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ن��� الله ح��ا ����ا ���ا على ما م�ى عل��ا �ه م� نع� وعلى 

ت���قه ل�ا في ان�از ه�ا الع�ل ون�أله ع� وجل أن ��عله في 

: �ـــــــم��ان ح��ات�ا خال�ا ل�جهه ال���� و�ع  

لي ع��� ال��ف أن أتق�م ����� ال���ل وواف� ال�ق�ی� ل�� 

ه�ه ال���ة وأش�ف عل�ها ح�ى أث��ة وأخ� �ال��� أس�اذ�   ار��

أح�� مه�� زواو�    �ــــــــ��ـــــال�  

ل�ا ب�له م� جه� جه�� وح�� تعامله ودقة ملاح��ه و�خلاصه  

و�اق� وم��في ق��   وت���اتي له خ�� ال��اء و��ل ال�قاء

و�لى �ل الأهل والأص�قاء  ��افة ال  

 



    

إلى م� ت�فع �فها .... إلى م� عل���ي ال�� وال�فاء 

 دوما لي �ال�عاء إلى م� ت�ع� لي جه�ا وفي ال�فاء

إلى ال��ر ال��يء ص�اح وم�اء إل�� أمي �ا ��ة 

 ال��اء

وح�� إلى نف�ي  ..... إلى م� وه��ي اه��ام ال���اء 

صاح� الف�ل وال��اء إل�� العل� والعل�اء إلى س��� 

.�ا ن�اء ــأبي جعل� ل� ه  

لي نع� الع�ن وال���  ن�ا ال�� ال���� زوجيإلى   

 و�لى اب�ي ال�ح�� رف�� وناني 

إل���  إلى أح��ي..... إلى ال���م ال��ألقة في ال��اء 

. إخ�تي ج��عا دون اس���اء   

 



    



  )الاش�ال�ة: 1

الات�الا  أص���  ت����    تلق�  في  ومغاص�ة  ح�اثة  الأك��  ال�ع���  هي  الإدار�ة 

    0ي لل��س�ات إذ لاغ�ى ع�ه ل��ح ال��س�اتال��س�ات �اع��ار الات�ال ه� ال���ر الأساس

  م� ه�ا ���� ��ح إش�ال�ة م�ض�ع�ا وهي : 

  ؟ يالأداء ال���ف  علىمام�� م�اه�ة وتأث�� الات�ال 

  )الف�ض�ات 2 

  : الف�ض�ة العامة ا)

وت����   على  اه��ام  ال�ص�ل  الات�ال    ال��س�ة  و  ال����ة  ال��ارد  ال���ر    إلى �ع��� 

      0ن�اح وتفع�ل ال�ع��� ال��ل�ب بها إلىم���� ال�فاءة و��د� 

  :  الف�ض�ات ال��ئ�ة ب)

  ال����� و ال�����   أساستق�م على   أنهاالات�ال ع�ل�ة م���ة وه�ا �ع�ي -

م���ة م� خلالها ی�� الان�قال م� ال�ضع   إدار�ة���ن وف� ع�ل�ات  يال����� الات�ال -

  ال�ضع ال��ی�    إلى ال�الي

في ال�ق��ات ال��ی�ة وم�ه رفع وت��ة   أك�� ��اع� على ال����  للإف�ادالات�ال ال�����  -

    ال���في الأداءالات�ال في 

  ال��ض�ع :  أه��ة) 3

  العل��ة :  الأه��ة-ا

ال���في داخل   الأداءت��� أه��ة ال��� في ال��ل�ل م���ن الإت�ال الإدار� وتأث�� على 

  ال��س�ات 

  الع�ل�ة :  الأه��ة

ال���في داخل م�ی��ة ال��مات ال�ام��ة �ال���لة   الأداءعلى   الإدار� الات�ال  أه��ة -

  اخ��ار ال��ض�ع ؟  أس�اب )4

  ال��ض���ة:  الأس�اب ا)

ال���في خاصة داخل   الأداءو  الإدار� قلة ال�راسات و ال���ث ال��علقة �الات�ال  -

  م�ی��ة ال��مات ال�ام��ة 



 ال��س�ةال���في خاصة وعلى  الأداءعلى م�دود  الإدار� الع�ی�ة للات�ال  اال��ا�  -

  ك�ل  

  ال��س�ةداخل ال���في   الأداءفي ت���ة  الإدار� ال�الغة ال�ي یلع�ها الات�ال  الأه��ة -

  ال���لفة  

  ب) الاس�اب ال�ات�ة : 

  ي ال���ف الأداءو  الإدار� ال�ص�� الف��� في م�ض�ع الات�ال  أث�اء -

ال��عل� �ال��ارد ال����ة لارت�ا�ه م�اش�ة ال���ة ال����ة في دراسة ه�ا ال��ض�ع  -

  0ب���� ال�راسة 

    : ال�راسة أه�اف) 5

  دور الات�الات الإدار�ة في حل ال���لات ال�ي ت�اجه ال��س�ات.على ال�ع�ف  

   م��� على  ال�ع�ف رفع  في  ال��س�ة  داخل  ال�����مة  الات�ال  الأداء    � تق��ات 

  ال���في. 

  الإدار� ال�ي ت�ف� م���� الأداء ال���في. ال�ع�ف على مع�قات الات�ال  

    واقع الات�ال داخل ال��س�ة وتأث��ه على الأداء ال���في. على م�اولة ال�ع�ف  

  ) صع��ات ال�راسة: 6

  نق� ال�ادة العل��ة و ال��جع ال�����ة في ه�ا ال��ال .  -

  ال�ام��ة صع��ة ج�ع ال�غل�مات ح�ل الات�ال الادار� داخل م�ی��ة ال��مات  -

  ال��علقة �ال��ض�ع.  تت�ف� �ع� م���في ال��س�ة على ت�و�� ب�ع� ال�عل�ما -

  ) ال��هج ال���ع : 7

ت� اس���ام ال��هج ال�صفي ال��ل�لي ن��ا ل��ا�ق�ه وت�اش�ه مع �ل� وخ�ة ����ا ه�ا 

  سة.ولق� اع���نا في م�هج دراسة حالة على الاس���ان �أداة ل�ق�ي ال�قائ� ع� م�ض�ع ال�را

  ) وسائل ج�ع ال��انات : 8

ت� أت�اع أداة م� أدوات وسائل ج�ع ال��انات  وهي اس��ارة الاس���ان و ال�لاح�ة و�ان  

اله�ف م� ال��اؤلات ه� مع�فة الإجا�ات م� خلال ع��ة ال��� وذال� م� ف��ة ال���� ال�ي 

  ق�� بها في م�ی��ة ال��مات ال�ام��ة. 



  ) تق���ات ال���:  9

اش��ل   وق� جاءت دراس��ا �ال��ل ال�الي ح��  (م��اني)  وت���قي  ن���  ه�ا  وق����  مق�مة 

الف�ل ال���� عل ثلاثة ف��ل، أما الف�ل ال����قي أسق��ا ��ه ال�ان� ال���� في م�ی��ة  

  ال��مات ال�ام��ة. 

   

  

  

 



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

 

 

 أ 

  �مة: ـمق

أو   �ع�� ج�اعة،  أو  ف�د  لأ�   ���� لا  ال�ي  الاج��ا��ة  الع�ل�ات  م�  ع�ل�ة  الات�ال 

ب�ونه ف ال���  أه��ة ��ه�  م�س�ة  ف  ة� � یلع� دورا مه�ا وله  ال��الات  م�ت��  ه�  في م��لف 

  العل�مالأخ�� ی�ث� ف�ها و��أث� بها وم� ب�� ه�ه    العل�م�����عة م� ال��الات و   ة� � ��فة �� 

ال�� �  ال���في  ال��راء ع�وال��الات ن�� الأداء  ال�ئ��ي ال�� ت��� ح�له جه�د  �� ال���ر 

مع��   أن  إذ  ت���قها،  إلى  ال��س�ات  ت�عى  ال�ي  الأه�اف  أه�  إح��  ���ل  ول��نه  كافة 

� إل�ها إذ �ع���  �ی �فاعل�ة و�فاءة ال��ائف ال�ي أسد� م�اردها ال����ة  ال��س�ات ت��قع أن ت� 

أك�� الأن��ة   ال���في ��ل�  ال�ي  الأداء  �ال���ة ��عل   ال��س�ات ت�ارسها  الات�ال�ة    ارت�ا�ا 

  .ال��س�ة أك�� ت��فا معها

ال�غ��ات  الأداة الفعالة في ذل� ال��اصل والاس���ار ب��اح مع �ل  ه�  وله�ا �ان الات�ال  

ال�اصلة في ال��س�ة وم� ه�ا �ان لاب� م� إ��اد ن�ام ��ء وفعال في ت��ی� ذل� ال��اصل  

ال� نقل  في  الإدارة  وس�لة  هي  الإدار�ة  الات�الات  ف�ان�  ال��س�ة  داخل  الأف�اد  �مات  علمع 

وال�ي  ال��س�ة  وخارج  داخل  ال�اصلة  لل�غ��ات  واس��ا�ة  ش��ل�ة  الأك��  تع�  وال�ي    والأف�ار 

داخل وخارج ال��س�ة، ما أش� (م�ش�) ل�الة ال��امل ب��  ه�  ما  على  ���� أث�ها وانع�اساتها  

  . الات�ال والأداء ال���في 

ت����   في  ومعاص�ة  ح�اثة  الأك��  ال�ع���  هي  الإدار�ة  الات�الات  أص���  ولق� 

الات�ال   �اع��ار  لاه�  ال��س�ات  إذ  لل��س�ات  الأساسي  ل��   غ�ى ال���ر  ح  اع�ه 

  .��س�اتال

م�ی��ة ال��مات ال�ام��ة ���س�ة خ�مات�ة ذات ص�� في  على  وفي دراس��ا ه�ه ر��نا  

  جان� الات�ال وم� ه�ا ���� ��ح إش�ال�ة م�ض�ع�ا وهي: 

  الأداء ال���في؟  علىما م�� م�اه�ة وتأث�� الات�ال 

  م� ال��اؤلات الف���ة أه�ها:   اوق� ت���رت إش�ال�ة ����ا ع�ی�

  ما ه� الات�ال وماذا نع�ي �الات�ال الإدار�؟  . 1

  ماذا نق�� �الأداء ال���في وتق��� الأداء؟  . 2



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

 

 

 ب  

 ما ه� تأث�� الات�ال على الأداء ال���في في م�ی��ة ال��مات ال�ام��ة؟  . 3

  وان�لاقا م� ه�ه ال��اؤلات أع�دنا الف�ض�ات الآت�ة: 

 ال���لا حل  في  الات�ال  ع�ال��اه�  ت�اجه  ال�ي  ال��مات    وم��في  ت  م�ی��ة 

  ال�ام��ة. 

   اه� الات�ال وال�ق��ات ال�����مة في الات�ال في رفع م���� الأداء ال���في ل����

 ال���ف��. 

  ب�� الع�ال.  تالف�و قا��اه� الات�ال في الق�اء على  

  أه�اف ال�راسة: 

  ال���لات ال�ي ت�اجه ال��س�ات.دور الات�الات الإدار�ة في حل على ال�ع�ف  

   م��� على  ال�ع�ف رفع  في  ال��س�ة  داخل  ال�����مة  الات�ال  الأداء    � تق��ات 

  ال���في. 

  .ال�ع�ف على مع�قات الات�ال الإدار� ال�ي ت�ف� م���� الأداء ال���في  

   واقع الات�ال داخل ال��س�ة وتأث��ه على الأداء ال���في. على م�اولة ال�ع�ف 

  ال�راسة: م�هج 

ت� اس���ام ال��هج ال�صفي ال��ل�لي ن��ا ل��ا�ق�ه وت�اش�ه مع �ل� وخ�ة ����ا ه�ا 

  ولق� اع���نا في م�هج دراسة حالة على الاس���ان �أداة ل�ق�ي ال�قائ� ع� م�ض�ع ال�راسة.

  وق� جاءت دراس��ا �ال��ل ال�الي:  

ح��   (م��اني)  وت���قي  ن���  ه�ا  وق����  ثلاثة  مق�مة  عل  ال����  الف�ل  اش��ل 

  ف��ل، أما الف�ل ال����قي أسق��ا ��ه ال�ان� ال���� في م�ی��ة ال��مات ال�ام��ة. 

  ع��م�ات ح�ل الات�ال والات�ال الإدار�.  الف�ل الأول:

  . الأداءع��م�ات ح�ل الأداء ال���في وتق���  الف�ل ال�اني:

  �في. تأث�� الات�ال على الأداء ال��  الف�ل ال�ال�:

  دراسة حالة في م�ی��ة ال��مات ال�ام��ة.  الف�ل ال�ا�ع: 
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  ت�ه��: 

ل�����   الإن�ان  �����مها  ال�ي  ال�س�لة  وه�  الاج��ا��ة  الع�ل�ة  ر���ة  الات�ال  �ع��� 

وتغ�� ح�اته الاج��ا��ة، ونقل أش�الها ومع�اها م� ج�ل إلى ج�ل ع� ���� ال�ع��� وال����ل  

دون   وت����  ت��أ  أن  م�س�ة  أو  ج�اعة  لأ�   ���� ولا  ب��    ات�الوال�عل��،   ���� فه� 

�ال�ورة وه��اته    أع�ائها  ���س�اته  ال��ی�  ال����ع  إلى  ت���  أن  و��في  للإن�ان،  ال�م��ة 

الأجه�ة   ت�اس�  على  �ع�ل  ال��  الع��ي  ال�هاز  ه�  الات�ال  أن  ن�رك  ل�ي  وح��ماته 

م�   و��فة  إلى  الات�ال  ت�ف�  نق�  فل�  س�عاني  الوت�املها  ال��ء  ه�ا  فإن  ال����ة  ��ائف 

ه وه�ا ال����ه �ق�دنا في ه�ا الف�ل إلى ال���� م� ال��ح  معانات ����ة في أداء واج�اته ومهام

  م�:   ل�ل

  ما��ة وأه��ة �ل م� الات�ال والات�ال الإدار� وأن�اع وخ�ائ� �ل م�ه�ا. 

الإدار�     الات�ال  في  ال��ث�  والع�امل  وأه�اف  أه�افه  و��ا  الات�ال  ومع�قات  ووسائل 

  وسل��اته و���اب�اته. 
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5 

  ال���� الأول: الات�ال. 

  ال��ل� الأول: ما��ة الات�ال أه���ه. 

  أولا: ما��ة الات�ال: 

  لغـــــــــة: .1

اللات���ة   ال�ل�ة  م���ك    commonومع�اه    communisی�جع أصل �ل�ة ات�ال إل 

ف��ة أو  أو عام أو شائع و�ال�الي فإن الات�ال �ع�ل�ة ی���� ال��ار�ة أو ال�فاه� ح�ل شيء  

الات�ال لغ��ا �ل�ة م��قة م� م��ر "وصل" ال�� أو    فعل أو إح�اس أو ات�اه أو سل�ك أو  

  �ع�ي أساسا ال�لة و�ل�غ الغا�ة، أما قام�س أك�ف�رد ��ع�ف الات�ال �أنه: 

  وت�ص�ل الأف�ار وال�عل�مات (�ال�لام أو ال��ا�ة أو الإشارات)". "نقل 

  تع�ي ت�ادل الأف�ار وال�سائل ��فة عامة. ات�ال �ال�ف�د:  

  �� إلى ال�سائل ال�ي ت��ل م���ن الات�ال. �ت ات�ال �ال���ع:  

وال�����ة   ال�����ة  والأح�اث  ال�قائع  م�  سل�لة  في  ی���ل  لأنه  ع�ل�ة  �أنه  الات�ال  وصف 

  اه ه�ف مع�� أ� الات�ال ذو دی�ام���ة م����ة.ت� 

ق�ل  :  اص�لاحا . 2 م�  الات�ال  ل�فه�م  ح��ها   ���� لا  ع�ی�ة  تع��فات  �ه�ت  لق� 

ال�اح��� وال������� ع��� في مع��ها أه���ه ودوره في ال��اة الإن�ان�ة لع�ل�ة الات�ال  

  وم� ه�ه ال�عار�� ن���: 

م� م��ر   ال�سالة  بها  ت�قل  ال�ي  إلالع�ل�ة  واح�    ىمع��  تغ���  أو  م��ق�ل  یه�ف  أك�� 

  ال�ل�ك" 

ع�ي أنه ذل� العل� ال�� ی�رس ال�اه�ة الاج��ا��ة ال����لة في  �"الات�ال  تع��� إب�ا��� إمام:  

أو م���ة   إن�ان�ة  ب�ونها ج�اعة  ���� أن ت���  ال�ع� وال�ي لا  ب�ع�ها  ال��اه��  ات�ال 

  1اج��ا��ة. 

 
  .369،ص 1995إدارة ال����ات، ال���� الع��ي ال��ی�، القاه�ة، م��،  أساس�اتع�� الغفار ح�في:  . 1
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  ه�فلان�: تع��� �ارل  

�أنه الع�ل�ة ال�ي ی�قل ع��ا ��ق��اها ال��سل م��هات (عادة ما ت��ن رم�ز لغ��ة ل�ي  

  . �1ع�ل سل�ك الأف�اد الآخ��� (م��ق�ل) 

  تع��� الع�ل�ة الات�ال�ة: 

�ق�م؟   (م�  وهي  أس�لة  خ��ة  في  ع�اص�ها  ���� ص�اغة  الات�ال�ة  الع�ل�ة  ل�ع��� 

  �أ� ق�اة؟). ماذا قال؟ ل�� �ق�ل؟�أ� اث�  

  القائ� �الات�ال.أو ت��� إلى ال��سل أو ال���ر م�:  

م� ال��سل:   ال�عل�مة  أو  ال�أ�  أو  الف��ة  �إرسال  الات�ال  ع�ل�ة  س���أ  ال��  ال���  ه� 

  خلال رسالة.

  ال�اذب�ة.  -ال���ا��ة ش�و� ال��سل: 

  :ل�سالة أو ال����ن الات�الي. االى  و���� ه�ا ال��الماذا  

   :إل  هيال�سالة ال��سل  ی�قلها  ال�ي  والأف�ار  ال�عاني  م�  و���    ىم���عة  ال���ق�ل 

م�   أو  اللف��ة  اللف��ة وغ��  ال�م�ز  م�  ب�اس�ة م���عة  والأف�ار  ال�عاني  ه�ه  ال�ع��� ع� 

  خلاله�ا معا. 

  ل�سالة: اش�و� 

وه� م���عة ال�م�ز ال�ي إذا وضع�اها ب��ت�� مع�� ���ح لها م�ل�ل ومع�ى    ال�م�:  . 1

  ع�� ال��لقي. 

  �ق�م بها القائ� �الات�ال رسال�ه.   ال�ىوهي ال���قة  م���ن ال�سالة:  . 2

  ع�امل فعال�ة ال�سالة: 

  مف�دات أو ��ارات سهلة و����ة.  ى��� أن ت���� ال�سالة عل . 1

  اه��امات ال��لقي وم�ال�ه.��� أن ت���� ال�سالة  . 2

  ت��� ال���ار وت��ع ال�ف�دات. . 3

 
  . 27-26-25-22، ص ص 2003، القاه�ة، ع وال��ز�ال��س�ة إشهار علاقات عامة مع ال��افة، دار الف�� لل���  ات�الف��ل دلي:   . 1
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 ال�اق��ة وال�ع��� ع� ال�اقع. . 4

أو   . 5 اخ��ارها   ���� ع�ل�ة  و��ارات  ج�ل  على  ال�سالة  اح��اء  ومع�اها  لل��ق��  القابل�ة 

 ال�أك� م�ها. 

  .ل��: ���� ه�ا ال��ال إلى ال��ه�ر أو ال���ق�ل أو ال��سل إل�ه  

   .ال���ق�ل: ه� ال��� أو ال����عة ال���ه�فة م� ع�ل�ة الات�ال  

 ق�اة الات�ال.  ىو�أ� ق�اة: و���� ه�ا ال��ال إل  

  ال�س�لة ال�ي ت�قل ع��ها ال�سالة ب�� ال��سل وال���ق�ل أو ال���ق�ل��.  ىالق�اة: وه 

  ه:إن الات�ال ال��� ی�ق�� إلى ع�ة أج�اء وع�اص� ��ا ه� م��� في ال��ل أدنا

  
القاه�ة،  ال���ر: لل��لف،  وال��� م�ف��ة  ال��ع  رؤ�ة معاص�ة، حق�ق  ال�����ي،  ال�ل�ك  إدارة  ل�في،  ال���  ،  2000اح�� 

  . 402ص

  : ع�اص� الات�ال ی�ضح  ):  1ال��ل رق� (
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  أه��ة الات�ال: : ثان�ا 

  إن أه��ة الات�ال ت���ل ���ا یلي: 

وال���فات:   . 1 الأفعال  ب��  ال��اس�  ال���فات ت�ق��  ب��  �ال�����  الات�ال  �ق�م 

 والأفعال ف��ون الات�ال لا ���� ت�ق�� ذل�. 

ال�عل�مات:   . 2 في  ل��ق��  ال��ار�ة  الهامة  ال�عل�مات  ت�ادل  على  الات�ال  ��اع� 

  د.الأه�اف ال��ج�ة ب�� الأف�اد و��ل� ت�اع� ال�عل�مات على ت�ج�ه سل�ك الأف�ا

  یلع� الات�ال دور ���� في ع�ل�ة ات�اذ الق�ار.ات�اذ الق�ار:   . 3

ال�ج�ان�ة:   . 4 ال��اع�  ع�  علال�ع���  ال�ع���  على  الأف�اد  الات�ال  سعادته�    ىساع� 

وأح�انه� وم�اوفه� وتفه�ه� للآخ���، ح�� �����ع الف�د إب�اء رأ�ه في م�قف ما دون ح�ج أو  

  خ�ف. 

فهي ع��ما ت���� ���ل ���� ���ح  تل��ه الإشاعة:  ال�قل�ل م� ال�ور ال�ل�ي ال��   . 5

 . 1رثي �امفع�لها  

  . ال��ل� ال�اني: أن�اع الات�الات

  ���ل عام ���� أن ن���ث ع� الأن�اع ال�ئ���ة ال�ال�ة:

ال�اتي . 1 والالات�ال  ال��سل  ���ن  ال�الة  ه�ه  وفي  الف�د،  داخل  ���ث  ش��  �:  �لقي 

  واح�. 

ه�ا  ال���ي:    الات�ال . 2 أن  و���  و����  ل�جه  وجها  أك��  أو  ش����  ب��  الات�ال 

  ���ن ب�� الأف�اد والآلة، ��ا ���ث في الات�ال ب�� الأف�اد وال�اس�ب.

