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 شكر و التقدٌر

 

الحمد لله الذي بفضله تتم الصالحات, نحمده و نستعٌنه و نشكره على فضله الذي 

التقدٌر لوالدي الكرٌمٌن أعاننً على التوفٌق لإتمام هذا العمل, و كذلك الشكر و 

شكر لولاهما ما كنت قد أكملت مساري الدراسً, و كذلك أشكر أخواتً و أ

و مؤطري فً المؤسسة محل  أستاذتً  و مؤطرتً الدكتورة عمارة تومً جمٌلة

الدراسة السٌد عمارة عبد الحلٌم و السٌدة صبرٌنة, و أشكر كل من دعمنً من 

بب فً مساعدتً لإتمام هذا العمل .أصدقائً و زملائً و كل من كان س  
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خص :ــــــــالمل  

 

َهذف هزا اٌثحث اًٌ إتشاص دوس الإذظاي اٌذاخٍٍ فٍ ذحغُٓ الأداء اٌىظُفٍ فٍ 

اٌّذَشَح اٌؼاِح ٌظٕذوق اٌؼّاْ الإخرّاػٍ ٌغُش الأخشاء و اٌزٌ َهذف إًٌ 

اٌىعائً  وشف ؽثُؼح الإذظاي داخً ٌٍّذَشَح اٌؼاِح ، تالاػافح اًٌ ِؼشفح

الإذظاي اٌذاخٍُح اٌرٍ ذغرؼٍّها اٌّؤعغح و ِذي فؼاٌُرها ػًٍ الأداء اٌّىظفُٓ, 

وأد إشىاٌُح اٌثحث اٌّطشوحح حىي3 دوس الإذظاي اٌذاخٍٍ فٍ ذحغُٓ الأداء 

اٌىظُفٍ؟ و ِٓ اخً إخرثاس طحح اٌفشػُاخ اػرّذٔا فٍ اٌدأة إٌظشٌ ػًٍ 

ً تؼغ ِفاهُُ اٌّرغُشاخ اٌذساعح و فٍ إٌّهح اٌّغح اٌّىرثٍ و ذطشلٕا فُه إٌ

خأة اٌرطثُمٍ إػرّذٔا ػًٍ إٌّهح اٌىطفٍ اٌرحٍٍٍُ لأْ ِىػىع دساعرٕا َحراج 

 .إًٌ اٌىطف و اٌرفغُش

ٌمذ أظهشخ ٔرائح اٌذساعح أْ الإذظاي اٌذاخٍٍ َغاهُ تشىً وثُش فٍ ذحغُٓ  

اٌّؤعغح، ِّا الأداء اٌىظُفٍ ِٓ خلاي فؼاٌُح وعائً الإذظاي و خثشج ِىظفٍ 

 ِٓ َّىٕهُ ِٓ إعرؼّاي الأفؼً ٌّخرٍف وعائً الإذظاي وهذا ِا َضَذ فٍ ذحغُٓ

.أدائهُ. فالإذظاي داخٍٍ َؤثش تشىً ِثاشش ػًٍ الأداء اٌّىظفُٓ  

 الكلمات المفتاحٌة: الإتصال الداخلً، الأداء الوظٌفً، تقٌٌم الأداء
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Résumé 

 Cette recherche vise à mettre en évidence le rôle de la 

communication interne dans l'amélioration du rendement au 

travail à la Direction générale de la Caisse de sécurité sociale 

pour les non-salariés, qui vise à révéler la nature de la 

communication au sein de la Direction générale, en plus de 

connaître les moyens de communication interne utilisés par 

l'institution et leur efficacité sur la performance des 

employés, le problème de recherche a été présenté sur : Le 

rôle de la communication interne dans l'amélioration de la 

performance au travail ? Afin de tester la validité des 

hypothèses, nous nous sommes appuyés sur le côté 

théorique de la méthode de l'enquête documentaire, dans 

laquelle nous avons abordé certains concepts des variables 

d'étude. Sur le plan pratique, nous nous sommes appuyés sur 

la méthode descriptive-analytique car le sujet de notre étude 

a besoin de description et d'interprétation. 

 Les résultats de l'étude ont montré que la communication 

interne contribue de manière significative à l'amélioration de 

la performance au travail par l'efficacité des moyens de 

communication et l'expérience des employés de l'institution, 

ce qui leur permet d'utiliser le meilleur des différents moyens 

de communication, et cela augmente leur performance. La 

communication interne affecte directement la performance 

des employés. 

Mots-clés : communication interne, performance au travail, 

évaluation des performances 
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Abstract 

 

This research aims to highlight the role of internal 

communication in improving job performance in the General 

Directorate of the Social Security Fund for non-employees, 

which aims to reveal the nature of communication within the 

General Directorate, in addition to knowing the internal 

means of communication used by the institution and their 

effectiveness on the performance of employees, the research 

problem was Presented about: The role of internal 

communication in improving job performance? In order to 

test the validity of the hypotheses, we relied on the 

theoretical side of the desk survey method, in which we 

touched on some concepts of the study variables. On the 

practical side, we relied on the descriptive-analytical method 

because the subject of our study needs description and 

interpretation. 

 The results of the study showed that internal communication 

contributes significantly to improving job performance 

through the effectiveness of the means of communication 

and the experience of the employees of the institution, which 

enables them to use the best of the various means of 

communication, and this increases their performance. 

Internal communication directly affects the performance of 

employees. 

Keywords: internal communication, job performance, 

performance appraisal
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:المــــــــــــــقد مة  

 

و كذلك المؤسسات بصفة  ،اعٌةلقد أصبح الإتصال عاملا مهما فً الحٌاة الإجتم

خاصة بالنسبة للمؤسسات الخدمٌة التً تعتبر الإتصال من أهم العوامل  ،عامة

فإن  ،و الوصول إلى حلول مشاكلها ،التً تسعى من خلاله إلى تحقٌق أهدافها

و ٌتم وفقه نقل المعلومات و  ،الإتصال ٌعمل على تنظٌم العلاقات داخل المؤسسة

راء .و إقحامهم فٌها من خلال تبادل الأالبٌانات و الأفكار للأفراد و الجماعات   

كما ٌتفق علماء الإتصال و النفس و الإجتماع أن الفرد فً العصر الحالً لا 

تصال الإداري و و هذا ما اثار إهتمام بالإ ،ٌمكنه التقدم و التطور دون تنظٌم

كما ٌعتبر الإتصال المؤسساتً أحد أهم الأعمدة المهمة داخل  ،التنظٌمً

المؤسسات حٌث ٌعمل على تسهٌل سرعة الإنسجام و التسٌٌر بٌن أفرادها بحٌث 

الموظف و المدٌر و المرؤسٌٌن ٌقضون وقتهم داخل الإدارة بغٌت الوصول إلى 

سطرة .الأهداف الم  

لذلك ٌعتبر الإتصال الداخلً عامل من عوامل نجاح المؤسسة الخدمٌة خاصة فً 

وضعنا الراهن الذي ٌمتاز بالسرعة و التطور المستمر بحٌث لا ٌمكن أن ٌكون 

و لا ٌمكن لأي موظف ان  ,هناك أي تقدم فً العمل إلا بوجود الإتصال الداخلً

فالحدٌث بٌن الموظفٌن و  ،للمؤسسة ٌتصور أنه سٌحقق قٌمة مضافة أو أداء جٌد

التقارٌر و التعلٌمات و الإجتماعات و غٌرها هً من وسائل الإتصال لنقل 

و ٌعتبر الإتصال الداخلً من المقومات والعناصر التً  ،الأفكار و المعلومات

كما و أنه  ،تقوم علٌها المؤسسة بصفة عامة و المؤسسة الخدماتٌة بصفة خاصة

فهو ٌؤدي دورا  ,م ٌنعكس على أداء الوظٌفً للموظفٌنعنصر أساسً و مه

حٌث ٌساهم فً خلق  ،رئٌسٌا فً جمٌع المؤسسات و الأنظمة داخل المؤسسة

فإن أهمٌة  ،مناخ تنظٌمً ٌساعد على تحسٌن و تطوٌر الأداء بشكل فعال

 الإتصال الداخلً تكمن فً تأثٌره على الأداء الوظٌفً بالمؤسسة .
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:الإشكالٌة  تحدٌد_1  

 ومن المقدمة العامة ٌمكننا صٌاغة الإشكالٌة كما ٌلً

الإتصال الداخلً فً تحسٌن الأداء الوظٌفً؟ ومن  مدى تأثٌرما 

 خلال الإشكالٌة نطرح الأسئلة الفرعٌة التالٌة : 

  ما طبٌعة الإتصال الداخلً فً مؤسسةC.A.S.N.O.S؟ 

  ما هً وسائل الإتصال الداخلً فً مؤسسةC.A.S.N.O.S؟ 

  ًهل للوسائل الإتصال الداخلً دور فً زٌادة الأداء الوظٌف

 ؟C.A.S.N.O.Sلدى موظفوا المدٌرٌة العامة 

 

 _ فرضٌات الدراسة :2

للإجابة على الإشكالٌة السابقة قد قمنا بصٌاغة الفرضٌات 

 التالٌة :

  طبٌعة الإتصال داخل مؤسسةC.A.S.N.O.S  هو الإتصال

 . بشكل كبٌر ثم الإتصال الغٌر رسمً  الرسمً

  وسائل الإتصال التً تغلب داخل مؤسسةC.A.S.N.O.S   ًه

 . outlookالإجتماعات و الموقع الإكترونً 

  تعمل وسائل الإتصال الداخلً بمختلف أشكالها على تحسٌن

   C.A.S.N.O.Sالأداء الوظٌفً للعمال داخل المدٌرٌة العامة ل

 

تهدف دراستنا إلى : أهداف الدراسة :_ 3  

 .التحقق من الفرضٌات المطروحة 

 .ًمعرفة ماهٌة الإتصال الداخلً و الأداء الوظٌف 

 . التعرف على طبٌعة الإتصال الداخلً فً المؤسسة 

 . معرفة وسائل الإتصال الداخلً فً مكان محل الدراسة 

  إبراز دور الإتصال الداخلً فً تحسٌن الأداء الوظٌفً فً مكان محل

 الدراسة .
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أهمٌة الدراسة :_ 4  

  إعطاء صورة عن الإتصالات الداخلٌة و علاقتها  فً تحسٌن

 الأداء الوظٌفً.

 . كشف عن أهمٌة وسائل الإتصال داخل المؤسسة 

  الأهمٌة الكبٌرة للإتصال الداخلً فً المؤسسة و تأثٌره على

 مردودٌتها. 

 لٌن. إبراز دور الإتصال الداخلً فً العلاقات بٌن العام 

  .ًفعالٌة وسائل الإتصال الداخلً و دورها فً الأداء الوظٌف 

 

 

_ أسباب إختٌار الموضوع :5  

لا ٌمكن الشروع فً أي بحث قبل أن تذكر أسباب إختٌارك 

للموضوع, بحٌث ٌعد من بٌن الخطوات التً تبدأ بها البحث أي 

 دراسة علمٌة .

ٌوجد عدة دوافع و مبررات لإختٌارنا لهذا الموضوع, بحٌث  

 ٌحتوي على أسباب موضوعٌة و ذاتٌة فهً كالأتً :

 . ًالإهتمام الكبٌر بالإتصال الداخل 

  ًالدور الكبٌر الذي ٌلعبه الإتصال الداخلً كونه عنصر أساس

 فً تحسٌن الأداء الوظٌفً و تحقٌق المؤسسة أهدافها.

  الموضوع للدراسة و البحث المٌدانً.قابلٌة هذا 

 . الرغبة الشخصٌة للبحث فً هذا المجال 

 . علاقة موضوع بحثنا بمجال تخصصنا 

 . المكانة الكبٌرة التً ٌحتلها الإتصال الداخلً فً المؤسسات 
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_منهج الدراسة :6  

 

فً ظل طبٌعة موضوع بحثنا و أهمٌته الكبٌرة التً ٌحتوٌها عند 

ل تحقٌق لها التوازن و الإنسجام داخل قطاعاتها, المؤسسات من أج

قمنا بالإعتماد على المنهج الوصفً الذي ٌصف لنا أهمٌة الإتصال 

 الداخلً و دوره فً تحسٌن و تطوٌر الأداء العاملٌن .

 

_الأدوات الدراسة :7  

فً و على المنهج المتبع بناءا على طبٌعة البٌانات التً ٌراد جمعها 

الإستعانة بالإستبٌان من أجل التقصً بعض الحقائق دراستنا, تم 

التً لها علاقة بمضمون دراستنا, و لتعرف على طبٌعة المؤسسة و 

تشخٌص الوضعٌة الإتصالٌة بها, قمنا بالإستبٌان قصد البحث عن 

 النقاط الأساسٌة التً تهم موضوعنا .

 

_ مجتمع الدراسة :8  

 

بالإدارة العلٌا و الإدارة  ٌتمثل مجتمع بحثنا فً أفراد العاملٌن

مدٌرٌة العامة للصندوق الوطنً للضمان الإجتماعً لغٌر الوسطى ل

  .الأجراء المتواجدة ببلدٌة سٌدي محمد بالعاصمة 
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صل الأولــــــالف  
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د:ــــــــتمهٌ  

 

المؤسسة, وقد لقً بإهتمام كبٌر من إن الإتصال ٌلعب دورا كبٌرا وهاما فً 

طرف المؤسسات, لأنها أٌقنت حقا أن نجاحها و تطورها مرتبط بالإتصال, و 

ورة التنسٌق بٌن مختلف مستوٌاتها, فإن مفهوم الإتصال هو من بٌن المفاهٌم ضر

الأساسٌة فً العلوم الإنسانٌة و الإدارٌة, لأنه من المواضٌع الأكثر بحثا فً 

صات.مختلف التخص  

ته و أنوعه و وسائله صل مفهوم الإتصال الداخلً و أهمٌوقد خصصنا فً هذا الف

 و كذلك دوره فً المؤسسة.
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: الدراسات السابقة و أوجه الإختلاف بٌنها و بٌن الدراسة  المبحث الأول

 الحالٌة

 تمهٌد:

 بما أن الإتصال الداخلً له إهتمام كبٌر لدى العدٌد من المؤسسات, بحٌث دفع

الكثٌر من الباحثٌن بالتعمق فً هذا الموضوع, فقد أجرٌت عدٌد من الدراسات 

التً تناولت هذا الموضوع و متغٌرات هذه الدراسة, و منها من تختلف فً 

 الأهداف و المتغٌرات و الأماكن الدراسة.

و سنقوم فً هذا المبحث بتلخٌص أهم الدراسات التً سبقت هذه الدراسة و التً 

تصال الداخلً, و أٌضا التً تتعلق بالأداء الوظٌفً, وسنتطرق إلى تتعلق بالإ

 وضع جدول فٌه أوجه الإختلاف بٌن الدراسات السابقة و الدراسة الحالٌة .

 

الدراسات السابقة المتعلقة بالإتصال الداخلً: : المطلب الأول  

 الدراسة الأولى :

ٌف الإتصال الداخلً تكٌبعنوان الإبداع مقال من مجلة  ،2313، شرٌفً خٌرة

، جامعة المدٌة.للمؤسسات الإقتصادٌة مع واقع التنظٌمً  

 

الإقصادٌة  تواقع الإتصال الداخلً للمؤسساهدفت هذه الدراسة إلى إبراز 

و قد تمثلت إشكالٌة هذه الدراسة  ,الجزائرٌة و كٌفٌة تكٌٌفه مع واقع التنظٌمً

و كٌف  ؟بالمؤسسات الإقصادٌة الجزائرٌةماهو واقع الإتصال الداخلً كالتالً: 

وقد إعتمد الباحث فً  ٌمكن تكٌٌف عملٌة الإتصال الداخلً مع واقع التنظٌمً؟

هذه الدراسة على المنهج الوصفً بالمسح و على الملاحظة و الإستبٌان فً جمع 

العلاقات الإتصالٌة داخل المؤسسسات البٌانات, بحٌث توصلت النتائج على أن 

دٌة تأثرت بالمتغٌرات المتتالٌة لظهور جو نفسً و إجتماعً بفعل تغٌر الإقتصا

أما فٌما ٌخص تكٌٌف  أنماط التسٌٌر و علاقات العمل و تغٌر تركٌبة المجتمع،

عملٌة الإتصال الداخلً فً المؤسسات الإقتصادٌة الجزائرٌة مع واقع التنظٌمً 

صفات الفرد فهً تتوقف على مدى مراعات هذه المنظومة خصوصٌات و 

   الجزائري و طبٌعة التحولات التً ٌمر بها مجتمعنا فً هذه السنوات.
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 الدراسة الثانٌة:

مقال  , 2318 د. أحمد مٌلً سمٌة، د. بن رجم عبد  الغفار، د. منصوري حمزة،

تطوٌر  بعنوان دور الإتصال الداخلً فً من مجلة افاق العلوم الإدارة و الإقتصاد

مؤسسات الإتصالات ً دراسة حالة ففً مؤسسة الإتصالات، الأداء الوظٌفً 

 الجزائر بالمسٌلة.

