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 مقدمــــــــــــة

أ  

  :مقدمة

یتوقف نجاح المؤسسة لیس فقط على كفاءة أفرادها  وإنما أیضا على التعاون القائم      

بینهم ومدى تحقیق العمل الجماعي ویمثل الدور الذي یقوم به الاتصال في بناء وتشغیل 

الهیكل لجماعة العمل من خلال الإدارة في كل المستویات التنظیمیة یتم بین المدرین 

والمستشارین والموظفین والملاحظین والعاملین في عملیة وأعضاء الإدارة العلیا ذیین التنفی

كار والاتجاهات والانطباعات بین الأفراد الاتصال وبصفة مستمرة لنقل المعلومات والأف

 بعضهم ببعض بین الجماعات لذلك یشار إلى الاتصال على أدائه شبكة تربط كل أعضاء

   الاتصال المباشر بین المدیر والفرد فإنه ینبغي التنظیم بعضهم ببعض ففي مجال

م بالرقابة على المدیر نقل الأفكار والآراء والقدرات طالما أنه یخطط أو ینظم أو یوجه ویقو 

  ،أو یكتب مذكرة مقابلة أحد طالبي العمل بإجماع انجازه وتوضیح ما یجب

ب تستلزم الاتصال ،ولاشك مع المدیر العام وسماع شكوى من أحد الأفراد فكل وهذه الجوان

  أن أخبار وإعلام الأفراد بنشاط المنظمة وسیاستها والمقاصد والغایات یؤدي 

إلى وجود برنامج ضخم من شبكة الاتصال یتزود الأفراد في المنظمات بالمعلومات بعدید 

  .من الطرق والأسالیب والتي منها المذكرات التقاریر

ثر من نظام للمعلومات الإداریة حیث توجد أنظمة ومن المألوف أن یوجد بالمنظمة أك  

القوى العاملة ،ومعلومات خاصة بالإنتاج أو أي مجالات أخرى  معلومات خاصة بالأفراد أو

وفي نظام المعلومات الكلي الخاص بالشركة أن النمو الذي عرفته التنظیمات ثبت أنواعها 

التنظیم أعطت ال المستعملة داخل وسائل الاتصفیما یخص والتكنولوجیا التي وصلت إلیها 

  بالغة اهتم بها جمیع المتعاملین داخل التنظیم فهو لهذا الموضوع أهمیة

لا یضمن استمرار الحیاة في وجود فحسب وإنما یعني كذلك دفع النشاط الاجتماعي  

والتعبیر عن الحضارة من خلال عملیات ونظم متنوعة للاستعمال والإرسال وكذا إصدار 

  . والتوجیه الأوامر

فالاتصال یخلق إنتاجا بین الأفراد ویؤكد الشعور بأن الأفراد یعیشون مع بعضهم من      

خلال تبادل الرسائل ومبرمجة الفكر إلى عمل ومن ثم فإنه یعبر عن العواطف والحاجات 

ومع تطور المجتمعات وتقدمها هذا من جهة ،ومن جهة أخرى تقدم الصناعات واتساع 



 مقدمــــــــــــة

ب  

  اب الآلاف من الأفراد في المنشآت الاقتصادیة والصناعیة والإنتاجیة أماكن استیع

  ومع مشاكلها أصبح الاتصال المباشر والاتصال الغیر مباشر بین الأفراد في المنشأة 

طور أو خارجها بطریقة غیر مباشرة عن طریق وسائل وأدوات الاتصال الحدیثة ومع هذا الت

أصبحت جد هامة لقیام جهاز أو تنظیم ینظم وینسق علاقات الأفراد واتصالاتهم داخل 

المنشأة أو خارجها فكانت إدارات العلاقات العامة الإنسانیة مزودة بوسائل الاتصال 

  . الجماهیریة الحدیثة، وینظم أعمالها عن طریق أجهزة ومكاتب ووكالات الاتصال الحدیثة

الأخیرة زاد الاهتمام بتنظیم العمل في المجال الصناعي إذ قام عدد كبیر وفي السنوات      

من الباحثین الاجتماعیین بالعمل بهذا المجال حیث حظیت باهتمام كبیر في المجال 

الصناعي كمجال جدیر للممارسة المهنیة حیث نجد أن موضوع الاتصال مازال یثیر الكثیر 

  العلمیة والمؤسسات باعتباره نقطة تقاطع من الجدل والنقاش في مختلف الدوائر 

الإعلام وعلم الاجتماع ،قد أدت هذه التعددیة  بین عدد من العلوم الاجتماعیة كالاقتصاد،

  في تناول موضوع الاتصال إلى تعدي المقاربات النظریة والدراسات الامبریقیة 

  ي تقوم علیها التي تتضمن مكونات وأنماط وأسالیب اتصالیة ،باعتبارها الآلیة الت

وعلى هذا الأساس فإن دراستنا هذه تسعى إلى تشخیص الظاهرة الاتصالیة  أي مؤسسة،

وأنماطها الإداریة وعلاقتها بالأداء إلى جانب محاولة التعرف على العلاقة القائمة بین أنماط 

  .الاتصالات الإداریة وطبیعة التفاعلات القائمة بین مختلف جوانب البناء التنظیمي

  :حیث تناولنا في هذه الدراسة خطة البحث التالیة  

  .فصول نظریة مع الفصل التمهیدي) 3(وثلاث  مقدمة،

  :وقد تضمن الجانب النظري

الإطار العام للدراسة وشمل على إشكالیة وتساؤلاتها بالإضافة إلى :الفصل التمهیدي 

أهمیة الاتصال :ول الأالفصل ،وقد عرضنا في الدراسات السابقة ،وكذلك تحدید المفاهیم

  .عناصره ،أنواعه ،وسائله،النظریات المفسرة له معوقاته،أهدافه ،

وأما في الفصل الرابع فقد خصص لدراسة فعالیة الاتصال،أما في الفصل الثاني تقنیات 

  .الأداء بالإشارة في الأخیر إلى دور الاتصال في رفع فعالیة الأداء 



 مقدمــــــــــــة

ج  

لتعلیق علیها وبیان مدى علاقتها بالفرضیات وبالواقع ثم عرضنا النتائج العامة للبحث ثم ا

متها في تغییر الواقع ومدى عمومیتها ثم عرضنا الخاصة بالموضوع ،ثم ،ومدى مساه

  .التوصیات الخاصة بالجامعة والمعهد والطلبة 
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 I - الإشكالیة :  

یشهد العالم تطورات تكنولوجیة وعلمیة عالیة وتحولات اقتصادیة سریعة، تسعى من 

خلالها كل دولة الوصول لتنمیة متوازنة في جمیع المجلات، خاصة تقنیات وسائل الاتصال 

ففي مجال واسع  وتشابك تشكلت تطورات عدیدة تسعى من خلالها المؤسسات الوصول إلى 

من التطور والتقدم، حیث یعتبر بمثابة القوة القاعدیة والعجلة المحركة للسیر  أعلى مستوى

الفعال داخل المؤسسات واختلاف نشاطها وأنماطها الإداریة التي تسعى المؤسسة إلى 

ضبطها والتحكم فیها، الهادفة بذلك إلى التغییر والتطور الإیجابي معتمدة على الانسجام بین 

  .ء المتكاملمختلف الوظائف والأدا

وقد شغل موضوع الاتصال اهتمام الباحثین والعلماء في شتى فروع المعرفة وشتى     

مجالات الحیاة، حیث أصبح یمثل محور اهتمام المتخصصین في الدراسات الاجتماعیة 

  .نظرا للدور الذي تقوم به وسائل الاتصال في تحقیق التواصل في المجتمعات

ساهمت بشكل كبیر في تطویر الإطارات والمؤسسات عبر كما أن تقنیات الاتصال    

مراحل التاریخ، فأي نظام إداري أو مالي لا تتوفر فیه تقنیات الاتصال یعتبر نظاما ناقصا 

یفتقر إلى مقویات وجوده لأنها تمثل جوهر التطور الإداري، والتقني من خلال السیر الجید 

ل الاتصال والاختیار الأنجع منها لتحقیق ومواكبة التطورات التي تحدث على مستوى وسائ

أعلى فعالیة في الأداء من خلال إیجاد الطرق العلمیة والمنهجیة لمراقبة فعالة لتحسین 

مستوى الأداء داخل المؤسسة وربطه بالتطور الحاصل على مستوى الاتصالات لأنها بمثابة 

ى تحقیق انسجام وضبط أداء مرآة تعكس واقع الأداء، فكلما تطورت الاتصالات كلما أدت إل

  .الموارد البشریة 

وبذلك أصبح مفهوم الاتصال من المفاهیم المحوریة في تراب العلوم الإنسانیة حیث    

ظهرت في العقود الأخیرة العدید من الكتابات المتخصصة في الاتصال في مجال النشاط 

عات إلى تحقیقها والرفع الإنساني، وبهذا أصبحت الاتصالات لها قیمة كبیرة تطمع المجتم

منها وتحسینها، فترقیة استخدام وسائل الاتصال والإعلام في الجزائر لا یعني التوسع في 

البنیة التحتیة فقط بل یجب أن یكون فعال ضمن إستراتیجیة مدروسة هدفها الرئیسي إحداث 

یة، وهذا یتطلب تغییر في الإجراءات التي تؤدي فعالیة الأداء بالإدارات والمنشآت الاقتصاد
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من أصحاب القرار في البلاد تسطیر برامج للتشجیع على الاستخدام الفعال لوسائل الاتصال 

وتقنیاته في الإنتاج والإدارة كمرحلة، وفي مرحلة لاحقة نشر هذه الوسائل والتقنیات في وسط 

 :الأفراد، ومنه فإن مشكلة البحث تتمحور حول التساؤل الرئیسي التالي

  ؟داخل المؤسسة تصال دور فعال في زیادة فعالیة الأداء المورد البشريهل للا   

  : وكانت التساؤلات الفرعیة كما یلي        

 هل یساهم الاتصال الغیر رسمي في حل المشكلات التي تواجه العاملین؟  

 هل تساهم تقنیات الاتصال المستخدمة في رفع مستوى أداء المورد البشري ؟  

 لاتصال التي تحد من فعالیة أداء المورد  البشري؟ماهي أهم معوقات ا 

II - فرضیات الدراسة:  

                                                                         :الفرضیة العامة

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

  :الفرضیات الجزئیة

  یر رسمي في حل المشكلات التي تواجه العاملین وذلك یساهم الاتصال الغ .1

  .من خلال تزوید العاملین بالمعلومات خارج الأطر الرسمیة

تساهم تقنیات الاتصال المستخدمة في الرفع من مستوى أداء المورد البشري وذلك من  .2

  .خلال استخدام الانترنیت بشكل فعال

المورد البشري التركیز على استعمال أهم معوقات الاتصال التي تحد من فعالیة أداء  .3

 )لوح الإعلانات  الفاكس  الهاتف :(وسائل اتصالیة تقلیدیة مثل 

III -أسباب اختیار الموضوع:  

 الاهتمام الخاص بموضوع الاتصال وضرورته بالنسبة للمؤسسة: الأسباب الذاتیة   - أ

  .الاقتصادیة ومدى تأثیره وفعالیته في زیادة الأداء 

 أما الدوافع الموضوعیة التي كانت وراء اختیارنا لهذا :عیةالأسباب الموضو   - ب

  : الموضوع فیمكن حصرها فیما یلي 

  ارتباط موضوع الاتصال بالواقع الاجتماعي الیوم. 

  معرفة واقع الاتصال في المؤسسة مكان التربص ودوره في تحسین الأداء. 
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  تسلیط الضوء على محاولة جمع مادة علمیة مشتتة حول موضوع الدراسة، ومحاولة 

  .مجال الاتصال وتقنیاته التي ترفع من مستوى كل مؤسسة اقتصادیة

IV- أهمیة الدراسة:  

  استمدت الدراسة أهمیتها من الاهتمام المتزاید بالاتصال وتقنیاته ودوره          

في تحسین فعالیة الأداء، إضافة إلى أن كثیرا من الناس یجهلون أثر الاتصال على أداء 

موارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة، وأهمیته في بناء التفاعلات بین أفراد مجتمع ال

العمال داخل بمختلف أشكاله ووسائله والتعرف على دوره من خلال الواقع، وذلك من الدراسة 

المیدانیة، حیث یعتبر الاتصال الوسیلة الفعالة والمحققة لأهداف تلك المنظمات فنشاط 

ریة المتمثل فیما تقوم به من تخطیط، وتنظیم، وتوجیه، ورقابة، واتخاذ قرارات المنظمات الإدا

قائم أساسا على نظم الاتصالات التي یمكن من خلالها تمریر الأوامر والتعلیمات 

والتوجیهات من الإدارة العلیا إلى الإدارات الفرعیة وبالتالي المرؤوسین والقائمین بتنفیذ 

تصال ودوره في المنظمات ویمكن إبراز أهمیة الدراسة الحالیة من الأوامر، وهكذا تكمن الا

  .ناحیتین علمیة وأخرى عملیة

  وتتمثل أهمیة الدراسة من الناحیة العلمیة في إثراء المعرفة العلمیة في مجال الاتصال    

  .ووسائله وتقنیاته الموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة 

  فتتمثل في استفادة المسؤولین بالقیادات العلیا والوسطى أما من الناحیة العملیة     

في المؤسسة الاقتصادیة  من نتائج الدراسة وما تقدمه لهم من بیانات صادقة وموثوقة 

مستمدة من الدراسات المیدانیة، حیث تمكنهم من تفعیل الاتصالات والاستفادة من تقنیاته 

  .علمي وموضوعيمن أجل الوصول إلى أداء متمیز وفعال بأسلوب 

V-  أهداف الدراسة:  

بناء على إشكالیة البحث والأهمیة التي یكتسبها فإن الهدف لا یخرج عن كونه محاولة      

  :هيلتحقیق أهداف 

 التعرف على واقع الاتصال المتوفر في المؤسسة. 

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

 قة الترابطیة بین الاتصال وأداء العاملینالتعرف على العلا. 

 التعرف على تقنیات الاتصال الأكثر استخداما في مؤسسة سونلغاز. 
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  اقتراح بعض التوصیات المناسبة للمساهمة في تقدیم بعض الحلول للتغلب على

بعض المشكلات الاتصالیة إضافة إلى بعض الاقتراحات التي من شأنها أن ترسي 

یة للوصول إلى أداء أفضل التي یمكن بدورها أن تدعم قدرة قواعد اتصالیة قو 

  .المؤسسة الاقتصادیة 

 المساهمة في دراسة المعوقات والعراقیل الاتصالیة التي تحد من تحقیق أداء متمیز. 

VI-  الدراسات السابقة:  

  :المحلیةالدراسات 1   

داخل المؤسسة أطروحة  فعالیة التنظیم الصناعي وأثرها على أداء العامل:قجة رضا .د.)أ

مقدمة لنیل شهادة دكتوراه العلوم في علم الاجتماع التنظیم والعمل، جامعة الحاج لخضر 

 –2008جلال اسماعیلي حلمي إ: رابح حروش وبالخارج:د بالجزائر .باتنة، تحت إشراف أ

2009.1   

قلة الجزائریة لقد جاءت دراسة الباحث مركزة على دراسة فعالیة التنظیم في المؤسسة المست

ومدى مساهمة ذلك في رفع أو خفض في مستوى أداء القوى العاملة، وذلك من خلال 

  الوقوف على واقع التنظیم في المؤسسة مجال الدراسة وإبراز أهم العوامل التنظیمیة 

  التي لها علاقة بأداء القوى العاملة، وهذا في ظل ما صاحب تطبیق الاستقلالیة من تسریح 

هور نظام العمل بالتعاقد المؤقت وتغییر في تنظیم المؤسسة وما ترتب منه من العمال وظ

  .الصناعيإفراز داخل التنظیم 

  :وجاءت إشكالیة الدراسة وفقا للتساؤل الرئیسي التالي     

ما مدى فعالیة التنظیم في المؤسسة الصناعیة الجزائریة ؟وما مدى تأثیر العوامل  -

  لعاملة الدائمة مقارنة بأداء القوى العاملة المؤقتة؟التنظیمیة على أداء القوى ا

وانطلاقا من التساؤل الرئیسي، وفي خضم متغیرات الدراسة جاءت التساؤلات الفرعیة      

 :كالآتي

                                           

ه في علم الاجتماع تنظیم وعمل ،جامعة الحاج لخضر، فعالیة التنظیم الصناعي وأثره على أداء العامل داخل المؤسسة ،رسالة دكتورا :رضا قجة  1
 .2009، 2008جامعة باتنة ، 
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 مقارنة بالعاملإلى أي مدى تحقق فعالیة نسق القیادة التنظیمیة فعالیة في أداء العامل الدائم 

  المؤقت ؟

بأداء  مستوى أداء العامل الدائم مقارنةدمات الاجتماعیة في رفع كیف یساهم نظام الخ -

  العامل المؤقت

كیف یمكن لفعالیة وظائف نسق تسییر الموارد البشریة أن تحقق فعالیة في أداء العامل  -

  الدائم مقارنة بأداء العامل المؤقت؟

یث جاء وقد شملت دراسته ستة فصول منها أربعة نظریة وفصلین میدانیین، ح       

الفصل الأول كإطار عام للبحث، في حین تناولنا في الفصل الثاني أهم المداخل النظریة 

المعالجة لموضوع دراستنا، والفصل الثالث خصصناها لمعالجة العوامل التنظیمیة،في حین 

خصص الفصل الرابع لمعالجة أداء العامل، أما الفصلین المیدانیین فجاء الفصل الأول 

  .للبحث،والثاني للمعالجة المیدانیة للدراسة، وفي الأخیر نتائج الدراسة  كإطار منهجي

  :فروض الدراسة

على اعتبار أن الفروض أحد أهم الخطوات في إعداد البحوث السوسیولوجیة 

  وانطلاقا من البیانات النظریة والمعطیات الإمبریقیة المتواجدة لدینا،ونظرا لطبیعة 

  :التي نسعى إلى تحقیقها كانت الفرضیة الرئیسیة كما یلي ، والأهدافالموضوع المعالج

عوامل تنظیمیة عقلانیة رشیدة دور  إن لفعالیة التنظیم داخل المؤسسة من خلال تكریس

  .فعال في تفعیل أداء العامل 

انطلاقا من هذه الفرضیة العامة عمدنا إلى استنباط ثلاث فرضیات جزئیة، نهدف من   

  :كالأتيائج تسهم في فحص المتغیرات الخاصة بالدراسة وهي خلالها للوصول إلى نت

فعالیة نسق القیادة التنظیمیة داخل المؤسسة مجال الدراسة تعمل :الأولىالفرضیة الجزئیة   

  .العاملعلى تحقیق فعالیة لأداء 

  :وحتى یتسنى له دراسة  هذه الفكرة عمد إلى استنباط مؤشراتها وهي كالأتي     

لقیادي من خلال عملیة الإشراف الدیمقراطي على التقلیل من حدة التغیب یعمل النسق ا -

  .  العمالي في المؤسسة مجال الدراسة

یعمل النسق القیادي من خلال عملیة الإشراف الدیمقراطي على التقلیل من حدة دوران  -

  .العمل لدى العامل في المؤسسة مجال الدراسة
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القیادي على مساعدة العامل في التحكم یعمل نطاق الإشراف الضیق كمظهر للنسق  -

  .المؤسسة مجال الدراسة التكنولوجي في

تعمل السلطة اللامركزیة كمظهر للنسق القیادي على التخفیف من ظاهرة التغیب  -

  .العمالي

إن فعالیة القرارات الإداریة من خلال ترشیدها وإشراك العمال في اتخاذها، تعمل على  -

  .اليالحد من ظاهرة التغیب العم

  لعقلانیة نظام الخدمات الاجتماعیة علاقة بالرفع من مستوى :الفرضیة الجزئیة الثانیة     

  .أداء العامل

  :والتي جاءت مؤشراتها كما یلي 

تساعد الخدمات التكوینیة والتدریبیة المقدمة داخل المؤسسة العامل على التحكم في  -

  .التكنولوجیا المستخدمة

النقل على الحد من ظاهرة التغیب العمالي في المؤسسة  تساهم عملیة تفعیل خدمات -

  .مجال الدراسة 

تساهم عملیة تفعیل الخدمات الصحیة على الحد من ظاهرة دوران العمل في المؤسسة  -

  .مجال الدراسة 

تساهم الخدمات التثقیفیة المقدمة داخل المؤسسة على تفعیل سلوك الانضباط الذاتي لدى  -

  .العامل 

  إن لفعالیة نسق تسییر الموارد البشریة من خلال تكریس :الثالثة الجزئیةالفرضیة     

  .لوظائفها بطریقة عقلانیة رشیدة دور فعال في تفعیل أداء العامل

  :تعتمد دراسة هذه الفرضیة على المؤشرات التالیة       

عقلانیة وترشید معاییر التوظیف على التقلیل من دوران العمل لدى العامل داخل  -

  .لمؤسسةا

  .یعمل التوجیه الفعال على التخفیف من حدة التغیب العمالي في المؤسسة مجال الدراسة -

یعمل نظام الحوافز الفعال على التخفیف من حدة التغیب العمالي في المؤسسة مجال  -

  .الدراسة



 الإطار المنهجي للدراسةــــــــــــــــــــــــ الفصل التمهیدي

 11

تعمل الرقابة الرشیدة على تنمیة سلوك الانضباط الذاتي لدى العامل في المؤسسة مجال  -

  . ةالدراس

  :المنهج والأدوات المستخدمة في الدراسة

وفي إطار الكشف عن الحقائق المتعلقة بمؤشرات الأداء  وانطلاقا من موضوع دراسته     

في خضم فعالیة العوامل التنظیمیة، دعت الضرورة إلى الاعتماد على المنهج الوصفي 

واقع الأداء لدى كل من لقدرته على وصف الواقع التنظیمي وتحلیل معطیاته بطریقة تحدد 

العمال الدائمین والعمال المؤقتین، وفي إطار عقد مقارنات بین فئتین من العمال تختلفان في 

علاقة عمل  –الأطر القانونیة التي تحدد طبیعة علاقة العمل التي تربط العامل بالمؤسسة 

الشبه والاختلاف  توجهت الدراسة إلى استخدام المنهج المقارن، بهدف إبراز أوجه  -مؤقتة 

  . في الأداء بین فئتین من العمال في خضم الواقع التنظیمي للمؤسسة مجال الدراسة

الملاحظة، المقابلة، واستمارة المقابلة،  :یليأما الأدوات المستخدمة في الدراسة فكانت كما 

  .إضافة إلى الوثائق والسجلات

یها على عمال قسمي الإنتاج والتخزین أما عینة الدراسة فجاءت عینة مقصودة، ركزنا ف     

نظرا لاشتراكهم في مجموعة من الخصائص، وحتى تكون مفردات الدراسة متجانسة، فقد 

  :استثنینا في دراستنا كل من

 .فرد53عمال قسم الإدارة عددهم  -

 .فرد24عمال خلیة الأمن الصناعي عددهم  -

 .طبیب المؤسسة -

 .مدیر المؤسسة  -

لإشراف عامل من عوامل تحدید أداء العامل فقد استبعدنا هذه في الأخیر ولكون نمط ا و -

الفئة، ولأن عدد المفردات لیس كبیرا فقد تم تطبیق الاستمارة على كل المفردات المختارة 

  .دائمعامل 76عامل مؤقت 86عامل منها 162وعددها 

  :نتائج الدراسة

  :جاءت نتائج الدراسة كما یلي        

 سة مستقلة وفي ظل ما تملیه علیها مبادئ استقلالیة على الرغم من أن المؤس -
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المؤسسات التي تهدف إلى تفعیل العوامل التنظیمیة المختلفة بهدف تفعیل أداء العمال 

وبالتالي تفعیل إنتاجیة المؤسسة في خضم المنافسة واقتصاد السوق، إلا أن الواقع الإمبریقي 

فعالیة العوامل و ؤشرات الأداء فعالة، ومیكشف عكس ذلك، فالعوامل التنظیمیة أحیانا 

لأداء العمال الدائمین ایجابیة  التنظیمیة في المؤسسة  مجال الدراسة ترتبت عنها مؤشرات

 التحكم في التكنولوجیا المستخدمةوقدرة معدلات التغیب ودوران العمل، انخفاض في خضم 

مظاهر السلبیة التي تعبر عن الومحاولة التأقلم مع التكنولوجیا الحدیثة إلا أن هناك بعض 

، والتي برزت على شكل تصرفات تضر لبعض العمال عدم الانضباط الذاتي بالنسبة 

وتحجج العمال الدائمین بحجج مختلفة للتهرب من إنجاز  والتهاون كاللامبالاةبالمؤسسة 

  ...بقضاء الحاجة، وتأدیة الصلاةأعمالهم كالتحجج 

  . تحد من فعالیة الأداء باستمرار وغیرها من المظاهر السلبیة التي

  إلا أن هذه المؤشرات السلبیة لا تظهر عند العمال المؤقتین، في خضم العوامل التنظیمیة  

  السابقة، ففاعلیة الأداء بالنسبة لهذه الفئة من العمال تحددها عوامل أخرى جسدتها الدراسة 

الإمبریقیة، الإكراه والقهر في خضم العلاقة التعاقدیة التي تربط العامل بالمؤسسة والتي تجبره 

  على العمل تخوفا من فقدان منصب عمله في ظل الظروف الاقتصادیة والاجتماعیة 

  .التي من الصعب الحصول على وظیفة أخرى

  :الدراسات الأجنبیة-2

  :الدراسة الأولى) أ   

لدراسة إلى التعرف على واقع الثقافة التنظیمیة في شركة الاتصالات هدفت هذه ا    

  .وأثرها على مستوى الأداء الوظیفي" paltel"الفلسطینیة 

قام الباحث باستخدام الإستبانه كأداة رئیسیة في جمع البیانات الأولیة، وطبقت على عینة    

ع الدراسة المكون من من مجتم%) 20(موظفا بنسبة ) 312( عشوائیة طبقیة مكونة من

إستبانة على أفراد عینة الدراسة، وتم استرجاع ) 312(موظفا، حیث تم توزیع ) 1561(

من حجم العینة، وقام الباحث باستخدام %) 79,48(إستبانة، وكانت نسبة المردود  )248(

  .  المنهج الوصفي التحلیلي 

  :وخلصت الدراسة إلى نتائج من أهمها 
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ناك أثر إیجابي للثقافة التنظیمیة على مستوى الأداء الوظیفي في أظهرت الدراسة أن ه -

  ". paltel"شركة الاتصالات الفلسطینیة 

أظهرت الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین عناصر الثقافة التنظیمیة وهي  -

 –الأنماط السلوكیة  –المعاییر والمقاییس  –الأنظمة والقوانین  –السیاسات والإجراءات (

 )الاتجاهات التنظیمیة –المعتقدات التنظیمیة  –التوقعات التنظیمیة  –القیم التنظیمیة 

 ".مستوى الأداء الوظیفي "وبین 

العاملین بحاجة إلى تطویر مستوى المهارات والقدرات المتعلقة أظهرت الدراسة أن  -

  .ورات الجدیدة بهدف القدرة على مواكبة المتغیرات والتط الإبتكاریةبالجوانب الإبداعیة و 

  :وخلصت الدراسة إلى جملة توصیات من أهمها 

زیادة درجة الاهتمام بمجال الثقافة التنظیمیة من قبل إدارة الشركة والعاملین، لأن  -

  .الاهتمام بثقافة المنظمة یساهم في تنمیة وتطویر أداء الشركة

 .مستوى الكفاءة الإداریة  زیادة درجة اهتمام العاملین بالقیم الإیجابیة التي تسهم في زیادة -

زیادة درجة اهتمام العاملین بالأنماط السلوكیة الفعالة التي تساهم في تعزیز مكانة الشركة  -

  .وتطورها

  :الدراسة الثانیة )ب

تهدف الدراسة للكشف عن علاقة بعض محددات السلوك التنظیمي والخصائص        

  مدني في المملكة العربیة السعودیة مستخدمة الدیموغرافیة بالأداء الوظیفي لرجال الدفاع ال

) open theory(والنسق المفتوح ،)social exchange theory(الاجتماعيالتبادل  :نظریات

System ، والموقفیةContingency theory) ( ، ولتحقیق أهداف الدراسة استخدم الباحث

د العینة حول مدى تأثیر منهج المسح الاجتماعي لكونه منهجا مناسبا لقیاس اتجاهات أفرا

الخصائص الدیموغرافیة والمحددات التنظیمیة في أدائهم الوظیفي، كما حدد الباحث مجتمع 

الدراسة، وهو أفراد وضباط صف الدفاع المدني العاملین في أقسام ووحدات الدفاع المدني 

، )لمكرمةمكة ا(التابعة لإدارتي الدفاع المدني في مدینتي الریاض، والعاصمة المقدسة 

  )Cluster Sample(طریقة العینة العنقودیة :ولتحدید العینة استخدم الباحث طریقتین أولهما 

 36 (لاختیار عینة ممثلة لوحدات الدفاع المدني في كل من إدارتي  الدفاع المدني بالریاض
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 وحدة موزعة على أحیاء مدینة الریاض،في حین بلغ عدد وحدات الدفاع المدني التابعة) 

 والمقدسةوحدة موزعة على أحیاء العاصمة ) 24(لإدارة الدفاع المدني بالعاصمة المقدسة 

وحدة من وحدات الدفاع المدني العاملة في كل من ) 12(واختار الباحث من كل مجموعة 

  Systematicالریاض والعاصمة المقدسة باستخدام طریقة العینة العشوائیة المنتظمة 

Random  Sample)   (واقع وحدة من كل ثلاث وحدات بالنسبة لعینة إدارة الدفاع المدني ب

بالریاض، ووحدة من كل وحدتین بالنسبة لعینة وحدات إدارة الدفاع المدني بالعاصمة 

استبانه على جمیع أفراد وضباط صف الدفاع المدني  500المقدسة وقام الباحث بتوزیع  

  أثناء  الذین كانوا متواجدین في الوحدات المختارة

 )397(توزیع الاستبانات، وبلغ مجموع العائد من الاستبانات بعد استبعاد غیر الصالح منها 

 )208(استبانه من وحدات الدفاع المدني بالریاض، و) 189(،وذلك بواقع %79أي بنسبة 

  .استبانه من وحدات الدفاع المدني بالعاصمة المقدسة

  على عدد من المقاییس التي سبق استخدامها وقد اعتمد الباحث في تصمیم الاستبانة   

  :في دراسات سابقة، وقام بإجراء تعدیل علیها بما یتفق مع أهداف الدراسة، وهي مقاییس

  )-Kahtani  AL 2002(والولاء التنظیمي ، )1994(الرضا الوظیفي الصراف وآخرون 

تمد الباحث على وبالنسبة لمقیاس الأداء الوظیفي فقد اع، )ه1409(وضغوط العمل عسكر 

أما بالنسبة ، )1426(والحربي ، et al.،Chen 2002(مقیاسین لكل من شن وآخرون 

  .لمقیاس التدریب فإنه من إعداد الباحث

ولتحلیل البیانات استخدم الباحث عدة أسالیب إحصائیة شملت الجداول التكراریة،      

وقد رتباط، والانحدار المتعدد، والمتوسط الحسابي، واختبار وتحلیل التباین الأحادي، والا

  :توصلت الدراسة إلى عدة نتائج كان من أهمها ما یلي

أن هناك فرقا دالا إحصائیا في الأداء الوظیفي حسب مكان العمل، والاستفادة من  -1

الدورات التدریبیة لصالح العاملین في وحدات الدفاع المدني بالعاصمة المقدسة، 

  .دورات التدریبیةوالذین یرون أنهم استفادوا ال

الرضا الوظیفي، والولاء التنظیمي، والتدریب تأثیرا إیجابیا ودالا : یؤثر كل من -2

  .إحصائیا في الأداء الوظیفي

 .تبین أن ضغوط العمل تؤثر تأثیرا سلبیا ودالا إحصائیا في الأداء الوظیفي -3
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ء أظهرت النتائج وجود نوع من التوافق بین محددات السلوك التنظیمي والأدا -4

  .الوظیفي

VII - تحدید المفاهیم:  

  : الاتصال -1

بمعنى عام "  Communis"الاتصال كلمة مشتقة من الأصل اللاتیني :التعریف اللغوي   - أ

كلمة : أو شائع أو یذیع عن طریق المشاركة وجاء في قاموس المصطلحات الإعلامیة

  الاتصال التي في المفرد وكصفة تستخدم للإشارة إلى عملیة " Comminication"اتصال 

  فتشیر "  Comminications"یتم عن طریقها نقل معنى، أما الاتصال في صیغة الجمع 

  1.إلى الوسائل نفسها أو مؤسسات

اتصال في شبكة :"وجاء في المعجم الموسوعي لمصطلحات المكتبات والمعلومات      

ر قناة الاتصالات المعلومات أي نقل المعلومات بین نقطتین أو أكثر عبر الأسلاك أو عب

باستخدام اللاسلكي، ویستخدم تعبیر الاتصال عن بعد في الغالب بصفة تبادلیة غیر أن 

  2.الاتصال عن بعد یفضل عند استخدام المسافات الطویلة تعبیر

وصل وصلت الشيء وصلا صلة،  والوصل ضد الهجران الوصل : وجاء في لسان العرب

،أي وصلنا فكر الأنبیاء "ولقد وصلناهم القول:"تعالىخلاف الفصل وفي القرآن الكریم قوله 

وأقاصیصهم من معنى بعضها ببعض لعلهم یعتبرون الشيء بالشيء لم ینقطع ووصل 

الشيء وصولا وتوصیل إلیه، انتهى إلیه وبلغه ووصل إلیه وأوصله، أنهاه إلیه وأبلغه إیاه، 

  .نیا فلا:  وأوصله غیره ووصل، بمعنى اتصل أي دعى الجاهلیة

، أي "إلا الذین یصلون إلى قوم بینكم وبینهم میثاق:"قوله تعالىوفي القرآن الكریم       

  .یتصلون ووصل إلیه واتصل إذا انتهى وتوصل إلیه، أي تلطف في الوصول إلیه

لقد تعددت تعار یف الاتصال بتعدد المختصین بمجال علم :التعریف الاصطلاحي   - ب

مجال الأول ینظرون للاتصال على أنه وسیلة تأثیر ال فمختصوا الاجتماعالنفس، علم 

                                           

 .85،86ص  جدة، ،  دار الشروق، د ط،" عربي –إنجلیزي "قاموس المصطلحات الإعلامیة :محمد فرید محمود عزت  1
 .284،ص 1988دار المریخ، الریاض، "  عربي–إنجلیزي "المعجم الموسوعي للكتاب والمعلومات : أحمد محمد السامي وسید حسب الله 2
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وتأثر ویهم علماء الاجتماع باعتباره عملیة اجتماعیة كل هذه الآراء المتضاربة تعتبر 

  .مكملة لبعضها، لبعض وفیما یلي ندرج بعض التعاریف

ة من بأنه العملیة أو الطریقة التي یتم عن طریقها انتقال المعرف:"كارل هوفلاند ویعرفه     

  شخص إلى آخر حتى یصبح مشاعا بینهم، وتؤدي إلى التفاهم بین هذین الشخصین 

  1".أو أكثر

  یحدث عندما توجد معلومات في مكان ما ولدى شخص ما ویرید إیصالها یعرفه میلر     

  2.إلى مكان آخر أو شخص آخر 

ل بالآخرین هو عملیة تواصل أي اتصا la rousseالاتصال في القاموس الفرنسي        

أي بمعنى اتصال فرد بآخر أي عملیة تواصل وتوصیل شيء ما معین ونتاجه اتصال 

  3.جدید

  :التعریف الإجرائي_ج  

هو الطریقة أو العملیة التي تنتقل بها الأفكار والمعلومات بین الأفراد داخل المؤسسة، 

أو الصراع بین أفراد  فهو القوة الدافعة للعلاقات الإنسانیة بصفة عامة یعكس مدى الترابط

  .العملیة الاتصالیة

                                           

 .24،ص 1997، دار المعرفة الجامعیة، مصر، ال في الخدمة الاجتماعیةتكنولوجیا الاتص:محمد السید فھمي  1
 .23، ص 2007، القاھرة، مصر،1، دار الفجر للنشر والتوزیع، طتنمیة الموارد البشریة:د علي غربي- أ 2

3 Petit la rousse .(dictionnaire) le braire la rousse 
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  :الأداء -2

أدى، أدو، مشى مشیا لیس بالسریع ولا بالبطيء،والأداء مشتق من الفعل أدى ویعني :لغة -أ

  1.قام بالفعل

   :اصطلاحا - ب

والتي كانت في البدایة تعني أعمال   performanceأدى كلمة من أصل انجلیزي 

  .وأشغال ما

لمنهجیة والطریقة التي بواسطتها تتمكن المؤسسة من الوصول إلى أهدافها ا"كما تعني     

وللتقدم العلمي والتقني استعملت هذه الكلمة للدلالة والكفاءة والفعالیة لقیاس وتحقیق أهداف 

  2.المؤسسة

الأداء بأنه هو تحویل المدخلات التنظیمیة كالمواد الأولیة والمواد :"ویعرفه الخزامي     

  3.مصنعة إلى مخرجات تتكون من سلع وخدمات بمواصفات فنیة ومعدلات محددةنصف ال

بأنه هو مدى مساهمة العاملین في انجاز الأعمال التي :ویعرفه عاطف محمد عبید     

  .توكل إلیهم ومدى سلوكهم أثناء العمل وعلى مقدار التحسن الذي طرأ على أسالیب الأداء

الأداء هو قیاس الفرد بالمهام والأنشطة المختلفة التي  :ویعرفه أیضا أحمد صقر عاشور   

  .عملهیتكون منها 

القدرة والدافعیة والبیئة إن :بأنه نتاج لثلاثة عوامل هي :ویعرفه محمود عبد المسلم الصلیبي

