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ي ا  ة:ــــــــــــاإش

غة في تحقيق  - ه من أهمية با ما  ه أي مؤسسة،  بشري أهم مورد تمتل صر ا ع تمثيل ا
مؤسسات،  ممارسين في ا ثير من ا مسطرة، وهذا ما أثبتته دراسات وأبحاث ا اأهداف ا
واع اإستثمار،  ه أجود أ مجال أ تي تستثمر في هذا ا اجحة هي ا مؤسسة ا إذ تعد ا

ك عن طريق ادارات ت فيصل بين وذ عرج توفر أي مؤسسة وا مورد ا ى بهذا ا هتم و تع
مرجعون أساسا بآداء اأفراد ومدى  يب وا تهاج عدة أسا جاحها أو فشلها عن طريق ا

ترقية  راحة، وا يب بزيادة اأجر، وا تهاج عدة أسا وياتهم عن طريق ا اإهتمام بمع
إشر  سلطة  متعلقة با ة، أي وبعض اامتيازات اأخرى ا مشار سير با اعهم في عملية ا

جتماعية  فسية وا  شاطات  قرارات مما يشجعهم على إشراعهم في  تخاذ ا في صياغة وا 
تاج  زيادة عملية اا فاءة وجودة  ثر ب عمل ا  ا

ة بوجود عاقة تربط  - عملية مرهو قرارات فهذ ا ة في اتخاذات ا مشار لحديث عن ا و
مرؤوسين أي وجو  رؤساء با ة بين ا مشار هم، أن جوهر اإتصال هو ا د إتصال فيما بي

عواطف وغيرها من  ار واأراء واإعتقادات وا معلومات واأف ثر في ا شخصين فأ
ها. تي يرغبون في تباد رسائل ا  ا

تي  - طرق ا وسائل و ا ل ا علمية، و يتظمن  لدراسة ا ويعتبر ااتصال مجاا خصبا 
تأث بشري ا عقل ا ن ا سبو أي تم ك أمر اساسي با عقل اآخر وهو بذ ل مافي ا ير بش

شاطها فهي  ت طبيعة  ا ة، مهما  تحقيق أهداف مشتر عمل  مؤسسة أو جماعة ا
قل خبراتهم من جيل آخر. ظام اتصال فعال يتيح أفرادها  ى   بحاجة إ

م - مديرين حيث يسعى ا ظيمي بإهتمام خاص من طرف ا ت ى  ذا يحظى ااتصال ا دير إ
افة  جاز مهامه من خال أخرين و هذا ما يتطلب إجراء عملية اتصال عبر  إ

عاقات  ظاما مفتوحا تظهر فيه ا ظمة  م ك فااتصال يجعل ا مستويات اإدارية وبذ ا
تاثير  تأثر و ا ة من خال ا متباد  .ا
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مؤسسات جاهدة على تحسين - ثير من ا موضوع عملت ا ظرا أهمية هذا ا ة  و شب
اء قرارات  ها في ب ية وخلق حيزا أو إطار إسهام عما عما اتصاات داخل اأوساط ا

ية جديدة و اإستجابة  امي فاءة عن طريق إعطاء دي عملهم ب جازهم  سلمية، وا 
تاجية و  فاءة اا رفع من ا ه ا ا له ا محال بإم بتها، وهذا  خارجية وموا لمتغيرات ا

مي افسية.خلق ما يسمى با ت  زة ا

ية : - تا طرح عدة أسئلة ا ا أن  تقديم يجدر ب  ومن هذا ا

عام : سؤال ا  ا

مؤسسة  -1 عمال داخل ا فاءة آداء ا ظيمي عاقة برفع مستوى و ت اتصال ا هل 
دواجنااقتصادية  عام و ا   ؟تغذية اا

فرعية :  اأسئلة ا

ل أساك  -2 ذي يربط  شريان ا ه اإتصال هو ا جاحه أو فشله بما أ ظمة ببعض فهل  م ا
وظيفي؟  ه عاقة ما باأداء ا

عامل داخل  -3 فاءة أداء ا ة و وجي يساعد على مرو و ت لتطور ا مؤسسة  هل مسايرة ا
مؤسسة؟  ا

