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 شكر وتمدٌر

لنا ونحن نخطو خطواتنا الأخٌرة فً الحٌاة الجامعٌة من ولفة نعود إلى  لابد

أعوام لضٌناها فً رحاب الجامعة مع أساتذتنا الكرام الذٌن لدموا لنا الكثٌر 

 باذلٌن بذلن جهوداً كبٌرة فً بناء جٌل الغد لتبعث الأمة من جدٌد.

ة إلى الذٌن حملوا ولبل أن نمضً أسمى آٌات الشكر والإمتنان والتمدٌر والمحب

 ألدس رسالة فً الحٌاة.

" كن عالما... فإن لم تستطع فكن متعلما، فإن لم تستطٌع فأحب العلماء، فإن لم 

 تستطع فلا تبغضهم ".

 إلى الذٌن مهدوا لنا طرٌك العلم والمعرفة.

 إلى جمٌع أساتذتنا الأفاضل.

 وأخص بالتمدٌر والشكر:

 الأستاذ: بعلً محمد سعٌد.

نشكر كل من ساعد على إتمام هذا البحث ولدم لنا العون ومد لنا ٌد  وكذلن

   المساعدة وزودنا بالمعلومات اللازمة لإتمام هذا البحث.

 

 

 



 

III 
 

 إهداء

وصلت رحلتً الجامعٌة إلى نهاٌتها بعد تعب ومشمة وها أنا ذا أختم بحث 

 تخرجً بكل همة ونشاط.

ولو بالٌسٌر، إلى من وأمتن لكل من كان له فضل فً مسٌرتً، وساعدنً 

فً سبٌل أفضلها على نفسً ولم لا فلمد ضحت من أجلً، ولم تدخر جهدا 

إسعادي على الدوام " أمً الحبٌبة " وصاحب الوجه الطٌب والأفعال الحسنة 

 فلم ٌبخل علً طٌلة حٌاته " والدي العزٌز ".

ولفوا بجواري وساعدونً بكل ما ٌملكون وفً أصعدة  إلى أصدلائً وجمٌع من

 كثٌرة.

 ألدم لكم هذا البحث وأتمنى أن ٌحوز رضاكم. 
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 ممدمة:ال

لا تستؽرب إذا لٌل الاتصال أداة ملتصمة بالإنسان وضرورة حتمٌة فً تطور البشرٌة حٌث 

ٌعتبر عملٌة تنتمل من خلبلها رسالة معٌنة من مصدر معٌن إلى  مستمبل واحد أو أكثر بؽاٌة تؽٌٌر 

لرٌة م السلون علبوة على ذلن ازدادت أهمٌة بتطور وسابله من خلبل التطور التكنولوجً مما جعل العال

صؽٌرة مترابطة الأجزاء، وعلٌه التطور الكبٌر فً وسابل الاتصال نتج عنه اختصار للولت والجهد 

وأبرز أهمٌة الاتصال وخصوصا الاتصال التنظٌمً الذي ٌعتبر عماد نشأة العلبلات بٌن الأفراد وٌعتبر 

لى الأداء، الوظٌفً عنصر أساسً لوجود أي منظمة أو مؤسسة، حٌث تكمن أهمٌته فً أثره الفعال ع

  سواء كان نوع المنظمة إنتاج أو خداماتً.      

ولذلن سنتناول فً هذه الدراسة علبلة الإتصال التنظٌمً بالأداء الوظٌفً فً إحدى مؤسساتنا 

وهً مؤسسة إتصالات الجزابر بمستؽانم وهذا للتعرؾ على تأثٌر الإتصال التنظٌمً بالأداء من وجهة 

تخفض من أدابهم الجٌد داخل المؤسسة، وتحمٌك د أو ححدٌد معولات الإتصال التً تنظر الموظفٌن، وت

للدراسة: لسم نظري وآخر لذلن لد لسمت الدراسة إلى لسمٌن أساسٌٌن بعد تحدٌد الإطار المفاهٌمً 

 مٌدانً.

ض الإطار المفاهٌمً: ولد أختص بطرح الإشكالٌة من خلبل مجموعة من التساؤلات كما تضمن ذكر بع

الفرضٌات إضافة إلى أسباب إختٌار الموضوع وأهمٌته وأهدافه، كما شمل هذا الفصل على بعض 

الدراسات السابمة التً تتعلك بأهم المفاهٌم المتداولة فً البحث، والمسم النظري للدراسة تم تمسٌمه إلى 

 فصلٌن تناولنا فٌه ما ٌلً:

الإتصال والإتصال التنظٌمً وهٌكله ووظابفه  الإتصال التنظٌمً وتطرلنا فٌه مفهوم الفصل الأول:

 بالإضافة إلى أهمٌته وأهدافه وأسالٌبه لنصل فً الأخٌر إلى معولاته.

الأداء الوظٌفً ولد تضمن مفهوم الأداء الوظٌفً ومحدداته وعناصره وأبعاده بالإضافة  الفصل الثانً:

 إلى أنماطه والعوامل البٌبٌة التً تؤثر علٌه وفً الأخٌر تطرلنا إلى عملٌة تمٌٌمه.

 الجانب التطبٌمً فمد شمل فصلٌن:أما فٌما ٌخص 

ها الباحث والتعرٌؾ بمؤسسة البحث وذكر ولد تضمن الدراسة الإستطلبعٌة التً لام ب الفصل الثالث:

الدراسة، ذكر الأداة التً المنهج المستخدم فً هاته الدراسة، كذلن التطرق إلى تحدٌد مجتمع وعٌنة 

تستخدم فً هاته الدراسة، وهً الإستمارة وبعد التحمك من صدلها بعرضها على بعض المحكمٌن 

 بٌة.فً صورتها النهاوالتحمك من ثباتها ثم صٌاؼتها 

جملة من  فمد تمحور على تفرٌػ البٌانات وتحلٌلها على ضوء فرضٌات الدراسة، الفصل الرابع:

وتركز على أهم ما جاء من  التوصٌات والإلتراحات ونتابج العامة كذلن خاتمة نهابٌة تنهً الدراسة

 النتابج المٌدانٌة الخاصة بالبحث.
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 الإشكالٌة: -1

ٌعتبر الاتصال من أكثر المواضٌع أهمٌة عند الإنسان وهذا لأنه أمر ضروري وأساسً الانتمال 

آخر، وٌعد أٌضا وسٌلة تفاهم بٌن الأفراد، فلٌس من الممكن أن تكون  المعلومات والأفكار من شخص إلى

 جماعة مهما كان نشاطها دون أن تكون عملٌة الاتصال بٌنها.

فٌتطور الإنسان تطور معه أٌضا الاتصال فتحظى من كونه نشاطا إنسانٌا فأصبح ٌحتن بجمٌع مؤسسات 

المؤسسات، فهنان الذاتً والشخصً وكذلن الجماهٌري المجتمع وتنظٌماتها المختلفة، وٌتنوع بتنوع 

والتنظٌمً، وهذا الأخٌر بتواجد فً المؤسسات والشركات وٌعتبر عنصر أساسً لنشأتهم وهو ركن 

لوجود المنظمات ولا ٌمكن   أساسً لنشأة العلبلات بٌن الأفراد، وهذا الأخٌر الذي ٌعتبر عنصر أساسً

نه، فلؤفرادهم العنصر التنظٌمً الذي ٌستوعب المفاهٌم والأفكار أن تكون هنان مؤسسة أو منظمة بدو

الجدٌدة التً بسببها تضمن المؤسسة بمابها وهذا ببذل الفرد أو الأفراد أداء جٌدا سواء كان عضلٌا أو 

       فكرٌا مع مراعاة صحة وراحة العامل. 

داء الوظٌفً عند العمال محور دراستنا فمحاولة معرفة العلبلات المابمة بٌن الإتصال التنظٌمً والأإذن 

إتصالات الجزابر وتحدٌد علبلتها لأداء فً مؤسسة التنظٌمٌة التً نمؾ فٌها على والع الإتصالات 

العمال فً هذه المؤسسة من خلبل معرفة إسهام الإتصال التنظٌمً فً حل مشكلبت الأداء التً تواجه 

إعتبار أهمٌة هذا الأخٌر فً رسم حاضر ومستمبل العمال والولوؾ على معولات الإتصال على 

 المؤسسة من خلبل تحمٌك الأهداؾ والتمدم والمهام والذي ٌعطً لها الدفع فً الحفاظ على بمابها ورلٌها.

 ومن هنا تكمن مشكلة الدراسة فً السؤال الربٌسً التالً:

 ال شركة إتصالات الجزابر؟كٌؾ ٌساهم الإتصال التنظٌمً فً التأثٌر على الأداء الوظٌفً لدى عم 

 

 وٌمكن إدراج مجموعة أسبلة فرعٌة نذكر منها:

 هل ٌساهم نوع الإتصال المستخدم فً التأثٌر على أداء العاملٌن؟ 

 هل ٌوجد علبلة بٌن نمط الإتصال السابد فً المؤسسة والأداء الوظٌفً للعمال؟ 

  ى الأداء الوظٌفً لدى العمال؟متؽٌرات الجنس، الألدمٌة، المستوى التعلٌمً، تأثٌر علالهل 

 فرضٌات الدراسة: -2

 / ٌساهم الإتصال التنظٌمً فً حل المشكلبت التً تواجه موظفً المؤسسة.1

 / ٌساهم الإتصال التنظٌمً فً تحسٌن الأداء الوظٌفً للموظفٌن.2

 السن، الجنس، الألدمٌة، المستوى التعلٌمً، تأثٌر على الأداء الوظٌفً لدى العمال. / المتؽٌرات3

 أسباب إختٌار الموضوع: -3

 / معرفة ومحاولة إٌجاد العلبلة بٌن الإتصال التنظٌمً والأداء الوظٌفً للعمال داخل المنظمة.1
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 نمط الإتصال التنظٌمً السابد فً إحدى مؤسساتنا وعلبلته بأداء عمالها. / محاولة توضٌح طبٌعة2

 ضوع وحدته وللة تناوله بالدراسة./ حداثة المو3

 / إثراء الرصٌد المعرفً والمساهمة فً إنجاز دراسة علمٌة ٌمكن الإستفادة منها مستمبلب.4

 أهمٌة الدراسة: -4

 الوظٌفً فً إحدى مؤسساتنا الوطنٌة.توضٌح دور الإتصالات التنظٌمٌة فً الأداء / 1

 التعرؾ على أهم العناصر الإدارٌة وهً الإتصالات التنظٌمٌة./ 2

 إستنتاج ومعرفة رأي العمال التنفٌذٌٌن حول الإتصال التنظٌمً وعلبلته بأدابهم داخل المؤسسة./ 3

 التعرؾ ما إذا كانت متؽٌرات فرضٌاتها لها تأثٌر على أداء العاملٌن بمؤسسة. / محولة4

فً مؤسسة إتصالات الجزابر  / التعرؾ على المعولات والعرالٌل التً ٌعانً منها الإتصال التنظٌم5ً

 وتأثٌرها على أداء العاملٌن.

 أهداف الدراسة: -5

 الإتصال التنظٌمً والأداء الوظٌفً./ محاولة التعرؾ على نوع العلبلة المابمة بٌن 1

/ التعرؾ على أداء العمال داخل المؤسسة وإذا كان للئتصالات التنظٌمٌة دخل فً حل المشكلبت التً 2

 تواجههم.

/ محاولة التعرؾ إذا كانت هنان فروق بٌن العمال المنفذٌن من ناحٌة السن والمستوى التعلٌمً 3

 والألدمٌة فً أدابهم الوظٌفً.

 إثراء المكتبة الجامعٌة بدراسة مٌدانٌة تتناول جانبا مهما من جوانب الإدارة والتسٌٌر فً المؤسسة./ 4

 الدراسات السابمة: -6

 :الدراسات الأجنبٌة 

بعنوان دور الإتصال التنظٌمً فً رفع الإنتاجٌة خلبصة ، 1950دراسة " كاتز كوبً "و" مورٌس" 

لبحث استطاعة خلبل الإتصال الفعال أن تمنع العاملٌن لضرورة هذه الدراسة هو أن الشركة التً تم فٌها ا

ألابهم بدلا من الذهاب  احضار وجباتهم ومشروباتهم إلى مكان عملهم وأن ٌمضوا فترات الراحة بجوار

إلى الكافٌترٌا وتضٌٌع الولت وكان مسؤولً الشركة واضحٌن وصرٌحٌن فً هذا المجال بحٌث بٌنوا 

د السابمة واللبحمة لفترة  15من نصؾ المعدل خلبل الإنتاج ٌنخفض إلى ألل وأوضحوا كٌؾ أن منحنى 

تناول المشروبات والوجبات وكذلن الخرابط الإحصابٌة التً أوضحت هذا التذبذب فً الإنتاج ممنعة مما 

     1أدى إلى أن ٌتمبل العاملون الإستؽناء عن الذهاب إلى الكافٌترٌا عن طٌب خاطر والناع.

 العربٌة: الدراسات 

                                                           
سٌد عبد المرسً، محمد إسماعٌل ٌوسؾ، دار النهضة للطبع والنشر  حٌث دٌفٌز: للسلون الإنسانً فً العمل ترجمة: - 1

 .05، ص: 4421
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بعنوان: الإتصال التنظٌمً وعلبلته بأداء عمال المؤسسة الإلتصادٌة هذه الدراسة  الدراسة الأولى:

مذكرة مكملة لنٌل إعداد الطالبة أمٌرة جرمان، المٌدانٌة بمؤسسة توزٌع مواد البناء فً أم البوالً من 

ٌة من ابأم البوالً، لمد كانت الؽ 2012سنة شهادة الماستر، علم النفس العمل وتسٌٌر الموارد البشرٌة، 

هذه الدراسة هً التعرؾ على العلبلة التً تربط بٌن الإتصال التنظٌمً وأداء عمال المؤسسة الإلتصادٌة 

العمومٌة من خلبل توضٌح طبٌعة نمط الإتصال التنظٌمً السابد فً المؤسسة والمعولات التً تعانً 

تً تؤثر بدورها على أداء العاملٌن والتً ٌمكن الإستفادة من منها عملٌة الإتصالات فً المؤسسة وال

نتابجها فً رفع مستوى أداء العاملٌن وذلن بطرح سؤال ربٌسً هو: هل نمط الإتصال ٌساهم فً تحسٌن 

 أداء عمال المؤسسة الإلتصادٌة العمومٌة مؤسسة توزٌع مواد البناء؟ وسؤالٌن فرعٌٌن هما:

تحسٌن أداء عمال المؤسسة الإلتصادٌة العمومٌة مؤسسة توزٌع مواد  هل الإتصال الأفمً ٌساهم فً

البناء؟ هل الإتصال الأفمً ٌساهم فً تحسٌن أداء عمال المؤسسة الإلتصادٌة العمومٌة مؤسسة توزٌع 

 مواد البناء؟.