 

تطوٌر الأداء الوظٌفً الإتصال الداخلً فً دور معرفة تطرقت هذه الدراسة إلى 

ما وقد تمثلت الإشكالٌة فً مؤسسات الإتصلالت الجزائر بالمسٌلة، و كانت فً 

الوظٌفً فً مؤسسة الـصالات دور إسخدام الإتصال الداخلً فً تطوٌر الأداء 

؟.الجزائر بالمسٌلة  

   كما إعتمد الباحث فً هذه الدراسة على المنهج الوصفً التحلٌلً, حٌث ٌقوم 

الإحصائً مع البٌانات و تحلٌلها و تفسٌرها، كما تم ا ستخدام برنامج على ج

أن إستخدام تقنٌات الإتصال الداخلً ٌؤدي إلى وكانت نتائج هذه الدراسة التحلٌلً 

تطوٌر الأداء الوظٌفً، كما أن التكنولوجٌا تساهم فً تطوٌر العمل الإداري فً 

مؤسسة محل الدراسة. كما جاءت توصٌات الدراسة على تشدٌد بإستخدام تقنٌات 

حدٌثة للتواصل مع الأخرٌن فً المؤسسة، إبراز دور تقنٌات الحدٌثة فً سرعة 

نجاز العمل و تسهٌل عملٌة الإتصال من خلال دورات تدرٌبٌة. إ  

 

 الدراسة الثالثة :

أطروحة لنٌل شهادة الدكتوراه فً علم الإجتماع  , 2339صبرٌنة رماش, 

بجامعة منتوري قسنطٌنة, بعنوان الفعالٌة الإتصالٌة فً المؤسسة الإقتصادٌة 

ء و الغاز.الجزائرٌة, دراسة حالة فً شركة الوطنٌة للكهربا  
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هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثٌر الإتصال الداخلً و الخارجً للمؤسسة 

الروابط التنظٌمٌة داخل الإدارة, و كانت  و مدى تأثٌر فعالٌة الإتصالٌة فً

إشكالٌة الدراسة كالتالً مامدى تأثٌر الفعالٌة الإتصالٌة فً المؤسسة الإقتصادٌة, 

ته على المنهج الوصفً التحلٌلً, و فً جمع البٌانات وقد إعتمد الباحث فً دراس

إعتمد على الإستبٌان, و قد توصلت نتائج هذه الدراسة أن من أهم محددات 

لتحقٌق الفعالٌة الإتصالٌة فً المؤسسة هو معرفة بناء الرسائل الإتصالٌة للأفراد 

لمكلف سواء الذٌن هم داخل المؤسسة أو خارجها, و أٌضا إعطاء أهمٌة كبٌرة 

بالإتصال من أجل تحسٌن فعالٌة الإتصال و ذلك بتكوٌن المكلف بالإتصال فً 

 مجال الإعلام و الإتصال بغٌت إكتساب المعرفة و المهارات التقنٌة .

 

 الدراسة الرابعة : 

ٌم علً سوٌلم,سلٌمان حسن الرفاعً, عبد الحلٌم أحمد خلف مرزبان,محمد نس

الإقتصاد الزراعً و العلوم مقال بحثً فً مجلة , 2323

الإجتماعٌة,القاهرة,تمثل عنوان هذه الدراسة فً فاعلٌة وسائل الإتصال التنظٌمً 

سطى فً جمهورٌة فً الجهاز الإرشادي الزراعً,دراسة الحالة فً المناطق الو

 العراق.

 

هدفت هذه الدراسة إلى التركٌز على الوسائل الإتصالٌة المستعملة داخل الوحدات 

رشادي الزراعً,و قد تمثلت المستواٌات الإدارٌة بالتنظٌم الإنظٌمٌة على كافة الت

ماهً الوسائل الإتصالٌة التنظٌمٌة فً جهاز إشكالٌة البحث على النحو التالً 

الإرشادي الزراعً,و أجرٌت هذه الدراسة بالمنطقة الوسطى فً جمهورٌة 

الإرشاد الزراعً بالتحدٌد, و محافظات فً مؤسسات  8العراق و البالغ عددها 

قد أعتمد فً هذه الدراسة على المنهج الوصفً, و فً جمع البٌانات على 

ان الوسائل الكتابٌة الأكثر  هذه الدراسة نتائج الإستبٌان و المقابلة, و قد توصلت

إستعمالا فً كل مستواٌات الإدارة هً التقارٌر, النشرات, الأوامر الإدارٌة, و 

الشفوٌة الأكثر إستعمالا هً الهاتف, الإجتماعات, الأوامر الشفوٌة.  أما الوسائل

   )عدم ذكر أي وسٌلة إلكترونٌة داخل الإدارة( .
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 الدراسة الخامسة :

مقال علمً من مجلة , 2323سالم, عبد الوهاب مستور السلمً,  دعاء فتحً

الٌات الحوكمة العلمٌة لبحوث العلاقات العامة و الإعلان, بعنوان معاٌٌر تطبٌق 

.سات السعودٌةو أثرها على تطوٌر الإتصال التنظٌمً و تحسٌن الأداء فً المؤس  

 

مؤسسات الحكومٌة السعودٌة,  راسة إلى إبراز معاٌٌر الحوكمة فًهدفت هذه الد

و تأثٌرها على الإتصال التنظٌمً وبلتالً تحسٌن الأداء, و أٌضا الكشف عن 

ٌق ألٌات الحوكمة, وقد تمثلت إشكالٌة الدراسة معوقات التً ٌمكن أن تواجه تطب

تطبٌق ألٌات الحوكمة و أثرها على تطوٌر الإتصال على نحو التالً معرفة 

التنظٌمً و تحسٌن الأداء فً المؤسسات الحكومٌة السعودٌة, و قد شملت هذه 

الدراسة ثلاثة مؤسسات حكومٌة: شركة أرامكو, شركة الوطنٌة السعودٌة 

بنك المركزي السعودي, و قد أعتمد فً هذه الدراسة على المنهج للكهرباء, ال

الوصفً بالمسح, و أعتمد فً جمع البٌانات على الإستبٌان, و توصلت نتائج هذه 

الدراسة أن الاسلوب الإلزامً هو الأكثر الأسالٌب المتبعة لتطبٌق معاٌٌر و ألٌات 

و كذلك و جود فروق الحوكمة فً مؤسسات, لأنه ٌعتبر قاعدة جوهرٌة ثابتة 

إحصائٌة فً مدى تإثٌر وجود نظام محكم لحوكمة المؤسسات. و توصلت أٌضا 

أن للإتصال التنظٌمً أهمٌة كبٌرة فً المؤسسات بحٌث ٌساعد على كشف 

المشكلات و ٌقدم مقترحات لحلها, و ٌحد من معوقات التسٌٌر, و ٌزٌد من تنسٌق 

وء التفاهم و الإختلاف مما ٌنعكس بصورة بٌن الإدارة و العاملٌن و التقلٌل من س

 إٌجابٌة على أداء الوظٌفً.

 

:الدراسة السادسة   

رسالة الماجٌستر فً الإعلام من قسم  , 2319,أسماء صلاح الدٌن فؤاد أحمد

العلاقات العامة و الإعلان, بعنوان تأثٌر الإتصالات المؤسسٌة الداخلٌة على 

.العاملة فً مصرٌمً, فً المنظمات الإلتزام التنظ  

 

الإتصالات المؤسسٌة  هدفت هذه الدراسة إلى كشف عن طبٌعة العلاقة بً

الداخلٌة من جهة أنواع الإتصال و طبٌعة الإتصال و حركته داخل المنظومة 
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الإشكالٌة هذه الإدارٌة و إبراز مدى أثاره على الإلتزام التنظٌمً, و قد تمثلت 

لٌة على الإلتزام التنظٌمً, وقد كان محل هذه الدراسة فً تأثٌر الإتصالات الداخ

الدراسة فً المنظمات الخدمٌة بمصر, و قد أعتمد فً هذه الدراسة على المنهج 

الوصفً بالمسح, و فً جمع الباٌنات على الإستبٌان و المقابلة, و توصلت هذه 

مؤسسة الخدمٌة التً أجرٌت فٌها الدراسة  22ان الإتصال الداخلً فً الدراسة 

مما  بأنماطه العاطفً و المستمر و المعٌاري على الإلتزام التنظٌمًله تأثٌر كبٌر 

العاملٌن. ٌنعكس على أداء  

 

 المطلب الثانً : الدراسات المتعلقة بالأداء الوظٌفً :

 الدراسة الأولى :

تقٌٌم الأداء الوظٌفً و أثره , موضوع نظام 2319علا مٌمً و شبلً سوٌطً, 

, مقال علمً من مجلة معهد العلوم الإقتصادٌة, القدس, فلسطٌن.فً أداء العاملٌن  

 

 تهدف هذه الدراسة إلى تطوٌر نظام تقٌٌم الأداء الوظٌفً و أثره على أداء

, و , لأن نظام تقٌٌم الأداء فً الدٌوان هو محتاج إلى تطوٌر و تحدٌثالعاملٌن

و قد جاءت مشكلة هذه ٌم الأداء فً الدٌوان, أٌضا إبراز مدى فعالٌة نظام التقٌ

الدراسة بالسؤال التالً: ما واقع نظام تقٌٌم الأداء الوظٌفً و علاقه بمستوى 

الأداء الوظٌفً للعاملٌن؟  و قد أعتمد فً هذه الدراسة على منهج الوصفً 

, و على الإستبٌان فً جمع المعلومات, فً حٌن إعتمدوا على تحلٌل التحلٌلً  

Spss ات الدراسة بالإستعنة ببرنامج الإحصائً لإختٌار فرضٌ  

وتمثلت نتائج الدراسة بوجود أثر إٌجابً على واقع نظام تقٌم الأداء على مستوى 

الأداء الوظٌفً لدى العملٌن بالدٌوان, و أوصت الدراسة كذلك بوجوب قٌام 

 الدٌوان بتطوٌر نماذج تقٌٌم الأداء بشكل دوري, ووضع ألٌة جدٌدة لتقٌٌم 

 الموظفٌن. 
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 الدراسة الثانٌة :

, بموضوع إدارة 2323طلال ٌونس مفتاح علً و أحمد سعد مفتاح عبد الرزاق, 

الجودة الشاملة ومساهمتها فً تحقٌق كفاءة الأداء الوظٌفً, مقال علمً من مجلة 

 الإقتصاد الدولً و العولمة, لٌبٌا.

 

 

توى  خصصت هذه الدراسة على إبراز مساهمة الإدارة الجودة فً تحقٌق مس

الكفاءة الأداء الوظٌفً داخل مصلحة الجوزات و الجنسٌات و شؤون العرب و 

, وقد أعتمد الباحثان فً هذه الدراسة على المنهج الأجانب ببلدٌة الأبٌار بلٌبٌا

و المقابلة فً الحصول على المعلومات, وقد الوصفً التحلٌلً, و على الإستبٌان 

مساهمة إدارة الجودة الشاملة فً تحقٌق تمثلت إشكالٌة الدراسة كالتالً: ما 

مستوى كفاءة الأداء الوظٌفً ؟ و جاءت هذه الدراسة بالنتائج التالٌة : ٌوجد أثر 

كبٌر بٌن أبعاد الإدارة الجودة الشاملة و كفاءة الأداء الوظٌفً داخل هذه 

المصلحة, وو جود إنخفاض فً الأداء الوظٌفً بسبب إنخفاض فاعلٌة إدارة 

  .الجودة 

 

 الدراسة الثالثة :

, بموضوع الرقابة الإدارٌة على القرارات 2323وصفً محمود الخرٌسات, 

تقارٌر تقٌٌم الأداء الوظٌفً, مقال العلمً من مجلة الجامعة الإسلامٌة للدراسات 

 الشرعٌة و القانونٌة, الأردن.

 

هدفت هذه الدراسة إلى كشف عن قرارت تقٌٌم الأداء الوظٌفً و توضٌح 

للموظف طرٌق الذي ٌتبعه فً عملٌة الطعن الإداري, لأنه قد ٌشعر بالظلم من 

ناحٌة تقٌٌم أداءه الوظٌفً, و قد جاءت مشكلة البحث الرئٌسٌة : هل وفق المشرع 

الأردنً فً تنظٌم إجراءات الرقابة الإدارٌة على تقرٌر تقٌٌم الأداء الوظٌفً؟ و 

لتحلٌلً المقارن و على لوصفً اقد إعتمد الباحث فً دراسته على منهج ا

: أن فً حال كان تقٌٌم الأداء العامل السنوي الإستبٌان, و كانت نتائج الدراسة 
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فٌه إجراءات غٌر قانونٌة ٌحق للموظف الطعن فً ذلك التقٌٌم السنوي, إازام 

الرئٌس المباشر ٌقوم بعملٌة المراجعة الدورٌة مع مرؤوسٌٌه, وبالتالً المشرع 

ارٌر لتقٌٌم الأداء فق فً تنظٌم إجراءات الرقابٌة الإدارٌة على تقالأردنً و

 الوظٌفً.

 

 

 

 الدراسة الرابعة :

, بموضوع العوامل المؤثرة على الأداء الوظٌفً, مقال 2318إٌمان بن محمد, 

 علمً من مجلة البحوث الإقتصادٌة و الإدارٌة, سكٌكدة, الجزائر,

 

وامل المؤثرة غلى الأداء الوظٌفً لدى من خلال معرفة العسعت هذه الدراسة 

العاملٌن فً ملبنة نومٌدٌا, و إبراز أٌضا العلاقة بٌن العوامل الإنسانٌة, التنظٌمٌة 

و الفنٌة المؤثرة و الاداء الوظٌفً فً محل الدراسة, و قد تمثلت مشكلة البحث 

ٌفً ؟ وقد فً ما تأثٌر العوامل )الإنسانٌة, التنظٌمٌة, الفنٌة( على الأداء الوظ

إعتمد الباحث فً منهجٌته على المنهج الوصفً لتقدٌم مسح على مختلف 

المفاهٌم, وعلى الإستبٌان فً الحصول على المعلومات, و أشارت نائج الدراسة 

أن للعوامل الإنسانٌة و التنظٌمٌة و الفنٌة أثر كبٌر على الأداء الوظٌفً لدى 

رة توفٌر ظروف العمل المادٌة و العاملٌن, و كانت توصٌات الدراسة فً ضرو

 إعطاء للجانب التنظٌمً أهمٌة .

 

 الدراسة الخامسة:

, مقال من مجلة الرٌادة 2323ٌوسف دٌدونً و برحو ملٌانً زوبٌدة,  

الإقتصادٌات الأعمال, بموضوع التمكٌن النفسً و أثره على الأداء الوظٌفً, 

 أفلو, الجزائر.
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التمكٌن للنفسً و أبعاده )الكفاءة, الإستقلالٌة,  هدفت هذه الدراسة إلى إبراز أثر

معنى و أهمٌة العمل, التأثٌر الحسً( على الأداء الوظٌفً للمواظفٌن فً المركز 

حٌث تمثلت مشكلة البحث فً :ما أثر التمكٌن النفسً بأبعاده  الجامعً بأفلو,

ة على منهج ً هذه الدراسإعتمدا الباحثان ففٌما  الأربعة على الأداء الوظٌفً؟ 

ستبٌان فً الحصول على المعلومات, و فً الأخٌر كشفت على الإ الوصفً, ثم

نتائج الدراسة أن الكفاءة, الإستقلالٌة و أهمٌة العمل لها تأثٌر كبٌر فً الأداء 

 الوظٌفً, بٌنما التأثٌر الحسً لٌس له تأثٌر على الأداء الوظٌفً.

 

 

دراسة السادسة: ال   

 

, مقال من مجلة العلوم الإقتصادٌة و 2323مً كمال, بغرٌش سعٌدة و قاس

التسٌٌر و العلوم التجارٌة, بموضوع أثر حوكمة الجامعات على الأداء الوظٌفً, 

 المسٌلة, الجزائر.

 

جاءت هذه دراسة بغٌت معرفة أثر حوكمة الجامعات من حٌث )الشفافٌة و 

امعٌٌن بجامعة المسٌلة, و المشاركة و المسألة ( على الأداء الوظٌفً للأساتذة الج

عن الحوكمة, و ذلك لأهمٌته البالغة فً هذا نظرا للإهتمام الدولة بكل ما ٌخص 

تطوٌر الإدارات وخاصة قطاع التعلٌم العالً, و قد تمثلت مشكلة الدراسة 

كالتالً: هل تؤثر حوكمة الجامعات على الأداء الوظٌفً للأساتذة؟ فٌما إعتمدا 

الباحثان على منهج البحث الوصفً للإحاطة بكل المفاهٌم الحوكمة الجامعات و 

لوظٌفً, و على الإستبٌان فً الحصول على البٌانات و المعلومات, و قد الأداء ا

كشفت نتائج الدراسة أن حوكمة الجامعا لها أثر إٌجابً على الأداء الوظٌفً 

للأساتذة و أن كل بعد من أبعاد الحوكمة الثلاث )الشفافٌة, المشاركة, المسألة( له 

  الأساتذة.أثر مباشر على الأداء 
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سات السابقة و الدراسة الحالٌة :ب الثالث : المقارنة بٌن الدراالمطل  

 

الهدف من هذه المقارنة هو إبراز الأوجه التشابه و أوجه الإختلاف لكل 

ة, كما هو موضح فً الجدول التالً:الدراسات السابقة و دراستنا الحالٌ  

 

اسبث : َبُِ أوجه الإخخلاف و اىخشببه بُِ دساسخْب اىحبىُت و دس10جذوه

 اىسببقت:

 الدراسات أوجه التشابه أوجه الإختلاف
وفً المتغٌر التابع تمثل 

واقع التنظٌمًفً   
 واقعأبرزت هذه الدراسة 

 الإتصال الداخلً
 شرٌفً خٌرة

و فً ما ٌخص المتغٌر 
تطوٌر الأداء التابع 

 الوظٌفً

تطرقت هذه الدراسة فً 
 دور الإتصال الداخلً

د. أحمد مٌلً سمٌة، د. 
رجم عبد  الغفار، د.  بن

 منصوري حمزة
المتغٌر الثانً المؤسسة 

الإقتصادٌة, محل 
الدراسة)ش,الوطنٌة 
 للكهرباء و الغاز(.

