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شكرࢫوعرفان

الحمد والشكر الله سبحانه وتعالى أولا وآخرا الذي أعاننا على إتمام هذا 

البحث 

نتقدم  بجزیل الثناء وأخلص عبارات الشكر والامتنان للأستاذ المشرف 

عون وافضل مرشد حتى رأى الذي كان لنا خیر بن مهدي مرزوقالدكتور 

عملنا هذا النور وأخرجناه في صورته الأخیرة 

كما لا ننسى في هذا المقام التقدم بالشكر الجزیل لأعضاء لجنة المناقشة 

لتكرمهم وقبولهم مناشقة بحثنا المتواضع 

نشكر كل أساتذة وطلبة قسم الاعلام والاتصال بصفة خاصة، وجامعة كما

عامة وایضا كل من كان لنا عونا من قریب أو بعیدالعربي التبسي بصفة 

واالله ولي التوفیق.
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ــــــــــــــةـــــــــــــــــــــــــمقدمــــــــ

أ

مقدمة:

إذ یمثل الوسیلة التي یتم من خلالها ،المجتمعاحينو جمیع تشملحیویة عملیةالاتصالیعتبر

عناصر وأركانكما أنأخرى،إلىجماعةمنأو،أخرالىشخصمنوالفهمالمعلوماتواستقبالنقل

بالضرورةتستطیعوالتيالمختلفةوالمواقفالمجالاتفيوتتغیر،بتغیر الزمان والمكانتتغیرالعملیةهاته

وسائلفيالكبیرالتطورجلبوقد.الاتصالعملیةلاختلافتبعاالاتصالفيلفةمختأسالیباستخدام

حیث،مسبوقةغیرعدیدةممیزاتوالعشرینالحاديالقرنبدایةوالعشرینالقرننهایةفيالاتصال

المالعوأصبحوالحواجز،الحدودتضاؤلفيالعالمفيوالمعرفیةالاتصالیةالموادانسیابسهولةساهمت

وتأسیسالاتصالتقنیةاكتسابالىالجزائرومنهاالنامیةالدولوسعتالأجزاءمترابطةصغیرةبقریةأشبه

والتنوعالمطردالنموأدىكما،وعالمیامحلیاوالصناعيالثقافيحضورهالتأكیداتصالیةوطنیةصناعات

الرسائلفعالیةمنزادمما،أنواعهابكافةتالاتصالادقةمنالمزیدالىالجدیدةالإعلاملوسائلالمتواصل

.والمالوالجهدالوقتوإختصارالاتصالیة

والأفراد داخل أي منظمة أو مؤسسة عامة أو خاصة یعتبرون اللبنة الأساسیة وحجر الأساس في 

یرها نجاح العملیة النفعیة لهاته المنظمة، وهذا عبر مختلف المجهودات والنشاطات التي یسعون في تطو 

والقیام بها على أكمل وجه مستخدمین نوعا مهما من أنواع الاتصال ألا وهو الاتصال المؤسساتي الذي یغفل 

أو یتناساه العدید من السؤولین باعتباره شبكة الاتصال بین الموظفین داخل وخارج المؤسسة أو التنظیم 

باختلاف طابعه الشخصي أو الاجتماعي.

التفاعل عن طریق المنظماتهذهفيللفاعلینالوظیفيالأداءتوىمسرفعیتطلبمن جهة أخرى 

كلمواجهة، وهذا بغرضالمؤسساتيتجسید أحد الأنواع الاتصالیة ذات الأهمیة البالغة وهو الاتصال 

منوالتعلیماتالأوامروتفهمنقلفيالجیدوالتخطیطوالدقةالسرعةیتطلبوالذيالعصرهذاتحدیات



ــــــــــــــةـــــــــــــــــــــــــمقدمــــــــ

ب

وتطوراتهاالمشكلاتبكلالإحاطةعنفضلابه،والتحكمالمنظمةعمللتسییرالعاملینإلىیاالعلالإدارة

الإدارةإحاطةعلىغیر الرسميالإتصالیساعدحیثأدائهم،فيالعاملینقدرةمنتحدالتيوالمعوقات

وعلاجها،منهاللحدوشكاویهمومقترحاتهمالعاملینتواجهالتيبالمشكلات

ومن جانب اخر یشكل المورد البشري مقوما بــ:قمنا بهذه الدراسة والتي جاءت بعنوان جاء من هنا

اساسیا في التنظیم الاداري بحكم انه العامل المحوري الذي یتأثر بالتغیرات التي تطرأ على التنظیم والمؤثر 

ومستعدا دائما لتقدیم فیها على حد سواء ، مما یستوجب ان یكون هذا المورد على مستوى الادارة جاهزا 

اصبح من الضروري ترشید وتحسین اداء إذ خدمات تلیق بمستوى العمل الإداري بالمؤسسة التي یعمل بها

الخدمة العمومیة والادارة المحلیة وفي مقدمتها البلدیة كوحدة اقلیمیة قاعدیة قریبة من المواطن منوطة بتلبیة 

تكلفة .حاجیاته بأسرع وقت ممكن واحسن جودة واقل 

دراسة"دور الاتصال المؤسساتي في أداء العمالوبذلك تسعى الدراسة الحالیة على التعرف على 

من خلال أربعة فصول:حول الإدارة المحلیة لبلدیة بئر العاترمیدانیة

، تناول الاشكالیة والتساؤلات الفرعیة، أسباب مرتكزات الدراسة وإطارها المفاهیميبعنوان:الفصل الأول

والثالث الاتصال المؤسساتيالفصل الثاني: ، و مفاهیم الدراسة والدراسات السابقةاختیار الموضوع وأهدافه،

أولا: فیه تناولنا عرض وتحلیل البیانات واستخلاص النتائجبعنوانالفصل الرابعأما حول أداء العمال

للدراسةالنتائج العامة وأخیرا جدولة وتحلیل النتائج ، ثم للدراسةالمیدانیةالاجراءات 
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أهمیة الدراسة.3

أهداف الدراسة .4

مفاهیم الدراسة.5
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الإجراءات المنهجیة للدراسة         الفصل الأول:
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إشكالیة الدراسة -1

یحتل الاتصال أهمیة كبیرة في تطور المجتمع ونموه فیعتبر بمثابة حجر الاساس الذي یساهم في 

ذ وجودهم على سطح الارض وحتى الى یومنا هذا ویعود ذلك انتقال البشر من مرحلة التنمیة الى اخرى من

لإدراك البشر اهمیة عملیة الاتصال فیما بینهم وتشكیل الروابط الاجتماعیة ، وتسهم عملیة الاتصال في 

تنظیم المجتمع من خلال استخدامها لإطلاق طاقات الافراد والمجموعات المختلفة في المجتمع، فتعمل على 

نفسهم مما یدفعهم للمشاركة المجتمعیة وتزید من عملیة تبادل الافكار والآراء مع المجتمعات تعزیز ثقتهم بأ

الاخرى كما یساهم الاتصال في بناء علاقات جیدة ومثمرة مع الاخرین .

في حین تعتبر المؤسسة بمختلف اشكالها و احجامها ، مجموعة من الافراد المنظمین في شكل 

بغرض القیام بمهام تهدف الى تحقیق غایات واهداف معینة ، ولا یحدث ذلك قانوني وضمن شروط معینة 

دون عملیة الاتصال حیث یمثل الاتصال الركن الاساسي لقیام منظمة او مؤسسة متكاملة یساعدها الاتصال 

في تحقیق الاهداف المعینة مسبقا ، وللاتصال المؤسساتي اثر كبیر على الاداء الوظیفي في المنظمات 

دارات سواء كانت انتاجیة او خدماتیة من اجل مواجهة كل تحدیات العصر الحدیث والذي یتطلب السرعة والا

والدقة والتخطیط الجید في نقل وتفهم الاوامر والتعلیمات من الادارة العلیا الى العاملین لتسییر العمل والتحكم 

رة العاملین في ادائهم و معالجتها .فیه ،فضلا عن الاحاطة بكل المشكلات والمعوقات التي تحد من قد

وعلیه ومما تقدم برز امامنا التساؤل التالي :  

؟أداء العمال في الإدارة المحلیة لبلدیة بئر العاترتحسینالمؤسساتي فيالاتصالماهو دور 

v: التساؤلات الفرعیة

؟فیما تتمثل ماهیة الاتصال المؤسساتي ببلدیة بئر العاتر×

؟ت التي تواجه الاتصال المؤسساتي ببلدیة بئر العاترما هي المعوقا×

؟كیف یساهم الاتصال المؤسساتي في تفعیل  الأداء ببلدیة بئر العاتر×

؟ببلدیة بئر العاترفي تحسین جودة الأداء المؤسساتيكیف یساهم الاتصال ×



الإجراءات المنهجیة للدراسة         الفصل الأول:
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اسباب اختیار الدراسة -2

:ى موضوعیةلأسباب ذاتیة وأخر یرجع اختیارنا لموضوع الدراسة

الأسباب الذاتیة:-

الرغبة الشخصیة في معالجة موضوع الاتصال المؤسساتي ×

وكذلك الاهتمام ،بئر العاترأداء الموظفین ببلدیةالاهتمام الشخصي بموضوع اصلاح وتطویر ×

, وخاصة العملیات الاتصالیة .العمومیةبكل ما یدور في فلك المنظمات والمؤسسات

خصص .الموضوع موصول بالت×

القدرة على اجراء الدراسة المیدانیة .×

الأسباب الموضوعیة:-

Ø اثراء المكتبة الجامعیة ببحث علمي یعنى بدراسة الاتصال المؤسساتي وعلاقته بالأداء

Øیعتبر الاتصال المؤسساتي أحد العناصر المهمة في تطویر الإدارة المحلیة

Øالعاترالوقوف على واقع الاداء الوظیفي لعمال بلدیة بئر

اهمــــــــیة الــــــدراسة -3

التي تبرز فیما یلي:ذو اهمیة بالغة الاتصال المؤسساتي وعلاقته بالأداء بالبلدیةموضوع 

Ø على دوام السیر الحسن للإدارة الاتصال المؤسساتيتسعى الدراسة الى توضیح وابراز تأثیر عملیة

قدرات المؤسسات العمومیة والادارات المحلیة المحلیة واداء موظفیها ,حیث تسعى كذلك الى تحسین

والمرافق العامة الى استیعاب التجدیدات ومواكبة التطورات لحل المشاكل التي تقف امام السیر الحسن 

للمؤسسات العمومیة 

Øالتطورات التي حصلت على مستوى الادارة العمومیة الجزائریة یساهم الاتصال المؤسساتي في مواكبة

لجزائر من خلال تطبیقها كوسیلة فعالة للاستفادة من ممیزاتها في دعم وتطویر المؤسسات التي تسعى ا

.یزة ولاسیما تسییر المرافق العامالعمومیة والرقي بخدماتها واداء موظفیها الى مستویات متم
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اهـــــداف الدراسة -4

الاهداف التي ادت بنا الى لكل بحث علمي او دراسة جملة من الاهداف تسعى الى تحقیقها , وقد تعددت 

اختیار هذا الموضوع للبحث والدراسة ومن اهم هذه الاهداف :

في بلدیة بئر العاتر .الاتصال التعرف على انماط استخدام ×

في تحسین الخدمة ببلدیة بئر العاتر .الاتصال المؤسساتيمعرفة كیف ×

خدمات الادارة وبذلك تحسینتفعیل دور الموظفینفي یساهم الاتصال المؤسساتيمعرفة كیف ×

من المواطن في بلدیة بئر العاتر.وتقریبها 

في بلدیة بئر العاتر. الاتصال المؤسساتي وتأثیرها على أداء العمالالتعرف على معوقات استخدام ×

مــــفـــــاهیم الدراسة -5

ي لكل حیثیات البحث یتركز هذا البحث على مجموعة من المصطلحات والتي تعتبر بمثابة المحرك الاساس

وتمثلت هذه المصطلحات في :

/الاتصال المؤسساتي1

لاتصال:ا-1-1

من نوع معین ةكلمه اتصال مشتقه من الجذر وصل والذي تحمل معنیین الأولى لإیجاد العلاقلغة:-

ضرب الطرفین أو شخصین اما الثانیة ، فهو بمعنى البلوغ الإنتهاء الى غایه معینة ، إذن في 

.1هو الصلة والعلاقة والبلوغ لاي هدف معین العربیةل باللغة الإتصا

هو العملیة التي عن طریقها یمكن إیصال المعلومات من أي نوع ومن أي عضو في اصطلاحا:-

الهیكل التنظیمي للمؤسسة إلى عضو آخر، قصد إحداث تغییر وقد یكون الاتصال من مستوى أعلى 

.2وى أفقي بهدف إحداث تغییر من أي نوع"إلى مستوى أقل والعكس أو على مست

360، ص 2008، الأردن،  ،  ثراء للنشر و التوزیع، مبادئ إدارة الأعمالخضر كاظم محمود ، موسى سلامة -1
.359، ص1969، عالم الكتب ، القاهرة ، 1، طالعلاقات الإداریة بالمؤسسات الاقتصادیة،همي العطروزيحمد ف-2
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كما أنه الإتصال الذي یتم بین المستویات الإداریة المختلفة في هیئة أو الاتصال المؤسساتي:.2.6

ویعد أهم وظائف الإدارة ویلاحظ تنوع بطرق الرسمیة المتفق علیها في نظمها وتقالیدها,مؤسسة

.1عبر شبكة الإتصال الرسمي"المادة التي تنقل

بالطرق الرسمیة المتفق علیها مسبقا في البلدیة محل الدراسةهو الإتصال الذي یتم داخل لتعریف الاجرائي: ا

محیط  العمل، أي أنه یقوم أساسا على الهیكل التنظیمي للهیئة أو المنشأة، حیث تتعلق الاتصالات 

یرون المعلومات في نشاط المؤسساتیة بكیفیة انسیاب المعلومات داخل المؤسسة, وكیف یستخدم المد

المؤسسة.

/ الاداء الوظیفي :2

2ى ، یؤَدي ، أدَى مهمته : قام بها ، وتعني تأدیة المهمة و تأدیة العمل .أدَالأداء لغة : ×

3هو نتاج جهد معین قام ببذله فرد او مجموعة لإنجاز عمل معین . الأداء اصطلاحا : ×

ظیمیة كالمواد الاولیة والمواد النصف مصنعة والآلات الى یعرف بانه تحویل المدخلات التنالأداء : ×

4مخرجات تتكون من سلع وخدمات بمواصفات فنیة ومعدلات محددة . 

عرفه هاینز بأنه " الناتج الذي یحققه الموظف عند قیامه باي عمل من الأداء الوظیفي اصطلاحا : ×

5الأعمال في المؤسسة "

ف لأعماله ومسؤولیاته التي تكلفه بها المنظمة او الجهة التي ترتبط تنفیذ الموظالأداء الوظیفي :×

6وظیفته بها .

.150، ص2004،دار الفجر للنشر والتوزیع،1ط،عجم الإعلاميالم-1
/http://almaany.com/ar/dict/ar-ar،متاح على :   22/04/2022معجم المعاني ، تاریخ الزیارة 2
،جامعة ، رسالة ماجستیر ، كلیة الاقتصاد والادارة دور إدارة التطویر الإداري في تحسین الأداء الوظیفيریم بنت عمر ، 3

.43، ص 2013الملك عبد العزیز السعودیة ،
تقییم الحوافز على مستوى الأداء الوظیفي في شركة الاتصالات الفلسطینیة من وجهة نظر نادر حامد عبد الرزاق : 4

18ص 2010، رسالة ماجستیر جامعة الازهر غزة ،العاملین
لوظیفي واثرها على اداء العاملین في شركة الساورة للإسمنت ببشارمسببات الإجهاد اعبد الرزاق بن علي وهدى شهید ،5

، 22،مجلة معهد العلوم الإقتصادیة ، مخبر النمو والتنمیة الاقتصادیة في الدول العربیة ، جامعة الوادي ، الجزائر، مجلد

.408، ص 2019، 02العدد 
18نادر حامد عبد الرزاق : مرجع سابق ص 6
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هو كل نتیجة تأتي عن عمل معین یبذله الشخص او مجموعة الاشخاص الأداء الوظیفي اجرائیا : ×

في منظمة او مؤسسة معینة ، یتم تقییمه بطرق معینة ،لحساب مؤشر اداء العاملین في المؤسسة .

