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 توطئة: 
دولة  تسعى من خلالها كل  اقتصادیة سریعة،  وتحولات  عالیة  وعلمیة  تكنولوجیة  تطوارت  العالم  یشهد 
الوصول لتنمیة متوازنة في جمیع المجلات، خاصة تقنیات وسائل الاتصال ففي مجال واسع  وتشابك تشكلت 

تسعى من خلالها المؤسسات الوصول إلى أعلى مستوى من التطور والتقدم، حیث یعتبر بمثابة   تطوارت عدیدة
القوة القاعدیة والعجلة المحركة للسیر الفعال داخل المؤسسات واختلاف نشاطها وأنماطها الإداریة التي تسعى 

ي معتمدة على الانسجام بین مختلف المؤسسة إلى ضبطها والتحكم فیها، الهادفة بذلك إلى التغییر والتطور الإیجاب 
 الوظائف والأداء المتكامل.  

الحیاة، حیث      المعرفة وشتى مجالات  الباحثین والعلماء في شتى فروع  اهتمام  وقد شغل موضوع الاتصال 
للدور الذي تقوم به وسائل الاتصال في    اأصبح یمثل محور اهتمام المتخصصین في الد ارسات الاجتماعیة نظر 

 ق التواصل في المجتمعات.  تحقی
ت والمؤسسات عبر م ارحل التاریخ، فأي نظام اكما أن تقنیات الاتصال ساهمت بشكل كبیر في تطویر الإطار    

یفتقر إلى مقویات وجوده لأنها تمثل جوهر  تقنیات الاتصال یعتبر نظاما ناقصا  إداري أو مالي لا تتوفر فیه 
ا والتقني من خلال  الإداري،  الاتصال التطور  وسائل  على مستوى  تحدث  التي  التطوارت  ومواكبة  الجید  لسیر 

العلمیة والمنهجیة لمر  الطرق  إیجاد  لتحقیق أعلى فعالیة في الأداء من خلال  قبة فعالة  اوالاختیار الأنجع منها 
تعكس   لتحسین مستوى الأداء داخل المؤسسة وربطه بالتطور الحاصل على مستوى الاتصالات لأنها بمثابة مرآة 

 واقع الأداء، فكلما تطورت الاتصالات كلما أدت إلى تحقیق انسجام وضبط أداء الموارد البشریة .   

وبذلك أصبح مفهوم الاتصال من المفاهیم المحوریة في ت ارب العلوم الإنسانیة حیث ظهرت في العقود الأخیرة    
نساني، وبهذا أصبحت الاتصالات لها قیمة العدید من الكتابات المتخصصة في الاتصال في مجال النشاط الإ 

ئر ا كبیرة تطمع المجتمعات إلى تحقیقها والرفع منها وتحسینها، فترقیة استخدام وسائل الاتصال والإعلام في الجز 
تیجیة مدروسة هدفها الرئیسي إحداث الا یعني التوسع في البنیة التحتیة فقط بل یجب أن یكون فعال ضمن إستر 

ءات التي تؤدي فعالیة الأداء بالإدارات والمنشآت الاقتصادیة، وهذا یتطلب من أصحاب القرار تغییر في الإجرا
مج للتشجیع على الاستخدام الفعال لوسائل الاتصال وتقنیاته في الإنتاج والإدارة كمرحلة، افي البلاد تسطیر بر 

 . وفي مرحلة لاحقة نشر هذه الوسائل والتقنیات في وسط الأفرد 

 دراسة: إشكالية ال

  ومنه فإن مشكلة البحث تتمحور حول التساؤل الرئیسي التالي: 

 ؟          داخل المؤسسة المورد البشري  ترقية أداءهل للاتصال دور فعال في   

 وكانت التساؤلات الفرعیة كما یلي:    

 رسمي في حل المشكلات التي تواجه العاملین؟    هل یساهم الاتصال الغیر •
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 هل تساهم تقنیات الاتصال المستخدمة في رفع مستوى أداء المورد البشري ؟   •

  ماهي أهم معوقات الاتصال التي تحد من فعالیة أداء المورد  البشري؟ •

 فرضيات الدارسة:   

 أداء المورد البشري داخل المؤسسة.   للاتصال دور فعال في زیادة فعالیة الفرضية العامة:

 الفرضيات الجزئية:   

یساهم الاتصال الغیر رسمي في حل المشكلات التي تواجه العاملین وذلك من خلال تزوید العاملین بالمعلومات   .1
 خارج الأطر الرسمیة.  

ل استخدام الانترنیت  تساهم تقنیات الاتصال المستخدمة في الرفع من مستوى أداء المورد البشري وذلك من خلا .2
 بشكل فعال.  

أهم معوقات الاتصال التي تحد من فعالیة أداء المورد البشري التركیز على استعمال وسائل اتصالیة تقلیدیة   .3
 مثل :)لوح الإعلانات  الفاكس  الهاتف (

 أسباب اختيار الموضوع:   

ومدى تأثیره    الاقتصادیة  بة للمؤسسةالاهتمام الخاص بموضوع الاتصال وضرورته بالنس الأسباب الذاتية :   -أ
 وفعالیته في زیادة الأداء .   

الموضوع فیمكن حصرها    أما الدوافع الموضوعیة التي كانت وارء اختیارنا لهذا  الأسباب الموض وعية: -ب
 فیما یلي :    

   ارتباط موضوع الاتصال بالواقع الاجتماعي الیوم . •

  معرفة واقع الاتصال في المؤسسة مكان التربص ودوره في تحسین الأداء . •

الدر  • مجال الاتصال    سة، ومحاولة تسلیط الضوء على  امحاولة جمع مادة علمیة مشتتة حول موضوع 
 وتقنیاته التي ترفع من مستوى كل مؤسسة اقتصادیة.  

   أهمية الدارسة:

بالاتصال وتقنیاته ودوره   في تحسین فعالیة الأداء، إضافة زاید  م المتأهمیتها من الاهتما  دراسةاستمدت ال     
من الناس یجهلون أثر الاتصال على أداء الموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة، وأهمیته في بناء    كثیر إلى أن  

ل الواقع، وذلك مجتمع العمال داخل بمختلف أشكاله ووسائله والتعرف على دوره من خلا  أفراد    التفاعلات بین  
المیدانیة، حیث یعتبر الاتصال الوسیلة الفعالة والمحققة لأهداف تلك المنظمات فنشاط المنظمات   دراسةمن ال

نظم  على  أساسا  قائم  ارارت  ق  واتخاذ  ورقابة،  وتوجیه،  وتنظیم،  تخطیط،  من  به  تقوم  فیما  المتمثل  الإداریة 
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الفرعیة   ارات والتعلیمات والتوجیهات من الإدارة العلیا إلى الإد   الاتصالات التي یمكن من خلالها تمریر الأوامر
سة از أهمیة الدر اوبالتالي المرؤوسین والقائمین بتنفیذ الأوامر، وهكذا تكمن الاتصال ودوره في المنظمات ویمكن إبر 

 الحالیة من ناحیتین علمیة وأخرى عملیة.   
ء المعرفة العلمیة في مجال الاتصال ووسائله وتقنیاته الموارد االعلمیة في إثر سة من الناحیة  اوتتمثل أهمیة الدر     

 البشریة في المؤسسة الاقتصادیة.  

في المؤسسة الاقتصادیة  من  أما من الناحیة العملیة فتتمثل في استفادة المسؤولین بالقیادات العلیا والوسطى    
سات المیدانیة، حیث تمكنهم من تفعیل اوموثوقة مستمدة من الدر   سة وما تقدمه لهم من بیانات صادقةانتائج الدر 

 الاتصالات والاستفادة من تقنیاته من أجل الوصول إلى أداء متمیز وفعال بأسلوب علمي وموضوعي.   

 أهداف الدارسة :  

 أهداف هي:   بناء على إشكالیة البحث والأهمیة التي یكتسبها فإن الهدف لا یخرج عن كونه محاولة لتحقیق     

  التعرف على واقع الاتصال المتوفر في المؤسسة. ❖

  معرفة أهم الأبعاد التي یتكون منها كل من الاتصال وموضوع الأداء. ❖

  بطیة بین الاتصال وأداء العاملین.االتعرف على العلاقة التر  ❖

   .CAATشركة التأمين التعرف على تقنیات الاتصال الأكثر استخداما في  ❖

التوصیات المناسبة للمساهمة في تقدیم بعض الحلول للتغلب على بعض المشكلات الاتصالیة ح بعض  ااقتر  ❖
حات التي من شأنها أن ترسي قواعد اتصالیة قویة للوصول إلى أداء أفضل التي یمكن  اإضافة إلى بعض الاقتر 

 بدورها أن تدعم قدرة المؤسسة الاقتصادیة .  

   قیل الاتصالیة التي تحد من تحقیق أداء متمیز.اسة المعوقات والعر االمساهمة في در  ❖
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 تمهيد:
العمل   قیومدى تحق  نهمی ب  على التعاون القائم  ضایفقط على كفاءة أفرادها وانما أ  سینجاح المؤسسة ل  توقفی

لجماعة العمل من خلال الإدارة في كل   كلیاله  لیبه الاتصال في بناء وتشغ  قومیالدور الذي    مثلیالجماعي و 
 ن یوالعامل  نی والملاحظ  نیوالموظف  نیوالمستشار   ایوأعضاء الإدارة العل  نیی ذ یالتنف  نیالمدر   نی ب  تمی  ةیمیالتنظ   ات یالمستو 

ببعض   بعضهم  الأفراد   نیوبصفة مستمرة لنقل المعلومات والأفكار والاتجاهات والانطباعات ب  الاتصال  ةیفي عمل
 . بعضهم ببعض   میالتنظ  إلى الاتصال على أدائه شبكة تربط كل أعضاء شاریالجماعات لذلك  نی ب

ل هذا الفصل النظري سنحاول التطرق إلى كل من الإتصال وترقیة أداء الموارد البشریة وإلى ومن خلا
 علاقة التي بینهما من خلال هذا التقسیم:

 المبحث الأول: ماهية الإتصال

 المبحث الثاني: عموميات حول ترقية الأداء  

 البشرية. ترقية أداء الموارد دور الاتصال في  المبحث الثالث: 
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 الإتصال ماهية:  المبحث الأول
التي    عتبری الأداة  بدا  ستخدمهایالاتصال  منذ  للتعب   اتهیالانسان  مشاعرهع   ریالأولى  تطور   وحاجاته،  ن  ومع 

التي   المؤسسات  تطورت  وتقدمها  ذلك  عملون یالمجتمعات  فانعكس  البناء   ة،یالاتصال   ةیالعمل  على  بها،  وعلى 
بتفاعل الأفراد من خلالها مع بعضهم البعض   هیهاما ف  دورا  أصبحت بدورها تلعب   ث ی ككل ح  میوالتنظ   ميیالتنظ

 ث یح   ة،یالاتصال   ةیوالعمل  ميیكلا من البناء التنظ   نی باط براتفأدت هذه الروابط إلى وجود   نة،ی مع  ب یوفقا لأسال 
 . ةیالثان  عةیمرتبط بوجود وطب ةیوجود الثان

 الاتصال مفهوم المطلب الأول: 

 أولا: تعريف الإتصال 

 : یمكن تعریف مصطلح الاتصال من خلال عدة أوجه

الربط بین كائنین  :  « الذي یحمل معنیین رئیسیین  فالاتصال كلمة مشتقة من مصدر» وصل:  من الناحية اللغوية
المعنى الأخر أما  ،  جمعه ضد فصلهو   الربط یعني وصلهو   ،البعد و   القطعو   ذلك على عكس الانفصالو   أو شخصین 

فالاتصال في اللغة أساسا »  وصلني الخبر بلغني  ،  وصل إلى الشيء أي بلغه،  فهو البلوغ أو الانتهاء إلى غایة ما
 1. «بلوغ غایة معینة من تلك الصلةو  العلاقةو  الصلة

الاتصال كلمة  والتفاعل من    Communicationوتعني  لتحقیق هدف معینالتعبیر  الرموز  .  خلال بعض 
بمعنى المشاركة أو    communsوهذه الكلمة مشتقة من الأصل اللاتیني  .  التدبیرو   وتنطوي على عنصر القصد 

بمعنى عام أو    Commonجع البعض هذه الكلمة إلى الأصل  راتكوین العلاقة أو بمعنى شائع أو مألوف كما
 فكرة(   لتفاهم( حول )موضوع،ا  -مشترك وأي من هذه المفاهیم یوضح لنا أن الاتصال عملیة تتضمن )المشاركة 

  2برنامج(.، لتحقیق )هدف
فالاتصال » هو عملیة تفاعل بین طرفین من خلال رسالة معینة فكرة أو الخبرة أو  :  من الناحية الاصطلاحية

مهارة أو أي مضمون اتصالي آخر عبر قنوات اتصالیة ینبغي أن تتناسب مع مضمون الرسالة بصورة توضح  
 3تفاعلا مشتركا بینهما «.  

موضوعه ولذلك فلم تقتصر هذه المفاهیم على  لقد تعددت مفاهیم الاتصال بتعدد التخصصات التي تناولت  
 مهنة معینة ،أو تخصص معین دون الآخر لهذا سنحاول تحدید أهم هذه المفاهیم. 

 
عین  ،  دار الهدى للطباعة والنشر والتوزیع، د ط، مفاهیم أساسیة في علم النفس الاجتماعي، لوكیا الهاشمي، جابر نصر الدین - 1

 127ص  ، 2006سنة ، ملیلة الجزائر
، 1999الإسكندریة، سنة ، د ط، المكتب الجامعي الحدیث، أبعاد العملیة الاتصالیة، هناء حافظ بدوى ، سلوى عثمان الصدیقي - 2

   10، 9ص
  127ص ، مرجع سابق، لوكیا الهاشمي، جابر نصر الدین - 3
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» یقوم على نقل أو استقاء أو تبادل المعلومات بین أطراف مؤثرة ومتأثرة    الاتصال بمعناه العام والبسيط 
 . علیه تغییر في المواقف أو السلوك«قصد به وترتیب على التخصیص أو التعمیم. على نحو ی  مصادرو متلقین

أي أن أكثر العملیات الاتصالیة قدر ة على تحقیق الغرض منها هي تلك التي تربط بین المحرضات )أي 
وبین قابلیة الملتقى ونزوعه على ما في ،  الإشارات أو الرموز الاتصالیة التي تهدف إلى إحداث الأثر( كما وكیفا

  1.  الإنسان من جنوح الأهواء والتمركز حول الذات «
 أهمية الاتصال  و  دورثانيا: 

تلعب الاتصالات الإداریة دورا هاما داخل الإدارات، فهي تحافظ على تدفق وانسیاب العمل داخلها وكلما 
علاقته الوثیقة والواضحة تبدو أهمیة الاتصال في  . و كانت هناك أنظمة جیدة للاتصالات كلما زادت كفاءة العمل

 .  بعملیة إصدار القرارات من ناحیة ثانیة وبعملیة الرقابة من ناحیة أخرى و  للتخطیط من ناحیة

إعداد الخطة من معرفة حقیقة الثروة  و   فمن الناحیة الأولى نجد أن الاتصال الجید یساعد القائمین على وضع 
بالدولةو   البشریة الموجودة  ا،  المادیة  على  التنبؤ وكذلك  علیها صحة  تتوقف  التي  الدقیقة  الإحصائیة  لمؤشرات 

 .  وبالتالي صحة التخطیط

هذا فضلا على أن وجود الاتصال الجید والفعال یساعد القائمین على تنفیذ الخطة من معرفة أهدافها بشكل  
 .  واضح لا لبس فیه

القرارات  إلى عملیة صنع  نظرنا  إذا  ثانیة  ناحیة  المختلف  ومن  تشخیص ،  ةبمراحلها  بمرحلة  تبدأ  التي    تلك 
لوجدنا أنها ،  تنتهي بمرحلة اختیار البدیل الأمثلو   ثم مرحلة تقییم كل بدیل،  ثم مرحلة البحث عن البدائل،  المشكلة

واتخاذ القرار الرشید یتوقف بلا شك  ،  جمیعا نتائج جهد مشترك حتى لو صدر القرار في النهایة من رئیس فرد 
وتبدو أهمیة الاتصال في هذا .  واضحة للاتصال بكل من یساهم في عملیة صنع القرارات على وجود منافذ جیدة و 

فمجرد اتخاذ القرار لا یعني شیئا بالنسبة للمنظمة إذا ما بقي حبیس أدراج ،  الشأن حتى بعد عملیة اتخاذ القرارات 
رار من وحدات وأفراد. ومن ناحیة مكتب المدیر ویظل عدیم الأثر ما لم تتم عملیة نقله وتوصیله إلى من یهمهم الق

 .على سهولة الاتصال ووضوح قنواته  فان فعالیة الرقابة تتوقف إلى حد كبیر، ثالثة وأخیرة
لدیه شبكة جیدة وفعالة   تكن  لم  الرقابة بطریقة مثمرة وجادة ما  فالإداري لا یستطیع أن یؤدي وظیفته في 

 .  التنظیم جاءراللاتصال یجمع عن طریقها بین كافة

 2.  ولاشك أن الاتصال تزداد أهمیته باتساع حجم التنظیم وتعدد فروعه

 3:  بالإضافة لذلك هناك مهام أخرى للاتصال منها
 

 20، 19ص ، الإسكندریة، دار المعرفة الجامعیة، الاتصال والرأي العام، إسماعیل سعید - 1
   382، 381ص ، 1993، منشاة المعارف الإسكندریة، أصول الإدارة العامة، د ط، إبراهیم عبد العزیز شي - 2

   107، 106ص ، 2000، دار التوزیع والنشر الإسلامیة، دم ، د ط، استراتیجیات التحفیز الفعال،  علي محمد عبد الوهاب - 3
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 إمكاناتها وإبلاغ الأوامر للعاملین و  وإعلام الأفراد بخطط المنظمة ،*نشر أهداف المنظمة وقیم فلسفتها
وإصدار التوجهات والإرشادات لأداء العمل، واستلام استفسارات الأفراد ،  *تبادل التوقعات والمنشورة ووجهات النظر

 .  ونتائج الأعمال
اللازمة البیانات  مصدر  وتحدید  العمل  مشكلات  تعریف  الأفراد  ،  *  الجدیدة   ،بإنجازاتهموإبلاغ  الأفكار  ونشر 

 والاقتراحات. 

 .واستقصاء ردود الفعال العاملین، اتجاهات وقیم الأفراد وتطویر  ،تغیرات والتحدیات المراد إحداثها* توضیح ال 

 أهداف الإتصال ثالثا: 
تأدي عملیة الاتصال    كما  ،طبیعة المنظمة وأهدافها الرئیسیةأهداف عملیة الاتصالات الإداریة تبعا ل  تختلف

 .  مهمةوظائف عدة و 

 المرؤوسین بمعلومات عن المؤسسة وأهدافها والخطط تتحدد أهداف الاتصال في تمد  :  أهداف الاتصال عموما
إتباعها الواجب  والإجراءات  أعمالهم، .  والسیاسات  انجاز  في  النجاح  على  الأفراد  تشجیع  على  تعمل  أنها  كما 

كما .  فالإعلام الصادق یؤدي إلى تفهم المرؤوسین لكل ما یحیط بالمؤسسة، والتعلیمات الخاصة بإجراءات التنفیذ 
ومن ناحیة أخرى تعتبر الأساس في معرفة .  م علما بالمشكلات أو المواقف التي تواجه تنفیذ الخطةأنها تحیطه

  1مشكلات العاملین، ومقترحاتهم سواء بالنسبة للمشكلات أو الظروف العمل في المنظمة.

المشاركة في الخبرة  ولهذا فعملیة الاتصال تسعى لتحقیق هدف عام وهو التأثیر في المستقبل حتى یتحقق  
  2مع المرسل وقد ینصب هذا التأثیر على أفكاره لتعدیلها وتغییرها أو على اتجاهاته أو على مهاراته. 

 أهداف الاتصال ضمن المؤسسة:
جدیر بالذكر أن الاتصال یهدف إلى تحقیق الترابط الوثیق بین أطراف المنظمة على مستوى الداخلي والخارجي 

الأساسیة التي یقوم علیها المنظمة والتي تدور حولها وظیفة المدیر حیث یتعذر ممارسة العملیة  فهو بمثابة البنیة
الإداریة إلا في حضور نظام جید وفعال للاتصال حتى یتمكن المدیر من التأثیر على مرؤوسیه. ولذلك تكمن 

المتعددة المسؤولیات  ذي  المنظمة  لمدیر  للاتصال  الأساسیة  الع  الأهداف  والمساهمیناتجاه   المجتمع و   املین 
الاستعلام والتحري، الإخبار التأثیر. فیجب على المدیر  :  الموردین والعملاء والإدارات الحكومیة في الأبعاد التالیةو 

أن یبحث ویحصل على المعلومات اللازمة ) الاستعلام ( وتزوید الآخرین بالمعلومات وتنمیة وتوسیع الفهم ) 
أیا كان الفرد یعمل داخل التنظیم فقد یكون الاتصال رسمیا أو و  ت والتصرف ) التأثیر (،إخبار ( ویدعم الاتجاها

 . غیر رسمي وشفوي أو كتابي 

 
 622ص، المرجع السابق، حسین عبد الحمید احمد رشوان - 1

   19ص ، المرجع السابق، هناء حافظ بدوي ، سلوى عثمان الصدیقي - 2
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الثالث فانه یستكشف انه  و  أما فیما یتعلق بالاتصال بالمرؤوسین فان المدیر الناجح الذي ینجز الهدف الثاني
 : تمكن بنجاح من تكوین فریق العمل، حیث أن

 1.  والأخبار+ التأثیر= العمل الجماعي ) فریق العمل ( الإعلام

 عناصـر عمليــــة الاتصال رابعا: 
إن الاتصال عملیة یستطیع من خلالها طرفان أن یتشاركا في فكرة أو مفهوم أو مهارة أو إحساس أو اتجاه   

آراء معنیة یرید أن ینقلها إلى و   الطرفین لدیه معلومات أو مهارات أو أفكار  وهذا یعني أن احد ،  أو عمل معین
 2.  الطرف الآخر مشتركا معه فیها

الاتصال بها عملیة  تبدو  التي  البساطة  الرغم من  أنها عملیة  .  وعلى  الأمر عملیة معقدة  فهي في حقیقة 
وتضم  .  جماعات (، ولیس بین كیانات مادیة،  اجتماعیة تتم في تنظیم بشكل أساسي بین وحدات اجتماعیة ) أفراد 

، الاستجابة /رد الفعل،  وسیلة الاتصال المستقبل  الرسالة  المصدر أو المرسل:  ه العملیة العناصر الرئیسیة التالیةهذ 
 التشویش.، رموز

والمفاهیم    فهو المسؤول عن إعداد وتوجیه المعلومات ،  : تبدأ عملیة الاتصال بالمصدرالمصدر أو المرسل-* 
وهو  .  الاتجاهات التي یحتاجها من یتعامل معهم من الأفراد أو الجماعات في موقف معینوالآراء أو المبادئ أو  

وقد یكون هذا المصدر فردا كالرئیس .  المسؤول عن تهیئة الظروف المناسبة المؤدیة إلى تعدیل سلوكهم إلى أفضل
ي حالات أخرى قد یكون وف.  أو مدرس أو موجها في مؤسسة.  الإداري الذي یود إبلاغ أمور معینة إلى مرؤوسیه

 .  المرسل منظم أو هیئة مثل الصحافة أو هیئة الإذاعة

الوسیلة أي الأفكار أو المفاهیم    وهي فحوى أو مضمون الرسالة الذي ینقله المصدر إلى من خلال:  *الرسالة 
الاتجاهات  أو  القیم  أو  المبادئ  أو  المهارات  أمرا،،  أو  اقتراحا أو  الضروري ،  أو شكوى ،  أو  إدراك فحوى   ومن 

بالنسبة لمختلف الأفراد والجماعات ،  الرسالة الشيء  نفس  یعني بالضرورة  وذلك ،  فنفس محتوى الاتصال قد لا 
هذا والرسالة المعنویة یجب أن تدعمها الأعمال أو النتائج، فالحقائق .  یسبب تأثیر العوامل الاجتماعیة والنفسیة

 مات یمكن أن تؤدي دورا له دلالته في تحریك وحدها لا تغري ،ومع ذلك فان الحقائق والمعلو 

 3. ن له أثرا اكبر مما لو حدث العكسوترشید السلوك ،كما أن تقدیم البیانات بعد أن تظهر الحاجة إلیها یكو  

 
   47، 46، ص 1999، البطاش سنتر للنشر والتوزیع، الإسكندریة، د ط، الاتصال والسلوك الإنساني، محمد یسري دعبس - 1
  128ص ، المرجع السابق، لوكبا الهاشمي، جابر نصر الدین - 2

ص، ، المكتب الجامعي الحدیث، 4ط، العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماع، رشوانحسین عبد الحمید احمد - 3
261 ،262 
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یمكن تشبیه الوسیلة بأنها القناة أو القنوات التي تمر خلالها الرسالة بین المرسل والمستقبل  :  * وسيلة الاتصال
  1. باختصار عبارة عن قنوات للاتصال ونقل للمعرفةفهي 

الرموز المستخدمة في نقل المعاني والأفكار التي تتضمنها الرسالة عدیدة ومتدخلة منها اللفظیة   وهي مجموعة
 2والغیر لفظیة وإن انسجامها وتكاملها یساعد في ایجابیته وفاعلیة الاتصال. 

 لة ویقوم بترجمتها إلى معنى معین قد یكون هذا : المستقبل شخص یتسلم الرسا*المستقبل

  3المعنى مطابقا للمعنى الذي قصده المرسل وقد یكون مختلفا عنه أو حتى مناقضا له.

تتكون أي لغة من ذخیرة من المفردات واستطاع الإنسان أن یكون من المفردات رموز لها معاني :  *الترميز
الأولى وهي الرموز اللفظیة ویطلق علیها اللغة الحقیقیة أما الطریقة الثانیة  :  جدیدة ،والتعبیر عن المعنى له طریقین

 فهي الرموز غیر لفظیة وهذه 
، ولذلك نقول أن الرموز هي أساس الاتصال.  الرموز لا تحكمها قواعد تسلسل وتتابع مثل التي تحكم الرموز اللفظیة

 . أفكاره واتجاهاته ر عنوعمود الفقري وهي التي یستطیع الإنسان من خلالها أن یعب

 :  *التغذية الرجعية أو المفعول الارتجاعي

القنوات  باختلاف  وتختلف طرقها  إلیه  هدفت  ما  تحقیق  في  نجاحها  ومدى  التعلیمات  جدوى  تبین  عملیة  وهي 
مؤثراتها والتي المستخدمة في الاتصال ولا یقتصر ذلك على البیئة الداخلیة للمنظمة بل یمتد للبیئة الخارجیة بكافة  

یفترض أن یتم لمعرفة ردود فعلها حول ما یجري داخل المنظمة سلبا أو إیجابا بحیث یتم التقویم للجوانب السلبیة  
إعلامیة قویة  العكسیة  التغذیة  تكون  وقد  الایجابیة  للجوانب  أن مضمون    تعزیزیةو   تصحیحیة،  والتعزیز  یلاحظ 

 4.  مختلفة نيالاتصال الواحد یسبب إدراك الناس له بمعا 

التحیزات والعوائق و   تدخل یمكن أن یؤثر على فهم رسالة المرسل مثل الاتجاهات والمفاهیم:  التشويش-*
 5الانفعالیة القائمة بین المرسل والمستقبل. 

