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الملخص 
هدف هذا البحث إلى معرفة مدى مساهمة الاتصال الداخلي بأبعاده المتمثلة في (الاتصال النازل، الاتصال الصاعد، الاتصال الأفقي وخصائص المعلومات) في تحسين الأداء الوظيفي لعمال المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان.
ولتحقيق أهداف البحث فقد تم توزيع استبيان على عينة الدراسة المكونة من عدد من العاملين في المركز بلغ حجمها 67 مفردة تم استرداد 57 استمارة، منها 46 صالحة للتحليل، وفي ضوء ذلك جرى جمع وتحليل البيانات واختبار الفرضيات باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية SPSS، وتوصل البحث إلى أن خصائص المعلومات المتدفقة داخل المؤسسة تؤثر بشكل إيجابي على الأداء الوظيفي، خصوصا إذا كان تدفقها في الاتجاه الصاعد، بينما لا يؤثر اتجاها الاتصال الداخلي لا النازل ولا الأفقي على الأداء الوظيفي.  
الكلمات المفتاحية: الاتصال، الاتصال الداخلي، الأداء، الأداء الوظيفي، المركز الاستشفائي الجامعي. 
ABSTRACT
This research aimed to determine the extent to which internal communication and its dimensions (descending communication, ascending communication, horizontal communication, and information characteristics) contribute in improving the job performance of employees at the University Hospital Center of Tlemcen.
To achieve the research objectives, a questionnaire was distributed to the study sample, comprising 67 staff members from the Centre. 57 forms were retrieved, and 46 were suitable for analysis. In light of this, data were collected and analyzed, and hypotheses were tested using (SPSS). Finally, the research concluded that the characteristics of information, especially if its flow is in an upward direction, positively affect job performance, while internal communication, neither downward nor horizontal, have no significant effect on job performance.
Keywords: communication, internal communication, functional performance, University Hospital Center.  
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المقدمة العامة
إن مقاربة موضوع الاتصال تثير إشكالا معرفيا كبيرا، وذلك لكون هذا الموضوع تتنازعه تيارات معرفية كبرى، كما أنه موضوع يدخل ضمن الحقول المعرفية التي لم تشبع دراسة ونقدا في الزمن الحالي رغم اختلاف وسائل الدراسة، وقد أثار موضوع الاتصال كعملية اهتماما كبيرا من لدن علماء الإدارة والسياسة والتنظيم والأساليب والاستشارات الإدارية؛ إذ أصبحت بهذا الصدد تعقد دورات مختصة تنمي ما أضحى يسمى مهارات الاتصال، ذلك أن عملية الاتصال تشكل أحد العناصر الأساسية للتفاعل الإنساني، فبواسطة أنظمه الاتصالات الجيدة تتفاعل الجماعات والمنظمات مع بعضها البعض، وتتمكن المنظمات من تحقيق تقدم ملموس، كما أن أنظمة الاتصال السيئة تؤدي إلى ظهور كثير من المشكلات الاجتماعية والاقتصادية، وانخفاض فعالية أداء المنظمات، ومن ثم فإن أهمية الاتصال تظهر بشكل واضح في المنظمات المعاصرة وما يحيط بها من متغيرات  وأحداث.
وانطلاقا من هذه الأهمية لعملية الاتصال فقد ظهرت في أغلب المنظمات المعاصرة أقسام متخصصة وتحت عناوين مختلفة تهتم بأساليب الإعلام والإعلان والدعاية والترويج تبعا لنوع النشاط الذي تمارسه المنظمات إنتاجية كانت أم خدمية.
إنه في ظل تعدد أنواع وأساليب وسائل الاتصال فإن المدير يجد نفسه بحاجة إلى أن يفهم مرؤوسيه، وفي كل يوم عليه أن يحاول فهم ما يريدون نقله إليه، وإذا لم يستطيع المدير ورجاله أن يمارسوا الاتصال ممارسه ناجحة كان ذلك على حساب العمل نفسه وهذه الحاجة إلى الاتصال لا تقتصر على ميدان الإدارة بل تتوسع لتشمل التعاملات الإنسانية من تبادل الأفكار ومحاوله الفهم المشترك للبعض تجاه الآخرين.
و مما لا شك فيه فإن الموارد البشرية تعتبر من أهم الأصول في المنظمات، لذا فإن فعالية الأداء تحدد في الغالب بجودة هذه الموارد ومهاراتها في أدائها، الأمر الذي يؤدي إلى رفع مستوى التنظيم وكفاءته وكذلك الأداء الوظيفي للعاملين في المنظمة.
و عليه يمكن القول أنه من الضروري التركيز والاهتمام بعملية تقييم ومتابعة أداء المورد البشري بما يسمح بتحديد الانحرافات وتصحيحها وبما يتوافق مع تحسين أدائهم الوظيفي، وتحفيزهم لتحقيق الكفاءة والفعالية؛ فنجاح المنظمات مرتبط بأداء العاملين بها. 
· إشكالية الدراسة:
مما سبق تتبلور الإشكالية الرئيسية التالية: إلى أي مدى يساهم الاتصال الداخلي في تحسين الأداء الوظيفي في المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان؟
و يتفرع من هذه الإشكالية التساؤلات الفرعية التالية:
· إلى أي مدى يساهم الاتصال النازل في تحسين الأداء الوظيفي في المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان؟
· إلى أي مدى يساهم الاتصال الصاعد في تحسين الأداء الوظيفي في المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان؟
· إلى أي مدى يساهم الاتصال الأفقي في تحسين الأداء الوظيفي في المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان؟
· إلى أي مدى تساهم خصائص المعلومات في تحسين الأداء الوظيفي في المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان؟
· فرضيات الدراسة:
و كإجابة مؤقتة على الإشكالية المطروحة يمكننا أن نفترض الفرضية الرئيسية التالية:
· لا يساهم الاتصال الداخلي في تحسين الأداء الوظيفي في المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان.
·  و تتمثل الفرضيات الفرعية فيما يلي:
· الفرضية الفرعية الأولى: لا توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية للاتصال النازل في تحسين الأداء الوظيفي لعمال المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان. 
· الفرضية الفرعية الثانية: لا توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية للاتصال الصاعد في تحسين الأداء الوظيفي  لعمال المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان.
· الفرضية الفرعية الثالثة: لا توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية للاتصال الأفقي في تحسين الأداء الوظيفي لعمال المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان.
· الفرضية الفرعية الرابعة: لا توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية لخصائص المعلومات في تحسين الأداء الوظيفي لعمال المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان.
 
· مبررات اختيار الموضوع:
   الأسباب و الدوافع التي أدت بنا إلى اختيار الموضوع:
· الميول و الرغبة الشخصية في البحث و التعرف أكثر على الاتصال الداخلي. 
· إدراكنا لأهمية الاتصال الداخلي في المؤسسة و الدور الذي يلعبه في التنظيم و إدارة المؤسسات.
· الكشف عن مساهمة الاتصال الداخلي في تحسين الأداء الوظيفي.
· قلة الاهتمام بوظيفة الاتصال الداخلي في المؤسسات رغم دورها المهم.
· الصعوبات العلمية:
لا شك أن أي باحث يتعرض في مسيرته البحثية إلى عراقيل و صعوبات تواجهه في طريقه لاكتشاف الحقائق الغامضة، و التي وجب عليه التعامل معها، و الصعوبات التي واجهتنا في إعداد هذا البحث هي:
· البعد الجغرافي عن المؤسسة محل الدراسة. 
· صعوبة الحصول على المعلومات من المؤسسة.
· العثور على مؤسسة مستضيفة لإجراء الدراسة.
· أهداف الدراسة:
تتمثل أهداف البحث فيما يلي: 
· توضيح مدى ممارسة الاتصال الداخلي ومستويات الأداء الوظيفي داخل المؤسسة محل الدراسة.
· توضيح أهمية موضوع الاتصال الداخلي من خلال مساهمته في تحسين الأداء الوظيفي وتحقيق أهداف المنظمة.
· الكشف عن مدى تأثير أبعاد الاتصال الداخلي على الأداء الوظيفي للعاملين في المركز الاستشفائي الجامعي تلمسان. 
· أهمية الدراسة:
الموضوع ذو أهمية كبيرة، خصوصا في ظل التطور الحديث الذي يعرفه تسيير الموارد البشرية، وباعتبار أن وظيفة الاتصال الداخلي تلعب دورا هاما في عملية اتخاذ القرارات سواء على المستوى القريب أو البعيد بغية تحقيق المؤسسة لأهدافها المرجوة والمخطط لها؛ وعليه يمكن أن نلخص أهمية البحث في النقاط التالية:
· تسليط الضوء على مفهوم الأداء الوظيفي ومدى تأثره بالاتصال الداخلي. 
· اعتبار هذه الدراسة بمثابة اختبار لمدى فعالية وظيفة الاتصال الداخلي بالمركز الاستشفائي الجامعي لتلمسان.
· لفت انتباه المسؤولين إلى أهمية وظيفة الاتصال الداخلي، ومدى ارتباطها بالأداء الوظيفي.
· حدود الدراسة:
· المجال المكاني: هو المكان الذي تمت فيه الدراسة، والمتمثل في المركز الاستشفائي الجامعي بولاية تلمسان.
· المجال الزمني: أجريت هذه الدراسة خلال الفترة المحددة من بداية اختيار الموضوع لغايه الانتهاء من طبع المذكرة. 
· المجال الموضوعي: اهتمت هذه الدراسة بمعرفة الدور الذي يلعبه الاتصال الداخلي في تحسين الأداء الوظيفي.
· المجال البشري: تم إجراء الدراسة على 46 موظف يزاولون عملهم بالمركز الاستشفائي الجامعي لتلمسان.
· المنهج المتبع:
إن طبيعة الموضوع هي التي تحدد المنهج الذي يجب على الباحث اتباعه في دراسته، ومن خلال موضوعنا تم اختيار المنهج الوصفي التحليلي من أجل إظهار المفاهيم المختلفة للاتصال الداخلي وأهدافه وأشكاله وكل ما يتعلق بعملية الاتصال بشكل عام، وكذا الإطار المفاهيمي للأداء الوظيفي وأبعاده ومداخله، كما تم اعتماد هذا المنهج لكونه يتماشى مع طبيعة أداة الدراسة الميدانية حتى يتسنى لنا تحليلها و الوصول إلى النتائج المرجوة. 
· هيكل البحث:
بغرض الإجابة على الإشكالية المطروحة، و معرفة صحة الفرضيات، قمنا بتقسيم بحثنا إلى ثلاثة فصول، حيث تم تخصيص الفصل الأول لعرض الأدبيات النظرية للاتصال الداخلي و الأداء الوظيفي، بينما قمنا في الفصل الثاني بمراجعة الأدبيات و تحديد موقف بحثنا من الدراسات السابقة، أما الفصل الثالث فتناولنا فيه الدراسة الميدانية التي تم إجراؤها على مستوى المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان.  



















     
الفصل الأول
الأدبيات النظرية للاتصال الدّاخلي و الأداء الوظيفي





مقدمة الفصل
يلعب الاتصال دورا رياديا مهما في تطوير المؤسسات بجميع أصنافها وأنواعها، وبالنظر للمنافسة ومواكبة التطور والتقدم الصناعي والتكنولوجي والسوق المفتوحة من جهة، أما من جهة أخرى لمكانة الاتصال المؤسساتي بحد ذاته لما يقدمه للمؤسسات، كما ويلعب الاتصال داخل المؤسسات دورا في الربط والتنسيق والانسجام بين مختلف هيئاتها وأقسامها، والمؤسسة مهما كانت طبيعتها لا تقوم إلا بوجود موارد بشرية تحركها و تقودها لبلوغ أهدافها المسطرة، من خلال الجهود التي تبذلها هذه الموارد و الأداء الذي تقدمه، لأجل ذلك حظي الأداء الوظيفي بقسط كبير من اهتمام الباحثين، فهو يعتبر حجر الزاوية بالنسبة لنجاح أي منظمة وفعاليتها في بيئتها وتحقيق الاستمرار لها، ونظرا لما للأداء من أهمية في المؤسسات لكونه مؤشر يعكس الأداء الكلي للمنظمة. 
و قد تم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث:
· المبحث الأوّل: ماهية الاتصال الداخلي. 
· المبحث الثاني: أشكال الاتصال الداخلي.
· المبحث الثالث: الإطار النظري للأداء الوظيفي.




المبحث الأوّل: ماهية الاتصال الداخلي. 
يعد الاتصال الداخلي عملية ديناميكية تلعب دور الوسيط في نقل وتبادل المعلومات والأفكار والخبرات، إذ أصبح يحظى باهتمام بالغ من طرف المفكرين والباحثين والمسيرين كونه إحدى الوسائل التي تسعى المؤسسة من خلالها لتحقيق أهدافها والوصول إلى حلول لمختلف مشاكلها، و في هذا المبحث سيتم التعرف على ماهية الاتصال الداخلي. 
المطلب الأوّل: تعريف الاتصال.
يعرف الاتّصال من المنظور الإداريّ:
الجدول 01: تعريف الاتصال.
	المعرِّف
	التعريف

	محمد لطفي الحميري
	   الوسيلة التي تلعب دورا حساسا داخل المؤسسة إذ بواسطته يتم نشر الآراء والمعلومات و البيانات و البدائل بغية التأثير على اتجاهات العمل نحو العمل باعتباره نشاطا فرديا و جماعيا يشمل كل عمليات الأفكار و الحقائق المشاركة فيها.[footnoteRef:1] [1:   د.سامية عواج، الاتصال في المؤسسة، مركز الكتاب الأكاديمي، ط1، عمّان، الأردن، 2020، ص 68.] 


	زكي غوشة
	   نقل المعلومات بين الموظفين و رؤسائهم على مختلف الاتجاهات و المستويات الإدارية في المنظمة.[footnoteRef:2] [2:   د. بوحنية قوي، الاتصالات الإدارية داخل المنظمات المعاصرة، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 2010، ص31.] 


	وليم جوليك
	   عمليّة إعطاء المعلومات و تفسيرها للمجموعات و الأفراد داخل المنظمة وخارجها.[footnoteRef:3] [3:   نفس المرجع السابق، ص31.] 



المصدر: من إعداد الطالبة.
مما سبق يمكن تعريف الاتصال على أنه الوسيلة التي تمكن من تبادل المعلومات و البيانات و الأفكار بين مختلف الوظائف و المستويات الإدارية بغرض العمل على تحقيق أهداف المنظمة.
و تجدر الإشارة إلى أن بعض الباحثين يضيفون إلى ما سبق ضرورة وصول الرّسالة بوضوح و فهمها بالشكل الصحيح من قبل المستقبل، كما و يؤكد آخرون على ضرورة تأثير الرسالة على المستقبل، و البعض الآخر أنه لابد أن يكون الاتصال مفهوما و أن يؤدي إلى سلوك معين، و لكن هذه السّمة الأخيرة تميز الاتصال الفعال الناجح، إلا أنه في بعض الأحيان يحدث الاتصال في المنظمة دون أن يكون فعالا، و هذا لا يعني عدم وجود اتصال.[footnoteRef:4]  [4:  نفس المرجع السابق، ص 32. ] 

المطلب الثاني: عناصر الاتّصال الداخلي.
تتمثل عناصر الاتصال فيما يلي:[footnoteRef:5] [5:  ساحل نسرين، نذيرة اليزيد، مدى مساهمة الاتصال التنظيمي في تحسين الأداء الوظيفي، مجلة الشامل للعلوم التربوية والاجتماعية، المجلد 04، العدد 02، ديسمبر 2021، ص 807.] 

1- المرسل: يعتبر مصدر العملية الاتصالية إذ يبعث بمجموعة من الأفكار والأخبار قصد إثارة سلوك معين لدى المرسل إليه وقد يكون شخصا عاديا او معنويا. 
2- الرّسالة: فهي المعلومات و الآراء و الاتجاهات التي يرغب المتصل في إيصالها إلى المرسل عبر الرموز. 
3-  المستقبل: هو الشخص الذي يستقبل الرسالة من المصدر (المرسل) من خلال الحواس المختلفة مثل السمع البصر اللمس؛ يختار وينظم المعلومات ويعطي لها تقسيم ومعاني.
ويتم التأكيد هنا على الإصغاء في الاتصال الشخصي، و الانتباه في حالة الاستماع، أو المشاهدة والتمعن عند القراءة لضمان انتقال المعنى المطلوب.[footnoteRef:6] [6:  نور محمد بشار بدير، الاتصال الداخلي و أثره على أداء العاملين، رسالة ماجستير، إدارة الأعمال، الجامعة الافتراضية السورية، سوريا، ص 18. ] 

4-  التغذية العكسية ( رد الفعل ): لأجل أن يتحقق المرسل من مدى نجاح عملية الاتصال و أن المستقبل قد استوعب وفهم الرسالة بالشكل الصحيح، لابد من رد المستقبل بفعل، إذ أنه بعد استقبالها يقوم بتحليلها وتفسيرها ثم الاستجابة لما جاء، بها و في حالة عدم استيعابها وفهمها يقوم بردها إلى المرسل لإدخال تعديلات عليها أو توضيحها أو تغييرها.[footnoteRef:7] [7:   ساحل نسرين- نذيرة اليزيد، مدى مساهمة الاتصال التنظيمي في تحسين الأداء الوظيفي، مرجع سبق ذكره، ص 807.] 

