
 

 

  
  جامعــــة یحي فارس بالمدیة

  الاجتماعیةكلیة العلوم الانسانیة و 
  الاتصالقسم علوم الاعلام و 

  
  
 

  
  
  

  
 
 
 
 
  

  الاتصالعلام و في علوم الإ مذكرة لنیل شهادة الماستر      
  علاقات عامةتخصص اتصال و                        

  
                 : إشراف تحت                                          :الطالبان إعدادمن 
ــــأحم               وردة  حمدي /د                                               د بوزیدـــــ

                                 ارة زواويــس 
  
  
  

   .2017/2018: السنة الجامعیة                     

 

دور الاتصال الداخلي في تفعیل العمل المشترك داخل 
 المؤسسة

  - مدیریة النقل بولایة المدیةدراسة حالة  -
  2017ماي  03 إلى مارس 01 الزمنیة مابین الفترة    

  



 



  

  

  

  
  

  

  باسمك العظيم الأعظم الذي إذا سئلت به أعطيت  اللهم

  حمدك ونشكركوإذا دعيت به أجبت ن

  االلهإن أصبنا فمن    اللهم
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شكرن  

لإتمام هذا العمل  اتعالى الذي سخرن  االله  

المشرفة    إلى الدكتورةتقدم بالشكر والامتنان  نكما  
  في انجاز هذه الرسالة  ناعلى مساعدتها ل" حمدي وردة"

أو بعيدمن قريب    اكل من ساعدننشكر جزيل الشكر    

كل العون نان قدما لاالوالدين اللذ  

.الإعلام والاتصال بالجامعةلى كل أساتذة وطلبة علوم  و   

اللهشكرا وحمدا وثناءً وانحناءً    

.الذي لهذا وفقنا  
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 الإهداء
أهدي ثمرة هذا الجهد إلى من أوصاني فيهما الرحمن إلى قرتا عيني علة كياني والداي  

 الدين ربياني إلى هدفي وطموحي أوصلني  

 إلى سندي وسبب ثقتي رفيق دربي أبي ومعلمي في أن الحرية مسؤولية شكرا أبي  

حياتي أمي الغاليةسر سعادتي تربيتي ونبع حناني سلسبيل دنيتي نور إلهامي مصدر    

  لهما وحدهما أهدي ثمرة نجاحي 

إلى سندي الثاني جواهر الألماس أخواتي    بيشكري وامتناني وكل ح  

 سليمة فـايزة نادية أمينة هاجر عتيقة مريم

''الكتاكيت''  

أعمامي  إلى عائلة الثانية    

 إلى من جمعتني بهم الأقدار وأصبحوا في االله إخواني وأشقـائي

.سلمى وهيبة  أحبابي وصديقـاتي في زماني أخص بالذكر سعادإلى كل    

.إلى كل من علموني ولم يبخلوا علي بالدعم المادي والمعنوي  

.بوزيدني هذا العمل  ومن شارك  

.إلى كل طلبة علوم الإعلام والاتصال   

....  أحبهم ولم يتسنى لي ذلرهممن  كل  إلى    

 إلى هاؤلاء أهدي ثمرة نجاحي
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 أ

  المقدمة

معلومات إلى بالاتصال وتكنولوجیا الإعلام والالمجتمعات المعاصرة  تطورارتبط 
ذات طابع بیروقراطي معقد، في المجالات الاقتصادیة  مؤسساتعلى  هاقیامجانب 

ا وتعقیدًا، بسبب حاجات الإنسانتزداد والتي .. والثقافیة والاجتماعیة  یوم بعد یوم تطورً
ما أفرزه هذا التطور والتعقید في المؤسسات والمنظمات هو تلك  المادیة والمعنویة، ولعل

المسموعة ل بشتى أسالیبه ووسائله المكتوبة المرئیة الأنظمة والشبكات المعقدة من الاتصا
لتطور المجتمع ومؤسساته داخلیا وا أهم الوسائل في تنظیموالمؤسساتیة، باعتبارها 

    .خارجیاو 

من  الاتصال بهذا المعنى هو أحد مظاهر السلوك الاجتماعي والإداري انتقلو
 خاصة  بحیث أصبح یأخذ أهمیة وضعیة اجتماعیة بسیطة إلى اتصال مؤسساتي منظم،

باعتباره أداة مكملة للعملیة الإداریة في مجموعها سواء في تحضیر  المؤسسةداخل 
وغیرها من العملیات التي تشملها  التنفیذ وتوجیه ومراقبة نتائجالأهداف والتخطیط أو 

الأساسیة، في  المهام الإداریة حتى أنه یمكن اعتبار الاتصال من الوظائف الإداریة
محیط و  والتفاعل مع بیئة ا الداخلي والخارجي،تحسین صورة المؤسسة وعلاقاتها بجمهوره

  .المؤسسة

وتزید أهمیة الاتصال كوظیفة من الوظائف الرئیسیة في المؤسسة في التكنولوجیا 
المستعملة في الإنتاج أو أي نشاط آخر للمؤسسة، إذ أصبحت الأمور والتوجیهات في 

اشرة في نتائج نشاط شكل معدلات ورموز ومعاني تقنیة وذات جانب علمي، ما یؤثر مب
  .المؤسسة حیث تتحدد هذه النتائج بالدور الذي یلعبه الاتصال وللاهتمام به فیها

 علىثیر تأأصبح لها الاتصال و تقنیات التسییر تطورات ومن جهة أخرى فمع 
الموارد البشریة لیس فقط كعامل حي وعاقل، بل أیضًا لأنه یتمیز بخصائص ثقافیة 
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خاصة  على أساسها جزء كبیر من تصرفاته التي تؤثر في نشاطهمعنویة یتحدد ونفسیة 
إذ بواسطة أنظمة الاتصالات الجیدة ، مع تعقد المحیط وبیئة المؤسسة داخلیا و خارجیا

و تقلیص في تحقیق تقدم ملموس  داخل المؤسسات من فریق عمل ض تتفاعل الجماعات
خفض فعالیة أداء لي لتي تؤدي إالتنظیمیة االصراعات  كثیر من المشكلات الاجتماعیة و

في هذه الدراسة بتقسیمها إلى ثلاثة محاور كل محور یتناول إطار حیث قمنا  .المؤسسات
  .خاص یتعلق بالدراسة المتناولة

المحور الأول یتعلق بالإطار المنهجي للدراسة قمنا بتناول وطرح الإشكالیة محددین أهمیة 
وأهداف الدراسة وتحدید المفاهیم والمصطلحات والمنهج المستعمل مع أدوات البحث 

  .الدراسةفي تطرقنا إلى أهم الدراسات السابقة التي تعمل على مساعدتنا و المستخدمة، 

بالإطار النظري  وقسمناه إلى ثلاثة فصول، الفصل الأول  مدخل ني یتعلق المحور الثا
الاتصال حیث تناولنا في المبحث الأول مبحثین قسیمه إلى توتم  إلى الاتصال المؤسسة

لاتصال المؤسساتي ومفهوم تتناول ا ،ثلاثة مطالب في المؤسسة هو بدوره قسم إلى
تطرقنا فیه إلى بنیة الاتصال  نيلثاا أما المبحثهمیة في المؤسسة، أالاتصال الداخلي، 

 هأنماط الاتصال الداخلي، عناصر ه تناولنا فیحیث قسمناه إلى ثلاثة مطالب،  الداخلي
  .الاتصال الداخلي في المؤسسةالتي یبنى على أساسها نظریات الو  هوخصائص

لاتصال الداخلي بین الفعالیة والتسییر هو الآخر قسمنها إلى خصصناه لالفصل الثاني 
حیث قسم ، آلیات الاتصال الداخلي داخل المؤسسة تناولنا فیه المبحث الأول مبحثین،

 أما، داخل المؤسسة هلوظائف هأشكال الاتصال الداخلي وسائل تتضمنإلى ثلاثة مطالب 
، وتم في المؤسسةالاتصال الداخلي  ةتسییر وفعالی فقد تطرقنا فیه إلىالثاني المبحث 

تقسیمه كباقي المباحث وهو الاعتماد على ثلاثة مطالب یتناول كیفیة إعداد العملیة 
في الأخیر معوقات و وتحقیق فعالیة العملیة الاتصالیة  الاتصالیة الفعالة داخل المؤسسة

  .الاتصال الداخلي وطرق تحسینه داخل المؤسسة
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داخل  تفعیل العمل المشتركدور العملیة الاتصالیة الداخلیة في  الثالثبالنسبة للفصل أما 
، المبحث لمبحثین وثلاثة مطالب في كل فصلالمؤسسة اعتمدا نفس الخطة والمتبعة 

لمفهوم العمل المشترك، حیث خصص ، العمل المشترك مدخل إلىالأول تناولنا فیه 
یر على عوامل وشروط نجاح الأخفي عناصر وخصائص بناء فریق العمل المشترك و 

لینقسم بدوره إلى ثلاثة مل المشترك والع التكامل بین الاتصال الداخليو العمل المشترك، 
الاتصال والعمل المشترك فیما خصص و مطالب یضم كیفیة انجاز العمل المشترك 

  .داخل المؤسسة إلى المعوقات التنظیمیة للعمل المشتركوالأخیر المطلب الثالث 

مبحثین، المبحث الأول یضمن  الثالث خصصناه للجانب التطبیقير المحو 
بطاقة فنیة عن مدیریة النقل مع ذكر خصص للبطاقة الفنیة لمدیریة النقل لولایة المدیة 

تنتهجها  التي بالإضافة إلى طرق التحفیز ووسائله بالمدیریةوهیكلها والاتصال  أهدافها
العامة  النتائجو ، والمبحث الثاني خصص لعرض وتحلیل وتفسیر البیانات المدیریة
  .للدراسة
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  :اسةر وتساؤلات الد شكالیةالإ

تفاعل و بین الأفراد وخلق حركیة  عد الاتصال الوسیلة الاجتماعیة التي یتم من خلالها التفاهمی
مستمر بین الأفراد والجماعات على حد سواء، والاتصال وسیلة رئیسیة من الوسائل التي 

یتم من خلالها إبلاغ  بشكل عام، فهو كل العملیات التي المؤسساتتستخدم لتحقیق أهداف 
، سواء داخل التنظیم الرسمي أو غیر الرسمي دفراأو جماعات من  التنظیمأطراف  نالرسالة بی

تقالید التي تراكمت بین النصوص الرسمیة وعلى أساس العلي  ام الاتصال بناءً ث ینظبحی
 ز الثقافیة وتبادلها و الرمكل فمن خلاله یتم نقل  ،مؤسسةالعضاء داخل المنظمة أو الأ

ة أثناء ممارسة مهامهم الرسمیة والذي المعنی الأطرافر إلى یلك المتعلقة بالتسیتخاصة 
الاتصالي ذات  ردة في الهیكل التنظیميتصال كما هي واالا شبكةیتجسد من خلال تطبیق 

ل الرئیسة التي متوضح ذلك أهم الدراسات أن العواو ، تشاوريطي تشاركي و نظام قیادي دیمقرا
املین فیها ونوع الإشراف الع مني للعمل هو موقف إدارة المؤسسة ثر في الموقف الإجمالتؤ 

 حسنأكأنه شریك في الإنتاج والتسییر و مل اعو  ذاأن العامل أو الموظف إإذ  فیها علیهم
الأخطاء وفتح مجال الترقیة  تصحیحیقدم له النصح والتعلیم و وكان  ه وأثیر اهتمامهتدریب

أن یكرس  دالرغبة لدى الفر كل هذا یفتح ، على إنصافهوالعمل  أمامه والاستماع إلى شكواه
   .تي یعمل بهاال المؤسسةهداف وقته من اجل تحقیق أ

ضمن إطار العلاقات  إلا تتحركلا یمكن أن  ،مجتمع مت المؤسسة عبارة عناما د
مهم الرسمي وغیر الرسمي فإنه من ال يتصالالانظام الفي الاجتماعیة بین جماعات العمل 

 حالةفي   هي التي، طرافالأنسانیة داخل المؤسسة بین كل العمل على تنمیة العلاقات الإ
هذا التبادل یأخذ أشكال مادیة ومعنویة یبقى على  أثناء ساعات العمل، مستمر اتصال
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، یةالثقافو  الاجتماعیة خصائص الأفرادو أولویتها  من وأخذهالمؤسسة أن تدعم هذا الجانب 
البیئة فراد مع المؤسسة و الأ لتفاعلباعتبارها مجالات مكانیة لیة الزمنیة والایرات المجغالمتو 

أثناء عملیات  بالمؤسسة والجماعاتالمحیطة  معرفة المؤثراتو  لتقلیل الضغوطوهذا  الخارجیة
  .التفاعل

الدور الفعال 'وفي نفس السیاق كشفت الدراسات المیدانیة في مجال سوسیولوجیا العمل عن 
البیئة التي یعمل بها الموظفون  فيماله هوالسلبیات الناجمة عن إ للاتصال في المؤسسة

مؤشرات تعطي صورة سلبیة عن  هذه كل ،1'صاله الخصوص في الاتوالإطارات على وج
عملت الجزائر في هذا السیاق من خلال تحقیق حیث  ،المؤسسة خاصة في القطاع العمومي

خصوصًا أن المؤسسات الجزائریة العمومیة دارة الاتصال وبین أطراف التنظیم والإ الترابط بین
تسعى  كما .وى الموارد البشریة أو التنظیمیةروف وخصائص معینة سواء على مستظتحكمها 

هذه الدراسة لتقییم توظیف الاتصال الداخلي في المؤسسات العمومیة الجزائریة والتعرف على 
وهذا ما ة النقل بولایة المدیة، ریدوره في تفعیل العمل المشترك من خلال إسقاط میداني لمدی

  :شكالیة التالیةیقودنا إلى طرح الإ

 ؟ مدیریة النقل لولایة المدیةتفعیل العمل المشترك داخل  فيالاتصال الداخلي  دور ما_ 

  :هذه الإشكالیة عدة تساؤلات منهاضمن  وتندرج 

   ؟ولایة المدیةمدیریة النقل لفعال داخل  تسییرتحقیق الداخلي في  كیف یساهم الاتصال _1

                             
، أطروحة لنیل شهادة الدكتورة في علوم الإعلام ''الاتصال الداخلي ودوره في تحسین إنتاجیة الموارد البشریة''بوزة بایة،  1

 . 10، ص2013- 2012، 3والاتصال، جامعة الجزائر
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  ؟ لولایة المدیة مدیریة النقلما هي أشكال الاتصال الداخلي داخل  _2

  ؟المدیة ولایة داخل مدیریة النقل العمل المشتركما هو دور الاتصال الداخلي في تحقیق  _3

  :الدراسة یةفرض

داخل مدیریة النقل لولایة كل فعال الداخلي في تفعیل العمل المشترك بشیؤثر الاتصال _ 
 .المدیة

  :أسباب اختیار الموضوع

  :ذاتیة وأخرى موضوعیةما هي ختیارنا لهذا الموضوع جملة من الأسباب منها اكان 

  :تمثلت فيالذاتیة و الأسباب 

إثراء رصیدنا حول موضوع الاتصال الداخلي ومعرفة الدور الذي یلعبه داخل مدیریة النقل _ 
  .بولایة المدیة

  .لاتصالالفضول لمعرفة العمل داخل المدیریة في ظل تكنولوجیا الإعلام وا_ 

  .الرغبة في معرفة سیر العملیة الاتصالیة على مستوى مدیریة النقل لولایة المدیة_ 

الاستفادة من التربصات التطبیقیة التي تعطینا فكرة عن مدى سیر المؤسسة للتطورات _ 
  .الحاصلة بشكل عام والاتصال بشكل خاص

  :في تتمثلالأسباب الموضوعیة فأما 
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یشكل الاتصال الداخلي أحد العناصر التي تمنح المؤسسة فرصة زیادة المنافسة، حیث _ 
  .تحسین أدائها وبقائها

  .التعرف على العلاقات التي تربط العمال داخل مدیریة النقل بولایة المدیة_ 

السعي لإنجاز بحث یمكن أن یستفید منه طلبة اتصال وعلاقات عامة في انجاز البحوث _ 
  .والمذكرات

  :أهمیة الدراسة

العنایة بالمشكلات الإنسانیة في المؤسسة وتجاهل واقع الاتصالات السائدة ومعرفة دورها  نإ
قات بین أعضاء التنظیم من عمال من شئنه أن یؤدي إلى تفاقم الأوضاع وتصدع العلا

داریین مرؤوسین ورؤساء مما قد یزید في حدة الصراع الذي من شأنه أن یعطل عمل  وإ
، إن هذا كله نتیجة لعدم انسجام الإدارة ومن ثمة یقضي عل ى استمرار المؤسسة مستقبلاً

الاتصال بأسالیبه وقواعده مع حوائج وقدرات العاملین خاصة عندما یتعلق الأمر بانسجام 
العاملین ومشاركتهم بقوة في تحقیق أهداف المؤسسة وتنفیذ مختلف الأنشطة والأعمال التي 

وهنا یكمن القول أن الباحث یسعى من خلال هذه یتطلبها السیر الحسن لمهارة الإدارة، 
الدراسة إلى الكشف عن الواقع الذي یتواجد في ظله الاتصال، ویسعى من خلاله إلى إیجاد 
دور الاتصال الداخلي في تفعیل العمل المشترك داخل المؤسسة من خلال الجوانب المتعلقة 

  :بما یلي

  .یاي المستویات الدنیا الوسطى والعلفسسة التعرف على أكثر الأسالیب استعمالاً في المؤ 
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ارة في ع من الاتصال السائد في الإدنو تحدید حجم التأثیر الذي یتركه استخدام ذلك ال_ 
تشخیص نمط الإداري السائد وعلاقته بالاتصال الداخلي ، و المستویات الثلاث السابقة

  .للمؤسسة

الأداء الإداري ل في التحسین محاولة الكشف عن المعیقات التي تحد من دور الاتصا_ 
  .والعمل المشترك داخل المؤسسة

ی_  تحدید طرق ، و رات الإداریة في مستویات الثلاثةصال القرامعرفة طرق وأسالیب اتخاذ وإ
وأسالیب التنسیق بین الأنظمة والأجهزة الإداریة داخل المؤسسة ووسائل الرقابة وعلاقته 

  .بالاتصال الداخلي في مؤسسة

  

  :الدراسةأهداف 

  .التعرف على واقع الاتصال الداخلي_ 

  .مع الهیكل التنظیمينظام الاتصالي الوقوف على مدى الانسجام _ 

  .التعرف على العملیة الاتصالیة من حیث المكونات المحددة_ 

  .تشخیص المعیقات الاتصالیة الداخلیة الإداریة ووضع أسس علاجیة لها_ 

ة اتجاه العملیة الإداریة الداخلیة من خلال دراسة اتجاهات التعرف على الاتجاهات السلوكی_ 
  .یاالإداریة العلى، الوسطى والدن العاملین حسب المستویات
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  :منهج الدراسة

إن التطرق إلى مستویات الاتصال الداخلي داخل المؤسسات لا یمكن أن تدرس أو تحلل 
ختلاف طبیعتها بالیها المؤسسة ساسیة التي تقوم عوالمقومات الأبمعزل عن معرفة المؤشرات 

 وذلك بدراسة التأثیر المتبادل بین الاتصال والظواهر الأخرى وفي مقدمتها الظاهرة الإداریة
مجموعة  وقد تطلب ذلك الاستفادة بأكثر من منهج في معالجة الموضوع فضلاً عن استخدام 

والمنهج هو من یحدد مدى الیقین والملائمة لموضوع الدراسة من الأدوات المنهجیة المتكاملة 
رف المتحصل علیها تكون لمعاالتي تحمله المجموعة من المعارف فإذا كان المنهج علمي فا

علمیة وبذلك یكون یقینها كبیر لذلك فإن المنهج هو الطریق الموصل إلى الأهداف، یمكن أن 
  :هي الأهداف نتساءل ما

  .ختبار مدى صحة الفرضیاتا_ 1

  .مدى هذا الصدق في لعوامل والشروط التي تأثرالبحث عن ا_ 2

 .معرفة ورسم الحدود التي تطبق في مجالها الدراسي_ 3

  :منهج دراسة حالة

موضوع البحث یسلط الضوء على الاتصال الداخلي ودوره في تفعیل العمل المشترك في 
  .المؤسسة لذلك فإن المنهج المناسب لهذه الدراسة هو منهج دراسة حالة

غلى أن '' مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال''أحمد مرسلي في كتابه یعرفه 
دراسة الحالة هي اختبار عدد من الحالات أو المفردات المتمثلة للبحث ودراستها دراسة 
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شاملة متعلقة بهدف الوصف والفهم المتكاملین لكل حالة على حدا ولجمیع العوامل المتشابكة 
  .1ي كل منها والعلاقات بینها ومدى الترابط بین هذه العواملوالقوى الداخلیة ف

ویعرفه عامر مصباح بأنه الطریقة المنهجیة المركزة على حالة معینة تستهدف جمع الحد 
الأعلى من المعلومات حولها بهدف الوصول إلى وصفها بدقة وتحدید خصائصها وممیزاتها 

  .2الحالات المشابهة وتمكن بعد ذلك من القیام بعملیة التعمیم على

نسجامه مع طبیعة الدراسة والفرضیات، للوصول إلى لامنهج دراسة حالة قمنا باختیار علیه و 
، ولم یكن هذا المنهج ولید الصدفة بل بین متغیرات الدراسةالتي أثرت  فهم العلاقة والعوامل

   . اعتبارات ومبررات موضوعیة بحت

دراسة حالة لأنها تحاول جمع الملومات وتدقیقها والتأكد إن هذه الدراسة تتلاءم مع منهج _ 
  .من صحتها وصدقها

  .والتشخیص الأولي لعوامل المشكلةإن هذا المنهج یسمح بوضع فرضیات _ 

  .ئیة التي تتم فیها الدراسةقتراح نوع من المعاملة أو العلاج على ضوء الظروف البیا_ 

كل في النهایة مجموعة البیانات التي تشتخدام أدوات جمع ن هذا المنهج یسمح باسإ_ 
  .متكاملة یمكن من خلالها الحصول على إجابات التي تتطلبها التساؤلات الرئیسة في الدراسة

                             
ى، ، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، الطبعة الأول''مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال''أحمد مرسلي،  1

 .301، ص2007
 .115، ص2008دیوان المطبوعات الجامعة، الجزائر،  ''منهجیة البحث في العلوم السیاسیة والإعلام''عامر مصباح،  2
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یسمح هذا المنهج بالاتصال المباشر بأفراد مجتمع البحث ویفسح المجال لاستخدام المقابلة _ 
  .والاستطلاع والتكشف عن المیدان

م على طریقة للحصول على المعلومات الشاملة عن الحالات المدروسة، یقو  هوفوعلیه 
 كتفاء بالوصف الخارجي أو الظاهريدات المختلفة وعدم الاأـساس التعمق في دراسة الوح

عن أیضًا كشف الو الكشف عن العلاقات السببیة لظاهرةمن الخصائص تمثلت في  مجموعة
 ،داةعلى أكثر من أدراسة حالة یعتمد منهج ف الدراسةالعلاقة الوظیفیة بین متغیري موضوع 

 .1للحصول على المعرفة تحلیل الكیفي للظواهر والحالاتالطریقة و 

كونه یقوم على دراسة الظواهر مهما كان كما استخدم الباحثین المنهج الوصفي التحلیلي 
ا من المب فهو یقوم على 'الغة، تصنیفها كما هي موجودة على الواقع وصفها وصفًا دقیقًا وخالیً

ا عن طریق جمع  التحلیل والتفسیر العلمي المنظم للظاهرة أو المشكلة المحددة وتصویرها كمً
، وقد تم استخدام هذا المنهج لتوافقه مع نوع 2'البیانات ومعلومات عن الظاهرة المدروسة

باعتباره أحد  .یةالدراسة لمعرفة أهمیة ودور الاتصال الداخلي داخل مدیرة النقل لولایة المد
 .أنواع الدراسات التي یقوم بتحلیل وتشخیص وجمع البیانات التفصیلیة لظاهرة بصفة معمقة

تعتمد علیها الدراسة من التي یعتبر الحصول على المعلومات والبیانات  :أدوات جمع البیانات
الإسهامات أهم خطوات البحث، ویرجع ذلك لقیمة البحث العلمي ومدى نتائجه وقدرته على 

  .في تقدیم العلم، ویرتبط ذلك بمدى قدرته على الحصول على المعلومات اللازمة للدراسة

                             
 .103أحمد مرسلي، مرجع سابق، ص 1
، 2010، الطبعة الأولى، مكتبة العبیكان للنشر والتوزیع، الریاض، ''جمع البیانات وطرق المعاینة''حسین علوان مطلق، 2

 .287ص
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بما أن الهدف هو الحصول على المعلومات والبیانات التي تخدم موضوع بحثنا فكان من و 
انیة كأداة رئیسة بالإضافة إلى یستبمن الأدوات التالیة الاستمارة الاستخدام كل الأنسب ا

  .مع بعض المسؤولین بمدیریة النقل لولایة المدیة والمقابلةبالمشاركة  حظة الملا

ت الملاحظة أداة من أدوات البحث العلمي خاصة تلك المتعلقة بالدراسا :الملاحظة
، وهناك العدید من تعریفات الباحثین للملاحظة كأداة في البحث العلمي وهي الاستطلاعیة

  :كما یلي

علومات، تتمیز الملاحظة العلمیة بأنها تسعى إلى تحقیق هدف علمي وسیلة قدیمة لجمع الم
واضح وتحدث عن قصد، وبصورة منظمة، وبأن نتائجها تسجل بانتظام وفي ترابط وتناسق 

  .امیة من حیث تباینها وصدقها ودقتههادفین، وكذلك لابد أن تخضع الملاحظة للضوابط العل

في جمع البیانات حول موضوع معین عن طریق  أداة علمیة تستخدم: ویعرفها عامر مصباح
الاستخدام الشخصي للباحث، سواء كان ذلك بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة، أو بطریقة 

  .1عفویة أو منظمة

أي أنها تعني توجیه الحواس والانتباه إلى ظاهرة أو مجموعة من الظواهر رغبة في الكشف 
وقد اختلف ، 2جدیدة عن تلك الظواهر عن صفاتها أو خصائصها توصلاً إلى كسب معرفة

                             
 .62عامر مصباح، مرجع سابق، ص1
، دار الثقافة للنشر والتوزیع،الطبعة ''أسالیب البحث العلمي مفاهیمه،أدواته،وطرقه الإحصائیة''جدوت عزت عطوي،  2

 .110، ص2001الأولى، 
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أساسیین تم إدراجهما  المنهجیة في تحدید أنواعها، فبعضهم اقتصر على نوعینمختصین في 
  :في

وهي عبارة عن فترة زمنیة طویلة متواصلة من التفاعل الاجتماعي  :الملاحظة بالمشاركة
المكثف بین الباحث والمبحوثین في البیئة الطبیعیة التي یعیشون فیها، حیث من خلال الفترة 

  .1تجمیع المعلومات المطلوبة من داخل موقع الحدث بشكل منظم وغیر تلقائي

ملاحظة أو الملاحظة في حیاة الأشخاص حالة لا یشارك فیها ال :الملاحظة بدون مشاركة
ملاحظة المجتمع دون مشاركة أعضائه بحیث یكتفي الباحث ،2الموجودین تحت الدراسة

حیاتهم الخاصة أي إجراء الملاحظة من الخارج بصورة مستقلة ومنفصلة عن المجال 
المدروس، ویكون استخدامها في الحالات بتسجیل فردي للجوانب المدروسة والحركات 
الظاهرة التي یمكن رؤیتها من مسافة معینة لكن دون الذهاب للتعمق في بحث الأبعاد 

  .المختلفة

حیث تعطي المجال للباحث لملاحظة سلوك وتفاعلات وعلاقات المبحوثین في ملاحظة 
المناخ السائد، ملاحظة طریقة الاتصال الداخلي وسلوك الموظفین والتفاعل الحاصل فیما 

  .هم بهدف معرفة نوع العلاقات المتبادلةبینهم وبین رؤسائ

                             
یروت، الطبعة الأولى، ، دار النهضة العربیة للطباعة والنشر، ب''المدخل إلى مناهج البحث العلمي''محمد محمد قاسم،  1

 .110، ص1999
 .111نفس المرجع، ص 2
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تعتبر المقابلة من الأدوات الرئیسة لجمع المعلومات والبیانات في دراسة الأفراد  :المقابلة
فهي أداة بحث 'الإنسانیة، كما أنها تعد أكثر الوسائل المستعملة لجمع البیانات،  والجماعات

أو جماعة، قصد الحصول على  مباشرة تستخدم في مسألة الأشخاص المبحوثین فردًا
  .1'المعلومات الكمیة أو الكیفیة

بیانات صلة وثیقة بآراء الأفراد أو میولهم أو للیشجع استخدام هذه الأدوات حیث تكون 
اتجاهاتهم نحو موضوع معین كما تصلح لجمیع المعلومات من مواقف ماضیة أو مستقبلیة 

  .2یصعب فیها استخدام الأدوات الأخرى

ف أنجلس المقابلة بأنها محادثة موجهة یقوم بها فرد مع الآخر أو مع أفراد آخرین، ولقد عر 
بهدف حصوله على أنواع من المعلومات لاستخدامها في بحث علمي والاستعانة بها في 

 .عملیات التوجیه والتشخیص والعلاج

تسهل و نها تدل المبحوث على مدى اهتمام الباحث ببحثه، لأجمع المعلومات بتمتاز المقابلة 
عملیة البیانات وتمكن الباحث من السیطرة على الموقف الذي یجري فیه جمع المعلومات 

  .3وتمكنه كذلك من اكتشاف العلامات والإشارات غیر اللفظیة التي تصدر عن المبحوث

                             
 .214أحمد بن مرسلي، مرجع سابق، ص 1
  .110جدوت عزت عطوي، مرجع سابق، ص 2
، 1999، جامعة القاهرة، القاهرة، )ب،ط(، ''مقدمة في مناهج البحث في الدراسات الإعلامیة''راسم محمد كمال،  3

 .154ص
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اعتبار أن هذا  العامة على قسم المصلحةلالمؤسسة  عضوین فيوقد وظفت المقابلة مع 
الأقسام القائمة على الاتصال الداخلي في المؤسسة وذلك لمعرفة مدى  القسم هو من أكبر

  .  تفعیل العمل المشترك داخل المؤسسة

تعد مصدر أساسي لجمع المعلومات الرسمیة، من خلالها تمكن الباحثین  :الوثائق والسجلات
موضوع البحث، منها النشرات الدوریة تتعلق بطریقة من الحصول على البیانات التي تخدم 

من الوزارة الوصیة لا سیما في مجال قطاع الوظیف العمومي التعامل والتعلیمات السلمیة 
التحفیز، حقوق وواجبات الموظف، تقاریر یومیة بخصوص ظروف العمل، وثائق متعلق (

  )بالهیكل التنظیمي وعدد الموارد البشریة

ریقة علمیة في جمع البیانات حول الظواهر الاجتماعیة، شائعة في اغلب هي ط :الاستمارة
مكانیة استخدام الدلیل  البحوث الاجتماعیة، وذلك بسبب سهولتها وتكالیفها المنخفضة وإ
الإحصائي، وكذلك الاستخدامات المتعددة للبیانات المتحصل علیها، وهناك العدید من 

  :ال منهافي هذا المجقدمها المختصین تعریفات 

عبارة عن مجموعة أسئلة تدور حول موضوع معین تقدم لعینة من الأفراد الإجابة ''هي 
تاج إلى شرح إضافي وتجمع في شكل علیها، وتعد هذه الأسئلة في شكل واضح بحیث لا تح

 .1''ستبیانیةاستمارة ا

                             
، الطبعة الأولى، مكتبة ''مناهج البحث العلمي، دلیل الطالب قي كتابة الأبحاث والرسائل العلمیة''عبد االله محمد شریف،  1

 .192، ص1996الإشعاع للنشر، الإسكندریة، 
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صدقها یعرفه عامر مصباح على أنه أداة علمیة تبنى وفق مراحل علمیة تكتسب عبرها 
وثباتها، وتشتمل بنودها على إمكانیة قیاس فرضیات البحث، وتحدید العلاقات بین 

  .1المتغیرات

ا  سیما في مختلف العلوم الإداریة یعتبر من أكثر وسائل جمع البیانات شیوعًا واستخدامً
ت یرها من المجالاوالاجتماعیة والسیاسیة والتربویة وغ تلف العلوم الإداریة والاقتصادیةمخو 

راسات العلمیة الأخرى، إضافة لشیوع استخدامها في استطلاع الرأي العام وفي إطار الد
 ،الإستراتیجیة والتعرف على اتجاهات ورغبات ومیول المستهلكین في مجالات مختلفة

الاستبیان تتضمن الأسئلة المكتوبة والمحددة لدراسة المتغیرات التي یتطلع الباحث واستمارة 
  .2من هذه الأسئلة إجابات محددة یتم إدراجها وفق مقاییس محددةلدراستها وتتض

لذلك فإن الاستمارة أداة مهمة بالنسبة لموضوع دراستنا حیث هي شائعة في معظم البحوث 
یفي، وتتعامل مع الأكادیمیة وذلك بسبب ارتباطها بعملیات التحلیل الإحصائي و التحلیل الك

ن أن تطبق الاستمارة على عینة كبیرة م حیث یمكنجتماعیة المباشر، واقع الظاهرة الا
ي فترة قصیرة من الزمن وبواسطة عدد قلیل من المساعدین، ویمكن أن فمجتمع الدراسة و 

ط علیه بحضور دون الضغتنطوي على فائدة مهمة هي إعطاء المبحوث الحریة في الإجابة 
الربط بین نوعیة إجابته مكانیة سمه على صحیفة الاستبیان أو إمعه، أو ذكر ا الباحث

سمه، كما تتیح للباحث فرصة للتعرف على واقع الظواهر الاجتماعیة المباشرة وتجریب وا

                             
 .125مصباح، مرجع سبق ذكره، ص عامر 1
، توزیع، الأردن، الطبعة الأولى، إثراء لنشر وال''منهج البحث العلمي''خضیر كاظم حمود، موسىى سلامة اللوزي،  2

 .104- 103، ص2008
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ات نظریة قد تكون عیة ولیست تخمینات فردیة أو تجریدالمیدان، وبناء دراسته على بیانات واق
  .صحیحة

ا وهو ما یخص موضوعنالذي وضعت من أجله هذه الاستمارة هو معرفة  فالهدف  
داخل مدیریة النقل بولایة المدیة، حیث أن دور الاتصال الداخلي في تفعیل العمل المشترك 

سؤلاً موزعة على  21محتوى الاستبیان شمل متغیرات وتساؤلات الدراسة إذ احتوى على 
  :خمس محاور متعلقة بتساؤلات البحث وهي كالتالي

لى المؤشرات الخاصة بالجنس، خصص للبیانات الشخصیة إذ یحتوي ع: المحور الأول
المستوى التعلیمي و الخبرة المهنیة وتكمن هذه المؤشرات أو المتغیرات في التعرف على 

  .خصائص مجتمع البحث

تعرفنا من خلاله على دور الاتصال الداخلي في تحقیق یتضمن سبعة أسئلة  :المحور الثاني
  .؟یة، وهل یمكن تحقیق ذلكفعالیة التسییر داخل مؤسسة مدیرة النقل لولایة المد

یحتوي على ستة أسئلة تعرفنا من خلالها على أشكال ووسائل الاتصال : المحور الثالث
الداخلي المعتمد علیها في مدیریة النقل من طرف العاملین بها، ومدى تأثیر الاتصال 

  . فیهاعلیها والتأثیر الداخلي 

المحور دور الاتصال الداخلي في یحوي أربعة أسئلة حیث یتضمن هذا : المحور الرابع
  .تحقیق العمل المشترك ومدى فعالیة تسییره داخل المدیریة
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آخر محور من محاور الدراسة حیث یضم ثلاثة أسئلة تدور حول وجهة : المحور الخامس
نظر الموظفین في العراقیل التي تعیق العملیة الاتصالیة الداخلیة بالمدیریة وتزودنا ببعض 

  .الاتصال الداخلي في مدیریة النقل لولایة المدیةلمناسبة لتحسین وضمان فعالیة الاقتراحات ا

من ملاحظات ومقابلات مفتوحة كون ستطلاعیة لما شملته بعد أن أكمل الباحثین الدراسة الا
فكار والمعلومات ساعدهما على تحدید وتعدیل أسئلة الاستمارة لیتم في ذهنهما جملة من الأ

  .على عینة الدراسة زیعها فیما بعدتو 

عدد تم اوقد تم تطبیق الاستمارة على مرحلتین وذلك بعد الانتهاء من الدراسة الاستطلاعیة 
في قسم  *1التي تم تقدیمها فیما بعد إلى أساتذة ىولكمرحلة أ استمارة البحث من قبل الباحثین

   .الإعلام والاتصال من أجل ضبطها وتحكیمها

حسب  مبحوث كل 92بعد تعدیلها على نحو  توزیع الاستمارةتم خلال : المرحلة الثانیة
الفترة  خلالین ونلك من بحضور الباحث معظمهاتم ملئ  ،موقعه في السلم التدریجي للوظیفة

  .أفریل 30إلى  مارس 01الممتدة من 

تسجیلها في و إجابات المبحوثین  بعد استرجاع الاستمارة تم ترمیز :الإحصائیةالمعالجة 
الإجابات من فحص والتحقق وقد تم في البدایة  spss:المعروف بـ الإحصائيبرنامج ال
 .الدراسةمن  استبعادهاالمتناقضة تم  الإجاباتاكتشاف بعض و 

  :في تحلیل البیانات الدراسة علي مستویین من التحلیلاعتمدنا : مستویات التحلیل

                             
  .، جامعة یحي فارس، المدیة)أ(الدكتورة نبیح أمینة، أستاذة محاضرة * 1

 .، جامعة یحي فارس، المدیة)أ(الدكتور فزاني شاكر، أستاذ محاضر * 
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الداخلي  لاتصالالبعد الكمي  یسمح لنا بتحلیل صورة مكبرة عن دور  أنحیث  :التحلیل الكمي
  داخل مدریة النقل لولایة المدیة في تفعیل العمل المشترك

تحلیل دور الاتصال الداخلي  البعد الكیفي  للتحلیل فیسمح لنا بتعمق في  أما: التحلیل  الكیفي
  مدیةفي تفعیل العمل المشترك داخل مدیریة النقل لولایة ال

  :مجتمع البحث وعینة الدراسة

الإحصاء بصورة عامة هو عصا الباحث التي تقوده إلى الأسلوب الصحیح والنتائج  نأ
فهي مجموعة من السلیمة في البحث العلمي، وتعتبر العینة من أهم مواضیع الإحصاء، 

ا على فراد المختارة من مجتمع البحث على أسس علمیة واضحة تأخذ أشكال مختلفة بناالأ ءً
، والعینة تتحدد بانتقاء لمينوعیة وظروف البحث، وقد استخدمت لتسهیل عملیة البحث الع

  .1مجموعة محددة من مجموعة الأفراد أو وحدات المجتمع المبحوث، لإقامة البحث علیها

 ففي دراستنا حول الاتصال الداخلي وتفعیل العمل المشترك داخل مؤسسة مدیریة النقل
ا على العینات غینوع من  اعتمدنا ر الاحتمالیة وهي العینة القصدیة حیث لجأنا إلیها بناءً

معرفتنا للمجتمع وعناصره وطبیعة الدراسة ویكون هدف العینة القصدیة في أن الباحث یقوم 
ا لصدفة بلباختیار مفرداتها بطریقة تحكمیة لا مجال  ا بانتقاء مفرداتها نظرً ل یقوم شخصیً

لكافة  شاملالمسح اعتمدنا أسلوب ال،  موظف 92 بحث والذي یقدر عدده بـلصغر مجتمع ال
إدارة علیا، (من مختلف وحدات وهیاكل المؤسسة  حصرهم حیث تم أفراد مجتمع البحث،

                             
، 1986، الطبعة الأولى، دار الطلیعة، بیروت، ''الأسس العلمیة لمناهج البحث الاجتماعي''إحسان محمد حسن،  1

 .49ص
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حتى المدیة بلدیة  قلیمإمختلف المقرات المتواجدة عبر ب ...)مسیرین، أعوان أمن، إداریین 
ا معهم عن دور الاتصال الداخلي وتفعیل العمل المشترك التي أجریناه الاسئلةوثیقة تكون 

حیث تم  استرجاع  ،معبرة عن حال وواقع الاتصال الداخلي والعمل المشترك داخل المؤسسة
لغیت را للغیابات والعطل السنویة كما أاستمارة لم یتم استرجاعها نظ 19استمارة، منها و73
 21 ةوكان عدد الأسئلة المطروح العینة،دات عدم ملئها كاملة من قبل مفر استمارة ل 13

تعلق ی ومنها ماأسئلة،  03خاصة بالموظفین بها ال معلوماتمنها ما یتعلق بال، سؤال
سؤال  19بالاتصال الداخلي ومدى تفعیل العمل الجماعي داخل المؤسسة، وقد قسم إلى 

  .خاصة بعمال مدیرة النقل لولایة المدیة

  :جال الدراسةم

ولیة عن موضوع الدراسة مصدرها الكتب والرسالات السابقة، فموضوع اءات الأفمعظم القر 
راجع والدراسات السابقة كونه مجال بحث لیس مالاتصال الداخلي یتوفر على العدید من ال

  .بالجدید منذ سنوات

فیما یخص الإطار النظري بدأنا مرحلة جمع المعلومات وذلك عن طریق  :نيالمجال الزم
جمع الكتب والوثائق والدراسات السابقة وكل ما یخص دراستنا، وذلك من نهایة شهر جانفي 

جراء زیارات استطلاعیة لأخ النزول إلى المیدانشهر ماي، نهایة إلى  ذ صورة عامة عن وإ
افریل  30 إلى مارس 01ع الاستمارة في الفترة الممتد من توزیبعدها تم ، لیالمؤسسة وخدماتها

وفي نفس الفترة تم جمع الاستمارة بالإضافة إلى المقابلات التي كانت من نفس  2018سنة 
 .2018 جوان 3لى غایة إالنتائج  وتحلیل غثم فترة تبویب والتفری .الفترة
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على مستوى مدیریة النقل وفروعها بالنسبة للمجال المكاني قد تمت دراستنا  :المجال المكاني
   .على مستوى إقلیم بلدیة المدیة

  :تحدید المصطلحات

یعني التعبیر والتفاعل من خلال بعض الرموز لتحقیق هدف معین وتنطوي : لغة :لالاتصا
على عنصر القصد والتدبیر وأي من هذه المفاهیم یوضح لنا أن الاتصال عملیة تتضمن 

ویرجع أصل الكلمة في ) هدف، برنامج(لتحقیق ) موضوع، فكرة( حول) المشاركة، التفاهم(
اللغة العربیة إلى الفعل یتصل والاسم یعني المعلومات المبلغة أو الرسالة الشفویة أو تبادل 
الأفكار والآراء أو المعلومات عن طریق الكلام أو الإشارات، كما تعني الكلمة أیضًا شبكة 

  .1التفاعل والعلاقات الإنسانیة بین البشرالاتصال وكلها تؤكد على أهمیة 

یقصد به العملیة الرئیسیة، التي یمكن أن ینطوي فیها كافة أوجه النشاط : ااصطلاحیً 
الإعلامي والدعائي والتوعوي، بالإضافة إلى أنشطة العلاقات العامة والمعلومات بهدف تبادل 

الاتصال من خلال عملیة دینامیكیة المعلومات والأفكار، الآراء والاتجاهات بین طرفي عملیة 
 متواصلة ودون نهایة وباستخدام رموز ذات معنى محدد وأسالیب محددة للتأثیر ووسائل
إعلامیة معینة وعبر نسق اجتماعي معین ووسائل لتحقیق الأهداف الأساسیة المقصودة من 

  .2عملیة الاتصال

                             
 .55، صالمرجع السابق، ''الأسس العلمیة لمناهج البحث الاجتماعي''إحسان محمد حسن،  1
، دار الفتح للتجلید '')رؤیة نظریة وعملیة وواقعیة(العملیة الاتصالیة ''سلوى عثماني الصدیقي، هناء حافظ بدوي،  2

 .10-09، ص2008الفني، الإسكندریة، 
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الاجتماعیة من خلال تبلیغ رسائل هو الآلیة التي یتم من خلالها تنشیط وتحریك العلاقات و 
معینة ورموز محددة، وتبادل أشیاء مادیة وأخرى غیر مادیة، وما ینتج عنه من علاقة تأثیر 

  .1وتأثر

ئل بین طرفین أو أكثر، هو عملیة التفاعلیة تتضمن تبادل الأفكار والمعلومات والرسا :إجرائیا
   .هداف معینةلتحقیق أ الاتصالیة العملیة ورموز دلالیة بین أطراف  شارات من خلال إ