كل من العوامل الثلاثة لا تؤثر في الأداء بشكل مستقل، بل من خلال تفاعله مع العاملین 

  4.خلل في هذه العوامل یؤدي إلى ضعف الأداء الآخرین، كما أن أي

                                           

 .17، ص 2004الدولیة، مجمع اللغة العربیة الطبعة الرابعة، مكتبة الشروق : المعجم الوسیط 1
 .86، ص2001، منشورات جامعیة، خیضر محمد، بسكرة الجزائر، العدد الأول، نوفمبر مجلة العلوم  الإنسانیة:بلقاسم سلاطنیة  2
 .19، ص1999ة ،تقییم الأداء، مكتبة ابن سینا القاھرتكنولوجیا الأداء من التقییم إلى التحسین:الخزامي عبد الحكیم أحمد 3
 .125، ص2008،دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،1، طالجودة الشاملة وأنماط القیادة التربویة:محمود عبد المسلم الصلیبي  4
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  :التعریف الإجرائي -ج

من خلال ما سبق فإن الأداء عبارة عن جهد یهدف إلى تحویل المدخلات الخاصة      

  بالتنظیم إلى عدد من المخرجات ذات مواصفات محددة بأقل تكلفة ممكنة، وهو جهد یسعى 

لمنظمة ككل وهو سلوك یهدف إلى تحقیق نتیجة إلى تحقیق أهداف الوظیفة ومن ثم أهداف ا

ویرتبط بعوامل داخلیة تتضمن قدرات ومهارات الفرد واستعداداته واتجاهاته نحو العمل 

  .ورضاه الوظیفي

  :مفهوم فعالیة الأداء -3

وسوف نعرف الفعالیة انطلاقا من التساؤلات  الأداءلفاعلیة  یلاحظ بأن هناك عدة تعار یف

  :التالیة

  . ي یحققه العامل ؟ ولیس ما الذي یفعله العامل؟ما لذ 

  .نعني بفعالیة تحقیق الهدف والوصول إلى النتائج المرغوبة التي یتم تحدیدها مسبقا 

  .ما هي درجة بلوغ الأهداف 

یوحي هذا السؤال إلى اعتبار الفعالیة كمؤشر لقیاس فجوة الأداء بین النتائج المحققة 

منیة، وتعرف بأنها القدرة على تحقیق الأهداف مهما كانت والأهداف المخططة لمرحلة ز 

الإمكانیات المستخدمة في ذلك، فالفعالیة ینظر إلیها من منظور مدخل الأهداف الذي یهتم 

بدرجة تحقیق الأهداف الموضوعیة  فإذا حققت المؤسسة المعدل الذي وضعته للأرباح كانت 

بة منه كان فعالا، وإذا حقق المدیر المبیعات في فعالة ولذا أنتج العامل عدد الوحدات المطلو 

  1.الوقت المحدد لها كان فعالا

  :ویمكن تلخیص ذلك في العلاقة التالیة

  =فعالیة الأداء
  الأهداف المحققة

  الأهداف المخططة

                                           

 .88،ص2000،مؤسسة الورق للنشر والتوزیع، الأردن، التحلیل المالي،تقییم الأداء والتنبؤ بالفشل:الزبیدي حمزة محمود  1
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هو عبارة عن جهد یهدف إلى تحویل :ومما سبق نخلص إلى التعریف الإجرائي التالي

یم إلى عدد من المخرجات ذات مواصفات محددة بأقل تكلفة المدخلات الخاصة بالتنظ

  .ممكنة،وهو جهد یسعى إلى تحقیق الأهداف الوظیفیة ومن ثم أهداف المنظمة ككل

  :المؤسسة -4

لقد قدمت للمؤسسة العدید من التعاریف في مختلف الأوقات وحسب الاتجاهات والمداخل    

نها، ضمن مجموعة منفصلة ثم نقدم عددا ویمكن أن نجمع بعض التعریفات الكلاسیكیة م

  .آخر ومنه التعریف النظامي

إن عملیة وصف أو تمییز مؤسسة اقتصادیة معینة یمكن أن یتم بسهولة نظرا لأخذ      

حالة حقیقة منفردة مثل مؤسسة زراعیة أو صناعیة أو تجاریة أو خدماتیة وقد تكون مؤسسة 

  .الخ...ة عامة أو خاصة فردیة أو شركة أو تعاونی

  المؤسسة هي الوحدة التي تجمع فیها وتنسق العناصر البشریة :  M,Tructtyیعرفها 

  1.والمادیة للنشاط الاقتصادي

المؤسسة هي تنظیم إنتاجي معین، الهدف منه هو إیجاد القیمة السوقیة المعینة من خلال 

ربح المتحصل من الجمع بین عوامل إنتاجیة معینة ثم یتولى بیعها في السوق لتحقیق ال

  .الفرق الناتج من ضرب سعر السلعة من الكمیة المباعة منها وتكالیف الإنتاج

  :التعریف الإجرائي للمؤسسة الاقتصادیة

المؤسسة الاقتصادیة هي كیان اجتماعي مصغر حیث تتضمن العملیة التنظیمیة      

فیما بینها فهي وحدة  داخلها مجموعة من العناصر البشریة والمادیة والبیئیة المتفاعلة

  . اجتماعیة مشكلة من مجموعة من القیم المشتركة تشكل الرابط الرمزي بین أعضاء المؤسسة

  

                                           

 .11 - 8،ص 1998، الجزائر  1ط، دار المحمدیة العامة، إقتصاد  المؤسسة:عدون ناصر دادي 1
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  :تمهید

یعتبر الاتصال الأداة التي یستخدمها الانسان منذ بدایاته الأولى للتعبیر هن مشاعره    

وحاجاته، ومع تطور المجتمعات وتقدمها تطورت المؤسسات التي یعملون بها، فانعكس ذلك 

على العملیة الاتصالیة، وعلى البناء التنظیمي والتنظیم ككل حیث أصبحت بدورها تلعب 

  ا فیه بتفاعل الأفراد من خلالها مع بعضهم البعض وفقا لأسالیب دورا هام

معینة، فأدت هذه الروابط إلى وجود ارتباط بین كلا من البناء التنظیمي والعملیة الاتصالیة، 

  .حیث وجود الثانیة مرتبط بوجود وطبیعة الثانیة

وأهمیتها وأهدافها ومن خلال هذا نحاول في هذا الفصل التطرق إلى العملیة الاتصالیة    

  وعناصرها وأنواعها ووسائلها بالإضافة إلى بعض النظریات تناولت العملیة 

  .الاتصالیة، وكذا التطرق إلى المعوقات التي تصادف هذه العملیة
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I -أهمیة الاتصال:  

تعد عملیة الاتصال هادفة وضروریة في أي تنظیم، فالاتصال الفعال هو مفتاح         

، وعملیة یتوقع بقائها، فبدون الاتصال لا یعرف الموظفون ماذا یعمل ونجاح المنظمة

زملائهم ولا تستطیع الإدارة أن تقسم المعلومات عن المدخلات التي تحتاجها، ولا یستطیع 

الأفراد إیصال حاجاتهم ومشاعرهم إلى الآخرین، ولذلك تنبثق أهمیة الاتصال في أثره الفعال 

الإداریة لأن فهم مضمون الرسالة یتوقف على عدة عوامل  على سیر العمل في المنظمات

  من بینها ظروف الموقف والغرض من الاتصال والاتجاه الفكري السائد 

في المنظمات الإداریة والحالة النفسیة لطرفي الاتصال الفعال في رفع مستوى فعالیة 

  1.الأداء

  :الجوانب التالیة وتظهر أهمیة الاتصال كعملیة حیویة وأساسیة لكل منظمة في 

تناول المشكلات التي تحدث في المؤسسات على اختلاف أنواعها ودراستهم واقتراح   .1

 .الحلول المناسبة لها

تؤثر في الكفاءة الإنتاجیة للفرد عندما یكون الاتصال فعالا تتوافر فیه شروط  .2

 .الاتصال الناجح حیث التحدید والوضوح في الأهداف والمعاییر 

 2.أهداف وواجبات المؤسسة وتحقیق التعاون فیما بین العاملین یساعد في فهم .3

 الاتصال الفعال یساعد على تنمیة العلاقات الاجتماعیة وروح الجماعة وتحسیس  -4

 3.العاملین بأهمیتهم ودورهم في إنجاح كافة المشاریع التي قامت المؤسسة من أجلها

 .تعریف الموظفین ببیئتهم الاجتماعیة والمادیة -5

 4.الأفراد وتوجیههم للعمل تحفیز -6

                                                

                                           

 ،.37،ص 2000، ،مركز واید سیرتین للإستثمارات والتطویر الإداري ،مصر الإتصالات الإداریة والمدخل السلوكي لھا:سعید یسن عامر 1
 .164،ص2008القیادة والرقابة والاتصال الإداري،دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان :مروان محمد بني احمد :معن محمود عیا صرة 2
 227،ص2001، الدار الجامعیة، الاسكندریة،السلوك الإنساني في المنظمات:اقي صلاح الدین عبد الب 3
 .168نفس المرجع، ص :مروان محمد بني أحمد :معن محمود عیاصرة  4
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  II -أهداف الاتصال:  

إن الاتصال یعد الوسیلة التي یستخدمها الإنسان لتنظیم واستقرار وتغیر حیاته          

الاجتماعیة، ولا یمكن لجماعة ومنظمة أن تنشأ وتستمر دون اتصال یجري بین أعضائها، 

لهذا فإن عملیة الاتصال تسعى لتحقیق هدف عام وهو التأثیر في المستقبل حتى یحقق و 

  المشاركة في الخبرة مع المرسل وقد ینصب هذا التأثیر على أفكاره ولتعدیلها وتغییرها 

  :أو على اتجاهاته أو مهاراته لذلك یمكن تصنیف أهداف الاتصال إلى

الاتصال نحو تحسین سیر العمل یتحقق هذا الهدف حینما یتجه :هدف إداري .1

 . وتوزیع المسؤولیات ودعم التفاهم بین العاملین في المؤسسة

  یتحقق حینما یتجه الاتصال نحو اكتساب المستقبل خبرات :هدف تعلیمي  .2

 .أو مهارات أو مفاهیم جدیدة 

حیث یتیح الاتصال الفرصة لزیادة احتكاك الأفراد بعضهم :هدف اجتماعي .3

 1.ذلك تقوي الصلات الاجتماعیة بین الأفرادبالبعض الآخر وب

  :فیذكر بعض أهداف الاتصال والتي منها:أما كامل بربر

  التوضیح المستمر لأهداف المنظمة وكافة خططها ابتداء من صیاغتها حتى

 .تحقیق نتائجها 

  ضمان التنفیذ الصحیح لكافة الأعمال واتجاه السلوكیات الفردیة والجماعیة بما

 .ن بین الأداء المخطط والمنفذیحقق التواز 

  التوضیح المستمر لأفراد التنظیم للتحدیات التي توجهها المؤسسة من قوى

 2.المحیطات المختلفة 

ویذكر أیضا معن محمود عیا صرة بعض أهداف الاتصال في أیة منظمة إداریة مهما كان 

  :نوعها والتي منها

 علومات للأفراد والجماعاتتسهیل عملیات اتخاذ القرارات من خلال توفیر الم 

                                           

 .34 - 33،ص 2006، المكتب الجامعي الحدیث، مصر، فھمي كتكنولوجیا الاتصل في الخدمة الاجتماعیةمحمد سید  1
 30، ص 2006یثة في الإدارة وتحدیات المدیرین، دار المنھل اللبناني، بیروت، لبنان، الاتجاھات الحد:كامل بربر 2
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  تعریف المرؤوسین بالأهداف والغایات المطلوب تحقیقها وبالمعلومات المتعلقة

 .بتنفیذ الأعمال

 التعرف على مدى تنفیذ الأعمال والمعوقات التي تواجه المرؤوسین.  

III - عناصر الاتصال:  

  :نختصر عناصر عملیة الاتصال فیما یلي

  شئ الرسالة، وقد یكون شخص یتكلم أو یكتب هو من=Sender) المرسل(المصدر .1

  أو یحاضر أو شرطیا یؤشر بیدیه أو زعیما سیاسیا یلقي خطابا أو محطة إذاعیة 

 .أو مطبعة أو محطة تلفزیونیة

هي أساس عملیة الاتصال، لا بل جوهر عملیة الاتصال، وقد =Message الرسالة .2

یة في الهواء أو موجات تكون على شكل كلمة مطبوعة أو مكتوبة أو موجات صوت

كهربائیة في سلك، أو إشارة أو ابتسامة في الوجه أو مقالة صحفیة أو حدیث 

 1.أو نشید وطني أو مثل أو عبارة ) صوت صورة  حركة  لون (تلفزیوني 

هو الجهة أو الشخص الذي توجه إلیه الرسالة ویقوم بحل =Receiver المستقبل .3

ویاتها وفهم معناها،ویعكس ذلك في أنماط رموزها بغیة التوصل إلى تفسیر محت

السلوكالمختلفة التي یقوم بها،ویجب ألا یقاس نجاح عملیة الاتصال بما یقدمه 

المرسل ولكن بما یقوم به المستقبل سلوكیا، فالسلوك هو المظهر والدلیل على نجاح 

  2.الرسالة وتحقیق الهدف

 الواسطة المادیة هي الوسیلة أو = Medium Channel) الوسیلة (القناة -4

 :لتوصیل الرموز حاملة المعاني التي تشكل الرسالة وتوجد أنواع عدیدة للقنوات من  بینها

  .القناة اللفظیة وذلك حین یتم نقل المعاني في رموز صوتیة وجها لوجه مباشرة -أ

  .القناة الكتابیة وذلك حیث یتم نقل المعاني كتابة  -ب

  .اتف بنوعیه الثابت والجوال والتلغراف والتلفزیون والرادیوالقناة التقنیة وأشهرها اله -ج

  3.د  القناة التصویریة ومن بینها الملصقات ولوحات الإعلانات      

                                           

 .168مرجع سابق، ص :معن محمود عیاصرة  1
 .30نفس المرجع، ص :محمد سید فھمي  2
 218،ص2006، الجزء االثاني، دار الھدى للطباعة والنشر والتوزیع، عین میلة الجزائر، السلوك التنظیمي:دلوكیا الھاشمي  3
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   Response\ Seed Back:الاستجابة التغذیة الرجعیة ورد الفعل.5

تجابة هي قبول الرسالة أو رفضها أي هي فهم الرسالة أولا للرسالة وقد تكون الاس       

سریعة أو متأخرة أو بطیئة، وقد تكون ایجابیة أوقد تكون على شكل إشارة بالید أو كلمة 

طیبة، وقد تكون الاستجابة  ناجحة أوفعل من جنس الرسالة أوقد تكون على النقیض منها 

،ولكن الاستجابة الناجحة هي التي تنبثق عن الفهم لمحتوى الرسالة وهدف المرسل هو الذي 

  1.الاستجابة وكذلك الوسیلة  یفرز نوع

الاتصال وهو یقع على المرسل والمتلقي على  الأثر هو نتیجة=  Effectالأثر.-6

السواء وقد یكون الأثر نفسي أو اجتماعي أو یتحقق أثر وسائل الإعلام من خلال 

  2.تقدیم الأخبار والمعلومات والترفیه والإقناع وتحسین الصورة الذهنیة

IV-أنواع الاتصال :  

لقد صنف العدید من الكتاب الباحثین الاتصال وفقا لمعاییر محددة ومن هذه                

   الاتصالات الرسمیة، والاتصالات غیر الرسمیة: التقسیمات

وهي عملیات وأسالیب الاتصال التي تنقل وجهة نظر ورغبات :  الرسمیة لاتصالات) 1

الأدنى، كما تنقل ردود فعل ومطالب واقتراحات وتعلیمات المستویات العلیا إلى المستویات 

  الكوادر الإداریة والفنیة في المستویات الأدنى إلى أصحاب صنع القرار 

  3.في المستویات العلیا

  : وتنقسم الاتصالات الرسمیة حسب اتجاهها إلى ثلاثة أنواع هي  

ى أسفله أي من الرئیس تبدأ الاتصالات الهابطة من أعلى التنظیم إل:الاتصالات الهابطة)أولا

إلى المرؤوس وهي أكثر الاتصالات شیوعا في  تنظیمات العمل،تستخدم بكثرة من جانب 

الإدارة العلیا وتتمثل المعلومات كالقرارات الإداریة في المؤسسة فكلما كانت القیادة دیمقراطیة 

سفل كثیرا أو كلما كان الاتصال من أسفل إلى أعلى سهلا ومتنوعا، وكلما كانت القیادة أ

  .یقتصر على إصدار الأوامر

                                           

 169مرجع سابق، ص:معن محمود عیاصرة  1
 .2006، الدار المصریة اللبنانیة، جزء السادس، القاھرة، الاتصال ونظریاتھ المعاصرة:حسن عماد مكاوي 2
 .169نفس المرجع، ص:معن محمود عیا صرة 3



 الاتصـــــــــال                                                   الفصل الأول  

 26

ویمكن تلخیص الأشكال التي یأخذها الاتصال من . تقدیم تقاریر على الأداء وظروف العمل

 1:الأسفل إلى الأعلى في ما یلي

  تقدیم شكاوى عن المشاكل الشخصیة التي یعاني منها الفرد أو أحد أتباعه إن كان

 .مشرفا مثلا 

  أو سلبیة عن الآخرینتقدیم تقاریر ایجابیة. 

  طلب توضیح واستفسارات عن بعض النقاط الغامضة في سیاسة المؤسسة  

 .أو في أداء عمل ما

 الإجابة عن الأسئلة من أعلى. 

یستخدم هذا النوع من الاتصالات بكثرة من جانب الإدارة الدنیا : الاتصالات الصاعدة)ثانیا 

ا في كون المرؤوسین لا یقومون باستقبال وتأتي مكملة للاتصالات الهابطة، تبرز أهمیته

التعلیمات والأوامر فقط بل إن موقعهم یجعل القدرة على إرسال المعلومات تتوفر لدیهم والتي 

قد تكون من المرؤوسین في الإدارة الدنیا إلى الإدارة الوسطى أو من هذه الأخیرة إلى الإدارة 

قل المعلومات والأخبار وتقدیم الطلبات عملیة ن"العلیا، فالاتصالات الصاعدة تتمثل في 

،كما تتضمن عملیة إرسال كافة المعلومات المتعلقة بطریقة 2والمقترحات والشكاوى للرئیس

   3.تنفیذ العمل والآراء والاتجاهات المختلفة عن كل ما یتصل بالأداء الجید إلى الأعلى

ل التنظیم الإداري فإن وإذا كانت الاتصالات الهابطة هي الأكثر شیوعا وانتشارا داخ

الاتصالات الصاعدة لا تقل عنها أهمیة، إذ تساعد إدارة التنظیم على  إدراك مدى تقبل وفهم 

مضمون الرسائل والتعلیمات التي تنقلها قنوات الاتصال الهابط، كما تعكس مدى اهتمام 

لتالي تحقیق المرؤوسین ومختلف أجزاء وأقسام التنظیم لتحقیق مبدأ التفاعل والتكامل وبا

  .أللأهداف العامة

  كما أنه یتم عن طریق هذه الاتصالات تحقیق الإدارة بالمشاركة وتساعد على إمداد        

المدیر من التعرف على عوائق العمل وتكشف له عن أسباب التضارب في المصالح وتساعد 

  4.على فض ما یكون هناك من خلافات داخل التنظیم

                                           

 147، ص1992ر،، المؤسسة الوطنیة للكتاب، الجزائأسس علم النفس الصناعي التنظیمي: مصطفى عشوي  1
 199،ص1999، دار الفكر العربي، القاھرة، مبادئ علم الادارة العاامة:أحمد حافظ نجم 2
 247مرجع السابق،ص :صلاح الدین  محمدعبد الباقي  3
 .364،ص 1998، مصر، أصول الإدارة العامة، دار المطبوعات الجامعیة:محمد رفعت عبد الوھاب ابراھیم عبد العزیز شیخا  4
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الصاعدة الوسیلة التي تمكن المستویات الدنیا في البناء التنظیمي وتعد الاتصالات        

من المشاركة في اتخاذ القرارات وهي بذلك تمنح فرصة ظهور الدیمقراطیة داخل المؤسسة 

من خلال تعبیر المرؤوسین عن أرائهم  أفكارهم ومشاعرهم، إضافة إلى ارتباط القیادة السائدة 

ن للتنظیم غیر الرسمي  الاتصال غیر الرسمي ایجابیات في المؤسسة،ومن هذا المنطلق فإ

یمكن لها أن تعود على أفراد التنظیم وعلى المؤسسة ككل بالفائدة هذه الایجابیات نجملها في 

  :ما یلي

إن التنظیم غیر الرسمي بما یظهره من اتصالات اجتماعیة یعوض التنظیم الرسمي ) 1     

مین ومن ثمة إلى تحقیق أهداف المؤسسة ویزید من مما یؤدي إلى الانسجام بین التنظی

  .فعالیة الإدارة وذلك لفهمها للأفراد وتعمق مسؤولیاتها في حل مشاكلهم وتلبیة احتیاجاتهم

یترتب عن وجود التنظیمین الرسمي وغیر الرسمي واحتكاكهما زیادة قاعدة ) 2     

ماعات غیر الرسمیین مما الإشراف، وذلك لوجود مساعدة للمسؤولین من طرف قادة الج

  .یؤدي تقلیص الوقت الذي یخصصه المسؤولین الرسمیون للمراقبة والتنسیق

إن التنظیم غیر الرسمي یزود الإدارة بالمعلومات بطریقة غیر مباشرة بقول ما یتداول   )3

  .بین الأفراد من أخبار ومعلومات قد تكون صحیحة لعدم رسمیتها

  لب التنظیمات الإداریة لا تولي اهتماما إلى هذا النمط إن أغ:الاتصالات الأفقیة)ثالثا

أو النوع من الاتصالات رغم أهمیتها في رفع فعالیة التنظیم وتحقیق التوازن داخله، تبدو هذه 

الأهمیة في كونه یساعد على تحقیق التنسیق وإحداث التكامل الوظیفي بین مختلف 

  .مستویات التنظیم

جاه أفقي أو عرضي وهو یتم بإرسال المعلومات وتبادلها بین هذا الاتصال یسیر في ات    

  مختلف زملاء العمل الذین یشغلون نفس المراكز ومناصب العمل في النظام الإداري الرسمي

  : إرسال المعلومات واستیعابها بین المستویات الإداریة المختلفة  مثل"كما تعرف بأنها       

،إلى جانب الحصول على معلومات "لمستویات المتشابهة الإدارات والأقسام والأفراد ذات ا

تتعلق بالعمل فإن زملاء العمل أي الموظفین ینحنون إلى هذا الأسلوب من الاتصالات 

  للحصول على معلومات لا یمكن الحصول علیها بواسطة الاتصال الرأسي خاصة 

الاتصال الأفقي ضرورة تشجیع " هنري فایول"في المؤسسات التي یسودها التسلط، ویرى 

  .المباشر
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وتجدر الإشارة إلى أن الاتصالات الأفقیة لا تقتصر على العلاقات الداخلیة في      

المؤسسة أو الإدارة الواحدة، وإنما قد تكون بین مؤسسة وأخرى أو إدارة وأخرى، بمعنى أن  

ل الاتصالات الاتصالات الأفقیة تتم أیضا خارج المؤسسة، كما نشیر إلى هذا الشكل في هیك

  :ولتحقیق هذا النوع من الاتصالات نراعي شرطین هما

 وجوب حصول الموظف على  إذن رئیسه قبل إعطاء أي معلومات لجهة  ) أ

أخرى یمكن لضبط هذه العملیة وضع سیاسات لتحدید أنواع الاتصالات الممكن تبادلها 

 .مباشرة على المستوى الأفقي

ج الاتصالات الأفقیة، وهي عملیة إرسال ضرورة إعلام الموظف لرئیسه بأهم نتائ  ) ب

واستقبال المعلومات بین الرؤساء أو المرؤوسین في مستوى إداري واحد أو بین 

 1.الهیئات الإداریة المختلفة

                                           

 .148المرجع السابق،ص:فى عشويمصط 1
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  :الاتصالات غیر الرسمیة ) 2

ویعتمد هذا النوع من الاتصالات على وجود علاقات إنسانیة بین عناصر           

  الإدارات 

  وبین الأفراد في المؤسسة الواحدة،  وهي مكملة لدور الاتصالات الرسمیة، ولكن  المختلفة

  قد تستخدم الاتصالات غیر الرسمیة للتشویش على الإدارة وتستغل لأغراض شخصیة، لذا 

  بإتقان ومهارة إذا )الرسمي وغیر الرسمي (على الإداري الناجح أن یستخدم كلا النوعین 

  .م إنجازه رغب في رؤیة عمله وقد ت

مما سبق یتضح أن هناك أنواع أو أنما أنماط اتصالیة متنوعة تبدو منفصلة أحیانا        

ومتكاملة أحیانا وتشكل كتلة متراصة أحیانا أخرى لا یمكن الفصل بین أجزائها، إذ تصبح 

ي في الواقع نمطا اتصالیا یسعى إلى إیجاد القنوات الملائمة لسریان المعلومات وتوصیلها ف

  1 .وقتها وفق الشروط المطلوبة

V- وسائل الاتصال:  

  :إلى أن هناك ثلاثة طرق ووسائل للاتصال هي)(niolیشیر                

تتمیز هذه الطریقة بالاتصال المباشر مابین المرسل والمستقبل، إما :الاتصالات الشفویة)1

كبیر وفائدة هذه الطریقة وجها لوجه أو من خلال الاجتماعات أو إلقاء خطاب أمام جمهور 

أنها تعطي ردود فعل مباشر وتناول سریع للأفكار بحیث یسهل فهمها وتعدیلها، ومن عیوبها 

أنها قد لا توفر الوقت لأن كثیرا من الاجتماعات  تستغرق أوقات طویلة دون التوصل إلى 

التي یصدرها من التعلیمات والمهام %) 75(نتائج تذكر، ولقد دلت أحدى الدراسات على أن 

الرؤساء تتم بشكل شفهي، وأن المدیرین یفضلون الاتصالات التلفزیونیة والاجتماعات عن 

  .غیرها من طرق الاتصال الأخرى

وهذه عادة تتم عن طریق تعابیر الوجه ولغة العیون وحركات :الاتصالات غیر اللفظیة)2

تلفة عن الرضا وعدم الجسم للفرد،وهذه التصرفات الجسمیة المختلفة تعطي دلالات مخ

الرضا  وعدم الموافقة واللامبالاة، فمثلا قد یستعمل المدیر قبضة ید وضربها على الطاولة 

  .للتأكید على جدیة الأمر الذي أصدره
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ولقد أشارت الدراسات والأبحاث إلى أهمیة الاتصالات غیر اللفظیة أن تفاعل        

مضمون اللفظي، وتجدر الإشارة إلى تفاعل الاتصالات له تأثیر أكبر بكثیر من تأثیر ال

الاتصالات اللفظیة وغیر اللفظیة یمكن أن تؤدي إلى معان متناقصة، ومن جهة أخرى یجب 

ي ودلالات مختلفة من بلد التنبیه إلى الحركات والعبارات غیر اللفظیة قد تعني أشیاء ومعان

قة لأخرى ومن جماعة لآخر، وحتى ضمن البلد الواحد نجد بعض الاختلافات من منط

  .لأخرى

  ):التحریریة(الاتصالات المكتوبة   ـ3

ینطوي هذا النوع من أسالیب الاتصال على إرسال أو نقل الرسائل، والمعاني 

المطلوب إرسالها للآخرین كتابیا سواء بشكل تقاریر أو وثائق أو مستندات أو ملاحظات أو 

  .غیر ذلك

  :دة مزایا الآتي ولهذا النوع من أسالیب الاتصال ع   

  سهولة التدوین والتوثیق، حیث أن الاتصالات تستجیب بشكل أكبر لمستلزمات

وتقنیات التوثیق باعتبارها اتصالات مرئیة وملموسة،كما أن بعض المؤسسات 

والمنظمات لا تعترف إلا بالوثائق المصدقة لدرجة أنها ترفض الوثائق المستنسخة 

  .وتفضل الوثائق الأصلیة

 ة وسهولة بثها أو إرسالها إلى عدد كبیر من الأفراد والمؤسسات دون أن إمكانی

  .یحصل أي تغییر أو تشویش فیها

 إمكانیة الرجوع إلى الوثائق والاتصالات التحریریة الأخرى في المستقبل. 

  إمكانیة تقدیم الكثیر من التفاصیل والشواهد والأدلة في الاتصالات التحریریة  

  .ستخدام الصور والرسوم والجداول وغیرها بشكل متقن للغایةعلاوة على إمكانیة ا

  إمكانیة صوغ الرسائل التحریریة بشكل متأن،واستحضار كافة المعلومات المراد

  .إرسالها

  إتاحة وقت كاف للمستلم لفهم الرسالة التحریریة ومن ثم تمكینه من الإجابة عنها

  1.بوضوح وتأن أیضا
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   :ة أو المكتوبة تعاني من بعض المشاكل مثلإلا أن الاتصالات التحریری   

  .الافتقار إلى التغذیة العكسیة السریعة أو الفوریة-أ

  .الافتقار إلى التفاعل بین مرسل الرسالة ومستلمها-ب

 (paperless Offices)عدم تفضیلها من قبل المنظمات أو المكاتب غیر الورقیة  -ج

تصاد المعرفة التي یتسم بالسرعة التي ابتعدت عن الاتصال المكتوب في عصر اق

  .والفوریة في نقل البیانات والمعلومات

ومما تجدر الإشارة إلیه بهذا الصدد أن الاتصالات المكتوبة هي لیست الصیغة الأكثر       

استخداما في الاتصالات في منظمات الأعمال في الدول المتقدمة كما یعتقد البعض، فنسبة 

من % 80من الوقت المتاح للاتصال من المدیر،فقد أشار %13استخدامها لا تتجاوز 

المدراء في إحدى الدراسات أن الاتصال التحریري أو المكتوب یعد وسیلة ضعیفة ولیست 

  1.فعالة

      :الاتصالات الالكترونیة -4  

أحدثت ثورة تكنولوجیا المعلومات والاتصالات تحولا كبیرا في أسالیب الاتصال             

واصل مع الآخرین، سواء على مستوى الأفراد أو المنظمات، فقد أتاح عصر الانترنت والت

والاقتصاد الرقمي، ومن بعده اقتصاد المعرفة، أسالیب وطرق مبتكرة ومتنوعة لتبادل 

المعلومات والبیانات والوثائق بین الناس، فقد برزت تقنیات الاتصال فعالة وسریعة مثل 

انت، والاكسترانت، وأجهزة الهواتف النقالة، والبرید الصوتي شبكات الانترنت، والانتر 

والإلكتروني، ومؤتمرات الفیدیو، والشبكات التلفزیونیة التفاعلیة، والفضائیة، وغیرها كثیر، 

حیث أسهمت جمیع هذه التطورات النوعیة في مجال الاتصال في تمكین الأفراد والمؤسسات 

والمعلومات بالوقت الحقیقي، ما وفر المال والجهد من تبادل كمیات هائلة من البیانات 

للأفراد والمنظمات، فشبكات الانترنت، والانترانت، والاكسترانت، مكنت من الاتصال الفوري 

  .  بالناس وتبادل المعلومات والبیانات على نطاق كوني دون تكالیف سفر أو وقت 

في تقنیات الاتصال هذه قد أسهمت في والواقع أن خاصیات التفاعلیة والفوریة المتاحة       

تعزیز الاتصالات المكتوبة والشفهیة معا، ولم تقم بإلغائها كما یعتقد البعض، فتبادل 
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والشفهي ) التحریري(المعلومات عبر شبكة الانترنت مثلا، یتم وفق الأسلوبین المكتوب 

ع الشبكیة  الاحتفاظ فالصور والوثائق تصدر عن الانترنت ویمكن تنزیلها من ملایین المواق

  .بها إما في ملفات داخل الحاسوب أو في ملفات تقلیدیة إن اقتضى الأمر

البصریة، فإنه أیضا یتیح إمكانیة الاتصال \ولأن الانترنت یتمتع بخاصیة السمعیة      

الشفهي، فمؤتمرات الفیدیو، التي یتم بثها عبر الشبكات تتیح إمكانیة الحوار والتواصل 

لمدعم بالصورة والصوت معا، وهذه میزة توفرها هذه التقنیات في مجال الاتصال بید الشفهي ا

أن الاتصالات الالكترونیة قد لا تكن متاحة للجمیع رغم أنها كونیة المنشأ أو الاتساع وهذا 

  :یعود لعدة أسباب أهمها

یا تعني أن محدودیة انتشار الانترنت والشبكات الأخرى، فالفجوة الرقمیة القائمة حال) أ

أكثر من نصف سكان الأرض مازالوا محرومین من فرص الانتفاع بهذه التقنیات 

  .الاتصالیة المبتكرة 

ضعف التعامل مع هذه التقنیات نظرا لافتقار الكثیرین في العالم للمعرفة التي ) ب

  تمكنهم من التعامل بكفاءة وفعالیة مع هذه التقنیات

صوصا بالنسبة لمحدودي الدخل، والذین یشكلون نسبة ارتفاع تكالیف هذه التقنیات خ)ج

  .عالیة جدا في عالمنا

ومما تجدر الإشارة إلیه بهذا الصدد أن الاتصالات الالكترونیة لا تعدو أن تكون آلات       

یة المؤثرة أو وسائل، وأن المعلومات الدقیقة والمناسبة والرسالة ذات الوصف الجید والنوع

تصدر دائما من الإنسان، وأنه لا فائدة من هذه الوسائل الحدیثة ما لم یكن الإنسان قادرا 

  1. .على  استعمالها واستثمارها لتحقیق أهدافه المنشودة 
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VI-النظریات المفسرة للاتصال:  

مجتمع تسهم هذه النظریة في تعزیز حالة الاتصال والتواصل مع أفراد ال: نظریة التبادل-1 

ومحاولة توظیف الاتصال الفعال لخدمة أهداف المجتمع وطموحات أبنائه،فالنظریة تلعب 

دورا أساسیا في بلورة أهداف محددة للتنظیم الاجتماعي بغیة الارتقاء بطموحات محددة، وأن 

یقیم علاقات مباشرة لضمان نجاح عملیة التبادل بین المنظمات والأفراد وأن یحاول أثناء 

  .     المهني مع المنظمات إیجاد نوع من العدالة الاجتماعیة في توزیع العائد بینهم التدخل

تفرض هذه النظریة أن تفاعل المنظمات مع بعضها البعض وبشكلها :نظریة التفاعل-2

المتواصل ونضمي یساعدها في تحقیق أهدافها وطموحاتها، لأن المنظمات إذا لم تدرك 

هدافها في نهایة المطاف،فلن تكون قادرة على بلوغ صلة العمل الجماعي لتحقیق أ

ضمن التنظیم وخارجه،تستطیع هذه ) الاتصال والتواصل(أهدافها،فمن خلال حالات التفاعل

المنظمات تعزیز أواصر التعاون والتنسیق ما یؤدي إلى تحقیق أفضل لأهدافها،ویمكن تحدید 

متبادل بین الأفراد في قضایا العمل مفهوم التفاعل عن طریق العمل الجماعي والاعتقاد ال

  وأن استمرار الاتصال في مجرى التفاعل یكون أساسا للاتفاق في فهم واضح 

  .في المعرفة والكفاءة المشتركة

  :نظریة اتخاذ القرار -3

تحدد هذه النظریة مجموعة من المؤشرات التي تساعد في وضع المستوى الملائم   

  :الذي یحتاجه القرار وهي

لرؤیة، بمعنى توافر البیانات والمعلومات الكافیة عن المشكلة المراد اتخاذ وضوح ا  - أ

  :قرار بشأنها، ویتحدد في ذلك خصائص معینة ینبغي توافرها وهي 

 .أن یكون واضحا  -

 .أن یكون واقعیا  -

 .أن یكون قابلا للتنفیذ -

 .أن تنتج عنه مكاسب مادیة أو معنویة داخل التنظیم  -

 1.توقیت معین  أن یكون محددا بوقت أو -
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 .أن یتسم بالبساطة  -

 .أن یراعي الجوانب الإنسانیة في إطار العمل  -

 .أن یكون قابلا للمتابعة والتقویم  -

  .أن یتصدى لاتخاذ القرار شخص مناسب من حیث التخصص والخبرة والمهارة- ب    

  .إتباع أسالیب المشاركة في اتخاذ القرارات ما أمكن ذلك -ج    

اسیب في تخزین المعلومات في المؤسسات الكبیرة أو ذات الوظائف استخدام الحو -د

المتعددة للاستفادة منها في اتخاذ القرارات لتحقیق المشاركة مع التغلب على التحیز، 

  .والاستفادة القصوى من الوقت والجهد 

  :نظریة التعلم - 4

حدوثها والشروط  وهي إحدى نظریات علم النفس التي تبحث في عملیة التعلم وكیفیة     

الواجب توافرها لكي یحدث التعلم، ولهذه النظریة علاقة قویة بنظریات الاتصال الإنساني، 

