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 وعرفانكلمة شكر

 
 : صل الله عميو وسمم قال رسول الله

 " لا يشكر الله من لايشكر الناس" حديث صحيح رواه احمد وابو داود والبخاري.
 في قضيناىا أعوام إلى  لا بد لنا ونحن نخطو خطواتنا في الحياة الجامعية من وقفة تعود

 الجامعة رحاب
 لنا الكثير قدموا الذين الكرام أساتذتنا مع

 ... جديد من الأمة لتبعث لغد جيلا بناء في كبيرة جيودا لين باذ
 والمحبة إلىوقبل أن أمضي أقدم أسمى آيات الشكر والإمتنان والتقدير 
 الذين حمموا أقدس رسالة في الحياة .....

 إلى جميع أساتذتي الأفاضل ..
 وأخص بالشكر والتقدير للأستاذ المشرف : قطشة عبد القادر  
 الذي أقول لو بشراك  قول رسول الله صل الله عميو وسمم :

وت ليصمون ان الله وملائكتو واىل السموات والارض حتى النممة في جحرىا وحتى الح" 
 "عمى معمم الناس الخير

 حديث صحيح رواه الترميذي
 
.البحث ىذا إنجاز في ساعدنا من كل إلى و  

 
 



 ػػػػػػػػػػػداءإىػػػػػػػػػ
 

الحمد لله ربي العالمين والصلاة والسلام عمى أشرف المرسمين نبينا وحبيبنا محمد عميو 
 أفضل الصلاة والتسميم

 إلى :أىدي ثمرة عممي المتواضع ىذا 
من لم يبخل عمي لا بالنصيحة ولا بالدعاء إلى من أحسست معيما بالحب والسعادة 
وطعم الراحة،إلى قرة عيني، إلى من حفزاني وشجعاني عمى مواصمة الدراسة وطمب 
 العمم وربياني أحسن التربية أمي وأبي أطال الله في عمرىما وجزآىم الله أحسن الجزاء.

 الكريمة كل العائمة إلى 
في إنجاز ىذا العمل  ني إلى من شارك ،إلى كل الأحباب والأصدقاء الذين يعرفونني

 "منير مسممي"زميميالمتواضع: 
والأستاذ  ، إلى أساتذتنا الكرام إتصال وعلاقات العامة تخصص طمبة الماسترإلى كل ال

 "قطشة عبد القادر" المشرف 
عمى ، لي بونعامة الدويرة الإستشفائية جيلا المؤسسة كما لا أنسى كل من عمال  

فادتنا بكل صغيرة وكبيرة، وكل من ساىم في ىذا الإنجاز من قريب أو  صبرىم عمينا وا 
 من بعيد ولو بكممة طيبة.

 
 " بوعيسى محمد أمين" 



 ػػػػػػػػػػػػػػػداءإىػػػ
 

 محمد وحبيبنا نبينا المرسمين أشرف عمى والسلام والصلاة العالمين ربي لله الحمد
 والتسميم الصلاة أفضل عميو

 : إلى ىذا المتواضع عممي ثمرة أىدي
 اليو وصمت ما في سببا كانت من الى بحبيا غمرتني التي رعايتي عمى سيرت من

 الاشياء عمى الصبر عممني من الى الحياة بر د انار من الى أمي عيني قرة الى
 .زاءالج أحس لله وجزآىما عمرييما في الله اطال العزيز ابي

 لى كيعرفونني،ال الذين والاحباب الاصدقاء كل عائمتي،الى وجميع اخوتي الى
 .في جامعة يحي فارس المدية  ئعوناالر  زملائي

 وجيدكم عممكم ،جعلالدكتور قطشة عبد القادر المشرف والأستاذ رامأساتذتناالك ى كلإل
 .عنكم جارية صدقة

 .طيبة بكممة ولو بعيد أومن قريب من الإنجاز ىذا فيم ساى من كل الى
 
 
 

 مسممي"منير  "

 
 



 
 

 ممخص الدراسة:
 
 بالمغة العربية: -أ

نظرا لمتطور التكنولوجي الكبير الذي يشيده العالـ ككؿ والمؤسسات الخاصة،  وتأثيره 
الكبير عمى وسائؿ الإتصاؿ خاصة، وتأثيره الكبير عمى وسائؿ الإتصاؿ بيف مختمؼ 

مكانة الإتصاؿ الشخصي في ظؿ ىذا التحوؿ  أفراد المؤسسة،أصبح مف الضروري معرفة
السريع في نظـ الإتصاؿ ،وليذا السبب قمنا بدراستنا المتمثمة في البحث عف مدى تأثير 

 الإستشفائية.في المؤسسة  أداء العامميفلإتصاؿ الشخصي عمى ا
والتعرض لدراسة السابقة وضبط  النظرية ليذا الموضوع، عمى الأطر فبعد الإطلاع

 الجزائر مؤسسة الإستشفائية جيلالي بونعامة الدويرةالـ والمصطمحات ،توجينا إلى المفاىي
قمنا بتوزيع الإستمارة عمى عماليا،وبعد تحميؿ النتائج توصمنا و لإجراء دراستنا الميدانية 

 إلى مايمي:
تعتمد المؤسسة الإستشفائية عمى مختمؼ أشكاؿ الإتصاؿ الشخصي كالمقاءات،الندوات 

 ات إضافة إلى الإحتكاؾ بيف العماؿ.والإجتماع
 الإستشفائية. عمى أىميتو ومكانتو داخؿ المؤسسةالإتصاؿ الشخصي مازاؿ يحافظ -
 

 :الكممات المفتاحية
 .الشخصي،أداء الوظيفي،المؤسسة الإستشفائية ، الإتصاؿالإتصاؿ 
 
 
 
 
 



 بالمغة الإنجميزية: -ب
 

Abstract: 
In view of the great technological development witnessed by the 
world as a whole and private institutions, and its great impact on the 
means of communication in particular, and its great impact on the 
means of communication between the various members of the 
organization, it has become necessary to know the status of personal 
communication in light of this rapid transformation in communication 
systems, and for this reason we carried out our study of Researching 
the extent of the impact of personal communication on job 
performance in a hospital institution. 
After reviewing the theoretical frameworks for this topic, studying the 
precedent, and adjusting the concepts and terminology, we went to 
the Djilali Bounaama Douira Hospital Foundation to conduct our field 
study and distributed the questionnaire to its workers. After analyzing 
the results, we arrived at the following; 
The hospital institution relies on various forms of personal contact, 
such as meetings, seminars and meetings, in addition to interaction 
between workers. 
- Personal communication still maintains its importance and status 
within the organization. 
key words: Communication, personal contact, job performance, 
hospital institution. 
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 مقدمة 
 

يدرؾ الإنساف أف تواصمو الدائـ مع الأخريف ومع المحيط الخاص بو ىو ضرورة إجتماعية 
في كؿ مجالات الحياة بإعتباره عممية أساسية بيف البشر، وذلؾ مايبرز إلزامية اتخاذ ىذا 
السموؾ كأحد الأساليب التي يتـ بواسطتيا نقؿ الأفكار والمعمومات بيف الأفراد والجماعات 

سائؿ سواء كانت لفظية او كتابية او في شكؿ إشارات، ومف خلاؿ ىذه العممية بمختمؼ الو 
عممية يجري تبادؿ الآراء والاتجاىات قصد تحقيؽ أىداؼ مرغوبة حيث يساىـ الاتصاؿ في 

التنظيـ مف خلاؿ إيجاد الإنسجاـ داخؿ المؤسسة وتحقيؽ ىدفيا الأسمى المنشود والمتمثؿ 
 ية وتمبية الإحتياجات المختمفة لجميورىا الخارجي.في رفع أداء مستخدمييا مف ج

فالمؤسسات عموما بحاجة ماسة إلى نظاـ إداري لتسيير أعماليا وخمؽ الفعالية والحيوية لرفع 
طيبة بيف الموظفيف مف جية والإدارييف والمسؤوليف الأداء وتحسينو وبناء علاقات إنسانية 

اكؿ التخطيط والتنسيؽ والتواصؿ إلى مف جية أخرى، إضافة إلى المساىمة في حؿ مش
جانب تنمية الموارد البشرية لممؤسسة، ولف يتسنى ليا ذلؾ إلا مف خلاؿ الاتصاؿ 

 الشخصي.
إف الاتصاؿ الشخصي بمختمؼ أشكالو لو دور داخؿ المؤسسات مف خلاؿ تزويد العامميف 
بمختمؼ الموائح والقرارات والأوامر والتوجييات والتفسيرات والنماذج والإرشادات والصلاحيات 

أعماليـ بدقة وكفاءة الخاصة وتحقيؽ الفيـ المتبادؿ بينيـ لممعمومات مما يمكنيـ مف إنجاز 
وجود الاتصاؿ الشخصي الفعاؿ يزيد مف ارتباط الموظفيف بعضيـ ببعض ويولد عالية، ف

لدييـ الإرادة والطموح مما يدفعيـ لمرفع مف أدائيـ بصفة تمقائية نتيجة لما يتركو ىذا النوع 
 مف الاتصاؿ عمى نفسيتيـ.

اكؿ كما أف إيلاء الطاقـ الإداري القيمة اللازمة للاتصاؿ الشخصي يخمؽ إىتماما بالمش
الشخصية لمموظفيف مف شكاوي ورسائؿ وتفسيرات وكذا إحتوائو لمختمؼ العلاقات الشخصية 
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والإجتماعية يرفع مف مردوديتيـ وأدائيـ، ومنو ضماف إلتزاميـ بمؤسستيـ وىذا يتبمور في 
شكؿ دوافع داخمية منيا العاطفية والأخلاقية، ىذه الدوافع تعتبر بمثابة المحفز لبذؿ 

ر في سبيؿ الحفاظ عمى المؤسسة التي ينتموف إلييا وذلؾ لإدراكيـ التاـ بأف مجيودات أكث
الحفاظ عمى المؤسسة وديمومتيا لا يتسنى إلا مف خلاؿ الرفع مف مستوى الأداء الوظيفي 

 مف خلاؿ التركيز عمى مقاربة الاتصاؿ الشخصي في أدائيـ لمياميـ.
ؿ لا يكوف إلا إذا كاف ىناؾ إتصاؿ شخصي إف تحقيؽ الأداء الوظيفي الجيد والمردود الفعا

يحقؽ الانسجاـ بيف مختمؼ المنتميف إلى المؤسسة، والذي يتجمى وينعكس إيجابا عمى 
تعاملاتيـ مع الجميور الخارجي ، وعمى المؤسسة أف تولي إىتماما كبيرا لنشاطيا المتعمؽ 

الاتفاؽ ويشكؿ نقطة بالموارد البشرية لأف الاتصاؿ عامة والاتصاؿ الشخصي خاصة يولد 
إلتقاء بيف المؤسسة والعامميف بيا، عمى أساس أف العلاقة بيف الرئيس والمرؤوس تكاد أف 
تكوف أكثر أىمية مف العلاقة بينو وبيف زميؿ أخر لو، لذلؾ فالرغبة في العمؿ تنشئيا 

تي الإتصالات الدائمة والمستمرة التي تدفع سموؾ الفرد مف ميارات ومعارؼ وقدرات، ال
يكتسبيا الفرد بالتعميـ والتدريب والخبرة العممية، بالإضافة إلى الاستعداد الشخصي لمفرد 

الاجتماعات والمقاءات التشاورية والتكوينية وتبادؿ الأفكار والقدرات الشخصية التي تنمييا 
 ومناقشة الآراء.

في  العامميف داءأبمدى تأثير الإتصاؿ الشخصي عمى وعميو جاءت ىذه الدراسة الموسومة 
مف خلاؿ دراسة ميدانية لعينة مف العامميف  ،جيلالي بونعامة الدويرة المؤسسة الإستشفائية

في مستشفى جيلالي بونعامة الدويرة لإبراز مدى تأثير التصاؿ الشخصي عمى أداء العامميف 
، نظري ،منيجيمف خلاؿ تحسيف مردود العماؿ،وقد تضمف ىذا العمؿ ثلاث أطر:  

وزعت عمى ثلاث فصوؿ للاجابة عف إشكالية وتساؤلات الدراسة ووفؽ الخطة  وتطبيقي
 :  التالية
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الموضوع،تحديد منيج الدراسة  اختيار الاشكالية،التساؤلات،أسباب: الجانب المنيجي
وادوات جمع البيانات،إضافة الى أىـ الدراسات السابقة التي تناولت موضوعنا الاتصاؿ 

 الشخصي والاداء الوظيفي. 
اختص بمتغير الاتصاؿ الشخصي، تعريفو ،خصائصو، متغيراتو، وكذلؾ الأول:الفصل 

 التعرؼ عمى الاتصاؿ الشخصي داخؿ الادارة.
تـ التطرؽ في ىذا الفصؿ الى متغير الاداء الوظيفي ،مف تعريؼ، وانواع و :الفصل الثاني

 محددات واساليب تقييـ  الاداء الوظيفي .
جيلالي  تناوؿ تعريؼ بالمؤسسة الاستشفائية،  لمدراسة التطبيقي جانب: ال الفصل الثالثأما 

النتائج العامة  لاصاستخ البيانات ووصولا إلى،إضافة الى تفريغ وتحميؿ بونعامة الدويرة 
 لمدراسة .  
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 الإشكالية: 
عمى مختمؼ أشكالو عصب حياة و  يعتبر الاتصاؿ الشخصي في وقتنا الراىف

أحيانا فضولو و  لا يكؼ عنيا رغبة في التواصؿ مع الآخريف كي  يشبع رغباتوالإنساف الذي 
في نفس و  أراء ،و  ما يحممونو مف توجياتو  عمى ما يدور في أذىانيـو  في التعرؼ عمييـ

طبقا ليذا فإف الاتصاؿ الشخصي يمثؿ و  معتقدات ،و  الوقت ينقؿ إلييـ ما لديو مف أفكار
 تأثير ذلؾ عممي عمى سموؾ البشرو  المعموماتو  الأفكار تبادؿو  يتـ  بموجبيا نقؿ عممية

ميما كاف نشاطيا تشعر بأىمية الاتصالات الإدارية في  الإداريةالمنظمات و  اتجاىاتيـ ،و 
 قدرتيا عمى المنافسة .  و  تعزيز كفاءتيا

 يتضح مما سبؽ أف لعممية الاتصاؿ الشخصي الجيد دور ىاما في أداء تمؾ المنظماتو  
سموكيات العامميف و  البالغ عمى اتجاىات تأثيرىارفع كفاءتيا الإنتاجية مف خلاؿ  بالتاليو 

قرارات الإدارة و  سياساتو  تقبميـ لأىداؼو  ىمةو  عمى دوافعيـ لمعمؿ نشاطو  فييا مف جية
مستقبلا و  مف جية أخرى، لذلؾ لو دور بارز في إيضاح ما يمكف لمعامميف معرفتو حاضرا

كافة العامميف لتحقيؽ معدلات أداء عالية تكفؿ التوصؿ إلى نتائج الأمر الذي يتيح تفاعؿ 
ىذا ما يجعؿ نوع مف الرضا لدى العامميف لأىمية أداء عمميـ داخؿ المنظمة و  مستحقة،

 تحريكياو  كذلؾ ىذا يجعميـ يحتاجوف إلى عناية فائقة عف طريؽ استغلاؿ القدرات البشرية
شباع حاجتيـ الاجتماعيةو  تطويرىاو  يجاد برامجو  الاقتصادية،و  لإنسانيةاو  ا  سياسات و  ا 

 خمؽ بيئة ملائمة لمعمؿو  تنمية العنصر البشري باستمرارو  تحفيزو  خاصة بنمط تسيير
نتاجية و  مستوى أفضؿو  المساواة كميا تؤدي إلى تحقيؽ أداءو  العدالةو  المعاممة الجيدةو  ا 

 أعمى.  
مى توفير كؿ الشروط ومف خلاؿ ىذا المنطمؽ يعمؿ الاتصاؿ الشخصي دوما ع

يحتؿ مكانة بالغة لدى أصحاب المنظمات مف خلاؿ تشجيع و تحسيف الأداء  المشجعة عمى 
 التشارؾ في المعمومات.  و  تبادؿ الأفكارو  العماؿ عمى التفاعؿ



  الجانب المنيجي
 

6 
 

العماؿ محور دراستنا ىذه  الأداء عندو  الاتصاؿ الشخصي دورإذف فمحاولة معرفة 
تحسيف الاداء وتطبيؽ الدراسة النظرية في  دور الاتصاؿ الشخصي :التي تقؼ فييا عمى

 ،عمى الأداء يذه المؤسسةتأثير الاتصاؿ الشخصي بتحديد مدى و  ،الاستشفائيةفي مؤسسة 
 ر بصفة مباشرة أو غير مباشرة عمىمف خلاؿ معرفة دور الاتصاؿ الشخصي الذي يؤث

الذي يعطي ليا و  المياـ المنوطة بياو  تحقيؽ أىدافياو  نموىاو  تقدميا ومستقبؿ المؤسسة 
 رقييا.  و  الدافع في الحفاظ عمى بقائيا

اف استخداـ أنواع أخرى للاتصاؿ كوسائؿ تساعد الاتصاؿ الشخصي عمى تحسيف      
الأداء الميني، واقامة جسور تواصؿ بينيـ، وارتباط الاتصاؿ الشخصي بالعقؿ والواقع 

التالي يساىـ في تحسيف الأداء الميني لدى العامميف يؤدي إلى إعطاء انطباعات جيدة وب
 في المؤسسة. 

مف ىذا المنطمؽ ارتأينا اف تصب اىتماماتنا البحثية حوؿ: الاتصاؿ الشخصي ودوره        
 . ةفي تحسيف الأداء لدى العامميف في المؤسس

 المؤسسة الاستشفائية الدويرة.دراسة ميدانية عمى عينة مف إداري 
 خلاؿ طرح التساؤؿ الرئيسي التالي: وذلؾ مف  

مؤسسة المعاممين في ل الوظيفي داءأ عمىالاتصال الشخصي  يؤثركيف 
 الدويرة؟جيلالي بونعامة  الاستشفائية

 :التالية التساؤلاتومف خلاؿ ىذه الاشكالية يمكف صياغة 
 التساؤلات:

 .؟ جيلالي بونعامة الدويرة المؤسسة الاستشفائية داخؿالاتصاؿ الشخصي  أساليب ماىي -
في المؤسسة لمعامميف  الأداء الوظيفي عمىلإتصاؿ الشخصي ثر الذي يتركو اماىو الأ  -

 .؟جيلالي بونعامة الدويرة الاستشفائية
 .؟جيلالي بونعامة الدويرة الإستشفائية معيقات الاتصاؿ الشخصي في المؤسسةماىي -
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التي دفعتنا لاختيار ىذا الموضوع نذكر الدوافع مف بيف الأسباب اختيار الموضوع: اسباب

 الذاتية أولا ثـ الموضوعية ثانيا:
 أ/ مبررات ذاتية: 

 .بالاتصاؿ عموما والاتصاؿ الشخصي خصوصا ةالمتعمقالميؿ الشخصي لممواضيع  _ 
الرغبة الشخصية في الإسياـ بدراسة متخصصة تساعد عمى تطوير ىذا الجانب مف  -

 .العموـ الاجتماعية الادارية منيا الدراسات في مجاؿ
المؤسسة معرفة العلاقة بيف الاتصاؿ الشخصي وتحسيف الأداء الميني داخؿ إدارة  -

 الاستشفائية الدويرة.
 الرغبة في الاستفادة مف الدراسة في جوانب الحياة العممية.  -

 ب/ مبررات موضوعية: 
ظيور وسائؿ تساعد عميو و  وتطورىاالشخصي تنامي الدور الكبير لوسائؿ الاتصاؿ _ 
الخطب الرسمية، ومؤتمرات المائدة المستديرة، ومناقشات المتخصصيف، والمناقشات ك

 ...الخالمفتوحة
مما أدى ، لأىمية البالغة التي اكتسبيا الاتصاؿ الشخصي في المؤسسة لجمب انتباىنا  -

 بنا إلى محاولة التعمؽ في دراسة ميارات الاتصاؿ الشخصي. 
داخؿ إدارة  لوظيفيف الأداء اي_ محاولة إبراز الدور الذي يمعبو الاتصاؿ الشخصي في تحس

 المؤسسة الاستشفائية.
 أىداف الدارسة:  

العامميف في  ومدى تأثيره عمى أداءدور الاتصاؿ الشخصي تنا لقد جاءت دراس
عمى ما تخمفو وسائؿ الاتصاؿ الشخصي مف اثر منا لالقاء الضوء  كخطوة المؤسسات

عمى العلاقات الاجتماعية داخؿ المؤسسات والتي يكوف ليا أثرا مباشرا عمى تحسيف الأداء 
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دراستنا تضيؼ لبنة مف المبنات التي يسعى و أمؿ أف تكوف ىناؾ خطوات بعدىا، نو 
، وقد تجسدت أىداؼ دراسات عنيالى تقديـ ا وـ الإعلاـ والاتصاؿعمالباحثوف في ميداف 

 دراستنا في النقاط التالية: 
الاتصاؿ الشخصي كميارة الاقناع، والحديث  أساليب وأشكاؿ_ التعرؼ عمى مدى استخداـ 

 .   المؤسسة الإستشفائيةوالانصات وغيرىا مف الميارات داخؿ إدارة 
في  وظيفي_ إعطاء نظرة واقعية عمى أىمية الاتصاؿ الشخصي ودوره في تحسيف الأداء ال

 سسة.المؤ إدارة 
المؤسسة الاستشفائية _ ابراز اىـ المعوقات التي تواجو الاتصاؿ الشخصي داخؿ إدارة 

 الدويرة.
عمى الاىتماـ بالاتصاؿ الشخصي باعتباره مقوـ  الإستشفائية _ حث المسؤوليف في المؤسسة

 .المؤسسة مف مقومات التسيير الجيد والذي يساعد عمى نجاح إدارة 
 ية الدارسة: أىم

تعالج  ناجاءت أىمية الموضوع مف أىمية المشكمة التي نحف بصدد دراستيا، كوف دراست
مس فئة كبيرة مف أفراد المجتمع وىي فئة العماؿ بشكؿ عاـ وعماؿ ايوحساس اىامموضوعا 

الإدارة بشكؿ خاص، حيث يرتبط ىذا الموضوع بإبراز الدور الذي تمعبو ميارات الاتصاؿ 
مثؿ لمعامؿ قصد دفعو إلى الاستغلاؿ الأ وظيفيفي تحسيف مستوى الأداء الالشخصي 

 ونستطيع أف نمخص أىمية الدراسة كالاتي: لقدراتو وطاقاتو الإبداعية
المؤسسة توعية المؤسسة بأىمية ميارات الاتصاؿ الشخصي ودورىا الياـ في إدارة 

 الاستشفائية الدويرة.
داخؿ إدارة  وظيفيتصاؿ الشخصي في تحسيف الأداء المحاولة فيـ الدور الذي يمعبو الا

 المؤسسة الاستشفائية الدويرة.
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المؤسسة الإشارة إلى الفوائد والمكاسب التي يمكف أف تعود عمى كؿ مف إدارة مديرية  -
 والعامميف والمؤسسة ككؿ مف تطبيؽ ميارات الاتصاؿ الشخصي. الاستشفائية الدويرة 

ليذه الدراسة في النتائج التي يؤمؿ أف تسفر عنيا والتي قد تساىـ وتبرز الأىمية التطبيقية 
بما  وظيفيفي تفعيؿ الاتصاؿ الشخصي بيف الإدارييف والتي مف خلاليا يتـ تحسيف الأداء ال

المؤسسة الاستشفائية ىـ في تحقيؽ أىداؼ إدارة اينعكس إيجابيا عمى أداء العامميف ويس
 الدويرة.

 صعوبات الدراسة:
 ونحف في انجاز ىذا البحث وىي:بحث لا يخمو مف الصعوبات إف أي 

 قمة المراجع التي تتحدث عف الاتصاؿ الشخصي . -
 صعوبة تحصيؿ المعمومات الخاصة بالعناصر والاتصاؿ الشخصي والاداء الوظيفي . -
 .قمة الدراسات المتعمقة بالجانب الاتصالي في المؤسسات  -
 المتعمقة بالاداء الوظيفي والاختلاؼ والتنوع في المصطمحات.صعوبة وتشعب المواضيع  -
 ضيؽ الوقت وقمة الإمكانيات المالية. -

 :  صطمحاتتحديد الم
 الاتصال الشخصي:   -1

ىو اتصاؿ يحدث بيف شخصيف عمى الأقؿ حينما يكوف ىناؾ تفاعؿ بيف نظاميف ذاتييف 
فالاتصاؿ الشخصي يحدث في ليتحقؽ مف خلاؿ ىذا التفاعؿ نظاما للاتصاؿ الشخصي 

حتى نممس و  نسمعو  معظمو في المواقؼ وجيا لوجو حيث يكوف باستطاعتنا أف نرى
فالاتصاؿ الشخصي يوفر الفرصة لرجع الصدى الفوري بحيث يتاح تنظيـ  الآخر،الشخص 

 .  1أو إعادة بناء عمى مدى استجابة الأشخاص الآخريف الذيف تتحدث إلييـ 

                              
 .22،  21، ص  2003، دار الفجر ، القاىرة ،  الاتصال ، مفاىيمو ، نظرياتو ووسائموفضيؿ دليو:  -1
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 :  المفيوم الإجرائي  

العممية التي يتـ بمقتضاىا تبادؿ المعمومات والأفكار والاتجاىات  ىوالاتصاؿ الشخصي 
بيف الأفراد بالطريقة المباشرة وجيا لوجو وفي اتجاىيف ودوف قنوات وسيطة حيث يصبح 

ف المرسؿ أالمرسؿ والمستقبؿ عمى اتصاؿ بعضيما وجيا لوجو وفي مكاف محدد ويتميز ب
الأستاذ المشرؼ بالطالب  والعكس ومف أمثمة ىذا الاتصاؿ اتصاؿفيو يصبح مستقبلا 

 . الذي يشرؼ عميو
 : وظيفيالأداء ال -2

 لو ومف بيف التعريفات نذكر:المفكريف و  تختمؼ تعارؼ الأداء حسب وجيات نظر الباحثيف
 1" قياـ الفرد بأنشطة والمياـ المختمفة التي يتكوف منيا عممو ".

تماـ"يشير إلى درجة  المياـ المكونة لوظيفة الفرد وىو يعكس الحاجات التي  التحقيؽ وا 
 2تحقؽ أو يتيح بيا الفرد متطمباتو".

 : إجرائيوكتعريؼ 
 ممتطمبات منصبوو  ميامو ووجباتو المنوطة بيا تحقيقا لأىداؼ المؤسسةىو قياـ الفرد ب

 العامل:  -3
الجزائري يعرفو: "يعتبر عاملا كؿ شخص يعيش مف حاصؿ عممو ولا  المشرععرؼ 

 3يستخدـ لمصمحة غيره مف العماؿ أثناء ممارستو لنشاط الميني".
"ىو كؿ ذكر أو أنثى يؤدي أعماؿ يدوية أو غيري دوية، لقاء أجر ميما كاف نوعو في 

 4" خدمات صاحب العمؿ وتحت سمطة إشرافو
                              

 .50، ص 2004، دار النيضة العربية، بيروت ،إدارة القوى العاممةعاشور احمد صقر، 1
 .213، ص 2000، الدار الجامعية، مصر ،إدارة الموارد البشريةراوية محمد حسيف ،2
 .38، ص 1982،الجزائر ،مطبعة ولاية قالمة تشريع العمل في الجازئر ،محمد الصغير ،3
 .6، ص 1981، مكتبة لبناف، لبناف ،بعض المصطمحات في العموم الاجتماعيةاحمد زكي بدوي، 4
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 المؤسسة:  -4
  ENTRPRISEترجمة لكممة ىية ف كممة مؤسسا

واستنادا  إلى القاموس العربي )المورد(  فكممة مؤسسة مشتقة مف فعؿ، أسس، يؤسس، 
 1مؤسسة.

 : اف المؤسسة تعرؼ كما يميلنظر الى التعريؼ الاصطلاحي نجد و با
أداة تجسيد السياسة الاقتصادية لمدولة الوطنية إذ تولت المؤسسة العمومية نوعيف مف "

المياـ والوظائؼ الوظيفة الأولى تتمثؿ في تراكـ الخبرات بواسطة الإنتاج الصناعي، 
كـ التجارب في مياديف التسيير والتكنولوجي والتصنيع، وتتمثؿ الوظيفة الثانية في راوت

 2".الأبعاد السياسية والثقافية والاجتماعية والإدماجة
الإنتاجي والنشاطات المتعمقة بو مف  "الوحدة الاقتصادية التي تمارس النشاطوىي كذلؾ 

 3.تخزيف وشراء وبيع مف أجؿ الأىداؼ التي وجدت مف أجميا"
فيما يخص التعريفات الغربية فنجد أف و  ذا فما يخص بعض التعريفات العربيةىكاف 

النسؽ التعاوني المتوازف الذي ينيض عمى وجود منسقة : " بأنيا يعرفيابرنارد( )شتير 
الأفراد تقوـ عمييا المشاركة فيما بينيـ بقصد تحقيؽ ىدؼ معيف أو واعية مف جانب 

مجموعة مف الأىداؼ، وأف تتحقؽ المشاركة عمى أساس دوافع ورغبتيـ الذاتية، كما 
يتصؼ ىذا النسؽ بالتوازف بيف الدوافع والمشاركة معا في الجانب الأوؿ، وصنع القرار 

تصالات عممية بالغة الأىمية لضماف داخؿ النسؽ في الجانب الثاني، كما تعتبر الا
 " الاستمرار والفعالية التنظيمية.