یتم بین العاملین في المنشأة وداخل نطاقها، وسواء كان بانه  :ااصطلاحً  :يالاتصال الداخل
ذلك بین أقسامها أو فروعها المختلفة أو العاملین في جمیع مستویاتهم، أي تتم داخل المنظمة 

وتعلیمات من أعلى إلى  سواء على شكل اتصال هابط على شكل أوامر وتوجیهات وقرارات
أسفل التنظیم أو على شكل اتصال صاعد من أسفل التنظیم إلى أعلاه على شكل شكوى 

أو قد تكون على الاتصال الأفقي . واقتراحات وطلب إجازات أو ترقیات أو طلب معلومات
بین المدراء من نفس المستوى أو رؤساء الأقسام من نفس المستوى بقصد التنسیق والتشاور 

  .التعاون من أجل أهداف المنشأة وتحقیقهاو 

تلك العلاقة التي تربط بین المؤسسة بجمهورها الداخلي والمتمثل في  على أنه :جرائیاإ
ا بخلیة الاتصال المتواجدة   .الموظفین، العمال، المسیرین، الإطارات والمدیریة مرورً

ن یقال مؤسسة أسس یؤسس جمع مؤسسات، منشأة أنشئت لغرض معیهي  :ةلغ :المؤسسة
  .2عملیة، صناعیة أو خیریة

                             
 .09، ص''أساسیة في علم الاجتماع الإعلاميمصطلحات ''ناصر قاسمي،  1
 .  239، ص2002، دار اللسان العربي، الطبعة الأولى، الجزائر، ''مصطلحات في الإعلام والاتصال''خضیر شعبان،  2
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مجموعة من الأشخاص مدمجین في وحدة اقتصادیة أو اجتماعیة فهي عبارة عن  :ااصطلاحً 
قانونیة لتحقیق هدف مشترك، من خلال تجمیع الموارد المادیة والبشریة الضروریة لذلك 

ا   .1واستغلالها استغلالاً عقلانیً

ا في إطار قانوني واجتماعي كل ت'': یعرفها دادي ناصر بأنها نظیم اقتصادي مستقل مالیً
معین هدفه دمج عوامل الإنتاج أو تبادل سلع أو خدمات تختلف باختلاف الحیز المكاني 

ا لحجم ونوع نشاطه   . 2''والزمني الذي یوجد فیه، تبعً

لیف المؤسسة هي مجموعة من الطاقات البشریة والموارد المادیة المتداخلة فیما بینها، تو 
 .3محكم ومحدد بغرض أداء مهمة معینة

ا في إطار قانوني واجتماعي معین هدفه دمج : اجرائیإ هي كل هیكل تنظیمي مستقلاً مالیً
 .عوامل إنتاجیة من أجل تحقیق هدف إنتاج السلع أو الخدمات

  .4هي وحدة اجتماعیة تقام بطریقة مقصودة من أجل تحقیق أهداف محددة

فعالیة شخص ما أي ما بیده من نشاط مؤثر، بمعنى النزوع الطبیعي نقول  :لغة: الفعالیة
  .1لإتیان الأفعال

                             
  .236ناصر قاسمي، مرجع سابق، ص 1
 .18، ص1998ئر، ، دار المحمدیة العامة، الطبعة الأولى، الجزا''اقتصاد المؤسسة''دادي عدواني ناصر،  2
وفق النظام المالي والمحاسب الجدید مبادئ عامة أمثلة محلولة ( المحاسبة المالیة''عبد الوهاب الرمیدي وعلي سماي،  3

 .82، ص2011الطبعة الأولى، طبع لمطبعة دار هومة، الجزائر، '')علوم التسییر- علومتجاریة- علوم اقتصادیة
، 1999، مؤسسة شباب الجامعة، الطبعة الأولى، الإسكندریة، ''لعلاقات الإنسانیةإدارة الأفراد وا''صلاح المنشاوي،  4

 .244ص
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تعني مدى نجاح القائم بالاتصال في ممارسة المهنة وتقاس بمدى تأثیره في  :اصطلاحًا
  .2الجمهور الذي یتوجه إلیه، وفي أداء باقي عناصر عملیة الاتصال بكفاءة عالیة

ى القائم بالعملیة الاتصالیة تمكنه من معرفة وأداء وظیفته وهذا التعریف یركز أساسًا عل
بكفاءة ومن ثم التأثیر على الجمهور المستهدف، وذلك من خلال التحكم الجید في عناصر 

  .العملیة الاتصالیة

الغایة التي تحقق من خلالها الإدارة والأهداف أو النتائج لمطلوبة بأفضل '': أنها أي
  .3''الشروط

ا ة عن مدى استعداد المؤسسة للبقاء، والتكیف والاحتفاظ بنفسها ونموها باستقلالی :إجرائیً
قناع من اجل خلال توظیف  تقنیات الاتصال و الإ منالوظائف الخاصة التي تؤدیها، 

  .هداف المنشودةو الولاء الوظیفي للوصول إلي الأ تحقیق الرضا

  :العمل المشترك

وهو مجموعة من الأفراد تعمل ) أسلوب العمل كفریق(أو ) العمل الجماعي(هو  :اصطلاحًا
ا لتحقیق هدف مشترك مثل فریق لعبة الریاضة یمثل مهارات النجاح، ویشترط التركیز . معً

والوضوح والتدوین والموضوعیة وتجنب الفردیة والاتصال في العمل لتشمل مهارات التعامل 

                                                                                        
، مذكرة لنیل ''معوقات الاتصال بین إدارة الموارد البشریة والعمال في المؤسسة العمومیة الجزائریة''صبرینة رماش،  1

 .22شهادة الماجیستیر، ص
 .23نفس المرجع السابق، ص 2
، رسالة لنیل شهادة الدكتورة، جامعة منتوري، ''الفعالیة الاتصالیة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة''صبرینة رماش،  3

 .21، ص2009قسنطینة، 
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قامة العلاقات الإنسانیة وا لمقدرة على العمل كجزء من فریق، والتواصل مع الآخرین، وإ
المقدرة التي أضحت حاجة ماسة وضروریة لمواجهة متطلبات عالم العمل، سواء استخدمت 

  .1لمهارات الاتصال المباشرة أو غیر المباشرة

ل زماني ومكاني واحد هو عبارة عن مجموعة من الأفراد یتفاعلون فیما بینهم في مجا :اإجرائیً 
رهم جماعة أو مجتمع ما واحتكاك أفكا لأفراد مع بعضهم البعض فيجتماع اوهو نتیجة لا

    .وتقابل وجدانهم ونزاعاتهم مع ما یحیط بهم من ظرف

  :الدراسات السابقة

 الداخليفي توجیه الباحث، فموضوع الاتصال لا دور إن الاعتماد على الدراسات السابقة لها 
له أهمیة كبرى، یستلزم على الباحث أن یقوم بقراءة دراسات لها مباشرة بما یبحثه، وهذا 
بهدف الاستفادة منها من حیث وضع التصمیم الهیكل المتواصل إلیها على مستوى أسالیب 
الانجاز وكذا التعرف على النتائج المتوصل إلیها على مستوى كل دراسة من هذه الدراسات 

تمكن من تقریر ما سیفعله هو بدوره في بحثه للموضوع، من خلال الحرص السابقة، حتى ی
ا في الوقت نفسه تكرار بحث ما سبقه إلیه  على أن یكون مكملاً للمجهدات السابقة متفادیً

  .غیره، لأن ذلك یفقد عمله الأصالة والواجب توفرها في كل بحث

موضوع بحثه لكي تتمكن  تفرض قواعد البحث على الباحث أن تعمق في قراءة كتب حول
  .لدیه فكرة وحوصلة عامة حول الموضوع الذي هو بصدد دراسته

                             
1 https :// ar.wikipedia.org wiki /                  عمل كفریق  
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إن تحدید الدراسات السابقة خطوة ضروریة تمكن الباحث من إدراك النظریات والنتائج التي 
ومن بین المذكرات التي ساعدتنا في دراستنا ، إلیها تلك البحوث في مجال تخصصه توصلت

  :نذكر منها

  :الأولى الدراسة

دراسة وصفیة  ،''الاتصال الداخلي ودوره في تحسین إنتاجیة الموارد البشریة'' :تحت عنوان
بالمؤسسة الوطنیة للصناعات الكهرومنزلیة، أطروحة لنیل درجة الدكتورة في علوم الإعلام 

، معهد علوم الإعلام والاتصال، 3والاتصال من إعداد الطالبة بایة بوزة، جامعة الجزائر 
2012-2013.  

هل تأثر الاتصال الداخلي في : شكالیة الدراسة تم طرح سؤالین محوریین حول الدراسةوعن إ
  تحسین إنتاجیة الموارد البشریة بأنماط التسییر المتبع بعد الاستقلال في المؤسسات الجزائریة؟

ا دور) م.ك.ص.و.م(هل الاتصال الداخلي الذي تمارسه    فراد؟في تحسین إنتاجیة الأ حالیً

  :وتندرج تحته تساؤلات فرعیة كانت كالتالي

  هل للاتصال الداخلي دور في زیادة الدافعیة للعمل؟_ 

  هل للاتصال الداخلي دور في تحقیق الرضا الوظیفي؟_ 

  هل للاتصال الداخلي دور في رفع الروح المعنویة للموارد البشریة؟_ 

  :أساسیتینوللتأكید صحة الدراسة قامت الباحثة بطرح فرضیتین 
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الاتصال في تحسین إنتاجیة الموارد البشریة بأنماط التسییر الإداري تأثیر الدور الذي یلعبه 
  .بأنماط التسییر الإداري الذي كان متبع في المؤسسات الجزائریة بعد الاستقلال

  .یؤدي استخدام الاتصال الداخلي بفعالیة لتحسین إنتاجیة الموارد البشریة

حددت الباحثة أهداف الدراسة انطلاقًا من تساؤلات الدراسة حیث تمثلت في التعرف على دولا 
وتشخیص وضعیته في المؤسسات الجزائریة، الاتصال الداخلي في رفع إنتاجیة الید العاملة 

لتفعیل خلال حقبة زمنیة معینة، وحصر المرتبطة بالاتصال الداخلي وتقیم البدائل العلمیة 
  .صال الداخلي في المؤسسة الصناعیة لمساعدته في تحقیق الأهداف الملرجوةدور الات

-31خلصت الدراسة في الأخیر إلى أن غالبیة الأفراد العینة من ذكور تتراوح أعمارهم بین 
، هم من خریجي التكوین المهني یضطلعون بالوظیفة الإنتاجیة كما یتمتعون بالمهارة 35

 الاتصالات الرسمیة النازلة وغالبة الشك الكتابي على الشفهي، مع غیابوالأقدمیة كما یسود 
  .بعض الموظفین إلى عدم احترام التسلسل الوظیفيیلجأ و كلي للاتصال الرسمي البصري، 

  :الدراسة الثانیة

دراسة میدانیة أجریت  ،''العمل الجماعي ودوره في تحسین المردود الدراسي'' :تحت عنوان
انویات بولایة المسیلة دراسة مقدمة لنیل درجة الدكتورة في علم الاجتماع وعة من الثبمجم

تخصص تنمیة الموارد البشریة من إعداد الطالب بلخیر دهیمي، جامعة محمد خضیر 
  .2016-2015بسكرة، كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، الموسم الجامعي الدراسي 
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فق برنامج عمل معین یساعد هذه الأطراف هل یمكن خلق جو جماعي و : إشكالیة الدراسة
وبذلك تحقیق أهداف مشروع المؤسسة ولهذا الأسباب تم اختیار  ؟في تحسین المردود الدراسي

 .ودوره في تحسین المردود الدراسي في المؤسسات التربویة الجزائریةالعمل الجماعي 

  :واعتمدت في صحة الدراسة على فرضیتین هما

بین المكانة السوسیومتریة للعامل وبین التوافق المهني عند جماعتي یوجد ارتباط موجب _  
  .قلیلتي وكثیرتي التغیب في التوافق العام والمهني والرضا عن العمل

ثیري التغیب في المكانة كهناك فروق دالة إحصائیة بین جماعتي قلیلي التغیب و _ 
  :الباحثة على النحو التاليوكان لهذه الدراسة جملة من الأهداف حددتها  .السوسیومتریة

دراسة العلاقات بین المكانة السوسیومتریة لقلیلي وكثیري التغیب ومدى توافقهم العام والمهني 
من نفس المكانة الرضا عن العمال، التوافق العام  ع دراسة الفوارق بین هذه الجماعتيم

  .والمهني، الرضا عن العامل من وجهة نظر رئیسه المباشر

ا تمحورت أهم یة الدراسة في مفهوم العمل الجماعي ودوره في تحسین المردود الدراسي ارتباطً
وثیقًا بمفهوم الاستثمار في الموارد البشریة التي تعتبر التربیة أهم مكون له، بل هي أداة فعالة 

وما دفع إلى الدراسة هو ما تعیشه التحولات الاجتماعیة التي تعیشها، في التنمیة التربویة و 
المدرسة من تحولات داخلیة وخارجیة، ومدى ارتباط مكانة العامل بین أقرانه بتوافقه هذه 

  .المهني مع عمله

الأسالیب الإحصائیة یحتاج أسلوب العمل توصل الباحثة في الأخیر إلى أنه باستخدام 
ب الجماعي إلى توفیر العدید من العوامل المادیة والبشریة منها البیئیة الاجتماعیة التي تلع
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الحیاة المتوازیة، والعیش الهنيء للفرد الجزائري التي تنعكس على صحته دور فعال في 
النفسیة والجسدیة بصفة عامة والمهنیة بصفة خاصة، وتسعى العلاقات الإنسانیة داخل 
المؤسسات التربویة من رفع التحفیزات من أجل تحسین إنتاجیة العمل وتوفیر بیئة مادیة من 

لى وضع شب كة اتصالیة قویة لتوحید الفهم لدى أطراف العملیة التربویة، وذلك من جهة وإ
خلال عقد اجتماعات ملتقیات وندوات والقیام بنشاطات تربویة وریاضیة وثقافیة، وبالتالي 
تحقیق الرضا عن العمل وتنمیة الثقافات التنظیمیة من خلال التفاعل داخل المؤسسة 

  .عات في المؤسسة التعلیمیةالواحدة، والتقلیل النزاعات والصرا

    :الثةالدارسة الث

، قامت بها الطالبة بن عامر زلیخة ''واقع الاتصال المؤسساتي في الجامعة الجزائریة''حول 
ضمن الدراسات المیدانیة بجامعة خضیر بسكرة، الجزائر، في إطار إعداد رسالة الماجستیر 
تخصص علم اجتماع التنظیم والعمل، إشراف الأستاذ الدكتور فضیل دلیو وذلك لعام 

ة، وحاولت أشهر وهي من الدراسات المیدانیة الوصفی 3، واستغرقت الدراسة حوالي 2001
هذه الدراسة الإجابة على تساؤل أساسي یتضمن مجموعة تساؤلات أهمها ما هي وسائل 

  ما هي أطره التنظیمیة؟ وهل یحسن استعمالا لمتوفر منها؟و الاتصال في المؤسسة؟ 

  :واشتقت من هذه التساؤلات أربع فرضیات مفادها

  .یتمیز الاتصال في المؤسسة في الجامعة بقلة المتخصصین_ 

  .یسود احتكار المعلومات في المؤسسة بالجامعة_ 

  .عدم توفر الأطر المناسبة للاتصال في المؤسسة في الجامعة_ 
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  .تعاني المؤسسة الجامعیة من سوء استخدام وسائل الاتصال في المؤسسة_ 

أظهرت أهمیة هذه الدراسة في كون الاتصال في المؤسسة ببعدها الداخلي والخارجي   
  .لمؤسسة الجامعیة وتكوین صورة إیجابیة لدى الجماهیرأساس بناء ا

في أن كانت الأسالیب التي دفعت صاحبة الدراسة إلى إجراءها فرغم أنها لم تحدد صراحة 
إلا أنه یمكن أن نستكشفها في قلة الدراسة المیدانیة خاصة الوطنیة حول هذا الموضوع ولا 

  .سیما في مجتمع الجامعة

ى تشخیص الأبعاد والعوامل التي تحكم الاتصال في الجامعة وتنظم وهدفت هذه الدراسة إل
علاقتها بجمهورها الداخلي والخارجي لكسب ثقة هذا الجمهور، مع محاولت تحدید المعوقات 

  .التي تؤثر على الاتصال في المؤسسة الجامعیة بالمجتمع الجماهیري

  .بررة ذلك بطبیعة الدراسة الوصفیةواعتمدت هذه الدراسة على منهج سمته الباحثة بالعینة الم

في حین كانت عینة الدراسة التي شملتها الدراسة المیدانیة في نوع الغینات العشوائیة الطبقیة 
 4818طالب من السنوات النهائیة لكل فرع من مجموع المجتمع الأصلي البالغ  120بلغت 

  .طالب وطالبة

ظة بدون مشاركة والمقابلة دون تحدید نوعها أما أدوات الدراسة المستعملة فتمثلت في الملاح
قد بینت هذه الدراسة حاجة الموظف مهاما كانت رتبته الوظیفة و من حیث الشكل والموضوع، 

ا هذ علما أنبالجامعة اصة إلى الاتصال وذلك بالشراكة في عملة اتخاذ القرار العامة والخ
أن نسبة كبیرة من المبحوثین اتضح من نتائج الدراسة ، و یمثل مظهر من مظاهر الحوافز

مع ضرورة  جامعةاعتبروا أن الاتصال هو أفضل الوسائل التي تسمح بتحقیق تسییر جید لل
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ل على الوعي بقیة الاتصال مختلف الأنواع الاتصالیة مما ید إحدى توازن وتكامل بین
   .سییرالتأكید على العلاقة التكاملیة بین الاتصال والت، و وأهمیته ودوره في التسییر

الاتصال یكاد ینحصر فقط في التعرف بالمؤسسة وهذا في ظل  واقعلقد بینت الدراسة أن 
الدراسیة  الأیام وأالجزائریة  الجامعة الملتقیات في قلة، مع طات الاتصالیةغیاب النشا

الجزائریة في تقویة  الجامعةرغم المجهدات التي بذلتها إداریة لكن ، والاجتماعات التبادلیة
دور الاتصال لإحداث التكامل بین الاتصال والتسییر إلا أن معظم أفراد العینة أكدوا أن 

   .تعاني من مشاكل عدیدة ولعل أبرزها یرتبط أساسًا بالاتصال الجامعة

  :أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة

كار الباحث ومساعدته على معرفة تكتسب الدراسات السابقة أهمیة كبیرة هي توجیه وترتیب أف
التي یمكن أن ینتجها في دراسته من خلال ما یستفاد من مضمونها وما یستخلص الخطوات 

  .من النتائج المتوصل إلیها

النظري والمعرض للدراسة إلا أن دراستنا تتمیز عن  في الإطاراعتمدنا على تلك الدراسات 
الدراسات السابقة بكونها عالجت من زاویة أخرى لم تعالج من قبل في الدراسات الأخرى 

 أما الدراسة الثانیة عالجتنتاجیة الموارد البشریة ،الاتصال الداخلي ودوره في تحسین إ عالج
واقع الاتصال جت الدراسة الثالثة وعالالعمل الجماعي ودوره في تحسین المردود، 

، بینما دراستنا تناولنا فیها دور الاتصال الداخلي في تفعیل العمل المشترك داخل المؤسساتي
  .ولایة المدیة، وهذا كله ما یخلق حالة من التمیز والفروقلمدیریة النقل 
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  .الفصل الأول مدخل إلى اتصال المؤسسة

ان الاتصال وسیلة هامة لنقل وتبادل المعلومات والأفكار، وبالتالي فإن الاهتمام   
ا في مجالات الاتصال بین الأفراد وبین  ً ا ضروری بعلم الاتصال والاتصال الفعال یعتبر أمرً

  فما هو مفهوم الاتصال داخل المؤسسة؟ وما هي أهمیته؟  .الإدارة والعاملین بها

  .مؤسسةلا داخلتصال الا : المبحث الأول

یحظى الیوم موضع الاتصال الداخلي بأهمیة قصوى في المؤسسة الحدیثة مهما 
كان حجمها أو طبیعة نشاطها، إذ یجب العنایة بالعملیة الاتصالیة بغیة تحقیق الربحیة 

رغم أن الكثیرین یرون أن الاتصال الداخلي لا علاقة له بالعملیة  والتنمیة المستدامة،
داخل  أهمیتهالاتصال الداخلي، و  هذا التعرج إلى مفهوم بحثناالإنتاجیة، وسنحاول في م

ا وحدیثًا، فحاجة ، المؤسسة الاتصال عنصر رئیسي وحیوي ومحور العملیة الإنسانیة قدیمً
حتمیة ولا یمكن أن ینقطع عن الآخرین، فكل و سان للاتصال حاجة ضروریة وملحة الإن

إنسان یمارس الاتصال بطریقة أو بأخرى ولذلك یتفاعل الإنسان مع المجتمع والبیئة التي 
یعیش بها، ولذلك یستحیل أن یعیش الإنسان بمعزل عن الآخرین، وحینما یغیب الاتصال 

  .عن الآخر یفتقد المجتمع الإنساني حیویته

العملیة الرئیسیة، التي یمكن أن ینطوي فیها كافة أوجه النشاط یقصد به : الاتصال
والمعلومات بهدف الإعلامي والدعائي والتوعوي، بالإضافة إلى أنشطة العلاقات العامة 

الأفكار، الآراء والاتجاهات بین طرفي عملیة الاتصال من خلال عملیة تبادل المعلومات، 
م رموز ذات معنى محدد وأسالیب محددة للتأثیر دینامیكیة متواصلة ودون نهایة وباستخدا
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ووسائل إعلامیة معینة وعبر نسق اجتماعي معین ووسائل لتحقیق الأهداف الأساسیة 
  .1المقصودة من عملیة الاتصال

فهو الآلیة التي یتم من خلالها تنشیط وتحریك العلاقات الاجتماعیة من خلال تبلیغ 
یاء مادیة وأخرى غیر مادیة، وما ینتج عنه من رسائل معینة ورموز محددة، وتبادل أش

، أي هو عملیة التفاعلیة تتضمن تبادل الأفكار والمعلومات والرسائل 2علاقة تأثیر وتأثر
   .بین طرفین أو أكثر

   الاتصال المؤسساتي: المطلب الأول

القیادة الإداریة التي یعتمد على كسب الأفراد وترغیبهم في  فن هي بما أن الإدارة
العمل، إذ تعتمد بشكل كبیر على الاتصال بین رؤساء والمرؤوسین، حیث یسمح لها 
الاتصالات بإمكانیة الحیاة والحركة، في الإطار التنظیمي، ومن جهة أخرى تحقیق 
الأرباح بالنسبة لهذه المؤسسة وهو الهدف الذي یحدد ضرورة وجود المؤسسة، وتخصص 

ا  له وسائل ضخمة من أجل تحقیق التعاون والانسجام بین أفرادها وهذا ما ینعكس حتمً
   .على مردودة المؤسسة

بأنه كل المجهودات التنظیمیة التي "تصال في المؤسسة ویعرف عبد الباقي زیدان الا
خیرة في التنسیق بین مختلف الهیاكل والأقسام والفروع التي تتكامل ها هذه الأیتعتمد عل

                                   

دار الفتح لتجلید ، '')رئیة نظریة وعملیة وواقعیة(العملیة التصالیة ''هناء حافظ بدوي، سلوى عثماني الصدیقي و  1
  .10- 09ص، 2008الفني، الإسكندریة، 

    .09، ص''علم الاجتماع الإعلاميمصطلحات أساسیة في ''ناصر قاسمي،  2
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الأساسي الذي وجدت من أجله ویكون هذا  فیما بینها من أجل الوصول إلى الهدف
  1.التنسیق خلال تسهیل بث المعلومات

فالاتصال المؤسساتي یستهدف مجالات مختلفة في المؤسسة، وأبعاد داخلیة وخارجیة 
ا، لیقصد به تلك العملیة  فهناك من یشخصه في المجال الإداري وفي المؤسسات عمومً

لاستمرار العملیة الإداریة عن طریق تجمیعها  التي تهدف إلى تدفق المعلومات اللازمة
ونقلها في مختلف الاتجاهات الصاعدة والهابطة والأفقیة داخل هیكل تنظیمي بحیث 

 .2تتیسر عملة التواصل المطلوب بین مختلف العاملین

  .مفهوم الاتصال الداخلي: المطلب الثاني

یصال في أي نوع عملیة یتم عن طریقها إ'': على أنهیعرف محمد العطروزي   
سة من أي عضو في الهیكل التنظیمي في المؤس) معلومات عملیة، معلومات تعبیریة(

   .3إلى عضو آخر بقصد إحداث تغییر

داخل (الاتصالیة التي تتم على مستوى منظم الاتصال الداخلي عملیة تشمل كل العملیات 
ل كل الاتصالات ، وتتنوع أشكاله وموضوعاته من منطقة إلى أخرى، وتشم)الإدارة

الشفویة والمكتوبة، والمناقشات الرسمیة، وغیر الرسمیة إلى الاجتماعات الدوریة والطارئة، 
التي تنعقد على مستوى المنظمة، تتم هذه العملیة باستعمال عدت وسائل مختلفة، مثل 

صنادیق الوكذا  ..معیة البصریة، ولوحات الإعلان الهاتف، الرسالة الكتابیة، الوسائل الس

                                   

مكتبة انجاوا، ،  ''وسائل وأسالیب الاتصال الاجتماعي في المجالات الاجتماعیة والاداریة''، عبد الباقي زیدان 1
  .45ص ، 1974المصریة، القاهرة، 

شهار، علاقات عامة، علاقات مع الصحافة''فضیل دلیو،  2 ، 2003، دار الفجر للنشر والتوزیع، ''اتصال المؤسسة وإ
 . 29- 28ص

 .61، ص1969، القاهرة، )ط- بـــ(، ''العلاقات الإداریة في المؤسسة والشركات''محمد فهمي العطرزي،  3
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قل وتبادل المعلومات الخاصة عملیة نبه ما یقصد ك .1الخاصة بالإدلاء بالأفكار
عملیة نقل وتبادل الأفكار والاتجاهات والرغبات والآراء بین أعضاء  باعتبارهبالمنظمة، 

 خلال الاتصال الداخلي یحققالتنظیم، وذلك یساعد على الترابط والتماسك، ومن 
ویعتبر الاتصال  2ثیر المطلوب في تحریك الجماعة نحو الهدفل ومعاونوه  التأالمسؤو 

  .الداخلي أیضًا أداة هامة لإحداث التغییر على السلوك البشري

بین و سواء بین أسامها المختلفة، أ، المؤسسة فالاتصال الداخلي یقوم داخل نطاق
 لابد منو  ع نظام محكم للاتصال الداخليالعاملین داخلها، لذلك لا بد على المؤسسة وض

، وكذا التعرف 3ونوع العلاقات الإنسانیة الموجودة فیها المؤسسةمعرفة كل ما یحدث في 
   .على المشاكل التي یتعرض إلیها عمال المؤسسة خلال عملهم

  :لمؤسسةأهمیة الاتصال الداخلي في ا /2

المقدرة على المشاركة  الأفرادأنه یمنح  ترجع أهمیة الاتصال المؤسساتي إلى     
بقاء ، بالإضافة لتبادل الآراء والأفكار والمعلومات تزید من فرص بعضهموالتفاعل مع 

والتحكم في الظروف المختلفة المحیطة به، ویمكن النظر إلى أهمیة الفرد نجاح و 
  :الاتصال من عدة جوانب

                                   

 .353، ص2005، القاهرة، )ط-بـــــ(، إدارة المناهج، ''الإدارة والتنظیم الإداري''محمد الصیرفي،  1
 .22، ص2001، المكتب الجامعي، مصر، ''مدخل إلى علوم الاتصال''ــــود، منال طلعـــــــة محمـــ 2
، المجلة الجزائریة للاتصال، معهد علوم الإعلام والاتصال، ''ملتقى الاتصال في المؤسسة''بلقاسم بن روان،  3

 .129، ص1996، جانفي1، جـ13العدد



                      إلى اتصال المؤسسـة مدخل: الفصـــــــل الأول                                الإطار النظري 
 

39 
 

 في تنظیم الأفراد، خليتكمن أهمیة الاتصال الدا :أهمیة الاتصال الداخلي بالنسبة للفرد
إن الاتصال الداخلي هو البحث عن اندماج  Souami Cherifوفي هذا السیاق یقول 

  .1المستخدمین ومعرفة الأجیر كشخص، وتقویة روح الجماعة وبذلك خلق ثقافة المؤسسة

بالإضافة إلى تقویة روح الجماعة، وتحقیق انتماء الفرد إلى المؤسسة واكتساب هویة في 
عمله، یسمح الاتصال الداخلي برفع الروح المعنویة للأفراد، في هذه الأخیرة تتوقف محیط 

بدرجة كبیرة على كفاءة وفعالیة الاتصال لأنه من المهم للفرد معرفة لماذا یقوم بالعمل 
لفرد ویزید من دافعیته إلى العمل، ویحقق له ا، وهذا ما یحفز 2والأسلوب الأنسب لأدائه

ما یسمح للفرد باكتساب مهارات جدیدة تزید من خبراته، وتنمي مهاراته كا الوظیفي، ضالر 
وهذا عن طریق الاحتكاك بالآخرین، وتبادل الخبرات یزید التفاهم والثقة والتعاون بین أفراد 
المؤسسة، هذا ما تسعى المؤسسة إلى الوصول إلیه عن طریق الاستثمار في الموارد 

   .ة للمؤسسةرو حقیق الثالبشریة، الذي یعد عنصر مهم في ت

بالنسبة للمؤسسة، تعتمد كافة العملیات : أهمیة الاتصال الداخلي بالنسبة للمؤسسة
إذ "الإداریة، على نظام الاتصال الداخلي، مما یسمح باتخاذ القرار، التوجیه والتنسیق، 

 المعلومات والبیانات التي تساعد على اختیار عن طریق الاتصال الداخلي یمكن توفیر
  .3أفضل البدائل، والوصول إلى القرار الذي یتصف بالرشد

بالإضافة إلى ذلك، یعتمد على الاتصال الداخلي في توجیه العاملین، بحیث یستطیع 
استخدام سبل الاتصال المتاحة، أن یحدد للعاملین أهداف المؤسسة بصف عامة وكذلك 

                                   

1 Souami Cherif ; Control et gestion des ressources humaines ; Ayme ; Alger ; Algérie ; 
1ere édition ; 2000 ; P100. 

دارة الأفراد''عبد الغفور حنفي،  2  .387، ص1991، الدار الجامعة بیروت، لبنان، ''السلوك التنظیمي وإ
 .223، ص1995، دار الطباعة الحرة، الإسكندریة، مصر، ''المنظمات وأسس إدارتها''محمد بهجت االله كشك،  3
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كما یعتبر أداة فعالة لمواجهة الواجبات والأعمال التي تتوقع الإدارة منهم أن یؤدیها، 
  .الشائعات، وتسیر النزاعات التي قد تهدد المؤسسة

أنه لتنظیم التسییر الدینامیكي للمؤسسة، یجب أن نحدد أهداف كل P.Drucker  كما یرى
ا في تحقیق الهدف العام للمؤسسة ، وهذا ما یتطلب درجة 1مستوى، بحیث یساهم جزئیً

المستویات الهیكلیة والهرمیة، ویتوقف على وجود قنوات عالیة من التنسیق بین مختلف 
اتصالیة جیدة في المؤسسة الاتصالیة بمثابة الغراء والصنع الاجتماعي الذي یستخدم 

  .2لتحقیق التماسك بین أجزاء المنطقة وتحسین مستواها

للاتصال الداخلي بعد آخر یتعلق  :أهمیة الاتصال الداخلي بالنسبة لثقافة المؤسسة
یجابیة عن المؤسسة، بخ لق ثقافة مشتركة، بین أفراد التنظیم وبناء صور موحدة وإ

  .3"أن المؤسسة منبع للتعلم الثقافي: " Sain Saulieuیرى

فمن خلالها یتم إعادة تنشئة الفرد، واكتسابه القیم ومعاییر وسلوكیات جدیدة ویعتبر الكثیر 
جعل : الاتصال الداخلي هوأن الهدف من ' عمر أكتوف'من الباحثین من بینهم 

المعلومات تمثل فلسفة المؤسسة، تاریخها تقالیدها وسیاستها، من أجل خلق الشعور 
بالانتماء، وهذا لا ینعكس على هویة المؤسسة، بل یتعداها إلى المجتمع ككل باعتبار 

  .المؤسسة أداة للبناء الاجتماعي

                                   

1 Drucker, p; Managemen, tasks, Responsabileties, and problems, cite par :Rager 
Moyson : le coaching, développer le potentiel de ses collaborateurs, De Boeck 
université, Bruxelles. 

 .71، ص2014الثاني، دیسمبرمجلة العلوم الإنسانیة، جامعة العربي بن مهیدي، أم البواقي، الجزائر، العدد  2
3 Renaud Sain Saulieu, Sociologier de l’entrepris, Organisation, culture, et développement, 
Presse de sciènes politiques, et Dalloz, Paris, France, 1997, P14     
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ویمكن أیضًا تحدید أهمیة اتصال لا تتوقف أهمیة الاتصال الداخلي عند هذا الحد، بل و 
  :المؤسسة في مظاهر أساسیة منها

بین الأفعال والتصرفات سواء الخاصة بالأفراد أو الجماعات والوحدات : تحقیق التنسیق
  .1الإداریة والتنظیمیة

ت الهامة بین مختلف مستویات بحیث یصبح تبادل المعلوما :المشاركة في المعلومات
  :التنظیم والعمل مكثف وفعال، وهذا بدوره یساعد على

  .توجیه العاملین نحو تحقیق الأهداف والأعمال المبرمجة_ 

  .توجیه الأنشطة والأعمال لتحقیق أفضل النتائج_ 

  .تعریف الأنشطة بنتائج أدائها_ 

رات على الاتصال فلا قرار ناجح بدون إذ تقوم وتستقیم عملیة اتخاذ القرا: اتخاذ القرارات
اتصال فعال یضمن تبادل المعلومات لتحدید المشاكل وتقییم البدائل، وتنفیذ القرارات 

  . 2..ومتابعتها

 الاتصال الداخلي في المؤسسة بنیة: بحث الثانيالم

إن البنیة الأساسیة لعملیة الاتصال تعتبر من الرمز الهامة التي یجب أن یلم بها  
أفراد المؤسسة الواحدة في التعامل الیومي فیما بینهم خاصة عندما ندرك القدر الهام التي 

                                   

في علم اجتماع التنمیة، جامعة منتوري، ، دكتورة دولة ''واقع الاتصال في المؤسسات الجزائریة''الطاهر أجغیم،  1
 .198، ص2005قسنطینة، الجزائر، 

 .200-199نفس المرجع، ص 2
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في مبحثنا هذا والتي تتمثل في أنماط، عناصر  نحصرهاتولیه من مساعدات وتسهیلات 
  .ي في المؤسسةوخصائص الاتصال الداخل

   أنماط الاتصال الداخلي: المطلب الأول

كیفیة تركیب علاقات التبادل بین بالاتصال  أنماط أو ما تسمى بشبكات تعرف
قیاسیة في هذا المجال اتصالیة تمثل نماذج  شبكات، ویمكن التمیز بین أربعة 1طرفین
  . فرقو السلسلة  ،الدائرة ،العجلة:وهي

الاتصال سمات وخصائص مختلفة وتتوقف إمكانیة نجاح  ویتضمن كل نموذج من بنیة
  .أي نموذج منها على طبیعة الظروف والأسباب الداعیة إلى تطبیقه

  شكل العجلة:النمط الأول.  

أن یتصل بأعضاء ) الرئیس أو الشرف(وهذا النمط یتیح لعضو واحدا في المحور 
نمط الاتصالي المباشر إلا المجموعة الآخرین، ولا یستطیع أعضاء المجموعة في هذا ال

بالرئیس أي أن الاتصال یتم فیها بینهم عن طریق الرئیس فقط واستخدام هذا الأسلوب 
  .یجعل سلطة اتخاذ القرار یتركز على الرئیس أو المدیر فقط

 شكل الدائرة: النمط الثاني.  

وهذا النمط یكون فیه كل عضو مرتبط بعضوین، أي أن كل فرد یستطیع أن یتصل 
ا  بشخصین آخرین ویكمن الاتصال ببقیة أعضاء المجموعة بواسطة أحد اتص ال مباشرً

  .الأفراد الذي یتصل بینهم اتصال مباشر
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 شكل السلسة: النمط الثالث.  

وفي هذا النمط یكون جمیع الأعضاء في خط واحد، حیث لا یستطیع أي منهم الاتصال 
الأفراد الذین یمثلون مراكز مهمة ویلاحظ المباشر بفرد آخر أو بفردین، إلا إذا كان أحد 

  .أن الفرد الذي یقع في وسط السلسلة یملك النفوذ والتأثیر الأكبر في منصبه الوسطي

 الشكل : النمط الرابعy .  

یتدرج هذا النموذج تحت النماذج القریبة من المركزیة وهو ضبیه بنموذج العجلة ویفرض 
ا، حیث ینتظم الأفراد حول رئیسهم ومن ثمة  ذاته عندما تكون ظروف الأداء المستقرة نسبیً

  .1فعلاقاتهم الاتصالیة به مباشرة عدا واحد منهم علاقته بالرئیس غبر مباشرة

  .الاتصال الداخلي وخصائص عناصر: المطلب الثاني

والخصائص ركز الباحثون في حقل الإدارة في موضوع دراستهم على العناصر   
  .المكونة للعملیة الاتصالیة

قي عبارته ' لاسوال'لعل من أهم النماذج ما كتبه هارولد  :عناصر الاتصال الداخل/ 1
من یقول؟ ماذا یقول؟ لمن یقول؟ : الشهیرة التي تختصر مكونات العملیة الاتصالیة، وهي

لماذا یقول؟ ومازلت هذه العبارة هامة لأنها تعتبر المبدأ الذي یوجه عملیة الاتصال مع ما 
ویقدم هذا المدخل أربعة أبعاد ، ها مثل متى وأین، وطبیعة الأثر الرجعيیمن إضافته ل

  :للمشكلة یجب البحث فیها عند أي دراسة للاتصال وهي

دراسة طبیعة المرسل سواء كان شخصًا أو منظمة تقوم بعملیة الاتصال من حیث _ 
  .التكوین والسیاسة المستخدمة
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  .علومات التي تضمنها الرسالةدراسة محتوى الرسالة للتعرف على نوع الم_ 

دراسة طبیعة المستقبل أو المرسل إلیه سواء كان فردًا یتلقى الرسالة من فرد آخر أو _ 
  .جمهور یتلقى الرسالة من فرد أو من وسائل الإعلام المختلفة

تكوین الفكرة لدى المرسل : فیعتبر العملیة الاتصالیة مكونة من عناصر تشمل 'دافید'أما 
خلال قناة اتصال، استلام الرسالة، تفسیر الرموز  الفكرة إلى رمز، نقل الرسالة من تحویل

أو تحویلها إلى رسالة مرة أخرى، القیم بالعمل أو تصرف ما، وفیما یلي عرض لأهم 
  :العناصر المكونة لعملیة الاتصال

راد وهو المرسل الذي یبادر بالاتصال ویتحمل مسؤولیة حمل الفكرة الم: المصدر/ أ
  .نشرها، ویجب أن یكون ذات مصداقیة

وهو الشخص المستهدف بالرسالة التي یعمل المرسل على ): المستقبل(الجمهور / ب
إیصالها إلیه، ویجب أن یتبین المرسل من الجمهور المستهدف موقفه اتجاه المقترح الذي 

عدد أم قدمه هل هو إیجابي أم سلبي، هل یدرك مفاهیم ویعیها، هل هذا الجمهور مت
  .رئیسي

وهو یجب أن یكون واضح منذ صیاغة الرسالة ویكون ذو نتیجة إیجابیة : الهدف_ 
ویتماشى مع الخلفیة الثقافیة والسیاسیة والاجتماعیة لدى الجمهور المتلقي وثقافة المنظمة 

  1.ویراعي الجانب المالي والوقتي لأجل تنفیذه
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یة والسلوكیة والقانونیة التي تنشط فیها فهي تعني المعایر الثقاف: السیاق أو البیئة_ 
المؤسسة والتي یجب أخذه ا بعین الاعتبار أثناء اتخاذ القرار وتحقیق الأهداف المرجوة  

  .وذلك من خلال وضع خطة إستراتیجیة للاتصال

وتمثل المعنى المراد وتوصیله من قبل المرسل إلى المستقبل، ویجب أن یراعى : الرسالة_ 
  .الجانب النفسي والثقافي للجماعة المراد التأثیر فیها أثناء صیاغتها

لتوصیل المعلومات أو الحقائق لا بد من استخدام : تحویل الأفكار إلى رموز ومعاني_ 
وقد تكون ... رموز الاتصال وهذه الرموز تكون بشكل كلمات أو جمل منطوقة أو مكتوبة

  .هذه الرموز في شكل صور أو حركات أو تعبیرات

  یمكن اختیار الوسیلة المناسبة منها سمعیة أو بصریة أو سمعیة بصریة: سائطالو _ 

هي كل من شأنه أن یعیق ویقلل من دقة وفاعلیة الاتصال وقد : التشویش والمعوقات_ 
تتواجد في أي مرحلة من مراحل الاتصال أو من خلال أي عنصر من مكونات عملیة 

ا إذ ارتبط بالجوانب الاتصال، وعلى هذا الأساس فإن التشویش عا دة ما یكون معنویً
ا إذ إرتبط بوسائل الاتصال  الإدراكیة والاجتماعیة للمرسل أو المستقبل كما قد یكون مادیً

  .المادیة والتقنیة

وهي الاستجابة لرسائل المرسل، وبالتالي یأخذ المرسل التغذیة : التغذیة العكسیة_ 
والتأكد من فاعلیة نتائجه لكونه یتضمن الفهم العكسیة خیر دلیل على تحقیق الاتصال 

  1.بین الطرفین
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 خصائص الاتصال الداخلي /2

إذا كان من الضروري معرفة موقعك كمصدر للاتصال یتعین علیك التأكد من أن كل 
حادثة أو مذكرة أو اتصال هاتفي أو رسالة على الانترنت أو محاضرة أو مقترح أو تقدیر 

ممكن له، وعلیه فإننا هنا سنستهدف خصائص أساسیة ومشتركة إنما یحمل أعظم تأثیر 
الغرض من استعراض هذه 'في أي من المصادر الفعالة للاتصال في المؤسسة، و

  .بما في ذلك 1الخصائص هو معرفة وتحدید متى تكتب؟ ومتى تتحدث؟

ا إلى ثقته، فإذ لاحظ أحد أفراد : الدقة_  الجمهور عندما تتوجه لجمهورك فإنك تتطلع حتمً
  .لدیك فإنك تواجه مشكلة حقیقیة

إن عدم الدقة في العمل ینتج عن نقص الاتصال والذي ینتج بدوره عن النقص المعلومات 
  .والشروط الضروریة والأساسیة للاتصال

مطلب ضروري وصعب في الوقت نفسه ینجم عن عمل جاد، والمؤكد الیوم : الوضوح_ 
ذلك أن  على معلومات مفهومة ودقیقة وكاملة، أن كل مؤسسة حریصة لا بد وان تعتمد

 في المؤسسة وحده قارة على القیادة صانع القرار سواء في وضوح القرارات والسیاسات
ن الوضوح في الكتابة والتحدث یتطلب2الأوضاع العادیة أو غیر العادیة    :، وإ

رض فإذا لم تفكر في العمل بأسلوب منطقي مقنع مصحوب بغ: وضوح التفكیر_ )أ
الأسباب الدائمة لمقترحك، ومن ثم خطة العمل التي تتعهد بإنجاز هذا المقترح، وكذلك 

  .النتائج والعراقیل المحتملة، فعلیك آلا تتوقع إتباع جمهورك لك

                                   

، مطابع سجل العرب، الطبعة الثانیة، ''الاتجاهات الحدیثة في إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانیة''زكي محمد هاشم،  1
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حیث لابد من أن تكون لغتك سلیمة حتى تكون مؤثرة، وكذلك تكون  :سلامة اللغة_ )ب
ا ما نلاحظ في واقعنا أن سوء واضحة وفي في متناول أفراد الجمهور المخ اطب، غذ كثیرً

استعمال اللغة یتسبب في صعوبة التواصل والتفاهم بل یعیق التفاعل الاجتماعي ویؤدي 
  .إلى الكثیر من المشكلات بین الأفراد على مختلف الأصعدة

حسن الإنصات من طرف المرسل والمستقبل على حد سواء یزید  :قوة الاتصالات_ )ج
ا على سلوك جمیع أطراف العملیة الاتصالیة من الاتصال  قوة وفعالیة، مما ینعكس إیجابً