بعنوان: دور الإتصال المؤسساتً فً رفع الأداء الوظٌفً لدى مستخدمً الإدارة  الدراسة الثانٌة:

عزوز مذكرة المحلٌة، هذه الدراسة مٌدانٌة بممر إدارة ولاٌة الجلفة دراسة حالة، من إعداد الطالب محمد 

لجامعة الجزابر العاصمة، لمد  2009تخصص التؽٌر الإجتماعً، لنٌل شهادة الماجستر علم الإجتماع 

لوظٌفً من وجهة نظر كانت الؽاٌة من هذه الدراسة هً دور الإتصال داخل المؤسسة فً رفع الأداء ا

 عمال احدى الإدارات المحلٌة وكان ذلن من خلبل طرح تساؤل ربٌسً جاء كالتالً:

 ماهو دور الإتصال الداخلً للئدارة المحلٌة فً التأثٌر على مستوى الأداء الوظٌفً لدى العمال؟ 

هو هل تعدد وسابل الإتصال الداخلً ٌؤثر على أداء الموظفٌن؟ والتالً: هل  ن فرعٌن الأول:وتساؤلٌ

 هنان عوامل تؤثر فً عملٌة الإتصال التً تساهم فً التأثٌر على أداء الموظفٌن؟

 التعرٌف الإجرائً المفاهٌم: -7

ٌصال عملٌة تبادل المعلومات وإرسال المعانً والأفكار بٌن شخصٌن أو أكثر، وذلن بهدؾ إ الإتصال:

المعلومات الجدٌدة للآخرٌن أو التأثٌر فً سلوكهم سواء كانوا أفراد أو جماعات، أو تؽٌٌر هذا السلون 

وتوجٌهه وجهة معٌنة من أجل تماسن العلبلات الإجتماعٌة والإنسانٌة بٌن الأفراد وتعزٌزها لتحمٌك 

 أهداؾ إجتماعٌة أو إنسانٌة.

ماعٌة ونفسٌة داخل المنظمة تساهم فً نمل وتحوٌل الآراء هو عملٌة إدارٌة وإجت الإتصال التنظٌمً:

لتماسن بٌن وحدات ومكونات البناء التنظٌمً للمنظمة اخلك والأفكار عبر المنوات الرسمٌة مستهدفة 

 وتحمٌك أهدافها.



ـًالجانب المفاهٌم  

 

 

هو ذلن النشاط أو المهارة أو الجهد المبذول من طرؾ الفرد سواء كان هذا الجهد  الأداء الوظٌفً:

عضلٌا أو فكرٌا من أجل إتمام مهام الوظٌفة الموكلة له، حٌث ٌحدث هذا السلون تؽٌٌرا بكفاءة وفعالٌة 

   ٌحمك من خلبله الأهداؾ المسطرة من لبل المنظمة.

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

.الفصل الأول: الإتصال التنظٌمً  

 

مفهوم الإتصال ومفهوم وهٌكل -1

 الإتصال التنظٌمً.

وظائف وأهمٌة وأهداف الإتصال -2

 التنظٌمً.

أسالٌب ومعولات الإتصال -3

 التنظٌمً.

 خلاصة الفصل.-



 الفصل الأول:                                                                 الإتصال التنظٌمً.

 

 

 التنظٌمً.الفصل الأول: الإتصال 

 مفهوم الأتصال: -1

والمتخصصٌن فً علوم  لمد ظهرت تعرٌفات عدٌدة لا ٌمكن حصرها لمفهوم الإتصال من لبل الباحثٌن

الإعلبم والإتصال، عكست فً معظمها أهمٌته ودوره فً الحٌاة الإنسانٌة، والمكونات أو العناصر 

 الأساسٌة لعملٌة الإتصال، ومن هذه التعرٌفات:

طرٌك مزدوج الإتجاه ولهذا فهو ألوى العوامل التً تضمن لطرفً الإتصال أن ٌتفهم كل الإتصال هو 

   1منهما وجهات نظر الآخر، فٌعمل على تحمٌك رؼباته، تجمعهما فً ذلن الصالح المشترن.

وٌعرؾ على أنه النشاط الذي ٌستهدؾ تحمٌك العمومٌة أو الذٌوع أو الإنتشار أو المألوفة لفكرة أو 

أو لضٌة عن طرٌك انتمال المعلومات والأفكار والآراء أو الإتجاهات من شخص أو جماعة موضوع 

    2أخرى بإستخدام رموز ذات معنى موحد ومفهوم بنفس الدرجة لدى كل من الطرفٌن.

 مفهوم الإتصال التنظٌمً: -2

ذلن العملٌة التً وأما الإتصال فً المجال الإداري أو الإتصال فً التنظٌمات عموما، فٌمصد به عادة 

تهدؾ إلى تدفك البٌانات والمعلومات اللبزمة لإستمرار العملٌة الإدارٌة عن طرٌك تجمٌعها ونملها فً 

مختلؾ الإتجاهات )هابطة، صاعدة، أفمٌة( داخل الهٌكل التنظٌمً وخارجه بحٌث تتٌسر عملٌة التواصل 

 3المطلوب بٌن مختلؾ المتعاملٌن.

أن الإتصال التنظٌمً، عبارة عن شبكات مصممة من أجل نمل المعلومات داخل أما محمد علً محمد فٌرى 

البناء التنظٌمً على مختلؾ مستوٌاته، وبدونه ٌتعذر أن ٌوجد تنظٌما سلٌما، لأن الإتصال هو العملٌة 

الممر الذي تعبر علٌه كل أنواع  والوحٌدة التً تربط الأفراد ببعضهم البعض داخل جماعة العمل، وه

  4علومات الفنٌة، والعلبلات الإنسانٌة.الم

وتجدر الإشارة هنا إلى أن الإتصال بٌن الأفراد والجماعات داخل المنظمات على درجة عالٌة من 

من  %75 من  الإتصالات ٌشكل أكثرالأهمٌة، إذ أن الدراسات والأبحاث العلمٌة تشٌر إلى أن نشاط 

أنشطة المنظمات، فهً بمثابة الدام الدافك بالحٌاة فً شراٌٌن المنظمة وهذا ٌضمن لها سبل الإستمرار 

 والبماء ضمن عالم المؤسسات.

                                                           
 .220، ص: 4443محمد فرٌد الصحن، العلبلات العامة )المبادئ والتطبٌك(، الدار الجامعٌة، الماهرة،  -1
 .41، ص: 4441عاطؾ عدلً العبد، الإتصال والرأي العام، دار الفكر العربً، الماهرة،  -2
 .41، دار النشر والتوزٌع، الماهرة، ص: 2551، 4وسابله، ط –نظرٌاته  –فضٌل دلٌو، الإتصال مفاهٌمه د.  -3
، ص: 2551، 1علً الشرلاوي: العملٌة الإدارٌة، وظابؾ المدٌرٌن، الدار الجامعٌة الحدٌثة للنشر والتوزٌع، مصر، ط -4
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( أن عمل المدٌر هو الإتصالات. 1982( وكلبوس وباس )1977ولمد أكدت دراسات كانت ) "

من  %80فالتواصل المباشر مع العاملٌن والزملبء والمدٌرٌن والإجتماعات المتعددة والمختلفة تمثل 

  1."نسبة الولت المخصصة لنشاط المدٌر فً التنظٌم 

 لتنظٌمً عبارة عن:من خلبل كل هذا ٌمكن أن نمول عن الإتصال ا

نشاط إداري إجتماعً ونفسً داخل المنظمة، ٌساهم فً نمل وتحوٌل الأفكار عبر المنوات الرسمٌة  -

 لهدؾ خلك التماسن فً وحدات التنظٌم وتحمٌك أهداؾ المنظمة.

ٌعتبر وسٌلة ضرورٌة وهامة فً توجٌه وتؽٌٌر السلون على المستوى الفردي والجماعً فً  -

 المنظمة.

 ساسٌة لإنجاز المهام الوظابؾ وكل الأنشطة المختلفة داخل التنظٌم.وسٌلة أ -

وكتعرٌؾ إجرابً للئتصال التنظٌمً: هو عبارة عن شبكات مصممة من أجل نمل المعلومات داخل 

 التنظٌم وبدونه لا ٌوجد تنظٌم سلٌم وهو الطرٌك الذي تعبر علٌه كل أنواع العلبلات الإنسانٌة.

 التنظٌمً:الهٌكل الإتصال  -3

ٌتكون كل نسك من عدة وحدات ومستوٌات مختلفة، وهذه الوحدات والمستوٌات تشكل هٌكل المنظمة أو 

النظام الإداري لها الذي ٌحدد بصفة رسمٌة مكانة ودور كل فاعل داخله، ولا ٌمكن أبدا فصل الهٌكل 

لتنظٌمٌة التً ترتبط بدرجة التنظٌمً عن هٌكل السلطة إذ أن هذا الأخٌر هو الذي ٌحدد حدود المهام ا

 أساسٌة بمناصب العمل.

حٌث وجد صلة عضوٌة بٌن التنظٌم الإداري وعملٌة الإتصال إذ نجد التنظٌم الرسمً هو الذي ٌعمل 

على تمسٌم العمل وٌحدد السلطات والمسؤولٌات والواجبات، وكذلن العلبلات الوظٌفٌة، وبجواره التنظٌم 

العاملٌن أو الفاعلٌن على أسس شخصٌة تفاعلٌة، ولكلب النوعٌن من ؼٌر الرسمً والذي ٌتحدد بٌن 

التنظٌم صلة وثٌمة ومباشرة بعملٌات الإتصال، فنتٌجة للتفاعل الحاصل بٌن الفاعلٌن فً إطار الهٌكل 

الذي ٌمتضً تبلٌػ المعلومات والأوامر والتعلٌمات والمطالب إلى مختلؾ المستوٌات والألسام  التنظٌمً 

ح من الضروري وجود منافذ ومسالن لهذه العملٌة والتً نعبر عنها بالهٌكل الرسمً الذي ٌتمٌز فمد أصب

 بأنماط وأشكال رسمٌة لحركة المعلومات.

بهذا ٌمكن الحدٌث عن إتصال رسمً مرتبط بالتنظٌم الرسمً للنسك، كما ٌمكن ربط الإتصال التنظٌمً 

 نفسه.اللبرسمً بجماعات معٌنة داخل التنظٌم الرسمً 
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 :وسنتطرق فً الآتً إلى كل نوع بشكل مفصل

 الإتصال التنظٌمً الرسمً: -1

 :تعرٌفه 

هو ذلن الإتصال الذي ٌتم فً المنظمات الإدارٌة المختلفة، وٌكون خاضعا فً مساراته ولنواته 

         1للئعتبارات التً تحددها الموانٌن والأنظمة واللوابح والمواعد العامة المتبعة فً هذه المنظمة.

وٌمكن أن نعرفه أنه هو تلن المنوات الرسمٌة التً تحددها الإدارة لإنسٌاب المعلومات، وتوجد فً الهٌكل 

 التنظٌمً وٌتم من خطوط ولنوات خاضعة لموانٌن ولواعد تفرضها المنظمة.

ٌكون صاعد أو وٌعتمد هذا النوع من الإتصالات على المذكرات أو التمارٌر والإجتماعات الرسمٌة، ولد 

هابط أو أفمً أو محوري وتبتعد العلبلات فً هذا النوع من الإتصالات عن الطابع الشخصً وتتمٌد 

 بلوابح معٌنة.

 :مهامه 

 وٌمكن إجمال أو توضٌح بعض مهام الإتصال التنظٌمً الرسمً فً النماط التالٌة:

 نشر أهداؾ المنظمة ولٌمها وفلسفتها. -

 إعلبم أعضاء المنظمة بخطط المنظمة، وإمكانٌاتها وتطلعاتها. -

 إبلبغ التعلٌمات والتوجٌهات والأوامر إلى العاملٌن. -

 الحصول على المعلومات والبٌانات والاستفسارات والتولعات والممترحات والمشكلبت والشكاوي. -

 توضٌح التؽٌرات والتجدٌدات والإنجازات. -

   2الإتجاهات وإستمصاء ردود الأفعال.تطوٌر الأفكار وتعدٌل  -

 :أشكاله 

 الإتصال النازل: -1

وبناءا علٌه تتدفك الرسابل من لمة التنظٌم أو أعلى وٌطلك علٌه البعض الإتصال المتجه إلى الأسفل، 

التنظٌم إلى أدناه، ولد تكون هذه الإتصالات من الإدارة العلٌا إلى الإدارة الوسطى أو لد تكون من الإدارة 

أو من العلٌا إلى الدنٌا مباشرة، ولذلن فإم هذا النوع من الإتصالات ٌستخدم  وسطى إلى الإدارة الدنٌا،ال

   3فً الأمر والتوجٌه والتعلٌم.

                                                           
عبد المعطً محمد عساؾ، السلون الإداري والتنظٌمً فً المنظمات المعاصرة، دار زهران للنشر والتوزٌع، عمان  -1

 .224، ص: 4444
، ص: 2555ة، الأزارٌطة، الإسكندرٌة، هالة منصور، الإتصال الفعال مفاهٌمه وأسالٌبه ومهاراته، المكتبة الجامعٌ -2
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، البٌطاش سنتر للنشر والتوزٌع، الإسكندرٌة، 43محمد ٌسري إبراهٌم دعٌس، الإتصال والسلون الإنسانً، سلسلة  -3
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 الإتصال الصاعد: -2

وٌمصد به الرسابل المادمة من مستوٌات التنظٌم الدنٌا إلى المستوٌات العلٌا، وٌعد هذا الإتصال حاسما 

 1وتطوٌر التنظٌم.ومهما لنمو 

 الإتصال الأفمً: -3

وٌتم هذا النوع من الإتصالات بٌن الأفراد على نفس المستوى الإداري، كان ٌتصل مدٌر الإنتاج بمدٌر 

التسوٌك بؽٌة التنسٌك والتكامل، وهذا النوع من الإتصالات ضرورة لزٌادة درجة التنسٌك بٌن مختلؾ 

 2الوحدات الإدارٌة فً المنظمة.

