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  .. . نَـرْفَعُ دَرجَاتٍ مَنْ نَشَاءُ وَفَـوْقَ كُلِّ ذِي عِلْمٍ علِيمْ .
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 والمعرفة  العلم درب لي أنار الذي القدیر العلي الله أشكر

 النجاح ونسألھ المتواضع العمل ھذا أداء لي ویسر

 لنا  المتواصل

 .سلاحا العلم من اتخذ من ولجمیع

 ھذا إنجاز على ساعدني  من كل إلى الجزیل بالشكر أتقدم

 المتواضع  العمل

 "خولة شادي"  المشرفة الدكتورة خاصة

 بتوجیھاتھا  علینا تبخل لم التي

 .العمل ھذا إنجاز طیلة القیمة ونصائحھا

 الدراسي، رنا مشوا طیلة حرفا علمنا من كل إلى

  جزیلا  شكرا



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

 الحمد � الذي شرفنا �لإسلام وكرمنا �لقرآن وحبب إلينا الإيمان

 وزينه في قلوبنا وكرّه إلينا الفسوق والعصيان
 

  ده  ـى لكسب المعرفة وتزويد رصيــــالب علم يسعــــى كل طــــــــــأهدي هذا البحث إل

    ــــــــــــــــــــــــــــــــيافــــــــــــــــي والثقــــــــــــــــــــــــــالعلم

  

  اــا أفراحنا ومئاسينـــــــى من تشاركنــــــــإل* * * في صلا�ا و دعائها  ساندتنيإلى من 

  ا ـــــــــــــاتنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي حيــــــــــــــــــــــــــــــــامة فــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــى أجمل إبتســــــــــــــــــإل

  أمي   ودـــــــــــــــــــــ ــــات الوجــــــــــــــــــــــــــــــ ــــى أروع أمهــــــــــــــــــــــــــــــــــإل

  

  نجاحنا ى ــــى إلــسع و  علينا  * * ى الذي لم يبخل ـــــــــإل*  * اح الكف ا  ــــى من علمنـــــإل

    أبي  ال في الكونــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــى أعظم الرجــــــــــــــــــــــــــــإل

  
  تسنیم   العائلة  ى برعم ـل، إيوأخوات  تيإھداء خاص إلــى إخو

  إلــى كل الأھل والأصدقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاء 
   يوشجعـــــــــــــــوا خطوات يالذین رافقونـــ دراسةإلــــى كافة زملاء ال
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  :مل�� ال�راسة

ه�ف� ال�راسة إلى ت��ی� ال�ور ال�� یل��ه الإت�ال ال�اخلي داخل ال��س�ات ال��ل�ة خاصة  

ن��ذجا ح�� ��ح�ا   بل��ة ق�ال س���  وأخ�نا  داخلها،  للع�ال  ال���في  الأداء  ت����  ال�ل��ات في 

��ة  بلم��في  ال��اؤل ال�ئ��ي: "ك�� ��اه� الإت�ال ال�اخلي في ت���� الأداء ال���في م� م���ر  

م��ف م� م��لف ال�����ات   87م� م���ع ال��� ال�� بلغ ع�ده    مف�دة  26ق�ال ولا�ة س���" أخ�نا  

و�ع���نا ال��هج وصفي ال��ل�لي ل���ی�  أ� ع��ة ق���ة و�خ��ناها لأن م���ع ال��� غ�� م����.

  .بل��ة ق�ال س���  ل���فيالعلاقة ب�� الإت�ال ال�اخلي والأداء ال���في 

 ��ائج إلى:أشارت ال

العلاقة ال�ي ت��� الإت�ال ال�اخلي والأداء ال���في هي علاقة تأث�� وتأث�، أ� �ل ما �ان   -

  .لل���ف��الإت�ال ال�اخلي فعال �ل�ا ت��� الأداء ال���في 

مع��   - وأن  والإعلانات،  الهاتف  هي  ال�ل��ة  في  إس���اما  اأك��  �ف�ل�ن    ال���ف��ال�س�لة 

 الإت�ال ال�فهي. 

مع��   - الأداء   ال���ف��أن   ���� ما  وه�ا  عالي  تعل��ي  وم����  خ��ة  ذو�  ه�  وال���ف�� 

 ال���في م� جهة و��ق� أه�اف ال�ل��ة م� جهة أخ��. 

 ال�ل�ات ال�ف�اح�ة:

  بل��ة ق�ال س���.  –ت���� الاداء  –الأداء ال���في   –الإت�ال ال�اخلي 

 



 

  مل�� ال�راسة �اللغة الإن�ل���ة: 

Our study aimed to find the role that intercom plays within local 

institutions, especially municipalities, in improving the Functionality  of its 

employees, and we chose Guidjel Setif municipality as an example, where 

we asked the main question: "How does intercom improve Functionality from 

the municipalities employees’ perspective”. We took 26 samples from the 

research community which amounted to 87 employees of different levels, and 

we chose it because the research community is not controlled.  And we adopted 

the descriptive analytical method to determine the relationship between 

intercom and Functionality. 

The results of this study show that: 

- The relationship between intercom and Functionality is one of influence 

and effect, that is, the more effective the intercom, the better the 

Functionality of the workers. 

- The most common method that used in the municipality is telephone and 

advertisements, and that most workers prefer oral communication. 

- Most of the workers and employees are experienced and have a high level 

of education, and this improves Functionality, moreover helps the municipality 

to achieve its objectives. 

Key words: 

Intercom – Functionality  - Performance Improvement – 

Guidjel Setif municipality 
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 أ 
 

  مق�مة 

دوات الاج��ا��ة ال�ي إن���ت م�� الق�م وال�ي ی��  ت�ال م� ال�ل���ات الإن�ان�ة والأ�ع��� الإ

ال��س�ات وخاصة  م� خلالها ن�� الأف�ار وال�عل�مات وال��انات وال��اع� والأحاس�� ب�� أف�اد وع�ال  

ال�ل��ات  ت�ال  ال����ة له�ه الأخ��ة ��ا �ع� الإ، وم� أجل ت�ق�� الأه�اف  ال��س�ات ال��ل�ة أ� 

�ع��� القل� ال�ا�� وال���ك الأساسي لع�لها ب�� م��لف  ي ع���ا أساس�ا في ع�ل ال�ل��ات �ال�اخل

��� ب�� ال��ائف وت�ف�� ال�عل�مات  م�ال�ها وف�وعها وأق�امها و��� العامل�� ف�ها، وه�ا م� خلال ال��

و�ن�قالها ب�� الع�ال و��ل� م� أجل تفع�ل العلاقات ب�� الإدارة والعامل�� و��ل� تفع�ل الاداء ال��اعي  

  للع�ل. 

الأداء ال���في للع�ال �ع��� م� أه� الع�امل ال��اع�ة في ن�اح الإت�ال ال�اخلي في ال�ل��ة 

ا أو الع�ل   ال��ا�  ال���لقات جاءت دراس��ا ل�ع�فة وذل� م� خلال  العامل وم� ه�ه  �ق�م �ه  ل�� 

م�اه�ة الإت�ال ال�اخلي ودوره في ت���� الأداء ال���في للع�ال في بل��ة ق�ال ����� ولق� اع���ت  

  ن��� وت���قي: على خ�ة مع��ة ت��ل م���اها في جان���، 

ت��قي لإش�ال�ة ال��� ح�� �ان    �ع��ان الإ�ار ال��ه�ي لل�راسة وذل� م� خلال  الف�ل الأول:

ال��ال ال�ئ��ي ح�ل ��� ��اه� الإت�ال ال�اخلي في ت���� الأداء ال���في م� م���ر م��في بل��ة  

لل��ض�ع    –ق�ال   إخ��ار�  ��ل� لأس�اب  ال���ق  وت�  لل�راسة،  الف���ة  ال��اؤلات  س���، وصغ� 

��ل�ات وع�ض �ع� ال�راسات ال�ا�قة وأه�  واه�اف م�ض�ع ال�راسة وأه���ها مع ت��ی� ال�فا��� وال�

ال��ائج ال�ي ت��ل�ا عل�ها وت�اول� م�هج ال�راسة وأدواته وال����لة في اس��ارة اس���ان وت��ی� م���ع  

  وع��ة ال��� �الإضافة ل��الات ال�راسة. ال�راسة

ت�اول� ��ه الإت�ال ال�اخلي م� خلال ت��ی� مفه�مه وع�اص� الع�ل�ة الإت�ال�ة    الف�ل ال�اني:

�الإضافة إلى وسائل وش��ات وأه�اف الإت�ال وأن�اعه وت��ق� أخ��ا ل�ع�قات الإت�ال ال�اخلي في 

  ال��س�ات. 

ال�ال�: وال���ق لأ�عا  الف�ل  وأه���ه،  ت��ی� مفه�مه  ال���في م� خلال  الأداء  ��ه  د ت�اول� 

الأداء ال���في إضافة إلى الع�امل ال��ث�ة في الاداء ال���في في ال��س�ات، ت� ��ق ت���� الأداء 

  ال���في 



 .................................................... .........................مق�مة .......

 ب  
 

ال�ع��ن بـ م�اق�ة وت�ل�ل ن�ائج ال�راسة: ال�� ت��ق�   الف�ل ال�ا�ع��ل في  �و  ال�ان� ال����قي

اله��ل ال�����ي لل�ل��ة    ولا�ة س���) وع�ض�   –��ه إلى تع��� ال��س�ة م�ل ال�راسة (بل��ة ق�ال 

  إضافة إلى ت�ل�ل ن�ائج ال�راسة.

خ��� ال�راسة �ع�ض ن�ائج ال�راسة وال�ات�ة وت��ی� ال��اجع وال��ادر ال�����ة إضافة لقائ�ة  

  ال�لاح�.



 
 

  

  

 الجانب النظري



 
 

    

 :الفصل الأول 

 الإطار المنھجي للدراسة
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 :الإش�ال�ة -1

  إن الإت�ال أداة اج��ا��ة ی�� م� خلالها ال��اصل ب�� الأف�اد وال��اعات في ال��س�ات ح�� 

ة،  ی�� م� خلالها نقل الأف�ار وال��انات وال�عل�مات والآراء م� أجل ت�ق�� الأه�اف ال��ج�ة وال���� 

فلا ����   ،ال�ع� ها  ف��قى ��اجة إلى ال��اصل والإت�ال مع �ع�ف�ه�ا بلغ� ال����عات م� ت��ر  

  الإس�غ�اء ع�ه فه� ال�� ی��ي العلاقات ال�ي ���دها ال�فاه� وال��ادل ال����ك ب��ه�.

والإت�ال ��ل� �اه�ة إن�ان�ة صاح�� م��لف م�احل ال��اة ال����ة ذل� لأنه ض�ورة ح���ة  

�غ��ه فه� ���� ض�� ج�اعات دی�ام���ة تق��ي وج�د إت�ال  ل���لف ال�فاعلات ال�ي ت��� الإن�ان  

ح�� ���ح ه�ا الأخ�� �إقامة علاقات وروا�� تأخ� في م��لها ص�رة الأق�ال والأفعال ال�ي �ق�م بها  

  الإن�ان. 

��نه أح� الع�امل ال�ي   لع�الوا  ال���ف��م� ��ف    فالإت�ال ال�اخلي أص�ح ���ى �إه��ام �الغ

ل��ق�� أه�افها وال�ص�ل إلى حل ل���لف م�اكلها فه� �ع�ل على ت���� �ل��ات  الم� خلاله ت�عى  

ق�   �ل��ةلإت�ال ال�اخلي فعال وصادق وذو غا�ة �ل�ا �ان� الاف�ل�ا �ان    ها،وت���� العلاقات داخل

حقق� أه�افها وغا�اتها، والع�� �ل�ا �ان الإت�ال ال�اخلي غ�� فعال ����ح وس�لة لع�قلة س��ورة  

 .��ةال�ل

فالأداء ال���في س���ل أه��ة  وال���ف��،    ��راءلالإت�ال ال�اخلي ی�ث� على الأداء ال���في ل

����قة م���ة وم�ض���ة و��فاءة عال�ة وفعال�ة   م� خلال الأداء ال�� ی�د�ه �ل ال���ف��  لل�ل��ةك���ة  

  ف�ل�ا �ان الإت�ال م��� ساع� ال���ف�� على أداء مهامه�. ،ناج�ة

فه�    �ال�ل��ةوم� خلال ه�ا ���� الق�ل أن الإت�ال ال�اخلي یلع� دورا هاما �ال���ة لل���ف��  

لا ت����ع الع�ل دون إت�ال ع�الها وم��ف�ها في    �ل��ةأ� أن ال   ،وس��ورتهاها  القل� ال�ا�� لع�ل

 م��لف وح�اتها الإدار�ة. 

  وم� ه�ا ���� أن ن��ح ال��ال ال�ئ��ي �ال�الي: 

بل��ة ق�ال ولا�ة  م��في  م� م���ر  لأداء ال���في  االإت�ال ال�اخلي في ت����  ك�� ��اه�  

  .س���
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  :ال��اؤلات الف���ة -2

 ؟ ل�� م��في بل��ة ق�ال س���و���ا ت���ل أه� أدواته ال�����مة  ما ه� واقع الإت�ال ال�اخلي   - 

أن   -   ���� بل��ة ق�ال  ك��  ال���في ل�� م��في  ال��ی�ة للإت�ال على الأداء  ال�ق��ات  ت�ث� 

 س���؟ 

 هل ج�دة الأداء ال���في م�ت��ة �فعال�ة الإت�ال ال�اخلي ل�� م��في بل��ة ق�ال س���؟  - 
  

  إخ��ار ال��ض�ع:أس�اب  -3

��� عل�ي، إذ  إن إخ��ار م�ض�ع ال�راسة �ع� م� ب�� ال���ات ال�ي ت��أ بها أ� دراسة أو أ�  

لا ���� ال��وع في أ� ��� ق�ل ت��ی� وح�� إ�اره العام ع� ���� إخ��ار ال��ض�ع، و�خ��ارنا له�ا 

  ال��ض�ع ل� ��� م�� ال��فة بل جاء ن���ة ل����عة م� الأس�اب ال��ض���ة وال�ات�ة.

  أس�اب ال��ض���ة: -3-1

 ت�ای� الإه��ام ���ض�ع الإت�ال ال�اخلي. - 

أكاد���ة تع��� على م�ه��ة واض�ة ته�ف إلى ال�ع�ف على الإت�ال ال�اخلي   ال��ام ب�راسة - 

 ودوره في ت���� الأداء ال���في ل�� م��في بل��ة ق�ال س���.

مع�فة ما إذا �ان ه�اك إت�ال داخي فعال داخل ال�ل��ة وم�� م�اه��ه في ت���� الأداء  - 

 ال���في. 

 داء ال���في داخل ال��س�ة ال�ل��ة.ت�ض�ح ن�ع العلاقة ب�� الإت�ال ال�اخلي والأ - 

  أس�اب ذات�ة: -3-2

ال���ة ال����ة في إث�اء معارف�ا وز�ادة الإ�لاع على ال��ض�ع ال�� ���ل م��ر م� م�اور   - 

 إه��امات�ا ال����ة. 

 �إع��ار� أدرس ت��� إت�ال ه�ا ما أد� بي لإخ��ار ال��ض�ع. - 

�ة خاصة، وال�ور ال�� یل��ه �ال���ة للأداء ال�ع�ف على الإت�ال داخل ال��س�ات عامة وال�ل�  - 

 ال���في. 

 مع�فة ال�ور ال�� ی�د�ه الإت�ال ال�اخلي داخل ال�ل��ات. - 

 إث�اء ال��� العل�ي. - 
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  أه��ة ال�راسة:  -4

����ج� م�ض�ع ال�راسة أه��ة ����ة في ال��ف ع� مع�ى الإت�ال ال�اخلي في ال��س�ات 

ال���في لأنه ���ل أم�ا أساس�ا �ال���ة لل��س�ة، م� خلاله ن����ع  ال�ل��ة ودوره في ت���� الأداء  

  ت�ق�� أه�اف�ا وذل� م� خلال الإت�ال وال��اصل ب�� م��لف ال�����ات الإدار�ة ال��ج�دة داخل ال�ل��ة.

داخل   الع�ل  س��ورة  على  ��اع�  ال���في  فالإداء  وفعال  ناجح  ال���في  الإت�ال  �ان  ف�ل�ا 

ان ه�اك إت�ال ب�� ال�ح�ات الإدار�ة وم��لف الإق�ام و��� ال���ف�� �ل�ا ساع� ال��س�ة، ف�ل�ا �

  على الإن��ام في تأد�ة الع�ل وال�عاون وال��اغ� ب�� العامل�� داخل ال�ل��ة. 
  

