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الحياة بوجودهم اكتسب قوة ومحبة لا حدود لها إلى من عرفت معهم معنى  سندي في إلى
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 :الملخص.

دور الاتصال الداخلي في تعزيز الثقة التنظيمية بمؤسسة سونلغاز ورقلة  , وتم الاعتماد على المنهج الوصفي  أبرازتهدف الدراسة على 
فرد بالمؤسسة محل الدراسة ،  50التحليلي ,  و استخدام استبيانكأداة رئيسية للدراسة ، حيث وزعت على عينة عشوائية متكونة من 

 Tوتم اختبار النتائج الدراسة باستعمال أساليب احصائية مختلفة مثل )اختبار  ؛24نسخة spssانات باستخدام برنامجوتم معالجة البي
 ، معادلة التباين الأحادي (

 جملة من النتائج أهمها : إلىو خلصت الدراسة 

وجود اتصال داخلي متوسط بين العاملين ؛ وجود ثقة تنظيمية متوسطة بين العاملين والإدارة العليا؛ وجود ثقة تنظيمية متوسطة بين 
 العاملين و الرئيس المباشر ؛ وجود ثقة تنظيمية مرتفعة بين الزملاء العمل ؛ وجود علاقة ارتباط إيجابية وقوية بين الاتصال الداخلي و

العينة  الأفراددلالة إحصائية لإجابات  ذاتظيمية مع أثر لمتغير الاتصال الداخلي على الثقة التنظيمية مع عدم وجود فروق الثقة التن
 حول الثقة التنظيمية ) الجنس ، السن ، نمط الوظيفة ، الخبرة (

 الكلمات المفتاحية

 لزملاء العمل، اتصال الداخلي ثقة التنظيمية ،ثقة بالإدارة العليا ، ثقة بالرئيس المباشر ، ثقة با

 

 

 

.Abstract 

    The study aims to highlight the role of internal communication in enhancing organizational confidence in 

SONELGAZ Company – Ouargla. It has been relied on the descriptive analytical approach, using a 

questionnaire as a main tool for the study, as it was distributed to a random sample consisting of 50 persons in 

the said company under study. The data was processed using the SPSS software version 24 ; 

The study concluded a number of results, where the most important are: 

An average internal communication between employees exists; 

An average organizational trust between employees and senior management exists ; An average 

organizational trust between employees and the direct manager exists; A high organizational trust among co-

workers exists; There is a positive and strong connection between internal communication and organizational 

trust with the effect of the internal communication variable on organizational trust with no significant 

statistical differences in the answers of the sample about organizational trust (gender, age, position and 

experience) 

Keywords 

Organizational confidence, confidence in senior management, confidence in the direct manager, confidence 

in co-workers, internal communication 
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 ب

 توطئة:

 مية ي والثقة التنظيصال الداخلتتوفر على عدة عوامل أساسية أهم الات أنلتحقق المؤسسة أهدافها وبقائها واستمرارها يجب  

 لمؤسسة من خلالهالتي تسعى كونه من أهم العوامل ا  المسيرينفالاتصال الداخلي يحظى بالاهتمام البالغ لدى المفكرين و  
بادل المعلومات هيل عملية تحيث يعمل على خلق جو تعاوني مما يؤدي إلى تس شاكلها ، حل لم إلىلتحقيق أهدافها والوصول 

ين الإدارة و بفعل علاقة بدقة وزع روح التعاون و تناسق الوظائف و العاملين بالمؤسسة  ، حيث ي هايساهم في نقلحيث 
ثقة التنظيمية قيق ما يسمى بال تسعى لتحلمنظمة وبالتاليمتبادلة بين الأفراد العاملين و تجاه االعاملين التي تسودها جو من الثقة 

 ظيميةتها التنإهمال عامل الثقة في جميع الممارسات التي تقوم بها المؤسسة في مختلف مستويا نبحيث لا يمك

بول الأفراد لقتحفز  سةناجحة، فهيسالمؤ أي الواجب توفرها في والرئيسية أحد أهم المتغيرات الأساسية  التنظيميةلثقة فا       
لين على سلوك العام  التأثيرمسؤوليات وتحقيق التعاون بينهم لتحقيق أهداف مشتركة، كما أن للثقة التنظيمية دورا هام في

ن حواجز بحرية دو  ومشاعرهحيث تجعل كل فرض يفصح على أفكاره لزيادة وفائهم للمؤسسة على تقديم أفضل ما لديهم،
 ككل.داخل المؤسسة   الأفرادالمتميز بين و ;مماينعكس على الأداء الجيد  أوقيود،

 ورقلة   مؤسسة سونلغازفيلتنظيمية مما تقدم تبلورت فكرة هذه الدراسة لتحديددور الاتصال الداخلي في تعزيز الثقة ا اوانطلاق

 ــــــ إشكالية الدراسة: 1

 ورقلة؟ة داخل المؤسسة سونلغاز مامدى تأثير الاتصال الداخلي على الثقة التنظيمي

 الفرعية:الأسئلة  

 : ما هو واقع مستوى الاتصال الداخلي في المؤسسة محل الدراسة؟1

 : ما هو واقع مستوى الثقة التنظيمية في المؤسسة محل الدراسة ؟2

 : هل توجد علاقة بين الاتصال الداخلي و الثقة التنظيمية في المؤسسة محل الدراسة ؟3

نس ات الشخصية ) الجى للمتغير وجد فروق ذات دلالة إحصائية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول الثقة التنظيمية تعز ـ هل ت4
 ، السن ، نمط الوظيفة ، الخبرة (

 ــــــ الفرضيات : 2

 يوجد اتصال الداخلي في مؤسسة  محل الدراسة بمستوى متوسط ؛الفرضية الأولى :

 محل الدراسة بمستوى متوسط ؛ المؤسسة  تنظيمية فيالفرضية الثانية : توجد ثقة 



 المقدمـــــــــــــــــــــــــــــة

 
 ت

 راسة ؛محل الدلمؤسسة في االفرضية الثالثة : توجد علاقة بين الاتصال الداخلي و الثقة التنظيمية 

صية ) للمتغيرات الشخ يمية تعزىالفرضية الرابعة :لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لإجابات أفراد العينة حول الثقة التنظ
 نس ، السن ، نمط الوظيفة ، الخبرة (  الج

 ــــــ دوافع اختيار الموضوع : 3

 مبررات موضوعية :

 التخصص المدروس " إدارة الموارد البشرية " عـــــ التلاؤم م

 ـــــ الرغبة الشخصية في البحث 

 ــــ مبررات الذاتية : 4

 نلغاز ورقلة .لمؤسسة سو اه على الثقة التنظيمية داخل الميل الذاتي لدراسة الاتصال الداخلي في المؤسسة ومدى تأثير 

 ــــ أهداف الدراسة : 5

 ــــ إظهار أهمية الاتصال الداخلي في المؤسسة؛

 ـــــ معرفة أساليب وخصائص الاتصال للوصول إلى عملية اتصالية ناجحة؛

 يا؛والإدارة العلــــ التعرف على أهمية وجود الثقة المتبادلة بين العاملين واتجاه مشرفيهم 

 ــــ التعرف على أنواع الثقة التنظيمية؛

 قلة.ونلغاز ور ــــ التقرب من واقع الاتصال الداخلي ومعرفة مدى تأثيره على الثقة التنظيمية في مؤسسة س

 ـــــ أهمية الدراسة : 6

لاله تحقق خؤسسة فمن داخل المتتمثل أهمية الدراسة في الكشف عن مفهوم الاتصال الداخلي ،باعتبارها عنصرا فعالا 
 سة.المؤسسة أهدافها ، وكذا معرفة الثقة التنظيمية الموجودة والمتبادلة بين العاملين بالمؤس

 ــــ حدود الدراسة : 7

 وتتمثل في الحدود الزمنية والمكانية :

 .2022/ 10/04إلى 2022/ 20/03امتدت هذه الدراسة من الحدود الزمنية :
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 مؤسسة سونلغاز ورقلة .:الحدود المكانية 

 ـــــ منهج البحث والأدوات المستخدمة : 8

نهج الوصفي ل على الممن اجل الإجابة على التساؤلات المطروحة واختيار صحة الفرضيات , اعتمدنا في الفصل الأو   
ائية الجته الإحصعستبيان ومالا :التحليلي لدراسة الموضوع ، أما الفصل الثاني فقد تم الاعتماد على دراسة الحالة من خلال 

 .spssعن طريق برنامج 

 ــــ مرجعية البحث : 9

 وضوع .ة واهتمام في الملها علاق وتمثلت في الكتب والمجلات والمذكرات السابقة في الموضوع ، كذا المواقع الالكترونية التي

 ــــ صعوبة الدراسة : 10

 من أهم الصعوبات نذكر منها ما يلي :      

 وجود كتب في موضوع الثقة التنظيمية .عدم 

 صعوبة الحصول على رد التحكيم الاستبيان .

 ــــ هيكل الدراسة : 11

 تم تقسيم هدا البحث إلى فصلين حيث يتضمن كل فصل مبحثين كما يلي :

لنظرية ول للأدبيات الأا المبحث فيالأدبيات النظرية والتطبيقية لثقة التنظيمية والاتصال الداخلي ، تطرقنا الفصل الأول :
 ل الداخلي : ماهية الاتصا لب الثانيللمتغيرين والذي بدوره ينقسم إلى مطلبين , المطلب الأول : ماهية الثقة التنظيمية , المط

دراسات ة وتتفرع إلى الغة العربيأما المبحث الثاني الأدبيات التطبيقية ، الذي بدوره ينقسم إلى المطلب الأول دراسات بالل
نبية ني الدراسة الأجطلب الثالسابقة الخاصة بالثقة التنظيمية والفرع الخاص بالدراسات السابقة بالاتصال الداخلي , الما

 والمطلب الثالث المقارنة بين الدراسات السابقة والحالية .

 . ة سونلغاز ورقلةؤسسة في متناول الدراسة الميدانية لدور الاتصال الداخلي في تعزيز الثقة التنظيميالفصل الثاني :

سة عرض نتائج الدرالثاني كان الأول الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة الحالية، أما المبحث ال ثتناولنا في المبح
 ومناقشتها.
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 تمهيد:

ها و لتغلب على مشاكلاة من اجل يعتبر الاتصال الداخلي والثقة من أهم العوامل الأساسية و الرئيسية التي تعنى بها المؤسس
 أهدافها المنشودة إلىالوصول 

ك وهذا يتم سسة في ذلفمستوى فاعلية الاتصال الداخلي يقف على مدى استيعاب العاملين لوظائفهم ومدى مساهمة المؤ 
 هداف المرجوة.لتحقيق الأ المستوى المطلوب إلىبوجود ثقة تنظيمية متبدلة بين العاملين والمؤسسة فيما بينهم للوصول 

ل في هذا الفصل ة وسنتناو ن خلال هدا الفصل التعرف على كل من الاتصال الداخلي والثقة التنظيميوانطلاقا مما سبق سنحاول م
 مبحثين :

 المبحث الأول :الأدبيات النظرية والتطبيقية للثقة التنظيمية والاتصال الداخلي ، 

 .لغاز ورقلة المبحث الثاني :الدراسة الميدانية للاتصال الداخلي والثقة التنظيمية في المؤسسة سون
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 لمبحث الأول : الأدبيات النظرية للثقة التنظيمية والاتصال الداخليا

 تقسيم المبحث إلىبخلي ،قمنا في هذا المبحث سنحاول التطرق إلى جميع النقاط الأساسية حول الثقة التنظيمية والاتصال الدا
 ل الداخلي .    هية الاتصامطلبين، حيث تطرقنا في المطلب الأول إلى ماهية الثقة التنظيمية ، والمطلب الثاني تحدثنا عن ما

 التنظيمية : المطلب الأول : ماهية الثقة

ب للعمل وتهيئة لق المناستستدعي العلاقات الرسمية والاجتماعية داخل المؤسسة وجود ثقة متبادلة بين الأطراف ، وذلك لخ
  ،نظيمية وأهميتها الثقة الت الظروف اللازمة لتحقيق أهداف المؤسسة بشكل عام ، ومن خلال هذا المطلب سنحاول التطرق الى مفهوم

 فهوم الثقة التنظيمية وتعريفها :مالفرع الأول :

 أ ــ مفهوم الثقة :

وجاء في تعريف آخر أنها مقدار التأثر التي يحملها شخص ما 1الثقة هي حالة نفسية حاسمة لتشكيل وتقوية العلاقات الإنسانية  ،
 لصالح أو ضد كائن أو أن الثقة هي الاعتماد السلوكي للفرد على فرد آخر في ظل مجازفة .

وبتعريف شامل يمكن القول أ الثقة التنظيمية عي قيمة أخلاقية تبنى على تشكيل توقعات ايجابية حول سلوك الآخرين ، وتعني 
 2الإيمان القوي والراسخ بمصداقية أو حقيقة شخص ما , أو امتلاكه القوة والقدرة على شيء ما .

 : ةب ــ مفهوم الثقة التنظيمي

 ض منها:عوفيما يلي ب ية بتعدد اهتمام الكتاب والباحثين وصعوبة الاتفاق علىتعريفها ،تعددت تعاريف الثقة التنظيم

السلوكيات بطة بالممارسات و ا , والمرتتوقعات ومعتقدات ومشاعر إيجابية يحملها الأفراد اتجاه المنظمة التي ينتمون إليهاصطلاحا :
بطة بالممارسات  العمل ، والمرتفيه ورؤسائه قية العامة وتجاه الأفراد العاملين معالإدارية المطبقة التي روعي فيها الالتزام بالقيم الأخلا

 والسلوكيات الإدارية المطبقة التي روعي فيها الالتزام بالقيم الأخلاقية العامة . 

                                                            
الجزائر فرع  PANGPUمساهمة الثقافة التنظيمية في تعزيز الثقة التنظيمية بمؤسسة ط/د. محمد الأمين دلهوم ,أ.د. كربالي بغداد " 1

 .97( ص 01)36مجلة الحقوق والعلوم الإنسانية ـــ العدد الاقتصادي  الشلف "
" مجلة اقتصاد المال  واقع الثقة التنظيمية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية وأثرها على التمكين الإداريرشام كهينة , جميل أحمد " 2

 .  247. ص 2018والأعمال , المجلد الثالث , العدد الثاني , ديسمبر 
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عمل دون أخطاء مع شعور كل عامل في المنظمة بالاطمئنان نتيجة اعتقاد بأن لدى زملائه بالعمل المقدرة على أداء ال إجرائيا: 
ة توقع مصداقيتهم فبما يتناقلونه من معلومات من خلال العلاقات فيما بينهم , وان الرؤساء يقدمون له الدعم الذي يتوقعه منهم. وان إدار 

 1المنظمة ملتزمون بالتعامل واتخاذ القرارات وفق معايير موضوعية وبما يكون في صالح جميع أفراد المنظمة .

  وذلك المنظمة بالأهداف والقرارات والسياسات التنظيمية والقائد التنظيمي وبجمع الأفراد العاملين معه في  إيمان الفرد
 2بما يعكس رضا والتزام الفرد تجاه المنظمة .

   3شخصعلىآخر تحت ظروف من المخاطر من أجل تحقيق هدف غير محدد .بأنها اعتماد 
ات الإدارية المطبقة مارسات والسلوكيرتبطة بالميحملها الأفراد تجاه المؤسسة التي يعملون بها ، والم الثقة التنظيمية هي توقعات ومشاعر ايجابية

 . الح المشتركةيضر بالمص ، والتي يراعي فيها الالتزام بالقيم الأخلاقية العامة و الإدارية الخاصة ، والابتعاد عن كل ما

 وإمكاناته بمقدرات الطرف الآخر أو الموثوق به وفي تعريف آخر هي درجة إيمان كل طرف مانح للثقة  
لأخير قادر على ا يكن هذا لمواستعداداته وذلك بناء على الطرف الموثوق به سيقوم بأداء أعمال لصالح مانح الثقة حتى وإن 

 مراقبة سلوكه أو التحكم به .
عضهم أو اعل الأفراد مع بدث عند تفتحومما سبق يمكن تعريف الثقة التنظيمية على أنها مجموعة من التوقعات الايجابية التي        

 مع المؤسسة وتسعى لتحقيق الشعور بالاطمئنان الشامل في بيئة العمل .

 4الفرع الثاني : أهمية الثقة التنظيمية :

 سيق الإداري؛ يجية والتنوجود الثقة المتبادلة بين العاملين والمنظمة يسهم في تطبيق الأكثر فاعلية للإسترات 
  و ثقة العاملين لعاملين أباتعتبر الثقة الجزء الأكبر من مكونات ورأسمال المنظمة الاجتماعي , سواء كانت الثقة

لمنظمات اكيفا وإبداعا من ر نجاحا وتا وعلاقاتها معدلات عالية من الثقة تكون أكثبالإدارة، وأن المنظمات التي تسود أعمالها وأنشطته
 التي تنعدم فيها الثقة؛

 تؤدي الثقة التنظيمية إلى ارتفاع الروح المعنوية والرضاء عن العمل ؛ 
 بناء الثقة التنظيمية أساس لفاعلية ونجاح التنظيم لكل منظمة ؛ 
 يجابية لهم اسي كنتائج ء الوظيفي للعاملين ، فضلا عن تحقيق شدة الضغط النفتؤدي دورا حاسما في تحقيق الرضا

 وزيادة معدلات الإنتاج وتحقيق النجاح التنظيمي؛
 و الاستقرار  ت الإداريةتعتبر الثقة عامل أساسي وجوهري لفهم السلوك الجماعي والفردي بين الأفراد والفعاليا

 ثابتة ومستقرة .   اجتماعيةالجماعي, ومهمة لبناء علاقات 

                                                            
 .2019/2020" مدذكرة ماجستير سنة دور الثقة التنظيمية في تعزيز السلوك المواطنة التنظيمية الطاهر عزة , أنيس دباب . " 1
 .91(. مجلة 2020)سبتمبر  05/ العدد  02المجلد  " مجلة القضايا معرفية ,الثقة التنظيمية . تجاني منصور " 2
 .93ص  مرجع سبق .تجاني منصور .3
 . 97( ص 01محمد الأمين دلهوم ,.. كريالي بغداد  ، مرجع سبق ،) 4
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 الثقة التنظيمية :ومراحل الفرع الثالث : أبعاد 

 أولا : الأبعاد: 

 1بناءا على مفاهيم الثقة التنظيمية فقد اتفق معظم الباحثين على تقسيم أبعاد الثقة التنظيمية إلى ثلاث أبعاد:
 أولا : الثقة بالرئيس المباشر :

كتسب ي الطرفين ، حيث تبادلة بينالمرؤوس اتجاه مشرفهم في العمل وفقا للعلاقات الم يتمثل في تلك التوقعات الايجابية الواثقة
اجاتهم تمام بمصالح احتيؤوس، والاهالمشرف ثقة مرؤوسيه أذا ما كانت تتوافر فيه خصائص الكفاءة ، الجدارة الخلاق الانفتاح على المر 

 ودعم المرؤوسين والعدالة في التعامل معهم .

 ويتجزأ إلى :

افر عنصر شعور ة السائدة فإن تو والاجتماعي لما كان المرؤوس يتأثر بالقيم الدينيةالمبادئ والقيم السائدة التي يتصف بها الرئيس : 
يها باعتدال فجميع المرؤوسين  نظمة تعاملالمرؤوس بأن رئيسه له مبادئ وملتزم بهذه القيم تمثل عنصرا هاما وحاسما في ثقة المرؤوس بأن الم

مل والعلم ، عاني معينة كالعية عالية لموتساوي دون تحيز ، فالقيم تمثل حقيقة ما يفضله الفرد و يقبله ، ونجد في القيم أفراد يعطون أهم
وثباتا قل استقرارا ديهم والتي تعد ألاتجاهات لوالأمانة والنجاح والمتعة ، إن هذه المعاني التي يقدرها الأفراد وتتسم بالثبات النسبي وتكون ا

ق أهدافها ا يساعد في تحقيبمسين لديهم من القيم ، ومن هنا تهتم المنظمات المختلفة وتسعى جادة لتعزيز القيم الايجابية في نفوس المرؤو 
وجه لى المال وسير الخطة عنجاز الأعلإوالولاء للمنظمة وشعورهم بأن رؤساءهم وأكفؤ من غيرهم  ءبكفاءة وفعالية وتعزيز شعورهم بالانتما

 الصحيح .

  على قدر من  س في الحصولحيث يندرج تحت تأثير هذا البعد عناصر تتعلق برغبة المرؤو :الابتكار وتحقيق الذات
لخلافة المبدعة ارة تثق في قدرته بأن الإدا الصلاحيات والمهام التي تمكنه من ممارسة دوره في الابتكار والتجديد في العمل ، بحيث يشعر فيها

حيث  لمرؤوس في منظمتهيادة ثقة از يكون هنا قدر من التشجيع والثناء على مجهوداته في العمل ، إن هذا البعد يؤدي إلى  بل رغبته أن
 ن الابتكار،ن : بحيث أأشار ماولو إلى قدرة الفرد على الابتكار وتحقيق الذات بأن يتطلع لأن يكون كل ما يستطيع أن يكو 

ا لأمور لصالحه وهذعلى حسم ا لتالية بالمرؤوس وهي : الشجاعة ، الثقة بالنفس ، القدرةوتحقيق الذات يتطلب توافر الصفات ا
 فصل ، لى إشراف ميتطلب المقدرة على تحمل المسؤولية ، وعلى الإقدام على عمل الأشياء والسير بالعمل دون الحاجة إ

ر بفعاليته واعتبار جزء من خطة سير العمل داخل المرؤوس هنا يحتاج إلى الشعور الذاتية والاعتراف من قبل الرئيس المباشف
المنظمة وأن الإدارة تثق في قدراته  وقد يفوض له رؤساؤه بعض الصلاحيات نتيجة للثقة به فالمرؤوس لديه القدرة على الإبداع 

 2والتطور في مجال عمله من خلال ما تعلم من نظريات واكتساب من خبرات ومهارات .

