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    مݏݵص: 

 ʄسليط الضوء عڴȖ المنظمة، من خلال محاولتنا ʏوتحس؈ن الأداء الوظيفي ࢭ ʏالكشف عن العلاقة ب؈ن الاتصال الداخڴ ʄذه الدراسة إڲɸ ٮڈدف

بالمنظمة،  المورد الȎشري كمحور رئʋؠۜܣ للعملية   الȎشرʈة  الرفع من كفاءة أداء الموارد   ʏࢭ ʏدور الاتصال الداخڴ ʄالتطرق إڲ الاتصالية الداخلية، وكذا 

ɸائل، من ذلك   بالإضافة إڲʄ التعرض للاتصال باعتباره متطلبا رئʋسيا لنجاح وتم؈ق الأداء الوظيفي لأي منظمة تɴشد البقاء والتطور ࢭʏ ظل زخمٍ تنظي׿ܣ 

و  السȎيل  بنجاحɺا  ɠان  الضامن  أنّه  باعتبار   خاصة  بصفة   ʏالداخڴ والاتصال  عامة  بصفة  الاتصال   ʄإڲ الاحتɢام  ɸو  منظمة  لأي  الرئʋؠۜܣ  اݝݵرج 

  واستمرارɸا ࢭʏ ظل المنافسة الفائقة التصور. 

ɠة، أداء وظيفي، منظمة.  ية: حلمات مفتاʈشرȊ موارد ،ʏاتصال، اتصال داخڴ  
 

ABSTRACT:  
This Study aims to reveal the relationship between internal communication and improving the functional 

performance in the organization, by trying to highlight the human resource as a key focus on the internal 
communication process, and the role of internal communication in raising the efficiency of human resources 
performance, in addition to addressing communication as a key requirement for functional performance success 
and excellence in any organization that seeks to survive and develop with the existence of many organizations, for 
this the reliance was on communication in general and internal communication in particular principal mean of the 
organization, because it is the guarantor of its success and its continuation under intense competition.  
Keywords: Communication, Internal Communication, Human Resources, Functional Performance, Organization. 
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   مقدمة:   -1

ʇعت؄ف  المورد الȎشري الرك؈قة الأساسية للمنظمات اݍݰديثة الۘܣ أدركت أɸمية العنصر الȎشري  مقارنة بالمنظمات الۘܣ تبɴت  

بالغا بالإنتاج عڴʄ حساب الفرد العامل، الذي لم يحظ بالعناية الɢافية من طرف مدراء المنظمات الۘܣ  رؤى وفلسفة توڲʏ اɸتماما 

ɠان يɴت׿ܣ إلٕڈا، بحيث ɠان يُنظر إليه عڴʄ أنه مجرد آلة تɴتج فقط ولʋس ɠائنا Ȋشرʈا له رغبات وحاجات ʇشبعɺا. ومن ɸنا برز تيار  

من مɢانة العامل ونظر إليه عڴʄ أنّه ɠائن Ȋشري له حاجاته ومتطلباته لʋس فقط المادية    العلاقات الإɲسانية الذي رفع إڲʄ حدٍ مع؈نٍ 

 ʏࢭ الاɸتمام بالاتصال  بل حۘܢ المعنوʈة، وأن العامل لا يحتاج إڲʄ حوافز مادية بقدر ما يحتاج إڲʄ حوافز معنوʈة. ومن ɸنا بدأ 

ظر إڲʄ المؤسسة عڴʄ أٰڈا ب
ُ
إنتاجية، غ؈ف أن الاɸتمام بالعامل ظل  المؤسسة والعلاقات الإɲسانية ون ʋئة اجتماعية أك؆ف مٔڈا بʋئة 

إليه عڴʄ أنه "رأس مال فكري"، بل وأȊعد من ذلك Ȗغ؈فت  القرن العشرʈن  أين أصبح يُنظر  قاصرا إڲʄ غاية النصف الأخ؈ف من  

" مس׿ܢ   ʄإڲ و"عامل"  "فرد"  مس׿ܢ  من  التنظيمية  البʋئة   ʏࢭ Ȗستخدم  أصبحت  الۘܣ  أɸميته  المسميات   ʄعڴ Ȋشري"للدلالة  مورد 

د البقاء والتطور خاصة ࢭʏ ظل التغ؈فات التكنولوجية الۘܣ Ȗشɺدɸا 
ُ

ومɢانته العالية، وعڴʄ قدرته ࢭʏ خلق التم؈ق للمنظمات الۘܣ تɴش

.ʏمنظمات العصر اݍݰاڲ  

إدارة اݍݨودة الشاملة الۘܣ عزّزت من  ومع تبۚܣ المنظمات لأساليب إدارʈة معاصرة زاد الاɸتمام بالمورد الȎشري كتبۚܣ فلسفة  

بقدرة  إيمانا  الاتصالية،  مٔڈا  خاصة  معه  للتعامل  الممارسات  Ȋعض  تبۚܣ  عڴʄ ضرورة  حثت  أين  اݍݰديثة،  المؤسسات   ʏࢭ مɢانته 

من الباحث؈ن  الاتصال عڴʄ إحداث تأث؈فات إيجابية عڴʄ الموارد الȎشرʈة كرفع روحɺم المعنوʈة والۘܣ لɺا من الأɸمية ما أدى بالعديد  

  إڲʄ الدعوة بضرورة Ȗعزʈزɸا باستخدام أساليب اتصالية متنوعة. 

من ɸنا Ȗعاظمت مɢانة الاتصال ࢭʏ المنظمة، أين أصبحت تقوم ɸذه الأخ؈فة بتخصيص مديرʈات مستقلة Ȗعۚܢ بممارسة  

  start-upشراء مؤسسات ناشئة  الوظيفة الاتصالية بمختلف أɲشطْڈا، بل وصل الأمر ببعض المؤسسات إڲȖ ʄܦݵ؈ف أموال طائلة ل

  رقمية لȘسɺيل وتطوʈر العملية الاتصالية الداخلية.  -ۂʏ عبارة عن شبɢات سوسيو

  ʏناك بات الاتصال الداخڴɸنا وɸ ات المتناثرةʈالعمل الإداري واستحداث المنظمات للعديد من المدير ومع Ȗعقد أساليب 

غيا يؤدي  الذي  التنظيم  لتحقيق  مݏݰة،  ضرورة  من  ݍݰق    -التنظيم    -به  أك؆ف  الذي  "ɠالفشل  المنظمات،  من  العديد  فشل   ʄإڲ

، ص. 2010(شاوي،    بالمؤسسات الصغ؈فة ࢭʏ الولايات المتحدة الأمرʈكية والذي ʇعت؄ف التنظيم والإدارة غ؈ف المناسبة أحد أسبابه."

  ب)

ا توعية المنظمات بأɸمية الاتصال  وࢭʏ اݝݨال الأɠادي׿ܣ أصبحت Ȗعقد عدّة مؤتمرات ٮڈدف إڲʄ اݍݵروج بحلول من شأٰڈ

بصفة عامة والاتصال الداخڴʏ بصفة خاصة، ومن اݝݨال الأɠادي׿ܣ إڲʄ اݝݨال التنظي׿ܣ أين دأبت العديد من المؤسسات خاصة 

  الرائدة مٔڈا إڲʄ عقد دورات تɢوɴʈية لتعزʈز التواصل ب؈ن مواردɸا الȎشرʈة ɠل حسب وظيفته واختصاصه.

عْرِف المنظمات ا 
َ
Ȗ  ونȋن الزɸو رɸ الظفر بالمركز التنافؠۜܣ الذي ʄإڲ ʄسڥȖ ل مٔڈاɠ ݍݰديثة تنافسا حادا بئڈا بحيث أصبحت

الذي أصبح يحتل موقعا إس؅فاتيجيا ضمن اɸتماماٮڈا، بحيث أصبح الظفر  بالمركز يفرض عڴʄ المنظمات القيام بمجɺودات حثʋثة  

اٮڈا، بحيث ɠلما ارتفع عدد زȋائٔڈا ɠلما أدى ذلك بالمنظمة  إڲʄ الانتقال من وضع  من بئڈا زʈادة عدد أرقام زȋائٔڈا أو مسْڈلɢي منتج

حسن إڲʄ وضع أحسن منه، وɠلما أدى ذلك إڲȖ ʄغي؈ف رقم تصɴيفɺا ب؈ن المنظمات الأخرى سواء  الناشطة ࢭʏ نفس مجالɺا أو غ؈فه 

ته وحاجاته الۘܣ يرغب ࢭʏ إشباعɺا، لʋس بالأمر السɺل كما نتخيل  والۘܣ Ȗعت؄ف مُنَافِسة لɺا. لكن إرضاء الزȋون الذي ɸو الآخر له غايا

من ذلك اضطرت  العديد من المؤسسات إڲʄ جعل مواردɸا الȎشرʈة ࢭʏ المقدمة من خلال العمل عڴʄ تحس؈ن أداءɸم والرفع من  

عڴʄ ضرورة تحس؈ن مɺاراٮڈم من   كفاءاٮڈم، بالسماح لɺم بȘبادل المعلومات والأفɢار والآراء وتحس؈ن علاقات العمل بئڈم وحٓڈم
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خلال تبادل التجارب واݍݵ؄فات بئڈم، ومن ɸنا ت؄فز العلاقة ب؈ن الأداء الوظيفي والاتصال الداخڴʏ ࢭʏ المنظمة، الذي لم ʇعد أي  

  المنظمة كɢل.   الاتصال الداخڴȊ ʏعدا ثانوʈا بل أصبح Ȋعدا اس؅فاتيجيا ومتطلبا ضرورʈا لنجاح وتم؈ق الأداء الوظيفي ومنه تم؈ق أداء

 ʄذه الدراسة إڲɸ سية: وللإحاطة بالموضوع قسمناʋثلاثة محاور رئ  

 ، ʏيميا حول الاتصال الداخڴɸاݝݰور الأول: تضمّن عرضا مفا  

  اݝݰور الثاɲي: تطرقنا فيه إڲʄ عنصر الأداء الوظيفي،  

  خڴʏ. اݝݰور الثالث:حاولنا من خلاله فحص العلاقة ب؈ن الأداء الوظيفي والاتصال الدا

2-     ʏالاتصال الداخڴ  

ɸذا يؤكد   ).132، ص.  2019(بن مɢي،    "إنّ أساس المشاɠل التنظيمية ɸو الاتصال، وأساس اݍݰلول ɸو الاتصال أيضا"

ʇسمح ما  فɺو  حياٮڈا،   ʏࢭ قارا  وركنا  استمرارʈْڈا  أȊعاد  من  مɺما  Ȋعدا  أصبح  حيث  المنظمة   ʏࢭ الاتصال  أɸمية   ʄروحٍ عڴ   "بخلق 

        (Adary & autres, 2015, p. 138) للمنظمة."

2-1-  ʏوم الاتصال الداخڴɺمف  

والذي يرȋط ب؈ن سائر أنحا٬ڈا لتحقيق التɢامل وتحقيق    اݍݰركية الدائبة ࢭʏ حياة ɠل مؤسسة أو تنظيم،  الاتصال  ʇشɢل

ه أصبح مثل الدم ࢭʏ    الɺدف، 
ّ
 جسم الإɲسان يتكفل بنقل الغذاء المناسب إڲɠ ʄل عضو بما ʇسمح له بأداء وظائفه،ولا مراء إذا قلنا أن

المنظمة، أو  المؤسسة  ࢭʏ حياة   ʏاس؅فاتيڋ رɸان   ʄإڲ ݍݨمع،  ليتحول الاتصال  المناسب  النظام  البحث عن   ʏࢭ ومعاݍݨة    الۘܣ تجْڈد 

  )1، ص. 2001(سالم عطية، المعلومة بأك؄ف فعالية ممكنة. 