                              
 .6، ص 1994، دار المعمـ لمملاييف، بيروت، لبناف ،قاموس عربي إنجميز يروجي البعمبكي، المورد ،1

2 Ali el Kenz ,Algérie et la modernité, édition, cosedria, senegal, 1989, p 49  
 . 9، ص 1981، مديرية الكتب والمطبوعات، الرقابة والتخطيط في المشروعزكي حنوس، مرواف عمي ،3
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ىيكؿ تنظيمي اقتصادي مستقؿ ماليا، في عبارة عف  وكتعربؼ اجرائي نقوؿ بأف المؤسسة 
 اجتماعي معيف، ىدفو دمج عوامؿ الإنتاج مف أجؿ الإنتاج أو تبادؿ السمعو  إطار قانوني

 .بغرض تحقيؽ نتيجة ملائمة  إنتاج زائد يسعى لتقديـالخدمات و 
 منيج الدراسة:

يشير مدلوؿ المنيج العممي إلى تمؾ الإجراءات والعمميات العممية التي يتبعيا الباحث مف 
أجؿ اكتشاؼ الحقيقة والوصوؿ إلى نتائج عممية تتعمؽ بالظواىر الطبيعية والإنسانية 

و طبيعة الموضوع، وباعتبار بالإجابة عمى التساؤلات المطروحة، والمنيج المستخدـ تفرض
مى استخداـ منيج ىذه الدراسة مف الدراسات الوصفية تطمب الجانب مف ذلؾ الاعتماد ع

(  لمحصوؿ عمى وصؼ كامؿ ودقيؽ لموضوع البحث، والتأكد مف جمع كؿ )الوصفي
البيانات الضرورية وتحميميا بأكبر قدر ممكف مف الدقة وتفادي حدوث أي تحيز في جمع 

 ت المطموبة حتى تزيد درجة مصداقية النتائج المتوصؿ الييا. البيانا
(  بأنو: مجموعة الإجراءات البحثية التي تتكامؿ لوصؼ الظاىرة يويعرؼ منيج )الوصف

أو الموضوع إعتمادا عمى جمع الحقائؽ والبيانات وتصنيفيا ومعالجتيا وتحميميا تحميلا 
نتائج أو تعميمات عف الظاىرة أو الموضوع كافيا ودقيقا لاستخلاص دلالتيا والوصوؿ إلى 

 1محؿ البحث".
ويعرؼ أيضا بأنو: "الطريقة المنتظمة لدراسة حقائؽ راىنة متعمقة بظاىرة أو موقؼ أو 
أفراد أو أوضاع معينة قصد اكتشاؼ حقائؽ جديدة أو التحقؽ مف صحة حقائؽ قديمة 
وأثارىا والعلاقات التي تتصؿ بيا وتفسيرىا وكشؼ الجوانب التي تحكميا فيو غالبا ما 

                              
 .65ص،2000(، دار الكتاب الحديث، الجزائر، مناىج البحث التربوي )رؤية تطبيقية مبسطةبشير صالح الرشيدي ،1
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الدراسة وتشخيصيا  والقاء الضوء عمى جوانبيا المختمفة ييدؼ إلى وصؼ الظاىرة محؿ 
 .1" وجمع البيانات اللازمة عنيا وفيميا وتحميميا

 أدوات الدراسة:
لتحقيؽ أىداؼ البحث وجمع البيانات ،اعتمدنا في دراستنا عمى الإستبياف كأداة لجمع 

 البيانات 
 الاستبيان:

إف البحوث العممية في كافة مستوياتيا ومختمؼ مواضيعيا تحتاج إلى استخداـ إحدى 
الأدوات مف أجؿ جمع البيانات والمعمومات حوؿ الموضوع مف أجؿ توظيفيا في 
الدراسة،ومنو مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ دراستنا والتأكد مف مدى صحة أوخطأ تساؤلات 

يمكف تعريفو بأنو "أداة تجميع البيانات عف  الذيالدراسة،اعتمدنا عمى أداة الإستبياف 
الظروؼ والاساليب القائمة بالفعؿ،والذي يعتبر استطلاع لرأي الاخريف إزاء الظاىرة 
موضع البحث والدراسة، وىو مجموعة مف الاسئمة توجو الى مجتمع البحث ،تصاغ 

الواردة عمييا في بطريقة فنية معينة تدور حوؿ جوانب الظاىرة المدروسة وتساعد الإجابات 
 .2اختيار وتحقيؽ الفروض التي وضعيا الباحث في البداية

 تحكيم الإستمارة:
بعد الصياغة الميدانية للإستمارة وتصحيحيا مف قبؿ المشرؼ تـ عرضيا عمى مجموعة 

 (.04مف المحكميف كما ىو موضح في الممحؽ رقـ )
( 03عطمة مرضية و)( 05وقد صادؼ توزيعنا للاستمارة غياب عدد مف الموظفيف منيـ )

 مفردة .( 38ىي ) اب ،أما عدد الاستمارات( في حالة غي02عطمة أمومة ،و)

                              
 .84ص ، 1985، المكتب الجامعي الحديث، مصر ،البحث العمميمحمد شفيؽ، 1
 .126ص.، الرياض: دار المريخ ،مناىج البحث في عموم المكتباتأحمدي، ناىد حمدي، 2
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 محاور وىي: 03سؤاؿ مقسـ عمى  24وقد تضمنت استمارة الاستبياف عمى 
 .الدويرة ستشفائيةسسة الإالاتصاؿ الشخصي داخؿ المؤ أساليب وأشكاؿ المحور الاول:
الأثر الذي يتركو الاتصاؿ الشخصي عمى الأداء الوظيفي لمعامميف في المحور الثاني:

 .الدويرة المؤسسة الاستشفائية
 .الدويرة معيقات الاتصاؿ الشخصي في المؤسسة الإستشفائية المحور الثالث:

 مجتمع وعينة الدراسة:
 يف بالمؤسسة الاستشفائية الدويرة .ملعاممجتمع البحث ىـ الموظفيف الإدارييف ا

 38وتـ اختيار عينة قصدية مف الموظفيف الإدارييف بالمؤسسة الإستشفائية الدويرة مقدرة ب
موظؼ  130الذي يقدر ب ظؼ مف افراد مجتمع البحث الاصمي بسبب كثرة عددىـمو 

 الوقت . بالإضافة إلى التكاليؼ وضيؽتابعيف للأسلاؾ المشتركة لموظيؼ العمومي،
 تعريف العينة القصدية:

ىي العينة التي يقوـ الباحث باختيار مفرداتيا بطريقة تحكمية لا مجاؿ فييا لمصدفة ،بؿ 
يقوـ شخصيا باقتناء المفردات الممثمة اكثر مف غيرىا لما يبحث عنو، مف معمومات و 

و يامة التي تمثمع البحث،وعناصره البيانات، وىذا لإدراكو المسبؽ ومعرفتو الجيدة لمجتم
 .1تمثيلا صحيحا
 نوع الدراسة:

 تندرج ىذه الدراسة في إطار الدراسات الوصفية التحميمية الكمية.
حيث تستيدؼ الدراسات الوصفية تقرير خصائص ظاىرة معينة او موقؼ تغمب عميو 

لاستخلاص صفة التحديد وتعتمد عمى جمع الحقائؽ وتحميميا كميا وكيفيا،وتفسيرىا 

                              
 .296،ص2006،ب ط،مصر:عالـ الكتب ،بحوث الإعلامسمير محمد حسيف،1
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دلالاتيا وتصؿ عف طريؽ ذلؾ إلى إصدار تعميمات بشاف الموقؼ او الظاىرة التي نقوـ 
 بدراستيا .

وتمثمت حدود دراستنا المكانية في المجاؿ الجغرافي المؤسسة الاستشفائية الدويرة ،اما 
، وانطمقت الدراسة التطبيقية مف 2023/2024الحدود الزمنية فتمثمت في السنة الجامعية 

 .2024 شير جواف منتصؼ الى غايةمارس 15
 الدراسات السابقة :

 الدراسة الأولى :
النصر  شركة" تدعى شركة فيو  ، 1971 عاـ مصر في بدراستو محمد: قاـ محمدعمي دراسة

 في ىامة وظيفة يؤدي الاتصاؿ أف مف التحقؽ ىو منيا الغايةو  ،"المنتوجاتو  للأصواؼ
 .الإدارة تجاه نظرتياو  عممو في العامؿ تحقيؽ استقرار

 ووضوح الاتصاؿ سيولة بيف القائمة العلاقة طبيعة وصؼ إلى كذلؾ الدراسة ىدفت كما
 عينة لمعمؿ وشممت أدائيـ مستوى رفعو  العماؿ استقرار عمى ذلؾ انعكاسو  والبيانات القرارات
 توصؿ النتائج التي مفو  التنظيـ، في أساسية أقساـ خمسة في العماؿ مف مجموعة الدراسة

 :مايمي إلييا، نذكر
الأقساـ و  الوحدات بيف التوازفو  التكامؿ في ىامة وظيفة الصناعي التنظيـ في الاتصاؿ يحقؽ

 .لممؤسسة المختمفة
المسؤولية  اتساعو  الإشراقية المستويات تعددو  الصاعد للاتصاؿ قوية شبكة اتجاه في فشؿ اف

 1السمبية الحالة إلى الإيجابية الحالة مف العمؿو نح العامؿ اتجاه تغيير عمى قد عمؿ
 
 

                              
، رسالة ماجستير في عمـ الاجتماع ، كمية  الاتصال وتأثيره عمى تنظيم المؤسسة الإعلاميةمازف سميماف الحواش ،  1

 .18، ص  2006 -2005العموـ الاجتماعية والإسلامية ، 
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 الدراسة الثانية :
غير رسمية عمى الروح ت الاتصالابأثر  وعنونت سامية رضواف الباحثة أجرتيا دراسة

العوـ الاجتماعية ، تخصص و  ماجستير كمية العموـ الإنسانيةرسالة  –المعنوية لدى العماؿ 
حورت ىذه الدراسة حوؿ متو  2006 – 2005التنظيـ بجامعة قسنطينة و  عمـ النفس العمؿ

ذلؾ بأسقاط الدراسة و  الأثر الفعمي للاتصالات غير رسمية عمى الروح المعنوية لمعامؿ
 التطبيقية عمى الميداف )المؤسسة العمومية لعتاد الأشغاؿ العمومية( 

ىؿ تساىـ و  و تمخصت الإشكالية حوؿ : ىؿ الاتصالات غير رسمية ضرورة بالنسبة لمعماؿ
 ع روحيـ المعنوية؟ في رف

 رسمية عمى رفع الروح المعنوية لمعماؿ؟  غير فرضياتالدراسة: الفرضيةالعامةتساعدالاتصالات
 معنوياتيـ رفع غير رسمية فيت الاتصالا زيادة الفرضيات:   تؤثر

 المعنوية الى رفع معنويات لدى العماؿ و  يؤدي إشباع الحاجات المادية
  ةعمى المنيج الوصفيالدراس اعتمدت: الدراسة منيج
غير   اتصالات وجودى عم تؤكد أغمبية أفراد العينة فأ إلى الدراسة توصمت: الدراسة نتائج

 .أنيـ بحاجة إليياو  رسمية بيف أعضاء الجماعة
 

 : التعقيب عمى الدراستين
 عمى الأساليبو  بالاطلاع عمى الأطر النظرية ليذه الدراساتسمحت لنا الدراستيف السابقتيف 

الاستفادة وذلؾ ما مكننا مف إلييا  نابقة وصولا إلى النتائج التي توصمالطرؽ المنيجية المطو 
 للأسؼ لا توجد دراسات سابقةو  منيا في بناء إطار نظري مناسب لمدراسة الحالية إلا أنو

وما غير متناوؿ سابقا .و  الاعتماد عمييا نظرا لاف موضوع الدراسة جديدأخرى يمكننا 
 بالأداءعلاقة الاتصاؿ  إلى اتطرقأنيما السابقتيف مف الدراستيف  خلاؿ كلاناه مف حظلا
أي انيـ لـ يتوسعوا الاتصاؿ فقط، أنواع  إلىتناولا الاتصاؿ الشخصي مف خلاؿ تطرقيـ و 
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لكف لـ يعطى  ،وكلاىما بيف أىمية الاتصاؿ في تحسيف الأداء في ىذا النوع مف الاتصاؿ
 الحيز الكافي أو الأىمية اللازمة للاتصاؿ الشخصي.
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 تمييد:
 
العلاقات اختمفت أساليب الاتصاؿ إلا أنيا تبقى ضرورية لربط و  يما تنوعتم

كؿ نوع لا  أفأنواع الاتصاؿ نجد و  أساليب ت، وميما تعددتقويتيا و  تحسينيياو  الاجتماعية
عمى مختمؼ أشكالو و  في وقتنا الراىف مثلا الاتصاؿ الشخصييقؿ أىمية عمى الآخر، ف

 عصب حياة الإنساف الذي لا يكؼ عنيا رغبة في التواصؿ مع الآخريف كي  يشبع رغباتو
 أراء و  ما يحممونو مف توجياتو  عمى ما يدور في أذىانيـو  لو في التعرؼ عمييـأحيانا فضو و 
طبقا ليذا فإف الاتصاؿ و  معتقدات ،و  في نفس الوقت ينقؿ إلييـ ما لديو مف أفكارو 

تأثير ذلؾ عممي عمى و  المعموماتو  تبادؿ الأفكارو  الشخصي يمثؿ عممية يتـ  بموجبيا نقؿ
منظمات الإدارية ميما كاف نشاطيا تشعر بأىمية الاتصالات الو  اتجاىاتيـ ،و  سموؾ البشر

 قدرتيا عمى المنافسة .  و  الإدارية في تعزيز كفاءتيا
كوف الاتصاؿ الشخصي مف أبرز أنواع الاتصاؿ ذلؾ لأنو يتميز ب وكما أسمفنا الذكر يعد

بشكؿ يحدث  الاتصاؿ مف  يذا النوعأن د وآخر ، كمار بيف فيحدث الاتصاؿ الحاصؿ فيو  
مستمر، حيف يشترؾ الانساف مثلا في حوار، أو يجري مقابمة مع غيره أو يتمقى مباشر و 

 تعميمات ...  
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 مفيوم الاتصال الشخصي: الأولالمبحث 
الاتصاؿ المباشر أو ما يطمؽ عميو الاتصاؿ الوجيي  :لغة يقصد بالاتصاؿ الشخصي 

 .    Communication face to faceأي وجيا لوجو 
العممية التي يتـ بمقتضاىا تبادؿ المعمومات والأفكار والاتجاىات :بو اصطلاحا يقصدو 

بيف الأشخاص بالطريقة المباشرة وجيا لوجو، وفي اتجاىيف دوف عوامؿ أو قنوات وسيطة أو 
صاؿ بعضيما البعض، وفي وسائؿ نقؿ صناعية حيث يصبح المرسؿ والمستقبؿ عمى ات

يرسؿ المرسمرسالة معينة إلى المستقبؿ سرعاف ما يتمقى استجابة عمييا،  ينماب مكاف محدد
وبذلؾ يصبح المرسؿ مستقبلا والمستقبؿ مرسلا، وىكذا يصبح التفاعؿ بيف جانبيف وليس 

 جانب  واحد. 
ويعرفو "مرتوف" بانو اتصاؿ يتضمف مواجية مباشر بيف القائـ بالاتصاؿ والمستقبؿ تؤدي 

 1ؾ المستقبؿ، واتجاىاتو.إلى التغيير في سمو 
وىناؾ تعريؼ آخر للاتصاؿ الشخصي وىو ذلؾ المستوى مف الاتصاؿ الذي يحدث بيف 
فرديف أو أكثر ىو يمثؿ الفاعؿ المتبادؿ بيف اثنيف أو أكثر وليذا سمي ىذا المستوى اتصالا 

 2و أكثر.ثنائيا أو ثلاثيا طبقا لعدد المشتركيف فيو، وىذا النوع يحدث يوميا بيف فرديف أ
 سمية إلى: ر  الشخصي حسب درجةالاتصاؿ  تقسيـإلى  ويذىب بعض الباحثيف

ويتطمب ىذا النوع تخطيطا مسبقا وتحديد أىداؼ معينة سمي منتظم :ر  اتصال شخصي- 
 يسعى لتحقيقيا وكذا تحديد ميعاد محدد. 

 :يتـ بالصدفة ودوف تخطيط أو تحديد ميعاد معيف.  اتصال شخصي غير مباشر- 

                              
 . 35، ص 2008مؤسسة شباب الجامعة، الجزائر ،العلاقات العامة ،رحمة الطيب العيساني ،1
 . 32، ص 2007عمار، الأردف ،، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الاتصال وتكنموجيا التعميمعبد الحافظ سلامة ،2
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اتصاؿ شخصي متجانس إلى  الشخصي حسب درجة تجانسوالاتصاؿ  كما يقسـ آخروف
 وغير متجانس. 

الذي يقع بيف شخصيف متماثميف اجتماعيا الاتصاؿ  وىوالاتصال الشخصي المتجانس :- 
 وثقافيا، مما يساعد عمى تحقيؽ التفاعؿ الكامؿ والفيـ المشترؾ. 

قع بيف شخصيف يتسع نطاؽ الفجوة وىو ما يالاتصال الشخصي غير المتجانس :
 1الاجتماعية والثقافية بينيما.
 الإتصال الشخصيأليات المبحث الثاني: خصائص و 

 الشخصي فيما يمي: الاتصاؿ  يمكف تحديد خصائص 
عممية الشخصي وىي الاتصاؿ  الشخصي في اتجاىيف أو مساريف فعمميةالاتصاؿ  يسير-1

قناعا واستقبالا، سؤالا وجوابا، أخذا وعطاء،  إرسالا  تتيح لممشتركيف تبادؿ الأدوار ةتبادلي وا 
 واقتناعا حتى يتحقؽ اليدؼ الكمي مف الاتصاؿ. 

عد المرسؿ عمى معرفة ما الشخصي فورية ومباشرة مما يساالاتصاؿ  تكوف الاستجابة في-2
 لا.  أـسالتو مف المستقبؿ ر  تممإذا است

الشخصي في جو اجتماعي تفاعمي عف طريؽ وجود المرسؿ والمستقبؿ اؿ الاتص يحدث-3
في نفس المكاف والزماف، فوجود المرسؿ والمستقبؿ في نفس المكاف والزماف يتيح ليـ فرصة 
التعارؼ فيما بينيـ عف قرب ورفع حواجز التكمفة وغضفاء جو مف الود عمى الاجتماع 

 2طريؽ انشاء جسور الثقة والالفة فيما بينيـ. وتقوية العلاقات الاجتماعية الشخصية عف

                              
،  ص 1995، دار النيضة المصرية ،القاىرة ،دارسة نموذج أئمة المساجد في بناء الاتصالعبد الفتاح عبد النبي، 1

37 ،39 . 
دار المع رفة الجامعية ،مصر  نظريات الاتصال والاعلام )المفاىيم، المداخل، النظرية، القضايا(،جماؿ محمد أبو شنب ،2
 . 201، 200ص ، 2000،
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الشخصي الفرصة لممشتركيف في تحديد أىدافيـ المشتركة وتطوير أو الاتصاؿ  يتيح-4
سائميـ عف طريؽ زيادة أو حذؼ أو اكتشاؼ معمومات جديدة ذات قيمة عالية ر  تعديؿ

 بالنسبة ليـ. 
كما ىو الحاؿ في عمميات  الشخصي في عمميات الضغط الاجتماعيالاتصاؿ  يستخدـ-5

ع العممية اعف وقؼ اقطالاتصاؿ  التعذيب والتحقيؽ والاستجواب بحيث يتمتع المشاركيف في
 الاتصالية. 

الشخصي بحضور الحواس الإنسانية مف سمع وبصر وشـ وذوؽ ولمس الاتصاؿ  يتـ-6
النظرات بعضيـ البعض، ولبناء لوف إلى  لدى المشتركيف في الاتصاؿ، بحيث يستمعوف

الشخصي الاتصاؿ  والمعمومات بشكؿ منطوؽ ومكتوب وشكؿ إشارات ولغة، أي اف قنوات
 ىي الحواس الإنسانية بشكؿ خاص السمع والبصر والممس . 

 الاتصاؿ الشخصي ىو عبارة عف مشاركة إيجابية اجتماعية بيف المشتركيف في الاتصاؿ-7
صموات الجماعية، والتعميـ في شتى ومثاؿ عمى ذلؾ الحفلات ،الندوات، الزيارات، ال

 1مراحمو.
الشخصي بدرجة عالية مف المرونة، ويزداد ذلؾ حينما يواجو مقاومة مف الاتصاؿ  يتميز-8

جع الصدى بدرجة كبيرة، مما يدفع الافراد عمى محاولة تجريب الأفكار ر  المستقبؿ لتوفير
إمكانية تصديؽ المصادر المستحدثة بعد إقناعيـ بيا وممارستيا، وخاصة مع تزايد 

 فة. و الشخصية لأنيا معر 
الشخصي بالتمقائية فيو يتـ بشكؿ غير مقصود مف خلاؿ شبكة العلاقات الاتصاؿ  يتميز-9

 2الشخصية غير الرسمية.

                              
دار مجدلاوي لمنشر والتوزيع، عماف، الاتصال الإنساني ودوره في التفاعل الاجتماعي ،إبراىيـ أبو عرقوب ، 1

 . 124،125، ص 2009الأردف،
 . 34رحمة الطيب العيساني، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
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 ليات الإتصال الشخصي:آ
تكتسب ىذه المؤتمرات الصفة الجماىيرية، حيث تحضرىا أعداد كبيرة الشعبية:  المؤتمرات-أ

مف جماىير الشعب وقادة الفكر والراي وكذا القيادات السياسية؛ والمؤتمرات وسيمة ىامة 
للاتصاؿ المباشر بالجماىيري لجأ إلييا القادة لعرض آرائيـ وأفكارىـ والوقوؼ عمى اتجاىات 

 دفة لموصوؿ إلى قرار موحد تجاه قضية أو قضايا عامة. الراي العاـ، ثـ المناقشة اليا
ونظرا لأىمية الاتصاؿ المباشر بالجماىير، فقد عمؿ قادة الدوؿ المختمفة بالمؤتمرات الشعبية 
بصفة منتظمة ودورية لمقاء الجماىير والتحدث إلييـ لإعطاء ىذه القرارات صفة التأييد 

 الشعبي مف خلاؿ المؤتمرات. 
وىي صورة مصغرة لممؤتمرات الشعبية، وتضـ في الغالب قادة الراي والفكر الندوات: -ب

والتخصصات المختمفة، ويحضرىا جميور محدود لدراسة ومناقشة موضوعات وقضايا 
 ومشكلات مختمفة ذات صفة سياسية أو اقتصادية أو اجتماعية. 

اىير، ويتـ مف وىي التي تتـ بيف المسؤوليف وعدد محدود جدا مف الجمالاجتماعات: -ج
خلاليا عرض المشكلات والصعوبات التي تواجو الجماىير، يؤدي فييا الاتصاؿ الشخصي 
الدور الأبرز حيث يسعى القادة السياسيوف والمسؤولوف لمعرفةردود أفعاؿ الجماىير تجاه 

 سياساتيـ  واجراءاتيـ العممية، خاصة في الدوؿ الغربية.
اءات الشخصية التي تتـ بيف الأفراد العادييف أو التي تتـ وىي المقابلات والمق المقابلات:-د

بيف المواطف العادي وقائد الراي، حيث تتـ مناقشة الأمور والمشكلات المختمفة، وكثيرا ما 
يتأثر الفرد بغيره مف الأفراد، وكثيرا ما يسمؾ سموكا قاـ بو شخص آخر تكوف لو مكانة أو 

طو بو صداقة أو قرابة أو جوار أو غير ذلؾ مف مف زلة معينة عند ذلؾ الفرد، أو ترب
 الروابط.

تعد إحدى وسائؿ الإتصاؿ الشخصي المباشر التي تستخدميا العلاقات العامة الزيارات: -ه
للاتصاؿ بأفراد الجميور الداخمي والخارجي لتحقيؽ أىداؼ العلاقات العامة مثؿ: دعوة 
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يارة المؤسسات والمصانع والمؤسسات عائلات المستخدميف والعماؿ في شتى المناسبات لز 
عمى تقوية الروابط والعلاقات وتبادؿ الأخبار والأقواؿ، والأندية وغيرىا،تعمؿ ىذه الوسيمة 

 بالإضافة إلى أنيا تعتبر ىمزة وصؿ بيف المؤسسة وجميورىا الداخمي والخارجي.
والمؤثرة، والتي  ينبغي عمى العلاقات العامة أف تيتـ بالشخصيات العامةقادة الرأي:  -و

غالبا ماتكوف ذلؾ الشأف في المؤسسات الاجتماعية او الدينية او النقابية...الخ،ينبغي عمى 
 المؤسسات اف تيتـ بالشخصيات الذيف يكوف ليـ تاثير أكبر لإفادة المؤسسة مستقبلا.

 المبحث الثالث:بعض نماذج الإتصال الشخصي
 تصالي ومف ابرزىا:تتعدد نماذج الاتصاؿ الشخصي في الفكر الا

ويقوـ  1920الاتصالي ذو الاتجاىيف لسنة نشر دافيد بيرلو لنموذجو  نموذج دافيد بيرلو :
ىذا النموذج عمى افتراض اف الفرد يجب اف يفيـ السموؾ البشري حتى يستطيع اف يحمؿ 
عممية الاتصاؿ والعناصر الاساسية والعناصر الرئيسية للاتصاؿ في ىذا النموذج شكمت 

 المصدر،اتجاه المصدر،الرسالة، الوسيمة. :مف
ىذا وقد اعتبر خبراء الاتصاؿ اف نموذج بيرلو لايتضمف رجع الصدى وتأثيره، ويبدو اف ىذا 
النقص ىو مصدر ضعؼ كبير في ىذا النموذج،كذلؾ لا يؤكد حقيقة الاتصاؿ عممية ولو 

 . 1اف بيرلو لا يتجاىؿ ىذا في مناقشتو لمنموذج
 

ومف ىذه النماذج المفظية الاولى التي توضح عممية الاتصاؿ بيف : ن و ويفرنموذج شانو
الفرديف والتي كاف ليا تأثير واسع النموذج المعمومات التي  قدميا الباحث كمود شانوف 

، ويقوـ ىذا النموذج  عمى مفاىيـ رياضية تشبو الاتصاؿ بعممو الذي ينقؿ 1948
 . المعمومات

                              
 .90، ص 2015، د ط دار أسامة لمنشر والتوزيع،عماف ، نظريات الإتصالبساـ عبد الرحماف المشاقبة، 1
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تصنع النظاـ الاتصالي وفؽ النموذج شانوف وويفر مصدر يختار  لمكونات الاساسية التيا
الرسالة يتـ وضعيا في الكود بواسطة جياز إرساؿ يقوؿ الرسالة إلى إشارات ثـ يقوـ جياز 
الاستقباؿ بفؾ الرموز الاشارات ثـ يقوـ جياز الاستقباؿ بفؾ الرموز الاشارات وتحويميا إلى 

والتغيرات التي تطرأ عمى الرسالة في جياز الارساؿ   رسالة يستطيع اليادؼ اف يستقبميا
 الاستقباؿ ترجع إلى عنصر التشويش .

يقوـ نموذج شانوف وويفر عمى اف عممية الاتصاؿ تعتمد عمى مصدر المعمومات وىو الذي 
يحدد نوعية الرسالة وترسؿ ىذه المعمومة عبر قناة او جياز وتحدث خلاليا إشارة أو منبو 

الرسالة وترسؿ عبر وسيمة ،ثـ يستقبميا المرسؿ وىنا يحدث اليدؼ إذا لـ يكف عمى وجود 
 عنصر التشويش الذي يعرقؿ العممية.

 
مف النماذج الأخرى التي أثارت اىتماـ الباحثيف ،نموذج ويمرشراـ الذي  :مرشرامينموذج و 

والمستقبؿ فيو  يؤكد فيع عمى أىمية الخبرات المشتركة بيف طرفي العممية الاتصالية المرسؿ
 لا يعتمد كثيرا عمى وضوح المغة او رموزىا ، بؿ يؤكد ضرورة :

 /الوجود خط مشترؾ بيف فيـ المعاني والرموز .1
 /خبرة مشتركة بيف المرسؿ والمستقبؿ مثؿ الإطار الدلالي.2
 /خبرة متراكمة لدى الطرفيف المرسؿ والمستقبؿ.3

 النموذج الذي وضعو ميمفيف يبرز العناصر التالية: نموذج ميمفين:
عف طريؽ اختيا :ويقوـ بترجمة الرسائؿ الاعلامية الى مضموف قابؿ لمتواصؿ /المصدر1

 بعض الرموز.
 : ويقوـ بتحويؿ الرسالة الى معمومات لحركات ديناميكية./المرسل2
 و الاسلاؾ.: وتقوـ بنقؿ المعمومات عبر الاثر او المكاف ا/قناة التوصيل3
 : يقوـ بتحويؿ المعمومات الى المضموف./المتمقي4
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 : تقوـ بتحويؿ المضموف الى المعنى./اليدف والغاية5
 .1:تقمؿ مف استقباؿ المعمومات/الضوضاء6
 

يتوسع ىذا النموذج في تفسير العممية الاتصالية لدى جرينر التي نموذج جورج جرينر: 
حدثا، ويستجيب في موقؼ ماعبر وسائؿ ،ليصنع يحددىا في عشر مفرادات )شخص، يدرؾ 

واوضح اف الشخص المقصود ىنا  لو نتائج( شكؿ ما وسياؽ ما، ينتقؿ محتوىمواد مناسبة ،ب
ىو المرسؿ، الذي يتفاعؿ مع الواقع، فينقمو الى الاخريف بقصد التاثير فييـ واف النموذج 

مع التركيز عمى كيفية صياغة  المطروح اكثر اىتماما ببيئة الحدث المنقوؿ الى الاخريف
 الرسالة.

 
 الشخصي: الاتصال  : عوائق وعيوبالمبحث الرابع

 
 ىناؾ أنواع عديدة مف العوائؽ منيا: 

إف مف بيف العوائؽ المادية التي تعتبر مف بيف سبيؿ الاتصاؿ  العوائق المادية:-1
الشخصي نأخذ مثلا عف مقابمة بيف مسؤوليف، قد تدخؿ الكتابة مرات عديدة اثناء المقابمة، 
فينقطع الحوار وىذا سيء جدا بالنسبة لممقابمة، وقد تكوف القاعة غير صالحة لممقابمة لأنيا 

، وقد يكوف الكرسي الذي يجمس عميو أحد ماعرضة إلى تشويش يصدر عف ضجيج م
المسؤوليف غير لائؽ ومتعب مما قد يسبب عائقا في الاتصاؿ الشخصي وكميا تعتبر عوائؽ 

 مادية. 

                              
،الفيسبوؾ واقع الإتصال الشخصي في ظل تطبيقات الإعلام الجديد نور اليدى مقراني، رميسة سمطاني، 1

نموذجا،دراسة ميدانية عمى المستخدميف، جامعة العربي بف مييدي أـ البواقي، كمية العموـ الإنسانية والإجتماعية،قسـ 
 .55، ص  2018-2017ـ الإنسانية، تخصص إتصاؿ وعلاقات عامة ،العمو 
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غنيا كثيرة ومتعددة قد تجد الخجؿ الذي يجعؿ أحد الافراد العوائق الشخصية النفسية: -2
ؿ في خاطره وقد يتوقؼ أحيانا عف مثلا في وضعية لا يستطيع فييا التعبير عـ كؿ ما يجو 

 الكلاـ لمدة مثير للانتباه. 
كما أف ىذا الفرد مثلا قد يكوف حساسا جدا عمى درجة انو لا يستطيع التحكـ في انفعالاتو 

حيف يشعر أو يظف أف الشخص الآخر قد اساء غميو وقد يكوف أحدىما معجب بنفسو 
ي وفعاؿ، وقد تظير أحيانا عدـ قدرة ومتكبر مما يجعؿ التعاطي مع المقابمة بشكؿ جد

الشخص أو ىذا الفرد عمى امتصاص الغضب وتمطيؼ جو المقابمة أو الاجتماع وىذا نوع 
 1آخر مف العوائؽ

إف الاتصاؿ الشخصي يمر بإدماج بعض الجوانب الثقافية مثؿ العوائق الثقافية: -3
رى اجتماعية للأفراد الذيف يتـ الاتجاىات والقيـ والمعايير مع مراعاة الابعاد النفسية وأخ

التواصؿ معيـ، لاف التعرض عمى القيـ والمعايير الثقافية لمشخص قد يجعمو ليس غائبا عف 
، وقد يمجا أحيانا إلى المقاومة عير المعمنة.   الاتصاؿ بؿ قد يثبت لديو استراتيجية اليجوـ

بغي مراعاة ىذه إف المغة ىي أىـ وسائؿ الاتصاؿ الشخصي لذلؾ ينعائق المغة: -4
الرغبات بحيث يكوف أسموب المخاطب سيلا وملائما لممستوى المغوي وبالإضافة إلى المغة 

فيناؾ وضعيات الجسـ وملامح الوجو وغيرىا التي لا بدّ ىي الأخرى اف نأخذ بعيف 
 الاعتبار، لأف بإمكانيا ىي الأخرى أف تكوف مسببات عوائؽ الاتصاؿ. 