 خصوصيات الإتصالالمطلب الثاني: 

 وظائف الاتصال   أولا:

 :وظائف الهامة جدا في میدان العملنوعین من الإن النظرة القدیمة للاتصال ترى أن الاتصالات تؤدي إلى 

 
  29ص ، المرجع السابق، هنا حافظ بدوي ، سلوى عثمان الصدیقي - 1
   130ص، لوكیا الهاشمي، المرجع السابق، جابر نصر الدین - 2
   100، 2003، القاهرة مصر، شردار التوزیع والن، مصطلح إداري  766محمد فتحي  - 3
 42ص  ،  بوزریعة الجزائر، 2003ط ، لسلوك التنظیمي والتطویر الإداري ، جمال الدین لعویسات - 4
   101ص، المرجع السابق، محمد فتحي - 5
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إن الوظیفة الأولى تحفیزیة بالمعنى الذي تؤدي فیه إلى تحسین العلاقات الاجتماعیة من ناحیة ومن ناحیة أخرى  
. تعود أهمیتها إلى ما تنتجه من اقتراحات وحلول تقنیة في حدود ما یمكن للعاملین التعبیر عنه فیما یخص أنشطتهم

یتعدى ذلك إلى   وإنما،  ا النوع من الاتصال لا یهدف فقط إلى تجنید الموارد البشریة كما یضن البعض إن هذ 
 .  على العلاقات المباشرة ف الأنشطة الإنتاجیة الحفاظ

أما الوظیفة الثانیة هي أن یكون الاتصال إجرائیا أو وظیفیا أي یضمن العدد الكبیر من المعلومات التي بواسطتها 
 1. تسهیل العملیة الإداریة

 :  وظائف الاتصال داخل المؤسسات والمنظمات

 :  ویستخدم الاتصال لتحقیق عدة وظائف في المؤسسات والمنظمات هي

 . استقبال ونقل الرسالة من طرف أو جانب لآخر -

  یمكن عن طریقها ، استقبال المعلومات والبیانات المتاحة والوصول إلى نتائج جدیدة -

 تركیب وبناء الأحداث وتحقیق مزید من القدرة على التوقع والتنبؤ بالسلوك في المستقبل.  إعادة

 التأثیر في العملیات الفسیولوجیة داخل الجسم وتعدیلها وهو ما یطلق علیها.  -

 .  التأثیر في الأشخاص وتوجیههم -

الإستراتیجیة من خلال مساهمته الفعالة  وتبرز وظائف الاتصال وأهمیته للمؤسسات والمنظمات وتحقیق الإدارة  
المختلفة وهي العملیات الإداریة الأساسیة وتحقیق الإنسانیة بین قنواتها    – التوجیه والإشراف    – التخطیط  :  في 

 . الرقابة

 : الوظائف العامة للاتصال

 :  یمكنك إجمال العدید من الوظائف للاتصال فیما یلي

التثقيفية* ال:  الوظائف  هذه  لهم في جمیع  وتتجسد  النافعة  والمعارف  بالمعلومات  الناس  تزوید  وظیفة في 
..هي بهذا تعمل .  نواحي الحیاة وتعریفهم بطبیعة البیئة والسیاح الاجتماعي والثقافي الدیني یعیشون من خلاله

 .  على تساند وتكامل المجتمع في النهایة

  بارة عن عملیة تفاعل اجتماعي واسع النطاق وتتجسد هذه الوظیفة في كون الاتصال ع:  الوظيفة التعليمية*
ویتم ذلك عن طریق تزوید المرؤوس بالخبرات المواقف ،  بین الرئیس والمرؤوس فیها اخذ وعطاء وفعل ورد فعل

 .  والأخطاء والقیم الاجتماعیة والروحیة التي تساعده على التكیف مع مجتمعه

 
  48ص  ، 2007، دار قرطبة المحمدیة،   الجزائر، د ط، مدخل إلى علم النفس العمل، محمد مسلم- 1



 الأدبيات النظرية لأهمية الإتصال في ترقية أداء الموارد البشرية        الفصل الأول:                        

12 
 

التراث الثقافي والتراكم الثقافي من جیل إلى جیل وهو یساعد على  وبهذا یساعد الاتصال على تناول وتداول  
 .  ..وأحداث التطورات المستمرة بصفة دائمة. إحداث التواصل المعرفي وتبادل الخبرات بین الأجیال المتعاقبة

تتمثل هذه الوظیفة في كون الاتصال عملیة تفاعل اجتماعي تقوم بنقل المعلومات  :  الوظيفة الاجتماعية*  
..بناء علیه فان الاتصال أداة فعالة في تكوین العلاقات الإنسانیة .  والأفكار وتهدف إلى تغییر السلوك الإنساني

 عن طریق تسهیل تبادل المعلومات والأفكار بین الناس. 
كما أن الاتصال یلعب دورا هاما في توحید الأفكار والمشاعر والاتجاهات والعمل على تغییر السلوك الإنساني  

 1. تحقیق الأهداف الجماعیة في المجتمع أو المؤسسةل

 . وتعني أن الاتصال یساهم ثانیا في دفع وتوجیه وتقویم أداء العاملین في المنظمة: خلق الدوافع* 

یساهم الاتصال في تقدیم المعلومات بالنسبة لعملیة  ،  بالإضافة إلى الوظیفة العاطفیة والدافعیة:  المعلومات*  
حیث ركزت البحوث ،  وعلى خلاف جانبي المشاعر والتأثیر، الاتصال في هذه الحالة توجه تقني،  القرارات اتخاذ  

التجریبیة في مجال الاتصال على العملیات الخاصة بمعالجة المعلومات وعلى سبیل تحسین مستوى دقة قنوات  
 رات التنظیمیة.  والمجموعات والقرا، الاتصال في نقل المعلومات المطلوبة من قبل الأفراد 

فالمنظمات في  ،  هناك وظیفة للاتصال تتمثل في الصلة الوثیقة بین الاتصال والبناء التنظیمي:  الرقابة*  
 2. والخرائط التنظیمیة،  من خلال التنظیم واستخدام قنوات الاتصال الرسمیة،  الواقع تسعى دائما في نشاطات الأفراد 

الحقائق اللازمة لتسهیل الاتفاق أو توضیح مختلف وجهات النظر حول ونعني به تبادل : الحوار والنقاش* 
 3.  القضایا العامة وتوفیر الأدلة الملائمة والمطلوبة لدعم الاهتمام والمشاركة الشعبیة

 : مراحل عملية الاتصال ثانيا
الاتصال غالبا ما یمر بكل على خطوات ومراحل متعددة والشخص الذي یقوم بعملیة  مراحل عملیة الإتصال  تم  وت

 أو بعض المراحل وقد یطول أو یقصر الوقت الذي یقضیه الشخص في كل مرحلة طبقا لظروفه الخاصة. 

 : وفیما یلي توضیح لكل مرحلة من مراحل عملیة الاتصال 

ا یمكن  في مرحلة الإدراك یسمع المرء )المستقبل(عن الوسیلة الجدیدة، وعن الغرض منها وعم:  مرحلة الإدراك- 1
أن تحققه من أهداف، ویمكن تحقیق ذلك عن طریق وسائل الإعلام الجماهیریة كالإذاعة والتلفزیون والصحافة 

 والمطبوعات 
 

 49، 48ص ، المرجع السابق، محمد یسري دعبس - 1

معهد  ، جامعة الجزائر، رسالة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم الاقتصادیة، الرضا عن العمل وأثره على الأداء، عمر سرار 2
   25ص، 2003، 2002، منشورة، العلوم الاقتصادیة

معهد التكوین المهني سعید  ، تخرج من اجل نیل شهادة تقني سامي مذكرة، أهمیة الاتصال في التحدیث الإداري ، بایة بوشوشة - 3
 ص   ، 1996، عتبة
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في مرحلة الاهتمام یهتم المستقبل بمعرفة المزید من المعلومات من الوسیلة التي یسمع عنها، :  مرحلة الاهتمام-
الأغراض المختلفة التي تستعمل من اجلها  و   تحققه من أهداف  ومن خصائص هذه الوسیلة ومدى ما یمكن أن

 .  ویمكن تحقیق ذلك عن طریق عقد الاجتماعات والمناقشات أو الزیارات المنزلیة

أما في مرحلة التقییم فیقوم الشخص بتقییم المعلومات التفصیلیة التي حصل علیه عن الوسیلة : مرحلة التقييم- 3
تقی ینتهي الشخص من  الوسیلة وبعد أن  التي حصل علیها ویقتنع بصحتها ویتأكد من صلاحیة  المعلومات  یم 

 .  یبدأ في اتخاذ قراره بنفسه دون ضغط خارجيو  ،الوسیلة لتحقیق أغراضه فانه یتقبل
ویجب أن یتم ذلك عن طریق عملیة الاتصال المباشرة وعن طریق الاجتماعات أو الزیارات المنزلیة أو المقابلات 

 . الفردیة

الجدیدة ومحاولة :  مرحلة المحاولة والتجربة- 4 الوسیلة  إلى تجربة  المرء  المحاولة والتجربة یسعى  وفي مرحلة 
استعمالها بتحفظ في هذه المرحلة یكون دون المرسل هو تشجیع المستقبل وطمأنته ومعاملته معاملة حسنة والعنایة 

 في الاجتماعات الصغیرة والزیارات الفردیة   والاهتمام به ولن یتحقق ذلك إلا عن طریق الاتصال الشخصي

وفي مرحلة الممارسة یقوم الفرد فعلا باستعمال الوسیلة التي تم اختیارها وممارستها على أن :  مرحلة الممارسة- 5
تتبعیة یتأكد من إشباع المستقبل بالفكرة الجدیدة ،  یستمر الاتصال الشخصي دوریا وبانتظام في مقابلات  حتى 

 .  ن اجل الوصول إلى تحقیق الهدف الذي خططنا للوصول إلیهوممارستها م

 أنواع وسائل الاتصال  المطلب الثالث:  
تكمن أهمیة الاتصال في اعتبارها القناة التي تعبر عن طریقها الأفكار والمعلومات بین عناصر الاتصال، ولذلك 

وعلیه  .  تحقیقها للهدف المطلوب في النهایةتختلف طبیعة ونوع وسیلة الاتصال حسب الجمهور المستهدف وكیفیة  
 .  یمكن تقسیم وسائل الاتصال إلى وسائل مباشرة وغیر مباشرة

 وسائل الاتصال المباشرة  أولا:
وسائل الاتصال المباشرة تتمثل في الاتصال الشفوي ویتم عن طریق نقل وتبادل المعلومات بین المرسل والمرسل  

المنطوقة لا المكتوبة، ویكثر استخدام هذا الأسلوب في الموضوعات التي تحتاج طریق الكلمة    إلیه شفاهة، أي عن
 . إلى شرح وتفسیر حیث یمكن الإجابة على التساؤلات المطروحة بوضوح وفي الحال 

وتمتاز الاتصالات الشفویة عموما بالبساطة والوضوح وتناسب الموظفین في المستویات الإداریة الدنیا، كما 
ا تمكن »  المستقبل إنها  وإدراك  فهم  التأكد من  المرسل، من  وتمكن  الغامضة  النقاط  استیضاح  لمستقبل « من 

 . لرسالته
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وتبقى   وتعلیماته،  أوامره  ویناقش، ویصدر  یتحدث،  أن  دون  المدیرین  أو  المسؤولین  أحد  یمكن تصور  فلا 
  1. لاتصال الشفهيتلیفونات الزائرین ویدیر المقابلات والاجتماعات وكل هذه الأمور هي أمثلة ل

خاصة إذا ـ  غیر انه یعیب على هذا الاتصال انه قد یعرض المعلومات المراد نقلها أو تبادلها بین طرفي الاتصال  
 تم عن طریق الغیر 

 للتحریف أو سوء الفهم، هذا فضلا عن احتمال عدم إجادة المرسل إلیه للاستماع ذاته. ـ 

 2: ویتحقق أسلوب الاتصال الشفوي بوسائل مختلفة من أهمها

وتكون في شكل اجتماعات أسبوعیة أو شهریة أو دوریة أو سنویة تجمع الموظفین والمشرفین لمناقشة :  الاجتماعات
 تأهیل الموظفین للعمل.بعض المسائل المتصلة ب

وتعد هذه الوسیلة من الوسائل الهامة في الاتصالات الشفهیة بین الإدارة والعاملین في المنظمة، وتلجا إلیها الإدارة 
عند الرغبة في مناقشة أمور ذات أهمیة وتأثیر مباشر على العاملین ونجد من الأهمیة مناقشته بصورة جماعیة 

وقت واحد ویتم ذلك في حالة إعلان أو إجراء تعدیلات على العمل في أقسامه المختلفة أو إعلانها على الملأ وفي  
أو بعض أقسامه، مناقشة الخطة العامة للمنظمة، أو الرغبة في تعدیل وتعمیق العلاقات الإنسانیة بین الإدارة 

لاقدمیة أعضاء الهیكل والعاملین في المنظمة وتسمح الفرصة عن طریق الاجتماعات في الاستفادة من الخبرة ا
 .  التنظیمي

والندوات بین أعضاء :  المؤتمرات  ومناقشتها  والمعلومات  الآراء  لتبادل  اتصال هامة جدا  المؤتمرات وسیلة  تعد 
نتائج محددة توصیات ومقترحات وكذلك  إلى  المؤتمر حول قضیة أو مشكلة أو ظاهرة معینة بهدف الوصول 

 .  ام بها من جانب من یهمهم الأمرقرارات موضوعیة مناسبة یجدر الالتز 

وبین  والخبراء  الإداریة  القیادات  بین  الاتصال  تحقیق  إلى  تهدف  التي  الاتصال  وسائل  إحدى  تعد  الندوات  أما 
العاملین في المؤسسة، حیث یتم نقاش الموضوع المطروح في الندوة من مختلف الآراء في جو من الدیمقراطیة 

لذا فالندوة وسیلة اتصال ذي اتجاهین حیث یتم تبادل المعلومات .  الجماعي  حتى تخلق روح الفریق أو العمل
  والخبرات والتفاعل بین المرسل والمتلقي.

تعد المقابلات إحدى وسائل الاتصال الشخصي المباشر والمهمة، حیث یتم من خلالها :  المقابلات الشخصية
حول موضوع أو مسالة أو مشكلة لتحقیق قدر كبیر من المواجهة بین اثنین أو أكثر ویدور بینهما حدیث أو نقاش  

التفاهم المستمر وتبادل الخبرات والمعلومات وتتیح التعرف على أفراد واتجاهات ومشاعر العاملین من مختلف  
وتختلف المقابلات من حیث الوقت الذي تستغرقه بعضها قد یستغرق دقائق معدودة بینما قد . المستویات الإداریة

 
 83ص  ، 2004، 2003، د ط، الإسكندریة، الدار الجامعیة، كیف ترفع مهارتك الإداریة في الاتصال، احمد ماهر - 1
 317ص  ، 1970، بیروت لبنان، والنشردار النهضة العربیة للطباعة  ، تنظیم وادارة الأعمال، عبد الغفور يونس - 2



 الأدبيات النظرية لأهمية الإتصال في ترقية أداء الموارد البشرية        الفصل الأول:                        

15 
 

یستغرق بعضها وقتا أطول وقد یسود بعضها نوع من الشكلیات والرسمیات بینما بعضها قد یتم في جو حر بلا 
 1. قیود أو رسمیات 

وهي مهمة جدا أولها أصولها وقواعدها التي یجب الالتزام بها ومن المهم أن نعد لهذه المقابلات الإعداد  
دیر للشخص الذي یتم مقابلته سواء كان من داخل المؤسسة أو الجید ویجب أن لا خلو من مظاهر الترحیب والتق

 .  المجتمع

مقابلات الاختبار )التوظیف(، مقابلات النصح والإرشاد، مقابلات التقییم :  ومن أهم أنواع المقابلات الشخصیة
 . مقابلات الترغیب، مقابلات التأدیب )التوبیخ(، مقابلات التنظیم، مقابلات ترك الخدمة

وتعد وسیلة من وسائل الاتصال التي تستخدم بصورة كبیرة في الأمور المستعجلة، ویرجع :  المكالمات الهاتفية
ذلك لأهمیتها كاتصال شفهي وسریع من شانه تدعیم العلاقة بین الإدارة والعاملین ولكنها لا تكون ذات جدوى في 

كما یستخدم في الاتصال بالمنشآت والجهات .  الاتصال بعدد كبیر من العاملین في وقت واحد وفي مكان واحد 
الأخرى خارج المنشاة، وهو وسیلة تعبر عن التقدیر والاحترام وتجذب انتباه المرسل إلیه خصوصا في اختیار 
الوقت المناسب. والجدیر بالذكر أن المكالمات الهاتفیة تبدأ بمحادثات المجاملة والثناء لإمكانیة تهیئة المرسل إلیه 

البهجة والاحترام في نفسه، وتسجیل بعض الحقائق التي یجب تنفیذها و   لقي للرسالة وإشاعة عوامل الرضاأو المت
  من خلال المكالمة، وحسن الإنصات للاستیعاب الكامل والفهم.

مواقع المشروعات التي تم   تمثل الزیارات إحدى وسائل الاتصال المباشر المهمة للتعرف على: الزيارات الميدانية
العاملین على المشاركة فیها أو تقدیر جهودهم وتقییمها إذا كانت   وذلك لحث   قیقها أو تم التخطیط لتنفیذهاتح

 المشروعات قد تمت.  
وكلك للوقوف على أحوال العمال أو الخدمات المباشرة لهم أثناء العمل من خلال الدعوات المستمرة لكافة العاملین  

 .  الإداریة لزیادة المؤسسات الإداریة وفروعها المختلفةمن مختلف المستویات 

رة المنظمة لهم ویتم من خلال الزیارة محاولة استقصاء الرأي كتابیا أو شفهیا مما یجعل هؤلاء یحسون بتقدیر إدا
 ئهم ومقترحاتهم أو تسجیلها في دفاتر الزیارات، ویتم تسلیم الزوار مطبوعات أو كتیباترا آ  وحرصها على سماع

 2. عن كل ما یتعلق بالمنظمة

وتفید الزیارات المیدانیة في إعطاء صورة واضحة وجیدة عن المؤسسة وعن القصور الذي حدث بها وكذلك في 
 .  التعرف على مدى نجاح المؤسسة في مواجهة مشكلاتها من خلال المشروعات التي قامت بتنفیذها

 

 
   256، ص  1999، البطاش سنتر للنشر والتوزیع، الإسكندریة، د ط، الاتصال والسلوك الإنساني، محمد یسري دعبس - 1
 255ص ، المرجع نفسه - 2
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 وسائل الاتصال الغير مباشرة  ثانيا:

 1 سائل الاتصال الغیر المباشروتتمثل و  

یتم الاتصال الكتابي عن طریق الكلمة المكتوبة التي یصدرها المرسل إلى المرسل إلیه وهذا : الاتصال الكتابي -
الأسلوب یعتبر من متطلبات الأمور في المنظمات الكبیرة الحجم المعقدة التنظیم ولكي یحقق الاتصال الكتابي  

 .  تتسم الكلمة المكتوبة بالبساطة والوضوح والدقةالهدف منه یجب أن 
المستقبل   یتمكن  تكون مكتوبة حتى  أن  یجب  الإداریة  والقرارات  والأوامر  التقاریر  الكتابیة في  الوسائل  وتتمثل 

 (، ثم یحفظها في  Higgins –  1982دراستها بإمعان وتفكیر ) 

لها إلى اكبر عدد من العاملین في التنظیم بسرعة ویسر الملفات لیتسنى الرجوع إلیها عند الحاجة ویمكن أن نوص
(1986  –Rue , Byars  .وهي اقل عرضة للتحریف والتشویه ) 

الرئیسیة في الاتصالات إلا أن لكل أسلوب میزاته وظروفه المناسبة ویقوم    رغم أن الأسلوب الكتابي یعتبر الوسیلة
كالسرعة المطلوبة وطبیعة محتوى الرسالة ومدى أهمیتها اعتماد أسلوب دون آخر على العدید من الاعتبارات،  

 والتكلفة التي تستلزمها وكذلك نوعیة الجمهور الذي توجه إلیه.

وهي الوسائل التي تتأثر بحاسة السمع. وتتمثل في الخطب في المحافل والاجتماعات :  الاتصال السمعي  –   2
هي وسیلة إعلامیة ناجحة وذلك لاتساع مجالاتها وإمكانیة و   والمحاضرات والندوات والمؤتمرات الهاتفیة، والإذاعة

وصولها إلى العامة من الأفراد، ویمكن من خلال برامج الإذاعیة أن یتم اتصال جید من المستفیدین من خدمات 
الداخلیة )داخل  التلیفون وهي وسیلة مهمة سواء في الاتصالات  الاجتماعیة أو عرض مشكلات وحلها وكذلك 

 .  أو الخارجیةالمؤسسة ( 
ویضم كل الوسائل التي تقدم أساسا حسیا بصریا من الحقائق والأشیاء للتعرف على شكلها :  الاتصال البصري   –  3

الأشیاء أو ما یشابهها والتعرف علیها، فالفرد   أو لونها أو حجمها مثلا وتمكن هذه الوسائل الفرد من مشاهدة هذه
 وإنما مع ما یشاهده عن هذا الشيء.. هاهنا لا یتعامل مع كلمات یقرؤها أو یسمع

ویشمل ذلك استخدام الملصقات حیث كلما كان الملصق بسیط ومعبر وجذاب كلما كانت عملیة الاتصال ناجحة،  
وكذلك تشمل النماذج والعینات حیث یتم استخدام النماذج والعینات لتوضیح مكونات المؤسسة أو مكونات مشروع 

 . أن یتعرفوا على هذه المشروعات من خلال هذه النماذج أو العینات   فراد المجتمعمعین، ومن خلال ذلك یمكن لأ

 
  398، 1993، منشاة المعارف الإسكندریة، أصول الإدارة العامة، د ط، إبراهیم عبد العزیز شي - 1
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وهي تتمثل في وجود الصورة والصوت معا والتي یمكن أن تظهر على الشاشة :  الاتصال السمعي البصري   –4 
مدة فاعلیة هذه الوسائل التلفزیون والسینما ،أو بواسطة أجهزة الفیدیو ومن خلال المهارة في الاتصال یمكن معرفة  

 في تحقیق الأهداف الخاصة بها. 

ویشمل التلفزیون وابتكارات تقنیة للتصویر الضوئي وكامیرا والسینما والرادیو ولقد تفوق هذا الابتكار على كل  
السینما وتعد  ذلك من حیث سرعة انتشاره ونجاحه یوما بعد یوم عدد اكبر من المشاهدین وقوة تأثیره وكذلك یشمل  

وسیلة باهظة التكالیف، فالإعلام الإعلاني أو الأفلام التسجیلیة أو الأفلام التعلیمیة أو الترفیهیة، حیث یتكلف  
إعداد وتصویر هذه الأفلام مبالغ باهظة جدا، والسینما من الناحیة العلمیة هي جهاز أو آلة التقاط صور على فیلم 

 1(.)شریط، وجهاز آخر یعرض هذا الفیلم

الالكتروني  –  5 تفجر في :  الاتصال  إلى  أدى  قد  بها  المرتبطة  والتكنولوجیا  المعلومات  نظم  التصویر في  أن 
والذي یشیر إلى كبر حجم المعلومات وتعد مصادرها ویحتاج ذلك من كل موظف ومدیر أن یدیر ما . المعلومات 
الالكتروني یعطیك المرونة أیضا لمن یستقبلها أن لان الرسالة والبرید  .  من اتصال الكتروني أو یرسله  یأتي إلیة

یفحصها في الوقت الذي یرغبه، حتى لو اختلفت المناطق الزمنیة والدول، بین كل من المراسل والمستقبل ومن  
  2أمثلة الاتصال الالكتروني، الانترنت، الانترانت، الاجتماعات عن بعد، البرید الالكتروني، الویب )شبكات(.