وتلك المتعلقة   الأداة الأساسية لɢل عمليات التفاعل الۘܣ تتم داخله، ومن خلاله يتم نقل وتبادل ɠل الرموز الثقافية،فɺو 

  )10، ص. 2016(قاسي׿ܣ،  وفيما ب؈ن أقسامɺا.  بالȘسي؈ف إڲʄ الأطراف المعنية داخل المؤسسة،

ه  
ّ
قل وتحوʈل الآراء والأفɢار ع؄ف القنوات الرسمية وغ؈ف  عملية إدارʈة اجتماعية نفسية تتم داخل المنظمة وٮڈتم بنكما أن

(مرتغۜܢ،  مسْڈدفة خلق التماسك ب؈ن وحدات المشروع ومɢونات البناء التنظي׿ܣ للمنظمة من أجل تحقيق أɸدافɺا.  ،  الرسمية 

  ) 90، ص. 2016

الذي يتم داخل المؤسسة عڴʄ  الاتصال الإɲساɲي المنطوق و المكتوب  فɺو ذلك (إبراɸيم أبو عرقوب) و୒ذا ما أخذنا بتعرʈف

ʏة العلاقات الاجتماعية ب؈ن الموظف؈ن. ، المستوى الفردي واݍݨماڤʈر أساليب العمل وتقوʈتطو ʏم ࢭɺسʉ28، ص. 2003(دليو، و (  

حيث ينطوي عڴʄ تدفق المعلومات والتعليمات والتوجٕڈات والأوامر    (العلاق)، حسب    أحد رɠائز التوجيهɸو    وأȊعد من ذلك

ت من فرد أو مجموعة إڲʄ أفراد أو مجاميع، Ȋغرض الإبلاغ أو التأث؈ف أو إحداث التغي؈ف باتجاه بلوغ أɸداف محددة مسبقا." والقرارا

  )3 - 2، ص ص.2009(العلاق، 

  ت؅فكز ࢭʏ البنود الثلاثة التالية:  وʈذكر (محمد عڴʏ أبو العلا) أنّ فعالية الاتصال، 

 نوعية القناة ʏتݏݵص ࢭʈالموصلة للرسالة  العامل التقۚܣ: و ،  

 ب الفوارق الذاتية والتفاعليةʈتقر ʏتݏݵص ࢭʈو :ʏالعامل النفؠۜܣ الاجتماڤ ،  

   ش؅فكʇ اتصال ʄي إڲǿمية عندما تتعقد عملية الاتصال لتجاوز مستوى اݍݰوار الثناɸذا العامل أɸ تخذʈالعامل التنظي׿ܣ: و

  ) 17، ص. 2013(أبو العلا، فيه أك؆ف من ܧݵص؈ن.  
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الɺدف الٔڈاǿي، وثانٕڈما ɠون قوة إنّ الاتصال ال  ʄه وسيلة للوصول إڲ
ّ
داخڴʇ ʏسȘند إڲʄ مشروع المنظمة لسȎب؈ن:أولɺما لأن

اݍݵارجية. الظروف  مع  الداخلية  الموارد  تكييف   ʄإڲ ٮڈدف  إس؅فاتيجية  عِدُّ 
ُ
Ȗ فالمنظمة  إنجازه،  أك؆ف من  بإعداده  مرتبطة    المشروع 

 )69، ص. 2020(عواج، 

ف اختلاف  صال  الاتوعليه   ʄعڴ المؤسسة،  داخل  الفاعل؈ن  الأفراد  ب؈ن  ما  المعلومات  وتقاسم  تبادل  عملية  ɸو   ʏالداخڴ

  وظائفɺم ومستوʈاٮڈم الإدارʈة قصد تحقيق المصݏݰة العامة من خلال تحقيق الɺدف العام للمنظمة.

2-2-   ʏأنواع الاتصال الداخڴ  

  ينقسم الاتصال الداخڴʏ إڲʄ نوع؈ن، ɸما:  

  الاتصال الرس׿ܣ:  -2-2-1

وɸو ذلك الاتصال الذي ʇسȘند إڲʄ قواعد تضبطه ومعاي؈ف تحكمه بناء عڴʄ ما تنص عليه المراسيم واللوائح الرسمية، والۘܣ  

ɸ ʏون الاتصال ࢭɠا، وɺا نظرا لقواعد اݍݨزاء والعقاب المرفقة معɸذه اݍݰالة مقصودا وواعيا ومدروسا وفق  لا يمكن للعامل؈ن تجاوز

  ) 125، ص.2016(قاسي׿ܣ،  عقلانية معينة.

  ) 96، ص. 2014(عطوي،  كما أنّه يتم ࢭʏ إطار بناء تنظي׿ܣ يحدد قنواته واتجاɸاته.

  اتجاɸات الاتصال الرس׿ܣ: 

 :(ابطɺال)النازل أو أوامر مدنية أو عسكرʈة    الاتصال  القادة إڲʄ  وɢʈون ࢭʏ صورة قرارات إدارʈة  وغ؈فɸا، وتصدر غالبا من 

الأتباع Ȋشɢل تدرʈڋʏ وۂʏ ضرورʈة لشرح أɸداف المنظمة، وۂȖ ʏعكس إڲʄ حد ما صفات الرئʋس، وʈوصف ɸذا النوع من  

، ص.  2020(عواج،    الاتصال عڴʄ أنه بمثابة العمود الفقري الذي يرȋط ب؈ن جميع المستوʈات الإدارʈة وࢭʏ التنظيم الواحد.

71 (  

  ان الاتصال الصاعد    ال الصاعدالاتصɠ انت ديمقراطيةɠ نمط القيادة الموجودة داخل المنظمة، فإذا ʄذا النوع عڴɸ عتمدʇ

، أما إذا ɠانت سلطوʈة ɠان قليلا وصعبا، ورغم ذلك فإنّ الإدارة العليا داخل المؤسسة Ȗعتمد عڴʄ التدفق  
ً
سɺلا وممكنا

اتخاذ القرارات، وʉُش؅فط أن تɢون حركة المعلومات سرʉعة وتضمن ɠل  المستمر للمعلومات من مختلف المستوʈات ٭ڈدف  

ما يحدث فٕڈا، كما يمتاز بأنّه غ؈ف توجيࢼܣ حيث لا يمكن لفاعل من المستوʈات الدنيا تقديم أوامر أو توجٕڈات لرئʋسه،  

 ) 130ص.  ،2011(بن زروق،  وغالبا ما يحتوي عڴʄ تقارʈر عن الأداء وظروف العمل أو رفع شɢاوى...اݍݸ.

 يعا٭ڈا ب؈ن مختلف الإدارات والأقسام والأفراد الذين يقعون    الاتصال الأفقيȘا واسɺسياب المعلومات أي إرسالɲقصد به اʈو

  ࢭʏ نفس المستوى الإداري بالمنظمة، وʉعت؄ف ضرورʈا لإحداث التɴسيق المطلوب بفعالية أك؄ف ب؈ن مختلف الإدارات والأقسام. 

ص.  2020(عواج،   فايول  و .    )73،  (ɸ؇في  ࢭʈHenry Fayol  ʏؤكد  لدوره  نظرا  المؤسسات  داخل  الأفقي  الاتصال  )أɸمية 

وʈقوم الاتصال    ɸا Ȗساعد ࢭʏ تطوʈر الإنتاج، ر واستمرارɸا والۘܣ بدو  اختصار الوقت وتطوʈر العلاقات الإيجابية ب؈ن الأفراد، 

المتبادل ب؈ن ɠل اݍݨوانب، الثقة والتعاون  (مݲݨر و لوكيا،  والذي ʇسɺم ࢭʏ تحقيق أɸداف المنظمة.    الأفقي عڴʄ أساس 

 ) 5، ص. 2012

 اݝݰوري تلك   الاتصال   ʏࢭ يتمثل  والذي  واحد  معۚܢ   ʏࢭ تنصب  وɠلɺا  المائل،  أو  القطري  الاتصال  Ȗسمية  عليه  وʈطلق 

المنظمة    ʏࢭ رسمية  بئڈم علاقات  مختلفة لʋس  إدارʈة  ࢭʏ مستوʈات  الأفراد  ب؈ن  الۘܣ تɴساب  ɠأن يتصل مدير  الاتصالات 

 ) 47، ص. 2009(بوعطيط،  الإنتاج بأحد أقسام إدارة الȘسوʈق.

ݳ الاتصال الرس׿ܣ باتجاɸاته:   والشɢل التاڲʏ يوܷ



  نصر الدين غراف،  فتيحة محمدي
 

44 

  

  

   أفقي                     

  

  نازل   صاعد   محوري                 

  

  

  )41، ص. 2009المصدر:(بوعطيط، الاتصال الرس׿ܣ واتجاɸاته. . 1الشɢل 

  الاتصال غ؈ف الرس׿ܣ  -2-2-2

ڈا"تلك الاتصالات الۘܣ تتم خارج القنوات الرسمية اݝݰدّدة للاتصال، ّٰ أ  ʄف الاتصالات غ؈ف الرسمية عڴʈعرȖ ؈ن    يمكنȋو

ية خطوط السلطة الرسمية." 
ّ
  ) 136، ص.2012(بن حمود، مستوʈات مختلفة متخط

  وظائف الاتصال داخل المؤسسة  -2-3

عملية    ʏࢭ الاتصال  وتأث؈ف  معينة  أɸداف  عدّة  لتحقيق  الظروف  مختلف   ʏࢭ الاتصال  استعمال  مدى  بالوظيفة  وʈقصد 

  )19 - 14، ص ص. 2001التنظيم بصفة عامة، ومن ب؈ن ɸذه الوظائف نذكر ما يڴʏ: (سالم عطية، 

دورا ɸاما ࢭʏ مجال توسيع القدرات المعرفية لɢل فرد داخل المؤسسة، وȋالتاڲʏ إثراء  الاتصال كعامل فɺم:يؤدي الاتصال  

   ذɠاء المؤسسة عن طرʈق:

  ،ام الۘܣ يقوم ٭ڈاɺمجال الم ʏل فرد ࢭɠ اءɠإثراء ذ 

  ،عملون ٭ڈاʇ م للمؤسسة الۘܣɺمɺاء المستخدم؈ن وفɠإثراء ذ 

 .انية إقامة علاقات مع التغ؈فات الناتجة عن اݝݰيطɢإم 

لاتصال كعملية تبادل:بمعۚܢ تبادل المعلومات والرموز، فبدون تبادل لا يمكن اݍݰديث عن الاتصال. فعملية التحكم ࢭʏ ا

 إذا ارتبطت Ȋسيولة كب؈فة ࢭʏ المعلومات وتبادل جيّد ب؈ن الفاعل؈ن. 
ّ
  المɺام وفɺم اݝݰيط الداخڴʏ للمؤسسة لا يمكن أن تتحقق إلا

:حيث يمكن عن طرʈق الاتصال حل المشاɠل وȖسɺيل العمل، وɸنا تكمن إحدى وظائف  الاتصال كعامل مواجɺة(التأقلم)

 إذا ɠانت ɸناك إمɢانية لݏݰصول عڴʄ المعلومة، 
ّ
  الاتصال المتمثلة ࢭʏ التأقلم أو مواجɺة الوضع اݍݨديد، والذي لا يمكن أن يحدث إلا

المستوʈا مختلف  ب؈ن  المعلومات  تبادل  خلال  تقارب:من  كعامل  ɸذه  الاتصال  داخل  وحۘܢ  للمؤسسة،  التنظيمية  ت 

  بما ʇسمح بخلق التواصل وتقليل التباعد ب؈ن الأفراد داخل المؤسسة،  المستوʈات ذاٮڈا،

 الاتصال وعملية صنع القرار:فالعملية الاتصالية ۂʏ الۘܣ Ȗسمح بتوف؈ف المعلومات الضرورʈة والɢافية Ȋشأن الوضعية، 

إذ لا حديث عن عملية صنع القرار بالمؤسسة   ة الصلبة الۘܣ تقوم علٕڈا عملية صنع القرار ،وȋالتاڲʏ تصبح ɸذه المعلومات القاعد

  ࢭʏ غياب المعلومات.  