ارة المحلیة :/ الاد3

1من أَدار ، أَدار الشي بمعنى تحكم فیه .الادارة لغة : ×

اسلوب الادارة بمقتضاها یقسم إقلیم الدولة الى وحدات ذات مفهوم الادارة المحلیة اصطلاحا :×

محلي، تتمتع بالشخصیة المعنویة الاعتباریة ، ویمثلها مجالس منتخبة من ابنائها لادارة مصالحها 

2رقابة الحكومة المركزیةتحت اشراف و 

هي مؤسسة من مؤسسات الدولة تقوم بانشطة كتقدیم الخدمات للمواطنین الادارة المحلیة اجرائیا :×

بواسطة سكانها او ممثلیهم تحت وصایة واشراف الحكومة المركزیة . 

/ البلدیة:4

13. ؤون البلَدمن البَلدَة او البَلَد ، والبلدیة هیئة رسمیة تقوم على شالبلدیة لغة : ×

هي الجماعات الاقلیمیة الاساسیة , تتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقلال المالي البلدیة اصطلاحا : ×

2وتحدث بموجب قانون .

هي مرفق عام یقوم على تسییر الشان العام للمواطن ، مع تقدیم الخدمة العامة البلدیة اجرائیا : ×

المجلس الشعبي البلدي وهیئة مداولات اعضاء المجلس تسیر من ثلاث هیئات هیئة تنفیذیة رئیس

الشعبي البلدي وهیئة اداریة الموظفین والاداریین تحت اشراف الامین العام للبلدیة تخضع لرقابة 

الحكومة المركزیة .

http://almaany.com/ar/dict/ar-ar/،متاح على : 22/04/2022،13:55ني : تاریخ الزیارة معجم المعا1
، اطروحة دكتوراه في العلوم القانونیة ، تخصص قانون اداري ، الیات تحدیث الادارة المحلیة في الجزائرقصیر امال ، 2

1،2019/2020جامعة الحاج لخضر باتنة 
http://almaany.com/ar/dict/ar-ar متاح على /22/02/2020،14:20زیارة معجم المعاني : تاریخ ال1
المتعلق بالبلدیة ،الجریدة الرسمیة ، 07/04/1990المؤرخ في 90/08الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة ،قانون 2

) ، المادة الاولى . 11/04/1990،(15العدد 
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الدراسات السابقة- 6

في اعطائه تعتبر الدراسات السابقة واحدة من اهم خطوات البحث العلمي كونها تساعد الباحث وذلك

صورة واضحة للبحث الذي یقوم به ،كما انها تجنب الباحث من الوقوع في الاخطاء التي وقع فیها من درس 

الموضوع قبله. 

والجدیر بالذكر انه لا توجد دراسات تناولت موضوع دراستنا من كل جوانبه ، ومن خلال 

الدراسة من جانب او عدة جوانب ومن استطلاعاتنا لاحظنا وجود عدد من الدراسات التي عالجت موضوع 

اهم هذه الدراسات نذكر على سبیل المثال لا الحصر :

الدراسة الأولى: 

" دور الاتصال المؤسساتي في رفع ) رسالة ماجستیر في علم الاجتماع بعنوان2005محمد عزوز (

المحلیة "الأداء الوظیفي لدى مستخدمي الإدارة

المحلیة في التأثیر على مستوى للإدارةالمؤسساتيمعرفة دور الاتصال ىللتعرف علهذه الدراسة جاءت 

: الأداء الوظیفي لدى العاملین، وهذا من خلال طرح التساؤلین التالیین

ما تعدد وسائل الاتصال الداخلي یؤثر على أداء الموظفین ؟-

الموظفین؟هل هناك عوامل تؤثر في عملیة الاتصال التي تساهم في التأثیر على أداء-

:وقد اعتمد الباحث الفرضیات التالیة

:الفرضیة العامة-

. للاتصال الداخلي للإدارة المحلیة دور في رفع الأداء الوظیفي لدى العاملین

:الفرضیات الجزئیة-

üأن لتعدد وسائل الاتصال الداخلي للإدارة المحلیة دور في رفع الأداء الوظیفي لدى العاملین.

ü مماذاتیة و غیر ذاتیة تؤثر إیجابا على عملیة الاتصال في الإدارة المحلیةهناك عدة عوامل

. یجعلها تساهم في زیادة الأداء الوظیفي لدى العاملین
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وفي إطار الإجابة على تساؤلات الدراسة اعتمد الباحث على المناهج التالیة: منهج دراسة الحالة، والمنهج 

ل استخدام أدوات جمع البیانات المتمثلة في استمارة المقابلة، الوثائق التحلیلي والمنهج الكمي، وهذا من خلا

مبحوث موزعین 120والسجلات، وقد تم اختیار طریقة العینة مع تكافؤ الحظوظ وتمثلت عینة الدراسة في 

.من فئة التنفیذ11من فئة التحكیم و 18من فئة التأطیر و 52بخطة قوامها 

:ى عدد من النتائج أهمهاو قد توصلت هذه الدراسة إل

üأن تعدد وسائل الاتصال له دور في رفع الأداء الوظیفي لدى العاملین وتحسینه وترقیة الأداء.

üأن الأداء یسجل نسب أعلى عند استعمال وسائل الاتصال المتعددة بكثرة داخل الإدارة.

üدراكیةأن العملیة الاتصالیة داخل الإدارة تعترضها بعض المعوقات الفنیة والإ

üالعملأن تعدد وسائل الاتصال في الإدارة واحتكاك الُ عمال یبعضهم البعضُ یؤدي إلى زیادة وتیرة.

üأن العلاقات غیر الرسمیة تعتبر سببا في زیادة الاتصال داخل الإدارة.

üأن عنصر الُمشاركة له دور فّ عال في الرفع من الأداء الوظیفي عكس السیاسة الإداریة الُمتسلطة.

üأن الاتصال یقضي على الخلافات الحزبیة بین الموظفین.

: الثانیةالدراسة 

دور إدارة التطور الاداري في تحسین " بعنوانالماجستیر في الادارة العامةرسالةـ )2013ریم بنت عمر (

جامعة الملك عبد العزیز بجدة ـ المملكة العربیة السعودیة ـ." الأداء الوظیفي

لدراسة في : التعرف على مستوى إدارة التطویر الاداري في تحسین الاداء الوظیفي تتلخص مشكلة ا

للموظفات الإداریات في جامعة الملك عبد العزیز ، وانبثقت عن هذه الاشكالیة عدة تساؤلات فرعیة هي :   

جامعة ؟ما الدور الذي تسعى لتحقیقه ادارة التطویر بالتعاون مع كل الادارات او الاقسام داخل ال·

ما هو تأثیر التطور على أداء العاملین ؟·

ما هو دور الادارة العلیا في كل في تطبیق عملیات التطویر بالتعاون مع ادارة التطویر الاداري ؟·

ما هي التحدیات التي تواجه عملیة التطویر ، وطرق التغلب علیها ؟·

جال تحسین الاداء الوظیفي بالتعاون مع ما هي الانشطة التي تقدمها ادارة التطویر الاداري في م·

الادارات و الاقسام داخل الجامعة ؟



الإجراءات المنهجیة للدراسة         الفصل الأول:

12

الوصفي التحلیلي كما یلي :المنهجاعتمدت الطالبة

: حیث تقوم الطالبة بعرض الظواهر كما هي موجودة في الواقع ،وعرض جمیع المنهج الوصفي·

العوامل والمتغیرات التي تلعب دورا اساسیا فیها .

: حیث یتم تحلیل المعلومات التي جمعتها الطالبة من مصادرها المكتبیة والمیدانیة التحلیلي المنهج·

،و وضع الحلول المناسبة لها .

نذكر اهمها فیما یليالنتائج وخلصت الدراسة الى العدید من 

كبیرا على أداء العاملین في كل إدارة .· خلصت الدراسة الى ان للتطویر أثراً

اسة تقدیم ادارة التطویر الإداري العدید من الأنشطة في مجال تحسین الأداء الوظیفي اوضحت الدر ·

بالتعاون مع الإدارات و الأقسام داخل الجامعة .

"واقع تسییر الأداء الوظیفي للمورد البشري في المؤسسة الاقتصادیةالموسومة بـ " : الثالثةالدراسة 

منتوري ـ قسنطینة ـ لنیل شهادة الماجستیر في العلوم الاقتصادیة إعداد الطالب عز الدین هروم من جامعة

.2008وعلوم التسییر تخصص تسییر الموارد البشریة سنة 

التالیة :الاشكالیةتطرق الباحث من خلال عنوان الدراسة الى

علمیة في ما مدى اهتمام الرؤساء في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة في الوقت الراهن بالممارسات ال·

تسییر الاداء الوظیفي ؟ 

وهي :تساؤلات فرعیة اندرجت تحت هذه الاشكالیة 

ماهي الوسائل والادوات التي یتوفر علیها المركب محل الدراسة والتي لها تأثیر على ممارسات ·

تسییر الأداء الوظیفي من طرف الرؤساء ؟

ات تخطیط الأداء ؟هل هناك اهتمام كافي من جانب الرؤساء في المركب بممارس·

هل هناك اهتمام كافي من جانب الرؤساء في المركب بممارسات التي تنمي العلاقات مع ·

المرؤوسین ؟
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ما مدى توفر نظام تقییم الأداء الوظیفي المطبق في المركب على المتطلبات الضروریة للتقییم ·

الموضوعي ؟

ل سلیم ؟هل یمارس الرؤساء في المركب عملیة تقییم الأداء بشك·

للبیانات المنهج الوصفي التحلیليلتحقیق أهداف الدراسة والاجابة على أسئلتها فقد اعتمد الباحث على 

الثانویة والاولیة ( الاساسیة ) .

كما اعتمدت الدراسة على اسلوب التحلیل الاحصائي لتحلیل بیاناتها الاولیة باستخدام الحزمة الاحصائیة 

spssللعلوم الاجتماعیة 

في هذه الدراسة نذكر اهمها :النتائجخلصت الباحث للعدید من 

المركب لا یتبنى نظاما رسمیا وشاملا لتسییر الأداء الوظیفي ، وانما نظاما حول لتقییم الأداء فقط .·

افیة لبناء هذا النظام ومن اهمها نماذج تقییم الأداء ، التي لا المركب لا یتوفر على الوسائل الك·

تتوفر على المتطلبات الضروریة للتقییم الموضوعي .



:الثـانيالفصل 

الاتصال المؤسساتيماهیة 



الفصل الثاني
الاتصال المؤسساتي

أولا: نبذة حول الاتصال المؤسساتي

:المؤسساتيأنواع الاتصال ـثانیا:

:المؤسساتيالاتصال وأهدافأهمیةثالثا: 

.وانعكاساتها على المؤسسةالمؤسساتيمعوقات الإتصال :رابعا
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أولا: نبذة حول الاتصال المؤسساتي

، مع بروز التیار الخاص بالعلاقات الإنسانیة الذي طور فكرةالمؤسساتيلقد بدأ الاهتمام بالاتصال 

بقوله: "إن المؤسسة سان سولیوأن المؤسسة تنظیم اجتماعي، مثله مثل العائلة والمدرسة، وهذا ما أكده

أصبحت حقا قضیة مجتمع لأنها تعتبر مصدر للهویات، وتقوم بمهام التنشئة الإجتماعیة ... لذلك أصبحت 

ن مكانة الفرد فیها تدریجیا، فبعدما المؤسسة تركیبة اجتماعیة"، فقد تغیرت النظرة السائدة عن المؤسسة، وع

كانت عبارة عن وحدة إنتاجیة فقط، یعتبر الفرد فیها مجرد عامل للإنتاج، مثله مثل الآلة، أصبح ینظر إلیها 

على أنها شخصیة معنویة لها هویة وقیم وتاریخ، إذ یُعتبر العنصر البشري فیها إحدى أهم الدعائم الأساسیة، 

ذا في بناء ثقافتها التي تعد "مجموعة من المهارات وطرق العیش وقواعد خاصة في تنمیتها وتطورها وك

بالمؤسسة، التي تؤثر في تصرفات كل أفرادها، ویمكن أن تكون آثارها مفیدة، لاسیما عندما تسهل الاتصال 

1.الداخلي"

في هذا یحظى موضوع الاتصال التنظیمي، باهتمام كبیر ومتزاید من قبل المؤسسات، لأنها ترى 

البعد شكلا جدیدا للعقلانیة، مستهدفة التوفیق بین الاستقلالیة، التي یتمتع بها كل فرد، وضرورة تنسیق نشاط 

الجمیع كما تضمن هذه العقلانیة استقلالیة الأفراد، التي تعمل دائما لصالح المؤسسة، حیث إن بروز 

نظام مبني على نقل المعلومات فقط، دون الاتصال التنظیمي في المؤسسة، ناتج خاصة عن الوعي بأن أي 

تفعیل العملیة الاتصالیة، لا یمكنه أن یتحكم في سیر مختلف مستویات التنظیم، وكذا المشاكل التي تواجه 

2المؤسسة.

التطورات التي تواجهها المؤسسات حالیا، تدفعها للبحث عن تكامل أكبر بین نشاطاتها ویتطلب هذا 

أبعاده، فرغم أن الفرد أجیر إلا أن التسییر الحدیث یعتبره قوة منسقة، حیث یأخذ البحث، تناول الفرد بكل

الاتصال التنظیمي توجهًا جدیدا یعمل من خلال مشروع المؤسسة على تجنید عمالها، فهو لن یقف عند حد 

من الاتصال بل سیرتكز على التقییم والاعتراف بالكفاءات الفردیة، وعلیه ینتظر خلق الشعور بالانتماء،

، دراسة نظریة وتطبیقیة، دار المحمدیة العامةره في كفاءة المؤسسة الاقتصادیةالاتصال ودو ناصر دادي عدوان،- 1

.08ص ،2004الجزائر،
، مخبر علم اجتماع الاتصال للبحث والترجمة، قسنطینة، فعالیة التنظیم في المؤسسات الاقتصادیةصالح بن نوار،-2

.198ص 2006الجزائر،
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التنظیمي أن یشارك في التسییر بصفته: "یبرز المؤسسة كوحدة، یلم بالمؤسسة كجماعة من الأفراد، وسیلة 

تغییر لجعل ثقافة المؤسسة تعمل على تحقیق مشروعها"

:المؤسساتيـ أنواع الاتصال ثانیا:

اء كانت داخلیة أو خارجیة، ، یمثل كل أنواع الاتصال، التي توجد في المؤسسة سو المؤسساتيإن الاتصال 

فالاتصال الخارجي یعرّف على أنه: "بناء علاقة ثقة الجمهور بالمؤسسة والمحافظة علیها، فكل مؤسسة في 

المجتمع لا یمكنها القیام بأعمالها، على أكمل وجه ما لم تكن هناك ثقة متبادلة مع جمهورها "، من خلال 

مع المتعاملین أو مع المحیط الخارجي، من خلال السعي إلى هذا التعریف، نلاحظ أن الاتصال الخارجي 

بناء علاقة وطیدة بین المؤسسة والمحیط الخارجي، فهو" یهدف أساسا إلى إعطاء المؤسسة شرعیة مجتمعیة 

، فالمؤسسة ما هي إلا جزء من المجتمع ككل، بهذه الصورة تسهل على المؤسسة وإدماجها في المجتمع "

1موارد الأولیة المتاحة في بیئتها الخارجیة، ومن جهة أخرى یسهل علیها أن تسوق منتوجها.من الالاستفادة

لكن توطید هذه العلاقة، لن یتم إلا إذا تم بناء صورة موحدة، وإیجابیة عن المؤسسة من خلال تحقیق 

دون التحكم في السلّّ◌م الاجتماعي بین مختلف الفاعلین فیها، " لأنها لا تستطیع تطویر صورة خارجیة ب

الاتصال الداخلي مع مستخدمیها، فهؤلاء هم الناقلون الأكثر مصداقیة لصورة المؤسسة"، لآن الاتصال 

على صورتها في محیطها تصال الخارجي، مما لا ینعكس فقطالداخلي یؤثر بصورة كبیرة على الا

جتماعي، بین أعضائها ارتفعت الاجتماعي، بل كذلك على مردودیتها، فمن الأكید أنه إذا تحقق السلم الا

-السلم الاجتماعي -وفي غیابه مردودیتها، وحسنت خدماتها وأدت وظیفتها بفعالیة كبیرة في المجتمع

تنعكس سلبا على الإنتاجیة، وحتى على طریقة التعامل مع الزبائن والشركاء، وكذا على الثقافة التي تصدرها 

ا یَتأثر الاتصال الداخلي، هو الآخر بالاتصال الخارجي، وهذا من للمجتمع من خلال الاتصال الخارجي، كم

خلال الزمن والتوقیت الذي تبث فیه الرسالة، أو نوعیة المعلومات، التي تستقیها المؤسسة الشيء الذي یؤثر 

على أدائها بشكل عام.

