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 الإهداء

 

 إلى من أعطاني المحبة والحنان...

أجل إلى من ضحى وما زال يضحي بالكثير من 

 سعادتي...

إلى من ساندني في كل خطوة من خطوات 

 عمري...

 إلى أمي الغالية

 

 

إلى قدوتي الأولى والذي لا يزال ينير 

 دربي...

 إلى من يعطي دون مقابل...

 إلى من رفع رأسه عالياً فخراً بي...

 إلى والدي العزيز

 

 من رافقني في دراستي... إلى

 والدعم...إلى من قدم لي الحب والعطاء 

إلى من ساندني في حياتي العملية 

 والعلمية...

 إلى زوجي الحبيب
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 والتقدير الشكر

 

إلى الله عز وجل أتقدم بجزيل الشكر أولاً 

هدانا والذي أنعم علي بجميع نعم الحياة 

 مة العلم،ولولاه ما كنا لنهتدي...نعل

 

 والتقدير والإمتنان أتقدم بجزيل الشكر

الذي ساندني الدكتور )معاذ الصباغ( إلى 

في جميع مراحل البحث من البداية وحتى 

لجبارة لما استطعت هوده اولولا جالنهاية

 البحث بنجاح...القيام بإنهاء 

 

جزيل الشكر لكل من قدم لي يد العون 

 البحث... هذا والمساندة في إتمام

 

بالشكر للهيئة التدريسية في أتوجه 

السورية والعاملين  الجامعة الاقتراضية

 ...فيها وأعضاء لجنة التحكيم
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 الملخص

 هدف البحث إلى معرفة أثر الاتصال الداخلي على أداء العاملين في الأمانة السورية للتنمية.

نة تم الاعتماد من خلال البحث على المنهج الوصفي التحليلي، الذي من خلاله تم القيام بالاستعا
لسابقة الدراسات السابقة لقياس متغيرات الدراسة الحالية، وتم من خلال الدراسات ابعدّة مقاييس من 

لى تجميع استبانة، والتي وزّعت على العاملين في منظمة الأمانة السورية للتنمية، وتم الوصول إ
 العينة المرغوبة من خلال استبعاد الاستبانات غير الملائمة للتحليل.

( من العاملين في 112( عامل وشملت عينة البحث على )124حيث شمل مجتمع البحث على )
 الأمانة السورية للتنمية.

ة تألف الاستبيان من عدد من المتغيرات المستقلة )الاتصال الداخلي( وعدد من المتغيرات التابع
 )أداء العاملين(، التي من خلالها استطاعت الباحثة الوصول إلى أهداف البحث.

 الذي من خلاله تم القيام بعمليات SPSSمن خلال برنامج الحزم الإحصائية تم تحليل الاستبيان 
د اعتماأهمها تحليل الانحدار الخطي المتعدد وتحليل التباين، وتوصل البحث إلى عدد من النتائج 

الأمانة السورية على التكنولوجيا في كثير من عملياتها وخصوصاً على الاتصال الداخلي بين 
ساهم حقيقاً لسرعة انتقال المعلومات بين المستويات الإدارية العليا والدنيا، وتموظفيها، وذلك ت

ة عمليات التطوير التي يمكن أن تقوم بها المنظمة لتطوير الاتصال الداخلي في التأثير على قدر 
 العاملين في تحقيق أعلى أداء ممكن.

لضرورية لتسيير عمل المنظمة، تطوير التكنولوجيا والتجهيزات والأدوات اوأوصى البحث بضرورة 
بالإضافة إلى إشراك العاملين في عملية التطوير، وتحسين دور العنصر الذكوري في المنظمة 

 كون أن وجود الإناث يؤثر سلباً على تحسين أداء العاملين.
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Abstract 

The research aimed to know the effect of internal communication on the 

performance of the employees of the Syrian Trust for Development. 

The research relied on the descriptive and analytical approach, through 

which through which several measures were used from previous studies to 

measure the variables of the current study. Through previous studies, a 

questionnaire was compiled, which was distributed to the employees of the 

Syrian Trust for Development Organization, and the desired sample was 

reached, and the inappropriate questionnaires were excluded to make 

successful analysis.  

Where the research community included (124) workers, and the research 

sample included (112) workers in the Syrian Trust for Development. 

The questionnaire consisted of a number of independent variables (Internal 

Communication) and a number of dependent variables (Employees’ 

Preformance), through which the researcher was able to reach the goals. 

The questionnaire compiled and analyzed through Spss program through 

which multiple linear regression analysis and variance analysis were 

performed, and the study reached a number of results. Which is the Syrian 

Secretariat is relying on technology in many of its operations, especially 

on the process of internal communication among its employees in order to 

achieve the speed of information transfer between the upper and lower 

administrative levels in order to achieve the goals. However, contribute to 

the development processes that can undertake by the organization to 

develop internal communication in influencing the ability of workers to 

achieve the highest possible performance. 

The research recommended the necessity of developing the technologies, 

equipments and tools that are necessary to make the job done in the 

organization, in addition, involving workers in the development process is 

and added value, and improving the role of Male workers in the 

organization, because the presence of Females affects the improvement of 

performance of workers negatively. 
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 البحث 

عملية 
تبادل 

المعلومات ضمن المنظمة بين الأفراد العاملين فيها تسمّى بالاتصال الداخلي، حيث يمكن تبادل المعلومات 
عبر الاتصالات الشخصية، أو باستخدام الهاتق، أو البريد الإلكتروني أو الانترنت، أو أي وسيلة أخرى تسمح 

 الفصل الأول

 )الإطار العام التمهيدي(
 مقدمة البحث-1
 الدراسات السابقة-2
 التعقيب عن الدراسات السابقة-3
 مشكلة وتساؤلات البحث-4
 فرضيات البحث-5
 نموذج البحث-6
 أهداف البحث-7
 العلمية أهمية البحث-8
 أهمية البحث العملية-9

 حدود البحث-10
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ت والأفكار، وتساعد عملية الاتصال بين الموظفين أثناء بها المنظمة أو تعمل من خلالها على تبادل المعلوما
القيام بعملهم بتحسين الأداء، وتطوير الإحساس بالإنتماء للمنظمة ورسالتها، وتحديد المشكلات التي يمكن أن 

 ) ,5p.  2015ERA(تطرأ عليها والتعامل معها لحلّها بسرعة وكفاءة عالية. 

ن بين العاملين في المنظمة، يجعلها عرضة للانحدار والفشل، وذلك لأ غياب عملية الاتصال الداخلي الفعّال
القادة، الاتصالات بين الموظفين يشكّل قيمة كبيرة ومؤثرة بشكل مباشر على المنظمة، وهنا يأتي دور المديرين و 

لرضا كونهم يؤثرون بشكل مباشر وشخصي وقوي في علاقاتهم مع الموظفين الآخرين وبدوره الذي يؤثر على ا
الوظيفي والأداء، وبالتالي كتمان المعلومات وعدم نشرها لأصحاب المصالح الخارجيين وعدم المساهمة في 

ات تدمير المنظمة، فالموظفين الذين يملكون المعلومات الكافية عن منظمتهم، يكونون أقل عرضة لنشر الشائع
)White, 2008, ال داخلي إيجابي وفعّال.وأكثر عرضة للدفاع عنها، فجميع المخاطر يمكن حلّها بوجود اتص

)p. 6 

مدى  إلى في ما يتعلق بمدى تقبلهم للقرارات والتعليمات إضافة  الموظفين أصبح الاتصال الداخلي يثير اهتمام 
مال من العلاقة بين الع تقبل الإدارة لشكاويهم ومشكلاتهم داخل المؤسسة وهذه العملية تساهم في إيجاد نوع

يساعد على  ، كمالمعلوماتتعاوني يؤدي إلى تسهيل عملية تبادل ا وفالاتصال يعمل على خلق ج، والإدارة
، حيث تسعى المؤسسة إلى الإلمام بكل ما يحقق الرضا الوظيفي لدى العاملينتحفيزي للعمال مما  وخلق ج

  صفحة أ( 2019)خنوف، وآخرون،  .وزيادة الرغبة في أداء العمل هميخص العاملين مما يساهم في تحفيز 

 

ة من خلال البحث التالي ستقوم الباحثة بدراسة أثر الاتصال الداخلي على أداء العاملين في منظمة الأمان
 السورية للتنمية، وذلك لأهمية دور الاتصال الداخلي في تحسين أداء العاملين.

 :تطوير فرضيات البحثوالدراسات السابقة _1

 الدراسات العربية:
)سعدي، وآخرون، فهدفت دراسة تنوعت الدراسات التي تناولت أثر الاتصال الداخلي على أداء العاملين 

حول اتجاهات العمال عن واقع الاتصال الداخلي وأثره على أدائهم الوظيفي من خلال دراسة ميدانية  (2018
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التعرف على طبيعة العلاقة بين إلى  2018ي مدينة المسيلة في عام في مديرية توزيع الكهرباء والغاز ف
 الاتصال الداخلي والأداء الوظيفي.

حيث تم الاعتماد في الدراسة على المنهج الوصفي المسحي الذي يقوم على إبراز أهم المفاهيم المرتبطة 
انب بمتغيرات الدراسة، كما تم الاعتماد على اسلوب دراسة الاتجاهات في الجانب التطبيقي من أجل إسقاط الج

 لنظري من الدراسة على واقع التطبيق الفعلي، ولتحقيق أهداف الدراسة تم تصميم استمارة وتم عرضها علىا
 SPSSمجموعة من الأساتذة المحكمين واختبار ثباتها ومن ثم القيام بالتحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

طردية متوسطة الشدة بين أساليب الذي من خلاله توصلت الدراسة إلى نتائج مفادها وجود علاقة ارتباطية 
ء الاتصال الداخلي والأداء الوظيفي، بالإضافة إلى وجود علاقة ارتباط ضعيفة بين معوقات الاتصال والأدا

لدى  الاتصال الداخلي وبناء الثقة التنظيمية بعنوان: (2015)رواينية، وآخرون، دراسة بينما الوظيفي، 
 2015، الجزائر، وق أهراسس – (الصندوق الوطني للضمان الاجتماعيدراسة ميدانية بمؤسسة ) العاملين

يجابي لقدرات وطاقات اخلي في الاستفادة والاستثمار الإدراسة مدى مساهمة نسق الاتصال الدفهدفت إلى 
، حيث تم اتباع المنهج الوصفي ( عاملاً 246من ) مكونة يث تم توزيع الاستبيان على عينةح مواردها البشرية،

صول إلى أهداف الدراسة، وذلك من خلال توفير المعلومات والبيانات الضرورية حول الموضوع ومن خلال للو 
 توزيع استبانة لجمع البيانات.

في الصاعد ودور العلاقات الشخصية الاتصال تم التوصّل من خلال الدراسة إلى نتائج أهمها مساهمة دور 
، خلق ثقة بين المرؤوسين والرؤساء العليا مما يساعد المؤسسة علىتنظيمية بين العامل والادارة الثقة البناء 

التي تمحورت حول أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء  (2015)طويهري، هدفت دراسة بينما 
 2015هرباء بتيارت( في العام الموارد البشرية في المؤسسة الجزائرية من خلال )دراسة حالة شركة إنتاج الك

المورد البشري لدى شركة إنتاج الكهرباء بتيارت  تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداءالبحث في أثر  إلى
( عاملًا 230( عاملًا من أصل )189بالاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، حيث ركّزت الدراسة على )

الدراسة المستخدمة في جمع البيانات  أداة  في الشركة، وذلك من خلال استجابتهم على أسئلة الاستبيان الذي هو
( تم التوصل إلى عدد من النتائج مفادها SPSSوبعد معالجة المعطيات من خلال برنامج الحزم الإحصائية )

أن استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الشركة يعتبر العامل الأساسي المحفّز في تنمية قدرات الموارد 
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لإضافة إلى وجود علاقة طردية بين التدريب على استخدام التكنولوجيا وأداء المورد البشرية وتحسين أدائه، با
 البشري في الشركة. 

 

 الدراسات الاجنبية:
، التي تمحورت حول أثر الاتصال الداخلي على أداء العامل في المنظمة (Titang ،2016)دراسة هدفت 

إظهار تأثير الاتصال الداخلي على أداء الموظف في المنظمة  ( إلىNGOمن خلال دراسة حالة منظمة )
 من خلال التطرق إلى بعض عناصر الاتصال الداخلي.

ل، تم من خلال الدراسة الاعتماد على الاستبيان كأداة لها وذلك لتقييم تصورات الموظفين حول مناخ الاتصا
كمي يرية، وتم الاعتماد على المنهج الوصفي الوجودة المعلومات والاتصالات، وقنوات الاتصال والجهود التقد

راسة ( من العاملين، حيث أن مجتمع الد17في القيام بوصف وتحليل البيانات التي تم القيام بجمعها من خلال )
تاجية ( عاملًا، وتوصلت النتائج إلى أن الاتصال الداخلي له أثر كبير على الأداء العام وإن25قد تكوّن من )

 لمنظمة كانت تخلق جواً خانقاً للموظف، بالإضافة إلى عدم إشراكه فيان هياكل الاتصال في الموظفين، وأ
التي تمثلت في تأثير الاتصال  (2016، وآخرون، Dr. Atambo)هدفت دراسة بينما عملية صنع القرار، 

عرفة أثر م إلى الداخلي على أداء العامل من خلال دراسة حالة شركة الطاقة والكهرباء في كينيا الجنوبية
 الاتصال الداخلي على أداء العاملين في شركة كينيا للطاقة والكهرباء.

ن ( منها م256تم الاعتماد على الاستبيان كأداة للدراسة، بحيث بعد توزيعها على العاملين، تم استرداد )
حزم استخدام برنامج ال%( منها صالحة للقيام بعمليات التحليل الإحصائي ب30الموظفين، ولكن فقط ما نسبته )

  .SPSSالإحصائية 

تم التوصل من خلال الدراسة إلى النتائج التي تتمثل في وجود أثر للاتصال الداخلي التنازلي على الأداء 
الوظيفي في هذه الشركة، بالإضافة إلى أن الاتصالات التصاعدية تؤثر أيضاً على الأداء بحيث تحصل الإدارة 

، وآخرون، Dr. Jain)هدفت دراسة كما ملين حول ما يجب القيام به لتحسين الأداء، على تعليقات وآراء العا
التي تمحورت حول تأثير عمليات الاتصال الداخلية على الأداء الوظيفي والتي من خلالها تم القيام  (2015
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اكتشاف تأثير تصالات في الهند إلى بمقارنة بين القطاع الحكومي والقطاع الخاص بالنسبة لشركات الا 
 عمليات الاتصال الداخلي في شركات الاتصالات الخاصة والعامة في الهند على أداء العاملين فيها.

ه بشكل تم من خلال الدراسة الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، وتكونت أداة الدراسة من استبيان تم توزيع
 والعامة في مدينة )إندور( وذلك لجمع البيانات عشوائي على العاملين في مختلف شركات الاتصالات الخاصة

ومن  Microsoft Office Excelوبرنامج  SPSSومن ثم القيام بتحليلها باستخدام برنامج الحزم الإحصائية 
والتي  ثم القيام بالقيام بعمليات تحليل الانحدار الخطي لبيانات الدراسة التي تم جمعها من خلال الاستبانات

 تبانة تم الحصول عليها من العاملين.( اس605عددها )

ظيمي توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج التي تتمحور حول وجود تأثير ذو دلالة معنوية لكل من التكامل التن
 والمنظور التنظيمي على الأداء الوظيفي.

 

 _التعقيب عن الدراسات السابقة:2

الداخلي  ن الدراسات السابقة لم تقم بدراسة أثر الاتصالتختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة من خلال أ
 على أداء العاملين في الجمهورية العربية السورية، وخاصةً في منظمة الأمانة السورية للتنمية.

لوجيا تختلف أيضاً الدراسات السابقة عن الدراسة الحالية من خلال عدم وجود متغير مسؤولية الشركة أو التكنو 
بها الدراسات  ا، بالإضافة إلى تعدد العمليات الإحصائية القائمة عليها الدراسة الحالية والتي لم تقمالمستخدمة فيه

 السابقة كتحليل الفروق الجوهرية نسبةً للمتغيرات الديمغرافية.

 :وتساؤلات البحثمشكلة _3

يعد الاتصال وسيلة يمكن بواسطتها توحيد الجهود الجماعية في أي مؤسسة فالاتصال يعتبر من أهم 
 والاتصال الداخلي بين مختلف ،شكالهاأو وأبرز النشاطات التي تتحكم في تسيير المؤسسات بمختلف أنواعها 

تواجه منظمة )الامانة السورية ، حيث يعتبر أساس العلاقات المهنية بالمؤسسةالأفراد العاملين داخل المؤسسة 
للتنمية( من مشاكل في عملية الاتصال الداخلي تجعلها تقف أمام تحسين أداء العاملين وتطويره إلى درجة 
تستطيع من خلالها الوصول إلى الأهداف المرغوبة بسرعة وكفاءة عالية، والسبب الرئيسي خلف هذه المشاكل 
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بين الإدارة والموظفين، ولهذا تم التطرق إلى المشكلة الأساسية  هي عمليات الاتصال الداخلي التي تحدث
 : للدراسة والتي هي كما يلي

 ؟المنظمةهل يوجد أثر للاتصال الداخلي على أداء العاملين في 

 وتتفرع هذه المشكلة إلى عدد من المشكلات الفرعية كما يلي:

 الأمانة السورية للتنمية ؟ هل يوجد أثر للاتصال الداخلي على أداء العاملين في منظمة -
، هل توجد فروق جوهرية في التأثير على أداء العاملين تعزى للمتغيرات الديمغرافية )الجنس، العمر -

 المستوى التعليمي، الخبرة العملية( ؟

 

 _فرضيات البحث:4

 بناءً على مشكلة الدراسة تم صياغة الفرضيات التالية:

 (:H1الفرضية البديلة الأولى )

 المنظمةدلالة معنوية للاتصال الداخلي على أداء العاملين في و أثر ذوجود 

 (:H2الفرضية البديلة الثانية )

 وجود فروق جوهرية بين أداء العاملين تعزى للمتغيرات الديمغرافية

 نموذج البحث_5

 يقوم الذيالتحليلي المنهج الوصفي تم الاعتماد على هداف وطبيعة موضوع الدراسة فقد أ مع  تماشياً 
تخدام سلوب دراسة الاتجاهات باسأعلى  تم الاعتمادكما  هم المفاهيم المرتبطة بمتغيرات الدراسة،أ براز إ على

 سقاط الجانب النظري من الدراسة على واقع التطبيق الفعلي.إجل أ من وذلكبيان استمارة الاست

 إن المتغيرات الأساسية التي تناولها هذا البحث هي:

 ي )المتغير المستقل( والذي يتألف من:الاتصال الداخل 
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 .التكنولوجيا 
 .الدعم المالي 
 .عمليات التطوير 
  المتغير التابع( والذي يتألف من:أداء العاملين( 
 .مسؤولية الشركة 
 .التكنولوجية المستخدمة 
 .القدرة 
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 (: نموذج البحث )من تصميم الباحثة(1الشكل )

 

 

 

 

هداف _أ6

 البحث:

وديناميكية،  إدارة الموارد البشرية في منظمات الأعمال تهدف إلى بناء قوة عاملة فاعلةباعتبار أن 
 يهدف البحث لبيان ما يلي:

  توضيح أهمية موضوع الاتصال الداخلي من خلال مساهمته في تحسين أداء العاملين وتحقيق أهداف
 الشركة.

 لأمانة السورية للتنمية.في منظمة اي تحسين أداء العاملين تأثير الاتصال الداخلي ف 
  في منظمة الأمانة السورية للتنمية.أداء العاملين  على أبعاد الاتصال الداخليتأثير 
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 .التعرف على مدى وجود فروق جوهرية في آراء المبحوثين حول تحسين الأداء 

 

 البحث العلمية:أهمية _7

 ضمانللبناء مؤسسة متكاملة يسودها التفاهم من القمة إلى القاعدة وذلك  يعد الاتصال الداخلي ضرورياً 
 .بصفة منتظمة في مختلف الاتجاهاتسير وانتقال المعلومات 

بعض  تأتي الأهمية العلمية للدراسة من خلال المتغيرات التي تم القيام باستخدامها في البحث، والتي تتضمّن
 إليها في الدراسات السابقة.من المتغيرات التي لم يتم التطرق 

 

 _أهمية البحث العملية:8

لإضافة تبرز الأهمية العملية للدراسة في أساليب التحليل التي تم اتباعها للوصول إلى أهداف البحث، با 
 إلى النتائج والتوصيات التي يمكن الاستفادة منها من خلال تطبيقها في شركات أخرى مماثلة.