                                                            
 (.2020)سبتمبر  05العدد رقم  /02, المجلد 91" مجلة القضايا معرفية رقم الثقة التنظيمية . تجاني منصور , " 1
 94، مرجع سبق , ص تجاني منصور 2
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 :هناك ثلاث محددات للثقة في الرئيس المباشر وتتمثل في المباشر : محددات الثقة بالرئيس

فع ذاتية أو ل الخير له لدواويريد عم وتعني مدى إيمان المرؤوس أن الرئيس المباشر يملك نوايا حسنة اتجاههالنزعة إلى الخير :
 لتحقيق مكاسب شخصية .

 دى المرؤوس .مقبولة ل وتعني إدراك المرؤوس أن الرئيس المباشر يتمسك بالمبادئ الأخلاقية التي تعد الاستقامة :

لمباشر في تلكها الرئيس ائص التي يموتعني القدرة على مجموعة من المهارات والقدرات والخصاالقدرة على أداء العمل بكفاءة :
 .مجال العمل مجال عمله والتي تمكنه من التأثير في المرؤوس في 

 ثانيا : الثقة في زملاء العمل : 

اك في الأفكار التبادل والاشتر  عتماد علىهي تلك العلاقات التعاونية المتبادلة والميل الموقفي بين الأفراد و العاملين من حيث الا   
وفر ذه الثقة في ظل توتكتسب ه شتركةوالمعلومات والاتصالات المفتوحة بين الأطراف وذلك فيما بينهم لتحقيق الأهداف والغابات الم

بمصالح  لمبادئ والاهتماماوالقيم و  عدد من الخصائص والسمات التي تجعل من الفرد جديرا بثقة الآخرين وتشمل كل من الالتزام في العمل
 الزملاء ومساعدتهم .

ار ذاتيا ، لعمل المدد على فرق اوقد أصبحت أساسيات ومهمة في منظمات الأعمال في الوقت الحاضر ولاسيما كونها تعتم
تبادلة ات التعاونية والمتلك العلاقوالمتكاملين في مهاراتهم وتخصصاتهم ، والمسئولين عن تحقيق هدف مشترك , وهذا يعني أنها إضافة ل

 للمواقف الايجابية بين الأفراد والمعلومات والاتصالات المفتوحة بينهم .

  محددات الثقة بزملاء العمل: 
ء لآخرين من الزملااملين تجاه كن تحديد مجموعة من العوامل والتغيرات التي تندرج ضمن نموذج  مقترح لمحددات ثقة العايم   

لمتخصصة أقسام المنظمة ا عات عمل فيوالمشرفين والإدارة العليا انطلاقا من كون قرارات اختيار العاملين وتوجيههم للانخراط ضمن مجمو 
عليا رفين والإدارة اللعمل والمشاعتبارات أخلاقية وإنسانية ،  لذا يكون مضطرات إلى الاعتماد على زملاء امبنية على أسس مهنية و 

 للمنظمة ، ومن ثم فإن طبيعة في حالة أن يكون العامل هو المحور فيها ، 

اتجاه النتائج المتوقعة من أعمال الزملاء والمشرف على  نلمدى شعوره بالاطمئنا هي عبارة عن تقدير العامل  ليست اتخاذقرار ، وإنما
 1العمل والإدارة العليا. 

 ثالثا : الثقة في الإدارة العليا :

                                                            
 . 94تجاني منصور ، مرجع سبق ص 1
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المعنوي  الدعم المادي و تقوم بتوفيرو تكون الإدارة العليا جديرة بثقة العاملين في المنظمة من خلال إشباع حاجاتهم ورغباتهم ،   
كافة الأقسام   لتعامل العادل معاب فضلا عن م مع أفعالهم ووضوح توقعاتهم ، وتوفير الهيكل التنظيمي المرن والمناسللعاملين ، وتطابق أقواله

لنية دارة العليا ، وااشر أو الإوالفروع ، يفضلون مصالحهم الشخصية على مصالح المنظمة ومن قبل العاملين بخصوص تصرف الرئيس المب
قة والمكافآت  دالة وجودة العلادة مثل العالهم ، وتكون هذه الثقة على أساس القواعد والسياسات ومخرجات القياوالرغبة للثقة بأقوالهم وأفع

 وفرص التطور المهني والاحترام وغيرها من المواضيع الأخرى ، وغالبا ما ينصب التركيز على الثقة 

موضوع العدالة الإجرائية والتوزيعية ، ويعد النمط القيادي الذي يوحي ي الإدارة العليا في رصد سلوك المديرين من قبل العاملين إزاء 1ف
 2للعاملين بأنه معهم إلا انه في الحقيقة ليس كذلك بل من أكثر الأنماط هدما للثقة في سلوك القيادات الإدارية.

 : محددات الثقة في الإدارة العليا 
 إلى :  ا يتم تحديد نتائج الأداء وتتجزأهي عدالة الوسائل التي من خلالهـ العدالة التنظيمية : 1

 : لعاملين . داء بين اوتعني العدالة في توزيع المكافآت والاستحقاق المرتبة على نتائج الأعدالة توزيعية 
ت افآت والاستحقاقاه على المكوتعني صحة الإجراءات المستخدمة لتحديد نتائج الأداء التي كانت سببا لحصولعدالة إجرائية :

 . أن هناك ترابط بين عدالة التوزيع وعدالة الإجراءات المستخدمة في توزيع هذه المكافآتحيث 

سهم بالدعم لأفراد إحساا: وهي تثمين المنطقة لإسهامات عامليها بمصالحهم الشخصية ، وقد يبني  الدعم التنظيميــ  2
فير واستعداد على تو  از أعمالهمعدات خاصة تساعدهم على إنجالتنظيمي على عوامل مثل : استعداد المنظمة لتزويدهم بمساعدة خاصة وم

 فرص التدريب في مجال الذي يرغبون فيه .

 موضوع ير من الباحثين فين قبل الكثفمعظم الدراسات التي تناولت أبعاد الثقة التنظيمية ركزت على ثلاثة أبعاد ، وتم اعتمادها م
 الثقة وهي :

 :  رئيس المباشر (أ ــ الثقة بالمشرفين )الثقة بال

لقائد فإنهم ما يثق الأفراد باقيادة فعندالثقة هي سمة رئيسية مرتبطة بالقيادة ، إذ أن الأمانة والاستقامة هي سمة أساسية وحتمية لل
د ما فرامل ان يتبع الأغير المحت يرغبون أن يكونوا تحت طوع أوامر لأنهم على ثقة بأن حقوقهم ومصالحهم سوف لن يساء لها إذ أنه من

 يرونه غير أمين أو لعمل على استقلالهم .

 لطرفين .ات المتبادلة بين قا للعلاقافالثقة هي تلك التوقعات الإيجابية الواثقة للمرؤوسين اتجاه المشرفين اتجاه مشرفهم في العمل وف

 ـ الثقة بزملاء العمل :

                                                            
 .  95تجاني منصور ، مرجع سبق ص 1
 .97مرجع سبق ص . تجاني منصور ,2
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لذين يتمتعون رق العمل افد بشكل كبير على مجموعات او الثقة بين زملاء العمل مسألة مهمة منظمات اليوم والتي تعتم   
 لأهداف المطلوبةالوصول إلى ابمهارات تكاملية ويكونون ملتزمين بالتساؤل بغرض هدف مشترك ، فالثقة مؤثرة في أداء الفريق نحو 

تماد المتبادل املين من حيث الاعفراد العفالثقة بزملاء العمل هي تلك العلاقات التعاونية المتبادلة والميل الموقفي الإيجابي بين الأ    
 ة .والغايات المشترك ق الأهدافوالاشتراك في الأفكار والمعلومات والاتصال المفتوحة بيت الجميع الأطراف وذلك فيما بينهم لتحقي

 ثقة في الإدارة العليا :ج ـ ال

شر والإدارة لوك الرئيس المباص تصرف السالثقة بالثقة والإدارة العليا هي تلك التوقعات الإيجابية الموثوقة من قبل العامل بخصو     
 العليا ، والنية والرغبة للثقة بكلماتهم وأفعالهم .

لمهني والاحترام ارص التطور مثل العدالة وجود العلاقة وف وتكون هذه الثقة على أساس القواعد والسياسات ومخرجات القيادة
ة على ن مصالحهم الشخصيفراد يفضلو وغيرها من المواضيع الأخرى ، فنقص الثقة يجعل العاملين بلا قيمة كما أن انعدام الثقة يجعل الأ

 مصالحهم الشخصية على مصالح المنظمة ومن ثم انخفاض ولائهم والتزامهم التنظيمي .

 مراحل تحقق الثقة التنظيمية :/ ياثان
 1تمر الثقة التنظيمية بثلاثة مراحل حتى تحقق نذكرها كما يلي :

ره د بأنه سيؤدي دو ر والاعتقا: هي نتيجة لوجود أسباب عقلانية مدركة تدفعنا للثقة بالطرف الأخ _  الثقة المدركة1
 بشكل مناسب مثل : وعود الطرف الأحر وصدقه وسمعته .

ركة إلى وتنتقل من المد ابية معه: وتتضمن مشاعر الرغبة في التعامل مع الطرف الأخر وتطوير علاقة ايج العاطفية _الثقة2
 العاطفية نتيجة تجربة الطرف الأول للطرف الأخر ونجاح هذا الأخير في تجربته .

رض لأفعاله جله والتعامن  :وهو الشعور بعد الحاجة لتحصن من الطرف الأخر والاستعداد للتضحية الاستعدادـــ 3
 .كة والعاطفية معا وبشكل عميق ويحدث نتيجة لتحقق شروط الثقة المدر 

 الفرع الرابع : أنواع وخصائص الثقة التنظيمية :

 أولا : أنواع الثقة التنظيمية :

 2للثقة التنظيمية عدة أنواع ومن أهمها ما يلي :

 أ ــ الثقة التقاعدية :

                                                            
" دراسة ميدانية ـ بمديرية الشباب  دور المسؤولية الاجتماعية لإدارة الموارد البشرية في بناء الثقة التنظيميةيوسق بن عطاء الله " 1

 . 45ص  2019 /2018كرة .سنة والرياضة لولاية بس
" دراسة ميدانية في مديرية الجهوية لقسم الإنتاج بقاعدة إرار ــ شركة سونطراك أثر الثقة التنظيمية على الأداء الوظيفي صياغ سارة " 2

 . 12/13.ص 2018/2019حاسي مسعود , سنة 
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لأخر ، سواء كان اء من الطرف الاتفاق والتفاعل بين الأطراف يتضمن التعهد من احد الأطراف ، وتوقع الوفاوالمقصود بها أن 
، ويتم  د لتنفيذ الاتفاقن الاستعداذلك الاتفاق حقيقيا أو تطورا ضمنيا ، وهذا النوع من الثقة بمجموعات العمل يطلق عليها المسئولو 

لعقد ك الاجتماعي أو اعقد السلو  تعاون بين الأفراد والانسجام في السلوك والعلاقات وعن طريقتطور هذا النوع من الثقة من خلال ال
سة ، بدلا والنتائج الملمو  وك الخارجيالنفسي للمعاملات ليومية ، إن المخاطر تكون أقل في هدا النوع من الثقة ، لأن التركيز على السل

 ور والقيم  .من التركيز على الاتجاهات أو المعتقدات والشع

 ــ الثقة المكشوفة :ب 

 والمقصود بها التوقعات التي يحملها الفرد أو الجماعة أثناء عملية إظهار المشاعر والآراء والاتجاهات والقيم للآخرين بطريقة لا تؤدي
والتقدير ، كما أن هناك درجات إلى الأضرار بالفرد أو الجماعة ، بل على العكس من ذلك فإنها من الممكن أن تؤدي إلى زيادة الاحترام 

ن للمكاشفة تبدأ من الدرجة الأقل خطرا والتي تتمثل في إظهار الآراء ، إلى الأكثر خطورة في المشاركة الوجدانية والمشكلات الشخصية ، إ
لنفسية للمجموعات ، ومع الثقة المكشوفة ذات الخطورة العالية ، قد تكون مناسبة في مجالات التدريب للعلاقات الإنسانية والدراسات ا

ذالك ففي حالات العمل الجماعي حين يمارس القائد سلطاته التنظيمية فمن الأفضل بصفة عامة أن يكون أنماطا حول مستويين 
 1للمخاطر الأقل في الثقة المكشوفة هما:

بية في ايجاخصية وذلك من خلال المشاركة في المعلومات الشخصية ، والتي تسمح بتطور مشاركة شالصداقة : 
 . اعة وحلهماالمجموعة ، وهذا النوع من المشاركة تشكل جزءا أساسيا يسهل عملية مواجهة المشاكل الفردية والجم

عني ها الأمانة( وهي تيطلق علي وذلك من خلال المشاركة في المعلومات والمشاعر المتعلقة بالوظيفة ومهامها )المهام : 
 حقائق أو مشاعر ، والتي ربما تساهم في حل مشاكل المجموعة. الميل لمشاركة المعلومات سواء كانت

نه عه الأمر الذي نتج س ومرؤوسيإن إنشاء الثقة في العلاقات الفردية أمر ضروري ، بين الرئيت ــ الثقة على مستوى الفرد :
 سرعة التطور الفكري ، والاستقرار العاطفي ، وزيادة الإبداع والابتكار .

 وهي تجعل المجموعات تعمل بكفاءة أكثر .ستوى الجماعة :ث ــ الثقة على م

لأفراد ، والثقة ر العاطفية بين امن الأواص وهي الاهتمام والرعاية الشخصية المتبادلة , إذ تتألفج ــ الثقة المستندة على العاطفة :
جهة التحديات ،  المجتمع ، ومواة التطور فيمن أجل مواكبالمستندة إلى المعرفة عندما يرجع الاختيار الى الاعتماد على المعلومات ، والمعرفة 

 والمتطلبات الجديدة . 

 ثانيا : خصائص الثقة التنظيمية : 

 تتسم الثقة التنظيمية بالعديد من الخصائص التي نجدها على النحو التالي :

                                                            
 .45يوسف بن عطاء الله ، مرجع سبق ص 1
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رق العمل لاء العمل ، أو فدة بين زمالموجو  وهذا يعني أن الثقة التنظيمية يمكن أن تكون نتائج التفاعلاتــ متعددة المستويات :
 ، أو الإدارة العليا للمؤسسات ، أو بين المؤسسات بعضها بعض . ةالتنظيمي

لسائدة داخل يم ، والمعتقدات ااعد ، والقبمعنى أن الثقة ترتبط بشكل وثيق بالثقافة التنظيمية التي تعني القو ــ ذات جذور ثقافية :
 التنظيم الإداري . 

إتاحتها ومات الدقيقة ، و وافر المعلتوهذا يعني أن الثقة هي نتائج السلوكيات الاتصال الإداري ، مثل : عتمد على الاتصال :ــ ت
لآراء و اسمح بحرية تبادل ت ، والتي للجميع ، وإعطاء تفسيرات للقرارات ، وإظهار الصدق ، والشفافية في التعامل بين الأفراد العاملين

 الأفكار . 

راد داخل ا تذوب بين الأفبناء ، وأخير فالثقة في تغير مستمر ، فهي تمر بعدة مراحل ذات سمات مختلفة ، ثم تستقر كالدينامكية :ــ 
 المؤسسة .

 تؤثر في ة ، والسلوكية التيت العاطفيوهذا يعني أن الثقة تتكون من عوامل متعددة ، مثل : المعارف ، والمستوياــ تعدد الأبعاد :
 لفرد درجة الثقة السائدة .إدراك ا

 الفرع الخامس : قواعد الثقة التنظيمية :

لما كانت الثقة هي المتطلب الأساسي في ظل التحول من الاعتماد على السيطرة والرقابة إلى الاعتماد على المعلومات والمعرفة ، 
فإن الثقة تحتاج إلى قواعد لابد من مراعاتها لبناء مناخا من ومن أجل مواكبة التطور في المجتمع ومواجهة التحديات والمتطلبات الجديدة ، 

 1الثقة ليس من السهل تحطيمه أو زعزعته ، وفيما يلي أهم هذه القواعد:

 :لفترة كافية، ولا ظة سلوكهمفليس من الحكمة بمكان الوثوق بأناس لم يتم ملاحعدم الإفراط في الثقة في الآخرين 
 توجد أهداف مشتركة بينهم .

 قدرة العاملين بعني الثقة ثقة بلا حدود تعني غير واقعية ، حيث أن الثقة بحدود في المنظمات تدودية الثقة :مح
 والتزامهم بتحقيق الأهداف والتضحية من أجل تحقيقها .

 :ن بعض الظروف ماعات، فإإذا كان البناء التنظيمي يحدد مدى استقلالية وثبات الجالقدرة على التعلم والتكيف
 ة على إحداثيات تغيير، لذا يتوجب على المنظمات امتلاك القدرة على التكيف.قادر 

 : تجديد الذات ، التكيف و  تتطلب الثقة الحزم ، لذا يتوجب على الإدارة اختيار موظفين لديهم القدرة علىالحزم
 والتعايش مع التوقعات ، مع إمكانية الاعتماد عليهم في انجاز المطلوب .

                                                            
 .47/48سابق ص يوسف بن عطاء الله . مرجع 1
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 ا لإيجاد حلولا الوثوق به الثقة بحاجة للتكامل التنظيمي، فهناك تنظيمات داخل المنظمة يمكني:التكامل التنظيم
 للمشاكل الخاصة بالمنظمة.

 :لالتزامحاجة الثقة للاتصال يتطلب اتصالا شخصيا لكي يكون حقيقيا ويحقق شروط تكون االاتصال. 
 لتنظيمية .تراتجيات اعزيز أهداف التنظيم بالاسوالوفاء ، لذا لابد من عقد المزيد من اللقاءات الشخصية لت 
 :المنظمات فيالمستقلة  تتطلب الثقة تعددية القادة حيث أنه من الصعوبة بمكان إدارة الوحداتتعددية القادة 

 المتعددة في الثقة لوحدها. 
 الفرع السادس : فوائد الثقة التنظيمية والعوامل المؤثرة لها : 

 التنظيمية :أولا : فوائد الثقة 

ا تستطيع بتكلفة اقل لأنه ية الجودةتميل المنظمات التي تتمتع بمستويات عالية من الثقة التنظيمية إلى إنتاج منتجات وخدمات عال
 قت الكافي للقياميأخذون الو ويستمتع هؤلاء الموظفون بعملهم  أنتوظيف موظفين متحمسين للغاية والاحتفاظ بهم ، من المرجح 

واطنة ها ،بروز سلوك الملتها وقيمل صحيح ،أتحاذ قراراتهم الخاصة ،المخاطرة ،الابتكار ، احتضان رؤية المنظمة ورسابعملهم بشك
 ام أخرى . أداء مهفيالتنظيمية )على سبيل المثال ،مساعدة زميل العمل المحتاج ( ونتيجة لذلك ،فان القادة أحرار 

 1ط التالية :إن الفوائد المتحققة من الثقة تكمن في النقا
ة تنظيمية للمراقبلهياكل ال_الثقة التنظيمية عامل مهم في تقليل التكاليف من حيث قلة الحاجة إلى الاعتماد على ا1

 ؛والمجموعةوالسيطرة على سلوكيات الفرد 
لاء من حالات الو  عززلمتميز وت_ الثقة التنظيمية تؤمن وتعزز وتخفض الكثير من الحالات فهي تؤمن الرضا الوظيفي والأداء ا2

 ؛والرغبة بالبقاء في المنظمة وتخفض من حالات ترك العمل والصراع في المنظمة
دامها يق العوائد واستخام في تحق_ الثقة التنظيمية تشكل مصدرا للميزة التنافسية كمن حيث امتلاك المنظمة القدرة على الإسه3

 ؛مستقبلا
لوكية ل تطوير قواعد سلفكري من خلااالتعاون وإنتاج ارض المال  إلىالتبادل المستند _ الثقة التنظيمية وسيلة لخلق القيمة عبر 4

 ؛عامة للتعاون عبر الزمن ومضاعفة الرغبة في التبادل الاجتماعي
ادل اكبر لحصول التب ر وانفتاح_ تلعب الثقة التنظيمية دورا أساسيا في استثمار عنصر الوقت من خلال تامين الاتصال والحوا5

 الفكري بين الأطراف .
 ثانيا : العوامل المؤثرة لها 

( إلى أن هناك عددا من الباحثين والمختصين التفتوا إلى أهمية الثقة التنظيمية ،واخذوا يهتمون 1996وقد أشار ) الكساسبة 
لها من علاقة أايجابية في تحسين  بدراسة العوامل والمؤثرات التي ترفع من مستوى الثقة التنظيمية لدى المعلمين ومحاولة تعزيزها لما

                                                            
" مذكرة ماجستير سنة جامعية دور الثقة التنظيمية في تعزيز السلوك المواطنة التنظيمية الطاهر عزة , أنيس دباب .  المولدي خلفاوي . " 1

 .بالوادي .2019/2020
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،ومحاولة تلاقيها أو الحد  درجة انجازهم هذا من جهة ومن جهة أخرى معرفة العوامل التي تضعف مستوى الثقة التنظيمية
يرى بعض الباحثين أن هناك عوامل من شانها تحسين وتعزيز الثقة التنظيمية داخل المنظمة يمكن تقسيمها إلى مجموعتين ا.منه
 1( 2010العوامل كما يلي ) شاهين من 

 العوامل التنظيمية : 1
التي تعزز  عوامل التنظيميةيمي من اللما كانت من الموارد البشرية ،والممارسات الإدارية ،وثقافة المنظمة وهيكلها التنظ

لإدارية ملي الممارسات الأداء ،وعاعامل الموارد البشرية يحدد فعالية وكفاءة نظام تقييم ا أنالثقة في المنظمة ،وحيث 
ستوى مالتنظيمي ورفع  الالتزام وهيكل المنظمة يحددان الطريقة التي يجب إتباعها لبلوغ الفعالية التنظيمية ،وتحقيق

ات دد هيكل العلاقيحلتنظيمية اان عامل الثقافة الأداء ،ونجاح الاتصالات وإشراك العاملين في عملية صنع القرار ،ف
 بين الموظفين ومديرهم وبالتالي يسهل ويساعد على تأسيس الثقة التنظيمية .