 يقات الإتصال مع ثالثا:
الصعوبات  من  العدید  إلى  التنظیمات  داخل  تتعرض  إنها  إلا  الإدارة،  في  الفعالة  الاتصالات  أهمیة  رغم 

 والتي یمكن تقسیمها إلى خمسة أصناف حسب طبیعتها  ، والمعوقات التي تحد من فعالیة عملیة الاتصال
قد تكون هذه العراقیل في  ،  للاتصال الحسنوتتمثل في الأسباب الشخصیة المعرقلة  :  * معوقات شخصية1

بینما هناك معلومات أخرى  .  أي أن الفرد یمیل إلى اختیار ما یسمعه ویعیه ویتذكره،  صورة إدراكات اختیاریة للفرد 
فان هذا یؤثر على طبیعة الاتصالات   وبالتالي،  لهذا فهو لا یدركها ولا یتذكرها وكأنها لا تعنیه،  لا تلفت انتباهه

 3.  فعالیتهاومدى 
جدیر بالذكر أن المعلومات المتضمنة للرسالة قد تتعرض أثناء وضعها لبعض  :  * معوقات متعلقة بالرسالة2

 :  المؤثرات تغییر من طبیعتها ومن أهم هذه المعوقات المرتبطة بالرسالة هي
المرجوة تكون    النتائجمهما كانت القناة التي یمر بها الاتصال عالیة الجودة فان  :  في الرسالة  الغموض   -

الألفاظ و   العبارات :  ومن أمثلة الرسالة السیئة،  ضعیفة إذا ما تم التعبیر عن الرسالة في شكل غامض یصعب فهمه
عدم الترابط بین الأفكار والمعاني  ،  الاختیار المعیب عن طریق الحذف،  الجوفاء التي لا تمت إلى الموضوع بصلة

 
   286، 285ص ، محمد یسري دعبس، المرجع السابق -1
 89، 88ص، المرجع السابق، كیف ترفع مهارتك الإداریة في الاتصال، احمد ماهر - 2
   113ص ، المرجع السابق، بوفلجة غایات - 3
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أن مثل هذه الأخطاء   ،...الكتابة الردیئة،  التعبیر اللغوي المعیب ،  تیب الأفكاركلك سوء تر ،  والواردة في الرسالة
ینتج عنها الكثیر من الجهد والتكالیف اللذین كان یمكن الاستغناء عنهما لو أن الرسالة وضعت أساسا في صیغة 

 1.  مقبولة
ومحتویة على الكلمات أو الأفعال أو  في بعض الأحیان تكون الرسالة مدروسة ملیا  :  الإخفاق في نقل الرسالة  -

لكن نقل الرسالة قد یخفف بسبب نفاذ آلة الفاكس من الورق أو وضع الرسالة على المكتب ،  الصور الملائمة
إقلاع الطائرات أو هبوطها  ،  رنین الهاتف أو الجهاز الخلوي أثناء التحدث ،  نسیان توصیل الرسالة الهاتفیة،  الخطأ

 . اء بالقرب منكفوق راسك وجود ورشة بن

فقد اخترت ربما كتابة رسالة وإرسالها بالبرید ،  لكن الاتصال قد یعاق أیضا لان طریقة النقل كانت غیر ملائمة
الفاكس البرید الالكتروني أفضل من  قد یكون ،  وفي وضع معین،  فیما كان اختبار الفاكس أكثر حكمة ،ولعل 

 2. الاتصال الهاتفي أفضل من المذكرة المكتوبة

 . كلما كان حجم رسالة كبیر یكون حجم الاستیعاب قلیل والعكس صحیح: حجم الرسالة
تنظيمية وإدارية3 فیه الأدوار والمهمات  :  * معوقات  تتوزع  الناجحة جهازا منظما  تتطلب عملیة الاتصال 

، الموجهة وتحدید صلاحیاتها لذا یجب تحدید وحدة السلطة  ،  بشكل یتلائم مع غایات الاتصال وینسجم مع مستویاته
اعتماد شبكة اتصال ملائمة وتطویر ،  بها  تطویر جهاز الاتصال بما یتلائم مع نمو المؤسسة ومستویات المتصلین

  3.  هذه الشبكة باستمرار

 :  ویمكن حصر العوائق التنظیمیة فیما یلي

نتیجة ما قد ینجر عن ذلك ،  صالات أن اختلاف مكانات الأفراد قد یؤدي إلى صعوبة في الات:  اختلاف المكانة
أو الخجل منه أو عدم فهم أوامره ونواهیه نتیجة اختلاف الدرجة ،  من آثار نفسیة كخوف العامل من رئیسه مثلا

 فحوى الاتصالات   العلمیة ومدى قدرة العامل البسیط على استیعاب 

إذ كلما كان حجم الجماعة صغیرا ،  هالحجم الجماعة المستقبلة على نجاح عملیة الاتصال أو فشل:  حجم الجماعة
وبینما تزید صعوبة الاتصالات مع زیادة حجم .  كلما كان بالإمكان تركیز العنایة واستقبال الاستفسارات والرد علیها

 4.  الجماعة المستقبلة

 
   137ص ،  2005، الجزائر، دار الهومة للطباعة والنشر والتوزیع، مبادئ الإدارة، جمال الدين لعويسات - 1
 23، 22ص ، 1998، الدار العربیة للعلوم، فن تفعیل مهارات الاتصال، ليزبيت تيرني - 2
    183ص ، 1991، بیروت، دار النهضة العربیة،  3ط ، الاتصال الإنساني وعلم النفس، محمد احمد النابلسي - 3

   115ص ، المرجع السابق، بوفلجة غایات - 4
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المحیطة بهم، والمحیطة یقع أطراف الاتصال في أخطاء عدیدة عندما یتغافلون تأثیر البیئة  :  ظروف وبيئة الاتصال
. بعملیة الاتصال وعدم الأخذ بعناصر البیئة وتأثیرها على الاتصال یجعل هذا الاتصال أما غیر كامل أو مشوش

 1: وتتمثل هذه الأخطاء فیما یلي

 .  أحد أطراف أو كلاهما على غیر علم أولا فهم أهداف المنظمة أو الأهداف المشتركة بینهما -

 فیكون الاتصال معیبا  ، لاهما لا یفهم وظیفته أو وظیفة الطرف الآخر على خیر وجهأحد أطراف أو ك -

 أحد الأطراف أو كلاهما لا یفهم الفوائد التي ستعود علیه من جراء الاتصال   -

أحد الأطراف أو كلاهما لا یفهم العواقب السیئة التي ستصیبه أو تصیب المنظمة والآخرین من جراء سوء   -
 الاتصال  

 عدم اتسام البیئة بالعدالة والثقة ) من قبل الرؤساء والمنظمة ( یحبط عملیات الاتصال  -

 عدم توفر معلومات مرتدة على مدى التقدم في الاتصال یحبطها   -
كما تؤثر الظروف المادیة للبیئة مثل الحرارة والرطوبة والتهویة وغیرها على تلقي المعلومات بما یخلف توترا  

 2.  یعوق من انتباهه إلى المعلومات المرسلة إلیه ،وكل ها سیؤثر على فعالیة الاتصال وضیقا لدیه قد 
أن كبر حجم المنظمة یتطلب زیادة عدد المستویات التنظیمیة وبالتالي :  كبر حجم المنظمة وتباعدها الجغرافي

لذا فان تعدد المستویات ،  لرسالةزیادة علاقات الاتصال الأمر الذي قد یؤدي إلى زیادة نسبة التشویش التي تواجهه ا
فكثیر ما تتعرض المعلومات أثناء مرورها بین  ،  الإداریة في الجهاز الإداري من أكبر العقبات في عملیة الاتصال

 . المستویات المتعددة إلى عملیة ترشیح حتى تصل إلى المدیر الأعلى أو بالعكس حتى تصل إلى قاعدة المنظمة 

  3. ي للمنظمة والمسافة بین المرسل المستقبل یؤثران على فعالیة الاتصالكما أن الامتداد الجغراف
ویحدث ذلك عندما یوجد قصور في اختیار الوسیلة أو التسهیلات المناسبة  :  * معوقات وسيلة الاتصال4

كثیر أن عدم مناسبة وسیلة الاتصال لمحتوى الرسالة لطبیعة الشخص المرسل إلیه تسبب في  ،  لعملیة الاتصال
، وعلیه یجب أن یقوم المرسل بانتقاء وسیلة الاتصال الشفویة أو المكتوبة المناسبة،  من الأحیان فشل الاتصال

 4ومن أهم معوقات في وسیلة الاتصال ما یلي: . وذلك حتى یزید من فعالیة الاتصال
 . كساستخدام وسیلة اتصال مسموعة في حین كان من الأفضل استخدام وسیلة مرئیة أو الع-

 عدم قدرة الوسیلة على تقدیم معلومات مرتدة على النحو المطلوب  -

 
   44، 43ص ، المرجع السابق، مهارتك الإداریة في الاتصالكیف ترفع ، احمد ماهر - 1
 321ص ، المرجع السابق، محمد یسري دعبس - 2

   402ص ، المرجع السابق، إبراهیم عبد العزیز شي - 3

   132، 131ص ، 2004، دار الجامعة الجدیدة،  إدارة الموارد البشریة، محمد إسماعيل بلال - 4



 الأدبيات النظرية لأهمية الإتصال في ترقية أداء الموارد البشرية        الفصل الأول:                        

20 
 

 وجود ضوضاء ومشتتات تؤثر على نقاء الرسالة ودرجة وضوحها   -

 وجود درجة حرارة أو رطوبة أو تهویة أو إضاءة غیر مناسبة   -

 .  فعالیة قناة الاتصالنجد الرموز غیر الكلامیة ومدى ، ومن العوامل المؤثرة على الاتصالات 
الاتصال كثیر من حالات  اللغة في  استعمال  الرموز غیر ،  ظهرت صعوبة  استعمال بعض  لها كان لابد من 

أو غیر ذلك من الوسائل المساعدة على التغلب على ،  إشارات ورموزو   أضواءو   أجراس  و  الكلامیة من أصوات 
 1. وي عراقیل المحیط من بعد أو ضجیج أو صعوبة التفاهم اللغ

وهذه  ،  یقع المرسل في عدة أخطاء عند اعتزامه الاتصال بالآخرین:  * معوقات متعلقة بالمرسل والمستقبل5
الأخطاء تنحصر في عدم التبصر بالعوامل الفردیة أو النفسیة التي تعمل بداخله والتي یمكنها أن تؤثر في شكل 

 2. المرسل إلى المرسل إلیةوحجم الأفكار والمعلومات التي یود أن ینقلها 
  3:  في إیصال رسالته للمستقبل حول الأسباب التالیة، كثیرا ما تتمحور الصعوبات التي یواجهها المرسل

 عجز المرسل عن صیاغة رسالته واضحة   -

 تركیز تفكیر المرسل حول ذاته  -

 التشویش الذاتي ) غیر ثابت ( -

 تعلق بالمرسلتكوین المرسل لأفكار وأحكام مسبقة ت  -

 الموقف العدائي من الطرف الآخر  -
بمعنى أن یقوم المرسل بإسقاط دوافعه وحاجاته اللاواعیة على المستقبل أو .  تدخل اللاوعي في عملیة الاتصال  -

 أجزاء من رسالته   أن یقوم المرسل بكبت 

 قصور التخطیط لعملیة الاتصال  -

 ل المستقبل مع الاتصال  خلل في قدرة المرسل على تقییم درجة تفاع -

 یقع المستقبل أو المرسل إلیة في أخطاء عند استقباله للمعلومات التي یرسلها المرسل ،

 4. وتتشابه الأخطاء التي تقع فیها المستقبل مع تلك الأخطاء التي یقع فیها المرسل

 
   116ص ، البشري  ریی مبادئ التس، بوفلجة غایات - 1
 41ص ، المرجع السابق، كیف ترفع مهارتك الإداریة في الاتصال، احمد ماهر - 2
   44، 43ص  ، المرجع السابق، محمد احمد النابلسي  - 3
 43ص، كیف ترفع مهارتك الإداریة في الاتصال المرجع السابق، احمد ماهر - 4
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 1:  ویمكننا تلخیص المعوقات الخاصة بالمستقبل في النقاط التالیة
الذي قد ینجم عن التسرع في تفسیر الرسالة أو عن قصور حسي أو إدراكي في التقاطها، : التقاط الرسالةسوء  -

 . كما أن عوامل التشویش الذاتي تؤثر على حسن التقاط الرسالة
بحیث یركز المستقبل على بعض أجزاء الرسالة ویعطیها تفسیرا یتعارض مع تفسیرها :  الإدراك الانتقائي المفرط  -

 الحقیقي  

ویتجلى بعدم إعطاء ردود الفعل الدالة على حسن استقباله للرسالة وتفاعله معها مما یؤدي :  جاع الأثرراسوء  -
 باك عملیة الاتصال  راإلى

إلى العامل مع الرسالة ومرسلها بناء على إسقاطاته وتوقعاته   وهي قد تدفع المستقبل :  الأحكام والمواقف المسبقة  -
 المبینة أساسا على هذه الأحكام المسبقة  

انحسار الطاقة في جهاز الاستقبال: نعني بها عجز المستقبل على فهم الرسالة أو بعض أجزاءها بسبب قصور   -
 .  الثقافي

( ولذا فان تفسیر الفرد وفهمه  , Byars  Rue-9801یخلق الأفراد في میولهم )  :  معوقات نفسية وسلوكية *6 
لمضمون الرسالة یتوقف على حالته النفسیة وطریقة تفكیره كما تلعب الدوافع لدى الأفراد دورا كبیرا في ترجمة 

  2تفسیر كل كلمة تصلهم من رؤسائهم تفسیرات متفاوتة حسب ما یختلجهم من عواطف وشعور.

 السلوكیة في مواقف عدم الثقة بین أعضاء التنظیم في تلك الاتجاهات وتتمثل المعوقات 

ضعف العلاقات الإنسانیة داخل ،  السلبیة التي تؤثر على كمیة ونوعیة المعلومات المتبادلة بین أطراف التنظیم
لومات خوف العضو من الإدلاء بمع،  ضعف الثقة قي القائمین بعملیة الاتصال لنقص الخبرة والكفاءة،  المنظمة

استخدامها أو  فهمهما  یساء  قد  بیانات  ینشط.  أو  وتعمیق و   ویبدأ  المنظمة  داخل  رسمیة  غیر  الجماعات  دور 
كما نجد بعض الرؤساء قد یتصف بكثیر ،  ..الخ.  الاتجاهات السلبیة وإخفاء المعلومات الدقیقة ونشر الشائعات 

وكل ذلك یؤثر على فعالیة ،  لاهتمام بالمرؤوسینمن الصفات التي تساعد على الفرقة والعزلة ،وعدم الاكتراث وا
وتوجد مجموعة من المظاهر السلوكیة التي تعبر عن مخاوف وقلق أعضاء التنظیم مثل عدم .  الاتصال الجید 

الصمت وعدم ،  تغییرات الوجود وعدم البهجة على الوجه،  عدم الاكتراث عند استقبال الرسالة،  رضا المرؤوسین
 3. و القبول أي تمییع الموقفإبداء الرأي بالرفض أ
الخاطئ من جانب طرفي الاتصال بان إتمام عملیة الاتصال یتحقق بالوصول إلى هدف احد   وكذلك الاعتقاد 

عدم اختیار الوسیلة المناسبة من حیث الموضوع والوقت ،  الأطراف فقط دون تحقیق الطرف الآخر لهدفه أیضا
 

   45، 44ص، المرجع السابق، محمد احمد نابلسي - 1

   52، 51ص ، المرجع السابق، السلوك التنظیمي تطویر الإداري ، جمال الدین لعویسات - 2
   324، 323ص ، المرجع السابق، محمد یسري دعبس- 3
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عدم وضوح ،  وجود قصور لدى أطراف عملیة الاتصال في فهم فنون عملیة الاتصال،  والإجراءات والتكلفة والسرعة 
 1تناسق المحتوى.  مضمون أسلوب عرض غیر ملائمة للمعلومة وعدم

جتماعي الذي یتعلق بالقیم والأفكار والمفاهیم والأعراف وهي ذلك البعد الا:  *المعوقات الثقافية والاجتماعية7
السائدة في المجتمع والتي تمییزه عن غیره من المجتمعات بما في ذلك المجتمع من مدینة إلى القریة إلى صحراء 

 2. إلى حي..الخ

  

 
   132ص ، المرجع السابق،  محمد إسماعیل بلال - 1

  109ص،  2000، الإسلامیةدار التوزیع والنشر ، استراتیجیات التحفیز الفعال، علي محمد عبد الوهاب - 2
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 المبحث الثاني: عموميات حول ترقية الأداء 

 من خلال ثلاث مطالب هي:  نتطرق إلیهایتضمن هذا المبحث مفاهیم حول الترقیة 

 المطلب الثاني مراحل عملیة الترقیة أما المطلب الثالث یبین فوائد ومعیقات الترقیة. و ماهیة الترقیة  المطلب الأول

 المطلب الأول: ماهية الترقية 
تغیرات الحاصلة من التأقلم والحداثة وله فوائد تظهر في تلجأ المنظمات إلى الترقیة من أجل مواكبة الظروف وال 

 وإرتفاع نتائج المنظمة. شكل زیادة

 مفهوم الترقية  أولا:
یعرف الترقیة على أنه عملیة مثمرة ومن السبل القادرة على تجهیز الفرد والجماعات بمعارف ومهارات وقدرات   ✓

 1إنجازها وتحسین الأداء باستمرار. وأراء یستطیعون من خلالها تحقیق الأهداف المراد 
وباعتبار المنظمة وحدة إجتماعیة هادفة یستقى من خلالها الأفراد العدید من القدرات الكفیلة بتحقیق أهدافهم   ✓

 وأهداف المنظمة التي یعملون بها باستمرار. 
ة، فهو نشاط مخطط ومستمر الترقیة هو الوسیلة الفعالة التي تمكن الفرد من استغلالهلإمكانیاته وطاقاته الكامن  ✓

یهدف إلى إحداث تغیرات في معلومات وخبرات وطرق وأداء وسلوك واتجاهات الفرد والجماعات مما یجعلهم 
أكفاء لمزاولة أعمالهم بطریقة منظمة وإنتاجیة عالیة تكون العامل الأساسي في تحقیق أهداف الأجهزة التي  

 2یعملون بها.
مكن القول أن الترقیة یعد من الوسائل الكفیلة لتغیرسلوك الأفراد داخل المنظمات، ومن خلال التعاریف السابقة ی ✓

من   الإنساني  السلوك  یمكن  أن  شأنه  من  الوظیفیة  والمعلومات  والقدرات  بالمهارات  المتدربین  تزوید  أن  إذ 
كف  تحسین  في  الجاریة  العملیات  إطار  في  الترقیة  یمارسها  التي  التغیرات  مجمل  مع  وفعالیة  الانسجام  اءة 

 المنظمات الإنسانیة. 

 ومن هذا المنطلق تبرز لنا العدید من المرتكزات الفكریة التي یقوم علیها الترقیة بشكل عام وهي: 

الحاجة الترقیة للمنظمات هي حاجة أساسیة لتحسین الأداء، بحیث یعتبر الترقیة وسیلة وأما الغایة فهي تمیز   ✓
 الأداء.

 دفا في تطویر الكفاءات البشریة ولیس تكلفة تتحملها المنظمة.الترقیة یعتبر إستثمارا ها ✓

 
 . 125صخضیر كاظم محمود، یاسین كاسب الخربشة، إدارة الموارد البشریة، 1
التأمین، تجربة شركة    عمول2 المهارات بشركات  لتنمیة  الفعالة  المقومات  طارق، بودي عبد الصمد، مداخل حول *الترقیة كأحد 

المتوسطة   الملتقى الوطني الأول حول تسییر المهارات ومساهمة في تنافسیة المؤسسات، جامعة  gam assuranceالتأمین   *
 . 031، ص2012فیفري  22/23بسكرة، 
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البیانات   ✓ التخطیط وتحلیل  تعتمد على  التي  القواعد والأسس  إلى  تستند  التي  الترقیة من الأنشطة الأساسیة 
 والإحصاء، إضافة إلى الأثر النفسي الذي یتركه المدرب في نفوس المتدربین من الناحیة العملیة. 

لى مفهوم الترقیة لابد من تحدید الفرق بین كل من الترقیة والتنمیة، الترقیة والتطویر، الترقیة والتعلیم، بعد التطرق إ
 الترقیة والتكوین. 

 (: الفرق بين الترقية والتنمية 1الجدول )

 التنمية  الترقية  الفرق من حيث 

نقل مهارات معینة یغلب علیها الطابع الیدوي أو   الجهة المستهدفة
 الحركي

 تطویر المهارات العامة للموظفین 

 الوظائف والأعمال المستقبلیة الوظائف والأعمال الحالیة  المدى الزمني

 المدراء الموظفین  الأفراد المستهدفون 

عملیة مستمرة ودائمة داخل وخارج   غیر مستمرة أي حسب الحاجة الاستمراریة 
 المنظمة 

الادارة الاستراتيجية للموارد البشرية في تطوير القطاع السياحي في الجزائر، المصدر: بن حسان حكيم، دور  
 . 164، ص 2014،2013أطروحة لنيل شهادة الدكتورة في علوم التسيير، تخصص ادارة أعمال، 

 التطوير و  (: الفرق بين الترقية2الجدول )

 التطوير الترقية  الفرق من حيث 

 

 الأداء

یعتمد على تزوید الموظفین والأفراد بكافة 
المعلومات الأساسیة التي لم یكونواعلى علم  

 مسبق بها 

یعتمد على بناء الخبرات  
والمعلومات السابقة من أجل 

تعدیلها، والنهوض بها من خلال 
 تطویرها 

تطبیق من خلال محضرات نظریة وعملیة في   أسلوب التطبیق 
 مدة زمنیة محددة

تطبیقه في مكان العمل أو یمكن  
 من خلال حضور محاضرات 

 http://www.atida.org/forums/showthread.php?p=35262المصدر: 

 

 

 

http://www.atida.org/forums/showthread.php?p=35262
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 (: الفرق بين الترقية والتعليم 3الجدول )

 التعليم الترقية  الفرق من حيث 

 طویلة ومتوسطة نسبیا  قصیرة  المدة 

 أكبر وأعم  محددة بإمتلاك المتدرب القدرة على  المحتوى 

 -/http://training.Kic.aeالمصدر: بتصرف الطالبتينمن

 (: الفرق بين الترقية والتكوين 4الجدول )

 التكوين الترقية  الفرق من حيث 

 

 المفهوم 

 الترقیة جزء من التكوین -

یهتم بتطویر الحیاة المهنیة وذلك بوضع -
 برامج ترقیةیة من طرف المنظمة

 تخفیض عدد حوادث العمل-

 التكوین أشمل من الترقیة -

یهتم بتكوین الفرد وإعداده لمنصب  -
تسییر وإشراف حیث یكتسب الفرد  
رصید معرفي یؤهله إابراز قدراته  
 وذلك قصد تحسین الفاعلیة والاداء. 

 html?m=1-post-http://grhumaines.blogspot.com/2017/03/blog.20المصدر: 

 أهمية الترقية  ثانيا:

 للترقیة أهمیة كبیرة بالنسبة للفرد والمنظمة على حد سواء ویمكن حصرها في النقاط التالیة: 

 1تتمثل أهمیة الترقیة بالنسبة للمنظمة فیما یلي:  للمنظمة:بالنسبة  -1

 یحقق الجودة الإداریة وتطویر الموارد البشریة بالاتجاهات الحدیثة  ✓
 التعامل مع التغیرات ومواكبة التطورات والتفكیر بأسس علمیة وتطبیقیة حدیثة.  ✓
 مة. رفع كفاءة المنظمة الثقافیة والعلمیة وتحسین مستوى الإنتاجیة العا ✓
 القدرة على التخطیط الاستراتیجي واتخاذ القرارات. ✓
 نشر الوعي بأهمیة الموارد البشریة ومتطلباتها وتطویر أسس الرقي.  ✓
 توفیر بیئة آمنة وسلیمة تشجع العامل على الإبداع وتحسین الأداء. ✓

 2: تتمثل أهمیة الترقیة للأفراد العاملین في النقاط التالیة: بالنسبة للعاملين -2

 
 . 22، ص 2011، الأردن، عمان،  1دار المسیرة للنشر والتوزیع، ط طرق إبداعية في الترقية،بلال خلف سكارنة، 1
خلیل،  2 الإسلامية*،شوقي  المصارف  في  البشرية  الموارد  وترقية  تأصيل  إشكالية  تسییر   مداخلة حول*  الوطني حول  الملتقى 

 . 04، ص2012، فیفري، 22/23، المهارات ومساهمة في تنافسیة المؤسسات، جامعة بسكرة

http://grhumaines.blogspot.com/2017/03/blog-post-20.html?m=1
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 ساعد الترقیة في الرفع من معنویات الأفراد في اتخاذ قراراتهموحل مشاكلهم في العمل.ی ✓
تخفیض حوادث العمل الناتجة عن الأخطاء من جانب العمل كما یقلص من مدى مهمة الإشراف بالنسبة   ✓

 للمدیرین مما یتیح الانصراف إلى المهام الإداریة الأخرى.
 همهم للمنظمة وإتباعهم لدورهم فیها. تساعد الأفراد العاملین في تحسین ف ✓
 تطویر الدافعیة للعمل وتقدیم أفضل أداء.  ✓
 یساعد الترقیة على تطویر المهارات المختلفة بین الأفراد مثلالاتصال.  ✓
تأهیل العاملین لشغل وظائف على مستوى أعلى مستقبلا، بدلا من اللجوء إلى مصادر خارجیة، مع القدرة  ✓

 مع أي تغیرات في حجم العمل. التكیف و  على التنظیم
إضافة إلى أهمیة الترقیة بالنسبة للمنظمة وبالنسبة للعاملین، فإن له أهمیة في تطویر العلاقات الإنسانیة من   ✓

 خلال:
 تطویر أسالیب التفاعل الاجتماعي بین الأفراد العاملین.  ✓
 تطویر إمكانیة الأفراد لقبول التكیف مع التغیرات الحاصلة. ✓
 توثیق العلاقة بین الإدارة والأفرادالعاملین بالمنظمة.  ✓

 كما یهدف الترقیة إلى: 
 تنمیة المعارف. ✓
 تنمیة المهارات  ✓
 تنمیة الاتجاهات الایجابیة نحو العمل والبیئة ونحو المنظمة وزبائنها والمجتمع.  ✓

 أهداف الترقیة(: 1الشكل)

 المعارف

 القدرةو  المهارة

 الرغبة 

 لمصدر: من إعداد الطالبةا

 مراحل عملية الترقية  ثالثا:

 1توضیح مراحل عملیة الترقیة في الفروع التالیة: یتم

نشاطا هادفا ذا معنى   إن التحدید الدقیق لهذه الإحتیاجات یجعل النشاط الترقیةية:  تحديد الإحتياجات الترقي  -1
وتوصف الإحتیاجات الترقیة أنها الفجوة بین الأداء المتوقع ومستوى الأداء الحالي للأفراد    للمنظمة والمتدربین.

 
 . 236، ص 2000إدارة الأفراد، الشروق، عمان،  إدارة الموارد البشرية، شاویش مصطفى نجیب، 1

 تميز الأداء          
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بحیث تعكس وجود مشكلة ما في المنظمة ومن أجل تحدید الاحتیاجات الترقیة بدقة ویمكن استخدام الأسلوب 
 1التالي في الخطوات الثلاث الآتیة: 

 تحلیل المنظمة: من أجل دراسة ماذا یجب أن یتعلم الفرد حتى یصبح كفء في عمله, ✓
 من أجل دراسة ماذا یجب أن یتعلم الفرد حتى یؤدي عمله بكفاءة عالیة. : تحلیل العملیات  ✓
 تحلیل الفرد: من أجل تحدید من یحتاج الترقیة، وماهیة المهارات التي یحتاج إلى تحسینها.  ✓

هو عملیة مرنة ومستمرة مع استمرار المنظمة وتطور أهدافها، وأن یتم تخطیط الترقیة لفترات :  تخطيط الترقية  -2
 2معینة، ویكون خاضع للمتابعة وهناك عدة مراحل للتخطیط هي: 

 : أي المادة الترقیة التي تحدد على ضوء تحدید الإحتیاجات الترقیة.تحديد أهداف البرنامج-أ

المنهج-ب  بالطابع  الترقيةي   وضع  یتسم  وأن  مستوردة  ولیس  الواقع  من  المستوحاة  الموضوعات  به  ویقصد   :
 المعقول بالإضافة إلى كونها تتناسب مع احتیاجات المنظمة.