 

 

 البحث:حدود _9

  2020الزمانية : تمت هذه الدراسة في عام الحدود. 
  منظمة الأمانة السورية للتنميةالحدود المكانية: تم تطبيق هذه الدراسة في. 
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 الثانيالفصل 

 (النظري للبحث)الإطار 
 المبحث الأول )الاتصال الداخلي(-1
 المبحث الثاني )أداء العاملين(-2
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 المبحث الأول

 الاتصال الداخلي
 _مقدمة المبحث الأول1_1

  _تعريف الاتصال الداخلي 2_1

 _دور الاتصال داخل المؤسسة3_1

 _أهمية الاتصال الداخلي4_1

 _أهداف الاتصال الداخلي5_1

 _مرتكزات الاتصال الداخلي6_1

 _عناصر العملية الاتصالية داخل المؤسسة 7_1

 _أنواع الاتصال داخل المؤسسة8_1

 عكاساتها على المؤسسةإنالداخلي و _معوقات الاتصال 9_1
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 مقدمة المبحث الأول:_1_1

مواكبة و سة بالنظر الى المناف ،أنواعهاو في تطوير المؤسسة بجميع تصنيفاتها  مهماً و  ريادياً  يلعب الاتصال دوراً  
الاتصال من ناحية أخرى إلى مكانة و  ،السوق المفتوحة من ناحيةو التكنولوجي و التقدم الصناعي و التطور 

 .المؤسساتي بحد ذاته بالنظر لما يقدمه للمؤسسة

ر ذي غيّ ضافة الى دوره الوبالإكذلك التجربة في المؤسسات العالمية الكبرى و هذا ما أثبتته الدراسات العلمية و 
 تصالويلعب الا ،المؤسسةتطور و الذي أدى إلى تقدم و السياسية و  ،الاقتصادية ،الكثير من المفاهيم الاجتماعية

، 2019)نصيرة، . أقسامهاو ات المؤسسة ئمختلف هيالانسجام بين و التنسيق و في الربط  سسة دوراً داخل المؤ 
  (1صفحة 

 الاتصال:

  :كلمة اتصال مشتقة من أصل لاتينيلغة (communicion ) وتعني مشترك وفي الأصل الإنجليزي
 (9صفحة  ،2004)حجاب،  .ومألوفاً  أي شائعاً  common تعني كلمة

  ًالطريقة التي يتم عن طريقها انتقال المعلومات والمعرفة من شخص لآخر  والعلمية أي : هاصطلاحا
 (11صفحة  ،2011)الدعياج،  .حتى تصبح مشاعة بينهما

 ركز هذا المفهوم على مدى أهمية المعلومات والمعارف في العملية الاتصالية وطريقة انتقالها بين
  .خبرة معينة عن طريق وسيلة ما وتفاعل مشترك بين طرفين لتبادل فكرة أ ةعمليي هف الأفراد

اة العكس عبر قن أشار هذا المفهوم إلى أن الاتصال عملية تفاعلية تبادلية بين المرسل والمستقبل أو -
  (23صفحة  ،2012)سنو،  .اتصالية معينة
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  :تعريف الاتصال الداخلي_2_1

، أو أنه الاتصال بين الأفراد الذين يعملون في مؤسسة ما، أو في أقسام المنظمةيعرّف الاتصال الداخلي على 
ء بين الإدارة والموظفين، ويشتمل الاتصال الداخلي على جميع أنشطة الاتصال وانتقال المعلومات بين أعضا

 (Vora, 2017, p. 30) المنظمة.

فعّالة للمنظمة والموظفين بهدف الوصول  تجري عمليات الاتصال الداخلي في المؤسسة وذلك لتحقيق قيادة
الاتصال  إلى أهداف العمل، وهو الأداة الأكثر فعالية في تلبية الاحتياجات الاجتماعية والنفسية، ويجب أن يكون 

منظمة قائماً على جميع أفراد المنظمة ومستوياتها، ودون وجود عمليات اتصال فعّالة، لا يمكن أن يكون عمل ال
 ممكناً.

قات أن يكون الاتصال قائماً على عملية اتصال ثنائية الاتجاه، والتي من خلالها يتم الحفاظ على العلايجب 
 (Adu-Oppong, 2014, p. 208) الجيدة بين الإدارة والموظفين.

شر نيعدّ الاتصال الداخلي أساس العلاقات الجيدة في المنظمة، والعلاقات الجيدة تخلق جوّاً من خلاله يتم 
 ة الإيجابية في المؤسسة وبالتالي توليد الحماس على العمل والإبداع لتحقيق الأهداف المرغوبة.الطاق

(Rogala, 2011, p. 6) 

نتماء فقط الموظفين الذين يملكون قدراً كبيراً من الحماس هم المخلصين للعمل، ويمتلكون شعوراً متطوراً بالا
ة وبشغفٍ عالٍ لتحقيق أهداف المنظمة التي يعتبرونها خاصللمنظمة وهم على استعداد للعمل بأقصى طاقاتهم 

ين بهم، ونجاحها يعني نجاحهم، ولا يوجد منظمة تستطيع تحقيق أهدافها دون وجود هذا النوع من الأفراد الذ
بدورهم يعكسون صورة المنظمة أمام المجتمع، كل هذا يمكن تحقيقه من خلال القيام بعملية اتصال داخلي 

اعي ة بين الموظفين، والتشجيع على القيام بالعمل الجماعي بين الموظفين، فمن خلال العمل الجمناجحة وجيّد
 ,Stevanovic, 2016) يتم الوصول إلى حلول لجميع المشاكل التي يمكن أن تواجهها المنظمة في المستقبل.

p. 2) 
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فتاح لفعّال لأي نوع من المنظمات هو ميعتقد معظم الخبراء في الإدارة والقيادة في المنظمات أنّ الاتصال ا
 النمو والتطور والفعالية والنجاح.

ن دور وتبرز أهمية الاتصال في مراحل التوظيف والاستيعاب والتقييم والترويج والتدريب لدعم مهام الشركة، وأ
لشركة اتدعم قيم  إدارة الموارد البشرية مهم للغاية في تطوير معايير الأداء أو الحفاظ عليها، والتي بالتالي

 وسمعتها.

يوجد بعض الشركات التي تتغاضى عن دور الاتصال الداخلي في المنظمات، لكن هذا الأمر خاطئ، كون 
 أن الاتصال الداخلي أمر ضروري لنجاح أي منظمة صغيرة كانت أم كبيرة.

ء الداخليين، وبهم فالمنظمة ليست مجرّد مبنى، بل هي تتكوّن من الأشخاص والموظفين والإدارة والأعضا
ر تتمكّن المنظمة من العمل، وعملية التواصل تعتبر العملية التي تربط هؤلاء الأفراد بعضهم مع بعض وتؤث

 عليهم.

يجين إن تطوير عمليات الاتصال الداخلي السليم وتقييمها بشكل منتظم يعدّ من الأمور الضرورية، فهو كالأوكس
المنظمة  تلبية حاجة المنظمة من عمليات الاتصال الداخلي الفعّالة، فقد تفشللجسم الإنسان، وبالمثل إن لم يتم 

 في تحقيقها لأهدافها.

 وتعتبر استراتيجية الاتصال الداخلي، المفتاح الأساسي والرئيسي لضمان وجود منظمة متماسكة تركّز على 
 (Krishan, 2011, p. 1)تحقيق الأهداف والغايات لجميع أفرادها. 

سات المؤسو إلى الإدارة و البيانات اللازمة من و لمعلومات لنقل على أنه الاتصال الداخلي  (Dad Alwin) يعرّف
 .إجمالاً 

 للقيامن التحكم فيه يساعد كافة الأعضاء في المؤسسة إو أساس كل تنظيم ناجح،  بأنه (Dr Muphy)فه يعرّ و 
)مالك، وآخرون، ل. يس فاشئر  وه الحصول عليها وكل رئيس يفشل في إعطاء المعلومات المناسبة أو أعمالهم، ب

 (6صفحة  ،2019
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التطبيقات التي تهدف إلى تشجيع سلوك و  معية الفرنسية الاتصال الداخلي" أنه مجموع المبادئف الجتعرّ و 
يم المؤسسة من أجل ق ورفع ،تسهيل العمل الجماعي المشتركو  ،نشر المعلوماتو تسهيل تمرير و الاستماع، 

 (8صفحة  ،2016)بوقبرين،  .الجماعية فيهاو تحسين الفعالية الفردية 

عمل في المؤسسة جملة الإجراءات المتخذة بهدف تسجيل استجابة بين القائمين على ال والاتصال الداخلي ه
إذا كان هناك  فعندما يعمل عدد كبير من الأشخاص على قضاء حاجة مشتركة، وخاصةً ، عن طريق التواصل

 جملة من المعلومات على الأقللدى كل فرد تقسيم للعمل )تخصيص الوظائف( تقتضي الحاجة أن يكون 
لكي يكون ، و صيغة ملائمةفي أكثر  حول ما يقوم به الآخرون، حتى يكون الهدف الذي يتبعونه منجزاً و 

 ة:مي، لابد أن يحمل الخصائص التاليتصال الداخلي طابع تنظيللا

 الاتصال الداخلي إلى تحقيق غاية ما من خلال ارتباطه بالمشروع الكلي ومجموع الأهداف  يهدف
 .المسطرة

 الأعلى، وعمودياً  ولاتصال الداخلي متعدد الاتجاهات أي من الأعلى إلى الأسفل، ومن الأسفل نحا 
 .... إلخ

  ّلتي يتم اختيارها وفقاز ويرفق بمجموعة من الأدوات والتدابير والمؤشرات االاتصال الداخلي مجه 
 .للأهداف المسطرة

  ّات الخاصة بكل لحاجل ملائمةقابلة للتسيير و اللمعلومات اف من خلال إدراج الاتصال الداخلي مكي
 .قطاع، مع الأخذ بعين الاعتبار الطابع الثقافي السائد

  ل إيجاد البنىإدراج الاتصال الغير رسمي في المخطط العام من خلا فيالاتصال الداخلي مرن يعتبر 
 (1صفحة  2019)نصيرة، . الضرورية

 

 دور الاتصال داخل المؤسسة:_3_1

أي منظمة  المؤسسة أو ظ في طبيعةمدى التوافق الذي يلاح  مع يتضح الدور الذي يلعبه الاتصال في المؤسسة 
المعلومات التي اعتماد المؤسسة على  وكذلك من خلال ،أخرى من جهة، وطبيعة الاتصال من جهة أخرى 
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ت لمعالجة جد  المؤسسات بأنها "و   إلى وصف صالات سليمة وفعالة، وقد أدى هذاتاتفترض وجود شبكة 
 :العناصر التاليةمن خلال دور الاتصال داخل المؤسسة  ويمكن تلخيص"، كمركز معلومات المعلومات أو

  ًيادةوالق ،تخطيط والتنظيم، التنسيقمن عملية ال ممارسة مختلف العمليات الإدارية بالمؤسسة: انطلاقا، 
المرتبط بشكل كبير بالهيكل التنظيمي  الأنشطة التي تتوقف على الاتصال وغيرها من ،والمراقبة

 .الذي يوضح المهام ومواقع المسؤولية وغيرهاو للمؤسسة، 
 مختلف المشاكل التي قد تنشئ نزاعات اجتماعية بين الأفراد والجماعات في  المعلومات حول إيصال

 .عملية الحل لهذه النزاعاتلك ة، وكذالمؤسس
 على تصال تقوم ا، وضرورة توفير شبكة ربط المؤسسة كنظام مفتوح بالمحيط الخارجي كنظام أكبر

 ،يجيالتخطيط الاستراتعملية يد في متغيرة ومستمرة، والتي تفمعلومات استقطاب المعلومات التي تعتبر 
 (2صفحة  2019)نصيرة،  الأنشطة في المؤسسة. في أداء مختلفبالتالي و 

 

 أهمية الاتصال الداخلي:_4_1

شكل يمكن القول بو بعملية إصدار القرارات و  ،أهمية عملية الاتصال واضحة في علاقتها الوثيقة بالتخطيط وتبد
 على درجه عالية من الأهمية في المؤسسة وفه ،غير رسمي اً أمكان رسميأ سواء عام أن الاتصال بأية صورة

 بها الاتصال الداخلي في المنظمة المؤسسات بما يلي: يمكن توضيح الأهمية التي يحظىو 

 راء والآحيث أنه يساهم في نقل المفاهيم  ،إداري ونفسي داخل المؤسسة يلاتصال نشاط اجتماعا
 .ة لخلق روح التعاون والتماسك داخل المؤسسة وبين مكوناتهاوالأفكار عبر القنوات الرسمي

  ة أساسية في توجيه وتغيير السلوك الفردي والجماعي العاملين فيتعد عملية الاتصال العمال ضرور 
 .المؤسسة

 مدى  ىاط مرؤوسيه كما يستطيع التعرف عليتم من خلال عملية الاتصال إطلاع الرئيس على نش
 .فالاتصال يمثل وسيلة رقابية وإرشاديه لنشاطات الرئيس هتقبلهم لآرائه وأفكار 
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  ا مم، قنوات المختلفةالبيانات والإحصائيات والمفاهيم من الو تصال نقل المعلومات الايتم من خلال
تحقيق و بآخر في اتخاذ القرارات الإدارية وتحقيق نجاح المنظمة ونموها وتطورها  ويساهم بشكل أ

 (20-19، صفحة 2019)خنوف وآخرون، . أهدافها

 

 أهداف الاتصال الداخلي:_5_1

 إذ هذا الأخير يساعد ووضوح قنواته، ،يتوقف على حسن وسلامة الاتصال الداخلي إن تحقيق أهداف المنظمة 
  : على القيام بما يلي

 تعديل اتجاهات  وأ ،وذلك من خلال إكسابهم اتجاهات جديدة ،توجيه العاملين ونصحهم وإرشادهم
 .تثبيت اتجاهات قديمة مرغوب فيها وأقديمة، 

  سياسات الإدارة خاصة تلك التي تتصل بهمو تصحيح الأفكار الخاطئة لدى العاملين عن أهداف، 
 .ودعم التفاهم بين العاملين في المؤسسة ،إضافة إلى توزيع المسؤوليات وتحسين سير عمل

 بما يحقق هدف الاتصال الاجتماعي ،التنسيق بين المهام والوحدات المختلفة. 
 تحديد معايير ومؤشرات الأداء. 
 إصدار الأوامر والتعليمات. 
 تقييم الأداء وإنتاجية العامل. 
 تعريف المشكلات وسبل علاجها. 
 تحديد الأهداف الواجب تنفيذها. 
 رجم مما يت ،دةمهارات جدي ومفاهيم أ ووذلك بإكسابهم خبرات جديدة أ ،تكوين العاملين وتنمية قدراتهم

 .الهدف التعليمي للاتصال
 وذلك بتوعيتهم ومساعدتهم المادية والمعرفية ،تحفيز العاملين. 

 (21-20، صفحة 2019)خنوف وآخرون، 
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 _مرتكزات الاتصال الداخلي:6_1

 تشتمل مجالات التركيز الرئيسية لمحترفي الاتصال الداخلي على عدد من العناصر، منها:

  الشركة:استراتيجية 

ة تركّز عملية الاتصال الداخلي على نشر ومعرفة جميع العاملين برؤية المنظمة وقيمها والأساس القائم
ا التي يجب عليه، وأن يكونوا أيضاً على دراية بالاتجاهات الاستراتيجية للمنظمة ليكونوا على دراية بأولوياته

 عليهم تحقيقها.

 

 :تطوير الأعمال 

معرفة ما يحدث في جميع أقسام المنظمة، من عمليات تطويرية إلى مشاكل أي السماح للموظفين ب
وصعوبات يمكن أن تواجه ها الإدارة المسؤولة عن الأقسام الأخرى أو الموظفين، وتسليط الضوء على 

 التحديات والقيام بعملية اتصال ناجحة لتلافي حدوث الخطأ في الأقسام الأخرى.

 

 :إدارة التغيير 

لى علتغيير من خلال القيام بعمليات الاتصال الداخلي التي تشمل على ضمان إبقاء الموظفين وتتم إدارة ا
ما إطلاع دائم بأي خطط تجديدية أو تغييرية يمكن أن تطرأ على الإدارة أو الهيكل التنظيمي للمنظمة، ب

 في ذلك عمليات الاندماج أو الاستحواذ.

 

 :تركيز الموظف 

التغييرات التي يمكن أن تطرأ على الموظفين في حال وجود موظفين جدد، أي الإعلان في المنظمة عن 
أو تعيينات جديدة، أو وجود ترقية لأحد الموظفين، وهذا ما يعزز الاتصال الداخلي ويحفّز العاملين على 

 القيام بالعمل بجهد أكبر.
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 :التواصل مع الموظفين 

لتي اتم نشر السياسات الجديدة واللوائح والقوانين ويتم ذلك من خلال توزيع المنشورات التي من خلالها ي
لومات. تتبعها الشركة، الجديد منها والحالي، وتوفير التعليم والتدريب، ومعالجة مشاكل الحمل الزائد للمع

(Cox, 2014 p. 7) 

 

 عناصر العملية الاتصالية داخل المؤسسة: _7_1

 :بستة عناصر هي كالتالي (2010)جواد، حددها 

 :واضع الرموز أو المرسل .1

الذي يرمز  تصال ينبغي أن يكون هناك مصدر للمعلومات أي مرسل لها، هذا المصدر هوافي كل عملية 
 .رسالته، ويختار القناة الاتصالية المناسبة

 

 :المفسر للرموز المستلم أو .2

الاتصال الشخصي، الشخص الذي يتسلم ويفسر رموز رسالة المرسل ويتم التأكيد هنا على الإصغاء في  وهو
 .نتقال المعنى المطلوبان عند القراءة لضمان المشاهدة، والتمعّ  والانتباه في حالة الاستماع أو

 

 :الرسالة  .3

والألفاظ التي تساهم في نقل المعاني من المرسل إلى المستقبل،  ات،والإشار  ،زو والرم ،والفحوى  ،مضمون ال وهو
، عديدةوتحمل الرسائل معاني ، الأطراف المعنية بعملية الاتصالوتؤدي إلى حدوث الاستجابة المطلوبة بين 

الرسائل اللفظية، : )ومن هذه الأنواع، منظمة جماعة أو أو المرسل فرداً وهي كما أنها تقع على ثلاثة أنواع 
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لوجه(،  الحديث غير المباشر )مكالمة هاتفية(، والمحادثة المباشرة )وجهاً (، وأيضاً وغير اللفظية والمكتوبة
 .عبر الأجهزة والأشخاص بالإضافة إلى المخاطبات التحريرية، أو

 

 :القنوات  .4

لتصل  القناة هي المسار الذي تتخذه الرسالة، وهي المجرى الذي تتدفق من خلاله المعاني والألفاظ والمعلومات
، انسيابيتها، وسعتهاوينبغي فحص قدرة كل قناة على نقل المعلومات مع مراعاة ، في النهاية إلى المستقبل

 :وأهم القنوات المتاحة في المؤسسة هي، وطولها، وارتباطها بالقنوات الأخرى 

 .لوجه( المحادثة المباشرة )وجهاً  -أ
 .الحديث غير المباشر )المكالمات الهاتفية(  -ب
 .الرسائل الإعلامية(و الرسائل المكتوبة )المخاطبات والمذكرات  -ت
 (.والقوانين والتعليماتالمستندات الرسمية )الوثائق  -ث
 (.الموازنات ومخرجات الحاسوبو تقارير الالمستمسكات الأخرى )النماذج و  -ج