الذي یحدث في تعلم وتعلیم في الوقت ذاته الذي یحدث بأنواع متعددة، ومن خلاله یمكن أن 

مثیر یتوفر لدینا شكل أساسي من نظریات الاتصال، وعلیه فإن العلاقة التي تربط بین ال

تعمل على توفیر الوضع الأساسي والمناسب لكل )  Stimulus / Response(والاستجابة 

من عملیة التعلم وعملیة الاتصال، والمتتبع هنا إما أن یكون شیئا مادیا أو طبیعیا أو حادثا 

معینا حصل في البیئة والذي له القدرة على التأثیر في عضو الإدراك أو الإحساس الذي 

الكائن الحي الإنساني، وفي مثل هذا الوضع سوف تكون الاستجابة على شكل یوجد لدى 

  .فعل الذي یحدث بصورة مربحة وعلنیة، وفي نفس الوقت یمكن القیام بقیاسه

  :نظریة المعلومات-5 

تستهدف معالجة )   process( تقوم هذه النظریة على اعتبار الاتصال بمثابة عملیة     

ها الإنسان والتي تعتمد على ما یقوم به من أفعال أثناء قیامه بعملیة المعلومات التي یقوم ب

الاتصال، وفي مثل هذا الوضع فإن الاهتمام الأول الذي یبدیه الإنسان یكون في التحري 

عن المعلومات ومعرفة كمیتها التي وردت في أیة رسالة ترسل، ثم القیام بقیاس هذه 

  1.ساعد في إضعاف ما هو مجهول والتقلیل من عملیةالمعلومات التي تلعب دورا مهما أو ت
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التشجیع وذلك للوصول في نهایة المطاف إلى خفض درجة الغموض أو عدم الثقة التي 

  .تكون لدى أطراف عملیة الاتصال 

  :نموذج المعلومات-أولا

 Shannon and(یعني مفهوم الاتصال عند كل من المدعو شانون والمدعو ویفر     

Weaver. 1949) "لقد استنبطا "كل عملیة یتم من خلالها تأثیر فكر ما على الآخر،

مفهومهما هذا من خلال الأبحاث التي كان یقومان بها في هندسة الهاتف التي یهدفان من 

خلالهما إلى البحث في مدى نجاح أو فشل نقل مجلدات كبیرة من المعلومات، لكنهما كانا 

  .یصف الاتصالات بشكل إجمالي) الموضح أدناه(یعتقدان أن نموذجهما 

  

  

  

  

  

  

  

  

  مفهوم الاتصال و نموذجه عند شانون و ویفر): 01(الشكل رقم 

 shanon and Weaver 1949: المصدر

 

یقول شانون وویفر أن بإمكان الاتصال أن یضم آلات مؤتمتة إلكترونیة أو الاتصال   

طبق كذلك على أي نوع من الموسیقى أو الصوتي بین الأشخاص،لكن بإمكان النموذج أن ی

الصور المتحركة أو الثابتة كما هو الشأن في التلفزیون، وباختصار كان الباحثان یعتقدان أن 

  نموذجهما للاتصال كان شاملا، وقد كان فعلا محط اهتمام الكثیر من الناس 

 القناة

 مصدر المعلومة ممول الجهة المقصودة مستقبل

 مصدر التشویش

 الرسالة أو الخبر الرسالة أو الخبر
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خلال سنوات  في مناقشتهم كما استخدم في العدید من الكتب المستخدمة لتدریس الاتصال

1.عدیدة
  

في هذه النظریة قد استعملت بمفهوم )المعلومة(على أن كلمة ) شانون وویفر(لقد أكد      

وبذلك تكون المعلومة دالة على أي جزء من ) المعاني (خاص ویجب عدم خلطها مع مفهوم 

 Entropy and)البیانات والمعلومات، كما أنهما جاءا بمصطلح التشكیك وعدم الیقین 

Redundancy) ، یدل مصطلح)Entropy ( على عدم الیقین، ومصطلح)Redundancy( على

یقوي ) التشویش(الیقین، كما أكد على أن الغایة من الاتصال هي التقلیل من عدم الیقین وأن 

عدم الیقین لدى الفرد،فالتشویش من الممكن أن یكون ناتجا عن شيء ثابت كالاستقبال لدى 

  .ریقة صوتیة مشوشةجهاز الرادیو أو بط

  :النموذج النفساني الاجتماعي -ثانیا

كان میكانیكیا  أساسا، فإن علماء النفس ركزوا على )شانون وویفر (نظرا لأن نموذج        

التسلسل المؤدي إلى رد (العناصر الشخصیة، كما أنهم ركزوا بصفة خاصة على الفرد و

الشخص ما نحو الأشیاء المرئیة لنفترض لدى ویفر، ورد الفعل یعني التوجه لدى ) الفعل

قد ) C(صدیقان حمیمان، وأن هناك شیئا ما یدعي ) B( والشخص) A(مثلا أن الشخص 

  أثار انتباهما، وهذا العنصر ممكن أن یكون أي شيء دراجة مثلا أو فیلما 

لم یحب ذلك الشيء، ) B(لكن ) C(حب أ)  A(أو مجرد فكرة ولنفترض مثلا أن الشخص 

مودة وصداقة، فما العمل إذا من ) B(والشخص ) A(أخذنا بالاعتبار أن بین الشخص وإذا 

  أجل إزالة عدم التوازن هذا في محبة الأشیاء؟

فإننا بإمكاننا أن نتنبأ بأن B  )  و A(إننا بمجرد الوصول إلى أن هناك روابط وثیقة بین      

)B( من الممكن أن یحب)C( كان هو شأن)A ( أو أن)B (الممكن أن یفكر بأن  من)C (

 فبإمكانه أن یهمل المشكلة هو شيء غیر ضروري للغایة ولیست له قیمة لدیه، وبالتالي

وبمعنى آخر لابد من إیجاد جهود متضافرة من أجل تضییق الفجوة بین الطرفین وخلق توازن 

ن خلال في هذه الحالة،  هذا النموذج أو نظریة بسیطة للغایة لكنها مهمة جدا، وواضح م
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هذه النظریة أن التسلسل نحو التماثل یمكن ملاحظته بشكل روتیني وینبغي لنا فقط أن نتتبع 

ذلك، ومن أجل تقلیص عدم التوازن هذا أو التخوف من حالة وجوده،فإننا نقوم بجمع 

  1.الأشخاص الذین هم في غالب الأحیان مثلنا تماما، فأصدقاؤنا

  داف والمثل وأسالیب الحیاة، وطالما نحن محافظون علىغالبا مایشاركوننا في القیم والأه

علاقتنا التماثلیة فإننا بلا شك نعزز ونقوي مفهومنا للأشیاء وكیف یجب أن یكون، نعم إننا  

نقولها في بعض الأحیان بل وفي معظم الأحیان، ونحكم على أصدقائنا مسبقا بأنهم 

لا یدعم في الحقیقة الحفاظ على سیدعمون رأینا، وبالتالي نتخذهم كمثال ضعیف جدا 

  . التوازن بین الأشخاص والمحافظة علیهم

ضمن النموذج النفساني ) نیوكومب(التوازن لـ) أو نظریة(الشكل التالي یوضح نموذج 

 :الاجتماعي

     

  

  

  

  

  

  

  

  التوازن ل نیوكومب ضمن النموذج النفساني الاجتماعي ): 2(لشكل رقم ا 
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                               C                                         A  یحبB   

                                                                           B  یحبA  

                                                                           A  یحبC  

        -           +                             B  لا یحب     C   

                                              

  ماذا یجب أن نفعل بغیة تقلیص عدم الرضا 

  والبقاء منفردا مع صدیق ؟                                                           

  

 

      B           +                            +A 

  
Source : Newcomb s Balance Theory : Adapted from Theodore M Newcomb :  "An 
Approach  to the Study of Communicative  Acts".psychological Review , 60, 1953, pp, 
(393,404).                                                                        

  :ج الاتصال الجماهیري نموذ-ثالثا

 یمكننا القول بأن النموذج الأكثر شیوعا واستخداما في الاتصال الجماهیري قدم منذ      

  Westly and Macleans (،1(الخمسینات وقد تبناه آنذاك المفكران ویستلي وماكلین 

رفة من ناحیة البساطة ولكنه في نفس الوقت یمثل مع) لاسویل(النموذج یشبه نموذج  وهذا

قویةجدا لقد ساعدنا هذا النموذج في تحدید مسار عملیة الاتصال، وتركیزنا بالخصوص 

  :أجزاء العملیة، الشكل أدناه یوضح نموذج الاتصال الجماهیري هذا على

  

  

  

  )ویستلي وماكلین(نموذج الاتصال الجماهیري ل):  3(الشكل رقم         
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Source : The Westly Maclen Model of Mass Communications , Adapted from :Bruce 
Westly and Malcolm Macleans:"A conceptual  Model for Communications Research ", 
Journalism Quarterly ,34,1957, pp(31-38)  

المعروف  )نیوكومب(و بشكل مبسط جدا بإمكاننا اعتبار هذا النموذج امتدادا لنموذج     

غیر أنه طور لكي یصبح نموذجا یحتوي على الاتصال الجماهیري بدلا  )ABC(نموذج :ب

وهو الشخص الذي ) B(من نموذج اتصال شخصي، فهذا النموذج یقترح أن الشخص 

وذلك یتم بوجود شخص  )X(حول شيء  )C(یستقبل منبه أو رسالة من شخص متصل 

  ).A(آخر 

صدیقا ما أو أحد = A أنت شخصیا، و=  B محطة إذاعة،)C(لنفترض مثلا أن      

  علیه أن یكون بحضرة () حدثا ما أو أي شيء آخر فالأمر هنا هو أن X  =   أقربائك، و

)A أوC  أوB( ، ومن الممكن أن یعود)B ( لیخبر باسترجاع )CأوA(- Feedback - ،

  A.( 1(دون أي تدخل من ) c(من الممكن رؤیتها مباشرة عبر ) x(كما أن مجموعة 
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VII -  معوقات الاتصال:  

تواجه عملیة الاتصال في كافة المجالات معوقات قد تعیق أو تعطل استمراریة العملیة      

أو تحد من إحداث التأثیر المرغوب حدوثه على الرغم من اتفاق علماء الإدارة والإعلام على 

بین الأفراد أهمیة معوقات الاتصال وخطورة تأثیره على تبادل الأفكار والاتجاهات 

والمنظمات، إلا أنهم یختلفون في تحدید معوقات الاتصال من مجال إلى آخر ومن جهاز 

إلى جهاز آخر ومن بیئة لأخرى، وكذلك تختلف تصنیفات وتقییمات تلك المعوقات من 

مكان لآخر حسب نظرة واهتمام كل كاتب لطبیعة ومضمون هذه المعوقات، وقد تختلف تلك 

قسام التي تعمل في جهاز معین لأن الأهداف والإجراءات والأعمال المعوقات داخل الأ

  .تختلف من وحدة إداریة إلى وحدة أخرى

مجموعة من العوامل التي تعوق وتؤثر على مضمون المعلومات (والمعوقات هي     

المتبادلة في عملیة الاتصال ویتضمن ذلك تحریف المضمون بسبب خواص المستقبل 

، ویقصد أیضا )ئي والمشكلات اللغویة والتوقیت والكم الهائل من المعلوماتوالإدراك الانتقا

  كافة المؤثرات التي تمنع عملیة تبادل المعلومات أو تعطیلها (بمعوقات الاتصال 

ولأن معوقات  1،)أو تعطل تؤثر إرسالها أو استلامها أو تشوه معاینتها أو تؤثر في كمیتها

ل المنظمات في تحقیق أهدافها فقد اختلف تصنیف وتقییم الاتصال تعتبر من أهم أسباب فش

تلك المعوقات باختلاف اهتمام العلماء وتركیزهم على جانب من المعوقات ودون الجانب 

  .الآخر

  :ومن خلال ذلك تظهر لنا معوقات الاتصال من خلال عدة أبعاد وهي 

رة تتسم بالدینامیكیة الإداریة عبارة عن عملیة صناعیة مستم:المعوقات الإداریة)1    

والحركة حیث التفاعل والتداخل والتكامل بین أنشطتها المختلفة في صورة ما یعرف بعملیة 

الإدارة المتكاملة معتمدة في ذلك على جمع البیانات ودراسة المتغیرات والظروف المحیطة 

بین  وتحلیلها وتغییر المسارات حسب المواقف الإداریة من خلال العلاقات الداخلیة

السیاسات والأنشطة المتبادلة، وتأثیر كل منها على الأخرى ولذا یرى الباحث أنه كلما كانت 

هناك وسائل مناسبة تهدف إلى التوصل لنظام متكامل یخدم أهداف المنظمة، ویعكس تحلیل 

                                           

 .19ص 1978، معھد الإدارة العامة، الریاض، عوقات الاتصال في جماعات أنواعھا وطرق علاجھام:علي محمد عبد الوھاب  1
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ردود الفعل على كافة المستویات كلما حقق الاتصال أهدافه بالأجهزة التي ینفذ فیها على 

  1.مستوىأعلى 

یواجه الاتصال العدید من المعوقات الخاصة بالعمل :معوقات الاتصال الخاصة بالعمل)2

  :ومن هذه المعوقات مایلي 

  :ومن أهمها ما یلي :معوقات الاتصال المتعلقة بطبیعة العمل :أولا

 تدخل الاختصاصات في العمل وعدم وضوحها. 

 عدم تحدید الأهداف بدقة. 

 الإنتاجیة صعوبة وجود نظام لقیاس. 

 سوء الاتصال بین أفراد الجماعة الواحدة. 

  عدم وضوح المصطلحات التي تتضمنها لوائح نظام العمل للعاملین،وعدم تزویدهم

 .بكتیبات توضح ذلك

 عدم وجود وصف وظیفي یحدد أبعاد العمل. 

  :من هذه المعوقاتو:معوقات الاتصال المرتبطة بالجانب الثقافي للعمل :  ثانیا

  وید العاملین بالمعلومات والبیانات اللازمة المرتبطة بالبدائل المختلفة عند عدم تز

 .التقاعد وعدم تهیئهم لذلك

  زیادة الفجوة في الفروق الثقافیة بین العاملین وتمثل الفرق الثقافیة بیئة مناسبة لسوء

  2.الاتصال بین الرؤساء والمرؤوسین

 تخدمة في الاتصال بسیطة وسهلة فإنها صعوبة اللغة المستخدمة إذا كانت اللغة المس

تساهم في نجاح عملیة الاتصال بینما إذا كانت معقدة وصعبة فإنها تعوق عملیة 

 .الاتصال

                                           

، رسالة ماجستیر في العلوم الإداریة، كلیة الدراسات العلیا جامعة نایف العربیة، تقنیات الاتصال ودورھا في تحسین الأداء:محمد بن علي المانع  1
 .25، ص2006السعودیة،

 .27مرجع سابق، ص:مانع محمد بن علي ال 2
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  : ومن بینها:معوقات الاتصال المتعلقة بالجانب البیئي للعمل :  ثالثا

 عدم ملائمة مكان العمل من حیث الحجم أو طریقة التنظیم. 

  ارةعدم ملائمة درجة الحر 

 عدم ملائمة الإضاءة. 

  عدم الإنسجام والاختیار الأمثل لفترة الراحة. 

  :معوقات الاتصال المتعلقة بالجانب الاجتماعي للعمل :  رابعا

  عدم وضع الفرد المناسب في المكان المناسب. 

  عدم اتفاق نوعیة العمل مع الدرایة العلمیة والخبرة العلمیة. 

 رادعدم تنمیة قدرات ومهارات الأف. 

 انعدام التنسیق بین جهود الأفراد. 

 المشكلات المرتبطة بإدراك الإنسان ونظرته للآخرین ومشاعره نحوهم. 

 المشكلات المرتبطة ببرامج التدریب وتنمیة  مهارات الأفراد. 

  :معوقات الاتصال المتعلقة بالجانب النفسي والذهني للعمل:  خامسا  

 قلة التفاعل بین الإدارة والعاملین. 

 عدم الإحساس بالانتماء إلى جماعة العمل. 

  إهمال المدیرین للعوامل النفسیة المرتبطة بالصحة العقلیة على حساب العوامل

 .الفنیة والتنظیمیة

  :معوقات الاتصال المتعلقة بالعاملین) 3

 عدم وجود مقاییس للإنتاجیة. 

 إهمال أهمیة العنصر الإنساني. 

 عدم إدراك دوافع المرسل. 

  القول عن الفعلاختلاف. 

 1. .عدم فهم الرسالة المعطاة 
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 1.تشویه المعلومات بسبب اختلاف وجهات النظر بین الأفراد 

إن تدفق المعلومات بین الرئیس والمرؤوس یحددها درجة استعداد :أـ معوقات نفسیة 

الرئیس لتقبل أو رفض آراء المرؤوسین، فالرئیس الذي یتضجر ویضیق من اتصالات 

  2.علهم یجحدون عن تزویده بالمعلوماتمرؤوسیه یج

هو التغییر غیر المقصود في معلومات الرسالة أو أجزاء منها أثناء  :ب ـ  التحریف   

  .مراحلها صعودا أو هبوطا عبر قنوات الاتصال

هي عملیة تحمیل قنوات الاتصال بكم هائل من المعلومات والبیانات :ج ـ  زیادة التحمیل 

  3.ي إلى عرقلة الاتصالاتلحد الإغراق مما یؤد

  :وتتمثل في :المعوقات التنظیمیة)4

 عدم وجود خریطة تنظیمیة واضحة. 

 قصور أنظمة وقنوات الاتصال المتوفرة لدى المؤسسة. 

 عدم وجود نظام للمعلومات. 

 عدم استقرار التنظیم الإداري. 

 غموض السلطة التي تصدر الأوامر. 

 عدم وضوح نطاق السلطة والإشراف. 

 

  

  

                                           

 .151،  148مرجع سابق، ص :سعید یسن عامر  1
 .28مرجع سابق، ص :محمد بن علي المانع  2
 .95، 94،ص 2002، مطابع الشرق الأوسط، الریاض الاتصالات الإداریة ونظم المعلومات:محمد بن نوري  ودیاب عبد الحمید 3
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  :تمهید

الأداء نشاط یعكس كلا من الأهداف والوسائل اللازمة لتحقیقها یرتبط بالمخرجات التي     

ولاشك أن الأداء یدل على ما یتمتع به العاملون في ، تسعى المنظمات الإداریة إلى تحقیقها

ل فإذا كان الأداء مناسب للعم، المنظمات الإداریة بصفة عامة من مهارات وقدرات وإمكانیات

  .المطلوب انجازه فإنه یحقق الغرض منه

أما إذا كان لا یرقى إلى المستوى المطلوب لانجاز العمل فإن ذلك یتطلب استحداث وسائل     

وطرق جدیدة وتدریب العاملین علیها لرفع كفاءتهم وتحسین مستوى أدائهم وهذا لا یتم التعرف 

ارة الأداء كوسیلة فعالة تساعد في تخطیط علیه إلا في ظل تقییم أداء العاملین مع استخدام إد

وتنظیم وتوجیه وتقییم الأداء بغرض التعرف على أوجه القصور وتحقیق الاحتیاجات التدریبیة 

اللازمة لتحسین مهارات العاملین بشكل یسهم بفعالیة في رفع قدرات العاملین بهدف الوصول 

  .إلى المستوى المطلوب من الأداء
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I :الجوانب المتداخلة في مفهوم الأداء:  

  1:هناك العدید من الجوانب المتداخلة في مفهوم الأداء نوجزها فیما یلي 

  :الجوانب المتعلقة بالعمل : )1

 :الإلمام بالعمل  -  أ

فهو یعبر عن معرفة العامل بالعمل ، یعد الإلمام بالعمل ركنا أساسیا من أركان الأداء     

ه ومهمته وإدراكه للتوقعات المطلوبة منه ومدى إتباعه لطریقة الذي یؤدیه ومدى فهمه لدور 

  .العمل التي تحددها له المنظمة

 :ناتج العمل  - ب

ومدى مقابلتها للمعاییر ، یعبر ناتج العمل عن مستوى الإنجازات التي یحققها العامل

النموذجیة الكمیة والنوعیة والزمنیة وضغط التكالیف وكل ما یمیز عمله من قیمة 

  .ة تعبر عن ناتج العمل ویعبر عنه ببصمات العامل في العملمضاف

  :الجوانب المتعلقة بالسلوك ) :2

  : سلوك العامل) أ

یشیر سلوك العامل في أداء وظیفته من محافظته وحرصه على معدات وأدوات 

وتجهیزات الإنتاج المستخدمة في العمل من حیث الاعتناء بها وصیانتها وتجنب الإتلاف ومدى 

  .یلها بالشكل الذي یضمن عائدا معتبراتفع

  :السلوك الاجتماعي)ب

یتمثل السلوك الاجتماعي في العمل في مدى تعاون العامل مع زملائه ورؤسائه 

ومرؤوسیه ومدى مساهمته في إنجاز أعمال الجماعة وتنفیذه للأوامر ومشاركته في حل 

  . المشكلات أثناء العمل

                                           

حالة المؤسسة الجزائر للكھرباء والغاز، أطروحة لنیل درجة  تفعیل نظام تقییم أداء العامل في المؤسة العمومیة الاقتصادیة:نور الدین شنوفي  1
 18خصص علوم التسییر نحت إشراف إسماعیل شعباني، قسم علم التسییر جامعة الجزائر صالدكتوراه دولة في العلوم الاقتصادیة، ت
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  :الحالة النفسیة للعامل) ج

لحالة النفسیة للعامل والتي تمكنه من التصرف بمزاج معین یكون من خلالها إن ا

متحمسا وراغبا في العمل ومستعدا لإتقانه أو قد یكون في حالة نفسیة لا تسمح له بالتجاوب مع 

  .العمل

  :فرص التقدم     

یسلك العامل طریق التحسین والتقدم من خلال اكتساب مهارات ومعلومات عن طریق 

  .امج التدریبیة أو الممارسة المیدانیة بغیة زیادة كفاءة إنتاجیته وفعالیة أدائهالبر 

II:أبعاده( :محددات الأداء(  

  :یمكن أن یقاس أداء الفرد علیها وهذه الأبعاد هي، یمكن التمییز بین ثلاثة أبعاد جزئیة  

یبذلها الفرد معینة  تعبر عن مقدار الطاقة الجسمانیة والعقلیة التي :كمیة الجهد المبذول )1

  .معبرة عن البعد الكمي للطاقة المبذولة

تعني مستوى الدقة والجودة ودرجة مطابقة الجهد المبذول لمواصفات نوعیة : الجهد نوعیة)2

بقدر ما تهم نوعیة وجودة ، ففي بعض أنواع الأعمال قد لاتهم سرعة الأداء أو كمیته، معینة

ر النوعي للجهد الكثیر من المقاییس التي تقیس درجة ویندرج تحت المعیا، الجهد المبذول

  .ودرجة الإبداع والابتكار في الأداء، وتقیس درجة خلو الأداء من الأخطاء، الإنتاج للمواصفات

أي الطریقة التي  ، هو الأسلوب أو الطریقة التي یبذل فیها الجهد في العمل:نمط الأداء )1

الذي یمارسه  داء یمكن مثلا قیاس الترتیبتؤدي بها أنشطة العمل فعلى أساس نمط الأ

الفرد في احد حركاته أو أنشطة معینة ومزیج هذه الحركات أو الأنشطة إذ كان العمل 

كما یمكن القول أیضا أن قیاس الطریقة التي یتم الوصول بها ، جسماني بالدرجة الأولى

أو دراسة أو ذلك إلى حل أو قرار مشكلة معینة أو الأسلوب الذي یتبع في إجراء بحث 

  .وذلك إذا كان العمل ذا طابع ذهني، المستخدم في كتابة تقریر أو مذكرة
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III :الخلفیة الفكریة النظریة المفسرة للأداء:  

  :مساهمة الحضارات المتعاقبة: )1

یرى البعض بأن العملیة بدأ منذ أن بدأ الإنسان في إصدار إشارات ملاحظته عمل من هم    

ویتطور الحیاة وتوسع المجتمعات توسع ، وفقا لما یتصوره ویتوقعه من أداء وحوله ویزن أدائهم

استخدام العملیة؛ فنجد في حضارة بابل استخدمت العملیة كنشاط من أنشطة الرقابة الإداریة 

  .والتي تهدف إلى متابعة أداء إدارات الأقالیم التابعة لها من خلال مراقبة أداء الموظفین

ة الصین القدیمة أنظمة شغل الوظائف على أساس اختبارات التسابق واستخدمت حضار      

  1.والتي اعتبرت إحدى مستلزمات إجراء القیاس والتوقع لأداء من سیشغل الوظیفة

لأداء  عملیة تقییم الأداء كأداة من أدوات الرقابة المحكمة واستعملت الحضارة الرومانیة    

روقراطي بدرجة عالیة من المركزیة استلزم ممارسة دقیقة الموظفین نظرا لتمتعها بجهاز إداري بی

  .للعملیات الإداریة

ولقد كان للحضارة الإسلامیة دورا بالغ الأهمیة في المساهمة في موضوع الأداء من خلال ما 

حیث أرشدنا المنهج الإسلامي إلى ، جاء في كتاب االله وسنة رسوله صلى االله علیه وسلم

دئ التي تمكن من استثمار قدرات الفرد أحسن استثمار وذلك ابتداء مجموعة من الأسس والمبا

بالاختیار الدقیق للأفراد الذین تتوفر فیهم المواصفات والقدرات والخصال التي تمكنهم من أداء 

إن خیر من استأجرت القوي الأمین "أعمالهم بشكل جید ویتجلى ذلك في قوله تعالى 

راد المناسبین یتم تعلیمهم وتدریبهم دوریا وإسداد النصح وبعد الحصول على الأف)  26القصص"(

وتحفیزهم وتشجیعهم وتوجیههم بما یمكنهم من تجنب ، لهم وبیان السلوك المطلوب أثناء الأداء

الأخطاء وتبصیرهم بمواطن الضعف في أدائهم و تقدیر نقاط القوة والتمیز في الأداء وفي ذلك 

الكهف "(وعملوا الصالحات إنا لا نضیع أجر من أحسن عملا  إن الذین آمنوا:"یقول االله تعالى 

30.(  

                                           

 .197، ص 2003، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان الأردن، إإدارة الموارد البشریة مدخل استراتیجي:خالد عبد الرحیم الھیتي  1
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  وواصل في حسن ".فافسح في آمالهم :"ویقول علي بن أبي طالب رضي االله عنه    

  فإن كثرة الذكر لحسن أفعالهم تهز الشجاع ، الثناء علیهم وتعدید ما أبلى ذوو البلاء منهم

  ".وتحرض التاكل إن شاء االله 

  وجاء ذلك في قوله ، منهج الإسلامي أتباعه بالإتقان والإحسان في أداء أعمالهمكما أمر ال 

إن االله كتب :"وقال صلى االله علیه وسلم ، )90النحل ".(إن االله یأمر بالعدل والإحسان :"تعالى

ویتضمن معنى الإحسان السرعة واستثمار  )رواه البخاري ومسلم"(الإحسان على كل شيء

–المنهج الإسلامي –كما قرر  1، اعفة لإنتاج منتجات ذات جودة عالیةالوقت وبذل جهود مض

مبدأ الرقابة الذاتیة أثناء الأداء والتي تعني رقابة الفرد المسلم لسلوكه وضبطه أثناء أدائه لعمله 

أن تعبد االله :"والتحلي بیقظة الضمیر وربطه بالخالق سبحانه  2وفق تعالیم الشریعة الإسلامیة 

كل هذا أدى إلى تنمیة سلوك الفرد المسلم ، )متفق علیه."(فإن لم تكن تراه فإنه یراك كأنك تراه 

وأخلاقیات العمل وأحسن أداء الأمانة في صور رائعة لم تشهد البشریة في كل عصورها مثیلا 

وتقدیر المتمیزین ، كما أكد أیضا على ضرورة التقییم الموضوعي والعادل لأداء الأفراد، لها

إضافة إلى التعویض العادل لمجهودات الأفراد ، ین منهم وتمكینهم من الإبداع والابتكاروالمتفوق

  ."مطل الغني ظلم "رسول االله صلى االله علیه وسلموفي ذلك یقول  على أعمالهم وإنجازاتهم

  كما یقوم تقییم الأداء في المنهج الإداري الإسلامي على مجموعة من المبادئ المستمدة من 

  3:وسنة رسوله صلى االله علیه وسلم أهمها ما یلي كتاب االله

 .الحكم بما أنزل االله تعالى بالحكمة والعدل -

 )73لقمان( "ولدهد عن واخشوا یوما لا یجزي وال"خشیة االله تعالى أثناء التقییم  -

 .إتباع الحق دائما أثناء التقییم -

 .المفاضلة بین العاملین بالإیمان والعلم -

 .الزور على العاملینتجنب قول الزور وشهادة  -

 .عدم أكل أموال العاملین بالباطل -

 .عدم مؤاخذة العامل بالخطأ غیر المتعمد -

                                           

 .375،  ص2001ع، القاھرة، ، دار غریب للنشر والتوزیخواطر في الإدارة المعاصرة:علي السلمي  1
 .126، ص 1985الإدارة في الإسلام د م ج، الجزائر، :محمد مھنا العلي  2
، مجلة جامعة الملك عبد العزیز للاقتصاد والإدارة، المجلد الثالث، المملكة العربیة نحو صیاغة نظریة إداریة إسلامیة:محمد یاغي، وتوفیق مرعي  3

 .290، 286، ص 1990السعودیة، 
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ومع تطور الفكر الإداري ظهرت مجموعة من النظریات واضعة مجموعة من الأسس لموضوع 

  : الأداء وتقییمه ومن أهمها نجد

  :نظریة الإدارة العلمیة  )2 

 نبیلة التي تسعى إلى تحقیقها و المتمثلة في التوفیق بینتمتاز هذه النظریة بالأهداف ال  

مسألتي ارتفاع أجور العمال والحد من الارتفاع المتزاید لتكالیف الإنتاج وزعیم هذه المدرسة 

تحسین طرق  و یرى انه من مصلحة العمال وأصحاب العمل)  1915-1856فریدیك تایلور(

  :طریق  ل مالي أعلى وذلك عنالعمل حتى یتسنى لكل طرف أن یحصل على مدخو 

 .الاعتماد على الأسالیب الفنیة في العمل بدلا من الأوامر التعسفیة -

 .الاختیار العلمي والتطویر الایجابي العمال بحیث لا یستند العمل إلا لشخص كفء له -

وتمكینه  إذ أنها تتحمل مسؤولیة تنمیة مواهب العامل، تتحمل الإدارة نصف المسؤولیة العمل -

جمع المعلومات وتبویبها ثم حفظها في كراس للعمل یتضمن جمیع القوانین المتعلقة من 

  .بأسالیب العمل وكیفیة أدائه

 تعلیم وتدریب العامل حتى یتسنى له أن یرفع من مستواه ویتمكن من أداء عمله بطریقة -

  1.تساعده في نهایة الأمر على تحقیق أمانیه ورفاهیته، علمیة

كان یرى أن الاعتماد على أسالیب علمیة هو الطریق الأمثل )یلور تا(وبصفة عامة فإن 

وكذلك إرضاء أصحاب العمل ، لإرضاء العمال الذین یهمهم الحصول على أجور مرتفعة

كما أنه كان من المحبذین لفكرة تعاون ، الذین یحاولون بكل وسیلة تخفیض تكالیف العمل

وقد أثبتت ، في أن یخدم بعضهم البعض وثقافي، العمال ومؤسسته تقتضیان رفع الإنتاج

تجربته في المجتمع بأن مراقبة العامل باستمرار لا تجدي نفعا لأنه یتظاهر ببذل الجهد في 

ولكنه یتباطأ بمجرد ابتعاد هذا ، 2الشغل أثناء عملیة المراقبة من طرف رئیسه في العمل

 یرتفع إن هو أرهق نفسه في وأكثر من ذلك فإن العامل یتقاضى راتبا زهیدا لا، الأخیر عنه

قد یلجأ إلى بعض الحمل ویتظاهر بالتمارض وقلة الحماس في ، العمل وضاعف من إنتاجه

ویذهب تایلور إلى أبعد ، عمله وذلك یقصد التهرب من القیام بمسؤولیاته على أحسن وجه

                                           

 .212، ص2003، رؤیة مستقبلیة، دار الجامعیة، دط، إدارة الموارد البشریة:راویة حسن  1

 .65، ص 2008، دار البصائر، الجزائر، 2، طالاتجاھات الحدیثة في علم الإدارة:عمار بوحوش 2
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فهو یرى بأن الشيء الذي یحصل في بعض الأحیان أن العامل مجبر ولیس ، من ذلك

ومن المنتجات والمجهودات التي یبذلها في سبیل مضاعفة ، یر على التقلیل من الإنتاجمخ

أو ، الإنتاج لأنه یخشى أن یترتب على الزیادة في الإنتاج في النهایة طرد العامل نفسه

بعض زملائه في العمل والتخلص منه مادام بإمكانه إنتاج الكمیة المطلوبة من البضائع 

  .ة من العمالبتشغیل مجموعة صغیر 

وباختصار فإن النظریة العلمیة قد أصبح اسمها مقرونا بمحاولة الإنسان وسعیه للتغلب على   

هذه  والاعتماد على، المشاكل وذلك عن طریق استعمال النظام والموضوعیة والعقلانیة

الأسالیب یساعد كل إدارة على التخلص من الأحكام التعسفیة والاستعاضة عنها بالقرارات 

والقضاء على الخلافات واستبدالها بانسجام في العمل والابتعاد عن ، العلمیة المدروسة

والتركیز على مضاعفة ، وإحلال التعاون والاحترام المتبادل محلها، التصرفات الفردیة الطائشة

وتنمیة مواهب التفریق بین من  الإنتاج بدلا من الحد منه وتخویف العمال بأنهم قد یطردون

  1.ویعمل وبین من هو كسول بطبعهیجتهد 

  :الانتقادات الموجهة لهذه النظریة  

 إن اعتماد تایلور على دراسة الوقت والتحكم في مصیر العامل جعل هذا الأخیر -1

  .بمثابة آلة مسخرة لخدمة أصحاب المصانع

، كلالمشا التركیز على النواحي العلمیة في العمل ولیس على الإنسان قد یزید في تعقید-2    

  .لأن الفرد هو الذي یتحكم في الآلة ولیس العكس

  إن تحدید المقاییس الدقیقة للعمل یؤدي إلى خلق التخصصات ضیقة جدا -3    

  .في العمل بحیث لا یستفید من ذلك إلا فئة الكوادر المؤهلة علمیا

إن الاعتماد على الإجراءات الرسمیة وحدها یقود في أغلب الأحیان إلى خلق -4    

  .المصادمات والمواجهات بین الإدارة وعمالها 

لمیة عهناك مبالغة في القول بأن الفعالیة في العمل ستحقق بمجرد تطبیق أسالیب -5    

  ، فالنتیجة قد تكون عكس ما توقعه الإنسان لأن كل عمل مرتبط بتطویر الأحداث، مدروسة

  .ووعي العمال والتفاهم والانسجام بین العمال وإرادتهم 

                                           

 .68 67نفس المرجع، ص  1
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  :نظریة العلاقات الإنسانیة )3

  )التون مایو(من المتعارف علیه أن حركة العلاقات الإنسانیة مرتبط بجهود أعمال 

حیث  بمشاركة مجموعة من الباحثین"مصنع هاوثون "التي أجراها في  1خاصة سلسلة التجارب

ا الفعال یرجع لتلك البحوث والتجارب الفضل في اكتشاف جماعات العمل غیر الرسمیة ودوره

  داخل التنظیم الرسمي للمصنع من حیث تأثیرها على مستویات الإنتاج من 

  .جهة أخرى

  :وزملاؤه أن)التون مایو (وقد كشفت الدراسات التي قام بها   

 وإنما بقدراته ، كمیة العمل الذي یستطیع العامل انجازه لا یتحدد بقدراته الجسمیة

 .الاجتماعیة

 ادیة دورا هاما في تحدید حافزیه العامل وسعادتهالاقتص تلعب المكافآت غیر. 