حیث درجة تأخذ العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة عدة أشكال، یمكن تقسیمها من من جهة أخرى 

الرسمیة إلى اتصال رسمي، واتصال غیر رسمي.

، المجلة الجزائریة للاتصال: المؤسسة كنسق"،ة الاتصال الخارجي للمؤسسة الاقتصادیةإستراتیجیبلقاسم بن روان، "- 1

.237، ص 1996، 3جامعة الجزائر، العدد 
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الرسمي:الاتصال:1

كل الاتصالات سواء كانت نازلة أو صاعدة أو أفقیة، یمكن أن تكون بشكل رسمي، ویعرّف الاتصال 

الرسمي بأنه " تلك الاتصالات التي تتم من خلال خطوات ومنافذ اتصال، یقررها التنظیم ویتطلبها "، فتتسم 

1لقواعد التي تحكم هذا النوع من الاتصال بالثبات والاستقرار.ا

ونجد فیه الاتصال الصاعد و الاتصال النازل .العمودي:الاتصال:1–1

یأخذ الاتصال العمودي شكلا نازلا، ویعرف بالاتصال النازل یتدفق هذا النازل:الاتصال:/أ1–1

ات الإداریة ویمكن تلخیص أغراض هذا النوع من الاتصال فیما الاتصال من قمة التنظیم إلى أدنى المستوی

الأوامر، والتعلیمات الخاصة، والمرتبطة بالعمل.-یلي:

ـ معلومات حول العمل، وعلاقته بالأعمال الأخرى في المؤسسة.

ـ معلومات حول الإجراءات، والقوانین الداخلیة.

ـ التغذیة العكسیة المتعلقة بأداء المرؤوسین

ر من هذه الأغراض، أنه كلما كانت المعلومات المتبادلة وفقًا لهذا النوع من الاتصال واضحة ودقیقة، یظه

2كلما أُنجزت الأعمال بدقة وسرعة أكبر.

على عكس الاتصال النازل، یكون الاتصال الصاعد من أسفل إلى أعلى الهرم، الصاعد:الاتصال/ب:1–1

ویتجسد من خلال:مرورا بمختلف المستویات الهیراكیة،

ـ تقدیم معلومات حول الأداء وظروف العمل، والمتمثلة في التقاریر.

ـ تقدیم الشكاوي، والتظلمات، والالتماسات التي یرفعها المرؤوسون.

ـ یتضمن مقترحات المرؤوسین لصالح العمل.

ـ طلب توضیحات، واستفسارات حول العمل

الفة عن الاتصال النازل ففي الاتصال النازل یجد الرئیس سهولة یعمل الاتصال في هذا الاتجاه، بطریقة مخ

مرؤوس مباشرة، في حین أن الاتصال العكسي  یتطلب -الصاعد - كبیرة، بحیث یستطیع الاتصال بأيّ

.24، ص 1997، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، الإتصال ووسائله في المجتمع الحدیث،خیري خلیل الجمیلي-1
.25المرجع نفسه،، ص-2
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المرور بكل المستویات الهیراكیة، قبل أن یصل إلى الرئیس، وهذا الثقل یسمح بنشاط الشبكات الاتصالیة 

هذه الأخیرة تصبح هي المتحكمة في سیر المعلومات داخل ـ مثلة في الاتصال غیر الرسمیالموازیة والمت

المؤسسة، كما أنه كلما اتسعت الفجوة بین الرئیس والمرؤوس، انعكست سلبا على إحساس العامل بالانتماء 

ل التذمر ویظهر في مختلف التصرفات، كانتقاد كل تصرفات الإدارة حتى ولو كانت صحیحة، كذلك من خلا

والإهمال واللامبالاة أثناء أداء العمل، هذه السلوكات قد تجعل من التنظیم ینحرف عن البرنامج أو الأهداف 

1المسطرة مما یجعله غیر فعال، ما لم یستدرك الأوضاع، ویقلص من هذه الفجوة في العملیة الاتصالیة.

نفس المستوى الهرمي والذي یسمح عادة یتم هذا الاتصال بین الأفراد منالأفقي:الاتصال:2–1

بالحصول على معلومات، لا یمكن الحصول علیها عن طریق الاتصال العمودي، كما یسمح بالتنسیق بین 

مختلف المصالح والفروع، من أجل فاعلیة أكبر، وتتمثل أهم وسائل الاتصال الرسمي بالمنظمات في: 

دارة أو القسم والاجتماعات العامة، المؤتمرات، المكالمات المقابلات الخاصة، الاجتماعات على مستوى الإ

الهاتفیة، الملصقات على الحائط، التقریر السنوي للموظفین، المجلات والصحف الداخلیة التي تصدرها 

المنظمة، الخطابات البریدیة المباشرة، النشرات الدوریة والخاصة، الصور والأفلام السینمائیة.

مي:غیر الرسالاتصال:2

بالموازاة مع الاتصال الرسمي، ینشأ الاتصال غیر الرسمي في المؤسسة، وهذا غالبا ما یكون راجعا إلى خلل 

في الاتصال الرسمي، كجمود الاتصال الصاعد، مما یخلق فراغا یستغله الفاعلون الاجتماعیون، الذین 

عیة بین العاملین في المؤسسة.یتمیزون بطموحهم، كما ینشأ نتیجة لوجود صلات شخصیة، وعلاقات اجتما

من الملاحظ أن الاتصال غیر الرسمي، یمكن أن یكون في صالح المؤسسة، كما یمكن أن یكون ضد 

أهدافها، والفصل في الأمر یعود إلى الإدارة الحكیمة الرشیدة ،" فالإدارة الحكیمة هي التي تسعى إلى التعرف 

، وتحلیل محتواها والتعرف على أهدافها، وتحاول أن تغذیها على مصادر الاتصالات غیر الرسمیة، مساراتها

2بالحقائق والمعلومات، التي تهیئ الأفراد للتعاون نحو تحقیق الأهداف المرغوبة بفعالیة "

، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، والمجتمعات النامیةالاجتماعیةفي الخدمةالاتصالوسائلبدوي،هناء حافظ -1

.84-83، ص ص 2001
.156-155ص ص ،نفسه-2
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:المؤسساتيالاتصال وأهدافأهمیةثالثا: 

أو منظمة اجتماعیة، إن الاتصال یعتبر عملیة اجتماعیة، لا یمكن أن تعیش بدونها، أي جماعة إنسانیة 

وعلى ذلك فإن الاتصال یعد الوسیلة التي یستخدمها الإنسان لتنظیم واستقرار وتغییر حیاته الاجتماعیة، 

وتنتقل أشكالها ومعناها من جیل لأخر عن طریق التعبیر والتسجیل والتصمیم، حیث لا یمكن لجماعة أو 

ولهذا فان عملیة الاتصال، تسعى لتحقیق هدف منظمة أن تَنشأ وتستمر، دون اتصال یجري بین أعضائها

عام، وهو التأثیر في المستقبل حتى یتحقق المشاركة في الخبرة مع المرسل، وقد ینصب هذا التأثیر على 

أو على اتجاهاته أو على مهاراتهوتغییرها،أفكاره لتعدیلها

بالنسبة للفرد:المؤسساتيالاتصالأهمیة-1

عند هذا الحد، بل تمس كذلك أفراد التنظیم وفي هذا السیاق یقول المؤسساتيال لا تتوقف أهمیة الاتص

: " أن الاتصال الداخلي هو البحث عن اندماج المستخدمین ومعرفة Souami Cherif" الشریف سوامي"

الأجیر كشخص، وتقویة روح الجماعة وبذلك خلق ثقافة المؤسسة"، بالإضافة إلى تقویة روح الجماعة، 

ق انتماء الفرد إلى المؤسسة واكتسابه هویة في محیط عمله، یسمح الاتصال الداخلي برفع الروح وتحقی

المعنویة للأفراد، فهذه الأخیرة " تتوقف بدرجة كبیرة على كفاءة وفعالیة الاتصال لأنه من المهم للفرد معرفة 

زید من دافعتیه إلى العمل ویحقق له ، وهذا ما یحفز الفرد و یلماذا یقوم بالعمل والأسلوب الأنسب لأدائه"

1الرضا الوظیفي.

كما یسمح للفرد باكتساب مهارات جدیدة تزید من خبراته، وتنمّي مهاراته وهذا عن طریق الاحتكاك بالآخرین، 

وبتبادل الخبرات یزید التفاهم والتعاون بین أفراد المؤسسة، هذا ما تسعى المؤسسة لتحقیقه عن طریق 

لمورد البشري، الذي یعد عنصر مهم في تحقیق الثروة للمؤسسة.الاستثمار في ا

بالنسبة لثقافة المؤسسة:المؤسساتيالاتصالأهمیة-2

للاتصال الداخلي بعد آخر یتعلق بخلق ثقافة مشتركة بین أفراد التنظیم وبناء صورة موحّدة وإیجابیة عن 

ة منبع للتعلم الثقافي"، فمن خلالها یتم إعادة "أن المؤسسSainSaulieu" سانسولیوالمؤسسة، فكما یرى "

"أن عمر أكتوفتنشئة الفرد واكتسابه لقیم ومعاییر وسلوكات جدیدة ویعتبر الكثیر من الباحثین، من بینهم

الهدف من الاتصال الداخلي هو جعل المعلومة تمثل فلسفة المؤسسة، تاریخها تقالیدها، أهدافها وسیاستها، 

.387،ص 1991، الدار الجامعیة،بیروت،التنظیمي وإدارة الأفرادالسلوكعبد الغفار حنفي،-1
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ر بالانتماء"، وهذا لا ینعكس فقط على هویة المؤسسة، بل یتعداه إلى المجتمع ككل من أجل خلق الشعو 

1باعتبار المؤسسة أداة للبناء الاجتماعي.

للمؤسسة:بالنسبةالمؤسساتيالاتصالأهمیة-3

ه، بالنسبة للمؤسسة، تعتمد كافة العملیات الإداریة، على نظام الاتصال، مما یسمح باتخاذ القرار، التوجی

والتنسیق، "إذ عن طریق الاتصال الداخلي یمكن توفیر المعلومات والبیانات التي تساعد على اختیار أفضل 

البدائل، والوصول إلى القرار الذي یتصف بالرشد "، بالإضافة إلى ذلك، یعتمد على الاتصال الداخلي في 

حة، أن یحدد للعاملین أهداف المؤسسة توجیه العاملین، بحیث یستطیع المسیّر باستخدام سبل الاتصال المتا

بصفة عامة، وكذا الواجبات والأعمال التي تتوقع الإدارة منهم أن یؤدوها، كما یعتبر أداة فعالة لمواجهة 

الشائعات، وتسییر النزاعات التي قد تهدد المؤسسة.

أن نحدد أهداف كل أنه لتنظیم التسییر الدینامیكي للمؤسسة ، یجبP. Drucker" بیتر دروكركما یرى "

، وهذا ما یتطلب درجة عالیة جدا من التنسیق مستوى، بحیث یساهم جزئیا في تحقیق الهدف العام للمؤسسة

بین مختلف المستویات الهیراكیة ویتوقف على وجود قنوات اتصالیة جیدة في المؤسسة فالاتصال بمثابة 

ن أجزاء المنظمة وتحسین مستواها، أن یحدد الغراء والصمغ الاجتماعي الذي یتخد لتحقیق التماسك بی

2للعاملین أهداف المؤسسة بصفة عامة، وكذا الواجبات والأعمال التي تتوقع الإدارة منهم أن یؤدوها.

أهداف الاتصال المؤسساتي-4

:3لذلك یمكن تصنیف أهداف الاتصال إلى

اب المستقبل اتجاهات جدیدة أو تعدیل یمكن أن یتحقق ذلك، حینما یتجه الاتصال إلى اِكتسهدف توجیهي:

اتجاهات قدیمة، أو تثبیت اتجاهات قدیمة مرغوب فیها.

یتحقق هذا الهدف، حینما یتجه الاتصال، نحو تبصیر وتوعیة المستقبلین بأمور تهمهم بقصد هدف تثقیفي:

مساعدتهم، وزیادة معارفهم، واتساع أفاقهم، لما یدور حولهم من أحداث.

، الملتقى الوطني الأول حول صال التنظیمي في المؤسسات الصغیرة والمتوسطةمنظومة الإتجمال سالمي،: ینظر-1

2002أفریل 9-8المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، ودورها في التنمیة، الأغواط، 
.223، ص 1995، دار الطباعة الحرة، الإسكندریة، القاهرة، المنظمات وأسس إدارتها، محمد بهجت جاد االله كشك-2
.33. ص2006، المكتب الجامعي الحدیث الإسكندریة، تكنولوجیا الاتصال في الخدمة الاجتماعیةمحمد،سید فهمي-3
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وفیه یتجه الاتصال، نحو إكساب المستقبل خبرات ومهارات، أو مفاهیم جدیدةي:هدف تعلیم

یتحقق هذا الهدف، عندما ینصب الاتصال إلى إدخال البهجة والسرور، والاستمتاع هدف ترفیهي ترویحي:

في نفس المستقبل.

هم بالبعض الأخر، وبذلك في هذه الحالة یتیح الاتصال الفرصة لزیادة احتكاك الأفراد بعضهدف اجتماعي:

تقوى الصلات الاجتماعیة بین الأفراد.

ویهدف فیه الاتصال، إلى تحسین سیر العمل، وتوزیع المسؤولیات ودعم التفاهم بین هدف إداري::2/6

العاملین في المؤسسة.

صالا بغرض وفي الواقع أن الاتصال قد یجمع بین أكثر من هدف في آن واحد، كأن یستعمل تنظیم معین ات

توزیع المسؤولیات من جهة، ومن جهة أخرى بغرض زیادة الاحتكاك بین العاملین في التنظیم، وفي هذه 

الحالة استهدفت العملیة الاتصالیة هدفین، هما الهدف الإداري، وكذا الهدف الاجتماعي في نفس الوقت.

.وانعكاساتها على المؤسسةالمؤسساتيمعوقات الإتصال :رابعا

قف أمام عملیة الاتصال الداخلي عدة مشاكل ومعوقات، تعرف بعناصر التشویش، یمكنها أن تحول دون ت

.1وصول المؤسسة إلى تحقیق أهدافها، ویمكن تصنیف هذه المشاكل، إلى أربعة عناصر

یتوقف تأثیر عملیة الاتصال، على محتوى وطریقة عرض المعلومات، فتلعب معوقات ذات طابع دلالي::1

فإن "استقبال الفرد لیون فیسنجزللغة والمصطلحات المستخدمة دورا كبیرا في فهم الرسالة، فحسبا

لمعلومات غامضة، یخلق عنده حالة من التوتر تدفعه إلى السعي لاختزالها أو إضافة عناصر جدیدة، أو 

و تظاهر العامل بفهم تقلیل أهمیة بعض العناصر، وهذا ما ینعكس سلبا على المؤسسة من خلال الإشاعة أ

الرسالة مما ینجم عنه أداء للأعمال بصورة أو بشكل مغایر للشكل الذي سطر في محتوى الرسالة الاتصالیة، 

ما ینجم عنه تضییع للوقت والجهد والوسائل، كل هذا ینعكس في ارتفاع التكالیف الزائدة، وهذا ما یؤثر سلبا 

على الفعالیة التنظیمیة في المؤسسة.

یعتبر حجم المؤسسة، وتعدد مستویاتها الهرمیة عائقا أمام دوران أو سیر عوقات ذات طابع تنظیمي:م.2

المعلومات، فالرسالة تمر بعدة مستویات قبل أن تصل إلى المستقبل الأخیر، وفي كل مستوى یمر به الرسالة 

90، ص 2003، الدار العالمیة للنشر والتوزیع، الكویت، مبادئ علم الاتصال ونظریات التأثیرمحمد حسن إسماعیل،-1
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ال هذا المشكل لا یمس ولكن بطبیعة الحیمسها التغییر في جوهرها، ولا تحمل بذلك الدقة والأهمیة

التنظیمات صغیرة الحجم.