الشّكل 01: عناصر الاتصال.

 التغذية العكسية


المصدر: من إعداد الطالبة.        




المطلب الثالث: أهمية الاتصال الدّاخلي.
تتمثل أهمية الاتصال الداخلي للمؤسسة فيما يلي:[footnoteRef:8] [8:   د. عبير حمدي، فن الاتصال الفعال، سما للنشر و التوزيع، ط1، القاهرة، مصر، 2015، ص 11، 12.] 

· تمثل جزءا كبيرا من أعمال المدير اليومية، ويقدر بعض الخبراء أنها تستهلك ما بين 75 الى 95% من وقت المديرين.
· تفيد في نقل المعلومات والبيانات والإحصاءات والمفاهيم عبر القنوات المختلفة بما يساهم في اتخاذ القرارات الإدارية وتحقيق النجاح.
· تعتبر ضرورة أساسية في توجيه وتغيير السلوك الفردي و الجماعي للعاملين.
· تساهم في نقل المفاهيم والأفكار و الآراء عبر القنوات الرسمية لخلق التماسك بين مكونات المؤسسة وتوحيد جهودها بما يمكنها من تحقيق أهدافها.
· وسيلة هادفه لضمان التفاعل والتبادل المشترك للأنشطة المختلفة.
· وسيلة رقابية و إرشادية لنشاطات المدير في مجال توجيه فعاليات العاملين. 
· وسيلة لتحفيز العاملين للقيام بالأدوار المطلوبة منهم. 
و يضيف بعض الباحثين:[footnoteRef:9] [9:   باسم سعد الجهني، أ. د. محمد عابد، أثر الاتصال الإداري في تعزيز الأداء الوظيفي للكوادر الصحية في المستشفيات الحكومية بمدينة أبها، السعودية، مجلة القيمة المضافة لاقتصاديات الأعمال، العدد 01، 2025، ص87.] 

· يعزز من معنويات الموظفين ورضاهم ومشاركتهم الفعالة.
· يساعد الموظفين على فهم شروط العمل وامتيازاتهم مما يعزز التزامهم وولائهم.
· يساهم في تجنب سوء الفهم والتباس الأمور. 
· يمنح الموظفين فرصة للتعبير عن آرائهم مما يؤدي إلى زيادة رضاهم عن صاحب العمل. 
· يقلل من التكاليف و يحقق كفاءات أعلى.
· الحد من انتشار الشائعات، إذ يفيد الاتصال الفعال في الحد و التقليل من الدور السلبي للإشاعة في الوسط العمالي.[footnoteRef:10] [10:   أم الخير السوفي، وسائل الاتصال الحديثة و دورها في تفعيل الاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائرية، الجزائر، مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، العدد 27، 2016، ص 348. ] 

المطلب الرابع: أهداف الاتصال الدّاخلي.
إن الاتصال وسيلة وليس غاية، فالاتصال الفعال يساعد على:[footnoteRef:11] [11:   د. إبراهيم خليل خضر، مهارات الاتصال، دار الجندي، ط1، فلسطين، 2013، ص15.] 

·  تبادل الآراء و الأفكار و المعلومات و مشاركتها مع أفراد المنظمة. 
· تحقيق التفاهم و الانسجام بين الأطراف. 
· الفوز بتعاون الآخرين. 
· توضيح الأفكار و الموضوعات و المضمون. 
· إحداث التغييرات المطلوبة في الأداء و السلوك. 
· أداء الأعمال بطريقة أفضل. 
· منع حدوث التضارب في العمل من خلال التشاور.

ومن أهداف الاتصال أيضا ما يلي:[footnoteRef:12] [12:   د. علياء رمضان، مهارات الاتصال، مؤسسة حورس الدولية، ط1، الإسكندرية، مصر، 2018، ص 20، 21.  ] 

· هدف توجيهي: و يتحقق هدف التوجيه من الاتصال حينما يعمل هذا الأخير على جعل المستقبل يكتسب اتجاهات جديدة (كأن يتم تقديم التعليمات التي يسير وفقها العمل، أو توضيح الخطوات اللازم اتباعها لتحقيق أفضل أداء)؛ و إما أن يعمل الاتصال بهدف تعديل اتجاهات قديمة غير مرغوب فيها؛ لتقويم الانحرافات و تعديل الأخطاء بغية تحسين الأداء.
· هدف تثقيفي: و يكون حينما يتجه الاتصال نحو تبصير وتوعيه المستقبلين بأمور تهمهم بقصد مساعدتهم وزياده معارفهم و توسيع أفقهم لما يدور حولهم من أحداث.
· هدف تعليمي: و يتحقق عندما يتجه الاتصال نحو جعل المستقبل يكتسب خبرات جديدة أو مهارات أو مفاهيم جديدة، الأمر الذي يمكن له أن يساهم في تحسين الأداء و تطويره.
· هدف ترويحي (ترفيهي): عندما يكون الاتصال بغية نشر البهجة و السرور و الاستمتاع، و هذا يساعد على رفع معنويات العاملين و تحسين مزاجهم، كونه يؤثر على سلوكياتهم، و بالتالي أداءهم.
· هدف اجتماعي: حيث يعمل الاتصال على زيادة احتكاك الأفراد بعضهم ببعض و بذلك تقوى الروابط الاجتماعية بينهم، و يخلق بيئة عمل يسودها التعاون بين الأفراد و الجماعات، مما يؤدي إلى التأثير بشكل إيجابي على جودة الأداء.
· هدف إداري: و يتحقق هذا الهدف إذا اتجه الاتصال نحو تحسين سير العمل و توزيع المسؤوليات و دعم التفاهم بين العاملين في المؤسسة.
و تجدر الإشارة إلى أنه قد يجمع الاتصال هدفين أو أكثر في أن واحد.
المبحث الثاني: أشكال الاتصال الدّاخلي.
بعد التطرق لماهية الاتصال الداخلي في المطلب السابق، سيتم التعرف على أشكاله في هذا المبحث من خلال ذكر أنواعه و شبكاته، مبادئه و المعوقات التي تعرقله.
المطلب الأول: أنواع الاتصال الدّاخلي.
تتضمن فاعلية الاتصالات الجارية داخل المنظمة أنواعا متعددة تعكس طبيعة التفاعلات السائدة فيها، والتي تتمثل بما يأتي:[footnoteRef:13] [13:   أ.د. خضير كاظم حمود، الاتصال الفعال في إدارة الأعمال، دار صفاء، ط1، الأردن، 2010، ص 43، 44.] 

1. الاتصالات الرسمية: تنقسم الاتصالات الرسمية إلى أربعة أنواع رئيسية، وهي:
1- الاتصالات العمودية: وتنقسم بدورها إلى اتصالات نازلة وصاعدة، و تكون على الوجه الآتي:
i. الاتصالات النازلة: وتتضمن الاتصالات بين الرئيس ومرؤوسيه، حيث يحقق هذا النوع من الاتصالات إعلام العاملين بطبيعة العمل وكيفية أدائه؛ وتتم عادة بالعديد من الصيغ المألوفة في الاتصال مثل (المذكرات، الاجتماعات ومناقشات الموازنات، منشورات المنظمة،...)؛ وغالبا ما تكون فعالية التغذية العكسية فيها منخفضة، ذلك أنها تتكون أساسا من تسلم الأوامر وتنفيذها من قبل المرؤوسين عمليا.
ii. الاتصالات الصاعدة: وتتضمن نشاطات الاتصالات الصادرة من المرؤوسين إلى الرئيس، وتضم نتائج تنفيذ الخطط وشرح المعوقات والصعوبات في تنفيذها، والملاحظات والآراء الصاعدة إلى الرئيس وهي تعزز عن طريق سياسة الباب المفتوح من قبل المدير، وصناديق المقترحات،...
و هذه الاتصالات لا تحقق الأهداف المطلوبة إلا بوجود درجه معينة من الثقة بين الرئيس ومرؤوسيه، واستعداده الدائم لاستيعاب المقترحات و الآراء الهادفة إلى التطوير.
2- الاتصالات الأفقية (الجانبية): وتمثل الاتصالات القائمة بين الأفراد والجماعات في المستويات المتقابلة، ويعزز هذا النوع من الاتصالات العلاقات التعاونية بين المستويات الإدارية المختلفة وتؤدي الثقة المتبادلة التي تتجلى بنجاح المنظمة في تحقيق الأهداف المطلوبة إلى تعزيز هذه الاتصالات. 
5- الاتصالات المتقابلة (المحورية): تشمل الاتصالات بين المدراء وجماعات العمل في إدارات غير تابعة لهم تنظيميا؛ ويحقق هذا النوع من الاتصالات التفاعلات الاجتماعية الجارية بين مختلف التقسيمات في المنظمة؛ ولا يظهر هذا النوع من الاتصالات عادة في الخرائط التنظيمية و إنما يظهر من خلال الصيغ المتعارف عليها و المألوفة في الاتصالات وخصوصا في المنظمات الكبيرة.
2. الاتصالات غير الرسمية: يتم فيها نقل معلومات داخل التنظيم أو خارجه، قد تكون صحيحة أو مفتعلة يطلقها أفراد عن قصد أو عن غير قصد، والاتصالات غير الرسمية تتم بين الأفراد و الجماعات وتكون عادة بدون قواعد محددة أو واضحة و تمتاز بسرعتها قياسا بالاتصالات الرسمية.[footnoteRef:14] [14:   رابح بحشاشي، أثر تطبيق أدوات الاتصال الداخلي في تحسين أداء الموارد البشرية، الجزائر، مجلة المنهل الاقتصادي، المجلد 04، العدد 03، 2021، ص 428. ] 

المطلب الثاني: شبكات الاتصال الدّاخلي.
تعد شبكة الاتصال بمثابة الهيكل التنظيمي الذي تنتقل من خلاله المعلومات عبر الأطراف المتعددة في التنظيم، وتكون مختلفة و متفاوتة في درجة تعقيدها وتشير إلى العلاقات المتداخلة بين الأفراد، و فيما يلي نستعرض أهمها:
· شبكه العجلة:
 هذا النمط يتيح لعضو واحد في المحور (الرئيس أو المشرف) أن يتصل بالأعضاء الآخرين ولا يمكنهم الاتصال المباشر إلا بالرئيس، بمعنى آخر الاتصال فيما بينهم يتم عن طريقه فقط، و استخدام هذا الأسلوب يجعل سلطة اتخاذ القرار متمركزة في يد الرئيس فقط، فهذه الشبكة يميزها نمط الإدارة الأوتوقراطي، كما هو موضح في الشكل أدناه:[footnoteRef:15] [15:   د. عبير حمدي، ، فن الاتصال الفعال، مرجع سبق ذكره، ص 23.] 

الشكل (02): شبكة العجلة.

المصدر: سهيلة برقية، أساليب الاتصال التنظيمي وانعكاسها على تفعيل أداء الموارد البشرية بالمنظمة، أطروحة دكتوراه، تخصص علم اجتماع الموارد البشرية، قسم العلوم الاجتماعية، كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية، جامعة محمد خيضر، الجزائر، ص 51.
تؤدي هذه الشبكة الاتصالية إلى بروز نوع من التنافر بين العاملين، ولهذا السبب ستنتج إحدى الظاهرتين التاليتين أو كلاهما في آن واحد:[footnoteRef:16] [16:   برباوي كمال، دور الاتصال الداخلي في عملية التغيير التنظيمي، أطروحة دكتوراه، تخصص تسيير، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد، الجزائر، ص 37.] 

·  تنشأ علاقات عداء وصراع، شكوك و حذر، اتهام متبادل بين العمال، و يوازي ذلك محاولة العاملين  التقرب بشكل فردي من الرئيس والتصارع على الحظوة لديه، و الفشل في ذلك يخلق مشاعر إحباط وحقد و ميول انتقامية في هذه الحالة تكون العلاقة المفضلة مع الرئيس مباشرة، و الجميع يسعى للظفر بها على حساب الأطراف الأخرى.
· وقد يصاحب ذلك نشأة شبكة علاقات سرية، ما يكسر الحواجز الرسمية التي تم وضعها بين العاملين من طرف الرئيس، من خلال ربطهم به مباشرة هذه الاتصالات تأخذ شكلا أفقيا، أو شكل تحالفات في معسكرات متصارعة؛ إلا أن لها خاصية جيدة، ففي حال كانت المركزية مفرطة يؤدي هذا إلى الإنتاجية العالية.
· شكل السلسلة: 
و في هذا النوع من الاتصال يمكن للرئيس الاتصال بمساعدين له وكل مساعد يقوم بالاتصال بشخص واحد، ويصلح هذا النوع من الاتصال في المنظمات الصغيرة التي لا يحتاج فيها المدير لأداء دوره إلا لعدد محدد من المساعدين.[footnoteRef:17]  [17:   أ د. خضير كاظم حمود، الاتصال الفعال في إدارة الأعمال، مرجع سبق ذكره، ص46.] 

و يمكن أن نقول أن المستوى الذي يوجد به العضو يتحدد حسب مدى قربه من منتصف السلسلة، حيث أن وسط السلسلة يمثل مركز المدير (أ)، يليه المستوى الإداري لكل من (ب) و (ز) فيمثلان الرؤساء المباشرين، ويعكس موقع كل من (ج) و (ه) مستوى الأداء التنفيذي، و في هذا النوع يكون بإمكان كل من (ب) و (ز) -باعتبارهما رؤساء المباشرين- الاتصال المباشر بالمدير (أ) و كل من المنفذين (ج) و (ه) لا يستطيعان الاتصال بالمدير (أ) إلا من خلال الرئيسين المباشرين (ب) و (ز)، كما يوضحه الشكل الموالي:[footnoteRef:18] [18:   سهيلة برقية، أساليب الاتصال التنظيمي و انعكاسها على تفعيل أداء الموارد البشرية بالمنظمة، مرجع سبق ذكره، ص52.] 


الشكل (03): شبكة السلسلة.

المصدر: سهيلة برقية، أساليب الاتصال التنظيمي و انعكاسها على تفعيل أداء الموارد البشرية بالمنظمة، مرجع سبق ذكره، ص52.

· شكل النجمة:
 هذا الشكل من الاتصال تكون قنواته مفتوحة بين مختلف المستويات العمودية و الأفقية فالكل يمكنه الاطلاع على البيانات و المعلومات اللازمة لعملها، فهي تقوم بإرسال المعلومات والبيانات إلى المراكز الأخرى وفق هذه الحالة يشعر الجميع بالانتماء إلى المؤسسة وتقوم علاقة وثيقة بين مختلف أطراف المنظمة ما يؤدي إلى تعزيز الروح المعنوية لديهم.[footnoteRef:19] [19:   سهيلة برقية، أساليب الاتصال التنظيمي و انعكاسها على تفعيل أداء الموارد البشرية بالمنظمة، نفس المرجع السابق، ص53.] 

من الصعب تطبيق هذه الشبكة إلا في حالات الأعداد المحدودة؛ أما إذا زادت الأعداد عن حد معين فيصبح من العسير -إن لم يكن مستحيلا التمسك بها- إذا أردنا الحفاظ على الإنتاجية، و الشكل أدناه يلخص ذلك:[footnoteRef:20] [20:   برباوي كمال، دور الاتصال الداخلي في عملية التغيير التنظيمي، مرجع سبق ذكره، ص 38.] 

شبكة النجمة = الاتصال مفتوح بين جميع الأطراف
الشكل (04): شبكة النجمة.الرئيس
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المصدر: سهيلة برقية، أساليب الاتصال التنظيمي و انعكاسها على تفعيل أداء الموارد البشرية بالمنظمة، مرجع سبق ذكره، ص 53.
· شبكة الاتصال الدائري: 
يطلق على هذا النوع من الاتصال "الاتصال شبه التام" فمن خلاله يستطيع الرئيس الاتصال بمساعدين، وكل مساعد يستطيع الاتصال بشخص واحد، و في نفس الوقت يمكن للبقية الاتصال فيما بينهم؛ معناه أن الاتصال يأخذ اتجاهين، ما يؤدي إلى مزيد من التفاعل و التكامل بين كل الأعضاء، كما أنه يمكن لكافة الأعضاء الخضوع لمستوى إداري واحد لعدم وجود قيادة مفردة في كافه الأحوال، و يمكن للأعضاء ممارسة القيادة بتناوب لمواجهة المشكلات المختلفة، و الشكل التالي يوضح ذلك:[footnoteRef:21] [21:   سهيلة برقية، أساليب الاتصال التنظيمي و انعكاسها على تفعيل أداء الموارد البشرية بالمنظمة، مرجع سبق ذكره، ص 54.] 


الشكل (05): شبكة الدّائرة.

