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مقدّمة

-أ-

تواجه المؤسسات المعاصرة تحدیات متزایدة في بیئة عمل تتسم بالتغیر المستمر، والمنافسة الحادة 

والتطــورات التكنولوجیــة المتســارعة، وفــي خضــم هــذه المتغیــرات، تبــرز الحاجــة إلــى تطــویر نظــم وأســالیب 

ـــى مواكبـــة هـــذه الت ـــادرة عل ـــة ق حـــولات وضـــمان اســـتمراریة الأداء والنجـــاح المؤسســـي، ویعـــد الاتصـــال إداری

الــداخلي أحــد أبــرز هــذه الأدوات الإداریــة، إذ یمثــل العمــود الفقــري لأي تنظــیم یســعى إلــى تحقیــق التماســك 

.والتكامل بین عناصره البشریة والتنظیمیة

ء والمرؤوســـین، بـــل إن الاتصـــال الـــداخلي لا یقتصـــر علـــى مجـــرد تبـــادل المعلومـــات بـــین الرؤســـا

یتجاوز ذلك لیشمل بناء جسـور مـن الثقـة والتفـاهم، وتعزیـز ثقافـة الحـوار، وتحفیـز العـاملین علـى المشـاركة 

الفاعلــة فــي اتخـــاذ القــرار، الأمــر الـــذي یــنعكس إیجابـــا علــى مســتوى الأداء الفـــردي والجمــاعي، فالاتصـــال 

یحد مـن سـوء الفهـم والصـراعات الداخلیـة ویعـزز الفعال یسهم في توجیه الطاقات نحو الأهداف المشتركة و 

.الرضا الوظیفي والانتماء المهني

ورغم الأهمیة المتزایدة التـي یحظـى بهـا الاتصـال الـداخلي فـي أدبیـات الإدارة والمـوارد البشـریة، إلا 

أن العدید من المؤسسـات وخاصـة فـي السـیاقات العربیـة، لا تـزال تعـاني مـن ضـعف أو قصـور فـي تطبیـق 

ارســـــات اتصـــــال فعالـــــة، ممـــــا یـــــؤدي إلـــــى تـــــدني مســـــتوى الأداء وظهـــــور مشـــــكلات تنظیمیـــــة متكـــــررة، مم

.كالبیروقراطیة وسوء التنسیق وانخفاض المعنویات

فالاتصــال الــداخلي أصــبح یثیــر اهتمــام العمــال فیمــا یتضــمن تقــبلهم للقــرارات، وتلقــي المعلومــات، 

المؤسســة، وهـذه العملیــة تســاهم فـي إیجــاد العلاقــة بــین إضـافة إلــى تقبــل الإدارة لشـكواهم ومشــكلاتهم داخــل

العمــال والإدارة، ممــا یحقــق الرضــا الــوظیفي لــدى العــاملین، حیــث تســعى المؤسســة إلــى خلــق همــزة وصــل 

بینهـــا وبـــین مـــوظفي المؤسســـة ممـــا یحفـــزهم علـــى الرفـــع مـــن قـــدراتهم، وبالتـــالي المســـاهمة فـــي تحقیـــق أداء 

.على النجاح المؤسسيوظیفي جید، والذي بدوره یساعد

:الإشكالیة-1

:بناء على ما سبق، یمكن طرح الإشكالیة التالیة

إلى أي مدى یؤثر الاتصال الداخلي في تحسین الأداء الوظیفي بمؤسسة توزیع الكهرباء والغاز 

سونلغاز تیارت؟

:ولتوضیح إشكالیة الدراسة نقوط بطرح التساؤلات التالیة

الاتصال الداخلي في تحسین الأداء الوظیفي؟ما هو الدور الذي یلعبه -



مقدّمة

-ب-

علــى تحســین الأداء الــوظیفي)الشــفوي، الكتــابي، الإلكترونــي(مــا مــدى تــأثیر وســائل الاتصــال الــداخلي -

 ؟مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز تیارتفي 

:الفرضیات-2

:لة البحثفي هذا الإطار یمكن أن تنطلق الدراسة من الفرضیات التالیة لتفسیر مشك

یوجــد علاقــة ذات دلالـــة إحصــائیة بــین الاتصـــال الــداخلي والأداء الــوظیفي بمؤسســـة :الفرضــیة الرئیســـیة

.توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز تیارت

:الفرضیات الفرعیة

ߙلا یوجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة عنــد المســتوى الدلالــة - < بــین الاتصــال الشــفوي والأداء 0.05

.سة توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز تیارتالوظیفي في مؤس

ߙلا یوجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة عنــد المســتوى الدلالــة - < بــین الاتصــال الكتــابي والأداء 0.05

.الوظیفي في مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز تیارت

ߙلا یوجـــــد علاقـــــة ذات دلالـــــة إحصـــــائیة عنـــــد المســـــتوى الدلالـــــة - < تصـــــال إحصـــــائیة بـــــین الا0.05

.الإلكتروني والأداء الوظیفي في مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز تیارت

:أهمیة الدراسة-3

تبرز أهمیة هذه الدراسة من خلال تناولها لموضوع یجمع بین البعدین الإداري والإنسـاني داخـل المؤسسـة، 

ر البشــري، الــذي یعــد المــورد فهــي تســلط الضــوء علــى كیفیــة تفعیــل الاتصــال كوســیلة لتحســین أداء العنصــ

.الأكثر قیمة داخل المنظمات

:أهداف الدراسة-4

هــدفت الدراســة إلــى إبــراز العلاقــة بــین الاتصــال الــداخلي فــي مؤسســة ســونلغاز ودوره فــي تحســین أداء -

.العاملین بها

املین وكذا التعرف علـى واقـع الاتصـال الـداخلي الحـدیث فـي المؤسسـة علـى الدراسـة ومـدى مشـاركة العـ-

.فیه أي إبراز العلاقة بینهم

:أسباب اختیار الدراسة-5

:الأسباب الموضوعیة -أ

 المیول إلى موضوع الاتصال الداخلي بین العاملین، حیث یعتبر مـن بـین العوامـل المسـاهم فـي نجـاح

.المؤسسة
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إبراز أهمیة ودور الاتصال في بناء علاقات إنسانیة فعالة وجیدة داخل المؤسسة.

 لة إیجاد العلاقة بین الاتصال الداخلي والأداء الوظیفيمحاو.

الاهتمام بالعلاقات السائدة بین العمال والإدارة.

:الأسباب الذاتیة -ب

الرغبـــة الشخصـــیة فـــي إثـــراء معـــارف وزیـــادة الاطـــلاع علـــى الموضـــوع الـــذي یشـــكل محـــور مـــن محـــاور -

.اهتمامنا الشخصي

.طبیعة تخصصيارتباط موضوع الدراسة بمجال دراستي و -

.تجاهل الدور الذي یلعبه الاتصال الداخلي في المؤسسات وعدم الاهتمام به-

:منهج الدراسة-6

اعتمدنا في الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي لفهـم وتحلیـل المفـاهیم والممارسـات ذات الصـلة 

الداخلي في المؤسسة سونلغاز بالاتصال الداخلي وبالأداء الوظیفي، ومن أجل الوقوف على واقع الاتصال 

تیارت، والتعرف على الوسائل المعتمـدة فیهـا، وقـد تـم الاعتمـاد علـى الاسـتبیان كـأداة رئیسـیة لجمـع بیانـات 

.موظف30عن موضوع الدراسة، حیث وجهت لعینة من موظفي المؤسسة قدرت بـ 

:حدود الدراسة-7

.ز توزیع الكهرباء والغاز تیارتتم إجراء الدراسة في مؤسسة سونلغا:الإطار المكاني

مــاي 14إلــى غایــة 2025فیفــري 01انطلقــت الدراســة المیدانیــة فــي الفتــرة الممتــدة مــن :الإطــار الزمــاني

2025.

-تیارت–مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز جمیع عمال تم الدراسة على :الفئة المستهدفة

:الدراسات السابقة-8

دور "مـــذكرة تخـــرج لنیــل شـــهادة الماســـتر فـــي علـــم الاجتمـــاع بعنـــوان "عبان ســـمیرةبـــن شـــ"دراســة لـــــ -8-1

، واعتمــد فــي الدراســة 2018/2019، قالمــة، 1945مــاي 08، جامعــة "التكــوین فــي تحســن أداء العــاملین

.على المنهج الوصفي التحلیلي

راز دور وأهمیــة التكــوین دراســة إلــى التعــرف علــى العلاقــة بــین التكــوین والأداء، ومحاولــة إبــحیــث تهــدف ال

بالنســــبة للمؤسســــة وأهمیــــة بالنســــبة للعــــاملین، ومحاولــــة إظهــــار مــــدى مســــاهمة التكــــوین فــــي تحســــین أداء 

.العاملین
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وتوصــلت الدراســـة إلـــى النتــائج التالیـــة أنهـــا تســاهم فـــي التكـــوین فــي التحســـین مـــن قــدرة ومهـــارات العـــاملین 

فـــي تحســین أداء العــاملین بمدیریـــة التربیــة، وللمكــون دور فـــي بمــدیرین التربیــة، وتســـاهم البــرامج التكوینیــة 

.نجاح العملیة التكوینیة لتحسین أداء العاملین بمدیریة التربیة

فـــي علـــوم الإعـــلام والاتصـــال )ل م د(أطروحـــة دكتـــوراه للطـــور الثالـــث "ركـــروك خولـــة"دراســـة  لــــ -8-2

"بعنـــوان ي بالمؤسســـات الجامعیـــة، جامعـــة محمـــد لمـــین دور الاتصـــال الـــداخلي فـــي تفعلـــي الأداء الـــوظیف:

.اعتمد في الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي.2022-2021، 2دباغین، سطیف

حیث تهدف الدراسة إلى التعرف على إسـهامات الاتصـال الـداخل الرسـمي فـي تفعیـل وتحفیـز أداء 

، والتعـــرف علـــى أنمـــاط الاتصـــال عضـــو الهیئـــة التدریســـیة وأداء الموظـــف الإداري بكلیـــة العلـــوم الإنســـانیة

الــــداخلي الأكثــــر تفعــــیلا لأداء عضــــو هیئــــة التــــدریس والموظــــف الإداري بكلیــــة العلــــوم الإنســــانیة بالقطــــب 

.الجامعي لاسوست بجامعة جیجل، الكشف عن الوسائل الاتصالیة المفعلة للأداء الوظیفي في المؤسسة

لیة المســــتخدمة علــــى مســــتوى المؤسســــة وتوصــــلت نتــــائج الدراســــة إلــــى أن تعــــدد الوســــائل الاتصــــا

الجامعیــة دلیــل علــى تجــاوز الطــابع الكلاســیكي فــي إرســال واســتقبال المعلومــات، یــؤدي الاتصــال الــداخلي 

دورا مهما في الحفاظ على استقرار وتوازن المؤسسة الجامعیة، وذلك من خلال ضبط سلوك الموظفین تعد 

لـــلأداء والأكثـــر قـــدرة علـــى تســـریع وتســـهیل إجـــراءات العمـــل الوســـائل الشـــفهیة مـــن الوســـائل الأكثـــر تفعـــیلا 

.حل الدراسة على الإعلانات كوسیلة هامة لإیصال التعلیمات بسرعة على العمال.بالمؤسسة الجامعیة

دور الاتصال الداخلي في تحسـین "دراسة لــــ باهي نسیبة، مذكرة تخرج لنیل شهادة الماستر بعنوان -8-3

ن دراســــة میدانیــــة علــــى عینــــة مــــن المؤسســــات التربویــــة بلدیــــة قصــــر "مؤسســــة التربویــــةالأداء الــــوظیفي بال

.الصبحي، أم البواقي، اعتمد في الدراسة على المنهج الوصفي

الكشــف عــن دور الاتصــال الــداخلي فــي تحســین الأداء الــوظیفي بالمؤسســة التربویــة، هــدفت الدراســة إلــى 

ؤسســة والكشــف عــن وســائل الاتصــال الــداخلي المســتخدمة ومعرفــة نمــط الاتصــال الــداخلي الســائد فــي الم

.فیها، وكذا التعرف على مدى مساهمة العلاقات الإنسانیة داخل المؤسسة في تحسین الأداء الوظیفي بها

أمــا النتــائج التــي تــم التوصــل إلیهــا هــي أن الاتصــال الــداخلي فــي المؤسســة التربویــة قــائم علــى الاتصــال 

ا، والاتصال السائد في المؤسسة هـو اتصـال نـازل فـي شـكل تعلیمـات وأوامـر، الرسمي بحكم طبیعة نشاطه

.والموظفون معتمدون على وسائل اتصال كتابیة خاصة الإعلانات الحائطیة

تتشابه الدراسة الحالیة مع العدید من الدراسات السـابقة فـي الطـرح للموضـوع، حیـث تناولـت جمیعهـا مسـألة 

ي تحســن الأداء الــوظیفي، كمــا أن أغلــب هــذه الدراســات اعتمــدت علــى الاتصــال الــداخلي كعامــل مــؤثر فــ
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المــنهج الوصــفي التحلیلــي، واســتخدمت أداة الاســتبیان لجمــع البیانــات، وهــو مــا یعكــس تقاربــا فــي المنهجیــة 

العلمیة، وقد توصلت مجمل هذه البحوث إلى نتائج تؤكد وجود علاقة إیجابیة بین فعالیة الاتصال لـداخلي 

.شكاله وتحسین أداء العاملین، وهي نفس النتیجة التي أـظهرتها  هذه الدراسةبمختلف أ

أمــا فیمــا یخــص أوجــه الاخــتلاف، فــإن الدراســة الحالیــة تمیــزت بمعالجــة شــاملة لوســائل الاتصــال الــداخلي 

عـض الدراسـات السـابقة التـي ركـزت علـى نـوع بفي آن واحد، عكس )الشفوي، الكتابي، الإلكتروني(الثلاثة 

مؤسسة توزیع (واحد فقط، كما تختلف هذه الدراسة من حیث مجال التطبیق إذ أجریت في مؤسسة جزائریة 

.، في حین أن أغلب الدراسات السابقة تناولت قطاعات مختلفة)تیارت–الكهرباء والغاز 

:صعوبات الدراسة-9

.صعوبة الحصول على  المعلومات المتعلقة بهذا البحث في المؤسسة-

.مع المعلومات والمراجع في هذا الموضوعصعوبة ج-

.انعدام المراجع بالمكتبة المركزیة بالجامعة-

:هیكل الدراسة-10

تـــم تقســـیم الدراســـة إلـــى فصـــلیین تســـبقهما مقدّمـــة، حیـــث جـــاء الفصـــل الأول تحـــت عنـــوان الإطـــار 

ة مباحـــث الأول یتنـــاول المفـــاهیمي للاتصـــال الـــداخلي والأداء الـــوظیفي والعلاقـــة بینهمـــا، وتناولنـــا فیـــه ثلاثـــ

ماهیــة الاتصــال الــداخلي، وتطرقنــا فیــه إلــى ثلاثــة مطالــب، والمبحــث الثــاني یتنــاول عمومیــات حــول الأداء 

الــــوظیفي ویحتــــوي علــــى ثلاثــــة طالــــب، والمبحــــث الثالــــث یتنــــاول العلاقــــة بــــین الاتصــــال الــــداخلي والأداء 

.الوظیفي، یحتوي كذلك على ثلاثة مطالب

ـــداخلي ودوره فـــي تحســـین الأداء الـــوظیفي فـــي أمـــا الفصـــل الثـــاني جـــاء تحـــت عنـــوان الاتصـــال ال

حیـــث تناولنـــا فیـــه ثلاثـــة مباحـــث، بحیـــث المبحـــث الأول یتنـــاول تقـــدیم عـــام –تیـــارت –مؤسســـة ســـونلغاز 

وتطرقنـــا فیـــه إلـــى ثلاثـــة مطالـــب، أمـــا المبحـــث الثـــاني تنـــاول –تیـــارت –لمؤسســـة توزیـــع الكهربـــاء والغـــاز 

منهجیـــة للدراســة، ویحتـــوي علـــى ثلاثــة مطالـــب، أمــا المبحـــث الثالـــث تنــاول اختبـــار فرضـــیات الإجــراءات ال

.الدراسة ویحتوي على ثلاثة مطالب، وأخیرا أنهینا دراستنا بخاتمة
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:تمهید

ح المنظمـات الحدیثـة، حیـث یسـهم بشـكل مباشـر یعد الاتصال الداخلي أحد الركائز الأساسـیة لنجـا

للمـوظفینیُمكـنفعّالاً،الاتصالیكونفعندمافي تعزیز التفاهم والتنسیق بین مختلف المستویات الإداریة،

لنقـلوسـیلةالاتصالیُعتبركما.الوظیفي الأداء جودة على إیجاباً ینعكسمماوثقة،بوضوحمهامهم أداء

المتغیرةالعملبیئاتظل وفي. الوظیفيوالالتزامالانتماءیعززما وهو المؤسسیة،والقیم والأهداف الرؤیة

ـــاتالمتزایـــدة،والتحـــدیات ـــاتأكبـــراهتمامـــاً المؤسســـاتتـــولي أن الضـــروريمـــنب ـــداخليالاتصـــالبآلی ال

  :ىلإ لصفلا اذه يف انرقطتیثح، ومستداممتمیز أداء تحقیقلضمان

الداخليالاتصالماهیة:الأولالمبحث

الوظیفي الأداء حولعمومیات:الثانيالمبحث

الوظیفي والأداء الداخليالاتصالبین العلاقة: الثالثالمبحث
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.ماهیة الاتصال الداخلي:المبحث الأول

یعتبــر الاتصــال الــداخلي ســر نجــاح المؤسســة كونــه الوســیلة المثالیــة للحــوار بــین الأفــراد العــاملین 

ات والبیانات بشكل دقیق وبشفافیة عالیـة ومـن هنـا یـتم مـن خـلال تحقیـق داخل تلك المؤسسة ونقل المعلوم

.أهداف المؤسسة

.الاتصال الداخليمفهوم :المطلب الأول

وهي الاتصالات الرسمیة التي تحدث داخـل الجهـاز الإداري اتصـال إدارة أو قسـم بقسـم أو المركـز 

1.الرئیسي بالفروع

:الاتصال لغة-1

إن كلمــة اتصــال مــن الناحیــة اللغویــة یعنــي وصــول للشــيء أو بلوغــه أو جــاء فــي قــاموس المحــیط

.یصل فلان وصولا، ووصل بالشيء أي بلغه وانتهى إلیه)وصل(الانتهاء إلیه وهو من مادة 

:الاتصال اصطلاحا-2

وتعنـي )Commun(مأخوذة مـن الأصـل اللاتینـي لكلمـة )Communication(إن كلمة اتصال 

لا وهـي المشـاركة أذا فهي تكـون قاعـدة مشـتركة عامـة وللاتصـال وظیفـة دقیقـة ومحـددة عام أو مشترك وله

ـــائق والأفكـــار والآراء أي التـــرویج لفكـــرة أو موضـــوع  ـــادل الحق أو ســـلعة أو خدمـــة أو قضـــیة أو فـــرد فـــي تب

أو جماعـة إلـى أشـخاص ) فـرد(إلخ، وعن طریق انتقال المعلومات  أو الأفكار أو المواقـف مـن شـخص ...