المتمثمة في إعطاء الأوامر وطمب تنفيذىا مما قد يثير سمبية كبيرة  الاتجاىات السمطوية:-5
جدا مف طرؼ القائميف بالاتصاؿ الشخصي بالإضافة إلى قتؿ روح المبادرة، فإنيا زيادة 

عمى ذلؾ تؤدي بالضرورة غمى الإحباط الذي يؤدي عمى الانفجار أو عمى الكؼ والانكفاء  
 والصراعات. وىي جوانب سمبية تؤدي إلى التصادـ 

                              
 . 129،، ص 2007،دار قرطبة لمنشر والتوزيع،الجزائر ،مقدمة في عمم النفس الإجتماعيمسمـ محمد، 1
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قد يرى الكثير أنيا الأمثؿ، فيذا صحيح نسبيا، لكنيا مع ذلؾ ىي  الاتجاىات التعاونية:-6
الأخرى إلى الحد مف روح المبادرة، وقد تثير سموكا سمبيا يتمثؿ في أخص بعض أو جو 

 التعاوف لأنو في تصورىـ قد يشكؿ حاجزا أماـ تطوير قدراتيـ. 
التي يمجأ إلييا القائـ بالاتصاؿ لتقديـ الإمكانيات الضرورية  وىي الاتجاىات التوضيحية:-7

لممستقبميف فيحاوؿ مناقشة ابعاد المشكمة معيـ حتى يدركوا أو يفيموا جدا النسالة ثـ يترؾ 
 1ليـ حرية حؿ المشكؿ وىذا ما يستحسف.

 عيوب الإتصال الشخصي:
    

ؿ إلا أننا يؿ لطرحيا بالتفصوسمبيات لايسعنا المجايشوب الاتصاؿ الشخصي عدة عيوب 
 :نعرج عمى بعض منيا 

إنو يتطمب نفقات عالية وجيد كبير ووقت طويؿ خاصة إذا كاف المطموب نقؿ أفكار أو -1
 . الأفرادعدد كبير مف إلى  معمومات

بيـ في أماكف محددة وانتشارىـ في أماكف شتى مما الاتصاؿ  عدـ توفر الأفراد المراد-2
 الشخصي المباشر. الاتصاؿ  يصعب معيـ استخداـ

الشخصي نقؿ وتوصيؿ المعمومات الحديثة أولا بأوؿ لحاجتو لوقت الاتصاؿ  لا يتيح-3
 طويؿ. 

 الأخرى  الإعلاـسائؿ و الشخصي عمى خلاؼ الاتصاؿ  محدودة انتشار المعمومات في-4
 2التي تتسابؽ لنشر المعمومات بأقصى سرعة . ( الأنترنت، التمفزيوف....)
 

                              
 . 131، 130محمد مسمـ، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
معرفة الجامعية الإسكندرية مصر دار ال،الإتصال والخدمة الإجتماعية، يوسؼ منصور أميرة، صديقي سموى عثماف2
 . 105ص ،2005،
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 خلاصة:  
بدرجة عالية مف التواصؿ، حيث يتوافر فيو الاتصاؿ الشخصي يتمتع مف خلاؿ ىذا الفصؿ 

يتميز باتجاه دائري والتأثير المتبادؿ بيف المرسؿ والمستقبؿ الأمر الذي يجعمو أكثر و تفاعؿ ال
عندما الجماىيري الاتصاؿ  فاعمية وقدرة عمى التأثير والإقناع، ومف ىنا فإنو أكثر فاعمية مف

يكوف اليدؼ ىو التأثير القوي في الشخص الآخر مف خلاؿ الاقتناع بفكرة معينة، أو تغيير 
مف خلاؿ الحوارات والمناقشات الاتصاؿ  راي محدد ومثاؿ ذلؾ اتجاه معيف، أو تكويف

 .والمقابلات والزيارات
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الفصل الثانً

 وظٌفًالأداء الماهٌة 
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 تمييد: 
الأداء مصطمح يشمؿ كؿ ما يصدر عف العماؿ في موقؼ العمؿ سواء كاف جيدا 

كالقدرة والدافعية لذلؾ وجبت لأداء بقدر ما يتأثر بالعوامؿ الإنسانية ا، فامبذولا أو سموك
تحقيؽ الفعالية في سياستيا مف إلى  العناية والاىتماـ اللازـ بو، فكؿ مؤسسة تسعى لموصوؿ

 أجؿ إنتاج أكثر أو بالأحرى مف أجؿ أداء أفضؿ. 
إذا كاف لا  أمافاذا كاف الأداء مناسبا لمعمؿ المطموب إنجازه، فانو يحقؽ الغرض منو 

مطموب لإنجاز العمؿ فاف ذلؾ يتطمب استحداث وسائؿ وطرؽ جديدة المستوى الإلى  يرقى
وتدريب العامميف عمييا لرفع كفاءتيـ وتحسيف مستوى أدائيـ وىذا لا يتـ التعرؼ عميو لا في 
ظؿ تقييـ أداء العامميف، بغرض التعرؼ عمى أوجو القصور وتحديد الاحتياجات التدريبية 

 فع قدرات العامميف بيدؼ الوصوؿر كؿ يسيـ بفاعمية فياللازمة لتحسيف ميارات العامميف بش
 . وظيفيالالمتعمقة بالأداء  الأدبياتالمستوى المطموب مف الأداء، وفيما يمي اىـ إلى 
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 وظيفي وأىميتوالأداء ال فيومم:الأولالمبحث 

 
" التي PERFORMAREإف أصؿ كممة أداء ينحدر مف المغة اللاتينية أيف توجد كممة"    

" وأعطتيا   PERFORMAREتعني إعطاء، وبعدىا اشتقت المغة الانجميزية منيا لفظة "
 معنى تأدية عمؿ أو انجاز نشاط أو تنفيذ ميمة. 

لقد تعددت الأراء حوؿ مفيوـ الأداء الميني مف قبؿ الباحثيف، حيث اعتبروا أداء العامميف 
أداءىا في أداء العامميف، مف ىذه لو تأثير كبير عمى أداء المؤسسة، فمنيـ مف حصر 

 يؼ نذكر: ر التع
محاولة لتحميؿ أداء الفرد بكؿ ما يتعمؽ بو مف صفات نفسية، بدنية :عرفو البعض بأنوحيث 

أو ميارات فنية أو فكرية أو سموكية وذلؾ بيدؼ تحديد نقاط القوة والضعؼ والعمؿ عمى 
 1لمؤسسة .تعزيز الأولى ومواجية الثانية بغية تحقيؽ فعالية ا

سجؿ حافؿ بالنتائج المحققة، سجؿ يجسد سموكا عمميا يؤدي »وعرّؼ أيضا عمى أنّو:    
 -بكفاءة عالية –لدرجة مف بموغ الفرد أو الفريؽ للأىداؼ المخططة أي درجة الإنجاز 

ويمكف اعتبار الأداء سموكا باعتبار أف السموؾ يفرز أفعالا تمثؿ ناتج الجيد الجسمي أو 
 2«.يمثؿ المدخلات(  والنتائج تمثؿ المخرجاتالذىني )

نشاط ميـ مف أنشطة الموارد البشرية ييدؼ إلى التأكد مف أف »  ويعرؼ أيضا بأنو : 
 3«  .الموظؼ في المؤسسة يؤدي عممو عمى أكمؿ وجو

                              
دار الكتاب العالمي، عماف،  إدارة الموارد البشرية )مدخل استراتيجي(،عادؿ حرحوش صالح، سعد سالـ مؤيد، 1

 .45، ص 2007الأردف،
 .37، ص 2007، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف،، إدارة الموارد البشريةبرنوطي سعاد نايؼ2

 .336ص  ،2006، مؤسسة حورس الدولية لمنشر والتوزيع، الإسكندرية، ندرة الموارد البشرية الصيرفي،محمد 3



 لوظيفيا ماىية الأداء                             الثاني              الفصل 
 

34 

 

العممية التي يتـ بواسطتيا تحديد »أف الأداء ىو: إلى  "وزملائوFICHERكما يشير"
 1» . المساىمات الفردية في المؤسسة خلاؿ فترة زمنية معينة

تقدير أداء كؿ فرد  عف عمميةومف خلاؿ التعاريؼ السابقة نستنتج أف الأداء عبارة 
إذا كاف  عامؿ خلاؿ فترة زمنية معينة لتقدير مستوى ونوعية الأداء، وتنفيذ العمميات لتحديد

الأداء جيد أـ سيء في جميع المجالات وفي كؿ ما يتعمؽ بالفرد مف تنفيذ للأعماؿ 
 .وجيوده وسموكو

في ىذه الدراسة يقصد بو: سموؾ العامميف في  وظيفيومف ىذا المنطمؽ فاف الأداء ال  
تي ائؼ الالذي يحدد قدراتيـ عمى تحقيؽ اىداؼ الوظالمؤسسة الإستشفائية الدويرة، إدارة 

المياـ والاعماؿ في الوقت المحدد ليا بغية تحقيؽ الأىداؼ  يشغمونيا مف خلاؿ انجاز
 ؤسسة الإستشفائية الدويرة.مالإدارة المسطرة مف طرؼ 

 :  لوظيفيأىمية الأداء ا
مكانة خاصة داخؿ أي منظمة كانت باعتباره الناتج النيائي  وظيفييحتؿ الأداء ال

الفرد والمنظمة والدولة، ذلؾ أف المنظمة  ىلؾ عمى مستو جميع الأنشطة بيا، وذلمحصمة 
وأطوؿ بقاء حيف يكوف أداء العامميف أداء متميزا ومف ثما يمكف القوؿ  استقراراتكوف أكثر 

 الأداء عادة ما يفوؽ اىتماـ العامميف بيا. ىبمستو  بشكؿ عاـ اىتماـ إدارة المنظمة وقيادتيا
تنظيمي داخؿ المنظمة وفي أي  ىالأداء عمى أي مستو مكف القوؿ إف وعمى ذلؾ فانو ي

جزء منيا لا يعد انعكاساً لقدرات ودوافع المرؤوسيف فحسب بؿ ىو انعكاس لقدرات ودوافع 
 الرؤساء والقادة أيضاً. 

بدورة حياتيا ومراحميا المختمفة:  ارتباطو وترجع أىمية الأداء مف وجية نظر المنظمة إلى
مة البقاء  والاستمرارية مرحمة الاستقرار ومرحمة السمعة والفخر، وىي مرحمة الظيور، مرح

ومرحمة التميز ومرحمة الزيادة، ومف ثـ فاف قدرة المنظمة عمى  تخطي مرحمة مف مراحؿ 

                              
 .360، ص 2002، دار النيضة العربية، بيروت،إدارة الموارد البشرية من منظور استارتيجيحسف إبراىيـ بموط، 1
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النمو والدخوؿ في مرحمة أكثر تقدماً، إنما يتوقؼ عمى  مستويات الأداء بيا، وفي الأجيزة 
اقؿ مف اىتماـ القادة اد العامميف قد يكوف الاىتماـ بالأداء الحكومية قد يلاحظ أف أداء الأفر 

 ىممارسة العديد مف الضغوط عمإلى  وقد يؤدي ىذا بالرؤساء والقادة والرؤساء،
فع مستويات أدائيـ وتنفيذىـ المياـ والمسؤوليات التي يكمفوف بيا حتى ر  المرؤوسيف بيدؼ

 1يا.تحقؽ نتائج فعمية التي ترغب المنظمات في تحقيق
 أىمية كبيرة في أي منظمة نذكر منيا: وظيفيالأيضاً للأداء 

تتألؼ أي عممية مف عدة مراحؿ حتى تخرج لموجود وتنتج منتجات وتحقؽ الأىداؼ 
عدة موارد تتفاعؿ مع بعضيا البعض تنتج مادة جديدة إلى  المصممة ليا، كما أنيا تحتاج

 تحقؽ أىدافيا ،وقد تكوف العممية ممموسة.
عمميات تقديـ الخدمات في المجالات المختمفة، والأداء ىو المكوف الرئيسي لمعممية وىو مثؿ 

الذي يدير العممية ويحوؿ المواد  ( العنصر البشري) الجزء الحي منيا لأنو مرتبط بالإنساف
مواد مصنعة ذات قيمة مادية، يتـ بيعيا لممستيمؾ بقيمة اعمى مف قيمة الموارد إلى  الخاـ

العنصر البشري، وبذلؾ تحقؽ الربح وعميو  ( إنتاجية)خدمت فييا وقيمة جيد وعمؿالتي است
أىداؼ المنظمة إلى  فاف ثبات كمفة الموارد وتفعيؿ إنتاجية العنصر البشري يجعمنا نصؿ

 2بحاً.ر  بأفضؿ فعالية وأفضؿ قدرة واقؿ تكمفة وأكثر
الربح والتقدـ باعتباره أىمية كبيرة داخؿ أي منظمة تحاوؿ تحقيؽ  وظيفيوللأداء ال

الناتج النيائي لمحصمة جميع الأنشطة التي يقوـ بيا الفرد أو المنظمة، فإذا كاف ىذا الناتج 
 مرتفعاً فإف ذلؾ يُعد مؤشرا واضحاً لنجاح أي منظمة واستقرارىا وفعاليتيا.

                              
 المعيد القومي للإدارة العميا، القاىرة، مصر،  ، مركز البحوث،بعض الاتجاىات الحديثة في إدارة الافاردعمي سميماف، 1

 .189، 188، ص 1985
المكتبة الوطنية، عماف، الأردف  تكنولوجيا الأداء البشري )المفيوم وأساليب القياس والنماذج(،فيصؿ عبد الرؤفالدخمة ،2
 .98، ص 2001،
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وأطوؿ بقاء حيف يكوف أداء العامميف متميزا، ومف ثـ  استقرارالمنظمة تكوف أكثر اف
الأداء يفوؽ عادة اىتماـ  ىاـ إدارة المنظمة وقيادتيا بمستو يمكف القوؿ بشكؿ عاـ عف اىتم

العامميف بيا، ومف ثما فاف الأداء في أي مستوي تنظيمي داخؿ المنظمة وفي أي جزء منيا 
حسب بؿ ىو انعكاس لقدرات ودوافع الرؤساء لا يعد انعكاساً لقدرات ودوافع المرؤوسيف ف

 والقادة أيضاً. 
إلى  كما لا تتوقؼ أىمية الأداء الوظيفي عمى مستوي المنظمة فقط بؿ تتعدي دلؾ

 1أىمية الأداء في نجاح خطط التنمية الاقتصادية والاجتماعية في الدولة.
 

 الوظيفيالأداء  عمى: العوامل المؤثرة المبحث الثاني
تؤثر عمى أداء المؤسسات  أفشؾ فيو اف ىناؾ عوامؿ عديدة ومتنوعة يمكف مما لا   

بعضو داخمي والأخر خارجي، بحيث يتحقؽ ذلؾ مف قيمة مؤشرات الأداء العالية أو 
 مف الصعب حصرىا وتناوليا جميعا.  الأدنى، وبالتالي

يذا سيتـ دراستيا وتحميميا امر ضروري لتحقيؽ منيجية سميمة في تقييـ الأداء، ل إف
ىما العوامؿ الداخمية  أساسيفمصدريف أو عامميف إلى  التطرؽ الييا مف خلاؿ تقسيميا

 والعوامؿ الخارجية. 
 أولا: العوامل الداخمية 

تتمثؿ العوامؿ الداخمية في مختمؼ المتغيرات الناتجة عف تفاعؿ عناصر المؤسسة الداخمية 
يتحكـ فييا ويحدث فييا تغيرات تسمح بزيادة  أفوالتي تؤثر عمى أدائيا ويمكف لممسير 

السمبية، ومف أبرز ىذه العوامؿ أو المتغيرات التي  أثارىاالإيجابية أو التقميؿ مف  أثارىا
 تخضع لسيطرة المؤسسة ىي: 

                              
، من وجية نظر العاممين بإمارة مكة المكرمةالأنماط القيادية وعلاقتيا بالأداء الوظيفي الشريؼ طلاؿ عبد الممؾ، 1

 . 90، ص 2004رسالة ماجستير في العموـ الإدارية، جامعة نايؼ لمعموـ الأمنية، كمية الدراسات العميا، السعودية،
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المؤسسة، وىي مختمؼ القوى والمتغيرات التي ترتبط بالجانب التقني في  أ/ العوامل التقنية:
 يمي:  عمى الخصوص ما وتضـ

نوع التكنولوجيا سواء المستخدمة في الوظائؼ الفعمية أو المستخدمة في معالجة -
 المعمومات 

 نسبة الاعتماد عمى الآلات بالمقارنة مع عدد العماؿ. -
 تصميـ المؤسسة مف حيث المخازف، الورشات، التجييزات والآلات. -
 نوعية المنتوج وشكمو ومدى مناسبة التغميؼ لو.  -
 التوافؽ بيف منتوجات المؤسسة ورغبات طالبييا.  -
 1التناسب بيف طاقتي التخزيف والإنتاج في المؤسسة. -
 نوعية المواد المستخدمة في عممية الإنتاج.  -

 الموقع الجغرافي لممؤسسة.  -
وىو الإطار الرسمي الذي يحدد درجة التخصص وتقسيـ العمؿ بيف  ب/ الييكل التنظيمي:

، وعدد المجموعات الوظيفية، وكذا عدد المستويات الإدارية، ولمف يتبع والأفرادالوحدات 
كؿ شخص ومف ىـ الأشخاص الذيف يتبعوف لو، وماىي سمطات ومياـ كؿ منيـ، وكيؼ 

 . أقساميـيتـ التنسيؽ بيف وحداتيـ أو 
ىي مختمؼ القوى والمتغيرات التي تؤثر عمى استخداـ المورد البشري  ب/الموارد البشرية:

 الخصوص:  وتضـ عمىي المؤسسة ف
 ىيكؿ القوى العاممة. -
 نظاـ الاختيار والتعييف.  -
 التدريب والتأىيؿ والتنمية.  -

                              
برج )دراسة حالة مؤسسة كندور  دور استراتيجية التنوع في تحسين أداء المؤسسة الصناعية،عمر تيمجغديف ،1

الاقتصادية، جامعة محمد خيضر الجمفة ، الإجتماعية العموـ كمية قتصاد صناعي، إسالة ماجستير، تخصص ،ر  (بوعريريج
 .51، ص 2013الجزائر ،
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 نظاـ الأجور والمكافآت.  -
 نظـ تقييـ الأداء.  -

يقصد بالعوامؿ الخارجية " مجموعة التغيرات والقيود التي ىي ثانيا: العوامل الخارجية 
 وقراراتتالي قد تؤثر بشكؿ غير مباشر في أنشطة المؤسسة ،وبال عمى رقابةبمنأى 

المؤسسة وتخرج عف نطاؽ سيطرتيا، ومف بيف العوامؿ التي تؤثر بشكؿ غير مباشر عمى 
 1ما يمي: ( PESTEL)المؤسسة والتي تشكؿ الكممة المختصرة

القرارات  : اف علاقة المؤسسة بالمتغيرات السياسية تشمؿ جانبأ/العوامل السياسية
السياسية كالحرب، التأمينات، الحظر عمى نشاط بعض المؤسسات، الانقلابات، كميا 

 عوامؿ تؤثر عمى أداء المؤسسة. 
تشمؿ كؿ مف معدلات الفائدة، معدلات التضخـ، معدلات البطالة  ب/العوامل الاقتصادية:

 اتجاىات الأجور ،توفر الطاقة وتكمفتيا .... الخ. 
، الأنماط الاستيلاكيةتتمثؿ في التركيبة السكانية، التوزيع الجغرافي،  ج/العوامل الاجتماعية:
 مستوى التعميـ ...الخ. 

عمى البحوث والتطوير، تطور وسائؿ  الإنفاؽوتشمؿ معدلات  د/العوامل التكنولوجية:
الاتصالات وأنظمة المعمومات، والاختراعات الجديدة وغيرىا مف القوى التي تساىـ في حؿ 

 لعمؿ مف خلاؿ التقنيات الحديثة. مشكلات ا
 

منيا القوانيف الخاصة بتنظيـ علاقات المؤسسة بالعامميف  ه/العوامل البيئية والتشريعية:
والقوانيف المرتبطة بالبيئة التي تعمؿ عمى حمايتيا والمحافظة عمييا مف التموث، والقوانيف 

 2الخاصة بالدفاع عف حقوؽ المستيمكيف.
 

                              
 .52عمر تيمجغديف، مرجع سبؽ ذكره، ص 1
 .53عمر تيمجغديف، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
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 1لمعاممين  وظيفيوامل المؤثرة عمى الأداء اليوضح الع (01)شكل

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

                              
، حالة المؤسسة الجزائرية لمكيرباء الاقتصاديةتفعيل نظام تقييم اداء العامل في المؤسسة العمومية نور الديف شنوفي ،1

 . 194، ص 2005، جامعة الجزائر ،اءر و والغاز، أطروحة دكت
 

 
 
 
 
 
 
 
 

    الأداء  المهني مجموعت  العوامل  على المؤثرة

 عوامل  متعلقت 
  ببلعبمل

 عوامل  متعلقت 
  ببلبيئت

 عوامل  متعلقت 
  ببلمؤسست

 متعلقت عوامل  
  ببلوظيفت

 عامل السن    -
 الأقدميةعامل  -
 نوع الجنس   -
 المستوىالتعميمي  -
 أىميةالعمل لمعامل  -
 شخصية  العامل  -
 طموحاتوو  معتقداتو -

من حيث طبيعة  -
 تصميم الوظيفة

 الوظيفي درجة الثراء-
 السيطرةعمى الوظيفة-
 طبيعة الوظيفة -
المشاركة في اتخاذ  -

 القرار
 .المستوى التنظيمي -

من حيث أداء  -
 العامل  لموظيفة

 -الشعورالإنجاز  -
 الاجر والحوافز

 ةفرص الترقي   -
الشعوربالأمن  -

 الوظيفي
مع العلاقات -

 الاخرين

 مدة وتوقيت العمل -
ظروف العمل  -

 المادية
 أساليب العمل -

الإجراءات وقوانين  -
 العمل

 نظم الاتصال -
 التكنولوجيا -

 الاشرافنمطالقيادة  -
 

مدىرضا العامل  -
عن الحياة بصفة 

 عامة
نظرة المجتمع  -

 لمعامل
البيئة  -

الاجتماعية 
 والثقافية

 .الخارجيةو 
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 بأف العوامؿ المؤثرة عمى الأداء الميني كثيرة  ومتعددة منيا:  آخروفويرى ىذا 
غياب الأىداؼ المحددة إدا كانت المنظمة لا تممؾ خطط تفصيمية لعمميا وأىدافو  -1

 ومعدلات الإنتاج لإدارتيا. 
إلى  ضعؼ الشعور بالمسؤولية مما يؤديإلى  عدـ مشاركة العامميف في الإدارة يؤدي -2

 تدني مستوي الأداء لدي ىؤلاء الموظفيف.  
اختلاؼ مستويات الأداء يؤثر في العوامؿ التي تؤثر عمى أداء الموظفيف نجاح الأساليب  -3

 الإدارية التي تربط بيف معدلات الأداء والمردود المادي والمعنوي الذي يحصموف عميو. 
مشكلات الرضا الوظيفي فالرضا الوظيفي مف العوامؿ الأساسية التي تؤثر عمى الأداء  -4

 الوظيفي.  
يصعب تحديد كافة العوامؿ المؤثرة في فعالية الأداء الوظيفي، لأنو مجاؿ واسع متشعب  -5

الإبعاد، ولاف تمؾ العوامؿ متعددة يخضع بعضيا البعض لسيطرة الموظؼ، بينما بعضيا 
القصور في فيـ إلى  خرج عف سيطرتو كما يعزي بعض الباحثيف تمؾ الصعوبةالأخرى

تداخؿ التفاعؿ بيف إلى  داء الوظيفي لمقادة بصفة خاصةطبيعة التفاعؿ بيف محددات الأ
شخصية القائد مف ناحية ثالثة، والأىداؼ والإمكانات المادية والبشرية ومدي قدرتيا عمى 

حاجات العامميف والوفاء بمتطمبات المجتمع المحمي مف  المنظمة واتباعتحقيؽ أىداؼ 
 1. ةناحية رابع

 
 

                              
، دراسة تطبيقية عمى الضباط الداخميف في المؤثرة عمى فاعمية الأداء الوظيفي لمقيادات الأمنية محمد الربيؽ، العوامؿ1

دراسة ماجستير، أكاديمية نايؼ لمعموـ الأمنية، الرياض، قيادة امف المنشأة والقوة الخاصة لأمف الطرؽ، 
 . 47، 46، ص 2004الإمارات،
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 :تقييم الأداء الوظيفيطرق وأساليب المبحث الثالث : 
ىناؾ طرؽ وأساليب مختمفة تستخذـ في عمميات التقييـ وقد تعرؼ الباحثوف عؿ خمس 

 طرؽ وىي:
 الرسومات التصويرية، مقارنة العامميف، قائمة الظبط، أسموب الأحداث الحرجة،

 والتقييـ اليدفي.
 التقييم التصويري: -1

مقياس مدرج يمتد مف درجة ضعيؼ إلى  ىو ابسط أنواع التقييـ المعروفة ،ويتكوف مف
صوري كممات يقصد قياسيا ،وقد يأخذ المعيار التدرجة قوي جدا لكؿ عامؿ مف العوامؿ 

"لا اوافؽ" او "مناسب جدا" ...الخ ،او ياخذ قيـ نسبية بحيث  وصفية مثؿ ضعيؼ أو
زنو يقسـ المعيار إلى عشر درجات مثلا ويعطى لكؿ عامؿ القيمة التي تتناسب مع و 

 .1وأىميتو
 أسموب مقارنة العاممين: -2

فإنو يتـ عف طريؽ الترتيب التربوي أو عف طريؽ الإزدواج ،فالترتيب التربوي ىو إظيار 
العوامؿ أو الأفراد في سمـ قيمي متدرج مف اعمى إلى الأسفؿ او العكس، فالتقييـ التربوي 

ظير جميع العوامؿ الأىـ منو ييف قيمة أو أىمية ذلؾ العامؿ بيف العوامؿ الاخرى حيث ت
في مراكز أعمى منو وأما العوامؿ التي ىي أقؿ اىمية فتظير عمى درجات السمـ ادنى 

أخر في المجموعة وصولا إلى عدد منو، وأما اسموب الإزدواج فإنو يقارف كؿ عامؿ 
 المرات التي يكوف فييا العامؿ.

 
 

                              
، مذكرة لنيؿ الميسانس تخصص عمـ النفس،جامعة الإلتزام التنظيمي وعلاقتو بالأداء الإداريسميرة بالأطرش،1

 .44، ص2011ورقمة،
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 قائمة الظبط:-3
المحددة التي يتـ التقييـ بموجبيا ،وقد تكوف أكثر فيي تتكوف مف عدد مف المفرادات 

أساليب التقييـ شيوعا حيث تستخدـ في تقييـ أداء العمؿ كالصيانة مثلا أوفي تقييـ سموؾ 
 الأفراد مف حيث علاقة الفرد بالأخريف،انتمائو لممؤسسة، رضاه عف العمؿ، التزامو،

 دة زملائو ...وغيرىا.إيجابيتو تجاه مرؤوسيو وتجاه رؤسائو، رغبتو في مساع
 طريقة الأحداث الحرجة:-4

وىي إما أف يعتمد المسؤوؿ عمى سجؿ العامؿ حيث تثبت فيو جميع الأحداث الفعالة 
وغير الفعالة في حياة الفرد العممية الأمر الذي يبيف الاتجاه السموكي العاـ لذلؾ الفرد 

بملاحظة العامؿ أثناء أداءه  ،أو أف يقوـ الرئيسساس وبالتالي يتـ تقييمو عمى ىذا الأ
لواجباتو ويسجؿ الأحداث الميمة التي يقوـ بيا، وبتكرار ملاحظاتو يستطيع الرئيس أف 

 .1يتوصؿ إلى قائمة الضبط يستطيع استخداميا في تقييـ مرؤوسيو فيما بعد
 

 المبحث الرابع:إجراءات تحسين مستوى الاداء الوظيفي: 
دارة الأداء ىو تحسيف الأداء مف خلاؿ  إف واحدا مف أىـ الأىداؼ لعممية تقييـ الاداء وا 

 الخطوات التالية:
لابد مف تحديد أسباب الإنحراؼ في أداء تحديد الأسباب الرئيسية لمشاكل الأداء: -1

والعامميف العامميف عف الأداء المعياري، إذ أف تحديد الأسباب ذو أىمية لكؿ مف الإدارة 
فالإدارة تستفيد مف ذلؾ في الكشؼ عف كيفية تقويـ الأداء وفيما إذا كانت العممية  قد 

تمت بموضوعية وىؿ  أف إنخفاض الأداء عائد لمعامميف أو أف ندرة الموارد المتاحة ليـ 

                              
كرة لنيؿ الميسانس تخصص عمـ النفس،جامعة ، مذالإلتزام التنظيمي وعلاقتو بالأداء الإداريسميرة بالأطرش،1

 .45، ص2011ورقمة،
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ىي السبب الرئيسي،كما وأف الصراعات بيف الإدارة والعامميف يمكف تقميميا مف خلاؿ 
 :1سباب المؤدية إلى إنخفاض الأداء ومف ىذه الأسبابتحديد الأ

تتأثر بالعديد مف  المتغيرات الخارجية،مثؿ الأجور والحوافز،إضافة إلى الدوافع:  -
 المتغيرات الذاتية كالحاجات المادية، والمعنوية لمفرد العامؿ.

يجابيا،كنوعية  : تتضمف العوامؿ التنظيمية المؤثرة عمى الأداء سمبياالعوامل الموقفية - وا 
 التجييزات، نمط الإشراؼ، ظروؼ التواصؿ،...الخ.

 عامؿ.: العمؿ والفاعمية، الميارات والقدرات  التي يتمتع بيا كؿ العمل والفاعمية -
لتجاوز النقائص وتقميؿ مشكلات الأداء،ووضع الحموؿ  لموصوؿتطوير خطة العمل:  -2

ستشارييف الاختصاصييف في مجاؿ تطوير لمتعاوف بيف الإدارة والعامميف مف جية والا
وتحسيف الأداء،فالمقائات المباشرة، والأراء المفتوحة ، والمشاركة في مناقشة المشاكؿ و 
كشؼ الحقائؽ و المعمومات حوؿ الأداء مباشرة إلى العامميف تساىـ في وضع الحموؿ 

زالة مشكلات الأداء.  المقنعة  لمعامميف وتحسيف أدائيـ، وا 
إف الإتصالات بيف المشرفيف والعامميف ذات أىمية في تحسيف صالات المباشرة: الإت -3

 الأداء، فلابد مف تحديد محتوى الإتصاؿ وأسموبو وأنماط الإتصاؿ المناسبة.
 ولتحسيف أداء الأفراد ىناؾ عدة مداخؿ نوجزىا فيما يمي:

بحاجة إلى تحسيف وىو مف أكثر العوامؿ أىمية، لأف الموظؼ دائما تحسين الموظف: -أ
 الأداء وذلؾ عف طرؽ:

التركيز عمى مواطف القوة ومايجب عممو واتخاذ اتجاه ايجابي عف الموظؼ بما في  -1
 ذلؾ مشاكؿ الأداء التي يعاني بيا.