  أه�اف ال�راسة:  -5

  م� خلال ه�ه ال�راسة ن�عى إلى ت�ق�� الأه�اف ال�ال�ة: 

 � الأداء ال���في في ال��س�ات ال�ل��ة.إب�از أه��ة الإت�ال ال�اخلي ودوره في ت���  - 

 ت�ض�ح دور الإت�ال ال�اخلي في ت���� الأداء ال���في في ال�ل��ة.  - 

 مع�فة أه� وسائل وأسال�� الإت�ال ال�اخلي في بل��ة ق�ال س���.  - 

 مع�فة أه� ال���قات ال�ي ت�ث� على الاداء ال���في لع�ال بل��ة ق�ال س���.  - 
 

  :وال���ل�اتت��ی� ال�فا���  -6

�ع� ت��ی� ال�فا��� وال���ل�ات م� أه� ال���ات ال��ه��ة ال���عة في ت���� ال���ث لأنها  

ت��ف للقار� أن ی�ع�ف ب�ض�ح على ال���ل�ات العل��ة ال�ي �����مها ال�اح� ���رة د��قة وخلال 

  إج�ائه ���ه ���رة عامة: 

 : مفه�م الإت�ال - 6-1

وصل ��ع�ى بلغ أو وصل إل�ه مع�ى وصل إل�ه وص�لا ��ع�ى بلغه، �ع�ي ه�ا ال�فه�م في ال�ع��    لغة:

(ال�س�قي  ال�س�� في مادة وصل أصل الفعل ه� ��ع�ى ��ل فلان وص�لا أ� وصل ال�يء أ� بلغه 

  . )14، ص  2004ع��ة إب�ا���، 
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م��لح الإت�ال في اللغة الع���ة ��ا ت��� ال�عاج� �ع�ي ال�ص�ل إلى ال�يء أو بل�غه    اص�لاحا:

�ل�ة   أما  إل�ه،  اللات��ي    communicationوالإن�هاء  الأصل  م�  ف���قة    commininsالإن�ل���ة 

  ). 27، ص 2004(را��ي م��فى عل�ان، ومع�اها عام أو شائع أو مأل�ف 

ا ت�ادل ال�عل�مات والأف�ار ب�� ��ف�� أو أك��، وه� نقل لل�هارات  � ع�ل�ة ی�� م� خلالهه  إج�ائ�ا:

  .وال���ات م� ف�د لآخ�

  الإت�ال ال�اخلي: - 6-2

ا  اص�لاحا:  داخل لإ�ع�ف  ی��  ال��  ال����ب  أنه ��ارة ع� الإت�ال الإن�اني  ال�اخلي على  ت�ال 

ال��س�ة على ال����� الف�د� او ال��اعي، و�ه�� ب����� أسال�� الع�ل وتق��ة العلاقات الاج��ا��ة  

  ). 45، ص 2009(ثام� ال����، ب�� العامل�� في ال��س�ة 

�ة م� الق�ة إلى القاع�ة �أق�امها و�دارتها �افة، �ع� حلقة وسل�لة الفه� ال�ي ت�مج أع�اء ال���و 

��ع�ى آخ� في  أنف�ه� وال�سالة ��ل�  الفاعل��  الفاعل�� ت�اهي اه��ة  ب��  العلاقة  أی�  تفاعل  وه� 

ال���فقة   ب�� الغ�ارة والأف�اد لها ���ة ت�اثل ال�سالة أو ال�عل�مات  (دل�لة  الإت�ال ال�اخلي، والعلاقة 

  .) 122، ص 2017ب��ان، 

ه� إن�قال ال�عل�مات والأراء س�اءا �ان� ��اب�ة أو شفه�ة ب�� الع�ال والإدارة م� أجل ت�ق��  إج�ائ�ا:  

  أه�اف أو غا�ات م����ة ب�� الع�ال والإدارة.

  الأداء ال���في:  - 6-3

الاداء ه� إ��ال ال�يء إلى ال��سل إل�ه و�قال فلان اد� ال�يء أ� أوصله إلى جه�ه ��ع�ى    لغة:

  ).06(ال���� في اللغة والإعلام، ص ع�ل عل�ه وقام ��ا ه� مل�م �ه 

�ع�ف على أنه ن���ة ل����عة م� ال�فاعلات ال�عق�ة ال�ي ت�� ب�� الأف�اد والأسال�� وال��اد    إص�لاحا:

�����م�نها مع ال���ة وال�قافة ال�ي ی�عامل�ن في س�اقها وه� ال����مة ال���املة ل��ائج    وال�ع�ات ال�ي

،  2009(تغ��� ع�� ال�����،    أع�ال ال��س�ة في ض�ء تفاعلها مع ع�اص� ب���ها ال�اخل�ة وال�ارج�ة

  ). 93ص 

وه� �ع�� ال����ة    لى درجة ت�ق�� و�ت�ام ال�هام ال���نة ل���فة الف�د ��ل� ع���� الأداء ال���في  

  ). 215، ص 2000(زاو�ة م��� ح��، ال�ي ��ق� أو ���ع بها الف�د م��ل�ات ال���فة 
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���� الق�ل �أن الأداء ال���في ه� سل�ك الف�د داخل ال����ة، و�ع��� ال�اتج ال�هائي ل���ع  إج�ائ�ا:  

الف�د   ت�ف��  ال��س�ة، وه�  داخل  ال���ف  بها  �ق�م  ال�ي  لأع�اله ومهامه وف� مع�ل مع��  الأن��ة 

  مف�وض أداءه م� العامل ال�فء ال��رب. 

 

 ال�ور:  - 6-4

و�قال دار و��ور واس��ار ����ی� إذا �اف ح�ل ال�يء    –دار ال�يء، ی�ور دوار �ف�ح وس��ن    لغة:

  ). 315، ص 1982م��� م�ت�ي ال����، (إذا عاد إلى ال��ض�ع ال�� إب��أ م�ه 

  ). 15، ص  2001(ع��� ع��،  ه� ال�ل�ك ال���قع ال�� ی�ت�� ب�ضع اج��اعي مع��    إص�لاحا:

وه� وضع اج��اعي ت�ت�� �ه م���عة م� ال��ائ� ال����ة وم���عة م� ال�روب ال��ا� ال��  

�ع�وا إل�ها القائ� بها في ال����ع م� ���ة مع��ة وه�ا م� ال�ان� الاج��اعي، أما م� جان� ال�فاعل 

(ف�اد م�لف م� م���عة م� الأفعال ال�ي ی�دیها ال��� في م�ض�ع تفاعل اج��اعي  فه� ض�اع  

  ). 211ال���اني، دون س�ة، ص 

مع�فة دور الإت�ال ال�اخلي أ� ت��ی� أو ح�� ال��ائف والأن��ة    ه�وح�� ال�راسة ال�ال�ة    إج�ائ�ا:

  ال�اصة �ه وال�ي �ق�م بها م� أجل ت���� أداء ال���ف�� داخل ال�ل��ة 

  

  

  ال�راسات ال�ا�قة: -7

 ال�راسة الأولى: - 7-1

، دور الإت�ال ال�اخلي في ت���� الاداء ال���في للع�ال  :�ع��ان  ح�اني ن���� أم��ة دراسة  

ل��ل شهادة ماس�� في عل�م الإعلام والإت�ال ت���    GI2Zدراسة م��ان�ة ل��س�ة س�ن��اك �����  

  إت�ال ت����ي ت�� إش�اف ال����رة رقاد حل��ة. 

ح�ل:   ال�ئ���ة  ال�راسة  إش�ال�ة  ت���رت  والاداء  ح��  ال�اخلي  الإت�ال  ب��  ال��ج�دة  العلاقة  ما 

  ؟GI2Zال���في في م�س�ة س�ن��اك 

م� أجل رص� وم�ا�عة د��قة له�ه العلاقة   ال��هج ال�صفي ال��ل�لي �ع���ت ال�اح�ة في دراس�ها  و 

العامل�� في م�س�ة   اداء  ت����  أ�عاده في  ����لف  ال�اخلي  الإت�ال  یل��ه  ال��  ال�ور  م� خلال 

  ال�راسة.
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  ال�ال�ة: ال�ئ���ة الف�ض�اتوقام� ال�اح�ة ���اغة 

أس- ال�اخلي  الإت�ال  ل�����  ع�ل�ة  العامل  للف�د  أساس�ة  الع�ال ودعامة  ل��  ال�عارف  ل�فع�ل  اس 

 أداءه. 

 �اك علاقة إ��اب�ة ��د�ة ب�� الإت�ال ال�اخلي والاداء ال���في للع�ال في م�س�ة ال�راسة.ه -

 

 وهي: ف�ض�ات ف���ة  قام� ب�ضعو 

ب�� ن�ام    α ≤ 0.05الف�ض�ة الف���ة الأولى: ه�اك علاقة ذات دلالة إح�ائ�ة ع�� م���� دلالة  -

 م�ار�ة الإت�ال والاداء ال���في في م�س�ة ال�راسة.

ب�� دلالة    α ≤ 0.05الف�ض�ة الف���ة ال�ان�ة: ه�اك علاقة ذات دلالة إح�ائ�ة ع�� م���� دلالة  -

 في م�س�ة ال�راسة. م�ار�ة الإت�ال والاداء ال���في

ب�� ع�ل�ة    α ≤ 0.05الف�ض�ة الف���ة ال�ال�ة: ه�اك علاقة ذات دلالة إح�ائ�ة ع�� م���� دلالة  -

  الإت�ال والاداء ال���في في م�س�ة ال�راسة.

  و���ا ی�عل� �أدوات ال��� فق� إع���ت على: 

 اس���م� ال�لاح�ة ال����ة. ح�ة:لاال�  -أ

 وت���� ج�ئ��:  اس��ارة الإس���ان:  -ب 

ال��ء الأول: ش�ل على ال��غ��ات ال���غ�ا��ة لع��ة ال�راسة و�ه� م� خلال ال���، الع�ل، ال�����  

  العل�ي، ال���ة، وم� أجل وصف ع��ة ال�راسة. 

أ�عاد وهي (ن�ام الإت�ال    ��3ارة ت����ر ح�ل الإت�ال ال�اخلي مق��ة على    14ال��ء ال�اني: ت���  

  �ة الإت�ال، ع�ل�ة الإت�ال) و�ل �ع� ����� على خ�� ��ارات.في ال��س�ة، م�ار 

  ��ارات ح�ل الأداء ال���في  5ال��ء ال�ال�: وت���  

ال�����ي ال�� ��� �ل ال��الح ال�اصة ���س�ة    وثائ� ال��س�ة:  -ت  وثائ� ت�� اله��ل 

 . GI2Zس�نا��اك م��� 
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ح�� ت��ل م���ع ال�راسة في ج��ع ع�ال    اس���م� الع��ة الغ�ض�ة أو الع���ة.  ع��ة ال���:  -ث 

  عامل مق���� على ج��ع الأق�ام في ال��س�ة.  800م�س��ة ال�ائ��� و�لغ ع�ده�  

  .م� ال����ع %15ف�د عامل في ال��س�ة أ� ب���ة  150قام� ال�اح�ة �إخ��ار ع��ة ق�رها و 

  ه� أه�اف ال�راسة:أ

 . ت�ل�ل ال�اقع ال�الي للإت�ال ال�اخلي في م�س�ة س�ن��اكع�ل� على   - 

 ت��ی� العلاقة ب�� ع�ل�ة الإت�ال واداء الأف�اد العامل�� ف�ها و��ا العلاقة �اداء ال��س�ة. - 

إ��اد حل�ل م�اس�ة لل��س�ات ل�فع وت���� اداء أف�ادها والق�رة على ال�قاء وال��اق�ة خاصة   - 

 ائج في ال���ان.في �ل ت�ف� ال��اد و��اب ال��

  : في ال�راسة  أه� ال��ائج ال���صل إل�ها

 وج�د علاقة ��د�ة ق��ة إ��اب�ة ب�� الإت�ال ال�اخلي والاداء ال���في.  - 

 ه�اك علاقة ق��ة ب�� الاداء ال���في ��ل ح�� لا ���� ال�ف��� ب��ه�ا ل�رجة ال��ا��. - 

ي علاقة تأث� وتأث�� أ� �ل�ا �ان العلاقة ت��� الإت�ال ال�اخلي في ت���� الأداء ال���في ه - 

 الإت�ال الفعال ی�د� ح���ا وم�ث�ا في اداء العامل��.

 نق� الإت�ال ال�فهي وال��اجهاتي ب�� العامل��.  - 
  

 ال�راسة ال�ان�ة: - 7-2

،  �ال��س�ة ال�����ة  دور الإت�ال ال�اخلي في ت���� الاداء ال���في  : �ع��ان  �اهي ن���ةدراسة  

ل��ل شهادة ماس�� في عل�م   على ع��ة م� ال��س�ات ال�����ة في بل��ة ق�� ال����ي،دراسة م��ان�ة  

  جامعة الع��ي ب� مه��� أم ال��اقي. ةموعلاقات عاالإعلام والإت�ال ت��� إت�ال 

الاداء : هل یلع� الإت�ال ال�اخلي دورا فعالا  في ت���� ش�ال�ةللإ ال��ال ال�ئ��ي�ان ح�� 

  ال���في في ال��س�ات ال�����ة؟ 

  صاغ� ال�اح�ة م���عة م� الأس�لة الف���ة وال�� �ان� على ال��� ال�الي: 

 ما ���عة الغ��ال ال�اخلي ال�ائ� في ال��س�ات؟ - 
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ق��  -  بل��ة  ال�����ة  (ال��س�ة  ال��س�ات  في  ال�����مة  ال�اخلي  الإت�ال  وسائل  هي  ما 

 ال����ي).

  الإت�ال ال�اخلي ال�ائ� في ال��س�ة و��� ت���� الاداء ال���في بها؟ هل ه�اك علاقة ب��  - 

ال��هج ال�صفي م� أجل دراسة ال�اقع أو ال�اه�ة وت��ی� العلاقة �ع���ت ال�اح�ة في دراس�ها  و 

  ب�� الإت�ال ال�اخلي والأداء ال���في �ال���ة لل��س�ات ال�����ة:

"اس��ارة الإس���ان" واع� ال�����  إع���ت الإس���ان  �ال�قابلة ن��ا لإخ�لاف  ال��ز�ع  ��ت على 

  ال�عل��ي ل����ع ���ها ال�� ��� إدار��� وع�الا، وأسات�ة.

  م�اور �الإضافة إلى ب�انات ش���ة:  3و���ا ��� الإس���ان ض�  

 أس�لة.  10ل���ر الأول: ���عة الإت�ال ال�اخلي في ال��س�ة واح��� على  ا - 

 أس�لة.  08ل ال�اخلي واح��� على  ال���ر ال�اني: وسائل الإت�ا - 

واح��� على   -  ال���في  الأداء  ب�����  ال�اخلي وعلاق�ه  الإت�ال  ال�ال�: علاقة    10ال���ر 

  أس�لة.

  (و�ان� الأس�لة مغلقة ومف��حة)

  :مف�دة ح�� �ان� ثلاث م�س�ات  �130ان   م���ع ال���

 م��ف  18اب��ائ�ة م�ع�د� ��اس:  - 

 م��ف  51م��س�ة ش��� بل���:   - 

  م��ف  61ثان��ة ال��في م��� الهاد�:  - 

  واس���م� الع��ة الق���ة م� ال��س�ات.

  أه� أه�اف ال�راسة:

 ال��ف ع� دور الإت�ال ال�اخلي في ت���� الأداء ال���في �ال��س�ة ال�����ة.  - 

 ال���في. مع�فة العلاقة ب�� ن�� الإت�ال ال�اخلي ال�ائ� في ال��س�ة و��� ت���� الاداء  - 

 ال�ع�ف على وسائل الإت�ال ال�اخلي ال�����مة في ال��س�ة م�ل دراس�ها.  - 

 -  
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  أه� ال��ائج ال�ي ت�صل� إل�ها:

 الإت�ال ال�اخلي في ال��س�ة ال�����ة قائ� على الإت�ال ال�س�ي. - 

وج�د علاقة ب�� الإت�ال ال�اخلي و��� أداء ال���ف�� �ال��س�ة خاصة م� خلال ال��ج�هات   - 

 ��ات ال�ي �ق�ه�ها ال���ول إلى م����ه ال��ت��ة ��هامه�. وال�عل

�ع��� ال���ف�� على وسائل الإت�ال ال��اب�ة خاصة الإعلانات وع�م ت�ف� ال�سائل ال��ی�ة   - 

 للإت�ال �ع��� حاج�ا أمام ت�ف� و�ن��اب ال�عل�مات داخل ال��س�ة ال�����ة. 

 

 
 

 ال�راسة ال�ال�ة:  - 7-3

،  عامل�� في ال��س�ة داء الأت����    وأث�ه فيالإت�ال ال�اخلي    :�ع��ان  وق�واز ن��لةك���ة م���  دراسة  

ال����� ت��� إدارة ل��ل شهادة ماس�� في عل�م    �ال����ة  حالة في ش��ة ت�ز�ع ال�ه��اء والغازدراسة  

  أكلي م��� أول�اج جامعة ال����ة. أع�ال

أن یلع� دورا ال�اخلي  ��� ���� للإت�ال  :  �اليل�ا  م�اغةإش�ال�ة ال�راسة ال�ئ���ة  كان�  

  ؟ العامل�� داء في ت���� ا

  وم� أجل ت�ض�ح إش�ال�ة ال�راسة قام�ا ال�ال���� ���اغة ال��اؤلات الف���ة ال�ال�ة:

 ما ال�ق��د �الإت�ال ال�اخلي؟  - 

 أداء العامل�� في ال��س�ة؟  ���ا ت���ل إنع�اسات الإت�ال ال�اخلي على ت���� - 

  ال����ة؟  –ما ه� واقع الإت�ال ال�اخلي �ال���ة ال��ائ��ة ل��ز�ع ال�ه��اء والغاز  - 

  أدوات ج�ع ال��انات: 

ال����ة وذل� م� خلال ال��ارات الإس��لا��ة ال�ي قام�ا به�ا في م�س�ة ال�راسة    ال�لاح�ة:  -أ

 وت� ال����� على الإت�الات ال�اخل�ة ب�� العامل�� وسل���اته� وأداءه�. 