 المحوري:الإتصال  -4

وٌطلك علٌه تسمٌة الإتصال المطري أو المابل وكلها تصب فً معنى واحد والذي ٌتمثل فً " أنها 

تنساب بٌن الأفراد فً مستوٌات إدارٌة مختلفة لٌس بٌنهم علبلات رسمٌة فً المنظمة كأن ٌتصل مدٌر 

  3الإنتاج بأحد ألسام إدارة التسوٌك.

 الإتصال التنظٌمً الغٌر رسمً: -2

 :تعرٌفه 

هو إتصال دابم الحركة والتجدد والتؽٌر وٌتم عبر خطوط تنتشر فً إتجاهات متعددة ومختلفة دون أن 

تحدد الإدارة موضوعه أو طرٌمته أو تملن المدرة على السٌطرة علٌه سٌطرة تامة. فإذا حاولت منعه فً 

 الإنسانٌة، حٌث ٌتعذر كبته تماما.البٌبة بمكان ظهر فً مكان آخر نظرا لارتباطه بالطبٌعة البشرٌة و

إذن فالإتصالات التنظٌمٌة ؼٌر الرسمٌة تحدث بطرق ؼٌر مضبوطة وؼٌر ممننة، وتكون شفوٌة ؼٌر 

   4و ملزمة.أمؤكدة 

 :دوافع وجوده 

توجد عوامل ودوافع تجعل الأفراد فً المنظمة ٌتصلون معا بطرٌمة ؼٌر رسمٌة مما ٌؤدي إلى ظهور ما 

 ؼٌر الرسمً، وهذه الدوافع هً:ٌسمى بالتنظٌم 

 وجود حاجات ورؼبات وإتجاهات للؤفراد ٌرؼبون فً إشباعها. -1

 إن التنظٌم الرسمً لا ٌتمتع بالمرونة ولا ٌتطور بشكل ملببم لظروؾ المنظمة. -2

 رؼبة الأفراد المٌادٌٌن فً المنظمة أو بعضهم فً السٌطرة على جمٌع الأمور فً المنظمة. -3

                                                           
تبة العبٌكان، عبد الله الطوٌرلً، علم الإتصال المعاصر "دراسة فً الأنماط والمفاهٌم وعالم الوسٌلة الإعلبمٌة"، مك -1
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 توفر مبدأ العدالة فً المنظمة وظهور ما ٌسمى بالأفراد الموالٌن والممربٌن. عدم -4

إتباع المنظمة لنمط المٌادة الدٌكتاتورٌة والمركزٌة الزابدة ومنع حرٌة التعبٌر والمشاركة للؤفراد  -5

 والعاملٌن.

وضوحها  عدم التمٌد والإلتزام بمنوات التنظٌم الرسمٌة وٌعود السبب فً ذلن إلى ؼموضها وعدم -6

 1للؤفراد العاملٌن.

 :ًوظائف الإتصال التنظٌم 

 للئتصال التنظٌمً عدة وظابؾ ٌمكن أن نلخصها كما وضعها " سكوت ومٌتشل " فٌما ٌلً:

إن عملٌة الإتصال بٌن الناس ببعضهم مع الآخرٌن لها مضمون  الإنفعالات )العواطف والمشاعر(: -1

عبٌر عن إحباطاتهم ولناعاتهم للئدارة ولبعضهم بعض عاطفً أو إنفعالً، حٌث ٌستطٌع العاملون الت

كذلن من خلبل عملٌة الإتصال ٌستطٌع الأفراد حل الؽموض بشأن أعمالهم والصراع المابم بٌن 

 الأفراد والجماعات.

إن وظٌفة الإتصال هً تحفٌز وتوجٌه ورلابة وتموٌم أداء أعضاء المنظمة، كما أن جمٌع  الدافعٌة: -2

والممارسات التً تمارسها المٌادة من إصدار أوامر ومكافأة السلون والأداء والتموٌم وتحدٌد الأنشطة 

 المهمات  وتدرٌب المرؤوسٌن تتضمن جمٌعا المٌام بعملٌة الإتصال.

ٌؤدي الإتصال وظٌفة حٌوٌة تتعلك بالمعلومات الضرورٌة لإتخاذ المرار، وعلى خلبؾ  المعلومات: -3

الإتصال هذا توجه تمنً وٌكون التركٌز على كٌفٌة معالجة المعلومات  المشاعر والتأثٌر، ٌكون

 وطرق تحسٌن لنوات الإتصال التً تحمل المعلومات إلى الفرد والجماعات والمرارات التنظٌمٌة.

إن المنظمات تحاول السٌطرة أو فرض الرلابة على نشاطات الأفراد من خلبل لنوات  الرلابة: -4

 التنظٌمً(.الإتصال الرسمً )الهٌكل 

إن طبٌعة الأعمال الروتٌنٌة وإجراءات العمل الممننة لها تتم عن طرٌك الإتصال الرسمً، إذن تمثل 

  2لنوات الإتصال الرسمً وسٌلة هٌكلٌة ربٌسٌة للرلابة داخل المنظمات.

 :ًأهمٌة وأهداف الإتصال التنظٌم 

الإتصالات بها وهذا ٌعنً أن الإتصالات إن نجاح أي منظمة فً تحمٌك أهدافها ٌتولؾ على نظام 

التنظٌمٌة لا ٌنبؽً النظر إلٌها على أنها عملٌة مستملة لابمة بذاتها، وإنما عملٌة تعتمد علٌها كافة 

 العملٌات الإدارٌة فً المنظمة.
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، دار الحامد للنشر 2553، 4ان محمد بنً أحمد، المٌادة والرلابة والإتصال الإداري، طمرو -د. معن محمود عٌاصرة، أ -2

 .410، 411والتوزٌع، عمان، ص ص: 



 الفصل الأول:                                                                 الإتصال التنظٌمً.

 

 

 أهمٌة الإتصال التنظٌمً: -1

وتحمٌك أهداؾ المنظمة فً إدارة أنشطتهم الإدارٌة، وفً إدارة تعتبر الإتصالات وسٌلة المدٌرٌن  -

وذلن على أن الإتصالات تساعد على تحدٌد الأهداؾ الواجب تنفٌذها وتعرٌؾ المشاكل وسبل 

  1علبجها، وتمٌٌم الأداء وإنتاجٌة العمل.

تؤثر على الكفاءة الإنتاجٌة للفرد عندما ٌكون الإتصال فعالا تتوافر فٌه شروط الإتصال الناجح حٌث  -

 الأهداؾ والمعاٌٌر.التحدٌد والوضوح فً 

 ٌساعد فً فهم أهداؾ وواجبات المؤسسة وتحمٌك التعاون فٌما بٌن العاملٌن. -

  2تكوٌن علبلات إنسانٌة سلٌمة بٌن الرؤساء والمرؤوسٌن وبعضهم البعض. -

 أهداف الإتصال التنظٌمً: -2

سة عبارة ٌتم الإتصال بٌن تصرفات وأفعال ألسام المؤسسة المختلفة، فبدون الإتصال تصبح المؤس -

عن مجموعة من الموظفٌن ٌعملون منفصلٌن عن بعضهم لأداء مهام مستملة عن بعضها البعض 

 3وبالتالً مٌل المؤسسة إلى تحمٌك الأهداؾ الشخصٌة على حساب أهدافها العامة.

 المشاركة فً المعلومة: -

 بدورها على: اتالمعلومٌساعد الإتصال على تبادل المعلومات الهامة لتحمٌك أهداؾ التنظٌم وتساعد هذه 

 .توجٌه سلون الأفراد ناحٌة تحمٌك الأهداؾ 

 .توجٌه الأفراد فً أداء مهامهم وتعرٌفهم بالواجبات المطلوبة منهم 

 .تعرٌؾ الأفراد بنتابج أدابهم 

 المرار:اذ إتخ -

لتحدٌد حٌث ٌلعب الإتصال دورا كبٌرا فً إتخاذ المرارات حٌث ٌحتاج الموظفون إلى معلومات معٌنة 

 4بجها.االمشاكل وتمٌٌم البدابل وتنفٌذ المرارات وتمٌٌم نت
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 :ًأسالٌب الإتصال التنظٌم 

تتم عملٌة الإتصال بٌن المرسل والمستمبل، وبالتالً نمل مضمون الرسالة أو الأفكار، وإحداث المشاركة 

 هذه الأسالٌب هً: فً الفكر، وإحداث التؽٌٌر عبر أسالٌب مختلفة ٌطلك علٌها أسالٌب الإتصال،

حٌث ٌتم الإتصال الكتابً بٌن المرسل والمرسل إلٌه بواسطة الكلبم المكتوب مثل  الإتصال الكتابً: -1

الرسابل والتمارٌر... وحتى ٌنجح الإتصال الكتابً وٌحمك أهدافه ٌجب أن ٌتصؾ بالبساطة 

 والوضوح والدلة، وٌحمك أسلوب الإتصال كتابً مجموعة من المزاٌا منها:

 .ٌمكن الإحتفاظ بالكلبم المكتوب حتى ٌمكن الرجوع إلٌه عند الضرورة 

 .ٌحمً المعلومات المراد نملها من التحرٌؾ بدرجة أكبر 

 .ٌعطً ولتا كافٌا للمتصل به للتأمل والتمحٌص والدلة ومحاولة الفهم 

 لكن لا ٌخلوا هذا الأسلوب من عٌوب وسلبٌات منها:

 الإستثنابٌة التً تمضً السرعة.أنه لا ٌتناسب مع الظروؾ  -

ٌرى فً وجه المرسل إلٌه الملبمح التً تشٌر إلى ردة فعله تجاه مضمون أن المرسل لا ٌستطٌع أن  -

 الرسالة بسبب عدم المواجهة.

وٌتخذ الأسلوب الكتابً وسابل متباٌنة أهمها الشكاوي والإلتراحات والتمارٌر والمذكرات والدوٌات 

 والمجلبت الإحصابٌة.

وٌتم هذا الأسلوب عن طرٌك نمل المعلومات بٌن المتصل والمستمبل شفوٌا، أي  الإتصال الشفوي: -2

  1عن طرٌك الكلبم المنطوق والمسموع.

الأسلوب هو أكثر سهولة وأكثر إلناعا للمرسل إلٌه، وٌستخدم فً الموضوعات التً تحتاج إلى  وهذا

 شرح وتفسٌر والإجابة على التساؤلات المطروحة بوضوح وبطرٌمة فورٌة ومباشرة.

وٌعاب علٌه أنه لد ٌعرض المعلومات المراد نملها إلى التحرٌؾ أو سوء فهم، وٌتحمك هذا الأسلوب فً 

بوسابل مختلفة أهمها، الممابلبت الشخصٌة بٌن المرسل والمرسل إلٌه، والمكالمات الهاتفٌة  الإتصال

 والندوات والمؤتمرات واللماءات والإجتماعات الدورٌة أو الطاربة.

وٌجري هذا الأسلوب من أسالٌب الإتصال عن طرٌك إستخدام الصور والرسوم  الإتصال التصوي: -3

مراد توصٌلها وٌتحمك بعدة وسابل مختلفة أهمها، التلفزٌون من أجل نمل مضمون الرسالة ال

والفضابٌات والإنترنٌت والسٌنما والصور التً تنشر فً الصحؾ والمجلبت والإعلبنات 

 والملصمات.
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 :ًمعولات الإتصال التنظٌم 

 المعولات النفسٌة: .1

بالمرسل والمتلمً وتحدث أثرا عكسٌا وهذه لا تتعلك بالعناصر الإنسانٌة فً العملٌة الإتصالٌة المتمثلة 

بسبب الفروق الفردٌة مما ٌجعل الأفراد ٌختلفون فً أماكنهم على الأشٌاء، وبالتالً فهمهم لعملٌة 

 الإتصال وأهم هذه العوابك هً:

 :تباٌن الإدران 

دران للمعلومات التً ٌرسلها وبالتالً إختلبؾ إدران وفهم الآخرٌن لها وعدم إإدران المرسل الخاطا 

مستمبل الرسالة لمحتوٌاتها، وبالتالً ٌؤثر تباٌن المدراء نتٌجة إختلبؾ الفروق الفردٌة والبٌبٌة إلى 

إختلبؾ المعانً التً ٌعطونها للؤشٌاء، كما أن الكلمات المتضمنة فً الرسالة لد تكون لها دلالات 

 عانً مختلفة لكل شخص.مو

 ى الأسباب التالٌة:المشوش للمرسل إلٌه عل وتمكن أسباب الإدران

 تأثٌر التولعات والحاجات والخبرات السابمة إلٌه على إدراكه للممومات الرسالة. -

 مدى تناسب المثٌرات التً تحتوي علٌها الرسالة مع درجة ومستوى وعً المتلمً. -

 مدى بساطة محتوٌات الرسالة وإنتظامها. -

الرسالة حٌث ٌصعب تفهم الرسالة ذات المحتوٌات ؼٌر المألوفة من  درجة الخبرة فً محتوٌات -

   1جانب المتلمً.

 :ًالإدران الإنتمائ 

ٌمٌل الفرد إلى الإستمتاع إلى ما ٌتناسب مع معتمداته وأفكاره وآرابه والعمل على إعالة المعلومات التً 

 تتعارض مع ما ٌؤمن به من لٌم وإتجاهات وآراء وأفكار.

 :الإنطواء 

 عدم مخالطة الآخرٌن أو تبادل المعلومات. -

 2تشوٌه المعلومات مما ٌؤدي إلى إنحراؾ عن تحمٌك أهدافه. -

 :اللغة 

هً وسٌلة إتصال ٌتم نمل المعلومة أو الفكرة من خلبلها، إما شفاهة أو كتابة إلا أن اللؽة لد تتحول إلى 

دي إلى عدم فهم الكلمات والألفاظ مما ٌؤعمبة أمام الإتصال فً حالة إختلبؾ مستوى التعلٌم والثمافة 

المتبادلة بٌن الطرفٌن فٌفسرها كل طرؾ حسب فهمه الخاص، كما أن عامل التخصص لد ٌشكل صعوبة 
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فً الإتصال إذ أن إتصال الأطباء فٌما بٌنهم بسهولة وٌسر، لكن الصورة تختلؾ عند إتصالهم 

 طلحات علمٌة وفنٌة ولانونٌة خاصة بها.بالمهندسٌن ورجال المانون، كل مهنة تستعمل لؽة ومص

 :الإنفعالات 

صحٌحة هً التً الإذا كانت المعانً ومتلمٌها ستحدد ما  إن الحالة الإنفعالٌة لكل من مرسل المعلومات

 1ٌتم تبادلها أو هنان حاجزا إنفعالٌا بٌنهما ٌمنع من تحمٌك هذه النتٌجة.

