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  .العزيمةنا الصحة كالعافية ك ماليك  ،العمميىذا البحث  تماـلإنا نحمد الله عزكجؿ الذم كفق

 فالحمد الله حمدا كثيرا

مى كؿ ما قدمتو لنا مف التقدير الى الاستاذة المشرفة " بككزة باية " عنتقدـ بجزيؿ الشكر ك 
 بخالص التقدير، كما نتقدـ  الدراسةة ساىمت في اثراء مكضكع معمكمات قيمتكجييات ك 

" حراث سمير "  :نخص بالذكر الاساتذة المحترميفك  ،ساتذة قسـ الاعلبـ ك الاتصاؿالكافة 
 " الاستاذ العيدم مكسى " زىير   الاستاذ " بكسيالة ك 

ك كؿ مف ساه مف قريب أك بعيد في عبارات الامتناف الى زملبئنا الاعزاء  بأجمؿنتقدـ 
 مساعدتنا عمى اتماـ ىذا العمؿ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

      

 

 

 

 

 : ما بعدأاىمو كمف كفى ى ك الصلبة عمى الحبيب المصطفى ك لحمد الله ككفا

 بإنجاز ىذه المذكرة  ك نيدم ثمار مجيكدنا الحمد لله الذم كفقنا لتثميف مسيرتنا الدراسية 
كاف لدعائيما المبارؾ ك سند الك  العكف ا لنا نعـ الى الكالديف الكريميف حفظيما الله المذاف كان

 تيسير كؿ عسير. فياعظـ الاثر 

 حفظوتي رعاه الله ك اتقاسـ معي كؿ لحظالعزيز محمد انيس الذم ساندني  ك خي أالى 

 الذم كاف لي مشجعا كمآزرا كمما فترت ىمتي. خطيبيالى 

 ك يسدد خطاىا ابكاب الخير راجية مف المكلى أف يفتح ليا الى زميمتي شيماء 

 رعاىـ الله ككفقيـ .  لكؿ العائمة الكريمة

 الارشادر كالنصيحة كالتكجيو ك التقديالذيف غمركني بالحب ك اىؿ الفضؿ ى اساتذتي ك ال

 .يمدنا بتكفيقوينفعنا بو ك  فأير قدلسائمة الله العمي اثمرة جيدم  الى كؿ ىؤلاء اىدم
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،كبفضمو  تالصالحاكالشكر لله الذم بنعمتو تتـ  الحمد : باسـ الله الرحماف الرحيـ اما بعد
 جؿ انجزنا ىذا العمؿ عمى اكمؿ كجو اىدم عممي ىذا الى مف بمغ الرسالة كادلىعزك 

الامانة كنصح الامة نبي الرحمة سيدنا محمد صمى الله عميو كسمـ اىدم عممي ىذا الى مف 
اعطاه الله الييبة كالكقار كمف احمؿ اسمو بكؿ افتخار اطاؿ الله في عمره كالدم الكريـ 

 كالحناف كالتضحية كبسمة الحياة كمف كاف دعائيا سر نجاحي تاج ،كاىديو الى معنى الحب
اىدم الى اخكاتي   رأسي اطاؿ الله في عمرىا أمي الحنكنة إلى اخكتي كسندم في الحياة 

كالى اخكالي  المكاتي دعمنني منذ فتحت عيني ليذه الحياة عشنا المر كالحمك كازكاجيف 
الى مف ساندتنا كقدمت لنا الكثير  . سياـ كجميمةة كالى رفقتي منذ الطفكل باسموكخلبتي كؿ 

 ركحي  تكأـلكي مني كؿ الشكر كالتقدير الى  ىذا العمؿ استاذتي الفاضمة باية بككزة لإنجاز
دربي منذ اف حطت رحالنا في الحرـ الجامعي قبمي سيريف كاىدم ىذا العمؿ الى  كرفيقة 

 كحصدتو في ىذا العمؿفخكرة بما زرعتو طيمة ىذه السنكات  لأننينفسي 

 

 قاٌذي شٍواء
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 الدراسة مستخمص
ى الدكر ميارات الاتصاؿ في دعـ الاداء الكظيفي بمؤسسة تيدؼ ىذه الدراسة لمتعرؼ عم

 نتائجيا. يمكف الاستفادة مفمكصكؿ الى نتائج عممية لأنجع السبؿ لتفعيمو ك نفطاؿ بالمدية ، 
معرفة الدكر الذم لك انطلبقا مف مؤشرات تطبيقية كنظرية ، تـ طرح مجمكعة التساؤلات 

تعرؼ عمى لم ضافةلإبا، لدل المكارد البشرية يفيتمعبو ميارات الاتصاؿ في دعـ الاداء الكظ
رؼ ك الميارات الاتصالية التي يتمتع بيا القائميف بالاتصاؿ بمؤسسة نفطاؿ اىـ المعأ

 الحديثة في تعزيز التكاصؿ الفعاؿ.التكنكلكجيا  مدل اعتمادىـ عمىالفرعية ، كمعرفة 
  الحالةعتماد عمى منيج دراسة الا تـيا ك لتحقيؽ اىداؼ الدراسة ك الاجابة عمى تساؤلات

البيانات الضركرية الخاصة بمعرفة دكر ميارات ك  المعمكماتجمع لرئيسية  كأداةالمقابمة ك 
لمحاكلة كصؼ داعمة  كأداةالملبحظة ي دعـ الاداء الكظيفي في المؤسسة، ك الاتصاؿ ف
 يانات لمكصكؿ الى نتائج نيائية .تفسير ىذه البكتحميؿ ك 

 ةالإشكاليركحة في المط  الدراسة تمكنا مف الاجابة عمى التساؤلاتك مف خلبؿ نتائج 
مؤسسة نفطاؿ الفرعية بكلاية المدية تعطي اىتماما كبيرا لميارات الاتصاؿ بمختمؼ انكاعيا ف

كما تعتمد بنسبة كبيرة عمى الكسائؿ  أك فشميا مرىكف بيا ،مؤسسة لأنيا نجاح الك اشكاليا 
كما تعتمد  Outlookكاصمية خاصة تسيؿ عمييـ العممية التك  بإتقافالمياـ  لأداءالتكنكلكجية 

الاجتماعي في الصفحات منشكرات في مكاقع التكاصؿ النشر ب ، ك تقكـ  عمى الاعلبنات
نفطاؿ  أف لمؤسسة، كما نجد حيف تككف ىناؾ تخفيضات أك منتجات جديدة ، الخاصة بيا

منيا: تكريـ العماؿ حسب الاقدمية يرىا غتميزىا عف طقكس ثقافية احتفالية خاصة بيا ك 
لصكرة  ، ك اليدؼ الرئيسي لممؤسسة ىك التسكيؽكتقديـ عركض حكؿ المؤسسة كغيرىا

دكر فعاؿ في رفع الاداء الكظيفي لدل المكارد البشرية في  ككؿ ىذا لو، ذىنية ايجابية
 المؤسسة.

 

 



 

 

Résumé de l'étude :   
  

   Cette étude vise à identifier le rôle des compétences en communication dans le soutien de la 

performance professionnelle de la Fondation Naftal sur le terrain, et les moyens les plus 

efficaces de l'activer pour atteindre des résultats scientifiques dont les résultats peuvent être 

utilisés. 

 Sur la base d'indicateurs appliqués et théoriques, une série de questions a été posée pour 

connaître le rôle que jouent les compétences en communication dans le soutien du rendement 

au travail des ressources humaines, en plus d'identifier les connaissances et les compétences 

en communication les plus importantes dont jouissent ceux qui contactent la sous-Fondation 

de Naftal, et de connaître dans quelle mesure ils s'appuient sur la technologie moderne pour 

promouvoir une communication efficace. 

Pour atteindre les objectifs de notre étude de et répondre à ses questions, l'étude de cas et le 

programme d'entrevue ont été utilisés comme un outil clé pour recueillir les informations et 

les données nécessaires pour connaître le rôle des compétences en communication dans le 

soutien du rendement au travail dans l'établissement, et l'observation comme outil de soutien 

pour essayer de décrire, d'analyser et d'interpréter. 

Grâce aux résultats de notre étude, nous avons pu répondre aux questions soulevées dans la 

problématique. La sous-Fondation Naftal à Médéa accorde une grande attention aux 

compétences en communication de toutes sortes et formes, car le succès ou l'échec de 

l'institution en dépend. Il s'appuie également fortement sur des moyens technologiques pour 

effectuer parfaitement les tâches et leur facilite le processus de communication, en particulier 

Outlook, ainsi que la publicité, et publie des publications sur les sites de réseaux sociaux dans 

ses pages, lorsqu’il y a des réductions ou de nouveaux produits, nous constatons également 

que Naftal a ses propres rituels culturels festifs et le distingue des autres : honorer les 

travailleurs en fonction de l'ancienneté et faire des présentations sur l'institution et d'autres, et 

l'objectif principal de l'organisation est de commercialiser une image mentale positive, qui 

joue un rôle efficace dans l'amélioration de la performance professionnelle des ressources 

humaines dans l'institution. 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مقدمة 



 هقذهت

 

  أ
 

 : مقدمة

الرغبة في الانتماء، ثـ اتسع  فرضتو اقتضتو الحاجة الاجتماعية كانساني التكاصؿ فف 
 المتطمبات الأساسية يعد مفا الفف ىذ فإتقافلذا  نطاقو بفضؿ الطفرة التكنكلكجية الراىنة،

 اللبزمةميارات بالالقائـ بالاتصاؿ الماـ المؤسسي، كيتحقؽ مف خلبؿ لمنمك الشخصي ك 
التعرؼ عمى سبؿ استخداميا لتحسيف الأداء الكظيفي ك ، الادارية الفعاليةلتحقيؽ الكفاءة ك 

صكرة ذىنية بمراعاة المدخؿ السمككي عند اجراء ام اتصاؿ في المقاـ الأكؿ، كبناء 
  في المقاـ الثاني.ايجابية 

لمسطرة تحقيؽ اىدافيا المؤسسة نفطاؿ بكلاية المدية انطلبقا مف ىذه الأىمية سعت 
 .عممية الاتصاؿ بيف مختمؼ اقساـ الادارة مرف يساعد عمى تدفؽ باتباع تنظيـ ادارم 

معرفة كيفية استخداميا الاتصالية ك ىذه الميارات  بإتقافالمؤسسة مرىكف  سر نجاحك 
 يسيـ في ايجاد مناخ عمؿ ملبئـ.الثقة لتحقيؽ تكاصؿ جيد، مبني عمى التفاىـ ك بفعالية 

 دكر ميارات الاتصاؿ في دعـ الاداءعرضو يمكف التأكيد عمى عمى أساس ما تـ 
كانت البداية فييا بالمقدمة ثـ كذلؾ بالاعتماد عمى خطة عممية ، الكظيفي بمؤسسة نفطاؿ

  أسباب ك كأىدافيا يا، تساؤلاتك الدراسة،  لإشكالية حيث تطرقنا، يجيلمجانب المنتعرضنا 
كأدكات  ، مناىجالمفاىيـ، صعكبات الدراسة تحديدبالإضافة ل، أىمية اختيار المكضكعك 

 ، الدراسات السابقة.ع كعينة الدراسة، حدكد الدراسة، مجتمالدراسة، نكع الدراسة

كدكرىا في  كؿ ميارات الاتصاؿلأالفصؿ اشمؿ فصميف  فتككف مفما الجانب النظرم أ
بحث ما الم، بينمفيكـ ميارات الاتصاؿيشمؿ الأكؿ مباحث أربع يندرج تحتو المؤسسة ك 

ساليب ميارات أ ثـ سمطنا الضكء عمى، نكاع ميارات الاتصاؿأفتحدثنا فيو عف الثاني 
معكقات ميارات شكاؿ ك أما المبحث الاخير فيشمؿ أ في المبحث الثالث، الاتصاؿ
 الاتصاؿ.



 هقذهت

 

  ب
 

شمؿ ك نتاجية المكارد البشرية إتحسيف لأداء الكظيفي ك حكؿ ا الفصؿ الثانيبينما تمحكر 
الذم يسمط داء الكظيفي يميو المبحث الثاني لأاالأكؿ يتحدث عف المباحث،  مجمكعة مف
تطرقنا فيو فالاخير بحث الم أما، داء الكظيفي كعكامؿ تحسينولأت امحدداالضكء عمى 

 تحسيف الانتاجية.مميارات الاتصالية ك ل

ما أفطاؿ كؿ بطاقة فنية عف مؤسسة نلأتناكلنا في المبحث ا فقدجانب التطبيقي لم بالنسبة
 نتائجيا ك في حكؿ تحميؿ المقابلبت، لتـ عقب ذلؾ عرض فتمحكرالمبحث الثاني 

مف شأنيا أف تسيـ في  كختمنا الدراسة بتكصيات قمنا بتحميؿ نتائج الملبحظةالاخير 
تحقيؽ اضافة عممية يمكف عمى ضكئيا الارتقاء بممارسة ميارات الاتصاؿ لدل 

 .المختصيف في المؤسسات الجزائرية

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



تالإطار الونـهجــً للذراسـ    

 

1 
 

 

 الإشكالية: .1

تعد العممية الاتصالية الديناميكية حجر الزاكية في ممارسة العلبقات العامة الفعالة ، لذا  
في أم مؤسسة ميما كاف حجميا أك نكع   فإف العمؿ عمى تطكير المناخ الاتصالي

لمؤسسة كجميكرىا بيف ا ،لإرساء دعائـ التكاصؿ المثمر ،نشاطيا يعد مطمبا ضركريا
الداخمي كالخارجي، اعتمادا عمى نظاـ اتصالات جيد قادر عمى مجابية تحديات البيئة 
المحيطة، كما  يساعد المؤسسة عمى بمكغ أىدافيا المسطرة ، ك لتحقيؽ ذلؾ ينبغي حسب 
المختصيف  تكظيؼ ككادر بشرية مؤىمة في مجاؿ العلبقات العامة ، تتمتع بميارات 

درات فنية ك إدارية عالية تمكنيا مف صياغة رسائؿ المؤسسة  كنقؿ رؤيتيا اتصالية ك ق
 كشرح أعماليا ، مما يترتب عميو بناء كتعزيز صكرة كسمعة جيدة لممؤسسة.

إلا أف تجسيد ىذا المطمب عمميا يصطدـ بمجمكعة مف العقبات خصكصا في المؤسسات 
ة العلبقات العامة لازاؿ بعيدا عف الجزائرية ك منيا مؤسسة نفطاؿ،  لككف تبنييا لأنشط

 المستكل المطمكب مقارنة بالدكؿ المتقدمة.

كما أف أغمب القائميف بالاتصاؿ في ىذه المؤسسة يجدكف أنفسيـ أماـ الحاجة الممحة 
لتكظيؼ جممة مف الميارات كالمعارؼ ىي ذاتيا متطمب مف متطمبات العلبقات العامة، 

جادة ميارات العرض كالتصميـ كالقدرة عمى الحديث بشكؿ ميني ك  تكظيؼ الكسائط كا 
كالكتابة كالتحرير كالتحميؿ كطلبقة المغة  لمتعامؿ مع الجميكر الداخمي بشكؿ فعاؿ  سكاء 
في إطار تقديـ المعمكمات أك الإقناع أك تكطيد العلبقات لتشكيؿ الصكرة كبناء السمعة 

 لأف الجميكر الداخمي ىك سفير المؤسسة بالخارج .

را للؤىمية العممية كالعممية لمكضكع الميارات الاتصالية كدكره في دعـ أنشطة كنظ
العلبقات العامة  كتفعيؿ أداء القائـ بالاتصاؿ جاءت ىذه الدراسة لتجيب عمى التساؤؿ 

 الرئيسي التالي:
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 كيؼ تساىـ ميارات الاتصاؿ في دعـ الأداء الكظيفي بمؤسسة نفطاؿ بالمدية؟

   : سةتساؤلات الدرا  2. 
 كتتدرج تحتو التساؤلات الفرعية التالية: 

ما ىي المعارؼ كالميارات الاتصالية التي يتمتع بيا القائميف بالاتصاؿ في   1-  
 مؤسسة نفطاؿ؟

عمى التكنكلكجيات الحديثة في  مؤسسة  نفطاؿؿ يعتمد القائميف بالاتصاؿ في ى   2-
 تعزيز التكاصؿ الفعاؿ ؟

 : ضوع. أسباب اختيار المو 3 
  أ. الأسباب الذاتية:

 رغبتنا الممحة في دراسة مكضكع لو علبقة بحقؿ الاتصاؿ الفعاؿ .1 
معرفة كؿ ما يخص ميارات الاتصاؿ كدكرىا في دعـ الأداء الكظيفي لدل العامميف   .2 

 .في مؤسسة نفطاؿ

  ب. الأسباب الموضوعية:  

 ة  المؤسسة.التعرؼ عمى أثر الميارات الاتصالية في تحسيف صكر   .1
معرفة الأساليب الاتصالية  الأكثر اعتمادا مف قبؿ القائميف بالاتصاؿ في  مؤسسة  .2

 نفطاؿ.
محاكلة  تقييـ مدل نجاعة ىذه الميارات في تحسيف الأداء الكظيفي لممكارد البشرية   .3

 لمؤسسة نفطاؿ. 
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 . أىمية الدراسة : 4

 : يةالعممالاىمية  -أ 

لما يجب اف يككف  ف الناحية العممية في انيا تعطي تصكرة ىذه الدراسة متكمف اىمي
                    لاتصاؿ مف حيث اتقانو لمختمؼ الميارات الاتصالية. عميو القائـ با

 : الاىمية العممية-ب
تكتسي ىذه الدراسة اىمية بالغة نظرا لقمة الدراسات التي تحدثت في ىذا المكضكع حيث  

 ربطت بيف ميارات الاتصاؿ كدكرىا في الاداء الكظيفي.انو كجدت دراسات قميمة 

 . أىداؼ الدراسة: 5
ىـ الميارات الاتصالية بما يتماشى مع تحقيؽ فعالية الأداء الكظيفي لدل أابراز  .1

 المكارد البشرية لممؤسسة.
 بالاتصاؿ.  طرؼ القائميفمعرفة السبؿ الفعالة في استخداـ ميارات الاتصاؿ مف   .2
لدكر  الذم تمعبو ميارات الاتصاؿ في دعـ  الأداء الكظيفي بمؤسسة التعرؼ عمى ا  .3

 نفطاؿ 
 .محاكلة الكصكؿ الى نتائج عممي تشكؿ قيمة   مضافة  ك تفيد نتائجيا

  .تحديد مفاىيـ الدراسة6
 :دورمفيوـ ال -

 النمط الثقافي المحدد لسمكؾ الفرد الذم يشغؿ مكانة معينة لغة:
 1 سمكؾ الفرد يرتبط أساسا بنمطو الثقافي الذم يؤثر فيويشير ىذا المفيكـ إلى أف 

                                                   
، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة  دور الاتصاؿ الداخمي في تحسيف الاداء الوظيفي بالمؤسسة التربويةاىي نسيبة ،ب 1 

ـ  2015الماستر في عمكـ الاعلبـ ك الاتصاؿ تخصص اتصاؿ ك علبقات عامة جامعة العربي بف مييدم اـ البكاقي 
 .07ص
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 :ااصطلبح
كظركفو  توىك السمكؾ المتكقع الذم يرتبط بكضع اجتماعي معيف يككف لو علبقة بكضعي

 الاجتماعية.
الدكر ىك ك  ،يخص سمكؾ فرد يقكـ بكظيفة معينة عبارة عف نمط معيف مف المعايير فيما 

 .1يحدد اقكاؿ الفردالانفعاؿ ك دد السمكؾ أك يعبر عف الذم يح
 2ركز ىذا التعريؼ عمى أف الدكر مرتبط بكظيفة الفرد الذم يقكـ بيا مف خلبؿ سمككو

بإرادتو الحرة كفقا القائـ بالاتصاؿ شخص ال: ىك الدكر أك الكظيفة التي يؤدييا جرائياا
   المرجكة. لمجمكعة مف المبادئ التكجييية، بما يرضي سمسمة مف التكقعات

 :كممتيف مركب مف :ميارات الاتصاؿمفيوـ  -
 الميارة: -أ

اميره  الشيء، كقد ىكت  الشيءلغة: يذىب أىؿ العربية إلى أف الميارة بالفتح الحدؽ في 
 .3بالفتح أيضا
جراءات  اصطلبحا: لا تبتعد كثيرا عما اكرده عمماء المغة  ،كلكنيا تقكـ عمى أسس كا 

ك ثمة اتجاىات مختمفة في النظر الى مفيكـ الميارة،  عممية،  يمكف ملبحظتيا ك قياسيا  
فيناؾ فريؽ مف العمماء ك الباحثيف ينظر الييا عمى انيا ) القدرة عمى قياـ الفرد بأداء 

لعمؿ  أعماؿ مختمفة قد تككف عقمية اك انفعالية اك حركية( ،كفريؽ آخر يرل انيا)اداة الفرد

                                                   
 .15ـ ،ص2011معية ،مصر،، دار المعرفة الجا2،ط عمـ الاجتماع الامنيعصمت عمي ،  1
 504ـ،ص2012، دار كفاء لمنشر ، مصر،1،ط عمـ النفس الاجتماعيكديع يسيف التكريتي ك اخركف ،  2
محمد بف ابي بكر بف عبد القادر الرازم، مختار الصحاح،)ب .د. ط( ، مكتبة لبناف لمنشر ،بيركت  3
 .266ـ،ص1995،
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الاتقاف ك الفاعمية( ،ك فريؽ ثالث ينظر إلييا  ما ك يتسـ ىذا الأداء بالسرعة ك الدقة ك
 1عمى أنيا )نشاط يقكـ بو الفرد يستيدؼ تحقيؽ ىدؼ معيف(.

ك  بإتقافىي القدرات التي يتمتع بيا الفرد ك التي تدفعو الى القياـ بميمة معينة  :اجرائيا
 التي تساىـ في تنمية قدراتو ك مما يؤدم الى اداء افضؿ في انجاز ميامو.

 :الاتصاؿ .ب
اك اكصؿ  الشيءلغة: تعني كممة الاتصاؿ في المغة العربية البلبغ ،فنحف نقكؿ اكصمو 

ك مف ىنا نقكؿ استكصمت  بالشيء الشيء, أم أبمغو إياه ، كما تعني ايضا الشيءاليو 
 2، ام سالت أف تصؿ شعرىا بشعر غيرىا. المرأة

كار ،كمعاني أك معمكمات عمى اصطلبحا: ىي العممية التي بمكجبيا يقكـ شخص بنقؿ أف
شكؿ رسائؿ كتابية أك شفكية مصاحبة بتعبيرات الكجو كلغة الجسـ كعبر كسيمة اتصاؿ،  
تنقؿ ىذه الافكار الى شخص اخر ، ك بدكره يقكـ بالرد عمى ىذه الرسالة حسب فيمو 

ي كيتأثر الشخص المرسؿ بطريقة فيمو ك حكمو عمى الرسالة ، ككذلؾ في خبرتو ف،   ليا
يتـ فيميا ىي الكضكح ،  في فيمو عمى محتكل الرسالة لكي يتأثرنقميا الى المستقبؿ 

 3المباقة. ،السيكلة، الذكؽ ،الاختصار
ىك عممية يمكف مف خلبليا نقؿ المعمكمات مف شخص الى اخر كذلؾ بيدؼ  :اجرائيا

 إحداث تغييرات في سمكؾ الأفراد
أف الإنساف يمتمؾ  communications skillsكمف ىنا يمكف تعريؼ ميارات الاتصاؿ 

بصفة عامة ميارات اتصالية متعددة كمتنكعة ، أف الإنساف نفسو لديو القدرة عمى تطكير 

                                                   
ـ  2002ب . د. ط( ، مكتبة زىراء الشرؽ لمنشر ك التكزيع ، القاىرة ، ، )  سيكولوجية المياراتمحمد ابك ىاشـ  ،  1

 .15،ص
، المكتب العربي 1، ط Communication Skills تنمية ميارات الاتصاؿاسماعيؿ عبد الفتاح عبد الكافي ،   2

 11ـ، ص2019لممعارؼ لمنشر ، القاىرة، 
ـ،  2015، دار المعتز لمنشر ك التكزيع ، عماف ،   1ر ، طك الحكا ميارات الاتصاؿ الاداريعبد الله حسف مسمـ ،  3

 15ص
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أساليب جديدة تناسب ظركؼ تعاممو مع الناس الآخريف حسب الكقؼ الذم يحدث فيو 
ا كانت  الاتصاؿ تبعا لاختلبؼ الكقت ك المكاف كالناس كايضا البيئة النفسية  ، فإذ

، فإف الحاـ في بعض  الاتصاليالمبادرة كما يراىا ستيفف ككفي تعد مف أكلكيات التعامؿ 
المكاقؼ ىك السمكؾ الذم يعد ضركرة اكلية باعتباره صفة تتكقؼ عمى ميارة المرسؿ في 

 1تكقيت ككيفية استخدامو لتبسيط فيـ ىذه الميارة.

ف شخص الى اخر اك مجمكعة مف ىي عممية نقؿ الأفكار كالمعمكمات م :اجرائيا
 الأشخاص سكاء كانت الرسالة لفظية اك غير لفظية كالتي تؤثر عمى المتمقي.

: لقد اىتـ العديد مف الباحثيف بمكضكع الأداء  ، لما لو مف الأداء الوظيفي مفيوـ -
ىك قياـ  اىمية بالنسبة للؤفراد كالمنظمات بشكؿ عاـ ، ك يقصد بأداء الفرد لمعمؿ:

ك المياـ المختمفة التي يتككف منيا عممو ، ك يحكـ عمى ىذا الأداء  بالأنشطةالفرد 
بكاسطة معايير محددة تستخدـ لقياس الأداء ،ك تككف نتيجة التقييـ ايجابية اذا كانت 
نتائج العمؿ المؤدم متكافقة مع معايير الأداء المحددة  ،ك تككف نتيجة التقييـ سمبية 

مؤدم خارج حدكد ىذه المعايير ،كمف المعايير التي يمكف إذا كانت مخرجات العمؿ ال
 2أف يقاس أداء الفرد عمييا  ،كمية ك نكعية الجيد المبذكؿ ك نمط الأداء.

الأداء ىك نشاط يمكف الفرد مف إنجازه لمميمة أك اليدؼ المخصص لو بنجاح :  اجرائيا
 لمتاحة .  كيتكقؼ ذلؾ عمى القيكد العادية للبستخداـ المعقكؿ لممكارد ا

                                                   
، مكتبة الانجمك المصرية ، مصر  1، ط ميارات الاتصاؿ و التفاعؿ و العلاقات الانسانيةاماني عبد الفتاح عمي ،  1
 43ـ، ص  2018، 
، دار حميس الزماف لمنشر ك  1ط ، التعميـ التنظيمي و اثره في تحسيف الاداء الوظيفيفايزة عبد الرحمف الفركج ،  2

 42ـ، ص  2010التكزيع ، عماف ، 
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الأداء التنظيمي: يعكس قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ أىدافيا ك التي تعد محصمة لجكدة 
كزيادة مستكل الإبداع فييا مف جية  المؤسسة،القرارات المتخذة عمى كؿ الأصعدة داخؿ 

 1مع القدرة عمى كسب رضا الزبائف مف جية أخرل.
اردىا ك ىك الذم سكؼ يحدد كفاءة : ىك قدرة المنظمة في استغلبؿ الأمثؿ لمك اجرائيا

   المنظمة في أدائيا . 

 يعرفو"الاتصاؿ التنظيمي :Redding"ك"Sanborn الاتصاؿ التنظيمي بأنو إرساؿ"
 المعمكمات ك استقباليا في نطاؽ منظمة أعماؿ كبيرة ك معقدة.

" أف الاتصاؿ التنظيمي ىك نظاـ متداخؿ يشما الاتصاؿ Dance" ك"Zelkoك يقرر "
 اخمي ك الخارجي ك ييتـ بالميارات الاتصالية بمنظمة الأعماؿ.الد

 ك يعرؼ الاتصاؿ التنظيمي في المعجـ الاعلبمي انو اتصاؿ داخؿ المنظمات .
ك الاتصاؿ بيف تمؾ المؤسسات ك بيئتيا  ك الاتصاؿ التنظيمي يعني ايضا ينشر 

مف اجؿ تحقيؽ المعمكمات بيف افراد الجماعة في اطار حدكد معينة في المنظمة 
 2اىدافيا.

الاتصاؿ التنظيمي مف الناحية الإدارية عمى أنو مجمكع العلبقات التنظيمية التي   :جرائياا
 تحصؿ بيف أطراؼ التنظيـ كأقساـ الإدارة عمى الصعيد الداخمي.

تعد المؤسسة نكاة النشاط الاقتصادم ميما كاف حجميا كبيرا اك صغيرا بما يعد  المؤسسة:
مف العناصر البشرية  ية المجتمع لاف نشاط العممية الانتاجية يتـ ضمف مجمكعةاداة لتنم

 خرل معنكية.أعناصر ك المادية ك 

                                                   
،دراسة ميدانية بمؤسسة الجزائرية لممياه  مساىمة مشاركة المعرفة في تحسيف الاداء التنظيمييز ، نفتحي زر  1
"ADEي مختار " كحدة الطارؼ ، رسالة مقدمة لنيؿ شيادة دكتكراه العمكـ غي عمكـ الاعلبـ ك الاتصاؿ ، جامعة باج

 .18ـ، ص 2017عنابة ، 
، مذكرة مكممة  دور الاتصاؿ التنظيمي في تحسيف الفعالية التنظيمية لممؤسسةامينة بك سعدم ، حميدة حمدم ،   2

 24،25ـ، ص 2015لنيؿ شيادة ماستر في عمـ الاجتماع ، جامعة محمد الصديؽ بف يحيى جيجؿ، 
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ىي نشاط ييتـ بتقديـ خدمات تطكير المجتمع ك تتككف مف نظاـ سياسي  :اجرائيا
 كعناصر بشرية ك مادية ك ذلؾ لتحقيؽ أىدافيا.

 نوع الدراسة: -

كغ ىذه الأىداؼ لا بد في البداية مف ضبط نكعية لكؿ مكضكع اىداؼ ك مف أجؿ بم
الدراسة الراىنة كالمتمثمة في دكر ميارات الاتصاؿ في دعـ الأداء الكظيفي في مؤسسة 

مصطفى حميد الطانب، دراسة كاقع نفطاؿ المدية  ك ىي دراسة كصفية تستيدؼ حسب 
لكصكؿ الى تعميمات االأحداث كالظكاىر كتحميؿ كجمع الحقائؽ كالمعمكمات كمقارنتيا ك 

 1مقبكلة.
كما  مف ىنا يمكف القكؿ أف ىذا النكع مف الدراسات يعتمد عمى تحميؿ ك تفسير الحقائؽ

انيا تتجو الى الكصؼ الكمي ك الكيفي لمظكاىر المختمفة ، كمف جية اخرل فاف ىذا 
  .النكع مف الدراسات يعد اكثر انكاع البحكث الاجتماعية

  : منػػػػيج الدراسة -

  العممي:تعريؼ منيج البحث 

: " ىي ك قد عرفتو بما يمي  العممي تعريفات مختمفة ك متعددة ، لقد عرؼ المنيج  
المعايير ك المؤشرات المستمدة مف القكاعد المتفؽ عمييا التي تتبع في التطبيقات مف أجؿ 
الكصكؿ إلى نتائج مقبكلة حكؿ مشكمة البحث في أ مجاؿ ك تخصص ييـ الباحث ك 

ك أنو كذلؾ "  ،عمؿ عمى حدكد دراستو, ك لكؿ منيج مياـ ك صلبحيات ك مسؤكليات "ي
السبؿ العممية التي تؤدم إلى عممية محددة في جمع بيانات منظمة ك دقيقة ك مكثقة 

باتباع  ،بأدلة, بيدؼ اكتشاؼ معمكمات جديدة أك إكماؿ نقص أك تصحيح خطأ معرفي

                                                   
 ، مناىج البحث العممي و تطبيقاتو في الاعلاـ و العموـ السياسيةمصطفى حميد الطانب  ،خير ميلبد ابك بكر ،  1

 .242، ص  1دار الكفاء ، مصر ، ط
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تيحيا المنيج البحثي ك الذم يتـ اختياره بما يناسب خطكات ك أدكات البحث العممي التي ي
 1البحث كصكلا إلى فرضيات ك نظريات ك قكانيف محددة ك محكمة " . مكضكع 

ىك الطريؽ أك الأسمكب الذم يسمكو الباحث العممي في تقضية لمحقائؽ العممية في أم 
 2عممية.فرع مف فركع المعرفة كفي أم ميداف مف مياديف العمكـ النظرية أك ال

الطرؽ الدقيقي المتبناة مف أجؿ الكصكؿ الى نيج محدد بمجمكعة مف الإجراءات ك إف الم
نتيجة ، اف المنيج في العمـ مسالة جكىرية  ،كما اف الاجراءات المستخدمة أثناء إعداد 

 البحث ك تنفيذه ىي التي تحدد النتائج.
 3تباعيا بكيفية منسقة ك منظمةىك عبارة عف سمسمة مف المراحؿ المتتالية التي ينبغي اك 

ك ىك بكؿ الأحكاؿ لا يخرج مف ككنو أسمكب مف أساليب التنظيـ الفعالة للؤفكار اليادفة 
ك الذم  دراسة حالة إطار منيجككفقا ليذا فإف بحثنا يندرج في  ،لمكشؼ عف حقيقة معينة
  يمكف تعريفو كما يمي: 

 : منيج دراسة حالة تعريؼ 

ة نكعا مف الدراسات العممية التي تركز عمى مجتمع كاحد  ،أك تشكؿ دراسة الحالك 
حالة كاحدة ، ك يزكد ىذا المنيج الباحث بيانات كمية ك نكعية حكؿ عكامؿ متعددة تتعمؽ 

تتضمف ىذه البيانات ات اجتماعية في حالات محددة، ك بأفراد أك مؤسسات أك مجمكع

                                                   
 34ـ، ص 2018، الأردف، 1، طالحاوي في مناىج البحث العمميفارس رشيد البياتي ، 1
 2008،  ، دار المناىج لمنشر ك التكزيع ، عماف ،) ب. د. ط(منيجية اعداد البحث العمميغازم عنابة ،   2

 17ـ،ص
ـ ،ص 2006،دار القصبة لمنشر ، الجزائر ،  2، طمنيجية البحث العممي في العموـ الانسانية مكريس انجرس ،  3

36 
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صؼ تفصيمي متعمؽ لمحالة التي جكانب شخصية كبيئية مما يمكف الباحث مف إجراء ك 
 1يركز عمييا البحث

يعتبر دراسة الحالة مف اىـ كسائؿ منيج دراسة حالة بأنو عبارة عف بحث كصفي معمؽ 
حالة أك ظاىرة محددة بيدؼ الكصكؿ إلى نتائج يمكف تعميميا عمى حالات اخرل 

 متشابية.
 مستندات منيجية دراسة حالة:

 تحديد الظاىرة أك المشكمة. .1
 ديد الفركض العممية لممشكمة أم الأجكبة المتعمقة بنفس المشكمة.تح .2
 اختيار العينة لمحالة التي ىي محؿ الدراسة. .3
المقابمة ك الكثائؽ الشخصية السير ك  تحديد كسائؿ جمع البيانات كالملبحظة ك .4

 المذكرات.
 تحديد الفرض اك الاجابة اك السبب الذم يتبناه الباحث  ،ك انو الصحيح. .5
 2كؿ الى النتائج كتعميميا عمى الحالات الأخرل المشابية.الكص .6

 أسباب اختيار المنيج:

اف اختيارنا لمنيج دراسة الحالة يعكد الى اعتباره نكع مف البحكث المتعمقة ك يتيح امكانية 
اف عدد القائميف بالاتصاؿ  ،بالإضافة دراسة الحالة أك الكحدة الاجتماعية دراسة شمكلية 

ددىـ قميؿ لاف اغمب الاتصالات الرسمية تتـ عف طريقيـ  كيمتمككف في المؤسسة ع
ية في مختمؼ ميارات ككفاءات في الاتصاؿ تؤىميـ لمتكاصؿ الفعاؿ مع بقية المكارد البشر 

  .درجات السمـ الكظيفي

                                                   
  28ـ، ص 2012، ) ب . د ط ( ، مؤسسة يدريس ايبرت لمنشر ، بيركت ،  منيجية البحث العممي ماجد،ريما  1
 81، 80صسابؽ مرجع غازم عنابة ،  2
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 أدوات جمع البيانات:  
ء الأداة يتحدد اختيار نكع الأداة المناسبة انطلبقا مف مكضكع البحث لذا فإف انتقا 
تساؤلات الدراسة الحالية كما يمكننا مف   ة تعتبر ضركرة ممحة لاختبار  صدؽالمناسب

جمع عدد أكبر مف المعمكمات ك البيانات التي تفيدنا في بحثنا ىذا لمخركج بنتائج مبنية 
 عمى الصدؽ كالمكضكعية 

كظيفي في  لذا لقد اعتمدنا في بحثنا ىذا "دكر ميارات الاتصاؿ في دعـ الأداء ال
 كأداةمؤسسة نفطاؿ المدية "عمى أداتيف أساسيتيف ىما المقابمة كأداة رئيسية ك الملبحظة 

عمى الاستمارة لاف عدد القائميف بالاتصاؿ في ىذه المؤسسة ينتمكف  مساعدة  كلـ نعتمد
 الى الجياز الادارم ك عددىـ قميؿ.