 ال�قابلة.  - ب

 س�ال: 25وت���رت ح�ل أر�عة م�اور أ�  اس��ارة الإس���ان:  - ت
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 ال���ر الأول: ��� ال��انات ال����ة  - 

 ي: إت�اهات الإت�ال ال�اخلي في ش��ة س�نلغاز ال����ة ال���ر ال�ان  - 

 ال����ة.  –ال���ر ال�ال�: أداء العامل�� في ش��ة س�نلغاز   - 

  ال����ة. –ال���ر ال�ا�ع: أث� الإت�ال ال�اخلي على أداء العامل�� في ش��ة س�نلغاز  - 

  ف�د �ع��ة دراسة.  100ف�دا، و�ت��تا  650ض� م���ع ال�راسة  ع��ة ال���:

  أه� أه�اف ال�راسة:

 ت�ض�ح أه��ة م�ض�ع الإت�ال ال�اخلي م� خلال م�اه��ه في ت���� اداء العامل��.  - 

 تأث�� الإت�ال ال�اخلي في ت���� اداء العامل�� في ال����ة. - 

 مع�فة واقع الإت�ال ال�اخلي ووسائله في م�س�ة س�نلغاز �ال����ة.  - 

  أه� ال��ائج ال����ل عل�ها:

 الإت�ال ال�اخلي وت���� أداء العامل��، هي علاقة تأث�� وتأث�. العلاقة ال�ي ت��� - 

 للإت�ال علاقة وث�قة �الع�ل�ة الإدار�ة م� ح�� ال�����، ال����� وال�����.  - 

 ی��� أن أف�اد ع��ة ال�راسة أو الإت�ال ال�اخلي الفعال ی�ث� و��اه� في ت����أدائه� ال���في.  - 

 هي أداة ت�����ة لا غ�ى ع�ها.  الإت�ال داخل ش��ة س�نلغاز �ال����ة - 

  

  م�هج ال�راسة: -8

�ع�ف م�هج ال�راسة �أنه ��ارة ع� م���عة م� الع�ل�ات وال���ات ال�ي ی��عها ال�اح� ���ة  

  . )mourice angers, 1996, p.58( ت�ق�� ���ه 

أ�عاده  ال�اح� في ض��  ال���� و��اع�  ی���  ال��  إذ ه�  لل���  فال��هج ض�ور�  و�ال�الي 

)jean chaude, 1996, p.9 .(  

أف�اره وت�ل�لها وع�ضها  ل�����  ال�اح�  �ع���ه  لل�ف��� والع�ل  أنه أسل�ب  و�ع�ف ��ل� على 

(أح�� عارف الع�اف، م���د  و�ال�الي ال�ص�ل إلى ن�ائج وحقائ� معق�لة ح�ل ال�اه�ة م�ض�ع ال�راسة  

  ).104، ص 2011ال�اد�، 
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إع���نا في دراس��ا على ال��هج ال�صفي ال��ل�لي ال�� �ع�ي دراسة ال�اقع أو ال�اه�ة ال��ج�دة  

في ال�اقع و�ه�� ب�صفها وصفا د��قة و�ع�� ع�ها ب�صف ال�اه�ة مع ب�ان خ�ائ�ها ��ا �ع�� ع�ها  

مق�ار ه�ه ال�اه�ة أو ح��ها ودرجات ارت�ا�ها مع غ��ها م� ال��اه� ك��ا ��ع���ا وصفا رق��ا مع ب�ان  

  ).74(إب�ا��� ع�� الع���، دون س�ة، ص 

ق�ال  بل��ة  لع�ال  ال���في  والأداء  ال�اخلي  الإت�ال  ب��  العلاقة  ل���ی�  ال��هج  ه�ا  و�خ��نا 

ل�ل��ة و��ل� م� أجل  �����، و��ل� ال�ور ال�� یل��ه الإت�ال ال�اخلي في ت���� أداء الع�ال �ا

 وصف وت�ل�ل ال�اه�ة ال��اد دراس�ها.

 

  

  م���ع وع��ة ال�راسة:  - 9

 م���ع ال���: - 9-1

ع، وال��غ�� ال���قل) ال�� س��� إج�اء ال��� عل�ها وس���ل ه� م���عة ال��غ��ات (ال��غ�� ال�ا�

 س���. –��� ال��اد دراس�ه م� ال���ف�� ال�ی� ی�اول�ن ع�له� في بل��ة ق�ال  م���ع ال

  ع��ة ال�راسة:  - 9-2

هي م���ع ال�راسة ال�� ت��ع م�ه ال��انات ال���ان�ة، وهي تع��� ج�ءا م� ال�ل، ��ع�ى أنه  

ن هي  ت�خ� م���عة م� أف�اد ال����ع على أن ت��ن م��لة لل����ع ل���� عل�ها ال�راسة فالع��ة إذ 

(رش��  ج�ء مع�� أو ن��ة مع��ة م� أف�اد ال����ع الأصلي ث� تع�� ن�ائج ال�راسة على ال����ع �له  

  ).267، ص  2008رزواتي، 

  ولق� اع���نا في دراس��ا على الع��ة الق���ة وذل� أن م���ع ال��� غ�� م����. 

ل��اس وخاصة إذا �ان  الع��ة الق���ة ت����م ع��ما في ال�راسات الإس��لا��ة ال�ي ت��ل� ا

(رش�� زرواتي،  م���ع ال��� غ�� م���� الأ�عاد و�ال�الي فلا ی�ج� إ�ار دق�� ���� م� إخ��ار الع��ة  

  ). 276ال��جع نف�ه، ص 

 م��ف م� م��لف ال�����ات.  87م� م���ع ال��� ال�� ی�لغ ع�ده  مف�دة 29ولق� أخ�نا 
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 أدوات ج�ع ال��انات: -10

  إع���نا في دراس��ا على إس��ارة الإس���ان وال�ي تع�ف �أنها: 

ح�ل  معل�مات  على  ال���ل  أجل  م�  الأف�اد  إلى  ت�جه  الأس�لة  م�  �����عة   ��� ن��ذج 

إلى  ت�سل  أن  أو  ال����ة  ال�قابلة   ���� ع�  الإس��ارة  ت�ف��  و���  م�قف،  أو  م��لة  أو  م�ض�ع 

  ). 339، ص 1980(م��� علي م���، ال����ث�� ع� ���� ال����  

(رش�� زرواتي، م�جع ساب�، ص �� مف��حة  ك�ا تع�ف على أنها م���عة أس�لة مف��حة وغ 

182 .(  

ال��� أ�   3  إلىولق� ت��ق�ا م� خلال الإس��ارة   م�اور أ� م���عة م� الأس�لة م�جهة ل����ع 

  س���.  –ال���ف�� العامل�� ب�ل��ة ق�ال 

 .الأدوات ال�����مةوأه� ال���ر الأول: واقع الإت�ال ال�اخلي  - 

 . لإت�ال على الأداء ال���فيال��ی�ة ل�ق��ات ال� �ثتأ ال���ر ال�اني:  - 

 ال���ر ال�ال�: ج�دة الأداء ال���في و�رت�ا�ه �فعال�ة الإت�ال ال�اخلي. - 

  28  اس��جاعس��ارة على م��في بل��ة ق�ال، ل�� ت�  ا  29ملاح�ة: ع�� ت�ز�ع الإس��ارات ت� ت�ز�ع  

  26أس�ل�ها. ل���ن م���ع ال��� ال�هائي  لع�م الإجا�ة على ج��ع    اس��ارت��اس��ارة فق�، ��ا ألغ��  

  .مف�دة

  

 م�الات ال�راسة: -11

وال�� �ق�� �ه ال��قع ال�غ�افي و�ان� ه�ه ال�راسة على بل��ة ق�ال   ال��ال ال��اني: - 11-1

س��� ��ني أس�� في ه�ه ال�ل��ة إخ��تها لق��ها ال�غ�افي وذل� م� أجل سه�لة ال��اصل 

 ال�ل��ة م� م��لف ال�����ات". م��فيوال�ص�ل �ال����ث�� "

 . 09/06/2022إلى    �08/05/2022ان� ال��مة مق���ة م�:  ال��ال ال�ماني: - 11-2

 م� ع�ة م����ات. –س���  –بل��ة ق�ال  م��في ال��ال ال����: - 11-3

  



 
 

  

    

 :الفصل الثاني 

 الإتصال الداخلي
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  ت�ه��:

�ع��� الإت�ال ال�اخلي س� ن�اح ال��س�ات ��نه ال�س�لة ال��ال�ة داخل ال��س�ات وخاصة 

ب��   والآراء  والأف�ار  ال�عل�مات  نقل  م� خلال  وذل�  �الإت�ال    ال���ف��ال�ل��ة  الإه��ام  ت�ای�  ولق� 

�ع�   ف�ساال�اخلي  أن�اعه،  (مفه�مه،  إلى  ت��ق�ا  الف�ل  ه�ا  خلال  وم�  ال��س�ات  في  ئله  ن�احه 

  وش��اته... إلخ). 
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 مفه�م الإت�ال ال�اخلي:  -1

ه� الأداة الأساس�ة ل��ق�� ال���� م� الأه�اف داخل ال����� �ال��ل�ة وال��ف�� وت���� ال�اف��ة  

ل�� العامل�� وم��لف ع�ل�ة ال�فاعل ال�ي ت�� داخل ال��س�ة م� خلاله ی�� نقل وت�ادل �ل ال�م�ز 

 ) 136، ص 1993(ناص� قاس��ي،  .ال��علقة �ال����� إلى الأ��اف ال�ع��ةال�قا��ة وتل� 

داخل   ی��غي  ال��  وال����ب  ال����ق  الإن�اني  الإت�ال  �أنه  ع�ق�ب  أب�  اب�ا���  �ع�فه  ك�ا 

ال��س�ة على ال����� الف�د� وال��اعي و��اه� في ت���� الع�ل وتق��ة العلاقات الاج��ا��ة ب��  

  ) 179، ص 2010أب� ع�ق�ب،  (اب�ا��� .ال���ف��

ه دراسة ت���� م���عة م� ال��ش�ات وال�سائل، ال�ي ب�اس��ها ت���  ،وع�ف�ه م�ال �ل��: �أ

  ) 22، ص 2002(م�ال �ل�� م���د،  . ال��س�ة الإت�ال �����ها

وع�فه ف��ي م��� م�سي: إن�قال ال�عل�مات وان��ابها م� آراء وم�اع� و�ت�اهات وت�ادلها ب��  

والإدارة و��� الغ�ارة والع�ال والإت�ال ال����، ���ه�ف ال�فاه� ال����ك وال��ف�� ب�� ه�لاء الع�ال  

  )179، ص  2010(ف��ي م��� م�سي،  .وأولائ�

  

 ع�اص� الع�ل�ة الإت�ال�ة  -2

 ال��سل:  - 2-1

الأف�ار،  في  ل��ار��ه  مع��  ���ل  الآخ���  في  ی�ث�  أن  ی�د  ال��  ال��ی�  أو  ال���  �ه  و�ق�� 

(م��� صاح�    .الإت�اهات ال��� وال���ات ال�ه��ة، و����ا ما �����م ال���ر ��ع�ى القائ� �الإت�ال

 )112، ص 2014ال�ل�ان، 

 ال�سالة: - 2-2

��فة عامة هي ال�ع�ى أو الف��ة أو ال����� ال�� ی�قله ال���ر إلى ال���ق�ل وهي م���عة الأف�ار 

م��ول  إلى  ال���ف��  ��ف  م�  ت��ن  إلى  والإق��احات  ال�ؤساء  (م�  وال��ج�هات  ال�عل�قات  أو  ��ه� 

�اللغة ال����قة أو غ�� ال����قة  ال�ع��� ع�ها رم��ا س�اء    . ال���ف�� ����ص أداء مهامه�) و��� 

  )113(م��� صاح� ال�ل�ان، ال��جع نف�ه، ص  
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 ال�س�لة: - 2-3

هي ال�س�� أو ناقل ال�سالة فق� ت��ن ال�سالة م�ئ�ة أو م���عة وت��قل إلى ال���ق�ل على ه��ة م����ة،  

 ) 26(���� العلاق، دون س�ة، ص  م���ات داخل�ة، إعلانات حائ��ة، تقار�� رس��ة... 

 ال��سل إل�ه:   - 2-4

ال�سالة، ���ة ال��صل إلى تف���  ه� ال�هة أو ال��� ال�� ت�جه إل�ه ال�سالة ح�� �ق�م ��ل رم�ز  

(سل�� ع��ان ال���قي،   .م���اها وفه� مع�اها و��ع�� ذل� في ان�ا� ال�ل�ك ال���لف ال�ي �ق�م بها

  )28، ص 1999

 ال�غ��ة الع���ة: - 2-5

هي إعادة إرسال ال�سلالة م� ال���ق�ل إلى ال��سل وال�أك� م� أنه ت� فه�ها �إن�از ال���ف�� ل�هامه�  

لل�عل مق��حات  ت�عا  �ع�  على  �الإع��اد  الع��  أو  رؤسائه�،  ��ف  م�  ال�ق�مة  وال��ج�هات  ��ة 

ال���ف�� في إت�اذ الق�ارات إلا أن س�عة ح�وث ال�غ��ة الع���ة ت��لف �إخ�لاف ال��قف، م�لا في 

الع�ل�ة  في  الفعل  ردود  ��اس  وع�ل�ة  الل��ة  نف�  في  الفعل  ردود  اس���اج  ی��  ال����ة  ال��ادثة 

(ز���اء ال�ور� وآخ�ون،  .  �ال�ة مه�ة ح�� ی���� ف�ها إذا ت�� ع�ل�ة الإت�ال ����قة ج��ة أم لاالإت

 )2015، ص 2010

 ال�����: - 2-6

هي ع�امل وم�غ��ات غ�� م��� لها م� شأنها أن ت�عل م��ل� ال�سالة �فه� ال�سالة ����قة م��لفة  

ال ل�ل�غ الأـه�اف  ال�����  ال��سل وفي ��وف  له  ما خ��  ال�هام  ع�  لل��س�ة م� خلال  ����دة 

  )27(���� العلاق، م�جع ساب�، ص   .ال���لة لل���ف��

 

 أن�اع الإت�ال ال�اخلي:  -3

ت�ع�د أن�اع الإت�ال ال�اخلي وفقا ل�عای�� م��لفة داخل ال��س�ة أ� م�ها درجة ال�س��ة، أسل�ب 

في   ت���ك  �لها  انها  ن��  أن�ا  إلا  الإت�ال  للإت�اه، ���عة  ن��اولهال�أث��  ب��ان،   .ما س�ف  (دل�لة 

  ) 500  –  499، ص ص 2017
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 الإت�ال ال�س�ي: - 3-1

ی�� ه�ا الإت�ال ب�� الأف�اد داخل ال��س�ة أ� ب�� م��لف ال�����ات الغ�ار�ة �ال��ق ال�س��ة ال��ف�  

على  عل�ها فه�ا ال��ع م� الإت�ال ی�عل� �ال��اء ال�����ي أو اله��ل ال�����ي لل��س�ة، ��ا أنه �����  

ق�اع� ت���ه ومعای�� ت���ه ب�اءا على ما ت�� عل�ه الق�ان�� ال�س��ة لل����ة، وت�ف� ال�عل�مات ع��  

���ح   ما لا  غال�ا  وال�ي  ال��س�ة،  داخل  والأدوار  لل��ائف  ال�ل�ي  ال��ل�   ���� ال�ل�ة  خ��� 

  ت�اوزها. 

ه�ا ال��ع م� الإت�ال اه��� �ه ال��رسة ال�قل���ة واع��ف� �ه ح�� اع��� الغ��ال ال�س�ي �أنه ال�ح�� 

ال�� ���� م� خلاله لل��س�ة ان ت�ق� اه�افها �إع��اره إت�الا م�روسا مق��دا ووا��ا وف� علائ��ة  

(دل�لة ب��ان،  � أه�افها...  مع��ة ���� �ع��� ر���ة أساس�ة داخل ال��س�ة ت��ل ال��ائف الآخ�� ل��ق�

 ) 135ال��جع ال�اب�، ص 

 الإت�ال ال�اع�:  - 1- 3-1

أن الإت�الات ال�اع�ة ت���� على نقل ال�سائل وال�عاني �أش�الها وأن�اعها ال���لفة م�    jiffelyی��  

قاع�ة اله�م أو ال�ل� الإدار� إلى الق�ة ض�� اله��ل ال�����ي ال�ف��ح وال��ن، ال��� ی��ح لل���ول��  

 ,Jiffely. S(  .�يدار�ة العل�ا ض�� اله�م ال����الإدار��� ح��ة الإت�ال وال��اصل مع ال�����ات الإ

2007, p p 61 – 73 (  

وت�ل� الإت�الات ال�اع�ة ع�ة س�ل م�ل الاج��اعات ال�ور�ة وال�قار�� ال�����ة، والإق��احات وال��اكل  

والاس���اءات وتقار�� الاداء وال��او� وال��ازعات، علاوة على ال�عل�مات ال�ال�ة وال��اس���ة وغ��ها  

�ة لا ی�ج� في ���لها ال�����ي م�احات الإت�الات ال�اع�ة ف��ى  ولا ���� ان ی���ل الأام� م��

في ال�����ات ال���ات�ر�ة ن�� أن الإت�الات قائ�ة، ح�� تع��� الإدارة ال���ات�ر�ة على تغ��ة ع���ة  

(ح��� ال�ائي   .م� ال�����ات الإدار�ة الادنى لل�ع�ف على ما ی�ور في ال����ة م� أح�اث وت��رات 

  ) 57، ص 2009ق، و���� العلا 

 الإت�ال ال�ازل: - 2- 3-1

ال�عاني   ت��اب  ح��  ش��عا  الاك��  وتع�  ال�أس�ة  الإت�الات  إ�ار  الإت�الات ض��  ه�ه  ت��ف 

وال�سائل م�ل (الأوام�، ال�عل��ات، ال��ج�هات وال�لاح�ات، إلخ...) م� ال�����ات الإدار�ة العل�ا إلى  
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��اته إس��ات���ات ج�ی�ة ل��ف�� الأع�ال وم�ادرات الإدارة ال�����ات الإدار�ة ال�ن�ا، وه�ا ال��ع ���ل في  

م�ل  ع�ی�ة  ووسائل  ���ق  �العامل��  الإت�ال  ال��راء  و�����ع  وغ��ها.  الأه�اف  وت�ض�ح  لل����� 

الإت�ال أو غ��ها م� وسائل  الإل���وني  ال����  أو ع��  ال��اش�  (العام�� وصالح مه��    .ال��ی� 

  ) 500 –  499، ص ص  2007م���، 

 الإت�ال الأفقي: - 3- 3-1

ه�ا ال��ع م� الإت�ال ی�� ب�� ال�ح�ات ال������ة ال���ال�ة في ال��رج اله�مي �ال��س�ة و���ل ش��ة  

إت�ال رس��ة م� خلالها ی�� ت�ادل ال�عل�مات والإق��احات ب�� م��لف ع�ال ورؤساء الأق�ام وه�ا ما  

ع الإت�ال الع��د�، و��ل� ال����� ب�� ال�ح�ات  ت��ه إل�ه الإدارات ال�ال�ة �ال��� إلى أه��ة مقارن�ه م 

الإدار�ة ال���لفة م� خلال إن��ار ال�عل�مات والإش��اك ف�ها وت���� ال�غ� على الإت�ال الع��د�  

(دل�لة   .إذ �����ع رؤساء الأق�ام الإت�ال م�اش�ة مع �ع�ه� دون الل��ء إلى م� ه� أعلى م�ه� سل�ة

  ) 139، ص 2017ب��ان، 

الإت�ال على ت���ع ال�فاعل وال��اصل ب�� الأف�اد داخل ال��س�ة وح�ى خارجها وفي ه�ا   �ع�ل ه�ا

الإدار�ة   الفعال�ة  ل��ق��  الإت�ال  م�  ال��ع  ه�ا  ت���ع  ض�ورة  على  فای�ل"  "ه���  ی���  ال��اق 

والإت�الات ال�ل��ة، غ�� أن له ع���ات ت���ل في ت�اخل الإخ��اصات وال�لاح�ات ب�� الإدارات  