أو  ال����عي:    الات�ال . 3 م��دة  وم���عة  ش��  ب��  الات�ال  م�  ال��ع  ه�ا  و��� 

  صغ��ة.ومأل�فة ���ل م�اش�.و���ن �ال��ق ال�ال�ة: 

  وال��اض�ات.ال�روس  

  .ال��� في ال��اف�ات ال���لفة 

 
    .78، ص2004، 2ال��ائ�، �ب�فل�ة ��ات: م�اد� ال����� ال����، دار الغ�ب لل��اعة وال���،  . 1
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  .ال��وات وال��ت��ات 

  .اللقاءات والاج��اعات والاح�فالات...إخ  

  .ب�ا مج ال��ر�� 

وه� ذل� ال��ع م� الات�ال ال�� ت�جه ��ه ال�سائل إلى ج�اه�� واسعة  الات�ال ال��اه���:  

وال�لف�  �ال�ادی�  وسائل  ع�ة  اس���ام   ���� ع�  ال���ق�ل��،  وال����ا،  م�  وال��ف  ��ن 

  وال����ات واللاف�ات وال�ل�قات وغ��ها.

والات�ال   ال�ف��  والات�ال  �ال�م�ز،  الات�ال  إلى  ��ل�  الات�ال  و��ق�� 

  ال��ابي.و���� أن ن��� إل�ه ��ل�: 

حاسة ال��ع في اس���ال ال�سائل    ى�ع��� ه�ا ال��� م� الات�ال علالات�ال ال��عي:   . 1

أك��   �ع��ه  م�افات  وال�����  م�  �الإثارة  ی����  ال�ادی�  ه�  الات�ال  م�  ال��ع  ه�ا  ���ل  ما 

 ن��ار وله سل��ات ع�ی�ة م�ها: الأوس�عة 

  1أنه یل�م ال����ع ب���ی� وق�ه ��نه ات�ال زماني .  

  .لا ی��ح ف�صة اس���ال رسال��� في وق� واح�  

  .م�افة ب� ال�سائل ال����عة أح�انا ت��ن م��دة  

  لل���ان لأنها تع��� فق� على ذاك�ة الإن�ان. ت��ن ع�ضة 

و�ع��� ه�ا الات�ال على حاسة ال��� م� أش�اله ال���لفة ال��ر،  الإت�ال ال��ئي:   . 2

 ا... هالل�حات الف��ة، ال�ل�قات، ال��ائ�، وال����ات والأوراق ال�ام�ة وغ�� 

وق� خ�م� ال��ر وسائل الات�ال الأخ� �ال��� وال��ف وال��لات وال���ات الإعلام�ة  

  غ�� أن له سل��ات أه�ها:  

 .م��ود�ة ال��ان وال�مان  

  .م��ود�ة ال���ق�ل�� أح�انا  

 .لا ���م فاق�� ال��� إ�لاقا 

 
  .365، ص 1999أح�� ماه�: ال�ل�ك ال�����ي م�خل ب�اء ال�هارات، ال�ار ال�ام��ة ل��� وال�و�ع، م��،  . 1
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فعال�ة  �ع� ه�ا ال��ع م� الات�ال أك�� أن�اع الات�ال تأث��ا و الات�ال ال��عي ال����:  . 3

  ل�� ال���ق�ل��، ح�� یلع� دورا فعالا في ت�ص�ل ال�سالة واس��عابها. 

  وق� �ه� ه�ا الات�ال مع �ه�ر ال��اد ال����ة ال����ة �ال�ل�ف���ن والف��ی�، وم� 

  : الات�الم��اته ع� غ��ه م� أن�ع 

  .اع��اد حاس�ي ال��ع وال��� في اس���ال ال�سائل  

 ال��ر والأفلام وغ��ها. م�اد م�اع�ة   ىتع��� وسائله عل�  

 نقل ال�عل�مات والأح�اث والأخ�ار وال��ارب �ال��ت وال��رة معا و���ل    ىق�رته عل

 .1ح� تام أح�انا  ى��اب� ال�اقع إل

  ال��ل� ال�ال�: خ�ائ� وأه�اف الات�ال. 

  : خ�ائ� الات�ال: أولا

الأخ�  العل�م  م�  �غ��ه  ال�ي    � الات�ال  ال��ائ�  أه�  ولعل  �ع�ة خ�ائ�  ����ها  ����از 

  مایلي: 

����قة    ال�لقائ�ة: . 1 ال�ع�  ب�ع�ه�  الات�ال  إلى  اج��ا��ا  م�ف�ع��  ال����ع  أف�اد  إن 

تلقائ�ة ح�ى ی�����ا م� الاس���ار في ح�اته� الإج�ا��ة وعلى ه�ا فإن الات�ال ه� م� ص�ع  

  الأه�اف ال�ي ��عى إلى ت���قها.  الإن�ان وال����ع ح�� ���� م� خلاله ت�ق��

�ع��� الات�ال م� ال��اه� العامة وال�����ة على م���� الأف�اد وال��اعات   :الان��ار  . 2

وال����عات، ��ا ��ارس في �افة ال��س�ات م�ل�ة و�قل���ة ودول�ة، ح�� لا ���� أن ن���ر  

ه ��ا لا �����ع الف�د وج�د إن�ان ���� ��ف�ده أو �ع��ا ع� الأح�اث ال�ي ت�ور في م���ع

  إش�اع حاجاته إلا م� خلال الات�ال �الأف�اد الآخ��� و��ل� ال�ال �ال���ة لل��اعة وال����ع. 

وال�اق��ة:   . 3 لع�امل  ال��ض���ة  ���ع  و�ن�ا  ال�ات�ة  للع�امل  ���ع  لا  الات�ال 

الأ�ام   م�ت  مه�ا  آخ�  ت�اه ش��  ال�ل��ة  م�اع�ه  ��في  أن  للإن�ان   ���� فلا  م�ض���ة 

ولاب� م� أن �ع�� الات�ال ع� نف�ه م� خلال ال��اع� ال�����ة وال�ا��ة ال�ي ت��� الأح�اث  

 
  .380، ص1989ع�� الغف�ر ی�ن�: ت���� و�دارة الأع�ال، دار ال�ه�ة الع���ة، ل��ان،  . 1
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�له وج�وره م� ال�اقع وما ی��ت� عل�ه م�  في م�ان وزمان مع��، وع� ه�ا فالات�ال ���� أص

 تأث�ات م��ادلة م� أ��افه. 

ت�ا��   . 4 أف�اد  :  عال����الع�ل على  ب��  وال��اس�  ال��ا��  ل��ق��  وس�لة  الات�ال  �ع��� 

الف�د  أم�  إلى  ��يء  أن  شأنه  م�  ما  و�ل  ال�ائعات  م�اجهة  م� خلال  وم�س�اته  ال����ع 

قل ال��� والعادات وال�قال�� و�ل ما ه� ذو ���ة ثقا��ة  وال����ع وه� في ذل� �ع�ل على ب� ون 

ال�ل� ث� الع�ل عل ال��اف�ة عل ال�ل�ك ال��� وال��ص عل�ه ودع�ة ال����ع إل   أو ح�ارة 

 ال���� �ه. 

وتع�ي م��لف ال��ق ال�ي ت�قل بها ال�م�ز أو ال�عاني أو الأف�ار ب�� ال�اس    ال�اذب�ة:  . 5

ت�عل الإن�ا له جاذب�ة  ال���ة الات�ال�ة الاج��ا��ة �أقار�ه فالات�ال  ت����  ن لا ��ف ع� 

وزملائه في الع�ل وأص�قائه، بل وأن لا ���في ب�ل� دائ�ا بل ی�سع م� دائ�ة معارفه ب�����  

  . 1علاقات مع أف�اد وج�اعات وم�س�ات ال����ع 

  ن�ا: أه�اف الات�ال: ثا

ت�ج�هي:   . 1 ی��ه  ه�ف  ح���ا  ذل�  ��ق�  أن  ال���ق�ل  و����  اك��اب  إلى  الات�ال 

خلال   م�  ت�ضح  ولق�  ف�ها،  م�غ�ب  ات�اهات  ت����  أو  ق���ة  ات�اهات  تع�یل  أو  ات�اهات 

أن  ال� أج���  ال�ي  الع�ی�ة  الات�ال    ت�الالا راسات  اله�ف م�  ت�ق��  على  أق�ر  ال���ي 

 ال��اه���. 

��ة ال���ق�ل��  و���ق� ه�ا اله�ف ح���ا ی��ه الات�ال ن�� ت���� وت� ه�ف ت���في:   . 2

  �أم�ر ته�ه� �ق�� م�ان�ته� وز�ادة معارفه� وات�اع آفاقه� ل�ا ی�ور ح�له� م� أح�اث. 

ح���ا ی��ه الات�ال ن�� إك�اب ال���ق�ل خ��ات أو مهارات أو مفا���  ه�ف تعل��ي:   . 3

  ج�ی�ة. 

و���ق� ه�ا اله�ف ح���ا ی��ه الات�ال ن�� ت���� س�� الع�ل وت�ز�ع  ه�ف إدار�:   . 4

 �ول�ات ودع� ال�فاعل ب�� العامل�� في ال��س�ة أو اله��ة. ال��

 
  .52-50، ص 1، �الإس���ر�ةالات�ال ب�� ال����ة وال�����، ال���� ال�امعي ال��ی�، : ه�اء حاف� ب�و�   . 1
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ح�� ی��ح الات�ال الف�صة ل��ادة اح��اك ال��اه�� �ع�ها ال�ع�  ه�ف اج��اعي:   . 5

  . 1و��ل� تق�� ال�لات الاج��ا��ة ب�� الأف�اد 

 وسائل ومع�قات الات�ال:  :ال��ل� ال�ا�ع

  أولا: وسائل الات�ال. 

وسائل الات�ال ع�ی�ة وم���عة ل�ل م�ها م�ا�اها وع���ها، ملائ�ة �ل م�ها لإت�ام ات�ال  

  ل�� ما یه��ا تل� ال�سائل ما یلي:  ال���لقةج�ی� مع ال��اه�� 

  .ال�سائل ال�ق�وءة وال�����ة  

 عة. �ال�سائل ال���  

  .ال�سائل ال��ئ�ة وال����عة  

  ال�سائل ال�ق�وءة وال�����ة: ت���ل في:  . 1

  لق� �ان� ال��افة لف��ة ���لة م� ال�م� هي ال�س�لة ال�ح��ة ال�اسعة ائ� ال��م�ة:  ال��

  وال�ي ���� أن ت����م في نقل الأخ�ار أو ال�سائل الإعلام�ة إلى ال��ه�ر.  الان��ار

   :وال�ل�� م�س�ة  ال�لغ�اف  خلال  م�  إرسالها  ی��  ال�لغ�ا��ة  ال�سالة  أن  ال�ع�وف  م� 

م�   ال��ع  ه�ا  في  م�����ن  م��ف�ن  �إرسالها  و�ق�م  واللاسل��ة  ال�ل��ة  الات�الات 

أو   ال��ی�ة  ال�سائل  �ه�ر  ق�ل  الاس�ع�ال  في  ش��عا  أك��  ال�لغ�ا��ة  ال�سائل  الع�ل.و�ان� 

ال���قة الع���ة ال�ل���، وهي أجه�ة ذات �فاءة   ح�اثة م�ل ال�ل��، وأخ��ا �ه�ت في  الأك�� 

قل�ل   ف�ها  ال��أ  ال��ف الآخ� واح��الات  إلى  ال�سالة و�رسالها ���عة ����ة  عال�ة في إع�اد 

ال�سائل   ه�ه  م�ل  فإن  ش�  ولا  ال�سالة،  على  الف�ر�  ال�د  شاملا  ���ن  م�ها  وال�ع�  ونادر 

ورقة    ىال���ق�ل في ش�ل م���ب س�اء عل  ال�����ة أو ال��ق�لة ع�� أجه�ة خاصة ت�ل إلى

 مق�وءة أو على ال�هاز نف�ه ����قة ف�ر�ة م����ة. 

   :لفال��لات وت��لف  � وت��ر  س�ة،  ر�ع  أو  شه�  أو  أس��ع��  أو  أس��ع  مع��ة  �ة 

ه�ر م� الق�اء �ال��لات ع� ال��ائ� ال��م�ة في أنها ق� ت��ن ذات ت��� مع�� أو لها ج 

 
  68، ص1997عل� الات�ال ال�عاص�، م���ة الع���ات، ال��اض، : ع�� الله ال����قي  . 1
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 ���لف م� م�لة لأخ��. 

 تع��� ال�سائل ال�����ة م� ال�سائل ال�����ة ال�ي ت��ل ف��ة مع��ة أو  ل�سائل ال�����ة:  ا

م�ض�عا مع��ا وتلع� ال�سالة ال�����ة دورا هاما في إت�ام ع�ل�ة الات�ال واس���ارها ون�احها  

وهي ت��لف  لأنها تع�ي ال���� والعلاقة ال����ة والاه��ام ال��اش� لل��� ال��سل إل�ه  

  ش�� غ�� معل�م ب�اته ال��سل.  ى�ة ال�ي ت�جه إلمال�سائل الأك�� ع�� ع� 

  ���ل في: تال�سائل ال����عة: و  . 2

   :والات�الات ت�ق��  الاس��اع  في  ال�ه�ة  الأش�اء  أو   ات�الم�  أسل�ب  ولإ��اد  ج�� 

إج�اء    الاس��اع وس�لة   خلالها  م�  ال����ن  ال�قائ�  إلى  ال��صل  وم�اولة  الآخ���  إلى 

م�اق�ات ج��ة م�ض���ة وهادئة في نف� ال�ق�، ول�� ما نع��ه ه� الل��ء إلى ه�ه ال�س�لة  

  ك��ع م� إتقان الات�ال واس���ام م�اد� ال�ل� وأص�ل ال��امل. 

   :في    ال����عةوسائل الات�ال  الإذاعة ��س�لة إعلام�ة ناج�ة �ان� م� أوائل  الإذاعة

  ك��� م� ال�ول وذل� لإش�اع م�الاتها و�م�ان�ة وص�لها إلى الع�ی� م� الأف�اد ع�� الأث��. 

   :ال�اخل�ة وال�ارج�ة على    الات�الاتلق� أص�ح الهاتف ض�ورة هامة في إت�ام  الهاتف

�ي غال��ة دول  إ��اد ش��ة تغ   ى ن�اق واسع خاصة �ع� ت���� ال�ابلات ال�ول�ة م�ا ساع� عل

 ب�� ه�ه ال�ول.   الات�الاتالعال� وت�هل م� إج�اء 

 ت�� ی��    ال����لات:  ما  أش��ة م�ها  ذات    علىال����لات ع� ����  أجه�ة �ه��ائ�ة 

أجه�ة ال�اس��    علىأش��ة �اس�� ال�ي ���� س�اعها    على سعة ت���ل�ة ����ة وم�ها ما ی��  

  ���لفة. ال�ي تع�ل �ال��ار�ات ال�افة �أح�امها ال

   :هي م� ال�سائل ال����عة ال�ي ت��� ال��ت إلى ع��ات الأضعاف م���ات ال��ت

وت��ح للع�ی� م� الأف�اد ال��اع ل��ت خاف� أو ال�� لا ���� س�اعه إلا م� م�افة ق���ة،  

 على ه م��� ال��ت ه� إتاحة دائ�ة أوسع للات�ال ��ع� أن ���ن الات�ال قادرا  علف�ل ما �ف

ع��ات الأف�اد ال�ی� ی�ع�ون م�افة ����ة ع� ال����ث نف�ه،    ىع�د م��ود م� الأف�اد ی��ع إل

اع��ار    علىوق� لا ی�رك ال�ع� أن م���ات ال��ت ت�خل ض�� وسائل الات�ال ال����عة  
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، ول�� ال�اقع أن ه�اك ف�ات م� ال�اس ال�ی� لا ���� اس���ال ال�سالة أنها م��د ت���� لل��ت

  ال�� ی�سلها ال��سل (ال����ث) ب�ون وج�د ال���� ال�ه��ائي لل��ت. 

ال��ئ�ة:   . 3 أن  ال�سائل   ���� وال�ي  معا،  وال��رة  ال��ت  في  ت���ل  ال�ي  ال�سائل  هي 

  س�ة الف��ی�. ، أو ب�ااال����ت�ه� على شاشة ال�لف���ن، أو على شاشة 

م� ���� مع�فة  ال�لاثة  ال�سائل  ه�ه  إت�ام    �و�اس�ع�اض  في  ال�سائل  ه�ه  فعال�ة �ل م� 

  الات�ال. 

   :ور��ا  ال�لف���ن الات�ال  وسائل  أوسع  م�  الأخ��ة  ال���ات  في  ال�لف���ن  أص�ح  لق� 

� أنها  أك�� جاذب�ة ل�� ال��ه�ر ل��عها ب�� ال��رة وال��ت، وال�� في إت�اع ه�ه ال�س�لة ه 

  ���� زم�ي  م��  وعلى  الع��  م����ات  م��لف  وعلى  ال�ع�  ��قات  م�  الع�ی�  ت�ا�� 

إلى   ت�ل  أن   ���� ال�ي  ال�سائل  م�  الع�ی�  إرسال   ���� ال�لف���ن  شاشة  خلال  ن���ا.وم� 

  م���عات ع�ی�ة م� ال��ه�ر �اخ�لاف الإع�ال وال����ات. 

   :ال�� إذا �ان� في أفلام س���ائ�ة �املة  تع��� ال����ا وس�لة ات�ال �اه�ة ال��ال����ا

لأن الف�ل� ال�اح� ��ارك في إع�اده ال��لف وال���ج وال���ر وال���ل�ن وال��س�ق��ن ��لاف  

ن��  وله�ا  ����ا،  وغ��ه�  ال����ر  ومه��سي  ال��ن�اج  وم���ي  ال���ار��  م�  الآخ���  الف�ان�� 

ال��س�ات س�  اس���امها  على  �ق�ر  لا  ال����ا  ه�ه    أفلام  إع�اد  م�  ت��ف��  وال�ي  ال����ة، 

  . 1الأفلام ف�ائ� ����ة تف�ق تل� ال�فقات ال�ي ت���لها في إع�اد الف�ل�

  مع�قات الات�ال:  ثان�ا:

ت�ع�ض ع�ل�ة الات�ال ل�ع� ال�ع�قات ال�ي تقلل م� �فاءته، وه�ه ال�ع�قات ت�د�  

تق�ي    ���� وعل�ه  ب�ف�ها،  الات�ال  ع�اص�  وعلى  الات�ال،  ع�ل�ة  على  ال�����  إلى 

في   ومع�قات  الات�ال  وس�لة  في  ومع�قات  ال�سالة،  في  مع�قات  إلى  الات�ال  مع�قات 

  . الات�الال���ق�ل، ومع�قات في ب��ة 

  مع�قات في ال�اسل:  . 1

 
  .60 -36، ص 2000، الأزه� ، جامعة ) الات�الات ال�عل�مات الق�ارات ( ال��ی�ة   الإدارة: أح�� م��� ال����  . 1
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ت���� الأخ�اء ال�ي �قع ف�ها ال��سل في ع�م ال����� �الع�امل الف�د�ة وال�ف��ة ال�ي  

تع��ل ب�اخله وال�ي ت�ث� في ش�ل وح�� الأف�ار وال�عل�مات ال�ي ی�د أن ی�قلها إلى ال��سل  

  وم� ه�ه الع�امل ن���: ال���ة، ال�عل��، الفه�، الإدراك، ال����ة...إلخ.  ،إل�ه

  ء ال�ي �قع ف�ها ال��سل هي: أما أه� الأخ�ا

  ���ئ ال��سل ع��ما �ع�ق� أن دوافعه وسل��ه لا ت�ث� في ���عة وح�� ال�عل�مات.  -

  ���ئ ال��سل ع��ما �ع�ق� أن سل��ه في �امل ال�عقل وال��ض���ة.  -

  ���ئ ال��سل ع��ما �ع�ق� أنه ی���ف فق� ل��ل�ة الع�ل، ول�� ل��ل��ه.  -

  فه� و��رك ال�عل�مات ال�ي ل��ه ��ا �فه�ها الآخ���. ���ئ ال��سل ع��ما �ع�ق� أنه �  -

  حال�ه الانفعال�ة لا ت�ث� في ش�ل ال�عل�مات ال�ي ل��ه.   أن���ئ ال��سل ع��ما �ع�ق�   -

  ة لا ت�ث� في ش�ل ال�عل�مات ال�ي ل��ه. � ���ئ ال��سل ع��ما �ع�ق� أن ���ه وم��اق� -

وات�اهاته ال�ف��ة لا ت�ث� في ش�ل ال�عل�مة ال�ي  ���ئ ال��سل ع��ما �ع�ق� أن م��له   -

  ل��ه. 

  ���ئ ال��سل ع��ما �ع�ق� أنه لا �ق�م �ع�ل�ات ال���، ال�ق�ی�، الإضافة ال��ف،   -

  وال�غ��� لل�عل�مات ال�ي ل��ه. 

���ئ ال��سل ع��ما �ع�ق� أن ال���ق�ل ی��� إلى ال�عل�مات ب�ف� ال��ل ال�� ی���   -

  ه� إل�ه. 

  ع��ما ی���� ل���عة الأم�ر والأح�اث، فهي إما ح��ة أو س��ة. ���ئ ال��سل  -

  مع�قات في ال�سالة:  .2

إلى   أو ت�يء  ال�ي تع�ض  ال��ث�ات  ل�ع�  ال�سالة  أث�اء وضعها في  ال�عل�مات  ت�ع�ض 

أو   ال�عل�مات  ص�اغة  أث�اء  ال�سالة  في  ال��أ  و���ث  والأف�ار،  ال�عل�مات  وش�ل  ���عة 

  �ل�ات أو أرقام وأش�ال وح��ات وج�ل وغ��ها. ت�م��ها أو ت���لها إلى 

  ي ت�ع�ض لها ال�سالة أث�اء ص�اغ�ها ما یلي: � وم� أه� ال��ث�ات ال

  ل�عل�مات ال�ي ت����ها ال�سالة م� ��ف ال��سل. لس�ء الإدراك أو فه�  

  .ع�م ق�رة ال��سل على ان�قاء ال�ل�ات ال�هلة وال�ع��ة  
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   ال��سل أو ح��ات    إلىاف�قار  ال�جه  تع���ات  ب�ع�  ال�سالة  مع�ى  تع���  على  الق�رة 

 ال���.

  مع�قات في ال�س�لة:  .3

ت���� في    إل�هإن ع�م م�اس�ة وس�لة الات�ال ل����� ال�سالة، ول���عة ال��� ال��سل  

الات�ال ال�ف��ة ف�ل الات�ال في أغل� الأح�ان، وله�ا ��� أن �ق�م ال��سل �ان�قاء وس�لة  

  . الات�ال ت��� م� فعال�ة   ��ة ح�ىأو ال���

  وم� أه� ال�ع�قات ال�ي ���� أن ت��ن في وس�لة الات�ال ما یلي: 

  .اخ��ار وس�لة الات�ال ال�ي لا ت��اس� مع ال��ض�ع م�ل الات�ال  

 .ع�م ملائ�ة وس�لة الات�ال لل�ق� ال��اح للات�ال  

 ال. اخ��ار وس�لة الات�ال لا ت��اس� مع الأف�اد القائ��� �الات�  

  .ع�م إت�اع ال��سل للإج�اءات ال�س��ة في اس���ام وس�لة الات�ال  

  .ال��اواة ب�� ال�سائل ال�����ة وال�ف��ة للات�ال  

  مع�قات في ال���ق�ل:  .4

�قع ال���ق�ل في ال��أ ع�� اس���اله لل�عل�مات ال�ي ی�سلها ال��سل وت��ا�ه الأخ�اء  

ال�ي   الأخ�اء  مع  ال���ق�ل  ف�ها  �قع  في ال�ي  إل�ها  الإشارة  وال�ي س��  ال��سل،  ف�ها  �قع 

  ال�اب�.