                              
-157،ص2003،الأردف :دار وائؿ لمنشر والتوزيع،1ط-مدخل إستراتيجي–إدارة المواردالبشريةسييمة محمد عباس،1

158. 
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التركيز عمى بيف مايرغب الفرد وبيف مايؤديو باعتبار فوجود العلاقة السببية بيف الرغبة -2
داء الممتاز مف خلاؿ السماح للأفراد بأداء الأعماؿ التي الأوالأداء تؤدي إلى زيادة 

 يرغبوف فييا ويؤدونيا بشكؿ ممتاز.
الربط بيف الأىداؼ الشخصية حيث يجب اف يكوف جوىر تحسيف الأداء مرتبط  -3

ومنسجـ مع اىتمامات وأىداؼ الموظؼ والاستفادة منيا مف خلاؿ إظيار التحسيف 
 المرغوب.

التغيير في مياـ الوظيفة يوظؼ فرصا كبيرة لتحسيف الأداء  : إفتحسين الوظيفة -ب
حيث تساىـ محتويات الوظيفة إذا كانت تفوؽ ميارات الموظؼ في إنخفاض أداء الفرد 

 . 1ونفوره منيا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                              
، ص 2001،، الأردف :دار المعرفة لمتنمية البشرية  2،طإدارة الموارد البشرية مدخل إستراتيجيسييمة محمد عباس،1

158. 
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 :خلاصة

تناوؿ ىذا الفصؿ الأداء الوظيفي، الذي يعد مجموعة مف الأنشطة والمياـ التي يقوـ بيا 
 فرد ما داخؿ المنظمة، مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ خاصة بو ، وأخرى خاصة بالمنظمة.

جوانب الأداء ،مف عوامؿ وأىمية وأساليب وتحسيف الأداء، كما ألقينا الضوء عمى مختمؼ 
 داء لما ليا مف انعكاسات إيجابية عمى مستوى الأداء الوظيفي.إضافة إلى عممية تقييـ الأ

كؿ ىذا بيف بما لا يدع مجالا لمشؾ قيمة العنصر البشري،والعلاقات الإنسانية في 
 العمميات التنظيمية لمختمؼ الإدارات.
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 خاتمة:
وباعتباره كنظاـ يعد أىـ ركائز إدارة المنظمة، لأنو يمثؿ الترجمة  وظيفيالالأداء 

العممية والفعمية لكافة مراحؿ التخطيط في المنظمة. وىو بذلؾ يحتؿ الدرجة الثانية في 
 .الأىمية بيف الوظائؼ الأساسية للإدارة

لا تستطيع القياـ بذلؾ، إلا بضماف وجود أداء مف قبؿ موظفي المنظمة والمؤسسة  
لتحقيؽ النتائج الإيجابية طبعا وتقميؿ أو الابتعاد عف النتائج السمبية بضماف حسف الأداء 
الذي ينتج عف تراكـ مجموعة المحددات التي تساىـ في زيادتو والرفع مف مستواه، 
وضماف وجود نظاـ للأداء تتكفؿ بو إدارة الموارد البشرية الذي يوفر المعمومات الكافية 

قرارات صائبة وصحيحة، وتوحيد أىداؼ الفرد مع أىداؼ  لاتخاذلمتخذي القرار، 
 الجماعة، وأيضا الوصوؿ بيذا الأداء إلى الارتقاء والتميز.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

 
 
 

 

 الجانب التطبيقي
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
 

 الفصل الثالث
الأداء الوظيفي داخل المؤسسة  مساىمة

 -الدويرة– جيلالي بونعامة الإستشفائية
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 تمييد

تعتبر مرحمة الدراسة الميدانية بمثابة إسقاط لما تطرقنا اليو في الجانب النظري عمى أرض 
سواء  الفرعية المطروحة،الواقع حيث تسمح بالإجابة عف الإشكالية المطروحة ومختمؼ تساؤلاتيا 
كوف ح توصيات تااقتر و  بالتأكيد أو بالنفي ، كما تؤدى بنا إلى الوصوؿ إلى استنتاجات ومناقشتيا

مما توصمنا إلية مف نتائج ميدانية كونيا تمكننا مف استقاء الحقائؽ والوقوؼ عند  مف خلاؿ
مختمؼ جوانب المشكمة لدراستيا دراسة شاممة واقعية مستندا في ذلؾ إلى ما يمده بو مجتمع 

 الدراسة مف البيانات والمعمومات اللازمة لمدراسة وىو ما يضفي الطابع العممي لمدراسة. 
قمنا في ىذا الفصؿ بالتعريؼ بالمؤسسة محؿ الدراسة، وأخيرا تفريغ وتحميؿ بيانات  يثح 

إلى العينة المختارة وذلؾ وفؽ المحاور الكبرى التي قسمنا عمى أساسيا  يةالاستبياف الموج
 الاستبياف. 
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 الدويرة  المؤسسة الإستشفائيةالأداء الوظيفي داخل  مساىمةالفصل الثالث:
 

 بطاقة فنية لممستشفى الدويرةالمبحث الأول : 
 

 تعريف المؤسسة الإستشفائية جيلالي بونعامة الدويرة
 

ىاـ  ، عمى موقع جغرافي إستراتيجي1938فتحت المصمحة خلاؿ الفترة الإستعمارية عاـ 
نسمة، كما يقوـ بتغطية  340000،بحيث يغطي مساحة استشفائية ومحيط سكاني يقدر ب 

كمركز إسعاؼ  1986بمدية ،وقد تـ تخصيصو عاـ  11صحية لأربع دوائر إدارية تشمؿ 
اجتماعي لمعجزة ثـ إلى مركز علاج لمتكفؿ بكؿ القطاع المتيجي ،وتقدر مساحتو الإجمالية 

نفس العاـ حوؿ المركز إلى وحدة استشفائية جامعية تابعة لمستشفى  ىكتارات وفي 9بحوالي 
 الجامعي لولاية البميدة.

الذي تتضمف تغيير القطاعات الصحية  4651-97جاء المرسوـ التنفيذي  1997ر في ديسمب
ليتحوؿ إلى مؤسسة استشفائية متخصصة بالدويرة بإعتباره ىيئة صحية عمومية ذات طابع 
إداري وشخصية معنوية تتميز بالإستقلالية المالية موضوعة تحت تصرؼ وصاية وزارة الصحة 

صلاح المستشفيات وفي الجانب البيداغوجي فيي تابعة لوزار  ة التعميـ العالي والبحث والسكاف وا 
 العممي.

                              
 .1997ديسمبر 02الموافؽ ؿ  1418شعباف عاـ  02المؤرخ في  465-97أنظر المادة1
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يسير المؤسسة الإستشفائية المتخصصة مجمس إدارة يرأسو مدير )الأمر بالصرؼ( وجياز 
 استشاري يسمى المجمس الوطني.

ديسمبر  02الموافؽ ؿ  1418شعباف عاـ  02المؤرخ في  465-97وبموجب مرسوـ التنفيذي 
حية الذي حدد قواعد إنشاء المؤسسات تـ إعادة تأىيؿ المستخدميف لممصالح الص 1997

 الإستشفائية المتخصصة وتنظيميا وسيرىا والمياـ المسندة إليو وىي كما يمي:
 إعادة التكييؼ الطبي والتكفؿ الصحي.-1
 تنفيذ البرامج الصحية الوطنية والجيوية .-2
 القياـ بالنشاطات الوقائية والعلاج.-3

تحوؿ إلى مركز استشفائي جامعي، وىو مستشفى إقميمي ووطني متعدد  2014وفي ديسمبر 
 قسـ طبيا وجراحيا . 18التخصصات يتكوف مف 

 المصالح الإستشفائية لممؤسسة الإستشفائية "جيلالي بونعامة" الدويرة:
 سرير +  429يتضمف المستشفى عمى 

 :مصمحة وتتمثؿ في  18سرير )الأـ والطفؿ( و 150
 المصالح الطبية:

 الطب الداخمي .-
 طب المفاصؿ .-
 إعادة التأىيؿ الرياضي.-
 طب الأطفاؿ .-
 الطب الشرعي.-
 الإنعاش الطبي.-

 المصالح الجراحية:
 الجراحة العامة.-
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 جراحة الفؾ والوجو.-
 جراحة العظاـ أ.-
 جراحة العظاـ ب.-
 جراحة النساء والتوليد.-
 جراحة الأطفاؿ.-

 يص:مصالح التشخ
 التحاليؿ الباطنية .-

 المخبر البيولوجي.
 الأشعة.-
 الصيدلية.-

 وتتمثؿ في : الفحوصات الخارجيةكما يعمؿ المستشفى عمى ضماف 
داء المفاصؿ عمى مستوى المؤسسات العمومية لمصحة الجوارية بئر توتة، بابا حسف، تسالة -

 المرجة،والدويرة.
 )بابا حسف (.إعادة التأىيؿ الرياضي  -
 الجراحة العامة الدويرة . -
 جراحة الفؾ والوجو الدويرة. -

غير عممية ( وتتمثؿ  11منيا عممية و 21قاعة)  32غرفة لمعمميات : ب 12كما يحوز عمى 
 في :

 للإستعمالات (. 01 –قاعات عممية  04الجراحة العامة ) 05 -
 جراحة الفؾ والوجو )قاعتيف عمميتيف(. 04 -

غير عممية ( وتتمثؿ  11منيا عممية و 21قاعة )  32ة لمعمميات: بغرف 12كما يحوز عمى 
 في :



 الفصل الثالث                                                                الجانب التطبيقي
 

53 

 

 لمستعمالات  01-قاعات عممية 04الجراحة العامة  05-
 جراحة الفؾ والوجو قاعتيف عمميتيف 04-
 قاعات عممية 04جراحة البلاستيؾ  06-
 جراحة العظاـ أ 03-
 قاعات عممية  03جراحة العظاـ ب  07-
 لعظاـ جراحة تعفف ا 01-
 جراحة النساء والتوليد 03-
 جراحة الأطفاؿ غير عممية. 02-
 

 نعامة الدويرةمي لممؤسسة الإستشفائية جيلالي بو الييكل التنظي الثاني:المبحث 
إف السمطة العميا لممستشفى بالدويرة يمثميا السيد المدير العاـ باعتبارة الآمر بالصرؼ لو الحؽ 

الإدارية التي تتعمؽ بالتسيير المالي والمستخدميف ويسير عمى في إصدار مختمؼ القرارات 
 القوانيف والتنظيمات المعموؿ بيا إضافة إلى التنسيؽ فيما بيف المديريات وتنظيـ أعماؿ .

 مكاتب المديرية العامة: -أ
 : الأمانة العامة-1

يمثميا الأميف العاـ،ينظـ مختمؼ وثائؽ المديرية العامة والمتمثمة في إستقباؿ  الرسائؿ والطرود 
صدارىا وتوثيقيا واستقباؿ الوفود والاشخاص في أياـ الاستقباؿ المحددة مف طرؼ المدير  وا 

خاصة بالفرز والجرد لموثائؽ الالعاـ كما أنو يقوـ بحفظ الوثائؽ الإدارية الأرشيؼ، والقياـ 
 بالمدير .

 مكتب التنظيم العام:-2
وىو مكتب مكمؼ باستقباؿ البريد الوارد والصادر لممديرية العامة فيقوـ رئيس المكتب بتسجيمو 

 في دفتر خاص بالبريد الوارد والصادر ويقوـ بحفظو في الأرشيؼ.
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 مكتب الإعلام الآلي والإتصال: -3
والمنشورات والقوانيف الآتية مف الوزارة أو الوظيؼ وىو مكتب مكمؼ باستقباؿ التعميمات 

العمومي ثـ يقوـ بإيصاليا إلى الموظفيف والعماؿ الذيف يمسيـ ذلؾ القانوف،كما أنو يستقبؿ 
 الشكاوي مف الزائريف ومحاولة معالجتيا.

 مكتب الصفقات والمنازعات: -4
نجاز البناءات...يتـ إبراـ مختمؼ الصفقات لإقتناء مختمؼ التجييزات ،مواد ال  صيدلانية ،وا 

 ىناؾ اربع مديريات وىي:المديريات: -ب
 مديرية الموارد البشرية: -1

تعتبر القمب النابض لممؤسسة لما يسند ليا مف مياـ وأعماؿ تعود بالفائدة الكبيرة عمى 
عتبر  المؤسسة ،وىو إستثمار المورد البشري واليد العاممة الذي يعد أىـ مورد يجب إستغلالو، وت
 مديرية الموارد البشرية بمثابة مزة وصؿ بيف الرئيس ،المدير العاـ والمرؤوسيف وىـ العماؿ.

يمثميا مدير الموارد البشرية حيث يقوـ بأعماؿ كبيرة وميمة جد لممؤسسة ونخص بالذكر التكفؿ 
 بالإمضاء عمى الوثائؽ المختمفة بعد الإطلاع عمييا مثلا:

 طمبات الإستفسار -
 الإستدعائات لإجراء الإمتحاف.-
 بياف العطؿ بمختمؼ أنواعيا.  -
 شيادات العمؿ.-
 العقوبات .-
 ترأس الإجتماعات لمعالجة بعض القضايا منيا: -
 الترقيات .-
 التوظيؼ. -
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 القضايا التأديبية . -
 معالجة القوانيف التي تخص المؤسسة. -
 إمضاء محاضر الإجتماعات نيابة عف المدير.-
 قسـ ىذه المديرية إلى مديريتيف فرعيتيف وىما:وتن
 المديرية الفرعية لمموظفين: 1-1
 مكتب تسيير المستخدمين الإداريين، التقنين والمصالح: -

ويشرؼ عميو رئيس مكتب يقوـ بمراقبة الحياة المينية لمعامميف الإدارييف والتقنييف مف تاريخ 
 ،وىذا بالتعييف ،الترقية والتكوبف... التوظيؼ والتثبيت إلى التقاعد او الإستقالة

 مكتب تسيير المستخدمين الطبيين والشبو الطبين:  -
ويشرؼ عميو رئيس مكتب يقوـ بمراقبة الحياة المينية لمعامميف الطبييف والشبو الطبييف 
والأخصائييف النفسانيف مف تاريخ التوظيؼ والتثبيت إلى التقاعد أو الإستقالة وىذا بالتعييف ، 

 لترقية ، والتكويف...ا
 : مكتب الأجور -

يشرؼ عميو رئيس مكتب يقوـ بإعداد رواتب العماؿ بالتنسيؽ مع المكتبيف السابقيف، حيث يقوـ 
ىذيف الاخريف بتقديـ بعض المستندات لتوضيح وضعيات العماؿ، الغيابات الترقية، الإستفادة 

 وذلؾ لتسوية رواتب العماؿ.مف العلاوات والمنح، العطؿ المرضية، حوادث العمؿ 
 المديرية الفرعية لمتكوين والتوثيق: 1-2

 وتنقسـ بدورىا إلى مكتبيف وىما:
يشرؼ عميو رئيس مكتب يقوـ ببرمجة مختمؼ عمميات التكويف لمسمط مكتب التكوين:  -

 الطبي، الشبو الطبي والإداري.
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بمختمؼ الوثائؽ المرتبطة ويقوـ رئيس المكتب بالإشراؼ عمى الإحتفاظ مكتب التوثيق: -
 بالمستخدميف.

تمثؿ بمدير المالية والمراقبة ، وتنقسـ إلى مديريتيف فرعيتيف مديرية  المالية والمراقبة:  -
 وىما:

 يشؤؼ عمييا مدير فرعي وتنقسـ إلى :المديرية الفرعية لممالية: 2-1
انية المؤسسة بغية مكتب الميزانية والمحاسبة: يقوـ رئيس المكتب بإعداد وتسيير ميز  -

 الإستغلاؿ الأمثؿ ليا، كما يقوـ بدفع الفواتير والأجور وجميع نفقات المؤسسة.
القباضة: يمثمو رئيس مكتب يقوـ بالإشراؼ عمى العمميات التي يتـ الحصوؿ بيا عمى  -

 مداخيؿ تعود لخزينة الدولة .
 إلى :: يشرؼ عمييا مدير فرعي وتنقسـ المديرية الفرعية لمتكمفة 2-2
: يشرؼ عميو رئيس مكتب ، يقوـ بمتابعة ودراسة تكمفة مكتب تحميل وحساب التكمفة -

المريض التي تتمثؿ في الغذاء، الدواء والأفرشة، وفي بعض الأحياف التنقؿ مف مستشفى إلى 
 آخر.

 يشرؼ عميو رئيس مكتب يقوـ بإعداد الفواتير لمزبائف التي يتـ التعامؿ معيـ مكتب الفوترة: -
 مثؿ طب العمؿ يقوـ باتفاقيات مع مؤسسات عمومية وخاصة.

تمثؿ بمدير الوسائؿ المادية، يعمؿ عمى تجييز المؤسسة بكؿ مديرية الوسائل المادية:  -3
ماتحتاج إليو في مختمؼ مصالحيا الإستشفائية ومديريتيا، فكؿ ما يستعمؿ داخؿ المؤسسة يتـ 

 مديريات فرعية وىـ: شراؤه مف ىذه المديرية وتنقسـ إلى ثلاث
يشرؼ عمييا مدير فرعي لمخدمات الإقتصادية المديرية الفرعية لممصالح الإقتصادية:  3-1

يعمؿ عمى تسيير حظيرة السيارات لدى المؤسسة )سيارات الإسعاؼ، سيارات نقؿ الموظفيف ( 
 وصيانتيا في حالة تعطميا وتنقسـ إلى :
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يشرؼ عميو رئيس مكتب يقوـ بمتابعة كؿ العمميات المتعمقة بتجييز وشراء  مكتب التموين:  -
 العتاد وقطع غيار اللازـ لمحظيرة والمؤسسة، كما أنو مكمؼ بالإطعاـ والأفرشة والعتاد المكتبي.

خراج مختمؼ المواد الغذائية والعمؿ عمى  :طبخالم - يشرؼ عميو رئيس مكتب يقوـ بإدخاؿ وا 
 ات الغذائية لممرضى والموظفيف.تقديـ أحسف الخدم

: يشرؼ عميو رئيس مكتب يقوـ بتسيير مختمؼ المخازف والإشراؼ عمى عممية لمخزنا -
 الجرد والأجيزة غير صالحة للإستعماؿ.

يمثميا مديرفرعي المديرية الفرعية لممواد الصيدلانية، التجييزات الطبية والمستيمكات:  3-2
 وتنقسـ إلى: 

يشرؼ عميو رئيس مكتب يعمؿ عمى توفير مختمؼ المواد  صيدلانية:مكتب المواد ال -
 الصيدلانية لممصالح الإستشفائية ومتابعة دخوليا وخروجيا لممخزف.

يشرؼ عميو رئيس مكتب يعمؿ عمى توفير مختمؼ مكتب التجييزات الطبية والمستيمكات:  -
 وجيا لممخزف.الوسائؿ والمستيمكات لممصالح الإستشفائية ومتابعة دخوليا وخر 

 وتنقسـ إلى :المديرية الفرعية لميياكل والتجييزات:  3-3
لبناء منشآت جديدة لمصالح يشرؼ عميو رئيس مكتب مكمؼ بإعداد  مكتب اليياكل: -

 المؤسسة كما أنو مخوؿ بالترميمات الداخمية والخارجية.
الإستشفائية : يشرؼ عميو رئيس مكتب ميمتو تجييز مختمؼ المصالح مكتب التجييزات -

 وخاصة قسـ الإستعجالات بمختمؼ العتاد والآلات الطبية.
: يشرؼ عميو رئيس مكتب ميمتو السير عمى إصلاح التجييزات الطبية مكتب الصيانة -

 المعطمة.
ىذه المديرية تختص بالمريض مف الناحية النفسية مديرية النشاطات الطبية والشبو طبية: -4

عة العمؿ والنشاطات الموجودة داخؿ المؤسسة الإستشفائية وتأتي منذ دخولو لممستشفى، ومتاب
 عمى رأس المديرية مدير يوجو أعماليا وتسييرىا، تتكوف مف ثلاث مديريات فرعية وىي :
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 تتضمف ثلاث مكاتب وىي:المديرية الفرعية لمنشاطات الطبية:  4-1
مكتب تنظيـ النشاطات الطبية: يشرؼ عميو رئيس مكتب، يقوـ بإعداد إحصائيات لممرضى  -

التي تـ إدخاليـ ، عدد الوفيات ، التشخيص وتبياف كؿ الحالات والمتمثمة في عدد المرضى 
 المرضية داخؿ المؤسسة، وىذا حسب الإحصائيات المقدمة مف كؿ مصمحة مرة كؿ شير.

يشرؼ عميو رئيس مكتب يقوـ بإعداد قائمة الأطباء مكتب المناوبة والإستعجالات:  -
 المداوميف ومتابعة المصالح الإستعجالية.

 مكتب برمجة ومتابعة الطمبة. -
 المديرية الفرعية لمنشاطات الشبة الطبية: تتضمن ثلاث مكاتب وىي: 4-2
 مكتب تنظيم النشاطات الشبو طبية. -
 ة المرضى.مكتب متابع -
 مكتب برمجة ومتابعة المتربصين. -
 وتتضمف مكتبيف ىما:المديرية الفرعية لمتسير الإداري لممريض:  4-3
: يشرؼ عميو رئيس مكتب وىو المصدر الرئيسي لنظاـ الإعلاـ والتقييـ مكتب القبول -

مكتب لنشاطات العلاج والذي يضمف معالجة ومتابعة المعطيات بشكؿ ملائـ، وتكمف أىمية 
الدخوؿ المكرس رسميا عمى مستوى اليياكؿ التنظيمية لممؤسسات الصحية مف خلاؿ شبكة 

 العلاقات الداخمية والخارجية التي يتعيف عمييا التكفؿ بيا.
: يشرؼ عميو رئيس مكتب يتمثؿ دور ىذا مكتب إستقبال وتوجيو النشاطات الإجتماعية -

داخؿ المستشفى والقياـ بعممية توجيييـ أي  المكتب في إستقباؿ المرضى المراد معالجتيـ
تحديد المصمحة التي سيتوجيوف إلييا، وتكمف أىمية ىذا المكتب في توجيو المرضى والزوار 

 لتفادي المؼ والدوراف داخؿ المؤسسة.



 

 

 

 التحميل الكمي والكيفي المبحث الثالث: الدراسة الإستبيانية
 تفريغ البيانات وتحميميا من خلال الجداول البسيطة:

 الجنس: -1
 الجنس متغير  حسبتوزيع أفراد العينة يبيف  :01الجدول رقم  

 الإجابة تكرارال النسبة المئوية %

 ذكر 15 39.47

 انثى 23 60.53

 المجموع 38 100

النسبة الغالبة لأفراد العينة ىي نسبة الإناث التي تقدر ما نلاحظو مف الجدوؿ اف 
دارة ذا راجع إلى طبيعة العمؿ داخؿ إوى %39.47أما نسبة الذكور فتقدر ب %60.53ب

التواجد داخؿ المكاتب عكس الذكور الذيف فضؿ العنصر النسوي يالمؤسسة الإستشفائية حيث 
 ،أو ربما تكوف صدفة في المؤسسة الإستشفائية .يفضموف التواجد في الميداف

 : سنال -2
 سفالمتغير  حسبتوزيع أفراد العينة  يبيف: 02الجدول رقم 

 الإجابة التكرار النسبة المئوية %

 سنة29-20 05 13.15

 سنة39-30 25 65.79

 سنة فما فوق40 08 21.06

 المجموع 38 100  
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يمثؿ الجدوؿ أعلاه التوزيع العمري لأفراد العينة المدروسة،حيث وجدنا اف نسبة العماؿ الذيف 
،أما بالنسبة لمعماؿ الذيف تتراوح أعمارىـ  %13.15بمغت  29-20تتراواح أعمارىـ مابيف 

سنة فما فوؽ  40واخيرا العماؿ الذيف تتراوح أعمارىـ أكثر مف  %65.79بمغت  39-30مابيف 
 . %21.06فقذ وجدنا

 39-30ىـ كيوؿ،وىي فئة يتراوح عمرىا  مف خلاؿ معطيات الجدوؿ يتبيف لنا أغمب العماؿ
الإستشفائية لأنيـ والتي تمثؿ الأغمبية ويعتبر ىذا العنصر عامؿ إيجابي داخؿ إدارة  المؤسسة 

بالنشاط والحركة وبالتالي يؤثروف بالإيجاب عمى مستوى الخدمة وىذا ماتحتاجو يتمتعوف 
أما الفئة الثانية فيي فئة الشباب ىـ يمثموف نسبة معتبرة وىـ حديثي العيد بعالـ الشغؿ ،المؤسسة
فما فوؽ عمى سف التقاعد  40ذو نشاط وطاقة معتبرة، أما الفئة الأخيرة فيي يتراوح عمرىاولكنيـ 
ذو خبرة كبيرة يستفيد منيا العماؿ وخاصة الشباب مف حيث التكويف ويؤثر ذلؾ إيجابا عمى وىـ 

 العمؿ وتحصيمو.
 المستوى التعميمي: -3

 المستوى التعميمي متغير  حسبتوزيع أفراد العينة  يبيف: 03الجدول رقم 

 الإجابة التكرار النسبة المئوية %

 ثانوي 5 13.16

 جامعي 33 86.84

 المجموع 38 100
منيـ ذو مستوى ثانوي، بينما ما  بحوثيف% مف الم13.16مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ اف ما نسبتو 

 الإستشفائية % ذو مستوى جامعي، وىذا يدؿ عمى أف اغمب العامميف في المؤسسة86.84نسبتو 
كما أف العينة المدروسة كميا تعمؿ في المكاتب أي أف الأعماؿ تتطمب مجيودات  ،جامعييف
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عطائو أكثر ديناميكية ،وكذلؾ مستواىـ  ذىنية وليست عضمية، تساعدىـ عمى تنظيـ العمؿ وا 
 التعميمي يعكس قدرتيـ عمى الاتصاؿ والتواصؿ والحوار مع بقية العامميف. 

 
 الخبرة في العمل -4

 حسب الخبرة في العمؿ توزيع أفراد العينة  يبيف: 04الجدول رقم 

 الإجابة التكرار النسبة المئوية %

 سنوات5اقل من  15 39.47

 سنة 5-15 21 55.26

 ةسن15اكثر من 2 5.26

 المجموع 38 100
% مف افراد العينة تتراوح مدة تواجدىـ في 55.26ما نسبتو أفنلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ      

راوح مدة تواجدىـ في % مف عينة الدراسة تت39.47،وما يقدر بنسبة (سنة 15-5)العمؿ لمدة  
 ربماةسن 15مف أكثر % تفوؽ مدة تواجدىـ في العمؿ 5.26سنوات(  وبنسبة  5)أقؿ مفؿالعمؿ 

المؤسسات الجزائرية تحاوؿ التجديد في  سنوات إلى اف 5ة الخبرة لأقؿ مف يرجع بروز نسب
ية، والتي تكوف مواردىا البشرية للاستفادة مف الطاقات الفكرية التي تخرجيا الجامعات الجزائر 

الموظفيف  اولىالحاصمة في العالـ، ليأتي في المرتبة  لمتطوراتاكثر قابمية لمعمؿ وأكثر مسايرة 
 (  وىذا راجع لإستفادة المؤسسة مف خبرتيـ. سنة15-5الذيف لدييـ خبرة مف) 
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 الجداول المركبة:تحميل وتفريغ البيانات من خلال 
أشكاؿ الإتصاؿ الشخصي الأكثر إستخداما  العلاقة بيف المتغيرات و يوضح: 05الجدول رقم 
 في المؤسسة:

 الإجابة       
 المتغيرات

 الزيارات والندوات الإجتماعات المقابلات الشخصية
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 2.63 1 18.42 7 15.78 6 ذكر 
 10.52 4 34.21 13 18.42 7 أنثى

 13.15% 5 52.65% 20 34.20% 13 المجموع

العمر
 

سنة إلى 20من 
29 

8 21.05 7 18.42 4 10.52 

سنة إلى 30من 
 سنة39

5 13.15 10 26.31 1 2.63 

سنة فما 40من 
 فوق

0 0.00 3 7.89 0 0.00 

 13.15% 5 52.65% 20 34.20% 13 المجموع

المستوى 
التعميمي

 2.63 1 2.63 1 7.89 3 ثانوي 
 10.52 4 50 19 26.31 10 جامعي
 13.15% 5 52.65% 20 34.20% 13 المجموع

الخبرة في العمل
 7.89 3 23.68 9 21.05 8 سنوات5أقل من  

 5.26 2 23.68 9 13.15 5 ةسن15إلى 5من 
فما  ةسن15من 

 فوق
0 0.00 2 5.26 0 0.00 

 13.15% 5 52.65% 20 34.20% 13 المجموع
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 من حيث الجنسأولا: 
% التي تمثؿ الذكور وما نسبتو 15.78يتضح مف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه أف نسبة         
% 18.42في حيف نجد ،شخصية اللات مقابعمى الإعتماد عمى الوف % مف الإناث يؤكد18.42

ئيس والمرؤوسيف في بيف الر بأف ىناؾ إجتماعات  اث يروف% مف الإن34.21مف الذكور و
لمزيارات % 10.52% مف الذكور، وما نسبتو 2.63سبة مؤسسة،  في حيف كانت الإجابة بنال

 والندوات.
 ثانيا: من حيث العمر 

% مف المبحوثيف الذيف يتراوح 21.05نسبة  فأمف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه يتضح لنا       
سنة( يروف باف ىناؾ مقابلات بشكؿ دائـ عمى مستوى المؤسسة ىذا 20-29أعمارىـ ما بيف )

% مف 18.42و يدفعنا إلى القوؿ باف ىاتو الفئة دائمة الحضور في ىذه المقابلات، بينما ما نسبت
فئة ذاتيا يروف بأف ىناؾ % مف ال10.52، وما نسبتو ف ىناؾ إجتماعاتنفس الفئة يروف با

سنة( والتي 30-39، في حيف نجد أف الفئة العمرية التي تتراوح أعمارىـ بيف )زيارات وندوات
% مف نفس الفئة 26.31لمقابلات في حيف  كانت نسبة ا% يوكدوف عمى 13.15قدرت نسبتيا 

 أجابو بالزيارات والندوات.% 2.63وىذا راجع ربما لطبيعة العمؿ، وما نسبتو أجابو بالإجتماعات 
% يعتبروف أيضا 7.891فما فوؽ التي قدرت نسبتيا  40أما الفئة العمرية التي تتراوح مف  

 انو وحسب الحاجة تتـ المقابلات داخؿ المؤسسة وحسب ظروؼ سير العمؿ أيضا. 
 

