة  أحيانا
نسبة قبول  إلىووفقا لمقياس الدراسة المستعمل فإن هذا البعد يشير   1,066ياري قدر ب مع بانحراف

 موظفين.ترى بأن المديرية غالبا ما توفر وسائل اتصالية ملائمة لطبيعة عمل ال 16,7أن نسبة  إلامتوسطة, 
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اخلي في تحسين أداء الاتصال الدليندة بيبــــــي دور  -سعيدة أوشــن / يؤكد نتائج الدراسة السابقة ) وهذا ما
وفير توأن للاتصال الداخلي دور كبير في تحسين أداء المؤسسة ، أن  ( المؤسسة الاقتصادية الجزائرية

 .في تسيير أعمال المؤسسة على أكمل وجه يساهم المستوبات المديرية لقنوات اتصال واضحة بين جميع

 المعيقات التي تواجه الاتصال الداخلي:-3

التي  نلاحظ من خلال معطيات الجدول أعلاه توافق أفراد عينة الدراسة المستجوبة على قياس بعد المعيقات
 تواجه الاتصال  من خلال واقع الاتصال الداخلي بالمديرية, حيث تراوحت المتوسطات الحسابية

 غالبا فيأحيانا و  إلىشير و هي متوسطات تقع في الفئة الثالثة و الرابعة و التي ت 57, 3 إلى 10, 3ما بين 
عيفة أن درجة تشتت العبارات ض يعني ماو هذا  606, 0معياري قدره  بانحرافالمقياس الخماسي للدراسة و 

 وبالتالي فهذه النتيجة على درجة عالية من المصداقية.

,   .لإدارةموافقة على أن العامل يواجه أحيانا صعوبة في الاتصال مع ا بالمائة 50نسبة  أنفكما نلاحظ 
 , ووفقا898, 0معياري قدر ب  بانحراف    57, 3و بمتوسط الإجابات  غالبا,بدرجة  3, 23نسبة  تليها

بأن رى ت بالمائة 7, 6نسبة  أننسبة قبول مرتفعة, إلا  إلىلمقياس الدراسة المستعمل فإن هذا البعد يشير 
 نادرا ما يواجه صعوبة في الاتصال مع الإدارة. العامل

  زملائه فإن نلاحظ تفاوت في  في ما يخص مواجهة العامل لصعوبات تعيق الاتصال بينه وبين باقيأما 
 أحياناالعامل يواجه  أنبالمئة موافقة  على 36,7إجابات عينة الدراسة المستجوبة , حيث نرى نسبة 

بي ا وبمتوسط حسابدرجة نادر  بالمائة 26,7,تليها نسبة  صعوبات تعيق الاتصال بينه وبين باقي زملائه
سبة  نأن  إلانسبة قبول متوسطة  إلىووفقا لمقياس الدراسة المستعمل فإن هذا البعد يشير  05( من  3,10)

 زملائه. ترى بأن العامل غالبا ما يواجه لصعوبات تعيق الاتصال بينه وبين باقي 23,3

م شكوى صعوبات عند تقدي أحياناالعامل يواجه  موافقة بأنمن عينة الدراسة المستجوبة  7, 56كما أن نسبة 
بة نس إلىلمقياس الدراسة المستعمل فإن هذا البعد يشير  ووفقا 05( من37, 3بمتوسط حسابي )  للإدارة,

 قبول متوسطة.
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راسة في يخص تلقي العامل للرد في حالة توجيهه شكوى فإننا نرى تفاوت في موافقة   أفراد عينة الد أما
كوى , العمل يتلقى أحيانا الرد في حالة توجيهه ش أنموافقة على  بالمائة   23,3يث أن نسبةالمستجوبة ح
ا ووفق 1,341معياري قدر ب  بانحرافو  05( من  3,17بدرجة نادرا, بمتوسط حسابي )  26,7تليها نسبة 

لعامل ترى بأن ا 23,3أن نسبة  إلانسبة قبول متوسطة,  إلىلمقياس الدراسة المستعمل فإن هذا البعد يشير 
 غالبا ما يتلقى أحيانا الرد في حالة توجيهه شكوى.

 دارةإللتعرف على مؤشرات تحسين الأداء بمديرية  سؤال تهدفيحتوي على اثني عشر : ثانيالمحور ال -2
 .للعاملين بالمديريةجودة الأداء ودافعية العمل ،الوسائل من خلال معرفة الكفاءة الوظيفية 

 الوظيفي: تحسين الأداء

 .ةأداء للعاملين بالمديريمؤشرات تحسين  على عينة الدراسة إجاباتيوضح  (: 11رقم )  جدول

 الرقم
 
 

 التكرار الاختيار
 النسبة

 المتوسط دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى    
 القبول

  
 أولا: الكفاءة الوظيفية للعاملين 

 
 

 
3,79 

 
0,725 

 
 مرتفع

يحاول العامل بذل  01
مجهودات إضافية 
للوصول إلى أداء 

 أحسن
. 

 التكرار
 

00 01 07 13 09 4,00 0,830  
 مرتفع

 النسبة
 

00 3,3 23,3 43,3 30 

يساعد الاتصال  02
 الإبداعالداخلي على 

 والابتكار في العمل
 

 التكرار
 

03 01 10 09 07 3,53 1,196  
 مرتفع

 النسبة
 

10 3,3 33,3 30 23,3 

حصول العامل على  03
التدريب المناسب 

 التكرار
 

01 03 04 13 09 3,87 1,074  
 مرتفع
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يجعلنه أكثر قدرة على 
 أداء عمله بشكل جيد

 النسبة
 

3,3 10 13,3 43,3 30 

يفكر العامل في الحلول  04
لمختلف المشاكل التي 
 تواجه خلال أداء عمله

 التكرار
 

02 01 06 14 07 3,77 1,073  
 مرتفع

 النسبة
 

6,7 3,3 20 46,7 23,3 

 
 ثانيا: جودة الأداء الوظيفي للعاملين

 
3,51 

 
0,896 

 
 مرتفع

   
يعمل الاتصال الداخلي  01

على توفير المعلومات 
 المناسبة والواضحة.

 

 التكرار
 

01 01 06 10 12 4,03 1,033  
 مرتفع

 النسبة
 

3,3 3,3 20 33,3 40 

يرى العامل أن الوسائل  02
الاتصالية التي 
تستخدمها في مؤسسته 

 ملائمة لطبيعة عمله

 التكرار
 

05 04 16 03 02 2,77 1,073  
 متوسط

 النسبة
 

16,7 13,3 53,3 10 6,7 

يعدّ تقييم الإدارة لأداء  03
العاملين عملية مهمة 

 جدا

 التكرار
 

02 01 10 08 09 3,70 1,149 
 

 
 مرتفع

 النسبة
 

6,7 3,3 33,3 26,7 30 

تعتبر التوجيهات  04
والتعليمات المقدمة من 
طرف المسؤول 

للعاملين   مساعدة   
 لهم في تقديم أداء جيد

 التكرار
 

02 05 06 09 08 3,53 1,252  
 مرتفع

 النسبة
 

6,7 16,7 20 30 26,7 

 
 ثالثا: دافعية العاملين للعمل

 
3,41 

 
0,877 

 
 مرتفع
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 التكرار الاختيار الرقم
 النسبة

 المتوسط دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى    
 القبول

تهتم الإدارة بانشغالات  01
 العاملين 

 