  مع�قات في ب��ة الات�ال:  .5

ال���ة   تأث��  ع�  ی�غافل�ن  ع��ما  ع�ی�ة  أخ�اء  في  وال���ق�ل  ال��سل  م�  �ل  �قع 

ب��   ال���ة وتأث��ها على الات�ال ��عل  ع� ال����ة به� و�ع�ل�ة الات�ال، وع�م الأخ�  اص� 

  امل أو م��ش. م� ه�ا الات�ال إما غ�� �

  لع�اص� ب��ة الات�ال والأخ�اء ال�اصة بها:  يلی   وس��ع�ض ���ا

   في الآخ�  ال��ف  أه�اف  مع  أو  ال��س�ة  أه�اف  مع  أه�افه  ت�عارض  الات�ال  أ��اف  أح� 

  الات�ال. 

  إذا �ان أح� أ��اف الات�ال أو �لاه�ا على غ�� عل� أو لا �فه� أه�اف ال��س�ة أو الأه�اف
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  ال�����ة ب��ه�ا. 

   إذا �ان أح� أ��اف الات�ال أو �لاه�ا لا �فه� و��ف�ه أو و��فة ال��ف الآخ� على أح��

  وجه ����ن الات�ال مع��ا. 

 ئ� ال�ي س�ع�د عل�ه م� ج�اء الات�ال. إذا �ان أح� أ��اف الات�ال أو �لاه�ا لا �فه� الف�ا  

   س���� أو  س����ه  ال�ي  ال���ة  الع�اق�  �فه�  لا  �لاه�ا  أو  الات�ال  أ��اف  أح�  �ان  إذا 

  . الات�الال��س�ة والآخ��� م� ج�اء س�ء 

  .ع�م ات�ام ال���ة �الاب��ار وال�ع��� (م� ق�ل ال�ؤساء وال��س�ة) ���� ع�ل�ات الات�ال  

 لع�الة وال�قة (م� ق�ل ال�ؤساء وال��س�ة) ���� ع�ل�ات الات�ال. ع�م ات�ام ال���ة �ا  

  1ع�م ت�اف� معل�مات م�ت�ة على م� ال�ق��� في الات�ال ����ها.  

  .الإدار� ال���� ال�اني: الات�ال 

  : ما��ة وأه��ة الات�ال الإدار�. ال��ل� الأول  

  الإدار�. الات�الأولا: مفه�م  

واس���ال لل�عل�مات ب�� ��في (م�سل وم��ق�ل) وه�ا �ع�ي ال�فاعل  "ه� ع�ل�ة إرسال   . 6

  .2وال��ار�ة ب��ه�ا ح�ل معل�مة أو رأ� أو ات�اه أو سل�ك 

  �ع�فه م��� أن� قاس� جعف�: -

  . 3في الأف�ار وجعل ال��� مفه�ما م� غ��ه الاش��اك أنه ع�ل�ة  -

فأ��ا:    و�ع�فه - �ف��وا  ح�ى  الآخ���  في  ال�أث��  ع�ل�ة  �ع��ها  "أنه  ال�ي  �ال���قة  ��ة 

  ال���ل�"

ال�اصة ��ا أن ��قه لا ت��ل   - العامة أو  والات�ال �ع�ل�ة لا �ق��� على ال��س�ة 

تع���ات   ح�ى  أو  أع�الها  الآخ�ون  یلاح�  ع��ما  أ��ا  ت��ل  بل  ال��ا�ة،  أو  ال��ی�  فق� 

  وج�ه�ا، و����ل��ن م�ها اس��لالات ون�ائج مع��ة. 

 
  .40 -37، ص 2000، الإس���ر�ةفي الات�ال، ال�ار ال�ام��ة،  الإدار�ةك�� ت�فع مهارات� : أح�� ماه�  . 1
  11، ص1983، الإس���ر�ة الات�ال ال��اه���  وال����ع ال��ی�، دار ال�ع�فة ال�ام��ة، : �ة م��� جاب� سام  . 2

  . 184-183، ص1982.محمد أنس قاسم جعفر: مبادئ الوظيفة العامة وتطبيقا�ا على التشريع الجزائري، جامعة القاهرة، مصر، 3
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  سل أو ����ق�ل. ف�ل م�ا ی��ل دائ�ا ���  -

�ع أ��ا ع� ����  �فالات�ال لا  ل��  ال�ل�ة وح�ها،  ال�عاني ع� ����  ت�ادل  إذن  ي 

وع��ما   م�ؤوس�ه،  ��ا��  ع��ما  ال��ی�  ی��ل  �ال��س�ة،  ال�أن  ��ل�  الإن�اني،  ال�ل�ك 

���قة الع�ل، و��ل� ع��ما ی�لقى ه� أم� م� رئ��ه، وع��ما �ع� له تق���ا، و���ل    ����ح له

أ��ا ����ته وانفعاله، و��فة عامة ��ل��ه ع��ما ����ل� م�ه الآخ�ون مع�ى مع��ا وه��ا  

  ���� الق�ل أن ع�ل�ة الات�ال ت���� ع�اص� ثلاث: 

  ��فا الع�ل�ة وه�ا ال��سل وال���ق�ل.  -

  ، أو أم�ا، أو �ل�ا.اق��احاقلها: ق� ت��ن واقعه: أو رأ�ا، أو ن الف��ة ال�ي ی�اد  -

  وهي ق� ت��ن الق�ل، أو ال��ا�ة، أو ال�ل�ك ،الات�الال�س�لة ال�ي ی�� بها  -

  ثان�ا: أه��ة الات�ال الإدار�.

ال�ي   الإدار�ة  ال�����ات  �افة  في  ض�ور�  الإدار�  الات�ال  أن  ال��اب  م�  الع�ی�  ی�� 

ه� وس�لة الإدارة في نقل وت�ادل    فالات�التع�ل في م�ال تق��� ال��مات، وت�ف�� ال���وعات،  

والأف�ار ال���لة �أه�افها ال����دة وأدائها في ت�ق�� ال�فاءة والفعال�ة ل�ل� ت�ه�    ال�عل�مات

  ��ة الات�ال الإدار� �ع�ل�ة ح���ة وأساس�ة ل�ل م�س�ة في ال��ان� ال�ال�ة:أه

ت�ف��ها:   . 1 ال�اج�  الأه�اف  �ال��س�ة  ت��ی�  �ال�ع���  الإدار�  الات�ال  ��اع�  ح�� 

الع�اص�   ب����ة  الأف�اد  وت�و��  إ�ارها،  في  تع�ل  ال�ي  والاج��ا��ة  الاق��اد�ة  و�ال��وف 

  � ال��احة. ال����ة ال���ف�ة وف�ص ال��ر� 

الع�ل وس�ل علاجها:   . 2 ت�اجه  ال�ي  ال��اكل  في  تع���  الإدار�  الات�ال  ح�� ساع� 

العامل��   ل��  ما  ب�قل  وذل�  الأم�ر  �����ات  العل�ا  الإدارة  وآراء مإحا�ة  ملاح�ات   �

م�ا   به�،  ال����ة  ال��وف  ومعا��ة  تفه�  العل�ا  للإدارة   ���� و�ال�الي  وش�او�  ومق��حات 

 أداء العامل�� في ال��س�ة. � �� م��� ��اع� على ت� 

الع�ل:   . 3 و�ن�اج�ة  الأداء  ب��ائف  تق���  وال��اش�ة  الق��ة  لعلاق�ه  الات�ال  أه��ة  تأتي 

  الإدارة ال���لفة �ال����� وال��ج�ه ال�قا�ة وات�اذ الق�ارات.

��ق� الات�ال الفعال تقار�ا في وجهات ن��  ال����� ب�� ال�هام وال�ح�ات ال���لفة:   . 4
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و�قلل م�  الع الإدار�ة  الع�ل�ة  ل�ل ج�ان�  ال�املة  ال�ؤ�ا  ت��ی�  ��اه� في  ال���لفة م�ا  امل�� 

  ال�ي ت��أ في م��� الع�ل.  والاخ�لافاتس�ء ال�فاه� 

ال�ي  تفه� الأف�اد ل���عة ع�له�:   . 5 نقل الأوام� وال�عل��ات  ��اه� الات�ال الإدار� في 

إ�لاعه�   ی��  ل�ا  ال��س�ة  في  العامل�ن  بها  �ق�م  ال�ي  ال�هام  ����عة  العل�ا  الإدارة  ت��رها 

���قف وسل�ك الإدارة   تفه� ���عة أع�اله�    العل�او�حا��ه�  العامل�� على  ��اع�  ت�اهه� م�ا 

 ��ع�ن إل�ها.   ال���لفة والأه�اف ال������ة ال�ي

و��اداته�:    . 6 الآخ���  في  ب��  ال�أث��  العلاقة  ت����  على  الإدار�  الات�ال  �ع�ل 

ال��س�ة والق�� الاج��ا��ة ال�ي �إم�انها ف�ض تأث��ها.على ال��س�ة وعلى ت��ی� أه�افها أو  

أو   تأی��ها  الق�� ���  ه�ه  الفعال مع  الات�ال  ���� ع� ����  ق�اراتها، ح��  أو  س�اس�ها 

  ���عها. ت 

العامل��:   . 7 وت����  ال�ل�ك ت�ف��  على  ال�أث��  في  الإدار�  الات�ال  ساه�  ح�� 

الف��� و�ق��   ل�یه� روح  ل�یه� و���ي  ال�ع���ة  ال�وح  للعامل�� وت�ج�ه جه�ده� ورفع  ال���في 

 . 1ع��ه� ال�ع�ر �الان��اء لل��س�ة 

  وخ�ائ� الات�ال الإدار�: أن�اعال��ل� ال�اني: 

  الات�ال الإدار�: أن�اعأولا: 

ه�اك تق���ات ع�ی�ة لأن�اع الات�الات الإدار�ة، ف��ه ال�س�ي وم�ه غ�� ال�س�ي، وأ��ا  

  وم� أسفل لأعلى وغ��ها.   الأسفل إلى الأعلى م� 

  وله�ا س�ع�ض أه� الات�الات ال�ي تق�م في الإدارة: 

تق�م ال��س�ة أو ما ���لها م� م�ی��� �إع�اء  :    العامل��ات�الات م� ال��س�ة إلى   . 1

ت�ج�هات وتعل��ات ت�� الع�ل وال��اسات و��ق ال��ف��، وعادة ما ت��ن ه�ه الات�الات م�  

  الأعلى إلى أسفل وم� أم�لة ه�ه الات�الات ما یلي: 

 .دل�ل الإج�اءات 

 

  . 28الاتصال، مرجع سبق ذكره، ص. لأحمد ماهر كيف ترفع مهاراتك الإدارية في 1
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  .ل�حة الإعلانات 

 .ال����رات ال�ور�ة 

 ع�له. تق��� ال���ف ال��ی� ل 

  ،وغ��ها). ان��ا�اتإعلانات داخل�ة (ت���ات ، 

  .تقار�� الإن�از  

  م� العامل�� إلى ال��س�ات:   ات�الات . 2

ع�ه� م� ال���ف�� �إبلاغ ال��س�ات أو ال�����ات الإدار�ة    �بی� �ق�م العامل�ن أو م�  

  ال�ق�م في الإن�از وم�اكل الع�ل، وغ��ها. �العل�ا ���

وعادة ما ت��ن ه�ه الات�الات م� أسفل لأعلى.وم� الأم�لة ال�ائعة ل��ل ه�ا ال��ع م�  

  الات�الات ما یلي: 

  .مقابلات ال��او� وال��ل� 

 .ال�قار�� وال����ات 

  .الاج��اعات 

  .ن�� الاق��احات 

 ب�انات ع� ذل�). (م���ار في م�اكل العامل�� ���ع  الاس��ارة 

  .إش�اك العامل�� في الل�ان 

 .الإشاعات 

  .مقابلات ت�ك ال��مة  

  ل����� ش���ة ال��س�ة ورفع ال�لاء لها:  ات�الات . 3

تق�م ال��س�ة �الع�ی� م� الإج�اءات أو ال�هام، وت����م الع�ی� م� الأسال�� ال�ي ����  

  ة والعلاقات داخل ال��س�ة. م� خلالها إع�اء ش���ة م����ة وف���ة لأسل�ب الع�ل والإدار 

  وت�عى ال��س�ة ��ان� ذل� إلى رفع ولاء العامل�� وان��ائه� لها. 

  وم� وسائل الات�ال في ه�ا ال��ال ما یلي:  

  .ك�اب تار�خ ال���ة 
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  .حفلات ال��س�ة 

  .م�لة ال��س�ة 

 .ال�حلات وال��ار�� 

 ال��قاع�ی� على ال�عاش م� العامل�� �ال��س�ة. إحالة 

  .دل�ل تل�ف�نات وع�او�� العامل�� �ال��س�ة  

  .مل�قات على زجاج الع��ات 

  .(رم�ان، الأ��اد، وغ��ها ) الاح�فال �ال��اس�  

  أه� أن�ع الات�الات ال����ة الإدار�ة: 

  �: أن��ة ال��او  .1

او�ه�، ت�اؤلاته�، وم�اكل ع�له�،  �ت��ع ال��س�ات ال��ق�مة عامل�ها في ال�ع��� ع� ش

و��ان� ه�ا فإنها ت��� إع�اؤه� ردود على �ل ال��اؤلات خلال وق� م��د في ن�ام رس�ي  

  لل��او�.

ع��   ال���ف  أو  العامل  ل��ل�  خ��ات  ب�ق���  ال��او�  أن��ة  تق�م  ه�ا،  إلى  �الإضافة 

ل�    الأعلىال�����ات   فإن  ال��اش�،  �ال�ئ��  ال��ل�  ال��اش� حل  ت��أ خ��ات  ال�ئ��  ����ع 

  ال���لة، ی��ح ال��ام ال�� للعامل أو ال���ف الاس���اف. 

  وق� تأخ� أن��ة ال��او� ع�ة م���ات م�ها: س�اسة ال�اب ال�ف��ح، ص��وق ال��او�. 

  أن��ة ال�قابلات:  .2

  تق�م ال���ات �اس���ام ال�قابلات ��س�لة لام��اص الغ��، و��س�لة ل�ل ال��اكل. 

  ال�قابلات ما ���� عل�ه ج�اعات ال��اق�ة، وال��اق�ات ال�ف��حة. وم� أن��ة 

ت�اؤلات   على  لل�د  ��ل�  العامل��  ش�ون  م��في  �ع�  ب�����  ال���ة  تق�م  ح�� 

ت��ی�   �ع�  ال�قابلة  ��ل�  العامل��  م�  أ�  �ق�م  ح��  لل�قابلات،  رس�ي  ن�ام  في  العامل��، 

ال�قابل م�ع�  ت��ی�  ی��  و�ع�ها  ال���لة،  إلم�ض�ع  ال���لة  إحالة  واق��اح  م������    ىة 

  ل�لها. 

  ل�حة الإعلانات:  .3
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ون��   ب�  في  العاجلة،    الإعلانات  وتف��  �الأم�ر  العامل��  ولإخ�ار  لل��س�ة  ال�س��ة 

  و�ال�غ��ات ال�ي ت��ث في ق�اع� وأن��ة الع�ل وتع��� ج���ة ال�ائ� أح� ال����عات م� ل�حة 

  . الإعلانات

  رف�ف الق�اءة:  .4

���� لل��س�ة أن ت��� رف�ف ل��ضع عل�ها ����ات ون��ات، ت�� م�ض�عات ته�  

ال���ات، وال����ات م���عة م� ال�عل�مات م�ل ن�ام ال��اف�، ن�ام  العامل��، وق� ت��ل ه�ه  

  ال����ة وغ��ها. 

  ك�ا تع� رف�ف الق�اءة ��س�لة لل����ه ع� العامل��، ولام��اص ت�اؤلاته�. 

  ال��لة:  .5

ت���   ال�ي  الأن��ة  ع�  العامل��  لإخ�ار  ��س�لة  ال��س�ة  ج���ة  أو  م�لة  ت����م 

رس��  أخ�ار  �ان�  س�اء  لإش�اك داخلها،  وس�لة  ال��لة  وتع���  ر�اض�ة،  أو  اج��ا��ة  أو  ة 

  . �1ها� العامل�� في أن��ة ال��س�ة م� خلال ال�قالات والأخ�ار و��ا�ة ال�عال�� وغ

    

 
    .52 -47ص: نف� ال��جع ال�اب� . 1
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  . 1ی�ضح ل�ا ات�اهات الات�ال ال�اع� وال�ازل والأفقي في ال��س�ات):  2ال��ل رق� (

  ات�ال الها�� 

  

  

  

          

 
  .370أح�� م��فى: م�جع س�� ذ��ه، ص . 1
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  الإدار�: الات�ال ثان�ا: خ�ائ� 

  الإدار� �ع�د م� ال��ائ� الإدار�ة ال�ي ���� ت��ی�ها ���ا یلي:  الات�ال ی���� 

دی�ام���ة:    الات�ال   . 1 ع�ل�ة  إلالإدار�  م�غ��    ىت���  أنها  على  والعلاقات،  الأح�اث 

عال�ة ن�اح  غ�� أنها لا ت���ل أ� إه�ال أو تأخ�� لأنه ی��قف على س�عة إن�ازها ��فاءة وف

  الع�ل�ة الإدار�ة. 

إن�ان�ة:    الاتالات�  . 2 والإح ع�ل�ة  ال�قة  إقامة  في  �ارزا  دورا  ت�د�  وال�فاه�  � ح��  �ام 

والعامل��   ال�ؤساء  ب��  ناح�ة  م�  وج�ه�رها  الإدار�ة  ال��س�ة  ب��  العلاقات  وت�ث��  ال���ادل 

  وزملائه� م� ناح�ة أخ��. 

��ف��:    الات�ال   . 3 ب��  تفاعل�ة  ع�ل�ة  ش��  الإدار�  أم  ش����،  �انا  س�اء 

الف��ة   فه�  في  لل��سل  ال���ق�ل  م�ار�ة  ت�ق��  ال�فاعل  م�  واله�ف  الأف�اد  م�  وم���عة 

ع�ل�ة   ��عل  وه�ا  ل��ف��ها،  وال����  ورد    الات الات�وتق�لها  فعل  لها  تفاعل  ع�ل�ة  الإدار�ة 

  فعل. 

ال����ع  الإدار� ع�ل�ة اج��ا��ة نف��ة:    الات�ال . 4 للقادة اس���امها في ت����   ����

ن�� ت�ق�� الأه�اف ال��غ��ة، ��ا أنها ت��� القادة م� فه� ات�اهات العامل�� وت���� ال�وا��  

  الإن�ان�ة داخل ال��س�ة.  العلاقاتب��ه� و��� أج�اء ال����� وت���ة وت�ج�ه 

ن�أة ��ة:  الإدار� ع�ل�ة م��  الات�ال   . 5 م�  زم��ة  على م�حلة  تق���  لا  أنها  ��ع�ى 

ال��س�ة، و�ن�ا ت�اح� ال��س�ة م�� تأس��ها ل�ه��ة ج� الع�ل وت�اف� على م����اته وت�ود  

وغ��ه� �ال�عل�مات والأن��ة ال�ي ت�ارسها ال��س�ة ع�� م�احل ت��رها    وال����ل�� ال�اح���  

  .1ال���لفة 

    

 
جامعة نا�� الع���ة،   ، الإدار�ة تق��ات الات�ال ودورها في ت���� الأداء، رسالة م��لة ل��ل شهادة ال�اج���� في العل�م  :  م��� علي ال�انع  . 1

  .17، ص2006ال��اض، 
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  الإدار�.  الات�ال  والع�امل ال��ث�ة على  الأه�اف ال��ل� ال�ال�: 

  الإدار�: الات�ال أولا: أه�اف 

  الإدار� إلى ت�ق�� ع�ة أه�اف ���� تل���ها ���ا یلي:  الات�ال یه�ف 

  ت�ق�� ان��اب ال�عل�مات وال��انات ال��ور�ة ل��� س�� الع�ل داخل ال��س�ة. . 1

م�   . 2 إل�ه  ���اج�ن  ��ا  العامل��  ال�اصة  ت�و��  وال��ارسات  الإج�اءات  ع�  ال�عل�مات 

  �الع�ل لل��ام ��هام أع�اله� على أك�ل وجه. 

وضع �افة ال�عل�مات وال��انات ال���قة أمام م���� الق�ارات في م�اقع ال��ف��، وال��ادات   . 3

  ال���لفة ح�ى ی�����ا م� ص�ع ق�ارات سل��ة وم�اس�ة. 

  لف�ات في ال��س�ة. ت�ق�� ق�ر م� الفه� ال����ك ب�� م��لف ا . 4

  ال����� ب�� جه�د العامل�� في ال��س�ة وأق�ام إدارتها.  . 5

ل���   . 6 ال��س�ة  خارج  ج�ه�رها  و�لى  ف�ها  العامل��  إلى  ال��س�ة  وخ��  أه�اف  نقل 

  دع�ه� وتأی��ه�. 

م�اع�ة الإدارة على ال��ام �أع�الها ال�ئ���ة في رس� س�اسات ال��س�ة ووضع خ��ها   . 7

  وات�اذ ق�اراتها.

�� ال��ادة في ال��س�ة م� إ��ال ت�ج�هاتها وأف�ارها ون�ائ�ها إلى العامل�� وفي  ت�� . 8

إلى   وش�ا�اته�  ن��ه�  ووجهات  وآرائه�  مق��حاته�  إ��ال  م�  العامل��  ت����  نف�ه  ال�ق� 

  القادة.

ش�ح ���قة أداء الع�ل لل��ؤوس��، وت�ض�ح علاق�ه� ب�اقي الأع�ال في ال��س�ة مع   . 9

  . 1الإن�اجاء، وت�و�� العامل�� ب�غ��ة ع���ة ع� م����ات تق�مه� في ت��ی� معای�� الأد

  ت���ع الآراء ال��اءة.  . 10

  ت���ة مهارات الإصغاء ومهارات ال��ی�.  . 11

  على ب�انات ص���ة.  الاع��ادإتقان الع�ل �إخلاص وذل� م� خلال  . 12

 
  .19م�جع ساب�، ص : م��� ب� علي ال�انع  . 1
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  . 1ع�الة ت�ز�ع ال�عل�مات على الأف�اد دون م�ا�اة . 13

  .2آل�ة الات�ال الإدار� الأه�اف ی�ضح): 03(�  قال��ل ر 

  

  

  

    

 
  .79م�جع ساب�، ص: ب�فل�ة ��اب  . 1
  .148، ص2005، 1ال�عاص�ة، ال��ائف، ال��ارسة، م�� ال��س�ات ال�ام��ة لل�راسات وال��� وال��ز�ع، � الإدارة م�سى خل�ل،  : ال���ر . 2



     الف�ل الأول...........................................................................