  .1..ودورهم في العمل والإدارة

  .مؤسسةفي النظریات الاتصال الداخلي  :الثالث المطلب

علم الاتصال جزء من علم السلوك الإنساني، وفرع من فروع العلوم لقد أصبح 
م النفس وكذا علوم الإعلام وتوجیه الجماهیر علاقة وثیقة بعل ىالاجتماعیة الهامة، وعل
ومن خلال نظریات الاتصال سنرى تأثیره على تغیر سلوك الفرد والتأثیر في الرأي العام 

  داخل المؤسسة 

  :'ویفر'و ' شانون'النظریة الكلاسیكیة للمؤسسة ونموذج / 1

حیث أن الاتصال عنصر أساسي للتواصل واستمرار المجتمعات وانتقل الثقافات   
' أرسطو'البدایة الأولى للاتصال قد ظهرت في المجال البلاغة والخطاب وقد وصف 

الاتصال بأنه عملیة تجري بین الخطیب او المتحدث الذي یبتكر حجة یقدمها قي شكل 
  .2قول للسامعین والجمهور، وهدف المتحدث أن یعكس صورة إیجابیة عن نفسه
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طلاقة الحقیقیة للنماذج النظریة لعملیة الان' ویفر'و' شانون'ویعتبر نموذج   
الاتصال، وان كان تركیزهما منصب على عنصر التشویش أو الضوضاء، والذي یمكن 
أن یعیق مسار الرسالة التي تم إرسالها هذا النموذج كغیره من النماذج النظریة الأخرى 

ط بأحادیة تعترف فق...) ' نیوكومب'، و'هارولد لاسوال'كنموذج (للاتصال المماثلة 
الاتجاه في مسار الاتصال، وفي هذا افتراض صریح وضمني بسلبیة المستقبل للرسالة، 
وتنفي وجود رد فعل أو تغذیة رجعیة یقوم بها المستقبل للدلالة على سلامة الرسالة 
المرسلة من طرف المصدر، لاستمراریة العملیة الاتصالیة في شكل دائري، وفي هذا 

بوضع نموذج نظري للاتصال خلال الحرب العالمیة 'ویفر'و' شانون' السیاق قام الباحثان
كیف یمكن قیاس قدرة الوسیلة في حمل : الثانیة محاولان الإجابة على التساؤلات

 المعلومات ونقلها بین المصدر والمتلقي؟ وكان التركیز في دراسة الوسیلة الاتصالیة
المصدر، الأداء : ملیة الاتصالیة فيمنصب على الرادیو والتلفزیون وقد حدد عناصر الع

  .1والرسالة والمستقبل وأضافا عنصر دخیل وهو الضوضاء

الذي استمد نموذجه ما أعمال ' هارولد لاسوال'ومن جهة أخرى نجد نموذج   
ا وشهرة واسعة لدى دارسي ' ویفر'و' شانون'الباحثان  وقد اكتسب هذا النموذج صیتً

زئة عملیة الاتصال بالجمهور غلى خمسة عناصر عملیات الاتصال، حیث عمل على تج
من؟ یقول ماذا؟ بأي وسیلة؟ ولمن؟ : أساسیة حددها في مجموعة من الأسئلة كالتالي

وبأي تأثیر؟ ونجد أن هذا النموذج ینظر للمستقبل  بأن له دور سلبي في عملیة الاتصال 
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ل هذا النموذج ، وهذا ما جع1فهو یهدف إلى جع المتلقي یقتنع بوجهة نظر المصدر
  .، أي أن الاتصال یتم في اتجاه واحد'ویفر'و' شانون'امتداد لنموذج 

فهو یعتقد أنه من المهم أن یكون للمرسل والمستقبل اتجاهات ' نیوكومب'أما بالنسبة لـ 
متشابهة نحو البیئة الاجتماعیة والحكومة والسیاسة العامة وبالتالي یمكن المستقبل 

قل تكلفة وجهد، بالإضافة إلى النموذج الذي یسمى نموذج انتقال الوصول إلى اتفاق بأ
المعلومات على مرحلتین، ویركز على دور قادة الرأي في توصیل المعلومات إلى 

، سلامة الرسالة المرسلة من طرف المصدر، استمراریة العملیة الاتصالیة في 2المتلقي
في وجود تغذیة رجعیة أو رجع شكل دائري، في المقابل نجد من بین المدارس التي تن

صدى بین المؤسسة ومحیطها الخارجي، وتتجاهل الاتصال الذي یحدث بینها والتي یمكن 
للنظریات الكبرى للمؤسسة حیث صنفها إلى ' عشوي مصطفى'إدراكها من خلال تقسیم 

معتمدًا في ذلك الإرث السوسیولوجي المتعارف علیه  –مجموعتین كبیرتین بشكل عام 
الرادیكالیة تقوم  –الوظیفیة، والنظریة التنظیمیة  –من خلال النظریة التنظیمیة خاصة 

على أساس النقد الموجه إلى النظریة التنظیمیة للمدرسة الوظیفیة، معتمدة في ذلك على 
الفكر الاجتماعي الماركسي، وعلى طبیعة العلاقات الطبقیة للمجتمع المعاصر، ونجد أن 

الصراع الطبقي، والبناء الاجتماعي : لج الكثیر من القضایا مثلالنظریة الماركسیة تعا
  ...وقضایا الإنتاج، وظروف العمل المتنوع 

وعلى العموم فإن نظریة المؤسسة حاولت في كل مرة الدراسة السلوكیة والتنظیمیة   
التي اعترضت مسار حیاة المؤسسة، معتمدةً في ذلك على دراسة سلوك الأفراد داخل 

  .بدرجة أولى المؤسسات
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للإدارة والمدرسة ' فایول'وعلیه نجد النموذج الكلاسیكي للمؤسسة ینقسم غلى مدرسة 
أما النموذج السلوكي للمؤسسة فهو ' فیبر'، والمدرسة البیروقراطیة لـ 'تایلور'العملیة لـ 

، وبالتالي یمكن تقییم تلك النظریة التي اعتبرت 1یرجع إلى مدرسة العلاقات الإنسانیة
  :لمؤسسة نسق مغلق كالتاليا

عالم ' ماكس فیبر'تمتد هذه النظریة بجذورها التاریخیة لأعمال : المدرسة المیكانیكیة
اجتماعي ألماني ومحاولته وضع نموذج للتنظیم البیروقراطي ذو طابع رسمي وموضوعي، 

  :وقد حدد حملة من الخصائص للنموذج أهمها

  .وجود تقییم واضح ومنظم للعمل_ 

  .هیكل ترتیبي ومنظم للسلطة وضع_ 

  .التركیز على الإجراءات المكتوبة_ 

  .الاعتماد على مجموعة من القواعد الرسمیة الجامدة_ 

ومن أهم مبادئه النموذج المثالي التخصص في الأعمال، تقنین الأدوار ومركزیة السلطة 
  .2واتخاذ القرار، وتوحید الإجراءات

لمدارس المیكانیكیة وتنسب هذه المدرسة لـ تعتبر المدرسة التایلوریة إحدى ا  
وركز هذا الأخیر على ' هنري فایول'حیث تزامنت أعماله مع أعمال ' فریدیریك تایلور'

الإدارة والقیادة والتوجیه، حیث یرى أن هناك مجموعة من الوظائف التي یقوم بها 
ا للمنهج العلمي' تایلور'المؤسسة، أما  ملخصًا أعماله في كتاب  فقد اهتم بتحلیل العمل وفقً

                                   
 .384، صالسابقالمرجع سید هواري،  1
 .23-22علي أحمد علي، مرجع سابق، ص 2
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مبادئ الإدارة العلمیة حیث نظر للإنسان على أنه آلة منتجة یحتاج لصیانة كما تحتاجها 
الآلة، وركز أكثر على تقسیم العمل غلى وحداته الجزئیة والعمل على تدریب العمال لأداء 

  .1لجهدمهامهم من أجل القضاء على الحركات الزائدة غیر المنتجة، واقتصار الوقت وا

على الرغم من النتائج الإیجابیة التي حققتها هذه المدرسة، فإن آثارها السلبیة على   
المستویین الفردي والمؤسساتي قد طغى على محاسنها، ذلك أن التقسیم للعمل قد جعل 
العمال یؤدون حركات روتینیة مملة تشعرهم بالتفاهة من عملهم ومن مركزهم الاجتماعي، 

ذه المدرسة هو نظریتها الضیقة للإنسان، واختصار جمیع أبعاده إلى البعد أهم نقد وجه له
الاقتصادي والمادي فقط، واعتبر الإنسان آلة بحاجة لتحفیزات مادیة، أجر أو مكافأة أو 
غیر ذلك، من أجل زیادة إنتاجه والاحتفاظ به لمدة أطول في العملیة الإنتاجیة، فهي 

غلق یتجاهل النموذج المحیط، كما أغلقت العلاقات كنظام عقلاني م: تعتبر المؤسسة
  .2الاتصالیة غبر الرسمیة والعلاقات الاجتماعیة والإنسانیة للأفراد

هذه من أهم الانتقادات التي قد تركت آثار سلبیة على العمال والمؤسسة، فكانت مبادئ 
ي أحدثها المدرسة مدرسة العلاقات الإنسانیة السبیل الوحید والمناسب لمواجهة الأزمات الت

  .الكلاسیكیة، ومحاولة تطبیق مبادئ هذا الأخیر

في بدایة هذه الدراسة كان التركیز على العوامل المادیة و  :مدرسة العلاقات الإنسانیة
آثارها على أداء العمل، لكنهم توصلوا غلى نتیجة إیجابیة تمثلت في نقل بؤرة الاهتمام 

  .الجوانب الإنسانیةمن البحث في الجوانب المادیة إلى 

                                   

، المكتب الجامعي، الإسكندریة، ''رسالة الاتصال في الخدمة الاجتماعیة''محمد سلامة عبارة محمد بهجت كشك،  1
 .120، ص1989مصر، 
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نما هناك محفزات  واكتشفوا أن المحفزات المادیة غیر كافیة لدفع العمال لأداء مهامهم وإ
أخرى معینة كالانتماء لجماعة العمل والتقدیر والاحترام وتوصلوا بذلك إلى اكتشاف 

وا في تحلیلهم على المنهج الجماعات غیر الرسمیة والاتصالات غیر الرسمیة واعتمد
بولوجي ودراسة الحالات وعلى الرغم من أن مدرسة العلاقات الإنسانیة قد أثارت نثر الا

مسائل جدیدة كالعلاقات الإنسانیة والجماعات غیر الرسمیة وكذلك الاتصالات والروح 
المعنویة، فإنها أهملت عدة مفاهیم منها السلطة والصراع، كما أن تركیزها كن منصب 

 هذا الانحصار لمدرسة العلاقات الإنسانیة داخل .1ط العملعلى الجوانب النفسیة في محی
محیط مؤسساتي ونسقي متداخل الأطراف، هذا التطور یمكن إبرازه في حدود مدرسة 

  .الأنساق

  :النظریة الاتصالیة ومدرسة الأنساق المفتوحة/ 2

ي إن مفهوم النسق المفتوح كانت بدایته في البیولوجیا، من خلال تحلیل الكائن الح  
إلى مجموعة من الوحدات الفرعیة، والتأكد من أن هناك تبادل وتفاعل بین هذه الوحدات 
الفرعیة، من خلال تجزئة الكائن الحي إلى أبسط مكوناته إلا أن هذه الطریقة في التحلیل 

  .علم اللغات كنظم معقدة، وعلوم أخرى دقیقة كأنظمة الریاضیات فيقد ظهرت قبل ذلك 

صاحب أول كتاب في النظریة العامة ' بیر تلنیفي'لبیولوجي الأمریكي حیث كان العالم ا
ما مجموعة من الوحدات المؤثرة في بعضها البعض، : عرف النسق على أنه. للأنساق
تفاعل بین الوحدات المكونة للنسق، ویمیز بین النسق المغلق والنسق المفتوح، الیؤكد 

، ویخضع إلى تغیرات داخلیة، كل حركة تتم )المحیط(فأول منعزل عن العالم الخارجي 
داخل النظام تسجل، أما النسق المفتوح فهو في ارتباط دائم مع المحیط الذي اتفق على 

                                   

 .202الطاهر أجغیم، مرجع سابق، ص 1
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حلقة الدائریة بین المؤسسة والمحیط، فالمؤسسة تحصل من عدم استقراره وبالتالي تظهر ال
المحیط على مواد ومعلومات ومختلفة أنواع الطاقة، وتوجه إلیه بدورها منتجات 

  ، 1ومعلومات

هي المقاربة النظریة الأنسب والتي من  -مدرسة النسق المفتوح–یظهر أن هذه المدرسة و 
وعلیه  .ال الخارجي والداخلي للمؤسسةالممكن أن أنساق في إطار دراسة موضوع الاتص

المؤسسة مراعاة المحیط الذي تعیش فیه لتحسین المخاطر والمحافظة على  ىینبغي عل
  .وجودها

  

  

                                   

 .214الطاهر أجغیم، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 . والفعالیة الاتصال الداخلي بین التسییر: الثاني الفصل

ا لأي مؤسسة أوالاتصال یمثل أ  ا وحیویً ا هامً مهما كانت طبیعة أعمالها منظمة  مرً
ا حتى تكون فعالیته یوحجمها یجب أن  ا واضحًا ومفهومً ؤدي الغرض تكون سهلاً بسیطً

سیتم ابرازها، حیث لا من أجل تحقیق أهداف مضمونه فعالة  آلیات تسییربالمطلوب 
تخلو من معوقات تواجه الاتصال وتعیق العملیة الاتصالیة لیتم الحدیث عنها في هذا 

  .الفصل

  .آلیات الاتصال الداخلي للمؤسسة: المبحث الأول

لإدارة بشقیها إدارة عملیة الاتصال من أهم الأمور التي یعنى بها علماء اتعتبر   
ساسیة التي تقع على الأحدى الوظائف عملیة الاتصال تمثل إدارة العامة أن الأعمال والإ

، حیث أن آلیات الإدارة في أي مؤسسة، تقوم على التخطیط والتنظیم داريالقائد الإ
ي الأشكال، الوسائل وتنحصر هذه الآلیات في عدة نقاط هوالتوجیه والتنسیق والرقابة 

  :ن خلال المطالب الثلاثة التالیةوالوظائف نعرج إلیها م

 .شكال الاتصال في المؤسسةالأ :المطلب الأول

یستخدم المدراء في اتصالاتهم قنوات تنظیمیة یتوقف طولها على النموذج 
التنظیمي المستخدم وعلى نمط القیادة المطبق، فنظام الاتصال للتنظیم الجغرافي یختلف 

حیث تكون العلاقات بین الإدارة والعاملین عن نظام الاتصال في المؤسسة الصغیرة 
مباشرة تختلف عن المؤسسة الكبیرة وبالرغم من هذه الاختلافات فإن نظام الاتصال 

  .الداخلي یركز على تدفق المعلومات بین الأطراف داخل المؤسسة
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إن الاتصال الداخلي یتم داخل حدود المؤسسة، ویستخدم قنوات : الاتصال الداخلي
، والحدیث عن أشكال الاتصال داخل 1بادل المعلومات بین الأجزاء المكونة لهاتنظیمیة لت

المؤسسة یتبادر إلى الذهن التقسیم بین الرسمي وغیر الرسمي، وهناك من یقسمها إلى 
اتصالات صاعدة ونازلة وجانبیة أو أفقیة، وكلهما تستجیب إلى أنواع قنوات الاتصال 

  .2الفردي، التنظیمي والجماهیري

هو اتصال شخصي بین فردین داخل المؤسسة سواء كان ذلك بإرسال : لاتصال الفرديا
أو استقبال الرسائل، لأهداف متعددة سواء ترتبط بالنشاط العادي للمؤسسة أو لإقامة 

  .علاقات خارج الوظیفة المحددة للأشخاص

لتنظیم هو تحویل الرسالة الاتصالیة في إطار عمل ا :الاتصال الوظیفي أو التنظیمي
  .والوظائف أو وحدات المؤسسة المختلفة ویتطلب على الأقل مرسلاً ومستقبلاً 

هو تحویل الرسالة إلى عدد كبیر من الأشخاص أي المرسلون  :الاتصال الجماهیري
  3.والمستقبلون أكثر إلى حد لا یمكن تحدید هویاتهم كلیة

  :یسین هماویمكن تصنیف الاتصال الذي یتم داخل المؤسسة إلى نوعین رئ

  :اتصالات رسمیة

هي من تنساب بین خطوط السلطة الرسمیة، وقد تكون شفهیة عبر اللقاءات 
الشخصیة المباشرة، وعبر اللقاءات الجماعیة خلال المؤتمرات والاجتماعات أو عبر 

                                   

  .427، ص 2002، دار الجامعة الجدید،الإسكندریة، '')وظائف المدیرین(العملیة الإداریة ''على الشرقاوي،   1
    . 84-83، ص 2003دار الفجر للنشر والتوزیع، '' الاتصال مفاهیمه نظریاته وسائله''فضیل دیلیو وآخرون،  2
، 2008عمان، -دار أسامة للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، الأردن ،''والإداريالاتصال الإعلامي ''محمد أبو سمرة،  3
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أجهزة الاتصال الهاتفي، وقد مكتوبة عبر الرسائل والكتابات والمراسلات المتبادلة بین 
، ویقصد بها الاتصالات التي تتم في إطار القواعد التي تحكم 1الجهات المختلفةالإدارات و 

المؤسسة وتتبع القنوات والمسارات التي یحددها البناء التنظیمي الرسمي، وهي تأخذ ثلاثة 
  :اتجاهات

من أكثر أنواع الاتصال شیوعًا، یشیر إلى التوجیهات والتعلیمات التي : الاتصال الهابط
ستویات العلیا في الهیكل التنظیمي، وتمر هذه التوجیهات والتعلیمات أو تصد عن الم

الأوامر من خلال المستویات التنظیمیة المتسلسلة إلى أدنى المستویات الإداریة أو 
، هي اتصالات تهدف إلى نقل المعلومات بخصوص العمل من قمة التنظیم أو 2التنفیذیة

، وتشمل هذه المعلومات القرارات 3لى إلى أسفلالمدیرین إلى العمل وهي اتصالات من أع
الإداریة الأوامر والتعلیمات المتعلقة بإستراتیجیة المؤسسة والتوجیهات، ویمكن القول بأن 

 :هناك خمسة أنواع من الاتصال الهابط بین المشرفین والمرؤوسین في أي تنظیم وهي

  .تعلیمات محددة تتعلق بالمهارات المحددة_ 

دف إلى تطویر درجة عالیة من التفهم للمهمة وعلاقاتها بمهارات التنظیم معلومات ته_ 
 .الأخرى

  .معلومات حول الإجراءات والممارسة التنظیمیة_ 

  .معلومات ترجع للمرؤوس فیما یتعلق بمستوى الأداء المتحقق_ 
                                   

، دار الشرق للطباعة 3، جـ''التصمیم التنظیمي، التنظیم الإداري الحكومي بین التقلید والمعاصرة''الكبیسي وعامر،  1
  .99، ص1998والنشر والتوزیع، الدوحة، 

 .45، صمرجع سابق محمد أبو سمرة، 2
، 2002، دار الجامعة الجدیدة للنشر، القاهرة، ''السلوك الفعال في المنظمات''صلاح الدین محمد عبد الباقي،  3
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  1.معلومات ذات طبیعة ایدیولوجیة غایته احدث تمایل بین العاملین وأهداف التنظیم_ 

وتتجه عكس الأولى من الهیئات السفلى المرؤوسین إلى الأنظمة العلیا : الاتصال الصاعد
أو الرؤساء وهي تتضمن تقاریر یعدها المرؤوسین والتي یوجهونها إلى رؤسائهم، معلومات 
تفید انشغالات العمال وكل ما تتعلق بهم من مشاكل في العمل، شكاوي تتطلب حلولاً من 

الاتصالات (، فهي 2في التنظیم، تحسینات یریدونها أو تغیرات مقترحةالمستویات الأعلى 
  .تفتح لهم المجال لإبداء رأیهم حول وظیفتهم ومؤسستهم بشكل عام) الصاعدة

تعتبر أساسًا لفاعلیة العملیات الاتصالیة فهي تمر عبر ): الأفقیة(الاتصالات الجانبیة 
موظفي المستوى الإداري الواحد بهدف  الإدارات والمصالح الوظیفیة المختلفة أي بین

التنسیق بین جهودهم، بمعنى أنها توحد بین الأشخاص الذین یعملون في نفس المستوى 
، وهي أكثر من ضروریة لإحداث التنسیق المطلوب والانسجام بین مختلف 3الإداري

 .الأقسام والإدارات وضمان عدم التداخل وتحقیق التكامل

  .الاتصال الداخلي في المؤسسة وسائل :المطلب الثاني

تتم عملیة الاتصال بین المرسل والمستقبل، وبالتالي نقل مضمون الرسالة أو 
حداث المشاركة في الفكر، والتغیر عبر وسائل مختلفة، ولعل  المعلومات أو الأفكار، وإ

ا  ا كتابیً اأهم وسائله هي الكلمات والرموز والتي یمكن أن تأخذ طابعً  .وآخر شفهیً

صال بطریقة مباشرة أو یمكن أن یكون هذا النوع من الات: ةوسائل الاتصال الشفوی/ 1
یتم فیه استخدام وسائل  ، حیثلا الكلمة المنطوقة لا المكتوبة ، أي عن طریقغیر مباشرة

                                   

 .72طاهر أجغیم، مرجع سابق، ص  1
2  Stephen Robbits et des autres. comportement organisation. 12 eme. Edition. Paris. 
Edition. 

 .223سابق، صعبد الغفور حتفي، مرجع  3
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یستخدم ، كما یعتبر هذا الأسلوب سهل وأكثر إقناعا مقارنة مع الأسلوب الكتابي بسیطة
إلا أن  ،1تحتاج إلى شرح وتفسیر بوضوح وبطریقة فوریة ومباشرةفي الموضوعات التي 

ما یعیبه أنه قد یعرض  المعلومات المتبادلة بین أطراف الاتصال بنوع  من التحریف أو 
سوء الفهم ، أو عدم  التعبیر الصادق والحقیقي عن الحالة ، ووسائل الاتصال  الشفهي  

ص فكرة أو ن المرسل  والمستقبل بخصو هي التي توصل الكلام والحدیث المباشر بی
  .وجهة نظر یرید المرسل إیصالها إلى المستقبل

   :ویتحقق هذا النوع من خلال

تصدر التعلیمات والأوامر من الرئیس إلى مرؤوسیه في شكل  :التعلیمات والأوامر_ 
، فأي صورة في مختلف المؤسسات لتأدیة عمل ماأوامر وذلك لممارسة  عملیة الاتصال 

، المدرسة التي ینتمي إلیها المدیرمن صور الاتصال  تتأثر بنوع التنظیم المتبع حسب 
  .2هل هي مدرسة تقلیدیة أم مدرسة ذات نظرة علمیة للإدارة

لعمل على الوجه اللائق قد یتعرض العامل لمشاكل قد تحول دون تأدیة ا :الاستشارة_ 
مشاكل مادیة أو اجتماعیة أو ربما تكون هذه ال، و ن یكون علیه في المؤسسةالذي یجب أ

، ما یوجب على المؤسسة حل مثل هذه الصعوبات عن طریق بعض الأخصائیین من فنیة
ستشاري من ، ومن ثم على المسؤولین ضروري إحضار اذه المشاكلذوي الخبرة في حل ه

مات حوله، معلو ، حیث یقوم الاستشاري  بمعرفة المشكل وجمع الداخل أو خارج المؤسسة

                                   
 .68محمد أبو سمرة، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .80عبد الباقي زیدان، مرجع سابق، ص 2
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من خلال إصدار توصیات یجب ) الذي حدث له المشكل(ل و المسؤو ثم توجیه العامل أ
  .1ن تقابل بالإصغاء الفعال والممارسة العملیةأ

ي العمل المقابلة الرسمیة التي یتم من خلالها تخفیض الضغوطات النفسیة ف :المقابلات
، وجها لوجهحدى وسائل الاتصال الشفهي المباشر تكون عادة ، وهي إوتبادل المعلومات

حیط ، ففي المالاعتبار تقاسیم الوجه قصد الفهم الجیدبعین  خذویجب عند إجرائها الأ
 2.اب وقد توحي تعبیرات الوجه وعیداحیانا معناها العقأمریكي مثلا قد تكون التحیة أ

ات المتعددة ین الأفراد من خلال اللقاءویتم فیها تبادل المعلومات ب: مقابلة إعلامیة _
 .المرتبطة بسیر العمل

دل وهي مرتبطة بتنمیة قدرات ومواهب العمال ، والهدف منها تبا: مقابلة التدریب _
البرامج  ل التدریب بالمؤسسة من حیث نوعیة، ومسؤو المعلومات بین المتوقع تدریبه

  .والفائدة منها

  . اء الوظیفي والجوانب المرتبطة بهدمعرفة مستوى الأوالهدف منها : مقابلة التقییم_ 

  .داریةوتختلف حسب المستویات الإ

یتم من خلالها قیام أخصائي مسئول بتحلیل العوامل المؤثرة : مقابلة تحلیل الوظائف _ 
في دراسة العوامل بالنسبة لكل وظیفة مشغولة من الناحیة المادیة والنفسیة والاجتماعیة و 

  .بین الموظف وأخصائي تحلیل العمل داء الوظیفي وتكون المقابلةالأالمؤثرة على 

                                   
 .82نفس المرجع، ص  1
  .45محمد فهمي العطروزي ، مرجع السابق ، ص  2
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هو لقاء بین مجموعة من '، هي إحدى وسائل الاتصال الشفهي :الاجتماعات والمؤتمرات
ا لمناقشة موضوع مشترك من أجل الوصول إلى قرارات  الأفراد اثنین أو أكثر یجتمعون معً

التقریر السنوي الذي یعبر عن المنجزات التي ، ویناقش 1'معینة حول الموضوع المطروح
  .قامت داخل المؤسسة في ظل الخطة الموضوعة وكذلك علاج مشكلات المختلفة

ع یصعب معالجته من ویتم خلالها تبادل وجهات النظر بین العمال حول موضو  :لندواتا
  2.م طرحهراء والحلول لیتم بعد ذلك مناقشة ما تمن خلال طرح الآ، وهذا طرف فرد لوحده
لى تنمیة القدرات والمواهب لدى العمال وقد وتهدف البرامج التدریبیة إ: البرامج التدریبیة

  3.و من قبل جهات مختصة خارج المؤسسةتكون برامج التدریب داخلیة أ
شخاص بعد البرید وهو وسیلة للحوار المباشر ویعتبر ثاني شبكة اتصال بین الأ: الهاتف

 4.خطوط هاتفیة داخلیة وأخرى خارجیةومعظم المؤسسات لها 
ومنه نجد أن العملیة الاتصالیة تتمیز بعدة ممیزات نذكر منها أنها تعتبر أسرع  وأقوى 
تأثیر من غیرها بحیث تزید التقارب بین المدیرین والعاملین ویعمل على رفع الرح المعنویة 

ج إلى مهارات فن الحوار ولا یخلو من سلبیات وعیوب كأنه یحتا. للعاملین داخل المؤسسة
  .ویحتاج إلى جهد في عرض الموضوع كما یحتاج أیضًا إلى قدر من الصراحة والوضوح

ا : الكتابیةوسائل الاتصال / 2 تسجیلیة تعمل كوسیلة  التيهم للاتصالات الكتابیة لأنظرً
دائمة یمكن لمستقبل الرسالة العودة إلیها كما استدعت الحاجة، كذلك فإن بعض 

عند  رشاد بهاومات قد تكون كثیرة بدرجة یصعب استیعابها دون كتابة تتیح الإالمعل

                                   

، الطبعة ''الاتصالات الإداریة أسس ومفاهیم ومراسلات الأعمال''صباح حمیدي على وغازي فرحان أبوزیتون،  1
 .83، ص2007الأردن، -دار الحمادیة للنشر والتوزیع، عمانالأولى، 

  . 32محمد منیر الحجاب ، مرجع السابق ، ص  2
  . 144، ص  1976إبراهیم العمري ، السلوك الإداري والعلاقات العامة ، الإسكندریة  3
  . 204، ص  2003صریة ، دار الم''نماذج الاتصال في فنون الإعلام والتعلیم و إدارة الأعمال'' عبد العزیز،  4
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اللزوم، وتفحصها من قبل المرؤوس عند الفراغ، كذلك قد تكون المعلومات الكتابیة وسیلة 
ا بالمعلومات الشفویة ، حیث یتم الاتصال الكتابي 1أفضل للاستشارة بین الموظفین قیامً

بواسطة الكلام المكتوب مثل الرسائل والتقاریر والمذكرات أو بین المرسل والمرسل إلیه 
عبر الفاكس أو البرقیات أو عبر شبكة المعلومات العالمیة الانترنت أو رسالة قصیرة على 

ا فإن المعلومات الكتابیة تكتسب في الغالب الجانب الرسمي بصورة الهاتف النقال ، وأخیرً
  :ومن أهم وسائله. 2عادة الاتصالات الشفویةلا تأخذها 

یتم كتابة التعلیمات والأوامر لاستخدامها كمرجع في كافة المستویات : التعلیمات والأوامر
الإداریة عند الحاجة، لذلك یجب على الرئیس أن یتأكد من صحة المعلومات التي 
یتضمنها في رسالته التي تحتوي على التعلیمات مثل ضرورة التأكید من مصدر 

التوجیه وأهم صور التعلیمات والأوامر المكتوبة كالمذكرات الداخلیة  المعلومات ومكان
ا على مطبوعات    .3والمعاملات الصادرة والواردة وغیرهاوالمعاملات المتداولة داخلیً

تستخدم لوحات الإعلانات كوسیلة لتبلیغ العاملین بتعلیمات  :لوحات الإعلانات والنشرات
  .الوظیفیة للعاملینوسیاسات وأخبار تتعلق بالحیاة 

تستخدم للتعریف بالمؤسسة وبمجالات عملها وجمیع ما یجري فیها  :مجلات المؤسسة
والتطورات التي تمر بها فضلاً عن تغطیة جمیع أخبار المؤسسة والموضوعات الإعلامیة 

بالمؤسسة وأخبار مجلس الإدارة والأخبار الیومیة التي والاجتماعیة التي قام العاملین 
، وهي ثلاثة أنواع مجلة تصدر عن الصناعة أو القطاع الذي بلاغها للعاملینیجب إ

  .تنتمي إلیه المؤسسة، المجلات المتخصصة والمجلات الیومیة
                                   

 .20، ص1999، بدون طبعة، مكتبة إخراجي، الریاض، ''الإدارة في مشروع العمل''عفیفي صدیقي محمد وآخرون،  1
 .88محمد أبو سمرة، مرجع سابق، ص 2
 .22عفیفي صدیقي محمد وآخرون، مرجع سابق، ص 3
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تأخذ الرسائل الخاصة كقناة للاتصال الرسمي المكتوب أحد الاتجاهین،  :الرسائل الخاصة
ملین والمستویات الإداریة الأدنى، والمدیرین إلى العاالهابط من مجلس الإدارة  سميأما الر 

الرسمي الصاعد من العاملین والمستویات الإداریة الأدق إلى مجلس الإدارة والمستویات 
  .1الإداریة الأعلى

  :ویحقق أسلوب الاتصال الكتابي مجموعة من المزایا منها

عند یمكن من الاحتفاظ بالكلام المكتوب حتى یمكن الرجوع إلیه عند الضرورة أو _ 
  .اللزوم لتلك المعلومات المكتوبة

  یحمي المعلومات المراد نقلها من التحریف بدرجة أكبر من الاتصال الشفهي_ 

یعبر هذا النوع من أسالیب الاتصال وسیلة اقتصادیة من حیث وقت الإدارة والتكلفة _ 
  .المالیة والجهد المبذول

ا للمتصل به للتأمل والتمحیص وا_  ا كافتً   .لتدقیق ومحاولة الفهمیعطي وقتً

  :لا یخلو الاتصال الكتابي من العیوب والسلبیات نختصرها فیما یليإلا أنه ومع هذا 

أنه لا یتناسب مع الظروف الاستثنائیة التي تقتضي السرعة في إبلاغ بعض _ 
  .المعلومات إلى العاملین أو إلى مدیر المنشأة

إلیه الملامح التي تشیر إلى لردة فعله أن المرسل لا یستطیع أن یرى في وجه المرسل _ 
  .تجاه مضمون الرسالة بسبب عدم المواجهة

                                   

 .88أبو سمرة محمد، مرجع سابق، ص 1
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یسهل عملیة احتمالات التعریف، إذ قد یكون للكلمة الواحدة أكثر من معنى، فلا یدخل _ 
ا لطبیعة تفكیره وخبرته وثقافته   .في ذهن المرسل إلیه إلا معنى یراه هو وفقً

متباینة أهمها الشكاوي والاقتراحات والتقاریر والمذكرات یتخذ الاتصال الكتابي وسائل _ 
  .1والإحصائیات والدوریات والمنشورات والكتب والصحف والمجلات

  :وسائل الاتصال الإلكتروني/ 3

لانترنیت أو ویمثل هذا النوع كل المعلومات والقرارات التي تتداول عن طریق ا
الاتصال بین الأفراد ویمكن اتسامها ، فهي  تعزز نمو وفاعلیة الانترنیت أو الفاكس

همیة هذا الاتصال صحیح، ولهذا على المنظمة مراعاة أعدم الفهم الموض أو بالغ
لضرورته الحتمیة في هذا العصر المتطور فیكون ملامس للواقع والمستقبل التقني 

 .المزدهر بلا توقف

التي تعني " إنترا"مج نواع الاتصالات الحدیثة الانترنت الذي هو عبارة عن دومن أهم أ
شبكة والمعنى  ككل هو ال networkالتي تعني شبكة وهي تقصیر لكلمة " نت"داخلیة و

نها تعمل على توزیع المعلومات عبر مكاتب وأقسام المنظمة الداخلیة في المنظمة، حیث أ
سرعة  وضمان بواسطة شبكة الحواسیب التي توفرها لهدا العرض ویتسم هذا النظام  بال

  .2فراد فتعمل  المنظمة على  تطویر مهارات مستعملي الانترنیتالتواصل فیما بین الأ

داخل المؤسسة تصالیة نیت خصائص جیدة تخدم العملیة الاللانتر : خصائص الانترنیت
سال محو كل العقبات الخاصة بالوقت والمسافة فبإمكان هذا النوع من الاتصال إر في 

ن واحد ومهما كان موقع هذا و عدة مستقبلین في أرسالة أو عدة رسائل لمستقبل أ
                                   

 .91نفس المرجع، ص 1
 .206، مرجع سابق، ص''نماذج الاتصال في فنون الاعلام والتعلم وادارة الأعمال''عبد العزیز،  2
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، یطرة على الحیز المكاني والزمنيالمستقبل داخل المنظمة أو لفرع بعید عنها فیمكنها الس
ل خاصة معینة بأطراف وتتمثل الخاصیة الثانیة  في تحدید المرسل إلیه في حالة رسائ

ة  ، فبهذه الطریقي للمعنيالبرید الالكتروني الشخصالاتصال عن طریق  محددین فیتم
 .السریع للرسالة مع ضمان الرد بالسرعة المماثلة  یضمن الوصول

أما الخاصیة الثالثة وهي المهمة التي تتمثل في وفرة المعلومات حیث أن الانترنیت تعمل 
جادها یساعد الباحثین عن المعلومة في إیأربع وعشرین ساعة الذي  24على مدار 

حساس  تعمالها عند الضرورة مما یقوي الإاظ علیها بتسجیلها  واسبأسهل  طریقة والحف
 . 1بتحمل المسؤولیة 

وهي أن  شارة إلى ظاهرة تتعلق بوسائل الاتصال لمدیریة النقل بولایة المدیة،ویجب الإ
ة تعمل على ، بل إن الكثیرین یعتقدون أن الوسیلتأثر تأثیرا كبیرا على الرسالة الوسیلة

  .، فیشیرون إلى أن الوسیلة هي الرسالةیمكن الفصل بینها ، حتى أنه لاتشكیلها وهدفها

  : ومن أهم وسائل الاتصال المستخدمة

 )الدوریات(المجلات ، المكتویة المشكلةبأنواعها  الرسائل المكتوبة: المكتوبة الوسائل
  .داریة وغیرهاوالنشرات والكتیبات، والوثائق الإ

 التكنولوجیةأو عن طریق الوسائل الكلام والحدیث المباشر ي أ: الوسائل الشفویة المباشرة
قبل بخصوص وجهة نظر لمرسل والمستبین امثل الهاتف النقال سواء المحمول أو الثابت 

  .المرسل إلى المتلقي إیصالها یریدأو فكرة 

  البرید الالكترونيمثل  الوسائل الالكترونیة الحدیثةالوسائل المسموعة والمرئیة، و 

                                   

  .208عبد العزیز، مرجع سابق، ص 1 
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  .وظائف الاتصال الداخلـــــــي : المطلب الثالث
  :تتمثل وظائف الاتصال الداخلي في  

لا یمكن بأي حال من الأحوال الفصل بین الاتصال التنظیمي الرسمي  :وظیفة الإنتاج
لأن عملیة  في المنظمات وخاصة في المنظمات الاقتصادیة عن عملیة الانتاج ، وذلك

من حیث نوعیته وكمیته ، كما یحدد التوجیهات المرتبطة نتاج الاتصال التي تحدد الإ
بالتنفیذ والآراء كتوجیه الإنذار بسبب التغیب في العمل أو إبداء الإعجاب والإعلان عن 

  1...المكافآت 
السلوك  المقصود بالإبداع هو إنشاء ووضع أفكار وأنماط سلوكیة لتحسین :وظیفة الإبداع

، وتعتبر وظیفة الإبداع أقل وظائف الاتصال ممارسة، وذلك التنظیمي وتطویر المؤسسة
، فالروتین والنمطیة بین مختلف الأطراف، والتغییر النظاميناجم عن المقاومة الشدیدة 

  .والتقنین باعتبارهما تقنیات تنظیمیة لتسهیل أداء العمل
  :ویرتبط الإبداع ببعدین هما بحسب الوظیفة الأساسیة

  .حات والمشاریع والمخططات الجدیدةعملیة تقدیم الأفكار والاقتراهو : البعد الأول
یمثل عملیة تطبیق البعد الأول ، وبطبیعة الحال فإن الاتصال یلعب دورا : البعد الثــــاني

هاما في تحقیق كل من البعدین ، وذلك بوضع برامج تهدف إلى القضاء على عملیة 
فراد باتخاذ المبادرة في معالجة المشاكل وفي المقاومة وبضرورة توفیر جو نفسي یسمح للأ

  .2سالیب الجدیدة في مختلف المجالاتابتكار الأ
  :یتمثل دور الاتصال المتعلق بالصیانة في ثلاث مهام رئیسیة هي : الصیــــــــانة

 .حفظ الذات وما یرتبط بها من العواطف والمشاكل   -

                                   

 .122علي أحمد علي، الاتصالات الاداریة والجماهیریة، مرجع سابق، ص 1
 .123نفس المرجع، ص 2
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على مستوى أفقي تغییر موقف الأفراد من القیمة التي یولیه للتفاعل فیما بینهم  -
 وعمودي 

 .بداعیة للمنظمةضمان استمرار العملیة الإنتاجیة والإ -
نتاج والإبداع والصیانة وظائف یساهم الاتصال في تحقیقها والتأثیر في وباختصار فإن الإ

كالقیادة ومختلف مستویات : لتنظیمي توجیهها إلى جانب أجهزة أخرى على المستوى ا
یدل على التأثیر المتبادل بین الجماعات  ، وهذا مالعمالالإشراف والنقابة وممثلي ا

ل الاتصال ذلك إذا والأفراد ومهما یكن فان وظائف الاتصال لا یمكن أن تفصل في هیك
مسارات والأشكال ول یتعلق بمضمون الرسالة فان المفهوم الثاني یرتبط بالكان المفهوم الأ

  1.وقنوات الاتصال التي یتحرك فیها الاتصال وذلك ما یكون بشبكات
  

  :لمؤسسةلفعالیة الاتصالات الداخلیة تسییر و : المبحث الثاني

یقصد بفاعلیة الاتصالات قدرتها على تحقیق أهدافها، بمعنى إحداث التأثیر   
ر تعد الاتصالات غی داف المؤسسة، إذالمطلوب والهدف من الاتصال في إطار أه

هدار للجهد، فیفقد الاتصال مغزاه، بل یكون وسیلة من  الفعالة بمثابة إضاعة للوقت وإ
، لذلك تعد كثرة الاتصالات 2نتیجة الانشغال بالاتصال عن العمل .ؤسسةوسائل تأخیر الم

على تحقیق أهدافها، ففعالیة الاتصالات  ؤسسةمن العوامل السلبیة التي تحد من قدرة الم
الإداریة تتحدد في ظل الأغراض العدیدة التي تخدمها حیث تعتمد العملیات الإدراكیة كافة 

 . على تبادل البیانات والمعلومات وهذا لا یتم إلا بالاتصالات الفعالیة
                                   

) 1993المؤسسة الوطنیة للكتاب ، الجزائر ، دط ، ( ، ''أسس علم النفس الصناعي والتنظیمي''محمد عشیوي ،  1
  .143-142ص 

، المؤسسة الجامعة للدراسات والنشر والتوزیع، ''لاتصال الفعال في العلاقات الانسانیة والاداریةا''حجازي مصطفى،  2
 .179، ص1990الطبعة الأولى، 
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  .یةالاتصال سیر العملیةفعالیة : المطلب الأول

ویؤدي الغرض المطلوب لا بد من معالجة عقبات وحتى یكون الاتصال فعال 
الاتصال أي العقبات المختلفة التي تتعرض لها عملیات الاتصال بتخفیض عدد 

في الإدارة والعمل على رفع الروح المعنویة المستویات الإداریة وتشجیع اللامركزیة 
شراكهم في اتخاذ القراراتللعا ، وبث الثقة وروح ، وأن یكون المدیر قدوة للمسؤولینملین وإ

وهذا لا یتحقق إلا بإعداد عملیة الاتصالیة  التعاون بین العاملین والعمل بروح الفریق
  .الفاعلة ومعرفة محاورها

  إعداد العملیة الاتصالیة الفعالیة/ 1

تنمیة بعض الأمور الهامة لورفع كفاءة وفعالیة اتصال خلق فعال التصال الایتطلب 
  :والمسؤولین ومن أهمهاوغرسها في نفوس المدراء 

ضرورة أن یتمتع المدراء بمهارات عالیة في الحدیث مع مرؤوسیهم، فلا یقاطع _ 
المتحدث لیفرض رأیه، ویحسن الاستماع إلى المرؤوسین حتى وان لم یكن لدیه رغبةكافیة 

  .للاستماع

فیها في حالة استخدام الأسلوب الكتابي یجب أن تكون الكلمات سهلة وواضحة لا لبس _ 
  .ولا غموض ولا تحتمل التأویل أو التحریف

ذلك عن طریق نزع . على المدیر أن یغرس في نفوس المرؤوسین روح المبادرة والخلق _
ومنح الفرصة لهم لإبداء ما شاءوا من اقتراحات أو آراء رهبة الخوف الموجودة لدیهم، 

  .حول مشاكل العمل لدیهم في المؤسسة
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قبل كل اتصال یرید اجراءه مضمون الاتصال وعناصره  یجب على المدیر أن یحدد_
  .1ومكوناته والهدف المطلوب منه

  :محور الفعالیة الاتصالیة/ 2

، كما الاتصال الفعال حقیقة هو ذلك الذي یستند إلى هذین المحورین في آن واحد
إلى  أن ایجابیة العلاقات لا تضمن الفعالیة الفنیة، كذلك فإن منهجیة الأسلوب قد تتحول

  .فن التأثیر، مما قد یشكل فوزًا لأحد الطرفین على حساب خسارة یمنى بها الطرف الآخر

یتلخص في مجموعة من القواعد والعملیات التي یجب أن تراعي في  :المحور المنهجي
  .كل من إرسال الرسالة واستقبالها

  .رسالیة الإلة یتوقف على حسن تخطیط عملنجاح إیصال الرسا: مبدأ الاتصال الناجح_ 

، ''أن المتحدث الجید هو المستمع الجید''لیس عبثًا شیوع القول : مبادئ الاستماع الجید_ 
فالاستماع هو نصف العملیة الاتصالیة، فالحدیث مهارة یمكن تنمیتها من خلال تكوین 

  .2عادات إنصات جید

ادئ وأدبیاته یهدف إن التیار الإنساني في الإدارة بطریقة وأسالیب ومب: المحور الإنساني
إلى التأكید على العلاقات الشخصیة الغنیة التي شاعت في حضر العقلانیة، فالمؤسسة 
تحتاج في علاقات العمل والاتصالات على حد سواء، فهو الترشید المتوفر من خلال 