 المقابمة: تعريؼ . أ
ي تعتبر إلى حد كبير استبياف شفكيا لأف ىي اداة مف ادكات البحث العممي ،في 

الاجابات تقدـ شفكيا لا مكتكبة ،ك تفاعؿ لفظي يتـ بيف القائـ بالمقابمة ك الشخص 
ك ىي مف أكثر الكسائؿ الجيدة كالفعالة التي يتـ بمكجبيا    1مكضكع البحث ك جيا لكجو،

ف طريؽ آلات الحصكؿ ك جمع المعمكمات ك البيانات الضركرية  ،اما مباشرة اك ع
تسجيؿ سمعي  ،عف طريؽ مجمكعة مف الأسئمة معدة سمفا مف قبؿ الباحث  ،فنجد اف 
ىذه المعمكمات تفيد الباحث في دراستو مف خلبؿ الإجابة عف تساؤلاتو ك اختيار فركضو 

 2لمكصكؿ إلى نتائج لمكضكع بحثو.

                                                   
ك  ، )  ب. د .ط ( ، دار الحامد لمنشر ساليب البحث  العممي ) منظور تطبيقي(أمعة النجار ك اخركف ، فايز ج  1

 . 63ـ ، ص2008التكزيع ،عماف ، 
ـ، 2004،)د. ف( ، دمشؽ ،  2، ط منيجية البحث العممي في العموـ الانسانيةعيكد عبد الله العسكرم ،   2

 .169ص
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كث الادلاء برايو فقد اعتمدنا عمى المقابمة الشبو المفتكحة لأنيا تعطي حرية لممبح
  .بأريحية كبدكف قيكد

 : الملاحظة . تعريؼب 

ىي الرغبة الإيجابية في الاطلبع ، كيقصد بيا تكجيو السمكؾ الفردم اك الجماعي  
لمتابعة كمراقبة حدث ما أك ظاىرة كرصد تغيراتيا   لتمكيف الباحث مف كصفيا كتحميميا  

مشاىدة ك المنبو لمظكاىر بقصد التنبؤ بيا ك كتقكيميا في مكاقع تكاجده  أك يعني بيذا ال
محاكلة تحميميا ك تفسيرىا ك اكتشاؼ أسبابيا لمكصكؿ إلى القكانيف التي تحكميا ،كىي 
تخضع لضكابط عالية كالدقة  ،الصحة  ،الثقة فيي كسيمة ىامة مف كسائؿ جمع 

سئمة بحثو ك المعمكمات كالبيانات مف المستجكبيف التي تمكف الباحث مف الإجابة عف أ
في الكصكؿ إلى نتائج نيائية بالبحث ك يمكف لمباحث ىنا أف  تفيدهاختيار فركضو ،ك 

 1يمعب دكريف بحيث يككف باحث  غير مشارؾ اك  باحث  مشارؾ.
كقد فرض مكضكع الدراسة عمينا اعتماد الملبحظة دكف   مشاركة لأنيا تعتبر مف  

 الحدث ك المتمثؿ في مؤسسة نفطاؿ.الأدكات الميمة في جمع البيانات مف مكقع 
الملبحظة بدكف مشاركة ىي الملبحظة التي لا تتضمف اكثر مف النظر اك 
الاستماع في مكقؼ اجتماعي معيف دكف المشاركة فيو ، ك يحاكؿ الملبحظ قدر الامكاف 
الا يظير في المكقؼ ك قد يختمط بالجميكر ينصت الى ما يدكر بيف الافراد مف احاديث 

ينطبع عمى كجكىيـ مف انفعالات ك تتميز ىذه الطريقة في التخمص مف اثار ك ما 
لممكقؼ المصطنع في الطرؽ الشكمية مثؿ الاجابة عف اسئمة محددة كتابيا اك شفييا ، ك 
قد لا يعطي الشخص عنيا اجابات صريحة امينة ، بؿ بيف اجابة عمى اساس ما يتكقعو 

اذا فيـ الناس حقيقة اىداؼ الدراسة اف يتحكؿ  القائـ بالمقابمة ، اذا سمح المكقؼ ك
الملبحظ الى مكقؼ المشارؾ. ك مف الامثمة ليذا النكع ، قياـ الباحث بمشاىدة نشاط 

                                                   
 31،ص  2006، الانية الأكاديمية لمنشر ، القاىرة ، ـ 9، ط ي و مناىجواصوؿ البحث العمماحمد بدر ،   1
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جماعة مف الافراد اك تمؾ الملبحظة التي يدرس فييا الباحث مراسيـ كاحتفالات اك يدرس 
 1الباحث ظاىرة معينة في مصنع اك في مدرسة اك في حي سكني .

مكقؼ اك مكاف معيف ك يراقب احداث الظاىرة دكف اف يشارؾ  بأخذك ىنا يقكـ الباحث 
 2افرادىا بالدكر الذم يقكمكف بو.

تتضمف الملبحظة غير المشاركة  تحميؿ المكاد النصية الناتجة اما بشكؿ غير مباشر 
المثاؿ ، مف نسخ ك تسجيلبت الصكتية لمسمكـ المفظي  في البيئات الطبيعية ) عمى سبيؿ 

المحادثات ، مناقشات المجمكعة ( اك مباشرة مف السرد ) مثؿ رسائؿ يمكف اف تكفر 
اضافة اشياء تبدك غير .) الشككل ك التغريدات ك مشاركات المنتدل( تشكؿ كؿ ىذه 
المكاد مصدرا غنيا، مزعجة ايضا رؤل ميمة في الركتيف اليكمي لمغاية لممعمكمات لدراسة 

ك ىي تتزايد باستمرار مع ازدىار التقنيات الجديدة لتسجيؿ البيانات ك الحياة اليكمية ، 
 نشرىا ك تخزينيا.

تبدا البيانات المستخدمة في الملبحظة غير المباشرة دائما عمى انيا نكعية ك تتنكع 
المادة المصدر كفقا لمستكل مشاركة الشخص الذم يتـ ملبحظتو  كطبيعة المصدر ) 

 نصي اك غير نصي(.

 : مع البحث و عينة البحثمجت  
 أ/. تعريؼ مجتمع البحث. 

كيقصد بو جميع مفردات أك كحدات الظاىرة تحت البحث فقد يككف المجتمع   
مككنا مف سكاف مدينة أك مجمكعة مف الأفراد في منظمة ما  ،أك مجمكعة العماؿ الذيف 

                                                   
، مكتبة 1، ط مناىج البحث العممي ، دليؿ الطالب في كتاب الابحاث و الرسائؿ العمميةعبد الله محمد التسكيؼ ،   1

 120، 119ـ ، ص 1996الثعاع لمطباعة ك النشر ك التكزيع ، مصر، 
، دار كائؿ لمطباعة ك  2، ط نيجية البحث العممي القواعد و المراحؿ و التطبيقاتممحمد عبيدات كاخركف ،   2

 74ـ ،ص1999النشر ، عماف ،
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مؿ معيف أم ىك يعممكف في شركة معينة أك مجمكعة الحقكؿ في منطقة معينة ينتجيا مع
 1المجتمع المراد دراستو.

المجتمع الذم نيدؼ لدراستو ىك "جميع مكظفي مؤسسة نفطاؿ الفرعية بكلاية المدية 
مكظؼ  ، ك نظرا لكبر حجـ 140مكظفة ك  12مكظؼ منيـ  152ك الذيف يبمغ عددىـ 

صكصا لأف ىذه العينة مقارنة بالكقت المتاح لمدراسة فقد ارتأينا أف نأخذ عينة ممثمة خ
 ىذه الاخيرة ىي التي تقكـ بأغمب عمميات  الاتصاؿ الرسمية داخؿ المؤسسة.

 ب/. تعريؼ العينة:  
ىي جزء مف المجتمع يتـ اختيارىا كفؽ قكاعد خاصة بحيث تككف العينة المسحكبة 
ممثمة قدر الإمكاف لمجتمع الدراسة ك يمكف تعريفيا عمى انيا مجمكعة الكحدات التي يتـ 

  2رىا مف المجتمع الكمي. اختيا
اعتمدنا في بحثنا ىذا عمى العينة القصدية ك نقصد بيا ىي العينة التي يتـ مف 

ىذا انطلبقا   خلبليا الباحث عمى التقدير الشخصي في اختيار مفردات مجتمع البحث ،
مف دراسة الكاممة ك المفصمة لما يحتكم ىذا المجتمع مف مفردات ك لصيغة ىذه الاخيرة 

مف حيث ما تتضمنو مف معمكمات كبيانات كبالتالي اختيار تمؾ التي ليا صمة بالبحث ، 
، دكف الأخذ بعيف الاعتبار عامؿ الانتظاـ أك الصدفة في ذلؾ،   بؿ فقط عامؿ التأكد 

 3الشخصي مف فائدة الاختيار المحقؽ النتائج النيائية لمبحث .
مكضكع البحث حيث اف القائميف اعتمدنا عمى العينة القصدية  لأنيا تتماشى ك 

بالاتصاؿ في ىذه المؤسسة ىـ في أغمبيـ إطارات تابعة لمجياز الإدارم ك يقع عمى 

                                                   
، مؤسسة الكراؽ لمنشر ك التكزيع ، عماف ،  طرؽ و مناىج البحث العمميمحمد عبد العاؿ النعيمي ك اخركف ،  1

 80، 79ـ ، ص 2008
 80سابؽ ،ص محمد عبد العاؿ النعيمي ك اخركف ، مرجع 2
،ديكاف المطبكعات الجامعية الجزائر ية  4، ط مناىج البحث العممي في عموـ الاعلاـ و الاتصاؿاحمد بف مرسمي ،  3
 180ـ، ص  2010، 
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عاتقيا التكاصؿ مع مختمؼ المكارد البشرية في السمـ الكظيفي مما يستمزـ تمتعو بميارات 
 اتصالية.     
 عينة الدراسة:

سة نفطاؿ بالمدية ك التي سنطرح مكظفيف في مؤس 5تمثؿ عينة دراستنا عمى مستكل 
 عمييـ أسئمة المقابمة.  فنذكرىـ عمى النحك التالي:

 إطار بمؤسسة نفطاؿ. .السيد بمطرش محمد رضا:1 
 رئيس مصمحة بمؤسسة نفطاؿ. .السيد زيتكني محمد أميف:2 
 رئيس مصمحة المكارد البشرم .السيد بك خاتـ خير الديف:3 

 تخصص في الدراسات ك التككيف.إطار م .السيدة حايد حسنة:4 
 مكمفة بالشؤكف الاجتماعية كالثقافية ك ممفات التقاعد .بكعمريكف رتيبة:5 

 حدكد الدراسة:
 ك الزماني. المكاني، البشرمتتمثؿ حدكد دراستنا في ثلبث مجالات ك ىـ المجاؿ 

 ية المدية.يتمثؿ مجاؿ بحثنا المكاني في مؤسسة نفطاؿ الفرعية بكلا .المجاؿ المكاني:1 
 المتمثؿ في جميع مكظفي مؤسسة نفطاؿ الفرعية بكلاية المدية. .المجاؿ البشرم:2 
كىك المجاؿ الشامؿ مف بداية لبحثنا حتى نياية كذلؾ مف الفترة  .المجاؿ الزماني:3 

 . 2022مام  15نكفمبر حتى منتصؼ شير  16الممتدة   
 الدراسات السابقة:

ابة الية فعالة تمكف الباحث مف السير كقؼ خطكات تعتبر الدراسات السابقة بمث
فقط اطمعنا عمى الدراسات  لأىميتياعممية عمى النيج الذم خطاه باحثكف سابقكف ك نظرا 

المشابية لمكضكعنا عمما اننا لامسنا نقصا ممحكظا في الدراسات التي ريطت بيف 
 . متغيريف الميارة الاتصالية ك تحسيف الاداء الكظيفي
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  سة الأولى:الدرا

مف اعداد الطالبة باية بكزة بعنكاف الاتصاؿ الداخمي ك دكره في تحسيف انتاجية 
  ENIEMالمكارد البشرية،   دراسة كصفية بالمؤسسة الكطنية لصناعات الكيرك منزلية 

 اطركحة لنيؿ شيادة دكتكراه في عمكـ الاعلبـ ك الاتصاؿ.
دكر الاتصاؿ  تأثرالتساؤؿ الاكؿ ىؿ انطمقت فييا الطالبة مف تساؤليف رئيسيف ، 

الداخمي في تحسيف انتاجية المكارد البشرية بنمط التسيير المتبع بعد الاستقلبؿ في 
المؤسسات الجزائرية ، التساؤؿ الثاني ىؿ الاتصاؿ الداخمي الذم تمارسو)ـ.ك.ص.ؾ.ـ( 

 حالي ، دكر في تحسيف انتاجية الافراد.
 : يف ثلبثة تساؤلات التاليةك ادرجت تحت التساؤليف الرئيسي

 لمعمؿ. الدافعية.ىؿ الاتصاؿ الداخمي دكر في زيادة 1
 .ىؿ الاتصاؿ الداخمي دكر في تحقيؽ الرضا الكظيفي2
 .ىؿ الاتصاؿ الداخمي دكر في رفع الركح المعنكية لممكارد البشرية3

 كما تطرقت الى فرضيتيف ىما
التسيير  بأنماطنتاجية المكارد البشرية .تاثر الدكر الذم يؤديو الاتصاؿ في تحسيف ا1

 الادارم، المتبعة في المؤسسة العمكمية الجزائرية عقب الاستقلبؿ.
 .يؤدم استخداـ الاتصاؿ الداخمي بفعالية لتحسيف انتاجية المكارد البشرية.2

 : ك اندرجت تحتيا ثلبث فرضيات فرعية
 يؤدم الاتصاؿ الداخمي الى زيادة الدافعية لمعمؿ. -
 يساىـ الاتصاؿ الداخمي في تحقيؽ الرضا الكظيفي -
 للؤفرادكرفع الركح المعنكية  -

 : ك تحدد اىداؼ ك اىمية ىذه الدراسة في النفاط التالية
 التعرؼ عمى دكر الاتصاؿ الداخمي في رفع انتاجية اليد العاممة -
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 تشخيص كضعيتو في المؤسسات الجزائرية خلبؿ حقب زمنية محددة. -
 لخصائص المرتبطة بالاتصاؿ الداخمي الحالي في المؤسسات الجزائريةحصر ا -
تقديـ بدائؿ عممية لتفعيؿ دكر الاتصاؿ داخؿ المؤسسة  الصناعية، لممساعدة عمى  -

 تحقيؽ الاىداؼ المرجكة ك تجسيد الاستراتيجية العامة المسطرة.
لكاقع  تأسسالتنظيمي  اما مف الناحية التطبيقية فالتغيرات كاضحة في ميداف الاتصاؿ -

 جديد .يصعب فيمو، اك التحكـ فيو بدكف دراسة ميدانية تعكس ما جرل.

ك حاكلت الاجابة عنو اعتماد عمى المنيج الكصفي لعدة اسباب منيا التعرؼ عمى 
الدكر الذم يمعبو الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة الصناعية الجزائرية ك يتـ ذلؾ في اطار 

 كاقعي.
الباحثة عمى المنيج التاريخي بيدؼ اعادة بناء مراحؿ السير كما استخدمت 

 الماضية التي انتيجت في ادارة المؤسسات العمكمية.
ا) ENIEMكاقع اختيار الباحثة عمى مؤسسة : اما مجتمع بحثيا كاف كالتالي
البحث  لإجراءمنزلية( تيزم كزك الجزائر كمجاؿ  المؤسسة الكطنية لمصناعات الكيرك

 الميداني.
كما اعتمدت عمى عينتيف العينة القصدية ك الطبقية ،لاف طبيعة المكضكع ك 

 دفعتيا لاختيارىا. الاىداؼ المسطرة
الى ادكات البحث حيث اعتمدت عمى اكثر مف اداة المتمثمة في  بالإضافة

 الملبحظة ك المقابمة ك الكثائؽ ك السجلبت ك الاستمارة.
 : تائجك لخصت في النياية الى مجمكعة مف الن

ك ىـ اغمبيـ مف خرجي  31/35.غالبية افراد العينة مف الذككر يتراكح اعمارىـ بيف 1
 التككيف الميني.

 .تبقى الميمة الاساسية للبتصاؿ الداخمي مرافقة التغيرات الجديدة لمحد مف مقاكمتيا.2
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 ؼ.،اليات كالإعلبف.بالنسبة لمكسائؿ المستخدمة اغمبيا كلبسيكية محدكدة الفعالية 3
.غمكض المعمكمات مرده تصكر الكسيمة عف الرسالة ك عدـ كضكح ىذه الاخيرة 4

 قت المناسب للبتصاؿ.\في اختيار الك للئخفاؽ بالإضافة
 .تعريؼ العماؿ بمياميـ ىك لب الاتصاؿ النازؿ5
 .بينما تبقى مسالة تحسيف كمية الانتاج ك نكعية تحتؿ مؤخرة الترتيب.6
 حسب الاغمبية لطمب النصح ك المساعدة ك الاستفسار..الاتصاؿ بالمشرؼ يككف 7
 .الاتصاؿ الافقي يؤدم الكظيفة العلبئقية بنجاح.8
.رئيس القسـ ىك ممجا المكارد البشرية فصادفتيا صعكبات في الانتاج ك اف تـ طمب 9

 المساعدة مف المشرؼ يككف الرد غالبا تحميؿ المشكمة ك احيانا اتماـ التقصير.
ك التنظير العممي ككذا الافتقار  التأطيرصاؿ الداخمي يعاني مف غياب .يبقى الات10

 لخمية الاتصاؿ.
 : اوجو الاختلاؼ و التشابو

 : اكجو الاختلبؼ   (1
اختمفت دراستنا مع ىذه الدراسة في طريقة تناكؿ المكضكع فمكضكعنا كاف بعنكاف دكر  -

ما عنكانيا كف الاتصاؿ ميارات الاتصاؿ في دعـ الاداء الكظيفي بمؤسسة نفطاؿ بين
الداخمي ك دكره في تحسيف انتاجية المكارد البشرية ،كذلؾ اف اليدؼ ك الاىمية مف 
دراستنا معرفة تمعبو ميارات الاتصاؿ ك اىـ مساىماتيا في دعـ الاداء الكظيفي لممؤسسة 

في ،اما دراستيا فكانت اىميتيا ك ىدفيا ىك معرفة الدكر الذم يمعبو الاتصاؿ الداخمي 
 تحسيف انتاجية المكارد البشرية

تساؤلنا الرئيسي ىك كيؼ تساىـ ميارات الاتصاؿ في دعـ الاداء الكظيفي بمؤسسة  -
نفطاؿ المدية، ك التساؤؿ الرئيسي  الذم ذكرناه سابقا ك التي اندرجت تحتو تساؤلات 
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بالاتصاؿ في ماىي المعارؼ ك الميارات الاتصالية التي يتمتع بيا القائميف : فرعية ك ىي
 مؤسسة نفطاؿ

اختمفت مف ناحية المنيج اعتمدت دراستنا عمى منيج رئيسي ك ىك منيج دراسة حالة  -
 بينما دراسة الطالبة اعتمدت عمى منيجيف المنيج الكصفي ك المنيج التاريخي.

جميع مكظفي مؤسسة نفطاؿ الفرعية  اما بالنسبة لمجتمع البحث ك العينة مجتمعنا ىك"-
 المدية" . اما العينة اعتمدنا عمى العينة القصدية.بكلاية 

اعتمدنا عمى المقابمة ك الملبحظة بدكف مشاركة بينما دراستيا  للؤداةاما بالنسبة  -
 .اعتمدت عمى الملبحظة ،المقابمة ،الكثائؽ ك السجلبت كالاستمارة

 : اوجو التشابو
طار النظرم مع الاتفاؽ اتفقت دراستنا مع ىذه الدراسة مف ناحية المضمكف في الا

 .غي الاداة ك ىي المقابمة ك الملبحظة ك ايضا  اختيار العينة القصدم
 الدراسة الثانية:

مف اعداد الطالب فتحي زرتيز بعنكاف مساىمة مشاركة المعرفة في تحسيف الاداء 
" كحدة الطارؼ ، رسالة مقدمة ADEالتنظيمي دراسة ميدانية بمؤسسة الجزائرية لممياه "

 .نيؿ شيادة دكتكراه العمكـ في عمكـ الاعلبـ ك الاتصاؿل
انطمؽ فييا الطالب مف التساؤؿ الرئيسي ىك ىؿ تساىـ مشاركة المعرفة مع الزبكف 

 .في زيادة رضا الزبائف عف مؤسسة الجزائرية لممياه كحدة الطارؼ
 : اندرجت تحتو تساؤلات انقسمت الى التساؤؿ العاـ

فة في تحسيف الاداء التنظيمي عمى مستكل مؤسسة الجزائرية ىؿ تساىـ مشاركة المعر  -
 .لممياه كحدة الطارؼ
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 : التساؤلات الفرعية
ىؿ تساىـ مشاركة المعرفة في تدعيـ عممية كضع القرار عمى مستكل مؤسسة  -

 .الجزائرية كحدة الطارؼ
ية لمكياه ىؿ تساىـ المشاركة بالمعرفة في تحقيؽ الابداع عمى مستكل مؤسسة الجزائر  -

 كحدة الطارؼ.
ىؿ تساىـ مشاركة لمعرفة مع الزبكف في زيادة لرضا الزبائف عف مؤسسة الجزائرية  -

 .لممياه كحدة الطارؼ
حيث الاىمية ك الاىداؼ تيدؼ ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى الدكر الذم تمعيو 
ة المشاركة بالمعرفة في تحسيف الاداء التنظيمي عمى مستكل المؤسسة الاقتصادي

" ، مع محاكلة التعرؼ أنمكذجاالعمكمية الجزائرية " مؤسسة الجزائرية لممياه كحدة الطارؼ 
 عمى الاسباب اك العكامؿ التي تقؼ عائقا اماـ ذلؾ مف كجية نظر اتصالية تفاعمية

ك لتحقيؽ اىداؼ الدراسة ك الاجابة عمى تساؤلاتيا تـ الاعتماد عمى المنيج 
رة في تف الاعتماد عمى المقابمة ك استما ب لمدراسة ، كماالمنيج المناس لأنوالمسحي 
اعتمد عمى اسمكب المسح الشامؿ كما تف  بالإضافةلجمع البيانات  كأدكاتاستبياف 

 الاعتماد عمى العينة العشكائية البسيطة.

 : كلخصت في النياية مجمكعة مف النتائج كىي
، مما اثر سمبا عمى مدل اف المؤسسة لا تعطي اىمية كبيرة لممشاركة بالمعرفة

مساىمة ىذه الاخيرة في تحسيف الاداء التنظيمي عمى مستكل المؤسسة محؿ الدراسة، 
درجة رضا  إيادةسكاء تعمؽ الامر بتدعيـ عممية كصع القرار اك تحقيؽ الابداع ، اك 

و لعدة اسباب يمكف اجماليا في ارجاعالزبائف عف المؤسسة ك خدماتيا ،كىك ما يمكف 
كفر المؤسسة عمى بيئة تنظيمية مشجعة ك محفزة عمى مشاركة المعرفة فيي لا عدـ ت

 تتكفر عمى قيادة داعمة ثقافية تنظيمية مشجعة.
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 : اوجو الاختلاؼ و التشابو
 : اكجو الاختلبؼ

اختمفت مف حيث طريقة تناكؿ المكضكع فمكضكعنا كاف بعنكاف دكر ميارات 
نفطاؿ كلاية المدية ك مكضكع الباحث كما  الاتصاؿ في دعـ الاداء الكظيفي بمؤسسة

ذكرناه سابقا لذا تختمؼ مف حيث اليدؼ المتمثؿ في الدكر الذم تمعبو المشاركة بالمعرفة 
في تحسيف الاداء التنظيمي عمى مستكل المؤسسة الاقتصادية العمكمية الجزائرية مؤسسة 

عمى الاسباب اك العكامؿ ، مع محاكلة التعرؼ  أنمكذجاالجزائرية لممياه كحدة الطارؼ 
التي تقؼ عائقا اماـ ذلؾ مف جية نظر اتصالية تفاعمية، اف دراستنا تيدؼ لمعرفة الدكر 
الذم تمعبو ميارات الاتصاؿ في دعـ الاداء الكظيفي بمؤسسة نفطاؿ المدية ، ك معرفة 

 اىـ الميارات الاتصالية التي تعتمد عمييا ك كيؼ تساىـ في دعـ الاداء الكظيفي.

 اختمفت مف حيث طرح التساؤلات.
اختلبؼ مف حيث المنيج اعتمد الطالب عمى المنيج المسحي في الدراسة بينما 
اعتمدنا عمى منيج دراسة حالة ، كايضا مف حيث الاداة اعتمد عمى المقابمة ك الاستمارة 

 ك اسمكب المسح الشامؿ بينما اعتمدنا عمى المقابمة ك الملبحظة بدكف مشاركة.

 اعتمدنا عمى العينة العشكائية البسيطة اما دراستنا عمى العينة القصدية.كما 
 : واوجو التشاب

اتفقت دراستنا مع ىذه الدراسة في بعض الجكانب ك في بعض المضاميف في 
 .الجانب النظرم خاصة في جانب الاداء الكظيفي ك ايضا مف حيث اداة المقابمة

 : الدراسة الثالثة
ر بف المطمؽ الحرم بعنكاف فعالية برنامج تدريبي في تنمية مف اعداد الطالب بد

بمدينة بريدة، مشركع بحثي ضمف متطمبات  الطلببييفميارات الاتصاؿ لدل المرشديف 
 الحصكؿ عمى درجة الماجيستير في التكجيو ك الارشاد.
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حيث تحدد اىمية ك اىداؼ ىذه الدراسة الى الكشؼ عف فعالية برنامج تدريبي 
بمدينة بريدة، ك التعرؼ عبى الفركؽ  الطلببييفيارات الاتصاؿ لدل المرشديف لتنمية م

المجمكعة التجريبية المجمكعة الضابطة في القياس البعدم في ميارات الاتصاؿ ك التي 
تعزل لتطبيؽ البرامج ، اما الاىمية تكمف في العممية الارشادية ككنيا تساعد عمى فيـ 

الاحداث بصكرة صحيحة ك افادة العامميف في مجاؿ مجريات ىذه العممية ك تفسير 
داـ برنامج تدريبي لتنمية الارشاد النفسي ، اما الاىمية التطبيقية تتمثؿ في بناء ك استخ

 بمدينة بريدة. الطلببييفميارات الاتصاؿ لدل المرشديف 

 : انطمؽ الباحث في ىذه الدراسة الى التساؤلات التالية
 الطلببييفتدريبي في تنمية ميارات الاتصاؿ لدل المرشديف .ما فاعمية البرنامج ال1
 الصناعيتيفك  التجريبيتيف.ىؿ تكجد فركؽ في ميارات الاتصاؿ لمجمكعتيف 2
.ىؿ تكجد فركؽ بيف افراد المجمكعة التجريبية في القياس القبمي ك البعدم لميارات 3

 الاتصاؿ يعزل لتطبيؽ البرنامج التدريبي
 : اما تساؤلاتنا كانت

.ماىي المعارؼ ك الميارات الاتصالية التي يتمتع بيا القائميف بالاتصاؿ في مؤسسة 1 
 نفطاؿ بالمدية

.ىؿ يعتمد القائميف بالاتصاؿ في ىذه المؤسسة عمى التكنكلكجيا الحديثة في تعزيز 2
 التكاصؿ الفعاؿ

ر يقكـ عمى اساس عمى انو تغيي لأنواعتمد الباحث عمى المنيج شبو التجريبي 
 عمدم ك مضبكط لمشركط المحددة.

 للئدارةبالمدارس التابعة  الطلببييفاما عف مجتمع بحثو فتككف مف جميع المرشديف 
ي لمعاـ الدراسي نالتربية ك التعميـ بمنطقة القصيـ التعميمية في الفصؿ الدراسي الثا

 ( مرشد طلببيا.210ق لجميع المراحؿ ك البمغ عددىـ )1434-1435
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( 30بحثو طبؽ الباحث مقاييس ميارات الاتصاؿ عمى عينة تككيف مف ) اما عف عينة
 مرشد طلببيا باعتماد عمى العينة العشكائية.

 ك مف حيث الاداة اعتمد عمى اداة المقابمة ك الملبحظة.
 : كلخص في النياية مجمكعة مف النتائج

عة التجريبية ك نجد اف نتائج بحثو اظيرت كجكد فركؽ ذات دلالة احصائية بيف المجمك  -
المجمكعة الضابطة في ميارات الاتصاؿ بعد تطبيؽ البرنامج ك جاءت الفركؽ لصالح 
المجمكعة التجريبية ، كما اكدت نتائج الدراسة كجكد فركؽ احصائية لدل المجمكعة 

تطبيؽ البرامج ك ذلؾ ك البعدم في ميارات الاتصاؿ بعد  يالتجريبية بيف القياس القبم
البعدم، ك قد اكصى الباحث ضركرة العمؿ عمى تدريب المرشديف  لصالح التطبيؽ

عمى ميارات الاتصاؿ ك ضركرة تبني البرنامج التدريبي مف قبؿ الميتميف  الطلببييف
 لتنمية ميارات الاتصاؿ لدل العامميف في الارشاد.

 : اكجو الاختلبؼ ك التشابو
 : اكجو الاختلبؼ (1

ة مف طريقة تناكؿ مكضكع الدراسة حيث تناكؿ فعالية اختمفت دراستنا مع ىذه الدراس-  
برنامج تدريبي في تنمية ميارات الاتصاؿ لدل المرشديف الطالبيف بمدينة بريدة، بينما 

 دراستنا كانت دكر ميارات الاتصاؿ في دعـ الاداء الكظيفي بمؤسسة نفطاؿ المدية.
ة تيدؼ الى الكشؼ عف ايضا الاختلبؼ مف حيث الاىمية ك الاىداؼ فيذه الدراس-  
بمدينة بريدة بينما  الطلببييفات الاتصاؿ لدل المرشديف ر عالية برنامج تدريبي لتنمية مياف

دراستنا تيدؼ لمعرفة الدكر الذم تمعبو ميارات الاتصاؿ في دعـ الاداء الكظيفي بمؤسسة 
 نفطاؿ بالمدية.

 مدينة بريدة.اجريت دراستنا عمى مؤسسة نفطاؿ بينما ىذه الدراسة عمى -  
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اختمفت ايضا مف ناحية المنيج فقد اعتمد عمى المنيج التجريبي بينما دراستنا عمى  - 
 منيج دراسة حالة.

ايضا مف ناحية العينة اعتمد الباحث عمى العينة العشكائية بينما دراستنا عمى العينة  - 
 القصدية.

 لإدارةالتابعة  لببييفالطالبحث مجتمع بحثو ىك جميع المرشديف  مجتمعمف ناحية   -
مرشد طلببيا ، انا مجتمع بحثنا فكاف  210التربية ك التعميـ لمنطقة القصيـ ك بمغ عددىـ 

 عمى جميع مكظفي مؤسسة نفطاؿ بالمدية
 : اكجو التشابو

اتفقت دراستنا مع ىذه الدراسة في المضاميف في الجانب النظرم التي تناكلت ميارات   -
 الاتصاؿ الخ..

 ت مف ناحية الاداة اعتمد عمى المقابمة ك الملبحظة.كما اتفق  -
 : التعقيب عف الدراسات السابقة

لا يخفى عمينا اف دراستنا استفادت كثيرا مما سبقيا مف الدراسات ، طبعا مف حيث 
اثرائنا ك تشبعنا بمعمكمات ك افكار حكؿ مكضكع بحثنا ، كىذا جعؿ بحكزتنا حقيبة مف 

ؼ ىذه الجيكد الكثيرة لمكصكؿ الى تشخيص دقيؽ لممشكمة ك كطبعا تـ تكظيالمعمكمات ،
 : بقةامعالجتيا بشكؿ شمكلي ك مف جكانب الاستفادة مف ىذه الدراسات الس

استفادت دراستنا مف جميع الدراسات السابقة في الكصكؿ الى صياغة دقيقة لعنكاف  .1
ة حالة مؤسسة بحثنا المتمثؿ في دكر ميارات الاتصاؿ في دعـ الاداء الكظيفي دراس

 نفطاؿ المدية.
مف الدراسات السابقة في ضبط التساؤؿ الرئيسي ك التساؤلات  استفادت دراستنا .2

 .الفرعية لمكضكع بحثنا
كما استفادت دراستنا مف الدراسات السابقة في الكصكؿ الى اختيار المنيج الملبئـ    .3

 منيج دراسة حالة.
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رئيسية ك  كأداةسة المتمثمة في المقابمة ك استفادت ايضا في اختيار ادكات الدرا  .4
 داعمة. كأداةالملبحظة 

ايضا استفادت دراستنا مف الدراسات السابقة في اثراء الاطار النظرم بالمعمكمات ك    .5
 الافكار.
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 : تمييد
فانو ، سة نفطاؿر ميارات الاتصاؿ في مؤسبما اف الدراسة الراىنة تدكر فصكليا حكؿ دك  

، حيث مباحث ذات الصمة بميارات الاتصاؿف نتعرض لمجمكعة مف الأمف الاىمية بمكاف 
ثـ نتطرؽ ، تككف البداية بالمبحث الأكؿ نتطرؽ فيو لمفيكـ ميارات الاتصاؿ لغة كاصطلبحا

 كما نسمط، ب عمى القائـ بالاتصاؿ أف يتقنيالأنكاع ميارات الاتصاؿ المتعددة كالتي يج
معكقات شكاؿ ك لأكفي المبحث الأخير نتعرض ، ؿضكء عمى أساليب ميارات الاتصاال

 خلبصة.الفصؿ ميارات الاتصاؿ ك نختـ 
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 مفيوـ ميارات الاتصاؿ : الأوؿالمبحث 

يمجا القائـ بالاتصاؿ لاستخداـ ميارات متعددة تساعده عمى اداء عممو بكفاءة عالية 
 ف نسمط الضكء عمى مفيكـ ميارات الاتصاؿ.،لذا يجدر بنا في البداية ا

 .الميارةتعريؼ  : المطمب الأوؿ

 لغة اكلا: 

كرد في لساف العرب كممة الميارة الحاذؽ في الشيء الماىر ،الحاذؽ بكؿ عمؿ  ،ك 
ميرة بيذا أمر بو ،ميارة ام صكت بو حاذؽ ، اكثرىا يكصؼ بو الناجح المجيد ك جمع ميرة

 الشيء ك فيو ك بو ليمير ميرا ك ميكرا كميارة ك ميارة.،قاؿ ابف سيده كقد مير 

 اصطلبحا  ثانيا:

المراد بالميارة ىي تحكيؿ المعرفة إلى سمكؾ  ،كيستمزـ ذلؾ أف يتدرب الإنساف عمى 
عممية لتحكيؿ نفسيا  ،فميارة الحكار مع الآخريف كميارة مناقشتيـ ك تعميميـ  ،اقناعيـ ك 

كالاستماع إلى أحاديثيـ ك غير ذلؾ مف الميارات ,تحتاج إلى  تحفيزىـ لمتعمـ كالقراءة ليـ
التدريب بعد تكافر المكىبة كالرغبة الإنساف ك تصبح سمككا لديو كما يصعب تحديد مصطمح 
الميارة  ،كذلؾ لأنيا تشير نسبة مف الأداء  ،أم أنيا خاصة بدرجة مف الجكدة الى مستكل 

 الفرد أك الجماعة.

نجد اف الميارة ىي العممية التي يتـ فييا تكصيؿ أك نقؿ معرفة  ك مف ىذه التعريفات
أك فكرة أك ميارة ك غيره  ،كما تعرؼ بأنيا نشاط ىادؼ يتطمب تدريب ك ممارسة منظمة 
يكسب الأخصائي الاجتماعي القدرة عمى الاختيار الكاعي ك تكظيؼ المعارؼ ك الخبرات ك 
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في المعمكمات ك الخبرات ك الأفكار ك الميارات المبادئ فيي تؤدم في النياية عمى مشاركة 
 1بيف الأفراد ك يتـ ذلؾ مف خلبؿ الاتصاؿ المباشر كالغير مباشر

 تعريؼ الاتصاؿ المطمب الثاني:
 لغة: اكلا

كفي الاصؿ  .مشتركاكيعني  communiconتشتؽ كممة اتصاؿ مف الأصؿ اللبتيني  
كمف خلبؿ المفردات السابقة نستطيع  .أم شائعا مألكفا  Commonالانجميزم تعني كممة 

أف نمـ بمعنى كممة اتصاؿ عمى أنيا تعني عممية نقؿ كتبادؿ المعمكمات كجعؿ معانييا 
كىي كمصطمح  اساسي يقصد بيا العممية  معركفة بيف الناس لتحقيؽ غرض ما أك أثر ما.