 العوامل الفردية : 2
الميل إلى  فيها مثل إن عملية تأسيس وتكوين الثقة التنظيمية تتطلب وجود بعض العوامل الذاتية التي تؤثر

ماد على د الأفراد للاعتفية استعداوالمشاعر ،والقيم والأخلاق ،إن الميل إلى الاتكال يفسر كيلحالة الذهنية ،االاتكال
ن مشاعره تجاه ان يعبر عالآخرين منذ ولادتهم ،إما بالنسبة للحالة الذهنية والمشاعر ،فتبين كيف يمكن لشح ص

أما القيم ،ا أم لا بهيقرر أن يثق شخص ما ،ويقيم تجربته من خلال أفكاره حول مصداقية الشخص الأخر قبل أن 
ق توضح مدى إن الأخلا فتوضح كيفية تكون الميول التي تساهم في خلق الثقة والقيم المشتركة المتبادلة ،كما

 مصداقية الأفراد .
 2012(و)البكار 2013ش المشار أليه في ) أبو شاوي بالفرنسية   (1997حاول )أما العوامل المؤثرة سلبا فقد 

 يدها على النحو التالي :(تم تحد
لحذر واليقظة ااد بضرورة :من أهم ما يعبر عن هذا العامل هو الاعتقاد السائد لدى البعض الأفر _عوامل الشك 1

 . يستولى الآخرون على الفرص المتاحة للفرد أنمن الظروف التنافسية ،وإلا من المحتمل 
لا هل يميل  سدية ،فمثيقصد هنا درجة الاستعداد للمخاطرة الج عامل اخذ المخاطرة الشخصية والمالية :_2

اطرة المالية )ابو شاويش ( ،إضافة إلى درجة استعداد الفرد للمخ2012الفرد إلى الركوب مع شخص متهور )البكار 
2013. ) 

اد العامل بالاعتق كن وصف هذا:إن الخصائص المشتركة لهذا العامل هي التوقع والمصداقية العامة ،ويم_ الأنانية 3
 السائد لدى بعض الناس بان السلوك البشري تهمين عليه المصالح الذاتية وحدها .

 _التفاعل والتعامل الصادق المبني على الصدق والصراحة  .
 (11في نشاطات المنظمة المعتمدة ) _المشاركة الفعالة في أتحاذ القرارات
                                                            

" مذكرة ماجستير , تشرين الثاني  ردنأثر الثقة التنظيمية على التشارك العرفي في البنوك التجارية في الأهبة عبد الله حمدان النسور , " 1

2014, 
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 : ماهية الاتصال الداخليثانيالمطلب ال

ين بك انه يوظف للربط ذل فيها،ية حيث يعتبر أساس النظام الاجتماعي وعماد العلاقات المهن المؤسسات أهميةالاتصال،لقد أدركت       
 أعضاء المؤسسة بغية نشر المعلومات، الحقائق ولأفكار.

 و أنوعه:الفرع الأول :تعريفالاتصال

 أولا : التعريف :

وتبادل المعلومات بين المستويات المختلفة للتنظيم شريطة أن يكون هادفا وموضوعيا وأن يمر بقنوات هو عملية نقل الأوامر والقرارات 
 1.الاتصال المحدد

 2هو العلاقة التي من خلالها تنقل الأفكار والاتجاهات والتصورات والقيم والأفعال بحيث تصبح تشكل شيئا مشتركا مع الآخر.

 أنواع الاتصال :ثانيا :

إن تقسيم الاتصالات إلى أنواع مختلفة تعتمد بشكل أساسي على المعايير والمقاييس التي نستخدمها للنظر في الاتصالات وطبيعتها ،       
إلا انه يمكن القول إجمالا أن الاتصالات التي نستخدمها في محيط العمل تنقسم إلى نوعين رئيسين هما اتصال داخلي وآخر خارجي ، وكلى 

 3 ينقسمان إلى عدة أنواع أخرى ، وسنتناولها على النحو التالي:النوعين

ا ، وفي و بين العاملين بهلمختلفة، أاوهو الاتصال الذي يتم داخل نطاق المؤسسة سواء كان بين أقسامها وفروعها ـــالاتصال الداخلي: 1
 جميع المستويات  ويمكن تقسيمه إلى اتصال رسمي واتصال غير رسمي .

خل الهيكل وائح التنظيمية داب ما تقرره اللوهو الاتصال الذي يتم بين الأفراد داخل التنظيم ) المؤسسة (، حســــ الاتصال الرسمي: 1ـــ  1
السلطة  التي تحددها خطوطلاتصالات و لالتنظيمي الرسمي، ويتم من خلالها انتقال وانسياب المعلومات والبيانات من خلال القنوات الرسمية 

 ؤسسة. داخل الم

ا يصبح أمرا ي باختفاء أنواعهتصال الرسموتستند الاتصالات الرسمية إلى المتطلبات العلمية والوظيفية للمؤسسة، أي أن وجود هيكل للا      
 ضروريا لتنفيذ الخطط ، وتجسيد الأهداف المؤسساتية ، ويأخذ الاتصال في الحالة نفسها 

 4فقيا وعكسيا، ولكي يكون الاتصال الرسمي فعالا لابد أن يستند إلى عوامل عدة منها :أنواعا وأنماطا رسمية، بحيث يتم رأسيا وأ

 ــــ أن تكون قنوات الاتصال واضحة ومنظمة عند جميع العاملين؛ 1 
                                                            

 .108م ص2015هـ ـ 1436" الطبعة الأولى  مبادئ إدارة الأعمالالدكتور محمد شويح ," 1
 .207" دعائم وأدوات ,تنمية الموارد البشرية . محمد مسلم , " 2
 .51اليب التحسين , الطبعة الثانية من الصفحة الأسس وأس إدارة الاتصال داخل المنظمة"عبد  الجليل طواهير ,.. الحاج عرابة " 3
 .53ـ 52ص إدارة الاتصال داخل المنظمة "عبد الجليل طواهير ,أ.د. الحاج عرابة ,"4
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 ــــ دقة المعلومات وصحتها، والعمل على تلاشي التطبيقات المشبوهة؛ 2

 السلطوي، باستثناء الحالات غير العادية؛ـــ وجوب التقيد بسلم الهرم  الإداري أو  3

 ـــــ وجوب استمرارية تدفق المعلومات؛ 4

ذلك فإن لا مقبولة لديهم. ن مبادراتهأ ما تأثيره على العمال فيتجلى عندما تتحكم المستويات العليا في العملية الاتصالية، وعندما تكو 
رار أو تميل إلى الاستق نت المؤسسةتبر مؤشرا على ماهية الاتصال، وما إذا كاالتحكم في مبادرة تقدم وتحديد طبيعة الفعل الإعلامي يع

 الانشطار.

 ويتخذ الاتصال الرسمي عدة اتجاهات هي :

 ــــ الاتصال الهابط : 1ـــــ  1ــــــ  1

ستويات نات وتنتقل من الموالبيامات ويعد هذا النوع من أبرز أنواع الاتصال، وأكثرها انتشارا في المؤسسات، حيث بواسطته تناسب المعلو 
 ا يلي :الإدارية الأعلى إلى المستويات الدنيا بغية توضيح أهداف المؤسسة وسياستها ويتضمن هذا الاتصال م

 ـــــــ إصدار الأوامر والتعليمات بشأن الوظيفة التي يؤديها المرؤوسين ؛

 الأعمال المختلفة؛  ــــــ توجيهات وشرح جزئيات العمل ، والعمل على التنسيق بين

 ـــــ الأهداف والقرارات والسياسات المطلوب تنفيذها؛

 بمستوى أدائهم، ومدى تقدمهم ونقاط الضعف في الأداء. ــــــ إبلاغ المرؤوسين

ية ولا بد أن الرسم لقانونية أوم السلطة ابمعنى أن أهميته تكمن في إصدار التوجهات والتعليمات، أي أن مركز اتخاذ القرار هو الذي يحس     
ى برامج على يمكن إدخالها عل ييرات التيتعطى له الأهمية ، لأن القيادة هي التي تطلع العاملين على نوعية المهام التي يقومون بها، والتغ

شاكل التي تبرز عالجة المتعلقة بمتراحات المبرامج العمل ، وطرق العمل التي ينبغي إتباعها عند تطبيق التعليمات الواردة من أعلى، وتقدم الاق
 من حين لآخر.

 ــــ الاتصال الصاعد: 1ـــــ  1ــــ  2

لمشكلات وتذليل التدخل لحل وهي الاتصالات من أسفل المستويات الإدارية إلى أعلاها، وهي تتضمن المعلومات التي تستدعي ا     
   والثناء عليهم.ير العاملينيبية أو إعادة التنظيم أو تقدالعقبات التي تعترض التنفيذ أو تلك التي تؤدي إلى إدخال برامج تدر 

وعن طريقها يمكن توفير المعلومات والبيانات أمام المديرين في المستويات العليا ، بما يتيح لهم الفرصة لإصدار القرارات السليمة        
 القائمة على معلومات وبيانات دقيقة.
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 1ويتضمن الاتصال الصاعد ما يلي :

 تقديم تقارير بشان الأداء وظروف العمل؛ 
 تقديم الشكاوى وطلب المساعدة والتعليمات التي يحتاجها العمال؛ 
 تقديم تقارير إيجابية أو سلبية عن الآخرين؛ 
 الإجابة عن الأسئلة الواردة من أعلى؛ 
 . طلب توضيحات واستفسارات في سياسة المنظمة أو في أداة عمل ما 

لهم ، ت التي تمر من خلااة للمعلوماالاتصال النازل ، فإن الأفراد في المستويات الوسطى في هرم السلطة يعملون كمصفوكما هو الحال في 
 إذ يقومون بتوحيد وتلخيص المعلومات عن الأحداث والأداء عند المستويات الدنيا .

  .بة والهاتف ...الخرات المكتو ،والتقارير، والمذك ومن الوسائل المستخدمة في الاتصال الصاعد الاجتماعات أو اللقاءات وجها لوجه

 رتدة .علومات المفهو بمثل نظام المتقارير  وبما أن الاتصال من أسفل إلى أعلى غير توجيهي بل على شكل استفسارات ،و

 ـــــ الاتصال الأفقي : 1ــــــ  1ــــــــ  3

ريا تصال أمرا ش ضرو لنوع من الا،ويعتبر وهدا اة التدرج الهرمي بالمؤسسهو ذلك الاتصال الذي يتم بين الوحدات التنظيمية في      
وعات ل المسائل والموضت النظر حو لتحقيق التنسيق الجيد بين الوحدات التنظيمية ، حيث يتم تبادل المعلومات والبيانات ولآراء ووجها

 نة :ت التي تهم الأطراف المعيالمشتركة بينها ، لتنسيق ما يجب اتخاذه من إجراءات ،وتدبير حل للمشكلا

شتها بين رح الأفكار ومناقت النظر وطالآراء ووجها درجة من الأهمية في تنسيق العمل، وتبادلا ىويعد ذلك النوع من الاتصال ضروريا، وعل
 عد من ي  الزملاءالأفراد ،بمعني أن الاتصال الأفقي يوفر السند المعنوي والاجتماعي ، حيث أن التفاهم المتبادل بين

ة يلة لتحقيق فعاليباشرة كوسعوامل تماسك وقوة جماعية العمل.ومن أجل تحقيق سرعة نقل المعلومات، يجب تشجيع الاتصال الأفقي الم
 الإدارة والعلاقات )الاتصالات( الإنسانية السليمة، مع مراعاة شرطين:

ه العملية يمكن أكثر في هذ معلومات لمصلحة أخرى ، وللتحكمينبغي أن يحصل العامل على موافقة مسئوله قبل إعطاء أي بيانات أو  -
 وضع سياسة تحدد الأنماط الاتصالية التي تسمح بتبادلها على مستوى؛ 

 وجوب إعلام المسئول بنتائج الاتصالات الأفقية . -
لا تنحصر عملية الاتصالات الواقعة داخل المؤسسة فقط في الاتصالات الرسمية ، بل تتعداها إلى : 2الاتصال غير الرسمي – 1 –2

اتصالات غير رسمية ، والتي غالبا ما تكون أهميتها الخاصة في التنظيم، وعملية الاتصال غير الرسمية تميزها مجموعة من العوامل منها 
ن التفاعل والتعامل والاتصال، بالإضافة إلى الوجود الطبيعي للصداقات والعلاقات الشخصية الاجتماعية والنفسية التي ترتب أنماطا معنية م

                                                            
 .55ــ 54ص مرجع سبق عبد الجليل طواهير ,أ.. الحاج عرابة " 1
 .55عبد الجليل طاهير ، الحاج عرابة ، مرجع سبق ص  2
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الثقة المتبادلة بين بعض العاملين وهو أمر يستحيل التخلص منه . ولذلك ينمو إلى جانب الاتصالات الرسمية نوع آخر من الاتصالات 
 تتم لأسلوب غير رسمي أو خارج قنوات الاتصال الرسمية يسمى بالاتصالات غير الرسمية ، وهي تلك الاتصالات التي

وتأخذ هذه الاتصالات عادة أحد الاتجاهات التي تقرها الاتصالات الرسمية ، فقد تأخذ شكل الاتصالات النازلة، كأن يريد مثلا مدير 
يوعز بها إلى أحد زملائه ، حتى يتولى نقلها إليه المستشفى إبلاغ نصيحة لأحد الأطباء التابعين له ، ولا يريد أن يبلغها له بصفة رسمية ، ف

 1بصفة شخصية 

                  تعريف الاتصال الداخلي :                                                الفرع الثاني :

إلى: تشجيع سلوك الاستماع ,  تعرف الجمعية الفرنسية الاتصال الداخلي " الاتصال الداخلي هو مجموع المبادئ والتطبيقات التي تهدف
 2.تسهيل تمرير ونشر المعلومات , تسهيل العمل الجماعي المشترك وترقية قيم المؤسسة من أجل تحسين الفعالية الفردية والجماعية فيها

( الاتصالات الإدارية بأنها " عملية يتم عن طريقها إيصال معلومات من أي نوع , من أي عضو في الهيكل 2008يعرف )الهواري , 
 3.التنظيمي إلى عضو آخر بقصد إحداث تغيير" 

 4".ات والأفكارعرفه عبد الحميد درويش :" بأنه ذلك الاتصال الذي يحدث داخل المؤسسة والذي يهدف إلى ضمان انسياب المعلوم

ة أو انت معلومات علميت ، سواء كعرف الاتصال داخل المؤسسة بأنه عملية تتم عن طريقها إيصال المعلومايأما محمد فهمي العطروزي " ف
 يكون الاتصال من ، وقدضو آخرعالتنظيمي في المؤسسة إلى تعبيرية ومن أي عضو في الهيكل التنظيمي في المؤسسة إلى عضو في الهيكل 

 مستوى اقل والعكس ، أو في مستوى أفقي ، يهدف إلى إحداث تغيير من النوع ، ويكون الاتصال إما

للحصول على معلومات وبيانات أو لإعطاء تعليمات وتوجيهات بقصد أداء وتسيير العمل وعلى ذلك يصبح الاتصال أداة من الأدوات  
 5سلوكهم .التأثير على الأفراد ووسيلة فعالة لإحداث التغيير في 

بلوغ  ؤسسة وهذا من أجلملين في المومنه نستنتج أن الاتصال الداخلي هو كل الأعمال والنشاطات التي تسعى الى الربط بين كل العا    
 الهدف الذي تسعى إليه وهو ازدهارها ورقيها .

  

 

 

                                                            
 .56صلجليل طواهير ,أ.. الحاج عرابة ، مرجع سبق عبد ا1
 .  95" ص دور الاتصال الداخلي في تحقيق العدالة التنظيمية. برباوي كمال , د. سليماني إلياس ," 2
 20"ص سيةدور مهارات الاتصال الداخلي في تعزيز قيم الثقافة التنظيمية بالمؤسسة الاقتصادية الجزائرية ـ دراسة قياروشام  بن زيان ,"3

 .  مجلة العلوم الاقتصادية .
 . 75م ص 2015هـ ـ 1436"  دار قرطبة لنشر والتوزيع  الطبعة الأولى  مدخل إلى الاتصال المؤسساتي. رضوان بلخيري , " 4
 .4ـ 3" مذكرة ماستر ص  دور الاتصال الداخلي في تسيير المؤسسة الخدميةخنفر وفاء " 5
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 :: أهمية وأهداف الاتصال الداخلي الثالثالفرع

 أولا: الأهمية :

 1:للفرد : أهمية الاتصال الداخلي بالنسبة1

تصال أن الا" "  سوامي الشريفل " لا تتوقف أهمية الاتصال الداخلي عند هذا الحد , بل تمس كذلك أفراد التنظيم وفي هدا السياق يقو  
" بالإضافة إلى  فة المؤسسةالداخلي هو البحث عن اندماج المستخدمين ومعرفة الأجير كشخص , وتقوية روح الجماعة وبذلك خلق ثقا

د ية للأفرارفع الروح المعنو بال الداخلي روح الجماعة , وتحقيق انتماء الفرد إلى المؤسسة واكتسابه هوية في محيط عمله , يسمح الاتصتقوية 
دائه " لأالأسلوب الأنسب  قوم بالعملفهذه الأخيرة" تتوقف بدرجة كبيرة على كفاءة وفعالية الاتصال لأنه من المهم للفرد معرفة لماذا ي

 وهذا ما يحفز الفرد ويزيد من دافعتيه إلى العمل ويحقق له الرضا الوظيفي.  

د بادل الخبرات يزي، وبتنلآخريوتمني مهاراته وهذا عن طريق الاحتكاك باكما يسمح للفرد باكتساب مهارات جديدة تزيد من خبراته , 
م في صر مهالذي يعد عن د البشري ,التفاهم والتعاون بين أفراد المؤسسة , هذا ما تسعى المؤسسة لتحقيقه عن طريق الاستثمار في المور 

 تحقيق الثروة للمؤسسة.

 1ؤسسة:: أهمية الاتصال الداخلي بالنسبة لثقافة الم 2

                                                            
 .69" مجلة الحكمة للدراسات الاجتماعية ص  الداخلي في المؤسسةالاتصال " الأمين بلقاضي  1
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رى " يالمؤسسة ، فكما  ايجابية عنو للاتصال الداخلي بعد آخر يتعلق بخلق ثقافة مشتركة بين أفراد التنظيم وبناء صورة موحدة         
بر الكثير جديدة ويعت  تلوكياسمعايير و و " أن المؤسسة منبع للتعلم الثقافي " فمن خلالها يتم إعادة تنشئه الفرد واكتساب لقيم  سانسوليو

 ،ريخها تقاليدها تاالمؤسسة ،  أن الهدف من الاتصال الداخلي هو جعل المعلومة تمثل فلسفة عمر اكتوف " من الباحثين ، من بينهم 
 أهدافها وسياستها، من أجل خلق الشعور بالانتماء "،

 ماعي .المؤسسة أداة للبناء الاجت لا ينعكس فقط على هوية المؤسسة ، بل يتعداه إلى المجتمع ككل باعتبار

 2: أهمية الاتصال الداخلي بالنسبة للمؤسسة:3

إذ عن طريق  وجه ، التنسيق، "لقرار، التابالنسبة للمؤسسة، تعتمد كافة العمليات الإدارية ، على نظام الاتصال، مما يسمح باتخاذ          
 لذي الى القرار إ تساعد على اختيار أفضل البدائل، والوصول الاتصال الداخلي يمكن توفير المعلومات والبيانات التي

 ".يتصف بالرشد 

دد يحال المتاحة ، أن سبل الاتص بالإضافة إلى ذلك ، يعتمد على الاتصال الداخلي في توجيه العاملين، بحيث يستطيع المسير باستخدام
اجهة  أداة فعالة لمو ، كما يعتبر التي تتوقع الإدارة منهم أن يؤدوهاللعاملين أهداف المؤسسة بصفة عامة، وكذا الواجبات  والأعمال 

 الشائعات وتسيير النزعات التي قد تهدد المؤسسة .

دف ئيا في تحقيق الهث يساهم جز بحأنه لتنظيم التسيير الديناميكي للمؤسسة ، يجب أن نحدد أهداف كل مستوى، بيتر دروكر" كما يرى "  
يدة في قنوات اتصالية ج ف على وجوديتطلب درجة عالية جدا من التنسيق بين مختلف المستويات الهيراكية ويتوق العام للمؤسسة ، وهذا ما

 المؤسسة فالاتصال بمثابة الغراء والصمغ الاجتماعي الذي يتخذ لتحقيق التماسك بين أجزاء 

 ؤدوها.لإدارة منهم أن يالتي تتوقع ا الواجبات ولأعمال االمنظمة وتحسين مستواها ، أن يحدد للعاملين أهداف المؤسسة بصفة عامة ، وكذ

 ثانيا : الأهداف :

يهدف الاتصال الداخلي في المؤسسة إلى تعريف العاملين بما يجري بداخلها ، الأمر الذي يؤدي :3ــــ أهداف الاتصال بالنسبة للعمال  1
، ولا شك أن تزويد العمال بقدر كاف من المعلومات يسمح لهم بتبادل إلى زيادة الفهم الدقة , وهذا ما ينعكس ايجابيا على سير العمل 

 الخبرات ومعرفة الحقائق لتحقيق المصالح المختلفة ويمكن تمييز المعلومات المقدمة للعمال في أربع مجالات :

 معلومات عن المؤسسة وما يتعلق بوظائف العمال؛ 
 معلومات خاصة بقرارات المؤسسة ومستقبلها؛ 

                                                                                                                                                                                    
 .69 ص مرجع سبق ,أ /الأمين بلقاضي 1
 70 ص مرجع سبق ،أ /الأمين بلقاضي 2
 .97ص . برباوي كمال , د. سليمان إلياس مرجع سبق 3
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  خاصة بالمشاكل التي تعاني منها المؤسسة؛معلومات 
 . معلومات تتصل بالنشاط الوظيفي للعمال 

إن الاتصال يساعد الإدارة على اتخاذ القرارات المناسبة بما توفره من بيانات ومعلومات كما  :1ـــ أهداف الاتصال للقيادات الإدارية  2
وتستعمل عملية الاتصال فيما بين العاملين من جهة وبين العمال و المسئولين من يساهم في توصيل آرائهم ومشاكلهم إلى الإدارات العليا, 

 جهة أخرى وتهدف إلى:

 ـــ تحقيق التنسيق بين الأفعال والتصرفات؛

 ـــ المشاركة في المعلومات واتخاذ القرارات؛

 ــــ التعبير عن المشاعر والآراء , وتحقيق الاحترام المتبادل بين الإدارات؛

 نطواء المسئولين في الإدارات تحت قيم و أهداف المؤسسة؛ـــ ا

 ـــ تحقيق عنصر القيادة داخل مختلف الإدارات.