 وأهمیة المشاركة في اتخاذ القرارات وكذلك أبرزت ، أهمیة الاتصال ین الإدارة والعمال

   .أهمیة القیادة الدیمقراطیة التي تعتبر وسیلة فعالة في الاتصال

  :ءه إلى ما یليعلى العاملات فتوصل هو وزملا"بنك الأسلاك "قام بتجربة أخرى في حجرة   

اكتشف وجود التنظیم غیر الرسمي بین جماعات العمل وأثاره على السیاسة الرسمیة وقد   - أ

أي السلوك التنظیمي یتحدد وفقا لسلوك أفراد التنظیم الذین ، یكون سالبا أو موجبا

یتأثرون بدورهم بضغوط اجتماعیة ناشئة عن التقلید والأعراف التي تؤمن بها الجماعة 

  .على أعضاءهاوتفرضها 

إن القیادة الإداریة تلعب دورا أساسیا في التأثیر على تكوین الجماعة وتعدیل بما   - ب

كما تعمل على تحقیق الرضا والتعاون بین الطرفین في ، یتناسب وأهداف التنظیم

  .التنظیم الرسمي وغیر الرسمي قصد زیادة الإنتاج 

هناك  بل، شبكة الاتصالات الرسمیة الاتصالات بین أجزاء التنظیم لیست قاصرة على -ج  

  .فعالیة في التأثیر على العاملین وقد تكون هذه أكثر، شبكة الاتصالات غیر الرسمیة

                                           

 .73 68نفس المرجع، ص  1
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وعلى أي حال فإن لاتجاه العلاقات الإنسانیة مفاهیم واهتمامات خاصة تمیزها عن    

اهیم جماعات ومن أهم هذه المف، الاتجاهات النظریة الأخرى في دراسة وتحلیل التنظیمات

  .الروح المعنویة، أهمیة الاتصال، القیادة، الحاجات النفسیة والاجتماعیة، العمل غیر الرسمیة

وتحقیق نتائج أكثر مما كان سائدا ، كل هذه المؤشرات كانت كحافز لرفع مستویات فعالیة الأداء

لى نمط السلطة فهذه المؤشرات دلالة ع، في مرحلة الإدارة العلمیة والاتجاهات الكلاسیكیة

فسلطة اللامركزیة بما تحصله من مشاركة عمالیة ودیمقراطیة في التنظیم ، التنظیمیة المتبعة

وإعطاء قدر للإمكانیات والقدرات التي یتمیز بها العامل التي تسمح له بتشكیل علاقات 

قیق كل هذه المؤشرات تؤدي إلى فعالیة الأداء وبالتالي تح، وتفاعلات رسمیة وغیر رسمیة

  .الكفایة الإنتاجیة

عدة  وعلى الرغم من الإسهامات الكثیرة التي جاءت بها هذه النظریة إلا أنها تعرضت إلى   

أشارت بموجبها إلى جوانب الضعف في اتجاهات العلاقات الإنسانیة ومن أهم هذه ، انتقادات

  :الانتقادات نجد

  أن العامل لا یمكن أن یكون حیث سلموا ب، سیادة اتجاه التحریض ضد النزعة الفردیة

 1.سعیدا في عزلته إلا إذا انتمى إلى جماعته 

IV :الأداء فعالیة مؤشرات:  

وتتمثل هذه المؤشرات ، هناك عدة مؤشرات كفیلة بتحدید فعالیة الأداء أو الحد من تلك الفعالیة 

  :في ما یلي

الهامة ذات التأثیر تعتبر مشكلة تغیب العمال عن العمل من المشاكل :التغیب العمالي)أ

عدم حضور العامل لیمارس :"ویمكن تعریف التغیر على أنه ، المباشر على الإنتاج والإنتاجیة

والمفروض أن یكون فیه حاضرا یؤدي العمل طبقا لنظام ، عمله في الوقت المحدد من العمل

ناعیة بصفة وللتغیب آثار بارزة تترتب على المؤسسة الص، "الإنتاج ولأسباب وأعذار مقبولة 

  :ولعل أهم هذه الآثار ما یلي، وعلى أداء العامل بصفة خاصة، عامة

  یتطلب تغیب العمال وجود نسبة من العاملین الاحتیاطیین حتى یمكن مواجهة هذه

 .المشكلة مما یضیف نفقات إضافیة على التكالیف نتیجة زیادة أجورهم

                                           

 77 76نفس المرجع، ص  1
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 أي أن العامل البدیل ، ا التغیبكما یترتب على ذلك قیاس نسبة الاحتیاطي التي یسببه

هذا الوضع  لكن، یتقاضى أجرا عن العمل یخصم من مرتب العامل المتغیب بدون عذر

لا یتنافى مع الحقیقة التي تقول بأن العامل المتغیب یضیع على الشركة الكمیة التي 

 ویظهر أثر ذلك على إجمالي الإنتاج في المنطقة، كان یستطیع إنتاجها لو لم یتغیب

 1.بالنسبة لعدد العمال في زمن العمل العادي

  اتجاه النسق الاجتماعي في خضم تركیزه على البعد التكنولوجي :التحكم التكنولوجي )ب 

  وتماشیا مع هذا التحدید تعددت وجهات ، المحدد لسلوك وتفاعلات وكذا العملیات الاجتماعیة

حكرا على  2واقع التنظیمي فمن اعتبرهافي ال، النظر والأبعاد المحددة لمؤشرات التكنولوجیا

أنها الوسائل الفنیة التي تشمل موضوعات الثقافة المادیة "ویلیام أجبرن الوسائل التقنیة كتعریف 

لاستخدامها في إطار  ومنهم من ركز في تحدیداته على الطرق والوسائل المعتمدة، 3جمیعها

فالتكنولوجیا هي مجموعة "خبرات وما یحتویه من قدرات و ، التركیز على الجانب البشري

والوسائل المادیة سواء على صعید الفرد أو على صعید ، المعارف والخبرات المتراكمة والمتاحة

التنظیمیة التي تبحث عن التكنولوجیا الحدیثة  فمع التطور الاقتصادي والتغیرات، "المجتمع 

لعامل مع الآلات وطرق العمل أهم شكلت مهمة تكیف ا، الكفیلة بتحقیق أهداف البنیة التنظیمیة

فالخبرة وحدها لا تكفي أمام قلة المهارات ، الأبعاد المبلورة لعدم التحكم في التكنولوجیا التنظیمیة

والخبرات الناتجة عن العملة التكوینیة الكفیلة بإعداد الكفاءات للتمكن من السیطرة على طرق 

  4.نتائج المعارف العلمیة إلى حقائق إنتاجیة العمل التي تقتضي تقنیات حدیثة في إطار تحویل

دوران العمل لا یقل أهمیة عن مشكلة التغیب العمالي خاصة أنها متعلقة بأداء :دوران العمل)ج 

فدوران العمل هو الحركة أو الحالة الناتجة عن ترك بعض العاملین ، العامل والحد من فعالیاته

دوران "حیث عرف جیمس بریس بقوله ،5محلهموإحلال آخرین جدد ، داخل التنظیم، للخدمة

ومن مؤسسة إلى أخرى فدوران العمل ، العمل هو درجة حركة الأفراد وتنقلهم داخل المؤسسة

                                           

 .52، ص2003، باتنة، 1، شركة باتنیت للمعلوماتیة، الخدمات المكتبیة للنشر، طفي التنظیم الصناعي أداء العامل:قجة رضا  1

 50، الجزائر، ص1، شركة باتنیت للمعلومات والخدمات المكتبیة، طفعالیات أداء العامل بین الأطر النظریة والمحددات الامبریقیة:اسمھان بلوم 2

 .43، ص1999، عمان، الأردن، 1، مركز طارق للخدمات الاجتماعیة، طيعلم الاجتماع الصناع:محمد الدقس 3

 .51مرجع سابق، ص: اسمھان بلوم 4

 .87، ص2007، دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع، القاھرة، مصر، علم الإجتماع التنظیمي:طلعت إبراھیم لطفي 5
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حراك (یمكن أن یكون نتیجة لتحرك العامل داخل المؤسسة وذلك بانتقاله من مهمة لأخرى 

لكن ما یهم دراستنا هو ، )حراك خارجي (كما قد یكون هذا الحراك من مؤسسة لأخرى ، )داخلي

وتماشیا مع هذا بالتحدید تعددت ، الحراك داخل المؤسسة ومدى تأثیره على فعالیة أداء العامل

  .الدراسات التنظیمیة التي تبحث عن أهم العوامل المحددة لظاهرة دوران العمل 

أجل وذلك من  1923عام فیلادیفیا بدراسة عن مصانع النسیج قرب إلتن مایو حیث قام 

حیث بلغت ، التعرف على العوامل المؤدیة إلى زیادة معدل دوران العمل في مصنع النسیج

  1.في مصنع آخر% 6و%5بینما كان یتراوح المعدل بین  %25آنذاك 

وبعد الدراسة توصل مایو إلى أن الأسباب المؤدیة إلى رفع معدل دوران العمل ترجع إلى الرتابة 

إضافة إلى ذلك إعاقة تكوین علاقات غیر ، وف الفیزیقیة السیئةوصعوبته إلى الظر ، في الأداء

فإذا كان لدراسة مایو دور كبیر في تحقیق الاستقرار للعاملین ورفع أداء فعالیة أدائهم ، رسمیة

لا تقل أهمیة في إبراز العلاقة بین دوران العمل والرضا  a.zander.ross 1957فإن دراسة

ؤدیة إلى الانتقال من مهنة إلى أخرى هو عدم وجود التقدیر الوظیفي فتبین أن الأسباب الم

  .للعاملین وبالتالي عدم رضا العامل والاحترام

فإنها تعني عدم ، ومهما اختلفت الدراسات وتنوعت العوامل المحددة لظاهرة دوران العمل

والظروف إلى وجود خلل وعدم توازن في أنساق البناء الاجتماعي للمؤسسة  ،2الاستقرار المهني

التفاوت في الأجور والحوافز وسوء ، وكذلك عدم وجود فرص عادلة للترقیة، القاسیة للعمل

هذه الأمور تدفع  كل، وعدم إمكانیة تحقیق العامل لذاته من خلال عمله، معاملة المشرفین

 .بالعامل إلى التفكیر في ترك عمله والبحث عن عمل آخر

 
 
 

  

V :معاییر الأداء:  

                                           

 180مرجع سابق، ص:محمد الدقس 1

 .49، 48مرجع نفسھ، ص :اسمھان بلوم  2
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الأداء عبارة عن بیان مختصر یصف النتیجة النهائیة التي یتوقع أن یصل إلیها  إن معیار    

حیث یعد معیار أداء الدستور أو القانون الداخلي المتفق علیه ، الموظف الذي یؤدي عمل معین

وفي الوقت ، بین الرؤساء والمرؤوسین لتحدید الكیفیة التي یتوصلون بها إلى أفضل مستوى أداء

إن الهدف من وضع معاییر للأداء هو ، على أوجه القصور التي تشوب الأداءنفسه التعرف 

للتدخل في (.مراقبة الأداء بصفة مستمرة للتعرف على أي تذبذب أو تغییر في مستوى الأداء 

الوقت المناسب قبل تدني مستوى الأداء لتصحیح السلبیات وأوجه القصور وإعادة توجیه الأداء 

وتتحول إلى سلوك وظیفي لدى العاملین یصعب تغیره وتنحصر أهم  لكي لا تتكرر السلبیات

  :معاییر الأداء فیما یلي

حیث تعبر عن مستوى أداء العمل ولذلك ، ترتبط الجودة بجمیع نشاطات المنشأة :الجودة  - أ

إستراتیجیة عمل أساسیة تسهم في (بأنها " detoro"دي تورو" tennerتنر "فقد عرفها 

ي بشكل كبیر العملاء في الداخل والخارج وذلك من خلال تلبیة تقدیم سلع وخدمات ترض

  ).توقعاتهم الضمنیة والصریحة

فالمعنى ، والجودة تحمل معاني كثیرة ومتعددة فهي ذات معنى واقعي ومعنى حسي

، ونسبة الفاقد والهدر، الواقعي یعني التزام المنظمات باستخدام مؤشرات حقیقیة كمعدل الإنتاج

ام معاییر والتزام المنظمات بالمواصفات والمقاییس المتعارف علیها أما المعنى ومن ثم استخد

  .الحسي للجودة فإنه یركز على مشاعر وأحاسیس متلقي الخدمة والمستفید منها

والجودة من هذا المنطلق هي المؤشر الخاص بكیفیة الحكم على جودة الأداء من حیث 

ولذلك یجب أن یتناسب مستوى الجودة ، مة أو سلعةدرجة الإتقان وجودة المنتج سواء كان خد

ولذلك یفضل وجود مرجع وثائقي لدى الرؤساء والمرؤوسین للرجوع إلیه ، مع الإمكانات المتاحة

إذا دعت الضرورة فضلا عن ضرورة الاتفاق على مستوى الجودة المطلوب في أداء العمل في 

  1.اتابقة للإنتاج والأهداف والتوقعضوء التصمیمات الس

وهذا یجب أن لا یتعدى قدرات وإمكانیات ، یقصد بالكمیة حجم العمل المنجز:الكمیة  - ب

مما .لأن ذلك یعني بطء الأداء، الأفراد في الوقت نفسه لا یقل عن قدراتهم وإمكاناتهم

یصیب العاملین بالتراخي قد یؤدي إلى مشكلة في المستقبل تتمثل في عدم القدرة على زیادة 

                                           

، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان الأردن، السلوك التنظیمي في ادارة المؤسسات التعلیمیة:فاروق عبده فلھ، والسید محمد عبد المجید  1

 .268، 267ص .2006
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لذلك یفضل الاتفاق على حجم كمیة العمل المنجز كدافع لتحقیق معدل ، معدلات الأداء

مقبول من النمو في معدل الأداء بما یتناسب مع ما یكتسبه الفرد من خبرات وتدریب 

  .وتسهیلات 

فهو ، ترجع أهمیة الوقت إلى كونه من الموارد غیر القابلة للتحدید أو التعویض: الوقت -ج

یحتم استغلاله الاستغلال الصحیح في كل لحظة من حیاتنا لأنه كما ، رأسمال ولیس دخلا

) فالوقت أغلى من الذهب لأنه لا یقدر بثمن (یتضاءل على الدوام ویمضي إلى غیر رجعة 

، الأفراد، الموارد المعلومات:موارد أساسیة في مجال إدارة الأعمال وهي ) 5(ویعد احد خمس 

  .الذي یعد أكثرها أهمیة بالإضافة إلى الوقت، الموارد المالیة

أو بمعنى آخر بیان توقعي للخطوات ، هي الخطوات التي یسیر فیها أداء العمل: الإجراءات - د

لذلك یجب الاتفاق على الطرق والأسالیب ، والإجراءات الضروریة الواجب إتباعها لتنفیذ المهام

الإجراءات والخطوات  فبالرغم من كون، المسموح بها والمصرح باستخدامها لتحقیق الأهداف

المتبعة في إنجاز العمل متوقعة ومدونة في مستندات المنظمة والمنشأة وفق قواعد وقوانین 

إلا أنه یفضل الاتفاق بین الرؤساء والمرؤوسین على الإجراءات المتبعة في ، ونظم وتعلیمات

صورة واضحة إنجاز سواء ما یتعلق بانجاز المعاملات أو تسلیمها أو تسلمها متى تكون ال

ولكن الاتفاق والتفاهم على ما یرید ، لجمیع الأطراف وحتى لا یتأثر الأداء بغیاب احد العاملین

ولضمان اتفاقه وعدم ، المرؤوس تنفیذه مع رئیسه قبل اعتماده كأسلوب مفضل في انجاز

  .مخالفته للنظام والتعلیمات واللوائح والقوانین

VI:أنواع الأداء:  

 :درحسب معیار المص)1

یحدث هذا النوع من خلال مجموعة الأداءات الجزئیة والمتمثلة في :الأداء الداخلي)أ

  1.الأداء التقني والأداء المالي

وهو الأداء الناتج عن مضمون التطورات والتغیرات الخارجیة الناتجة :الأداء الخارجي)ب      

  .الخارجیةالتطورات وبتحقق هذا الأداء من خلال استجابة المؤسسة لهذه ، عن المحیط

 :ینقسم إلى معیارین:حسب معیار الشمولیة)2

                                           

وم التسییر، جامعة محمد ، كلیة العلوم الاقتصادیة وعل)مذكرة غیر منشورة (مذكرة لنیل شھادة الماجستیر  الخدمات العمومیة،: ربیعة بركات 1

 .39، ص2005خیضر، 
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لمؤسسة في اتتجسد في الانجازات التي ساهمت جمیع العناصر والوظائف في :الأداء الكلي)أ

  .تحقیقها دون نسب الأداء إلى عنصر دون مساهمة العناصر الأخرى

إحدى  لذي غالبا ما یكونویكون على مستوى نظام فرعي من المؤسسة ا:الأداء الجزئي)ب   

فالنظام التحتي یسعى إلى تحقیق الأهداف الخاصة به لأهداف الأنظمة ، وظائفها التنظیمیة

  1.هدافه یتحقق الأداء الكلي لهاومن خلال تحقیق كل نظام فرعي في المؤسسة لأ، الأخرى

المؤسسة ویمكن یرتبط هذا المعیار بالوظائف والأنظمة المتوفرة لدى :حسب المعیار الوظیفي)3

  :تقییم الأداء حسب هذه الوظائف كما یلي

یتجسد أدائها في المؤسسات من خلال ضمان الحسن والعقلاني :أداء الوظیفة المالیة   ) أ

حسن ، كما یتجسد في مدى شرعیة وصحة العملیة المالیة، الممنوحة والسلیم للاعتمادات

  2.استخدام الأموال

ء هذه الوظیفة عندما تتمكن المؤسسة من تحقیق معدلات یتحقق أدا:أداء وظیفة الإنتاج  )ب

  .وفي حدود الإمكانیات المتاح، مرتفعة للإنتاجیة مع مراعاة مستوى معین من الجودة

یتمثل أداء هذه الوظیفة بشكل عام في تصریف العمیل بالخدمة :أداء وظیفة التسویق )ج 

   .الحصول علیها وتسهیل التقاء المنتج به بهدف إنتاج و تقدیم خدمة أو

تعتبر الموارد البشریة ذات أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسة فتحسین مرد :أداء وظیفة الأفراد)د 

لذلك أصبح الاستثمار في هذا المورد احد ، ودیتها مرتبط بتحسین قدرة وكفاءة موارد البشریة

المجهود الذي یبذله  ویتمثل أداء هذه الوظیفة في، لبقاء ونجاح المؤسسات العناصر الأساسیة

الأفراد عادة  ویقاس أداء، ومهندسین وغیرهم، كل من یعمل في المؤسسة من منظمین ومسیرین

  .باستخدام معاییر عدیدة

، وذلك بالقدرة على تحقیق درجة عالیة من الاستقلالیة عن الموردین:أداء وظیفة التموین)ه

  .ددة وبشروط دفع مرضیةالآجال المحوالحصول على التجهیزات بجودة عالیة وفي 

                                           

 .87ص1998، مركز التنمیة الإداریة، دط، الإسنكدریة، ، مصر،  الإدارة الإستراجیة:إسماعیل السید  1
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تهدف هذه الوظیفة إلى تنمیة العلاقة الوطیدة بین المؤسسة :أداء وظیفة العلاقات العامة)و

الجهد المخطط للإنشاء :ویمكن تعریفها بأنها، وتحسین صورتها وسمعتها في أذهانهم، وزبائنها

  والمحافظة على علاقة حسن النیة بین المؤسسة ومجتمعها

تقسیم الأداء یمكن حسب هذا لمعیار تبعا للأهداف التي تسعى :طبیعة حسب معیار ال)4

  :  المؤسسة لتحقیقها كما یلي

یتمثل في تحقیق الأهداف الاجتماعیة التي تتعلق بتقدیم خدمات :الأداء الاجتماعي   ) أ

ومن جهة ، وأداء مسؤولیاتها للمجتمع التي تعمل فیه المؤسسة والوفاء بالتزامها اتجاه

داء الاجتماعي للمؤسسة یتحقق بقدرتها على تحقیق الحد الأدنى من الإشباع أخرى فالأ

  .لطموحات وتطلعات الجماعات الإستراتیجیة التي ترتبط معها

 وقدرتها على، یتمثل في الاستخدام الأمثل للموارد المادیة والبشریة :الأداء الاقتصادي)ب  

دام الأموال وتخصیصها على نحو یكلف قرارات رشیدة تساهم في تحریك كفاءة وفعالیة استخ

  1.ةإشباع الحاجات والأهداف المرتبطة بها وتعزیز قدرتها الإنتاجی

تتمثل في التغییرات التي تحدث في البیئة التقنیة مثل زیادة الاعتماد :العوامل التكنولوجیة)ج

تمتع بها من بینها فالتكنولوجیا لها العدید من الممیزات التي ت، على الانترنت والحاسبة الآلیة

وأداء المؤسسة وتسریع عملیات تبادل المعلومات وتساعد كذلك في  تحسین صورة مخرجات

  .اتخاذ القرار المناسب السریع

ولهذا فإن المواطن هو ...الصحة، التعلیم، یطلب جمیع المواطنین خدمات الأمن:الزبائن)5

الإعلام والمحاكم لتصحیح أي الرقیب على أداء المؤسسات لأنه یستطیع استخدام وسائل 

وبهذه الطریقة یكون تأثیر المواطنین على أداء المؤسسات العمومیة مشابها ، انحراف في أدائها

  2.ومدى إقبال الزبائن بالنسبة للقطاع الخاص، لتأثیر السوق

VII : أسباب مشكلات الأداء:  

  :وتتمثل في :الأسباب الداخلیة -

                                           

 .167، ص2002مصر، ، الدار الجامعیة، دط، الاسكندریة ،  إدارة وتسویق الأنشطة الخدما تیة:سعید محمد المصري 1
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 أو على التعبیر عن ، فتقار إلى القدرة على الفهم والتعلموالا، عدم كفایة القدرات العقلیة

 .النفس بصورة جیدة

 أو الاحباط، الحالات الانفعالیة التي تعوق أو تعطل أداء الوظیفة مثل القلق الحاد. 

 تحدید الفرد لمستوى نجاحه. 

 والافتقار إلى بذل الجهد ، انخفاض دافع الأداء مع إعطاء الاهتمام لأداء الوظیفة  

 .ي العملف

 أو غیر ذلك مما ، أو عدم التناسق في حركاته أو ضعف بصره، عدم كفایة طاقة الفرد

 .یلزم لأداء وظیفة معینة

 أو ، مثل انخفاض قیمة العمل لدى الفرد، تعارض القیم الشخصیة مع متطلبات العمل

  .عدم احترامه لقیمة الوقت

  :وتتمثل في:الأسباب الداخلیة -

 أو على التعبیر عن ، والافتقار إلى القدرة على الفهم والتعلم، قلیةعدم كفایة القدرات الع

 .النفس بصورة جیدة

 أو الاحباط، الحالات الانفعالیة التي تعوق أو تعطل أداء الوظیفة مثل القلق الحاد. 

 تحدید الفرد لمستوى نجاحه. 

 الجهد في  والافتقار إلى بذل، انخفاض دافع الأداء مع إعطاء الاهتمام لأداء الوظیفة

 .العمل

 أو غیر ذلك مما ، أو عدم التناسق في حركاته أو ضعف بصره، عدم كفایة طاقة الفرد

 .یلزم لأداء وظیفة معینة

 أو ، مثل انخفاض قیمة العمل لدى الفرد، تعارض القیم الشخصیة مع متطلبات العمل

 .عدم احترامه لقیمة الوقت 

  :وتتمثل في:الأسباب الخارجیة -

 الافتقار إلى المعلومات الملائمة عن واجبات ، معرفة المرتبطة بالوظیفةعدم كفایة ال

مثل عدم ، أو الافتقار إلى الخبرة بنوع معین عن الوظائف، الوظیفة أو متطلباتها

 .معرفة سیاسة الإدارة التي یعمل بها الفرد
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 و نبذ أ، ونقص الإنتاج، التأثیرات السلبیة لجماعة العمل التي تهدف إلى تقیید العمل

 .أومن الجماعة ، الفرد للجماعة

 مثل ، مما یؤدي إلى التأثیر على الإنتاج، عدم ملائمة محیط العمل المادي

 1.والحرارة الشدیدة، والبرودة، الضوضاء

 عدم ملائمة الاتصالات المرتبطة بأداء العامل أو فشل المدیر في توصیل 

دم توصیل المعلومات الخاصة أو ع، المعلومات الخاصة بالأداء المتوقع من العامل

التي توضح أوجه ، أو عدم توفیر المعلومات المرتدة، بالأداء المتوقع من العامل

  القصور التي تحتاج إلى التصحیح في أداء الفرد 

VIII  :العوامل المؤثرة في الأداء:  

تعمل أي المؤسسة على تحسین أدائها على المستوى الكلي أو على مستوى أنظمتها      

فیه  وعملیة التحسین في الأداء لا تتحقق إلا من خلال التعرف على العوامل المؤثرة، الفرعیة

  .سلبا وإیجابا من أجل استغلال والاستفادة من الجوانب الایجابیة والتقلیل من الجوانب السلبیة

 فقد قسم الدكتور عبد العزیز هیكل، وقد تحدد أسالیب تصنیف العوامل المؤثرة في الأداء 

العوامل المؤثرة في الأداء إلى ثلاث مجموعات وهي مجموعة التقنیة والتنظیمیة والعوامل 

لتكنولوجیة اإما الدكتور علي السلمي فصنفه إلى مجموعتین هما مجموعة العوامل ، الإنسانیة

  .ومجموعة العوامل البشریة

  ل تنظیمیة وعوامل وفي هذا الجزء من بحثنا ارتأینا على تقسیم هذه العوامل إلى عوام   

  .الخارجیة 

  :العوامل التنظیمیة:أولا

وإعطائهم ، یشمل التنظیم كل الترتیبات المتعلقة بالعمل لتحدید واجبات العمال ومسؤولیاتهم 

كما أن انتماء الأشخاص إلى ، السلطة اللازمة بتحدید التقسیمات الإداریة والعلاقات فیما بینهم

وتشجع على التعاون بین الأفراد مما یؤدي ، لأفراد فیها معرفةتكون مهام كل ا، مجموعة منظمة

  .إلى تحسین مستوى الأداء الفردي ومنه أداء المؤسسة ككل 

  :ویمكن ذكر بعض العناصر التي تدخل ضمن العوامل التنظیمیة فیما یلي

                                           

 .279 278، دار المیسرة للنشر والتوزیع، عمان، صالسلوك التنظیمي، في إدارة المؤسسات التعلیمیة:فاروق عبد الله، السید ومحمد عبد المجید 1



لث                                            فعالیة أداء الموارد البشریــة                                          الثاالفصل 

 82

یعتبر الهیكل التنظیمي هیكل أساسي یساعد على خلق التعاون بین : الهیكل التنظیمي -1

 1.یساعد على بلوغ أهداف المؤسسة وفتح الأبواب أداء الأفراد مما، عات العملمجمو 

ویمكن القول أن وجود بناء تنظیمي في المؤسسة ضروري حیث تستطیع المؤسسة أن تحقق   

  :من خلاله العدید من الفوائد منها

  تجنب الضرائب والاحتكاك بین العاملین في المؤسسة نظرا لأنه یحدد لكل فرد في

 .المؤسسة واجباته وسلطاته

 العمل على الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة سواء كانت مادیة أو بشریة.  

 المساعدة في انتظام العمل وانسیابه بسهولة. 

 یساعد على انجاز الأعمال بأسلوب یتفق مع السیاسات المرسومة. 

تؤثر بالدرجة الأولى على  تمثل المحرك الأساسي للطاقات والقدرات فهي:الثقافة التنظیمیة -2

فقد بینت ، تبر معیار لتغییر مابین المؤسساتكما تع، الأداء وتحقیق الإنتاجیة المرتفعة

  .الدراسات أن المؤسسات المبدعة تسودها بالضرورة ثقافة مبدعة

مما یخلق التحفیز ، فكلما كانت ثقافة المؤسسة قویة كلما زاد إیمان الأفراد وانتمائهم التنظیمي

بمعنى أن التفاف الأفراد حول ثقافة المؤسسة یجعلهم أكثر ولاء للمؤسسة ، ینمي الدافعیة للأداءو 

  .مما یدفعهم لتحقیق الأداء المتمیز

من  وهناك، هي تلك العوامل التي تقع في المحیط الخارجي للمؤسسة:العوامل الخارجیة:ثانیا

یؤثر فیه  دائمة مع المحیط الخارجي وباعتبارها علاقة، یعبر عنها بكل ما هو خارج المؤسسة

وتتأثر به فإن الأمر یتطلب توجیه جهودها نحو استغلال الفرص التي تؤثر في أداء المؤسسة 

  : فیما یلي

إن إضفاء صفة العمومیة ومنح الشخصیة القانونیة یمكن :العوامل السیاسیة والقانونیة )1

  .التي یوفرها القانون الإداريالمؤسسات العمومیة من الاستفادة من كافة الوسائل 

 تشیر إلى خصائص وتوجهات النظام الاقتصادي الذي تعمل فیها:العوامل الاقتصادیة  )2

والسیاسات النقدیة والكمالیة تتخذ لعلاج ، المؤسسة وتشمل وضع میزان المدفوعات للدولة

 نحو الاندماج فيحالات التضخم فالتطورات التي یشهدها العالم والمتمثل في ظاهرة العولمة 
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تفرض على الدولة سیاسات إصلاحیة لإعادة هیكلة وتأهیل اقتصادیاتها ، العالمي الاقتصاد

وتهیئة البیئة الاقتصادیة المواتیة والداعمة لقدرتها التنافسیة في الاقتصاد العالمي مفتوح أمام 

  .التجارة

والأطر  ، لأفراد ومستوى القیمتتضمن التقالید ونمط معیشة ا:العوامل الاجتماعیة والثقافیة)3

الأخلاقیة للأفراد الذین ینتمون للمجتمع التي تعمل فیه المؤسسة بالإضافة إلى ذلك هناك بعض 

الجوانب التي تؤثر على أداء المؤسسة والتي تنتمي إلى البیئة الاجتماعیة منه التغیرات 

مل تنعكس على أداء المؤسسة فهذه العوا، مستوى التعلیم لدى الأفراد في المجتمع، السكانیة

  1.ویضیف البعض العوامل الثقافیة كلما ارتفع مستوى التعلیم، وتؤثر في مدى فعالیتها

IX :محاور تقییم الأداء:  

  :وهو مجموعة من المحاور التي یتم إجراء التقییم على أساسها وهذه المحاور هي   

ناد إلى مدى قدرتهم على إنجاز حیث یتم تقییم العاملین بالاست:محور معدلات الأداء )1

الأعمال المحددة لهم ویؤخذ هذا المحور أنه غیر قادر على توفیر حكم مستقبلي على صلاحیة 

العاملین كما أن یخضع جمیع الأعمال داخل المؤسسة لمعدلات أداء واحدة مما یضفي على 

وامل عند تقییم الأداء مثل وإنه یتجاهل الع، العاملین جوا من الملل واللامبالاة والكسل والجمود

  .نوع سلطة الرئیس المباشر للعمل وطریقة تعامله مع الموظفین

حیث الاهتمام بدراسة بعض الصفات المحددة في العاملین الذین :محور الصفات الشخصیة)2

أو ، وقد تكون هذه الصفات متصلة مباشرة بشخصیة الفرد وخصائصه كالقادة، تسعى لتقییمهم

لمبادرة أو الانتماء أو قدرته على تحسین وسائل العمل وأسالیبه مما یأخذ على هذا الالتزام أو ا

واختلاف ، المحور صعوبة تقدیم حصر كامل للصفات التي یفترض توافرها في الموظفین

من حیث علاقتها بالعمل إضافة إلى ، الأهمیة النسبیة بین هذه الصفات بعضها البعض

   .ومن ثم تصبح عملیة التقییم ذاتیة، ة الصفات القیمةوخاص، صعوبة قیاس معظم الصفات

حیث یتم التركیز على أسلوب الإدارة بالأهداف حیث تسعى المؤسسة إلى :محور الهادفیة)3 

تحدید الأهداف الخاصة بكل موظف بناء على مشاركة معه ومع رئیسه على أن تتم المساءلة 

  ومن سلبیات ، الزمنیة المحددةعلى أساس مدى تحقیقه لهذه الأهداف حسب الفترة 
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، وكذلك صعوبة قیاس عملیات الانجاز الخاصة بها، هذا المحور صعوبة قیاس كل الأهداف

  1.وربما یرجع ذلك إلى صعوبة تحویل هذه الأهداف إلى معاییر كمیة محددة

امة حیث نجد التفاصیل الدقیقة لیس التركیز على مستوى الفاعلیة الع:محور الفعالیة العامة)4

لدى العاملین باعتبار الفاعلیة تمثل الغایة العلیا التي تنشدها إدارة المؤسسة ومعنى ذلك أن هذا 

المحور یسعى نحو جمع كافة العناصر المتعلقة بعملیة تقییم الأداء إلى حد كبیر ولكن هذه 

في حیث یركز هذا المحور على مدى فاعلیة الموظف في تحقیق فعالیة الموظف  النظرة عامة

إضافة إلى مدى فاعلیة الموظف تقییم ، الربط بین أهدافه وأهداف المؤسسة وأهداف المجتمع

  . الأداء والمقترحات المتعلقة بتطویر المؤسسة

على بعض المسائل الفرعیة التي یبدو  ،ویؤخذ على هذا المحور عدم صلاحیته في الحكم  

المحور یتلاقى النقص الرئیسي في فیها الحكم تفصیلي ضروریا وبالرغم من هذا فإن هذا 

وذلك بتركیزه على التقدیرات العامة وعدم حرصه على تقدیم تقدیرات تفصیلیة ، المحاور السابقة

 .ونهائیة

X. دور الاتصال في رفع فعالیة الأداء  

 :دور الاتصال في رفع مستوى الأداء )1

من  %75نسبة  تقضي المؤسسات معظم وقتها في الاتصالات فقد أثبتت بعض الدراسات أن

وقت المدیر یقضیه في الاتصالات، وذلك التعدد إنما یرجع إلى طبیعة العمل من جهة، وإلى 

تطور وسائل الإعلام من جهة ثانیة، حیث نجد أن هناك العدید من الوسائل الاتصالیة، ولكل 

ل وسیلة هدف وغرض محدد كما تستعمل في وقتها المحدد، فالمدیر مثلا عندما یرید الاتصا

بالعمال الذین لا یجدون القراءة فإنه یستعمل الهاتف أو المقابلة الشخصیة، ذلك أن العامل لا 

یمكنه فهم وقراءة الإعلانات على اللوحات، ومن بین الوسائل التي تعتمدها المؤسسات التقاریر، 

أداء  الرسائل، المذكرات، التلكس، الاجتماعات، الهاتف وكل هذه الوسائل تساعد العمال على

  .وظائفهم 

  :تنوع الاتصالات ودوره في رفع وتحسین مستوى الأداء) 2
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إن أي مؤسسة تعتمد في تسییرها على العدید من أنواع الاتصال، هذه الأخیرة تدفع العمال  

، ویمكن تأكید .وتحركهم نحو تحقیق أعلى مستوى من الأداء من أجل تحقیق أهداف المؤسسة

 :ذلك من خلال ما یلي

  :لاتصال الصاعدأ ـ ا

یساعد الاتصال الصاعد من أسفل إلى أعلى ـ أي ـ من المستویات التنظیمیة الدنیا إلى  

المستویات التنظیمیة العلیا على نقل وتزوید الإدارة بالمعلومات والحقائق التي تسهل علیها 

ات، فاستلام عملیة اتخاذ القرار، وبالتالي فهو تغذیة راجعة لما تم استلامه من أوامر وتعلیم

الإدارة لمثل هذه المعلومات تدفعها إلى 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 

ئفهم على الوجه رفع الروح المعنویة عند العمال ورضاهم عن العمل مما یدفعهم إلى أداء وظا

المرغوب فیه وتحسین عملهم كما وكیفا، هذا بدوره یجعل المؤسسة تصل إلى تحقیق أهدافها 

المسطرة، قد یتضمن الاتصال الصاعد تقاریر وشكاوى أو استفسارات أو مطالب وكل ما یخص 

  .1المرؤوسین

رة لأداء قد یتضمن الاتصال الصاعد اقتراحات وتوصیات العمال حول طرق جدیدة ومتطو  

الوظائف والمهام مما ینعكس إیجابا على أداء العمال في حالة اهتمام الرؤساء بهذه الاقتراحات 

  .وأخذها بعین الاعتبار

  :ب ـ الاتصال النازل

أما فیما یخص الاتصال النازل فهو بدوره یساعد على تحسین ورفع أداء العمال وذلك لكونه  

ار السلطة فهو بمثابة قوة دافعة للتكامل بین یتضمن توجیهات وأوامر تعتمد على معی

المستویات التنظیمیة المختلفة، 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 

الیة في أداء مهامهم، كما قد یفید الاتصال النازل من معنویات العمال ویدفعهم نحو زیادة الفع

  في تقرب الرؤساء والإدارة من العمال ومساعدتهم 

  .في تخطي الصعوبات المهنیة والاجتماعیة مما یسهل إنجاز الوظائف بسهولة 

                                           

 .28، ص 2006، رسالة ماجستیر، قسم علوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة واقع ممارسة الاتصال في المنشأة الجزائریة: دلیلة بركان 1
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یؤدي الاتصال النازل إلى خلق جو من التآلف والتماسك وتشجیع العاملین وتحفیزهم وزرع روح  

  1.ة لدیهم تجاه رفع مستوى أدائهم من أجل تحقیق أهداف المؤسسةالمسؤولی

  :ج ـ الاتصال الأفقي

یتناول الاتصال الأفقي إرسال واستقبال الإدارات والأقسام والأفراد الذین هم على مستوى  

تنظیمي واحد، حیث یعتبر هذا النوع من الاتصال أمرا حیویا لنجاح أداء العاملین في المؤسسة، 

  .أهداف هذه الأخیرة إذ عن طریقه یتم التنسیق بین وظائفها المختلفة وتحقیق

یساعد الاتصال الأفقي في الحصول على المعلومات لا یمكن الحصول علیها من خلال  

وقد تفید هذه المعلومات في طرق إنجاز المهام والرفع من ) الصاعد والنازل(الاتصال العمودي 

  2.فعالیة الأداء

XI.  قات الاتصال وتأثیره على الأداءالتغلب على معو:  

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  :ال بنظام اجتماعي یتأثر الاتص أـ 

المرسل والمستقبل، وقد تكون الرسالة واضحة بالنسبة للمرسل في حین لا یفهمها المستقبل 

وتبدو له غامضة، ویمكن أن یفسرها بغیر المعنى المقصود منها، وهذا كله ینعكس على مدى 

لذا یجب على المرسل مراعاة والأخذ بعین الاعتبار قیم  فاعلیة أداء العامل في المؤسسة