  مقاربة وجيةا سوسيو  : ا

ظمة ان  ت اهتمام أهمية وخطورة عملية ااتصاات داخل م "ايلتون مايو" مؤسس  ا
ما  دراسة ااجتماعية يجب أن تبدأ بماحظة دقيقة  ية من حيث أن ا سا عاقات اا مدرسة ا

يوم . حضارة ا تي تواجه ا قطة ا لة بدون شك هي ا مش  يسمى بااتصال فهذ ا

مية ا عا حرب ا ية قبل ا متحدة اامري وايات ا ية في ا سا عاقات اا ية ظهرت مدرسة ا ثا
ارها من تجارب  قد استمدت اف فترة قصيرة فيما بعد، و يا  تشر تأثيرها في بريطا ثم ا

ات من  ات حتى أوائل اأربعي عشري تصف ا اغو م تي أجريت في شي ودراسات هاوثورن ا
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يك وبااتصال بمدرسة هارفارد إدارة  ترو ي ة ويسترن ا عشرين تحت رعاية شر قرن ا ا
 ااعمال .

ى فهم اأسباب تسع اديمي ا مستوى اا مدرسة على ا عمال ى هذ ا متعلقة بعدم رضا ا ا
ية  سا عاقات اا ظرو ا اعي وقد اشتهر م ص صراع ا قابي، وا ضال ا عمل، وا عن ا

تقليل من أهمية  رغبة في ا يد با تأ عمل ذاته با ان ا دوافع ااقتصادية حتى داخل م دور ا
ك على مشاعر وما يرتبط بها من  في مقابل ذ عمال، فا ذي سلوك ا مشاعر ا طق ا م

اء  ب ه أهداف تختلف عن أهداف ا ون  اءا غير رسمي قد ي عمل تخلق ب جماعة ا معايير 
فاءة . ذي يهتم با طق اإدارة ا ذي يتم إماء من خال م رسمي وا  ا

اوت ج - ية قد ت سا عاقات اا رسمي ويتضح مما سبق أن مدرسة ا ظيم غير ا ت ب ا وا
ه  تاجيتهم، اذ ا رسمية على سلوك أفرادها و ا غير ا جماعات ا عمل، وأثر ا جماعات ا

مط ااتصاات، و  يب ااشراف و  ت اسا تاجية اذا تحس فائتهم اا ن تحسين  يم
شعور باأهمية. تقدير واأمن وا ى ا  اشباع حاجاتهم ا

س  - س فيبر وهذا ع تي تحقق ماجاء به ما ظيمات ا ت ماذج ا ذي اعتبر ان افضل  ا
ظيم  ت عاطفية أعضاء ا شخصية وا عاقات ا تي تستبعد ا تاج هي ا فاءة اآداء و اا

ذي يحرك  شريان ا تي تعد ا ب ااتصاات ا ا أهمل جا سلطة وه وفق مبدأ هرمية ا
فاءة ان فعاا زاد من زيادة و لما  ه  ظيمية أ ت عملية ا تاج . ا  اا

فرضيات :  ا

رئيسة: - فرضية ا  ا

فاءة مستوى اأداء . ه عاقة إجابية برفع  ظيمي  ت  اإتصال ا

فرضيات -  ية:فرعا ا

جاح أي مؤسسة في  - تي تتبعه .إن  مط ااتصاات ا  تحقيق أهدافها يتوقف على 
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وات  - سياب داخل ق ه تسهيل عملية اا ا ان ااتصال واضحا بإم ك لما  ظيم فإن ذ ت ا
فاءة اأداء .  يساعد على 

وقت . - جهد وا ة اأداء من خال تقليل ا ة وسهو وجيا يؤثر على مرو و ت  إن عامل ا

هم . - تميز في أعما عمال على أداء اإبداع وا ديمقراطي يشجع ا قيادي ا مط ا  إن ا

 

موضوع:  أسباب اختيار ا

عملية  -1 موضوع في ا ظيميةأهمية هذا ا ت  ا

مؤسسة بجميع مستوياتها -2 راغبة في معرفة مدى تأثير أسلوب ااتصاات في ادارة ا  ا

جاح أوفشل  -3 ظمة، على ا م عملية ااتصال داخل ا اك تطبيق فعلي  ان ه معرفة ما اذا 
عمال  مؤسسة وأداء ا تاجية ا ل ما على ا تطبيق يؤثر بش  مثل هذا ا

