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 شكر وإهداء

 

 الذي أنعم علٌا بنعمة العلم.الحمد لله وشكر لله 

ٌسرنً أن أتقدم بخالص الشكر إلى كل أستاذ علمنً حرفا فً مشواري 

 الدراسً.

 وأشكر الأستاذة الفاضلة المؤطرة " بن علً ملٌكة ".

 حفظهما الله وأطال عمرهماوأهدي عملً المتواضع إلى الوالدٌن الكرٌمٌن 

  وإلى كل من أراد بً خٌرا فً الحٌاة.
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 ملخص الذراست

في المؤسسة كدكره في  دكر الاتصاؿ الشامؿ كمختمؼ كسائؿدفت ىذه الدراسة إلى إبراز ى

تحسيف أداء العامميف بيا، كذلؾ نظرا للأىمية الكبيرة للاتصاؿ بكؿ أشكالو في تحقيؽ أىداؼ 

 المؤسسة. 

مؤسسة عمى المستكل الأداء الكظيفي في في رفع  مساىمة الاتصاؿ الشامؿكذلؾ مف أجؿ 

   -بكلاية مستغانـ -اتصالات الجزائر ككالة سيدم عمي 

كقد خمصت الدراسة إلى كجكد أثر للاتصاؿ الداخمي في تحسيف الأداء الكظيفي، ذلؾ أف 

الاتصاؿ الداخمي يؤدم إلى زيادة فاعمية العماؿ كيرفع إنتاجيتيـ، مف خلاؿ الحكافز التي 

 .كالتي تجعميـ أكثر إقبالا عمى العمؿ كأكثر تقبلا كتأييدا لمقرارات الإدارية المقترحة يتمقكنيا

  -المؤسسة  –الأداء الكظيفي  -: الاتصاؿ الشامؿالكممات المفتاحية

Résumé de l'étude 

Cette étude visait à mettre en évidence le rôle de la communication globale et des 

différents moyens dans l'organisation et son rôle dans l'amélioration de la performance 

de ses employés, compte tenu de la grande importance de la communication sous 

toutes ses formes dans l'atteinte des objectifs de l'institution. 

Ceci afin que la communication globale contribue à élever le niveau de performance 

au sein de l'Agence Algérie Télécom, l'agence de Sidi Ali - dans l'Etat de Mostaganem  

L'étude a conclu que la communication interne a un impact sur l'amélioration de la 

performance au travail, car la communication interne conduit à une augmentation de 

l'efficacité des travailleurs et augmente leur productivité, grâce aux incitations qu'ils 

reçoivent, ce qui les rend plus disposés à travailler et plus réceptifs et favorable aux 

décisions administratives proposées. 

Mots-clés : communication globale - performance au travail - organisation - 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



تـــذمــمق  
 

  أ
 

 مقدمة:

فمقد كرست نفسيا ىكذا عمميا  الاتصالاتيشيد العقد الأخير مف القرف العشريف عصر      

عمى مستكل  تمر بطفرات أف عرفيا ميداف آخر أكعمى مستكل التقنيات المستخدمة التي 

بالعلاقات أـ عمى مستكل كثافة ىذه  كارتباطيا ،تحطـ الحدكد كالعزلة بيف المجتمعات

لـ يعد مجرد أداة مساعدة في  الاتصاؿمختمؼ مياديف النشاط كمنيا الإدارة، في  الاتصالات

عممية الإنتاج بؿ ىك أصبح إنتاجا مف نكع متقدـ صناعة الأفكار لـ يعد ىناؾ فرد أك 

أخذت في مؤسسة يستطيع العيش كالعمؿ في عزلة، كمية المعمكمات المطمكبة لمنشاط 

التي تساىـ بفاعمية في تحسيف  اتساعاؼ كأكثر أكث اتصاؿمما يفرض عمميات  الازدياد

بحيث يعد الأداء الكظيفي عممية إدارية ىامة ذات أبعاد متشبعة المتداخمة العنصر البشرم 

بشكؿ كبير كذات عكامؿ كعناصر معقدة تدكر جميعيا حكؿ العديد مف المجالات الأساسية 

تيا كالقدرة عمى الصمكد في أجؿ التي تركز عمى الأداء الميمة لمكظيفة ككيفية رفع فعالي

الطكيؿ في أبعاد تتعمؽ بذات الفرد كطبيعة عممو ككضكح مسؤكليتو ككذلؾ إنجاز الذم 

يحققو ىؤلاء المكظفيف كمدل تكافقو مع معايير العمؿ إضافة إلى أنيا تربط بناء الثقة بيف 

كظفيف التي تساعدىـ الرؤساء كالمرؤكسيف كعلاقة الزملاء كالكفاءة التي تتناسب مع قدرات م

في تطكير الإنتاج كحسف أداء العمؿ كىذا بتكفير مختمؼ الكسائؿ الاتصالية الحديثة في 

كمف أجؿ تنظيـ ىذه الدراسة كالتطرؽ إلى مكضكعنا تـ تقسيـ الدراسة إلى ثلاثة العمؿ 

ار فصكؿ كيشمؿ الفصؿ الأكؿ الإطار المنيجي لمدراسة كتطرقنا في الفصؿ الثاني إلى الإط



تـــذمــمق  
 

  ب
 

الشامؿ كالأداء الكظيفي كتناكلنا الإطار التطبيقي مف خلاؿ  الاتصاؿالنظرم الذم شمؿ 

الجزائر كمف خلاؿ المقابمة تـ عرض النتائج الدراسة  الاتصالاتدراسة ميدانية في الككالة 

 التي تكصمنا إلييا. كالاقتراحاتكالتكصيات 
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 :الدراسة شكاليةإ

الرمزية كالتنظيمية أحد الركائز اليامة كالأساسية في تحسيف  الشامؿ أبعاد الاتصاؿيشكؿ 

كيؤطر ىذا نشاط كادر البشرل لو مف المعارؼ الأداء الكظيفي ميما كاف طابع نشاطيا 

قناعا عمى مستكل الممارسة مما يساىـ  كالخبرات المينية ما يجعمو أكثر تأثيرا في الأداء، كا 

الكظيفي كرغـ القدرات كالتنمية  كالانسجاـزف في الأداء كالتكا الاستقرارفي الحفاظ عمى حالة 

الشامؿ في بناء رؤية  الاتصاؿككسيمة لتحسيف الأداء كأثر فعالية  الاتصاليةالميارات 

مؤسستو نشطة مف حيث الكسائؿ كالكفاءات أساسيا العنصر البشرم مف ىذا المنظكر 

شرم كركيزة في تطكير الأداء كسيمة ضركرية أعمف عنيا في التعامؿ الب الاتصاؿأصبح 

المؤسسة كمحيطيا الداخمي كالخارجي كعمى ىذا الكظيفي كتشكيؿ الركابط كمد الجسكر بيف 

 الأساس نطرح الإشكالية:

  بمؤسسة اتصالات الجزائر ككالة  الشامؿ في تحسيف الأداء الكظيفي الاتصاؿما ىك دكر

    ؟سيدم عمي كلاية مستغانـ

 تساؤلات الدراسة:

 الشامؿ في تحسيف الأداء الكظيفي؟ الاتصاؿساىـ ىؿ ي 

  الشامؿ في حؿ المشكلات الأداء الكظيفي؟ الاتصاؿىؿ يساعد 

  المستخدمة في تحسيف الأداء لكظيفي؟ الاتصاؿىؿ تساىـ الكسائؿ  
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 فرضيات الدراسة:

  الشامؿ في تحسيف الأداء الكظيفي. الاتصاؿيساىـ 

  ت الأداء الكظيفي.الشامؿ في حؿ المشكلا الاتصاؿيساعد 

  المستخدمة في تطكير الأداء الكظيفي.   الاتصاؿتساىـ الكسائؿ 

 الموضوع: اختيارأسباب 

ىذا المكضكع منيا أسباب مكضكعية كأخرل  لاختيارىناؾ جممة مف الأسباب التي دفعتنا 

 ذاتية.

 :الأسباب الموضوعية 

 معرفة كاكتشاؼ المكضكع الذم يصب ضمف التخصص. -

 عمى المكضكع. كالاطلاعشخصية في الاثراء الرغبة ال -

 الشامؿ في تحسيف الأداء الكظيفي. الاتصاؿتدعيـ الدراسات حكؿ دكر  -

 الشامؿ في سبيؿ تحسيف الأداء الكظيفي. الاتصاؿالتعرؼ عمى صعكبات التي تكاجو  -

 :الأسباب الذاتية 

 عمى المكضكع. كالاطلاعالرغبة الشخصية في الاثراء  -

 الشامؿ كدكره في تحسيف الأداء الكظيفي. بالاتصاؿعمقة قمة البحكث المت -

 الشامؿ في تحسيف الأداء الكظيفي.   الاتصاؿتقديـ خدمة عممية تساىـ في دكر  -
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 أهداف الدراسة:

 الشامؿ في تحسيف الأداء الكظيفي. الاتصاؿإبراز دكر  -

 الشامؿ في تحفيز الأداء الكظيفي. الاتصاؿمعرفة دكر  -

 الشامؿ التي تخفض مستكل الأداء الكظيفي. تصاؿالاالكشؼ معكقات  -

 أهمية الدراسة:

الشامؿ في تحسيف الأداء الكظيفي مف خلاؿ  الاتصاؿتسعى الدراسة إلى تكضيح دكر 

رساؿ المعمكمات داخميا كخارجيا تحقيؽ  استقباؿفعالة التي تساعد عمى  اتصاؿكسائؿ  كا 

م في تبادؿ المعمكمات كما تساىـ ىذه الدراسة كقدرة الأداء البشر  للاتصاؿالاستجابة الفعالة 

التي تؤثر بدكرىا عمى أداء الكظيفي  الاتصاؿفي علاج أكجو الفشؿ التي تعاني منيا كسائؿ 

 مف نتائجيا في رفع مستكل أداء. الاستفادةكلذلؾ يمكف 

 تحديد المفاهيم:

 الشامل: الاتصال-

  :ية منيا الحديثة مف أجؿ صناعة التقميد الاتصاؿجميع كسائؿ  استخداـىك اصطلاحا

بالمحتكل  اقترانيالا تكتفي الكسيمة كحدىا بؿ ينبغي  ناجح، بحيث اتصاليمحتكل 

 مف فكرة ) زماف، مكاف، الطريقة( محاضرة. انطلاقاكالطريقة المناسبة 

 :ىك عممية ديناميكية مستمرة تحدث بيف طرفي بمختمؼ الكسائؿ الاتصاؿ كبيف  إجرائيا

 ستقبؿ بقياـ تحكيؿ أفكار كالاتجاىات كالآراء كىذا قصد إحداث التأثير.    المرسؿ كالم
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  الأداء: -

 عمؿ ما أسند إلى شخص أك  يعني أدل الأمانة كىك تنفيذ أمر أك كاجب أك :لغة

 مجمكعة لمقياـ بو.

 ىك قياـ الفرد بالأنشطة كالمياـ المختمفة التي يتككف منيا  الأداء الوظيفي: :اصطلاحا

 م بيا العاممكف مياميـ.عممو كالكيفية التي يؤد

 :تأدية ميامو كقياـ بكجباتو  التي يحققيا المكظؼ خلاؿ ىك مخرجات أك النتائج إجرائي

 .مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ مسطرة مف طرؼ المؤسسة ابفعالية كبمكصفات المحددة مسبقن 

 الدراسات السابقة:

الشامؿ في برامج العلاقات العامة " تحت  الاتصاؿ استخداـدراسة بعنكاف " الدراسة الأولى: -

الشامؿ في برامج العامة بمديرية الحماية المدنية لكلاية  الاتصاؿإشكالية كيؼ يستخدـ 

 مستغانـ؟.