 :وعند تحليل قنوات الاتصال في المنظمة الواحدة نجدها على أربعة أنواع

 .منتسبيها وجمهورهاو سائلها إلى زبائنها تي تعتمدها إدارة القمة في نقل ر وال القنوات النازلة: 
ن موالتي تعتمدها بعض المنظمات لاستلام ردود الفعل، والتقارير ونتائج الأعمال  الصاعدة:القنوات   

لمنظمة اوتعد هذه القنوات من الأمور المعززة لحالة المشاركة، وإشاعة الديمقراطية في ، العاملين والزبائن
 .وغرس روح الجماعة

 وأن في مستوى إداري واحد )رؤساء أقسام، وتوصل هذه القنوات بين الأشخاص العاملي القنوات الأفقية: 
 .برأفراد على مستوى واحد(، وتعتمد لأغراض التنسيق والتشاور والتعاون لبلوغ الفاعلية الأك ووحدات، أ

ار في وتأتي بجانب الرسمية الثلاثة السابقة الذكر، وهي قنوات تحيط بمراكز القر  القنوات غير الرسمية: 
 .في تسيير دفعة العمل حيوياً  راً المنظمة الواحدة، وتلعب دو 
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منه باتجاه واحد، و  والاتصال على نوعين من حيث الاتجاه، منه ما ه :التغذية العكسية رجوع الصدى أو 
ها، ن المرسل يرغب في التأكد من وصول رسالته، واستجابة الطرف الثاني لأوبما ، ما يأخذ اتجاهين اثنين

ومات وهذه المعل، المستقبل لاتخاذ الإجراء التصحيحي السليمعليه أن يوفر شبكة اتصالات مرتدة من 
إن التغذية ف مية وتنفيذ التعليمات، وعموماً ينظتفي العمليات ال التي لها مدلولاً  المرتدة هي التغذية العكسية

 :وهي ،العكسية السليمة لها خصائص محدودة
ما للمعلومات المرسلة في  بمعنى أن تضيف المعلومات المرتدة شيئاً  معلومات مساعدة: .1

 .البداية

 

ة فإذا استجاب بطريقة وصفية فإن الاتصال قد حقق الفاعلي معلومات وصفية وليست تقييمية: .2
كون يالحكمية، فإنه بذلك  ووإذا لجأ المستقبل إلى أسلوب الاستجابة التقييمية أ، المنشودة منه

 .قد قطع الاتصال

 

أن تكون المعلومات المرتدة من المستقبل محددة إذ يجب  معلومات محددة وليست عامة: .3
 .وذات علاقة بمضمون الاتصال المقصود، وليست عامة حتى لا تسبب الغموض والتشويش

 

 و، قبل أمعلومات عن طريق التغذية العكسيةلا يكون وصول الإذ يجب أ معلومات متزامنة: .4
 .عنيوالتزامن يشمل الوقت والمكان والشخص الم، بعد الحاجة إليها

 

عند ورود معلومات وبكميات و ، على الذاكرة الاتصال اللفظي يعتمد كلياً  معلومات غامرة: .5
ي ثم إن ميل الأفراد ف، بالاتصال التحريري  فإن ذلك سيحد من فاعلية الاستجابة قياساً  كبيرة

 .الواردة خلال المحادثة والاتصال اللفظي يتجه إلى تصفية وتنقية المعلومات الصادرة أ
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رض يتأثر إدراكنا بالعوارض التي تواجهنا، وبالطريقة التي ترتب من خلال هذه العوا :الإدراك .6
 كما أن عملية، وتختلف القدرة الإدراكية من شخص لآخر، في ذاكرتنا، وبالمعاني الملازمة لها

-3صفحة  2019)نصيرة، . الإدراك تتأثر بالاتجاهات والقيم والعادات والتقاليد التي نحملها
4) 

 

 :أنواع الاتصال داخل المؤسسة_8_1

 قسم الاتصالات داخل المؤسسة إلى قسمين رئيسيين: نت

 هابطة، واتصالات أفقيةوأخرى صاعدة،  ة اتجاهاترسمية وغير رسمية، وتتكون الاتصالات الرسمية من عدّ 
تصال الاث عن التحدّ ومن هنا يمكن ة، ين يقعون في مستويات إدارية واحدتجري بين الجهات والأشخاص اللذ

 .الذي ينشأ في المؤسسات الرسمية نفسهاغير الرسمي بالتنظيم غير الرسمي ، كما يمكن ربط الاتصال رسميال

 :هماأساسيين يشمل الاتصال الداخلي نوعين 

ذي فهو ال س والقواعد التي تحكم المؤسسة،ن في إطار الأس  وهو الاتصال الذي يكو   :الرسميالاتصال  -1
سة، لجميع أفراد المؤس أي له إجراءات وقواعد رسمية يسير وفقها، وتكون واضحة ،إطار التنظيميتم في 
أو  المذكرات أو التقارير على قة بصورة مكتوبة ورسمية، فهو يعتمدما تكون موث   لأنها غالباً وذلك 

سمي قد يكون الاتصال الر  بالذكر أن ما شابه ذلك، والجدير الاجتماعات الرسمية أو الخطابات، أو
و الذي للمؤسسة وهذا التنظيم ه التسلسل التنظيمي بين العاملين، ويتم عبر أو أفقياً  أو نازلاً  صاعداً 

ل )ويحم، تشمل الإدارة والعمالو المؤسسة(  والعلاقات الوظيفية داخل يحدد المسؤوليات وتقسيم العمل
 :بما يلي الرسمي عادةً يصاله إلى جهة أخرى ويتصف الاتصال انة معيّ  تريد جهة كل ما

 لزم للأطراف، وهذههو م  و  ،ويتعلق به ،، ويتم داخل التنظيمق بالعمل مباشرةً يتعلّ و ، مكتوب، قانوني
 : أهم صفات الاتصال الرسمي أما أهدافه فتتمثل في

 إعلام كل فئات المؤسسة بالأهدافوالتعليمات، و  ،والأوامر ،والتقارير ،والتوجيهات ،نقل الاقتراحات
ت العليا في العملية ال فيتجلى عندما تتحكم المستويافيما يخص التأثير على العمّ و  المراد الوصول إليها
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الخطابات،  سمي على وسائل عديدة منهاكما يعتمد الاتصال الر ، ها مقبولة لديهمتكون مبادرت   عندهاالاتصالية و 
وتتلخص هذه الوسائل في وسائل ، القرارات الإداريةو  الأوامر،و المذكرات، و  التقارير،و المنشورات بكافة أنواعها، و 

 :تتمثل فيما يلي ثلاث مختلفة تأخذ الاتصالات الرسمية اتجاهات بصرية، كماو سمعية 

أي  له،هي الاتصالات التي تبدأ من أعلى التنظيم إلى أسف :الاتصال النازل( من الأعلى إلى الأسفل) -أ
م، التوجيه والتعليستخدم في الأمر و ما ت   وهي غالباً  أدنى،من مستوى إداري أعلى إلى مستوى إداري 

 تكون  قدلهاتف، و او المؤتمرات، و  المحاضرات،و المناقشة، و ر الشفهية، تكون وسائلها شفهية كالأوامو 
قل ن المدير من نهذا النوع من الاتصال يمكّ ، و المذكراتو الخطابات، و الكتيبات، و  كتابية كالنشرات،

لى عف من التعرّ  ن المرؤوسينويمكّ  التي تقع على عاتقها واقع التنفيذ، مستويات الدنياالأفكاره إلى 
 ة.م طريقة العمل المطلوبتفهّ مشكلات التنظيم و 

 

 ىإل القاعدة ويتم هذا الاتصال من المستويات الدنيا :من الأسفل إلى الأعلى الاتصال الصاعد() -ب
 الاتصال الرغم من انتشار الاتصال النازل، إلا أنّ  وعلى في المؤسسة، ةيالمستويات العليا القياد

قولة المن وتكون في المادة ر عن مدى ديمقراطية المؤسسة وإدارتها،الصاعد لا يقل أهمية عنه لأنه يعبّ 
 إلى الإدارة وملاحظات ،أو المرسلة من القاعدة إلى القيادة، عبارة عن تقارير وشكاوي، واقتراحات

راء ما يحول بعض المد يواجه مشاكل وعقبات، حيث غالباً  هذه الأهمية إلا أنه وعلى الرغم من، العليا
 ،تسيء إلى المؤسسة الأخبار التيإذا كانت تحمل  خاصةً المعلومات إلى الرئيس الأعلى، و  وصول دون 

ية تنظيمالتي تربط بين الإدارة العليا والمستويات ال عد المسافةالانزعاج، بالإضافة إلى ب   أو تسبب له
الية ء زيادة فعيمكن للمدراو ، نتشار ظاهرة الخوف لدى المرؤوسين الذي يقابله عزلة الرؤساءاالدنيا، و 

 الاستعدادو  ،خلال إظهار المزيد من الاهتمامذلك من الاتصال الصاعد و 
 .في المؤسسةوأهميتهم عن مواقفهم  وإتاحة الفرصة للمرؤوسين للتعبير ،ل الاتصالاتلتقبّ 

 

 نفس المستويات، كالاتصال بين الموظفين،في هو اتصال يتم بين أفراد المؤسسة و  (:الأفقيالاتصال ) -ج
للمؤسسة، ويتم هذا النوع  المستوى الرسميذات أي  ،ن المدراءأو الاتصال بين رؤساء الأقسام أو بي
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 ،لأفكاراو  ،وتبادل الأخبار، وحل المشكلات ،تحقيق التعاون وذلك من أجل  الاتصال بين الموظفين من
، ومن أي عوائق إداريةوجود  بطريقة مباشرة دون و  ،والخبرات شفهياً  ،والمعلومات، ووجهات النظر
الاجتماعات، و الزيارات، تبادل و اللقاءات، هي  عتمد عليها هذا النوع من الاتصالالوسائل التي ي

 :الأفقي ما يليمن أبرز ما يحققه الاتصال و ، السلوكيات المختلفة أثناء العملاللجان، و و 
o  نحوالإدارية وظفيها على اختلاف مستوياتهم أو تماسك م ،المؤسسةفي مصالح والتكامل الجهود 

 بين بعضهم البعض. خلق روح التعاون المؤسسة و  تحقيق أهداف
o  خبراتهمالاستفادة من تجارب الآخرين و. 
o .يسمح بالاتصال المباشر 

 (7-6صفحة  2014)خنيفر، 

 

 الرسمي:الاتصال غير  -2

ــمية يرتكــز علــى الرسـ الاتصـــالات ذا كـــان نظـــامإو  ،تــؤثر وتتــأثر ببعضــهاأنواعهــا بمختلف ن الاتصــالات إ
و مأخذ على أقائص لا يخلو من ن ن ذلكإف ،التنظيمنقــل المعلومـــات إلــى مختلـــف المســـتويات الإداريـــة داخــل 

 هي:و في أربع نقاط أساسية  (7صفحة  ،2020)كونلي، يقوم بذكرها  ،الاتهذا النوع مـن الاتصـ

o واستقبالها ي أي مرؤوس لرئيسه المباشر في إرسـال المعلومـاتطئ عملية الاتصال لعدم جواز تخطّ ب.  
o  ًخطوط الاتصالات الرسميةفي  ةالشديد اتللتعقيد انعدام المرونة الكافية داخل التنظيم نظرا. 
o  ة الحركة اللازمة لاتخاذ القراراتلعدم توافر حريّ وذلك من الدافعية الذاتية للفرد التقليل. 
o  ًتمر بها التـي لتعـدد المسـتويات الإداريـة احتمال تشويه المعلومات التـي يـتم إرسـالها واسـتقبالها نظـرا ،

د التقيّ  لا يسـتطيعون  العـاملينن إالاتصـال الرسـمي فـلهـذه الصـعوبات التـي تعتـرض مسـتويات  ونظراً 
 .غير الرسمي هو الاتصالو له  ينشأ اتصال موازٍ  لكلذ ،بمستوى الاتصال الرسمي

بتبـادل  ، وذلكالعـاملين الاتصـال غيـر الرسـمي هـو الاتصـال الـذي يـتم التفاعـل فيـه بطريقـة غيـر رسـمية بـين
لمعلومات ل همتبادلبأو  بعملهم تتصـلالتي و الهامة، الموضـوعات النظـر فـي ووجهــات  ،والأفكـار ،المعلومــات

 .من خارج منافذ الاتصال الرسمي
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والاجتماعية  الشخصية تلـــك الاتصـــالات التــي تقــوم علـــى أســـاس العلاقـــاتتعتبر الاتصـــالات غيــر الرســمية 
 .بين العاملين داخل المنظمة

تمتاز ، و دة وواضحةمحد قواعــد دون التــي تــتم بــين الأفــراد والجماعــات وتكــون عــادةً  كــذلك هــي الاتصــالات
 بالاتصالات الرسمية. اً بسرعتها قياس

 .المنظمة ما تتعلق بأمور بعيدة عن مجـال عمـل كذلك هي التي تتم بوسيلة غير معتمدة وغالباً 

لمنظمة في ا وهو يساعد، سـواء داخـل التنظـيم أو خارجـه ،لجماعـاتبـين ا الاتصـال غيـر الرسـمي يـتم تلقائيـاً 
 .تحقيق أهدافها

 ،الأفراد الزملاء ـنكثيــرة عـ والتــي تتضــمن معلومــاتٍ  ،كــذلك هــو تلــك الشــبكة التــي توجــد بــين العــاملين
 .نجازاتهمإو  ،ودوافعهم ،ومشكلاتهم ،وجماعات العمل ،عضاءوالأ

معاني ت والالمعلوما ميـة حيـث تنسـابينظالتطـر الأالاتصالات لا تخضـع للتنظـيم الرسـمي، ولا تـتحكم بهـا  فهذه
ي نقـل سرعة ومرونة عـاليتين فـ ذلك مـا يـنجم عـنم ،خارج نطاق التنظـيم الرسـمي في الاتصالات غير الرسمية

من لأقصر قنوات الاتصالات غير الرسمية ا وتعدّ  النـاس، البيانـات والمعلومـات وتبادلهـا بـين عـدد أكبـر مـن
 .بين جمع قنوات الاتصالات الأخرى 

ل فهـو يشـكّ  ،رسـميةال ــد بخطــوط الســلطةن الاتصــال غيــر الرســمي هــو الاتصــال الــذي لا يتقيّ إومــن هنــا فــ
الاتجاهــات  فهــو يشــمل جميــع التـي تحـددها المؤسسـة،تتخطـى القواعـد الرسـمية التي مـن الاتصـالات  شـبكةً 

لترابط بين ل اً الجوانب الشخصية والاجتماعية سبب علــى علاقــات تكــون فيهــا الأطــراف بشــكل عفــوي، بنــاءً و 
 .أعضاء التنظيم

للاتصــال  ســاعداً مأو  رادفــاً  عتبـارهويحـدث هـذا النـوع مـن الاتصـال خـارج إطـار قنـوات الاتصـال الرسـمي ويمكـن ا 
سـمي، ويتمثـل بالاتصـال غيـر الر  توضـيحهالهــابط والصــاعد يمكــن في الاتصال فهمــه يتم الرســمي، فمــا لــم 

فراد عن لأامن معلومات قد تكون صحيحة أو مفتعلة يطلقها  ـل داخـل التنظـيم أو خارجـهنق  هـذا الاتصـال فيمـا ي  
 (35-34صفحة  2018)مسعودي،  صد أو غير قصد.ق
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 _معوقات الاتصال الداخلي وانعكاساتها على المؤسسة:9_1

تقف أمام عملية الاتصال الداخلي عدّة مشاكل ومعوقات، وهي تعرف بعناصر التشويش، ويمكنها أن تحول 
 عناصر، وهي كما يلي:دون وصول المؤسسة إلى تحقيق أهدافها، ويمكن تصنيف هذه المشاكل إلى أربعة 

 معوقات ذات طابع دلالي: (1

يتوقف تأثير عملية الاتصال على محتوى وطريقة عرض المعلومات، فتلعب اللغة والمصطلحات المستخدمة 
من  دوراً كبيراً في فهم الرسالة، فحسب )ليون فيسنجز( فإن استقبال الفرد لمعلومات غامضة يخلق عنده حالة

 لاختزالها أو إضافة عناصر جديدة أو تقليل أهمية بعض العناصر، وهذا ما ينعكسالتوتر تدفعه إلى السعي 
 سلباً على المؤسسة من خلال إشاعة أو تظاهر العامل بفهم الرسالة مما ينجم عنه أداء الأعمال بصورة أو

لوسائل، بشكل مغاير للشكل الذي عرض في محتوى الرسالة الاتصالية، ما ينجم عنه إضاعة للوقت والجهد وا
 كل هذا ينعكس في ارتفاع التكاليف الزائدة، وهذا ما يؤثر سلباً على الفعالية التنظيمية في المؤسسة.

 

 

 

 

 معوقات ذات طابع تنظيمي: (2

لال يعتبر حجم المؤسسة وتعدد مستوياتها الهرمية عائقاً أمام دوران أو سير المعلومات، فالرسالة تمر من خ
ي تصل إلى المستقبِل الأخير، وفي كل مستوى تمر به الرسالة يمسّها التغيير فعدّة مستويات وذلك قبل أن 

مس يجوهرها، وبالتالي لا تحمل فيها أي نوع من أنواع الدقّة أو الأهمية، ولكن بطبيعة الحال، فإن هذا لا 
 التنظيمات صغيرة الحجم بأي نوع من أنواع الأذى.
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 معوقات متعلّقة بجماعة العمل: (3

شكّل جماعة العمل عائقاً أمام نجاح عملية الاتصال الداخلي، وهذا يحدث من خلال الاختلافات يمكن أن ت
لذي يولّد اوالفوارق في السن، والدخل، والثقافة، وتباين الرتبة الوظيفية، وهذا ما يمكن أن يؤدّي إلى الاختلاف 

ية وكيات تؤثر سلباً على نجاح العملالتصادم، والذي قد يصل إلى حدّ الصراع، كما أن من خلاله يتم خلق سل
الاتصالية، فقد يحاول البعض احتكار المعلومات باعتبارها مصدراً للسلطة، وهذا ما أطلق عليه )كروزي( 

تبادل باستراتيجية الفاعلين في المؤسسة، كما قد يتصرّف المشرف بطريقة متسلّطة ومتعالية، ويرفض الحوار وال
د ن هو أدنى منه بالمرتبة الوظيفية، وهذا قد يؤدّي إلى تهميش العامل ويساعفي المعلومات والمعرفة مع م

لباً سعلى التقليل من اندماجه وتطوره في المؤسسة، مما ينعكس على أدائه في القيام بمهامه، وبالتالي يؤثّر 
 على المؤسسة.