إخ�لاف ال����ات ال�����ة، وح�وث �ع� ال��اكل الإدار�ة �ع�م ال���ة في م�ار�ة ال�عل�مات �

 )199  ، ص2009(ش��ان ف�ج،   .ك�ا أن على ع�ل�ة ال����� ال��ل��ة

 الإت�ال ال���ر�: - 4- 3-1

أنه ه� الإت�ال ال�� ی�� ب�� ال��راء والعامل�� في أق�ام أو أح�اث أخ�� غ�� تا�عة له� ت�����ا أ�  

لا ی��ع خ��� ال�ل�ة وال�ل� ال���في، �أن ی��ل م�ی� ق�� ال����� ب�ئ�� م�ل�ة ال��اس�ة، و����  

ملاح�ة أه��ة الإت�ال ال���ر� في ال��س�ات ال��ع�دة ال����ات، ح�� ت�ضع ال��� وال��اسات 

م�جع ساب�، ص    (دل�لة ب��ان،  .وفقا ل����عة ال����جات ال�ئ���ة �غ� ال��� ع� ال���قة ال�غ�ا��ة

140 (  
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 الإت�ال غ�� ال�س�ي:  - 3-2

ال�ل�ة   ال����� خارج خ���  أف�اد  ب��  ت�ه�  ال�ي  الاج��ا��ة  العلاقات  ه�  ال�س�ي  الإت�ال غ�� 

ال�س��ة ح�� ��ه� الإت�ال غ�� ال�س�ي في ال��س�ة ن���ة ل�ج�د ال����� غ�� ال�س�ي ���� ت��ار 

ء ل�ف� الف�ة ال�ه��ة، ��ل� ن���ة ال��ل ال���عي للأف�اد ن��  أو تع�اد العلاقات ب�� العامل�� والإن��ا

(دل�لة ب��ان، ال��جع ال�اب�، ص   .الإت�ال ر��ة في ال����� م� ال�غ��ات ال�ي �عان�ها العامل

140 (  

و���ل الإت�ال غ�� ال�س�ي أح� أك�� أن�اع الإت�الات ش��عا في العال� فه�ه الإت�الات لا ت��ع  

ال�س�ي، ولا ت���� بها أ�� ت�����ة، ح�� ت��اب ال�عل�مات وال�عاني في الإت�الات غ��  لل�����  

ال�س��ة خارج ن�اق ال����� ال�س�ي ما ی��� ع� ذل� س�عة وم�ونة عال���� في نقل ال��انات وال�عل�مات 

ج��ع   ب��  الأق��  ال�س��ة  غ��  الإت�ال  ق��ات  وتع�  ال�اس  م�  أك��  أع�اد  ب��  ق��ات وت�ادلها 

الإت�الات الأخ��، ما ی��ح ق�را عال�ا م� ال�غ��ة الع���ة ال�ي ت��ن أش�ه �الف�ر�ة وه� ما ��في  

���ة ن���ة را��ة على ه�ا ال��ع م� الإت�الات وغال�ا ما تع��� الإت�الات غ�� ال�س��ة على ال�سائل  

(ح��� ال�ائي و���� العلاق،    .اال�ف��ة في الإت�ال، علاوة على إع��ادها على ال�سائل ال������ة أ��

  )61، ص 2009

 وسائل الإت�ال ال�اخلي:  -4

 ت�ال ال�اع�:الإ وسائل  - 4-1

  ق��احات وس�� الاراء.لای�ج� الع�ی� م� ال�سائل الإت�ال�ة ن��� م�ها ال�قار�� وص�ادی� ا 

  :ال�قار�� 

تع� ال�قار�� وس�له أساس�ة وهامة لل�ع�ف على س��ورة الأع�ال داخل ال��س�ة فهي ��اره ع� ملفات  

ت���� ال��انات وال�عل�مات ع� �ل ق��ه تع� وت�ف� لل�اجة، إن ال�قار�� ��اره ع� وصف دق�� ل��ام  

  )131، ص  2003(ف��لة دل��،  ال�عل�مات م� أجل مع�فه س�� الع�ل و�س���اج الأداء الفعلي له. 

 :ال����قات وس�� الأراء  

تع��� ه�ه ال�س�له م� وسائل الإت�ال ال�اع� اللف�ي الغ�� م�اش� وت�� ال����قات ل�ع�فه ال�� العام  

ال�ائ� في ال��س�ه وص�رتها في ن�� ع�الها وم�� ولائه� وت��ن ه�ه ال�س�له على ش�ل أس�له ت��ح  
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ل���ة ال�امة مع أف�ل�ه الل��ء إلى إخ��اص خارجي لل��ام  على الع�ال مع إح��ام ال���ة في الع�ل وا

  ) 147، ص 2017(دل�لة ب��ان، �الع�ل�ة ل���ن ه�اك م��ا��ة اك��. 

 :ص�ادی� الإق��احات وال��او�  

تع� ه�ه ال�س�لة م� أه� ال�سائل ال�����مة في الإت�ال ال�اع� ف��اس�ة ص��وق الإق��احات وال�� 

�ه وضع �ل الإق��احات و�ل ما ی�عل� �الع�ال وال�ل�ل ال�ي �ق�م�نها وآرائه�  ه� ��ارة ع� ص��وق ی�� �

  ) 148(دل�لة ب��ان، ال��جع نف�ه، ص ح�ل م�ائل مع��ة. 

الات�ال ال�ازل وهي م���عه ال�سائل ال�ي ت�قل ال�عل�مات والاف�ار م� ال��ی� او ال�ئ�� الى ال��ؤوس  

   هاس�اء ���ق م�اش�ه او غ�� م�اش�ه ن��� م�

  ت�ال ال�ازل:الإ وسائل  - 4-2

وهي م���عه ال�سائل ال�ي ت�قل ال�عل�مات والأف�ار م� ال��ی� أو ال�ئ�� إلى ال��ؤوس�� س�اء ���ق  

  م�اش�ه أو غ�� م�اش�ه ن��� م�ها: 

 :ج���ه ال��س�ة 

تع��� ج���ه ال��س�ة م� ال��ائ� الاساس�ة للات�ال ال�اخلي ت��� خ��صا لإعلام العامل��، فهي  

  ) 148(دل�لة ب��ان، نف� ال��جع ال�اب�،  أداة م�نة ت��ع�ل لل�قا�ة وت��� ه��ة وش���ة ال��س�ة.  

 :الإعلانات أو ل�حة الإعلانات  

ل����ات فلا ت�اد ت�ل� م��اة م� ه�ه الل�حة  تع��� م� ال�سائل واسعة الإس�ع�ال في م��لف أن�اع ا

ال�ي تع��� عل�ها الإدارة إلى ح� ���� في إخ��ار العامل�� �الأوام� وال��ج�هات والإرشادات ال�اصة 

  ) 161، ص 1999(م��� ح�اب، �الع�ل. 

  

 :ال�ل�قات  

للع�ال  م�جهة  ال��س�ة  ت��  مع��ه  ومعل�مات  لأف�ار  ت�ض���ة  ع� رس�مات وص�ر  ��ارة  هي 

(دل�لة ب��ان، م�جع ساب�،  و����ه� م� خلالها إس��عاب الأم�ر ال��علقة �الأم� ال�اخلي وأش�اء أخ��.  

  ) 151ص 
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  الإت�ال الأفقي وال���ر�: وسائل  - 4-3

  :الاج��اعات 

أع�اء ال��س�ة في جل�ات م� أجل ت�ادل ال�عل�مات والآراء ح�ل ق��ة ما وهي إل�قاء أو اج��اع  

  م�اد دراس�ها وت��ن ب�� الع�ال وال�ئ��.

 :ال��ت��ات  

هي وس�له ت�عى إلى ب�اء ال�عي وز�اده ال�فاه� ال����ك ��أن م�ض�عات أو ق�ا�ا مع��ه ی�� ف�ها  

، ص  2012(م��� ی�سف، ل ومق��حات. ال��ح وال��ادل الف��� �ق�� ال��صل إلى ت�ص�ات أو حل� 

147 (  

 :الهاتف / الفاك�  

تع��� �لها م� وسائل الإت�ال اللف�ي غ�� ال��اش� وت�اد ت��اج� في ج��ع الأق�ام وال��الح وه�ا 

ق�� ت�ه�ل ال�عاملات وت���ع ال�عل�مات وال����� م� إت�اذ الق�ارات. (م��� ی�سف، ال��جع نف�ه، 

  ) 154ص 

 

  : ت�ال ال�اخلي��ات الإ ش -5

مه��ل   م�قع  أنها  ال���ة على  لل�عل�مات    situation structuréeتع�ف  الأف�اد  ت���ل  ��ه   ����

  )koonty H doell, and all, 1984( ب��� مع��. 

ت��ن رس��ة وغ��   ق�  ال�عل�مات  ال�عل�مات وه�ه  ت��اب ع��ها  ال�ي  الق��ات  الإت�ال هي  ش��ات 

  ) Rollins S, 2003(رس��ة. 

  

 (الات�ال ال�����) ش��ه الع�لة :  

ما ���� ه�ا ال��� ه� ت�ف� الإت�الات م� خلال ش�� م���� واح�، عاده ما ���ن القائ� أو رئ��  

ال��ل�ه ���� ی��عه وم���عة م��ودة م� الع�ال ولا ���� الإت�ال مع �ع�ه� إلا م� خلال ه�ا 
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،  2017(دل�لة ب��ان،  �ات ����ة ال���.  ال���، ه�ا ال��ع م� ال���ات لا ���� ت�اج�ه في ال���

  ) 128ص 

 : ش��ه الإت�ال على ش�ل ع�لة )01(رق�  ش�ل

  

ن���ات واس��ات���ات ون�اذج ح�ی�ة،   –ال���ر: أح�� ال���� وعادل سال� معا�ا، الإداره ال��ی� 

  .335، ص 2009دار ال��اب العال�ي لل���، الاردن، 

  

  

 :ش��ة ال�ائ�ة 

�أخ� ش�ل دائ�ة إذ ���� ل�ل ف�د أن ی��ل �ف�دی� آخ��� و�افة الأع�اء ی��اج�ون في  الإت�ال ه�ا  

  ) 128م���� دائ�� أ� لا وج�د للقائ�. (دل�لة ب��ان، ال��جع نف�ه، ص 
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  : ش��ه الإت�ال على ش�ل دائ�ة )02(ش�ل رق� 

  

،  2011ال�قافه لل���، الأردن، ، دار 1ال���ر: ع��� إب�ا��� شلال، إداره ال��و�ج والإت�الات، � 

  . 34ص 

 :ش��ة ال�ل�لة 

في ه�ا ال��� ���ن ج��ع الأع�اء في خ� واح� ح�� لا �����ع �����ع ا� م�ه� الات�ال ال��اش�  

�ف�د او ف�دی� الا ال�ی� ���ل�ن م�اك� مه�ه و�لاح� أن الف�د ال�� �قع في م���ف ال�ل�لة ��ل� ال�ف�ذ 

ال في ال��س�ات صغ��ه ال��� ال�ي �����ع ال��ی� أو ال�ئ�� أداء دوره  في م���ه و��لح ه�ا الإت�

  ) 26م� خلال ع�د م� ال��اع�ی�. (بل��ار ح�اة، دون س�ة، ص 

 : ش��ة الإت�ال على ش�ل سل�لة )03(ش�ل رق� 

  

  

، دار إث�اء لل��� 1ال���ر: خ��� �ا�� ح��د، م�سى سلامة الل�ز�، م�ادئ إدارة الأع�ال، � 

  . 363، ص 2008وال��ز�ع، الاردن، 
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 ش��ة الع�ق�د :  

ت��ر   الاخ��ة  ه�ه  وم��ارة،  م���عة م��ودة  إلى  ال�عل�مات  ت����  لل���   ���� ن��  ��اره ع� 

ال�عل�مات إلى ف�ه ثان�ة ق� ���ث ه�ا ت���� لل�عل�مات م�ا ق� ��يء إلى الإن��اع اإادار� م� جهه  

�الأع�  ال��ی�  إت�ال  �ع�� ع�ل�ة  به�ه  وق�  ال����عة  ت��ف�  ال�ق�  نف�  اء م� جهة أخ��، وفي 

  )128ال�عل�مات ل�ف�ها. (دل�لة ب��ان، م�جع ساب�، ص 

  :  ش��ة الإت�ال على ش�ل ع�ق�د )04(ش�ل رق� 

  

  .364ال���ر: خ��� �ا�� ح��د، م�سى سلامة الل�ز�، م�جع ساب�، ص 

 ش�ل ال���ه ال�امل ال���ا��  

�����ع �ل ش�� أن ��ل مع �ل ف�د م� أف�اد ال����عة، ��ع�ى آخ� أن الإت�ال  في ه�ه ال���ة  

ه�ا ی��ه في �ل الإت�اهات إلا أن اس���ام ه�ا ال��� ی�د� إلى ال��ء في ع�ل�ة ت�ص�ل ال�عل�مات 

  و�لى إم�ان�ة ز�ادة ال����� ف�ها و�ال�الي �قلل م� ال�ص�ل إلى ق�ارات سل��ة وفعالة.
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  : ش��ه الإت�ال على ش�ل ن��ه ال��ل ال�امل وال���ا��)05(ش�ل رق� 

  

،  1ن���ات واس��ات���ات ون�اذج ح�ی�ه، �   –ال���ر: أح�� ال����، عادل سال�، الإداره ال��ی�ه 

  . 2009ج�ار لل��اب العال�ي لل���، الأردن، 

  

  أه�اف الإت�ال ال�اخلي:  -6

إن الات�ال وس�لة ول��� غا�ة في ح� ذاتها و�ن ن�اح الإدارة في بلـ�غ أه�افها لا ی��قف فق� على فه�  

ال���ول�� لل��ج�هات والأوام� والإرشادات ل�� ی��قف ذل� ال��اح إلى ح� ���� على مق�رة ال��ی� على  

ت�ادل إنها علاقة  ال��ی�،  تفه�  ال��ؤوس على  ال��ؤوس�� وعلى مق�رة  ال����ك وأن  تفه�  الفه�  �ة م� 

(ض�ار الع���ي و�ب�ا��� لع�ل�ة الإت�ال ال�اخلي في أ� م��ة أه�اف ���� إج�الها في ال�قا� ال�ال�ة:  

  )203، ص 2007خ���، 

  أه�اف الإت�ال ال�اخلي ال�اصة �ال��ادة: - 6-1

   ال����� الإت�الات الأف��ة وس�لة ال����� فهي ت�د� إلى ت�ادل ال�عل�مات ب�� الإدارات ف���

 ب�� جه�د قادتها.
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  إت�اذ ت���ها م�  وال��انات  ال�عل�مات  العل�ا م� ال���ل على ق�ر �ـافي م�  ت��� الإدارة 

 الق�ارات الهامة.

   .اس���ة ب�دو��ة  ت��ـ� القـائ� م� ت�ص�ل آرائه وت�ج�هاته وتعل��اته ووجهة ن�ـ�ه إلى العامل���)

 ) 52، ص 2007وم��� ب�زردون، 

  الإت�ال ال�اخلي �ال���ة إلى العامل��:أه�اف  - 6-2

   تع��� العامل�� �أه�اف ال���أة وال�غ��ات ال�ي ت��أ على س�اس�ها و�ل�امه� ��فة عامة إل�اما

�الإن��اء   ال��ادة والعامل�� و��ع�وا  تاما ��ا ���� داخل ال���أة م� أم�ر ته�ه�، م�ا ی�ف� 

 و�����ه�.

  ته� الإن�اج�ة و�قلل م� ال�ائعات، و��ال العامل�ن م� خلال  ی�فع روحه� ال�ع���ة و���� م� �فاء

أدائه�   و����  مهاراته�  ز�ادة  إلى  ی�د�  ال��  وال��ر��  وال�عل��  ال��ج�ه  م�  ق��ا  الإت�ال 

 ) 21، ص 2010(م��� أم�� زو�ل، وت���ل سل��ه� و�ت�اهاته� ��ا ی�ف� وأه�اف م���ة. 

  �ر: أه�اف الإت�ال ال�اخلي �ال���ة إلى ال��ه - 6-3

ال��ه�ر له أه��ة �ال���ة لل��س�ة الاج��ا��ة ح�� أنها غال�ا م�س�ة خ�مات ل�ل� فال��س�ة یه�ها  

  إقامة ن�ام للإت�ال �ال��ه�ر ����ها م� أن ت�صل ح��قة ال�ه�د ال�ي ت��لها ال��س�ة.

ال�ع�ف على  و��ل� یه�ها أن ی�ع�ف ال��ه�ر على ح��قة ه�ه ال�ه�د، وال��س�ة یه�ها �ال�رجة الأولى  

رأ� أف�اد ال��ه�ر في ن�ا�ها و��ل� ت�عى ال��س�ة إلى ال�ع�ف على ش�او� ومق��حات ال��ه�ر  

  ) 27، ص  1997(خ��� خل�ل ال���لي، ل����� خ�ماتها. 

 

  مع�قات الإت�ال ال�اخلي:  -7

��ع�ى أن م��ول�ة ح�وثها لا تقع على ��ف واح� أو ج�ء    -إن مع�قات الإت�ال وع��اته تع� م����ة  

م� ن�ام الإت�ال دون غ��ه، و�ن�ا ه� م��ول�ة م����ة ت���لها وت��لع ��ا ع�ة أ��اف أو حلقات  

، فال�غ��ة الع���ة  و�ال�الي فان ن�ام الإت�ال الفعال �فق� ����ه دون وج�د حلقة م�ث�ة للغ��ة الع���ة

تع� ���ا�ة ح�ام الأمان أو م�ش� فعال�ة الإت�ال لأنها تع���ا ص�رة واق��ه ع� م�� فعال�ة الإت�ال  

  ) Fisk .R, 2006, p p 25 – 27(وج�واه. 
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  ال�ع�قات وال��اكل ال��ت��ة �ال��سل: - 7-1

وذل� أن م�اكل الإت�ال ومع�قاته ت��أ م� ال��سل، وت�فاقـ� وت��� ���ة ال�لج ت�اما ح�� ت�ل ال�سائل 

م��هه أو م�ت��ة إلى ال���ـلـ�، ما ی�د� إلى م�اكل ومع�قات أك��، وم� أب�ز ال��اكل وال�ع�قات 

  ) 74، ص 2009(ح��� ال�ائي و���� العلاق، ال�ى ت��ن م�دها ال��سل �الآتي: 

 ل�الة ال�ف��ة لل��سل:ا  -أ

تع� م� أب�ز مع�قات الات�ال ما ی��ل� م� ال��سل ق�را عال�ا م� ض�� ال�ف� وال�أني وأح�انا ال���  

ق�ل إرسال أ� ن�ع م� ال�سائل خ��صا اللف��ة ال�ي ت�ه� ف�ها ال�الة ال�ف��ة ب�ض�ح على وجه  

  ) 75و���� العلاق، ال��جع نف�ه، ص (ح��� ال�ائي ال��سل أو تفاس��ه ال��ن�ة الأخ��. 