والمســــتقبل )sender(و جماعــــات، باســــتخدام رمــــوز ذات معنــــى واحــــد ومفهــــوم لــــدى الطــــرفین المرســــل أ

)recuver.(2

هــو نظــام فعــال یعمــل علــى ســیر المعلومــة وإیصــالها مــن أجــل تحقیــق أهــداف المؤسســة وتحســین 

لیـة اتخـاذ ممـا یـؤدي إلـى تسـهیل عموالخبرات صورتها كما یمكن أن نعرفه على أنه عملیة نقل المعلومات 

ـــى الأهـــداف  ـــه یمكـــن للمرؤوســـین التعـــرف عل ـــى المســـتویین التنفیـــذي والتخطیطـــي، فمـــن خلال القـــرارات عل

3.والغایات المطلوبة تحقیقها داخل المؤسسة

، دار الوفـاء لـدینا للطباعـة والنشـر، الاتصال الإداري وإدارة المعرفة بالمكتبات ومرافق المعلوماتالسعید مبروك إبراهیم،-1

.116، ص 2013الإسكندریة، مصر، 
، مـــذكرة مقدمـــة لنیـــل شـــهادة الماســـتر، جامعـــة بلحـــاج الاتصـــال الـــداخلي فـــي تحســـین الأداء الـــوظیفيطحـــرور نجمـــة، -2

.3م، ص2021/2022بوشعیب، عین تموشنت، 
.24، ص 1995، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، 2، طاقتصاد المؤسسةعمر صخري، -3
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نقل وتوصیل وتبادل الأفكار والمعلومـات بـالكلام أو الكتابـة "یعرف قاموس أكسفورد الاتصال بأنه 

داخلي بأنه هو الاتصال الإنساني المنطـوق والمكتـوب الـذي یـتم مـن داخـل أو الإشارات ویعتبر الاتصال ال

المؤسسة علـى المسـتوى الفـردي والجمـاعي ویسـهم فـي تطـویر أسـالیب العمـل وتقویـة العلاقـات الاجتماعیـة 

.1"بین الموظفین

.أهمیة وأهداف الاتصال الداخلي:المطلب الثاني

ح المؤسســات، إذ یســهم فــي تنفیــذ الجهــود وتحســین یعــد الاتصــال الــداخلي عنصــرا أساســیا فــي نجــا

.الأداء الوظیفي

أهمیة الاتصال الداخلي: أولا

:تكمن أهمیة الاتصالات داخل المؤسسة فیما یلي

نقل المعلومات والبیانات والإحصـاءات والمفـاهیم عبـر القنـوات المختلفـة ممـا یسـاهم بشـكل أو بـآخر فـي -

  ؛نجاح المؤسسات ونموهااتخاذ القرارات الإداریة وتحقیق

تســاهم فــي إحكــام المتابعــة والمراقبــة علــى العــاملین مــن خــلال المقــابلات والتقــاریر التــي تنقــل باســتمراریة -

بین الأفراد عبر المستویات الإداریة المختلفة وبذلك یتمكن المدیر من الوقوف على نقاط الضعف الخاصة 

  ؛كفاءة عالیة في أداء المنظمةبأداء الأفراد والسعي لمعالجتها بشكل یضمن

الاتصال الداخلي هو المفتاح المؤدي للإدارة فتنسیق الجهود یعد أساسا للنظـام التعـاوني حیـث یـتم علـى -

  ؛أساس هذا التنسیق تحقیق أهداف المنظمة بشكل فعال

اعي للعـاملین تعد عملیة الاتصال الـداخلي بـین الأفـراد أساسـیة فـي توجیـه وتغییـر السـلوك الفـردي والجمـ-

  ؛في المؤسسة كما تعد أحد العوامل المؤثرة في اتجاهات الأفراد العاملین داخلها

یــتم مــن خــلال عملیــة الاتصــال الداخلیــة إطــلاع الــرئیس علــى نشــاط مرؤوســیه كمــا یســتطیع التعــرف علــى 

.2مدى تقبلهم لآرائه وأفكاره وأعماله داخل المؤسسة

ـــداخلي فـــي المؤسســـات رفـــاع شـــریفة، كاوجـــة، بشـــیر-1 دور تكنولوجیـــا المعلومـــات والاتصـــال فـــي تحســـین الاتصـــال ال

جامعــة محمــد خیضــر، بســكرة، جــوان ،01، العــدد 15المجلــد ، مجلــة العلــوم الإنســانیة، الاستشــفائیة العمومیــة الجزائریــة

.103، ص 2015
، رسالة ماجستیر تخصص إدارة الأعمال، دراسة أثر الاتصال الداخلي على أداء العاملیني، دیانا محمد رضوان موصل-2

،2023میدانیة على العاملین في معمل ابن زهر للصناعات الصـیدلانیة فـي سـوریة، الجامعـة الافتراضـیة السـوریة، سـوریا، 

  .20-19ص 
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اخلي على درجة عالیة من الأهمیة فهو نشاط اجتماعي یساهم وعلیه یمكن القول بأن الاتصال الد

فــي نقــل المفــاهیم والآراء عبــر القنــوات غیــر الرســمیة لخلــق روح التعــاون والتماســك داخــل المؤسســة وبــین 

مكوناتهــا كمــا أنــه ضــرورة فــي توجیــه وتغییــر الســلوك الفــردي والجمــاعي للعــاملین، ویــتم مــن خلالــه إطــلاع 

لعـــاملین والتعــــرف علـــى مـــدى تقــــبلهم لآرائهـــا وأفكارهـــا، فهــــو وســـیلة رقابیـــة وإرشــــادیة الإدارة علـــى نشـــاط ا

.لنشاطات الإدارة

أهداف الاتصال الداخلي: اثانی

تختلف أهداف الاتصـال تبعـا للمسـتوى الـذي تجـري علـى أساسـه سـواء كـان علـى مسـتوى العـاملین 

1:بالمشروع وذلك على النحو التاليأو القیادة الإداریة أو الجمهور والعملاء الذین لهم صلة 

:أهداف الاتصال بالنسبة للقیادة الإداریة-1

فیــتم التنســیق بــین  داراتالاتصــالات الأفقیــة وســیلة للتنســیق فهــي تــؤدي إلــى تبــادل المعلومــات بــین الإ-أ

  ؛جهود قادتها

ا مـن اتخـاذ القـرارات تمكن الإدارة العلیا من الحصـول علـى قـدر كـاف مـن المعلومـات والبیانـات تمكنهـ-ب

  ؛الهامة

تمكن القائد مـن توصـیل آرائـه وتوجیهاتـه وتعلیماتـه ووجهـة نظـره للعـاملین، كمـا تمكنـه مـن أن یتعـرف -ج

  ؛على آراء العاملین ووجهات نظرهم ومشكلاتهم

.یمكن لقیادة من خلال الاتصالات ممارسة التعلیم والتدریب للعاملین -د

:لعاملینأهداف الاتصال بالنسبة ل-2

حیث یسعى الاتصال إلى التعریف بما یجري داخل المؤسسة مما یؤدي إلى زیادة التفاهم والتعاون 

كمــا یهــدف إلــى خلــق الرضــا والارتیــاح بــین العــاملین وتبــادل المعلومــات الهامــة ممــا یــؤدي إلــى التقلیــل مــن 

.2الدور السلبي للإشاعات داخل المؤسسة

.21–20، ص 2009، مكتبة الوفاء القانونیة، مصر الاتصالات وسیكولوجیة العلاقات الإنسانیةمحمود أمین، -1
جامعـة مـذكرة الماسـتر، ، واقع الاتصـال الـداخلي فـي المؤسسـات الاستشـفائیة الجزائریـةصونیة باتوح، لطیفة بومكواز، -2

  .35ص ، 2017/2018أكلي محند ولحاج، البویرة، 
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:جمهور والعملاءأهداف الاتصال بالنسبة لل-3

یتوقف استمرار وبقاء وتقدم المنظمة على رضا الجمهور عنها، كما أن إقبال العملاء على السلعة 

وتحقیق برامجها ویتمثـل الاتصـال بـالجمهور والعمـلاء المنشأة أو الخدمة وشرائهم لها یتوقف علیه استمرار 

:فیما یلي

.ي للحاجات المستهلكةبالتركیز على الإشباع الفرد:مخاطبة الأفراد -أ

بمعنـى تحدیـد المشـكلة التـي یتـأثر بهـا كـل فـرد مـن أفـراد الجماعـة وإقناعـه بـأن الجهـة :تحدید الحاجة -ب

.التي تقوم بالاتصال تستطیع المساعدة على حل هذه المشكلة

:بمعرفةالتأكد من الاستجابة الإیجابیة  -ج

ماذا یرید المستهلك؟-

مله لإشباع حاجاته؟ماذا تستطیع المنشأة ع-

كیف تربط بین الإشباع وبین ما تستطیع تقدیمه؟-

.أنواع الاتصال الداخلي ووسائله:المطلب الثالث

، والإدارة یعد الاتصال الداخلي أساسـا لتنظـیم العمـل داخـل المؤسسـات، حیـث یـربط بـین المـوظفین

التقلیدیــة والرقمیــة، وفهــم هــذه الأنــواع وتتنــوع أنواعــه إلــى تصــاعدي وتنــازلي، وأفقــي، وتختلــف وســائله بــین 

.والوسائل یسهم في تحقیق تواصل فعال وأداء وظیفي أفضل

:أنواع الاتصال الداخلي: أولا

الاتصال الرسمي الـذي یـتم عبـر قنـوات منظمـة لنقـل :رئیسیینینقسم الاتصال الداخلي إلى نوعین 

الشخصــــیة والعلاقــــات الاجتماعیــــة داخــــل المعلومــــات والاتصــــال الغیــــر الرســــمي الــــذي یعــــزز التفــــاعلات 

.المؤسسة

:اتصال رسمي-1

الاتصالات الرسمیة هي الاتصالات التي تتم من خلال خطوط السلطة الرسـمیة فـي إطـار الهیكـل 

التنظیمـي الـذي یحــدد فیـه اتجاهـات وقنــوات الاتصـال، وتتوقــف فاعلیـة بالاتصـالات الرســمیة علـى اعتــراف 

تها وعلــى تــوفر الوســائل التــي تنقلهــا مــن وإلــى العــاملین فــي المنظمــة وبــین المنظمــة الإدارة بفاعلیتهــا وفائــد

وجمهـــور المتعـــاملین معهـــا خـــارج المنظمـــة ویســـاهم الاتصـــال الرســـمي فـــي تـــدفق المعلومـــات والتعلیمـــات 
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والتوجیهــات والأوامــر إلــى المرؤوســین مــع التعــرف علــى وجهــات نظــرهم مــن خــلال إرجــاع الأثــر، وتنقســم 

:1لات الرسمیة إلىالاتصا

ویطلق علیه البعض الاتصال المتجه إلى الأسفل وبناء علیه تتـدفق الرسـائل مـن قمـة :الاتصال النازل -أ

الــدنیا أو مــن التنظــیم أو أعلــى التنظــیم إلــى أدنــاه وقــد تكــون هــذه الاتصــالات مــن الإدارة العلیــا إلــى الإدارة 

.2من الاتصالات یستخدم في الأمر والتوجیه والتعلیمالدنیا إلى العلیا مباشرة ولذلك فإن هذا النوع

هـــي الاتصـــالات التـــي تجریهـــا المســـتویات الإشـــرافیة أو العـــاملین مـــع المســـتویات :صـــاعدالاتصـــال ال -ب

.الإداریة الأعلى منها إداریا، ویعبر هذا النوع من الاتصالات عن الرغبات وأفكار وآراء وشكاوى العاملین

وهــي الاتصــالات التــي تحــدث بــین الإدارات والأقســام والوحــدات التــي فــي مســتوى :الاتصــال الأفقــي -ج

.3إداري واحد یهدف إلى تبادل وتنسیق المعلومات فیما بینها

:الاتصال غیر الرسمي-2

الاتصــال غیــر الرســمي لا یخضــع لقواعــد وإجــراءات قانونیــة إداریــة مثبتــة ومكتوبــة ورســمیة ومتفــق 

الاتصــال الرســمي ویــتم غالبــا عبــر قنــوات خارجــة عــن القنــوات الرســمیة داخــل علیهــا كمــا هــو الحــال فــي

.التنظیم كما یتم بین مستویات مختلفة متخطیا خطوط السلطة الرسمیة

یتعـــداه إلـــى خـــارج التنظـــیم مـــن خـــلال قـــد ولا یـــتم الاتصـــال غیـــر الرســـمي داخـــل التنظـــیم فقـــط بـــل 

ت والاجتماعـــات غیـــر الرســـمیة وتجـــب علــــى الإدارة الاتصـــالات الشخصـــیة واللقـــاءات والحفـــلات والــــرحلا

اســتغلال الاتصــال غیــر الرســمي إیجابیــا وعــدم الســماح لــه بالتــأثیر ســلبا علــى التنظــیم مــن خــلال التشــویش 

.4بأشكاله المختلفة كالإشاعات والكاذبة وغیرها

:وسائل الاتصال الداخلي:ثانیا

معلومـــات بـــین المـــوظفین والإدارات، تشـــمل تســـتخدم المؤسســـة وســـائل الاتصـــال الـــداخلي لتبـــادل ال

الوسائل التقلیدیة مثل الاجتماعات والمذكرات، والحدیثة مثل البرید الالكتروني وتطبیقات التواصـل، اختیـار 

.الوسیلة المناسبة یساعد في الفهم وزیادة الإنتاجیة

-50، ص 2009، العربیـة للتـدریب والنشـر، مصـر، الاتصـال الفعـال مـع الآخـرینمهـاراتمـدحت محمـد أبـو نصـر، -1

51.
.18، ص 2020، منشورات الجامعة الافتراضیة، سوریا، الاتصال التنظیميبشار حزي، -2
  .117ص  ،مرجع سبق ذكره،الاتصال الفعال مع الآخرینمهاراتمدحت محمد أبو نصر، -3
، ص 2005، دار الصـفاء للنشـر والتوزیـع، عمـان الاتصال والعلاقات العامةربحي مصطفى علیان، عدنان الطوباسي، -4

53.
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:الاتصالات الشفویة-1

المتصل والمتصل به ولا یشترط فیه أن یرى وهو الاتصال الذي یتم عن طریق تبادل الحدیث بین 

الرئیس والمرؤوسین فقد یكتفي بسماع الأصـوات وهـذه الوسـیلة یـتم فیهـا تبـادل الأفكـار والمعلومـات بأقصـر 

1:الطرق ونجد أن طرق الاتصال الشفوي متعددة ویمكن حصرها فیما یلي

فـي شـكل أوامـر وذلـك لممارسـة عملیـة تصدر التعلیمات من الرئیس إلـى مرؤوسـیه:التعلیمات والأوامر -أ

.الاتصال في مختلف المنظمات لتأدیة عمل ما

وهـي إحـدى وسـائل الاتصـال الشـفهي وتتمثـل فـي مواعیـد دوریـة یلتقـي فیهـا :الاجتماعات والمـؤتمرات -ب

2.مةالأفراد ویتبادلون الأفكار والآراء والمعلومات وفیها یناقش التقریر السنوي التي قامت داخل المنظ

هي عبـارة عـن تبـادل لفظـي الـذي یحـدث بصـورة مباشـرة أي وجهـا لوجـه بـین شخصـین أو :المقابلات -ج

أكثر وتعتبر أداة هامة جدا من أدوات الاتصال داخل المكتبة التي تستعمل عندما نرید معرفة العلاقة التي 

.3تربط العاملین

:الاتصال الكتابي-2

فكــار والبیانــات والمعلومــات باســتخدام الكلمــات المكتوبــة، ومــن یعبــر الاتصــال الكتــابي عــن نقــل الأ

التقاریر، التعلیمات، المذكرات، المنشورات، المطبوعات، الرسائل التي تنقل من خـلال :أمثلة هذا الاتصال

.4شبكات الحاسب الآلي ورسائل الفاكس والتلكس

):التكنولوجي(الاتصال الالكتروني -3

صـــورة بفضـــل التقـــدم التكنولـــوجي وظهـــور تقنیـــات متطـــورة فـــي مجـــال هـــي تجمـــع بـــین الصـــوت وال

الإعلام والاتصال فتوجهت إلیها الأنظار واستفادت منها المؤسسات بإدماجها ضمن الوسائل التي تعتمدها 

5.في عملیاتها الاتصالیة الداخلیة ومن هذه الوسائل الإنترنت، البرید الالكتروني، الفیدیو، السینما

.171، ص2016، عمان الأردن، دار الجنان للنشر والتوزیع، السلوك التنظیميمحمد الفاتح بشیر المغربي، -1
ــداخلي فــي المؤسســات الاستشــفائیة الجزائریــة، دراســة حالــة محمــد واقــع الاتصــاصــونیة بــانوح، لطیفــة بومكــواز، -2 ل ال

.34، ص 2018-2017، مذكرة ماستر، تخصص اتصال، جامعة أكلي محند أولحاج، البویرة، بوضیاف
ــةزغــدودي نــورة، ســیوان ســعدیة، -3 ــات الجامعی ــل أداء العــاملین بالمكتب ، مــذكرة ماســتر، الاتصــال الإداري ودوره فــي تفعی

.17، ص 2018-2017قالمة،،1945ماي 08علوم الإعلام والاتصال، جامعة تخصص 
.28، ص مرجع سبق ذكره، مهارات الاتصال الفعال مع الآخرینمدحت محمد أبو نصر، -4
تخصص إدارة الأعمـال، جامعـة مـولاي ،، مذكرة ماسترالاتصال الداخلي والرضا الوظیفيحلیمي حلیمة، بومعزة صارة، -5

.42، ص 2018-2017سعیدة، الطاهر،
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.الأداء الوظیفيعمومیات حول:لثانيالمبحث ا

، باعتبـاره باهتمام واسع فـي میـدان علـوم التسـییرظیفي من أهم المفاهیم التي تحظى یعد الأداء الو 

مــدى فعالیــة الموظــف فــي أداء المهــام الموكلــة إلیــه، ومــدى مســاهمته فــي یقــاس بــهالعامــل الأساســي الــذي 

لـوظیفي یعـد مـن أولویـات الإدارة الناجحـة، فـإن فهـم طبیعتـه تحقیق أهـداف المؤسسـة، ولأن تحسـین الأداء ا

ومتغیراته یعتبر خطوة جوهریة لكل من یسعى إلـى تطـویر كفـاءة المـوارد البشـریة، وعلیـه سـیتم التطـرق فـي 

هذا المبحث إلى ماهیة الأداء الوظیفي من خلال تعریفـه، خصائصـه، عناصـره، أبعـاده وأنواعـه، ثـم دراسـة 

.فیه وطرق تحسینه، وصولا إلى معاییر تقییمه، قصد الإحالة الشاملة بهذا المفهومالعوامل المؤثرة

.ماهیة الأداء الوظیفي:المطلب الأول

خــلال التعــرف علــى مــن إن الانطــلاق فــي دراســة الأداء الــوظیفي یقتضــي أولا التأســیس لمفهومــه 

تطلــب هــذه ت، كمــا كفــاءة العــاملینكمؤشــر فعــال لقیــاس تعریفـه فــي الأدبیــات وتحدیــد خصائصــه التــي تمیــزه 

الدراســة التطــرق إلــى العناصــر التــي یتكــون منهــا، والأبعــاد التــي یغطیهــا، وكــذا أنواعــه، باعتبارهــا مكونــات 

أساسیة تساهم في بناء تصور شامل ودقیـق لهـذا المفهـوم، والـذي یعـد مـن أهـم المرتكـزات التـي تقـوم علیهـا 

.فعالیة المؤسسات

:الوظیفيتعریف الأداء : أولا

"عـــرف الأداء الـــوظیفي بأنـــه العملیـــة التـــي یـــتم مـــن خلالهـــا قیـــاس مـــدى تحقیـــق الأفـــراد للأهـــداف :

.1"الموكلة إلیهم مع الأخذ بعین الاعتبار جودة النتائج ومستوى الإنتاجیة

ویعرفــه الــدمرداش بأنــه ســلوك الفــرد داخــل بیئــة العمــل المعبــر عنــه بأفعــال وأقــوال تــؤدي إلــى تنفیــذ 

.2م الموكلة إلیهالمها

"وفي تعریف آخر الأداء الوظیفي هـو قـدرة المـوظفین علـى تحقیـق الأهـداف التنظیمیـة مـن خـلال :

.3"تحسین التفاعل والتعاون بین الأفراد داخل المؤسسة

، دار جامعـــة الملـــك ســـعود للنشـــر، إدارة الأداء الـــوظیفي، مـــدخل لتحســـین الفعالیـــة التنظیمیـــةعبـــد المحســـن نعســـاني، -1