 التكرار
 

04 11 11 03 01 2,53 0,973  
 منخفض

 النسبة
 

13,3 36,7 36,7 10 3,3 

الإدارة إلى العامل لجوء  02
لطلب رأيه حول مسألة 
تخص عمله تزيد من 

 دافعيته نحو العمل

 التكرار
 

04 04 09 07 06 3,23 1,305  
 متوسط

 النسبة
 

13,3 13,3 30 23,3 20 

الحصول على حوافز  03
في العمل يؤثر على 

فاعلية العامل في أداء 
 مهامه

 التكرار
 

02 00 05 10 13 4,07 1,112  
 مرتفع

 النسبة
 

6,7 00 16,7 33,3 43,3 

يرى العامل أن جو  04
العمل في مؤسسته 
يساعده على الأداء 

 الجيد لمهامه

 التكرار
 

02 04 05 06 13 3,80 1,324  
 مرتفع

 النسبة
 

6,7 13,3 16,7 20 43,3 

 
 المجموع العام

 

 
3,56 

 
0,754 

 
 مرتفع

 

 .الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان إعدادمن المصدر: 

من خلال الجدول نلاحظ أن أفراد عينة الدراسة يرون أن أبعاد الأداء الوظيفي المتعلقة بعوامل تحسين الأداء 
وبالتالي فهي تساهم  3,56الوظيفي موجودة بمستوى مرتفع حيث بلغ المتوسط الكلي لإجابات المبحوثين 

 و هذا ما 0,754الأداء الوظيفي للعاملين, الانحراف المعياري منخفض و قدر ب بدرجة مرتفعة في تحسين 
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يعني أن درجة تشتت قيم العبارات عن وسطها الحسابي ضعيفة و بالتالي فهذه النتيجة على درجة مرتفعة 
 من المصداقية.

 وفي ما يخص النتائج المتعلقة بكل بعد على حدا فيمكن توضيحها كما يلي:

 ة الوظيفية للعاملين:الكفاء – 1

هو  و 79, 3و قد بلغ المتوسط الحسابي العام المتعلق بالعبارات التي تخص الكفاءة الوظيفية للعاملين 
 أمامحل الدراسة مرتفع,  يعبر على أن مستوى الكفاءة الوظيفية بالمديرية [, وهذا3,41-4,60ضمن المجال]

 بمعنى أن درجة التشتت منخفضة. 725, 0الانحراف المعياري فقد قدر ب 

ي تفكيره ف إلى بالإضافةأداء أحسن , إلىالعامل غالبا ما يحاول بذل مجهودات إضافية للوصول  أنحيث 
د مختلف الحلول التي تواجهه  وحصوله على التدريب المناسب يجعله أكثر قدرة على أداء عمله بشكل جي

 والابتكار في العمل. لإبداعا,كما يساعد الاتصال الداخلي الموظفين على 

خلال  فتيحة محمدي ، نصر الدين غراف، تحسين الأداء الوظيفي من )و هذا ما يؤكد نتائج الدراسة السابقة
مورد يعتبر ال حيث ،هناك علاقة بين الأداء الوظيفي والاتصال الداخلي أن (الاتصال الداخلي في المنظمة

اءة فن كمالاتصال الداخلي يعتبر وسيلة للرفع  أنالاتصالية الداخلية كما  العمليةالبشري محورا رئيسا في 
 كل.التنظيمي ك الأداءالوظيفي ومنه تميز  الأداءأداء الموارد البشرية، فشرطا ومتطلبا رئيسيا لتميز 

 جودة الأداء الوظيفي للعاملين: – 2

العبارات التي تخص جودة الأداء كما نلاحظ من خلال الجدول أن المتوسط الحسابي العام المتعلق ب
دة الأداء الوظيفي [ و هذا يعبر على أن جو 3,41-4,60و هو ضمن المجال ] 51, 3الوظيفي للعاملين 

 درجة التشتت منخفضة. أنبمعنى  896, 0المعياري فقد قدر ب  الانحرافلعمال المديرية مرتفع, أما 

 ة, وأنحيث أن العامل يرى أن الاتصال الداخلي بالمديرية يعمل على توفير المعلومات المناسبة و الواضح
دا مهمة ج لأداء العاملين عملية الإدارةالوسائل الاتصالية المستخدمة ملائمة لطبيعة عمله, كما أن تقييم 
 هم في تقديم أداء جيد.حيث تعتبر توجيهات و تعليمات المسؤول المقدمة للعاملين مساعدة ل
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 _ دافعية الموظفين للعمل: 3

وظفين نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي العام المتعلق بالعبارات التي تخص دافعية الم
العمل مرتفعة لدى  دافعية[ و هو يعبر على أن  4,60 – 3,41و هو ضمن المجال  ]  3,41للعمل 

 درجة التشتت منخفضة. أنمعنى  0,877ري فقد قدر ب الانحراف المعيا أماالموظفين ,

رأيه حول  العامل لطلب إلى الإدارةالموظفين ,وأن لجوء  بانشغالات أحياناتهتم  الإدارة أنحيث يرى العمال 
ن حصول أنلاحظ أن أفراد عينة الدراسة يرون  أننامسألة تخص عمله يزيد أحيانا من دافعيته نحو العمل ,كم 

ن ( م4,07العامل على حوافز في العمل  يؤثر غالبا على فاعليته في أداء عمله بمتوسط حسابي قد ب ) 
در ب معياري ق بانحرافنسبة قبول مرتفعة و  إلىووفقا لمقياس الدراسة المستعمل فإن هذا البعد يشير  05

 إلى ووفقا لمقياس الدراسة المستعمل فإن هذا البعد يشير ،ه عينة الدراسةيدل على تشتت في اتجا 1,112
 .جو العمل في المؤسسة يساعده غالبا على الأداء الجيد لمهامه أن إلى بالإضافةنسبة قبول مرتفعة, 

لوظيفي ا الأداء، دور الاتصال الداخلي في تحسين أمينةحساني نسرين وهذا مايؤكد نتائج الدراسة السابقة )
ي العلاقة التي تربط بين الاتصال الداخلي ف ان (GL2Zللعمال دراسة ميدانيه لمؤسسة سوناطراك مركب 

 مما يزيد حيويا ومؤثراه دور  كانفعالا  الاتصالوتأثر، أي كلما كان  تأثيرتحسين الأداء الوظيفي، هي علاقة 
 لأداء.وجودة ا مستوى ويحفزهم على رفع دافعية الموظفين للعملفي 

 الفرضيات: واختباروصف نموذج الدراسة الثالث: المطلب

 نموذج الدراسة البسيط في ما يلي: بسيتم توصيف و التعريف 

 التعريف بالنموذج: -1

 ي مديريةفننفي العلاقة الطردية القائمة بين الاتصال الداخلي و الأداء الوظيفي  أو نؤكدمن خلال هذا سوف 
لى ععتمدنا وبغية التأكد من هذه الأخيرة فقد ا،الوسائل بوزارة العمل و التشغيل و الضمان الاجتماعي  إدارة

 علاقة.ال إلىل على البيانات و المعلومات لتحليلها ومعالجتها و تفسيرها للوصول الاستبيان كوسيلة للحصو 
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 التعريف بمتغيرات النموذج :  -2

 نعتمد في هذه الدراسة على نموذج قياسي يتكون من متغيرين ) المتغير المستقل الاتصال الداخلي و
افتراض  ىنبمع  y = f(x)المتغير التابع الأداء الوظيفي ( ويأخذ هذا النموذج الصيغة الرياضية  التالية 

ج التقدير ،ويأخذ النموذخطية العلاقة بين المتغيرين وباستعمال طريقة المربعات الصغرى في عملية 
  Y α ax Ɛ حيثالقياسي الشكل الآتي:

Ɛ  (في النموذجالأخرى التي لم تدرج  اتير المتغمجموع العشوائي )هي عبارة عن حد الخطأ 

 : Yء جودة الأدا،الوظيفية )الكفاءةالذي يمثل أبعاد الأداء الوظيفي والمتمثلة في  التابع المتغير
 .للعمل(دافعية الموظفين ،الوظيفي

X: المستقل( )المتغير تصال الداخليلاا. 