  .3تطویر وتزجیه وجهة تخدم أغراض تنمیة الإدارة

                                   

 .65محمد أبو سمرة، مرجع سابق، ص 1
 .181صحجازي مصطفى، مرجع سابق،  2
 .183نفس المرجع، ص 3
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الفعالیة كنتیجة طبیعیة بالإعتماد ضیة بهذا یرتقي الاتصال إلى مستویات عالیة تحل ق
  :على الأسس التالیة

  .تعزیز العلاقات الرشیدة في الاتصال_ 

  .الاعتراف بالآخر_ 

  .1الانفتاح على الآخري_

  .تحقیق فعالیة الاتصال الداخلي: المطلب الثاني

ولا تتحقق . بالخطوات السابقة یكون المدیر قد حقق فعالیة الاتصال داخل مؤسسته
نما یزید من ت   :ق فعالیة الاتصال إذا أحدثت النتائج التالیةیحقإلا بعمل المدیر، وإ

  .أن یستقبل المرسل إلیه الرسالة، وأن یفهمها، وأن یدرك المعنى الذي یقصده المرسل_ 

ا لما جاء بمضمونها_    .أن تحرك الرسالة المرسل إلیه للعمل وفقً

  .2صدر الرسالةأن یأتي التحرك بالنتیجة التي رآها م_ 

أضف إلى ذلك أن هناك عوامل واعتبارات یلزم مراعاتها للحصول على اتصالات فعالة 
  :وناجحة وهي

أن یكون موضوع الاتصال أو مضمون الرسالة واضحًا، وعندي مستوى فهم المرسل _ 
دراكه، وأن تكون في نطاق اختصاصه وفي حدود السلطات المخولة له   .إلیه وإ

                                   
 .185نفس المرجع، ص 1
، الطبعة الأولى، مطبعة الفرزدق، الریاض، ''الإدارة العامة الأسس والوظائف''النمر وسعود بن محمد وآخرون،  2

  .337، ص2001
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  .الاسترجاع، ویتأكد المرسل أن المرسل إلیه قد أدرك الرسالة وانفعل منهاأن تتم عملیة _ 

ركز الرسالة شفویة كانت أو كتابیة على الحقائق والمعلومات المهمة، مع تیجب أن _ 
  .1شرح المعلومات الفنیة وتبسیطها

  .معوقات الاتصال الداخلي للمؤسسة: طلب الثالثالم

ا هام في كل    مؤسسة، إذ یساعد على فهم المعلومات والرسائل یلعب الاتصال دورً
التي تنقل داخل الهیكل التنظیمي كما أن عملیة الاتصال تقوم على التماسك والانسجام 
ا على نشاط المؤسسة ونظامها  وتبادل الخبرات بین العاملین، إلا أن هناك قیود تؤثر سلبً

  .لیة اتصالیة فعالةالاتصالي، وبالتالي یؤدي ذلك إلى عدم النجاح في وضع عم

ا على العملیة  حیث یقصد بمعوقات الاتصال تلك العوامل والمواقف التي تؤثر سلبً
الاتصالیة وكفاءتها وتعوق تحقیق الغایات المنشودة منها، وتجدر الإشارة إلى أن هذه 
المعوقات یمكن التأثر فیها بدرجة متفاوتة تحولها من عوائق للاتصال إلى عوامل مساعدة 

مؤدیة في تحقیق كفاءة الاتصال، فلكي تحقق جهود الاتصال أهدافها یجب أن تمهد أو 
لها الإدارة كافة التیسیرات والتسهیلات التنظیمیة التي من شأنها تحقیق فاعلیة هذا 

، أي 2الاتصال، الأمر الذي یتوقف على درجة خلو عملیة الاتصال ذاتها من المعوقات
على فاعلیة نتیجة تحریف وتشویه المعلومات المنقولة، أو  الصعوبات والعراقیل التي تؤثر

الحد من تأثیرها الإیجابي في مجالات استخدامها، أو أقامة الحوافز في مسار عملها أو 
تفویت الفرصة على أطرافها لإنجازها على الوجه الأكمل، وتشكل هذه المعوقات أكبر 

  :تصال الداخلي فیما یليوأهم مشكلة للإدارة الحدیث، ویمكن حصر عوائق الا

                                   

 .58-57 ،1980، مكتبة الإنجلو، القاهرة، المصریة، ''أصول الإدارة العامة''درویش عبد الكریم وتكلاء لیلى،  1
 .79الطاهر أجغیم، مرجع سابق، ص 2
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  .معوقات نتیجة الاختلافات الفردیة_ 

  .معوقات مصدرها طبیعة التنظیم وأسالیب العمل في المؤسسة_ 

  .1معوقات بسبب نقص الإمكانیات والتسهیلات للعملیة الاتصالیة_ 

  : وتنظیمیة معوقات شخصیة

  :أهمهاالمعوقات الشخصیة 

ا وخطط المؤسسة فمثلاً یهدف الاتصال إلى إعا :صعوبة التكیف دة تكیف العاملین سیاسیً
عندما تعتمد إلى الأخذ بنظام جدید للأجر بقصد زیادة الإنتاج فقد یلجأ العاملون إلى 
تخفیض معدلات الإنتاج وذلك راجع لعدم فهمهم لأهداف النظام الجدید وبالتالي یكون هنا 

  .عدم تكیف الأفراد مع النظام الجدید

هناك الكثیر من المشاكل المرتبطة بهذا الجانب مثل الهیكل : میةالمعوقات التنظی
التنظیمي، الصلاحیة، المنصب، القوة، معلومات عن الملكیة، إضافة إلى البعد بین 

  .الأعضاء داخل التنظیم

وهي من أهم العوامل التي تعیق عملیة الاتصال في المؤسسة إضافة إلى وجود الأخطاء 
 :الاتصال السلیم بین الرؤساء والعمال والتي تتمثل فيالتنظیمیة التي تعیق 

  .عدم مطابقة التنظیم_ 

  .عدم اعتراف العاملین بالخرائط التنظیمیة_ 

  .عدم وجود قنوات للاتصال واضحة تسیر فیها المعلومات في جمیع الاتجاهات _ 
                                   

  .80نفس المرجع، ص 1
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  .عدم وضوح برامج المؤسسة أو المنظمة مما یؤدي إلى عدم تحدیث المؤسسة_ 

عدم معرفة غالبیة العاملین حقیقة عملهم مما یؤدي إلى عرقلة تحقیق الأهداف _ 
  .المرجوة

من العوائق النفسیة التي تحول دون إنجاح عملیة الاتصال وبالتالي  :المعوقات النفسیة
  .فشل وضع إستراتیجیة محكمة داخل المؤسسة أو المنظمة

ملیة الاتصالیة على جمیع اتصال بعض القادة بصفات شخصیة مما یؤثر في الع_ 
المستویات مثل اتجاهاتهم للتعالي على الغیر أو عدم الرغبة في الاتصال والجمود وعدم 

 .التعاون مع الآخرین

حمود اللغة التي تكتب بها التقاریر والقرارات الإداریة، والكتب وذلك لاحتوائها على _ 
سیة والاجتماعیة للقائمین عبارات غامضة تخضع لتفسیرات عدیدة تعكس العوامل النف

  .1بالتفسیر

  :معوقات ثقافیة اجتماعیة

 وهي من أكثر جوانب الاتصال غموضًا، ناتجة عن عادات الاتصال ضمن مجتمع معین
فالمعوقات الاجتماعیة الداخلیة من أبرز العلاقات الرسمیة الوظیفیة، ففي العالم العربي 

ا بالنسبة لوزن الوظ ا هامً یفة، أنه المعرف بخصوصه ومیوله یحتاج الشخص وزنً
ا وخصوصیة علاقاته، ولیس الموظف الذي  ا، والمواطن الذي یراجع یشغل مركزًا مهیئً معینً

ا(بصدد معاملة تخصه هو لیس  الذي یحقق له الحصول على التقدیمات، ) مواطن عمومً

                                   

 .52محمد أبو سمرة، مرجع سابق، ص 1
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أو ) تقریبه(علیه الاتزامات، بل المحدد الذي یقع على مسافة معینة في قربه ویتوجب 
  .عن المسوؤل الذي یراجعه )لیس له واسطة(بعده 

ا أمام مختلفة أنواع الاتصالات المكتوبة، ویزید من وزن وأهمیة  هذه العلاقات تشكل عائقً
الاتصالات الشفویة المباشرة، فكأن هناك تعطشًا لهذا النوع من الاتصال الكفیل وحده 

أن یشفي غله باستخدام تقنیات متطورة وبین  بطمأنة العامل، لا یمكن للاتصال المكتوب
استمرار عادات وتقالید وأسالیب تواصل موروثة ولا زالت تحكم حیاتنا والعلاقات 

  .1الاجتماعیة

صال على اختلاف أنواعها، لابد للمدیر من التنبیه إلیها لعلاج تفمعوقات الا ومنه
ة وهي الخطوة الأولى نحو الثكلات الاتصالیة التي یعاني منها هو أو تشجیع المؤسس

  .الاتصال الفعال

  

                                   
 .152حجازي مصطفى، مرجع ساق، ص 1
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  .دور العملیة الاتصالیة الداخلیة في تفعیل العمل المشترك: الفصل الثالث

لى إو فشلها یغزى أن نجاحها أذ إصول المنظمات أهم أعد المصادر البشریة ت
ن تواجه بیئة مضطربة حیث تجد نفسها مجبرة أالیوم  المؤسساتطرها البشریة وعلى أ

تتمیز بالمرونة في ریع جمیع النشاطات وجعلها فعالة على ربط الجهود البشریة لتس
ن تدمج المعرفة مع الخبرة ووجهات أتجاوبها مع التغیرات الحاصلة بغیة النجاح یجب 

تجعل من فریق العمل   ن هناك صفات وخصائصأفراد حیث نظر مجموعة من الأ
لى هذه إرق داء مهامه بالشكل المطلوب وقبل التطأالمشترك فریقا فعالا قادر على 

  .أهمیتهالعمل المشترك  مفهومإلى الخصائص والعناصر سوف نتطرق 

  .مدخل إلى العمل المشترك: ولالمبحث الأ 

بین  م تقنیات الإداریة للعمل الجماعيأهمن مؤسسات الالعمل المشترك داخل 
هود وتبادل المهارات، مجالأشخاص لتحقیق أهداف مشتركة من خلال حشد كل ال

تضمن انجاز المهام بفعالیة وتساعد على تنمیة 'المعلومات والمعارف  ،الخبراتالأفكار، 
والتطویر والتغیر للأفضل وبالتالي النهوض بالقطاع الذي یعمل به المجموعة بغض 

أو النظر عن طبیعة عمله ومجاله سواء كانت في میدان الأعمال أو المیدان الأكادیمي 
كافة الاعتقادات التي  أتي هذا الأسلوب لیدحض، ی1'على مستوى الحیاة الاجتماعیة

تنادي بفردیة الأعمال بحجة التنوع والتباین بین الأفراد لیثبت أن قوة التنوع تعني زیادة 
  .الكفاءة في العمل وتساعد على تحقیق الأهداف المنشودة بأقصى سرعة ممكنة

  

                              
، أم القرى للترجمة والنشر والتوزیع، الطبعة ''أسس ومهارات الذات وصناعة التغیر والنهضة''إبراهیم رمضان دیب،  1

 .93، ص2007الأولى، 
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   :وأهمیته العمل المشترك مفهوم :لالمطلب الأو

بعد حدوث الثورة الصناعیة وذلك نتیجة بالتحول العمل المشترك تطور مفهوم 
نتاج والجودة والسرعة صبح الإألة مكان الورقة وبذلك حیث حلت الآ والإنتاجيالصناعي 

ایة هذا القرن بحركة بد نهدفا للمنظمات وقد بدا الاهتمام الحقیقي بالعمل المشترك م
ع حیث شخصت هذه الدراسة حجم العمل ودراسات في احد المصان نسانیةالعلاقات الإ

نمالا یتحدد فقط من خلال كفاءة  ،الذي یؤدیه الفرد رادة العمل الجماعي إمن خلال  وإ
نسانیة مثل احترام الذات والتقدیر والتوجیه من هناك علاقة بین العوامل الإالمشترك وان 

اعیة وتماسكها خرى وبذلك عززت هذه الدراسة الهویة الجمأمن جهة  والإنتاجیةجهة 
   .1ق العمل الفعالیووضعت بعض السمات لفر 

  :مفهوم العمل المشترك/ 1

قصد التعرف على العمل المشترك سنحاول التطرق إلى عدة تعریفات حیث بدأت 
مؤسسات العمل منذ عدة سنوات وفي ظل التغیرات الحدیثة تلجأ شیئا فشیئا إلى أسالیب 

ارات التي تتعلق بالعمل ویعود بعضها إلى العمل المشترك وخاصة في اتخاذ القر 
الاعتقادات السائدة في ایجابیة القرارات التي تتخذها الجماعة مقارنة بالقرارات التي تصدر 

   .عن الفرد الواحد في محیط العمل

یعریف نیو كامب بأنه شخصان فأكثر یشتركان في المعاییر المفصلة بموضوعات معینة 
وتتشاك أدوارها الاجتماعیة تشابكا وثیقا، أي أنه لا یكتسب مجموعة من الأفراد صفة 

                              
1 Dyer willam.c1995.team building : current issues and .new alternatives. Third edition 
.massachusrtts.addision welsey. Publishing company,p104.                                                                     
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جماعیة إلا إذا توفر فیهم مجموعة من المعاییر المعینة التي تسمح لكل فرد من أفراد 
 .1فرد من أفراد جماعته تنبؤا واضحا إلى ابعد الحدود  الجماعة بالتنبؤ بسلوك كل

وعرفته لیزا مغلوف هو عبارة عن عمل یتشارك في انجازه أكثر من فراد ویتفاعل أفراده 
مع بعضهم البعض وتحكمهم مجموعة من القواعد والقیم السلوكیة من أجل تحقیق الهدف 

إنتاج أو ابتكار أو  كما یعرف على انه عمل بشكل مشترك مع الآخرین من أجل
 .2الاستنتاج أو الملاحظة أو التقییم أو اختبار شيء معین

هو عبارة عن عمل یتشاك في انجازه أكثر من فراد ویتفاعل أفراده مع بعضهم البعض ف
یكون لهؤلاء الأفراد  ،وتحكمهم مجموعة من القواعد والقیم السلوكیة من أجل تحقیق الهدف

ة أعمالهم والتطورات التي یصلون لها خلال تأدیة شخص مسؤول عنهم وعن متابع
، كما یعد العمل المشترك ضمن فریق عمل احد أشكال التي تعتمد علیه مجموعة 3عملهم

الأفراد، یمتلكون مهارات عالیة ومتقاربة ومتكاملة بحیث تسد النقص عند زمیل أو موظف 
و ابتكار أو استنتاج أو ین من أجل إنتاج أكما انه عمل بشكل مشترك مع الآخر ، 4آخر

  .5ملاحظة أو تقییم أو اختبار شيء معین

                              
، 2001، بیروت، لبنان الأكادیمیة، ''اجح، تحفیز الانتاج بخطةالإداري الن''نانسیسقو فسوات، طرجمة أمین أیوبي،  1

  .145ص
2018 HEUR -05-teamwork is important in the workplace au 28 www. Aib.edu.why 2 

13.00   
أطروحة دكتورة، لعلوم في علم الاجتماع، ، ''العمل الجماعي ودوره في تحسین المردود الدراسي''بلخیر دهیمي،  3

  .19، ص2016-2015جامعة محمد خیضر، بسكرة، 
، 2001، الدار الجامعیة، الطبعة الألى، الاسكندریة، ''الإدارة الإستراتجیة للموارد البشریة''المرسي جمال الدین،  4

  .80ص
 .123، ص2004للنشر والتوزیع، القاهرة،  ،الطبعة الأولى،  دار الفجر''المعجم الإعلامي''محمد منیر حجاب،  5
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العمل ضمن فریق من أبرز أنماط وأسالیب العمل التي أثبتت وجودها في الآونة الأخیرة 
كأهم الأدوات الحتمیة التي تضمن تحقیق الأهداف الكلیة للعمل في المؤسسات او 

مل واحد من الموظفین أو العمال في المنظمات أین یقوم هذا النمط على تشكیل فریق ع
المؤسسة الواحدة وذلك بالعمل بروح واحدة بعیدًا عن المنافسة غیر الشریفة وحشد كافة 
الإمكانیات البشریة المتاحة من خبارات ومهارات لخدمة المصلحة العامة وبالتالي 

ا  تضخیمالنهوض بالعمل وزیادة الإنتاجیة و ' الأرباح ورسم صورة جیدة عن المؤسسة داخلیً
ا یكون كل هذا إذا كان  نظام الاتصالي یعكس نمط إداري دیمقراطي في التسییر الوخارجیً

 . 1'عن طریق خلق جانب اجتماعي ومادي للموظف

ان العمل المشترك هو مجموعة أشخاص لهم هدف نلخص إلى من التعریفات السابقة 
وهو كل عمل تؤدیه مجموعة  ،نیات المجموعة لتحقیق الأهدافمشترك ویستخدمون إمكا

من العمال أو الموظفین كفریق متماسك في سبیل تحسین إنتاجیة و مرودیة المؤسسة 
تساهم بشكل فعال في تحقیق أفضل النتائج فالسمة الأكثر تمیزا في القائمة على أسس 

، فقد یكون قصوى عند أعضائهلفریق الأولیة الالعمل المشترك أن یكون تحقیق أهداف ا
أملون في تحقیقه من الأعضاء یلزمون أنفسهم بالعدید من الأهداف الشخصیة التي ی

، ولكن الأكثر أهمیة أعمالهم هو نجاح المجموعة في تحقیق الهدف الذي خلال أنشطتهم
اونون بحریة ویتحاورون بصراحة حدده الأعضاء معا فهم یساندون بعضهم البعض ویتع

  .2 ضوحوو 

  :تكمن أهمیة العمل المشترك في :أهمیة العمل المشترك/ 2

                              
، دار أسامة للنشر والتوزیع ،الأردن، الطبعة الأولى، ''سلوك التنظیمي والنظریات الاداریة الحدیثة''سامر جلدة،  1

 .، الأردن2009
 . 135إربراهیم رمضان دیب، مرجع سبق ذكره ، ص   2
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فالعمل ضمن فریق أو مجموعة یسمح لجمیع الأعضاء بتقسیم الأعمال  :تفویض المهام
ولمسؤولیات بدلاً من تكلیف العمل لشخص واحد وبذلك یتشارك مع جمیع أعضاء في 

نجاح العمل   .نفس العمل ویستخدم كل منهم قدرات معرفته ومهاراته الخاصة لإنجاز وإ

على أعضاء الفریق ضمن مؤسسة أو فالعمل المشترك یحفز العامل  :حافز ودافع الإبداع
على الإبداع ویجعلهم یتشاركون في الأفكار والاقتراحات والحلول للوصول إلى نتائج جیدة 

  .فخلیط الأفكار ینتج عنه عملاً مبدعًا

فالعمل المشترك یمنح أعضاء الفریق ضمن مؤسسة أو منظمة فرصة جیدة  :تبادل الآراء
هم المتنوعة وهذا یساهم في إیجاد المزید عن الحلول لاكتشاف آراء الأفراد ووجهات نظر 

مكانیة حلها بسهولة   .1للمشاكل والعقبات التي تواجه العامل وإ

حیث یلعب العمل المشترك أو دور في تعلیم الموظفین أهمیة التفاوض  :تقدیم التبادلات
تخاذ والتنافس بعیدًا عن التعصب وهذا یساعد الأعضاء في دمج أفكارهم وآرائهم لا

  .القرارات الصائبة والإیجابیة 

حیث تتكون المؤسسة أو المنظمة من عدد من الأفراد یتشاركون  :الجمع بین المهارات
في بعض المهارات والمعارف وهذا التفاعل یكشف عن نقاط الضعف والقوة لبعض الأفراد 

  .وبالتالي یكملون بعضهم البعض

ن مجموعة علاقة قویة وطویلة الأمد بین حیث یني العمل المشترك ضم: بناء العلاقات
الأفراد ویكون أساس هذه العلاقات الولاء والثقة وقد یؤدي ذلك إلى بناء العدید من 

  .العلاقات الاجتماعیة خارج النطاق الوظیفي

                              
 . 152، الاداري مرجع سبق ذكره ، ص نانسي سقو فسوت 1
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  .1من خلال تقسیم الفهم والأفكار والجهد :توفیر الوقت والجهد

 .مشتركائص بناء فریق عمل وخصعناصر  :المطلب الثاني

إلى أنه یوجد ثلاثة عناصر تؤثر في بناء  'حمدان'یشیر  :عناصر بناء عمل مشترك/ 1
  :وهذه العناصر هيفریق عمل مشترك وتحدد درجة فعالیته 

المطلوب إنجازها، ومدى صعوبتها،  ویقصد بالعنصر الفني هو المهمة :الفنيالعنصر 
سالیب والطرق المختلفة الأهل هي صعبة التحقیق أو سهلة والمعلومات المتاحة عنها و 

  .دوات والأجهزة اللازمة لإنجازهاالألتحقیق تلك المهمة ومدى صعوبتها، و ، لتنفیذها

  :وهذا العنصر یتكون من جزأین هما :العنصر الإنساني

سؤول عن الفریق والقادر على تحفیز الأفراد على القیام بمهمة ما وهو الم: قائد الفریق
  :أهداف معینة كما أن قائد الفریق لتحقیق

  .هو المسئول عن تحقیق التنسیق و التكامل والتفاعل بین أعضاء الفریق _ 

  .یكون بینه و بین الأعضاء قدر كبیر من الثقة و الاحترام والتعاون  _

ا في قیادة الأعضاء للوصول جاد ،لفریق مخلصا في تحقیقهابأهداف ا یكون مقتنعا _
  .إلیها

  .شخصیة ناضجة وخبرة عملیة مناسبة یجب أن تتوافر فیه _

                              
 .154نفس المرجع، ص 1
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لقیم والقواعد ، وترسیخ ایقوم بتسهیل مهمة الأعضاء، و یعمل القائد مستشارا للفریق_ 
  .1الأعضاء، وتقدیم النصح والمشورةتعلیم السلوكیة وتوجیه و 

  :یجب على القائد أن یدرك الأمور والمفاهیم التالیةإلى أنه  'السریدي'ویشیر 

  .همرغباتفهم الطبیعة البشریة، والاختلاف بین الأفراد وتنوع احتیاجاتهم و  -1

  . نها وهو السبب في تشكیل الفریقدیؤ الأفراد إلى أعمال یقومون بها و  حاجة -2

م تحفیزهم وخلق أن یتیق مشترك و مل مع بعضهم البعض كفر حاجة الأفراد إلى الع -3
  .التماسك والترابط

شباعها من  -4 كل فرد في الفریق له احتیاجات شخصیته یجب على القائد التنبه لها وإ
  .ل مشاركته مع الفریقخلا

  .راد یحبون كلمات المدیح والثناءالأف -5

ن الحقائق التعامل مع العدید م جعل الأعمال بسیطة وسهلة لعدم قدرة الأفراد على -6
  .والأمور في آن واحد

  .دهم وأحاسیسهم أكثر من البیاناتیثق الناس بحس -7

  . 2أعضاء فریق العمل المشترك لا یثقون بالقائد إذا كانت أقواله لا تتطابق مع أفعاله -8

                              
 . 46 – 44، ص  2010، دار أسامة للنشر والتوزیع ، عمان ، الأردن ،  1، ط ''فریق العمل''، حمدان أحمد 1
، رسالة ماجستیر ''أراء العاملین في القطاع الخاص عن مهارات مدرائهم في قیادة فریق العمل''، السویدي أحمد 2

 .30، ص 2010البریطانیة للتعلیم العالي، المملكة المتحدة ، عربیة ، الأكادیمیة الغیر منشورة
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ثیر على القیادة بأنها قدرة الفرد في التأ 1'العجرميالمدهون و 'یعرف : أنماط القیادة_ 
رشادهم من اجل كسب تعانهم ومشاركتهم من الأشخاص شخص أو مجموع ، وتوجیههم وإ

  .وعةوحفزهم على العمل بأعلى درجة من الكفاءة في سبیل الهداف الموض

ي نستطیع من خلاله التأثیر في الآخرین من ن الذإلى أن القیادة هي الفخریسات ویشیر 
حترام وطاعة  وتعاون واهداف المرسومة بطریقة تحصل معها على ثقة أجل تحقیق الأ

نماطه في الممارسة وقد اختلفت النظریات ولكن هل الفن له طرقه وأسالیبه أ ،المرؤوسین
الیبها  ولكنها في الغالب توصلت نماط القیادة وأسالتي كانت تهدف إلى بیان أوالدراسات 

جب لوب الذي تمارس من خلاله القیادة، ولكن یسى عدد من الأنماط  اعتماد على الألإ
، ولكنه  یمیل إلى كثر من نوع في ذات الوقتالانتباه إلى انه یمكن أن یمارس القائد أ

  .2ى طریقته في التعاطي مع هذا الفننمط  یكون هو السمة الغالبة عل

یرا على والمقصود هنا هو سلوكیات الأعضاء التي تؤثر تأثیرا كب :أعضاء الفریق_ 
مدى  ،عددهم، خبراتهم، درجة الانتماء والولاءنجاح فریق العمل المشترك، من حیث 

ماعي، ومستوى الروح ، وقدراتهم على العمل الجادهم للتعاون المشترك فیما بینهماستعد
  .3المعنویة والدوافع لدیهم

یسعى كل ، فالفریق المشترك هو الذي أعضاء الفریق تعكس نجاحه من عدمهسلوكیات ف
البناء من قبل أعضاء وك ینتج عن الاتصال الفاعل و ، وهذا السلفرد فیه نحو نجاح الفریق

یؤدي و  ،ة والروح المعنویة المرتفعةوتتصف الفرق الفعالة بالإنتاجیة العالی. الفریق كافة

                              
 . 41، ص 2011فلسطین،، أكادیمیة الادارة والسیاسة للدراسات العلیا، ''القیادة''المدهون محمد والعجرمي محمودى،  1
 .55، ص1987، 776، العدد 01 ، المجلد''أسالیب ونظریات القیادة، مجلة الأقصى''خریسات أحمد،  2
 .42-  40ص  1987، 776، العدد  1، مجلة الاقصى ، المجلد ''أسالیب ونظریات القیادة ''خریسات أحمد ،  3
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خرین الشعور یة من الجودة ویمنحون الأفراد الآأفراد الفریق معظمهم أعماهم بدرجة عال
ویتمتعون  ،تكوین كیان اجتماعي لهمیلون إلى ، ویمبالرضا لكونه فردا في هذا الفریق

، ویدفعهم ذلك الشعور بالفخر والزهو ویرون أنفسهم أفضل الفرق بدرجة عالیة من الولاء
محمود لأنها لیست لاحتقار الناس، بل دافع لبذل المزید من  من الأخرى ویكون الفخر هنا

  .التقدم

  :جزئین هما عنصر البیئي یتكون من إلى أن ویشیر حمدان :العنصر البیئي

ویقصد بها المؤثرات الاجتماعیة لمنظمة فریق العمل المشترك  :البیئة الاجتماعیة_ 
  .دات والاتجاهات وسلوكیات الأفرادوالتي یكون لها تأثیر كبیرا على الفریق من حیث العا

، ماهیة علاقة حیاة العضو مع غیره كما یقصد بها ذلك الإطار من العلاقات الذي یحدد
الإطار من العلاقات الذي هو الأساس في تنظیم أي فریق من الفرق سواء بین ذلك 

بهة معا وحضارة في ، أو بین فریق متباینة أو متشاببعض في بیئة ما أفرادها بعضهم
  .1بیئات متباعدة

لمشترك وما وهي المنظمة أو المؤسسة التي یعمل بها فریق العمل ا :البیئة التنظیمیة_ 
خطط، موارد، نظام الحوافز، تقییم الأداء  ،یاسات، فلسفة، أهدافتحتوي علیه من س

  .والتدریب

تعد البیئة و  الوسیط بین الرضا عن أداء مرتفعة، والعكس صحیح،وتعد البیئة التنظیمیة 
، ومن خلال تحسین البیئة حقیق الفاعلیة التنظیمیة للمنظمةالتنظیمیة عاملا مساعدا في ت

                              
 . 47حمدان أحمد ، مرجع سابق ، ص  1
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التأثیر على أعضاء الفریق والذین یعدوا جوهر عملیة رفع مستوى التنظیمیة یستطیع القائد 
  .1اء بالمنظمةالأد

  :ریق عمل متعاون ومشترك فیما بینهتیة لنجاح فنستخلص من كل ما سبق الشروط الآ

 .ة الأعضاء، وتنسیق الجهود بینهمأن یتولى القائد التخطیط بمشارك_ 

 .ع بأهمیتها، وقدرة تحقیقهاالمطلوبة، واقتناأن یكون الأعضاء على علم بالمهام _ 

 .رات اللازمة لأدائهاأن تتوافر لدیهم المها_ 

أن تتوفر الرغبة في الاشتراك والتعاون لتحقیق الهدف، والالتزام بتقدیم المساهمات _ 
 .لباقي الأعضاء

 .أن تتوفر اتصالات مفتوحة ومعلومات متاحة للجمیع_ 

 .م والمساندة والرغبة في التقلیل من الاختلافاتثقة والاحتراأن یتوفر بین الأعضاء ال_ 

 .2للثواب والعقاب المادي والمعنوي أن یتوفر نظام فعال_ 

  :خصائص فریق العمل المشترك/ 2

  :من أهم الصفات والخصائص للعمل المشترك نذكر

ائد الفریق ، وقد یكون هو قن وجود قائد إداري في كل الأحوالبالرغم م :القیادة المشتركة
، إلا أن فریق العمل المشترك والفعال ة وینفذ أعمال الفریقالذي یتولى المسؤولیات الإداری

                              
 .48نفس المرجع، ص  1
 .73، ص2007دار زهران للنشر والتوزیع،  ،''الاقتصاد الإداري''مؤید عبد الحسین الفضل، و  رضا صاحب أبو حمد 2
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هو الفریق الذي یتقاسم أعضاؤه باقي وظائف ومهام القیادة بمعنى أنهم یشتركون في 
  .تنفیذ مهام الفریق كل حسب مهارتهمتابعة 

یق المشترك أن تكون أهداف الفریق یسعى أعضاء الفر  :إدراك أهداف الفریق المشتركة
، ورسالته كل منهم على معرفة أهداف الفریق طموحه بل أن بعضهم على ذلك ویعمل

، أن یقبلها الأعضاء ویلتزمون بها ولكي یكون العمل مشتركا وفعالا یجب. بوضوح ودقة
مع ضرورة التنسیق بین أهداف الفریق وبین الأهداف الشخصیة التي یشاطر فیها 

، وذلك في نفس الوقت الذي یعملون فیه معا قهاالأعضاء بعضهم البعض یتسارعون لتحقی
یضاح هنا أن یعمل بكل جهده لإقرار وإ  لتحقیق هدف الفریق المشترك ویتوقع من القائد

  .1وبین الهدف المشترك للفریق... ء الروابط التي تربط بین الأهداف الشخصیة للأعضا

ورا لتحقیق یؤدي كل عضو من أعضاء الفریق د :الفریقالمشاركة في جمیع أعمال 
، ولهذا فإنه لابد و أن یشترك الجمیع في أداء أعمال الفریق بشكل الهدف المشترك للفریق

وانطلاقا من شعور أعضاء  .وار قد لا تكون بالضرورة متساویةإیجابي بالرغم من أن الأد
لى شكل لإنجاز هدف الفریق حتى ولو عالفریق بالانتماء لفریقهم وبالمسؤولیة المشتركة 

ومع أن القائد دور خاص في هذا الجانب إلا أنه یجب أن یساهم . دائهامراقب للتأكد من أ
لفریق تصبح مصدر الجمیع في تشجیع المشاركة انطلاقا من أن أي مصاعب یواجهها ا

  .2قلق لكل عضو فیه

، من لقائد، بینه وبین ااء الفریقلثقة المتبادلة بین أعضحیث تعتبر ا :الاتصال المكتوب
دور في تسهیل ، وذلك لما لها من جب أن تتوفر لفریق العمل المشتركأهم الأشیاء التي ی

                              
 .62، ص2011، أكادیمیة الادارة والسیاسة للدراسات العلیا ، فلسطین ،''القیادة''العجرمي محمودى ''المدهون محمد،  1
 .64نفس المرجع، ص 2
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بعضهم و التعاون ى ن یكون هناك استعداد للاعتماد عل، كما یجب أمهمة الاتصال بینهم
مناقشة قائد أن یشجع ال، وعدم الانحیاز ویتطلب ذلك كله من البین بعضهم البعض

، وهكذا یمكن أن ي أي استجابة أو ردود فعل متحیزةدون أن یبدالصریحة والمفتوحة، 
ن مشاعرهم وأفكارهم تعبیرا حیث یعیر الأعضاء ع ،ق لنا الاتصال المفتوح في الفریقیتحق

حمل المسؤولیة عن ، ولا یترددون في تصریحا، ویعترفون بأخطائهم ونقاط ضعفهم
  .تعلیقات بعضهم البعض ، وتقبلسلوكهم وأرائهم

ریق الذي التشدد والرسمیات والشكلیات بعض خصائص الفیشكل التوتر و : البیئة الودیة
 ولذلك فإنه لكي یصبح الفریق فعالا یجب أن تكون البیئة .یسیطر على الجو المشحون

، وأن تخلو ء الفریق بوجودهم مع بعضهم البعضودیة إلى درجة أن یستمتع أعضا
البیئة الودیة هي التي ات المرتبكة بالمراكز الوظیفیة و الشكلیات والرسمی علاقاتهم من

، حتى یجد الأعضاء أنهم ل المباشر بین الأعضاء بیسر ومرحتكون مشجعة للاتصا
یشاطرون ، كما أنهم دون الانتظار حتى یطلب منهم ذلك یساعدون بعضهم البعض

  .خربعض الآالالتقدم الذي یحققه بعضهم فرحة تحقیق النجاح، و 

یجب على القائد الحرص على شرح الهدف من  :م وتوضیح المهام والأدوار جماعیافه
 ، وذلك لكي یتحمل كل عضو في الفریق نصیبه منعمل المشترك لفهم وتوضیح الأدوارال

خر في متابعة المسؤولیة في أداء أعمال الفریق، وحتى یساعد الأعضاء كل منهم الآ
ترتبط بلا أدوار ارتباطا مخطط له ومتفق علیه وبما أن المهام  التنفیذ على ضوء ما هو

جمیع في عملیة فهم وتوضیح مهام وأدوار جمیع ، فإنه یجب أن یشارك الومباشرا
، فإنه یجب أن اس ولكي تتم العملیة بشكل ایجابيوعلى هذا الأس .الأعضاء الآخرین

حول التوقعات تفاق یكون هناك مناقشات ومفاوضات بین الأعضاء للوصول إلى ا
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فیها مدى أي عضو في ، لتتضح الأدوار والمهام بما لا یدع المنتظرة من كل دور
 .1الفریق

راء والحاجات تظهر بعض الاختلافات في الآ :التحضر في التعامل مع الخلاف
مما یستدعي ضرورة أن یتعامل معها راض والمساهمات بین أعضاء الفریق، والأغ

  .2مرونة وموضوعیة و مرح وحسن دعابةالمشترك الفعال بكل أعضاء الفریق العمل 

یشعر الأعضاء بالحریة في إبداء آرائهم، ولا  وبهذه الطریقة في التعامل مع الاختلافات 
 ،لف معهم في الرأي على أنه عدو له، بل أنه لا یعاملون من یختیضایقهم الخلاف حولها

في الخروج بالرأي السلیم ولكن ینظرون إلیه على أنه یحاول اثراء النقاش والمساهمة 
ولتجاوز اختلافاتهم یعمل  .والصواب، وبهذا یعد اختلاف الآراء مصدرا لقوة الفریق

ت حل المشكلات لحسم أعضاء الفریق على زیادة تماسك فریقهم عن طریق استخدام مهارا
  .حولهااتفاق في قراراتهم ، والوصول إلى تلك الخلافات

یحتاج فریق العمل المشترك في كثیر من الأحیان  :تفاق الجماعي في اتخاذ القراراتالا 
، ولا یجب اتخاذها بشكل انفرادي ارات التي یسیر من خلالها أعمالهإلى اتخاذ بعض القر 

نما یجب أن یتم اتخاذها بالاتفاق ،من قبل القائد ، أي الفریق في الرأي بین كافة أعضاء وإ
ول إلى القرار الذي یرضاه بمعنى أن یشترك الجمیع في النقاش والمداولة حتى یتم الوص

، الوصول إلى قرار بإجماع الأعضاء وقد یرى البعض أنه من الصعوبة بمكان .الجمیع
ع أن المؤیدین سیدعمون وفي الواق .3ن منهم الموافقة ومنهم المحایدینوخاصة عندما یكو 

                              
 .66صنفس المرجع لسابق،  ،''أسالیب ونظریات القیادة''المدهون العاجیمي محمود،  1
، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر ''بناء فریق عمل ناجح كیفیة''ویلات وزاب، ترجمة عبد الحكیم أحمد الخرامي،  2

 .163، ص2002والتوزیع، 
 .166نفس المرجع، ص  3
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ند الرغبة في ولن یعرقلوا تنفیذه، وهكذا یبقى التعامل مع المعارضین ع المعارضین،
، وذلك من خلال مناقشتهم في ارائهم وتوضیح لأرائهم حتى یتم الوصول على الاجماع

التوصل إلى أحد الطرفین أو حتى یتحولوا من كونهم معارضین إلى موقع الحیاد وبالتالي 
  .ارنفیذ القر لا یكون حجر عثر في طریق ت

إن أداء الفریق الناجح لمهمته یتطلب نوعا من المتابعة  :التقییم الذاتي وتنویع الأسالیب
، ولیس أي مصدر خارجي ومن هنا فإن یجب أن یكون مصدرها الفریق ذاته والتقییم التي

فریق العمل یتقبل الرقابة والتقییم الذاتي من قبل قائد الفریق أو بعض أعضاءه أو جمیعهم 
فریق ذاته، ال التقییم التي یجب أن یكون مصدرهال على تطویر الوسائل المتابعة و كما یعم

 .1ولیس أي مصدر خارجي

ن قبل قائد الفریق م الفعال في الرقابة والتقییم الذاتي هذا  فإن فریق العمل المشترك ومن 
، كما یعمل على تطویر الوسائل والإجراءات والطرق أو بعض أعضائه أو جمیعهم

  2.اللازمة للتقییم الذاتي للأداء

  .شروط نجاح العمل المشتركعوامل و  :المطلب الثالث

عدة عوامل تحیل إلى نحتاج بناء فریق عمل جماعي واحد، ولا یتسنى  عمل المشتركال 
لنا في هذا المطلب ذكر العوامل دون التعرج إلى الشروط التي تحكم بناء هذا الفریق 

   :داخل المؤسسة حیث تتمثل

  في: عوامل نجاح العمل المشترك/ 1

                              
 .176-166ویلات وزاب، المرج السابق، ص  1
 .49العجرمي محمود، مرجع سابق ، صو المدهون محمد  2
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  .الوضوح في المهام والأعمال التي یقدم بها الأفراد في المجموعة_ 

  .مشاركة جمیع الموظفین عند القیام بعمل جماعي_ 

  .توثیق جمیع قرارات العمل_ 

ایالتقی_    .م الایجابي لأداء الفرد في المؤسسة لتحفیزه معنویً

  .مقترحات وعدم الاعتماد على فرد معینبوضع حلول و مشاركة جمیع أفراد المجموعة _ 

  .التواصل والاتصال الجید بین الفرد ومجموعة العمل_ 

تحدید خطوات العمل وكیفیة تطبیقها من قبل الموظفین ویشمل ذلك إجراءات بدایة _ 
  .العمل ونهایته ومكان العمل ومساحته والأجهزة والمعدات

تصمیم خرائط توضح خطوات العمل بشكل مفصل، ویكون ذلك من بدایة العمل إلى _ 
  .نهایته

عطائهم الحریة الكاملة _  یجب الإنصات إلى الأفكار التي یتم طرحها من قبل الآخرین وإ
  .في التعبیر

 .تقدیم المساعدة لجمیع الأفراد الذین یعملون في المؤسسة مع مراعاة إظهار الإحرام_ 
  : على فعالیة إنشاء فریق عمل مشتركدة عوامل تؤثر وهناك ع
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في دراسته التي هدفت الى معرفة العوامل المؤثرة على فاعلیة إنشاء  1'بویرلي'حیث ذكر 
فریق عمل من خلال مسح العمل في جمیع الصناعات في كل من لقطاع الخاص والعام 

  :عمل وهي إنشاء فریقوقد أظهرت الى هناك عدة عوامل تؤثر على فعالیة 

وتعتمد على قدرة الفریق على حل التوترات والأدوار والمهمات التي : توازن الفریق/ 1
  .یلعبها أفراد الفریق داخل الفریق

لتزام ورفع المعنویات وتشجیع التطویر ق بمدى قدرة القائد على تشجیع الاوتعل: القیادة/ 2
  .یاتالذاتي للأفراد وتحدید الأدوار والمسؤول

ویتعلق بمدى تفاعل الفریق مع بعضها بعض ومع : اعل بین أعضاء الفریقالتف/ 3
  .یق لتحقیق مختلف أهدافه المشتركةالوظائف والأفراد الذین یؤثرون على مدى تحقیق الفر 

وتتعلق بعدم السماح للجهات الخارجیة أو لأحد أعضاء الفریق : تجاوز المعوقات/ 4
  .المتقدمین بإعاقة تحقیق أهدافه

  .ه الفریق وتحقیق أهدافه المشتركةعلى توج وتتعلق بالقدرة التأثیر: ستقلالیةالا/ 5

  .دوار والمسؤولیات وأفراد الفریقیرتبط الفهم الواضح للأ: الفهم المشترك للأهداف/ 6

الفریق داخل ویتعلق بتقدیر مساهمات الأفراد داخل فریق العمل ومساهمات : التقدیر/ 7
  .المؤسسة بصورة عادلة

  .ت داخل المؤسسة بإنجازات الأفرادرتباط والأجور والترقیاوتتعلق بمدى ا: المكافآت/ 8

                              
1  * Borrlli.G& Cable.Jand higgs..M(1996)what Makes teams WORK ?team performance 
Management :An Internationl.journal Vol.1N«3 ;p30. 
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وتتعلق بمدى تقدیم التغذیة الراجعة والكاملة من قبل القائد : التغذیة الراجعة الكاملة/ 9
  .وأعضاء الفریق

 وعالي الأداء بالمعاییر عدة سمات لبناء فریق عمل مشترك ومنتج 1'ویلات'كما حدد 
  :التالیة

 .أهداف واضحة وقابلة للقیاس متفق علیه من قبل أعضاء الفریق :وضوح الأهداف

المنظمة یتطلب أن تكون كل  الفریق سواء فیما بینهم أو نجاحتحقیق أهداف  :الأدوار
عضو على علم بالدور الذي یطلبه منه أداؤه وأن تتوفر لدى العضو القدرة والمهارة 

 .دور المسند إلیهللقیام بهذا ال اللازمة

فریق العم الناجحة تتطلب أن یعمل الأعضاء مع بعضهم مع بعض كوحدة  :الاعتمادیة
 .ة وذلك من أجل تحقیق واحد ومشتركواحد

لتي تسمح لأعضائها بحریة فریق العمل الناجحة هي ا :الاتصال والتغذیة المرتدة
، والمعلومات  تمرر بین الأعضاء بسرعة وكذلك والاتصال مفتوح بین الجمیع ،الاتصال

حصولها على تغذیة  مرتدة منتظمة حول معالمها سواء من الإدارة أو الإدارة أو من 
 .تساعده في إنجاز الأهداف المرجوةالآخرین لكي 

ت اللازم الفریق المشترك الفعال یجب أن یكون لدیه الوق :المناقشة اتخاذ القرار التخطیط
لى القرار النهائي ولي تكون المسالة واضحة أمام كل عضو من ه قبل الوصول إبین أفراد

 .تخاذ القرارة والطرق البدیلة لمعالجتها مثل اأعضاء الجماع

                              
 .209،صمرجع سابقویلات وزاب ،  1
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تخاذها عمل على تطبیق القرارات التي تم االفریق الفعال هو الذي ی :التطبیق والتقییم
 .ضامنیة ومعالجة الثغرات بسرعةبمسؤولیة جماعیة ت

الفریق الفعالة هي الفریق التي تعمل على تشجیع الأعضاء   :قواعد والأخلاقیات الفردیةال
 .عضاء الفریق لتقییمهم بإصغاءونوا مبتكرین ومجددین وان یستمع ألكي یك