  موقع الاتصال الداخڴʏ ࡩʏ الɺيɢل التنظي׿ܣ للمنظمة -2-4

ڈا ɸذا ما يجعلɺا أي المؤسسة ت Șبۚܢ خطة  لقد أصبح الاتصال ࢭʏ الوقت الراɸن رئة المؤسسة الۘܣ لا يمكن أن تحۛܢ بدوٰ

ࢭʏ السياق نفسه يقول(ت؈في   و ،ɸائل   تنظي׿ܣ وزخم    منݤݨية لتنظيم العملية الاتصالية الۘܣ تضمن لɺا التنفس ࢭʏ ظل اكتظاظ

) "لا يوجد اتصال المؤسسة بدون خطة الاتصال فما دام الاتصال موجود وتم الاع؅فاف به ɠوظيفة ɠاملة، Thierry Libaertلي؄فت

 - ب -مدير وحدة

 عمال منفذين 

 -أ -مدير وحدة 

 مدير فرع
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 " يɴبڧʏ أن تقوم عڴʄ أساس مٔڈڋʏ إذ لن يɢون ɸناك اح؅فاف ࢭʏ مادة اتصال المؤسسة بدون التفك؈ف Ȋشɢل ɠامل ࢭʏ خطة الاتصال.

(Libaert, 2013, p. 1) القاصرة النظرة  ؈ُف 
َ
غ

َ
Ȗ خلال  من  إلا  تتأȖى  لن   ʏاݍݵارڊ الداخڴʏ وحۘܢ  الاتصال  اس؅فاتيجيات  بناء  أنّ  غ؈ف 

أين يتم إدارته من قبل متخصص؈ن ࢭʏ مجال  المؤسسة، وكذا تنظيم الاتصال ࢭʏ مديرʈة مستقلة خاصة به  للاتصال من طرف 

  أو "المɢلف بالاتصال".الاتصال وɸو ما اصطݏݳ عليه "بالقائم بالاتصال" 

وʈرى الباحثون ࢭʏ مجال تنظيم و୒دارة الاتصال بصفة عامة والاتصال الداخڴʏ بصفة خاصة وموقعه ࢭʏ الɺيɢل التنظي׿ܣ  

:ʏأنّ ذلك مرتبط بجملة من العوامل، نذكر مٔڈا ما يڴ  

 ،مية الاتصالɸالمؤسسة بأ ʏدرجة وڤ  

 مية آراء المتعامل؈ن معɸع؈ن الاعتبار عند وضع السياسات، درجة اقتناع المؤسسة بأȊ اɸا وأخذɺ  

   شاط المؤسسة ومدى ݯݨمɲ طبيعة ʄا الداخلية واݍݵارجية، إضافة إڲɺأطراف ʄمية توف؈ف المعلومات إڲɸا لأɺمستوى إدراك

.ʏا الماڲɸا وكذلك مركزɺشاطɲ  ،122، ص.2009(رماش (  

وموقع إدارة الاتصال بصفة عامة والاتصال الداخڴʏ  وʈمكن أن ɲش؈ف ɸنا إڲȊ ʄعض الاختيارات الممكنة ࢭʏ مجال تنظيم  

  بصفة خاصة ࢭʏ الɺيɢل التنظي׿ܣ للمؤسسة: 

الاختيار الأول (التنظيم التقليدي للاتصال):يɢون الاتصال الداخڴʏ ࢭɸ ʏذه اݍݰالة تاȊعا لمديرʈة الموارد الȎشرʈة والاتصال  

ʈمدير) الȘسوʈق، وɠل من المديرʈت؈ن  تاȊعا لمديرʈة   ʏة. اݍݵارڊʈالمركز الȘسوʈق) تاȊعت؈ن مباشرة للإدارة  الȎشرʈة ومديرʈة  الموارد   ة 

  )57، ص. 2001(سالم عطية، 

ݳ ذلك:    والشɢل التاڲʏ يوܷ

  

  

  

  

  

  

    

  

  )123، ص.2009المصدر:(رماش، موقع الاتصال الداخڴʏ حسب الاختيار الأول . . 2الشɢل 

الاختيار الثاɲي:يقوم التنظيم عڴʄ تصفيف ɠل من مديرʈة الȘسوʈق ومدرʈة العلاقات اݍݵارجية والعلاقات العامة ومديرʈة 

Ȗ ة العامة، بحيثʈا بصفة مباشرة للمديرɺلɠ عةȊتا ʏخط واحد وۂ ʏة ࢭʈشرȎمة الاتصال التجاري،  الموارد الɺق  مʈسوȘة الʈسند لمدير

 .ʏمة الاتصال الداخڴɺة مʈشرȎة الموارد الʈولمدير ،ʏمة الاتصال اݍݵارڊɺة العلاقات اݍݵارجية والعلاقات العامة مʈسالم    ولمدير)

  ) 58، ص. 2001عطية، 

ݳ ذلك:    والشɢل التاڲʏ يوܷ

  

  

 المديرʈة العامة

 مديرʈة الȘسوʈق  أخرى  وارد الȎشرʈةمديرʈة الم

 ʏالاتصال الداخڴ 
ʏالاتصال اݍݵارڊ 
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  )  123، ص. 2009المصدر:(رماش، موقع الاتصال الداخڴʏ حسب الاختيار الثاɲي.  . 3الشɢل 

الثالث:تɢون مديرʈة الȘسوʈق ومديرʈة الاتصال ومديرʈات أخرى تاȊعة للمديرʈة العامة، تقوم مديرʈة الاتصال ࢭʏ  الاختيار 

  )59، ص. 2001(سالم عطية،  ɸذه اݍݰالة بمɺمة الاتصال الداخڴʏ واݍݵارڊʏ بʋنما يبقى الإشɺار من اختصاص مديرʈة الȘسوʈق.

  

  

  

  

  

  

  

  )  59، ص.  2001المصدر:(سالم عطية، موقع الاتصال الداخڴʏ حسب الاختيار الثالث. . 4 الشɢل 

مديرʈة   تقوم  اݍݰالة  ɸذه   ʏع:ࢭȊالرا الاتصالية  الاختيار  المɺام  بمختلف  العامة  للمديرʈة  مباشرة  بصفة  التاȊعة  الاتصال 

(الɴشاطات الȘسوʈقية ɠالإشɺار التجاري والȘسوʈق المباشر، العلاقات العامة، الاتصال الداخڴʏ واݍݵارڊʏ)، ومن ب؈ن المؤسسات  

  ) 60، ص. 2001(سالم عطية،  .(IBM)شركة -يذكر الباحث   -الآخذة ٭ڈذا التنظيم

ݳ ذلك:    والشɢل التاڲʏ يوܷ

  

  

  

  

  

  

  

  

اȊع. . 5الشɢل    ).     60، ص.  2001المصدر:(سالم عطية، موقع الاتصال الداخڴʏ حسب الاختيار الر

 المديرʈة العامة

 أخرى  مديرʈة الȘسوʈق  العلاقات اݍݵارجية والداخلية مديرʈة  مديرʈة الموارد الȎشرʈة

 ʏالاتصال الداخڴ ʏالاتصال التجاري  الاتصال اݍݵارڊ 

 المديرʈة العامة

 الموارد الȎشرʈةمديرʈة  مديرʈة الȘسوʈق  مديرʈة الاتصال

- ،ʏالاتصال الداخڴ                

- ʏالاتصال اݍݵارڊ . 

 الإشɺار

 مديرʈة الموارد الȎشرʈة مديرʈة الȘسوʈق  مديرʈة الاتصال

  الɴشاطات الȘسوʈقية، -

  العلاقات العامة، -

- ،ʏالاتصال الداخڴ    

-   .ʏالاتصال اݍݵارڊ 

 المديرʈة العامة
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  الأداء الوظيفي     -3

  مفɺوم الأداء الوظيفي   -3-1

ʇعرف الأداء الوظيفي عڴʄ أنّه "محصلة أداء جميع الأفراد وفرق العمل ࢭʏ المɺام والوظائف اݝݵتلفة ࢭʏ المنظمة، لذلك فإنّ  

  ) 888، ص.2011(أبو زʈادة،  المنظمة بصفة عامة يتأثر Ȋشɢل كب؈ف بما يبذله ɸؤلاء الأفراد من جɺد داخل العمل."نجاح  

(الرشيدة سليمان و عبد الله    وʉعرف عڴʄ أنّه"درجة بلوغ الفرد أو الفرʈق أو المنظمة للأɸداف اݝݵططة بكفاءة وفاعلية."

  )122، ص. 2017اݍݰاكم، 

ه تحقيق للأɸداف الكمية، غ؈ف أنّ الأداء لʋس مرتبط فقط بمسألة ما يحققه الأفراد من    وغالبا ما يتم Ȗعرʈف
ّ
الأداء عڴʄ أن

  (Armstrong, 2006, p. 7) أɸداف، بل وكيفية تحقيق ɸذه الأɸداف."

اللا  التنظيم والوسائل   من أɸداف 
ً
كلا "مفɺوم ʇعكس  أنّه   ʄعرف عڴʇ ب؈ن أوجه  كما أنّه مفɺوم يرȋط  أي  زمة لتحقيقɺا، 

  ) 888، ص. 2011(أبو زʈادة،  الɴشاط وȋ؈ن الأɸداف الۘܣ Ȗسڥɸ ʄذه الأɲشطة إڲʄ تحقيقɺا داخل المنظمة."

ة لوظيفة الفرد وɸو  
َ
وِن

َ
ɢ

ُ
حيث يرتبط الأداء بإنجاز الأعمال كما يجب أن تنجز، وɸو ʇش؈ف إڲʄ درجة تحقيق و୒تمام المɺام الم

  ) 130 - 129، ص ص. 2019(بن مɢي،  س الكيفية الۘܣ يحقق أو ʇشبع ٭ڈا الفرد متطلبات الوظيفة.ʇعك

  وغالبا ما يحدث لȎس وتداخل ب؈ن الأداء واݍݨɺد، فاݍݨɺد ʇش؈ف إڲʄ الطاقة المبذولة، أما الأداء فيقاس عڴʄ أساس النتائج. 

  ) 17، ص. 2010(عبد الرزاق أبو شرخ، 

الباحث؈ن إڲʄ أن الأداء الوظيفي ɸو محصلة السلوك الإɲساɲي ࢭʏ ضوء الإجراءات والتقنيات الۘܣ توجه  "وʉش؈ف العديد من 

  )8، ص. 2012(سيد عڴʏ حمزة،  العمل نحو تحقيق الأɸداف المرغوȋة."

  ) 18، ص. 2010(عبد الرزاق أبو شرخ،  وʈمكن قياس أداء العامل؈ن من خلال:

 1  دɺالعمل خلال ف؅فة زمنية معينة، كذلك  .كمية اݍݨ ʏا الفرد ࢭɺعۚܣ مقدار الطاقة اݍݨسمانية أو العقلية الۘܣ يبذلȖ:المبذول

  السرعة ࢭʏ أداء العمل، 

 2  د المبذول لمواصفات نوعية، فبعضɺإنجاز العمل، ودرجة مطابقة اݍݨ ʏعۚܣ مستوى اݍݨودة ࢭȖد المبذول:وɺنوعية اݍݨ.

عڴʄ كمية الأداء أو سرعته بقدر ما يتم ال؅فك؈ق فٕڈا عڴʄ درجة خلو الأداء من الأخطاء وكذا مدى   الأعمال لا يتم ال؅فك؈ق فٕڈا

  مطابقة الإنتاج للمواصفات المطلوȋة،

 3:شطة العمل، .نمط الأداءɲقة الۘܣ تتم ٭ڈا تأدية أʈقصد به الطرʈو  

 4:ادة إنتاجية الموظف لم  .معدلات الأداءʈم بز عرفة مدى كفاءته ࢭʏ إنجاز العمل من حيث اݍݨودة  وʈقصد ٭ڈا أن يقوم المقيِّ

  والكمية خلال ف؅فة زمنية محددة، وʈتم ذلك بمقارنة العمل المنجز للموظف مع المعدل اݝݰدد.