مو  -4 دراسة هذا ا شخصي  ميول ا مؤسسةا  ضوع وفي هذ ا

معرفة  -5  حب ا

دراسة:  أهداف ا

تفاعل بين اافراد و مدى  -1 ذي يلعبه في تحقيق ا دور ا ى ابراز ا موضوع إ يهدف هذا ا
مؤسسة  تهم في اأداء داخل ا  مشار

عاملين  -2 تميز في أداء ا  معرفة مدى مساهمة عملية اتصال في زيادة اابداع و ا

ظ -3 قصوى  تحقيق اأهدافابراز اأهمية ا طلقا أساسيا   ام ااتصاات باعتبارها م

وظيفي ؟ -4 إتصال عاقة ما باأداء ا ة معرفة هل   محاو

لغاز -5 مط ااتصاات داخل مؤسسة سو تعرف على   ا

تي تؤثر فيه. -6 عوامل ا مؤسسات ااقتصادية و ا عاملين في ا شف عن مستوى أداء ا  ا
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دراسة :  أهمية ا

وظيفي في  - فاءة ااداء ا ظيمية في  ت ى توضيح دور ااتصاات ا دراسة ا تسعى هذ ا
ون مؤسسة  دراسة في  بثق هذ ا ية، وت وط ا ا ها اتصال  ONABاحدى مؤسسات

دواجن وهذا  عام و ا مواطن مما توفر من خدمات أساسية تتعلق بتغذية اا مباشر با
حرص على تقديم ها ا صعبة  يتطلب من عما عمل ا  .ما هو أفضل في ظل ظروف ا

ظيمي وعاقته بأدائهم داخل مؤسستهم . - ت عمال حول ااتصال ا تعرف على رأي ا  ا

ها عملية ااتصاات في مؤسسة  - ي م تي تعا قصور ا وقوف على أوجه ا  ONABا
تائجها ف ن ااستفادة من  ك يم ذ عاملين و فاءة أداء ا تي تؤثر بدورها على  ي رفع وا

مؤسسة . لعاملين في ا وظيفي   مستوى ااداء ا
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مفاهيم :  تحديد ا

مؤسسة :   تعريف ا

تخزين،  متعلقة با شاطات اأخرى ا تاجي وا شاط اا تي تمارس ا وحدة ااقتصادية ا هي تلك ا
مؤسسة . تي وجدت من أجلها ا ك من أجل تحقيق ااهداف ا بيع، وذ شراء ، وا  ا

تنظيمي :تعريف   ااتصال ا

ار عبر  قل وتحويل اآراء واأف ظمة، تساهم في  فسية داخل م هو عملية ادارية واجتماعية و 
ظمة و  لم ظيمي  ت اء ا ب ات ا و تماسك بين وحدات و م رسمية مستهدفة خلق ا وات ا ق ا

 تحقيق أهدافها.

فاءة :  تعريف ا

متعلق مهاما قيامباأدواروا قدرةعلىا فاءةماهيا برامجتشتمل ضيقفيمجاإعدادا ىا مع ةبوظيفةعمل،وبا
تيتم يةا حر حسيةا فسية،وا مهاراتا معرفية،ا مهاراتا عاطفية،ا تصرفاتااجتماعيةا ا علىمجموعةم

عمل ىمتطلباتسوقا اسبأد ت اإتقا شاط،أومهمةبدرجةم ممارسةوظيفة،  . م

وظيفي :  تعريف اأداء ا

شاط أو  ك ا جهد عضليا أو هو ذ ان هذا ا فرد سواء  مبذول من طرف ا جهد ا مهارة أو ا ا
ية  فاءة وفعا سلوك تغييراً ب ه، حيث يحدث هذا ا ة  مو وظيفة ا ريا من أجل اتمام مهام ا ف

ظمة . م مسطرة من قبل ا ه اأهداف ا  تحقق من خا
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سابقة: دراسات ا  ا

ى : دراسة اأو  دراسة محلية : ا

يب اإتصال  محلية –أسا ماطه في اإدارة ا اته وأ و  -م

دراسة :  دة. 2002 – 2001زمن ا ي بحث بلدية س ان ا  م

ية: ا  اإش

لة تتلخص في:  دراسة مش  طرحت هذ ا

ظيمي  - ت اء ا ب رسمي في ا رسمي وغير ا ية ببعديها ا عملية ااتصا يف تتجسد ا
بلدي؟  ا