 : وتكون مهارات لغویة أو فنیة أو فكریة تتماشى والإحتیاجات الترقیة. تحديد نوع المهارة التي سيدرب عليها-ج

 : ومن أسالیب الترقیة أن یكون:رقيةإختيار أسلوب الت -د 

أثناء العمل )الترقیة على رأس العمل، الترقیة التعاوني، الترقیة عن طریق الرئیس المباشر أو عامل قدیم،   ✓
 .  أسلوب دوران العمل...(

 3الترقیة خارج العمل: )العصف الذهني، دراسة حالة، المؤتمرات وحلقات البحث، البرامج الدراسیة...(. ✓

تحدید المتدربین: على الرغم من أن الترقیة ضروري لجمیع العاملین إلا أنه یعتبر حافز عند اختیار أفراد   -ه
 معینین. 

المدرب الكفء یمثل عامل رئیسي الذي یؤكد زیادة احتمال نجاح البرنامج الترقیةي، یتم   4اختیار المدرب:  -ن
 تحدید مكان ضمن: 

 یفة وهذا یناسب الترقیة الفردي.تحدید مكان الترقیة في مكان الوظ -ل

 مكان خارج مكان الوظیفة والمنظمة.  ✓
 قاعة مخصصة للترقیة داخل المنظمة. ✓

 
المعهد العالي للسیاحة والفنادق،    مدى فاعلية الترقية السياحي والفندقي وأهم التحديات المستقبلية،البوسلیمة، باسمنة علي حسن،  1

 . 10، ص2007الإسكندریة، 
 . 238شاویش مصطفى نجیب، مرجع سبق ذكره، ص2
 . 234، ص2005، إدارة الأفراد، الشروق، عمان، الأردن،إدارة الموارد البشريةشاویش مصطفى نجیب، 3
 . 43، ص 2006دار البازوري، عمان،    الترقية الإداري،الفراوي نجم، 4
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 فترة برنامج الترقیة: تختلف المدة لاعتبارات متعددة منها:   -م
 وطبیعته من حیث المهارات المراد اكتسابها للمتدربین أو نوعیة المشكلات المراد معالجتها. المنهاج الترقیةي ✓
 الأسالیب الترقیة المستخدمة  ✓
الإمكانیات المتاحة، سرعة حاجة المنظمة للمتدربین، أوعدم إمكانیة استغنائها عن المتدربین یتفرغوا للترقیة   ✓

 أكثر.

یتعین قبل تنفیذ البرنامج الترقیةي توفیر كافة الاحتیاجات الترقیة، من    توفیر مستلزمات البرنامج الترقیةي:- ن
 الوسائل التي یتطلب الترقیة استخدامها.و  معدات 

حتى تكون عملیة الترقیة مقبولة بشكل تام كمكمل للخطط التشغیلیة للمنظمة  .1تخطیط ورقابة تكالیف الترقیة  -و
إیجابي في نجاح المنظمة في نطاق المحددات والكلفة المفروضة علینا أو الاعتراف بها كوظیفة تساهم بشكل  

علیها؛ وإنه من المفید مقارنة الترقیة بالسنوات السابقة أو مع منظمات مماثلة، كما لا یمكن أن تكون أعلى من  
 عوائده.

 تنفيذ وتقييم برامج الترقية  رابعا:

البرنامج وإخراجه إلى حیز الوجود وهي مرحلة مهمة وخطیرة هذه المرحلة مرحلة إدارة  :  تنفيذ برامج الترقية    -1
فیها یظهر حسن وكفاءة التخطیط، وتنعكس نتائجها إیجابیا أو سلبیا على المرحلة التالیة المتعلقة بالتقییم لذا على 

 2الإدارة البرنامج أن تراعي أمورا لضمان حسن التنفیذ وهي:
 البرنامج، توزیع العمل الترقیة خلال فترة البرنامج.توقیت البرنامج: مثل موعد بدء وانتهاء  ✓
 المرافق والتسهیلات الترقیة: مثال اختیار المكان وفقا لمتطلبات البرنامج.  ✓
 تجهیز المطبوعات مثل: التأكد من وصول دعوات الاشتراك في البرنامج إلیهم في الوقت المناسب.  ✓
عبارات مناسبة ومختصرة، الاتصال بهم في الوقت  ما یتعلق بالمدربین: مثل تقدیم المدرب للمشاركین ب ✓

 المناسب.
افتتاح البرنامج: وشرح أهداف البرنامج ومتطلباته للمشاركین، التعرف على المشاركین والاطلاع على   ✓

 توقعاتهم.
 العمل على تطبیقها من طرف إدارة البرنامج والعمل على تحقیقها. و  إرشادات متعلقة بسیر البرنامج ✓
 ى حسن إدارة الوقت المحدد للجلسات والانتهاء في الوقت المحدد. المحافظة عل ✓

 
 . 244، ص2003لأردن، ، دار وائل، عمان، ا إدارة الموارد البشريةالهیثي خالد عبد الرحیم، 1
 . 248، ص 2005شاویش مصطفى نجیب، مرجع سبق ذكره، 2
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یعتبر تقییم البرامج الترقیة أهم المراحل العملیة الترقیة، وهو جزء متمما لها. ویقصد به :  تقييم برامج الترقية  -2
مدى التغییر الذي الإجراءات المستخدمة في القیاس كفاءة البرامج الترقیة ومدى نجاحها وقیاس كفاءة المتدربین و 

 1أحدثه الترقیة ومن ثم كفاءة المدربین أنفسهم. 

 ویتضمن تقییم البرامج الترقیة التأكد من مدى تحقیق تلك البرامج للأهداف والنتائج المتوقعة منها. 

 وهناك عدة أسباب تدفع بتقییم برامج الترقیة نذكر منها: 
 الأهداف التي وضعت له.التأكد من البرامج أنه یعمل لتحقیق  ✓
 معرفة مدى تلبیة البرنامج للاحتیاجات السلوكیة للمتدربین والتسهیلات المادیة لبیئة العمل. ✓
 مدى ملائمة الموارد الترقیة المستخدمة مثل المحضرات، النقاش، لعب الأدوار وغیرها. ✓

مجموعتین: الأولى داخلیة تتعلق بقیاس محتوى تنقسم الأسالیب المستخدمة في تقییم البرامج الترقیة بشكل عام إلى  
الترقیة وأسالیبه والعملیات المستخدمة أثناء الترقیة والثانیة معاییر خارجیة تتعلق بالسلوك الوظیفي وتتمثل في أثار 

 2الترقیة على مستوى أداء المتدرب بعد انتهاء مدة الترقیة، وفیما یلي بعض من هذه الأسالیب: 

الآر   -1 الفعلاستسقاء  ورد  استمارة اء  خلال  من  وذلك  والمدربین  المتدربین  نظر  وجهة  التقییم حسب  ویتم   :
 الاستقصاء تعد لهذا الغرض.

 الهدف منها هو قیاس ما تعلمه المتدربون من معلومات ومهارات. 3:اختبارات مدى التعلم -2

قام الإحصائیة الخاصة راتحصل فی: ویتضمن هذا الأسلوب التعرف على التغیرات التي  الظواهر السلوكية  -3
 بدوران العمل، الغیابات، تكرار حوادث العمل، الروح المعنویة... الخ وذلك بعد إنتهاء المتدربین بمدة مناسبة. 

: وتكون بلقاء مع المتدرب بعد انتهائه للترقیة خلال تقاریر تقیم الأداء التي تبین مدى التقدم الذي المقابلة  - 4
 رة المرؤوس.حصل في أداء ومها

: یقصد بها تقاریر قیاس نتائج الترقیة التي یكتبها الرؤساء على مرؤوسهم، إذ تبین هذه تقارير تقييم الأداء  -5
 التقاریر مدى التقدم الذي یحصل في أداء ومهارة المرؤوس بعد إنهائه البرامج الترقیة المتنوعة. 

 4نها: تقییم خطوات الترقیة بإتباعمجموعة من الخطوات نذكر م

 تقییم الآثار والنتائج الفوریة للترقیة وتعني فوائد الدورة الترقیة، ماذا تعلم المدرب وغیرها. ✓

 
 . 196، ص2006، دار مجدلاوي للنشر، الأردن، 1ط إدارة الموارد البشرية وتأثير العولمة عليها،الموسوي نسان، 1
، 2006دار البازوري العلمیة، الأردن،  في إدارة الموارد البشرية،  ، الوظائف الإستراتجية العزاوي نجم عبد الله وجواد عباس حسین2

 . 271ص270ص 
 . 135خضیر كاظم حمود، یاسین كاسب الخرشة، مرجع سبق ذكره، ص3
 . 288-287، ص  2011، دار الثقافة للنشر والتوزیع، الأردن، 1ط إدارة الموارد البشرية،دیري زاهد محمد، 4
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تقییمالآثار والنتائج على المنظمة، بمعنى هل یوجد تحسن وهل یتم تطبیق ما تم تعلمه في الدورة الترقیة في   ✓
 كذلك العوائد المالیة.و  العمل

 ض الواقع وبین خطة الترقیة التي تم وضعها.راالفعلي للترقیة على التقییم والمقارنة بین التطبیق  ✓
 وضع تقاریر بنتائج التقییم یوضح فیها أهم الملاحظات عن البرنامج الترقیةي من خلا تطبیقه.  ✓

 المطلب الثاني: عموميات حول ترقية الأداء 
 المؤسسة؛ ویعكس كیفیة قیام الفرد بإنجاز مهامه یعتبر الأداء مؤشر الحكم على الجهد المبذول من قبل العامل في  

من هنا كان لزام على إدارة الموارد البشریة أن تعمل على تحسین أداء العاملین على إختلاف و   متطلبات منصبه،و 
   مستوایاتهم.

 مفهوم ترقية الأداء   أولا:

 تعريف الأداء   -1

والتي تعني   performanceومنها اشتقت اللفظة الانجلیزیة    performareأصل الأداء من اللفظة اللاتینیة  لغة:  
 1إنجاز العمل وتأییده.

الى   إصطلاحا: النظام  یسعى  التي  الأهداف  أو  "المخرجات  أنه  فمنهم من عرفه على  الأداء  التعاریف  تعددت 
 تحقیقها". 

 ".2ومن الباحثین من اعتبر أن "الأداء یعكس ما یساهم في تحقیق الأهداف الإستراتیجیة للمؤسسة

ز إلى السمة الرئیسیة التي یجب أن  لقد استعمل مفهوم التمیز للتعبیر عن الأداءویرم: تعريف الأداء المتميز  -2
 تتصف بها المنظمات المعاصرة. وعلیه یمكن تعریف ترقیة الأداء كالتالي: 

 3مستوى مرتفع للإتقان.  ✓
 مجموعة القدرات والمهارات التي یمتلكها أصحاب الأداء المتمیز.  ✓
المستقبل أداءات مرضیة في مجالات  قدرة المؤسسة على التجدید والتطویر على المدى الطویل وتحقیق في   ✓

 4النمو والربح. 

 5ویشیر التمیز إلى محورین في الأداءات الحدیثة هما: 

 
1
Oxford learner’s pocket dictionary, thindedion, oxford university press.Oxford, 2003, p318. 

2Philippe LORINO, méthodes et pratiques de la performance, le pilotage par les perocessus et les compétences, 

Editions d’organisation, 2eme édition, paris, 2001, p23. 

 . 11، ص 2002دار غریب للنشر والتوزیع، القاهرة، مصر  إدارة الأداء المتميز،علي السالمي، 3
4
Poul pinta. La formance durable. Edition paris. P1. 

 علي السالمي، نفس المرجع.5
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: أن غایة الإدارة الحقیقیة هي السعي إلى تحقیق نتائج غیر مسبوقة تتفوق بها على نفسها بمنطق  البعد الأول ✓
 التعلم.

قرارات وما تعتمده من نظم وفعالیات یجب أن تتسم  : أن كل ما یصدر عن الإدارة من أعمال و البعد الثاني ✓
  بالتمیز أي الجودة الفائقة الكاملة التي لا تترك مجالا للخطأ والانحراف ویهیأ الفرص الحقیقیة كي یتحقق تنفیذ 

 الأعمال الصحیحة تنفیذا صحیحا من أول مرة. 

 دوافع ترقية الاداء  ثانيا:
العدید من المفاهیمالإداریة، ولجأت معظم المنظمات التي تعتنق فكرا   شهد النصف الثاني من القرن العشرین تغیر

القوى   للعدید من  فإنها تستجیب  تنافسیا مرموق، ولذلك  لنفسها مكانا  تجد  لفترة طویلة یصعب أن  إداریا جامدا 
 1الداعمة للتمیز، ویمكن بصفة عامة تحدید القوى الداعمة كما یلي: 

 الثابت الوحید الذي تتعامل معه المنظمات. التغیر هو معدلات تغير سريعة: ✓
 أي تتخطى كل الحدود لتكون مفتوحة نتیجة الغزو الثقافي.  منافسة بلا حدود: ✓
 .المكانةو  حفظ المكان ✓
 تفاعل كل المتغیرات السابقة لتحیق التمیز والاستقرار.  تنامي الشعور بالجودة: ✓
المنظمة التي لا تستطیع أن تعظم الاستفادة من مزایا التكنولوجیا سوف تصبح في    تكنولوجيا المعلومات: ✓

 خطر دائم. 

 محددات الأداء  ثالثا:
هام، ویعني أن الأداء في موقف الأداء هو الأثر الصافي لقدرات الفرد التي تبدأ بالقدرات أو إدراك الدور أو الم

 معین یمكن ینظر إلیه على أنه نتاج العلاقة المتداخلة بین كل من: 
 الجهد.  ❖
 القدرات. ❖
 إدراك المهام. ❖

یشیر الجهد الناتج عن حصول الفرد على الطاقة البدنیة والعقلیة، التي یبذلها لإنجاز مهمته، أما القدرات فهي 
الخصائص الشخصیة المستخدمة لأداء الوظیفة، ولا تتغیر هذه القدرات في فترة زمنیة قصیرة ویشیر إدراك الدور 

توجیه جهوده في العمل من خلاله، وتقوم الأنشطة والسلوك   أوالمهمة إلى الإتجاه الذي یعتقد الفرد أنه من الضروري 
 2التي یعتقد الفرد بأهمیتها في أداء مهامه، بتعریف إدراك الدور. 

 
، مذكرة  قيق الأداء المتميز، )دراسة حالة شركة سونلغاز الوكالة التجارية تنسدورة الجودة الخدمات في تحتوتة رزوق أحلام،  1

 . 42، ص2013-2012تخرج لنیل شهادة الماستر في العلوم التجاریة، تخصص إدارة الأعمال، جامعة حسیبة بن بوعلي شلف، 
 . 49، ص209طبع والنشر، ص، القاهرة: الدار الجامعیة للإدارة الموارد البشرية، رؤية مستقبليةمحمد راویة، 2
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 تقييم ترقية الأداء  رابعا:

 تعد عملیة التقییم عملیة ضروریة لا یمكن الاستغناء عنها في أي منظمة. : تعريف تقييم ترقية الأداء -1
الأداء فتقیم   بمعاییر  مقارنة  للفرد  السابق  أو  الحالي  الأداء  تقییم  بمقتضاها  یتم  التي  العملیة  إلى  یشیر  الأداء 

 الموضوعة.

 1بعة خطوات أساسیة هي: راوتتضمن عملیة تقییم الأداء
 تحدد أبعاد ومعاییر تقییم الأداء.  ✓
 قیاس الأداء الفعلي للعامل. ✓
 م. توفیر التغذیة العكسیة عن نتائج تقی  ✓
 إدارة وتحسین الأداء. ✓

 :خطوات عملية تقييم الأداءو تنفيذها -2
 وتتمثل فیما یلي: خطوات تقييم الاداء:  -أ
معرفة الأبعاد التي من أجلها یتم التقییم، فیجب أن یرتبط التقییم بأهداف المنظمة وأن تتوفر في هذه الأبعاد *  

 2الأفراد، وأن تحقق أهداف المنظمة بشكل مباشر. خصائص منها قابلیة القیاس والسیطرة من قبل 
استخدام أسالیب قیاس الأداء لتحدید الأداء الفعلي للفرد في كل مجال من مجالات وأبعاد التقییم كاستخدام *  

 القیاس النسبي للأداء أو قیاس الصفات والسلوك. 
 وتتمثل فیما یلي:تنفيذ عملية تقييم الأداء:    - ب

یطلب التنفیذ من المقیم بعد استلام استمارات وتعلیمات التقییم یقیم العاملون    3ة التقييم: إجراءات تنفيذ عملي *  
بشكل سري ثم مناقشة الاستمارة الموقعة من الرئیس والعامل في حالة تفاقمها كما یمكن للعامل عدم توقیعها، 

سال هذه القائمة للإدارة العلیا من أجل راموتقوم إدارة الموارد البشریة بجمع البیانات والنتائج المحددة لكل عامل ث
 اتخاذ القرارات. 

 حتیاجاتالترقیة.أي مقارنة الأداء الحقیقي مع الأداء المتوقع لتحدید الإتحديد الأداء: * 
 : ویكون ذلك وفق الطریقة التي تختارها المنظمة. تقييم الأداء* 

 هناك خمس شروط یجب أن تتوفر عند تقییم الأداء یمكن تلخیصها كمایلي: شروط تقييم الأداء الفعال: * 

 
 . 275، ص2007، المكتب الجامعي الحدیث، بدون طبعة، مصر إدارة الموارد البشريةعبد الباقي صلاح الدین آخرون، 1
، بحث تكمیلي لنیل درجة الماجستیر في دور الترقية في رفع كفاءة أداء موظفي القطاع العامخالد عبد الله المرباني الغامدي،  2

 . 49ه، ص1435-ه1434الإداریة والمالیة، تخصص الموارد البشریة، جامعة الباحة المملكة العربیة السعودیة، العلوم 
 . 127، ص2008، مدیریة النشر لجامعة قالمة، بدون طبعة، الجزائر   إدارة الموارد البشريةحمداوي وسیلة، 3
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یقصد به المدى الذي یتسم بالتوافق أو الانسجام مع الاستراتجیات وغایات، أهداف   التوافق الاستراتيجي: ❖
حتى یستطیع وثقافة المنظمة، ویؤكد التوافق الاستراتیجي على حاجة أنظمة إدارة الأفراد لتوفیر الإرشاد والتوجیه  

 العاملین المساهمة في تحقیق النجاح.  
: یقصد به المدى الذي یستطیع فیه مقیاس الأداء وتقییم الأبعاد ذات العلاقة بالأداء الجید للوظیفة،  الصلاحية ❖

ویشار إلى ذلك عادة بصلاحیة المحتوى وحتى یتمتع مقیاس الأداء الوظیفي الحقیقي والذي یتضمن كافة الأبعاد 
مكن من النجاح في أداء الوظیفة، والمعیار الذي یتسم بالصلاحیة یجب أن یقلل من الفساد بقدر الإمكان  التي ت

 حیث أن التغلب التام علیه غیر ممكن من الناحیة العلمیة. 
: تتعلق بمدى اتساق الأداء ومن أهم مشاكلها المقیمین والتي تشیر إلى مدى الاتساق بین الأفراد  الاعتمادية ❖

اثنان أو أكثر من  الذي یع تقییم أداء العاملین، وتتحقق الاعتمادیة من هذا المنظور إذا تمكن  إلیهم بمهمة  هد 
المقیمین من التوصل إلى التقییم نفسه أو قریب منه لأداء شخص واحد، بالنسبة لبعض المقاییس فإن الاعتمادیة 

 یة للقیاس تعتبر هامة.الداخلیة والتي تعني مدى توافق العناصر كافة أو الأبعاد الداخل
: یتعلق هذا الشرط أو المعیار بمدى قبول الأفراد الذین یستخدمون المقیاس أو أداة التقییم له وإقناعهم  القبول ❖

به، والواقع أنه توجد العدید من المقاییس المحكمة والتي تتسم بوجود درجة عالیة من الصلاحیة والاعتمادیة ولكنها 
قت المدیرین بها مما یجعلهم یرفضون استخدامها، لذلك فإن العاملین الذین یقیم أدائهم تستهلك جزءا ملموسا من و 

قد یرفضون بعض المقاییس، وفي كلتا الحالتین فإن المقیاس الذي لا یتمتع بالقبول وهو مقیاس غیر مفید وربما 
 أسوء من عدم وجود مقیاس على الإطلاق. 

المقیالتجديد ❖ یوفر  الذي  المدى  به  یقصد  المستخدم:  ما هو  رااس  للعاملین بشأن  شادات وتوجیهات محددة 
متوقع منهم ، وكیف یمكنهم تحقیق هذه التوقعات ویتعلق التجدید بالأغراض التنمویة لإدارة الأداء، فإن لم یتمكن  

ب المقیاس من تحدید ما الذي یجب على العاملین عمله لمساعدة المنظمة في تحقیق أهدافها فإنه یصبح من الصع
 علیه تحقیق مثل هذه الأهداف.

علاوة على ذلك إذا فشل المقیاس في تشخیص المشكلات التي یواجهها العاملین في أدائهم للوظائف، فإنه یصبح  
 من غیر الممكن للعاملین أن یصححوا أدائهم، والشكل التالي یوضح تصور شامل لمتطلبات تقییم الأداء الفعال. 

 تقييم الأداء شروط  : (2- 1الشكل رقم )
 

 

  

 

وموزعون، الطبعة   ، دار الفكر ناشروانإستراتيجيات إدارة الموارد البشريةسامح عبد المطلب عامر،    المصدر:
 .  225، ص 2011الأولى، الاردن، 

 التوافق الستراتيجي

 مقياس الأداء

 الاعتمادية التجديد

 القبول الصلاحية
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یوضح هذا الشكل مختلف المعاییرالتي یجب أن تتوفر للمنظمة ومقیم الأداء حتى یكون تقییم أداء العاملین فعالا 
 وعلى أسس سلیمة وصحیحة.

 علاقة الترقية بالأداء المتميز ومعوقاتها الثالث: المطلب

 من خلال هذا المطلب سنحاول التطرق إلى علاقة الترقیة بالأداء المتیز وأهم المعوقات التي تواجه الترقیة  

 علاقة الترقية بالأداء المتميز   أولا:
نجاح أي منظمة مرتبطة بالدرجة الأولى بمواردها البشریة، فإذا كانت هذه الأخیرة تمتاز بكفاءة فإن ذلك یصاحب 

قي الموارد وبالتالي تقدیم سلع وخدمات عالیة الجودة والعكس صحیح، ومن هذا المنطلق تعطي استغلال فعال لبا
المنظمات الترقیة إهتماما كبیرا، حیث یهدف الترقیة إلى تنمیة قدرات العاملین في العمل لتحقیق إستراتجیة المنظمة 

كنولوجیا أو التنظیمیة أصبحت تفرض علیها إذا طبیعة التغیرات التي تعیشها المنظمات في الوقت الراهن سواء الت
ضرورة توافق مهارات العاملین، وأصبح لزما علیها أن تضع برامج الترقیة المناسبة للعاملین في مراكز الترقیة 

 1المختلفة. 
إضافة إلى ذلك یساهم الترقیة الفعال في تمیز المنظمة ووضعها في الریادة ومن دون ذلك الترقیة الفعال تتراجع 
مكانة المنظمة من خلال رفع مستوى الأداء وزیادة الإنتاج ووضع المنظمات في أفضل مكانة لتواجه المنافسة أي 

 2هناك فرق بین المنظمات التي تهتم بترقیة عاملیها والتي لا تفعل. 

حة لإنجاز كما أنه یساعد في التوصل إلى طریقة واض  3كما یؤدي الترقیة إلى زیادة جودة ما یقوم به العاملین 
 4أفضل شكل من النتائج 

 5وبالتالي فعلى المنظمات التي تهتم بتقدیم خدمات ذات جودة عالیة لعملائها لا بد أن تستمر في ترقیة موظفیها. 

والمتطور حیث أنه یزید من كفاءة الأفراد والمنظمات، كما أنه یساعد في تقلیل   ویعتبر الترقیة مفتاح الأداءالأفضل
الفجوة بین مایحدث وما یجب أن یحدث، وأیضا بین الأهداف المرغوب في تحقیقها والمستوى الفعلي للأداء، كما 

 6أن تظهر الحاجة إلى الترقیة عند حدوث أي مشكلة في أداء العاملین أو أداء المنظمة.

 
ة على مدیریة التربیة لمحافظة البریمي في عمان،* مجلة جامعة  *دراسة میدانی قياس أثر الترقية في أداء العاملين،میأ وآخرون، 1

 . 2009(، العدد الأول، سوریا، 31تشرین للبحوث والدراسات العلمیة، سلسلة العلوم الاقتصادیة والقانونیة، المجلد)
2April .b.a. the.Ipact of training on employee prformancei ;acase.study of HFC bank (GHANA). Ltd.2010. 
3Farooq.m. khan.m.impact of training employee.performanc.e. far eas. Journal of psychology and busness.Vol 5.2011. 
4Ellis.a.et al.An evaluation of geniric.teamovh skills training.With action.Teams ; EFF ectsoncoginitive and skills-

based. Outcome.Personal psycology.2005. 
5Evvans.j. lindsay.w. themanagment and control of cality. 4thed. South- west enrolls ege college publishing. 

Cincinnat ;ohio.usa. 1999 
6
Sultana.etalimpact of training on emplyeeperformance ;a study of telecommunication sector in pakistan. 

Intrdisciplimary journal of contemporary research in besness.vol 4.2012. 



 الأدبيات النظرية لأهمية الإتصال في ترقية أداء الموارد البشرية        الفصل الأول:                        

35 
 

 1هناك بعض الجوانب المتعلقة بعملیة الترقیة من خلال دراسة للمفاهیم الأساسیة لإدارة الأداء.و 
اللجوء إلى الترقیة كأحد وسائل تحسین الأداء الفردي والجماعي ینبغي أن ینطلق من رؤیة واضحة ومعرفة   - 1

ط المتمیز والتنفیذ الدقیق لفعالیات الترقیة دقیقة بالأهداف والخطط المستهدفة، ونتائج تقییم الأداء الفعلي، والتخطی
 لن یحقق الآثار المستهدفة منه إن لم یصاحب الترقیة أو یلحقه تعدیلات مناسبة لظروف العمل وتقنیاته. 