وعادات ومعتقدات وكذا شخصیة المستقبل ومیوله واتجاهاته، وذلك من أجل ضمان تحقیق 

  .أهداف المؤسسة

إن لكل من المركزیة واللامركزیة أثر على الاتصال ففي التنظیم :ب ـ مركزیة ولامركزیة التنظیم 

وع إلى فرد معین عند اتخاذ القرار الذي یجب أن یتوفر لدیه القدر یتعین على العاملین الرج

الكافي من المعلومات الصحیحة عن مراكز التنفیذ المختلفة، مما یعرقل سرعة اتخاذ القرار 

وفاعلیته، ومن ثمة یتعسر الاتصال حیث أنه لاتصل المعلومات الكافیة التي یحتاجها العامل 

                                           

 29مرجع سابق، ص:دلیلة بركان  1
 .15مرجع سابق ص :مصطفى حجازي  2
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هذا ینعكس على أداء العاملین بصورة سلبیة مما یؤدي إلى عدم بشأن الوظیفة التي یشغلها، و 

  1.وصول المؤسسة إلى أهدافها

XII. علاقة الاتصال التنظیمي بفعالیة الأداء:  

یلعب الاتصال التنظیمي دورا مهما جدا داخل المؤسسات فهي تعتبرمن أهم الدعائم التي تقوم  

أثیرها الكبیر على أداء العاملین فهي علیها أي مؤسسة، ودور الاتصال یظهر جلیا من خلال ت

تعتبر السبیل الذي من خلاله یمكن الفرد من معرفة ما یطلب منه تأدیته بدقة وكذا وضوح 

الخ، فالعامل بكل هذه المعطیات سیصل إلى ....الصورة في حالة وجود أي عقبات ومشكلات

  . تأدیة عمله في ضل الفعالیة والكفاءة المطلوبین

نظرا لكون المؤسسات بمختلف أنواعها تطمح إلى تحقیق النجاح في أداء مهامها :فعالیة الأداء

وبلوغ مهامها وأهدافها وخدمة رسالتها، ونظرا لكونها تتعامل مع مجموعات وقطاعات متنوعة 

وتضم مصالح متعددة في هذا المجتمع، وقد دلت التجارب أن المؤسسة الناجحة هي التي تولي 

  2.الأداء أهمیة بالغة لفعالیة

وتعرف القوامیس الاجتماعیة الفعالیة بأنها استخدام أكثر الوسائل قدرة على تحقیق هدف معین، 

وتتحدد الفعالیة عن طریق العلاقة بین الوسائل المتعددة المتاحة، والأهداف وفقا لترتیب 

لأولى في قدرة أولویاتها، وتنقسم الفعالیة إلى فعالیة فنیة وفعالیة نفسیة واجتماعیة، وتتمثل ا

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 التي یحتاج 

استخدام هذه التقنیة إلیها التنظیم، بالإضافة إلى الموارد البشریة المتخصصة التي تستطیع 

. والموارد المادیة التي تكفل باستمرار التنظیم بتأدیة وتحقیق الأهداف التي وجد من أجلها

وتتمثل الفعالیة الاجتماعیة النفسیة في الأسلوب الذي تقدم به الخدمات والتفاعل الاجتماعي 

التي یقدمها التنظیم وبناء والنفسي بین العاملین في التنظیم والمستفیدین من الأنشطة والخدمات و 

على ما سبق یمكن أن تعرف فعالیة الأداء بأنها قدرة العاملین على تأدیة مهامهم محققین 

  3.أهداف المؤسسة ككل

                                           

 .222مرجع سابق، ص :ود حریمحسین محم 1
، ص 1992، مصر، 2، مركز للاستشارات والتطویر الإداري، طالفكر المعاصر في التنظیم والإدارة:علي عبد الوھاب محمد، سعید یس عامر  2

218. 
العلیا نایف للعلوم الأمنیة، السعودیة، ، مذكرة لنیل ماجستیر، كلیة، الدراسات تقویم أداء موظفي في المستشفیات العسكریة:عبد الله درویش الغامدي  3

 .56، ص2007، 2006



لث                                            فعالیة أداء الموارد البشریــة                                          الثاالفصل 

 88

XIII. دور الاتصال التنظیمي في تحقیق فعالیة الأداء:  

رفع تقوم عملیة الاتصال السلیمة بأداء دور حیوي ومؤثر على فعالیة الأداء وتحسین معدلاته و  

الكفاءة الإنتاجیة، ویظهر دور الاتصال ورفع الكفاءة الإنتاجیة، ویظهر دور الاتصال في 

تحقیق فعالیة الأداء في التأثیر في وجهات نظر العاملین وأنماط تفكیرهم وروحهم المعنویة، 

ومنه التأثیر على أدائهم العام ككل، حیث توصلت إحدى الدراسات التي سألت العاملین على 

وانب التي یفضلونها في رؤسائهم ومدیریهم تتمثل في معظم الجوانب التي تدور حول الج

الاتصال الجید مثل استماع المدیرین لما یرید العاملین قوله، وإعطائهم المعلومات التي یریدونها 

التي تؤدي إلى  1.لإتمام عملهم، والهدف هنا هو توفیر الاتصالات والمعلومات الفعالة الجیدة

ة وتحسین فعالیة أدائهم، كما یحفز العاملین على العمل الجید وتعویدهم على تحمل زیاد

المسؤولیة وإیقاظ روح المشاركة في الإدارة عن طریق منحهم فرص اتخاذ القرارات والرقابة على 

نتائج الأعمال وإكسابهم صفة النظام في العمل، مما ینمي الشعور لدى العاملین بالانتماء 

الإضافة إلى التحدید الدقیق لوظائف الأطراف المعینة باتخاذ القرارات ومرونة للمؤسسة، ب

العلاقات بین العاملین أنفسهم وبینهم وبین رؤسائهم، كما یتضمن الاتصال التنطیمي عدم 

خروج مجلس العمال والإدارة معا عن الإطار العام المحدد وعن أهداف المؤسسة ومنه الإنقاص 

اع بین الإدارة ومجلس العمال، كما یساعد على التخلص من من إمكانیة ظهور صر 

البیروقراطیة والمركزیة المعرقلة لنشاط المؤسسة والقاتلة لروح المبادرة والإبداع والتخلص من 

  2.تنظیمات غیر رسمیة

یساهم في وجود جو مهني عائلي المشجع نفسیا على العطاء، كما یؤدي إلى التغلب على  

شكلات العمل ومعایشة مراحل تطورها وذلك بتوفیر وقت وجهد العاملین في العقبات، وتفهم م

توجیهه نحو المشكلة مباشرة وتحدید مسؤولیات واضحة للعاملین، مما یؤدي إلى دقة نتائج تقییم 

الأداء، كما یساعد على إیصال المعلومات للعاملین بسرعة، وزیادة قدرة العاملین على مجابهة 

قلیل من معدلات الأخطاء في العمل من خلال إیصال المعلومة الصحیحة أعباء العمل، والت

وبشكل دقیق، ویمكن العامل من فهم العمل الذي یقوم به وهذا ما یجعله قادرا على الإبداع 

والإبتكار أثناء تأدیته للعمل، وذلك لضمان تبسیط الإجراءات والسرعة في إنهاء المعاملات 

                                           

، مذكرة لنیل شھادة ماجستیر، كلیة الدراسات العلیا، جامعة نایف العربیة للعلوم الإبداع الفني وعلاقتھ بالأداء الوظیفي:حاتم علي حسن رضا  1
 .67- ، ص 2001، 2000الأمنیة، الریاض، 

 .68نفس المرجع ص 2
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شادهم للعمل بفاعلیة أكبر، كما یؤدي إلى قدرات ومهارات وتوجیه العاملین ونصحهم وإر 

  1.العاملین والإنتاجیة بتدریبهم

  

                                           

 .133ـ 132، ص 2008، مؤسسة شباب الجامعیة، دط، الاسكندریة، الإدارة الحدیثة للاتصالات والمعلومات والقرارات:مصري أحمد محمد ال 1



   تقنیات الاتصـــــال                                                  الثانيالفصل 

 45

  :تمهید

 كان أهمها ما شهد القرن الحالي، لقد شهد العالم تقدما سریعا في تقنیات الاتصالات

 ولقد كان للاتصالات فضل كبیر في تقدم، منظور وسائل ومفاهیم حدیثة في تلك التقنیات

فإن التطلع إلى تطبیق تقنیات الاتصالات الحدیثة یعتبر ، البشریة الاجتماعي والاقتصادي

یة حتمیة وأساسا في تحقق المجتمع والمحافظة على استقراه وثباته السیاسي ضرورة حضار 

ومما لاشك فیه أن التطور الكبیر في وسائل وتقنیات الاتصال قد انعكس بصورة مباشرة 

على الأعمال الإداریة بصفة عامة والتي تسعى إلى امتلاك واقتناء تقنیات الاتصال الحدیثة 

وتطورت العملیات  ، والدقة من أهم عوامل نجاح هذه المنظمات لتطویر أعمالها لأن السرعة

الإداریة بتطور تقنیات  ووسائل الاتصال ومنها الهاتف إلى الفاكس والتلكس والحاسب الآلي 

والانترنت والتي كونت في مجملها البدایة الحقیقیة لبدء عصر جدید یعتمد على تقنیات 

وسوف نستعرض في هذا البحث ، لمیدانیة والتدریبیةالاتصال في تسییر الأعمال الإداریة وا

  .مفهوم تقنیات الاتصال وأنواعها ومراحل تطورها
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 I تقنیات الاتصالـ:  

الأدوات والأوعیة والأسالیب والوسائل والتجهیزات المتطورة :"تقنیات تعرف الاتصال بأنها     

  إلى المستقبل  التي یتم توظیفها بغرض نقل المعلومات والبیانات من المرسل

  1".أقل في فترة زمنیة وبأقل تكلفة وبدقة أكثر في

نشاط یتم في العقل وفي الواقع المادي على مستوى أعلى من "وتعرف التقنیة بأنها    

مستوى الإنتاج نفسه یهدف إلى تعدیل الطریقة أو التوصل إلى طرق أخرى للإنتاج إن وجود 

، ي بالضرورة ارتباط التقنیة بالمنهج العلمي التجریبيوإن النهایة في مصطلح التقنیة لا یعن

كما ظهر وساد في أوربا خلال القرن الثلاثة الماضیة وما تبع ذلك من التطور الخاطئ 

  2.هي كنشاط إنساني أو نمط من الفعالیة الإنسانیة غریبة الطابع والمنشأة"التقنیة "أن

II -  :نشأة وتطور تقنیات الاتصال:  

لتطور الكبیر في تقنیات ووسائل الاتصال إلى زیادة قدرتها على سرعة إیصال لقد أدى ا    

وهذا ما منحها میزة كبیرة نسبیا مقارنة بوسائل الاتصال القدیمة فقد أدت إلى ، المعلومات

زیادة القدرات الاتصالیة وتوفیر مساحة عریضة من الوضوح للرسالة ومفرداتها بین المرسل 

هذه التنظیمات قدرا كبیرا من الانتشار ونقل المعلومات بسرعة  والمستقبل وبذلك حققت

وكفاءة بین مختلف بنوك ومراكز المعلومات كما أن انتشار شبكات المعلومات واتصالاتها قد 

أسهم إلى حد كبیر في ثورة الاتصالات وزاد من قدرة الإدارة على اختراق الحدود الدولیة 

لمیة كما أن تطور تقنیات الاتصال رافقه ابتكار وسائل والاتصال بالشركات والمنظمات العا

للرجوع إلیها عند الحاجة  وأدوات مساندة جدیدة تعد أوعیة معلوماتیة ممتازة لفظ المعلومات

وتخزن كمیة كبیرة من  المایكرفیش وهي ذات قدرات تخزینیة عالیةو  مثل المیكروفیلم

  .المعلومات على حیز صغیر جدا

مطرد والتنوع المتواصل لتقنیات الاتصال الجدید إلى مزید من دقة وقد أدى النمو ال

الاتصالات بكافة أنواعها فمن التلفزة العادیة إلى تلفزة الهوائي المقعر إلى تلفزة  الكابل 

                                           

، رسالة ماجستیر في العلوم الاداریة، كلیة الدراسات العلیا جامعة نایف العربیة، نیات الاتصال ودورھا في تحسین الأداءتق:محمد بن علي المانع 1
 2006السعودیة، 

  .16، 15، ص2003، دار الشروق، عمان، الأردن، ینتقنیات  الاتصال بین زمن: ایاد شاكر البكري 2
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 التفاعلي ومن التیلكس إلى التیلیتكس ثم الفیدیو إلى الفیدیو كاسیت فالفیدیو دیسك والفیدیو

للفوتوغراف نصف الثاني من القرن التاسع وبعد اكتشاف إدیسون بوتكس والفاكس ومنذ ال

  وتتواكب الاكتشافات التكنولوجیة  1884واختراع صمویل موریس للتلغراف في عام 

أول رسالة تلیفونیة "یبل "ارس  1876في مجال الاتصالات  بشكل سریع ومتواصل ففي عام 

  .سلكیةسلكیة ونجح ماركو ني في إرسال واستقبال رسائل اللا

بث فیندر الصوت الإنساني عبر الإذاعة كما اخترع قبلها داجیر أسلوبا  1906وفي عام    

 1904وفي عام 1849وثم تصویر أو فیلم عام 1839علمیا للتصویر الفوتوغرافي في عام 

وأقیمت أول شبكات 1923تم إرسال أول الصور البرقیة وأذیعت أول صورة تلفزیونیة عام 

 1945نیات المیلادیة بینما بدأ الإرسال التلفزیوني الملون عام عي في العشریالإرسال الإذا

بواسطة  الكابل  البرقي تحت میاه المحیط 1957وبدأ الاتصال السریع فیما بین القارات عام 

 1956الأطلنطي بین أمریكا وأوروبا وسبق ذلك تشغیل أول كابل تلیفوني عبر الأطلسي عام 

بعد ذلك ادخل الحاسب الآلي في ، 1962ناعي للاتصالات عام وتم إطلاق أول قمر ص

میدان الاتصالات وأدى التزاوج بین تكنولوجیا الحاسب الآلي والأقمار الصناعیة إلى أثار 

فنشأ مایسمى بالتبادل الثنائي والإرسال من عدة دول في ، مذهلة في تطویر وسائل الاتصال

والذین تم ، 1971وانترسبوتنك ، 1965تلسات من خلال القمرین الصناعیین ان، آن واحد

إنشائهما لإرسال جمیع أنواع الرسائل عبر الفضاء خلال التلیفون والتلغراف والتلكس والمواد 

 المطبوعة والصور والبیانات المحولة من أجهزة الكمبیوتر إضافة إلى البرامج الإذاعیة

ئل الموجهة من خلال انتلسات بعد ذلك تم تحقیق الانتشار الفوري للرسا، التلفازیةو 

، وانترسبوتنك في جمیع أنحاء العالم بواسطة الربط بین الشبكات الأرضیة والوطنیة والإقلیمیة

دون ) الدش(بعد ذلك تم ابتكار نظم اتصالات حدیثة یمكنها بث البرامج مباشرة باستعمال 

  1.الحاجة للمحطات

ال الرسائل في نفس اللحظة في أي مكان والشبكات الأرضیة وأخیرا أمكن إرسال وانتق    

 1971وتم البدء في تسویقه عام 1966عقب ذلك تم اختراع الفیدیو كاسیت عام ، في  العالم

                                           

 14، ص 1991، 8، مجلة الدراسات الدبلوماسیة عدد الإعلام الدولي وتطور تكنولوجیا الاتصال والمعلومات: وقا ابو زید  فار   1
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أما مجال الرادیو فقد ، 1979أصبح أول نظام للفیدیو دیسك متوفرا للاستخدام في عام

مما أدى إلى حل ، ابتكرت الكابلات المحوریة والموجات القصیرة جدا والألیاف البصریة

وأدى ، وكذلك أدى إلى كفاءة البث وعدم تأثره ببعد المسافة، مشكلة التداخل بین الموجات

استخدام الموجات الدقیقة إلى فتح المجال أمام قنوات جدیدة للاتصال وعند استخدامها 

 لتكشف عن معلومات ذات، بترددات طیفیة معینة فإنها تخترق باطن الأرض وأعماق البحار

  .جدوى اقتصادیة وعسكریة

ولم یقتصر الأمر على ذلك فتم اختراع الهاتف المرئي الذي یضیف الصورة إلى الصوت 

ولقد توفر نصف الإنتاج العلمي العالمي في بنوك ، وأخذت الدول المتقدمة في تعمیقه

 من التقاریر الفنیة%9ومراكز المعلومات خلال السنوات القلیلة الماضیة كما أن حوالي 

أصبحت تصدر بشكل الكتروني وتنشر شبكات الاتصال الدولیة التي تسیر الحصول على 

والمراسلات وتنقل الرسائل والتسویق العالمي للمنتجات وتبادل المعلومات الإداریة  المعلومات

مما ینعكس إیجابا على ، وسهولة التواصل بین الشركات وفروعها في جمیع أنحاء العالم

فقد تطور تبادل ، وتتواصل التطورات لتصل إلى ذروتها من خلال الانترنت الأعمال الإداریة

عبر  1الرسائل من الرسالة المحمولة یدویا إلى الرسالة المنقولة إلى المعلومات المبثوثة

الأجهزة ثم الشبكة المحلیة وأخیرا تم نقل المعلومات عبر شبكة المعلومات الدولیة 

فهي ، سبقها وصیاغتها في كیان جامع احتوى العالم اجمعالتي احتوت كل ما ، )الانترنت(

لیست كغیرها من وسائط الاتصال بل هي أهم منجزات التقدم الفني الكبیر الذي شهدته 

الألفیة الثالثة فالقدرة العلمیة على خلق ومعالجة وتخزین ونقل وتوصیل المعلومات الرقمیة 

  2.تعد من احدث الابتكارات أثر في البشریة

فالناس باختلاف ألوانهم وأعمارهم وعقائدهم وأفكارهم لا یلتقون ولن یجدوا فیها الفرصة    

بأن یتبادلوا الأفكار والمعلومات في عالم متنوع بذاته وفر ذلك للمستخدمین سبل الاستفادة 

كما هیأ لهم الحصول علیها ونشرها والاستفادة منها في ، من المعلومات دون قید أو حدود

فعن طریق الانترنت یستطیع شخص في أقصى الغرب بواسطة ، من أي مكانأي وقت و 

                                           

 .122، ص 1999، ترجمة محمود شھاب، مركز الإھرام للترجمة والنشر، القاھرة، الخوصصة في عصر المعلومات:كیت فریدة  1

 .51مرجع سابق، ص :محمد علي المانع 2
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أجهزة الاتصالات وعن طریق الحاسب الآلي أن یتحدث آنیا مع آخر في أقصى الشرق 

ویستطیع بنفس السهولة أن یرسل له عشرات الوثائق والصور والتسجیلات الصوتیة فالشبكة 

  1.التي تتولى القیام بالأعمال الإداریة المختلفةفي طریقها إلى أن تصبح الاتصالات الإداریة 

وقد أصبح استخدام تقنیة الاتصال والمعلومات من  الضروریات في عالم الیوم وبصفة       

وذلك لسهولة توفر شبكة الاتصال ، خاصة في الأعمال الإداریة والتجاریة على حد سواء

  ).الانترنت(

تالیة الاجتماع التلفوني والتلفونات الجوالة والفاكس حیث یستخدم بجانب الانترنت التقنیات ال

حیث أن هذه العناصر مجتمعة تمهد لمرحلة التعامل الآلي الكلیة عن  cdوالتخزین  على 

وأتاحت تقنیة الاتصال الفرصة كاملة أمام الدول الأكثر ، طرق تطبیق الحكومة الإلكترونیة

ول الأخرى بعد أن دخل عنصر التسلط تقدما في أحكام سیطرتها على عقول ومقدرات الد

التقني حینا إلى حین مع التسلط الاقتصادي والتسلط العسكري والتسلط السیاسي وتسلط 

وفي العقد الأخیر من القرن العشرین كانت تقنیات الاتصال تتغیر بسرعة ، الثقافة الأقوى

اضع للمناقشة  كبیرة في الغرب إلى حد لا یمكن النظر فیه إلى النظام كما هو غیر خ

وهناك خصائص مختلفة من تقنیات ، وأصبح النظام نفسه موضوعا لمناقشة  السیاسات

الاتصال عملت على تغییر المجتمعات الصناعیة في الربع الأخیر من القرن العشرین وهذه 

  : الخصائص هي

  .بروز مجتمع إعلامي  - أ

  .كة تقارب أشكال الأجهزة والتقاؤها في عدة نقاط مشتر -ب         

وانخفاضها لا یتأثر بالرغم من ، عدم تأثر التكالیف بالمسافات أي ثبات التكلفة-ج         

  .تباعد المسافات وكثافة الاتصالات

  2. ندرة الاتساع العلمي ووفرته معا -د         

III -  :ومن أهم أنواع تقنیات الاتصال الحدیثة التي تخدم الأعمال :أنواع تقنیات الاتصال

  :اریةالإد

                                           

 .397، 396المرجع السابق ،ص : ن نوري ودیاب عبد الحمید بن أحمد قوتة محمد  ب 1
 . 23، 21مرجع سابق، ص :شاكر البكري یاد  12
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تقدم الأقمار الاصطناعیة خدماتها لكونها محطات تحویل  :الأقمار الاصطناعیة )1

فضائیة لبث إشارات ترسل بواسطتها المحطات الأرضیة والتي تعمل أیضا على ربط 

وقد أخذت الاتصالات ، شبكات الاتصالات الأرضیة من خلال شبكات الهاتف

هاما في مجال الرسائل والمعلومات الفضائیة عبر الأقمار الاصطناعیة تلعب دورا 

  .بفضل فعالیتها وعدم تأثرها بالظروف المحیطة

وتستخدم الأقمار الاصطناعیة العدید من الوظائف والأنشطة والخدمات مثل نقل الصورة   

والصوت والبیانات والوثائق والمؤشرات البعدیة والأرصاد الجویة والبث التلفزیوني والخدمات 

  .الهاتفیة وغیرها

  :ویمكن تحدید مجالات استخدام الأقمار الاصطناعیة فیما یلي 

 1.النقل التلفزیوني المباشر للبرامج المختلفة -

 .تأمین شبكة اتصالات هاتفیة وبرقیة على نطاق واسع -

 .تستخدم في الأغراض العسكریة كعملیات التجسس -

 .على نطاق عالميوالمعاهد العلمیة تبادل المعلومات والأحداث العلمیة بین المراكز  -

 2.مسح  الأرض وتصویرها ورسم الخرائط الطبیعیة والطبوغرافیة -

                                           

، رسالة ماجستیر في علوم التسییر، كلیة العلوم تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وتأثیرھا على تحسین الأداء الاقتصادي للمؤسسة:لمین علوطي  1
 .30 - 29، ص 2003سییر جامعة الجزائر، الاقتصادیة وعلوم الت

 .103، 102مرجع سابق، ص :ایاد شاكر البكري  2
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  :تكنولوجیا الاتصال عن بعد ):2

الكابل أحد الوسائط التي تستخدم في عملیة نقل  :تكنولوجیا الاتصال الكابلي: أولا

 إما بالأسلوب   التماثلي أو الأسلوب الرقمي، الرسائل الصوتیة والمرئیة والنصوص

وتعتمد عملیة نقل الرسائل عن بعد على كهرومغناطیسیة أو على الطبق كما هو الحال 

هو أحد أشكال الاتصال ، في إرسال الرادیو والتلفزیون أو على الاتصال السلكي والكابل

 :ویتیح الاتصال الكابلي لمستخدمه العدید من المزایا والتي من أهمها، السلكي

إرسال واضح لجمیع  قنوات التلفزیون التي تستخدم  یتیح الاتصال الكابلي توفیر -

 .الموجات الكهرومغناطیسیة

 .إمكان تقدیم خدمات برامجیة تتناسب وظروف الجماعات المستهدفة -

 .البرامجیة من خلال عشرات القنواتإمداد المشتركین بتنوع شاسع من الخدمات  -

مركزي بالبیانات السیاسیة یتیح نظام الكابل ذو الاتجاهین حقن الحاسب الالكتروني ال -

 .التي تمد المشتركین بالمعلومات التي یحتاجون إلیها في أي وقت

إتاحة عدد كبیر من الخدمات من داخل المنزل أو المكتب مثل التعامل مع البنوك  -

 .والشراء والخدمات الطبیة والأمنیة

 الحدیثة التي تساعد تعد الألیاف الضوئیة أحد الوسائل:الضوئیة تكنولوجیا الألیاف :ثانیا

 والألیاف الضوئیة عبارة عن قوائم زجاجیة، على تقدیم مجال واسع وشاسع من الاتصالات

ویمكن أن هذا الضوء ، رقیقة للغایة تشبه خیط العنكبوت وتسمح بمرور أشعة اللیزر خلالها

  .محل الإشارات الالكترونیة التقلیدیة المستخدمة في خیوط الهاتف والرادیو

ویمكن أن یحل كل ، تع هذه الشعریات الزجاجیة بكفاءة عالیة للغایة في الاتصالاتوتتم 

، كما أنها سهلة الاستخدام والتهیئة، زوج من هذه الشعریات حوالي ألف محادثة تلفزیونیة

 وأكثر مرونة من وسائل الاتصال الأخرى وتوفر حمایة أكبر عند التشغیل وتعمل الألیاف

وبسبب هذه الترددات ، الیة للغایة بدرجة أكبر بترددات المیكروویفالضوئیة على ترددات ع

غیر أن ، العالیة جدا تستطیع الألیاف الضوئیة أن تعمل كمیات ضخمة جدا من المعلومات

1.كلفة استخدامها لا تزال أعلى بكثیر من كلفة استخدام المیكروویف
  

                                           

 .55 54مرجع السابق ،:محمد بن علي المانع  1
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  : وتستخدم الألیاف الضوئیة في الاتصال في الحالات الآلیة

اف الضوئیة في الاتصالات الهاتفیة من خلال مد كابلات هذه الألیاف في تستخدم الألی*

  .خطوط تحت الأرض

تستخدم في الاتصال بین نقطتین بحیث تنقل كمیات ضخمة جدا من المحادثات الهاتفیة *

 أما إذا كانت المسافة بعیدة جدا  فإن كمیة الضوء، أو تسمح بمرور البیانات بین نقطتین

تتناقص وبالتالي تحتاج إلى تقویة الإشارة وتكون وظیفة أجهزة التقویة التأكد من أن كمیة 

الضوء تصل بنفس شدتها إلى نهایة الاستقبال لتوغل اتصال عالي الجودة وتتراوح المسافة 

میلا ویتم اتصال البیانات من خلال الحسابات الالكترونیة  100 30بین أجهزة التقویة من 

  .سلوببنفس الأ

وهناك كمیات ضخمة من اتصال البیانات ودوائرها الهاتف تجمع بین استخدام الإشارة *

  المفردة والشارة الرقمیة ذات المعدل المرتفع من نقل البیانات ومن خلال استخدام الإرسال

 المتعدد یمكن أن تحمل الألیاف الضوئیة إعداد ضخمة من الدوائر الهاتفیة واتصال

  .البیانات

اك كمیات ضخمة من اتصال البیانات  ودوائرها الهاتف تجمع بین استخدام الإشارة وهن*

 المفردة والشارة الرقمیة ذات المعدل المرتفع من نقل البیانات ومن خلال استخدام الإرسال

المتعدد یمكن أن تحمل الألیاف الضوئیة إعدادا ضخما من الدوائر الهاتفیة واتصال 

  .لبیاناتا

من الألیاف ویحمل كل زوج )أزواج(دیدة للألیاف الضوئیة تستخدم عدة وهناك نظم ع*

  .إشارات عدیدة مما یؤدي إنتاج عشرات أو حتى مئات الآلاف من المحادثات الهاتفیة

تتیح الألیاف الضوئیة حلولا لكثیر من المشكلات الناجمة عن الاستخدام السلكي والكابلات *

كما توفر الألیاف الضوئیة ، التي تشبع بالهوائیاتالمركزیة المیكروویف ونظم الاتصال 

ة ضد تفریغ البرق وضد التداخل طإلى أخرى فهي مح العزل الكهربائي من نقطة

كما أنها غیر معرضة للتشویش وتوفر قدرا عالیا من  الكهرومغناطیسي والكهروستاتیكي

  .الأمان عند استخدامها

  :تكنولوجیا الاتصالات الرقمیة -ثالثا  
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 یمكن تقدیم البیانات المقروءة والمسموعة والمرئیة في شكل سلسلة من الإشارات       

وخلال عقد ، التماثلیة وتختلف الإشارات التماثلیة حسب اختلاف الإشارات الأصلیة

رقمیة ویحقق ، الثمانینات أصبح من الممكن إعادة تقدیم الإشارات التماثلیة في صورة إشارات

ویستخدم الاتصال الرقمي في ، ا عدیدة عند مقارنته بالاتصال التماثليالاتصال الرقمي مزای

نقل بیانات الحاسبات والصور عبر الهاتف وإرسال الرادیو والتلفزیون بقدر عال من الدقة 

  .والجودة

  :وتتیح استخدام نظام الاتصال الرقمي العدید من المزایا وتكمن هته المزایا فیما یلي

الرقمیة بأي قدر من التشویش أو التداخل بین الموجات في كل لا تسمح هذه الشبكة *

  .  مرحلة من مراحلها

یتسم نظام الاتصال الرقمي بالنشاط والقوة التي تجعل الاتصال مؤسسا ومصانا كوحدة *

، كذلك یتفوق الاتصال الرقمي في نقل المعلومات إلى مسافات بعیدة، متكاملة عالیة الجودة

، اف الضوئیة التي تحافظ على قوة الاتصال من البدایة حتى النهایةمن خلال وصلات الألی

وتكمن قوة الاتصال الرقمي وفعالیته من خلال عدة أبعاد مثل مقاومة التشویش ومقاومة 

التداخل في الحدیث وتصحیح الأخطاء الالكترونیة والحفاظ على قوة الإشارة على طول خط 

  .الاتصال

در عال من الذكاء بحیث یمكن أن یصمم النظام الرقمي لكي تتسم الشبكة الرقمیة بق*   

  1.یراقب أوضاع القناة بصفة مستمرة ویصحح مسارها

تتسم الشبكة الرقمیة بالمرونة حیث تخضع النظم الرقمیة عادة للتحكم من جانب برامج *  

  .الالكتروني ممدا یسمح بتحقیق قدر عال من جودة الاستخدام 

حیث یسمح بنقل المعلومات في شكل نصوص وصوت :مي بالشمولیتسم الاتصال الرق*  

   وصورة ورسوم بقدر عال من الدقة وتتم كل أشكال الاتصال السابقة عن طریق استخدام

  الإشارات الرقمیة أن كما یمكن أن تنقل الشبكة الرقمیة العدیدة من المحادثات أو الأصوات

  .المركبة في وقت واحد 
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بتحقیق قدر عال من تأمین الاتصال حیث سبق استخدام نظم  یتسم الاتصال الرقمي* 

  الاتصال الرقمي للأغراض العسكریة ونقل البیانات السریة للحكومات وكذلك یستخدم 

والنقل الالكتروني للبیانات ونقل المعلومات الحساسة التي تتسم بدرجة ، في شبكات البنوك

  1.عالیة من السریة

و عبارة عن وسیلة لعرض الكلمات والأرقام والصور والرموز ه:تكنولوجیا الفیدیو تكس)3 

وتتمثل تقنیة ، على شاشة التلفزیون عن طریق ضغط مفتاح معین ملحق بجهاز التلفزیون

  :الفیدیو تكس على ثلاثة ركائز مهمة وهي

  .تخزین واسترجاع عن طریق الحاسوب -1

  .البث عن طریق شاشة تلفزیونیة -2

   .أو لاسلكیةنقل هاتفي أو بوسیلة سلكیة  -3

  2:ویشمل الفیدیو تكس على نوعین رئیسین هما

یتیح نقل المعلومات في اتجاهین بطریقة تفاعلیة وهو وسیلة  :الفیدیو تكس السلكي)1      

ویتم تخزین هذه ، تستقبل صفحات من المعلومات تملأ كل صفحة شاشة التلفزیون

من خلال توظیف البحث الذي یقوم به تكون جاهزة للتعامل ) قاعدة البیانات(المعلومات في 

مستخدم الجهاز ویختار المستفید رقم أو أرقام الصفحات التي تضم المعلومات التي تهمه 

من بین كمیات هائلة من المعلومات المخزنة في قاعدة البیانات وتتصل هذه الوسیلة 

تشمل و  المخطوطاتو  المجلاتو  الصحفو  بموسوعة الكترونیة یتم استقاء محتواها من الكتب

   .أیضا بعض وظائف اتصال البیانات

یعد نظام التلیتكس أكثر شیوعا من :أو ما یعرف بالتلیتكس :الفیدیو تكس الإذاعي)2     

فهو نظام اتصال لنقل المعلومات في ، ولا یتیح هذا النظام اتصالا تفاعلیا، نظام الفیدیوتكس

 قناة تلیفزیونیة غیر مستخدمة لبث أجهزة ویعتمد هذا النظام على استخدام، اتجاه واحد

ویعتمد نظام التلیتكس على عرض ، الاستقبال  بدون تداخل مع قنوات الإرسال العادیة

ویجب أن ینتظر المستخدم لعدة ثوان وأحیانا لعدة دقائق قبل أن یتم ، صفحات التي تهمه
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مقبولا فإن عدد ولجعل هذا الوقت ، نقل الصفحة التي یبحث عنها في جهاز استقباله

  .الصفحات التي تم عرضها یكون محدودا ولا یتجاوز عدة مئات من الصفحات

وهكذا فإن إمكان عرض معلومات تفصیلیة یكون غیر ممكنا في هذا النظام مثلما یحدث    

وغالبا یتم وصف الخدمة المقدمة من خلال التلیتكس باعتبارها مجلة ، في نظام الفیدیو تكس

  1.م استقاء محتوى هذه المجلة من الصحف الیومیة والمجلاتالكترونیة ویت

  :تكنولوجیا الاتصال الهاتفي  )3

لدرجة أنه ، من أهم وسائل الاتصال الصوتي ومن أقدمها وأكثرها انتشارا بین الناس       

 من النادر أن تجد بیتا أو مؤسسة لا تملك خطا هاتفیا وخاصة في المجتمعات الغنیة

ولكنها أداة تلعب دورها في ، الهاتف لیس أداة للتواصل بین الأفراد والجماعاتو ، والمتقدمة

وینظر إلیه كقناة اتصال غیر ، الإنتاجیة والتسویق وإیصال الخدمات للكثیر من المؤسسات

  2.مباشرة بین المرسل والمستقبل عند مزاولة عملیة الاتصال

الحدیثة التي لعبت دورا مهما ومؤثر في وتعتبر الحاسبات الآلیة من تقنیات الاتصال       

، إلا أنها لم تخل من السلبیات، زیادة فعالیة الأعمال الإداریة وغیرها من المجالات الأخرى

حیث ، فقد أدى تطور طرق وأسالیب الاتصال عن طریقها إلى نشأة أنواع جدیدة من الجریمة

غیر المشروعة للأنظمة  فتح المجال أمام تطویر الجریمة من خلال عملیات الاختراق

فغالبیة تعرض لجرائم ، للاستیلاء على أموال الشركات والمنظمات الإداریة ومعلوماتها

  .الاحتیال والسرقة والتعدي والتخزین

ویمكن تصنیف  الحاسبات الآلیة من تقنیات إلى ثلاثة أنواع حسب أسلوب تمثیل    

  :البیانات داخلها إلى

 .نات بداخلها بطریقة وهي الأكثر شیوعاوتمثل البیا:حاسبات رقمیة  -

وهو نوع شائع الاستخدام في ، وتمثل البیانات فیها بطریقة قیاسیة:حاسبات تناظریة  -

 ).الخ...والكیمیائیة ، الفیزیائیة(إجراء الدراسات العلمیة
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وتمثل فیها البیانات بالطریقة الرقمیة أو القیاسیة ویمكن أیضا :حاسبات مختلطة -

 :الآلي حسب حجمه إلى أربعة أنواع تصنیف الحاسب

  .وتستخدمها المنشآت العملاقة أو حكومات الدول:الحاسبات العملاقة  )1

  .وتستخدمها المنشآت الكبیرة والأجهزة الحكومة:الحاسبات الكبیرة  )2

  .وتستخدمها المنشآت والمصالح متوسطة الحجم والأعمال:الحاسبات المتوسطة )3

حاسب (وتستخدمها المنشآت الصغیرة والعائلات وله عدة طراز :الحاسبات الصغیرة  )4

  ).الخ...المكتب  حاسب الحقیبة  حاسب الكراسة حاسب راحة الید

 هو جهاز یستطیع نقل الرسائل المكتوبة أو المطبوعة عبر الاتصال:الفاكسمیلي )4     

 الوقت والجهد الذيوبذلك یتم توفیر ، الهاتفي إلى أي مكان في العالم وتستقبل في الحال

 الإداریة یستغرقه نقل الرسائل وقد أسهم في فعالیة الاتصالات الإداریة وفي انجاز الأعمال

الأمور والقضایا السریة التي لا تحتمل التأخیر ویتطلب فیها  المختلفة والمهام ولاسیما في