 التحقق من قبول النموذج :-3

 "Anova" على نتائج جدول بالاعتمادمن الناحية الإحصائية  الانحدارسنقوم بفحص مدى قبول 

 .اختبار قبول النموذجيوضح (: 12الجدول رقم ) 

Sig F Mean square Ddl Sum of Squares Model 
0.009 7.968 3.662 

0.460 
1 
28 
29 

3.662 
12.867 
16.529 

Régression 
Résidus 

total 
 .  spssعتماد على مخرجاتمن إعداد الطالب بالإ :المصدر

 يقابلها مستوى الدلالة 7.968المحسوبة  F دالة إحصائيا حيث بلغت F أن قيمة ختبارنلاحظ من نتيجة الا
sig نقبل النموذج وهو صالح للدراسة،وعليه  0.009وهو أصغر من  0.009يساوي. 
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 اختبار ومناقشة الفرضيات : -4

عرفة لمبات فرضيات هذه الدراسة سيتم الاعتماد على معامل الارتباط بيرسون ومعامل الانحدار البسيط لإث
متغير في تفسير ال تقلالمسو معامل التحديد لتفسير بكم يساهم المتغير ،وجود الارتباطات بين المتغيرات 

 التابع من خلال ما يلي:

 الفرضية الجزئية الأولى:-4-1

تشغيل و الوسائل بوزارة العمل و ال إدارة الداخلي على الكفاءة الوظيفية للعاملين بمديرية تصالالا يؤثر
 % 0 05.يساوي بدلالة إحصائية أقل أو الاجتماعيالضمان 

ن بي % 0 05.يساوي أقل أولا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :H 0الفرضية الصفرية 
 الوسائل. إدارةبمديرية  والكفاءة الوظيفية للعاملينالداخلي الاتصال 

بين  % 0 05.يساوي أقل أوتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :H 1الفرضية البديلة 
 الوسائل. إدارةبمديرية الكفاءة الوظيفية للعاملين و  الداخلي الاتصال

فية الكفاءة الوظي و لبعد الاتصال الداخلينتائج معامل الانحدار البسيط  يوضح:( 13)  رقم  الجدول
 : للعاملين

مجموع  العامل
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 التحديد

)R²( 

معامل 
 الارتباط
( R ) 

معامل 
التحديد 
 المعياري

A 

 0.51 0.116 0.383 0.146 0.037 2.235 1 2.235 الانحدار
  0.454 28 13.026 الخطأ

       29 15.261 المجموع
 .  spssعتماد على مخرجاتمن إعداد الطالب بالإ المصدر:

مديرية باملين وفقا للجدول أعلاه نلاحظ أن العلاقة ارتباطية بين الاتصال الداخلي والكفاءة  الوظيفية لدى الع
  .بوزارة العمل والتشغيل و الضمان الاجتماعي،الوسائل  إدارة
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 للعاملين.الاتصال الداخلي و الكفاءة الوظيفية بين    0.383غ بل R الارتباطمعامل 

لين الكفاءة الوظيفية للعام%من التغيرات في مستوى  14.6وذا معناه أن  1460.بلغ  ، ²Rمعامل التحديد
غير  % راجع إلى متغيرات أخرى 85.4الداخلي، والاتصال  التغيرات فيناتجة عن  الوسائل، إدارةبمديرية 

 .مدرجة في النموذج

 التي H 0الفرضية الصفرية و منه نرفض  0.05اقل من مستوى الدلالة المعتمد  أي sig = 0.037لدينا 
خلي بين الاتصال الدا % 0 05.يساوي أقل أوذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  وجود علاقةبعدم تقر 

لاقة ذات عبوجود  التي تقرH 1الفرضية البديلة و نقبل  ،الوسائل إدارةبمديرية  والكفاءة الوظيفية للعاملين
عاملين الكفاءة الوظيفية للو  الداخلي بين الاتصال % 0 05.يساوي أقل أودلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

 الوسائل. إدارةبمديرية 

 الفرضية الجزئية الثانية:-4-2

      الوسائل بوزارة العمل        إدارةالداخلي على جودة الأداء الوظيفي للعاملين بمديرية  الاتصاليساهم  
 % 0 05.يساوي بدلالة إحصائية أقل أو الاجتماعيوالتشغيل والضمان  

ن بي % 0 05.يساوي أقل أولا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :H 0الفرضية الصفرية 
 الوسائل. إدارةبمديرية  وجودة الأداء الوظيفي للعاملينالاتصال الداخلي 

بين  % 0 05.يساوي أقل أوتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :H 1الفرضية البديلة 
 الوسائل. إدارةبمديرية جودة الأداء الوظيفي للعاملين و  الداخلي الاتصال

 يفيالوظجودة الأداء  بعدلاتصال الداخلي و لنتائج معامل الانحدار البسيط يوضح  :( 14) رقم الجدول 
 : للعاملين

مجموع  العامل
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 التحديد

)R²( 

معامل 
 الارتباط
( R ) 

معامل 
التحديد 
 المعياري

A 
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 0.84 0.23 0.509 0.26 0.04 6.035 1 6.035 الانحدار
  0.617 28 17.275 الخطأ
       29 23.310 المجموع
 .  spssعتماد على مخرجاتمن إعداد الطالب بالإ المصدر:

ن لعامليوفقا للجدول أعلاه نلاحظ أن العلاقة ارتباطية بين الاتصال الداخلي وجودة الأداء الوظيفي لدى ا
  .بوزارة العمل والتشغيل و الضمان الاجتماعي،الوسائل  إدارةبمديرية 

 . و الكفاءة الوظيفية للعاملين الاتصال الداخليبين   0.509غ بل R الارتباطمعامل 

ملين %من التغيرات في مستوى جودة الأداء الوظيفي للعا 26وذا معناه أن  2600.بلغ  ، ²Rمعامل التحديد
ر % راجع إلى متغيرات أخرى غي 74الداخلي، الاتصال  التغيرات فيناتجة عن  الوسائل، إدارةبمديرية 

 مدرجة في النموذج.