تي يتم من  - وات ا ق ها أو عبرها ؟ماهي ا  خا

قرارات ؟ - أوامر وا مرؤوس   تبليغ ا

ظيمي؟ - ت اء ا ب ية في ا عملية ااتصا ات ا و  ما مدى وضوح متغيرات أو م

عمل اإداري ؟ -  وما مدى تأثيرها في ا

دراسة:  فرضيات ا

ها فرضيتين  ل واحدة م دراسة على ثاثة فرضيات تتدرج ضمن  باحثة في هذ ا واعتمدت ا
ي:فرعيت تا حو ا ى على ا فرضية اأو  ين فجاءت ا

ظيمي. -1 ت اء ا ب سائدة بطبيعة ا يب ااتصال ا  ترتبط أسا

ية اادارية. - أ فعا ظيمية با ت أدوار ا دقيق  تحديد ا  يرتبط ا

رسمية. - ب قواعد ا تزام با جزاءات باا معايير وا  يرتبط وضوح ا

جها -2 ية بتعقد ا عملية ااتصا بلدية يرتبط عدم وضوح ا  ز ااداري في ا
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رسمية . - أ يب غير ا ى ظهور اأسا ية يؤدي إ مسؤو سلطة وا  إن سوء استعمال ا

رسمية . - ب يب غير ا ى ظهور اأسا لعمل إ مدروس  تقسيم غير ا  يؤدي ا

اء  -3 ب ب ا قائمة بين مختلف جوا تفاعات ا ماط ااتصاات بطبيعة ا ترتبط أ
ظيمي. ت  ا

عمل.تؤدي ديمقراطية  - أ اخ اجتماعي يساعد على ا ى وجود م  ااتصات إ

امل ااجتماعي. - ب ت وظيفي با سيق ا ت  يرتبط ا

هج: م  ا

ة. عي مسح بطريقة ا وصفي مع استعمال ا هج ا م  وقد اتبعت واستخدمت ا

بيانات:  أدوات جمع ا

ك من خال ماحظة  ماحظة، وتجلى ذ باحثة ا هجية استخدمت ا م سلوك ومن اأدوات ا
مدة  ك  عاملين وذ استمارة . 15ا اء ملئهم  ى ماحظتهم أث  يوم ، اضافة ا

عدد  متعلقة با ات ا بيا معلومات وا لحصول على ا سجات استخدمت  وثائق و ا ك ا ذ
بشرية . موارد ا تسيير ا وي  س مخطط ا بلدية ومراتبهم ، من خال ا لعاملين با ي   ااجما

ى ااستما موظفين إضافة إ تي أجرتها مع ا لمقابات ا أداة مدعمة  باحثة  رة استخدماها ا
مقابات . يد ما جاء في ا في أو تأ  بهدف 

دراسة ) تظمة، فقسم مجتمع ا م عشوائية ا طبقية ا ة ا عي باحثة ا ى 1323وقد اختارت ا ( ا
ت اء ا ب ها ا تي يتظم ظيمية ا ت وحدات ا لبلدية ، وعدد هذ طبقات تمثلها ااقسام أو ا ظيمي 

طبقات  سبة  09ا بحث ب ة ا ة  %10وقد تم اختيار عي عي ان بهذا مجموع أفراد ا فرداً  123و
. 

دراسة: ت أن : نتائج ا  بي
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مطبقة في بلدية  - يب ااتصال ا بيرا في تحديد أسا ظيمي تلعب دورا  ت اء ا ب طبيعة ا
ى ويثبته فرضية اأو د ا دة ، وهذا يؤ ي  ا.س

رسمية ، وتبين أن سوء  - يب ا رسمية موازة مع اأسا غير ا يب ا تبين أن ظهور اأسا
ى ظهور  لعمل وتداخل اأدوار يؤدي ا دقيق  تقسيم غير ا ية وا مسؤو سلطة وا استعمال ا