  الإف��اضات والأح�ام ال��لة ل�� ال��سل:  - ب

ح�� ی���ر ال��سل أو �ع�ق� أو ���ن ل��ه إدراك خا�ئ �أن رسال�ه مفه�مة وواض�ة أو أنها ی��غي  

(ح���  أن ت��ن ��ل�، دون أن ی�رك ه�ا الإن��اع ق� لا ��ـ�ن مـ�جـ�دا ب�ف� ال�ع�ى لـ�� ال��ـ�ل�.  

  )�75ائي و���� العلاق، نف� ال��جع، ص ال

 ال�فاوت في ال�ل�ـة الـ�����ة:   - ت

ح�� ���ى ال���� م� ال��ؤوس�� إرسال أو ب� ال���� م� ال�عل�مات وال��انات وال�ق��حات وال�سائل 

خ�فا م� ع�م ال�ضا، أو ردرد الفعل ال�ل��ة م� ق�ل ال�ؤساء في �ع� الأح�ان، وغال�ا ما �ق�م الأف�اد  

ال����� الإدار� الأدنى �إج�اء ما���ى ب�ق��ة (فل��ة) م���ن ال�سالة ما �فق�ها ج�ء م� م���نها  في  

  ) 76، ص 2007(العام�� وآخ�ون، و��� ه�ا الأم� ���ل م�ع�� ول�� عفـ��ـا. 

  الاس���ام ال�ا�ئ ل��ق�� إرسال ال�سالة:  - ث

ل أو ع�م تق�ی� ���ة ال�ق� م� ال�اح�ة  فال��ق�� ال��ئ لإرسال ال�سالة ن���ة ل�غ�� الع�ل أو الإه�ا

ال��ق���ة ق� ی�سل إن��اعات أو رسائل خا��ة لل���ل� أو ���� ال���ل� على إع�اء تف���ات م��اق�ة  

(ح���  أو مغل��ة ��ا ال��ق�� ال�ا�ئ لل�سالة م� ق�ل م�سلها ق� ی�ث� �ال�ل� على ���ة ال�سالة.  

  ) 76، ص 2009ال�ائي و���� العلاق، 
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  ب�س�لة الإت�ال: ـة ع�قات وال��اكل ال��ت��ال� - 7-2

  الإخ��ار ال�ا�ئ لل�س�لة:  -أ

ح�� تف�ل ع�ل�ة الإت�ال ب�م�ها ع��ما ی�� إخ��ار وس�لة إت�ال غ�� ملائ�ة أو ض��فة أو إخ��ار  

. (ح��� ال�ائي و����  ت�ل�فة م� وسائل الإت�ال غ�� م��املة أو غ�� م��ان�ة مع �ع�ها ال�ع� 

  ) 77ال�اب�، ص العلاق، ال��جع 

  �ع� ال��افة ال������ة أو تع�د ال�����ات الإدار�ة في ال����ة:   - ب

ح�� ت��ل ه�ه ال�الة ع��ة أمام ت�ادل ال�عل�مات م� و�لى ه�ه ال�����ات، ما ی�خ� الع�ل و��عف  

ش��ة    100ال�وح ال�ع���ة، وت�داد ال���لة ب��ادة ال���� ال�غ�افي لف�وع ال����ة وفي دراسة ش�ل�  

ع� فق�ان ال�عل�مات في ع�ل�ة الإت�ال، إت�ح أن ال�عل�مات ف�ر ما ت��ج م� م��� ال�ئ�� ح�ى 

  )35، ص 2007(ال���� ش���، . %30ت�ل إلى العامل�� ت��ن ق� إخ��ل� إلى 

  س�ء أو ض�ف وس�لة الإت�ال:  - ت

ح�� أن وسائل الإت�ال ال���فة ف��ا وو����ا ق� ت�د� إلى ت���ه ع�ل�ة الإت�ال و�ضعافها، وله�ا 

ال��� �ال�ات ن�� أن الإت�الات في ال�ل�ان أو الأقال�� ال�ي لا ت�ج� ف�ها ب�ی إت�الات ت���ة ج��ة  

(ح��� ال�ائي  م��ها.  أو ت��ن ه�ه ال��ى ال����ة ق���ة أو �ال�ة، وفي ج��ع ال�الات ���ن الإت�ال  

  ) 79، ص 2009و���� العلاق، 

  ال�ع�قات وال��اكل ال��علقة �����ن ال�سالة: وت���ل في:  - 7-3

 ح�� ���ن ال����ن م�ت��ا وض��فا وأح�انا م��ها.  لغة ال�سالة:  -أ

 ح�� ���ن اله�ف غ�� واضح أو غ�� م�ج�د في الأساس. ه�ف ال�سالة:  -ب 

ال�سالة:  -ت  ��ا�ة  للأسل�   أسل�ب  ���ن  ���ه فق�  ال�ال���  �ل�ا  وفي  م���ا،  أو  ج�ا  معق�ا  ب 

 الإت�ال ولا ��ق� أه�افه.

ق� ���ن ال�� ج��ا، إلا أن ن�� م���اه خ��صا في    أسل�ب ن�� ال�سالة أو ت�ص�لها:  -ث 

(ح��� ال�ائي و���� العلاق،   الإت�ال اللف�ي ق� ���ن س��ا ما ی�د� إلى ت���ه الإت�ال.

 )79ال��جع نف�ه، ص 
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  وال��اكل ال��علقة �ال�غ��ة الع���ة:  ال�ع�قات - 7-4

ال�غ��ة الع���ة وم�اكلها   إ��از مع�قات  بـ�م�ه، و����  تف�� الإت�ال  الع���ه  ال�غ��ة  إن مع�قات 

  )Mammition .R, 2007, p 132(ال�ئ���ة �ال�الي: 

 الإف�قار إلى م�ا�عة س�� ع�ل�ة الإت�ال وع�م الإك��اث �ال��ائج ال��ج�ة م�ها.   -أ

اف��اض ال��سل �أن ال�غ��ة الع���ة غ�� ض�ور�ة وه�ا ما ���ل في �ل الإدارة ال����ات�ر�ة    - ب

 ال�ي تف��ض الإل��ام ال��في �ال�عل��ات دون أ� م�اق�ة.

 ت���� ال��سل على الأه�اف وال�اجات ال�ي ��عى ل�ل�غها دون أدنى إه��ام ب�وافع ال���ق�ل.   - ت

 سـ�ء ت����ها ���� ت��ن �إت�اه واح� ول�� إت�اه��. ضعف ب�ى الإت�ال ال����ة أو   - ث

ع�م إیلاء إه��ام �اف �ال�سائل غ�� اللف��ة أو ال�ل���ات ال�ي تع�ي م�ش�ات ع� وص�ل    -ج 

 ال�سالة م� ع�مها. 
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  خلاصة الف�ل: 

ت�ال ال�اخلي عامل أساسي وع��� هام ��� أن ���ن  لإن����ج أن ا   م� خلال ه�ا الف�ل 

داخل أ� م�س�ة وخاصة ال�ل��ة، وه�ا ن��ا لل�ور ال�� یل��ه داخل ال�ل��ة م� خلال ت�ادل ال�عل�مات 

م� م��لف ال�����ات، و��ل� م� خلال ال���ات وال�سائل ال�ي ت��ق�ا    ال���ف��والأراء وال��انات ب��  

ع��� الإت�ال ال�اخلي القل� ال�ا�� ل���ورة ع�ل ال��س�ات فلا ���� ت��ر  إل�ها داخل الف�ل ل�ا �

  م�س�ة ب�ون إت�ال أو م��� إت�الي فه� �ع�ل على ت�ق�� الأه�اف ال����ة.

  



 
 

  

    

 :الفصل الثالث 

 الأداء الوظیفي في المؤسسات
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  :ت�ه��

إن ن�اح ال��س�ات في إن�ازها مهامها وت�ق�� أه�افها ی�جع إلى ع��� الأداء ال���في ال�� 

وم�  ائ� اللازمة ل�أد�ة الع�ل ال�اجح، داء وال��لى أداء الف�د ل�هامه وق�راته للأی�ع�ف م� خلاله ع

ل�فه�م الأداء ال���في، الع�امل ال��ث�ة في الأداء ال���في، أ�عاده �الإضافة  خلال ه�ا الف�ل ت��ق�ا 

  إلى ��ق ت����ه 
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  مفه�م الأداء ال���في:  -1

  لق� تع�دت ال�عار�� ال�ي ت�اول� مفه�م الأداء ال���في ن��� م�ها:

تع��� ح��: الأداء ال���في ���� إلى درجة ت�ق�� و�ت�ام ال�هام ال���نة ل���فة الف�د، وه� �ع��  

ال����ة ال�ي ��ق� أو ���ع بها الف�د م��ل�ات ال���فة، وغال�ا ما ���ث ل�� وت�اخل ب�� الأداء وال�ه�  

(ح�� م��� �ي حققها الف�د.  فال�ه� ���� إلى ال�اقة ال���ولة أما الأداء ��قاس على أساس ال��ائج ال

  ) 216، ص 1999راو�ة، 

و�ع�ف على أنه جه� م��� لل��ام ��هارات وق�رات وخ��ات العامل�� ���اع�ة الع�امل ال�اف��ة و���ة 

(ع�� الله عقله م�لى ال��اعة،    الع�ل ال�لائ�ة على ال��ام به�ا ال�ه� ب�قة أو ق�� وق� وأقل ت�لفة.

  )32، ص 2009

ه فعل أو ن�ا� وسل�ك، أ� تأد�ة ع�ل أو إن�از ن�ا� وت�ف�� مه�ة �غ�ض ال�ص�ل  و�ع�ف على أن

  ) 218، ص 2010(ال��خ ال�او�، إلى الأه�اف ال����ة. 

�ع�ف ��ل� على أنه ��ارة ع� الإت�ال الإن�اني ال����ق أو ال����ب ال�� ی�� داخل ال��س�ة على  

� الع�ل وتق��ة العلاقات الاج��ا��ة ب�� العامل��  ال����� الف�د� أو ال��اعي و�ه�� في ت���� أسال�

  )45، ص 2009(ثام� ال����، في ال��س�ة وه� إت�ال رس�ي أو غ�� رس�ي. 

ه� إق��اع الف�د ال�ام وق��له لأه�اف ال����ة ال�ي �ع�ل ف�ها و����ها ورغ��ه في ب�ل أك�� جه� م���  

(عام� ع�ض،  ل أف�ل في م���ة أخ��.  ل�ال�ها وع�م ت�ك الع�ل ف�ها ح�ى ل� ت�ف�ت ��وف ع�

  ) 126- 125دون س�ة، ص ص 

  ال�ع��� الإج�ائي: 

داخل  الع�ال  بها  �ق�م  ال�ي  وال�ل���ات  والأن��ة  والأع�ال  وال�عل��ات  ال�هام  م���عة  هي 

ال����ة أ� ال�ل��ة ال��ل��ة م� ال�ؤساء أو ال���ول عل�ه� م� أجل ت�ق�� الأه�اف ال����ة م� ق�ل  

  أو ال�ل��ة. ال����ة 
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  أه��ة الأداء ال���في:  -2

(م��� أر���، دون    للأداء ال���في أه��ة ����ة في أ� م�س�ة أو م���ة وت��لى في ما یلي:

  )482-481س�ة، ص ص 

الأداء ال���في أه��ة ����ة لأ� م���ة ت��� ال��ح وال�ق�م، فإذا �ان الأداء م�تفعا فإن ذل� �ع�  - 

ال����ة واس�ق�ارها وفعال��ها، فال����ة ت��ن أك�� اس�ق�ارا وأ��ل �قاء  م�ش�ا واض�ا ل��اح  

 ح�� ���ن أداء عامل�ها ��ا ه� م�ل�ب.

ت�جع أه��ة الأداء ال���في �ال���ة لل����ة إلى إرت�ا�ه ب�ورة ح�اتها في م�احلها ال���لفة م�   - 

ن�� لأخ�� إن�ا �ع���  م�حلة ال�ه�ر إلى م�حلة ال��ادة، ح�� أن ت��ر ال����ة م� م�حلة  

 أساسا على م���� الأداء بها.

أه��ة الاداء ال���في لا ت��قف على م���� ال����ة فق� بل ت�ع�� ذل� إلى ن�اح م���ات  - 

 ال����ة الإق��اد�ة والاج��ا��ة في ال�ولة.

�ع��� م� ال��ت��ات الأساس�ة ل�ج�د ال����ة و���ح ذل� م� خلال م�اق�ة الاداء في إ�ار  - 

ال�اح�ة ال������ة فإن أه��ة الأداء ت�ه� م�  ثلا ثة أ�عاد رئ���ة ن���ا وت����ا و�دار�ا، ف�� 

خلال اس���ام أغل� دراسات و���ث الإدارة الاس��ات���ة للأداء لإخ��ار الإس��ات���ات ال���لفة  

ه��ام  والع�ل�ات ال�ات�ة ع�ها، أما م� ال�اح�ة الإدار�ة فإنها ت�ه� واض�ة م� خلال ح�� الإ

ه�ه  في  ت���  ال�ي  وال���لات  ون�ائ�ه  �الأداء  ال����ات  إدارات  ق�ل  م�  وال��غ��  ال���� 

 ) 40، ص  2009(وائل م��� ص��ي، ال����ات إع��ادا على ن�ائج الأداء. 

 الأداء ال���في ه� الأساس فلا إن�اج ولا تق��� خ�مة دون أداء الأف�اد لأع�اله�. - 

 �ال��اب�ة والإج�هاد لل���ل على ال�هارة وال�فاءة ال�هار�ة.  الأداء ال���في ��� الأف�اد  - 

 الأداء ��ه� في ع�ل�ة ت���� ال�ات وال�ص�ل إلى الإب�اع. - 

له. -  ال�ان�ة  الف�ص  �اس���ار  اس�غلال  أح��  الف�د  و�م�ان�ات  ق�رات  ع��    اس�غلال  (���ل 

 ). 99- 98، ص ص  2001ال�ؤوف، 
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 ال���في:الع�امل ال��ث�ة في الأداء   -3

��ع� ت��ی� �افة الع�امل ال��ث�ة في فعال�ة الاداء ال���في، لأنه م�ال واسع م���ع الأ�عاد 

ولأن تل� الع�امل م�ع�دة ���ع �ع�ها ل����ة ال���ف، ب���ا �ع�ها الآخ� ���ج ع� س���ته ��ا  

الاداء ال���في  �ع�و �ع� ال�اح��� تل� ال�ع��ة إلى الق��ر في فه� ���عة ال�فاعل ب�� م��دات  

و��جع �ع� ال�اح��� صع��ة ت��ی� الع�امل ال��ث�ة في الأداء ال���في لل��ادة ��فة عامة وخاصة  

ت�اخل ال�فاعل ب�� ش���ة القائ�  ناح�ة ون�� ال��ادة م� ناح�ة أخ�� وش���ات الأغ��اع م� ناح�ة  

�ق�� أه�اف ال����ة و�ش�اع حاجات  ثال�ة، والأه�اف والإم�انات ال�اد�ة وال����ة وم�� ق�رتها على ت

،  2016(ال��اصي م��� اس�اع�ل داود،  العامل�� وال�فاء ����ل�ات ال����ع ال��لي م� ناح�ة را�عة.  

  ص)

 الع�امل ال�ق��ة:  - 3-1

 هي م��لف الق�� وال��غ��ات ال�ي ت���� �ال�ان� ال�ق�ي في ال��س�ة وت�� خ��صا مایلي: 

 ي ال��ائف الفعل�ة أو ال�����مة في معال�ة ال�عل�مات.ن�ع ال����ل�ج�ا س�اء ال�����مة ف 

 .ن��ة الإع��اد على الآلات �ال�قارنة مع ع�د الع�ال 

 .ت���� ال��س�ة م� ح�� ال��ازن، ال�رشات، وال��ه��ات 

 .ال��قع ال�غ�افي لل��س�ة 

 الع�امل ال����ة:  - 3-2

 ال�هارة، الق�رة ال����ة، وحاجات ور��ات الأف�اد. ال����لة أساسا في ال�ع�فة، ال�عل��، ال���ة، ال��ر��،  

  ك�ا أن ه�اك ع�امل أخ�� ت�ث� على الأداء ال���في:

 .خ�ائ� الع�ل 

 .ال�قا�ة الفعّالة 

  .ن�ام الأج�ر 

  .ال��اف� 

، ص 2019. (سعاد ق��م،  �الإضافة لل��ائ� ال����غ�ا��ة م�ل ال����� ال�عل��ي، ال���ة، وال��

  ) 49- 48ص 
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 الع�امل ال����ة: - 3-3

تع��� ال����ة ع���ا أساس�ا لل��اح في اداء الع�ل، إلا أنه م� ال�ع��ة تق��� الع�امل ال����ة، 

 فال���� ال���ي لل�ئ�� على الأداء ی�د� إلى تق��� لا �ع�� م���� الأداء الفعلي للعامل.

 ال�����ات وال�غ���ات ال������ة:  - 3-4

�ال����� ال�����ي داخل ال����ة و���� ال����ر ن�ر ال�ی� حاروش أن  و�ع�� ع�ها ال�اح��ن أ��ا  

ال����� ال�����ي ه� ج�لة م� العل��ات وال�ل���ات، ت�اش�ها ال����ة م� أجل ت�ق�� أه�افها، وت����  

 ه�ه الع�ل�ات ال����� ال�اعي والعل�ي وال���ة الهادفة لل�����. والإرتقاء �ال����ة دائ�ا إلى الأح��. 

 قلة ال�ع� الف�ي وال�ع���:  - 3-5

ونق�� �ه ال�ع� الف�ي ال�� ی�لقاه العامل م� رئ��ه في الع�ل، إضافة إلى ال�ع� ال�ع��� ال�� یلقاه  

(علي ح���  ال��ؤوس م� رئ��ه في ص�رة م�اعاة ال�ئ�� لإح��اجات ال��ؤوس وم��ل�اته وم�اع�ه.  