 ثالثا: من حيث المستوى التعميمي 
جامعي اعتبروا انو  ى% لمستو 50نسبة قدرت بػ ىخلاؿ ىذا الجدوؿ يتضح لنا أف أعممف       
،وبنسبة د مقابلات بيف العامميف% أكدوا عمى وجو 26.31وبنسبة  ،بيف العامميف إجتماعاتتتـ 

مف خلاؿ الاجتماعات مع فرؽ العمؿ داخؿ المؤسسة اجابو بالزيارات والندوات 10.52%
 الخطط والاستراتيجيات.استطلاع الآراء والاقتراحات،وصياغة الاستشفائية يتـ 
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وىي إحدى  مميف% أكدوا عمى وجود مقابلات بيف العا7.89أما المستوى الثانوي وما نسبتو  
 الوسائؿ الميمة التي تستعمميا المؤسسة سواء في التوظيؼ أو لتحقيؽ غرض محدد.

اكدو عمى الزيارات أيضا %2.63أجابو بالاجتماعات ونسبة% 2.63في حيف أف نسبة  
 اتفمف خلاؿ الزيارات والندوات يتـ توثيؽ الروابط بيف المؤسسة وجميورىا الداخمي والخارجي.والندو 

 رابعا: من حيث الخبرة في العمل 
نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه الذي يمثؿ أشكاؿ الاتصاؿ الشخصي الاكثر استخداما في 

نوات تقدر نسبة س 05المؤسسة الاستشفائية ،مف خلاؿ متغير الخبرة في العمؿ اقؿ مف 
الزيارات والندوات  الممقابلات الشخصية ثـ تميي %21.05نسبة  اوتميي %6823.الاجتماعات 

 . %89،7بنسبة 
 اللإجتماعات وتميي%23.68سنة فأعمى نسبة قدرت ب 15إلى 5أما بالنسبة لممتغير الثاني مف 

،وفي %5.26الزيارات والندوات بنسبة تقدر  الممقابلات الشخصية ومف ثـ تميي %13.15نسبة 
 للاجتماعات . %26،5سنة والتي قدرت أعمى نسبة ب  15الاخير نجد المتغيراكثر مف 

سنة قدرت بنسبة  15لى إ5نستنتج مف خلاؿ متغير الخبرة في العمؿ اف أعمى نسبة لممتغير مف 
تاحة الفرصة للاجتماعات وىذا راجع إلى الدورالياـ الذي تمعبو في 23.68% إتخاذ القرارات وا 

للالتقاء بالعامميف ودراسة اتجاىاتيـ وآرائيـ ومعرفة مشكلاتيـ ومقترحاتيـ حتى يتسنى رسـ 
 سياستيا عمى اسس واقعية.
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يوضح العلاقة بيف المتغيرات  ونوع الاتصالات التي تتـ بيف العامميف داخؿ : 06الجدول رقم   
 المؤسسة

 الإجابة       
 المتغيرات

 جماعي فردي
 النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 18.43 7 21.05 8 ذكر 
 26.31 10 34.20 13 أنثى

 44.74% 17 55.26% 21 المجموع

العمر
 

 18.43 7 28.94 11 29سنة إلى 20من 
 23.68 9 21.05 8 سنة39سنة إلى 30من 

 2.63 1 5.27 2 سنة فما فوق40من 
 44.74% 17 55.26% 21 المجموع

المستوى 
التعميمي

 5.27 2 10.52 4 ثانوي 
 39.47 15 44.74 17 جامعي
 44.74% 17 55.26% 21 المجموع

الخبرة في العمل
 18.43 7 36.84 14 سنوات5أقل من  

 23.68 9 15.78 6 ةسن15إلى 5من 
 2.63 1 2.63 1 فما فوق ةسن15من 

 44.74% 17 55.26% 21 المجموع
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 أولا: من حيث الجنس 
 % مف الاناث34.20مف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه يتضح لنا أف أفراد العينة بنسبة        

% مف الذكور وما نسبتو 18.43% مف الذكور يستخدموف الاتصاؿ الفردي وما نسبتو 21.05و
الجماعي وما نستنتجو مف ىذا الجدوؿ ىو اف غالبية % مف الاناث يستخدموف الاتصاؿ 26.31

العمؿ ومستمزماتو  ة% يعتمدوف عمى الاتصاؿ الفردي وىذا ناتج لطبيع55.26افراد العينة بنسبة 
% مف المبحوثيف يستخدموف الاتصاؿ الجماعي 44.74وفي نفس الوقت نجد أيضا ما بنسبة 

 المؤسسة.  لأىمية ىذيف النوعيف مف الاتصالات في عوىذا راج
 ثانيا: من حيث العمر 

سنة 29-20نستنتج مف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه أف الفئة العمرية المحصورة ما بيف        
.% يعتمدوف عمى الاتصاؿ الفردي وىي أكبر نسبة لمفئات العمرية وما نسبتو 28.94بنسبة

العمرية اقؿ ما بيف  % لمفئة21.05% يعتمدوف عمى الاتصاؿ الجماعي ثـ تمييا نسبة 18.43
% يعتمدوف عمى الاتصاؿ 23.68سنة( يعتمدوف عمى الاتصاؿ الفردي وما نسبتو 30-39)

% يعتمدوف عمى الاتصاؿ الفردي في 5.26بسنة فما فوؽ 40الجماعي، وأخيرا الفئة العمرية مف
ؿ % مف نفس الفئة العمرية يعتمدوف عمى الاتصا2.63تعاملاتيـ داخؿ المؤسسة وما نسبتو 

 الجماعي. 
 ثالثاً: من حيث المستوي التعميمي 

الجامعي يعتمدوف عمى الاتصاؿ  ىومستو ذخلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه أف  نستنتج مف      
% يعتمدوف عمى 39.47% وما نسبتو 44.74الفردي بنسبة احتمت المرتبة الأولي بنسبة 

تخدموف الاتصاؿ الفردي بنسبة الاتصاؿ الجماعي اما افراد العينة ذو المستوى الثانوي فيس
 % يستعمموف الاتصاؿ الجماعي. 5.27% وما نسبتو 10.52
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 رابعاً: من حيث الخبرة في العمل      

% لمفترة أقؿ 36.84نستنتج مف خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه أف أفراد العينة بنسبة قدرت بػ     
انسجاميـ مع رئيسيـ برغـ  ىدليؿ عم موف الاتصاؿ الفردي وىذاسنوات خبرة واقدمية يستخد 5مف

% يعتمدوف 15.78قدرت نسبتيـ  ةسن15-5يففي حيف المدة المحصورة ما ب مف قصر المدة
 15% يعتمدوف عمى الاتصاؿ الجماعي وأخيرا الفترة مف 23.68عمى الاتصاؿ الفردي وما نسبتو 

 %.2.63عي فقدرت نسبتيا سبة بيف استخداـ الاتصاؿ الفردي والجمانسنة فما فوؽ فقد تساوت ال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الثالث                                                                الجانب التطبيقي
 

68 

 

 يوضح العلاقة بيف المتغيرات ووسائؿ الاتصاؿ بيف العامميف في المؤسسة: 07الجدول رقم  
 الإجابة       

 المتغيرات
 البريد الإلكتروني الياتف النقال الياتف الثابت

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 15.79 6 5.27 2 21.06 8 ذكر 
 23.69 9 7.88 3 26.31 10 أنثى

 39.48% 15 13.15% 5 47.37% 18 المجموع

العمر
 

سنة إلى 20من 
29 

9 23.69 3 7.88 8 21.06 

سنة إلى 30من 
 سنة39

6 15.79 2 5.27 5 13.15 
 

سنة فما 40من 
 فوق

3 7.89 0 0.00 2 5.27 

 39.48% 15 13.15% 5 47.37% 18 المجموع

المستوى 
التعميمي

 2.63 1 2.63 1 5.27 2 ثانوي 
 36.85 14 10.52 4 42.10 16 جامعي
 39.48% 15 13.15% 5 47.37% 18 المجموع

الخبرة في العمل
 15.79 6 5.26 2 36.85 14 سنوات5أقل من  

 21.06 8 5.26 2 10.52 4 ةسن15إلى 5من 
 نةس15من 

 فما فوق
0 0.00 1 2.63 1 2.63 

 39.48% 15 13.15% 5 47.37% 18 المجموع
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 أولا من حيث الجنس 

% مف افراد العينة يستعمموف 47.37نلاحظ مف خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه أف ما نسبتو      
% 13.15% وما نسبتو 39.47بنسبة  لبريد الإلكترونيالياتؼ الثابت لتأتي في المرتبة الثانية ا

مف افراد العينة يستعمموف الياتؼ النقاؿ في اتصالاتيـ مع بقية العامميف، نستنتج مف الجدوؿ اف 
الياتؼ الثابت لو اعمى نسبة استخداـ وذلؾ لسيولة استخدامو واختصاره لموقت والجيد معا، وتأتي 

 .نقؿ المعمومات والأفكار مة مف وسائؿيفيي وس بريد الإلكترونيبدرجة اقؿ ال
 ثانيا: من حيث العمر

% مف الفئة العمرية المحصورة بيف 23.68نلاحظ مف خلاؿ معطيات الجدوؿ أف ما نسبتو       
% مف نفس الفئة يعتمدوف عمى 7.89سنة(  يستخدموف الياتؼ الثابت وما نسبتو  20-29)

، اما الفئة العمرية المحصورة الإلكترونيبريد % يستعمموف ال21.05الياتؼ النقاؿ وما نسبتو 
 بريد الالكترونيالنسبة % ثـ تمييا 15.78سنة(  فيستخدموف الياتؼ الثابت بنسبة 39-30بيف)
سنة فما فوؽ  40اما الفئة العمرية مف  ،%5.26% ثـ الياتؼ النقاؿ بنسبة 13.15 ب

% وانعدمت نسبة 5.26سبة بن بريد الالكتروني % وال7.89فيستخدموف الياتؼ الثابت بنسبة 
سنة(  ىي 29-20استعماؿ الياتؼ النقاؿ، ىذا يقودنا إلى القوؿ باف ىذه الفئة المحصورة بيف )

الفئة الأكثر استخداما لمياتؼ الثابت قد يرجع ذلؾ لنقص خبرتيا في المؤسسة فيي تعتمد عمى 
 الياتؼ الثابت بصفة مستمرة للاستفسار حوؿ أمور العمؿ. 

 حيت المستوي التعميمي   ثالثا: من
الجامعي يعتمدوف عمى الياتؼ  ىمستو الو ذنستنتج مف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه أف      

الياتؼ النقاؿ وما نسبتو عمى  % يعتمدوف10.52% وما نسبتو  42.10الثابت بنسبة 
نة ذو اما افراد العي ،في مختمؼ تعاملاتيـ الادارية بريد الالكتروني% يستخدموف ال36.84
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موف الياتؼ % يستعم2.63بتو % وما نس5.26المستوى الثانوي فيستخدموف الياتؼ الثابت بنسبة 
 .   والبريد الالكتروني النقاؿ

 ربعاً: من حيث الخبرة في العمل
%لمفترة أقؿ  36.48بنستنتج مف خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه أف أفراد العينة بنسبة قدرت      
% يعتمدوف عمى الياتؼ 5.26سبتو ا نوم ،دمية يستخدموف الياتؼ الثابتسنوات خبرة واق 5مف

 15-5، في حيف المدة المحصورة ما بيفبريد الالكتروني% يستخدموف ال15.78النقاؿ وما نسبتو 
وبنسبة  ،الياتؼ النقاؿ %5.26سبتو نا% يستخدموف الياتؼ الثابت وم10.52قدرت نسبتيـ  سنة

سنة فما فوؽ انعدمت نسبة  15% وأخيرا الفترة مف 21.05درت بػ ق بريد الالكترونياعمى ال
 %.2.63والياتؼ النقاؿ بػ  بريد الالكترونياستخداـ الياتؼ الثابت وتساوت نسبة استخداـ ال
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يوضح العلاقة بيف متغيرات الدراسة  وما إذا كانت ىناؾ الاجتماعات الدورية : 08الجدول رقم   
 بيف الرؤساء والمرؤوسيف في المؤسسة 

 الإجابة  
 المتغيرات

 أحيانا لا نعم
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 13.15 5 0.00 0 21.05 8 ذكر 
 28.95 11 5.26 2 31.59 12 أنثى

 42.10% 16 5.26% 2 52.64% 20 المجموع

العمر
 

سنة إلى 20من 
29 

9 23.69 1 2.63 8 21.05 

سنة إلى 30من 
 سنة39

9 23.69 0 0.00 8 21.05 

سنة فما 40من 
 فوق

2 5.26 1 2.63 0 0.00 

 42.10% 16 5.26% 2 52.64% 20 المجموع

المستوى التعميمي
 5.26 2 0.00 0 5.26 2 ثانوي 

 36.84 14 5.26 2 47.38 18 جامعي

 42.10% 16 5.26% 2 52.64% 20 المجموع

الخبرة في العمل
 

 23.69 9 0.00 0 28.95 11 سنوات5أقل من 
 15إلى 5من 

 سنة
9 23.69 1 2.63 6 15.78 

فما  ةسن15من 
 فوق

0 0.00 1 2.63 1 2.63 

 42.10% 16 5.26% 2 52.64% 20 المجموع
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 : من حيث الجنس أولا
% مف 21.05و% مف الاناث 31.59نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف نسبة     

ليؿ وجود اجتماعات دورية بيف الرؤساء والمرؤوسيف في المؤسسة وىذا د عمى كدوفيؤ ،الذكور
الأكثر بيف الفئة نيـ أفي الاجتماعات علاوة عمى ذلؾ  ار عمى اف الاناث ىـ الأكثر حضو 

وجود  أحيانا يروف % مف الذكور13.15و % مف الاناث28.95في حيف نجد  .لمبحوثيفا
بالنسبة دمت الإجابة بػ لا ، في حيف انعالرؤساء والمرؤوسيف في المؤسسة اجتماعات دورية بيف

 .  للإناث اجابو بلا وجود لاجتماعات دورية بيف الرؤساء والمرؤوسيف  %5.26لمذكور و
 ر ثانيا: من حيث العم

سنة(   29-20لفئات المحصورة بيف )امف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ تساوي النسب في      
% يروف أف ىناؾ اجتماعات دورية 23.69سنة(  حيث كانت النسبة بػ 39-30والفئة ما بيف )

بيف الرؤساء والمرؤوسيف، ىذا يدفعنا إلى القوؿ باف ىاتو الفئة تحرص عمى حضور مختمؼ 
% مف الفئة العمرية نفسيا يروف بانو 21.05داخؿ المؤسسة، في حيف نجد ما نسبتو الاجتماعات 

أحيانا تقاـ اجتماعات بيف العامميف وأحيانا لا، وىذا راجع ربما لأنيـ غير معنييف بيذه 
 29-20سنة ( بينما الفئة العمرية)  39-30لمفئة العمرية ) الاجتماعات وانعدمت الإجابة بػ لا

كانت النسبة بػ ،و اجابو ب لا %2.63سنة فمافوؽ( تساوت النسبة ب  40مف )سنة( والفئة 
أكدوا وجود اجتماعات دورية بيف الرؤساء والمرؤوسيف ، وىذا يعود لعدة لمفئة الأخيرة % 5.26

 حسب طبيعة الاجتماع.  ىعمو ا اختلاؼ المناصب والصلاحيات، أسباب مني
 ثالثاً: من حيث المستوي التعميمي  

الجامعي أكدوا عمى وجود اجتماعات  ىو مستو ذنستنتج مف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه أف      
% وىذا دليؿ عمى أف اغمب الذيف يحضروف ىذه الاجتماعات ذو 47.38بصفة دورية بنسبة 

ف ىناؾ أوا بأ% ر 36.84المستوى الجامعي وذلؾ راجع لارتفاع مستواىـ التعميمي وما نسبتو 
% أكدوا عدـ وجود لتمؾ الاجتماعات 5.26وما نسبتو أحيانا. العامميف  اجتماعات دورية بيف
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تساوت الإجابة بنعـ % 5.26ما بنسبة  الدورية بيف العامميف. أما أفراد العينة ذو المستوى الثانوي
 .مذيف أجابوا بػ لالنسبة بالوانعدمت ،وجود الاجتماعات في المؤسسةواحيانا ل

 مل رابعا: من حيث الخبرة في الع
نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف المبحوثيف الذيف مدة خبرتيـ  وأقدميتيـ في 

نسبة بيف المبحوثيف فيما يخص تأكيد عمى وجود  ىاعم ىسنوات تحصمت عم 5مؿ اقؿ مف الع
% وىذا يدؿ عمى حضورىـ لمختمؼ الاجتماعات 28.95اجتماعات في المديرية وذلؾ بنسبة 

التي تعقد في المؤسسة وىذا لاكتساب الخبرة والتأكيد بأنيـ قادريف عمى تحمؿ المسؤولية، ثـ تمييا 
 (.فما فوؽ ةسن 15)مفن% وانعدمت في المبحوثيف الذيف ينحصرو 23.69(  بػةسن15-5مف )فئة 

كانت النسبة  (سنوات 5اقؿ مف )لعمرية أحيانا بالنسبة لمفئة اب بالإجابةفيما يتعمق 
سنة( ،اما الفئة العمرية الأخيرة  15-5بالنسبة لمفئة العمرية مف)  %15.78ونسبة 23.69ب

 . %2.63كانت النسبة ضئيمة 
سنة فما  15سنة( ومف) 15-5في الفئتيف مف) %2.63نسبة ب قدرت اللااجابوا بػ  أما مف 

 .  سنوات( 5)أقؿ مف فوؽ( بينما إنعدمت النسبة في فئة 
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بيف يوضح العلاقة بيف المتغيرات وما إذا كانت تتداوؿ حوارات ونقاشات : 09الجدول رقم 
 العامميف في المؤسسة

 الإجابة  
 المتغيرات

 أحيانا لا نعم
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 13.15 5 0.00 0 23.69 9 ذكر 
 15.79 6 2.63 1 44.74 17 أنثى

 28.94% 11 2.63% 1 68.43% 26 المجموع

العمر
 

سنة إلى 20من 
29 

12 31.57 1 2.63 5 13.15 

سنة إلى 30من 
 سنة39

11 28.94 0 0.00 6 15.79 

سنة فما 40من 
 فوق

3 7.89 0 0.00 0 0.00 

 28.94% 11 2.63% 1 68.43% 26 المجموع

المستوى التعميمي
 5.26 2 0.00 0 7.89 3 ثانوي 

 23.68 9 2.63 1 60.52 23 جامعي

 28.94% 11 2.63% 1 68.43% 26 المجموع

الخبرة في العمل
 18.42 7 0.00 0 36.84 14 سنوات5أقل من  

 5.26 2 2.63 1 26.31 10 ةسن15إلى 5من 
فما  ةسن15من 

 فوق
2 5.26 0 0.00 2 5.26 

 28.94% 11 2.63% 1 68.43% 26 المجموع
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 أولا: من حيث الجنس 
% مف 23.69و نسبة  % مف الاناث44.74نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف نسبة    

كدوف وجود حوارات بيف الرؤساء والمرؤوسيف في المؤسسة وىذا دليؿ عمى اف الاناث ىـ يؤ  الذكور
% مف الذكور أحيانا 13.15% مف الاناث و15.78في حيف نجد  ،الأكثر حضورا في الحوارات

دمت الإجابة حيف انع ، فيوالمرؤوسيف في المؤسسةيروف وجود حوارات ومناقشات بيف الرؤساء 
 .  بالنسبة للاناث  %2.63بالنسبة لمذكور وبػ لا 

 ثانيا: من حيث العمر 
بػ سنة(29-20مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ اف اعمى نسبة تعود لمفئة المحصورة بيف)    

بيف ثـ تمييا الفئة المحصورة  % فيما يتعمؽ بتداوؿ الحوارات والنقاشات بيف العامميف31.57
(بنسبة سنة فما فوؽ 40 )% وأخيرا الفئة العمرية مف28.94سنة(  حيث كانت النسبة بػ 30-39)

ىذا يدفعنا إلى القوؿ باف ىاتو الفئة تحرص عمى منقاشو مختمؼ القضايا المتعمقة .و 7.89%
بالعمؿ داخؿ المؤسسة، في حيف نجد النسبة ضعيفة لممبحوثيف الذيف نفوا وجود أي نقاشات 
وحوارات في المؤسسة، اما الذيف اختاروا أحيانا فبنسب ضعيفة ومتقاربة نوعا ما لمفئات الثلاثة 

 . %28.94النسبة ب قدر إجمالي 
 ثالثاً: من حيث المستوي التعميمي  

الجامعي أكدوا عمى وجود مناقشات  ىو مستو ذنستنتج مف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه أف      
% وىذا دليؿ عمى اف اغمب الذيف يقوموف بيذه الحوارات ذو مستوى 60.52في المؤسسة بنسبة 

باف ىناؾ مناقشات بيف  أو%ر 23.68وما نسبتو  جامعي وذلكراجع لارتفاع مستواىـ التعميمي
% أكدوا عدـ وجود لتمؾ الحوارات بيف العامميف. اما افراد 2.36العامميف وأحيانا لا، وما نسبتو 

% ىـ بدورىـ أكدوا وجود الاجتماعات في المؤسسة 7.89العينة ذو المستوى الثانوي وما بنسبة 
 .%5.26نسبة لأحيانا قدرت ب ، وبالنسبة الذيف اجابوا بػ لاالوانعدمت 
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 رابعا: من حيث الخبرة في العمل 
ي العمؿ نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف المبحوثيف الذيف مدة خبرتيـ واقدميتيـ ف    
وجود ف المبحوثيف فيما يخص تأكيد عمى نسبة بي ىاعم ىتحصمت عم (سنوات 5مف )اقؿ 

% وىذا يدؿ عمى حرصيـ عمى مناقشة 36.84وذلؾ بنسبة ؤسسةمناقشات وحوارات في الم
العامميف وحتى رئيسيـ حوؿ كؿ ما يخص العمؿ للاحتكاؾ بمف ىـ أكثر منيـ خبرة  والتأكيد 

،وكانت النسبة %26.31ب(ةسن15- 5مف )فئة بأنيـ قادريف عمى تحمؿ المسؤولية، ثـ تمييا 
 . %5.26ب فما فوؽ(  ةسن15مبحوثيف الذيف ينحصروف مف)ضئيمة بالنسبة لم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الثالث                                                                الجانب التطبيقي
 

77 

 

يوضح العلاقة بيف المتغيرات  وميارات الاتصاؿ الشخصي المستخدمة داخؿ : 10الجدول رقم   
 المؤسسة 

 الإجابة   
 المتغيرات

 ميارة الكتابة ميارة الاستماع ميارة الحديث
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 5.26 2 15.78 6 18.43 7 ذكر 
 7.89 3 23.68 9 28.95 11 أنثى

 13.15% 5 39.47% 15 47.38% 18 المجموع

العمر
 

 5.26 2 18.42 7 26.31 10 29سنة إلى 20من 
سنة إلى 30من 

 سنة39
7 18.42 7 18.42 3 7.89 

سنة فما 40من 
 فوق

1 2.63 1 2.63 0 0.00 

 13.15% 5 39.47% 15 47.38% 18 المجموع

المستوى 
التعميمي

 2.63 1 7.89 3 5.26 2 ثانوي 
 10.52 4 31.57 12 42.10 16 جامعي
 13.15% 5 39.47% 15 47.38% 18 المجموع

الخبرة في العمل
 2.63 1 28.94 11 28.94 11 سنوات5أقل من  

 10.52 4 7.89 3 18.42 7 ةسن15إلى 5من 
فما  ةسن15من 

 فوق
0 0.00 1 2.63 0 0.00 

 13.15% 5 39.47% 15 47.38% 18 المجموع
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 أولا من حيث الجنس 
% مف افراد العينة يستعمموف 47.38مف خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه أف ما نسبتو  نلاحظ     

% مف 13.15%وما نسبتو 39.47ميارة الحديث لتأتي في المرتبة الثانية ميارة الاستماع بنسبة 
افراد العينة يستعمموف ميارة الكتابة في اتصالاتيـ مع بقية العامميف، نستنتج مف الجدوؿ اف ميارة 

ى، وتأتي بدرجة اقؿ ىا القوي مقارنة بالميارات الاخر ث ليا اعمى نسبة استخداـ وذلؾ لتأثير الحدي
 عمى اكتساب معمومات جديدة وتحسيف العلاقة مع الاخريف.    لاستماع ىذا راجع لأنيا تساعدميارة ا

 ثانيا: من حيث العمر
العمرية المحصورة بيف  % مف الفئة26.31نلاحظ مف خلاؿ معطيات الجدوؿ أف ما نسبتو      
%  مف نفس الفئة يعتمدوف عمى 18.42سبتو نامسنة(  يستخدموف ميارة الحديث و  20-29) 

% يستعمموف ميارة الكتابة، اما الفئة العمرية المحصورة بيف 5.26ميارة الاستماع ومناسبتو 
ثـ تمييا % 18.42سنة(  فيستخدموف ميارة الحديث وميارة الاستماع بنفس النسبة  30-39)

عتمدوف عمى ميارة الكتابة سنة فما فوؽ ي 40% اما الفئة العمرية مف 7.89ميارة الكتابة بنسبة 
 وانعدمت نسبة استعماؿ ميارة الكتابة، ىذا يقودنا إلى القوؿ باف %2.63سبة بن وميارة الإستماع 

قد يرجع ذلؾ ميارة الحديث لىي الفئة الأكثر استخداما سنة( 29-20الفئة المحصورة بيف )
لإتصالاتيـ المباشرة مع العامميف أو الرئيس لنقؿ كؿ ما ىو جديد أو للاستفسار حوؿ أمور 

 العمؿ. 
 ثالثا: من حيت المستوي التعميمي  

نستنتج مف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه أف ذو مستوي الجامعي يعتمدوف عمى ميارة الحديث      
ميارة الاستماع وما نسبتو عمى  وف% يعتمد31.57% وما نسبتو 42.10بنسبة 
%يستخدموف ميارة الكتابة في مختمؼ تعاملاتيـ الادارية اما افراد العينة ذو المستوى 10.52

%يستعمموف ميارة الاستماع 7.89% وما نسبتو 5.26الثانوي فيستخدموف ميارة الحديث بنسبة 
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لجامعي والثانوي يستخدموف ميارة % نستنتج اف ذو مستوى ا2.63وبنسبة اقؿ ميارة الكتابة بنسبة 
 الحديث باعتباره الميارة الأنسب في نقؿ المعمومات في المؤسسة.   

 
 رابعاً: من حيث الخبرة في العمل

مفترة أقؿ % ل28.94نستنتج مف خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه أف أفراد العينة بنسبة قدرت بػ     
% 2.63ة الاستماع بنفس النسبة، وما نسبتو يستخدموف ميارة الحديث وميار  سنوات خبرة  5مف

% 18.42قدرت نسبتيـ  ةنس15-5، في حيف المدة المحصورة ما بيفميارة الكتابةيعتمدوف عمى 
% يستخدموف 10.52%  ميارة الاستماع وما نسبتو 7.89سبتو انيستخدموف ميارة الحديث وم

سنة فما فوؽ انعدمت نسبة استخداـ ميارة الحديث وميارة  15ميارة الكتابة، وأخيرا الفترة مف 
 % يستخدموف ميارة الاستماع.2.63الكتابة، وما نسبتو 
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يوضح العلاقة بيف المتغيرات وقطع الحوار والمناقشات بيف العامميف مع: 11الجدول رقم  
 مسؤوؿ الإدارة 

 الإجابة  
 المتغيرات

 نادرا أحيانا دائما
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 18.42 7 10.53 4 7.89 3 ذكر 
 31.58 12 21.05 8 10.53 4 أنثى

 50% 19 31.58% 12 18.42% 7 المجموع

العمر
 

 21.05 8 18.42 7 10.53 4 29سنة إلى 20من 
سنة إلى 30من 

 سنة39
2 5.26 4 10.53 10 26.32 

سنة فما 40من 
 فوق

1 2.63 1 2.63 1 2.63 

 50% 19 31.58% 12 18.42% 7 المجموع

المستوى 
التعميمي

 5.26 2 5.26 2 2.63 1 ثانوي 
 44.74 17 26.32 10 15.79 6 جامعي
 50% 19 31.58% 12 18.42% 7 المجموع

الخبرة في العمل
 21.05 8 21.05 8 10.53 4 سنوات5أقل من  

 28.95 11 7.89 3 7.89 3 ةسن15إلى 5 من
فما  ةسن15من 

 فوق
0 0.00 1 2.63 0 0.00 

 50% 19 31.58% 12 18.42% 7 المجموع
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 أولا: من حيث الجنس

%مف الذكور 18.42%مف الاناث 31.57نسبة  نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف     
% مف الاناث 21.05احيانا يكوف ىناؾ تشويش وقطع لمحوار وأحيانا لا، في حيف نجد 

% مف الذكور أكدوا عدـ وجود أي قطع لمنقاش بيف الرئيس والمرؤوسيف واف العممية 10.53و
كدوا حدوث قطع % أ7.89% مف الاناث و10.53الاتصالية تتـ بصفة عادية، في حيف نجد 

 الحوار مع المسؤوؿ أو بيف العامميف فيما بينيـ. 
 ثانيا: من حيث العمر

سنة 39-30ة ما بيف نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف الفئة العمرية المحصور       
وأخيرا  ،%21.05بنسبة سنة 29-20% ثـ تمييا الفئة مف 26.31نسبة بػ  ىاعم ىتحصمت عم

%، فيما يخص أحيانا توجد انقطاع لمحوار واحيانا لا 2.63سنة فما فوؽ بػ 40الفئة العمرية مف 
وىذا راجع ربما لتدخؿ عوامؿ خارجية كتشويش آلات أو دخوؿ احد العامميف قاعة المناقشة، في 

لمحوارات % اكدت عدـ وجود أي انقطاع 31.58حيف إجمالي النسب لمفئات العمرية الثلاثة بمغة 
والنقاشات باختلافيا داخؿ المؤسسة، أما الذيف اعتبروا اف ىناؾ انقطاع لمنقاش والحوار بيف 
العامميف فنسبتيـ ضعيفة ومتقاربة بيف الفئات الثلاثة وىذا يعود لعدة أسباب منيا حرص كؿ عامؿ 

 عمى استعماؿ الطرؼ الاخر والحرص عمى الاستفادة والإفادة بأكبر قد ممكف. 
 لثاً: من حيث المستوي التعميمي  ثا

الجامعي أحيانا يكوف ىناؾ قطع  ىمستو  ذو نستنتج مف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه أف     
نفوا وجود أي قطع  المبحوثيف% مف 26.31% وما نسبتو 44.74لمحوار وأحيانا لا بنسبة

لتعميمي والنضج الفكري لممناقشة والحوار بيف الرئيس والمرؤوسيف وىذا راجع لارتفاع مستواىـ ا
% أقروا وجود قطع لمحوار بيف العامميف ،اما افراد العينة ذو 15.79الذي يمتمكونو، وما نسبتو 
 ماوا،%ىـ أيضا أكدوا عدـ وجود قطع لممناقشات في المؤسسة5.26المستوى الثانوي ما بنسبة 
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في تصحيح الاخطاء  وىذا راجع لأىمية النقاشات%2.63قدرت بمذيف اجابوا بػ لا لنسبة بال
 واستدراؾ النقائص بغرض تحسيف الأداء داخؿ المؤسسة. 