لا یقتصر الترقیة في مفاهیم تمیز الأداء على الترقیة الرسمي الذي یتم في قاعات الترقیة، بل یشمل كل   -2
د والمساندة، والإشراف الفعال الذي یحصل علیه الفرد من رؤسائه في العمل وفي الأخیر أشكال التوجیه السائ

تجدر الإشارة إلى أن الأداء هو عنصر من عناصر نظام التمیز الذي تتعلق نتائجه بعملیات الترقیة من منظور  
 مختلف والذي یتمثل في: 

 الأداء والمستهدف في خطط الأداء. اعتبار الترقیة آلیة لجودة الأداء الفعلي إلى مستوى ترقیة  ✓
یتم استخدام الترقیة في إطار كونه عنصر في خدمة متكاملة لعملیة التطویر والتي تتعامل مع مجمل أطراف   ✓

 الأداء ولیس مع المورد البشري فقط وتتمثل تلك العملیة في:
 تحدید استراتجیا الترقیة والأهداف المتوقعة منه. ✓
 بالترقیة.توجیه القائمین   ✓
 تشخیص أداء القائمین بالعمل الترقیة ✓
 تقییم العاملین بالملل الترقیة  ✓

 معوقات ترقية الأداء   ثانيا:

 2هناك العدید من العوامل التي یتوقف علیها الأداء والتي تؤثر فیه ومن أهمها:  

بات والتجهیزات والسیاسات الضوضاء، الإضاءة، الحرارة، نمط الإشراف، عدم الكفایة في تسهیلات العمل والتركی 
المحددة والتي تؤثر على الوظیفة إلا أن هذه العوامل )عوامل خارجیة( لیست وحدها المؤثرة على جودة أداء العامل 
وإنتاجیته ولكن تتفاعل معها العوامل الداخلیة والتي یمكن أن ترتبط بشخصیة العامل، وذكاؤه، وقدراته الخاصة، 

 ترقیة على ما یمارسه من عمل.وسماته الشخصیة وخبرته و 

تجب النظر إلى هذه العوامل البیئیة على أنها مؤثرات على القدرة والجهد الذي یبذله الفرد في العمل، فعلى سبیل 
المثال أي خلل في تطبیق السیاسات أو نمط الإشراف السیئ یمكن أن یسبب التوجیه الخاطئ للجهود إضافة إلى 

ان یتسبب في استغلال سيء للقدرات الموجودة لدى العاملین، لذا فإنه من أهم وأكبر أن النقص في الترقیة یمكن  
 مسؤولیات الإدارة نجد:

 
، مذكرة ماجستیر، كلیة السیاحة والفندقة، جامعة  تقيم برامج الترقية في شركات الطيرانإبراهیم حسین عبد الوهاب عبد الراضي،  1

 . 2009حلوان، مصر،  
 , 216، ص 2000، الدار الجامعة، الإسكندریة، إدارة الموارد البشريةراویة محمد حسن، 2
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 توفیر ظروف عمل مناسبة للعاملین.   ✓
 توفیر بیئة تنظیمیة مدعمة تقل فیها عوائق الأداء بما یمكن من تحقیق أداء ممیز.  ✓
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 دور الاتصال في رفع فعالية الأداء   :المبحث الثالث

  الأداء في رفع مستوىوتنوعه دور الاتصال  المطلب الأول:

 دور الاتصال في رفع مستوى الأداء  أولا:  

 من وقت المدیر یقضیه   %75سات أن نسبة  راتقضي المؤسسات معظم وقتها في الاتصالات فقد أثبتت بعض الد 
من جهة ثانیة،   الإعلام   وسائل  تطور  لىإفي الاتصالات، وذلك التعدد إنما یرجع إلى طبیعة العمل من جهة، و

حیث نجد أن هناك العدید من الوسائل الاتصالیة، ولكل وسیلة هدف وغرض محدد كما تستعمل في وقتها المحدد، 
ءة فإنه یستعمل الهاتف أو المقابلة الشخصیة، ذلك ار فالمدیر مثلا عندما یرید الاتصال بالعمال الذین لا یجدون الق

یمكنه فهم وق العامل لا  التقاریر راأن  المؤسسات  تعتمدها  التي  الوسائل  بین  اللوحات، ومن  ءة الإعلانات على 
 ، التلكس، الاجتماعات، الهاتف وكل هذه الوسائل تساعد العمال على أداء وظائفهم .  رات ،الرسائل، المذك

 تنوع الاتصالات ودوره في رفع وتحسين مستوى الأداء :  اثاني

إن أي مؤسسة تعتمد في تسییرها على العدید من أنواع الاتصال، هذه الأخیرة تدفع العمال وتحركهم نحو تحقیق  
   أعلى مستوى من الأداء من أجل تحقیق أهداف المؤسسة.، ویمكن تأكید ذلك من خلال ما یلي:

الاتصال الصاعد من أسفل إلى أعلى ـ أي ـ من المستویات التنظیمیة الدنیا إلى   یساعد الاتصال الصاعد:    -1
ر، راالمستویات التنظیمیة العلیا على نقل وتزوید الإدارة بالمعلومات والحقائق التي تسهل علیها عملیة اتخاذ الق

ثل هذه المعلومات تدفعها إلى جعة لما تم استلامه من أوامر وتعلیمات، فاستلام الإدارة لمراوبالتالي فهو تغذیة 
الاهتمام أكثر بالعمال، یمكن أن یكون هذا الاهتمام مادیا مثل زیادة الأجر كما قد یكون معنویا مثل الترقیة وحسن 
التعامل معهم، كل هذا ینتج عنه رفع الروح المعنویة عند العمال ورضاهم عن العمل مما یدفعهم إلى أداء وظائفهم 

فیه وتحسین عملهم كما وكیفا، هذا بدوره یجعل المؤسسة تصل إلى تحقیق أهدافها المسطرة،   على الوجه المرغوب 
 .  1أو مطالب وكل ما یخص المرؤوسین رات قد یتضمن الاتصال الصاعد تقاریر وشكاوى أو استفسا 

لمهام مما حات وتوصیات العمال حول طرق جدیدة ومتطورة لأداء الوظائف وااقد یتضمن الاتصال الصاعد اقتر  
 حات وأخذها بعین الاعتبار.   اینعكس إیجابا على أداء العمال في حالة اهتمام الرؤساء بهذه الاقتر 

أما فیما یخص الاتصال النازل فهو بدوره یساعد على تحسین ورفع أداء العمال وذلك لكونه الاتصال النازل:   -2
ة قوة دافعة للتكامل بین المستویات التنظیمیة المختلفة، یتضمن توجیهات وأوامر تعتمد على معیار السلطة فهو بمثاب 

فقد یتضمن هذا النوع من الاتصال التعلیمات الوظیفیة التي تمثل توجیهات محددة عن المهمة أو تقییم الأداء 
، للمرؤوسین ورد الفعل عما تم إنجازه مما یرفع من معنویات العمال ویدفعهم نحو زیادة الفعالیة في أداء مهامهم

 
، رسالة ماجستیر، قسم علوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة واقع ممارسة الاتصال في المنشأة الجزائریةدلیلة بركان:   1

 .  28، ص 2006
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والإدارة  تقرب   في  كما قد یفید الاتصال النازل   الصعوبات    من   الرؤساء  تخطي  في  ومساعدتهم    العمال 
 .  ة مما يسهل إنجاز الوظائف بسهولةالمهنیة والاجتماعی

  یؤدي الاتصال النازل إلى خلق جو من التآلف والتماسك وتشجیع العاملین وتحفیزهم وزرع روح المسؤولیة لدیهم
  1تجاه رفع مستوى أدائهم من أجل تحقیق أهداف المؤسسة.

د الذین هم على مستوى تنظیمي  راوالأقسام والأفرات  سال واستقبال الإدارایتناول الاتصال الأفقیالاتصال الأفقي:  -3
ه حیویا لنجاح أداء العاملین في المؤسسة ،وتحقیق أهداف هذ   اربر هذا النوع من الاتصال أمیعت   واحد، حیث 

 الأخیرة إذ عن طریقه یتم التنسیق بین وظائفها المختلفة.  

العمودي   المعلومات لا یمكن الحصول علیها من خلال الاتصال  یساعد الاتصال الأفقي في الحصول على 
 )الصاعد والنازل( وقد تفید هذه المعلومات في طرق إنجاز المهام والرفع من فعالیة الأداء. 

 على معوقات الاتصال وتأثيره على الأداء  التغلبالمطلب الثاني: 

یعترض الاتصال التنظیمي في المؤسسة العدید من المشاكل والصعوبات التي تحول دون تحقیق الفعالیة والغرض  
منه وهذا بدوره یعیق أداء العمال لذا یجب التغلب على هذه المشاكل من أجل النهوض بالأداء إلى الأفضل وذلك 

 من خلال:  

من قیم وعادات وتقالید واتجاهات وبشخصیة كل من المرسل والمستقبل، وقد   أثر الاتصال بنظام اجتماعي :يت  أـ 
تكون الرسالة واضحة بالنسبة للمرسل في حین لا یفهمها المستقبل وتبدو له غامضة، ویمكن أن یفسرها بغیر 

عاة را ي المؤسسة لذا یجب على المرسل مالمعنى المقصود منها، وهذا كله ینعكس على مدى فاعلیة أداء العامل ف
والأخذ بعین الاعتبار قیم وعادات ومعتقدات وكذا شخصیة المستقبل ومیوله واتجاهاته، وذلك من أجل ضمان  

 تحقیق أهداف المؤسسة.  

التنظيم:  ـ مركزية ولامركزية  یتعین على  ب  التنظیم  ففي  الاتصال  أثر على  واللامركزیة  المركزیة  من  لكل  إن 
ر الذي یجب أن یتوفر لدیه القدر الكافي من المعلومات الصحیحة راعاملین الرجوع إلى فرد معین عند اتخاذ الق ال

ر وفاعلیته، ومن ثمة یتعسر الاتصال حیث أنه لاتصل راكز التنفیذ المختلفة، مما یعرقل سرعة اتخاذ القراعن م
ي یشغلها،  وهذا ینعكس على أداء العاملین بصورة سلبیة المعلومات الكافیة التي یحتاجها العامل بشأن الوظیفة الت 

 أهدافها.  ا یؤدي إلى عدم وصول المؤسسة إلىمم

 لاقة الاتصال بفعالية الأداء:  عال

أي مؤسسة،   یلعب الاتصال التنظیمي دوار مهما جدا داخل المؤسسات فهي تعتبرمن أهم الدعائم التي تقوم علیها 
ودور الاتصال یظهر جلیا من خلال تأثیرها الكبیر على أداء العاملین فهي تعتبر السبیل الذي من خلاله یمكن  

 
  29دلیلة بركان :مرجع سابق، ص 1
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بدقة وكذا وضوح الصورة في حالة وجود أي عقبات ومشكلات....الخ،  تأدیته  الفرد من معرفة ما یطلب منه 
 الفعالیة والكفاءة المطلوبین.   فالعامل بكل هذه المعطیات سیصل إلى تأدیة عمله في ضل 

النجاح في أداء مهامها وبلوغ مهامها   رانظ   فعالية الأداء:  لكون المؤسسات بمختلف أنواعها تطمح إلى تحقیق 
لكونها تتعامل مع مجموعات وقطاعات متنوعة وتضم مصالح متعددة في هذا   راوأهدافها وخدمة رسالتها، ونظ

   1مؤسسة الناجحة هي التي تولي أهمیة بالغة لفعالیة الأداء.المجتمع، وقد دلت التجارب أن ال

وتعرف القوامیس الاجتماعیة الفعالیة بأنها استخدام أكثر الوسائل قدرة على تحقیق هدف معین ،وتتحدد الفعالیة 
إلى فعالیة فنیة عن طریق العلاقة بین الوسائل المتعددة المتاحة، والأهداف وفقا لترتیب أولویاتها، وتنقسم الفعالیة 

وفعالیة نفسیة واجتماعیة، وتتمثل الأولى في قدرة التنظیم على القیام بالأنشطة المختلفة المتعلقة بالجوانب التقنیة  
والتي تساهم مجتمعة في انجاز أهداف التنظیم بشكل مباشر، وتتمثل هذه الأنشطة في تدبیر كافة الآلیات التقنیة 

الإضافة إلى الموارد البشریة المتخصصة التي تستطیع استخدام هذه التقنیة والموارد التي یحتاج إلیها التنظیم، ب
ر التنظیم بتأدیة وتحقیق الأهداف التي وجد من أجلها. وتتمثل الفعالیة الاجتماعیة النفسیة راالمادیة التي تكفل باستم

ملین في التنظیم والمستفیدین من الأنشطة في الأسلوب الذي تقدم به الخدمات والتفاعل الاجتماعي والنفسي بین العا
والخدمات  والتي یقدمها التنظیم وبناء على ما سبق یمكن أن تعرف فعالیة الأداء بأنها قدرة العاملین على تأدیة 

   2مهامهم محققین أهداف المؤسسة ككل.

 الاتصال التنظيمي في تحقيق فعالية الأداء  دورالمطلب الثاني: 

الاتصال السلیمة بأداء دور حیوي ومؤثر على فعالیة الأداء وتحسین معدلاته  ورفع الكفاءة الإنتاجیة،   تقوم عملیة
ویظهر دور الاتصال ورفع الكفاءة الإنتاجیة، ویظهر دور الاتصال في تحقیق فعالیة الأداء في التأثیر في وجهات 

سات اعلى أدائهم العام ككل، حیث توصلت إحدى الدر   نظر العاملین وأنماط تفكیرهم وروحهم المعنویة ،ومنه التأثیر
التي سألت العاملین على الجوانب التي یفضلونها في رؤسائهم ومدیریهم تتمثل في معظم الجوانب التي تدور حول 

لإتمام عملهم،   التي یریدونها  المعلومات   عطائهمإالاتصال الجید مثل استماع المدیرین لما یرید العاملین قوله، و
التي تؤدي إلى زیادة وتحسین فعالیة أدائهم، كما   3والهدف هنا هو توفیر الاتصالات والمعلومات الفعالة الجیدة.

 طریق  عن  الإدارة  في  المشاركة  روح  یقاظإیحفز العاملین على العمل الجید وتعویدهم على تحمل المسؤولیة و
 لدى  الشعور  ینمي  مما  العمل،  في  النظام  صفة  كسابهمإتائج الأعمال ووالرقابة على ن  ت االقرار   اتخاذ   فرص   منحهم

 ومرونة   ت اار ر الق  باتخاذ   المعینة  فراالأط   لوظائف  الدقیق  التحدید   إلى  بالإضافة  للمؤسسة،  بالانتماء  العاملین
 

 ، ، مصر2، مركز للاستشارات والتطویر الإداري، طالفكر المعاصر في التنظیم والإدارةسعید یس عامر :  محمد،  ابهعلي عبد الو 1
 218.  ، ص 1992

، مذكرة لنیل ماجستیر، كلیة، الدراسات العلیا نایف للعلوم  تقویم أداء موظفي في المستشفیات العسكریةعبد الله درویش الغامدي : 2
 .  56، ص2007، 2006 السعودیة ،الأمنیة، 

 نایف  جامعة  العلیا، الدراسات كلیة ماجستیر، ادةه، مذكرة لنیل شالوظیفي بالأداء هالإبداع الفني وعلاقتحاتم علي حسن رضا :  3
 .  67 -، ص  2001، 2000،  الریاض الأمنیة، للعلوم العربیة
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عدم خروج مجلس العمال   طیميالتن  الاتصال  یتضمن  كما  رؤسائهم،  وبین  وبینهم  أنفسهم  العاملین  بین  العلاقات 
والإدارة معا عن الإطار العام المحدد وعن أهداف المؤسسة ومنه الإنقاص من إمكانیة ظهور ص راع بین الإدارة 

طیة والمركزیة المعرقلة لنشاط المؤسسة والقاتلة لروح المبادرة راومجلس العمال، كما یساعد على التخلص من البیروق
   1ت غیر رسمیة.والإبداع والتخلص من تنظیما

وتفهم    العقبات،  على  التغلب  إلى  یؤدي  كما  العطاء،  على  نفسیا  المشجع  عائلي  مهني  في وجود جو  یساهم 
تطورها وذلك بتوفیر وقت وجهد العاملین في توجیهه نحو المشكلة مباشرة وتحدید مراحل    مشكلات العمل ومعایشة 

ج تقییم الأداء، كما یساعد على إیصال المعلومات للعاملین مسؤولیات واضحة للعاملین، مما یؤدي إلى دقة نتائ
بسرعة، وزیادة قدرة العاملین على مجابهة أعباء العمل، والتقلیل من معدلات الأخطاء في العمل من خلال إیصال  

  على الإبداع   راالمعلومة الصحیحة وبشكل دقیق، ویمكن العامل من فهم العمل الذي یقوم به وهذا ما یجعله قاد 
الإج تبسیط  لضمان  وذلك  للعمل،  تأدیته  أثناء  العاملین  راوالإبتكار  وتوجیه  المعاملات  إنهاء  في  والسرعة  ءات 

 رات العاملین والإنتاجیة بتدریبهم.ومهارات قد  إلى یؤدي كما أكبر، بفاعلیة  للعمل رشادهم إونصحهم و

  

 
، ص 2008 ، مؤسسة شباب الجامعیة، دط، الاسكندریة ،للاتصالات والمعلومات والقرارات الإدارة الحدیثةحمد محمد المصري :أ 1

 .133ـ 132
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 خلاصة الفصل:
تبادل الرسائل    خلال  مع بعضهم من   شون یعیالشعور بأن الأفراد    ؤكد یالأفراد و   نی إنتاجا ب  خلقیفالاتصال  

تطور المجتمعات وتقدمها هذا من جهة   ومع  عن العواطف والحاجات   عبر یومبرمجة الفكر إلى عمل ومن ثم فإنه  
 وتیرتها. ،ومن جهة أخرى تقدم الصناعات واتساع

كما یحفز العاملین على العمل الجید وتعویدهم    إلى زیادة وتحسین فعالیة أدائهم،  عملیة الإتصال الفعال   تؤدي
والرقابة على نتائج   ت االقرار   اتخاذ   فرص   منحهم  طریق  عن  الإدارة  في  المشاركة  روح  یقاظ إعلى تحمل المسؤولیة و

 إلى   بالإضافة  للمؤسسة،  بالانتماء  العاملین  لدى  الشعور  ینمي  مما  العمل،  في  النظام  صفة  كسابهمإالأعمال و
 وبین   وبینهم  أنفسهم  العاملین  بین  العلاقات   ومرونة  ت ا ار ر الق  باتخاذ   المعینة  فراالأط  لوظائف  الدقیق  التحدید 

 . رؤسائهم
                                           

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 الفصل الثاني                              
الدراسة التطبيقية دور إدارة المعرفة في تحقيق 

 الميزة التنافسية
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 تمهيد:
فصوله یأتي    بعد عرض الإطار النظري للدراسة، والذي یهیئ الأرضیة لمشكلة البحث وذلك عن طریق

الجانب المیداني لدراسة دور الاتصال في زیادة فعالیة أداء الموارد البشریة، وذلك من خلال الإجراءات التي سوف 
والمنهج المتبع، والأدوات المستعملة في البحث، ثم مجالات البحث،   یتم إتباعها بدءا من الدراسة الاستطلاعیة

العینة وكیفیة اختیارها، وبعد دراسة المتغیرات العلمیة للبحث ووصولا إلى طریقة التحلیل وصلاحیة ومصداقیة 
 . أدوات البحث، ثم صعوبات وحدود البحث 
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  CAATية المبحث الأول: تقديم الشركة بحل الدراس

 CAARالشركة الجزائریة للتأمین و إعادة التأمین  من خلال هذا المبحث تم التطرق إلى المؤسسة محل الدراسة 

 من خلال التعریف بها و نشأتها و مهامها و كذلك هیكلها التنظیمي بما في ذلك فرع خمیس ملیانة. 

 المطلب الأول: تعريف الشركة ونشأتها 
، 1985  أفریل  30أنشأت هذه الشركة في    CAARفي إطار إعادة هیكلة الشركة الجزائریة للتأمین و إعادة التأمین   

و التي من اختصاصها كل أنواع التأمین الخاص بحوادث النقل البري، الجوي و البحري فهي إذن مؤسسة عمومیة 
 85/ 82وفق المرسوم 1985ذات أسهم أنشئت سنة  

ومع دخولها في استقلالیة المؤسسات الإصلاحیة الاقتصادیة، أصبحت تمارس كل أنواع التأمین على غرار كل 
 ى.  المؤسسات الأخر 

التأمین لشركة  الوطنیة  الشبكة  وأظهرت    CAAT إن  خاصة  مجهودات  بذلت  قد  المستمر،  التطور  إطار  وفي 
وحدات متواجدة   7تحتوي على  CAAT محددة في برنامج عملها وهذا منذ نشأتها، والآن شركة التأمین  ات إستعداد 

 عیز القطر الوطني على النحو التالي:  

 وحدات في الجزائر العاصمة الجزائر العاصمة، حیدرة، الحراش.  3 −

 وحدة عنایة.  −

 .خميس مليانةوحدة  −

 وحدة وهزآن  −

 وحدة غردایة. −
بحیث كل وحدة من هذه الوحدات، تراقب وتتحكم في عدة وكالات التي أنشئت لمواجهة الطلب المتزاید  −

 .  SAAو  CAAR ومنافسة  الشركات الأخرى التي لیل شبكة كبیرة مثل شركة

 تساهم في رأس مال عدة شركات اقتصادیة تشكر منها:  CAATكما أن شركة 

 AFRIC.RE ، وشركة إعادة التأمین CAGEXالشركة الجزائریة لضمان الصادرات 

 المطلب الثاني: مهام ودور أهداف الشركة  

   :أولا: مهام ودور الشركة

، عرض ضمانات للزیون على الأخطار الممكن أن تلحق به في حیاته الاجتماعیة CAATمن بين مهام الشركة  
 والمهنیة، إذ تقوم بتنظیم نشاط التأمین بدلالة الحاجات و الرغبات المحتملة للزبائن، هذا بالإضافة إلى أن شركة  
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CAATامها على هذا المستوى  مرتبطة بالتطور للیلاد، وترتكز على إستراتیجیة توسیع القاعدة الصناعیة، | و مه
 تتمثل في:

 

 .ممارسة كل عملیات التأمین  −

 تعویض الزبائن في حالة وقوع الخطر. −

 تمویل المشاریع الإنسائیة.   −

 العمل على دراسة سوق التأمینات و اقتراح مقاییس فعالة لمؤازرة الاقتصاد في إطار سیاسة  −

 البلاد. −

 القیام باستثمارات سیاسیة واقتصادیة.  −

 تستعمل سیاسة الادخار و تساهم و تشارك كمستثمر تأسیسي.  −

 حمایة ممتلكات المواطن. −

 ثانيا: أهداف الشركة  

 تنویع محفظة الشركة وتوسیع نشاطها، ذلك بتغطیة الأخطار الصناعیة البسیطة على الأشخاص وغیرهم.  −

تطویر شبكة التوزیع الوطنیة، بإنشاء وحدات و وكالات جدیدة لمواجهة الطلب المتزاید و مناقة الشركات الأخرى    -
 الخ.  CLAR, SAA مثل:

 تشجیع الادخار في المدى الطویل، والمساهمة في الاقتصاد الوطني وتوظیف رؤوس الأموال على  −

 شكل ودائع لدى البنوك.

 المردودیة البحث عن الربح وتحسین مستوى  −

 تحسین الحصص السوفیة  −

 1ومجال نشاطها AATCالمطلب الثالث: الهيكل التنظيمي للبركة 

یتم عرض في هذا المطلب الهیكل التنظیمي لكل من المدیریة العامة، الوحدة ثم الوكالة أین تم التربص وكذا 
 المجال الذي تنشط فیه الشركة. 

 

 WWW.CAAT.DZ موقع الأنترنیت 1   
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 مجال الشركة:  

 یتحدد في عدة نشاطات منها:  CAATمجال الشركة 

 المصانع الخاصة المتعلقة بالمنتجات الصناعیة.   −

 المیناءات والمطارات. −

 ل والتفریغ. النق −

 العیولي والتخزین.  −

 البنوك والفندقة. −

 CAAT  2كل أنواع التجارقو الشكل التالي یمثل الهیكل التنظیمي للمدیریة العامة  −

 CAAT: الهيكل التنظيمي المديرية العامة  1شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2Organigramme CAAT 2005  
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والتي تشرف على وكالة باتنة، والشكل التالي یبین   خمیس ملیانة وحدات منها: وحدة   7تتفرع من المدیریة العامة 
 .خمیس ملیانةالهیكل التنظیمي لوحدة 

 
 خميس مليانة : الهيكل التنظيمي لوحدة 2شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 باتنة وهي محل الدراسة 6120منها: الوكالة  خمیس ملیانةوهناك عدة وكالات تابعة لوحدة 

 باتنة   6120والشكل التالي یبین الهیكل التنظیمي للوكالة  
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 باتنة  6120: الهيكل التنظيمي للوكالة 3شكل 

 ، تحتوي الوكالة على: 3من خلال الشكل 

 وهو المسؤول عن تسییر وادارة الوكالةمدير الوكالة:  −

ایضا   الوكالة  الأخطار   3على  وتحتوي  مصلحة  المحاسبة،  مصلحة  السیارات،  تامین  مصلحة  وهي:  مصالح 
 المتعددة: 

 تحتوي على قسمین: قسم الانتاج وقسم تعویضات الحوادث  مصلحة تامين السيارات: .1

 مسؤول عن استقبال الزبائن من المحرر المكلف لابرام عقد تأمین السیارات او تعدیله  قسم النتاج:

 یتم في هذا القسم دفع التعویضات للمتضررین من حوادث قسم تعويضات الحوادث:  −

 المرور، وینقسم الى: الحوادث المادیة: یختص في تعویض الأضرار المادیة الناتجة عن 

 حوادث المرور. 