التي  H 0الفرضية الصفرية و منه نرفض  0.05اقل من مستوى الدلالة المعتمد  أي sig = 0.04لدينا 
خلي بين الاتصال الدا % 0 05.يساوي أقل أوذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  وجود علاقةبعدم تقر 
ود علاقة بوج التي تقرH 1الفرضية البديلة و نقبل  ،الوسائل إدارةبمديرية  الوظيفي للعاملينجودة الأداء و 

يفي الوظ جودة الأداءو  الداخلي بين الاتصال % 0 05.يساوي أقل أوذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
 الوسائل. إدارةبمديرية للعاملين 

 الجزئية الثالثة:الفرضية  -4-3

ة العمل الوسائل بوزار  إدارةالداخلي في زيادة الدافعية نحو العمل لدى العاملين بمديرية  الاتصاليساهم 
 % 0 05.يساوي بدلالة إحصائية أقل أو الاجتماعيوالتشغيل والضمان 

ين ب % 0 05.يساوي أقل أولا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :H 0الفرضية الصفرية 
 الوسائل. إدارةبمديرية لدى العاملين  مللعالدافعية نحو او الاتصال الداخلي 
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 بين % 0 05.يساوي أقل أوتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :H 1الفرضية البديلة 
 الوسائل. إدارةبمديرية لدى العاملين  عملالو الدافعية نحو  الداخلي الاتصال

 : مللعوبعد الدافعية نحو ا لاتصال الداخلي ول نتائج معامل الانحدار البسيط :( 15) رقم  الجدول

مجموع  العامل
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 التحديد

)R²( 

معامل 
 الارتباط
( R ) 

معامل 
التحديد 
 المعياري

A 

 0.61 0.113 0.397 0.143 0.039 3.201 1 3.201 الانحدار
  0.617 28 19.110 الخطأ
       29 22.31 المجموع
 .  spssعتماد على مخرجاتمن إعداد الطالب بالإ المصدر:

لين العام لدىبعد الدافعية نحو العمل وفقا للجدول أعلاه نلاحظ أن العلاقة ارتباطية بين الاتصال الداخلي و 
  .بوزارة العمل والتشغيل و الضمان الاجتماعي،الوسائل  إدارةبمديرية 

 .بعد الدافعية نحو العمل لدى العاملين الداخلي والاتصال بين    0.397غ بل R الارتباطمعامل 

 بعد الدافعية نحو العمل لدى %من التغيرات في .314وذا معناه أن  30.14 بلغ ، ²Rمعامل التحديد
تغيرات % راجع إلى م 85.4و،الوسائل ، ناتجة عن التغيرات  في الاتصال الداخلي  إدارةبمديرية  العاملين

 النموذج.أخرى غير مدرجة في 

 التي H 0الفرضية الصفرية و منه نرفض  0.05اقل من مستوى الدلالة المعتمد  أي sig = 0.039لدينا 
خلي بين الاتصال الدا % 0 05.يساوي أقل أوذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  وجود علاقةبعدم تقر 

بوجود  قرتالتي H 1الفرضية البديلة و نقبل  ،الوسائل إدارةبمديرية وبعد الدافعية نحو العمل لدى العاملين 
حو نو الدافعية  الداخلي بين الاتصال % 0 05.يساوي أقل أوعلاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

 الوسائل. إدارةبمديرية عاملين الالعمل لدى 

 



النتائج ومناقشةالفصل الثالث: عرض   

91 
 

 الفرضية الرئيسة : -4-4

شغيل و الوسائل بوزارة العمل و الت إدارةمديرية الداخلي على الأداء الوظيفي للعاملين ب الاتصاليؤثّر 
 .% 0 05.يساوي بدلالة إحصائية أقل أوالضمان الاجتماعي 

ن بي % 0 05.يساوي أقل أولا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :H 0الفرضية الصفرية 
 الوسائل. إدارةبمديرية  و الأداء الوظيفي للعاملينالاتصال الداخلي 

بين  % 0 05.يساوي أقل أوتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :H 1الفرضية البديلة 
 الوسائل. إدارةبمديرية الأداء الوظيفي للعاملين  و الداخلي الاتصال

 :للعاملينالأداء الوظيفي  تصال الداخلي وللانتائج معامل الانحدار البسيط  :(16الجدول )

مجموع  العامل
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 التحديد

)R²( 

معامل 
 الارتباط
( R ) 

معامل 
التحديد 
 المعياري

A 

 0.66 0.19 0.47 0.22 0.009 3.662 1 3.662 الانحدار
  0.46 28 12.867 الخطأ

       29 16.529 المجموع
 .  spssمخرجاتعتماد على من إعداد الطالب بالإ المصدر:

 إدارةة مديريالعاملين ب الأداء الوظيفي و وفقا للجدول أعلاه نلاحظ أن العلاقة ارتباطية بين الاتصال الداخلي
  .بوزارة العمل والتشغيل و الضمان الاجتماعي،الوسائل 

 للعاملين . الأداء الوظيفيالاتصال الداخلي و بين    0.47غ بل R الارتباطمعامل 

 %من التغيرات في مستوى الكفاءة الوظيفية للعاملين 22وذا معناه أن  220.بلغ  ، ²Rالتحديدمعامل 
ر راجع إلى متغيرات أخرى غي %78الداخلي، والاتصال  التغيرات فيناتجة عن  الوسائل، إدارةبمديرية 

 مدرجة في النموذج.
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 التي H 0الفرضية الصفرية و منه نرفض  0.05اقل من مستوى الدلالة المعتمد  أي sig = 0.009لدينا 
خلي بين الاتصال الدا % 0 05.يساوي أقل أوذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  وجود علاقةبعدم تقر 
قة ذات بوجود علا التي تقرH 1الفرضية البديلة و نقبل  ،الوسائل إدارةبمديرية  للعاملينالأداء الوظيفي و 

لين للعامالأداء الوظيفي و  الداخلي بين الاتصال % 0 05.يساوي أقل أودلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
 الوسائل. إدارةبمديرية 

المبحث الثاني: تقييم وتحليل أثر الاتصال الداخلي على تحسين الأداء الوظيفي 
 الوسائل: إدارةللعاملين بمديرية 

 

وزارة الوسائل ب إدارةجميع العاملين بمديرية   من خلال هذه الدراسة التي شملت إليهإن ما يمكن الوصول 
ي و بذل جهد من اجل تطوير الاتصال الداخل إلىالعمل والتشغيل و الضمان الاجتماعي أن المديرية تسعى 

 مديريةي تم توزيعه  على موظفي الإشراك العاملين في عملية التواصل، ومن خلال ما جاء في الاستبيان الذ
وجمعه ، تم تسجيل مجموعة من الملاحظات التي من خلالها يمكننا رؤية الصورة الواضحة للاتصال 

صالية توفير الوسائل الات إلىالمديرية تسعى غالبا  أنالداخلي و أثره على الأداء الوظيفي ،حيث نلاحظ 
 بالاضافة LAN Messenger نها شبكة الانترانت و برنامجو التي من بي الملائمة لطبيعة عمل الموظفين

ة ها إزالالكافية لتحسين أداء العاملين ،كما أنه يجب عليالى مختلف وسائل تكنوبوجيا المعلومات والاتصال 
 صعوباتال أوالعامل بالإدارة ، باتصالجميع العوائق الاتصالية التي يواجهها الموظفون سواء في ما يتعلق 

ي فالرسائلة الاتصالية  ووصولوذلك من أجل ضمان السير الحسن  ق اتصال العامل ببقية زملاءهالتي تعي
 ابمعلى احتواء الموظفين من مختلف الجوانب وخاصة  إلى،إضافة مختلف الاتجاهات وفي كافة المستويات 

 .تعلق بهاو العمل على معالجة الموضوع الم للإدارةو الرد عليهم في حالة تقدمهم بشكوى  بانشغالاتهميتعلق 
العامل غالبا ما يحاول بذل مجهودات  أنفإننا نجد في ما يتعلق بالأداء الوظيفي للعاملين بالمديرية  أما