 رابعا: من حيث الخبرة في العمل 
نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف المبحوثيف الذيف مدة خبرتيـ واقدميتيـ في العمؿ      
تـ قطع الحوار نسبة بيف المبحوثيف فيما يخص أحيانا ي ىاعم ى(  تحصمت عمةنس 15-5مف )

% وانعدمت 21.05سنوات بػ  5% ثـ تمييا اقؿ مف 28.95بيف العامميف وأحيانا لا وذلؾ بنسبة 
فما فوؽ، فيما يتعمؽ وجود انقطاع لمحوارات بيف  ةسن15في المبحوثيف الذيف ينحصروف مف

 الرئيس والمرؤوسيف في المؤسسة، وىناؾ مبحوثيف اجابوا بأحيانا واخريف اجابوا بػ لا.
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 يوضح العلاقة بيف المتغيرات  والشعور بالخجؿ خلاؿ الاتصاؿ الشخصي: 12الجدول رقم   
 بيف العامميف في المؤسسة 

 الإجابة   
 المتغيرات

 لا نعم
 النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 36.84 14 0.00 0 ذكر 
 52.64 20 10.52 4 أنثى

 89.48% 34 10.52% 4 المجموع

العمر
 

 39.47 15 7.89 3 29سنة إلى 20من 
 44.74 17 0.00 0 سنة39سنة إلى 30من 

 5.26 2 2.63 1 سنة فما فوق40من 
 89.48% 34 10.52% 4 المجموع

المستوى 
التعميمي

 5.26 2 2.63 1 ثانوي 
 84.21 32 7.89 3 جامعي
 89.48% 34 10.52% 4 المجموع

الخبرة في العمل
 47.38 18 7.89 3 سنوات5أقل من  

 39.47 15 0.00 0 ةسن15إلى 5من 
 2.63 1 2.63 1 فما فوق ةسن15من 

 89.48% 34 10.52% 4 المجموع

 من حيث الجنسأولا: 
% مف 36.84% مف الاناث 52.64نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف نسبة      

الذكور خلاؿ اتصاليـ الشخصي مع المسؤوؿ أو مع العامميف لا يشعروف بالخجؿ ىذا قد يعود 
معمومات أو استقباؿ لطبيعة الحديث بينيـ فيو عبارة عف تعاملات رسمية سواء كاف تقديـ 
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% مف الاناث يشعروف بالخجؿ وىذا راجع ربما 10.52تعميمات مف الرئيس، في حيف نجد 
 لخصوصيات كؿ عاممة وانعدمت النسبة عند الذكور. 

% مف الفئة 44.74: نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف نسبة ثانيا: من حيث العمر
دـ وجود أي إحساس أو شعور بالخجؿ في تعاملاتيـ سنة(  اكدوا ع 39-30المحصورة بيف )

اليومية مع العامميف وىذا يدؿ عمى انو كمما زاد العمر زاد الاحتراـ  المتبادؿ بيف الطرفيف اثناء 
سنة(  أيضا اكدوا عدـ وجود أي 29-20الاتصاؿ الشخصي، تمييا الفئة المحصورة بيف )
% ثـ تأتي الفئة المحصورة 39.47، بنسبة  شعور بالخجؿ اثناء اتصاليـ الشخصي بالعامميف

% وىذا يدؿ عمى انو كمما زاد العمر زاد الاحتراـ  5.26سنة فما فوؽ(  بنسبة  40)مف 
المتبادؿ بيف الطرفيف اثناء الاتصاؿ الشخصي وبالتالي ينعكس بالإيجاب عمى الأداء في 

 المؤسسة. 
اتصاليـ الشخصي مع العامميف فيـ بنسبة  اما افراد العينة الذيف يؤكدوف شعورىـ بالخجؿ خلاؿ

سنة(  29-20سنة(  و)39-30ضعيفة وأيضا متقاربة بيف الفئات العمرية المحصورة بيف )
 سنة فما فوؽ.  40وانعدمت في الفئة المحصورة مف 

 ثالثا: من حيث المستوي التعميمي 
% أكدوا عدـ 84.21الجامعي بنسبة ىمستو  ذو نستنتج مف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه أف     

وجود أي خجؿ اثناء اتصاليـ الشخصي بينيـ وبيف بقية العامميف في المؤسسة وىذا دليؿ عمى 
اكتسابيـ لميارات الاتصاؿ الشخصي المختمفة وممارستيـ ليا وانيـ عمى عمـ باف شعور بالخجؿ 

رؼ الثاني، في حيف ذو مستوى قد يسبب ليـ التوتر وبالتالي لا يستطيعوف إيصاؿ أفكارىـ لمط
ور بالخجؿ اثناء اتصاليـ الشخصي مع بقية العامميف ولكف بنسبة تقؿ عثانوي أيضا لا ينتابيـ الش

 %. 5.26عمى المستوى الأوؿ قدرت بػ 
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كما انو ىناؾ ذو مستوى جامعي يشعروف بالخجؿ اثناء اتصاليـ الشخصي مع الرئيس أو مع 
% وىذا 2.63% وبنسبة اقؿ ذو المستوى الثانوي بػ 7.89ت بػ الزملاء لكف بنسبة ضعيفة قدر 

 يرجع ربما لمفروؽ الفردية والتكويف المعرفي لكؿ عامؿ خاصة انيـ مف تخصصات مختمفة. 
 رابعا: من حيث الخبرة في العمل 

نستخمص مف خلاؿ المعطيات الموجودة في الجدوؿ أف المبحوثيف الذيف تقؿ خبرتيـ عف      
% وأخيرا مف 39.47بػ ةسن15-5% ثـ الفترة المحصورة ما بيف 47.38رت نسبتيـ سنوات قد5

% اكدوا أنيـ لا يشعروف بالخجؿ عند اتصاليـ الشخصي بالعامميف، 2.63فما فوؽ بػ ةسن 20
لانيـ يعتبروف اف الخجؿ احد ابرز معيقات الاتصاؿ الشخصي وبالتالي قد يصعب التعامؿ بيف 

سمب عمى الأداء داخؿ المؤسسة ،أما الإجابة بػ نعـ فنسبة ضئيمة قدرت العامميف وىذا يرجع بال
% في المستقصيف الذيف 2.63سنوات، وبنسبة  5% في المبحوثيف الذيف تقؿ خبرتيـ عف 7.89بػ

خبرة في ة سن 15إلى  5، وانعدمت في الفئة المحصورة خبرتيـ مف ةسن 15عف تزيد خبرتيـ
 العمؿ.
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عالات خلاؿ الاتصاؿ والتحكـ في الانفيوضح العلاقة بيف المتغيرات : 13الجدول رقم   
 العامميف في المؤسسة  الشخصي مع

 الإجابة  
 المتغيرات

 لا نعم
 النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 2.63 1 34.21 13 ذكر 
 7.89 3 55.26 21 أنثى

 10.52% 4 89.48% 34 المجموع

العمر
 

 5.26 2 44.74 17 29سنة إلى 20 من
 5.26 2 36.84 14 سنة39سنة إلى 30من 

 0.00 0 7.89 3 سنة فما فوق40من 
 10.52% 4 89.84% 34 المجموع

المستوى 
التعميمي

 0.00 0 13.15 5 ثانوي 
 10.52 4 76.31 29 جامعي
 10.52% 4 89.48% 34 المجموع

الخبرة في العمل
 7.89 3 44.74 17 سنوات5أقل من  

 2.63 1 39.47 15 ةسن15إلى 5من 
 0.00 0 5.26 2 فما فوق ةسن15من 

 10.52% 4 89.48% 34 المجموع

 أولا: من حيث الجنس 
%مف 34.21%مف الاناث و55.26نسبة  نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف     

الذكور خلاؿ اتصاليـ الشخصي مع المسؤوؿ أو مع العامميف يتحكموف في انفعالاتيـ لاف 
% 7.89الاتصاؿ الشخصي يساعد عمى توطيد العلاقة بيف العامميف وليس العكس، في حيف نجد 
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ع الزملاء حيث اف % لا يتحكموف في انفعالاتيـ اثناء اتصاليـ الشخصي م2.63مف الاناث و
 الاتصاؿ الشخصي يتأثر بالحالة المزاجية فالعامؿ ليس في حالة نفسية واحدة. 

 
 ثانيا: من حيث العمر  

-30%مف الفئة المحصورة بيف )36.84نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف نسبة      
وفي تعاملاتيـ اليومية مع   سنة(  أكدوا انيـ يتحكموف في انفعالاتيـ اثناء اتصاليـ الشخصي 39

العامميف وىذا يدؿ عمى انو كمما زاد العمر زاد الاحتراـ المتبادؿ بيف الطرفيف اثناء الاتصاؿ 
سنة(  أيضا أكدوا تحكميـ في انفعالاتيـ اثناء 29-20الشخصي، تمييا الفئة المحصورة بيف )

سنة فما فوؽ(   40صورة )مف % ثـ تأتي الفئة المح44.74اتصاليـ الشخصي بالعامميف ،بنسبة 
%وىذا يدؿ عمى انو كمما زاد العمر زاد الاحتراـ المتبادؿ بيف الطرفيف اثناء الاتصاؿ 7.89بنسبة 

 الشخصي وبالتالي ينعكس بالإيجاب عمى الأداء في المؤسسة. 
يف اما افراد العينة الذيف يؤكدوف عدـ تحكميـ في انفعالاتيـ خلاؿ اتصاليـ الشخصي مع العامم

-20سنة(  و)39-30فيـ بنسبة ضعيفة وأيضا متقاربة بيف الفئات العمرية المحصورة بيف )
سنة فما فوؽ. ىذا يدؿ عمى اف الاتصاؿ  40سنة(  وانعدمت في الفئة المحصورة مف 29

الشخصي السبيؿ الأمثؿ لفيـ الآخر وربح الوقت في تقديـ الخدمات بالإضافة إلى أنو الحؿ 
 النزاعات الفردية والجماعية داخؿ المؤسسة. الأمثؿ لكثير مف 

 ثالثا: من حيث المستوي التعميمي 
% اكدوا 76.31الجامعي بنسبة  ىو مستو ذنستنتج مف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه أف      

تحكميـ في انفعالاتيـ اثناء اتصاليـ الشخصي بينيـ وبيف بقية العامميف في المؤسسة، وىذا دليؿ 
ميارات الاتصاؿ الشخصي المختمفة وممارستيـ ليا وانيـ عمى عمـ باف عدـ عمى اكتسابيـ ل

التحكـ في انفعالاتيـ  قد يسبب ليـ التوتر والقمؽ وبالتالي لا يستطيعوف إيصاؿ أفكارىـ لمطرؼ 
الثاني ويدخؿ العامميف في صراعات فيما بينيـ، في حيف ذو مستوى ثانوي أيضا يتحكموف في 
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يماىـ بالاتصاؿ الشخصي في المؤسسة ولكف بنسبة تقؿ عمى المستوى الأوؿ انفعالاتيـ اثناء ق
حكموف في انفعالاتيـ اثناء اتصاليـ الشخصي تامعي لا ي% وىناؾ ذو مستوى ج13.15قدرت بػ 

 % وانعدمت في المستوى الثانوي. 10.52مع الرئيس أو مع الزملاء لكف بنسبة ضعيفة قدرت بػ 
 

 العمل رابعا: من حيث الخبرة في
سنوات 5نستخمص مف خلاؿ المعطيات الموجودة في الجدوؿ أف المبحوثيف الذيف تقؿ خبرتيـ عف 

 ةسن20% وأخيرا مف 39.47بػ ةسن15-5% ثـ الفترة المحصورة ما بيف 44.74قدرت نسبتيـ بػ
% اكدوا انيـ يتحكموف في انفعالاتيـ عند اتصاليـ الشخصي بالعامميف، لانيـ 5.26فوؽ ب فما

يعتبروف عدـ تحكميـ في انفعالاتيـ قد يصعب عمييـ التعامؿ مع العامميف وىذا يرجع بالسمب 
% في المبحوثيف الذيف 7.89عمى الأداء داخؿ المؤسسة، أما الإجابة بػ لا فنسبة ضئيمة قدرت بػ

 15إلى  5% في المستقصيف الذيف تزيد خبرتيـ مف )2.63سنوات، وبنسبة  5خبرتيـ عف تقؿ 
 ؽ. فو فما  ة سن 15ت في الفئة المحصورة خبرتيـ مف (  خبرة في العمؿ، وانعدمةسن
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العامميف  وجد تفضيؿ لفرض الأوامر عمى المتغيرات وماإفيوضح العلاقة بيف : 14رقم الجدول 
 والزملاء 

 الإجابة  
 المتغيرات

 لا نعم
 النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 31.57 12 5.26 2 ذكر 
 57.89 22 5.26 2 أنثى

 89.48% 34 10.52% 4 المجموع

العمر
 

 47.38 18 2.63 1 29سنة إلى 20من 
 34.21 13 7.89 3 سنة39سنة إلى 30من 

 7.89 3 0.00 0 سنة فما فوق40من 
 89.48% 34 10.52% 4 المجموع

المستوى 
التعميمي

 13.15 5 0.00 0 ثانوي 
 76.31 29 10.52 4 جامعي
 89.48% 34 10.52% 4 المجموع

الخبرة في العمل
 52.63 20 0.00 0 سنوات5أقل من  

 31.57 12 10.52 4 ةسن15إلى 5من 
 5.26 2 0.00 0 فما فوق ةسن15من 

 89.48% 34 10.52% 4 المجموع
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 أولا: من حيث الجنس 
%مف 31.57% مف الإناث و57.89نسبة  نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف     

الذكور لا يفضموف فرض الأوامر عمى العامميف خلاؿ اتصاليـ لاف فرض الأوامر بصفة مستمرة 
يجعؿ فجوة بيف الرئيس والمرؤوس وىذا ما يؤثر عمى الأداء في المؤسسة بالإضافة إلى أف كؿ 

% 5.26يف نجد ض الأوامر، في حعامؿ يقوـ بتأدية ميامو عمى أكمؿ وجو وبالتالي لا حاجة لفر 
يفضموف فرض الأوامر اعتقادا منيـ أف فرض الأوامر يجعؿ العامؿ يؤدي  مف الإناث  والذكور

 ميامو في اقؿ وقت ممكف.  
 ثانيا: من حيث العمر  

-30% مف الفئة المحصورة بيف )34.21نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف نسبة      
انيـ لا يحبذوف فرض الأوامر عمى الزملاء في تعاملاتيـ اليومية معيـ وىذا يدؿ سنة(  اكدوا  39

عمى أيضا اكدوا سنة( 29-20الفئة المحصورة بيف ) عمى النضج الفكري لدى أفراد العينة، تمييا
%  ثـ تأتي الفئة 47.38تفضيميـ لأسموب فرض الأوامر أثناء اتصاليـ بالعامميف، بنسبة  عدـ 

% اما أفراد العينة الذيف يؤكدوف فرض الأوامر 7.89سنة فما فوؽ(  بنسبة  40ف المحصورة )م
 سنة( 39-30عمى العامميف فيـ بنسبة ضعيفة وأيضا متقاربة بيف الفئات العمرية المحصورة بيف )

سنة فما فوؽ ربما حرصا منيـ عمى القياـ  40سنة(  وانعدمت في الفئة المحصورة مف 29-20)و
 قتيا المحدد.  بالأعماؿ في و 

 ثالثا: من حيث المستوي التعميمي 
% وأكدوا عدـ 76.31الجامعي بنسبة  ىو مستو ذنستنتج مف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه أف      

فرض الأوامر عمى العامميف اعتقادا منيـ أف ىذا الأسموب لا يقدـ أي إضافة ولا يساىـ في 
المستوى الثانوي ىـ بدورىـ لا يميموف إلى تحسيف الأداء الميني في المؤسسة، في حيف ذو 

أسموب فرض الأوامر عمى زملائيـ في المؤسسة، ولكف بنسبة تقؿ عمى المستوى الأوؿ قدرت ب 
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%  وىناؾ ذو مستوى جامعي يعتبروف أف فرض الأوامر ىو السبيؿ الأمثؿ لمقياـ بكؿ 13.15
 % وانعدمت في المستوى الثانوي. 10.52المياـ قدرت نسبتيـ 

 
 

 رابعا: من حيث الخبرة في العمل 
نستخمص مف خلاؿ المعطيات الموجودة في الجدوؿ أف المبحوثيف الذيف تقؿ خبرتيـ عف      

% وأخيرا مف 31.57بػ ةسن15-5% ثـ الفترة المحصورة ما بيف 52.63سنوات قدرت نسبتيـ بػ5
سموب الذي يحطـ العمؿ % أكدوا انيـ بعيدوف كؿ البعد عمى ىذا الأ5.26فما فوؽ ب ةسن 15

الإداري حسب قوؿ أحد المبحوثيف وبالتالي يرجع بالسمب عمى الأداء الميني داخؿ المؤسسة ،أما 
الإجابة بػ نعـ أي يفضموف فرض اوامرىـ عمى العامميف اثناء تقديـ ميمة ليـ فنسبة ضئيمة قدرت 

ت في الفئة نعدم( واةسن 15إلى  5% في المستقصيف الذيف تزيد خبرتيـ مف )10.52بػ
 سنوات. 5فما فوؽ، والذيف تقؿ خبرتيـ عمى  ةسن 15المحصورة خبرتيـ مف 
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 ـ الشخصية اثناء العمؿ ييوضح العلاقة بيف المتغيرات  وتقي: 15الجدول رقم   

 الإجابة    
 المتغيرات

 مرنة معقدة
 النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 26.31 10 7.89 3 ذكر 
 57.89 22 7.89 3 أنثى

 84.22% 32 15.78% 6 المجموع

العمر
 

 39.47 15 7.89 3 29سنة إلى 20من 
 39.47 15 7.89 3 سنة39سنة إلى 30من 

 5.26 2 0.00 0 سنة فما فوق40من 
 84.22% 32 15.78% 6 المجموع

المستوى 
التعميمي

 7.89 3 5.26 2 ثانوي 
 76.31 29 10.52 4 جامعي
 84.22% 32 15.78% 6 المجموع

الخبرة في العمل
 44.74 17 10.52 4 سنوات5أقل من  

 34.21 13 5.26 2 ةسن15إلى 5من 
 5.26 2 0.00 0 فما فوق ةسن15من 

 84.22% 32 15.78% 6 المجموع

 
 أولا: من حيث الجنس

% يقيموف 26.31% مف الاناث 57.89نسبة  نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف 
شخصيتيـ بانيا مرنة، قد يرجع ىذا لاف طبيعة العمؿ داخؿ المؤسسة تفرض عميو ىذه الطريقة، 
فصاحب الشخصية المرنة يكوف شخصية ذات اقواؿ وافعاؿ وقادر عمى اتخاذ القرار، تصؿ إلى 
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وىذا  معقدةتيـ اثناء العمؿ بأنيا قيموف شخصيي% مف الاناث والذكور 7.89ف نجد أىدافيا، في حي
 راجع ربما لطبيعة المنصب الذي يشغمو كؿ موظؼ وطبيعة المياـ التي يقوـ بيا. 

% مف الفئة 39.47نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف نسبة   ثانيا: من حيث العمر :
اف شخصيتيـ سنة(  يعتبروف 29-20سنة(   والفئة المحصورة بي ) 39-30المحصورة بيف )

% أيضا 5.26سنة فما فوؽ(  بنسبة  40مرنة اثناء العمؿ، ثـ تأتي الفئة المحصورة )مف 
يقيموف شخصيتيـ بانيا مرنة داخؿ المؤسسة، ىذا يقودنا إلى القوؿ اف اغمبية عينة الدراسة 

في  دوفلعمؿ، اما افراد العينة الذيف يجبمختمؼ أعمارىـ يقيموف شخصيتيـ بانيا مرنة اثناء ا
سنة(  39-30فيـ بنسبة متساوية بيف الفئات العمرية المحصورة بيف ) معقدةشخصيتيـ انيا 

سنة  40% وانعدمت في الفئة المحصورة مف 7.89سنة(  حيث قدرت نسبتيـ بػ  29-20و)
 فما فوؽ. 

 التعميمي  ىثالثا: من حيث المستو 
معي يعتقدوف اف شخصيتيـ مرنة جا ىبيانات الجدوؿ أعلاه أف ذو مستو  نستنتج مف خلاؿ     

% اما الذيف يقيموف 7.89% ثـ تمييا مستوى ثانوي بػ 31.76اثناء العمؿ حيث قدرت النسبة ب 
% في حيف المستوى الثانوي 10.52داخؿ المؤسسة فقدرت النسبة بػ  معقدةشخصيتيـ بانيا 

اد العينة إلا انيـ يجدوف % ما يمكف قولو اف بالرغـ مف ارتفاع المستوى التعميمي لمعظـ افر 5.26
في الشخصية المرنة الحؿ الافضؿ اثناء العمؿ لما ليا مف وقع نفسي إيجابي بيف العامميف، 

 ؿ الشخصية المعقدة.وبدرجة اق
 رابعا: من حيث الخبرة في العمل 

مف خلاؿ المعطيات الموجودة في الجدوؿ أف المبحوثيف الذيف تقؿ خبرتيـ عف  نستخمص     
% وأخيرا 34.21ب( ةسن15-5% ثـ الفترة المحصورة ما بيف )44.74سنوات قدرت نسبتيـ بػ5

% يروف باف شخصيتيـ مرنة في مختمؼ تعاملاتيـ اليومية داخؿ 5.26فما فوؽ(  بػ ةسن15مف )
% في المبحوثيف 10.52فكانت ضئيمة قدرت بػ معقدةالمؤسسة، أما مف اعتبروا اف شخصيتيـ 
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 15إلى  5% في الفئة المحصورة خبرتيـ مف )5.26سنوات، وبنسبة  5الذيف تقؿ خبرتيـ عف 
(  خبرة في العمؿ وعميو ةسن 15عدمت النسبة في الفئة التي تزيد )عف (  خبرة في العمؿ وانةسن

يمكف القوؿ بالرغـ مف قصر مدة العمؿ ونقص الخبرة الا اف اغمب افراد العينة يتمتعوف بشخصية 
مرنة تسيؿ ليـ الاتصاؿ المباشر بالعامميف في المؤسسة بالإضافة إلى اف الشخصية المرنة لا 

 في العمؿ.  تتأثر بعامؿ الاقدمية
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والعوامؿ التي تحوؿ دوف استخداـ العامميف يوضح العلاقة بيف المتغيرات : 16الجدول رقم  
 ميارات الاتصاؿ الشخصي داخؿ المؤسسة 

 الإجابة  
 المتغيرات

 عدم التحكم الجيد فييا الخبرة صنق التكوين والتخصصعدم 
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 5.26% 2 18.42% 7 10.52% 4 ذكر 
 13.15% 5 31.58% 12 21.05% 8 أنثى

 18.42% 7 50% 19 31.58% 12 المجموع

العمر
 

 13.15% 5 21.05% 8 21.05% 8 29سنة إلى 20من 
سنة إلى 30من 

 سنة39
4 %10.52 9 %23.68 2 %5.26 

 0.00% 0 5.26% 2 0.00% 0 سنة فما فوق40من 
 18.42% 7 50% 19 31.58% 12 المجموع

المستوى 
التعميمي

 5.26% 2 5.26% 2 2.63% 1 ثانوي 
 13.15% 5 44.74% 17 28.94% 11 جامعي
 18.42% 7 50% 19 31.58% 12 المجموع

الخبرة في العمل
 13.15% 5 21.05% 8 21.05% 8 سنوات5أقل من  

 5.26% 2 26.31% 10 7.89% 3 ةسن15إلى 5من 
 ةسن15من 
 فما فوق 

1 %2.63 1 %2.63 0 %0.00 

 18.42% 7 50% 19 31.58% 12 المجموع
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 أولا من حيث الجنس
% مف افراد العينة مف ابرز 31.58مف خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه أف ما نسبتو  نلاحظ     

العوامؿ التي تحوؿ بينيـ وبيف استعماؿ ميارات الاتصاؿ الشخصي ىي عدـ تخصصيـ كوف 
نصؼ الموظفيف غير متخصصيف في الاتصاؿ، وليس لدييـ تكويف في ىذا المجاؿ فيـ 

إلى القوؿ بانو ليس لدييـ معرفة مسبقة بكيفية تأدية متخصصيف في مجالات أخرى وىذا يدفعنا 
% مف افراد العينة لا يمتمكوف الخبرة الكافية 50ميارات الاتصاؿ الشخصي ،وما نسبتو بنسبة 

فقط فميس لدييـ  )سنوات 5اقؿ مف (لممارستيا، وىذا راجع إلى اف اغمب افراد العينة لدييـ خبرة 
تخداـ الجيد لميارات الاتصاؿ الشخصي، وما نسبتو اقدمية في العمؿ التي تكسبيـ الاس

 % مف افراد العينة قالوا انيـ لا يتحكموف فييا بصفة جيدة.  18.42
 ثانيا: من حيث العمر

% مف الفئة العمرية المحصورة بيف 21.05نلاحظ مف خلاؿ معطيات الجدوؿ أف ما نسبتو      
سنة( ، اما الفئة  39-30المحصورة بيف ) % مف الفئة العمرية10.52سنة( وما نسبتو  20-29)

سنة(  يجدوف صعوبة في الاستفادة مف ميارات الاتصاؿ  39-30العمرية المحصورة بيف )
نعدمت النسبة في فئة مف) لاعلاـ والاتصاؿ،الشخصي وذلؾ لعدـ تخصصيـ في مجالا سنة  40وا 

% لمفئات العمرية الثلاث، 50نسبتيـ  إجمالي اما الذيف لا يمتمكوف خبرة فقد كانت فما فوؽ(.
جماليو   % اعتبروا انيـ لا يتحكموف في ميارات الاتصاؿ الشخصي بشكؿ جيد18.42 ةنسب ا 

 لمفئات العمرية الثلاث.
 ثالثا: من حيت المستوي التعميمي  

التكويف الجامعي اكدوا اف عدـ  ىبيانات الجدوؿ أعلاه أف ذو مستو  نستنتج مف خلاؿ     
يحوؿ بينيـ وبيف الاستفادة مف ميارات الاتصاؿ الشخصي حيث قدرت  التخصص ىو الذيو 

% نقص الخبرة ىو العائؽ الذي يمنعيـ مف 50وما نسبتو  ،%31.58نسبتيـ ب إجمالي 
% قالوا بانيـ لا يتحكموف فييا بشكؿ 18.42استعماؿ ميارات الاتصاؿ الشخصي ،وما نسبتو 
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 %2.63والتكويف بنسبة  تيـ بيف عدـ التخصصجيد، اما ذو المستوى الثانوي فتقاربت اجاب
، اذف يمكف القوؿ بانو ميما %5.26أيضابنسبة وعدـ التحكـ الجيد5.26%بنسبة ونقص الخبرة 

التخصص يصعباف مف التكويف و  وعدـ ،ارتفع المستوى التعميمي الا اف نقص الخبرة في العمؿ
 استعماؿ ميارات الاتصاؿ الشخصي كميارة الحديث أو الاستماع وغيرىا مف الميارات. 

 رابعاً: من حيث الخبرة في العمل
% لمفترة )أقؿ 21.05نستنتج مف خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه أف أفراد العينة بنسبة قدرت بػ     
وؿ دوف استخداميـ لميارات الاتصاؿ الشخصي سنوات(  خبرة وأقدمية اف العوامؿ التي تح 5مف

% لا 2.63% اجابوا بػ نقص الخبرة، وما نسبتو 7.89التخصص، وما نسبتو التكويف و ىي عدـ 
% 7.89(  ما نسبتو ةسن15-5يتحكموف فييا بشكؿ جيد، في حيف المدة المحصورة ما بيف )

صاؿ الشخصي وما نسبتو أكدوا اف عدـ التخصص ىو الذي يمنعيـ مف استخداـ ميارات الات
فما  ةسن15الجيد فييا، وأخيرا الفترة مف % عدـ التحكـ 5.26% نقص الخبرة ،وما نسبتو 26.31

فوؽ فكانت النسب متقاربة في الفئات الثلاث لمعوامؿ التي تمنع العامميف مف استغلاؿ ميارات 
ؿ مف بيف الأسباب قصر مدة الخبرة في العم ومنو نسنتج أفالاتصاؿ الشخصي داخؿ المؤسسة 

 التي تحوؿ دوف استخداـ ميارات الاتصاؿ الشخصي في المؤسسة.
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والصعوبة في استعماؿ أساليب الاتصاؿ يوضح العلاقة بيف المتغيرات : 17الجدول رقم  
 الشخصي في العمؿ. 