فٌما تطرقت هذه الدراسة 
ٌخص فعالٌة الإتصال فً 

 المؤسسة

 صبرٌنة رماش

إختلاف فً المتغٌر التابع 
الجهاز الإرشادي 

الزراعً و فً محل 
الدراسة )فً المناطق 

 الوسطى بالعراق(

تطابق فً المتغٌر الأول 
 الإتصال التنظٌمً

عبد الحلٌم أحمد خلف 
مرزبان و محمد نسٌنم 

 علً سوٌلم
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إختلاف فً المتغٌر 
الأول جاء فً معاٌٌر 
 تطبٌق ألٌات الحوكمة 

تشابه فً المتغٌر الثانً 
 الإتصال التنظٌمً

دعاء فتحً سالم و عبد 
 الوهاب مستور السلمً

فً المتغٌر التابع إختلاف 
 الإلتزام التنظٌمً.

تشابه فً المتغٌر الأول 
الإتصالات المؤسسٌة 

 الداخلٌة

أسماء صلاح الدٌن فؤاد 
 أحمد

 

 

 

 

 

 

محل الدراسة إختلاف فً 
 )مصالح الدٌوان, القدس(

أوجه تشابه فً المتغٌر 
 الثانً الأداء الوظٌفً 

علا مٌمً و شبلً 
 سوٌطً

المتغٌر الأول إدارة 
 الجودة

المتغٌر التابع الأداء 
 الوظٌفً

طلال ٌونس مفتاح علً و 
احمد سعد مفتاح عبد 

 الرزاق
إختلاف فً المتغٌر الأول 

 الرقابة الإدارٌة
المتغٌر الثانً الأداء 

 الوظٌفً
 وصفً محمود الخرٌسات

إختلاف فً المتغٌر الأول 
العوامل 

المؤثرة)الإنسانٌة,التنظٌمٌ
, و محل الدراسة ة الفنٌة(

 فً ملبنة نومٌدٌا

التشابه فً المتغٌر الثانً 
 الأداء الوظٌفً

 إٌمان بن محمد 

المتغٌر الأول التمكٌن 
النفسً)الكفاءة,الإستقالالٌ
ةوأهمٌة العمل,التأثٌر 

 الحسً(

تشابه فً المتغً الثانً 
 الأداء الوظٌفً

ٌوسف دٌدونً و برحو 
 ملٌانً زوبٌدة

إختلاف فً المتغٌر الأول 
الجامعاتحوكمة   

المتغٌر الثانً فً الأداء 
 الوظٌفً

بغرٌش سعٌدة و قاسمً 
 كمال
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استنا الحالٌة:راسات السابقة و درالمٌزة بٌن الد  

 

إكتشفنا أن بعض  ،بعد تحلٌل الدراسات السابقة و تلخٌصهامحل الدراسة : 

ما ٌمٌز دراستنا من حٌث  ،الدراسات أقٌمت فً الجزائر و أخرى خارج الجزائر

دراسة فً مكان ٌتطابق مع دراستنا. و جاء محل مكان الدراسة أننا قمنا هذه ال

دراستنا فً المدٌرٌة العامة للصندوق الوطنً للضمان الإجتماعً لغٌر الأجراء 

 مقرها طرٌق دٌدوش مراد بالعاصمة الجزائر.

 دور الإتصال الداخلً :  لقد هدفت بعض الدراسات السابقة علىهدف الدراسة 

فً المتغٌر الثانً داخل المؤسسة, و أخرى هدفت إلى تأثٌر المتغٌر الثانً على 

تصال الداخلً فً ركزت دراستنا الحالٌة على دور الإالأول وهكذا, فً حٌن 

تحسٌن الأداء الوظٌفً لدى عمال المدٌرٌة العامة للضمان الإجتماعً لغٌر 

 الأجراء.

د تطرقت أغلبٌة الدراسات السابقة ألى منهج الوصفً المقارن لق منهجٌة البحث :

و على الإستبٌان و المقابلة للحصول على معلوماتهم, بٌنما إعتمدت دراستنا 

الحالٌة على منهج الوصفً بحٌث ٌصف لنا دور الذي ٌلعبه الإتصال الداخلً فً 

ٌر الأجراء, و حسٌن الأداء الوظٌفً فً المدٌرٌة العامة للضمان الإجتماعً لغت

   إستعنا بالإسبٌان فقط للحصول على المعلومات.
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الداخلً و الأداء الوظٌفً : الإطار المفاهٌمً للإتصال المبحث الثانً   

مفاهٌم عامة حول الإتصال الداخلًالمطلب الأول :   

أو  الأراءالتً بواسطتها ٌتم نقل المعلومات و تبادل  دٌنامٌكٌة الإتصال هو عملٌة

و الأراء, من أجل تحقٌق هدف  , مهما كان طبٌعة الأفكارالمشاعر بٌن الأفراد

.(2336)أبو إصبع،  إلى التشوٌش هذه العملٌة تعرضتما, وقد   

 

 الإتصال الداخلً :

ٌقصد بالإتصال الداخلً بتلك العملٌة التً تنقل المعلومات بٌن الموظفٌن داخل _ 

ٌن المؤسسة, وهو كذلك وسٌلة تنظٌم بٌن أعضاء المؤسسة, ٌساعد على التنسٌق ب

ا بغٌت تحقٌق أهداف المؤسسةمختلف مستوٌاته (2331)طلعت،   . 

 

_ الإتصال الداخلً هو عبارة عن شرٌان المؤسسة النابض, لاٌمكن لأي 

شبكات الإتصال الداخلً الخاص مؤسسة التقدم و تحقٌق أهدافها دون وجود 

بها, بحٌث ٌنظم المؤسسة و ٌوفر المعلومات بٌن مختلف مستواٌاتها 

)أبو شعاله،  لأعضائها سواء كانوا رؤساء أو مرؤسٌن داخل المؤسسة

2336)  .  

 

بنشر _ الإتصال الداخلً هو ذلك الإتصال الذي ٌتم فً المؤسسات, وهو معنً  

المعلومات بسن الأفراد فً إطار حدود المنظمة لتحقٌق أهدافها, و ٌسود فً هذا 

النوع )الإتصال الداخلً( بشكل أساسً الإتصال بٌن الأشخاص, سواء كان 

      .(2336)أبو إصبع،  إتصالا ثنائٌا أو بٌن الجماعة
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أهمٌة الإتصال الداخلً:_1  

  

ٌثة, مهما كان حجم هذه للإتصال الداخلً أهمٌة كبٌرة لدى المؤسسات الحد

معرفة الموظفٌن سبب و كذلك  ٌحقق إنتماء الفرد إلى المؤسسةالمؤسسات فإنه 

، و أٌضا (69، صفحة 2314)بلقاضً،  القٌام بعملهم )ٌزٌد من أدائهم الوظٌفً(

 .(2314)بلقاضً،  خلق ثقافة مشتركة داخل المؤسسةمن أهمٌته 

توفٌر المعلومات و البٌانات التً تسمح بإختٌار البدائل الفعالة, وإتخاذ القرار 

 (1995)كشك، د. الجٌ

لأنه ٌساهم أهمٌة الإتصال الداخلً أٌضا تتمثل فً تحدٌد أهداف كل مستوى, 

 (p.Drucker)جزئٌا فً تحقٌق الهدف الأساسً للمؤسسة كما قال 

(MAYSON, 2001). 
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أهداف الإتصال الداخلً :_2  

ٌكون الإتصالمن فٌمكن أن ، فً المؤسسة لا ٌوجد أي عملٌة إتصال بدون هدف

و أٌضا ،أو من أجل تغٌٌر شٌئ ما فً المؤسسة ،حقائق أو المعلوماتأجل جمع ال

 حتى الرقابة و الإتخاذ القرارت المناسبة .

 ومن أهداف هذه العملٌة الإتصالٌة نذكر منها :

  ٌهدف الإتصال الداخلً إلى مشاركة الأفكار و حل المشاكل عن طرٌق

المشاكل أو النزاعات أو الصراعات بٌن  بغٌت الحد من ،الإجتماعات

 (2333)خضٌري،  الموظفٌن أو بٌن المدرٌٌن و مرؤسٌهم

  ٌهدف الإتصال الداخلً إلى دعم الإدارة بالمعلومات و فً الوقت

 من أجل تمكٌن المؤسسة من تسٌٌر مختل مواردها بفعالٌة ،المناسب

 .(2315)بلال، 

 عدة الموظفٌن بشكل عام و المدٌرٌن بشكل خاص و ذلك ٌهدف إلى مسا

و التعرف على  ،من أجل معرفة على الحقائق و المعلومات الصحٌحة

مما ٌعطً للمدٌر سلطة التأثٌر على  ،حقٌقة ما ٌدور داخل المؤسسة

 العاملٌن.

  بغٌت  ،داخل المؤسسةٌهدف أٌضا إلى معرفة الموظفٌن بما ٌجري

 .(1983)جمٌلة،  مما ٌؤدي إلى رفع أداء الموظف ،الإنسجام و التفاهم

 أو  ،ٌهدف الإتصال الداخلً إلى إكساب الموظفٌن الخبرات و المهرات

 .(2314)بلقاضً،  المفاهٌم الجدٌدة

 إعطاء كل موظف عمله و تحدٌد مسؤولٌاتهو ودعم  و ،تحسٌن سٌر العمل

 .(2314)بلقاضً،  التفاهم بٌن العاملٌن فً المؤسسة

 ٌو خلق الرضا  ،سعى إلى أهداف عدٌدة تتجمع فً تطوٌر أداء المؤسسة

 (2323)نصر،  داخل المؤسسة.
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الداخلً :أنواع الإتصال   
 

و هو عبارة عن مجموعة من الاسس و القواعد الإتصال الرسمً : _ 1

أي ٌملك إجراءات رسمٌة التً تحكم المؤسسة, و ٌكون فً إطارالتنظٌم 

. (2323)نصر،  مة بالنسبة للعاملٌن فً تلك المؤسسةمفهو واضحة و

القنوات و المسارات التً قد حددها التنظٌم وكذلك ٌمر هذا الإتصال عبر 

. (2317)منصورٌة،  الرسمً  

 

أي تتوجه القرارت و )من الأعلى إلى الأسفل(  الإتصال النازل :

المعلومات من الإدارة العلٌا إلى الإدارة الدنٌا, و بما أنه رسمً تكون 

توجٌهات و قرارت لها علاقة بتنفٌد الإتصالات على شكل تعلٌمات و 

)السبٌعً،  الخطط و تحدٌد الإختصاصات و أي شٌئ ٌتعلق بالمؤسسة

2313).  

 

)من الأسفل إلى الأعلى ( وهو عبارة عن تقارٌر أو  الإتصال الصاعد :

من ي شكاوي التً ٌرفعها موظفوا الإدارة التنفذٌة إلى الإدارة العلٌا, أ

المستوى التنفٌذي إلى المستوٌات العلٌا فً الهٌكل التنظٌمً, و ذلك بغٌت 

إعطاء الفرصة للموظفٌن العادٌٌن فً إٌصال المعلومات إلى رؤسائهم و 

إبداء رأٌهم, وكلما زاد الإتصال الصاعد عن الإتصال النازل كلما أدى 

 تاجٌة المؤسسةذلك إلى زٌادة التنسٌق داخل المؤسسة و بالتالً زٌادة إن

.(1998)سالم،   

 

و هو عبارة عن إنتقال المعلومات و : ) الجانبً( الإتصال الأفقً 

القرارات بٌن أفراد أو الجماعات فً نفس المستواٌات, و ٌعزز الإتصال 

الأفقً العلاقات التعاونٌة و التشاركٌة بٌن مستوٌات الإدارٌة فً المؤسسة, 

داخل المؤسسة و ٌحقق و ٌعزز هذا النوع من الإتصال الثقة المتبادلة 

.(2339)محمود ح.،  أهدافها بفعالٌة كبٌرة  
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 الإتصال الغٌر رسمً:
هو عكس الإتصال الرسمً أي هذا نوع من الإتصال لا ٌخضع لقواعد و 

بعٌدا قوانٌن رسمٌة متفق علٌها, وٌكون بٌن المستوٌات الإدارٌة المختلفة 

ا نوع من الإتصالات إٌجابٌات فله أٌضا عن التنظٌم الرسمً, كما لهذ

سلبٌات, و ٌجب على الإدارة إستغلاله إٌجابٌا, وعدم السماح له بأن ٌكون 

 الكاذبة و التشوٌش و غٌرهاالإشاعات بث سلبا على المؤسسة, من خلال 

.(1993)الحجازي،   

  

وسائل الإتصال الداخلً    

 

الوسائل الشفوٌة : _1  

:: الإجتماعات 1_1  

بٌن شخصٌن أو أكثر لهم  و الحلول هو مجموعة الأفكار و المعلومات المتبادلة

أدوار فاعلة فً المنظمة أو المؤسسة و ذلك من أجل وضع أهداف أو تحدٌد 

.(2332)مارتن،  أو تقدٌم إقتراحات متعلقة بمشكلتهم، مسؤولٌات  

 

:المحاضرات: 2_1  

هً وسٌلة من الوسائل الإتصالٌة الأساسٌة لنقل المعلومات, وهً فعالة للتعلٌم و 

التدرٌب, وذلك بنقل الموضوع المطروح على الحاضرٌن بصورة جٌدة بهدف 

)محًٌ محمد مسعد،  التأثٌر علٌهم, وهً وسٌلة لطرح النقشات و تبادل الأفكار

1994).  

 

:)الهاتف الثابت للمؤسسة( المكالمات الهاتفٌة  3_1  

هو وسٌلة من الوسائل الإتصال الشفوٌة الأكثر سهولة فً نقل المعلومات و تبادل 

الأراء, فالهاتف أصبح الأكثرإستعمالا من الوسائل الشفوٌة الأخرى و ذلك 

 لسهولته و سرعته فً إٌصال المعلومات.
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: تكوٌنٌةدورات  4_1  

لنقل المعلومات من شخص لشخص أخر  ،كذلك هً وسٌلة إتصالٌة شفوٌة فعالة

و تتمثل فً فترة تدرٌبٌة تقوم بها المؤسسة من أجل  ،أو لمجموعة من الأشخاص

 تطوٌر كفاءات عمالها .

 

:  الوسائل المكتوبة_ 2  

:  التقارٌر 1_2  

و  ،طة بمشكلة معٌنةٌم معلومات من خلال تحلٌل وقائع مرتبٌهدف إلى تقد

بحٌث ٌقدم فكرة ملخصة عن  ،ض المعلومات بشكل واضح و مفهومعر

.(2319)عقونً،  وتقدٌمها للمسؤول المباشر فً العمل ،الموضوع  

 

: المرسلات الإدارٌة 2_2  

و تعتبر من أهم إجراءات الوظٌفٌة  ،هً وسٌلة من وسائل الإتصال المكتوبة

سواء كانت مكتوبة  ،و هً أٌضا وسٌلة للربط بٌن أقسام الإدارة ،للمؤسسات

. (24، صفحة 2319)عقونً،  ورقٌا أو رقمٌا  

 

: الإعلانات 3_2  

تستعملها داخل لوحات الإعلان لمؤسسة من الوسائل الإتصالٌة التً كذلك تعتبر 

و خارج المؤسسة, وتعتمد علٌها الإدارة بشكل كبٌر فً إخبار العاملٌن بالأوامر 

و التوجٌهات و الإرشادات الخاصة بظروف العمل, و كذلك إعلامهم بنتائج 

الإجتماعات, و إخبارهم بكل ما ٌتعلق بالأنشطة الرٌاضٌة و الثقافٌة, أو أي تغٌٌر 

. (2317)بوزردوم،  ٌطرأ على المؤسسة  
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:الفاكس 4_2  

هو جهاز تستعملها العدٌد من المؤسسات, لإرسال الصور أو الأشٌاء المكتوبة 

داخل اقسام المؤسسة او بٌن مؤسسة و أخرى, فهذا الجهاز ٌمتاز بتبدٌل الوثائق 

. (2313)شنب،  سلكٌا أو لا سلكٌا فً مدة قٌاسٌة عبر الأقمار الصناعٌة  

الوسائل الإلكترونٌة:_ 3  

 

:  البرٌد الإلكترونً 1_3  

ٌعد من الوسائل الإلكترونٌة الأكثر شٌوعا فً المؤسسات, وهو وسٌلة عالٌة 

المستوى لإرسال و الإستلام, ولدٌه عدة صفات و مزاٌا التً تقوم بتنظٌم العمل, 

الرسائل الورقٌة, كذلك ٌمكنك إرسال الرسوم الجرافٌكٌة فهو ٌغنٌك عن إرسال 

)منصور،  أو صفحات الفاكس, وهو وسٌلة إتصالٌة رسمٌة لدى المؤسسات.

2338)  

 

 مواقع التواصل الإجتماعً المؤسسة 2_3

، هو عبارة عن شبكات التواصل  RSEالتً تخصهناك العدٌد من التعارٌف 

 شجع علىٌت، فه Skypeو     Facebookمثل ماعً خاصة المؤسسات، الاجت

، RSEعن طرٌق الإتصال الغٌر رسمً بواسطة بناء علاقات جٌدة بٌن الموظفٌن 

المؤسسة و ٌبدي رأٌه بحٌث ٌقوم العامل بتعلٌق على المنشورات و الإعلانات 

% من الشركات لدٌها 16المؤسسة، هناك فٌها بكل حرٌة، وهذا ٌزٌد من إنتاجٌة 

RSE  فً مختلف إداراتها (MONNEUSE, 2014) . 

 

:  الإنترنت 3_3  

فهو عبارة عن مجموعة من المصادر و هو نظام عالمً لشبكات الكمبٌوتر، 

داخل الإدارات المعلومات و الخدمات، ٌمكن من الإتصال و التنسٌق بٌن مختلف 

(2316)هاردو،  الشركة.  
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 دور الإتصال الداخلً و معوقاته

 

   دور الإتصال الداخلً

  ٌساهم الإتصال الداخلً فً توفٌر المعلومات والبٌانات للإدارة داخل

 المؤسسة .