 یختص في تعویض الأضرار الجسمانیة الناتجة عن حوادث المرور.الحوادث الجسمانية:  −

 تم في هذه المصلحة:ی  مصلحة المحاسبة: .2

 التسجیل المحاسبي لمختلف العملیات التي یقوم بها قسم الإنتاج.  −

 قبض المبالغ التي یدفعها المؤمن له )الاقساط(  −

 دفع التعویضات للمتضررین  −

 تقوم بالتأمین على:مصلحة الأخطار المتعددة:   .3

 الأشخاص.  −

 التمین على المحلات والسكتات. −

 تامین الشركات. −

 

 

 

 

 



   لأهمية الاتصال في ترقية أداء الموارد البشريةالفصل الثاني :                           الدراسة التطبيقية 

 

49 
 

 الدراسة التطبيقية لدور الاتصال في ترقية أداء الموارد البشرية  المبحث الثاني: 
هذه الدراسة إلى التعرف على آراء ال عمال حول اثر القیادة الإداریة على الرضا الوظیفي  ، بدایة    تهدف

إلى محتوى  ثم سنتطرق  الدراسة  وعینة  على مجتمع  نتعرف  بعدها  الدراسة  المعتمد في  المنهج  تحدید  سنحاول 
 مستخدمة لتحلیله.الاستبیان والاختبارات المتعلقة به وفي الأخیر الاختبارات الإحصائیة ال

 الدراسة. و منهجية  : أدوات الأولالمطلب 

مجال    لجمع في  شیوعا  البحث  أدوات  أكثر  من  یعد  الذي  الاستبیان  استخدمت  بالدراسة  المتعلقة  البیانات 
 في ضوء الدراسات السابقة التي تناولت الموضوع.الدراسات والبحوث المسحیة، كما قمنا بتصمیمه 

 ان أولا: مضمون الاستبي

بناءً على مشكلة الدراسة وأهدافها، وبناءً على أدبیات الدراسة )الإطار النظري واستبیانات الدراسات السابقة(  
 : قمنا بتصمیم استبیان للدراسة طبقا للمحاور الأساسیة المحددة في عبارات الدراسة، وقد قسمنا الاستبیان 

  4. إلى 1یتضمن البیانات الشخصیة من  :المحور الأول

الثاني من :المحور  العمل  في  المشكلات  حل  في  الرسمي  غیر  الاتصال  مساهمة   .سؤال5-13یتضمن 
 .سؤال14-25یتضمن مساهمة تقنیات الاتصال في رفع مستوى أداء الموارد البشریة من  :المحور الثالث     
 CAATأهم معوقات الاتصال التي تحد من فعالیة أداء الموارد البشریة بمؤسسة    یتضمن: المحور الرابع     

    2-36. من

 بخمیس ملیانة.  CAATتمت الدراسة على مستوى مؤسسة :المجال المكاني
 .عاملا100الأفراد الذین أجري علیهم البحث وهم   أيالبشري:المجال 

للدراسة الاستطلاعیة  9:15على الساعة 2022  04/16 /لأول مرة یوم    كان نزولنا لمیدان : المجال الزمني
دور الاتصال في زیادة )ومقابلة مدیر الموارد البشریة حیث تمت الموافقة على إجراء الدراسة حول موضوع بحثنا  

 .فعالیة أداء الموارد البشریة للمؤسسة
سسة من حیث موقعها،تاریخ نشأتها  حیث تم تدوین المعلومات الخاصة عن المؤ   2022  05/15/أما یوم  

 ، و الدراسة الاسطلاعیة.،عدد العاملین فیها عدد ورشاتها
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 تحليل النتائج.:الثانيالمطلب 

 :بيانات خصائص العينةالفرع الأول: 

 : يمثل أفراد العينة حسب الجنس  (: 01)جدول رقم 
 النسبة  التكرار الجنس البيانات الشخصية

 91% 91 ذكور 

 9% 9 إناث

 100 10َ0 المجموع 

 يمثل أفراد العينة حسب الجنس( 01)   الشكل رقم

 
 

أعلى  أن نسبة الذكور    من فئة المستجوبین ذكور كما نجد كذلك100%من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة  
 .من الإناث 9%ذكور مقابل 91%من نسبة الإناث، الممثلة بنسبة 

راجع إلى طبیعة   الجدول بالنظر إلى أن كل من المبحوثین من فئة جنس الذكور وهذا  ویرجع تفسیر معطیات 
الوظائف والمسؤولیة الموجهة لهم، بحكم أن جنس الذكور أكثر قدرة وأكثر تحملا لهذا النوع من المسؤ ولیة، لأنها 

 والقوة.  تتطلب الوقت والجهد،
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المطلوب لهذا النوع من الوظائف    یعة العمل وأیضا التخصص ونسبة الذكور أعلى من نسبة الإناث راجع، إلى طب  -
 : حیث نجد طبیعة نشاط المؤسسة هو

إعادة تأهیل المولدات الكهربائیة    صناعة إصلاح التوربینات الغازیة والبخاریة. صیانة محركات الدیزل والمولدات  -
  .الدوارة. الصیانة المیكانیكیة

مقارنة بالإناث، لأن توجههم   بالتالي تتطلب تخصصات تقنیة وإلكترونیة وهذا التوجه یكون أكثر لجنس الذكور
 یكون أكثر إلى الإدارة إلى غیر ذلك من التخصصات.

 .ومسؤولیة كبیرة وهذا راجع إلى طبیعة المهام التي هي عبارة عن مهام تنفیذیة بسیطة لا تتطلب الجهد  

 :  یمثل أفراد العینة حسب السن (:02) جدول رقم

 %النسبة  التكرار السن

20-30 48 %48 

30-40 34 %34 

40-50 15 %15 

 3% 3 فما فوق  50

 100% 26 المجموع 

 یمثل أفراد العینة حسب السن (: 02) الشكل رقم



   لأهمية الاتصال في ترقية أداء الموارد البشريةالفصل الثاني :                           الدراسة التطبيقية 

 

52 
 

 
و 20المستجوبین تتراوح أعمارهم بین    من فئة48%یبین الجدول أعلاه مفردات العینة حسب السن حیث نجد نسبة  

سنة، ونجد أیضا نسبة سجلت 40و  30من المستجوبین تتراوح أعمارهم بین  34%سنة، وتلیها نسبة سجلت  30
من المستجوبین تتراوح أعمارهم  3%وتلیها نسبة سجلت  15%.سنة بنسبة  50و   40لدى الذین تتراوح أعمارهم بین

 .سنة فما فوق 50
سنة، وهذا راجع  30و  20الجدول أعلاه أن هناك ارتفاع في نسبة الشباب الذین تتراوح أعمارهم بین   وتفسر معطیات 

إلى كون طبیعة نشاط المؤسسة وهذا یتطلب نوع من التخصیص والمهارات التي لم تكن موجودة سابقا هذا ما أدى 
ن المتقدمین في السن یتقلدون إلى انخفاض نسبة المتقدمین في السن، إذ من خلال ملاحظتي للمیدان وجدت أ

أكبر المناصب حساسة ومسؤولیة داخل المؤسسة وهذا راجع إلى تمتعهم بالخبرة والتجربة إلا أن الفئة الغالبة هي  
فئة الشباب لتمتعهم بالطاقة والقدرة، كما یعتبر شيء ایجابي للمؤسسة إذ تستطیع المؤسسة أن تتواجد مهارات 

هذه المهارات مغروسة في أذهانهم التي عن طریقها یمكن أن تحقق أهدافها وتحقق   وخبرات مع مرور الوقت تصبح
 .أداء متمیز

 :يمثل أفراد العينة حسب المستوى التعليمي (: 03) جدول رقم

 %النسبة  التكرار المستوى التعلیمي 

 9% 9 ابتدائي 

 23% 23 متوسط 

 28% 28 ثانوي 
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 40% 40 جامعي 

 100% 100 المجموع 

 يمثل أفراد العينة حسب المستوى التعليمي  (:03)الشكل رقم

 
من  28%بالمقابل نجد نسبة    ذوى المستوى الجامعي،40 %من خلال الجدول أعلاه، نلاحظ قد سجلت أعلى نسبة  

ذوي المستوى  9 %من ذوى المستوى التعلمي متوسط،وتلیها نسبة  23 %ذوى المستوى التعلمي الثانوي، تلیها نسبة  
 .التعلیمي الابتدائي

مستوى جامعي، وهذا راجع أولا    من خلال المعطیات الإحصائیة یمكن تفسیر الجدول أعلاه أن كل الإطارات ذوى 
إلى سیاسة التوظیف في المؤسسة مبنیة على أساس علمي تبحث عن الكفاءات وكل وظیفة یقابلها مؤهلها التعلمي 

المخصص   للمكان  شخص  كل  تسییر بمعنى  من  الفئة  لهذه  الموكل  والدور  المنصب  هذا  متطلبات  وأیضا  له 
وتخطیط وتوجیه ومتابعة لعملیات الإنتاج، یتطلب أن تتمتع هذه الفئة بمستوى ثقافي ومعرفي لشغل هذه الوظائف، 

مؤسسة وهذا راجع إلى طبیعة العمل ونشاط ال  ،  في المقابل نجد فئة ذو مستوى تعلمي ثانوي ومتوسط وابتدائي
 .الذي یتطلب مستوى تعلیمي معین

 :  يمثل العينة حسب الأقدمية(: 04) جدول رقم

 %النسبة  التكرار الأقدمیة 

1-5 50 %50 
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5-10 23 %23 
15-10 10 %10 
15-20 7 %7 
20-25 4 %4 

 6% 6 فأكثر 25
 100% 100 المجموع 
 يمثل العينة حسب الأقدمية (: 04) الشكل رقم

 
الذین تتراوح أقدمتهم    هذا الجدول توزیع مفردات العینة حیث نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت لدى المستوجین  یبین
، سنوات 10 و5 لدى المستجوبین الذین تتراوح أقدمیتهم ما بین23 %وتلیها نسبة  50%  ،  سنوات نسبة  5ـ    1بین

لدى المستجوبین 7 %سنة، تلیها نسبة  15 ـ  10  لدى المستجوبین الذین تتراوح أقدمیتهم ما بین10%وتلیها نسبة  
وأخیرا ،  سنة فأكثر25الذین تتراوح أقدمیتهم مابین  6%وتلیها نسبة  ،  سنة20 ـ  15  الذین تتراوح أقدمیتهم مابین 

 .سنة25  ـ20  لدى المستجوبین الذین تتراوح أقدمیتهم مابین4 %نجد نسبة 
بعمالها من أجل استغلال    لنا أن المؤسسة تركز على تطبیق سیاسة الاحتفاظ  من خلال المعطیات الإحصائیة یتبین

المیدانیة كانت لي مقابلات مع إطارات  المؤسسة ومن خلال زیارتي  بدایة من عمر  الممكنة  قدراتهم وخبراتهم 
من كما أن  وهذا ما یجعل العامل یحس بالاستقرار والأ  ،  المؤسسة فأخبروني أن المؤسسة تعتمد التوظیف الدائم

المناخ التنظیمي وبیئة العمل والظروف الفیزیقیة من توقیت العمل وأوقات الراحة والإطعام والآمن كل هذه الظروف 
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تشجع العمال على البقاء وعدم ترك الوظیفة والتمسك بها أكثر، وهذا ما یدفعهم إلى التفاني بالعمل لتحقیق أداء 
 . متمیز وفعال

 
 

 

 الثاني: النتائج المتعلقة بمحاور الدراسة الفرع 

 :يوضح عمل الرؤساء العمل على تنمية علاقات اجتماعية(: 05) جدول رقم

 النسبة التكرار عمل الرؤساء على تنمیة علاقات اجتماعیة 

 30% 30 علاقات رسمیة  

 34% 34 أخذ وتشاور 

 36% 36 طرح اقتراحات وأفكار

 100% 100 المجموع 

 يوضح عمل الرؤساء العمل على تنمية علاقات اجتماعية (: 05) الشكل رقم 
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رسمیة، ثم تلیها نسبة   من أفراد العینة ذات طابع علاقات 36 %من خلال المعطیات المیدانیة نلاحظ أن نسبة  
من أفراد العینة 30%من أفراد العینة صرحوا بأن رؤسائهم یسمحون بطرح اقتراحات وأفكار،وتلیها نسبة  %34

 صرحوا بأن رؤسائهم یسمحون لهم بالمشاركة والأخذ والتشاور فیما یخص مجال العمل.
الوقت تسمح بتبادل   ویمكن تفسیر هذه النتائج سوسیولوجیا بأن المؤسسة تتسم بالطابع الرسمي لكنها في نفس 

ت الغیر الرسمیة مما یزید من شعور الآراء ومشاركة عمالها أي أنها تعزز العلاقات غیر الرسمیة أي الاتصالا
 حیث تعتبر العملیة الاتصالیة أساس إدارة المنظمة الصناعیة فتقوم بجمع الروابط الاجتماعیة،   عمالها بالرضا،

 . لیكون العمل مشتركا ومثمرا مما یحقق أهدافها التي تسموا إلیها

 : اتصال رؤسائكم تتناسب مع خبراتكم في العمل يوضح طريقة(: 06) جدول رقم

 %النسبة التكرار طریقة الاتصال تتناسب مع خبراتكم في العمل 

 58% 58 تتناسب

 32% 32 لا تتناسب

 100% 100 المجموع 

 اتصال رؤسائكم تتناسب مع خبراتكم في العمل  يوضح طريقة(: 06) الشكل رقم

 
أجابوا أن طریقة الاتصال   من58%مبحوث هناك نسبة  100 %من خلال البیانات الاحصائیة نلاحظ أن من بین  

أجابوا بأنها لا تتناسب مع خبراتهم في العمل.ویمكن تفسیر ذلك 32%تتناسب مع خبراهم في العمل.مقابل نسبة  
 .الكفاءة لدى العاملین وعدم تناسبها مع مستوى كفاءة الرئیس أو المشرف أو القائد نقص المؤهل العلمي و 
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 .يوضح طريقة الاتصال مع رئيسك (: 07) جدول رقم

 %النسبة التكرار طریقة اتصالك مع رئیسك 

 % 20 20 توسیع آفاقك وإبداعاتك 

 % 15 15 یؤھل اندماجك مع زملائك

 % 30 30 على انجاز جماعي   یساعد

 35% 35 تحسین أدائك في عملك 

 % 100 10 المجموع 

 
بأن طریقة اتصالهم مع    فردا من أفراد العینة صرحوا35أي ما یعادل  35%من خلال الجدول أعلاه تبین أن نسبة  

صرحوا بأن طریقة اتصالهم   من أفراد العینة 30%رئیسهم تساعدهم على تحسین أدائهم في العمل،بینما نجد نسبة
من أفراد العینة صرحوا بأن طریقة 20%في حین نجد نسبة  ،  مع رؤسائهم تساعدهم على إنجاز عمل جماعي

من أفراد العینة یؤكدون أن طریقة 15%ونسبة  ،  اتصالهم تساعد وتساهم في توسیع آفا ٕ قهم وابداعاتهم في العمل
 دماجهم مع زملائهم. اتصالهم برؤسائهم تمنحهم الثقة وتؤهل ان

على صرحوا بأن طریقة اتصالهم برؤسائهم تعمل  35ومن هذه النتائج نرى أن غالبیة أفراد العینة والذین یمثلون  
 .تحسین وزیادة فعالیة أداءهم

 يوضح طريقة مناقشة مشاكل العمل (: 08)جدول رقم 
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 %النسبة  التكرار  مناقشة مشاكل العمل 

 45% 45 مقابلات 

 35% 35 تعلیمات وأوامر 

 % 20 20 مذكرات عمل 
 100% 100 المجموع 

 يوضح طريقة مناقشة مشاكل العمل (: 08)الشكل رقم 

 
مشاكل العمل یتم مناقشتها  فردا من أفراد العینة یقرون بأن45أي 45%نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 

یقرون بأن ،  فردا35أي ما یعادل  35%في حین نجد  ،  مقابلات وهذه النسبة تمثل الغالبیة العظمى  عن طریق 
فرد من حجم العینة یقرون  20والتي تعادل  20%أما نسبة  ،  مناقشة مشاكل العمل تتم عن طریق تعلیمات وأوامر

 . بأن مناقشة تتم عن طریق مذكرات عمل

  .العمل تلتزم هذا النوع من العمل ویمكن تفسیر ذلك أن طبیعة 

 للمؤسسة  يوضح مساھمة الاتصال غير رسمي في زيادة أداء لموارد البشرية(: 09)جدول رقم 

 % النسبة التكرار مساھمة الاتصال غیر رسمي 

 56 %    56 نعم 
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يوضح طريقة مناقشة مشاكل العمل

يوضح طريقة مناقشة مشاكل العمل



   لأهمية الاتصال في ترقية أداء الموارد البشريةالفصل الثاني :                           الدراسة التطبيقية 

 

59 
 

 44% 44 لا 

 100%  100 المجموع  
 

 

 

 

 .للمؤسسة  رسمي في زيادة أداء لموارد البشرية يوضح مساھمة الاتصال غير(: 09)الشكل رقم 

 
یساهم في زیادة أداء   من الذین أقروا بأن الاتصال الغیر الرسمي56 %نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 

أفراد العینة أقروا بأن الاتصال غیر الرسمي لا یساهم  41 %بالمقابل نجد نسبة  ،  الموارد البشریة داخل المؤسسة
 زیادة أداء الموارد البشریة.في 

المستجوبین وفي ضمن هذا أن    ومن خلال ملاحظتي ومحاورتي لبعض ،  ویمكن تفسیر هذه النتائج سوسیولوجیا
أي أن هناك ،  كما أقروا بأن الاتصال غیر الرسمي یفید قراراتهم،  العمال تربطهم علاقات رسمیة وغیر رسمیة

وبالتالي تحقیق ،  بهم للتحمس إلى العمل واتمامه على أكمل وجهعلاقات ودیة تربطهم یبعضهم البعض تؤدي  
 .أهداف الإدارة ومنه فإن هذا الاتصال غیر رسمي یزید من أدائهم للعمل وتحقیق أهداف المؤسسة

 يوضح سرعة في ايصال التعليمات (: 10)جدول رقم

 % النسبة التكرار سرعة في ایصال التعلیمات

 59% 59 نعم 
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ريةيوضح مساھمة الاتصال غير رسمي في زيادة أداء لموارد البش

يوضح مساھمة الاتصال غير رسمي في زيادة أداء لموارد البشرية
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 41% 41 لا 

 % 100 100 المجموع 
 

 

 

 

 يوضح سرعة في ايصال التعليمات (:10)الشكل رقم 

 
المعلومات حیث نجد نسبة   نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أفراد مجتمع الدراسة یقرون بوجود سرعة في ایصال

 أقروا بعدم وجود سرعة قي ایصال المعلومات.  41%في حین نجد نسبة،  فردا من أفراد العینة59والتي یقابلها    %59
مما یحقق ویزید من   إن هذه النتائج الاحصائیة نفسرها سوسیولوجیا أن هناك توظیف واستخدام لتقنیات الاتصال

 . فعالیة الأداء بدرجة كبیرة

 يوضح توفر خدمة الانترنت في مكان العمل(: 11) جدول رقم

 % النسبة التكرار توفر خدمة الانترنت 

 36% 36 نعم 
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يوضح سرعة في ايصال التعليمات

يوضح سرعة في ايصال التعليمات
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 64% 64 لا 

 100%  100 المجموع 

 
 
 
 

 يوضح توفر خدمة الانترنت في مكان العمل (: 11) الشكل رقم

 
فرد 64وهذا ما صرح به    نلاحظ من خلال الجدول أعلاه لا تتوفر خدمة الاتصال بشبكة الانترنت في مكان العمل

 صرحوا بتوفر خدمة الاتصال بشبكة الانترنت في المؤسسة.36 %نجد    في حین  ،  64 %من أفراد العینة أي نسبة

 .  طبیعة عملها ویمكن تفسیر ذلك أن المؤسسة لا توفر خدمة الانترنت بشكل كبیر وهذا لربما راجع إلى

 :في المؤسسة الالكترونية يوضح وجود إدارة متخصصة تعتني بتنمية المعلومات والخدمات : (12) جدول رقم

 % النسبة التكرار توفر وجود إدارة تعتني بتنمیة المعلومات

 45% 45 نعم 

 36% 36 لا 
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يوضح توفر خدمة الانترنت في مكان العمل

يوضح توفر خدمة الانترنت في مكان العمل
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 100%  100 المجموع 

رقم والخدمات   (:12)  الشكل  المعلومات  بتنمية  تعتني  متخصصة  إدارة  وجود   يوضح 
 الالكترونية في المؤسسة

 
 

المعلومات والخدمات   أقروا بوجود إدارة متخصصة تعتني بتنمیة45%من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة  
نسبة  ،  الالكترونیة نجد  حین  والخدمات 36 %في  المعلومات  بتنمیة  تعتني  متخصصة  إدارة  وجود  بعدم  أقروا 
 . الالكترونیة

المعلومات والخدمات الالكترونیة   سوسیولوجیا بأن المؤسسة تعتني بتنمیةومن هذه النتائج الاحصائیة یمكن تفسیرها  
 .وبالتالي تنمي العملیة الاتصالیة التي بدورها تزید من فعالیة أداء مواردها البشري 

 يوضح وجود إستراتيجية لتفعيل الاستفادة من خدمات شبكة الانترنت (: 13) جدول رقم

 % النسبة التكرار ترنت وجود إستراتیجیة للاستفادة من الان 

 35% 35 نعم 

 65% 65 لا 

 100%  100 المجموع 
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ترونية يوضح وجود إدارة متخصصة تعتني بتنمية المعلومات والخدمات الالك
,في المؤسسة

,يوضح وجود إدارة متخصصة تعتني بتنمية المعلومات والخدمات الالكترونية في المؤسسة
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 يوضح وجود إستراتيجية لتفعيل الاستفادة من خدمات شبكة الانترنت (: 13) الشكل رقم

 
الاستفادة من   إستراتیجیة لتفعیل   من أفراد العینة صرحوا بعدم وجود 65%نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة  

من أفراد العینة صرحوا بوجود إستراتیجیة لتفعیل الاستفادة من خدمات 35%بینما نجد نسبة  ،  خدمات الانترنت 
 شبكات الانترنت. 

 الانترنت  هذه النتائج تفسر سوسیولوجیا أن المؤسسة لا تهتم بوضع استراتیجیات لتفعیل خدمات 

 : لعصر المعلوماتية والسياسات المعمول بها حاليا في المؤسسة مناسبةيوضح الجراءات (: 14) جدول رقم

 % النسبة التكرار الإجراءات والسیاسات المعمول 

 58% 58 نعم 

 42% 42 لا 

 100%  100 المجموع  
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رنتيوضح وجود إستراتيجية لتفعيل الاستفادة من خدمات شبكة الانت

يوضح وجود إستراتيجية لتفعيل الاستفادة من خدمات شبكة الانترنت
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 المعلوماتية لعصر  يوضح الجراءات والسياسات المعمول بها حاليا في المؤسسة مناسبة (:14) الشكل رقم

 
المؤسسة مناسبة لعصر   فردا صرحوا بأن الإجراءات والسیاسات المعمول بها في58أي  58 %نلاحظ أن نسبة  

صرحوا بأن الإجراءات والسیاسات المعمول بها حالیا غیر مناسبة لعصر 42 %المعلوماتیة،في حین نجد نسبة  
 .المعلوماتیة

یؤدي هذا إلى زیادة فعالیة  ذلك أن المؤسسة لها إجراءات وسیاسات مناسبة لعصر المعلوماتیة مما ویمكن تفسیر
 . أداء مواردها البشریة والارتقاء بسیاستها مما یمیزها عن باقي المؤسسات 

 وخاصة تقنية   يوضح الثقافة التنظيمية الحالية تشجع على الستفادة من التقنيات الحديثة(:  15) جدول رقم
 المعلومات 

وتشجیعها  الثقافة 
 للاستفادة من التقنیات 

 %النسبة التكرار

 %27 27 نعم

 %73 73 لا
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عصر يوضح الإجراءات والسياسات المعمول بها حاليا في المؤسسة مناسبة ل
,المعلوماتية

,يوضح الإجراءات والسياسات المعمول بها حاليا في المؤسسة مناسبة لعصر المعلوماتية
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 %100 100 المجموع

 

 

 

يوضح الثقافة التنظيمية الحالية تشجع على الستفادة من التقنيات الحديثة وخاصة تقنية (:  15) الشكل رقم
 المعلومات 

 
صرحوا بأن الثقافة التنظیمیة الحالیة   فردا من أفراد العینة73أي ما یعادل  73%من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة  

فردا 27أي ما یعادل  27%في حین نجد نسبة  ،  تشجع على الاستفادة من التقنیات الحدیثة وخاصة تقنیة المعلومات 
الثقافة التنظیمیة الحالیة التقنیات الحدیثة   صرحوا بأن  النتائج ،  لا تشجع على الاستفادة من  ویمكن تفسیر هذه 

تشجع عمالها على الاستفادة من التقنیات الحدیثة مما یشكل نقطة قوة للمؤسسة و  سوسیولوجیا بأن المؤسسة تولي
 .یهموهذا ما یؤدي بدوره إلى زیادة فعالیة أداء الموارد البشریة في حین تأدیة مهامهم الموكلة إل

 يوضح بعض الوحدات التنظيمية أو الأشخاص يشعرون بالتهديد من استخدام التقنيات(: 16) جدول رقم

 الحديثة 

 % النسبة التكرار التهدید من استخدام التقنیات الحدیثة 

 %33 33 نعم 
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يات الحديثة يوضح الثقافة التنظيمية الحالية تشجع على الإستفادة من التقن
,وخاصة تقنية المعلومات

,يوضح الثقافة التنظيمية الحالية تشجع على الإستفادة من التقنيات الحديثة وخاصة تقنية المعلومات
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 %67 67 لا 

 % 100 100 المجموع  

 
 

أو الأشخاص يشعرون بالتهديد من استخدام   يوضح بعض الوحدات التنظيمية(:  16) الشكل رقم
 التقنيات الحديثة 

 
یقرون 67 %نسبي قدره    فردا منهم بتكرار67مشاهدة البیانات في الجدول أعلاه نجد أن غالبیة أفراد العینة أي  من  

فردا من أفراد العینة أقروا بوجود 33أي  33%  بأنهم لا یشعرون بالتهدید من استخدام التقنیات الحدیثة أما نسبة  
الخبرات أي نقص  تهدید راجع إلى نقص  إلى  تدریجیا  الذي تحول  التخوف  التقنیات وهذا  تخوف من استخدام 

 . التخصص في مجال التقنیات وكیفیة استخدامها

 في حالة الخطأ والخطأ إلا  ویمكن تفسیر هذه النتائج سوسیولوجیا أن المؤسسة تتیح لهم مجالا للحریة والمحاولة 
 . وهذا ما یقره النظام الداخلي في المؤسسة، العمدي أو تكرار نفس الخطأ عدة مرات 

 : يوضح مساهمة الانترنت في زيادة قدرة المرؤوسين على أعباء العمل(: 17)  جدول رقم

مساهمة الانترنت قدرة المرؤوسین على أعباء  
 العمل 

 % النسبة التكرار
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ستخدام يوضح بعض الوحدات التنظيمية أو الأشخاص يشعرون بالتهديد من ا
,التقنيات الحديثة

,يوضح بعض الوحدات التنظيمية أو الأشخاص يشعرون بالتهديد من استخدام التقنيات الحديثة
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 %75 75 نعم 