المصدر: سهيلة برقية، أساليب الاتصال التنظيمي و انعكاسها على تفعيل أداء الموارد البشرية بالمنظمة، مرجع سبق ذكره، ص 54.
· شبكة الاتصال العنقودي:
 في هذا النوع يمكن لشخص واحد (مساعد المدير) الاتصال بأربعة أشخاص آخرين، ولا يمكن لأي من هؤلاء الأربعة الاتصال ببعضهم بعضا بصورة مباشرة، فالمدير نفسه لا يمكنه الاتصال بأي من المرؤوسين إلا من خلال مساعده، و كذلك المرؤوسين لا يمكنهم الاتصال بصفة مباشرة بالمدير، فالمساعد (ب) يعتبر عنق الزجاجة، كما هو موضح أدناه:[footnoteRef:22] [22:   د. قدوري ريم فتيحة، تاريخ النشر16، 03، 2024، تاريخ الاطلاع 03، 05، 2025، المحاضرة 7 شبكات الاتصال التنظيمي، video, youtube, https://youtu.be/7hZmwlTVy50?si=D9FpHb4bfh8YQm42 ] 




الشكل (06): الشبكة العنقودية.

المصدر: د. قدوري ريم فتيحة، تاريخ النشر16/03/2024، تاريخ الاطلاع 03/05/2025، المحاضرة 7 شبكات الاتصال التنظيمي، (video), youtube, https://youtu.be/7hZmwlTVy50?si=D9FpHb4bfh8YQm42
المطلب الثالث: مبادئ الاتصال الدّاخلي.
تتمثل أهم مبادئ الاتصال فيما يلي:
· مبدأ الوضوح:
لكي يتم الاتصال يتواجب على المؤسسة أن تعرف نفسها بوضوح وثقة لأن المعلومات المشوشة تولد تحديد موقف مشوش والعكس صحيح،[footnoteRef:23] لذا لابد من استخدام اللغة الواضحة (وهي من مسؤولية المرسل)، و تصميم وصياغة الاتصال والتعبير بطريقة مفهومة سواء بالكتابة أو الكلام والتخاطب، ويقوم باستخدام ألفاظ يفهمها المرؤوسين والرؤساء والزملاء؛ ويؤدي تطبيق هذا المبدأ إلى التغلب على كثير من العقبات والحواجز كالتعبير السيئ عن الرسالة والأخطاء الناجمة عن الصياغة والنقل وعدم وضوح عناصر الرسالة والحاجة إلى توضيحها.[footnoteRef:24] [23:   ديانا موصللي، أثر الاتصال الداخلي على أداء العاملين، رسالة ماجستير، تخصص إدارة الأعمال، الجامعة الافتراضية السورية، سوريا، ص 33. ]  [24:   أ. فاضل فايزة، أ. سعدون سمية، الاتصال التنظيمي و دوره في تحسين الأداء الوظيفي، الجزائر، مجلة روافد، العدد الأوّل، 2017، ص221. ] 

· السرعة:
 تنجم عن التوازن الحاصل بين توقيت بث المعلومات وانتظار الجمهور لذا وجب على المؤسسة أن تكون سباقة لجمع وبث المعلومات؛[footnoteRef:25] لا سيما و أنها تعد عاملا للثقة في المنظمة، و تلعب دورا هاما في تفادي انتشار الإشاعات وإثارة البلبلة في وسط العمل،[footnoteRef:26] و يعود مدى السرعة والبطء في نقل المعلومات إلى الوسيلة المستخدمة، وهناك بعد آخر للسرعة وهو وصول المعلومات في الوقت المناسب حيث تفقد المعلومات قيمتها إن لم تنتقل أو تصل في الوقت المناسب.[footnoteRef:27] [25:   ديانا موصللي، أثر الاتصال الداخلي على أداء العاملين، مرجع سبق ذكره، ص 33.]  [26:   أحمد ميلي سمية، واقع استخدام تقنيات الاتصال الداخلي في البنوك التجارية الجزائرية، الجزائر، مجلة البحوث والدراسات، المجلد 18، العدد 02، 2020، ص 164. ]  [27:   برباوي كمال، دور الاتصال الداخلي في عملية التغيير التنظيمي، مرجع سبق ذكره، ص 32.] 

· الكثافة:
تتميز بعض الوسائل بأنها قادرة على تقديم معلومات كثيفة، مثل (الخطابات، التقارير)، الأمر الذي يمكن من استخدامها في عرض المعلومات المسهبة؛ كعرض (الوقائع المعقدة، الخطب، نتائج المتابعة و الرقابة)؛ وبالتالي كلما كانت المعلومات التي قدمتها وسيلة الاتصال كثيفة كلما كان أفضل.[footnoteRef:28] [28:   برباوي كمال، دور الاتصال الداخلي في عملية التغيير التنظيمي، نفس المرجع سابق ، ص 32.] 


· المشاركة و التمكين: 
يستاء العاملون من قلة المعلومات و عدم مشاركتها معهم كاملة، الأمر الذي يؤدي إلى زيادة إحساسهم بأنهم مجرد أرقام، لذلك لابد من مشاركتها معهم كاملة بدون غموض أو تناقض، و بالموازاة يتم منحهم الحق في المشاركة في صنع القرار، و تفويض السلطة من طرف المدراء لكل العاملين بغض النظر عن مركزهم أو رتبتهم، و هذا المبدأ يجعل العامل يرى أن له استقلالية و حرية في المنظمة، و بأن له تأثيرا في مكان العمل، و بالتالي شعوره بالكفاءة الذاتية وقدرته على إيجاد معنى للعمل الذي يقوم به، فيكون هذا الأخير الدافع له لتحسين مستوى و جودة أدائه.[footnoteRef:29]   [29:   شيخي مليكة، دحو خضرة، سعيدي عامر برزوق، تأثير التمكين النفسي على الأداء الوظيفي للعاملين بوجود الرضا الوظيفي كمتغير وسيط، الجزائر، مجلة التنظيم و العمل، المجلد 08، العدد 03، 2020، ص 47.] 

المطلب الرابع: معوقات الاتصال الدّاخلي.
تواجه العملية الاتصالية الداخلي عدة مشاكل و معوقات، وهي تعرف بعناصر التشويش ويمكن أن تحول دون وصول المؤسسة إلى تحقيق أهدافها، ويعتبرها البعض أحد عناصر العملية الاتصالية، و يمكن أن نلخصها كما يلي:
· معوقات شخصية:
تتعلق بالمرسل والمستقبل وتتمثل في:[footnoteRef:30] [30:   بووزة باية، الاتصال الداخلي و دوره في تحسين إنتاجية الموارد البشرية، أطروحة دكتوراه، قسم الاتصال، كلية علوم الإعلام و الاتصال، جامعة الجزائر 03، الجزائر، ص40.] 

· الإدراك الانتقائي: و هو أن يستمع الفرد لما يتناسب مع معتقداته و يتجنب ما يخالفها، فإدراك  الأفراد للمواقف المختلفة يتباين، بسبب اختلافاتهم الفردية مما يؤدي إلى اختلاف المعاني التي يعطونها للأشياء.
· الانطواء: حبس المعلومات و كتمانها أو المبالغة في الاتصال كالإفراط في الاجتماعات و اللقاءات. 
· سوء العلاقات بين الأفراد يؤدي إلى صعوبة تبادل المعلومات أو إلى تشويهها أو ترشيحها، و قد يؤدي هذا التوتر في العلاقات إلى عدم تبادلها تماما، كما أن سوء الحالة النفسية للمستقبل قد تؤثر سلبا على كيفية استقباله للرسالة فإذا كانت حالته المعنوية جيدة فإنه يفسر مضمون الرسالة بكيفية تختلف عما إذا كان يشعر بالضيق و القلق نتيجة انخفاض روحه المعنوية.
· معوقات تنظيمية: 
يعتبر حجم المؤسسة وتعدد مستوياتها الهرمية عائقا أمام دوران أو سال المعلومات، و قد يؤثر على مدى سرعة وصول الرسائل، و بما أن الرسالة تمر بعدة مستويات قبل أن تصل إلى المستقبل الأخير فإنه من المحتمل أن يمسها التغيير في جوهرها في أحد أو بعض المستويات التي تمر بها، وهذا يؤثر على دقتها و أهميتها، إلا أن هذا المشكل لا يمس التنظيمات صغيرة الحجم طبعا.[footnoteRef:31]  [31:   الأمين بلقاضي، الاتصال الداخلي في المؤسسة، الجزائر، مجلة الحكمة للدراسات الاجتماعية، المجلد 02، العدد 03، 2014، ص 74.] 

· معوقات تتعلق بوسائل وقنوات و مهارات الاتصال:
من المعوقات التي تتعلق بوسائل و مهارات الاتصال نذكر ما يلي:[footnoteRef:32] [32:   برباوي كمال، دور الاتصال الداخلي في عملية التغيير التنظيمي، مرجع سبق ذكره، ص 50.] 

· الافتقار إلى نظام للاتصال يضمن تبادل و تدفق المعلومات من كل الاتجاهات. 
· استخدام وسائل اتصال غير مناسبة. 
· عدم توافر المهارات والقدرات اللازمة لاستخدام وسائل الاتصال. 
· الإفراط في الاتصال أو سوء استخدامه.
· المعوقات النفسية و الاجتماعية: 
و تتمثل أهمها فيما يلي:[footnoteRef:33] [33:   ديانا موصللي، أثر الاتصال الداخلي على أداء العاملين، مرجع سبق ذكره، ص 31.] 

· كثرة عدد العمال في المؤسسات و اختلاف العوامل النفسية و الاجتماعية بينهم وضعف الإدارة في عملية التقريب بينهم أو خلق ثقافه وهويه متميزة للمؤسسة. 
· ضعف الفهم الجيد والصحيح للعملية الاتصالية الحديثة من طرف الإدارة العليا في المؤسسة وهو ما يؤدي إلى سوء استغلالها ونقص الاهتمام بالمعلومات المرتدة من الأسفل مما يؤدي إلى انعزال هذه الإدارة وهو ما يتطابق مع النوع البيروقراطي للإدارة. 
· نقص الفهم لدى أفراد المؤسسة و تأويل القرارات و الوثائق المختلفة حسب الشخص المستعمل ولما يتمتع به من الجانب النفسي والاجتماعي وهذا لجمود اللغة المستعملة فيها.
· تدخل جماعات غير رسمية في إعداد الوثائق والتقارير الرسمية المساعدة لتزييف المعلومات بهدف إخفاء النقص في الأداء أو لإظهار ضعف اطلاع الإدارة العليا.
· معوقات بيئية: 
أما المعوقات التي تواجه الاتصال الداخلي المتعلقة بالبيئة فهي:[footnoteRef:34] [34:   برباوي كمال، دور الاتصال الداخلي في عملية التغيير التنظيمي، مرجع سبق ذكره، ص 52.] 

· الانتشار الجغرافي وتعدد مواقع العمل. 
· تنوع تشكيلة القوى العاملة من حيث المصادر والخلفيات الاجتماعية والثقافية والحضارية.
· مجموع القيم والأفكار والدلالات السائدة بالمؤسسة.
المبحث الثالث: الإطار النظري للأداء الوظيفي.
إن الأداء الوظيفي يعد المقياس الأساسي للحكم على فعالية الأفراد والمؤسسات، وهو وسيلة تمكننا من معرفة نقاط القوة والضعف، وبالتالي اتخاذ الإجراءات اللازمة لبلوغ المؤسسة أهدافها؛ و لهذا حظي باهتمام كبير من قبل الباحثين و المسيرين، و في هذا المبحث سيتم التطرق لماهية الأداء الوظيفي و سبل تحسينه. 
المطلب الأوّل: ماهية الأداء الوظيفي.
يحتل الأداء الوظيفي مكانة خاصة داخل أي مؤسسة باعتباره المحصلة النهائية لجميع الأنشطة، و لمعرفة الأداء الوظيفي سنسلط الضوء في هذا المطلب على تعريفه ، أهميته، عناصره ومحدداته.
· تعريف الأداء الوظيفي.
من التعريفات التي صيغت لتعريف الأداء الوظيفي نذكر ما يلي:
الجدول (2): تعريف الأداء الوظيفي.
	المعرِّف
	التعريف

	حسن راوية محمد
	· درجة تحقيق إتمام المهام المكونة لوظيفة الفرد وهو يعكس الكيفية التي يحقق (يشبع) بها الفرد متطلبات الوظيفة وغالبا ما يحدث خلط بين الأداء والجهد فالجهد يشير إلى الطاقة المبذولة أما الأداء فيقاس على أساس النتائج التي حققها الفرد.[footnoteRef:35] [35:   د. حماش علي، تخطيط المسار الوظيفي و دوره في تحسين الأداء الوظيفي في المنظمة، الجزائر، مجلة القبس للدراسات النفسية و الاجتماعية، العدد 08، ص 97.] 


	THOMAS GILBERT
	· التفاعل بين السلوك و الإنجاز، و أنه مجموع السلوك و النتائج التي تحققت معا.[footnoteRef:36]  [36:   منصور تجاني، الأداء الوظيفي و علاقته بالالتزام التنظيمي لدى عمال المؤسسة الجزائرية، الجزائر، مجلة الميدان للعلوم الإنسانية و الاجتماعية، المجلد 03، العدد 04، 2020، ص 60.] 


	هلال 
	· سلوك وظيفي هادف لا يظهر نتيجة قوى أو ضغوط نابعة من داخل الفرد فقط، ولكنه نتيجة تفاعل و توافق بين القوى الداخلية و القوى الخارجية المحيطة به.[footnoteRef:37] [37:   د. سيفي نسرين، الاتصال التنظيمي و تفعيله للأداء الوظيفي بالمؤسسة الجزائرية، الجزائر، مجلة الرسالة للدراسات والبحوث الإنسانية، المجلد 08، العدد 01، 2023، ص155.] 



المصدر: من إعداد الطالبة.
· و من التعاريف المذكورة أعلاه يستنتج أن الأداء الوظيفي يشير إلى مدى تحقيق الفرد للمهام الموكلة إليه بالمؤسسة، و التي تعكس نتيجة جهوده انطلاقا من القدرات و المهارات التي يمتلكها، و إدراكه للمهام التي يؤديها.[footnoteRef:38] [38:   عبد العالي خبار، أ. د. قودة عزيز، دور ثقافة المؤسسة في تحسين الأداء الوظيفي للمورد البشري، الجزائر، مجلة الباحث في العلوم الإنسانية والاجتماعية، العدد 04، 2022، ص 48.] 




· أهمية الأداء الوظيفي.
تتجلى بتحقيق غايات رئيسية:[footnoteRef:39] [39:   علا ميمي، شبلي سويطي، نظام تقييم الأداء الوظيفي و أثره في أداء العاملين في ديوان الموظفين العام الفلسطيني، فلسطين، مجلة معهد العلوم الاقتصادية، المجلد 22، العدد 01، 2019، ص 261.] 

· المجال الإداري: 
تتمثل أهميته بالنسبة لهذا المجال في كونه يسعى لتحقيق أهداف تنعكس آثارها على الوظائف الأخرى لإدارة الموارد البشرية، حيث يمكن متخذي القرارات من اتخاذ قرارات موضوعية تتعلق بشؤون العاملين، وذلك في مجالات (الترقية والتعيين والتدريب والنقل الوظيفي وتحديد المكافآت التشجيعية والعلاوات)، وفي ضوء نتائج التقييم تفرض بعض العقوبات التأديبية في حق الموظفين المقصرين في أدائهم عن قصد. 
· تطوير المنظمة و الفرد: 
أما عن أهميته في هذا المجال فتتجلى في أنه يسعى إلى تحقيق بعض الأهداف التي تسهم بكشف نقاط الضعف في أداء العاملين لرفع إنتاجيتهم؛ وفي نفس الوقت العمل على رفع إنتاجية المنظمة من خلال جهود جميع العاملين فيها وتحقيق مجموعة من الأهداف الخاصة برفع درجة الأداء الذاتي للعاملين وتنميه كفاءة رؤساء العمل وكشف نقاط القوة والضعف في أداء و سلوك العاملين.


و يضيف عصمت سليم القرالة في كتابه "الحكمانية في الأداء الوظيفي" أن أهمية الأداء تتبلور في:[footnoteRef:40] [40:   عصمت سليم القرالة، الحكمانية في الأداء الوظيفي، دار جليس الزمان، ط1، الأردن، 2011، ص 50.] 

· يعد الأداء مقياسا لقدرة الفرد على أداء عمله في الوقت الحاضر، و أعمال أخرى في المستقبل الأمر الذي يساعد في اتخاذ قرارات النقل و الترقية.
· ارتباط نظام الحوافز بأداء الفرد وهذا ما يزيد اهتمام الفرد بأدائه. 
· ارتباط الأداء بالاستقرار الوظيفي لدى العاملين حيث أن العاملين ذوي الأداء المتدني يكونون دائما مهددين بالاستغناء عن خدماتهم.
· عناصر الأداء الوظيفي.
    تتمثل عناصر الأداء الوظيفي فيما يلي:[footnoteRef:41] [41:   عمر طعام، الأداء الوظيفي و علاقته بالتدين، الجزائر، مجلة الدراسات و البحوث الاجتماعية، المجلد 12، العدد 03، 2024، ص 29.] 

· الموظف: وما يمتلكه من معرفه وقدرات ومهاراته وقيم اتجاهات ودوافع. 
· الوظيفة: وما تتصف به من متطلبات وتحديات وواجبات ومسؤوليات وما تقدمه من فرص للتطوير والترقيات والحوافز. 
· الموقف: هو ما تتصف به البيئة التنظيمية والتي تتضمن مناخ العمل و الإشراف و الأنظمة الإدارية والهيكل التنظيمي، و وفرة الموارد.