كالنشاطات التي تقكـ بيا مديرية الحماية المدنية لكلاية كفؽ التساؤلات التالية: ما ىي البرامج 

المستخدمة في برامج العلاقات العامة بالمديرية؟  الاتصاؿمستغانـ؟ كما ىي جؿ كسائؿ 

 المناسبة؟ الاتصاؿككيؼ يتـ التنسيؽ بيف البرامج العلاقات العامة كالكسائؿ 

تغانـ ببرامج مختمفة، كالأنشطة الداخمية تقكـ مديرية الحماية المدنية لكلاية مس افترضناكعميو 

بتنظيـ ممتقيات كدكرات تككينية في الإسعافات الأكلية، ككذا برامج خارجية بتنظيـ حملات 

تحسيسية في المؤسسات التربكية كالييئات العمكمية كتستخدـ مديرية الحماية المدنية لكلاية 
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برامج كيتـ تنسيؽ بيف برامج العلاقات  التقميدية كالحديثة في تنفيذ الاتصاؿمستغانـ كسائؿ 

 العامة كالكسائؿ المستخدمة. 

كالعلاقات العامة " مف  الاتصاؿ" مذكرة تخرج لنيؿ شيادة الماستر في  الدراسة الثانية: -

الداخمي في تحسيف الأداء  الاتصاؿإعداد الطالبة " كرماس فاطمة " بعنكاف " دكر 

 غانـ ".الكظيفي بمديرية التجارة لكلاية مست

الداخمي في تحسيف الأداء الكظيفي بمديرية  الاتصاؿما الدكر الذم يمعبو  تحت الإشكالية: 

 التجارة لكلاية مستغانـ؟

 الاتصاؿالسائد في المديرية؟ كما ىي كسائؿ  الاتصاؿكانت أبرز التساؤلات: ما طبيعة 

لأداء الكظيفي الداخمي في تحسيف ا الاتصاؿالمستخدمة داخؿ المديرية؟ كىؿ يساىـ 

 بالمديرية؟

الداخمي في تحسيف الأداء الكظيفي كتعرؼ عمى  الاتصاؿكىدفت الدراسة بالدكر الذم يمعبو 

 السائد داخؿ المديرية كعمى أىـ الكسائؿ المستخدمة في المديرية. الاتصاؿطبيعة 

 كالاتصاؿ" مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عمكـ الإعلاـ  الدراسة الثالثة: -

الإدارم في  الاتصاؿ" بعنكاف " دكر 2017كعلاقات العامة دكرة " اتصاؿتخصص 

تحسيف الأداء الكظيفي في المؤسسة الجزائرية " دراسة حالة الشركة الجزائرية لممياه بكلاية 

 مسيمة.
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الإدارم في تحسيف الأداء الكظيفي لمكظفي  الاتصاؿما الدكر الذم يمعبو  تحت الإشكالية:

 مكمية لممياه الجزائرية؟.الشركة الع

الإدارم في تحسيف الأداء الكظيفي؟ كىؿ  الاتصاؿكطرحنا التساؤلات التالية: ىؿ يساىـ 

المستخدمة داخؿ المؤسسة في تحسيف مستكل الكظيفي؟ كىؿ  الاتصاؿتساىـ تقنيات 

 الإدارم تخفض مف مستكل الأداء الكظيفي؟. الاتصاؿمعكقات 

الإدارم في حؿ مشكلات التي تكاجو المكظفيف  الاتصاؿ يساىـ افترضنامف خلاؿ ىذا 

كتساىـ كفرة التكنكلكجيا الحديثة داخؿ المؤسسة في رفع الأداء الكظيفي بالمؤسسة كتؤثر 

 الإدارم عمى فعالية الأداء الكظيفي بالمؤسسة.     الاتصاؿمعكقات 
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 الشامل. الاتصال المبحث الأول:

  الشامل.   الاتصالتعريف  :المطمب الأول

ة في مضاميف اجتماعية ىك العممية التي يتفاعؿ بمقتضاىا متمقي كمرسؿ الرسال

معينة، كفي ىذا التفاعؿ يتـ مقؿ أفكار كمعمكمات منبيات بيف الأفراد عف قضية أك معنى 

حقؽ أك كاقع معيف، كىك عممية تقديـ القائـ بالاتصاؿ منبيات بيف الأفراد تعمؿ كمنبو ي

سمككا معينا كاستخداـ رمكز ذات معنى مفيكـ بالدرجة نفسيا بيف الطرفيف ككذلؾ رمكزا دالة 

 بيف الأفراد كالجماعات. 

فالاتصاؿ الشامؿ ىك استخداـ جميع كسائؿ الإيصاؿ التقميدية منيا كالحديثة مف أجؿ 

طريؽ المناسبة، صناعة محتكل ناجح، بحيث الكسيمة كحدىا بؿ ينبغي اقترانيا بالمحتكل كال

   .    1يتغير ىذا الأخير حسب تغير الكسيمة كالحكامؿ المختمفة لتتكيؼ معيا

التقميدية منيا كالحديثة مف أجؿ صناعة محتكل  الاتصاؿجميع كسائؿ  استخداـىك 

بالمحتكل كالطريقة المناسبة  اقترانياناجح بحيث لا تكتفي الكسيمة كحدىا بؿ ينبغي  اتصالي

 2.يعني في أم زمف كفي مكاف كبأم طريقة (AT- AW - AD)عبارةمف  انطلاقا

 الشامل. الاتصالالمطمب الثاني: أهداف 

إطلاع المرؤكسيف عمى تعميمات الأىداؼ المطمكبة تنفيذىا كالتعرؼ عمى مدل التنفيذ  -

 القرار. اتخاذكالمعكقات بالإضافة إلى تسييؿ عممية 
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ئيسية مثؿ كضع سياسات كالخطط كتقسيـ العمؿ مساعدة الإدارة في القياـ بأعماليا الر  -

 كالتكفيؽ بيف جيكد العامميف.

تكفر المناخ الإيجابي الذم يرغب العامميف في الإنجاز كينظـ قيادة كتكجيو المكارد  -

 البشرية كالفنية كالمالية.

ربط المدرجات كالدكائر كالأقساـ مع بعضيا كتنسيؽ كصكؿ كتدفؽ المعمكمات مف أجؿ  -

 ىداؼ.تحقيؽ الأ

   1الكامؿ كالبسيط لممعمكمة مف جية كخمؽ الاحساس كالتحفيز الانتماء. الانتقاؿ -

يجابية عف المؤسسة باختلاؼ طبيعة أىداؼ منظمات. -  تقديـ صكرة شاممة كا 

العامميف  كانتماء ارتباطيساىـ بشكؿ كبير في نقؿ المعمكمات كرفع ركح المعنكية كزيادة  -

 2مميف داخؿ كؿ نسؽ مف الانساؽ العاممة.ليا مما ينعكس عمى أداء العا
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 تمهيد: 

 الاتصاؿعمى اليدؼ المراد الكصكؿ إليو كىذا بكاسطة  الاتصاليةالكسيمة  اختياريتكقؼ 

 لتنكع الجماىير التي يتكجو إلييا. اتساعاالشامؿ الذم يستخدـ كسائؿ أكثر 

 الشامل. الاتصالالمطمب الثالث: الوسائل 

 توبة.الوسائل المك -1

تتككف ىذه الكسيمة عادة مف صفحة إلى ثلاث صفحات مطبكعة أك مكتكبة في  النشرات: .1

حجـ كرؽ الكتاب العادم، تعالج مكضكعات كتقنية حديثة تيـ العامميف في ىيئة أك 

  1مؤسسة معينة.

إعلامي يعمؿ عمى تكصيؿ  اجتماععمؿ أك  اجتماعىك محضر مكتكب عف  التقرير: .2

إلى بقية العماؿ بغرض إعلاميـ بالحمكؿ  الاجتماعاركيف في مف المش المعمكمات

 كالمقترحات لممشاكؿ المطركحة في المؤسسة.

  الوسائل الشفوية: -2

: عبارة عف نشاط جماعي يأخذ طابع الحكار الكلامي المنظـ الذم يدكر الاجتماعات .1

 حكؿ مكضكع أك مشكمة معينة.

  2مف المتخصصيف في مكضكع.الندكة: عبارة عف مناقشة متكاممة بيف مجمكعة  .2

                                                           
 . 02 - 00، ص ص: 0ر والتوزٌع طحسٌن حرٌم، إدارة المنظمات، دار الحامد للنش -1

 .20حسٌن حرٌم، المرجع نفسه، ص:  -2
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داخؿ أم مؤسسة، لذلؾ لتسييؿ  كاستعمالا انتشاراالياتؼ: أكثر الكسائؿ السمعية  .3

 الداخمي كالخارجي مف خلاؿ نقؿ المعمكمات. الاتصاؿ

ىادؼ كما أنو مختمؼ نكاحي النشاط التي تؤدم  كاتصالي اجتماعيإعلانات: ىك نشاط  .4

بغرض حثو عمى المرئية كالمسمكعة عمى جميكر،  إلى نشر أك إذاعة الرسائؿ الإعلانية

التعامؿ مع المنشأة، أك مف أجؿ سياقو لمتقبؿ الطيب لأفكار أك أشخاص أك منشآت 

 معمف عنيا.

 الوسائل المرئية الرقمية: -3

كالعمؿ الإعلامي الذم يعتمد عمى نمط الجديد أك  الاتصاليةىك الممارسة  الإعلام التفاعمي:

 كالأدكات كالكسائط الإعلامية المرتبطة بالأنترنيت. المعاصر مف الكسائؿ

 إصدارىاعبارة عف جميع المادة المطبكعة أك الصحؼ التي يتـ الصحافة الإلكترونية: 

 كنشرىا عمى شبكة الأنترنيت.

أدل التداخؿ الكبير بيف النظاـ الإلكتركني كنظمـ تقنية المعمكمات التمفزيون التفاعمي: 

     1لأنترنيت إلى إمكانية مشاىدة مباشرة عمى مكاقع الأنترنيت.بالإضافة لإستخداـ ا

الأنترنيت فكرة عمى المكاقع الإلكتركنية كىي أف  اكتشاؼأتاح : الاجتماعيمواقع التواصل 

يككف لممؤسسات كالييئات العامة كالخاصة ركابط عمى شبكة الأنترنيت تتيح ليا التكاصؿ مع 
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مستيدؼ بشكؿ خاص. كتعر بأنيا عبارة عف مكاقع عامة كالجميكر الالجميكر بصفة 

 كغيرىا. Tweeterك  Facebookتكاصمية عمى شبكة الأنترنيت مثؿ 

عبارة عف تراكيب متداخمة كمنسكجة مف النصكص كالفنكف المرسكمة الوسائط المتعددة: 

كالمخطكطة كالصكت كالرسكـ المتحركة كعناصر الفيديك المتفاعمة مع المستخدـ مثؿ: 

 (SMS) (MMS)صحؼ، الراديك، التمفزيكف، المكاقع في الشبكة، الرسائؿ النصية القصيرة ال

 1البريد الإلكتركني.

 تمهيد:

تعتبر عممية الاتصاؿ مف أقدـ  الظكاىر الإنسانية كتتركز أىميتيا مف خلاؿ الدكر الذم 

الأخريف، كما أنيا تمعبو ىذه الأخيرة في نقؿ أفكار الإنساف كنكاياه كرغباتو كمعمكماتو إلى 

 ظاىرة ىامة كأساسية في الحياة كأداة ضركرية لمتنظيـ كاستقرار حياة الإنساف الاجتماعية .

ككاف الاتصاؿ كمازاؿ عاملا ميما في تطكر كالتغيير الاجتماعي كالثقافي كالاقتصادم فكمما  

ت كالأفكار اتسعت كتنامت خطكات التغيير التطكر، اتسعت كازدادت الحاجة إلى المعمكما

يصاليا لأفراد كالجماعات باعتباره أداة مف  كالخبرات كبالتالي إلى القنكات الاتصاؿ لنقميا كا 

أدكات التغيير كالتطكر كالتفاعؿ كما اعتبر البعض أف الاتصاؿ الداخمي عبارة عف عممية 

أخر في فترة متداخمة بييكؿ التنظيـ كالرقابة كالقيادة كعممية صناعة القرار كنظر إليو البعض 

كسيركرة كإضافة تنظيمية يساعد فيميا عمى التعرؼ عمى حقيقة الظاىرة التنظيمية كيعتقد 
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ذا لـ يككف متطابقيف  الباحثيف أف الاتصاؿ كاتخاذ القرارات عمى درجة عالية مف الأىمية كا 

 فمف الصعب فصميما كالتمييز بينيما.