 .ٌقوم بعملٌة تنسٌق مختلف الأقسام الإدارٌة فً المؤسسة                    

  العمال داخل المؤسسة.ٌساهم فً تعزٌز و توطٌد العلاقات بٌن 

 . إختصار الجهد و الوقت فً نقل الملفات و الرسائل و المعلومات 

 .ٌساهم فً رفع أداء العامل كلما كان الإتصال الداخلً فعال 

 .ٌسمح بإصال شكاوي و إستفسارات العمال إلى الإدارات العلٌا 

  فً إحساس العامل بأنه حر فً لإتصال بالأخرٌن عن طرٌق ٌساهم

 الإتصال الغٌر الرسمً.

 .دور الإتصال الداخلً فً عملٌة إتخاذ القرارت الفعالة 

 .ٌساهم الإتصال الداخلً فً إنجاح عملٌة التغٌٌر فً المؤسسة 

 . إكتساب الثقة بٌن الإدارة و العمال 
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معوقات الإتصال الداخلً   

 

  أحد المعٌقات  المعلومات والمصطلحات المستخدمة اللغة و غموض

 .(76، صفحة 2314)بلقاضً،  الأكثر شٌوعا فً المؤسسة

 المؤسسة و هٌكلها التنظٌمً المعقد من معوقات الإتصال الداخلً,  حجم

لفقد الرسالة  بحٌث تعرقل وصول الرسالة إلى المستقبل النهائً وذلك

 (2314)بلقاضً،  معنى الحقٌقً لها بعد مرورها بعدة مستوٌات الهرمٌة.

 . عدم إدراك العامل أهمٌة الإتصال 

 توفر الظروفالإتصال فً المؤسسة بسبب عدم ، من معوقات بٌئة العمل  
 . العملعرقلة ٌؤدي إلى مما لعمل ل الملائمة

  إعاقة عملٌة وفرة قنوات إتصالٌة واضحة و سهلة، ٌؤدي إلى عدم

 . (2314)وفاء،  الإتصال فً المؤسسة

  الإتصال الصاعد إعاقة ما ٌؤدي إلى م وجود حرٌة إبداء الرأي العمالعدم 

  و فً عادات وتقالٌد بٌن بعض الإنتخابات الإجتماعٌة و الثقافٌة وجود

)ٌاسمٌنة،  أبرز المعوقات الإتصال الداخلً فً المؤسسةالعاملٌن، أحد 

2315) . 
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مفاهٌم حول الأداء الوظٌفًالمطلب الثانً :   

 

 تمهٌد:

 

تتحدد قدرة المؤسسات فً تحقٌق أهدافها على مستوى أداء العمال, لذلك لقً هذا 

الموضوع إهتماما كبٌرا من طرف الباحثون و المؤسسات أٌضا, فإن المؤسسات 

بدورها تهتم بتطوٌر أداء موظفٌها و ذلك من خلال قٌام بدورات تدرٌبٌة و 

لك لرفع مستوى موظفٌها و تحفٌزهم و توفٌر لهم البٌئة الوظٌفٌة اللازمة و ذ

بما ٌملكه من مهارات و بالتالً تحقٌق أهدافها, لأن الفرد العامل فً المؤسسة 

.افع للعمل ٌعتبر العمود الرئسً لتحقٌق الإنتاجٌة للمؤسسةإمكانٌات و دو  

 

 مفهوم الأداء :

 تعرٌف الأداء حسب 

:(Miller et Bromily)        

للموارد المالٌة و البشرٌة من طرف المؤسسة و أن هً عبارة عن كٌفٌة إستخدام 

  (2323)بوعبد الله هوان،  تقوم بإستغلالها بكفاءة و فعالٌة من أجل تحقٌق أهدافها

 

 تعرٌف الأداء:

أي قٌام العامل  كما ٌعرف على أنه عبارة عن نتٌجة النهائٌة للعمل الموكل,

بالأنشطة و المهام المختلفة التً وكلت له من قبل رئٌسه فً العمل, و هو أٌضا 

. (2323)بوعبد الله هوان،  تلك الدرجة لتحقٌق الأعمال بشكل نهائً و منجز.  
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مفهوم الأداء الوظٌفً :   

هو قٌام العامل بالأنشطة التً هً جزء من عمله, وٌقاس أداء العامل على حسب 

كمٌة الجهد المبذول و نوعٌة الجهد و نمط الجهد, و هو أٌضا عبارة عن سلوك 

.(2323)حماش،  .العامل للتعبٌر عن إسهاماته فً تحقٌق الأهداف المسطرة   

: تعرٌف أخر للأداء الوظٌفً  

المباشرة و غٌر المباشرة للعامل فً الأنشطة و الأهداف  هو عبارة عن المساهمة

 التنظٌمٌة, أي قٌام العامل بالواجبات الوظٌفٌة بأقل جهد و فً الوقت المناسب .

(2323)شٌخً،   

 

: الوظٌفً تقٌٌم الأداء  

من حٌث مدى إسهامهم فً إنجاز الوظائف هو عبارة عن عملٌة تقٌٌم أداء العمال 

أو الأعمال الموكلة لهم, و هو أٌضا عبارة عن تحلٌل سلوكهم و تصرفاتهم و 

و تعتبر عملٌة تقٌٌم الأداء من أهم إمكانٌاتهم الشخصٌة و إقتراحاتهم المضافة, 

السٌاسات التً تتخذها الإدارة لأنها تفرض على الرؤساء متابعة بشكل مستمر 

(2323)عزٌز،  رؤوسٌهم.أداء م  

 

الوظٌفً : أهداف تقٌٌم الأداء  

(2319)علا،  .لدى العمال العثور على معلومات الصحٌحة عن أداء الوظٌفً  1_  

(2319)علا،    التً أدت إلى  ومات بغٌت إكتشاف الأسبابلإستعمال المع_2

 تدهور أداء العمال

لهم. دورات تدرٌبٌة و إقتراح إجراء دى العمالط الضعف لإبراز نقا_3     

(mubarak, 2018) 

ٌهدف إلى تحفٌز العمال لبذل مجهود أكبر_4  

ٌهدف إلى تحسٌن الإتصال بٌن الرؤساء و المرؤسٌن من خلال عملٌة التقٌٌم _5 

(2319)علا،   
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زٌادة الكفاءة الإنتاجٌة للفرد و المؤسسة._ 6  

 

 أهمٌة تقٌٌم الأداء الوظٌفً :

مرؤسٌهم بشكل مستمر أثناء العمل _ هو الوسٌلة التً تجعل الرؤساء ٌتابعون 1  

_ جعل المرؤوسٌن ٌعملون بكفاءة و جدٌة .2  

ٌساعد على ترقٌة بعض العاملٌن ذوي الكفاءة.مما _ إبراز قدرات العاملٌن 3  

(2314)عٌسى،   

_ ٌساعد على إقتراح تعدٌلات تخص الرواتب و الأجور و المكفأت المالٌة 4

(2314)عٌسى،  للعاملٌن.  

._ ٌساعد على إتخاذ فً عملٌة إتخاذ القرارات التً تحتاجها الإدارة  4  

_ ٌساعد على تحدٌد صلاحٌات الموظف هل بإمكانه البقاء فً وظٌفته أم ٌجب 5

فصله منها, هذه فً حالة إذا كان تقٌٌم الأداء ٌدل على ضعف العامل فً عمله 

(2323)وصفً محمود،  لعدة فترات.  

_ ٌعزز تقٌٌم الأداء فً رفع من معنوٌات و تحفٌز العامل و ٌخلق أجواء 6

.(2323)وصفً محمود،  صالحة للعلاقات الإنسانٌة  

_ ٌساعد فً كشف عن معوقات العمل .7  

_ كشف عن الموظف المناسب فً المكان المناسب.8  

 عادة نظر المؤسسة من ناحٌة سٌاستها و برامجها_ ٌساعد تقٌٌم الأداء فً إ9

. (2323)علً كفسً،   
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 العوامل المؤثرة على الأداء الوظٌفً:

: إن كانت ظروف العمل غٌر ملائمة ستكون عائق على ظروف العمل_ 1

  (2318)بن محمد،  العامل فً أداء عمله.

لجة المعلومات.االتكنولوجٌة المستعملة فً مع_ 2  

_ ضعف الوسائل الإتصالٌة لدى المؤسسة.3  

_ عدم معرفة العامل الوظائف التً سٌقوم بها. 4  

)بن  _مستوى تأهٌل العمال كلما زاد مستوى تأهٌلهم كلما زاد أدائهم الوظٌفً.5

(2318محمد،   

التنظٌمً: ٌؤثر على الأداء العامل كلما زادت تعقٌداته و ذلك بتسٌٌب هٌكل _ 6

(2318)بن محمد،  القرارت و التوجٌهات,  

)طلال ٌونس و أحمد سعد،  أثر الوظٌفة بما تتسم به من تحدٌات و متطلبات._7

2323)  

المؤسسة القٌادة التحوٌلٌة السلٌمة مما ٌزٌد فً أداء الوظٌفً _ ممارسة رؤساء 8

(2323)عبد الباقً و كودٌد،  لدى العمال أو العكس.  
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:ة الفصل ـــــــخلاص  

 

المؤسسة التً لا بد أحد أعمدة إستنتجنا أن الإتصال الداخلً فً ختام هذا الفصل 

 المؤسساتف، خطوة واحدة بدون الإتصال الداخلًبحٌث لا تخطو المؤسسة منها، 

ا، لأنها تعلم أن نجاحها بنجاح بالغ   إهتماماالتً تهتم بالإتصال  هًالناجحة 

فإن فعالٌة الإتصال دلٌل على العلاقات القوٌة ، العملٌات الإتصالٌة داخل إداراتها

 إنتاجٌة ت فعالٌة الإتصال زادتزادالمؤسسة و بالتالً كلما بٌن العمال داخل 

.المؤسسة   
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ل الثانًـــــــــالفص  
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د :ــــــــــتمهٌ  

 

لقد تطرقنا فً الفصل الأول عن أهم الدراسات السابقة التً تناولت نوعا ما نفس 

تدعٌم دراستنا الحالٌة و بعض المفاهٌم التً تخص متغٌري دراستنا الحالٌة بغٌت 

موضوع دراستنا, فً حٌن سنتناول فً هذا الفصل منهجٌة بحثنا و و الأدوات 

التً أستعملت فً جمع البٌانات و المعلومات, و عن عٌنة الدراسة و نوعها, فً 

حٌن سنتطرق للمبحث الثانً عن محل الدراسة و كل ما ٌتعلق بالمؤسسة محل 

 الدراسة.
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لبحث :نهجً لالم إطارالمبحث الأول :  

 

 المطلب الأول: منهجٌة البحث

منهجٌة البحث هً عبارة عن العلم الذي ٌسعى بدراسة المناهج التً تستعمل فً 

و ٌمكننا أن نقول عنه هو العلم الذي ٌوضح للباحث كٌفٌة القٌام البحث العلمً, 

الإنتهاء ببحثه أو الطرٌقة التً ٌتخذها فً بحثه من بداٌة إختٌار موضوعه حتى 

 .من بحثه . كما تعرف على أنها تلك الطرٌقة الفلسفٌة و الفكر المتبع فً الأبحاث

(2323)مزوزي و ساعد،   

, وقد تناولنا التحلٌلً و لقد إعتمدنا فً هذه الدراسة على منهج البحث الوصفً 

ر و التفسٌر و إبراز دوإلى الوصف و  هذا المنهج لأن موضوع دراستنا ٌحتاج

و ٌسمح لنا اٌضا بتابعة الدقٌقة العلاقة التً تربط بٌن متغٌري موضوع بحثنا, 

العامة للضمان الإجتماعً لغٌر  ةللدور الذي ٌلعبه الإتصال الداخلً فً المدٌرٌ

الأجراء, بتعدد أنواع و الوسائل هذا الإتصال من أجل تحسٌن و تطوٌر أداء 

ً تعطى إلٌهم من طرف رؤسائهم فً ظرف وجٌز و بأقل العمال للوضائف الت

 جهد .

 

 المطلب الثانً: أدوات الدراسة و العٌنة 

هً تلك الوسائل التً ٌعتمد علٌها الباحث فً جمع البٌانات و المعلومات التً 

تتعلق ببحثه, ولذلك فإنها مرحلة مهمة لإعداد البحثو فإن إنجاح البحث أٌضا 

اللازمة والمناسبة لموضوع البحث.مرتبط بالأداة   

المسح  منهج الوصفً باستخدام ادوات و قد إعتمدنا فً الجانب النظري على

لتنوع مصادر المعلومات من الكتب و رسالات ماستر و دوكتوراه و المكتبً 

خاصة المقالات بشكل كبٌر لتدعٌم موضوعنا وٌكون ذات قٌمة علمٌة, اما فٌما 

إعتمدنا على مرحلتٌن: المرحلة الأولى تمثلت فً ٌخص الجانب التطبٌقً 

المقابلات بغٌت معرفة أكبر بمحل الدراسة, أما المرحلة الثانٌة تمثلت فً 

 الإستبٌان كأداة لجمع المعلومات و البٌانات.
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 الإستبٌان :

هو إحدى الوسائل المعروفة التً تستخدم من أجل الحصول على المعلومات, و 

معٌن, و هو عبارة عن ء  الجمهور بصفة عامة حول موضوع تفاسٌر تتعلق بأرا

جدول متكون من أسئلة تعطى إلى العٌنة المحددة من طرف الباحث, وتكون إما 

عن طرٌق البرٌد الإلكترونً او عن طرٌق الٌد مباشرة أو عن طرٌق الصحف, 

و المطلوب هو الإجابة عن الأسئلة بكل مصداقٌة و شفافٌة بغٌت الحصول على 

(2319)بحري و خرموش،  .نتائج واقعٌة   

 

 أنواع الإستبٌان :

 

هً تلك الأسئلة الدقٌقة التً ٌدرجها الباحث بغٌت الحصول الإستبٌان المقنن: 

 على نتائج دقٌقة جدا, وكثٌرا ما ٌستعمل فً الأسئلة المغلقة

هو تلك الأسئلة التً ٌدرجها الباحث و نكون أسئلة عامة  الإستبٌان الغٌر مقنن:

بشكل عناوٌن لأهم القضاٌا موضوع البحث, بغٌت التعبٌر عن كل قضٌة من أجل 

و السهولة فً حصول على معلومات كثٌرة . فالإستمارة توفر الجهد و الوقت 

.(2319)زبوش،  معالجة المعلومات البحث  

 

أما فٌما ٌخص إستبٌان لموضوع بحثنا, فقد قمنا بتقسٌم الإستبٌان إلى ثلاث 

 محاور :

المعلومات الشخصٌة التً تتكون من الجنس, السن, المستوى الأكادٌمً, و أولا : 

 الأقدمٌة الموظف ثم ٌأتً بعدها المحاور الثلاث:

طبٌعة الإتصال داخل المدٌرٌة العامةالمحور الأول:   

وسائل التً تستعمل فً الإتصال داخل المدٌرٌة العامةالمحور الثانً:   

أثر الوسٌلة الإتصالٌة على الأداء الموظفٌنالمحور الثالث:   
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قمنا بإعداد الإستبٌان بعد مراقبته من طرف الأستاذة المشرفة و مؤطري فً 

لى المؤسسة بغٌت إختبار دقة الأسئلة و ثبات محاور الإستبٌان, ثم وزعت ع

 العٌنة المحددة

 

 

 عٌنة الدراسة:

تمثل عٌنة دراستنا فً الموظفٌن للإدارة العلٌا و الموظفٌن للإدارة الوسطى فً 

. عٌنة 83البالغ عددهم المدٌرٌة العامة للضمان الإجتماعً لغٌر الأجراء,   

 

قمنا بإختٌار نوع عٌنة دراستنا بطرٌقة قصدٌة أو ما تسمى نوع العٌنة : 

سمٌت بالعمدٌة تعمدنا فٌها بلإنتقاء أفراد العٌنة .بالعمدٌة,   

 

 سبب إختٌار العٌنة :

عٌنة دراستنا و المتمثلة فً موظفٌن الإدارة العلٌا و الإدارة قد قمنا بإختٌار 

الوسطى, نظرا إلى كثافة القنوات الإتصالٌة فً هذٌن المستوٌٌن, فإن الإتصال 

ى الإدارة العلٌا و الوسطى, كما فً هذه المؤسسة مرتبط بشكل كبٌر فً مستو

هً بالنسبة للأداء الوظٌفً فإن أي خطأ أو تهاون فً الإتصال ٌعرقل الأداء و 

 بالتالً عدم تحقٌق الأهداف المسطرة .