الفریق المشتركة الناجحة والفاعلة هي الفریق التي تتمتع بعدد قلیل  :البناء التنظیمي
شطة الفریق وتوفر أوقات كافیة عات فردیة من اجل تنفیذ أنولدیها القدرة على تشكیل جما

 .جتماعللا

دارة الصراع متعاونین ولدیهم  عضاؤهریق الفعال یتسم بالتماسك ویكون أالف :التعاون وإ
 .استراتیجیات فعالة لإدارة الصراع

  :التالیةعالیة بالسمات والمعاییر فقد حدد أداء الفریق المشتركة وال 1'كرینتر وآخرون'أما -

بواسطة التفویض والتحرر وخدمة تكال المتبادل وذلك من خلال خلق الا :القیادة المشتركة
 .الآخرین

لدى أعضاء الفریق بالهدف والعمل المشترك والسعي  نحیاز للهدف وجود شعور قويالا
 لتحقیقه

                              
11  * kreinter R&KINICHIA &COLE A.N5-2003°Fundamentals of ll right reserved-library of 
university of jordan-  center of thesis deposit organizational behavior.first edidtion 
mcgraw hil higher education.p356. 
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. ء المنظمةخلق مناخ من الثقة والاتصال الصریح والأمین بین أعضا :الاتصال القوي
رؤیة واضحة  للتغییر ومتطلبات المستقبل مما یخلق فرصة للنمو  :التركیز على المستقبل

 . والتطور

أعضاء الفریق مهارات فردیة تؤدي إلى عملیة الإبداع أي یجب أن یملك  :مواهب مبدعة
 .والابتكار

 .استغلال الفرص المتاحة وتحدیدها والعمل على إنجازها  :الاستجابة السریعة

، الفریق تخلق الثقة وروح التعاون عضاءالمشاركة الفعالة بین أ :المشاركة والتفویض
 .ض من قبیل القائد للأعضاء الفریقوكذلك التفوی

أعضاء الفریق یجب ان یكون لدیهم القدرة على الصبر والاجتهاد في  :الصبر والاجتهاد
 .المهمة  مواجهة كافة القضایا بداء من تشكیل الفریق وانتهاء بانجاز

 :از فریق عمل فعال ومشترك من خلالفیحدد طریقة انج 1'حریم'أما 

فریق لى فاعلیة الإن وضوح الأهداف من العوامل التي تؤدي إ :أهداف واضحة ومقبولة
هداف وقبولها إلى تحقیقها، وضوح الأ التي یسعى فالفریق تشكل من أجل هذه الأهداف

  .المهمةاء الفریق یساهم في إنجاز من أعض

بینهم وصراحة وأكثر علاقات جیدة  تفاعل أعضاء لفریق والاتصال بینهم ینشأ :التفاعل
 .مور مما یعزز الشعور بالانتماء بین بعضهم البعضشفافیة أعلى في مناقشة الأ

                              
 .350،ص 1997، عمان دار زهر للنشر والتوزیع ، ''نظیمي وسلوك الافراد في المنظماتالسلوك الت''، حسین حریم 1



 المشترك دور العملیة الاتصالیة في تفعیل العمل:الفصل الثالث                           الإطار النظري    

 

94 
 

یتمثل نشاط الفریق في تحقیق الأهداف التي أنشئ  :وار الأعضاء فیهاأنشطة الجماعة وأد
ذه الأهداف لابد أن یكون للأعضاء دور في تحقیقها من خلال من أجلها ولتحقیق ه

والمحافظة  ، تعلق هذه الأدوار في إنجاز العملالأنشطة التي یمارسها أعضاء الفریق وت
 .دوار التي تخدم الفرد ذاتهعلى الجماعة وكذلك الأ

لذي یحرص  قیادة الفریق تعد المحرك الأساسي له فهو موجه له وقائد الفریق هو ا :القیادة
مة وتعزیز على بناء الفریق خلال مراحل تطورهن خلال حث الأعضاء على إنجاز المه

 .عضاء لا  الفریقالعلاقات البناءة بین أ

وهي مجموعة المعاییر والضوابط والاتجاهات  السلوكیة التي تلتزم بها  :المعاییر السلوكیة
اء الفریق من خلال تحدید ما أعضاء الفریق ، حیث تشكل بنیة  تنظیمیة داخلیة لأعض

 .یجب على الفرد عمله والالتزام بها وذلك من خلال معاییر تم التوصل الیها

لى درجة الترابط والتقارب في الأهداف المشتركة والسلوك یشیر المصطلح إ :التماسك
عضاء لبعضهم البعض مما یساعد بین أعضاء الفریق ومدى انجذاب الأوالاتجاهات 
 .الشعور بین أعضاء فریق العمل المشتركعلى تنمیة 

تخاذ ة الفریق على الأسلوب السائد في اتتوقف فاعلی :عملیة صنع القرار وحل المشكلات
عیة الفعالة والصراحة والمكاشفة القرارات یجب أن تؤخذ بأسلوب عالي من المشاركة الجما

 .یقعضاء الفر وان تؤخذ القرارات بالإجماع بین أ، بین أعضاء الفریق

الفریق مفتوحة حیث عضاء یجب أن تكون الاتصالات بین أ :نمط الاتصال في الجماعة
خاذ نسیاب المعلومات وتدفقها في جمیع الاتجاهات مما یساعد في اتیؤدي ذلك إلى ا

 .خطاء بسرعةالقرارات السلیمة ومعالجة الأ
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یة فالمهارات یجب ان یتمتع أعضاء الفریق بمهارات وقدرات عال :المهارات والقدرات
 1.لعالیة تؤدي الى الإبداع والسلوكا

  :أما عن شروط نجاح المؤسسة وتتمثل في :شروط نجاح العمل المشترك/ 2

المشترك، فمن المهم هي شرط أساسي من شروط نجاح العمل  :معرفة النفس بشكل جید
ا جیدًا والحرص على إدراك قدراته  أن الموظف یعرف الموظف مما یساهم في جعله قادرً

الوظیفة وبالتالي والحصول على مهارات جدیدة تساهم في استمراریة على تطویر نفسه 
 .تحقیق هدف المؤسسة

وهي واجبة على الموظف في تحقیق التكامل  :تكامل مع الأهداف الخاصة بالمؤسسةال
یسعى الموظف إلى وأن لا یتجاوزها أو یتجاهلها، فعندما بشكل تام مع أهداف المؤسسة 

خاصة بالمؤسسة التي یعمل بها فإنه یصبح قار على تطویر التحقیق كافة الأهداف 
 .حیاته الوظیفیة بأفضل الطرق

حیث یجب  ،هو شرط أساسي في العمل المشترك :الأداء الوظیفي لتقییمالاهتمام 
ة بطرق فعالالحرص لتقییم الأداء الوظیفي لأنه یساعد على الكشف عن أماكن الخطاء 

 .لعامل أو الموظفكما یساهم بتحسین وتطویر المستوى الوظیفي ل

وهي اهتمام بتطویر مهارات التواصل الخاص بالموظف مع  :تطویر مهارات التواصل
 .المواطنین

 .الزملاء، الأخلاق السیئة كالنمیمة والغیبةتجنب ذم  :المفردات اختیار

                              
 . 351حسین حریم ، مرجع سابق ، ص  *  1
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اللائق بتوصیل صورة إیجابیة عن الموظف  ظهرمیساهم ال :الاهتمام بالمظهر اللائق
ا عند الأفراد الآخرین  .ویترك انطباعًا جیدًا وحسنً

یجب أن یكون الموظف متسامح مع زملائه في العمل من أجل  :العمل بروح الفریق
   .تحقیق النجاح بشكل دائم

  .والعمل لمشترك التكامل بین الاتصال الداخلي: المبحث الثاني

  .نجاز العمل المشترك داخل المؤسسةكیفیة إ :المطلب الأول

تعتمد المؤسسة لبلوغ أهدافها على إشراك مجموعة من الأفراد والمهارات المتعددة      
ضمن  فریق عمل ولدیهم السلطة والمسؤولیة الجماعیة والمیل الى المشاركة وخلق جو 

لإدارة بالموظفین وتعتبر من الثقة المتبادلة لتحقیق الهدف المرجو للمؤسسة حیث ان تثق ا
أنهم یعملون بإرادتهم نحو تحقیق أهداف المؤسسة والأعضاء محفزون بالمكافآت كم إن 
الموظفین ملتزمون بمناقشة  وتوحید الموضوعات الهامة بالنسبة لهم ویتدفق الحوار من 

ومن أعلى إلى  أسفل وبنفس المستوى حیث تعد سمات العمل المشترك ; أسفل الى أعلى
لقوة الفعالة والمؤثرة على دینامیكیة وحركة الفریق من خلال ما تحدثه من تأثیر على قیم  ا

أن استجابة الفریق للعمل  1)ببر(وسلوك  وتفاعل الفریق في عملیاتها الرئیسیة ،حیث یرى
المشترك تكون عبارة عن سمات وسلوكیات الفریق  منذ المهمة الى اكتمالها ومنذ تشكیل 

داء الفریق  مثل  هذه الاستجابة سوف تصف أداء  الفریق للعمل الجماعي الفریق الى أ
وتحدد ما إذا كان الفریق قادرا عندما  یحكم علیه من حیث المعاییر أو السمات  هي التي 
تؤثر على قدرة  الفریق  قادرا عندما یحكم علیه من حیث المعاییر وهذه المعاییر أو 

                              
1  * Byer . n .and weston .r .2004measuring the lrogress of  industry teams in mech engs 
.vol . 218 p 1433 . 
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ستخدامها  االفریق  ومدى فاعلیته وهي التي یمكن السمات هي التي تؤثر على قدرة  
  .للتمییز بین فعالیة العمل  المشترك وعدم فعالیته

نجاز فریق عمل  حیث أن هذه السمات  تمثل أحد المنعطفات الرئیسیة في عملیة تشكیل وإ
مشترك حیث یجب ان تولي بأهمیة خاصة عندما تشكل الفریق نظرا لما تتمتع به هذه 

داء والإنتاجیة وفاعلیة فریق عمل لسمات من كونها تمثل معاییر لقیاس الآالأبعاد وا
  .المشترك فیما بینهم وذلك من خلال الجودة في العمل 

هتمام اللائق به ع التعاون في لجماعات لم یحظ بالامن الغریب أن نجد موضو  :التعاون
العمل مسألة متوقعة  من قبل الباحثین ربما یعود ذلك إلى أن ،لتعاون بین أعضاء جماعة

وأنه القاعدة  ولیس الاستثناء فالعمال ینظمون جهودهم من أجل تحقیق أهداف المؤسسة 
وما دام العمال مرتبطین او مكلفین هم بدور بتحقیق ذات الأهداف فإنهم سیتعاونون مع 

 .بعضهم البعض 

أو التعاون  ثم انه قد یتطوع العمال بمساعدة بعضهم البعض على أساس تبادل المنفعة
  وتعتبر الأقوال المأثورة و الحكمة الشعبیة عن هذا الإستعداد لتعاون مثل) جولدنر(

الفئة الجیدة تستحق مثلها وقدم للناس من العمل ما یحب أن یقدموه لك وهكذا فإن    
العاملین یساعدون بعضهم البعض كما أن أعضاء الجماعة یتعاونون مع بعضهم البعض 

أهداف المؤسسة سیعود على كل واحد منهم بفوائد ربما تكون عللى شكل  نظرا لأن تحقیق
ترقیة أو زیادة في الراتب أو مكافئة تؤدي مساعدة الآخرین إلى دیون أو قروض اجتماعیة 
ن نجاح الجماعة  على الآخرین وهنا یجب وضع مصلحة الجماعة فوق مصلحة الفرد وإ

  .هو الغایة والمدى المشترك 
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هذه العوامل جزء لا یتجزأ من عمل المشترك فإنهم سیكونون أكثر قوة وعندما تصبح 
وفعالیة لمواجهة أي مشاكل أو انتكاسات قد تعترض الطریق فبروح الجماعة یتحقق 

  .الفریق 

فالتعامل في العمل یقصد به توحید وتكافؤ الجهود بین الموظفین في سبیل التوصل إلى 
بالمؤسسة ویجب أن یكون قائما على أساس التشاور الحل الصائب في الأمور المتعلقة 

  .فیما بینهم بعیدا عن السیطرة 

و بإختصار یبدو التعاون بین أعضاء جماعة العمل كما لو كان مسألة عملیة وبالفعل 
یتعلم معظم العاملین كیف ینسجمون ویتعاملون بنجاح مع زملائهم في العمل ومنع ذلك 

لتعاون إلى حد كبیر داخل الجماعات العمل وذلك من وعلى الرغم من إنتشار ظاهرة ا
أجل تحقیق هدف مشترك وفعال إلا أن الأعضاء یمیلون أیضا إلى التنافس مع بعضهم 

  .البعض أثناء محاولتهم الحصول على المكافئات من المؤسسة وهي في العادة قلیلة جدا

ذا كان  :التنافس التعاون یعني أن یعمل یوجد التنافس في الجماعات على نطاق واسع وإ
أعضاء الجماعة معا من أجل أهداف عامة مشتركة ،فإن التنافس داخل الجماعة یعني 
أن یعمل كل عضو من الأعضاء الجماعة منفردا ، وفي المواجهة كل عضو اخر من 

  .أجل تحقیق أهدافه الخاصة ، وغالبا ما یكون ذلك حساب الأعضاء الاخرین 

یة طبیعیة في العمل المشترك داخل المؤسسة ، في جمعیات فالتنافس هو عملیة إنسان
ونلاحظ كذلك أن الثقافة تشجعهم في الوقت ذاته ، وأن وجود مؤسسات  العمل ومؤسساته

العمل بحد ذاته دلیل قاطع على فوائد عملیة تعاون العاملین ، ونجمعهم لجهود لتنفیذ 
تبنته المؤسسات في الولایات بعض الواجبات المعقدة ، ویؤكد نظام المكافآت الذي 

المتحدة أهمیة إثابة المجهود الفردي أو مكافئته ، وهذا بدوره یشجع على التنافس وینظر 
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الناس إلى التنافس على أنه مسألة صحیحة ومطلوبة ، لذلك أصبحت الخاصیة ضروریة 
  .جدا لنجاح الفرد والمؤسسة  بصفة عامة 

ترك لن ینجح في مهمته ما لم یكن لدى أعضاء فریق العمل المش :الالتزام والانضباط
الفریق رغبة  حقیقة وحاجة للمشاركة في المطلوب إنهاؤه ولابد من توضیح مهمة الفریق 

یكونوا صادقین للأعضاء وشرح أسباب اختیار كل عضو في التأكید على الأعضاء وأن 
ومحاولة معالجة أي نشغالاتهم فیما یتعلق في مشاركتهم  في المهمة وواضحین في إبداء ا

تحفظات قد تكون لدى البعض ویفضل أن یوضح أعضاء الفریق المكافآت والجوائز التي 
  تقدم في حالة الانجاز الناجح 

دارة لا تشعر بأن نشر المعلومات  یعني التنازل عن النفوذ أو المكانة أو الإ :المشاركة
فین  لیس بالأمر السهل ، قد أنها وسیلة للتخلي أن الالتزامات إلا أن  مشاركة الموظ

یتطلب الأمر من أعضاء الفریق وقت طویل للوصول الى الثقة والمصداقیة الضرورتین 
نهم یعملون المؤسسة تثق في موظفیها وتعتبر أ لتطبیق نظام العمل المشترك ، كما ان

بإرادتهم  نحو تحقیق أهداف المؤسسة والأعضاء محفزون بالمكافآت كما أنهم ملزمون 
م من المشاركة كلما مناقشة وتوحید الموضوعات الهامة بالنسبة لهم وكلما اقترب التنظیب

  .كثر فاعلیةكان التنظیم أ

إن انتماء الفرد الى الجماعة یساعد على تعدیل التوتر  :المساعدة والمساندة الجماعیة
أعضاء والقلق  بسبب المشاكل التي  یواجهها وذلك من خلال المساندة والتعاون  بین 

  1.الفریق المشترك وبذلك تكون الجماعة اكثر دعما معنویا للفرد

                              
1  * Gouldner .a .w .1960 .the norme of reciprocity : a preliminary statement .amercian 
sociologie review . p 162 . 
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  :سمات فرق العمل المشترك الفعالة من خلال  .1ویحدد باكر

الرؤیة والعمل ومهمة الفریق التي قد تم تحدیدها وهي واضحة ومقبولة   :أهداف واضحة
ن أسالیب العمل لكل عضو والتفكیر  في النتائج والأسالیب وذلك من خلال إدراك أ

الصحیحة وصناعة القرار تؤدي الى تحقیق الأهداف التي لا بد ان تكون هذه الأهداف 
المراد  إنجازها واضحة ومحددة وقابلة  للقیاس وأن تكون مرنة لأن وضع الاهداف یعد 
ضروریا لأنه یمنع المجادلة وسوء الفهم بین اعضاء  فریق العمل ویعطي دافعیة أكثر 

واستخداما اقل للوقت وذلك من خلال الفهم الواضح لطبیعة المشكلة من وصراع أقل 
حیث  جمع المعلومات المطلوبة وتحلیلها والبحث عن الحلول البدیلة ثم اختیار القرار 

  .السلیم 

د ایة توترات المناخ یمیل لان یكون ودیا ومریحا وغیر رسمي ، ولا یوج: الألفة_ 2
  .واضحة أو أشارت عمل

  .فسة وكل عضو یتم تشجیعه للمشاركةهناك الكثیر من المنا: المشاركة _3

عادةالأعضاء یستخدمون أ: الاستماع_ 4  سالیب استماع فعالة مثل الاستجواب وإ
  .الصیاغة والتخلیص للحصول على الأفكار الرئیسیة

هناك خلاف لكن الفریق مرتاح ولا تظهر علیه أي علامات او كبت : خلاف متحضر_ 5
  .صراع ال

                                                                                         
 
1parker.glenn.1994.cross functional teams.first edition .jossey bass 
publisher.sanfrancisco.p155. 
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بالنسبة للقرارات المهمة الهدف جوهري لكن لیس بالضرورة الموافقة   :قرارات بالإجماع_ 6
تصویت الرسمي او بالإجماع عن طریق المناقشة الصریحة  لأفكار كل فرد تجنب ال

  .التسویات السهلة

عبیر عن مشاعرهم أعضاء الفریق المشترك یشعرون بالحریة في الت: اتصال مفتوح_ 7
وذلك للعمل على  تصالات بینهم مفتوحة ومستمرة بكل الاتجاهاتالمهمات والا حول

  .تحقیق هدف مشترك

هنالك توقعات واضحة حول الادوار التي یلعبها كل عضو في : أدوار واضحة -8
الجماعة وعندما یتخذ اي اجراء یتم عمل مهمات واضحة ومقبولة ویتم تنفیذها والعمل 

  .الفریقیتوزع بعدالة بین اعضاء 

یكون للفریق قائد  رسمي توظف القیادة التحول من وقت لأخر : القیادة المشتركة -9
عضاء الفریق المشترك والقائد المجموعة ومهارات أ بالاعتماد على الظروف  احتیاجات 

  .رساء قواعد ایجابیةیمثل السلوك الملائم ویساعد في إ الرسمي

لوقت في تطویر العلاقات الخارجیة الهامة یقضي الفریق ا: العلاقات الخارجیة_ 10
  .خرى من المنظمةة  مع الأشخاص الهامین في أجزاء أوتحریك المصادر وبناء المصداقی

الفریق المشترك لدیه مجال واسع من أنماط لاعبي الفریق تشمل : تنوع الأسلوب-11
سئلة عن لیة والأالأعضاء اللذین یؤكدون على الانتباه للمهمة والهدف والتركیز على العم

  .عضاءكیفیة عمل مشترك بین الأ
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  :انجاز فریق العمل الفاعلة بالاتيخطوات  1)وودكوك(في حین وصف 

الفریق المشترك إن أعظم نقاط القوة  في الفریق  الفعال تقع في تولیفه : توازن الادوار_ 1
للفریق یبدأ بالاختیار الجید للأعضاء من  المكونة من مواهب وقدرات مختلفة فالبناء الجید

هناك مجموعة من  یذ المهام والأهداف المتفق علیها، ولذلك لابد ان تكوناجل  تنف
المولد الناقد والمنتقد  التي تشمل منسقالادوار  دوار الحاكمة التي یجب ان تؤدي هذهالا

  .و دور تؤدیه على اكل وجه في عملهوالقائد بحیث یكون لكل عض

من أجل أن یكون الفریق فعالا ومشتركا في عمله لا بد ان : الصراحة والمواجهة_ 2
یكون اعضاؤه لدیهم القدرة للتعبیر عن ارائهم ووجهات نظرهم بكل صراحة ووضوح 
ومواجهة المشاكل  والمسائل الحساسة لان الصراحة والمواجهة والوضوح تؤدي الى وجود 

یداع اكث  .یجابي بین اعضاء الفریق المشتركر وصراع اتفاهم راسخ وتماسك قوي وإ

أن أهم ما یتصف به الفریق العمل الفعال في المنظمة هو وجود الثقة : الدعم والثقة_ 3
نجازه وهذا  المتبادلة بین أعضاءه وهو الأمر الذي یجب تنمیته منذ بدایة تكوین الفریق وإ

لطة وفتح قنوات الاتصال فویض السما یتحقق من خلال دعو القائد لأعضاء الفریق بت
بین الأعضاء وتبادل الأفكار بحریة دون قیود وتوفیر العدالة بین الأعضاء الفریق كل 
ذلك یؤدي لدعم بناء الثقة بین أعضاء الفریق للوصول الى هدف موحد ومشترك بینهم 

  .وهو مصلحة المنظمة وتطورها

اغبون في المشاركة في العمل یعني أن أعضاء الفریق ملتزمون ور : لتعاون والصراع  _4ا
الذي یؤدونه فیما بینهم حیث أنهم یثقون بعضا ،بعضا ویشجعون بعضهم بعضا 

                              
1  * Wood Cook M1994 team développement manuael 2ed(england cower 
publishing.)p244. 
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ویتحدثون مع بعضهم بعضا ویقبلون نقاط القوة والضعف عند بعضهم بعضا وهذا التعاون 
  .یؤدي الى حل الصراع داخل الفریق بطریقة إیجابیة

الفریق العمل الفعالة أنها تفكر في النتائج أولا سمات : )القرارات(الإجراءات الصحیحة -5
والصحیحة وصناعة  والأسالیب ثانیا وذلك من خلال إدراكها أن أسالیب العمل المشترك

لى تحقیق الأهداف والنهوض بالمنظمة وتطورها وذلك من خلال الفهم القرارات تؤدي إ
یلها وبحث الحلول الواضح لطبیعة المشكلة من حیث جمع المعلومات المطلوبة وتحل

  .البدیلة ومن ثم إتخاذ القرار السلیم

القائد الرسمي للفریق الفعال هو القائد الذي یدعم الفریق من خلال : القیادة الملائمة-6
الثقة والولاء باستخدام التفویض كوسیلة للإنجاز والتطویر ومواجهة الحقائق بأمانة 

رك داخل المنظمة ویحافظ على ومصداقیة ویشجع التطویر للعمل الجماعي المشت
  .إجراءات عمل سلیمة من خلال مشاركته الأعضاء في اتخاذ القرارات 

فالمراجعة المنتظمة لأداء وعمل الفریق الفعال یمكن أن تحسن : ظمةالمراجعة المنت -7
أداء الفریق المشترك من خلال ضمان أن الجهد قد تم توجیهه نحو التخطیط وتحسین 

وتوضیح الأهداف المرجوة وتحدید فرص  ةیادة الدعم والثقة والسیطر صناعة القرار ز 
  .التدریب وزیادة فاعلیة قیادة الفریق لتكوین فریق عمل ناجح  تاحتیاجا’و

حتى تتمكن الفریق أن تعمل بفاعلیة لابد من الإستمرار في تطویر : التطور الفردي -8
كسابهم لعمل هم من خلال إستیراتیجیات تدریبیة أعضائها بالمهارات والقدرات اللازمة وإ

فعالة تزیدهم خبرات جدیدة وتبین لهم نقاط القوة والضعف وتحثهم على التجدید والصبر 
  والصراحة
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ستراتیجیات تكوین فریق عم : العلاقات القویة ضمن المجموعة -9 من أهم طرق وإ
ن قویة مشترك في المنظمة تكوین علاقات بین أعضاء  المجموعة بحیث یجب أن تكو 

  .ومتینة ومتماسكة فیما بینهم 

  .العمل المشترك داخل المؤسسةو الاتصال  :المطلب الثاني

یعتبر الاتصال عملیة حیویة في تفعیل الموارد البشریة   :الاتصال وتفعیل الموارد البشریة
فهو یبدأ من اللحظة التي ترغب فیه المؤسسة في فتح مناصب عمل جدیدة بحیث یترتب 
عن ذلك الإفصاح عن رغبتها في سوق العمل عن طریق مختلف وسائل الإعلام 

التي تعمل على والاتصال، حیث یتم تفعیل هذه الموارد من خلال مجموعة من الآلیات 
  .تحسین الأداء بشكل یضمن تحقیق هدف كل مؤسسة

دماج الموارد البشریة/ 1 إن الرئیس الناجح هو الذي یعرف كیف ینقل أراءه  :الاتصال وإ
من الحسن إلى الأحسن، وتحقیق الأهداف المرجوة في أقرب وقت وبأقل تكلفة وینال رضا 

فیر مناخ من الثقة المتبادلة في الإدارة مرؤوسه، وتحقیق قدرة الرئیس هذه عن طریق تو 
العلیا والمستویات الإداریة الأخرى، فكلما وجد هذا المناخ أمتلك الرئیس القدرة على 
تعویض جزء من مهامه، هذا ما جعل خطوط الاتصال مفتوحة وتزداد درجة فعالیة نمط 

ئیس إلى مرؤوسیه المشاركة في المسؤولیة وانجاز القرار ومن هذا فإن تعویض سلطات الر 
  .یساعد على نطاق إشرافه

إن استخدام العلاقات الإنسانیة بقوة دفع  :الاتصال كإدارة لتسییر الموارد البشریة/ 2
والتأثیر في الأداء یتوقف على تصمیم نظام إیجابي وفعال من الحوافز یعمل على إثارة 

وكلما كانت عملیة التوافق  كافة القوى الحركیة في الفرد والتي تؤدي في سلوكه وتصرفاته،
بین الدوافع أین العمل والحوافز الموجودة في المؤسسة ومكتملة كلما كانت فعالیة الحافز 
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في إثارة أنواع السلوك المطلوبة أكثر، بمعنى أن تحقیق التوافق بین الحاجات التي یشعر 
  .بها الفرد وبین وسائل إشباع تلك الحاجات

ة من أهم أنواع التحفیز التي تؤثر على تكوین أنماط ولعل الاتصال داخل المؤسس  
العلاقات الإنسانیة عن طریق تمكین التعرف على رغبات الأفراد وحاجاتهم، وتم ذلك بعدة 

  .طرق وأسالیب المقابلات والاجتماعات والتقاریر والشكاوي

النفسیة تستند العملیة الاتصالیة على الجوانب  :الاتصال وتغیر سلوك المرد البشري/ 3
السلوكیة للعاملین باعتبار العامل أو المسؤول الناجح یجب أن یبدأ من نقطة الفهم الكامل 

  .القوى النفسیة الضروریة التي تقود السلوك الإنساني

ففي المجال الإداري یعتمد الكثیر من الرؤساء على السلطة كقوة رسمیة تسمح إلى حد 
إحداث تغیر في سلوكهم، أما من وجهة نظر بعید في اتصالاتهم بمرؤوسیهم یهدف إلى 

المرؤوسین فالسلطة التي تتمتع بها الإدارة لیست كافیة بل الأهم هو كیفیة استخدام هذه 
السلطة فقد یؤثر هذا الاستعمال على حسن اتصال الرؤساء بالمرؤوسین وقد ینقطع 

سبة لإعداد التشویق الاتصال بلا رجعة لذا یطلق على هذا النمط أسلوب استبدادي أما بالن
كوسیلة للتأثیر في سلوك العاملین فإن الرئیس یقوم بمحاولة تغیر سلوك مرؤوسیه عن 
طریق إقامة علاقات طیبة بینهم مع استغلال هذه العلاقات في تحقیق الأهداف اعتمادًا 

  .على الناحیة النفسیة لهؤلاء العاملین كالحاجة إلى الأمن والتعاطف والتقدیر

الرضا الوظیفي بأنه ' هیدریت'عرفت  :لاتصال في تحقیق الرضا الوظیفيدور ا /4
مشاعر الأفراد اتجاه أعمالهم أي الإدراك بما هو كائن ما ینبغي أن تحققه لهم وظائفهم 
ا لتأثیر الرضا الوظیفي على الإنتاجیة فقد كان موضوعًا للعدید من الدراسات خاصة  ونظرً

المؤسسات تعاني من مشاكل سلوكیة تنظیمیة، أما  في الولایات المتحدة، حیث كانت
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العجز عن رفع الإنتاج وتحسینه وضمان ولاء العامل بهذا جاءت نظریة العلاقات 
  .الإنسانیة، لبعض المبادئ والتقنیات للتغلب على هذه التحدیات

حیث أكدت أن زیادة التماسك العضوي بین الجماعات المنتجة تتغیر بتغیر شكل السلطة 
تنظیم والإدارة، كما أوضحت الدراسات أن أهم العوامل الرئیسیة المؤثرة في الموقف وال

الإجمالي للعمل هو موقف إدارة المؤسسة من العاملین فیها ونوع الإشراف فیها بمعنى أن 
العامل إذا عومل كأنه شریك في الإنتاج وأحسن تدریبه وأثیر اهتمامه أعطى فكرة 

العمل تكون الإدارة قد مهدت السبیل لتحقیق التعاون صحیحة ومتكاملة عن أهداف 
  .الخلاق لمجالات العمل

  .تحسینها وطرق المعوقات التنظیمیة للعمل المشترك :المطلب الثالث

  :في تتمثلهي مجموعة المعوقات : المعوقات التنظیمیة للعمل المشترك/ 1

ثقافة المناخ التنظیمي قد یطغي علیها الثقافة الفردیة والتنافس  :المعوقات الثقافیة
والتركیز على الإنجاز الشخصي ویكون الحدیث عن فریق العمل أو العمل الجماعي 
حدیث سطحي بعید كل البعد عن الإلمام بفوائد المفهوم أو وجود الدافع للعمل به، أن 

ة العمل المشترك كأسلوب إداري إلى لمنهجی) صناع القرارات(إیمان القادة والمدراء 
اعتقادهم بأهمیة هذا الاعتقاد یخلق الدوافع للبحث بجدیة عن الفوائد والمنافع ومن ثم 
تحدید الاحتیاجات التي یمكن تحقیقها من خلال فریق العمل أو العمل الجماعي، المختلفة 

نظیمیة تمنع العمل وعلى العكس فإن افتقار القادة والمدراء لهذا الأمر یوجد ثقافة ت
  .المشترك ضمن فریق

بمعنى التركیز على قبول الوظیفة كما هي والقیام بمهامها : التركیز على إنجاز العمل
بدون النظر إلى العلاقات والمشاعر والاحتجاجات الإنسانیة للأفراد انطلاقًا من قاعدة 
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بصرف النظر عن استطیع أن أعمل الأعمال الموكلة إما بشكل جماعي أو بشكل فردي و 
  .1كل ما من شأنه تحقیق الفعالیة لفریق العمل أو العمل الجمالي

من المعروف أن التفكیر الإستراتیجي یؤدي إلى التمیز بین  :ضعف التفكیر الإستراتیجي
السبب والنتیجة بما یساعد على تحدید المشاكل التي تواجهها المؤسسة والأسباب الرئیسیة 

على الأفكار وحلول جدیدة بعیدة عن الطرق التقلیدیة في أداء لها، كما تحقق الحصول 
الأعمال كذلك عدم الخضوع إلى الجانب التنفیذي والتركیز على الجانب الإستراتیجي 
المهم ثم استخلاص النتائج ومعرفة آثر كل ذلك على الأفراد من خلال دراسة مدى 

  .استجابتهم للقرارات الإداریة التي تتخذ

ا ذو تسلسل هرمي واسع وهذا لعدد من  :ظیميالهیكل التن عندما یكون هناك هیكل تقلیدیً
المراتب مختلفة المستویات وینظر إلى بعض القطاعات بمنظور مختلف یقلل من مكانتها 
في التنظیم فإن العمل على شكل فریق عمل یكون عملیة صعبة جدًا وتصبح نشاطات 

  .بناء فریق العمل الفعال في غایة التعقید

التي توجه الجهود الفردیة إلى تأثیر كبیر على عملیات : تؤدي نظم الحوافز المكافئات
یجاد التنافس   .2بناء فریق العمل تقییمها وتعدیلها من خلال التركیز على الفردیة وإ

  :المعوقات الفردیة

تلعب معتقدات قائد الفریق أو المدیر واتجاهاته ومعرفته ومهاراته : معتقدات قائد الفریق
ا في تفعیل العمل المشترك داخل المؤسسة، حیث یكفي الإیمان بأهمیة العمل  ا هامً دورً

                              
 .150مرجع سابق، ص ،''فریق العمل''حمدان أحمد،  1
 .81، ص ''كیفیة بناء فریق عمل ناجح''ویلات وزاب، ترجمة عبد الحكیم أحمد الخزامي،  2
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كوحدة في بناء مجموعة فریق العمل ذات الفعالیة، حیث یعود بعض القادة إلى العمل 
  .1لضغوط ویسعى لیسود رأیه في النهایة على أنشطة الفریقالفردي بمجرد بعض ا

  : هناك نوعان من المهارات: المهارات

المهارات النفسیة ومهارات العمل ضمن فریق فبخصوص فئة الأعضاء من المهم أن 
تتوفر بشكل كاف لأداء المهمة ولیس الضرورة أن یكون هناك مجموعة كاملة، حیث إن 

  . هي إتاحة الفرصة للأفراد لتعزیز مهاراتهم وتطویر أنفسهمأحد فوائد العمل كفریق 

الوضع المثالي هو یعمل في مكان واحد وبقدر ما یكون بعد مكاني بقدر ما : المكان
یكون من الصعب بناء فریق عمل فعال، وتكون عملیة تبادل المعلومات والبیانات وضع 

بین أعضاء الفریق یمكن للخبرة أهداف عملیة متعبة ومزعجة جدا ویكون التعاون ضعیف 
   .أن تساعد في تحسین وضع الفریق

  :المشاكل الإداریة- 

و ضعف الفعالیة في النقاش .إن عدم تغیر السلوك الخاطئ بعد التوجیه: ضعف التفاعل
وعدم الحرص على حضور بعض .والحوار یؤدي إلي عدم التعاون بین أفراد الفریق الواحد

  .أنشطة الفریق

أن الملاحظ من قبل المسیرین  انه یذكر الفرد للآخرین بما قاله : م على الآخرینإلقاء اللو 
ا عند حدوث مشاكل و التقلیل من شأن إنجازات المجموعة من شانه أن یوثر علي .سابقً

یؤدي إلي عواقب . عمل فریق العمل كما أنا تبرئة النفس من كل تقصیر ونسبه للآخرین
  و خیمة

                              
 .83-82نفس المرجع السابق، ص 1
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وعدم الإحساس بقیمة .بالاة عند فوات بعض البرامج والأعمالواللام:الغیاب المتكرر
  له نتائج سلبیة علي سیر عمل التنظیم .الوقت

كثرة الغیاب وعدم التقید بالآراء التي انتهى إلیها :الانشغال بالأعمال الشخصیة
  .تؤدي الي قلة الابتكار وضعف التجدید وعدم التطوع للقیام بأي عمل.الفریق

یؤدي إلي .و تأجیل أو الخوف من  اتخاذه.التردد في اتخاذ القرار: ارضعف اتخاذ القر 
  عدم تحقیق الأهداف 

  .واختیار غیر الواقع للوسائل المحققة.ینتج من عدم دراسة الواقع: عدم تحقیق الأهداف

الملاحظ في أي تنظیم آن انتقاد رئیس الفریق من قبل :توتر العلاقة مع الرئیس
والمعارضة لما یقوله .ورفع الصوت على الرئیس.ض الأنشطةوالتغیب عن بع.الآخرین
  .بتالي عدم تحقیق الأهداف المرجوةویوتر العلاقة مع الرئیس و .الرئیس

  :طرق تحسین العمل المشترك داخل المؤسسة/ 2

لابد من وجود مدراء مشرفین مؤهلین ومختصین في الوظائف الإداریة التخطیطیة   
الموظفین والعاملین ووضعهم في  أفضللهم القدرة على اختیار رة تفتح الإستراتیجیة، بصو 

  .1ل بشكل متجانس وبصورة تضمن تحقیق الأهداف المختلفةملكي یع فریق

والعمل ضمن الموارد المتاحة بحیث وضع خطة مبنیة للعمل تقوم على فهم الواقع _ 
  .جب على كل فریقتحدید المهام والمسؤولیات التي ت تضمن

                              
 .76، ص2008، أسامة للنشر والتوزیع، الأردن، ''الموارد البشریةإدارة ''فضیل حسونة،  1
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أو منسق للطریق والحرص على تنفیذ  أسس الإشراف والمتابعة من كل رئیس وضع_ 
ا لتفاقمها ولضمانكافة الأعمال كما یجب تحدید الأخطاء  الوصول  بشكل مرحلي تفادیً

  .إلى النتائج المطلوبة في نهایة المطاف

له  من المواصفات السلوكیة والأخلاقیة والمهنیة التي تضمن تحلي فریق العمل بجملة_ 
  .وتطابق الأفعال مع الأقوالالتلاعب  مأداء عمله بكل أمانة مثل المصداقیة وعد

  .المصلحة الشخصیة ر كما هي وتجنب العمل حسبتوضیح الأمو _ 

  .بأعضاء الفریق بشكل كامل ومنهم حقوقهم وتعریفهم بواجباتهمالاهتمام _ 

كل فریق حقه وعدم  وضع أسس ومعاییر واضحة ومبنیة للتقسیم والحرص على أعطاء_ 
  .الإجحاف علیه وتقدیر الانجازات والتحفزات

  .مراقبة الجودة_ 

   .تحدید التكالیف_ 

ة لتحقیق التكامل لابد من تسهیل التدفق المعلومات بین مختلف الوحدات الانتاجیلذا     
جسور التعاون المثمر بین العاملین بخلق اجواء مهنیة یسودها التالف في الفهم ومد 

  . لبعد عن الصراع ، في ظل قیادة رشیدة ونمط تسییر فعال وا
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  بطاقة فنیة لمدیریة  النقل لولایة المدیة : المبحث الأول 

 نبذة عن مدیریة النقل لولایة المدیة : المطلب الأول 

انواعة عبر كافة  إقلیم  في مجال النقل بكافةمختصة  اداريهي مؤسسة عمومیة ذات طابع 
علي المرسوم التنفیذي  تقوم بمهامها وفقا للصلاحیات المخولة لها ،أنشئت بناءا ولایة المدیة 

 1990نوفمبر سنة  24الموافق  1411جمادي الأولي  عام  27المؤرخ في  381-90رقم 
مع العلم  أنها كانت سابقا مصلحة  ،و المتعلق  بتنظیم  مدیریات النقل في الولایات و عملها

العمومي  تابعة لولایة المدیة و هي مكلفة في حدود صلاحیتها بتاطیر وتسییر نشاطات النقل
ولایات الهضاب و الخاص خاصتا منه البري وهذا نظر لموقع الولایة المدیة التي یقع ضمن 

العلیا تحدها من الناحیة الشمالیة ولایة البلیدة ومن الناحیة الغربیة ولایة عین الدفلى ولایة 
من  وبیة الجلفةتیسمسیلت من الناحیة الشرقیة ولایة البویرة وولایة المسیلة أما من الناحیة الجن

خلال هذا الموقع یتضح لنا أن الولایة تعتبر بوابة نحو مختلف الاتجاهات ویمر بها الطریق 
هذا الموقع الجغرافي حدد خصائص الهیكلیة لمدیریة .المتجه نحو الجنوب 01الوطني رقم 

  1النقل فهي لاتضم موانئ و مطارات 

  موقع مدیریة و توزیع الوسط و فروعها   -1

وسط مدینة المدیة بالتحدید بحي مقدم بن یوسف تضم حالیا مصلحة واحدة تقع مدیریة النقل 
مكتب رئیسي أول  لنقل نذكر منه  متخصصمكتب  29قل البري تحتوي علي و هي الن

النقل المدرسي و المسافرین و یضم مكتب النقل العمومي و النقل بواسطة سیارات الأجرة  و 
مكتب النقل العمومي للبضائع  و النقل للحساب الخاص و نقل  مكتب رئیسي ثاني و یضم

من أعضاء المواد الخطیرة كما تضم المدیریة لجنة ولائیة للعقوبات الإداریة التي تظم 
بإصدار العقوبات للمخالفین لقواعد  اللجنةمختلف المصالح المدنیة و الأمنیة حیث تقوم  

                                                             
علي  2018ماي  20نعمان اسماعیل رئیس مصلحة النقل البري  بمدیریة النقل لولایة المدیة  یوم :مقابلة مع السید   1  

10:00الساعة     
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یة عبر كافة فروع إدار  بها وللمدیریة 1خلیة اتصال، كما لایوجد للمدیریة التنسیق النقل البري
المدیة ،منها محطة الجدیدة تقوم بتسییر المحطات البریة عبر إقلیم بلدیة دوائر ولایة المدیة 

) ،أول ماي،باب القرط محطة طحطوح ،عین الكبیر(المدیة  لمدینة محطات النقل الحضريو 
د محطة البرواقیة و قصر البخاري و عین بوسیف  و بني سلیمان أما المحطات الأخرى نج

 و محطات سیارات الأجرة 

  مهام مدیریة  النقل لولایة المدیة -2

  :من المهام التي تقوم بها مدیریة النقل نذكر مایلي

 تسهر علي تطبیق  التنظیم المتعلق بمختلف أنماط النقل _ 
 تنسیق و تنظیم مختلف أنماط النقل و تنفیذه و مراقبته _ 
 تطبق تدابیر الوقایة  و السلامة المروریة في الطریق _ 
 تعد فهرس أنشطة النقل _ 
 تسلم مستندات النقل  والرخصة و شهادات الكفاءة المهنیة _ 
 تطبیق التدابیر الخاصة  بمتابعة  نشاط تعلیم وقیادة السیارات ومراقبتها _ 
تنشط و تنظم أشغال الأجهزة المكلفة  بالعقوبات  في مجال  النقل البري  و الأجهزة  _ 

 المكلفة  برخص سیارات  الأجرة 
 تنسیق النقل بین الولایات _ 
 تنظیم  امتحانات رخص السیاقة _ 
ة في مجال النقل و حوادث المرور و تسلیمها كمرجع الاتخاذ تجمع الإحصاءات المتعلق _

 في مجال النقل و تطویره ت متعددة إجراءا
 إصدار العقوبات للمخالفین  الذین  تجاوز حدود القوانین  الخاصة بالنقل _ 

                                                             
بلة مع السید  نعمان اسماعیل  رئیس مصلحة  النقل البري ، مرجع سبق ذكرهامق    1  
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شاد و من الموطنین أو الناقلین وتقدیم الإر كما تعمل المدیریة علي تلقي مختلف الشكاوي _ 
عن طریق استخدام الإذاعة  المحلیة النصح و المعلومات خاصة أثناء المناسبات و الكوارث 

 أو توزیع مطویات 
 إرضاء المواطن أو الزبون _ 
كما تطمح خدمة عمومیة متمیزة كما تعمل المدیریة للمحافظة علي ارث من خلال تأدیة _ 

 من حیث الخدمات الجواریة  أكثر فاعلیة و الاقتراب منمدیریة النقل بالمدیة بجعلها مرجعا 
  1بما یلبي احتیاجات الزبائن  یع مجال خدمتهاالموطنین  و توس

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 الهیكل التنظیمي لمدیریة النقل بولایة المدیة -3

                                                             
نعمان اسماعیل  رئیس مصلحة  النقل البري ، مرجع سبق ذكره بلة مع السید امق   1  
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  مكتب النقل البري
  للمسافرین

  

 

  مدیریة النقل لولایة المدیة:مصدر 

  المـــــــدیـــــــــــــر

  الادراــیــــــــــــــــةات ـــــــــــــــعقوبــجنة الــــــــل  الأمانـــــــــــــــــــــة العامـــــــــــــــة

  الإدارة والوسائلمصلحــــة 

   مكتب   مكتب المحاسبة
  المستخدمین

الجوي مصلحة الرصد   مصلحة النقل البري
  المدني الطیران و

  مكتب
  نقل البضائع

  مكتب
  حركة المرور

  مكتب
  مكتب  الطیران المدني

  الرصد الجوي

  مكتب
  النقل المدرسي

  مكتب
  نقل المواد الخطرة

  مكتب       
  نقل المسافرین  

مكتب              
  سیارات الأجرة
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  الاتصال  بمدیریة النقل  لولایة المدیة : المطلب الثاني 