  محددات الأداء الوظيفي -3-2

  )    62، ص. 2020(تجاɲي،   يرى Ȋعض الباحث؈ن أنّ الأداء الوظيفي ɸو نȘيجة ݝݰصلة التفاعل ب؈ن محددات ثلاثة: 

  ،هɸعمله مع ميوله واتجا ʏتج عن توافق العامل ࢭɴالدافعية الفردية:ت  

  ،ئة العملʋع؄ف عن الإشباع ݍݨميع حاجات العامل الذي توفره بʇ:مناخ العمل  

  .ب والتعليمʈق التدرʈالقدرة الۘܣ يحصل علٕڈا العامل عن طر ʏأداء العمل:وۂ ʄالقدرة لدى الفرد عڴ  

  ) 74، ص. 2009(بوعطيط،  الأداء الوظيفي تتمثل ࢭʏ:وɸناك من يرى أنّ محددات 
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   ʄأعڴ ʄمته أو وظيفته، وذلك للوصول إڲɺا الفرد لأداء مɺالطاقة اݍݨسمانية والعقلية الۘܣ يبذل ʄد إڲɺش؈ف اݍݨʇ د:حيثɺاݍݨ

  معدلات عطائه ࢭʏ مجال عمله، 

  اɺستخدمʇ اݍݵصائص الܨݵصية للفرد الۘܣ ʄش؈ف القدرات إڲȖ:امه،القدراتɺلأداء وظيفته أو م  

   ميتهɸالعمل من خلاله والشعور بأ ʏوده ࢭɺعتقد الفرد أنّه من الضروري توجيه جʇ قصد به الاتجاه الذيʈإدراك الدور:و

  ࢭʏ أداءه. 

  العوامل المؤثرة عڴʄ الأداء الوظيفي -3-3

الɺاوثور  ࢭʏ مصنع  الۘܣ أجرʈت  الدراسات  الۘܣ أسفرت عٔڈا سلسلة  النتائج  أدت  إڲʄ  لقد  ثمة عدّة عوامل تؤدي  أن   ʄإڲ ن 

الوظيفي   للأداء  والمɢونة  المسȎبة  العوامل  تخص  نظرʈات  إيجاد   ʄإڲ الباحث؈ن  من  بالمɺتم؈ن  دفع  ما  ɸذا  الإنتاج،  معدل  اختلاف 

ڈا ࢭʏ المنظمة، وʈمكن تݏݵيص ɸذه العوامل المؤ  ثرة ࢭʏ أرȌعة  وتحديد مدى تأث؈فɸا عڴʄ مستوى الأداء للعمال ࢭʏ وظائفɺم الۘܣ ʇشغلوٰ

  مجموعات: 

   ق تحليلʈا عن طرɸا وتحديدɺاراٮڈم، والۘܣ يمكن قياسɺذه العوامل تتعلق بقدرات العمال ومɸ:العوامل المتعلقة بالعامل

  اݍݵصائص والسمات الۘܣ يتصف ٭ڈا ɠل عامل وتم؈قه عن غ؈فه،

   :ماɸ ،قسم؈ن ʄا إڲɺالعوامل المتعلقة بالوظيفة: يمكن تقسيم  

  اتخاذ القرار، المستوى التنظي׿ܣ للوظيفة، أ.عوامل ترتبط ʏبطبيعة تصميم الوظيفة:كطبيعة الوظيفة، المشاركة ࢭ  

   ʏال؅فࢮ فرص  المɺنية،  بالسلامة  الشعور  والمعنوʈة،  المادية  اݍݰوافز  للوظيفة:ɠالأجر،  العامل  بإنجاز  ترتبط  ب.عوامل 

  ته ࢭʏ العمل.  والعلاقات مع الآخرʈن، الشعور بالإنجاز واستغلال قدراته ومɺارا 

   ذهɸ أداء العمال، ومن ʄا عڴɸا تأث؈فɺسياسات واس؅فاتيجيات المؤسسة ولȊ ذه العواملɸ العوامل المتعلقة بالمؤسسة:ترتبط

التكنولوجيا المستخدمة ونمط الإشراف والقيادة،   العمل ونظم الاتصال،  العوامل:مدّة وتوقيت العمل الرس׿ܣ، ظروف 

  )228 - 227، ص ص. 2017(فاضل و سعدون،   ة والتنظيمية للعمل.الإجراءات والقواعد القانوني

   ئة توفرʋش إذن ضمن بʋعȖ ئة اݝݰيطة، فࢼܣʋش منعزلة عن البʋعȖ ئة العمل:إذ لا يمكن لأي منظمة انʋالعوامل المتعلقة بب

  ʏا بالغ الأثر ࢭɺون لɢئة الراعية واݍݰاضنة للمنظمة سيʋبلوغ المنظمة غاياٮڈا واستمرار   وتتأثر ٭ڈا، كما يمكن القول أنّ الب

البيȁية   العوامل  المنظمة مراعاة   ʄ٭ڈا، لذا وجب عڴ العامل؈ن  وتدفق مخرجاٮڈا بما ينعكس أثره عڴʄ سلوك و୒دارة ومɺارة 

  )9، ص. 2012(اللوزي و الزɸراɲي،  اݝݰيطة ٭ڈا وأخذɸا Ȋع؈ن الاعتبار.

4-   ʏالأداء الوظيفي وعلاقته بالاتصال الداخڴ  

يؤدي الاتصال داخل المنظمة عدّة أدوار فتارة يؤدي دورا ࢭȖ ʏشكيل ɸوʈْڈا التنظيمية، ɲشر ثقافْڈا التنظيمية، وتارة أخرى  

ط تحس؈ن صورٮڈا الداخلية، بناء علاقات طيبة مع جمɺورɸا الداخڴʏ الذي ɸو عصب المنظمة بحيث لا يمكن لأي منظ
ُ

مة أن تɴش

المنظمة بأɸميته    ʏذا مرتبط بوڤɸا، وɺا وفشلɺا وأساس نجاحɺɺا وموجɺو محركɸ الذي الȎشري  ࢭʏ غياب المورد  ،تɴُتج وȖستمر 

الأɸداف الإس؅فاتيجية من خلال Ȗܦݵ؈ف ɠل الإمɢانيات والوسائل   ما عنده لتحقيق  أداءه حۘܢ يقدم الأفضل  وȋضرورة تحس؈ن 

الرفع من كفاءة أداء المورد الȎشري. ولعلّ من أɸمɺا الاتصال الداخڴʏ كبعد اس؅فاتيڋʏ لا يمكن لأيٍّ منا  والوظائف الۘܣ من شأٰڈا  

الوظيفة  الاتصال  وظيفة  من  نجعل  بحيث  إيديولوجي؈ن  ذلك  يجعلنا  لا  الاتصال   ʏࢭ متخصص؈ن  باحث؈ن  ذلك،وɠوننا  ينكر  أن 
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عدّة وظائف وأɲشطة لɺا من الأدوار ما لا يمكن إنɢاره، ولكن يبقى الاتصال  المسيطرة والوحيدة ࢭʏ تحس؈ن المنظمة وأداءɸا بل ɸناك  

  ɸو العمود الفقري لأي منظمة ɠانت خاصة إذا ما تم إسناده ɠوظيفة إڲʄ أɸل الاختصاص.   

 المورد الȎشري كعنصر رئʋؠۜܣ ࡩʏ العملية الاتصالية الداخلية  -4-1

د ذكرت نظرʈات النمو أنّ القوة اݝݰركة للتقدم ۂʏ الإɲسان وأنّ العنصر  Ȗعد الموارد الȎشرʈة ال؆فوة اݍݰقيقية للأمم فق

). ونظرا لأɸمية العنصر الȎشري ࢭʏ المنظمة لم  5، ص.  2013(بودوح،    الȎشري ɸو وسيلة وأسلوب تفعيل عناصر الإنتاج الأخرى 

أصبح ʇستخدم مصطݏݳ  الأفراد، بل  أو   العاملة  القوى  أو  العامل؈ن  أɸميته    ʇعد ʇستخدم مصطݏݳ   ʄعڴ للدلالة  الȎشري  المورد 

باعتباره أحد أɸم عناصر مدخلات العمل، وɸذا من ب؈ن أحد الأسباب الۘܣ أدت إڲȖ ʄغي؈ف  مس׿ܢ "إدارة الأفراد" إڲʄ "إدارة الموارد  

  )13 - 12، ص ص. 2005(عقيڴʏ،  الȎشرʈة".

ڈا جميع الأفراد الذين ʇعملون ࢭʏ المن  ّٰ ظمة (رؤساء ومرؤوس؈ن)، والذين جرى توظيفɺم فٕڈا، لأداء  وȖعرف الموارد الȎشرʈة بأ

اݍݵطط  من  ومجموعة  السلوكية،  أنماطɺم  وتوحد  وتضبط  ݳ  توܷ الۘܣ  التنظيمية  ثقافْڈا  مظلة  تحت  وأعمالɺا  وظائفɺا  ɠافة 

رسالْڈ  تحقيق  سȎيل   ʏࢭ المنظمة،  لوظائف  وتنفيذɸم  مɺامɺم  أداء  تنظم  الۘܣ  والإجراءات  والسياسات  وأɸداف  والأنظمة  ا 

  )  11، ص. 2005(عقيڴʏ،  إس؅فاتيجيْڈا المستقبلية.

ڈا مجموع الأفراد واݍݨماعات الۘܣ تɢوّن المؤسسة ࢭʏ وقتٍ مع؈ن، وʈختلف ɸؤلاء الأفراد فيما بئڈم من   ّٰ وȖعرف أيضا عڴʄ أ

(بن    ʈة وࢭʏ مساراٮڈم الوظيفية حيث تɢوʈٔڈم، خ؄فٮڈم، سلوكɺم، اتجاɸاٮڈم وطموحɺم، كما يختلفون ࢭʏ وظائفɺم مستوʈاٮڈم الإدار 

)، ولقاء ذلك تتقاعۜܢ الموارد الȎشرʈة من المنظمة Ȗعوʈضات متنوعة تتمثل ࢭʏ رواتب وأجور ومزايا وظيفية،  129، ص.2019مɢي، 

ت،  ࢭʏ عملية تبادل للمنفعة تتم بئڈم وȋئڈا، فالموارد الȎشرʈة تقدم للمنظمة مساɸمات عڴʄ شɢل مؤɸلات علمية، خ؄فات، مɺارا

 جɺد، من أجل تحقيق أɸدافɺا وࢭʏ مقابل ذلك تحصل عڴȖ ʄعوʈضات مالية وأخرى معنوʈة عڴʄ شɢل رعاية وخدمات متنوعة.

 ،ʏ11، ص.2005(عقيڴ ( 

  ʄي للإدارة إڲɢنظرة المدخل الكلاسي ʏغ؈فت النظرة له من اعتباره مجرد آله اقتصادية وۂȖشري وȎمية المورد الɸعاظمت أȖ

اڤʏ وۂʏ نظرة العلاقات الإɲسانية كمؤشر لتطور الفكر الإداري، غ؈ف أن الطفرة اݍݰقيقة للنظرة للمورد الȎشري  اعتباره ɠائن اجتم

، ص. 2003(زايد،    حدثت خلال النصف الأخ؈ف من القرن العشرʈن وقد تبلورت تلك النظرة ࢭʏ اعتبار الإɲسان "رأس مال فكري".