 

 معوقات متعلّقة بخصاص وسائل الاتصال:  (4

المستخدمة في نقل المعلومات في عدد من الخصائص التي تؤثر هي ليب ابالإضافة إلى ذلك تتفاوت الأس
عنى آخر الأخرى على فاعلية الاتصال كقدرة الوسيلة على إعطاء معلومات مرتدّة وعلى التوصيل الجيّد، بم

ا من المحيطة، ويمكن أيضاً للتكنولوجيا التأثير على نجاح الاتصال الداخلي، وهذ أي أنّها لا تراعي الظروف
 ل عدم توفّرها أو التحكّم فيها بشكل سليم.خلا

باع فالاتصال الداخلي يعتبر المحرّك الأساسي في تسيير عمل المؤسسة، وهذا لن يتم إلا إذا تم تفعيله، وات
ق الأساليب والطرق الفعّالة والصحيحة، مع الاخذ يعين الاعتبار للمشاكل والصعوبات والمعوّقات التي تعي

ية ومحاولة تفاديها، بالإضافة إلى مراعاة القدرات الشخصية للأفراد الفاعلين في العملالاتصال الداخلي، 
تطيع الاتصالية، فإذا تم أخذ هذه الجوانب في عملية الاتصال بعين  الاعتبار، فإن المؤسسة بالتالي سويف تس

لفعالية النجاح فقط بل على ا تحقيق الأهداف التي بنيت وكبرت من أجلها، وبالتالي نجد أن التنظيم لا يقوم على
بعها أيضاً، وهو الغاية والهدف الذي تطمح إليه المؤسسات بشتّى أشكالها وأنواعها، ومهما كان نشاطها أو طا

 الاقتصادي.
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 (77-76صفحة  2020)بلقاضي، 
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وامل تساعد بشكل كبير على تطوير المنظمات، ومن أهم عإن تطوير الموارد البشرية يعتبر أحد العوامل التي 
 (Pulakos, 2017 p. 3) .تقييم أداء العاملين والتطوير ه

 
 ماهية الأداء:  _1_2

 وهوهذا يرجع إلى أن العنصر البشري  ،الأداء نظام متكامل يمثل الأداء الفردي العنصر الأساسي فيهيعتبر 
  .يتمتع به من خبرات وقدرات لإنجاز الأعمال في الأداء لماالأكثر فعالية العنصر 

 

 :مفهوم الأداء_2_2

 ".لإنجاز عمل معينة مجموع ونتاج جهد معين قام ببذله فرد أإ" هناك العديد من التعاريف للأداء منها أنه

في لأنظمة للمساعدة امجموعة من العمليات  وعبارة عن "عملية أعلى أنه كما يمكن تعريف إدارة الأداء 
ر ، وتهتم بوجود فهم مشترك بين المديرين وفريق عملهم عما يجب تحقيقه، ثم إدارة وتطويللأهداف هاتحقيق

 ".العاملين بطريقة تزيد من احتمال إنجازها على المدى القصير والطويل

 
 :محددات الأداء_3_2

اء ولذلك فان الأد ،توى لكي يتم تحديد مستوى أداء العاملين لابد من معرفة العوامل التي تحدد هذا المس
 هي:و  ،يتحدد من خلال ثلاثة عوامل

o .الدافع الفردي على العمل 
o .مناخ العمل 
o .القدرة على العمل 

 

 

  فرد، والتي إن الدافع يقصد به "مجموع القوى الداخلية التي تنبع من ذاتية العلى العمل: الفردي الدافع
 ."تحرك وتوجه سلوكه في اتجاه معين
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واستفادت  ،الأهمية الدوافع بالنسبة للموارد البشرية وللمنظمات فقد أولت الإدارة المعاصرة أهمية خاصة له ونظراً 
ي من الدراسات الخاصة بعلم النفس والسلوك التنظيمي في ظهور نماذج مختلفة للدوافع والرضا الوظيفي والت

 .أصبح لها تأثير كبير على أداء العاملين وزيادة  إنتاجيتهم
 

 :)إن بيئة العمل تتكون من جزأين هما بيئة العمل) مناخ العمل: 
 .البيئة الداخلية للمنظمة والبيئة الخارجية المحيطة بها

لبيئة ابالنسبة للبيئة الداخلية فهي تتمثل في جميع مكونات المنظمة من سياسات وقيادات وأنظمة وغيرها، أما 
 :الخارجية نجد أنها تتكون من ثلاث بيئات، وهي

الرغم من كونها والبيئة الإقليمية، والبيئة المحلية، وكل هذه البيئات لها تأثيرها على المنظمة ب البيئة العالمية،
 د تحدث ومدىتقع خارج نطاق سيطرة إدارة المنظمة، لذلك لابد من متابعة عناصر البيئة والتغيرات التي ق

 .تأثيرها على المنظمة
 

  :تجاهاتهم على إدارة المنظمة أن تكون على معرفة بقدرات الأفراد ودوافعهم واالقدرة على أداء العمل
وذلك لكي تستطيع توزيع العمل والمهام على العاملين بطريقة صحيحة أي وضع الرجل المناسب 

عداد نموذج لمحددات الأداء يعتمد في إ بعض العلماء لك محاولات لهناوإن في المكان المناسب، 
 ي: على ثلاث عوامل ه

 .الجهد المبذول، والخصائص الشخصية، وإدراك الفرد لدوره الوظيفي
ته في حين أن دافعي ،ن درجة حماس الفرد لأداء العمل ومدى دافعيته للأداءحيث نجد أن الجهد المبذول يبيّ 

اء أداء أما إدراك الفرد لدوره الوظيفي فيتمثل في سلوكه الشخصي أثن ،تتوقف على قدرات الفرد وخبراته السابقة
 .عملهل
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 يحذرون من ، وعليه فهمولكن لم يستطع علماء الإدارة الاتفاق على محددات الأداء لصعوبة ذلك عملياً 
 :تعميم النتائج التي تصل إليها بعض الدراسات للأسباب التالية

I.  كون العاملين عن أداء الفئات الأخرى، وبالتالي فليس من الضرورة أن تيختلف أداء فئة معينة من
 محددات أداء تلك الفئة هي نفسها محددات أداء الفئة الأخرى.

II.  محددات أداء  ليست بالضرورة أن تكون هي نفسها محددات أداء العاملين في منظمة معينةأن كما
  العاملين في منظمة أخرى.

III.  أثر في تحديد محددات الأداء.لعوامل البيئة الخارجية    
 
 الأداء:معدلات _4_2

خطيطية أداة ت وأً عتبر معدل الأداء هدفاوقد ي   ،الحكم عليه يتطلب وصف معدلات الأداء وإن تقييم الأداء أ
كما أن تقدير معدلات الأداء يختلف من مجتمع  ،ستخدم لأداء نشاط معينإجراء ي   وقد يعكس خطة أ وأ

 .لأخر ومن منظمة لأخرى وذلك حسب العادات والتقاليد السائدة والظروف البيئية المحيطة بالمنظمة
جعل توضوح في توقعات العاملين إلا أنها قد الوعلى الرغم من أهمية تحديد معدلات الأداء والتي تؤدي إلى 

الحديثة  ويهملون غيرها مثل استخدام التقنيات القديمة أو الحاليةق هذه المعدلات على تحقيزون العاملين يركّ 
 .اكتشاف أفكار جديدة وأ

 (56-55صفحة  2013)الشريف، 
 
 
 _تقييم أداء العاملين:5_2

 هنالك عدّة تعاريف لتقييم أداء العاملين، نذكر منها:
  عادل، بموجبها تقدير جهود العاملين بشكل منصف و تعتبر عملية تقييم أداء العاملين العملية التي يتم

ت لتجري مكافاتهم بقدر ما يقومون بالعمل وما يقومون بإنتاجه، وذلك بالاستناد إلى معايير ومعدلا
 .تتم على أساسها مقارنة مستويات أدائهم بها لتحديد مستويات كفاءتهم في الأعمال الموكلة إليهم

 (323صفحة  2012)العربي، 
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  ّكما عر( فهGary Desslerعلى أنه تقييم للأداء الحالي أو الماضي للعامل بالنسبة إلى معدلات ) 
 (45صفحة  2012)الزغودي،  أدائه العامة أو الأساسية.

  وهي عملية إصدار الحكم عن أداء وسلوك العاملين في العمل، ويترتب على إصدار الحكم قرارات
يل أو نقلهم إلى عمل آخر داخل المنظمة أو خارجها، أو تز تتعلّق بالاحتفاظ بالعاملين أو ترقيتهم 

 2013)السعدون،  درجتهم المالية، أو تدريبهم وتنميتهم أو تأديبهم أو فصلهم والاستغناء عنهم.
 (41صفحة 

  وهي عملية تقدير كفاءة العاملين في أعمالهم وسلوكهم، وأنّه نظام رسمي مصمم من طرف إدارة
منظمة من أجل قياس وتقيمم أداء وسلوك العاملين أثناء العمل، وذلك عن الموارد البشرية في ال

مة لهذا الأداء والسلوك ونتائجها وذلك خلال فترة زمنية محح دة طريق الملاحظة المستمرّة والمنظِّ
قوة ومعروفة، وتقييم الأداء يساعد الإدارة على اتخاذ القرارات بشأن العامل وإرشاده إلى مواضع ال

 (6صفحة  2006)عيشي،  والضعف.
 
 _أهمية تقييم العاملين:6_2

تبدي جميع المنظمات أهمية قصوى لعملية تقييم أداء العاملين فمن خلالها يمكن للمنظمة أن تساهم في 
 توفير الأساس الموضوعي والعادل للكثير من الأنشطة التي تتعلق بسير عمل الموارد البشرية كالترقية،

 رها من الأنشطة الأخرى.والنقل، والتحفيز، وغي
هّد له الطريق يعد تقييم أداء العاملين اساسياً وجوهرياً لعمليات التطوير الإداري، فمعرفة مستوى أداء العامل تم

 2013)السعدون،  وبالاتفاق مع رئيسه حول الخطوات القادمة فيما يتعلّق بتطوير أدائه وتحسين إنتاجيته.
 (42صفحة 

تهم ء العاملين حيث أنه من خلالها يتم التأكد من أن جميع الموظفين قد تمت معاملوتبرز أهمية تقييم أدا
 (1صفحة  2012)عيشي،  بعدالة.
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 _أهداف تقييم أداء العاملين:7_2

 إن تقييم أداء العاملين يشمل العديد من الأهداف، ومن أهمّها:
  م، مع مؤهلاتهم وتوزيع العمل عليهاختيار الأفراد العاملين المناسبين لأداء الأعمال بما يتناسب

 وذلك حسب قدراتهم ومهاراتهم.
  توفير أسس موضوعية وعلمية لترقية الأفراد كمنح المكافآت والحوافز لهم بهدف زيادة الإنتاج

 وتحسين نوعيته.
  مساعدة المشرفين على ملاحظة المرؤوسين ومراقبة أدائهم بشكل دقيق مما يساعد في تنمية وتطوير

 أدائهم.
 .الكشف عن الحاجات التدريبية وتحديد أنواع البرامج وتطويرها 
 .اكتشاف الأفراد المؤهلين أكثر من غيرهم لإشغال المناصب القيادية 
 .رفع معنويات العاملين 
 .يعتبر أداة أو وسيلة لتقويم ضعف العاملين واقتراح إجراءات لتحسين هذا الأداء 
  بتعديل الرواتب والأجور للعاملين بشكل إيجابي أم سلبيتؤدّي نتائج التقييم إلى إجراءات خاصة. 

 (22صفحة  2010)شرخ، 
 
 _كيفية تقييم أداء العاملين:8_2

من  هنالك عدد من الخطوات التي يجب أن تقوم بها أي مؤسسة لتقييم أداء العاملين فيها، وهي تتمثّل بعدد
 الخطوات كما يلي:

 تحديد المقاييس: (1
 محددة يتم مقارنة الأداء بها، حيث تصبح هذه المعايير الأساس الذي من خلاله يجب أن يتم وضع معايير

 يتم قياس الأداء.
 

 اختيار طريقة القياس: (2
 هنالك طرق عديدة لقياس الأداء، فيجب تحديد الطريقة التي سيتم قياس الأداء بها.
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 تحديد دورية التقييم: (3
سنة،  عملية التقييم، فقد تكون كل ثلاثة أشهر أو كل نصفأي تحديد الفترة الزمنية الدورية الخاصة بإجراء 

 وهذه الفترة تختلف من منظمة إلى أخرى حسب طبيعة النشاط الوظيفي وحجم المنظمة.
 

 تحديد المقيّم: (4
يجب أن يقوم الشخص المناسب بتقييم الموظف، أي الشخص الذي تتوفر لديه المعلومات الكافية والدقيقة 

توى ام في المنظمة، وبالتالي معرفة مستوى أداء الموظف وسلوكه ودرجة تلاؤمها مع مسعن مستوى الأداء الع
الأداء العام، ويمكن القول بأن الرئيس المباشر هو الشخص الأنسب مع الأخذ بعين الاعتبار أهمية 

 م.الموضوعية والصدق في عملية التقييم والبعد عن الجوانب الشخصية التي قد تؤثر في عملية التقيي
 

 تدريب المقيّم: (5
اجب عليهم أي التأكّد من قدرة المقيّم على التنفيذ السليم لعملية التقييم، وتزويد المقيّمين بالإرشادات الو 

 اتباعها.
 

 عملية نتائج التقييم: (6
والعمل  أي مناقشة الموظف بنتيجة تقييمه والغاية من ذلك معرفة الموظف لجوانب القوة التي يمتلكها وتعزيزها

 ى تقويتها وتفادي الجوانب الضعيفة والعمل على تطويرها بما يجعلها جوانب قوّة.عل
 

 التظلّم من نتائج التقييم: (7
ن إلى وهو إعطاء الموظف الحق في القيام بالتظلّم من نتائج التقييم غير المرضي له، مما قد يدفع المقيّمي

 أخذ عملية التقييم على محمل الجد وإعطاءها أهمية أكبر.
 
 

 تصميم استمارة التقييم: (8
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المقصود منها عمل نماذج التقييم بشكل مناسب بحيث يحتوي على المعلومات المطلوبة وكذلك على عناصر 
لفة. التقييم، وأن يكون سهل الاستخدام والفهم، وأن يتم وضع الاستمارات المناسبة للفئات الوظيفية المخت

 (40-39صفحة  2019)كسيرة، وآخرون، 
 
 تقييم أداء العاملين: _فوائد9_2

 من أهم فوائد تقييم العاملين في الشركات والمنظمات ما يلي:
 أولًا: رفع الروح المعنوية للعاملين:

 توفير جو من التفاهم والعلاقات الحسنة بين العاملين ورؤسائهم عندما يشعرون أن جهودهم وطاقاتهم في
ومعالجة  دارة، وإن هدف الإدارة الأساسي من وراء التقييمأدائهم لأعمالهم هي موضع تقدير واهتمام من قبل الإ

قوم ينقاط القوة والضعف في أداء الفرد، يخلق له ثقة كبيرة في رئيسه وفي الإدارة، وبالتالي يجعل الفرد 
روح بالعمل الواجب عليه بإحساس عالي بالرضى وباستعداد تام للقيام بما تريده الإدارة، وبالتالي رفع ال

 ية له من أجل زيادة الإنتاجية.المعنو 
 

 ثانياً: إشعار العاملين بمسؤولياتهم:
ا عندما يشعر الفرد أن نشاطه وأداءه في العمل هو موضع تقييم من قبل رؤسائه المباشرين، وأن نتائج هذ

ه، سالتقييم يستوجب عليها اتخاذ قرارات هامة تؤثر على مستقبله في العمل، وسوف يشعر بمسؤولية اتجاه نف
 ويبذل أقصلا جهد وطاقة من أجل القيام بالعمل وكسب رضى رؤسائه.

 
 ثالثاً: وسيلة لضمان عدالة المعاملة:

تحق حيث أن قيام الإدارة باستخدام أسلوب موضوعي في تقييم أداء العاملين، فإن الفرد بالتالي ينل ما يس
ل، كما تضمن الإدارة معاملة عادلة من ترقية أو علاقات، أو مكافأة على أساس جهده وكفاءته في العم

 ومتساوية لكافة العاملين.
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 رابعاً: استمرار الرقابة والإشراف:
إن الوصول إلى تنازع موضوعي وصحيح من خلال عملية تقييم أداء العاملين يتطلّب وجود سجل خاص 

مر، وذلك لكي يكون لكل فرد، يسجّل فيه القائمون على عملية التقييم ملاحظاتهم على الأداء بشكل مست
 حكمهم قائم على أسس موضوعية.

 
 خامساً: تقييم سياسات الاختبار والتدريب:

حيث تعتبر عملية التقييم بمثابة اختبار للحكم على سلامة ونجاح الطرق المستخدمة في اختيار وتدريب 
مل المؤثرة عة باستبعاد العواالعاملين بما يشير إليه مستوى تقييم الأداء، وإذا كان التقييم على معدّلات مرتف

لبرامج االأخرى، فيعتبر هذا دلبلًا على سلامة وصحّة الأسلوب المتّبع لاختبار العاملين وتعيينهم إلى جانب 
 التدريبية ومعرفة مدى استفادة العاملين منها.

 
 عكسية: توفر نتائج تقييم أداء تغذيةسادساً: 

ظيفي حيث من خلالها يعرف الفرد حقيقة أدائه بإيجابياته وسلبياته، بسبب معرفته المسبقة بأن مستقبله الو 
ي، أو مرتبط بهذه النتائج، ويتولّد عنده دافع لتطوير أدائه وتحسينه، سواء عن طريق أساليب التطوير الذات

 (23-22صفحة  2013)الضب، وآخرون، عن طريق برامج التعليم والتدريب المستمرين. 
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 (:للتنمية الأمانة السوريةمنظمة ) المبحوثة لمحة عن المنظمة_10_2
ر تعتبر الأمانة السورية من المؤسسات التنموية في الجمهورية العربية السورية، وتعمل في مجال التغيي

الوصول إلى هدف الاجتماعي نحو الأفضل، فهي تقوم على تعاون الأفراد بعضهم مع بعض من أجل 

 المنظمة وهو التنمية المستدامة لأفراد المجتمع السوري.

لنزاهة والجودة تقوم الأمانة السورية على قيم الحفاظ على الاحترام وكرامة الإنسان السوري والانفتاح والمساواة وا

 في جميع الأعمال التي تقوم بها وفي جميع خدماتها.

ية كل مباشر مع أفراد المجتمع بالتالي يطغى على عملها طابع المصداقتقوم الأمانة السورية بالتواصل بش

يؤدي  والشفافية بالتأثير على واضعي السياسات، وبالتالي يتم ضمان الفائدة على جميع الأفراد، وهذا بدوره

 إلى التغيير الإيجابي.

لى سسات الناجحة القائمة ع(، وتعتبر الأمانة السورية من المؤ 15/7/2001تم تأسيس الأمانة السورية في )

تطوير إيمانها بأن كل فرد من أفراد المجتمع يمتلك طاقة وقدرات كامنة تنتظر فرصة الخروج المناسبة وذلك ل

 وتحسين حياة المجتمع إلى الأفضل.

ز ة ركائالهدف الرئيسي للأمانة السورية هو نشر الروح الإيجابية والعمل الإيجابي المستمر والمستدام عبر عدّ 

 أساسية وهي:

I. .دعم وتشجيع المشاريع الاقتصادية التي تعتمد بشكل أساسي على الموارد البشرية 

II.  تطوير المهارات والقدرات التي يمتلكها أفراد المجتمع وذلك لبناء مجتمع قوي قادر على مواجهة

 الصعوبات والتهديدات المختلفة الحياتية والعملية.

III.  والتطويرية التي تساهم في مواجهة تحدّيات الحياة.تقديم الأفكار الإبداعية 

IV. .حماية الهوية الثقافية السورية النابضة بالحياة 
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 _المبحث الثالث: اختبار وتحليل الفرضيات3

 _المبحث الرابع: تحليل التباين4

 _المبحث الخامس: النتائج والتوصيات5
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 _المبحث الأول: الدراسة الميدانية1

 _مقدّمة القسم العملي:1_1
يعبّر الفرق بين المؤسسة الناجحة وغير الناجحة عن قدرة المؤسسة في إنجاح عمليات الاتصال بين 

ات الإدارة بالموارد المادية التي تمتلكها، بل إن التفاعل الإيجابي بين مستويالمستويات الإدارية فيها، وليس 

يق والتآزر والتعاون في القيام بالعمل هو ما يعطي المؤسسة القيمة المضافة التي من خلالها تستطيع تحق

 النجاح المستمر.

تؤدي إلى تسيير عمل أي  فتطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال والعمل بها بالطريقة الأنسب والصحيحة

اع مؤسسة، ولكن خاصة العملية الاتصالية داخل التنظيم، تعتبر أهم مورد استراتيجي للمؤسسة ومصدر الإبد

ن عوالتقدم لمواجهة التحديات والتهديدات الموجودة في البيئة الخارجية، لذلك بات على المؤسسات البحث 

ورد البشري خاصّة التي تتعلّق بإدارة الموارد البشرية، كون أن المطرق وأساليب جديدة لتنظيم وإدارة مواردها و 

فعالية هو أساس بناء وتقدّم المؤسسات، وذلك من أجل تعزيز القدرة الإبداعية والفاعلية على إنجاز المهام ب

 وكفاءة وتحقيقاً للأهداف المرغوبة.