المطلب الثاني: محددات و مؤشرات الأداء الوظيفي و العوامل المؤثرة فيه.
· محددات الأداء الوظيفي.
يتم تحديد أداء العاملين من خلال عدة نقاط وتختلف من منظمة إلى أخرى، ويكون هذا الاختلاف حسب طبيعة نشاط كل منظمة، وترتكز على (كمية الإنتاج ووقت الإنتاج) مع الاهتمام بالجوانب السلوكية، وتشمل محددات الأداء خمسة محددات أساسية:[footnoteRef:42] [42:   ماجد قاسم عبد السياني- أسماء أحمد الصبري، دور أبعاد التسويق الداخلي في تحسين الأداء، اليمن، مجلة رؤى اقتصادية، العدد 01، 2021 ، ص 704.] 

· العمل و الإنتاجية: يقيم هذا المحدد مدى تغطية الموظف لمسؤوليات عمله من حيث كمية الإنتاج وجودة الإنتاج و السرعة و الإلمام والاتقان بالعمل مع الأخذ بعين الاعتبار ظروف العمل المتاحة. 
· التعاون والعلاقات: تشير إلى درجة تعاون وتفاهم الفرد مع زملائه في العمل و العلاقة مع الرؤساء والعلاقة مع العملاء.
· القدرات العقلية: القدرة على إضافة تحسينات و الأفكار الناجحة إلى العمل من خلال القدرة الإبداعية التي يمتلكها الموظف و القدرة على التعلم وتطوير الذات و القدرة على التعامل مع المشكلات و حلها وكذا ذكاء الفرد. 
· الالتزام: و هو المحافظة على مواعيد الحضور و الانصراف عن العمل ومدى التزام العملين بالضوابط والتعليمات الموجهة إليهم من طرف رؤسائهم في العمل. 
· السمات الشخصية والاستعدادات النفسية: و هي مدى الاستعداد لتحمل المسؤولية ومدى تقدير العاملين لمسؤولياتهم، و الجدية والحرص على العمل و القدرة على التغيير والتكيف.
· مؤشرات الأداء الوظيفي.
الجدول(3): مؤشرات الأداء الوظيفي.
	المؤشر
	العناصر التفصيلية

	درجة رضا العملاء
	· درجة القبول و الموافقة على منجزات المؤسسة. 
· درجة التفاعل و المشاركة مع المؤسسة. 
· درجة المصداقية لأعمال المؤسسة. 

	درجه رضا العاملين 
(الرضا الوظيفي)
	· درجة تفاني والتزام العاملين في المؤسسة. 
· درجة الإخلاص و الولاء و الانتماء للمؤسسة. 
درجة الجدية في تنفيذ خطط المؤسسة.

	درجة الموقع التنافسي
	· موقع المؤسسة محليا و إقليميا و عالميا. 
· درجة تأثير المؤسسة على غيرها من المؤسسات. 
· درجة المنافسة بين المؤسسة و نظيراتها في السوق. 

	درجة المكاسب والنتائج (العائد الحقيقي للمؤسسة)
	· كمية المخرجات التي قدمتها المؤسسة. 
· نوعية المخرجات التي قدمتها المؤسسة. 
· الجدوى الاقتصادية لمخرجات المؤسسة. 

	درجه التنفيذ والاداء العام للمؤسسة
	· درجه الالتزام بمعايير الأداء العالي للخدمات. 
· مدى السرعة و الاستجابة في تقديم الخدمات. 
· الاستمرارية في الأداء و السرعة. 

	درجة دعم القيادة
	· درجة التزام القيادة باستراتيجية المؤسسة. 
· درجة وعي الإدارة بمتطلبات التنفيذ. 
· درجة توفر التمويل الكافي للمشروعات.


المصدر: د. محمد أكرم العدلوني، العمل المؤسسي، دار ابن حزم، ط1، لبنان، 2002، ص 208. 
· العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي.
أدت النتائج التي أسفرت عنها سلسلة من الدراسات التي أجريت في مصنع هاوثون إلى أن هناك عوامل عديدة تؤدي إلى اختلاف معدل الإنتاج، هذا ما دفع بالمهتمين من الباحثين إلى إيجاد نظريات تخص العوامل المسببة والمكونة للأداء الوظيفي و تحديد مدى تأثيرها على مستوى الأداء للعمال في وظائفهم التي يشغلونها في المنظمة و يمكن تلخيص هذه العوامل في أربع مجموعات:[footnoteRef:43]  [43:   فتيحة محمدي نصر الدين غراف، تحسين الأداء الوظيفي من خلال الاتصال الداخلي في المنظمة، الجزائر، مجلة العلوم الاجتماعية، المجلد 15، العدد 02، 2021، ص 48.] 

· العوامل المتعلقة بالعامل: هذه العوامل تتعلق بقدرات العمال ومهاراتهم والتي يمكن قياسها وتحديدها عن طريق تحليل الخصائص والسمات التي يتصف بها كل عامل وتميزه عن غيره. 
العوامل المتعلقة بالوظيفة: يمكن تقسيمها إلى قسمين هما:
1- عوامل ترتبط بطبيعة تصميم الوظيفة (كطبيعة الوظيفة، المشاركة في اتخاذ القرار، المستوى التنظيمي للوظيفة). 
2- عوامل ترتبط بإنجاز العامل للوظيفة (كالأجر، الحوافز المادية و المعنوية، الشعور بالسلامة المهنية، فرص الترقية، والعلاقات مع الآخرين، الشعور بالإنجاز واستغلال قدراته ومهاراته في العمل). 
· العوامل المتعلقة بالمؤسسة: ترتبط هذه العوامل بسياسات واستراتيجيات المؤسسة ولها  تأثيرها على أداء العمال ومن هذه ومن هذه العوامل (مدة وتوقيت العمل الرسمي، ظروف العمل ونظم الاتصال التكنولوجيا المستخدمة، نمط الإشراف و القيادة، الإجراءات و القواعد القانونية و التنظيمية للعمل). 
· العوامل المتعلقة ببيئة العمل: فلا يمكن لأي منظمة العيش منعزلة عن البيئة المحيطة فهي تعيش ضمن بيئة تؤثر و تتأثر بها، كما يمكن القول أن البيئة الراعية و الحاضنة للمنظمة سيكون لها بالغ الأثر في بلوغ المنظمة غاياتها واستمرار وتدفق مخرجاتها بما ينعكس أثره على سلوك و إدارة و مهارة العاملين بها إذا وجب على المنظمة مراعاة العوامل البيئية المحيطة بها و أخذها بعين الاعتبار.
المطلب الثالث: تحسين الأداء الوظيفي.
بعد التعرف على ماهية الأداء الوظيفي، لا بد من التعرف على مداخل تحسينه و الإجراءات المتبعة في ذلك، لذا سيتم في هذا المطلب عرض أسباب ضعف الأداء الوظيفي و إجراءات تحسينه. 
· ضعف الأداء الوظيفي.
يعود ضعف الأداء لعدة أسباب رئيسية هي في حقيقتها أول مفاتيح العلاج ورفع كفاءة الأداء ثانية شرط تحديدها بدقة:[footnoteRef:44] [44:   محسن حماني، الثقافة التنظيمية و علاقتها بالأداء الوظيفي، دار خالد اللحياني، ط1، السعودية، 2020، ص 98.] 

· غياب الرؤية الواضحة للعاملين عن العمل وعن أهدافه و أهمية ما يقومون به من عمل و من إنجاز 
· ضعف الإيمان بأهداف العمل الذي يقومون به و الاكتفاء بأنه لا يشكل بالنسبة لهم إلا مصدرا للدخل فقط ولا يمثل لهم رسالة يؤمنون بها ويعملون لها ولديهم استعداد للتضحية من أجلها. 
· عدم توافق طبيعة العمل مع ميول ومواهب وقدرات العاملين خاصة لدى أصحاب المواهب والقدرات المتميزة
·  ضعف أو قصور مستوى المحفزات فلابد من كفايتها وتنوعها (مادية، اجتماعية، نفسية، وجدانية، علمية).
· سوء العلاقة مع المدير لخلفيات سابقة أو الاختلاف في الطباع والصفات الشخصية أو خلل في طريق الإدارة ذاتها. 
· التنافس غير الشريف و سيطرة جماعة الضغط الوظيفي لتحقيق مصالح خاصة على حساب مجموع العاملين.
· ضعف التفاهم بين الأفراد وغياب روح الفريق و سيطرة الروح الفردية و الأنا.
· مداخل تحسين الأداء: 
يوجد العديد من الطرق التي تساعد في تحسين الأداء الوظيفي للعمال في المنظمة فحسب حاتم حسن يرى أن هناك ثلاثة مداخل لتحسينه وهي:[footnoteRef:45]  [45:   أ. فاضل فايزة- أ. سعدون سمية، الاتصال التنظيمي و دوره في تحسين الأداء الوظيفي، مرجع سبق ذكره، ص 229.] 

· تحسين الموظف: الموظف من أكثر العوامل صعوبة في التغيير و إذا ما تم التأكد بعد تحليل الأداء كاملا بأنه بحاجة إلى تغيير أو تحسين في الأداء فهناك عدة وسائل لإحداث تحسين في أداء الموظف وهي:
1- التركيز على نواحي القوة لدى الموظف وما يجب عمله اولا واتخاذ اتجاه إيجابي عنه بما في ذلك مشاكل الأداء التي يعاني منها و الاعتراف بأنه ليس هناك فرد كامل وإدراك حقيقة أنه لا يمكن القضاء على جميع نواحي القصور والضعف لدى الموظف، و كذا تركيز جهود التحسين في الأداء من خلال أساليب الاستفادة مما لديه من مواهب جديدة و تنميتها. 
2- التركيز على التوازن بين ما يرغب الفرد في عمله و بين ما يؤديه بامتياز؛ فتحقيق العلاقة السببية بين الرغبة والأداء تؤدي إلى احتمالات الأداء الممتاز من خلال السماح للأفراد بأداء الأعمال التي يرغبون في أدائها، وهذا يعني توفير الانسجام بين الأفراد واهتماماتهم والعمل الذي يؤدى في المنظمة أو الإدارة.
3- الربط بالأهداف الشخصية: حيث يجب أن تكون مجهودات تحسين الأداء مرتبطة ومنسجمة مع اهتمامات وأهداف الموظف و الاستفادة منها من خلال إظهار أن التحسين المرغوب في الأداء سوف يساهم في تحقيق هذه الاهتمامات مما يزيد من تحقيق التحسينات المرغوبة.
و تضيف صاري محمد فايزة في دراستها "البرامج التكوينية بين الاحتياجات التنظيمية و تحسين الأداء الوظيفي" ثلاث مداخل أخرى لتحسين الموظف، و هي كما يلي:[footnoteRef:46]  [46:   صاري محمد فايزة، البرامج التكوينية بين الاحتياجات التنظيمية و تحسين الأداء الوظيفي، أطروحة دكتوراه، قسم العلوم السياسية، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة أبو بكر بلقايد، الجزائر، ص 100.  
] 

1- التدريب: و هو تلك الأنشطة التي تساعد العاملين في رفع أدائهم من خلال زياده مهاراتهم وتنميه معارفهم فهناك علاقة وطيدة بين التدريب والأداء الوظيفي؛ وللتدريب تأثيرات متعددة على الأداء منها:
· رفع مستوى الأداء وتحسينه سواء من الناحية الكمية أو النوعية. 
· تقوية العلاقات الإنسانية وتطوير اتجاهاتهم. 
· تنمية الشعور بالانتماء والولاء للمنظمة. 
· تخفيض معدلات كل من الغياب ودورات العمل. 
· توعية الموارد البشرية بأهمية التدريب وإكسابهم القدرة على البحث على الجديد والمستحدث في مختلف مجالات العمل.
2- التحفيز: لا شك أن الإدارة تهدف إلى تحقيق أكبر قدر ممكن من الإنتاج بأقل التكاليف وبأقل وقت ممكن وهذا لا يتحقق إلا بتحسين أداء العامل ورفع كفاءته وتحسينها من خلال توفير مجموعة من العوامل المادية والمعنوية، وتهيئة ظروف العمل الملائمة. فالحوافز هي عبارة  مجموعة العوامل التي تهيئها الإدارة للعاملين لتحريك قدراتهم الإنسانية فيما يزيد من كفاءة أدائهم لجعلهم يؤدون العمل على نحو أفضل وذلك بالشكل الذي يحقق لهم حاجاتهم وأهدافهم ورغباتهم وهي تمثل مختلف الوسائل التشجيعية سواء المادية (كالأجور، المكافآت والخدمات الاجتماعية وغيرها)، أو معنوية (كالترقية والتدريب والمشاركة في اتخاذ القرار وغيرها)؛ التي تمنح للعاملين في المؤسسة.
3- الرضا الوظيفي: عادة ما يؤكد الباحثون وجود علاقة إيجابية بين الرضا و الأداء الوظيفيين، بحيث كلما زاد مستوى الرضا الوظيفي لدى الفرد زاد معدل أدائه، خاصة بعد النتائج التي أظهرتها الدراسات التي أجريت بمصنع هاوس والتي أكدت هذه العلاقة الوطيدة، بالإضافة إلى ذلك دراسات لكرت، وفي منهج بافلوف في تغيير سلوك الأفراد، كل هذه الدراسات وغيرها أثبتت أن ارتفاع مستوى الرضا الوظيفي يؤدي إلى ارتفاع معدلات الأداء من الناحيتين الكمية و النوعية.
و إلى جانب ذلك، يمكن تحسين الأداء من خلال المدخلين التاليين:[footnoteRef:47] [47:   ساحل نسرين، نذيرة اليزيد، مدى مساهمة الاتصال التنظيمي في تحسين الأداء الوظيفي، مرجع سبق ذكره، ص 809.] 

· تحسين الوظيفة: التغيير في مهام وظيفة الفرد يوفر فرصا لتحسين الأداء، حيث تساهم محتوياتها في تدني مستوى الأداء إذا كانت تفوق مهارات الموظف أو تحتوي على مهام غير مهمة أو غير ضرورية، ومن وسائل تحسينها (إتاحة الفرصة للموظفين من وقت لآخر للمشاركة في فرص عمل أو مجموعات مهام أو لجان وتوفير الطرق لهم للمساهمة في حل المشاكل التنظيمية. 
· تحسين الموقف: البيئة التي تؤدى فيها الوظيفة تعطي فرصا للتغيير مما يؤدي إلى تحسين الأداء من خلال معرفة مدى مناسبة عدد المستويات التنظيمية والطريقة التي يتم بها تنظيم وفعالية التفاعل المتبادل مع الإدارة الأخرى مع المستفيدين من الخدمة.
· إجراءات تحسين الأداء:
كما ترى سهيلة محمد عباس أن خطوات تحسين الأداء تكون فيما يلي:[footnoteRef:48]  [48:   محسن حماني، الثقافة التنظيمية و علاقتها بالأداء الوظيفي، مرجع سبق ذكره، ص 99.] 

· تحديد الأسباب الرئيسية لمشاكل الأداء: فلابد من تحديد أسباب الانحراف في أداء العاملين عن الأداء المعياري، فذلك يساعد الإدارة في الكشف عن كيفية تقويم الأداء وفيما إذا كانت العملية قد تمت بموضوعية، و إذا ما كان انخفاض الأداء عائد للعاملين أم إلى ندرة الموارد المتاحة؛ كما وأن الصراعات بين الإدارة والعاملين يمكن تقليلها من خلال تحديد الأسباب التي تؤدي إلى انخفاض الأداء ومن هذه الأسباب الدوافع والعوامل الموقفية في بيئة المنظمة والعمل والفاعلية تعكس المهارات والقدرات التي يتمتع بها العاملون أما الدوافع فتتأثر بالعديد من المتغيرات الخارجية مثل الأجور والحوافز إضافة إلى المتغيرات الذاتية والعوامل الموقفية التي تتضمن الكثير من العوامل التنظيمية المؤثرة على الأداء سواء سلبا أو ايجابا كنوعية المواد المستخدمة ونوعية الإشراف ونوعية التدريب وظروف العمل. 
· تطوير خطة عمل للوصول إلى الحلول: تمثل خطة العمل اللاّزمة للتقليل من مشاكل الأداء ووضع الحلول لها والتعاون بين الإدارة والعاملين من جهة والاستشاريين الاختصاصيين في مجال تطوير وتحسين الأداء، فاللقاءات المباشرة والآراء المفتوحة والمشاركة في مناقشة المشاكل وعدم السرية في كشف الحقائق والمعلومات حول الأداء مباشرة إلى العاملين تساهم في وضع الحلول المقنعة للعاملين وتحسين أدائهم وإزالة مشكلات الأداء. 
· الاتصالات المباشرة: إن الاتصالات بين المشرفين والعاملين ذات أهميه في تحسين الأداء ولابد من تحديد محتوى الاتصال وأسلوبه وأنماط الاتصال المناسبة.