 الإجابة  
 المتغيرات

 لا نعم
 النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 26.31% 10 7.89% 3 ذكر 
 60.52% 23 5.26% 2 أنثى

 86.85% 33 13.15% 5 المجموع

العمر
 

 44.74% 17 5.26% 2 29سنة إلى 20من 
 34.21% 13 7.89% 3 سنة39سنة إلى 30من 

 7.89% 3 0.00% 0 سنة فما فوق40من 
 86.85% 33 13.15% 5 المجموع

المستوى 
التعميمي

 10.52% 4 2.63% 1 ثانوي 
 76.31% 29 10.52% 4 جامعي
 86.85% 33 13.15% 5 المجموع

الخبرة في العمل
 47.36% 18 7.89% 3 سنوات5أقل من  

 34.21% 13 5.26% 2 نةس15إلى 5من 
 5.26% 2 0.00% 0 فما فوق نةس15من 

 86.85% 33 13.15% 5 المجموع
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 أولا: من حيث الجنس
% مف 26.31%مف الاناث و60.52نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف نسبة     

الذكور لا يجدوف صعوبة في استعماؿ مختمؼ أساليب الاتصاؿ الشخصي وىذا الاخير أساس 
اسب يتميز قياـ العلاقة بيف العامميف في إطار معيف ومنظـ ويساىـ في خمؽ جو عمؿ من

، في حيف نجد الإستشفائيةوىذا ما يساعد عمى المساىمة في تحسيف الأداء في المؤسسة بالشفافية
يواجيوف صعوبة في الاستفادة مف وسائؿ الاتصاؿ  % مف الذكور7.89% مف الاناث و5.26

 الشخصي في أداء مياميـ. 
 ثانيا: من حيث العمر  

-30% مف الفئة المحصورة بيف )34.21سبة نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف ن     
سنة(  أكدوا انيـ لا يجدوف صعوبة في استخدـ مختمؼ أساليب ووسائؿ الاتصاؿ الشخصي  39

 29-20العينة، تمييا الفئة المحصورة بيف ) أفرادفي المؤسسة وىذا يدؿ عمى النضج الفكري لدى 
اتصاليـ بالعامميف،  أثناءؿ الشخصي سنة(  أيضا أكدوا عدـ وجود أي عقبات في استخداـ الاتصا

 أماأفراد.%7.89سنة فما فوؽ(  بنسبة   40% ثـ تأتي الفئة المحصورة )مف 44.74بنسبة 
فيـ نسبة  الآخريفاتصاليـ بالعامميف  أثناءأف ىناؾ صعوبات تواجييـ  اعتبرواالعينة الذيف 

-20سنة(  والفئة العمرية ) 39-30ضعيفة وأيضا متقاربة بيف الفئات العمرية المحصورة بيف )
 سنة فما فوؽ.  40سنة(  وانعدمت في الفئة المحصورة مف  29

 ثالثا: من حيث المستوي التعميمي 
% أكدوا عدـ 76.31الجامعي بنسبة  ىو مستو ذنستنتج مف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه أف      

ة قد يعود ىذا لارتفاع الاتصاؿ الشخصي بالعامميف في المؤسس أثناءوجود صعوبات تواجييـ 
 أثناءمستواىـ التعميمي، في حيف ذو المستوى الثانوي لا ينتابيـ أي مركب نقص أو صعوبة 

حديثيـ أو استماعيـ إلى زملائيـ في المؤسسة، ولكف بنسبة تقؿ عمى المستوى الأوؿ قدرت ب 
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ختمفة ذو مستوى جامعي يجدوف صعوبة في استخداـ الميارات الم فئة ىناؾكما% 10.52
 . %2.63بنسبة % و في المستوى الثانوي 10.52للاتصاؿ الشخصي وقدرت نسبتيـ بػ 

 رابعا: من حيث الخبرة في العمل 
 5(عف وثيف الذيف تقؿ خبرتيـنستخمص مف خلاؿ المعطيات الموجودة في الجدوؿ أف المبح     
% وأخيرا مف 34.21بػ )ةسن15-5 (% ثـ الفترة المحصورة ما بيف47.36قدرت نسبتيـ بػ )سنوات
اجابو بلا يجدوف صعوبة في إستعماؿ مختمؼ أساليب الاتصاؿ % 5.26ب  )فما فوؽة سن(15

يجدوف صعوبة في إستعماؿ أساليب ، أما الإجابة بػ نعـ الشخصي في العمؿ داخؿ المؤسسة
ف % في المستقصيف الذيف تزيد خبرتيـ م5.26نسبة ضئيمة قدرت بػكانت الفالإتصاؿ الشخصي 

وانعدمت في  (سنوات 5عمى )% في الفئة التي تقؿ خبرتيـ 7.89،وما نسبتو ( ةسن 15إلى  5)
 .(فما فوؽ ةسن 15)الفئة المحصورة خبرتيـ مف
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يوضح العلاقة بيف المتغيرات وامكانية تحقيؽ النجاح في الحياة الشخصية : 18الجدول رقم  

 والعممية عف طريؽ الاتصاؿ الشخصي 
 الإجابة   

 المتغيرات
 لا نعم

 النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 0.00% 0 34.21% 13 ذكر 
 13.15% 5 52.64% 20 أنثى

 13.15% 5 86.85% 33 المجموع

العمر
 

 7.89% 3 42.10% 16 29سنة إلى 20من 
 2.63% 1 39.47% 15 سنة39سنة إلى 30من 

 2.63% 1 5.26% 2 سنة فما فوق40من 
 13.15% 5 86.85% 33 المجموع

المستوى 
التعميمي

 0.00% 0 10.52% 4 ثانوي 
 13.15% 5 76.31% 29 جامعي
 13.15% 5 86.85% 33 المجموع

الخبرة في العمل
 7.89% 3 47.36% 18 سنوات5أقل من  

 2.63% 1 36.84% 14 سنة 15إلى5من 
 2.63% 1 2.63% 1 فما فوق ةسن15من 

 13.15% 5 86.85% 33 المجموع
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 أولا: من حيث الجنس 

%مف 34.21%مف الاناث و52.64نسبة  نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف     
الذكور اف الاتصاؿ الشخصي ساعدىـ في تحقيؽ نجاح سواء عمى المستوى الشخصي أو عمى 
مستوى العمؿ لأنو )الاتصاؿ الشخصي( السبيؿ الأمثؿ لفيـ واقامة علاقات مع الاخريف مف جية 

سسة مف جية اخرى فيو سر وأنو الحؿ الأمثؿ لكثير مف النزاعات الفردية والجماعية داخؿ المؤ 
% 13.15وجود الانساف فلا يستطيع الأشخاص الاستغناء عنو وحتى المؤسسات، فيحيف نجد 

مف الاناث اعتبروا اف الاتصاؿ الشخصي لـ يحقؽ ليـ أي نجاح يذكر وانعدمت النسبة عند 
 الذكور. 

 ثانيا: من حيث العمر  
-30% مف الفئة المحصورة بيف )39.47نسبة  نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف     
سنة(  أكدوا انيـ استفادوا مف مختمؼ أساليب ووسائؿ الاتصاؿ الشخصي داخؿ المؤسسة  39

سنة(   29-20وىذا يدؿ عمى أىمية وقيمة ىذا النوع مف الاتصاؿ، تمييا الفئة المحصورة بيف )
العمؿ وانيـ بفضمو كونوا علاقات  أيضا أكدوا اف الاتصاؿ الشخصي ساعدىـ في التأقمـ في جو

% ثـ تأتي الفئة 42.10استفادوا منيا في حياتيـ الشخصية اثناء اتصاليـ بالعامميف بنسبة 
 %. 5.26سنة فما فوؽ(  بنسبة  40المحصورة )مف 

اة اما افراد العينة الذيف اعتبروا اف الاتصاؿ لـ يحقؽ ليـ أي شيء يذكر سواء في العمؿ أو الحي
وىذا %13.15الثلاث وقدرت بإجماليمتقاربة بيف الفئات العمرية فيـ بنسبة ضعيفة و  الشخصية

 دليؿ عمى أىمية الاتصاؿ الشخصي في المؤسسة. 
 التعميمي  ىثالثا: من حيث المستو 

% أكدوا 76.31الجامعي بنسبة  ىو مستو ذنستنتج مف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه أف      
ساعدىـ في تحقيؽ نجاح سواء عمى المستوى الشخصي أو ي استفادتيـ مف الاتصاؿ الشخص
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لـ يحقؽ ليـ الاتصاؿ الشخصي أي نجاح  أيضا . وىناؾ ذو مستوى جامعيعمى مستوى العمؿ
كانت النسبة في المستوى % و 13.15عمى المستوى الشخصي أو الميني وقدرت نسبتيـ بػ 

ليـ النجاح في الحياة الشخصية  اجابو بلا واف الإتصاؿ الشخصي لـ يحقؽ %13.15الثانوي ب
 .والعممية

 بعا: من حيث الخبرة في العمل را
نستخمص مف خلاؿ المعطيات الموجودة في الجدوؿ أف المبحوثيف الذيف تقؿ خبرتيـ عف      

% أكدوا استفادتيـ مف الاتصاؿ الشخصي حيث ساعدىـ عمى 47.36سنوات قدرت نسبتيـ بػ 5
% وأخيرا 36.84بػ  (ةسن15-5 )الفترة المحصورة ما بيفالعممية ثـ النجاح في الحياة الشخصية و 

% أكدوا أيضا اف الاتصاؿ الشخصي كاف عامؿ ميـ في 2.63فما فوؽ(  بػ  ةسن 15مف )
 اندماجيـ في العمؿ بالإضافة إلى الاحتكاؾ بمف ىـ أكثر خبرة في العمؿ. 

الإجابة بػ لا أي لـ يحقؽ الاتصاؿ الشخصي ليـ أي نجاح في العمؿ أو خارج العمؿ فكانت  أما
،  وتساوت في  سنوات( 05مف أقؿ)% في المستقصيف الذيف خبرتيـ7.89بنسبة ضئيمة قدرت بػ

 %. 2.63فما فوؽ(  بنسبة  ةسن 15(   والفئة المحصورة خبرتيـ مف )ةسن 15-5)مف الفئة 
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يوضح العلاقة بيف المتغيرات  وما إف كاف الاتصاؿ الشخصي يمنحؾ ميارات : 19دول رقم الج 

 الإستشفائيةداخؿ المؤسسة  وظيفييمكنيا اف تحسف مف الأداء ال
 الإجابة   

 المتغيرات
 لا نعم

 النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 0.00 0 34.21 13 ذكر 
 7.89 3 57.89 22 أنثى

 7.89% 3 92.11% 35 المجموع

العمر
 

 5.26 2 44.74 17 29سنة إلى 20من 
 0.00 0 42.10 16 سنة39سنة إلى 30من 

 2.63 1 5.26 2 سنة فما فوق40من 
 7.89% 3 92.11% 35 المجموع

المستوى 
التعميمي

 0.00 0 10.52 4 ثانوي 
 7.89 3 81.57 31 جامعي
 7.89% 3 92.11% 35 المجموع

الخبرة في العمل
 2.63 1 50 19 سنوات5أقل من  

 2.63 1 36.47 15 سنة15إلى 5من 
 2.63 1 2.63 1 فما فوق ةسن15من 

 7.89% 3 92.11% 35 المجموع
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% 92.11نسبة إجمالي : نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف أولا: من حيث الجنس 

الاتصاؿ الشخصي منحيـ ميارات ساعدتيـ في تحسيف مف الجنسيف اناث وذكور أكدوا اف 
كميارة الاستماع التي تمكف مف تحميؿ كؿ ما يقولو الزملاء  الإستشفائية أدائيـ داخؿ المؤسسة

واستيعابو، كذلؾ ميارة جذب الانتباه والاتصاؿ بالمرؤوسيف والزملاء وغيرىا مف ميارات 
% مف الجنسيف قالوا اف الاتصاؿ 7.89 النسبة يإجمال الاتصاؿ الشخصي، في حيف نجد

 الشخصي لـ يكسبيـ أي ميارات ساىمت في تحسيف الأداء الميني.
 ثانيا: من حيث العمر  

-30% مف الفئة المحصورة بيف )42.10نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف نسبة      
خؿ المؤسسة وىذا يدؿ سنة(  أكدوا انيـ استفادوا مف مختمؼ ميارات الاتصاؿ الشخصي دا 39

سنة(  أيضا أكدوا  29-20عمى أىمية وقيمة ىذا النوع مف الاتصاؿ، تمييا الفئة المحصورة بيف )
اف ميارات الاتصاؿ الشخصي ساعدتيـ في التأقمـ في جو العمؿ وانيـ بفضميا كونوا علاقات 

ئة المحصورة )مف % ثـ تأتي الف44.74وقدرت نسبتيـ بػ  ،منيا في حياتيـ الشخصية استفادوا
%، اما افراد العينة الذيف اعتبروا اف الاتصاؿ الشخصي لـ يمنح 5.26سنة فما فوؽ(  بنسبة  40

ليـ ميارات تذكر سوآءا في العمؿ أو الحياة الشخصية فيـ بنسبة ضعيفة وأيضا متقاربة بيف 
دمت في وانع %7.89بنسبة سنة(  29-20)و سنة(  39-30الفئات العمرية المحصورة بيف )

وىذا دليؿ عمى أىمية ميارات الاتصاؿ الشخصي في  )سنة فما فوؽ 40(الفئة المحصورة مف 
 المؤسسة عموما والمؤسسة محؿ الدراسة عمى وجو الخصوص. 

 ثالثا: من حيث المستوي التعميمي 
% أكدوا 81.57الجامعي بنسبة  ىو مستو ذنستنتج مف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه أف      

وىناؾ ذو مستوى جامعي لـ مختمؼ ميارات الاتصاؿ الشخصي داخؿ المؤسسة استفادتيـ مف 
وقدرت  داخؿ المؤسسة إستفادة مف ميارات الإتصاؿ الشخصييحقؽ ليـ الاتصاؿ الشخصي أي 
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 ميارات  % وانعدمت في المستوى الثانوي، وانخفاض النسبة دليؿ عمى اف7.89نسبتيـ بػ 
 صي الوسيمة الأنجح والأمثؿ لمتأثير والوصوؿ السريع لميدؼ والمعمومة المؤكدة. الاتصاؿ الشخ

 رابعا: من حيث الخبرة في العمل 
نستخمص مف خلاؿ المعطيات الموجودة في الجدوؿ أف المبحوثيف الذيف تقؿ خبرتيـ عف      

يث ساعدىـ الاتصاؿ الشخصي ح ميارات % أكدوا استفادتيـ مف 50سنوات قدرت نسبتيـ بػ 5
%  36.47بػ  (ةسن15-5 )عمى النجاح في الحياة الشخصية والعممية ثـ الفترة المحصورة ما بيف

الاتصاؿ الشخصي كاف عامؿ ميارات % أكدوا أيضا اف 2.63فما فوؽ(  بػ  ةسن15وأخيرا مف )
ميـ في اندماجيـ في العمؿ بالإضافة إلى الاحتكاؾ بمف ىـ أكثر خبرة في العمؿ، وتساوت 
الإجابة  بػ لا في الفئات الثلاثة أي لـ يمنحيـ الاتصاؿ الشخصي ميارات تساعدىـ وتحسف مف 

 %. 2.63أدائيـ الميني في المؤسسة، حيث كانت النسبة ضئيمة قدرت بػ 
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يوضح العلاقة بيف المتغيرات والتعامؿ وجيا لوجو مع بقية العامميف ترؾ : 20الجدول رقم 
 انطباعا إيجابيا عمى المينة بالمؤسسة

 الإجابة   
 المتغيرات

 لا نعم
 النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 0.00% 0 34.22% 13 ذكر 
 15.78% 6 50% 19 أنثى

 15.78% 6 84.22% 32 المجموع

العمر
 

 13.15% 5 34.22% 13 29سنة إلى 20من 
 2.63% 1 42.10% 16 سنة39سنة إلى 30من 

 0.00% 0 7.89% 3 سنة فما فوق40من 
 15.78% 6 84.22% 32 المجموع

المستوى 
التعميمي

 0.00% 0 10.52% 4 ثانوي 
 15.78% 6 73.68% 28 جامعي
 %15.78 6 84.22% 32 المجموع

الخبرة في العمل
 13.15% 5 42.10% 16 سنوات5أقل من  

 2.63% 1 36.84% 14 ةسن15إلى 5من 
 0.00% 0 5.26% 2 فما فوق ةنس15من 

 15.78% 6 84.22% 32 المجموع
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 أولًا: من حيث الجنس 
مف خلاؿ المعطيات الواردة أعلاه نلاحظ أف جؿ المبحوثيف لكلا الجنسيف اف التعامؿ وجيا       

لوجو مع بقية العامميف ترؾ ليـ انطباعا إيجابي عمى المينة فقدرت النسبة عند الذكور بػ 
 % أما الذيف اعتبروا اف التعامؿ مع بقية العامميف وجيا لوجو لـ يترؾ50% والإناث بػ 34.22

فقدرت النسبة بػ  الإستشفائية ليـ أي انطباع جيد عمى المينة وعمى العمؿ ككؿ في المؤسسة
ف الجنسيف تعودوا عمى التعامؿ ا% وانعدمت النسبة عند الذكور ىذا يقودنا إلى القوؿ 15.78

ساعدىـ في القياـ بمياميـ بسرعة وبالتالي يحسف الأداء يالمباشر مع بقية العامميف لاف ذلؾ 
 الميني في المؤسسة. 
 ثانياً: من حيث العمر 

سنة(  39-30ما بيف )مف خلاؿ المعطيات الواردة أعلاه نلاحظ أف الفئة العمرية المحصورة    
% استفادوا مف التعامؿ المباشر مع العامميف حيث ترؾ ليـ 42.10نسبة بػ  ىكانت ليا أعم

سنة(   29-20، ثـ تمييا الفئة العمرية مف )الإستشفائية انطباع إيجابي عمى المينة بالمؤسسة
% أما الذيف لـ يترؾ ليـ التعامؿ وجيا 7.89سنة فما فو ؽ(  بػ  40% وأخيرا )مف 34.21بػ 

% 15.78نسبة لمفئات الثلاث وقدر إجمالي النسب فييا كانت البي فلوجو أي انطباع ايجا
بقى لمتعامؿ المباشر مع العامميف أىمية كبيرة في ييمكف القوؿ ميما اختمفت الأعمار  وعميو

 العمؿ. 
 التعميمي  ىثالثا: من حيث المستو 

معي بػ نسبة كانت لمستوى جا ىت الواردة أعلاه يتضح لنا أف أعممف خلاؿ المعطيا     
% أما 10.52ثانوي بػ المستوى المييا يالاستغناء عف ميارات الاتصاؿ ثـ % لا يمكنيـ 73.68

المبحوثيف الذيف لـ يستفيدوا مف التعامؿ المباشر مع العامميف فكاف بنسبة قدرت بػ 
د قودنا إلى القوؿ كمما زا، وانعدمت النسبة لدى المستوى الثانوي، ىذا يلممستوى الجامعي15.78%
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زادت أىمية التعامؿ وجيا لوجو مع العامميف وذلؾ لارتفاع مستواىـ وبالتالي التعميمي  ىالمستو 
 إيصاؿ وتمقي المعمومات بكؿ سيولة. 

 : من حيث الخبرة في العمل رابعا
سنوات(  5مف خلاؿ المعطيات الواردة أعلاه يتضح لنا أف المبحوثيف الذيف خبرتيـ )اقؿ مف      
% استفادوا مف التعامؿ وجيا لوجو مع العامميف وترؾ ليـ انطباع جيد عمى 42.10بػ  قدرت

فما  ةسن15% وأخيرا مف )36.84بػ  (ةسن15-5 )المينة بالمؤسسة والمدة المحصورة ما بيف
% 15.78% أما الاستغناء عف ميارات الاتصاؿ فقدر إجمالي الفترات الثلاث بػ 5.26ؽ(  بػ فو 

ؿ برغـ مف قصر مدة خبرة واقدمية في العمؿ إلا أف التعامؿ وجيا لوجو ترؾ وعميو يمكف القو 
انطباعا جيد عمى الأداء في المؤسسة لا يمكف الاستغناء عف الاتصاؿ المباشر ميما كمؼ الأمر 

 لأنو يرفع في الأداء ويزيد في الخبرة إذا تمت ممارستو بشكؿ دائـ.
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يوضح العلاقة بيف المتغيرات ونسبة مساىمة الاتصاؿ الشخصي في فيـ : 21الجدول رقم  

 طبيعة العمؿ بالنسبة لمعامميف 
 الإجابة   

 المتغيرات
 لا يساىم بشيء مساىمة متوسطة مساىمة كبيرة

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 0.00% 0 7.89% 3 28.94% 11 ذكر 
 2.63% 1 21.05% 8 39.47% 15 أنثى

 2.63% 1 28.94% 11 68.43% 26 المجموع

العمر
 

 2.63% 1 13.15% 5 34.21% 13 29سنة إلى 20من 
سنة إلى 30من 

 سنة39
12 31.58% 5 %13.15 0 %0.00 

 0.00% 0 2.63% 1 2.63% 1 سنة فما فوق40من 
 2.63% 1 28.94% 11 68.43% 26 المجموع

المستوى التعميمي
 0.00% 0 2.63% 1 7.89% 3 ثانوي 

 2.63% 1 26.31% 10 60.52% 23 جامعي

 2.63% 1 28.94% 11 68.43% 26 المجموع

الخبرة في العمل
 2.63% 1 10.52% 4 42.10% 16 سنوات5أقل من  

 0.00% 0 15.78% 6 23.68% 9 ةسن15إلى 5من 
 0.00% 0 2.63% 1 2.63% 1 فما فوق ةسن15من 

 2.63% 1 28.94% 11 68.43% 26 المجموع
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 أولا من حيث الجنس 

% مف افراد أكدوا مساىمة 68.43مف خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه أف ما نسبتو  نلاحظ     
% 28.94الاتصاؿ الشخصي مساىمة كبيرة في فيـ طبيعة العمؿ في المؤسسة وما نسبتو 

% 2.63اعتبروا اف الاتصاؿ الشخصي ساىـ بنسبة قميمة في فيـ كؿ ما يتعمؽ بالعمؿ وما نسبتو 
الاتصاؿ الشخصي لا يساىـ بشيء في فيـ طبيعة وانسياب المياـ،  مف افراد العينة اعتبروا اف

نستنتج مف الجدوؿ اف مساىمة الكبيرة ليا اعمى نسبة وذلؾ لما للاتصاؿ مف تأثير مقارنة بالأنواع 
 الأخرى. 

 ثانيا: من حيث العمر
% مف الفئة العمرية المحصورة بيف 34.21 نلاحظ مف خلاؿ معطيات الجدوؿ أف ما نسبتو     

سنة(   39-30% مف الفئة العمرية المحصورة بيف )31.58سنة(  وما نسبتو  20-29)
% أكدوا مساىمة 2.63وما نسبتو (فما فوؽ  سنة 40)ف بيبالإضافة إلى الفئة العمرية المحصورة 

ىذا النوع مف الاتصاؿ الاتصاؿ الشخصي في فيـ طبيعة العمؿ داخؿ المؤسسة وىذا لسيولة 
حيث يتيح الفرصة للاستفسار والحوار، اما الذيف اعتبروا اف الاتصاؿ الشخصي مساىمتو 
متوسطة في فيـ طبيعة العمؿ فكانت نسبتيـ متساوية في الفئة الأولى والثانية وقدرت ب 

 % وانعدمت الإجابة بػ لا يساىـ بشيء في الفئات الثلاثة. 13.15
 مستوي التعميمي  ثالثا: من حيت ال

% وما نسبتو 60.52الجامعي بنسبة  ىبيانات الجدوؿ أعلاه أف ذو مستو  نستنتج مف خلاؿ     
% مف ذو المستوى الثانوي أكدوا مساىمة الاتصاؿ الشخصي في فيـ طبيعة العمؿ بالنسبة 7.89

لثانوي % ذو المستوى ا2.63% ذو المستوى الجامعي وما نسبتو 26.31لمعامميف وما نسبتو 
اعتبروا اف مساىمة الاتصاؿ الشخصي مساىمة متوسطة وانعدمت نسبة عدـ المساىمة 
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نستنتج اف ذو مستوى الجامعي والثانوي قد ساىـ الاتصاؿ الشخصي مساىمة كبيرة في فيـ .بشيء
 كؿ ما يتعمؽ ببيئة العمؿ في المؤسسة.   

 رابعاً: من حيث الخبرة في العمل
% لمفترة أقؿ 42.10طيات الجدوؿ أعلاه أف أفراد العينة بنسبة قدرت بػ نستنتج مف خلاؿ مع     
خبرة في العمؿ  ةسن 15-5% لمفترة المحصورة مف 23.68سنوات خبرة واقدمية، وما نسبتو  5مف

ؽ( ، اكدوا مساىمة الاتصاؿ الشخصي فما فو  ةسن 15% لمفترة الممتدة مف )2.63سبتو ،وما ن
بالنسبة لمعامميف وىذا راجع اف الاتصاؿ الشخصي تتوفر فيو جميع عناصر في فيـ طبيعة العمؿ 

الاتصاؿ وخاصة عنصر رجع الصدى وىذا مف شأنو أف يتيح فرصة التغمب عمى مخاطر عدـ 
الفيـ أو الفيـ الخاطئ حيث اف ىذا النوع مف الاتصاؿ يتيح لممرسؿ الفرصة ليتعرؼ عمى مدى 

إدراكو لمضمونيا ،اما الذيف اعتبروا اف مساىمة الاتصاؿ  وصوؿ الرسالة إلى المستقبؿ ومدى
% وبنسبة 28.94الشخصي مساىمة متوسطة فكانت بنسب ضعيفة لممستويات الثلاثة قدرت بػ 

 ضعيفة جدا اجابوا بػ لا يساىـ بشيء.
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ر يوضح العلاقة بيف المتغيرات وما اف كاف الاتصاؿ الشخصي يجعمؾ أكث: 22الجدول رقم  

 انخراطا في جماعة العمؿ داخؿ المؤسسة 
 الإجابة   

 المتغيرات
 لا نعم

 النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 0.00% 0 34.21% 13 ذكر 
 7.89% 3 57.89% 22 أنثى

 7.89% 3 92.11% 35 المجموع

العمر
 

 7.89% 3 39.47% 15 29سنة إلى 20من 
 0.00% 0 44.74% 17 سنة39سنة إلى 30من 

 0.00% 0 7.89% 3 سنة فما فوق40من 
 7.89% 3 92.11% 35 المجموع

المستوى 
التعميمي

 0.00% 0 10.52% 4 ثانوي 
 7.89% 3 81.57% 31 جامعي
 7.89% 3 92.11% 35 المجموع

الخبرة في العمل
 2.63% 1 52.64% 20 سنوات5أقل من  

 5.26% 2 34.21% 13 نةس15إلى 5من 
 0.00% 0 5.26% 2 فما فوق ةسن15من 

 7.89% 3 92.11% 35 المجموع
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 أولا: من حيث الجنس 

% مف 34.21% مف الاناث و57.89نسبة  نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف     
الذكور جعميـ الاتصاؿ الشخصي أكثر انخراطا في جماعة العمؿ لأنو أساس قياـ العلاقة بيف 
العامميف في إطار معيف ومنظـ ويساىـ في خمؽ جو عمؿ مناسب داخؿ المؤسسة وىذا ما يساعد 

مف الاناث اعتبروا اف  %7.89عمى المساىمة في تحسيف الأداء في المؤسسة، في حيف نجد 
 الاتصاؿ الشخصي لـ يجعميـ منخرطيف ومندمجيف مع العامميف وانعدمت النسبة عند الذكور. 

 ثانيا: من حيث العمر  
-30% مف الفئة المحصورة بيف )44.74نسبة  نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف     
سنة( أكدوا اف الاتصاؿ الشخصي جعميـ اكثر اندماجا في جماعة العمؿ داخؿ المؤسسة  39

حيث يعد الاتصاؿ الشخصي مف أىـ العمميات الإدارية لأنو يجعؿ العممية الإدارية تتـ بيسر 
 داري بفعالية  وسيولة إلى جانب أف الاتصاؿ الشخصي يساعد عمى التخطيط الإ

إذ يساعد عمى التنفيذ الفعاؿ لبرامج الادارة وتطبيؽ الرقابة فضلا عف ضرورتو لمتوجيو الإداري، 
% ثـ تأتي 52.64سنة(  أيضا اكدوا اجابوا بػ نعـ بنسبة  29-20تمييا الفئة المحصورة بيف )

لذيف اعتبروا اف % اما افراد العينة ا7.89سنة فما فوؽ(  بنسبة  40الفئة المحصورة )مف 
الاتصاؿ الشخصي لـ يجعميـ منخرطيف في جماعة العمؿ فيـ نسبة ضعيفة في الفئة العمرية 

 40سنة(  والفئة مف  39-30سنة(  وانعدمت في الفئة المحصورة مف ) 29-20المحصورة بيف )
 سنة فما فوؽ. 

 ثالثا: من حيث المستوي التعميمي 
% وأكدوا عدـ 81.57سبة أعلاه أف دو مستوي الجامعي بن نستنتج مف خلاؿ بيانات الجدوؿ     

الاتصاؿ الشخصي بالعامميف في المؤسسة جعميـ أكثر انخراطا مع بقية العاميف قد يعود وجود اف 
ىذا لارتفاع مستواىـ التعميمي، كذلؾ ذو المستوى الثانوي بنسبة تقؿ عمى المستوى الأوؿ قدرت ب 
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لـ يجعميـ الاتصاؿ الشخصي مندمجيف مع زملائيـ في %  وىناؾ ذو مستوى جامعي 10.52
 % وانعدمت في المستوى الثانوي.7.89العمؿ وقدرت نسبتيـ بػ 

 بعا: من حيث الخبرة في العمل را
نستخمص مف خلاؿ المعطيات الموجودة في الجدوؿ أف المبحوثيف الذيف تقؿ خبرتيـ عف      

% وأخيرا 34.21بػ  ةسن15-5محصورة ما بيف % ثـ الفترة ال52.64سنوات قدرت نسبتيـ بػ 5
% أكدوا اف الاتصاؿ الشخصي جعميـ أكثر انخراطا مع بقية 5.26فما فوؽ ب  ةسن 20مف 

العامميف وعميو يمكف القوؿ اف الفئة الأولى ورغـ نقص خبرتيـ الا اف اتصاليـ المباشر مع 
ئدة عمى الأداء داخؿ المؤسسة، أما زملائيـ سيؿ اندماجيـ مع بقية العامميف وكؿ ىذا يرجع بالفا

 15إلى  5% في المستقصيف الذيف تزيد خبرتيـ مف )5.26الإجابة بػ لا أي فنسبة ضئيمة قدرت بػ
لفئة سنوات وانعدمت في ا 5% في الفئة التي تقؿ خبرتيـ عمى 7.89( ، وما نسبتو ةسن

 ؽ. فما فو  ةسن15المحصورة خبرتيـ مف 
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خمؽ  يوضح العلاقة بيف المتغيرات وما إذا كاف الاتصاؿ الشخصي يساعد في :23الجدول رقم  
 روح التعاوف وتنمية روح الصداقة بيف العامميف في المؤسسة 

 الإجابة   
 المتغيرات

 لا نعم
 النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 0.00% 0 34.21% 13 ذكر 
 10.52% 4 55.26% 21 أنثى

 10.52% 4 89.48% 34 المجموع

العمر
 

 7.89% 3 39.47% 15 29سنة إلى 20من 
 0.00% 0 44.74% 17 سنة39سنة إلى 30من 

 2.63% 1 5.26% 2 سنة فما فوق40من 
 10.52% 4 89.48% 34 المجموع

المستوى 
التعميمي

 0.00% 0 10.52% 4 ثانوي 
 10.52% 4 78.94% 30 جامعي
 10.52% 4 89.48% 34 المجموع

الخبرة في العمل
 2.63% 1 52.64% 20 سنوات5أقل من  

 5.26% 2 34.21% 13 ةسن15إلى 5من 
 2.63% 1 2.63% 1 فما فوق ةسن15من 

 10.52% 4 89.48% 34 المجموع
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 أولا: من حيث الجنس 
% مف 34.21% مف الاناث و55.26نسبة  نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف     

الذكور اعتبروا اف الاتصاؿ الشخصي يساعد في خمؽ رووح التعاوف وتنمية روح الصداقة بيف 
العامميف وىذا يدؿ اف للاتصاؿ الشخصي دور كبير في التعارؼ الاجتماعي والاحتكاؾ حتى لو 

العلاقات الاجتماعية ويزيد مف  مف ناحية تبادؿ وجيات النظر فنجد ىذا النوع مف الاتصاؿ يقوي
 تفيـ الاخريف لبعضيـ البعض وبالتالي تحسيف الأداء في المؤسسة. 

% مف الاناث اعتبروا اف الاتصاؿ الشخصي لا يساعد في خمؽ روح 10.52في حيف نجد 
 التعاوف وتنمية روح الصداقة  وانعدمت النسبة عند الذكور. 