  1.الموقف صدور توجیهات وتعلیمات القیادات الإداریة

 الشبكة البینیة أما المعنى الاصطلاحي:لترجمة الحرفیة للانترنت تعني ا: الانترنت)5      

، دولها فهي عبارة عن شبكة ضخمة من شبكات الحاسوب الممتدة عبر الكرة الأرضیة بكافة

ملیون مستخدم من جمیع أنحاء العالم وهي  400إذ یستخدم الشبكة هذه الأیام أكثر من 

ادرا على الوصول إلى آلاف المصادر والخدمات شبكة عالمیة مفتوحة تجعل المشترك ق

  2.المختلفة في مجال المعلومات

لقد أصبح الانترنت واقعا ملموسا فرض نفسه في عصر اتسم بسرعة توفیر المعلومة       

فلا یمكن لأحد تجاهله أو إنكار تأثیره على الدول والمجتمعات والأفراد الذین سعوا إلى 

حیث حظي برواج لم یحظ به نظراؤه من وسائل ، ة واستفادةالإسراع في استغلاله إفاد

الأمریكیة  م في الولایات المتحدة 1997الاتصال ففي دراسته لمؤسسة مروجان ستانلي عام 

أربع سنوات في أقل من ) ملیون مستخدم 50(رب توضح أن شبكة الانترنت استقطبت ما یقا

  .سنة28از المذیاع في سنة وجه 13العدد الذي استقطبه جهاز التلفاز في 
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كما أنه شبكة واسعة النطاق وموزعة على أغلب مناطق العالم مكونة من شبكات 

أخرى عدیدة ویمكن من خلالها تبادل المعلومات بین كل الأجهزة المرتبطة بها على نطاق 

  .  العالم

 اتوقد ازداد عدد الأجهزة المرتبطة بالشبكة بحیث أصبحت تكون شبكة كبیرة من شبك   

 أخرى موزعة على نطاق العالم وأصبح المشتركون فیها من شتى الهیئات والتخصصات

 لقد أصبحت الشبكة تحوي ملایین الحاسبات التي تملكها جامعات أو مصالح، والجنسیات

تقدیم  وأهم ما یمیز شبكة الانترنت تركیزها على، حكومیة أو شركات خاصة أو أفراد عادیون

یتوافر عن  استرجاع البیانات والاتصالات على نطاق العالم وكلاهما، نوعین من الإمكانات

وغیرها من وسائل  طریق المكتبات ووسائل الطباعة وشركات التلیفون وهناك البرید والتلفزیون

قبل أي شيء ) تخاطبیة( الاتصال عن بعد والفرق الجوهري هنا أن شبكة الانترنت تفاعلیة

  ذا یمكنك الانترنت من طلب أيوعلى نطاق العالم وفوریة وفي ه

ذلك  ولا یمكنك تحقیق، والحصول علیه فورا من خلاله، مستند من أیة جهة على نطاق العالم

العالم  فمثلا یوفر التلفزیون إمكانیة إرسال المعلومات على نطاق، باستخدام أي طریق آخر

، برنامج معین فورا وفورا ولكنه لا یمكن من التخاطب أو التفاعل من خلاله فلا یمكن طلب

ولكنها محصورة فیما هو ، وكذلك بالنسبة للمكتبات فإنها تختزن حجما هائلا من المعلومات

وهكذا نجد أن ، أما البرید السریع فهو سریع حقا ولكنه لیس فوریا، متاح لدى هذه المكتبات

، هو شيء فرید حقا we world wide (w ،w ،w(الانترنت وبخاصة ما یوفره من ویب 

فعن طریق الانترنت تستطیع المنظمات الإداریة الاتصال بفروعها وبمثیلاتها لإنجاز أعمالها 

حیث یتسم الاتصال بالانترنت بواسطة الحاسب الآلي بالسرعة ، ومهامها والترویج لمنتجاتها

  :والدقة في نقل البیانات عن طریق الوسائط التالیة 

 بث البیانات والمعلومات بین:معناه باختصار البرید الالكتروني :البرید الالكتروني  -

  یغطي البرید الالكتروني في مفهومه، مستعملي الحاسب من خلال شبكة اتصالات للبیانات

وأصبح البرید  1،والبرقیات البریدیة والتلكس الفاكسمیلي، كل أنواع الرسائل الالكترونیة

 ویسمح للأفراد ببیع وشراء )صندوق برید الحاسوب (الالكتروني شریكا فیما یدعى خدمة 
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 أو، أو الهاتف، أو المعلومات دون الاعتماد على البرید، أو الخدمات، واستبدال السلع

  .المقابلة وجها لوجه 

 من فوائد البرید الالكتروني الاستغناء عن غرف البرید والوقت الضائع في المكالمات       

، سبب وقت الإملاء على السكرتاریة أو الطباعةأو التكالیف المرتفعة في الإدارة ب، الهاتفیة

  .أو إرسال المذكرات والرسائل بالبرید

كلمات ، أرقام،  (كبیرة من البیانات وهي تقنیة تسمح لكمیات :ضغط البیاناتتقنیة  -

فیمكن نقل فیلم مدته ، بأن تنتقل من مكان إلى آخر في جزء یسیر من الوقت) صور

ي دقائق إذ یمكن إرسال كتل من البیانات دون ربط ساعات إلى المنزل أو المكتب ف

  .خطوط اتصال مكلفة 

یمكن تحدید المؤتمرات أو الاجتماعات عن بعد :تقنیة عقد المؤتمرات عن بعد  -

باعتبارها وسیلة حدیثة تستخدم الاتصال الالكتروني بین ثلاثة أشخاص أو أكثر في 

قدمها المشاركون في المؤتمر أو وتمتد المعلومات التي ی، مكانین مختلفین أو أكثر

بحیث لا یحتاجون إلى الاجتماع وجها لوجه ، عبر المسافات البعیدة، الاجتماع

وأشكالها ، وتختلف المؤتمرات عن بعد من حیث أهدافها، لتحقیق أهداف الاجتماع

بدایة من المقابلات الصغیرة الحمیمیة التي لا تحتاج إلى تبادل أوراق أو رسوم إلى 

لندوات الضخمة التي تتضمن تبادل الأوراق والرسوم والبیانات بین المجتمعین شكل ا

 .  

إن تطور تقنیات ووسائل الاتصال :تقنیات الاتصال والحكومة الالكترونیة 

جعل التفكیر یتجه نحو الاستفادة من ، ومساهمتها بدور فعال في العملیات الإداریة

في انجاز الأعمال في المنظمات  ممیزات الاتصال واللجوء لأسلوب عصري جدید

والحكومیة من خلال استخدام تقنیات الاتصال في تقدیم الطلبات  الإداریة الخاصة

والحصول على الموافقات وغیر ها من الأعمال التي لازالت تتطلب مراجعة الدوائر 

1.الحكومیة والشركات العامة والخاصة لإنجاز الأعمال 
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الحكومة الالكترونیة هي قدرة القطاعات الحكومیة على :ترونیة مفهوم الحكومة الالك: أولا 

وقطاعات الأعمال بسرعة ودقة ، تبادل المعلومات وتقدیم الخدمات فیما بینها وبین المواطن

عالیة وبأقل تكلفة عبر شبكات الانترنت مع ضمان سریة وأمن المعلومات المتناقلة في أي 

ثورة تقنیة معلوماتیة قادت إلى نقلة نوعیة في وهي أسلوب جدید ومتطور و ، وقت وزمان

أسلوب تقدیم القطاعات الحكومیة والخاصة للمعلومات والخدمات للمشتركین باستخدام 

  1.الانترنت وأجهزة الحاسوب عوضا عن النظام الورقي التقلیدي

  :أهداف وفوائد الحكومة الالكترونیة: ثانیا

لومات الحكومیة في أي وقت بعید عن تسهیل طریقة الحصول على الخدمات والمع -

     .الإجراءات الروتینیة التي تستغرق الكثیر من الوقت

  .السرعة والدقة في انجاز الخدمات والمعاملات الحكومیة -

  .تطویر نمط الحكومة في إجراء المعاملات-

  .القضاء على الفساد الإداري كالرشوة والتزویر والوساطة -

وخاصة فیما یتعلق باستخدام الورق وبناء وتجهیز أماكن ، ميتقلیص حجم الإنفاق الحكو -

  .مواقف السیارات الأزمةو  استقبال الجمهور

  .العمل وفق مبدأ الثقافة بین الحكومة والمواطنین -

  .إسهام المواطنین في تقلیص أعباء العمل الحكومي -

  .إتاحة فرص عمل جدیدة-

  

  

  :الالكترونیة الأطراف المشاركة في تطبیق الحكومة: ثالثا

یشارك في تطبیق الحكومة الالكترونیة ثلاثة أطراف وهي المواطن والقطاعات         

، الحكومیة والقطاع الخاص ویعتبر المواطن الركیزة الأساسیة في تقنیة الحكومة الالكترونیة

                                           

 



   تقنیات الاتصـــــال                                                  الثانيالفصل 

 60

، لأن جمیع الأعمال الحكومیة مبنیة على أساس تلبیة احتیاجات المواطن قبل كل شيء

   )1(.واطن هو المستفید الأول من الخدمات التي توفرها القطاعات الحكومیةفالم

  تمر الحكومة الالكترونیة بأربعة مراحل هي:مراحل تطبیق الحكومة الالكترونیة

  .هي الإعلان عن الخدمات عن شبكة الانترنت:المرحلة الأولى

  .ومي المزود للخدمةتبادل المعلومات بین طالب الخدمة والقطاع الحك:المرحلة الثانیة

  .فهي تنفیذ الخدمة ألیا:المرحلة الثالثة

  .هي طریقة توصیل ناتج الخدمة المنفذة:المرحلة الرابعة

  :عوامل نجاح تطبیق الحكومة الالكترونیة

یحتاج تطبیق مفهوم الحكومة الالكترونیة إلى بیئة إداریة مناسبة تساعد على          

فالمنظمات التي لدیها ، الإداریة إلى صورة الكترونیة سهولة تحویل الأنشطة والأعمال

  .مشكلات إداریة معقدة أو متكررة لن تعطي ضمانات أكبر لظهور الأعمال الالكترونیة بها

تمثل مزیج من العملیات ) عملیة إداریة جدیدة (فالحكومة الالكترونیة في مبدأها الأساسي   

رز الاحتیاجات والمتطلبات الإداریة لنجاح تطبیق الإداریة الأخرى لكي یمكن تحقیقها ومن أب

  :الحكومة الالكترونیة في المنظمات الحكومیة ما یلي

في هذه الحالة یجب أن یتمیز :ملائمة الهیكل التنظیمي مع توجهات الحكومة الالكترونیة)1

  :الهیكل التنظیمي بالخصائص التالیة 

  .وضوح النشاطات الرئیسیة والفرعیة للمنظمة*

  .ضوح تسلسل السلطة في المنظمات من أعلى الهرم التنظیمي إلى أدناهو *

  .الترابط التنظیمي بین المستویات التنظیمیة*

  .لجمیع الأنشطة والوحدات الإداریة، توافر الدلیل التنظیمي*

تعتبر العلاقة بین الإجراءات الإداریة والتحول نحو تطبیق الأعمال :الإجراءات الإداریة -2

نیة علاقة هامة جدا في إدارة مراحل التحول إذ تتطلب الأعمال الالكترونیة وجود الالكترو 

  1: :إجراءات إداریة تتمیز بالتالي
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  .إجراءات عمل واضحة وحدیثة *

  توافر إجراءات حدیثة وعملیة لجمیع الأنشطة والأعمال الإداریة بالمنظمة مع قابلیة هذه *

  .الأولى للتغییر 

  .ها البعضعدم تعارضها مع بعض*

  .مصممة وفق اللوائح والأنظمة التي تلتزم بها المنظمة*

یجب أن یتوافر لدى المنظمة التقنیات الملائمة  :توافر التقنیات والأجهزة الأمنیة -3

إضافة إلى ، لنشاطاتها قبل تقنیات الحاسب الآلي والمعلومات ووسائل الاتصالات الحدیثة

ت ذات العلاقة بتشغیل هذه التقنیات والأدوات الفنیة توافر الأجهزة والبرامج والتطبیقا

  .المساعدة في الصیانة ودعم حلول أمن المعلومات

تحتاج المنظمات إلى إعادة النظر في النظم  :توافر البیئة النظامیة للأعمال الالكترونیة -4

ها ونشیر هنا واللوائح ذات العلاقة بالأعمال الالكترونیة وتحدیثها بما یلائمها مع طریقة عمل

إلى أن هناك الكثیر من الخدمات الالكترونیة تسهل على تغییرات ملحوظة في الأنظمة 

واللوائح حیث من الصعب مواءمة الأعمال الالكترونیة مع اللوائح الخاصة بأداء الأعمال 

  .التقلیدیة 

عمل على یمكن للمنظمات الحكومیة أن ت):القیادة والتنفیذیة (توافر الموارد البشریة -5

  :توفیر الموارد البشریة بعدة طرق 

المیل إلى ، الاستفادة من خبرات الجهات الاستشاریة في القطاع العام والخاص

التدریب المستمر في البرامج والدورات ذات العلاقة بالأعمال الالكترونیة وحسب 

ائف برامج استخدام الحاسب الآلي للوظ:طبیعة الخدمات الالكترونیة المقدمة مثل 

، امن المعلومات، التنفیذیة استخدام الانترنت والبرید الالكتروني إدارة مواقع الانترنت

   1.الدوریات القیادیة والإشرافیة في التسویق عبر الانترنت وخدمات العملاء وغیرها

  :خطوات التحول نحو تقدیم الخدمات الالكترونیة 
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الجاهزیة الإداریة والفنیة للحكومة  بعد أن تختار المنظمة مرحلة تقییم وتطویر       

الالكترونیة یمكنها البدء في التحول نحو تقدیم الخدمات الالكترونیة حیث یتطلب ذلك إعداد 

  :خطة تنفیذیة تتضمن الآتي

  تحدید رؤیة ورسالة المنظمة لتطبیق الحكومة الالكترونیة. 

 تحدید الأهداف العامة والتفصیلیة. 

 كها المنظمة وتصنفها حصر المعلومات التي تمتل. 

  حصر الخدمات الالكترونیة التي تقدمها المنظمة وتصنیفها. 

  اختیار الخدمات والمعلومات التي یمكن تحویلها الكترونیا حسب معاییر مختلفة مثل 

ضمانات النجاح مع ملاحظة ، ضمان درجة الإقبال علیها الكترونیا، عدد المستفیدین

  .العلیا  الحصول على الدعم من الإدارة

  تحدید الموقع التنظیمي لمقدم الخدمة. 

  اللوائح –الأنظمة  –التكلفة  –الوقت (تحدیث آلیة عمل تقدیم الخدمة الكترونیا(. 

  تحدیث وتطویر دلیل الإجراءات الخاصة بالخدمة. 

 نقل الخدمة إلى شبكة الانترنت أو الوسیلة التقنیة المناسبة. 

  الموظفین التنفیذیینو ، القیادات الإداریة(التدریب.( 

  قیاس التجربة ومدى نجاحها وقدرة الموظفین على تنفیذ وتسجیل (الاختیار

 ).الملاحظات الفنیة والإداریة

 تصحیح الملاحظات الفنیة والإداریة. 

  تحدید أسالیب الدعم الفني للموظفین والمستفیدین. 

  اختیار عینة(تدریب المستفیدین.(  

  الفئات ، موعد البدء الفعلي للتنفیذ، مزایاها(یق للخدمة تهیئة المستفیدین والتسو

 ).وسائل الاتصال معهم والتغذیة المرتدة ، الخدمات اللاحقة الكترونیا، المستفیدة

  حصر المشكلات، متابعة أداء الخدمة الكترونیا(المتابعة والتقییم.( 

 التحسین المستمر. 
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 1 .الانتقال إلى تحویل خدمة أخرى الكترونیة 

  

  

                                           

 .67مرجع سابق ص :محمد بن علي المانع  1



  جــتحلیل البیانات و تفسیر النتائ                              الرابع          الفصل 

 91

  :تمهید

بعد عرض الإطار النظري للدراسة، والذي یهیئ الأرضیة لمشكلة البحث وذلك عن طریق    

فصوله یأتي الجانب المیداني لدراسة دور الاتصال في زیادة فعالیة أداء الموارد البشریة، 

وذلك من خلال الإجراءات التي سوف یتم إتباعها بدءا من الدراسة الاستطلاعیة والمنهج 

، والأدوات المستعملة في البحث، ثم مجالات البحث، العینة وكیفیة اختیارها، وبعد المتبع

دراسة المتغیرات العلمیة للبحث ووصولا إلى طریقة التحلیل وصلاحیة ومصداقیة أدوات 

  .البحث، ثم صعوبات وحدود البحث
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I. الدراسة الاستطلاعیة : 

ث في إلقاء نظرة من أجل الإلمام تعد الدراسة الاستطلاعیة الأولیة التي تساعد الباح

  . بجوانب دراسته المیدانیة

  :اء دراسة استطلاعیة كانت بدایتهابما أننا بصدد إجراء دراسة میدانیة، لابد من إجر      

 التعرف على المكان ومدى إمكانیة إجراء الدراسة. 

 التعرف على كل ما یمكنه عرقلة عملنا، ومختلف الصعوبات المحتمل مواجهتها. 

 تحدید العینة ومعرفة الأجواء المحیطة بها، ومختلف ظروفها. 

 التقرب من أفراد العینة. 

 تقییم المستوى المعرفي لأفراد العینة ومدى مطابقتها لموضوع البحث. 

وفي الأخیر خلصنا إلى ضبط إشكالیة وفرضیات البحث، وكذلك تحدید الصیغة الختامیة 

  .الاستمارة الأسئلة الخاصة بالدراسة

II. المنهجیة المستخدمة في البحث:  

  :المنهج المتبع -  1

للقیام بأي دراسة علمیة للوصول إلى حقیقة أو البرهنة على حقیقة وجب إتباع منهج      

واضح یساعد على دراسة المشكلة وتشخیصها من خلال تتبع مجموعة من القواعد والأنظمة 

ل الظاهرة موضوع البحث، فالمنهج العامة التي یتم وضعها من أجل الوصول إلى حقائق حو 

فن التنظیم "، كما یعني1"الطریقة التي یتبعها الباحث في دراسته للمشكلة الحقیقیة "یعني 

الصحیح لسلة من الأفكار العدیدة إما من أجل البرهنة علیها للآخرین حیث نكون بها 

  2".جاهلین، وإما من أجل البرهنة علیها للآخرین حیث نكون بها عارفین

ومن أجل البرهنة على فرضیات بحثنا وإثباتها میدانیا اعتمدت المنهج الوصفي التحلیلي 

المناسب لموضوع بحثنا ذلك أن طبیعة البحث هي التي تفرض على الباحث نوع المنهج 

المتبع، وفي بحثنا نود معرفة دور الاتصال في زیادة فعالیة الموارد البشریة، استخدمنا 

                                           

 .99ص، 1999، الجزائر 2، طمناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث:عمار بوحوش ومحمد محمود الذنیبات  1
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الذي یهدف إلى دراسة ظاهرة لها خصائصها وأبعادها في إطار "لیلي المنهج الوصفي التح

معین ویقوم بتحلیله بتحلیلها والعوامل التي تتحكم فیها وبالتالي الوصول إلى نتائج قابلة 

، فالمنهج الوصفي یقوم على جمع البیانات وتصنیفها وتدوینها ومحاولة تفسیرها 1للتعمیم

أثیر العوامل على أحداث الظاهرة محل الدراسة تهدف إلى وتحلیلها من أجل قیاس ومعرفة ت

استخلاص النتائج ومعرفة كیفیة ضبط والتحكم في هذه العوامل، وأیضا التنبؤ بسلوك ظاهرة 

  2".محل الدراسة في المستقبل

  :مصادر جمع المادة العلمیة -2

  :صادرها كما یليلقد اعتمدنا في بحثنا على المادة العلمیة النظریة والمیدانیة وم     

تم الاعتماد على الكتب والأطروحات الجامعیة : مصادر جمع المادة العلمیة النظریة :أولا

  .إضافة إلى القوامیس والبحوث والمحاضرات في جمع المادة العلمیة النظریة 

تم جمع المادة العلمیة المیدانیة من محل : مصادر جمع المادة العلمیة المیدانیة :ثانیا

  .الاستمارة  –المقابلة  –الملاحظة :ة عن طریق أدوات جمع البیانات التالیة الدراس

  :ومن ھذا المنطلق اعتمدت الدراسة المیدانیة على مجموعة من الأدوات     

  :الملاحظة)أ

تعتبر الملاحظة من أهم الأدوات التي تستخدم في جمع البیانات كونها تسمح بتسجیل  

  وقت أن تكون تصرفات مجتمع الدراسة بعیدة السلوك عند حدوثه في ذات ال

  عن التكلف والتصنع وتجلى ذلك من خلال ملاحظة سلوك الموظفین أثناء تواجدنا 

في المؤسسة، ومدى تنظیم العمل والترتیب الداخلي للو رشات والمكاتب أي معرفة مدى 

  الاتصال ملائمة بیئة العمل لأداء الأعمال وعلاقات العمال برؤسائهم لمعرفة مدى 

أو التواصل بین الأفراد أنفسهم والأفراد ورؤسائهم، ولقد تأكدنا من خلال الملاحظة صدق 

  .إجابات الأفراد على العدید من أسئلة الاستمارة 

                                           

 24، ص 1998، منشورات الشهاب، باتنة، الجزائر المنهجیة في كتابه البحوث والرسائل الجامعیة:عثمان حسن عثمان  1

 .29المرجع نفسه، ص 2
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   :المقابلة )ب

وهي النمط المتخصص للاتصال الشخصي والتفاعل اللفظي الذي یجري لتحقیق خاص    

  یستبعد غیرها من المعلومات الغریبة یركز فیه بیانات ومعلومات خاصة و 

أو الدخیلة وغیر الجوهریة في الموضوع هذا بالإضافة إلى أن المقابلة هي نوع من التفاعل 

الذي یكون فیه دور كل من المقابل أو المجیب دورا محددا یتوقف في خصائصه الخاصة 

  1.على عرض المقابلة أو الطابع الغالب علیه

ة مع إدارة المؤسسة بغرض تزویدنا بمعلومات حول المؤسسة مجال حیث قمنا بإجراء مقابل

الدراسة سواء الزمني أو المكاني أو التاریخي للمؤسسة، إضافة إلى مقابلة بعض المسؤولین 

في أقسام الإنتاج، إدارة الموارد البشریة للحصول على معلومات إضافیة لم ترد في أسئلة 

ة فعالیة الموارد البشریة إضافة إلى مدى شیوع وإلمام الاستمارة حول دور الاتصال في زیاد

  .هؤلاء المسؤولین بالاتصال والأداء ومعرفة استعدادهم لتطویر فعالیة الأداء

   :: لاستمارةا ) ج

أجل  من "یضم مجموعة أسئلة توجه إلي الأفراد  نموذج:" تعرف الاستمارة بأنها    

 طریق عن تنفیذ الاستمارة موقف، ویتم وأ مشكلة موضوع أو الحصول على معلومات حول

  2".البرید طریق المبحوثین عن إلى ترسل أن أو المقابلة الشخصیة

فالاستمارة لا تقل أهمیة عن الوسائل الأخرى وأسئلة الاستمارة قد تكون مغلقة أو مفتوحة أو 

   مغلقة ومفتوحة والاختیار بین النوعین یتوقف على الهدف من الأسئلة وقد اخترنا

 في دراستنا وقد اخترنا في دراستنا أسئلة الاستمارة مغلقة ومفتوحة قسمناها إلى أربع محاور

  : وهي كالتالي

  

  

  .4إلى 1یتضمن البیانات الشخصیة من : المحور الأول

                                           

 .129، ص1996، الاسكندریة، مصر 1، مكتبة الإشعاع، طمناهج البحث العلمي:عبد االله محمد الشریف  1

 .123، ص2002، مطبعة دار هومه، دون ذكر مدینة للنشر، تدریبات على منهجیة البحث في العلوم الاجتماعیة:رشید زرواتي  2
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یتضمن مساهمة الاتصال غیر الرسمي في حل المشكلات في العمل من : المحور الثاني

  .سؤال 5-13

ن مساهمة تقنیات الاتصال في رفع مستوى أداء الموارد البشریة من یتضم :الثالثالمحور 

  .سؤال14-25

یتضمن أهم معوقات الاتصال التي تحد من فعالیة أداء الموارد البشریة :المحور الرابع 

   .36-26بمؤسسة سونلغاز من 

  :صلاحیة ومصداقیة أدوات البحث ) 3

  اس أو الاختبار وهو مدى صلاحیةأحد الشروط الواجب توافرها في القی:الصدق– 1 –3

الاختبار أو المقیاس في قیاس ما وضع لأجله، ولقد رأى الباحث أن الصدق الظاهري هو 

أحسن طریقة لاستخراج درجة صدق الاستبیان حیث یتم هذا النوع من الصدق على أساس 

  .ملاحظة الاستبیان ومحتویاته

داف الدراسة، وباستخدام طریقة للوقوف على مدى تناسب أسئلة الاستبیان مع أه   

استطلاع آراء المحكمین، قمنا بعرضها على مجموعة من الأساتذة شوهد لهم بتجربة وخبرة 

كبیرین في مجال البحث العلمي للأخذ بآرائهم فیما یخص بعض التعدیلات حول الاستمارة، 

د عدد من وقد استفدنا من الملاحظات التي حصلنا علیها وعلى هذا الأساس تم استبعا

العبارات التي اقترحوا حذفها لغموضها، وإضافة بعض العبارات التي رأو أنها من الأنسب 

إضافتها وبهذا تم إخراج الشكل النهائي للاستمارة الاستبیانیة، وبعد ذلك تم عرضها مرة 

أخرى على الأساتذة والمحكمین قصد تحكیمها، وقد أجمعوا على صدق فحوى الاستبیان لهذه 

  .اسة وتحقیق الغرض الذي وضعت من أجلهالدر 

یقصد بثبات الاختبار مدى الدقة أو الاتساق الذي یقیس به اختیار الظاهرة : الثبات 2ـ 3

والتي وضع من اجلها، والثبات یرجع إلى اتساق القیاس، الثبات عكس الصدق، ویعتبر من 

  أي اختبار العوامل الهامة والخصائص التي یجب توافرها في صلاحیة استخدام 

  1).درجة التماسك التي یمكن لوسیلة القیاس المستخدم من تطبیقها(أو جهاز قیاس حیث أنه 

                                           

 .169، 144، القاهرة، ص1القیاس والاختبار في التربیة الریاضیة، مركز الكتاب للنشر، ط:لیلى السید فرحات  1
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  هي مدى تحرر المحكم أو الفاحص من العامل الذاتي كالتحفیز، ویتم: الموضوعیة -3-3

   1.ذلك بتحدید درجة اتفاق الحكام أو الفاحصین بحیث یكون المحكم مستقلا

  :الطرق الإحصائیة)4

  استخدمنا في بحثنا هذا الجداول كوسیلة إحصائیة لتحلیل نتائج الاستمارة :المئویةالنسبة 

  :الاستبیان في جمیع الأسئلة بعد حساب النسب المئویة لكل منها وفق القاعدة التالیة

 %100 ع 
  =س          

  100× ت 

  ع     س  ت 

  .عدد العینة:  ع

  .عدد التكرارات:  ت

  .النسبة المئویة:  س

III.  العینة وكیفیة إخیارها: 

 :العینة )1

تعد العینة إحدى الدعائم الأساسیة للبحث العلمي، والبحث الاجتماعي خاصة حیث   

أنھا تسمح بالحصول على الكثیر من المعلومات المطلوبة مع اقتصاد ملموس في الموارد 

  .لمالیة وفي الوقت، دون أن یؤثر ذلك عن الواقع المراد معرفتھالبشریة وا

تماشیا مع مقتضیات موضوع الدراسة والذي یھدف إلى إطلاع على دور الاتصال   

في زیادة فعالیة أداء الموارد البشریة في المؤسسة صیانة الأجھزة الالكترونیة تم اختیار 

  .ب مع موضوع دراستناوالتي نراھا تتناس لبسیطة العینة العشوائیة ا

  

  

  :كیفیة إختیارها )2

عینة البحث وطریقة إختیارها أسلوب من أسالیب جمع البیانات حیث تعتبر مجموعة      

من الأفراد تتناسب وحجم المجتمع بمعنى أنها تمثل المجتمع الكلي تمثیلا یتناسب 

                                           

 169المرجع نفسه، ص  1
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حیث اعتمدنا على  وفي دراستها هذه تم اختیار العینة بطریقة عشوائیة بسیطة،وخصائصه 

  .عامل  500عدد العمال المؤسسة المقدر 

  :حساب حجم العينة -

  .وذلك باستعمالنا المعاینة الطبقیة المتوازنة %20ولأن مجتمع البحث كبیر، أخذنا منھ 

  

500             100   =          

           20س                

  

IV.  تقدیم میدان الدراسة: 

 :ة عن میدان الدراسة لمحة تاریخی -1

والمهن   صیانة التجهیزات الصناعیة هي شركة ذات سمعة قویة في مختلف الخبرات

وكذا الصیانة الصناعیة في المواقع عن طریق ورشات العمل الموجودة هناك مهارات وخبرات 

  :تكمن في المجالات التالیة

 .إصلاح التوربینات الغازیة والبخاریة -

 .والمولداتصیانة محركات الدیزل  -

 .إعادة تأهیل المولدات الكهربائیة الدوارة -

 .الصیانة المیكانیكیة -

لكل مجال من هذه المجالات لدیها البنیة التحتیة والخبرات والمؤهلات الضروریة 

كما تعد هذه الشركة من .واللازمة لتقدیم حلول موثوقة وفعالة للمسائل المتعلقة بالصیانة 

في الجزائر وهي الیوم رائدة في مختلف مهن الصیانة الصناعیة أكبر وحدة صناعیة للصیانة 

  .موظف خبیر كل واحد في اختصاصه500وتضم ،بالمواقع وداخل ورشاتها 

  

  :ومن نشاطاتها الأساسیة مایلي

حیث تحتوي شركة صیانة التجهیزات الصناعیة على العدید من  :قدرات الورشات     

من أجل مراجعة وإعادة تأهیل وكذا إصلاح ،یزا كاملا ورشات العمل هذه الأخیرة مجهزة تجه

500x 20    

                                           100                                                                                                                                      

  =  

=100 
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محركات الدیزل والمولدات ،التوربینات الغازیة والبخاریة  :مختلف أنواع الآلات مثل

كما تمتلك الشركة حظیرة آلیات شاملة تسمح لها بالعمل على القطع والأجزاء ،الكهربائیة 

بحیث یتم ، الصغیرة منها ار الكبیرة أوالمیكانیكیة من جمیع الأشكال وكذا المعادن والأحج

   .العمل على هذه القطع والأجزاء بكل دقة

  :العمل على الآلات والأدوات

مم وطول 400تصنیع القطع البسیطة والمركبة إلى غایة قطر یصل إلى  -

 .طن 280مم مع وزن یصل إلى 1500

 .م قطر1،6م وطول 6تصحیح القطع یصل إلى  -

  ، وازنة قطعة واحدة فقط بمعزل عن بقیة القطعنقوم بم:التوازن الصناعي 

كما نقوم بأداء عملیة التوازن الدینامیكي للقطع الدوارة ، أو موازنة عدة قطع في وقت واحد

مم أو  3500طن مع قطر قدره 70قبل تجمیعها على الآلة، والتي یصل وزنها إلى غایة 

  .مم 117400طول قطره 

  :الطلاء والشحن  

 .ماالتعدین بالبلاز  -

 .HVOFالتعدین ب  -

 .tigالتحمیل بالقوس،  -

عملیات تطبق على القطع الجدیدة أین یتم إعادة تأهیلها والحفاظ على الخصائص 

  .المیكانیكیة لهذه القطع

  :التلحیم

 .الطلاء، الترمیل -

 .التلحیم المیكانیكي -

 .التلحیم -

 

  : تطبیقات على المعدن الأبیض
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صناعیة مع مر السنین معرفتها في مجال التطبیقات لقد طورت شركة صیانة التجهیزات ال   

، والذي یسمح بترمیم أو تجدید المحامل وكذا الزلاجات بقطر )اللین(على المعدن الأبیض 

  .مم 6500یصل إلى 

  :إنتاج قطع الغیار

كما نقوم بوضع قطع غیار جدیدة لآلاتكم، وقد تكون الإنجازات انطلاقا من مخططات أو   

  .غیرة أو كبیرةنماذج وأبعاد ص

تتبع شركة صیانة التجهیزات الصناعیة نظاما من أجل مراقبة الجودة، كما تستطیع :المراقبة

  :الشركة أن تحقق

 .مراقبة الأبعاد -

 .المراقبة الهندسیة -

 ).الصلابة(مراقبة قوة التحكم  -

 .مراقبة حالة السطح -

 .مراقبة سمك الطلاء -

 .مراقبة عدم التلف -

  .جهاز للقیاس، تحت تصرف المفتشین المؤهلین 350كما تم وضع أكثر من 

  :المقاسات والتجارب

  :تمتلك شركة صیانة التجهیزات الصناعیة العدید من مناضد وأرضیات التجارب بما فیها    

 .منضدة تجارب من أجل مضخات الحقن -

 .منضدة تجارب هیدرولیكیة -

  .منضدة تجارب خاصة بالمحركات الكهربائیة والمولدات -

  :لخدمةمجالات ا

لا تقتصر خدماتنا في الأنشطة التي تتم على مستوى الورشات، فنحن وبفضل حظیرة    

الآلیات والأجهزة المحمولة وكذا التجربة التي یتمتع بها فریق العمل التابع لدینا نضمن العمل 

دینا الفعال في المواقع، خاصة للآلات الثقیلة منها، ونمتلك فرق التدخل في المواقع التابعة ول

  .كل المؤهلات للعمل وكذا الامتثال لقواعد السلامة والقوانین
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شركة عاملة في مختلف  150وتتعامل شركة صیانة التجهیزات الصناعیة مع حوالي      

  إنتاج الطاقة، النفط، الصلب، المواد الكیمیائیة، المیكانیك، ویتم العمل سواء :المجالات 

  .في الموقع أو في واحدة من الورشات

نوفر التدریب المستمر لموظفینا على التكنولوجیا الحدیثة مما جعل شركة صیانة     

  .التجهیزات الصناعیة شركة معروفة بخبرتها ومهاراتها

التحسن في الأداء المادي الممنوح من قبل عملائنا ونوعیة الخدمات التي نقدمها هي     

  .شریان الحیاة لفریقنا العامل

  :ة مجالات الدراسـ  2

تقسم مجالات البحث إلى ثلاثة أقسام، وهي المجال المكاني، المجال البشري، وأخیرا      

  :المجال الزمني وهي موضحة كالآتي

صیانة التجهیزات الصناعیة (أي المنطقة التي یجري فیها البحث :المجال المكاني) 1ــ 2

  .بالمسیلة) سونلغاز(

  .عاملا 100وهم  البحثجري علیهم الأفراد الذین أأي :المجال البشري) 2ـ 2

على الساعة  2012/ 16/04كان نزولنا لمیدان لأول مرة یوم  :المجال الزمني ) 3ـ 2

للدراسة الاستطلاعیة ومقابلة مدیر الموارد البشریة حیث تمت الموافقة على إجراء  9:15

  ).بشریة للمؤسسةدور الاتصال في زیادة فعالیة أداء الموارد ال(الدراسة حول موضوع بحثنا 

حیث تم تدوین المعلومات الخاصة عن المؤسسة من حیث موقعها  15/05/2012أما یوم 

  .،تاریخ نشأتها ،عدد العاملین فیها عدد ورشاتها 

صباحا قمنا بتوزیع الاستمارة على أفراد العینة المبحوثة  9على الساعة  17/05/2012ویوم 

  .،وإقامة مقابلات مع إطارات سامیة 

  .تم جمع الاستبیان  22/05/2012وم وی

ماي  15أفریل إلى  16ي المدة التي یستغرقها البحث المیداني، وقد امتدت الدراسة من أ

2012.  