خاتمة الفصل
من خلال المبحث الأول لهذا الفصل تبين أن الاتصال هو عملية نقل الأفكار من الشخص المرسل إلى الشخص المستقبل بهدف خلق الفهم اللازم في تفكير الشخص الذي تلقى الرسالة، أي فك رموز محتواها والخروج منها بفكرة، و يجب أن تكون مماثلة لها في جميع الاتجاهات العمودية والأفقية، وفي حدود شبكة من القنوات و بأساليب تسهل هذه العملية، وقد تكون كتابية، شفوية أو مرئية، وتعمل على نقل الرسالة الاتصالية بفعالية بغية تحقيق الأهداف.
و بيّن المبحث الثاني أن  أداء المنظمات يعتمد على مواردها البشرية بالدرجة الأولى، ما يدفع المنظمات الحديثة إلى الاهتمام والحرص على تطوير وتحسين أداء موظفيها باستمرار، ولا يمكن لهذا أن يكون دون فهم و استيعاب مفهوم الأداء والعوامل المؤثرة فيه.
الفصل الأول
الأدبيات النظرية للاتصال الدّاخلي و الأداء الوظيفي








     

الأدبيات التطبيقية للاتصال الداخلي و الأداء الوظيفي


الفصل الثاني    


مقدمة الفصل
تعد الدراسات السابقة من أهم الركائز العلمية التي يعتمد عليها الباحث بعد قيامه بتحديد واختيار مشكلة البحث، والتي تشكل له تراثا هاما وأرضية حول الموضوع الذي يقوم به فهي مجموعة الدراسات والأبحاث التي تناولت موضوع الدراسة والتي جرت في المجال الذي يفكر فيه الباحث.
و قد تم تقسيم هذا الفصل على النحو التالي:
· المبحث الأوّل: الدراسات العربية.
· المبحث الثاني: الدّراسات الأجنبية.
· المبحث الثالث: الفجوة البحثية.









المبحث الأول: الدراسات العربية. 
في هذا المبحث سيتم مراجعة بعض الأدبيات ذات الصلة بالموضوع، حيث تم تخصيص هذا المبحث للدراسات التي أجريت في الوطن العربي:
· الدراسة الأولى.
قادري محمد / 2010.[footnoteRef:49] [49:   قادري محمد، الاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائرية بين النظرية و التطبيق، رسالة ماجستير، إدارة الأعمال، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد، الجزائر، 2010.] 

سعت الدراسة لمعرفة إلى أي مدى يتحكم الاتصال الداخلي في نجاعة و حسن تسيير المؤسسة، لذا تم تحليل 62 استمارة استبيان عن طريق SPSS، و تم اعتماد المقابلة كأداة  أخرى للدراسة، وتوصلت الدراسة إلى أن الاتصال الداخلي لهذه المؤسسة غير فعال، ولا وجود لشيء اسمه استراتيجية اتصالية للمؤسسة؛ و إن المسؤولين غير مبالين بذلك ولا يدخل ضمن اهتماماتهم، ولا يفكرون في إنشاء خلية للاتصال فالنتائج كانت غير مرضية إلى حد بعيد ولا تخدم مصلحة المؤسسة من جانب الاتصال وهو ما له تأثير سلبي على مردودية العمل وعلى المؤسسة ككل لما للاتصال من أهمية قصوى في تسييرها وتفعيل الانتقال للمعلومات بها وحسن تداولها.
· الدراسة الثانية.
برباوي كمال/ 2015.[footnoteRef:50] [50:   برباوي كمال، دور الاتصال الداخلي في عملية التغيير التنظيمي، مرجع سبق ذكره.] 

كان الهدف من هذا البحث معرفة أثر الاتصال الداخلي في عملية التغيير التنظيمي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، حيث تم تحليل 120 استبيان عن طريق الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية (SPSS)، و توصلت الدراسة إلى ما يلي:
· يوجد تأثير لأنماط الاتصال ( الصاعد، النازل و الأفقي) في التغيير التنظيمي. 
· يوجد تأثير لوسائل الاتصال في التغيير التنظيمي. 
· يوجد تأثير لمهارات الاتصال في التغيير التنظيمي. 
· يوجد تأثير لخصائص المعلومات في التغيير التنظيمي.
· الدراسة الثالثة.
ساحل نسرين، نذيرة اليزيد/ 2021.[footnoteRef:51] [51:   ساحل نسرين، نذيرة اليزيد، مدى مساهمة الاتصال التنظيمي في تحسين الأداء الوظيفي لعمال مديرية المصالح الفلاحية بولاية أم البواقي، مرجع سبق ذكره.] 

سعت الدراسة إلى معرفة مدى مساهمة الاتصال التنظيمي في تحسين جودة الأداء الوظيفي على مستوى مديرية المصالح الفلاحية بأم البواقي، و لمعرفة ذلك تمت الدراسة على عينة تضم 30 عاملا و عاملة، من خلال توزيع استبانات و تحليلها ب SPSS، و توصلت الدراسة إلى نتيجة مفادها المساهمة الفعالة التي يؤديها الاتصال التنظيمي (الاتصال الرسمي) في تحسين الأداء الوظيفي لعمال المديرية.
· الدراسة الرابعة.
نور بدير / 2021.[footnoteRef:52]   [52:   نور بدير، الاتصال الدّاخلي و أثره على أداء العاملين، مرجع سبق ذكره.] 

هدف البحث إلى معرفة أثر الاتصال الدّاخلي على أداء العاملين في الأمانة السورية للتنمية، و لأجل ذلك قامت الباحثة بتحليل 112 استمارة استبيان باستعمال SPSS. و توصل البحث إلى عدد من النتائج أهمها:
· اعتماد الأمانة السورية على التكنولوجيا في كثير من عملياتها و خصوصا على الاتصال الداخلي بين موظفيها، وذلك تحقيقا لسرعة انتقال المعلومات بين المستويات الإدارية العليا و الدنيا.
·  تساهم عمليات التطوير التي يمكن أن تقوم بها المنظمة لتطوير الاتصال الداخلي في التأثير على قدرة العاملين في تحقيق أعلى أداء ممكن.

· الدراسة الخامسة.
ماجد قاسم عبده السياني، أسماء أحمد الصبري /2021.[footnoteRef:53] [53:   ماجد قاسم عبده السياني، أسماء أحمد الصبري،  دور أبعاد التسويق الداخلي في تحسين الأداء، مرجع سبق ذكره.] 

· هدفت الدراسة إلى التعرف على دور التسويق الداخلي من خلال أبعاده (البرامج التدريبي، الحوافز، الدعم الإداري، تعيين العاملين) على تحسين الأداء في شركة الألبان والأغذية الوطنية اليمنية، حيث تم تحليل 74 مفردة من خلال الحزمة الإحصائية SPSS، و أظهرت نتائج اختبار الفرضيات وجود أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للتسويق الداخلي من خلال أبعاده على تحسين الأداء حيث أشارت النتائج إلى قبول الفرضيات التي بنيت عليها الدراسة كما أشارت النتائج إلى قبول فرضية وجود أثر ذو دلالة إحصائية لمتغير التسويق الداخلي على تحسين الأداء.
· الدراسة السادسة.
سهيلة برقية/ 2022.[footnoteRef:54] [54:   سهيلة برقية، أساليب الاتصال التنظيمي و انعكاسها على تفعيل أداء الموارد البشرية، مرجع سبق ذكره.] 

هدفت هذه الدّراسة إلى معرفة انعكاس أساليب الاتصال التنظيمي( الصاعد، النازل والأفقي) على تفعيل أداء الموارد البشرية، و لذا تم تحليل 150 استمارة استبيان عن طريق SPSS، و تم  أيضا اعتماد المقابلة كأداة للدراسة.
خلصت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج، وهي: 
· أن هناك ضعف في قنوات الاتصال النازل في المؤسسة. 
· أن الاتصال الصاعد كان حاضرا لكن حضوره لم يكن بالسلاسة الكافية التي تسمح بتدفق المعلومات في المؤسسة. 
· أن الاتصال الأفقي بين الزملاء فيما بينهم وبين الأقسام فيما بينا كان حاضرا بقوة، وانعكس إيجابيا على أداء العاملين. 
· أن ضعف قنوات الاتصال النازل انعكس سلبا على أداء العامل وذلك لكثافة الأوامر والتعليمات النازلة وضعف طرائق التوصيل المتسمة بالجفاف والتي تجعل العامل مجرد آلة تلقي واستقبال لا غير. 
· كنتيجة عامة كان لأساليب الاتصال انعكاسا واضحا وجليا على أداء الموارد البشرية في الاتجاهين السلبي والإيجابي. 
· الدراسة السابعة.
ديانا موصلي / 2023.[footnoteRef:55] [55:   ديانا موصللي، أثر الاتصال الداخلي على أداء العاملين، مرجع سبق ذكره.] 

هدف هذا البحث إلى معرفة أثر الاتصال الداخلي بأبعاده المتمثلة ب (وسائل الاتصال الشفوية- وسائل الاتصال الكتابية- وسائل الاتصال الإلكترونية) على أداء العاملين، حيث تم تحليل 236 استبيان بواسطة الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية SPSS، وتوصل البحث إلى مجموعة من النتائج أهمها:
·  وجود مستوى تطبيق جيد للاتصال الداخلي بكافة أبعاده (وسائل الاتصال الشفوية، الكتابية، الإلكترونية).
· وجود مستوى جيد لأداء العاملين في المعمل محل الدراسة. 
· وجود أثر إيجابي ضعيف ذو دلالة إحصائية للاتصال الداخلي بأبعاده المجتمعة على أداء العاملين والتي تفسر ما نسبته 10.4% من التغيرات في أداء العاملين. 



· الدراسة الثامنة.
باسم سعد الجهني /2025.[footnoteRef:56] [56:   باسم سعد الجهني، أثر الاتصال الإداري على الأداء الوظيفي، مرجع سبق ذكره.] 

تهدف الدراسة إلى تحليل دور الاتصال الإداري وفاعليته في تحسين الأداء الوظيفي، لذا تم تحليل 90 استبيانا باستخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية SPSS. و أظهرت النتائج ما يلي:
·  وجود تأثير إيجابي كبير للاتصال الإداري على الأداء الوظيفي حيث تسهم وسائل الاتصال المتاحة بين الإدارة و الكوادر الصحية بشكل فعال في تحسين الأداء الوظيفي.
· ومع ذلك الدراسة كشفت الدراسة عن معوقات تعيق كفاءة الاتصال الإداري، مثل الفجوة الكبيرة في تدريب الكوادر على استخدام تقنيات الاتصال الحديثة و ضعف العلاقة بين الإدارة و العاملين.
المبحث الثاني: الدّراسات الأجنبية.
و بعد أن تم عرض الدراسات العربية في المبحث السابق، سيتم تناول في هذا المطلب من المبحث الثاني الدراسات الأعجمية السابقة ذات الصلة بالموضوع.
· الدراسة الأولى.
Dr.Wallace Nyakundi Atombo ; Deborah Kemunto Momanyi 2016/.[footnoteRef:57]  [57:  Dr . Wallace Nyakundi Atombo ; Deborah Kemunto Momanyi ;Kenya ; Imperial journal of enterdisciplinary  research ;Vol 02 ;  Issue 05 ;  2016.] 

كان الغرض من هذه الدراسة هو اكتشاف أثر الاتصال الداخلي (الصاعد، النازل و الأفقي) على أداء الموظفين، حيث أجرى الباحث دراسته على عينة ضمت 79 عاملا، مستخدما أداة الاستبيان، و قام بتحليلها بواسطة SPSS.
وقد وجد أن الاتصال النازل يتيح وصول المعلومات في الوقت المناسب مما يعزز الأداء، كما أقر المشاركون بأنه من خلال التواصل الصاعد تحصل الإدارة على ملاحظات حول الأداء، ويمكن الموظفين من رفع شكواهم إليها مما يحسن الأداء، أما عن الاتصال الجانبي (الأفقي) فإنه أساسي إذ يمكن التفاعلات داخل الأقسام وبناء الفرق وتنسيق العمل المناسب، و كخلاصة عامة للبحث "الاتصال الداخلي الفعال يعزز من أداء الموظفين؛ وأوصى بضرورة التأكيد على أنظمة الاتصال القوية في المنظمة لضمان فعالية الاتصال.
· الدراسة الثانية.
Aniisu. K Verghese 2017/.[footnoteRef:58] [58:  Aniisu. K Verghese ; Internal communication practices and implications ; India ; Journal of indian management ; 2017.] 

تهدف هذه الورقة البحثية إلى فهم أهمية الاتصال الداخلي في المؤسسات، والقيمة و التأثير والنفوذ التي يربطها الممارسون بهذه الوظيفة؛ تركز هذه الدراسة على آثار الاتصال الداخلي من وجهة نظر الممارس. جمعت البيانات من خلال استطلاع رأي عبر الأنترنت باستخدام أسلوب أخذ العينات المريحة، وحللت لتحديد المواضيع والأنماط، ونظرا لأن الاتصال الداخلي كوظيفة ناشئة فقد تواصل الباحث مع ممارسي الاتصال المؤسسي مباشرة عبر وسائل التواصل الاجتماعي ومنتديات الاتصال، كان الاستطلاع شبه منظم ومصمم للحصول على وجهات نظر ممارسي الاتصال الداخلي على جميع المستويات في مؤسساتهم، تشير نتائج هذه الدراسة إلى أن الاتصال الداخلي ينظر إليه على أنه مهم لنجاح المؤسسة على الرغم من وجود عوائق تمنع حاليا هذه الوظيفة من الازدهار؛ بشكل عام فإن المشاعر إيجابية حول كيفية تصور الاتصال الداخلي بين الممارسين. تقتصر هذه الدراسة على منطقه آسيا والمحيط الهادئ مع تحيز اتجاه الهند نظرا لأن غالبية الردود كانت من البلاد لذلك لا يمكن تعميم النتائج على الممارسة.
· الدراسة الثالثة.
Màrio Teixeira Reis Neto, Luana Karla Fulgencio da vilva, Clàudia Aparecida Avelar Fereira2018 /.[footnoteRef:59] [59:  Màrio Teixeira Reis Neto, Luana Karla Fulgencio da vilva, Clàudia Aparecida Avelar Fereira ; Influence of internal communication on the organizations performance : proposition of model ;Brazil ; Future studies research journal ; Vol10 ; Issue 02 ; 2018.] 

 هدفت الدراسة إلى تطوير نموذج لتحديد أثر الاتصال والهوية التنظيمية والثقة على أداء المنظمات، واقتراح نموذج. كان البحث وصفيا وكميا وأجري في مؤسسة لصناعة المشروبات الغازية في البرازيل؛ طبق استبيان على 310 موظفا مع الأخذ في الاعتبار الاتصال الداخلي والثقة في زملاء العمل والثقة في المدير والهوية التنظيمية والأداء. أظهرت النتائج أنه كلما زادت قوة الهوية التنظيمية زادت الثقة في المدير و زاد الأداء؛ كما أكدت الدراسة أن هناك تأثيرا أقل للاتصال الداخلي على الأداء.
· الدراسة الرابعة.
Karsikah, Roni Kambara, Agus David Ramdansyah, Didit Haryadi /2023.[footnoteRef:60] [60:  Karsikah, Roni Kambara, Agus David Ramdansyah, Didit Haryadi ; Determinants of job satisfaction : internal communication relationships in improving employee performance ; Indonesia ; journal of management ; Vol 12 ; Issue 06 ; 2023.] 

هدفت هذه الدراسة إلى اختبار وتحليل أثر الرضا الوظيفي والاتصال الداخلي على أداء الموظفين، وقد استخدمت منهجية PLS-SEM في هذه الدراسة؛ وتشير النتائج إلى أن للاتصال الداخلي تأثير إيجابي وهام على أداء الموظفين، ويمثل الرضا الوظيفي وسيطا مثاليا لتأثير الاتصال الداخلي على أداء الموظفين، كما يمكن تحسين أداء الموظفين من خلال تحسين الاتصال الداخلي على مستوى الرتب ومن خلال رضاهم الوظيفي.
· المبحث الثالث: الفجوة البحثية.
يتجلى موقف البحث الحالي من الدراسات السابقة من خلال النقاط التالية:
· موضوع البحث:
يتماثل البحث الحالي مع أغلب الدراسات السابقة من حيث الموضوع المدروس من خلال جمعها بين المتغيرات المدروسة (الاتصال الداخلي، الأداء الوظيفي)، و يختلف مع بعضها في هذه النقطة، لا سيما دراسة (Aniisu. K Verghese, 2017) و دراسة (قادري محمد، 2010) وكذا دراسة (برباوي كمال، 2015) إذ لم تتناول متغير الأداء الوظيفي بل تناولت متغيرات تابعة أخرى، و قد أضافت دراسة (Karsikah & all، 2023) الرضا الوظيفي كمتغير وسيط، و اختلفت دراسة (ماجد قاسم عبده السياني و أسماء أحمد الصبري، 2021) عن هذه الدراسة في أنها تناولت أبعاد التسويق الداخلي كمتغير مستقل.    