.11-10، ص 2020الریاض، 
، ، مصــر1، دار الحكمــة للطباعــة والنشــر والتوزیــع، طجــودة الحیــاة الوظیفیــة والأداء الــوظیفيأحمــد محمــد الــدمرداش، -2

.34، ص 2018
، زاد ناشرون وموزعون، رأس المال الاجتماعي وتبادل المعرفة ودورهما في تحسین الأداء الوظیفيالدهان، رنا ضیاء، -3

.51، ص 2023عمان، 



والأداء الوظیفي داخليالإطار المفاهیمي للاتصال ال..........................الفصل الأول

-15-

"الأداء الـــوظیفي بعـــرف بأنـــه القـــدرة علـــى تحقیـــق المهـــام المطلوبـــة بجـــودة ودقـــة وفـــق المعـــاییر التنظیمیـــة :

.1المحددة

یتضح من التعریفات السـابقة أن الأداء الـوظیفي یمثـل عملیـة مسـتمرة تهـدف إلـى قیـاس مـدى قـدرة 

الموظف على تنفیـذ المهـام الموكلـة إلیـه بكفـاءة وجـودة، مـع الأخـذ بعـین الاعتبـار مسـتوى الإنتاجیـة ومـدى 

.تحقیق أهداف المؤسسة

الأداء الوظیفيخصائص :ثانیا

ـــــوظیفي العنصـــــر  ـــــل الأداء ال ـــــراد داخـــــل یمث ـــــة ویعكـــــس مـــــدى كفـــــاءة الأف الأساســـــي فـــــي الإنتاجی

:2المؤسسات، من خلال سلوكیاتهم وتصرفاتهم أثناء العمل، ویمكن تلخیص خصائصه كالتالي

یظهــر مــن خــلال تصــرفات أو حركــات أو أقــوال یقــوم بهــا الفــرد، ویمكــن :یأخــذ شــكل ســلوك ظــاهر-1

.ملاحظتها وتسجیلها

.الأداء لیس مرتبط فقط بالفعل، بل أیضا بالنتیجة المرجوة منه:حددةیهدف إلى تحقیق غایة م-2

یختلـف الأداء مـن فـرد لآخـر بسـبب تـأثیر عوامـل متنوعـة مثـل القـدرات، الخبـرات، :یتأثر بعدة عوامل-3

.والبیئة المحیطة

الموكلــة حیــث یعبــر عــن طریقــة تفــاعلهم وتجــاوبهم مــع المهــام :یتعلــق بســلوك الأفــراد داخــل المنظمــة-4

.إلیهم

لأن السـلوك قابـل للتغییــر، یمكـن تحسـین الأداء مـن خـلال التوجیـه والتحفیــز :یمكـن توجیهـه وتعدیلـه-5

.والتدریب

.كل سلوك وظیفي له دافع أو سبب، كما أن له هدف یسعى لتحقیقه:لكل أداء بدایة وهدف-6

:عناصر الأداء الوظیفي:ثالثا

3:وعة من العناصر الأساسیة، تتمثل فیما یليیتكون الأداء الوظیفي من مجم

، مركــز تطــویر الأداء والتنمیــة، دبیــك للنشــر والتوزیــع، القــاهرة، الجــودة فــي إدارة وتقیــیم الأداءمحمــد عبــد الغنــي هــلال، -1

.56-55، ص 2016
، مــذكرة الماســتر فــي الاتصــال الــداخلي ودوره فــي تحســین الأداء الــوظیفي لــدى العمــالیاســمینة بــودویرة، مــریم بــوزدوم، -2

.84–83، ص 2017-2016علوم الإعلام والاتصال،، جامعة محمد الصدیق بن یحي، جیجل، 
ــي المنظمــة:مــریم أرفــیس-3 ــاملین ف ــوظیفي للع ــد، مجلــة االأداء ال محمــد ، جامعــة 06، العــدد10لتغیــر الاجتمــاعي، المجل

  .483-482ص  ، 2018، بسكرةخیضر، 
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ـــة-1 ـــات الوظیف ـــة بمتطلب ـــى :المعرف ـــة والمهنیـــة، بالإضـــافة إل وتشـــمل المعـــارف العامـــة، المهـــارات التقنی

المتطلبــات الخاصــة بالوظیفــة، حیــث تســاهم هــذه المعرفــة فــي إنجــاز المهــام بالشــكل المطلــوب، ومــنهم مــن 

:یعددها في

هــي مجموعــة الخطــوات العملیــة التــي یتبعهــا الفــرد لتنفیــذ العمــل، وتعنــى بتطبیــق و  :المعرفــة الإجرائیــة

الطـــرق والأســـالیب اللازمـــة لـــذلك، وتكتســـب مـــن خـــلال التـــدریب، والخبـــرة العملیـــة، ممـــا یســـاهم فـــي تجنـــب 

 ؛الأخطاء وتحقیق نتائج دقیقة

ل خطـــوات علمیـــة تنفیـــذ العمـــل المطلـــوب، مـــن خـــلاوهـــي الفهـــم الـــدقیق لمراحـــل :المعرفـــة الوظیفیـــة

 ؛مدروسة، تمكن الفرد من اختیار أنسب الأسالیب لأداء مهامه بكفاءة

ـــة ـــة الإداری تمثـــل معرفـــة الشـــخص بكیفیـــة تأدیـــة مهامـــه مـــن خـــلال اســـتخدام معارفـــه لتنظـــیم :المعرف

 ؛سلوكاته، واتخاذ القرارات الملائمة أثناء العمل

لة إلیه، وتحمله لنتائج أدائه، حیـث تلعـب المسـؤولیة مدى التزام الفرد بالمهام الموك:معرفة المسؤولیة

 ؛دورا هاما في تنمیة السلوك التنظیمي

بعد تحدید المسؤولیة لابد من مـنح السـلطة الضـروریة إنجـاز العمـل بهـذا المعنـى فـإن :معرفة السلطة

.السلطة تتضمن ناحیتین هما التمكین والنیابة

فـــرد العمـــل الموكـــل إلیـــه مـــن حیـــث الجـــودة والدقـــة وتفـــادي یقصـــد بـــه مســـتوى إتقـــان ال:نوعیـــة العمـــل-2

.الأخطاء، بما یعكس كفاءته وقدرته على النجاح

تــرتبط بعــدد المهــام أو الأعمــال التــي یــتم إنجازهــا خــلال فتــرة زمنیــة، مــا یعكــس :كمیــة العمــل المنجــز-3

.مدى إنتاجیة الفرد في وظیفته

موظـف واسـتمراریته فـي العمـل، وقدرتـه علـى تحمـل المسـؤولیة وتشمل مـدى التـزام ال:المثابرة والوثوق-4

.وتنفیذ المهام في مختلف الظروف، مما یعكس الثقة في أدائه

المحـددة فعال، واستغلاله لإنجاز المهام فـي المـدة یشیر إلى قدرة الفرد على تنظیم وقته بشكل:الوقت -5

.حیث یعد عاملا مهما في تقییم الأداء،دون تأخیر

وهي تكلفة تحقیق النتائج والأهداف، ومقارنة التكلفة الفعلیة المتوقعـة لمعرفـة مـدى الاخـتلاف :التكلفة-6

.الناتج بینهما
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.أبعاد الأداء الوظیفي:رابعا

:1الأداء الوظیفي عدة أبعاد یمكن من خلالها تقییم مدى فعالیة الموظف، ومن أهمهایتضمن 

قـدار الطاقـة الجسـدیة أو الذهنیـة التـي یبـذلها الموظـف خـلال فتـرة ویتمثـل فـي م:كمیة الجهد المبذول

 ؛زمنیة معینة، حیث یتم قیاسه من خلال سرعة تنفیذ المهام أو حجم العمل المنجز خلال تلك الفترة

یركز هذا البعـد علـى دقـة الأداء ومـدى مطابقتـه للمواصـفات المطلوبـة، بغـض النظـر :الجهد المبذول

ة، كما یشمل درجة خلو العمل من الأخطاء، بالإضافة إلى مسـتوى الإبـداع والإبتكـار عن السرعة أو الكمی

 ؛في تنفیذ المهام

یشیر إلى الأسلوب أو الطریقة التي یعتمدها الموظف فـي أداء مهامـه، سـواء كـان العمـل :نمط الأداء

كلات، أو المنهجیــة جســدیا أو عقلیــا، ویســتخدم هــذا البعــد لتقیــیم ترتیــب خطــوات العمــل، طریقــة حــل المشــ

.المتبعة في إجراء بحث أو اتخاذ قرار

:أنواع الأداء الوظیفي:خامسا

بعــد التطــرق لتعریــف الأداء الــوظیفي وخصائصــه وأبعــاده، مــن الضــروري التوســع فــي فهــم أنواعــه، 

ته، حیث یختلف الأداء باختلاف الجوانب والمعاییر المعتمدة في تقییمه، سواء مـن حیـث مصـدره أو شـمولی

:2وهو ما سیتم توضیحه فیما یلي

ویمكــن تصــنیف الأداء الــوظیفي إلــى عــدة أنــواع، وذلــك حســب معــاییر مختلفــة، مــن بینهــا معیــار 

.المصدر ومعیار الشمولیة

:ینقسم الأداء إلى:حسب معیار المصدر-1

اســتقلال المــوارد یقصــد بــه الأداء النــاتج مــن داخــل المؤسســة نفســها، أي مــا یتــیح عــن :الأداء الــداخلي -أ

:المتاحة، ویتفرع إلى

ناتج عن أداء العاملین داخل المؤسسة باعتبارهم موردا اسـتراتیجیا یمكنـه تحقیـق قیمـة :الأداء البشري

 ؛مضافة وتعزیز التنافسیة من خلال إدارة مهاراتهم

بكفاءةویتمثل في قدرة المؤسسة على استخدام :الأداء التقني.

في فعالیة تهیئة واستخدام الوسائل المالیة المتاحةویكمن:الأداء المالي.

علـم الاجتمـاع تنظـیم وعمـل، جامعـة تخصـص ،، مذكرة الماسترالثقافة التنظیمیة والأداء الوظیفي للعاملخولة رغیس، -1

.61، ص 2021-2020العربي بن مهیدي، أم البواقي، 
فــي علــم الاجتمــاع، ، تخصــص، مــذكرة ماســترالاتصــال التنظیمــي وعلاقتــه بــالأداء الــوظیفيابــد، كلثــوم فــونقرا، مــریم الع-2

.60-58، ص 2021-2020جامعة أحمد درایة، أدرار، 
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ینـــتج عــن العوامـــل بیئــة خارجیـــة لا تــتحكم فیهـــا المؤسســة، مثـــل تغیــرات الســـوق أو :الأداء الخــارجي -ب

ارتفاع الأسعار، والتي تـؤثر بشـكل مباشـر علـى نتائجهـا، سـواء بالسـلب أو الإیجـاب، هـذا النـوع مـن الأداء 

.لنتائج المؤسسة لتحدیدهم وتأثیر هذه التغیراتیتطلب تحلیلا مستمرا 

:وینقسم الأداء إلى:حسب معیار الشمولیة-2

یعبر عن نتائج العمل الشـامل لكـل أنظمـة ووظـائف المؤسسـة، حیـث یظهـر مـدى تحقیـق :الأداء الكلي

.الأنظمة الفرعیةالأهداف العامة مثل الربحیة، الاستمراریة والنمو، ویعتبر نتاج تفاعل الأداء بین مختلف 

یتحقـــق علـــى مســـتوى الأنظمـــة أو الوظـــائف الفرعیـــة داخـــل المؤسســـة، ویمكـــن تقســـیمه :الأداء الجزئـــي

أداء المـــوارد البشــــریة، الأداء المــــالي، أداء الإنتــــاج، أداء :حســـب المعیــــار الــــوظیفي إلـــى عــــدة أنــــواع مثــــل

.ته الخاصةالتسویق، وأداء التموین، وكل منها یقیس مستوى الكفاءة في وظیف

.العوامل المؤثرة في الأداء الوظیفي وطرق تحسینه:المطلب الثاني

یعــد الأداء الــوظیفي نتیجــة لتفاعــل مجموعــة مــن العوامــل التــي تــؤثر بشــكل مباشــر أو غیــر مباشــر 

علـى مســتوى كفـاءة وفعالیــة العـاملین داخــل المؤسسـة، وتتفــاوت هــذه العوامـل بــین مـا هــو تنظیمـي ومــا هــو 

بیئـي، ممـا یجعـل فهمهـا أمـرا ضـروریا لأي مؤسسـة تسـعى لتحسـین أدائهـا العـام، وعلیـه سـیتم فـي فردي أو 

هذا المطلب التطرق إلى أبـرز العوامـل المـؤثرة فـي الأداء الـوظیفي مـع عـرض أهـم الأسـالیب والطـرق التـي 

.تساهم في تحسینه

  :فيیالعوامل المؤثرة في الأداء الوظ: أولا

عدة عوامل تتداخل فیا بینها، وتلعب دورا أساسیا فـي تحدیـد مسـتوى إنتاجیـة یتأثر الأداء الوظیفي ب

:1الفرد داخل المؤسسة، ومن أبرزها ما یلي

إن عـــدم وجـــود خطــــط تفصـــیلیة للمنظمـــة یــــؤدي إلـــى صـــعوبة قیــــاس أداء :غیـــاب تحدیـــد الأهــــداف-أ 

داء متقاربـا بـین المـوظفین الموظفین أو محاسبتهم، نظـرا لعـدم تـوفر معـایر واضـحة للإنتـاج، هـذا یجعـل الأ

 ؛المتمیزین وأولئك ذوي الأداء الضعیف

ار ر ت التخطــیط واتخــاذ القــإن عــدم إشــراك العــاملین فــي عملیــا:ةضــعف مشــاركة المــوظفین فــي الإدار -ب 

أهــداف المنظمــة، وكنتیجــة لــذلك، فقــد یــنخفض مســتوى  قیــشــعورهم بعــدم المســؤولیة اتجــاه تحقیــؤدي إلــى 

.الأهداف أو حل المشكلات التي تواجه الأداء العامون بأنهم جزء من صیاغة أدائهم، لأنهم لا یشعر 

.282، ص 2016، دار القلم للطباعة والنشر، بیروت، علم النفس الإداريمحمد سرور الحریري، -1
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دود الــــذي یحصــــل علیــــه الموظــــف مــــن حیــــث ر یــــرتبط الأداء الــــوظیفي بــــالم:تفــــاوت مســــتویات الأداء- ج 

الحـوافز والترقیـات، فكلمـا كـان نظــام التقیـیم غیـر عـادل، تـأثر الأداء ســلبا، حیـث لا یـتم التمییـز الفعلـي بــن 

 ؛ت الأداء المختلفة، مما یؤدي إلى تراجع تحفز الموظفینمستویا

یعتبــر الرضــا الــوظیفي عنصــر أساســیا فــي رفــع الأداء، فغیابــه أو انخفاضــه :فيیضــعف الرضــا الــوظ-د 

یؤثر بشـكل مباشـر علـى إنتاجیـة المـوظفین، ویتـأثر الرضـا بعوامـل عدیـدة منهـا السیاسـات الإداریـة، ونظـام 

 ؛یة، فضلا عن طبیعة العلاقة بین الموظف بالمؤسسةالترقیات، والبیئة التنظیم

یعـــد التســـیب الإداري مـــن العوامـــل الســـلبیة التـــي تـــؤثر علـــى الأداء الـــوظیفي داخـــل :التســـیب الإداري- ه 

جــة، ممــا یــنعكس ســلبا علــى كفــاءة المنظمــة، حیــث یــؤدي إلــى ضــیاع ســاعات العمــل فــي أنشــطة غیــر منت

ري نتیجــة عــدة عوامــل مــن بینهــا ضــعف الرقابــة الإداریــة، وغیــاب لمــوظفین، وینشــأ التســیب الإداوإنتاجیــة ا

المحاســبة، وانتشــار ثقافــة التســاهل فــي تطبیــق القــوانین التنظیمیــة، كمــا یمكــن أن یكــون ناتجــا عــن ضــعف 

، ممـا یقلـل مـن الالتـزام بالمهـام والمسـؤولیات، فـي القیادة، أو انتشار المحاباة والمجاملات داخل بیئة العمل

لظـروف، یصـبح الأداء الـوظیفي غیـر متـوازن، حیـث یشـعر بعـض المـوظفین بعـدم وجـود حـوافز ظـل هـذه ا

.للعمل الجاد، بینما تتراجع إنتاجیة البعض الآخر نتیجة عدم وجود رقابة فعالة تحفزهم على تحسین أدائهم

  :فيیطرق تحسین الأداء الوظ:ثانیا

:1ي أهمهاهناك عدة خطوات یمكن إتباعها لتحسین الأداء الوظیف

یعد التعرف على مسببات تراجع أداء الموظفین خطوة هامة :تحدید الأسباب الرئیسیة لمشاكل الأداء-أ 

لكل من الإدارة والعاملین، حیث یمكن الإدارة من التحقق من مدى دقة وموضوعیة عملیة التقییم، ویسـاعد 

 ؛في معالجة الانحرافات في الأداء

یتحقــق ذلــك مــن خــلال تحلیــل أســباب تــدني :ن الإدارة والمــوظفینالحــد مــن الخلافــات التنظیمیــة بــی-ب 

الأداء، سواء كانت ناتجة عن ضعف الحوافز، أو تأثر العاملین بظروف العمل والمتغیـرات التنظیمیـة مثـل 

 ؛بیئة العمل، الأجور، الحوافز، إضافة إلى المهارات والكفاءات الفردیة التي یمتلكها العاملون

تتمثـل هـذه الخطـوة فـي وضـع خطـة عمـل تهـدف إلـى إیجـاد :صـول إلـى حلـولتطویر خطـة عمـل للو - ج 

حلـــول فعالـــة لمشـــكلات الأداء، وذلـــك بالتنســـیق بـــین الإدارة والمـــوظفین إلـــى جانـــب إمكانیـــة إشـــراك خبـــراء 

 ؛واستشاریین متخصصین في تحسین الأداء الوظیفي

.42-41أحمد محمد الدمرداش، مرجع سبق ذكره، ص ص -1
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لین أداة فعالــة فــي تحســین الأداء، یعــد التواصــل المباشــر بــین المشــرفین والعــام:الاتصــالات المباشــرة-د 

:ویجب أن یكون محددا من حیث المحتوى والأسلوب والنمط المناسب ویتضمن ما یلي

وهــــو المســــتوى الــــذي تطمــــح الإدارة لتحقیقــــه مــــن خــــلال اســــتغلال المــــوارد :مســــتوى الأداء المطلــــوب-

 ؛والأنشطة المتوفرة

 ؛قبل الموظفین خلال فترة معینةوهو ما یتم إنجازه فعلیا من :مستوى الأداء الفعلي-

تظهـــر هـــذه الفجـــوة عنـــدما لا یرقـــى الأداء الفعلـــي إلـــى المســـتوى المســـتهدف ممـــا یتطلـــب :فجـــوة الأداء-

 ؛تدخلا لتقلیصها

یتضمن دراسة أسباب الاختلاف بـین الأداء الفعلـي والمسـتهدف، ثـم تحدیـد أنجـع الطـرق :تحلیل الفجوة-

 ؛لمعالجتها

یتم تنفیذ الحلول العلاجیة المقترحة، وفي حال نجاحها وتحقیق النتائج المرجوة، :برنامج تحسین الأداء-

یجب الاستمرار في المتابعة لضمان دوام التحسن، وإن لم تتحقق النتائج، یعاد النظر في الحلول وتحدیثها 

.ضمن دورة تطویر جدیدة

معاییر تقییم الأداء الوظیفي:المطلب الثالث

لأداء الــوظیفي وأبعــاده المختلفــة، یعــد تحدیــد معــاییر  تقییمــه مــن الخطــوات ق لمفهــوم ار بعــد التطــ