35 (  

ݳ ذلك:    والشɢل التاڲʏ يوܷ

  

  

  

  

  

  

  

  ) 35، ص. 2003(زايد،  المصدر:تطور النظرة إڲʄ الموارد الȎشرʈة. . 6الشɢل 

 النظرة اݍݰديثة

 العلاقات الإɲسانية

 النظرة الكلاسيكية

 ʏائن اجتماڤɠ 

 ɠائن اقتصادي

 فكري رأس مال 
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)،  21الۘܣ تطبقɺا منظمات القرن الواحد والعشرʈن(ومما زاد من أɸمية الموارد الȎشرʈة ظɺور منݤݨية إدارة اݍݨودة الشاملة  

حيث تؤكد ɸذه المنݤݨية الۘܣ تمثل الإدارة المعاصرة عڴʄ أن بقاء المنظمة واستمرارʈْڈا ʇعتمدان عڴʄ رضا المسْڈلك الذي يجعل  

ȋا الاستمرار والبقاء، غ؈ف أنّ رضا الزɺضمن لʈا وɺاحȋد من أرʈذا يزɸالسوق أك؄ف، و ʏل حيث  حصة المنظمة ࢭɺس بالأمر السʋائن ل

ʇستدڤʏ ذلك ضرورة الاعتماد عڴʄ موارد Ȋشرʈة مدرȋة ومؤɸلة وذات كفاءة عالية المستوى ومحفزة Ȋشɢل جيد، يɢون بإمɢاٰڈا  

  ʏة ࢭʈشرȎوم مثلث اݍݨودة الذي يوܷݳ دور الموارد الɺنا برز مفɸ ائن، منȋإنتاج وتقديم سلعة وخدمة بجودة وسعر يرضيان الز

  )12 - 11، ص ص. 2005(عقيڴʏ،  ضا الزȋائن من خلال جودة أدا٬ڈم وخدمْڈم لعملاء المنظمة.تحقيق ر 

ݳ مثلث اݍݨودة:    والشɢل التاڲʏ يوܷ

 موظف كفء وسعيد                                                                                                                       

 

 

 
  واستمرار المنظمة بقاء                    وسعيدزȋون راضٍ            منتج عاڲʏ اݍݨودة وخدمة                                  

  عالية المستوى للزȋائن                                     

  )12، ص.2005(عقيڴʏ،  المصدر:مثلث اݍݨودة. . 7الشɢل 

ونظرا للأɸمية الكب؈فة الۘܣ يتمتع ٭ڈا المورد الȎشري ࢭʏ فلسفة إدارة اݍݨودة الشاملة، اتجɺت ɸذه الأخ؈فة إڲʄ اݍݰث عڴʄ تبۚܣ  

  Ȋعض الممارسات اݍݵاصة للتعامل مع المورد الȎشري بالمؤسسات والمنظمات اݝݵتلفة، أɸمɺا: 

 1  و مرحلةɸ س فقط عن الأعمال الۘܣ  .تمك؈ن العامل؈ن:التمك؈نʋشعرون بالمسؤولية لʇ وم المشاركة، فالعاملونɺمتطورة لمف

يمارسوٰڈا بل كذلك عن الأعمال الۘܣ ۂʏ خارج حدود وظائفɺم بحيث ʇشعرون وɠأٰڈم يمتلɢون المؤسسة وɸذا ما ʇس׿ܢ  

  ) 130، ص. 2019(بن مɢي،  "بالملكية النفسية".

 2ا ʏمسؤوڲ ʄيب  .نمط القيادة:حيث يجب عڴɸف أو ترʈتمام بالقيادة اݍݨديدة الۘܣ تدير الأعمال من دون تخوɸلمنظمة الا

الفتاح رضوان،    للعامل؈ن التغي؈ف والتحس؈ن بȘبۚܣ منݤݮ إدارة اݍݨودة الشاملة يمڴʏ عڴʄ  30، ص.  2012(عبد  ).فإحداث 

طرʈقة أحادية الاتجاه إڲʄ تصور  المسؤول ࢭʏ المؤسسة أن يتحول من تصور المسؤول المس؈ف الذي يقوم بإحداث التغي؈ف ب

القائد الذي يتوجه إڲʄ مرؤوسيه بخطاب التغي؈ف والتحس؈ن باستخدام اللغة الملائمة لتعميم عوامل التغي؈ف وشرحɺا ݍݰشد  

 من خلال الاعتماد عڴʄ الاتصال  
ّ
الموارد الȎشرʈة من مختلف الفئات والمستوʈات الإدارʈة لتحقيق العملية، وɸذا لن يتأȖى إلا

لݏݨميع   ليȘسۚܢ  الشاملة  اݍݨودة  إدارة  ومبادئ  أɸداف  النقاش واݍݰوار حول   ʏࢭ العامل؈ن  Ȗشارك  الذي يضمن   ʏالتفاعڴ

  )  130، ص.  2019(بن مɢي،  الاندماج والمشاركة الفعالة ࢭʏ تجسيدɸا.

ʄ إعطاء اݍݨودة الشاملة  ) والذي ʇعد أبو السيطرة النوعية ࢭʏ اليابان إڲ Edwards Demingوɸذا ما نوه له (إدوارد ديمنج  

 ) 77، ص. ɠ)2000اظم،  أɸمية كب؈فة، حيث Ȗعد اݍݨودة مسؤولية ɠافة الأفراد العامل؈ن ࢭʏ المنظمة. 

 3  ميةɸعكس معۚܢ أʇ افآتɢوضع نظام كفء لݏݰوافز والم ʄافآت: يتجه نظام إدارة اݍݨودة الشاملة إڲɢنظام اݍݰوافز والم.

  ظام اݍݰوافز وفقا لإدارة اݍݨودة ࢭʏ:العامل كعميل داخڴʏ مركزي، وʈتم؈ق ن

 ،أسس موضوعية لا ܧݵصية ʄافآت قائم عڴɢشعر العامل بأن نظام المʇ افأة عادلة بحيثɢمنح م  

 ،بقية العامل؈ن ʄا عڴɸادة فعالية تأث؈فʈة أمام العامل؈ن لأجل زʈمنح مختلف اݍݰوافز المادية والمعنو  
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   ز روحʈعزȖ ق، استخدام اݍݰوافز اݍݨماعية لأجلʈالفر  

 .الوقت الملائم والاع؅فاف بالانجاز  الملائم لمردود الانجاز ʏافآت ࢭɢي،  منح المɢ131، ص. 2019(بن م (  

 4  الأداء أخذا بمبدأ(محصلة  المنظمات  أɲشطة  العمل لتنفيذ  اɸتماما كب؈فا بȘشكيل فرق  اݍݨودة  العمل:توڲʏ إدارة  .فرق 

بȘت التجارب كحلقات النوعية ࢭʏ الإدارة اليابانية منذ الثمانʋنات من القرن  المش؅فك تفوق مجموع الأداءات المنفردة)، إذ أث

العشرʈن ارتفاع قدرة العامل؈ن عڴʄ إيجاد اݍݰلول العلمية والعملية للمشكلات الۘܣ تواجه المنظمة عند التوظيف اݍݨيد  

  للاتصال داخل اݍݨماعة. 

 5  شعر جميعʇ الذي العمل  الثقة:من خلال إيجاد مناخ  الكسب والفائدة  .بناء  (بن    المنتم؈ن للمؤسسة بالراحة وتحقيق 

ص.  2019مɢي،   اختلاف  131،   ʄعڴ العامل؈ن  وٮڈيئة  بإعداد  البداية  ومنذ  العليا  الإدارة  قيام  ʇعۚܣ  التنظي׿ܣ  فالمناخ   .(

  اومْڈم للتغي؈ف. مستوʈاٮڈم ورتّڈم لقبول وتبۚܣ مفاɸيم إدارة اݍݨودة الشاملة، وɸو ما من شأنه تɴشيط أدا٬ڈم وتقليل مق

  ) 103، ص. ɠ)2000اظم، 

الۘܣ حثت فلسفة إدارة اݍݨودة عڴʄ تȎنٕڈا ۂʏ ممارسات اتصالية أك؆ف مٔڈا ممارسات   إنّ الملاحظ المدقق لɺذه الممارسات 

الȎشري    إدارʈة، وɸذا ɸو الغرض من طرحنا لɺذه الممارسات وɸو لʋس إبراز ɸذه الفلسفة بقدر  ما سعينا نحو إبراز أɸمية المورد

  كمحور رئʋؠۜܣ ࢭʏ العملية الاتصالية الداخلية. 

ومادام المورد الȎشري ɸو أɸم عنصر ࢭʏ المنظمة فإنّ ذلك يتطلب كسب ثقته وتأييده وولاءه، وʈذكر الباحثون أنّ ɸناك   

العلا أسس  إرساء  العامل؈ن من خلال  معنوʈات  الأساليب ۂʏ رفع  أبرز ɸذه  من  لعلّ  ثقته،  أساليب لكسب  الإɲسانية  عدّة  قات 

السليمة ࢭʏ مجال إدارة الموارد الȎشرʈة، والعلاقات الإɲسانية ۂʏ تلك العلاقات الۘܣ تنطوي عڴʄ خلق جوٍ من الثقة والفɺم والاح؅فام  

  ) 154 - 153، ص ص. 2009(جرادات و الشامي،  المتبادل ب؈ن الإدارة ومواردɸا الȎشرʈة ٭ڈدف تحقيق الأɸداف بكفاءة وفاعلية.

ن الأɸمية بوجود طرق ووسائل فعّالة للاتصال داخل المنظمة أين يمكن من خلالɺا أن يقف العامل عڴʄ حقيقة ما  حيث م

يحدث داخل المنظمة وعڴʄ حقيقة دور ɠل مٔڈم ࢭʏ حياٮڈا، وأن يقتنع بأنه يؤدي دورا ɸاما ࢭʏ تحقيق الأɸداف التنظيمية، إڲʄ جانب  

ɺا، و୒نه من الأɸمية أن يɢون واܷݰا ماذا تتوقع المنظمة من مواردɸا وماذا يتوقع ɸؤلاء  فɺمه ݍݰقيقة أɸدافɺا وسياساٮڈا وȋرامج 

 من خلال الاتصال الفعّال الذي ʇسمح بجمع 155  -  154، ص ص.  2009(جرادات و الشامي،    من المنظمة
ّ
يـتأȖى إلا ). وɸذا لن 

أɸدافɺم، آرا٬ڈم، توجɺاٮڈم، وࢭʏ المقابل ʇسمح الاتصال للعامل  المعلومات المتعلقة Ȋعمال المنظمة حاجاٮڈم، اɲشغالاٮڈم تطلعاٮڈم،  

والۘܣ  للعيان،  الظاɸرة  غ؈ف  اݍݵفية  الأشياء  من  وغ؈فɸا  تطلعاٮڈا  وثقافْڈا،مباد٬ڈا،  ɸوʈْڈا  فسلفْڈا،  المنظمة   ʄعڴ أك؆ف  بالتعرف 

  Ȗستدڤʏ من المنظمة ضرورة تفعيل اتصالاٮڈا الداخلية للإجابة عٔڈا.

  وارد الȎشرʈةلرفع من كفاءة أداء المل الداخڴʏ كوسيلة  الاتصال -4-2

  ʏل وفقدت الاتصال الداخڴɸق المؤʈافية واݍݵطة اݝݰكمة والفرɢيقرر علماء الاتصال أنه إذا اجتمعت للمنظمة الم؈قانية ال

ز ذل ك تلك الدراسة الۘܣ قام ٭ڈا (معɺد إدارة  الفعّال مع مواردɸا الȎشرʈة، فإن ɠل ما اجتمع لɺا غ؈ف ɠافٍ لنجاحɺا وتقدمɺا، وʉُعزِّ

الأزمات)ࢭʏ الولايات المتحدة الأمرʈكية وتب؈ّن من خلالɺا أنّ رȌع الأزمات الۘܣ تحدث للمنظمات ࢭʏ العالم، إنما تحدث ȊسȎب ضعف  

ʏبه ضعف الاتصال داخل المنظمة وݯݨم اݍݵسائ2، ص.2013(عودة،    الاتصال الداخڴȎسʇ ر ، وعندما  ). ولنا أن نتصور ما قد

نتحدث عن اݍݵسائر لا نقصد ٭ڈا فقط اݍݵسائر المالية بقدر ما نقصد ٭ڈا فقدان المنظمة لمواردɸا الȎشرʈة، حيث أصبح اليوم  

"بالشرʈك الاجتماڤʏ"لا يبحثون عن رفع الأجور بقدر ما أصبحوا يبحثون عن   الآونة الأخ؈فة   ʏࢭ أو ما أصبح يطلق علٕڈم  العمال 
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والرعاية له   الاɸتمام  ɸذا  وɠل  أنفسɺم  عن  بال؅فوʈح  لɺؤلاء  Ȗسمح  الۘܣ  الاتصالية  القنوات  فتح  أي  لاɲشغالاٮڈم،  والاستماع 

  اɲعɢاسات إيجابية عڴʄ أداء الموارد الȎشرʈة بالمنظمة. 