 :تنمٌة وغربلة المعلومات 

للئتصال الصاعد وتشٌر إلى إستبعاد أو تعدٌل بعض المعلومات موضع الرسالة تحدث عادة بالنسبة 

لتحمٌك إٌجابٌاتها أو زٌادة لٌمتها من منظور المتلمً، فالمرؤوس لد ٌخفً أو ٌعدل معلومات ؼٌر 

منفصلة فً الرسالة الموجهة إلى رؤسابهم، وٌكمن السبب فً اللجوء إلى تنمٌة المعلومات المرسلة 

 لعلٌا كونها الأساس فً ممارسة الرلابة.للئدارة ا

فالإدارة تحدد مستوٌات جدارتهم، تمنح الزٌادات فً الرواتب والحوافز وتموم بترلٌة الأفراد فً ضوء ما 

  2تتلماه من لنوات الإتصال الصاعد، حٌث أن المٌل للتنمٌة ٌتم تمرٌبا فً كافة المستوٌات الإدارٌة.

  :التجرٌد 

 التفاصٌل بحٌث ٌمتصر الإتصال على الحمابك كما تدرن ولٌس كما هً موجودة.ٌعنً إهمال 

 :الإنطواء 

 عدم مخالطة الآخرٌن أو تبادل المعلومات معهم. -

   3تشوٌه المعلومات مما ٌؤدي إلى إنحراؾ العامل عن تحمٌك أهدافه. -

 :الإختلافات الوراثٌة 

مرسل المعلومات وملتمٌها ومعرفة ما إذا كان إن الممصود بالإختلبفات الوراثٌة هً تحدٌد منبت كل 

أصلها متجانسا نسبٌا وإلا تعذر علٌها نمل المطلوب والمعروؾ إن مركز الإنسان فً الحٌاة ٌتشكل بموة 

   4أفكاره وإتجاهه.

 معولات إجتماعٌة ثمافٌة: .2

فٌها الشخص سواء وٌرجع هذا النوع من المعولات إلى التنشبة الإجتماعٌة للؤفراد والبٌبة التً ٌعٌش 

كانت داخل التنظٌم أو خارجه، وٌتضمن المٌم والمعاٌٌر والمعتمدات التً تشكل حاجزا أمام تحمٌك 

 الأهداؾ المرجوة والمنتظرة من طرؾ التنظٌم.
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 وٌمكن توضٌح هذه العوابك فٌما ٌلً: 

 :ًالتباعد الإجتماع 

إلى مناطك مختلفة وتمصد به الإختلبؾ فً البٌبة الإجتماعٌة للفاعلٌن أي أن أطراؾ الإتصال ٌنتمون 

والفكرٌة...، حٌث ٌعتبر هذا العامل من أكثر وتشمل هاته النمطة على الفوارق اللؽوٌة والعرلٌة والدٌنٌة 

 الإتصالات فٌه.الحوافز شٌوعا أمام الإتصال التنظٌمً ذا الحجم الكبٌر إذ تتعمد 

وعلٌه فالمنظمات التً ٌتشكل مجتمعنا من فاعلٌن ٌنتمون إلى مناطك مختلفة تجد صعوبات كبٌرة 

وحواجز التنسٌك فٌما بٌنهم ووضع برامج ولواعد إتصالٌة، وٌعتبر هذا العابك من إبراز العوامل 

  المساهمة فً إبراز الصراع بٌن الفاعلٌن داخل التنظٌم.

 مافٌة:الإختلافات الث 

إن التماٌز والتباٌن بٌن الثمافات بٌن الفاعلٌن ٌنتج عنه إختلبؾ فً اللؽة المستعملة ومنه ٌكون الترمٌز 

 فٌها بٌنهم مختلؾ وهذا ما ٌجعل العملٌة الإتصالٌة تتسم بالصعوبة.

ل فهو فاللؽة لٌست الكلمات نفسها وإنما مدلولات تلن الكلمات فالمعانً هً الممتلكات الخاصة بالفاع

 1ٌستخرجها فً ضوء خبراته وعاداته وتمالٌده المتواجدة فً المجتمع والبٌبة الثمافٌة التً ٌعٌش فٌها.

 المعولات التنظٌمٌة: .3

ٌوضح الهٌكل التنظٌمً للتنظٌم العلبلات المابمة بٌن الوظابؾ المختلفة وإنسٌاب السلطة والمسؤولٌة 

إتخاذ المرارات والتخصصات المتوفرة وطبٌعة العمل  وخطوط الإتصال بٌن العاملٌن فٌما تبٌن مراكز

 وطرق تمسٌمه، لذا فوجود هٌكل ضعٌؾ ٌسبب عابما كبٌرا فً عملٌة الإتصال الفعال.

 وٌمكن تمسٌم هذا النوع من العوابك فٌما ٌلً:

 :ًصعوبات خاصة بالتدرج الهرم 

تمر بها عملٌة الإتصال تؤدي إلى حٌث أن كفاءة الهٌاكل التنظٌمٌة من حٌث المستوٌات الإدارٌة التً 

 الكثٌر من التشوٌه للمعلومات ومنه عدم كفاءة عملٌة الإتصال وذلن:

التأثٌر على كمٌة المعلومات الهامة للئتصال، فتكون ألل بكثٌر فً الماعدة ممارنة بالمستوٌات  -

 الوسطى والعلٌا.

ملٌة الإتصالٌة داخل التنظٌم، ذلن إن تفاوت مراكز السلطة عند فاعلً التنظٌم ٌؤدي إلى صعوبة الع -

 لعدة أسباب: كخوؾ وخجل العامل البسٌط من ربٌسه فً العمل.
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إن تعدد المستوٌات الإدارٌة ٌعنً طول المسافة بٌن الماعدة ولمة الهرم الهٌكل التنظٌمً ومرور  -

 1المعلومات بسلسلة من المستوٌات الإدارٌة مما ٌعرض المعلومات لعملٌة التحرٌؾ. 

 :صعوبات إنطلالا من التخصص فً العمل 

 بالرؼم من أن تمسٌم العمل ٌمصد به التخصص بهدؾ رفع أو زٌادة إنتاجٌة العاملٌن وبالتالً الرفع من

ناجعة التنظٌم إلا إن هذا الأخٌر ٌصبح عابما فً عملٌة الإتصال داخل المنظمة إذا كان المختصون فً 

باٌنة حٌث تلجأ كل فبة من تلن الجماعات إلى إستخدام لؽتها المشروع، أي فً محٌط العمل جماعات مت

الفنٌة الخاصة بها مما ٌؤدي إلى صعوبات جمة فً الإتصالات داخل المنظمة وإنعكاس ذلن على تحمٌك 

 أهدافها المسطرة.

 :مشاكل مترتبة عن درجة الرسمٌة 

الكتابً والذي له العدٌد من  حٌث إن كبر التنظٌم وتعمٌده ٌحتم علٌها المٌل إلى إستخدام الإتصال

 السلبٌات:

 ؼالبا ما ٌكون ؼٌر محفز. -

الطابع الرسمً وٌركز على المعلومات التمنٌة الكمٌة وإؼفال المعلومات النوعٌة حول العلبلات بٌن  -

 الفاعلٌن.

 عدم السرعة فً الظروؾ الإستثنابٌة والتً تمضً سرعة إبلبغ المعلومات إلى العاملٌن. -

التؽذٌة العكسٌة، وعدم إتاحة الفرص لطرح الأسبلة أو إجراء منالشات فً ما ٌخص عدم توفر  -

 المرارات المتخذة عبر الإتصال المكتوب.

 :صعوبات تتعلك بالتنظٌم وربطه بالبٌئة الخارجٌة 

 وٌشمل هذا العنصر على:

 لصور سٌاسة نظام الإتصال وذلن لعدم وجود سٌاسة واضحة تعبر عن نواٌا الإدارة. -

   2التداخل بٌن التنفٌذ والإستشارة وهو سبب ربٌسً فً العداء الأزلً بٌنهما. -

 عدم الإستمرار التنظٌمً ٌؤدي إلى زعزعة العلبلات الإجتماعٌة بٌن الفاعلٌن. -

العجز والمصور فً ربط التنظٌم وبٌبته الخارجٌة، حٌث تعتبر من ألوى عوابك الإتصال حٌث أن  -

  3ات عن العملبء والمستهلكٌن والموى البشرٌة المتوفرة.البٌبة تزود المنظمة بمعلوم
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 الفصل الأول:                                                                 الإتصال التنظٌمً.

 

 

 خلاصة الفصل:

ما لدم وكل ما أحٌط بالدراسة لعملٌة الإتصال التنظٌمً داخل المنظمات تبرز أهمٌة ولٌمة كل من خلبل 

هذه العملٌة التً تعتبر العمود الفمري لأي تنظٌم مهما كانت أهدافه، وبالتالً ٌجب على المابمٌن على 

تسٌٌر المؤسسات أو المنظمات من أجل الرلً بها فً عالم المؤسسات الناجحة أن ٌعطوا للئتصال 

التنظٌمً أهمٌة كبٌرة ضمن أسالٌب تسٌٌرهم من خلبل ضمان السٌر السلس لكل عملٌات التفاعل بٌن 

ؾ الأفراد فٌها الفاعلٌن فً المنظمة بما ٌساعد على النشاط والحركٌة الجٌدة لأعمال المنظمة وٌحمك أهدا

 وأهداؾ المنظمة ككل.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 الفصل الثانً: الأداء الوظٌفً.

 

مفهوم ومحددات وعناصر الأداء -1

 الوظٌفً.

 أبعاد وأنماط الأداء الوظٌفً.-2

العوامل البٌئٌة التً تؤثر على الأداء -3

 الوظٌفً.

 خلاصة الفصل.-

 



 ً.ـالأداء الوظٌف                                          الفصل الثانً:                         

 

 

 الفصل الثانً: الأداء الوظٌفً.

 الأداء الوظٌفً: مفهوم -1

هو تحمٌك الشروط أو الظروؾ التً تعكس نتٌجة، أو مجموعة نتابج معٌنة لسلون تعرٌف الأداء:  .1

 1شخص معٌن أو مجموعة أشخاص.

هو درجة تحمٌك وإتمام المهام المكونة للوظٌفة، وهو ٌعكس الكٌفٌة التً ٌحمك بها الأداء الوظٌفً:  .2

الفرد متطلبات الوظٌفة وؼالبا ما ٌحدث لبس أو تداخل بٌن الأداء والجهد فالجهد  ٌشٌر إلى الطالة 

 2المبذولة.

المحصلة النهابٌة عن ذلن الأداء، مما جعل البٌبة أو  ضالسلون، فالسلون هو النشاط الذي تمخ هو نتاج

   3مختلفة عما كانت علٌه من لبل ذلن السلون.

 محددات الأداء الوظٌفً: -2

الباحثون فً علم الإدارة إلى تحدٌد أهم محددات الأداء الوظٌفً ولد إستنتجوا أن أداء الفرد  لمد سعى

التنظٌمً، كما هو ما بٌن المدرة على العمل والدافعٌة فً العمل ودرجة الدعم  تفاعلللنتٌجة ٌحدث 

 موضح فً المعادلة التالٌة:

 أداء الفرد = الدافعٌة + المدرة + الدعم التنظٌمً + الإدران.

 :الدافعٌة 

تعرؾ الدافعٌة بأنها منبع السلون وولود الأداء، وتشٌر إلى مدى لوة الرؼبة لدى الفرد للمٌام بمهام العمل 

 لأداء هذه المهام. الفوريوالمحددة، والإندفاع الذاتً 

 :المدرات 

هً عبارة عن الخصابص الشخصٌة التً ٌستخدمها الفرد العامل فً أداء عمله، مثل المدرة على المٌام 

الإتصال لتحسٌن النتابج من خلبل إكتساب أكبر لدر من على بالعمل كما هو مخطط له، المدرة 

مطلوب للمٌام بالعمل بشكل صحٌح، وهذه ٌعاب والفهم الصحٌح كما هو المدرة على الإست ،المعلومات

المدرات لا تتؽٌر عبر فترة زمنٌة لصٌرة، وٌمكن بناء هذه المدرات من خلبل عملٌة التدرٌب، التعلم، 

 وٌجب أن تكون هذه المدرات تتناسب مع الوظٌفة التً ٌتم أداؤها.
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 ً.ـالأداء الوظٌف                                          الفصل الثانً:                         

 

 

 :ًالدعم التنظٌم 

الدعم التنظٌمً إلى المدر الذي تهتم فٌه المنظمة برعاٌة ورفاهٌة أعضابها من خلبل معاملتهم  ٌشٌر

فالدعم التنظٌمً بعدالة، ومساعدتهم فً حل ما ٌواجهونه من مشكلبت والإنصات لشكواهم. وبمعنى آخر 

ساهمات والعناٌة بهم بالأفراد العاملٌن، وتمدٌم المساعدات والمٌنعكس فً صورة إهتمام المٌم التنظٌمٌة 

وبصحتهم النفسٌة وتبدو إٌجابٌة وفعالٌة المنظمة فً إستمرارٌة العناٌة والإهتمام، مما ٌنعكس فً صورة 

 إدران الأفراد لهذا التأٌٌد والدعم.

 :الإدران  

ت ٌشٌر الإدران إلى العملٌة المعرفٌة الأساسٌة الخاصة بتنظٌم المعلومات أو أنه عملٌة إستمبال المؤثرا

الخارجٌة وتفسٌرها من لبل الفرد تمهٌدا لترجمتها إلى سلون معٌن لذا فإن هذه العملٌة هً الأساس الذي 

تموم علٌه سابر العملٌات الأخرى، وبدونها لا ٌستطٌع الفرد أن ٌعً أو أن ٌتعلم، وتجدر الإشارة إلى أن 

سلوب تنظٌمها وأسلوب تنظٌمها الإدران ٌختلؾ بٌن الأفراد، لذا لابد من تفهم لدرات الموظفٌن وأ

  1للمعلومات الواردة إلٌها.