 تتمثل في : 2ــــ أهداف الاتصال بالنسبة للمؤسسة : 3

ؤسسة عبارة تصبح المن الاتصال لمؤسسة وبدو ينسق الاتصال بين القرارات والأفعال وأجزاء اتحقيق التنسيق بين الأفعال والقرارات:  ــــــ
ال لا يمكن بدون الاتصعن مجموعة من الأفراد الذين يعملون منفصلين عن بعضهم البعض لأداء مهم مستقلة عن بعضها البعض و 

 التنسيق.

 نظيمية.يساعد الاتصال على تبادل المعلومات الهامة لتحقيق الأهداف التـــــ المشاركة في المعلومات :

عينة لتحديد المشاكل راد إلى معلومة ميحتاج الأف يمثل الاتصال أهمية كبيرة في عملية اتخاذ القرارات ، فاتخاذ قرار معين:ـــــ اتخاذ القرارات 
 وتقييم البدائل وتنفيذ القرارات وتقييم النتائج.

حقيقة الجهود التي يبذلها وكذا تتلخص في إقامة نظام اتصال به. يمكننا من توصيا 3ــــ أهداف الاتصال الداخلي بالنسبة للجمهور: 4
ترسيخ صورة المؤسسة في ذهنه والنشاطات التي تقوم بها وكذا طبيعة إنتاجها وخدماتها من جهة والتعرف على رأي الجمهور فيها وكذا 

 مقترحات لتحسين خدماتها من جهة أخرى .

 ي:: أنواع الاتصال الداخلرابعالفرع ال

                                                            
 .97ص , سليمان إلياس ,مرجع سابق . . بريان محمد1
 .98ع سابق ص . بريان محمد , سليمان إلياس, مرج2
م 2013هــ ـــ 1434"  دار جسور للنشر والتوزيع الطبعة الأولى مدخل للاتصال والعلاقات العامة رضوان بلخيري  ,. سارة جابري."  3

 .93ص 
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ر قد تكون ات وتبادل الأفكاقل المعلومبين الهيئات المؤسسة المختلفة وبين السلطة المركزية وعملية ن يعتبر الاتصال الداخلي همزة وصل  
ا مفس المستوى وهدا ننظيمية من بشكل عمودي في الاتجاهين الأعلى والأدنى للمؤسسة كما يمكن أن تكون أفقية بين رؤساء الوحدات الت

 ختلفين .يئات والأفراد المي بين الهبالتنظيم الرسمي للمؤسسة والذي يتولد داخله تنظيم رسم يمكن أن نعبر عنه بالاتصال الرسمي المرتبط

 ــــــ الاتصال الرسمي : 1

تها ن تكون جميع قنواأفعالة يجب و هو الاتصال الذي تم في إطار الأسس والقوانين التي تحكم المؤسسة ولكي تكون هذه الاتصالات سارية 
ب أن يجية وأهمية أيضا  رق لها فعالومعروفة لجميع الأعضاء الموجودين داخل إطار هذه المؤسسة وتكون هذه القنوات والطووسائلها واضحة 

 تتم هذه الاتصالات حسب تخطيط السلطة المسؤولية أي انه لا يقوم بالاتصال إلا من هو مختص بذلك.

د هذا في المؤسسة ووجو  ع العاملينلدرجة التي يكون فيها مقبول لدى جميوالاتصال الرسمي الذي نحن بصدد الحديث عنه يكون مؤثر با    
 القبول أو عدم الوضع داخل المؤسسات المختلفة .

ئحة لاواء نص عليها في سم ويتطلبه أيضا نعني بالاتصالات الرسمية الاتصالات التي من خلال خطوط ومنافذ الاتصال التي يقر بها التنظي
 ساسي أو جرى العرف في التنظيم في إتباعها .التنظيم أو نظامه الأ

ل نه مرتبطة بالهيكالاتصال م ومنه فلاتصال الرسمي يتخذ أنماط وأشكال رسمية تكون مرتبطة بالهيكل التنظيمي الرسمي وتصبح حركة 
 قيقه .إلى تح ؤسسةللعمل ونوع العلاقات التي ترتبط بين أفراد النسق ومن ثم بطبيعة الاتصال الذي تسعى الم يالتنظيم

 ويحدث هذا النوع من الاتصال عن طريق المواثيق المنشورات التقارير والاجتماعات الرسمية والخطابات و الأوامر المكتوبة ويتخذ الاتصال  
لى الرسمي في حركته على اتجاهات تكون مرتبطة بالهيكل التنظيمي بحيث يتم الاتصال عموديا من أعلى إلى أسفل  أو أفقيا وذلك ع

مستوى تنظيمي بما في ذلك الإطارات المشرفين والعمال ومنه فالعلاقات من الاتصال تكون بعيدة عن الطابع الشخصي كما أنها مقيدة 
 1بمجموعة من اللوائح .

 2وهذا النوع من الاتصالات الرسمية يسير في الاتجاهات التالية :

  عامل الإنتاج أو المدير إلى المعلم (.من أعلى إلى أسفل ) من رئيس إلىـــــ الاتصال النازل :

 من أسفل إلى أعلى ) من عمال الإنتاج إلى رئيس مجلس الإدارة ( .ــــــ الاتصال الصاعد :

 (. )التي تحدث بين المعلمين أنفسهم أو بين العاملين مع اعتبار المسؤولياتـــــ الاتصال الأفقي :

 وهناك من يضيف :

                                                            
 .73رضوان بلخيري , سارة جابري ... مرجع سابق ص  1
 .75رضوان بلخيري , سارة جابري مرجع سابق ص 2
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, يقصد  واقف خاصة ومحددةتلفة وفي مالتي تحدث بصورة فجائية وغير منظمة بين أفراد المستويات المخائلة :ــــ الاتصالات في خطوط م
 به تلك العملية التي تنقل بها المعلومات من أنواعها وأهميتها المختلفة . 

من السلطة العليا إلى من هم أقل منهم درجة في جميع مجالات العمل والحياة . بمعنى آخر من قمة التنظيم 1: الاتصالات النازلة : 1ـــ  1
إلى أدنى المستويات الإدارية المنفذة وهو يتضمن في العادة الأفكار والقرارات والأوامر التعليمات والتوجيهات وأكثر أشكال هذه 

عطي لجميع العاملين على اختلاف مستوياتهم والوظائف التي يقومون بأدائها والمذكرات الرسمية الاتصالات حدوثا في تعليمات العمل التي ت
 والنشرات المطبوعة ...الخ 

ت النوع من الاتصالا لقائم بهذاولكي يكون الاتصال من أعلى إلى أسفل مقبول للأفراد و الأشخاص في المؤسسة يجب أن تتوفر في ا   
 الشروط التالية :

 قوة المرسل ومقدرته على أن يعطي أو يرسل التعليمات للآخرين ؛ـــ  1

 ـــ قوة المرسل ومقدرته على القيام بممارسة سلطاته ونفوذه في مستقبل ؛ 2

 ـــ كفاءة المرسل الاتصالية والإدارية ومعرفته للقضية التي هي موضوع الاتصال والاهتمام ؛ 3

 بالإرسال إلى التابعين له كمسؤول ؛ ـــ الولاء والطاعة الذي يعطي لمن يقوم 4

الات الحيات و المؤسسة أو المجأ المنظمة فيـــ عملية تقبل المرسل من قبل الآخرين عندما يعطي أو يرسل التعليمات والمطالب إلى العاملين  5
ر تصال يجب أن تتوفن اجلها الامالمختلفة لكي نضمن أن يكون الاتصال من هذا النوع جيدا ومحققا للأهداف المطلوبة منه والتي قام 

 المتطلبات الآتية :

 تصال ؛ـــ محولة الحصول على المعلومات والوصول إليها والبيانات المطلوبة مقدما وقبل بدأ عملية الا 1

 داخل المؤسسة وخارجها ؛ تـــ يجب العمل على تطوير اتجاهات إيجابية للاتصالا 2

 نتوصل إلى ربط جميع الخطط الإدارية مع بعضها البعض ؛ـــ القيام بالتخطيط للاتصال بحيث  3

لقائم دى ثقتهم في هدف اتوقف على ميـــ محاولة كسب ثقة الآخرين لان المعنى الذي يحصل عليه العاملين من عملية اتصال المدير بهم  4
 بالاتصال ورغبته .

                                                            
 .76ي ، مرجع سبق ، ص رضوات بلخيري ، سارة جابر1
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يات الأدنى فيها . وعادة ما تحمل في طياتها قرارات وتعليمات و أوامر يتم إرسال المعلومات من المستويات العليا في المؤسسة إلى المستو   
واجبة التنفيذ لمن توجه إليهم . فهي تعتبر من الاتصالات ذات اتجاه واحد ويجب الالتزام بها والعمل على تنفيذها وهذا النوع من 

 1الاتصالات يوجد في جميع المنظمات .

 الاتصال الصاعد :   2ـــ  1

فسار والاقتراح والاست رير والطلبوهي الاتصالات التي تبدأ من أسفل التنظيم الصاعد إلى الأعلى وتستخدم هذه الاتصالات في التقا  
ارا داخل لأكثر شيوعا وانتشالنازلة هي والإخبار . وهي قد تكون من العمال في الإدارة الوسطى أو الإدارة العليا وإذا كانت الاتصالات ا

لإدارة تساعد على إمداد او المشاركة  فإن الاتصالات الصاعدة لا تقل أهمية عنها إذ يتم عن طريق هذه الاتصالات تحقيق الإدارة المؤسسة
ه عن لوائق العمل وتكشف تعرف على عالعليا بالبيانات والمعلومات . فقد تكون قرارات المديرين واقعية وسليمة كما تمكن المدير من ال

تصالات عتبارات الا المصالح وتساعده على فض ما يكون هناك من خلافات داخل المؤسسة وهذا فضلا عن اأسباب التضارب في
يث حالاتصال الهابط(  )بعد الأول الصاعدة مؤشرا حقيقيا على مدى ديمقراطية الإدارة . يعتبر هذا البعد )الاتصال الصاعد( مكملا لل

ا وعادة ما به الإدارة العليا لمؤسسة إلىمن أسفل إلى أعلى أي من جميع المستويات الإدارية با يشير هذا النوع إلى إرسال وتصعيد المعلومات
تناع بها وفقا لمدى اق تي قد يؤخذتحمل هذه الاتصالات في طياتها شكاوي ومقترحات وتقرير الأداء وكافة المعلومات عن سير العمل وال

 الإدارة العليا بها.

ظهر في هذا النوع من الاتصال أن المسؤول الأعلى الذي يقوم دائما بعملية تشجيع وصول المعلومات من المراكز ومن الحقائق الهامة التي ت
 2المختلفة إلى أعلى لدى الإدارة في عملية تعاملها واتصالاتها مع الموظفين والعاملين .

ة في المؤسسات وبصفة خاص الأحيان يكون صعبا يجب أن نذكر أن تحقيق وانجاز عملية الاتصالات الفعالة غالى أغلى في معظم   
 الكبيرة.

 ى.ى الاتصال إلى أعلتحسن مستو  والإدارة بشكل عام يجب أن تقوم بعملية تطوير وتنمية وسائل وأساليب عديدة ومختلفة وذلك لكي    

 3: الاتصال الأفقي   3ــــ  1

الاتصالات الأفقية أو العريضة ويقصد بها تلك الاتصالات التي تتم بين العاملين في مستوى إداري واحد وذلك بهدف التنسيق بين 
جهودهم . هذا النوع من أنواع الاتصالات الرسمية يحدث في اتجاه أفقي ويقصد به الاتصال الذي يحدث بين موظفي المستوى الإداري أو 

احد يهدف إلى تبادل المعلومات والتنسيق بين الجهود و الأعمال التي يقومون بها في كثير من الأحيان يحدث هدا النوع العلمي الانجاز الو 
من الاتصالات الأفقي ويمارس على شكل اجتماعات اللجان والمجالس المختلفة الموجودة داخل المؤسسة وعملية توفير هذا النوع من 

مور التي تنسى أو تغفل في معظم الأحيان وخصوصا عند القيام بتصميم إطار أو هياكل معظم الأحيان الاتصالات الرسمية يعتبر منا الأ
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وخصوصا عند القيام بتصميم إطار أو هياكل معظم المؤسسات على الرغم من أهميتها للنجاح لا تقل عن أهمية الاتصالات إلى أعلى و إلى 
 دة تعتبر ضرورية لعملية التنسيق والتكامل بين الوظائف التنظيمية المتنوعة.أسفل لان الاتصالات بين إدارات المؤسسة الواح

 لأخر.الطة لأي منهم على سون ممارسة ويتم هدا النوع من الاتصالات لاعتبارات التنسيق بين العاملين في ذات المستوى الإداري الواحد د

وأخرى  سة وأخرى أو إدارةون بين مؤسأو الإدارة الواحدة وإنما قد تك ولاتصالات الأفقية لا تقتصر على العلاقات الداخلية في المؤسسة
 بمعنى أن الاتصالات الأفقية قد تكون خارجية .

 1وتحقق الاتصالات الأفقية أو الجانبية العديد من المزايا منها:

لمؤسسة لأهداف المرسومة لاو تحقيق لفة نحـــ تعمل علة تكتل وتنسيق جهود المديرين في ذات المستوى الإشرافي أو في المستويات المخت 1
هم تصالات الأفقية تسأصبحت الا أي عن طريق الاتصال الهابط على طول خط السلطة كما كانت ترى النظرية التقليدية للتنظيم . وإنما

 في تحقيق التعاون الفعال بين جميع المديرين كفريق متكامل ومترابط.

 لأخرى .لمؤسسة المشابهة اارجها في اخستفادة بخبرات زملائهم سواء كانوا يعملون داخل المؤسسة أو ــــ تعطي الفرصة للمديرين من الا 2

 ات المنظمة .تعددة في ذـــ تسمح بالاتصال السريع والمباشر بين المديرين الذين ينتمون إلى مؤسسات مختلفة أو أقسام م 3

و بين لأقسام والمصالح أين رؤساء اتوى الواحد في المؤسسة مثلا بين المدير وبنصل إلى أن هذا الاتصال الذي يحدث بين أفراد المس   
 ة .ة والإداريالعمال. أن هذا الشكل من الاتصال يهدف إلى تحقيق التنسيق بين مختلف المصالح والدوائر الإنتاجي

 ــــــــــــــ الإطاراتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالإطارات ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                  

 ــــــــــــــ المشرفونـــــــــــــــــــــــــــالمشرفون ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                   

 ــــــــــــــ المنفذونــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمنفذون ــــــــــــــــــــــــــ                  

كثر فعالية وأكثر أحتى يكون  فعندما يتصل عامل بآخرين في نفس المستوى فانه يعمل على تحقيق الانسجام معه وكذلك لتنسيق العمل
 لمرجوة .انه يتحقق إدماج المصالح لتحقيق الأهداف اجودة واتفاقا وعندما يحدث الاتصال بين مصلحة وأخرى ف

ق ز عن ذلك كله تنسيلعمال وينجوهو ما يدفع على الشعور بالتناسق سواء فكريا أو اجتماعيا ومنه الارتياح النفسي لدى مختلف ا   
 الأدوار والمهام وانسجام كلي بين مختلف الأطراف ليتحول والى طرف واحد وفعال .

 افة نوع أخر. المجال إض الو أنواع الثلاث  للاتصال الداخلي في المؤسسة نجد بعض الدارسون والمهتمون بهذا و بالإضافة   
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في نوع أخر من أنواع الاتصال الرسمي والتي يكون فجائيا وغير متوقعة أو معتادة أي أنها :1ــــ الاتصال الداخلي في خطوط مائلة  4ــ  1
جدا التي يمكن استعمال أي نوع من أنواع الاتصال الأخرى فيها أي هذا النوع يعتبر اقل وسائل وطرق تحدث في المواقع وأحوال خاصة 

الاتصالات استخداما داخل المؤسسات على اختلاف أنواعها ومجالاها واهتمامها وعملها . إلا أنها تعتبر ذات أهمية خاصة في الموافق 
 ة من خلال وسائل الاتصال الأخرى .والأحداث التي يمكن للأفراد القيام بها بكفاء

قة في ضافة إلى وجود الدلومات بالإوفي عملية الاتصال الرسمية يجب أن تكون شبكة هذا الاتصال قادر على إيجاد السرعة بنقل المع    
 شبكاته .نواع من الاتصال و أ هناك ثلاثو المعلومات أو الأخبار والأوامر والقرارات التي تنقل والتي تؤدي إلى تحقيق الفعالية في الأداء 

و وجد له شكل ثابت أيدقيق ولا  الأول : يتم الاتصال فيه من شخص إلى مركز لأخر بصورة دائرية مرتبة ولكنه يكون بطئ السرعة وغير
 حالة معنوية أما بالنسبة للقيادة فتكون معروفة ومعاملها واضحة .

 . أعلى وبالعكس عن طريق وجود مساعدين ويكون سريعالثاني : يتم فيه نقل المعلومات من القاعدة إلى 

 عروفة .مكون غير واضحة أو يادة فيه تولكنه متوسط الدقة . والتنظيم غيه واضحا ومعروفا والحالة المعنوية فيه ملحوظة وظاهرة ولكن الق

 :والثالث يتم فيه وصول المعلومات بين القيادة والعاملين بطريقة مباشرة ودون وسيط وهو سريع جدا  

 .دقيق وتنظيمه مستقر ومباشر والحالة المعنوية فيه مؤكدة تماما ووضوح القيادة فيه ضعيف جدا     

يق بينهما مع تحق مزاقيق الالتلذلك يجب مراعاة هذه العوامل والجوانب عندما نقوم بعملية تخطيط شبكة الاتصال والعمل على تح    
 السرعة والدقة ووضوح التنظيم وظهور القيادة ودعم الروح المعنوية.

 

 

 

 

 

 

 : فقيةو الأيوضح الاتصالات الإدارية الهابطة والصاعدة  02رقم  الشكل
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 1الاتصال غير الرسمي : 2ـــــ  2

دل المعلومات عضاء المؤسسة بتبابين جميع أأما الاتصال غير الرسمي فهو الاتصال الذي يتم فيه التفاعل بطريقة غير رسمية بين العاملين و    
و بعيد ألاتصالات الرسمية اارج منافذ والأفكار أو وجهات النظر في الموضوعات التي تهمهم وتتصل بعملهم فتبادل المعلومات هنا يتم من خ
 في أية مناسبة من ير الرسميةعن خطوط تحددها وتدعمها السلطة الرسمية خلال السلم الهرمي المتدرج للتنظيم وذلك في اللقاءات غ

 المناسبات التي تسمح بنقل المعلومات بين الأشخاص .

 ياته مثل :طملها في يح تبين للمنظرين أن الاتصال الرسمي غير قادر لوحده على حل كل مشاكل المؤسسات نظرا للعيوب التي 

 ـــــ لانعدام المؤونة الكافية ؛ 

 ـــــ  احتمال تشويه المعلومات ؛

 ـــــــ الإقلاع من الدافعية لدى الأفراد ؛

 ــــــ بطيء العملية الاتصالية .

 هو إشباع النفسي ورا مهما و دمن خلال هذا التعريف نرى بأن هذا النوع من الاتصال العفوي ليس هناك أي جهد في نشأته كما يؤدي 

 م البعض .صالهم بعضهللعمال وهذا النوع من الاتصال تحدده بعض الظروف الاجتماعية لأفراد الجماعة يحد من تفاعلهم وات

ذين يؤكدون ت  الإنسانية والسة العلاقاوالأفكار التي قدمها أنصار مدر هاوثورن "الرسمية على اثر تجارب " وقد برزت أهمية الاتصالات غير
م في يكون لها دور ها ال يمكن آنبان الاتصالات غير الرسمية ليست جميعها تتعارض مع أهداف المؤسسة . بل أنهم يؤكدون على أن الاتص

 انجاز أهداف المؤسسة .

 الاتصالات غير الرسمية :ومن أمثلة 

ي لعامة التي تستدعان الأحوال عـــــ ما يدور بين زملاء في العمل من أحاديث من المشكلات الخاصة أو عن أمالهم أو عن أمالهم أو 
 اهتمامهم و تستحوذ على تفكيرهم.

تقع بين  يات الرئاسة التيلك المستو شر متخطية بذـــــ الشكاوي والمتطلبات التي تصل من صغار العاملين إلى الرئيس الأعلى للمؤسسة مبا
 صغار العاملين  وبين الرئيس الأعلى .