الأساســیة لضــمان فعالیــة العملیــة التقییمیــة، حیــث تعتمــد المؤسســات علــى مجموعــة مــن المؤشــرات لقیــاس 

:1مدى كفاءة وفعالیة أداء العاملین، ومن أبرزها نذكر

اســتخدام إلــى بالإضــافةجیــد،بشــكلوواجباتــهمهامــه أداء علــى الموظــف قــدرة الكفــاءة تعنــي:الكفــاءة-

قیـاسالمعـاییربعضأیضاالمعیار هذا یشملالة،عف بصورة العام المرفق أو المؤسسة في المتاحةالموارد

للمســؤولیة،تحملهــمبالعمــل،إلمــامهممــدىمثــلالمــوظفین، فــي تتــوفر أن یجــبالتــيالأساســیةالعناصــر

 ؛بكفاءةالمهاموتنفیذوالرؤساء،الزملاءمعالتعامل على والقدرة اظبة،المو والتدریب،التوجیهقابلیة

لمتطلبـات وفقـا المحـددة والأهـداف المهـامإنجـاز علـى الموظـف قدرة بمدىالمعیار هذا یُقاس:الفاعلیة-

سـبیةالن والأوزان العمل،معاییر،الموظف اراتهم إلى استناداهنيالم الأداء التقییمیشملبحیثالمنظمة،

بعـــینوالتعـــاونالمواظبـــة،المبـــادرة، الـــذكاء: مثـــلالشخصـــیةالعوامـــلتؤخـــذذلـــك، إلـــى بالإضـــافةللمهـــام،

.بالزملاءمقارنةالمنجزةالأعمال ةمیوك والإشرافالتنظیم على القدرة ذلك في بماالاعتبار

.59، ص2022، جریدة الزمان، نحو تقنین معاییر نموذجیة لقیاس الأداء الوظیفيأحمد طلال البدري، -1
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ـــة- بأهـــداف ةمقارنـــللموظـــفالعمـــلمخرجـــاتمـــدىقیـــاس إلـــى المعیـــار هـــذا یهـــدف:الموظـــفإنتاجی

الـوظیفي،المؤهـلحیـثمـنزملائـهمـعالموظـفإنتاجیـةمقارنـةالتقییمیتضمنبحیثومواردها،المنظمة

بیئــة فــي للتغیــراتالموظــفاسـتجابةیراعــىكمــاالعمــل،لتحســینوالمبـادراتفعــال،بشــكل الوقــت لالغاسـت

وحـــل الأفكـــار لتطـــویر"الـــذهنيالعصـــف"مثـــلتقنیـــاتواســـتخدامالإبـــداعي،التفكیـــر علـــى وقدرتـــهالعمـــل،

 .الإدارة لتدخلالحاجة دون الإنتاجمشاكل

تحقیـق أن حیثللموظف،الإنتاجيالسلوكنمط على الضوءتسلیط إلى الجودةمعیاریهدف:الجودة-

سواءالإنتاج، هذا یكون أن یتطلببلسرعته، أو الإنتاجكثافة على فقط یقتصر لا الجیدالوظیفي الأداء

الاســـتجابة،ســـرعةالدقـــة،المعـــاییر هـــذه أهـــم مـــنالمختلفـــة،الجـــودةبمعـــاییرمتســـمامادیـــا، أو یـــاهنذ كـــان

والقـــوانینوالتعلیمـــاتوالأنظمـــةالإداریـــة،بالتوجیهـــاتالموظـــفیلتـــزم أن یجـــبكمـــاوالإتقـــان،المســـؤولیة،

.صلاحیاته أو اختصاصهحدودتجاوز دون بهاالمعمول

قانونیــا، كــان ســواءالعمــلطبیعــةمــع الأداء مقــاییستوافــقضــمان إلــى یهــدفالمعیــار هــذا: الملائمــة-

یــتم الــذي العمــلطبیعــةمــعمتوافقــة الأداء قیــاسمؤشــراتجمیــعتكــون أن یجــببحیــثإداریــا، أو مالیــا،

بشــكلالتقیــیم قــرار اتخــاذ لــدعم كافیــةبجــودةوتتمتــع دةعتمــمتكــون أن یجــبالحــالاتجمیــع وفــي تقییمــه،

.دقیق

 عــن والابتعــادالــوظیفيالتقیــیموأســالیبإجــراءاتوضــوحضــرورة علــى المعیــار هــذا یركــز:الشــفافیة-

 الطعن منوتمكینهمسلبیة، أو إیجابیةكانتسواءللموظفینالتقییمنتائجإیصالخلالمنالسري،التقییم

 فـي یسـاهممماوالنزاهة، الةبالعدالموظفشعورتعزیز في یساهم ذلك العدالة،بعدمشعروا إذا نتائجال في

التـيبالوظیفةالمتعلقةالمعلومات على الاطلاع الموظفحقمنیعتبركماالوظیفي، الأداء مستوى رفع

یخــصمــا علــى الإطــلاع لــه یتــیح الــذي المعلومــات، علــى الحصــول فــي بــالحقیعــرفمــا وهــو یشــغلها،

.الشفافیةتتضمنقانونیةومعاییرشروط وفق فیهیعمل الذي العام المرفق

یضـمنممـاعادلـة، الأداء قیـاسمؤشـراتتكـون أن ضـرورة علـى المعیـار هـذا یركـز:التقییمیة العدالة-

الإداري،وتقدمهالوظیفیةلترقیةوالإطمئنانالعملونظمالتقسیمنزاهةبالموظفتشعرموضوعیةتقییمات

الوظیفیــةلترقیــةوالاطمئنــانالعمــل،ونظــمالتقیــیمإجــراءاتلخــلامــنالــوظیفيالرضــاتعزیــز إلــى ویهــدف

الأســـس عـــن تبتعـــدالتـــيالدقیقـــةغیـــر أو المزدوجـــةالتقییمـــات أو الشخصـــیةالمعـــاییر عـــن بعیـــداوتقدمـــه

جهــودبتقــدیروالاعتــرافالانجــازمثــلالعمــل، اتفــز محتــأثیرالحســبان فــي یؤخــذكمــالــلأداء،الموضــوعیة

.التقییمعندالوظیفيالرضاتحقیق في الموظف،
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العلاقة بین الاتصال الداخلي والأداء الوظیفي:المبحث الثالث

یعــد الاتصــال الــداخلي مــن الركــائز الأساســیة التــي تعتمــد علیهــا المؤسســات لتحســین أدائهــا العــام، 

حیــث یســهم بشــكل فعــال فــي تعزیــز بیئــة العمــل وتحفیــز المــوظفین وتوجیــه الجهــود نحــو تحقیــق الأهــداف 

هــذا المبحــث ســوف نســلط الضــوء علــى العلاقــة بــین الاتصــال الــداخلي والأداء الــوظیفي التنظیمیــة، وفــي

.والذي سنتناول فیه ثلاث مطالب

:النتائج المتعلقة بتفعیل العنصر البشري:المطلب الأول

:1في البشريالعنصربتفعیلالمتعلقةالنتائجیمكن أن نذكر 

ـــاء-1 ـــق الانتم ـــأثیر الاتصـــال :تحقی ـــداخلي علـــى أداء العـــاملین فـــي المؤسســـة شـــعورهم یترتـــب عـــن ت ال

، انتمــائهم للمهــام وانتمــائهم لفریــق العمــل والمؤسســة ككــل، وهــذا یــدل علــى وجــود رغبـــة يبالانتمــاء الــداخل

للعــاملین وتقلــبهم للمنــاخ الموجــود داخــل المؤسســة، هــذا الســلوك الإیجــابي للعــاملین ینــتج عنــه تــدني نســب 

.دوران العملالتغیب وكذلك نقص في معدل 

ـــة-2 الاتصـــال الـــداخلي یخلـــق فـــي نفـــوس العـــاملین الرغبـــة فـــي المشـــاركة فـــي أعمـــال :المشـــاركة الفعال

المؤسسة وشعورهم بالمسؤولیة تجاه أهداف المؤسسة، وفتح المجال للحوار والنقاش، والذي یسیر موضوعه 

أنظمـة المؤسسـة وهیاكلهـا موجهـة تجاه تحسین الأداء، بواسطة تحدید المسؤولیة وحب الإنجاز، كمـا یكـون

.لتحقیق التوافق بین أهداف المؤسسة من جهة، وأهداف العاملین من جهة أخرى

تقـوم المؤسسـة بتطـویر مسـتوى أداء عاملیهـا ة والمهـارةفـاكتسـاب المعر :تطویر مستوى أداء العـاملین-3

اء وظــائفهم بفعالیــة لبلــوغ أهــداف مــن خــلال تــدریبهم وتنمیــتهم مــن خــلال اكتســابهم مهــارة وقــدرة لازمــة لأد

المؤسســة، ویكــون هنــا للاتصــال الــداخلي تعــدیل إیجــابي فــي ســلوك الفــرد مــن الناحیــة المهنیــة والوظیفیــة، 

.ویستهدف اكتسابهم المعارف والخبرات والاتجاهات للعاملین لتحسین مستوى أدائهم

مهـم ولــه دور فـي المؤسســة ویعمــل یقصــد بهـا أن العامــل یشـعر بأنــه:شـعور العامــل بمعنــى الوظیفــة-4

لتحقیق أهداف مشتركة، فیتغیر له معنى العمل من معنى محدود إلى معنى أشمل، مما یساهم فـي تحقیـق 

التمیز في العمل وإشباع الحاجات المعنویة مثل اكتساب مهارات التفاعل والتواصل مع الآخرین والاتصال 

.المادیةوالحوار والتفاهم ولیس فقط لإشباع  الحاجات

دراسـة حالـة فـي شـركة توزیـع –كسیرة مریم، قرواز نبیلة، الاتصال الداخلي وأثره في تحسین أداء العاملین فـي المؤسسـة -1

.209، ص 2018صص إدارة أعمال، جامعة أكلي محند أولحاج، البویرة، الغاز والكهرباء بالبویرة، مذكرة الماستر، تخ
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تســتند إدارة شــؤون العــاملین علــى الاتصــال لــداخلي لتوجیــه ســلوكهم باتجــاه :تحقیــق الرضــا الــوظیفي-5

المطلـوب، فالأنشــطة التدریبیــة والتعلیمیــة علــى ســبیل المثــال تحقــق  الرضــا المطلــوب علــى المــدیر أن یقــوم 

  .مبتبني أسالیب أكثر ملائمة وقدرة على تحفیز العاملین وتحقیق رضائه

متطلبات الاتصال الداخلي الفعال لتحقیق أداء وظیفي متمیز:المطلب الثاني

لكي یكون الاتصال داخل المؤسسة فعالا ومحفز لتحقیـق الأهـداف التنظیمیـة وأداء وظیفـي متمیـز 

لابــد مــن تــوفر مجموعــة مــن المتطلبــات الأساســیة التــي تضــمن وضــوح الرســالة وسلاســة تــدفق المعلومــات 

:1اعل بین أطراف العملیة الاتصالیة وتتمثل أبرز هذه المتطلبات فیما یليوسلامة التف

ینبغـي أن تكـون الرســالة الاتصـالیة مرتبطـة ارتباطــا وثیقـا بالهـدف الــذي :تحدیـد الهــدف مـن الاتصــال-1

یسعى المرسل إلى تحقیقه إذ إن وضوح الغایة من الاتصال یسهم في فهم الرسالة من قبل المسـتقبل ویزیـد 

.ن فاعلیة التفاعلم

یجــب أن تتضــمن عملیــة الاتصــال بیانــات أو معــارف ذات :احتــواء الاتصــال علــى معلومــات جدیــدة-2

.قیمة مضافة، بحیث لا تكون مجرد تكرار لمعلومات سابقة أو رسائل روتینیة لا طائل منها

ــال داخــل المؤسســة-3 علــى أســس مــن الضــروري أن یبنــى الاتصــال الــداخلي:وجــود نظــام اتصــال فع

تنظیمیة واضحة تتجلى  في تحدیـد قنـوات الاتصـال وأدواتـه بشـكل یـتلاءم مـع الهیكـل التنظیمـي للمؤسسـة، 

.مما یضمن سهولة تدفق المعلومات بین الوحدات المختلفة

تساهم الاتصـالات المباشـرة بـین المـدیرین والمرؤوسـین فـي تحقیـق مسـتوى :فتح قنوات اتصال مباشرة-4

، كما تمكـن مـن الحصـول علـى المعلومـات مـن مصـدرها الأساسـي ممـا یعـزز مـن مصـداقیة عال من الفهم

.الرسالة وموضوعیتها

یعتمـــد نجـــاح الاتصـــال علـــى مـــدى ملائمـــة الوســـیلة المســـتخدمة لطبیعـــة :اختیـــار الوســـیلة المناســـبة-5

ة، لكنـه قـد ل یكـن الموقف الاتصالي، فعلى سبیل  المثال قد یكون استخدام الهـاتف فعـالا فـي موقـف معینـ

.كذلك  في حالات أخرى تتطلب وثائق مكتوبة أو نقاشا موسعا

یـة بالبیانـات والمعلومـات التــي ة كافیـیجـب أن یكـون المرسـل علـى درا:الإلمـام التـام بمحتـوى الرسـالة-6

لهـــا وأن تكـــون الرســـالة واضـــحة ودقیقـــة بحیـــث ییـــتمكن المســـتقبل مـــن اســـتیعابها وفهمهـــا ضـــمن نطـــاق نقی

.صاصهاخت

دور الاتصال الداخلي  في تحسین أداء الموظفین في المؤسسات العمومیة، دراسة سعیدة بوعلام، حوریة رزقي، -1

.33، ص 2019مذكرة ماستر، جامعة غردایة، حالة بلدیة بریان،
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یعد التفاعل المتبادل بین المرسل والمستقبل عنصرا جوهریا في العملیة :التفاعل بین أطراف الاتصال-7

.الاتصالیة، حیث یساهم في تعزیز الاستجابة وتبادل الآراء

ــز علــى الحقــائق والمعلومــات الجوهریــة-8 یجــب أن تتأســس الرســالة الاتصــالیة علــى معطیــات :التركی

مات موثوقة تهم الطرف المتلقي، مما یعزز مصداقیة الاتصال ویزید من فاعلیتهواقعیة ومعلو 

تعــد فعالیــة الأداء مــن المؤشــرات الأساســیة التــي تعكــس مــدى قــدرة المؤسســة علــى تحقیــق أهــدافها 

بكفاءة وفعالیة، ولا یمكن بلوغ ذلك دون اعتماد أنظمة دقیقة تمكن من تقییم السـلوكیات والنتـائج بنـاء علـى 

.عاییر واضحة وقابلة للقیاسم

یسهم نظام إدارة الأداء في توجیه الجهود الفردیة والجماعیة نحو تحقیق الأهداف التنظیمیة، وذلك 

من خلال تحدید السلوكیات المطلوبـة، وضـبط المخرجـات المتوقعـة، وضـمان وتوافقهـا مـع رسـالة المؤسسـة 

ساعد على تحسین كفـاءة المؤسسـة، مـن خـلال تقلیـل ورؤیتها، ومن ثم فإن وضوح هذه المعاییر وتكاملها ی

.الانحرافات في الأداء وتسهیل عملیة التقییم والمتابعة

كمــا أن فعالیــة الأداء لا تتحقــق إلا عنــدما یكــون النظــام الــداخلي قــادرا علــى تــوفیر معلومــات دقیقــة 

الأمثـل للمـوارد البشـریة، تسهم في اتخاذ قرارات مدروسة، وتسـاعد علـى تطـویر الخطـط وتحقیـق الاسـتخدام 

وهنا یظهر دور الاتصال الداخلي كآلیة تضـمن الانسـجام بـین مختلـف مسـتویات المؤسسـة، وتـدعم تحقیـق 

.1نتائج فعالة على المستوى الفردي والمؤسسي

أثر الاتصال الداخلي على تحسین الأداء الفردي والجماعي:المطلب الثالث

دة للاتصـــال الــداخلي باعتبــاره أحــد العوامــل الجوهریــة التـــي تــولي المؤسســات الحدیثــة أهمیــة متزایــ

تســهم فــي تحقیــق التمیــز فــي الأداء، فحــین تكــون قنــوات الاتصــال داخــل المؤسســة فعالــة وواضــحة، یــتمكن 

وارهم بكفـاءة، ویعـزز انسـجامهم مـع دعلى أداء أ هملیهم بدقة، مما یساعدإالعاملون من فهم المهام الموكلة 

.لعامةأهداف المؤسسة ا

ومـــن خـــلال اعتمـــاد نظـــام فعـــال لإدارة الأداء یتضـــح أن المؤسســـة تســـتطیع توجیـــه الأداء الفـــردي 

والجمــاعي نحــو تحقیــق نتــائج تتماشــى مــع رؤیتهــا ورســالتها، ویتطلــب ذلــك تحدیــدا دقیقــا للمعــاییر، وتــوفیر 

تصــال داخلــي مــنظم ة، وهــو مــا لا یمكــن تحقیقــه دون اجــو ر ئج الممعلومــات واضــحة حــول الســلوكیات والنتــا

.وفعال

، 02، العدد 45المجلة العربیة للإدارة، المجلد ،اخلي على كفاءة المؤسسةأثر الاتصال الد، صالح حامد الحربي-1

..183-182، ص 2025جامعة تبوك، المملكة العربیة السعودیة، أبریل 
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كمــا أن وضــوح الأهــداف وتناســقها بــین الأفــراد والجماعــات یســهم فــي خلــق بیئــة عمــل منســجمة، 

تشجع على التعاون وتقلل من التعارضات أو الغموض، وبالإضـافة إلـى ذلـك فـإن وجـود معـاییر أداء قابلـة 

اجعـة وتمكـن للأفـراد مـن تحسـین أدائهـم للقیاس والملاحظة، یسهم في تسهیل عملیة التقیـیم، وتقـدیم تغذیـة ر 

باستمرار عملیة التقییم، وتقـدیم تغذیـة راجعـة تمكـن الأفـراد مـن تحسـین أدائهـم باسـتمرار، وهنـا یظهـر الـدور 

المحوري للاتصال الداخلي في ربط الرؤیة الإستراتیجیة بالممارسة الفعلیة، وتحقیق الانسجام بین الأهداف 

.1الفردیة والجماعیة

لنوع من البیئة یحفز العاملین ویشجعهم علـى تقـدیم أفضـل مـا لـدیهم، ویسـاعد علـى الحـد مـن هذا ا

.المشاكل التي قد تنتج عن سوء الفهم أو غیاب المعلومات

تلعــب أنظمــة الاتصــال الــداخلي دورا مهمــا فــي تحســین كفــاءة المؤسســات، خاصــة لمــا تكــون مبنیــة 

.ات بشكل سلس بین مختلف المستویاتعلى وسائل حدیثة وفعالة تضمن تدفق المعلوم

هذا النوع من الاتصال یساعد على رفع أداء الموارد البشریة ویقوي التعاون داخل بیئة العمل، مما 

.ینعكس بشكل إیجابي على تحقیق الأهداف التنظیمیة

عـد الاتصـال الـداخلي وسـیلة مهمـة لتـوفیر بیئـة عمـل مناسـبة، فهـو یسـهم فـي خلـق أجـواء إیجابیــة ی

تشجع الموظفین على التفاعل والمشاركة بفعالیـة داخـل المؤسسـة، حیـث یعتبـر مـن الآلیـات الأساسـیة التـي 

تعتمــــد علیهــــا المؤسســــات لضــــمان تواصــــل ســــلس بــــین الإدارة والعــــاملین، ممــــا یقلــــل مــــن حــــالات التــــوتر، 

الضــروریة التــي والاحتقــان داخــل بیئــة العمــل، كمــا یســمح بتوضــیح المهــام والمســؤولیات ویــوفر المعلومــات

.2یحتاجها الموظف لأداء عمله بكفاءة

إضافة إلى ذلك، فإن وجود ثقافة اتصال فعالة داخل المؤسسة یعزز من الشعور بالانتماء والرضـا 