مفيكـ الاتصاؿ الداخمي، ثانيا  كنحاكؿ مف خلاؿ ىذا الفصؿ التطرؽ إلى بعض أكلا-

 أىداؼ ،ثالثا أىمية، رابعا أنكاع، خامسا نماذج ،سادسا أساليب، سابعا معكقات.

 والخارجي المطمب الرابع: الاتصال الداخمي

 أولا: الاتصال الداخمي:

 :تعريفات الاتصال الداخمي-1

ذم يتـ داخؿ المؤسسة يعرفو إبراىيـ أبك عرقكب: ىك الاتصاؿ إنساني المنطكؽ كالمكتكب ال

عمى المستكل الفردم كالجماعي كيسيـ في تطكير أساليب العمؿ كتقكية العلاقات 

 .(1)الاجتماعية بيف المكظفيف

يعرفو أيضا ناصر قاسمي ىك الأداة الأساسية لكؿ عمميات التفاعؿ التي تتـ داخمو كمف 

لتسيير في الأطراؼ المعينة داخؿ خلالو يتـ نقؿ كتبادؿ كؿ الرمكز الثقافية كتممؾ المتعمقة با

 .(2)المؤسسة كفيما بيف أقساميا

ىك تمؾ العممية التي يتـ مف خلاليا تعديؿ السمكؾ الذم يقكـ بو الجماعات داخؿ -

 .(3)التنظيمات بكاسطة تبادؿ الرسائؿ لتحقيؽ الأىداؼ التنظيمية
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لاـ أك بالكتابة أك يعرفو قامكس أكس فكرد بأنو "نقؿ كتكصيؿ أفكار كالمعمكمات بالك-

 .(1)بالإشارات

يقصد بو أيضا تمؾ العممية التي تيدؼ إلى تدفؽ البيانات كالمعمكمات اللازمة لاستمرار  -

العممية الإدارية عف طريؽ تجميعيا كنقميا في مختمؼ الاتجاىات ىابطة، صاعدة، أفقية، 

 .(2)داخؿ الييكؿ التنظيمي كخارجة

 كالاستسلاـ مع الفيـ لمخكاطر كالتعميمات كالمعمكمات". يعرفو أندرسكف :"بأنو النقؿ -

يعرفو بعض كتاب العرب: "إنما يعني تبادؿ الأفكار كالبيانات بغرض تحقيؽ أىداؼ  -

 .(3)العمؿ الإدارم

يعرفو أحمد النكاعرة ىك العممية التي يتـ بيا نقؿ المعمكمات كالمعاني كالأفكار مف شخص 

رة تحقؽ الأىداؼ المنشكدة في المنشأة أك في أم جماعة مف إلى أخر أك إلى الآخريف بصك 

الناس ذات نشاط اجتماعي، إذف ىي بمثابة خطكط تربط أكصاؿ البناء أك الييكؿ التنظيمي 

 .(4)لأم منشأة ربط ديناميكيا

كما يعرفو العلاؽ بأنو: "أحد ركائز التكجيو ،حيث ينطكم عمى تحقؽ المعمكمات  -

ت كالاكامر كالقرارات مف فرد أك مجمكعة إلى أفراد أك مجاميع بغرض كالتعميمات كالتكجييا

 .(5)الإبلاغ أك التأثير أك إحداث التغيير باتجاه بمكغ أىداؼ محددة مسبقا
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 الإطار النظرٌ                                                                            : لخانٍالفصل ا
 

 

ىك الاتصاؿ الذم يتـ في المؤسسات كىذا الاتصاؿ يكتسب خصائص المؤسسات التي  -

ة في غطار حدكد معينة في المنطقة يتـ فييا أك بينيا كىك يعني بنشر المعمكمات بيف جماع

 .(1)مف أجؿ تحقيؽ اىدافيا

 أهداف الاتصال الداخمي:-2

إف اليدؼ الرئيسي لاتصاؿ الداخمي ىك تبادؿ المعمكمات بيف الأفراد كالعمؿ عمى تعديؿ  -

سمككيـ أم الأداء الجيد كميما يكف فبكاسطة الاتصاؿ يمكف تحقيؽ الأىداؼ المختمفة 

 تمخص فيما يمي:لممؤسسة كالتي ت

نقؿ المعمكمات كالبيانات كالمفاىيـ عبر القنكات المختمفة مما يسيـ بشكؿ أك بأخر في -1

 اتخاذ القرارات الإدارية كتحقيؽ نجاح المؤسسة كنمكىا كتطكرىا.

إحكاـ المتابعة كالسيطرة عمى الأعماؿ التي يمارسيا أعضاء المؤسسة مف خلاؿ -2

نتقؿ باستمرار بيف الأفراد عبر المستكيات الإدارية المختمفة كبذلؾ المقابلات كالتقارير التي ت

يتمكف المدير مف الكقكؼ عمى نقاط الضعؼ الخاصة بأداء الأفراد كالسعي لمتابعتيا بشكؿ 

 يضمف كفاءة عالية لممؤسسة.

 تقييـ الأداء إنتاجية العمؿ كتحديد معايير كمؤشرات الأداء.-3

ردم كالجماعي لمعامميف في المؤسسة كتغيير اتجاىاتيـ كأراءىـ تكجيو كتغيير السمكؾ الف -4

 نحك العمؿ.
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إطلاع الرئيس عمى مدل تقبؿ مرؤكسيو لأدائو كأفكاره كأعمالو داخؿ المؤسسة كبمعنى  -5

رشادية لنشاطات الرئيس في مجاؿ تكجيو  أخر فإف الاتصاؿ الداخمي يمثؿ كسيمة رقابية كا 

 فعاليات المرؤكسيف.

نجاز الأعماؿ كالمياـ. تحقيؽ -6  التفاعؿ كالتبادؿ المشترؾ لأنشطة المختمفة لممؤسسة كا 

تحقيؽ التفاىـ الإدارم بيف الإدارة كالعاممييف كبيف أعضاء الإدارة العميا كخمؽ الثقة  -7

 كالاحتراـ بينيـ.

تييئة المناخ الجيد لتحقيؽ الرضا في العمؿ كرفع الركح المعنكية كبالتالي تحفيز  -8

 لعامميف. ا

 شرح أىداؼ كخطط المؤسسة لمعامميف. -9

عطاء العامميف  -10 استشارة كمناقشة المشاكؿ أم تعريؼ المشكلات كسبؿ علاجيا كا 

 .(1)المعمكمات عف الإجراءات كالممارسات الخاصة بالعمؿ

 أهمية الاتصال الداخمي:-3

اصة الاتصاؿ لا يمكف تصكر أم مؤسسة خالية مف أم شكؿ مف أشكاؿ الاتصاؿ كخ -

الداخمي فيك جكىر نشاط المؤسسة كىك الركح التي تحركيا بحيث أم نقص أك غياب أك 

لأم تشكيو لممعمكمات يعني اضطراب كظائؼ المؤسسة فيك بعد محكر الأداء مف حيث 

اتخاذ القرارات كبناء الييكؿ التنظيمي كفعالية القيادة كحركية الجماعات كالدافعية كالبيئة 

كالتغيير التنظيمي كالعلاقات العامة التي تقكـ بيا المؤسسة كعف طريؽ الاتصاؿ  التنظيمية
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يتـ إصدار التعميمات الخاصة بإنجاز المياـ كتمقي التكجييات كالإرشادات كالرد عمى 

مدادىـ بالمعمكمات الضركرية  التساؤلات المرؤكسيف كتقديـ الاقتراحات لحؿ مشاكميـ كا 

مدادىـ بالأليات الضركرية لتصحيح الذاتي لأخطاء لكضع الاستراتيجيات كتنفي ذىا كا 

كاكتشافيا، كمف جية أخرل يعسر نشاط إداريا كتقنيا كفي نفس الكقت يتكجب عمى القائميف 

عميو مراعاة التكازف بيف ىذه المجالات لضماف الاستقرار في المؤسسة كىك نشاط رسمي في 

 .(1)أف كاحد 

ي تمتد لتشمؿ كظيفة الرقابة الإدارية لممنظمة حيث أف مدل كما أف أىمية الاتصاؿ الداخم -

فاعمية الرقابة تتكقؼ إلى حد كبير عمى سيكلة الاتصاؿ كبساطتو ككضكح قنكاتو كخطكطو 

 بيف العامميف كالإدارة.

فالإدارم الناجح لا يستطيع أف يؤدم كظيفتو في مجاؿ الرقابة الغدارية بطريقة جادة  -

ذا تكفرت لو شبكة اتصاؿ جيدة كفعالة بحيث يستطيع عف طريقيا أف كمنتجة كفعالة إلا إ

 .(2)يجمع بيف كافة أنحاء التنظيـ في الكحدة الإدارية

تكضح كذلؾ مجمة العمكـ الإنسانية بجامعة العربي بف مييدم بأـ البكاقي أف أىمية 

لمفرد ففي ىذا  الاتصاؿ الداخمي تتعمؽ كذلؾ بالفرد العامؿ في المؤسسة  كثقافتيا بالنسبة

السياؽ يقكؿ  سيكيامي شريؼ." إف الاتصاؿ الداخمي: ىك البحث عف اندماج المستخدميف 

كمعرفة الأجير كشخص كتقكية ركح الجماعة كبذلؾ خمؽ ثقافة المؤسسة، بالإضافة إلى 
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تقكية ركح الجماعة كتحقيؽ انتماء الفرد إلى المؤسسة كاكتسابو ىكية في محيط عممو. يسمح 

الأخيرة تتكقؼ بدرجة كبيرة عمى كفاءة صاؿ الداخمي برفع الركح المعنكية للأفراد ، فيذه الات

كفعالية الاتصاؿ لأنو ميـ لمفرد معرفة لماذا يقكـ بالعمؿ كالأسمكب الأنسب لأدائو، كىذا 

 يحفز الفرد كيزيد مف دافعيتو إلى العمؿ ،كيحقؽ لو الرضا الكظيفي. 

ميارات جديدة تزيد خبراتو ،كتنمي مياراتو كىذا عف طريؽ كما يسمح لمفرد باكتساب  -

 الاحتكاؾ بالأخريف ،كيتبادؿ الخبرات يزيد التفاىـ كالثقة كالتعاكف بيف أفراد المؤسسة

أما بالنسبة لثقافة المؤسسة كما يرل" ساف صكليك" أف المؤسسة منبع لمتعمـ الثقافي"   -

 .(1)ركةفالاتصاؿ الداخمي يعمؿ عمى خمؽ ثقافة مشت

 شبكات الاتصال الداخمي:-4

 (2) شبكة العجمة: -أ

في ىذه الشبكة ىناؾ شخص محكرم، القائد أك الرئيس تتـ اتصالات الأفراد مف خلالو -

ف ىذه الشبكة يمكف أف تسبب ارتباؾ كعدـ الرضا الأفراد  كبكسعو الاتصاؿ بأم منيـ، كا 

نكع مف الاتصاؿ يتصؼ بالسرعة كالدقة المعزكليف كالكاقعييف عمى محيط النشاط كأف ىذا ال

مكانية تحقيؽ فاعمية الاتصاؿ.  كالكضكح كالاستجابة كا 
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 ( يٕضخ شثكح انعجهح1)سلى9 انشكم

 (1) الشبكة التسمسمية)السمسمة(: -ب

ىي التي تنتظـ عمى أساس بسيط كىذا الاتصاؿ يككف بطريقة ألية  بحيث أف أم شخص 

ؿ إلا بالشخص المكالي لو بصفة مباشرة كعادة ما يككف ذلؾ حسب في أم مركز لا يتص

المكانة المحددة في الييكؿ التنظيمي، فرئيس المصمحة لا يستطيع الاتصاؿ بالرئيس مباشرة 

إنما عف طريؽ نائب الرئيس، كبذلؾ يككف لكؿ اتصاؿ كاحد جانبي كلا يكفر اتصاؿ جانبية 

ثيرة كانت السمسمة طكيمة كأصبحت العممية الاتصالية ككمما كانت الدرجات السممية ككثيرة ،

طكيمة أيضا، بحيث أف المرتب في الدرجة الأكلى لا يستطيع الاتصاؿ بالمرتب في أخرىا 

إلا إذا مر عمى الدرجات الكسيطة أم المكجكدة بينيما، حيث أف)أ( لا يستطيع الاتصاؿ مع 