 

 

27 

كل�ا ع�ف�ا أك�� ��� ن��ل، �ل�ا ت���ا م� بل�غ الأه�اف ال��س�مة أك�� �ال����ة، فإن  

ات�ال�ا   ��ه�لة  �له  ذل�  ی�ت��  ال��اكل...إخ،  حل  ال�����،  ال��ف��،  على  الإدارة  كفاءة 

  �الآخ��� في ال��س�ة. 

  : الإدار� ثان�ا: الع�امل ال��ث�ة على الات�ال 

ه�اك ع�ة ع�امل ت�ث� على الات�ال الإدار� سل�ا أو إ��ا�ا ح�� مق���ات ال��قف  

م� وت�ق��  واله�ف  وح��    الات�ال،  وال��لقي،  لل��سل  ال�ف��ة  وال�الة  ومهاراته،  الات�ال 

  ال��س�ة وال��افة ب�� ف�وعها و���عة ن�ا�ها. 

الات�ال ت�ق� اله�ف م�ها، أما إذا �ان�    ه�ه الع�امل إ��اب�ة، فإن ع�ل�ة فإذا �ان�  

  سل��ة فإنها ت�ف� في ت�ق�� اله�ف، وم� ه�ه الع�امل ن��� أه�ها: 

  ه�اك ع�ة ع�امل ت�ث� على الأف�اد فق� ���ن الاس�ع�اد لإرسال أو تلقي ��وف اله�ف:   . 1

  ما ��� ال��فان �ل م�ه�ا الآخ�. الات�ال إ��اب�ا أو سل��ا، فالات�ال ���ن أسهل ع��

  الات�ال ���ن   إذا �ان اله�ف ��ارة ع� ت�ادل ال��فعة و�ش�اع ر��ات ��فياله�ف:   . 2

 الات�ال ب�اءا على ر��ة ��ف واح� ����ن م� ال��ع�ر ح��ل فائ�ة.  الات�ال سهلا، و�ذا ت� 

ع�ل�ة ال��ق��:   . 3  ���� م�اس�  الغ��  ق�ل    ال��ق��  ی�م   الان��افالات�ال  الع�ل    في 

  ال�� ���� الع�لة غ�� م��� لأن �ل ��ف �ف�� في ب�نامج الع�لة. 

 ال�هارات تلع� دورا ����ا في فه� واس���ال ال�سالة.ف�ل�ا زادت مهارةالات�ال:    مهارات . 4

  الات�ال �ل�ا زاد فه� ال�سالة.

الات�ال   ع�ل�ةكل�ا �ان� ال�الة ال�ف��ة لل��سل وال���ق�ل ج��ة �ان� ال�الة ال�ف��ة:   . 5

  . 1سهلة والع�� 

 ح�� ال��س�ة وال��افة ب�� ف�وعها و���عة ن�ا�ها:   . 6

ت�ارسه، �  ت�أث� ع�ل�ة ال��  ال��ا�  ال��س�ة و����عة   ���� أساسا  ت�أث�  �الات�ال  ا 

الات�ال �ع�د ال�ح�ات ال�ي ت����ها ال��س�ة و�ال��ز�ع ال�غ�افي له�ه ال�ح�ات، ففي    ع�ل�ة

 

  . 43، ص2000قيس للاستشارات والتطوير الإداري، مصر، الاتصالات الإدارية والمدخل السلوكي لها، مركز سير : عامر سعيد يس .1
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ال��س�ات ال����ة ال��� ��� أن ���ن ه�اك م��ر م�ح� لل�عل�مات وال��انات، ��ا ��� أن  

  .1ت��د ق��ات ت�ادل ال�عل�مات ب�ض�ح 

  الات�ال الإدار�. سل��ات و���اب�اتال��ل� ال�ا�ع: 

  الات�ال الإدار�:  إ��اب�ات: أولا 

  فه� ج�� ل�ور �ل ف�د م� العامل�� إدارة وم��ف��.  . 1

  مع�فة تامة لأه�اف ال��س�ة و�دراك ل��امل ال�هام ال����ة مع تل� الأه�اف. . 2

  ب��ة فعالة لل��ارد ال��احة مع ال�مان وال��ان ال��اس���.  . 3

  جاه��ة �ل ال�عل�مات ال��ور�ة ل��ف�� أ�ة مه�ة.  . 4

  �ابي وملائ� ل�ل الأف�ار القابلة ل����� ال��هلات وال��ائج. إ� اس���ال . 5

  ت���ح م�ه��ة ال����� وال��ر�� وت���ة ال�فاءات. . 6

  ت���ح أسل�ب وم�ه��ة حل ال��اكل، وذل� �ف�ل �ل ال�فاءات ال��فاعلة.  . 7

 م�ونة ال��س�ة، م�ا ���ح لها �ال�فاعل والاس��ا�ة ال���عة في ات�اذ الق�ارات وال��ف��.  .8

  الات�ال الإدار�: ن�ا: سل��اتثا

نق� في ال��ض�ح أو ع�م ال�ض�ح ی�د� إلى ض�اع ال�ق� و�لى اس���ام س�ئ لل��ارد  . 1

  ال��احة. 

  س�ء ال�فاه� ب�� ال���ف�� وال�ؤساء ��ل� ال��اكل في العلاقات.  . 2

  مع�فة س��ة لأه�اف ال��س�ة. . 3

ی�خ�   . 4 العاملة  وال����عات  الأف�اد  ب��  ال�عاون  ال�فاءات  ع�م  وت����  ن��  و��عف 

  و�ال�الي ت�عف إم�ان�ة حل ال���لات. 

 إح�ا� و��في ی�خل ال��س�ة في دوران ع�ل ����.  . 5

  . 2ه�ر ال��ائ��نق� في م�ونة واس��ا�ة ال��س�ة ��ل� ص�ر س��ة ل�� ج  . 6

    

 

  . 44نفس المرجع السابق، ص: عامر سعيد يس .1

  . 151-150موسى خليل: مرجع سابق ذكره، ص  .2
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  خلاصة الف�ل: 

و��ا   الإدار�  والات�ال  الات�ال  وأه��ة �ل م�  إلى مفه�م  الف�ل  ه�ا  في  ت��ق�ا  لق� 

  وخ�ائ� �ل م�ه�ا والأه�اف والع�امل ال��ث�ة عل�ه�ا.   أن�اع

  ووسائل ومع�قات الات�ال و��ا إ��اب�ات وسل��ات الات�ال الإدار�. 

ال����ة   الات�ال ه�  أن  إ  الأساس�ةفاس��ل��ا  ب�اس��ها  تع�ل  ال��س�ة  ال�ي  س��ات���ة 

  وه� م��ر أساسي لا غ�ى ع�ه ل��اح ال��س�ة وت���� إس��ات����ها. 
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  ت�ه��: 

ال��� ل��اردها ال����ة وال�اد�ة ووضع ال���    �الاس�غلالإن ن�اح ال��س�ة لا ی�� إلا  

ال�ل��ة ال�ي ��� أن ���� عل�ها ال����� ل��ق�� أه�افه ال����ة ولعل أول ه�ه الأه�اف ر�ح  

�أداء الع�ال    الاه��ام م����ات الأداء ال���في لل���ل على ال�فاءة الإن�اج�ة، وم� ه�ا ب�أ  

ال ال��ق  ال��س�ات في م�اولة لإ��اد  أو  داخل  �العامل  ت�فل الاه��ام  ال�ي  ��ه��ة والعل��ة 

�الأج�ة ل��ف�� ال�� ال�����ي اللائ� ل����� الأداء ال���في وعل�ه س����ق في ف�ل�ا ه�ا إلى 

تق���   مفه�م  إلى  و��ا  ت����ه  و��ق  ��ه  ال��ث�ة  والع�امل  له  ال���دة  والع�امل  الأداء  مفه�م 

  وأه���ه، وأخ��ا إلى أ�عاد وف�ائ� ال�ق���.  الأداء ومعای��ه وخ�ائ�ه وأه� خ��اته
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  ال���في. الأداءال���� الأول: 

  ال��ل� الأول: ما��ة الأداء ال���في. 

�ع�   أنه  ذل�  أساس�ا  م�ل�ا  م���ع،  أ�  وفي  �ان�  م�س�ة  أ�ة  في  العامل��  أداء  ���ل 

� خلاله علي  ال�اتج الأساسي ال�� ت�عى إلى ت���قه ال��س�ات، وه� ال��ش� ال�� ����ل م

ال��ض�عات   م�  الأداء  م�ض�ع  و�ع�  لأه�افها،  ت���قها  في  ف�لها  أو  ال��س�ة  ن�اح 

  ال�ئ���ة،بل والأساس�ة في عل� الإدارة وال�ل�ك الإدار�. 

  الأداء ال���في:  ممفه� 

ال�ي تع�ي إع�اء �ل�ة ال��ل    performareإن الأداء لغة �قابل اللف�ة اللات���ة  أولا: لغـــــة:  

الإن�ل���ة   اللف�ة  م�ها  اش�ق�  وال��  ما  أو    performanceل�يء  الع�ل  إن�از  تع�ي  ال�ي 

قام�س   إل�ه  ذه�  ال��  ال�ع�ى  نف�  وهي  أه�افها،  ال��س�ة  بها  ت�لغ  ال�ي   petitال����ة 

larousse 

  اص�لاحا:  -ثان�ا

 ال������ة ال��علقة �ال�ه�ة و���قف ن�اح    الأداء ه� ال�اتج ع� ت���� الق�اع� والق�ان��

  . 1الف�د في ت�ق�� أه�افه على م�� اح��امه وت���قه لل���دات ال������ة 

 2الأداء ه� ال���جات أو الأه�اف ال�ي ��عى ال��ام إلى ت���قها . 

   اله�ف أو  ال�ه�ة  إن�از  م�  الف�د   ���� "ن�ا�  �أنه:  ال���في  الأداء  �ع�ف  ك�ا 

 ح، و���قف ذل� على الق��د العاد�ة للاس���ام ال�عق�ل لل��ارد ال��احة". ال���� له ب��ا

  :ك�ا ع�فه أن�رو �أنه  

  "تفاعل ل�ل�ك ال���ف وأن ذل� ال�ل�ك ی���د ب�فاعل جه�ه وفق�اتها". 

    

 

  . 26، ص 2005فعليات أداء العامل بين الأطر والمحددات الامبريقية،  شركة �نتينت، : أسمهان بلوم .1

  . 03، ص1998تقييم الأداء، دار النهضة العربية، القاهر، : عبد المحسن توفيق محمد .2
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  :و�ع�فه أح�� صق� عاش�ر الأداء �ق�له  

عل ق�رته  مع  للأداء  دافع��ه  تفاعل  م��ل  ه�  الع�ل  في  الف�د  أداء  و�دراكه  "إن  الأداء  ى 

  .1ل����� ع�له ول�وره ال���في 

  إلى الأداء ال���في على أنه: "م���عة ال�ل���ات الإدار�ة ال�ع��ة ع�    ��� الع�ال�ة تو

��ام ال���ف �ع�له، وت���� ج�دة الأداء، وح�� ال��ف�� وال���ة الف��ة في ال���فة، ف�لا ع�  

الات�ال وال�فاعل مع ���ة أع�اء ال��س�ة والال��ام �الل�ائح الإدار�ة ال�ي ت��� ع�له، وال�عي  

  .2ة لها ��ل ح�ص ن�� الاس��ا� 

   الأداء ه�: م���عة م� الأن��ة وال��ائف ال���لفة ال�ي �ق�م بها العامل أث�اء ��امه

�ع�له، داخل إ�ار ت����ي ���� على م����ات ت�����ة ���اصفات خاصة م��دة في اله��ل 

سل�ك   وض��  ل��ج�ه  إل�ها   ����� ال�ي  وال�عای��  ال���  م�  ب���  ال����م  شاغل  ال�����ي، 

 ال����، وت��ی� ��ق إن�ازه م� أجل ت�ق�� أه�افه ال����ة وأه�اف ال��س�ة عامة. 

    

 

  . 58، ص2003، 1أداء العامل في التنظيم الصناعي، شركة �نتيت، ط: راضية قجة .1

العلاقات الإنسانية وعلاقتها �لأداء الوظيفي، رسالة مكملة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الإدارية، جامعة �يف العربية،  : عقيل�صر بن محمد بن  .2

  . 52، ص2006الر�ض، 
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ی�ضح ال�ع��ات ال������ة ال�ي لها علاقة م�اش�ة أو غ�� م�اش�ة في ت��ی�  ): 04ال��ل رق� (

  .1م�اش�ة أو ال�ان� ال�ف�ي والأدائي   الأدائيالعامل م� خلال تأث��ها على ال�ان�  أداءمفه�م 

  

  

  ل��ل� ال�اني: م��دات الأداء ال���في. 

 

  . 16.المصدر: إسمهان بلوم، مرجع سبق ذكره، ص1



     الف�ل ال�اني...........................................................................

 

 

35 

ال�لائ�ة وال��اس�ة   ت�ف� الأج�اء  إن�اج��ها وذل� م� خلال  إلى ز�ادة  ت�عى �ل م�س�ة 

  . ل����� أداء الع�ل لعامل أو ال���ف ل

ات، الإدراك و����  رئ���ة وهي ال�افع، الق�ر   ع�امل  وأداء الأف�اد ���� ت��ی�ه في ثلاث

  ص�اغ�ه في ال�عادلة ال�ال�ة: 

  الأداء = ال�افع، الق�رات، الإدراك. 

إن�ا م�   الع�امل لا ی�ث� على الأداء ��فة م��قلة،  ومع�ى ه�ا أن �ل عامل م� ه�ه 

�العامل�� الآخ��� فأث� ال�اف��ة على الأداء لا ت��د ب�رجة ال�اف��ة وح�ها إن�ا    ام��اجهخلال  

  الإدراك. ������ درجة العامل�� الآخ��� ال����ل�� في الق�رات و 

  �ل عامل على ح�ا.   ىوم� أجل فه� ه�ه ال�عادلة ن���ق إل

ال�ي ت�عل  ال�افع:   . 1 ال�����ة  الق�ة  أنه  ال�افع على  �آخ�    �ق�م  الإن�ان�ع�ف  أو  ب��ا� 

  و��اح ال��ام به�ا ال��ا�... 

  ك�ا �ع�فه م�را� �أنه: 

لا   ون��  ال��امل  ��ه  و��ق�  و��جهه  الإن�ان  سل�ك   ������ داخلي  عامل  ع�  ��ارة 

تف���   �����ا م�  نف��ض وج�ده ح�ى  أو  ن�����ه م� سل��ه  و�ن�ا  أن نلاح�ه م�اش�ة  ن�ل� 

  سل��ه. 

ال�� الأخ��  ال�ع���  ه�ا  لا    م� خلال  داخلي  عامل  ه�  ال�افع  أن  جلي  ب�جه  أب�ز 

���� ملاح��ه ولا ��اسه وه�ا ما جعله م�ل اخ�لاف الع�لاء في ت��ی� مفه�مه ودرجة تأث��ه  

  على أداء الف�د.

الق�رة ل��� م�غ��ا وح��ا ی�ث� في �ل م�الات الأداء و�ن�ا هي عامل م���  الق�رات:   . 2

لأداء ب�فاوت ���عة الأداء، وم��ل�ات الق�رات اللازمة م� م�غ��ات ع�ی�ة و��فاوت أث�ها على ا

  .1له

 

  . 62-58مرجع سبق ذكره، ص: رضا قجة .1
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  : و�ع�ف م��� ع��ان ن�اتي الق�رات على أنها -

الق�رة على الأداء س�اء �ان ه�ا الأداء م�عل� ����ات م��اف�ة معق�ة، أو ن�ا� ع�لي،  

  أو �أ� ن�ع آخ� م� ال�ل�ك. 

  و�ع�فها ع�� ال�ح�ان ����� على أنها:  -

أداء ع�ل مع�� س�اء �ان ع�لا ح���ا أو عقل�ا، و���� إلى ما �����ع أن  "الق�رة على  

ی���ه الف�د �الفعل م� الأع�ال فهي م�ت��ة أ��ا �ال�عة وال�قة في الأداء ول�� ه�اك ف�ق في 

  ه�ا الاس�ع�ال ب�� الق�رات ال�����ة والق�رات الف���ة... 

  غ�� عقل�ة. وت�ق�� الق�رات إلى ن�ع�� م� ق�رات عقل�ة وق�رات 

ال�ي ت��ل و��ه وسل��ه فه�  الإدراك:   . 3 ال��ث�ات  للع�ی� م�  ال��س�ة  الف�د في  ���ع 

��ل�ه م�   ی�د�ه م� ع�ل وما  ���ا  فعله ورأ�ه  الع�ل، وردود  ت�ج�هات م� م��فه في  ی�لقى 

ت��ف ��ا ی�عامل مع زملائه في أم�ر ت�عل� �أداء الع�ل، وعل�ه ���� تع��� الإدراك على  

ه�ه    أنه:.. ع�  الف�د  ح�اس  ت�لقاه  ��ا  مع��ة  وتف���ات  معاني  ب�����  ت��هي  إدراك�ة  ع�ل�ة 

  ال��ث�ات... 

الق�ل:    ���� ���ل  ك�ا  ال�عل�مات  م�  الف�د  ی�لقاه  ما  ب��ها    �الان�قاء�ق�م    لات م�خ إن 

ال�ا�قة   وخ��اته  ب�وافعه  م�أث�ا  ال�اصة،  ����ق�ه  و�فه�ها  ����ع�ها  وه�  وت����ها،  وتف���ها 

  وم�أث�ا أ��ا ����عة ه�ه ال�عل�مات وخ�ائ�ها. 

وعل�ه �����ا الق�ل أن الإدراك ی�ل على ع�ل�ة داخل�ة لا ���� ال��� عل�ها ولا تف���ها إلا إذا 

  �قة في الفه� والإدراك ت��لف م� ش�� لآخ� ت�ج�� إلى سل�ك، ول�ل ف�د �� 

وله�ا ت�� سل�ك الأداء ال�� ی��له الف�د ی��ل� م� م�ر�ات مع��ة ت���ن ل�� الأف�اد ع� 

ی���د   الان��اعات  ه�ه  ض�ء  وعلى  به�،  ت���  ال�ي  ال������ة  ال���ة  ع�اص�  وع�  ع�له� 

ال�ع  الات�اه ال�ه�  و�ال�الي ف��  إل�ه سل��ه�،  ال�ي  ال�� ی�جه�ن  والع�ل�ات  الع�امل  �ف على 

ال��ر�ات   ب��  الاخ�لاف  فه�  م�  �ق���ا  م�ا  والان��اعات  ال��ر�ات  ه�ه  الأف�اد  ل��  ت��ن 

والان��اعات ال�ي ت���ن ل�� ف�د ما وغ��ه م�� ی�ج� في نف� ال��وف، ��ا �����ا م� فه�  
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  . 1الاخ�لاف في ردود الأفعال ل�یه� 

  الأداء ال���في.  ال��ل� ال�ال�: معای�� وع�اص�

  أولا: معای�� الأداء ال���في: 

ی��ق ال�ي  ال�هائ�ة  ال����ة  ��ف  م����  ب�ان  ع�  ��ارة  الأداء  م��ار  ��ل    عإن  أن 

ال�اخلي   القان�ن  أو  ال�س��ر  الأداء  م��ار  �ع�  ح��  مع��،  ع�ل  ی�د�  ال��  ال���ف  إل�ها 

ال�ي  ال����ة  ل���ی�  وال��ؤوس��  ال�ؤساء  ب��  عل�ه  م����    ال��ف�  أف�ل  بهاالى  ی��صل�ن 

  للأداء 

واله�ف م� وضع معای�� للأداء ه� م�ا��ة الأداء ��فة م����ة، وت���� أه� معای��  

  الأداء ���ا یلي: 

الع�ل،    ال��دةت�ت��  ال��دة:   . 1 أداء  تع�� ع� م����  ال��س�ة، ح��  ����ع ن�ا�ات 

ج�دة الأداء م� ح�� درجة    وال��دة م� ه�ا ال���ل� هي ال��ث� ال�اص �����ة ال��� علي 

س�اء �ان� سلعة أو خ�مه، ول�ل� ��� أن ی��اس� م���� ال��دة مع    ال���ج الإتقان وج�دة  

الإم�ان�ات ال��احة، ل�ل� �ف�ل وج�د م�جع وثائقي ل�� ال�ؤساء وال��ؤوس�� للاح��ام إل�ه إذا 

ال��ورة ف�لا ع� ض�ورة   في    الاتفاق دع�  الع�ل  أداء  في  ال��ل�ب  ال��دة  م����  على 

  ض�ء ال�����ات ال�ا�قة للإن�اج والأه�اف وال��قعات.

: �ق�� بها ح�� الع�ل ال����، و�ه�ا ��� أن لا ی�ع�� ق�رات و�م�انات الأف�اد ال���ة  . 2

ل��  وفي ال�ق� نف�ه لا �قل ع� ق�راته� و�م�اناته� لأن ذل� �ع�ي ��ء الأداء، م�ا ���� العام

�ال��اخي وق� ی�د� إلى م��لة في ال���ق�ل ت���ل في ع�م الق�رة على ز�ادة مع�لات الأداء،  

على ح�� و���ة الع�ل ال���� ��افع ل��ق�� مع�ل مق��ل م� ال��� في    الاتفاقل�ل� �ف�ل  

 . 2مع�ل الأداء ��ا ی��اس� مع ما �����ه الف�د م� خ��ات وت�ر��ات وت�ه�لات

غ��  ال�قـ�:    . 3 ال��ارد  م�  ل��نه  ال�ق�  أه��ة  فه�  الت�جع  ال�ع���،  أو  لل���د  قابلة 

لأنه   ح�ات�ا  م�  ل��ة  �ل  في  ال���ح  الاس�غلال  اس�غلاله   ���� م�ا  دخلا،  ول��  رأس�ال 

 

  . 64-63نفس المرجع السابق، ص .1
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ی��اءل على ال�وام و���ي إلى غ�� رجعة "فال�ق� أغلى م� ال�ه� لأنه لا �ق�ر ب��� و�ع�  

أساس م�ارد  خ��  ال��اردأح�  وهي:  الأع�ال  إدارة  م�ال  في  ال��ارد  -الأف�اد-ال�عل�مات-�ة 

 ال�ق� ال�� �ع� أك�� أه��ة.  إلىال�ال�ة �الإضافة 

ت�قعي  الإج�اءات:   . 4 ب�ان  آخ�  ��ع�ى  أو  الع�ل،  أداء  ف�ها   ���� ال�ي  ال���ات  هي 

  ��� ل�ل�  مهام،  ل��ف��  إت�اعها  ال�اج�  ال��ور�ة  والإج�اءات  ال��ق    قالاتفالل���ات  على 

الإج�اءات  ��ن  م�  �ال�غ�  الأه�اف،  ل��ق��  �اس���امها  وال���ح   بها  ال����ح  والأسال�� 

وال���ات ال���عة في إن�از الع�ل م��قعة وم�ونة في م����ات ال��س�ة وف� ق�اع� وق�ان��  

أنه �ف�ل   ال���ع  الاتفاق ون�� وتعل��ات، إلا  ال�ؤساء وال��ؤوس�� على الإج�اءات  ة في  ب�� 

إن�از الع�ل س�اء ما تعل� �إن�از ال�عاملات أو ت�ل�ها أو ت�ل��ها ح�ي ت��ن ال��ر واض�ة  

 ل���ع الأ��اف. 