 

 مجال الدراسة:

أجرٌت هذه الدراسة فً المٌرٌة العامة للصندوق الوطنً المجال المكانً: 

بالجزائر العاصمة.للضمان الإجتماعً لغٌر الأجراء   

2121أفرٌل إلى غاٌة شهر جوان  12من المجال الزمانً:   

أجرٌت دراستنا على الموظفٌن للإدارة العلٌا و الوسطى المجال البشري: 

 بالمدٌرٌة العامة للضمان الإجتماعً لغٌر الأجراء مقرها بالعاصمة.
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طرٌقة معالجة النتائج :المطلب الثالث:     

د الإستبٌان و تأكٌد بجاهزٌته من قبل الأستاذة المشرفة و بعد ما قمنا بإعدا

من أجل تبوٌب و جدولة توزٌعه على العٌنة المقصودة, قمنا بجمع الإستبٌان 

spss  الإحصائًالمعلومات و البٌانات, و تنظٌمها بواسطة برنامج   

المبحث الثانً : مقدمة عامة للصندوق الوطنً للضمان الإجتماعً لغٌر   

اءالأجر  

 

 المطلب الأول: تقدٌم عام للصندوق الوطنً للضمان الإجتماعً لغٌر الأجراء 

  اٌظٕذوق اٌىؽٍٕ ٌٍؼّاْ الاخرّاػٍ ٌٍؼّاي غُش الأخشاء

(C.A.S.N.O.S) 

ذُ إٔشاء اٌظٕذوق اٌىؽٍٕ ٌٍؼّاْ الاخرّاػٍ ٌٍؼّاي غُش الأخشاء فٍ عٕح 

،  1222خأفٍ  4اٌّؤسخ فٍ  22/00تّىخة اٌّشعىَ اٌرٕفُزٌ سلُ  1222

و اٌّاٌٍ ٌٍؼّاْ َرؼّٓ اٌطثُؼح اٌمأىُٔح ٌٍظٕذوق اٌىؽٍٕ و اٌرٕظُُ الإدساٌ 

 الإخرّاػٍ

تؼّاْ ٔشاؽ  1225ا فٍ أطثح اٌظٕذوق اٌىؽٍٕ ٌٍؼّاي غُش الأخشاء ػٍُّ

اٌرحظًُ اٌزٌ ذُ ذحىٍَه فٍ ٔفظ اٌغٕح ِٓ اٌظٕذوق اٌىؽٍٕ ٌٍرإُِٔاخ 

ّاػُح اٌزٌ واْ َرىفً تها ، فُّا َرؼٍك تاٌخذِاخ الاخرّاػُح ذُ ذحىٍَها فٍ رالإخ

ِٓ اٌظٕذوق اٌىؽٍٕ ٌٍرإُِٔاخ الاخرّاػُح فُّا َخض اٌرإُِٔاخ  1222

ٌٍرماػذ فُّا َخض اٌرماػذ الاخرّاػُح، و ِٓ اٌظٕذوق اٌىؽٍٕ   

َرّرغ اٌظٕذوق اٌىؽٍٕ ٌٍؼّاْ الاخرّاػٍ ٌٍؼّاي غُش الأخشاء تاٌشخظُح 

اٌّؼٕىَح و الاعرملاٌُح اٌّاٌُح و َؼرشف تطاتؼها اٌرداسٌ فٍ ػلالاذها ِغ اٌغُش و 

3ذرّثً ِهاِها فٍ   

ػّاْ  ذغُُش الأداءاخ اٌؼُُٕح و إٌمذَح ٌٍرإُِٔاخ الاخرّاػُح ٌغُش الأخشاء

ذٕظُُ و ذٕغُك و ِّاسعح  ، اٌرحظًُ ، ِشالثح الاشرشان و ٔضاػاخ اٌرحظًُ

َّىٓ ٌٍظٕذوق ، وزٌه ٓ  شوع فٍ ذغدًُ اٌّؤُِٕٓ الاخرّاػُاٌش اٌّشالثح اٌطثُح

ذٕظُُ وعُش ٍ خرّاػو إً إٔداصاخ راخ ؽاتغ طحٍ إخشاء ٔشاؽاخ ػًٍ شى

قاٌظٕذو    
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اٌظٕذوق اٌىؽٍٕ ٌٍؼّاْ الاخرّاػٍ َذَش   اٌدهاص الإدساٌ 3 ِدٍظ الإداسج

ػؼى َّثً اٌرداس ، اٌّضاسػُٓ  21َرىىْ ِٓ   ٌٍؼّاي غُش الأخشاء ِدٍظ إداسج

ذرّثً أخهضج الإداسج فٍ أطحاب اٌّهٓ اٌحشج و اٌحشفُُٓ و أطحاب اٌّظأغ   

 اٌّذَشَح اٌؼاِح

  اٌّذَشَاخ اٌّشوضَح

 اٌىوالاخ

.اٌرٕظُُ   

  

 

ذٕظُُ الإداسج ٌٍظٕذوق ِحذدج تّىخة لشاس سلُ ، تمٍ 2001ِاٌ  30إًٌ غاَح 

3 و اٌزٌ ذؼُ اٌهُاوً اٌراٌُح 1220/ 002  

 _اٌّذَشَح اٌؼاِح

 _اٌّذَشَاخ اٌّشوضَح

 _اٌىوالاخ اٌدهىَح

 _اٌفشوع اٌىلائُح

 _ شثاتُه اٌّرخظظح

 002اٌزٌ َؼىع اٌمشاس سلُ 2001ِاٌ  30اٌّؤسخ فٍ  015َذسج اٌمشاس سلُ 

، ذٕظُُ خذَذ ٌٍظٕذوق ترحفُض اٌلاِشوضَح 1220 خأفٍ 11اٌّؤسخ فٍ    

هىزا ، ذظثح اٌىواٌح اٌدهىَح اٌرٍ ذغُش فشػاْ ولائُاْ أو أوثش ، وواٌح ولائُح و 

َىشط اٌرٕظُُ اٌدذَذ لاِشوضَح إٌشاؽاخ  ذظثح اٌفشوع فٍ ِشذثح ووالاخ ولائُح

عاتك ِٓ ؽشف تإٌغثح ٌدُّغ ػمىد اٌرغُُش اٌرٍ وأد ذرُ  ػًٍ ِغرىي اٌىلاَاخ

. اٌىوالاخ اٌدهىَح  

 

 
. 
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كل التنظٌمً ـــــالهٌ  

 

 

 

 

 

 المصدر : من إعداد الطالب إعتمادا على وثائق المؤسسة
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  المطلب الثانً : تعرٌف المدٌرٌة العامة و مهامها  

 

 تعرٌف المدٌرٌة العامة :

 

الإجتماعً لغٌر ً للضمان تعتبر المدٌرٌة العامة أحد هٌاكل الصندوق الوطن

 1410سِؼاْ ػاَ  2فٍ  المحددة الأجراء و هً من أهم هٌاكل الصندوق

اٌرٍ ِمشها فٍ تٍذَح عُذٌ ِحّذ تاٌؼاطّح اٌدضائش, , 1220َٕاَش  11اٌّىافك ي 

 تُّٕا ذرّثً ِهاِها ف3ٍ

 

 _ اٌرٕغُك تُٓ وواٌرها عىاء داخً اٌؼاطّح أو فٍ اٌىلاَاخ الأخشي 

ُشوسج اٌؼًّ ِٓ أخً ذحمُك الأهذاف اٌّغطشج ٌٍظٕذوقِشالثح و ِراتؼح ع_   

 _ اٌحشص ػًٍ ذمذَُ أفؼً اٌخذِاخ ٌٍّىاؽُٕٓ

 _ ذخظُض خٍُح واٍِح ِٓ أخً إعرّاع لإٔشغالاخ اٌّىاؽُٕٓ

 _ اٌغؼٍ ِٓ أخً خٍة اٌرىاصْ اٌّاٌٍ ٌٍظٕذوق

  _ ذمىَ اٌّذَشَح تّهّح إطذاس اٌرؼٍُّاخ و اٌرٕظُّاخ ٌّخرٍف وحذاذها
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 تصنٌف وكلات المدٌرٌة العامة :

 

: ََثو حصُْفبث وملاث اىىلائُت : 10اىجذوه  
 

 

 الفئات الوكلات الولائٌة
العاصمة شرق   

 العاصمة غرب
 سطٌف

 تٌزي وزو
 تلمسان
 وهران
 بجاٌة
 بلٌدة

 قسنطٌمة
 باتنة

 الفئة الأولى

 المسٌلة
 برج بوعرٌرٌج

 بومرداس
 عنابة شلف

 مستغانم بسكرة
 سٌدي بلعباس

 مٌلة
 جٌجل

الوادي   
 تٌبازة 
 ورقلة
 تٌارت 
 بوٌرة

 معسكر
 سكٌكدة

 الفئة الثانٌة
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 مدٌة
 قالمة

 غلٌزان
 عٌن تموشنت

 أم البواقً
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 الفئة الثالثة

 المصدر: من إعداد الطالب إستعانة بوثائق المؤسسة
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ل الثالثــــــــــــــــالفص   
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  د :ـــــــتمهٌ

 

فً الفصل الأول عن الجانب المفاهٌمً الذي له دور كبٌر فً وضع لقد تطرقنا 

أسس نظرٌة من خلال إبراز دور الإتصال الداخلً  فً تحسٌن الأداء الوظٌفً, 

ثم تطرقنا فً الفصل الثانً عن الجانب المنهجً للدراسة من خلال كشف عن 

تطرق إلى المنهجٌة المتبعة فً هذه الدراسة و أهدافها, و فً هذا الفصل سن

الجانب التطبٌقً من أجل التعرف على دور الإتصال الداخلً فً تحسٌن الأداء 

الوظٌفً فً المدٌرٌة العامة للضمان الإجتماعً لغٌر الأجراء و هذا عن طرٌق 

عرض نتائج الإستبٌان و مناقشتها و القٌام بتحلٌلها من أجل الوصول إلى نتائج 

تأكٌد صحة الفرضٌات التً قمنا بحث و الدراسة و الإجابة عن الإشكالٌة ال

 بوضعها ثم تقدٌم توصٌات للمؤسسة .
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 المبحث الأول : عرض نتائج الدراسة

للمبحوثٌن التً تخص المطلب الأول : معلومات الشخصٌة  

 

_ جنس عٌنة الدراسة:1  

 

َىضح حىصَع اىعُْت حسب اىجْس: :10جذوه   

 

 الجنس التكرار النسبة المؤٌة
 ذكر  31 3775

 أنثى  51 6275

 المجموع 81 111
المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج الإستبٌان    

 

: ٌوضح توزٌع عٌنة الدراسة حسب الجنس11الشكل   

 

Spss المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج 

37% 

63% 

 توزٌع عٌنة الدراسة حسب الجنس

 أنثى ذكر
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والذي ٌمثلون توزٌع أفراد العٌنة حسب  31و الشكل  33من خلال الجدول 

متغٌر الجنس, بحٌث إتضح لنا أن عدد الإناث أكبر من عدد الذكور, بحٌث بلغت 

وهذا راجع لحب المرأة للعمل فً الإدارات و  6775 نسبة عدد الإناث إلى

فهً نسبة معتبرة و هً  3775المؤسسات الخدماتٌة أما نسبة الذكور فقد بلغت 

   مثل التنوع داخل المدٌرٌة.ت

 

عمر عٌنة الدراسة للمبحوثٌن: _2  

 ٌبٌن الجدول التالً عٌنة الدراسة للمبحوثٌن حسب متغٌر العمر:

 

حسب اىفئبث اىعَشَت: َبُِ حىصَع عُْت 10اىجذوه   

 الفئات العمرٌة التكرار النسبة المئوٌة
سنة 25سنة إلى  18من 3 378  
سنة 33إلى  26من  5 673  

سنة 41إلى  34من  23 2877  
سنة 41أكثر من  49 6173  
 المجموع 83 133

طالب إعتمادا على نتائج الإستبالمصدر: من إعداد ال  
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نسبة توزٌع العٌنة دراسة حسب العمر: ٌوضح  12الشكل   

 

 المصدر : مستنبط من بٌانات نتائج الإستبٌان

 

اللذان ٌمثلان توزٌع أفراد العٌنة  32و الشكل رقم  34من خلال الجدول رقم 

سنة هً الفئة الأكبر  41حسب متغٌر العمر, توضح أن الفئة العمرٌة الأكثر من 

و هذا راجع لإعتماد المدٌرٌة على الموضفٌن كبار  6173فً المدٌرٌة و بنسبة 

ة الثانٌة سنة هً الفئ 41إلى  34السن و الأكثر خبرة فً حٌن الفئة العمرٌة من 

 25سنة إلى  18سنة و الأخٌرة من  33إلى  26و الفئة الثالثة من  2877بنسبة 

و هذا دلٌل على أن المدٌرٌة تعتمد على سٌاسة التشٌب فً  378سنة و التً بلغت 

 إداراتها العلٌا و المتوسطة.
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المستوى التعلٌمً للمبحوثٌن:_ 3  

 

ٍخغُش اىَسخىي اىخعيٍَُ:: َبُِ حىصَع عُْت اىذساست حسب 10اىجذوه   

 المستوى التعلٌمً التكرار التكرار النسبً
 الإبتدائً 33 33

 المتوسط 33 33

 الثانوي 33 378

 جامعً 77 9673

 المجموع 83 133
الإستبٌاناد الطالب مستعٌنا بالنتائج المصدر: من إعد    

 

: ٌوضح نسبة توزٌع العٌنة دراسة حسب مستوى التعلٌم13ًالشكل   

 

spssالمصدر : من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج 
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الذي ٌوضح لنا المستوى التعلٌمً لموظفٌن فً الإدارة  35من خلال الجدول رقم 

العلٌا و الوسطى للمدٌرٌة بحٌث المستوى الجامعً هو المستوى الأكبر و السائد 

أما فٌما ٌخص  378و ٌلٌه المستوى الثانوي بنسبة  9673فً المدٌرٌة بنسبة 

العلٌا  لمناصبلالمستوى الإبتدائً و المتوسط فلا ٌوجد أي عٌنة و ذلك راجع 

 بحٌث تعتمد المدٌرٌة فقط على الجامعٌٌن فً الإدارة العلٌا .

لعٌنة الدراسة: ة_ الأقدم4ٌ  

: َبُِ حىصَع اىعُْت حسب ٍخغُش الأقذٍُت)اىخبشة(10اىجذوه   

 سنوات الخبرة التكرار النسبة المئوٌة
سنوات 5سنة إلى  1من  3 378  

سنوات 13إلى  5من  13 1673  
سنة 23إلى  13من  21 2673  
سنة 23أكثر من  43 5378  
 المجموع 81 111

Spss المصدر: من إعداد الطالب بالإستعانة بنتائج على   

: ٌوضح نسبة توزٌع العٌنة حسب متغٌر الأقدمٌة 14الشكل   

 

الإستبٌان: مستنبط من بٌانات نتائج المصدر   
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الذي ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة  34و الشكل رقم  36من خلال الجدول رقم 

حسب متغٌر الأقدمٌة, بحٌث بلغت أعلى نسبة من سنوات الخبرة فً العمل كانت 

إلى  13من  فً المرتبة الثانٌة الفئة تلٌها ثم بالمائة 5378سنة بنسبة  23أكثر من 

وهً نسبة معتبرة جدا تمثل موظفً الإدارة العلٌا و  بالمائة 2678 سنة بنسبة 23

ٌتمٌزون بخبرة كبٌرة و لهم طرٌقة متمٌزة فً  ولفترة زمنٌة طوٌلة طى الوس

تسٌٌر المعلومات و البٌانات و ذلك لخبرتهم العالٌة و ذلك ٌعود للمؤسسة بالتسٌٌر 

فً بالمائة و  1673سنوات بنسبة  13إلى  5ثم فً المرتبة الثالثة الفئة من  الحسن

, نلاحظ أن الدٌرٌة بالمائة 378ة نوات بنسبس 5سنة إلى  1الأخٌر الفئة من 

.العامة تعتمد فً إدراتها العلٌا و الوسطى على الموظفٌن ذوي الخبرة  

 

البٌانات التً تخص محاور الدراسةالمطلب الثانً: إبراز   

 

 المحور الأول : طبٌعة الإتصال الداخلً

_ من أي جهة ٌتلقى أفراد العٌنة الإتصال:5  

َىضح حىصَع ئجبببث أفشاد اىعُْت حسب ٍِ أَِ حخيقً الإحصبه: 10اىجذوه سقٌ   

  التكرار النسبة المؤٌة
 المسؤول المباشر 31 1673

1775 
31 

المسؤول الذي فً نفس 
 رتبتك

775 
6 

المسؤول الذي هو أدنى 
 من رتبتك

 تتلقى منهم جمٌعا 14 5878

 المجموع 81 111

    Spss بالإعتماد على نتائج المصدر : من إعداد الطالب     
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حسب سؤال من أٌن تتلقى الإتصال؟: ٌوضح توزٌع إجابات على عٌنة الدراسة 15الشكل   

 

 

: مستنبط من بٌانات نتائج الإستبٌانالمصدر   

 

 

 

سؤال هل تتلقى ن الذي ٌمثلا 35و الشكل البٌانً رقم  37من خلال الجدول رقم 

هً أن ٌتلقى الموظف من جمٌع الرتب الإتصال من؟ فقد وجدنا ان نسبة الأكبر 

ً من المسؤول المباشر التلق و هً نسبة الثانٌةالو تلٌها  بالمائة 83بنسبة قدرت 

ثم فً الأخٌر ٌتلقون من المسؤول الذي هو فً نفس  بالمائة 1374بنسبة قدرت 

و ذلك راجع لسٌر الجٌد للعملٌة الإتصالٌة فً جمٌع بالمائة  673رتبتهم بنسبة 

اصب داخل المدٌرٌة العامة.المن  
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_ أراء المستجوبٌن حول حرٌة الإتصال بالأخرٌن6  

 

: َىضح حىصَع ئجبببث الأفشاد اىعُْت حسب سإاه: هو حشعش 10اىجذوه سقٌ 

 بأّل حش فٍ عَيُت الإحصبه ببلأخشَِ؟

  التكرار النسبة المئوٌة
 نعم 78 9775

 لا 2 275

 المجموع 83 133
الإستبٌان المصدر : من إعداد الطالب إعتمادا على   

 

: ٌوضح التكرار النسبً لإجابات عٌنة الدراسة فٌما إذا كانت لهم الحرٌة فً 16الشكل 

 الإصال بالأخرٌن.