  )82، ص 2006م���، 

 

 ��ق ت���� الأداء ال���ف -4

أم��ة،  ی�� ثلاثة م�اخ�ل ل����� الأداء، وهي:  ���د ها ، ص ص  2020/ 2019(ح�اني ن���� 

54 -55 (  

 ت���� ال���ف:  - 4-1

إن ت���� ال���ف أك�� الع�امل صع��ة في ال�غ��� م� ب�� الع�امل ال�لاثة ال����رة، و�ذا ت�  

ال�غ��� أو ت����   الأداء فه�اك ع�ة وسائل  ال�أك� �ع� ت�ل�ل الأداء �املا �أن ال���ف ��اجة إلى 

  لإح�اث ال����� في أداء ال���ف وهي:

   ال�س�لة الأولى: وت���ل في ال����� على ن�احي الق�ة وما ��� ع�له أولا و�ت�اذ إت�اه إ��ابي

ع� ال���ف ��ا في ذل� م�اكل الأداء ال�ي �عاني م�ها والإع��اف �أنه ل�� ناك ف�د �امل 

ق�اء على ج��ع ن�احي الق��ر وال�عف ل�� ال���ف��، وت���� و�دراك ح��قة �انه لا ���� ال

جه�د ال����� في الأداء م� خلال أسال�� الإس�فادة م�ا ل�� ال���ف م� م�اه� ج�ی�ة أو 

 ض��فة. 
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   ال�س�لة ال�ان�ة: وت���ل في ال����� على ال��غ�ب، ب�� ما ی�غ� الف�د في ع�له و��� ما ی�د�ه

لعلاقة ال����ة ب�� ال���ة والأداء ت�د� إلى ز�ادة إح��الات الأداء الف�د �إم��از، وأن وج�د ا

ال���از م� خلال ال��اح للأف�اد �أداء الأع�ال ال�ي ی�غ��ن بها وه�ا �ع�ي ت�ف�� الإن��ام ب��  

 الأف�اد و�ه��اماته� والع�ل ال�� ی�د� في ال��س�ة أو في الإدارة. 

   الأه�اف ال����ة ح�� ��� أن ت��ن م�ه�دات ت���� الاداء م�ت��ة ال�س�لة ال�ال�ة: ال����

وم����ة مع إه��امات وأه�اف ال���ف والإس�فادة م�ها م� خلال إ�هار أن ال����� ال��غ�ب 

 في الأداء س�ف ��اه� في ت�ق�� ه�ه الإه��امات. 

 ت���� ال���فة:  - 4-2

�� ت�اه� م����ات ال���فة إذا �ان� إن ال�غ��� في مهام ال���فة ی�ف� ف�صا ل����� الأداء ح

م�لة أو م���ة أو إذا �ان� تف�ق مهارات ال���ف أو إح��ائها على مهام غ�� م�اس�ة أو غ�� ض�ور�ة، 

فإنها ت�د� إلى ت�ني م���� الأداء و�ع��� های�� أن نق�ة ال��ا�ة في دراس�ه وسائل ت���� الأداء في  

ه�ة م� مهام ال���فة خ��صا مع الإس���ار في أداء  و��فة مع��ة وهي مع�فة م�� ض�ورة �ل م

�ع� ال�هام ح�ى �ع� زوال م�فع�ها وت��ار أداء مهام خاصة �إدارة أخ�� ب�� إدارات أو أق�ام داخل 

ال��س�ة ���� ع�م ثقة الإدارات والأق�ام بها، ب���ا في أداء ال�هام على وجه ص��ح وعلى ذل� ��� 

 لأساس�ة فق�. تقل�� ال���فة إلى ع�اص�ها ا

  ت���� ال����:  - 4-3

إن ال��قف أو ال���ة ال�ي ت�د� ف�ها ال���فة تع�ي ف�صا لل�غ��� ال�� ق� ی�د� إلى ت����  

الأداء م� خلال مع�فة م�� م�اس�ة ه�ه ال�����ات ال������ة وال���قة ال�ي ی�� بها ت���� ال����عة  

مع الإدارات  كف��� الع�ل وم�� م�اس�ة ووض�ح خ��� الإت�ال وال���ول�ة وفعال�ة ال�فاعل ال���ادل  

الأخ�� ومع الع��ل ال���ف�� م� ال��مة، و���� أن ع�ل ج�اول الع�ل وتغ���ها ��ا ی�اس� خ�م�ه  

ت�ق�� درجة م�اس�ة م�   ال��اس� م� خلال  إ��اد أسل�ب الإش�اف  إلى  �الإضافة  الع�ل،  وم�ل�ة 

فإ ال���ف�ن،  �ه  ی���ع  ال��  ال�ش�  و��� م����  الإش�افي  الأسل�ب  ب��  الأسل�ب  ال��اس�  إن��ف  ذا 

ت���� ه�ة   الإش�افي ع�ا ه� مأل�ف أو م�اس� أو �ان ه�اك ق��ر في ال��ج�ه ف�ل� س��د� إلى 

ال���ف، وم� الأم�ر ال�ي ��� م�اعاتها في الإش�اف الإدار� ولها دور فعال في ت���� الأداء "درجة 

ل�ي ��عها وم�� م�ا�عة الأع�ال  إه��ام ال���ف �الإت�الات ومق�ار تف���ه لل�ل�ة" ومعای�� الأداء ا
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أث�اء الإن�از و�لى أ� م�� ���ح أو ���ع ال���ف م����ه على ت��ل ال��ا��، و��� های�� أنه إذا 

  أُر�� ال����� ل����� الأداء ���� أن �عالج �أسال�� دون ت���� نف��ة ال���ف. 

 

  أ�عاد الأداء ال���في  -5

وال�هام ال���لفة ال�ي ی���ن م�ها ع�له وه�ه الأ�عاد    نع�ي �الأداء ال���في ��ام الف�د �الأن��ة

  ) 220، ص 2003(م��� سع�� أن�ر سل�ان، هي: 

 ن�� الاداء:  - 5-1

�ق�� �ه الأسل�ب أو ال���قة ال�ي ت�د� بها أن��ة العل�، فعلى أساس ن�� الأداء ���� ��اس ال��ت��  

��ات أو الأن��ة إذا �ان الع�ل ال�� ��ارسه الف�د أداء ح��ات أو أن��ة مع��ة أو م��ج ه�ه ال�

ج��ان�ا �ال�رجة الأولى، ��ا ���� أ��ا ��اس ال���قة ال�ي ی�� ال�ص�ل بها إلى حل ق�ار ل���لة  

  مع��ة والأسل�ب ال�� ی��ع في إج�اء ��� أو دراسة.

 ال�ه� ال���ول: - 5-2

ما یه�� ب����ة وج�دة  و�ع�ي م���� �ع� الأن�اع للأع�ال، ق� لا یه�� ����ا �ال��عة أو ����ها �ق�ر  

ال�ه� ال���ول، و���رج ت�� ال���ار ال��عي، لل�ه� ال���� م� ال�قای�� ال�ي ت��� درجة و��قة الإن�اج 

  لل��اصفات وخل�ه م� الأخ�اء ودرجة الإب��ار والإب�اع في الأداء.

  ك��ة ال�ه� ال���ول:  - 5-3

ی��لها الف�د خلال ف��ة زم��ة وتع��� ال�قای�� ال�ي  تع�� ع� مق�ار ال�اقة ال���ان�ة أو العقل�ة ال�ي  

  ت��� س�ع�ة الأداء أو ال���ة في خلال ف��ة مع��ة مع��ة ع� ال�ع� ال��ي لل�اقة ال���ولة. 

  

  

  



 
 

 الجانب التطبیقي



 
 

  

    

 الفصل الرابع 

 تحلیل ومناقشة نتائج الدراسة
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  بل��ة ق�ال وتع��فها: - 1

إقل���ة، ت���ع �ال����ة ال�ع���ة والاس�غلال ال�الي، وت��ل هي رقعة جغ�ا��ة م� ال��� ذات ح�ود  

  أصغ� وح�ة إدار�ة في ال�ق��� الإدار� و����ها ال��ل� ال�ع�ي ال�ل��.

  ال�ار�خ وال��أة:

بل��ة أن�أت ال�ل��ة ت�� اس�:    1936تع�د ن�أة بل��ة ق�ال إلى الق�ون اله���ة الأولى، و��ار�خ:  

 .ق�ال

  ال��قع ال�غ�افي:

�غل� عل�ها  ت ال��ائ��،  لل��ق  العل�ا  اله�اب  بل��ة ق�ال في ج��ب ولا�ة س���، على سل�لة  قع 

ال�ا�ع الفلاحي ال��في رغ� اس�ق�ابها ل�ع� الاس���ارات وال��ا�ات الاق��اد�ة الأخ��، ���ها م�  

بل��ات ع�� ال��� و��� ح�ادة وج�ل ی�سف،   بل�ی�ي س��� وأولاد صاب� م� ال���ب  م� ال��ال 

م�� على    800/900ال��ق بل�ی�ي �ازر س��ة، ع�� ال��� وم� الغ�ب بل��ة م�ل�ق وتقع على ارتفاع  

 ��. 197في ح�� ت�لغ م�اح�ها ال�غ�ا��ة   -س�ح ال��� 

  ال��افة ال��ان�ة: 

 ن��ة م�زع�� على م��� ال�ل��ة �ال�الي:   27981ق�ر ع�د س�ان ال�ل��ة    1998ح�� إح�ائ�ات س�ة  

ن��ة على م���� ال���عات ال�ان��ة، أما ال��ا��    7240لى م���� م��� ال�ل��ة،  ن��ة ع  5629

ن��ة م�زع��    33685ق�ر ع�د ال��ان بـ    2008ن��ة وفي إح�اء ال��ان ل��ة    15022ال��ع��ة  

  على أر�ع ت��عات ���� وهي �ال�الي: 

  . ال���ع ال���� ال�ان�� ق�ال -          ال���ع ال����� رأس ال�اء. -

  ال���ع ال���� ب�ع�اجة.  -         ال���ع ال���ي ب�� الأب��. -

  08س���ا، عادة م�ع�دة ال��مات و    140: ی�ج� على م���� ال�ل��ة م���فى بـ  ال��اف� ال���ة*  

  قاعات للعلاج.
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مكتب أمانة المجلس 
الشعبي البلدي والبرید 

 والشبكات

مكتب الأرشیف والتوثیق 
 والتوجیھ

 الأمین العام للبلدیة
كتب تسییر ومتابعة 

لة المجلس الشعبي ومدا
الإداریةالبلدي والقرارات   

مصلحة المحاسبة 
 والمیزانیة

مصلحة الشؤون 
 الاجتماعیة

مصلحة النظافة 
 والنقاوة

 رقمنةلمصلحة ا
مصلحة التنظیم 
 والشؤون العامة

 والإحصاء

مصلحة التعمیر 
 والتھیئة العمرانیة

مصلحة التجھیز 
 والأشغال العامة

مصلحة تكوین 
وتسییر 

 المستخدمین

 الھیـكـــل التنـظـیمــــــي النـمــوذجـــــــي لبلدیــة قجـــــال

مكتب المیزانیة 
والعملیات 

 المالیة

مكتب الشؤون 
الثقافیة 
 والریاضیة

 مكتب البیئة
مكتب البطاقات 

 الرمادیة

مكتب الشؤون 
القانونیة 

والمنازعات 
 والعقود الإداریة

مكتب التھیئة 
والتعمیر 
والرخص 
 العقاریة

مكتب الأشغال 
الجدیدة 
والبرامج 
 التنمویة

تسییر مكتب 
 المستخدمین

مكتب المخازن 
وتسییر الحظیرة 

 والعتاد

مكتب تسییر 
المكتبات البلدیة 

وقاعة المحاضرات 
 وروضات الأطفال

 مكتب الوقایة
مكتب جوازات 
السفر وبطاقات 
 التعریف الوطنیة

الحالة مكتب 
المدنیة والخدمة 

الوطنیة 
 والجمعیات

مكتب تھیئة 
المساحات 

الخضراء والإنارة 
 العمومیة

مكتب الصفقات 
 العمومیة

مكتب النشاط 
الاجتماعي 
 للمستخدمین

 

مكتب ممتلكات 
 البلدیة

مكتب النشاط 
والشؤون 
الاجتماعیة 
 والتربویة

 مكتب البیئة
مكتب رخص 

 السیاقة
مكتب الإنتخابات 

 والإحصاء

مكتب التسییر 
العمراني 
والھندسة 
 المعماریة

مكتب صیانة 
ومتابعة المرافق 

 العمومیة

مكتب التوظیف 
والتكوین 
 والتعداد

 02الملحق رقم  –المصدر: إدارة بلدیة قجال 
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  ع�ض وت�ل�ل ال��انات ال����ة:  -2

 ال���: - 1

  ال����ث�� : ���ل ج�� 01ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  ال���

 61.53  16  ذ��

  38.47  10  أن�ى 

  100  26  ال����ع

 

 

أن   ال����ث�� ن��  ال���ل أعلاه وم� خلال ج��  ال��ول  م� م���ع    م��ف   16م� خلال 

بـ   ن���ه�  تق�ر  وال�ی�  ذ��ر،  ه�  الإناث  %61.53الع��ة  ع�د  �ان  ح��  بـ   10،  ن���ه�  وتق�ر 

ال���ر �ال�ل��ة مقارنة �ع�د الإناث، وذل� راجع إلى ��ن    ال���ف��، ف�لاح� إرتفاع ع�د  38.47%

  ص� الإدار�ة.ال��ی�ة صغ��ة وم�اف�ة ل���ص�ة ال���قة و����ة ال�ا�ع ال���ر� في ت�لي ال��ا 

  

  

  

ذكور
62%

إیناث 
38%

جنس المبحوثین: 06شكل رقم رقم 
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 ال��: - 2

 ال����ث��  س�: ���ل 02ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  ال�� 

 15.39  04  س�ة  30أقل م� 

  46.16  12  س�ة  40إلى   31م� 

 26.92  07  س�ة  50إلى   41م� 

 11.53  03  س�ة ف�ا ف�ق  50

  100  26  ال����ع

  

 

م� خلال ال��ول أعلاه ت��� أن الف�ة الع���ة ت��زع على أر�ع ف�ات، فالف�ة الع���ة الأعلى �ان� 

س�ة وال�ي  50إلى  41، ث� تل�ها الف�ة الع���ة م� م��ف 12س�ة وال�ي �ان ع�دها  40إلى  31م� 

  م��ف��   04س�ة بـ    30، ث� تأتي الف�ة ال�ال�ة أقل م�  %26.92وق�رت ن���ها بـ    م��ف  07ع�دها  

 ع�ال.  03س�ة بـ  50وفي الأخ�� ف�ة الأك�� م�    %15.39وق�رت ن���ها بـ 

س�ة وذل� راجع إلى ��ن ال�ل��ة لا تع��� على    40إلى   31ونلاح� إرتفاع الف�ة ذات ال�� م�  

  ف�ة ال��اب �ال�جة الأولى وقلة ال��اص� و�ع��ادها على م���� ال��.

سنة 30أقل من 

سنة  40إلى  31من 

سنة 50إلى  41من 

سنة فما فوق 50

سن المبحوثین: 07شكل رقم 
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 ال����� ال�عل��ي:  - 3

  ل����ث�� ال����� ال�عل��ي ل: ���ل 03ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  ال����� ال�عل��ي 

 00  00  إب��ائي 

  03.85  01  م��س� 

 42.30  11  ثان�� 

 34.61  09  جامعي 

  12.24  05  دراسات عل�ا 

 100  26  ال����ع

  

  

ال����ل��  ف�ات، و�ان� ف�ة    05م� خلال ال��ول أعلاه �ان ال����� ال�عل��ي م�زع على  

م� م���ع ع�د ال����ث��، ف�ان� م�قار�ة    %30. 42على ال����� ال�ان�� أعلى ن��ة وال�ي ق�رت بـ  

، أما الف�ات الأخ�� �ان� حاض�ة و����ة قل�لة  %34.61ن�عا ما مع ف�ة ال�امع��� وال�ي ق�رت بـ  

 م���� إب��ائي.  ال�ی� ��ل��ن  ال���ف��ال�راسات العل�ا وم���� ال���س�، ونلاح� ��اب �ل 

  وه�ا راجع إلى ش�و� ال����� في ال�ل��ة و��ل� م� أجل ت���� خ�مات وأه�اف ال�ل��ة 

إبتدائي متوسط

ثانوي

جامعي

دراسات علیا

المستوى التعلیمي للمبحوثین: 08شكل رقم 
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 ال�ه�ة: - 4

  ال����ث��   مه�ة: ���ل 04ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  ال�ه�ة 

 23.07  06  رئ�� م�ل�ة 

  42.30  11  ع�ن إدار� 

 19.23  05  رئ�� ف�ع 

 15.40  04  عامل

  100  26  ال����ع

  

  

ال�ی� ���ه��ن مه�ة ع�ن إدار� وال�� بلغ ع�ده�    ال���ف��م� خلال ال��ول أعلاه ت��� أن ع�د  

م� م���ع ال��� هي الف�ة الأك�� ت�اج�ا في ال�ل��ة مق�انة مع الف�ات   %42.30ب���ة  م��ف    11

ن��ا ل�ج�د الع�ی� م� ال��ات� الإدار�ة في   %57.70ب���ة  م��ف   15الأخ�� ال�ي ���ل م���عه�  

  ال�ل��ة.

  

  

رئیس مصلحة

عون إداري

رئیس فرع

عامل

مھنة المبحوثین: 09شكل رقم 
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 ال���ة ال�ه��ة:  - 5

  ال�ه��ة  ال����ث�� خ��ة: ���ل 05ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  ال���ة 

 26.93  07  س��ات  05أقل م� 

  42.30  11  س��ات  10إلى   06م� 

 30.77  08  إلى ف�ا ف�ق  11م� 

  100  26  ال����ع

  

  

ف�ات م� خلال ال���ة ف��� أن أك�� ن��ة لع��ة ال�راسة    03م� خلال ال��ول أعلاه وال����ل في  

  %42.30و����ة ق�رها  م��ف    11س��ات، وال�ي ق�رت بـ    10إلى    06هي الف�ة ال�ي ت��اوح م�  

ب���ة    �م��ف�   08س�ة ف�ا ف�ق وال�ي س�ل�    �11إح�لالها ال��ت�ة الأولى و�ع�ها تأتي الف�ة ال�ان�ة  

أ� أن ال�ل��ة ته�� ����ع الف�ات، وذل� أن �ل ف�ة ت��م الأخ�� �إع��ار أن الف�ة الأك��    26.93%

س��ات وذل� راجع إلى أن ال�ل��ة ت�عى دوما لل�فا� على    05ال��د أ� أقل م�    ال���ف��خ��ة ت�اع�  

  الإس�ق�ار وت�ق�� الأه�اف.