یمكن كذلك أن تشكل جماعة العمل، عائقا أمام نجاح عملیة الاتصال معوقات متعلقة بجماعة العمل::3

الداخلي، وهذا من خلال الاختلافات والفوارق في السن، الدخل، الثقافة تباین الرتبة الوظیفیة، وهذا ما یمكن 

دم وكذا الصراع، كما یخلق سلوكات تؤثر سلبا على نجاح العملیة الاتصالیة، فقد یحاول أن یؤدي إلى التصا

" إستراتیجیة كروزيمیشالالبعض، احتكار المعلومات باعتبارها مصدرا للسلطة، وهذا ما أطلق علیه

دل، مع من الفاعلین في المؤسسة "، كما قد یتصرف المشرف بطریقة متسلطة ومتعالیة، ویرفض الحوار والتبا

هو أدنى منه مرتبة، وهذا قد یؤدي إلى تهمیش العامل ویقلل من اندماجه في المؤسسة، مما ینعكس على 

أدائه في مهامه وبالتالي یؤثر سلبا على المؤسسة .

بالإضافة إلى ذلك تتفاوت الأسالیب المستخدمة في نقل الاتصال:معوقات متعلقة بخصائص وسائل.4

من الخصائص التي تؤثر هي الأخرى على فاعلیة الاتصال كقدرة الوسیلة على إعطاء المعلومات، في عدد

معلومات مرتدة، وعلى التوصیل الجید، بمعنى آخر أنها لا تراعي الظروف المحیطة ولا عوامل وظروف 

رها أو الموقف القائم یمكن كذلك للتكنولوجیا، أن تؤثر على نجاح الاتصال الداخلي، وهذا من خلال عدم توف

1التحكم فیها كالإعلام الآلي.

.224، ص 1983ة، بیروت، ، دار النهضة العربیإدارة القوى العاملةأحمد صقر عاشور،-1
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خلاصة الفصل:

محرك أساسي لتسییر المؤسسة وهذا لن یتم إلا إذا تم تفعیله، وتتبع الأسالیب المؤسساتيإن الاتصال 

والطرق الفعالة والصحیحة لأدائه مع الأخذ بعین الاعتبار المشاكل والصعوبات التي تعیق الاتصال الداخلي، 

ة تفادیها وكذا مراعاة القدرات وشخصیة الأفراد الفاعلین، في العملیة الاتصالیة.ومحاول

فإذا أخذت هذه الجوانب في العملیة الاتصالیة، تحقق الهدف الذي أصدرت من أجله الرسالة، وبالتالي تتم 

عل التنظیم الأعمال والمهام، وفقا لما ینص علیه التنظیم، ومنه تتحقق الأهداف المسطرة سلفا، مما یج

یتصف لیس بالنجاح فقط بل بالفعالیة أیضا وهو الغایة والهدف الذي تطمح إلیه أیة مؤسسة ، مهما كان 

نشاطها و طابعها الاقتصادي .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



:الثالثالفصل 

الأداء الوظیفي



الفصل الثالث
الوظیفيالأداء 

رهوعناصمفهوم الأداء أولا:

ات الأداءــــــكونـــــــــــمثانیا:

تقییم الأداء الوظیفي ثالثا:

أهداف الأداء رابعا:

طرق تقییم الأداء خامسا: 

والغرض منه:عناصر نطام تقییم الاداء سادسا: 

اهمیة عملیة تقییم الاداء بالنسبة للفئة المستهدفة .سابعا: 
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تمــــــــــــــــــــهید :

مثل الأداء الوظیفي العمود الفقري لكل منظمة ومؤسسة ، ومزال مدار جدل كبیر في الاوساط ی

الاداریة لحد الساعة، لما له من اهمیة كبیرة ، فالأداء الجید ینطلق من خلفیة علمیة وتأهیل علمي تطبیقي 

.الخبرات السابقة للعاملینهارات و یوضح مهام العمل ویبسط إجراءاته وخطواته الشيء الذي یبرز القدرات والم

وقد تناولنا في هذا الفصل تسلیط الضوء على ماهیة الاداء الوظیفي وكذلك ماهیة تقییم الاداء . 

وعناصرهمفهوم الأداء أولا:

مفهوم الأداء-1

یشكل الأداء السلوك الوظیفي للعاملین في المنظمات لتحقیق أهدافها وبالتالي تبرز أهمیة تحدید واجبات 

سؤولیات الوظیفة لكي یتبین للموظف واجباته وحقوقه ومن قم ممارسة الصلاحیات والاختصاصات وم

1المحددة للوظیفة وتحمل المسؤولیة الناجمة عنه .

انه " قیام الفرد بأنشطة ومهام مختلفة التي یتكون منها عمله ، ویمكننا أن نمیز بین عاشور عليكما یعرف 

یقاس الأداء الفرد علیها وهذه الأبعاد هي كمیة الجهد المبذول  ونوعیة الجهد ثلاثة أبعاد جزئیة یمكن أن 

2ونمط الأداء ".

تتضمن تحویل المدخلات الى مخرجات ذات جودة تتفق بمهام یعرف آخرون على انه " جهد منسق للقیام 

على القیام بهذا الجهد الدافعة وبیئة العمل الملائمة لمع مهارات وقدرات وخبرات العاملین بمساعدة العوام

3.بدقة ، اقصر وقت واقل تكلفة

محصلة السلوك الإنساني في ضوء الإجراءات والتقنیات  التي توجه العمل نحو " ویعرف آخرون على انه 

4"تحقیق الهداف المرغوبة 

اصر الأداء ـــــــنـــــــــع-2

أداء جید وبذلك سنحاول أبراز هذه العناصر عناصر الأداء تمهد لنا كیفیة عمل جید للوصول إلى عمل

:للأداء في النقاط التالیة 

.65، ص 1990؛ 1، مصر ، دار النهضة العربیة ، طتقییم الاداء مدخل لعلم جدیدتوفیق عبد المحسن :1
.20، ص 2005، 1، مصر ، دار المعرفة الجامعیة ، طالسلوك الانساني في المنظماتعاشور احمد صقر : 2
21نفس المرجع ، ص 3
.25، ص 2009، 1، مصر ، دار النصر للنشر والتوزیع ، ط تنمیة الموارد البشریة: غربي علي و اخرون4
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توعیة العمل : .1

وتتمثل في مدى سیدركه الفرد في عمله الذي یقوم به وما الذي یمتلكه من رغبة ومهارات فنیة وقدرة على 

التنظیم وتنفیذ العمل دون الوقوع في الأخطاء .

كمیة العمل المنجزة : .2

ل أن العمل الذي یستطیع الموظف انجازه في الظروف العادیة للعمل ومقدار سرعة هذا الانجاز نستطیع القو 

المثابرة والوقوف.3

وتشمل الجدیة والقدرة على العمل وتحمل مسؤولیة انجاز الأعمال في أوقاتها المحددة ومدى حاجة هذا 

.الموظف للإرشاد والتوجیه من قبل المشرفین وتقییم نتائج عمله   

1المعرفة بمتطلبات الوظیف : .4

وتشمل المعارف العامة والمهارات الفنیة والمهنیة والخلفیة العامة هن الوظیفة والمجالات المرتبط بها  .

ات الأداءــــــكونـــــــــــمثانیا:

تخدام نظام یرى المفكرون والمدراء أنه على أي أساس یتم التقریر ان المدیر ناجح او العكس وهنا لابد من اس

یشمل على عدد المعاییر لتقییم أداء المدراء و المنظمات ، حتى نستطیع الوقوف على مواطن القوة والتغلب 

على مواطن الضعف ، یتفق العلماء والباحثون على انه لا یوجد معیار او مكون واد فقط یمكن اتخاذه اساسا 

تبار مجموعة من المكونات وقد صنفت تحت للحكم على نجاح او فشل المدیر وانه یجب الأخذ في الاع

ثلاثة مجموعات هي الكفاءة ، الفاعلیة ، الجانب الإنساني وفیما یلي نبرزها :

الكفاءة -1

تشیر الكفاءة إلى العلاقة بین الموارد والنتائج وترتبط بمسالة وما هو مقدار المدخلات من المواد الخام 

معین من المخرجات او هدف معین وتعني الكفاءة تحقیق أعلى منفعة والموال والناس اللازمة لتحقیق مستوى 

مقابل التكالیف .

وان تكون المنظمة كفؤة یعني أن تحصل على أعلى ما یمكن من الأهداف التي تسعى إلیه

.35، ص 1990، مصر ،  المكتتب الجامعي الحدیث ، ادارة الموارد البشریةحسن راویة محمد ، 1
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بین وتستخدم الإنتاجیة لقیاس الكفاءة وتعرف الإنتاجیة بأنها نسبة المخرجات / الناتج إلى المدخلات العلاقة 

المخرجات ( سلع وخدمات ) وبین المدخلات  من موارد بشریة ومادیة 

المخرجات ( سلع وخدمات )

المدخلات ( موارد بشریة .مادیة ، مالیة)

أما إنتاجیة العامل : المخرجات ( السلع الخدمات ) ساعات عمل العامل 

الفاعلیة :-2

رد المتاحة واستخدامها بكفاءة لتحقیق أهداف محددة ومفهوم تعرف الفاعلیة أنها قدرة المنظمة على تامین الموا

الفاعلیة متعدد الأبعاد ویشمل عدة معاییر أهمها :  

تقاس فاعلیة مدیر المنظمة بمدى تحقیق الأهداف المنشودة تحقیق الأهداف : 

للمنظمة ومدى تقاس فاعلیة المنظمة بالمقدرة على تامین الموارد الضروریةتأسیس موارد المدخلات  :-

نجاح المنظمة في التعامل مع البیئة الخارجیة 

تكون المنظمة فعالة اذا تدفقت المعلومات بیسر و سهولة و سادت روح الانتماء  و العملیات الداخلیة : 

الالتزام بالرضا الوظیفي بین العاملین مع ادنى قدر من النزاع الضار والصراع السیاسي .

مصالحها بالمنظمة ولهم مصلحة في بقاء المنظمة و استمرارها .تتأثرطراف التي رضا الجماعات و الا-

البعد الانساني :-3

لإضافة إلى الكفاءة و الفاعلیة یجب ان یؤخذ في الاعتبار مدى اهتمام مدیر المنظمة بالناس العاملین فیها 

یساعد على نجاح المنظمة .اذا من شان ذلك ان یعزز التزام العاملین و انتمائهم وتعاونهم بما 

ورغم هذه المكونات الأساسیة للأداء ونجاحه تبقى المنظمات غیر مطبقة لجمیع هذه المكونات لهذا سنشاهد 

1علاقات غیر واضحة وعدم الوصول الى الهدف المنشود .

.85، ص 2013، 1زیع ، ط ، الاردن ، دار جریر للنشر والتو إدارة وتقییم الأداء الوظیفيابراهیم محمد المحاسنة : 1
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تقییم الأداء الوظیفي ثالثا:

ریف التي ساقها الباحثون لهذا المفهوم وعلى هذا یرى یعتبر تقیم الأداء جوهرة علمیة الرقابة ولقد تعددت التعا

البعض أن تقییم الأداء هو أخر حلقات العملیة الإداریة  .

جزء من الرقابة ، ترتبط بنهایة السنة المالیة ، یرى الااخر انها " ملیة تقییم الأداء هو عیرى آخرون انه 

1" .عملیة مستمرة ومصاحبة لتدفق الأنشطة  

فات المتاحة عن تقییم الأداء نذكر :ومن التعری

عملیة تحلیل وتقییم أنماط  ومستویات أداء العاملین وتعاملهم وتحدید درجة كفاءتهم الحالیة تقییم الأداء هو "

2" .والمتوقعة كأساس التقویم وترشید هذه الأنماط والمستویات

: مجموعة من التعاریفومن اجل الإلمام بجمیع إبعاد عملیة التقییم ، سنقوم باستعراض

üهو دراسة وتحلیل أداء الموظفین لعملهم وملاحظة سلوكهم ، وتصرفاتهم أثناء العمل ، عریف الأول : تال

وذلك للحكم على مدى نجاحهم ، ومستوى كفاءتهم وأیضا للحكم على إمكانیات النمو و التقدیم للفرد في 

یفة أخرىالمستقبل وتحمله لمسؤولیات اكبر ، أو ترقیته لوظ

ü   : یستخلص من هذا التعریف ، الخاصیتین التالیتین لعملیة التقییم

إن التقییم ینصب على أداء الفرد ، نتائج موظفینه من ناحیة ، وعلى سلوكه وتصرفاته من ناحیة ·

أخرى 

ان التقییم یشتمل على الحكم على ، نجاح الفرد في وظیفته الحالیة ( في وقت الحاضر ) من ناحیة ·

3.وعلى الحكم على مدى نجاحه وترقیته في المستقبل من ناحیة أخرى،

تقییم الأداء هو العملیة التي یتم بموجبها ، تقدیر جهود الموظفین بشكل منصف التعریف الثاني  : ·

وعادل لتجري مكافأتهم بقدر ما یعملون وینتجون ، وذلك باستناد إلى معادلات یتم بموجبها ، مقارنة 

لتحدید مستوى كفاءتهم في العمل الذي یعملون به أداهم بها 

.25عاشور احمد صقر : مرجع سابق ص 1
.45، ص 2013، الاردن ، دار المناهج للنشر والتوزیعّ ، مبادئ الادارة الأصول والاسالیب العلمیة علي فلاح الزعبي : 2
، ص 2016دار العلم والثقافة للنشر ، ، الاردن ، دار الاسرة للإعلام و تنمیة الاداء الوظیفي والاداريحمزة الجبالي : 3
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أهداف الأداء رابعا:

:أهداف تقییم الأداء في الآتي جیل ولوشرحدد كل من 

ü. المساعدة في تحسین مستوى الأداء الفعلي الحالي

üللعاملین .إحدى طرق تحدید الاحتیاجات التدریبیة

ü. المساعدة في تخطیط المسار الو ضیفي

üفي تخطیط الموارد البشریة .المساعدة

هي كالتالي : باركیستون أهداف أخرىویضیف

ü العدالة والدقة في المكافآت.

üالعدالة والموضوعیة في الترقیات .

أهداف أخرى في هذا الشأن هي كالتالياحمد سید مصطفى لك یقدم كذ

ü تقویم سیاسة الاختبار

ü تقویم سیاسة التعیین والنقل الإداري

üتقویم سیاسة التدریب والتطویر رسم أو

ü 1.رسم أو تقویم سیاسة الأجور والحوافز

طرق تقییم الأداء خامسا: 

هناك طرق عدیدة لتقییم الاداء , ویعتمد استخدام أي طریقة على اهداف وحجم المنظمة بالاضافة الى 

رادعي نذكر :بلاسیوني محمد بالمكانات المتاحة ومن هذه الطرق كما یوضح ذلك 

ü  : مقیاس اعطاء الدرجات

وهي تقییم العامل وذالك باعطاء درجات بناءا على بعض المعاییر مثل الولاء للمنظمة و التعاون مع الزملاء 

وكیفیة العمل حیث یقوم المسؤول بتقییم الموظف بناءا هذه المعاییر

28، ص 2001، عمان ، تكنولوجیا الاداء البشري المفهوم  و اسالیب القیاس و النماذجالدحلة فیصل عبد الرؤوف : 1

.
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ü: الاحداث الجوهریة

العامل في بعض الحالات و الأحداث حیث یقوم الشخص المسؤول بتسجیل معلومات عن سلوكیات

الجوهریة سواء كانت سلبیة او ایجابیة ویتم تسجیل الواقعة او الحادثة والسلوك الذي قام به العامل في هذه 

.الواقعة والتاریخ

ü : الترتیب

ا على وهو نصنیف العاملین من الاكثر فعالیة وانتاجیة الى الاقل حیث الشخص المسؤول بتقییم العاملین بناء

مقارنتهم بعضهم ببعض .

ü :قائمة الاختیار

وتتطلب قیام الشخص المسؤول باختیار عبارات او جمل تصف اداء العامل وسلوكیته , حیث یتم وضع نقاط 

لهذه السلوكیات وتختلف هذه باختلاف اهمیتها للمنظمة .

ü: المقارنة الزوجیة

ملیة لبقیة العاملین ولتوضح ذالك ,یقارن عامل (أ)مع (ب) اذ یتم المقارنة بین العاملین اثنین وتكرر هذه الع

و (ج) مع (د) واذا افترضنا ان نتیجة التقییم هي ان (أ) افضل من (ب) , وان (ج) افضل من (د) فنقارن 

1بعد ذالك (أ) ,(ج) فمثلا نجد ان (ج) افضل من (أ) .