ي كالاعلبمي الرئيسية التي يمكف أف ينطكم عنيا كافة أكجو النشاط الاعلبمي كالدعائ
الى انشطة العلبقات كالمعمكمات كالتي تتفؽ جميعيا فيما بينيا في أنيا  بالإضافةكالتكعي 
 2عمميات.

 اصطلبحا ثانيا:

تشير لفظة الاتصاؿ في معناه الاصطلبحي العاـ إلى تبادؿ المعمكمات التي تتـ بيف 
دركاتو  كاستجابتيـ الأفراد مف خلبؿ تعاملبتيـ كتفاعلبتيـ المشتركة لما يؤثر عمى م

كىذا التبادؿ لا  . ,الكسيمة ،المستقبؿ السمككية ك ىك يشمؿ عناصر كىي المرسؿ ،الرسالة
 يتـ إلا إذا كقع بيف شخصيف أك أكثر نحك تحقيؽ ىدؼ معيف.

ككؿ زاكية تركز عمى أحد  زكايا،لقد تناكؿ العمماء كالكتاب تعريؼ الاتصاؿ مف عدة  
 أف:لاتصاؿ فنجد ا اليامة, فيالاعتبارات 

                                                   
) ب. د .ط ( ،منشكرات مختبر المغة   الاتصاؿ و مياراتو مدخؿ الى تقنيات التبميغ و الحوار و الكتابةاحمد عزكز ،  1

 76،  75ـ ، ض  206احمد بف بمة ،  1اؿ ، جامعة كىراف العربية ة الاتص
 9ـ ، ص  2004، دار الفجر لمنشر ك التكزيع ، القاىرة ،  1، ط المعجـ الاعلاميمحمد منير حجاب ،   2
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عرؼ عمماء النفس كالادارة الميتميف باكتساب السمكؾ كالتعمـ عمى أف الاتصاؿ يمكف أف  -
 ، كعمى ىذا فاف الاتصاؿ مف كجية نظرىـ ىك عبارة  تأثيريككف كسيمة 

 "السمكؾ المفظي أك المكتكب الذم يستخدمو أحد الاطراؼ لمتأثير عمى الطرؼ الآخر"

ء الى العلبقات كالتفاعلبت التي تحدث في الاتصاؿ عمى اعتبار أنيا كينظر بعض العمما -
محكر التركيز ، كىكذا يقكـ أحد أطراؼ الاتصاؿ بدراسة الطرؼ الآخر لكي يحدد كيؼ 
يصيغ أفكاره في رسالة بعضيا في كسيمة معينة كعمى ىذا فاف الاتصاؿ ىك" كضع الأفكار 

حيث يمكف أف يفيميا الطرؼ الآخر، ك ب، في صياغات )رسالة( ك في كسيمة مناسبة
 المطمكب.يتصرؼ بالشكؿ 

 ،ضيةأما عمماء نظـ المعمكمات فينظركف الى الاتصالات مف كجية النظر الريا -
محؿ الاتصاؿ ىك المعمكمات ك يتـ ارساليا مف خلبؿ  فالشيء اليندسية ،الإحصائية ك 

كعميو فاف ، ـ محدد لمتكثيؽاشارة كيربائية ، ك يتـ تخزيف المعمكمات كفقا الى نظا
 ، كاسترجاع ،كتحميؿ،  كتخزيف ترميز ،الاتصالات كفقا لنظـ المعمكمات ىي " استقباؿ ك 

 .1كعرض كارساؿ المعمكمات"

 :ىك أما تعريؼ يسرية سعيد حسيف الذم يرل فيو أف الاتصاؿ   -

 اعؿ بيف طرفيف.ك ىذه العممية في جكىرىا عممية تف الأكؿ،.عممية اجتماعية في المقاـ 1

كىذا التفاعؿ يتحدد في ضكء مجمكعة مف المتغيرات أىميا تحديد اليدؼ مف الاتصاؿ  .2
 ك نكعية كسائمو ك العلبقة بيف طرفي الاتصاؿ.

                                                   
ـ ، ص  2006، ) ب . د . ط ( ، الدار الجامعية ، الاسكندرية ،  ترفع مياراتؾ الادارية للاتصاؿكيؼ احمد ماىر ،    1

24 
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يتضمف الاتصاؿ العناصر الرئيسية ىي ) المرسؿ  ، المصدر ،الرسالة( ك ىي  .3
قبؿ ك الكسيمة ىي التي تنقؿ مضمكف المضمكف اك المحتكل الذم يراد نقمو مف المرسؿ لممست

الرسالة اك محتكاىا  ،ك المستقبؿ ىك الذم تكجو إليو الرسالة  ، ك اخيرا التغذية المرتدة  ، ك 
 يقصد بيا استجابة المستقبؿ لمرسالة التي تمقاىا.

كعرؼ كليد فتح الله بركات الاتصاؿ انو عممية نقؿ المعمكمات ك الآراء كالاتجاىات مف  .4
صدر إلى المستقبؿ بغرض التأثير عميو ليدؼ ما ، كىك لا يعني تكجيو رسالة مف جانب الم

معيف الى طرؼ آخر ، كلا يعني البث كالارساؿ مف جانب كاحد ، فالاتصاؿ ىك تفاعؿ 
بالرمكز المفظية كغير المفظية بيف طرفيف أحدىما مرسؿ جيدا الحكار ،ك الثاني مستقبؿ 

 صاؿ عمى مشاركة المعمكمات كالصكر الذىنية ك الآراء.يكمؿ الحكار ،ك يقكـ الات

،تيدؼ  Social Interactionكما عرفو ابراىيـ ابك عرقكب بأنو عممية تفاعؿ اجتماعي  .5
الى تقكية الصلبت الاجتماعية في المجتمع مف طريؽ تبادؿ المعمكمات ك الأفكار ك 

 المشاعر التي تؤدم إلى التفاىـ كالتعاطؼ ك التجاذب.

ك ترل زينب عبد الرازؽ غريب اف الاتصاؿ يعتبر احدل عمميات التفاعؿ التي يتـ مف   -
خلبليا تبادؿ الأحكاؿ الذاتية ك الأفكار ك المعتقدات ك المعمكمات ك المشاعر ك الاتجاىات 
بيف فرديف اك جماعة مف الافراد ، بيدؼ مشاركة الخبرات ك التجارب ك الأفكار مع الاخريف 

اشباع حاجاتيـ ك اثبات ذاتيـ ك تدعيـ العلبقات بينيـ كصكلا لمتفاىـ ككجيات لمعمؿ عمى 
 النظر المتقاربة.

( الاتصاؿ الإنساني بأنو اتصاؿ لغكم ? Frank and Carlee)كارؿ كعرؼ فرانؾ ك  -
ليا معاف  Symbols codesفالمغة ىي اداة التكاصؿ ك عبارة عف نظاـ مف الرمكز 

 اخر. شيءالذم سيمثؿ أك يرمز الى  الشيء، ك الرمكز ىك اعطاىا اياىا الإنساف 
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( الاتصاؿ الانساني بأنو عممية مفردة ، كلكنو عبارة عف مجمكعة مف Lind Yren)يعرفو  -
القكل المتعددة كالمتداخمة التي تتفاعؿ في مكقؼ اتصاؿ متحرؾ بؿ إف أم نشاط يؤثر في 

 صر متغمغمة فيما بينيا.ىك في حد ذاتو مركب مف عنا \الاتصاؿ الإنساني

( بأنو عممية اجتماعية تتضمف مصدر ام فرد ينقؿ Noel and Ritatimms)كيعرفو  -
ك الرسالة لفظية كغير لفظية تنقؿ لممتمقي عبر قناة الاتصاؿ  ، ك  نكع ،رسالة مف أم 

 تمعب الميارة دكرا ميما في اختيار ك تحديد عناصر العممية الاتصالية.

 بالكلبـ)المعمكمات س "اككسفكرد" بانو نقا ك تكصيؿ ، اك تبادؿ الافكار ك ك يعرفو قامك  -
 1.بالإشارة(اك الكتابة ، اك 

 تعريؼ ميارات الاتصاؿ المطمب الثالث:
 ميارات الاتصاؿ نذكر البعض منيا مفيكماتعددت التعريفات التي تناكلت 

ك الخبرات لطلببو  نجد "صبرم يعرفيا بأنيا عممية يقكـ المعمـ بتبسيط الميارات .1
مستخدما كؿ الكسائؿ المتاحة ك تجعؿ المتعمميف المشاركيف لممعمـ ، في غرفة الدراسة فيي 
عممية تفاعؿ لفظي اك غير لفظي بيف معمـ ك متعمـ اك بيف معمـ ك متعمميف أك بيف متعمـ ك 

سيط تعممي ك كمبيكتر" أك بيف ك ،  الة تعميمية، معمـ أك بيف متعمـ كسيط تعميـ "كتاب مرسي
اخر اك بيف معمـ ككسيط تعممي بيدؼ نقؿ المعارؼ ك الأفكار ك الخبرات التعميمية عبر 

 القنكات المعبئة لمعمؿ عمى تحقيؽ أىداؼ تعميمية محددة.
كما يعرفيا "أبك عظمة" بأنيا عممية أك طريقة تتـ باستخداـ كسيمة تعميمية لنقؿ  .2

خاص لتصبح ىذه الرسالة معركفة بينيـ اك مجمكعة مف الأش لأخرالرسالة مف شخص 

                                                   
، ) ب . د ط ( مكتبة الانجمك المصرية  ، ) د  ميارات الاتصاؿ و التفاعؿ و العلاقات الانسانيةعبد الفتاح عمي ،   1

 23،  22،  21.ب ( ، ) د . س ( ، ص 
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يستطيعكف فيميا ك مناقشة محتكاىا ك الإفادة مف كؿ ما يدكر حكليا مف طركح خاصة 
 داخؿ اركقة المدرسة.

في حيف يعرفيا "الشرىاف" بأنيا العممية التي يتـ فييا تكصيؿ أك نقؿ المعرفة اك فكرة  .3
دم في النياية الى المشاركة في اك مفيكـ اك اتجاه اك ميارة مف شخص لآخر حيث تؤ 

المعمكمات ك الخبرات ك الأفكار ك الميارات بيف الأفراد كمف ثـ يحدث تغير مرغكب أك غير 
مرغكب في سمكؾ الفرد أك الجماعات ك يتـ ذلؾ مف خلبؿ الاتصاؿ المباشر أك غير مباشر 

كات الحاسب الالي ك شب، أك الاستعانة بأجيزة الاتصالات المتنكعة كالمذياع  ،كالتمفاز
 1غير ذلؾ. الأنترنت"

 أنواع ميارات الاتصاؿ المبحث الثاني:
لكؿ ميارة مف ميارات الاتصاؿ ميزتيا الخاصة ,الأمر الذم يستمزـ معرفة كيفية 

لذل سكؼ نتطرؽ في ىذا ، يتكلى عممية الاتصاؿ   استخداميا بفاعمية  ،مف طرؼ مف 
 أبرز معكقات استخداميا.  المبحث لمختمؼ الميارات الاتصالية مع

 ميارات التحدث و الكتابة المطمب الأوؿ: 
إف ميارات الاتصاؿ متنكعة ك ذلؾ راجع لقدرة عمى استخداـ المعمكمات لفعالية ك 
لتنفيذ الأداء بسيكلة ك مف الميارات الضركرية لمف يتكلى عممية الاتصاؿ نجد كؿ مف ميارة 

 استخداـ كسيمة المناسبة ك يكجد الكثير. التفكير، ميارةالقراءة، الإنصات،  التحدث، الكتابة

 ميارة التحدث أكلا:

ك تعني بذلؾ استخداـ الجمؿ ك الفقرات ك صياغتيا بطريقة مناسبة حتى يسيؿ عمى 
المتمقي فيميا ك عندما يتـ التحدث مع الطرؼ الآخر يجب مراعاة كؿ مف درجة ثقافتو ك 

                                                   
 9،  8، )ب . د ط( ، )د. ف( ، ) د .ب( ، ص  ميارات الاتصاؿ الفعاؿمحمد فتكح ، محمد سعدات ،  1
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كار ك المعمكمات فاليدؼ مف ذلؾ ىك التأثير عمى فيـ قدرتو عمى استيعاب المعاني ك الاف
كيؼ  كيؼ ارتب ما اريد؟ ؟المتمقي بإيصاؿ الرسالة اليو مف خلبؿ تحديد ماذا اريد اف اكصؿ

 اصيغ؟ فيجب التركيز عمى أىـ نقاط منيا:

الاىتماـ ك التركيز عمى محتكل الحديث ك ذلؾ بالحصكؿ عمى معمكمات صادقة ك  (1
 ف محتكل الحديث متناسب مع المستمع.مراعاتو ك اف يكك 

استخداـ مستكل صكت مناسب مع التكزيع في النغمة الصكتية ك أخذ استراحة بيف  (2
 الجمؿ ك الكممات ككضكح الصكت.

تجنب المزمات المفظية كالحركية ىي حركات ككممات تلبزـ الفرد أثناء حديثو مثؿ  (3
اذا يتكرر  لأنوعمى احدل القدميف  تبادؿ الاتكاؿ،  حركة اليديف بعصبية , حركات الراس

 ينصرؼ المستمع.
إظيار قدر مف الانفعالات المناسبة لمحديث ك ذلؾ لإظيار نكع مف التفاعؿ ك  (4

 التجارب مع المستمع ك تحقيؽ المشاركة الانفعالية.
 ميارة )التعبير(الكتابة: ثانيا:

نكاعيا مثؿ اف ام شخص في اطار عممو بحاجة الى اتقاف ميارة الكتابة بشتى ا
، ك القرارات ، ك الاكامر ك الآراءالخطابات ك المذكرات ك التقارير، كذلؾ لنقؿ المعمكمات ك 

 .ك دقيقة ميمات في صكر مكتكبة بطريقة سميمةالتع

 : فنجد اف ميارة الكتابة

 : صفة لكيفية الكتابة

  Purpose: الغرض )اليدؼ( (1
 ك الاقناعحدد ما اذا كاف ىدفؾ مف الرسالة ىك التعريؼ ا -
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 حدد السمكؾ الذم يستطيع اف يؤثر عمى المرسؿ اليو -
 مف اف ىدفؾ عممي كذك قيمة تأكد- 
  Audience : المرسؿ اليو  (2
 حدكد المرسؿ اليو -
 حدد حجـ ك عدد المجمكعة -
 حمؿ رد الفعؿ مف المرسؿ اليو عف استقباؿ رسالتؾ -
   Main Ideaالفكرة الرئيسية   (3
 عصؼ الذىبياستخداـ ال - 

 بطريقة التي تريدىاالاستجابة حدد طريقة معينة تدفع المرسؿ اليو -  
 حدد ما اذا كانت الفكرة الرئيسية كاقعية-  
  Chanel and Mediumالقنكات ككسيمة الاتصاؿ   (4

اذا كاف ىدفؾ ىك التعاكف اك التفاعؿ اك التعريؼ بعمؿ عرض شفكم )مناقشة شفكية ،    -
 ة مف الاشخاص.لمجمكعة صغير 

 اذا كانت ىناؾ مناسبة الاحتفاؿ اماـ حشد كبير قـ بتحفيز كممة تمقييا عمييـ -  
 اذا كانت الرسالة معقدة اك اذا كانت تحتاج الى تسجيؿ الرسالة قـ بكتابة ىذه الرسالة.  -

ىي مف أبرز الكسائؿ لمتعبير عف الآراء كالأفكار بطريقة فعالة لإيصاؿ المعمكمات ك 
فاىيـ الآخريف ك لكف ىذا يتطمب شركط ك مراعاة بعض الأشياء عند الكتابة كىي أف الم

تضمف الخطاب اك التقرير أك المذكرة المناسبة ك الاساسية ك معاني محددة كأف تتسـ 
 الصياغة بالكضكح ك الإيجاز ك الدقة ك المكضكعية ك يجب التركيز عمى أىـ نقاط كىي:

ملبئية ،ك تتكقؼ ميارة الكتابة عمى محصكؿ الفرد تجنب الاخطاء المغكية ك الا (1
 المغكم كطريقة اسمكبو في الكتابة.

 الشمكؿ ك الاختصار في المكضكع المكتكب. (2
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 الاىتماـ بعلبمات الترقيـ . (3
بدء الكتابة بعد الحصكؿ عمى المعمكمات في القراءة ك المطالعة الدائمة يؤدم الى  (4

 اكتساب ميارات ك أساليب كتابة فعالة.
 1التسمسؿ المنطقي لممعمكمات (5
 ميارة القراءة والإنصات الثاني:المطمب  

 :)الصامتة، المسمكعة( ميارة القراءة أكلا:

كىي مف أىـ الميارات الضركرية في العممية الاتصالية لأف التركيز ك الحذر ك الانتباه 
سرعة حيث ك التاني عند القراءة يمكف الفرد مف استخلبص المعمكمات ك حصكلو عمييا ب

يقكـ الفرد بقراءة التقارير ك المذكرات ثـ عميو أف يستخمص النتائج بسرعة ك التي تساعد في 
 اتخاذ القرارات ك يجب التركيز عمى أىـ النقاط كىي:

ففيـ الشخص متعمؽ بذكائو فيك يزيد الميارة ك صقؿ التجارب ك التدريب  الذكاء: (1
 المستمر.

 كاستيعابيا. تسيؿ عمى الفرد قراءتيا الخبرة: (2
اما اذا كانت النفسية مضطربة ، الحالة النفسية لمقارئ بالتركيز مرتبط باليدكء النفسي  (3

 فيي تغير مف معكقات القراءة.
 القراءة. القدرة عمىكمما كجدت الرغبة زادت  الدافع لمقراءة: (4
لمعنى كالأسمكب السميـ لمقراءة يدع عممية الفيـ ك التركيز يككف عمى ا أسمكب القراءة: (5

 كليس الأحرؼ.
 : ثانيا ميارة الانصات )الاستماع(

                                                   
 2014،جسكر لمنشر ك التكزيع ، الجزائر ، ـ 1، ط مدخؿ للاتصاؿ و العلاقات العامةجابرم ،  رضكاف بمخيرم ، سارة  1

 98،  97،  96، ص 
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ك تركز ىذه الميارة عمى الاصغاء ك الانتباه الجيد لمشخص المتحدث بالاستماع الى 
المحادثات الياتفية ك الاجتماعات لفيـ المعنى بشكؿ اكثر دقة كاثناء عممية الانصات يجب 

را ك اف يتقبؿ  المناقشات ك الانتقادات لمكلبـ ك اف يككف الفرد صبك  للؤخريفاعطاء فرصة 
المكضكعية ك تتميز ىذه الميارة بالاعتماد عمى قدرة الانتقاؿ عبرل مستكيات الاصغاء 
الثلبثة مف السطحي الى اليقظ ك مف ثـ الى المركز. ك ايضا محاكلة معرفة افكاره كمشاعره 

 الى التحميؿ لمكصكؿ الى نتائج لإخضاعوعمى القكؿ 
يتعمؽ بكظيفة الاذف في تمقي   Hearingبيف السمع ك الاستماع، فالسمع ىناؾ فرؽ 

يتعمؽ بمدل انتباه الفرد الى المعاني  Listeningالمثيرات الصكتية ، اما الاستماع 
 صات. المتضمنة فيما يقكلو المرسؿ ، ك يطمؽ احيانا عمى عممية الاستماع بالاف

فتغير المقابلبت ك التكجيو، كتمقي  قيـ استخدامو في كثير مف المياـ ك الاعماؿ
الى المحادثات ك  بالإضافةالتعميمات مف الاعماؿ اليامة التي تتضمف الاستماع 

الاجتماعات ، ك المحاضرات ،اثارة ك دافعية المرؤكسيف ، ك التفاكض ، ك الندكات ، ك 
 غيرىا مف الاعماؿ.
مجرد الانتياء مف الناس مستمعيف جيديف ك الدليؿ عمى ذلؾ انو بفميس جميع 

 المحادثة يتـ نسياف نصؼ الحديث تذكير نصفو.
تدعـ العلبقات الفعالية داخؿ المنظمة ، تقكم  لأنيافنجد اف اىميتو انو ميارة ضركرية 

قدرة المنظمة عمى تسميـ المنتجات ، تطكير ك تحديد القكل الداخمية ك الخارجية لممنظمة ك 
 ئات المستيمكيف المختمفة.يتيح ليا فرصة لمتعامؿ مع كؿ مف ف

اما بالنسبة  لمشخص الذم يتقف ميارة الاستماع فيك شخص ناجح، حيث اف الاستماع 
الاداء، الحصكؿ عمى ترقيات ك علبكات ك تحسيف الاكضاع ، فيي ميارة  مف الجيد يزيد

 ك تعمميا ك تحسينيا مف خلبؿ المعارضات العممية. يتـ اكتسابيا
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لاستماع الجيد ىك سر نجاح الكثير مف انكاع  الاتصاؿ في ك خلبصة القكؿ يعتبر ا
 حياتنا مثؿ المحادثات ، المقابلبت ، الاجتماعات ، المحاضرات ، التفاكض .

 : ك للبستماع عناصر منيا المفظية ك غير المفظية
ىناؾ بعض مف العناصر المنطكقة ك الممفكظة التي تؤثر عمى : بالنسبة لمفظية (1

 : ما يميك مف ىذه العناصر امكانية الاستماع 
عمى  تأثيراف الكممات ك طريقة صياغة الجمؿ ك الفقرات ليا  : الالفاظ ك الصياغات -

 مدل فيـ المستمع لمرسالة اك المكضكع الذم يتحدث فيو المرسؿ.
قد يخرج الحديث احيانا الى امكر داخمية ك خارجية ، ك قد يتطمب  : تكجيو المناقشة -

 .يكجو ك يركز المناقشة في الافكار الرئيسية الامر مف المستمع اف
قد يستطرد المتحدث في الكلبـ دكف الدخكؿ في الحؿ اك :  رؼ العمميصالت -

؟" ما  "ك عمى المستمع اف يشجعو في بعض العبارات مثؿ " ما رايؾ في الحؿالتصرؼ، 
 الذم يجب اف نفعمو؟"

ع عممية صعبة كاذا جعؿ الاستما ضااذا استخدـ المتحدث صكتا منخف : الصكت  -
دـ نبرة صكة دافئة لمتعبير عف المشاعر اليادئة ك عبرىا يمكف اف يعزز مف خاست

 المعاني الذم يتحدث عنيا شخص معيف.
ك يقصد بيا حركة الجسـ ك تعبيرات الكجو ك البيئة  : العناصر الغير المفظية (2

 اع.مالمحيطة بالتحدث ك الاست
المتحدث باستخداـ حركة الايدم ك الاصابع فذلؾ فنجد قياـ  : حركة الجسد ك الايدم -

 يمكنيا مف تعزيز معنى الرسالة ك المكضكع الذم يتحدث عنو.
،ك خميات الكجنتيف ، ك العيكف ك الحكاجب  السفائؼكذلؾ باف حركة : تعبيرات الكجو -

 ذلؾ يعطي تعزيز لممعاني التي يتحدث بيا المتحدث.
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راحة في الاثاث ك الجمسة ك الحرارة ك الاضاءة ك ذلؾ باف مدل ال : المناخ ك البيئة -
 عمى كؿ مف المتحدث ك المستمع. بأخرلك الضكضاء يمكنيا اف تؤثر بصكرة اك 

 : كيؼ تنمي مياراتؾ في الاستماع
 : لتحسيف مياراتؾ في الاتصاؿ عميؾ اتباع عدة خطكات نذكر مف بينيا

و المتحدث اكثر مما راقب اسمكب المتحدث عف طريؽ سؤاؿ نفسؾ ما الذم يعرف -
 تعرفو انت.

العاطفي تجاىيا ك لكي تككف  تأثرشخصيتؾ جانبؾ ك ذلؾ حتى تقمؿ مف قـ بتبخية  -
 اكثر قدرة عمى سماع الرسالة كميا.

ك بيف  المبدأاستمع لكؿ مف الافكار ك الحقائؽ ك تعرؼ عمى الفرؽ بيف الحقيقة ، -
 .الفكرة، المثاؿ ك بيف الادلة ، النقاش

 تماع اساؿ بعض الاسئمة تساعدؾ عمى الفيـ.عند الاس  -
 دكف بعض الملبحظات المختصرة ك المركزة. -

 .استخداـ وسيمة الاتصاؿ المناسبة ميارة التفكير المطمب الثالث:
 ميارة التفكير أكلا:

كتعتبر ميارة التفكير مف الضركريات الاساسية لكؿ اتصاؿ جيد فبدكف ىذه الميارة لا 
طبعا فيي تعتبر ملبزمة لكؿ مف ميارة التحدث ك القراءة ك الكتابة  تنجح أم عممية اتصاؿ

 ك الإنصات.

 فيجب التركيز عمى اىـ النقاط التالية:

 عمى أنماط التفكير العممي ك المكضكعي. العامؿتدريب  (1



 ههاراث الاتصال ودورها فً الوؤسست                                                               الاول: الفصل

41 

 

الحمكؿ ك ذلؾ بعقد  لإيجادانتشار التفكير لدل العامميف ك الاحاطة بالمشكلبت  (2
ام بدكف قيكد أك حدكد في حؿ المشكمة أك التعامؿ مع المكقؼ ما جمسات لمتفكير المنطمؽ 

 في العمؿ.
 ك ذلؾ بغرض أفكارىـ ك إعطاء كجية نظرىـ. العامميف،تشجيع  (3

 ميارة استخداـ كسيمة الاتصاؿ المناسبة ثانيا:

فالمقصكد ىنا ىك ليس اختيار الكسيمة المناسبة للبتصاؿ ك إنما الميارة في طريقة 
الكسيمة مثلب عند اجراء مقابمة مع الرئيس في العمؿ يجب مراعاة اليدؼ مف استخداـ ىذه 

الصكت اليادئ ، احالة فرصة لمتحدث ك عدـ ، المستقبؿ  المقابمة خصائص
 1المحدد لممقابمة(.، ك التركيز بالكقت،  المقاطعة)الانتباه لمكقت

 : ميارة اتصاؿ العيف

ك مصكية اك  معبأةكما تمدد بندقية ، تمدديقكؿ رالؼ كالدك ايمكسكف العيف يمكف اف ي
اما اذا كانت نظرتيا  حانية ك لطيفة يمكنيا بشعاع رقتيا ك  يمكف اف تييف كالركؿ ك الرفس

 عطفيا اف تجعؿ القمب يرقص بكؿ بيجة.

 تأثيراتؾبيف  تأثيرااتصاؿ العيف ىك الميارة الاكثر  : كيؼ تحسف اتصالؾ بالعيف
ؾ ىي الجزء الكحيد  مف جيازؾ العصبي المركزم الذم يرتبط الشخصية المتعددة ، عيكن

الالفة ،التخكيؼ ،  : بالشخص الاخر بشكؿ مباشر ، ة للبتصاؿ بالعيف اثار ثلبثة
 المشاركة.

 الالفة ك التخكيؼ ينتجاف عف النظر الى الشخص لمدة عشر ثكاني الى دقيقة. -

                                                   
،دار المسيرة لمنشر ك التكزيع ك الطباعة ، عماف ،  1، ط مبادئ الاتصاؿ الاسس و المفاىيـمحمد صاحب سمطاف ،  1

 97،  96،  95،  94، ص  2014
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مجاؿ العمؿ، كتككف مف اتصالنا الشخصي خاصة في % 90اما المشاركة فتشكؿ  -
 .مف خمس الى عشر ثكاني قبؿ تحكيؿ النظر الى مكاف اخر

 : احذر مف
اف تنظر الى كؿ جكانب لمستمعؾ فاف ذلؾ  ينقص مف مصداقيتؾ ، ك يبعث التكتر  -

 .الطمأنينةك عدـ 
اف تغمض عينيؾ لمدة ثانيتيف اك اكثر بيذا الفعؿ تقكؿ لا اريد اككف ىنا اك لا اريد  -

الى مستمعيؾ ك يشاطركنؾ عدـ رغبتيـ في الاستماع  سننتقؿا، كىذا الشعكر اف اسمع ىذ
 اليؾ. 

اف تركز نظرؾ عمى شخص اك اتجاه معيف عندما تخاطب مجمكعة كبيرة ، بؿ نقؿ  -
 عينيؾ الى كؿ اتجاه اعط خمس ثكاني مف التركيز في كؿ اتجاه.

 : ميارة الكضع ك الحركة

ك تتحرؾ بصكرة طبيعية كسيمة ، يجب اف تككف  كىذه الميارة تعممؾ اف تقؼ منتصبا
قادرا عمى تصحيح الاتجاه العاـ الذم يرتخي فيو الجزء الاعمى مف الجسـ ، فعند قيامؾ 

لا اف تككف مغمقا في كضعية بعممية الاتصاؿ يككف الكضع اكثر فعالية عندما تككف مرنا ،
 كثر عمى الساؽ ك القدـ.متكترة ، ىذا ينطبؽ عمى كؿ الملبمح ك الحركات ك ينطبؽ ا

لذا يجب اف تقؼ متصبا مظير الجزء العمكم مف جسمؾ عدؿ رايؾ في نفسؾ ىذا 
 عندما تتحدث مع الاخريف.  الحكـ كما يجب مراقبة الجزء الاسفؿ مف جسمؾ

 : مف اكثر الانماط الشائعة لمكضعية الخاطئة ىي

 .التراجع الى الخمؼ -

 الى الرجؿ الاخرل. ك التحكؿ مى رجؿالميؿ مف جنب الى جنب اك الاعتماد ع -
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استعمؿ كضع الاستعداد لمحاربة ىذه العادة السمبية خذ كضع الاستعداد ككزنؾ الى  -
 الاماـ.

الطاقة لا يمكف فصؿ احدىما عف الاخر ،  الاتصاؿ ك: تحرؾ في ارجاء المكاف -
حتى  عندما نتحدث الى الاخريف ، تحرؾ في ارجاء المكاف اخرج مف خمؼ طكلة الخطاب

 : لك كنت في كضع رسمي ،تحرؾ عمى مستكل طاقتؾ الطبيعية لكؿ اسمكبو الخاص

ليس ىناؾ طريقة صحيحة ك طريقة خاطئة ، لمكقكؼ اك التحرؾ لكف ىناؾ مفاىيـ 
 : مفيدة تنفع في ىذا السياؽ ، كمف ىذه المفاىيـ مفيكماف ىما

 منتصبالكقكؼ   .1

 الميؿ بكزنؾ الى الاماـ.  .2

 : مح ك تعابير الكجوميارة ملب

يف ك طبيعييف عندما تتكمـ في الكاقع اننا احيانا لا نعرؼ عف خاف تتعمـ اف تككف مستر 
ك النظر في الملبمح ، ك  اساتذتنا ك معممينا الكثير، كلذلؾ يجب مراقبتيـ بشكؿ متقطع ،

، ك تعابير كجكىيـ لينتج مف بعض الاشارات ك ردكد الافعاؿ بعض الانطباعات الاكلكية
يبني عمييا حكما عمى شخصية ىذا الاستاذ اك ذلؾ ، اذا فتحت نعتمد عمى حديثنا ، كعمى 

 .مقدرتيـ في قميؿ مف الكقت عمى عرض الصفات التي يعجبنا ك نحترميا

 : لذا لكي نتكاصؿ بشكؿ فعاؿ فانؾ تحتاج الى

 اف تككف مبتيجا في كجيؾ ك ايماءاتؾ.  .1
 طبيعي شيءتفعؿ ذلؾ ككانو   .2
 : ىناؾ عدة طرؽ يمكف مف خلبليا اف تضمف ملبمح كجو افضؿ  .3
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ندما تككف تحت ضغكط ك اجعؿ ىذا في مستكل اكتشؼ كيؼ تنظر الى الاخريف ع-    
 .غير طبيعي كتدرؾ الفرؽ بينيا الشيءالطبيعي ك  الشيءتعرؼ  ، كافالكعي لديؾ

ىنا ك ىناؾ عندما نتكمـ ،  كمنا لديو اشارات عصبية تجعؿ الكاحد منا يذىب بيديو-    
 نمسؾ بو. شيءكليس امامنا اك بجانبنا ام 

 : حيث نجد اف الناس ثلبثة اصناؼ ك ىي
 كجكه بعضيا منفتحة ك مبتسمة.   .1
 كجكه محايدة يمكف اف تتحكؿ مف ابتسامة الى نظرة حارة ك حادة.   .2
 سمكف.كجكه جدية ك حارة سكاء اعتقدكا بانيـ يبتسمكف اك لا يبت  . 3

 : ميارة المبس ك المظير

يككف مف اليدؼ اف تمبس ك تزييف كتظير لائؽ لنفسؾ ك البيئة التي انت فييا، كيجب 
 اف تعمـ اف الانطباع الذم تتركو لدل الاخريف في اكؿ مقابمة لا يمكف تكرارىا.

حيث تتككف لدينا انطباعات انية كاضحة مف الناس خلبؿ الثكاني الخمس الاكؿ ك 
خمس دقائؽ اخرل لنضيؼ خمسيف في المائة مف  نأخذ تراىـ فييا ، ك يقدر الجزاء انناالتي 

انطباعات) السمبي اك الايجابي( الى الانطباع الذم تككف في ثكاني الخمس الاكلى ، لذلؾ 
مف الضركرم اف نككف مدركيف لمرسائؿ الاتصالية التي تحمميا ملببسنا ك اف العثرة بالمادة 

ف جسمنا ىي في العادة كجكىنا ، كاحيانا غطاء الراس ، ك ىذه العشرة غير المعطاة م
المكاف اك المنطقة التي ينظر الييا الناس، كلاشؾ  لأنيابالمائة الاكثر اىمية مف كؿ الجسـ 

 الزينة الذم نزيف بو راسنا. بأسمكبكثيرا  يأثر للآخريفاف الانطباع الذم ننقمو 

 : ميارة ك التنكع الصكتي
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ملبئمة نشاط حكؿ الصكت، حيث نجد اف دؼ السمككي تتعمـ صكتؾ بطريقة اف الي
 : ىناؾ مككنات رئيسية الى التعبير الصكتي ك ىي اربعة نذكرىا

 الاسترخاء  .1
 طريقة التنفس  .2
 الالقاء.  .3
 تاكيد المقاطع  .4

تي الصك  تأثيرؾككؿ مككف مف ىذه المككنات يمكف تعديمو مف خلبؿ التدريبات لتكسيع 
، كذلؾ استعمؿ التنكع الصكتي ، ك ىك كسيمة عظيمة تجعؿ الناس ميتميف بما يسمعكف 
كمشتغميف بو ، ك تدريب عمى تسجيؿ صكتؾ بالة تسجيؿ كاخر منخفض ك حاكؿ اف تنكع 
مف الحديث ،اف ىذا التدريب سيجعمؾ تدرؾ رتابة الصكت ك يساعدؾ عمى تطكير  عادة 

 التنكع في صكتؾ.

الخطابات حيث يمكف اخطر اتكاؿ الاداء الرئيسي في القراءة بصكت  كذلؾ لا تقرا
عاؿ، اف الكتابة ك القراءة، ك الكلبـ كسائط اتصاؿ مختمفة لذا ننصحؾ باستعماؿ 

 الملبحظات ك مخطط الافكار الرئيسية عندما تتكمـ ىذا يسمح لؾ باف تترؾ.