V.  بیانات خصائص العینة:  

  :یمثل أفراد العینة حسب الجنس ) 01(جدول رقم 
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  النسبة  التكرار  البیانات الشخصیة

  %91  91  ذكور  الجنس

  %9  9  إناث

  100  1َ00  عالمجمو 

  یمثل أفراد العینة حسب الجنس) 01(رقم  الشكل

9%

91%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

إناثذكور

یمثل أفراد العینة حسب الجنس

  

من فئة المستجوبین ذكور كما نجد كذلك % 100من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أنّ نسبة 

  .من الإناث% 9ذكور مقابل % 91بنسبة أنّ نسبة الذكور أعلى من نسبة الإناث، الممثلة 

 وهذا فئة جنس الذكورمن المبحوثین من  أن كلإلى یرجع تفسیر معطیات الجدول بالنظر و 

وأكثر  قدرة أكثر  راجع إلى طبیعة الوظائف والمسؤولیة الموجهة لهم، بحكم أن جنس الذكور

  .ولیة، لأنّها تتطلب الوقت والجهد،والقوة تحملا لهذا النوع من المسؤ 

نسبة الذكور أعلى من نسبة الإناث راجع، إلى طبیعة العمل وأیضا التخصص و  -

 مطلوب لهذا النوع من الوظائف حیث نجد طبیعة نشاط المؤسسة هوال

 والمولدات صیانة محركات الدیزل .إصلاح التوربینات الغازیة والبخاریةصناعة  -

 .الصیانة المیكانیكیة .إعادة تأهیل المولدات الكهربائیة الدوارة 

نس الذكور بالتالي تتطلب تخصصات تقنیة وإلكترونیة وهذا التوجه یكون أكثر لجو 

  .مقارنة بالإناث، لأنّ توجههم یكون أكثر إلى الإدارة إلى غیر ذلك من التخصصات
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راجع إلى طبیعة المهام التي هي عبارة عن مهام تنفیذیة بسیطة لا تتطلب الجهد وهذا 

  .ومسؤولیة كبیرة

  :یمثل أفراد العینة حسب السن ) 02(جدول رقم 

 %النسبة   التكرار  السن 

  %48  48  { 30ـ  20{

 %34  34  { 40ـ  30{

 15%  15  { 50ـ  40{

  %3 3  فوق فما 50

 %100 26  المجموع

  یمثل أفراد العینة حسب السن) 02(الشكل رقم 

3%

15%

34%

48%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

فما فوق 50} ـ 50 40}} ـ 40 30}} ـ 30 20}

یمثل أفراد العینة حسب السن

  

  

من فئة  %48ت العینة حسب السن حیث نجد نسبةیبین الجدول أعلاه مفردا

لمستجوبین من ا %34نسبة سجلت وتلیها سنة،  30و20مارهم بین المستجوبین تتراوح أع

الذین تتراوح أعمارهم بین سنة، ونجد أیضا نسبة سجلت لدى  40و 30تتراوح أعمارهم بین 
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سنة  50 من المستجوبین تتراوح أعمارهم % 3وتلیها نسبة سجلت .%15سنة بنسبة  50و40

  .فوق فما

ن في نسبة الشباب الذین تتراوح أعمارهم بی ارتفاعوتفسر معطیات الجدول أعلاه أنّ هناك 

یتطلب نوع من التخصیص وهذا  طبیعة نشاط المؤسسة سنة، وهذا راجع إلى كون  30و 20

والمهارات التي لم تكن موجودة سابقا هذا ما أدى إلى انخفاض نسبة المتقدمین في السن، إذ 

من خلال ملاحظتي للمیدان وجدت أن المتقدمین في السن یتقلدون أكبر المناصب حساسة 

ؤسسة وهذا راجع إلى تمتعهم بالخبرة والتجربة إلا أن الفئة الغالبة هي فئة خل الماومسؤولیة د

أن   لمؤسسةاجابي للمؤسسة إذ تستطیع بالطاقة والقدرة، كما یعتبر شيء ایالشباب لتمتعهم 

مغروسة في أذهانهم التي عن   لمهاراتامع مرور الوقت تصبح هذه تتواجد مهارات وخبرات 

  .وتحقق أداء متمیز دافهاطریقها یمكن أن تحقق أه

  

  

  

  

  

  

  

  : یمثل أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي) 03(جدول رقم 

 %النسبة   التكرار  المستوى التعلیمي
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 %9  9  ابتدائي 

  %23  23  متوسط

  %28 28  ثانوي 

  %40 40  جامعي 

 %100 100  المجموع 

  یمثل أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي) 03(الشكل رقم 

40%

28%
23%
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جامعي ثانوي متوسطابتدائي 

یمثل أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي

  

ذوى المستوى الجامعي،  % 40ة لاحظ قد سجلت أعلى نسبن خلال الجدول أعلاه، نم

من ذوى  % 23الثانوي، تلیها نسبة من ذوى المستوى التعلمي  %28نسبة بالمقابل نجد 

  .ذوي المستوى التعلیمي الابتدائي % 9متوسط،وتلیها نسبة المستوى التعلمي 

الجدول أعلاه أن كل الإطارات ذوى  من خلال المعطیات الإحصائیة یمكن تفسیر  

مستوى جامعي، وهذا راجع أولا إلى سیاسة التوظیف في المؤسسة مبنیة على أساس علمي 

كل شخص للمكان تبحث عن الكفاءات وكل وظیفة یقابلها مؤهلها التعلمي بمعنى 

وأیضا متطلبات هذا المنصب والدور الموكل لهذه الفئة من تسییر وتخطیط المخصص له 

وتوجیه ومتابعة لعملیات الإنتاج، یتطلب أن تتمتع هذه الفئة بمستوى ثقافي ومعرفي لشغل 
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، وهذا راجع ومتوسط وابتدائي  هذه الوظائف، في المقابل نجد فئة ذو مستوى تعلمي ثانوي

  .إلى طبیعة العمل ونشاط المؤسسة الذي یتطلب مستوى تعلیمي معین

  :قدمیة یمثل العینة حسب الأ )04(جدول رقم 

 

  %النسبة   التكرار  الأقدمیة 

}1 5}  50        50% 

}5 10}  23  %23  

}10 15 }  10  %10  

}15 20 }        7  %7  

}20 25}        4  %4  

  6%  6         فأكثر  25

  100%  100       المجموع 

      یمثل العینة حسب الأقدمیة )04(رقم  الشكل 

6% 4% 7% 10%
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 فأكثر 25}25 20}} 20 15}} 15 10}}10 5}}5 1}

یمثل العینة حسب الأقدمیة

  

  

  

نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت لدى المستوجین حیث لعینة یبین هذا الجدول توزیع مفردات ا

لدى المستجوبین   % 23،وتلیها نسبة  %50سنوات نسبة  {5ـ  1{تتراوح أقدمتهم بین الذین 

الذین المستجوبین لدى  %10،وتلیها نسبة سنوات  {10و5{تهم ما بین یالذین تتراوح أقدم
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لدى المستجوبین الذین تتراوح    %7سبة سنة، تلیها ن{  15ـ 10 {بین  ما تتراوح أقدمیتهم

سنة  25الذین تتراوح أقدمیتهم مابین  %6سنة ،وتلیها نسبة {  20ـ  15{أقدمیتهم مابین 

  . سنة{ 25ـ  20{لدى المستجوبین الذین تتراوح أقدمیتهم مابین  % 4فأكثر ،وأخیرا نجد نسبة 

على تطبیق سیاسة الاحتفاظ  بین لنا أن المؤسسة تركزمن خلال المعطیات الإحصائیة یت

بعمالها من أجل استغلال قدراتهم وخبراتهم الممكنة بدایة من عمر المؤسسة ومن خلال 

زیارتي المیدانیة كانت لي مقابلات مع إطارات المؤسسة فأخبروني أن المؤسسة تعتمد 

تنظیمي التوظیف الدائم ، وهذا ما یجعل العامل یحس بالاستقرار والأمن كما أن المناخ ال

كل هذه  والآمنوبیئة العمل والظروف الفیزیقیة من توقیت العمل وأوقات الراحة والإطعام 

فة والتمسك بها أكثر، وهذا ما یدفعهم إلى الظروف تشجع العمال على البقاء وعدم ترك الوظی

  . التفاني بالعمل لتحقیق أداء متمیز وفعال 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :العمل على تنمیة علاقات اجتماعیة یوضح عمل الرؤساء ):05(جدول رقم 

  

عمل الرؤساء على تنمیة    علاقات 

  اجتماعیة

 التكرار

 

 النسبة

 30% 30 علاقات رسمیة  
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 34% 34  أخذ وتشاور 

 36% 36  طرح اقتراحات وأفكار 

  %100  100  المجموع       

  یوضح عمل الرؤساء العمل على تنمیة علاقات اجتماعیة ):05(رقم  الشكل

36%
34%

30%

26%

28%

30%

32%

34%

36%

طرح اقتراحات وأفكار أخذ وتشاور علاقات رسمیة 

یوضح عمل الرؤساء العمل على تنمیة علاقات اجتماعیة

  

من أفراد العینة ذات طابع علاقات % 36من خلال المعطیات المیدانیة نلاحظ أن نسبة 

 اقتراحاتمن أفراد العینة صرحوا بأن رؤسائهم یسمحون بطرح  %34رسمیة، ثم تلیها نسبة 

بالمشاركة  نة صرحوا بأن رؤسائهم یسمحون لهممن أفراد العی %30وأفكار،وتلیها نسبة 

  .یخص مجال العمل  والأخذ والتشاور فیما

ویمكن تفسیر هذه النتائج سوسیولوجیا بأن المؤسسة تتسم بالطابع الرسمي لكنها في نفس     

الوقت تسمح بتبادل الآراء ومشاركة عمالها أي أنها تعزز العلاقات غیر الرسمیة أي 

تصالیة الاتصالات الغیر الرسمیة مما یزید من شعور عمالها بالرضا ،حیث تعتبر العملیة الا

 ،لیكون العمل مشتركا ومثمراتقوم بجمع الروابط الاجتماعیةفأساس إدارة المنظمة الصناعیة 

   .مما یحقق أهدافها التي تسموا إلیها 

  

  :یوضح طریقة اتصال رؤسائكم تتناسب مع خبراتكم في العمل  ) 06(رقم جدول 

  

طریقة الاتصال تتناسب مع 

  خبراتكم في العمل

  %النسبة  التكرار
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  %58  58  تتناسب

 32% 32  لا تتناسب

 %100  100  المجموع

 یوضح طریقة اتصال رؤسائكم تتناسب مع خبراتكم في العمل ) 06(رقم  الشكل

32%

58%

0%
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60%

لا تتناسبتتناسب

یوضح طریقة اتصال رؤسائكم تتناسب مع خبراتكم في العمل

  

  

من  %58مبحوث هناك نسبة % 100من خلال البیانات الاحصائیة نلاحظ أن من بین 

أجابوا بأنها لا  %32مقابل نسبة .أجابوا أن طریقة الاتصال تتناسب مع خبراهم في العمل

ویمكن تفسیر ذلك نقص المؤهل العلمي والكفاءة لدى العاملین .العملمع خبراتهم في  تتناسب

  .القائد وعدم تناسبها مع مستوى كفاءة الرئیس أو المشرف أو

 
 
 

  

  

 

  . یوضح طریقة الاتصال مع رئیسك):07(جدول رقم 

     النسبة% التكرارطریقة اتصالك مع رئیسك       

 20% 20  توسیع آفاقك وإبداعاتك 

 15% 15  یؤھل اندماجك مع زملائك
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 30% 30  یساعد على انجاز جماعي 

  %35  35  تحسین أدائك في عملك 

  %100  100  المجموع

  یوضح طریقة الاتصال مع رئیسك):07(الشكل رقم 

35%
30%

15%
20%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

توسیع آفاقك

وإبداعاتك 

یؤھل

اندماجك مع

زملائك

یساعد على

انجاز جماعي 

تحسین أدائك

في عملك 

یوضح طریقة الاتصال مع رئیسك

  

صرحوا لعینة افردا من أفراد  35أي ما یعادل  %35من خلال الجدول أعلاه تبین أن نسبة 

بأن طریقة اتصالهم مع رئیسهم تساعدهم على تحسین أدائهم في العمل،بینما نجد نسبة 

 من أفراد العینة صرحوا بأن طریقة اتصالهم مع رؤسائهم تساعدهم على إنجاز عمل30%

من أفراد العینة صرحوا بأن طریقة اتصالهم تساعد %20 جماعي ،في حین نجد نسبة

من أفراد العینة یؤكدون أن %15قهم وإبداعاتهم في العمل ،ونسبة وتساهم في توسیع آفا

  .طریقة اتصالهم برؤسائهم تمنحهم الثقة وتؤهل اندماجهم مع زملائهم 

صرحوا بأن طریقة  35غالبیة أفراد العینة والذین یمثلون  نرى أن  ومن هذه النتائج     

  .هماتصالهم برؤسائهم تعمل على تحسین وزیادة فعالیة أداء

 یوضح طریقة مناقشة مشاكل العمل  ) 08(جدول رقم 

% التكرار  مناقشة مشاكل العمل النسبة   

  45% 45  مقابلات 
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  35% 35  تعلیمات وأوامر 

  2O% 20  مذكرات عمل

  %100    100  المجموع

  یوضح طریقة مناقشة مشاكل العمل  ) 08(الشكل رقم 

20%

35%

45%

0%
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20%

30%

40%
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مذكرات عملتعلیمات وأوامر مقابلات 

یوضح طریقة مناقشة مشاكل العمل

 

فردا من أفراد العینة یقرون بأن  45أي  45% نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة    

مشاكل العمل یتم مناقشتها عن طریق مقابلات وهذه النسبة تمثل الغالبیة العظمى ،في حین 

فردا ،یقرون بأن مناقشة مشاكل العمل تتم عن طریق تعلیمات  35أي ما یعادل  %35نجد 

یقرون بأن مناقشة تتم عن فرد من حجم العینة  20والتي تعادل % 20وأوامر ،أما نسبة 

  .طریق مذكرات عمل 

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

یوضح مساھمة الاتصال غیر رسمي في زیادة أداء لموارد البشریة ) 09(جدول رقم 

  .للمؤسسة 

مساھمة الاتصال غیر 

  رسمي 

 %النسبة   التكرار 

 %56 56  نعم 

  44% 44  لا 
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  100% 100        جموع الم

یوضح مساھمة الاتصال غیر رسمي في زیادة أداء لموارد البشریة ) 09(الشكل رقم 

  .للمؤسسة 

44%
56%
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لا نعم 

یوضح مساھمة الاتصال غیر رسمي في زیادة أداء لموارد البشـریة 

للمؤسسة

  

الرسمي  ن الذین أقروا بأن الاتصال الغیرم%  56نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 

أفراد العینة  %41یساهم في زیادة أداء الموارد البشریة داخل المؤسسة ،بالمقابل نجد نسبة 

  .أقروا بأن الاتصال غیر الرسمي لا یساهم في زیادة أداء الموارد البشریة 

ویمكن تفسیر هذه النتائج سوسیولوجیا ،ومن خلال ملاحظتي ومحاورتي لبعض      

المستجوبین وفي ضمن هذا أن العمال تربطهم علاقات رسمیة وغیر رسمیة ،كما أقروا بأن 

یفید قراراتهم ،أي أن هناك علاقات ودیة تربطهم یبعضهم البعض الاتصال غیر الرسمي 

تؤدي بهم للتحمس إلى العمل وإتمامه على أكمل وجه ،وبالتالي تحقیق أهداف الإدارة ومنه 

  .فإن هذا الاتصال غیر رسمي یزید من أدائهم للعمل وتحقیق أهداف المؤسسة

  :یوضح سرعة في ایصال التعلیمات:)10(جدول رقم 

   

رعة في ایصال س

  التعلیمات

 %النسبة  التكرار
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  %59      59 نعم

 41% 41  لا

  %100 100  المجموع

  یوضح سرعة في ایصال التعلیمات:)10(الشكل رقم 

 

41%
59%
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لانعم

یوضح سرعة في ایصال التعلیمات

 
 

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أفراد مجتمع الدراسة یقرون بوجود سرعة في ایصال 

 ا من أفراد العینة ،في حین نجد فرد 59والتي یقابلها % 59المعلومات حیث نجد نسبة 

 .أقروا بعدم وجود سرعة قي ایصال المعلومات  41 %نسبة

إن هذه النتائج الاحصائیة نفسرها سوسیولوجیا أن هناك توظیف واستخدام لتقنیات الاتصال 

  .الأداء بدرجة كبیرة  مما یحقق ویزید من فعالیة

  

  :ن العمل یوضح توفر خدمة الانترنت في مكا ):11(رقم  جدول

   

  %النسبة  التكرار  الانترنتخدمة  وفرت

  %36  36 نعم

 64% 64  لا

  %100 100  المجموع
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 یوضح توفر خدمة الانترنت في مكان العمل ):11(الشكل رقم 

 

64%
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لانعم

یوضح توفر خدمة الانترنت في مكان العمل

  
  

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه لا تتوفر خدمة الاتصال بشبكة الانترنت في مكان العمل 

صرحوا % 36،في حین نجد % 64العینة أي نسبة  فرد من أفراد 64وهذا ما صرح به 

  .بتوفر خدمة الاتصال بشبكة الانترنت في المؤسسة 

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

  . طبیعة عملها 

  

  

  

ات یوضح وجود إدارة متخصصة تعتني بتنمیة المعلومات والخدم ):12(رقم  جدول

  :الالكترونیة في المؤسسة

   

بتنمیة  توفر وجود إدارة تعتني

  المعلومات 

 %النسبة  التكرار

  %45  45 نعم

 36% 36  لا
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  %100 100  المجموع

یوضح وجود إدارة متخصصة تعتني بتنمیة المعلومات والخدمات  ):12(الشكل رقم 

 الالكترونیة في المؤسسة
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 یوضح وجود إدارة متخصصة تعتني بتنمیة المعلومات والخدمات 

الالكترونیة في المؤسسة

 
 

أقروا بوجود إدارة متخصصة تعتني بتنمیة  %45بة من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نس

أقروا بعدم وجود إدارة % 36المعلومات والخدمات الالكترونیة ،في حین نجد نسبة 

  .متخصصة تعتني بتنمیة المعلومات والخدمات الالكترونیة 

ومن هذه النتائج الاحصائیة یمكن تفسیرها سوسیولوجیا بأن المؤسسة تعتني بتنمیة    

تنمي العملیة الاتصالیة التي بدورها تزید من فعالیة  مات والخدمات الالكترونیة وبالتاليالمعلو 

  .أداء مواردها البشري

  

  

   :یوضح وجود إستراتیجیة لتفعیل الاستفادة من خدمات شبكة الانترنت ):13(جدول رقم 

وجود إستراتیجیة للاستفادة 

  من الانترنت

  %النسبة  التكرار

  %35  35 نــــعم        

 65% 65  لا

  %100 100  المجموع
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 یوضح وجود إستراتیجیة لتفعیل الاستفادة من خدمات شبكة الانترنت ):13(رقم  الشكل

65%
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ـــعم لا        نـ

یوضح وجود إستراتیجیة لتفعیل الاستفادة من خدمات شبكة الانترنت

  

 

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

 أفراد العینةمن  %35إستراتیجیة لتفعیل الاستفادة من خدمات الانترنت ،بینما نجد نسبة 

  .صرحوا بوجود إستراتیجیة لتفعیل الاستفادة من خدمات شبكات الانترنت 

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

  .  الانترنت

 

 یوضح الإجراءات والسیاسات المعمول بها حالیا في المؤسسة مناسبة ):14(رقم  جدول

  :لمعلوماتیة لعصر ا

   

الإجراءات والسیاسات 

  المعمول 

  %النسبة  التكرار

  %58  58 نعم

 42% 42  لا
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  %100 100  المجموع

 یوضح الإجراءات والسیاسات المعمول بها حالیا في المؤسسة مناسبة ):14(رقم  الشكل

  لعصر المعلوماتیة
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یوضح الإجراءات والسیاسات المعمول بھا حالیا في المؤسسة مناسبة 

لعصر المعلوماتیة

 
  

ات المعمول بها في فردا صرحوا بأن الإجراءات والسیاس 58أي % 58نلاحظ أن نسبة 

صرحوا بأن الإجراءات % 42المؤسسة مناسبة لعصر المعلوماتیة،في حین نجد نسبة 

  .والسیاسات المعمول بها حالیا غیر مناسبة لعصر المعلوماتیة

ویمكن تفسیر ذلك أن المؤسسة لها إجراءات وسیاسات مناسبة لعصر المعلوماتیة مما     

مواردها البشریة والارتقاء بسیاستها مما یمیزها عن باقي  یؤدي هذا إلى زیادة فعالیة أداء

  .  المؤسسات 

یوضح الثقافة التنظیمیة الحالیة تشجع على الإستفادة من التقنیات الحدیثة ):15(رقم جدول 

 : وخاصة تقنیة المعلومات

  

الثقافة وتشجیعها 

  للاستفادة من التقنیات 

  %النسبة  التكرار

  %27  27 نعم

 73% 73  لا
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  %100 100  المجموع

یوضح الثقافة التنظیمیة الحالیة تشجع على الإستفادة من التقنیات الحدیثة ):15(الشكل رقم 

 وخاصة تقنیة المعلومات
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یوضح الثقافة التنظیمیة الحالیة تشجع على الإستفادة من التقنیات الحدیثة 

وخاصة تقنیة المعلومات

 
 

فردا من أفراد العینة  73یعادل  أي ما %73من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة 

التقنیات الحدیثة وخاصة تقنیة صرحوا بأن الثقافة التنظیمیة الحالیة تشجع على الاستفادة من 

فردا صرحوا بأن الثقافة التنظیمیة  27یعادل  أي ما%27المعلومات ،في حین نجد نسبة 

تشجع على الاستفادة من التقنیات الحدیثة ،ویمكن تفسیر هذه النتائج سوسیولوجیا  الحالیة لا

قوة ة مما یشكل نقطة تشجع عمالها على الاستفادة من التقنیات الحدیث وبأن المؤسسة تولي 

فعالیة أداء الموارد البشریة في حین تأدیة مهامهم إلى زیادة بدوره  یؤدي  لمؤسسة وهذا مال

  .الموكلة إلیهم

  

یوضح بعض الوحدات التنظیمیة أو الأشخاص یشعرون بالتهدید من  ):16(رقم  جدول

  :استخدام التقنیات الحدیثة

التهدید من استخدام التقنیات 

  الحدیثة 

  %النسبة  التكرار

  %33  33 نعم

 67% 67  لا

  %100 100  المجموع
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یوضح بعض الوحدات التنظیمیة أو الأشخاص یشعرون بالتهدید من  ):16(الشكل رقم 

  استخدام التقنیات الحدیثة
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یوضح بعض الوحدات التنظیمیة أو الأشخاص یشعرون بالتھدید من 

استخدام التقنیات الحدیثة

33

  

  

فردا منهم بتكرار  67من مشاهدة البیانات في الجدول أعلاه نجد أن غالبیة أفراد العینة أي 

 33أما نسبة  دید من استخدام التقنیات الحدیثةیشعرون بالته یقرون بأنهم لا% 67نسبي قدره 

الذي  فردا من أفراد العینة أقروا بوجود تخوف من استخدام التقنیات وهذا التخوف 33أي %

تحول تدریجیا إلى تهدید راجع إلى نقص الخبرات أي نقص التخصص في مجال التقنیات 

  .وكیفیة استخدامها 

 یمكن تفسیر هذه النتائج سوسیولوجیا أن المؤسسة تتیح لهم مجالا للحریة والمحاولةو      

أو تكرار نفس الخطأ عدة مرات ،وهذا ما یقره النظام  ي والخطأ إلا في حالة الخطأ العمد

  .الداخلي في المؤسسة 

  

  :یوضح مساهمة الانترنت في زیادة قدرة المرؤوسین على أعباء العمل ):17(رقم جدول 

  

مساهمة الانترنت قدرة 

  العمل  اءالمرؤوسین على أعب

  %النسبة  التكرار

  %75  75  نعم

 25% 25  لا

  %100 100  المجموع
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  یوضح مساهمة الانترنت في زیادة قدرة المرؤوسین على أعباء العمل):17(رقم  الشكل
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یوضح مساھمة الانترنت في زیادة قدرة المرؤوسین على أعباء العمل

  
  

ترنت تساهم في من أفراد العینة أقروا بأن الان%75نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 

من أفراد العینة أقروا بأن %25زیادة قدرة المرؤوسین على أعباء العمل ،بینما نجد نسبة 

 .   دخل لها أبدا بعملهم  تساهم في زیادة قدرة المرؤوسین ولا الانترنت لا

ویمكن تفسیر هذه النتائج أن المؤسسة تهتم بالانترنت لأنها تساهم في توجیه العاملین نحو 

تعتبر تقنیة أفراد العائلة وهذه التقنیة التیمن  %75صرحت به نسبة  لة مباشرة ،وهذا ماالمشك

  .اتصالیة متطورة تساهم في زیادة فعالیة الأداء 

  

  

  

  

  :یوضح مساهمة الحاسب الآلي أو الانترنت في تقلیص معدلات الأخطاء):18(رقم جدول 

  

مساهمة الانترنت في تقلیص 

  معدلات الأخطاء

  %النسبة  التكرار

  %84  84  نعم

 16% 16  لا

  %100  100  المجموع
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  :یوضح مساهمة الحاسب الآلي أو الانترنت في تقلیص معدلات الأخطاء):18(رقم  الشكل
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یوضح مساھمة الحاسب الآلي أو الانترنت في تقلیص معدلات الأخطاء

  
   

من أفراد العینة % 84نلاحظ من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن الأغلبیة الكبیرة أي نسبة   

من أفراد %16معدلات الأخطاء، بینما نجد نسبة  صرحوا بأن الانترنت تساهم في تقلیص

  ..تساهم في تقلیص معدلات الأخطاء العینة صرحوا بأن الانترنت لا

ومن هذه النتائج نستنتج أن المؤسسة تهتم بالانترنت لتمتعها بالسرعة والكم الهائل من     

 أداء فعالء وبالتالي الحصول على المعلومات مما ساعدها على تقلیص معدلات الأخطا

  .وممیز

  

  

  

  :یوضح مساهمة الانترنت في تقلیل تكالیف النقل والتنقل):19(جدول رقم 

  

مساهمة الانترنت في تقلیل تكالیف 

  النقل والتنقل 

  %النسبة  التكرار

  %62  62  نعم

 38% 38  لا

  %100  100  المجموع
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  :لیوضح مساهمة الانترنت في تقلیل تكالیف النقل والتنق):19(الشكل رقم 
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یوضح مساھمة الانترنت في تقلیل تكالیف النقل والتنقل

  

فردا من أفراد العینة صرحوا  62یعادل  أي ما% 62نلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة   

بأن الانترنت تساهم في التقلیل من تكالیف النقل والتنقل وذلك للسرعة الكبیرة التي تتمتع بها 

من أفراد %38المعلومات ،أو البحث عن أي معلومة بسهولة ،بینما نجد نسبة  إیصالفي 

  .تساهم في التقلیل من تكالیف النقل والتنقل صرحوا بأن الانترنت لا العینة

من  التقلیلویمكن تفسیر هذه النتائج بأن المؤسسة تهتم بالانترنت كثیرا لأنها تساهم في    

تكالیف النقل والتنقل،والوصول إلى أي معلومة یمكن لها أن تحسن وتزید من أداء الأعمال 

  .بمهارة 

  

  

  

یوضح العلاقات وانعدام التفاهم بین الرؤساء والمرؤوسین سبب في عرقلة  ):20(رقم  جدول

  : الأداء وانخفاض مستواه

  

انعدام التفاهم سبب في  

  عرقلة الأداء 

  

  التكرار

  

  %النسبة

  %79  79  نعم

 21% 21  لا
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  100  100  المجموع

سین سبب في عرقلة یوضح العلاقات وانعدام التفاهم بین الرؤساء والمرؤو  ):20(الشكل رقم 

  : الأداء وانخفاض مستواه
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یوضح العلاقات وانعدام التفاھم بین الرؤساء والمرؤوسین سبب في عرقلة 

الأداء وانخفاض مستواه

  

من أفراد العینة أجابوا بأن انعدام التفاهم بین  % 79نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة  

من أفراد العینة أجابوا %21الرؤساء والمرؤوسین سبب في عرقلة أدائهم، في حین نجد نسبة 

  .ا في عرقلة أدائهم في العملبأن انعدام التفاهم بین الرؤساء والمرؤوسین لیس سبب

و یمكن أن نفسر ذلك أن المؤسسة تسعى إلى بناء علاقات طیبة مبنیة على الحب    

والتقدیر والتفاهم بین الرؤساء والمرؤوسین مما یحققه هذا التفاهم من رضا وحب العمل 

 . والتفاني فیه مما یؤدي هذا بدوره إلى الحد من عرقلة الأداء 

  

والمحاولة  فسیر هذه النتائج سوسیولوجیا أن المؤسسة تتیح لهم مجالا للحریةویمكن ت      

ما یقره النظام  والخطأ إلا في حالة الخطأ العمدي أو تكرار نفس الخطأ عدة مرات ،وهذا

  .الداخلي في المؤسسة 

  :یوضح توفر المخصصات المالیة لاقتناء وسائل الاتصال ): 21(جدول رقم 

الیة لاقتناء توفر المخصصات الم

  وسائل الاتصال

  %النسبة  التكرار

   71%  71  نــــعم        

 29% 29  لا
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  %100 100  المجموع

  :یوضح توفر المخصصات المالیة لاقتناء وسائل الاتصال ): 21(رقم  الشكل
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یوضح توفر المخصصات المالیة لاقتناء وسائل الاتصال

  

      

من أفراد العینة صرحوا بتوفر  %71نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 

من أفراد العینة    %29 بینما نجد نسبة للمؤسسةلاقتناء وسائل اتصال المخصصات المالیة 

نفوا وجود مخصصات مالیة لاقتناء وسائل اتصالیة ومن خلال هذه النتائج الإحصائیة التي 

نفسرها سوسیولوجیا أن المؤسسة تهتم بالعملیة الاتصالیة ووسائلها وتسعى لاقتناء ماهو 

 . ن رفع مستوى الأداء أكثر وبالتالي الارتقاء إلى الأفضلمتطور وجدید من وسائل تمكنها م

   یوضح تأثیر الضوضاء الشدیدة بمكان العمل على الأداء):22(جدول رقم 

  %النسبة  التكرار  تأثیر الضوضاء على مكان العمل 

 %61  61  نــــعم

 39% 39  لا

  %100 100  المجموع

   كان العمل على الأداءیوضح تأثیر الضوضاء الشدیدة بم):22(رقم  الشكل



  جــتحلیل البیانات و تفسیر النتائ                              الرابع          الفصل 

 124

39%

61%

0%

20%

40%

60%

80%

لانعم

یوضح تأثیر الضوضاء الشدیدة بمكان العمل على الأداء

  

    

من أفراد العینة صرحوا بأن الضوضاء الشدیدة في  61نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة  

من أفراد العینة صرحوا بأن  39مكان العمل تؤثر على أدائهم لأعمالهم ،في حین نجد نسبة 

ل في الضوضاء لا تؤثر على أدائهم ،ویمكن تفسیر هذه النتائج على أن طبیعة العم

المؤسسة وخاصة العمل في ورشاتها واستخدام آلاتها مما یحدث هذا ضوضاء على بعض 

في الإدارة مما یولد هذا شعور الانزعاج ومنه عدم الراحة مما تؤدي هذه ) ة(الموظفون 

  . الأخیرة إلى عدم تأدیة المهام كما هو مطلوب أي نقص في الأداء

  

  

  

  :لمعلوماتیوضح حمایة أمنیة ل):23(جدول  رقم 

 %النسبة  التكرار  حمایة أمنیة للمعلومات 

 %65  65  نــــعم

 35% 35  لا

  %100 100  المجموع

  :یوضح حمایة أمنیة للمعلومات):23(رقم   الشكل
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یوضح حمایة أمنیة للمعلومات

 

من أفراد العینة صرحوا بأن مؤسستهم  65نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة     

من أفراد العینة صرحوا بعدم توفر  35نسبة توفر حمایة أمنیة للمعلومات ،في حین نجد 

 . حمایة للمعلومات 

ومن خلال هذه النتائج نستنتج أن المؤسسة توفر حمایة للمعلومات وهذا مامیزها عن     

  .باقي المؤسسات خاصة بما یتعلق بالتكنولوجیا الحدیثة مما جعلها معروفة بخبرتها ومهاراتها

  

  

  

  : ع التغیرات السریعة في مجال المعلوماتیوضح التأقلم م) 24(جدول رقم 

  %النسبة  التكرار  التأقلم مع التغیرات في مجال المعلومات 

 %39  39  نــــعم

 16% 16  لا

  %45 45  أحیانا

  %100  100  المجموع

  : یوضح التأقلم مع التغیرات السریعة في مجال المعلومات) 24(رقم  الشكل
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یوضح التأقلم مع التغیرات السریعة في مجال المعلومات

  

اد العینة صرحوا بأنهم أحیانا ما من أفر  45سبة نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن ن

من أفراد  39یتأقلمون مع التغیرات السریعة التي تطرأ على مجال المعلومات ،تلیها نسبة 

ثم تلیها نسبة المعلومات،العینة صرحوا بأنهم یتأقلمون تماما مع أي تغیرات على مستوى 

مع التغیرات التي تحدث في مجال من أفراد العینة صرحوا بأنهم لا یتأقلمون بتاتا 16

  .المعلومات 

ومن هذه النتائج الإحصائیة یمكن تفسیرها سوسیولوجیا بأن المؤسسة تسعى دائما إلى     

تطویر موظفیها وإذا تعلق الأمر بالتقنیات والمعلومات فإنها تقوم بالتكوین والتدریب المستمر 

  .  مما جعلها شركة قویة في كل الخبرات والمهن

  :الجنسیبین مساهمة العلاقات الشخصیة في تزوید المرؤوسین بمتغیر ):25(دول رقم ج

  العلاقات الشخصیة   

  الجنس

  المجموع  لا  نعم

  %77،77  أنثى            

7 

22،23%  

2 

100%  

9 

  %68،14  ذكر

62  

31،86% 

29 

 100 %  

91 

 %79  المجموع 

79 

79%  
31  

100%  

100  
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من %77،77أن هناك نسبة ) ة(مبحوث 100بین نلاحظ من خلال الجدول أن من 

ثم تلیها ،الإناث صرحوا بأن العلاقات الشخصیة تساهم في تزوید المرؤوسین بالتعلیمات 

من ذكور من أفراد العینة صرحوا  %31،86في حین نجد نسبة ،من الذكور% 68،14نسبة 

 %22،23تلیها نسبة و ،بعدم مساهمة العلاقات الشخصیة في تزوید المرؤوسین بالتعلیمات 

 ،الإناث في هذه المنطقة الصناعیة مما یعبر عن انخفاض نسبة،من الإناث من أفراد العینة 

ویرجع هذا حسب الملاحظة المیدانیة إلى الطابع السوسیولوجي لمجتمع المنطقة المتواجدة 

جنس  كما أن طبیعة العمل تتطلب ،بها المؤسسة الذي یرفض قبول خروج المرآة إلى العمل

الذكور لصعوبة العمل وعدم قبول العنصر النسوي على هذا النوع من النشاط وهو النشاط 

كذلك راجع إلى قیم أخلاقیة في المنظمة كونها تعمل على نظام العمل  ،الإنتاجي الصناعي

لذا یتمركز توظیفها في  ،بالتناوب حسب فترات ثلاث فمن عدم اللائق عمل المرأة لیلا

وأخیرا یمكن القول أن المؤسسة تسمح بالعلاقات الشخصیة مادامت تخدم  ،ریةالأقسام الإدا

  .في النهایة مصالحها وهذا ما نسمیه بالاتصال الغیر الرسمي

  

  

  

  

  

  : یتعلق بتوفر دورات تدریبیة في مجال الانترنت وعلاقته بالسن: )26(جدول رقم 

  توفر دورات 

  تدریبیة

  السن

  المجموع  لا  نعم

  %النسبة  التكرار  %النسبة  التكرار  %نسبةال  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 
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 100% 100 74% 74 26%  26  المجموع  

  

 40[ الذین یتراوح سنهم مابین %46،66ك نسبة نلاحظ من خلال الجدول أن هنا 

صرحوا بأن المؤسسة توفر لهم دورات تدریبیة في مجال الانترنت تلیها نسبة سنة ] 50

من أفراد العینة یتراوح  %29،42سنة فما فوق، تلیها نسبة  50الذین یتراوح سنهم  33،34%

سنة، ونجد من ] 30 20[ن یتراوح سنهم م %16،66سنة، تلیها نسبة  ]40 30[سنهم مابین 

سنة صرحوا بأن المؤسسة لا توفر  ]30-20[یتراوح سنهم مابین %83،34جهة أخرى نسبة 

من أفراد العینة یتراوح سنهم  %70،58لهم دورات تدریبیة في مجال الانترنت، وتلیها نسبة 

فما سنة  50من أفراد العینة الذین یتراوح سنهم  %66،66و تلیها نسبة سنة،  ]40 30[

  .سنة ]50-40[من أفراد العینة یتراوح سنهم مابین %53،34تلیها نسبة فوق، 

و یمكن تفسیر ذلك هو أن المؤسسة لا توفر دورات تدریبیة في مجال الانترنت وهذا 

 ، إلا أن المؤسسة لها أنواع أخرى من التدریب والتكوین%83،34ما صرحت به أكبر نسبة 

كنولوجیا الحدیثة، أي التدریب على استخدام الأجهزة، كما وذلك فیما یخص التدریب على الت

  .یل العاملین إلى المستوى المطلوبتسعى إلى تدریب وتأه
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 :یوضح مساهمة الانترنت في رفع مستوى الأداء بالمستوى التعلیمي :)27(جدول رقم

   الانترنتیساهم        

  

  المستوى التعلیمي

  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

جامعي صرحوا بأن  من أفراد العینة من مستوى% 77.5من الجدول نلاحظ أن نسبة 

من أفراد  %66،67الانترنت تساهم في رفع مستوى أداء الموارد البشریة، ثم تلیها نسبة 

من أفراد العینة من مستوى متوسط، ثم تلیها نسبة % 60،87العینة من مستوى ابتدائي، 

من أفراد العینة من  %46،43من أفراد العینة من مستوى ثانوي، بینما نجد نسبة  53،57%

ستوى ثانوي صرحوا بأن الانترنت لا تساهم في رفع أداء الموارد البشریة، ثم تلیها نسبة م