· مجال التطبيق:
· المجال الجغرافي: تختلف الدراسة الحالية عن البحوث الأجنبية من حيث البلد الذي أجريت فيه الدراسة، ورغم أنها تشترك مع الدراسات المحلية في نفس البلد إلا أنها اختلفت عنها في الولاية، حيث أجريت دراسة (برباوي كمال، 2015) في ولاية بشار، و أجريت دراسة (سهيلة برقية، 2022) بولاية بسكرة، أما دراسة (ساحل نسرين و نذيرة اليزيد، 2021) فكانت بأم البواقي، و بالنسبة لدراسة (قادري محمد، 2010) فصحيح أنها تمت بولاية تلمسان، لكنها لم تضم نفس الحيز الجغرافي، إذ أنها كانت بمغنية، بينما كان موقع دراستنا بوسط الولاية.
· نوع النشاط: الحالة المدروسة حاليا تنتمي إلى القطاع العمومي، و هذه النقطة تشاركت فيها كل من دراسة (برباوي كمال، 2015) حيث درست حالة شركة سونلغاز، و كذا دراسة (ساحل نسرين و نذيرة اليزيد، 2021) التي أجريت بمديرية المصالح الفلاحية لأم البواقي، و أيضا دراسة (نور بدير، 2021) التي تم إجراءها بمنظمة الأمانة السورية، و دراسة (باسم سعد الجهني، 2025) التي تناولت المستشفيات الحكومية لمدينة أبها، بينما اختلفت في نوع النشاط مع باقي الدراسات.   
· أداة الدراسة:
اعتمدت هذه الدراسة ككل الدراسات السابقة أداة الاستبيان كأداة رئيسية، إلا أن دراسة (سهيلة برقية، 2022)، وأيضا دراسة  (قادري محمد، 2010)، و كذا دراسة (Aniisu. K Verghese, 2017)، استخدمت المقابلة إلى جانب الاستبانة.   





خاتمة الفصل

تبين لنا من خلال الدراسات السابقة التي تم تناولها في هذا الفصل أن الاتصال الداخلي للمؤسسات له تأثير على الأداء الوظيفي، و أن أبعاده كان لها انعكاس واضح وجلي على أداء الموارد البشرية في الاتجاهين السلبي والإيجابي، كما أشارت بعض الدراسات إلى أن الاتصال الداخلي ينظر إليه على أنه مهم لنجاح المؤسسة و مع ذلك كشفت هذه الدراسات عن وجود عوائق تمنع حاليا هذه العملية من الازدهار، و رغم ذلك يمكن تحسين أداء الموظفين من خلال تحسين الاتصال الداخلي على مستوى الرتب ومن خلال رضاهم الوظيفي، كما تساهم عمليات التطوير التي يمكن أن تقوم بها المنظمة لتطوير الاتصال الداخلي في التأثير على قدرة العاملين في تحقيق أعلى أداء ممكن.




	

     











الفصل الثالث
الإطار التطبيقي للاتصال الداخلي و الأداء الوظيفي
















مقدمة الفصل
بعد الإحاطة النظرية بكل جوانب الموضوع سنحاول في هذا الفصل الربط بين الاتصال الداخلي والأداء الوظيفي وأيضا محاولة إبراز العلاقة بينهما، وهذا من خلال الدراسة الميدانية على مستوى المركز الاستشفائي الجامعي، ثم نقوم باستخلاص النتائج التي ستساعد في إثبات فرضيات البحث أو نفيها وفق أصول البحث العلمي؛ وقد تم تنفيذ التطبيق العملي من خلال توزيع استبيان على عينة بحثية مناسبة من العاملين في المركز بهدف إجراء القياس الكمي والاختبارات الإحصائية الضرورية لاستخلاص النتائج. 
وقد تم تقسيم هذا الفصل على النحو التالي:
· المبحث الأول: تقديم المركز الاستشفائي الجامعي – تلمسان –
· المبحث الثاني: منهجية الدراسة.
· المبحث الثالث: عرض و تحليل بيانات الاستبيان.









المبحث الأول: تقديم المركز الاستشفائي الجامعي – تلمسان –
تم إنشاء هذه المؤسسة بمقتضى المرسوم التنفيذي رقم 86-306 في 16 ديسمبر 1986، المتضمن تحديد قواعد إنشاء وتنظيم ومتابعة المراكز الاستشفائية الجامعية،[footnoteRef:61] حيث سهل نشاط هذا المركز في تقديم وتحسين الخدمات لأغلبية سكان المدينة وضواحيها.[footnoteRef:62] [61:   صاري محمد فايزة، البرامج التكوينية بين الاحتياجات التنظيمية و تحسين الأداء الوظيفي، مرجع سبق ذكره، ص 189.]  [62:   عليوي أحمد، مكتب الإعلام و الاتصال، المركز الاستشفائي الجامعي.] 

المطلب الأول:  البطاقة الفنية للمركز الاستشفائي الجامعي – تلمسان - 
يقع المركز الاستشفائي الجامعي في تلمسان، شمال غرب المدينة في موقع استراتيجي هام، بالضبط في شارع نهج محمد الخامس؛ ، و هو يتربع على مساحة تقدر ب (130000 م²) أي 13 هكتار.[footnoteRef:63] [63:   نفس المرجع السابق.] 

· تعريف المركز الاستشفائي الجامعي – تلمسان –
إن المركز الاستشفائي الجامعي لتلمسان عبارة عن مؤسسة عمومية ذات طابع اجتماعي خدماتي، مختصة في تقديم الخدمات للمرضى ومختلف أنواع العلاج،[footnoteRef:64] تشمل عدة مصالح إدارية وطبية، إذ بلغ عدد المصالح الطبية 42 مصلحة، و05 مديريات، و07 مديريات فرعية، حسب كل اختصاص.[footnoteRef:65]  [64:   نفس المرجع السابق.]  [65:   صاري محمد فايزة، البرامج التكوينية بين الاحتياجات التنظيمية و تحسين الأداء الوظيفي، مرجع سبق ذكره، ص 189.] 

· أصناف المستخدمين بالمركز الاستشفائي الجامعي – تلمسان –
يبلغ عدد عمال المركز الاستشفائي الجامعي 2304 عاملا، و هم موزعون حسب الأسلاك (أساتذة جامعيون، محاضرون، مساعدون، أخصائيون، أطباء عامون، جرحوا الأسنان، الصيادلة، الأخصائيون النفسانيون، الشبه طبيون، الإداريون، البيولوجيون، العمال المهنيون، العمال المتعاقدون، الأطباء المقيمون)، و تتوزع أعدادهم وفقا للجدول الآتي:[footnoteRef:66] [66:   صاري محمد فايزة، البرامج التكوينية بين الاحتياجات التنظيمية و تحسين الأداء الوظيفي، نفس المرجع السابق، ص 189.] 

الجدول(04): تعداد المستخدمين بالمركز الاستشفائي الجامعي تلمسان.
	المستخدمون
	العدد

	الأساتذة الجامعيون
	26

	الأساتذة المحاضرون
	28

	الأساتذة المساعدون
	32

	أطباء أخصائيون
	110

	أطباء عامون
	75

	جرحوا الأسنان
	16

	الصيادلة
	13

	الأخصائيون النفسانيون
	28

	الشبه طبيون
	758

	الإداريون
	176

	البيولوجيون
	34

	العمال المهنيون
	197

	العمال المتعاقدون 
	406

	الأطباء المقيمون
	374


المصدر: عليوي أحمد، مكتب الإعلام و الاتصال، المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان.
· المطلب الثاني: أهداف المركز الاستشفائي الجامعي – تلمسان –
تتمثل أهداف المركز الاستشفائي الجامعي فيما يلي:[footnoteRef:67]  [67:   صاري محمد فايزة، البرامج التكوينية بين الاحتياجات التنظيمية و تحسين الأداء الوظيفي، نفس المرجع السابق، ص167.] 

· السهر على سلامة المواطن وتوفير كل مرافق الصحة العمومية الضرورية للحياة اليومية. 
· تقديم الخدمات الضرورية للمرضى، وشتى أنواع العلاج. 
· مساندة مؤسسة التعليم العالي في ضمان تكوين التدرج وما بعد التدرج في العلوم الطبية بالتعاون. 
· ضمان مهام الأستاذ للقطاعات الصحية، وذلك لصالح السكان الذين لا تغطيهم العيادات متعددة الخدمات المجاورة. 
· المساهمة في تكوين المستخدمين (عمال) الصحة وإعادة تأهيلهم وتحسين مستواهم. 
· تنظيم مؤتمرات، ندوات، أيام دراسية وتظاهرات أخرى علمية من أجل ترقيه نشاط العلاج والبحث في العلوم الطبية وعلوم الصحة إلخ. 
· المطلب الثالث: خصائص المركز الاستشفائي الجامعي – تلمسان –
تتميز المؤسسة بالخصائص التالية:[footnoteRef:68]  [68:   صاري محمد فايزة، البرامج التكوينية بين الاحتياجات التنظيمية و تحسين الأداء الوظيفي، نفس المرجع السابق، ص168.] 

· القدرة على توفير وأداء المهمة التي أسست من أجلها. 
· تقديم أحسن الخدمات اتجاه المريض والتكفل به منذ دخوله إلى المستشفى إلى غاية خروجه. 
· إنشاء مديريات و مصالح. 
· توفير المرافق الخاصة والأدوية والأجهزة الطبية. 
· توفير اليد العاملة – الأطباء/ الممرضين/ الإداريين/ عمال النظافة/... إلخ. 
· تلبية حاجيات المريض ورغباته في الشفاء.
المطلب الرابع: التنظيم الإداري للمركز الاستشفائي الجامعي – تلمسان –
يشمل هذا التنظيم الإداري مديريات عامة، تتفرع إلى مديريات فرعية ومكاتب حسب نشاط كل واحدة منها، حيث تضم 4 مكاتب ( مكتب التنظيم العام، مكتب الإعلام و الاتصال، مكتب الصفقات و المنازعات، مكتب الأمن و المراقبة العامة)، أما المديريات الفرعية فهي ما سنقوم بتفصيله في هذا المطلب.[footnoteRef:69] [69:   صاري محمد فايزة، البرامج التكوينية بين الاحتياجات التنظيمية و تحسين الأداء الوظيفي، نفس المرجع السابق، ص171.] 



1. مديرية الموارد البشرية.
وتتكون من مديريتين فرعيتين: 
1. المديرية الفرعية للمستخدمين: بها ثلاث مكاتب: 
· مكتب تسيير الحياة المهنية للمستخدمين الإداريين و التقنيين و مستخدمي المصالح. 
· مكتب تسيير الحياه المهنية للمستخدمين الطبيين وشبه الطبيين والأخصائيين في علم النفس. 
· مكتب العمال وتنظيم الأجور. 
2. المديرية الفرعية للتكوين و الوثائق: تشمل مكتبين: 
· مكتب التكوين. 
· مكتب الوثائق.
2. مديرية المالية و المراقبة.
تتكون من مديريتين فرعيتين:
1. المديرية الفرعية للمالية: تشمل مكتبين: 
· مكتب الميزانية و المحاسبة. 
· مكتب الإيرادات والصناديق. 
2. المديرية الفرعية لتحليل تكاليف وتقييمها: وتشمل مكتبين: 
· مكتب تحليل التكاليف والتحكم فيها. 
· مكتب الفاتورة. 
3. مديرية الوسائل المادية.
و التي بدورها تتفرع إلى مديريات فرعية ومكاتب، و هي كالتالي: 
1. المديرية الفرعية للمصالح الاقتصادية: تضم ثلاث مكاتب: 
· مكتب التموين. 
· مكتب تسيير المخازن. 
· مكتب الاطعام والفندقة. 
2. المديرية الفرعية للمنتجات الصيدلانية و الأدوات المستهلكة: وتضم مكتبين:
· مكتب المنتجات الصيدلانية. 
· مكتب الادوات والمستهلكات.
3. المديرية الفرعية للمنشآت القاعدية والتجهيزات والصيانة: وبها ثلاث مكاتب: 
· مكتب المنشآت القاعدية. 
· مكتب التجهيزات. 
· مكتب الصيانة.
4. مديرية النشاطات الطبية و شبه الطبية.
و تنقسم إلى مديريتين فرعيتين: 
1. المديرية الفرعية للنشاطات الطبية: و التي بدورها تشمل ثلاث مكاتب: 
· مكتب تنظيم النشاطات الطبية و تقييمها. 
· مكتب البرمجة ومتابعة الطلبة. 
· مكتب المناوبات والاستعجالات. 
2. المديرية الفرعية للنشاطات شبه الطبية: وتضم ثلاث مكاتب: 
· مكتب تنظيم النشاطات شبه الطبية و تقييمها. 
· مكتب العلاجات التمريضية. 
· مكتب البرمجة ومتابعة المتمدرسين.
المبحث الثاني: منهجية الدراسة.
و بعد أن تم التعرف على المركز الاستشفائي الجامعي في المبحث الأول من هذا الفصل، سيتم في هذا المبحث عرض منهجية البحث، من خلال تقديم مجالات و أدوات وعينة الدراسة، و كذا صدق الأداة. 
المطلب الأول: مجالات الدراسة.
· المجال المكاني: 
لقد أجريت الدراسة الميدانية على مستوى المركز الاستشفائي الجامعي "تيجاني دمرجي" بولاية تلمسان، وقد تم توزيع استمارات الاستبيان بالمديرية العامة (مديرية الموارد البشرية، مديرية الوسائل المادية، مديرية المالية والمراقبة، مديرية النشاطات الطبية وشبه الطبية).
· المجال الزمني: 
أجريت هذه الدراسة خلال الفترة المحددة من بداية اختيار الموضوع لغاية الانتهاء من طبع المذكرة.
المطلب الثاني: أدوات الدراسة.
بالنظر إلى طبيعة البيانات المراد جمعها فإن الأداة الأكثر ملائمة لتحقيق أهداف هذا البحث هي الاستبيان، حيث تم تصميمه بالاستناد إلى عدد من المقاييس المستخدمة في الدراسات، مع إدخال بعض التعديلات عليها بما يتناسب والحالة المدروسة، حيث انقسم الاستبيان إلى قسمين رئيسيين، أولهما كان القسم الديمغرافي الذي ضم 5 أسئلة حول المعلومات الشخصية لأفراد العينة المدروسة؛ أما القسم الثاني ضم 22 عبارة موزعة على 5 محاور (الاتصال النازل، الاتصال الصاعد، الاتصال الأفقي، خصائص المعلومات، الأداء الوظيفي)، و إلى جانب ذلك تم اعتماد مقياس ليكرت الخماسي. 
تم اتباع المنهج الوصفي التحليلي، و تم استخدام برنامج الحزم الإحصائية SPSS لتحليل إجابات الأفراد، وأيضا لقياس صدق و ثبات الأداة.
المطلب الثالث: عينة الدراسة.
قمنا بتوزيع 67 استمارة استبيان على الإدارة العامة للمركز الاستشفائي الجامعي بمختلف مديرياتها الفرعية ومكاتبها، و التي بلغ عدد عمالها (مجتمع الدراسة) 135 عاملا و عاملة، و تمكنا من استرجاع 57 استمارة، استثني منها 11 ورقة بسبب أنها لم تكن صالحة للدراسة، فكان حجم العينة 46 مفردة، و الموزعة حسب المعايير كالتالي: 
· أفراد العينة حسب الجنس:
الجدول (5): توزيع أفراد العينة حسب الجنس.
	
	التكرار
	النسبة المئوية (%)

	ذكر
	18
	39,1

	أنثى
	28
	60,9

	المجموع
	46
	100


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS.
من الجدول أعلاه يتضح أن نسبة الإناث تفوق نسبة الذكور في هذه العينة، حيث أن عدد الإناث بلغ 28 أنثى، أي أن نسبتهن 60,9%، أما عدد الذكور هو 18 ما يعادل 39,1% وهو ما يمكن تفسيره بالرجوع إلى نوع وطبيعة الوظائف في هذه المؤسسة، فالوظائف الإدارية ليست بالصعوبة و الشدة التي تحتاج إلى ذكور.  
· أفراد العينة حسب العمر:
الجدول (6): توزيع أفراد العينة حسب العمر.
	
	التكرار
	النسبة المئوية (%)

	أقل من 25 سنة
	01
	2,2

	من 25 – 35 سنة
	08
	17,4

	من 36 – 45 سنة
	27
	58,7

	أكثر من 45 سنة
	10
	21,7

	المجموع
	46
	100


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS.
يبين الجدول (6) أن الفئة العمرية التي تحتل القيمة العظمى من حجم العينة هي فئة الأفراد الذين تتراوح أعمارهم بين (36- 45)، بنسبة بلغت 58,7%، أي أنها تفوق نصف العدد، يليهم الأفراد الذين تفوق أعمارهم 45 سنة، بنسبة بلغت 21,7%، ثم تأتي الفئة العمرية المحددة من (25- 35) سنة، إذ بلغ عددهم 08 أفراد بنسبة قدرها 17,4%، أما فئة الأفراد الذين تقل أعمارهم عن 25 سنة فبلغت نسبتها 2,2% بعدد تكرارات يساوي 01، وهو ما يمكن أن يفسر على أن المؤسسة تختار موظفيها من مختلف الفئات العمرية بما يتناسب وطبيعة وظائفها، وهنا يمكن القول أن المؤسسة تعمل على تنويع تركيبتها البشرية من خلال توظيف جميع الفئات العمرية وإضافة كفاءات بشرية مؤهلة من مختلف الأعمار. 
· أفراد العينة حسب المستوى العلمي:

الجدول (7): توزيع أفراد العينة حسب المستوى العلمي.
	