 :أسالیب و أنواع  الاتصال بمدیریة النقل بولایة المدیة -1
الاتصال بمدیریة  إلي اتصال داخلي و خارجي  فعلي المستوي الداخلي  یتبادل أفراد ینقسم 

مستوي المدیریة الرسائل والمعلومات  في مختلف مستویات البناء  الهیكلي  أما علي ال
من اجل  ل آو الرسائل مع المحیط الخارجي و أفرادها الاتصاالخارجي  فتتبادل المؤسسة 

  :أنواع الاتصال  بمدیریة النقل بما یاتي  نفصل في  فع  و سوفتبادل المنا
هو حلقة وصل بین المدیریة والمحیط الخارجي فلا تتمكن المدیریة من :الخارجي الاتصال 

لقیام  بأعمالها  مالم تكن ثقة متبادلة بینها وبین جماهیرها وهذه الثقة لا تأتي عن طریق 
  .البقاء  و المنافسة  الصدفة بل هي مدروسة  من خلال خطط تضمن لها

یكون الاتصال الخارجي بالمدیریة من خلال التواصل مع البیئة الخارجیة وهذا من اجل _
و الأمنیة كما یهدف إلي تحسین صورة المدیریة  ت مع المصالح الإداریة المدنیة تبادل الخبرا

یریات الأمن لدي الرأي العام الخارجي و یتمثل جمهور الخارجي المدیریة و نذكر منهم مد
 . والبلدیات والدوائر والمتوسطات و الثانویات  الناقلون بصفة عامة 

وهذا من خلال   كما یتجسد الاتصال الخارجي من خلال الاحتكاك المباشر مع الجمهور_ 
ومتطلبات الناقلین  انشغالاتالذي تخصصه المدیریة وهذا لمعرفة لاستقبال الیومي 

والموطنین مثل تلقي لشكاوي حول التجاوزات ناقلین آو توفیر خدمات النقل في مناطق إقلیم  
 .الولایة 

كما یتجسد الاتصال الخارجي من خلال القیام بندوات و اجتماعات و لقاءات وتنظیم _
 قل البري حملات وأیام إعلامیة  و تحسیسیة خاصة بحوادث المرور واحترام قواعد الن

العلاقات مع وسائل الإعلام لاسیما الإذاعة المحلیة ومن خلال برمجة حصص تخص _
انشغالات  الإجابة عننقائص التي تشوب النقل بصفة عامة عبر إقلیم البلدیة و الولایة و 

  الجمهور
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 یظهر الاتصال الداخلي من خلال وسائله التي تنتهجها المدیریة:الداخليالاتصال -1

تعد و سائل و قنوات الاتصال الداخلي  في  :و أنواعهاوسائل الاتصال  بالمدیریة  1-2
المدیریة و هذا من اجل الوصول إلي الأهداف المرجوة و تقسم  وسائل الاتصال  في 

  :المدیریة إلي مایلي 

المدیریة دون استخدام أداة وسیطة  بین موظفيوهي التي تتم  :وسائل الاتصال الشفویة -ا 
  :ومن بین أهم هذه الوسائل نذكر

وتكون غالبا فوقیة و تتم في غالب خلال الاجتماعات الدوریة و :  التعلیمات و الأوامر - 
و النمط القیادي متبع و تكون في اغلب كتابیة لاسیما منها  التسییرتحدد أیضا نمط 

  الحساسة 

و تقدیم  الحلول  ب بین المرؤوسین أین یتم تبادل الأفكار و الآراء تتم في الغال :المقابلات -
كذلك  یتم هذا النوع مع الجمهور الخارجي الوافد إلي المدیریة لغرض الشكاوي أو الاستفسار 

  أو حتى التوظیف 

 التعلیمات وتقدیم  المشاكل وخلاله حل  یتم مناتصالي فعال  هو نمطو  :الاجتماعات-
 حتى سنویة شهریة و أسبوعیة وتبادل الأفكار و تقدیم الاقتراحات و قد تكون یومیة و 

  :الكتابیةوسائل الاتصال  2-2
الوالي أو من  الوزارة الوصیة أو منمن  فوقیة أيوتكون في غالب  :الأوامرالتعلیمات و -ا

  المكاتب المصالح ورؤساء  النقل إليالمدیر 

داخلیة  تتضمن  تحویل موظف من مصلحة  إلي أخري أو تكون  : مذكرات العمل  - ب 
   تنبیه  في سوء التسییر  أو حسن استقبال المواطن



 الإطار التطبیقي
 

119 
 

و تكون  من  المرؤوس إلي  الرئیس  تتضمن مشكل في التسییر أو خلافات  : التقاریر  -ت
  بین  الموظفین 

الرئیس تتم في الغالب عند الانتهاء من اجتماع  :اجتماع أو المداولات محاضر  -ث
بالمرؤوسین  یتم تدوین  و تسجل ما تم التطرق له في  الاجتماعات أو المداولات وتقدیمه 

   إلي الوزارة  أو الولي 

تعتبر جداول الإرسال من أهم  و وثائق الاتصال  الإداریة  فهي :جداول الإرسال  -ج
  تعطي للوثیقة المرسلة  في المدیریة  الرسمیة  و یستعمل  في كافة المستویات الإداریة 

من الوثائق الاتصالیة  الإمرة خاصتا اذا كانت  تعلیمیة  وما تعتبر البرقیات : البرقیات  -ح
  لها  من طابع  الاستعجال

ات و مذكرات وسائل الاتصال حیث یتم نشر  التعلیمم تعتبر من أه:الملصقات لوحة - خ 
  و الخاصة  بالمدیریة و جمهورها  العمل  و التبلیغات و القوانین

 إشراكعلي مستوي قاعة الاستقبال من اجل وهو سجل موجود  :الاقتراحات سجل  - د
  و تحسین العملیة  للاتصالیة  المواطن في عملیة بناء

أهم مهام المدیریة و هیكل  التنظیمي   تساهم المطویات في المدیریة في نشر: المطویات - ذ
 1ووظیفة كل مكتب بالاظافة إلي أهم القوانین  النقل و المخالفات و العقوبات 

 :وسائل الاتصال الرقمیة  2-3
 سرعة فيله من  المدیریة لماأهم وسائل الأكثر استعملا في  الهاتف منیعتبر  :الهاتف-1

 نقل التوجیهات و الأمر 

                                                             
ماي      15قاسمیة و هیبة  رئیسة مصلحة الرصد الجوي و التفتیش بمدیریة النقل لولایة المدیة یوم :مقابلة مع السیدة  1
10:00علي الساعة  2018    
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 السلم التصاعدي  مهمة إليمن اجل نقل معلومات  المدیریة الفاكستستعمل   :لفاكسا-2
بهاتین الشبكتین هو حدیث فنجد مكتب وحید إن تزوید المدیریة : الانترانتالانترنت و - 3

 فالمدیریة یحتوي علي هاتین الشبكتین مربوطة  بجهاز  ألي واحد ملحق بمكتب المدیر  
تحتوي المدیریة في المكاتب علي أجهزة الحاسوب  جدیدة من نوع : أجهزة الإعلام الآلي - 4

 1كوندور  تستعمل لتسهیل العملیات الإداریة 

  :الاتصال الداخلي  بالمدیریة أهمیة  -2

 یساعد الاتصال في ربط علاقة  ودیة بین الرئیس و المرؤوس _ 1
تحسین صور المؤسسة خاصتا لدي جمهورها المقبل علي تقدیم الخدمة وذالك من خلال  -2

 حسن الاستقبال و تسهیل  الخدمة 
 و التنظیم  التسییر بطریقة علومات الخاصةالمالأوامر و  التعلیمات وإیصال جمیع    _3

 رفع  روح المعنویة للمرؤوسین  -4

 خلق ثقافة الانتماء و الولاء المؤسساتي للمدیریة  -5
  تحقیق الأهداف المدیریة -6

 نظام  الحوافز و العمل المشترك  داخل المدیریة : المطلب الثالث 
تتبع لها المدیریة  یخضع العمل المشترك في المدیریة إلي طبیعة التسییر والتبعیة التي 

فنظام العمومیة یفرض علیها نظام مبني علي الإلزامیة وواجب العمل دون أي تهاون أو 
والي تعرض الموظف إلي عقوبات  تادبیة تؤدي إلي احاینا  إلي  ،تقصیر في تأدیة المهام

الطرد، لكن المتمعن في طبیعة القوانین التنظیمیة یجد أنها تفرض علي الرئیس و سلم  
الك  لرفع  روح المعنویة  للموظف داخل المدیریة ذو  ،التصاعدي نظام مبني علي التحفیز 

 ،یق  الأهداف المتمثلة في تقدیم خدمة عمومیة و محافظة  علي روح  الفریق من اجل  تحق

                                                             
التفتیش مرجع سبق ذكرقاسمیة و هیبة  رئیسة مصلحة الرصد الجوي و :مقابلة مع السیدة  1  
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و أهم هذه الحوافز تنحصر في  الضمانات  و الحقوق ووجباتهم الأساسیة   داخل المدیریة 
  2006جویلیة  سنة  15المؤرخ  في  03-06التي حددت بموجب أحكام الأمر  رقم

یمات الداخلیة الخاصة  المتضمن قانون الوظیفة العمومیة  بالإضافة  إلي اللوائح و التعل
  1باعتبار  الدولة هي صاحبة السیادة  و السلطة 

  :ق الأساسیة للموظف داخل المدیریةالحقو-1

  الراتب الرئیسي و العلاوات و التعویضات :الراتبلحق في -ا

و تكون في شكل خدامات اجتماعیة  یستفید منها : في الحمایة الاجتماعیة الحق - 
و عن طریق تكملة الأجر أو الراتب  تقدم في شكل  خدمات صحیة و أسرته الموظف 

تكون كذالك في شكل  تأمینات من خلال انخراط في التعاضدیات هیة و ثقافیة و یأنشطة  ترف
علي المرض الأمومة العجز الوفاة  حوادث العمل  كالتامین مؤسسات الضمان الاجتماعي و 

   المهنیةو الأمراض 

  الانتهاء خدمته بصورة نظامیة عن مبلغ یصرف عندوهو عبارة :تقاعدالحق في معاش _ 

و تعني حمایة الموظف من أي اهانة  أو سب أو :الحق في الاستفادة  من حمایة الدولة- 
و بمناسبة تأدیة  المهام و ذالك من خلال المطالبة  بحقوقه   مهامهاعتداء أثناء ممارسة 

  المدنیة  و الجزائیة  أمام المحاكم 

وهذا من اجل حمایته من تعسف الإدارة أو إساءة  : الحق المرتبط بالضمانات التادبیة  - 
  تطبیق القانون 

و هذا من خلال حریة الرأي والتعبیر  :المهنیةتسیر حیاته  الموظف فيالحق مشاركة _
  وممارسة النشاط النقابي 

                                                             
قاسمیة و هیبة  رئیسة مصلحة الرصد الجوي و التفتیش مرجع سبق ذكر:مقابلة مع السیدة   1  



 الإطار التطبیقي
 

122 
 

قانونیة المدفوعة الك من خلال العطل الذو تكون  :الحق في الراحة والعطل المرضیة _
الأجر و العطل الأسبوعیة والسنویة  و العطل الإضافیة واحتساب جغرافیة المنطقة كما 
للموظف الحق في الغیاب القانونیة أثناء  زواج الموظف و ازدیاد  و ختان  وزواج  احد 

ة  الفروع  و فاه  و كدالك عطلة  الأمومة  و كذالك أثناء المشاركة في التظاهرات الدولی
  والریاضیة  والمؤتمرات  والتمثیل النقابي 

كالحق في حریة الرأي والانتماء السیاسي والمساواة بین : الحقوق السیاسیة و المدنیة _
     الموظفین و ممارسة النشاط النقابي والإضراب

تكون من خلال احتساب الاقدمیة  في عمل و تقاریر السلطة السلمیة حول عمل : الترقیة_
  1الموظف

  :المدیریة  تتبناهاالحوافز المعنویة التي -2

  تحسین مناخ العمل من خلال علاقات الطیبة بین الموظفین وروح العمل و التعاون - 

  توفیر الاستقرار للموظف  -

  خلال عبارات التقدیر و التشجیع  بجهود العاملین منالاعتراف -

  الإصغاء  و الاهتمام بمشاكلهم  وتحسیسهم  ومناقشة الحلول لها  -

  التكوین من خلال عقد دوریات علمیة  وذالك لصقل مهارات الموظف  -

الترقیة فهي ترفع روح المعنویة للموظف ، أن هذه الحوافز وطرق الاتصال  تفرض علي  -
عن مهامه و عدم ممارسة الموظف تأدیة  واجب الخدمة بأمانة و صدق  وعدم التنازل 

                                                             
المتضمن القانون الأساسي العام للوظیفة العمومیة   2006یولیو  15المؤرخ في  03-06الآمر رقم    1  
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و طابع   اعدينشاط مربح و الالتزام بواجب التحفظ والسر المهني واحترام السلم التص
  الأخلاقي و الحیاد أثناء تأدیة مهامه و هذا من اجل الحفاظ علي المرفق العام و دیمومته 

  :المدیریةمعوقات العمل المشترك داخل -3

عقوبات تادبیة   إليإحساس الموظف بعدم العدالة أثناء خصم الأجر خاصتا أثناء تعرضه _ 
 وایقومن المدیر ورؤساء المصالح لم أثناء ممارسة أو مناسبة تأدیة  مهامه و هذا كو 

هذا نتیجة  نقص الاتصال أو ،بتوضیح صراحة ماهي السلوكیات التي ینجر عنها الخصم 
من العلاوات و المكافاءت  و تأجیل  الحرمان أنل المعلومة كم عدم إیضاح الوسیلة في نق

استحقاقها والتنزیل في الرتبة والتحویل والفصل یؤثر بشكل مباشر علي نظام العمل المشترك 
 من خلال خلق ثقافة الخوف و بتالي خلق الجمود في الإدارة 

أدیبي و عزل الموظف كتابي  أو شفهي و تحویل إلي التحقیق والمجلس الت ارتوجیه إنذ_
عن المشاركة في الاقتراحات و اتخاذ القرار یجعل الموظف یحس أنا مكانته داخل فریق 

 العمل اهتزت وهو ما یخلق صراعات داخل العمل 
اكتفاء السلم التصاعدي بتوجه تعلیمات كتابیة دون شرحها للمرؤوسین مما یعق عملیة _

 الاتصالیة بتالي حدوث مشاكل تنظیمیة داخل المدیریة 
یقتصر دور الاجتماعات فقط في الاهتمام  بجانب العمل دون توجیه التقدیر  الشكر و _ 

 الثناء علي الموظفین الذین حققوا التفاني في العمل 
الاهتمام بصراعات الداخلیة نتیجة انعدام الثقة بین الموظفین مما یعیق تحقیق الخدمة _

العمومیة للموظف
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 نتائج الدراسة عرض وتحلیل :المبحث الثاني 

  تحلیلها تفریغ البیانات و :الأولالمطلب 

  البیانات الشخصیة  :المحور الأول

 المستوى، أسئلة تدور حول الجنست على ثلاث إن البیانات الشخصیة لدراستنا اشتمل
  .الخبرة المهنیةو  التعلیمي

 الجنس  ):01(الجدول رقم 

 الاحتمالات التكرارات  النسبة المئویة

  ذكر 44 73.3%

 أنثى 16 26.7%

 المجموع 60 100%

  :التحلیل الكمي

فیما یخص الجنس داخل المؤسسة نجد عدد الموظفین ) 01(یتضح لنا من خلال الجدول رقم
 موظف بنسبة 44ـالمبحوثین ذكور إذ یقدر عددهم ب أي أن أغلبیة, الذكور یفوق عدد الإناث

موظفة بنسبة 16أما الإناث فبلغ عددهم  ،عینة المدروسةللجمالي الإ العدد من %73.3
وهذا راجع إلى طبیعة العمل السائدة في المؤسسة التي تحتاج إلى العنصر الذكري  %26.7

  .أكثر

  :الكیفيالتحلیل 

المواطنین كما كبیرة خاصة فیما یتعلق بالتعامل مع  لأن المؤسسة تتطلب جهدا وقدرات
  یشغلن مناصب  إداریةحیث نجد أن فئة الإناث ذوي خبرة عالیة، إلى موظفین كفئ  تحتاج
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حیث یعود ، مدیریة النقل بولایة المدیةداخل  والموظفین باقي العمال أما الذكور فیمثلون
نسبة الذكور إلى الظروف التي تعیشها المؤسسة حالیا إضافة إلى رغبة الإدارة في ارتفاع 

وخاصة فیما یتعلق مؤسسة، لل الداخلي ضعالو توظیف العنصر الذكري أكثر بما یتلاءم مع و 
الثانویة لأن العنصر الذكري لدیه قدرة كافیة للتأثیر  انشغالات المواطنین بكیفیة التعامل مع

 .بالعنصر النسوي مقارنة فعالیة أكثر لها بشكلعلى حسن انتقا

  المستوى التعلیمي ):20(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  الاحتمالات
  %11.7  07  ابتدائي
  %18.3  11  متوسط
  %28.3  17  ثانوي

  %41.7  25  جامعي
  %100  60  المجموع
  :ميالتحلیل الك

المبین أعلاه البیانات الكمیة المتعلقة بالمستوى التعلیمي حیث  02یوضح لنا الجدول رقم 
 %18.3كما نجد نسبة  بتدائيمن المستوى الا من حجم العینة المختارة 11.7%نجد نسبة 

لین على المستوى التعلیم حاص %28.3نسبة  تلیهاحاصلین على المستوى المتوسط، 
مما یبین أن غالبیة  %41.7أما الحاصلین على المستوى الجامعي فنجد نسبة الثانوي، 

  .المبحوثین یمتلكون مؤهلات علمیة ذات مستوى جامعي

  :التحلیل الكیفي

ذو مستوى جامعي وخاصة  كفؤ تقتضي وجود موظفین مؤسسةعمل ونشاطات اللأن طبیعة 
على أن المؤسسة تحتاج إلى وهذا دلیل جامعیین،  %41.7أن غالبیة المبحوثین بنسبة 
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موظفین ذو مستوى عالي وخبرة وكفاءة عالیة ویمتلكون مؤهلات علمیة وعملیة تمكنهم من 
  .تحقیق أهداف المؤسسة 

  الخبرة المھنیة یمثل ):30(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  الاحتمالات
  %26.7  16  سنوات 5أقل من 

06 -10  18  30%  
11 -20  26  73.3%  
  %00  00  فما فوق 21

  %100  60  المجموع
  :التحلیل الكمي

في المؤسسة  التي یمتلكها الموظفون خبرة المهنیةالمتعلق بال )03(من خلال الجدول رقم
 10-06(كما سجلنا في الفئة من  %26.7نسبة )سنوات 05أقل من (في الفئة  سجلناحیث ب

من أفراد العینة  %73.3نسبةنجد ) سنة20-11(أما في الفئة من %30 نسبة )سنوات

  .سنة فما فوق 21حالة في الفئة من حین لم نسجل أي في، المدروسة

  :التحلیل الكیفي

 فبالنسبة من تحقیق أهدافها خبرات تمكنهالأن المؤسسة تحتاج إلى موظفین كفؤ وذوي 
أغلب  أقدمیةأكثر فیعود ذلك إلى  سنة 20-11من خبرات مهنیة  للموظفین الذین یمتلكون

تمكنهم من  مما یبین أن المؤسسة تحتاج إلى موظفین یمتلكون خبرات جیدةالموظفین 
المؤسسة وبالتالي التأثیر على حسن انتقالها بشكل جید وهو ما یمكنها من  سیرورةتحسین 

  . الوصول إلى غایاتها على أكمل وجه
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  داخل المؤسسة ضمان فعالیة التسییرفي  دور الاتصال الداخلي: لمحور الثاني ا

  .إمكانیة وجود خلیة اتصال داخل المؤسسةیبین  ):04(الجدول رقم 

  الإجابة                  
  المتغیر

  المجموع  لا  نعم
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  %النسبة   التكرار

  73.3%  44  21.7%  13 %51.7  31  ذكر  الجنس
  26.7%  16  11.7%  07 15%  09  أنثى

  100%  60  33.3%  20  66.7%  40  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

  11.7%  07  1.7%  01  10%  06  ابتدائي
  18.3%  11  6.7%  04  11.7%  07  متوسط
  28.3%  17  00%  00  28.3%  17  ثانوي

  41.7%  25  25%  15  16.7%  10  جامعي
  100%  60  33.3%  20  66.7%  40  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

  26.7%  16  8.3%  05  18.3%  11  5أقل من 
06 -10  09  %15  09  %15  18  %30  
11 -20  20  %33.3  06  %10  26  %43.3  
  00%  00  00%  00  00%  00  فما فوق 21

  100%  60  33.3%  20  66.7%  40  المجموع
  :التحلیل الكمي

والتي تمثل فئة  %51.7نلاحظ أن نسبة  04من خلال الجدول رقم :حسب الجنس/ 1
في حین نجد نسبة ، على خلیة اتصالیة خاصة بهابأن المؤسسة تحتوي الذكور أجابت 

أما بالنسبة لجنس  ،أجابوا بعدم وجود خلیة اتصالیة بالمؤسسةمن نفس الجنس  21.7%
وفي المقابل نجد أن  ،یرون بأن المؤسسة لها خلیة اتصال %15الإناث نلاحظ أن نسبة 

  .ؤسسةخلیة اتصال داخل الم بعدم وجودمن نفس الجنس أجابوا  %11.7نسبة 
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من المستوى  %10من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة  :حسب المستوى التعلیمي/ 2
من نفس  1.7%نسبةكما سجلنا ، تملك خلیة اتصالیة خاصة بهاالمدیریة  آنبتدائي الا

أما على المستوى المتوسط نجد أن  ،المؤسسة لیس لها خلیة اتصالیة المستوى یجدون بأن
 بعدممن نفس المستوى  %6.7فیما أجابت نسبة  خلیة اتصالبوجود أجابوا  %11.7نسبة 

ه توجد خلیة اتصال یرون بأن %28.3نسبة  أن المستوى الثانوي نجد علىأما ،خلیة اتصال 
الذین  من نفس المستوى منعدمة للموظفین نسبةلم نجد اي في المقابل نجد  دخل المؤسسة

 %16.7أما على المستوى الجامعي نجد نسبة ، یرون بأنه لا توجد خلیة اتصال بالمؤسسة
ه لا یرون بأن %25في حین نجد أن نسبة ، اتصالیة داخل المؤسسة ه توجد خلیةأجابوا بأن

  .توجد خلیة اتصال بالمؤسسة

أن نسبة  جدول المتعلق بالخبرة المهنیةیتضح لنا من خلال ال :خبرة المهنیةحسب ال/ 3
في حین ، وجود خلیة اتصالیة بالمؤسسةبأجابوا ) سنوات 05أقل من (في الفئة  18.3%
-06(الفئة مابین أما في ،ه لا توجد خلیة اتصالمن نفس الفئة یرون بأن %8.3نسبة نجد 
فیما نجد  ،بأنه توجد خلیة اتصالیة داخل المؤسسةأجابوا  %15سجلنا نسبة سنوات) 10

ونجد أیضا في الفئة من یة، ه لا توجد خلیة اتصالمن نفس الفئة یرون بأن %15نسبة 
كما نجد في نفس ، ه توجد خلیة اتصال بالمؤسسةأجابوا بأن %33.3أن نسبة  )11-20(

أما في الفئة الأخیرة من ، ه لا توجد خلیة اتصالیة داخل المؤسسةیرون بأن %10الفئة نسبة 
  .منعدمة فیها نسبةأن ال فما فوق نجد 21

  :التحلیل الكیفي

ه توجد خلیة اتصال داخل التحلیل الكمي أن غالبیة المبحوثین أجابوا بأننستنتج من خلال 
 منظمة عن طریق خلیةمما یبین أن الاتصال الداخلي بین الموظفین یتم بطریقة  المؤسسة
یؤدي إلى نشر روح التعاون والتبادل المشترك بین كافة العاملین بالمؤسسة إضافة وهو ما 

 فیها وبالتالي یؤثر على حسن انتقالها وعلى فعالیة الاتصالإلى تحقیق التفاهم والانسجام 
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یساعد ما مسیر المؤسسة وسیر المعلومات فیها وتداولها بطریقة فعالة  كما یؤثر على
  .المؤسسة في الوصول إلى أهدافها بشكل منظم

  في المؤسسةالاتصال یوضح طبیعة  :)05(الجدول رقم

  الإجابة            
  المتغیر

  المجموع  ضرورة حتمیة  نشاط إداري  روتینیةعملیة 
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة   التكرار

 73.3% 44  26.7%  16  25%  15 21.7%  13  ذكر  الجنس
 26.7% 16  3.3%  02  16.7%  10  6.7%  4.  أنثى

 100% 60  30%  18  41.7%  25  28.3%  17  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

 11.7% 07  6.7%  04  00%  00  05%  03  ابتدائي
 18.3% 11  6.7%  04  8.3%  05  3.3%  02  متوسط
 28.3% 17  10%  06  6.7%  04  11.7%  07  ثانوي

 41.7% 25  6.7%  04  26.7%  16  8.3%  05  جامعي
 100% 60  30%  18  41.7%  25  28.3%  17  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

أقل من 
5  

05  %8.3  08  %13.3  03  %05  16 %26.7 

06 -10  04  %6.7  05  %8.3  09  %15  18 %30 
11 -20  08  %13.3  12  %20  06  %10  26 %43.3 
فما  21
  فوق

00  %00  00  %00  00  %00  00 %00 

 100% 60  30%  18  41.7%  25  28.3%  17  المجموع
  :التحلیل الكمي

والتي تمثل فئة  %21.7أن نسبة  05یتبین لنا من خلال الجدول رقم  :حسب الجنس/ 1
من نفس الجنس  %25كما أجابت نسبة طبیعة الاتصال عملیة روتینیة  الذكور أجابت بأن

یرون بأنها تشكل ضرورة  %26.7في حین سجلنا نسبة على أنها ذات نشاط إداري، 
یجدون بأن طبیعة الاتصال هي  %6.7نلاحظ أن نسبة  أما بالنسبة لجنس الإناث، حتمیة
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على  3.3%یرون بأنها نشاط إداري، ونسبة  %16.7في حین نجد نسبة  عملیة روتینیة
  .في المؤسسةأنها ضرورة حتمیة 

الابتدائي أجابوا بأن  من المستوى %05نلاحظ أن نسبة :حسب المستوى التعلیمي/ 2
في حین نجد  ،نسب أيوبنسبة لنشاط ادراي لم نسجل ،طبیعة الاتصال هي عملیة روتینیة

أما على المستوى المتوسط سجلنا یرون بأنها تشكل ضرورة حتمیة،  %6.7أن نسبة 
یرون  %8.3في حین سجلنا نسبة یجدون بأن طبیعة الاتصال عملیة روتینیة %3.3نسبة

كما ، یجدون بأنها تشكل ضرورة حتمیة %6.7كما نجد أن نسبة نها ذات نشاط إداري، بأ
في ، بأن طبیعة الاتصال عملیة روتینیة أجابوامن مستوى التعلیم الثانوي  %11.7نجد نسبة 

 %10بینما نسبة یرون بأنها ذات نشاط إداري، من نفس المستوى  %6.7المقابل نجد نسبة 
من  %8.3نجد أن نسبة فأما على المستوى الجامعي  ،ة حتمیةیجدون بأنها تشكل ضرور 

من  %26.7في حین سجلنا نسبة  یرون بأن طبیعة الاتصال عملیة روتینیةإجمالي العینة 
یجدون أنها  %6.7في المقابل نجد أن نسبة ین، یرون بأنها ذات نشاط إداریعدد المبحوثین 
  .ضرورة حتمیة

) فما فوق 05(منفي الفئة  %8.3یتضح لنا من خلال بأن نسبة  :خبرة المهنیةحسب ال/ 3
یجدون من نفس الفئة  %13.3كما نجد نسبة ، یرون بأن طبیعة الاتصال عملیة روتینیة
كما سجلنا ، یرون بأنها تشكل ضرورة حتمیة %5بأنها ذات نشاط إداري بینما نجد أن نسبة 

طبیعة الاتصال  یجدون أنمن عدد المبحوثین  %6.7نسبة  واتسن)10-06(في الفئة من 
مقابل وفي ال ،یرون بأنها ذات نشاط إداري %8.3بینما نجد أن نسبة هي عملیة روتینیة،

 نسبةسجلنا سنة )20-11( منأما في الفئة ، بأنها ضرورة حتمیةدون یج %15 نسبةنجد 
بینما نجد أن بأن طبیعة الاتصال عملیة روتینیة، یرون من عدد العینة المختارة  13.3%
یرون بأنها ضرورة  %10 في حین نجد أن نسبةیجدون بأنها ذات نشاط إداري،  %20نسبة

  .سنة فما فوق 21منعدمة في الفئة من بینما النسبة ,حتمیة
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  :التحلیل الكیفي

یرون بأن طبیعة الاتصال في نستنتج من خلال التحلیل الكمي أن أغلب الأفراد المبحوثین 
من أجل تنظیم نشاطاتها  وذلكالمؤسسة ذات نشاط إداري  وهذا ما تقتضیه طبیعة المؤسسة 

مع جمهورها الداخلي وبالتالي یمكن  جیدإمكانیة التعامل بشكل  مما یتیح لها الداخلیة
للمؤسسة تحسین خدماتها عن طریق الاتصال المنظم الذي تقوم به الإدارة وهو ما یسمح 

  .الجهود بین كافة العاملین بالمؤسسة بتضافر

  وصول المعلومة داخل المؤسسةیبین  ):06(الجدول رقم 

  الإجابة                 
                   المتغیر

  المجموع  سریع  بطيء
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة   التكرار

  73.3%  44  53.3%  32  20% 12  ذكر  الجنس
  26.7%  16  18.3%  11  8.3%  05  أنثى

  100%  60  71.7%  43  28.3%  07  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

  1107%  07  6.7%  04  05%  03  ابتدائي
  18.3%  11  15%  09  3.3%  02  متوسط
  28.3%  17  20%  12  8.5%  05  ثانوي

  41.7%  25  30%  18  11.7%  07  جامعي
  100%  60  71.7%  43  28.3%  17  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

  26.7%  16  20%  12  6.7%  04  5أقل من 
06 -10  02  %3.3  16  %26.7  18  %30  
11 -20  11  %18.3  15  %25  26  %43.3  
  00%  00  00%  00  00%  00  فما فوق 21

  100%  60  71.7%  43  28.3%  17  المجموع
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  :التحلیل الكمي

والتي تمثل فئة %  20أن نسبة  06یتبین لنا من خلال الجدول رقم  :حسب الجنس/ 1
  53نسبة  أجابت كما بطيءوصول المعلومة داخل المؤسسة بشكل  الذكور أجابت بأن

 %.8.3أما بالنسبة لجنس الإناث نلاحظ أن نسبة من نفس الجنس على أنها سریعة، ، %
یرون  % 18.3في حین نجد نسبة   بطيءیرون وصول المعلومة في المؤسسة بشكل 

  وصول المعلومة بشكل سریع 

بوصول الابتدائي أجابوا  المستوى من %05نسبةنلاحظ أن  :حسب المستوى التعلیمي/ 2
أما  سریعةیرون بأنها  %6.7في حین نجد أن نسبة  المؤسسة،داخل  بطيءالمعلومة بشكل 

في  بطيءوصول المعلومة في المؤسسة بشكل ل %3.3على المستوى المتوسط سجلنا نسبة
  8.5.كما نجد نسبة، سریع  وصول المعلومة في بشكل  یرون %  15حین سجلنا نسبة

في ، داخل المؤسسة بوصول المعلومة بشكل بطئأجابوا بأن من مستوى التعلیم الثانوي %
أما على  وصول المعلومة بشكل سریع ،یرون من نفس المستوى  % 20المقابل نجد نسبة 
 فيبوصول المعلومة یرون من إجمالي العینة  11.7%نجد أن نسبة فالمستوى الجامعي 

وصول  یرونمن عدد المبحوثین  % 30حین سجلنا نسبة في  المؤسسة بشكل بطئ 
  المعلومة بشكل سریع 

في الفئة  % .6.7الجدول بأن نسب یتضح لنا من خلال :خبرة المهنیةحسب ال/ 3
 % 20كما نجد نسبة،بطیئةوصول المعلومة في المؤسسة بشكل  یرون بأن) فما فوق50(من

كما سجلنا في الفئة من ،  داخل  المؤسسة یرون وصول المعلومة بشكل سریعمن نفس الفئة 
 بطيءیرون وصول المعلومة بشكل من عدد المبحوثین  3.3% نسبة  واتسن)06-10(

    منأما في الفئة ، وصول المعلومة بشكل سریع یرون  % 26.7بینما نجد أن نسبة
وصول المعلومة یرون بأن من عدد العینة المختارة  % 18.3نسبة  سنة سجلنا )11-20(
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بینما النسبة سریع ،یرون وصول المعلومة بشكل  %25بینما نجد أن نسبة،  بطيءبشكل 
  .سنة فما فوق 21منعدمة في الفئة من 

  :التحلیل الكیفي

معظم المبحوثین یجدون بأن وصول المعلومات داخل نستنتج من خلال التحلیل الكمي أن 
العملیة الاتصالیة في نفس الوقت وخاصة أن ، المؤسسة تصل بسرعة أكبر بین الموظفین

وهذا من خلال استخدام  ،فهمها وتعدیلها بطریقة سریعةبطریقة مباشرة بحیث یسهل تتم 
هذه  هتوفر  لماا بین المؤسسة وجمهورها الداخلي وهذ هاتداولأسالیب ووسائل أكثر دقة ل

بطریقة عفویة بین في آن واحد بشكل كبیر لتعم  المعلومة إیصالفي التي تسرع وسائل ال
  .الموظفین داخل المؤسسة
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  .مع الزملاء من نفس الرتبةالموظف الاتصالیة بین  نوع العلاقةیوضح  ):07(الجدول رقم 

 الإجابة            
    المتغیر 

  المجموع  جید  متوسط  ضعیف
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة   التكرار

 73.3% 44  40%  24  20%  12 13.3%  08  ذكر  الجنس
 26.7% 16  15%  09  8.3%  05  3.3%  02  أنثى

 100% 60  55%  33  28.3%  17  16.7%  10  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

 11.7% 07  3.3%  02  00%  00  8.3%  05  ابتدائي
 18.3% 11  3.3%  02  15%  09  00%  00  متوسط
 28.3% 17  23.3%  14  05%  03  00%  00  ثانوي

 41.7% 25  25%  15  8.3%  05  8.3%  05  جامعي
 100% 60  55%  33  28.3%  17  16.7%  10  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

من أقل 
5  

02  %13.3  02  %3.3  12  %20  16 %26.7 

06 -
10  

02  %3.3  07  %11.7  09  %15  15 %30 

11 -
20  

06  %10  08  %13.3  12  %20  26 %43.3 

فما  21
  فوق

00  %00  00  %00  00  %00  00 %00 

 100% 60  55%  33  28.3%  17  6.7%  10  المجموع
  :التحلیل الكمي

والتي تمثل فئة  %13.3أن نسبة  07یتبین لنا من خلال الجدول رقم :حسب الجنس/1
داخل المؤسسة في حین نجد أن  ضعیفة تصالیة مع زملائهمالا العلاقةالذكور أجابوا بأن 

أما بالنسبة للأفراد الذین لدیهم علاقة متوسطة، من نفس الجنس تربطهم علاقة  %20 نسبة
 %3.3بنسبة ضعیفة النسبة لجنس الإناث فاللواتي لهن علاقة أما ب. %40بلغت نسبتهم 
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أجبن  %8.3كما نجد نسبة  متوسطةمن اللواتي تربطهن علاقة  %8.3في حین نجد نسبة 
 .مع زملائهم داخل المؤسسة %15بأن لهن علاقة 

یتبین لنا من خلال الجدول حسب المستوى التعلیمي أن نسبة  :حسب المستوى التعلیمي/ 2
ضعیفة مع زملائهم داخل المؤسسة، في تجمعهم علاقة  الابتدائيمن المستوى  8.3%

لدیهم علاقة جیدة مع  أناجابو  %3,3وبنسبة  المقابل نجد نسبة منعدمة للإجابة بمتوسط،
بنسبة لضعف العلاقة مع زملاء نسبة  أيلم نسجل أم عن المستوى المتوسط زملائهم ، 

تلیها نسبة  % 15 تهم مع زملائهم متوسطة تقدر بنسبة أجابوا بأن علاقداخل المؤسسة، و 
لم  أما على المستوى الثانوي 3.3من أجابوا بأن علاقتهم مع زملائهم جیدة بنسبة تقدر بـ

تربطهم %  05سجلنا نسبة  نسبة لضعف العلاقة بین الزملاء داخل المؤسسة كما أينسجل 
وفي جیدة، ، تجمعهم علاقة عمل  %23.3إضافة إلى نسبة متوسطة، علاقة عمل 

في حین ضعیفة ومتوسطة، تجمعهم علاقة عمل من  %8.3 النسبة نجدالمستوى الجامعي 
  .بأن علاقتهم حسنة مع زملائهم في المؤسسة %25نسبة بأجابت 

نسبة ب الخبرة المهنیة للمبحوثین الجدول أن نلاحظ من خلال :الخبرة المهنیة حسب/ 3
مع زملائهم في  ضعیفةأجابوا بأن علاقتهم  سنوات) 5أقل من ( الفئةضمن الذین  13.3%
تربطهم علاقة عمل  %20ونسبة ، متوسطةممن لهم علاقة  %3.3كما نجد نسبة ، العمل

ضعیفة تربطهم علاقة عمل  %3.3سنة سجلنا نسبة ) 10-6(أما في الفئة ما بین جیدة، 
 %15إضافة إلى نسبة ، اخل المؤسسةد متوسطةلهم علاقة  %11.7في المقابل نجد نسبة 
من  %3.3سنة نسبة ) 20-11(بینما نسجل في الفئة من جیدة، تجمعهم علاقة عمل 

 %13.3كما نجد نسبة ، مع زملائهم في المؤسسة ضعیفة علاقتهمالأفراد الذین أجابوا بأن 
أما المؤسسة، داخل  جیدةتربطهم علاقة  %20في حین نجد نسبة متوسطة، تربطهم علاقة 

  .سنة فما فوق فنسبتهم منعدمة 21فئة من خبرتهم المهنیة تفوق 
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  :التحلیل الكیفي

نستنتج من خلال التحلیل الكمي أن العلاقة الاتصالیة الموجودة بین الزملاء داخل المؤسسة 
مما یدل على أن العلاقة یسودها ، جیدة وهذا حسب ما أفادته النسب الموجودة في الجدول

وهذا راجع إلى حسن وتنظیم العملیة ، من التفاهم المشترك والانسجام والتبادل الجماعينوع 
مما یسمح م وتفاعلهم الجماعي داخل المؤسسة، الاتصالیة بین الموظفین عن طریق مشاركته

رشادهم المشترك بالإضافة إلى تحفیزهم عن طر  التعاونبزیادة نشر روح  یق توجیههم وإ
  .لهم الفرصة لتقویة علاقاتهم مع زملائهم داخل المؤسسةتیح بطریقة جیدة، ت

  والرئیس المباشر داخل المؤسسة الموظفینبین الاتصال مستوي یوضح ):08(الجدول رقم 

  الإجابة             
  المتغیر

  المجموع  جید  متوسط  ضعیف
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة   التكرار

 73.3% 44  43.4%  26  18.3%  11 11.7%  07  ذكر  الجنس
 26.7% 16  21.7%  13  05%  03  00%  00  أنثى

 100% 60  65%  39  23.3%  14  11.7%  07  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

 18.3% 11  10%  06  05%  03  05%  03  ابتدائي
 18.3% 11  10%  06  8.3%  05  00%  00  متوسط
 28.3% 17  25%  15  1.7%  01  1.7%  01  ثانوي

 41.7% 25  25.3%  17  8.3%  05  05%  03  جامعي
 100% 60  65%  39  23.3%  14  11.7%  07  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

أقل من 
5  

00  %00  06  %10  10  %16.7  16 %26.7 

06 -10  00  %00  05  %8.3  13  %21.7  18 %30 
11 -20  07  %11.7  03  %05  16  %26.7  26 %43.3 
فما  21
  فوق

00  %00  00  %00  00  %00  00 %00 

 100% 60  65%  39  23.3%  14  11.7%  07  المجموع
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  :التحلیل الكمي

والتي تمثل فئة الذكور  %11.7أن نسبة  08لنا الجدول رقم  یوضح :حسب الجنس/ 1
داخل المؤسسة في حین نجد  رئیسهم المباشرمع  ضعیفةأجابوا بأن لهم علاقة اتصالیة 

أما بالنسبة للأفراد الذین لدیهم متوسطة، من نفس الجنس تربطهم علاقة  %18.3 نسبة
لواتي لهن فالنسبة منعدمة لأما بالنسبة لجنس الإناث . %43.4بلغت نسبتهم جیدة قد علاقة 
من  %21.7في حین نجد نسبة  للإجابة بعلاقة متوسطة، %5نسبة ونجد  ضعیفةعلاقة 

  .داخل المؤسسة رئیسهم المباشرمع جیدة اللواتي تربطهن علاقة 

یتبین لنا من خلال الجدول حسب المستوى التعلیمي أن نسبة  :حسب المستوى التعلیمي/ 2
المستوى الابتدائي للإجابتین بأن العلاقة ضعیفة ومتوسطة لها نفس النسبة والتي تقدر بـ 

نجدها أما النسبة مع رئیسهم المباشر،  جیدةمن أجابوا بأن علاقتهم  %10تلیها نسبة  5%
تجمعهم علاقة ومن بأن علاقتهم ضعیفة، المستوى المتوسط للحاصلین على ة بالنسبة ممنعد

أما عن المستوى بمن علاقتهم جیدة، في المقابل  %10، لتلیها %8.3متوسطة بنسبة 
 رئیسهممع  متوسطة وضعیفةأجابوا بأن علاقتهم  %1.7وهي نسبة نفس ال الثانوي فنجد

وفي المستوى من علاقتهم جیدة بالرئیس المباشر،  %25في حین نسبة ، داخل المؤسسة
بأن  %8.5في حین أجابت نسبة ضعیفة، تجمعهم علاقة عمل  %5الجامعي نجد أن نسبة 

من المبحوثین الذین  %25.3بینما سجلنا نسبة رئیسهم المباشر، مع  متوسطةعلاقتهم 
  .داخل المؤسسةجیدة تربطهم علاقة 

 الخبرة المهنیة للمبحوثین الجدول أعلاه أن من خلال نلاحظ :الخبرة المهنیة حسب/ 3
الرئیس مع  ضعیفةأجابوا بأن علاقتهم  سنوات) 5أقل من ( ضمن الفئةذین لل منعدمةنسبة ب

تربطهم  %16.5ونسبة متوسطة، ممن لهم علاقة  %10كما نجد نسبة ، في العملالمباشر 
تربطهم علاقة لمن  منعدمةا نسبة سنة سجلن) 10-6(فئة ما بین جیدة، أما عن علاقة عمل 

مع الرئیس  داخل المؤسسة متوسطةلهم علاقة  %8.3في المقابل نجد نسبة ضعیفة، عمل 
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بینما نسجل في الفئة من جیدة، تجمعهم علاقة عمل  %21.7إضافة إلى نسبة المباشر، 
كما نجد نسبة ضعیفة،  علاقتهممن الأفراد الذین أجابوا بأن  %11.7سنة نسبة ) 11-20(
مع الرئیس  جیدةتربطهم علاقة  %26في حین نجد نسبة متوسطة، تربطهم علاقة  5%

  .فما فوق فنسبتهم منعدمة 21خبرتهم المهنیة  التي تفوق  المؤسسة، أما فئةداخل  المباشر

  :التحلیل الكیفي

 والرئیس المباشرالعمال أن العلاقة الاتصالیة الموجودة بین نستنتج من خلال التحلیل الكمي 
یدل على أن ما هذا ، النسب الموجودة في الجدولبه داخل المؤسسة جیدة وهذا ما أفادته 

وهذا راجع ، الجماعيوالعمل والتبادل  التنسیقنوع من هي  السائدة داخل المؤسسةالعلاقة 
داخل كفریق واحد العملیة الاتصالیة بین الموظفین عن طریق مشاركتهم وتفاعلهم  تفعیلإلى 

وهذا ما یتیح لهم  .بطریقة جیدة التوجیه والإرشادبالإضافة إلى تحفیزهم عن طریق المؤسسة 
 وكسب مما یسمح بزیادة نشر، داخل المؤسسة رئیسهم المباشرمع  العلاقةالفرصة لتقویة 