 ثانيا: من حيث العمر  
-30% مف الفئة المحصورة بيف )44.74خلاؿ البيانات الواردة أعلاه أف نسبة  نلاحظ مف     
% ثـ تأتي الفئة المحصورة )مف 39.47سنة(  بنسبة  29-20سنة(  والفئة المحصورة بيف ) 39
% ساعدىـ الاتصاؿ الشخصي في تنمية روح الصداقة والتعاوف 5.26سنة فما فوؽ(  بنسبة  40

كف قولو باف الاتصاؿ الشخصي اليومي بيف العماؿ فيما بينيـ يؤدي إلى بيف العامميف، اذف ما يم
التعاوف في إنجاز الأعماؿ بالإضافة إلى أف الاتصاؿ الشخصي بينيـ وبيف الإدارة يخمؽ نوع مف 
الثقة المتبادلة بيف الرئيس والمرؤوس، اما افراد العينة الذيف اعتبروا اف الاتصاؿ لا يساعد في 

وف بيف العامميف فيـ بنسبة ضعيفة وأيضا متقاربة بيف الفئات العمرية المحصورة خمؽ روح التعا
 سنة( .  39-30سنة(  وانعدمت في الفئة المحصورة مف ) 29-20سنة فما فوؽ(  و) 40بيف )

 ثالثا: من حيث المستوي التعميمي 
% 78.94بة الجامعي بنس ىو مستو ذمف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه أف نستنتج      

ي أكدوا اف الاتصاؿ الشخصي يساعد في تنمية روح الصداقة % ذو مستوى ثانو 10.52و
والتعاوف بيف العامميف استفادتيـ مف الاتصاؿ الشخصي، وىناؾ ذو مستوى جامعي  اعتبروا اف 
الاتصاؿ الشخصي لا يساعد في خمؽ روح التعاوف وتنمية روح الصداقة وقدرت نسبتيـ بػ 
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ت في المستوى الثانوي، اذف ما يمكف قولو اف افراد العينة ذو المستوى الجامعي % وانعدم10.52
ىـ الفئة التي فعلا ساعدىـ الاتصاؿ الشخصي في تنمية روح الصداقة والتعاوف بينيـ وبيف بقية 

 العامميف ىذا راجع لاستفادتيـ مف مختمؼ ميارات الاتصاؿ الشخصي. 
 رابعا: من حيث الخبرة في العمل 

نستخمص مف خلاؿ المعطيات الموجودة في الجدوؿ أف المبحوثيف الذيف تقؿ خبرتيـ عف      
% وأكدوا اف الاتصاؿ الشخصي ساعدىـ في خمؽ روح التعاوف 52.64سنوات قدرت نسبتيـ بػ5

%  وأخيرا مف 34.21بػ  ةسن15-5وتنمية روح الصداقة بيف العامميف ثـ الفترة المحصورة ما بيف 
%، اما المبحوثيف الذيف اجابوا بػ لا في المستويات الثلاث فقدرت 2.63فوؽ(  بػ  فما ةسن 20)

% وعميو يمكف القوؿ بالرغـ مف قصر مدة الخبرة في العمؿ الا اف 10.52نسبتيـ بػ إجمالي 
الاتصاؿ الشخصي ساعد العامميف في تنمية روح التعاوف والصداقة بينيـ وزيادة الخبرة في العمؿ 

 ارستو بشكؿ دائـ.إذا تمت مم
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يوضح العلاقة بيف المتغيرات والمكاسب التي حققيا الاتصاؿ الشخصي عمى : 24الجدول رقم   
 وظيفيالأداء ال

  
 الإجابة 
 

 المتغيرات

إقامة علاقة جيدة بين 
 العاممين

 لم يحقق لك شيء اكتساب خبرة في العمل

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

س
الجن

 0.00% 0 5.26% 2 34.21% 13 ذكر 
 7.89% 3 31.58% 12 21.05% 8 أنثى

 7.89% 3 36.84% 14 55.27% 21 المجموع

العمر
 

 7.89% 3 18.42% 7 18.42% 7 29سنة إلى 20من 
سنة إلى 30من 

 سنة39
11 %28.94 6 %15.78 0 %0.00 

سنة فما 40من 
 فوق

3 %7.89 1 %2.63 0 %0.00 

 7.89% 3 36.84% 14 55.27% 21 المجموع

المستوى 
التعميمي

 2.63% 1 2.63% 1 7.89% 3 ثانوي 
 5.26% 2 34.21% 13 47.36% 18 جامعي
 7.89% 3 36.84% 14 55.27% 21 المجموع

الخبرة في العمل
 5.26% 2 13.15% 5 28.94% 11 سنوات5أقل من  

 2.63% 1 21.05% 8 21.05% 8 ةسن15إلى 5من 
 ةسن20من 
 فما فوق 

2 %5.26 1 %2.63 0 %0.00 

 7.89% 3 36.84% 14 55.27% 21 المجموع
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 أولا من حيث الجنس 

% مف افراد العينة أكدوا اف 55.27مف خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه أف ما نسبتو  نلاحظ 
% اعتبروا 36.84الاتصاؿ الشخصي ساعدىـ عمى إقامة علاقة جيدة بيف العامميف وما نسبتو 

% مف 7.89اف الاتصاؿ الشخصي ساىـ بنسبة كبيرة في اكسابيـ خبرة في العمؿ  وما نسبتو 
ف الاتصاؿ الشخصي لـ يحقؽ ليـ شيء يذكر اذف يمكف القوؿ باف افراد العينة اعتبروا ا

الاتصاؿ الشخصي لو دور كبير في تقوية العلاقات الإنسانية بيف العماؿ ومساعدة العامميف 
 عمى اكتساب الخبرة والوصوؿ إلى الأىداؼ المسطرة مف طرؼ الإدارة. 

 ثانيا: من حيث العمر
% مف الفئة العمرية المحصورة بيف 18.42أف ما نسبتو  نلاحظ مف خلاؿ معطيات الجدوؿ      

وما نسبتو %28.94بنسبة سنة(  39-30سنة( والفئة العمرية المحصورة بيف ) 20-29)
أكدوا اف للاتصاؿ الشخصي دور  (فما فوؽ ةسن40)الفئة العمرية المحصورة مفمف % 7.89

بيف العامميف فيما بينيـ، اما الذيف اعتبروا اف الاتصاؿ الشخصي  جيدةكبير في إقامة علاقة 
اما الذيف  في الفئات الثلاث، %36.84ساعدىـ في اكتساب خبرة في العمؿ فكانت نسبتيـ 

اعتبروا اف الاتصاؿ الشخصي لا يحقؽ ليـ أي شيء يذكر فكانت نسبتيـ ضعيفة في الفئات 
 %.  7.89الثلاث حيث قدرت ب 

 حيت المستوي التعميمي   ثالثا: من
% وما 47.36الجامعي بنسبة  ىبيانات الجدوؿ أعلاه أف ذو مستو  نستنتج مف خلاؿ      
% مف ذو المستوى الثانوي أكدوا مساىمة الاتصاؿ الشخصي في إقامة علاقات 7.89نسبتو 

ستوى % ذو الم2.63% ذو المستوى الجامعي وما نسبتو 34.21جيدة بيف العامميف وما نسبتو 
الثانوي اعتبروا اف الاتصاؿ الشخصي ساعدىـ في اكتساب خبرة في العمؿ في حيف كانت 
نسبة ضعيفة مف افراد العينة اعتبروا اف الاتصاؿ الشخصي لـ يحقؽ ليـ أي شيء وقدرت 
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% نستنتج اف الاتصاؿ الشخصي يساعد عمى تكويف علاقات إنسانية 7.89نسبتيـ بػ إجمالي 
والمرؤوسيف وبيف المرؤوسيف وبعضيـ البعض، فمقدرة الفرد عمى التعبير  سميمة بيف الرؤساء

يو للإدارة يضمف إلى حد كبير حلا لمشاكمو في العمؿ ومع مرور أعف وجية نظره وتوصيؿ ر 
 الوقت يكسبو الخبرة . 

 رابعاً: من حيث الخبرة في العمل
% لمفترة 28.94بنسبة قدرت بػنستنتج مف خلاؿ معطيات الجدوؿ أعلاه أف أفراد العينة       

(  خبرة ةسن 15-5% لمفترة المحصورة مف )21.05سنوات(  خبرة واقدمية، وما نسبتو  5)أقؿ مف
ؽ(  اكدوا اقامتيـ لعلاقات جيدة فما فو  ةسن 15% لمفترة الممتدة مف )5.26في العمؿ، وما نسبتو 

مف اىـ الإشباعات المتحصؿ بينيـ وبيف بقية العامميف بفضؿ الاتصاؿ الشخصي، نستنتج اف 
عمييا مف خلاؿ الاتصاؿ الشخصي بالنسبة لأفراد العينة إقامة علاقات بيف العامميف في 
المؤسسة، اما الذيف اعتبروا اف الاتصاؿ الشخصي مكنيـ مف كسب خبرة في العمؿ فكانت 

يء فكانت نسبة %  وأما الذيف اجابوا  بػ لـ يحقؽ لؾ أي ش36.84اجمالي النسبة لمفئات الثلاث 
 %. 7.89بػ  إجمالي النسبة ضئيمة لمفئات الثلاث حيث قدرت 

 :نتائج الدراسة 
داخؿ الشخصي  ووسائمو  مف خلاؿ كؿ ما تـ عرضو نستنتج أف تقنيات الاتصاؿ 

لا يمكف لممؤسسة أف و  ليس ميـ فحسب بؿ حتمية لابد منيا الإستشفائية الدويرة مؤسسة ال
لاجتماعات مثؿ ا الوسائؿ السالفة الذكر ، كالاتصاؿ المباشر دوف ىذهتمارس عمميا اليومي 

فيما  بشكؿ كبير ، وعند تحميمنا لمنتائج المتوصؿ إلييا و  تعتمد عمييا المؤسسةوغيرىا الدورية
ذلؾ راجع ت إيجابية مع اختلاؼ المستويات و استنتجنا أف كميا تقريبا كانالدراسة يخص 

وكذلؾ لدورىا الكبير في التحسيف مف مستوى أداء العامميف الشخصي  لاتصاؿ لللأىمية البالغة 
تعتبر كعينة  الإستشفائية مؤسسة الوعميو ومدامت سة ،واء كاف ذلؾ داخؿ أو خارج المؤسس
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يلاء الأىميو  مثميا مثؿ باقي المؤسسات فإنو وجب عمييـ السير عمى نيجيا اللازمة للاتصاؿ  ةا 
 .الاتصاؿ الشخصي بصفة خاصة و  ،عامة

 
 الاستنتاجات العامة: 

داء العاممين في المؤسسة أه عمى ر ومدى تأثي الاتصال الشخصي:بعد دراستنا لموضوع      
توصمنا إلى النتائج التالية التي تجيب عمى تساؤلات  -الدويرة–جيلالي بونعامة الإستشفائية 

 الدراسة:
 الاتصال الشخصي داخل المؤسسة أشكالأساليب و والمعنوف بػ  لممحور الأولبالنسبة  -

الاتصاؿ الفردي السائد بيف العامميف  بحكـ انو أف ، اتضح جيلالي بونعامة الدويرة الإستشفائية
يسيؿ الاحتكاؾ بيف العامميف ببعضيـ البعض للأخذ والعطاء وتفادي  –الاتصاؿ الفردي  –

لزامي إالاتصاؿ الفردي  أفاء المياـ المفروضة باعتبار الأخطاء لضماف تأدية الواجبات وأد
أنو مف أقوى الوسائؿ في و وضرورة ممحة في بعض الأحياف حيث يتجاوز اكثر مف لقاء في اليوـ 

الياتؼ الثابت مف اكثر وسائؿ   أفتقوية أواصر العلاقة والمودة بيف العامميف، نستنتج أيضا 
نو يسيؿ الاتصاؿ بيف العامميف مقارنة بالوسائؿ الأخرى الاتصاؿ استخداما في المؤسسة بحكـ ا

 بريد الإلكترونيبالإضافة إلى ال الدويرة بالمؤسسة الإستشفائية وباعتباره  محرؾ رئيسي في 
بيف  أسبوعية ىناؾ اجتماعات دورية أفعتبر شرياف الحياة بالنسبة لممؤسسات، كما نستنتج ذييال

الرؤساء والمرؤوسيف في المؤسسة وذلؾ لأىمية ىذه الوسيمة، التي مف خلاليا يتمقى العامميف 
الإدارة الييا التعميمات المتعمقة بالعمؿ، وتعد ىذه الوسيمة مف اىـ وسائؿ الاتصاؿ الشخصي وتمجأ 

يح الاجتماعات كذلؾ تت وعند الرغبة في مناقشة أمور ذات أىمية أو تأثير مباشر عمى العامميف ،
فرصة لمنقاش المباشر وعرض وجيات النظر المختمفة بيف الرئيس والمرؤوسيف، ونستنتج أيضا 

العامميف حوؿ سير العمؿ في  أراءأىمية النقاشات والحوارات في المؤسسة  لمتعرؼ عمى 
 العينة يستخدموف ميارة الحديث لأنيا مف اىـ ميارات أفرادالمؤسسة، بالإضافة إلى اغمب 
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الاتصاؿ الشخصي فيتـ فييا الاتصاؿ عمى اكمؿ وجو ويتضح المعنى الذي ينقمو كؿ مف المرسؿ 
والمستقبؿ لبعضيما بصورة جيدة، ويكوف الاتصاؿ فعاؿ حيث يتبادلوف الحوار وجيا لوجو فميارة 

صادية الحديث تكوف معبرة اكثر وبدرجة اقؿ ميارة الاستماع والكتابة، ىذه الأخيرة تعتبر وسيمة اقت
تتصؼ بدقة اكثر في التعبير مع  أنيامف حيث وقت الإدارة وتوفير الأمواؿ والجيد بالإضافة إلى 

إمكانية شرح المعمومات المتضمنة في التقارير بأكثر مف طريقة وتقديـ كافة التفاصيؿ واستخداـ 
يو يمكف القوؿ الإحصاءات، أي المعمومات الكمية التي قد تخدـ المعمومات الكيفية وتعززىا، وعم

اف مختمؼ وسائؿ وأساليب الاتصاؿ الشخصي  مستخدمة بشكؿ كبير في المؤسسة حيث انيا 
 تساىـ في تسييؿ المياـ والتحسيف في الأداء. 

الأثر الذي يتركو الاتصال الشخصي عمى الأداء والمتعمؽ ب  " المحور الثاني ،اما  -
الاتصاؿ  أف" نستخمص  بونعامة الدويرة جيلالي الإستشفائية لمعاممين في المؤسسة وظيفيال

حيث يتميز بانو الشخصي يساعد المبحوثيف في تحقيؽ النجاح في حياتيـ الشخصية والعممية 
قناعاسرا  اكثر سيولة واكثر ، ويفيد الحصوؿ عمى الاستجابة الشفوية وملاحظة تعبيرات الوجو وا 

تعميمات  ف العامميف ويييئ المرؤوسيف لتقبؿوانفعالات المستمع، منزاوية أخرى انو يقوي الروابط بي
تشؼ مف الدراسة أيضا أف الاتصاؿ الشخصي اكسب العامميف ميارات كرؤسائيـ بدقة وامانة، ن

داخؿ المؤسسة كميارة الحديث والكتابة، وما تـ  وظيفيلساعدتيـ في  التحسف مف أدائيـ ا
العينة انطباعا إيجابيا  أفرادالتعامؿ وجيا لوجو مع بقية العامميف ترؾ لغالبية  أفاستنتاجو أيضا 

عمى العمؿ داخؿ المؤسسة ،لاف الاتصاؿ الشخصي يعمؿ عمى رفع الروح المعنوية لدى 
مساىمة الاتصاؿ  أفالمرؤوسيف عندما يتـ الاتصاؿ المباشر بينيـ وبيف رؤسائيـ، ونستنتج أيضا 

عة العمؿ مساىمة كبيرة، بفضمو يتمكف كؿ فرد في الحصوؿ عمى مختمؼ الشخصي في فيـ طبي
المعمومات  والبيانات الخاصة بالمؤسسة، كما يساعد عمى توضيح التغيرات والتجديدات 

 أفوالإنجازات وتطوير الأفكار وتعديؿ الاتجاىات، واستقصاء ردود الأفعاؿ، نستخمص أيضا 
رفع  % يروف باف الاتصاؿ الشخصي يساعد في89.47نسبتوالأغمبية الساحقة مف المبحوثيف  ما 
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خمؽ روح التعاوف وتنمية روح الصداقة بيف العامميف في المؤسسة بالرغـ مف الروح المعنوية و 
، يـوحؿ النزاعات بين فرادالأنقص خبرتيـ في العمؿ فالاتصاؿ الشخصي يعمؿ عمى تماسؾ 

عطائيـ ورفع الروح المعنوية لمعامميف حيث يبرزىـ قيمة، والعمؿ عمى بناء روح الجماعة  وا 
كشركاء في المؤسسة اكثر مف انيـ مرؤوسيف عمييـ السمع والطاعة، ومف جية أخرى فيو يوجو 

ناحية تحقيؽ الأىداؼ بالإضافة إلى توجيو العامميف في أداء مياميـ وتعريفيـ  الأفرادسموؾ 
الشخصي عمى الأداء ي حققيا الاتصاؿ المكاسب الت أفبالواجبات المنوطة بيـ، نستنتج أيضا 

قامةفي المؤسسة كثيرة، فيو يساعد عامميف عمى اكتساب خبرة في العمؿ،  وظيفيال علاقات  وا 
الاتصاؿ  وأىميةنستنتج قيمة  أفجيدة مع بقية العامميف ومف خلاؿ ىذه النتيجة يمكف لنا 

لرادار الذي تتحسس بو المؤسسة الشخصي ودوره في تحسيف أداء العامميف في المؤسسة باعتباره ا
الاتصاؿ الشخصي الجيد الذي تدعـ فيو  أفجاز التعبير وبالتالي يمكف القوؿ  فإكؿ ما يحيط بيا 

 وظيفيف يساعد في تحسيف الأداء الأالأفعاؿ وتوفر الثقة والمصداقية بيف العامميف كفيؿ بو  الأقواؿ
 الإدارة. طرؼ مف المسطرة الأىداؼ تحقيؽ لمعامميف وبالتالي

 
في  المؤسسة الإستشفائية  الإتصال الشخصي معيقات "ب الأخير والمعنون المحور أما -

 جيلالي بونعامة الدويرة"
نستنتج انيا تحدث أحيانا انقطاعات لمحوارات والمناقشات بيف الرئيس ومرؤوسيو وىذه الانقطاعات 

العينة لا ينتابيـ الشعور  أفرادمعظـ  أفتعيؽ الاتصاؿ الشخصي بيف العامميف، كما نستنتج 
اغمب الموظفيف ذو مستوى جامعي  أفباعتبار  بالخجؿ اثناء اتصالاتيـ الشخصية بالعامميف

وسلامة النطؽ والمباقة في الكلاـ وفصاحة  الجرأةكنيـ مف التعبير وتوصيؿ المعمومات ولدييـ يم
المساف تمعب دوار كبيرا في عدـ الشعور بالخجؿ اثناء الاتصاؿ الشخصي مع زملائيـ في 

اتصاليـ  أثناءالمؤسسة ،وما تـ استنتاجو أيضا ىو اف أفراد العينة يتحكموف في انفعالاتيـ 
مع العامميف وىذا راجع لارتفاع مستواىـ التعميمي وقوة شخصيتيـ، ونستنتج أيضا اف  الشخصي
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اغمب العامميف لا يفضموف فرض الأوامر عمى زملائيـ فيـ متقاربيف في المستوى والعمر فالأوامر 
إلى مختمؼ المصالح في شكؿ تعميمات أو قوانيف، أيضا   ؤسسةاغمبيتيا تكوف ناتجة مف مدير الم

معظـ المبحوثيف شخصيتيـ مرنة بحيث تسمح بتبادؿ الأفكار والآراء وكؿ ما يخص  أفتج نستن
العمؿ في المؤسسة، اما فيما يتعمؽ بالعوامؿ التي تحوؿ دوف استخداـ العامميف لميارات الاتصاؿ 
الشخصي في المؤسسة نستنتج اف نقص الخبرة ىو العامؿ الرئيسي في عدـ استخداميـ لميارات 

صي وىذا قد يعود ربما لمفترة القميمة منذ التحاقيـ بالعمؿ في المؤسسة حيث يعتبر الاتصاؿ الشخ
والاتصاؿ مف العوائؽ التي تمنع العامميف  الإعلاـنقص الخبرة وعدـ التخصص في مجاؿ عموـ 

.الدويرة الإستشفائية ةالمؤسس مف الاستفادة مف ميارات الاتصاؿ الشخصي في
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 خاتمة: 
 ،ومدى تأثيره عمى الأداء العامميفالاتصاؿ الشخصي داخؿ المؤسسات مف خلاؿ دراستنا 

وما يكتسيو  الإستشفائية داخؿ المؤسسةالاتصاؿ الشخصي مف أجؿ توضيح مكانة  التي كانت و 
عمى أكمؿ وجو مف خلاؿ حسف استغلاؿ بالغة في قياـ المؤسسة بمياميا الإدارية مف أىمية 

فأساليب  لذلؾ كذا تسييؿ التعامؿ مع الزبائفو  الأمثؿ ليذه التقنيات في الرفع مف مستوى الأداء
نما في كؿ المؤسسات سواء و  وحدىا الإستشفائيةمؤسسة الاليوـ ليس في  الشخصي الاتصاؿ ا 

 أصبحت ليا أىمية كبيرة .كانت عامة أو خاصة ، اقتصادية ، اجتماعية أو حتى عسكرية 
فالمؤسسة في عصرنا الحالي بقدر ما أصبحت تعتمد عمى العنصر البشري مف حيث الكفاءة 

ومواكبة  وبمختمؼ أنواعيافإنيا كذلؾ أصبحت تعتمد بشكؿ أكثر عمى تقنيات الاتصاؿ  والخبرة،
 كؿ ما ىو جديد في ىذا المجاؿ.

الشخصي ىو الذي جعمو يحتؿ مكانة تصاؿ الا مما لا شؾ فيو أف الدور الذي يقوـ بوو 
متميزة داخؿ المؤسسات التي تدرؾ أف تحقيؽ السير الجيد يتطمب استراتيجية اتصالية فعالة 

ونة ،كما ر الشخصي بالسرعة والمالاتصاؿ  المكانة ترجع لتميز العامميف، ىذهتستجيب لمتطمبات 
والثقة المتبادلة بيف الرئيس والمرؤوس، ىذا ما وح المبادرة والتعاوف بيف العماؿ ر أنو يساىـ في خمق

 ، وىذا ما ينعكس ايجابا عمى المؤسسة. وظيفياستقرار العامميف وبالتالي تحسف الأداء الإلى  يؤدي
ومدى تأثيره عمى الأداء الشخصي الاتصاؿ  فييا دور نا في نياية ىذه الدراسة التي تناول

ف خلاؿ ثلاثة جوانب، أوليا الاطار المنيجي لمدراسة وذلؾ مستشفائية في المؤسسة الإ العامميف
والمنيج  وأىمية أىداؼاختيار الموضوع مع ذكر  ومبرراتويحتوي عمى إشكالية الدراسة وأىدافيا 

الشخصي، والثاني كاف الاتصاؿ  والأدوات المستخدمة في الدراسة، وفصميف خصص الأوؿ لآليات
للاتصاؿ الشخصي دور كبير وفعاؿ  أفاتضح لنا  إذ، يفيلوظيدور حوؿ المفاىيـ النظرية للأداء ا

في المؤسسة لما لو مف تأثير عمى سموكيـ وتصرفاتيـ فبإمكانو  الأفرادفي تحسيف العلاقات بيف 
 .فوالتعاو وح المبادرة ر  ؿ مجيود اكبر، وينشأ فييـذيحفزىـ لب أف
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الجانب الميداني قمنا فيو بتطبيؽ الاستبياف عمى عينة الدراسة لمحاولة الإجابة عمى التساؤلات  أما
 أفمجموعة مف النتائج مفادىا إلى  التي طرحت في الإشكالية حيث تمكنا في النياية مف الوصوؿ

الشخصي ذو أىمية كبيرة لممؤسسة فيو المحرؾ الأساسي لمعظـ العمميات داخميا، الاتصاؿ 
 . ورفع الروح المعنوية لدييـ ه الكبير في تحسيف أداء العامميفر دو إلى  بالإضافة

المؤسسة  إداريالشخصي مف طرؼ الاتصاؿ  فإف الاستغلاؿ الأمثؿ لأساليب ومياراتإذف 
أفضؿ درجات تحسيف الأداء إلى  يمكنيـ مف الوصوؿ الإستشفائية جيلالي بونعامة ببمدية الدويرة

 بكفاءة عالية وبصورة حسنة. الإدارةقيؽ الأىداؼ المسطرة مف طرؼ وذلؾ لتح وظيفيال
في النياية تبقى ىذه الدراسة حمقة مف حمقات البحث في مدى تأثير الاتصاؿ الشخصي في الاداء 
الوظيفي في المؤسسة الإستشفائية،والتي تحتاج إلى مزيد مف البحث والدراسة والتحميؿ لإستكماؿ 

 حيثيات وجوانب الموضوع.النقص والإحاطة بكؿ 
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 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 -المدية–يحي فارس  جامعة
 الاجتماعيةو  كمية العموم الإنسانية      

 الإعلام والإتصالعموم قسم       

 

 ومدى تأثيره عمى أداء العاممينالشخصي الاتصال 

 في المؤسسة الإستشفائية جيلالي بونعامة 

 -الجزائر الدويرة-

 نيل شيادة الماستر في عموم الإعلام والإتصاللإستمارة إستبيان ضمن متطمبات 
 تخصص إتصال وعلاقات عامة 

 

 : دكتورإشراف ال                          :ين إعداد الطالب

 د/قطشة عبد القادر -           بوعيسى محمد أميف                                      -
 منير مسممي  -

 :ملاحظة
 )×(نقدـ لكـ ىذه الإستمارة التي تشمؿ مجموعة مف الأسئمة، الرجاء الإجابة عنيا بوضع علامة

ـ فائقة السرية، ولا تستخدـ في الخانة المناسبة، ونحيطكـ عمما بأف المعمومات المقدمة مف طرفك
 إلا لأغراض البحث العممي. 

 شكرا عمى تعاونكم معنا.
 
 2023/2024السنة الجامعية 
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 التعميمي:  ىالمستو -3

  جامعي                   ثانوي 

 الخبرة في العمؿ:  -4

  ةسن 15أكثر مف   سنة 15إلى 5مف  سنوات 5اقؿ مف    

 

 جيلالي بونعامة الدويرة الإستشفائية الشخصي داخل المؤسسةالاتصال  أشكالالمحور الأول: أساليب و  
 ماىي أشكاؿ الإتصاؿ الشخصي الأكثر استخداما في المؤسسة؟ -5

  الزيارات والندوات   الإجتماعات   المقابلات الشخصية 
 أي نوع مف الاتصالات يتـ بيف العامميف داخؿ المؤسسة:-6

  جماعي                       فردي    

 

 بيف العامميف في المؤسسةالاتصاؿ  فيما تتمثؿ وسائؿ-7
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 ...................... ...........................................أذكرىاأخرى   

 ىؿ ىناؾ اجتماعات دورية بيف الرؤساء والمرؤوسيف في المؤسسة؟-8

    أحيانا      لا       نعـ      
 ؟ :إذا كانت الإجابة ب نعـ ىؿ ىي

 شيرية     نصؼ شيرية     أسبوعية      يومية 
 



 

 

 ىؿ تتداوؿ نقاشات وحوارات بيف العامميف في المؤسسة؟     -9

 أحيانا       لا       نعـ   

 ماىي ميارات الاتصاؿ الشخصي التي تستخدميا داخؿ المؤسسة؟    -10

 ميارة الكتابة      ميارة الاستماع      الحديث     ميارة  
 

 الإستشفائيةلمعاممين في المؤسسة  وظيفي:الأثر الذي يتركو الاتصال الشخصي عمى الأداء الني المحور الثا

ىؿ ترى اف الاتصاؿ الشخصي مع العامميف يمكنو اف يحقؽ لؾ نجاح في حياتؾ الشخصية -11
 والعممية؟ 

  لا                            نعـ 

ي داخؿ المؤسسة؟     وظيفال أدائؾؿ يمنحؾ الاتصاؿ الشخصي ميارات يمكنيا اف تحسف مف ى-12

  لا                            نعـ

ىؿ التعامؿ وجيا لوجو مع بقية العامميف ترؾ لؾ انطباعا إيجابيا عمى مينتؾ بالمؤسسة؟     -13

  لا                                        نعـ

 رايؾ ماىي نسبة مساىمة الاتصاؿ الشخصي في فيـ طبيعة العمؿ بالنسبة لمعامميف حسب-14

 لا يساىـ بشيء   مساىمة متوسطة  مساىمة كبيرة     
 راطا في جماعة العمؿ داخؿ المؤسسة    الاتصاؿ الشخصي يجعمؾ أكثر انخ-15

 لا                         نعـ  
 روح الصداقة بيف العامميف في المؤسسة    روح التعاوف وتنمية يساعد الاتصاؿ الشخصي في خمؽ-16

 لا                               نعـ

 الوظيفي في المؤسسة؟ ماىي المكاسب التي حققيا الإتصاؿ الشخصي عمى الأداء-17

 لـ يحقؽ لؾ شيء    إكتساب خبرة في العمؿ إقامة علاقة جيدة بيف العامميف 
 
 
 

 

 

 
 



 

 

 
 جيلالي بونعامة الدويرة الإستشفائيةمعيقات الاتصال الشخصي في المؤسسة: لثالمحور الثا

خلاؿ اجتماعات لمعامميف مع مسؤوؿ الإدارة، ىؿ يتـ خلالو قطع لمحوار والمناقشة؟      -18

  نادرا      أحيانا    دائما

ىؿ ينتابؾ الشعور بالخجؿ خلاؿ الاتصاؿ الشخصي بينؾ وبيف العامميف في المؤسسة؟      -19

  لا                           نعـ

 العامميف في المؤسسة؟   الاتؾ خلاؿ الاتصاؿ الشخصي معىؿ تتحكـ في انفع-20

  لا                             نعـ    

عمى العامميف والزملاء؟      ىؿ تفضؿ فرض الأوامر-21

 لا                                              ـنع
 كيؼ تقيـ شخصيتؾ اثناء العمؿ؟   - 22 

  مرنة                    معقدة 

 

مؿ التي تحوؿ دوف استخداـ العامميف لميارات الاتصاؿ الشخصي داخؿ       رايؾ ماىي العوا في-23
 المؤسسة؟ 

 عدـ التحكـ الجيد فييا          نقص الخبرة   التخصصالتكويف و عدـ  

 
 الشخصي في عممؾ؟  ىؿ توجد لديؾ صعوبة في استعماؿ أساليب الاتصاؿ-24

 لا                                        عـ    ن 
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والاخصائٌٌن فً علم 

 النفس

المدٌرٌة الفرعٌة 
 للتكوٌن والوثائق

 مكتب الوثائق

 مكتب التكوٌن

 مدٌرة المالٌة والمراقبة

المدٌرٌة الفرعٌة 
 للمالٌة

مكتب الاٌرادات 
 والصنادٌق

مكتب المٌزانٌة 
 والمحاسبة

المدٌرٌة الفرعٌة 
لتحلٌل التكالٌف 

 وتقٌٌمها

 مكتب الفوترة

مكتب تحلٌل 
التكالٌف والتحكم 

 فٌها

 مدٌرٌة الوسائل المادٌة

المدٌرٌة الفرعٌة 
للمصالح 
 الاقتصادٌة

مكتب الاطعام 
 والفندقة

مكتب تسٌٌر 
المخازن والجرد 

 والاصلاحات

 مكتب التموٌنات

المدٌرٌة الفرعٌة 
للمنتوجات 
 الصٌدلانٌة

مكتب المنتوجات 
 الصٌدلانٌة 

مكت الادوات 
 والمستهلكات

المدٌرٌة الفرعٌة 
للمنشآت  

القاعدٌة 
والتجهٌزات 

 والصٌانة

مكتب المنشآت 
 القاعدٌة
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 الطبٌة
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