ؿ بالمكجكديف عمى جانبو كما في الشكؿ )ق( إذا لـ تمر الرسالة عبر )ب( )ج( )د( كلا يتص

 الآتي:

 

 

 انغهغهح الاتصال( يٕضخ 1)سلى 9 انشكم
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كىذه الشبكة قد تؤدم إلى صعكبة في التحكـ في المعمكمات كتضيع الكقت كالجيد في  -

أثناء العممية الاتصالية بحيث يبدك أنيا تحرص عمى احتراـ السممية كالإجراءات الرسمية 

ية الاتصالية بحيث أف الرسائؿ كالرد عمييا يمر عمى نفس القنكات ذىابا التي تثقؿ العمم

يابا ،كىنا ما يجعؿ العممية مممة كمتعبة كمضيعة لمجيد كالكقت كقد تؤدم أحيانا إلى  كا 

تشكيو الرسائؿ كمف جية أخرل تعتبر ىذه الشبكة فعالة مف حيث تحديد مسؤكليات الخاصة 

ىك شخص كاحد فقط كأنو يتعرؼ عمى ما يفعمو  بكؿ عضك ماداـ المتصؿ بالمرؤكس

 .(1) بالضبط

 شبكة الدائرة: -د
في ىذه الشبكة يحدث الاتصاؿ بيف مراكز متجاكرة عمى الدائرة، كقد تـ الاستنتاج بأف  -

ىذه الشبكة تكصؼ بأنيا الأقؿ مركزية، كأنيا كانت أكثر الأشكاؿ عرضة لمخطأ في التعامؿ 
ادت المركزية كمما زاد الاتفاؽ عمى مف ىك القائد، كأف أكثر مع ميمات بسيطة، ككمما ز 

الأشخاص رضا كانكا أكلئؾ الذيف يشكمكف محكرا لمجمكعة كمركزىا الرئيسي ،كيمكف 
 تصكير شبكة الدائرة في الشكؿ الاتي:

 

 

 

 

 

 

 ( شثكح انذائشج2) سلى انشكم
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 :(1)شبكة النجمة-ه

سرم المعمكمات بيف الجميع بحرية كيبقى الكؿ عمكما عمى كىي تميز بالديمقراطية ،فييا ت

عمـ بمعظـ ما يجرم في المؤسسة ،تؤدم الشبكة إلى نمك كالمشاركة كالانتماء كارتفاع الركح 

المعنكية، كتؤدم بالتالي إلى التماسؾ كينتج عف ذلؾ كمو ارتفاع في الإنتاجية كضماف 

 ئيس أـ غاب.الاستقرار كاستمرارية المؤسسة سكاء حضر الر 

 فانتقاؿ المعمكمات كالرسائؿ تتداكؿ عبر ما ىك مكضح في الشكؿ التالي:

 

 

 

 

 

 

 انُجًح الاتصال( 3) سلى انشكم

 أنواع الاتصال الداخمي:-5

الاتصاؿ الداخمي ىك عممية إرساؿ كاستقباؿ المعمكمات بناء عمى قكاعد النظاـ السممي أك 

كحات لطرؽ الأداء كالمعمكمات ضركرية عف اليرمي، في شكؿ تعميمات كأكامر كشر 

إجراءات العمؿ كالخبرات المختمفة مف أجؿ تنفيذ سياسات المؤسسة كقرارات مف المستكيات 

العميا إلى المستكيات الدنيا في شكؿ تقارير كبيانات كشكايات كذلؾ مف خلاؿ استعماؿ 
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ـ الاتصاؿ الداخمي كسائؿ خاصة كرمكز متفؽ عمييا بغرض تحقيؽ أىداؼ المؤسسة كينقس

 إلى الاتصاؿ الرسمي كالغير الرسمي .

كالاتصاؿ الرسمي بحد ذاتو ينقسـ إلى اتصاؿ الصاعد كأخر نازؿ كأخر أفقي كنشرحيـ 

 كالتالي:

: عممية إرساؿ المعمكمات مف الجيات الدنيا أم مف المركسيف نحك اتصال الصاعد -1

لتنفيذ ،كصعكبات تطبيؽ الإجراءات كذلؾ الجيات العميا متعمقة بأداء المياـ كمشكلات ا

 بغرض تحسيف فعالية الأداء .

: ىك عممية إرساؿ المعمكمات مف الجيات الإدارية العميا إلى الجيات اتصال النازل -2

الدنيا متضمنة تعميمات محدكدة كنظـ القكانيف كأساليب تطكير الأداء كقكاعد الجزء كالعقاب 

 خاصة لتنفيذ القرارات اليكمية.كمختمؼ الأكامر كالتعميمات ال

: ىك تمؾ العممية التي تتـ بيف العامميف في نفس المستكل بغرض الاتصال الأفقي -3

التشاكر كتبادؿ الخبرات كالمعمكمات دكف الرجكع إلى المستكيات العميا، أك ىك الاتصالات 

ي اتصالات تزيد مف الجانبية التي تنتمي بيف أفراد أك الجماعات في المستكيات المتقابمة كى

انسجاـ كتماسؾ الجماعات المينية المختمفة التي تبيف قكاعد كأساليب لمتعاكف خاصة بيا 

 كمناسبة لمستكيات إدراكيا كمستكياتيا المينية.
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ككثيرا ما يمجأ إلى الاتصالات الأفقية نظرا لارتياح النفسي الذم يتحقؽ مف خلاؿ تبادؿ 

الاتصالات الصاعدة خاصة في حالة عدـ  أطراؼ الحديف عكس ما قد يحدث في

 (1)الديمقراطية القائد كالإدارة كفي حالة تعقد الإجراءات التي يفرضيا التنظيـ الرسمي.

 اتصال غير الرسمي:

ىك كليد الاتصاؿ الرسمي بحيث يتـ بكسائؿ غير رسمية لا يقرىا التنظيـ الرسمي، بؿ ينشأ 

ف العامميف في المؤسسة ،كما ينشأ بسبب المصالح  نتيجة العلاقات الاجتماعية كالشخصية بي

المشتركة بيف الفئات المينية المختمفة ،كيعتبر الاتصاؿ غير الرسمي أحد الدعامات 

الأساسية للاتصاؿ الرسمي بحيث يزكده بمعمكمات أكفر كأكثر نكعية مف تمؾ التي يكفرىا 

نقؿ الخبر كعدـ الخكؼ مف قكؿ  الاتصاؿ الرسمي نظرا لممركنة التي يتمتع بيا كالسرعة في

كؿ شيء ،كىذه أحد أىـ إيجابياتو التي يمكف أف تككف في صالح المؤسسة ، غير أنو قد 

ينقمب عمى المؤسسة سمبا في حاؿ تجاىمو مف طرؼ المؤسسة أك محاربتو أك انحرافو عف 

الحقائؽ  أىداؼ المؤسسة بحيث يصبح أداة لصناعة الشائعات كنقؿ الأخبار الكاذبة كتشكيو

 (2) بطريقة تريؾ الاتصاؿ الرسمي كتعيقو.

ىك يتـ خارج القنكات الرسمية المحددة الاتصاؿ كيعتمد أساسا عمى مدل قكة العلاقة  -

الشخصية التي تربط أجزاء التنظيـ الإدارم كبيـ أعضائو كيمجأ إليو العاممكف لتسييؿ الأمكر 

 .(3)التنظيمية كتكفير الكقت في جمع المعمكمات
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يظير ىذا النكع مف خلاؿ انتشار الأخبار كالمعمكمات كالشائعات داخؿ المؤسسة حكؿ أمكر 

 .(1)تتعمؽ بالأفراد كظركؼ حياتيـ كمشاكميـ كأخرة تتعمؽ بالميداف العمؿ ذاتو

 وسائل الاتصال الداخمي:-6

بطريقة ىي التي يتـ بكاسطتيا تبادؿ بيف المرسؿ ك المستقبؿ ـ وسائل الاتصال الشفوية : 1

مباشرة عف طريؽ الكلاـ المنطكؽ كليست مكتكبة كطرؽ كسائؿ الاتصاؿ الشفكم متعددة مف 

 بينيا:

ػ المقابمة: تعتبر المقابمة مف كسائؿ الاتصاؿ الشفيي فيي تستخدـ بيف مستكيات التنظيـ 1

 (2)كذلؾ قصد حؿ المشاكؿ التي تصادؼ المؤسسة كالاستشارة حكؿ مكاقؼ سير العمؿ

تماعات: تعتبر الاجتماعات أحد كسائؿ الاتصاؿ التي تتيح الفرصة لأعضاء ػ الاج2

المشاركيف لمتفاعؿ فييا عف طريؽ المناقشات كتبادؿ المعمكمات في الاجتماعات كالمقصكد 

 (3)بالاجتماع اشتراؾ عدد كبير للأفراد في لقاء لتحقيؽ ىدؼ أىداؼ معينة

استعماؿ كانتشار داخؿ المؤسسة نظرا لتميزىا بيا ػ الياتؼ: يعتبر الكسيمة الشفكية الأكثر 3

 (4)التي تسمح تبادؿ الآراء بسرعة ككذا الرد يككف مباشر
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ػ الندكات : ىي مناقشة متكاممة بيف مجمكعة مف المختصيف في مكضكع معيف كالجميكر 4

في جكانب مختمؼ مف ىذا  المكضكع كىي التي تتيح التفاعؿ بيف المستقبؿ حكؿ مكضكع 

 .(1)معيف

يعتمد ىذا الاتصاؿ عمى الكسائؿ المكتكبة ىي أكثر استعماؿ ـوسائل الاتصال المكتوبة :2

كشيكعا في المؤسسات كاكثر ما يميزىا  أنيا يمكف حفظيا كالرجكع الييا في كقت الحاجة 

كما نستعيف بيا أيضا المؤسسات في تبادؿ المعمكمات كالأفكار كالآراء بيف الرؤساء 

 ف حصر طرقيا كمكظفييـ كيمك

 فيما يمي:

ػ التقارير: حيث يتـ مف خلاليا تبادؿ المعاني كالأفكار كالآراء حكؿ المكضكع الذم 1

 .(2)يتضمنيا لتقرير الكتابي مثاؿ: عى ذلؿ التقارير الإدارية كالتقارير التحميمية

لجميكر ػ لكحة الإعلانات الداخمية : تعتبر مف الكسائؿ الاتصاؿ المقركءة المكجية الي ا2

الداخمي لممنظمة أم بالقرب مف الاستقباؿ اك في الممرات التي تكثر عمييا حركة المكظفيف 

كقد يقكـ كؿ قسـ بالمنظمة بتركيب لكحة لكضع الإعلانات المتعمقة بيا كبمكظفييا كقد تككف 

لكحة الإعلانات عمى شكؿ مربع أك مستطيؿ كيركب عمييا أحيانا اطار زجاجي منيا 

مكظفيف بمحتكاىا كتشمؿ المطبكعات في ىذه المكحة شرح قكانيف المنظمة أك لتلاعب ال
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الشركة كالاعلانات النقابة، أخبار المكظفيف الجديد أك الترقيات أك المسابقات كالأنشطة 

 .(1)الرياضية أك ثقافية اك الاجتماعية لممكظفيف

ظمة حيث اف الكممة ػ المطبكعات: ىي التي تككف مكجية نحك جماىيرىا الداخمية لممن3

المطبكعة أصبحت تقؿ مركزا بارز في الاتصالات كعمى أم منظمة تكجد فييا دائرة 

 .(2)لمعلاقات العامة تككف مسؤكلة عادة عف اعداد المطبكعات كطباعتيا كتكزيعيا

ػ المجلات: تعتبر مف الكسائؿ المكتكبة الا أف الجميكر المجلات لو اىتماماتو كمف أىميا 4

لاخبار كالآراء كمجلات الاعماؿ كالتي تعنى بالأمكر الإدارية كالاقتصادية كمف مجلات ا

 .(3)مزاياىا كصكؿ الرسالة الإعلامية الي الجميكر المستيدؼ

 وسائل الاتصال الالكترونية:

أحدثت ثكرة تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات تحكلا كبيرا في أساليب الاتصاؿ      