حيث يجب ،التي تواجهه للمشاكل  تفكيره في مختلف الحلول إلى بالإضافة،أداء أحسن  إلىإضافية للوصول 
وذلك من خلال مختلف برامج التكوين و القيام  التدريب المناسب وتوفير معرفة متطلبات العمال الإدارةعلى 

 أعمالهمأكثر قدرة على أداء  ميجعله حاجياتهم مما بمختلف التربصات سواء داخل او خارج الوطن لتلبية
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جميع العاملين في ة من خلال اشراك الداخلي تالاتصالا نيتحسي تقوم أن يجب عليها  كما،بشكل جيد 
 والابتكار في العمل. الإبداعالموظفين على تساعد  من العوامل التي فهي تعتبر عامل  العمليات الاتصالية

هة جمن  للعامل ر المعلومات المناسبة و الواضحةأن الاتصال الداخلي بالمديرية يعمل على توفي نرىحيث 
 ومعالجة وذلك لمعرفة مستويات أداء العاملينة مهمة جدا لأداء العاملين عملي الإدارةتقييم  ومن جهة أخرى

حيث تعتبر مختلف النقائص لتحسين أداء العاملين من جهة وتحقيق أهداف المديرية من جهة أخرى 
 توجيهات و تعليمات المسؤول المقدمة للعاملين مساعدة لهم في تقديم أداء جيد.

و ،ظفين المو  بانشغالات الاهتمام أكثر الإدارة يجب على  بأنهنرى ،وفي ما يتعلق بدافعية الموظفين للعمل 
ذلك و  مسائل العملومناقشة مختلف التصورات ووجهات النظر في مايتعلق بآرائهم لطلب  لالعما إلى هالجوء

لمسطرة من جهة والحصول على النتائج المرجوة وتحقيق الأهداف ا نحو العمل همتدافعي ةدياز لاجل تحفيزهم و 
 .من جهة أخرى

 الأداء الجيد الموظفين علىظروف العمل المناسبة و التي تساعد  توفير أحسنالمديرية كما وجب على 
 .ملمهامه

 خلاصة الفصل

طبيق ائج دراستنا و ذلك من خلال إسقاط الجانب النظري محل التبعرض ومناقشة نت لقد قمنا في هذا الفصل
وزيع وذلك من خلال اعتمادنا على ت، الاجتماعيالوسائل بوزارة العمل والتشغيل والضمان  إدارةبمديرية 

داء و أثره على الأحيث قمنا بتحليل واقع الاتصال الداخلي بالمديرية  ،الاستبيان على موظفي المديرية
ضحة مدى تهتم المديرية بتوفير نظام اتصال شامل وتوفير قنوات اتصالية وا أي إلىللعاملين و الوظيفي 

مديرية مدى تهتم ال أيوالى  ،العاملين في عملية التواصل  إشراك إلى إضافةوملائمة لطبيعة عمل الموظفين 
زيادة  عاملين وسعيها لرفع الكفاءة الوظيفية لل إلى إضافةبتوفير العوامل المناسبة لزيادة جودة أداء العاملين 

جل وتوفيرها لظروف العمل المناسبة من أ انشغالاتهمبمختلف  اهتمامهادافعيتهم للعمل و ذلك من خلال 
 مساعدة العمال على الأداء الجيد لمهامهم.

 .من البحثالخاتمة العامة  وعليه سيتم تلخيص نتائج الدراسة وتقديم التوصيات والاقتراحات في
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مما جعل هذه الأخيرة تهتم به اهتماما  ،يلعب الاتصال الداخلي دورا حيويا كبيرا في تحقيق أهداف المؤسسات
التفاعل بين العمال والموظفين ويحفزهم للرفع من  حيث يعمل على نشر،و تأثيره الكبير نظرا لقيمته كبيرا 

مجموعة من الوسائل  إلىالداخلي يحتاج  الاتصال فأسلوب،و الأداء الجيد لمهامهم كفاءتهم الوظيفية 
حيث نجد من بينها  ،دورها كافية لتحسين أدائهمتكون ب أنالملائمة لطبيعة عمل الموظفين والتي يجب 

مختلف  إلى بالإضافةونية و التي تساهم في مشاركة العاملين في تسيير المؤسسة الوسائل الاتصالية الالكتر 
 ،الأهداف التي تجعل المؤسسة تسير بشكل متناسق وناجح  إلىالطرق و القنوات التي يتخذها للوصول 

و  الداخلية امرهونا بمدى قدرتها على التحكم في اتصالاته أصبحمؤسسة في عصرنا الحالي  أيفنجاح 
عونا  أو،محرك الرئيسي لهذه العمليات سواء كان في مركز اتخاذ القرار فالعنصر الوظيفي يعتبر ال، الخارجية
لها فهو العنصر الأساسي في كل  منفذا أومشاركا فيها  أوالمؤسسة  لإستراتيجيةا عكان صان وسواء ،تنفيذيا

فبذلك ،يمكن الحديث عن الاتصال فبدون العنصر الوظيفي لا  ،حركات المؤسسة سواء كان تقدما أو تراجعا
 المؤسسة. داخلله علاقة مباشرة بوجود الاتصال و فعاليته 

عولجت  للعاملين الذي تناولت هذه الدراسة أثر الاتصال الداخلي على تحسين الأداء الوظيفي الأهميةلهذه 
ؤسسة بم للعاملين  الأداء الوظيفيأثره على العلاقة الموجودة بين الاتصال الداخلي و  إشكاليةمن خلاله 

و  بهما متغيرات الدراسة و مختلف العناصر المتعلقة إلىحيث تناولت فصلين نظريين تطرقنا فيهما ،الدراسة 
لى  سة تطبيقية عفقد تمثل في درا التطبيقيالجانب  أما،ذلك بالاعتماد على مختلف المصادر و المراجع 

 الوسائل و التي تتناسب مع موضوع الدراسة . إدارةمديرية 

له جانب مهم وأساسي في المؤسسة يستحق البحث و الاتصال الداخلي  أنأكدت هذه الدراسة على حيث 
مساهما بدرجة كبيرة في رفع وتحسين مستوى ومكانة الأداء  يعتبر عاملاحيث ،ووسائله  أساليبهالتطوير في 

و التقنيات الحديثة التي تساعده على الرفع من كفاءته  الأساسيةو يكسب العامل المهارات  ،الوظيفي
توجيهات و تعليمات  إلى إضافة الملائمةوذلك من خلال توفير المعلومات المناسبة و الوسيلة ،الوظيفية

 الاتصال أنوهذا ما يدعم الفرضية الرئيسية  ،ساعد العامل على رفع جودة أداءه الوظيفيالمسؤولين التي ت
حيث أظهرت النتائج ،الوسائل ويؤكد صحتها  إدارةمديرية الداخلي يؤثّر على الأداء الوظيفي للعاملين ب

الوسائل و يظهر ذلك من  إدارةالعاملين بمديرية  الأداء الوظيفي العلاقة الإرتباطية بين الاتصال الداخلي و
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خلال أنه كلما كان هناك تطبيق جيد للاتصال الداخلي وحسن استغلال لمهارات وكفاءات العنصر الوظيفي 
 كلما تحسن أداءه.