والغرض منه:عناصر نطام تقییم الاداء سادسا: 

داءعناصر تقییم الأ-

2نظام تقییم الاداء له العدید من العناصر التي تعبر عنه ، وهي كالأتي :

ü. تحدید الغرض

ü. من المسؤول

ü. التوقیت

ü. المعاییر

.205عاشور احمد صقر : مرجع سابق ، ص 1
20. 19، ص 2015، 1ر دجلة للنشر والتوزیع ، ط ، الاردن ، داتنمیة الاداء الوظیفي والادارينزار عوني اللبدي : 2

21.
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ü. الطریقة

ü. الاخبار بالنتائج

ü. استخدام النتائج

الغرض من تقییم الاداء : -

ن هذه الانظمة توفر معلومات مفیدة تقوم المنظمات باستخدام انظمة لتقییم اداء الموظفین فیها ، وذلك لا

للمنظمة ، وعلى الاخص للادارة المسؤولة عن الافراد والموارد البشریة ، والتي یمكن ان تستخدم هذه 

المعلومات لعدة اغراض ، اهمها ما یلي : 

üء تقدیم معلومات للموظفین انفسهم عن وجود وكفاءة ادائهم لوظیفتهم ، وذلك للمعرفة ، وتحسین الادا

الى الافضل .

ü تحدید زیادات الاجر ، والمكافئات ، والعلاوات التي یمكن ان یحصل علیها الفرد ؛ وذلك كنوع من

.المقابل للاداء

ü. تحدید امكانیة ترقیة الفرد، كمكافاة على ادائه المتمیز

üالتدریب .تحدید اوجه القصور في اداء الفرد ، واحتیاجاته الى التطویر والتنمیة، وذلك خلال جهود

ü. 1اجبار المدیرین ان یربطوا سلوك مرؤوسیهم بنواتج العمل ، وقیمته النهائیة

اهمیة عملیة تقییم الاداء بالنسبة للفئة المستهدفة .سابعا: 

تستهدف العملیة ثلاث غایات وهي على مستوى كل من المنظمة ، المدیر والفرد ، الموظف التنفیذي .

üة :اهمیتها على مستوى المنظم

ایجاد مناخ ملائم من الثقة والتموظف الاخلاقي الذي یبعد احتمال تعدد شكاوي الموضفین اتجاه ·

المنظمة .

رفع مستوى اداء الموضفین واستثمار قدراتهم بما یساعدهم على التقفدم والتطور .·

م على دقة تقییم وسیاسات ادارة الموارد البشریة كون نتائج العملیة یمكن ان تستخدم كمؤشرات لحك·

هذه السیاسات .

مساعدة المنظمة على وضع معدلات اداء معیاریة دقیقة .·

.37، 36نزار عوني اللبدي : مرجع سابق ، ص 1
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ü : اهمیتها على مستوى المدربین

دفع المدربین والمشرفین الى تنمیة مهاراتهم وامكانیاتهم الفكریة وتعزیز قدراتهم الابداعیة للوصول الى ·

تابعیهم .لأداءتقویم سلیم وموضوعي 

تطویر العلاقات الجیدة مع المرؤوسین والتقرب الیهم للتعرف على المشاكل دفع المدیرین الى·

والصعوبات .

ü : اهمیتها على مستوى الموظفین

تجعل الموظف اكثر شعور بالمسؤولیة وذلك لزیادة شعوره بالعدالة وبان جمیع جهوده المبذولة تاخذ ·

بالحسبان من قبل المنظمة .

1ة واخلاص لیترقب فوزه باحترام وتقدیر رؤساءه معنویا ومادیا .دفع الموظف للعمل باجتهاد وجدی·

الشروط الازمة لوضع نظام فعال لتقییم الاداء :×

یعد تقییم الأداء الفرد من أصعب المهام الرقابیة حیث ان معاییر التقییم نادرا ما تكون موضوعیة ومباشرة 

مكن قیاسها وتقییمها بشكل موضوعي , هذا وهناك وغیر الإداریة لا تنتج منتجات یالإداریةالوظائفمعظم 

شروط عدیدة لابد من مراعاتها عند وضع نظام فعال لتقییم أداء العاملین .

2ویشیر علي محمد عبد الوهاب وآخرون الى بعض هذه الشروط كالتالي : 

ى الجوانب التى تحدید الأهداف المطلوبة تحقیقها من تقویم الأداء التي تتم من خلالها یتم التعرف عل·

یرتكز علیها القیاس والتقییم وتشیر الأهداف الى الطرق والأسالیب التي سوف تستخدم في عملیة 

التقویم حیث تختلف هذه الطرق والاسالیب  باختلاف الاهداف والاعراف والمطلوب تحقیقها وقد 

كون استخدام التقویم في یكون الهدف من التقویم هو تحفیز العاملین على بذل المزید من الجهد وقد ی

تطبیق نظام الحوافز او زیادة اجور العاملین  او ترقیتهم الى مناصب أعلى او تحفیزهم .

تحدید أنواع الوظائف التي سیقیم شاغلوها والمستویات الإداریة لهذه الوظائف التي تساعد في تحدید ·

عوبة الاعتماد على مقاییس واختیار أفضل الطرق والمقاییس إجراء قیاس دقیق للأداء ضمن الص

موحدة لتقویم أداء العاملین في الوظائف المختلفة ولجمیع المستویات الإداریة.

.08، ص تنمیة الاداء الوظیفي والاداريحمزة الجبالي : 1
.130، ص 2012، مصر ،المجموعة العربیة للتدریب والنشر ، الاداء الاداري المتمیزمدحت محمد ابو النصر : 2
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تحدید عناصر الوظیفة التي یتم تقویم أداء العاملین من خلالها وتحدد هذه العناصر في ضوء ·

لأمور الهامة الواجبات والمسؤولیات المطلوبة من كل وظیفة ویعتبر تحدید عناصر الوظیفة من ا

حتى یمكن تحدید الأسس التي تستخدم في قیاس هذه العناصر والتعرف على أداء الفرد لها.

التعرف على مكونات كل عنصر من عناصر الوظیفة ویتم تحدید المكونات من خلال تحلیل ·

الوظائف ووصفها وتوضع المقاییس والمؤشرات التي تستخدم في عملیة قیاس الأداء بالنسبة لكل 

مكون من مكونات العنصر ویجب تكون هذه المقاییس والمؤشرات مؤسسة على مجال العمل بالنسبة 

للفرد شاغل الوظیفة.

1هذا یمكن اضافة الشروط التالیة : 

تحسین مصداقیة تقییم الاداء ودرجة الوثوق به.·

استخدام العدید من التقییمات بدلا من الاعتماد على تقییم الفرد.·

مسؤولین على تقییم الاداء.تدریب ال·

التركیز في التقییم على معاییر خاصة بالعمل.·

تحسین وتوفیر عملیة التغذیة العكسیة.·

ربط فرص شغل الوظیفة بنتائج التقییم.·

تسعى هذه الشروط وطریقة استخدامها في تحسین تقییم الاداء وهى جیدة اذاما تم استخدامها بشكل حسن 

ا.وتقییمها عند استخامه

130، ص المرجع السابقمدحت محمد ابو النصر ، 1
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الفصل : خلاصة

من خلال ما عرضناه في هذا الفصل ، یتضح ان الاداء هو: مجمل لما تقوم به أي مؤسسة او منظمة من 

و وظائف ، حیث ان له اهمیة كبرى داخل أي منظمة ، واصبح لزاما القیام بعملیة تقییم اداء العاملین مهام 

ؤولیها من الحكم على كفاءة كل فرد ینتمي الیها .بصفة دوریة ومستمرة ، حتى تتمكن المنظمة ومس

تجدر الاشارة الى ضرورة البحث عن سبل حدیثة لرفع مستوى اداء العاملین ، وذلك باستحداث اسالیب تقنیة 

ــــــر  فع جدیدة كالاعتماد على التكنولوجیا الرقمیة الحدیثة ، الامر الذي یسهل من انجاز الاعمال الاداریة و یـــــــــــ

من اداء العاملین .

فأداء العاملین یتأثر كثیرا بالأسالیب المنتهجة داخل المنظمة ، فاذا كانت الاسالیب حدیثة ، فان ذلك یساعد 

على القیام بالأعمال الاداریة على اكمل وجه بالدقة والسرعة والاحترافیة اللازمة ، و من المؤكد ان یرتفع 

اداء العامل .
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للدراسةالمیدانیةأولا: الاجراءات 

منهج الدراسة -1

للإلمام الجید بالموضوع محل الدراسة وبما یسمح الحصول على المعلومات المناسبة والصحیحة تم توظیف 

:ووهذات الصلة بمضوع دراستنا منهج من مناهج البحث العلمي 

الذي یرتكز على الوصف الدقیق لموضوع الدراسة وهذا من اجل الحصول على تحلیلي : المنهج الوصفي ال

نتائج علمیة بطریقة موضوعیة , ویتجلى الاعتماد على هذا المنهج من خلال سرد ووصف وتحلیل لكل من 

خلال ، ومفهوم الاداء الوظیفي ، وتوضیح التأثیر الحاصل للأداء الوظیفي من الاتصال المؤسساتيمفهوم 

بالإدارة المحلیة .تقنیات الاتصال المؤسساتيتطبیق 

أدوات جمع البیانات- 2

تم الاعتماد على استمارة الاستبیان كأداة لجمع المعلومات اعتبارا من موضوعنا الذي یندرج في دراسات 

:الجمهور

یق استمارة یجرى هي اداة لجمع البیانات المتعلقة بموضوع بحث محدد عن طر الاستبیان (الاستمارة ) :

تعبئتها من قبل المستجیب ، ویستخدم لجمع المعلومات بشان رغبات المستجوبین ، وكذلك الحقائق التي هم 

1على علم بها ، اضافة الى انه یقرب الباحث من المبحوثین اذا كانوا متواجدین في اماكن مختلفة.

نة (موظفي ادارة بلدیة بئر العاتر).محاور تم توزیعها على الافراد العی5تتكون الاستمارة من 

سؤال موزعة على خمسة محاور جاءت كالتالي:21وقد تم تقسیم الاستبیان الخاصة بالدراسة إلى 

üالبیانات العامة محور

ü ل المؤسسة التربویةداخالمؤسساتيماهیة الاتصال : الأولالمحور

ü معوقات الاتصال المؤسساتي بالبلدیة: الثانيالمحور

ü مساهمة الاتصال المؤسساتي في تفعیل الأداء ببلدیة بئر العاتر: الثالثالمحور

ü مساهمة الاتصال المؤسساتي في تحسین جودة الأداء ببلدیة بئر العاتر: الرابعالمحور

، 2002، 3، الاردن, دار وائل للنشر،طاسالیب البحث العلمي في العلوم الاجتماعیة والانسانیةفوزي غرایبیة واخرون : 1

.71ص
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عینة الدراسة :- 3

دید مجتمع البحث من اهم الخطوات المنهجیة في البحوث الانسانیة والاجتماعیة وهي تعتبر مرحلة تح

تتطلب من الباحث دقة بالغة ، اذ یتوقف علیها اراء البحث وتصمیمه ، وكذلك نتائج الدراسة المیدانیة .

ینا إلى تحدید ، حیث ارتأعینة قصدیةفكان مجتمع بحثنا موظفي ادارة بلدیة بئر العاتر . وكانت العینة : 

من أفراد المجتمع الأصلي على النحو التالي:%50نسبة 

: طریقة اختیار العینة01الجدول رقم 

العددالنسبةالعینة

فرد170%100المجتمع الأصلي

فرد42%25عینة الدراسة

المصدر: من إعداد الطالبة

مختلف مصالحهامن موظفي البلدیة فيمفردة 42من وبالتالي  فالعینة تتكون

مجالات الدراسة -4

المجال المكاني:

اجریت الدراسة المیدانیة في بلدیة بئر العاتر التابعة اداریا الى ولایة تبسة .

التعریف بالمؤسسة ( البلدیة ):1

كلم یحدها 90بلدیة بئر العاتر إحدى بلدیات و لایة تبسة تقع جنوب شرق  مقر الولایة تبسة على مسافة 

الحدود التونسیة ، و غربا بلدیة ثلیجان ، و شمالا بلدیة صفصاف الوسرى و بلدیة أم هة الشرقیةمن الج

بعد دمج بلدیة بئر 1985علي و غربا بلدیتي نقرین و ثلیجان ، تم إنشاؤها بموجب التقسیم الإداري سنة 

العنق تحت اسم بلدیة بئر العاترالعاتر و بلدیة جبل 
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: الهیكل التنظیمي -2

بلدیة بئر العاتر ككل بلدیات الجزائر هي مؤسسة إداریة تابعة لوزارة الداخلیة و الجماعات المحلیة و التهیئة 

من المدیریات و 11/10/1981المؤرخ في 69/27العمرانیة مهیكلة بموجب القرار الوزاري المشترك رقم 

:1یل هذا القرارالمصالح المشار إلیها بالمداولة و التي سنذكرها من خلال تفاص

المتضمن التنظیم الإداري لمصالح 11/10/1981المؤرخ في 69/27نظرا للقرار الوزاري المشترك رقم -

البلدیة .

/28نظرا للمداولة رقم - و المصادق علیها بتاریخ 24/05/1999المؤرخة في 99/م ش ب 

و المتعلقة بالهیكل التنظیمي للبلدیة .19/10/1999

ح من السید / الكاتب العام للبلدیة .و باقترا-

ـــرر :تقـــــــــــــــــــــــــــ

:الأمانة العامة-01

یترأسها الكاتب العام و من بین مهامه : 

الإشراف على جمیع الأعمال الإداریة بالمؤسسة .-

.الحرص على التنسیق بین مدیریات المؤسسة-

الاتصال الدائم مع الدائرة و الولایة .-

مدیریة التنظیم و الشؤون الاجتماعیة :- 02

یترأسها مدیر مشرف على تسییر مصلحتي السكان و الحالة المدنیة و التنظیم و المنازعات ، حیث تتكون 

الناخبین و مصلحة السكان و الحالة المدنیة من عدة مكاتب تهتم بإحصاء السكان و السكن ، و إحصاء

استخراج بطاقات الناخب ، الإشراف على النشاطات الاجتماعیة و الثقافیة ، أما مصلحة التنظیم  و 

المنازعات فتتكون من مكاتب تهتم بالحرص على الجانب التنظیمي بین وثائق الحالة المدنیة ،حل المنازعات 

كذا متابعة الصحة العامة للمواطنین بین العمال في المؤسسة و بین المؤسسة و المؤسسات الأخرى ، و 

بالتنسیق مع المصالح الإستشفائیة .

معلومات مقدمة من طرف إدارة بلدیة بئر العاتر-1
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المدیریة التقنیة  :- 03

:یرأسها مدیر یشرف على الجانب التقني لأعمال البلدیة ،  حیث تهتم مصلحة  تتكون من ثلاثة مصالح 

ت المؤسسة بالمدینة و التصلیح و الصیانة بجمع و معالجة النفایات المنزلیة ، و صیانة المعدات و آلیا

متابعتها ، و تساعد في إعداد الجانب التقني للصفقات.

:مدیریة الإدارة المالیة- 04

تتكون من مصلحتین یرأسها مد یر یشرف على الجانب الإداري و المالي للمؤسسة و هما كالآتي :

مصلحة التسییر المالي :-أ

فاتورات الخاصة بمصاریف المؤسسة ، الإعداد للصفقات تهتم بإعداد المیزانیة ، صرف الرواتب ،ضبط ال

..الخ.

مصلحة التسییر الإداري :–ب 

تتكون من عدة مكاتب تهتم بالتسییر الإداري لأملاك البلدیة ، من بینها مكتب تسییر المستخدمین الذي یهتم 

اته في الآتي :بمتابعة شؤون العمال منذ التحاقهم بال مؤسسة حتى انتهاء خدمتهم و تتمثل نشاط

إعداد المخططات السنویة لتسییر الموارد البشریة .-

متابعة ملفات الموظفین و الاهتمام بشؤونهم من حیث تسجیلهم في مؤسسة الضمان الاجتماعي ، ترقیتهم -

نقلهم ، إحالتهم على التقاعد...الخ .