عمى اف يككف نشيطا ك المنتقاة انيا ، كىذا ايضا سكؼ يحسف صكتؾ حرية الكممات 
 1تفكر باستمرار ك تكيؼ ك تعدؿ محتكل رسالتؾ ك افكارؾ لأنؾطبعا ك مميئا بالحركة 

 أساليب ميارة الاتصاؿ المبحث الثالث:
 الاتصاؿ المحرر و الشفيي المطمب الأوؿ:

                                                   
، ص  2015، دار المعتز لمنشر ك التكزيع ، عماف ، 1، ط ميارات الاتصاؿ الاداري و الحوارعبد الله حسف مسمـ ،   1

 .94 ص، 85
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نجد أف الميارات الاتصالية عدة أساليب متنكعة تـ الاتفاؽ عمييا مف قبؿ الباحثيف أما 
ريقة استخداميا في دعـ انشطة العلبقات العامة فنجد انما تعتمد عمى العممية عف ط

الاتصالية كىي بيف المرسؿ كالمستقبؿ داخؿ المؤسسة ك خارجيا ك مف بيف ىذه الاساليب 
 نجد:

 الاتصاؿ المحرر )الكتابي( اكلا:

 يعتبر ىذا الأسمكب مف أىـ الأساليب الاتصالية في المؤسسة إذ يعبر عف نقؿ
الأفكار ك البيانات ك المعمكمات باستخداـ الكممات المكتكبة التي يتـ تبادليا بيف المتصؿ 
كالمتصؿ بو حيث نجد اف ىذا الأسمكب مف أىـ الأساليب المعمكؿ بيا في أغمب المنظمات 

التقارير ،التعاميـ ، الحككمية ك مف الامثمة عمى ذلؾ الانظمة ،المنشكرات ،المطبكعات
المقترحات ،كالشكاكم ،رسائؿ التي تنتقؿ مف خلبؿ شبكات الحاسب الالي رسائؿ ،المذكرات ،

 الفاكس ك التمكس ك حسب القيميف تكجد خمسة شركط لمرسالة المكتكبة ك ىي :

 1لطيفة.كاممة، مختصرة، كاضحة، صحيحة،   -
 فنجد اف ىذا الاسمكب لديو عدة مزايا نذكر منيا:

 .امكانية الاحتفاظ بيا كالرجكع ليا (1
 حماية المعمكمات مف التحريؼ. (2
 2قمة التكمفة. (3

 الاتصاؿ الشفيي ثانيا:

                                                   
 .33، ) د. ب ( ، )د.س ( ، ص مدخؿ الى عمـ الاتصاؿمناؿ طمعت محمكد ،  1
شر ، القاىرة ، ، المجمكعة العربية لمتدريب ك الن 2، ط ميارات الاتصاؿ الفعاؿ مع الاخريفمدحت محمد ابك النصر ،   2

 55، ص  2009



 ههاراث الاتصال ودورها فً الوؤسست                                                               الاول: الفصل

47 

 

يعتبر الأسمكب عف نقؿ ك تبادؿ المعمكمات ك الأفكار ك البيانات بيف المرسؿ 
كما يعتبر ىذا الأسمكب أقصر  1،المكتكبةك عف طريؽ الكممة المنطكقة  شفاىوكالمستقبؿ 

"المقابلبت  ر سيكلة كصراحة مف أمثمة نذكرطرؽ لتبادؿ عنو الأفكار ك المعمكمات ك أكث
الشخصية ،المكالمات الياتفية المناقشات  ،الندكات  ،المؤتمرات ،الاجتماعات ،الاتصاؿ 

كما يسمح ىذا الأسمكب بالتعرؼ عمى ردكد الأفعاؿ الذيف يتمقكف الرسالة ،ك يمكف  المباشر"
 2كقؼ بعد المناقشة.مع الم لتلبئـتعديؿ القرار أك التعميمات بصكرة فكرية 

 الاتصاؿ المفظي المطمب الثاني:
نجد أف ىذا النكع يتـ عف طريؽ استخداـ المغة المنطكقة كالكممة المكتكبة ك ايضا 
الرمكز المفظية ك يطمؽ عمييا المغة سكاء كانت مكتكبة اك مسمكعة اك منطكقة ك يشمؿ كؿ 

يصاؿ الافكار ك المعمكمات ك البيانات أنكاع الاتصاؿ التي يستخدـ فييا المفظ ككسيمة نقؿ كا
 ك المعاني فيك يتـ غالبا كجيا لكجو ك يدخؿ تحت ىذا النكع مف الاتصاؿ )اتصاؿ الثنائي

داخؿ الجماعة بيف اتصاؿ جماعات الاتصاؿ العاـ(مثاؿ عف ذلؾ "النشرات ،التقارير ،
 3ك المحادثات الياتفية(.، ،الخطابات

ة خصائص ك مزايا ك أيضا أنماط مف بينيا النمط كما نجد أف الأسمكب المفظي عد
  ،ا مقكمات منيا الرغبة في الاتصاؿ ضك اي الحسي. السمعي، النمطالنمط    ،البصرم

 4كضكح الصكت ،التكرار ،التشجيع ك التجارب.

                                                   
 12،مرجع سابؽ ، ص  ميارات الاتصاؿ الفعاؿمحمكد فتكح محمد سعدات  1 
 28، ص  سابؽمدحت احمد ابك النصر ، مرجع   2
 28، ص سابؽمدحف محمد ابك النصر ، مرجع  3
 32، ص سابؽ مناؿ طمعت محمكد، مرجع  4



 ههاراث الاتصال ودورها فً الوؤسست                                                               الاول: الفصل

48 

 

فقد قاـ فريؽ مف عمماء المغة عمى دراسة دلالات الألفاظ ك أسفرت جيكدىـ عف ظيكر 
الالتزاـ عند  بأىميةلذا ينصح كؿ مف "ركجر ىايكد"ك ديفيد دارم"  عمـ المعنى العاـ ك

 صياغة الرسائؿ بما يمي:

إلا عند القميؿ  تعد تستخدـتجنب استخداـ العبارات القديمة ك التي بطؿ استخداميا ك لـ  (1
 مف الجماىير.

 1مراعاة ضركرة استخداـ الكممات البسيطة لأف الحديث السيؿ المبسط ىك لغة الناس. (2
 المطمب الثالث: الاتصاؿ غير المفظي

ىك الاتصاؿ الذم لا يعتمد عمى المكالمة المنطكقة أك المكتكبة بؿ يتـ فيو تبادؿ 
الأفكار ك المعمكمات بيف المتصؿ كالمتصؿ بو عف طريؽ الإيماءات ,الاشارات, الرمكز 

اليميف ،طريقة ،الصكر ،الرسكـ البيانية ك الخرائط, السمكؾ "تغيرات الكجو ،حركة العيف 
ك يطمؽ عمييا أيضا لغة الجسد ك قد تككف ىذه التمميحات مقصكدة أك غير 2.الجمكس "

%مف  90مقصكدة مف مصدر الاتصاؿ ك تصؿ نسبة استخداميا في الاتصاؿ ما يتـ ب 
المعاني ك بصفة خاصة بالرسائؿ التي تتعمؽ بأحاسيس ك الشعكر ك يختمؼ فيـ الرسائؿ 

 3ختلبؼ الثقافات داخؿ المنظمة ك داخؿ المجتمع أيضا.غير المفظية بسبب ا

 نجد اف العمماء قد قسمكا الاتصاؿ غير المفظي الى ثلبث لغات نذكرىا:

ك ىي تككف مف الاشارات البسيطة اك المعقدة التي يستخدميا الانساف : لغة الاشارة (1
 في الاتصاؿ بغيره.

                                                   
 25رضكاف بمخيرم ، سارة جابرم ، مرجع سابؽ ، ص  1
 13، ص  سابؽمحمد فتكح محمد سعدات ، مرجع  2
 26مرجع نفسو ، صالرضكاف باخيرم ، سارة جابرم ،  3
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ي يأتييا الإنساف لينتقؿ الى لغة الحركة اك الافعاؿ: ك تتضمف جميع الحركات الت (2
 الغير ما يريد مف معاف اك مشاعر.

لغة الايثاء: كيقصد بيا ما يستخدمو مصدر الاتصاؿ غير الاشارة ك الأدكات ك  (3
في الملببس كالأدكات التي ، لمتعبير عف معاف اك احاسيس يريد نقميا لممتمقي ، الحركة

سيس بالجك ك الزماف الفرعكني الى تستخدـ عمى المسرح يقصد مف استعماليا نقؿ الاحا
فييا طكاؿ عرض المسرحية ك ارتداء المكف الأسكد في كثير مف  يعيشكاالمشاىديف لكي 

المجتمعات يقصد بو إشعار الآخريف بالحزف الذم يعيش فيو مف يرتدم ملببس سكداء فيذا 
 1ما يعني بو الاتصاؿ غير المفظي.

 الاتصاؿ اشكاؿ و معوقات ميارات المبحث الرابع:
اذ يمارس القيادة ك يتحقؽ ، تعتبر عممية الاتصاؿ جزءا لا يتجزأ مف عمؿ كؿ مؤسسة

إذف فكمما ازداد فيـ المدراء لمشكلبت الاتصاؿ كتطكر ، التنسيؽ مف خلبؿ الاتصاؿ 
,ك بيذا تتـ الاتصالات كفقا لمييكؿ التنظيمي ، مياراتيـ فيو كمما ازدادت فاعمية المؤسسة

 جد أف لميارات الاتصاؿ شكميف أساسيف ىما:لممؤسسة ك ن

 الاتصاؿ الرسمي المطمب الأوؿ:
كنجد أف ىذا النكع مف الاتصاؿ ىك الطريقة أك قناة التي تحدد مسبقا بصفة رسمية 
ممزمة لجميع العامميف في المنظمة الإدارية مف أجؿ اتباعيا في جميع اتصالاتيـ اثناء 

سسة ك نجد أف ىذا النكع مف الاتصاؿ تحكمو اسر ك ادائيـ لمختمؼ النشاطات داخؿ المؤ 
 "التقارير ىي الثبات ك الاستقرار ك نجد أنو في معظـ الأحكاؿ بأخذ الشكؿ الكتابي مثؿ

"ك قد تتخذ الشكؿ اك الأسمكب الشفيي في بعض  المراسلبت الرسمية ك غيرىا، الطمبات،

                                                   
 47، ص  2012، دار المسيرة لمنشر ك التكزيع ك الطباعة ، ) د. ب( ، 1، ط نظريات الاتصاؿمناؿ ىلبؿ المزاىرة ،  1
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مكتبة ك ىذا النكع مف الاتصاؿ  الاحياف كحالة اصدار المدير الأكامر الشفيية الى مدير
 ييدؼ الى ثلبث أىداؼ رئيسية ك ىي:

 نقؿ الأكامر كفؽ التسمسؿ في المؤسسة. (1
 نقؿ الاقتراحات ك التقارير ك ردكد الأفعاؿ البشرية لممؤسسة. (2
الاستراتيجية التي تسعى الى استخداميا كفؽ  بالأىداؼاعلبـ كؿ أعضاء المؤسسة  (3

 اتجاه سرياف المعمكمات.
 الاتصاؿ النازؿ: :اكلا

ىذا النكع مف الاتصاؿ يتـ مف الاعمى الى الاسفؿ بمعنى تصدر مف القيادة الأعمى 
لممؤسسة الى مستكيات الادارة المختمفة حتى قاعدة اليرـ ك يتميز ىذا النكع مف الاتصاؿ 
بالكضكح كالسيكلة في المنظمات الإدارية الصغيرة ك المتكسطة الحجـ حيث يتـ اتباع 

 عميمات اليادفة إلى تكضيح الأىداؼ كالأعماؿ مثلب:الت

 تكجييات محددة حكؿ تعميمات اك ميمات اك حكؿ أداء العمؿ. (1
معمكمات حكؿ إجراءات المؤسسة ك ممارستيا ك تتضمف سياسة ك قكانيف ك لكائح  (2

 خاصة بالمؤسسة.
 رجع الصدل إلى المرؤكسيف فييا يتعمؽ بأداء عمميـ (3

 لاتصاؿ عمى بعض الاعتبارات منيا:كما تتكقؼ فاعمية ىذا ا

اف يحس الرئيس الإدارم بحقيقة الجكانب النقية في علبقتو بمرؤكسيو يعني يجب عمى   .1
 المدير الاىتماـ بالمرؤكسيف حتى يككنكا أكثر قبكلا لتنفيذ الأىداؼ.
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 مدل الاستعداد لدل المرؤكسيف عمى تمقي ك قبكؿ ىذه الأكامر حتى يتـ تحقيؽ الفيـ . 2
 المتبادؿ ك يتـ تحقيؽ الاىداؼ ك الكصكؿ الى حؿ المشاكؿ مف كسائمو الاجتماعات الرسمية

 دفتر الاستقباؿ.،  الراسـ،

 الاتصاؿ الصاعد: ثانيا:

العميا لمعرفة ما يدكر  للئدارةىذا الاتصاؿ يتـ مف الاسفؿ الى الاعمى كىك ميـ جدا ك 
قبؿ المرؤكسيف بالمعمكمات ك مدعـ بالبيانات يعني إبلبغ الرؤساء الإدارييف مف ، في الميداف

حيث يمثؿ المنبع أك ، أك تكاجييا المؤسسة، يكاجيكنياك اخبارىـ بالمشاكؿ كالصعكبات التي 
سميمة  قرار تالمصدر الذم تستفيد منو القيادة الادارية ك ىذا يسيؿ ك يتيح فرص اصدار 

حيث يتضمف ىذا ،  ىذه العكائؽ تفيد المؤسسة بإصدار اقتراحات ك افكار جديدة لتخطي 
تكصيات عف العمؿ ك في العمؿ يعني ىك عكس الاتصاؿ ،  شكاكم، الاتصاؿ تقديـ تقارير

 النازؿ.

 يتـ فيو تقديـ معمكمات حكؿ:

 ما يريد الشخص قكلو حكؿ نفسو ك أدائو ك مشاكمو. (1
 ما يريد الشخص قكلو حكؿ ممارسات المؤسسة كسياستيا. (2
 كؿ ما يجب عممو ككيؼ يمكف أف يعمؿ.ما يريد الشخص قكلو ح (3

الجماعية، الفردية ك  التقارير، المقابلبتأما بيف الكسائؿ المستعممة في ىذا الاتجاه نجد 
 .مذكرات

 الاتصاؿ الأفقي ثالثا:

نجد أف ىذا النكع مف الاتصاؿ يتـ بيف العامميف في نفس المستكل الإدارم الكاحد اك 
عب الدكر التكميمي لمنكعيف السابقيف النازؿ كالصاعد فيك فيك يم، مستكيات ادارية مختمفة
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يمجأ الى كسائميا منيا الجريدة الداخمية فيذا النكع  يتـ بيف المديريف في مستكل اشرافي كاحدا 
أك بيف العامميف الذيف لا يككنكف في نفس المستكل الإشرافي لكف لا تربطيـ علبقات سمطة 

 قي دكرا ميما لأنو يساعد عمى:تنفيذية ليذا يمعب الاتصاؿ الأف

 تنسيؽ فعاليات التقييمات المختمفة. (1
 معالجة المشكلبت ك الفراغات بيف التقييمات بسبب تأميف كسائؿ الاتصاؿ المباشر. (2
تكفير الإسناد العاطفي ك الاجتماعي لممرؤكسيف مف خلبؿ التفاعؿ المنصب عمى  (3

 الميارات المشتركة.
الأفقي ، النازؿ، الرسمي باتجاىاتو الثلبثة الصاعد ك منو نستنتج أف نظاـ الاتصاؿ

نجد أف كؿ نكع يكمؿ الآخر فيذا يعطي نكع مف الديمقراطية كمو مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ 
لذا يؤكد الجزاء عمى ضركرة اتباع رقعة الاتصاؿ كيتدرج نظاـ آخر يساند كيدعـ الاتصاؿ 

 الرسمي كىك الاتصاؿ غير رسمي.

 تصاؿ غير رسميالا  المطمب الثاني:
نجد أف ىذا النكع مف الاتصاؿ ينشأ نتيجة الاخبار ك المعمكمات ك الاشاعات حكؿ 

تنظيـ  لأمأمكر خاصة ترتبط بميداف العمؿ حيث ىذه الاخبار ك المعمكمات لا تخضع 
الغفؿ عنيا فيي تنشر مف الاعمى الى الاسفؿ كايضا أفقيا  للئدارةرسمي اك رقابة ك لا يمكف 

فيك يتـ بكسائؿ غير رسمية لا يقرىا التنظيـ كلا يتطمبيا ك إنما تنشأ نتيجة كجكد  دكف حاجز
 صلبت شخصية كعلبقات اجتماعية بيف العامميف في التنظيـ.

فبالرغـ مف المشاكؿ ك العراقيؿ التي يسببيا ىذا الاتصاؿ عف طريؽ نقؿ المعمكمات 
ك الاخبار الا اف لديو مزايا عديدة ك الاشاعات ،  الغير دقيقة في المقاءات الغير رسمية

 منيا:
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يكمؿ مسيرة الاتصاؿ الرسمي في كثير مف المكاقؼ ك يزيد مف سرعة انتقاؿ  (1
 المعمكمات ك يخفؼ مف عبئ التعطيؿ مف التأييد العاـ لممشركع.

يدعك الى استكماؿ كثيرىا المعمكمات ك البيانات التي يتعذر أحيانا عمى الاتصاؿ  (2
 الرسمي تحقيقيا.

 ينمي الشعكر بالانتماء لدل العامميف عف طريؽ تفيميـ. (3
 يخمؽ التكازف مع التغيرات المحيطة بجك العمؿ بطريقة أيسر ك اسرع. (4
 يساعد عمى عممية التفاكض مع النقابات المالية. (5
 1الاستفادة مف الاصغاء اليو. ك محاكلة معرفة ىذا الاتصاؿ (6

 معوقات ميارات الاتصاؿ المطمب الثالث:
بمعكقات ميارات الاتصاؿ ىي كافة المتغيرات التي تمنع العممية الاتصالية في يقصد 

تبادؿ المعمكمات ك الافكار اك تؤخر ارساليا اك استقباليا اك تشكه مف معانييا فبالرغـ مف 
الاعتقاد السائد بضركرة شمكلية الاتصاؿ التي يتـ مف طرفي اك اكثر الى اف الكثير مف 

كركا بأف لميارات الاتصاؿ عدة أسباب كمعكقات ك عكائؽ تؤثر عمى الباحثيف ك الكتاب ذ
 العمميات الاتصالية نذكر منيا:

ك يقصد بيا تمؾ المؤثرات التي ترجع المرسؿ ك المستقبؿ في  المعكقات الشخصية: أكلا:
 العممية الاتصالية ك تحدث فييا أثرا عكسيا ك نجد أف ليذه المعكقات الأسباب نذكرىا:

ت الفردية :ترجع ىذه المعكقات الى الحقيقة الثانية ك ىي كجكد فركقات فردية ك المعكقا
اختلبفات في تبايف قدرة الإدراؾ ك فيـ ك استيعاب الأمكر ك طريقة فيـ المغة ك كيفية 
استخداميا ,ك ايضا بالنسبة لمرغبات ك الميكؿ ك عامؿ الخكؼ الذم يعترم بعض الأفراد في 

جب إرساليا يعني ضعؼ الثقة بينيـ مما يؤدم الى عدـ تعاكنيـ ك إرساؿ المعمكمات الكا
                                                   

 .47 - 39، ص،ص  سابؽرضكاف بمخيرم ، سارة جابرم ، مرجع  1
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بالتالي حجب المعمكمات عف بعضيـ البعض مما يعقد العممية الاتصالية ك يحد مف 
 فاعميتيا.

ك نجد أف ىذه المعكقات ترجع أساسا الى عدـ كجكد ىيكؿ  المعكقات التنظيمية: ثانيا:
 مطة الرسمية في المنظمة:تنظيمي يكضح مراكز الاتصاؿ ك خطكط الس

كما يتبعو مف متغيرات ك تداخلبت في خطكط السمطة ك عدـ  عدـ استقرار التنظيـ: (1
 استقرار قنكات الاتصاؿ.

اختلبؼ المستكل التنظيمي :حيث يؤدم إلى اختلبؼ قنكات الاتصاؿ بيف الرؤساء  (2
 1كالمرؤكسيف نتيجة لعكامؿ الخكؼ مف الرئيس.

 مف أسبابيا:

 ى الاتصاؿ غير رسمي الذم لا يتكقؼ أحيانا مع الأىداؼ التنظيمية.الاعتماد عم 
 .عدـ كجكد كحدة تنظيمية لجمع كنشر البيانات ك المعمكمات 
 . عدـ الاستقرار التنظيمي 
 .عدـ تحديد الكسائؿ التي يقكـ عمييا نظاـ الاتصاؿ 
 .2التخصص احد اسس التنظيـ يعكؽ الاتصاؿ التي تشكؿ فييا الفنكف 
 المعكقات الميكانيكية: ثالثا:

 كيمكف إجماؿ ىذه المعكقات بما يمي: فعالة،تعكس ىذه المعكقات عدـ كجكد قنكات اتصاؿ 

ك عميو فإف ،  ىك تعبير عف مجمكعة العلبقات بيف جميع مككناتو الييكؿ التنظيمي: .1
أم تجاىؿ المبادئ لمتنظيـ اك الخركج عمييا لا شؾ سيؤدم الاقلبؿ مف فاعمية عممية 

                                                   
، دار الاعصار العممي لمنشر ك التكزيع ، مكتبة  1، ط ميارات الاتصاؿلبء محمد القاضي ، بكر عمر حمداف ، ع  1

 .65 – 63 ، صـ ، ص 2016المجتمع العربي لمنشر ك التكزيع ، عماف ، 
 62 -61 ، ص:، مرجع سابؽ ، ص مبادئ الاتصاؿ الاسس و المفاىيـمحمد صاحب سمطاف ،  2 
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تصاؿ ك بالتالي فاف مف شأنو إحداث الكثير مف التضارب ك سكء الفيـ بيف أفراد التنظيـ الا
 الكاحد نتيجة لعدـ كضكح الاختصاصات ك السمطة ك المسؤكلية.

المسؤكلية الكظيفية: السبب في فاعمية نظاـ الاتصالات في نظر بعضيـ قد لا يرجع  .2
تصالات اللبزمة ك انما يرجع الى عدـ إلى عدـ رغبة كؿ فرد في المنظمة في إجراء الا

 كجكد كظيفة خاصة بالاتصالات يشرؼ عمييا شخص مسؤكؿ.
تممي طبيعة العمؿ كخاصة في المنظمات كبيرة الحجـ  التباعد الجماعي بيف الأفراد: .3

ك في ىذه الحالة قد تقمؿ فاعمية عممية  ، , أف تباعد الأفراد عف بعضيـ تباعد اجتماعيا
ا لعدـ تأكد المرسؿ مف قياـ المتمقي باستلبـ الرسالة المرسؿ لو ك فيميا الاتصالات ,نظر 

فيما صحيحا اك قياس ردكد فعمو تجاىيا لذلؾ فانو كمما زاد التباعد بيف الافراد زاد الاعتماد 
 1عمى الكسائؿ الكتابية في ارساؿ المعمكمات عمى الرغـ مف مشاكؿ المغة ك استخداماتيا.

ت اخرل ك التي منيا العديدة مف المؤسسات تجعؿ مف المستقبؿ الى معكقا بالإضافة
 اف تنجح العممية الاتصالية فيناؾ مف حدد ىذه العكائؽ ب ثلبثة أنكاع ك ىي:.

 :ج االازع، فيي تمؾ المؤثرات البيئة المتعمقة بالمسافة ك الضكضاء العقبات الفردية
تداخؿ متحدث آخر أثناء القياـ يعني كندرة الاتصالات اك الافراد فييا كذلؾ دخكؿ أك 

,ك كذلؾ  لأغراضوبمكالمة ىاتفية عمى الخط ك بالتالي يؤدم ىذا الى التحقيؽ لاتصاؿ 
تعتبر كثرة الاتصالات كالاجتماعات في المؤسسة عبئا ثقيلب عمى العامميف في المؤسسة ك 

حقؽ أىداؼ تعبر كذلؾ ضياع لمكقت ك سبب لمممؿ ك ىذا ما جعؿ الاتصاؿ غير فعاؿ كلا ي
 مسطرة.
 :ك التي تنشأ مف مجمكعة مف العكامؿ أىميا ما يتصؿ بالعكامؿ  العقبات الشخصية

كحالة ، ك القائمة عمى مدل حكمو الصائب عمى الأشياء،  النفسية ك الاجتماعية لمفرد 

                                                   
 .62، مرجع سابؽ  ص  نظريات الاتصاؿزاىرة ، مناؿ ىلبؿ الم 1
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ك ايضا اختلبؼ طبيعة ،  ك طباعة ك نزعو ك لمقيـ ك ما غير ذلؾ، النفسية ك العاطفية
 لبشرية في المؤسسة ىذا يكلد جك يسكده التكتر ك يعتبر معرقلب لعممية الاتصاؿ الأصناؼ ا

ك انعزاؿ طبقة عف حدكدىا كىذا يعرقؿ العممية  الإشرافية كما اف اختلبؼ المستكيات ،
 الاتصالية.

 :)يعتبر المغة اداة ىامة مف أدكات الاتصاؿ فما تسيؿ اك  العقبات التعبيرية)المفظية
فنجد اف ىذه العكائؽ نتيجة ، تكممة كاحدة تحمؿ مف معنى،  الاتصالية تعرقؿ العممية

استخداـ الرمكز داخؿ الكممات ك نجد أف اختلبؼ المستكل التعميمي ك الثقافي  ك الخبرة 
يمعباف دكرا كبيرا في طريقة الفيـ ك التعبير الكممات ك المعاني ك ايضا باختلبؼ القيـ 

 1ي فيـ العممية الاتصاليةكالعادات كالتقاليد ليا دكر ف
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  خلاصة:

مف خلبؿ تسييؿ عممية ، مما سبؽ نستنتج أف ميارات الاتصاؿ تمعب دكرا كبيرا كفعاؿ 
 سكاء داخميا أك خارجيا، كايضا تسييؿ شؤكف المؤسسة ، التكاصؿ ك الاتصاؿ ك التعامؿ 

في نجاحيا اك فشميا ، ا اك حجميامؤسسة ميما كاف نكعي لأمفيي تعتبر العمكد الفقرم ،
إذا كانت ىناؾ معكقات في عممية الاتصاؿ ك نقص الخبرة ك الكفاءة في اتقاف ، مرىكف بيا 

اما اذا كانت العممية تسير ، للؤسفؿىذه الميارات ,فيذا يؤثر سمبا عمى المؤسسة ك ييكم بيا 
لكفاءات العالية كطرؽ عمى نحك جيد بالإضافة إلى اتقاف ىذه الميارات مع الخبرات كا

نجد أف لذا ، يرفع مف كفاءة جيازىا الإدارمفيذا ينعكس ايجابا عمى المؤسسة ك ، استخداميا
ينبغي العمؿ لذا  ،تحاكؿ الكصكؿ الى مبتغاىاة تسعى لتحقيؽ أىدافيا المسطرة ك أم مؤسس

 . بصفة مستمرة تحسينياتطكير ىذه الميارات ك  عمى

 
 

  

  

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ههاراث الاتصال وأثزها على الأداء الىظٍفً                                                   الثانً: الفصل

 

58 
 

 :  تمييد 

تحسيف انتاجية المكارد الاداء الكظيفي ك الضكء عمى الفصؿ نسمط في ىذا  
الاحاطة بماىية ك مف الضركرم ف، لذا لبمكغوتيدؼ كؿ مؤسسة باعتباره مطمح البشرية 

ه ك ىي أىـ النقاط التي تعرضنا ليا في عناصر ك اىدافو أىمية الأداء الكظيفي، ككذا 
      معكامؿ المؤثرة في الاداء الكظيفي لالمبحث الثاني نا في المبحث الأكؿ، بينما تطرق

        مع الحد مف المعكقات  ،المقاربات المعتمدة لبمكغ الاداء المتميزكمبررات الاداء ك 
فحاكلنا مف خلبلو التعرؼ عمى ، اما المبحث الثالث ك السمبيات الناجمة عف العمؿ

ليتـ الاتصالية  بالتعرض لأىمية الميارات  ،الاتصالية ك تحسيف الانتاجية الميارات
اخيرا تطكير ميارات اءة الاتصالية لمقائـ بالاتصاؿ كمتطمباتيا ك مكفالتطرؽ بعدىا ل

   الاتصاؿ عند المكارد البشرية كذلؾ لتحقيؽ نتائج باىرة في حسف تسيير المكارد البشرية 
 .انتاجية ممكنة أعمىالحصكؿ منيا عمى ك 
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 مدخؿ حوؿ الأداء الوظيفي : ث الأوؿالمبح

يعد الاداء الكظيفي ك تقييمو مف العمميات الميمة التي يعكؿ عمييا كثيرا في الحكـ عمى  
مدل نجاح المؤسسات في الكصكؿ الى اىدافيا لذا مف الضركرم في البداية اف نتطرؽ 

 الى تعريؼ الاداء الكظيفي ك متطمباتو 

 ء الوظيفيتعريؼ الأدا  : المطمب الأوؿ

لغة: يعني القياـ بالكاجب كىك مشتؽ مف الفعؿ أدل تأدية بمعنى اكصمو ك قضاه ك ىك 
 مف غيره كتأدية لو حقو أم قضيتو. للؤمانةادل 

اصطلبحا: عرؼ الاداء في معجـ المصطمحات الادارية بانو القياـ بأعباء الكظيفة مف 
 1عامؿ الكؼء المدرب.مسؤكليات ككاجبات كفقا لممعدؿ المفركض اداؤه مف ال

تعريؼ كاحد ك  اف عمماء الادارة لـ يتفقكا عمى  الكظيفي حيث للؤداءىناؾ عدة تدريبات 
 تأديةلكنيـ اتفقكا عمى المفيكـ العاـ كؿ حسب نظرتو ،كقد عرفو بعض الباحثيف  بأنو 
اؼ عمؿ اك انجاز نشاط أك تنفيذ ميمة بمعنى القياـ بفعؿ يساعد عمى الكصكؿ الى الاىد

 المكضكعة.

ك يمكف البدء بتعريؼ مفيكـ الأداء الكظيفي  ىك عبارة عف النتائج كالمخرجات التي قاـ 
 2المكظؼ بتحقيقيا كانجازىا ك المرتبطة بالأىداؼ التنظيمية.

                                                   
 استخداـ التكنولوجيا الاعلاـ و الاتصاؿ و علاقتو بالأداء الوظيفي لإدارة المؤسسةامينة العايب ، كىيبة بكطرس ،   1

ـ،  2018جامعة جيجؿ كمية العمكـ الانسانية ك الاجتماعية ،   ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عمـ الاجتماع ،
 52ص 

،جزء مف متطمبات الحصكؿ عمى درجة  اثر التدريب الاداري عمى الاداء الوظيفيمصطفى عمي عمي البساطي ،  2
 58ـ ، ص2021الماجيستير الميني في ادارة الاعماؿ ، جامعة المنضكرة كمية التجارة قسـ ادارة اعماؿ ، 
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يعرؼ بانو كيفية اداء المكظؼ لكاجبات كظيفتو المككمة اليو ك يتـ تقييمو مف قبؿ سمطة 
ظيفي بأنو الأفعاؿ كالسمككيات الفردية المبذكلة مف أجؿ تحقيؽ اعمى,كما يعرؼ الاداء الك 

 الأىداؼ التنظيمية.

ىك النشاط الذم يقكـ بو  سمكؾ, السمكؾأنو ":نتاج  F.W.Nicolasيعرفو ايضا نيككلاس 
يجعؿ البيئة  السمكؾ, مماالافراد ،اما نتاجات السمكؾ فيي النتائج التي تمخضت عف ذلؾ 

 مختمفة عما كانت عميو نتائج ذلؾ السمكؾ. أك المحصمة النيائية

ك المياـ المختمفة التي يتككف  بالأنشطةكيعرفو أحمد صقر عاشكر عمى أنو" قياـ الفرد 
منيا عممو كيمكف أف يمر بيف ثلبثة أبعاد جزئية يمكف أف يقاس أداء الفرد عمييا ك ىذه 

 1الأبعاد كمية الجيد المبذكؿ كنكعية الجيد ك نمط الأداء.

 المطمب الثاني: أىمية الأداء الوظيفي

 تتجمى أىمية الأداء الكظيفي في:

الأداء الكظيفي ىك الأساس الذم تقكـ عميو جميع المنظمات كالمنشآت الصناعية - 
كانت أك تجارية اك في ام مجاؿ كانت ،لأنو لا يمكف اف تككف عممية انتاج أك تقديـ 

 .بالإنتاجيةيـ التي تسمح ليـ خدمة دكف أداء الأفراد لأعماليـ ك أنشطت
الأداء الكظيفي للؤفراد العامميف ك الاجتياد ليحكز عمى الميارة ك يكتسب الخبرة ، - 

كالاستفادة منيا لتقديـ عمؿ أك اداة دكف قيمة أم أنو يعطي الشخص أك يمكنو مف 
 حصكلو عمى الكفاءة الميارية.

                                                   
، مجمة الاصيؿ لمبحكث الاقتصادية ك الادارية ، العدد  العوامؿ المؤثرة عمى الاداء الوظيفيايماف  بف محمد ،   1

 244ـ، ص 2018الثالث ، جكاف ، 
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مؿ ،ايف يدرؾ العامؿ جميع استثمار الكقت ذلؾ بانضباط المكظؼ بساعات الع- 
 1كاجباتو كمسؤكلياتو تجاه عممو ،كيتفانى في إعطاء كؿ ما لديو لتقديـ افضؿ.

 الترقية كالنقؿ.- 
 تقييـ المشرفيف ك المديريف.-  
 تحديد الاحتياجات التدريبية.- 
 يزكد مسؤكلي إدارة المكارد البشرية بمعمكمات كاقعية عمى أداء أكضاع العامميف فييا. 
 2إجراء تعديلبت في الركاتب ك الأجكر. 

 المطمب الثالث: أىداؼ الأداء الوظيفي

اف الاداء الكظيفي يشمؿ زاكيتيف رئيسيتيف ك ىما الكفاءة الانتاجية ك استعداد الأفراد 
 لمتقدـ ،فإنو يسعى لتحقيؽ المزايا التالية:

 اختيار أفراد صالحيف لمترقية. -
 تفادم المحسكبية. -
 ة بيف الأفراد.تنمية المنافس -
 تشجيع المنافسة بيف الأقساـ المختمفة لزيادة إنتاجيتيا. -
 إمكاف قياس انتاجية ككفاءة الاقساـ المختمفة. -
 تسييؿ تخطيط القكل العاممة. -

                                                   
، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في تخطيط المسار الوظيفي  و الاداء الوظيفي مميكة بغالية ، عائشة خيرات ،   1

صص العمؿ ك التنظيـ ، جامعة عبد الرحمف ابف خمدكف تيارت ، كمية العمكـ الانسانية ك الاجتماعية عمـ الاجتماع تخ
 94،  93ـ ، ص 2018، 
العوامؿ المؤثرة في الاداء الوظيفي لمعامميف بإمارات منطقة الباحة و المحافظات التابعة ليا عمر عطية الزىراني ،  2

ه الرسالة استكمالا لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجيستير في الادارة العامة ، قدمت ىذ بالمممكة العربية السعودية
 23ـ ، ص2009، الجامعة الاردنية ، 
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 معرفة الذيف يحتاجكف الى عناية خاصة أك تدريب مميز لتحسيف كفاءتيـ. -
 المحافظة عمى مستكل عاؿ كمستمر لمكفاءة الإنتاجية. -
 اعدة المشرفيف المباشريف عمى تفيـ العامميف تحت إشرافيـ.مس -
تزكيد الإدارة بمعمكمات مفصمة تمقي الضكء عمى السياسات المستقبمة للبختبار ك  -

 1التدريب ك النقؿ ك الترقية ك غيرىا.
 المطمب الرابع: أنواع وعناصر الأداء الوظيفي

 انكاع الاداء الكظيفي: (1
 الاداء الى جزئي ك كمي:قسـ  .حسب معيار الشمكلية:1

الأداء الكمي: ك ىك الذم يتجسد بالانجازات التي ساىمت في تحقيقيا جميع العناصر 
كلا يمكف نسب انجازىا الى ام عنصر دكف ،  ك الكظائؼ اك الانظمة الفرعية لممؤسسة

 مساىمة باقي العناصر, ك في اطار ىذا النكع مف الاداء.
ؽ عمى مستكل الانظمة الفرعية لممؤسسة ك ينقسـ الأداء الجزئي: ك ىك الذم يتحق

حيث  ، بدكره الى عدة  انكاع تختمؼ باختلبؼ المعيار المعتمد لتقسيـ عناصر المؤسسة 
أداء كظيفة المكارد ، يمكف أف ينقسـ حسب المعيار الكظيفي عمى أداء كظيفة المالية

 كظيفة التسكيؽ.أداء كظيفة الإنتاج كأداء  ، البشرية, أداء كظيفة التمكيف 
 Robinsonك حسب نفس المعيار ,معيار الشمكلية يرل ركبنسكف ك ركبنسكف 

Danagaimes ،Robinson James :ىناؾ ثلبثة مستكيات للؤداء 

الأداء عمى المستكل التنظيمي: التنظيـ ىك عبارة عف نظاـ كمي أك جزئي يحتاج  .1
ك يتككف ىنا النظاـ مف عدة الى مجمكعة المدخلبت ك يقدـ عدد مف المخرجات زبائنو 

                                                   
 .23، ص  سابؽعمر عطية اؿ زىراني ، مرجع  1
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عناصر ىي: السكؽ أك مجمكعة المستيمكيف أك المخدكميف متمقي الخدمة أك المنتج ك 
 يعتبر كؿ تنظيـ نظاما يجب أف يتكيؼ مع التغيرات ك المؤثرات الداخمية ك الخارجية.