الوظیفي، خاصة إذا كانت عملیة الاتصال تعتمد على الشفافیة والوضوح، وتفتح المجال أمام التعبیر على 

.3الآراء والاقتراحات

.89-88عبد المحسن نعساني، مرجع سبق ذكره، ص -1
، مجلة العلوم الاجتماعیة، تحسین الأداء الوظیفي من خلال الاتصال في المنظمةفتیحة محمدي، نصر الدین غراف، -2

.48-47، ص 2021، سبتمبر 02، العدد 15المجلد 
.183-182صالح حامد الحربي، مرجع سبق ذكره، ص -3
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:خلاصة الفصل

ساهم تطور مفهوم الاتصال الداخلي في المؤسسات في تعزیز كفاءتها وقدرتها التنافسیة، حیث لم 

یعــد ینظــر إلیــه كعملیــة تقلیدیــة لنقــل الأوامــر وتبــادل المعلومــات فحســب، بــل أصــبح أداة إســتراتیجیة تهــدف 

میــة، فالاعتمــاد علــى نظــام اتصــال إلــى تحســین بیئــة العمــل وتعزیــز التفاعــل بــین مختلــف المســتویات التنظی

داخلي فعال یساهم في رفع مستوى التنسیق، تقلیـل الأخطـاء، وتحفیـز المـوظفین، ممـا یـنعكس إیجابـا علـى 

.الأداء الوظیفي

ومن هذا المنطلق، یعتبر الاتصال الداخلي عـاملا حاسـما فـي تحسـین الإنتاجیـة وتحقیـق الأهـداف 

.ومات، تعزیز الولاء الوظیفي، وخلق مناخ عمل أكثر تعاونا وانسجاماالتنظیمیة، إذ یتیح انسیابیة المعل



)تيارتوزيع الغاز والكهرباء تدراسة حالة مؤسسة ( 
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:تمهید

تعد مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز إحدى الركائز الأساسیة في دعم البنیة التحتیة الطاقویة للبلاد، 

والغازیة إلى مختلف شرائح المجتمع، لما تقوم به من دور محوري في ضمان إیصال الطاقة الكهربائیة 

ومن هذا المنطلق یهدف هذا المبحث إلى تقدیم لمحة شاملة عن مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز  فرع 

سونلغاز، من خلال التعریف بنشأتها وتطورها، إضافة إلى إبراز الهیكلة التنظیمیة التي تنتجها لتحقیق 

هد لفهم أعمق لدورها في تحسین الاداء الوظیفي الذي سنعالجه أهدافها التشغیلیة والاستراتیجیة مما یم

.لاحقا
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تیارتفرع سونلغاز–تقدیم عام لمؤسسة توزیع الكهرباء والغاز  :المبحث الأول

فرع سونلغاز، -من خلال هذا المبحث سنقوم بتقدیم عام لمؤسسة توزیع الكهرباء والغاز 

، ثم تعریف المؤسسة محل الدراسة من حیث نشأتها - ازسونلغ–بالتعرض أولا إلى نشأة وتطور المؤسسة 

.1وتطورها ونشاطاتها، وفي الأخیر عرض مؤشرات الأداء المالي للمؤسسة

نشأة وتطور المؤسسة الأم سونلغاز:المطلب الأول

، التي أسند EGAم تم إنشاء المؤسسة الجزائریة للكهرباء والغاز المعروفة ب 1947في سنة 

انتاج ونقل وتوزیع الكهرباء وكذلك توزیع الغاز، وقعت تحت مفعول التأمیم الذي أصدرته إلیها احتكار 

  .م1946الدولة الفرنسیة سنة 

.إلى سونلغازEGAحیث تحولت 1969بعد الاستقلال استمرت المؤسسة في العمل إلى غایة 

ذات حجم هام، وكان المقصود من تحویل الشركة هو إعطاء المؤسسة قدرات وما لبثت أن أصبحت

تنظیمیة وتسییریة لكي یكون في مقدورها مواكبة التنمیة الاقتصادیة للبلاد؛ والمقصود بوجه خاص هو 

.وحصول عدد كبیر من السكان على الطاقة الكهربائیة.التنمیة الصناعیة

أین تم إعادة 1983ق في انتاج الطاقة الكهربائیة إلى غایة وبقیت سونلغاز تمارس وتحتكر السو 

هیكلة المالیة والعضویة الشاملة لكل المؤسسات العمومیة وتمخضت عن هذه العملیة تحویل وحدات 

:سونلغاز للأشغال وصنع المعدات إلى مؤسسات مستقلة تابعة لمؤسسات تسییر مساهمات الدولة وهي

-KAHRIF؛دة للكهرباءكهریف للأعمال المول 

-KAHRAKIBكهركیب لتركیب البنیة التحتیة والمنشآت الكهربائیة؛

-KANAGAZكناغاز لإعداد وانجاز قنوات نقل وتوزیع الغاز؛

-INERGAأنرقا لأشغال الهندسة المدنیة؛

-ETTERKIBالتركیب للتركیب الصناعي؛

-AMCلصناعة العدادات وآلات القیاس والمراقبة.

لت سونلغاز إلى مؤسسة عمومیة ذات طابع صناعي وتجاري، إن إعادة تحو 1991في سنة 

النظر في القانون الأساسي إذ یثبت للمؤسسة مهمة الخدمة العمومیة فإنه یطرح ضرورة التسییر 

، ومن ثم وضعت 1995الاقتصادي والتكفل بالجانب التجاري، وقد تم تأكید هذا القرار بقرار آخر سنة 

.لوزارة المكلفة بالطاقة وضارت تتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقلالیة المالیةسونلغاز تحت وضایة ا

-تیارت-جمیع المعلومات المتعلقة بهذا المبحث مقدمة من طرف مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز فرع سونلغاز1
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وأصبحت سونلغاز من خلال هذا القرار تمارس مجموعة من المهام كالتأمین للإنتاج والتوزیع العمومي 

.للغاز، النقل وتوزیع الطاقة الكهربائیة

ظذلك بقرار SPAكة ذات مساهمة تغیرت الصفة القانونیة وأصبحت سونلغاز شر 2002في سنة 

ملیون دج للسهم الواحد مكتتب 1سهم بقیمة 150.000ملیار دج موزعة على 150رئاسي، رأس مالها 

.ومحرر كلیا من قبل الدولة

بالتحول من المؤسسة العمومیة ذات الطابع الصناعي إلى )2006-2004(وتطورت سونلغاز في الفترة 

، وأصبحت الدولة المساهم بالأغلبیة في SPAهم مسماة سونلغاز شركة قابضة من شركات ذات أس

:ثلاثة فروع مكلفة بنشاطاتها الأساسیة2004، وعلیه تم إنشاء في بدایة SPAمؤسسة سونلغاز 

 ؛SPEسونلغاز إنتاج الكهرباء -

 ؛  GRTEتسییر شبكة نقل الكهرباء-

.GRTGتسییر شبكة نقل الغاز -

الجزائر العاصمة، منطقة :ظیفة التوزیع في أربع شركات فرعیة وهيتمت هیكلة و 2006في سنة 

.الوسط، منطقة الشرق، منطقة الغرب

معهد :، جاء دور مراكز الانتقاء والتكوین التابعة لسونلغاز لترقى إلى فرع هو 2007في جانفي 

سونلغاز مع إنشاء شركة هندسة التكوین في الكهرباء والغاز ، وتم توقیع إنهاء عملیة إعادة هیكلة مجمع 

.یبلغ ستة فروع"الأشغال"، الأمر الذي جعل عدد من فروع قطب 2009الكهرباء والغاز في شهر جانفي 

الموالي الفروع التي تتكون منها شركة سونلغاز مع تحدید، المؤسسة محل )1-3(یوضح الشكل رقم 

.الدراسة

الكهرباء والغاز فرع سونلغازبطاقة تعریفیة لمؤسسة توزیع:المطلب الثاني

باعتبار شركة توزیع الكهرباء والغاز الجزائریة مؤسسة تعنى بنقل وتوزیع  الكهرباء والغاز بشكل 

فهي تنتمي لقطاع الطاقة والمناجم والذي یكمن مركز بحثه وتنقیبه ،یلبي حاجیات المواطنین والمستهلكین

فقد كان ولا  ،الكهرباءو  شبكات التي تعمل على نقل الغازعلى مختلف الطاقات والمحطات الإنتاجیة وال

.القواعد الصناعیة والاقتصادیةمعیزال هذا القطاع یعنى بمتطلبات العصر بالتكیف 

الوظائف الأساسیة للمؤسسة : أولا

مؤسسة ذات أسهم فرع لمجمع SDOمؤسسة توزیع الكهرباء والغاز فرع سونلغاز واختصارا 

طلب لدى  بإیداعز، للمؤسسة وظیفة أساسیة هي التموین بالكهرباء والغاز، حیث یقوم الزبون سونلغا
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مصلحة سونلغاز مع وثیقة للمحل المراد توصیله، تقوم المصلحة بتسجیل الطلب ثم ترسل تقنیین إلى عین 

عها، وبعد التسدید توكل المكان للقیام بالدراسة التقنیة للطلب وتحدید التكالیف التي تقدم للزبون من أجل دف

المؤسسة الأشغال إلى مقاولین متعاقدین مع متابعة ومراقبة الأشغال من طرف قسم دراسات وتنفیذ أشغال 

.الكهرباء والغاز

تحصیل مبالغ فواتیر الكهرباء والغاز وكذلك الانشغال بالنزاعات الحاصلة سواء مع العاملین أو الزبائن -

وهناك مكتب خاص لهذا الغرض؛

ضمان توزیع طاقة كهربائیة بشكل فعال ومستمر؛-

الصیانة والإصلاح، إن كانت بسیطة تقوم بها المؤسسة وغیر ذلك توكل للمقاولین المتعاقدین؛-

تخطیط ووضع برامج سنویة متعددة السنوات حیز التنفیذ؛-

.طلبات السوقإعداد مخططات رئیسیة موجهة لتطویر الهیاكل القاعدیة للكهرباء والغاز لمواجهة مت-

:عملیة التكوین:ثانیا

شعار مصالحها بتحدید احتیاجاتهم التدریبیة، بعد تحدید الاحتیاجات تقوم بإتقوم المؤسسة في كل سنة 

رسالهم إلى مدارس خاصة لتكوینهم حیث یتم إعطاء العامل هناك دروس نظریة وتطبیقیة إالمؤسسة ب

ن العملیة التدریبیة موكلة لمؤسسات خاصة وكذلك دروس في شكل أقراص مضغوطة وكتب، أي أ

.بالمؤسسة

:هناك العدید من التكوینات نذكر منها:أنواع التكوین-1

هو عملیة ترمي إلى اكتساب تأهیل مهني لشغل منصب عمل :التكوین المهني المختص-1-1

.محدد ویمكن أن یتم هذا التكوین بصورة مستمرة أو متقطعة

ي إلى تكیف دائم للعامل في كنصب عمله بما في ذلك الجانب حو هو عملیة ت:الإتقان المهني-1-2

لتحسین نجاعته وتمكینه من مواكبة التطورات التقنیة، التكنولوجیة )إنجلیزیةعربیة، فرنسیة، (اللغوي 

.وفي مجال التسییر

یتمثل في إتباع العمال الجدد نشاطات التعلیم والإعلام بهدف :المهني للعمال الجددالتكیف-1-3

.حضیرهم وشغل مناصب عملهم في أحسن الظروفت

هو تكوین مؤهل یسمح للعمال الراغبین في تمدید مسارهم المهني إلى :تكوین خاص بالترقیة-1-4

.مجموعة مهنیة أعلى من مجموعتهم بالحصول على المعارف والقدرات الضروریة
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للسماح له بالإشتراك تعتبر وسیلة تعلم عن بعد توضع تحت تصرف العامل :الدروس بالمراسلة-1-5

.في عملیة التكوین أو متابعة عملیة التكوین من مستوى أعلى

هو عملیة موجهة للشباب لتمكینهم من اكتساب معارف نظریة وتطبیقیة ضروریة :التمهین-1-6

.موازیة لما یتلقونه عبر مراكز التكوین

:للتكوین بعدین هما:أهمیة التكوین-2

.ى تحسین كفاءة الإنتاج والخدمات ومنه تحقیق الأرباح للمؤسسةحیث یقوم عل:اتجاه المؤسسة-2-1

حیث یمكنهم من اكتساب معارف ومهارات جدیدة تؤدي إلى تحسین أدائهم ومستواهم :العمال-2-2

.الشخصي

تقدیم الهیكل التنظیمي للمؤسسة:المطلب الثالث

ت المخططة تحت رعایة المؤسسة یعد التطور الهیكلي ذلك الجهد طویل المدى لإدخال التغییرا

أما بالنسبة لمؤسسة توزیع الكهرباء والغاز فهي تعتمد هیكلا .ویحتوي هذا الجهد على منهج التغییر نفسه

.اجتماعیا حسب تسلسلها الإداري الذي یهدف إلى توزیع المهام حسب الرتب من الرئیس الى المرؤوس

لوها مدیر التوزیع المعني بتسییر شؤون المؤسسة ، یع.كما نجد في مؤسسة سونلغاز لكل مصلحة رواق

.كما نجد كاتبة المدیریة او الامانة العامة

لمكلف بالشؤون القانونیة؛ا - 

المكلف بالاتصال؛-

.لأمن الداخلي للمؤسسةالمكلف با-

:في الرواق الثاني نجدو      

  ؛ولایةقسم العلاقات التجاریة بفروعه الموزعة بمناطق مختلفة عبر ال-

التنفیذ واشغال الكهرباء والغاز؛قسم دراسات-

.قسم تقنیات الكهرباء بفروعها موزعة عبر تراب الولایة-

:في الرواق الأول نجدو      

  ة؛قسم الموارد البشری-

.قسم الشؤون العامة-

.أما الطابق السفلي فیوجد رواق خاص بتنظیم الاعلام الآلي
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:ة لكل مصلحةالمهام الموكل: أولا

:من خلال المخطط التنظیمي السابق نذكر مختلف المهام الموكلة لكل قسم من اقسام المؤسسة

:مصلحة قسم الموارد البشریة-1

الـعـمـل الأكـبـر الـذي تـقـوم بـه الـمـصـلـحـة هـو و  قـسـم مـتـخـصـص بالـمـوظـفـیـن بـمـخـتـلـف أصـنافهـم

منح و  اسـتـقـبال شـكـاوي الـمـوظـفـیـن وكـذلك إعـداد شـهـادة الــعـمـلو  الـحضورو  الغـیابمراقبةو  إعـداد الأجـور

المتابعة و  كذا متابعة المسار المهني للمتربصین من حیث التأطیرو  .بیان عطلة اثـر طـلـب هـذا الأخـیـر 

.مراقبة الحضور الیوميو  المهنیة

:مصلحة تقنیات الغاز  -2

:ل الحقلاستغلا  -أ

تحضیر برامج الأشغال؛    -

متابعة وتحلیل المقاییس الزمنیة؛-

تحضیر تقاریر الغاز المهمة والعارضة؛-

:قسم المراقبة والتطویر -ب

ضمان مطابقة المخططات مع الواقع؛-

.مراقبة الدراسات الفعلیة لمصلحة الدراسات والأشغال-

:قسم حفظ الغاز- ج

من العیوب؛إدارة وضمان الحمایة-

.تحضیر برنامجه السنوي للأبحاث-

:مصلحة تنفیذ أشغال الكهرباء والغاز-3

دراسة الطلبات؛-

جمع الملفات التقنیة للأشغال؛-

.مراقبة الأماكن المبرمجة-

:مصلحة تنظیم النظام الآلي-4

إدارة نظام المعلومات؛-

تطویر العملیات الآلیة؛-

ركین؛تحضیر فاتورات المشت-
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.طبع كشف رواتب الموظفین-

:مصلحة العلاقات التجاریة -5

الدراسات التجاریة؛-

الاتفاقیات مع المشتركین؛-

تحضیر متابعة الطلبات؛-

:مصلحة المالیة والمحاسبة  -6

:تنقسم هذه المصلحة إلى ثلاثة فروعو   

الحسابات و  مراقبة الحـسابـات الجاریةو  یقوم هذا الفرع بمتابعة حسابات الخزینة:مصلحة المالیة-

وضع مئونات الـخزینـة على المـدى القـصــیر كـما یقوم بمتابعة المضاربات بین الحسابات و  البنـكیة

وضع القوانین الغیر مركزیة؛   و  التجاریةو  البنكیة

حوصلة نشاط و  ةوضـع جدول القیـادو  تقـوم بوضـع المیـزانیة السـنویة للـمؤسـسـة:مصلحة المیزانیة-

المؤسسة؛

:یقوم هذا الفرع بـ:مصلحة الاستغلال-

مراقبة آلیات المحاسبة؛و  وضع-

مراقبة الكتابات الحسابیة الخاصة بنظام التسییر المركزي؛-

تقویم نفقات الحسابات؛و  تقدیر-

متابعة النشاط الضریبي الغیر مركزي؛-

).المخزن ، الزبون (متابعة الجرد السنوي -

ون العامة مصلحة الشؤ -7

الاهتمام بالوسائل اللازمة لتسییر العمل بالمؤسسة؛-

توفیر الآلات ولوازم العمل؛-

.تولي مناقصات شراء الأدوات والیات العمل-
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المعلومات المقدمة من طرف مؤسسة سونلغازمن إعداد الطالبتین بناء على :المصدر

مدير مؤسسة التوزيع

لقانونيةالمكلف بالشؤون ا

المكلف بالاتصال

منالمكلف بالأ

كاتبة المديرية

من الداخليالمكلف بالأ

قسم تقنيات 

الكهرباء

قسم تقنيات 

الغاز
قسم دراسات 

 أشغالو  التنفيذ

الغازو الكهرباء

قسم العلاقات 

التجارية

قسم تسيير انظمة 

الاعلام الالي

قسم المالية 

المحاسبةو 

قسم الموارد 

البشرية

مصلحة الشؤون 

العامة

مصالح استغلال   الوكالات التجارية

الغاز

مصالح استغلال 

الكهرباء

فرع سونلغاز الغاز بتيارتو  الهيكل التنظيمي لمديرية توزيع الكهرباء): 1-2(الشكل 
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.الإجراءات المنهجیة الدراسیة:المبحث الثاني

یناقش هذا المبحث الإطار المنهجي للدراسة، وذلك من خلال عرض مجتمع وعینة الدراسة 

والأسالیب الإحصائیة المستخدمة في تحلیل البیانات، بالإضافة إلى المعالجة الإحصائیة للبیانات 

.الشخصیة

منهج وعینة الدراسة:المطلب الأول

:منهج الدراسة-1

الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي في هذه الدراسة، بهدف التعرف على علاقة الاتصال تم

الداخلي بالأداء الوظیفي في مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز، سونلغاز تیارت، إذ تم دراسة وتحلیل البیانات 

ة قابلة للقیاس وذلك ومقارنة متغیرات الدراسة من خلال تحویل المتغیرات غیر الكمیة إلى متغیرات كمی

.بهدف التعامل معها في اختبار الفرضیات وبیان نتائج الدراسة

:مجتمع الدراسة-2

-تیارت–یتكون مجتمع الدراسة من كل موظفي مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز :مجتمع الدراسة

للتحلیل، وقد بلة قاكانت كلها و بالكامل، توزیعهماستبانة تم 30حیث بلغت عینة الدراسة :عینة الدراسة

.تم استخدام لیكرت الخماسي لقیاس عینات الدراسة

.أداة الدراسة والأسالیب الإحصائیة المستخدمة في تحلیل البیانات:المطلب الثاني

سنتطرق من خلال المطلب إلى أداة الدراسة ومختلف أسالیب المعالجة الإحصائیة التي تم الاعتماد 

:علیها في الدراسة

:ة الدراسةأدا: أولا

، حسب )المقابلة، الملاحظة، التجربة، الاستبیان(المستخدمة في جمیع البیانات  الأدواتتتعدد 