ها مجموعة من التوصيات تم اقتراح إلى بالإضافة،مجموعة من الاستنتاجات  إلىوقد توصلت هذه الدراسة 
لوظيفي اللاتصال الداخلي و تحسين الأداء  الأمثلبالاستغلال  أنشطتهالمساعدة المؤسسة على زيادة فعالية 
 من خلاله و سيتم عرضها كما يلي :

 نتائج الدراسة : 

 أحسني وجود علاقة طردية بين الاتصال الداخلي والأداء الوظيفي حيث كلما كان تطبيق الاتصال الداخل -
 ككل. المديريةكلما كان الأداء الوظيفي أفضل وبالتالي تحسن أداء 

لا أي كلما كان الاتصال فعا،لاتصال الداخلي بالأداء الوظيفي هي علاقة تأثير وتأثر االعلاقة التي تربط -
 في أكبر.وكانت جودة الأداء الوظي العاملينالعاملين كلما ازدادت كفاءة  أداءيؤدي دورا حيويا ومؤثرا في 

 إلىتسعى  أنها إلا،بالرغم من النقائص الموجودة توفير نظام اتصال شامل  علىالوسائل  إدارةمديرية  عملت-
 المستويات. توفير قنوات اتصال واضحة بين جميع

صورة بيساعدها على تحقيق أهدافها جميع العاملين في عملية التواصل تفعيل المؤسسة لعوامل مشاركة  إن -
 والابتكار من قبل العمال لتحسين الأداء وتطويره. الإبداعفهي تعتبر وسيلة لخلق بوادر ،إيجابية 

 لطبيعة عمل العمال يساهم في تحسين أداءهم والملائمةاستخدام الوسائل الاتصالية الواضحة  إن -
تصال المؤسسة كما أن وسائل وتقنيات الاتصال الحديثة تساعد العاملين في عملية الا تسييرومشاركتهم في 

 في ما بينهم من حيث الدقة والفعالية في عملية نقل المعلومات .

م م بالقيامما يسمح له،وتنمية قدراتهم فرادالأزيادة ثقة  إلىوالعاملين  الإدارةتؤدي عملية الاتصال بين  -
 .إليهمبالأعمال بصورة سهلة وذات جودة وحل المشاكل التي تعترض المهام الموكلة 

حصوله على التدريب  أنكما ،العامل بالمديرية يحاول بذل مجهودات إضافية للوصول إلى أداء أحسن أن -
 المناسب يجعلنه أكثر قدرة على أداء عمله بشكل جيد.
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ينعكس  فهو قناة للتواصل بين الموظفين والمديرين مما ،مهمة جدا يعدّ تقييم الإدارة لأداء العاملين عملية -
ليمات والتعتعتبر كما التوجيهات  ،بطريقة إيجابية على بناء علاقات طويلة الأجل بين الموظفين ومديريهم
 المقدمة من طرف المسؤول للعاملين مساعدة لهم في تقديم أداء جيد.

يؤثر على فاعليتهم  في أداء  لعمال على زيادة دافعيتهم  نحو العمل كما ليعمل التشجيع والتحفيز   -
 .مهامهم

في تعزيز قدرة  تساهم كما مواهبهمو  يئة العمل الإيجابية والمريحة لإخراج أفضل مهارات الموظفينب تساعد -
 لعمل بشكل عام.ا منظومةو  لمديريةل الموظفين على التواصل فيما بينهم لتحقيق المصلحة المشتركة

 

 الاقتراحات و التوصيات:

ين هذه الدراسة من نتائج يمكن تقديم مجموعة من التوصيات التي تساعد في تحس إليهمن خلال ما توصلت 
معلومات الاستغلال الأمثل لتقنيات وأساليب الاتصال الداخلي وتكنولوجيا العبر الأداء الوظيفي للعاملين 

 والاتصال لجعله أكثر فعالية:

 إليهم.فير كافة الإمكانيات التي تساعد الموظفين على إنجاز المهام الموكلة العمل على تو -

 مهم وتحفيزهم معنويا وماديا.رفع دافعية الموظفين من خلال دع -

ظهار منح الثقة ل - عطاءهم الفرصة لإبداء آرائهم وا   إبداعاتهم.لموظفين وا 

 عرفة حاجياتهم التكوينية والتدريبية.التقييم الدوري للعاملين لم -

 لمهامهم.لظروف المناسبة للعمل من أجل مساعدة العاملين على الأداء الجيد توفير الجو وا -

 للمديرية. للمساهمة في تحقيق الأهداف الجماعية إشراك المديرية لجميع العاملين في العملية الاتصالية  -

 والثقة بين الموظفين. ة على التعاونتعزيز العمل الجماعي وبناء علاقات مبني -
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 آفاق البحث:

بحكم ، لموضوع في دراسة واحدةنجد بأنه لا يمكن حصر ا،معالجة الدراسة بالمديرية محل الدراسة إتمامبعد 
تعمق  إلىومن خلاله يمكن مواصلة البحث في جوانب لها صلة بموضوع الدراسة وتحتاج  جوانبه تشعب
ية بمدير  لأن دراستنا كانت محددة في تحليل أثر الاتصال الداخلي على تحسين الأداء الوظيفي للعاملين،أكثر
ن مومن هذا المنطلق سوف نقترح إشكاليات  الاجتماعيالوسائل بوزارة العمل والتشغيل و الضمان  إدارة

 الموضوع  لدراسات أخرى نصوغها كما يلي :

 ةعلى عينات من مختلف مديريات وزار اعدة الاستبيان اعتمادا دراسة هذا الموضوع من خلال توسيع ق-
 المقارنة.ة أوجه العمل و التشغيل والضمان الاجتماعي لدراس

 خاصة. أمقطاعات أخرى عمومية كانت  تعميم دراسة الاتصال الداخلي على -

 ال الداخلي والخارجي وأثره على الأداء الوظيفي في المؤسسات الإنتاجية .دراسة الاتص-

 بالمؤسسة. الاجتماعيدراسة موضوع التدقيق -

 في تحسين الأداء الوظيفي. والاتصال إجراء دراسات حول دور تكنولوجيا المعلومات-

ظيفي و في الأخير تعتبر هذه الدراسة بمثابة مساهمة توضح أهمية الاتصال الداخلي في تحسين الأداء الو 
م لمفاهيبالمديرية وذلك من خلال تقديم مصدر للمعلومات لكل من صناع القرار بالمديرية وشبيهاتها يتضمن ا

 داء الوظيفي التطبيقية.العلمية و مضامين الاتصال الداخلي و الأ
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 إســتببيــــان

 

 السّيد المحترم......السيّدة المحترمة 

 السّلام عليكم ورحمة الله وبركاته ..................وبعد

لأداء حسين ات: أثر الاتصال الدّاخلي على بـــففي إطار الدراسة التي نحن بصدد القيام بها والموسومة 

والتي  لاجتماعيالوسائل بوزارة العمل و التشغيل و الضمان ا إدارة دراسة حالة مديرية الوظيفي للعاملين 

المدرسة بالماستر في علوم التسيير تخصص مناجمنت الموارد البشرية   شهادة تندرج ضمن متطلبات نيل 

دف جمع المعلومات المتعلقة بهذه وبه (.-تيبازة –نت ) القطب الجامعي القليعة الوطنية العليا للمناجم

ما ألوظيفية ية و ا: يتعلق الجزء الأول بالبيانات الشخصجزئينالباحث استبيان يشتمل على  الدراسة، فقد أعدّ 

ه ن هذم حيث أن كل محور الجزء الثاني بمحاور الاستبيان هذه الأخيرة تشمل على محورين أساسيين :

  الأداءد أبعا إلى واقع الاتصال الدّاخلي بالإضافة المحاور يتضمن عددا من الفقرات التي تشكل بمجموعها 

ن لى تحسيعالتعرف على مدى تأثير الاتصال الدّاخلي إلى  خلالهاوالتي نهدف من  الوظيفي  بالمديرية.