، و الأیام التعویضیة ، و تسییرها المتابع الیومیة لتسجیل الحضور و الغیاب ، استلام طلبات العطل-

1...الخ 

المجال الزماني :

تم توزیع استمارات الاستبیان على أفراد عینة الدراسة وتحلیلها واستخراج النتائج العامة في الفترة الممتدة بین 

. موزعة على النحو التالي: 2022وماي 2022جانفيشهري 

2022شهر جانفي فيتمت في كل القراءات الاولیة :-

لعاترمعلومات مقدمة من طرف إدارة بلدیة بئر ا-1
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ومارس2022فیفريدامت حوالي شهرین في الفترة الممتدة بین شهر المعلومات النظریةتجمیع -

2022

2022أفریلتمت في شهر :وتوزیع الاستماراتالدراسة الاستطلاعیة-

2022ماي في شهر تحلیل النتائج واخراج البحث في صورته النهائیة-

المجال البشري :

بالبلدیةوظفي ادارة بلدیة بئر العاتر رؤساء ومرؤوسین التابعین للمصالح الاداریةیتمثل في م
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ثانیا: جدولة وتحلیل النتائج

العامةمحور البیانات 

الجنـس: .1

: یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیرات الجنس.02الجدول رقم 

التوزیع

الجنس

سبة النالتكرار

2764.29ذكر

1535.71أنثى

%42100المجموع

: یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیرات الجنس.01الشكل رقم 

فیما یتعلق بالجنس تبین الشواهد الكمیة المتواجدة في الجدول، والتي توضح وجود فرق بین جنس 

% ، في حین أن الاناث بلغت نسبتهم 64.29ة بـ المبحوثین ، حیث نجد النسبة الغالبة من الذكور والمقدر 

%، وهذا الاختلاف راجع إلى طبیعة نشاط المؤسسة والذي یحتاج إلى الذكور أكثر من الاناث.35.71
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العمر:.2

: یوضح توزیع افراد عینة الدراسة حسب متغیر العمر:03رقم الجدول 

التوزیع

العمر

النسبةالتكرار

24.76سنة25قل من أ

37.14سنة30إلى 25من 

1638.10سنة35إلى 31من 

819.05سنة40إلى 36من 

1330.95سنة40أكثر من 

%42100المجموع

: یوضح توزیع افراد عینة الدراسة حسب متغیر العمر.02الشكل رقم

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

ب متغیر السن ، و بالنظر الى التكرارات افراد ) والذي یبین توزیع المبحوثین حس3من خلال الجدول رقم (

سنة 35الى 31فردا، نلاحظ أن الفئة العمریة السائدة هي من 42عینة الدراسة و البالغ عددهم اجمالا ب 

% ، و هي 30.95أفراد، و نسبتها 13سنة الذي یبلغ عددها 40وكذلك فئة أكثر من % 38.10و نسبتها 

الى 36ون في الموارد البشریة بمرحلة البذل والعطاء، تلیها الفئة العمریة من المرحلة التي یصفها المختص

% وهي تمثل المرحلة الشبابیة ویمكن الاستفادة من طاقتها 19.05بنسبة 8سنة والتي بلغ عددها 40

لفئة % وأخیرا ا7.14سنة بنسبة 30الى 25وخدماتها، في حین تأتي في المرتبة الثالثة الفئة العمریة من 

% .4.76سنوات بنسبة 25العمریة أقل من 
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المؤهل العلمي:.3

: یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المؤهل العلمي .04الجدول رقم 

التوزیع

المؤهل العلمي

النسبة  التكرار  

1534.09جامعي

2147.73ثانوي

818.18تكوین مهني

%42100جموعالم

: یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المؤهل العلمي .03الشكل رقم 

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه ، نلاحظ أن النسبة الغالبة من أفراد العینة والمقدرة بـ 

ظیف على مستوى % یحوزون على مستوى ثانوي ، وهذا نظرا لأن الشرط الأدنى الذي یتطلبه التو 47.73

% ثم تكوین مهني 34.09بنسبة المستوى الجامعيالبلدیة یركز على مستوى التعلیم الثانوي ، تلیها على 

% .18.18بنسبة ضئیلة مقدرة بـ
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الخبرة:.4

: یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الخبرة.06الجدول رقم 

التوزیع

الخبرة

بة  النسالتكرار  

48.89سنوات5أقل من 

1840.00سنة10إلى 5من 

1124.44سنة15إلى 11من 

1226.67سنة فما فوق16من 

%42100المجموع

: یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الخبرة.05الشكل رقم 

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

لعینة یتمتعون بخبرة %  من أفراد ا36من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه ، نلاحظ أن نسبة 

سنة أین یمكن للمؤسسة الاستفادة من هاته الخبرة في شغل مناصب مهمة 10و5متوسطة محصورة بین 

سنة فما فوق، وهي نسبة مهمة تعكس 16سنة خبرة وأیضا 15- 11% لكل من 28بالبلدیة ، تلیها نسبة 

ؤون الداخلیة ومختلف المهام بهاته البلدیة على عناصر ذوي خبرة لا بأس بها في تسییر الشتوفر مدى 

%.8سنوات بنسبة 5المؤسسة العمومیة، وأخیرا العناصر الجدیدة ذوي الخبرة القلیلة والمقدرة ب أقل من 
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ماهیة الاتصال المؤسساتي ببلدیة بئر العاتر: الأولالمحور 

هناك اتصال مع الموظفین بالبلدیة: 06الجدول رقم 

بة المئویةالنسالتكرارالاجابة

%1230نعم

%2460أحیانا

%410لا

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

من خلال نتائج الجدول السابق یتضح لنا أن النسبة الغالبة من افراد العینة أجابوا بأنه أحیانا ما یكون هناك 

ولى إلى طبیعة ، وهذا عائد بالدرجة الأ%60، وقد بلغت نسبتهم الموظفین أمثالهم بالبلدیةإتصال ببنهم وبین 

عنصرا بالغا الأهمیة نظرا للخدمات التي یقدمها للمواطنین الموظف ببلدیة بئر العاتر یعتبرالعمل، حیث أن

وبالتالي كان لزاما أن یتواصل داخل المكان الذي یعمل به مع الموظفین للتنسیق حول طبیعة المهام بینهم

وهذا راجع إلى الأهمیة البالغة التي تراها ا الاتصال فیما بینهم،أجابوا بأنهم دائما ما یتم هذ%30نلیها نسبة 

والتي تفرض نفسها كأداة فعالة لضمان الدینامیكیة بالبلدیةهاته النسبة من أفراد العینة لعملیة الاتصال 

والمسیرین على حد سواءللموظفینوالحركیة المستمرة بالنسبة 

ین.الموظفأفادوا بأنه نادرا ما یكون هناك اتصال بالمؤسسة بین %10في حین النسبة الأقل والمقدرة بـ 

لكن تختلف من حین لآخر حسب متطلبات بالبلدیةوبالتالي یمكن القول أن هناك عملیة اتصال تتم 

وحسب ظروف العمل.الموظفین
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أداة الاتصال المستعملة بالمؤسسة بشكل مكثف: 07الجدول رقم 

ة المئویةالنسبالتكرارالجنس

%2252.38الشفویة

%1228.57الكتابیة

%819.05الرقمیة

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

من خلال الجدول نلاحظ ان الوسیلة الإتصالیة الأكثر استعمالا هي الاتصال الشفوي ، حیث بلغت النسبة 

نها الوسیلة الأسرع والتي لا تتطلب الوقت الكثیر خاصة إذا ، وهذا لعدة اعتبارات لعل أهما أ%52.38هنا 

دون الحاجة الموظفینالاشارة إلى أمر معین، فیلجأ إلى التواصل الشفهي مع غیره من الموظفینما أراد أحد 

إلى أي أداة أو وسیلة مخالفة، لأنه من وجهة نظره هي الأداة الأسهل والأنجع، إضافة إلى أنها الأنسب حتى 

صل الرسالة المراد الاشارة إلیها بأبسط الطرق المتاحة.یو 

في حین النسبة المتبقیة من أفراد العینة أفادوا بأن الوسیلة الكتابیة هي الأكثر استعمالا بالنسبة لهم، وقد 

، إذ یرون أن الطلبات الكتابیة تعطي عملیة الاتصال نوعا من الرسمیة والجدیة كما %28.57بلغت نسبتهم 

على مختلف الانشغالات والاستفسارات أهمیة قد لا توفرها بقیة الوسائل، وبالتالي فهذا النوع من تضفي 

التي تستعمل أحیانا مثل %19.05وأخیرا الاتصالات الرقمیة بنسبة الوسائل متواجد بالمؤسسة عینة الدراسة

الهاتف والحاسوب والبرید الالكتروني

رسمي بأداته الشفهیة هو الغالب بالمؤسسة عینة الدراسةومنه یمكن القول أن الاتصال غیر ال
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: الوسیلة الاتصالیة المستخدمة تتوافق مع طبیعة العمل08الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالاجابة

%2764.29دائما

%1433.33أحیانا

%12.38نادرا

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

أكدوا أنه دائما %64.29من خلال نتائج الجدول، یظهر جلیا أن النسبة العظمى من أفراد العینة والمقدرة بـ

، والقصد هنا الوسیلة الشفویة، فمن خلال الاتصال الشفهي یستطیع جمیع بالبلدیةما تتوافق مع طبیعة العمل 

كار فیما بینهم بشكل واضح ومفهوم لأنهم في هاته الحالة تبادل الآراء والأفبالبلدیةأطراف العملیة الاتصالیة 

یكون لدى كل منهم الفرصة لكي یقوم بشرح مراده من خلال القناة الاتصالیة بكل سهولة ویسر وبالاعتماد 

على الطریقة التي یراها مناسبة والتي تساعده بشكل واضح.

وسیلة الاتصال مهما كان نوعا تتوافق في من أفراد العینة أكدوا على أن %33.33في حین سجلنا نسبة 

بعض الأحیان مع طبیعة العمل ولا تتفق في أحیان أخرى، وأیضا النسبة الضئیلة من أفراد العینة أفادوا بأنه 

من النادر من تتوافق هذه الأداة مع طبیعة العمل، ومرد ذلك إلى تنوع الوسائل الاتصالیة بالمؤسسة كما 

الخامس والجدول السابقأشرنا سالفا في السؤال 

وكخلاصة یمكن القول على العموم بأن الوسیلة الاتصالیة غالبا ما تتوافق مع طبیعة العمل التي تفرض على 

الموظف بالبلدیة
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؟الموظفین بالبلدیة: هناك تواصل منظم بین 09الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالاجابة

%1433.33نعم

%2047.62أحیانا

%819.05لا

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

یؤكدون على أنه %47.62من خلال الجدول نلاحظ أن غالبیة أفراد العینة المدروسة والمقدرة نسبتهم بـ

أي أن ، شوائیةالیة یغلب علیها طابع الع، وأن العملیة الاتصبالموظفین بالبلیدةیوجد تواصل منظم بین أحیانا

ما یتجاوز جدار الرسمیة والتنظیم، فلو أراد أحد افراد العینة  التواصل مع ببلدیة بئر العاتر أحیاناالاتصال 

المسؤول الاداري، مع فبالنسبة لهم لا یحتاجون إلى مختلف الرسمیات من الموظفینغیره

قیة من تواصل منظم ، وأیضا النسبة المتبهناكمن أفراد العینة أجابوا بأنه %33.33كما سجلنا أن نسبة 

هناك تواصل منظم بین مختلف الشرائح بالمؤسسة، وقد بلغت النسبة هنا لیسأفراد العینة أجابوا بأنه

الاتصال الرسمي في بعض عدم الاعتماد على، وهذا عائد إلى19.05%

البلدیةیة بالعشوائیة في وبصفة عامة فقد سجلنا غیاب الاتصال المنظم وتمیز العملیة الاتصال
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؟البلدیة: هل تلتقي بزملاء العمل خارج 10الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالاجابة

%921.43نعم

%2353.76أحیانا

%1023.81لا

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

عظمى من أفراد العینة أفادوا بأنهم أحیانا ما یلتقون بزملاء العمل غلبیة المن خلال الجدول نلاحظ أن الأ

، فیما توزعت النسبة الباقیة بین من ینفون هذه اللقاءات بنسبة %53.76، حیث بغلت نسبتهم البلدیةخارج 

.%21.43، ومن یؤكدون بالتقائهم بزملاءهم وهي النسبة الضئیلة 23.81%

والذي یقضیه أو یقضي معظمه مع بالبدلیةوبعد یوم شاق من العمل موظفالویمكن تفسیر هاته النتائج بأن 

، یحاول التوجه إلى قضاء حاجاته الیومیة الشخصیة أو المنزلیة ، وبالتالي فقد لا یجد وقتا للقاء المواطنین

مختلف الزملاء على الأقل في ذلك الیوم، على خلاف عطلة نهایة الأسبوع، لكن لیس بشكل دوري ودائم

نفسه غیر مشتغلا بأي أمر سواء الموظفوإنما بین الحین والآخر نظرا لضیق الوقت الذي یرى فیه 

ة أو المنزلیة، على الرغم أن هناك من افراد العینة من أكد على الالتقاء مع الزملاء وهذا الوظیفیالالتزامات 

أو الالتقاء المنظم لغرض ما سواء عائد لأسباب قد یكون من بینها أن زملاء العمل متجاورون في المنازل،

تعلق بالعمل أو غیره وبالتالي لا یمكن النفي نهائیا بهذا النوع من اللقاءات خارج أوقات العمل.

وكخلاصة فإنه في غالب الأحیان اللقاءات خارج أوقات العمل بین الزملاء قلیلة جدا لعدة اعتبارات.
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مؤسساتي ببلدیة بئر العاتر: معوقات الاتصال الالثانيالمحور 

تؤثر اللقاءات المتكررة مع الزملاء خارج العمل سلبیا على العلاقات فیما بینهم: هل 11الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالاجابة

%817.14نعم

%622.86أحیانا

%2160لا

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

) أجابوا بأن اللقاءات المتكررة مع الزملاء خارج العمل %60أفراد العینة (غالبیةل الجدول سجلنا أن من خلا

لا تؤثر سلبا على العلاقات فیما بینهم، وهذا عائد بالدرجة الأولى إلى قلة اللقاءات خارج أوقات العمل، 

أو غیرها، إضافة إلى أن هاته اللقاءات المواضیع المتعلقة بالعمل وبالتالي قلة التواصل والخوض في مختلف

في غالب الأحیان تكون مصادفة وغیر منظمة، وإن كانت منظمة فهدفها الترویح عن النفس وتجنب الحدیث 

عن المواضیع التي تصب في مجملها حول العمل بالمؤسسة.

اءات على العلاقات فیما من الممتحنین أجابوا بأنها أحیانا ما تؤثر سلبا هذه اللق%22.86كما سجلنا نسبة 

بینهم وهذا في حالة ما تكررت المرة تلوى الأخرى، كما یتجلى هذا التأثیر أیضا في حالة تم تناول المواضیع 

المتبقیة من افراد العینة الذي أكدوا على وجود %17.14الخاصة بالعمل خلالها، كذلك الحال مع نسبة 

العمل.تأثیر سلبي دائم بین الموظفین خارج أوقات 

ومنه یمكن القول بشكل عام أن اللقاءات المتكررة خارج أوقات العمل لا تأثر سلبا على العلاقات فیما بین 

الموظفین عینة الدراسة.
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؟للموظف: تؤثر العلاقات مع الزملاء في طریقة تأدیة العمل بالنسبة 12الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالاجابة

%1022.73دائما

%2863.64أحیانا

%613.64نادرا

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

) أجابوا بأن العلاقات مع الزملاء أحیانا ما تؤثر %63.64من خلال الجدول سجلنا أن غالبیة أفراد العینة (

ثیر تبعا لنوع العلاقة ودرجتها بین ، وقد یختلف هذا التأللموظف بالبلدیةفي طریقة تأدیة العمل بالنسبة 

، فعند التنبیه الإدارينفسه یمارس سلوكا سلبیا أثناء تأدیة واجبه الموظف، فقد یكون إیجابیا إذ وجد العاملین

من طرف زمیله الذي تربطه به علاقة وطیدة وطیبة، حینها یأخذ بهذا التنبیه ویكون لهذه العلاقة التأثیر 

.الموظفالإیجابي على 

الموظففي المقابل یمكن أن تأخذ هذه العلاقة منحى آخر في حالة ما كانت سطحیة فقط، وكانت ردة فعل 

منافیة للحالة الأولى فإن هذا التأثیر یكون سلبیا. 