وتسهيل الاتصالات غير الرسمية للحصول على المعلومات بسرعة . ويمكن عن طريقها الحصول على معلومات قد يصعب الحصول عليها    
 إذا ما استعملت وسائل اتصال رسمية .
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الاتصالات لا يمكن أن يخضع للإشراف عليه أو للرقابة الرسمية . لذلك فمن الممكن أن يقوم بعملية نقل المعلومات  وبما أن هذا النوع من  
 غير الصحيحة وغير دقيقة . هذا الجانب يعني أنه علينا القيام بتطوير وتشجيع الاتصالات الرسمية . لكي يستطيع الاستمرار في العمل دون

الاتصال غير الرسمي مما يساعد المؤسسة على انجاز وتحقيق أهدافها بصورة صحيحة وبأقل جهد .  أن تكون حاجته في استعمال
 1والاتصالات الرسمية من الممكن أن يكون تأثيرها فعال وكبيرة إذا كانت مقبولة عند معظم العاملين مع وجود الولاء والتفاهم .

 ؤسسة :: أساليب الاتصال الداخلي وتأثيرها على المالخامسالفرع

. إذ  تنقل المعلومالكي تتم العملية الاتصالية بين المرسل والمستقبل داخل المؤسسة , لابد من استعمال أساليب يمكن عن طريقها         
 2تنقسم هذه الأساليب إلى ثلاثة أنواع:

ا ستقبل ،ويعتبر هذا المرسل إلى الميصدرهيتم الاتصال الكتابي ، عن طريق الكلمات المكتوبة ، التي ــ الاتصال الكتابي :1         
يتم  ضوح والدقة . كمااطة ، والو الأسلوب ، من أهم الأساليب الاتصالية في المؤسسة ولكي نحقق يجب أن تتسم الكلمات المكتوبة بالبس

كل : مجلة دها أيضا على الش، ونج ناتمن خلال عدة وسائل منها : الرسالة الداخلية ، المذكرات ، التقارير ، القرار ، المناشير ، الإعلا
 المؤسسة ـ صندوق الاقتراحات .

ت من ما يحمي المعلومالى ذلك ، كإينتمي الأسلوب الكتابي ، بأنه يمكن من الرجوع إلى الكلمات المكتوبة كلما دعت الحاجة           
ى وجه فة اثر رسالته علن ميزة معر مها أنه يحرم المرسل التحريف والتشويه ، في نفس الوقت نجد أن لهذا الأسلوب بعض النقائض ، من بين

 لمستقبل .لسرعة في إبلاغ االتي تقتضي االمستقبل ، وبالتالي معرفة مدة تقبله لها في الحين ، كما أنه لا يسعف في الظروف الاستثنائية ، 

 للفظي أو الشفوي ،ل الأسلوب االمؤسسة من خلاكما يمكن كذلك ، أن تتم العملية الاتصالية في ــ الاتصال اللفظي )الشفوي (:  2
ضيع ، خاصة في الموا استخدامها أي عن طريق الكلمات المنطوقة ، وهذا الأسلوب يتميز عن الأسلوب الكتابي ، بأنه أكثر سهولة وأكثر

باشر ماتصال شفوي  و نوعان :هالتي تحتاج إلى شروحات وتفسيرات ، حيث يمكن الإجابة عن التساؤلات المطروحة بوضوح وفي الحال ، و 
 واتصال شفوي غير مباشر ، أو باستعمال وسيط .

 جتماعات ، في حينقابلات والايتطلب الاتصال الشفوي ، المباشرة حضروا جسديا لكل من المرسل والمستقبل ويتجسد ذلك في الم      
د لمعلومات المراا  انه قد يعرض من عيوب الأسلوب الشفوي ،أن الاتصال الشفوي غير المباشر ، يتم عادة باستعمال في المؤسسة ، و " 

 نقلها إلى التحريق والتشويه والتغيير ".

إلى الجانب النوعين السابقين ، نجد كذلك الأسلوب غير اللفظي ويتميز هذا الأسلوب بتأثيره السريع ، وقدرته ــ الاتصال غير اللفظي :3
، كما يصعب التحكم فيه ، لأنه غالبا ما يتم بتلقائية وعفوية ، ومن بين أهم السلوكات غير اللفظية،  في نقل المعلومات ، والحالة الانفعالية
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نجد حركات الجسم ، تقاسم الوجه ، التمركز عند التحدث مع المستقبل ، بالإضافة إلى التقارب الذي يمثل المسافة التي تفصل بين المرسل 
 مسافة   Hallهال  العلاقات مع المستقبل ، وقد " قسم والمستقبل ، وتدل على درجة الحميمية في

فة البعيدة ة العامة ، المساافة القريبالتقارب إلى خمس  مسافات هي : المسافة الحميمية ، المسافة الشخصية ، المسافة الاجتماعية ، المس
 العامة ".

 1وبشكل آخر نرى أساليب الاتصال الداخلي كمالي :

عمل ى هذا الأساس تستو أكثر و علالاتصال الداخلي بأنها عملية تبادل المعلومات أو الآراء أو الأفكار بين شخصين أعرفنا أن عملية 
لك سمعية البصرية وذلشفوية والالمؤسسة في اتصالها الداخلي وسائل متعددة ومتنوعة لضمان السير الحسن للعمل ، فمنها المكتوبة وا

 المعلومات .حسب الأهداف التي تواجه إليهم 

 المكتوبة:أ ــ الوسائل 

كثر دقة في نها القنوات الأبألقول عنها ايتم الاتصال الكتابي عن طريق الكلمة المكتوبة التي يصدرها المرسل إلى المستقبل ، ويمكن        
تم لوضوح والدقة ، يلبساطة واالمعلومات والأسلوب الأكثر استخدامات في المنظمات الكبرى وعليه لا بد أن يتم الاتصال الكتابي با

 بوسائل أهمها :

ت ى توصيل المعلوما، يعمل عل يحرر من طرف مسئول يعمل داخل المؤسسة ، يكون مكتوبا بعد اجتماع عمل أو اجتماع إعلاميقرير :تال
 سسة . لمؤ والمشاركين في الاجتماع إلى بقية المستخدمين، وبهذا يتم الخروج بمقترحات للمشاكل المطروحة قي ا

سمية تحمل علان هو وثيقة ر لحها ، والإمن الوثائق الداخلية  التي تستعملها المؤسسة في تعليماتها الضرورية للسير الحسن لمصاالإعلان :
 إمضاء أو تاريخا.

نظيم العمل  ، وتتعلق بت ئولينمحدد من المسو هي المعلومات أو التعليمات الإدارية الموزعة على عدد كبير المذكرة )المدونة الإعلامية ( :  
 الأجور ، الحوافز الاجتماعية وعامة المدونة الإعلامية هي كل ما يتعلق بتغيير جديد في المؤسسة .

وتهم وع ما ، أو لدعضللتذكير بمو  ،وثيقة يحررها المدير لتوجيه معلومات إلى العمال في شكل رسالة تسلم إليهم رسالة غالى العمال :
 . الإشاعةايجابياتها السرعة والتقليل من دور  لاجتماع معين ، ومن

لتي تتعلق لأحداث المختلفة االومات عن تعتبر من الوسائل الاتصال الخاصة التي تكتسب أهمية بالغة في نقل الأخبار والمعجريدة المؤسسة :
 عاملين في اشتراك ال بطبيعة العمل ، ومشكلاته بالعاملين وإسهاماتهم في تقديم العمل ، وما يميز هده الوسيلة هو عملية

 .طلاع على آراء و أفكار العاملين واقتراحاتهم من خلال ما يساهمون فيه من كتابات وتعليقاتإصدارها الأمر الذي يساعد على الا
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يشمل على نبذة عن المنظمة وتطورها ونشاطاتها وإداراتها والممارسات الإدارية البارزة التي تعد منبع فخرها ومواعيد العمل و :1دليل المنظمة 
 نظمة وسياستها .الانجازات ، وكل ما يهم العاملين في الم

لفة مثل علومات المختلماوتسمح بنشر  وسيلة سهلة التنفيذ و التسيير ، توضح عادة داخل المؤسسة أو في أماكن الراحة ،لوحة الإعلانات :
 ....روف العمل , معلومات متعلقة بالصحة ، الأمن ، حقوق وواجبات العمال ، المعلومات الاقتصادية والاجتماعية لظ

ة من تهم لمعلومات مهمتعلق بحياز تسمح للمستخدمين بتقديم آراء واقتراحات للمؤسسة حول ما يكار أو صندوق الاقتراحات :علبة الأف
 فوائدها , وسيلة اتصال بالحصول على تفاصيل أكثر دقة.

 ب ــ الوسائل الشفوية :

هدا  لمنطوقة ، ويتميزق الكلمة اليه شفهيا أي عن طرييتم الاتصال الشفهي عن طريق نقل وتبادل المعلومات بين المرسل و المرسل إ   
ذا لم إقلها لسوء الفهم نات المراد الأسلوب عن الكتابي لكونه أكثر سهولة وإقناعا للمرسل إليه ، وما يعاب عليه أنه قد يعرض المعلوم

 تستخدم بشكل مناسب ، ونذكر منها : 

 جتماعات:عين من الاعلومات بين المرسل والمستقبل ، ونميز بين نو وسيلة تشجع الحوار المباشر وتبادل المالاجتماعات :

لها يتم ئيس فرع ، ومن خلار ء مدير أو هو اجتماع مباشر لعدد من المستخدمين مع المسئول في المؤسسة ، سوا أ ـ اجتماع تبادل الخبرات :
 تبادل الخبرات والأفكار بين المشاركين . 

إلى باقي  لى نقل المعلوماتذا النوع عجتماع لعدد من الأعضاء أو الممثلين عن إدارة المؤسسة ، ويعمل ههو الاب ـ الاجتماع الإعلامي :
 المستخدمين ، كما يسمح بطرح الأسئلة وتقديم الاقتراحات .

ق ومواضيع تتعلسائل ماضرة حول لقاء تنظمه الإدارة بمشاركة إطارات من المؤسسة أو شخصيات من خارجها وتدور المحت ـ المحاضرات :
 نها .هم في تكويبالحياة المهنية أو غيرها , ومن ايجابياتها أنها تساعد على الثقافة العامة لأعضاء المؤسسة وتسا

تصالات فة ، فهو سيد الانخفاض تكليعتبر الاتصال الهاتفي من الوسائل الهامة في الوقت الحاضر ، ويتميز هذا الأسلوب باث ـ الهاتف :
 منازع .الشفوية بلا 

 تكون بالاتصال المباشر بين الأشخاص ، وهي مبنية على الحوار .ج ـ المقابلة :

عبارة عن اجتماع عدد من المستخدمين من أجل دراسة مشكل محدد مع بعضهم البعض و اللجنة عبارة ح ـ اللجان وجماعات الدراسة :
ية العمالية قصد خلق مناسبة للاتصال وقاعدة موحدة لان من طرف عن مؤسسة ذات فعالية واسعة ، وهذه الاجتماعات تدعو إلى المسؤول

 المستخدمين أنفسهم . 
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 :1ج ـ الوسائل التكنولوجية 

 ل ، فتوجهت إليهام و الاتصاهي التي تجمع بين الصوت و الصورة بفضل التقدم التكنولوجي ، وظهور تقنيات متطورة في مجال الإعلا
 ذه الوسائل : هلية ، ومن الأنظار واستفادت منها المؤسسات إدماجها ضمن الوسائل التي تعتمدها في عملياتها الاتصالية الداخ

عالية فبالتالي تزيد في لمؤسسة , و اسيب الداخلية ، تمكن من الاتصال والتنسيق بين مختلف الأطراف المكونة لهي شبكة الحو الانترنت :
 التسيير وربح الوقت والجهد .

بالتالي طب جميع الأطراف و سسة أن يخايتم عن طريق الكمبيوتر ، وهو يحل محل الاتصال الشخصي إذ يمكن لمسئول المؤ البريد الالكتروني :
 عرف على التساؤلات وإيجاد الأجوبة لها في الوقت المناسب .الت

لمصورة والمكتوبة لمعلومات اهي دعامة تكنولوجية هامة ، فهي وسيلة ملتيميديا ، حيث تستطيع تخزين آلاف االأقراص المضغوطة :
 والصوتية ، ويمكن استرجاعها في أية لحظة .

ن عبارة ونية داخلية ، تكو حفية الكتر صت التي يوفرها الكمبيوتر وتقنية الشبكات لإصدار يمكن استغلال الإمكانياالصحيفة الالكترونية :
 عن فضاء الكتروني يلتقي فيه كل عنصر من عناصر العملية الاتصالية . 

لاتصال اهم وسائل عتبر من أتت محددة ، إن أفلام الفيديو و الأفلام السينمائية التي تعرضها إدارة المؤسسة في أوقاالفيديو والسينما :
لفها مرتفعة يه عنهم ، إلا تكإلى الترف الداخلي مع العاملين ، إذ تستخدم كوسيلة لتدريب العاملين ونشر برامج السلامة و الوقاية ، إضافة

 وكبيرة .

 يعد وسيلة مهمة لخلق الشعور بالانتماء ، وجمع المستخدمين حول الأهداف المسطرة.مذياع :

 لوسيلة التي يتم استخدامها عدد من العوامل :ويؤثر على اختيار ا

 ـ سرعة الوسيلة ؛

 ـ درجة سرية المعلومات ؛

 ـ تكلفة الوسيلة ؛

 ـ عدد من ترسل إليهم الوسيلة ؛

 ـ نوعية الرسالة .

 : معيقات الاتصال الداخلي :السادسلفرعا
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ن نقل المعنى قافة التي تمكن ملتعليم والثاافتقاد الخلفية السليمة من ـــــ عدم القدرة على التعبير بوضوح عن معنى مضمون الرسالة نتيجة  1
 بصورة واضحة سهلة سواء شفاهة أو كتابة؛

لتغلب على يستفاد منه في ا يجابي الذيــــ عائق الحالة النفسية لمستقبل الرسالة ومدى استعداد لتقبلها وهذا يتوقف على رد الفعل الإ 2
 عوائق الاتصال الفعال؛

 ف القائم ؛وامل وظروف الموقعولا تراعي  ــــ عدم فعالية وسيلة الاتصال المستخدمة في نقل الرسالة بمعنى أنها لا تتفق والظروف المحيطة 3

 ـــــ التظاهر بفهم المعلومات المعروضة من جانب المرسل؛ 4

 1؛لـــــ الإفراط في استخدام وسائل قد تكون عبئا كبيرا على المستقب 5

 ــ عدم تناسب المضمون مع الانشغالات الحقيقية للعاملين؛ـــ 6

 ـــــ الوسيلة لا تتوافق مع مضمون الاتصال؛ 7

 ــــ عدم تلاؤم الجو للاتصال وكذلك بالنسبة للهياكل؛ 8

 ــــ عدم وضوح الأهداف وغير محددة وغير قابلة للقياس؛ 9

 سرية .ــــ احتفاظ المؤسسة بالمعلومات لنفسها واعتبارها  10

 ات لفضية.خصية , عقبوهناك من حدد معوقات الاتصال في ثلاثة أنواع من العقبات والتي تصنف إلى : عقبات مادية, عقبات ش

الخط  كالمة هاتفية علىالقيام بم كندرة الاتصالات أو الإفراط فيها كذلك دخول أو تداخل متحدث آخر أثناءأ ـــ العقبات المادية :
 في قيلا على العاملينسسة عبئا تإلى تحقيق الاتصال لأغراضه , وكذلك تعتبر كثر الاتصالات والاجتماعات في المؤ  وبالتالي يؤدي هذا

 رة.داف المسيطالمؤسسة وتعتبر كذلك ضياع للوقت وسببا للملل والضجر وهذا ما يجعل الاتصال غير فعال ولا يحقق أه

 لى الأشياء وحالتهالصائب ع سية والاجتماعية للفرد والقائمة على مدى حكمةوهي تتصل بالنواحي النفب ــــ العقبات الشخصية :
سسة ف البشرية في المؤ تلف الأصناالنفسية والعاطفية وطباعه ونزعته وما شابه ذلك من نواحي خاصة بقيم الفرد , كذلك نظرا لتجمع مخ

 لاتصال.الا لعملية تر, وهدا الوضع يعتبر معرقواختلاف طبعتهم التفاعلية وهذا ما ينجم عنه صراعات أو جو يسوده التو 

تعتبر اللغة أداء هامة من أدوات الاتصال فكما تساهم في عملية الاتصال وتسييرها كما يمكن أن  ــ العقبات اللفظية )التعبيرية(:ج ــ
عنى غامضا غير مفهوم ومنه لا يصل تعرقلها، فنجد الكثير من الكلمات تحمل أكثر من معنى وفقا للموقف الذي تستخدم فيه، فتجعل الم

 1إلى المستقبل ولا المستقبل ولا يتحقق الاتصال وهدفه وهو نقل المعلومات ورفض الغموض .
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 طرق تحسين الاتصال :

 يمكن تحسين الاتصال بعدة طرق أهمها:

التي  ستويات والمناصبن مختلف الممالعاملين تلبية احتياجات ورغبات الأطراف الفاعلة في الاتصال ، والمقصود هنا تلبية رغبات أولا :
 يحتلونها في المؤسسة .

 أن يكون المضمون مثيرا للاهتمام ومعلوماته تمتاز بالجدية والحداثة .ثانيا :

 أن تتوافق الوسيلة مع المضمون والهداف . ثالثا :

 استخدام لغة مناسبة زمانا ومكانا . رابعا :

 ل المؤسسة في عملية الاتصال الداخلي .يجب أن تشترك مختلف هياكخامسا :

 يجب أن تكون الأهداف محددة بطريقة جيدة .سادسا :

 ة .كلة للمؤسسيجب توظيف تقنية الاستماع والملاحظة للإلمام بالجميع المعلومات المتعلقة بالأطراف المشسابعا :

 ة.لتنظيميوالثقة ا الثاني : الأدبيات التطبيقية )الدراسات السابقة( للاتصال الداخليالمبحث

 المطلب الأول : الدراسات السابقة بالغة العربية 

 الفرع الأول : الدراسات الخاصة بالاتصال الداخلي :

 2(2014لدراسة الأولى  :دراسة وفاء خنفر )ا

هادة شمقدمة لنيل ذكرة ورقلة ، مبعنوان  دور الاتصال الداخلي في تسيير المؤسسة الخدمية دراسة حالة بنك الوطني الجزائري ب
 الماستر في علوم التسيير .

الكبير في  لعامل نظرا لدورهعلى هذا ا أن الدور الهام الذي يلعبه الاتصال الداخلي في تسيير المؤسسات دفع بالعديد من الباحثين للتركيز
 درجة اختلاف تطورشاطها و بعتها ونتفصيل إستراتيجيةالمؤسسات ، وبصفته عنصرا لا يمكن الاستغناء عنه في أي مؤسسة باختلاف طبي

 الدول.

                                                                                                                                                                                    
 ـ  115. رضوان بلخيري , أ. سارة جابري, مرجع سابق ص 1

116 
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راسة الحالة ، من خلال د ومن خلال هذه الدراسة حاولنا معرفة دور ومدى مساهمة الاتصال الداخلي في تسيير المؤسسات الخدمية
 توصلت الدراسة إلى أن فعالية الاتصال الداخلي لها دور جد فعال و مهم في تحسين تسيير المؤسسات.

 1( 2015ثانية : دراسة بشير كاوجة و شريفة رفاع ) الدراسة ال

دراسة  – مومية الجزائريةالع فائيةستشلاابعنوان : دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين الاتصال الداخلي في المؤسسات 
 زائر الج –حالة مستشفى محمد بوضياف بورقلة 

 ستشفائيةالات في المؤسسا المعلومات و الاتصال في تحسين الاتصال الداخليتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور تكنولوجيا  
 2015 /40العمومية الجزائرية .مجلة العلوم الإنسانية / العدد 

التي لبسيطة و عينة العشوائية ان طريقة اليتكون  مجتمع الدراسة المستهدف من العمال التابعين للطاقم الإداري و الطبي ، و استخدام الباحثو 
ع أصحاب القرار في المؤسسة  مفقرة ، و المقابلة  23عامل و عاملة ، و لتحقيق أهداف الدراسة تم تصميم استبيان مكون من  43بلغ 

 كائدات لجمع البيانات الأولية .

اية الحقيقية للمرضى ، توفير الرع ( في المستشفى هوTICوتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها : أن الهدف الرئيسي لإدخال تكنولوجيا )
لتكاليف اكن أيضا تخفيض ( في وظائف مختلفة من المستشفى لا يسمح بالسرعة في معالجة المعلومات فقط ولTICوكذلك أن إدماج )

 وكذا تحسين صورة المستشفى ، و زيادة التنسيق داخل أجزاء المؤسسة و متابعة الأزمات و الأوبئة .

 2(  2016ماني ) سلي اليأسدراسة كمال برباوي و 

لتوزيع الكهرباء و لشركة الوطنية لانية في االدراسة الثالثة : بعنوان : دور الاتصال الداخلي في تحقيق العدالة التنظيمية ، دراسة ميد
 ( 2016) جوان  05الغاز ببشار ،  العدد 

غرض ل إعداد استبيان تمذا الهدف لهلهدف من الدراسة هو تحديد العلاقة بين الاتصال الداخلي و العدالة التنظيمية ، فمن اجل الوصول ا
رنامج بتم الاعتماد على و بشار ( ،  جمع البيانات وتوزيعها على أفراد عينة الدراسة ) عمال الشركة الوطنية للتوزيع الكهرباء و الغاز

Spssط سيط ، معامل ارتباالخطي الب جل القيام بالتحليل الإحصائي لهذه الدراسة ، مستخدمي مقاييس الإحصاء الوصفي ، الانحدارمن ا
 بيرسون .