 (SPSS.v25) الإحصائيباستخدام البرنامج الأداء الوظيفي 

 لاجتماعيالضمان بمديرية الوسائل العامة بوزارة العمل و التشغيل و ا الإداريوبصفتكم تنتمون إلى الطاقم 

جابة عنها ضّل بالإة والتفراءة العبارات  الواردة فيه بدقمنكم ق اراجي الاستبيانتقدم إليكم  بهذا ي، فإن الباحث 

ئكم تعتبر مصدرا إجاباتكم وآرا لرأيكم لأنالموافقة  في الخانة ( X)العلامة، وذلك بوضع  بدقّة وموضوعية 

 .يهاالكبير في صحة النتائج التي سنتوصل إل الأثرموثوقا من مصادر بحثنا هذا، كما سيكون لها 

 علمي.بحث النؤكد لكم أن الآراء التي ستعبرون عنها ستبقى سرية تمامًا ولن تستخدم إلا لأغراض الكما 

 .والاحترام....مع فائق التقدير شاكرين لكم تعاونكم.....

لجامعي اة )القطب لقليعابن لعريبي منيب طالب ماستر تخصص إدارة الموارد البشرية بالمدرسة الوطنية العليا للمناجمت 

 القليعة _ تيبازة_(  

 الجزء الأول: البيانات الشخصية والوظيفية 

  وزارة التعليم العالي و البجث العلمي     

   المدرسة الوطنية العليا للمناجمنت            

  

 –القليعة  –القطب الجامعي       

 

Ministère De L'Enseignement Supérieur   
et de la Recherche Scientifique 

Ecole Nationale Supérieure de 
management 

Koléa  
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 _ الجنس : 1

 أنثى ذكر 
  
 

 _ العمر : 2

 سنة60إلى أقل من 50من  سنة 50إلى أقل من  40من سنة 40إلى أقل من  30من  سنة 30من إلى أقل  20من 

    
 

 

 _ الفئة الوظيفية: 3

 عون تنفيذ عون تحكم اطار طار ساميا
    
 

 

 _ الخبرة المهنية:4

واقل  10كثر من أ سنوات 10و 5بين  سنوات 5أقل من 

 سنة 15من
سنة وأقل من  15بين 

 سنة 20
 فأكثر سنة 20
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محاور الاستبيان الثاني:الجزء   

  ديريةالمحورالأول: واقع الاتصال الدّاخلي  بالم

 

 دائما غالبا احيانا نادرا ابدا أولا: أسلوب الاتصال الدّاخلي

       متكامل توفر المؤسسة نظام اتصال 01

      توفر المؤسسة قنوات اتصال واضحة بين جميع المستويات 02

 تقوم المؤسسة إختيار نوع الاتصال حسب الحاجة منه 03

 
     

04 

 

      تشرك المديرية جميع العاملين في عملية التواصل

 دائما غالبا احيانا نادرا ابدا ثانيا: وسائل الاتصال الداخلي

أداء العاملين وسائل الاتصال المستخدمة كافية لتحسين  01

 بالمؤسسة.
     

      وضوح وسهولة طرق الاتصال سواء كانت مكتوبة او شفوية  02

ي الالكترونية في مشاركة العاملين فوسائل الاتصال اهم تس 03

 .تسيير المؤسسة
     

04 

 

 طبيعةملائمة لالمؤسسة الاتصالية التي تستخدمها  تعدّ الوسائل

 العمال. عمل

     

 دائما غالبا احيانا نادرا ابدا ثالثا: المعيقات التي تواجه الاتصال الداخلي 

      .الإدارةمع صعوبة في الاتصال يواجه العامل  01

      هئوبين باقي زملا هصعوبات تعيق الاتصال بينيواجه العامل  02

      ةصعوبات عند تقديم الشكاوى للإدارالعامل  واجه 03

04 

 

      حالة توجيه شكوى يتلقى العامل الرد في 
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 تحسين الأداء الوظيفي : المحور الثاني

 دائما غالبا احيانا نادرا ابدا الكفاءة الوظيفية للعاملينأولا: 

بذل مجهودات إضافية للوصول إلى أداء يحاول العامل  01
 أحسن

     

      .العمل يساعد الاتصال الداخلي على الابداع والابتكار في 02

أكثر قدرة  هالتدريب المناسب يجعلن العامل على حصول 03
 بشكل جيد هعلى أداء عمل

     

04 

 

ل في الحلول لمختلف المشاكل التي تواجه خلا العامل فكري
 هأداء عمل

     

 دائما غالبا احيانا نادرا ابدا الجودة الوظيفية للعاملينثانيا: 

على توفير المعلومات المناسبة يعمل الاتصال الداخلي  01

 واضحة.وال
     

أن الوسائل الاتصالية التي تستخدمها في يرى العامل  02

 هملائمة لطبيعة عمل همؤسست
     

      عملية مهمة جدالأداء العاملين تقييم الإدارة  دّ يع 03

04 

 

المسؤول  من طرف والتعليمات المقدمةالتوجيهات  تعتبر

 في تقديم أداء جيدللعاملين   مساعدة   لهم 
     

 دائما غالبا احيانا نادرا ابدا دافعية العاملين للعملثالثا: 

      عاملين الإدارة بانشغالات التهتم  01

حول مسألة تخص  هرأي إلى العامل لطلبلجوء الإدارة  02

 نحو العمل هتزيد من دافعيت هعمل
     

في ة العامل حوافز في العمل يؤثر على فاعليالحصول على  03

 هأداء مهام
     

على الأداء ه يساعد هجو العمل في مؤسستيرى العامل أن  04

 هالجيد لمهام

     

 

 

 

  ملحق خاص بجداول مخرجات برنامجSPSS 
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 .معامل الثبات ألفا كرونباخ لقياس ثبات المحور الاول من الاستبيان -1

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

،743 12 

 .معامل الثبات ألفا كرونباخ لقياس ثبات المحور الثاني من الاستبيان -2

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

،889 12 

 معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات أداة الدراسة. – -3

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

،878 24 
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3،3 3،3 3،3 1 ابدا 

 16،7 13،3 13،3 4 نادرا

 70،0 53،3 53،3 16 احيانا

 93،3 23،3 23،3 7 غالبا

 100،0 6،7 6،7 2 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 شامل اتصالات نظام المؤسسةتوفر  - 4
 

 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6،7 6،7 6،7 2 ابدا 

 30،0 23،3 23،3 7 نادرا

 70،0 40،0 40،0 12 احيانا

 90،0 20،0 20،0 6 غالبا

 100،0 10،0 10،0 3 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 

 المستويات جميع بين واضحة اتصال قنوات المؤسسة توفر- 5

  

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3،3 3،3 3،3 1 ابدا 

 33،3 30،0 30،0 9 نادرا

 76،7 43،3 43،3 13 احيانا

 90،0 13،3 13،3 4 غالبا

 100،0 10،0 10،0 3 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 المراد الاتصال نوع حسب الاتصال طرق بتنويع المؤسسة تقوم - 6

 

 

 

 

 

 



 