نه ࢭʏ  حيث أثبȘت العديد من الدراسات أنّ الاتصال الداخڴʏ يؤدي دورا إيجابيا ࢭʏ الرفع من كفاءة أداء الموارد الȎشرʈة وم 

 ʄا والنقاش واݍݰوار للوصول إڲɺشر المعلومات والآراء والتجارب وتبادلɲ ʏمته ࢭɸل.  وذلك من خلال مساɢتحس؈ن أداء المؤسسة ك

حل المشكلات، كما نجد ɸناك جملة من الأɸداف المعنوʈة الۘܣ تنعكس إيجابيا عڴʄ أداء العامل؈ن ࢭʏ المنظمات عڴʄ اختلاف طبيعْڈا  

 ʄشاطاٮڈا، عڴɲيل لا اݍݰصر:وȎس  

  ،ة للعامل؈نʈرفع الروح المعنو  

 ،ادة اݍݰماس ورفع حس المبادرةʈز  

  ،ارات الفردية واݍݨماعية من خلال تبادل اݍݵ؄فاتɺي وتحس؈ن المȖر الذاʈالتطو ʄاݍݰث عڴ  

  ،التقدير المتبادل وتحس؈ن علاقات العمل  

 ،اݍݰد من الصراعات ب؈ن العامل؈ن  

 ي،  تنظي׿ܣ.دعم الشعور بالانتماء والولاء الɢ133 - 132، ص ص. 2019(بن م (  

  وȋالمقابل ʇسɺم الاتصال الداخڴʏ ࢭʏ رفع كفاءة أداء الموارد الȎشرʈة من خلال: 

 ة التعب؈ف عن آرا٬ڈمʈيحان للعامل؈ن حرȘاوى، حيث يɢذا النظام  لن  )2010(النجار،    إدارة نظام للاق؅فاحات ونظام للشɸو.

نجده متوفرا إلا ࢭʏ المنظمات الۘܣ تح؅فم عمالɺا وȖعت؄فɸم جزء لا يتجزأ من بنا٬ڈا التنظي׿ܣ، وɸذا النظام عبارة عن طرʈقة  

توف؈ف صندوق يضع من خلاله العمال ورقة مɺملة الاسم تتضمن مجموعة من الاɲشغالات والɺموم والشɢاوي حيث تȘيح  

ʈقة للتواصل مع رؤسا٬ڈم، وɸنا ي؄فز مفɺوم الاتصال الصاعد الذي يتخذ عدّة  للعامل حرʈة تدوʈن ما ʇشاء وۂʏ بمثابة طر 

أو   والمستقبل  (المرؤوس)  المرسل  ب؈ن  الاتصالية  العملية  خلاله  من  تتم  أين  الاق؅فاحات  صندوق  بئڈا  من  أشɢال 

ن استخدام المقابلات  المتلقي(الرئʋس)عن طرʈق استعمال الأسلوب الكتاȌي الذي يتجسد ࢭʏ شɢل ɠلمات مكتوȋة، فضلا ع

علٕڈا الاعتماد  ضرورة   المنظمة  ما ʇستدڤʏ من  الأɸمية  لɺا من  الفردية    ،الۘܣ  الوسيلة  )وجɺا لوجه("ɠالمقابلة  Ȗعت؄ف  الۘܣ 

لتمك؈ن العامل من    لمناقشة تقييم العمل،  المناسبة لنقل الرسائل الܨݵصية للغاية وۂȖ ʏستعمل لتطوʈر دافعية الإطار، 

 Décaudin & autres, 2009, pp. 150) ك أصبحت المقابلة الفردية جزء من اݍݰياة اليومية للمنظمة."مɺمة خاصة و بذل

- 151)  

   م مشكلات العمل والتعب؈فɺتف ʄلما زادت مقدرته عڴɠ لما زاد التوافق ب؈ن الفرد والعملɢاختيار الأفراد المناسب؈ن للعمل، ف

  عٔڈا، ɠلما زادت إمɢانيات الاتصال،   

  ،تحس؈ن عملية الاتصال والاستماع للعمال ʄسعون إڲʇ اختيار نوع المشرف؈ن، الذين  

 والمرؤوس؈ن للرؤساء  التدرʈب  سياسات  برسم  وȖعوʈضɺا  الاتصالات،   ʏࢭ الضعف   ʏنواڌ عن  الكشف  (النجار،     محاولة 

ا)2010 إطار   ʏشري  ،وࢭȎال المورد  تنمية   ʏࢭ التدرʈب  دور   ʄإڲ الدراسات  من  العديد  توصلت  فقد  التدرʈب  عن  ݍݰديث 

(الموظف؈ن عڴʄ اختلاف مراتّڈم ࢭʏ السلم الإداري) كدراسة(محمد خنافيف)الۘܣ توصل من خلالɺا إڲʄ أنّ التدرʈب أصبح  

وزارة الداخلية باݍݨزائر إڲʄ أٰڈا Ȗعت؄ف من ب؈ن  رɸان وجب عڴʄ المؤسسات التوجه نحوه ، كما توصل من خلال دراسة حالة  
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الوزارات الۘܣ تحاول ترسيخ فكرة تنمية الموارد الȎشرʈة ࢭʏ إداراٮڈا، من خلال وضع اس؅فاتيجيات تدرʈب طوʈلة المدى ٮڈدف  

  )    82، ص.2020(خنافيف،  بوصولɺا إڲʄ تحقيق ظروف ملائمة للموظف وترقية أداءه.

   ورؤسا٬ڈم الإدارة  المنظمة،  نحو  واتجاɺɸم  وسلوكɺم  المعنوʈة،  الأفراد  حالة  عن  والدراسات  الأبحاث  من  سلسلة  إجراء 

  المباشرʈن، 

   ب؈ن متɢاملة  وحدة  خلق   ʄإڲ يؤدي  الذي  الأمر  دورʈة،  بصفة  بالمنظمة  العامل؈ن   ʄعڴ وتوزʉعɺا  المعلومات  ɲشرات  إصدار 

        )2010(النجار،  التنظيم وعماله.

 أنّ ɸناك  
ّ
لكن رغم الدور الفعّال للاتصال الداخڴʏ ࢭʏ الرفع من كفاءة أداء الموارد الȎشرʈة ومنه رفع الكفاءة الإنتاجية، إلا

ذلك ɠله Ȗعت؄فه مجرد ɲشاط يمكن أن يقوم  Ȋعض المنظمات والمؤسسات لا تبدي أدɲى اɸتمام بالاتصال الداخڴʏ بل وأȊعد من  

المنظمة ɠوظيفة    ʏࢭ الأخرى  الوظائف   ʏباࢮ أنّ الاتصال ɸو وظيفة شأنه شأن  تماما  التنظيم، غ؈ف مُدركة  أيا ɠان داخل  بتأديته 

 إذا توافرت فيه جملة
ّ
ه لا يمكن لأي ܧݵص أن يقوم بتأدية ɸذه الوظيفة إلا

ّ
من اݍݵصائص    الȘسوʈق، وظيفة الإنتاج...اݍݸ، وأن

والمɺارات الاتصالية وأن يɢون متخصصا ودارسا لمبادئ الاتصال وأصوله النظرʈة والتطبيقية، لكن ɸذا القول لا يمكن Ȗعميمه 

عڴɠ ʄل التنظيمات الأخرى، بدليل أن العديد من المنظمات الناݦݰة تجاوزت النظرة القاصرة للاتصال ɠونه مجرد ɲشاط ثانوي  

مل للاتصال الداخڴʏ، بل وأȊعد من ذلك أن المنظمات الرائدة ࢭʏ العالم بدأت باستخدام مصطݏݳ"اݍݰقوق  إڲʄ تخصيص قسم متɢا 

الاتصالية للموظف"، كما أن القانون ال؄فيطاɲي يجرم المؤسسات إذا ثȎت أٰڈا أخفت أو منعت عن عمالɺا شʋئا من المعلومات الۘܣ  

  ) 2، ص.2013(عودة،  تقع ضمن حقوقه الاتصالية.

  Microsoftا ما عدنا لݏݰديث عن المنظمات الرائدة الۘܣ Ȗسڥʄ جاɸدة نحو تطوʈر الاتصال الداخڴʏ لنا أن نذكر شركة   و୒ذ

شركة ناشئة    Yammerمليار دولار،1.2مقابل  مبلغ ماڲʏ يقدر بـــ    2012ࢭʏ جوʈلية    Yammerحيث قامت ɸذه الأخ؈فة Ȋشراء شركة  

اعية للمؤسسة لɺا نفس خصائص الفاʇسبوك والتو؅ʈف ولكن بمفɺوم ʇستخدم ࢭʏ  ،وۂʏ عبارة عن شبكة اجتم2008أسست عام

 Décaudin) العالم الم۶ܣ:ملفات Ȗعرʈف الموظف؈ن، تدفق الɴشاطات، منتديات المناقشة، تبادل الرسائل والوثائق، تحليل اݝݰتوى.

& autres, 2013, p. 1)  

نا بأɸمية الاتصال الداخڴʏ من ناحية وȋأɸمية المورد الȎشري وأداءه من ناحية ثانية والذين ينعكسا بدورɸما عڴʄ  وذلك إيما

تحس؈ن أداء المؤسسة كɢل"الذي ɸو(أداء المؤسسة)وسيلة مساعدة لقياس النتائج والتحكم ࢭʏ التɢاليف وتحقيق الɺدف العام 

ه ʇُع؄َِف عن الإنتاج العا
ّ
ڲʏ اݝݰقق بأفضل كفاءة والنمو الدائم بأفضل فعالية، وعليه فالمؤسسة قد تمتلك رأس  للمؤسسة، كما أن

المال وتمتلك التكنولوجيا ولا تحقق أداء جيد إذا غاب العنصر الثالث المتمثل ࢭʏ المورد الȎشري الذي ʇعت؄ف أساس تحقيق وتحس؈ن  

  )  101، ص. 2018(مزʈان وآخرون،  أداء المؤسسات."

  الاتصال الداخڴʏ كمتطلب رئʋؠۜܣ لنجاح وتم؈ق الأداء الوظيفي  -4-3

ʏالمنظمة إيجابيات عديدة، نذكر مٔڈا ما يڴ ʏࢭ ʏش؈ف الدراسات اݍݰديثة أنّ للاتصال الداخڴȖ ،232 .، ص2013: (بووزة (  

 سبة لأعضاء التنظيمɴمستجدات المنظمة و تطوراٮڈا و تحدياٮڈا،،  بال ʄٔڈم من الإطلاع عڴ
ّ

يدعم التفاɸم والثقة ب؈ن  ممّا    يمك

  ،وʈمنحɺم إحساسا صادقا بالانتماء ف؅فتفع معنوʈاٮڈم و تزʈد دافعيْڈم للعمل المنظمة و عمالɺا،

 للمس؈فين ʄو الوسيلة المثڴɸ  ،  تمة بمصݏݰةɺܦݨام داخل اݍݨماعة كما يوفر المعلومات للأطراف اݍݵارجية المɲلتحقيق الا

التخطيط المستقبڴʏ بالتعرف عڴʄ المؤثرات اݍݵارجية الۘܣ قد تɢون لɺا اɲعɢاسات    و ʇساعد اݍݨɺاز الإداري عڴʄ  المنظمة،

  ،عڴʄ منتجات المنظمة أو خدماٮڈا 
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 المعلومات توف؈ف   ʏࢭ  ʏالداخڴ الاتصال  من  المنظمة  البيانات  ،  Ȗستفيد  وكذا  الوظيفية  المستوʈات  مختلف  نتائج  لتقييم 

  . ف مواردɸا بفعاليةالضرورʈة لإدارة المنظمة لتتمكن من Ȗسي؈ف مختل

  

     
  
  

    

  

  

      

  

  ) 233، ص. 2013المصدر:(بووزة، إيجابيات الاتصال الداخڴʏ. . 8الشɢل 

  ʄعض السلبيات الۘܣ قد تنعكس عڴȊ ʏالمقابل يمكن أن يتضمّن الاتصال الداخڴ ʏأداء  وࢭ ʄة ومنه عڴʈشرȎأداء الموارد ال

  المنظمة كɢل وذلك ࢭʏ حالة ما تم ممارسة العملية الاتصالية الداخلية Ȋشɢل اعتباطي ارتجاڲʏ غ؈ف مدروس وغ؈ف مخطط له،كـــ:

    ،الوقت غ؈ف المناسب للعامل؈ن أو العكس تماما ʏتوف؈ف المعلومات المناسبة ࢭ  

 ناسبة، استخدام الوسائل الاتصالية غ؈ف الم  

   داف، الرؤى، القرارات، غ؈ف واܷݰة ومعقدة بحيثɸالرسائل الاتصالية الۘܣ تحمل جملة من المعلومات، القيم، الآراء، الأ

  يصعب عڴʄ اݍݨميع اسȘيعا٭ڈا وفɺم فحواɸا. 