ية تحققت . ثا فرضية ا ي أن ا يب غير رسمية وهذا يع  اأسا

تفاعا - وات ااتصال ترتبط بطبيعة ا ظيمي، ان ق ت اء ا ب ب ا قائمة بين مختلف جوا ت ا
عمل  تفاعات تلعب دوراً في اجاد بيئة اجتماعية تساعد على ا  .هذ ا

دة ترتبط بصورة  - ي ماط ااتصال ببلدية س تائج أن ا دت مختلف ا وفضا عن هذا ، أ
دراسية  قائمة بين مختلف مفردات ا تفاعات ااجتماعية ا تي تتجسد مباشرة بطبيعة ا وا

امل  ت سيق با ت ديمقراطية ااتصاات وارتباط ا اخ اجتماعي  من خال ظهور م
 ااجتماعي .

ثانية :  دراسة ا  دراسة عربية :ا

ية بقسم علم ااجتماع، اأردن( تحت  بة ارد ح )طا ـ : ايمان أحمد صا ماجستير  ة ا رسا
وان:  وظيفية "ع فسية ا عاقات ااجتماعية ا وظيفيا " . بحث تطبيقي على وعاقتها باأداء ا

ومية  ح دواوين ا موظفين في ا عاصمة  –ا ة ا  . –أما

ة  دراسة س ت هذ ا عاقات  2006ا فسية وا عاقات ااجتماعية ا شف عن ا ى ا هدفت ا
موذجا و عاقت عاصمة  ة ا ومية في اما ح دواوين ا لموظفين في ا وظيفية  ها ااجتماعية ا

وظيفي .  باأداء ا

فسية  عاقات ااجتماعية ا ي : مامدى تأثير ا تا حو ا رئيسية على ا ية ا ا تمثلت ااش
فرد في عمله ؟ عمل على مستوى أداء ا وظيفية في محيط ا  وا

ي : تا ا فرضيات   وجاءت ا
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ف (1 عاقات ااجتماعية ا ة اجتماعية محسوبة بين ا وظيفية سية واتوجد عاقة ذات دا
وظيفي.  مع اأداء ا

وظيفية تعزى  (2 فسية و ا عاقات ااجتماعية وا ة اجتماعية في ا توجد فروق ذات دا
ثى( . ر، ا وع ااجتماعي )ذ  ل

وظيفية تعزى  (3 فسية و ا عاقات ااجتماعية و ا ة اجتماعية في ا توجد فروق ذات دا
ة ااجتماعية )أعزب، متزوج( .  لحا

وظيفية تعزى توجد فروق  (4 فسية وا عاقات ااجتماعية و ا ة اجتماعية في ا ذات دا
تعليمي )اقل من جامعي ، جامعي فأعلى( .  لمستوى ا

وظيفية تعزى  (5 فسية وا عاقات ااجتماعية و ا ة اجتماعية في ا وجد فروق ذات دا
عمل )ادارية، خدماتية( .  جهة ا

دراسة على  ة من وقد تم تطبيق أداة هذ ا و ة م ها  397عي باحثة م  300موظف استعادت ا
د عملية  %75.57استمارة، بمعدل استجابة قدر  تي تم ااعتماد عليها ع وهي ااستمارات ا

دراسة . تائج هذ ا تحليل و استخراج   ا

يها  تي توصلت ا تائج ا  : أهم ا

فرضيات تبين وجود فروق ذات داات اجتماع تحقق من ا د ا لعاقات ع ية محسوبة 
ثى( فقد وجدت فروق في  ر،ا وع ااجتماعي )ذ ى ا وظيفية تعزى ا فسية وا ااجتماعية وا
متمثلة في )اادراك ااجتماعي ،  فسية ا عاقات ااجتماعية وا ور في ا ذ ح ا صا متوسطات  ا

ما وجدت فروق فسية(  عمل ااجتماعية و ا عمل، وخصائص بيئة ا متوسطات  جماعة ا في ا
معوقات ااجتماعية  محاور )ا متمثلة في ا وظيفية ا عاقات ااجتماعية ا اث في ا ح اا صا
ة في اتخاذ  مشار ور في )ا ذ ح ا صا فروق  ت ا ا وجيا( في حين  و ت وظيفية ، ااتصال وا ا