 عناصر الأداء الوظٌفً: -3

أداء فعال، وذلن ٌعود إن هنان عناصر أو مكونات أساسٌة للؤداء وبدونها لا ٌمكن التحدث عن وجود 

لأهمٌتها فً لٌاس وتحدٌد مستوى الأداء للعاملٌن فً المنظمات، ولد إتجه الباحثون للتعرؾ على 

عناصر أو مكونات الأداء من أجل الخروج من المساهمات لدعم وتنمٌة فاعلٌة الأداء الوظٌفً إذ ٌتكون 

 الأداء من مجموعة من العناصر أهمها:

وتشمل المعارؾ العامة والمهارات الفنٌة، والمهنٌة والخلفٌة العامة عن  المعرفة بمتطلبات الوظٌفة: .1

 الوظٌفة والمجالات المرتبطة بها.

وتتمثل فً مدى ما ٌدركه الفرد عن عمله الذي ٌموم به وما ٌمتلكه من رؼبة ومهارات نوعٌة العمل:  .2

 وبراءة ولدرة على التنظٌم وتنفٌذ العمل دون الولوؾ على الأخطاء.

أي ممدار العمل الذي ٌستطٌع الموظؾ إنجازه فً الظروؾ العادٌة للعمل كمٌة العمل المنجز:  .3

 الإنجاز.وممدار سرعة هذا 

وتشمل الجدٌة والتفانً فً العمل ولدرة الموظؾ على تحمل مسؤولٌة العمل المثابرة والولوف:  .4

  2وإنجاز الأعمال فً أولاتها المحددة، ومدى حاجة هذا الموظؾ للئرشاد من لبل المشرفٌن.
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 ً.ـالأداء الوظٌف                                          الفصل الثانً:                         

 

 

 :ًأبعاد الأداء الوظٌف 

ثلبثة أبعاد لٌام الفرد بالأنشطة والمهام المختلفة التً ٌتكون منها عمله وٌمكننا أن نمٌز  نعنً بالأداء

 للؤداء، وهذه الأبعاد هً:

التً ٌبذلها الفرد خلبل فترة زمنٌة تعبر عن ممدار الطالة الجسمانٌة أو العملٌة  كمٌة الجهد المبذول: -1

خلبل فترة معٌنة معبرة عن البعد الكمً  وتعتبر المماٌٌس التً تمٌس سرعة الأداء أو كمٌته فً

 للطالة المبذولة.

فٌعنً مستوى بعض الأنواع للؤعمال، لد لا ٌهتم كثٌرا بسرعة الأداء أو كمٌته بمدر الجهد المبذول:  -2

ما ٌهتم بنوعٌته وجودة الجهد المبذول وٌندرج تحت المعٌار النوعً للجهد الكثٌر من المماٌٌس التً 

 الإنتاج للمواصفات وخلوه من الأخطاء ودرجة الإبتكار والإبداع فً الأداء.تمٌس درجة مطابمة 

ٌمصد به الأسلوب أو الطرٌمة التً تؤدي بها أنشطة العمل، فعلى أساس نمط الأداء  نمط الأداء: -3

ٌمكن لٌاس الترتٌب الذي ٌمارسه الفرد أداء حركات أو أنشطة معٌنة أو مزٌج هذه الحركات أو 

العمل جسمانٌا بالدرجة الأولى، كما ٌمكن أٌضا لٌاس الطرٌمة التً ٌتم الوصول بها الأنشطة إذا كان 

  1حل لرار لمشكلة معٌنة والأسلوب الذي ٌتبع فً إجراء بحث أو دراسة. إلى

 :ًأنماط الأداء الوظٌف 

  أداء المهمة والأداء السٌالً: -1

تعد نماذج أداء المهمة تلخٌصا للؤبعاد التً تعبر عن الأنشطة والسلوكٌات التً تشٌر أداء المهمة:  - أ

مباشرة بوظٌفته، وٌحوي هذا النموذج إلى مدى وفاء الفرد بمجموعة محددة من المهام المتصلة 

لد أشار الأبعاد التملٌدٌة للمدرة والمتمثلة فً كمٌة الأداء، الإتمان، الكفاءة، الولت المحدد للئنجاز، و

البعض إلى أن الأبعاد السابمة ذات فعالٌة أكبر فً تنببها بأداء الفرد فً المطاع السلعً، أما 

المنظمات الخدمٌة فإنها لا تحتوي أداء الفرد بشكل كامل لذا سعت الدراسات المهتمة بمؤشرات 

ون أكثر تنبؤا بأداء الفرد الأداء إلى التعرؾ على أبعاد أخرى )بالإضافة إلى أبعاد المدرة التملٌدٌة( تك

فً المنظمات ذات النشاط الخدمً تتمثل أهم هذه الأبعاد فً الإلمام بكل جوانب الوظٌفة، الإلتزام 

 الوظٌفً، الإبداع والإبتكار فً أداء الوظٌفة، حسن إصدار الأحكام والمرارات المرتبطة بالوظٌفة.

بأنماط الأداء خارج الدور وذلن لعدم إتصالها ٌسمً البعض أنماط الأداء السٌالً الأداء السٌالً:  - ب

مباشرة بالأداء وإنما تمٌس جوانب الأداء التً لا ترتبط بمهام محددة. ولد أشارت الأبحاث إلى 

الدرجة التً ٌسهم فٌها العاملون فً سٌاق العمل وبشكل ؼٌر مباشر فً تعظٌم وزٌادة الفعالٌة 

سٌالً إلى مجموعتٌن تضم المجموعة الأولى عددا من التنظٌمٌة. وتصنؾ بعض الدراسات الأداء ال

الأبعاد فً شأنها تعزٌز أداء المهام المحددة )العمل الشاق، التطوع، الإنتماء للمنظمة، تأٌٌد الأهداؾ 
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التنظٌمٌة(، بٌنما تضم المجموعة الثانٌة عددا من الأبعاد التً تٌسر التفاعل بٌن الأفراد )التعاون، 

 مساعدة الآخرٌن(.

      الأداء السلبً والأداء المتكٌف: -2

ٌشٌر إلى تلن السلوكٌات التً ٌنتج عنها إختلبل وظٌفً فً أداء الفرد لمهامه الأداء السلبً:  - أ

الوظٌفٌة، وٌعد سلون الرؼبة فً الإنسحاب وترن العمل أكثر السلوكٌات تنبؤ بالأداء السلبً، حٌث 

المهام الوظٌفٌة الموكلة إلٌه والنأي بنفسه عن ٌبدأ الفرد من هذا السلون فً صرؾ إنتباهه عن 

وظٌفته، عندما ٌبدأ الفرد فً التؽٌب عن العمل بدون عذر، وؼٌاب الإتمان فً أدابه وإنخفاض 

 الإنتاجٌة.

أصبح الأداء المتكٌؾ أكثر حضورا فً ظل التؽٌر السرٌع فً متطلبات العمل الأداء المتكٌف:  - ب

ة، الإندماج، إعادة الهٌكلة، تملٌص حجم المنظمة، الذي ٌستلزم لدرة الناجم عن الإبتكارات التكنولوجٌ

الفرد على التعلم السرٌع والتكٌؾ مع الوضع الجدٌد لٌكون لادرا على المنافسة على الوظابؾ 

والمهام المستحدثة. وٌشٌر الأداء المتكٌؾ إلى ذلن السلون الذي ٌعبر عن مدى كفاءة الفرد ولدرته 

  1ذلن لممابلة متطلبات التؽٌر فً البٌبة والإنتمال المستمر من حال إلى آخر.على تؽٌر سلوكه و

 المطلب السادس: العوامل البٌئٌة التً تؤثر على الأداء الوظٌفً.

إن أي عطل فً أي آلة أو جهاز ٌمكن أن ٌؤثر بسهولة على الجهد الذي ٌبذله الفرد فً العمل، أٌضا فإن 

الإشراؾ السًء ٌمكن أن ٌسبب التوجٌه الخاطا للجهود بنفس الطرٌمة  السٌاسٌات ؼٌر الواضحة أو نمط

فإن النمص فً التدرٌب ٌمكن أن ٌتسبب فً إستؽلبل سًء للمدرات الموجودة لدى الأفراد، لذا فإنه من 

 أهم وأكبر مسؤولٌات الإدارة هً:

 شروط عمل كافٌة ومناسبة للعاملٌن.توفٌر  -1

 ك الأداء إلى أدنى حد ممكن.توفٌر بٌبة مدعمة، ٌمل فٌها عواب -2

إن هنان بعض العوامل خارج نطاق سٌطرة العامل والتً ٌمكن أن تؤثر على مستوى أدابه وبالرؼم من 

أن بعض هذه العوامل لد تؤخذ كأعذار إلى أنها ٌجب أن تؤخذ فً الاعتبار لأنها حمٌمٌة وموجودة 

ات على ولت العامل، عدم الكفاٌة فً بالفعل. ومن أكثر عوابك الأداء شٌوعا هً تصارع المتطلب

تسهٌلبت العمل والتركٌبات والتجهٌزات والسٌاسات المحددة والتً تؤثر على الوظٌفة، نمص التعاون مع 

الآخرٌن، ونمط الإشراؾ والحرارة والإضاءة والضوضاء وترتٌب الآلات حتى الحظ والصدفة ٌمكن أن 

   2تكون عابك للؤداء.
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 الظروؾ المادٌة.-

 الإضاءة-

 الضوضاء.-

 ترتٌب الآلات.-

 درجة الحرارة.-

 الدورٌات.-

 التعلٌم.-

 الإشراؾ.-

 السٌاسات.-

 التصمٌم التنظٌمً.-

 التدرٌب.-

 الجهد.-

 المدرات.-

 الإتجاه.-

 الأداء الوظٌفً
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 .عملٌة تمٌٌم الأداء الوظٌفً -3

 مفهوم تمٌٌم الأداء الوظٌفً: .1

هو عملٌة لٌاس أداء وسلون العاملٌن أثناء فترة زمنٌة محددة ودورٌة وتحدٌد كفاءة الموظفٌن فً أداء 

وٌتم ذلن من خلبل الملبحظة المستمرة من لبل المدٌر عملهم حسب الوصؾ الوظٌفً المحدد لهم، 

لبل حضور المباشر فً أؼلب الأحٌان، وٌترتب على ذلن إصدار لرارات تتعلك بتطوٌر الموظؾ من خ

 1برامج تدرٌبٌة أو لرارات تتعلك بترلٌة الموظؾ أو نمله وفً أحٌان أخرى الإستؽناء عن خدماته.

 مراحل عملٌة تمٌٌم الأداء: .2

 تمر عملٌة تمٌٌم الأداء بالمراحل التالٌة:

 التأكد من معرفة وفهم جمٌع الموظفٌن بالمنظمة كما ٌلً: المرحلة الأولى:

 المكلفٌن بها.المهام الوظٌفٌة  - أ

 معاٌٌر الأداء المطلوبة منهم. - ب

 مماٌٌس الجوة الشاملة فً أعمالهم وإنتاجهم. -ج

 معاٌٌر التمٌٌم التً سٌتم تمٌٌمهم وفمها. -د

 آلٌة التمٌٌم ومعدلاتها الزمنٌة. -هـ

وٌتطلب ذلن عادة إصدار نشرة تعرٌفٌة شاملة بكل هذه العناصر مع حلمات منالشة داخل كل وحدة 

 إدارٌة لمنالشة تفاصٌل المهام الوظٌفٌة والرد علٌها بالتنسٌك مع مسؤول الوحدة الإدارٌة.

تجمٌع وتحلٌل المعلومات، وملا جداول التمٌٌم من الجهات المابمة بعملٌة التمٌٌم ٌتم فٌها  المرحلة الثانٌة:

 وتحلٌلها والخروج بتمرٌر نهابً.

 .عاملٌن )الحالات التً تحتاج لذلن(منالشة التمارٌر مع ال المرحلة الثالثة:

وتتضمن هذه المرحلة التوجٌه، والتصحٌح، والإتفاق على الأهداؾ، وبرامج التدرٌب والعمل الجدٌدة  

وكذلن الشكر والثناء والتحفٌز للمتمٌزٌن والمبدعٌن، وهذا ما لد ٌزٌد من دافعٌة الموظؾ للؤداء بشكل 

 وٌخفؾ من ضؽوط العمل علٌه.أفضل 

وضمها لملؾ التمٌٌم السنوي تمهٌدا لتجمٌع التمارٌر الأربعة إعتماد نتٌجة التمٌٌم المرحلة الرابعة: 

 السنوٌة والخروج بالتمرٌر النهابً.

 الممصود بالتمرٌر الأربعة هً التمارٌر الفصلٌة للسنة. -

الوظٌفً، والنمل تفعٌل نتابج التمارٌر النهابٌة فً سٌاسات التدرٌب والترلً المرحلة الخامسة: 

 والعلبوات.
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كذلن ٌعد هذه المرحلة ٌتم الإهتمام بالمبدعٌن ودراسة كٌفٌة تنمٌتهم ودعمهم والإستفادة المصوى  -

 منه.

هذا ولابد أن تكون هنان تؽذٌة رجعٌة تمكن الموظؾ من الحصول على نتابج تمٌٌمه لٌتعرؾ على  -

  1أدابه. قأخطابه، وٌحاول أن ٌحسن من طر

 م الأداء:أخطاء تمٌٌ .3

 من الأخطاء التً ٌمع فٌها بعض الممٌمٌن عند تمٌٌم الأداء ومن أهمها ما ٌلً: هنان مجموعة

وٌتضح هذا الخطأ عندما ٌمٌل المشرؾ الممٌم إلى تمٌٌم كل  المٌل لإعطاء تمدٌرات متوسطة: -

العاملٌن على أنهم متوسطون فً أدابهم وٌتردد فً إعطاء تمدٌر ضعٌؾ أو ممتاز للبعض، والسبب 

 له. هفً ذلن التهرب أو الخوؾ من إنتمادات موظفٌ

أداء الموظؾ الممٌم أن  لجانب واحد من وٌحدث هذا الخطأ وعندما ٌسمح الممٌم خطأ التأثٌر بالهالة: -

ٌؤثر فً تمدٌره العام لذلن الأداء، فإذا كان الموظؾ الممٌم فً تمدٌره العام لذلن الأداء فإن ذلن 

الموظؾ لا ٌجٌد كتابة التمارٌر بشكل متفوق من كل النواحً معنى هذا أن المشرؾ الممٌم، عندما 

وٌطلك بعضهم على هذا الخطأ إسم  ٌمٌم موظؾ وٌنسب له إنجازات أو فضابل لا ٌملكها الموظؾ

 الخطأ المستمر.