 

 _الأساليب الإحصائية المعتمدة:2_1
عد القيام سة على توزيع استبيان على العاملين في منظمة الأمانة السورية للتنمية، وبتم الاعتماد من خلال الدرا

 بتجميع الاستبانات وتنظيمها، تم تحليل إجابات أفراد العينة من خلال استخدام برنامج الحزم الإحصائية
(SPSS:والذي من خلاله تم القيام بالعمليات الإحصائية التالية ) 

(: والذي يقوم على معرفة عدد أفراد العينة Frequenciesللمجتمع الديمغرافي )التحليل الوصفي  -
 .والنسبة المئوية لهم تعزى إلى متغيرات: )الجنس، والعمر، والمستوي التعليمي، والخبرة العملية(



40 
 

ابي (: والذي يقوم على معرفة قيمة المتوسط الحسDescriptiveالتحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة ) -
فراد ألإجابات أفراد العينة والانحراف المعياري لها عن المتوسط، وبالتالي الوصول إلى تحليل إجابات 

 العينة إيجاباً أم سلباً.
(: والذي يقوم على معرفة وجود Multiple Linear Regressionتحليل الانحدار الخطي المتعدد ) -

 خلي على أداء العاملين في منظمة الأمانةمن عدم وجود الأثر ذات الدلالة المعنوية للاتصال الدا
 السورية.

(: والذي يقوم على معرفة الفرق في Independent Sample T Testتحليل الفروق الجوهرية ) -
 تأثير الاتصال الداخلي على أداء العاملين تعزى إلى المتغيرات الديمغرافية )الجنس(.

وم على معرفة الفرق في تأثير الاتصال (: والذي يقOne Way Anovaتحليل الفروق الجوهرية ) -
 لعملية(.الداخلي على أداء العاملين تعزى إلى المتغيرات الديمغرافية )العمر، المستوى العلمي، الخبرة ا

 
 :وعينة البحث_مجتمع 3_1

ة لدراستكوّن مجتمع البحث من العاملين في الأمانة السورية في الجمهورية العربية السورية، وتكوّنت عينة ا
 العاملين. هؤلاء من عدد معيّن فقط من

من هؤلاء  ( فقط112( عامل، أما عينة البحث فقد شملت على )124حيث تكوّن مجتمع البحث من )
اد عن ، وتم أخذ هذا العدد فقط نسبةً إلى الإجابات الواضحة والصريحة على الاستبيان، وتم الابتعالعاملين

ر ية والتي تدل على عدم المصداقية والإجابة بشكل عشوائي، أي غيإجابات الأفراد غير الصادقة والموضوع
ي الصالحة للتحليل، وتم القيام بأخذ هذه العينة فقط للوصول إلى الأهداف المنشودة للبحث ودون وجود أ

 خلل.
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 _أداة البحث:4_1
لتنمية، لالأمانة السورية تم الاعتماد في البحث على أداة الاستبيان الذي تم توزيعه على العاملين في منظمة 

وتم الاعتماد على مقياس ليكرت الخماسي في إعداد الاستبيان للوصول إلى أهداف البحث، حيث أن مقياس 
 ليكرت الخماسي يتمثّل من خلال ما يلي:

 
  الخماسي ليكرت مقياس

 غير موافق أبداً  غير موافق محايد موافق موافق بشدة الإجابة
 1 2 3 4 5 القيمة

 
 :SPSS)اتباع المنهج الوصفي التحليلي، وتم تجميع البيانات وتحليلها باستخدام برنامج الحزم الإحصائية  تم

Statistical Packages for Social Scienceوالذي من خلاله تم القيام بالعمليات التحليلية الوصفية ) 
 مة الأمانة السورية.والإحصائية لمعرفة تأثير الاتصال الداخلي على أداء العاملين في منظ

 
 تمت الاستعانة ببرنامج الحزم الإحصائية للقيام بالعمليات التالية:

لخبرة اتحليل إجابات أفراد العينة تعزى إلى المتغيرات الديمغرافية )الجنس، العمر، المستوى العملي،  (1
 العملية(.

 والتابعة.تحليل إجابات أفراد العينة تعزى إلى متغيرات البحث المستقلة  (2
 تحليل الانحدار الخطي المتعدد للوصول إلى هدف البحث الأساسي. (3
س، تحليل الفروقات الجوهرية بين إجابات أفراد عينة البحث تعزى إلى المتغيرات الديمغرافية )الجن (4

 العمر، المستوى العلمي، الخبرة العملية(.
 
 _متغيرات البحث:5_1

  عية ومتغيرين أساسيين.يتألف البحث من عدد من المتغيرات الفر 
 .حيث تتألف المتغيرات الأساسية من متغير مستقل وحيد ومتغير تابع وحيد 
 .يعبّر المتغير المستقل عن الاتصال الداخلي 
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 .يعبّر المتغير التابع عن أداء العاملين 
لقياس  (2018)بلالي، وآخرون، لقد استعانت الباحثة بمقاييس عديدة في إنشاء الاستبانة، فمنها مقياس 

لقياس متغير  (2015)بن باير، وآخرون، ومقياس  (2010)الدايني، متغير أداء العاملين، ومنها مقياس 
 الاتصال الداخلي، حيث:

 يتكون المتغير المستقل )الاتصال الداخلي( من ثلاثة محاور أي ثلاثة متغيرات مستقلّة وهي:
  :( تساؤلات.7الذي يتكوّن من )التكنولوجيا 
  :( تساؤلات.5الذي يتكوّن من )الدعم المالي 
  :( تساؤلات.5الذي يتكوّن من )عمليات التطوير 

 يتكوّن المتغير التابع )أداء العاملين( من ثلاثة محاور أخرى أي ثلاثة متغيرات تابعة وهي:
  :( تساؤلات.4الذي يتكوّن من )مسؤولية المنظمة 
  :( تساؤلات.4)الذي يتكوّن من التكنولوجيا المستخدمة 
  :( تساؤلات.5الذي يتكوّن من )القدرة 

 
 _ثبات أداة البحث:6_1

فراد العينة ة البحث، تم القيام بتحليل معامل ألفا كرونباخ القائم على دراسة وتحليل إجابات أا لاختبار ثبات أد
ات النتائج والإجابلمعرفة إن كانت إجاباتهم تتسم بالموضوعية والمصداقية، بالإضافة إلى إمكانية ظهور 

هر بنفس الصورة وبنفس التأثير، إذا تم نشر الاستبيان مرة أخرى على العاملين في الأمانة السورية، وتظ
 نتائج هذا الاختبار من خلال ما يلي:

  اختبار ألفا كرونباخ( 1) جدول

 ALPHA CRONBACH متغير البحث
 (%61.4) الاتصال الداخلي
 (%74.2) أداء العاملين

 
 %( تعبّر عن صدق أداة البحث )الاستبيان(.60النسب الأكبر من النسبة )
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 _المبحث الثاني: التحليل الوصفي لبيانات البحث2

 _التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة الديمغرافية: 1_2
لة الأسئمن خلال الجداول التالية سوف نستعرض العدد والنسب المئوية لإجابات أفراد العينة بالنسبة إلى 

 التي تتعلق بالمتغيرات الديمغرافية:
 والتكرارات  المئوية النسب (2جدول )

 النسبة المئوية التكرار العبارة المتغير

 الجنس
 %64.3 72 )ذكر(
 %35.7 40 )أنثى(

 %100 112 المجموع
 

 العمر

 %13.4 15 (25إلى  18)من 
 %73.2 82 (35إلى  26)من 
 %12.5 14 (45إلى  36)من 

 %0.9 1 (45)أكبر من 
 %100 112 المجموع

 

 المستوى التعليمي

 %11.6 13 )معهد / معهد عالي(
 %73.2 82 )خريج جامعي(

 %15.2 17 )ماجستير(
 %100 112 المجموع

 

 الخبرة العملية
 %72.3 81 سنوات( 5)من سنة إلى 

 %15.2 17 سنوات( 10سنوات إلى  6)من 
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 %1.8 2 سنة( 15سنوات إلى  10)من 
 %10.7 12 سنة فما فوق( 15)

 %100 112 المجموع
 
 

 الجنس:  .1

( 40%(، أما عدد الإناث )64.3( ونسبتهم المئوية )72من خلال ما سبق نجد أن عدد الذكور في العينة )
لاستبيان أجابوا على أسئلة ا%(، بالتالي فإن أغلب العاملين في الأمانة السورية والذين 35.7ونسبتهم المئوية )

 هم من الذكور.

 

 العمر: .2

%(، وعدد الذين أعمارهم تتراوح ما بين 13.4( ونسبتهم )15( )25و 18يتراوح ما بين )عدد الذين عمرهم 
%(، 12.5( ونسبتهم )14( )45و 36%(، وعدد الذين يتراوح عمرهم بين )73.2( ونسبتهم )82( )35و 26)

هم بة الأكبر تعود إلى الذين عمر %(، بالتالي فإن النس0.9( ونسبتهم )1سنة( ) 45)وعدد الذين هم أكبر من 
 (.35و 26تراوح ما بين )ي

 

 المستوى التعليمي: .3

( ونسبتهم 82%(، وعدد خريجي الجامعة )11.6( ونسبتهم )13عدد الذين درسوا في معهد / معهد عالي )
%(، ولا يوجد أي فرد من أفراد عينة البحث 15.2م )( ونسبته17%(، وعدد الذين درسوا الماجستير )73.2)

هذا و من الذين حصلوا على درجة الدكتوراه، وبالتالي فإن النسبة الاكبر تعود للذين هم من خريجي الجامعات، 
 ما يظهر لنا أن الإجابات على أسئلة الاستبيان قائمة على أسس علمية ومعرفية.
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 الخبرة العملية: .4

%(، وعدد الذين يمتلكون ست سنوات 72.3( ونسبتهم )81نة إلى خمس سنوات خبرة )عدد الذين يمتلكون س
%(، وعدد الذين يتملكون عشرة سنوات إلى خمسة عشرة سنة 15.2( ونسبتهم )17إلى عشرة سنوات خبرة )

 %(، وعدد الذين يمتلكون خبرة عملية ووظيفية لأكثر من1.8( ونسبتهم )2من الخبرة الوظيفية والعملية )
%(، وبالتالي فإن الذين أجابوا على أسئلة الاستبيان يمتلكون خبرة 10.7( ونسبتهم )12خمسة عشرة سنة )

 عملية ووظيفية شبه قليلة.

 

 _التحليل الوصفي لمتغيرات البحث المستقلة والتابعة:2_2

 _التحليل الوصفي لمتغيرات البحث المستقلة )الاتصال الداخلي ومتغيراته الفرعية(:1_2_2
 

 المستقلة للمتغيرات الوصفي ( التحليل4جدول )
 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي القيمة العليا القيمة الدنيا المتغير

 0.27 3.68 4.90 3.19 محور الاتصال الداخلي

 0.28 4.07 4.86 3.34 متغير التكنولوجيا

 0.52 3.04 5.00 2.20 متغير الدعم المالي

 0.40 3.92 5.00 3.00 التطويرمتغير عمليات 

 

يظهر الجدول السابق المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وأصغر قيمة وأكبر قيمة لمتوسط إجابات  .1
أفراد العينة على أسئلة الاستبيان، حيث نجد أن متوسط الإجابات حول المتغير المستقل الأساسي 

ابية بنسبة أكبر ( أي أن إجابات أفراد العينة مائلة إلى الإيج3.68)الاتصال الداخلي( تساوي قيمته )
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من النسبة الحيادية، وبالتالي فإن أغلب أفراد العينة يجدون أن عمليات الاتصال الداخلي في الأمانة 
 السورية جيدة وذات فعالية.

 

قيمته  متوسط إجابات أفراد العينة نسبة إلى المتغير المستقل الفرعي الأول )متغير التكنولوجيا( تساوي  .2
لها مما أنّ الأمانة السورية تعتمد على التكنولوجيا بشكل كبير في القيام بعم (، وهذا يدلّنا على4.07)

فاءة يتيح للعاملين القيام بعمليات الاتصال الداخلي بين بعضهم البعض ومع الإدارات العليا بسرعة وك
 لتحقيق الأهداف.

  دام تكنولوجيا من خلال أن استخ( 2015دراسة )طويهري، تتفق نتائج الدراسة الحالية مع نتائج
رات المعلومات والاتصال في الشركات والمنظمات يعتبر العامل الأساسي المحفّز والقائم على تنمية قد

 الموارد البشرية.

 

وي متوسط إجابات أفراد العينة نسبة إلى المتغير المستقل الفرعي الثاني )متغير الدعم المالي( تسا .3
ري لعينة يرون أن المنظمة بحاجة إلى الدعم المالي الضرو (، وهذا يدلنا على أن أفراد ا3.04قيمته )

الية فراد للوصول إلى النتائج المرغوبة، بالإضافة إلى ارتفاع التكاليف المالألتسيير عمل المنظمة و 
 التي تتحمّلها المنظمة جراء القيام بعملية الاتصال الداخلي.

 ( تتفق الدراسة الحالية مع نتائج دراسةJain ،2015 )في على ضرورة وجود الدعم المالي العالي والكا
لممارسة المنظمة لنشاطاتها على أكمل وجه، وتدعم الباحثة هذه الفكرة للحول دون وجود أي عوائق 

 مالية تزيد العبء والمشاكل، مما لا يساعد المنظمة على العمل بشكل جيّد.

 

ساوي رعي الثالث )متغير عمليات التطوير( تمتوسط إجابات أفراد العينة نسبة إلى المتغير المستقل الف .4
ب (، وبالتالي نجد أنّ أفراد العينة يرون بأن المنظمة تقوم على الدوام بتطوير أسالي3.92قيمته )

ا الاتصال الداخلي بين العاملين، بالإضافة إلى أنها تسعى إلى تحديث الموقع الإلكتروني الخاص به
 عمليات التطوير الضرورية لتحقيق الأهداف.وسعيها إلى إشراك العاملين في 
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 ( تتفق نتائج الدراسة الحالية مع نتائج دراسةAtambo ،2016 من خلال أن عمليات الطوير ضرورية )
من  لتحسين الأداء العام للمنظمة، وترى الباحثة أن المساهمة بتطوير المعدّات والأساليب التي تقوم

 اءة اللازمة للوصول إلى الأهداف.خلالها المنظمة بعملها يزيد من الكف

 

 _التحليل الوصفي لمتغيرات البحث التابعة )أداء العاملين ومتغيراته الفرعية(:2_2_2
 

 التابعة للمتغيرات الوصفي ( التحليل5جدول )
 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي القيمة العليا القيمة الدنيا المتغير

 0.34 3.79 5.00 3.18 محور أداء العاملين

 0.44 3.81 5.00 3.00 متغير مسؤولية الشركة

 0.42 3.86 5.00 3.00 متغير التكنولوجيا المستخدمة

 0.60 3.70 5.00 2.00 متغير القدرة

 

 يظهر الجدول السابق المتوسط الحسابي والانحراف المعياري وأصغر قيمة وأكبر قيمة لمتوسط إجابات .1
داء الاستبيان، حيث نجد أن متوسط الإجابات حول المتغير التابع الأساسي )أأفراد العينة على أسئلة 

ام ( أي أن أغلب أفراد العينة يجدون أن أداءهم نسبةً إلى الأداء الع3.97العاملين( تساوي قيمته )
داف والمطلوب منهم القيام به في المنظمة ذات نسبة جيدة وذات فعالية عالية وكفاءة للوصول إلى الأه

 لمرجوة.ا
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(، 3.81متوسط إجابات أفراد العينة نسبة إلى المتغير التابع الأول )مسؤولية الشركة( تساوي قيمته ) .2
دارة وبالتالي فإن أغلب أفراد العينة يجدون أنّ المنظمة تقوم بتدريب موظفيها في مجالات تطبيقات الإ

 الإلكترونية والرقابة على الأداء لتحسين الأداء.
  ( من خلال أن عمليات التدريب في مجال الإدارة 2015النتيجة مع نتائج دراسة )طويهري، تتفق هذه

ضافة الإلكترونية يحسّن الأداء، وتشير الباحثة إلى ضرورة الاستمرار في القيام بعمليات التدريب بالإ
 إلى البحث وإيجاد سبل التدريب الجديدة والمتطورة لتحسين الأداء العام.

 

مته أفراد العينة نسبة إلى المتغير التابع الثاني )التكنولوجيا المستخدمة( تساوي قي متوسط إجابات .3
(، هذا يدلّ على أن المنظمة تعمل على تبنّي كل ما هو جديد من وسائل ومعدّات تكنولوجية 3.86)

 تساهم في تحسين الأداء.
  ،معدّات والتجهيزات الحديثة( من خلال أنّ وجود ال2018تتفق هذه النتيجة مع نتائج دراسة )سعدي 

ثها، يساهم في تحسين الأداء، وتحثّ الباحثة على ضرورة تبنّي المعدّات التكنولوجية واستمرارية تحدي
لأداء ابالإضافة إلى تحديث الموقع الإلكتروني للمنظمة باستمرار لمواكبة التطوّر أولًا ولزيادة سرعة 

 ثانياً.

 

ما  (، وهذا3.70إلى المتغير التابع الثالث )القدرة( تساوي قيمته )متوسط إجابات أفراد العينة نسبة  .4
جه، و يدلّ على أن العاملين يعتبرون أنفسهم من العاملين ذو الخبرة الكافية للقيام بالعمل على أكمل 

 بالإضافة إلى توافر الرغبة والحافز للقيام بالعمل بأقصى جهد وسرعة وذلك لخدمة أفراد المجتمع.
  تتفق هذه( النتيجة مع نتائج دراسةJain ،2015 من خلال أنّ وجود أو استقطاب العاملين ذوي )

د الخبرة العالية يفيد المنظمة بشكلٍ أو بآخر في تحسين الأداء، وترى الباحثة أن استقطاب أو وجو 
لجديدة ار الأيدي العاملة الخبيرة يساهم في نشر المعلومات الجديدة عن الوسائل التقنية الحديثة والأفكا

 التطويرية بين العاملين، مما يساهم في تحسين الأداء.
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 _المبحث الثالث: اختبار وتحليل الفرضيات3

 تحليل الانحدار الخطي المتعدد
يقوم تحليل الانحدار الخطي المتعدد على دراسة أثر الاتصال الداخلي على أداء العاملين وذلك من خلال 

ية الفرعية الثلاث للاتصال الداخلي على كل من المتغيرات التابعة الفرعية )مسؤولدراسة تأثير المتغيرات 
 الشركة، التكنولوجيا المستخدمة، القدرة( كلٍ على حدة.

 

 :على أداء العاملينالفرعية تحليل وجود أثر لمتغيرات الاتصال الداخلي _1_3
 (الرئيسية)الفرضية 

 الاتصال الداخلي على أداء العاملين ككلالمتعدد لأثر  الخطي ( الانحدار6جدول )

 )معامل الارتباط ومعامل التحديد( النموذج 

معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  المتغير
R Square 

معامل التحديد المقدّر 
Adjusted R Square 

 0.231 0.238 0.488 عمليات التطويرمتغير 

عمليات التطوير متغير 
 الدعم الماليو 

0.592 0.350 0.339 

متغير عمليات التطوير 
 والدعم المالي والتكنولوجيا

0.621 0.386 0.369 
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 ( يظهر الجدول السابق درجة الارتباطRودرجة معامل التحديد ،) (R Square) ومعامل التحديد ،
، حيث أنه يوجد علاقة ارتباط ضعيفة بين متغير عمليات التطوير (Adjusted R Square) المقدّر

(، وتصبح علاقة الارتباط أقوى ولكنها تبقى 0488الداخلي( وبين أداء العاملين بدرجة ))الاتصال 
(، ولكن مع وجود 0.592ضعيفة بوجود متغير الدعم المالي إضافة لمتغير عمليات التطوير لتصبح )

يدة متغير التكنولوجيا، تصبح علاقة الارتباط بين المتغيرات الثلاث والتي تمثّل الاتصال الداخلي ج
 %(.60( أي أكبر من )0.621وبين أداء العاملين لتصبح )

  ،( من خلال وجود علاقة ارتباط ضعيفة ومتوسطة 2018تتفق الدراسة الحالية مع نتائج دراسة )سعدي
 الشدة بين الاتصال الداخلي وأداء العاملين.

 

 ( 23.8ء العاملين بنسبة )قيمة معامل التحديد تشير إلى أن عمليات التطوير تساهم في التأثير في أدا%
%( 38.6%( بوجود متغير الدعم المالي، وترتفع النسبة أكثر لتصبح )35وتزيد هذه النسبة لتصبح )
 بوجود متغير التكنولوجيا.