  ثان�ا: ع�اص� الأداء ال���في. 

  ت�ج� ع�ة ع�اص� هامة ت��ن في م���عها ما �ع�ف �الأداء وه�ه الع�اص� �ال�الي: 

ال�ع�فة   وت��ل  ال���فة:  ����ل�ات  وال�ل��ة  ال�ع�فة  الف��ة،  وال�ع�فة  ال�ه��ة  �ال�هارات 

  العامة ع� ال���فة. 

وت��ل ع�ة ج�ان� هامة م�ل: ال�قة، وال��ام، والإتقان وال��اعة، وال����  ن���ة الع�ل:   . 1

  الف�ي في ه�ا الع�ل، والق�رة علي ت���� وت�ف�� الع�ل وع�م ال�ق�ع في الأخ�اء. 

  �� في ال��وف العاد�ة وس�عة الإن�از. و�ق�� بها ح�� الع�ل ال��ك��ة الع�ل:  . 2

و��خل ف�ها ال�فافي، وال���ة في الع�ل، والق�رة على ت��ل ال���ول�ة  ال��اب�ة وال�ث�ق:   . 3

  و�ن�از الأع�ال في م�اع��ها، وم�� ال�اجة إلى الإش�اف وال��ج�ه. 

  و��فة عامة ���� الق�ل أن الأداء ی���ن م� ثلاث ع�اص� هي: 

 م� مع�فة ومهارات واه��امات و��� ودوافع وات�اهات. وما ���ل�ه ال���ف:   .أ

  .1وما ت��ف �ه م� م��ل�ات وت���ات، وما تق�مه م� ف�ص ع�ل م��ع ��ه ت�� ال���فة:   .ب
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ووف�ة ال����:    . ج والإش�اف،  للع�ل،  م�اخ  م�  ت����ه  وما  ال������ة،  ال���ة  �ه  و�ق�� 

ح��   ال�����ي،  واله��ل  الإدار�ة  والأن��ة  ه�ه  ال��ارد  وض��  خلاله  م�  ال���فة  ت�د� 

  الع�امل. 

  ال��ل� ال�ا�ع: الع�امل ال��ث�ة في الأداء ال���في و��ق ت����ها 

  أولا: الع�امل ال��ث�ة في الأداء ال���في. 

تق��� الأداء ل��س�ة ما ت�غل ع�ة ع�امل ق�   اع��اره� ع��  ال����ل�ن في  �أخ�  ��� أن 

  ت�ث� في الأداء وم� ب��ها ما یلي: 

لاخ�لاف ال��ج�د وال�ل��� في ح�� الع�ل ق� ی�ث� على الأداء: فال��س�ة ال�ي تعالج  ا . 1

 �� ل�یها  � ح��ا  أخ��  إل�ه  ت��اج  م�ا  أقل  ل�ل وح�ة ع�ل  إلى م�ارد  ت��اج  ق�  الع�ل  �ا م� 

  ح�� أقل م� نف� الع�ل. 

الأع� . 2 ال���ل م�  الق�ر  أن  إذ  الإن�اج:  مع�ل  في  ی�ث�  ق�  ال��أخ�ة  الأع�ال  ال  وج�د 

غ�� ال����ة �ع��� ��فة عامة أم�ا عاد�ا بل وم��ل�ا ل�أم�� ت�ف� الع�ل ال����� للعامل�� في  

ال��س�ة، و���لف ال��� ال��غ�ب في ال��أخ�ات إذ ی��قف عل�ه ث�ات وان��اب الع�ل و���ة  

ي ودرجة ال�قل�ات ��ه، و���� ال�ق� في الع�ل ال��اح وق� الان��ار ل�� العامل�� ان�فاضا ف

تع�لا   ت���  أن   ���� ال�ع�اد  ع�  ال��أخ�  الع�ل  ���ة  فإن  ال������  وعلى  الإن�اج،  مع�ل 

ومع�ل أعلى للإن�اج، م�ل ه�ا ال�ع�ل ال��ع�ل ق� لا ���� ت���قه دائ�ا، و���ل� ع�ه ان�فاض  

 في ن���ة ال���ج ال�هائي. 

مع�ل الإن�اج على    ال�����ات ال������ة والإج�ائ�ة ذات أث� م�اش� على الأداء: ی��قف . 3

ع�امل ع�ة م�ها ملائ�ة ال��ت��ات ال������ة والإج�ائ�ة فال�ع�یل ال�����ي م�لا ال�� �غ�� م�  

ت�ف� وت�ا�ع الع�ل عادة ما ی��ت� عل�ه تغ��� في مع�ل الإن�از، وم���ة الع�ل�ة ال��و�ة (حل  

ت�ت�    ( ال��و�ة  الأع�ال  الإن�اج   ارتفاعاالآلة م�ل  مع�ل  في  اخ��ار  واض�ا  فإن  و�ال��ل   ،

  خ��ات الع�ل في ع�ل�ة ما �قلل م� ال��ارد ال��ل��ة لأنها وح�ة الع�ل. 

ال�ام: ق� تق�ي إلى مع�لات م��لفة   . 4 الع�ل  ف�ع�لات الأداء ���ة    للإن�اجن���ة وح�ة 

����ع�ها وق� ت���� على م�غ��ات ع� ن���ة الع�ل ال���� وق� ت�ه� ع�ل�ة ما م�لا مع�لا  
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  ج�� للإن�اج ول��ها م� ال�اح�ة ال����ة ق� ت��ل في أداء رد�ء.

ج�اء   . 5 م�  لل�ح�ات  ال�غ�افي  ال��قع   ���� ی��ای�  ق�  ال���اثلة  الع�ل�ات  في  الأداء 

ى ول� أد� ب�ف� ال��ا� في م�ا�� م��لفة ب�ف� درجة ال�فاءة م� ذل�،  ال��وف ال��ل�ة ح� 

  م�لا: 

ال�اخل�� وال�غادر�� ل�ولة ما ح�� ه�لاء   في ع�ل�ة ما ����ج� ح�� وت���ل الأف�اد 

في   ی��  ال���  �ان  اذا  ما   ���� وال����ل  ال���  مع�ل  ی��ای�  وق�  للع�،  قابل�ن  الأف�اد 

فق� الع��ر على ال��ود ال���ة ف�رجة ال�ف��� ال��ل��ة ع�� �ل    ال��انئ ال����ة أو ال���ة أو 

ال�����مة ع��   اللغات  ال�خ�ل وال�غادرة واخ�لاف  ال��اقع وان��ام ت�ف� ح��ة  م�قع م� ه�ه 

  . 1كل م�قع...إلخ �لها م�غ��ات ت�ث� على مع�ل الإن�اج

ال�  الأداء  في  ت�ث�  أر�عة ع�امل  ه�اك  أن  ال�اح���  �ع�  و���  ���� ح��ها ه�ا  ��في 

  ���ا یلي: 

  .دقة ال�عل�مات ال�ي على أساسها ت��� الع�ی� م� ق�ارات ال�قل وال����ة  

  لل��س�ة الأساسي  ال���  �ع�ون  ل��نه�  ت��فاته�  في  ال���  �إعادة  ال��ؤوس��  سل�ك 

  وال��ء الفعال في تق��� الأداء. 

  خ�� ون�� الع�ل. تفع�ل الع�ل�ة ال������ة ال�ي م� خلالها ���� م�اجعة  

   أساسها واع��ادا على ن�ائ�ها ����    إع��ادا  إليت���� وت���� م����ات الأداء �ال��س�ة

 2.الأداء ال�لي لل��س�ة

ت�ث�   . 6 أن   ���� وال�ي  الف�د  س���ة  ن�اق  خارج  الع�امل  �ع�  ه�اك  ال����ة:  الع�امل 

إ الع�امل ق� ت�خ� �أع�ار،  �ال�غ� م� أن �ع� ه�ه  أدائه،  أن م����  ��� أن ت�خ� في    هلا 

الاع��ار لأنها ح����ة وم�ج�دة �الفعل، و��� ال��� إلى ه�ه الع�امل على أنها م�ث�ات على  

ال��ضاء،  الإضاءة،  ال�اد�ة،  ال��وف  ن���:  الع�امل  ه�ه  ب��  م�  والإن�از  والق�رة،  ال�ه� 
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  .1ال��ارة، ت�ت�� الآلات، وغ��ها

  . 2الع�امل ال����ة ال��ث�ة على الأداءی�ضح ): 05ال��ل رق�(

  

ت��  ه�ف  وم����اته،  � إن  لع�اص�ه  ال�املة  ال�راسة  خلال  م�  إلا  ی��ق�  لا  الأداء   �

  وت�ل�ل الع�امل ال��ث�ة ��ه، وال��� ع� أسال�� وفل�فة ت���� وت���� تل� الع�امل. 

�� ���د الإق�اع  وفل�فة ت���� الأداء ت��ل س�اسة عامة ت��ه�ها ال��س�ات ال��ی�ة ح

���ورة ال����� وال����� ال����� ل�افة الع�امل ال�ي ت�ث� على أداء العامل�� في ال��س�ة 

  �ل م�الات ال��ا�. في  ب�ءا �ال��ادات العل�ا وان�هاءا �ال�����ات ال��ف���ة 

الأداء   م����  رفع  به�ف  ال��س�ات  إل�ه  ت�عى  ال��  ال�����  ب�ا�ة  ت��ن  أن  و��� 

أداء  تع�قل  ال�ي  ال�ع�قات  على  ال�غل�  ه�  أجلها  م�  أن�أة  ال�ي  الأه�اف  وت�ق��  لعامل�ها 

  الع�ل ����قة فعالة، و��� ذل� �ع�ة ��ق م� أه�ها: 

مهارات ال��ر��:   . 1 ل����ة  العامل��  ت�ر��  دورات  ه���  عق�  خلال  م�  ومعارفه�   �

  ت����ة في م�ال ع�لها.
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ال�اضي أنه لا ی�ج� علاقة ب�� ال����ة    قاد� الاعكان  ال��ج�ه والإرشاد:   . 2 ال�ائ� في 

ال��وف   ب��  العلاقة  �أه��ة  وأق�ت  ذل�،  ع��  أث���  ال��ی�ة  ال�راسات  أن  إلا  والإن�اج�ة، 

ال����ة للف�د و��� أدائه و�ن�اج��ه فال��ج�ه والإرشاد ع�ل�ة وا��ة وم����ة و��اءة وم���ة،  

ى م�اع�ة وت���ع الف�د ل�ي �ع�ف نف�ه و�فه� ذاته و��رس ش����ه و�فه� خ��اته،  ته�ف إل

و���د م��لاته وحاجاته، و�ع�ف الف�ص ال��احة �الإضافة إلى ال�عل�� وال��ر�� ال�اص ال�� 

ال��ج�ه   م�اك�  في  أو  ال��س�ة  في  عل�ه ع� ���� رؤسائه وم����ه وم�ش��ه س�اء  ���ل 

��ل إلى ت��ی� وت�ق�� أه�افه وأه�اف ال��س�ة ��فاءة أداء عال�ة،    والإرشاد ال����ة، ل�ي 

  : 1و��ضح ال��ل ال�الي تل� العلاقة

 : ی�ضح أه��ة العلاقة ب�� ال����ة و�ن�اج�ة ال���ف. )06ال��ل رق�( . 3

  

و�ق�م ال���ذج الف��� الأساسي لع�ل�ة ت���� الأداء على م���� ال��س�ة ع�ة ع�اص�  

ته�ف إلى إب�از العلاقة ب�� ال����� الإدار� �ع�امله ال���لفة وأث� ذل� على الأداء، وأه� ه�ه  

  الع�اص� هي:  

ل��ان ت�ق�� الأه�اف لاب� م� وج�د ت���� إدار� ج��  ال����� ال���ه�ف للأداء:    .أ

عى لل�ص�ل �الأداء الفعلي إلى ال����� ال���ه�ف، م� ح�� أن ه�اك م���� م�ل�ب أ�  ��

 

- 63، ص2003العوامل التنظيمية �لأداء الوظيفي، رسالة الماجستير في العلوم الإدارية، جامعة �يف العربية، الر�ض،  علاقة: حمود بن مطلق العماج .1
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(م��ه�ف أو م���) للأداء ���ل ال�قائ� ال�ي ت��� الإدارة ال�ص�ل إل�ها، وه� ال����� ال��  

تع�ل الإدارة على ت���قه م� خلال ع�امل ال����� ال���لفة ال�ي ی�� ت���فها وت�ج�هها ال�جهة  

  �ة له�ا الغ�ض. ال��� 

الفعلي:    . ب ل��اف�  الأداء  ن���ة  ذل�  و���ن  فعلا،  ت���قه  ت�  ال��  الأداء  أ��ا  ه�اك 

  ال�ه�د والأن��ة ال������ة ال�� ب�ل� خلال ف��ة زم��ة م��دة. 

الأداء:    . ج ت��ح  ف��ة  (�ال�ال�)  ال���ه�ف  الأداء  الفعلي ع�  الأداء  اخ�لاف  حالة  في 

ال������ة و�ال�الي فعلى الإدارة العل�ا تع�یل  ف��ة الأداء، تل� الف��ة ت��ل ق ��را في الع�امل 

ه�ه الع�امل �ي ت���� م� ت�ق�� الأداء ال���ه�ف، وم� ث�ة ���ن ه�ف ال����� الإدار� ه�  

  ت���� وت���� الأداء العلي لل��س�ة لل�ص�ل إلى الأداء ال���ه�ف. 

ب�امج ع�ل:    . د ال��خل  إن�اء  ل��ضح  الع��� الأخ��  ال�����،  و�أتي  العلاجي م�ضح 

فإذا ن�ح العلاج وارتفع الأداء الفعلي إلى ال����� ال���ه�ف ���ح ال�اج� م�ا�عة ا ل��قف  

  لل�أك� م� اس���ار ال���� أو ت���� دورة ال����� في حالة ع�م ال��اح. 

ب��   ال�ی�ام���ة  م�  حالة  ع�  تع��  الع�اص�  ه�ه  خلال  م�  الأداء  وت����  ت����  وع�ل�ة 

  والأداء، وال��ل ال�الي ی�ضح ذل�:  الإدار� ���� ال� 
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  ال���في.  الأداء: ی�ضح دی�ام���ة )07ال��ل رق�(
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  في. ��� الأداء ال� �ال���� ال�اني: تق�

  ال��ل� الأول: ما��ة تق��� الأداء ال���في. 

  مفه�م تق��� الأداء ال���في. أولا:   

ل� ی��صل إلى تع��� ل�ق��� الأداء ���ع ب�� م��لف ه�ه الآراء العل��ة، وه�ا ما ت���ه  

  ت�اولا  ل�فه�م تق��� الأداء:   الأك���ع� ال�فا��� 

ه� ال���قة أو الع�ل�ة ال�ي �����مها ال���� ل�ع�فة أ� م� الأف�اد أن�� الع�ل وفقا ��ا   . 1

  .1ی��غي له أن ی�د� 

  .2ت��ی� م�� �فاءة أداء العامل�� لأع�اله� ه� ن�ام م� خلاله ی��   . 2

ه� ع�ل�ة ف�� ما أد� م� ع�ل ومقارنة ال��ائج ال��ققة �ال��ائج ال��ل�ب ت���قها،   . 3

أو ال���� ال�ص�ل إل�ها ح�ى ت��ن ص�رة ��ا ح�ث وما ���ث فعلا وم�� ال��اح في ت�ق��  

  .3الأه�اف

� الق�ة، وم�ام� ضعف ال��اه�ات ه� ال�فة ال��ام�ة أو الاس��ة ال�ي تع�� ع� م�ام . 4

ال�ي �ع��ها الأف�اد لل��ائف ال�ي �لف�ا �إن�ازها وال��ام بها أ� أنه الع�ل�ة الي ی�� ب�اس��ها  

  . 4خلال ف��ة زم��ة م��دة لل��س�ةت��ی� ال��اه�ات ال�ي �ع��ها الف�د 

م�ها،   . 5 الإفادة  وم��  ال��ع�دة،  ال��امج  فاعل�ة  ال��� على م��  أدائه�  ه�  تأث��  وم�� 

بها، وح�ي ���� ال�ع�ف على م�� تق�مه�، ح�ى ���� وضع خ�� للإفادة م� الق�ة العاملة 

  . �5ال���وع إلى أق�ى ح� م��� 

    

 

  . 49، ص2004مرجع سبق ذكره، : عبد الغفار حنفي.1

  . 283، ص2004إدارة الموارد البشرية، الدار الجامعية، مصر، : أحمد ماهر. د.2

  . 49، ص2004ه، مرجع سبق ذكر : فلجة غيات.3

  . 360، ص2002غدارة الموارد البشرية، من نظور استراتيجي، دار النهضة العربية، لبنان،: حسن إبراهيم بلوط.4

  . 183، ص1999.صلاح الشنواني: إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانية مدخل الأهداف، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، 5
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  ثان�ا: أه�اف تق��� الأداء ال���في. 

  �� أه� الأه�اف تق��� الأداء على ال��� ال�الي: ذ ���� 

لل�ع�فة،   . 1 وذل�  لأع�اله�،  أدائه�  و�فاءة  وج�د  ع�  أنف�ه�  للعامل��  معل�مات  تق��� 

 . الأف�ل إلى الأداءول����� 

ت��ی� ز�ادات الأج� وال��افآت والعلاوات ال�ي ���� أن ���ل عل�ها الف�د وذل� ���ع   . 2

  م� ال�قابل للأداء. 

  ت��ی� إم�ان�ة ت���ة الف�د ���افأة على أدائه ال�����.  . 3

  �ار ال��ی��� أن ی����ا سل�ك م�ؤوس�ه� ب��اتج الع�ل و����ه ال�هائ�ة. إج  . 4

ال�ع�ف على الأع�ال وال�هام ال�اصة ال�ي ���� أن ت���ها ال��س�ة إلى الف�د وذل�  . 5

  وال�هام.  الأع�الفي حالة ال��ام به�ه 

وت����   . 6 ال�عف  نقا�  ت���  إلى  ودفعه�  أدائه�  في  ال�عف  ���اقع  الأف�اد  تع��� 

  ه�. أدائ 

رفع مع���ة الأف�اد، إن وج�د ب�امج ل�ق��� أدائه� ی�فع إلى الع�ل ����ة ��ع�ي الف�صة  . 7

  للإب�اع وال���ل على تفاعل أعلى عادة ما ���ن له الأث� في ارتفاع ال�ع���ات. 

  ال��ل� ال�اني: خ��ات وأه��ة تق��� الأداء ال���في. 

  أولا: خ��ات تق��� الأداء. 

ع�ل�ة   ب�����  تع���  ال��راء  وال��ام  اس�ع�اد  و�ع���  الأداء  إدارة  م�  ج�ءا  الأداء  تق��� 

ملازمان   الع�ل ش��ان  وم���عات  ف�ق  م����  على  أو  الأف�اد،  م����  على  س�اء  الأداء، 

  لع�ل إدارة الأداء، إذ ت�� ع�ل�ة تق��� الأداء �أر�ع م�احل هامة وهي �الآتي: 

تق��� الأداء ب�ع� ن�ا�ات وو�ائف إدارة    ع�ل�ا ت�ت�� ت�ل�ل ن�ائج ال��ائف:   . 1 ع�ل�ة 

ما��ة   ت�ض�ح  ق�ل  �ه  لل�ع���  الأداء  أه�اف  ت��د  أن  ال����  غ��  ف��  ال����ة،  ال��ارد 

ال���فة   ت�ل�ل  ن�ائج  أن   ���� ال��ائف،  ت�ل�ل  ه�  الأداء  �ع�ل�ة  الأول  ال���فة.فال����� 

  ت����م ل���ی� ع��ان وش�و� الأداء. 

أ� ت��ی� مقای�� الأداء، ف�ضع الأه�اف أع��� م� الأم�ر ال�اذ�ة  ء:  ال�ع��� �الأدا . 2
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�أن   الأه�اف  وضع  ن���ة  على  أج���  ال�ي  ال�راسات  أث���  وق�  الف�د،  لأداء  وال��جهة 

  الأه�اف ال�اض�ة وال���دة ت�� الأف�اد على الأداء ال��� والفعال. 

  و� ال�ال�ة: ���ل ال��ه�ل م� خلال ت�ف� ال�� ت�ه�ل وت���ع الأداء:   . 3

 إزاحة الع�ائ� لإن�اح الأداء.  .أ

 الأداء.  ��ضخ ال��ارد ال�ا��ة ال�ي ت�    . ب

 الأف�اد لإن�از الأداء ال����.  اخ��ارح��   . ج

ال�ق�  في  وال��افآت  �ال�ع���ات  وم�ه�  الأف�اد  ت�ف��  ع��  ����ل  ال����ع  أما 

  ال��اس� (أ� م�اش� �ع� إن�از الأف�اد للأداء ال��ل�ب م�ه�). 

أ� ت��ی� م�ام� ق�� وم�ابئ ضعف الأف�اد، و�ه�ف ال�ق��� إلى ت����  ت��� الأداء:   . 4

�ال�رجة الأول ال�ل���ات الإ��اب�ة وال�ل��ة للأف�اد، و��ا م�اق�ة الأداء ىالأداء  ، و���ف ع� 

والأه�اف ال���ق�ل�ة ال�اج� إت�اعها    الات�اهاتال���ق�لي م� أجل وضع رزنامة ع�ل ت��اول  

  .1ا وت���قه

  .2ی�ضح خ��ات تق��� الأداء ال���في ):  08ال��ل ب�� (
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  ثان�ا: أه��ة تق��� الأداء. 

  ح العلاوات. �دع� إج�اءات ال����ع وال�قل و�ث�ات ع�ال�ها وت��ی� ال��افأة ال������ة وم . 1

  تع��� م��ارا هاما لإ��اد ن�� ال��اف� وال��افآت والعلاوات. . 2

  ل��ائف أخ�� ت�ف� وق�راته�.  الان�قالتع��� وس�لة فعالة ل�ع�فة ال�ی� ه� ��اجة إلى  . 3

  تق��� الأداء إلى إج�اء تع�یلات في ال�وات� والأج�ر للعامل��.  ن�ائج���� أن ت�د�   . 4

  �ع��� تق��� الأداء وس�لة أو أداة ل�ق��� ضعف العامل�� واق��اح إج�اءات، ل����� أدائه�.  . 5

الع  �ع���  . 6 أن�اع  م�  ت��ی�  و�ال�الي  ال��ر���ة  ال�اجات  ع�  ال��ف  في  الأساس�ة  �امل 

 .1ب�امج ال��ر�� وال����� اللازمة

  ال���في. وخ�ائ� تق��� الأداء  ال��ل� ال�ال�: معای�

  ال���في:  تق��� الأداء  أولا: معای��

ي ��ا ��� لا ب�  ن ال����قي والقان�   هاق��� الأداء ال���في ول��د� دور ل�ي ت��ح ع�ل�ة ت 

  ه�ه ال�عای�� ما یلي.:  م� إخ�اعها ل�عای�� م��دة.وأب�ز

إن وضع أه�اف ال�ق��� تع��� م� الأس�اب ال�اع�ة ل��اح ع�ل�ة    ���:قوض�ح أه�اف ال� . 1

الأه�اف   ال�����ات  ����لف  ال����ة  ل��اردها  ال��س�ة  ش�ح�  إذا  وخاصة  الأداء  تق��� 

���، إذ م� ح� الأف�اد ال��ار��� وال�اضع�� لل�ق��� أن �ع�ف والأه�اف ال��ج�ة  ال�����ة لل�ق 

  م� ال�ق��� وال�ي م� ب��ها، ت�رج وت���ة وت���� الأف�اد العامل�� رؤساء �ان�ا أو م�ؤوس��. 