قرار(  ا
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تائج وجود  ثة فقد تبين من خال ا ثا فرضية ا تحقق من ا د ا ة اجتماعية وع فروق ذات دا
ة  حا ى ا وظيفية تعزى ا عاقات ااجتماعية ا فسية وا لعاقات ااجتماعية ا محسوبة 
متزوجين  ح ا صا ة  متوسطات بدون دا ااجتماعية )عازب،متزوج( حيث وجدت فروق في ا

متمثلة في محاورها )اادراك ااجتماعي، جم فسية ا عاقات ااجتماعية ا عمل، في ا اعة ا
ح  صا ة  متوسطات بدون دا ما وجدت فروق في ا فسية(  عمل ااجتماعية ا خصائص بيئة ا
معوقات ااجتماعية  محور )ا ك في ا وظيفية متمثاً ذ عاقات ااجتمتاعية ا عازبين في ا ا

وجيا( و ت متزوجين في )ااتصال و ا ح ا وظيفية( وصا ة ف ا مشار ي وبدون فروق في )ا
قرار(   اتخاذ ا

لعاقات  ة اجتماعية محسوبة  رابعة تبين وجود فروق ذات دا فرضية ا تحقق من ا د ا وع
عمل  ى جهة ا وظيفية تعزى ا عاقات ااجتماعية ا فسية وا )ادارية ، خدماتية( ااجتماعية ا

عاقات  خدماتية في ا جهات ا ة ا متوسطات بدون دا ااجتماعية حيث وجدت فروق في ا
عمل  عمل ، خصائص بيئة ا محاور )اادراك ااجتماعي ، جماعة ا متمثلة في ا فسية ا ا
جهات اادارية في  ح ا صا ة  متوسطات بدون دا ما وجدت فروق في ا فسية(  ااجتماعية ا

وظيفية ، وااتصال  معوقات ااجتماعية ا محاور )ا وظيفية ضمن ا عاقات ااجتماعية ا و ا
وجيا( و ت  ا

قرار( ة في اتخاذ ا مشار محور )ا خدماتية في ا جهات ا ح ا  وصا

ة اجتماعية محسوبة  خامسة واأخيرة فقد تبين وجود فروق ذات دا لفرضية ا تحقق من ا د ا وع
تعليمي )أقل  مستوى ا ى ا وظيفية تعزى ا عاقات ااجتماعية ا فسية وا لعاقات ااجتماعية ا

ح فئة من جا صا ة  متوسطات بدون دا معي، جامعي فأعلى( حيث وجدت فروق في ا
متمثلة  فسية ا عاقات ااجتماعية ا خدماتية في ا جامعية فأعلى ا مؤهات ا موظفين ذوي ا ا
مؤهات  موضفين ذوي ا ح فئة ا صا عمل( وهي  محاور )اادراك ااجتماعي ، جماعة ا في ا

محور فسية(  أقل من جامعي في ا عمل ااجتماعية ا  )خصائص بيئة ا
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مؤهات  موظفين ذوي ا ح ا صا ة احصائية  متوسطات بدون دا ما وجدت فروق في ا
معوقات  محاور )ا ك في ا وظيفية متمثلة ذ عاقات ااجتماعية ا جامعية فأعلى في ا ا

وجي و ت وظيفية، ااتصال و ا ة في اتخاذ اااجتماعية ا مشار قرار(.، وا  ا

ثة:  ثا دراسة ا بية:ا  دراسة أج

وجيا ) ة steinدراسة سوسيو موظفين و  2000( س تعرف على "ااتصال بين ا ى ا ، هدفت ا
تواجد  موظفين  مؤسسة " حيث تم فحص ادراك ا لجماعة داخل ا لي  هي اء ا ب عملية ا

ه محيط ا صحة في شمال غرب ا جماعة في مؤسسات ا ك مدى ااحساس بروح ا ذ ادي ، 
جماعة . جاح أدوات ااتصال في اعاء روح ا يتهم ومدى  ك على فعا  تأثير ذ

دى ثاث مستويات  جماعة  ظام ااتصال وا واع مختلفة بين  ى أ دراسة ا تائج هذ ا وأشارت 
ظيمي،  ت مستوى ا مستوى ااقليمي ، ا مؤسسة ومحيطها وهي : مستوى ااقسام، ا داخل ا

لمؤسسة.وأظهرت  جماعي  ل ا هي اء ا بعض أدوات ااتصال دور في ب تائج ان   بعض ا