  وʉعت؄ف الاتصال اݍݰاجة الأساسية للمورد الȎشري ࢭʏ المنظمة لسȎب؈ن، ɸما:  

  تمو ʄالمنظمة بحاجة إڲ ʏمن يقول له ذلك؟ الفرد ࢭ ʄو بجاحة إڲɸ لɸانه ودوره فٕڈا، ما فائدة عمله؟وɢقع، ومعرفة م  

  .سمع منهʇ من ʄو إذن بجاحة إڲɺة نظره حول ما يُطلب منه أو يفعله، فɺعطي وجʇ أن يتحدث عن عمله وأن ʄأنه بحاجة إڲ  

عڴʄ إدارة الموارد الȎشرʈة أن يأخذوا ɸذه    والاتصال اݍݨيد ɸو المصدر الأسا؟ۜܣ الذي يدفع إڲʄ التصرف لɺذا فعڴʄ القائم؈ن 

  اݍݰاجات Ȋع؈ن الاعتبار لɢي يوفروا الوسائل المناسبة للȘسي؈ف، وɸناك ثلاثة مراحل أساسية لعملɺم: 

  ،رم التنظي׿ܣɺال ʄابط الذي ي؇قل من أعڴɺم:الاتصال الɺشري بالمعلومات الۘܣ ٮڈمȎحاطة المورد ال୒تقديم و  

 رم التنظي׿ܣ، الاستعداد للاستماع لما يقɺال ʄأعڴ ʄتقل من أسفل إڲɴم:الاتصال لصاعد الذي يɺوله الأفراد أنفس  

 .23، ص. 2001(سالم عطية،  السماح للأفراد بالتبادل فيما بئڈم:الاتصال الأفقي (  

  .م علاقات رسمية:الاتصال اݝݰوريɺة مختلفة لا تحكمʈات إدارʈمستو ʏم ࢭɸ السماح للأفراد الاتصال بمن  

مما سبق نلاحظ، أن الاتصال بصفة عامة والاتصال الداخڴʏ بصفة خاصة قد أصبح له دورا فعّالا ࢭʏ تحس؈ن أداء  انطلاقا  

القائم؈ن بالاتصال عڴʄ مستوى مديرʈة/خلية /مصݏݰة/قسم الاتصال    من خلال بذل 
ّ
إلا يتأȖى  الموارد الȎشرʈة غ؈ف أن ɸذا لن 

ل" "الذي ʇعت؄ف  طرفا أساسيا له أثره ࢭʏ فعالية الرسالة الاتصالية ومدى تقبل مجɺودات حثʋثة، لذلك ʇش؅فط ࢭʏ "القائم بالاتصا 

 ʏإيجابيات الاتصال الداخڴ 

  بالɴسبة للتنظيم 

  يحشد  -

  يضمن المشاركة  -

  يجمع الكفاءات  -

  يحسن التحف؈ق  -

 يكيف البناء مع الأɸداف  -

بالɴسبة لݏݵدمة المقدمة من  

  طرف المؤسسة 

  مشروع للمؤسسة.  -

  ين׿ܣ الاɲܦݨام. -

 يحسن نوعية اݍݵدمة. -

  بالɴسبة للعمال 

  يحسس  -

  يخلق الالتحام و الانتماء  -

  يضمن التɢوʈن  -

  يؤدي للاستماع  -

 يدعم التطور الܨݵظۜܣ  -
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الأداء"  ʏࢭ وكفاءته  قدرته   ʄعڴ ذلك  الرسالة حيث يتوقف  ݝݰتوى  محمود،    اݍݨمɺور  تتوفر فيه 187، ص.  2001(طلعت  أن   ،(

 :ʏا باختصار فيما يڴɸارات الاتصالية، نوردɺمجموعة من اݍݵصائص والم  

مɺارة  مɺارة   الإقناع،  مɺارة  اݍݰوار،  مɺارة  الفعّالة،  الكتابة  مɺارة  السرʉعة،  القراءة  مɺارة  الاستماع،  مɺارة  اݍݰديث، 

.بالإضافة إڲʄ مɺارات أخرى تتعلق باݍݨانب الشكڴʏ  )2018(رمضان،    التفاوض، مɺارة إدارة الذات ࢭʏ بʋئة العمل، مɺارة لغة اݍݨسد

  للقائم بالاتصال  ɠاݍݨاذبية والمظɺر اݍݰسن...اݍݸ.  

وعليه فالاتصال أصبح له عدّة مɺام ࢭʏ مجال إدارة الموارد الȎشرʈة، ɠالإعلام، Ȗعبئة الطاقات، تطوʈر الإحساس بالانȘباه،  

مة، تحف؈قɸم، رفع روحɺم المعنوʈة، تقوʈة الصلة فيما بئڈم، بناء علاقات  إشراك العمال وجعلɺم ينخرطون وʈؤدون أɸداف المنظ

عمل قوʈة، وۂʏ المɺام الۘܣ لا يمكن إنɢارɸا بأي حالٍ من الأحوال ࢭʏ المؤسسات اݍݰديثة، لأنّ ݯݨم المراɸنة عڴʄ الاتصال ࢭȖ ʏسي؈ف  

 )  24، ص. 2001(سالم عطية،   من إدارة الموارد الȎشرʈة.الموارد الȎشرʈة دفع بالعديد من المؤسسات إڲʄ دمج الاتصال الداخڴʏ ض

أنّ الاتصال   للمنظمة، أين لاحظنا  التنظي׿ܣ  الɺيɢل   ʏࢭ  ʏالداخڴ العنصر اݍݵاص بموقع الاتصال   ʏࢭ له  وɸذا ما تطرقنا 

نظر الشɢل؈ن رقم
ُ
  ).  3و 2الداخڴʏ تاȊعا للموارد الȎشرʈة ࢭʏ الاختيار الأول والثاɲي (ا

ʇسلط عرض أولوʈات سياسات الموارد الȎشرʈة ࢭʏ المنظمات الك؄فى الضوء عڴʄ دور الاتصال الداخڴʏ   وࢭʏ نفس السياق،

  ࢭʏ عمل منظمة، من خلال: 

 أفضل العناصر لـــ ʄة، 65%  جذب واݍݰفاظ عڴʈشرȎمن مدراء الموارد ال  

  ارات الأساسية لـــɺمٔڈم، 50%تحس؈ن إدارة الم  

  مٔڈم 44%دعم التنمية الدولية لـــ ،  

  مٔڈم،  25%تحس؈ن مشاركة الموظف؈ن لــ  

  ة لــʈشرȎوظيفة الموارد ال ʏل التنظي׿ܣ والمتعاون؈ن ࢭɢيɺال ʏم ࢭɸ مٔڈم،  24%إشراك من  

  ــ   مٔڈم.  20%تحس؈ن اݍݰوار واݍݰفاظ عڴʄ السلام الاجتماڤʏ لـ

  (Décaudin & Igalens, 2017, pp. 2-3) وɠل ɸذه الأولوʈات Ȗستدڤʏ ضرورة تطوʈر إس؅فاتيجية اتصالية داخلية حقيقية.

المنظمة،   موظفي   ʄإڲ الموجɺة  الاتصالية  الɴشاطات  مجموعة  ه 
ّ
أن  ʄعڴ إليه  يُنظر  البداية   ʏࢭ  ʏالداخڴ الاتصال  ɠان  و୒ذا 

باستخدام دعائم  اتصالية كܶݰيفة المؤسسة، اللوحات الإعلانية، مؤتمرات عن Ȋعد، وأيضا مواقع الوʈب، المدونات والشبɢات  

بمثابة أداة لتحقيق الال؅قام الداخڴʏ بقيم المنظمة وفلسفْڈا، وأداة لبناء التضامن و୒شراك الاجتماعية، فإنّه اليوم أصبح ʇعت؄ف  

  (Décaudin & autres, 2013, p. 1) الموظف؈ن. 

نظمة، إذ يمكن النظر إڲʄ  إذ لم ʇعد ɸناك شك ࢭʏ الدور الذي يلعبه الاتصال الداخڴʏ ࢭʏ التأث؈ف عڴʄ أداء العامل؈ن ࢭʏ الم 

ڈا الشرʈان الذي يمد ɠافة وحدات المنظمة بɢل ما ɸو جديد، وɸذا بدوره ينعكس إيجابيا عڴʄ تحس؈ن الأداء   ّٰ عملية الاتصال عڴʄ أ

تصالية  والارتقاء به إڲʄ الدرجة الۘܣ يق؅فب فٕڈا من تحقيق أɸداف المنظمة حيث لا يختلف اثنان عڴʄ الدور الذي Ȗعلبه العملية الا

أداء العامل؈ن سواء سلبا أو إيجابا، من ذلك تحرص الكث؈ف من المنظمات عڴʄ توف؈ف  نظام اتصال فعّال    ʄالتأث؈ف عڴ ʏالداخلية ࢭ

  ) 10، ص. 2012(اللوزي و الزɸراɲي،  والإبقاء عڴʄ وجوده ليضمن أداء عالٍ للعامل؈ن فٕڈا، وȋالتاڲʏ تحقيق أɸداف التنظيم كɢل.

  خاتمة:   -5

ت؄ف المورد الȎشري رأس مال حقيقي ࢭʏ المنظمة بحيث ɸو محركɺا، موجɺɺا، أساس بناءɸا واستمرارɸا، وȋقاءɸا ࢭʏ ظل  ʇع

الȎشري واستغلاله بأفضل  العنصر  اسȘثمار  الساحة التنظيمية العالمية، والۘܣ تفرض ضرورة  الۘܣ Ȗشɺدɸا  المنافسة الشديدة 
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أنّ ذلك   الموارد الطرق لتحقيق أɸداف المنظمة، غ؈ف  العلاقات الطيبة ب؈ن   من خلال توف؈ف ظروف حسنة Ȗسودɸا 
ّ
إلا لن يتأȖى 

  ʄمستوى أعڴ ʏم ࢭɸ م بالاتصال والتواصل فيما بئڈم ومع منɺة، والسماح لʈاٮڈم الإدارʈم ومستوɺاختلا ف وظائف ʄة عڴʈشرȎال

يجاȌي عڴʄ الموارد الȎشرʈة وأدا٬ڈا ومن ثمة عڴʄ أداء  من الɺرم التنظي׿ܣ، تحف؈قɸم ورفع روحɺم المعنوʈة وɠل ɸذا له اɲعɢاسه الإ 

  المنظمة كɢل. 

ɺا مصطݏݰات تنضوي   
ّ
العلاقات الإɲسانية، رفع الروح المعنوʈة، إشراكɺم ࢭʏ عملية اتخاذ القرارات، تبادل المعلومات، ۂɠ ʏل

لاءه قدرا ɠافيا من العناية والاɸتمام لما له  تحت مظلة الاتصال الداخڴʏ، الذي له من الأɸمية ما دفع بالعديد من المنظمات إڲʄ إي

  من تأث؈فات واɲعɢاسات إيجابية عڴʄ المنظمة وما تضمه داخل بناءɸا التنظي׿ܣ ومن بئڈا الموارد الȎشرʈة وȌشɢل أدق الأداء الوظيفي. 