 

 

: مستنبط من بٌانات نتائج الإستبٌانالمصدر   
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سؤال هل تشعر  نالذي ٌمثلا 36و الشكل بٌانً رقم  38من خلال الجدول رقم 

أن تبٌن أن أغلبٌة الموظفٌن أجابوا بنعم بأنك حر فً عملٌة الإتصال بالأخرٌن؟ 

وذلك لأن سٌاسة المؤسسة بالمائة  9775أحرار فً عملٌة الإتصال بنسبة قدرت 

قدرت نسبتهم  (لا)لا تفرض على موظفٌها قٌود فً الإتصال أما الذٌن أجابوا ب 

ٌلة جدا.و هً نسبة ضئبالمائة  2,5ب   

 

:إجابات المستجوبٌن حول الإتصال الغٌر الرسمً_ 7  

 

: َبُِ حىصَع ئجبببث أفشاد اىعُْت حسب هو حخىاصو ٍع أصذقبئل فٍ 10اىجذوه 

 اىعَو بشنو غُش سسٍَ؟

 

  التكرار النسبة المئوٌة

 دائما 43 5378

 أحٌانا  31 3878

 نادرا 6 775

 أبدا 11 11

 المجموع 81 111

الإستبٌانالمصدر : من إعداد الطالب إستنباطا من نتائج   
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ٌما ٌخص تواصل الموظفٌن بشكل غٌر  ت عٌنة الدراسةلإجابا : ٌوضح التكرار17الشكل 

: رسمً  

 

Spss المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج البرنامج   

 

السؤال : هل  نالذي ٌمثلا أعلاه 37و الشكل البٌانً  39من خلال الجدول رقم 

تتواصل مع أصدقائك فً العمل بشكل غٌر رسمً؟ تبٌن أن أغلبٌة الموظفٌن 

 5378دائما ما ٌتواصلون فٌما بعضهم بشكل غٌر رسمً بنسبة أعلى قدرت ب 

للموظفٌن الذٌن أحٌانا ما ٌتواصلون بشكل غٌر بالمائة  3878و تلٌهم نسبة  بالمائة

بالنسبة للموضفٌن الذٌن نادرا ما ٌتواصلون  بالمائة 775 ما نسبتهمً ثم تلٌهم رس

فً حٌن لا قلة الوقت و أعمالهم الكثٌرة, مع بعضهم بشكل غٌر رسمً و ذلك ل

توجد أي إجابة من عٌنة دراسة على أنهم لا ٌتواصلون فٌما بٌنهم بشكل غٌر 

 رسمً.
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ت مناسبإجابات المبحوثٌن فٌما ٌخص المعلومات هل تأتٌهم فً الوق _8  

 

: َىضح حىصَع ئجبببث أفشاد عُْت اىذساست حسب : هو حأحُل 01اىجذوه 

 اىَعيىٍبث فٍ اىىقج اىَْبسب؟

 الإحتمالات التكرار النسبة المئوٌة
 دائما 36 4571

 أحٌانا  35 4378

 نادرا 7 878

 أبدا 12 275

 المجموع 81 111
الإستبٌانطالب إعتمادا على نتائج المصدر: من إعداد ال   

 

: ٌوضح نسبة توزٌع العٌنة دراسة حسب سؤال هل تأتٌك المعلومات فً الوقت 18الشكل

 المناسب؟

 

 

: مستنبط من بٌانات نتائج الإستبٌانالمصدر   
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أعلاه الذي ٌمثل السؤال: هل تأتٌك  38و الشكل  13من خلال الجدول رقم 

بٌن لنا أن أغلبٌة الموظفٌن أحٌانا ما تصلهم تالمعلومات فً الوقت المناسب؟ 

ثم تلٌها النسبة الثانٌة وهً بالمائة  4673المعلومات فً الوقت المناسب بنسبة 

بالنسبة للموظفٌن الذٌن أجابوا بدائما ما تصل بالمائة  4573معتبرة جدا بنسبة 

بوا بنادرا أجاأفراد الذٌن  نسبة فً حٌن تأتًإلٌهم المعلومات فً الوقت المناسب,

بالمائة, أما الفئة  878ما تصل إلٌهم المعلومات فً الوقت المناسب قدرت ب 

فهم ٌدعون أنهم لا تصل إلٌهم المعلومات فً الوقت المناسب بنسبة الأخٌرة 

 ضئٌلة جدا مقارنة بحجم العٌنة. 

 

وصول المعلومات فً الوقت المناسب: إجابات المبحوثٌن فٌما ٌخص _9  

 

 

َىضح حىصَع ئجبببث أفشاد اىعُْت حسب : هو حصيل اىَعيىٍبث  :00اىجذوه 

 واضحت و ٍفهىٍت؟

 

 الإحتمالات التكرار النسبة المئوٌة
 دائما 43 5378

 أحٌانا  19 2378

 نادرا 11 1378

 أبدا 878 878

 المجموع 81 111

 Spss   المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج برنامج  
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: ٌوضح نسبة توزٌع العٌنة دراسة حسب سؤال: هل تصلك المعلومات  19الشكل  

 واضحة و مفهومة؟

 

 

Spss   المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج برنامج  

 

أعلاه الذي ٌمثل السؤال: هل تصلك  39و الشكل 11 خلال الجدول رقم

لنا أن أغلبٌة الموظفٌن دائما ما تصلهم  ٌوضح المعلومات واضحة و مفهومة؟

 فً المرتبة الثانٌة و تلٌهابالمائة  5378معلومات واضحة و مفهومة بنسبة قدرت 

ثم بالمائة  2378واضحة بنسبة قدرت  المعلومات أحٌانا ما تصلهم الذٌن أجابوا ب

ماتصل إلٌهم بالمائة للذٌن رأو أنهم نادرا  1378فً المرتبة الثالثة ما نسبته تلٌها 

المعلومات واضحة, و فً المرتبة الأخٌرة أجابت أربع عٌنات بعدم وصول 

. ضحة لهمالمعلومات وا  

على المعلومات و قوة الوسٌلة  و مسؤولٌته المرسلوعً وهذا دلٌل على 

 الإتصالٌة.
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الصعوبات الإتصال الداخلً: إجابات المبحوثٌن فٌما ٌخص _13  

 

: هو حجذ  سإاه جبببث عيً أفشاد اىعُْت حسب: َبُِ حىصَع ئ00اىجذوه 

 صعىببث فٍ الإحصبه داخو اىَإسست؟

 الإحتمالات التكرار النسبة المئوٌة

 دائما 15 673

 أحٌانا  22 2775

 نادرا 36 4571

 أبدا 17 2173

 المجموع 81 111

الإستبٌان المصدر: إعداد الطالب إعتمادا على نتائج    

 

: ٌوضح نسبة توزٌع العٌنة دراسة حسب سؤال: هل تجد صعوبات فً الإتصال 11الشكل 

 داخل المؤسسة؟ 

  

Spss   المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج برنامج  
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أعلاه الذي ٌبٌن سؤال: هل تجد  13 البٌانً و الشكل 12من خلال جدول رقم 

صعوبات فً الإتصال داخل المؤسسة؟ ٌوضح لنا أن أغلبٌة الموظفٌن نادرا ما 

 2775, بٌنما بالمائة 4575ب  صعوبات فً الإتصال و قدرت نسبتهم ٌجدون

أجابوا ب بالمائة  2173أجابوا بأحٌانا ما ٌجدون صعوبات فً الإتصال, و بالمائة 

, ثم تلٌها المرتبة الأخٌرة و الذٌن إدعو أنهم فً الإتصاللاٌوجد أي صعوبات 

فً الأخٌر نلاحظ أن المدٌرٌة العامة تملك وسٌلة و دائما ما ٌجدون صعوبات,

على الموظفٌن قٌود فً الإتصال و إعطاء  هاعدم فرض أٌضا وقوٌة, إتصالٌة 

 أهمٌة كبٌرة للعملٌة الإتصالٌة داخل المؤسسة. 

 

وسائل الإتصال داخل المؤسسةالمحور الثانً:   

وسائل الإتصال العادٌة: إجابات المبحوثٌن فٌما ٌخص_ 11  

حىصَع ئجبببث عيً أفشاد اىعُْت حسب : ٍبهٍ اىىسبئو  00َىضح اىجذوه 

 الإحصبه اىعبدَت الأمثش ئسخخذاٍب فٍ اىَإسست؟

 الإحتمالات التكرار  النسبة المئوٌة

 الهاتف الأرضً 54 6775

 الفاكس 11 1378

 الشرٌحة المهنٌة 15 1878

 المجموع 81 111

الإستبٌانالمصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج   
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: ٌوضح نسبة توزٌع العٌنة دراسة حسب سؤال: ماهً الوسائل الإتصال 11الشكل 

 العادٌة الأكثر إستخداما فً المؤسسة؟

 

Spss   المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج برنامج  

الذي ٌبرز من خلال سؤاله : ماهً الوسائل الإتصال  11و الشكل  13الجدول 

عادٌة التً العادٌة الأكثر إستخداما فً المؤسسة؟ ٌبٌن أن أغلبٌة وسائل الإتصال ال

, بٌنما لمائةبا6775ٌستعملها الموظفٌن هو الهاتف الأرضً بنسبة كبٌرة قدرت ب 

بالمائة, وهً تعتبر كذلك وسٌلة إتصال خاصة  1878تلٌها الشرٌحة المهنٌة بنسبة 

 1378خٌر الفاكس الأقل إستعمالا بنسبة ثم فً الأبالمؤسسة فقط لموظفٌها, 

 بالمائة.
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وسائل الإتصال الأكثر إستعمالا : إجابات المبحوثٌن فٌما ٌخص_ 12  

عيً أفشاد اىعُْت حسب : ٍبهٍ وسبئو الإحصبه  حىصَع ئجبببثَبُِ  :00اىجذوه 

 الأمثش حذاولا فٍ اىَإسست؟

 الإحتمالات التكرار النسبة المئوٌة

 الشفوٌة 21 2571

 الكتابٌة 11 1275

 الإلكترونٌة 51 6275

 المجموع 81 111

 المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج الإستبٌان

العٌنة دراسة حسب سؤال: ماهً وسائل الإتصال الأكثر : ٌوضح نسبة توزٌع 12الشكل

 تداولا فً المؤسسة؟

 

Spss   المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج برنامج  
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حسب السؤال: ماهً وسائل  انالذي ٌوضح 12و الشكل  14من خلال الجدول 

الإتصال الأكثر تداولا فً المؤسسة؟ بحٌث أبرزت نتائجه أن أغلبٌة الموظفٌن 

و ذلك بالمائة  6275ٌستعملون وسائل الإتصال الإلكترونٌة بنسبة كبٌرة قدرت ب 

للجهد و الوقت, ثم  هاسرعة إنتقال المعلومات فٌها و إختصارلسهولة إستعمالها و

, ثم الوسائل الكتابٌة أقل نسبة بالمائة 2573تصال الشفوٌة بنسبة تلٌها وسائل الإ

رغم ذلك إلا أنها نسبة معتبرة.بالمائة  1275قدرت ب   

 

وسائل الإتصال الشفوٌة الأكثر إستعمالا: إجابات المبحوثٌن فٌما ٌخص_ 13  

 

َنشف حىصَع ئجبببث عيً أفشاد اىعُْت حسب : ٍبهٍ وسبئو : 00اىجذوه

اىشفىَت الأمثش ئسخعَبلا؟الإحصبه   

 وسائل الإتصال الشفوٌة التكرار النسبة المئوٌة

 المقابلات الشخصٌة  8 10.0

 المكالمات الهاتفٌة 23 28.7

 الإجتماعات 35 43.8

 المؤتمرات 1 1.3

 دورات التكوٌنٌة 13 16.3

 المجموع 81 111

Spss   برنامجالمصدر: من إعداد الطالب مستندا على النتائج  
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: ٌبٌن توزٌع إجابات على أفراد العٌنة حسب : ماهً وسائل الإتصال الشفوٌة 13الشكل

 الأكثر إستعمالا؟

 

spss من إعداد الطالب إعتمادا على نتتائج الإستبٌان فً برنامج : المصدر  

 

 

: ماهً  ان من خلال سؤالالذي ٌبرز 13و الشكل  15من خلال الجدول 

ٌبٌن من خلال نتائجه أن فً المؤسسة؟  الوسائل الإتصال الشفوٌة الأكثر إستعمالا

أن الإجتماعات هً الوسٌلة الإتصالٌة الشفوٌة الأكثر بأغلبٌة الموظفٌن أجابوا 

و ذلك لأنها تسمح للموظف بالمائة  4378إستعمالا فً المدٌرٌة العامة بنسبة 

ذا ٌزٌد فً تحسٌن أدائه, ثم تلٌها المكالمات و ه الحلولبإبداء رأٌه و طرح 

و هذا لأن المدٌرٌة تستعمل الهاتف لنقل بالمائة  2877الهاتفٌة بنسبة قدرت 

و هذا لأن بالمائة  1673ثم تلٌها الدورات التكوٌنٌة بنسبة  معلوماتها بشكل أسرع

القدامى  المدٌرٌة العامة تقوم بتقدٌم دورات تدرٌبٌة للعمال الجدد أو للموظفٌن

عندما ٌكون للموظف الحاجة إلى التدرٌب من أجل تحسٌن أداءه الوظٌفً, ثم 
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وذلك ٌعود للتوظٌف بشكل عام, أما بالمائة  1373المقابلات الشخصٌة بنسبة قلٌلة 

شكل كبٌر, بنسبة بالنسبة للمؤتمرات فإن الموظفٌن لا ٌستعملون المؤتمرات ب

.بالمائة 173ضئٌلة جدا   

 

وسائل الإتصال الكتابٌة الأكثر تداولا: المبحوثٌن فٌما ٌخص إجابات_ 14  

 

ٍبهٍ وسبئو الإحصبه  َبشص حىصَع ئجبببث عيً أفشاد اىعُْت حسب : 00اىجذوه 

 اىنخببُت الأمثش ئسخعَبلا؟

 وسائل الإتصال الكتابٌة التكرار النسبة المئوٌة

 المنشورات  16 21

 التقارٌر 17 2173

 المذكرات 5 673

 فاكس 8 11

 الشكاوي 6 775

 الرسائل الإدارٌة 28 35

 المجموع 81 111

Spss المصدر : من إعداد الطالب مستنبط من نتائج الإستبٌان على برنامج    
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: ٌوضح التكرار النسبً لوسائل الإتصال الكتابٌة الأكثر إستعمالا14الشكل   

 

spssالمصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج 

 

أن أغلبٌة الموظفٌن  مجاءت نتائجهأعلاه  14و الشكل16من خلال الجدول  

ثم تلٌها التقارٌر بنسبة  35ٌستعملون الرسائل الإدارٌة بشكل كبٌر قدرت بنسبة 

لأن الإدارة أحٌانا تقوم بالمائة  23المنشورات بنسبة ثم تلٌها بالمائة  ,,21

معتبرة الفاكس بنسبة  جدٌد, ثم ٌلٌهابإستعمال المنشورات لإعلام الموظفٌن بشٌئ 

ذلك لأن موظفوا الإدارة فً بعض الأحٌان ٌرسلون و ٌستقبلون و بالمائة  13

بالمائة  775الشكاوي بنسبة ضئٌلة  ثمالرسائل من الخارج عن طرٌق الفاكس, 

وذلك نادرا ما ٌقدم الموظف شكاوي إلى الإدارة العلٌا و هذا دلٌل على إستقرار 

.بالمائة  673 عمله وفً الأخٌر المذكرات بنسبة ضئٌلة جدا الموظف فً  
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_ إجابات المستجوبٌن فٌما ٌخص الوسائل الإتصالٌة الإلكترونٌة الأكثر 15

 إستعمالا

 حىصَع ئجبببث عيً أفشاد اىعُْت حسب : ٍبهٍ اىىسُيت َبشص: 00اىجذوه 

؟الإحصبىُت الإىنخشوُّت الأمثش ئسخعَبلا  

وسائل الإتصال  التكرار النسبة المئوٌة

 الإلكترونٌة

 البرٌد الإلكترونً 18 2275

مواقع التواصل  2 275

 الإجتماعً للمؤسسة

5878 61 outlook 

 التحاضر المرئً 13 1673

 المجموع 81 111

Spssالمصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج الإستبان من برنامج 

للوسائل الإتصال الإلكترونٌة الأكثر تداولا فً : ٌوضح التكرار النسبً 15الشكل 

 المؤسسة

  

 Spss ادا على نتائج الإستبان من برنامجالمصدر: من إعداد الطالب إعتم  

0 10 20 30 40 50 60 70

 البرٌد الإلكترونً

 مواقع التواصل الإجتماعً للمؤسسة

outlook

 التحاضر المرئً

 النسبة المئوٌة

 التكرار



   

63 

 

 

تبٌن لنا أن أغلبٌة المبحوثٌن من خلال معطٌات الجدول و الشكل البٌانً أعلاه 

وذلك   معتمدة داخل المؤسسة كوسٌلة إتصال إلكترونٌة)أوتلووك(  ٌستعملون

بالمائة من  2275ومتوفر لدى الجمٌع, و تلٌها ما نسبته  نظرا لسهولة إستعماله 

البرٌد الإلكترونً العادي و ذلك لتوفره عند جمٌع  المبحوثٌن ٌستعملون

بالمائة من المستجوبٌن ٌفضلون  1673الموظفٌن, فً حٌن تلٌها ما نسبته 

وذلك لأنه ٌعطً الموظف حرٌة المناقشة و إبداء   إستعمال التحاضر المرئً,

المواقع التواصل الإجتماعً الخاصة بالمؤسسة بنسبة رأٌه, لتأتً فً الأخٌر 

  .بالمائة  275ضئٌلة جدا بنسبة 

إستعمال الوسائل الإلكترونٌة فً الإتصال  إجابات المستجوبٌن فٌما ٌخص_ 16

 الداخلً:

اىعُْت حىه ٍب ئرا مبّىا َسخعَيىُ وسبئو ئحصبه : َىضح ئجبببث أفشاد 00جذوه 

 الإىنخشوُّت فٍ عَيُت الإحصبه داخو اىَإسست

 الإحتمالات التكرار النسبة المئوٌة

 دائما 44 5571

 أحٌانا  19 2378

 نادرا 11 1275

 أبدا 17 878

 المجموع 81 111

 المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج الإستبان
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ٌوضح التكرار النسبً لإجابات المبحوثٌن فٌما ٌخص إستعمال وسائل : 16الشكل 

 الإلكترونٌة فً عملٌة الإتصال .