طبیعة الدراسة وما تتطلبه، ویعتبر الاستبیان أكثر أدوات جمع البیانات استخداما، وهو الأداة المناسبة 

لاحظة قمنا بالاعتماد علیه، وكما لدراستنا، ولصعوبة الحصول علیها عن طریق المقابلات الشخصیة والم

أن قائمة الاستبیان بعد إعدادها تم تحلیلها من قبل بعض أساتذة التخصص وقمنا بتصحیحها وصولا إلى 

.الشكل النهائي والحالي للاستمارة

:تحتوي الاستبانة على جزئین كالتالي

).یميالجنس، العمر، المستوى التعل(یتضمن البیانات الشخصیة :الجزء الأول

:یضم هذا الجزء قسمین أساسیین:الجزء الثاني
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فهو خاص بالأسئلة المتعلقة بمتغیر الدراسة المستقل والمتمثل في وسائل الاتصال الداخلي :القسم الأول

:وسائل كما یلي03فقرة مقسمة إلى 18ویتكون من 

  .فقرات 06الاتصال الشفوي یتكون من :الوسیلة الأولى

  .فقرات 06الاتصال الكتابي یتكون من :ةالوسیلة الثانی

  .فقرات 06الاتصال الالكتروني یتكون من :الوسیلة الثالثة

والقسم الثاني خصص للأسئلة المتعلقة بمتغیر الدراسة التابع والمتمثل في الاداء الوظیفي وقد بلغ 

  .فقرات 10عدد فقرات 

رات الاستبانة حسب الجدول التاليتم استخدام مقیاس لیكرت لقیاس استجابات المبحوثین لفت

.درجات مقیاس لیكرت الخماسي):1-2(جدول ال

أوافق بشدةأوافقمحایدلا أوافقلا أوافق بشدةالتصنیف

12345الدرجة

spssمن إعداد الطالبتین بناء على برنامج :المصدر

ادة توزیعه أكثر من مرة تحت نفس یقصد به أن یعطي الاستبیان نفسالنتیجة إذا تم إع:ثبات الاستبانة

.الشروط والظروف أي أن ثبات استبیان الدراسة من خلال طریقة معامل الارتباط ألفا كرونباخ

.لأبعاد الاستبیان)ألفا كرونباخ(معامل ثبات الاستبانة الداخلي ):2-2(الجدول 

معامل ألفاكرونباخعدد العباراتمحاور الاستبیان

280.923ممعدل الثبات العا

spssمن إعداد الطالبتین بناء على برنامج :المصدر

وهذا یعني 0.923من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن قیمة معامل ألفاكرونباخ لجمیع الفقرات بلغت 

.أن الدراسة قابلة للتحلیل

على عدد ، ثم نقسمه )5-1=(4ومن أجل تحدید طول خلایا مقیاس لیكرت الخماسي نقوم بحساب المدى 

وذلك لتحدید أكبر قیمة 1، وإضافة إلى هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس وهي )0.8=4/5(الخلایا 

:وعلیه یتم تفسیر النتائج كالتالي)الحد الأعلى للخلیة(
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جدول التوزیع لمقیاس لیكرت):3-2(الجدول 

مستوى المهمةالاتجاهالمتوسط الحسابي المرجعالوزن

منخفظة جدالا أوافق بشدة1.80إلى 1من 1

منخفظةلا أوافق2.61إلى 1.81من 2

متوسطةمحاید3.41إلى 2.62من 3

مرتفعةأوافق4.21إلى 3.42من 4

مرتفعة جداأوافق بشدة5إلى 4.22من 5

spssمن إعداد الطالبتین بناء على برنامج :المصدر

:خدمةالأسالیب الإحصائیة المست:ثانیا

spssتم الاعتماد على التحلیل الإحصائي 

بالإضافة إلى عدد من الأسالیب الإحصائیة في تحلیل البیانات التي احتوت علیها قوائم الاستقصاء 

:وتمثلت هذه الأسالیب فیما یلي

استخدمت للتعرف على الخصائص الشخصیة لمفردات الدراسة وتحدید :التكرار والنسب المئویة-1

.فرادها اتجاه عبارات المحاوراستجابات أ

یعبر عن حاصل قسمة مجموع القیم على عددها وذلك لمعرفة مدة تمركز :المتوسط الحسابي-2

.إجابات أفراد عینة الدراسة حول كل عبارة من عبارات الاستبیان

.لبیان درجة التشتت للإجابة عن وسطها الحسابي:الانحراف المعیاري-3

هو اختبار إحصائي یستخدم لقیاس قوة واتجاه العلاقة بین المتغیرین ):Sperman(معامل سبیرمان -4

.راتبین أو بین متغیرین یمكن ترتیب قیمهما

.المعالجة الإحصائیة للبیانات الشخصیة وتحلیل الاستبیان:المطلب الثالث

هذه سنتطرق في هذا المطلب إلى مختلف أسالیب المعالجة الإحصائیة التي تم الاعتماد علیها في 

.الدراسة

:المعالجة الإحصائیة للبیانات الشخصیة-1

قبل تحلیل نتائج الدراسة وتفسیرها لابد من تشخیص عینة الدراسة من خلال تفریغ جدولة البیانات 

الشخصیة، حیث تم استخدام الجزء الأول لتوضیح الخصائص الشخصیة لأفراد عینة الدراسة والمتمثلة 

  :في
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خصائص الشخصیة لأفراد العینةنتائج ال):4-2(الجدول 

النسبةالتكراراتالمستوىالخصائص

الجنس
%1756.66ذكر

%1343.34أنثى

العمر

%1240سنة30أقل من 

%1550سنة40-30بین 

%310سنة55-40بین 

المستوى التعلیمي

%413.33ثانوي

%2480جامعي

%26.67تكوین مهني

spssداد الطالبتین بناء على برنامج من إع:المصدر

17یتبین من خلال الجدول اعلاه أن أغلبیة المستجوبین هم ذكور، إذ بلغ عددهم في العینة 

من عینة %43.34، أي ما نسبته 13، في حین بلغ عدد الإناث %56.66مستجوبا، وذلك بنسبة 

وبنسب متقاربة إلى حد ما، مما یعزز قوة الدراسة، وبالتالي یمكن القول أن الدراسة شملت كلا الجنسین 

.وصدق نتائج الدراسة

سنة،  40و 30یتبین أیضا من الجدول أعلاه أن أغلبیة أفراد العینة محل الدراسة سنهم ما بین 

30، تلیها مباشرة المستجوبین الذین تقل أعمارهم عن %50مستجوبا وذلك بنسبة 15بحیث بلغ عددهم 

مستجوبین 03سنة، والذي بلغ عددهم 55سنة و40وأخیرا الفئة العمریة سن ، %40سنة وذلك بنسبة 

.%10بنسبة 

مستجوبین، 4منهم لدیهم مستوى ثانوي بما یعادل %13.33بالنسبة للمستوى المعیشي تبین أن 

من 2تكوین مهني ما یعادل %6.67مستجوبا، وأخیرا 24لدیهم شهادة جامعیة بما یعادل  % 80و

  .نالمستجوبی

:دراسة وتحلیل فقرات ومحاور الدراسة-2

:اتجاهات أفراد العینة نحو المتغیر المستقل الاتصال الداخلي-2-1

كانت اتجاهات أفراد العینة نحو المتغیر المستقل الاتصال الداخلي كما هي موضحة في الجدول 

:التالي
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.الإجابة على فقرات الاتصال الداخلي):5-2(الجدول 

  الفقراتالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعیاري

مستوى 

الأهمیة

الاتصال الشفوي:الوسیلة الأولى

01
یستخدم الاتصال الشفوي لحل المشكلات الیومیة داخل 

المؤسسة
مرتفعة3.66671.3256

مرتفعة3.52551.2541تستخدم الاجتماعات الغیر مباشرة بشكل منتظم لنقل المعلومات02

مرتفعة3.62561.2484تصال الشفهي في بناء علاقات جیدة بین الزملاءیسهم الا03

مرتفعة3.66651.5573أسلوب المدیر المسؤول في الحدیث یسهل فهم التوجیهات04

مرتفعة3.78561.6661المشاركة بحریة في المناقشات والاجتماعات الشفهیة05

متوسطة3.25641.1194.مناقشة الشفهیةغالبا ما تتخذ القرارات بشكل فوري بعد ال06

مرتفعة3.56231.2145المتوسط الحسابي الكلي والانحراف المعیاري الكلي بعد الاستجابة

الاتصال الكتابي:الوسیلة الثانیة

متوسطة3.44150.9132التعلیمات والتوجیهات المكتوبة تساعد على تقلیل الأخطاء01

متوسطة3.10000.6977الوثائق المكتوبة واضحة ومباشرةاللغة المستخدمة في 02

متوسطة3.14421.2226یتم استخدام الإعلانات الورقیة أو المعلقة بشكل فعال03

04
یتم الاحتفاظ بالسجلات المكتوبة بطریقة منظمة وتمكن الرجوع 

إلیها بسهولة
مرتفعة3.65231.0187

متوسطة3.35841.3520راءات كتابیةیتم توقیف معظم القرارات والإج05

متوسط3.32541.2544وجود صعوبة نادرة في فهم المشكلات الرسمیة الداخلیة06

متوسطة3.32540.7251المتوسط الحسابي الكلي والانحراف المعیاري الكلي بعد الاستجابة

الاتصال الالكتروني:الوسیلة الثالثة

مرتفعة3.52521.2226بشكل یومي في التواصل المهنيیستخدم البرید الالكتروني01

مرتفعة3.65250.3527تتوافر منصلت الكترونیة داخلیة لتبادل المعلومات02

متوسطة3.35250.8561الاتصال الالكتروني یسرع من عملیة إنجاز المهام03

مرتفعة3.65251.4546یتم الرد على الرسائل الالكترونیة في الوقت المناسب04
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05
تتم المشاركة في الاجتماعات الافتراضیة عبر التطبیقات 

الالكترونیة
متوسطة3.32521.3654

متوسطة3.02551.8576الشعور بأن التواصل الالكتروني یقلل من فرص سوء الفهم06

وسطةمت3.43650.5252المتوسط الحسابي الكلي والانحراف المعیاري الكلي بعد الاستجابة

spssمن إعداد الطالبتین بناء على برنامج :المصدر

:من خلال الجدول السابق نجد أن

 ،درجة موافقة أفراد عینة الدراسة على استخدام وسیلة الاتصال الشفوي جاءت بمستوى اهمیة مرتفعة

، مما یدل على معرفة وإدراك 1.2145، وانحراف معیاري بلغ 3.5623وذلك بوسط حسابي بلغ 

.موظفین للاتصال الداخليال

 درجة موافقة أفراد عینة الدراسة على استخدام وسیلة الاتصال الكتابي جاءت بمستوى أهمیة

.0.7251، وانحراف معیاري بلغ 3.3254متوسطة، وذلك بوسط حسابي بلغ 

 وهو 3.4365كما أن الاتصال الالكتروني جاء بمستوى أهمیة متوسطة، وذلك بوسط حسابي قدره ،

.0.5252وسط یقع ضمن الفئة الثالثة لسلم لیكرت وانحراف معیاري مت

:اتجاهات أفراد العینة نحو المتغیر التابع للأداء الوظیفي-2-2

:كانت اتجاهات أفراد العینة نحو المتغیر التابع للأداء الوظیفي كما هي موضحة في الجدول التالي

  الفقرات  الرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

  اريالمعی

مستوى 

الأهمیة

الأداء الوظیفي

مرتفعة3.55551.6526إنجاز المهام الموكلة بكفاءة في الوقت المحدد01

3.85750.3527الالتزام بالحضور والانصراف وفق مواعید العمل الرسمي02
مرتفعة 

جدا

03
مستوى الأداء الوظیفي مرهون بمستوى الاتصال الداخلي في 

المؤسسة
متوسطة3.22520.3521

مرتفعة3.65261.1256توجد صعوبات اتصالیة تعیق الأداء الوظیفي داخل المؤسسة04

05
تشكل عملیة الاتصال الداخلي عاملا رئیسیا لرفع مستوى الأداء 

الوظیفي
متوسطة3.23521.5243
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06
التوجهات والتعلیمات المقدمة من طرف الغدارة تساعد في تقدیم 

أداء جید
متوسطة3.12511.6523

مرتفعة3.52220.2529العمل بروح الفریق والمساهمة في دعم الزملاء07

متوسطة3.45211.1214الحرص على تطویر المهارات والقدرات المهنیة باستمرار08

مرتفعة3.54251.1548التعامل مع التحدیات والمشكلات في العمل بفعالیة09

مرتفعة3.65241.1524لزملاء والإدارة یعزز شغور الانتماءالتواصل الجید مع ا10

متوسطة3.40000.7523المتوسط الحسابي الكلي والانحراف المعیاري الكلي بعد الاستجابة

spssمن إعداد الطالبتین بناء على برنامج :المصدر

:ومن خلال الجدول السابق نلاحظ أن

جاءت بمستوى أهمیة مرتفعة وذلك بوسط )بكفاءة في الوقت المحددإنجاز المهام الموكلة ( 01الفقرة -

.1.6526وانحراف معیاري بلغ 3.5555حسابي بلغ 

جاءت بمستوى أهمیة مرتفعة )الالتزام بالحضور والانصراف وفق مواعید العمل الرسمي( 02الفقرة -

.0.3527وانحراف معیاري 3.3575جدا وذلك بوسط حسابي بلغ 

جاءت بمستوى )ستوى الأداء الوظیفي مرهون بمستوى الاتصال الداخلي في المؤسسةم( 03الفقرة -

.0.3521وانحراف معیاري بلغ 3.2152أهمیة متوسط وذلك بوسط حسابي بلغ 

جاءت بمستوى أهمیة )توجد صعوبات اتصالیة تعیق الأداء الوظیفي داخل المؤسسة( 04الفقرة -

.1.1256وانحراف معیاري بلغ 3.6526مرتفعة وذلك بوسط حسابي بلغ 

جاءت بمستوى )تشكل عملیة الاتصال الداخلي عاملا رئیسیا لرفع مستوى الأداء الوظیفي( 05الفقرة -

.1.5243وانحراف معیاري بلغ 3.2352أهمیة متوسطة وذلك بوسط حسابي بلغ 

جاءت بمستوى )ء جیدالتوجهات والتعلیمات المقدمة من طرف الغدارة تساعد في تقدیم أدا( 06الفقرة -

.1.6523وانحراف معیاري بلغ 3.1251أهمیة متوسطة وذلك بوسط حسابي بلغ 

جاءت بمستوى أهمیة مرتفعة وذلك )العمل بروح الفریق والمساهمة في دعم الزملاء( 07الفقرة -

.0.2529وانحراف معیاري بلغ 3.5222بوسط حسابي بلغ 

جاءت بمستوى أهمیة متوسطة وذلك )والقدرات المهنیةالحرص على تطویر المهارات ( 08الفقرة -

.1.1214وانحراف معیاري بلغ 3.4521بوسط حسابي بلغ 
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جاءت بمستوى أهمیة مرتفعة وذلك )التعامل مع التحدیات والمشكلات في العمل بفعالیة( 09الفقرة -

.1.1524وانحراف معیاري بلغ 3.5425بوسط حسابي بلغ 

جاءت بمستوى أهمیة متوسطة )جید مع الزملاء والإدارة یعزز شغور الانتماءالتواصل ال( 10الفقرة -

.0.7523وانحراف معیاري بلغ 3.4000وذلك بوسط حسابي بلغ 

أن درجة موافقة أفراد عینة الدراسة على الأداء الوظیفي لدى  أعلاهیتضح من خلال الجدول 

وانحراف 3.4000ك وسط حسابي عام بلغ الموظفین في المؤسسة جاءت بمستوى أهمیة متوسطة وذل

الوظیفي في المؤسسة مقبول بدرجة ضعیفة من قبل  الأداءما یدل على أن مستوى 0.7523معیاري بلغ 

.الموظفین
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.اختبار فرضیات الدراسة:المبحث الثالث

.من خلال هذا المبحث سنحاول اختبار فرضیات الدراسة

  :لىاختبار الفرضیة الأو :المطلب الأول

:وتنص هذه الفرضیة على الآتي

H0: 005لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة≤α بین الاتصال الداخلي والأداء

-تیارت-"سونلغاز"الوظیفي في مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز 

H1: 005توجد علاقة ذات دلالة عند مستوى دلالة≤αوظیفي في بین الاتصال الداخلي والاداء ال

.-تیارت-"سونلغاز"مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز 

تم استخدام اختبار معامل ارتباط سبیرمان للتأكد من مدى وجود ارتباط بیم محاور الاستبیان حیث 

:كانت نتائج هذا الفحص مبینة في الجدول أدناه

.تغیرات الدراسةومعنویاتها الإحصائیة بین م)سبیرمان(معاملات الارتباط ):6-2(الجدول 

مستوى الدلالةRالارتباط المتغیر التابعالمتغیر المستقل

0.8190.000الأداء الوظیفي الاتصال الداخلي

0.9340.000الأداء الوظیفيالاتصال الشفوي

0.7390.000الأداء الوظیفيالاتصال الكتابي

0.7800.000الأداء الوظیفيالاتصال الالكتروني

spssمن إعداد الطالبتین بناء على برنامج :درالمص

 الأداءیتضح من خلال الجدول أعلاه ان كافة النتائج بین متغیر الاتصال الداخلي ومتغیر 

، حیث 0.05الوظیفي تؤكد على أن العلاقة بین المتغیرین علاقة طردیة عند مستوى دلالة إحصائیة 

، وهي علاقة طردیة0.05توى الدلالة الإحصائیة عند مس0.819بلغت قیمة معامل سبیرمان العام 

، أي أـنه كلما زاد الاتصال الداخلي بالمؤسسة محل الدراسة زاد معه تحسین الأداء الوظیفي وهذا متوسطة

تهتم بتحسین الاتصال الداخلي بدعم من -تیارت–یعني أن مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز 

.أداء وظیفي عاليأإلى  الإدارة العلیا من أجل الوصول

وبالتالي نرفض فرضیة العدم وتقبل الفرضیة البدیلة والتي تنص على أنه توجد علاقة ذات دلالة 

.-تیارت-"سونلغاز"الوظیفي في مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز  والأداءإحصائیة بین الاتصال الداخلي 
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تصال الداخلي وتحسین الأداء الوظیفي داخل وهذا یدل على وجود علاقة ارتباط قویة بین الا

.المؤسسة

.اختبار الفرضیة الثانیة والثالثة:المطلب الثاني

.اختبار الفرضیة الثانیة: أولا

:تنص هذه الفرضیة على الآتي

H0: 005لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة≤α بین الاتصال الشفوي والأداء

-تیارت-"سونلغاز"سسة توزیع الكهرباء والغاز الوظیفي في مؤ 

H1: 005توجد علاقة ذات دلالة عند مستوى دلالة≤α بین الاتصال الشفوي والاداء الوظیفي في

.-تیارت-"سونلغاز"مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز 

لشفوي یتضح من خلال اختبار سبیرمان في الجدول أعلاه أنه توجد علاقة بین متغیر الاتصال ا

وهي علاقة طردیة قویة، أي أنه كلما زاد تطبیق 0.934الوظیفي، حیث بلغ معامل الارتباط  والأداء

.الاتصال الشفوي بالمؤسسة محل الدراسة زاد معه تقریبا تحسین الأداء الوظیفي

وبالتالي نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة والتي تنص على أنه توجد علاقة ذات دلالة 

.داء الوظیفي في مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز تیارتإحصائیة بین الاتصال الشفوي والأ

وهذا یدل على أن وسیلة الاتصال الشفوي تلعب الدور الأبرز في التأثیر على جودة الأداء الوظیفي 

.لیل الأخطاءوذلك لما توفره من تفاعل مباشر وسریع یساهم في نقل التعلیمات وتوضیح الأهداف وتق

.تبار الفرضیة الثالثةخا: ثانیا

:تنص الفرضیة على الآتي

H0: 005لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة≤α بین الاتصال الكتابي والأداء