من أفراد العینة من %33،33من أفراد العینة من مستوى متوسط، وتلیها نسبة  39،13%

من أفراد العینة من مستوى جامعي، ویمكن تفسیر هذه %22،5مستوى ابتدائي، وتلیها نسبة 

سوسیولوجیا أن المؤسسة توظف كل شخص ذا أي مستوى وإنما تهتم النتائج الإحصائیة 

من أفراد العینة ذوي مستوى جامعي هذا  %77،5بالتخصص في العمل وبما أن أكبر نسبة 

ما جعل المؤسسة في مستوى عال من التطور وهذه النسبة صرحت بأن الانترنت تساهم في 

بالمعلومات والسرعة في الوصول إلى أي رفع مستوى أداء الموارد البشریة وذلك بتزویدهم 

ویمكن أن تفید درجة تعلم الأفراد في بناء شخصیتهم وتوجیهم مما یمكنهم من . معلومة 

تحقیق إنتاجیة مرتفعة وأداء متمیز، ویمكن تفسیر هذا التفاوت التعلیمي الثانوي والمستوى 

ي الجامعي یعود إلى تبني التعلیمي المتوسط ومستوى التعلیمي الابتدائي ومستوى التعلیم

  . المنظمة إلى السیاسة توظیف جدید تعتمد على مؤهلات جدیدة 

  :یتعلق بضغوط في مكان العمل بالأقدمیة):28( جدول رقم
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  ضغوط في مكان العمل         

  الأقدمیة
  المجموع    لا       نعم    

]1 - 5]  42% 
21 

58% 
29 

100% 
50 

]5  -10]  56,52% 
13 

43,48% 
10 

100% 
23 

]10 - 15]  70% 
7 

30% 
3 

100% 
10 

]15 – 20]  57,15% 
4 

42,85% 
3 

100% 
7 

]20 – 25]  75% 
3 

25% 
1 

100% 
4 

 %33,34  فأكثر 25
2 

66,66% 
4 

100% 
6 

 50%  المجموع
50 

50% 
50 

100% 
100 

  

من أفراد العینة من لدیهم الأقدمیة في  %75من ملاحظة الجدول أعلاه نجد أن نسبة 

لدیهم %70صرحوا بأن لدیهم ضغوط في العمل تلیها نسبة } سنة 25 20{ل من العم

لدیهم الأقدمیة في العمل من % 57،15تلیها نسبة ،}سنة  15 10{الأقدمیة في العمل من 

 42وتلیها نسبة ،}10 5{من لدیهم الأقدمیة في العمل  %56،52تلیها نسبة ،} 20 15{

لدیهم الأقدمیة  %33،34تلیها نسبة ،}5  1{العمل من  من أفراد العینة لدیهم الأقدمیة في%

  .فأكثر  25في العمل 

من أفراد العینة الذین لدیهم الأقدمیة في العمل %66،66ومن جهة أخرى نجد أن نسبة   

من أفراد العینة لدیهم %58تلیها نسبة  ،أقروا بعدم وجود ضغوط في مكان العمل} فأكثر25{

تلیها نسبة  ،}10 5{لدیهم الأقدمیة  من أفراد العینة %43،48ة تلیها نسب ،}5 1{الأقدمیة 

من أفراد العینة لدیهم % 30تلیها نسبة  ،} 20 15{من أفراد العینة لدیهم الأقدمیة % 42،85

  .}25 20{من أفراد العینة لدیهم الأقدمیة % 25تلیها نسبة  ،}15  10{الأقدمیة 

 75تؤكده نسبة  ضغوط في مكان العمل وهذا ما ومن خلال هذه النتائج نستنتج أن هناك   

لأن  ،وتسعى إلى التقلیل منه،من لدیهم الأقدمیة في العمل وعلى المؤسسة أن تراعي هذا %

  .ؤثر سلبا على أداء المورد البشريهذا بدوره ی
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  :قوانین العملالقدیمة بوجود ثغرات في  الاتصالیتعلق باستخدام وسائل ):29(رقمجدول 
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  وجود ثغرات في قوانین العمل       

  استخدام وسائل 

  الاتصال القدیمة

  المجموع    لا       نعم    

 %70,24  نعم
59 

29,76% 
25 

100% 
84 

 %68,75  لا
11 

31,25% 
05 

100% 
16 

 %70  المجموع
70 

30% 
30 

100% 
100 

       

جود مجتمع البحث قد سجل و نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الاتجاه العام ل

صرحوا بأن  %70،24وقد كانت النسبة الأكبر ،% 70ثغرات في قوانین العمل بنسبة 

الوسائل القدیمة تؤثر على أداء الموارد البشریة مما یخلق مشاكل وهذا راجع في نظرهم إلى 

تؤثر  یقرون بأن الوسائل القدیمة لا %68،75وجود ثغرات في قوانین العمل مقارنة بنسبة 

  مبحوثا الذین صرحوا بعدم وجود ثغرات  30: 2وجاءت في الرتبة ،على الأداء 

صرحوا بعدم تأثیر وسائل الاتصال القدیمة على % 31،25ووزعت بین ،في قوانین العمل 

صرحوا بوجود  %29،76في حین نجد نسبة ،توجد ثغرات في قوانین العمل الأداء وبالتالي لا

  .الاتصال وبالتالي هناك ثغرات في قوانین العمل تأثیر لهذه الوسائل على

ونفسر هذه النتائج الاحصائیة سوسیولوجیا بأن على المؤسسة أن تسعى إلى سد هذه    

الثغرات الموجودة في قوانین العمل لأم لها تأثیر قوي على مستوى الأداء واستخدام الوسائل 

  . القدیمة تحد من فعالیة أداءهم
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علق بمساهمة صداقتك برئیسك وتوجیههم المباشر إلى المشكلة بمتغیر یت: )30(جدول رقم

  :ضعف العلاقات الاجتماعیة 

  

  ضعف العلاقة الاجتماعیة            

  مساهمة صداقتك برئیسك
  المجموع    لا       نعم    

  نعم
54% 

54 
20% 

20 
74% 

74 

  لا
19% 

19 
7% 

07 
26% 

26 

  المجموع
73% 

73 
27% 

27 
100% 

100 

   

من أفراد العینة صرحوا بأن لهم  %72،98نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 

روابط وعلاقات اجتماعیة بینهم مما یجعل صداقتهم برئیس العمل توجههم مباشرة إلى 

المشكلة وهذا بدوره یؤدي إلى الحد من فعالیة أدائهم، مقارنة مع الذین أجابوا بأن لدیهم 

ین الرئیس ومع زملاء العمل لكن صداقتهم مع رئیس العمل لا علاقات اجتماعیة بینهم وب

  .%73،07توجهم مباشرة إلى المشكلة وذلك بنسبة 

من أفراد العینة صرحوا بأن لیس لدیهم علاقات  %27،02ومن جهة أخرى نجد نسبة     

اجتماعیة بالمقابل لهم صداقة مع رئیس العمل مما یوجههم مباشرة إلى المشكلة، مقارنة 

لذین أجابوا بأن لیس لدیهم علاقات اجتماعیة وأن صداقتهم مع رئیس العمل لا توجههم با

  .   %26،93مباشرة إلى المشكلة، مما یصعب علیهم حل المشكلة وذلك بنسبة 

و یمكن أن نفسر ذلك أن العلاقات الاجتماعیة بین العاملین المبنیة على التعاون والمحبة   

ك في زیادة فعالیة أدائهم كما أن الصداقة الطیبة مع رئیس تحفز العاملین مما یساهم ذل

العمل توفر علیهم الجهد والوقت بتوجیههم مباشرة إلى المشكلة ویمكن القول أن المؤسسة 

تسمح ببناء علاقات أي اتصالات غیر رسمیة التي یمكن أن تؤدي إلى تحقیق إنتاجیة عالیة 

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

  

  

  :یوضح اتصال بینك وبین المشرف):31(رقم جدول 
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  %النسبة  التكرار  اتصال بینك وبین المشرف

   % 24         24  لا

  نعم

  

  % 53 53  إطار أوامر

  %23 23  إطار علاقات

  %76   76  مجموع نعم   

  % 100        100  المجموع     

  

أجابوا أن هناك اتصال  %76خلال الجدول أعلاه أن النسبة الأكبر نلاحظ من  

بینهم وبین المشرف فهناك من أجاب بأن الاتصال بینهم وبین المشرف یكون في إطار 

، وهناك من أجاب بأن الاتصال بینهم وبین المشرف تكون في %53أوامر وذلك بنسبة 

بوا بأن لیس لدیهم اتصال بینهم أجا %24، في نجد نسبة %23إطار علاقات وذلك بنسبة 

  .%24وبین المشرف وذلك بنسبة 

و یمكن أن نفسر هذه النتائج أن هناك اتصال بین العمال والمشرف وهذا ما تؤكده      

أي أن طریقة الاتصال في المؤسسة تقوم على طریقتین اتصال رسمي وغیر  % 76نسبة

  .   اف للفرد ولهارسمي على شكل علاقات مما یحقق هذا الاتصال من أهد
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  :یوضح الاتصال بینك وبین العمال الآخرین):32(رقم جدول 

  

 %النسبة  التكرار  اتصال بینك وبین العمال 

 %22 22  لا

  

  نعم

  % 62 62  إطار عمل رسمي 

  %16 16  إطار غیر رسمي 

  %78 78  مجموع نعم   

  % 100  100  المجموع     

  

أجابوا أن هناك اتصال  %78نسبة الأكبر نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن ال

بینهم، فهناك من أجاب بأن الاتصال بینهم یكون في إطار عمل رسمي على شكل أوامر 

یكون في ، وهناك من أجاب بأن الاتصال بینهم وبین العمال %62وقوانین وذلك بنسبة 

 ، في نجد نسبة%16غیر رسمي على شكل علاقات وصداقات وذلك بنسبة  إطار عمل

  .%24أجابوا بأنه لا یوجد اتصال بینهم وذلك بنسبة  22%

   

و یمكن أن نفسر هذه النتائج أن هناك اتصال بین العمال وهذا ما تؤكده نسبة    

أن الاتصال بنوعیه في أي أن المؤسسة توفر الاتصال بنوعیه مما یحققه العمل 78%

  .ادة إنتاجیة المؤسسة الجماعي من أهداف كما یساهم في زیادة فعالیة أدائهم وزی
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إتاحة الفرصة لعدد محدود للحصول على المعلومات بانخفاض   یوضح): 33(جدول رقم 

  :مستوى الأداء 

  الفرصة للحصول على إتاحة        

  المعلومات                         

  انخفاض مستوى الأداء

 موع المج  لا  نعم

نقص الخبرات التقنیة في مجال 

  ت الانترن

52,64% 

10  

47،36% 

9  

%100 

19 

 ,6924%  أو لقدرتك 

45 

%30,76 

20 

%100 

65 

 75%  أو لسبب نقص أجهزة الاتصال 

12 

%25 

4  

%100 

16 

 67%  المجموع

67  

%33 

33  

%100 

100 

  

تاحة الفرصة من أفراد العینة صرحوا بأن إ 75%نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة      

دد محدود من الأفراد یؤدي إلى انخفاض مستوى الأداء و للحصول على المعلومات إلا لع

من أفراد العینة بأن إتاحة  %69,24أرجعوا ذلك إلى نقص أجهزة الاتصال ،تلیها نسبة 

الفرصة للحصول على المعلومات یؤدي إلى انخفاض مستوى الأداء وأرجعوا ذلك إلى نقص 

جابوا بأن هناك نقص في الخبرات من أفراد العینة أ %52,64قدرات الأفراد،وتلیها نسبة 

  .التقنیة 

من أفراد العینة صرحوا بأن إتاحة الفرصة   %47,36ومن جهة أخرى نجد نسبة 

دي إلى انخفاض مستوى الأداء     للحصول على المعلومات إلا لعدد محدود من الأفراد لا یؤ 
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ن السبب هو نقص أجابوا بأ %30,76وأرجعوا ذلك إلى نقص الخبرات التقنیة،تلیها  نسبة 

بب هو نقص الأجهزة من أفراد العینة صرحوا بأن الس %25القدرات، وتلیها نسبة 

موظفیها وإنما ونفسر هذا أن المؤسسة توفر كل سبل الراحة وتسعى إلى تطویر . الاتصالیة

هم ومهاراتهم في إكمال العمل على یبقى في الأخیر أن یسعى الموظفون إلى وضع كل قدرات

  .وى وكما هو مطلوبأحسن مست
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VI-  نتائج ومقترحات الدراسة:  

  :النتائج    

في ادة فعالیة أداء الموارد البشریة حاولت الدراسة معرفة هل للاتصال دور فعال في زی      

حظي  مؤسسة سونلغاز في بحثنا عن الدراسة التي تمت في جامعة محمد بوضیاف ،حیث 

بمدادنا  نظرا لأهمیته ،حیث أن موظفوا المؤسسة لم یبخلوا علینا هذا الموضوع بإعجابنا 

بالمعلومات الضروریة وسخروا لنا كل الإمكانیات التي تساهم في نجاح بحثنا فاستخلصنا 

  :من كل تلك المعلومات مجموعة من النتائج تم تقسیم إلى ثلاث محاور هي

  :مشكلات في العمل یساهم الاتصال غیر الرسمي في حل ال:الفرضیة الأولى 

  یعتبر الاتصال الغیر الرسمي من الأسالیب المفیدة للمؤسسة ،كما تنعكس نتائجه

إیجابیا على المؤسسة وتحقیق إنتاجیة مرتفعة ،لما یوفره الاتصال من عمل یمكن أن 

 .یكون بین فردین أو جماعي مما یحقق الدافعیة وتحقیق أداء جید 

  المؤسسة جوا من الإنتماء والنشاط والرضا ویقل فیه یوفر الاتصال الغیر الرسمي في

 .والإحباط  بالاغترابالشعور 

  یوفر الاتصال الجو الملائم من تعاون وتفاهم بین الأفراد وقلة الصراعات ووجود

انسجام وألفة بین أعضاء الفریق مما حسن العلاقات التبادلیة وأوجد التماسك مما 

 .داء مرتفع جعل أداء العمال منظما ،وتحقیق أ

  كما یساعد الاتصال الغیر الرسمي على تحسین العلاقات بالمرؤوسین مما یؤدي إلى

 لدیه من قدرات مما تساعد في حل مشكلات العمل  الرضا الوظیفي وبالتالي تقدیم ما

  استعداد أفراد المؤسسة لبذل جهود مضاعفة لتحسین الأداء الإنتاجي والإداري بغیة

 .افسة الشرسة التي تهددهمالصمود في وجه المن

أن الاتصال الغیر الرسمي یساعد :من خلال النتائج یمكن التعلیق على الفرضیة الأولى 

 بشكل كبیر في حل مشاكل العمل و،وهذا ما یتطابق مع أراء العمال في المؤسسة،

فالاتصال الغیر الرسمي یؤهل اندماجهم مع زملائهم ،إضافة إلى مدى التعاون والتفاهم 

 .ینهم ب
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مساهمة تقنیات الاتصال في رفع مستوى أداء المورد البشري :الفرضیة الثانیة 

  :بمؤسسة سونلغاز 

 .تساهم تقنیات الاتصال الحدیثة في رفع معدلات الأداء في مؤسسة سونغاز  -

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

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

 .الأداء 

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

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

 .تطورها

ء الوظیفي للعاملین بالمؤسسة وتسهم وتسهم في توفیر قاعدة معلوماتیة عن تقدیم الأدا -

أیضا في دقة تقویم الأداء وساعدت في تحدید مسؤولیات واضحة للعاملین بمؤسسة 

 .سونلغاز 

دقة إیصال التعلیمات لعمال المؤسسة وكذا التقلیل من معدلات الأخطاء والحصول  -

 .على المعلومات 

إلى الموافقة بدرجة كبیرة على  أظهرت هذه النتائج أن العاملین بمؤسسة سونلغاز یمیلون

أن توظیف تقنیات الاتصال سیساهم في أداء المهام والواجبات بالمؤسسة، لأن تقنیات 

الاتصال تعمل على تسهیل طریقة الحصول على الخدمات والمعلومات والسرعة والدقة في 

ائج في انجاز الخدمات والقضاء على الفساد الإداري وإتاحة فرص عمل جدیدة ،وهذه النت

  مجملها تدور حول أهمیة إدراج تقنیات الاتصال في العمل إحداث أكثر فعالیة في الأداء

     

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

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

 :سسة ما یليالمؤ 



  جــتحلیل البیانات و تفسیر النتائ                              الرابع          الفصل 

 140

  غیاب حریة التصرف في حل المشاكل والعوائق التي تواجه العمال إلا من خلال

الرجوع إلى الرئیس المباشر ،إضافة إلى وجود نوع من الاستعلاء من بعض 

خلال عدم تقبلهم لمقترحات أو الإبداع یضعف ثقة العامل في نفسه المسؤولین من 

ئه ،إضافة إلى تهرب العامل من حمل وشعوره بالإحباط وینعكس سلبا على أدا

  .المسؤولیة  خوفا مما قد یلحق به من عقاب في حالة تقصیره 

  إن التوظیف في المؤسسة غالبا ما یتم من خلال العلاقات الشخصیة مما من شأنه

یتفق تخصصهم مما یؤثر على أداء هذا الفرد بالسلب ،ومما  توظیف أفراد لا

 .وتكوینهم یستدعي على المؤسسة تدریبهم 

  المعاملة السیئة هي أیضا في نظر العمال من معوقات الاتصال مما یؤثر على

 .أدائهم ویعتبرون المعاملة الحسنة هي مصدر الإنتاجیة المرتفعة 

 قلة تقنیات الاتصال المستعملة. 

  زیادة الضغط على استخدام الأجهزة والتقنیات المتوفرة. 

طرف العمال بضرورة توفر تقنیات وتجهیزات أظهرت النتائج أن تصور وإحساس من 

  .الاتصال بكثرة كل هذا من أجل ضمان أكثر فعالیة في الأداء

 

  

  

 

 

VII- النتائج العامة:  

  :لقد أسفرت الدراسة على النتائج التالیة   
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سسة وهو ما یمكن تلخیصه فیما في المؤ الموارد البشریة أداء للاتصال دور في زیادة فعالیة 

  :یلي

ادة فعالیة أداء لاتصال بنوعیه الرسمي والغیر الرسمي لیلعب دورا كبیرا في زیاإن   

لمؤسسة القاعدة التي من خلالها تستطیع اكما یعتبر الاتصال الفعال هو ،الموارد البشریة 

بتوعیة العمال بأهمیة الاتصال وفعالیته واستغلال وسائله وتقنیاته بما تحقیق أهدافها، وذلك 

لمواكبة كل التطورات العلمیة والتكنولوجیا التي من شأنها  مؤسسة والاجتهاد یخدم مصلحة ال

م  بالانتماء والولاء والإحساس أن تطور وتحسن أداء موردها البشري مما یزید من إحساسه

 بالعمال مادیا ومعنویا وماالاهتمام  عن طریقطبعا داخل المؤسسة، وذلك  بالمسؤولیة

توفر ،وأیضا منح العمال تقدیرات مالیة وتهتم براحة عمالهالاحظته أن مؤسسة سونلغاز ت

لحمایة عمالها وتسعى لجعل موظفیها یتأقلمون مع التكنولوجیا الحدیثة وذلك الداخلیة  نالقوانی

المؤسسة بیئة  عمل مشجعة على ،وبهذا تحقق  على حسابها همنوتكوی تدریبهمعن طریق 

مما ینعكس على أدائهم لدائم للتطور والتجدید ا والاستعدادالخبرات والمهارات اكتساب 

متطور ومتجدد بدون أخطاء أو إهمال والحرص بأسلوب والتزامهم بأداء الأعمال وإنجازها 

تضمن المؤسسة الحصول على أداء علمي  والنصائح لعملها  وبهذا على تقدیم الاقتراحات

  .ممیز وفعال 

ومشاركتهم أي تشجع  وإدماجهمالعمال  بالإضافة إلى ذلك فإن المؤسسة تقوم بإشراك   

لكل   ومواكبة وذلك بهدف أن یكونوا جماعات متحدة ومحبة لعملها الاتصالات فیما بینهم 

الموظفون بأهداف المنظمة، وبهذا یدركوا إدراكا ومعرفة تطورات والمستجدات و أیضا أكثر ال

الروح المعنویة   لي رفعمدى أهمیتهم ومدى احترامهم ولوجودهم مما یؤدي إ أو العمال 

الأعمال مما ینعكس علي التزامهم بأداء ،وزیادة الانتماء والولاء والرضا الوظیفي لدیهم 

المؤسسة مما یؤدي  تزید فعالیة أداء ا لإبداع ، وبهذوالرقي بالمؤسسة إلى مستوى عال من ا

  .إلى استمراریتها 
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ا بشكل علمي هادف، ترعي كما تعتمد المؤسسة سیاسة تكوینیة مدروسة ومخطط له  

فیها الاحتیاجات الفعلیة لتكوین بعیدة كل البعد على العلاقات الشخصیة والمحاباة وأساسها 

یاجات والنقائص التي تدعیم القدرات وتنمیة المهارات وفقا لبرنامج تكوینیة تتماشى الاحت

مؤسسة بنشر ثقافة مما یزید من تحكمهم في وظائفهم وأیضا تقوم ال یعاني منها الموظفین ،

وذلك عن طریق الندوات والملصقات بهدف غرسها الاتصال وأهمیته وتسییره بشكل فعال 

عالیة وأداء ممیز وبالاتصال هم مخرجات تتمتع بمواصفات ممما ینعكس على تقدیفیهم 

 .الحصول على أداء فعال یضمن لها التطور   تضمن المؤسسةوحسن استغلال تقنیاته 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

VIII-  الإقتراحات والتوصیات:  

  :الإقتراحات: 1

نراها انطلاقا من النتائج سابقة الذكر یمكن أن نقدم جملة من الإقتراحات والتي          

ضروریة لتطویر الاتصال بالمؤسسة میدان الدراسة، والمؤسسة الاقتصادیة وحتى الإدارات 
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سسات وتمكینها من مواجهة العمومیة عموما، مما یتماشى ومتطلبات تأهیل هذه المؤ 

المنافسة، إضافة إلى سعي المؤسسة إلى تسییر مشروعین كبیرین لتوسیع نشاطاتها و 

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

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

صیانة لى مستوى ع100ع وتسویق محرك دیزل جزائري ویتمثل المشروع الثاني في تجمی  

أیضا ص -أ-ن خدمة مابعد البیع ،وتقوم صمع ضما) ص-أ - ص(التجهیزات الصناعیة 

بمراكز وطرق القیاس والمراقبة وهي تتجهز لتطویر حظیرتها للعتاد من خلال ترقیم الآلات 

الدراسة إلى المؤسسة محل هذه الإقتراحات  تصنیعات آلیة ووسائل للمعالجة الحراریة،نوجه

  :وإلى غیرها من المؤسسات ،وتتمثل الاقتراحات فیما یلي 

  ضرورة الإهتمام بالموارد البشریة وخلق ظروف وطرق عمل تسهم في إشباع حاجات

الأفراد في إطار العمل وتحقیق أهدافهم الخاصة ،وخلق مناخ عمل ملؤه الاحترام 

 .تحقیق مستوى أداء جید والتقدیر والتحفیز مما یدفع بهم إلى 

 ،الاعتراف بالمهارات والقدرات الإبداعیة والفكریة والخبرات المتراكمة لدى الأفراد 

  . والسماح له بالإفصاح عن أفكاره ،وتوفیر فرص الإبداع له 

  ضرورة تكوین العمال على التكنولوجیا ووسائل الاتصال الحدیثة ،وفسح المجال

 .لهم لتحمل المسؤولیة 

 لمسؤولین في الإدارة العلیا الاقتناع بضرورة توفیر الخدمات الاجتماعیة على ا

والترفیهیة للعمال من خلال إقامة حفلات ولقاءات وملتقیات ومخیمات وتربصات 

ضمن نوادي في المؤسسة أو خارجها ،وتشجیع الطقوس الجماعیة والذي من 

املین ،وإقامة علاقات شأنه أن یعزز من روابط الصداقة والأخوة والمحبة بین الع

 .غیر رسمیة تمكن من تقویة الشعور بالانتماء والرضا 

  الإهتمام بالعملیة الاتصالیة لما لها من أهمیة في نقل من أهمیة في نقل

وتقدیم المعلومات –اتصال صاعد ،نازل ،أفقي  –المعلومات من وإلى الإدارة 

 .ءالكافیة والتغذیة العكسیة عن الأداء وتصحیح الأخطا
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  ضرورة إشراك العاملین في صنع القرارات وتحدید الأهداف ورسم السیاسات

والتوجهات المستقبلیة للمؤسسة مما یدعم من قیم الاعتراف والتقدیر للعامل ویزید 

  . ،ویقوي من دافعیة الأفراد للأداءمن الشعور بالانتماء والولاء للمؤسسة 

  :التـــــوصیات - 2

حث حول دور الاتصال في زیادة فعالیة أداء الموارد البشریة ارتأینا بعد إنجاز هذا الب      

 :أن نورد التوصیات التالیة 

  ضرورة اهتمام طلبة كلیات علم الاجتماع  والاقتصاد والتسییر والإدارة العامة

 .بمواضیع الاتصال وتقنیاته والموارد البشریة

 وجیه والإرشاد اللازمین ضرورة اهتمام المشرفین على كلیات علم الاجتماع بالت 

 .للطلبة بغیة مساهمتهم في حل المشاكل التي تواجه بیئة الأعمال 

  ضرورة اهتمام الجامعة ووزارة التعلیم العالي بتحسین ظروف الطالب، خصوصا طلبة

الدراسات العلیا ،والاهتمام أكثر بتخصص علم الاجتماع كما تهتم به الدول الأجنبیة، 

برفع المنحة الدراسیة ،وكذلك توفیر المراجع والكتب المتخصصة وتمكینهم مادیا من 

في التخصصات الحدیثة خاصة وتوفیر الفرصة لهم للاستفادة من مراكز ومخابر 

  .البحث المتواجدة عبر مختلف الجامعات 
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  لا       نعم



هل تعتبر عدم إتاحة الفرصة للحصول على المعلومات إلا لعدد محدود من  .30

 الأشخاص من مؤسسة سبب في انخفاض مستوى الأداء؟

  لا       نعم

 ائل الاتصال للمؤسسة؟هل تتوفر المخصصات المالیة لاقتناء وس .31

  لا       نعم

هل یؤثر ضعف العلاقات الاجتماعیة بین العاملین في الحد من فعالیة  .32

 أدائهم؟

  لا       نعم

هل تؤثر الضوضاء الشدیدة بمكان العمل في انخفاض مستوى أداء المورد  .33

 البشري؟

  لا       نعم

افیة لتأهیل هل توجد ثغرات في قوانین العمل تحد من إجراء الاتصالات الك .34

 العمل بالمؤسسة؟

  لا       نعم

 هل توجد حمایة أمنیة للمعلومات؟ .35

  لا       نعم

 هل تتأقلم مع التغیرات السریعة في مجال تقنیة المعلومات؟ .36

  لا       نعم

  هل ینخفض مستوى الأداء في رأیك لسبب؟ .37

  أو لقدرتك      نقص الخبرات التقنیة في مجال الانترنت

  الاتصالأو لسبب نقص أجهزة 

  

 
 
 
 
 



  :...وفي الأخیر

ربما لم تعطلك أسئلة الاستبیان فرصة للتعبیر عن رأیك في أشیاء كثیرة، ذات صلة بك أو 

بوظیفتك التي تعمل بها، أو بالموضوع المطروح للبحث، لذلك تستطیع كتابة أي تعلیق یدور 

  :في تفكیرك هنا

........................................................................................  

........................................................................................  

........................................................................................  

........................................................................................  

أشكرك جدا على وقتك وعلى تعاونك، من فضلك التأكد من أنك لم تترك ..................

  .أي سؤال دون إجابة
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  :خاتمة

لقد تبین من خلال بحثنا هذا في جانبیه النظري والتطبیقي أن الاتصال من أهم       

مكونات البیئة الداخلیة للمنظمة والتي تؤثر على سلوك وأداء الموارد البشریة وتشكل دافعا 

مهما نحو الإنجاز ،أي أنه من أهم محددات نجاح أو فشل منظمات الأعمال وخاصة إذا 

ئل الاتصالیة الحدیثة وتقنیات متطورة التي من شأنها أن تكون میزة تنافسیة وفرت الوسا

تمكن المنظمة من تحقیق مركز تنافسي قوي، ویتأتى ذلك من خلال كفاءة وفعالیة أداء 

الأفراد، والذي یتحدد من خلال مدى إیجابیة وقوة ما یحمله هؤلاء الأفراد من علاقات رسمیة 

والتعاون والاحترام التي تساهم بشكل فعال في تحقیق اندماج  وغیر رسمیة تتسم بالمحبة

الأفراد ،وإنتمائهم لمؤسستهم مما یخلق لدیهم الشعور بالولاء والإخلاص في تحقیق الأهداف 

المسطرة لكل فرد ومنه تحقیق أهداف المنظمة ،فلقد تبین لنا من خلال الجانب النظري لهذا 

هتماما بالغا للمورد البشري واعتباره مصدرا للنجاح البحث أن المؤسسات الناجحة تولي ا

والتمیز والإبداع فأتاحت له حریة المبادرة والإبداع وتحمل المسؤولیة، وتوفیر مناخ تنظیمي 

یتمیز بالإستقلالیة في حل المشاكل واتخاذ القرارات المناسبة من خلال اعتماد هیكلة تنظیمیة 

منظومة من الحوافز والمكافآت التي ضافة إلى توفیر تدفق المعلومات ،إبسیطة تسهل عملیة 

من شأنها تدفع العامل إلى بذل المزید من الجهود في تحقیق أهداف عمله وأهداف المؤسسة 

  .ككل 

فیما اتضح لنا من خلال الجانب التطبیقي لهذا البحث أن المؤسسة میدان الدراسة تتمتع     

الفریق روح :تشكل نقطة قوة للمؤسسة مثل  بمجموعة من المقومات التي من شأنها أن

  التعاون والتفاهم السائد بین الأفراد ،ادخال تقنیات ووسائل اتصالیة جدیدة والإهتمام 

بالتكنولوجیا ،ووجود تحفیز للعاملین مما یضمن ولائهم وإخلاصهم في خدمة المؤسسة ،إلا 

و تحقیق النجاح والتفوق أن هناك العدید من الممارسات التي تعتبر معوقا أساسیا نح

عدم الاهتمام بالعنصر البشري، توظیف أحیانا عن طریق العلاقات الشخصیة، المعاملة :مثل

  .       السیئة، كل هذه الممارسات تعتبر عائقا رئیسیا في وجه تحقیق أداء متمیز

  یة الأداء وفي الأخیر یمكن القول أن للاتصال وتقنیاته دور كبیر في تحسین وزیادة فعال     
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وذلك بشتى أنواعه ولكونها عامل للنجاح بالنسبة لمؤسسة سونلغاز ،كما یعتبر الاتصال 

وسیلة من الوسائل التي یمكن لكل مؤسسة استخدامها لتحقیق أهدافها، ومن هنا تبرز أهمیة 

تقنیات الاتصال وقیامها بمختلف الوظائف الإداریة والعمل على تسییرها بشكل جید فهي 

  .من أهم العوامل المساعدة في نجاح العملیة الاتصالیة داخل أي تنظیم إداري  تعتبر

ولهذا نقول أن الاتصال هو الأداة الأساسیة التي تخلق التنسیق وتسییر النشاطات في     

  جمیع المستویات، فهو الأداة التي تحقق فعالیة الأداء والدقة في العمل والجودة في 

        . المعلومات
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  ملخص الدراسة 

صیانة التجهیزات هدفت الرسالة إلى معرفة دور الاتصال في زیادة فعالیة أداء الموارد البشریة في مؤسسة 

استمارة على  100،وقد استخدمنا المنهج الوصفي التحلیلي حیث تم توزیع ) سونلغاز (الصناعیة

الدراسة أهمیتها من الاهتمام المتزاید  واستمدت ، تم اختیار العینة بطریقة عشوائیة بسیطةو  ،المبحوثین 

بالاتصال وتقنیاته ودوره في تحسین فعالیة الأداء، إضافة إلى أن كثیرا من الناس یجهلون أثر الاتصال 

على أداء الموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة، وأهمیته في بناء التفاعلات بین أفراد مجتمع العمال 

والتعرف على دوره من خلال الواقع، وذلك من الدراسة المیدانیة، حیث  داخل بمختلف أشكاله ووسائله

یعتبر الاتصال الوسیلة الفعالة والمحققة لأهداف تلك المنظمات فنشاط المنظمات الإداریة المتمثل فیما 

تقوم به من تخطیط، وتنظیم، وتوجیه، ورقابة، واتخاذ قرارات قائم أساسا على نظم الاتصالات التي یمكن 

من خلالها تمریر الأوامر والتعلیمات والتوجیهات من الإدارة العلیا إلى الإدارات الفرعیة وبالتالي 

الدراسة ة المرؤوسین والقائمین بتنفیذ الأوامر، وهكذا تكمن الاتصال ودوره في المنظمات ویمكن إبراز أهمی

لناحیة العلمیة في إثراء المعرفة وتتمثل أهمیة الدراسة من ا. الحالیة من ناحیتین علمیة وأخرى عملیة

أما من الناحیة .العلمیة في مجال الاتصال ووسائله وتقنیاته الموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة

المؤسسة الاقتصادیة  من نتائج  والوسطى فيالعملیة فتتمثل في استفادة المسؤولین بالقیادات العلیا 

وموثوقة مستمدة من الدراسات المیدانیة، حیث تمكنهم من تفعیل  الدراسة وما تقدمه لهم من بیانات صادقة

وقد .متمیز وفعال بأسلوب علمي وموضوعيأجل الوصول إلى أداء  الاتصالات والاستفادة من تقنیاته من

 على الرغم من أن المؤسسة مستقلة وفي ظل ما تملیه علیها مبادئ استقلالیة: یلي  ماأظهرت النتائج 

أداء العمال وبالتالي تفعیل  تهدف إلى تفعیل العوامل التنظیمیة المختلفة بهدف تفعیلالمؤسسات التي 

العوامل التنظیمیة ومؤشرات الأداء فعالة في  ،المنافسة واقتصاد السوق مإنتاجیة المؤسسة في خض

 معدلات نقصلأداء العمال الدائمین في خضم ایجابیة المؤسسة  مجال الدراسة ترتبت عنها مؤشرات 

، كما أنها تسعى جاهدة للتأقلم التحكم في التكنولوجیا المستخدمةو  محاولة التأقلم التغیب ودوران العمل، و 

عدم الانضباط الذاتي والتي برزت على شكل تصرفات تضر  إلىإلا أنها تفتقر  مع التكنولوجیا الحدیثة

للتهرب من إنجاز أعمالهم كالتحجج بالمؤسسة كاللامبالاة والتهاون وتحجج العمال الدائمین بحجج مختلفة 

إلا أن  .تحد من فعالیة الأداء باستمرار وغیرها من المظاهر السلبیة التي...بقضاء الحاجة، وتأدیة الصلاة

هذه المؤشرات السلبیة لا تظهر عند العمال المؤقتین، في خضم العوامل التنظیمیة السابقة، ففاعلیة الأداء 

ال تحددها عوامل أخرى جسدتها الدراسة الإمبریقیة، الإكراه والقهر في خضم بالنسبة لهذه الفئة من العم

العلاقة التعاقدیة التي تربط العامل بالمؤسسة والتي تجبره على العمل تخوفا من فقدان منصب عمله في 

 .ظل الظروف الاقتصادیة والاجتماعیة التي من الصعب الحصول على وظیفة أخرى

  



Summary of the Study 

Aimed message to know the role of communication in the more effective functioning of 

human resources in the enterprise maintenance of industrial plants (Sonelgaz), we have used 

the descriptive analytical method has been distribute 100 form on the respondents, was chosen 

as the sample randomly simple, derived study importance of the growing interest in 

contacting techniques and role improving the effectiveness of performance, in addition to that 

many people are unaware of the impact of communication on the performance of human 

resources in the enterprise economic, and its importance in building interactions between 

members of the community workers in various forms and methods and to identify the role of 

the fact, and that of the field study, where the contact means effective and achieved the 

objectives of those organizations فنشاط   administrative organizations represented in its 

planning, organizing, directing, and controlling, and make decisions based primarily on 

communications systems in which they can pass orders and instructions and directives from 

senior management to departmental sub and thus subordinates and implementers commands, 

and so is communication and its role in organizations and can highlight the importance of the 

current study in two ways and other scientific process. The importance of the study of the 

scientific to the enrichment of scientific knowledge in the field of communication, methods 

and techniques of human resources in the enterprise economy. In practice is to take advantage 

officials Leadership upper and middle in the organization of economic results of the study and 

what they offer their data honest and reliable derived from field studies, where they can 

activate communications and take advantage of the techniques in order to reach high 

performance and effective scientific manner and objective. Results showed the following: 

Although the company independent and under the dictates of the principles of institutional 

autonomy, which aims at activating the organizational factors with the aim of activating the 

performance of workers and thus activating the productive enterprise in the midst of 

competition and the market economy, organizational factors and performance indicators 

effective in the enterprise area of study resulting from them are positive indications for the 

performance of permanent workers in the midst of lack of absenteeism and turnover work, 

and try to adapt and control technology used, as it strives to adapt to modern technology but it 

lack of self-discipline, which emerged in the form of actions harm Head complacency he 

contended permanent workers under various pretexts to evade the completion of their 

spending need, and praying ... and other negative phenomena which limit the effectiveness of 

performance consistently. However, these negative indicators do not appear when temporary 

workers, in the midst of organizational factors previous performance for this category of 

workers identified other factors embodied study empirical, coercion and oppression in the 

midst of the contractual relationship between worker organization, which force him to work 

for fear of losing office work Under the economic and social conditions that are difficult to 

get another job. 

  