	التكرار
	النسبة المئوية (%)

	الثانوية
	03
	6,5

	المعهد
	13
	28,3

	ليسانس
	13
	28,3

	دراسات عليا
	17
	37

	المجموع
	46
	100


المصدر: من إعداد  الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS.
يضم الجدول أعلاه توزيع تكرارات أفراد العينة المدروسة حسب المستوى العلمي، حيث نلاحظ أن عدد خريجي المعهد كان مساويا لعدد الحاصلين على شهادة الليسانس، إذ بلغ عدد الفئة الواحدة منهم 13 مفردة بنسبة بلغت 28,3%، إلا أن النسبة الغالبة كانت لأصحاب الدراسات العليا، إذ بلغت هذه الأخيرة 37%، حيث بلغ عددهم 17 فردا، و الأقلية كانت للأفراد الذين بلغ مستواهم العلمي مستوى الثانوية بنسبة قدرت ب 6,5%، و عددهم 03 أفراد، و هذا راجع لمتطلبات و مهام كل وظيفة.
 


· أفراد العينة حسب المنصب الوظيفي:

الجدول (8): توزيع أفراد العينة حسب المنصب الوظيفي.
	
	التكرار
	النسبة المئوية (%)

	مدير
	0
	0

	رئيس قسم
	6
	13

	مسؤول وحدة
	3
	6,5

	موظف
	37
	80,4

	المجموع
	46
	100


المصدر: من إعداد  الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS.
من الجدول يتضح أنه لم تضم العينة أيا من الأفراد الذين يشغلون منصب المدير، بينما فاق عدد رؤساء الأقسام عدد مسؤولي الوحدات بالضعف، حيث بلغ عدد هذا الأخير 3 مفردات، أي ما يعادل نسبة 6,5%، أما عدد رؤساء الأقسام بلغ 6 أفراد، بنسبة قدرها 13%، و بلغ عدد الأفراد الذين يشغلون باقي المناصب الوظيفية 37 مفردة، أي ما يعادل نسبة 80,4%، و هو أمر منطقي فعدد المدراء دائما يكون أقل من عدد العمال. 
· أفراد العينة حسب سنوات الخبرة:
الجدول (9): توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة.
	
	التكرار
	النسبة المئوية (%)

	أقل من 3 سنوات
	03
	6,5

	من 3 – 6 سنوات
	05
	10,9

	من 7- 10 سنوات
	10
	21,7

	أكثر من 10 سنوات
	28
	60,9

	المجموع
	46
	100


المصدر: من إعداد  الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS.
نلاحظ من خلال الجدول (09) أن الأفراد الذين تفوق سنوات خبراتهم 10 سنوات هم الأكثرية، إذ بلغت نسبتهم 60,9%، تليها نسبة الفئة التي تتراوح سنوات خبرتهم من (07 -10) سنوات، و التي بلغت 21,7%، ثم الفئة التي تتراوح سنوات خبراتهم بين (03- 06) سنوات، و التي بلغ عدد تكراراتها 05 مفردات، بنسبة قدرها 10,9%،و الأقلية كانت للذين لم تفق سنوات خبرتهم الثلاث سنوات بتكرار بلغ 3 مفردات، تقابله النسبة المئوية البالغة 6,5%، وهو ما يفسر بوجود خبرات وكفاءات يمكن الاعتماد عليها في المؤسسة.    
المطلب الرابع: صدق و ثبات الاستبيان.
الجدول (10): اختبار ألفا كرومباخ.
	المتغير
	المعامل

	الاتصال الداخلي
	0,793

	الأداء الوظيفي
	0,803

	معامل الثبات الكلي
	0,880


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS.
من الجدول (10)، نلاحظ أن معامل ألفا كرومباخ للمتغير المستقل بلغ 0,793، و أن معامل ألفا كرومباخ للمتغير التابع قيمته 0,803، ليكون معامل الثبات الكلي يساوي 0,880، و جميع هذه القيم أكبر من الحد الأدنى لثبات الاستبيان (0,6)، و بالتالي فهي تدل على صدق و ثبات أسئلة الاستبيان.   
المبحث الثالث: عرض و تحليل بيانات الاستبيان.
في هذا المبحث سيتم تقديم البيانات التي تم الحصول عليها بعد توزيع الاستبيانات و جمعها، ثم تحليلها كميا، واستخلاص النتائج التي تنفي أو تثبت صحة الفرضيات.



المطلب الأول: مقياس التحليل. 
سبق الذكر أنه تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي، حيث:
الجدول (11): قيم سلم ليكرت الخماسي.
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	05
	04
	03
	02
	01


المصدر: من إعداد الطالبة.
إلا أنه تم تحويله من خماسي  إلى ثلاثي، و ذلك وفق الطريقة التالية:

حيث تمثل المعادلة حساب طول الفترة و التي قدرت ب 1,33، و عليه:
من 1 إلى 1+1,33  من 1 إلى 2,33، وهكذا، كما هو موضح في الجدول التالي:
الجدول (12): مقياس التحليل.
	الوسط الحسابي
	درجة التقدير

	(1 – 2,33)
(2,34 إلى ≤ 3,67)
(3,68 - 5)
	ضعيفة 
متوسطة
مرتفعة


المصدر: من إعداد الطالبة.
المطلب الثاني: عرض بيانات الاستبيان.
الجدول (13): اتجاه إجابات أفراد العينة حول الاتصال النازل.
	الرتبة
	الرقم
	العبارة
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	درجة التقدير

	02
	01
	تصل اتصالات من المدراء إلى العمال بشكل مستمر
	4,02
	0,88
	مرتفعة

	03
	02
	يرسل المدراء إلى العمال كل المعلومات التي تهم العامل 
	3,63
	1,12
	متوسطة

	01
	03
	الإعلانات الإدارية تساعد في إيصال المعلومات و التعليمات الإدارية
	4,15
	0,79
	مرتفعة

	المجموع
	3,93
	0,93
	مرتفعة


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS.
يمثل الجدول (13) اتجاه إجابات أفراد العينة حول الاتصال النازل، حيث نلاحظ أن إجمالي العبارات (متوسط البعد) بلغ 3,93 مقابل انحراف معياري قدر ب 0,93، وبشكل عام يمكن القول بأن هناك موافقة بدرجة مرتفعة من قبل المبحوثين على فقرات هذا البعد وهو ما يؤكد أن المبحوثين يوافقون على أن المؤسسة محل الدراسة تمارس الاتصال النازل بدرجة مرتفعة. 
الجدول (14): اتجاه إجابات أفراد العينة حول الاتصال الصاعد. 
	الرتبة
	الرقم
	العبارة
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	درجة التقدير

	03
	04
	أقوم بإيصال رسالتي للإدارة عن طريق مكتب الإعلام و الاتصال
	3,28
	1,11
	متوسطة

	02
	05
	تهتم الإدارة برأي العامل حول المسائل الخاصة بالعمل
	3,56
	0,98
	متوسطة

	01
	06
	اتصال العامل بالإدارة يساعده في حل المشاكل المهنية المتعلقة بعمله
	3,86
	1,07
	مرتفعة

	المجموع
	3,56
	1,05
	متوسطة


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS.
يمثل الجدول (14) اتجاه إجابات أفراد العينة حول الاتصال الصاعد، حيث نلاحظ أن إجمالي العبارات (متوسط البعد) بلغ 3,56 مقابل انحراف معياري قدر ب 1,05، وبشكل عام يمكن القول بأن هناك موافقة بدرجة متوسطة من قبل المبحوثين على فقرات هذا البعد وهو ما يؤكد أن المبحوثين يوافقون على أن المؤسسة محل الدراسة تمارس الاتصال الصاعد بدرجة متوسطة.   
الجدول (15): اتجاه إجابات أفراد العينة حول الاتصال الأفقي.
	الرتبة
	الرقم
	العبارة
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	درجة التقدير

	02
	07
	الاتصال بين العمال من نفس المستوى الإداري يعزز روح التعاون 
	4,13
	0,88
	مرتفعة

	01
	08
	الاتصال بين العمال من نفس المستوى الإداري يساعد على تبادل المعلومات والمعارف 
	4,30
	0,79
	مرتفعة

	03
	09
	التواصل غير الرسمي بين عمال من نفس المستوى الإداري يزيد من تماسك الجماعة
	3,41
	1,31
	متوسطة

	المجموع
	3,94
	0,99
	مرتفعة


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS.
يمثل الجدول (15) اتجاه إجابات أفراد العينة حول الاتصال الأفقي، حيث نلاحظ أن إجمالي العبارات (متوسط البعد) بلغ 3,94 مقابل انحراف معياري قدر ب 0,99، وبشكل عام يمكن القول بأن هناك موافقة بدرجة مرتفعة من قبل المبحوثين على فقرات هذا البعد وهو ما يؤكد أن المبحوثين يوافقون على أن المؤسسة محل الدراسة تمارس الاتصال الأفقي بدرجة مرتفعة.   
الجدول (16): اتجاه إجابات أفراد العينة حول خصائص المعلومات.
	الرتبة
	الرقم
	العبارة
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	درجة التقدير

	02
	10
	المعلومات الإدارية واضحة و سهلة الفهم
	3,74
	0,98
	مرتفعة

	04
	11
	المعلومات و الرسائل الإدارية تصل في الوقت المناسب 
	3,28
	1,17
	متوسطة

	03
	12
	المعلومات و الرسائل الإدارية التي يتم تبادلها تتميز بالدقة و الشفافية
	3,61
	1,02
	متوسطة

	01
	13
	كلما كانت المعلومات الإدارية كثيرة كلما كان أفضل
	3,89
	0,99
	مرتفعة

	المجموع
	3,63
	1,04
	متوسطة


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS.
يمثل الجدول (16) اتجاه إجابات أفراد العينة حول خصائص المعلومات الاتصالية ، حيث نلاحظ أن إجمالي العبارات (متوسط البعد) بلغ 3,63 مقابل انحراف معياري قدر ب 1,04، وبشكل عام يمكن القول بأن هناك موافقة بدرجة متوسطة من قبل المبحوثين على فقرات هذا البعد وهو ما يؤكد أن المبحوثين راضين نوعا ما عن خصائص المعلومات التي يتم تبادلها داخل المؤسسة محل الدراسة.   
و منه نستنتج أن إجابات المبحوثين حول عبارات المحور الأول بشكل عام اتجهت نحو الموافقة؛ و لتلخيص نتائج عبارات المحور الأول يمكن إدراج الجدول الآتي:
الجدول (17): نتائج تفصيلية لمحاور الاتصال الداخلي.
	الاتصال الداخلي
	المتوسط الحسابي
	الترتيب
	درجة التقدير

	الاتصال النازل
الاتصال الصاعد
الاتصال الأفقي
خصائص المعلومات
	3,93
3,56
3,94
3,63
	02
04
01
03
	مرتفعة
متوسطة
مرتفعة
متوسطة

	المجموع
	3,76
	-
	مرتفعة


المصدر: من إعداد الطالبة.
الجدول (18): اتجاه إجابات أفراد العينة حول الأداء الوظيفي.
	الرتبة
	الرقم
	العبارة
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	درجة التقدير

	01
	14
	التحفيز المعنوي يرفع مستوى أدائي لوظيفتي
	4,59
	0,65
	مرتفعة

	02
	15
	التحفيز المادي يزيد من مستوى أدائي 
	4,48
	0,98
	مرتفعة

	07
	16
	وظيفتي الحالية متناسبة مع قدراتي و معارفي ومؤهلاتي
	3,52
	1,28
	متوسطة

	08
	17
	تعمل الإدارة باستمرار على تدريب و تكوين عامليها من أجل رفع أدائهم 
	3,39
	1,26
	متوسطة

	09
	18
	يشارك العاملون في اتخاذ القرارات من أجل تحقيق المصلحة العامة
	3,35
	1,12
	متوسطة

	05
	19
	ألتزم بمواعيد العمل حسب النظام الإداري للمؤسسة
	4,09
	0,76
	مرتفعة

	04
	20
	العمل الجماعي يزيد من روح التعاون بين العاملين
	4,15
	0,76
	مرتفعة

	03
	21
	أعمل على تطوير أدائي و مهاراتي بشكل مستمر
	4,26
	0,83
	مرتفعة

	06
	22
	العامل الإداري على معرفة تامة بمهام وظيفته الحالية
	3,76
	1,06
	مرتفعة

	المجموع
	3,95
	0,96
	مرتفعة


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS.
يمثل الجدول (17) اتجاه إجابات أفراد العينة حول الأداء الوظيفي، حيث نلاحظ أن إجمالي العبارات (متوسط البعد) بلغ 3,95 مقابل انحراف معياري قدر ب 0,96، وبشكل عام يمكن القول بأن هناك موافقة بدرجة مرتفعة من قبل المبحوثين على فقرات هذا البعد وهو ما يؤكد أن المبحوثين يوافقون راضين عن الأداء الوظيفي داخل المؤسسة محل الدراسة.
المطلب الثالث: اختبار الفرضيات وتحليل النتائج.
بعد معرفة نتائج الاستبيان، سنقوم بتحليلها كميا من خلال حساب الانحدار الخطي المتعدد حتى يتسنى لنا تحديد مدى مساهمة الاتصال الداخلي بأبعاده في تحسين الأداء الوظيفي.
· اختبار اعتدالية التوزيع الطبيعي:
تجدر الإشارة إلى أن معظم الاختبارات المعلمية تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعيا، لذا قبل أن نقوم بتحليل الانحدار الخطي المتعدد لاختبار الفرضيات، سنجري اختبار Kolmogorov-Smirnov من أجل ضمان ملائمة البيانات لافتراضات تحليل الانحدار و بعبارة أخرى للتحقق من مدى اتباع البيانات للتوزيع الطبيعي، و هو موضح في الجدول التالي:
الجدول (19): اختبار Kolmogorov-Smirnov. 
	البعد
	اختبار Kolmogorov-Smirnov

	الاتصال النازل
	0,013

	الاتصال الصاعد
	0,007

	الاتصال الأفقي
	0,001

	خصائص المعلومات
	0,001

	الأداء الوظيفي
	0,429


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS. 
 
نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن مستوى الدلالة للأبعاد لا تتجاوز مستوى المعنوية 5%، وهذا يدل على أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، و بالتالي يمكن استخدام الاختبارات المعلمية.
· اختبار استقلالية المتغيرات المستقلة:

الجدول (20): استقلالية المتغيرات المستقلة.
	معامل تضخم التباين VIF
	مستوى الدلالة

	الاتصال النازل
	2,468

	الاتصال الصاعد
	2,283

	الاتصال الأفقي
	1,082

	خصائص المعلومات
	1,548


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS. 
يتبين من الجدول أعلاه أن محاور المتغير المستقل منفصلة عن بعضها و لا يوجد بينها علاقة ارتباطية، و ذلك استنادا إلى معامل تضخم التباين الذي لم تتجاوز قيمه الرقم (5).

الجدول (21): نتائج اختبارات الصلاحية.
	الاختبار
	مستوى الدلالة

	تجانس التباين levene
	0,56

	الارتباط الذاتي DW
	1,699


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS. 
من الجدول (21) نلاحظ أن نتيجة اختبار levene تفوق مستوى المعنوية 5%، و هو ما يدل على أن شرط تجانس التباين محقق، كما نلاحظ أن نتيجة اختبار DW  جاءت قريبة من (2) و هي بالتالي تتمركز نحو الوسط وتقع ضمن مجال قبول الفرضية العدمية التي تقتضي عدم وجود ارتباط ذاتي، و بهذا يتحقق شرط إمكانية إجراء تحليل الانحدار المتعدد. 
الجدول (22): ملخص النماذج.

	النموذج
	معامل الارتباط المتعدد R
	معامل التحديد
R-deux ajusté 
	الخطأ المعياري للتقدير
	اختبار فيشر Sig

	1
	,8140
	0,630
	0,37494
	0,001


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS.

الجدول يمثل ملخص النماذج، حيث نلاحظ أن هناك علاقة ارتباطية مستقلة بين المتغير المستقل و المتغير التابع بنسبة 81,4 %، و نلاحظ أيضا أن المتغير المستقل يفسر تباين المتغير التابع  بنسبة 63%، و تشير القيمة المنخفضة للخطأ المعياري للتقدير و التي بلغت ,374940 إلى صلاحية و قدرة النموذج على التنبؤ. 
أيضا نلاحظ أن اختبار فيشر أقل من مستوى المعنوية α = 0,05، و هذا يدل على أن المتغير المستقل له تأثير على المتغير التابع، إذن نقبل الفرض البديل و نرفض الفرض الصفري.



الجدول (23): النسب المعيارية.
	النموذج
	β
	الخطأ المعياري
	β المعيارية
	T
	Sig

	Const
	1,548
	,4390
	-
	3,524
	,0010

	الاتصال النازل
	0,039-
	,1330
	0,042-
	,2940-
	,7700

	الاتصال الصاعد
	,2820
	,1070
	,3600
	2,629
	,0120

	الاتصال الأفقي
	,0440-
	,0730
	,0570-
	,6070-
	,5470

	خصائص المعلومات
	,4760
	,0870
	,6150
	5,455
	0,001


المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج SPSS.