من الممتحنین أجابوا بأنها دائما ما تؤثر العلاقات مع الزملاء في طریقة تأدیة %22.73كما سجلنا نسبة 

المتبقیة من افراد العینة أكدوا على وجود %13.64، أما النسبة المتبقیة الضئیلة موظفالالعمل بالنسبة 

تأثیر لكن بشكل نادر.

لكن یختلف هذا بالبدلیةلوظیفیته العاملومنه یمكن القول بشكل عام أن العلاقات مع الزملاء تأثر في أداء 

لآخر.موظفالتأثیر من 
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بالموظفمع المسؤولین یوضح كافة المهام الخاصة مؤسساتيال: الاتصال 13الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالاجابة

%3276.19دائما

%1023.81أحیانا

%00نادرا

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

أكدوا أن %76.19تي بلغت من خلال الجدول، نلاحظ أن النسبة الغالبة والعظمى من أفراد العینة وال

) %23.81، أما النسبة المتبقیة (بالموظفدائما ما یوضح كافة المهام الخاصة المؤسساتيالاتصال 

في توضیح هاته المهام.المؤسساتيفأجابت بأنه في بعض الأحیان یساهم الاتصال 

حتاج إلى التوجیه الكبیر والیومي ، لذلك فالموظف لا یالمهام الموكلة للموظف بالبلدیةویفسر هذا بمحدودیة 

توفیر الوثائق للمواطنین والمصادقة علیها والرسمي حتى تتضح له مختلف المهام المنوطة به على غرار

، ومن الجانب الاداري فیكفي أن تتم الاشارة من وتنظیم العمل في مختلف المصالح ومحدودیة الصلاحیات

معتمدین في هذا على أسالیب الموظفیستجیب له جانب اداري معین حتىمسؤول المصلحةطرف

الاتصال غیر الرسمیة ونقصد هنا الاتصال الشفهي بالدرجة الأولى.

الموكلة للموظف بالبلدیةنظم مختلف المهام ییوضح و المؤسساتيلذلك یمكن القول أن الاتصال 
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طریقةأثناء تأدیته لمهامه ببالموظف: تتصل الادارة 14الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالاجابة

%1638.10منظمة

%2661.90عشوائیة

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

أثناء بالموظفمن خلال نتائج الجدول، ملاحظ أن النسبة الكبرى من افراد العینة أجابوا بأن الادارة تتصل 

، في حین النسبة المتبقیة أكدوا على أن %61.90یة، وقد بلغت النسبة هنا تأدیته لمهامه بطریقة عشوائ

أثناء تأدیته لمهامه.الموظفالادارة تعتمد الأسلوب المنظم في اتصالها مع 

، الذي یدخل ضمن إطار الاتصال المؤسساتيویفسر هذا إلى شیوع نوع الاتصال غیر الرسمي بالمؤسسة

كان نوع الاتصال صاعد أو نازل، أن لا تلجأ الادارة إلى الطریقة الرسمیة فأصبح أمرا روتینیا سواء إذا 

حتى وهو بصدد ممارسة مهنته، لأنهم لا یرون ضرورة لأن تطغى الموظفوالمنظمة حتى تتواصل مع 

في أسالیب الاتصال الرسمي على طبیعة عملهم، وبالتالي فغالبیة أفراد الفئة الممتحنة أجابوا بعشوائیة الادارة 

التواصل.

من أفراد العینة من أجابوا بأن عملیة الاتصال %38.10والمقدرة بـالمتبقیةعلى الرغم من أن النسبة 

منظمة، إلا أن هذا لا یعكس توجه أغلبیة أفراد العینة لهذا الاقتراح.

یمه في بعض وبالتالي فالغالب أن الاتصال غیر الرسمي بالمؤسسة تغلب علیه العشوائیة على الرغم من تنظ

الأحیان.
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: مساهمة الاتصال المؤسساتي في تفعیل الأداء ببلدیة بئر العاترالثالثالمحور 

: الالتزام بالتوصیات الاداریة یكون عن طریق:15الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارلاجابةا

%1433.33عدم التغیب بدون عذر

%2866.67الشعور بالمسؤولیة أثناء تأدیة العمل

%00السعي لتحقیق أهداف المؤسسة

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

من خلال النتائج الخاصة بهذا الجدول، نلاحظ أن النسبة الغالبة أجابت بأن الالتزام بالتوصیات الاداریة 

في ه، ویفسر هذا بأن%66.67غت النسبة بالمسؤولیة أثناء تأدیة العمل، حیث بلریكون عن طریق الشعو 

یفرض على الموظف مسؤولیة أكبر إذا ما وقع له ضغط في أداء مهامه نظرا لكثرة المواطنین معظم الأحیان

جاهدا لأن یطور روح المسؤولیة لدیه حتى یصل إلى ذروة الموظف، فیسعى هذا أو تراكم المسؤولیات

مراد من التوصیات الاداریة بالدرجة الاولى، وهذا هو البالبلدیةالعطاء الوظیفي 

في حین النسبة الباقیة من أفراد العینة أكدوا على الاتزام بالتوصیات الاداریة یكون عن طریق عدم التغیب 

، في حین لم تكن الاجابة الأخیرة والمتمثلة في السعي لتحقیق %33.33بدون عذر، وقد بلغت النسبة هنا

بالنسبة لهم ولهذا كانت النسبة منعدمة.أهداف المؤسسة بالمقنعة 

یعدان من أهم ر بالمسؤولیة خلال القیام بالوظائف ببلدیة بئر العاتروبالتالي، فالضمیر الوظیفي والشعو 

.الإدارة للموظفینالتوصیات التي توجهها 
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عن طریق:العمل: یتم التحكم في المواقف الطارئة أثناء 16الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارجابةالا

%3071.43القدرة على معالجة المشكلة دون تدخل الآخرین

%1228.54طلب العون من الادارة أو الزملاء

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

ى التحكم في مختلف أجابوا بأن لهم القدرة علالمبحوثینمن %71.43من خلال الجدول یتبین ان نسبة 

المواقف الطارئة التي قد یتعرضون لها وهذا عن طریق القدرة على معالجة المشكلة دون تدخل الآخرین، إذ 

إذا ته بالبلدیة خاصةالكفء یستطیع السیطرة على ما یتعرض له من عقبات أثناء ممارسته لمهنالموظفأن 

عدة كن یستطیع التحكم في مثل هذه الحالات وهذا لالمتمفالموظف، داخل البلدیةتعلق الأمر بالفوضى 

یمتلكون القدرة على الموظفین، لذلك نسجل أن غالبیة اعتبارات ابرزها عامل الخبرة، وایضا عامل السن

معالجة المشكلة دون المساعدة او تدخل الآخرین.

اعدة من الآخرین في حالة أكدوا على أنه یطلبون االمس%28.54في حین فإن النسبة المتبقیة المقدرة بـ

وقوعهم في مواقف طارئة وهذا راجع إلى نقص الخبرة والتجربة بالنسبة لهم.

القدرة على السیطرة والتحكم في المواقف الطارئة التي قد لهالموظف بالبلدیةوبالتالي فإته یمكن القول بأن 

یتعرض لها دون الحاجة إلى تدخل غیره .
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یساهم التواصل مع الادارة والزملاء في:: 17الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالاجابة

%1228.57تطویر المهارات والقدرات الخاصة بمزاولة العمل

%1433.33إتمام المهام الموكلة على أتم وجه

%1638.10تبادل النصائح والتوجیهات والخبرات

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

الملاحظ من نتائج هذا السؤال هو التقارب بین نسب الاجابات المقترحة، حیث نسجل ارتفاع نسبي بالنسبة 

والخبرات، والتوجیهاتحلأفراد العینة الذین أفادوا بأن التواصل مع الآخرین بالمؤسسة یساهم في تبادل النصائ

یة عملیة الاتصال التي تفتح أمام تنوع الآراء واختلاف ، وهذا نظرا لأهم%38.10وقد بلغت النسبة هنا 

وجهات النظر من فرد لآخر وهذا حسب المواقف التي واجهها كل فرد على حدى وبالتالي یسمح هذا بتبادل 

من الممتحنین أجابوا بأن هاته المساهمة %33.33الاستفادة بین أفراد المؤسسة الواحدة، كما سجلنا نسبة 

عاملة لهم على أتم وجه بفضل تبیان مختلف الوظائف الخاصة بكل لمام المهام الموكفي اتثر لكن لها الأ

فعادة إلى أن هاته المساهمة تتمثل في %28.57والتي تفرضها طبیعة العمل، أما النسبة الأقل المقدرة بـ

تطویر المهارات والقدرات الخاصة بمزاولة العمل

ین یعكس الموظفعلى المساهمة الفعالة لعملیة الاتصال بین الادارة و وعموما فاختلاف إجابات عینة الدراسة

یة بالمؤسسة.یة التي تكتسیها العملیة الاتصالدرجة الأهم
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:قبل التوجه للعملللوظیفةتقوم بالتخطیط المسبق: 18الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالاجابة

%00.0دائما

%1126.19أحیانا

%3173.81انادر 

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

یقومون بالتخطیط نادرا ماأكدوا على أنهم%73.81نلاحظ أن النسبة الغالبة من أفراد العینة المقدرة بـ

م الموكلة إذ أن طبیعة العمل بالبلدیة لا تحتاج إلى تخطیط وتحضیر مسبق للمها، التوجه للعملالمسبق  قبل 

یستوجب الاكتفاء فقط بالانشغال على اداءه داخل البلدیة ولا أو المسؤولیات المحددة، حیث أن العمل 

یستدعي التحضیر الخارجي المسبق

وهي النسبة الباقیة من افراد العینة أكدوا بأنه أحیانا ما یقومون بالتخطیط المسبق %26.19كما سجلنا نسبة 

مهمفي أداء مهاقبل الشروع 

الذهاب للعملیقومون بالتخطیط المسبق قبل الموظفین بالبلدیة لا وبالتالي على العموم فمعظم 
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: مساهمة الاتصال المؤسساتي في تحسین جودة الأداء ببلدیة بئر العاترالرابعالمحور 

:الخدمات المقدمة: یساهم التواصل مع الآخرین في تحسین 19الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالاجابة

%2866.67نعم

%24.76لا

%1228.57أحیانا

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

وهي النسبة الغالبة من أكدوا على أن عملیة من أفراد العینة %66.67من خلال نتائج الجدول، سجلنا 

%28.57، في حین النسبة الباقیةدمات المقدمة في البلدیةالخالتواصل مع الآخرین تساهم في تحسین 

%4.76ومن نفوا ذلك تماما بنسبة بأن هذه المساهمة تكون بین الحین والآخر.أجابوا 

للموظفینمختلف الخبرات ووجهات النظر بالنسبة التنوع فيیتیح ویفسر هذا بأن التواصل مع الآخرین 

فة سابقة على ما معر للموظفیكون المواطن، لذلك فعند التعامل مع بالبلدیةالمواطنین والعمل وتجاربهم مع 

.ویتخذ لها الموقف الذي یلیق بهامن تصرفات ویواجهها بالشكل المناسبیمكن أن یصدر منه 

من وجهة نظر الخدمات المقدمة في البلدیةیساهم في تحسین وعلیه یمكن القول بأن التواصل مع الآخرین

.الموظفین
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في:بالموظف: یساهم اهتمام الادارة 20الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالاجابة

%2858.32العمل بكل ارتیاح وفعالیة في أداء المهام

%612.50بالتقید بما تملیه الادارةالموظفالتزام 

%1429.17البلدیةالمحافظة على الانضباط داخل 

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

من خلال الجدول السابق، نلاحظ تنوع في إجابات عینة الدراسة، والنسبة الغالبة عادة للاقتراح الأول 

على الموظفمن شأنه مساعدة البلدیة) حیث یرى أفراد العینة أن الاهتمام الذي تبدیه إدارة 58.32%(

الموظف كامل أنه یخلق الجو الملائم ویمثل البیئة الخصبة التي یجد فیها العمل بكل ارتیاح وفعالیة، كما 

، فلا ینشغل بأمور أخرى قد تشوش علیه أداء مهامه خدمة التي یقدمها ذات جودة عالیةراحته حتى تطون ال

على أتم وجه وبفعالیة مطلقة.

یعد من ثمار اهتمام خل البلدیةدامن أجابوا بأن المحافظة على الانضباط %29.17في حین سجلنا نسبة 

على إطلاع بمختلف واجباته وهذا ما یثمر انتشار الاحترام بالبلدیةوهذا لأن كل فرد بالموظفالادارة 

المتبادل وبالتالي تحقیق الانضباط بالمؤسسة

بالموظف ارة فقد أجابوا بأن مساهمة اهتمام الاد%12.50أما النسبة المتبقیة وهي النسبة الضئیلة المقدرة بـ

تساعده على التقید بما تملیه علیه الادارة وهذا غائب في الكثیر من الأحیان

ویحافظ على الجو بالبلدیةیساهم على تبیان وظیفة كل فرد بالموظفومنه یمكن القول بأن اهتمام الإدارة 

ء عمله.ومرتاحا في ادابالدرجة الاّولى حتى یكون معطاءللموظفالملائم للعمل بالنسبة 
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فیما بینهم ینمي مختلف الكفاءات الخاصة بهمالموظفین: التواصل بین 21الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالاجابة

%2661.90دائما

%1126.19أحیانا

%511.90نادرا

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

الجدول أن النسبة الغالبة من افراد العینة أكدوا بأنه أحیانا تنمي عملیة تواصل ج ئسجلنا من خلال نتئا

من افراد العینة، %61.90فیما بینهم  مختلف الكفاءات الخاصة بهم، وقد بلغت هاته النسبة الموظفینبین 

للخدامت قدیمه دائما ما یسعى إلى تطویر كفاءته وتحسین جودة تالموظفوهذا لعدة اعتبارات نذكر منها أن 

، كما یسعى دائما إلى الوصول إلى درجة مثالیة من اداءه لمهنته، وبالتالي فالتواصل والاحتكاك للمواطنین

مع الزملاء والآخرین ممن یتمتعون بالكفاءة من شأنه فتح الباب أمام الاستفادة الواسعة بالنسبة له، وهذا 

غیر أن النسبة الضئیلة من أفراد العینة المقدرة من افراد العینة،%26.19أیضا ما ذهب إلیه نسبة 

أكدوا على ندرة هذه الأمر%11.90بـ

تنمیة وتطویر مختلف الكفاءات المساهمة فيمن شأنهالموظفینوعلى العموم یمكن القول بأن التواصل بین 

الخاصة بهم.
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؟على أداءك المؤسساتي: كیف یكون تأثیر الاتصال 23الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالاجابة

%2257.89تخفیف الضغط الوظیفي

%1231.58تخفیف الضغط النفسي

%4810.53الشعور بالانتماء

%42100المجموع

من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج الاستبیانالمصدر: 

على المؤسساتيتصال تأثیر الاأكدوا على %57.89بـنلاحظ أن النسبة الغالبة من أفراد العینة المقدرة 

مقارنة بالأجر الذي للموظفأداءهم یكون عن طریق تخفیف الضغط الوظیفي، فالحجم الساعي الكبیر نسبیا 

حجم المهام الملقاة على كاهله الموظف، وبالتالي عندما یرى ه من شأنه بعث الضغط الوظیفي لدیهمیتقاضون

ة إلى ما یخفف عنه هذا الضغط، ولعل الاتصال مع بحاجالضعیف نسبیا یجعله مقارنة بالمقابل المادي

الآخرین قد یتیح فسحة لذلك.

من افراد العینة أكدوا بأن هذا الضغط یكون نفسیا، لأنه عادة ما یرتبط بالحیاة %31.58كما سجلنا نسبة 

ة على وبالتالي تتأثر نفسیته بسبب مختلف التراكمات التي تسببها المسؤولیات الملقاللموظفالشخصیة 

عاتقه.

المؤسساتيمن أفراد العینة أجابوا بأن الاتصال %10.53في حین النسبة الضئیلة من افراد العینة المقدرة بـ

المؤسساتيینمي فیهم الشعور بالانتماء وهي من بین إیجابیات الاتصال بالبلدیة

ف الضغوطات أبرزها تخفیلآخر، لكنموظفمن المؤسساتيوبالتالي على العموم تتنوع تأثیرات الاتصال 

.الوظیفیة والنفسیة لدیهم
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النتائج العامة للدراسة:ثالثا: 

البلدیةداخل المؤسساتيماهیة الاتصال : الأولالمحور نتائج 

وحسب ظروف المظفینلكن تختلف من حین لآخر حسب متطلبات بالبلدیةتتم عملیة الاتصال -

العمل.