 الأداء عمى مستكل العمميات: .2
 ك يركز عمى التأكد مف كجكد العناصر المكالية:

 ميات كمدل ضركرتيا كأىميتيا لتحقيؽ استراتيجية المؤسسة.العم- 
 أىداؼ العمميات.- 
 العمميات.تصميـ كىيكمة - 
 قياس العمميات.- 
 .الأداء عمى مستوى الوظيفة:3

مف المعركؼ أف مخرجات أم تنظيـ تأتي عف طريؽ العمميات تؤدم بكاسطة الأفراد 
ك كحدات بمختمؼ المستكيات ك المنتظميف في العمؿ عمى شكؿ فرؽ أك جماعات ا

 التخصصات ك مجالات العمؿ.

الكظيفي لممكارد البشرية سكاء كاف ناتجا  بالأداءك يطمؽ عمى الأداء في ىذا المستكل 
عف أداء فرد كاحد أك مجمكعة مف الأفراد ك بالتالي فاف الاداء الكظيفي لممكارد البشرية 

عمميات  ك مف ثـ عمى المستكل ىك المتحكـ الأساسي في الأداء عمى مستكل ال
 التنظيمي.

 .حسب معيار الطبيعة:4

 أداء اجتماعي ك أداء اقتصادم: المعيار إلىك يقسـ الأداء حسب ىذا 

 الأداء الاقتصادم: ك يتعمؽ بالاستخداـ الأمثؿ لممكارد التي تمتمكيا المؤسسة.- 



 ههاراث الاتصال وأثزها على الأداء الىظٍفً                                                   الثانً: الفصل

 

64 
 

لاىتماـ بالمسؤكلية الأداء الاجتماعي: تزايدت أىمية الأداء الاجتماعي بتزايد ا- 
الاجتماعية ك يتعمؽ الأمر بالأىداؼ التي يجب عمى المؤسسات تحقيقيا تجاه المجتمع 

 1الذم تنشط فيو.
 (عناصر الأداء الوظيفي:2 

اختمؼ الباحثيف في تحديد عناصر الأداء الكظيفي كمجالات تطبيقيا ك مف الباحثيف 
ستكل إدارم أك تنظيمي, ك منيـ مف لجا إلى تخصيص مجمكعة عناصر ك معايير لكؿ م

مف قدـ مجمكعة عناصر تكصؼ بإمكانية التطبيؽ عمى جميع العماؿ ك مف ىذه 
كالقدرة  ، ك حجـ التعاكف،  ك نكعية الأداء،  ك القيادة ك الإبداع،  العناصر)معرفة العمؿ

عمى حؿ المشاكؿ كالقدرة عمى اتخاذ القرارات ك الاتجاىات نحك العمؿ ك تفكيض 
عمى جانبيف أساسيف  التأكيدلبحيات( ك ميما يكف مف تعدد ليذه العناصر فلب بد مف الص

ىما :الأكؿ :مثؿ كمية الإنتاج, ك السرعة ك النكعية ك الميارة, ك مدل ما حققو الفرد مف 
الثاني: ذاتي أك سمككي ك يقكـ بالكشؼ عف ، اىداؼ ك كذلؾ استعماؿ كقت العمؿ 

ك  ، الاشرافية ية في التعمـ ك الاستفادة مف التدريب كالقدرة صفات الفرد الشخصية القابم
مدل تقبمو لمنقد ك امكانية الاعتماد عميو في العمؿ ك التعاكف ك علبقتو مع الرؤساء ك 

 2المرؤكسيف.

 الكظيفي يمكف حصرىا فيما يمي: للؤداءىناؾ عدة عناصر اساسية 

                                                   
 57،  56،  55،  54امينة العايب ، كىيبة بكطرس ، مرجع نفسو ص   1
 Impact if Human،  ت الموارد البشرية في الاداء الوظيفياثر استراتيجيامكسى حمد محمد شيحاف الدليمي ،   2

Resources Strategies On  Job  Performonce : Afield Study On Iraqi Private Universities  ،
قدمت ىذه الرسالة استكمالا لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجيستير في ادارة الاعماؿ جامعة  البيت كمية الاقتصاد 

 41،ص 2017ـ الادارية ، ك العمك 
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 اىات كدكافع خاصة لمعمؿ..العامؿ:بما لديو مف معرفة ك ميارة ك قيـ ك اتج1

 .الكظيفة:مف ناحية متطمباتيا ك تحدياتيا.2

.المكقؼ: كىكما تتصؼ بو البيئة التنظيمية التي تتضمف مناخ العمؿ ك الإشراؼ 3
 ككفرة المكارد ك الأنظمة ك الييكؿ التنظيمي.

ك  بالأداءكبشكؿ أكثر تحديد تكجد عدة عناصر ىامة تككف في مجمكعيا ما يعرؼ 
 ىي :

الفنية كالمينية البراعة  العامة، المياراتالمعرفة بمتطمبات العمؿ: ك يشمؿ المعارؼ -
يمتمكو الفرد مف خبرات  الأخطاء كماك القدرة عمى التنظيـ ك تنفيذ العمؿ دكف الكقكع في 

 عف العمؿ.
يـ القدرة عمى تنظ الفني، الدقة النظاـ، الإتقاف، البراعة, التمكفنكعية العمؿ: ك تشمؿ -

 الأخطاء.مف  العمؿ، كالتحرركتنفيذ 
أم مقدار العمؿ الذم يستطيع المكظؼ إنجازه في الظركؼ  كمية العمؿ المنجز:-

 العادية لمعمؿ ك مقدار سرعة ىذا الانجاز.
المثابرة: ك تشمؿ الجدية في العمؿ, ك قدرة المكظؼ عمى تحمؿ مسؤكلية العمؿ -

نجاز الأعماؿ في أكقاتيا المحددة ,ك مدل حاجة ىذا المكظؼ للئرشاد كالتكجيو مف قبؿ  كا 
 1المشرفيف.

 
 
 

                                                   
 .54،  53ص  سابؽرجع م ،امينة العايب ، كىيبة بكطرس 1
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 محددات الأداء الوظيفي و عوامؿ تحسينو المبحث الثاني:

مف المؤكد اف المكظؼ الجيد ىك الذم تككف انتاجيتو عمية ليذا سكؼ نتطرؽ اكلا الى 
 العكامؿ المؤثرة في الاداء الكظيفي

 لأداء الوظيفيالمطمب الأوؿ: العوامؿ المؤثرة في ا

 ك يمكف تقسيـ تمؾ العكامؿ الى:
 .العكامؿ الفنية: ك تشمؿ العناصر التالية:1
نكع التكنكلكجيا المستخدمة سكاء في الكظائؼ الفعمية اك المستخدمة في معالجة - 

 المعمكمات .
 نسبة الاعتماد عمى الآلات بالمقارنة مع عدد العماؿ.- 
 ، الكرشات ،التجييزات كالآلات.تصميـ المؤسسة مف حيث المخزكف - 
 نكعية المنتكج شكمو ك مدل مناسبة التغميؼ لو.- 
 التكافؽ بيف منتجات المؤسسة ك رغبات طالبييا.- 
 التناسب بيف طاقتي التخزيف ك الإنتاج في المؤسسة.- 
 اسباب ك طرؽ العمؿ.- 

كفرت مثلب حيث اف ليذه العكامؿ تأثير كبير عمى كفاءة ك اداء الافراد فكمما ت
تكنكلكجيا حديثة ،آلات جديدة  ،مكاد خاـ ذات نكعية جيدة كمما ارتفع مستكل إنتاجية 

 المنظمة ك ذلؾ مف خلبؿ ارتفاع مستكل الأداء فييا.

.العكامؿ الإنسانية: ك ىي العكامؿ المتعمقة بالأفراد العامميف )المشرفيف كالمنفذيف ( 2
 ت ك أساليب ايضا ك تضـ:في المؤسسة مف صفات كسمككيات ك معاملب
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التركيبة البشرية مف حيث الجنس ك السف حيث كمنا ضمت المؤسسة عماؿ صغر  .1
السف تمتعت بالقكة ك الطاقة في العمؿ أما إذا تكفر لدييا عماؿ كبار السف فيـ يمثمكف 

 الخبرة ك الميارة ك الإنجاز.
 عمى العمؿ. ك المقدركفمستكل تأىيؿ الأفراد   .2
 ىلبت العمؿ ك المناصب التي يشغمكنيا ك التكنكلكجيا المستخدمة.التكافؽ بيف مؤ  .3
الجكانب السائدة بيف العماؿ ك العلبقات السائدة بيف المشرفيف كالمنفذيف )أم ما  .4

يندرج تحت إطار العلبقات الانسانية( ك يعتبر المناخ التنظيمي أيضا مف العكامؿ المؤثرة 
 عمى الأداء الكظيفي كمف أىـ مككناتو:

الييكؿ التنظيمي: يعتبر الييكؿ التنظيمي اىـ عناصر المناخ التنظيمي تأثيرا عمى - 
الأداء ك ذلؾ مف طريقة انسياب القرارات ك التكجييات كالأكامر مف الادارة العميا الى 

 الكسطى الى التنفيذية.
الاتصالات: مف الضركرم جدا كجكد نظاـ اتصالات فعاؿ داخؿ المؤسسة كذلؾ - 

البناء داخؿ المؤسسة بيف العامميف ك الادارة ك بيف العامميف بعضيـ بعض ك مف أجؿ 
 بيف مختمؼ المصالح.

نطاؽ الاشراؼ: اف فاعمية الإشراؼ في تحقيؽ مستكل مرتفع مف الأداء الكظيفي - 
لدل الأفراد تعتمد عمى قدرة المشرؼ في أف يجعؿ الاخريف يؤدكف أعماليـ بنفس الكفاءة 

يؤدم بيا العمؿ شخصيا  ، المشرؼ الفعاؿ يككف قائدا ك مخططا ك محفزا التي اعتاد أف 
 ك معمما ك ناصحا كمكجيا كمدربا في آف كاحد.

الابتكار، طبيعة العمؿ: يقصد بطبيعة العمؿ ما إذا كاف ركتيني يتضمف التجديد ك - 
لاة نحك العمؿ الركتيني يقكد إلى إحداث الممؿ ك الإىماؿ ك عدـ الاكتراث كاللبمبا في

 التحديث ك التطكير.
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الظركؼ المادية: ىي تعبر عف مختمؼ العكامؿ التي تشكؿ مناخ العمؿ مثؿ - 
الاضاءة،  التيكية ،فترات الراحة  ، التدفئة ، الرطكبة ،الحرارة ،الضكضاء ،التسييلبت 

 المشابية بصفة عامة.
 ىداؼ ككذلؾ التحفيز: كذلؾ مف خلبؿ إشراكو في عممية اتخاذ القرار ككضع الأ

 مف مختمؼ الحكافز كالمكافآت ك الترقية.
  التدريب: مف شأف التدريب أف يصقؿ مختمؼ المعارؼ ك الميارات المكجكدة لدل

 العماؿ كذلؾ الاستخداـ الجيد لمختمؼ الآلات ك المعدات المتكفرة لدل المؤسسة.
 تمر في التكنكلكجيا المستخدمة : نظرا لمتطكر التكنكلكجي سريع التغير المس

 1الانظمة كالمعدات أصبح عمى كؿ مؤسسة الاىتماـ بيذا الجانب لتمكيف الأفراد العامميف.
 مبررات تحسيف الأداء الثاني:المطمب 

تحسيف الأداء ىك عممية منظمة بمقارنة الكضع الحالي كالكضع المرغكب للؤداء 
ت لمعرفة تأثير محاكلة تحديد الفجكة في الأداء مف خلبؿ تحديد المسببا ، المؤسسي

حيث تنبع أىمية مكضكع تحسيف الأداء مف ، مختمؼ العكامؿ البيئية كالداخمية عمى الأداة 
ك التي تشمؿ جممة مف العكامؿ كالضغكط التي  ، الحاجة الماسة التي يفرضيا كاقع اليكـ 

  تتعرض ليا المؤسسة ك التي يمكف إنجازىا فيما يمي:

ك محاكلة كؿ  ، ة حالة الصراع بيف المؤسسات اشتداد المنافسة: تعكس المنافس .1
 منيا  كسب الزيادة في السكؽ تأخذ ىذه المنافسة عدة اشكاؿ:

 مادية، مالية، معمكمات( )بشرية،عمى المكارد  المنافسةاشتداد  -
 اشتداد المنافسة عمى الأسكاؽ الاستيلبكية أك الاستعمالية عمى حد سكاء.

                                                   
 .246،   244، ص :ايماف بف محمد ، مرجع نفسو ، ص   1
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ك تتبع المتغيرات  الأداء،تكيات مرتفعة مف مما يفرض عمى المؤسسة تحقيؽ مس
 البيئية.
الحفاظ عمى مكانتيا بيف بقية المؤسسات العاممة في نفس المجاؿ ك يتجمى ذلؾ  .2
 خلبؿ:مف 
 تحقيؽ الميزة التنافسية -
 ايجاد مكقع تنافسي جيد بيف بقية المؤسسات في نفس القطاع -
 التكنكلكجيا..التسارع التكنكلكجي ك التيافت المستمر في تطكيع كنقؿ 3
كما تمخض  ، .معدلات التغير السريع في البيئة الخارجية لممؤسسة ) عدـ التأكد(4

عنيا مف تحديات كزيادة الالتزامات ك التحديات التي أفرزتيا التغيرات البيئية كالعكلمة  ك 
عندىا  ، في الاستمرار كالاستقرار في أسكاؽ الأعماؿ  ثكرة الاتصالات ك رغبة المؤسسة

 تعمؿ المؤسسة عمى تحسيف ادائيا لمكاجية ظركؼ الغمكض مف خلبؿ الابتكار.

. الاىتماـ بالجكدة ك الجكدة الشاممة باعتبارىا معيار لمتفرقة بيف المؤسسات ك اساس 5
يحتـ عمى المؤسسة مما  ، دخكؿ الأسكاؽ ك عقد الصفقات ك ضماف حصة سكقية جيدة 

أف تجد لنفسيا الأسمكب الذم يمكنيا مف دمج معارفيا ك مكاردىا المختمفة لتحقيؽ مستكل 
 عاؿ مف الأداء.

 تضاؼ إلييا مبررات أخرل ترتبط:

.العالمية : ك التي تعد أىـ إفرازات العكلمة ,ك التي تحكؿ بمكجبيا العالـ الى قرية 6
ية كالسياسية, مما يفرض عمى المؤسسة أف تفكر صغيرة تتداعى فييا الحدكد الجغراف

عالميا ك تنتج محميا, ك ىذا يفرض عمى المؤسسة  الارتقاء بمستكل ادائيا ليككف في 
 مستكل التحديات التي تفرزىا ظاىرة العالمية .
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.المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة ك التنمية المستدامة, كتمميع صكرتيا ك الحفاظ عمى 7
 حماية البيئة ك الاستجابة لمتطمبات الأطراؼ ذات مصمحة. ، جتمعسمعتيا في الم

 القانكنية المفركضة.الالتزامات القانكنية: ك تشمؿ جممة مف المتطمبات كالضكابط 8
عمى المؤسسة مف أجؿ الاستجابة لمحاجات الاجتماعية ك الاقتصادية كالقكانيف المحددة 

  …لمعايير الإنتاج كحماية المستيمؾ ك البيئة

 المقاربات المعتمدة لبموغ الأداء المتميز الثالث:المطمب 

إف التحدم الذم يكاجو مؤسسات اليكـ يكمف في تحديد أم مستكل مف مستكيات الأداء 
ك ،  تحتؿ الأىمية الكبرل بالنسبة لممؤسسة ثـ ايجاد المداخؿ ك الكسائؿ الكفيمة بتحقيقيا 

  : تتمثؿ ملبمح الأداء في المؤسسة فيما يمي

نجاح المؤسسة في تحقيؽ أىدافيا مف خلبؿ سعييا لمكاصمة نشاطيا بكفاءة ك  -
 فعالية.

 قياـ المؤسسة باستثمار المكارد البشرية ك المادية كالمعمكماتية بشكؿ أمثؿ. -
  قدرة المؤسسة عمى تأميف المستمزمات البشرية كالمادية كالمعمكماتية بصكرة دائمة  -

 اـ كتحقيؽ الأىداؼ التي تسعى إلى بمكغيا.ك بالتالي انجاز المي
ك يمكف حصر أىـ المقاربات الادارية المعتمدة لبمكغ الأداء المتميز ك التعامؿ الفعاؿ 

 مع الكاقع المضطرب ك المعقد ك المتغير باستمرار فيما يمي :

 المقاربة الاستراتيجية: .1
تراتيجيات القائمة عمى حيث تتكلى الإدارة العميا قيادة المؤسسة مف خلبؿ كضع الاس

تصكر المستقبؿ كبناء الخطط ك البرامج التي تكصؿ الى النتائج المرغكبة, مع ترؾ حرية 
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ك تبرز قيمة ىذه المقاربة في النظر الى المستقبؿ ك  ، التنفيذ لممستكيات الكسطى ة الدنيا
 حث عف فرص النمك في الأجؿ البعيدالب

 .المقاربة الإنسانية:2

لمتغيرات المحددة في البيئة المحيطة بالمؤسسة مف خلبؿ بناء ك تنمية يتـ مكاجية ا
المكارد البشرية ككضع استراتيجيات كالبرامج اليادفة لتعميؽ مشاركتيـ في المسؤكليات ك 

حيث يمعب الاختيار المكضكعي ك السميـ لممكارد البشرية ك التككيف ك  ، اتخاذ القرارات 
 ميارات ك كفاءات الأفرادالتدريب دكر رئيسي في تفعيؿ 

 .المقاربة المعرفية:3

يتـ الاعتماد في ىذه المقاربة عمى تكثيؼ استخداـ المعارؼ المتخصصة ك الخبرة   
العالية في بعض مجالات العمؿ باستثمار ذلؾ في خمؽ ميزة تنافسية مقارنة بالمنظمات 

مؿ المؤسسات في ىذا ىي أساس ع البرمجيات كالخبراتحيث تككف التقنيات ك  المنافسة،
 التكجو المعرفي.

 .المقارنة التنظيمية:4

تركز ىذه المقاربة عمى فكرة إنشاء البيئة التحتية التنظيمية لتككف الأساس الذم تقكـ 
عميو المؤسسة, ك تشمؿ الييكؿ التنظيمي, ك السياسات ك النظـ, ك الاجراءات التنفيذية 

الميمة ليذه المقاربة في كجكد معايير كقكاعد  ك تتمثؿ القيمة ، لأداء مختمؼ العمميات 
مكضكعية لتحديد كتقييـ الأداء ك اتخاذ القرارات  في مختمؼ المكاقؼ بما يمكف مف 
تيسير عمميات التنسيؽ كالتكامؿ بيف مختمؼ الكحدات  ك العامميف ك في كؿ أرجاء 

 المؤسسة.
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 .المقاربة التوفيقية:5

حيث تتـ ، ات السابقة بحسب متطمبات المكقؼتأخذ ىذه المقاربة مف كؿ المقارب
ك يتـ اعتماد ىذه المقاربة مف قبؿ  ، الاستفادة مف معطيات كؿ منيا ك التكفيؽ بينيا

المؤسسات التي تعمؿ في بيئات متعددة تتطمب السرعة في اتخاذ القرارات ك التكيؼ مع 
يرات لممسؤكليف في غالظركؼ المتغيرة, حيث تترؾ حرية المبادرة في التعامؿ مع المت

 مكاقع العمؿ 

إف في المؤسسة لإحدل المقاربات كمدخؿ لتحسيف ك بمكغ مستكيات عالية مف الأداء 
لا يعد كافيا بؿ لا بد  مف الأخذ بعيف الاعتبار جممة مف  العكامؿ التي مف شأنيا تدعيـ 

ك  Hareveyالأداء في إطار تبني  أم مف المقاربات السابقة ك التي حددىا كؿ مف  
Brown  :فيما يمي 

يجب عمى المؤسسة أف تكضح لمعامميف ما ىك المطمكب منيـ عمى كجو التحديد   -
 لكي يتصؼ الأداء فييا بالحيكية ك الفعالية.

مف الأىمية بمكاف أف تجد المؤسسة الكسائؿ التي تمكف العامميف مف تحقيؽ الثقة   -
 في الذات العمؿ بمفردىـ دكف دعـ مف أحد.

فة ما عمى المسيريف الاكفاء اف يضعكا اىداؼ بارزة ليتسنى لمعامميف معر يتكجب   -
كما يجب عمى المسيريف أف ييتمكا بما يقكلو العماؿ ك ، تشممو كظائفيـ مف امكانيات

مساعدتيـ عمى تبادؿ الخبرات ك الافكار ك ذلؾ مف خلبؿ الميارات الاستراتيجية ك 
 قديـ تجربة جديدة تزيد مف خبراتيـ المكتسبة.مساعدتيـ عمى التعمـ مف خلبؿ تكجييـ كت
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يقع عمى عاتؽ المسؤكليف مسؤكلية بذؿ التصد في مجاؿ تحسيف الاداء ك تقدير   -
 الأداء  المتميز ك تشجيعو كالكقكؼ عمى أكجو القصكر كالعمؿ عمى تجاكزىا.

 فالإدارة،  لما لو مف دكر في تحسيف الأداء بالأىداؼاعتماد اسمكب الادارة   -
الأىداؼ ترتبط بالمكاقؼ الإيجابية نحك العمؿ ,ك تمنح العامميف فرصة المشاركة في ب

 صنع القرار بما يسيـ في تحسيف الأداء كيحقؽ الرضا الكظيفي.

اشتراؾ العامميف في كضع الأىداؼ ك تزكيدىـ بالتغذية الراجعة لما لو مف أثر   -
حتى يتسنى  مباشرة،العمؿ  إيجابي عمى الأداء عمى أف تككف التغذية الراجعة بعد

 1 لمعامميف تذكر كؿ تفاصيؿ العمؿ

 تطوير الأداء الوظيفي المطمب الرابع:

 اليدؼ مف تطكير الأداء الكظيفي: .1
ك تلبقي العيكب ك  كقدراتيـ،رفع كفاءة الأداء مف خلبؿ تطكير ميارات العامميف  -

 ر سابقا عف غيره.تطكير طرؽ العمؿ كاستحداث أكضاع تنظيمية كأساليب تحقؽ لمتطكي
فضلب عف زيادة  ، تحسيف الأداء كتطكيره بيدؼ التغمب عمى مشكلبت العمؿ -

الإنتاجية كالربحية مف خلبؿ العمؿ بأساليب كتقنيات جديدة كتييئة بيئة عمؿ مناسبة 
كالابداع في ظؿ العلبقات التي تحفز العامميف لبذؿ قصار جيكدىـ ك انجاز  للئنجاز

 خلبؿ السمطات الممنكحة لمعامميف في كافة المستكيات الإدارية.الاعماؿ بحرية مف 
 .الشركط الكاجب تكافرىا لتطكير الأداء:2

                                                   
 .155، 152 ، ص:يز ، مرجع سابؽ صنفتحي زر   1
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يجب أف يككف لكؿ فرد عمى عمـ بأية معمكمات جديدة تطرأ عمى المؤسسة حتى  -
ف كانت في اقساـ اخرل.  كا 

 يجب أف يككف العاممكف عمى دراية بالمياـ التي يقكمكف بتنفيذىا. - 
العمؿ عمى تشجيع العامميف ك خاصة الذيف يتسمكف بالرغبة في الابتكار كالتجديد  - 

 عف طريؽ منحيـ بعض المكافآت , الإجازات ك ترقيتيـ.
خمؽ نكع مف التعاكف ك الحب بيف الافراد ك ذلؾ عف طريؽ عقد الندكات المفتكحة  - 

 لمناقشة المكضكعات.
الذم يمارسكنو حتى يقكمكا بتطكير الأداء اشعار المكظفيف بالرضا عف العمؿ   - 

 كتحمؿ المسؤكلية كالتطكير في مجاؿ العمؿ.
دخاؿ أساليب التكنكلكجيا  -  اشتراؾ العامميف كالاتصاؿ معيـ يسيؿ عممية التطكير كا 

 الحديثة.
تدريب المكظفيف المتميزيف حتى يمكف الاستفادة مف خبراتيـ في الارتقاء بمستكل  -
 العمؿ.
 ؿ مف خلبؿ فرؽ العمؿ ذاتية الإدارة.العم - 
ك  ، إعادة تصميـ عمميات الاداء كاعادة صياغتيا ك التفكير فييا مف زاكية جديدة  - 

ضافة تقنيات جديدة.  1ذلؾ لتطكير مقاييس الأداء الأساسية كا 
 الميارات الاتصالية و تحسيف الانتاجية  : المبحث الثالث

صاؿ ك بيف تحسيف انتاجية المكظفيف ، حيث اف ىناؾ علبقة كطيدة بيف ميارات الات
 تطكير المكارد البشرية مرتبط بالاتصاؿ كالتمتع  بالكفاءة المزمة لتحسيف انتاجية المؤسسة 

                                                   
ة كمية العمكـ ، مذكرة ماستر ، جامعة خيضر بسكر دور التمكيف الاداري في تطوير الاداء الوظيفي سعاد قسكـ ،   1

 .54ـ، ص 2018الانسانية ك الاجتماعية ، 
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 اىمية الميارات الاتصالية  : المطمب الاوؿ
ك  الشركات،تعتبر ىذه الميارات ىي الحجر الأساسي لتقدـ الأفراد، ك المؤسسات، ك 

  : يا فيما يميتتجمى أىميت
يحتاج الفرد في عممو إلى ىذه الميارات سكاء إف كانت الشفكية أك الكتابية حتى 
يستطيع التكاصؿ مع زملبئو، ك رؤسائو، ك كذلؾ التكاصؿ مع عملبء المنشأة أك 

يعتمد عمى ىذه الميارات في نقؿ، ك تبادؿ المعمكمات ك الأفكار بيف الأفراد، * المؤسسة
تمعب دكران أساسيان في إحداث تقدمان ىائلبن م شتى المجالات سكاء إف  ك ىذا ما يجعميا

أك الثقافية تمنح المؤسسات، ك الشركات فرصة لمتقدـ، ك  الاقتصاديةأك  الاجتماعيةكانت 
، ك ذلؾ لأف العمؿ الجماعي أك العمؿ ضمف فريؽ يعتبر أحد أىـ الأساليب الازدىار

اؼ المنشكدة، ك بالطبع السبب الحقيقي كراء نجاح التي تساعد الشركات في تحقيؽ الأىد
  .الفريؽ في أداء ميامو إلماـ جميع أعضائو بميارات الإتصاؿ

يعتمد الفرد عمى ىذه الميارات بشكؿ أساسي في التركيج لنفسو فنجد أف الشخص  
، ك النجاح بيا يمجأ إلى ىذه الميارات مف أجؿ تعريؼ الجميكر  للبنتخاباتالذم الترشح 
تسيـ ىذه الميارات في إيجاد حمكؿ فعالة لمختمؼ المشكلبت ك المكاقؼ   .بو، ك ىكذا

 .التي يتعرض ليا الإنساف في حياتو
يجعمو أكثر قدرة عمى التكاصؿ بشكؿ إيجابي مع  الاتصاؿاتقاف الإنساف لميارات   

 .سوالآخريف، ك تككيف علبقات اجتماعية ناجحة كما يسيـ أيضان في زيادة ثقتو بنف
تشكؿ أىمية خاصة للؤشخاص العامميف في مجاؿ التسكيؽ ككنيا تساعدىـ عمى   

   .قرار الشراء لاتخاذالتكاصؿ مع العملبء، ك إقناعيـ ك التأثير عمييـ 
تؤدم دكر فعاؿ في العممية التعميمية حيث يعتمد المعمـ عمييا لكي ينجح في تكصيؿ 

 .المعمكمات بنجاح لمطلبب
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ثر قدرة عمى اتخاذ القرارات الصحيحة ك ذلؾ لأنيا تتيح لو الفرصة تجعؿ الفرد أك  
لمحصكؿ عمى كـ ىائؿ مف المعمكمات، ك الأفكار  تسيـ أيضا في تغيير شخصيتو 
للؤفضؿ فيصبح أكثر ىدكء، ك حكمة  تجعؿ الفرد يتجنب العديد مف الأخطاء ك 

يا تزيد قدرتو عمى المشكلبت التي تنتج عف سكء التعامؿ مع الآخريف، ك ذلؾ لأن
 1.التكاصؿ بشكؿ مميز مع مختمؼ الفئات

 ءة الاتصالية لمقائـ بالاتصاؿ و متطمباتيا الكفا : المطمب الثاني

" بدلا مف الكسيطلفظ " الفرنسية، كفي مقدمتيا المدرسة  الصحفيةتتبنى بعض المدارس 
الصحفي كفقا  بينما،  محايدةلو دلالة  بالاتصاؿفيي ترل أف القائـ  بالاتصاؿالقائـ 

 النيابةباختياره لمضمكف الرسالة ثـ ىك في   صاحب  ببفلاتجاىاتو، يمعب دكرا تفاكضيا 
 2.عندما ينشر الرسالة متكجيا بيا إلى جميكر ما بالاتصاؿقائـ 

كيمتمؾ المصدر  الاتصاؿ: عمى أنو مصدر الرسالة أك البداية لعممية أيضاكيعرؼ   
كالمعارؼ، فضلب عف كجكد ىدؼ محدد لقيامو بعممية  لبعض الأفكار كالمعمكمات

ىك  التعميميمف إطار لآخر حيث يككف في المجاؿ  بالاتصاؿإتصاؿ، كيختمؼ القائـ 
يككف أحد العامميف أك رئيس العمؿ في مجاؿ الخدمة  الاجتماعيةالمعمـ كفي المؤسسات 

قنكات    مكز مف خلبؿ يريد أف يبعثيا إلى ر ، يقكـ بتحكيؿ الرسالة التي الاجتماعية
إتصاؿ مختمفة، حيث يجب أف يتأكد مف مدل كصكؿ الرسالة إلى المستقبؿ كتأثره بيا 

 3لمضمكنيا . كفيمو

                                                   
 49،  48،  47، مرجع سابؽ ، ص  تنمية ميارات الاتصاؿاسماعيؿ عبد الفتاح عبد الكافي ،   1
 45،ص 2007، الدار العالمية لمنشر التكزيع ، )د.ب( ، 1عبد الله زلطة ،القائـ بالاتصاؿ في الصحافة، ط 2
،  دار الثقافة لمنشر 1، طميارات الاتصاؿ في الخدمة الاجتماعية الأسس النظرية والعممية نجلبء محمد صالح ،   3

 2،ص 2012كالتكزيع ، الاردف ،



 ههاراث الاتصال وأثزها على الأداء الىظٍفً                                                   الثانً: الفصل

 

77 
 

ىدؼ ما، كتتعدد الأىداؼ  لتحقيؽأنو الجية التي ترسؿ المعمكمات ب يعرؼ أيضا: عؿ 
 1.كتتنكع حسب طبيعة المكقؼ كاليدؼ الذم يرغب بتحقيقو

ت عرفتو:" عمى أنو الشخص الذم يتكلى إدارة العممية الاتصالية أما بعض الدراسا
 ." كتسييرىا، كعمى ضكء ما يتمتع بو مف قدرات ككفاءات في الأداء

   ."حيث يشمؿ مف لدييـ القدرة عمى التأثير بشكؿ أك بآخر في الأفكار كالآراء
 ر الكسائؿ الإعلبميةالإعلبمية، لو علبقة بتسيير أك مراقبة نشر الرسائؿ إلى الجميكر عب

يعرؼ أيضا عمى أنو: فرد أك فريؽ منظـ يرتبط مباشرة بنقؿ المعمكمات مف فرد لآخر  
 عبر الكسيمة

يعد القائـ بالإتصاؿ العنصر البشرم الذم يتكلى تنفيذ الأدكار كالمسؤكليات كيتحمؿ عبئ 
الناجمة عف تمؾ  القياـ بالمتطمبات المنسكبة إليو كمكاجية الظركؼ كالتحديات المختمفة

 .التطكرات المتلبحقة في عالـ الإتصاؿ

، كمف الاتصاؿ عمميةفي  كتأثيرىـ الجماىيرم بالاتصاؿ القائميففيـ دكر  أىميةكتكمف 
  :جانبيفكجية نظر بعض الخبراء كأساتذة الصحافة تتمثؿ في 

المكاد إنتاج  عمميةكفي  الإعلبميةالعمؿ داخؿ المؤسسة  أسالبعمى  تأثيرىـ الأكؿ:
  .الإعلبمية

بو مف  يتمتعكفعمى المجتمع كالجميكر كذلؾ في ضكء فيـ الجميكر لما  تأثيرىـالثاني: 
 .المصداقية كالخبرة ك الاجتماعيةخصائص كالمكانة 

                                                   
 .117ص ، 2010الكتب الحديث ، ) د. ب (   ،عالـ1، طميارات الاتصاؿ الجماىيري، طلبؿ عبد الله الزغبي 1



 ههاراث الاتصال وأثزها على الأداء الىظٍفً                                                   الثانً: الفصل

 

78 
 

    :ىي برلك" ديفيدكما حددىا "  بالاتصاؿالشركط الكاجب تكفرىا في القائـ 

ابة، ميارة الحديث، ميارة القراءة، ميارة تكافر ميارة الإتصاؿ، كىي خمس: ميارة الكت
   .الإنصات، كالقدرة عمى التفكير السميـ لتحديد أىداؼ الإتصاؿ

القائـ بالإتصاؿ نحك نفسو، كنحك المكضكع، كنحك المتمقي ككمما كانت ىذه  اتجاه- 
 بالاتصاؿ. زادت فعالية القائـ  الإيجابيةالاتجاىات 

   .لمكضكع الذم يعالجو يؤثر في زيادة فعاليتومستكل معرفة المصدر كتخصصو با -

مركز القائـ بالاتصاؿ في إطار النظاـ الاجتماعي كالثقافي ، كطبيعة الأدكار التي   
  1.يراه الناس فيو يؤثر عمى فعالية الاتصاؿ يؤدييا، كالكضع الذم  

- 6 .القدرة عمى التقصي في مضاميف الرسالة كالتحميؿ كالتركيب كالنقد الذاتي- 
    .المقدرة عمى صياغة رسالة تحقؽ رصد الأثر الاتصالي

  المقدرة عمى التصميـ كصياغة المفاىيـ كالربط بيف الأفكار -

الاىتماـ بمجمكعة الأفكار النظرية التي تعد أساسية للآراء الحديثة في الاتصاؿ -
  .كتتعمؽ بالبنية التي  تحدث فييا معالجة المعمكمات

     2عمى الانتباه كالملبحظة كالبحث. تنمية القدرة-  

ممارسة  اللهالتي تتيح  كالحساسيةينبغي أف يككف رجؿ الإعلبـ متمتعا بالمكىبة -  
 .عممو بأفضؿ أسمكب فني ممكف، كىذه المكىبة ينبغي أف تككف أساسا متكافرة لديو

                                                   
  252،  مرجع سابؽ ، صنظرية الاتصاؿمناؿ المزاىرة ،  1
، 2012،  دار صفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، 1، طتحميمية -ميارات الاتصاؿ رؤيةعبد الرحمف إبراىيـ الشاعر،  2

 79ص
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بة متمرسا المكىبة كحدىا لا تكفي فينبغي أف يككف متمتعا بالشخصية القكية الجذا - 
 عمى الأسمكب السميـ يمكف أف يعبر بصدؽ كمكضكعية عف كاقع ذلؾ المجتمع

الإلماـ الكامؿ بأساليب كتقنيات الاتصاؿ بالجماىير لاسيما،الأساليب المتطكرة  - 
 .مينية كممارسة الأساليب  بحرية تامة كلكف مع الالتزاـ بالمسؤكلية الاجتماعية

تمرسا عمى أداء عممو الإعلبمي مف خلبؿ مكقؼ يجب أف يككف رجؿ الإعلبـ م - 
أف يككف قادرا عمى تفيـ كتقدير التفاعؿ مع كافة الظركؼ  اتصالي شامؿ بمعنى  
 1.كالعناصر المحيطة بعممو

 :ميارات القائـ بالاتصاؿ  

النظرة إلى الاتصاؿ الجماىيرم كعممية يتفاعؿ أطرافيا، كيؤثر كؿ منيما في الآخر،  
نما كبالتالي لـ  يصبح الجميكر في إطار ىذه العممية سمبيا في اتجاىاتو كتأثيراتو، كا 

أصبح يمثؿ في العممية كعنصر ايجابي يؤثر في اتجاىات المصدر نحكه، كفي اتجاىاتو 
أيضا نحك المحتكل ، كيؤثر في الكسيمة مف خلبؿ الاختيار المتبادؿ، كليذا يجب عمى 

الميارات كالسمات التي تجعؿ المتمقي ينجذب  القائـ بالاتصاؿ أف يتصؼ بمجمكعة مف
 :إلى مكضكع البرنامج كمف بينيا

 : ميارة التقديـ والإلقاء  1

فف الإلقاء ىك القدرة الاتصالية لنقؿ الأفكار كالأحاسيس كالمشاعر إلى المستمعيف  
مي بيف كالمشاىديف بطريقتيف:الأكلى المغة المفظية كالثانية المغة غير المفظية بإطار تفاع

                                                   
 110، ) د . س (،صد . ط (، )المنيج التخطيطي لميارات الاتصاؿعبد المنعـ ثابت،  1
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الاثنيف، كىك فف النطؽ بمغة مفيكمة فييا مف البلبغة كالمياقة كالكضكح ما يميزه عف 
 الحديث العادم، كما انو يحتاج إلى ميارات كقدرات كمكىبة

 إضافة إلى شركط عامة ، فالإلقاء فف يحتاج إلى مجمكعة مف القدرات الذاتية .