                                                            
دراسة  –"العمومية الجزائرية  ستشفائيةالادور تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في تحسين الاتصال الداخلي في المؤسسات " ( 2015بشير كاوجة و شريفة رفاع ) 1

 الجزائر –حالة مستشفى محمد بوضياف بورقلة 
)  05، دراسة ميدانية في الشركة الوطنية للتوزيع الكهرباء و الغاز ببشار ،  العدد "دور الاتصال الداخلي في تحقيق العدالة التنظيمية " ( 2016سليماني )  اليأسكمال برباوي و 2

 .( 2016جوان 
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قة ذات دلالة زيعية ، توجد علاعدالة التو توصلت الدراسة إلى النتائج التالية : لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصال الداخلي وال
توجد   لعدالة التفاعليةلداخلي و ااية بين الاتصال الداخلي و العدالة الإجرائية ، توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصال إحصائ

 علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصال الداخلي و العدالة التنظيمية .

 1(  2016سليماني )  اليأسالدراسة الرابعة : دراسة كمال برباوي و 

لغاز ببشار ،  يع الكهرباء و اطنية للتوز : دور الاتصال الداخلي في تحقيق العدالة التنظيمية ، دراسة ميدانية في الشركة الو بعنوان 
 ( 2016) جوان  05العدد 

غرض ان ل إعداد استبيتمذا الهدف لهالهدف من الدراسة هو تحديد العلاقة بين الاتصال الداخلي و العدالة التنظيمية ، فمن اجل الوصول 
 Spssرنامج بتم الاعتماد على و بشار ( ،  جمع البيانات وتوزيعها على أفراد عينة الدراسة ) عمال الشركة الوطنية للتوزيع الكهرباء و الغاز

ط معامل ارتبا ،طي البسيط من اجل القيام بالتحليل الإحصائي لهذه الدراسة ، مستخدمي مقاييس الإحصاء الوصفي ، الانحدار الخ
 سون .بير 

قة ذات دلالة زيعية ، توجد علاعدالة التو توصلت الدراسة إلى النتائج التالية : لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصال الداخلي وال
توجد   لعدالة التفاعليةلداخلي و ااإحصائية بين الاتصال الداخلي و العدالة الإجرائية ، توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصال 

 علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاتصال الداخلي و العدالة التنظيمية .

 2(  2019الدراسة الخامسة : دراسة ياسين مسيلي ) 

لمعيار ، الة قسنطينة ، مج - بن باديس  بعنوان : الاتصال الداخلي في المؤسسة الصحية الجزائر ، دراسة ميدانية بالمستشفى الجامعي
 .2019/  48العدد :  /23مجلد :  

 مبحوثا ، 330من  نة الدراسةهدفت الدراسة إلى التعرف على واقع الاتصال الداخلي في المؤسسة الصحية الجزائرية ، وقد تكونت عي
ؤال موزعة على س 30نت من حيث اعتمدنا في انجاز هذا البحث على المنهج الوصفي ولتحقيق أهداف الدراسة تم إعداد استمارة تكو 

 أربعة محاور.

                                                            
دور الاتصال الداخلي في تحقيق العدالة التنظيمية ، دراسة ميدانية في الشركة الوطنية للتوزيع الكهرباء و الغاز ببشار ،   " ( 2016سليماني )  اليأسكمال برباوي و 1

 ( 2016) جوان  05العدد 
/  48العدد :  /23نة ، مجلة المعيار ، مجلد :  قسنطي -"الاتصال الداخلي في المؤسسة الصحية الجزائر ، دراسة ميدانية بالمستشفى الجامعي بن باديس  " ( 2019ياسين مسيلي ) 2

2019. 
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لا يمارس تل مكانة هامة و يحب كونه لا وقد توصلت الدراسة إلى أن الاتصال الداخلي في المؤسسة الصحية مازال لا يرقى إلى المستوى المطلو 
حيان الأهداف في بعض الأ من طرف أشخاص مختصين و مكونين في الاتصال هامة إضافة إلى انه يتسم بالطابع الرسمي الذي لا يخدم

 لعامة للمؤسسة كما انه لا يستعمل وسائل اتصالية كافية و يقتصر فقط على الاتصالات الكتابية .ا

 1(  2019الدراسة السادسة : دراسة فردوس الأمام ) 

 2019علوم التسيير  لماستر فيابعنوان  اثر الاتصال الداخلي على مشاركة المعرفة ، وهي عبارة عن مذكرة مقدمة لنيل شهادة 

وصفي و ذلك للى المنهج عدف من هذه الدراسة هو معرفة اثر الاتصال الداخلي على مشاركة المعرفة ، حيث اعتمدت البحث أن اله
 صائي بالاعتماد على أداة الاستبيان ، حيث ضمت العينة البحث مفردة ، وثم استخدام برنامج التحليل الإح

الية فيها   ة المعرفة كانت عستوى مشاركدرية اتصالات الجزائر وحدة ورقلة ، و أن موكانت النتائج كتالي : مستوى عالي للاتصال الداخلي بم
حصائية في إلافات ذات دلالة  توجد اختكما يوجد اثر إيجابي لإبعاد الاتصال الداخلي على مشاركة المعرفة بالمؤسسة محل الدراسة ، وانه لا

ت إحصائية في إجابا ذات دلالة ات الديمغرافية من جهة أخرى يوجد اختلافاتإجابات عينة الدراسة حول مشاركة المعرفة تعزي للمتغير 
 عينة الدراسة حول مشاركة المعرفة تعزى لمتغير المستوى التعليمي .

 2( 2021الدراسة السابعة : دراسة روشام بن زيان )

قتصادية ، المجلد لة  العلوم الازائرية مجقتصادية جبعنوان دور مهارات الاتصال الداخلي في تعزيز قيم الثقافة التنظيمية بالمؤسسة الا
 (2021) 01/ العدد  16

المندوبية الجهوية  –لجزائر باتصالات ا معرفة دور مهارات الاتصال الداخلي في دعم قيم الثقافة التنظيمية لدى العاملين إلىهدفت الدراسة 
دادها كلها ، قمنا باستخدام استبانه على عينة الدراسة من العاملين ، تم استر  40معرفة مدى توافره والنمط السائد به . تم توزيع و  –بشار 

ائج . طهرت الدراسة لاستخراج النت   Fو اختبار لتحليل البيانات باستخدام على المتوسطات الحسابية ، الانحدار المتعددSPSSبرنامج 
جود علاقة إيجابية و بدرجة مرتفعة و  /2ل إيجابية وبدرجة مرتفعة ،. اتجاهات العاملين فيها نحو ممارسات الاتصا /1النتائج التالية : 

قافة دين و هما الأكثر تأثيرا على قيم الثبعدي التمكن و التعبئة هما السائ /3لممارسات الاتصال الداخلي في دعم قيم الثقافة التنظيمية ،. 
 التنظيمية .

                                                            
 .2019اثر الاتصال الداخلي على مشاركة المعرفة ، وهي عبارة عن مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر في علوم التسيير " ( 2019فردوس الأمام ) 1

 (2021) 01/ العدد  16مجلة  العلوم الاقتصادية ، المجلد  "التنظيمية بالمؤسسة الاقتصادية جزائريةدور مهارات الاتصال الداخلي في تعزيز قيم الثقافة "( 2021روشام بن زيان )2
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تنظيم ندوات لتعزيز ممارسات  /2قتناع ، لأنهما الأقل ممارسة بالمؤسسة ،. الاهتمام ببعدي الإعلام و الا /1و أوصت الدراسة ب : 
قيق العمل الجماعي لتح داعمة للإبداع و العمل على دعم قيم الثقافة التنظيمية و الاهتمام بها لبناء ثقافة تنظيمية /3الاتصال الداخلي ،.
 الأهداف المنشودة .

 التنظيمية : الفرع الثاني : الدراسات الخاصة بالثقة

 ( 2018الدراسة الأولى :دراسة كهينة رشام و احمد جميل ) 

دراسة ميدانية في المؤسسة كوندور  –عنوان واقع الثقة التنظيمية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية و أثرها على التمكن الإداري 1ب
 .2018ببرج بوعريريج 

دانية في مؤسسة  ري ، مع دراسة ميتمكن الإداتسعى هذه الدراسة لمعرفة واقع الثقة التنظيمية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية و أثرها على ال
ؤسسة ، ائية من عمال المى عينة عشو كوندور ببرج بوعريريج ، ولتحقيق أهداف الدراسة تم تصميم استبانه لجمع البيانات ، تم توجيهها عل

ثقة  )ظيمية المتمثلة في اد الثقة التنلتحليل بيانات الاستبيان ، وقد توصلت الدراسة لوجود اثر ذو دلالة إحصائية لإبع SPSSااستخدامنو 
  المؤسسةفيتغيرات الدراسة لمتوى منخفض زملاء ، ثقة الرئيس المباشر ، ثقة في الإدارة العليا ( على التمكن الإداري ، إضافة إلى وجود مس

المزيد من  م الكامنة لتحملخراج طاقاتهالمبحوثة ، وتوصي الدراسة بضرورة اهتمام مدراء المؤسسة بالعاملين و منحهم الثقة التي تسمح باست
 المسؤوليات .

 2( 2019الدراسة الثانية :  دراسة الهاشمي بعاج و رميلة لعمور) 

 طغوالأكات التأمين ( انية لبعض شر ) دراسة ميداةالمتوسطعلى العاملين في المؤسسات الصغيرة و  ةالتنظيميبعنوان تأثير الثقة  
2019. 

مال عجهة نظر  توسطة منصغيرة و المدراسة تأثير الثقة التنظيمية على استبقاء العاملين في المؤسسات ال إلىهدفت هذه الورقة البحثية 
      لمجتمع الكلي واط و مكونة لغلأ( شركات التامين الموجودة با 04)  أصلمفردة من  36غواط على عينة مكونة من لأشركات التامين با

ة لدى ن الثقة التنظيميوى مقبول موجود مست إلىتوصلت الدراسة إلى أن اغلب عمال الشركات لديهم التزام بالبقاء في مؤسساتهم ، إضافة 
وجود  إلىضافة قاء العاملين ، إية على استبهناك و أن هناك دلالة إحصائية لوجود اثر الثقة التنظيم أنشرفين ، و العمال اتجاه الزملاء و الم

 %33.9( و التغيير الحادث في الثقة تفسره فرق العمل ب  58.2ارتباط قدر ب ) 

 1( 2019دراسة الثالثة : دراسة سارة صياغ ) 

                                                            
دراسة ميدانية في المؤسسة كوندور ببرج  –"واقع الثقة التنظيمية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية و أثرها على التمكن الإداري "  ( 2018كهينة رشام و احمد جميل ) 1

 .2018ج بوعريري

) دراسة ميدانية لبعض شركات التأمين ( الاغواظ "ةالمتوسطعلى العاملين في المؤسسات الصغيرة و  ةالتنظيميتأثير الثقة " ( 2019الهاشمي بعاج و رميلة لعمور) 2
2019. 
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شركة سوناطراك  –قاعدة ارارة بالإنتاج  ء الوظيفي ،دراسة ميدانية في المديرية الجهوية لقسمبعنوان اثر الثقة التنظيمية على الأدا
 .2019حاسي مسعود .مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر 

نتاج بقاعدة الجهوية لقسم الإ  المديريةتهدف الدراسة إلى معرفة مدى تأثير الثقة التنظيمية على الأداء الوظيفي من خلال دراسة ميدانية في
مع لمقابلة كأدوات لجستبيان و اارارة شركة سوناطراك حاسي مسعود ، اعتمدنا في الدراسة على المنهج الوصفي و استخدامنا كل من الا

لاستبيان مية ، وبالنسبة لثقة التنظيومات ، إذ تم إجراء مقابلات مع عينة عشوائية من العاملين ) مشرفون و موظفون (حول مستوى الالمعل
 باستخدام SPSSلى برنامج  عامل بقاعدة ارارة ، وقد تم تحليل النتائج بالاعتماد ع 215وزع كذلك على عينة عشوائية تمثلت في 

 الأساليب الإحصائية . مجموعة من الأدوات و

 2(  2020دراسة الرابعة : دراسة راضية صوام ) 

عنابة ، مجلة  –المديرية العملياتية  –ئر بعنوان : تأثير القيادة بالقيم على الثقة التنظيمية لدى العاملين ، بمؤسسة اتصالات الجزا
 20/2020العدد /16، المجلد : إفريقيااقتصاديات شمال 

وصفي لك على المنهج الاعتمد في ذو دراسة هو قياس قوة  تأثير القيادة على الثقة التنظيمية بالمؤسسة محل الدراسة ، لهدف من هذه الا
 فردا ،  63نة من زعت على عيو التحليلي لوصف الظاهرة نظريا و تحليلها مدانيا ، أين استخدمت الاستمارة كأداة رئيسية في البحث 

ر ذي رتباط موجبة و اثوجد علاقة اتالنتائج أهمها انه توجد ممارسة بدرجة متوسطة للقيادة بالقيم ، و د خلصت الدراسة إلى جملة من وق
بادئ تعبر مضع منظومة قيم و ها ضرورة و دلالة إحصائية للقيادة بالقيم على الثقة التنظيمية ، هذا وانتهت الدراسة بجملة من المقترحات من

 ثقة فيها . عن هوية المنظمة ، و تمنح العاملين

 3( 2021الدراسة الخامسة : دراسة محمد بن عدة و سعيد كرومي )

/  02/ العدد  ( المجلد السابع دراسة حالة شركة نفطال) فرع ولاية معسكر –بعنوان اثر العدالة التنظيمية في تعزيز الثقة التنظيمية 
2021 . 

                                                                                                                                                                                    
شركة سوناطراك حاسي مسعود  –،دراسة ميدانية في المديرية الجهوية لقسم الإنتاج بقاعدة ارارة  "اثر الثقة التنظيمية على الأداء الوظيفي" ( 2019سارة صياغ ) 1

 .2019.مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر 
، المجلد  إفريقياة ، مجلة اقتصاديات شمال عناب –المديرية العملياتية  –تأثير القيادة بالقيم على الثقة التنظيمية لدى العاملين ، بمؤسسة اتصالات الجزائر " ( 2020راضية صوام ) 2

 .20/2020العدد /16:

 . 2021/  02دراسة حالة شركة نفطال) فرع ولاية معسكر ( المجلد السابع / العدد  – "اثر العدالة التنظيمية في تعزيز الثقة التنظيمية" محمد بن عدة و سعيد كرومي3
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لثقة التنظيمية اعلى  التعاملية ( لإجرائية ،اهدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى وجود اثر للعدالة التنظيمية بأبعادها الثلاثة ) التوزيعية ،   
راسة ، لداالذي يناسب هذه  وصفي الكمي بأبعادها ) الثقة بالإدارة ، الثقة برؤساء العمل و الثقة بالزملاء ( . وقد تم إتباع المنهج الو 

 حيث تم  عاملا في شركة نفطال ) فرع ولاية معسكر ( . 39حيث تم توزيع استبانه على عينة عشوائية مكونة من 

رضيات فتعدد تم اختبار لانحدار الماتفريغ و تحليل البيانات المحصل عليها باستخدام البرنامج الإحصائي ) ( . و بالاعتماد على تحليل 
نفطال )  ة على مستوى شركةية على الثقنتائجها تفيد بوجود اثر ذو دلالة إحصائية و بمستوى عالي للعدالة التنظيمالدراسة ، و التي كانت 

 ة .فرع ولاية معسكر ( ، و يرجع هذا الأثر لبعدي العدالة الإجرائية التعاملية دون العدالة التوزيعي

 1(  2021الدراسة السادسة : دراسة بوبكر نعرورة و أحمد تي ) 

للضمان  ة الصندوق الوطنيدراسة ميدانية بوكال –بعنوان : أثر الثقة التنظيمية في الالتزام التنظيمي لدى المؤسسة الاقتصادية 
 (  CNASالاجتماعي للعمال الإجراء بالوادي )

وطني للضمان وكالة الصندوق البعاملين ال تهدف هذه الدراسة إلى أبراز اثر الثقة التنظيمية بأبعادها الثلاثة في الالتزام التنظيمي لدى   
 64ن ها إلى عينة عشوائية م، حيث تم جمع المعلومات بواسطة استمارة استبيان تم تقديم CNASالاجتماعي للعمال الأجراء بالوادي 

 ( . Spss25عامل ، وبعد التحليل باستخدام برنامج ) 

وكذا وجود  ،سسة محل الدراسة مي في المؤ بين الثقة التنظيمية و الالتزام التنظي توصلت الدراسة إلى وجود علاقة اثر ذات دلالة إحصائية   
 .  التنظيميعلاقة تأثير بين كل بعد من أبعاد الثقة التنظيمية مع الالتزام 

 2الدراسة السابعة : دراسة محمد الأمين دلهوم و كربالي بعداد

شلف ، مجلة الحقوق و العلوم الجزائر فرع ال PENGPUنظيمية بمؤسسة بعنوان مساهمة الثقافة التنظيمية في تعزيز الثقة الت
 ( 01)  36صادي العدد الاقت –الإنسانية 

الجزائر فرع الشلف ،  PENGPUسسة تهدف هذه  الدراسة إلى التعرف على مدى تأثير الثقافة التنظيمية في تعزيز الثقة التنظيمية . بمؤ 
ن اجل عرض و تحليل م( SPSS V 24عامل بهذه المؤسسة ، وقد تم استخدام برنامج )  66حيث تم إجراء الدراسة على تتكون من 

 نتائج هذه الدراسة .

                                                            
دراسة ميدانية بوكالة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال  –"أثر الثقة التنظيمية في الالتزام التنظيمي لدى المؤسسة الاقتصادية " بوبكر نعرورة و أحمد تي1

 ( CNASالإجراء بالوادي )

فرع الشلف ، مجلة الحقوق و العلوم الإنسانية  "رالجزائ PENGPUمساهمة الثقافة التنظيمية في تعزيز الثقة التنظيمية بمؤسسة  "محمد الأمين دلهوم و كربالي بعداد2
 ( 01)  36العدد الاقتصادي  –
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لجزائر فرع الشلف ،  اPENGPUسة توصلت النتائج إلى وجود اثر ذو دلالة إحصائية للثقافة التنظيمية في تعزيز الثقة التنظيمية بمؤس
يرة تعزى نظيمية بهذه الأخز الثقة التفروق ذات دلالة إحصائية لتأثير الثقافة التنظيمية في تعزيكما توصلت النتائج أيضا إلى عدم وجود 

 .توى التعليمي  ، الخبرة الوظيفية(للمتغيرات الوظيفية ) العمر ، المس

 المطلب الثاني : الدراسات السابقة باللغة الأجنبية 

 داخلي :الفرع الأول: الدراسات الخاصة بالمتغير الاتصال ال

 THE ROLE( بعنوان oLialuciaradomir / Florontinapirjol 2017)دراسة    : 1الدراسة الأولى

OF INTERNAL COMMUNICATION ON THE EFFICIENCY OF THE 

ACTIVITY IN ORGANIZATION 

تصال تيجية المنظمة باأثر إستراتتهدفت هذه الدراسة إلى تحديد أهمية الاتصال الداخلي في منظمة و خاصة تحديد الطريق التي 
قول ان لها مات ، يمكننا الاخل المنظدداخلي فعال ، وبالتالي فان الانتقال إلى التواصل بطريقة معينة ، و بالتحديد في التواصل 

 أيضاء دورا حيويا وتمثل المفتاح لفعليتها .

ك الذين موقف أولئ المنظمة ، بغض النظر عنيتواصل جميع أعضاء المنظمة يوميا لضمان حسن سير العمل في أهداف  
ه الشخص الذي لمدير كونايشاركون في الاتصال ، الوضوح ، الاختيار ، و كذلك يجب ضمان تشجيع الموظفين على التواصل 

خ ب أن يكون منا يجنسيقها ، تينسق الفريق و القسم و حتى المنظمة ، يجب أن يقدم بكفاءة المعلومات و أيضا معرفة كيفية 
 لال العلاقات بينخنظمة من الاتصالات مناسبا و هو كذلك يتأثر بعدة عوامل بطريقة مباشرة بثقافة و طبيعة و تقاليد الم

 الموظفين و الإدارة و وجود الاتصال .

 lnternal Communication( بعنوانDenise Madsen/Gustafsjoberg 2014) 2:لدراسة ثانيةا

 راسةكان البحث د  ءالفريق ،العلاقة بين الاتصال الداخلي و مكوناته و كيف يؤثر على أدا هدفت الدراسة إلى تحقيق     
 إرسال تمعلى الاستبيان ،  SpecmaSeaIS ABموظف  70من  42موظف ، أجاب  70حالة كمية عينة تتكون من 

الاستجابة  نسبة ، بلغت 2014في أفريل   Surveygizmo.comالاستطلاع عبر البريد الالكتروني ، باستخدام 
 لقاء مع سبينا تم ترتيب الأختام 60%

                                                            
1(oLialuciaradomir / Florontinapirjol 2017 بعنوان )THE ROLE OF INTERNAL COMMUNICATION ON 

THE EFFICIENCY OF THE ACTIVITY IN ORGANIZATION 
2(Denise Madsen/Gustafsjoberg 2014بعنوان )lnternal Communication 
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لاقة مات و المعرفة عدل المعلو توصلت هذه الدراسة أن اثنتين من الفرضيات كانت أيد و رفض واحد يعني أن القيادة و تبا   
 ايجابية مع أداء الفريق في هذه الأثناء ، لم تكن الوظائف متقاطعة 

 الفرع الثاني : الدراسات الخاصة بالثقة التنظيمية 

 ,The relation between organizational trust0(بعنوان  Dursun 2015: دراسة ) 1الدراسة الأولى

organizational support and organizational commitment.  