الدراسةبالبلدیة محلالمؤسساتيتصال داة الغالبة بالنسبة للإالاتصال الشفهي هو الأ-

بالمؤسسةالموظفالوسیلة الاتصالیة مع طبیعة العمل التي تفرض على تتوافق -

محل الدراسةغیاب الاتصال المنظم وتمیز العملیة الاتصالیة بالعشوائیة في المؤسسة-

البلدیةداخل ساتيالمؤس: المعوقات التي تواجه الاتصال الثانيالمحور 

اللقاءات المتكررة خارج أوقات العمل لا تأثر سلبا على العلاقات فیما بین الموظفین عینة -

الدراسة.

لوظیفیته بالمؤسسة الموظفتأثر في أداء لا العلاقات مع الزملاء -

الموظفنظم مختلف المهام البیداغوجیة ییوضح و المؤسساتيالاتصال -

تغلب علیه العشوائیة على الرغم من تنظیمه في بعض الأحیان.بلدیةبالالمؤسساتيالاتصال -

تكون في الغالب واضحة وإن شابها بعض الغموض للموظفینالتعلیمات التي تصدر من الادارة -

في بعض الأحیان.

بالبلدیةفي تفعیل  الأداء المؤسساتي: مساهمة الاتصال الثالثالمحور 

من أهم التوصیات یعتبرانبالبلدیةوظیفة الؤولیة خلال القیام بوالشعور بالمسالوظیفيالضمیر -

.للموظفالتي توجهها الادارة 

دون بالبلدیةله القدرة على السیطرة والتحكم في المواقف الطارئة التي قد یتعرض لها الموظف-

الحاجة إلى تدخل غیره .

وظیفةالذهاب إلى الالتخطیط المسبق قبل الموظفین  لا یقومون م ظفمع-

نحو التواصل مع الآخرین یكتسي العدید من الممیزات من بینها تفعیل التجاوب الایجابي -

الوظیفة وكذا مع المواطنین
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بالبلدیةفي تحسین جودة الأداء المؤسساتي: مساهمة الاتصال الرابعالمحور 

الجو الملائم یساهم على تبیان وظیفة كل فرد بالمؤسسة ویحافظ علىبالموظفاهتمام الإدارة -

ومرتاحا في اداء عمله.بالدرجة الاّولى حتى یكون معطاءلهللعمل بالنسبة 

من شأنه المساهمة في تنمیة وتطویر مختلف الكفاءات الخاصة بهم.الموظفینالتواصل بین -

ة الوظیفیلآخر، لكن أبرزها تخفیف الضغوطات موظفمن المؤسساتيتتنوع تأثیرات الاتصال -

.الموظفیندى والنفسیة ل

بفعالیة في تحقیق الأهداف المنشودة التي تسعى المؤسسة لتحقیقیها المؤسساتيیساهم الاتصال -

عن طریق تبادل مختلف وجهات النظر وفتح مجالا للحوار وتنوع الآراء



 
 

خاتمة
 
 
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خاتمة:

قي أن الاتصال یعد من أهم المكونات التي من خلال هاته الدراسة بشقیها النظري والتطبینخلص 

والادارین على حد الموظفینتمیز بتأثیر مهم على أداء ی، حیث بلدیة بئر العاترتتمیز بها البیئة الداخلیة 

، فتوفیر مختلف الوسائل الاتصالیة على غرار الاتصال المؤسساتيسواء، ونخص بالحدیث هنا الاتصال 

، كما اتضح ایضا الدور الفعال بالبلدیةدرجة الاهتمام للعملیة الاتصالیة الشفهي والكتابي من شأنه رفع

المؤسساتي یعزز حیث أن الاتصال ، الموظفینفي تحسین وزیادة الفعالیة بالنسبة لأداء المؤسساتيللاتصال 

من تنمیة الكفاءات الخاصة بالموظف وتطویرها وكذلك تخفیف الضغوطات الوظیفیة عن طریق تبادل 

تح المجال للحوار وتنوع الأراء والوقف على الانشغالات وتحسین بیئة العمل للموظف بالبلدیةالمعلومات وف

التوصیات:

من بین جملة التوصیات التي نقترحها ما یلي:

ن خلال التنویع في المهام والتحسین المستمر ضرورة تشجیع عملیة الاتصال داخل البلدیة م-

لمختلف أدواته

السهر على تخفیف الضغط على الموظفین بالبلدیة حتى تكون لدیهم مردودیة جیدة وأداء مثالي-



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

قائمة المصادر 
والمراجع

 
 
 
 
 
 
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 
 
 
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قائمة المصادر والمراجع:

الكتب:

ریر للنشر والتوزیع ، ط ، الاردن ، دار جوتقییم الأداء الوظیفيإدارةابراهیم محمد المحاسنة : .1

1 ،2013

1983، دار النهضة العربیة، بیروت، إدارة القوى العاملةأحمد صقر عاشور،.2

1990؛ 1، مصر ، دار النهضة العربیة ، طتقییم الاداء مدخل لعلم جدیدتوفیق عبد المحسن :.3

1990، مصر ،  المكتتب الجامعي الحدیث ، لبشریةادارة الموارد احسن راویة محمد ، .4

، عالم الكتب ، القاهرة ، 1، طالعلاقات الإداریة بالمؤسسات الاقتصادیة،حمد فهمي العطروزي.5

1969

، الاردن ، دار الاسرة للإعلام ودار العلم والثقافة تنمیة الاداء الوظیفي والاداريحمزة الجبالي : .6

2016للنشر ، 

،  ثراء للنشر و التوزیع، الأردن،  ، مبادئ إدارة الأعمالظم محمود ، موسى سلامة خضر كا.7

2008

، المكتب الجامعي الحدیث، الإتصال ووسائله في المجتمع الحدیث،خیري خلیل الجمیلي.8

1997الإسكندریة، 

، اذجتكنولوجیا الاداء البشري المفهوم  و اسالیب القیاس و النمالدحلة فیصل عبد الرؤوف : .9

2001عمان ، 

، رسالة ماجستیر ، كلیة دور إدارة التطویر الإداري في تحسین الأداء الوظیفيریم بنت عمر ، .10

2013الاقتصاد والادارة ،جامعة الملك عبد العزیز السعودیة ،

الجامعي الحدیث ، المكتب تكنولوجیا الاتصال في الخدمة الاجتماعیةسید فهمي محمد،.11

2006الإسكندریة، 

، 1، مصر ، دار المعرفة الجامعیة ، طالسلوك الانساني في المنظماتعاشور احمد صقر : .12
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1991، الدار الجامعیة،بیروت،التنظیمي وإدارة الأفرادالسلوكعبد الغفار حنفي،.13

14. : ، الاردن ، دار المناهج للنشر مبادئ الادارة الأصول والاسالیب العلمیة علي فلاح الزعبي 

2013لتوزیعّ ، وا



ـــــــــــــــراجـــــعقائمــــــــــــــة المصـــــــــــــــــــــادر والمـــ

71

، 1، مصر ، دار النصر للنشر والتوزیع ، ط تنمیة الموارد البشریةغربي علي و اخرون : .15

2009

، الاردن, دار اسالیب البحث العلمي في العلوم الاجتماعیة والانسانیةفوزي غرایبیة واخرون : .16

2002، 3وائل للنشر،ط

رة، الإسكندریة، القاهرة، ، دار الطباعة الحهاالمنظمات وأسس إدارت، محمد بهجت جاد االله كشك.17

1995

، الدار العالمیة للنشر والتوزیع، مبادئ علم الاتصال ونظریات التأثیرمحمد حسن إسماعیل،.18

2003الكویت، 

العربیة للتدریب والنشر ، ، مصر ،المجموعةالاداء الاداري المتمیزمدحت محمد ابو النصر : .19

2012.

2004دار الفجر للنشر والتوزیع،،1،طالمعجم الإعلامي.20

، دراسة نظریة وتطبیقیة، دار الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادیةناصر دادي عدوان،.21

2004الجزائر،المحمدیة العامة

، 1لة للنشر والتوزیع ، ط ، الاردن ، دار دجتنمیة الاداء الوظیفي والادارينزار عوني اللبدي : .22

2015.

، المكتب الجامعي والمجتمعات النامیةالاجتماعیةفي الخدمةالاتصالوسائلفظ بدوي،هناء حا.23

2001الحدیث، الإسكندریة، 

الرسائل الجامعیة:

، اطروحة دكتوراه في العلوم القانونیة ، الیات تحدیث الادارة المحلیة في الجزائرقصیر امال ، .1

1،2019/2020تخصص قانون اداري ، جامعة الحاج لخضر باتنة 

2. : تقییم الحوافز على مستوى الأداء الوظیفي في شركة الاتصالات نادر حامد عبد الرزاق 

2010، رسالة ماجستیر جامعة الازهر غزة ،الفلسطینیة من وجهة نظر العاملین

المقالات العلمیة

للبحث ، مخبر علم اجتماع الاتصالفعالیة التنظیم في المؤسسات الاقتصادیةصالح بن نوار،.1

2006والترجمة، قسنطینة، الجزائر،



ـــــــــــــــراجـــــعقائمــــــــــــــة المصـــــــــــــــــــــادر والمـــ

72

2." المجلة : المؤسسة كنسق"،إستراتیجیة الاتصال الخارجي للمؤسسة الاقتصادیةبلقاسم بن روان، 

1996، 3، جامعة الجزائر، العدد الجزائریة للاتصال

كة مسببات الإجهاد الوظیفي واثرها على اداء العاملین في شر عبد الرزاق بن علي وهدى شهید ،.3

،مجلة معهد العلوم الإقتصادیة ، مخبر النمو والتنمیة الاقتصادیة في الدول الساورة للإسمنت ببشار

2019، 02، العدد 22العربیة ، جامعة الوادي ، الجزائر، مجلد

الملتقیات:

، الملتقى الوطني منظومة الإتصال التنظیمي في المؤسسات الصغیرة والمتوسطةجمال سالمي،.1

2002أفریل 9- 8ول المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، ودورها في التنمیة، الأغواط، الأول ح

المواقع الإلكترونیة

1. /http://almaany.com/ar/dict/ar-ar



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الملاحق
 





 

01

 
 
 
 
 



بحث العلميوزارة التعلیم العالي وال

جامعة العربي التبسي تبسة

كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة

قسم علوم الاعلام والاتصال

تخصص: اتصال تنظیمي

استمارة استبیان 
یشرفنا أن نضع بین أیدیكم هذه الاستمارة في إطار إنجاز بحث علمي میداني ضمن ·

صال ، تخصص: اتصال تنظیمي متطلبات نیل شهادة الماستر في علوم الاعلام والات

عنوانب

دور الاتصال المؤسساتي في أداء العمال
دراسة ميدانية حول الإدارة المحلية لبلدية بئر العاتر

:     الطالبةمن اعداد 

فرج رانیة

-
وهذا ، بكل موضوعیة وصدقعلى هذه الأسئلة الإجابة من خلال نرجو منكم ملأ هذه الاستمارة ملاحظة:

تستعمل إلا لغرض علمي وتبقى ناسهاما منكم في انجاز البحث مع العلم ان المعلومات التي تصرحون بها ل

على تعاونكمسریة، وفي الأخیر نشكركم

2021/2022السنة الجامعية: 



بیانات عامةمحور 

الجنس:.1

أنثى-ذكر-

: السن.2

سنة30- 25سنة   25ل من أق-

سنة40- 36سنة-35- 31-

سنة40أكثر من -

المؤهل العلمي:.3

تكوین مهنيثانويجامعي-

:الخبرة.4

سنوات 10-5-سنوات5أقل من -

سنة فما فوق16- سنوات11-15-

ل المؤسسة التربویةداخالمؤسساتيماهیة الاتصال : الأولالمحور 

هناك اتصال بین الموظفین في البلدیة؟.5

نعم·

أحیانا·

لا·

ما هو نوع الاتصال المستعملة بشكل مكثف بالبلدیة؟.6

الشفویة·

الكتابیة·

الالكترونیة·

الوسیلة الاتصالیة المستخدمة تتوافق مع طبیعة العمل؟.7

دائما·

أحیانا·

بداأ·



هناك تواصل منظم بین الموظفین بالبلدیة؟.8

نعم·

لا·

أحیانا·

هل تلتقي بزملاء العمل خارج البلدیة؟.9

نعم·

لا·

أحیانا·

معوقات الاتصال المؤسساتي بالبلدیة: الثانيالمحور 

تؤثر اللقاءات المتكررة مع الزملاء خارج العمل سلبیا على العلاقات فیما بینهم؟.10

نعم·

أحیانا·

لا·

تؤثر العلاقات مع الزملاء في طریقة تأدیة العمل بالنسبة للموظف؟.11

دائما·

أحیانا·

أبدا·

الاتصال المؤسساتي مع المسؤولین یوضح كافة المهام الخاصة بالموظف؟.12

دائما·

أحیانا·

أبدا·

ة:تتصل الادارة بالموظف أثناء تأدیته لمهامه بطریق.13

منظمة·

عشوائیة·

لا تتصل أبدا·



مساهمة الاتصال المؤسساتي في تفعیل الأداء ببلدیة بئر العاتر: الثالثالمحور 

الالتزام بتوصیات الإداریة عن طریق:.14

عدم التغیب بدون عذر·

الشعور بالمسؤولیة أثناء تأدیة العمل·

السعي لتحقیق أهداف المؤسسة·

المواقف الطارئة أثناء العمل عن طریق:أتحكم في .15

القدرة على معالجة المشكلة دون تدخل الآخرین·

طلب العون من الادارة أو الزملاء·

یساهم التواصل مع الادارة والزملاء في:.16

تطویر المهارات والقدرات الخاصة بمزاولة العمل·

إتمام المهام الموكلة على أتم وجه·

نصائح والتوجیهات والخبراتتبادل ال·

تقوم بالتخطیط المسبق للوظیفة قبل التوجه للعمل:.17

دائما·

أحیانا·

أبدا·

مساهمة الاتصال المؤسساتي في تحسین جودة الأداء ببلدیة بئر العاتر: الرابعالمحور 

یساهم التواصل مع الآخرین في تحسین الخدمات المقدمة:.18

نعم·

لا·

أحیانا·

یساهم اهتمام الادارة بالموظف في:.19

العمل بكل ارتیاح وفعالیة في أداء المهام·

بالتقید بما تملیه الادارةالموظفالتزام ·

المحافظة على الانضباط داخل المؤسسة·



التواصل بین الموظفین فیما بینهم ینمي مختلف الكفاءات الخاصة بهم.20

دائما·

أحیانا·

أبدا·

؟ف یكون تأثیر الاتصال المؤسساتي على أداءك كی.21

تخفیف الضغط الوظیفي·

تخفیف الضغط النفسي·

الشعور بالانتماء·



ملخص الدراسة:

العاملین بالإدارة تقنیات الاتصال المؤسساتي على أداء الدراسة التعرف على تأثیر سعینا من خلال هذه 

فردا، حیث اعتمدنا 42، واخترنا عینة مكونة من نت بلدیة بئر العاتر مكان الدراسة المیدانیةالمحلیة ، فكا

على المنهج الوصفي في تحلیل نتائج الدراسة، إضافة إلى استمارة الاستبیان كأداة لجمع البیانات، وخلصنا 

تسهیل سبیل أهمیة كبیرة تلعب دورا هام وتكتسي الاتصال المؤسساتيفي الأخیر بشكل عام إلى أن عملیة 

وهذا من خلال التقنیات والأدوات الاتصالیة التي تتیحها أداء العاملین بالإدارة المحلیة ببلدیة بئر العاتر

.طبیعة الاتصال المؤسساتي

، الادارة،أداء العاملین الاتصال المؤسساتي،: الكلمات المفتاحیة

Abstract:

Through this study, we sought to identify the impact of institutional
communication techniques on the performance of workers in the local
administration. The municipality of Bir al-Ater was the place of the field study,
and we chose a sample of 42 individuals, as we relied on the descriptive approach
in analyzing the results of the study, in addition to the questionnaire as a tool for
data collection. Finally, we concluded in general that the process of institutional
communication plays an important role and is of great importance in order to
facilitate the performance of workers in the local administration in the municipality
of Bir al-Atir, and this is through the techniques and communication tools provided
by the nature of institutional communication.

Keywords: institutional communication, employee performance,
management,