 

spssالمصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج الإستبان من برنامج 

 ن معطٌات التًمالبٌانً أعلاه   16و الشكل18من خلال ما ٌشٌر الجدول

 إستنبطنها, أن أغلبٌة المستجوبٌن دائما ما ٌستخدمون وسائل الإتصال الإلكترونٌة 

لإهتمام بالمائة و هذا راجع  5573فً عملٌات الإتصال داخل المؤسسة بنسبة 

 الفئة قتصد الجهد و الوقت, فً حٌن تلٌهاٌالتكنولوجً الذي  المؤسسة بالتطور

ائة و ذلك حسب مناصبهم, هناك مناصب بالم 2378الذٌن أجابوا ب أحٌانا بنسبة 

تتطلب دائما الوسائل الإلكترونٌة و هناك مناصب أحٌانا ما تتطلب الوسائل 

هناك من ٌفضل الهاتف على وسائل  مثلا الهاتف ,الإلكترونٌة فً عملٌة الإتصال

نادرا ما ٌستعملون وسائل الإلكترونٌة ب الذٌن أجابوا الفئة الإلكترونٌة, ثم تلٌها 

الفئة الأخٌرة رأت أنها لا تستعمل أبدا الوسائل فً  أمابالمائة, 1225سبة بن

و هذا دلٌل على أن الوسائل الإلكترونٌة, و هذا لإعتمادها على الوسائل التقلٌدٌة . 

 الإتصال الإلكترونٌة لها أهمٌة كبٌرة جدا فً المؤسسة.
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الوسٌلة ذات الفعالٌة على أداء الموظف: إجابات المستجوبٌن فٌما ٌخص_ 17  

َبشص حىصَع ئجبببث أفشاد اىعُْت حسب سإاه: ٍبهٍ اىىسُيت  :00اىجذوه

 الإحصبىُت الأمثش فعبىُت لأداء اىَىظفُِ؟

 الوسائل الإتصالٌة التكرار النسبً النسبة المئوٌة
 مكلمات الهاتفٌة 9 1173

 الإجتماعات 21 25

 مقابلات الشخصٌة 2 275

 منشورات 4 571

 فاكس 3 378

 رسائل الإدارٌة 2 275

3673 29 outlook 
 تحاضر المرئً 11 1378

 المجموع 81 111
 المصدر : من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج الإستبٌان

 

ٌبٌن إجابات أفراد العٌنة حول سؤال: ماهً الوسٌلة الإتصالٌة الأكثر فعالٌة  17كلالش

 لأدائك الوظٌفً؟

  

spssالمصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج الإستبان من برنامج 
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إجابات عٌنة الدراسة فٌما  الذي و الشكل البٌانً 19معطٌات الجدول  من خلال 

     ٌخص سؤال ماهً الوسٌلة الإتصالٌة الأكثر فعالٌة فً أدائك الوظٌفً؟      

outlook بالمائة 3673بنسبة     المبحوثٌن بالوسٌلة الإلكترونٌةأجاب معظم 

نظرا لسهولة إستخدامها و توفرها و إعتمادها من طرف المؤسسة, فً حٌن تلٌها 

بالمائة بحٌث تسمح تمنح الموظف الحرٌة المطلقة  2573الإجتماعات بنسبة 

 9, بٌنما ٌرى بالمائة 1378للتعبٌر فً المواقع, بٌنما تلٌها التحاضر المرئً بنسبة 

بالمائة,  1173ن المكلمات الهاتفٌة لها أثر على أدائهم و قدرت نسبتها ب أخرون أ

فً ٌرى البعض حسب منصبهم أن المنشورات لها فعالٌة على أدائهم و قدرت 

بالمائة ٌفضلون الفاكس و له  378فً حٌن تلٌها ما نسبتها بالمائة,  573نسبتها ب 

بالمائة على أن  275د أجابوا بنسبة فعالٌة فً أدائهم الوظٌفً, أما النسبة الأقل فق

المقابلات الشخصٌة تأثر على أدائهم الوضٌفً لأنهم ٌشغلون مناصب تخص 

  مقابلات الشخصٌة فً التوظٌف لإدارة موارد البشرٌة و الوسائل.

 

وسٌلة الإتصال الملائمة لهم: إجابات المستجوبٌن فٌما ٌخص_ 18  

 

عُْت اىذساست حسب ٍب ئرا مبّج اىىسُيت : َىضح حىصَع ئجبببث أفشاد 01جذوه 

 الإحصبه الأمثش ئسخعَبلا ٍْبسبت ىيَىظفُِ؟

 

النسبة المئوٌة   الإحتمالات التكرار النسبً 
 نعم 78 9775

 لا 2 275

 المجموع 81 111
من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج الإستبٌان المصدر:  
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ٌبٌن إجابات أفراد العٌنة حول سؤال: هل وسٌلة الإتصال الأكثر إستعمالا فً  :18الشكل

 مؤسستك مناسبة لك؟

 

 

Spss المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج برنامج    

  

أعلاه اللذان ٌمثلان السؤال هل وسٌلة  18 و الشكل البٌانً 23من الجدول 

بة لك؟ تبٌن أن أغلبٌة المستجوبٌن الإتصال الأكثر إستعمالا فً مؤسستك مناس

وسٌلة التً ٌستعملونها بالمائة و هذا لأن ال 9775أجابوا بنعم بنسبة تقدر ب 

تحسٌن أدائهم و تسهٌل مهامهم لذلك هً مناسبة لهم, فً حٌن ٌرون  تساعدهم فً

فً  من عٌنة الدراسة بأن هذه الوسٌلة الأكثر إستعمالا فً المؤسسة لا تناسبهم 2

, ربما إعتادوا على الوسائل الإتصال بالمائة 275و قدرت نسبتهما ب العمل

 التقلٌدٌة. 
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اللغة فً عملٌة الإتصال: إجابات المستجوبٌن فٌما ٌخص_ 19  

 

: َىضح حىصَع ئجبببث عيً عُْت اىذساست فَُب َخص اىيغت الأمثش 00اىجذوه 

.ئسخعَبلا فٍ عَيُت الإحصبه  

النسبًالتكرار  النسبة المئوٌة  الإحتملات 
 اللغة العربٌة 1 173

 اللغة الفرنسٌة 29 3673

 مع بعض 53 6275

 المجموع 83 133

Spss المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج برنامج    

  

ٌبرز التكرار النسبً لإجابات عٌنة الدراسة حسب اللغة الأكثر إستعمالا فً  19الشكل

 عملٌة الإتصال.

 

Spss المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج برنامج    
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أن معظم المستجوبٌن ٌستعملون كلا  19رقم  و الشكل البٌانً 21ٌوضح الجدول 

بالمائة, وهذا بقرار من الوزٌر التشغٌل و  6275لغتٌن مع بعض فً عملهم بنسبة 

الضمان الإجتماعً بإدراج اللغة العربٌة فً عملٌات الإتصال الداخلٌة و 

بالمائة من  3673فً حٌن تلٌها ما نسبته الخارجٌة بعد ما كانت باللغة الفرنسٌة, 

جابوا بأنهم ٌستعملون اللغة الفرنسٌة و ذلك ٌعود لسٌاسة الفرنسة لإدارات الذٌن أ

الخدماتٌة, فً حٌن أجابت عٌنة واحدة بأنها تستعمل اللغة العربٌة فً عملٌات 

  .بالمائة 173الإتصال و قدرت نسبتها 

 

ما إذا كانت اللغة عائقا فً الإتصال: المستجوبٌن فٌما ٌخص أراء_23  

  

حسب سإاه : هو حعخقذ أُ َبُِ حىصَع الإجبببث عيً عُْت اىذساست :  00جذوه 

 اىيغت اىَسخعَيت فٍ عَيُت الإحصبه حنىُ عبئقب؟

 

 الإحتمالات التكرار النسبً النسبة المئوٌة
 دائما  3 378

 أحٌانا 52 6571

 نادرا 18 2275

 أبدا 7 878

 المجموع 81 111
الإستبٌانالمصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج   
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ٌبرز التكرار النسبً لإجابات عٌنة الدراسة حسب رأي الموظف ما إذا كانت  :21الشكل

 اللغة عائقا فً عملٌة الإتصال

  

 

Spss المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج برنامج    

 

 

أعلاه أن معظم المستجوبٌن أجابوا  23رقم  ٌوضح الجدول و الشكل البٌانً

بالمائة, فً حٌن  6573بأحٌانا ما تكون اللغة عائقا فً عملٌة الإتصال بنسبة تقدر 

بالمائة من المستجوبٌن أجابوا بدائما ما تكون عائقا و ذلك لأن  38تلهٌا ما نسبتها 

ط باللغة, ثم تلٌها اللغة تعتبر وسٌلة هامة للتواصل و نجاح العملٌة الإتصالٌة مرتب

بالمائة قد أجابوا ب نادرا ما تكون عائقا, و فً  2275نسبة قلٌلة نوعا ما ب 

بالمائة أجابوا ب أبدا لا تكون اللغة عائقا فً عملٌة  878الأخٌر نسبة ضئٌلة جدا 

 الإتصال.  
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 المحور الثالث : أثر الإتصال على الأداء الوظٌفً:

المعٌقات التً ٌتلقوها و أثرت فً أدائهم:إجابات المستجوبٌن فٌما ٌخص _ 21  

 

َبشص حىصَع الإجبببث عيً عُْت اىذساست حسب سإاه :هو : 00اىجذوه سقٌ 

 حخيقً عىائق فٍ هَيل بسبب ضعف اىىسُيت ئحصبىُت و أثشث فٍ عَيل؟

 الإحتمالات التكرار النسبً النسبة المئوٌة
 دائما  1 173

 أحٌانا 21 2571

 نادرا 44 5571

 أبدا 15 1878

 المجموع 81 111
  المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج الإستبٌان

 

سؤال :هل تتلقى عوائق  ٌبرز التكرار النسبً لإجابات عٌنة الدراسة حسب  :21الشكل 

 فً هملك بسبب ضعف الوسٌلة إتصالٌة و أثرت فً عملك؟

 

Spss المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج برنامج    
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أعلاه تبٌن لنا أن أغلبٌة  21و الشكل البٌانً رقم  23 من خلال توضٌح الجدول 

 5573المستجوبٌن نادرا ما ٌتلقون عوائق بسبب ضعف الوسائل الإتصالٌة بنسبة 

بالمائة أجابوا ب أحٌانا ماٌتلقون عوائق فً  2573بالمائة, ثم تلٌها ما نسبتها 

فً حٌن  الإتصال ربما ٌكون سبب فً ذلك قنوات الإتصالٌة المعقدة للمؤسسة,

بالمائة من الذٌن أجابوا بأنهم لا ٌواجهون أي عوائق فً عملٌة  1878تلٌها نسبة 

الإتصال و أثرت على أدائهم, فً حٌن أجاب مستجوب واحد بأنهم دائما ما ٌتلقى 

ً عملٌة الإتصال, و هذا ما ٌبرز لنا بأن المؤسسة تملك وسائل الإتصال عوائق ف

     تحسٌن أدائهم.قوٌة بحٌث تساعد الموظفٌن فً 

 

صعوبات الإتصال بسبب الإنترنت: إجابات المستجوبٌن فٌما ٌخص_ 22  

 

: هو سبق  حىصَع الإجبببث عيً عُْت اىذساست حسب سإاه َىضح: 00اىجذوه 

 ىل أُ وجذث صعىببث فٍ الإحصبه بسبب ضعف الإّخشّج؟

  

 الإحتمالات التكرار النسبً النسبة المئوٌة

 دائما  7 878

 أحٌانا 24 3171

 نادرا 38 4775

 أبدا 11 1378

 المجموع 81 111

  المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج الإستبٌان
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: ٌبرز التكرار النسبً لإجابات عٌنة الدراسة حسب  سؤال: هل سبق لك أن 22الشكل 

 وجدت صعوبات فً الإتصال بسبب ضعف الإنترنت؟

 

Spss المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج برنامج    

  

ومن خلاله ٌكشف لنا أن معظم المستجوبٌن نادرا ما ٌواجهون  22الشكل 

بالمائة و هذا بسبب أن معظم  4775صعوبات بسبب ضعف الإنترنت لنسبة 

الموظفٌن ٌستخدمون الوسٌلة الإلكترونٌة )أوتلووك(, و هذه الوسٌلة لا تتطلب 

بالمائة من المستجوبٌن  3373الأنترنت قوٌة, فً حٌن تلٌها  ما نسبتها  شبكة

تكون الأنترنت عائق فً عملٌة الإتصال و هذا راجع لضعف أجابوا بأحٌانا ما 

بالمائة من المبحوثٌن أجابوا  1378الأنترنت على المستوى الوطنً, ثم تلٌها نسبة 

اجع لعدم إستعمالهم الكثٌر بأنهم لم ٌتلقوا أي صعوبات بالأنترنت و ذلك ر

لوساائل الإتصال الإلكترونٌة, و فً الأخٌر نسبة ضئٌلة جدا من الذٌن أجابوا 

بالمائة و ذلك بسبب ضعف  878بدائما ما ٌتلقون صعوبات بسبب الإنترنت بنسبة 

الإنترنت من جهة و من جهة أخرى أنهم ٌستعملون وسائل إتصال التً تتطلب 

 سرعة كبٌرة .
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دور الإتصال على تقٌم الأداء إجابات المستجوبٌن فٌما ٌخص عضب_ 23  

 

:  هو حىصَع الإجبببث عيً عُْت اىذساست حسب سإاه َىضح :00اىجذوه 

 الإحصبه اىذاخيٍ ىه دوس فٍ حقٌُُ أداءك؟

 الإحتمالات التكرار النسبً النسبة المئوٌة

 دائما  29 3673

 أحٌانا 36 4571

 نادرا 14 1775

 أبدا 1 173

 المجموع 81 111

 المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج الإستبٌان

 

: ٌبرز التكرار النسبً لإجابات عٌنة الدراسة حسب  سؤال: هل الإتصال 23الشكل 

ك؟الداخلً له دور فً تقٌٌم أداء  

 

  

Spss المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج برنامج    
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أعلاه ٌوضح لنا أن أغلبٌة أفراد عٌنة الدراسة  23من خلال الشكل البٌانً رقم 

 4573أحٌانا ما ٌكون الإتصال الداخلً له دور فً تقٌٌم أدائهم بنسبة أجابوا ب

بالمائة الذٌن ٌعتقدون أن الإتصال الداخلً دائما  3673ثم تلٌها ما نسبتها بالمائة 

بالمائة ٌرون أن  1775, ثم تلٌها ما نسبتها ائهمما ٌكون له دور كبٌر فً تقٌٌم أد

الإتصال الداخلً نادرا ما ٌكون له دور فً تقٌٌم أدائهم, و فً حٌن عٌنة واحدة 

 ترى أن الإتصال أبدا لا ٌكون له دور فً تقٌٌم أداءها.

 

 

الإتصال الداخلً و توفٌره المناخ  إجابات المستجوبٌن فٌما ٌخص بعض_ 24

 العملً:

 

َبشص حىصَع الإجبببث عيً عُْت اىذساست حسب : هو الإحصبه : 00اىجذوه

 اىذاخيٍ َىفش اىَْبخ اىعَيٍ اىزٌ َسبعذك عيً ححسُِ أدائل اىىظُفٍ؟

 

 الإحتمالات التكرار النسبً النسبة المئوٌة
 دائما  42 5275

 أحٌانا 26 3275

 نادرا 11 1275

 أبدا 2 2

 المجموع 81 111
الطالب إعتمادا على نتائج الإستبٌانالمصدر: من إعداد    
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ٌبرز إجابات العٌنة فٌما إذا كان الإتصال الداخلً ٌوفر المناخ العملً الملائم: 24الشكل   

  

 

Spss المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج برنامج    

 

 

المبحوثٌن ٌرون أعلاه ٌتضح لنا أن معظم  24من الجدول و الشكل البٌانً رقم 

ن الإتصال الداخلً ٌوفر مناخ للعمل و بالتالً ٌساعدهم على تحسٌن فً أدائهم أ

بالمائة أن  3275, فً حٌن ٌرون ما نسبته بالمائة 5275و قدرت نسبتهم  الوظٌفً

 1275لً أحٌانا ما ٌوفر المناخ العملً الملائم, فً حٌن تلٌها نسبة الإتصال الداخ

ما ٌوفر الإتصال الداخلً أجواء العمل التً بالمائة من الذٌن ٌرون أنه من نادر 

تساعد على تحسٌن الأداء, فً حٌن تعتقد عٌنتان أن الإتصال الداخلً لا ٌوفر 

 المناخ العملً الملائم لتحسٌن الأداء الوظٌفً. 
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إجابات بعض أفراد العٌنة فً ما إذا كان الإتصال الداخلً ٌقلل من أخطاء  _25

 العمل:

َىضح حىصَع الإجبببث عيً عُْت اىذساست حسب : هو الإحصبه : 00اىجذوه 

أخطبئل فٍ اىعَو؟اىذاخيٍ َسبعذك عيً حقيُو ٍِ   

 

 الإحتمالات التكرار النسبً النسبة المئوٌة
 دائما  31 3878

 أحٌانا 43 5378

 نادرا 4 571

 أبدا 2 275

 المجموع 81 111
الإستبٌان المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج  

 

ٌوضح الإتصال داخلً إذا كان ٌساعد على تقلٌل من الأخطاء الوظٌفٌة:  25الشكل   

 

Spss المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج برنامج    
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أعلاه ان المستجوبٌن ٌعتقدون أن الإتصال  25ٌبٌن الجدول والشكل البٌانً رقم 

 5378الداخلً أحٌانا ما ٌساعدهم على تقلٌل من أخطائهم الوظٌفٌة بلغت نسبتها 

بالمائة, ومن جهة أخرى ٌرون أن الإتصال الداخلً داْئما ما ٌساعد التقلٌل من 

 573فً حٌن تلٌها ما نسبتهم المائة, ب 3878أخطاء الوظٌفٌة و قدرت نسبتهم ب 

 انهمبالمائة و هً نسبة تعتبر قلٌلة مقارنة بحجم العٌنة كانت إجابتهم ب) نادرا( 

نادرا ما ٌساعدهم الإتصال الداخلً على تقلٌل من أخطائهم, فً حٌن تعتقد 

 عٌنتان أنها لا ٌساعد الإتصال الداخلً فً تقلٌل من أخطائها فً العمل .