 مدارس ين و المعلمين فيى الإداريلتنظيمية على الرضا لدهدفت الدراسة إلى تقييم العلاقة بين الالتزام التنظيمي و  الثقة ا
 التعليم الثانوي في مركز محافظة " بولوفيا بتركيا " 

ت ، لة للحصول على البياناإداريا و معلما ، استخدمت  الدراسة الاستبيان كوسي 601إجراء الدراسة على عينة تتكون من 
 (  spssائي )وبعد تحليل البيانات باستخدام البرنامج الإحص

 . لتزام التنظيميثر على الاتوصلت الدراسة إلى أن الثقة التنظيمية و الدعم التنظيمي هي من العوامل الجوهرية التي تؤ 

عند شعورهم  علمين تكون أقوىيين و المومن نتائج هذه الدراسة توصلنا إلى أن  الثقة التنظيمية و الالتزام التنظيمي من الإدار   
 بدعم مؤسستهم لهم .

Chuan Yu /Oiang Mai  -MingBing Tsai / and Y I Dai 2017: دراسة )  2الدراسة الثانية
/Sang- 

 كيف العلاقة بين  شرح متى وتهدف هذه الدراسة إلى دراسة المناخ المبتكر كشرط حدودي تنظيمي و الثقة كآلية وسيطة ل   
خدام سة ميدانية باستجرينا دراأالموظف و المنظمة يرتبط ) الاستخلاص المعزز للنفظ ( بالسلوك ألابتكاري في مكان العمل ، 

ركة متوسطة و صغيرة ، ش 63موظف ل  971ضياتنا ،حيث تم إعداد استبيان لعينة من بيانات متعددة المصادر لاختبار فر 
  971إجابة من  942تم استرجاع 

خفف من  بتكروالمناخ الم ،لتنظيمية و أشارت النتائج إلى أن الإبداع كان متوقعا ايجابيا السلوك المبتكر من خلال الثقة ا    
الآثار  العملي و تناقش و، النظري  للنفط على السلوك الابتكار من خلال الثقة التنظيميةغير المباشر تأثير الاستخلاص المعزز 

 المترتبة على هذه النتائج و التوجيهات للبحث في المستقبل . 

                                                            
1(Dursun 2015  بعنوان)The relation between organizational trust0, organizational support and organizational 

commitment. 
2 (-Chuan Yu /Oiang Mai /Sang -MingBing Tsai / and Y I Dai 2017 
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 المطلب الثالث: المقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية.
وجه أبية ( واستخراج ية والأجنة والدراسات السابقة )العربسنحاول في هذا المطلب تقديم مقارنة بين الدراسة الحالي

 التشابه والاختلاف بينهما. 

 ابقة.الدراسات السو الدراسة الحالية  أوجه الشبه والاختلاف بين(:  1-1الجدول ) 

 أوجه
 الشبه

أداة جمع 
 المعلومات

 لجمع المعلومات.اعتمدت كل من الدراسة الحالية والدراسات السابقة على الاستبيان كأداة 

المنهج 
 المستعمل

 تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي لكلا الدراسات )الحالية والسابقة(.

أداة تحليل 
 المعلومات

كأداة لتحليل المعلومات لكل الدارسات الحالية spssاعتماد على برنامج الإحصائي تم 
 والسابقة.

 والدراسات السابقة في القطاع العام.أجريت الدراسة الحالية  نوع القطاع
أوجه 

 الاختلاف
بالرغم من أوجه التشابه إلا أنه لا تخلو من الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة من حيث المكان، 

 الزمان، العينة، المتغيرات، أبعاد.
 من إعداد الطالبة بالاعتماد على الدراسات السابقة.المصدر:

 (: يبين مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة.2-1الجدول ) 

 الدراسات السابقة الدراسة الحالية 

من حيث الزمان 
 والمكان

سونلغاز ورقلة في المؤسسة تمت الدراسة 
2022/2023 

 

ت لسنواتمت الدراسة في بيئة عربية وأجنبية وكانت في ا
 ( 2021ــــ  2014) مابين

 عامل  50تناولت الدراسة  من حيث العينة
 بر تناولت الدراسات السابقة عينات مختلفة أقل وأك

 من الدراسة الحالية.

من حيث متغيرات 
 الدراسة

تصال ذه الدراسة إلي معرفة دور الاهدفت ه
 الداخلي في تعزيز الثقة التنظيمية .

 

افة تناولت الدراسات السابقة متغيرات مختلفة )الثق
الأداء  ,مشاركة المعرفة , التمكن الإداري التعليمية , 

 الوظيفي.
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 خلاصة الفصل :

أهمية كل منهما  يمية ومعرفة ماذالثقة التنظكحوصلة عامة للجانب النظري لدراستنا تطرقنا فيه إلى معرفة الأدبيات النظرية للاتصال الداخلي وا     
ا والتي قمنا بقة بتنوع مكانهمراسات الساأهم الركائز التي تعتمد عليهما المؤسسة , وأيضا تم التطرق إلى مجموعة من الد افي المؤسسة باعتبارهم

 والاختلاف للاستفادة المنشودة في دراستنا الحالية . هبمناقشتها وتحليلها لمعرفة أوجه الشب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

من حيث أبعاد 
 متغيرات

 الدراسة  

 فيتقل تناولت الدراسة أبعاد للمتغير التابع والمس 
ثقة  شر ,)الثقة بالإدارة العليا , ثقة بالرئيس المبا

 بالزملاء العمل (
 ل.لمستقتناولت أبعاد مختلفة لكلا المتغيرات التابع وا
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 الثانيالفصل 

الدراسة الميدانية للاتصال الداخلي والثقة 
 التنظيمية في مؤسسة سونلغاز ورقلة
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 هيد:تم
جسيد هذه راسات السابقة لتوالدظيمية الداخلي والثقة التن لبالاتصابعد أن تطرقنا في الفصل السابق إلى المفاهيم المتعلقة     

لدراسة "، و نلغاز ورقلة مؤسسة سو "سة حالة في المفاهيم قمنا بإسقاط الجانب النظري على الجانب التطبيقي وحاولنا القيام بدرا
 أعمق وأكثر تفصيل لهذا الفصل تم تقسيمه إلى مبحثين هما: 

 في لي الاتصال الداخر دراسة دو  :قبل الشروع فيالمبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية
، منهج لدراسةلمؤسسة محل ااعلى بحث إلى التعرف سوف نتطرق في هذا الم،مؤسسة سونلغاز ورقلة في الثقة التنظيمية تعزيز 

 .ت المستعملة وذلك من خلال مطلبينوكذا الأدوا الدراسة، يراتالدراسة، متغ
 تهاومناقشلها تحليسوف نتطرق في هذا المبحث إلى نتائج الدراسة النتائج ومناقشتها: :المبحث الثاني. 
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 الدراسة الميدانيةالمبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في 
 

 المطالب الأول: الطريقة المعتمدة في الدراسة
ث تم راسة، أما الثالنهجية الدميحتوي هذا المطلب على ثلاثة فروع الأول يتناول تقديم المؤسسة محل الدراسة، الثاني 

 .وتحديد مجتمع وعينة الدراسةفيه تحديد متغيرات الدراسة 

 الدراسة عينةالمؤسسةالفرع الأول:تقديم
 :ويمكن تقديمها كما يلي،مؤسسة سونلغاز ورقلة تتمثل عينة الدراسة في 

 أولا / التعريف :

هـي إنتـاج  ئيسـيةومهامهـا الر  ،ة والغازيـة بالجزائـر هـي المتعامـل التـاريخي في ميـدان الإمـداد بالطاقـة الكهربائيـ  سـونلغاز:  -
في  بإمكانيـــة التـــدخل د يســـمح لهــاقنـــوات ، وقانونهــا الأساســـي الجديــالالكهــرباء ونقلهـــا وتوزيعهــا وكـــذلك نقــل الغـــاز وتوزيعــه عـــبر 

 ز نحو الخارج .باء والغاية بالنسبة للمؤسسة ولاسيما في ميدان التسويق للكهر قطاعات أخرى ،  فهذه القطاعات لها أهم

 تـاريــخ المؤسســة : - 2 

، والـــتي أســـند إليهـــا (EGA)تم إنشـــاء المؤسســـة العموميـــة "كهـــرباء وغـــاز الجزائـــر" المعروفـــة اختصـــارا بــــ  1947في ســـنة 
نتــاج والتوزيــع ،وقــد كانــت المؤسســات الســابقة للإ EGAاحتكــار إنتــاج الكهــرباء ونقلهــا وتوزيعهــا وكــذلك توزيــع الغــاز. وتضــم 

لغــاز( ثم وقعــت تحــت )الشــركة الجزائريــة للكهــرباء وا SAEوشــركائه  ((LEBONتنــدرج تحــت قــانون أساســي خــاص  بـــ لوبــون
 .1946أصدرته الدولة الفرنسية سنة  مفعول قانون التأمين الذي 

دات معتـبرة بـذلت في ، فبعـد بضـع سـنوات مـن ذالـك وبفضـل مجهـو ( EGA)تكفلت الدولة الجزائريـة المسـتقلة بمؤسسـة 
 سبيل التكوين في  تأطير للعاملين الجزائريين من تولي هذه المؤسسـة .

مـا لبثـت أن و  69-59 طبقـا للمرسـومباء والغاز( إلى سونلغاز )الشركة الوطنية للكهر  9196في سنة  (EGA)تحولت 
ن تحويـل الشـركة هـو مـعـون ، وكـان الهـدف المقصـود  6000أضحت مؤسسة ذات حجم هام ، فقد بلغ عـدد العـاملين فيهـا نحـو 

د بوجـه صـو والمقالـبلاد ،  تصـادية فيإعطاء المؤسسة قدرات تنظــيمية و تسـيريه لكـي يكـون في مقـدورها مرافقـة ومسـاندة التنميـة الاق
طـط شـروع ينـدرج في مخيـة( وهـو مخاص هو التنمية الصناعية وحصول عدد كبـير مـن السـكان علـى الطاقـة الكهربائيـة )الإنارة الريف

 التنمية الذي أعدته السلطات العمومية .

 بخمس شركات فرعية للأشغال المتخصصة وهي : 1983تزودت المؤسسة في سنة 
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 ء .كهريف ـ للإنارة وإيصال الكهربا 
  ؛كهركيب ـ للتركيبات والمنشآت الكهربائية 
  ؛قنا غاز ـ لإنجاز شبكات نقل الغاز 
  ؛إينرغا ـ للهندسة المدنية 
  ؛التركيب ـ للتركيب الصناعي 
( AMC )؛ـ المؤسسة الوطنية لصنع العدادات وأجهزة القياس 

ة حتياجات التنميزية تفي بافبفضل هذه الشركات المتفرعة أصبحت "سونلغاز" تمتلك حاليا منشآت أساسية كهربائيـة وغا
ؤسســة عموميــة تحولــت ســونلغاز إلى م 91-475لمرســوم رقــم وطبقــا ل 1991-12-14الاقتصــادية والاجتماعيــة للــبلاد ، وفي 

 .(  EPIC)ذات طابع صناعي وتجاري 

يير الاقتصــادي رورة التســضــفي القــانون الأساســي يثبــت أن للمؤسســة مهمــة الخدمــة العموميــة الــذي يطــرح  إن إعــادة النظــر
فهــذا التغيــير  ، ((SPAشــركة مســاهمة   2002والتكفــل بالجانــب التجــاري ، وضــمن الهــدف نفســه أصــبحت المؤسســة في ســنة  

ج كانيــة التــدخل خــار ح لهــا إمبعــة لقطــاع الطاقــة كمــا أتامــنح لمؤسســة "ســونلغاز" إمكانيــة توســيع نشــاطها ليشــمل ميــادين أخــرى تا
في  انيــة امــتلاك أســهملــة مــع إمكحــدود الجزائــر، وباعتبارهــا شــركة مســاهمة فإنــه يتعــين عليهــا حيــازة حافظــة أســهم وقــيم أخــرى منقو 

 شركات أخرى ، وهذا ما ينبئ عن تطورها ، حيث أضحت مجمعا أو شركة قابضة )هولدينغ( .

عــة حيــث أن بإعــادة هيكلــة نفســها في شــكل شــركات متفر  2006إلى  2004( خــلال الســنوات مــن قامــت )ســونلغاز
 هذه الفروع مكلفة بالنشاطات الأساسية للمؤسسة وهي :

  سونلغاز إنتاج الكهرباء  ٍSPE). ) 
 مسير شبكة نقل الكهرباءGRTE) ). 
 مسير شبكة التوزيعXD) . ) 

 أربع شركات فرعية :تمت هيكلة وظيفة التوزيع في  2005وفي سنة 

 . الجزائر العاصمة 
 . منطقة الوسط 
 . منطقة الشرق 
 . منطقة الغرب 

 يع مجــال أنشــطتهاك لأن توســومــن وراء هــذا التطــور يبقــى ضــمان الخدمــة العموميــة هــي المهمــة الجوهريــة لـــ )ســونلغاز( وذلــ
 ا كمؤسسة .خ لثقافتهل الأساس الراسوتحسين نمط تسييرها الاقتصادي يفيدان في المقام الأول هذه المهمة التي تشك
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 امـات المؤسسـة :أهـداف والتز  - 3

 أهـدافهــــا 1 – 3

 تتلخص أهداف الشركة فيما يلي : 

  ؛الإنتاج والنقل والتوزيع والإنجاز بالكهرباء في الجزائر وخارجها 
 ؛التوزيع والإنجاز في الغاز عن طريق القنوات بالجزائر وخارجها 
  ا  الجزائــر وخارجهــفيتى الطــرق ســائل وبكــل النشــاطات الــتي لهــا علاقــة مباشــرة مــع تصــنيع الكهــرباء والغــاز بشــالتنميــة بكــل الو

 ؛بشراكة مؤسسات جزائرية وأخرى أجنبية
  سونلغاز كشركة ذات أسهم(SPA)عمول بها.تضمن مهمة المصلحة العمومية طبقا للتشريعات والتنظيمات الم 

 التزاماتهــــا  2 – 3

 لاحتكار الشركة لهذا النشاط وجب عليها الالتزام بما يلي :بالنظر 

 وفر تـرباء والغاز حيث ذية بالكهالاستجابة في حدود الشروط المطلوبة لضمان الجودة ومواصلة العمل والأمان لكل طلبات التغ
 الشبكات .

  از.وزيع العمومي للغرباء والتمد الكهضمان التحكم الفعال في برامج التنمية والمنشآت الكهربائية والغازية خصوصا برامج 
 : تطبيق شروط معروفة بصرامة المساواة في معالجة كل ما يخص بالزبون خاصة 

 التسعيرة المنصوص عليها بالمرسوم . -
 دفتر يتضمن البنود العامة التي تحدد الشروط العامة لتوصيل وإنشاء الطاقة . -

 
 ثانيا الهيكل التنظيمي :

 يتميز الهيكل التنظيمي بمبدأ التدرج الذي:  ظيميتعريف الهيكل التن -2

 يحدد العلاقات نحو الاتجاهات الأربعة.الأعلى.الأسفل.الجانبين, وقد يظهر

 على أساس التسلسل القيادي وقد يكون على أساس وظيفي يحدد مجال

 مختلف المناصب ويمكن تمثيل الهيكل التنظيمي للمؤسسة كما يلي:
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 الهيكل التنظيمي لمجمع لشركة سونالغاز(1الشكل رقم : )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 للمجمع الرئيس المدير العام

مديرية الموارد البشرية 

 DRHللمجمع  

 شركة نقل الكهرباء     

GRTE 

 مديرية المالية والميزانية 

 للمجمع

 مديرية المراقبة للمجمع

 شركة نقل الغاز

GRTG 

 

 الكهرباءشركة إنتاج 

SPE 

 شركة إنتاج الغاز

SPG 

شركة توزيع الكهرباء 

 SDEوالغاز للشرق  

 

شركة توزيع الكهرباء 

 SDOوالغاز للغرب 

شركة توزيع الكهرباء 

 SDCوالغاز للوسط 

 

شركة توزيع الكهرباء 

 SDAوالغاز بالعاصمة

 

 لكهربائيا شركة بيع العتاد

 CAMEGوالغازي 

 شركة الصناعة للعتاد

MPVE/A 

 شركة المراقبة والحراسة

SPAS 
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 لمديرية التوزيع ورقلة حضريالهيكـل التنظيمـي 

 

 

    الأمانـة العامـة

  المكلف بالشـؤون القانونية      

 المكلـف  بالاتصـال

 المكلـف بالأمـن الصناعي   

 المكلـف بالأمـن الداخلي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رح الهيكل التنظيمي لشركة التوزيع الكهرباء والغاز ورقلة حضريش - 2

 / مهام المؤسسة : ثالثا

 أ مهام مصالح المؤسـسة:

قسم استغلال 

 الغاز

قسم المالية و 

 المحاسبة
قسم الموارد 

 البشرية

قسم العلاقات 

 التجارية
قسم الدراسات 

وتنفيد أشغال 

 الكهرباءوالغاز

قسم استغلال 

 الكهرباء

شعبة الوسائل 

 العامة 
قسم تسيير 

الانظمة 

 المعلوماتية 

 1مــديريـة توزيع الكهرباء والغاز ورقـلة حضري

الوكالات 

 التجارية
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 ـة :مـفتـشـيـة الرقـاب 1 –أ  

 ومن مهامها مايلي :

 ة تزويــده بالخدمــةن إلي غايــعــن طريــق متابعتهــا بتنفيــذ عقــود الأشــغال مــن تقــديم طلــب الزبــو  العمــل علــي ربــط الــزبائن الجــدد  (

 توصيل الكهرباء أو الغاز( .

  تسيير زبائن الضغط المتوسطMP))  والتوتر المتوسطMT)) لتحصيل وذلك من خلال عمليات الفوترة وا 

 . مراقبة احترام قواعد إيجار الوسائل 

  شكاوى الزبائن .الاهتمام بمعالجة 

 المصلـحـة التـقـنيـة والتجـاريـة : 2 -أ

 : قسم العلاقات التجارية 

شـركة حيـث تعتمـد امـا في الهعلى غرار ما ذكـرناه سـابقا بتحـول المؤسسـة إلى طـابع تجـاري صـناعي فـإن هـذا القسـم يلعـب دورا 

فإنـه وجـب تخفيـف العـبء  (HT/HP-MT/TP-BT/RP)ويتعامل مع الـزبائن بشـتى أنـواعهم  %60عليه بنسبة 

ر لسـير الحسـن ونـذكالخـدمات و عليها وهذا من خلال وضع فروع تابعة لها وكل منها يقوم بوظيفة معينة وذلك من أجل تـوفير ا

 فهو فـوج ربـط الزبـائن الجـدد حيث يقوم بـ : RCNمن بين هذه الفروع

 استقبال الزبائن وتلبية لخدمة طلباتهم . -

 . E/Gز منذ الطلب إلى غاية الربط بــ متابعة أعمال الإنجا -

 إعداد الكشف الكمي لفواتير الزبون لدفع المستحقات . -

 جعل العملاء تحت الخدمة . -

 وهذا من خلال :  العمليات التجارية وتطوير المبيعات : 

 اقتراح طرق التمويل للتزويد بالغاز. -

 القيام بالتحقيقات الميدانية قرب الزبون . -
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 ق السياسة التجارية للمجمعات .المشاركة في تطبي -

 اقتراح مصالح جديدة تخص الزبائن . -

 متابعة تحقيق الميزانية الطاقية . -

 إعداد الميزانية التجارية . -

 متابعة ديون الزبائن . -

 ت التجارية جيدا.( يوضح الهيكل التنظيمي لقسم العلاقا2تحليل الاستهلاك عن طريق الزبائن . والشكل ) -

 ق لزبائن المساعدة والتسويMP /MT): ) : وهذا من خلال 

 لتعريفات .جهيزات واتقديم النصائح للزبائن حول استهلاك واستعمال الطاقة الكهربائية والغاز واختيار الت -

ون ، لية ، التلفزيماعات المحملاحظة تغذية الزبائن بالطاقة ) كهرباء و غاز( عن طريق مختلف مصادر المعلومات ) الج -

 الإعلام ( .ومختلف مصادر 

 المحافظة على العلاقات مع غرفة التجارة . -

 المشاركة في دراسات التنمية . -

 الفرع الثاني :طرق الدراسة :

 أولا : مجتمع وعينة الدراسة
من أجل البدء في القيام بالدراسة التطبيقية، ودراسة دور الاتصال الداخلي في تعزيز الثقة التنظيمية، لا بد من تحديد  

لك سوف يتم ورقلة ، لذالذي سوف تجرى عليه الدراسة، حيث تم إختيار العمال العاملين في مؤسسة سونلغاز بالمجتمع 
 وصف تفصيلي لمجتمع الدراسة وكيفية إختيار العينة المبحوثة، وذلك وفق الخطوات التالية:

 ثانيا:متغيرات الدراسة :
 

 (: يوضح متغيرات الدراسة1-2رقم ) جدول  و . ج

 المتغيرات
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 .الطالبتين: من إعداد المصدر

 المطلب لثاني : أدوات الدراسة :

 لأدوات الإحصائية المستخدمةأولا / 

رميز وإدخال ،حيث تم تللإجابة على أسئلة الدراسة واختبار صحة الفرضيات تم استخدام أساليب الإحصاء الوصفي
ريق تفريغ بيانات قوائم طعن  19النسخة  SPSSالمعطيات إلى الحاسوب باستخدام البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية 

 وهذا للتوصل إلى ما يلي: SPSSونقلها مباشرة إلى  Excelالاستبيان في 
 بي وسط الحسامقاييس الإحصاء الوصفي وذلك لوصف عينة الدراسة وإظهار خصائصها،وهذه الأساليب هي المت

 ،والانحرافات المعيارية، للإجابة عن أسئلة الدراسة وترتيب عبارات كل متغير تنازليا؛
  والتابعة؛ متغيرات الدراسة المستقلةمصفوفة الارتباطات سيبرمان لمعرفة العلاقات الإرتباطية بين 
 نظيمية(؛لتابع)الثقة التاالمتغير  تحليل الانحدار المتعدد لاختبار صلاحية نموذج الدراسة وتأثير المتغيرات المستقلة على 

 ثانيا: الأدوات المستخدمة في جمع البيانات:

راسة، وكذلك تم لخاصة بالدلجمع البيانات افي موضوع بحثنا هذا سيتم الاعتماد على الاستبيان بشكل كبير كوسيلة 
 الاعتماد على الملاحظة العلمية والوثائق الرسمية للشركة.