  فف يعتمد عمى الجرأة في الكلبـ     

  عتمد التنكع في طبقات الصكت فف ي    

 فف يعتمد عمى تكزيع النفس بشكؿ جيد     

كيحتاج إلى معرفة طريقة العرض كخاصة عند  فف الإلقاء يعتمد عمى التركيز     
أعلبه  إف فف الإلقاء إضافة إلى النقاط الأساسية المشار الييا .الكصكؿ إلى ذركة الفكرة

 :الإلقائية كىي ئـ بالعمميةتحتاج إلى أربع مراحؿ مف قبؿ القا

بمعنى أف يعي طبيعة الرسالة كنكع جميكره المستيدؼ كيدرسيـ  مرحمة الوعي: -1
  دراسة كافية ضمف نظرة شمكلية كاسعة 

كىي الحالة التي يستطيع فييا رسـ خطكات رسالتو بفيـ عميؽ ناضج  مرحمة الفيـ: -
   .كليس القراءة السطحية الضيقة لمجرد القراءة فقط

كىي مف أىـ المراحؿ، لاف إقناع الناس غاية صعبة لا يمكف أف تدرؾ  مرحمة الإقناع: -
  .فالأمزجة مختمفة

بمعنى أف يككف لمناس تأثير يصيبيـ مف قبؿ الشخص المعنى بالإلقاء مرحمة السموؾ:  -
 1 .أك غير ذلؾ خطيبا أك مذيعا أك مقدما أك حتى رجؿ سياسة  سكاء أكاف 

                                                   
، دار الكتب العالمية لمنشر كالتكزيع 1، طفف الإلقاء والتقديـ والكتابة للإذاعة والتمفزيوفكليد حسف الحديثي،  1

 .1 14، ص2007مصر، 
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الرسالة المفظية ميارة تقديميا أك إلقاءىا حيث يسيـ الفرد في كفاءة  تأثيرفمف معززات 
عممية الاتصاؿ المفظي عندما يمتمؾ القدرة كالجرأة كصفاء الذىف كالاتصاؿ بالذات 

كالاجتماعية دكرا ميما في  كمعرفة الآخريف، فيي ميارة مكتسبة تمعب العكامؿ الثقافية 
ت التقديـ لا تكمف في الحركات كاختلبؼ نبرات الصكت نجاح إيصاؿ المعمكمات، فميارا
 كالاسترساؿ في غيرىا كحسب بالاستيلبؿ الجيد كربط كالتشديد عمى النقاط الميمة،

 1.الحديث بالكاقع
الإلقاء بالنطؽ السميـ ك ليحقؽ ذلؾ بالتدريب عمى القراءة  تكضيحيتطمب  المتميزفالإلقاء 

ات ك الندكات التي تمقى بالعربية لتككف مخارج بالفصحى ك أيضا الاستماع لممحاضر 
فعمى الصحفي أف ينطؽ الكممة بسلبسة فكؿ حرؼ   ،الحركؼ لدل الصحفي سميمة 

مخرجو الذم يختمؼ عف مخرج لآخر ك تسمى في عمـ تجكيد القراف الكريـ بحركؼ 
لعمكم ك ك لدييا مخارج مف الحمؽ ك الحنؾ ا ، الإظيار ك الإدغاـ ك الإخفاء ك الإقلبب 

 2 عمى أف الفصحى ىي الأغنى لفظيا.  
 :ميارة الإقناع -2
الإقناع ىك عممية تغيير أك تعزيز المكاقؼ أك المعتقدات أك السمكؾ كتنقسـ استجابتنا  

 .قسميف بعد التفكير، دكف التفكير    إلى لرسائؿ الإقناع
 ريتشاردالما النفس " ع المقنع أطمؽفحينما نككف مفكريف ننصت بكؿ عناية إلى ما يقكلو 

 3.الإقناع كجكنكاسيبك" عمى الطريقتيف الفكرية كاللبفكرية فی دبييتي
 

                                                   
 101، صسابؽعبد الرحمف إبراىيـ الشاعر، مرجع  1
 212، ص 2014، دار أسامة لمنشر كالتكزيع  ، عماف ، 1، طالإعلاـ التمفزيونيسميـ عبد النبي،  2
) د . ب (  ، ، مكتبة جرير،1، طؤثر عمييـتسترعي انتباه الآخريف وتغير آراءىـ ت: كيؼ فف الإقناع ،  ىارم ميمز 3
 .3،ص 2011،
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 المصداقة-1
 : مصداقية القائـ بالاتصاؿ إلى عنصريف أساسييف ىما قياسيعتمد   
 الخبرة  -
 كزيادة الثقة في القائـ بالاتصاؿ -
بالاتصاؿ للئجابة الصحيحة عف كيفسر مفيكـ الخبرة بمدركات المتمقي عف معرفة القائـ  

السؤاؿ أك القضية الخبير ىك الذم يممؾ المعمكمات الصادقة كالحقيقة عف المكضكع. 
،الذكاء، الانجاز  ،القدرة ،التجربة المطركحة كمكقفو السميـ منيا كىذه تعتمد عمى التدريب

  الميني كالشخص
 :الجاذبية -2

ياس الجاذبية، المتمثمة في التشابو ركز كثير مف الباحثيف عمى محددات خاصة لق
كالتماثؿ،كذلؾ بناءا عمى الفرض القائؿ " باف المصدر أك القائـ بالاتصاؿ ذا جاذبية 

  ليست لو الجاذبية في عممية الإقناع تأثيرا مف الشخص المحايد أك الذم سيككف أكثر
  :قكة المصدر  -3 

 ؿ ليـ التأثير في تغيير اتجاىاتظقد لا يمتمؾ البعض المصداقية أك الجاذبية كلكف ي
،قدرة المصدر أك القائـ بالاتصاؿ عمى تقديـ الثكاب كالعقاب كذلؾ لكسب رضى  أىميتو

،كىؤلاء ليـ القكة التي يمكف إدراكيا مف خلبؿ سيطرة الفرد  سمككياتيـ ك ىالمتمقي. الأفراد
تقديـ الثكاب  ،قدرة المصدر أك القائـ بالاتصاؿ عمى أىميتو للؤمكر ككذلؾكضبطو 

 1كالعقاب كذلؾ لكسب رضى ىالمتمقي
  :ميارة الاتصاؿ -4

                                                   
 249 -246ص، سابؽ مناؿ ىلبؿ مزاىرة ، مرجع  1
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تتعدد ميارات الاتصاؿ كتتنكع لتشمؿ عددا كبيرا مف العكامؿ كالمؤثرات عمى طبيعة 
 :الاتصاؿ، فطريقة الاتصاؿ تككف عمى مرحمتيف العلبقة بيف طرفي

الخطيب مكضكعو عمى يجب أف يتناكؿ  الاتصاؿ كىنافي  الكسيمةحيث يككف المفظ ىك 
 كمتتاليةكقفات أك نقاط دكف أف يشير ليا في رسالتو فتصبح متسمسمة  شكؿ كحدات أك

 بأسمكب اتصالي كاحد كلكف لا ماف مف إدخاؿ  لأمثمة المفظية لتقريب المفيكـ 
 : الاتصاؿ التكازم -
 أك كحدة كاحدة كأسمكب يقصد بو استخداـ أكثر مف كسيمة كاحدة لمكضكع كاحد ك

كالتعامؿ مع الفركؽ   الاتصاؿ المتكازم مف الأساليب الجيدة في تفسير الحقائؽ العممية
أخرل غير لفظية كالعركض البيانية أك   الفردية بيف المتمقي حيث يمجا إلى كسائؿ 

 التقنية الحديثة في تعزيز الاتصاؿ. فقد أسيمتالمخططات كالممصقات 
بيا المتصؿ لتحقيؽ درجات عالية مف الاتصاؿ كمف أىـ الميارات التي يجب أف يتمتع 

  :بيف طرفي الاتصاؿ
 1 لغة الإشارة  الاستماع الفعاؿ ، لإصغاء كسيمة لفيـ الذات ، لغة الجسـ كالإشارة ،-

 تطوير ميارات الاتصاؿ عند الموارد البشرية : المطمب الثالث
 : ك منيا البشرية،يجب تطكير ميارات الاتصاؿ بالنسبة لممكارد 

 ك ىي زيادة سرعة الفرد ك فيمو لما يقرا  : ميارة القراءة -
 اختيار العامؿ ما ييمو مف معمكمات ك بيانات مما يصؿ الى سمعو: ميارة الانصات -
 ك ىي ميارة سابقة اك ملبزمة اك لاحقة لعممية الاتصاؿ  : ميارة التفكير -

                                                   
،، دار الفجر لمنشر كالتكزيع ،مصر   2، طميارات الاتصاؿ للإعلامييف والتربوييف والدعاةمحمد منير حجاب ،  1
 .3 26،ص 2000،
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و ك مراعاة الفركؽ الفردية ك ىك الاىتماـ بمحتكل الحديث ك مضمكن : ميارة التحدث -
 بيف الافراد ك اختيار الكقت المناسب لمحديث ك معرفة اثره عمى الاخريف 

ك ىي تدريب العامميف عمى الكتابة الادارية المكضكعية الدقيقة ك تجنب  : ميارة الكتابة -
ت الاخطاء اليجائية ك الاملبئية ، ك ىذا   يتطمب تطكير التفكير كزيادة حصيمة معمكما

 العامميف المغكية ك ترقية اسمكبيـ في الكتابة .
يجب زيادة معارة المكظفيف في  : زيادة ميارة المكظفيف في استخداـ كسائؿ الاتصاؿ -

 استخداـ كسائؿ الاتصاؿ لما لو مف اثر كبير عمى عممية الاتصاؿ 
يجب اف يتكافر في ام نظاـ لحفظ المعمكمات ك  : تطكير نظـ حفظ المعمكمات -

البيانات السيكلة ك البساطة ك الكفر في الماؿ ك الجيد ك الاقتصاد في المساحة المطمكبة 
لعممية الحفظ ك تحقيؽ امف ك اماف المستندات ك الاكراؽ ك الاشرطة المتضمنة ليذه 

 المعمكمات ك البيانات 
 مف جانب المكظفيف ك ىي تعني شكرل ك مشاركة : الاتجاه نحك ديمكقراطية القيادة -

التعرؼ عمى افكارىـ ك ارائيـ . ك ىي تعني ايضا اتصالات انشط ك اصدؽ ، ايسر ك 
 انخفاضا في الاشاعات .

كذلؾ يؤدم الى تيسير الاتصالات ك تقميؿ كقت  : تدعيـ الثقة بيف العامميف في المنشاة -
 الاتصالات. كفي  ظؿ انعداـ الثقة بيف المكظفيف بعظيـ بعض ك بيف المكظفيف ك افراد

 لإثباتاف ىناؾ اتصالا قد تـ ك  لإثباتالجميكر يككف ىناـ دائما اتصاؿ مكتكب بمستند 
 مكضكع الاتصاؿ .

اذا سادت الاتجاىات المكجبة في المنشاة  : تخمي المكظفيف عف الاتجاىات السالبة -
 .سادت الاتجاىات المكجبة نحك المكظفيف مع الجميكر ك مع المكظفيف بعضيـ بعضا 
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ذلؾ حتى يتمكف ك  يجب تنشيط الاتصالات الافقية  : الاتصالات الافقيةتنشيط  -
كل لدارم معيف الاتصاؿ ببعضيـ البعض في مختمؼ الادارات فيك تالمكظفكف في مس

يقمؿ مف المشكلبت التي يسببيا مركزية التنظيـ للبتصاؿ مف حيث الزيادة في الكقت ك 
الذم  بالعمؿشاة ك معرفة العاممية بالمنشاة الجيد ك كذلؾ لضماف التعاكف بيف ادارات المن

يقكـ بو زملبئيـ في الادارات الاخرل ك لكف ينبغي لممرؤكس اف يحصؿ عمى اذف رئيسو 
الاخرل كما اف يخطره  بنتائج ىذه الاتصالات الافقية التي ىك  بالإداراتقبؿ الاتصاؿ 

 طرفا فييا.
اىداؼ الاتصاؿ ك ىذا التقكيـ ىك مف تحقيؽ  لمتأكدك ذلؾ  : تقييـ نتائج الاتصاؿ -

 المدخؿ لتطكير ك تحسيف الاتصالات مستقبلب.
يجب تخميص العامميف مف الفقد ك  : تخميص المكظفيف مف الفقد ك المشكلبت النفسية -

 المشكلبت النفسية حتى لا تككف معكقا للبتصاؿ الجيد.
الات غير الرسمية يجب تدعيـ شبكة الاتص : تدعيـ شبكة الاتصالات غير الرسمية -

ك محاربتيا قبؿ أف تنتشر ك قدر مف الحقائؽ ك المعمكمات ك ذلؾ لتقميؿ الشائعات  بأكبر
 تيدد صكرة المؤسسة.
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 : خلاصة
مة في التسيير ف الاداء الكظيفي مف العمميات الحيكية المييتضح عمى ضكء ما سبؽ أ

الميارات الاتصالية ما اف تحقيؽ الاىداؼ التي تسعى الييا ، ككذا الجيد لأم مؤسسة ك 
أك  منظمةأم داء المكظفيف في أفعاؿ لتحسيف ك تطكير عامؿ اساسي كضركرم ك 

    كف مف يككف متأقائـ بالاتصاؿ لذا ينبغي لم، ؿ مف عممية التكاصؿلأنو يسي   مؤسسة،
عمى  اايجابيؤثر  كماالكقت كالجيد  ف ر عميوك لأف ذلؾ يك يتقف ىذه الميارات بشكؿ جيد 

 .ة المكارد البشرية كيضمف نجاحيايحسف مف انتاجيمؤسسة ك ال
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 بطاقة فنية عف مؤسسة نفطاؿ الفرعية لولاية المدية المبحث الأوؿ:

ك ايضا اىـ التطكرات التي شيدتيا ، سنقكـ في ىذا المبحث بتقديـ عاـ لشركة نفطاؿ
 كمياميا اضافة عمى ىيكميا التنظيمي.

 شركة نفطاؿ و تطور  نشأة .1
 و تطور نظاـ المؤسسة :  أولا: نشأة

المؤرخ في  491-63كفقا لممرسكـ  1963تأسست شركة سكناطراؾ سنة 
في تأميف نقؿ كتسكيؽ نطاؽ صلبحيتيا  الأساسيةكالتي تمثمت مياميا  31/12/1963

كذلؾ في مجاؿ البحث  22/09/1996المؤرخ في  296-66بمقتضى المرسكـ رقـ 
%لمجمكعة  100كقات. إف تحميؿ مؤسسة "نفطاؿ" التي تمثؿ فرع كتحكيؿ المحر 
دؼ إلى محاكلة إظيار حجـ كأىمية التدفقات النقدية بالمكازاة مع ي"سكناطراؾ" ب
، مع ضركرة تكضيح أىـ الطرؽ التي تتبعيا المؤسسة في تنمية الأخرلالمؤسسات 

 استثماراتيا التي مف شأنيا زيادة حجـ تدفقاتيا المالية.

                                             NAFT:مصطمح عالمي يقصد بو النفط    
                                            AL:الحرفيف الأكليف مف كممة Algérie    

 :تطور المؤسسة ثانيا: مراحؿ
يا مرت مؤسسة "نفطاؿ" بعدة مراحؿ تاريخية في مسيرة تطكرىا نمخصيا حسب تسمسم

 الزمني كما يمي:
كفي ىذه السنة تـ إنشاء مؤسسة كطنية تكرير كتكزيع المنتجات البتركلية :1980سنة 

  101/80المؤرخ  06.04.1980رقـ.كفقا لممرسكـ 
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(لشركة CRB( كالكقكد )GPL:إدماج مشركع غاز البتركؿ المميع ) 1983سنة 
 (سابقا نفطاؿ حاليا.  ERDPسكناطراؾ في المؤسسة) 

( لمكقكد ، 14( ,  مقاطعة)UEDكحدة تكزيع متعددة المنتجات) 48:إنشاء  1984سنة 
(,جمع ك تنظيـ نشاطات UEMمقاطعات ) 4(,إنشاء CLPزيكت التشحيـ كالمطاط)

( ضمف المؤسسة الكطنية ALRIDإدماج شركة )، العبكر  في اربعة كحدات لممكانئ
 (.ERDPلتكرير ك تكزيع المنتجات البتركلية )

انحلبؿ المؤسسة الكطنية كفصؿ عممتي التكرير كالتكزيع لممنتجات البتركلية :1987سنة  
 ك ظيكر شركتاف كطنيتاف كىما: 19987بمقتضى المرسكـ رقـ 

 المكمفة بتكرير المكاد البتركلية. نفتاؾ:

 نفطاؿ: المكمفة بتسكيؽ كتكزيع المكاد البتركلية.

 ك الثقافية لشركة نفطاؿ. الاجتماعية:إلغاء مركزية الأشغاؿ  1989سنة 

إلغاء مركزية مع إدخاؿ نظاـ المعمكمات عمى الأنشطة )المخزكنات / :1990سنة 
 المبيعات / مشتريات(.

 9)تدفؽ/منتكج( ،  لدراسات:الربط بيف بعض كحدات نفطاؿ لمتكزيع تبعا  1992سنة 
 كحدة تكزيع "نفطاؿ". 39كحدات مرتبطة، كيكجد حاليا 

 كزية النشاط "تكاليؼ أسعار انحلبؿ مديرية التجارة الخارجية.إلغاء مر :1996سنة 

نشاء ىياكؿ الأمف الداخمي عمى DDP:إنشاء مديرية حماية الأملبؾ ) 1997سنة  ( ، كا 
 مستكل الكحدات، كحؿ كحدات نفطاؿ المكانئ.

 



 الإطار التطبٍقً للذراست

  89 

:أنشأت خمية الأمف الصناعي ، مديرية مراقبة ك مراجعة الحسابات  1998سنة 
 CLPCدة المطبع مع فؾ مديرية الكقكد، زيكت التشحيـ، المطاط ك الزفت كتنظيميا، كح

،إنشاء قسـ الكقكد ،  AVMمديرية الطيراف كالمالحة  GPL، مديرية غاز البتركؿ المميع 
،قسـ الطيراف  GPL،قسـ غاز البتركؿ المميع  CLPكزيكت التشحيـ ك المطاط 
 كالمالحة)إعادة تنظيـ نفطاؿ(.

، تنظيـ ىيكؿ دار  بالاتصاؿء مركز ميثاؽ المديرية المكمؼ :إنشا 1999سنة 
مديريات لمراقبة ك مراجعة الحسابات مع حؿ مشركع كحدة  3المحفكظات المركزية، 

 الجزائر. GPLنفطاؿ غاز البتركؿ المميع 

نشاء مركز المعالجة الإعلبمية تـ  : 2000سنة  ،إعداد  CTIحؿ كحدة الإعلبـ الآلي كا 
كقسـ الكقكد ، زيكت التشحيـ  GPLيمي العاـ لقسـ غاز البتركؿ المميع المخطط التنظ

إعداد المخطط  DASCكالثقافية  الاجتماعيةكالمطاط، إعادة تنظيـ مديرية الشؤكف 
 .Avnالتنظيمي الخاص بو إعداد المخطط التنظيمي العاـ لقسـ الطيراف كالمالحة 

المناطؽ  ، تنظيـGPLكؿ المميع نظمت المناطؽ التابعة لقسـ غاز البتر :2001سنة 
تغيير الييكؿ التنظيمي لكحدة  ،GPLالتابعة لقسـ الكقكد، كزيكت التشحيـ ك المطاط 

 الطباعة مع تنظيـ مديرية الصيانة.
مف كحدات إلى مقاطعات بمقتضى  CLPك  GPLتكسيع نطاؽ كؿ مف  : 2002سنة 

 .2002جكاف  19المؤرخ في  5المرسكـ رقـ 
يع كؿ مف كحدات الكقكد ك لبرفيف ك المطاط كالزيكت كالشبكة تحت :تجم 2003سنة 

 .CLPBتنسيؽ فرع كاحد يسمى 
،فرع  LPB، الفرع التجارم ، GPL ،الكقكد مثؿ:إنشاء فركع جديدة :2004سنة  

 النشاطات الخارجية
 إنشاء إدارتيف مركزيتيف ىما:
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 (D.Rالإدارة المركزية لمبحث كالتطكير )
 (.HSEQية لمصحة كالسالمة ، البيئة كالنكعية )الادارة المركز  -

ربط كحدة الصيانة  ،districtإعادة تنظيـ فرع التسكيؽ كتنظيـ المقاطعات :2007سنة 
UNM .كسط )الجزائر( مف فرع التسكيؽ 

 الإمكانيات المادية كالبشرية لممؤسسة نفطاؿ كمحيطيا:   - 02
 اؿ:اكلا:الإمكانيات المادية كالبشرية لمؤسسة نفط

 526عامؿ مكزع عمى كامؿ التراب الكطني، منيا:  30050مع طاقة بشرية تقدر ب : 
منفذ يد )عاممة تطبيقية( ، كنشير  14606تقني،  8894إطار ،  6024إطار سامي، 

نكعا مف الزيادة النسبية كىذا راجع إلى زيادة  العامةإلى أنو في فصؿ الشتاء تعرؼ اليد 
كلية لاسيما غاز البتركؿ المميع مما يستدعي تشغيؿ أكثر لميد الطمب عمى المنتجات البتر 

 العاممة .
بالمئة مف الاستيلبؾ النيائي لمطاقة في البالد ، إذ تستعد لذلؾ بكاسطة  51تزكد نفطاؿ 

مركز تخزيف كتكزيع المنتجات الكقكدية ، الزيكت كالمطاط، كالمكاد الخاصة، بسعة  67
قاركرة  38000ملب الغاز ك البتركؿ المميع بسعة مصنع ل 42ـ مكعب كقكد،  74000
 كحدة تصنيع الزفت . 14طف مف البكتاف ك  40000يكميا ، 
 التكزيع:كسائؿ 

محطة مسيرة مباشرة ممؾ  340محطة بنزيف خاصة. 1177محطة بنزيف منيا  2046 -
(مركز RO( )196(،  مكزع عادم )GLتسيير حر ) 333بالمئة ، ك  100"نفطاؿ" 
 مركز لمزيكت ك المطاط. 49، ك 15لمزفت 

 نقطة بيع. 14550مستكدع لتخزيف الغاز ك البتركؿ المميع، كشبكة  56-
 ى مستكل البحر كالمطارات.ممستكدع كمركز بحرم كجكم، كنقاط بيع ع 55-
 شاحنة تكزيع. 3250-
 كمـ أنابيب متعددة المنتجات. 380 -
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 ى مستكل:مع NAFTECاؾ ي شركة نفتفك  كحيد،بالنسبة لمكقكد يكجد ممكف 
 طف. 15277000سكيكدة -
 طف. 2500000ارزيك  -
 طف.1200000حاسي مسعكد -

 ىذه الكسائؿ مكجية إلى الاستيلبؾ عمى المستكل الكطني.
 أىـ المنتجات كأنكاعيا:

الكقكد: بنزيف عادم، بنزيف ممتاز، بنزيف بدكف رصاص، غازكاؿ، الغاز كالبتركؿ  -ا
 المميع، الكيركزاف.

 (. FILLING STATION: محطة خدمات )3نكع-ب
ـ مكعب ، تكفر كقكد  1600تعتبر مف أصغر المحطات، حيث اؿ تتجاكز مساحتيا 

%مف  60السيارات كمشتقاتو في حيف أنيا أكبر نسبة مف إجمالي المحطات، تقدر ب 
 إجمالي المحطات.

مكعب ك  30000ف ملبحظة: الجدير بالذكر أف سعة التخزيف لياتو الأنكاع تتراكح بي
 ـ مكعب. 40000

 المؤسسة:مياـ وأىداؼ  - 03

تسكيؽ المنتجات البتركلية بصفة عامة كأىـ  ليذه المؤسسة ىيإف الميمة الرئيسية 
المنتجات التي تسكؽ ىي : الإطارات المطاطية، غاز البتركؿ المميع، المبيدات، الزفت 

 :ىيرل تسعى إلى تحقيقيا الشمع )البرافيف( ...، كليا مياـ أخ  بجميع أنكاع
 تنظيـ كظيفة التسكيؽ كالتكزيع لممنتجات البتركلية ك مشتقاتو. -
 تخزيف كنقؿ المنتجات البتركلية كتكزيعيا بكؿ التراب الكطني.. -
 الحرص عمى الاستعماؿ العقلبني لممكارد الطاقكية -
 تطكير ىياكؿ التخزيف كالتكزيع لضماف تغطية أحسف لكامؿ التراب الكطني -
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 اف صياغة كؿ التجييزات التي في حكزتياضم -
متابعة كمراقبة تطبيؽ المخططات السنكية ككذلؾ المخططات التي تتجاكز السنة  -

 كالتي تيدؼ إلى تغطية حاجيات السكؽ الكطنية لممنتجات البتركلية.
 ى إدخاؿ ، تطكير كاستعماؿ أجيزة الإعلبـ  الآلي في مياميا.مالحرص ع -
 طريؽ التربصات كالتككيف المستمر. تطكير قدرات العماؿ عف -
 ى تحسيف كمراقبة الكميات المنتجة.مالحرص ع -

، ،زيت أجي الزيكت زيت محرؾ البنزيف، زيت محرؾ الديزؿ -ب زة التحكيؿ، الشحكـ
 .الاصطناعيالزيت 

 المطاط شاحنات الكزف الثقيؿ، الصناعي، الزراعي، اليندسة المدنية، دراجات -ج
 . Cire paraffine,Huile aromatiues  المذيب   -د
 ،بكتاف مشركط. P 35كمغ،  3كمغ ك  35الغاز ك البتركؿ المميع قاركرات  -ك

 محيط نفطاؿ : ثانيا:
ك المؤسسة الكطنية لمتكرير، أما  بالنسبة لمكقكد، نفطاؿ تمكف مف طرؼ مكرد كاحد  

 بالنسبة لمزبائف يقسمكف إلى نكعيف :
 كىـ:الذيف يمتمككف قدرة التخزيف  المستيمكيف اف أساسا مف: يتككنالمستيمكيف الكبار - 1

 المؤسسات العمكمية كالخاصة )مؤسسة سكنمغاز(.
الإدارات التعاكنية المحمية، المستشفيات، القطاع الزراعي، الدفاع الكطني، التجار،  -

 الكزارات.
 زبائف الشبكة )محطات الخدمات( نميز نكعيف رئيسييف: 2
 محطة: 731التابعة لنفطاؿ عددىا  محطات الخدمات -أ

، كيبمغ عددىـ  (مف طرؼ نفطاؿGDتنقسـ إلى محطات الخدمات ذات تسيير مباشر )
(مف  GL% مف السكؽ، كمحطات الخدمات ذات التسيير الحر) 18محطة، تمثؿ  382
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، كتمثؿ نسبة  349لعماؿ، كيبمغ عددىـ أجريف الذيف يدفعكف نسبة مف رقـ  اطرؼ المست
 السكؽ. %مف 19
 محطة: 1144محطات الخدمات التابعة المعتمديف عددىا  -ب

ـ مكعب كالمسيرة  40إلى  10تنقسـ إلى محطات الخدمات ذات سعة تخزيف ضئيمة مف 
(،كيبمغ  ROمف طرؼ معتمديف لمبيع العادييف كالمرتبطيف مع نفطاؿ بعقد تجارم )

تدعى بنقطة البيع  %مف السكؽ، كمحطات الخدمات 11محطة، كتمثؿ  201عددىـ 
ـ مكعب محققة مف طرؼ المستثمريف، كمسيرم  100( بسعة متكسطة PVAالمعتمدة)

 % مف السكؽ.52محطة كتمثؿ بدكرىا  934غ عدد مالمحطة ليـ أكلكية الخدمة، يب
 دراسة الييكؿ التنظيمي لشركة نفطاؿ:

 : التنظيميةاليياكؿ  -01  
 :التنفيذية المجنة 

ئيس المدير العاـ، متككنة مف مدراء الأقساـ كالمدراء التنفيذيكف كىي متراسمة مف طرؼ الر 
مكمفة بتحديد المحاكر الاستراتيجية الكبرل الخاصة بتنظيـ الشركة، خاصة في ميداف 

 .الشراكة الأمفالتسيير، 
 المجنة المديرية:

نفيذيكف ىذه متراسمة مف طرؼ الرئيس المدير العاـ، متككنة مف مدراء الأقساـ، المدراء الت
 المجنة مكمفة بمساعدة الرئيس المدير العاـ في تسيير كمراقبة العمؿ.

 المستشاركف المساعدكف:
كفي اتخاذ القرار  يا مكمفكف بمساعدة الرئيس المدير العاـ في الكظيفة التي تقكـ ب

 فيما يخص الأنشطة الدكلية كعلبقات الصحافة كالإعلبـ. الاستراتيجي
 :يةالتنفيذالمديرية 

: التخطيط ككضع تنظيـ خاص  SPEستراتيجية كالاقتصاد الا  المديرية التنفيذية -أ
 بالشركة، القياـ بدراسات اقتصادية، تسيير كمتابعة تطكرات المشاريع.
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تأميف السير الحسف لمحاسبة الشركة عف طريؽ :DEFالمديرية التنفيذية المالية  -ب
جعة الدكرة كالقياـ بالميزانية، تأميف كمراجعة تسكية كؿ الحسابات كىذا بمرا التأكد مف

تأميف تحقيؽ برنامج  التأميف(،المحاسبة العامة، الضرائب،  لمشركة)الخزينة،الحالة المالية 
 تمكيؿ الاستغلبؿ كالاستثمارات.

:القياـ بإجراءات التسيير  DESIالمديرية التنفيذية لمنظمة المعمكمات كالإجراءات  -ج
أنظمة المعمكمات كاستعماؿ الاعلبـ الالي لتحسيف كتطكير  كضع التسييركمراقبة 
 الشركة.

كضع سياسات تسيير المكارد البشرية :DERHالمديرية التنفيذية لممكارد البشرية  -د
 احتياجات الشركة لممكارد البرية بشكؿ عاـ. ، تقييـ…(العمؿ التككيف، قانكف)برامج 

 مكافئات   قديـ كضع أنظمة التحفيز كترقية العامؿ كت -
 ربط إحصاء برامج لتككيف الإطارات لمختمؼ المديريات حسب احتياجات الشركة.- 
إجراءات اختيار العامؿ لتشغيؿ أك تككيف إطارات الشركة أك القياـ بترقية تككف - 

 مضبكطة حسب القكانيف.
 :المركزيةالمديريات - 5

 الاعماؿ السكؽ كتحديد جممة :القياـ بدراسة  DCMالمديرية المركزية لمتسكيؽ  -ا
 المرتبطة بتطكير مبيعات المنتجات المسكقة مف طرؼ الشركة.

:القياـ بعمميات البحث كالتطكير في  DCRDالمديرية المركزية لمبحث كالتطكير  -ب
القياـ بدراسات أكلية المردكدية مشاريع الشركة في ميداف النقؿ، ،  المجاؿ التكنكلكجي
 .الخ.الصيانة، التكزيع..
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:تنفيذ مياـ المراقبة كمراجعة  DCAالمديرية المركزية لمراقبة كمراجعة الحسابات  -ج
مجمؿ ىياكؿ الشركة كالمساىمة في تحسيف كتطكير أنظمة  خلبؿ الحسابات مف 

 الإجراءات كالنماذج.
:كضع قكانيف كتعميمات خاصة  DCSIالمديرية المركزية للؤمف الصناعي كالمحيط  -د

صناعي خصكصا في مجاؿ التخزيف كتكزيع المنتجات البتركلية، بالإضافة إلى بالأمف ال
 تحديد النماذج كالإجراءات المتعمقة بحماية المحيط.

  :DASCالمديرية المركزية لمشئكف الاجتماعية كالثقافية  -ق
 كالثقافية. الاجتماعيةالمشاركة في كضع سياسات الشركة في مجاؿ الشؤكف  -
تمر لكظائؼ الصحة، الرياضة كالثقافة في الشركة بكضع برامج التطكير المس -

 كاستراتيجيات.
 جتماعية لتحسيف الكضعية الاجتماعية لمعماؿ.الا تنمية السياسات  -
 الحرص بصفة دائمة عمى الصكرة الجيدة لمشركة.  -
كزة تسيير كمراقبة جميع الممتمكات التي بح:DCPPالمديرية المركزية لحماية الأملبؾ  -ك

 الشركة سكاء المباني، المنشأة، كسائؿ النقؿ كالعمؿ عمى صيانتيا
 مديرية الدعامة:- 6

 :DAGمديرية الإدارة العامة 
ككضع كؿ الكسائؿ كالإمكانيات الضركرية لكافة المديريات  العامةالتسيير الجيد لميد  -

 لتحقيؽ الأىداؼ المسطرة.
سف كتنميتيا حظيرة السيارات، اليياكؿ كضع ميدانيا الكسائؿ الضركرية لمسير الح -

 ، كسائؿ الاتصاؿ، نشاطات الأرشيؼ كالمعمكمات.…()مباني، مطاعـ
 الييكؿ التنظيمي لشركة سكناطراؾ : الشكؿ الاكؿ
 كة نفطاؿ الييكؿ التنظيمي لشر  : الشكؿ الثاني
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 تحميؿ المقابلات. المبحث الثاني:

 مقابمة مع السيد بمطرش محمد رضا 
 ؟ك القائـ بالاتصاؿ عمى مستكل مؤسستكـ:مف ى1س

لا تكجد خمية اتصاؿ في ك شخص مكمؼ بالاتصاؿ  لا يكجدج:صرح السيد بمطرش انو 
مؤسساتيـ بؿ جميع المكظفيف يؤدكف دكر القائـ بالاتصاؿ لكف احيانا  يقكـ المدير بدكر 

ؿ فقط في فتكجد خمية اتصا، كاف ىناؾ مشكمة أك مناسبات ميمة القائـ بالاتصاؿ إذا
 المديرية المركزية بسكناطراؾ.

 :ىؿ ىك مختص في العلبقات العامة؟2س
كاف رئيسا في جريدة ك  ،صرح السيد بمطرش نعـ فالمدير مختص في العلبقات العامة ج:

 الإعلبـ.مجاؿ كطنية سابقة كىك متمرس كمتمكف في 
  ككذا الكسيمة :كيؼ تتـ عممية الاتصاؿ؟)ىؿ يتـ تحديد اليدؼ مف عممية الاتصاؿ 3س
 ـ تتـ العممية بطريقة عشكائية لا تخضع لمتخطيط؟أالمدخؿ المناسب ك 

تتـ عبر قنكات الاتصاؿ سكاء عممية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة ف أذكر السيد بمطرش  ج:
ف أطبعا يجب فقد قاؿ :"  ،أما بالنسبة لتحديد اليدؼ ،ك مكتكبةأكانت مسمكعة مرئية 

تسكيؽ بالدرجة الاكلى نفطاؿ ىدفيا  :عممية الاتصالية مثلبيككف ىدؼ محدد مف كراء ال
 المستعممة أما بالنسبة لمكسيمة ، في عممية الاتصاؿ ك ىك ىدؼ جكىرمالمكاد البتركلية 

أف العممية الاتصالية لا تتـ بطريقة عشكائية بؿ بطريقة كما  ،الصحؼالتمفزيكف ك  ،نجد
 ليا مسبقا . ك مخططمدركسة كمنظمة 

 شترط تمتع القائميف بالاتصاؿ بميارات اتصالية معينة؟:ىؿ ي4س
مح لو خبرات كافية تسب أف تتكفر فيو مؤىلبت ك ج:أجاب السيد بمطرش بالطبع يج

 .بممارسة العممية الاتصالية
 في تحقيؽ إضافة لممؤسسة ؟:ىؿ تساىـ ميارات القائميف بالاتصاؿ 5س
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 .ج:أجاب نعـ اكيد فيي تقدـ دائما اضافات لممؤسسة
 :كيؼ تتـ ىذه المساىمة؟6س

ىدفيا ىذا ىك ج:قاؿ إف المساىمة تتـ في الجانب التسكيقي بصفة عامة لأنو  
 1الرئيسي يعني نجاح العممية الاتصالية يدعـ التسكيؽ.