اء عمى مستكل الافراد اك المنظمات فقد أتاح عصر الانترنت كالتكاصؿ مع الاخريف سك 

أساليب كطرؽ مبتكرة كمتنكعة لتبادؿ المعمكمات كالبيانات كالكثائؽ بيف المكظفيف فقد تقنيات 

اتصاؿ فعالة كسريعة مثؿ: اليكاتؼ النقالة كالبريد الالكتركني كالمؤتمرات 

 ....كغيرىا.الفيديك..
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تطكرات النكعية في مجاؿ الاتصاؿ في تمكيف المؤسسات مف حيث أسيمت جميع ىذه ال 

 .(1)تبادؿ البيانات كالمعمكمات بالكقت الحقيقي مما كفر الماؿ كالجيد لممنظمات

 عناصر العممية الاتصالية :

عرؼ العممية الاتصالية بأنيا الطريقة التي تتـ بكاسطتيا انتقاؿ المعرفة مف شخص إلى -

 بييا كبذلؾ ىي تتطمب عناصرا أساسية كىي: أخر حتى يصبح خبر مساعا

: كيقصد بو المصدر في الاتصاؿ ىك الشخص أك مجمكعة المرسل والمصدر -1

الأشخاص أك الييئة أك الجياز الذم يكد أف يؤثر في الأخريف  بشكؿ معيف ليشارككه في 

 .(2)أفكار أك اتجاىات أك خبرات معينة

الشخص أك مجمكعة مف الأشخاص التي يرد : كىك الجية أك المستقبل أو المتمقي-2

المرسؿ أف يكجو إلييا الرسالة كيحاكؿ فؾ رمكزىا مف أجؿ التكصؿ إلى التفسير محتكياتيا 

كترؾ معناىا كيقصد بالمستقؿ في عممية الاتصاؿ ىك الشخص أك مجمكعة الأشخاص الذم 

 .(3)يتمقى أك يستقبؿ محاكلات التأثير الصادرة عف المصدر

دراؾ المعنى في إطار العمميات ككذلؾ  - ىك الذم يستقبؿ الرسالة كيقكـ بتفسير الرمكز كا 

 العقمية التي تقكـ بيا مف خلاؿ عممية الاتصاؿ 

: كىي المضمكف الذم ييدؼ المرسؿ إلى إيصالو لممتمقي كىي عبارة عف الرسالة -3

كالمستقبؿ كتحكيؿ  تحكيؿ الأفكار إلى مجمكعة مف الرمكز ذات المعاني مشتركة بيف المرسؿ
                                                           

 .41،41،ص1118،1،ط انعهًيح انثاسَٔي داس9 الأسدٌ. انخذيح عًهياخ إداسج انطائي، ٔدًيذ انعلاق تشيش -3

 .8ص 1116،1ط  انجضائش 9ديٕاٌ انًطثٕعاخ انجايعيح،، ٔالاتصالنعهٕو الإعلاو  يذخم، صْيش إدذادٌ -1

 1888)د.ط(، ،الاجتًاعيحانماْشج 9انًعٓذ انعاني نهخذيح ، الاجتًاعي الاتصالأعانية  يذًذ يُيش صثشي فؤاد انًُش، -1

 .11،ص



 الإطار النظرٌ                                                                            : لخانٍالفصل ا
 

 

الأفكار تأخذ أشكاؿ عديدة منيا )الكممات، الحركات، الأصكات، الحركؼ كالأرقاـ....(فيي 

 .(1)مجرد رمز كاختصار لفكر المرسؿ

ىي التي يتـ بيا نقؿ الرسالة مف المرسؿ إلى المستقبؿ فمف خلاليا يتـ نقؿ  الوسيمة -
ؿ إلى المستقبؿ كقد تككف الرسالة صكر المعمكمات كالمعارؼ، القيـ كالعادات مف المرس

 فيستقبميا المرسؿ عف طريؽ حكاسو لـ يحمميا كيفيميا.
تقكـ الكسيمة بدكر أساسي كمحكرم في عماية الاتصاؿ كالمتمثؿ في نقؿ الرسالة مف  -

المرسؿ إلى المستقبؿ سكاء كاف كؿ منيما شخصاف أك المرسؿ شخص كالمستقبؿ جماعة أك 
 .(2)سة كمؤسسات أخرلجماعتيف أك المؤس

كتعرؼ كذلؾ عبارة عف الطريقة التي يتـ بيا تحقيؽ عممية الاتصاؿ كالتي قد تتـ بكسائؿ 
مكتكبة مثؿ الفاكس ،مسمكعة مثؿ الياتؼ كالراديك أك مطبكعة مثؿ الصحؼ كالمجالات أك 

 .(3)مرئية مثؿ القراءة عمى مكاقع إيميؿ الأنترنيت أك مشاىدة كما عمى التمفزيكف
 رجع الصدى أو التغذية العكسية: -

ىك عممية إرجاع الأثر الذم يقكـ بو المستقبؿ عندما تستجيب لرسالة جكانبو حيث يتحكؿ 
إلى مرسؿ كىذه العممية تضبط سمكؾ المرسؿ كتكجييو في المرحمة اللاحقة لاستكماؿ رسالتو 

 يبدؿ مف المحتكل أك الميجة أك تغيير مف الرسائؿ المستخدمة تبعا لردة الفعؿ التي تمقاىا(.)
رجع الصدل ىك الاستجابة التي تصدر عف متمقي الرسالة كيككف الرجع مستعر كيمكف  -

 .(4)أف يككف مكجيا نحك عدة مصادر أك غير ملاحظ مف قبؿ الذيف حفركا عميو
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 الاتصال الخارجي:-ثانيا

  :مفهوم الاتصال الخارجي -1

يعرّفو مصطفى حجازم عمى انو حمقة كصؿ بيف المؤسسة كالمجتمع المحيط بيا، ففي كؿ 

كظائؼ معينة كليا ك مجتمع لابد مف كجكد مؤسسات كىيئات مختمفة، قائمة لتحقيؽ غايات 

تكف ثقة لا تتمكف ىذه المؤسسات مف القياـ بأعماليا ما لـ  1.صلات مع أفراد ذلؾ المجتمع

متبادلة بينيا كبيف جماىيرىا، ىذه الثقة لا تأتي عف طريؽ الصدفة، لكف يجب أف تبنى عمى 

ثقة الجميكر ىك بناء  الاتصاؿ الخارجيأسس متينة كخطط مدركسة تضمف ليا البقاء لذلؾ ف

 بالمؤسسة كالمحافظة عميو.

نشاط تمارسو المؤسسات كافة صغيرىا ك كبيرىا إلا  الاتصاؿ الخارجي كعمى الرغـ مف أف

 رتبط بعكامؿ مختمفة منيا:أف استحداث إدارة متخصصة لإدارة ىذا النشاط ي

 .حجـ المؤسسة 

 .إمكانية المؤسسة المالية 

 .مكقؼ الإدارة العميا مف ىذه الكظيفة 

كلأجؿ أف تقكـ ىذه الإدارة بإعداد برنامج اتصاؿ ناجح لابد أف تتحدد أىدافيا بشكؿ كاضح 

لإمكانيات كعممي كأف تعطى ليا الصلاحيات الكافية كالملائمة لأداء العمؿ، كأف تكفر ليا ا

 .الاتصاؿ الخارجي المادية كالككادر المدربة لمزاكلة
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 الاتصال الخارجيأنواع  -2

 كينقسـ الاتصاؿ الخارجي إلى أربعة أنكاع مف الاتصاؿ :

 اتصاؿ تجارم.-1

 صاؿ مؤسساتي.ات  -2

 اتصاؿ اجتماعي.  -3

جماعات الضغط غير أف بعض المختصيف في قطاع الاتصاؿ يضيفكف نكع آخر مف -4

" : مثلا في حدكث أزمة  Communication De Criseالاتصاؿ كىك اتصاؿ الأزمة أك "

خارجية ، كحادث تمس المؤسسة )تسمـ منتكج( فإنو ىنا يتكمؼ فريؽ مف المسيريف بتسير 

 ة المؤسسة كالمساس بمستعمميا فالسكؽ.صكر 

يعتبر الإتصاؿ نكعا مف أنكاع الإتصاؿ الخارجي مف منطمؽ أنو  : الاتصال الاجتماعي-أ

عمـ نقؿ لفكرة مف طرؼ أكؿ إلى طرؼ ثاني، كبالتالي فيك يمثؿ كسيمة نفكذ قكية في يد 

ثارة كتحميس السمطة لمكافحة الأضرار الإجتماعية كلو قدرة كذلؾ عمى تكسيع المع مكمات كا 

 الرأم العاـ حكؿ الحقيقة كتغيير السمكؾ المضاد لمصالح العاـ.

إلى الدعاية السياسية كالدينية كالإشيار فيك يستعمؿ نفس   الإتصاؿ الإجتماعي يمد يجذكره

 1 الكسائؿ التي تستعمميا الأنكاع الآخرل لكف مع إختلاؼ في الأىداؼ كالغابات.

اؿ الإجتماعي ىك خدمة الصالح العاـ سكاء في المؤسسة أك في اليدؼ الرئيسي للإتص

المجتمع ككؿ كذا فيك يعتير مثؿ السائؿ الذم يمكف أف يحؿ عدة مشاكؿ أحسف إستعمالو 
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لكف لا يرتكز فقط عمى الإجابة عمى الأسئمة الصحفي كلا عمى تنظيـ ندكة صحفية لشرح 

خبر إجتماعي معيف يمكف أفراد  نص تشريعي جديد كلا عمى إرساؿ حممة إعلامية ضد

 المؤسسة مف قريب أك مف بعيد.

الإتصاؿ الإجتماعي لو تقنياتو الخاصة التي تعتمد عمييا لكف الصعب حصره كتطبيقو لأنو 

 يمس الشخصية في سمككيا كمكاقفيا كيسعى لتغييرىا لخدمة الصالح العاـ.

ست عماؿ كسائؿ الإتصاؿ الإجتماعي للإتصاؿ الإجتماعي أبعاد إجتماعية كثقافية كنفسية كا 

لإحداث تغير في السمكؾ كالمكافؽ لخدمة الصالح العاـ ليس بالأمر السيؿ لأف زيادة أجيزة 

الراديك كدكر السينما لا تحدث بالضركرة زيادة مقابمة في درجة التغيير الإجتماعي، فبمجرد 

 مضاعفة الكسائؿ كالقنكات ليس كافيا.