  .بین العمال داخل المؤسسة الثقة
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  .والرئیس العام للمؤسسة الموظفین بین الاتصال مستوي یوضح  ):09(الجدول رقم 

  الإجابة            
  المتغیر

  المجموع  جید  متوسط  ضعیف
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

 73.3% 44  35%  21  13.3%  08 25%  15  ذكر  الجنس
 26.7% 16  8.3%  05  15%  09  3.3%  02  أنثى

 100% 60  43.3%  26  28.3%  17  28.3%  17  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

 11.7% 7  8.3%  05  00%  00  3.3%  02  ابتدائي
 18.3% 11  3.3%  02  6.7%  04  8.3%  05  متوسط
 28.3% 17  15%  09  13.3%  08  00%  00  ثانوي

 41.7% 25  16.7%  10  8.3%  05  16.7%  10  جامعي
 100% 60  43.3%  26  28.3%  17  28.3%  14  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

 أقل من
5  

04  %6.7  08  %13.3  04  %6.7  16 %26.7 

06 -10  06  %10  17  %11.7  05  %8.3  18 %30 
11 -20  07  %11.7  02  %3.3  17  %28.3  26 %43.3 
فما  21
  فوق

00  %00  00  %00  00  %00  00 %00 

 100% 60  43.3%  26  28.3%  17  28.3%  17  المجموع
  

  :التحلیل الكمي

والتي تمثل فئة الذكور أجابوا  %25أن نسبة یوضح لنا  10الجدول رقم  :حسب الجنس/ 1
 داخل المؤسسة في حین نجد أن نسبة الرئیس العاممع  ضعیفةبأن لهم علاقة اتصالیة 

أما بالنسبة للأفراد الذین لدیهم علاقة متوسطة، من نفس الجنس تربطهم علاقة  13.3%
في  %3.3هن علاقة جیدة بنسبة أما بالنسبة لجنس الإناث فاللواتي ل، %35نسبتهم ف جیدة

 %8.3كما نجد نسبة متوسطة، اللواتي تربطهن علاقة الإناث من  %15حین نجد نسبة 
  .داخل المؤسسة الرئیس المباشرمع  جیدةأجبن بأن لهن علاقة 
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 %3.3أن نسبة  نییب حسب المستوى التعلیميو الجدول إن  :حسب المستوى التعلیمي/ 2
في حین لم نسجل اي نسبة ،ضعیفة  أجابوا بأن علاقتهم مع الرئیس العامللمستوى الابتدائي 

وفیما یخص من أجابوا بأن علاقتهم جیدة،  %08.3و المبحوثین  ایجاباتمن متوسط في 
في ، ممن تجمعهم علاقة ضعیفة مع الرئیس  %8.3بنسبة اجابو  المستوى المتوسط 
ونسبة  ،مؤسسةلل الرئیس العاممع متوسطة أجابوا بأن علاقتهم   %6.7المقابل نجد نسبة 

 منعدمة للإجابات الضعیفةأما على المستوى الثانوي سجلنا نسبة بعلاقة جیدةـ،  3.3%
تربطهم  %15كما نجد نسبة متوسطة، تجمعهم علاقة عمل  %13.3إضافة إلى نسبة 

تجمعهم علاقة  %16.7وفي المستوى الجامعي نجد أن نسبة ، مع رئیس العام جیدةعلاقة 
بأن علاقتهم  %8.3حین أجابت نسبة  في, المؤسسةضعیفة مع رئیس العام داخل عمل 

من المبحوثین الذین تربطهم علاقة  %16,7سجلنا نسبة  بینما ،الرئیس المباشر معمتوسطة 
  .المؤسسة مع الرئیس العام داخل جیدة

نسبة ب المهنیة للمبحوثینالخبرة  الجدول نجد بأن من خلال :الخبرة المهنیة حسب /3
، الرئیس العاممع  ضعیفةأجابوا بأن علاقتهم  سنوات) 5أقل من ( ضمن الفئةالذین  6.7%

 جیدةتربطهم علاقة عمل  %6.7ونسبة متوسطة، ممن لهم علاقة  %13.3كما نجد نسبة 
في ضعیفة، تربطهم علاقة عمل  %10سنة سجلنا نسبة ) 10-6(أما في الفئة ما بین 

إضافة إلى ، داخل المؤسسةمع الرئیس العام  متوسطةلهم علاقة  %11.7المقابل نجد نسبة 
سنة نسبة ) 20-11(بینما نسجل في الفئة من جیدة، تجمعهم علاقة عمل  %8.3نسبة 
كما نجد ، مع زملائهم في المؤسسة ضعیفة علاقتهممن الأفراد الذین أجابوا بأن  1.7%

 جیدةتربطهم علاقة  %28.3في حین نجد نسبة متوسطة،  تربطهم علاقة %3.3نسبة 
  .سنة فما فوق فنسبتهم منعدمة 21تفوق التي مهنیة ذوي الخبرة الفئة الالمؤسسة، أما داخل 
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  :التحلیل الكیفي

المؤسسة جیدة وهذا  یس العاموالرئ الموظفیننستنتج أن العلاقة الاتصالیة الموجودة بین 
الانسجام  إلىهذا راجع یو ، الموجودة في الجدولالتحلیل الكمي نسب جاء في حسب ما 

والشعور  زیادة فعالیة التسییر ما یضمنوالتنظیم للعملیة الاتصالیة داخل المؤسسة،  والتنسیق
، إلا أنه لا ینفي وحل المشكلات تشجیع فن التفاوض ،من خلال عقد اجتماعات بالانتماء

التقلیل  املین والرئیس العام للمؤسسة،ما یدل على عدموجود علاقة اتصالیة ضعیفة بین الع
نما یدل على نجاح  في  المدیر ومدي قدرة تحكمالعملیة الاتصالیة نجاح من قیمة الرئیس وإ

  .لبلوغ المؤسسة أهدافها المسطرةشؤون المؤسسة واتخاذ القرارات والتحلي بروح المسؤولیة 

  المؤسسة داخلالاتصال فعالیة یوضح  ):10(الجدول رقم 

  المجموع  غیر محفز  محفز  
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  73.3%  44  26.7%  16  46.7% 28  ذكر  الجنس
  26.7%  16  10%  06  16.7%  10  أنثى

  100%  60  36.7%  22  63.3%  38  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

  11.7%  07  3.3%  02  8.3%  05  ابتدائي
  18.3%  11  8.3%  05  10%  06  متوسط
  28.3%  17  8.3%  05  20%  12  ثانوي

  41.7%  25  16.7%  10  25%  15  جامعي
  100%  60  36.7%  22  63.3%  38  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

  26.7%  16  10%  06  16.7%  10  5أقل من 
06 -10  15  %25  03  %05  18  %30  
11 -20  13  %21.7  13  %21.7  26  %43.3  
  00%  00  00%  00  00%  00  فما فوق 21

  100%  60  36.7%  22  63.3%  38  المجموع
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 :التحلیل الكمي

من الذكور أجابوا  % 46.7أن نسبة  10نلاحظ من خلال الجدول رقم :حسب الجنس/ 1
من نفس الجنس أجابوا أن  %16.7في حین نجد نسبة الداخلي محفز، لاتصال ابأن 

في  الداخليمن الإناث یرون بأن الاتصال  %16.7أما نسبة محفز، غیر  الاتصال الداخلي
  .محفزةمن نفس الجنس یجدون بأنها غیر  %10في المقابل نجد أن نسبة  محفز المؤسسة

من المستوى الابتدائي  %8.3من خلال الجدول نلاحظ نسبة :حسب المستوى التعلیمي/ 2
المستوى أما  أجابوا بأنه غیر محفز، %3,3یرون أن الاتصال الداخل محفز في حین 

من نفس  %8,3محفز للأفراد داخل المؤسسة وبأن الاتصال  %10بنسبة  المتوسط أجابوا
أجابوا بأن الاتصال من  %20نسبة بكما نجد المستوى الثانوي المستوى بأنه غیر محفز، 

 %25المستوى الجامعي نجد نسبة  محفز وفيغیر  % 8,3ونسبة محفز،داخل المؤسسة 
  .محفزةعلى أنها غیر  %16,7نسبة ب وافي حین أجابمحفز یرون بأن الاتصالي 

 %16.7نجد أن نسبة  خبرة المهنیةمن خلال الجدول المتعلق بال :الخبرة المهنیةحسب / 3
في حین نجد أن ، داخل المؤسسة محفز الاتصالأجابوا بأن  واتسن) فما فوق 5(من الفئة 

في الفئة   % 25كما نجد نسبةمحفز، من نفس الفئة یرون بأن الاتصال غیر  %10 نسبة
فیحین نجد في نفس ، المؤسسة الاتصال الداخلي محفز فيسنة یجدون بأن ) 10-6(من 
-11(كما سجلنا في الفئة ما بین محفز، غیر  أجابوا بأنه  05 %نسبةالخبرة المهنیة فئة 
في المؤسسة في حین نجد في نفس الفئة  محفزأجابوا بأن الاتصال %21.7سنة نسبة) 20

 منعدمةفما فوق  21في الفئة العمریة من ،و % .21.7نسبة ب محفزأن الاتصال بنسبة غیر 
  لعدم وجود مبحوثین في هذه الفئة

  :التحلیل الكیفي
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ج أن غالبیة المبحوثین یرون بأن من خلال النتائج المتحصل علیها في التحلیل الكمي نستنت
المعلومات بشكل  إیصالفي المؤسسة لما له من أهمیة في  محفز للعاملینلاتصال الداخلي ا

منظم مما یسمح بنشر روح التعاون بین الموظفین وتبادل الخبرات والمعلومات فیما بینهم مما 
الاتصال تسهیل ن طریق درجة الثقة بین العاملین بحیث یمكن عفعالیة التسییر و یزید من 

وكذلك یمكن لكافة العاملین ، الحقیقیة والصحیحة داخل المؤسسة یصال المعلومات والبیاناتإ
بالمؤسسة استخدامها  مما یخلق جو من التعاون والتبادل المشترك وبالتالي تحقیق الأهداف 

  .المخطط لها

 .أشكال ووسائل الاتصال الداخلي في المؤسسة: المحور الثاني

  .المعلومات داخل المؤسسة تداولتنظیم یبین ):11(الجدول رقم 

  المجموع  غیر منظم  منظم  
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  73.3%  44  28.3%  17  45% 27  ذكر  الجنس
  26.7%  16  13.3%  08  13.3%  08  أنثى

  100%  60  41.7%  25  58.3%  35  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

  11.7%  07  10%  06  1.7%  01  ابتدائي
  18.3%  11  11.7%  07  6.7%  07  متوسط
  28.3%  17  05%  03  23.3%  14  ثانوي

  41.7%  25  15%  09  26.7%  16  جامعي
  100%  60  41.7%  25  58.3%  35  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

  26.7%  16  10%  06  16.7%  10  5أقل من 
06 -10  13  %21.7  05  %8.3  18  %30  
11 -20  12  %20  14  %23.3  26  %43.3  
  00%  00  00%  00  00%  00  فما فوق 21

  100%  60  41.7%  25  53.3%  35  المجموع
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 :التحلیل الكمي

والتي تمثل فئة الذكور  %45نلاحظ أن نسبة  11من خلال الجدول رقم :حسب الجنس/ 1
في حین نجد نسبة ، أجابت بأن العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة تتم بطریقة منظمة

غیر من نفس الجنس على أن العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة تكون بطریقة  28.3%
أجبن بأن الاتصال یتم بطریقة  %13.3أما بالنسبة لجنس الإناث نلاحظ أن نسبة منظمة، 
  .عكس ذلكالجنس على أن العملیة الاتصالیة تتم بطریقة ونفس النسبة بالنسبة لنفس منظمة 

من المستوى  %1.7من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة :المستوى التعلیمي حسب/ 2
من نفس المستوى  %10نسبة  واتصال یتم بطریقة منظمة فیما أجابأجابوا بأن الاالابتدائي 

یرون  %6.7نجد نسبة  المتوسطأما في المستوى غیر منظمة، أن الاتصال یكون بطریقة 
غیر منظمة،أما یرون بأنه یتم بطریقة  %11.7 نسبةو بأن الاتصال یكون بطریقة منظمة 
أجابوا بأن الاتصال داخل المؤسسة یتم بطریقة  %23.3بالنسبة للمستوى الثانوي فنجد نسبة 

أما على المستوى الجامعي نجد من یرونها غیر منظمة،  %5منظمة، في المقابل نسبة 
یرون  %15أجابوا بأن الاتصال یكون بطریقة منظمة في حین نجد أن نسبة  %26.7نسبة 

  .غیر منظمةبأن الاتصال یكون بطریقة 

في الفئة  %16.7أن نسبة ـب الخبرة المهنیةیتضح لنا من خلال  :خبرة المهنیة حسب / 3
أجابوا بأن طریقة الاتصال تكون منظمة في حین  واتسن) 5أقل من (التي تتراوح خبرتها 

- 6(الفئة مابینو  غیر منظمةمن نفس الفئة یرون بأن الاتصال یتم بطریقة  %10نجد نسبة 
من  %8.3فیما نجد نسبة ،  %21.7بنسبة  وا بأن الاتصال یتم بطریقة منظمةأجاب) 10

 )21-11(ا في الفئة من ونجد أیضغیر منظمة، نفس الفئة یرون بأن الاتصال یتم بطریقة 
نسبة بكما نجد في نفس الفئة منظمة، أجابوا بأن الاتصال یكون بطریقة  %20أن نسبة 
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فما  21أما في الفئة الأخیرة من غیر منظمة، یرون بأن الاتصال یكون بطریقة  23.3%
  .منعدمةنسبة الفوق نجد 

  :التحلیل الكیفي

نستنتج من خلال التحلیل الكمي أن غالبیة المبحوثین أجابوا بأن الاتصال الداخلي یتم 
مما یبین أن الاتصال بالمؤسسة  خاصةاتصالیة وجود خلیة  عدم منظمة، رغمبطریقة 

في حین نجد أن عدد الأفراد الذین یرون بأن جیدة،  عفویةالداخلي بین الموظفین یتم بطریقة 
نقص وقصر نسبتهم معتبرة ولا یمكن تجاهلها، هذا ما یدل منظمة غیر ة الاتصال یتم بطریق

المعلومات داخل المؤسسة وبالتالي یؤثر على حسن انتقالها وعلى فعالیة الاتصال مما قد 
فعالة مما یؤثر یشكل عائقا كبیرا على سیر المؤسسة وسیر المعلومات فیها وتداولها بطریقة 

 .ومدى وجوب وجود خلیة اتصال داخل المؤسسة اعلى نشاطها أحیانً 

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الإطار التطبیقي
 

146 
 

  داخل المؤسسةالطریقة المعتمدة في الحصول على المعلومة  یوضح ):12(الجدول رقم 

الطرق غیر   الرئیس المباشر  الزملاء  
  المباشرة

  المجموع

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار
 73.3% 44  8.3%  05  31.7%  19 33.3%  20  ذكر  الجنس

 26.7% 16  00%  00  8.3%  05  18.3%  11  أنثى
 100% 60  8.3%  05  40%  24  51.7%  31  المجموع

  المستوى
  التعلیمي

 11.7% 07  05%  03  1.7%  01  05%  03  ابتدائي
 18.3% 11  00%  00  3.3%  02  15%  09  متوسط
 28.3% 17  00%  00  18.3%  11  10%  06  ثانوي

 41.7% 25  3.3%  02  16.7%  10  21.7%  13  جامعي
 100% 60  8.3%  05  40%  24  51.7%  31  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

أقل من 
5  

08  %13.3  05  %8.3  03  %05  16 %26.7 

06 -10  08  %13.3  10  %16.7  00  %00  18 %30 
11 -20  15  %25  09  %15  02  %3.3  26 %43.3 
فما  21
  فوق

00  %00  00  %00  0000  %00  00 %00 

 100% 60  8.3%  05  40%  24  51.7%  31  المجموع
  

  

  :التحلیل الكمي

أجابوا %   33.3عدد الذكور بنسبة أن  12نلاحظ من خلال الجدول رقم  :حسب الجنس/1
 %31,7الحصول علي طریقة الحصول علي المعلومات من الزملاء داخل المؤسسة و بأن 

 أمابطرق غیر مباشرة %  8,3من الرئیس المباشر في حین نجد نسبة من نفس الجنس 
من 18.3% في طریقة الحصول علي المعلومات داخل المؤسسة جنس الإناث أجابوا 
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في حین لم نسجل اي نسبة لاجابة المبحوثین عن  من الرئیس المباشر8.3 % الزملاء و
 طرق غیر مباشرة

 5% مستوى التعلیم الابتدائي  بنسبة الجدول نلاحظمن خلال :حسب المستوى التعلیمي/2
  % 1.7.ونجد أیضا نسبة,اجابت حصول علي معلومات في المؤسسة من خلال الزملاء 

على في نسبة  المستوي المتوسط  و المباشر بطرق غیر %05من طرف الرئیس المباشر و 
كما نجد في نفس  من طرف الزملاء اجابو الحصول علي المعلومة 15 %المستوى الثانوي
من نفس جب اي فرد من افراد العینة یمن قبل الرئیس في حین لم   % 3.3المستوى نسبة 

ممن أجابوا بأن  %10نسبة  المستوي الثانوي في  سجلنا،كما علي طرق مباشرة  المستوي 
في حین نجد في نفس المستوى نسبة المعلومة في المؤسسة من قبل الزملاء على  الحصول 
في حین  .بالحصول علي المعلومة من قبل الرئیس المباشرمن المبحوثین الذین  %18.3 
،كما اجابو عن  طرق اخري  من نفس المستوي اجابو العینة  أفرادفرد من  أيلم یجب 

اجابو في الحصول علي المعلومة  من  %21,7المبحوثین ذوي المستوي الجامعي بنسبة 
نفس المبحوثین من نفس  من الرئیس المباشر و 16.7اجابو بنسبة  حین الزملاء في

  علي طرق مباشرة  % 3.3المستوي بنسبة 

في الفئة  %13.3أن نسبة ـب الخبرة المهنیةیتضح لنا من خلال  : الخبرة المهنیةحسب / 3
الحصول علي المعلومة  من قبل أجابوا بأن طریقة  واتسن) 5أقل من (التي تتراوح خبرتها 

الحصول  علي المعلومة  من قبل  الرئیس   من نفس الفئة یتم  %8.3نجد نسبة و  الزملاء
بطرق غیر مباشرة  اما %   05المباشر ،في حین اجابو المبحوثین من نفس الفئة بنسبة 

الحصول علي المعلومة من قبل الزملاء ومن قبل  بأن %13.3بنسبة ) 10-6(مابینفئة 
 حین لم یجب اي فرد من افراد العینة من نفس، في  16.7%بنسبة   شراالرئیس المب

 %25أن نسبة  )21-11(ونجد أیضا في الفئة من طرق اخري ، المستوي اجابو عن 
كما نجد في نفس الفئة طریقة الحصول علي المعلومة عن طرق الزملاء ، أجابوا بأن 
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افراد من فحین نجد طرق الحصول علي المعلومة من قبل الرئیس ، یرون بأن  %15ةنسبب
  .منعدمةنسبة الفما فوق نجد  21الأخیرة من وفي   %3.3نفس الفئة اجابو بنسبة 

من الحصول الموظف علي المعلومة  أن ولالجدانلاحظ من خلال نسب :التحلیل الكمي  
و هذا نتیجة التفاعل المستمر داخل التنظیم وهذا نتیجة جودة وسائل و طرق  أكثرالزملاء 

الفریق الواحد، كما انا نسبة الحصول علي المعلومة من قبل الرئیس  أعضاءالاتصال داخل 
جاءت في المرتبة الثانیة وهو مایعزز نسبیا متانة العلاقة بین الموظف و المدیر من خلال 

  اجتماعات و علاقات الهامشیة 

  .تلقي المعلومة داخل المؤسسة شكل یبین ):13(الجدول رقم 

  المجموع  توجیهات  أوامر  
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  73.3%  44  58.3%  35  15% 09  ذكر  الجنس
  26.7%  16  16.7%  10  10%  06  أنثى

  100%  60  75%  45  25%  15  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

  11.7%  07  10%  06  1.7%  01  ابتدائي
  18.3%  11  11.7%  07  6.7%  04  متوسط
  28.3%  17  21.7%  13  6.7%  04  ثانوي

  41.7%  25  31.7%  19  10%  06  جامعي
  100%  60  75%  45  25%  15  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

  26.7%  16  21.7%  13  05%  03  5أقل من 
06 -10  07  %11.7  11  %18.3  18  %30  
11 -20  05  %8.3  21  %35  26  %43.3  
  00%  00  00%  00  00%  00  فما فوق 21

  100%  60  45%  45  25%  15  المجموع
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  :لتحلیل الكمي

بتلقي من الذكور أجابوا  %15.من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة:حسب الجنس/ـ1
اجابو من خلال  %58.3نسبة من نفس المستوي  ونجد, أوامرالمعلومة في شكل 
 شكل تلقي المعلومة عن طریق  یرون %10اجابو بنسبة  الإناثالتوجیهات في حین 

من نفس الجنس اجابو بان شكل تلقي المعلومة في %16. 7في حین نجد نسبة  الأوامر
   شكل توجیهات 

 مستوى التعلیم الابتدائي بنسبة من خلال الجدول نلاحظ: :حسب المستوى التعلیمي/2
من  % 01ونجد أیضا نسبة, اوامرشكل تلقي المعلومة یكون في شكل  أنااجابو  %1.7

علي  بالحصولاجابو   %6.7نسبة المستوي المتوسط  في نسبة خلال التوجیهات و
في شكل توجیهات من %  % 11,7فیحین جاءت نسبة الأوامرالمعلومة  في شكل تلقي 

كما  أوامرتلقي المعلومة فیشكل  أنااجابو  % 21.7 مستوى الثانوي نفس المستوي ،امافي
 في  المستوي سجلنا،كما في شكل توجیهات  % 21,7نجد في نفس المستوى نسبة 

في حین نجد  اوامرشكل المعلومة فیعلى الحصول ممن أجابوا بأن  %01نسبة   الجامعي
 تلقي المعلومات في شكل توجیهات  أنابو جا  31,7 % في نفس المستوى نسبة

في الفئة  %5,0أن نسبة ـب الخبرة المهنیةیتضح لنا من خلال  :الخبرة المهنیة حسب / 3
و  أوامرفي شكل  تلقي المعلومةأجابوا بأن طریقة  واتسن) 5أقل من (التي تتراوح خبرتها 

علي المعلومة في شكل توجیهات  الحصول یتم  اجابو من نفس الفئة %21,7نجد نسبة 
بنسبة  وحصول علي المعلومة في شكل أوامر ال بأن %11.7بنسبة) 10-6(مابینفئة  ،أما

طریقة الحصول أجابوا بأن  %8,3أن نسبة  )21-11(ونجد أیضا في الفئة من ، % 18.3
طرق یرون بأن  %35ةنسببكما نجد في نفس الفئة مر ، اعلي المعلومة في شكل او 

  فما فوق لم نسجل أي إجابة  21فئة  أما.الحصول علي المعلومة في شكل توجیهات
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نستنتج من خلال التحلیل الكمي أن للاتصال الداخلي دور كبیر في تحقیق :التحلیل الكیفي
المؤسسة وذلك من خلال الاعتماد على نظام الاتصالات التي تسمح للموظفین أهداف 

بالإضافة إلى التنسیق والتنظیم والتخطیط الجید ,بالحصول على المعلومات بطریقة سهلة 
وذلك عن طریق التوفیق بین مختلف الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة وذلك لمنع التضارب 

وهذا یسمح للأفراد بالتشارك والعمل الجماعي الموحد ,أو التعارض بین مختلف الوحدات 
  .والتفاعل وزیادة التفاهم فیما بینهم من أجل تحقیق أهداف المؤسسة

  نوع وسائل الاتصال المستخدمة في المؤسسةیبین ):14(الجدول رقم 

  المجموع  انترنت  الكمبیوتر  الفاكس  هاتف نقال ثابت  
التك
  رار

التك  النسبة 
  رار

التك  النسبة
  رار

التك  النسبة
  رار

الت  النسبة
  كرار

  النسبة

الجن
  س

 73.3% 44 11.7% 07 10%  06  13.3%  08 38.3%  23  ذكر
 26.7% 16 6.7% 04  5%  03  1.7%  01  13.3%  08  أنثى

 100% 60 18.3% 11  15%  09  15%  09  51.7%  31  المجموع
المس
  توى

التعلی
  مي

 11.7% 07 1.7% 01  00%  00  00%  00  10%  06  ابتدائي
 18.3% 11 1.7% 01  00%  00  3.3%  02  13.3%  08  متوسط
 28.3% 17 00% 00  3.3%  02  8.3%  05  16.7%  10  ثانوي

 41.7% 25 15% 09  11.7%  07  3.3%  02  11.7%  70  جامعي
 100% 60 18.3% 11  15%  09  15%  09  51.7%  31  المجموع

  الخبرة
المهن

  یة

أقل من 
5  

07  %11.7  02  %3.3  03  %5  04 %6.7 16 %26.7 

06-
10  

09  %15  03  %0.5  03  %5  03 %05 18 %30 

11-
20  

15  %25  04  %6.7  03  %5  04 %6.7 26 %43.3 

فما  21
  فوق

00  %00  00  %00  00  %00  00 %00 00 %00 

 100% 60  18.3%  11  15%  09  15%  09  51.7%  31  المجموع
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 :التحلیل الكمي

 أنامن الذكور أجابت  %38.3أن نسبة  14نلاحظ من خلال الجدول رقم :حسب الجنس/1
أما ,للفاكس  %13,7بینما سجلنا نسبة ,المؤسسة استعمالا داخل الأكثرهو الهاتف الثابت 

نسبة ب اجابو  الإناثفي حین للانترنت ، %11,7نجد نسبة  و, للكومبیوتر% .10نسبة 
  % 6,7للكومبیوتر و %  5,0للفاكس و   % 1,7عن الهاتف الثابت  و 13,3%

  .للانترنت 

من  %10یتبین لنا من خلال المستوى التعلیمي أن نسبة :حسب المستوى التعلیمي/2
نسبة  أيلم نسجل  كما , استعملا هي الهاتف الثابت   الأكثروسیلة  أناالابتدائي المستوى 

 %13,3سجلنا نسبة  المتوسطفي المستوى للانترنت ،  %1,7الكومبیوتر و  و للفاكس
للفاكس و  % 3,3استعمالا و بنسبة   الأكثرللموظفین  الذین اجابو بان الهاتف الثابت هو 

للانترنت في حین جاءت نسبة % 1,7نسبة للكومبیوتر  و بنسبة  أيفي حین لم نسجل 
للكومبیوتر %  3,3نسبة للفاكس و % 8,3نسبة للهاتف الثابت و % 16,7المستوي الثانوي بـ 

 %11,7للمستوي الجامعي فقد جاءت نسبة  أما،  للإنترنتنسبة  أيفي حین لم نسجل 
   للانترنت  15%للكومبیوتر و  11,7%للفاكس و نسبة %3,3للهاتف الثابت و نسبة 

في الفئة  %11.7أن نسبة ـب الخبرة المهنیةیتضح لنا من خلال  :الخبرة المهنیة حسب /3
الهاتف النقال هو الاكثر استعمالا  و أجابوا بأن  واتسن) 5أقل من (التي تتراوح خبرتها 

) 10-6(مابیناما فئة  % 6,7للكومبیوتر ونسبة  % 05للفاكس و بنسبة  % 3,3نسبة 
للفاكس و الكومبیوتر و  % 5بنسبة  و استعمالا الأكثرالهاتف الثابت هو  بأن %15بنسبة

الهاتف الثابت أجابوا بأن  %25أن نسبة  )21-11(ونجد أیضا في الفئة من الانترنت ، 
للكومبیوتر و  % 5للفاكس وبنسبة  % 6,7استعمالا داخل المؤسسة و بنسبة  الأكثرهو 

  فما فوق  21نسبة لفئة و  أيكما لم نسجل  للانترنت % 6,7بنسبة 
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یعتمدون علي الهاتف  نستنتج من خلال التحلیل الكمي أن غالبیة المبحوثین :التحلیل الكیفي
المؤسسة ،  أهدافالثابت للاتصال كونه یعطي حركیة  للعملیة الاتصالیة و تسهیل تحقیق 

بنقل كما توحي النتائج انه فیه تقصیر من قبل المدیریة في توفیرها للموظف بشكل یسمح 
 . المعلومة و تحقیق التفاعل 

  .دیثةاستعمال تقنیات الاتصال الحیوضح  ):15(الجدول رقم 

  الإجابة                  
  المتغیر

  المجموع  لا  نعم
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  %النسبة   التكرار

  73.3%  44  16.7%  10  56.7%  34  ذكر  الجنس
  26.7%  16  3.3%  02  23.3%  14  أنثى

  100%  60  20%  12  80%  48  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

  11.7%  07  10%  06  1.7%  1  ابتدائي
  18.3%  11  8.3%  05  10%  6  متوسط
  28.3%  17  00%  00  28.3%  17  ثانوي

  41.7%  25  1.7%  01  40%  24  جامعي
  100%  60  20%  12  80%  48  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

  26.7%  16  05%  03  21.7%  13  5أقل من 
06 -10  13  %21.7  05  %8.3  18  %30  
11 -20  22  %36.7  04  %6.7  26  %43.3  
  00%  00  00%  00  00%  00  فما فوق 21

  100%  60  20%  12  80%  48  المجموع
  

 :التحلیل الكمي

والتي تمثل فئة  %56.7أن نسبة  15یتبین لنا من خلال الجدول رقم  :حسب الجنس/ 1
نفس  %16.7تقان الوسائل الاتصالیة الحدیثة كما أجابت نسبة إبأنهم یجیدون  واالذكور أجاب
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أما بالنسبة لجنس الإناث نلاحظ أن نسبة ، الجنس على عدم معرفتهم استخدام هذه الوسائل
  .لا یجیدونها %3.3یتقنون استعمال الوسائل الحدیثة في حین نجد نسبة  % 14

 نسبةنسبة من یجیدون استخدام الوسائل الحدیثة بنلاحظ أن  :حسب المستوى التعلیمي/ 2
أما من لا یوجدون استخدامها من نفس المستوى  %10دائي ونسبة من المستوى الابت 1.7%
في ، یجیدون استعمال الوسائل الحدیثةفنفس النسبة السابقة للذین المستوى المتوسط عن 

من مستوى التعلیم الثانوي  %28.5كما نجد نسبة ، لا یجیدونها %8.3حین نجد أن نسبة 
من لا یحسنون م منعدمةوفي المقابل نجد نسبة ، یحسنون استعمال وسائل الاتصال الحدیثة

إجمالي من  %40أما على المستوى الجامعي نجد أن نسبة من نفس المستوى،  استخدامها
من عدد المبحوثین لا یجیدون  %1.7في حین سجلنا نسبة ، العینة یتقنون استعمالها

  .استخدامها

في الفئة  %21.7بأن نسبة  یةالخبرة المهنیتضح لنا من خلال  :الخبرة المهنیةحسب  /3
من نفس  %5كما نجد نسبة ، ل الاتصال الحدیثةتقان وسائإیجیدون  سنوات )5أقل من (

أیضًا  %21.7نسبة بسنة  )21-11(كما سجلنا في الفئة العمریة من ، الفئة لا یجیدونها
لا  %8.3 مقابل نسبة، تعمال الوسائل الاتصالیة الحدیثةمن عدد المبحوثین یحسنون اس

من عدد العینة  %36.7سنة سجلنا  )21- 11(أما في الفئة ما بین ، یجیدون استخدامها
لا  %6.7الفئة نسبة  نفس كما سجلنا في، المختارة یتقنون استعمال الوسائل الحدیثة

  .سنة فما فوق خبرة مهنیة21في حین لم نسجل أي نسبة للفئة  یحسنون استخدامها

  :التحلیل الكیفي

دام الوسائل خلال التحلیل الكمي أن أغلب الأفراد المبحوثین یتقنون استخنستنتج من 
في و بأسعار معقولة  نها أصبحت متوفرة بشكل كبیر وبمختلف أنواعها، لأالاتصالیة الحدیثة

بحیث أصبحت مطلبا لكل مؤسسة مهما كان حجمها وطبیعة نشاطها وذلك ، متناول الجمیع
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وخاصة أن الوسائل ، قارنة بالوسائل التقلیدیة الأخرىم، الن أجل توفیر الجهد والوقت والمم
مما یساعد المؤسسة في  ریة بالإضافة إلى عنصر التفاعلیةالتكنولوجیة تتمیز بالسرعة والفو 

 .بدون أي عناء أو تكالیف وأقل جهد، الوصول إلى أهدافها في أقل وقت ممكن

   وسیلة اتصالیة في المؤسسة أحسنیوضح   ):16(الجدول رقم 

  المجموع  كلاهما  شفهي  كتابي  
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة   التكرار

 73.3% 44  35%  21  15%  09 23.3%  14  ذكر  الجنس
 26.7% 16  13.3%  08  6.7%  04  6.7%  04  أنثى

 100% 60  48.3%  29  21.7%  13  30%  18  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

 11.7% 07  3.3%  02  6.7%  04  1.7%  01  ابتدائي
 18.3% 11  6.7%  04  00%  00  11.7%  07  متوسط
 28.3% 17  10%  06  11.7%  07  6.7%  04  ثانوي

 41.7% 25  28.3%  17  3.3%  02  10%  06  جامعي
 100% 60  48.3%  29  21.7%  13  30%  18  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

أقل من 
5  

02  %3.3  05  %8.3  09  %15  16 %26.7 

06 -10  08  %13.3  00  %00  10  %16.7  18 %30 
11 -20  08  %13.3  08  %13.3  10  %16.7  26 %43.3 
فما  21
  فوق

00  %00  00  %00  00  %00  00 %00 

 100% 60  48.3%  29  21.7%  13  30%  18  المجموع
  :التحلیل الكمي

كور والتي تمثل نسبة الذ %23.3أن نسبة  16یوضح لنا الجدول رقم  :حسب الجنس/ 1
ا من نفس الجنس  %15في حین نجد نسبة  الذین أجابوا بأنهم یعتمدوا على التواصل كتابیً

من نفس الجنس  %35كما سجلنا أیضا نسبة شفویة،  بالطریقة یعتمدوا على التواصل
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 %6.7فقد سجلنا نسبة  أما بالنسبة لجنس الإناث ي،شفو یتواصلون بكلاهما الكتابي وال
بالإضافة إلى الشفویة،  تصالاتان و یعتمدمن  نسبةنفس الو الكتابیة، الوسائل  ىلیعتمدن ع

  .كل من الكتابیة والشفويیعتمدون  % 13.3نسبة 

الاتصال یعتمدون من المستوى الابتدائي  %1.7نسبة  :حسب المستوى التعلیمي/ 2
كما نجد نسبة  الشفوي،یعتمدون الاتصال  مأجابوا بأنه %6.7في حین نجد نسبة ، الكتابي

الأفراد الحاصلین ، أما بكلاهمافراد الذین یرون بأن الاتصال لا یتم إلا من عدد الأ 3.3%
كما أجابوا بأنهم یعتمدون الاتصال الكتابي،   %11.7نجد أن نسبة على المستوى المتوسط 

ذین أجبوا بأنهم ال نسبةعن أما منعدمة للمبحوثین الذین یرون أنه یكون شفوي، سجلنا نسبة 
یرون  %6.7المستوى الثانوي سجلنا نسبة من نفس المستوى، أما  %6.7یعتمدون كلهما 

بینما   افویً ش أجابوا بأنه یتم %11.7في حین نجد نسبة الكتابیة،  الطریقةیعتمدون على بأن 
نجد نسبة و عن طریق الاتصال الكتابي، یتواصلون  %10نجد في المستوى الجامعي نسبة 

من عدد المبحوثین  %28.3بالإضافة إلى نسبة الاتصال الشفوي،  ن علىیعتمدو  3.3%
   .للعملیة الاتصالیة یعتمدون على كلى من الاتصال الكتابي والشفويیرون بأن 

یرون بأن ) فما فوق50(منفي الفئة  %3.3یتضح لنا بأن نسبة  :خبرة المهنیةحسب ال/ 3
یعتمدون الاتصال من نفس الفئة  %8.3كما نجد نسبة ، الكتابيالاتصال  الاعتماد على

 )10-06(كما سجلنا في الفئة من ، یعتمدون كلاهما %15بینما نجد أن نسبة  الشفوي،
 بینما نجد أن نسبة ،كتابيیجدون أن الاتصال من عدد المبحوثین  %13.3نسبة  واتسن

یعتمدون كلا من  %16.7 نسبةنجد مقابل ، وفي الالاتصال شفهيمنعدمة من یعتمدون 
من عدد العینة المختارة  %13.3نسبة  سنة سجلنا )20-11( منأما في الفئة ، الاتصالین

، في یعتمدون على الاتصال الشفهي نفس النسبة، بینما نجد أن یعتمدون الاتصال الكتابي
 21بینما النسبة منعدمة في الفئة من ، الاتصالینیعتمدون كلى  %16.7حین نجد أن نسبة 

  .سنة فما فوق
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یعتمدون على كلا من معظم المبحوثین نستنتج من خلال التحلیل الكمي أن  :التحلیل الكیفي
وخاصة  من أجل تسهیل العمل في نفس الوقتداخل المؤسسة  الاتصالات الكتابي والشفهي

أما هل فهمها وتعدیلها بطریقة سریعة، أن الوسائل الشفویة تتم بطریقة مباشرة بحیث یس
فهي تعتبر الوسائل الأكثر دقة في نقل المعلومات والأسلوب الأكثر  للاتصال الكتابيبالنسبة 

استخداما في المؤسسات بحیث تتمیز هذه الوسائل بأنها مسجلة ویمكن استخدامها كوسیلة 
قانونیة بالإضافة إلى أنها تتمیز بعنصر الشكلیة والجدیة أثناء تداول المعلومات بین  اتاتثبلإ

المؤسسة وجمهورها الداخلي وهذا دلیل على أن المؤسسة رغم توفرها على وسائل الاتصال 
الحدیثة مازالت تتعامل بشكل كبیر من خلال الوسائل الشفویة والمكتوبة في آن واحد وذلك 

  عفویة بین الموظفین داخل المؤسسةأهمیة على سیر المعلومات بطریقة  بما لها من

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الإطار التطبیقي
 

157 
 

 دور الاتصال الداخلي في تحقیق العمل المشترك داخل المؤسسة :المحور الثالث

  .أفضلیة العمل المشترك داخل المؤسسةیبین  ):17(الجدول رقم 

  المجموع  فردي  جماعي  
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  %النسبة   التكرار

  73.3%  44  20%  12  53.3%  32  ذكر  الجنس
  26.7%  16  1.7%  01  25%  15  أنثى

  100%  60  21.7%  13  78.3%  47  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

  11.7%  07  6.7%  04  0.5%  03  ابتدائي
  18.3%  11  00%  00  18.3%  11  متوسط
  28.3%  17  1.7%  01  26.7%  16  ثانوي

  41.7%  25  13.3%  08  28.3%  17  جامعي
  100%  60  21.7%  13  78.3%  47  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

  26.7%  16  10%  06  16.7%  10  5أقل من 
06 -10  18  %30  00  %00  18  %30  
11 -20  19  %31.7  07  %11.7  26  %43.3  
  00%  00  00%  00  00%  00  فما فوق 21

  100%  60  21.7%  13  78.3%  47  المجموع
 

 :التحلیل الكمي

من جنس الذكور  %53.3أن نسبة  17 نلاحظ من خلال الجدول رقم :حسب الجنس/ 1
من نفس الجنس بأنهم  %20في حین أجابت نسبة  الجماعيأجابوا بأنهم یفضلون العمل 

یفضلن العمل  %25أما بالنسبة لجنس الإناث سجلنا نسبة الفردي، یفضلون العمل 
   .من نفس الجنس یفضلن العمل المشترك %1.7في حین سجلنا نسبة  الجماعي،
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أن نسبة المستوى الابتدائي من من خلال الجدول نلاحظ  :المستوى التعلیمي حسب/ 2
 %18.3نسبة ، أما %6.7ومن یفضلونه بشكل فردي بـ  %5یفضلون العمل ضمن جماعة 

الجماعي والنسبة منعدمة للإجابات على من یفضلون من المستوى المتوسط یفضلون العمل 
في المقابل الجماعي، یحبذون العمل  %26.7وفي المستوى الثانوي نجد نسبة العمل الفردي 

 %28.3أما على المستوى الجامعي نجد نسبة الفردي، یفضلون العمل  %1.7نجد نسبة 
  .الفرديل یفضلون العم %13.3في حین نجد نسبة الجماعي، یفضلون العمل 

 %16.7نلاحظ نسبة  خبر المهنیةمن خلال الجدول المتعلق بال :خبرة المهنیةحسب ال/ 3
من نفس الفئة  %10ونسبة الجماعي، یفضلون العمل  واتسن) 5ل من أق(في الفئة 

یفضلون العمل  %30سنة نسبة ) 10-6(أما في الفئة ما بین الفردي، یفضلون العمل 
كما سجلنا في الفردي، من نفس الفئة یفضلون العمل  %00نجد نسبة  في حین الجماعي

ممن یفضلون  11.7الجماعي ویحبذون العمل  %31.7سنة نسبة ) 21- 11(الفئة من 
فنسبتهم منعدمة لعدم وجود مبحوثین فما فوق  21منالفئة العمل الفردي، أما فیما یخص 

  .سنة 21تفوق خبرتهم المهنیة 

  :التحلیل الكیفي

أن غالبیة الأفراد المبحوثین  نستنتج من خلال النتائج المتحصل علیها في التحلیل الكمي
وذلك راجع إلى التفاعل المشترك بین الموظفین وحسن  الجماعي أو المشتركیفضلون العمل 

تحمل المسؤولیة بشكل جماعي إضافة إلى التبادل المشترك ، و بین أطرافها العلاقة الاتصالیة
من التفاعل والتفاهم المشترك وتبادل  مما یحقق نوعكفریق، في إطار الجماعة  بین العمال

وتحقیق الخبرات فیما بین الموظفین وبالتالي یمكن للمؤسسة الوصول إلى غایاتها المنشودة 
 .من خلال العمل الجماعيغایاتها 
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  .المؤسسة مدي تشجیع الإدارة روح التضامن بین العاملین داخلیوضح  ):18(الجدول رقم 

  المجموع  أحیانًا  لا  نعم  
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

 73.3% 44  8.3%  05  11.7%  07 53.3%  32  ذكر  الجنس
 26.7% 16  3.3%  02  5%  03  18.3%  11  أنثى

 100% 60  11.7%  07  16.7%  10  71.7%  43  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

 11.7% 07  00%  00  8.3%  05  3.3%  02  ابتدائي
 18.3% 11  00%  00  0.5%  03  13.3%  08  متوسط
 28.3% 17  3.3%  02  00%  00  25%  15  ثانوي

 41.7% 25  8.3%  05  3.3%  02  30%  18  جامعي
 100% 60  11.7%  07  16.7%  10  71.7%  43  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

أقل من 
5  

08  %13.3  03  %0.5  05  %8.3  16 %26.7 

06 -10  13  %21.7  05  %8.3  00  %00  18 %30 
11 -20  22  %36.7  02  %3.3  02  %3.3  26 %43.3 
فما  21
  فوق

00  %00  00  %00  00  %00  00 %00 

 100% 60  11.7%  07  16.7%  10  71.7%  43  المجموع
  

 :التحلیل الكمي

أجابوا من الذكور  %53.3أن نسبة  18نلاحظ من خلال الجدول رقم  :حسب الجنس /1
ن أفراد المؤسسة في حین نجد بی التضامنعلى أن الاتصال الداخلي یؤدي إلى نشر روح 

من  %18.3نجد كذلك نسبة و ، احاینا اجابو بـ  8,3اجابو بـ لا و نسبة  %11,7نسبة
أن بفي حین نجد نفس الجنس التضامن، دور في نشر روح  لهبأن الاتصال  ابنالإناث أج

  بـ احاینا  3,3ونسبة  .في المؤسسة التضامنیرون بأنه لا یؤدي إلى نشر روح  %5نسبة 
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الاتصال  یرون أنمن المستوى الابتدائي  %3.3نسبة  :حسب المستوى التعلیمي/ 2
یرون  مأجابوا بأنه %8.3في حین نجد نسبة ، الداخلي یشجع روح التعاون داخل المؤسسة

اـ منعدمة من أجابوا ب نسبةالكما نجد ، التضامنالداخلي لا یشجع روح الاتصال  ، أما أحیانً
الداخلي أجابوا الاتصال  %13.3الأفراد الحاصلین على المستوى المتوسط نجد أن نسبة 