-تیارت-"سونلغاز"الوظیفي في مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز 

H1: 005توجد علاقة ذات دلالة عند مستوى دلالة≤α الوظیفي في  والأداءبین الاتصال الكتابي

.-تیارت-"سونلغاز"مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز 

یتضح من خلال اختبار سبیرمان في الجدول أعلاه أنه توجد علاقة بین متغیر الاتصال الكتابي 

ما زاد وهي علاقة طردیة متوسطة، حیث أنه كل0.739الوظیفي، حیث بلغ معامل الارتباط  والأداء

.تطبیق الاتصال الكتابي بالمؤسسة محل الدراسة زاد معه تقریبا تحسین الأداء الوظیفي
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وبالتالي نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة والتي تنص على أنه توجد علاقة ذات دلالة 

.تیارتالوظیفي في مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز والأداءإحصائیة بین الاتصال الكتابي 

صال الشفوي من وهذا یدل على أن الاتصال الكتابي تعد وسیلة توثیق مهمة لكنه أقل تأثیر من الات

.صال الرسائل وتفسیرها أحیانا بشكل غیر دقیقإیسبب تأخره في حیث تحسین الأداء ب

.اختبار الفرضیة الرابعة:المطلب الثالث

:تنص الفرضیة على الآتي

H0:005دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة لا توجد علاقة ذات≤α بین الاتصال الالكتروني والأداء

-تیارت-"سونلغاز"الوظیفي في مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز 

H1: 005توجد علاقة ذات دلالة عند مستوى دلالة≤α بین الاتصال الالكتروني والاداء الوظیفي في

.-تیارت-"سونلغاز"مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز 

یتضح من خلال اختبار سبیرمان في الجدول أعلاه أنه توجد علاقة بین متغیر الاتصال 

وهي علاقة طردیة متوسطة، حیث أنه 0.780الوظیفي، حیث بلغ معامل الارتباط  والأداء الالكتروني

.ء الوظیفيكلما زاد تطبیق الاتصال الالكتروني بالمؤسسة محل الدراسة زاد معه تقریبا تحسین الأدا

وبالتالي نرفض فرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة والتي تنص على أنه توجد علاقة ذات دلالة 

.الوظیفي في مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز تیارت والأداءإحصائیة بین الاتصال الالكتروني 

التكنولوجیا بشكل واسع تبین أن الاتصال الإلكتروني وسیلة فعالة في المؤسسات التي تعتمد على

.حیث یساهم في تسریع عملیة التواصل وتسهیل مشاركة الملفات والمعلومات بین العاملین
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:خلاصة الفصل

تناول هذا الفصل الجانب التطبیقي من الدراسة، حیث تم التعریف بمؤسسة توزیـع الكهربـاء والغـاز 

ا، وهیكلهـا التنظیمـي، كمـا تـم تسـلیط الضـوء علـى لولایة تیـارت مـن خـلال عـرض نشـأتها، نشـاطها، أهـدافه

.طبیعة الاتصال الداخلي داخل المؤسسة ومدى مساهمته في تحسین الأداء الوظیفي

اعتمــدت الدراســـة علـــى اســـتبیان كــأداة رئیســـیة لجمـــع البیانـــات، وجــه لعینـــة مـــن مـــوظفي المؤسســـة 

.ومستوى الأداء الوظیفي)ابي، الإلكترونيالشفوي، الكت(بهدف قیاس العلاقة بین أنواع الاتصال الداخلي 

أظهــرت نتــائج التحلیــل وجــود علاقــة إیجابیــة بــین فعالیــة الاتصــال الــداخلي وتحســین الأداء، حیــث 

تبین أن الاتصال الشفوي له التأثیر الأكبـر، یلیـه الكتـابي ثـم الإلكترونـي، كمـا أبانـت النتـائج أهمیـة تطـویر 

.خل المؤسسة لتحقیق أداء أكثر فعالیةمهارات الاتصال وتعزیز قنواته دا
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یعــد الاتصــال الــداخلي مــن الــدعائم الأساســیة التــي تســتند إلیهــا المؤسســات المعاصــرة، لمــا لــه مــن 

دور فعــال فــي تیســیر تــدفق المعلومــات بــین مختلــف مســتویات الهیكــل التنظیمــي، وتحقیــق الانســجام داخــل 

ل مباشر على تحسین الأداء الوظیفي، وقد جاءت هذه الدراسة لتسلط الضـوء بیئة العمل، مما ینعكس بشك

على هذا الدور الحیوي، من خلال معالجة العلاقة بین الاتصال الداخلي بمختلف أنواعه، ومدى تأثیره في 

.الرفع من كفاءة العالمین

الأوامـر والتعلیمـات، وقد بینت هذه الدراسة أن الاتصال الداخلي لا یقتصـر فقـط كونـه وسـیلة لنقـل 

بل یعتبر أداة إستراتیجیة تسهم في بناء بیئة عمل إیجابیة، من خلال تحفیز الموظفین، إشراكهم في عملیة 

.اتخاذ القرار، وتوضیح الأهداف والمهام المطلوبة منهم بشكل دقیق

مــن روح كمــا أنــه یلعــب الاتصــال دورا مهمــا فــي الحــد مــن النزاعــات المهنیــة وســوء الفهــم، ویعــزز 

التعــاون والعمــل الجمــاعي بــین الــزملاء، كــل هــذا یــؤدي إلــى رفــع كفــاءة العــاملین وزیــادة التــزامهم، وتحســین 

أدائهم العام، مما ینعكس بشكل إیجابي علـى فعالیـة المؤسسـة وقـدرتها علـى تحقیـق أهـدافها بـأعلى درجـات 

.الكفاءة والاحترافیة

:اختبار فرضیات الدراسة

:بار صحة الفرضیات كما یليوكانت نتائج اخت

ــى توجــد علاقــة بــین الاتصــال الــداخلي والأداء الــوظیفي، حیــث بلــغ معامــل ســبیرمان :الفرضــیة الأول

وهي علاقة طردیة قویة، وبالتالي نرفض الفرضیة العدیمة التي تنص على عدم وجود علاقة بین 0.819

.التي تنص على أنه توجد علاقة بین المتغیرینالاتصال الداخلي والأداء الوظیفي ونقبل الفرضیة البدیلة 

0.934توجد علاقة بین الاتصـال الشـفوي والأداء الـوظیفي، وبلـغ معامـل سـبیرمان :الفرضیة الثانیة

وهي علاقة طردیة قویة جدا، وبناء علیه نـرفض الفرضـیة العدیمـة التـي تفتـرض عـدم وجـود علاقـة ونتبنـى 

.الفرضیة البدیلة

0.739توجد علاقـة بـین الاتصـال الكتـابي والأداء الـوظیفي، وبلـغ معامـل الارتبـاط :الفرضیة الثالثة

وهي علاقة طردیة متوسطة إلى قویة، ممـا یـدفعنا إلـى رفـض الفرضـیة التـي تنفـي وجـود علاقـة والاعتـراف 

ـــي للاتصـــال الكتـــابي، ـــأثیر فعل ـــة بـــین بوجـــود ت ـــه توجـــد علاق ـــى أن ـــة التـــي تـــنص عل ـــل الفرضـــیة البدیل ونقب

.متغیرینال
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توجـــد علاقـــة بـــین الاتصـــال الإلكترونـــي والأداء الـــوظیفي، وبلـــغ معامـــل الارتبـــاط :الفرضـــیة الرابعـــة

وهـي علاقــة طردیـة متوســطة إلــى قویـة، وعلیــه نـرفض الفرضــیة العدیمــة ونؤكـد وجــود علاقــة ذات 0.780

.دلالة إحصائیة بین المتغیرین

بــین الاتصــال الشــفوي والأداء الــوظیفي، یلیــه حیــث تــم تأكیــد كــل الفرضــیات، وكانــت أقــوى علاقــة

الاتصــال الإلكترونــي، ثــم الاتصــال الكتــابي، ممــا یؤكــد الــدور المهــم للاتصــال الــداخلي فــي تحســین الأداء 

.داخل المؤسسة

:نتائج دراسة الجانب النظري

ي، تـم من خلال دراسة الجانب النظري لموضوع الاتصال الـداخلي وعلاقتـه بتحسـین الأداء الـوظیف

:التوصل إلى النتائج التالیة

الاتصال الداخلي یعتبر وسیلة أساسیة لنقل وتبادل المعلومات داخل المؤسسات؛-

یساهم الاتصال الداخلي في تحسین التنسیق بین مختلف المستویات الإداریة؛-

یلعب دورا مهما في تحفیز العاملین ورفع روح الانتماء لدیهم؛-

من خلال توفیر المعلومات في الوقت المناسب؛یدعم عملیة اتخاذ القرار-

یساهم في تحقیق الانسجام المهني وتقلیل حالات سوء الفهم والنزاعات؛-

.یعتبر من العوامل المؤثرة في تحسین الأداء الوظیفي بشكل مباشر وغیر مباشر-

:تطبیقينتائج دراسة الجانب ال

وزیــع الكهربــاء والغــاز ســونلغاز تیــارت، وتــم تــم تطبیــق الدراســة المیدانیــة علــى عینــة مــن مــوظفي ت

:وأسفرت النتائج عن ما یليSPSSجمع البیانات باستخدام الاستبیان وتحلیلها عبر البرنامج الإحصائي 

، مما یدل علـى أن %43.34، بینما بلغت نسبة الإناث %56.66حیث بلغت نسبة الذكور في العینة -

طابع الذكوري؛الید العاملة في المؤسسة یغلب علیها ال

30، تلیها الفئـة الأقـل مـن %50النسبة الأكبر بـ )سنة 40و  30(حیث تمثلت الفئة العمریة ما بین -

، وهو ما یشیر إلى أن أغلب العاملین من الفئة النشطة والمنتجة؛%40سنة بـ 

ـــائج المســـتوى التعلیمـــي أن - ـــون مســـتوى جمعـــي، مقابـــ%80حیـــث أظهـــرت نت ـــة یحمل ل مـــن أفـــراد العین

تكــوین مهنــي مــا یــدل علــى أن المؤسســة تعتمــد بشــكل أساســي علــى %6.67مســتوى ثــانوي، و13.33%

.كفاءات ذات مستوى تعلیمي عالي
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ممــا یــدل علــى أن الاســتبیان یتمتــع بدرجــة 0.923وقــد بلــغ "ألفــا كرومبــاخ"تــم حســاب معامــل الثبــات -

عالیة من الثبات والمصداقیة؛

والانحرافات المعیاریة لتحلیل آراء العینـة، حیـث بینـت النتـائج أن أعلـى تم اعتماد المتوسطات الحسابیة-

ــ یلیـه 1.2145وانحراف معیـاري 3.5623وسط حسابي كان مرتبطا بمحور الاتصال الشفوي، حیث بلغ 

، ثـــم الاتصـــال الكتـــابي 0.5252وانحـــراف معیـــاري 3.4365الاتصـــال الإلكترونـــي بوســـط حســـابي قـــدره 

ــــغ  ــــغ 3.3254بوســــط حســــابي بل ــــاري بل ، ممــــا یعكــــس إدراك المــــوظفین لأهمیــــة 0.7251وانحــــراف معی

.الاتصال في أداء المهام

لقیــاس العلاقــة بــین المتغیــرات، حیــث أظهــرت النتــائج وجــود علاقــة "اختبــار ســبیرمان"كمــا تــم اســتخدام -

، )0.819(ط بمعامــل ارتبــاودلالــة إحصــائیة بــین الاتصــال الــداخلي وتحســین الأداء الــوظیفيقویــة طردیــة 

ثــم الإلكترونــي )0.934(علاقــة بــین الاتصــال الشــفوي والأداء الــوظیفي بمعامــل ارتبــاط  ىحیــث كانــت أقــو 

.)0.739(، ثم الكتابي )0.780(

:التوصیات والاقتراحات

:من خلال النتائج المتوصل إلیها في هذه الدراسة، یمكن تقدیم التوصیات التالیة

ة مـن خـلال اعتمـاد قنـوات تواصـل واضـحة، وفعالـة تشـمل مختلـف ضرورة تحسین جودة داخـل المؤسسـ-

المستویات الإداریة؛

تكثیف التكوینات والدورات التدریبیة لفائدة الموظفین في مجال مهارات الاتصال، مما یساهم فـي تعزیـز -

بیئة العمل وتحفز العاملین؛

ات وتسلســل الأوامــر لتفــادي إعــادة النظــر فــي الهیكــل التنظیمــي للمؤسســة بمــا یضــمن وضــوح المســؤولی-

تضارب المهام وسوء الفهم؛

إشراك الموظفین فـي اتخـاذ بعـض القـرارات المرتبطـة بمهـامهم، لرفـع درجـة رضـاهم الـوظیفي وإحساسـهم -

.بالانتماء

:الآفاق المستقبلیة

ـــداخلي یعتبـــر مـــن المواضـــیع المتجـــددة، ویقتـــرح فـــي الدراســـات المســـتقبلة  إن موضـــوع الاتصـــال ال

:رق إلى ما یليالتط

دراسة العلاقة بین الاتصال الداخلي والتحفز المهني؛-

على تحسین الأداء؛)كالمنصات الرقمیة(تحلیل أثر وسائل الاتصال الحدیثة -

.ربط الاتصال الداخلي بثقافة المؤسسة وقیمها التنظیمیة
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الكتب: أولا

، دار الحكمــة للطباعــة والنشــر الوظیفیــة والأداء الــوظیفيجــودة الحیــاة أحمــد محمــد الــدمرداش، .1

.2018، مصر، 1والتوزیع، ط

.2020، منشورات الجامعة الافتراضیة، سوریا، الاتصال التنظیميبشار حزي، .2

، رأس المال الاجتماعي وتبادل المعرفة ودورهما في تحسین الأداء الوظیفيالدهان، رنا ضیاء، .3

.2023ن، زاد ناشرون وموزعون، عما

، دار الصـفاء للنشـر والتوزیـع، الاتصـال والعلاقـات العامـةربحي مصطفى علیـان، عـدنان الطوباسـي، .4

.2005عمان 

، دار الوفـاء الاتصال الإداري وإدارة المعرفة بالمكتبات ومرافق المعلوماتالسعید مبروك إبراهیم، .5

.2013لدینا للطباعة والنشر، الإسكندریة، مصر، 

، دار جامعـة الملـك إدارة الأداء الـوظیفي، مـدخل لتحسـین الفعالیـة التنظیمیـةنعسـاني، عبد المحسن .6

.2020سعود للنشر، الریاض، 

.1995، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، 2، طاقتصاد المؤسسةعمر صخري، .7

.2016، ، عمان الأردن، دار الجنان للنشر والتوزیعالسلوك التنظیميمحمد الفاتح بشیر المغربي، .8

.2016، دار القلم للطباعة والنشر، بیروت، علم النفس الإداريمحمد سرور الحریري، .9

، مركــز تطــویر الأداء والتنمیــة، دبیــك للنشــر الجــودة فــي إدارة وتقیــیم الأداءمحمــد عبــد الغنــي هــلال، .10

.2016والتوزیع، القاهرة، 

.2009تبة الوفاء القانونیة، مصر ، مكالاتصالات وسیكولوجیة العلاقات الإنسانیةمحمود أمین، .11

ــال مــع الآخــرینمهــاراتمــدحت محمــد أبــو نصــر، .12 ، العربیــة للتــدریب والنشــر، مصــر، الاتصــال الفع

2009.
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أطروحات الدكتوراه والرسائل الجامعیة:ثانیا

:رسائل الماجستیر -أ

جسـتیر تخصـص إدارة ، رسـالة ماأثـر الاتصـال الـداخلي علـى أداء العـاملیندیانا محمد رضـوان موصـلي، 

الأعمــال، دراســة میدانیــة علــى العــاملین فــي معمــل ابــن زهــر للصــناعات الصــیدلانیة فــي ســوریة، الجامعــة 

.2023الافتراضیة السوریة، سوریا، 

:مذكرات الماستر -ب

دراسـة حالـة –الاتصال الداخلي وأثره فـي تحسـین أداء العـاملین فـي المؤسسـة كسیرة مریم، قرواز نبیلة، 

، مــذكرة الماســتر، تخصــص إدارة أعمــال، جامعــة أكلــي محنــد ركة توزیــع الغــاز والكهربــاء بــالبویرةفــي شــ

.2018أولحاج، البویرة، 

تخصص إدارة الأعمال، ،، مذكرة ماسترالاتصال الداخلي والرضا الوظیفيحلیمي حلیمة، بومعزة صارة، 

.2018-2017جامعة مولاي الطاهر، سعیدة، 

علـم الاجتمـاع تنظـیم تخصـص ،، مـذكرة الماسـترالتنظیمیـة والأداء الـوظیفي للعامـلالثقافةخولة رغیس، 

.2021-2020وعمل، جامعة العربي بن مهیدي، أم البواقي، 

، مـذكرة الاتصال الإداري ودوره في تفعیل أداء العاملین بالمكتبات الجامعیةزغدودي نورة، سیوان سعدیة، 

.2018-2017قالمة،،1945ماي 08، جامعة ماستر، تخصص علوم الإعلام والاتصال

دور الاتصال الداخلي  في تحسین أداء الموظفین في المؤسسات سعیدة بوعلام، حوریة رزقي، 

.2019مذكرة ماستر، جامعة غردایة، العمومیة، دراسة حالة بلدیة بریان،

ــداخلي فــي المؤسســات الاستشــفصــونیة بــاتوح، لطیفــة بومكــواز،  مــذكرة ، ائیة الجزائریــةواقــع الاتصــال ال

.2017/2018جامعة أكلي محند ولحاج، البویرة، الماستر، 

واقع الاتصال الداخلي في المؤسسات الاستشفائیة الجزائریة، دراسة حالة صونیة بانوح، لطیفة بومكواز، 

.2018-2017، مذكرة ماستر، تخصص اتصال، جامعة أكلي محند أولحاج، البویرة، محمد بوضیاف

، مـذكرة مقدمـة لنیـل شـهادة الماسـتر، جامعـة الاتصال الداخلي في تحسین الأداء الـوظیفينجمة، طحرور

  .م2021/2022بلحاج بوشعیب، عین تموشنت، 

فـي علـم  ، تخصـص، مـذكرة ماسـترالاتصال التنظیمي وعلاقته بالأداء الـوظیفيكلثوم فونقرا، مریم العابد، 

.2021-2020الاجتماع، جامعة أحمد درایة، أدرار، 
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، مـذكرة الاتصـال الـداخلي ودوره فـي تحسـین الأداء الـوظیفي لـدى العمـالیاسمینة بودویرة، مریم بـوزدوم، 

.2017-2016الماستر في علوم الإعلام والاتصال،، جامعة محمد الصدیق بن یحي، جیجل، 

المقالات العلمیة:ثالثا

2022جریدة الزمان، داء الوظیفينحو تقنین معاییر نموذجیة لقیاس الأأحمد طلال البدري، .1

دور تكنولوجیـا المعلومـات والاتصـال فـي تحسـین الاتصـال الـداخلي فـي رفـاع شـریفة، كاوجة، بشیر.2

جامعـــة ، 01، العـــدد 15المجلـــد ، مجلـــة العلـــوم الإنســـانیة، المؤسســـات الاستشـــفائیة العمومیـــة الجزائریـــة

.2015محمد خیضر، بسكرة، جوان 

المجلة العربیة للإدارة، المجلد ،ر الاتصال الداخلي على كفاءة المؤسسةأث، صالح حامد الحربي.3

2025، جامعة تبوك، المملكة العربیة السعودیة، أبریل 02، العدد 45

، مجلة تحسین الأداء الوظیفي من خلال الاتصال في المنظمةفتیحة محمدي، نصر الدین غراف، .4

2021تمبر ، سب02، العدد 15العلوم الاجتماعیة، المجلد 

، 06، العـدد10، مجلـة التغیـر الاجتمـاعي، المجلـدالأداء الوظیفي للعاملین في المنظمة:مریم أرفیس.5