يضم الجدول (17) النسب المعيارية حيث نلاحظ أن مستوى دلالة اختبار t أقل من مستوى المعنوية α=0,05 بالنسبة لمحور خصائص المعلومات و محور الاتصال الصاعد ، بينما يفوق قيمة α بالنسبة للمحاور المتبقية (الاتصال النازل، الاتصال الأفقي)، مما يدل على أن كل من خصائص المعلومات و الاتصال الصاعد لهما تأثير على الأداء الوظيفي على عكس الاتصال النازل و الأفقي.
و بمقارنة قيم β المعيارية الخاصة بمحوري الاتصال الصاعد و خصائص المعلومات نجد أن قيمتها في محور خصائص المعلومات كانت أكبر منها في محور الاتصال الصاعد، و هذا معناه أن خصائص المعلومات مساهمتها في تحسين الأداء الوظيفي أكبر من مساهمة الاتصال الصاعد.
و مما سبق نستنتج أن معادلة الانحدار تكون كما يلي:


حيث أن:







· تفسير معادلة الانحدار: إن معادلة الانحدار  على  و  تنص على أن:

الأداء الوظيفي = 1,548 + 0,282 ×الاتصال الصاعد + 0,476 × خصائص المعلومات

كلما زاد الاتصال الصاعد بدرجة واحدة أدى إلى تحسين الأداء الوظيفي للعامل بدرجة 0.282 مع افتراض أن متغير خصائص المعلومات ثابت، و كلما كانت خصائص المعلومات أفضل بدرجة واحدة أدى إلى تحسين الأداء الوظيفي للعامل بدرجة 0.476، مع افتراض أن متغير الاتصال الصاعد ثابت.
 أما في حالة لم يكن هناك لا اتصال صاعد ولا خصائص معلومات فإن أقل أداء يمكن أن يقدمه العامل هو 1,548 .

المطلب الرابع: مناقشة الفرضيات.
بعد حساب الانحدار الخطي المتعدد سنقوم بمناقشة الفرضيات الفرعية و الرئيسية، حيث:
· الفرضية الفرعية الأولى: لا توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية للاتصال النازل في تحسين الأداء الوظيفي لعمال المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان عند مستوى معنوية α ≥ 5%.
في دراستنا توصلنا إلى أن الاتصال النازل رغم أنه يمارس داخل المؤسسة بدرجة جيدة، إلا أنه لم يكن له تأثير على الأداء الوظيفي، فهو لم يساهم في تحسينه و بالموازاة لم يؤثر عليه سلبا، الأمر الذي لم يتوافق مع نتائج دراسة (سهيلة برقية، 2022) إذ أن ضعف قنوات الاتصال النازل انعكس سلبا على أداء العامل وذلك لكثافة الأوامر والتعليمات النازلة وضعف طرائق التوصيل المتسمة بالجفاف والتي تجعل العامل مجرد آلة تلقي واستقبال لا غير.
و انطلاقا من نتائج بحثنا نجد أن الفرضية الفرعية الأولى صحيحة، إذ أنه لا توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية للاتصال النازل في تحسين الأداء الوظيفي لعمال المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان عند مستوى معنوية α ≥ 5%. 
· الفرضية الفرعية الثانية: لا توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية للاتصال الصاعد في تحسين الأداء الوظيفي لعمال المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان عند مستوى معنوية α ≥ 5%.
تم التوصل من خلال البحث الحالي إلى أن الاتصال الصاعد له تأثير إيجابي على الأداء الوظيفي و هو ما فسرته القيمة الاحتمالية (Sig) و التي لم تتجاوز درجة المعنوية α = 0,05، حيث بلغت (0,012)، و قد توافقت نتائج دراستنا حول الاتصال الصاعد مع دراسة (Wallace Nyakundi Atombo ; Deborah Kemunto Momanyi - 2016)، إذ أقر المشاركون بها أن من خلال التواصل الصاعد تحصل الإدارة على ملاحظات حول الأداء، ويمكن الموظفين من رفع شكواهم إليها مما يحسن الأداء.
و بالاعتماد على نتائج الدراسة الحالية وجدنا أن الفرضية الفرعية الثانية خاطئة، إذ أنه توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية للاتصال الصاعد في تحسين الأداء الوظيفي لعمال المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان عند مستوى معنوية α ≥ 5%. 
· الفرضية الفرعية الثالثة: لا توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية للاتصال الأفقي في تحسين الأداء الوظيفي لعمال المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان عند مستوى معنوية α ≥ 5%.
بالنسبة لهذه الفرضية فإن الدراسة أثبتت صحتها، إذ أنه لا توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية للاتصال الأفقي في تحسين الأداء الوظيفي لعمال المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان عند مستوى معنوية α ≥ 5%، فالاتصال الأفقي لم يكن له أي تأثير على الأداء الوظيفي لا بشكل إيجابي و لا بشكل سلبي، و نتائجنا لم تتوافق مع دراسة (سهيلة برقية، 2022) التي توصلت إلى أن لاتصال الأفقي انعكس إيجابيا على أداء العاملين، و وافقتها في النتائج دراسة (Wallace Nyakundi Atombo ; Deborah Kemunto Momanyi - 2016)، التي وجدت أن الاتصال الأفقي أساسي إذ يمكن التفاعلات داخل الأقسام وبناء الفرق وتنسيق العمل المناسب.
· الفرضية الفرعية الرابعة: لا توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية لخصائص المعلومات في تحسين الأداء الوظيفي لعمال المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان عند مستوى معنوية α ≥ 5%. 
بعد حساب الانحدار الخطي المتعدد تبين أنه توجد مساهمة ذات دلالة إحصائية لخصائص المعلومات في تحسين الأداء الوظيفي لعمال المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان عند مستوى معنوية α ≥ 5%، الأمر الذي فسرته القيمة الاحتمالية (Sig) إذ لم تتجاوز درجة المعنوية α = 0,05، حيث بلغت (0,001)، و بالتالي فإن هذه الفرضية خاطئة، و قد توافقت نتائج دراستنا مع نتائج دراسة (برباوي كمال، 2015) التي خلصت إلى أنه يوجد تأثير لخصائص المعلومات على التغيير التنظيمي، إذا اعتبرنا أن تحسين الأداء الوظيفي يعني تغييره نحو الأفضل، وبالتالي فهو جزء من التغيير التنظيمي. 
و مما سبق تبين أن الفرضية الرئيسية (لا يساهم الاتصال الداخلي في تحسين الأداء الوظيفي في المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان عند مستوى معنوية α ≥ 5%) تعتبر خاطئة، فالنتائج أثبتت أن الاتصال الداخلي له تأثير إيجابي على الأداء الوظيفي لعمال المركز الاستشفائي الجامعي لولاية تلمسان، عند مستوى معنوية α ≥ 5%)، حيث كان التأثير الأكبر لخصائص المعلومات، ثم يليها الاتصال الصاعد، و بالتالي يتم رفض الفرضية الصفرية، و قبول الفرضية البديلة.   









خاتمة الفصل
توصلنا في هذا الفصل إلى أن المؤسسة الاستشفائية الجامعية لولاية تلمسان تمارس كل أنواع الاتصال (النازل، الصاعد، الأفقي) بدرجات متفاوتة، وتعتبر عملية الاتصال من الأنشطة الضرورية لممارسة المهام الإدارية، حيث أن الاتصال النازل و الأفقي لم يكن لهما أي تأثير على الأداء الوظيفي، على عكس الاتصال الصاعد الذي كان له تأثير إيجابي على الأداء، وكانت نسبة التأثير الأكبر على جودة الأداء الوظيفي لخصائص المعلومات المتداولة داخل المؤسسة.     
 إن أهم العوامل التي يمكنها أن تحسن الأداء الوظيفي هي التحفيز بنوعيه المعنوي و المادي خصوصا المعنوي، وكذا سعي الفرد للتطوير من مهاراته الشخصية، و اجتهاده في تطوير أدائه بشكل شخصي، و عدم الاعتماد على تكوين وتدريب المؤسسة لعمالها وحده.   









الفصل الثالث 
الإطار التطبيقي للاتصال الداخلي و الأداء الوظيفي



الخاتمة العامة

في رحلة سعينا لتحديد مدى مساهمة الاتصال الداخلي في تحسين الأداء الوظيفي، وبعد اطلاعنا على الأدبيات النظرية للموضوع، ومراجعتنا التراث الإنساني بغية تكوين القاعدة المعرفية التي ساعدتنا في إجراء الدراسة الميدانية، وعند تجولنا في فصول البحث، تبين لنا أن الاتصال الداخلي وسيلة هامة تلعب دورا حساسا داخل المؤسسة إذ بواسطته يتم نشر الآراء والمعلومات و البيانات و البدائل بغية التأثير على اتجاهات العمل باعتباره نشاطا فرديا وجماعيا يشمل كل عمليات الأفكار و الحقائق المشاركة فيها.
و إلى جانب ذلك تبين أن الأداء الوظيفي يعتبر حجر الزاوية لنجاح أي منظمة و لمدى فعاليتها في بيئتها وتحقيق الاستمرار لها، كما أنه يلعب دورا محوريا في تحقيق أهداف المنظمة لكونه الناتج النهائي لمحصلة جميع الأنشطة والجهود التي تم بذلها الذي يعكس الأداء الكلي للمنظمة.
و بالحديث عن الأدبيات التطبيقية للاتصال الداخلي و الأداء الوظيفي، فإن الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع دراستنا قد استخلص منها كنتيجة عامة أن للاتصال الداخلي تأثير على الأداء الوظيفي في التجاهين السلبي و الإيجابي، و أن ثمة معوقات تمنع، و تحد من تطوير العملية الاتصالية داخل المؤسسات.
أما عن الدراسة الميدانية التي تضمنها بحثنا، فإنها قد خلصت إلى أن خصائص المعلومات المتدفقة داخل المؤسسة تؤثر بشكل إيجابي على الأداء الوظيفي، خصوصا إذا كان تدفقها في الاتجاه الصاعد، بينما لا يؤثر اتجاها الاتصال الداخلي لا النازل ولا الأفقي على الأداء الوظيفي.  
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كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير و العلوم المالية و المحاسبية
تخصص إدارة الأعمال
حضرة الموظف الكريم
أقوم بإعداد مذكرة ماستر في إدارة الأعمال ضمن جامعة "أبو بكر بلقايد" فرع علوم التسيير عن " مساهمة الاتصال الداخلي في تحسين الأداء الوظيفي " و بناء على ذلك نأمل من جنابكم الكريم الإجابة على الأسئلة أدناه.
· مساهمتكم بالإجابة عليها تساعد الباحث في التوصل إلى النتائج العلمية المرجوة. 
· المعلومات التي تدلون بها ستستعمل لأغراض البحث العلمي فقط، و بالتالي نرجو منكم الإجابة بدقة و حياد.
1) المحور الديمغرافي:
	الجنس
	ذكر
	
	أنثى
	
	
	

	العمر
	أصغر من 25 سنة
	
	من 25 -35 سنة
	
	من 36 -45 سنة
	
	أكبر من 45 سنة
	

	المستوى العلمي
	ثانوية أو أقل
	
	معهد
	
	ليسانس
	
	دراسات عليا
	

	المنصب الوظيفي
	مدير
	
	رئيس قسم
	
	مسؤول وحدة
	
	موظف
	

	سنوات الخبرة
	أقل من 3 سنوات
	
	من 3-6 سنوات
	
	من 7-10 سنوات
	
	أكثر من 10 سنوات
	


2) محور الدراسة:
	العبارة
	*
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	
	الاتصال النازل

	تصل اتصالات من المدراء إلى العمال بشكل مستمر
	1
	
	
	
	
	

	يرسل المدراء إلى العمال كل المعلومات التي تهم العامل 
	2
	
	
	
	
	

	الإعلانات الإدارية تساعد في إيصال المعلومات و التعليمات الإدارية
	3
	
	
	
	
	

	
	الاتصال الصاعد

	أقوم بإيصال رسالتي للإدارة عن طريق مكتب الإعلام و الاتصال
	4
	
	
	
	
	

	تهتم الإدارة برأي العامل حول المسائل الخاصة بالعمل
	5
	
	
	
	
	

	اتصال العامل بالإدارة يساعده في حل المشاكل المهنية المتعلقة بعمله
	6
	
	
	
	
	

	
	الاتصال الأفقي

	الاتصال بين العمال من نفس المستوى الإداري يعزز روح التعاون 
	7
	
	
	
	
	

	الاتصال بين العمال من نفس المستوى الإداري يساعد على تبادل المعلومات و المعارف 
	8
	
	
	
	
	

	التواصل غير الرسمي بين عمال من نفس المستوى الإداري يزيد من تماسك الجماعة
	9
	
	
	
	
	

	
	خصائص المعلومات

	المعلومات الإدارية واضحة و سهلة الفهم
	10
	
	
	
	
	

	المعلومات و الرسائل الإدارية تصل في الوقت المناسب 
	11
	
	
	
	
	

	المعلومات و الرسائل الإدارية التي يتم تبادلها تتميز بالدقة و الشفافية
	12
	
	
	
	
	

	كلما كانت المعلومات الإدارية كثيرة كلما كان أفضل
	13
	
	
	
	
	

	
	محور الأداء الوظيفي

	التحفيز المعنوي يرفع مستوى أدائي لوظيفتي
	14
	
	
	
	
	

	التحفيز المادي يزيد من مستوى أدائي 
	15
	
	
	
	
	

	وظيفتي الحالية متناسبة مع قدراتي و معارفي و مؤهلاتي
	16
	
	
	
	
	

	تعمل الإدارة باستمرار على تدريب و تكوين عامليها من أجل رفع أدائهم 
	17
	
	
	
	
	

	يشارك العاملون في اتخاذ القرارات من أجل تحقيق المصلحة العامة
	18
	
	
	
	
	

	ألتزم بمواعيد العمل حسب النظام الإداري للمؤسسة
	19
	
	
	
	
	

	العمل الجماعي يزيد من روح التعاون بين العاملين
	20
	
	
	
	
	

	أعمل على تطوير أدائي و مهاراتي بشكل مستمر
	21
	
	
	
	
	

	العامل الإداري على معرفة تامة بمهام وظيفته الحالية
	22
	
	
	
	
	



























	الفهرس
	الصفحة

	المقدمة العامة.
	0

	الفصل الأوّل: الأدبيات النظرية للاتّصال الداخلي و الأداء الوظيفي
	04

	· المبحث الأول: ماهية الاتصال الداخلي. 
	06

	المطلب الأول: تعريف الاتصال.
	06

	المطلب الثاني: عناصر الاتصال الداخلي.
	11

	المطلب الثالث: أهمية الاتصال الداخلي.
	

	المطلب الرابع: أهداف الاتصال الداخلي.
	

	· المبحث الثاني: أشكال الاتصال الداخلي.
	

	المطلب الأول: أنواع الاتصال.
	

	المطلب الثاني: شبكات الاتصال الداخلي.
	

	المطلب الثالث: مبادئ الاتصال الداخلي.
	

	المطلب الرابع: معوقات الاتصال الداخلي.
	

	· المبحث الثالث: الإطار النظري للأداء الوظيفي. 
	23

	المطلب الأول: ماهية الأداء الوظيفي.
	24

	المطلب الثاني: محددات و مؤشرات الأداء الوظيفي و العوامل المؤثرة فيه.
	39

	المطلب الثالث: تحسين الأداء الوظيفي.
	54

	الفصل الثاني: الأدبيات التطبيقية للاتّصال الداخلي و الأداء الوظيفي (الدّراسات السابقة).
	56

	· المبحث الأوّل: الدراسات العربية.
	58

	· المبحث الثاني: الدراسات الأجنبية.
	58

	· المبحث الثالث: الفجوة البحثية.
	

	الفصل الثالث: دراسة ميدانية بالمركز الاستشفائي الجامعي – تلمسان –
	

	· المبحث الأول: تقديم المركز الاستشفائي الجامعي – تلمسان –
	

	المطلب الأول:  البطاقة الفنية للمركز الاستشفائي الجامعي – تلمسان - 
	63

	المطلب الثاني: أهداف المركز الاستشفائي الجامعي – تلمسان -
	

	المطلب الثالث: خصائص المركز الاستشفائي الجامعي – تلمسان -
	

	المطلب الرابع: التنظيم الإداري للمركز الاستشفائي الجامعي – تلمسان –
	

	· المبحث الثاني: منهجية الدراسة.
	

	المطلب الأول: مجالات الدراسة.
	76

	المطلب الثاني: أدوات الدراسة.
	77

	المطلب الثالث: عينة الدراسة.
	

	المطلب الرابع: صدق و ثبات الاستبيان.
	

	· المبحث الثالث: عرض و تحليل بيانات الاستبيان.
	

	المطلب الأول: مقياس التحليل.
	

	المطلب الثاني: عرض بيانات الاستبيان.
	

	المطلب الثالث: اختبار الفرضيات و تحليل النتائج.
	

	المطلب الرابع: مناقشة الفرضيات.
	

	الخاتمة العامة.
	

	قائمة المصادر و المراجع.
	

	الملاحق.

	الفهرس.




الرسالة


المستقبل
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