ایرون أنه  %5و، یشجع روح التضامن ا االذین أجبوا  نسبةعن أما ، لیس مشجعً حیانً
، امنضیشجع روح التیرون بأن  %25 المستوى الثانوي سجلنا نسبة، أما فنسبتهم منعدمة

بینما نجد في ، أجابوا بـ أحیانا %3.3نسبة بینما أما بنسبة النفي لم نسجل أي اجابة ،
نجد نسبة ، و داخلي یشجع روح التضامنالاتصال الیرون أن  %30المستوى الجامعي نسبة 

من عدد المبحوثین  %8.3بالإضافة إلى نسبة ، أجابوا بأنه لا یشجع روح التضامن 3.3%
  .یشجع روح التضامن للعاملین داخل المؤسسة الاتصال الداخليیرون بأن 

من الأفراد الذین  %13.3نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة  :خبرة المهنیةحسب ال/ 3
روح  تشجیع له دور فيأجابوا بأن الاتصال الداخلي  واتسن) 5أقل من ( خبرتهم المهنیة

یرون بأنه لا یؤدي إلى نشر روح  %5وفي نفس الفئة نجد نسبة ، بین العاملین التضامن
ا 8.5، في حین داخل المؤسسة التضامن ح و یكون له دور في تشجیع را نایرون بأنه أحیً

ممن یؤیدون فكرة أن  %21.7سنة نسبة ) 10-6(كما نجد في الفئة ما بینالتضامن، 
من  %8.3وفي نفس الفئة نجد نسبة  العمالبین  ضامنروح الت یشجعالاتصال الداخلي 

كما لم نسجل اي اجابة من ،داخل المؤسسة ضامنروح الت یشجعالمبحوثین یرون بأنه لا 
یرون بأن  %36.7سنة نسبة ) 20-11(بینما نجد في الفئة من  المبحوثین علي احاینا ،

لمن یرون أنه لا یشجع ، ونفس النسبة بین الموظفین ضامنروح الت یشجعللاتصال الداخلي 
ا یشجع روح التضامن داخل المؤسسة بنسبة  وكذلك الأمر بالنسبة للفئة من  %3.3وأحیانً

  .سنة 21منعدمة لعدم وجود مبحوثین خبرتهم المهنیة تفوق نسبة السنة فما فوق  21
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بأن الاتصال  من التحلیل الكمي نستنتج من خلال النتائج المتحصل علیها:التحلیل الكیفي
التعاون بین الموظفین داخل المؤسسة وذلك التضامن و روح تشجیع الداخلي له دور كبیر في 

مما یحقق الرضا  أو ضمن فریقعن طریق زیادة روح التبادل في إطار العمل ضمن جماعة 
كما یخلق جو من التفاهم والانسجام بین كافة العاملین وتوحید نشاطاتهم ، النفسي والعملي

ادل الخبرات والمعلومات بطریقة متساویة وهو أساس تكوین العلاقات الجیدة بین وتب
ما یسمح للمؤسسة مالموظفین وهو ما یحقق لهم مكاسب عدیدة كالشعور بالرضا الوظیفي 

  .بتحقیق أهدافها بشكل منظم

  .نسبة رضا العامل عن العمل داخل المؤسسةیبین  ):19(الجدول رقم 

  المجموع  غیر راضي  راضي  
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  %النسبة   التكرار

  73.3%  44  43.3%  26  30%  18  ذكر  الجنس
  26.7%  16  20%  12  6.7%  04  أنثى

  100%  60  63.3%  38  36.7%  22  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

  11.7%  07  1.7%  01  10%  06  ابتدائي
  18.3%  11  15%  09  3.3%  02  متوسط
  28.3%  17  26.7%  16  1.7%  03  ثانوي

  41.7%  25  20%  12  21.7%  13  جامعي
  100%  60  36.3%  38  36.7%  22  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

  26.7%  16  15%  09  11.7%  07  5أقل من 
06 -10  05  %8.3  13  %21.7  18  %30  
11 -20  10  %16.7  16  %26.7  26  %43.3  
  00%  00  00%  00  00%  00  فما فوق 21

  100%  60  63.3%  38  36.7%  22  المجموع
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 :التحلیل الكمي

من الذكور راضین عن  %30أن نسبة  19رقم  نلاحظ من خلال الجدول:حسب الجنس/1
أما بالنسبة ,من نفس الجنس غیر راضین علیها %43,3بینما نجد نسبة , العمل بالمؤسسة

العمل أجبن بعدم رضاهن عن  %20أما نسبة ,راضین %6,7لجنس الإناث نجد نسبة 
  بمدیریة 

نجد  الابتدائي  نلاحظ من خلال الجدول المتعلق بالمستوى:حسب المستوى التعلیمي/2
 المتوسط أما على المستوى ,العمل بمؤسسة عن غیر راضین % 1,7و راضون  %10نسبة 

غیر راضین   %15بینما نسبة  العمل بالمدیریة أجابت برضاها عن  %3,3نجد نسبة 
رضین عن عمل في المدیریة   1,7جاءت النسبة بـ بالعمل بالمدیریة ، اما المستوي  الثانوي 

راضون عنها  %21.7وفي المستوى الجامعي سجلنا نسبة ,غیر راضین% 26,7و بنسبة 
  .غیر راضین عنها %20بینما نسبة 

من الأفراد الذین  %11,7نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة  :خبرة المهنیةحسب ال/3
وفي نفس هم راضین عن العمل بالمدیریة ، أجابوا بأن واتسن) 5أقل من ( خبرتهم المهنیة

 سنة نسبة) 10-6(كما نجد في الفئة ما بینغیر راضین عنها ،  %15الفئة نجد نسبة 
بینما نجد في الفئة غیر راضین ، %21,7نجد نسبة  راضین عن العمل بالمدیریة و 8,3%
بالنسبة غیر راضین  ،  26,7راضین ، ونفس النسبة   %16.7سنة نسبة ) 20-11(من 

 21منعدمة لعدم وجود مبحوثین خبرتهم المهنیة تفوق نسبة السنة فما فوق  21للفئة من 
  .سنة

غیر راضین عن  نستنتج من خلال التحلیل الكیفي أن معظم المبحوثین :التحلیل الكیفي
طبیعة العمل تفرض نوع من الانضباط في طریقة العمل بالإضافة إلي  العمل كون أن
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جانب المالي للمدیریة  انأ، كما  الإداریةصراعات الداخلیة نتیجة ضعف القنوات الاتصالیة 
    یفرض علیها نوع من تقید لنشاط الاتصال الاجتماعي  

  .داخل المؤسسة لاعمللیوضح درجة الحریة الاتصالیة  :)20(الجدول رقم 

ا  أحیانًا     المجموع  أبدًا  دائمً
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة   التكرار

 73.3% 44  11.7%  07  33.3%  20 28.3%  17  ذكر  الجنس
 26.7% 16  00%  00  18.3%  11  8.3%  05  أنثى

 100% 60  11.7%  07  51.7%  31  36.7%  22  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

 11.7% 07  00%  00  0.5%  03  6.7%  04  ابتدائي
 18.3% 11  3.3%  02  8.3%  05  6.7%  04  متوسط
 28.3% 17  0.5%  03  20%  12  3.3%  02  ثانوي

 41.7% 25  3.3%  02  18.3%  11  20%  12  جامعي
 100% 60  11.7%  07  51.7%  31  36.7%  22  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

أقل من 
5  

07  %11.7  09  %15  00  %00  16 %26.7 

06 -10  06  %10  12  %20  00  %00  18 %30 
11 -20  09  %13  10  %16.7  07  %11.7  26 %43.3 
فما  21
  فوق

00  %00  00  %00  00  %00  00 %00 

 100% 60  11.7%  07  51.7%  31  36.7%  22  المجموع
  

  :التحلیل الكمي

من الذكور أجابت  %33.3أن نسبة  20نلاحظ من خلال الجدول رقم  :حسب الجنس/ 1
لا الذین یرون بأن  %11.7بینما سجلنا نسبة ، بعدم وجود حریة اتصالیة داخل المؤسسة

أما بالنسبة لدیهم نوع من الحریة، بأن  أجابوا %28.3أما نسبة ، هم في المؤسسةحریة ل
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یجدون بأن حریتهم الاتصالیة متوسطة في حین سجلنا نسبة  %8.3لجنس الإناث نجد نسبة 
  أبدا نسبة لمتغیر، بینما لم نسجل أي في المؤسسة دائمةمن لهم درجة حریة  18.3%

من منعدمة  سجلنا نسبةیتبین لنا من خلال المستوى التعلیمي  :حسب المستوى التعلیمي/ 2
متوسط من  دریتمتعون بق %6.7في حین نجد نسبة ، أجابوا بأنه لا توجد حریة اتصالیة

من المستوى  %6.7نسبة  حریة، وكذاالمن یتمتعون ب %5نسبة بأما ، الحریة الاتصالیة
ا فيالمتوسط لهم قدر  بشكل لهم درجة حریة  %8.3كما نجد نسبة ، الحریة الاتصالیة أحیانً

وفي المستوى الثانوي من لا حریة لهم في العمل داخل المؤسسة،  %3.3و في المؤسسة دائم
 %3.3في حین نجد نسبة ، توجد حریة اتصالیة من العاملین أجابوا بأنه لا %5سجلنا نسبة 
 الكاملةحریة المن یتمتعون ب %20نسبة بأما ، متوسط من الحریة الاتصالیة دریتمتعون بق

یتمتعون باستقلالیة  %20بینما نسبة لهم، حریة لا  %0.5المستوى الجامعي نجد نسبة  وفي
  . المؤسسةفي دائمة لهم حریة اتصالیة  %18.3أما نسبة ، متوسطة

 %11.7أن نسبة ذوي الخبرة المهنیة یتضح لنا من خلال الفئات  :خبرة المهنیةحسب ال/ 3
حریة اتصالیة كما نجد نفس النسبة أحیانا وجود بأجابوا  سنوات) 5أقل من (الفئة من 
في حین نجد من لا یتمتعون بأي  %15حوثین الذین یتمتعون بالحریة الدائمة بنسبة للمب

سجلنا نسبة ) 10-6(ما بین أما في المستوى المتوسط فنجد في الفئة ، حریة نسبتهم منعدمة
ا بالحریة في العمل، و یتمتعون  10% تصالیة الاحریة من یتمتعون بال %16.7نسبة أحیانً

سجلنا ) 20-11(الفئة من  یتمتعون بالحریة، أما لامن  %11.7نسبة و  ،داخل المؤسسة
ا بالحریة في العمل، و یتمتعون  %15نسبة  من یتمتعون بالحریة  %16.7نسبة أحیانً

 21الفئة من  یتمتعون بالحریة، أما لامن  %11.7نسبة و  ،داخل المؤسسة الكلیة تصالیةالا
  .فما فوق منعدمة لعمم وجود مبحوثین في هذه الفئة

  :التحلیل الكیفي
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یتمتعون بدرجة من حریة سواء في نستنتج من خلال التحلیل الكمي أن غالبیة المبحوثین 
او تقدیم معلومات للسلم مناقشة بعض المسائل المهنیة  توا بداء اراء حول طریقة العمل 

التصاعدي خاصتا في الجاني القانوني  و التنظیمي  ، كما یوجد نوع من حریة في مطالبة 
رئیس مصلحة ، بینما نتائج الاخري   أيو ذالك  بالاتصال  بالمدیر و بالحقوق المهنیة 

بعض المشاكل و الصراعات التنظیمیة  و بتالي نستنتج انا النظام  الاتصالي  إليفنردها 
  یعطي جانب من حریة من اجل ضمان استمراریة عمل الجماعة 

 .اقتراحات لتحسین الاتصال الداخلي في المؤسسة:الرابعالمحور  

  .المؤسسة معوقات اتصالیة أثناء أداء العمل داخل یبین ):21(الجدول رقم 

  الإجابة                 
  المتغیر

  المجموع  لا  نعم
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  %النسبة   التكرار

  73.3%  44  28.3%  17  45%  27  ذكر  الجنس
  26.7%  16  15%  09  11.7%  07  أنثى

  100%  60  43.3%  26  56.7%  34  المجموع
  المستوى
  التعلیمي

  11.7%  07  1.7%  01  10%  06  ابتدائي
  18.3%  11  8.3%  05  10%  06  متوسط
  28.3%  17  20%  12  8.3%  05  ثانوي

  41.7%  25  13.3%  08  28.3%  17  جامعي
  100%  60  43.3%  26  56.7%  34  المجموع

  الخبرة
  المهنیة

  26.7%  16  13.3%  08  13.3%  08  5أقل من 
06 -10  04  %6.7  14  %23.3  18  %30  
11 -20  22  %36.7  04  %6.7  26  %43.3  
  00%  00  00%  00  00%  00  فما فوق 21

  100%  60  43.3%  26  56.7%  34  المجموع
  

  :التحلیل الكمي
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من جنس الذكور  %45نلاحظ أن نسبة  21من خلال الجدول رقم :حسب الجنس/ 1
من نفس الجنس  %28في حین نجد نسبة عوقات اتصالیة أثناء أداء العمل، أجابوا بوجود م

أجبن أن هناك  %11.7أما بالنسبة للإناث نجد نسبة أجابوا بعدم وجود معوقات اتصالیة، 
من نفس الجنس لا  %15 بینما نسبةمعوقات اتصالیة تواجههن أثناء أدائهن للعمل، 

  .یواجهون معوقات اتصالیة داخل المؤسسة

 الابتدائي المستوى التعلیمينلاحظ من خلال الجدول أن  :حسب المستوى التعلیمي/ 2
من نفس المستوى یواجهون معوقات  1.7من لا یواجهون معوقات فیما نجد  %10نسبة ب

قات اتصالیة أثناء أدائهم لعملهم معو یواجهون  10اتصالیة، أما فعن المستوى المتوسط فنجد 
تعترضهم  %8.3أما على المستوى الثانوي فنجد نسبة معوقات، لا یواجهون  8.3وبنسبة 

وفي المستوى لا تعترضهم معوقات اتصالیة،  %20بینما نجد أن نسبة معوقات اتصالیة، 
لا  %13.3في حین نجد نسبة یواجهون معوقات اتصالیة،  %28.3الجامعي سجلنا نسبة 

  .یواجهون معوقات اتصالیة أثناء أدائهم لعملهم

التي في الفئة  %13.3أن نسبة  الخبرة المهنیةنلاحظ من خلال  :الخبرة المهنیةحسب / 3
من نفس الفئة  النسبة ات یواجهون معوقات اتصالیة، وبنفسسنو ) 5أقل من ( كانت خبرتها

یواجهون معوقات  %6.7سنة ) 10-6(وفي الفئة من یواجهون أیة معوقات اتصالیة،  لا
، لا تعترضهم أیة معوقات اتصالیة أثناء أداء أعمالهم %23.3 اتصالیة في حین نجد نسبة

في حین ، یواجهون معوقات اتصالیةلا  %36.7سنة نسبة ) 20-11( أما في الفئة ما بین
بینما سجلنا في الفئة ، من المبحوثین الذین لا تعترضهم معوقات اتصالیة %6.7نجد نسبة 

  .نسبة منعدمة) فما فوق 21(من 
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  :كیفيالتحلیل ال

 لا تعترضهم أغلبیة العاملیننستنتج من خلال النتائج المتوصل إلیها من التحلیل الكمي أنه 
أیة معوقات اتصالیة أثناء أدائهم لعملهم وهذا دلیل على وجود تفاهم مشترك وانسجام وتفاعل 
متبادل بین العمال بالإضافة إلى عدم احتفاظ المؤسسة بالمعلومات لنفسها ومشاركتها مع 

وتناسب مضمون ، مع وضوح أهداف المؤسسة لكافة موظفیهاوالعاملین بها، جمیع الموظفین 
والتمتع وسائل الاتصالیة بمختلف أنواعها، الوسیلة المستعملة نظرا لتوفر ال الاتصال مع

مما یبین مدى ارة في تبادل المعلومات وتفسیرها، بدرجة الصراحة والثقة التي توفرها الإد
تكامل وفهم مختلف مكونات العملیة الاتصالیة من قبل مختلف المستویات الإداریة 

  .بالمؤسسة

عن وجود اقتراحات لتحسین عملیة الاتصال الداخلي ) : 22(ال رقم أما فیما یخص السؤ 
 في المؤسسة من أجل تفعیل العمل المشترك

خلال  ومن, والتخطیطحیث صرح الموظفون بأن عملیة الاتصال تحتاج إلى نوع من التنظیم 
؟ فقد صرح  ما هي الاقتراحات التي تراها مناسبة :ات التي تحصلنا علیها من التساؤلالإجاب

العمال وتبادلهم هذه الأخیرة أن تشارك و المؤسسة العاملین ب تأهیل الأفرادالبعض بأنه یجب 
بالإضافة إلى ، كون هناك أي تمییز بین الموظفینكافة المعلومات بنفس الدرجة دون أن ی

قا عائ توفیر جو ملائم للحوار والنقاش والتشاور وذلك من أجل تجاوز الحواجز التي قد تشكل
كذلك هناك من صرح بإمكانیة عقد الاجتماعات والعمل على ، أمام تحقیق أهداف المؤسسة

التنسیق الجید بین كافة النشاطات والوظائف الإداریة عن طریق التنظیم القانوني وذلك لخلق 
، وتحسین وتمكین سجام من أجل تفعیل العمل المشتركجو من التفاعل والتبادل ونوع من الان

ذا كان هناك ، أكثر فاعلیة وكفاءةحتى یكون تصال الداخلي الان فهم دور قیمة العمال م وإ
عدم اهتمامه ما یدل على من یجد أن المؤسسة لیست بحاجة إلى الاتصال الداخلي هذا 

 .    ومصلحة المؤسسة على وجه الخصوص بالمصلحة العامة
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  لدراسة ا تساؤلاتلل الجزئیةنتائج  تحلیل: ا المطلب الثاني

               ل الخاص بالبیانات الشخصیةومناقشة التساؤل الجزئي الأو تفسیر

 الخاص بالبیانات الشخصیة 01رقم حصل علیها بعد تحلیل جداول تمن خلال النتائج الم  
أما نسبة  %73.3 :ـیتبین أن أغلبیة أفراد العینة من الذكور حیث قدرت نسبة الذكور ب

التي هي داخل المؤسسة  و الوظیفة  وهذا راجع إلى طبیعة العمل% 26.7 :ـالإناث فقدرت ب
 ئة الذكورفكما نجد أغلبیة   ,ذات بعد عمومي بدرجة الأولي و عقابي  بالدرجة الثانیة 

الإناث یشغلون  رؤساء مكاتب و مصالح  و بقیة موظفون إداریون و مكلفین بالأمن ، أما 
ي مصالح الموارد البشریة و الأمانة و مصالح یشتغلون مناصب إداریة  علي مستو  أغلبهم

 م الموظفین فمعظ 02حسب الجدول رقم  المستوى التعلیمي نسبة أما , الرئیسیة  كمساعدین 
 %  28.3وفي المستوى الثانوي نجد  % 41.7 یتمتعون بمستوى جامعي یقدر بنسبة

في حین أن , نجدهم علي مستوي نقاط الاستقبال الخاص بكل مصلحة و مكاتب رئیسیة 
و في مستوي الابتدائي قدر  %  18. 3بنسبقدر  المتوسط  المتحصلین على المستوى 

نجد اغلبهم موظفون مكلفین بتامین المقر مدیریة یعملون بنظام التناوب  و هو % 11.7:بـ
وعي مؤسسات الدولة من خلال توظیف ذوي الكفاءة العلمیة  نستنتجه من هذه النسب هو ام

و هذا من اجل ضمان سیر الحسن للمرفق العمومي من اتصال و حسن استقبال و معالجة  
الذي یعرض  نتائج الخبرة المهنیة نجد انا  03في الجدول رقم  أماالقضایا بطریقة علمیة ، 

، كما سجلنا نسبة % 73.7بنسبة   أي  سنة) 20الي  11(معظم الموظفین لدیهم خبرة من 
 26سنوات كما نجد نسبة ) 10الي  06(من الموظفین لدیهم خبرة مهنیة بـ من  30%
معظم  أنفالملاحظ . سنوات خبرة مهنیة  05من الموظفین مما لدیهم خبرة اقل من %

لعمومیة  الموظفین لدیهم خبرة مهنیة و هذا مایزید من فاعلیة التنظیم في تقدیم الخدمة ا
وسرعة في انجاز الملفات و الرد علیها بالاظافة إلي تجنب الوقوع في الأخطاء المهنیة و 

  حسن التفاعل مع الأحداث الیومیة 
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  :الاول الخاص بالمحورتفسیر ومناقشة التساؤل الجزئي الثاني   

لنا أن نسبة  یتبین 04:رقممن خلال النتائج المحصل علیها بعد تحلیل جداول 
لا یعتقدون بوجود خلیة   % 33.3نسبة  أنایعتقدون بوجود خلیة اتصال بالمدیریة و %66.7

و في الحقیقة  لا توجد خلیة اتصال و إنما مجموعة من الأجهزة الاتصالیة بالمدیریة  اتصال
فهو من یقوم بالحصص . مادیة ،كما أنا المكلف بالاتصال هو مدیر علي مستوي المدیریة 

و كتابة البیانات ؤلات الصحفیین ووضع خطة اتصالیة الإجابة علي التساالإذاعیة و 
 تداولالمصالح  و السلم التصاعدي ،و هذا مایكرس نقص  رؤساءبالتنسیق مع  الإعلامیة

عدم فهم التعلیمات الفوقیة  أليبین الموظفین كل هذا یؤدي  الإشاعةمعلومات و انتشار 
ا مایؤثر علي فاعلیة الاتصال بالمؤسسة ، و حسب كانت ذات بعد اجتماعي هذ أذاخاصتا 

: فان الموظفین یرون طبیعة  الاتصال داخل المدیریة بنسب التالیة  05رقم    نتائج الجدول
عملیة الاتصال  أنامن الموظفین یرون % 30أما نسبة  إدارينشاط  هو % 41.7نسبة 

معظم  أنا مایو ضحو و ه  روتینیةهو عملیة    % 28.3نسبة انأضرورة  حتمیة و 
  الإداریةمعظم  الحیاة  أناللاتصال في علاقات العمل و  أساسیة أهمیةالموظفین یعطون 

 خدماتي  وهذا مابمؤسسة عمومیة ذات طابع منفعي و  الآمرتعلق  إذاهي اتصالیة خاصتا 
للاتصال في حین جاءت نتائج من وظائفها % 90المؤسسة التي تعطي  أهدافیحقیق 
من الموظفین % 71.7نسبة  أناالمعلومة في المؤسسة  إیصالالمتعلقة بنسبة  06رقم جدول 
  أنیرون  %  28.3بشكل سریع في المؤسسة و بـ    إلیهموصول  المعلومة . أنایرون 

معظم الموظفین   أن استنتاج إليإیصال و سیر المعلومة في المؤسسة بطئ هو  مایقودنا 
كل  جید  في المدیریة و هذا نتیجة اعتمادهم علي الاتصال المعلومة تسیر بش  أنایرون 

الشفوي معتقدون انه یمثل كل العملیة الاتصالیة في المدیریة ، كما یتبین من خلال جدول 
الذي یبین كیفیة الاتصال بین الموظفین  من نفس الرتبة في المؤسسة حیث جاءت   07رقم 

یرون الاتصال % 28.3ین، و انا نسبة یرون وجود اتصال جید بین الموظف  %55نسبة 
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 أننستنتج من خلالها  أین یرو ن الاتصال ضعیف  %  16.7بین الموظفین متوسط و 
المؤسسة  أهدافالسیر الجید للمرفق نتیجة وجود تفاعل مشترك بین الفریق الواحد مما یحقق 

الذي یوضح طریقة  الاتصال بین الموظف   08، كما نستنتج من الجدول رقم  بشكل جید
الاتصال مع رئیس المباشر  جید  أنایرون % 65نسبة  أنارئیسه المباشر في المؤسسة 

الطابع العمومي  یرونه ضعیف فمن خلاله نستنتج انا  % 11یرونه متوسط  و  %23و
لهم  وتقدیمي  الإنصاتالموظفین من خلال  للمدیریة یلزم المدیر علي حسن الاتصال مع

زملائهم هذا یساعد علي حسن سیر المرفق  وتسهیل الرد  أماملهم النصح  و عدم انتقادهم 
الرئیس ص بكیفیة الاتصال بین الموظفین و الخا  08نتائج الجدول رقم  أناعلي الملفات كما 

ویة لمتوسط و ضعیف و نسبة متساجید % 43.3:العام للمؤسسة فقد جاءت النسب بـ
 الاستقبالرئیس یطبق تعلیمات القیادیة  الخاصة  بحسن  أنانستنتجه او هو م  ،%  28.3بـ

الداخلیة ووقوف معهم في حل مشاكلهم   الإداریةفي حل مشاكل  إشراكهمو  الإنصاتو 
الذي یري من  10لضمان سیر الحسن للمرفق العمومي ، كما جاءت نتائج الجدول رقم 

نسبة  وأنا    %63.3 بنسبةالاتصال الداخلي في المؤسسة محفز   أناخلاله  الموظفین 
 أساسها معظم التحفیزات ل ااننستنتجه هو االاتصال غیر محفز وهو م أنیرون  36.7%

 معظمكما  ،الإداریةتعرض المدیر للمساءلة  إليقانوني فلا  یتم تقصیر في منحها و 
المذكرات تطبیقیة تنص علي وجوب رفع من مستوي الاتصال الداخلي لتفعیل العمل 

  الجماعي داخل المدیریة 

  :الثانيتفسیر و مناقشة التساؤل الجزئي المحور  

 بعد تحلیل وعرض الجداول الخاصة بالتساؤل الجزئيمن خلال النتائج المتوصل إلیها 
انا تدول المعلومات داخل المدیریة جاء منظم  11الثاني یتبین لنا من خلال جدول رقم 

 وهذا حسب الهیكل التنظیمي.   %41.7اما غیر منظم  فقد جاء بنسبة  %58.3بنسبة 
داخل المدیریة  فقد اوضح  اما طریقة الحصول علي المعلومة المتبع و نمط القیادي مطبق ،
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علي المعلومات من الزملاء و من رئیس  یحصلون % 51.7انا نسبة  12الجدول رقم 
طرق سیر معلومة  أنابطرق غیر مباشرة  و هو مانستنتج منه  %8.3و  % 40المباشر  بـ 

من الزملاء و هو الذي كان من المفروض من  أيفي مدیریة یتم بطریقة غیر مباشرة 
 أوالمرؤوسین  و یتم  بطریقة سریعة من اجل تغیر سلوك  إليثم  الأقسام رؤساء أوالرئیس 

حصول علي منفعة و هذا من اجل ضمان العمل المشترك داخل المدیریة ،كما  آوقیام بعمل 
 إليبنسبة  أمامن المدیر،  أكثرجماعة بین الموظفین  أفرادیدل علي وجود علاقات بین 

المعلومات المباشرة التي یتلقها الموظف  من رئیسه المباشر تكون في شكل توجیهات من 
نتائج السابقة  من خلال أوامرتكون في شكل % 25و  %75وبنسبة  13خلال جدول  رقم 

مر االمعلومة  في شكل  توجیهات و او  إیصالتوجیهي یقوم علي  التسییرنمط  أنایتضح 
الوسائل الاتصال المستعملة داخل  أهمعمومي ،كما نستنج من وهو مایتمیز به المرفق ال

الهاتف النقال الثابت بـ  أنافقد كانت النتائج تبین  14المدیریة  من خلال الجدول  رقم 
هو مانستنتج منه انه %  15كما انا الفكس و الكومبیوتر  بـ  18%: والانترنت بـ% 51.7

ابت نظرا لسهولة الاستعمال المعلومات هو هاتف الثتبادل فاعلیة الاتصال و  الأكثرالوسیلة 
یصالو  بخصوص حسن استعمل تقنیات  15و یتضح لنا من خلال جدول رقم  ـالمعلومة إ

بنعم و هو مایعزز الاتصال و حسن سیر المعلومة % 80الاتصال الحدیثة فقد كانت نسبة 
الموظفین  ماهي  رأيبخصوص  16بـ لا و حسب ما یبنه الجدول رقم  %20بالمدیریة و 

یفضلون الاتصال الكتابي و الشفهي لما  %48.3طریقة للعملیة  الاتصالیة  فانا نسبة أحسن
  .الإداريفي نقل المعلومة و التفاعل  أهمیةلهم من 

   :للمحور الثالث تفسیر و مناقشة التساؤل الجزئي  

 بالتساؤل الجزئيمن خلال النتائج المتوصل إلیها بعد تحلیل وعرض الجداول الخاصة 
العمل العمل داخل المدیریة  أفضلیةالذي یبین  17الثالث یتبن لنا من خلال نتائج جدول 

 أنللعمل الفردي هو مانستنتج منه  % 21.7للعمل للجماعي و %  78.3فجاءت نتیجة 
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المؤسسة من تبادل للخبرات و  كیانكبیرة  في الحفاظ علي  أهمیةالعمل الجماعي له 
لروح التضامن  الإدارةمن اجل تحقیق الهدف و هو كذالك ما یظهر في تشجیع  المعلومات

اجابو    %71.7الذي یبین لنا النتائج التالیة بـ  18المدیریة من خلال جدول رقم  أفرادبین 
الجهود التي تقوم بها  مایبیناجابو بـ احاینا  هو  11.7اجابو یـ لا و   %16.7وبنعم 
من اجل الحفاظ علي تماسك الجماعي و خلق الولاء الوظیفي  وعن نسبة الرضا   الإدارة

 36.7 بغیر راضي  و 63.3بـ   19عن العمل بمدیریة فقد جاءت النتیجة من خلال جدول
لدي  الرأي إبداءعن حریة  الإجابةكما تمت السابقة  الإجاباتبراضي هو مایناقظ مع 

 20جاءت النتائج من في جدول رقم  أینمؤسسة الموظفین من خلال طرق العمل في ال
 أناهو یعني  % 11.7فجاءت ب    ابدأنسبة  أماباحیانا  %36.7دائما و  %51.7 كتالي

الهرم و هو ما یعزز انتماء  إليالسلطة السلمیة تقوم بتسهیل العملیة الاتصالیة من القاعدة 
و المشاركة في  الرأي الإبداءالفرد للمدیریة  و هذا مایدعم الاستنتاج السابق بوجود حریة 

         تسیر المؤسسة 

  : الرابع تفسیر و مناقشة التساؤل الجزئي

الخاص بمعیقات  21الجدول رقم من خلال النتائج المتوصل إلیها بعد تحلیل وعرض 

 43.3و  اجابو بنعم %56.7جاءت نتیجة  بـ  العمل داخل المؤسسة أثناءالاتصال الداخلي 

معظم  وسائل الاتصال تقلیدیة فانا المدیریة باعتبارها ممثلة  أنابرغم من  و لا : بـ أجاب %

لدولة تسعي دائما علي تطبیق سیاساتها الاتصالیة من اجل  تفعیل العمل المشترك و خلق 

و هذا نتیجة و جود  الأوليالولاء  و الرضا الوظیفي كما انا النسبة الثانیة تعتبر قریبا من 

نین اقو  بالإضافةالمعلومة  إیصالفي  تقلیدیةل واعتماد علي وسائتنظیمیة  صراعات

  تنظیمات الداخلیة و 
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  النتائج العامة للدراسة :المطلب الثاني 

   :العامتفسیر ومناقشة التساؤل 

ل الأول والثاني من خلال تحلیل ومناقشة التساؤلات الجزئیة والتي انتهت بإجابة عن التساؤ 
إلى أن الاتصال الداخلي یلعب دورا هاما في تفعیل ، وتوصلنا في أخر البحث والثالث والرابع

لا سیما وهذا الموضوع یعتبر مهم وضروري لأي مؤسسة ل مدیریة النقل العمل المشترك داخ
العمومیة كونها تركز كثیرا علي هذا الجانب الاتصالي من ضمان استمراریة المرفق العمومي 

ر لتحفیز الموظفین من خلال التركیز و هذا من خلال تعلیمات السلمیة التي توجه المدی 
و تفعیل تقنیات الاتصال من خلال الاجتماعات  الأوليعلي الاتصال الاجتماعي بالدرجة 

  الآراءالسدید من مشاورة و الحوار و تبادل  رئيو تقبل  انشغالاتهم إلي الإصغاءالدوریة و 
, همالعمال ولا وجود لخلافات بینالتفاهم والاحترام المتبادل بین الموظفین ووجود تفاعل بین و 

للعمل في العمل ضمن  الموظفین حیث أن الاتصال الداخلي الموجود داخل المؤسسة یحفز 
ولزیادة التعاون والانسجام  . لأداء العمل بشكل جید وعدم الشعور بالمللضمن فریق واحد 

سرة أین یجد فیها حیث تعتبر المؤسسة البیت الثاني بعد الأ,وتقویة العلاقات بین العمال 
راحته النفسیة وشعوره بالانتماء حیث یصبح الموظف مخلص للمؤسسة ویبذل كل  الموظف 

وجوده  مدیریة النقل  ، والعمل المشترك داخلعنده من أجل تحقیق أهداف المؤسسةما 
ضروري حیث یشجع العمال على الإبداع وابتكار طرق حدیثة تساعد المؤسسة على 

فالاتصال الداخلي یعتبر من و بتالي فها في الزمن المحدد لها  دون تأجیل الوصول إلى أهدا
، والذي یؤثر على سلوك و مكونات البیئة الداخلیة للمنظمة أهم العملیات الإداریة أو أحد

ذالك من خلال  المؤسسة ویتأتىأي أنه هو من یحدد نجاح أو فشل , أداء أفراد المؤسسة
                   .وتقییمها سلوكیاتهالذي یتحدد من خلال دراسة كفاءة وفعالیة أداء الفرد و 
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  :نتائج العامة للدراسة 

ها على عینة من نابعد تحلیل ومناقشة بیانات الدراسة ومن خلال نتائج الاستمارة التي طرح
                                            :العدید من النتائج أهمها الأفراد تم التوصل إلى

أول شيء لمسناه أن المستوى التعلیمي لنسبة كبیرة من أفراد المؤسسة جامعي إذ یقدر       
تأثیرا كبیرا على تؤثر هذه النسبة  المتوسط  و أما البقیة ذات مستوى بین الثانوي %73.3 ـب

للمِؤسسة وعلى عملیة الاتصال الداخلي وهو ما تفسره بعض النتائج مثل نسب السیر الحسن 
، كما یتضح أن أغلبیة ن استخدام وسائل الاتصال الحدیثةكثیرة من أفراد عینة البحث یحسنو 

 أناكما  الأفراد  لهم القدرة على اتخاذ القرار في المؤسسة وبالتالي استقلالیتهم جیدة فیها
 . وقت وهو ماتفسره النتائج السابقة أينهم الاتصال بالمدیر في معظم الموظفین یمك

 الوسیلتینانا كثیر من الموظفین یفضلون الاتصال الشفهي و الكتابي و هذا لسهولة       
تشجع روح التضامن  الإدارةكما انا ,الفریق  أفرادالمعلومة و تحقیق فاعلیة بین  إیصالفي 

التي  للمجهداتوذالك عرفان  المتقاعدینالحالین  و  من خلال تنظیم تكریمات للموظفین
  قدموها
 ةالعمومی بالوظیفةبعض القوانین الخاصة  بتطبیق المدیریة وفي نفس السیاق تقوم       

یل روح العمل الجماعي كالعطل علتحقیق جانب من الاتصال الاجتماعي من اجل تف
اتجاه  وجباتها تأدیةفي  الإدارة تقاعسفي حال  الإضرابو حق  الأمومةالاستثنائیة و عطل 

المصالح من  رؤساءبشكل صریح المدیر  و  تأمركما انا توجیهات القیادة السلمیة ,الموظفین
  .تفعیل قنوات اتصالیة بین مصالح من اجل ضمان تلبیة حاجیات الموطن

، نستنتج أن الاتصال الداخلي یلعب دور كبیر في السابقة ومن خلال هذه النتائج      
 ستراتیجیةالإ تحسینتفعیل العمل الجماعي في المؤسسة وذالك من خلال العمل على 

إنشاء خلیة اتصال فعالة ومتطورة لما للاتصال من أهمیة قصوى في بتصالیة للمؤسسة الا
فتجمیع كافة .فراد المؤسسة تسییر المؤسسة وتفعیل المعلومات بها وحسن تداولها بین كافة أ
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 الإداریةیهتم بالقضایا  الأخیرعدم تفویض بعض المهام یجعل هذا حیات لدي المدیر و الصلا
العملیة  الاتصالیة في  هو مایعیقو  الأهمیةالجانب الاتصالي جانب كبیر من  إعطاءعدم و 

نشاط عمومي في مؤسسة ذات اعتماد علي الاتصال الشفهي و الكتابي  أناكما , المدیریة
یهمل الوسائل الاخري یخلق نوع من الصراع التنظیمي بین الموظفین مما یؤثر في منفعي و 

  هدف المؤسسة                                                    
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 :الخاتمة

مدیریة تفعیل العمل المشترك داخل  دراسة موضوع الاتصال الداخلي ودوره في تمت       
ننوه في الأخیر إلى لأنه نشاط مهم جدًا لقیام المؤسسة على أكمل وجه، للولایة المدیة  النقل

المؤسسات  في الوقت الحالي ونظرا لما تعیشهف، ة البالغة لوجود الاتصال الداخليالأهمی
، فنجاح نصر فعال لاستمرار العمل وتحسینهالجزائریة من مشاكل، كان لا بد من وجود ع

المؤسسة یرتبط ارتباطا وثیقا بالاتصال الداخلي الجید بین العاملین إضافة إلى العمل 
وقات خدماتها بشكل جید یجب أن تقلل من مع المدیریةوحتى تقدم  عي والتعاون بینهم،الجما

 .ال الداخلي بین عاملیهالاتصا

فعیل العمل انطلقت هذه الدراسة من هدف یتمحور حول دور الاتصال الداخلي في ت        
براز أهمیو المشترك داخل المؤسسة،  . ح العملیات التنظیمیة والإداریةفي إنجا هودور  تهإ

في المؤسسة من أجل الوصول إلى الانسجام  ل الداخلي یلعب دورا هاما وحاسمافالاتصا
، سیع دورها في المجتمعداخلها لتحقیق كفاءة وفعالیة تضمن لها البقاء والاستمرار أولاُ ثم تو 

، إضافة إلى كفاءات والطرق والمناهج المناسبة، والل هذا لیس بمستحیل بتوفر الإدارةوك
بني إستراتیجیة فعالة مبنیة على أساس فت. اتصالیة داخلیة تتبناها المؤسسة وضع إستراتجیة

فالإدارة الحدیثة الناجحة ، بل للتحقیق هو أساس نجاح المؤسسةبرنامج علمي واضح قا
بهدف التخطیط  تحرص على الاتصال الفعال مع موظفیها على كافة المستویات التنظیمیة

ي تعیق الفعالیة یة الت، وكذا معالجة كل المعوقات الاتصالوالتنظیم والتوجیه، والوقایة
  .الاتصالیة

هذه الدراسة إلى أن العملیة الاتصالیة توجد في المؤسسة لكن كنشاط اتصالي  توصلنا
یمكن اعتبار مدیریة النقل لولایة المدیة من حیث م والمتابعة والتجدید یفحسب، تقتضي التقی

لیب التي تم المؤسسات التي تسعى إلى تحسین وتطویر الاتصال الداخلي مع مراعاة الأسا
، فكلما دارةفي تحقیق العلاقة الإیجابیة بین العمال والإ الاتصال دورخاصة الإشارة إلیها 

ولا یمكن جعل العامل أو شعوره  ،عال كلما أدى إلى فعالیة تنظیمیةف كان الاتصال الداخلي
یعمل فقري داخل المؤسسة التي النفسي بالملل والإكراه باعتبار أن الموظف هو العمود ال

  .بها



 
 

  

 

  

 

   ةـــــــــــــبالمدی ''ارســــــــــــــــــى فـــــــــیحی''امعة ـــــج

  كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة

 قسم علوم الإعلام والاتصال

 

  استمارة

 

 

 

في إطار إنجاز مذكرة مكملة لنیل شهادة الماستر علوم الإعلام والاتصال تخصص اتصال       

نرجو دور الاتصال في تفعیل العمل المشترك داخل المؤسسة وعلاقات عامة حول دراستنا المتعلقة بـ

  .في الخانة المناسبة) ×(العلامة  منكم الإجابة على الأسئلة بكل موضوعیة وبوضع

  .المعلومات سوف تستخدم في أطر علمیة لا أكثرهذه  :ملاحظة

  

  من إعداد الطالبین                                                               تحت إشـــراف

  حمدي/ أحمد بوزیــــــــــــــــــــــــد                                                                   د

 ــــــــارة زواويـســــــــــ

  2017/2018السنة الجامعیة 

  دور الاتصال الداخلي في تفعیل العمل المشترك داخل المؤسسة

 دراسة حالة لمؤسسة مدیریة النقل لولایة المدیة



 
 

  البیانات الشخصیة

  أنثى                                  ذكر:                   الجنس_ )1

  متوسط          ابتدائي                       :        المستوى التعلیمي_ )2

  جامعي          ثانوي                                                      

  10إلى  6من            سنوات            5أقل من :           الخبرة المهنیة_ )3

  فما فوق 21من                        20إلى  10من                               

 

  .داخل المؤسسة ضمان فعالیة التسییرفي  الاتصال الداخليدور  :الأول المحور

  هل هناك خلیة اتصال داخل المؤسسة ؟_ )1

    نعم                            لا

  كیف ترى طبیعة الاتصال في المؤسسة ؟_ )2

  ضرورة حتمیة         نشاط إداري                    عملیة روتینیة            

  وصول المعلومة داخل المؤسسة یكون ؟هل _ )3

  سریع                       بطئ   

  صال بینك وبین زملائك من نفس الرتبة في المؤسسة ؟كیف یكون الات_ )4

  ضعیف                       متوسط                            جید

  ؟كیف یكون الاتصال بینك وبین رئیسك المباشر في المؤسسة _ )5

  ضعیف                       متوسط                            جید

  



 
 

  كیف یكون الاتصال بینك وبین الرئیس العام للمؤسسة ؟_ )6

  ضعیف                       متوسط                            جید

  هل تعتبر الاتصال الداخلي في المؤسسة ؟_ )7

  غیر محفز     محفز                 

  : .......................................................................في كلتا الحلتین، أذكر السبب

.....................................................................................................  

  .الداخلي في المؤسسةأشكال ووسائل الاتصال : المحور الثاني

  كیف ترى تداول المعلومات داخل المؤسسة ؟_ )8

  منظم                      غیر منظم

  على ماذا تعتمد في الحصول على المعلومات داخل المؤسسة عن طریق ؟_ )9

  الزملاء                الرئیس المباشر                      الطرق غیر المباشرة

  المعلومات المباشرة التي تتلقها من رئیسك المباشر تكون في شكل ؟_ )10

  أوامر                       توجیهات

  ما نوع وسائل الاتصال المستخدمة في المؤسسة ؟_ )12

                          الفاكس                       هاتف نقال، ثابت               

  انترنت                                 الكمبیوتر            

  هل تجید وسائل استخدام تقنیات الاتصال الحدیثة ؟_ )13

  لا          نعم                      

  



 
 

  في رأیك أیهما أحسن للعملیة الاتصالیة ؟_ )14

  كلاهما       شفهي                     كتابي                      

  .دور الاتصال الداخلي في تحقیق العمل المشترك داخل المؤسسة :الثالثالمحور 

  تفضل العمل في المؤسسة ؟ كیف _)15

  فردكمجماعة                        ل

  هل تشجع الإدارة روح التضامن بین الأفراد ؟_ )16

ا      لا                          نعم                             أحیانً

  كیف تقیم رضاك عن روح العمل داخل المؤسسة ؟_ )17

   راضٍ                     غیر راضي

  هل یبدي أعضاء فریق العمل داخل المؤسسة رأیهم بكل حریة من خلال طرق العمل الحالیة ؟_ )18

ا               أح ا          ـــــــیانً   أبدأ                           دائمً

  

  

  

  

  

  

  

  



 
 

  .لتحسین الاتصال الداخلي في المؤسسة اقتراحات

  هل تعترضك معوقات اتصالیة أثناء القیام بعملك ؟_ )19

  نعم                              لا

  :...................................................................، أذكرها''نعم''إذا كانت الإجابة بـ 

.....................................................................................................  

  ، إلى ماذا یرجع ذلك ؟''لا''إذا كانت الإجابة بـ 

  المحیط المهني                   فاعلیة الوسیلة الاتصالیة    

  أخرى                  مصداقیة المعلومة           

  ...............................................................................................حددها

.....................................................................................................  

  ؟المؤسسة داخل الاتصال الداخلي حسین وضمان فعالیة ما هي الاقتراحات التي تراها مناسبة لت_ )20

....................................................................................................  

....................................................................................................  

  

  

  

  

  

  