  قيمة معامل التحديد المقدّر تشير إلى أن برنامجSPSS تحديد، قد قام بتقدير القيمة الحقيقة لمعامل ال
ر قيقية لمعامل التحديد بالنسبة إلى المساهمة في التأثير لعمليات التطويحيث أظهر أن النسبة الح

%(، وبوجود متغير 33.9%(، وبوجود الدعم المالي تصبح )23.1على أداء العاملين يجب أن تكون )
 %(.36.9التكنولوجيا تصبح )

  المعلومات من خلال أن استخدام تكنولوجيا ( 2015دراسة )طويهري، بالإضافة إلى الاتفاق مع
 والاتصال في الشركة يساهم في تحسين الأداء.

 

 Coefficient( 7جدول )
درجة المعنوية  F (Fisher) المتغير

(Significance) 
T المحسوبة B بيتا 
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 0.414 5.86 0.000 34.416 عمليات التطويرمتغير 

عمليات التطوير متغير 
 الدعم المالي

29.402 0.000 

0.000 

5.99 

4.33 

0.393 

0.222 

متغير عمليات التطوير 
 الدعم المالي

 التكنولوجيا

22.612 

 

 

0.000 

0.000 

0.014 

4.34 

4.28 

2.49 

0.312 

0.214 

0.255 

 

 ( يظهر ما سبق وجود تأثير إيجابي لعمليات التطوير على أداء العاملين نسبة إلى قيمةT المحسوبة) 
(، %0.414تؤدي إلى زيادة أداء العاملين بنسبة )%( 1الإيجابية، وأن زيادة عمليات التطوير بنسبة )

بة ولكن بوجود متغير الدعم المالي في عملية التأثير، تنخفض درجة تأثير عمليات التطوير لتصبح بنس
يا %(، بينما بوجود متغير التكنولوج0.222%( ويؤثر الدعم المالي على أداء العاملين بنسبة )0.393)

عمليات  تقلة الفرعية السابقة، فتضعف أيضاً شدّة التأثير لتصبح نسبةً إلىبالإضافة إلى المتغيرات المس
%(، ونسبةً إلى متغير التكنولوجيا 0.214%( ونسبةً إلى الدعم المالي )0.312التطوير )

( التي تنخفض عند وجود متغير آخر غير Fisher%(، وما يؤكّد هذه النتيجة قيمة معامل )0.255)
 في عملية التأثير على أداء العاملين. متغير عمليات التطوير

 ( تتفق هذه النتيجة مع نتائج دراسةAtambo ،2016من خلال وجود تأثير ذو دلالة معنوية لعمليات ) 
يرية ، وترى الباحثة أن عمليات الاتصال الداخلي التطو الاتصال الداخلي على الأداء الوظيفي للعاملين

 للمنظمة يجب أن يستمر لتحقيق أعلى أداء ممكن.والتكنولوجية والدعم المالي المقدّم 

 

  بالإضافة إلى ما سبق، لا يوجد أي متغير مستبعد من عملية التحليل، وذلك لأن جميع المتغيرات
 .المستقلة الفرعية والتي تمثّل الاتصال الداخلي لها تأثير على أداء العاملين ككل
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ر تابع فرعي )أداء )الاتصال الداخلي( على كل متغيالفرعية   ةالمستقل اتأرادت الباحثة اختبار أثر المتغير 
 العاملين( لمعرفة وجود تأثير معنوي أم لا.

 تحليل وجود أثر لمتغيرات الاتصال الداخلي على أداء العاملين المتمثّلة بمسؤولية الشركة._2_3
 

 مسؤولية الشركةالمتعدد لأثر الاتصال الداخلي على  الخطي ( الانحدار8جدول )

 )معامل الارتباط ومعامل التحديد( النموذج 

معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  المتغير
R Square 

معامل التحديد المقدّر 
Adjusted R Square 

 0.148 0.155 0.394 متغير التكنولوجيا
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متغير التكنولوجيا 
 ومتغير الدعم المالي

0.522 0.273 0.259 

 

 غير يظهر لنا ما سبق درجة وشدة الارتباط بين متغير التكنولوجيا أولًا مع مسؤولية الشركة، وبين مت
جد نالتكنولوجيا ومتغير الدعم المالي )الاتصال الداخلي( مع مسؤولية الشركة )أداء العاملين(، حيث 

، أما (0.60)الدرجة ( وهي أقل من 0.39موجبة وتساوي شدّتها )و أن علاقة الارتباط الأولى ضعيفة 
ن شدّة شدة العلاقة بين المتغيرين المستقلين والمتغير التابع أي علاقة الارتباط الثانية، تظهر لنا أ

 (.0.52، شدّتها تساوي )العلاقة ازدادت بدرجة جيدة ولكن لا تزال غير قوية بشكل كافي
  ،علاقة ارتباط ضعيفة أو متوسطة ( من خلال وجود 2018تتفق هذه النتيجة مع نتائج دراسة )سعدي

الدعم الشدّة بين عمليات الاتصال الداخلي وأداء العاملين، وترى الباحثة أن الاهتمام بالتكنولوجيا و 
ول المالي من الأساسيات القائمة عليها أعمال المنظمة وهي تتعلّق بشكل مباشر بالمتغير الفرعي الأ

 )مسؤولية الشركة(.

 

 ( من متغير التكنولوجيا )المتغير المستقل( يساهم في 15.5ما نسبته ) يظهر معامل التحديد أن%
غير التأثير في أداء العاملين المتمثّل بـ )مسؤولية الشركة(، ولكن وجود متغير الدعم المالي مع مت

 %(.27.3التكنولوجيا يساهم في زيادة هذا التأثير لتصبح نسبته )
  تختلف هذه النتيجة مع نتائج( دراسةJain ،2015 )ن من خلال أن التكنولوجيا والدعم المالي يساهما

الي ثير ضعيفة، حيث أن الدراسات السابقة تظهر وجود تأثير عتأثير على أداء العاملين بدرجة تأفي ال
المالي  الشدة لهذه المتغيرات على أداء العاملين، وترى الباحثة أن الاهتمام بعنصر التكنولوجيا والدعم

 يات المنظمة ولا بد من الاهتمام بهم بشكل أكبر.هما من مسؤول
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 Coefficient( 9جدول )
درجة المعنوية  F (Fisher) المتغير

(Significance) 
T المحسوبة B بيتا 

 0.615 4.499 0.000 20.244 متغير التكنولوجيا

متغير التكنولوجيا 
 ومتغير الدعم المالي

20.426 0.000 4.442 

4.190 

0.568 

0.293 

 

 ملين يظهر ما سبق وجود تأثير ذو دلالة معنوية لمتغير التكنولوجيا )الاتصال الداخلي( على أداء العا
( التي تم القيام 0.05( وهي أصغر من )0.000)مسؤولية الشركة( بدرجة معنوية مساوية للقيمة )

إلى اختبار  ( نسبةً 20.244%(، وبدرجة )95بالاختبار الإحصائي من خلالها أي عند درجة معنوية )
نولوجيا ( بالنسبة إلى تأثير كلٍ من متغير التك0.000)عالية قيمتها التأثير المعنوي تبقى درجة ، و فيشر

حيث  (.20.426ومتغير الدعم المالي على أداء العاملين )مسؤولية الشركة(، أما قيمة فيشر فتصبح )
%( تزيد من أداء العاملين بنسبة 1أن تحديث التكنولوجيا القائمة عليها أعمال المنظمة بنسبة )

(0.615.)% 
  شدته مع مساهمة متغير الدعم المالي في تضعف ولكن تأثير متغير التكنولوجيا على أداء العاملين

%(، ولكن وجود تطورات في الدعم المالي للمنظمة يزيد 0.588التأثير على أداء العاملين لتصبح )
 %(.0.293من أداء العاملين بنسبة )

  من خلال أن متغير التكنولوجيا ومتغير الدعم ( 2015دراسة )طويهري، هذه النتائج مع نتائج تتفق
ير وترى الباحثة أنه على المنظمة الاهتمام أكثر بعمليات التطو المالي يؤثران على أداء العاملين، 

 لتصبح ذات تأثير على أداء العاملين.
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 المستبعدة المتغيرات (10جدول )
 (Significanceالمعنوية )درجة  المتغير

 0.162 متغير عمليات التطوير

 

  يات ، حيث نلاحظ أنه لا يوجد تاثير معنوي لعملمن المتغيرات المستبعدة متغير عمليات التطويريعتبر
( وهي أكبر بكثير من 0.162التطوير على أداء العاملين، حيث أن درجة المعنوية تساوي القيمة )

(0.05). 
  تختلف نتائج( الدراسة مع نتائج دراسةTitang ،2016 من خلال عدم وجود تأثير لعمليات التطوير )

أداء  على أداء العاملين المتمثّل بمسؤولية الشركة، وترى الباحثة أن الاتصال الداخلي في تأثيره على
العاملين )مسؤولية الشركة( يجب أن يشمل على عمليات التطوير فالمنظمة تعتبر المسؤولة عن 
عمليات التطوير بشكل أساسي قبل أن يقوم العاملون بتطوير العمل نسبةً إلى خبرتهم أو كفاءتهم 

 الوظيفية.

 

 

 

 

 

 

 تحليل وجود أثر لمتغيرات الاتصال الداخلي على أداء العاملين المتمثّلة بالتكنولوجيا المستخدمة._3_3
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 على التكنولوجيا المستخدمةلأثر الاتصال الداخلي  المتعدد الخطي ( الانحدار11جدول )

 )معامل الارتباط ومعامل التحديد(  النموذج

معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  المتغير
R Square 

معامل التحديد المقدّر 
Adjusted R Square 

 0.262 0.268 0.518 متغير التكنولوجيا

متغير التكنولوجيا 
 عمليات التطويرومتغير 

0.604 0.365 0.353 

متغير التكنولوجيا 
عمليات التطوير ومتغير 

 ومتغير الدعم المالي

0.650 0.422 0.406 

 

  يظهر الجدول وجود علاقة ارتباط شبه جيدة بين متغير عمليات التطوير )الاتصال الداخلي( وبين
ة درجتزداد (، و 0.518( بدرجة ارتباط معنوية تساوي القيمة )أداء العاملينالتكنولوجيا المستخدمة )

الارتباط لتصبح أقوى في وجود متغير عمليات التطوير في التأثير على أداء العاملين لتصبح 
 ( أي وجود علاقة0.650(، وبوجود متغير الدعم المالي تزداد درجة الارتباط لتصبح شدّتها )0.604)

 ارتباط جيدة جداً.
  ،ي جة الارتباط بين الاتصال الداخل( كون أن در 2018تختلف النتيجة السابقة مع نتائج دراسة )سعدي

 وأداء العاملين كان متوسط الشدة نسبةً إلى هذه الدراسة السابقة.

 

 ( من 26.8يظهر معامل التحديد أن ما نسبته )% الاتصال الداخلي( أساليب الاتصال التكنولوجية(
%( 36.5سبة لتصبح )، وتزداد هذه الن(أداء العاملينتساهم في التأثير على التكنولوجيا المستخدمة )

%( بوجود متغير الدعم 42.2بوجود متغير عمليات التطوير، وتزداد نسبة التأثير مجدداً لتصبح )
 .المالي
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  ،( من خلال مساهمة الاتصال الداخلي في 2018تختلف النتيجة السابقة مع نتائج دراسة )سعدي
اخلي هتمام أكثر بعمليات الاتصال الدالتأثير على أداء العاملين، وترى الباحثة أنه على المنظمة الا

 لما لها من أهمية وتأثير شديد على أداء العاملين نسبةً إلى نتائج الدراسات السابقة.

 

 Coefficient( 12جدول  )
درجة المعنوية  F (Fisher) المتغير

(Significance) 
T المحسوبة B بيتا 

 0.770 6.350 0.000 40.328 متغير التكنولوجيا

متغير التكنولوجيا 
 عمليات التطويرومتغير 

31.303 0.000 4.188 

4.071 

0.534 

0.364 

متغير التكنولوجيا 
عمليات التطوير ومتغير 

 ومتغير الدعم المالي

26.287 0.000 4.163 

4.122 

3.270 

0.509 

0.354 

0.195 

 

  الداخلي( على متغير )الاتصال التكنولوجيا يظهر الجدول وجود تأثير ذو دلالة معنوية لمتغير
( أي أصغر من الدرجة 0.000التكنولوجيا المستخدمة )أداء العاملين( بدرجة معنوية مساوية للقيمة )

(، وبوجود متغير عمليات التطوير 40.328(، وبدرجة تأثير نسبةً لاختبار فيشر تساوي القيمة )0.05)
ف أيضاً شدّة التأثير بوجود متغير (، وتضع31.303تخف شدة التأثير لتصبح نسبةً لاختبار فيشر )

(، وأن زيادة الأساليب التكنولوجيا في المنظمة 26.287الدعم المالي لتصبح نسبةً لاختبار فيشر )
%( بوجود 0.53%( وتضعف هذه النسبة لتصبح )0.77%( يزيد من أداء العاملين بنسبة )1بنسبة )

(، وتضعف أكثر نسبة التأثير بوجود متغير %0.36متغير عمليات التطوير الذي يؤثر بدوره بنسبة )
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%(، وعمليات 0.50الدعم المالي، حيث نسبةً إلى متغير التكنولوجيا تصبح شدّته مساوية للنسبة )
 %(.0.19%( والدعم المالي بنسبة )0.35التطوير )

 ولا يوجد أي متغير مستبعد من خلال هذا التحليل.

  تتفق نتائج الدراسة الحالية مع نتائج( دراسةTitang ،2016من حيث أن الاتصال الداخلي له أثر ) 
لما،  كبير على الأداء العام، وتشير الباحثة إلى ضرورة الاهتمام بالتكنولوجيا المستخدمة في المنظمة
 فهي التي من خلالها يستطيع العاملون القيام بعمليات اتصال داخلية سريعة وذات كفاءة عالية.

 

 لمتغيرات الاتصال الداخلي على أداء العاملين المتمثّلة بالقدرة.تحليل وجود أثر _4_3
 

 لأثر الاتصال الداخلي على القدرة المتعدد الخطي ( الانحدار13جدول )

 )معامل الارتباط ومعامل التحديد( النموذج 

معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  المتغير
R Square 

معامل التحديد المقدّر 
Adjusted R Square 

 0.060 0.068 0.262 عمليات التطويرمتغير 

 

  القدرةبين متغير عمليات التطوير )الاتصال الداخلي( وبين  ضعيفةيظهر الجدول وجود علاقة ارتباط 
متغيرات (، ولا يوجد أي علاقة ارتباط بين ال0.262( بدرجة ارتباط معنوية تساوي القيمة )أداء العاملين)

القدرة، ر المستقلة الأخرى )متغير التكنولوجيا ومتغير الدعم المالي( وبين أداء العاملين المتمثّل بمتغي
( أيضاً، من حيث وجود علاقة ارتباط ضعيفة بين 2018وهذا ما تشير إليه نتائج دراسة )سعدي، 

ل ، وتشير الباحثة إلى ضرورة وجود علاقة ارتباط جيدة بين الاتصاالاتصال الداخلي وأداء العاملين
 الداخلي وقدرة العاملين على أدائهم لعملهم.
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 ( تساهم في التأثي6.8يظهر معامل التحديد أن ما نسبته )ر %( من عمليات التطوير )الاتصال الداخلي
( كون أن هذه Atambo ،2016) ، وتختلف هذه النتيجة مع نتائج دراسة(أداء العاملين)القدرة على 

دائهم أالدراسة قد أظهرت أن الاتصال الداخلي بجميع متغيراته تساهم في التأثير على قدرة العاملين في 
 لعملهم.

 

 Coefficient( 14جدول )
درجة المعنوية  F (Fisher) المتغير

(Significance) 
T المحسوبة B بيتا 

 0.389 2.842 0.005 8.078 عمليات التطويرمتغير 

 

  يظهر الجدول وجود تأثير ذو دلالة معنوية لمتغير عمليات التطوير )الاتصال الداخلي( على متغير
ة (، وبدرج0.05( أي أصغر من الدرجة )0.005)أداء العاملين( بدرجة معنوية مساوية للقيمة )القدرة 

ام %( في القي1الزيادة بنسبة )(، بالإضافة إلى أن 8.078تأثير نسبةً لاختبار فيشر تساوي القيمة )
تيجة %(، وتتفق هذه الن0.389بالعمليات التطويرية في المنظمة تؤدي إلى زيادة أداء العاملين بنسبة )

ر ( من خلال وجود تأثير لعمليات التطوير على أداء العاملين، وتشي2015مع نتائج دراسة )رواينية، 
لى القيام بتطوير عمليات الاتصال الداخلي باستمرار لما لها من تأثير إيجابي عالباحثة إلى ضرورة 

 أداء العاملين.

 

 المستبعدة المتغيرات (15جدول )
 (Significanceدرجة المعنوية ) المتغير

 0.384 متغير التكنولوجيا

 0.165 متغير الدعم المالي
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 التكنولوجيا ومتغير الدعم المالي )الاتصال  ن المتغيرات المستبعدة في هذا التحليل هي متغيرإ
 (، ودرجة تأثير متغير0.384الداخلي(، حيث نجد أن درجة تأثير متغير التكنولوجيا تساوي القيمة )

لإحصائية المساوية من درجة المعنوية ابكثير ( وكلاهما أكبر 0.165الدعم المالي تساوي القيمة )
( كون أن متغير التكنولوجيا Titang ،2016ع نتائج دراسة )(، وتختلف هذه النتيجة م0.05للقيمة )

احثة ومتغير الدعم المالي لهما تأثير على قدرة العاملين في أدائهم لعملهم على أكمل وجه، وتشير الب
ائه إلى ضرورة وجود الدعم المالي والتكنولوجيا الحديثة لما لها من تأثير على قدرة العاملين في أد

لى إلى إشراك العاملين في عمليات اتخاذ القرار لما لها من تأثير مباشر إيجابي ع للعمل، بالإضافة
 تحسين الأداء.

 

 _المبحث الرابع: تحليل التباين4

 _تحليل الفروق الجوهرية في التأثير على أداء العاملين تعزى للمتغيرات الديمغرافية )الجنس(:1_4
 

 الذكور والإناث( تحليل الفروق الجوهرية بين 16جدول )

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العدد الجنس المتغير

 أداء العاملين
 0.36 3.69 72 ذكر

 0.21 3.97 40 أنثى

 

 ا، يشير الجدول السابق إلى عدد الذكور وعدد الإناث، والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكليهم
، والانحراف المعياري للإناث المتوسط الحسابي للذكورفنجد أن المتوسط الحسابي للإناث أكبر من 

 أقل من الانحراف المعياري للذكور.
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 ( تحليل التباين بين الذكور والإناث ودرجة التأثير17جدول )

 المحسوبة T (Significanceدرجة المعنوية ) F (Fisher) الحالة المتغير

 أداء العاملين

افتراض 
 تساوي التباين

16.029 0.000 -4.462 

افتراض عدم 
 تساوي التباين

  -5.096 

 بالتالي مما سبق نجد أنه يوجد فروق جوهرية بين الذكور والإناث في تأثيرهما على أداء العاملين 
تساوي ( Fisher(، وبدرجة لاختبار )0.05( وهي أصغر من )0.000بدرجة معنوية تساوي القيمة )

 لى أداء العاملين سلباً بدرجة أكبر من الذكور كون أنعؤثر وجود الإناث يوإن (، 16.029القيمة )
ل المتوسط الحسابي للإناث أكبر من المتوسط الحسابي للذكور وكون أن الانحراف المعياري للإناث أق

( وبةالمحس Tمن الانحراف المعياري للذكور، وقد قامت الباحثة باستنتاج هذه النتيجة تبعاً إلى قيمة )
ناث تقوم بنشر طاقة سلبية في جو عمل الشركة ولا تساعد على تحسين أداء السلبية، حيث أن الإ

ة لم تقم العاملين، ولا نستطيع مقارنة هذه النتيجة مع نتائج الدراسات السابقة، كون أن الدراسات السابق
 بهذا النوع من الاختبارات.