ال�ق���:  . 2 ت�عل�    ش���ة  مقای��  على  ال�ق���  ارت�از  ه�ا  ال�ق���  �����ة  وال�ق��د 

إذا  ال�ق��� ش���ا  �إن�اج�ة وأداء الأف�اد.أ� ���ن  ال�لة  ���ائ� و��فة م��دة وهامة ذات 

الفعلي وال�لي  ن قاس ج�ان� الأداء �افة والاب�عاد ع� ال��ا ال��ت��ة �الأداء  ال����ة غ��   �

  لل���فة ال���دة. 

 

  . 77- 76، ص2000. نظمي شحادة وآخرون: إدارة الموارد البشرية، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 1
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  وه�ا ��� أن ی��ف� على ال��و� ال�ال�ة: �از:�الإنت��ر ال�ق��� م�  . 3

�� ع� ج��ه� أو  ع�الة ال�ق���: أن ���ن ال���� عادلا وم��فا في تق���ه لأف�اد �غ� ال�  .أ

  ج����ه�. 

م�ض���ة ال�ق���: أ� الاب�عاد ع� ال�ات�ة في ال�ق��� الأداء وع�م الان��از لأس�اب ق� ت��ن    . ب

ال�ق��د   غ��  الان��از  ملاح�ة  مع  مق��د  الان��از  ���ن  س�اس�ة.فه�ا  أو  ش���ة 

  ك���ان ال���� ل�ع� ال�عل�مات ال�ه�ة وع�م ت��ده في ملاح�ة الأف�اد.

ا  . ج فال�ق���  ج�ارة  تق��� ش�ه م�ح� ل���ف واح� م� ��ف م����� أك��  ل�ق���: وه� ص�ور 

  . 1ال���ا�ه ه�ا ه� تق��� ج�ی� �ال�قة

ال��ائ�  ثان�ا:   م�  �����عة  لل�ق���  ال���  الأداء  ی����  ال���في:  الأداء  تق���  خ�ائ� 

  ت���ل في. 

 أ� أن أداة ال�ق��� ت��� ما وضع� ل��اسه.ال��ق:   .أ

  أ� ق�ره الأداء على ال�����. ال��اس�ة:   . ب

  ال���ل�ة: أ� أن ���ل ال�ق��� �ل ال��ان� ال��اد تق���ها.   . ج

  أنها ت���� ال�ات�ة.  ال��ض���ة: أ�  . د

  ت��ن سهلة الاس���ام وال����� وال�����.   أنهاأ� ال��ا�ة:   .ه

م�ة  ال��ات:    . و  م�  أك��  اس�ع�ل�  إن  تق���ا،  ال��ائج  نف�  تع�ي  الأداة  أن  نف�  أ�  في 

  .2ال��وف

    

 

  . 296، 294،295.حسن ابراهيم بلوط: مرجع سبق ذكره، ص 1

  . 56، 55.بوفلجة غياب: مرجع سبق ذكره، ص 2
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  ال��ل� ال�ا�ع: أ�عاد وف�ائ� تق��� الأداء. 

  أولا: أ�عاد تق��� الأداء: 

تق�م �ل م�س�ة ب���ی� أه�افها على ض�ء رسال�ها، وتع��� ال��ائف وال�����ات الإدار�ة  

ء  ال���لفة ال�ي ت��ل إل�ها مه�ة ت�ق�� ه�ه الأه�اف، �ع� أن ی�� تع��� الأف�اد ال��اس��� لأدا

  ال��ائف ال���لفة �أعلى.كفاءة وفعال�ة م���ة. 

���ون   یه��  الأداء  تق���  ن�ام  وج�د  م�  ت��ف��  أن  ال��س�ة  على  ل�اما  �ان  ه�ا  وم� 

ت���ة الع��� ال���� في ال��س�ة م� خلال ع�ل�ة ال�ق��� لأداء �ل عامل ب�ون اس���اء م�  

إل ال��ؤوس��  إلى  أزم�ة    ىال���ف  وفي  م����ة  ����قة  اله�مي  ال��ل�ل  في  عامل  آخ� 

  م��دة. 

  ك�ا أن ل�ق��� الأداء �ع�ان أساس�ان:

اق��اد�:   . 1 أه�افها  �ع�  ت�ق��  في  ن�احها  لل��س�ة وم��  العامة  ال��ائج  تق���  و���ل 

إ العامة في  ال�ولة وس�اس�ها  �أه�اف  وث�قا وم�اش�ا  ارت�ا�ا  ت�ت��  وال�ي  العامة  �ار  وس�اس�ها 

  الاق��اد العام لل�ولة. 

�ع� ت�ف���: و���ل تق��� الأداء على ال����� ال���في أ� تق��� �ل ن�ا� م� ن�ا�ات   . 2

  . 1ال��س�ة 

  ثان�ا: ف�ائ� تق��� الأداء. 

تع��� مع�لات الأداء م� وجهة ن�� ال�قا�ة الإدار�ة مف��ة في إ�هار فاعل�ة الع�ل�ات وت�ل��  

  ل�ي ��اجة إلى إج�اء ت����ي وم� ذل�. ال��ء على م�ا�� ال���لات ا

الاس���ام غ�� ال�ل�� للأف�اد ح�� ی��أ ال��اك� ال���في م� ج�اء الان�فاض م�اس�،   . 1

  ل��ه� غ�� م�زع�� ���ل ��ف� العلاقة ب�� الع�ل والعامل��. 

ال��ز�ع غ�� ال�ل�� للع�ل ح�� ی��� الع�ء على �ع� ال�ح�ات ال������ة ب��ها ال�ع�   . 2

  الآخ� ت��ل �قل�ل م� ع�ء الع�ل. 

 

تقييم اداء العاملين في تدعيم اداء المؤسسة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجيستير في علوم التسيير، جامعة الجزائر،  .نعيمة فضيل: أهمية 1

  . 27، ص2005، 2006
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ت�ج� �ع� الإج�اءات ال�عق�ة وال�ي لا ���� ت����ها إلا م� خلال تق��� الأداء وهي   . 3

  الإج�اءات غ�� ال�لائ�ة. 

في   . 4 ال�ع�ات  تل�  ت��ن  أن  أو  ��فاءة  ت����م  لا  ح��  لل�ع�ات  ال�افي  غ��  ال��غ�ل 

  . 1حالة ت�ه�ر 

  ���في ���ایلي: * و���� تل��� ف�ائ� تق��� الأداء ال

  �ع��� تق��� الأداء م� أه� ال��ائ� ال�ي ت��ى عل�ها ع�ل�ة ال��ا��ة وال���.  -

ال�عف   - م�ا��  ومع�فة  وحلها  ال���لات  ت����  في  م�اش�ة  ���ر  الأداء  تق���  �ف�� 

  والق�ة في ال��س�ة.

ء لل����� أو  ك�ا أنه �ف�� في ت�و�� الإدارة �ال�عل�مات اللازمة لإ��اد الق�ارات الهامة، س�ا -

أو  ماك��ات  ش�اء  م�ل:  الاس���ارات  أو  ال�غ���ات  تغ��� إج�اء  ج�ی�ة،   آلات 

  ال����ات...إلخ. 

م����   - أو ع�  ال��س�ة  م����  على  س�اء  العامة  ال��اسات  رس�  دعائ�  أه�  م�  �ع��� 

  ال��اعة أو على م���� ال�ولة.

  ك�ا �ع� م� أه� م�ادر ال��انات اللازمة لل�����.  -

    

 

  . 05.عبد المحسن توفيق محمد: مرجع سبق ذكره، ص1
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  خلاصة الف�ل: 

لق� تع�ض�ا في ف�ل�ا ه�ا إلى مفه�م الأداء ال���في والع�امل ال���دة له و��ا الع�امل 

  ال��ث�ة ��ه و��ق ت����ه. 

وخ�ائ�ه   معای��ه  و��ا  وأه�افه  وأه���ه  الأداء  تق���  مع�ى  إلى  ��ل�  تع�ض�ا  ك�ا 

  وخ��ات تق��� الأداء وأ�عاده وف�ائ�ه.

ال�ها�ة أن الأداء ال���في ن�ا� �ع�� �لا م� الأه�اف وال�سائل اللازمة واس��ل��ا في  

الأداء   تق���  وأن  ت���قها،  إلى  الإدار�ة  ال��س�ات  ت�عى  ال�ي  �ال���جات  و��ت��  ل����قها 

��اع� ال��س�ات في رفع �فاءاته� وت��� م���� أداء الع�ال و��ا ال�ع�ف على نقا� الق�ة 

  وال�عف.
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  ت�ه��: 

ال��س�ات   في  العامل�ن  �ه  ی���ع  ع�ا  �ع��  الأداء  وق�رات  إن  مهارات  م�  الإدار�ة 

و�م�انات ات�ال�ة، فإذا �ان الأداء م�اس�ا للع�ل ال��ل�ب إن�ازه فإنه ��ق� الغ�ض م�ه، أما 

الات�ال   وسائل  ت����  ی��ل�  ذل�  فإن  ال��ل�ب،  ال�����  إلى  ی�قى  لا  الأداء  �ان  إذا 

ال���  إلى  ال�ص�ل  به�ف  أدائه�  وت����  العامل��  �فاءة  ل�فع  م�  ال�����مة  ال��ل�ب   ��

الأداء، ح�� ت�ث� الات�الات ���ل فعال على الأداء ال���في لأن الات�الات هي ال�ي ی�� 

م�  س�اء  ال���ف��  اس�ف�ارات  و��ل�  ال���ف��  إلى  والأوام�  ال�عل��ات  نقل  خلالها  م� 

أ  وال�هام،  الأع�ال  �ع�  أداء  ����ة  الإدار�ة ع�  ال�����ات  نف�  في  ال�ملاء  أو  و  ال�ؤساء 

م�اجهة �ع� ال���لات ال�ي تع��ض أداءه� ول�ل� س��اول في ه�ا الف�ل ت�ض�ح العلاقة 

  ب�� الات�ال والأداء ال���في. 
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  الإدار�ة في رفع م���� الأداء ال���في.  الات�الاتدور : ال���� الأول

الات�الات  ت�ه� الات�الات الفعالة في ت���� ورفع م���� الأداء ال���في، ون��ا لأن  

ی��ت�   م�ا  س��ه،  وم�ا�عة  الع�ل  الع�ال لإن�از  إلى  وال�عل��ات  الأوام�  نقل  ت����  الإدار�ة 

  عل�ه ال�ع�ف على ال�ل��ات وم�اولة تفادیها أولا �أول. 

  والأداء ال���في للعامل�� داخل ال��س�ة.  الات�الات: ال��ل� الأول

تع إذ  ال��س�ة  داخل  أه��ة ����  الات�الات  ال�����ي  ت����  ال�����  إح�� وسائل   �

العامل��،   وق�رات  مهارات  ت����  خلال  م�  الأداء  �فاءة  رفع  إلى  عامة  ��فة  یه�ف  ال�� 

وتفاد� الع��ب وت���� ��ق الع�ل واس���اث أوضاع ت�����ة ج�ی�ة وأسال�� إدار�ة ووسائل  

  �ه. � ل�ي ت�ق� لل����� سا�قا على غ  ات�ال�ة

لى إدخال ت����ات وت����ات ل��ق�� أه�اف ال��س�ة ���ل  فال����� ال�����ي یه�ف إ

أف�ل ح�� �ع��� ال����� ال�����ي على م��أ العلاقات الإن�ان�ة ��س�لة ل�فع �فاءة الأداء،  

فعال ���� ت�ف� واس���ار�ة و�فا�ة ال��انات   ات�الاتوه�ا ل� ی��ق� إلا في �ل وج�د ن�ام  

ن رفع ثقة ال��ؤوس�� �أنف�ه� وتف���ه� سل�ات ان�از  وال�عل�مات ����قة سهلة ومفه�مة، لا

وت���   الع�ل  على  �ق�ل�ن  ��عله�  ور��اته�  حاجاته�  إش�اع  على  والع�ل  وال�هام،  الأع�ال 

أن   "ه�ث�ن"،  ت�ارب  أث���ه  ما  وه�ا  لل��س�ة،  وان��ائه�  وولائه�  ال���في  رضاه�  مع�لات 

ي وال����ر  � الإن�اج�ة ل�� العامل��, فالع�ل ال�وت�اس���ام م��أ العلاقات الإن�ان�ة ی�فع ال�فاءة  

داخل ال��س�ة ی�د� إلى الإح�ا� وان�فاض ال�وح ال�ع���ة وم���� الأداء، م�ا ی��ل� إج�اء  

  ���� لا  وه�ا  الع�ل،  وتق���  الأع�ال  ت����  الإش�اف  أسال��  في  ج�ی�ة  ت�����ة  تغ���ات 

ل��اجه ال�����  في  تغ��ات  �إج�اء  إلا  ال���ة  ت���قه  وال���رات  ال�اخل�ة  ال��س�ة  م��لات  ة 

وت�ف� الات�الات لأن أ� تغ��� في ال���ة ال����ة    أسال��ال����ة، (ال�ارج�ة) وز�ادة �فاءة  

�ال��س�ة ���ل�م إج�اء تغ���ات في ال����� وت�ر�� العامل��، و�عادة ت���� اله��ل ال�����ي،  

  1ارج�ة خاصة ع��ما ت��ن في تغ��� م����. ال�  لل���ة وه�ا ما �ع�� الأث� الإ��ابي 
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أن   تأث��ه    ن�احك�ا  ن���ة  ال��س�ة  إن�اج�ة  على  ی�ث�  الإدار�ة  الات�الات  ف�ل  أو 

ال��اش� على الأداء، فالات�ال ن�ا� سامي ���� إلى ج��ع ال�����ات ��فة عامة م����ات  

الأساس�ة  الع�ل�ات  أح�  ال��س�ة  داخل  الفعال  ���ل الات�ال  إذ  الع�ل ��فة خاصة،  إن�از 

  ال�ل�� وت���� ن�ا�اتها ال���لفة.  الات�اهفي ت�ج�ه ال��س�ة ن��  

ال��ی�  ع�ل  الفعالة ج�ء م�  الإدار�ة  الات�الات  تع�  وس�لة    ك�ا  فهي  ال�اجح،  الإدار� 

ت����   في  لل��ام    اس���امالإدارة  ����ة)،  ع���ة،  (مال�ة،  �ان�  س�اء  ال���ف�ة  ال��ارد  ج��ع 

  ��. ب��ا�ات ال����� وال����� وال��ادة وال��ج�ه وال�قا�ة وال�� 

و�ع� الات�ال ��ل� أح� وسائل ع�ل�ة ال����� ال�ي هي ع�ل�ة دی�ام���ة م�غ��ة، وع�ل�ة  

، و�لع�  الأجل ال���لة    أوالق���ة    الأه�افال����� هي ال�س�لة ال�ي ی�� م� خلالها ت�ق��  

ال��ادة   ال����� الإدار�، وعلى ض�ء ذل� ت�د�  ال������ة ون�ع  الل�ائح  ال����� دوره في وضع 

ب��  د الات�ال  ق��ات  ف��اب  ول�ل�  ال����ة،  ال��ارد  مع  وال�عامل  ال��ج�ه  ع�ل�ات  ع��  ورها 

الإدارات ال���لفة ت�� م� �فاءة الع��� ال���� في أداء دوره ال��ل�ب، و�ال�الي الإخفاق في  

على   و����د  ال��س�ة،  في  ال�����  ع�ل�ة  م��ر  ت��ل  ال��س�ة.فالات�الات  أه�اف  ت�ق�� 

� ف�ور  أساسها  وال�أس�ة،  الأف��ة  وأ�عاده  الإدار�ة  لل��ائف  ش��له  وم��  الإدار�  ال�����  ��ل 

الات�الات في ال��س�ات �ال�ورة ال�م��ة للإن�ان، فل� نق� ت�ف� الات�الات إلى و��فة م�  

ال��س�ة   تقاسي  و�ال�الي  ومهامه،  واج�اته  أداء  في  س�عاني  ال��ء  ه�ا  فإن  ال��س�ة  و�ائف 

ل� ال�عاناة، ��ا أن و��فة الات�الات الأساس�ة هي ح� ورفع ال�وح ال�ع���ة ب��  ��املها م� ت 

ال�لاء والإن��اء، و�ا الع�ل وال�ضالعامل��، م�ا ی��ت� عل�ه ز�ادة درجات   ا ل�الي ز�ادة الإ��ال 

  ال���في ال�� ی��ت� عل�ه ارتفاع م���� الأداء ال���في. 
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  الات�ال الفعال. ال��ل� ال�اني: مق�مات 

وال�سائل   ال��ق  وت�اف�  اله�ف م� الات�الات  ����د وض�ح  ن�اح الات�ال  ی��ق�  لا 

ال�ي ���   ال�ق�مات الأساس�ة  ال�عل�مات ول�� ه�اك م���عة م�  ال���لفة لإرسال واس���ال 

  ت�اف�ها ل�ي ��ق� الات�ال فعال��ه وهي: 

و�س���ار�ة و�فا�ة ال��انات وال�عل�مات ال��ل�ب  ت�ف� ن�ام معل�مات عالي ���� ت�ف�   . 1

  إرسالها ����قة سهلة ومفه�مه. 

  دقة وض�ح ال�عل�مات ال��ل��ة و�رسالها م� ش�� لآخ�.  . 2

ال�ق� ال��اس� ل�قل ال�عل�مات م� ال��سل إلى ال���ق�ل، ومع ض�ور ال�ع�ف    اخ��ار  . 3

لة ل��ان ق��له وت�ف��ه ل����ن  على م��لف ال��وف الع�ل�ة وال����ة ال����ة ����ق�ل ال�سا

  ال�سالة الات�ال�ة.

  دراسة ق�رات الأف�اد ال���ق�ل�� م� ال��ان� الف��ة والعل��ة وال�ل���ة.  . 4

  وض�ح اله�ف م� ال�سالة ���ر ت��اس� مع ال�عاني ال�����مة.  . 5

  . 1ت�ف�� لغة م����ة، ومفه�مه ب�� العامل�� ال�اخل�� في ع�ل�ة نقل ال�عل�مات ةض�ور  . 6

  دور الات�ال داخل ال��س�ة. : ��ل� ال�ال�ال

على   ال��س�ة  في  الات�الات  دور  لإع��ادها  می�ع��  ن��ا  بها،  العامل��  أداء   ����

ول�ل�  وغ�ضي  ح��ي  ن�ا�  فالات�ال  الإدار�ة،  الع�ل�ات  �افة  م�اولة  في  الات�الات  على 

  ع�ل�ة الات�ال مع مفه�م ال��س�ة ��ا ی��ح م�ا یلي:   ب�� ت�ا��ه�اك 

ح�� ت���� ال��س�ة في م�اولة ن�ا�ها ل��ق�� اله�ف ال��  :  ال��س�ة ن�ا� ح��ي  . 1

ت�مي إل�ه م� ه�ا ال��ا�، وه�ا ی��ل� ال�فاعل مع ما ���� ح�لها في ال���ة ال�ارج�ة، لأن  

  لا ت�ف� مع الات�ال.  ال���ت مع�اه ال��وج م� دائ�ة ال��اف�ة، وه�ه ال�فة

تق�م ال��س�ة ب��ق�� ه�ف ما س�اء �ان ر��ي أو خ���، و��ف�  :  ال��س�ة غ�ض�ة  . 2

 ذال� مع ���عة الات�ال. 
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مف��ح  . 3 ن�ام  ت���:  ال��س�ة  ال�غ��ات    �ع لا  ع�  ��ع�ل  ال�قاء    الاج��ا��ة ال��س�ة 

ب����ة   ال�غ��ات  ه�ه  ت�اك�  أن   ��� ل�ل�  عل�ها،  ت�ث�  ال�ي  ال�ارج�ة  وال��وف  وال�ق��ة، 

  دی�ام���ة، و��ف� ه�ا مع ���عة الات�ال. 

معل�مات . 4 ش��ة  ���ة  :  ال��س�ة  و�س���ال  إرسال  خلال  م�  ن�ا�ها  ال��س�ة  ت�اول 

�� الع�ل، وه�ا ��ارة ع�  هائلة م� ال�عل�مات، وته�� �ال�عل�مات ال�اخل�ة وال�ارج�ة ل��ان س

  ع�ل�ة إت�ال. 

�الع�ل، وغ��ها   لت��اج م�س�ة  :  ال��س�ة ت��ع ����  . 5 لل��ام  لأف�اد لإدارتها وآخ�ون 

ل��و��ها �ال�عل�ات ال�ي ت�اع�ها على ن��ها، وأف�اد م� داخل ال��س�ة وخارجها لل��ام �ال�هام  

  الات�ال.  ال���لفة، و���اج ال��اصل وال�فاه� ب�� ه�ه الف�ات إلى

ت�اجه ال��س�ة ع�� ال��ام ��هامها م��لات م�ع�دة ت�ث� على �فاءة الأداء  :  ال���لات  . 6

ت�ل�ل   في  الات�الات  م���ات  م�  والاس�فادة  الات�الات،  فاعل�ة  ع�م  أو  لفاعل�ة  ت�عا 

  1ال���لات. 

  . الأزمات  ال��ل� ال�ا�ع: دور الات�الات أث�اء

في   الفعال  الات�ال  ن�ام  �ف�ل  ��اع�  الات�الات  ورداءة  ضعف  إن  بل  الأزمات،  م�اجهة 

ب�ف��� جه�د إدارة الأزمة، م�ا ی��ت� عل�ه الف�ل في ع�ل�ات ال��ابهة، إذ أن تأخ� وص�ل  

أو ال��سلة، أو ت��ب    ال�سالة م� ال��ادة أو ال���ان أو الع��، أو ت���� ال�سالة ال���ق�لة

ال�عل�  إلى  م�ع�  ی�د�  م�ا  الات�ال  ن�ام  في  خللا  ���ل  ال���  إلى  ال�ه�ة  ال���ة  ات 

  ��� ل�ل�  ال���،  مع  ال��اجهة  وس�اسات  خ��  ج��ع  وف�ل  الأزمة  إدارة  جه�د  إعاقة 

�أم� الات�الات ول�� ���ل لا �ع�� وص�ل ال�سائل إلى ال�هات ال�ع��ة في ال�ق�    الاه��ام

  ال��اس� و�الأسل�ب ال�لائ�. 