 مقابمة مع خير الديف بو خاتـ ثانيا:
 .الاتصاؿ:1
 مؤسستكـ؟ :ما ىي الميارات الاتصالية الضركرية لمقائـ بالاتصاؿ عمى مستكل1س

الإنساف ، ج:  قاؿ السيد بك خاتـ يجب أف يككف متحكـ بالمغات ك يتقف ميارة الكتابة 
المكمؼ بالإعلبـ كالاتصاؿ عمى مستكل المؤسسة يجب أف يتمتع بميارات ك المباقة في 

ك مع الاتصاؿ مع الآخريف لا يشترط كجكد الفصاحة بؿ كيفية التكمـ ك القدرة ، الكلبـ 
 ع.عمى الإقنا

كعندما  المكظفكف بصفة عامة يتكاصمكف بالمقابمة مباشرة خاصة مف الرئيس لممرؤكس
 يككف أمر خارج المؤسسة يعتمدكف عمى الكتابة.

أما ميارة الاقناع  ،الأكامراؿ الشفكم عند اعطاء التعميمات ك يعتمدكف عمى الاتص
 مكيف أك الزبكف .كثر في الجانب التسكيقي عند التكاصؿ مع المستيأيعتمدكف عمييا ف

 :ىؿ يتقف القائـ بالاتصاؿ المغة في الاتصاؿ الكتابي ك الشفكم ؟2س
 ج: أجاب السيد بكخاتـ  طبعا يجب اف يككف متقف لمغة عند قيامو بالتكاصؿ مع الآخريف 

الرسائؿ ىي عبارة عف معمكمة أك تعميمة اك اكامر ك بالتالي لكي تككف ىناؾ بصمة ،
تصاؿ الكتابي كذلؾ باستخداـ أسمكب بسيط لكي أم شخص في يجب الاعتماد عمى الا

 اليرـ التنظيمي تكصؿ ليـ المعمكمة .
 :ىؿ لمقائـ بالاتصاؿ قدرة عمى حؿ المشكلبت ك التفاكض ؟3س

                                                   
 2022مارس  12،تاريخ المقابمة الاكلى    ة ، سن 39،  السيد بمطرش محمد رضا: إطار بمؤسسة نفطاؿ 

   10: 14عمى   2022افريؿ   18المقابمة الثانية  ،  10:45   على 
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لا يتفاكض ىك لاتصاؿ  ليس ىك مف يحؿ المشاكؿ ك ج:صرح السيد بكخاتـ أف القائـ با
فيقكـ ىذا الأخير كمساعديو بمحاكلة حؿ مدير العاـ أك المرئيس لفقط يطرح المشكؿ 

ك كمما كاف ىناؾ اتصاؿ داخؿ  ،القائـ بالاتصاؿ ىك مجرد كسيطإذف ف ، المشاكؿ
المؤسسة كمما تككف ىناؾ سرعة في نقؿ المعمكمات ك ىذا يأخذ بعيف الاعتبار عامؿ 

 الكقت الذم يسيؿ في اتخاذ القرارات الصحيحة في حؿ المشاكؿ .
 ائـ بالاتصاؿ استخداـ كسائؿ الاتصاؿ التكنكلكجية ك البصرية ؟:ىؿ يجيد الق4س

م شخص في المؤسسة لا أك أقائـ بالاتصاؿ  لا يكجدج:قاؿ السيد بك خاتـ طبعا انو 
تصاؿ الفعاؿ يككف عف طريؽ الاك  ،البصريةداـ كسائؿ الاتصاؿ التكنكلكجية ك يعرؼ استخ

عمى الاعتماد  تـ ك أثناء جائحة ككركنا ،الرسائؿ،  EMAIL ك البريد الالكتركني ،الياتؼ
البريد  Outlookيك فما الاكثر الكسائؿ استخداما داخؿ المؤسسة أ ،التحاكر عف بعد

 .الالكتركني الخاص بالأفراد
 الناقد ؟تصاؿ بميارات الاستماع الفعاؿ ك :ىؿ يتمتع القائـ بالا5س

ف عنده حس الاستماع ج:صرح السيد بكخاتـ أنو يجب عمى القائـ بالاتصاؿ أف يكك 
 كالكلبـ شرطيف ميميف يجب أف تتكفر لدل القائـ بالاتصاؿ .

 السائد في المؤسسة يتميز بالكضكح ؟ ي:ىؿ الخطاب الاتصال6س
 ف يككف بأسمكب بسيط أف يتمتع بالكضكح ك أج:صرح السيد بك خاتـ نعـ بالطبع لابد 

 .أك تحريؼ مف دكف غمكضكاضح كدقيؽ حتى  يصؿ إلى جميع المستكيات 
الكسيمة المناسبة لتحقيؽ فعالية الاتصاؿ عمى مستكل :ىؿ يتـ اختيار التكقيت ك 7س

 مؤسسة نفطاؿ؟
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المناسبة لتحقيؽ اختيار الكقت المناسب كالكسيمة  ينبغيكيد أقاؿ السيد بك خاتـ انو  ج:
ث أمر كأحيانا لا يتـ اختيار التكقيت لأنو قد يحد ،فعالية الاتصاؿ عمى مستكل المؤسسة

 1لببد مف التدخؿ فكرا.فطارئ 
 

 السيد زيتوني محمد أميف مقابمة مع : ثالثا
 .البحث:2
:ىؿ القائـ بالاتصاؿ عمى مستكل مؤسسة نفطاؿ عمى دراية بتاريخ العلبقات العامة 1س

 ك كيفية ممارستيا؟
 اكتسب خبرة ميدانية قيؿ اف يمتحؽ بمؤسسة لأنونعـ طبعا ىك ممـ بجميع الجكانب  ج:

، فيك يعرؼ كيفية ممارسة ةم جريد:نفطاؿ بحيث كاف يشغؿ منصب رئيس تحرير ؼ
 .العلبقات العامة

البحكث لصالح المؤسسة؟ كما ىي إف كجدت؟ ك لماذا يتـ  :ىؿ يقكـ بعمؿ الدراسات 2س
 إنجازىا؟

مختصة بيا مديرية التطكير ىي مكمفة ك لا يقكـ القائـ بالاتصاؿ بالدراسات بؿ تقكـ  ج:
 سكناطراؾحكث ك تككف في مؤسسة بالب
 التحميؿ؟القائـ بالاتصاؿ بميارات البحث ك :ىؿ يتمتع 3س
ييـ كفاءة ك ماجيستر ليذا لدأالمكظفيف لدييـ شيادات ماستر  فأغمبيةنعـ بالطبع  ج:

التحميؿ ، أم عامؿ في منصب سكاء كاف اطار اك رئيس مصمحة لمقياـ بعممية البحث ك 
 ككف ىناؾ تقكيـ لمعاـ الجارمالا ك في نياية العاـ ي

 :ىؿ يستخدـ القائميف بالاتصاؿ البحث ك التنبؤ كجزء مف عمميـ؟4س

                                                   
 عمى 2022افريؿ  23، تاريخ المقابمة   سنة ،  47،السيد بك خاتـ خير الديف: رئيس مصمحة المكارد البشرم

 .00: 10الساعة 
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، بؿ عند كقكع حادث ما المؤسسة تقكـ بالتدخؿ مثاؿ في فترة ؤلا لا يكجد تنب : ج
ر مع بقاء اشي 7مف العماؿ لمدة  % 50المؤسسة باتخاذ قرار تسريح  تالككركنا قام

، ليس ىناؾ برامج جؿ التقميؿ مف نشر الكباءأ، كاف ىذا مف يريةتقاضي ركاتبيـ الش
سبكع الماضي حدث لأخر اآمثاؿ  ،المديرية العامة تأخذىـحسب الحكادث ىناؾ قرارات 

تـ بيعو لمخاص ك كاف فيو ماء ، كؿ السيارات مشكؿ كذلؾ في اختلبط مكاد الكقكد ك 
لتنسيؽ مع المدير العاـ تـ اتخاذ القرار بعد اتعطمت سيارتيـ ، ك الكقكد  لؤالذيف قامكا بم

ة اللبزم بالإجراءاتكانت عمى عاتؽ مسؤكؿ المحطة الذم لـ يقـ التي المسؤكلية بتحمؿ 
مف ذلؾ  ؿء خزانواذا كانت المكاد مختمطة، كتـ تعكيض كؿ مف قاـ بمما لمعرفة 
 1الكقكد.

 مقابمة مع السيدة حايد حسنة: رابعا 
 .التدريب:3

 مجاؿ التحميؿ ك الكتابة ؟ تدريبية فيدكرات ل بالمؤسسة العاممكفيخضع :ىؿ 1س
قكمكف بتنظيـ جدكؿ ج:قالت طبعا انيـ يتمقكف  دكرات تدريبية تككف نياية كؿ سنة ي

انيـ يقكمكف ببعث ممؼ كؿ  :قالتك  ،تدريب جميع المكظفيففييا يتـ ، ك تكقيت الدكرات
ىناؾ ،مكظؼ  المسجؿ لدل كؿة بالنقص مكظؼ لمقسـ الخاص بيـ لكي يككنكا عمى دراي

اياـ في  5لمدة لإقامة ىذه التدريبات ك تككف  ااتفاقيات معيبعقد  مراكز قامت نفطاؿ
 مع المكظؼ. ك ذلؾ بالتعاقدالشير 

العلبقات قات العامة  عمى اجراء البحكث ك :ىؿ يتـ تدريب  القائـ بالاتصاؿ كالعلب2س 
 الاعلبمية ؟

ممارسة العلبقات عنا عمى كيفية القياـ بالاتصاؿ ك ـ تدريبنا جميج:صرحت السيدة أنو يت
 العامة لكف ىذا خصكصا يكجد في مؤسسة سكناطراؾ الاـ.

                                                   
  2022افريؿ 23المقابمة الاكلى   سنة ،  41،   سسة نفطاؿالسيد زيتكني محمد أميف: رئيس مصمحة بمؤ 

 . 15:00عمى الساعة 2022افريؿ   27، المقابمة الثانية     45: 9عمى الساعة
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    .:ىؿ يتـ تدريبيـ عمى ميارات الاتصاؿ ك التفاكض3س 
ج: صرحت ب لا يتـ تدريبنا عمى ميارات الاتصاؿ بؿ كؿ منا يجب اف يككف متمكف  ك 

ف طريقة المعاممة تككف حسب شخصية المكظفيف ك أيضا أك  ،يتقف ميارات الاتصاؿ
 اخلبقو.

الاعلبف لخدمة ؿ عمى التدريب في مجاؿ الدعاية ك :ىؿ يتـ تدريب القائميف بالاتصا4س 
 أىداؼ المؤسسة؟

 1ج:  صرحت انو لا يكجد عمى مستكل مؤسستيـ بؿ في مؤسسة سكناطراؾ.
 مقابمة مع السيدة بوعمريوف رتيبة. :خامسا 

 :ىؿ تمجأ مؤسسة نفطاؿ لمحملبت الاعلبمية ؟1س
لمحملبت الاعلبمية عف طريؽ إصدار تمجأ طبعا ف نفطاؿ أج:قالت السيدة بكعمريكف 

 غيرىا.،  مقالات ك مجلبت دكرية
حكارات مف قبؿ القائميف بالاتصاؿ عمى مستكل المؤسسة :ىؿ يتـ إجراء مقابلبت ك 2س

 مع كسائؿ الإعلبـ ؟
الإذاعة كالقنكات  حكارات مع كسائؿ الاعلبـ ىيجراء مقابلبت ك ج:صرحت نعـ يتـ إ

      ىنا المدير ىك مف يمعب دكر القائـ بالاتصاؿ حيث يككف ىناؾ مقابلبت التمفزيكنية ك 
 ك حكارات مع كسائؿ الإعلبـ حكؿ خدمات نفطاؿ.

 :ىؿ تتكفر المؤسسة عمى إمكانية التفاعؿ مع الجميكر الكتركنيا؟3س
 ا ىناؾ تفاعؿ مع الجميكر الكتركنيا لكف في إطار العمؿ فقط غير ذلؾ لا ج:قالت طبع

ىذا التفاعؿ لا يأتي فقط مف الاتصاؿ  ،ىناؾ تفاعؿ مع الزبائف حكؿ المنتجات
 الالكتركني بؿ ايضا يككف مباشرة لأف التفاعؿ فيو يككف فعاؿ .

                                                   
 .عمى  2022افريؿ  24تاريخ المقابمة  سنة،  45السيدة حايد حسنة: إطار متخصص في الدراسات ك التككيف

 .15: 15الساعة 
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خ صكرة حسنة حكارات مع كسائؿ الإعلبـ لبناء كترسي:ىؿ يتـ عقد مقابلبت ك 4س
 لممؤسسة؟

رسـ صكرة حكارات خاصة مع اذاعة المدية كذلؾ لرت أنو بالطبع يتـ عقد مقابلبت ك ج:ذك
 ىذه الخطكة ليست سيمة بالنسبة لممؤسسة.حسنة عمى مؤسسة نفطاؿ ك 

الاتصاؿ بإعداد خطاب المتحدث تص بالعلبقات العامة ك الإعلبـ ك :ىؿ يقكـ المخ5س
 ت الإعلبمية(؟باسـ المؤسسة ) التصريحا

ك كتابة الخطاب يجب  الكتابة،ج:قالت نعـ يتـ إعداد خطاب مف قبؿ شخص متمكف في 
 الإلماـ بجميع المعمكمات كالتأكد مف صحتيا مف مصدر مكثكؽ.

          عبر منصات التكاصؿ الاجتماعي لمتعريؼ بالمؤسسة  مباشرا:ىؿ ىناؾ بث 6س
 جي؟ك التكاصؿ مع جميكرىا الداخمي ك الخار 

ج:قمت نعـ يكجد بث مباشر خاصة عمى منصة الفايسبكؾ أم مستجدات عمى المؤسسة 
 ـاما داخميا فيت، يتـ بثيا مباشرة خاصة في ازمة الككركنا اعتمدت عميو بشكؿ  كبير

لاتباع المعمكمات الصادرة مف قبؿ المدير اك  Outlookالتكاصؿ بكثرة عف طريؽ 
 المكظفيف فيما بينيـ .

ـ المختصكف في المؤسسة بكضع منشكرات عبر منصات التفاعؿ :ىؿ يقك 7س
 الاجتماعي؟

ج:صرحت طبعا يتـ كضع منشكرات عبر منصات التكاصؿ الاجتماعي خاصة عندما 
ىناؾ ،يقكمكف بنشرىا، تركيب سير غاز ،كجكد سمع جديدةأك  ،يككف ىناؾ تخفيضات

 مختصيف في قسـ التسكيؽ يقكمكف بمتابعة ىذه العممية.
ىؿ يكتفي القائميف بالاتصاؿ بالتفاعلبت كجيا لكجو مع الجميكر الداخمي أم أنيـ :8س

 اـ ىناؾ اساليب اخرل؟ ،يعتمدكف فقط عمى الاتصاؿ الشخصي المباشر
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جيا لكجو مع جميع المكظفيف مع ة انو اكيد يتـ التكاصؿ الشخصي ك ج:صرحت السيد
خرل مف بينيا أساليب أؾ طبعا ىناك  ،ك مع المدير عف طريؽ أميف العاـأبعضيـ 

 .Outlook,كخاصة EMAILالتكاصؿ عف طريؽ الياتؼ ,
المحمية)اذا ية ك المدفكعة في كسائؿ الإعلبـ الكطن بالإعلبنات:ىؿ تستعيف المؤسسة 9س

 كانت الاجابة بلب لماذا؟(
المحمية ك ذلؾ عبر كسائؿ الإعلبـ الكطنية ك  بالإعلبناتج:قالت طبعا تقكـ مؤسستنا 

ىـ كسائؿ الإعلبـ التي تتعامؿ معيا المؤسسة ىي قناة كأ ،تسكيؽ لمنتجات نفطاؿبيدؼ ال
 النيار ك اذاعة المدية الجيكية.

:ماىي أىـ المعكقات التي تحكؿ دكف تفعيؿ العممية الاتصالية عمى مستكل 10س
  ؟  مؤسستكـ

ت غيرة يككف فييا معكقات كمشكلبج:صرحت انو في ام مؤسسة كانت سكاء كبيرة اـ ص
شخصية تتمثؿ بيف المكظفيف منيا مشاكؿ ، ة نفطاؿ كاجيت العديد مف المشاكؿمؤسسك 

اما الإدراكية يككف اختلبؼ في قدرة الفيـ يعني لا يكجد تفاىـ في ناحية ، طبيعي شيء
العمؿ, أما المعكقات المغكية يكجد عدة مشاكؿ مثلب في عدـ فيـ الفرنسية اك الانجميزية 

 أما التنظيمية ليس ىناؾ مشاكؿ كىي منتظمة بشكؿ جيد.، راقيؿ ىنا المكظؼ يتمقى ع
 ؟ماىي العكائؽ التي تكاجيكـ اثناء استخداـ ىذه التكنكلكجية  :10 س
شبكة الانترنت مما تدفؽ بطيء لككف ىناؾ ي، احيانا لا الاعلبـ الالي بأجيزةالعطؿ  : ج

 ؿ في شبكة الياتؼ.عطأك ، لبـ الالي، سكء استخداـ الاععممية الاتصاؿيعرقؿ 
 ىؿ المحتكل الاتصالي التي يتـ تداكلو في المؤسسة يتميز بالكضكح ك الدقة؟ : 11س 

 ىؿ ىناؾ ردكد فعؿ ) غمكض، ىؿ ىناؾ مناقشة ( ؟
قالت انو بطبيعة الحاؿ المحتكل الاتصالي يككف كاضح ك ىادؼ ، ك تككف ىناؾ  : ج

ك اذا لـ يكف ام عائؽ في تمقي مناقشة عند تمقي التعميمات ك يككف ىناؾ غمكض 
 الرسالة تتـ العممية الاتصالية بكؿ اريحية .
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 ىؿ ىناؾ رجع صدل مف قبؿ العماؿ عمى عدـ الفيـ ؟ : 12س 
يككف ىناؾ رجع صدل خاصة عندما تككف خاصة بالمكظفيف ، ك  بالتأكيدنعـ  : ج

ككف ىناؾ معمكمات طبيعة الاتصاؿ بيف المكظفيف ك الادارة ىي علبقة اخكية ، عندما ت
العماؿ ، في فرع التسكيؽ التعميمة مات رسمية  لا يككف ىناـ عكائؽ بيف الادارة ك ياك تعم

 تنتشر مف ابسط عامؿ الى المدير ، الاتصاؿ في  مؤسسة نفطاؿ بالمدية جد فغاؿ. 
 العمؿ عند اعطائيـ التعميمات ؟فريؽ ىؿ القائـ بالاتصاؿ يتمقى اشكاؿ مع  : 13  س 
لا يخالؼ أف لا يخالؼ قانكف العمؿ ك لكف يشترط لا يمقى أم اشكاؿ لأنو المدير ك  : ج
ص عمييا الكاجبات يندارة تحفظ جميع حقكؽ المكظفيف ك الافاقية الجماعية بيف النقابة ك الات

 .اشكاؿ د، في ىذا المنبر لا يكجالقانكف الداخمي لممؤسسة
ميارات الاتصاؿ سكاء في الاستماع ىؿ تكجد في مؤسسة نفطاؿ عكائؽ متعمقة ل 14 س 

 ؟ أك غيرىااك الكتابة 
عندما يريد المدير  Outlookلا يمقى صعكبة لاف كسائؿ الاتصاؿ متكفرة مف بينيا  : ج

 ارساؿ التعميمات يرسميا لكؿ الاقساـ.
 :ما ىي الحمكؿ التي تركنيا مناسبة لتجاكزىا؟15س

ذا طاؿ الامر كف الك  ،لكف حمو فيما بينيـج:قالت اف اذا كاف المشكؿ بيف المكظفيف يحاك 
اما بالنسبة لممؤسسة ففي فترة الككركنا كانت تكاجو المؤسسة مشاكؿ  ،يتـ التكجو لممسؤكؿ

كبيرة مف ناحية المدخكؿ رغـ ذلؾ فقد حافظت عمى حقكؽ المكظفيف ك إعطائيـ رتبيـ 
 1نجاح.في الكقت المناسب ،كما تخطت شركة نفطاؿ عدة عقبات ك تفادتيا ب

                                                   
  تاريخ المقابمة  سنة، 46،كمفة بالشؤكف الاجتماعية كالثقافية ك ممفات التقاعدبكعمريكف رتيبة: مالسيدة

 .50 : 13عمى الساعة  2022افريؿ  26
  

  
 . 
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 نتائج المقابمة  : المبحث الرابع
اسفرت الدراسة التطبيقية التي اتخذت مف مؤسسة نفطاؿ مف جممة مف النتائج مكنتنا مف  

 الاجابة عمى تساؤلات المقابمة 
 المحور الاوؿ المتعمؽ بالبيانات السوسيوديمغرافية : اولا

جامعات سنة كىـ مف خريجي  45/  35فراد العينة تتراكح اعمارىـ ما بيف أغالبية  -
س الماؿ أفي الر  مؤسسة نفطاؿ تعمؿ جاىدة لاستثمارتخصص اعلبـ ك ادارة اعماؿ، ك 

بالإضافة الى  الخبرةارد البشرية التي تتمتع بالثقة ك ذلؾ مف خلبؿ تعيف المك البشرم ك 
 ، كىذا ما لمسناه مف خلبؿ المقابلبت التي قمناالمستكل التعميميص الاكاديمي ك التخص

حيث اف اغمب مستكياتيـ كانت جامعي بالإضافة اف تخصصاتيـ  بيا مع افراد العينة
تسمح ليـ بقياـ بالعممية الاتصالية بأريحية لاف عندىـ زاد معرفي كايضا بالنسبة لسنكات 

نو كمما كاف المكظؼ قديـ في المؤسسة كمما كانت لديو أالخبرة التي تمعب دكر في 
 عضاء في المؤسسة ك ىذا ما يسيؿ عممية الاتصاؿ. فضؿ مع بقية الاأعلبقات 

المحور الثاني المتعمؽ بمساىمة ميارات الاتصاؿ في دعـ الاداء التنظيمي  : ثانيا
 بمؤسسة نفطاؿ

ر قنكات اتصالية مسمكعة  تتـ العممية الاتصالية الداخمية لمؤسسة نفطاؿ فرع المدية عب -
كراء العممية الاتصالية فمؤسسة نفطاؿ ىدفيا . كما يتـ تحديد اليدؼ مف مكتكبة، مرئية

ما أ، بطريقة مدركسة منظمة غير عشكائيةىي تتـ ك  ،التسكيؽ الأكلىالرئيسي بالدرجة 
شخص ف مؤسسة نفطاؿ لا تمتمؾ أ، كما نجد بالنسبة لمكسائؿ نجد التمفزيكف كالصحؼ

   يكف بذلؾ ك شخص مختص في العلبقات العامة بؿ كميـ معنأمكمؼ لمقياـ بالاتصاؿ 
حيانا المدير يقكـ بدكر القائـ بالاتصاؿ اثناء المقابلبت الاعلبمية لأنو مختص أك لكف 

في العلبقات ك كاف رئيسا في جريدة كطنية سابقا ك ىك متمكف ك متمرس في الاعلبـ 
كانو تكجد خمية اتصاؿ فقط في المديرية المركزية بسكناطراؾ اما بالنسبة لمقائـ بالاتصاؿ 
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ب اف يككف لديو مؤىلبت ك خبرات كافية لاف ذلؾ يقدـ اضافات لممؤسسة بالإضافة فيج
 اف نجاح العممية الاتصالية يدعـ التسكيؽ لممؤسسة .

المحور الثالث المتعمؽ بالمعارؼ والميارات الاتصالية الميمة لمقائـ بالاتصاؿ  : ثالثا
 لدعـ الاداء التنظيمي عمى مؤسسة نفطاؿ 

      ف يككنكا متحكميف بالمغات أميف بالاتصاؿ في مؤسسة نفطاؿ يجب نجد اف القائ -
كجكد الفصاحة بؿ كيفية التكمـ  يتمتعكف بالدقة في الكلبـ يعني لا يشترطتابة ك ميارة الكك 

كمة لأم ايضا الاعتماد عمى الاسمكب البسيط لكي تصؿ المعمكالقدرة عمى الاقناع، ك 
الكلبـ فيما شرطيف يجب ك  ،دييـ حسف الاستماعاف يككف لشخص في اليرـ التنظيمي ك 
لا يخفى عمينا انيـ يتقنكف استخداـ كسائؿ الاتصاؿ ، ك تكفرىـ في القائميف بالاتصاؿ

، كفي جائحة الككركنا ، الرسائؿ Emailالتكنكلكجية ك البصرية باعتمادىـ اكثر عمى 
  Outlookلمؤسسة مف اكثر الكسائؿ استخداما داخؿ اعمى التحاكر عف بعد ك  ااعتمدك 

،اما بالنسبة لمخطاب السائد في المؤسسة يتميز بالكضكح ك الدقة حتى يصؿ الى جميع 
المستكيات ، فنجد اذا تعمؽ الامر داخؿ المؤسسة المكظفكف يتكاصمكف بالمقابمة مباشرة 
خاصة مع الريس لممرؤكس ك اف كاف خارج المؤسسة يعتمدكف عمى الكتابة فنجد 

يتـ عند اعطاء التعميمات ك الاكامر ، اما ميارة الاقناع تككف في  الاتصاؿ الشفيي
الجانب التسكيقي ، اما بالنسبة لمكقت ك الكسيمة لتحقيؽ الفعالية احيانا يتـ اختيارىـ ك 

 قد يحدث امر طارئ لا بد مف التدخؿ فكرا . لأنواحيانا لا يتـ ذلؾ 

التحميؿ لاف اغمبية ات البحث ك في مؤسسة نفطاؿ بميار  يتمتع القائميف بالاتصاؿ -
ماستر كىذا ما جعؿ لدييـ كفاءات ك قدرات القياـ لمكظفيف لدييـ شيادات ماجيستير ك ا

تكجد مديرية التطكير ىي المكمفة ك  لأنوبالبحث ك التحميؿ لكنيـ لا يقكمكف بالدراسات 
ندما يقع تككف في مؤسسة سكناطراؾ ، اما بالنسبة لمتنبؿ غير مكجكد لأنو ع المختصة

 الحادث تتدخؿ ىذه الاخيرة باتخاذ القرارات المناسبة في المناسب.
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عمى كيفية القياـ  جميع المكارد البشرية نو عمى مستكل مؤسسة نفطاؿ يتـ تدريبأنجد  -
لاف كؿ منيـ يجب اف ليس عمى ميارات الاتصاؿ بالاتصاؿ كممارسة العلبقات العامة ك 

لا يقة المعاممة تككف حسب شخصيتيـ كاخلبقيـ ك طر ك  يككف متمكف كيتقف ىذه الميارات
الاعلبف بؿ يكجد ذلؾ في المؤسسة الاـ الدعاية ك يكجد تدريب خاص في مجاؿ 

بو الى  نوكؿ تخصص يكجيك لدكرات التدريبية نياية كؿ سنة ك سكناطراؾ ، ك يتمقكف ىذه ا
تككف ىذه اؽ معيا ك القسـ الخاص بو كيتـ ذلؾ بالتعاكف مع المراكز، قامت نفطاؿ بالاتف

 يتـ بعقد مع المكظفيف.اياـ في الشير  5 لمدة التدريبات

المحور الرابع المتعمؽ بالوسائط و الميارات الاتصالية الاكثر فاعمية في دعـ   : رابعا
 الاداء الوظيفي بمؤسسة نفطاؿ بالمدية 

     ية تمجا مؤسسة نفطاؿ لمحملبت الاعلبمية ك ذلؾ مف خلبؿ اصدار مجلبت دكر  -
ميع بج ايتـ اعداد خطاب مف قبؿ شخص متمكف في الكتابة يككف مممكمقالات، ك 
نات عبر كسائؿ ، كما تقكـ بإعلبمف مصدر مكثكؽ مف صحتيا التأكدالمعمكمات ك 

 التسكيؽاذاعة المدية الجيكية بيدؼ محمية المتمثمة في قناة النيار ك الالاعلبـ الكطنية ك 
، القنكات ابلبت ك حكارات مع كسائؿ الاعلبـ، الاذاعةجراء مقلمنتجات نفطاؿ ، كما يتـ ا

     المدير ىنا يمعب دكر القائـ بالاتصاؿة تككف اغمبيا حكؿ خدمات نفطاؿ، ك التمفزيكني
جؿ رسـ صكرة حسنة أيتـ عقد مقابلبت كحكارات خاصة مع اذاعة المدية الجيكية مف ك 

نسبة لممؤسسة ، اما بالنسبة لمجميكر عمى مؤسسة نفطاؿ ك ىذه الخطكة ليست سيمة بال
لاف  أخرلالخارجي  فيتـ التفاعؿ معو الكتركنيا في اطار العمؿ فقط مف مباشر مف جية 

التفاعؿ فيو يككف فعاؿ ك يتـ ذلؾ عبر منصة الفايسبكؾ يتـ بث مباشر اك كضع 
ؿ المختصيف في قسـ التسكيؽ حكؿ ام مستجدات تخص تخفيضات ، منشكرات مف قب

، ك البث المباشر تـ الاعتماد عميو بكثرة خاصة في فترة   غازجديدة ، تركيب سير  سمع
الككركنا ، اما بالنسبة لمجميكر الداخمي فيتـ التكاصؿ الشخصي كجو لكجو مع جميع 
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المكظفيف فيما بينيـ اك مع المدير عف طريؽ الاميف العاـ ك طبعا تكجد اساليب اخرل 
تمد عميو بكثرة لاتباع ، الذم يع Outlook، ك خاصة  Emailتككف عف طريؽ الياتؼ ، 

 .صادرة مف قبؿ المدير اك المكظفيف بينيـلاالمعمكمات 
تكاجو اف مؤسسة نفطاؿ الفرعية كغيرىا مف المؤسسات سكاء كانت صغيرة اـ كبيرة  -

قد  ة، مف ىذه المشاكؿ نجد اثناء استخداميا لتكنكلكجيا الحديثمشاكؿ عديدةعراقيؿ ك 
، عدـ تكفير شبكة  الانترنت أك عطؿ في شبكة الياتؼ، دث عطؿ في الاعلبـ الالييح

    ذلؾ لعرقمة العممية الاتصالية، بالإضافة الى معكقات شخصية ك  يؤدمك غيرىا كىذا 
أيضا مف الناحية ، خلبفات التي تحدث بيف المكظفيف كىك شيء طبيعييتمثؿ بالك 

لا يكجد أنو يعني ما ؼ قدرة الفيـ مف مكظؼ الى اخر في اختلبالعكائؽ  ، تتمثؿالادراكية
        ، اما مف الناحية المغكية فيناؾ مف لا يتقف المغة الفرنسية العمؿتفاىـ مف ناحية 

ما مف الناحية أعراقيؿ اثناء العممية التكاصمية  يجدكفك الانجميزية ىنا المكظفيف 
في  المكظفيفالكتابة فبعض لاستماع ك ك بالنسبة لميارة ا، عراقيؿكجد تالتنظيمية لا 

بالنسبة لمجياز الادارم لا ك ، العربيةك أدكف التكمـ بالمغة الفرنسية يمؤسسة نفطاؿ لا يج
تكفر كسائؿ الاتصاؿ خاصة لصعكبة في ارسائؿ المعمكمات الى كؿ الاقساـ  يجد أم

Outlook .  
اذا لـ يكف ىناؾ  ،لاتصاؿ فيككف كاضح ك دقيؽ ك ىادؼاما مف ناحية محتكل ا -

اؾ غمكض في بنجاح ، اما اذا كاف ىنيعة الحاؿ تتـ العممية بأريحية ك فبطب غمكض 
التعميمات تككف ىناؾ مناقشة لمعالجة ىذا الاشكاؿ لمكصكؿ الى حؿ مناسب  المحتكل ك 

   كيككف ىناؾ رجع صدل مف قبؿ المكظفيف عندما يككف ىناؾ سكء فيـ في التعميمات 
ما بالنسبة لمجياز أ، ميلب ما يكاجيكف مثؿ ىذه المشاكؿلكف قالامر بيـ ك كعندما يتعمؽ 

 توقانكف العمؿ ك عدـ مخالفل توعدـ مخافل، أم اشكاؿلا تمقى ك تعميمات  فيصدرالادارم 
 الادارة.للبتفاقية الجماعية بيف النقابة ك 
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ت طبعا كلبفطاؿ الفرعية كغيرىا مف المؤسسات عندما تكاجو عراقيؿ ك مشاف مؤسسة ن -
، فيما يخص المناقشات المناكشات التي تحدث تبحث عف حمكؿ لمكاجيتيا كالتخمص منيا

، اما مف ناحية الاعطاؿ في أك التكجو لرئيس المصمحةبيف المكظفيف يتـ حميا فيما بينيـ 
 تتـ المعالجة الفكريةمختصكف في ذلؾ يتـ الاتصاؿ بيـ ك الكسائؿ الاتصالية ىناؾ 

الكتابة يكاجيكف صعكبات مف ناحية المغة كالاستماع ك سبة لممكظفيف الذيف بالنك ، لممشكؿ
ة لممؤسسة حتى في جائحة ككركنا كالازمات ، بالنسبيتـ تدريبيـ لمعالجة تمؾ النقائص

عطائيف ذلؾ حافظت عمى حقكؽ المكظفيف بالرغـ مالتي كانت تكاجييا ك  في  مرتباتيـ ـكا 
 الكقت المناسب.
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  الملاحظة تحميؿ: مبحث الرابعال

 الجدوؿ الاوؿ 

 الظواىر الملاحظة المتغيرات  

نفطاؿ يتميز بكجكد لاحظنا اف الييكؿ التنظيمي لمؤسسة  - الييكؿ التنظيمي 
، اما مف ناحية البناء فلبحظنا اف الابكاب داخؿ مستكيات عديدة

  لا يكجد خشب اك غيرهسسة كانت مصنكعة مف الزجاج فقط ك المؤ 
كذلؾ يدؿ عمى اف الابكاب المصنكعة مف الزجاج ليا معنى ك 

الشفافية يعني  حيث تعني مزيد مف،  دلالة مف الناحية الاتصالية
بعضيـ  ؤيةر  فيستطيعك المرؤكسيف ففي العممية الاتصالية 

 .ية ما يدكر داخؿ المؤسسةؤ ر البعض ك 

يث التنظيمي بح في البناء كما لاحظنا كجكد مستكيات متعددة -
ؤسسة لتتكامؿ مع بقية كظيفة معينة داخؿ الم مستكل تناط بوكؿ 

ما الطابؽ أ، يكجد فييا المستقبؿالطابؽ الأكؿ ف ،الأخرل الكظائؼ
 الطابؽ العمكم يكجد المدير.في  المرؤكسيف ك يكجد فيوفالثاني 

س بو مف التنظيـ أكما لاحظنا اف المؤسسة تتميز بمستكل لا ب-
ؤثر ايجابا عمى نفسية المكظفيف ىذا ينظافة ك ليضا اأالتنسيؽ ك ك 
بالتالي  يؤدم الى اداء كظيفي جيد لاف المكظؼ يشعر ك 

 ممارسة ميامو.مكاف عممو اثناء في بالارتياح 
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 : تحميؿ الجدوؿ الاوؿ

ارية ذات لمسة لاحظنا باف مؤسسة نفطاؿ الفرعية بكلاية المدية تتميز بيندسة معم
مف ناحية الييكؿ التنظيمي فيغمب عميو الطابع اليرمي  ، اماعصرية تكاكب العصر

،الطابؽ الاكؿ يكجد عمى مستكاه الاستقباؿ ، الطابؽ الثاني يكجد عمى مستكاه المرؤكسيف 
كؿ ك بالتالي فيذا الييكؿ يتسـ بالتنسيؽ كالتنظيـ ك المدير بو ك الطابؽ العمكم يكجد 

اداء  ك يحقؽما سيؿ عممية الاتصاؿ ، ك ىذا ؿ يؤدم كظيفة معينة داخؿ المؤسسةمسؤك 
 .ككؿ كظيفي جيد لممؤسسة

 : الجدوؿ الثاني

 الظواىر الملاحظة ميارات الاتصاؿ

مف ناحية الاستقباؿ لاحظنا اف حارس البكابة يستقبؿ المكظفيف  - الاستقباؿ
قميلب ثـ يذىب معيـ بابتسامة مع تبادؿ اطراؼ الحديث  ،كؿ صباح

يقكـ  ، حيثا ما يتكرر في المساء ايضاك ىذ ،كؿ منيـ الى عممو
ك ، ك متفاففي عممو  أنو منضبط، ك لاحظنا بابتسامة بتكديعيـ

لاف الجميكر بالتالي يعطي انطباعا أكليا حسنا عف مؤسستو، 
ا الكظيفي الداخمي ىك سفير المؤسسة بالخارج ك بالتالي فاف الرض

صكر ك ؤسسة سيؤدم الى تككيف انطباعات ليذا الجميكر عمى م
، ك بالتالي يساىـ يجعمو ينقميا الى العالـ الخارجيذىنية ايجابية مما 

بطريقة غير مباشرة في تحسيف الصكرة الذىنية لدل المؤسسة في 
 الخارج.