2018، بسكرةمحمد خیضر، جامعة 
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Ȕ ȲȆʊȕࡧɰɼȯ ɨȫ ɵࡧ ȉȄࡧȓɐɭȆȡ

ʊȸ؈ف ȘɦȄࡧɬɽ ɨɏɼࡧȓʈȲȆȣ ȗɦȄɼࡧȓʆȮȆɀ ȗɛט ɬɽࡧ ɨɐɦȄࡧȓʊɨɠ

ɤ: تخصص Ȇɮɏ ǷࡧȒȲȄȮǻ

ȆʊȎȗȷ ȄࡧȒȲȆɮȗȷ Ȅن
ɎɽՌՌɃ ɽɭࢫɽՌɨȧ ȲɽՌՌȨࢫ ɮȗȕܣࢫՌۘɦȄࢫȔ ȲȆՌʊȕࢫɰɼȯՌՌɨȫ ɵࢫ ՌȉȄࢫȓՌɐɭȆȡ ɵࢫ ՌՌɭࢫɤ ȆՌɮɏǷࢫȒȲȄȮǻࢫɁ ՌՌɀ Ȭ ȕ؅فࢫՌȷ ȆםȄࢫȒȮȆɺՌȻ ɪࢫ ՌՌʊɳɦࢫȒȳɟȱՌɭࢫȴȆՌȣ ɱǻ؈فࢫՌՌɄ Ȩ ȗɦȄࢫȲȆՌɇ ǻࢫʏՌࢭ:

ɤدور " Ȇɀ ȕטʏڴȫ ȄȯɦȄʏࢭɰ ȸ؈ Ȩ ȕǴȄȮࢫ-حالة دراسة–الوظيفيכȔ ȲȆʊȕࢫɑʉȴɽȗɦȄࢫȓʈȳʆȯɭࢫࢫȴȆɔɦȄɼࢫǴȆȋȳɺɡɦȄࢫɑʉȴɽȕࢫȓɟȳȻ ȶࢫȮɽɱࢫࢫ"ࢭʏࢫ Ȇȷ כ ɏɼڴʄࢫȄȱɸࢫ

Ȇȼ ɯࢫȄם ɡɳɭࢫȾ ֺ Ȭ ȗՌȷ ȆȉࢫȆՌɳɦࢫȩ ɮՌȸ ʇࢫɣ ɦȰࢫɰֿ ȒȲȆɮȗȷࢫ ט ȓɨȀȷࢫȒȮȲȄɽɦȄࢫࢭʏࢫ כ ɵࢫ ɭࢫȓɨɮȡ ȓȉȆȡׁࢫɏڴʄࢫ Ȇȉࢫɯ ɡɨɄ ɘȕࢫɤ ֺ ȫ ɵࢫ ɭࢫɎɽɃ ɽםȄࢫȄȱɸࢫǴȄȳțǻࢫʏࢫࢭȓɟȲ

ȓɭֺࢫ ɏࢫɑɃ ɽȉࢫȓɜʊɛȮࢫȓʊɨɮɏࢫȥǾȆȗɱ)×(׿ܣ ɨɐɦȄࢫȟ Ȩ ȍɦȄࢫɂ Ȅȳɓֿ ࢫַ ǻࢫȆɺɭȄȯȬ ȗȷ Ȅࢫɯ ȗʆࢫɻɱǷࢫȯɟǺɱɼࢫȓɭȆȗɦȄࢫȓʈȳȸ ɦȆȉࢫʃɌ Ȩ ȕࢫɯ ɡȗȉȆȡ ǻࢫɰ Ƿࢫɯ ɨɐɦȄࢫɑɭ֗ࢫ.

ט� ɝࢫ ǾȆɗࢫȆɳɭࢫȄɽɨȍɜȕȳʆȯɜȗɦȄɼࢫɬȄ؅فȧ.

ȓʊɀ:أولا ݵ ܨ ɦȄࡧȔ ȆɱȆʊȍɦȄ:

1-ȹ ɴݍݨȄ:

ܢۙذكر ɱǷ

:العمر-2

ɵࢫ ɭࢫɪ ɛǷ30ࢫࢫȓɳȷࢫࢫࢫࢫࢫɰ ɰࢫࢫࢫࢫȓɳȷࢫࢫࢫɼ40ࢫȉ30؈       سنة 55وȉ40؈

3-ʎɮʊɨɐȗɦȄࡧɾ ɽ ȗȸ :Ȅם

ɵࢫ۶ɭܣɭȆȡڥʏثانوي  ʈɽɢȕ

ȫڴʏ: ثانيا ȄȯɦȄࡧɤ Ȇɀ ȕַ Ȇȉࡧȓȿ Ȇݵ ȔࡧȄݍ ȆɱȆʊȍɦȄ:

�ɤɼכ Ȳɽࡧ Ȩ Ȅ:�ʅם ɽ ɘȼ ɦȄࡧɤ Ȇɀ ȕט

ارةالعبـــــــــــــــــــالرقم
ȓȣ ʊȘɳɦȄࢫȲȆʊɐɭ

Ȓȯȼ Ȋࢫɝ ɗȄɼǷַࢫɝ ɗȄɼǷַأوافقمحايد  ࢫȒȯȼ Ȋࢫɝ ɗȄɼǷ

01ȓʊɭɽʊɦȄࢫȔ ֺ ɡȼ ɪࢫȄם ʅࢫݍݰ ɽɘȼ ɦȄࢫɤ Ȇɀ ȕט ɬȯȬࢫ ȗȸ ʇࢫȓȸ ȷ ǺםȄࢫɪ ȫ ȄȮ

02Ȕ ȆɭɽɨɐםȄࢫɪ ɜɳɦࢫɯ Ɍ ȗɳɭࢫɪ ɢȼ ȊࢫȒȳȻ ȆȍםȄࢫȔ ȆɏȆɮȗȡט ɬȯȬࢫ ȗȸ Ȗ

03Ǵֺ ɭȵɦȄࢫɰ Ȓȯʊȡࢫȉ؈ Ȕࢫ Ȇɛֺ ɏࢫǴȆɳȉࢫʏࢼܣࢫࢭ ɘȼ ɦȄࢫɤ Ȇɀ ȕט ɯࢫ ɺȸ ʇ

04Ȕ Ȇٕڈȡ ɽȗɦȄࢫɯ ɺɗࢫɪ ɺȸ ʇࢫȟ ʆȯݍݰȄࢫʏࢫࢭɤ ɼǺȸ ȈࢫȄםȳʆȯࢫȄם ɽɨȷ Ƿ

05ȓʊɺɘȼ ɦȄࢫȔ ȆɏȆɮȗȡט ɼࢫȔ Ȇȼ ɛȆɳםȄࢫʏࢫࢭȓʈȳȨ ȉࢫȓɟȲȆȼ Ȅם

06ȓʊɺɘȼ ɦȄࢫȔ Ȇȼ ɛȆɳםȄࢫȯɐȊࢫʅ ɽɗࢫɪ ɢȼ ȊࢫȔ ȄȲȄȳɜɦȄࢫȱȬ ȗȕࢫȆɭࢫȆȍɦȆɓ

ʎɲȆȝɦȄࡧȲɽ Ȩ ɤࡧȄ:ʎȌȆȗɡɦȄם Ȇɀ ȕט:

العبـــــــــــــــــــارةالرقم
ȣ ʊȘɳɦȄࢫȲȆʊɐɭة  

Ȓȯȼ Ȋࢫɝ ɗȄɼǷַࢫɝ ɗȄɼǷַأوافقمحايد  ࢫȒȯȼ Ȋࢫɝ ɗȄɼǷ

01ǴȆɈ ȫכ ɪࢫ ʊɨɜȕࢫʄڴɏࢫȯɏȆȸ ȖࢫȓȋɽȗɡםȄࢫȔ Ȇٕڈȡ ɽȗɦȄɼࢫȔ ȆɮʊɨɐȗɦȄ

02ȒȳȻ Ȇȍɭɼࢫȓܷݰ ȄɼࢫȓȋɽȗɡםȄࢫɝ ǾȆțɽɦȄࢫʏࢫࢭȓɭȯȬ ȗȸ ȓɔɨɦȄࢫȄם

03ɤ Ȇɐɗࢫɪ ɢȼ ȊࢫȓɜɨɐםȄࢫɼǷࢫȓʊɛȲɽɦȄࢫȔ Ȇɱֺ ɏל ɬȄȯȬࢫ ȗȷ Ȅࢫɯ ȗʆ

04�ֺ ܦݨ ɦȆȉࢫɊ Ȇɘȗȧט ɯࢫ ȗʆࢫȆٕڈɦǻࢫɎɽȡȳɦȄࢫɵ ɡɮʈɼࢫȓɮɌ ɳɭࢫȓɜʈȳɈ ȉࢫȓȋɽȗɡםȄࢫȔ
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ȓɦɽɺȸ Ȋ

05ȓȉȆȗɟࢫȔ ȄǴȄȳȡל ɼࢫȔ ȄȲȄȳɜɦȄࢫɯ Ɍ ɐɭࢫɝ ʊțɽȕࢫɯ ȗʆ

06ȓʊɨȫ ȄȯɦȄࢫȓʊɮȷ ȳɦȄࢫȔ ȄȯɳȘȸ ɯࢫȄם ɺɗࢫʏࢫࢭȒȲȮȆɱࢫȓȋɽɐȿ Ȯɽȡࢫ ɼ

ȟ ɦȆȝɦȄࡧȲɽ Ȩ ט؅ɡɦفȄ:ʎɲɼם ɤࡧ Ȇɀ ȕט:

العبـــــــــــــــــــارةالرقم
ȓȣ ʊȘɳɦȄࢫȲȆʊɐɭ

ǷַࢫȒȯȼ Ȋࢫɝ ɗȄɼɝ ɗȄɼǷַأوافقمحايد  ࢫȒȯȼ Ȋࢫɝ ɗȄɼǷ

ɪࢫȄם۶ܣ01 ȿ ȄɽȗɦȄࢫʏࢫࢭʎɭɽʆࢫɪ ɢȼ Ȋࢫʎɲɼ؅فɡɦט ɬȯȬࢫ؄ɦȄفȯʆࢫ ȗȸ ʇ

02Ȕ ȆɭɽɨɐםȄࢫɤ ȮȆȍȗɦࢫȓʊɨȫ ȄȮࢫȓʊɱɼ؅فɡɦȄࢫȔ Ȇɀ ɳɭࢫȳɗȄɽȗȕ

ȴȆȣࢫȄםɬȆɺࢫ03 ɱȄࢫȓʊɨɮɏࢫɵ ɭࢫɎȳȸ ʇࢫʎɲɼ؅فɡɦט ɤࢫ Ȇɀ ȕט

ט؅ɡɦفȓʊɱɼࢫࢭʏࢫ04 ɪࢫ ǾȆȷ ȳɦȄࢫʄڴɏࢫȮȳɦȄࢫɯ ȗʆȑ ȷ ȆɳםȄࢫș ɛɽɦȄ

05ȓʊɱɼ؅فɡɦט Ȕࢫ ȆɜʊȍɈ ȗɦȄ؄فࢫɏࢫȓʊɃ Ȅ؅فɗט Ȕࢫ ȆɏȆɮȗȡט ȓɟȲȆȼࢫࢭʏࢫ ɯࢫȄם ȗȕ

06ɯ ɺɘɦȄࢫǴɽ ȷ Ⱦࢫ ȳɗࢫɵ ɭࢫɪ ɨɜʆࢫʎɲɼ؅فɡɦט ɪࢫ ȿ ȄɽȗɦȄࢫɰ ǸȉࢫȲɽɐȼ ɦȄ

ʎɘʊɋ: ثالثا ɽ ɦȄࡧǴȄȮֿ Ȇȉࡧȓȿ Ȇݵ ȔࡧȄݍ ȆɱȆʊȍɦȄ:

العبـــــــــــــــــــارةالرقم
ȓȣ ʊȘɳɦȄࢫȲȆʊɐɭ

ȼ Ȋࢫɝ ɗȄɼǷַࢫȒȯɝ ɗȄɼǷַأوافقمحايد  ࢫȒȯȼ Ȋࢫɝ ɗȄɼǷ

01ȮȯȨ șࢫȄם ɛɽɦȄࢫʏࢫࢭȒǴȆɘɡȉࢫȓɨɠɽםȄࢫɬȆɺםȄࢫȴȆȣ ɱȄ

׿ܣ02 ȷ ȳɦȄࢫɪ ɮɐɦȄࢫȯʊɏȄɽɭࢫɝ ɗɼࢫɖ Ȅȳɀ ɱט ɼࢫȲɽɄ ט؅ɦقɬȄࢫȆȉݍݰ

ȫڴʏࢫࢭʏՌՌՌՌՌՌՌՌՌՌࢫ03 ȄȯՌՌՌՌՌՌՌՌՌՌɦȄࢫɤ ȆՌՌՌՌՌՌՌՌՌՌɀ ȕט ɾࢫ ɽȗՌՌՌՌՌՌՌՌՌՌȸ ɮȉࢫɰɽՌՌՌՌՌՌՌՌՌՌɸȳɭࢫʎɘʊɋɽՌՌՌՌՌՌՌՌՌՌɦȄࢫǴȄȮכ ɾࢫ ɽȗՌՌՌՌՌՌՌՌՌՌȸ ɭ

المؤسسة

04ɦȄࢫǴȄȮכ ɝࢫ ʊɐȖࢫȓʊɦȆɀ ȕȄࢫȔ Ȇȋɽɐȿ ȯȡࢫ ɽȕȓȸ ȷ ǺםȄࢫɪ ȫ ȄȮࢫʎɘʊɋɽ

כǴȄȮࢫ05 ɾࢫ ɽȗՌՌՌՌՌȸ ɭࢫɑՌՌՌՌՌɗȳɦࢫȆʊՌՌՌՌՌȸ ʋǾȲֺࢫ ɭȆՌՌՌՌՌɏࢫʏڴȫ ȄȯՌՌՌՌՌɦȄࢫɤ ȆՌՌՌՌՌɀ ȕט ɪࢫȓՌՌՌՌՌʊɨɮɏࢫ ɢՌՌՌՌՌȼ Ȗ

الوظيفي

ɯࢫ06 ʆȯՌՌՌՌɜȕࢫʏՌՌՌՌࢫࢭȯɏȆՌՌՌՌȸ ȖࢫȒȲȄȮל ɖࢫ ȳՌՌՌՌɇ ɵࢫ ՌՌՌՌɭࢫȓՌՌՌՌɭȯɜםȄࢫȔ ȆՌՌՌՌɮʊɨɐȗɦȄɼࢫȔ ȆՌՌՌՌٕڈȡ ɽȗɦȄ

ȯʊȡ ǴȄȮǷࢫ

07ʈȳɘɦȄࢫȦ ɼȳȉࢫɪ ɮɐɦȄࢫقǴֺ ɭȵɦȄࢫɯ ɏȮࢫʏࢫࢭȓɮɸȆȸ Ȅɼם

08Ȕ ȄȲȆɺםȄࢫȳʈɽɈ ȕࢫʄڴɏࢫȾ ȳݍݰȄࢫȲȄȳɮȗȷ ȆȉࢫȓʊɳɺםȄࢫȔ ȄȲȯɜɦȄɼ

09ȓʊɨɏȆɘȉࢫɪ ɮɐɦȄࢫʏࢫࢭȔ ֺ ɡȼ ȔࢫȄɼם ȆʆȯȨ ȗɦȄࢫɑɭࢫɪ ɭȆɐȗɦȄ.

10ǴȆɮȗɱט ȲɽɐȻࢫ לȒȲȄȮࢫȴȵɐʇࢫ ɼࢫǴֺ ɭȵɦȄࢫɑɭࢫȯʊݍݨȄࢫɪ ȿ ȄɽȗɦȄ
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Ɂ :Ȅםݏݵ

ɻȗɮɸȆՌՌՌȸࢫࢭʏՌՌՌࢫ ɭࢫɾ ȯՌՌՌɭɼ֗ࢫ ʏڴȫ ȄȯՌՌՌɦȄࢫɤ ȆՌՌՌɀ ȕט ǴɽՌՌՌɄࢫɏڴʄՌՌՌࢫȓՌՌՌʊɮɸǷࢫ ɦȄࢫɉ ʊɨՌՌՌȸ ȖࢫʄՌՌՌڲǻࢫȆɳȘՌՌՌȷ ȄȲȮࢫɖ ȯՌՌՌٮڈ

ȉࢫɰ ɰࢫǴȄȮǷࢫȄםɘɋɽ؈ ȸ؈ Ȩ ȕࢫȴȆɔɦȄɼࢫǴȆȋȳɺɡɦȄࢫɑʉȴɽȕࢫȓȸ ȷ Ǻɮ–ݤݮࢫ-تيارتࢫɳՌםȄࢫʄՌڴɏࢫȮȆɮȗɏט ɯࢫ ȕ֗ࢫ

ɯࢫ ՌՌȕܣࢫՌՌۘɦȄɼࢫȔ ȆՌՌɱȆʊȍɦȄࢫɑՌՌɮࢫݍݨȓʊՌՌȸ ʋǾȲࢫȒȄȮǸՌՌɟࢫɰ ȆʊȎȗՌՌȷ ט ɬȄȯȬࢫ ȗՌՌȷ Ȅࢫɯ ՌՌȕࢫȆՌՌɮɟ֗ࢫ ʏՌՌڴʊɨȨ ȗɦȄࢫʎɘՌՌȿ ɽɦȄ

ȓȸࢫȆɺɭȄɽɛࢫ ȷ ǺםȄࢫʎɘɋɽɭࢫɵ ɭࢫȓɳʊɏࢫʄڴɏࢫȆɺɐʉȴɽȕ30ࢫࢫȒȮȳɘɭ)عينة.(  

ȥǾȆȗɳɦȄࢫȔ ȳɘȷ Ƿɼ:

-ȫ ȄȯՌՌՌɦȄࢫɤ ȆՌՌՌɀ ȕט ɰࢫȓՌՌՌʊɦȆɐɗࢫ ȓՌՌՌʊȉȆȣࢫՌՌՌȉ؈ ʆǻࢫȓՌՌՌɛֺ ɏࢫȮɽՌՌՌȡ ɼࢫɻՌՌՌɏȄɽɱǷࢫə ՌՌՌɨȗȬ ɮȉࢫʏࢫ֗(ڴ ʅ ɽɘՌՌՌȼ ɦȄ

ʎɲɼ؅فɡɦל ࢫ֗ ʎȌȆȗɡɦȄ(ʎɘʊɋɽɦȄࢫǴȄȮכ ɰࢫ ȸ؈ Ȩ ȕɼ֗ࢫ.

-ʎȌȆȗɡɦȄࢫɯ țࢫʎɲɼ؅فɡɦל ࢫɻʊɨʆ֗ࢫ Ȅ؈فțǸȕفࢫ؆ɟכ ʅࢫȯɐʇࢫ ɽɘȼ ɦȄࢫɤ Ȇɀ ȕט ɰࢫ Ƿɼ.

ȓʊȧ ȆȗɘםȄࢫȔ ȆɮɨɢɦȄ:ȴȆɔɨɱɽ ȷ ȓȸࢫ ȷ Ǻɭ֗ࢫ ʎɘʊɋɽɦȄࢫǴȄȮכ ࢫ֗ ʏڴȫ ȄȯɦȄࢫɤ Ȇɀ ȕט.
Abstract :

Our study aims to highlight the importance of internal

communication, and the extent of its contribution to improving the

performance of employees at the electricity and gas distribution

organization – tiart -, the analytical descriptive approach was adopted,

and the questionnaire was used as the main tool for data collection, which

was distributed to a sample of 30 employees of the organization (sample).

The results resulted:

- The existence of a positive relationship between the effectiveness of

internal communication of various types (oral, written, electronic), and the

improvement of job performance.

- Oral communication is considered the most influential, followed by

electronic and then written.

Keywords: internal communication, functionality, sonelgas enterprise.