 Communication Business 1  : الاتصال التجاري

ىك نكع مف الإتصاؿ، الذم تمجأ إليو المؤسسة، كىك عبارة عف تطبيؽ ميداني لمختمؼ 

تقنيات الإتصاؿ المؤسساتي حيث لا يمكف أف يككف في مستكل راؽ، إذا كانت منتكجات 

ىذه المؤسسة لا تتكفر فييا عناصر الجكدة كالفعالية، كيعرؼ الإتصاؿ التجارم بػ "مجمكع 

معمكمات المكجية مف طرؼ المؤسسة لجمب إنتباه مختمؼ زبائنيا مف أجؿ جعميـ يتعرفكف ال

عمى ىكيتيا، نشاطيا، ماركاتيا كالإقتناع بشراء منتكجاتيا أك إستعماؿ خدماتيا، الإشيار 

ذا أمكف العلاقات العامة ىـ كسائؿ الإتصاؿ  ترقية المبيعات، الإشيار في مكاف البيع، كا 

 يعتبرىـ يدخمكف ضمف تعزيز قكة البيع". التجارم البعض
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 Communication Institutionnelle : الاتصال المؤسساتي

مجمؿ النشاطات التي تيدؼ إلى ضماف التلاحـ كديمكمة خطابات المؤسسة أماـ مختمؼ 

أصناؼ الجميكر التي تتعمؽ بو، ييدؼ الإتصاؿ المؤسساتي أساسا لإعطاء الشرعية لدكر 

مؿ فقط عمى إعطاء نكعية خصكصية لممنتكجات، كلكف لممؤسسات التي المؤسسة كلا يع

 1تبدعو كتنتجو أك التي تسكقو، كمف أىدافو :

 تشجيع دخكؿ المؤسسة في محيطيا الاقتصادم. -

 إعطاء قيمة لممؤسسة أماـ مختمؼ الأكساط المالية كالاقتصادية. -

 لتي تقكـ بيا المؤسسة.يعتبر كسيمة لإعطاء صكرة متكاممة لمختمؼ النشاطات ا -

 يقدـ خدمات للاتصاؿ الداخمي. -

 ييدؼ إلى تحقيؽ ىدؼ تجارم عمى مستكل قصير كمتكسط المدل. -

كمف ما سبؽ يمكف تحديد مفيكـ عممي للاتصاؿ المؤسساتي عمى أنو "العممية التي تيدؼ 

ة في إلى تكصيؿ البيانات كالمعمكمات عمى شكؿ حقائؽ بيف أقساـ المؤسسات المختمف

مختمؼ اتجاىات الاتصاؿ اليابطة كالصاعدة كالأفقية عبر مراكز العمؿ المتعددة، مف أعمى 

المستكيات إلى أدناىا داخؿ الييكؿ التنظيمي لممؤسسة ككذا بيف المؤسسة كجميكرىا 

الخارجي كالعكس، ككؿ ذلؾ يفرض تنسيؽ الجيكد لتحقيؽ الترابط كالتعاكف كتبادؿ الآراء 

المختمفة الخاصة بكؿ جكانب العمؿ مما يحقؽ الفيـ كالتجارب المطمكب بيف ككجيات النظر 

 العامميف في المؤسسة" كمف كظائؼ الاتصاؿ المؤسساتي ما يمي :
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رسـ السياسة اللازمة لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة عمى المستكل الخارجي، كالقائـ بإعداد ىذه  -

منتقاة مف مكاقع التنفيذ حتى يتمكف مف السياسة في حاجة دائمة إلى المعمكمات كالحقائؽ ال

 حصرىا في بكتقة عممو كخبراتو.

إف الأفراد المسؤكليف عف التنفيذ بحاجة إلى المعمكمات كالبيانات التي تعرفيـ بأىداؼ  -

المؤسسة كسياستيا كخططيا كنظميا حتى تككف عمى بينة مف أمرىـ في ما يخص 

 تصرفاتيـ كسمككاتيـ نحك تحقيؽ الأىداؼ.

بعد الإتصاؿ المؤسساتي عاملا أساسيا في نقؿ الآراء كالأفكار ككجيات نظر الإدارة إلى  -

إعلاميـ عف تكقعاتيـ   المتعامميف معيا مف مستشاريف فنييف كالمساعديف كالمنفذيف ، مع

كتكضيح مدل تقدميـ أك تخمفيـ في مجاؿ العمؿ كالإدارة، كفي ىذا المجاؿ ىي المسؤكلة 

 ميف بسلامة قراراتيا.عف إقناع العام

إف كجكد سبؿ الإتصاؿ ىي التي يكفؿ نقؿ ما لدل المستكيات الإدارية السفمى كالعامميف  -

عمى خطكط التنفيذ مف ملاحظات كآراء كمقترحات كشكاكم كمشاكؿ خاصة بالعمؿ إلى 

ما  الإدارة العميا كالتي تساعد الإدارة عامة في الإطلاع عمى ما يقع مف أحداث ككقائع في

دكنيا مف سمتكيات كبالتالي يساعد الإدارة عمى حؿ مشاكؿ كعلاج أسباب شكاكم العامميف 

 .1كنتيجة لذلؾ يزداد التعاكف كترتفع المعنكيات في سبيؿ تحقيؽ أىداؼ المؤسسة
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حسب الدكتكر فخرم جاسـ سمماف كآخركف فإف المؤسسة تعمؿ عمى تحقيؽ جممة مف 

يكر الخارجي، كنكجز ىذه الأىداؼ في : )دائما حسب الأىداؼ مف خلاؿ إتصاليا بالجم

 د.فخرم جاسـ سمماف(.

إعلاـ المكاطنيف بالسياسة العامة التي ينبغي الكصكؿ إلييا لكي يككنكا عمى عمـ بيذه  -

 السياسة، كيسيؿ بالتالي التعاكف كالبناء المتفاىـ بيف المؤسسة كجميكرىا.

لعميا في المؤسسة في التعرؼ عمى كجيات نظر إيصاؿ رغبات المكاطنيف إلى الإدارة ا -

تجاىات الرأم العاـ عف طريؽ المكاطنيف التي تنشر في الصحؼ اليكمية أك  المكاطنيف كا 

 التي تصؿ إلى المسؤكليف مباشرة.

الإىتماـ كالتأكيد عمى الإتصاؿ بيف المؤسسة كالمؤسسات الأخرل سكاء تمؾ التي تتشابو  -

ت أك التي تختمؼ عنيا بكاسطة المطبكعات، النشرات، كالكراسات معيا في الإنتاج كالخدما

 كالإتصالات الياتفية كغيرىا مف كسائؿ الإتصاؿ الآخرل.

 1كىناؾ مف يحدد ىذه الأىداؼ في النقاط التالية :

كضع البرامج التي تتلائـ مع إتجاىات الجميكر كتكضيحيا لو. الكشؼ عف إتجاىات  -

التأقمـ مع متطمبات المحيط ، كالجميكر المتعامؿ معو  كميكؿ الجميكر حتى تستطيع

 كتتعرؼ بالتالي عمى طبيعة سكقيا.

التكعية بالأىداؼ العامة لممؤسسة كالتعريؼ بالخدمات التي تؤدييا حتى تكضح ليـ مدل  -

 فكائدىا كمدل الإحتياج ليا كصكرتيا في حياة الناس.
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 تعاكف المثمر بينو كبيف المؤسسة.تعبئة الجماىير كتنمية الفيـ المشترؾ ، كال -

كسب تأييد الجميكر كخمؽ نكع مف التكامؿ معو بالرفع مف مستكل الخدمات كحسف  -

 أدائيا.

 تصحيح الأفكار الخاطئة عف المؤسسات، محاربة الإشعات التي تمسيا. -

 تطكير كتنمية التعاكف مع أجيزة الإعلاـ كالإتصاؿ المختمفة. -

 كف مع أجيزة الإعلاـ كالإتصاؿ المختمفة.تطكير كتنمية التعا -

 خمؽ علاقات تعاكف بيف المؤسسة كالمؤسسات الأخرل. -

تكاجو المؤسسة كىي تمارس نشاطاتيا في المحيط الخارجي  عوائق الإتصال الخارجي:-3

 1 عكائؽ كثيرة تحكؿ دكف السير الحسف لعممية الإتصاؿ الخارجي، نكجزىا فيما يمي :

ؿ بالمؤسسة تتكفؿ بكضع برامج كخطة إتصاؿ خارجي يحقؽ الأىداؼ عدـ كجكد ىياك -

 المسطرة.

 عدـ كجكد مختصيف أكفاء في الإتصاؿ. -

 قمة الميزانية المكجية لميياكؿ المكمفة بالإتصاؿ الخارجي. -

قمة البحكث الميدانية التي تكضح خصائص المحيط معو كرد فعمو، مما يعكقيا في كضع  -

 كميكلات كطبيعة جميكرىا كالإىتماـ بالمنتكج أكثر مف الزبكف. استراتيجية تتماشى

 فخرم جاسـ سمماف كآخركف يحددكف عكائؽ الاتصاؿ الخارجي في النقاط التالية : أما

                                                           
 . 35:المرجع سبق ذكره،صنسلمام جاسري فخ - 1



 الإطار النظرٌ                                                                            : لخانٍالفصل ا
 

 

إضافة الإدارة العميا، اتجاه الجميكر كتعني بذلؾ مدل إيماف تمؾ الإدارة بأىمية أراء  -

د كضع السياسات فإف كانت مؤمنة بذلؾ فإف جماىير المؤسسة كأخذىا بعيف الاعتبار عن

عطائيا مكقعا ملائـ في الييكؿ التنظيمي  إيمانيا ينعكس في دعميا لدائرة الاتصاؿ كا 

 لممؤسسة كتخصيص ميزانية ملائمة ليا.

عدـ تفيـ الإدارة العميا لطبيعة كدكر الاتصاؿ فالكثير مف الإدارييف مف لا يتفيـ طبيعة  -

صفة صحيحة ، فيناؾ مف يفيـ أف الاتصاؿ ىك دعاية لممؤسسة عمؿ دائرة الاتصاؿ ب

بالمبالغة في كصؼ إنجازاتيا كالتستر عمى عيكنيا، كىناؾ مف يرل أف دائرة الاتصاؿ سلاح 

لمدفاع عف المؤسسة في أكقات الشدة كالأزمات، كبالتالي يمكف الاستغناء عنيا إف لـ تكف 

 مثؿ ىذه الأكضاع.

ممؤسسة، كىي السياسة التي تتبناىا المؤسسة حكؿ نشر المعمكمات السياسة الإعلامية ل -

تتمسؾ بسياسة السرعة كعدـ   عنيا كصمتيا بكسائؿ الإعلاـ، فالكثير مف الإدارات لا تزاؿ

 1 السماح لتسرب المعمكمات عف المؤسسة إلى الخارج.

 إضافة إلى ىذه العكائؽ فإف الإشكالية التي طرحيا كؿ مف

المتعمقة بمدل قدرة الرمز عمى التعبير عف الرسالة الأصمية   Wever  Shannon العالماف

المراد تكصيميا، كمدل قدرة القناة عمى التعبير عف تمؾ الرسالة كحمميا بدقة إلى الممتقى 

تعتبر عائؽ مف عكائؽ الإتصاؿ المرتبطة بالقناة المستخدمة في عممية الإتصاؿ، كىناؾ 

نكاتية" صكر متحركة، حديث مباشر، أك غير مباشر، كسائؿ عكائؽ أخرل مرتبطة بأشكاؿ ق
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مكتكبة أك مطبكعة، أشكاؿ كبيانات أك رسكمات تنحصر عمى الإعتماد القصدم أك بسبب 

 عدـ التحكـ ككذا الخطأ المغكم كالشكؿ الرمزم غير المفيكـ بيف طرفي عممية الإتصاؿ.

 1 في المؤسسات: الاتصال الخارجي أهداف-4

 كسب ثقة العملاء. -

 كسب تأييد المجتمع، كجذب أكبر عدد مف الزبائف الجدد. -

 تنمية العلاقة مع رجاؿ الإعلاـ. -

 نشر الكعي الصحي كالصناعي كالأمني. - 

 سة.تحقيؽ السمعة الطيبة لممؤس -

 تكطيد الصلات ك العلاقات بالجيات الداعمة. -

 الحصكؿ عمى أكبر حصة ممكنة مف السكؽ. -

 إعادة صياغة سياسة المؤسسة بناءا عمى المعمكمات التي تتحصؿ عمييا. -
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 تمهيد:

يعتبر الأداء الكظيفي المحكر الأساسي الذم تنصب حكلو جيكد المدراء ككنو يشكؿ أىـ 

 حيث تتكقؼ كفاءة الأداء إلى مؤسسة عمى كفاءة أداء مكردىا البشرم. أىداؼ المؤسسة

 الأداء الوظيفي. :الثانيالمبحث 

 .مفهوم الأداء الوظيفيالمطمب الأول: 

، 1نزيو معجـ مصطمحات طكأدل الشيء قاـ بو  كممة أداء مشتقة مف فعؿ " أدل "لغة: 

في المغتيف الفرنسية كالإنجميزية  Performanceكيقابؿ كممة أداء في المغة العربية المفظية 

المشتقة مف الفعؿ  Performanceكالتي ترجع جذكرىا إلى المفظة الفرنسية القديمة 

parformer  الذم كاف يعني في القرف الثالث عشر إنجاز أك تنفيذ كفي القرف الخامس

إنجاز عممية كالتي تعني في الكقت نفسو  toperformeعشر أخذت منيا المفظة الإنجميزية 

 أك ميمة.