ٌمٌل الكثٌر من الممٌمٌن إلى نسٌان ولابع تفاصٌل الأداء الماضً وٌظل  خطأ التأثٌر بالأداء الحدٌث: -

عالما فً أذهانهم أداء الموظفٌن فً الأسابٌع أو الأٌام الأخٌرة فمط، ولد ٌكون ذلن الأداء ردٌبا أو 

 المشرؾ الممٌم متحٌزا.ممتاز مما ٌجعل تمدٌر 

ٌمٌل بعض الممٌمٌن إلى الإنجذاب نحو صفات شخصٌات  خطأ الولوع فً التحٌزات الشخصٌة: -

معٌنة، كالمرابة والصدالة أو لد ٌحملون كرها لمجموعات من الناس الذٌن ٌتمٌزون بخصابص معٌنة 

 لأداء العاملٌن معهم. كالتشابه فً اللون أو العمٌدة أو الجنس وتؤثر هذه التحٌزات فً تمٌٌمهم

المٌل إلى إعطاء تمدٌرات عالٌة فٌمنح الموظفٌن ذوي الأداء  خطأ اللٌن أو التساهل أو التشدد: -

 تمدٌرات متوسطة أو ٌتشدد فٌعطى الموظفٌن من ذوي الأداء الضعٌؾ درجات متوسطة وهكذا.

ختلؾ لمعانً المعاٌٌر مثل ٌنشأ هذا الخطأ عندما ٌكون هنان فهم م خطأ الإختلاف فً فهم المعاٌٌر: -

  2تعنً أشٌاء مختلفة لممٌمٌن مختلفٌن.جٌد، ممبول، ممتاز، 
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 خلاصة الفصل:

من خلبل هذا الفصل تم تناول الأداء الوظٌفً والذي ٌعد مجموعة من الأنشطة والمهام التً ٌزاولها 

بكفاءة   لتحمٌك أهداؾ المنظمةالموظؾ فً المنظمة والنتابج الفعلٌة التً ٌحممها فً مجال عمله بنجاح 

 وفاعلٌة وفما للموارد المتاحة والأنظمة الإدارٌة والمواعد والإجراءات والطرق المحددة للعمل.

مع التطرق إلى مختلؾ محدداته، عناصره، أبعاده، أنماطه، والعوامل البٌبٌة التً تؤثر علٌه، كما ألمٌنا 

  ات أهمٌة كبٌرة فً تحسٌن مستوى أداء العامل.الضوء على عملٌة تمٌٌم الأداء التً تعتبر ذ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

         

 الدراسة الإستكشافٌة.-1

 مٌدان الدراسة.-2

 المنهج المستخدم.-3

 العٌنة.-4

 أدوات جمع البٌانات.-5

 تحلٌل ومنالشة الجداول.-6

 الخاتمة.-7

 .المراجع-8

 الملاحك.-

 ملخص الدراسة.-
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 الإستكشافٌة:الدراسة  -1

تمكن الباحث من خلبلها من معرفة خطوة هامة من خطوات البحث العلمً، تعتبر الدراسة الإستكشافٌة 

مجال الدراسة عن كثب وتساعده كذلن على ضبط وبناء الأدوات والتمنٌات الملببمة لإجراء الدراسة 

 إختٌارها. وإختبار الفروض بعد الكشؾ عن خصابص المجتمع وضبط نوع العٌنة وطرٌمة

 وفٌما ٌلً نعرض الإجراءات المٌدانٌة المتبعة فً هذه الدراسة:

 مٌدان الدراسة: -2

 22/05/2022إتصالات الجزابر لولاٌة مستؽانم، مدتها أسبوع ابتداء من أجرٌت هذه الدراسة بمؤسسة 

 05/08/2000الصادر بتارٌخ  032000التً تم إنشابها بموجب لانون ،  و26/05/2022إلى ؼاٌة 

وتمسٌمها إلى مؤسستٌن إتصالات الجزابر وبرٌد وذلن بموجب عملٌة فصل بٌن البرٌد والمواصلبت 

 الجزابر.

 ٌرٌات إتصالات الجزائر )مستغانم(:مد -

 إنمسمت إلى ثلبث مدٌرٌات فرعٌة وهً:

والتً تتكون من الوسابل المادٌة، ووسابل النمل والمصالح المادٌة،  مدٌرٌة المصالح الإدارٌة: .1

 وتسٌٌر الموارد البشرٌة.

تتكفل بتمدٌم من الوكالات التجارٌة ونماط البٌع والتً والتً تتكون  مدٌرٌة المصالح التجارٌة: .2

ٌر من مصالح تجارٌة للزبابن كبٌع بطالات التعببة، الأنترنٌت، الهواتؾ وكذلن تلخٌص الفوات

تعتبر همزة وصل ما بٌن المدٌرٌة التجارٌة والمدٌرٌة التمنٌة وذلن عن طرٌك إستمبال كما أصحابها 

 الشكاوي والتصرٌح بالأعطاب الهاتفٌة.

تعتبر من أهم المدٌرٌات الموجودة على مستوى مدٌرٌة إتصالات الجزابر مدٌرٌة المصالح التمنٌة:  .3

على تراب الولاٌة والتً تستمبل شكاوي  الإنتاج الموزعةبمستؽانم وتتفرع من مراكز الصٌانة و

وتصرٌحات الأعطاب المودعة لدى المصالح التجارٌة للتكفل بها وإصلبحها حتى ٌتمكن الزبون من 

الإنتفاع وإستعمال خدمة الهاتؾ والأنترنٌت إضافة إلى عملٌات إٌصال الهواتؾ الثابتة لدى 

بعد إنتهابهم من إجراءات الإدارٌة والمانونٌة ودفع تكالٌؾ الإٌصال لدى المصالح  اطنٌنالمو

 التجارٌة.

 المنهج المستخدم: -3

العلمً الطرٌك الذي ٌتبعه الباحث للوصول إلى التعلٌمات أو النتابج وكذلن مجموعة  حٌث ٌعتبر المنهج

 هامة التً توجه الباحث للوصول إلى الحمٌمة العلمٌة.

طٌع الباحث العلمً الإستؽناء عنه وبدون المنهج ٌكون هو طرٌمة تساعد فً البحث ولا ٌستوالمنهج 

وٌختلؾ المنهج من دراسة إلى أخرى على البحث مجرد تجمٌع للمعلومات لا علبلة له بالوالع العلمً، 
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ى كتب حسب طبٌعة ومشكلة موضوع البحث وتبعا لإختلبؾ الباحثٌن ولدراتهم وإمكاناتهم. وإستنادا إل

فإن المنهج الوصفً هو الأكثر كفاءة فً الكشؾ عن حمٌمة الظاهرة وإبراز خصابصها، فحٌن المنهجٌة 

ٌرٌد الباحث أن ٌدرس ظاهرة ما فإن أول خطوة ٌموم بها هً وصؾ الظاهرة التً ٌرٌد دراستها وجمع 

فً الوالع ووصفها معطٌات ومعلومات دلٌمة عنها فالمنهج الوصفً ٌموم بدراسة الظاهرة كما توجد 

    1وصفا دلٌما، والتعبٌر عنها تعبٌرا كٌفٌا أو تعبٌرا كمٌا.

وعلٌه ٌمكن تعرٌؾ المنهج الوصفً بأنه مجموعة الإجراءات البحثٌة التً تتكامل لوصؾ الظاهرة 

إعتمادا على جمع الحمابك والبٌانات وتصنٌفها ومعالجتها وتحلٌلها تحلٌلب كافٌا ودلٌما، لإستخلبص 

    2لاتها والوصول إلى نتابج وتعلٌمات عن الظاهرة أو الموضوع محل البحث.دلا

ولد إعتمدنا على تطبٌك الأسلوب الوصفً من خلبل محاولة التعرؾ على طبٌعة العلبلة بٌن الإتصال 

 التنظٌمً والأداء الوظٌفً لدى العمال المنفذٌن لمؤسسة إتصالات الجزابر.

 العٌنة: -4

ء من مجتمع البحث حسب إتفك علٌه، ولكنها إختٌار واعً تراعً فٌه لواعد العٌنة لٌست مجرد جز

لابلة للتعمٌم على المجتمع الأصلً، وتعرؾ العٌنة على أنها وإعتبارات علمٌة معٌنة لكً تكون نتابجها 

مجتمع دراسة الذي تؤخذ منه البٌانات المٌدانٌة، أنها جزء من الكل، بمعنى آخر هً مجموعة من أفراد 

لمجتمع تكون ممثلة له، لتجرى علٌها الدراسة والعٌنة لٌست إلا مثالا أو مجموعة من أمثلة ٌستخلص ا

منها أحكام فٌها لدر من الإحتمال وٌمكن الإستعانة بها فً بعض الإجراءات العملٌة أو الإستنتاجات 

 و ؼٌر ذلن.النظرٌة، وحدات العٌنة لد تكون أشخاصا، كما لد تكون أحٌاء أو شوارع أو مدن أ

( خمسون فردا، وبعد الإطلبع على الخصابص الأخرى لمجتمع الدراسة 50ٌضم مجتمع الدراسة )

حاولنا إستؽلبلها فً صٌانة الفروض وهذا فٌما ٌخص متؽٌر الجنس، والمستوى التعلٌمً، والألدمٌة فً 

وعاملبت النظافة  العمل وتأثٌرها على المتؽٌر التابع فً دراستنا، وبعد حذؾ كل من حراس الأمن

 ( أربعون عاملب.40أصبح لدٌنا )

حجم الكعٌنة من المجتمع الأصلً واعتبرنا ذلن  %80ولد ارتأٌنا من خلبل مجتمع الدراسة أخذ نسبة 

 ( عامل، تم إختٌارهم بطرٌمة منتظمة.40ممثلب لضمان التمثٌلٌة أكثر، وبالتالً عٌنة البحث تتكون من )

 

 

 

                                                           
عمار بوحوش، محمد محمود الدنبٌات، مناج البحث العلمً وطرق إعداد البحوث، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزابر،  -1

 .424ص: ، 4440
 .04، ص:2555بشٌر صابح الراشدي، مناهج البحث التربوي، رؤٌة تطبٌمٌة مبسطة، الكوٌت، دار الكتاب الحدٌث،  -2



ًــانب التطبٌمـالج  

 

 

 

  أدوات جمع البٌانات: -5

لمد تطلبت عملٌة إنجاز الدراسة المٌدانٌة توفر مجموعة من الأدوات البحثٌة لجمع البٌانات والمعلومات 

المطلوبة. ومن الأدوات التً ٌستخدمها الباحث للحصول على البٌانات اللبزمة هً الملبحظة والإستبٌان 

ؾ هذه الأدوات باختلبؾ طبٌعة والممابلة والإختبار والمماٌٌس، ولكل بحث أدواته الخاصة به ولد تختل

البحث وموضوعه ومنهجه وأهدافه. وبخصوص بحثنا هذا اعتمدنا على المصادر التالٌة للئلمام بالدراسة 

 بشمٌها النظري والتطبٌمً، وتتمثل فٌما ٌلً:

 والمعاجم الإعلبمٌة والمجلبت، المذكرات مع الإستعانة أٌضا بالأنترنٌت.الكتب  .1

 الاعتماد على السجلبت والوثابك الخاصة بالمؤسسة. السجلبت والوثابك: تم .2

الممابلة والملبحظة: تعتبر أداة هامة فً الحصول على المعلومات والبٌانات المطلوبة، حٌث تم  .3

 الاعتماد على اللماء المباشر مع الموظفٌن.

البٌانات،  الإستبٌان أو الإستمارة: إستخدمنا فً دراستنا هذه أٌضا الإستمارة كأداة ربٌسٌة بجمع .4

وتعتبر الإستمارة الدلٌل أو المرشد الذي ٌوجه الممابلة التً تمع بٌن الباحث والمبحوث بعد أن ٌرسم 

المعلومات التً ٌطلبها الباحث من المبحوث وتحتوي مساراتها وٌحدد موضوعاتها وٌشخص طبٌعة 

 الإستمارة عادة على مجموعة من الأسبلة المفتوحة أو المؽلمة.

بالإستمارة مع الأستاذ المشرؾ بعرضها علٌه لإبداء رأٌه فً مدى صلبحٌة العبارات والأسبلة ولد لمنا 

 التً إحتوت علٌها، وإحتوت الإستمارة التً لمنا بها على البٌانات الشخصٌة وثلبث محاور أساسٌة هً:

 :بٌانات تدور حول الجنس، المستوى التعلٌمً والألدمٌة فً العمل. البٌانات الشخصٌة 

 .05إلى السؤال رلم  01الإتصال التنظٌمً من السؤال رلم  حول بٌانات تدور المحور الأول: -

إلى السؤال  06بٌانات تدور حول نوع الإتصال السابد فً المؤسسة من السؤال رلم  المحور الثانً: -

 .10رلم 

بٌانات تدور حول علبلة نمط الإتصال التنظٌمً السابد فً المؤسسة والأداء  المحور الثالث: -

  .15إلى السؤال رلم  11الوظٌفً من السؤال رلم 
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 تحلٌل ومنالشة الجداول: -6

 :البٌانات الشخصٌة 

 .( متغٌر الجنس بالنسبة لعٌنة الدراسة11جدول رلم )ال

 النسبة المئوٌة التكرار المتغٌر

 5775 % 23 ذكور

 4275 % 17 إناث

 111 % 41 المجموع

 

    

 4275 %أكبر من نسبة الإناث  5775%( أن أؼلب أفراد العٌنة ذكور وبنسبة01ٌوضح الجدول رلم )

 عاملة. 17عامل، أما الإناث  23وهذا راجع لإرتفاع عدد العمال الذكور، حٌث بلػ عددهم بالمؤسسة 

 التعلٌمً بالنسبة لعٌنة الدراسة. (: ٌوضح المستوى12الجدول رلم )

 النسبة المبوٌة التكرار المتؽٌر

 00.0 % 00 متوسط

 40 % 08 ثانوي

 80 % 32 جامعً

 100 % 40 المجموع

  

 

 ذكور

 إناث
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( متؽٌر المستوى التعلٌمً بالنسبة لعٌنة الدراسة، حٌث بلؽت نسبة المستوى 02ٌمثل الجدول رلم )

وهذا ٌدل على أن  0%المستوى الثانوي، أما المستوى المتوسط  20%فٌما تمثل نسبة  80% التعلٌمً

 أؼلب العاملٌن فً المؤسسة جامعٌٌن.