  

أه ه�  إن  الأزمة  �إدارة  ال�اصة  الع�ل�ات  ن�اح  عل�ها  ی��قف  ال�ي  الأساس�ة  الق�اع�   �
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أساسها  ت��� على  ال�ي  ال���ة  تع� درجة  ناح�ة أخ��  ال��اف�ة على أم� الات�الات، وم� 

أم�   ال����ة ب�ع� درجات  ی��  فأح�انا  تق�ی��ة،  اللازمة لأم� الات�الات م�ألة  الإج�اءات 

ل� ���ورة  الات�الات  الات�الات  في  س��ة  فلا  ال��قف،  و�ن�ا ول�ق���ات  م�لقا  أم�ا   ��

  ��� ال��ازنة ب�� م��ل�ات ت�ف�� الع�ل�ة ��فاءة، 

و��� م�ا�� ال��ازل ع� ق�اع� أم� الات�الات، لأن اله�ف ال�هائي م� الات�الات ه�  

  1ن�اح الع�ل�ات، وأم� الات�الات ه� أح� وسائل ذل� ال��اح. 

  .2ال�عل�مات  أه��ة: )9ال��ل رق�(

  

 

    .345، ص1996علي السلمي: إدارة الموارد البشرية، دار غريب للطباعة والنشر، مصر،  .1
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  الإدار�ة ال�ي ت�ف� م���� الأداء ال���في.  الات�ال مع�قات : ي نال���� ال�ا

ه�ه   أه�افها، لأن  ت�ق��  في  ال��س�ات  ف�ل  أس�اب  أه�  م�  الات�ال  مع�قات  تع� 

ال�ع�قات ت��ل دون ت�ف�� الأع�ال وال�هام ��فاءة، وت�د� إلى تأخ� إن�از الأع�ال ن���ة  

ع الإدارة  ق�رة  ع�م  و��ل�  ال��اس�  ال�ق�  في  ال�عل�مات  وص�ل  لعلاج  ع�م  ال��خل  لى 

في   نق�  ز�ادة  عل�ه  ی��ت�  م�ا  الات�الات،  ل�ع��ة  ن��ا  ال��اس�  ال�ق�  في  ال�ل��ات 

الأداء  ��ء  إلى  ی�د�  و�ال�الي  م�ه،  ف�ها لا �ائل  وال�ه�  ال�ق�  وت��ی�  ال��س�ة،  إن�اج�ة 

  وت�ني م���اه. 

  ���ا یلي:  الات�الاتمع�قات   وت����

  �اصة �الع�ل. مع�قات الات�ال ال: ال��ل� الأول

  للع�ل:   الاج��اعيمع�قات الات�ال ال��علقة �ال�ان�  .1

  .ع�م وضع الف�د ال��اس� في ال��ان ال��اس�  

 .ع�م ت���ة ق�رات ومهارات الأف�اد  

 ال����� ب�� جه�د الأف�اد. انع�ام  

  .ال���لات ال��ت��ة �إدراك الإن�ان ون��ته للآخ��� وم�اع�ه ن��ه�  

  ال��ت��ة ب��نامج ال��ر�� وت���ة مهارات الأف�اد.ال���لات  

  .ال���لات ال��ت��ة ب�ق��� الأداء  

  ال���لات ال��ت��ة �ال��ث�ات الإن�ان�ة وأث�ها في ان��اب ال�عل�مات. 

  �ة �ال�ان� ال�قافي للع�ل: ت� مع�قات الات�ال ال��  .2

 ال��� ال��ت��ة  اللازمة  وال��انات  �ال�عل�مات  العامل��  ت�و��  ع��  ع�م  ال���لفة  ائل 

  ال�قاع� وع�م ته���ه� ل�ل�. 

  ز�ادة الف��ة في الف�وق ال�قا��ة ب�� العامل��: ت��ل الف�وق ال�قا��ة ل���ة م�اس�ة ل��ء

  الات�ال ب�� ال�ؤساء وال��ؤوس��. 

 اه� في ن�اح ع�ل�ة  ��ال ����ة وسهلة فإنها ت ت إذا �ان� اللغة ال�����مة في الا
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  . الات�ال

  . الات�ال ال��علقة �ال�ان� ال�ف�ي وال�ه�ي للع�لمع�قات  . 3

  .قلة ال�فاعل ب�� الإدارة والعامل��  

   إلى ج�اعة الع�ل.   �الان��اءع�م الإح�اس  

   إه�ال ال��ی��� للع�امل ال�ف��ة ال��ت��ة �ال��ة العقل�ة على ح�اب الع�امل الف��ة

  أو ال������ة. 

 لقة �أحاس�� الأف�اد م� خ�ف و�ح�اس  ع�م إدراك ال���� م� ال��ش�ات ال�ف��ة ال��ع

  �ال�ل� م�ا ی�د� إلى ت���ه ال�عل�مات. 

  مع�قات الات�ال ال��ت��ة ����عة الع�ل.  . 4

  الع�ل وع�م وض�حها.  في الاخ��اصاتت�اخل  

  .صع��ة وج�د ن�ام ل��اس الإن�اج�ة  

  .س�ء الات�ال ب�� أف�اد ال��اعة ال�اح�ة  

  الع�ل. ع�م وج�د وصف و��في ���د أ�عاد  

  .س�ء روت�� الع�ل  

   ال����رة    الاس�فادةع�م والأسال��  وال��ق  �ال�ع�ات  ال��ی�ة  ال�ق��ة  وسائل  م� 

  ل��ه�ل الأداء، و�ت�امه ��فا�ة عال�ة. 

   آرائه� ع�  لل�ع���  للعامل��  الف�صة  لإتاحة  لل�عل�مات  ال��ت�ة  ال�غ��ة  ت���ع  ع�م 

  ���ا ی�ت�� ����عة الع�ل.  و�ع�اء وجهة ال��� 

  ع�قات الات�ال ال��علقة �ال�ان� ال���ي للع�ل: م .5

  .ع�م ملائ�ة م�ان الع�ل أح�انا م� ح�� ال��� أو ���قة ال�����  

  الأم�ل لف��ات ال�احة.   والاخ��ار الان��امع�م  

   امج  ذات الأث� الإ��ابي ��ج�د �اف����ا ل��اول ال�ج�ات وال��   الاع��اراتإه�ال �ع�

  . غال��ف�ه�ة ل�غل أو قات الف�ا 
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  العلاقات العامة ����ول�اتها ن�� العامل�� �ال��س�ة. ة ع�م ��ام إدار  

  ج�د ض�ضاء ت�ث� على ج� الع�ل. و إه�ال الأث� ال�ل�ي أو  

  ال��اضة والاج��ا��ة وال�قا��ة في ال��س�ة.  الأن��ةإه�ال أه��ة  

  .صع��ة ق��ات الات�ال ب�� ال��س�ة وال�هات ال�ارج�ة  

  ضها الل�ائح والق�ان�� ال�����مة ح�ى �ع�اد عل�ها العامل�ن.الق��د وال�غ�� ال�ي تف�  

  .ع�م ت���ة العامل�� �الق�ان�� والل�ائح ال����ة للع�ل  

  مع�قات الات�ال ال��علقة �العامل��. :  ال��ل� ال�اني 

  ع�م وج�د م��اس للإن�اج�ة.  . 1

  إه�ال أه��ة الع��� الإن�اني.  . 2

  ع�م إدراك دوافع ال��سل.  . 3

  ال�سالة ال�ع�اة. ع�م فه�  . 4

  وس�لة الات�ال غ�� ال��اس�ة.   اس���امع�م ملائ�ة ق��ات الات�ال أو  . 5

  ع�م الق�رة على ال����� وال���ف. . 6

  ت���ه ال�عل�مات ���� اخ�لاف وجهات ال��� ب�� الأف�اد.  . 7

ال�اس في ر��اته� وات�اهاته� وم��له� وق�راته� ��عل ه�ا    اخ�لاف:  الف�وق الف�د�ة  . 8

إد في  ن���  ت�ای�ا  �ل�ا  ال�سالة  وفه�  إدراك  على  الق�رة  زادت  ف�ل�ا  وفه�ها،  ال�سالة  راك 

  ع�ل�ة الات�ال والع�� ص��ح. 

نف��ة  . 9 اس�ع�اد  :  مع�قات  درجة  ���دها  وال��ؤوس  ال�ئ��  ب��  ال�عل�مات  ت�ف�  إن 

إت�الات   م�  و���ای�  ی����  ال��  فال�ئ��  ال��ؤوس،  آراء  رف�  أو  ل�ق�ل  ال�ئ�� 

  �����ن ع� ت�و��ه �ال�عل�مات. م�ؤوسه ��عله�  

الإف�ا� في الات�ال: إن الإف�ا� في الات�ال �ع�� ع�ل�ة الات�ال لأن ��ه ع�ء   . 10

  على ال���ل وق� �ف�ق �اقاته الاس��عاب�ة. 

ه� ال�غ��� غ�� ال�ق��د في معل�مات ال�سالة أو أج�اء م�ها أث�اء رحل�ها  :  ال����� . 11
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  صع�دا أو ه���ا ع�� ق��ات الات�ال. 

ی�د� اف�قار الات�الات الإدار�ة لع���  :  فاء ال�فة غ�� ال����ة على ال�عاملإض . 12

ل�ل� �ف�ل �ع�   ال�س��ة،  ال�عاملات  �ال��اع� ���� ز�ادة  إلى شع�ر الأف�اد  ال����� 

ح�ة   م�  و�قل�  و�أه���ه�،  ������ه�  ��ع�ه�  لأنه  اللف�ي  ال���ي  الات�ال  الأف�اد 

  .1لل��س�ة الان��اءو����  ء�ال�لاال�س��ات و���� م� شع�ره� 

  ال��علقة �الإدارة. �ال الاتمع�قات : ال��ل� ال�ال�

  ال���ة ال����ة م� ق�ل الإدارة �أ�عاد وم��دات مفه�م الات�الات.  . 1

  ع�م اه��ام الإدارة ب����ة مهارات الات�ال ب�� الأف�اد. . 2

  ن��ها. إه�ال الإدارة لل�عل�مات وال��انات ال�ي لا تل�قي مع وجهة   . 3

  الع��ائ�ة في م�اولة �ع� الأن��ة الإدار�ة.  . 4

  إنع�ام الع�الة وال��اواة م� ق�ل �ع� ال�ؤساء في معاملة الأف�اد. . 5

  ال��ل� ال�ا�ع: مع�قات الات�ال ال��علقة �اله��ل ال�����ي. 

إن ��� ح�� ال��س�ة �ع�� ع�ل�ة الات�ال، لأن ال��افة  :  ال��� ال���� لل��س�ة . 1

ال��اك� والف�وع ت�ث� في ع�ل�ة نقل ال�عل�مات ال�ي غال�ا ما ت�ع�ض لل�����  ال�ع��ة ب��  

  وال�ع�یل. 

الإدار�ة . 2 ال�����ات  ال��ث�ة  :  تع�د  الع��ات  م�  ع��ة  الإدار�ة  ال�����ات  تع�د  �ع� 

على فعال�ة الات�ال ب�� ال��قات الإدار�ة ال���لفة وتع�د ال���ول�� به�ه ال�����ات، ��ا  

ال�سالة  أن ���ة   ن���ة م�ور م�ض�ع  ق� ت�د� إلى ع�م فعال�ة الات�الات  ت�ل�ل الأوام� 

م���ن   تع�ض  اح��ال  إلى  �الإضافة  أ��ل،  زم�ا  ���غ�ق  م�ا  إدار�ة،  م����ات  على 

  ال�سالة وم����اتها لل����� أو ال�ع�یل. 

الاش�اف  . 3 ن�اق الإش�اف، :  ن�اق  أو ض��  �ات�اع  الات�الات  أسال�� و��ق  ت�أث� 

 

  . 72-64مرجع سبق ذكره، ص: عامر سعيد يس .1
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�� ات�اع وز�ادة ن�اق الإش�اف ��ع� ال���ول أن سل��ه ات�ع�، وأن ج��ع أف�اد ق��ه فع

م��ول�ن ع� ت�ف�� أوام�ه، وه�ا ق� ی�فعه للاع�قاد �����ة ت�ف�� أوام�ه دون م�اق�ة، م�ا ی�ث�  

�الات، أو تقل��ه م� مع�لات تعامله  ت على ات�الاته ب���ف�ه ن��ا ل��دده في اس���ال الإ

 . مع رئ��ه، أو ی�ف� ال��ام �ال��ل�ب، أو ی��اهل م���� وم���ن ال�سالة وتعاونه

�ع� تع�د م��ول�ات ال��ی� إح�� ع��ات اله��ل ال�����ي  :  تع�د م��ول�ات ال��ی� . 4

في الات�الات، ن��ا ل�أث��ها على أسال�� و��ق الات�الات ف����ة ز�ادة ح�� الع�ل ی���  

الق�رة    اض��اب ال��ی� �ع�م  ال���د، فإنه �قل� م�  وشع�ر  ال�ق�  الع�ل في  على إن�از 

ت��ب   إلى  ی�د�  ق�  م�ا  الع�ل،  إن�از  في  ���غ�قه  ال��  ال�ق�  ل��ف�  الات�ال  ع�ل�ات 

  �اح ال���ول�� للأض�ار ال�اج�ة ع� قلة الات�الات. تال�عل�مات ن���ة ع�م ار 

ال�����ات الإدار�ة  ع��ما ���ل اله��ل ال�����ي إلى ال�ع�د في  :  ال��اج� ال����عة . 5

وخ��صا م����ات الإدارة ال�س� ی��أ �ع� م�ی�� ه�ا ال����� في الإع�قاد �أن م��في  

ال�����ات ال�ن�ا على �ع� ���� م�ا ���� في الإدارة العل�ا، و��اءا على ه�ا �ع�ق�ون �ع�م  

ال�سو ج� الإدارة  تع�ل  و��ل�  ال��س�ة،  وت��رات  �أه�اف  ال���ف��  ه�لاء  مع�فة  �ى  � 

  1ك�اج� أو مانع في ���� ت�ف� الات�الات ب�� ال�����ات العل�ا وال�����ات ال�ن�ا. 

    

 

، 1993ض، .العثمين فهد وسعود عبد العزيز: الاتصالات الادارية (ماهيتها، أهدافها، أساليبها، معوقا�ا)، شركة الصفحات الذهبية المحدودة، الر�1

  . 165ص
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  خلاصة الف�ل: 

في ه�ا الف�ل تع�ض�ا إلى العلاقة ال��ج�دة ب�� الات�ال والأداء ال���في ح�� ت�  

الات�ال   مق�مات  على  و��ا  ال���في  الأداء  م����  رفع  في  الات�ال  دور  إلى  ال�ع�ف 

ودوره   ال��س�ة،  داخل  ودوره  ال�ي    أث�اءالفعال  الات�ال  مع�قات  أه�  على  و��ا  الأزمات 

ال���في الأداء  ال���في    ت�ف� م����  الأداء  م�اش�ة على  ی�ث�  الات�ال  أن  واس��ل��ا 

ال��س�ات   وفي م�ال  ��فة عامة  ال�����ات  ج��ع  إلى   ���� ن�ا� سامي  فه�  و�فاءته، 

ن��   ال��س�ة  ت�ج�ه  في  الأساس�ة  الع�ل�ات  أح�  الفعال  الات�ال  ���ل  إذ  خاصة  ��فة 

  الإت�اه ال�ل�� وفي ت���� ن�ا�اتها ال���لفة. 
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  :ت�ه��

م�ا   ت�ل�  ال���في  الأداء  على  وتأث��ه  الات�ال  ل��ض�ع  دراس��ا  على    الاع��ادإن 

ال��مات   م�ی��ة  داخل  ال���اني  ال�ان�  على  ت���قه  حاول�ا  ما  وه�ا  ال����،  ال�ان� 

ال�ام��ة �ال���لة ولق� اع���نا في ه�ه ال�راسة على ال��هج ال�صفي ال�� ���ه�ف ت����  

واس�ع�ل�ا أسل�ب الع��ات وال�لاح�ة    � ال���ف�� داخل ال��ی��ة،��عة موت�ل�ل وتق��� م�

وذل� به�ف ال���ل على معل�مات �ا��ة ود��قة    الاس���ان  اس��ارةتق��ة    واخ��ناال��اش�ة  

  ع�ها دون ال��� ع� الأس�اب وه�ا ما س��� ع�ضه في ه�ا الف�ل. 
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  ال�ع��� ����ان ال����. : ال���� الأول

  ي لل��مات ال�ام��ة. �تع��� ال�ی�ان ال��ال��� الأول : 

ال��رخ في    85/95أن�ئ ال�ی�ان ال���ي لل��مات ال�ام��ة ���ج� ال��س�م ال��ف���  

ال��ف���  1995ماس    22 ال��س�م  ���ج�  تع�یله  ت�  وال��  في    03/ 213،    14ال��رخ 

  . 2003س�����  

ذات   ع��م�ة  م�س�ة  ال�ام��ة  لل��مات  ال���ي  ال�ی�ان  وه� و�ع���  إدار�  �ا�ع 

  ح وال�ه� على ت���  � ی��لى ت���� ال��اسة ال����ة في م�ال ال��مات ال�ام��ة وال�

  ...) أوضاع ال�ل�ة ال���لفة ( الإی�اء، ال�قل، الإ�عام، ال�قا�ة ال���ة

�الإضافة  لل�ل�ة  ال��جهة  وال��اض�ة  وال�قا��ة  العل��ة  الأن��ة  ت���ة  على  �ع�ل  ك�ا 

إع�اد   ال�لابي  إلى  ال�س�  في  ال���ة  ال�قا�ة  وت����  ال�امعي  �ال�قل  لل��فل  ال��امج 

  .�الات�ال �اله��ات ال����ة

إ�ار   في  الأجان�  �ال�ل�ة  أ��ا  ی��فل  ال�ام��ة  لل��مات  ال���ي  ال�ی�ان  أن  ك�ا 

ح، و���لى م�ا�عة الأن��ة ل��ی��ات  � ال����� ال�ع��ل �ه في م�ال ال��مات ال�ام��ة وال�

على ال�  ذاته  ال�ق�  في  و��ه�  وم�اق��ها،  وت���قها  ال�ام��ة  والإقامات  ال�ام��ة  �مات 

  ال�ش�� لل��ارد وال�سائل ال��ض�عة ت�� ت��فها.  الاس�ع�ال

ال��� وت��ل   ال�ام��ة ع��  �الإقامة  ال�ل�ة  لفائ�ة  إعلام�ا  ن�اما  وفي الأخ�� ��ع 

ال�ام��ة لل��مات  ال���ي  لل�ی�ان  العامة  ال�زار�    ال��ی��ة  الق�ار  عل�ه  ی��  ما  ح�� 

��د ال����� الإدار� لل�ی�ان ال���ي لل��مات  �وال��     2004ی�ای�   11ال����ك ال��رخ في

  ال�ام��ة، أر�ع م�ی��ات أساس�ة وهي: 

  .م�ی��ة ال�راسات وال����ة  

  وال��ق�� وال��ل�ل ال�الي.  �ال���� م�ی��ة م�ا��ة  

  .م�ی��ة إدارة ال�سائل  

  ت���� ��وف م���ة ال�ال�م�ی��ة.  
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���ل   ه�ا  إلى  ت���    60اك��م� إضافة  ال�ام��ة  لل��مات  ش�ون م�ی��ة  إدارة  على 

م�    430 ال�ام��ة  لل��مات  م�ی��ة  �ل  وت���ن  ال���،  ع��  جام��ة  أق�ام   04إقامة 

  :1وهي 

  .ق�� ال��ا��ة وال�����  

  .ق�� ال�ال�ة وال�فقات العامة  

  .ق�� ال��ح  

  ال��ارد ال����ةق��.  

  ال��ل� ال�اني: تع��� م�ی��ة ال��مات ال�ام��ة ومهامها. 

  تع��� م�ی��ة ال��مات ال�ام��ة. : أولا 

�ا�  ذات  ع��م�ة  م�س�ة  ال�ام��ة  ال��مات  م�ی��ة  ت��  تع���  م�ض�عة  إدار�  ع 

  ال���ي لل��مات ال�ام��ة.  نوصا�ة ال�ی�ا

في   ت���ل  أساس�ة  مهام  لها  ال��مات  أو�ل�  م�ال  في  ال����ة  ال��اسة  ت���� 

  ال�ام��ة. 

أن�أت في   ت�ح��ها وت���ن م�    2005ج��ل�ة    01وق�  ت�  ی�ی�ها م�ی�    08ح��  إقامات 

  عامل.  1300ال��مات ال�ام��ة وع�د الع�ال 

��لف الأق�ام م وت���ن ال��ی��ة م� م���عة م� الأق�ام، و��� الات�ال ب�� ال��ی��ة و 

  ، ت�لغ...إخ. اعلانات ، الاس��عاءع�� ال����، ج�اول الإرسال، مق�رات، 

  ون�� الع�ال مق���� �ال�الي: 

  لالع�ا دع�

  ال�لي 

  � ��ال��

  ال���ف��+م������ 

  ل ال�قا�ة ع�ا

  ق�ی�ل��عاا

  ال��عاق�ی�

  ��� �ال�ه

  اق�ی�ال��ع

  م�ع�د ال��مات+م��فة 

  اق�ی�ال��ع

  أع�ان خ�مة 

1060  225  72  62  620  
81  

 

   الجزائر. -الجامعية، بن عكنون ، الديوان الوطني للخدمات 2004، أفريل 0.الاستاذ لخضر �لعز: رسالة الديوان، شهرية إعلامية، العدد1



  ال�ا�ع........................................................................ الف�ل 

 
 

70 

  

  مهام م�ی��ة ال��مات ال�ام��ة. : ثان�ا 

ت��  . 1 على  وال��ا�عة  � ال�ه�  ال�ام��ة  الإقامات  داخل  ال�ال�،  م���ة  ��وف   �

  وال����� ب��ه�ا. 

  م�ا�عة وم�ا��ة س�� ال��ح.  . 2

ت���ة وت���� ال��ا�ات ال��اض�ة، العل��ة، ال�قا��ة وال��ف�ه�ة على م���� الإقامات   . 3

  ال�ام��ة. 

  ال��اه�ة في إع�اد وت�ف�� ب�نامج خاص ����ات ال�قل ال�امعي.  . 4

ال��ة   . 5 في  ال����ة  اله��ات  مع  �ال�����  لل�ل�ة  ال���ة  ال�قا�ة  ت����  ض�ان 

  الع��م�ة. 

على   . 6 والع�ل  ال�ام��ة  الإقامات  داخل  ال�ل�ة  لفائ�ة  وثائقي  إعلامي  ن�ام  وضع 

  ت�ق��ه. 

ال�ل�ة   . 7 إس���ال  العالي ��قا  ض�ان  لل�عل��  في م�س�ات  ن�ام�ا  ال���ل��  الأجان� 

  . لل�����ات ال����ص عل�ها
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  . اله��ل ال�����ي ل��ی��ة ال��مات ال�ام��ة : ) 10ال��ل رق� (

  ش�ح اله��ل ال�����ي ل��ی��ة ال��مات ال�ام��ة:  : ثان�ا 

���ل   ق��  و�ل  أق�ام  أر�عة  م�  ال���لة  ل�لا�ة  ال�ام��ة  ال��مات  م�ی��ة  ت���ن 

  م���عة م� ال��الح. 

  و�ع��� ق�� ال��ارد ال����ة و��ا ق�� ال�ال�ة وال�فقات الع��م�ة م� أه� الأق�ام.