ذلؾ المستكل الذم يحققو الفرد عند قيامو بعمؿ ما، فيك يرتبط  يقصد بالأداءإصطلاحا: 

بتحقيؽ مستكيات مختمفة المياـ المطمكب بانجازىا كعمى كؿ فإف الأداء يككف نتيجة إمتزاج 

دراؾ الدكر كالمستكل القدرات التي يتمتع بيا ال  فرد.عدة عكامؿ كالجيد المبذكؿ كا 

إف الأداء الكظيفي ىك محطة الجيكد التي يبذليا العامؿ في المؤسسة مف أجؿ القياـ إجرائيا: 

 بالأنشطة كالمياـ المتعمقة بكظيفتو معتمدا قدراتو الخاصة.
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  .أهمية الأداء الوظيفيالمطمب الثاني: 

تي يتبعيا كما المنظمة ال داءلأ انعكاساعد أداء الفرد عمى مختمؼ المستكيات كالتنظيمات ي

 أف العامميف كدرجة أدائيـ الجيدة ىك تعبير عف درجة فاعمية المنظمة التي يعممكف بيا حيث

 أف إىتماـ الفرد بمستكل أدائو ينعكس عميو إيجابيا عمى النحك التالي:

يعد الأداء مقياسا لقدرة الفرد عمى أداء عممو في حاضر ككذلؾ أداء أعماؿ أخرل مختمفة  -

مستقبؿ، فإذا ما ارتبط ذلؾ بكجكد أنظمة مكضكعية سميمة لقياس كفاءة أداء نسبيا في ال

العامميف فإف الأداء الفردم يصبح أحد العكامؿ الأساسية التي تبنى عميو الكثير مف القرارات 

الإدارية كالتي تتعمؽ ببعض الأمكر الصحيحة في حياة كؿ فرد إف مثؿ النقؿ كالترقية 

اصب عميا ... كمف خلاؿ ذلؾ المنطمؽ يجب عمى كؿ فرد أف يكجو كالتككيف كالانتداب لمن

    1إىتماما خاصا لأدائو في العمؿ لإرتباطو بمستقبمو الكظيفي.

تربط المنظمات في الغالب الحكافز التي تقدميا لمعامميف بأدائيـ الكظيفي كىذا ما يكلد  -

 الدافعية لدل  العامميف لزيادة إنتاجيـ كمحاكلة تحسينيا.

تباط الأداء بالاستقرار الكظيفي لدل العامميف حيث اف العامميف ذك الأداء المتدني يككنكا إر  -

   دائما ميدديف بالاستغناء عف خدماتيـ.
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 .عناصر الأداء الوظيفيالمطمب الثالث: 

كقيـ  كاىتماماتكىك ما يمتمكو المكظؼ مف معرفة كميارات الموظف وكفاءاته:  .1

 كاتجاىاتاتو فتعني ما لدل المكظؼ مف معمكمات كميارات كدكافع أما كفاء كاتجاىات

كقيـ كىي تمثؿ خصائصو الأساسية التي تنتج أداء فعاؿ يقكـ بو ذلؾ المكظؼ، 

نجاز الأعماؿ في  بالإضافة إلى التفاني كالجدية في العمؿ كالقدرة عمى تحمؿ المسؤكلية كا 

ر أف البنية المعرفية لممكظؼ مكاعيدىا كمدل الحاجة لإشراؼ كالتكجيو كفي حقيقة الأم

 في حالة تغيير دائمة نتيجة لتأثير عمميات تعميمية عديدة.

 العمل ومتطمباته: .2

كتشمؿ المياـ كالمسؤكليات أك الأدكار كالميارت كالخبرات التي يتطمبيا عمؿ مف الأعماؿ أك 

ص كظيفة مف الكظائؼ كما تتصؼ بو الكظيفة مف متطمبات كتحديات كما تقدمو مف فر 

كجزء منو، كتشمؿ أيضا  الاسترجاعيةتحد كيحتكم عمى عناصر التغذية عمؿ مميز فيو 

الدقة كالنظاـ كالإتقاف كالبراعة كالتمكف الفني كالقدرة عمى تنظيـ كتنفيذ العمؿ كسرعة الإنجاز 

  1كالتحرر مف الأخطاء.

      .أنواع الأداء الوظيفيالمطمب الرابع: 

 ي إلى أنكاع حسب معيار المصدر الشمكلية:يمكف تقييـ الأداء الكظيف

 ينقسـ إلى:أولا: حسب معيار المصدر: 

 ينتج ما تممكو المؤسسة مف مكارد بشرية، تقنية مالية،. الأداء الذاتي أو الداخمي: ( أ
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ىك الأداء الناتج عف المتغيرات التي تحدث في المحيط الخارجي  :الأداء الخارجي ( ب

 لممؤسسة.

 ولية.ثانيا: حسب معيار الشم

 ىك الذم ساىمت جميع العناصر كالكظائؼ كالأنظمة في إنجازه. الأداء الكمي: . أ

 باختلاؼىك الذم يتحقؽ عمى مستكل الأنظمة الفرعية لممؤسسة كيختمؼ  الأداء الجزئي: . ب

  1الإنتاج أداء كظيفة التسكيؽ.

ف مف عكامؿ داخمية كعكامؿ خارجية كتتضمكىي تتككف  البيئة التنظيمية مركباتها: .3

العكامؿ الداخمية التي تؤثر في الأداء الفعاؿ مثؿ التنظيـ كىيكمو كأىدافو كمكارده كمركزه 

كالإجراءات المستخدمة أما العكامؿ الخارجية التي تشكؿ بيئة التنظيـ التي  الاستراتيجي

، التكنكلكجيا الحضارية، السياسة الاجتماعية، الاقتصاديةتؤثر في الأداء الفعاؿ العكامؿ 

    2قانكنية.ال
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 منهج الدراسة:

ىك أسمكب مف أساليب التحميؿ المرتكز عمى معمكمات كافية عف ظاىرة أك  المنهج الوصفي:

عممية تـ تفسيرىا حصكؿ عمى نتائج مكضكع محدد مف خلاؿ فترة زمنية معمكمة مف أجؿ 

تصاؿ الشامؿ كالأداء بطريقة مكضكعية كاستخدمنا المنيج الكصفي مف خلاؿ كصفنا للإ

 الكظيفي كىذا مف خلاؿ الجانب النظرم لمدراسة.

 أدوات الدراسة:

 نعتمد في ىذه الدراسة عمى أداة جمع المعمكمات كالبيانات التالي:

 :تعنبر مف الأدكات الرئيسية لجمع المعمكمات كالبيانات في دراسة الأفراد كما أنيا  المقابمة

مات شيكعا كفاعمية في الحصكؿ عمى البيانات الضركرية تعد مف أكثر كسائؿ جمع المعمك 

 إلى البحث.

 مجتمع الدراسة:

 مكظؼ. 35كعددىـ يتشكؿ مجتمع الدراسة مف مكظفي المؤسسة إتصالات ككالة سيدم عمي 

 تمييد : 

نظرا لمتحكلات الاقتصادية الراىنة كخصكصا في عالـ الإتصالات اصبح لزاما عمى ام 

مف المجالات التطكير مف منظكمتيا التسكيقية مف خلاؿ جكدة مؤسسة تخكض ام مجاؿ 

كنكعية الخدمات ككيؼ يمكف ارضاء الزبكف ككيفية ايصاؿ متطمباتو كاحتياجاتو بأعمى جكدة 
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ممكنة كعمى ىذا الأساس ارتأينا اف نتطرؽ الى دراسة الككالة التجارية لمؤسسة اتصالات 

 ة استراتيجيتياالجزائر  لفرع "سيدم عمي مستغانـ" كمعرف

 مفهوم الوكالة وهيكمها التنظيمي ومهامها.  :المبحث الأول

 1بطاقة تقنية عن الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر سيدي عمي المطمب الأول: 

تعد ككالة سيدم عمي لإتصالات الجزائر مؤسسة عمكمية ذات اسيـ برأس ماؿ اجتماعي 

ة مطالبة بأداء مياـ الخدمة العمكمية بحيث تنشط في مجاؿ الإتصالات ,كما اف المؤسس

في  ADSLتعتبر مؤسسة المتعامؿ الكحيد المستغؿ لشبكة الياتؼ الثابت كشبكة الأنترنيت 

 سيدم عمي كالبمديات المجاكرة 

  

 

 

 

 

 مكظفيف رتبيـ عمى النحك التالي :  07عدد العماؿ :  

 01  مديرة الككالة 

 01  سكرتيرة 

 01  محاسب 
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 : 5002سنة الإنشاء  

 سٌدي علً  0620نوفمبر  00العنوان : شارع 

 : 002020000/002020056الهاتف الثابت  

 : ًالرٌد الالكترونactelSIDIALI@saweb.dz  
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 01 مؼ بتحصيؿ فكاتير الياتؼ كالانترنيت مكظؼ مك 

 03  مكظفيف في شبابيؾ استقباؿ الزبائف كبيع المنتجات 

 مصالح موزعة عمى النحو التالي :  33عدد المصالح :  

  مصمحة المحاسبة 

  مكتب التحصيؿ 

  مصمحة استقباؿ الزبائف 

 الخدمات المتوفرة لدى الوكالة :  

  خدمة الياتؼ الثابت 

  خدمةADSL   

 بطاقات التعبئة  بيع(4G- ADSL)  

  بيع جياز مكداـ(4G-DJAWEB)  

  بيع اليكاتؼ الثابتة 
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 الجزائر سيدي عمي: لاتصالاتالمطمب الثاني : الهيكل التنظيمي لوكالة التجارية 

 اولا :الهيكل التنظيمي لوكالة التجارية  

 الهيكل التنظيمي لوكالة التجارية لسيدي عمي : (5)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ةالمصدر : من اعداد الطالب

 ثانيا : مصالح الوكالة التجارية لإتصالات الجزائر سيدي عمي: 

 مصمحة الإستقباؿ ) الشبابيؾ ( :  -1

  اسقباؿ الزبائف كمعاممتيـ بمباقة 

  شرح لمزبائف العركض المقدمة 

  برمجة جياز المكداـADSL  

  4تحديث جياز المكداـG  

  4بيع بطاقات الأنترنيتG + ADSL  

  تحرير فكاتير الأنترنيت كالياتؼ 

 مكتب التحصيل 

 المدير 

 مصلحة المحاسبة  مصلحة استقبال 

01 

04 03 02 
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  بيع الياتؼ الثابت 

  بيع جياز مكداـADSL+4G  

 مصمحة المحاسبة :  -2

  تحرير فكاتير المؤسسات كالزبائف 

  انجاز كضعيات التحصيؿ اليكمية كالشيرية 

  انجاز التقييـ اليكمي لممبيعات 

   تسيير المبيعات 

 مكتب التحصيؿ :  -3

المحاسبة المالية لمككالة كعممو مباشر مع الزبائف حيث يتـ عمى ىك مكتب تابع لمصمحة 

 مستكاه : 

  تحصيؿ مبالغ مف تسديد فكاتير الياتؼ الثابت 

   تحصيؿ مبالغ مف تسديد فكاتير الأنترنيت 

 1ومهامها  الوكالةالمطمب الثالث: نشاطات 

 الوكالة.اولا : نشاطات 

 تتمحكر نشاطات المؤسسة حكؿ : 

 الاتصالات بما يسمح بنقؿ الصكرة كالصكت كالرسائؿ المكتكبة  تمكيؿ مصالح

 كالمعطيات الرقمية 
                                                           

 .2022 داخلٌة وثائق ، التجارٌة الوكالة ، الجزائر إتصالات:  المصدر - 1
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  تطكير كاستمرار كتسيير شبكات الاتصالات العامة كالخاصة 

 . انشاء كاستثمار كتسيير الاتصالات الداخمية مع كؿ متعاممي شبكة الاتصالات 

 ثانيا : المهام  

 كتبرز  ىذه المياـ فيما يمي : 

 كالتحسيف بالدفع لتغطية الفكاتير التجارية  كالاستشاراتالمكالمات  استقباؿ 

  التسكيؽ مف خلاؿ الياتؼTélémarketing  

  سبر الأراء 

  ضماف المقابمة اليكمية بيف الزبكف كالمتعامؿ 

  تسييؿ ادخاؿ كاستعماؿ الخدمات ذات القيمة الإضافية 

  تسيير الركابط المشتركة مع جميع متعاممي الشبكات 

  العمؿ كسفير لمعلامة التجارية كانشاء علاقة كدية كتكطيد العلاقة مع الزبكف 

 . تقديـ خدمات اتصالية تسمح بنقؿ كتبادؿ الأصكات 
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 دليل المقابمة: المبحث الثاني