 (: ٌوضح متغٌر الألدمٌة فً العمل بالنسبة لعٌنة الدراسة.13الجدول رلم )

 النسبة المئوٌة التكرار المتغٌر

 15% 16 سنوات 15ألل من 

  3275% 13 سنوات 11إلى  16من 

  5275% 21 سنة فما فوق 11من 

  111%  41 المجموع

 

 ثانوي

 جامعً
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( متؽٌر الألدمٌة فً العمل، حٌث أن أكبر عدد أفراد العٌنة هً الفبة التً 03ٌوضح الجدول رلم )

 10إلى  06وتلٌها الفبة التً تتراوح من  5275%سنة فما فوق بنسبة  11تتراوح مدة ألدمٌتها من 

سنوات، وسبب ذلن أنه كلما زادت سنوات  05وفً الأخٌر تأتً الفبة ألل من  3275%سنوات بنسبة 

 الخبرة للموظفٌن زادت نسبة تفاعلهم وإحتكاكهم مع الإتصال السابد.

 الإتصال التنظٌمً.المحور الأول: 

 (: ٌبٌن ما إن كانت التعلٌمات التً تصل العامل من طرف الإدارة فً محلها.14الجدول رلم )

 النسبة التكرار المتغٌر

 2775% 11 دائما

 7275% 29 أحٌانا

 1171% 11 أبدا

  111% 41 المجموع

 

 سنوات 05ألل من 

 سنوات 10إلى  06من 

 فما فوق 11من 



ًــانب التطبٌمـالج  

 

 

 

( أن التعلٌمات التً تصل العامل من طرؾ الإدارة لٌست دابما فً محلها، وهذا 04) مٌوضح الجدول رل

أن المعلومات تصل دابما،   2775%فً حٌن ترى نسبة  7275%ما أكده أؼلب أفراد العٌنة بنسبة 

تعتمد أن المعلومات لا تصلهم أبدا، وهذا ٌفسر أن المؤسسة لا تهتم كثٌرا بإٌصال المعلومات  0%ونسبة 

 فً الولت المناسب.

 (: ٌوضح ما إذا كان الأسلوب الإتصالً المستخدم ٌساهم فً خدمة وتطوٌر المنظمة.15الجدول رلم )

 النسبة التكرار المتغٌر

 31% 12 دائما

 71% 28 أحٌانا

 11% 11 أبدا

 111% 41 المجموع
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( أن مساهمة الأسلوب الإتصالً المستخدم فً خدمة وتطوٌر المنظمة لٌست 05رلم ) ٌوضح الجدول

 70%دابمة وإنما فً بعض الأحٌان، لذلن نرى أن أؼلب أفراد العٌنة كانت إجابتهم بأحٌانا وذلن بنسبة 

 .0% ونسبة الذٌن أجابوا بأبدا هً 30%أن الذٌن أجابوا بدابما فنسبتهم  فً حٌن

 (: ٌوضح صعوبة الإتصال بٌن العامل والمسؤول.16الجدول رلم )

 النسبة التكرار المتغٌر

 1771 % 17 دائما

 4775 % 19 أحٌانا

 35 % 14 أبدا

 111 %  41 المجموع
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( أن أحٌانا ما تكون هنان صعوبة فً الإتصال بٌن العامل والمسؤول، لذلن 06ٌوضح الجدول رلم )

فً حٌن الذٌن أجابوا بأبدا فنسبتهم  4775%نرى أن أؼلب أفراد العٌنة كانت إجابتهم بأحٌانا وذلن بنسبة 

 وهً أضأل نسبة. 1771%ونسبة الذٌن أجابوا بدابما هً  %35

 (: ٌبٌن لنا ما إن كانت هنان معولات تمف أمام العملٌة الإتصالٌة فً المؤسسة أم لا.17الجدول رلم )
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 النسبة التكرار المتغٌر

 1275 % 15 دائما

 6775 % 27 أحٌانا

 21 % 18 أبدا

 111 % 41 المجموع
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( أن جمٌع المبحوثٌن إتفموا على أنه أحٌانا توجد معولات فً عملٌة الإتصال 07ٌوضح الجدول رلم )

أنها لا توجد صعوبات بالإتصال  20%فً حٌن أدلت ما نسبته  6775%بالمؤسسة وذلن بنسبة 

أن دابما توجد هنان معولات بالعملٌة الإتصالٌة بالمؤسسة، وهذا  1275%بالمؤسسة، وأدلت أٌضا نسبة 

ٌشٌر إلى أن عملٌة الإتصال تعترضها معولات وذلن لوجود عدة أسباب كإنمطاع الشبكة والتأخر فً 

 إٌصال المعلومة.

(: ٌبٌن لنا إن كانت الوسائل الإتصالٌة تساهم فً نمل المعلومات بسرعة وفً الولت 18الجدول رلم )

 المناسب.

 النسبة التكرار المتغٌر

 55 % 22 دائما

 3275 % 13 أحٌانا

 1275 % 15 أبدا

 111 % 41 المجموع

 

 

( أن أفراد العٌنة فٌما ٌخص وسابل الإتصالٌة تساهم فً نمل المعلومات أجابوا 08ٌوضح الجدول رلم )

 1275%كما تمثل نسبة  3275%فً حٌن كانت نسبة الفبة المجٌبة بأحٌانا  55%دابما وذلن بنسبة 

 الإجابة بأبدا، نستنتج أن الوسابل الإتصالٌة تساهم فً نمل المعلومات وذلن ما أكده أؼلب أفراد العٌنة.
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 ٌتعلك بنوع الإتصال السابد فً المؤسسة.المحور الثانً: 

 (: ٌوضح لنا وسائل الإتصال التً تستعمل داخل المؤسسة.19الجدول رلم )

 النسبة رارالتك المتغٌر

 31 % 12 الممابلة

 775 % 13 الإجتماعات

 275 % 11 التمارٌر

 25 % 11 الأنترنٌت

 25 % 11 الهاتف

 775 % 13 صندوق الأفكار

 275 % 11 الطلب

 111 % 41 المجموع

 

 

( أن وجود تباٌن فً الوسابل التً ٌستخدمها المبحوثٌن فً إتصالاتهم داخل 09ٌوضح لنا الجدول رلم )

بالنسبة لإستخدام الممابلة الشخصٌة وهذا ما ٌعنً أن العمال  30%المؤسسة، حٌث جاءت النسبة الأكبر 

العمال، تلٌها نسبة  ٌعتمدون على الإتصال الشخصً فٌما بٌنهم كوسٌلة سرٌعة وسهلة فً الإتصال بٌن

 بالنسبة لإستخدام الهاتؾ والأنترنٌت كوسٌلة عملٌة وفعالة وملببمة أكثر لطبٌعة عمل المؤسسة %25

، بالترتٌب فٌما ٌخص الإجتماعات، صندوق 275%، 275%، 775%، 775%فً حٌن جاءت نسب 

العمل، والدلٌل على ذلن الأفكار، التمارٌر، الطلب، ومن الواضح أن لكل وسٌلة دورها وتأثٌرها على 
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عدم وجود أي نسب معدومة بمعنى أن كل الوسابل المتوفرة مستخدمة فً المؤسسة حسب المولؾ 

 الإتصالً، وحسب تفضٌل العمال لنوع الوسٌلة التً ٌستخدمها.

 (: ٌبٌن نوع الإتصال الذي ٌعتمد علٌه المبحوثٌن عند تأدٌتهم لمهامهم.11الجدول رلم )

 النسبة التكرار المتغٌر

 5775 % 23 الإتصال الشفهً

 4275 % 17 الإتصال الكتابً

 111 % 41 المجموع

 

 

عند تأدٌة من مفردات العٌنة تستخدم الإتصال الشفهً  5775%( أن نسبة 10ٌوضح لنا الجدول رلم )

نمل وتبادل  المهام، وهذا راجع إلى سهولة الإتصال الشخصً بٌن العمال بطرٌمة مباشرة مما ٌمكنهم

تعود  4275%الإتصال الكتابً، أما نسبة بعٌدا عن تعمٌدات  مجموعة من الرسابل والمعلومات والآراء

إلى فبة المبحوثٌن الذٌن ٌستخدمون الإتصال الكتابً، والسبب فً ذلن هو طبٌعة المهام التً ٌمومون بها 

من المؤسسة على إستخدام كلب النوعٌن  لب التسجٌل الكتابً لها، ومن هذا نستنتج لدرة عمالوالتً تتط

 الإتصالات بإتمان.

 (: ٌبٌن نوع الإتصال الذي تستخدمه الإدارة العلٌا عند إتصالها بالعمال.11الجدول رلم )

 النسبة التكرار المتغٌر

 71 % 12 الإتصال الرسمً

 31 % 28 تصال غٌر الرسمًلإا

 111 % 41 المجموع
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من المبحوثٌن فً الوحدة العملٌة لإتصالات الجزابر  70%( أن نسبة 11ٌوضح لنا الجدول رلم )

ٌؤكدون بأن نوع الإتصال الأكثر إستخداما داخل المؤسسة هو الإتصال الرسمً، فً حٌن أن نسبة   

تخص نوع الإتصال الألل إستخداما داخل المؤسسة وهو الإتصال ؼٌر الرسمً، ما ٌمكن  %30

 حظته وإستنتاجه هو وجود تبادل إٌجابً بٌن الإتصال الرسمً وؼٌر الرسمً لدى العمال.ملب

 (: ٌبٌن لنا إذا كان نوع الإتصال الذي تستخدمه الإدارة ٌلبً إحتٌاجات العمال.12الجدول رلم )

 النسبة التكرار المتغٌر

 2275 % 19 دائما

 65 % 26 أحٌانا

 1275 % 15 أبدا

 111 % 41 المجموع
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أفراد من  09( أن الإتصال الذي تستخدمه الإدارة العلٌا ٌلبً إحتٌاجات 12ٌوضح لنا الجدول رلم )

هذا راجع إلى أن الإتصالات التً تكون بٌن الطرفٌن لابمة على التفاهم  2275%عمال المؤسسة بنسبة 

فرد لد أجابوا بأن نوع  26المشترن والتفاعل الجٌد أثناء العمل، مع مراعات متطلبات العمال، أما 

  وهً النسبة الأكبر 65%الإتصال الذي تستخدمه الإدارة أحٌانا ما ٌلبً إحتٌاجاتهم وجاءت النسبة 

وٌرجع ذلن إلى طبٌعة المهام التً ٌمومون بها والتً تعتمد فمط على تنفٌذ الأوامر والمرارات التً تأتً 

من الإدارة العلٌا دون منالشتها أو إخضاعها للئحتٌاجات الشخصٌة لكل عامل، أما النسبة الأخٌرة 

تصال الذي لا ٌلبً أفراد أجابوا بالنفً على أن الإدارة العلٌا تستخدم الإ 05تعود على  %1275

  إحتٌاجاتهم هذا راجع إلى الضرورة المهنٌة التً تفرض مصالح المؤسسة على حساب إحتٌاجات العمال.

 (: ٌبٌن كٌفٌة تمٌٌم مستوى نوع الإتصال الذي ٌستخدم فً المؤسسة.13الجدول رلم )

 النسبة التكرار المتغٌر

 45 % 18 حسن

 51 % 21 متوسط

 15 % 12 ضعٌف

 111 % 41 المجموع

 

 

( تمٌٌم المبحوثٌن لنوع الإتصال الذي ٌستخدم فً المؤسسة وجاءت النسب 13ٌوضح لنا الجدول رلم )

 كالتالً:

أجابوا بأن مستوى الإتصال متوسط هذا راجع إلى وجود بعض الصعوبات فٌما ٌخص تنسٌك  %50

بالإضافة إلى الطرٌمة والأسلوب الذي ٌستخدمها الأعمال والمجهودات بٌن المستوٌات التنظٌمٌة الثلبثة، 

 العمال عند إتصالهم ببعضهم ٌكون فً كثٌر من الأحٌان ؼٌر مفهوم لدى الكثٌر من العمال.
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من العمال فهم ٌمٌمون نوع الإتصال المستخدم فً المؤسسة أنه حسن، بإعتبار أن  45%أما بنسبة  

  5%المهام التً ٌمومون بها لابمة على الإتصال وهم ناجحون فً تأدٌة مهامهم وفً الأخٌر تأتً نسبة 

وهم  ممن أجابوا بأن مستوى الإتصال ضعٌؾ، وهً الفبة التً لا تهتم بعملٌة الإتصال عند تأدٌة مهامها

 ٌرون بأنهم لا ٌستفٌدون من الإتصال الداخلً فً مؤسستهم.