 

المبحوثٌن عن دور التواصل مع زملاء العمل:ء أرا _26  

 

بشأَل اىسإاه:   حىصَع الإجبببث عيً عُْت اىذساست حسب: : َىضح 00اىجذوه 

  هو سبب عذً حىاصو ٍع سؤسبئل و ٍشؤوسُل َإدٌ ئىً حشاجع فٍ أدائل؟

 الإحتمالات التكرار النسبً النسبة المئوٌة

 دائما  48 6171

 أحٌانا 29 2775

 نادرا 8 1171

 أبدا 2 275

 المجموع 81 111

 المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج الإستبٌان
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ٌوضح نتٌجة عدم التواصل مع زملاء فً العمل و أثره على الأداء:26الشكل   

  

 

Spss المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على نتائج برنامج    

 

 6373أعلاه تبٌن لنا أن  26و الشكل البٌانً رقم  25من خلال الجدول رقم

بالمائة من المستجوبٌن ٌرون أن عدم التواصل مع رؤسائهم و مرؤسٌهم فً 

 2775العمل ٌؤدي إلى تراجع فً مستوى أدائهم, فً حٌن ٌرون أخرون بنسبة 

عدم التواصل معهم أحٌانا ما ٌؤدي إلى تراجع فً أدائهم, ثم تأتً نسبة بالمائة 

أنهم نادرا ما ٌكون بالمائة من المبحوثٌن لهم رأي أخر بحٌث أجابوا ب ,,13

تراجع مستوى أدائهم سببه عدم التواصل بٌن المرؤوسٌن و رؤساء فً العمل, 

بالمائة بأن عدم تواصل مع زملائهم فً العمل فً إطار  275فً حٌن ترى نسبة 

سبة ضئٌلة جدا مقارنة التنظٌم لا ٌؤدي إلى تراجع فً أدائهم الوظٌفً و هً ن

 بحجم العٌنة.
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:المبحث الثانً: تحلٌل دور الإتصال الداخلً فً تحسٌن الأداء الوظٌفً  

 

عٌنة من الموظفٌن بالإدارة  83هذه الدراسة التً إعتمدنا فٌها على  من خلال

توصلنا إلى بعض العلٌا و المتوسطة, و جمع الإستبٌٌان من عمال المدٌرٌة, 

الملاحظات و النقاط, بحٌث وجدنا أن المدٌرٌة العامة تعطً الإتصال الداخلً 

أهمٌة بالغة و تعتمد علٌه بشكل كبٌر فً سٌر إداراتها و أداء مهامها و خاصة فً 

أن المدٌرٌة قد قامت بتوفٌر لموظفٌها أجهزة التنسٌق بٌن مختلف إداراتها, كما 

نترنت لأنها تعتمد على الوسٌلة الإلكترونٌة )أوتلووك( حواسٌب لكل مكتب مع الإ

فً عملٌات الإتصال, كما وفرت لهم شرٌحة المهنٌة خاصة بالمؤسسة للإتصال 

ل و فٌما بٌنهم, فكل هذا ٌمشً فً صالح الموظف مما ٌزٌد من أدائه فً العم

  الوظٌفً للمؤسسة بصفة عامة. بالتالً ٌزٌد فً تحسٌن الأداء
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 خلاصة الفصل: 

 

بعد مناقشة و تحلٌل نتائج دراستنا قمنا بتوضٌح دور الذي ٌلعبه الإتصال الداخلً 

فً تحسٌن أداء الوظٌفً, و هذا بعد ما قمنا بتحلٌل لطبٌعة الإتصال الداخلً 

تبٌن لنا للمدٌرٌة و الوسائل الإتصالٌة التً تستعملها و أثارها على أداء الموظف, 

لً بالمدٌرٌة له أهمٌة و دور كبٌر فً أداء الموظف بصفة أن الإتصال الداخ

خاصة و أداء المدٌرٌة بصفة عامة, لكن ٌجب على المدٌرٌة أن تواكب العصرنة 

التً تساعد و تسهل فً أداء المهام و  من وسائل الإتصال التكنولوجبا الحدٌثة 

 إقتصاد الوقت و الجهد و تحسٌن فً الأداء الوظٌفً.
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 الخاتمة :

 

بالكشف عن دور الإتصال الداخلً فً تحسٌن الأداء لقد تطرقنا لهذه الدراسة 

و قد سعٌنا الوظٌفً لدى المدٌرٌة العامة للضمان الإجتماعً لغٌر الأجراء, 

للإجابة عن إشكالٌة الدراسة والتً كانت: ما مدى دور الإتصال الداخلً  فً 

قسمنا البحث إلى ثلاث فصول, الفصل الأول تحسٌن الأداء الوظٌفً؟ و لقد 

ٌتعلق بالجانب النظري تطرقنا فٌه إلى بعض الدراسات السابقة لموضع بحثنا و 

 بعض المفاهٌم للمتغٌرات بحثنا.

إلى عرض المنهجٌة الدراسة ثم تطرقنا كذلك إلى أما الفصل الثانً تطرقنا فٌه  

 تقدٌم مؤسسة محل الدراسة.

قد خصص لجانب التطبٌقً بحٌث قمنا بتطبٌق ما تطرقنا إلٌه أما الفصل الثالث 

 فً الجانب النظري على أرض المٌدان.

أما فٌما ٌخص الإتصال الداخلً فله أهمٌة كبٌرة جدا فً المدٌرٌة العامة محل 

الدراسة و ذلك لأنه عمود أساسً لنجاح أي مؤسسة و تحسٌن أدائها الوظٌفً و 

 تحقٌق أهدافها. 

 

ائج الدراسة:نت      1  

كبٌر  لمن خلال دراستنا المٌدانٌة توصلنا إلى أن المدٌرٌة العامة تهتم بشك _

  بالإتصال الداخلً

تعتمد المدٌرٌة العامة للضمان الإجتماعً لغٌر الأجراء على الإتصال الرسمً _ 

النازل و الصاعد و الأفقً, لأن الإتصال النازل ٌتضمن  هاتهابأشكاله و إتج

ختلف المعلومات من الإدارة العلٌا إلى الإدارة التنفذٌة, بٌنما ٌكون أوامر و م

, و كذلك على الإتصال الغٌر الإتصال الصاعد كرد على المعلومات و الأوامر

رسمً من شأنه زٌادة الروح العمل و الإنسجام بٌن الموظفٌن, و هذا ما ٌثبت 

. صحة الفرضٌة الأولى  

انٌة أن المدٌرٌة العامة تعتمد على وسٌلتٌن     _ لاحظنا من خلال دراستنا المٌد

outlook, وهذا ما ٌثبت صحة الفرضٌة الثانٌة إتصال داخلٌة هً الإجتماعات    
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_ إعطاء المدٌرٌة العامة لموظفٌها الحرٌة المطلقة فً عملٌات الإتصال و هذا ما 

 ٌزٌد فً تحسٌن الأداء الوظٌفً.

ا على موظفٌن من ذوي خبرة كبٌرة و _ المدٌرٌة العامة تعتمد فً إداراته

مستوى تعلٌمً عالً, و هذا ما ٌسمح للموظفٌن المعرفة الجٌدة للإتصال الداخلً 

 و تفعٌله بغٌت تحسٌن الأداء و بالتالً تحٌقٌق أهداف المدٌرٌة العامة

تؤثر على سٌر كل المعلومات و البٌانات  أن وسائل الإتصال الداخلً تأكدنا_ 

و أنها تساهم فً تحسٌن الأداء الوظٌفً لدى العمال و هذا ما ٌأكد  داخل المدٌرٌة

  صحة الفرضٌة الثالثة .

_ إفتقار المدٌرٌة العامة إلى برامج التً تختص فً تخزٌن المعلومات المدٌرٌة 

 بصفة خاصة و المؤسسة بصفة عامة.

أداء  _ نقص وسائل الإتصال التكنولوجٌا فً المدٌرٌة مما ٌؤدي إلى إنخفاض فً

 الموظف.

_ إهتمام المدٌرٌة بالإتصال الداخلً مما أدى إلى زٌادة وعً الموظفٌن و 

معرفتهم الجٌدة بالوسائل الإتصالٌة التكنولوجٌا مما زاد من تحسٌن خدمات 

 المدٌرٌة.

_ حرٌة إستعمال أي لغة فً عملٌات الإتصال الداخلٌة مما ٌؤدي إلى تحسٌن 

 الأداء الوظٌفً .

قنوات إتصالٌة معقدة و هذا ما سهل على الموظفٌن عملٌات  _ عدم وجود

 الإتصالٌة

_ إعتماد المدٌرٌة على وسائل إتصالٌة سهلة الإستعمال و متوفرة عند الجمٌع 

 مما ساعد على تقلٌل من أخطاء الوظٌفٌة و بالتالً تحسٌن فً الأداء الوظٌفً.

ل الإجتماعات مما زاد فً _ إهتمام المدٌرٌة بإقتراحات و أراء موظفٌها من خلا

 تحسٌن من أدائها الوظٌفً.
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التوصٌات :       2   

 

من خلال دراستنا المٌدانٌة إكتشفنا بعض الملاحظات و النقاط ٌمكن أن نقدمها 

 على شكل توصٌات للمدٌرٌة العامة )محل الدراسة(:

المتطورة و _ ٌجب أن تسعى المدٌرٌة فً إقتناء وسائل الإتصال التكنولوجٌا 

تقلٌل من إستخدام وسائل الإتصال التقلٌدٌة, وذلك من شأنه تحسٌن الأداء 

 الوظٌفً .

إجراء دورات تكوٌنٌة سنوٌة من شأنها  تطوٌر مهارات الموظفٌن من خلال _

بأقل جهد. المدٌرٌة رفع و تحسٌن أدائهم الوظٌفً و بالتالً تحقٌق أهداف  

المدٌرٌة لأنها تعتبر ركٌزة أساسٌة فً عملٌات _ تطوٌر شبكة الإنترنت داخل 

 الإتصالٌة الحدٌثة.

عند ٌجب على الموظف أن ٌكون واعً و مسؤول فً عملٌات الإتصال _ 

 الإستقبال و عند الإرسال .

_ ٌجب على المؤسسة بصفة عامة تعدٌل بعض القوانٌن القدٌمة بما أن نحن فً 

 عصر التطور 

بعامل الأداء و لٌس الأقدمٌة.و الترقٌات الموظفٌن سٌاسة المكافأت _ السعً فً   

 

أفاق الدراسة :         3  

بعد ما تطرقنا إلى تحلٌل نتائج الدراسة و تقدٌم بعض الإقتراحات و التوصٌات 

للمدٌرٌة العامة, ما ٌسعنا إلا أن نقول أن هذه الدراسة لٌست كافٌة بأن تلم كافة 

عالجت بعض النقائص .الجوانب, بل هً مجرد دراسة بسٌطة   
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أن نقترح بعض الإشكالٌات و مواضٌع ٌمكن  هذا ٌمكننا دراستنا و بحثنا و من

 حصرها فً بحوث مستقبلا:

. _ دور الإتصال فً تحسٌن مهارات الموظفٌن  

. ق أهداف المؤسسةدور تقٌٌم الأداء فً تحقٌ_   

.دراسة موضوع الإتصال الداخلً فً مؤسسات الصغٌرة و المتوسطة _  
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 المراجع :

 

 

 :قبئَت اىَشاجع ببىعشبُت 

 ( .ًالإتصال داخل المؤسسة. 2114الأمٌن بلقاض .) مجلة العلوم

 .69، اللإنسانٌة

 ( .الرقابة الإدارٌة على قرارات تقٌم 2121الخرٌسات وصفً محمود .)

، الإسلامٌة للدراسات الشرعٌة و القانونٌةمجلة الجامعة الأداء الوظٌفً. 

37. 

 ( .العوامل المؤثرة على الأداء الوظٌفً. 2118إٌمان بن محمد .) مجلة

 .21، للبحوث الإقتصادٌة و الإدارٌة

 ( .أثر إدارة 2121بالشٌخ بلقاسم_مخلوفً عبد السلام_دحمانً عزٌز .)

 .17، صادٌةمجلة البشائر الإقتالأداء البشري على سلوك المواطنة. 

 ( .2111حسن الشماع و محمود خضٌري .).عمان: دار  نظرٌة المنظمة

 المسٌرة .

 ( .تأثٌر المناخ التنظٌمً على الأداء 2114حمدعلً عبد الله عٌسى .)

. البحرٌن، البحرٌن: جامعة رسالة لنٌل شهادة الماسترالوظٌفً للعاملٌن. 

 البحرٌن.

 ( .أثر القٌادة التحوٌلٌة على 2121حٌاة عبد الباقً ، و سفٌان كودٌد .)

 .16، مجلة الإبتكار و التسوٌقالأداء الوظٌفً. 

 ( .1981خٌري جمٌلة .).إتصال الإنسانٌة و الإدارة الأعمال و الأفراد 

 القاهرة: دار الفكر العربً.
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 ( .فعالٌة الإتصال التنظٌمً للقٌادة الإدارٌة و علاقته 2115ساسً بلال .)

 .17، مجلة الحكمة للدراسات الإجتماعٌةبتنمٌة المنظمة الإقتصادٌة. 

 ( .نظام تقٌٌم الأداء الوظٌفً و أثره فً 2119شبلً سوٌطً مٌمً علا .)

 .9، مجلة معهد العلوم الإقتصادٌةأداء العاملٌن. 

  ً(. نظام تقٌٌم الأداء الوظٌفً و أثره فً 2119مٌمً علا. )شبلً سوٌط

 .9، مجلة معهد العلوم الإقتصادٌة الأداء على العاملٌن. 

 ( .الإستبٌان كأحد أدوات جمع 2119صابر بحري، و منى خرموش .)

مجلة الباحث للعلوم البٌانات بٌن دواعً الإستخدام و معٌقات التطبٌق. 

 .16، الرٌاضٌة و الإجتماعٌة

 ( .2116صالح خلٌل أبو إصبع .) الإتصال و الإعلام فً المجتمعات

 عمان, الأردن: دار مجدلاوي للنشر و التوزٌع. المعاصرة.

 ( .تخطٌط المسار الوظٌفً و دوره فً تحسٌن 2121علً حماش .)

، مجلة القبس للدراسات النفسٌة الإجتماعٌةالأداء الوظٌفً فً المنظمة. 

18. 

  .الإتصال الداخلً و علاقته بتحسٌن الأداء (. 2117)محبوبً منصورٌة

 مستغانم: مذكرة لنٌل شهادة ماستر, جامعة مستغانم. الوظٌفً.

 ( .2116مركز هاردو .) القاهرة:  .9191الإنترنتcreative 

commons. 

 ( .2121مفتاح علً طلال ٌونس، و مفتاح عبد الرزاق أحمد سعد .)

فً تحقٌق كفاءة الأداء الوظٌفً. إدارة الجودة الشاملة و مساهمتها 

 .16، مجلة الإقتصاد الدولً و العولمة

 ( .2111منال طلعت محمود .).الإسكندرٌة:  مدخل إلى علم الإتصال

 المكتب الجامعً الحدٌث.

 ( .نظام تقٌٌم الأداء. 2119مٌمً علا .)9، مجلة العلوم الإقتصادٌة. 

 ( .مٌمً علاé . ًنظام تقٌٌم الأداء الوظٌف .)مجلة علوم الإقتصادٌة. 
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 ( .تقٌٌم الكفاءات المعرفٌة لدى 2121نورة مزوزي، و صباح ساعد .)

مجلة الباحث فً العلوم الإنسانٌة و طلبة فً منهجٌة البحث العلمً. 

 .16، الإجتماعٌة

 ( .طبٌعة و خصائص القائمبالإتصال داخل 2116هشام فتحً أبو شعاله .)

 .191، مجلة الجامعًالمؤسسة. 

 (. الإتصال الداخلً و تطوٌر المؤسسات 2121م محمد أحمد نصر. )وسا

 .115، المجلة الدولٌة للإتصال الإجتماعً الجامعٌة. 

 ( .ًتقٌٌم الأداء المهنً و علاقته بتخطٌط 2121وفاء علً كفس .)

 .113، رسالة الماستر المسار المهنً. 

 ( .دور الإتصال الداخلً فً تحسٌن الأد2119وهٌبة زبوش .) اء

. المسٌلة، المسٌلة,الجزائر: كلٌة مذكرة لنٌل شهادة ماستر الوظٌفً. 

 العلوم الإنسانٌة و الإجتماعٌة قسم علوم و الإتصال.
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 الملحق : بطاقة التنقٌط الشهري للعمال
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