  

سنوات 05أقل من 

سنوات 10إلى  06من 

سنة فما فوق 11

خبرة المبحوثین المھنیة: 10شكل رقم 
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  واقع الإت�ال ال�اخلي وأه� الأدوات ال�����مة ال���ر الأول:ب�انات ع�ض وت�ل�ل  -3

  هل ی�ج� م��� إت�الي في م�س���؟  - 1

  ال���� الإت�الي في ال��س�ة : ���ل 06ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

هل ی�ج� م��� إت�الي في 

  ؟ م�س���

 84.61  22  نع�

  15.39  04  لا

  100  26  ال����ع

  

  

م� ال��ول أعلاه نلاح� أن الف�ة ال�ي اجاب� ب�ع� ���ا ��� وج�د م��� إت�الي في ال�ل��ة  

ع�ده�   ع�ده�    %84.61ب���ة  م��ف    22بلغ  بلغ  لا  ب  أجاب�ا  ال�ی�  ب���ة    م��ف��  04ب���ا 

ت����    15.39% على  ت��ص  دائ�ا  ��نها  �ال�ل��ة  �الفعل  إت�الي  م���  وج�د  على  ی�ل  وه�ا 

ال��مات وال�فا� على أه�افها ال�ئ���ة وه�ا ما جعلها ت�ع م��� إت�الي لل�فا� على س��ورة ع�لها  

  في أداء مهامه� م� خلال وضع م���. م��ف�هاوم�اع�ة 

  

  

نعم

لا

المخطط الإتصالي في المؤسسة: 11شكل رقم 
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  ت�اهات؟هل ع�ل�ة الإت�ال ال�اخلي ت��� في ج��ع الإ  - 2

  : إت�اه ع�ل�ة الإت�ال في ال�ل��ة 07ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  ال��انات

 42.30  11  صاع�: م� الع�ال إلى ال��ی�

  34.62  09  نازل: م� ال��ی� إلى الع�ال

 23.08  06  أفقي: ب�� الع�ال وال��ی�

  100  26  ال����ع

  

  

الإت�ال ال�ائ� داخل ال�ل��ة ه� الإت�ال ال�اع� وال��  م� خلال ال��ول ال��ول أعلاه ت��� أن  

وه�ا �عادل    %34.62عام والإت�ال ال�ازل ال�� بلغ� ن���ه    11أ� ما �عادل    %42.30بلغ� ن���ه  

، وم�ه نلاح�  م��ف��  06أ� ما �عادل    %23.08والإت�ال ال�ازل وال�� بلغ� ن���ه    م��ف��  09

�ا راجع ��ن ال�ل��ة م�س�ة إدار�ة ت��اج ج��ع الإت�الات في  وج�د ج��ع الإت�الات في ال�ل��ة وه

ع�لها م� خلال ال��وات والإق��احات والاج��اعات و�ع� الأم�ر وال��ج�هات في الع�ل ل���ع أن�اع  

م� م��لف ال�����ات وم�ه نق�ل أن    ال���ف�� الإت�الات ل��ان س��ورة الع�ل وت�ق�� ال��اصل ب��  

  �لاثة ض�ور�ة ل��ان س�� ع�ل ال�ل��ة م� أجل ت�ق�� أه�افها. الأن�اع الإت�ال�ة ال

صاعد

نازل

أفقي

إتجاه عملیة الإتصال في البلدیة: 12شكل رقم 
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  مة في ال�ل��ة؟ ���عة ال�سائل ال����� ما هي  - 3

  : ���ل ���عة ال�سائل ال�����مة في ال��س�ة 08ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  ال��انات

 53.84  14  ك�اب�ة 

  15.39  04  شفه�ة 

 30.77  08  إل���ون�ة 

  100  26  ال����ع

  

  

م� خلال ال��ول أعلاه م� خلال ���عة ال�سائل ال�����مة ف���ل� ال�سائل ال��اب�ة وال�ي بلغ� 

�عادل    %53.84ن���ها   ما  ع�د  م��ف    14أ�  بلغ  وال�ي  ال�فه�ة  ب���ة    04  م��ف�هاوال�سائل 

  ع�ال. 08أ� ما �عادل  %30.77أما ال�سائل الإل���ون�ة ف�لغ� ن���ها   15.39%

و���� تف��� ذل� �أن ال�ل��ة تع��� ����ا على ال�سائل ال��اب�ة م� خلال الإعلانات وال�قار�� 

وذل� ل�ه�لة   ال���ف��داخل ال�ل��ة وخاصة في الاج��اعات وال��ت��ات ل�ي ت�هل ع�ل�ة ال��اصل ب��  

�ال�سائل الإل���ون�ة وه�ا ی�ل على ح�ص   فه� م����  ال�سائل ال��اب�ة وه�ا لا �ع�ي وج�د إت�ال 

ال�ل��ة ل�ق��� الع�ل داخلا ل�ل��ة و��ل� وج�د ال�سائل ال�فه�ة ن��ة ض��لة وه�ا ی�ل على وج�د ص�اعات 

  . ال���ف��ب�� 

كتابیة

شفھیة

إلكترونیة

طبیعة الوسائل المستخدمة في المؤسسة: 13شكل رقم 
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  ماهي ال�سائل ال�����مة في ال�ل��ة؟  - 4

  ال�سائل ال�����مة في ال�ل��ة : ���ل 09ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  ال��انات

 42.30  11  الهاتف

  34.61  09  إعلانات 

 07.70  02  تقار�� 

  15.39  04  ب��� إل���وني 

  100  26  ال����ع

  

  

م� خلال ال��ول أعلاه ح�ل ال�سائل ال�����مة في ال�ل��ة م��� أن الهاتف ه� ال�س�لة الأك��  

  %34.61ب���ة    م��ف��   09والإعلانات  م��ف    11ما �عادل    %42.30إس���اما في ال�ل��ة ب���ة  

  . %15.39ب���ة   م��ف�� 04وال���� الإل���وني بـ  %07.70وال�قار�� ب���ة  

في الع�ل داخل ال�ل��ة وخاصة ع�� ��اب أو    ال���ف��و���� تف��� ذل� أن الهاتف ��اع�  

  . ال���ف��ل �ه وه�ا ی�ل على ض�ورة اس���ام الهاتف داخل ال�ل��ة ب�� تأخ� عامل ����� الإت�ا

  

الھاتف

إعلانات

تقاریر

برید إلكتروني

الوسائل المستخدمة في البلدیة: 14شكل رقم 
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  هل ال�عل�مات ت��قل إل�� واض�ة؟  - 5

  ال���ف��وض�ح ال�عل�مات ال���قلة ب�� :  10ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

هل ال�عل�مات ت��قل إل��  

  واض�ة؟ 

 88.47  23  نع�

  11.53  03  لا

  100  26  ال����ع

  

  

�ان� مع�� الإجا�ات ب�ع� وال�ي    ال���ف��م� خلال ال��ول أعلاه ح�ل ال�عل�مات ال���قلة ب��  

ن���ها   �عادل    %88.47بلغ�  ما  ن���ه�    23أ�  ف�لغ�  بـ لا  أجاب�ا  ال�ی�  ال����ث��  ب���ا  عامل، 

وال�ل��ة ل�ق��� الأف�ل    ال���ف��و���� تف��� ه�ا على ح�ص    م��ف��  03أ� ما �عادل    11.53%

داخل ال�ل��ة ب���ا ال�ی�    ال���ف�� ف�� خلال ت�ه�ل ال�عل�مات ال��سلة إل�ه وه�ا ی�ل على إن��ا��ة  

فلا ����ع��ن ال�عل�مات ال��سلة إل�ه�   ال���ف��بـ لا ����� أن ت��ن ه�اك ص�اعات داخل�ة ب��  أجاب�ا  

  .ال���ف��وذل� ���� ال���اء ال��ج�دة ب�� 

  

  

نعم

لا

وضوح المعلومات المنتقلة بین الموظفین: 15شكل رقم 
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  ة في ال�ل��ة ملائ�ة ل���عة ع�ل�؟ ال�سائل ال�����مت�� أن هل  - 6

  ملائ�ة ال�سائل ل���عة ع�ل ال����ث�� : ���ل 11ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

هل ت�� أن ال�سائل ال�����مة 

  في ال�ل��ة ملائ�ة ل���عة ع�ل�؟

 73.08  19  نع�

  26.92  07  لا

  100  26  ال����ع

  

  

م� خلال ال��ول أعلاه ی���� ل�ا أن مع�� ال����ث�� أجاب� ب�ع� ح�ل ال�سائل ال�����مة ملائ�ة 

ع�له�   ن���ها  ل���عة  بلغ�  �عادل    %73.08وال�ي  ما  �ال���ة  م��ف    19أ�  ن��ة ض��لة  ب���ا 

  . %26.92ب���ة   م��ف�� 07ال�ی� أجاب�ا بـ لا وال�� بلغ ع�ده�  لل���ف��

�أن��    ال���ف��و���� تف��� ه�ا �أن ال�ل��ة ت��ص دائ�ا على ت�ف�� وسائل إت�ال�ة لإرضاء  

  وس�لة للإت�ال ��نها ت�اه� في ع�ل�ة الإت�ال داخل ال�ل��ة. 

  

  

  

نعم

لا

ملائمة الوسائل لطبیعة عمل المبحوثین: 16شكل رقم 
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  ل�سائل الإت�ال�ة ت�ل إل�� ب�ض�ح؟ هل ا - 7

  وض�ح ال�سائل الإت�ال�ة : ���ل 12ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

هل ال�سائل الإت�ال�ة ت�ل 

  إل�� ب�ض�ح؟ 

 84.61  22  نع�

  15.39  04  لا

  100  26  ال����ع

  

  

أجاب�ا ب�ع� ح�ل    %84.61م���ث وال�ی� ق�روا بـ    22م� خلال ال��ول أعلاه ی���� ل�ا أن  

  .م��ف�� 04أجاب�ا بـ لا وال�ي بلغ ع�ده�   %15.39وض�ح ال�سائل الإت�ال�ة ب���ا ن��ة  

و���� تف��� ه�اعلى أن ال�ل��ة ت�ف� وسائل إت�ال�ة سهلة الإس�ع�ال و��ل� ر��ة وم��لات �ل  

  .م��ف

  

  

  

نعم

لا

وضوح الرسائل الإتصالیة: 17شكل رقم 
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  ما هي ال�س�لة ال�ي تف�ل اس���امها؟  - 8

  ال�س�لة الإت�ال�ة ال�ي �ف�لها ال����ث�ن ���ل :  13ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  ال��انات

 03.85  01  الإت�ال ال�فهي 

  46.15  12  ال���� الإل���وني 

 50.00  13  ال�قار�� 

  100  26  ال����ع

  

 

  

إجا�ة ال����ث�� ال�ی� م� خلال ال��ول أعلاه ح�ل ال�س�لة ال�ي تف�ل اس���امها ح�� بلغ�  

. م��ف  12أ� ما �عادل    %46.15وال���� الإل���وني ن���ه    %03.85ت�ال ال�فهي بـ  �ف�ل�ن الإ 

ف�ل ع�ده�   ال�ق���  ن��ة    م��ف  13أما  �عادل  ما  ب��    %50.00أ�  ال�اخلي  ال��اع  �ف��  وه�ا 

م� م��لف ال�����ات وه�ا م� خلال إجا�ة ال����ث�� على الإت�ال ال�فهي أما ال�قار�   �ف��ال�� 

  .م��فم��لات ور��ات �ل  ب���ة م�قار�ة وه�ا ی�ل على ت��ع  وال���� الإل���وني �ان�ا

  

الإتصال الشفھي

البرید الإلكتروني
التقاریر

الوسیلة الإتصالیة التي یفضلھا المبحوثین: 18شكل رقم 
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تأث�� ال�ق��ات ال��ی�ة للإت�ال على الأداء   ل���ر ال�اني:ع�ض وت�ل�ل ب�انات ا -4

  ال���في

  ال��ات� الإدار�ة م�ودة ب�سائل إت�ال�ة ح�ی�ة؟ هل  - 1

  وج�د ال�سائل الإت�ال�ة ال��ی�ة في ال��ات� : ���ل 14ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

هل ال��ات� الإدار�ة م�ودة 

  ب�سائل إت�ال�ة ح�ی�ة؟ 

 80.77  21  نع�

  19.23  05  لا

  100  26  ال����ع

  

  

ال��ول أعلاه ی���� ل�ا أن ال�ی� أجاب� ب�ع� ح�ل وج�د وسائل إت�ال�ة ح�ی�ة بلغ� م� خلال  

  %19.23ب���ة    م��ف��  5، أما ال�ی� أجاب�ا بـ لا فق�روا بـ  م��ف  21  أ� ما �عادل  %88.77ن���ه�   

الفاك�  �الهاتف،  الإدار�ة  ال��ات�  في  خاصة  ال��ی�ة  الإت�ال�ة  ال�سائل  ت�ف�  ل�ا  �ف��  ما  ،  وه�ا 

في ال�ل��ة م�    �ال���ف��الأن��ن� وه�ا ی�ل على ح�ص ال�ل��ة على ت�ف�� ال�سائل والع�امل ال����ة 

أجل تق��� الأح�� وت�ق�� الأه�اف ��نها وسائل ح�ی�ة ت��از �ال��عة والآل�ة في ت�ص�ل ال�عل�مة 

ال��ات� الإدار�ة أما ال�ی� أجاب�ا بـ لا ف�ان� ح�� ���عة    م��ف��داخل ال�ل��ة وخاصة    لل���ف��

  الع�ل أو ال���� ال�� ی�اول�ن ��ه ع�له� �ال�ارس.

نعم

لا

الوسائل الإتصالیة الحدیثة في المكاتب: 19شكل رقم 
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 هل م���اك ال�عل��ي ���ح ل� �اس���ام ال�سائل الإل���ون�ة؟  - 2

  ���ل س�اح ال����� ال�عل��ي �اس���ام ال�سائل الإل���ون�ة؟ :  15ج�ول رق�  

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

هل م���اك ال�عل��ي ���ح ل� 

  �اس���ام ال�سائل الإل���ون�ة؟ 

 80.77  21  نع�

  19.23  05  لا

  100  26  ال����ع

  

  

  م��ف   21م� خلال ال��ول أعلاه ت��� ل�ا أن مع�� الإجا�ات �ان� بـ نع� وال�ي ق�رت بـ:  

، وم�ه ن����ج أن ال��ام ال�ائ� في ع�ل�ة  م��ف��  5م� ال����ث�� وال�� بلغ ع�ده�    %80.77ب���ة  

ذو� م���� في ال�عل�� ����ة ح�صا على ال�فا�    م��ف��داخل ال�ل��ة ���از ب�����    ال���ف�� ت����  

  . على م�انة وأه�اف وغا�ات ال�ل��ة وذل� ل��ه�ل اس���ام ال�سائل الإل���ون�ة

  

  

  

  

نعم

لا

سماح المستوى التعلیمي باستخدام الوسائل : 20شكل رقم 
الإلكترونیة



 ال�راسة ................... ت�ل�ل وم�اق�ة ن�ائج .............................  الف�ل ال�ا�ع

62 
 

  جهاز �����ت� ت��ع�له خلال أداء مهام�؟هل ت�ف� ال�ل��ة  - 3

  مهامه�  ال���ف�����ل اس�ع�ال جهاز ال�����ت� خلال أداء :  16ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

جهاز �����ت� �ل��ة  هل ت�ف� ال

  ت��ع�له خلال أداء مهام�؟ 

 69.23  18  نع�

  30.77  08  لا

  100  26  ال����ع

  

  

م� خلال ال��ول أعلاه ی���� ل�ا أن ال�ی� اجاب�ا بـ نع� ح�ل اس�ع�ال جهاز ال�����ت� ف�ان�  

، وفي ال�قابل ال�ی� لا ی��ف� ل�یه� جهاز �����ت�  م��ف  18ح�� بلغ ع�ده�    %69.23ن���ه� بـ  

ال�ی� �����م�ن    ال���ف�� رتفاع ن��ة  ح�� نلاح� إ  %30.77ب���ة ق�رت بـ    م��ف��  08ف�لغ ع�ده�  

  �ال���ف�� ال�����ت� خلال تأد�ة مهامه� وه�ا راجع إلى ح�ص ال�ل��ة على ت���� ال��وف ال����ة  

  � وت�ق�� أه�افها ال����ة.م� أجل ��

  

  

  

نعم

لا

استعمال جھاز الكمبیوتر خلال أداء المظفین مھامھم: 21شكل رقم 
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  هل ت�ج� �افة مل�قات ال�����ت�؟  - 4

  ���ل ج�د مل�قات ال�����ت� م� ع�مها:  17ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

هل ت�ج� �افة مل�قات  

  ال�����ت�؟ 

 23.08  06  نع�

  76.92  20  لا

  100  ال����ع

  

  

ی���� ل�ا أن الإجا�ات ب�ع� ح�ل وج�د مل�قات ال�����ت� �ان� ب���ة  م� خلال ال��ول أعلاه  

بـ لا ق�رت  ال����ث�� ال�لي، وال�ی� �ان� إجا  م� ع�د   م��ف��  06أ� ما �عادل    23.08% ا�اته� 

  .م��ف 20أ� ما �عادل  %76.92ن���ه� بـ 

داخل   ال���ف�� وم�ه ن����ج أن وج�د خلل في ت�ف� مل�قات ال�����ت� وه�ا راجع إلى إش�اك  

د� إلى  ���ان�ة العامة لل�ل��ة وه�ا ما أال��ات� في ل�اح� ال�����ت� خاصة ال�ا�عة و��ل� ضعف في ال

  ع�م ت�ف� ملاح� ال�����ت� في ج��ع ال��ات�.