رʈة ، وعڴʄ تقوʈة العلاقات من ذلك دأبت العديد من المنظمات عڴʄ توف؈ف  نظام اتصال فعّال لضمان أداءٍ عالٍ لمواردɸا الȎش

  الإɲسانية الۘܣ Ȗسمح بخلق جوِ من الثقة والتآڎʏ والتآزر فيما بئڈم. 

  فاستɴتجنا: 

   افةɠ ʄالمعلومة إڲ ʏو الذي يتكفل بنقل الغذاء ألا وۂɺالعروق، ف ʏسري ࢭʇ و مثل  الدم  الذيɸ ʏأولا:أنّ الاتصال الداخڴ

عدّة وظائف، بحيث ɠلما تم تنظيمه واحتل مɢانة ࢭʏ الɺيɢل التنظي׿ܣ للمنظمة  الأعضاء الفاعل؈ن ࢭʏ المنظمة، وأنّه يؤدي  

  كباࢮʏ الوظائف الأخرى ɠلما Ȗعاظم دوره، وȖعددت وظائفه،

   ʄش؈ف إڲʇ داف، كماɸذه الأɺم لɺداف بل كيفية تحقيقɸة للأʈشرȎس فقط تحقيق الموارد الʋو لɸ ثانيا:أنّ الأداء الوظيفي

 ɺتمام الم୒ون الأداء المنجز  ذو  درجة تحقيق وɢأن ي ʄد المبذول من طرفه عڴɺشري من خلال اݍݨȎوِنة لوظيفة المورد ال
َ
ɢ

ُ
ام الم

  جودة وكفاءة عاليت؈ن، 

   العملية الاتصالية ʏسيا ࢭʋشري محورا رئȎعت؄ف المورد الʇ حيث ʏناك علاقة ب؈ن الأداء الوظيفي والاتصال الداخڴɸ ّثالثا:أن

الداخڴʇ ʏعت؄ف  وسيلة للرفع من كفاءة أداء الموارد الȎشرʈة، فشرطا ومتطلبا رئʋسيا لتم؈ق الأداء  الداخلية، كما أن الاتصال  

  الوظيفي ومنه تم؈ق أداء التنظيم كɢل. 

 ذلك يبق رɸن عّدة أمور، من  
ّ
لكن رغم الاɲعɢاسات الايجابية للاتصال الداخڴʏ عڴʄ أداء الموارد الȎشرʈة ࢭʏ المنظمة، إلا

  نق؅فح ما يڴʏ:   ذلك ارتأينا أن 

   بصفة خاصة، من خلال عقد لقاءات واجتماعات ʏمية الاتصال بصفة عامة والاتصال الداخڴɸتوعية أعضاء المنظمة بأ

  تجمع ب؈ن قادة المنظمة ومواردɸا،

   ظل التعقد الذي أصبحت ʏة خاصة ࢭʈشرȎال تنظيم دورات تɢوɴʈية عڴʄ مستوى المنظمة لتعزʈز التواصل ما ب؈ن الموارد 

Ȗ ،لْڈا التنظيميةɢيɸ مستوى ʄده المنظمات عڴɺش  

  ،اɺسياب الاتصالات وتدفقɲساطته ووضوحه، كشرط لاȌل التنظي׿ܣ وɢيɺمرونة ال  

   (القائم؈ن بالاتصال)، مع ضرورة أن تتوفر فٕڈم جملة من ʏاݝݨال الاتصاڲ ʏالأفراد اݝݵتص؈ن ࢭ ʄإسناد وظيفة الاتصال إڲ

  الاتصالية مٔڈا، الشروط والمɺارات خاصة 

   ةʈبع لأي مديرȘة أو قسم خاص بالاتصال وأن لا يʈستحسن أن يتم تخصيص مديرʉُل التنظي׿ܣ، وɢيɺال ʏتموقع الاتصال ࢭ

  لأن ذلك له تبعاته عڴʄ الاتصال الداخڴʏ ومنه عڴʄ المنظمة كɢل، 

 يل تبادل المعلومات وضɺسȘمستوى المنظمة ل ʄل الأعضاء، استحداث أحدث الوسائل الاتصالية عڴɠ ʄا إڲɺمان وصول  
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   ا الثقة والاح؅فام المتبادل مماɸسودȖ و ما من شأنه خلاق علاقات تفاعليةɸة وʈشرȎز التبادل واݍݰوار ب؈ن الموارد الʈعزȖ

  يؤدي إڲʄ تحس؈ن الأداء الوظيفي،

 ،بهʈة واݍݰفاظ عليه وتدرʈشري من خلال تلبية حاجاته خاصة مٔڈا المعنوȎس  الاعتناء بالمورد الʋاساته لɢعɲذا له اɸ لɠو

  فقط عڴʄ أداءɸم بل عڴʄ أداء المنظمة كɢل. 
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  (أطروحة دكتوراه). ɠلية العلوم الإɲسانية والعلوم الاجتماعية، قسنطينة: جامعة منتوري.

  كتب عرȋية.  إدارة الموارد الȎشرʈة رؤʈة اس؅فاتيجية.). 2003عادل محمد زايد. (

 -(الإصــــدار الطبعة العرȋية). عمّان    أســــس العلاقات العامة ب؈ن النظرʈة والتطبيق).  2009عبد الناصــــر أحمد جرادات، و لبنان ɸاتف الشــــامي. (

  الأردن: دار اليازوري العلمية للɴشر والتوزʉع.

  ). الإسكندرʈة: مؤسسة حورس الدولية للɴشر والتوزʉع.1(ط مɺارات الاتصال). 2018علياء رمضان. (

) .ʏ2005عمر وصفي عقيڴ .( شرȎة المعاصرة إدارة الموارد الʈ- ʏعد اس؅فاتيڋȊ ط)ع.1ʉشر والتوزɴعمان: دار وائل لل .(  

ـــرʈة  2013غنية بودوح. ( ــة الܶـــــݰية وأداء الموارد الȎشــ ـــســـ ــــل ࢭʏ المؤســ ـــ؅فاتيجية التɢوʈن المتواصـ ـــفائية العمومية بمدينة  -). إســ ـــة الاســـــȘشــ ـــســ المؤســ

  ية، Ȋسكرة: جامعة محمد خيضر.. ɠلية العلوم الإɲسانية والاجتماع)أطروحة دكتوراه   (-Ȋسكرة أنموذجا
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. -دراسة ميدانية بمؤسسة اݍݵزف بتافنة (مغنية)   -). الاتصال التنظي׿ܣ ودوره ࢭʏ تحس؈ن الأداء الوظيفي 2017فايزة فاضل، و سمية سعدون. (

  .244 - 217)، الصفحات 1(العدد 1، اݝݨلد مجلة روافد للدراسات والأبحاث العلمية ࢭʏ العلوم الاجتماعية والإɲسانية

ـــــليمـان، و عڴʄ عبـد الله اݍݰـاكم. ( ــ ــ ــ ـ ـــــيـدة سـ ـــ ــ ــ ـــــل الله الرشـ ـ ــ ـ ــ ـــــارف التجـارʈـة -). أثر الثقـافـة التنظيميـة عڴʄ الأداء  2017فضــ ــ ــ ــ ـ ــة تطبيقيـة عڴʄ المصـ ـــ ـ ــ ـــ دراســ

  .133 - 116)، الصفحات 1(العدد 18، اݝݨلد مجلة العلوم الاقتصادية والإدارʈة. -السودانية بولاية اݍݵرطوم  

  ). القاɸرة: دار الفجر للɴشر والتوزʉع.1(ط علاقات مع الܶݰافة) -علاقات عامة  -الاتصال ࢭʏ المؤسسة(إشɺار). 2003فضيل دليو. (

الملتقى . -لتأث؈فات المتبادلة  دراسة ࢭʏ العلاقات وا -). الاتصال،أداء العامل؈ن واݍݨودة الشاملة ࢭʏ مؤسسات التعليم العاڲʏ  2019فطومة بن مɢي. (

ـــــر والمســـــــتقبل" ـــــانية والإدارʈة والطبيعية "نظرة ب؈ن اݍݰاضــ ــــــر للعلوم ال؅فبوʈة والاجتماعية والإɲســ ـــــفحات  العل׿ܣ الدوڲʏ المعاصـ ـ  -  121(الصـ

  تركيا: شبكة المؤتمرات العبية. -). اسطنبول 135

ـــســــة الاقتصــــادية). تأث؈ف الاتصــــال الداخڴʏ  2018محمد توفيق مزʈان، وآخرون. ( ـــ؈ن الأداء الȎشــــري ࢭʏ المؤسـ دراســــة حالة مؤســــســــة -ودوره ࢭʏ تحسـ

  .117 - 99)، الصفحات 3(العدد 2، اݝݨلد مجلة اقتصاد المال والأعمال. -GL2Zسوناطراك مركب

ــ؅فاتيجية تنم2020محمد خنافيف. ( ـــ ـ ـــرʈة ࢭʏ الإدارات العمومية "عرض إسـ ــ ـــرʈة بوزارة ). التدرʈب إحدى تحديات تنمية الموارد الȎشــ ــ ية الموارد الȎشــ

  .83 - 63)، الصفحات 2(العدد 15، اݝݨلد مجلة الأبحاث الاقتصاديةوالتعاون الدوڲʏ.  2019-2014الداخلية باݍݨزائر:

دارة الموارد ، من المنتدى العرȌي لإ 2020,  11  28. تارʈخ الاســ؅فداد  الاتصــالات ودورɸا ࢭʏ تنمية الموارد الȎشــرʈة). 2010, 10  27محمد رجب النجار. (

  https://hrdiscussion.com/hr19187.htmlالȎشرʈة: 

  ). دسوق: دار العلم والإيمان للɴشر والتوزʉع.1(ط  فن الاتصال باݍݨماɸ؈ف ب؈ن النظرʈة والتطبيق). 2013محمد عڴʏ أبو العلا. (

). القاɸرة: اݝݨموعة العرȋية للتدرʈب  1(ط  TQMطبيقإدارة اݍݨودة الشــاملة فكر وفلســفة..قبل أن يɢون ت).  2012محمود عبد الفتاح رضــوان. (

  والɴشر.

  الإسكندرʈة: دار الكتاب اݍݰديث. مدخل إڲʄ علم الاتصال.). 2001منال طلعت محمود. (
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  .65 - 58)، الصفحات 4(العدد 3، اݝݨلد  مجلة الميدان للعلوم الإɲسانية والاجتماعيةبولاية اݍݨلفة. 

ــۜܢ ســــــلامة اللوزي، و عمر عطية الزɸراɲي. ( ). العوامل المؤثرة ࢭʏ الأداء الوظيفي للعامل؈ن بإمارة منطقة الباحة واݝݰافظات التاȊعة لɺا  2012مو؟ــــ
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ـــــرخ. ( ــــــ ــــطيɴيةمن وجɺة نظر 2010نادر حامد عبد الرزاق أبو شـ ــــ ــ ـ ـــــالات الفلسـ ــ ـ ــ ـــــركة الاتصــ ــ ـــ ـ ــــتوى الأداء الوظيفي ࢭʏ شـ ـ ــ ـ ــ ). تقييم أثر اݍݰوافز عڴʄ مســ

  رʈة، عزة: جامة الأزɸر.العامل؈ن(رسالة ماجست؈ف). ɠلية الاقتصاد والعلوم الإدا

  ). اݍݨزائر: ديوان المطبوعات اݍݨامعية.2(الإصدار ط  الاتصال ࢭʏ المؤسسة دراسة نظرʈة وتطبيقية). 2016ناصر قاسي׿ܣ. (

ـــــ׿ܣ لوكيا. ( ــ؈ن مݲݨر، و الɺاشـ ــ ــبه تجرȎʈية عڴȊ ʄعض العمال ࢭʏ اݍݨزائر).  2012ياســ ــة شــــ ــ ــال التنظي׿ܣ ࢭʏ الأداء (دراســ ــ مجلة ). تأث؈ف برنامج الاتصــ

  .22 - 1)، الصفحات 7(العدد 4، اݝݨلد  الباحث ࢭʏ العلوم الإɲسانية والاجتماعية
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