XV 
 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10،0 10،0 10،0 3 ابدا 

 36،7 26،7 26،7 8 نادرا

 80،0 43،3 43،3 13 احيانا

 93،3 13،3 13،3 4 غالبا

 100،0 6،7 6،7 2 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 التواصل عملية في العاملين جميع المديرية تشرك - 7

 

 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33،3 33،3 33،3 10 ابدا 

 60،0 26،7 26،7 8 نادرا

 83،3 23،3 23،3 7 احيانا

 96،7 13،3 13،3 4 غالبا

 100،0 3،3 3،3 1 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 .بالمؤسسة العاملين أداء لتحسين كافية المستخدمة الاتصال وسائل - 8

 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3،3 3،3 3،3 1 ابدا 

 26،7 23،3 23،3 7 نادرا

 70،0 43،3 43،3 13 احيانا

 86،7 16،7 16،7 5 غالبا

 100،0 13،3 13،3 4 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 .شفوية او مكتوبة كانت سواء الاتصال طرق وسهولة وضوح - 9

 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10،0 10،0 10،0 3 ابدا 

 36،7 26،7 26،7 8 نادرا

 80،0 43،3 43،3 13 احيانا
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 86،7 6،7 6،7 2 غالبا

 100،0 13،3 13،3 4 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 .المؤسسة تسيير في العاملين مشاركة في الالكترونية الاتصال وسائل تساهم - 10

 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 17،2 17،2 16،7 5 ابدا 

 44،8 27،6 26،7 8 نادرا

 79،3 34،5 33،3 10 احيانا

 96،6 17،2 16،7 5 غالبا

 100،0 3،4 3،3 1 دائما

Total 29 96،7 100،0  

Manquant Système 1 3،3   

Total 30 100،0   

 .العمال عمل لطبيعة ملائمة المؤسسة تستخدمها التي الاتصالية الوسائل تعد   - 11

 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6،7 6،7 6،7 2 نادرا 

 56،7 50،0 50،0 15 احيانا

 80،0 23،3 23،3 7 غالبا

 100،0 20،0 20،0 6 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 .الإدارة مع الاتصال في صعوبة العامل يواجه - 12

 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3،3 3،3 3،3 1 ابدا 

 30،0 26،7 26،7 8 نادرا

 66،7 36،7 36،7 11 احيانا

 90،0 23،3 23،3 7 غالبا

 100،0 10،0 10،0 3 دائما

Total 30 100،0 100،0  

  زملائه باقي وبين بينه الاتصال تعيق صعوبات العامل يواجه - 13
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3،3 3،3 3،3 1 ابدا 

 10،0 6،7 6،7 2 نادرا

 66،7 56،7 56،7 17 احيانا

 83،3 16،7 16،7 5 غالبا

 100،0 16،7 16،7 5 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 ةللإدار الشكاوى تقديم عند صعوبات العامل يواجه - 14

 

 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10،0 10،0 10،0 3 ابدا 

 36،7 26،7 26،7 8 نادرا

 60،0 23،3 23،3 7 احيانا

 76،7 16،7 16،7 5 غالبا

 100،0 23،3 23،3 7 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 شكوى توجيه حالة في الرد العامل يتلقى - 15

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3،3 3،3 3،3 1 نادرا 

 26،7 23،3 23،3 7 احيانا

 70،0 43،3 43،3 13 غالبا

 100،0 30،0 30،0 9 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 أحسن أداء إلى للوصول إضافية مجهودات بذل العامل يحاول - 16

 

 

 

 

 

 



 

XVIII 
 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10،0 10،0 10،0 3 ابدا 

 13،3 3،3 3،3 1 نادرا

 46،7 33،3 33،3 10 احيانا

 76،7 30،0 30،0 9 غالبا

 100،0 23،3 23،3 7 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 .العمل في والابتكار الابداع على الداخلي الاتصال يساعد - 17

 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3،3 3،3 3،3 1 ابدا 

 13،3 10،0 10،0 3 نادرا

 26،7 13،3 13،3 4 احيانا

 70،0 43،3 43،3 13 غالبا

 100،0 30،0 30،0 9 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 جيد بشكل عمله أداء على قدرة أكثر يجعلنه المناسب التدريب على العامل حصول - 18

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6،7 6،7 6،7 2 ابدا 

 10،0 3،3 3،3 1 نادرا

 30،0 20،0 20،0 6 احيانا

 76،7 46،7 46،7 14 غالبا

 100،0 23،3 23،3 7 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 عمله أداء خلال تواجه التي المشاكل لمختلف الحلول في العامل يفكر - 19

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 

 

 3،3 3،3 3،3 1 ابدا

 6،7 3،3 3،3 1 نادرا

 26،7 20،0 20،0 6 احيانا

 60،0 33،3 33،3 10 غالبا

 100،0 40،0 40،0 12 دائما



 

XIX 
 

Total 30 100،0 100،0  

 .والواضحة المناسبة المعلومات توفير على الداخلي الاتصال يعمل - 20

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16،7 16،7 16،7 5 ابدا 

 30،0 13،3 13،3 4 نادرا

 83،3 53،3 53،3 16 احيانا

 93،3 10،0 10،0 3 غالبا

 100،0 6،7 6،7 2 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 عمله لطبيعة ملائمة مؤسسته في تستخدمها التي الاتصالية الوسائل أن العامل يرى - 21

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 6،7 6،7 6،7 2 ابدا 

 10،0 3،3 3،3 1 نادرا

 43،3 33،3 33،3 10 احيانا

 70،0 26،7 26،7 8 غالبا

 100،0 30،0 30،0 9 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 جدا مهمة عملية العاملين لأداء الإدارة تقييم يعد   - 22

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6،7 6،7 6،7 2 ابدا 

 23،3 16،7 16،7 5 نادرا

 43،3 20،0 20،0 6 احيانا

 73،3 30،0 30،0 9 غالبا

 100،0 26،7 26،7 8 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 جيد أداء متقدي في لهم   مساعدة   للعاملين المسؤول طرف من المقدمة والتعليمات التوجيهات تعتبر -23

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13،3 13،3 13،3 4 ابدا 

 50،0 36،7 36،7 11 نادرا

 86،7 36،7 36،7 11 احيانا



 

XX 
 

 96،7 10،0 10،0 3 غالبا

 100،0 3،3 3،3 1 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 العاملين بانشغالات الإدارة تهتم - 24

 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13،3 13،3 13،3 4 ابدا 

 26،7 13،3 13،3 4 نادرا

 56،7 30،0 30،0 9 احيانا

 80،0 23،3 23،3 7 غالبا

 100،0 20،0 20،0 6 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 العمل نحو دافعيته من تزيد عمله تخص مسألة حول رأيه لطلب العامل إلى الإدارة لجوء - 25

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6،7 6،7 6،7 2 ابدا 

 23،3 16،7 16،7 5 احيانا

 56،7 33،3 33،3 10 غالبا

 100،0 43،3 43،3 13 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 مهامه اداء في العامل فاعلية على يؤثر العمل في الحوافز على الحصول - 26

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 6،7 6،7 6،7 2 ابدا 

 20،0 13،3 13،3 4 نادرا

 36،7 16،7 16،7 5 احيانا

 56،7 20،0 20،0 6 غالبا

 100،0 43،3 43،3 13 دائما

Total 30 100،0 100،0  

 .لمهامه الجيد الأداء على يساعده مؤسسته في العمل جو أن العامل يرى - 27