 ٌتعلك بعلبلة نمط الإتصال التنظٌمً السابد فً المؤسسة والأداء الوظٌفً للعمال.المحور الثالث: 

 (: ٌبٌن مدى إهتمام الإدارة العلٌا بوصول المعلومات إلى العمال فً الولت المناسب.14الجدول رلم )

 النسبة ارالتكر المتغٌر

 6775 % 27 نعم

 3275 % 13 لا

 111 % 41 المجموع

 

 

( أن فبة إهتمام الإدارة العلٌا بوصول المعلومات إلى العمال فً الولت 14ٌوضح لنا الجدول رلم )

بالنسبة للمبحوثٌن من عمال المؤسسة، أما فبة إهتمام الإدارة بوصول  6775%المناسب لدرت 

وهذا ٌوضح أن ؼالبٌة الموظفٌن ٌرون  3275%المعلومات فً الولت المناسب للعمال، كانت نسبتها 

بأن المعلومات الممدمة إلٌهم من طرؾ الإدارة تصل فً الولت المناسب وتفهم بسهولة مما ٌوضح فعالٌة 

من خلبل الإتصال الرسمً وؼٌر الرسمً، أما فٌما ٌخص نسبة المبحوثٌن الذٌن أجابوا بأن  الإتصال

 المعلومات لا تصلهم فً الولت المناسب فذلن راجع إلى إعتبارات تنظٌمٌة ومهنٌة.
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 (: ٌبٌن إذا كان العمال ٌمدمون إلتراحات للإدارة العلٌا بشأن تحسٌن مستوى آدائهم.15الجدول رلم )

 النسبة التكرار تغٌر الم

 1275 % 15 دائما

 3775 % 15 أحٌانا

 51 % 21 أبدا

 111 % 41 المجموع

 

 

من المبحوثٌن لا ٌمدمون إلتراحات للئدارة العلٌا بشأن  50%( أن نسبة 15ٌوضح لنا الجدول رلم )

تحسٌن مستوى آدابهم، وهم ٌرجعون السبب فً ذلن إلى عدم إستعداد المسؤولٌن لمعرفتها بسبب التجاهل 

وهً نسبة لا بأس بها فهم أحٌانا ما ٌمدمون إلتراحات  3775%السابد والؽٌر مبرر لدٌهم، أما نسبة 

من المبحوثٌن  1275%أخذ تلن الإلتراحات بعٌن الإعتبار ٌبمى محدود، اما نسبة  للئدارة العلٌا رؼم أن

على الإدارة العلٌا بشأن تحسٌن أدابهم وأن إلتراحاتهم فً كثٌر من الأحٌان تأخذ فهم دابما ما ٌمترحون 

والإجتماعٌة  بعٌن الإعتبار وعلٌه نستنتج أن نسبة كبٌرة من العمال لا ٌشعرون دابما بمسؤولٌتهم المهنٌة

 إتجاه إدارتهم مما ٌنمص من فعالٌة آدابهم.
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 (: إذا كانت الإدارة العلٌا تأخذ بعٌن الإعتبار إلتراحات العاملٌن فً المؤسسة.16الجدول رلم )

 النسبة التكرار المتغٌر

 11 % 14 دائما

 35 % 14 أحٌانا

 55 % 22 أبدا

 111 % 41 المجموع

 

 

( أن الإدارة العلٌا لا تأخذ بعٌن الإعتبار إلتراحات العاملٌن فً المؤسسة 16ٌوضح لنا الجدول رلم )

أجابوا بأن الإدارة أحٌانا تأخذ إلتراحاتهم بعٌن  35%بٌنما  55%وهً النسبة الأكبر من المبحوثٌن 

بعٌن الإعتبار   من المبحوثٌن فهم ٌرون أن الإدارة دابما ما تأخذ 10%الإعتبار، وفٌما ٌخص 

 إلتراحاتهم.

من هنا نستنتج أن الإدارة العلٌا لا تأخذ إلتراحات العاملٌن بموضوعٌة فهً تلبً إلتراحات فبة على 

حساب فبة أخرى لد ٌعود السبب فً ذلن إلى شخصٌة المسؤولٌن وسلطتهم التً تمنحهم الحك فً لبول 

 أو رفض آداء العمال.
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لنا مدى إسهام الإدارة فً تحفٌز العمال من خلال إهتمامهم بالإلتراحات (: ٌبٌن 17الجدول رلم )

 المتعلمة بالأداء.

 النسبة التكرار المتغٌر 

 75 % 31 نعم

 25 % 11 لا

 111 % 41 المجموع

 

 

من العمال ٌشعرون بتحفٌز الإدارة لهم، ذلن من خلبل  75%أن نسبة  (17ٌوضح الجدول رلم )

إهتمامها بالإلتراحات المتعلمة بالأداء الوظٌفً لهم، مما ساهم فً وجود علبلة جٌدة بٌن العمال والربٌس 

 25%لتحفٌزهم على تحسٌن آدابهم وعملهم وإعطاء صورة حسنة عن الإتصال المابم بٌنهم، أما نسبة 

جدون أي تحفٌز إٌجابً للئدارة لهم فٌما ٌخص الإهتمام بالإلتراحات التً ٌمدمونها من العمال فهم لا ٌ

والسبب فً ذلن هو نوع الإلتراحات التً ٌمدمها العمال فمنها ما هو ملببم ومنطمً ومنها ما لا ٌخدم 

  مصالح المؤسسة.

 آدائهم الوظٌفً. (: ٌبٌن كٌفٌة تمٌٌم العمال لأثر الإتصال داخل المؤسسة على18الجدول رلم )

 النسبة التكرار المتغٌر

 7275% 29 إٌجابً

 2775% 11 سلبً

 111% 41 المجموع
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من العمال ٌمٌمون أثر الإتصال داخل المؤسسة على آدابهم  7275%( أن نسبة 18ٌوضح الجدول رلم )

الوظٌفً بأنه إٌجابً وٌرجعون ذلن إلى سلبسة تعامل المسؤولٌن معهم، وهم ٌتمبلون طرٌمة الإتصال 

من  2775%السابد فً المؤسسة وكلها أسباب تحفزهم على الأداء الجٌد لمهامهم، فً حٌن ان نسبة 

، وضعؾ لنوات وٌمكن إرجاع ذلن إلى ضٌك الولت.لإتصال على أدابهم سلبً، العمال ٌرون بأن أثر ا

 الإتصال وكثرة المهام.
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 التوصٌات والإلتراحات:

ارتأٌنا أن نختم موضوع دراستنا ببعض الإلتراحات والتوصٌات التً نأمل أن تطبك وتؤخذ بعٌن 

 الإعتبار من طرؾ الإدارة العلٌا ومن أهمها:

  الإتصال الرسمً نحو هدؾ واحد.توجٌه 

 .إطلبق حملة تكوٌن خاصة بالإتصال التنظٌمً ما من شأنه تحسٌن مستوى أداء العمال 

  تشجٌع عملٌة الإتصال داخل المؤسسة بٌن المستوٌات التنظٌمٌة الثلبثة عن طرٌك بث المعلومات

 ذها.المتعلمة بمٌدان العمل وإشران العاملٌن فً صنع المرارات من ثمة إتخا

 .السهر على وصول المعلومات الإدارٌة لدى كافة العمال فً ولتها 

  تحسٌن جو العمل والتخفٌؾ من أعبابه من خلبل إرساء الثمة بٌن الموظفٌن وتجنب التوتر الذي ٌبث

 الشن وعدم الثمة.

 خلك جو من التفاهم بٌن جمٌع الفبات خاصة فبة الإدارة الدنٌا.



ــةـــمـــاتـالخ  

 

 

 الخاتمة:

التنظٌمً بالأداء الوظٌفً لدى عمال مؤسسة  الاتصاللمد لمنا فً هذه الدراسة بمحاولة معرفة تأثٌر 

 اتصالات الجزابر، وبعد إتباع كل الخطوات البحثٌة توصلنا إلى النتابج التالٌة:

  أو  الاجتماعاتسواء عن طرٌك العمال لنمل المعلومات بٌن الإدارة إلى  نازل اتصالوجود

 الإعلبنات.

 على استؽلبل الاجتماعات الاتصال متطلباتهم وجود اتصال صاعد الذي ٌعتمد فٌه العمال . 

  ٌهدؾ الاتصال التنظٌمً داخل المؤسسة إلى تعرٌؾ العاملٌن بما ٌجري داخل مؤسساتهم  الأمر

 زٌادة الإنتاج.الذي ٌؤدي إلى زٌادة التفاهم والثمة مما ٌنعكس على 

 .ًوجود تأثٌر موجب متوسط بٌن   الاتصال الصاعد والأداء الوظٌف 

   .تم الكشؾ أن لكل نمط سواء ونازل أو صاعد اهمٌة فً المؤسسة 
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للسلون الإنسانً فً العمل ترجمة: سٌد عبد المرسً، محمد إسماعٌل ٌوسؾ، دار النهضة  ،حٌث دٌفٌز -
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 .2003مصطلح إداري، دار التوزٌع والنشر الإسلبمٌة، مصر،  766محمد فتحً،  -

 

 

 



عـــادر والمراجــالمص  

 

 

 المذكرات:

صالح حسن سمٌع، أثر الثمافة التنظٌمٌة على الأداء الوظٌفً، رسالة ماجستٌر، جامعة حلوان،  زٌد -
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 وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً

 -مستغانم  -جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس 

 العلوم الإجتماعٌة والإنسانٌةلسم 

 لسم العلوم الإنسانٌة

 

 

 

 إستمارة بعنوان: الإتصال التنظٌمً وعلالته بالأداء الوظٌفً.

 -مستغانم  -دراسة مٌدانٌة بالوحدة العملٌة لإتصالات الجزائر 

 

 

أخً العامل تتدرج هذه الإستمارة لمعرفة رأٌن فً عملٌة الإتصال التنظٌمً وتأثٌره    

مذكرة تخرج لنٌل شهادة ماستر تخصص الأداء الوظٌفً فً المنظمة فً إطار إعداد على 

إتصال تنظٌمً لذا نرجو أن تجٌبوا بصدق على هذه الإستمارة كما نؤكد على سرٌة 

 إجابتكم وأنها لا تستعمل لأغراض عملٌة فمط.

 ( فً الخانة المناسبة لإختٌارن.xمن فضلن ضع علامة )

 

 

 

 تحت إشراف الأستاذ:                                        من إعداد:                          

 بعلً محمد سعٌد.  -    .                                            ةضامن فاطٌمة الزهر 

 

 

 

 



 

 

 :البٌانات الشخصٌة 

      :ذكر                          أنثى                                  الجنس 

 

 :ًمتوسط                    ثانوي                        جامعً               المستوى التعلٌم 

 :الألدمٌة فً العمل 

 سنة فما فوق 11ن سنوات                 م 10إلى  06سنوات                   من  05ألل من 

  :الإتصال التنظٌمً.المحور الأول 

 هل ترى أن التعلٌمات التً تصلن من طرف الإدارة فً محلها ؟ -1

 دابما                      أحٌانا                     أبدا

 هل ترى أن الأسلوب الإتصالً المستخدم ٌساهم فً خدمة وتطوٌر المنظمة ؟ -2

 أحٌانا                     أبدا                                      دابما

 هل تجد صعوبة فً الإتصال مع المسؤول ؟ -3

               دابما                      أحٌانا                    أبدا

 هل هنان معولات تمف أمام العملٌة الإتصالٌة فً مؤسستن ؟ -4

                  أحٌانا                   أبدا                      دابما

 فً نمل المعلومات بسرعة وفً الولت المناسب ؟هل الوسائل الإتصالٌة تساهم  -5

 دابما                      أحٌانا                   أبدا                  

  :ًالسابد فً المؤسسة.ٌتعلك بنوع الإتصال المحور الثان 

-1ة ؟ )رتبها حسب الإستخدام من ماهً وسائل الإتصال التً تستعملها فً إتصالن داخل المؤسس -6

7) 

 الممابلة                      التمارٌر                  الهاتؾ

 الإجتماعات                الإنترنٌت                 صندوق الأفكار 

 الطلب                                                        

 ٌتن لمهامن هل تعتمد على الإتصال ؟عند تأد -7

 الشفهً                     الكتابً                 

 كٌف تتصل بن الإدارة العلٌا )داخل المؤسسة( هل عن طرٌك ؟ -8

               الإتصال الرسمً                    الإتصال ؼٌر الرسمً

 وفً كلتا الحالتٌن هل الإتصال الرسمً وغٌر الرسمً هل ٌلبً هذا النوع من الإتصال احتٌاجاتن ؟ -9

                دابما                    أحٌانا                     أبدا



 

 

 ؟ ةكٌف تمٌم نوع الإتصال الرسمً الذي تستخدمه فً المؤسس -11

 حسن                      متوسط                         ضعٌؾ                

  :ٌتعلك بعلبلة نمط الإتصال التنظٌمً السابد فً المؤسسة والأداء الوظٌفً للعمال.المحور الثالث 

 هل تهتم الإدارة العلٌا بوصول المعلومات إلٌن فً الولت المناسب ؟ -11

 لا                   نعم                     

 هل تمدم إلتراحات للإدارة العلٌا لتحسٌن مستوى الأداء ؟ -12

                دابما                  أحٌانا                   أبدا

 هل تأخذ الإدارة إلتراحات بعٌن الإعتبار ؟ -13

 أحٌانا                   أبدا                                   دابما

 هل ٌعتبر إهتمام الإدارة بالتراحاتن المتعلمة بأدائن عامل ٌزٌدن تحفٌزا للعمل ؟ -14

 نعم                     لا               

 كٌف تمٌم أثر الإتصال داخل مؤسستكم على أدائن الوظٌفً ؟ -15

 سلبً                                      إٌجابً

 

 

 

 

 

 

 

 

 شكرا

 

  

 

 

 



 

 

 ملخص الدراسة:

تهدؾ الدراسة الحالٌة إلى كشؾ عن وجود أو عدم وجود تأثٌر بٌن الإتصال التنظٌمً والأداء الوظٌفً 

 لدى عمال مؤسسة إتصالات الجزابر وتبلورت الدراسة فً الإشكالٌة العامة:

 للئتصال التنظٌمً على الأداء الوظٌفً لدى عمال شركة إتصالات الجزابر؟.هل هنان تأثٌر  -

 ولتحمٌك الدراسة لمنا بوضع متؽٌرات، وإعتمدنا كذلن على المنهج الوصفً.

عامل من عمال مؤسسة  50كما تم إستخدام الإستبٌان كأداة لجمع البٌانات من عٌنة الدراسة التً بلؽت 

 انم، ولد تم التوصل إلى النتابج التالٌة:إتصالات الجزابر بولاٌة مستؽ

تم الكشؾ عن وجود نمطً الإتصال النازل والصاعد داخل مؤسسة إتصالات الجزابر وأهمٌة كل  -

 نمط فً تحمٌك السٌرورة التنظٌمٌة للمؤسسة وانسٌاب المعلومة بٌن الإدارة والعمال.

 داء الوظٌفً.كما تم التوصل إلى وجود تأثٌر موجب بٌن الإتصال النازل والأ -

أما بالنسبة للفرضٌات )الجنس، المستوى التعلٌمً، الألدمٌة فً العمل(، وإنطلبلا من النتابج تم  -

 .متؽٌراتالكشؾ عن وجود تأثٌر لهذه المتؽٌرات على الأداء الوظٌفً للعمال مما ٌعنً تحمٌك هذه 

 

 

 

 

 