 %25 25 لا 

 % 100 100 المجموع 
 

 يوضح مساهمة الانترنت في زيادة قدرة المرؤوسين على أعباء العمل(: 17) الشكل رقم

 
زیادة قدرة المرؤوسین   من أفراد العینة أقروا بأن الانترنت تساهم في75%نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة  

من أفراد العینة أقروا بأن الانترنت لا تساهم في زیادة قدرة المرؤوسین ولا 25%بینما نجد نسبة  ،  على أعباء العمل
 . دخل لها أبدا بعملهم

وهذا ،  المشكلة مباشرة  ویمكن تفسیر هذه النتائج أن المؤسسة تهتم بالانترنت لأنها تساهم في توجیه العاملین نحو
من أفراد العائلة وهذه التقنیة التیتعتبر تقنیة اتصالیة متطورة تساهم في زیادة فعالیة 75%ما صرحت به نسبة  

 . الأداء

 :يوضح مساهمة الحاسب الآلي أو الانترنت في تقليص معدلات الأخطاء(: 18) جدول رقم

تقلیص في  الانترنت  معدلات    مساهمة 
 الأخطاء 

 % النسبة التكرار

 %84 84 نعم 
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يوضح مساھمة الانترنت في زيادة قدرة المرؤوسين على أعباء العمل:

يوضح مساھمة الانترنت في زيادة قدرة المرؤوسين على أعباء العمل:
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 %16 16 لا 

 % 100 100 المجموع 
 

 

 :يوضح مساهمة الحاسب الآلي أو الانترنت في تقليص معدلات الأخطاء(: 18) الشكل رقم

 
صرحوا بأن الانترنت   من أفراد العینة84 %نلاحظ من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن الأغلبیة الكبیرة أي نسبة  

من أفراد العینة صرحوا بأن الانترنت لا تساهم في 16%تساهم في تقلیص معدلات الأخطاء، بینما نجد نسبة  
ومن هذه النتائج نستنتج أن المؤسسة تهتم بالانترنت لتمتعها بالسرعة والكم الهائل من   ..تقلیص معدلات الأخطاء

 .ت الأخطاء وبالتالي الحصول على أداء فعال وممیزالمعلومات مما ساعدها على تقلیص معدلا

 :يوضح مساهمة الانترنت في تقليل تكاليف النقل والتنقل(: 19) جدول رقم

 % النسبة التكرار مساهمة الانترنت في تقلیل تكالیف النقل والتنقل 

 %62 62 نعم 

 %38 38 لا 

 % 100 100 المجموع 
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يوضح مساھمة الحاسب الآلي أو الانترنت في تقليص معدلات الأخطاء

يوضح مساھمة الحاسب الآلي أو الانترنت في تقليص معدلات الأخطاء
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 :مساهمة الانترنت في تقليل تكاليف النقل والتنقل يوضح(: 19) الشكل رقم

 
بأن الانترنت تساهم في   فردا من أفراد العینة صرحوا62أي ما یعادل  62 %نلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة  

أو البحث عن أي ،  التقلیل من تكالیف النقل والتنقل وذلك للسرعة الكبیرة التي تتمتع بها في إیصال المعلومات 
من أفراد العینة صرحوا بأن الانترنت لا تساهم في التقلیل من تكالیف النقل 38%بینما نجد نسبة  ،  معلومة بسهولة

 .والتنقل
 تكالیف النقل والتنقل،   ویمكن تفسیر هذه النتائج بأن المؤسسة تهتم بالانترنت كثیرا لأنها تساهم في التقلیل من

 وتزید من أداء الأعمال بمهارة. والوصول إلى أي معلومة یمكن لها أن تحسن

الأداء وانخفاض   يوضح العلاقات وانعدام التفاهم بين الرؤساء والمرؤوسين سبب في عرقلة(:  20) جدول رقم
 :مستواه 

 % النسبة التكرار انعدام التفاهم سبب في عرقلة الأداء 

 %79 79 نعم 
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يوضح مساھمة الانترنت في تقليل تكاليف النقل والتنقل

يوضح مساھمة الانترنت في تقليل تكاليف النقل والتنقل
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 %21 21 لا 

 100%  100 المجموع 
 

 

 

الأداء وانخفاض   يوضح العلاقات وانعدام التفاهم بين الرؤساء والمرؤوسين سبب في عرقلة(:  20)  الشكل رقم
 مستواه 

 
الرؤساء والمرؤوسین سبب   من أفراد العینة أجابوا بأن انعدام التفاهم بین79 %نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة  

أجابوا بأن انعدام التفاهم بین الرؤساء والمرؤوسین لیس   من أفراد العینة21%في عرقلة أدائهم، في حین نجد نسبة  
 .سببا في عرقلة أدائهم في العمل

والتقدیر والتفاهم بین الرؤساء  و یمكن أن نفسر ذلك أن المؤسسة تسعى إلى بناء علاقات طیبة مبنیة على الحب 
ي هذا بدوره إلى الحد من عرقلة والمرؤوسین مما یحققه هذا التفاهم من رضا وحب العمل والتفاني فیه مما یؤد 

 .  الأداء

والخطأ إلا في حالة الخطأ   ویمكن تفسیر هذه النتائج سوسیولوجیا أن المؤسسة تتیح لهم مجالا للحریة والمحاولة 
  وهذا ما یقره النظام الداخلي في المؤسسة، العمدي أو تكرار نفس الخطأ عدة مرات 

 : لية لاقتناء وسائل الاتصاليوضح توفر المخصصات الما(: 21) جدول رقم
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,يوضح العلاقات وانعدام التفاھم بين الرؤساء والمرؤوسين سبب في عرقلة الأداء وانخفاض مستواه
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 % النسبة التكرار توفر المخصصات المالیة لاقتناء وسائل الاتصال 

 %71 71 نعم 

 %29 29 لا 

 % 100 100 المجموع 
 

 : يوضح توفر المخصصات المالية لاقتناء وسائل الاتصال(: 21) الشكل رقم

 
المخصصات المالیة لاقتناء وسائل   من أفراد العینة صرحوا بتوفر71%نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة  

من أفراد العینة نفوا وجود مخصصات مالیة لاقتناء وسائل اتصالیة ومن  29 %اتصال للمؤسسة بینما نجد نسبة  
نفسرها سوسیولوجیا  التي  النتائج الإحصائیة  هذه  الاتصالیة ووسائلها وتسعى   خلال  بالعملیة  تهتم  المؤسسة  أن 

 .لاقتناء ماهو متطور وجدید من وسائل تمكنها من رفع مستوى الأداء أكثر وبالتالي الارتقاء إلى الأفضل

 يوضح تأثير الضوضاء الشديدة بمكان العمل على الأداء (: 22) جدول رقم

 % النسبة التكرار تأثیر الضوضاء على مكان العمل 

 %61 61 نعم 

 %39 39 لا 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

لا نعم
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 % 100 100 المجموع 

 
 
 
 
 

 يوضح تأثير الضوضاء الشديدة بمكان العمل على الأداء  (:22)الشكل رقم

 
مكان العمل تؤثر على   من أفراد العینة صرحوا بأن الضوضاء الشدیدة في61نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة 

ویمكن تفسیر ،  من أفراد العینة صرحوا بأن الضوضاء لا تؤثر على أدائهم39في حین نجد نسبة  ،  أدائهم لأعمالهم
هذه النتائج على أن طبیعة العمل في المؤسسة وخاصة العمل في ورشاتها واستخدام آلاتها مما یحدث هذا ضوضاء 

في الإدارة مما یولد هذا شعور الانزعاج ومنه عدم الراحة مما تؤدي هذه الأخیرة إلى (  ة)على بعض الموظفون  
 .عدم تأدیة المهام كما هو مطلوب أي نقص في الأداء

 :يوضح حماية أمنية للمعلومات(: 23) جدول رقم

 % النسبة التكرار حمایة أمنیة للمعلومات 
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 %65 65 نعم 

 %35 35 لا 

 % 100 100 المجموع 
 

 

 

 

 :يوضح حماية أمنية للمعلومات(: 23) الشكل رقم

 
، توفر حمایة أمنیة للمعلومات  من أفراد العینة صرحوا بأن مؤسستهم65نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة  

 . من أفراد العینة صرحوا بعدم توفر حمایة للمعلومات 35في حین نجد نسبة  
باقي المؤسسات خاصة بما  ومن خلال هذه النتائج نستنتج أن المؤسسة توفر حمایة للمعلومات وهذا مامیزها عن 

 .یتعلق بالتكنولوجیا الحدیثة مما جعلها معروفة بخبرتها ومهاراتها

 :يوضح التأقلم مع التغيرات السريعة في مجال المعلومات  (: 24) جدول رقم

 % النسبة التكرار میة المعلوماتتوفر وجود إدارة تعتني بتن 

 %39 39 نعم 
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 %16 16 لا 

 %45 45 أحیانا 

 % 100 100 المجموع 
 

 

 

 

 :يوضح التأقلم مع التغيرات السريعة في مجال المعلومات (: 24)  الشكل رقم

 
التغیرات السریعة یتأقلمون مع    من أفراد العینة صرحوا بأنهم أحیانا ما 45نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة  

من أفراد العینة صرحوا بأنهم یتأقلمون تماما مع أي تغیرات على 39تلیها نسبة  ،  التي تطرأ على مجال المعلومات 
التي تحدث في   من أفراد العینة صرحوا بأنهم لا یتأقلمون بتاتا مع التغیرات 16مستوى المعلومات،ثم تلیها نسبة

 .مجال المعلومات 
تطویر موظفیها واذا تعلق   ومن هذه النتائج الإحصائیة یمكن تفسیرها سوسیولوجیا بأن المؤسسة تسعى دائما إلى

 في كل الخبرات والمهن   الأمر بالتقنیات والمعلومات فإنها تقوم بالتكوین والتدریب المستمر مما جعلها شركة قویة

 يبين مساهمة العلاقات الشخصية في تزويد المرؤوسين بمتغير الجنس (:25)جدول رقم 
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 الجنس
العلاقات  
 الشخصية 

 المجموع  لا نعم

 %100 9 %23.22 2 %77.77 7 أنثى 

 %100 91 %86.31 29 %14.68 62 ذكر 

 %100 100 %79 31 %79 79 المجموع 

الإناث صرحوا بأن العلاقات   من 77، 77%مبحوث(ة) أن هناك نسبة  100نلاحظ من خلال الجدول أن من بین 
 ،86%من الذكور،في حین نجد نسبة  14،68 %ثم تلیها نسبة  ،  الشخصیة تساهم في تزوید المرؤوسین بالتعلیمات 

و تلیها ، صرحوا بعدم مساهمة العلاقات الشخصیة في تزوید المرؤوسین بالتعلیمات  من ذكور من أفراد العینة 31
مما یعبر عن انخفاض نسبة الإناث في هذه المنطقة الصناعیة،  ،  من الإناث من أفراد العینة  22  ،23%نسبة  

بها   المتواجدة  المنطقة  الطابع السوسیولوجي لمجتمع  إلى  المیدانیة  الذي ویرجع هذا حسب الملاحظة  المؤسسة 
یرفض قبول خروج المرآة إلى العمل، كما أن طبیعة العمل تتطلب جنس الذكور لصعوبة العمل وعدم قبول العنصر  
النسوي على هذا النوع من النشاط وهو النشاط الإنتاجي الصناعي، كذلك راجع إلى قیم أخلاقیة في المنظمة كونها 

ث فمن عدم اللائق عمل المرأة لیلا، لذا یتمركز توظیفها في تعمل على نظام العمل بالتناوب حسب فترات ثلا
الأقسام الإداریة، وأخیرا یمكن القول أن المؤسسة تسمح بالعلاقات الشخصیة مادامت تخدم في النهایة مصالحها 

 .وهذا ما نسمیه بالاتصال الغیر الرسمي

 لاقته بالسنيتعلق بتوفر دورات تدريبية في مجال الانترنت وع(: 26)  جدول رقم

 
 السن

 

توفر 
 دورات 
 تدريبية

 المجموع  لا نعم

 %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار

[20-30 [ 8 16.66% 40 83.34% 48 100% 

[30-40 [ 10 29.42% 24 70.58% 34 100% 

[40-50 [ 7 46.66% 8 53.34% 15 100% 

 %100 3 %66.66 2 %33.34 1 فما فوق  50

 %100 100 %74 74 %26 26 المجموع
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] سنة صرحوا بأن المؤسسة 30- 20الذین یتراوح سنهم مابین ] 66،46%نلاحظ من خلال الجدول أن هناك نسبة  
سنة فما فوق، تلیها نسبة  50الذین یتراوح سنهم  33، 34%توفر لهم دورات تدریبیة في مجال الانترنت تلیها نسبة

سنة، 20 30] [ یتراوح سنهم من16، 66%سنة، تلیها نسبة  30 40] [ یتراوح سنهم مابین من أفراد العینة  %42،29
سنة صرحوا بأن المؤسسة لا توفر لهم دورات 20-30] [یتراوح سنهم مابین 34،83%ونجد منذ جهة أخرى نسبة  

نسبة   وتلیها  الانترنت،  مجال  في  سنهم58،70%تدریبیة  یتراوح  العینة  أفراد  نسبة  تو   سنة،30 40] [من  لیها 
من أفراد العینة یتراوح سنهم  53، 34%سنة فما فوق، تلیها نسبة  50من أفراد العینة الذین یتراوح سنهم  %66،66
 .سنة40-50] [ مابین

، ما صرحت به أكبر نسبة  و یمكن تفسیر ذلك هو أن المؤسسة لا توفر دورات تدریبیة في مجال الانترنت وهذا
أخرى من التدریب والتكوین وذلك فیما یخص التدریب على التكنولوجیا الحدیثة،    إلا أن المؤسسة لها أنواع%34،83

 .أي التدریب على استخدام الأجهزة، كما تسعى إلى تدریب وتأهیل العاملین إلى المستوى المطلوب 

 :مساهمة الانترنت في رفع مستوى الأداء بالمستوى التعليمي يوضح(: 27) جدول رقم

 
المستوى  
 التعلیمي 

 

یساهم  
 الانترنت 

 المجموع  لا  نعم 

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 %100 9 %33.33 3 %66.67 6 ابتدائي 

 %100 23 %39.13 9 %60.87 14 متوسط 

 %100 28 %46.43 13 %53.57 15 ثانوي 

 %100 40 %22.5 9 %77.5 31 جامعي 

 %100 100 %34 34 %66 66 المجموع

الانترنت تساهم في رفع   من أفراد العینة من مستوى جامعي صرحوا بأن 77.5 %من الجدول نلاحظ أن نسبة  
من أفراد 60، 87 %من مستوى ابتدائي،    من أفراد العینة66، 67%مستوى أداء الموارد البشریة، ثم تلیها نسبة  

من 46، 43%من أفراد العینة من مستوى ثانوي، بینما نجد نسبة  53  ،57%العینة من مستوى متوسط، ثم تلیها نسبة
  39، 13%من مستوى ثانوي صرحوا بأن الانترنت لا تساهم في رفع أداء الموارد البشریة، ثم تلیها نسبة   أفراد العینة

نسبة   وتلیها  متوسط،  مستوى  من  العینة  أفراد  نسبة 33،33%من  وتلیها  ابتدائي،  مستوى  من  العینة  أفراد  من 
النتائج الإحصا22، %5 العینة من مستوى جامعي، ویمكن تفسیر هذه  أفراد  المؤسسة  من  ئیة ٕ سوسیولوجیا أن 
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من أفراد العینة 5،77%توظف كل شخص ذا أي مستوى وانما تهتم بالتخصص في العمل وبما أن أكبر نسبة  
ذوي مستوى جامعي هذا ما جعل المؤسسة في مستوى عال من التطور وهذه النسبة صرحت بأن الانترنت تساهم 

 یدهم بالمعلومات والسرعة في الوصول إلى أي معلومة . في رفع مستوى أداء الموارد البشریة وذلك بتزو 
تحقیق إنتاجیة مرتفعة وأداء متمیز،   ویمكن أن تفید درجة تعلم الأفراد في بناء شخصیتهم وتوجیهم مما یمكنهم من

ومستوى   الابتدائي  التعلیمي  ومستوى  المتوسط  التعلیمي  والمستوى  الثانوي  التعلیمي  التفاوت  هذا  تفسیر  ویمكن 
 تعلیمي الجامعي یعود إلى تبني المنظمة إلى السیاسة توظیف جدید تعتمد على مؤهلات جدیدة.ال

 

 

 

 

 :يتعلق بضغوط في مكان العمل بالأقدمية(: 28)  جدول رقم

 الأقدمیة 

ضغوط  
مكان   في 

 العمل 
 

 المجموع  لا  نعم 

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

[1 -5 ] 21 42% 29 58% 50 100% 

[5 -10 [ 13 56.52% 10 43.48% 23 100% 

[10-15 [ 7 70% 3 30% 10 100% 

[15-20 [ 4 57.15% 3 42.85% 7 100% 

[20-25 [ 3 75% 1 25% 4 100% 

 %100 6 %66.66 4 %33.34 2 فأكثر  25

 %100 100 %50 50 %50 50 المجموع

سنة} 20 25  العمل من  من أفراد العینة من لدیهم الأقدمیة في75%من ملاحظة الجدول أعلاه نجد أن نسبة  
 %سنة }،تلیها نسبة  10 15  لدیهم الأقدمیة في العمل من70%صرحوا بأن لدیهم ضغوط في العمل تلیها نسبة  
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وتلیها 5 10}،  الأقدمیة في العملمن لدیهم  52،56%تلیها نسبة  15 20 }لدیهم الأقدمیة في العمل من،57، 15
لدیهم الأقدمیة في العمل 33، 34%تلیها نسبة  1 5}،  من أفراد العینة لدیهم الأقدمیة في العمل من%42نسبة  

  فأكثر.25
فأكثر} أقروا بعدم وجود 25من أفراد العینة الذین لدیهم الأقدمیة في العمل66،66%ومن جهة أخرى نجد أن نسبة  

من أفراد 43، 48%تلیها نسبة  1 5}،   من أفراد العینة لدیهم الأقدمیة58%ل، تلیها نسبة  ضغوط في مكان العم
 %تلیها نسبة  15 20 }،   من أفراد العینة لدیهم الأقدمیة85،42 %تلیها نسبة5 10}،   العینة لدیهم الأقدمیة

 20 25}.لدیهم الأقدمیةمن أفراد العینة 25 %تلیها نسبة  10 15}،  من أفراد العینة لدیهم الأقدمیة30

من لدیهم الأقدمیة   %    75ومن خلال هذه النتائج نستنتج أن هناك ضغوط في مكان العمل وهذا ما تؤكده نسبة
وتسعى إلى التقلیل منه، لأن هذا بدوره یؤثر سلبا على أداء المورد  ،  في العمل وعلى المؤسسة أن تراعي هذا

 .البشري 

 

 :وسائل الاتصال القديمة بوجود ثغرات في قوانين العمل يتعلق باستخدام(: 29) جدول رقم

استخدام  
 وسائل 

الاتصال  
 القدیمة

 

ثغرات  وجود 
قوانین   في 

 العمل

 المجموع  لا  نعم 

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 %100 84 %29.76 25 %70.24 59 نعم 

 %100 16 %31.25 05 %68.75 11 لا 

 %100 100 %30 30 %70 70 المجموع

، ثغرات في قوانین العمل بنسبة  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الاتجاه العام لمجتمع البحث قد سجل وجود 
  صرحوا بأن الوسائل القدیمة تؤثر على أداء الموارد البشریة مما یخلق 70، 24%وقد كانت النسبة الأكبر  70 %

یقرون بأن الوسائل القدیمة 75،68%مشاكل وهذا راجع في نظرهم إلى وجود ثغرات في قوانین العمل مقارنة بنسبة  
ووزعت ،  مبحوثا الذین صرحوا بعدم وجود ثغرات في قوانین العمل2 :30وجاءت في الرتبة  ،  لا تؤثر على الأداء

لأداء وبالتالي لا توجد ثغرات في قوانین العمل،في صرحوا بعدم تأثیر وسائل الاتصال القدیمة على ا25،31 %بین  
 .صرحوا بوجود تأثیر لهذه الوسائل على الاتصال وبالتالي هناك ثغرات في قوانین العمل76،29 %حین نجد نسبة  
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وانین ونفسر هذه النتائج الاحصائیة سوسیولوجیا بأن على المؤسسة أن تسعى إلى سد هذه الثغرات الموجودة في  
 م لها تأثیر قوي على مستوى الأداء واستخدام الوسائل القدیمة تحد من فعالیة أداءهم.العمل لأ

ضعف العلاقات   يتعلق بمساهمة صداقتك برئيسك وتوجيههم المباشر إلى المشكلة بمتغير(:  30) جدول رقم
 : الاجتماعية

مساهمة  
صداقتك 

 برئیسك 
 

ضعف 
العلاقة 

 الاجتماعیة 

 المجموع  لا  نعم 

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 %100 74 %20 20 %54 54 نعم 

 %100 26 %7 07 %19 19 لا 

 %100 100 %27 27 %73 73 المجموع

روابط وعلاقات اجتماعیة   من أفراد العینة صرحوا بأن لهم98،72%نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة  
صداقتهم برئیس العمل توجههم مباشرة إلى المشكلة وهذا بدوره یؤدي إلى الحد من فعالیة أدائهم،   بینهم مما یجعل

مقارنة مع الذین أجابوا بأن لدیهم علاقات اجتماعیة بینهم وبین الرئیس ومع زملاء العمل لكن صداقتهم مع رئیس 
من أفراد العینة 02،27%ومن جهة أخرى نجد نسبة    07،73%. العمل لا توجهم مباشرة إلى المشكلة وذلك بنسبة

صرحوا بأن لیس لدیهم علاقات اجتماعیة بالمقابل لهم صداقة مع رئیس العمل مما یوجههم مباشرة إلى المشكلة، 
إلى  مباشرة  العمل لا توجههم  اجتماعیة وأن صداقتهم مع رئیس  لدیهم علاقات  لیس  بأن  أجابوا  بالذین  مقارنة 

یمكن أن نفسر ذلك أن العلاقات الاجتماعیة  و   93،26% یصعب علیهم حل المشكلة وذلك بنسبةالمشكلة، مما  
بین العاملین المبنیة على التعاون والمحبة تحفز العاملین مما یساهم ذلك في زیادة فعالیة أدائهم كما أن الصداقة 

شكلة ویمكن القول أن المؤسسة تسمح  الطیبة مع رئیس العمل توفر علیهم الجهد والوقت بتوجیههم مباشرة إلى الم
 ببناء علاقات أي اتصالات غیر رسمیة التي یمكن أن تؤدي إلى تحقیق إنتاجیة عالیة.

 .وأداء ممیز. كما أن العلاقات الاجتماعیة تهدف إلى تعزیز قدرة الجماعة على العمل

 يوضح اتصال بينك وبين المشرف (: 31)  جدول رقم

 %النسبة التكرار المشرف اتصال بینك وبین

 %24 24 لا 

 %53 53 إطار أوامر نعم 
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 %23 23 إطار علاقات

 %76 76 مجموع نعم 

 %100 100 المجموع 

المشرف فهناك من   بینهم وبین  أجابوا أن هناك اتصال76%نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن النسبة الأكبر  
وهناك من أجاب بأن الاتصال 53%، أجاب بأن الاتصال بینهم وبین المشرف یكون في إطار أوامر وذلك بنسبة

أجابوا بأن لیس لدیهم اتصال 24%في نجد نسبة  23%،  بینهم وبین المشرف تكون في إطار علاقات وذلك بنسبة
 .%  24بینهم وبین المشرف وذلك بنسبة 

أي أن طریقة 76 %نسبة    هذه النتائج أن هناك اتصال بین العمال والمشرف وهذا ما تؤكده  و یمكن أن نفسر
الاتصال في المؤسسة تقوم على طریقتین اتصال رسمي وغیر رسمي على شكل علاقات مما یحقق هذا الاتصال 

 من أهداف للفرد ولها.

 

 :يوضح الاتصال بينك وبين العمال الآخرين(: 32) جدول رقم

 %النسبة التكرار اتصال بینك وبین العمال 

 %22 32 لا 

 نعم 
 %62 62 إطار عمل رسمي 

 %16 16 إطار غیر رسمي 

 %78 78 مجموع نعم 

 %100 100 المجموع 

الأكبر   النسبة  أن  أعلاه  الجدول  خلال  من  اتصال78%نلاحظ  هناك  أن  بأن  بینهم  أجابوا  أجاب  من  فهناك   ،
وهناك من أجاب بأن  ،  62%الاتصال بینهم یكون في إطار عمل رسمي على شكل أوامر وقوانین وذلك بنسبة 

 ، 16%الاتصال بینهم وبین العمال یكون في إطار عمل غیر رسمي على شكل علاقات وصداقات وذلك بنسبة 
 %24 وذلك بنسبة أجابوا بأنه لا یوجد اتصال بینهم 22%في نجد نسبة

أن الاتصال بنوعیه في أي 78%و یمكن أن نفسر هذه النتائج أن هناك اتصال بین العمال وهذا ما تؤكده نسبة
أن المؤسسة توفر الاتصال بنوعیه مما یحققه العمل الجماعي من أهداف كما یساهم في زیادة فعالیة أدائهم وزیادة  

 إنتاجیة المؤسسة. 



   لأهمية الاتصال في ترقية أداء الموارد البشريةالفصل الثاني :                           الدراسة التطبيقية 

 

81 
 

  مستوى الأداء تاحة الفرصة لعدد محدود للحصول على المعلومات بانخفاضيوضح إ  (:33) جدول رقم

انخفاض  
 مستوى الأداء

للحصول   الفرصة  إتاحة 
 المعلومات  على

 المجموع لا  نعم 

 %النسبة  التكرار  %النسبة  التكرار  %النسبة  التكرار 

 %100 19 %36.47 9 %52.64 10 الانترنت  نقص الخبرات التقنیة في مجال

 %100 65 %30.76 20 %69.24 45 لقدرتكأو 

 %100 16 %25 4 %75 12 أو لسبب نقص أجهزة الاتصال

 %100 100 %33 33 %67 67 المجموع

للحصول على المعلومات إلا  من أفراد العینة صرحوا بأن إتاحة الفرصة75%نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة 
تلیها نسبة ،  أرجعوا ذلك إلى نقص أجهزة الاتصالو   لعدد محدود من الأفراد یؤدي إلى انخفاض مستوى الأداء

من أفراد العینة بأن إتاحة الفرصة للحصول على المعلومات یؤدي إلى انخفاض مستوى الأداء وأرجعوا %69,24
 .  من أفراد العینة أجابوا بأن هناك نقص في الخبرات التقنیة52,64%ة  ذلك إلى نقص قدرات الأفراد،وتلیها نسب

إلا لعدد  من أفراد العینة صرحوا بأن إتاحة الفرصة للحصول على المعلومات  47,36%ومن جهة أخرى نجد نسبة  
نسب التقنیة،تلیها  الخبرات  نقص  إلى  ذلك  وأرجعوا  الأداء  مستوى  انخفاض  إلى  یؤدي  لا  الأفراد  من  ة محدود 

من أفراد العینة صرحوا بأن السبب هو نقص 25%أجابوا بأن السبب هو نقص القدرات، وتلیها نسبة  %30,76
نما موظفیها إلى تطویر  الراحة وتسعى  المؤسسة توفر كل سبل  یبقى في و   الأجهزة الاتصالیة. ونفسر هذا أن 

الع إكمال  في  ومهاراتهم  قدراتهم  كل  وضع  إلى  الموظفون  یسعى  أن  هو الأخیر  وكما  مستوى  أحسن  على  مل 
 مطلوب. 