 

 تغيرات الديمغرافية )العمر(:_تحليل الفروق الجوهرية في التأثير على أداء العاملين تعزى للم2_4
 

 ( تحليل الفروق الجوهرية نسبةً إلى عمر الأفراد18جداول )
 (Significanceدرجة المعنوية ) F (Fisher) المتغير

 0.082 2.291 أداء العاملين

  على أداء العاملين، حيث أن يشير ما سبق إلى عدم وجود فارق جوهري في عمر الأفراد في التأثير
(، وتشير الباحثة إلى 2.291(، واختبار فيشر يظهر القيمة )0.082الدرجة المعنوية تساوي القيمة )
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ضرورة الاهتمام بجميع أفراد المنظمة سواء أكانوا متوسطي العمر أم كبار العمر، فالاهتمام بجميع 
فريق في التعامل بين العاملين نسبةً إلى العمر، الأفراد العاملين يساعد على تحسين الأداء، وعدم الت

ولا نستطيع مقارنة النتائج السابقة مع نتائج الدراسات السابقة كون أن هذا الاختبار لم يتم استخدامه 
 في الدراسات السابقة.

 

 

_تحليل الفروق الجوهرية في التأثير على أداء العاملين تعزى للمتغيرات الديمغرافية )المستوى 3_4
 التعليمي(:

 

 ( تحليل الفروق الجوهرية نسبةً إلى المستوى التعليمي19جدول )
 (Significanceدرجة المعنوية ) F (Fisher) المتغير

 0.437 0.835 أداء العاملين

  حيث أن نسبةً إلى المستوى التعليميعدم وجود فروق جوهرية بين أفراد العينة إلى ما سبق يشير ،
(، وتدعم هذه الفرضية نتيجة اختبار 0.05( وهي أكبر بكثير من )0.437)درجة المعنوية تساوي 

(Fisher( التي تساوي )وتشير الباحثة إلى ضرورة توزيع الأعمال والمهام على العاملين 0.835 ،)
لعاملين لنسبةً إلى مستواهم العلمي وقدرتهم العلمية على القيام بعمل معيّن، وعدم إضافة المهام الصعبة 

ى أكمل لا يستطيعون القيام بها كغيرهم الذين يمتلكون الخبرة العلمية الكافية للقيام بالعمل عل الذين
 وجه، وكما تم الذكر سابقاً فلا يمكن الاختلاف أو الاتفاق مع نتائج الدراسات السابقة.

 

 )الخبرة العملية(:_تحليل الفروق الجوهرية في التأثير على أداء العاملين تعزى للمتغيرات الديمغرافية 4_4
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 ( تحليل الفروق الجوهرية نسبةً للخبرة العملية 20جدول )

 (Significanceدرجة المعنوية ) F (Fisher) المتغير

 0.150 1.810 أداء العاملين

  أداء  نسبةً إلى الخبرة العملية لأفراد العينة في تأثيرهم علىيشير الجدول إلى عدم وجود فارق جوهري
ن م( وهي أكبر 0.150حيث أن الدرجة المعنوية تساوي قيمتها )العاملين في الأمانة السورية للتنمية، 

(، 1.810)قيمته ( تساوي Fisher)%(، وقيمة اختبار 95درجة التأثير المعنوي عند مستوى معنوية )
ى أهمية وضع الشخص المناسب في المكان المناسب، والعمل على إيجاد أو القيام وتشير الباحثة إل

عاملين بدورات تدريبية للأفراد داخل أو خارج المنظمة لما له تأثير بشكل مباشر على الخبرة العملية لل
بقة، سافي قيامهم بعملهم بكفاءة أو أداء عالي، ولا نستطيع مقارنة هذه النتائج مع نتائج الدراسات ال

 كون أن الدراسات السابقة لم تقم بالتطرق أو القيام بهذا النوع من العمليات الإحصائية.
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 _المبحث الخامس: النتائج والتوصيات5

 _نتائج البحث:1_5
 نسبةً إلى العمليات الإحصائية والتحليلية السابقة، تمكّنت الباحثة من الوصول إلى النتائج التالية:

 

 _النتائج تبعاً للتحليل الوصفي:1_1_5
 لى بعض إن عمليات الاتصال الداخلي التي تقوم بها الأمانة السورية للتنمية جيّدة نسبياً ولكن تحتاج إ

 التطوير لكي تصبح ذات فعالية أكبر.

 

  ي الداخلتعتمد الأمانة السورية على التكنولوجيا في كثير من عملياتها وخصوصاً على عملية الاتصال
يقاً بين موظفيها وذلك تحقيقاً لسرعة انتقال المعلومات بين المستويات الإدارية العليا والدنيا تحق

 للأهداف.

 

  وذلك بسبب ارتفاع سوريةالاتصال الداخلي في الأمانة العمليات لتطوير ضروري الدعم المالي ،
 .التكاليف المالية التي تتحمّلها المنظمة
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  ني الخاص رية للتنمية بتطوير تجهيزاتها وأدواتها على الدوام، وتحديث الموقع الإلكترو تقوم الأمانة السو
جود بها، بالإضافة إلى إشراك العاملين في عملية التطوير والتحديث وذلك تحقيقاً للأهداف من خلال و 

 اتصال داخلي فعّال.
 
 ى الأداء داءهم الوظيفي عالي نسبة  إلأغلب الأفراد العاملين في منظمة الأمانة السورية للتنمية يجدون أ

 العام المطلوب منهم للوصول إلى أعلى أداء ممكن ولتحقيق أعلى كفاءة وسرعة في العمل.
 
 
 لى تقوم المنظمة بتدريب العاملين فيها بشكل مستمر وخصوصاً في مجال الإدارة الإلكترونية، إضافة إ

ي نحو ة نقاط القوة والضعف للموظفين العاملين والسعوجود رقابة على الأداء وتقييم للأداء وذلك لمعرف
 زيادة نقاط القوة وتقليل نقاط الضعف للوصول إلى العمل بأقصى طاقة وبكفاءة عالية.

 
 طلبات قلة عدد الخبراء والمتخصصين في مجال الإدارة الإلكترونية والتطوير وتحسين الأداء تحقيقاً لمت

مين هؤلاء المتخصصين لخبرة عالية أعلى بكثير من الموظفين القائالمنظمة، بالإضافة إلى عدم امتلاك 
 على عمل المنظمة.

 
  تعمل المنظمة على تبنّي كل ما هو جديد من معدّات وآليات تساهم في تحسين أداء العاملين، ضمن

ل و الحدود المالية التي تمتلكها، وضمن التطور التكنولوجي للدولة، حيث لا تستطيع استيراد أو الحص
على التجهيزات الإلكترونية الحديثة جداً والتي تحتاج إلى خبراء ومتخصصين غير متوافري، وعدم 

 وجود خبراء متخصصين كفايةً في هذا النوع من التكنولوجيا.
 
 كفاءة يعتبر العاملون أنفسهم من العاملين ذو الخبرة العالية والكافية لتحقيق متطلبات المنظمة من ال

قائمة  العمل، ويتوافر لدى العاملين الرغبة والحافز في التطوير المجتمعي كون أن المنظمةوالقدرة على 
 على عمليات التطوير والتدريب والتنمية المستدامة لأفراد المجتمع.
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 _النتائج تبعاً لتحليل الانحدار الخطي المتعدد:2_1_5
 المتمثّلة بمتغير مسؤولية الشركة.نتائج تحليل تأثير الاتصال الداخلي على أداء العاملين  .1
  يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لمتغير التكنولوجيا )الاتصال الداخلي( على مسؤولية الشركة )أداء

 (، ولكن تزداد درجة هذا التأثير لتصبح أقوى في حال20.244العاملين( بدرجة لمعامل فيشر تساوي )
ركة لدعم المالي )الاتصال الداخلي( على مسؤولية الشتأثير متغير التكنولوجيا بالإضافة إلى متغير ا

 (.20.426لتصبح درجة فيشر )
 
 ( 1) الزيادة في عمليات التكنولوجيا والإدارة الإلكترونية في منظمة الأمانة السورية للتنمية بنسبة%

وجيا %(، ولكن وجود الدعم المالي إضافة إلى التكنول0.615يساهم في زيادة أداء العاملين بنسبة )
%( تصبح نسبة مساهمة عمليات 1في عملية التأثير على مسؤولية الشركة )أداء العاملين( بنسبة )

 %(.0.293%( ويساهم الدعم المالي في التأثير بنسبة )0.588التكنولوجيا والإدارة الإلكترونية )
 
 ة الشركة )أداء لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لعمليات التطوير )الاتصال الداخلي( على مسؤولي

 العاملين(، كونه من المتغيرات المستبعدة في التحليل.

 

 نتائج تحليل تأثير الاتصال الداخلي على أداء العاملين المتمثّلة في التكنولوجيا المستخدمة. .2
  يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لجميع متغيرات الاتصال الداخلي على التكنولوجيا المستخدمة )أداء

 .العاملين(

 

 ( تسا1الزيادة في القيام بعمليات الاتصال الداخلي في منظمة الأمانة السورية للتنمية بنسبة )% هم في
لدعم %( نسبةً إلى متغير ا0.53%( نسبةً إلى متغير التكنولوجيا، و)0.77زيادة أداء العاملين بنسبة )

 %( نسبةً إلى متغير عمليات التطوير.0.36المالي، و)
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 الاتصال الداخلي على أداء العاملين المتمثّلة في القدرة. نتائج تحليل تأثير .3
 تساوي  يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لعمليات التطوير على قدرة العاملين في أدائهم للعمل بدرجة معنوية

(، ولا يوجد تأثير معنوي لباقي متغيرات الاتصال الداخلي على قدرة العاملين في أدائهم 0.005)
 لعملهم.

 
 العمل  %( تزيد من قدرة العاملين على1في عمليات التطوير في الأمانة السورية للتنمية بنسبة ) الزيادة

 %(.0.389بنسبة )
 لال المتغيرات المستبعدة في هذا التحليل هي متغير التكنولوجيا ومتغير الدعم المالي، حيث ظهر من خ

 ين في أدائهم لعملهم.التحليل عدم تأثيرهم أو مساهمتهم في التأثير على قدرة العامل

 

_نتائج تحليل التباين )الفروق الجوهرية( في التأثير على أداء العاملين تعزى للمتغيرات 3_1_5
 الديمغرافية.

 تحليل التباين في التأثير على أداء العاملين تعزى إلى متغير )الجنس(. .1
  ية، في الأمانة السورية للتنميوجد فروق جوهرية بين الذكور والإناث في التأثير على أداء العاملين

ور حيث أن الإناث تؤثر على أداء العاملين أكثر من الذكور ولكن بدرجة سلبية وبالتالي نجد أن الذك
 يؤثرون على أداء العاملين بإيجابية أكثر من الإناث.

 

 تحليل التباين في التأثير على أداء العاملين تعزى إلى متغير )العمر(. .2

 

  ية في التأثير على أداء العاملين تعزى إلى متغير العمر.لا يوجد فروق جوهر 

 

 .تحليل التباين في التأثير على أداء العاملين تعزى إلى متغير )المستوى التعليمي( .3
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 .لا يوجد فروق جوهرية في التأثير على أداء العاملين تعزى إلى متغير المستوى التعليمي للأفراد 

 

 

 

 اداء العاملين تعزى إلى متغير )الخبرة العملية(.تحليل التباين في التأثير على  .4

 

 .لا يوجد فروق جوهرية في التأثير على أداء العاملين تعزى إلى متغير الخبرة العملية 

 

 _توصيات البحث:2_5
 م المالي(، بناءً على النتيجة الثالثة من التحليل الوصفي بمتغيرات الدراسة المستقلّة )متغير الدع

  لى:توصلّت الباحثة إ

ضرورة إيجاد الطرق والأساليب التي تستطيع من خلالها المنظمة زيادة مخزونها المالي بما يساعد 
 على القيام بتنمية المجتمع وتحقيق الأهداف وبالتالي تحسين الأداء.

 

  لتطوير(، ابناءً على النتيجة الرابعة من التحليل الوصفي لمتغيرات البحث المستقلة )متغير عمليات
 :الباحثة إلى توصلت

، وذلك بشكل أفضل من الوضع الحالي ضرورة تطوير عمليات الاتصال الداخلي بين أفراد المنظمة
ساليب اللازمة لزيادة الكفاءة والأداء عن طريق اتباع وسائل اتصال حديثة وفعالة، وتطوير المعدّات والأ

 للوصول إلى الأهداف.
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 لشركة(، اوصفي لمتغيرات البحث التابعة )متغير مسؤولية بناءً على النتيجة الثانية من التحليل ال
  توصّلت الباحثة إلى أنه:

، الحديثةأساليب تكنولوجية وبرامج يجب على الأمانة السورية للتنمية تدريب الموظفين على استخدام 
 بالإضافة إلى تدريبهم وتعليمهم عن أساليب الإدارة الإلكترونية وذلك لتحسين الأداء.

 

  ًلمستخدمة(، على النتيجة الثالثة من التحليل الوصفي للمتغيرات التابعة )متغير التكنولوجيا ابناء
  توصّلت الباحثة إلى أن:

لتسيير عمل المنظمة، وخاصة الموقع ضروري تطوير التكنولوجيا والأدوات والتجهيزات  على العمل
 .توضيح صورة المنظمة وأهدافها وعملهاالإلكتروني الخاص بها، كونه الواجهة الأساسية للمنظمة في 

 

  د أثر بناءً على النتائج التي ظهرت من خلال تحليل الانحدار الخطي المتعدد الثاني )تحليل وجو
ت الباحثة لمتغيرات الاتصال الداخلي على أداء العاملين المتمثّلة بمتغير مسؤولية الشركة(، توصّل

 إلى أن:

في تحسين أداء العاملين، حيث يزداد إحساسهم  انالمالي يساهم التطور التكنولوجي والدعمكلٍ من 
بأن الشركة مسؤولة عن عملهم بشكل مباشر أو غير مباشر، وبأنها تهتم بأداء كل فرد من أفراد 
المنظمة، وتعمل على تحسين أدائه، وهذا ما يجعل الموظف يشعر بأنه مسؤول بشكل مباشر عن 

ي للمنظمة من خلال عمله، كون أن عمله يتمثّل في صورة المنظمة التطور التكنولوجي والدعم المال
 أمام أفراد المجتمع.
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  د أثر نحدار الخطي المتعدد الرابع )تحليل وجو بناءً على النتائج التي ظهرت من خلال تحليل الا
 ة إلى:لمتغيرات الاتصال الداخلي على أداء العاملين المتمثّلة بمتغير القدرة(، توصّلت الباحث

سيلة ، وإشراك العاملين في عملية التطوير تعتبر الو لمنظمةالقيام بتطوير الأساليب التكنولوجية في ا
اً الأساسية في تحسين الأداء، كون أن قيام المنظمة بإشراك العاملين في عملية التطوير يعطي إحساس

 ت.للعامل بأنه المسؤول الأول عن تطوير العمل والتكنولوجيا واتخاذا القرارا

 

 

 ( بناءً على النتائج التي ظهرت من خلال تحليل التباينIndependent Sample T Test ًنسبة ) 
، فقد لمعرفة وجود فروق جوهرية بين الذكور والإناث في التأثير على أداء العاملين في المنظمة

 توصّلت الباحثة إلى:

، سلباً على عمل المنظمةؤثر الإناث ي وجود العمل على تحسين دور الذكور في المنظمة كون أن
ي فتعزيز دور الذكور في اتخاذ القرارات، وفي تحمّل المسؤولية في القيام بعمليات الاتصال الداخل

 داء.يؤدي إلى تحسين الأ

 

 ( بناءً على النتائج التي ظهرت من خلال تحليل التباينOne Way Anova نسبةً لمعرفة وجو ) د
برة العملية، ء العاملين تعزى للمتغيرات الديمغرافية المتعلّقة بالخفروق جوهرية في التأثير على أدا

 فتوصّلت الباحثة إلى:

أهمية وضع الشخص المناسب في المكان المناسب، وفي الوقت المناسب، بالإضافة إلى القيام بدورات 
تحسين  وبالتالي تدريبية للأفراد العاملين لما لها من تأثير عالي على زيادة الخبرة العملية للعاملين،

 الأداء.
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مان، ع ،دار صفاء للنشر والتوزيع"، الاتصال ووسائل الإعلام" (،2011، )بن عبد العزيز ، ابراهيمالدعياج

 .الأردن

صادية مراجعة إدارة الموارد البشرية ودورها في تحسين أداء المؤسسة الافت" (،2012، )السايح محمد ،الزغودي
متطلبات الحصول على شهادة الماجستير في  "، مذكرة لاستكمال(ALFA PIPE)دراسة ميدانية في مؤسسة 

 العلوم المالية والمحاسبية، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر.

لتحقيق دور البرامج التدريبية التخصصية في تحسين أداء العاملين في هيئة ا" (،2013، )بن حمدفهد  ،السعدون 
 عودية.الرياض، المملكة العربية الس، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية "،والادعاء العام في منطقة الرياض

سة دور إدارة التطوير الإداري في تحسين الأداء الوظيفي )درا" (،2013، )بنت عمر بن منصورريم  ،الشريف
 جدة، ،جامعة الملك عبد العزيز "،تطبيقية على الموظفات الإداريات في جامعة الملك عبد العزيز في جدة(

 المملكة العربية السعودية.
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ت أداء العاملين في المؤسسالتقييم تطبيق الطرق الحديثة (، "2013) نجمة، تينعمري،و الزهرة الضب،

 ورقلة، ،جامعة قاصدي مرباح "،تقرت(، عميراتفي )دراسة حالة المؤسسة الإستشفائية سليمان،  :العمومية
 .الجزائر

تخدام تكنولوجيا المعلومات على الأداء الوظيفي للعاملين في الأجهزة أثر اس(، "2012) ،عطية ،العربي
 .10المجلدّ رقم  ورقلة، الجزائر ،مجلة الباحث "،الحكومية المحلية )دراسة ميدانية في جامعة ورقلة(

 دور التدريب في تحسين أداء العاملين في المؤسسة )دراسة حالة" (،2018، نجوى، )علاهموفضيلة  ،بلالي
 الوادي، الجزائر. ،جامعة الشهيد حمه لخضر "،الوكالات المحلية للتشغيل بالوادي(

 .الجزائر"، جامعة الجزائر، المؤسسة داخلالاتصال " (،2020، )بلقاضي، الأمين

المؤسسة  أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء الموارد البشرية في" (،2015، )حبيب ،بن باير
 الجزائر. ،جامعة وهران "،الجزائرية )دراسة حالة شركة إنتاج الكهرباء بتيارت(

دور تقييم أداء العاملين في تحديد احتياجات التدريب )دراسة حالة مؤسسة " (،2006، )عمار ،بن عيشي
 .الجزائر ،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية "،صناعة الكوابل الكهربائية(

 الجزائر."، دور الاتصال الداخلي في ترشيد قرارات المؤسسة الجامعية" (،2016بسمة، ) بوقرين،

 دار الحامد للنشر و التوزيع"، نظور كلّيم-المرجع المتكامل في إدارة الأعمال(، "2010) ،ناجي شوقيجواد، 

 .1 رقم المجلّدعمان، الأردن، 

 مي"، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر.(، "المعجم الإعلا2004حجاب، محمد منير، )

انية دور الاتصال الداخلي في تحفيز أداء العاملين بالمؤسسات الإدارية )دراسة ميد" (،2019، )عيسى ،خنوف
 الجزائر. "،من المؤسسات الإدارية في بلدية حمام الضلعة(

(، "دور الاتصال الداخلي في تسيير المؤسسة الخدمية )دراسة حالة البنك الوطني 2014خنيفر، وفاء، )
 ("، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر.بورقلة BNAالجزائري 
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محمد  جامعة، الاتصال الداخلي وبناء الثقة التنظيمية لدى العاملين(، "2015) ،رحمة، شعلانوسمية  ،رواينية
 الجزائر. ،مساعدية الشريف

(، "اتجاهات العمال عن واقع الاتصال الداخلي وأثره على أداءئهم 2018سعدي، مصطفى وشبكية، كمال، )
 ئر,الوظيفي )دراسة ميدانية بمديرية توزيع الكهرباء والغاز بمدينة المسيلة("، جامعة محمد بوضياف، الجزا

 عولمة"، دار النهضة للطباعة، بيروت، لبنان.(، "الاتصال في عصر ال2012سنو، مي العبد الله، )

لات (، "تقييم أثر الحوافز على مستوى الأداء الوظيفي في شركة الاتصا2010شرخ، نادر وحامد، عبد الرزاق، )
 الفلسطينية من وجهة نظر العاملين"، جامعة الأزهر، غزة، فلسطين.