  

  

نعم

لا

وجود ملحقات الكمبیوتر من عدمھا: 22شكل رقم 
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  ل��س�ة؟ هل ت��ل� ال���� الإل���وني ال�اص �ا - 5

  ل���� إل���وني خاص �ال��س�ة  ال���ف��إم�لاك : ���ل 18ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

الإل���وني   ال����  ت��ل�  هل 

  ال�اص �ال��س�ة؟ 

 53.85  14  نع�

  46.15  12  لا

  100  26  ال����ع

  

  

م� خلال ال��ول أعلاه ی���� ل�ا أن الإجا�ات ال�ي �ان� بـ نع� ح�ل إم�لاك ال���� الإل���وني  

اما الإجا�ات ال�ي �ان� بـ لا    %53.85ب���ة تق�ر بـ  م��ف    14 ال���ف��ال�اص �ال�ل��ة بلغ ع�د  

ه�ا راجع  وم� خلال ه�ا ن����ج تقارب في ال������ و  %46.15ب���ة  م��ف  12 ال���ف�� بلغ ع�د 

العادی�    ال���ف��م�لاك رؤساء ال��الح والف�وع فق� على ال���� الإل���وني ال�اص �ال�ل��ة، أما  إلى إ

  لا ���ل��ن ال���� الإل���وني ال�اص بها.

  

  

  

نعم

لا

سةإمتلاك الموظفین لبرید إلكتروني خاص بالمؤس: 23شكل رقم 
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  هل ت�ج� ش��ات إت�ال س��عة داخل ال�ل��ة؟  - 6

  وج�د ش��ات إت�ال س��عة داخل ال�ل��ة: ���ل 19ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

هل ت�ج� ش��ات إت�ال س��عة  

  داخل ال�ل��ة؟

 73.08  19  نع�

  26.92  07  لا

  100  26  ال����ع

  

  

م� خلال ال��ول أعلاه ی���� ل�ا أن الإجا�ات ال�ي �ان� ب�ع� ح�ل وج�د ش��ات إت�ال س��عة  

أما الإجا�ات ال�ي �ان� بـ لا بلغ�    %73.08ب���ة ق�رت بـ    م��ف  19  م��ف�ها ح�ل ال�ل��ة بلغ  

�ص إدار���، وح  م��ف��، وم�ه نق�ل ��ا أن مع�� ع����ا  م��ف��  07أ� ما �عادل    %26.92ن���ها  

  . لى ش��ة إت�ال س��عة ت��ى ت�لغ�افال�ل��ة على ت���� الإت�ال داخلها، ووج�نا أن ال�ل��ة ت��ف� ع

  

  

  

  

نعم

لا

وجود شبكات إتصال سریعة داخل البلدیة: 24شكل رقم 
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  هل تق�م بل��ة ق�ال ب�ورات ت�ر���ة في م�ال الإعلام الآلي؟  - 7

  ��ام ال�ل��ة ب�ورات ت�ر���ة في الإعلام الآلي: ���ل 20ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

ب�ورات  ق�ال  بل��ة  تق�م  هل 

  ت�ر���ة في م�ال الإعلام الآلي؟ 

 76.92  20  نع�

  23.08  06  لا

  100  26  ال����ع

  

  

م� خلال ال��ول أعلاه ی���� ل�ا أن مع�� الإجا�ات �ان� بـ نع� ح�ل ��ام ال�ل��ة ب�ورات ت�����ة  

، أما الإجا�ات ال�ي �ان� بـ لا م��ف  20ما �عادل    %76.92في م�ال الإعلام الآلي بلغ� ن���ها  

لل���ف��  ����ة وم�ه ن����ج أن ال�ل��ة تق�م ب�ورات ت� %23.08  ب���ة  م��ف�� 06  م��ف�هابلغ ع�د 

  جل ت���� ج�دة الأداء ال���في داخل ال�ل��ة.الإدار��� فق� و��ل� م� أ

  

  

  

  

نعم

لا

قیام البلدیة بدورات تدریبیة في الإعلام الآلي: 25شكل رقم 
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لإت�ال  الأداء ال���في و�رت�ا�ه �فعال�ة ا ج�دة: ال�ال�ع�ض وت�ل�ل ب�انات ال���ر  -5

    ال�اخلي

  ؟ ی�د� الإت�ال الفعال إلى س�عة ت�ف�� الأع�ال هل  - 1

  الأع�ال في ض�ء الإت�ال الفعالس�عة ت�ف�� : ���ل 21ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

هل ی�د� الإت�ال الفعال إلى 

  ؟ س�عة ت�ف�� الأع�ال

 80.77  21  نع�

  19.23  05  لا

  100  26  ال����ع

  

  

ت�ف��  إجا�ة ال����ث�� ح�ل أن الإت�ال الفعال ی�د� ل��عة  م� خلال ال��ول أعلاه ی���� ل�ا أن  

ب���ة تعادل    م��ف  21ح�� ��ه� ل�ا أن مع�� إجا�ات ال����ث�� �ان� نع� وال�ي ق�رت بـ    لالأع�ا

  م� ال����ث��.  م��ف�� 05ما �عادل  %19.23وال�ی� أجاب�ا بـ لا ف�ان� ن���ه�   80.77%

وم�ه ن����ج أن الإت�ال الفعال ی�د� إلى ت�ف�� الأع�ال وذل� م� خلال الفه� ال���ح ل�����  

أ� ال�ی� أجاب�ا بـ نع� له� قابل�ة لفه� ال�س�لة أو ال�سالة الإت�ال�ة م�ا ی�د�   لل���ف��ال�سالة ال��جهة  

صع��ة ال�س�لة أو ع�م فه�    إلى إت�ال فعال داخل ال�ل��ة، أما ال�ی� أجاب�ا بـ لا ����� أن نق�ل أن 

  ال�سالة الإت�ال�ة له دور ���� في ت�ف�� الأع�ال ال��جهة له� م� ق�ل ال���ول أو ال��ی�.

نعم

لا

سرعة تنفیذ الأعمال في ضوء الإتصال الفعال: 26شكل رقم 



 ال�راسة ................... ت�ل�ل وم�اق�ة ن�ائج .............................  الف�ل ال�ا�ع

68 
 

  هل الق�ارات ال�ي ی���ها ال���ول عل�� تأث� على أداءك ال���في؟  - 2

  تأث�� ق�ارات ال���ول على أداء ال���ف : ���ل 22ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

هل الق�ارات ال�ي ی���ها ال���ول 

  عل�� تأث� على أداءك ال���في؟ 

 88.47  23  نع�

  15.53  03  لا

  100  26  ال����ع

  

  

الق�ارات ال�ي ی���ها ال���ول ت�ث�  م� خلال ال��ول أعلاه ی���� ل�ا أن إجا�ة ال����ث�� ح�ل  

  %88.47وال�ي ق�رت بـ    م��ف  23على الأداء ال���في لل����ث�� ح�� �ان� إجا�ات الأغل��ة بـ نع�  

م� م���ع ال����ث��، وم�ه    م��ف��  03أ� ما �عادل    %15.53وال�ی� أجاب�ا بـ لا ف�ان� ن���ه�  

م�ا ی�د� إلى ت�اجع أو إن�فاض   ال���ف��ن����ج أن الق�ارات ال�ي ی���ها ال���ول ت�ث� سل��ا على  

ل��   ال���في  الأداء  ب��     ال���ف�� في  العلاقات  وت�ه�ر  وال��اع  ال��ت�  ع�ها  ی��ج    ال���ف�� م�ا 

  في. وال���ول أو ال��ی� وه�ا ما ی�ث� على الأداء ال���

  

  

نعم

لا

تأثیر قرارات المسؤول على أداء الموظف: 27شكل رقم 
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  ما هي الع�امل ال�ي ت�اع�ك في ت���� أداءك ال���في؟  - 3

  الع�امل ال�ي ت�اع� العامل في ت���� أداءه ال���في : ���ل 23ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  ال��انات

 50  13  سه�لة ال�س�لة

  30.77  08  ال����ة 

  11.53  03  ح� الع�ل

 7.70  02  ح�� ال��اصل 

  100  26  ال����ع

  

  

ال��ول أعلاه ی��� ل�ا إجا�ة ال����ث�� ح�ل الع�امل ال�ي ت�اع� في ت���� الأداء   م� خلال

م� ال����ث��،    %50ال���في ف�ات إجا�اته� �ال�الي ال�� أجاب�ا بـ سه�لة وس�لة ال��اصل �ان� ن���ها  

،  م��ف��  �08عادل  ما    %30.77، أما ال�ی� أجاب�ا بـ ال����ة ف�ان� ن���ه�  م��ف    13وه�ا ما �عادل  

أما في الأخ�� ال�ی� أجاب�ا بـ ح��   %11.53أما ح� الع�ل ف�ان� ن��ة الإجا�ات ض��فة وق�رت بـ  

ن���ه�   ف�ان�  �عادل  %7.70ال��اصل  وال�ئ��ي في    م��ف��ما  الأساسي  العامل  أن  ون����ج  فق�. 

��ة ق�ال �����م�ن ال�قار�� بل  م��فيت���� الأداء ال���� في بل��ة ق�ال ه� سه�لة ال�س�لة أ� أن  

سھولة الوسیلة

الترقیة

حب العمل

حسن التواصل

العوامل التي تساعد في تحسین الأداء الوظیفي: 28شكل رقم 
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وال�ي ت�اع�ه� ����ا في ت���� أدائه� ال����، والع�� ص��ح ف�ل�ا �ان� ال�س�لة ص��ة �ل�ا ت�اجع  

  الأداء ال���في وخاصة الع�ال ال�ه����، ف�ل�ا �ان� ال�س�لة سهلة �ل�ا ت��� الأداء ال���في. 

� على ت���� الأداء وذل� م� خلال أن ال�ی� ی�ون �أن ال����ة ت�اع  لل���ف��و��ل� �ال���ة  

ال�ف�ي   إلى الإرت�اح  ی�د�  ال�خل   لل���ف��ال����ة ت�اح�ها ز�ادة في الأج� وه�ا ما  وخاصة ذو� 

الأداء وه�ا راجع   . وفي الأخ�� ال�� قال�ا �أن ح�� ال��اصل وح� الع�ل ت�اع� في ت���� ال����

  ال�س�لة ��ل� ت�اع� في ت���� الأداء ال���في داخل ال�ل��ة. �ل وم�ه ن����ج أن سه�لة  إلى ���عة الع

  

  هل ت��ع ال�ل��ة أسل�ب العق��ات؟  - 4

  إت�اع ال�ل��ة لأسل�ب العقاب: ���ل 24ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

هل ت��ع ال�ل��ة أسل�ب 

  العق��ات؟ 

 100  26  نع�

  000  00  لا

  100  26  ال����ع

  

  

�ان� ب�ع� ح�ل إت�اع ال�ل��ة لأسل�ب    �ل إجا�ات ال����ث��  ت���� ل�ا أنم� خلال ال��ول أعلاه  

وم�ه ن����ج أن ال�ل��ة تع��� أسل�ب   م��ف  26م� ال����ث�� أ�    %100العق��ات وال�ي ق�رت بـ  

نعم

لا

أسلوب العقوبات في البلدیة: 29شكل رقم 
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ال���في   الأداء  ت����  على  لل��ص  وذل�  إت�اه    لل���ف��العق��ات  عق��ات  ال�ل��ة  إت��ت  ف�ل�ا 

س�ق�م�ن    ال���ف��ساع�ها ذل� على ال�فا� على أه�افها ال����ة  وم�ه ���� الق�ل �أن    ال���ف�� 

�اع� ة تالعق��  أع�اله� ال��جهة إل�ه� على أك�ل وجه تفاد�ا للعق��ات ال�ف�وضة وم�ه ن����ج أن أسل�ب 

  داخل ال�ل��ة. لل���ف��إلى ح� �ع�� في ت���� الأداء ال���في 

  

  ؟ ت�ث� العق��ات عل�� في ج�دة الأداء ال���فيهل  - 5

  ال���ف��تأث�� العق��ات على ج�دة أداء : ���ل 25ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

هل ت�ث� العق��ات عل�� في 

  الأداء ال���في؟ ج�دة 

 65.39  17  نع�

  34.61  09  لا

  100  26  ال����ع

  

  

ی���� ل�ا أنا إجا�ة ال����ث�� ح�ل تأث�� العق��ات في ج�دة الأداء ال���في ح��    م� خلال ال��ول

بـ لا وق�رت ن���ه�   09وأجاب ���ة ال����ث��   %65.39م� ال����ث�� بـ نع� وق�ر ب���ة   17أجاب  

وعل�ه ن����ج أن مع�� الع�ال ت�ث� عل�ه� العق��ات في ج�دة الأداء ال���في وذل� م�   %34.61بـ  

ال���ف��  أن العق��ات ت�ث� على  ، وم�ه نق�ل  ال���ف�� لال العامل ال�ف�ي ال�� ت���ه العق��ات على  خ

نعم

لا

تأثیر العقوبات على جودة أداء الموظفین: 30شكل رقم 
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ح�� �ع�ل�ن و�ق�م�ن �ع�له� على أك�ل ال���ف��  تأث��ا إ��اب�ا وسل��ا في ال�ق� ذاته ف��ث� إ��اب�ا في  

�دة الأداء ال���في وذل� م�  ، أما تأث�� العق��ات ال�ل�ي ����� في ت�اجع جوجه ل�فاد� ه�ه العق��ات 

خلال القل� وال��ت� ال�اج� ع� ال��ف م� العق��ات أو م� ال�ق�ع ف�ها وه�ا ما ��عل أداءه� ال���في  

  ی��اجع. 

  

  ت��� م� أداءك ال���في؟  ال���ف��هل ت�� أن العلاقة ال���ة ب��  - 6

  الأداء ال���في  على ال���ف��تأث�� العلاقة ال���ة ب�� :  26ج�ول رق� 

 %ال���ة ال����ة   ال���ار  الإجا�ة  ال��انات

هل ت�� أن العلاقة ال���ة ب�� 

  الع�ال ت��� م� أداءك ال���في

 7.69  02  نع�

  92.31  24  لا

  100  26  ال����ع

  

  

ت��� م�  ال���ف��  ل���ة ب��  اال����ث�� ح�ل العلاقة    م� خلال ال��ول ی���� ل�ا أنا إجا�ة

ح�ل ص�ة ال��ال    26م���ثا م� أصل    ���26في ف�ان� مع�� الإجا�ات بـ نع� ح�� أجاب  الأداء ال

، وم�ه م��ف��ما �عادل    %7.69وأما ال�ی� أجاب�ا بـ لا ف�ان� ن���ه� تق�ر بـ    %92.30وق�ر ب���ة  

ء ال���في وه�ا لا ت��� ب�� الأداال���ف�� بل��ة ق�ال ی�ون أن العلاقة ال��� ب��   م��فين����ج أن 

نعم

لا

 تأثیر العلااقة الجیدة بین الموظفین على الأداء: 31شكل رقم 
الوظیفي
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م��� ومق�� على تق��� أع�اله على أك�ل وجه وفي الأجال    م��فراجع إلى القان�ن ال�اخلي لل�ل��ة ف�ل  

  ت�ث� على الاداء ال���في.   لالل���ف�� ال���دة فالعلاقة ال���ة 

  

  ال��ائج ال����ل عل�ها م� خلال ال�راسة:  -6

م��في   على  أج���اها  وال�ي  دراس��ا  في  م� خلال  ودوره  ال�اخلي  الإت�ال  ح�ل  ق�ال  بل��ة 

  ت���� الأداء ال���في للع�ال على ال�ل��ة وعلى العامل في ح� ذاته:

   أن ال�ل��ة ل�یها م��� إت�الي تع��� عل�ه وذل� م� خلال الإعلانات وال��ج�هات ال�ي ت��عها

 م� أجل ت�ق�� أه�افها ال����ة.

 أو  ال���ف��  ي ج��ع الإت�اهات س�اءا م� ال��ی� إلى  أن ع�ل�ة الإت�ال داخل ال�ل��ة ت��� ف

 إلى ال��ی� أو ب�� الع�ال في نف� ال�����.ال���ف�� م� 

   ت��ف مع�� ال�ل��ة  ن��ة  ال���ف��  أن  إن�فاض  إلى  �الإضافة  عالي  تعل��ي  م����  ذو� 

 الاداء.امل ال���ة وه�ا ما ��اع�ها في ت����  ع ال��اب وه�ا راجع إلى إع��اد ال�ل��ة على 

   أن ال�ل��ة تعاني م� ضعف في ال���ان�ة ال�ال�ة لها وه�ا ما ت�لى في ��اب مل�قات ال�����ت�

 وفي ع�ل�ة ال�����. 

   ح�ص ال�ل��ة على ت���� الاداء ال���في م� خلال ال��ام ب�ورات ت�����ة في م�ال الإعلام

 الآلي.

 ول�� ب���ة  � ووج�د ب��� إل���وني  وال�قار�  مع�� ال�سائل ال�����مة في ال�ل��ة هي الهاتف

�� الأداء ال���في في ح�� ی��غي أن ت��اوز ه�ه  �قل�لة وه�ا ما أد� إلى إن�فاض في م�

 ال�سائل وأن ت�ای� ال���رات وال�غ��ات ال�اصلة. 

  

  

  

  



 

 
 

  

    

 الخاتمة 



 ................................... ......ال�ات�ة .......................................... 

 ت   
 

  ال�ات�ة 

خ�� ���� الق�ل �أن الإت�ال ال�اخلي یلع� دورا هاما وفعالا في أ� م�س�ة وخاصة  وفي الأ

ال��س�ات ال��ل�ة أ� ال�ل��ة فلا ���� أن ت�ق� أه�افها إلا ب�ج�د إت�ال داخلي فعال ب�� م��لف  

�الإضافة إلى ت����   وال���ف��ف�وعها وم�الها الإدار�ة فه� �ع�ل على تفع�ل العلاقة ب�� ال�ل��ة 

  ، ف�ل�ا �ان م���� ال���ف�� م�تفع �ل�ا �ان الإت�ال فعال وهادف.لل���ف�� ورفع الأداء ال���في

و ال��ور�ات اللازمة داخل ال�ل��ة فلا ����  ل ال�اخلي �ع��� م� أه� ال�سائل أك�ا أنا الإت�ا

هام والأف�ار، م�ا ��اه� في رفع  ت��ر بل��ة ب�ون إت�ال فه� �ع�ل ��ل� على ت�ادل ال�عارف وال�

  كفاءة أداء ال���ف�� فالإت�ال ال�اخلي ه� القل� ال�ا�� لأ� م�س�ة م�ل�ة �ان� أو خاصة. 

  



 

 
 

  

    

 قائمة المصادر والمراجع 
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