 عرض وتحميل دليل المقابمة.المطمب الأول: 

 جدكؿ السمات العامة لممبحكثيف. أولا:

     السماث العامت           

 المبحىحين    
 الخبرة المستىي التعليمٍ الجنس

 ] أ [

 ]ب[

 ]ث[

 ]ث[

 ]د[

 ]ح[

 ركر

 ركر

 أنخً

 أنخً

 ركر

 ركر

 جامعٍ

 جامعٍ

 جامعٍ

 جامعٍ

 تقنٍ سامٍ

 جامعٍ

 سنىاث 5تفىق 

 سنىاث 9

 سنىاث 23

 سنىاث 8

 سنىاث 21

 سنىاث 21

 تحميؿ محاكر المقابمة. ثانيا:

 .ال الشامل في تحسين الأداء الوظيفي؟هل يساهم الإتص المحور الأول:

 ىؿ ترل أف شبكة الإتصاؿ الإلكتركنية تساىـ في رفع أدائؾ الكظيفي؟. :31سؤال رقم 

يؤكد المبحكثيف الدكر الميـ الذم تمعبو شبكات الإلكتركنية في المؤسسة مف تسييلات  -

في العممية في نقؿ معمكمات كالأفكار كذلؾ بتقميص تكاليؼ النقؿ كالزمف المستغرؽ 

 إلى تحسيف كرفع أداء الكظيفي )أ، ب، ت(. الإتصالية مما يؤدم

 ىؿ أنت راض عف مستكل الإتصاؿ في المؤسسة؟.: 32سؤال رقم 

صرح المبحكثيف عمى أنيـ راضيف عف مستكل الإتصاؿ عمى أنيا تسير بشكؿ جيد  -

تصاؿ مباشر فيي تساىـ في إقت صار الكقت خاصة عند إستعماؿ البريد الإلكتركني كا 

 كبذؿ جيد كتساعد في تكصيؿ المعمكمات في أم زماف كمكاف )أ، ح، ج(.
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 ىؿ أنت راض عف أدائؾ الميني؟. :33سؤال رقم 

قاؿ المبحكثيف بأنيـ راضيف عف أدائيـ الميني كأنيـ يؤدكف عمميـ عمى أكمؿ كجو لأف  -

ياميـ جميع المبحكثيف ضمف تخصص برغـ قاؿ بعض المبحكثيف يؤدكف عمؿ فكؽ م

 مثؿ الأميف العاـ لممالية يقكـ بعدة الأعماؿ الإضافية )ب، ت، ج(.

 ما ىي كسائؿ الإتصاؿ التي تساعدؾ في عممؾ؟ :34سؤال رقم 

صرح المبحكثيف عمى أف مف بيف كسائؿ الإتصاؿ المساعدة في أداء العمؿ ىي البريد  -

ع الإلكتركني الذم المكق الإلكتركني ىي المساعدة كأسيؿ في التكاصؿ بيف المكظفيف

يساعد في ربح الكقت خاصة مف خلاؿ الدفع الإلكتركني الذم يسيؿ سرعة في العمؿ 

 )أ، ب(.

 ؟.المحور الثاني: هل يساعد الإتصال الشامل في حل المشكلات الأداء الوظيفي

 ىؿ يتخذ المكظفي المؤسسة الإجراءات كالإحتياطات لحؿ المشكلات؟. :31سؤال رقم 

ف نعـ يتـ كضع الإجراءات مف رقـ سرم بيف المكظفيف الذم يسمح صرح المبحكثي -

معمكمات مراد معرفتيا في كقت محدد بدكف إتصاؿ المكظؼ الآخر خاصة بمعرفة 

 عندما تقتضي ضركرة كيتـ ىذا بمكقع يشمؿ المكظفيف فقط )أ، ب، ت(.
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 ىؿ ىناؾ سرعة في الكشؼ عف المشكلات؟. :32سؤال رقم 

أنيـ سعداء كراضيف بسياسة التي تتبعيا المؤسسة في سرعة كالانية كفي قاؿ المبحكثيف ب -

كؿ زماف كمكاف لحؿ المشكمة كىذا راجع إلى إستحداث آليات الإتصاؿ مما يساعد رفع 

 أدائيـ الكظيفي )ب، ت، ح(.

 ىؿ يتفيـ كيتعايش مكظفي المؤسسة مع المشكلات؟ :33سؤال رقم 

بيننا نتفاىـ كنتعايش مع أم مشكلات لأنيا تربط  كانت الإجابات أغمب المبحكثيف نعـ -

علاقة عمؿ جيدة بيف المكظفيف كيتـ تبادؿ الأفكار كالأراء بيننا مما يسيؿ عمينا تفيـ أم 

 المشكمة كما تكجد علاقة متينة بيف زبائننا )أ، ج، ح(.

 ىؿ تتمقى المساعدة كرفع الركح المعنكية؟. :34سؤال رقم 

ف ىناؾ المساعدة كرفع ركح المعنكية كالتشجيعات كالحكافز كتتـ أكد جميع المبحكثيف بأ -

راظيـ كتفاءليـ مما مف خلاؿ اليدايا، إجازات تقديـ خدمات بالمجاف ليـ ىذا ما يحقؽ 

 يساعد أكثر عمى تحسيف الأداء الكظيفي كتطكير مياراتيـ المينية أكثر )ب، ت، ح(.

 مستخدمة في تحسين الأداء الوظيفي؟.هل تساهم الوسائل الإتصال ال المحور الثالث:

 ما ىي آليات الإتصاؿ التي تعتمدىا؟. :31سؤال رقم 

أكد المبحكثيف أف آليات الإتصاؿ تختمؼ مف تقميدية كحديثة ككانت الياتؼ، الفاكس،  -

البريد الإلكتركني، ممصقات، مطكيات، إعلانات إتصاؿ مباشر، تنظيـ معارض لتقرب 

 ككسب ثقة الزبكف.
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 كيؼ يتـ تقييـ كسائؿ الإتصاؿ المستخدمة؟. :32قم سؤال ر 

قاؿ المبحكثيف مف خلاؿ فعالية تقنيات الإتصاؿ المستخدمة كالإستخداـ الصحيح كجيد  -

لمكسائؿ الجديدة الأنترنيت كتكيؼ معيا مف خلاؿ نقؿ المعمكمات كرفع مستكل الإتصاؿ 

تقاف العمؿ.  كا 

 ما في تمقي المعمكمات؟.ما ىي الكسيمة الأكثر إستخدا :33سؤال رقم 

صرح المبحكثيف أكثر كسيمة إستخداما ىي البريد الإلكتركني خاصة بيف المكظفيف  -

ككذلؾ المكقع الإلكتركني في تمقي المعمكمات كقاؿ بعض المبحكثيف الإتصاؿ المباشر 

 يساىـ في تمقي المعمكمات بشكؿ أكفر.

 خؿ المؤسسة؟.ما مدل تكظيؼ الكمبيكتر في أعمالؾ دا :34سؤال رقم 

أكد المبحكثيف جميع المكظفيف يستخدمكف الكمبيكتر لتمكف الفرد في إستثمار كامؿ  -

قدراتو لتسييؿ العمؿ ككضح بأف جياز الكمبيكتر في تخزيف أكبر قدر مف المعمكمات 

كرفع أداء العامميف في إنجاز مياـ بالسرعة كالدقة كتطكير نمط إجراء المعاملات داخؿ 

 .كخارج المؤسسة
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 .والاقتراحاتنتائج الدراسة والتوصيات  :الثانيالمطمب 

 نتائج الدراسة: 

 تكصمنا مف خلاؿ ىذه الدراسة إلى النتائج التالية:

الإتصاؿ الشامؿ مساىـ فعاؿ في المؤسسة مف أجؿ نقؿ المحتكل مف المرسؿ إلى المتمقي 

جدا في إنجاح العممية الكسيمة كىي الميمة   كبشكؿ كحدة الجكدة كالمستكل الذم يشمؿ

الإتصالية بالإضافة إلى العلاقة ميمة التي تربط بيف اليرـ المكظفيف في رفع الأداء كركح 

العممية، كما ساىـ الإتصاؿ في ظؿ الثكرة التكنكلكجية بمختمؼ التطبيقات كمثاؿ عمى ذلؾ 

المدكنة كالإتصاؿ كاف الإتصاؿ عمى الأنترنيت كيشمؿ البريد الإلكتركني المكقع الإلكتركني، 

خارج الشبكة كيشمؿ الإتصاؿ الشفيي، كسائؿ الإعلاـ، ممصقات كؿ ىذا أدل تحسيف خدمة 

بأقؿ جيد كتكمفة كسرعة الأداء بفضؿ تقنية الإتصاؿ بالإضافة إلى ذلؾ كؿ المكظفيف ذكم 

مشاكميـ كتدعيـ  خبرة كمستكل تعميمي عالي ىي مميزات تمكنيـ تفعيؿ الإتصاؿ في حؿ

متيازات حقؽ تطكير كتحسيف كرفع العم ؿ الجماعي كالمبادرة الفردية كبفضؿ التشجيعات كا 

 الأداء الكظيفي كتنمية مشاعر إيجابية لدل المكظفيف.

  واقتراحاتتوصيات: 

تكثيؼ سيركرة الإتصالات التي تعزز كتعدؿ ثقافة الزبكف التي تساعده قياـ بمعاملات  -

 الإلكتركنية.

علاـ بكؿ المعمكمات بدكف تنقؿ إلى المؤسسة.كتنمي ثقافة التترسيخ  -  كجو كا 
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 زيادة عدد المكظفيف خاصة في مجاؿ المالية كالمحاسبة. -

كانت ملاحظة مديرة الككالة تعمؿ منصب المكظؼ خاصة في الصندكؽ الدفع الذم يشيد 

 إكتظاظ.



 

 

 

 



 خـاتمـــت
 

 

 خاتمة:

لتأثٌر على نمط وسٌاسة الشامل له دورا هاما وفعالا فً ا الاتصالوفً الأخٌر ٌمكن بأن    

المؤسسات فهو ٌساهم فً تحسٌن الأداء الوظٌفً هذا من خلال التسهٌلات التً تقدمها 

التً تحقق رفع أداء العنصر البشري من خلال تفعٌل  الاتصالالمؤسسة وكذلك عامل تقنٌة 

افعٌة داخل المؤسسة وتعزٌز التفاعل والتعامل بٌن بٌن الموظفٌن مما ٌرفع من الد الاتصال

والتكنولوجٌا  الاتصالونجد أن  والرغبة فً العمل وٌحسن من مستوى الأداء الوظٌفً

 كفاءةوكانت  جٌدة الاتصالاتلهما تأثٌر على الأداء فرض بحٌث كلما كانت أنظمة  الجدٌدة

 الاتصالوسائل  استخدام كما أن ٌرتفع أداء الموظفٌن بالمؤسسة الاتصالاتقٌادة عالٌة فً 

داخل خارج المؤسسة ولها أثرها على أداء الوظٌفً  الاتصالفً العملٌة  الحدٌثة مهمة لغاٌة

بٌن  الاتصالبأقل جهد ممكن فتسهل عملٌة  علومات والأفكارالبٌانات والم انتقالحٌث تسهل 

فً الأعمال  الحدٌثةالتقنٌة  استعمالمما ٌساعد فً رفع مستوٌاتها من خلال  الموظفٌن

ٌؤدي إلى تحسٌن الأداء العامل وحصوله على رضا أكبر فً  الفعال الاتصال، الإدارٌة

ى العمل فالفرد ٌستطٌع أن ٌتفهم عمله بصورة أفضل وٌشعر بمشاركة أكبر مما ٌشجع عل

علاقة مباشرة برضى عن  الفعال الاتصالوقد أثبتت بعض الدراسات أن  والتنسٌقالتعاون 

 ما تحثهً دوما  وافزحالعمل والأداء وكذلك التحفٌز وزٌادة حماس العاملٌن للعمل كما أن 

         .ظٌفً للعملٌة فً تنظٌم أي مؤسسةبجدٌة لابد لرقً الأداء الو على الدافعٌة للعمل
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