ت والاتصال على أداء الموارد البشرية في أثر استخدام تكنولوجيا المعلوما(، "2015) ،فاطمة ،طويهري 
 الجزائر. ،جامعة وهران "،المؤسسة الجزائرية )دراسة حالة شركة إنتاج الكهرباء بتيارت(

 ردن.عمان، الا ،دار أسامة للنشر والتوزيع "،اتجاهات التدريب وتقييم أداء الأفراد" (،2012، )عمار ،عيشي

اسة "الاتصال الداخلي وأثره في تحسين أداء العاملين في المؤسسة )در (، 2019كسيرة، مريم وقرواز، نبيلة، )
 لجزائر.حالة في شركة توزيع الكهرباء والغاز بالبويرة("، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، البويرة، ا

 ".الاتصال التنظيمي، المحاضرة الخامسة عشر" (،2020تشارلز، ) كونلي،

 جامعة محمد"، إتجاهات الطلبة نحو الاتصال الداخلي في المؤسسة الجامعية" (،2019أيمن، ) مالك صبري،
 المسيلة، الجزائر. ،بوضياف بالمسيلة، قسم علوم الإعلام والاتصال

الاتصال غير الرسمي وعلاقته بالأداء الوظيفي )دراسة ميدانية على العمال " (،2018، )صالح ،مسعودي
 الجزائر. ،الوادي ،جامعة الشهيد حمه لخضر"، ين الوادي(التنفيذيين بمؤسسة روائح ورود كون

 (، "الاتصال الداخلي في المؤسسة"، جامعة مستغانم، الجزائر.2019نصيرة، ملال، )
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 الملحق:

 ستبيان المستخدم في جمع بيانات الدراسةالملحق الأول: الا
 

استبيان لنيل درجة الماجستير في إدارة الاعمال اختصاص 
 1الموارد البشرية

 

                                                           
1 

https://docs.google.com/forms/d/17QwLdY1nzKELbcsqi4dNpuMuy_cjglPvs39TRP_dpmY/viewform?edit_requeste
d=true 

 

موارد البشرية اختصاص ال –يرجى الإجابة على الاستبيان التالي الذي تم إعداده بهدف نيل درجة الماجستير في إدارة الأعمال 
يان هي بهدف في الجامعة الافتراضية السورية، آخذين بعين الاعتبار أن جميع المعلومات التي سيتم تحصيلها في هذا الاستب

 البحث العلمي وسيتم التعامل معها بمبدأ السرية التامة والأمانة العلمية.

 القسم الأول: الأسئلة الديمغرافية

 ( أنثى )  (  ذكر ) الجنس

 (  ) 45أكبر من  (  ) 45إلى  36من  ( )  35إلى  26من  ( )  25إلى  18من  العمر

 (  دكتوراه ) (  ماجستير ) ( خريج جامعي )   ( معهد / معهد عالي )  المستوى التعليمي

من ست سنوات إلى عشرة  (  من سنة إلى خمس سنوات ) الخبرة العملية
 (  سنوات )

سنوات إلى من عشرة 
 (  خمسة عشرة سنة )

 )   سنة وما فوق  15
) 

https://docs.google.com/forms/d/17QwLdY1nzKELbcsqi4dNpuMuy_cjglPvs39TRP_dpmY/viewform?edit_requested=true
https://docs.google.com/forms/d/17QwLdY1nzKELbcsqi4dNpuMuy_cjglPvs39TRP_dpmY/viewform?edit_requested=true
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 غير موافق أبداً  غير موافق محايد موافق موافق بشدة العبارة

 الاتصال الداخي: التكنولوجيا 
ر تعتمد الشركة على تكنولوجيا المعلومات والاتصال لتسيي .1

 عمل الموارد البشرية
     

وجودة المعلومات  تضمن الاتصالات الإلكترونية الأمن .2
 للموظفين

     

تساهم تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تخفيض  .3
 التكاليف وتعزيز الشفافية والوضوح في المعلومات

     

 تتخذ الشركة قراراتها بناءً على عمليات الاتصال الداخلي .4
 بين الإدارات العليا والدنيا

     

العليا الفرصة تتيح عمليات الاتصال الداخلي بالمستويات  .5
 لتنمية مهارات الموارد البشرية

     

الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات والاتصال بين  .6
 العملالقيام بالمستويات الإدارية في الشركة يسهّل 

     

عمليات الاتصال الداخلي بين الموظفين تساهم في سهولة  .7
 وصول المعلومات بسرعة ودقة عالية

     

 :الدعم المالي الاتصال الداخلي 
تساهم الشركة في وضع ميزانية خاصة لتشغيل البنية  .1

 التحتية التكنولوجية
     

لا توجد ميزانية خاصة بالتدريب على استخدام عمليات  .2
 الاتصال الداخلي الخاصة بالإدارة الإلكترونية

     

تكاليف خدمات الصيانة المرتبطة بالإدارة الإلكترونية  .3
 مرتفعةالخاصة بالشركة 

     

تفتقر الشركة إلى الدعم المالي اللازم لتطوير الموقع  .4
 الإلكتروني الخاص بها

     

تكاليف الاتصال بالانترنت عالية داخل الشركة وذلك  .5
 لتحقيق عمليات اتصال داخلي فعّالة
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 الاتصال الداخلي: عمليات التطوير 
التطوير ضمن تكنولوجيا المعلومات والاتصال بحاجة إلى  .1

 الشركة
     

 تعتمد الشركة على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال .2
 في جميع المستويات الإدارية

     

تسعى الشركة إلى تحديث الموقع الإلكتروني الخاص بها  .3
وذلك بما يساهم في تسهيل القيام بالعمل ونشر الخدمات 

 الخاصّة بها

     

مواردها البشرية في عمليات تساهم الشركة في إشراك  .4
التطوير وذلك لزيادة مهاراتها في مجال تكنولوجيا 

 المعلومات والاتصال

     

 تؤمن الشركة بأن عمليات التدريب تعتبر الوسيلة الأساسية .5
 والمباشرة في القيام باكتساب المهارات العملية

     

 أداء العاملين: مسؤولية الشركة 
 بآليات عمل الإدارة الإلكترونية قلة وجود خبراء متخصصين .1

 يخفض من فرص تحسين الأداء
     

قلة الموارد البشرية المتخصصة والقائمة على العمل  .2
كل المرتبط بالإدارة الإلكترونية يؤثر على مستوى الأداء بش

 سلبي

     

تقوم الشركة بتدريب الموظفين في مجال تطبيقات الإدارة  .3
 تحسين مستوى الأداءالإلكترونية بما يساعد على 

     

اهم عمليات الرقابة القائمة عليها إدارة الموارد البشرية تس .4
 في تحسين الأداء

     

 أداء العاملين: التكنولوجيا المستخدمة 
ضعف وجود قواعد معلومات مرتبطة بتقديم الخدمات  .1

 بسرعة وكفاءة عالية يؤثر على الأداء بشكل سلبي
     

السرعة وتساهم في تحسين أداء  خدمة الاتصال عالية .2
 العاملين

     

ضعف البنية التحتية للاتصالات التي تتحمّل ضغوط العمل  .3
 يؤثر على مستويات الأداء
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تحرص الشركة على تبنّي كل ما هو جديد من وسائل  .4
 ومعدّات تكنولوجية وذلك لتحسين الأداء

     
 أداء العاملين: القدرة 
العمل بالمعرفة العلمية والعملية الكافية للقيام لدى العاملين  .1

 على أكمل وجه
     

      تتوفر الرغبة لدى العاملين في القيام بعملهم .2

يبذل العامل أقصى ما لديه لتحقيق الأهداف العامّة  .3
 والخاصة

     

      يمتلك العامل المهارات الكافية واللازمة للقيام بالعمل .4

إنجاز الأعمال المسؤول عنها ضمن يحرص الموظف على  .5
 وقت محدد وبسرعة عالية
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 :SPSSالملحق الثاني: جميع جداول مخرجات التحليل الإحصائي ببرنامج 
 )الاتصال الداخلي(. معامل ألفا كرونباخ .1

 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 112 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 112 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.614 17 

 

 

 (.أداء العاملين) معامل ألفا كرونباخ .2
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 112 100.0 

Excludeda 0 .0 
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Total 112 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.742 13 

 

 

 

 
 

 :التحليل الوصفي للمجتمع الديمغرافي .3

 الجنس

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 64.3 64.3 64.3 72 ذكر 

 100.0 35.7 35.7 40 أنثى

Total 112 100.0 100.0  

 

 العمر

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid إلى 18 من 

25 

15 13.4 13.4 13.4 
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 إلى 26 من

35 

82 73.2 73.2 86.6 

 إلى 36 من

45 

14 12.5 12.5 99.1 

 100.0 9. 9. 1 45 من أكبر

Total 112 100.0 100.0  

 

 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid معهد / معهد 

 عالي

13 11.6 11.6 11.6 

 84.8 73.2 73.2 82 جامعي خريج

 100.0 15.2 15.2 17 ماجستير

Total 112 100.0 100.0  

 

 العملية الخبرة

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 72.3 72.3 72.3 81 سنوات خمس إلى سنة من 

 87.5 15.2 15.2 17 سنوات عشرة إلى سنوات ست من

 عشر خمسة إلى سنوات عشرة من

 سنة

2 1.8 1.8 89.3 

 100.0 10.7 10.7 12 فوق وما سنة 15

Total 112 100.0 100.0  
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 لمتغيرات الدراسة المستقلةلتحليل الوصفي ا .4

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

 27424. 3.6842 4.90 3.19 112 الداخلي الاتصال محور

 28470. 4.0789 4.86 3.43 112 التكنولوجيا متغير

 52056. 3.0464 5.00 2.20 112 المالي الدعم متغير

 40548. 3.9250 5.00 3.00 112 التطوير عمليات متغير

Valid N (listwise) 112     

 

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة التابعة .5

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

 34360. 3.7916 5.00 3.18 112 العاملين أداء محور

 44424. 3.8103 5.00 3.00 112 الشركة مسؤولية متغير

 42300. 3.8638 5.00 3.00 112 المستخدمة التكنولوجيا متغير

 60269. 3.7018 5.00 2.00 112 القدرة متغير

Valid N (listwise) 112     
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 تحليل الانحدار الخطي المتعدد لتأثير متغيرات الاتصال الداخلي على أداء العاملين ككل: .6

Model Summary 

Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 a488. .238 .231 .30124 

2 b592. .350 .339 .27945 

3 c621. .386 .369 .27300 

a. Predictors: (Constant),  التطوير عمليات متغير 

b. Predictors: (Constant),  المالي الدعم متغير  ,التطوير عمليات متغير 

c. Predictors: (Constant),  متغير  ,المالي الدعم متغير  ,التطوير عمليات متغير 

 التكنولوجيا

 
 

 

aANOVA 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 3.123 1 3.123 34.416 b000. 
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Residual 9.982 110 .091   

Total 13.105 111    

2 Regression 4.592 2 2.296 29.402 c000. 

Residual 8.512 109 .078   

Total 13.105 111    

3 Regression 5.056 3 1.685 22.612 d000. 

Residual 8.049 108 .075   

Total 13.105 111    

a. Dependent Variable: العاملين أداء محور 

b. Predictors: (Constant),  التطوير عمليات متغير 

c. Predictors: (Constant),  المالي الدعم متغير  ,التطوير عمليات متغير 

d. Predictors: (Constant),  التكنولوجيا متغير  ,المالي الدعم متغير  ,التطوير عمليات متغير 

 
 

 

 

 

 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.168 .278  7.792 .000 

 عمليات متغير 

 التطوير

.414 .071 .488 5.867 .000 
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2 (Constant) 1.574 .292  5.389 .000 

 عمليات متغير 

 التطوير

.393 .066 .464 5.990 .000 

 000. 4.338 336. 051. 222. المالي الدعم متغير 

3 (Constant) .873 .401  2.181 .031 

 عمليات متغير 

 التطوير

.312 .072 .368 4.344 .000 

 000. 4.280 324. 050. 214. المالي الدعم متغير 

 014. 2.493 212. 102. 255. التكنولوجيا متغير 

a. Dependent Variable: العاملين أداء محور 

 
 

 

aExcluded Variables 

Model Beta In t Sig. Partial 

Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

 b234. 2.563 .012 .238 .793 التكنولوجيا متغير  1

 الدعم متغير 

 المالي

b336. 4.338 .000 .384 .995 

 c212. 2.493 .014 .233 .790 التكنولوجيا متغير  2

a. Dependent Variable: العاملين أداء محور 

b. Predictors in the Model: (Constant),  التطوير عمليات متغير 

c. Predictors in the Model: (Constant),  المالي الدعم متغير  ,التطوير عمليات متغير 
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 تحليل الانحدار الخطي المتعدد لتأثير الاتصال الداخلي على أداء العاملين )مسؤولية الشركة( .7

 

Model Summary 

Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 a394. .155 .148 .41011 

2 b522. .273 .259 .38234 

a. Predictors: (Constant),  التكنولوجيا متغير 

b. Predictors: (Constant),  المالي الدعم متغير  ,التكنولوجيا متغير 

 

 

aANOVA 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 3.405 1 3.405 20.244 b000. 

Residual 18.501 110 .168   

Total 21.906 111    

2 Regression 5.972 2 2.986 20.426 c000. 

Residual 15.934 109 .146   

Total 21.906 111    

a. Dependent Variable:  الشركة مسؤولية متغير 

b. Predictors: (Constant),  التكنولوجيا متغير 
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c. Predictors: (Constant),  المالي الدعم متغير  ,التكنولوجيا متغير 

 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.301 .559  2.327 .022 

 000. 4.499 394. 137. 615. التكنولوجيا متغير 

2 (Constant) .599 .547  1.093 .277 

 000. 4.442 364. 128. 568. التكنولوجيا متغير 

 الدعم متغير 

 المالي

.293 .070 .344 4.190 .000 

a. Dependent Variable:  الشركة مسؤولية متغير 

 

 

aExcluded Variables 

Model Beta In t Sig. Partial 

Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

 b344. 4.190 .000 .372 .992 المالي الدعم متغير  1

 عمليات متغير 

 التطوير

b143. 1.461 .147 .139 .793 

 عمليات متغير  2

 التطوير

c129. 1.410 .162 .134 .792 

a. Dependent Variable:  الشركة مسؤولية متغير 

b. Predictors in the Model: (Constant),  التكنولوجيا متغير 
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c. Predictors in the Model: (Constant),  المالي الدعم متغير  ,التكنولوجيا متغير 

 

 

 العاملين )التكنولوجيا المستخدمة(تحليل الانحدار الخطي المتعدد لتأثير الاتصال الداخلي على أداء  .8

Model Summary 

Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 a518. .268 .262 .36348 

2 b604. .365 .353 .34020 

3 c650. .422 .406 .32602 

a. Predictors: (Constant),  التكنولوجيا متغير 

b. Predictors: (Constant),  التطوير عمليات متغير  ,التكنولوجيا متغير 

c. Predictors: (Constant),  الدعم متغير  ,التطوير عمليات متغير  ,التكنولوجيا متغير 

 المالي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

aANOVA 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 
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1 Regression 5.328 1 5.328 40.328 b000. 

Residual 14.533 110 .132   

Total 19.861 111    

2 Regression 7.246 2 3.623 31.303 c000. 

Residual 12.615 109 .116   

Total 19.861 111    

3 Regression 8.382 3 2.794 26.287 d000. 

Residual 11.479 108 .106   

Total 19.861 111    

a. Dependent Variable:  المستخدمة التكنولوجيا متغير 

b. Predictors: (Constant),  التكنولوجيا متغير 

c. Predictors: (Constant),  التطوير عمليات متغير  ,التكنولوجيا متغير 

d. Predictors: (Constant),  اليالم الدعم متغير  ,التطوير عمليات متغير  ,التكنولوجيا متغير 

 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .725 .495  1.463 .146 

 000. 6.350 518. 121. 770. التكنولوجيا متغير 

2 (Constant) .259 .478  .542 .589 

 000. 4.188 359. 127. 534. التكنولوجيا متغير 

 عمليات متغير 

 التطوير

.364 .089 .349 4.071 .000 



91 
 

3 (Constant) -.196 .478  -.409 .684 

 000. 4.163 343. 122. 509. التكنولوجيا متغير 

 عمليات متغير 

 التطوير

.354 .086 .339 4.122 .000 

 001. 3.270 240. 060. 195. المالي الدعم متغير 

a. Dependent Variable:  المستخدمة التكنولوجيا متغير 

 

 

 

 

 

 

aExcluded Variables 

Model Beta In t Sig. Partial 

Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

 b252. 3.200 .002 .293 .992 المالي الدعم متغير  1

 عمليات متغير 

 التطوير

b349. 4.071 .000 .363 .793 

 c240. 3.270 .001 .300 .991 المالي الدعم متغير  2

a. Dependent Variable:  المستخدمة التكنولوجيا متغير 

b. Predictors in the Model: (Constant),  التكنولوجيا متغير 

c. Predictors in the Model: (Constant),  التطوير عمليات متغير  ,التكنولوجيا متغير 

 

 تحليل الانحدار الخطي المتعدد لتأثير الاتصال الداخلي على أداء العاملين )القدرة( .9

 

Model Summary 
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Mode

l 

R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 a262. .068 .060 .58435 

a. Predictors: (Constant),  التطوير عمليات متغير 

 

 

aANOVA 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 2.758 1 2.758 8.078 b005. 

Residual 37.561 110 .341   

Total 40.320 111    

a. Dependent Variable:  القدرة متغير 

b. Predictors: (Constant),  التطوير عمليات متغير 

 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.176 .540  4.032 .000 

 عمليات متغير 

 التطوير

.389 .137 .262 2.842 .005 

a. Dependent Variable:  القدرة متغير 

 

aExcluded Variables 
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Model Beta In t Sig. Partial 

Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

 b090.- -.874 .384 -.083 .793 التكنولوجيا متغير  1

 الدعم متغير 

 المالي

b128. 1.397 .165 .133 .995 

a. Dependent Variable:  القدرة متغير 

b. Predictors in the Model: (Constant),  التطوير عمليات متغير 

 

 التباين لمعرفة الفرق بين الذكور والإناث في التأثير على أداء العاملينتحليل  .10

Group Statistics 

 
 .N Mean Std الجنس

Deviation 

Std. Error 

Mean 

 أداء محور

 العاملين

 04247. 36037. 3.6918 72 ذكر

 03468. 21934. 3.9713 40 أنثى

 

Independent Samples Test 

 Levene's Test 

for Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 
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 محور

 أداء

 العاملين

Equal 

variances 

assumed 

16.029 .000 -4.462 110 .000 -.27944 .06263 -

.40357 

-.15532 

Equal 

variances not 

assumed 

  -5.096 109.0

14 

.000 -.27944 .05483 -

.38812 

-.17077 

 

 

 

 

 تحليل التباين لمعرفة الفرق بين أعمار الأفراد في التأثير على أداء العاملين .11

 

ANOVA 

 العاملين أداء محور

 Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between Groups .784 3 .261 2.291 .082 

Within Groups 12.321 108 .114   

Total 13.105 111    

 

 .لمعرفة الفرق بين المستويات التعليمية في التأثير على أداء العاملينتحليل التباين  .12

ANOVA 

 العاملين أداء محور

 Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 
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Between Groups .198 2 .099 .835 .437 

Within Groups 12.907 109 .118   

Total 13.105 111    

 

 لمعرفة الفرق بين الخبرات العملية في التأثير على أداء العاملينتحليل التباين  .13

 

ANOVA 

 العاملين أداء محور

 Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Between Groups .627 3 .209 1.810 .150 

Within Groups 12.477 108 .116   

Total 13.105 111    

 
 

 