 ى المحتكل الاتصاليلاحظنا مف ناحية التكاصؿ انو يطغي عم - التواصؿ
ـ اقؿ منو عندما يتعمؽ بالمدير عند اتصالو بالذيف ى ،الطابع الرسمي



 الإطار التطبٍقً للذراست

112 

، اما المرؤكسيف فيما بينيـ درجة ام مف المرؤكسيف لممرؤكس
 بدكف رسميات. ـلاحظنا اف التكاصؿ يت

مف ناحية الييئة ك الملببس عادية غير رسمية لا تلبئـ مكاف  -
 الصرامة.ابدا ك ىذا راجع لنقص المراقبة ك العمؿ 

لكف فيما بينيـ بدكف رسميات يتعاممكف لاحظنا اف المكظفيف -
بينيـ ، فمثلب قبؿ دخكؿ الكدية اساس استمرار العلبقات لأنو باحتراـ 

 ثـ يمقي التحية.اكلا ،  يستأذفكظؼ الى مكتب مكظؼ اخر الم

الاتصاؿ حظ كجكد ثلبثة انكاع مف الاتصاؿ في المؤسسة لا -
 الصاعد ، النازؿ ، الافقي .

بالنسبة بالنسبة للبتصاؿ الصاعد لاحظنا انو يتميز بالصرامة  -
ىناؾ شركط ك لمجياز الادارم الاعمى اك السمـ التدريجي ) المدير( 

يتـ ذلؾ مف خلبؿ اخبار محددة ينبغي القياـ بيا قبؿ التكاصؿ معو، 
اف كانت المشكمة بسيطة ، اما اذا مسبؽ ، ك اخد مكعد السكرتيرة

ير لممرؤكس ينا يسمح المدفخطكرة  بالغ الأىمية أك فيوكاف الامر 
، عدا ذلؾ يبقى معدؿ تكاصمو مع المرؤكسيف قابمو كجيا لكجوباف ي

 الشؤكف الضركرية.قميؿ جدا يقتصر فقط عمى 

 حيث، الاقفي نلبحظ انو يمتاز بالمركنةاما بالنسبة للبتصاؿ  -
، كغير مباشرة بالمرؤكسيف بطريقة مباشرةرؤساء المصالح يتصؿ 

ما يكاجيكف ام فعند ، الاحتراـ بينيـطابع ايضا كما يطغى عميو 
كىك بدكره يجد  ،مشكمة يتكجيكف الى رئيس المصمحة ليقدمكا شككاىـ

اذا لـ تتـ عممية حؿ المشكمة يصعد المشكؿ مباشرة الى حؿ، ك 
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 الجياز الادارم الاعمى .

، لأنو ؿ فلبحظنا انو يتميز بطابع الامراما بالنسبة للبتصاؿ الناز -
في مكجو لممكظفيف ، ك يككف مف الجياز الادارم الاعمى يأتي 

غيرىا مف الامكر اليامة  كأاعلبنات  أك، أك أكامر تعميماتصيغة 
 التي تسعى المؤسسة لتحقيقيا.

لاحظنا اف مؤسسة نفطاؿ تحتفؿ بعدة مناسبات منيا  -
تأسيس أميف المحركقات ك فيفرم ك ىك ذكرل ت 24احتفاؿ : اىميا

يتـ تكريـ العماؿ  ، في ىذا اليكـالاتحاد العاـ لمعماؿ الجزائرييف
دكف غيرىا  فقط مؤسسة نفطاؿ  حكرحسب درجة الاقدمية ىذه الميزة 

المدير كالاميف العاـ لمنقابة  يتـ دعكة متقي حيث ي، مف المؤسسات
شعار  كيتـ تزييف المؤسسة بالأعلبـ كما غير ذلؾ، الكالي ك 

 المؤسسة .

ت في يتـ تكريـ المكظفاك فيو مارس  8احتفاؿ بعيد المرأة  -
يقكمف  كما، ليفتقديـ الكركد افطار جماعي ك المؤسسة بتخصيص 

 .بإلقاء الكممات

حتفاؿ بأكؿ نكفمبر في ىذه المؤسسة تشارؾ جميع المؤسسات الا -
 ذلؾ بالخركجالمقدمة ك الكطنية بتقديـ عركض مختمفة حكؿ خدمات 

 .بشاحنات تجكؿ في الشكارع

لممكظفيف عندما يطرحكف عميو  لاحظنا اف رئيس المصمحة يسمع  الاستماع
ه المشاكؿ شخصية اك سكاء كانت ىذ عانكف منيايىـ مشاكميـ التي أ

يحاكؿ تيدئة الاكضاع بحؿ ىذه تتعمؽ بالعمؿ، يقكـ بالتفاعؿ معيـ ك 
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دكرىـ يضا بأليـ اذا كانكا يحتاجكف لأم شيء ك أالمشاكؿ، ك يس
الات تخص يطرح عييـ  انشغ، عندما عندما يحدثيـ يستمعكف اليو

لات لممكظفيف انو ما بالنسبة لممدير عند طرحو انشغاأ ،المؤسسة
ك العكس عند طرح المكظفيف يـ يكجد تفاعؿ كاستماع مف قبم

جابا عمى ك ىذا ينعكس ايليا انشغالات يقكـ المدير بالاستماع 
، ك طبعا لاحظنا اف ىناؾ رجع صدل مف الاداء الكظيفي لممؤسسة

 قبميـ.

ك مف ىذه الناحية لاحظنا عندما يتحدث المرؤكسيف مع بعضيـ  - لغة الجسد
المكظفيف عندما المرؤكسيف اك بيف رئيس المصمحة ك  البعض اك بيف

يتحدثكف حكؿ انشغاؿ معيف يستخدمكف الايدم بكثرة عند شرح اك 
تكضيح بالإضافة الى تحريؾ الارجؿ ككضع الرجؿ فكؽ الاخرل ثـ 

كايضا استخداـ لغة  ع الحاجبيف الى الجية الاخرل، رفتغييرىا 
 العيكف بكثرة.

لاحظنا في المناسبات الرسمية التي تخص المؤسسة ، عندما  - الكتابة
ى كتابة تركيج لممؤسسة يعتمدكف عم ىناؾمثلب يككف 

ك  الكتابات الرسمية بحرص شديد الخطابات باسـ المؤسسة ك 
ة مف لغ بأكثرتكتب ىذه الخطابات كالاعلبنات بخط كاضح ك 

ميزية، كما يتـ تصميـ ، الفرنسية ، الانج العربيةك ىي المغة 
مطكيات لممؤسسة، كلاحظنا اف اغمب  التعميمات ممصقات ك 

ط العريض مع الحرص بن، ك بالالإلكتركنية بالأجيزةتكتب 
عمى شكؿ كتابة ىذا المقاؿ اك الخطاب اك الاعلبف مف 

يضا نشر ىذه أىا ، ك ر الشكؿ، المضمكف ك غي حيث
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 في تطبيؽ خاص بمؤسسة نفطاؿ. ك الخطاباتألاعلبنات ا

، ك ايضا مزج ثلاحظنا فصاحة المساف كفضاحة المغة في التحد - المغة و التحدث
 قمماالمغة الفرنسية بكثرة ك ني اعتمادىـ عمى المغة العربية ك لغكم يع

يتحدثكف بالمغة الانجميزية ، فعندما يتكاصمكف مع بعض اثناء العمؿ 
ى المغة الفرنسية سكاء بيف المكظفيف اك عند ماعتمادىـ علاحظنا 

التكاصؿ مع رئيس المصمحة ، ايضا يعتمدكف عمى الاسمكب البسيط 
، لكف احيانا ىناؾ بعض المكظفيف تسييؿ عممية التكاصؿلكاضح الك 

عند سماعيـ تعميمات اك محادثات بالمغة الفرنسية تظير في 
قنكف اؾ بعض المكظفيف لا يتكجكىيـ علبمة تعجب ىذا دليؿ اف ىن

 ك يجدكف صعكبة في فيميا.المغة الفرنسية 

استخداـ 
التكنولوجيا 

 الحديثة

لاحظنا اف المكظفيف متمكنيف مف استخداـ التكنكلكجيا الحديثة اثناء 
يعتمدكف كما ، ء مياميـادأك اثناء أ ،تكاصلبىـ مع بعضيـ البعض

التي تحتكم الداخمي اثناء عممية التكاصؿ   Outlookبكثرة عمى 
ايضا استخداـ ة لكؿ مكظؼ ك عمى جميع المعمكمات  الخاص

 الاعلبناتكبيرة مثلب عند كتابة الخطابات ك بنسبة التكنكلكجيا 
ايضا حتى استقباؿ المطكيات، الممصقات ، المقالات كغيرىا  ك 

الرسائؿ البريدية اك معمكمات ىامة فيتـ ارساليا لبعضيـ البعض 
ظ ، نلبحلكجيااماكنيـ فقط اعتمادىـ عمى ىذه التكنك  دكف التحرؾ مف

اختيار الكقت في سرعة نقؿ  انو سيمت عمييـ عممية التكاصؿ 
بالتالي ك  ساعدت عمى تحسيف الاداء الكظيفي يضا أالمعمكمة، ك 

 تحسيف انتاجية المؤسسة.
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 : الجدوؿ الثانينتائج تحميؿ 

بيف التكاصؿ سكاء الطابع الرسمي في يغمب عمييا لاحظنا اف مؤسسة نفطاؿ الفرعية 
بثلبثة انكاع مف الاتصاؿ النازؿ، الصاعد  المدير ، كما يتميز يـ ك بيفالمرؤكسيف اك بين

ميو يتميز بالمركنة ك يغمب ع لأنوالافقي ، فنجد بانو يطغى عمييا الطابع الافقي ك 
خص كظيفتيـ فيما ي كأبينيـ  ام مشاكؿ سكاء فيمأعندما يكاجو المكظفيف الاحتراـ، أما 

ىكذا يتـ حؿ الاشكاؿ كىك بدكره نقمو الى المدير ك فيتـ التكجو الى رئيس المصمحة لطرح 
لكتابة ىي فنجد اف المغة ك  ، اما مف ناحية الميارات الاتصاليةالمستعصية المشاكؿ

الاكثر استخداما في المؤسسة بالإضافة الى الميارات الاخرل لا باس بيا ك ىذا لو دكر 
كبير في تسييؿ عممية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة ك خارجيا ك دعـ الاداء الكظيفي لدل 

 المكارد البشرية في المؤسسة

 : الجدوؿ الثالث

 الظواىر الملاحظة العوائؽ
الاستفسار عند قياـ احد المكظفيف الاتصاؿ ك لاحظنا  - متاحة شبكة غير

ر عف امر ىاـ كجد اف الشبكة غير متاحة فلبحظنا تغيي
ك شديد التكتر الالقمؽ ك  اتملبمح كجيو كظيكر علبم

عدـ حصكلو عمى عرقمة العممية الاتصالية ك ل ذلؾ يعزل 
كىذا يؤثر طبعا عمى التي يبحث عنيا المعمكمة اللبزمة 
 عمى المؤسسة ككؿ .بالتالي  كلو الاداء الكظيفي 

تعطؿ جياز  ولاحظنا انو عف قياـ المكظؼ لعمم - تعطؿ الاجيزة الالكترونية
س ك العبالقمؽ ك حيث لاحظنا اف علبمات  فجأةالكمبيكتر 

الذم قاـ بو مف  العمؿسكؼ يعيد نفس  لأنوتعمك محياه 
الاجيزة  بتعطيؿخاصة اللمصمحة با، فاتصؿ مباشرة جديد

ك عمى الاداء الكظيفي سمبا يؤثر سطبعا  ىذاك ، الالكتركنية
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 ككؿ.عمى عممية التكاصؿ ك بالتالي عمى المؤسسة 
 

 لاحظنا اثناء تكاصؿ احد المكظفيف مع الاخريف ك فيما - عائؽ لغوي
عند اخباره بمعمكمات تيـ المؤسسة لاحظنا اف  بينيـ  

الطرؼ الاخر لـ يفيمو لاف طريقة كلبمو لـ تكف سمسة 
أسمكبو غير كاضح كلديو صعكبة في تكصيؿ المعمكمة ك 
ما شكؿ عائؽ ىذا ، ك بالإضافة الى تحدثو المغة  الفرنسية

 بالضركرة أف يتقف كؿ فميس، عمى الطرؼ الاخر
عمى فيـ ذا ما يؤثر ىالمغة الفرنسية  ك الحديث بالمكظفيف 

كما يؤثر  ك يحكؿ دكف التكاصؿ الفعاؿ محتكل الرسالة
 في المؤسسة.لبعض الأفراد الاداء الكظيفي  سمبا عمى

 
 :تحميؿ الجدوؿ الثالث 

 فأحيانا،  مف كجكد عكائؽ كثيرةرعية بكلاية المدية لا تشككا لاحظنا اف مؤسسة نفطاؿ الف
الانترنت غير متاحة بينيا تعطيؿ الاجيزة الالكتركنية، شبكة الياتؼ ك تكاجو عراقيؿ مف 

يحكؿ دكف اتماـ ىذا ما المتعمقة بالميارات الاتصالية ك بالإضافة الى بعض العكائؽ 
المؤسسة لممكارد البشرية ك عمى الاداء الكظيفي بالتالي يؤثر ك  العممية الاتصالية بكفاءة،

 بصفة عامة.
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    خاتمةال 
 

ؿ في تحسيف الاداء امف خلبؿ ما سبؽ ذكره فاف الميارات الاتصالية ليا اثر فع
تحقيؽ اىدافيا ك  يمكنيا مفساعد عمى ايجاد مناخ تنظيمي ت االكظيفي لممؤسسة ككني
تدعيـ ليا أثرىا البالغ في ىذه الميارات الفعاؿ بيف مكاردىا، ك اؿ المحافظة عمى الاتص

دراتو ، ك قتنمية مياراتو ك لك لنجاح العممية الاتصالية يحتاج  المكظؼ  العلبقات الجيدة،
يككف متمكنا ك ممما بكؿ الصفات كالكفاءات المنفذ بالمؤسسة اف عمى القائـ بالاتصاؿ ك 

 ، لأداء عممو بكفاءة،الخارجيك  اللبزمة كمعرفة جميكره الداخمي
 مفاىيـ الميارات الاتصالية في بدراسة تطبيؽ مبادئ ك مؤخرا الاىتماـ ا ازداد لذ 

ات ك نظرا لأىمية ىذا المكضكع فقد حاكلنا استجلبؤه عف كثب مف خلبؿ دراسة مؤسسال
عمى  لا ليا،  ك قد أسفرت نتائج الدراسةنفطاؿ مجامؤسسة  نظرية ك تطبيقية اتخذت مف 

استخداـ  أف ىذه المؤسسة تسعى جاىدة لرفع الكفاءة الاتصالية لمكاردىا البشرية مف خلبؿ
، الكظيفي بشكؿ مميز ئيـداأتفعيؿ لأف ذلؾ يساعدىـ عمى ، القياـ بدكرات تدريبية

خاصة الكسائؿ الحديثة عف ية المتاحة، الاتصالبالإضافة إلى الاعتماد عمى الكسائؿ 
بالاضافة التحكـ في الكقت كمات التي تخمؽ نكع مف المركنة ك ية لممعمطريؽ الانظمة الال
لإعتماد  ةالذم دفع بالمؤسسالمشيكد ك خاصة مع التطكر التكنكلكجي لمتنظيـ المحكـ. 

ا ضمف دمجي معالاتصاؿ تعتمد عمى تكنكلكجيا الاعلبـ ك  تكفير اليات متطكرةبالرقمنة 
تككيف  د عمى خمية الاتصاؿ المتخصصة فياذلؾ بالاعتمالمياـ اليكمية لممكظفيف ك 

   .المكظفيف ك الاطارات حكؿ فعالية ميارات الاتصاؿ في دعـ الاداء الكظيفي
ك تبقى ىذه الدراسة مجرد حمقة ميمة في حمقات البحث العممى ك نأمؿ أف تككف 
مشفكعة بدراسات أخرل تحقؽ قيمة عممية مضافة بدراسة متغيرات أخرل ك بالتالي تصبح 

 مرجعا لطلبب العمـ ك المعرفة.
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 : توصياتال
  ، يمكف أف نمخصيا في لمجمكعة مف التكصياتالنظرية ك التطبيقية خمصنا بعد الدراسة 

 : يمكف تمخيصيا فيما يميالنقاط 
يؼ ـ اكثر بتكظالاىتمافي استراتيجيتيا الاتصالية ك النظر إعادة لا بد عمى المؤسسة  -

 العلبقات العامة.مختص في الاتصاؿ أك 
فع عمى النب يعكدقسـ بالعلبقات العامة فيذا ك لا بد مف كضع قسـ خاص بالاتصاؿ  -

 .الاداء الكظيفي لدل المكارد البشرية لما لو مف اثر عمى تحسيفالمؤسسة 
فة اىـ كظي بؿ ىك ميمة ادارية اتصالية ، ليس مجرد يجب الاقناع باف الاتصاؿ ،   -

ىيكمة التنظيـ الادارم لأم مؤسسة ك بالتالي لابد مف اتقاف مياراتو ك الاحاطة في 
 .بأساليبو ك استراتيجياتو

عيينيـ في المؤسسة، بحيث يككنكا ذكم تعييف لجنة خاصة لانتقاء المكظفيف المراد ت -
نكلكجية داـ الكسائؿ التكاتقاف استخة في اتقاف الميارات الاتصالية ك اليعكفاءة قدرة ك 
عمى و اثر كبير عمى فعالية الاتصاؿ كعمى دعـ الاداء الكظيفي ك ، فيذا طبعا لالحديثة

 المؤسسة.
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( ، )  ب. اساليب البحث  العممي ) منظور تطبيقيجمعة النجار فايز ك اخركف ،   -9

 ـ  2008د .ط ( ، دار الحامد لمنشر ك التكزيع ،عماف ، 
دار  ،1ط، الإلقاء والتقديـ والكتابة للإذاعة والتمفزيوف ففحسف، الحديثي كليد  -10 

  2007مصر، الكتب العالمية لمنشر كالتكزيع 
، دار المعتز  1، ط ميارات الاتصاؿ الاداري و الحوارحسف مسمـ عبد الله ، -11  

 ـ  2015لمنشر ك التكزيع ، عماف ،  
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، دار المعتز  1، ط ميارات الاتصاؿ الاداري و الحوارحسف مسمـ عبد الله ،  -12  
    2015لمنشر ك التكزيع ، عماف ،

مناىج البحث العممي و تطبيقاتو في  ،حميد الطانب ، ابك بكر خير ميلبد -13  
 ، ) د . س( 1، دار الكفاء ، مصر ، ط السياسية الاعلاـ و العموـ

 4، ط مناىج البحث العممي في عموـ الاعلاـ و الاتصاؿبف مرسمي احمد ، -14  
 ـ   2010،ديكاف المطبكعات الجامعية الجزائرية ، 

،)ب .د. ط( ، مكتبة  مختار الصحاحالرازم محمد بف ابي بكر بف عبد القادر، -15 
 ـ 1995لبناف لمنشر ،بيركت ،

 ـ،  2018، الأردف، 1، طالحاوي في مناىج البحث العمميرشيد البياتي فارس ، -16 
،عالـ الكتب الحديث 1، طميارات الاتصاؿ الجماىيري،    اللهالزغبي طلبؿ عبد  -17 

     2010، ) د. ب (  
، الدار العالمية لمنشر التكزيع ،  1، طـ بالاتصاؿ في الصحافةالقائ، اللهزلطة عبد -18 

   2007)د.ب( ،
،  دار   1، طتحميمية -ميارات الاتصاؿ رؤيةالشاعر عبد الرحمف إبراىيـ  ،  -19 

    2012صفاء لمنشر كالتكزيع،   عماف،
،دار  1، ط مبادئ الاتصاؿ الاسس و المفاىيـصاحب سمطاف محمد ،   -20  

     2014ة لمنشر ك التكزيع ك الطباعة ، عماف ، المسير 
، ) ب. د .ط ( ، ) د . ف ( ، )  ، مدخؿ الى عمـ الاتصاؿطمعت محمكد مناؿ -21   

  (د. ب ( ، )د.س
،  التعميـ التنظيمي و اثره في تحسيف الاداء الوظيفيعبد الرحمف الفركج فايزة ، -22 
 ـ  2010عماف ، ، دار حميس الزماف لمنشر ك التكزيع ،  1ط
 Communication ، تنمية ميارات الاتصاؿعبد الفتاح عبد الكافي اسماعيؿ -23 

Skills ـ 2019، المكتب العربي لممعارؼ لمنشر ، القاىرة، 1، ط 
، ) ب . د  ميارات الاتصاؿ و التفاعؿ و العلاقات الانسانيةعبد الفتاح عمي ،   -24 

 .ب ( ، ) د . س (  ط ( مكتبة الانجمك المصرية  ، ) د
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 1، ط الانسانية ميارات الاتصاؿ و التفاعؿ و العلاقاتعبد الفتاح عمي اماني ، -25  
 ـ  2018، مكتبة الانجمك المصرية ، مصر ، 

 2، ط منيجية البحث العممي في العموـ الانسانيةعبد الله العسكرم عيكد ، -26   
 ـ،  2004،)د. ف( ، دمشؽ ، 

عماف،  كالتكزيع،دار أسامة لمنشر  ،1ط، التمفزيوني الإعلاـميـ، سعبد النبي  -27  
2014  

 منيجية البحث العممي القواعد و المراحؿ و التطبيقاتعبيدات محمد كاخركف ،  -28  
 ـ   1999، دار كائؿ لمطباعة ك النشر ، عماف ، 2، ط
)   وار و الكتابة، الاتصاؿ و مياراتو مدخؿ الى تقنيات التبميغ و الحعزكز احمد -29 

احمد بف بمة ،  1ب. د .ط ( ،منشكرات مختبر المغة العربية ة الاتصاؿ ، جامعة كىراف 
 ـ 2006

 ـ  2011، دار المعرفة الجامعية ،مصر،2،ط عمـ الاجتماع الامنيعصمت عمي ، -30 
،جزء  اثر التدريب الاداري عمى الاداء الوظيفيعمي البساطي مصطفي عمي ،  -31 

مبات الحصكؿ عمى درجة الماجيستير الميني في ادارة الاعماؿ ، جامعة مف متط
 ـ  2021المنضكرة كمية التجارة قسـ ادارة اعماؿ ، 

، دار المناىج لمنشر ك التكزيع ، ، منيجية اعداد البحث العمميغازم عنابة   -32 
 ـ   2008عماف ،) ب. د. ط( ، 

، )ب . د ط( ، )د. ف( ،  تصاؿ الفعاؿميارات الا فتكح محمد، د سعدات  محمد ، -33 
 ) د .ب(  

، ) ب . د ط ( ، مؤسسة يدريس ايبرت  ، منيجية البحث العمميماجد ريمة -34 
 ـ  2012لمنشر ، بيركت ، 

، ) ب . د . ط ( ، الدار الجامعية  ، ترفع مياراتؾ الادارية للاتصاؿماىر احمد   -35 
 ـ   2006، الاسكندرية ، 
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، دار  1، ط ، ميارات الاتصاؿالقاضيع علبء ، بكر عمر حمداف  محمد   -36 
الاعصار العممي لمنشر ك التكزيع ، مكتبة المجتمع العربي لمنشر ك التكزيع ، عماف ، 

 ـ   2016
، ميارات الاتصاؿ في الخدمة الاجتماعية الأسس محمد صالح نجلبء    -37  

   2012التكزيع ، الاردف ،،  دار الثقافة لمنشر ك 1، طالنظرية والعممية
،  فف الإقناع تسترعي عف انتباه الآخريف وتغير آراءىـ تؤثر ميمز ىارم    -38 

   2011، ، مكتبة جرير، ) د . ب ( ،1، طعمييـ
، مؤسسة  ، طرؽ و مناىج البحث العمميالنعيمي محمد عبد العاؿ ك اخركف  -39 

 ـ  2008الكراؽ لمنشر ك التكزيع ، عماف ، 
، دار المسيرة لمنشر ك التكزيع ك  1، ط ، نظريات الاتصاؿىلبؿ المزاىرة مناؿ -40 

 ـ. 2012الطباعة ، ) د. ب( ،
 : الكتب الاجنبية( 2

Morales-Ortiz ,1999 : Morales-Sanchez and al ,2014 
 : المذكرات

 ،دراسة ميدانية مساىمة مشاركة المعرفة في تحسيف الاداء التنظيميزرتيز فتحي،  -1
" كحدة الطارؼ ، رسالة مقدمة لنيؿ شيادة دكتكراه العمكـ ADEبمؤسسة الجزائرية لممياه "

 ـ  2017غي عمكـ الاعلبـ ك الاتصاؿ ، جامعة باجي مختار عنابة ، 
منطقة  بإمارات العوامؿ المؤثرة في الاداء الوظيفي لمعامميفعطية الزىراني عمر ، -2

لمممكة العربية السعكدية ، قدمت ىذه الرسالة استكمالا الباحة ك المحافظات التابعة ليا با
لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجيستير في الادارة العامة ، الجامعة الاردنية ، 

 ـ2009
اثر استراتيجيات الموارد البشرية في الاداء شيحاف الدليمي  مكسى حمد محمد ،  -3

  Impact if Human Resources Strategies On  Jobالوظيفي  ،
Performonce : Afield Study On Iraqi Private Universities  قدمت ،



 قائمة المراجع
 

122 
 

ىذه الرسالة استكمالا لمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجيستير في ادارة الاعماؿ جامعة  
 .  2017البيت كمية الاقتصاد ك العمكـ الادارية ، 

 وظيفي بالمؤسسة التربوية،دور الاتصاؿ الداخمي في تحسيف الاداء النسيبة باىي   -4
، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عمكـ الاعلبـ ك الاتصاؿ تخصص اتصاؿ ك 

 ـ   2015علبقات عامة جامعة العربي بف مييدم اـ البكاقي 
، مذكرة ماستر  مساىمة مشاركة المعرفة في تحسيف الاداء التنظيميزرتيز فتحي، -5

 ـ  2017الاتصاؿ ، جامعة باجي مختار عنابة ، الاعلبـ ك ،دراسة ميدانية بمؤسسة
، استخداـ التكنولوجيا الاعلاـ و الاتصاؿ و علاقتو العايب امينة ،  بكطرس كىيبة   -6

، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عمـ الاجتماع ،   لادارة المؤسسة الوظيفي بالأداء
 ـ  2018جامعة جيجؿ كمية العمكـ الانسانية ك الاجتماعية ، 

، مذكرة  ، تخطيط المسار الوظيفي  و الاداء الوظيفيبغالية مميكة ،  خيرات عائشة -7
مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عمـ الاجتماع تخصص العمؿ ك التنظيـ ، جامعة عبد 

 ـ   2018الرحمف ابف خمدكف تيارت ، كمية العمكـ الانسانية ك الاجتماعية ، 
دور الاتصاؿ التنظيمي في تحسيف الفعالية ميدة ، بكسعدم امينة ، حمدم ح  -8

، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة ماستر في عمـ الاجتماع ، جامعة محمد  التنظيمية لممؤسسة
 ـ  2015الصديؽ بف يحيى جيجؿ، 

، مذكرة ماستر ،  ، دور التمكيف الاداري في تطوير الاداء الوظيفيقسكـ سعاد  -9
 ـ   2018الانسانية ك الاجتماعية ،  جامعة خيضر بسكرة كمية العمكـ

 :المجمة 
، مجمة الاصيؿ لمبحكث  العوامؿ المؤثرة عمى الاداء الوظيفيبف محمد ايماف ، 
 ـ    2018العدد الثالث ، جكاف ،   ،الاقتصادية ك الادارية
 : المعاجـ و القواميس

زيع ، القاىرة ، ، دار الفجر لمنشر ك التك  1، ط المعجـ الاعلاميحجاب  محمد منير ، 
 ـ 2004
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 : المقابلات
 سنة 15سنة ، سنكات الخبرة  39،  .السيد بمطرش محمد رضا: إطار بمؤسسة نفطاؿ1

    . 2022 افريؿ  18  المقابمة الثانية 2022   مارس 12 الاكلى  ،تاريخ المقابمة
خبرة سنة ، سنكات ال 41،   .السيد زيتكني محمد أميف: رئيس مصمحة بمؤسسة نفطاؿ2

   . 2022 افريؿ  27 ، المقابمة الثانية  2022افريؿ 23سنة المقابمة الاكلى  20
    29، سنكات الخبرة  سنة 47،.السيد بك خاتـ خير الديف: رئيس مصمحة المكارد البشرم3

 .2022افريؿ  23سنة ، تاريخ المقابمة 
، سنكات الخبرة سنة 45.السيدة حايد حسنة: إطار متخصص في الدراسات ك التككيف.4

 . 2022افريؿ  24سنة ، تاريخ المقابمة  25
 سنة، 46،بكعمريكف رتيبة: مكمفة بالشؤكف الاجتماعية كالثقافية ك ممفات التقاعدالسيدة .5
 .2022افريؿ  26سنة ، تاريخ المقابمة  27سنكات الخبرة   
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 01الممحؽ رقـ 

 : دليؿ المقابمة

  المعمومات العامة ، الخصائص الديموغرافية: وؿالمحور الا 
 : الاسـ و المقب

 : الجنس
 : المستوى التعميمي

 : التخصص الاكاديمي
 : سنوات الخبرة
 مساىمة ميارات الاتصاؿ في دعـ الاداء التنظيمي  بمؤسسة نفطاؿ  :  المحور الثاني

 ؟مف ىك القائـ بالاتصاؿ عمى مستكل مؤسستكـ  -
 ؟في العلبقات العامة  ىؿ ىك مختص -
) ىؿ يتـ تحديد اليدؼ مف عممية الاتصاؿ ك كذا الكسيمة  ؟ كيؼ تتـ عممية الاتصاؿ  -

 (؟ ك المدخؿ المناسب اـ تتـ العممية بطريقة عشكائية لا تخضع لمتخطيط 
 ؟ ىؿ يشترط تمتع القائميف بالاتصاؿ بميارات اتصالية معينة -
تصاؿ في دعـ انشطة العلبقات العامة عمى مستكل ىؿ تساىـ ميارات القائميف بالا-

 ؟ مؤسستكـ 
  ؟ كيؼ تتـ ىذه المساىمة  -

المعارؼ و الميارات الاتصالية الميمة لمقائـ بالاتصاؿ لدعـ الاداء  : المحور الثالث
 التنظيمي عمى مؤسسة نفطاؿ
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 : . الاتصاؿ1

)  ؟ ى مستكل مؤسستكـ ماىي الميارات الاتصالية الضركرية لمقائـ بالاتصاؿ عم- 
ميارات الكتابة ك انتاج الرسائؿ ، ميارات الاتصاؿ الشفكم ، ميارات التعامؿ مع الاخريف 

 (؟ ك بناء العلبقات ، ميارات الاقناع 
 ؟ ىؿ يتقف القائـ بالاتصاؿ المغة في الاتصاؿ الكتابي ك الشفيي  -
 ؟ ىؿ لمقائـ بالاتصاؿ قدرة عمى حؿ المشكلبت ك التفاكض -
 ؟ ىؿ يتمتع القائـ بالاتصاؿ بميارات الاستماع الفعاؿ ك الناقد -
 ؟ ىؿ الخطاب الاتصاؿ السائد في المؤسسة تتميز بالكضكح ك الدقة -
ىؿ يتـ اختيار التكقيت ك الكسيمة المناسبة لتحقيؽ فعالية الاتصاؿ عمى مؤسسة نفطاؿ  -
 ؟ 
 : .البحث2
نفطاؿ عمى دراية بتاريخ العلبقات العامة ك  ىؿ القائـ بالاتصاؿ عمى مستكل مؤسسة -

 ؟كيفية ممارستيا
ىؿ يقكـ بعمؿ الدراسات ك البحكث لصالح المؤسسة. ك ما ىي اف كجدت . ك لماذا  -

 ؟ يتـ انجازىا 
 ؟ ىؿ يتمتع القائـ بالاتصاؿ بميارات البحث ك التحميؿ -
 ؟ يـ ىؿ يستخدـ القائميف بالاتصاؿ البحث ك التنبؤ كجزء مف عمم -
 : .التدريب3
 ؟ىؿ يتمقكف دكرات تدريبية في مجاؿ التحميؿ ك الكتابة  -
 ؟ىؿ يتـ تدريب القائـ بالاتصاؿ عمى اجراء البحكث ك العلبقات الاعلبمية  -
 ؟ىؿ يتـ تدريبيـ عمى ميارات الاتصاؿ ك التفاكض  -
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علبف ، لخدمة ىؿ يتـ تدريب القائميف بالاتصاؿ عمى التدريب في مجاؿ الدعاية ك الا -
 ؟اىداؼ المؤسسة

 الوسائط و الميارات الاتصالية الاكثر فعالية في دعـ الاداء الوظيفي : المحور الرابع
 بمؤسسة نفطاؿ 

 ؟ىؿ تمجا مؤسسة نفطاؿ لمحملبت الاعلبمية  -
ىؿ يتـ اجراء مقابلبت كحكارات مف قبؿ القائميف بالاتصاؿ عمى مستكل المؤسسة مع  -

 ؟كسائؿ الاعلبـ
 ؟ ىؿ تتكفر المؤسسة عمى امكانية التفاعؿ مع الجميكر الكتركنيا  -
ىؿ يتـ عقد مقابلبت ك حكارات مع كسائؿ الاعلبـ لبناء ك ترسيخ صكرة حسنة  -

 ؟ لممؤسسة 
ىؿ يقكـ المختص في العلبقات العامة اك الاعلبـ ك الاتصاؿ بإعداد خطاب التحدث  -

 (؟ مية ) التصريحات الاعلب ؟باسـ المؤسسة 
ىؿ ىناؾ بث مباشرا عبر منصات التكاصؿ الاجتماعي لمتعريؼ بالمؤسسة ك التكاصؿ  -

 ؟ مع جميكرىا الداخمي ك الخارجي
ىؿ يكتفي القائميف بالاتصاؿ بالتفاعلبت كجو لكجو مع الجميكر الداخمي ام انيـ  -

 ؟ يعتمدكف فقط عمى الاتصاؿ الشخصي المباشر ، اـ ىناؾ اساليب اخرل 
)  ؟ىؿ تستعيف المؤسسة بالإعلبنات المدفكعة في كسائؿ الاعلبـ الكطنية ك المحمية -

 (؟ اذا كانت الاجابة بلب .لماذا 
 ؟ىؿ لممؤسسة مكقع عمى شبكة الانترنت  -
 ما ىي اىـ المعكقات التي تحكؿ دكف تفعيؿ العممية الاتصالية عمى مستكل مؤسستكـ  -
 (. ؟ة ، معكقات شخصية ، المعكقات التنظيمية) معكقات ادراكية ، معكقات لغكي ؟
 ؟ ما ىي العكائؽ التي تكاجيكـ اثناء استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات . -
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 ىؿ المحتكل الاتصالي التي يتـ تداكلو في المؤسسة يتميز بالكضكح ك الدقة؟ - 
 ىؿ ىناؾ ردكد فعؿ ) غمكض ، ىؿ ىناؾ مناقشة ( ؟ -
 عماؿ عمى عدـ الفيـ ؟ىؿ ىناؾ رجع صدل مف قبؿ ال -
 ىؿ القائـ بالاتصاؿ يتمقى اشكاؿ مع العمؿ عند اعطائيـ التعميمات ؟ -
اء في الاستماع اك ىؿ تكجد في مؤسسة نفطاؿ عكائؽ متعمقة لميارات الاتصاؿ سك  -

 الكتابة الخ ؟
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قسـ تسيير 
 المستخدميف

قسـ تسيير 
 الأجكر

 

قسـ تسيير 
 الخدمات



 الولاحق
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 رئيس مدير العاـ لشركة
NAFTAL (Spa) 

 

صادالمديرية التنفيذية استراتيجية التخطيط كالإقت المديرية التنفيذية  
 لممالية

المديرية التنفيذية 
 لممكارد البشرية

المركزية المديرية 
للئجراءات كمراقبة 

 التسيير 

المركزية المديرية   

H.S.E.Q 

المركزية المديرية 
لمتدقيؽ كمراجعة 

 الحسابات 

المركزية المديرية 
 لمصيانة

المركزية المديرية 
 لميندسة

زية المركالمديرية 
للئتصاؿ 

 كالعلبقات العامة

المركزية المديرية 
لمشؤكف الإجتماعية 

 كالثقافية

المركزية المديرية 
الأنظمة 
 المعمكمات

المركزية للئتصاؿ المديرية 
 لمشؤكف القانكنية

 مديرية الإدارة العامة مديرية الأمف الداخمي لمشركة

 فرع الكقكد
Branche carburants 

المميع فرع غاز البتركؿ  
Branche G.P.L 

 الفرع التجارم
Branche Commercialisation 