  وال�� ی���ن م�: :  ق�� ال��ا��ة وال�����  .1

 ال�قل لل�ل�ة م� م�ان    م���� ی�� على  :  م�ل�ة  ال��اصلات  ت�ف��  ال��ل�ة  ه�ه 

إقام�ه� إلى ال�امعة، ح�� ت��ح لل�ل�ة ��اقات ال�قل ح�ى ت���ه� م� الاس�فادة م� خ�مات  

  م��ف��.   06ال�قل ال�امعي وذل� ب���ی�ه� لاش��اك س��� و��ج� �ال��ل�ة 

   ال�لع، والإش�اف على ال�ج�ات الغ�ائ�ة  : تق�م ه�ه ال��ل�ة ب��فالإ�عامم�ل�ة ��

  م��ف��.   03لل�ل�ة، وم�ا��ة ج�دة ال�لع وصلاح��ها، و��ج� به�ه ال��ل�ة 

 ت��� ه�ه ال��ل�ة دورات ر�اض�ة  :  م�ل�ة ال��ا�ات العل��ة وال�قا��ة وال��اض�ة

داخل   وال����ة  والع�ل  �ال��ا�  مفع�  ج�  خل�  أجل  م�  ال�ل�ة  لفائ�ة  وحفلات  ومل���ات 
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  م��ف��.   02ال�ف�ف ال�لاب�ة، و��ج� به�ه ال��ل�ة 

  و����ن م�: : ق�� ال��ح  . 2

 على م���� ه�ه ال��ل�ة ی�� تق��� م��ة دراس�ة لل�ل�ة وف�  :  م�ل�ة تق��� ال��ح

  م��ف��.   03مع��ة، وهي ال���ولة ع� ال��ح ال�ق�مة لل�ل�ة، و��ج� به�ه ال��ل�ة ش�و� 

 ال��ح ت��ی�  ال�راس�ة  :  م�ل�ة  ال��ح  ت��ی�  ال��ل�ة  ه�ه  م����  على  ی��  ح�� 

  م��ف��.  04لل�ل�ة �ل ب�ا�ة س�ة دراس�ة وف� ش�و� م�ل��ة، و��ج� به�ه ال��ل�ة 

  ی���ن م�: :  ق�� ال��ارد ال����ة  . 3

   ال�ه��ة م�ل�ة ال��ارات  ال�ه�ي  :  ت����  ال��ار  وم�ا��ة  ال���ف��  ��لفات  ته�� 

للع�ال إب��اءا م� تار�خ ال�ع��� ح�ى ال�قاع�، و��ل� ی�� على م���اها م�ا��ة ی�م�ة للع�ال،  

  م��ف.  02ساعة ال�خ�ل وال��وج، ال��اب، ال�أخ�...و��ج� به�ه ال��ل�ة 

  ال����� وت����  ال�����  ال���ف��  ت�ه�  :  م�ل�ة  م����  وت����  ت����  على 

  م��ف.  02ال�ا�ع�� لها، وذل� ب�ضع ب�امج ت�ر���ة، و��ج� به�ه ال��ل�ة 

  : م��ف ح�� ودنا مایلي16ت� الات�ال بـ خ�ائ� ع��ة ال��� : ) 01ال��ول رق�(

  

  ال���ار ال���ي 
  معل�مات ش���ة   ال��ل�  ال���ار

50% 

50% 

08  

08  

  ذ��

  ان�ى 
  ال��� 

25%  

50%  

25% 

  

4 

8 

4 

 

28 -24  

40 -28  

  ف�ا ف�ق  40
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  م�ل� 

  ارمل

  ال�الة ال��ن�ة

06,25% 

43,75%  

50.00% 

01  

07  
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  م��س� 

  ثان�� 

  جامعي 

  ال����� ال�عل��ي 

62.50%  

00.00%  

37.50%  

10  

00  

06  

  ة � ع�� 

  ��ةن ف� 

  معا 

  اللغة ال���ع�لة

25% 

25% 

50% 

04  

04  

80  

  س��ات  03 -1

  س��ات 5-3 -2

  ف�ا ف�ق    10 - 5

  ال���ة

ذ��ر و    50م� خلال ال��ول ی��ح ل�ا أن ع��ة ال��� م� ح�� ال��� �ان� م��او�ة 

إناث، أما �ال���ة لل�� فإن أغل��ة ع��ة ال��� م� ف�ة ع���ة شا�ة، وم� جهة ن�� أن   50

  %50مع�� ال���ف�� داخل ال��ی��ة ع�اب أ� مان���ه 

لا داخل ال��ی��ة هي الع���ة  ��ا لا ح��ا م� خلال ال��ول أن اللغة الأك�� اس�ع�ا   

، وق� ات�ح ل�ا م� ال��ول أن ن�ف ع��ة ال��� خ��ته� ماب��  62.50وق� �ه�ت ب���ة

  . س��ات 10و  05

  . : الأدوات ال�����مة في ال�راسةني ال�ا ���ال�

  أولا: الأدوات الإح�ائ�ة: 

الأدوات   ه�ه  وأب�ز  الإح�ائ�ة  الأدوات  م�  م���عة  ه�ه  دراس��ا  في  اس���م�ا  لق� 

لأنها   ذل�  ال��ی��ة،  م��في  �افة  دراسة  على  الق�رة  لع�م  وذل�  ال����ة،  الع��ائ�ة  الع��ة 
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تع���    ���� لأنه  ال���لي  ال�صفي  ال��هج  على  اع���نا  وق�   ،����� وجه�  وق�  ت��ل� 

  . إل�ها على ج��ع ال���ف�� ال��ائح ال�ي ت� ال��صل

  اس��ارة الاس���ان: : ثان�ا 

وهي قائ�ة ت���� م���عة م� الأس�لة مع�ة ب�قة ت�سل إلى ع�د م� أف�اد ال����ع،  

  ال�ی� ���ن�ن الع��ة ال�اصة �ال���. 

ال��مات   م�ی��ة  م��في  على  ب��ز�عها  ق��ا  ال�ي  الاس���ان  اس��ارة  اح��ت  ولق� 

  ال�ام��ة على ق����:  

الأول: ل�ل    الق��  وال�ه��ة  ال����ة  �ال��ائ�  ال��علقة  الأس�لة  م�  م���عة  ت��� 

  م��ف. 

  وق� اح��� على ثلاثة م�اور وهي �الآتي:  الق�� ال�اني: 

  م��ر م�عل� �الات�ال. 

  .م��ر م�عل� �الأداء ال���في  

  .م��ر م�عل� ب�أث�� الات�ال على الاداء ال���في  

  . لل��ائج   ال��ل� ال�ال�: دراسة ت�ل�ل�ة

فق�، بل ��� ت����ها وال�ع�� ف�ها وه�اك م�حلة أخ�� ج� هامة ت���ل في ال�عال�ة  

ت��نا   ال�ي  الاخ��ة  ه�ه  ال��ائج،  اس��لاص  ث�  وتف���ها،  وت�ل�لها  لل��انات  الإح�ائ�ة 

  �إجا�ات واض�ة. 
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  دراسة ال���ر ال��عل� �الات�ال. : أولا

  . الات�ال مع�ى :  ) 02ج�ول رق�( -07

  

  ارات ــــالع�  ال���ار  ال���ة 

  ال�أث�� في الآخ��� ول�ي لا ت��ع ل�أث��ه� فق�  -  0 0%

  ل��� ل� دور في ال��ی��ة -  8  50%

  ت��ل ل�ي ت�ث� م� أجل ت�ق�� ه�ف  -  5  31,25%

  ب�ون إجا�ة  -  3  18,75%

  �عــال���  16 100%

  

ال���   ع��ة  أغل��ة  أن  ال��ول  م� خلال  ل�ا  عی��ح  ل�ي  لی�فق�ن  ی��ل�ن  أنه�  ي 

%  أما �ال���ة لل�ع� الآخ�  ���50ن له� دور داخل ال��ی��ة، وذل� لأنها �ه�ت ب���ة  

  31.25فإن الات�ال �ع�ي له� وس�لة لل�أث�� م� أجل ت�ق�� ه�ف وق� �ه� ذل� ب���ة  

    . 18.75% أما ال����ع�ن ع� الإجا�ة ف�ان� ن���ه�%
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  الات�ال داخل ال��ی��ة. م���� : ) 03ج�ول رق�(

  الع�ـــارات   ال���ار  ال��ة 

  مق��ل ج�ا -  1 6,25%

  مق��ل  -  13 81,25%

  ناجح  -  1 6,25%

  دون ال�����  -  0 0%

  ب�ون إجا�ة  -  1 6,25%

  ال���ـــ�ع  16  100%

  

م����   أن  ی�ون  ال���  ع��ة  أف�اد  جل  أن  وج�نا،  لل��ول  ملاح���ا  خلال  م� 

وهي ن��ة عال�ة ت�ل على رضا  81.25مق��ل ح�� �ه� ب���ة %الات�ال داخل ال��ی��ة  

  ال���ف�� على ه�ا ال����� م� الات�ال. 

  . دراسة ال���ر ال��عل� �الأداء ال���في  :ثان�ا 

  ن�ع الأداء ال�ف�ل. ): 06(ج�ول رق�   -12 

  الع�ـــارات   ال���ار  ال���ة 

  الف�د  -  2 % 12,5

  ال��اعي  -  13  % 81,25

  إجا�ة ب�ون  -  1  % 6.25

  ال���ــ�ع  16  %100

ح��   ال��اعي  الع�ل  �ف�ل�ن  ال��ی��ة  م��في  جل  أن  ال��ول،  خلال  م�  نلاح� 

، وه�ا ی�ل على ال�فاعل ال��ج�د ب�� ال���ف��، ب���ا أجاب ال�ع�  % �81.25ه� ب���ة 

� �ف�ل�ن الع�ل الف�د�، وق�رت ن��ة ال�ی� ام��ع�ا ع� الإجا�ة  أنه   %  12,5أ� ب���ة  

  .  6,25بـ%
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  الع�امل ال��ث�ة في الأداء ال���في. : )07ج�ول رق� ( -

  الع�ــــارات   ال���ار  ال���ة 

  نع�   8  %50

  لا   7  %43,75

  ب�ون إجا�ة   1  %6,25

  ال���ـــ�ع  16  %100

  

م� خلال ال��ول ال�� ب�� أی�ی�ا لا ح��ا أن الإجا�ات �ان� م�قار�ة لأن ن��ة ال�ی�  

ت�ث�   ع�امل  ب�ج�د  %  فيأجاب�ا  هي  ال���في  وج�د    50الأداء  �ع�م  أجاب�ا  ال�ی�  ب���ا 

  .  43,75ع�امل ت�ث� على أدائه� فق� �ان�%

  . م���� تق��� الأداء في ال��ی��ة: ) 10ج�ول رق�(

  الع�ـــارات   ال���ار  ال���ة 

  عادل م��س�   2  %12,5

  ت��اج إلى ت����   5  %31,25

  ح��   1  %6,25

  لا أدر�   7  %43.75

  ب�ون إجا�ة   1  %6.25

  ال��ـ�ــــ�ع  16  %100

الأداء     تق���  م����  ی�ر��ن  لا  ال���  ع��ة  أغل��ة  أن  أعلاه  ال��ول  م�  نلاح� 

  31,25ع��وا بلا أدر�، ب���ا ن�� ن��ة % ق�     43,75داخل ال��ی��ة ح�� ن�� ن��ة % 

ق� ع��وا على أن تق��� الأداء عادل    12,5ی�ون �أنه ���اج إلى ت���� وت����، ون��ة % 

  في ال��ی��ة. 
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  أساس تق��� الأداء في ال��ی��ة. : ) 11ج�ول رق� (  -أ

  الع�ـــــــارات   ال���ار  ال���ة 

  ال�ه� ال���ول   2  %12.5

  ال���ة  8  %50

  ال�هارة   1  %6,25

  لا أدر�   5  %31.25

  ب�ون إجا�ة   0  0

  ال���ــــــ�ع  16  %100

  

��هل�ن   ال���ف��  أغل��ة  أن  ل�ا  ی��ح  ال��ول  �ه    الأساسم�  ی��  في   الأداءال�� 

ال�ع� �أن ال���ة    أجاب ، ب���ا  %��31.25ة ح�� ع��وا بلا أدر� وق� �ه�ت ب���ة  ی ال��

ال��  الأداءتق���    أساسهي   �ان�  ی في  وق�  �أن ع���  %50ب���ة    إجاب�ه� ��ة  فق�  أما   ،

    %12,5ب���ة   إجاب�ه�وق� �ان�  الأساسال�ه� ال���ول ه� 

  . ال���في لل���ف��  ن�ائج ال�ق��� على ال��ار  تأث��): 13( ج�ول رق�

  الع�ــــارات   ال���ار  ال��ة 

  نع�   10 %62.5

  لا   3 %18.75

  ب�ون إجا�ة   3 %18.75

  ال���ـــ�ع  16 %100

ت�ث� �ی� ال���  ع��ة  أغل��ة  أن  ال��ول  م�  ل�ا  م�اره�     فيح  أدائه�  على  ال�ق���  ن�ائج 

ی�� أن ن�ائج ال�ق��� لا ت�ث� على    �ه�، ب���ا ن�� أن ال�ع 62.5%ال���في، وق� �ه�ت ب���ة

 .ع� الإجا�ة ام��ع�ا 18.75%ونف� ال���ة أ�  18.75%م�اره� ال���في وق� ب�زت ب���ة 

  ال���ف��.  أداء  إزاءن�ام الات�ال داخل ال��ی��ة  تأث��: ) 13ج�ول رق� ( -19
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  ارات ��ال  ���ارلا  �ة ��ال

  نع�   7  43.75%

  لا   7  43.75%

  إجا�ة ب�ون   2  12.5%

  ع � ال���  16  100%

  

��ة ال�ی� أجاب�ا ب�ع� ق�رت  م� خلال ال��ول ی���� ل�ا أن الآراء م��اثلة ح�� ن�� ن 

أ�    %43,75  :بـ ال���ة  ونف�  أجاب�ا  %43.75،  ه�اك   ق�  أن  على  ی�ل  فه�ا  بلا، 

��ق�ل �أن ن�ام    الآخ�  الات�اهعلى أدائه ال���في ب���ا    الات�ال إت�اهان، ات�اه ی�ث� ن�ام  

    12.5%أدائه ال���في، وق� �ان� ن��ة ال����ع�� ع� الإجا�ة   ی�ث�  الات�ال لا 

  م�اه�ة الات�ال الفعال في رفع م��� أداء ال���ف��.   :)�14 (ق���ول ر  -20 

  الع�ـــــارات   ال���ار  ا��ة 

  نع�   14 %87.5

  لا   0  %0

  ب�ون إجا�ة   2 %12.5

  ال���ــــــ�ع  16  %100

  

أن الات�ال الفعال ��اه� في رفع م���� أدائه�  على  ی��وا أن أغل��ة ال���ف�� ی�فق�ن  

ع� الإجا�ة، وه�ا    12.5%ع ال���ف�ن ب���ة  � أو ق� ام�  87.5  %ال���في و�ان� ن���ه� 

  ی�ل  على أن الات�ال ر���ة أساس�ة داخل ال��ی��ة. 
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  ال�ع�قات ال�ي ت�ف� م���� أداء ال���ف��.  : )15ج�ول رق� ( -

  الع�ــــارات   ال���ار  ال���ة 

  ال���فة  ي ع�ائ� ف  0 %0

  ال���ف��  في ع�ائ�   3  %18.75

  اله��ل ال�����  ي ع�ائ� ف  8  %50

  ع�ائ� في الإدارة  3  %18.75

  ب�ون إجا�ة  -  2  %12.5

  ع � ال���  16  %100

ب���ة   ع�ائ�  و��� ت�ج�  ال�����ي  اله��ل  في  الإجا�ة  �����ة  خلال  م�  ذل�  على  ل 

ن��ة % ن��  ب���ة  50ح��  ق� �ه�ت  ال���ف��  في  ن�� ع�ائ�  ونف�  18,75ب���ا   ،%

    12.5%.ن��ها �ع�ائ� في الإدارة، وق� ام��ع ع� الإجا�ة ما ن���ه  % 18.75ال���ة أ� 

  ال�ي ت�اجهها ال��ی��ة. دور الات�ال أث�اء الأزمات  : ) 16ج�ول رق�( -

  رات �ـــــاالع  ال���ار  ال���ة 

  نع�   13  %81.25

  لا   1  %6.25

  ب�ون إجا�ة   2  %12.5

  �عــــال���  16  %100

  

ب���ة   أ�  ب�ع�  إجا�اته�  �ان�  ق�  ال���ف��  أغل��ة  أن  ب���ا    81.25نلاح� 

على أن الات�ال  وه�ا ما ی�ل    12.5% بلا، وق� ام��ع ع� الإجا�ة ما ن���ه %6,25إجا�ة

  یلع� دور أساسي أث�اء الأزمات داخل ال��ی��ة. 
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  خلاصة الف�ل: 

م� خلال ال�راسة ال���ان�ة ال�ي ق��ا بها داخل م�ی��ة ال��مات ال�ام��ة �ال���لة ت�  

ق�� وم�ل�ة، وان�لاقا م�  ال�ام��ة    قاماتهاإال�ع�ف على م��لف   وم�ال�ها ومهام �ل 

م ج�ع�اها  ال�ي  الهامة  ال�عل�مات  ال��ائج  م�  �����عة  خ�ج�ا  الاس���ان  اس��ارة  خلال   �

  وهي �ال�الي: 

وان��ا�ه   - ل�ه�ل�ه  ت�عا  وذل�  ال���ف��،  أداء  إ��ا�ا على  أو  سل�ا  ی�ث�  الات�ال  أن 

  ب�� ال�����ات الإدار�ة ال���لفة. 

  أن الات�ال یلع� دورا مه�ا في حل ال���لات ال�ي ت�اجه ال��ی��ة.  -

الات�ال الفعال ���� القادة م� ال�ع�ف على �ل ����ة وصغ��ة �الإضافة إلى ح��    -

م����   رفع  عل�ه  ی��ت�  ما  وه�ا  الأدنى  الإدار�ة  ال�����ات  في  ال���ف��  ت�ج�ه 

  الأداء وتقل�� الأخ�اء إلى أدنى ح� م���. 
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  : خات�ة

� إن�اني  سل�ك  أو  ت��ف  �ل  خلال    ج�ا�إن  م�  ت�اح  وال�عل�مات  ل�عل�مات، 

وآخ� ��ف  ب��  معان  أو  سل��ات  ت�ادل  ع�ل�ة  �ع�  ال��  أو    الات�ال  �ل�ات  �اس���ام 

م����ة ��ع��� لف�ي، أو غ�� لف�ي م�ل تع���ات ال�جه أو ح��ات ال�� أو    رم�ز م���قة أو

  ���� أن ی�قل مع�ى مع��ا.    -أح�انا-  ال��� ع��ما وح�ى ال���

م�  وعلى   ال�عاني  أو  ال�عل�مات  نقل  ه�  أساس�ا  ه�فا  للات�ال  فإن  الأساس  ه�ا 

ل��سل إلى ال���ق�ل، ه�ه ال�عل�مات ال�ي ت�اس� ب�ورها ب���وسه�لة و��فة م���� ب��  ا

ال�����، فع�� ح�وث خلل في ع�ل�ة الات�ال م�ل ضعفها أو ت�قفها أو   م��لف م����ات 

ال�عل�مات   ان��اب  تع�ق  ع�ائ�  ال�ي  وج�د  الإدارة  إن  ال��س�ة،  على  ی�ع��  ذل�  فإن 

ال�عل�مات   ی�قل  أن الات�ال  للإت�الات ح��  فعالا  ن�اما  ت��ل�  أن  ب�  ال��اح لا  ت��غي 

ال�اصة �الق�ارات وال�غ���ات ال������ة، ��ل� فإن الات�ال ه� س��ل الإدارة م� أجل إبلاغ  

داء، و��ا ال�ع�ف على فه� ال���ف��  ال���ف�� �الأه�اف وال��اسات و�ج�اءات ومعای�� الأ

  وردود فعله� لل�سائل ال��لغة إل�ه�. 

ول�ي ���ن الات�ال فعالا و��ق� أغ�اضه ��� أن ت�اعى ��ه مق�مات ن�احه، وعلى  

الإدارة أن ت�غل�  على ما �ع�� الات�ال م� م�اكل وصع��ات س�اء عاد�ة أو ت�����ة أو  

  ت���ل�ج�ة أو مهار�ة أو سل���ة. 

م��ل  و�� مف��ح  ن�ام  إرساء  ض�ورة  في  ال��س�ات  داخل  الات�الات  ت�ف��  �لى 

في ت�ق�� ال��اف� ب�� الأف�اد و���   وم��اصل ب�� أع�اء ال��س�ة ��ا ی��� م��ول�ة ال��ی� 

الع�امل   و�س�ع�ال  ال���ف��  �اخ��ار  الع�ا�ة   ���� ع�  الإدار�ة  ال�����ات  في  ال��اص� 

ا وتأم��  والإ��اب�ة  �الأداء  ال�ل��ة  ت���  ال�ي  ال��اب  ه�ه  �ل  ال�س�ي،  غ��  ل��س�ة 

ال���في ت�ث� وت�أث� �ه، وم� خلال ال��ارة ال���ان�ة ل��ی��ة ال��مات ال�ام��ة و�ع� ال�ع�ف  

ال���في   والأداء  الات�ال  م�ها  �عاني  ال�ي  ال�ع��ات  �ع�  �ع� م�ال�ها وج�نا  على 

  ه�ها: �ع� الاق��احات وال��ج�هات أ  ل�ل� فق� ق�م�ا
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م� أجل ت�ه�ل ت���� ع�ل�ة  على �ل أق�ام و م�الح ال��ی��ة  ت  ان��ن الا ����ة    تع��� . 1

  ال��ی��ة وم�اك�ة ال���ر ال����ل�جي. 

  تفع�ل الات�ال و���اب�اته.   ال�فا��ة في نقل ال�عل�مات ح�� �ع��� عاملا م���ا ن��  . 2

  و�دارتها.ال����� ب�� جه�د ال���ف�� في ال��ی��ة وأق�امها  . 3

ال�ل�ة ال�اح��ن في ن�ا� م�س�ات    ض�ورة ت�ه�ل ع�ل�ات ال��� العل�ي ال�ي �ق�م بها . 4

  ال�ولة وتق��� له� �ل ال��اع�ات لإن�اح ���ثه�. 

  ض�ورة ت�ز�ع ال�عل�مات على ال���ف�� دون م�ا�اة. . 5

  ت�و�� أق�ام ال��ی��ة �ع�د م�اس� م� ال���ف�� ذل� ل�ج�د ع�ل م��ف.  . 6

  وم�اولة ال�ق�ب م�ه� أك��.  ال�عامل مع الأف�ادت���� ����ة  . 7

في   . 8 ��اه�  الات�ال  م�  ال��ع  ه�ا  لأن  وم����ه،  ال��ی�  ب��  �الات�ال  أك��  الإه��ام 

  أن ت�اع� م���� الق�ار. ج�ی�ة م� شأنها أف�ار ت�ادل ال���ات و��وز

. لات�الات ال��ا��ة داخل ال��ی��ة عق� ن�وات واج��اعات خاصة م� أجل إب�از أه��ة ا . 9
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