 المطلب الثالث: مناقشة النتائج 
 الفرع الأول: نتائج الفرضيات

في بحثنا     CAATمؤسسة    حاولت الدراسة معرفة هل للاتصال دور فعال في زیادة فعالیة أداء الموارد البشریة في
حیث أن  ،  حیث حظي هذا الموضوع بإعجابنا نظرا لأهمیته،  عن الدراسة التي تمت في جامعة محمد بوضیاف

موظفوا المؤسسة لم یبخلوا علینا بمدادنا بالمعلومات الضروریة وسخروا لنا كل الإمكانیات التي تساهم في نجاح 
 :ئج تم تقسیم إلى ثلاث محاور هيبحثنا فاستخلصنا من كل تلك المعلومات مجموعة من النتا 
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 : الفرضية الأولى :يساهم الاتصال غير الرسمي في حل المشكلات في العمل
إیجابیا على المؤسسة وتحقیق  كما تنعكس نتائجه، یعتبر الاتصال الغیر الرسمي من الأسالیب المفیدة للمؤسسة•

الاتصال من عمل یمكن أن یكون بین فردین أو جماعي مما یحقق الدافعیة وتحقیق   لما یوفره،  إنتاجیة مرتفعة
 أداء جید. 

  .الشعور بالاغتراب والإحباط   یوفر الاتصال الغیر الرسمي في المؤسسة جوا من الإنتماء والنشاط والرضا ویقل فیه •
انسجام وألفة بین أعضاء الفریق   ت ووجود یوفر الاتصال الجو الملائم من تعاون وتفاهم بین الأفراد وقلة الصراعا•

 . وتحقیق أداء مرتفع، مما حسن العلاقات التبادلیة وأوجد التماسك مما جعل أداء العمال منظما
الرضا الوظیفي وبالتالي    كما یساعد الاتصال الغیر الرسمي على تحسین العلاقات بالمرؤوسین مما یؤدي إلى•

 في حل مشكلات العمل. تقدیم ما لدیه من قدرات مما تساعد 

الصمود في وجه المنافسة   استعداد أفراد المؤسسة لبذل جهود مضاعفة لتحسین الأداء الإنتاجي والإداري بغیة•
 .الشرسة التي تهددهم

النتائج یمكن التعلیق على الفرضیة الأولى :أن الاتصال الغیر الرسمي یساعد  في حل    بشكل كبیر   من خلال 
مع   اندماجهم  یؤهل  الرسمي  الغیر  فالاتصال  المؤسسة،  في  العمال  أراء  مع  یتطابق  ما  و،وهذا  العمل  مشاكل 

 إضافة إلى مدى التعاون والتفاهم بینهم. ، زملائهم

 :  CAATبمؤسسة  الفرضية الثانية :مساهمة تقنيات الاتصال في رفع مستوى أداء المورد البشري 

 CAATالحدیثة في رفع معدلات الأداء في مؤسسة  تساهم تقنیات الاتصال -

  تساهم تقنیات الاتصال في توفیر الوقت والجهد بتوجیههم نحو المشكلة مباشرة -

  الأداء  تساهم تقنیات الاتصال الحدیثة في التغلب على العقبات التي تخفض من مستوى  -

 أعباء العمل الیومي لعمال المؤسسة یساعد استخدام تقنیات الاتصال في تنظیم -

 .تطورها یسهم كذلك توظیف واستخدام تقنیات الاتصال في تفهم المشكلات ومعایشة مراحل -

أیضا في دقة تقویم الأداء   وتسهم في توفیر قاعدة معلوماتیة عن تقدیم الأداء الوظیفي للعاملین بالمؤسسة وتسهم -
  CAATملین بمؤسسة وساعدت في تحدید مسؤولیات واضحة للعا

 . على المعلومات  دقة إیصال التعلیمات لعمال المؤسسة وكذا التقلیل من معدلات الأخطاء والحصول -
بمؤسسة   العاملین  أن  النتائج  هذه  على   CAATأظهرت  كبیرة  بدرجة  الموافقة  إلى  تقنیات    یمیلون  توظیف  أن 

تقنیات الاتصال تعمل على تسهیل طریقة الحصول   الاتصال سیساهم في أداء المهام والواجبات بالمؤسسة، لأن
 انجاز الخدمات والقضاء على الفساد الإداري واتاحة  على الخدمات والمعلومات والسرعة والدقة في 
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الاتصال في العمل إحداث أكثر   وهذه النتائج انجاز في مجملها تدور حول أهمیة إدراج تقنیات ،  فرص عمل جدیدة
 فعالیة في الأداء. 

 :الفرضية الثالثة:أهم معوقات الاتصال التي تحد من فعالية أداء المورد البشري بالمؤسسة
 :المؤسسة ما یلي إن من معوقات الاتصال التي تحد من فعالیة أداء المورد البشري حسب ما صرح به عمال

، الرجوع إلى الرئیس المباشر  والعوائق التي تواجه العمال إلا من خلال  غیاب حریة التصرف في حل المشاكل•
إضافة إلى وجود نوع من الاستعلاء من بعض المسؤولین من خلال عدم تقبلهم لمقترحات أو الإبداع یضعف ثقة 

خوفا   إضافة إلى تهرب العامل من حمل المسؤولیة،  العامل في نفسه وشعوره بالإحباط وینعكس سلبا على أدائه
 مما قد یلحق به من عقاب في حالة تقصیره. 

شأنه • من  مما  الشخصیة  العلاقات  خلال  من  یتم  ما  غالبا  المؤسسة  في  التوظیف  یتفق   إن  لا  أفراد  توظیف 
 .  ومما یستدعي على المؤسسة تدریبهم وتكوینهم، تخصصهم مما یؤثر على أداء هذا الفرد بالسلب 

أدائهم ویعتبرون المعاملة الحسنة   في نظر العمال من معوقات الاتصال مما یؤثر على  المعاملة السیئة هي أیضا•
 هي مصدر الإنتاجیة المرتفعة.

 .قلة تقنیات الاتصال المستعملة•

 زیادة الضغط على استخدام الأجهزة والتقنیات المتوفرة •

حساس من طرف العمال بضرورة توفر تقنیات وتجهیزات الاتصال بكثرة كل هذا من  أظهرت النتائج أن تصور وا  
 .أجل ضمان أكثر فعالیة في الأداء

 . النتائج العامةالفرع الثاني: 
 : لقد أسفرت الدراسة على النتائج التالیة

 :یلي  في المؤسسة وهو ما یمكن تلخیصه فیما للاتصال دور في زیادة فعالیة أداء الموارد البشریة
كما یعتبر ،  الموارد البشریة  إن الاتصال بنوعیه الرسمي والغیر الرسمي لیلعب دورا كبیرا في زیادة فعالیة أداء

الاتصال الفعال هو القاعدة التي من خلالها تستطیع المؤسسة تحقیق أهدافها، وذلك بتوعیة العمال بأهمیة الاتصال 
ته واستغلال وسائله وتقنیاته بما یخدم مصلحة المؤسسة والاجتهاد لمواكبة كل التطورات العلمیة والتكنولوجیا وفعالی

التي من شأنها أن تطور وتحسن أداء موردها البشري مما یزید من إحساسهم بالانتماء والولاء والإحساس بالمسؤولیة  
تمنح   CAATمادیا ومعنویا وما لاحظته أن مؤسسة  داخل المؤسسة، وذلك طبعا عن طریق الاهتمام بالعمال  

لحمایة عمالها وتسعى لجعل موظفیها  الداخلیة  القوانین  توفر  براحة عمالها،وأیضا  وتهتم  مالیة  تقدیرات  العمال 
وبهذا تحقق المؤسسة بیئة عمل ،  یتأقلمون مع التكنولوجیا الحدیثة وذلك عن طریق تدریبهم وتكوینهم على حسابها
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والتزامهم بأداء  ى اكتساب الخبرات والمهارات والاستعداد الدائم للتطور والتجدید مما ینعكس على أدائهممشجعة عل
الأعمال وا نجازها بأسلوب متطور ومتجدد بدون أخطاء أو إهمال والحرص على تقدیم الاقتراحات والنصائح لعملها 

 . وبهذا تضمن المؤسسة الحصول على أداء علمي ممیز وفعال
الاتصالات فیما بینهم وذلك   ضافة إلى ذلك فإن المؤسسة تقوم بإشراك العمال ٕ وادماجهم ومشاركتهم أي تشجعبالإ 

أیضا أكثر إدراكا ومعرفة و   بهدف أن یكونوا جماعات متحدة ومحبة لعملها ومواكبة لكل التطورات والمستجدات 
م ومدى احترامهم ولوجودهم مما یؤدي إلي رفع بأهداف المنظمة، وبهذا یدركوا الموظفون أو العمال مدى أهمیته

لدیهم الوظیفي  المعنویة وزیادة الانتماء والولاء والرضا  بأداء الأعمال والرقي ،  الروح  التزامهم  ینعكس علي  مما 
 وبهذا تزید فعالیة أداء المؤسسة مما یؤدي إلى استمراریتها. ، بالمؤسسة إلى مستوى عال من الإبداع

المؤسس تعتمد  ترعيكما  بشكل علمي هادف،  لها  تكوینیة مدروسة ومخطط  الفعلیة   ة سیاسة  الاحتیاجات  فیها 
لتكوین بعیدة كل البعد على العلاقات الشخصیة والمحاباة وأساسها تدعیم القدرات وتنمیة المهارات وفقا لبرنامج 

تحكمهم في وظائفهم وأیضا تقوم مما یزید من    ،  تكوینیة تتماشى الاحتیاجات والنقائص التي یعاني منها الموظفین
المؤسسة بنشر ثقافة الاتصال وأهمیته وتسییره بشكل فعال وذلك عن طریق الندوات والملصقات بهدف غرسها  
فیهم مما ینعكس على تقدیمهم مخرجات تتمتع بمواصفات عالیة وأداء ممیز وبالاتصال وحسن استغلال تقنیاته 

 . ضمن لها التطورتضمن المؤسسة الحصول على أداء فعال ی
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 خلاصة الفصل:

 ، حیث CAATحاولنا من خلال هذا الفصل التطبیقي إبراز أهمیة الإتصال في ترقیة أداء الموارد البشریة بمؤسسة  
الاتصال بالمؤسسة   ضروریة لتطویر  انطلاقا من النتائج سابقة الذكر یمكن أن نقدم جملة من الإقتراحات والتي نراها

هذه  تأهیل  ومتطلبات  یتماشى  مما  عموما،  العمومیة  الإدارات  وحتى  الاقتصادیة  والمؤسسة  الدراسة،  میدان 
 المؤسسات وتمكینها من مواجهة المنافسة، إضافة إلى سعي المؤسسة إلى تسییر مشروعین كبیرین لتوسیع نشاطاتها 

 ط جدید لصنع تربینات الغاز والبخار ورشاتها، یتمثل المشروع الأول في إدماج نشاو 

 ....  الدوار –غرف الاحتراق  –المراوح   –مثل:الموجهات 
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   خاتمة:

لقد تبین من خلال بحثنا هذا في جانبیه النظري والتطبیقي أن الاتصال من أهم مكونات البیئة الداخلیة للمنظمة    
أي أنه من أهم محددات نجاح أو ،  والتي تؤثر على سلوك وأداء الموارد البشریة وتشكل دافعا مهما نحو الإنجاز

فشل منظمات الأعمال وخاصة إذا وفرت الوسائل الاتصالیة الحدیثة وتقنیات متطورة التي من شأنها أن تكون  
والذي ،  د اویتأتى ذلك من خلال كفاءة وفعالیة أداء الأفر ،  میزة تنافسیة تمكن المنظمة من تحقیق مركز تنافسي قوي 

د من علاقات رسمیة وغیر رسمیة تتسم بالمحبة والتعاون  ا وقوة ما یحمله هؤلاء الأفر   یتحدد من خلال مدى إیجابیة
نتمائهم لمؤسستهم مما یخلق لدیهم الشعور بالولاء إو ،  د اوالاحت ارم التي تساهم بشكل فعال في تحقیق اندماج الأفر 

تبین لنا من خلال الجانب    فلقد ،  والإخلاص في تحقیق الأهداف المسطرة لكل فرد ومنه تحقیق أهداف المنظمة
واعتباره مصدر  البشري  للمورد  بالغا  اهتماما  تولي  الناجحة  المؤسسات  أن  البحث  لهذا  والتمیز   االنظري  للنجاح 

وتوفیر مناخ تنظیمي یتمیز بالإستقلالیة في حل ،  والإبداع فأتاحت له حریة المبادرة والإبداع وتحمل المسؤولیة
إضافة ،  ناسبة من خلال اعتماد هیكلة تنظیمیة بسیطة تسهل عملیة تدفق المعلومات ت الماالمشاكل واتخاذ القرار 

إلى توفیر منظومة من الحوافز والمكافآت التي من شأنها تدفع العامل إلى بذل المزید من الجهود في تحقیق أهداف 
  عمله وأهداف المؤسسة ككل .

سة تتمتع بمجموعة من المقومات  ااتضح لنا من خلال الجانب التطبیقي لهذا البحث أن المؤسسة میدان الدر   فیما  
ادخال تقنیات ،  د راروح الفریق التعاون والتفاهم السائد بین الأف:  التي من شأنها أن تشكل نقطة قوة للمؤسسة مثل

    ووسائل اتصالیة جدیدة والإهتمام

إلا أن هناك العدید من  ،  خلاصهم في خدمة المؤسسةإفیز للعاملین مما یضمن ولائهم و ووجود تح،  بالتكنولوجیا
توظیف  ،  عدم الاهتمام بالعنصر البشري   الممارسات التي تعتبر معوقا أساسیا نحو تحقیق النجاح والتفوق مثل:

ئیسیا في وجه تحقیق كل هذه الممارسات تعتبر عائقا ر ،  المعاملة السیئة،  أحیانا عن طریق العلاقات الشخصیة
      أداء متمیز.

وذلك بشتى أنواعه   الیة الأداءوفي الأخیر یمكن القول أن للاتصال وتقنیاته دور كبیر في تحسین وزیادة فع   
التأمین  ولكونها عامل للنجاح بالنسبة   لكل   كما یعتبر الاتصال وسیلة من الوسائل التي یمكن،  CAATشركة 

ومن هنا تبرز أهمیة تقنیات الاتصال وقیامها بمختلف الوظائف الإداریة والعمل  ،  مؤسسة استخدامها لتحقیق أهدافها
   على تسییرها بشكل جید فهي تعتبر من أهم العوامل المساعدة في نجاح العملیة الاتصالیة داخل أي تنظیم إداري. 

فهو  ،  التي تخلق التنسیق وتسییر النشاطات في جمیع المستویات ولهذا نقول أن الاتصال هو الأداة الأساسیة    
       المعلومات.  الأداة التي تحقق فعالیة الأداء والدقة في العمل والجودة في
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   : النتائج أهم    

في  CAATشركة التأمین سة معرفة هل للاتصال دور فعال في زیادة فعالیة أداء الموارد البشریة في احاولت الدر 
حیث  ،  لأهمیته  احظي هذا الموضوع بإعجابنا نظر   حیث ،  الجیلالي بونعامةجامعة  سة التي تمت في  ابحثنا عن الدر 

التي تساهم في نجاح   بمدادنا بالمعلومات الضروریة وسخروا لنا كل الإمكانیات   علینا  یبخلوا أن موظفو المؤسسة لم  
  بحثنا فاستخلصنا من كل تلك المعلومات مجموعة من النتائج تم تقسیم إلى ثلاث محاور هي:

  : یساهم الاتصال غیر الرسمي في حل المشكلات في العمل الفرضیة الأولى:

كما تنعكس نتائجه إیجابیا على المؤسسة وتحقیق ،  یعتبر الاتصال الغیر الرسمي من الأسالیب المفیدة للمؤسسة •
لما یوفره الاتصال من عمل یمكن أن یكون بین فردین أو جماعي مما یحقق الدافعیة وتحقیق ،  إنتاجیة مرتفعة

   أداء جید .

بالاغتر  • الشعور  فیه  ویقل  والرضا  والنشاط  الإنتماء  من  جوا  المؤسسة  في  الرسمي  الغیر  الاتصال  ب ایوفر 
   . والإحباط

عات ووجود انسجام وألفة بین أعضاء  ا وقلة الصر الأفراد    یوفر الاتصال الجو الملائم من تعاون وتفاهم بین •
   وتحقیق أداء مرتفع .، الفریق مما حسن العلاقات التبادلیة وأوجد التماسك مما جعل أداء العمال منظما

ن مما یؤدي إلى الرضا الوظیفي وبالتالي  كما یساعد الاتصال الغیر الرسمي على تحسین العلاقات بالمرؤوسی  •
المؤسسة لبذل جهود مضاعفة لتحسین   أفراد  استعداد  مما تساعد في حل مشكلات العملرات تقدیم ما لدیه من قد 

   الأداء الإنتاجي والإداري بغیة الصمود في وجه المنافسة الشرسة التي تهددهم.
النتائج یمكن التعلیق على   أن الاتصال الغیر الرسمي یساعد بشكل كبیر في حل  :  الفرضیة الأولىمن خلال 

العمل و یتطابق مع أر ،  مشاكل  العمال في المؤسسةاوهذا ما  اندماجهم مع ،  ء  الغیر الرسمي یؤهل  فالاتصال 
   إضافة إلى مدى التعاون والتفاهم بینهم .، زملائهم

   :CAATشركة التأمین الاتصال في رفع مستوى أداء المورد البشري  مساهمة تقنیات:  الفرضیة الثانیة

   .CAATشركة التأمین تساهم تقنیات الاتصال الحدیثة في رفع معدلات الأداء في  -

   تساهم تقنیات الاتصال في توفیر الوقت والجهد بتوجیههم نحو المشكلة مباشرة . -

   ات التي تخفض من مستوى الأداء .تساهم تقنیات الاتصال الحدیثة في التغلب على العقب -

  یساعد استخدام تقنیات الاتصال في تنظیم أعباء العمل الیومي لعمال المؤسسة . -

  یسهم كذلك توظیف واستخدام تقنیات الاتصال في تفهم المشكلات ومعایشة م ارحل تطورها. -
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للعاملین بالمؤسسة وتسهم أیضا في دقة تقویم الأداء وتسهم في توفیر قاعدة معلوماتیة عن تقدیم الأداء الوظیفي   -
 . CAATشركة التأمین وساعدت في تحدید مسؤولیات واضحة للعاملین 

  دقة إیصال التعلیمات لعمال المؤسسة وكذا التقلیل من معدلات الأخطاء والحصول على المعلومات . -
ى الموافقة بدرجة كبیرة على أن توظیف تقنیات یمیلون إل CAATبشركة التأمین  أظهرت هذه النتائج أن العاملین 

لأن تقنیات الاتصال تعمل على تسهیل طریقة الحصول ،  الاتصال سیساهم في أداء المهام والواجبات بالمؤسسة
تاحة فرص عمل  إعلى الخدمات والمعلومات والسرعة والدقة في انجاز الخدمات والقضاء على الفساد الإداري و 

     ج تقنیات الاتصال في العمل إحداث أكثر فعالیة في الأداءافي مجملها تدور حول أهمیة إدر  وهذه النتائج، جدیدة

   أهم معوقات الاتصال التي تحد من فعالیة أداء المورد البشري بالمؤسسة: الفرضیة الثالثة:

  أداء المورد البشري حسب ما صرح به عمال المؤسسة ما یلي: إن من معوقات الاتصال التي تحد من فعالیة

   للاتصال دور في زیادة فعالیة أداء الموارد البشریة في المؤسسة وهو ما یمكن تلخیصه فیمایلي:
 كما یعتبر ،  في زیادة فعالیة أداء الموارد البشریة  االرسمي والغیر الرسمي لیلعب دوار كبیر   ةإن الاتصال بنوعی 

وذلك بتوعیة العمال بأهمیة الاتصال ،  الاتصال الفعال هو القاعدة التي من خلالها تستطیع المؤسسة تحقیق أهدافها
 لمواكبة كل التطوارت العلمیة والتكنولوجیا   وفعالیته واستغلال وسائله وتقنیاته بما یخدم مصلحة المؤسسة والاجتهاد 

بالانتماء والولاء والإحساس بالمسؤولیة    التي من شأنها أن تطور وتحسن أداء موردها البشري مما یزید من إحساسهم
 CAATشركة التأمین  لاحظته أن    وذلك طبعا عن طریق الاهتمام بالعمال مادیا ومعنویا وما،  داخل المؤسسة

ر القوانین الداخلیة لحمایة عمالها وتسعى لجعل موظفیها وأیضا توف،  حة عمالهاامالیة وتهتم بر رات  تمنح العمال تقدی
عمل   وبهذا تحقق المؤسسة بیئة،  یتأقلمون مع التكنولوجیا الحدیثة وذلك عن طریق تدریبهم وتكوینهم على حسابها

والاستعداد الدائم للتطور والتجدید مما ینعكس على أدائهم والت ازمهم  رات  والمهارات  مشجعة على اكتساب الخب 
حات والنصائح  انجازها بأسلوب متطور ومتجدد بدون أخطاء أو إهمال والحرص على تقدیم الاقتر إبأداء الأعمال و 

  وبهذا تضمن المؤسسة الحصول على أداء علمي ممیز وفعال . لعملها
وذلك   دماجهم ومشاركتهم أي تشجع الاتصالات فیما بینهمإالعمال و   كابالإضافة إلى ذلك فإن المؤسسة تقوم بإشر  

كا ومعرفة ات والمستجدات و أیضا أكثر إدر الكل التطور   بهدف أن یكونوا جماعات متحدة ومحبة لعملها ومواكبة 
 مدى أهمیتهم ومدى احت ارمهم ولوجودهم مما یؤدي إلي رفع  وبهذا یدركوا الموظفون أو العمال،  بأهداف المنظمة

مما ینعكس علي الت ازمهم بأداء الأعمال والرقي  ،  المعنویة وزیادة الانتماء والولاء والرضا الوظیفي لدیهم  الروح
   ریتها .اتزید فعالیة أداء المؤسسة مما یؤدي إلى استمر  وبهذا، بالمؤسسة إلى مستوى عال من الإبداع

الاحتیاجات الفعلیة لتكوین   تعریفها،  ادفكما تعتمد المؤسسة سیاسة تكوینیة مدروسة ومخطط لها بشكل علمي ه 
ت وفقا لبرنامج تكوینیة ات وتنمیة المهار اتدعیم القدر   بعیدة كل البعد على العلاقات الشخصیة والمحاباة وأساسها

تقوم المؤسسة   مما یزید من تحكمهم في وظائفهم وأیضا  ،  تتماشى الاحتیاجات والنقائص التي یعاني منها الموظفین
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بنشر ثقافة الاتصال وأهمیته وتسییره بشكل فعال وذلك عن طریق الندوات والملصقات بهدف غرسها فیهم مما  
تقنیاته تضمن  تتمتع بمواصفات عالیة وأداء ممیز وبالاتصال وحسن استغلال  تقدیمهم مخرجات  ینعكس على 

   . المؤسسة الحصول على أداء فعال یضمن لها التطور

  راحات:الإقت

ها ضروریة لتطویر الاتصال بالمؤسسة ا حات والتي نر اانطلاقا من النتائج سابقة الذكر یمكن أن نقدم جملة من الإقتر 
الدر  الإدار ،  سةامیدان  وحتى  الاقتصادیة  عمومااوالمؤسسة  العمومیة  هذه   ،ت  تأهیل  ومتطلبات  یتماشى  مما 

   المنافسة المؤسسات وتمكینها من مواجهة

  : حات فیما یلياقتر وتتمثل الا

في إطار العمل  الأفراد  ضرورة الإهتمام بالموارد البشریة وخلق ظروف وطرق عمل تسهم في إشباع حاجات  •
وخلق مناخ عمل ملؤه الاحت ارم والتقدیر والتحفیز مما یدفع بهم إلى تحقیق مستوى  ،  وتحقیق أهدافهم الخاصة

   أداء جید .

والسماح له بالإفصاح عن  ،  فراد كمة لدى الأات المتر ا الإبداعیة والفكریة والخبر ت  اوالقدر رات  ف بالمهااالاعتر  •
   وتوفیر فرص الإبداع له .، أفكاره

   .وفسح المجال لهم لتحمل المسؤولیة، ضرورة تكوین العمال على التكنولوجیا ووسائل الاتصال الحدیثة •
لخدمات الاجتماعیة والترفیهیة للعمال من خلال على المسؤولین في الإدارة العلیا الاقتناع بضرورة توفیر ا •

وتشجیع الطقوس ،  إقامة حفلات ولقاءات وملتقیات ومخیمات وتربصات ضمن نوادي في المؤسسة أو خارجها
قامة علاقات غیر رسمیة إو ، الجماعیة والذي من شأنه أن یعزز من روابط الصداقة والأخوة والمحبة بین العاملین

  ر بالانتماء والرضا .تمكن من تقویة الشعو 

اتصال    –لى الإدارة  إالإهتمام بالعملیة الاتصالیة لما لها من أهمیة في نقل من أهمیة في نقل المعلومات من و  •
   وتقدیم المعلومات الكافیة والتغذیة العكسیة عن الأداء وتصحیح الأخطاء.–أفقي ، نازل، صاعد 
والتوجهات المستقبلیة للمؤسسة    وتحدید الأهداف ورسم السیاسات ت  اار ر ك العاملین في صنع القاضرورة إشر  •

الأفراد   ویقوي من دافعیة،  من الشعور بالانتماء والولاء للمؤسسة  ف والتقدیر للعامل ویزید امما یدعم من قیم الاعتر 
 للأداء.  
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