 :الاستبيان 
سة محل سبة للمؤسحيث خصص الاستبيان لمعرفة مدى وعي العمال لمفهوم الثقة التنظيمية و الاتصال الداخلي بالن

 .(الملحق )الدراسة
 .لوظيفة، الخبرة(السن ، نمط مثل)الجنس،ا عمال بمؤسسة سونلغاز ورقلة خصية لعينة الشيتعلق بالمعلومات الالجزء الأول:

 عبارة.14يتعلق بمفهوم الاتصال الداخلي ويحتوي على  الجزء الثاني:
 عبارة.22يتعلق بمفهوم الثقة التنظيمية ويحتوي على  الجزء الثالث:

، درجات 3كارت ذي مقياس لي وللإجابة على العبارات الخاصة بالجزء الثاني والثالث في الاستبيان تم الاعتماد على
من  هم على كل عبارةجة موافقتونظرا لاستخدامه في الكثير من الدراسات السابقة في هذا المجال ،يطلب من العمال إعطاء در 

 ثي" كما يلي: العبارات الواردة على مقياس" ليكارت الثلا

 الداخلي الاتصال المتغير المستقل:

 الثقة التنظيمية  المتغير التابع:
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  درجات؛ 3موافق تعطى لها 
 محايد تعطى لها درجتان؛ 
 .غير موافق تعطى لها درجة واحدة 

 كما هو موضح كما يلي:  " ليكارت الثلاثي"وحسب الدراسات السابقة يقسم مقياس 
 (: يوضح مجال المتوسط الحسابي المرجح لكل مستوى ) مقياسليكارت(2-2جدول رقم )

 المستوى الموافق له الحسابي المرجحمجال المتوسط 
 منخفض 1.66إلى  1من 

 متوسط 2.33الى 1.67من  
 مرتفع 3إلى  2.34من 

 ، spss ستدلالي باستخدامالوصفي والا الإحصاءمقدمة في  عز عبد الفتاح، :المصدر
اكبر قيمة في المقياس ( ثم نقسمه على 2=  1- 3حيث تم تحديد مجال المتوسط الحسابي من خلال حساب المدى )

د ( وذلك لتحديد الح1(،ثم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس وهي ) 0.66=2/3للحصول على طول الخلية ) 
متوسط ومن  2.33 إلى 1.67قليل ومن  1.66إلى  1الأدنى لهذه الخلية وهكذا أصبح طول الخلايا كما يلي: ) من 

 مرتفع (. 3إلى  2.34
 :الوثائق 

 ث، حيث تمثلت فيورية للبحالاعتماد في دراستنا على الوثائق الخاصة بالمؤسسة والتي وفرت بعض المعطيات الضر  تم
 ودة فيها.ناف الموجبيانات حول الهيكل التنظيمي العام للمؤسسة ومختلف فروعها ووثائق حول تعداد العمال والأص

 :الملاحظة العلمية 
ة والتعرف على ان الدراستي كان لها دور كبير في فسح المجال لاستكشاف ميدبحيث تم الاعتماد على الملاحظة وال

رف على طبيعة حت بالتعسمالهياكل والمصالح، وذلك من خلال الزيارات والتنقل بمختلف الأماكن بميدان الدراسة والتي 
 وظروف العمل.

 ثالثا:صدق وثبات الاستبيان:
م الاستبيان من  ذلك تحكيفيالاستبيان للتأكد من صحته وثباته، مستخدما لقد تم إجراء العديد من الاختبارات على 

 (.2خلال محكمين متخصصين في هذا الموضوع)ا الملحق
 بالإضافة للاختبارات اللازمة للتحقق من الصدق والثبات. 

 ـ صدق المحكمين:
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كذلك و وجيهاته تعرف على ولغرض معرفة مدى وضوح أسئلة الاستبيان فقد تم عرضها على الأستاذ المشرف للت
 شكلها فيطة لتظهر أساتذة متخصصين في هذا المجال، وبعد ذلك تم صياغة العبارات بشكل ملائم وأكثر وضوحا وبسا

 النهائي.
 ـ ثبات الاستبيان:

ساب ثبات لح الأسفل لقد تم فحص عبارات الاستبيان من خلال مقياس ألفا كرونباخ، الموضح في الجدول الذي في
في حصائية عالية وتإات دلالة اس فلوحظ أن معامل الثبات للمؤسسة سونلغاز ورقلة نسبتها مقبولة، وتعد هذه النسبة ذالمقي

 ليها في البحث.إلكي نعتمد النتائج المتوصل  % 94.1بأغراض الدراسة، بحيث يجب أن لا تقل قيمة المعامل عن
 باستخدام طريقة آلفا كرونباخ سونلغاز ورقلة ت للمؤسسة (:معاملات الثبا3-2جدول رقم )

 مؤسسة سونلغاز ورقلة  المؤسسة

 ,941 معامل آلفا كرونباخ

 SPSS:من إعداد الطالبتين بناءا على معطيات المصدر

ن والثبات والثقة، م%،حيث تعتبر ذو مستوى عال ممتاز جدا  94.1من الجدول نلاحظ أن معامل ألفا يصل إلى  
راد العينة ة توزيعه على أفو تم إعادلوهذا يعني أن هناك استقرار بدرجة عالية في نتائج الاستبيان وعدم تغيرها بشكل كبير فيما 

 عدة مرات.

 :المبحث الثاني: نتائج الدراسة ومناقشتها

انات وتحليلها جمع البي ج الدراسة الميدانية التي تم التوصل إليها من خلاليقدم هذا المبحث عرض لمختلف نتائ
 ومناقشتها وللوصول إلى نفي أو إثبات الفرضية من خلال استنتاجات الدراسة.

 المطلب الأول: خصائص عينة الدراسة
 أولا: خصائص الديموغرافية لعينة الدراسة

 يلي: المشاركين في الدراسة الميدانية قسمناه كماقصد التعرف على الخصائص الديمغرافية للأفراد 

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس( :4-2جدول رقم )
 النسبة % التكرار الجنس

 % 54.0 27 ذكر

 %46.0 23 أنثى
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 %100 50 المجموع
 من إعداد الطالبتين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي المصدر:

 توزيع أفراد العينة حسب متغير العمريوضح (: 5-2جدول رقم )

 النسبة % التكرار فئة العمر
 % 20.00 10 سنة 30اقل من 

 %50.00 25 سنة39إلى 30من
 %22.00 11 سنة 50الى  40من 
 %8.00 04 سنة فما اكثر 50من 

 %100 50 المجموع
 المصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب ديمومة الوظيفة:(: 6-2) جدول رقم
 النسبة % التكرار ديمومة الوظيفة

 %76 38 عامل دائم
 %24 12 عامل متعاقد 

 %100 50 المجموع
 من إعداد الطالبتين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي المصدر:

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية:(: 7-2جدول رقم )
 النسبة % التكرار الخبرة في المؤسسة 

 %20.00 10 سنوات  5اقل من 

 %30.00 15 سنوات 9 -5من 

 % 24.00 12 نة س 20 – 10من 

 %26.00 13 سنة 20أكثر من 

 %100 50 لمجموع

 لإحصائيالمصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على نتائج التحليل ا                                
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ا تمثل (،بينم%54تقدر بنسبة) ( بأن غالبية الأفراد كانوا من فئة الذكور التي04)يظهر من خلال الجدول السابق رقم 
نها تتناسب المؤسسة،حيث أ %، وهذا يعود إلى طبيعة النشاط ونظام العمل التي يعمل فيه العمال في46.00نسبة فئةالإناث

 مع كلتا الفئتين إناثا وذكورا.

 30اقل من   أن الأفراد الذين أعمارهم( فقد تبين05يتعلق بمتغير العمر الموضح في الجدول السابق رقم ) أما فيما -
يجة منطقية لان هاتين (،وهذه نت%50سنة( بنسبة )39إلى  30( تليها الفئة )من %20سنة يمثلون أعلى نسبة تقدر بـ )

لكبير ان خلال التجاوب نظيمية  مل الداخلي والاهتمام بالثقة التالفئتين العمريتين تسعيان أكثر من غيرها للبحث عن الاتصا
 في الإجابة على عبارات الاستبيان. 

فين دائمين حيث يشكلون نسبة ( فيظهر أن أغلبية العمال كانوا موظ6أما بالنسبة لمتغير الوظيفة الموضح في الجدول رقم )
 %.24قدونمن عينة الدراسة وبينما كانت نسبة العمال المتعا %76

صلت سنوات ( تح9إلى   5( إلى أن فئة ) من07غير الخبرة، وكما تشير النتائج في الجدول رقم )وفيما يتعلق بمت -
% من أفراد عينة الدراسة 26ة سنة ( بنسب20% ،وتليها  فئة ذوي الخبرة من )   أكثر من 30على اكبر نسبة والتي تقدر بــ 

ار في ستثموسياستها الا،ات الشابةوتوظيفها للكفاءتزايد  وطبيعة نظام التوظيف والترقية وهي نتيجة منطقية لنمو المؤسسة الم
 .ءهذه الطاقات ومن جهة أخرى هذه الفئة تقدم أفضل ما لديهامن خدمات وتسعى للتحسين من الأدا

 المبحث الثاني: نتائج الدراسة ومناقشتها

نات وتحليلها جمع البيا الميدانية التي تم التوصل إليها من خلاليقدم هذا المبحث عرض لمختلف نتائج الدراسة 
 ومناقشتها وللوصول إلى نفي أو إثبات الفرضية من خلال استنتاجات الدراسة.

 الإجابة الإحصائية عن السؤال الأول:

والنتائج التالية توضح قا، درجات الذي تم ذكره ساب 3ومن اجل تحليل بيانات العبارات اعتمدنا على مقياس "ليكارت" ذي 
 ذلك:

 :واقع الاتصال الداخلي  في مؤسسة سونلغاز بورقلة .1
 الاتصال الداخلي ، والجدول الموالي يبن تحليل عبارات هذا المتغير المستقل.

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات العمال في مؤسسة سونلغاز ورقلة حول عبارات 8-2جدول رقم )
 صال الداخلي :الات

الانحراف  الترتيب المستوى
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 العبارات
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 01  ا يهناتوفر لنا المؤسسة اتصالات واردة من المديرين تعلمنا بكل م  2.02 0.91 10 متوسط

 02 توفر لنا المؤسسة اتصالا واردة من المديرين بشكل مستمر  2.10 0.81 8  متوسط

على  تسهل لنا المؤسسة اتصالات من المديرين إلى العاملين للحصول 2.30 0.88 4 متوسط
 المعلومات

03 

 04 التواصل مع الإدارة من خلال المسؤول المباشر  2.28 0.75 5 متوسط

 05 عادة مانجد صعوبات في الاتصال برئيسك 1.98 0.86  11 متوسط

 06 تصلك معلومات اللازمة في الوقت المناسب  2.08  0.75 9 متوسط

 07 يعمل الاتصال الداخلي على إزالة الحواجز بين العاملين  2.52 0.67 01  مرتفع

 08 ما ا بينهتفضل العمل ضمن فريق لأنه يسهل عملية الاتصال والتواصل فيم 2.48 0.67 02 مرتفع

 09  تشجعك الإدارة على الاتصال بها  2.14 0.83 07 متوسط

 10  مر كل مستتوفر لنا مؤسسة اتصالات واردة من العاملين إلى المديرين بش 2.08  0.77 9 متوسط

يما فلمعلومة االمؤسسة من اجل تبادل  انترانتعلى استخدام  الإدارةتشجعنا  2.26 0.80 6  متوسط
 يخص شؤون المؤسسة 

 11    

 ول علىتشجع الاتصالات بين العاملين في نفس المستوى الإداري للحص  2.40 0.69  3  مرتفع
 المعلومات الأزمة 

 12 

 13  حة يعمل الاتصال الداخلي على توفير المعلومات المناسبة والواض 2.40  0.78 3 مرتفع

 14  إليكيعتبر الاتصال الغير الرسمي ضروري في نقل المعلومات  2.26  0.77 6 متوسط

 من إعداد الطالبتين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي. المصدر:
ية ابية كانت إيجابسطات الحسكل المتو   أنيظهر في الجدول أعلاه تحليل العبارات للمتغير المستقل الاتصال الداخلي نلاحظ 

( و هي  0.47المعياري )  اف( و انحر  2.23لأفراد عينة حول هذه العبارات ، وقد بلغ المتوسط العام لمتوسط الحسابي ) 
 قيمة إيجابية تعكس الموافقة على مستوى هذه العبارات و من الجدول أعلاه نستنتج : 
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( و  2.52سابي ) الأولى بمتوسط ح ) يعمل الاتصال الداخلي على إزالة الحواجز بين العاملين  ( المرتبة 7احتلت العبارة رقم 
عملية الاتصال التواصل  ) تفضل العمل ضمن لأنه يسهل 8، تليها العبارة رقم ( بمستوى مرتفع  0.67انحراف معياري ) 

مرتفع وهذا يدل على وجود  (  بمستوى 0.67( و انحراف معياري )  2.48فيما بينهما ( المرتبة الثانية بمتوسط حسابي ) 
س المستوى الإداري مال في نف) تشجع الاتصالات بين الع 13و  12علاقة قوية بين العمال ، وجاءت العبارتين رقم 

ل الاتصال الداخلي على ( ، ) يعم 0.69( وانحراف معياري )  2.40للحصول على المعلومات اللازمة ( بمتوسط حسابي ) 
( بمستوى مرتفع  0.78معياري )  ( و انحراف 2.40توفير المعلومات المناسبة و الواضحة ( المرتبة الثالثة  بمتوسط حسابي ) 

لمرتبة الرابعة ) تسهل لنا المؤسسة افي  3على وجود اتصال قوي بين العمال في تبادل المعلومات ، تاليها العبارة رقم وهذا يدل 
(  0.88راف معياري ) ( و انح 2.30العاملين للحصول على المعلومات ( بمتوسط حسابي )  إلىالاتصالات من المديرين 

اصل ) التو  4رة رقم ليها العباالعمال لفهم  ، تا إلىية الاتصال من المديرين المؤسسة تسهل عمل أنبمستوى متوسط وهذا يبن 
( بمستوى  0.75ف معياري ) ( و انحرا 2.28مع الإدارة من خلال مسؤولي المباشر ( في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي ) 

لإدارة على استخدام ا) تشجعنا  14و  11متوسط وهذا يدل على وجود اتصال رسمي بين العمال ، وجاءت العبارتين رقم 
راف ( و انح 2.16)  وسط حسابيالمؤسسة من اجل تبادل المعلومة فيما يخص شؤون المؤسسة ( في المرتبة السادسة بمت انترانت

انحراف )  و(  2.26ابي ) ( بمتوسط حس إليك( ، ) يعتبر الاتصال الغير رسمي ضروري في نقل المعلومات  0.80معياري ) 
) تشجعك  9قم العبارة ر  (  بمستوى متوسط وهذا يدل على توفير المؤسسة طرق تحسين تنسق التواصل بينهم ، تليها 0.77

( بمستوى متوسط ، تليها  0.83( و انحراف معياري ) 2.14الإدارة على الاتصال بها ( في المرتبة السابعة بمتوسط حسابي ) 
( و  2.10 ) نة بمتوسط حسابيمن المديرين بشكل مستمر ( في المرتبة الثام ) توفر لنا المؤسسة الاتصالات 2العبارة رقم 
)  6ة رقم جاءت العبار  و(  بمستوى متوسط  و هذا يدل على تحقيق التناسق بين الإدارة و العاملين ،  0.81انحراف ) 

ا المؤسسة اتصالات واردة من فر لن) تو  10تصلك معلومات اللازمة في الوقت المناسب ( بمستوى متوسط ، تليها العبارة رقم 
( بمستوى  0.77عياري ) م( وانحراف  2.0.8المديرين بشكل مستمر ( في المرتبة التاسعة بمتوسط حسابي ) إلىالعاملين 

المؤسسة اتصالات واردة من  ) توفر لنا 1متوسط وهذا يدل على وجود تنسيق بين العاملين والإدارة ، تليها العبارة رقم 
(  بمستوى متوسط  0.91اري ) ( و انحراف معي 2.02ن تعلمنا بكل ما يهمنا ( في المرتبة العاشرة بمتوسط حسابي ) المديري

لاتصال برئيسك (  في المرتبة ) عادة ما تجد صعوبات في ا 5، وهذا يدل على المشاركة في المعلومات ، تليها العبارة رقم 
على  وهذا ما يدل ،(  بمستوى متوسط  0.86( و انحراف معياري )  1.98الحادية عشرة و الأخيرة بمتوسط حسابي ) 

 وجود قيود وحواجز في الاتصال بالرئيس المباشر 

 الإجابة الإحصائية عن السؤال الأول:

قا، والنتائج التالية توضح درجات الذي تم ذكره ساب 3ومن اجل تحليل بيانات العبارات اعتمدنا على مقياس "ليكارت" ذي 
 ذلك:

 مؤسسة سونلغاز ورقلة :واقع الثقة التنظيمية في  .2
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قة بالزملاء العمل،  شر ، ثالثا: الثئيس المباالثقة التنظيمية هي ثلاثة أبعاد:أولا : الثقة بالإدارة العليا ،ثانيا : الثقة بالر 
 والجدول الموالي يبن تحليل عبارات هذا المتغير التابع .

الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات للعمال في المؤسسة سونلغاز ورقلة حول (: المتوسطات 9-2جدول رقم )
 عبارات الثقة التنظيمية :

الانحراف  الترتيب المستوى
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 رقم  العبارات

  العليا  بالإدارةأولا : الثقة  2.15 0.54 ـــــ ــــــــ متوسط 
 01 تسعى الإدارة دائما إلى التقرب إلى العاملين  2.12  0.79 5 متوسط 
فق و تسعى الإدارة إلى وضع الشخص المناسب في المكان المناسب  2.28  0.80     2  متوسط 

 المناسبة 
02 

 03 عليا ال الإدارةيتم تقدير جهودي في العمل من طرف المؤولين في  2.00  0.78 6 متوسط 
 04 في مختلف الظروف  أعمالهاإدارة المؤسسة قادرة على انجاز  2.32 0.79   1 متوسط 
لفهم لف سعيا فعالة بين جميع الأطرا الإيصالتسعى الإدارة لوضع قنوات  2.24  0.77 3  متوسط

 المشترك 
05 

 06 تتميز الإدارة بالشفافية والعدالة والنزاهة  2.14  0.83  4  متوسط
 07 جانبهم  إلىكثيرا بمساعدة الجميع وتقف   الإدارةتهتم  2.00  0.69  6 متوسط
  ثانيا : الثقة بالرئيس المباشر  2.25 0.51 ـــــ ــــــــ  متوسط
 08 به  أثقيتوجهاناختصاص المشرف ومعرفته بدقائق الأمور في عمله  2.36  0.69 1 مرتفع 

 09 الاهتماممشاكله ويوليها نفس  الآخرينيعد مشرفي مشكل   2.16 0.76 7 متوسط
 10 يتعامل المشرفي بالعدالة مع كافة الزملاء المصلحة  2.06 0.84  8  متوسط
 11 عمل في ال بحرية مع رئيسي المباشر حول المشاكل التي تواجهني أتحدث 2.34  0.87  2 مرتفع

 12 الة ة الفعالتي تمكنهم من الإدار  اللازمة يمتلك المشرفون الخبرات  2.26  0.77 5  متوسط
 13 طئ أستطيع مصارحة مشرفي بشكل  مباشر عند سير العمل بشكل خا 2.32 0.76 3 متوسط 
  عاد عنيسعى مشرفي دائما لتعزيز نقاط الاتفاق مع الجميع والابت 2.24  0.71  6  متوسط 

 نقاط الاختلاف
 

14 
 15 التشجيع والمساندة من قبل رئيسي المباشر  أتلقى 2.28 0.83 4 متوسط
  ثالثا : الثقة بالزملاء العمل  2.44 0.51  ــــــ ـــــــ مرتفع 
 16 استطيع الاعتماد على زملائي في العمل  2.40 0.75  4 مرتفع 
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 17  بيننا زملائي في العمل يقيمون اتصالات معي سعيا للفهم المشترك 2.32 0.76 6 متوسط
 18 يقدم زملائي العون لي  2.48 0.73  3 مرتفع 

 19 ل ت العمأتحدث مع زملائي بحرية سواء عن مشكلاتي الخاصة أو صعوبا 2.52 0.64  1 مرتفع  
 20 لك دعي ذيقدم زملائي النصح والمشورة لغيرها في الموافق التي تست  2.48  0.78  3 مرتفع 

 21 روف زملائي في العمل قادرون على انجاز أعمالهم في مختلف الظ 2.38 0.83  5  مرتفع  
 22 ل ة للعميمتلك زملائي الخبرات والمهارات والقدرات التي تضيف قيم 2.50   0.73  2 مرتفع 

 من إعداد الطالبتين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي. لمصدر:ا
رافه ( وانح2.28عام )لحسابي الامتوسط  أنبعد تحليل عبارات المتغير التابع  ) الثقة التنظيمية ( في الجدول أعلاه ، يتضح 

 :  ( وهذا ينعكس موافقة متوسطة حول ماجاء في هذه العبارات هذا وعليه  نستنتج 0.45العياري )

)  4( ، و احتلت العبارة رقم0.54) ( والانحراف المعياري2.15د بلغ )المتوسط الحسابي لعبارات البعد الثقة بالإدارة العليا ق
 0.79راف معياري ) ( وانح2.32في مختلف الظروف ( المرتبة الأولى بمتوسط حسابي ) أعمالهاإدارة المؤسسة قادة على انجاز 

لمناسب وفق القدرات اكان وضع الشخص المناسب في الم إلى) تسعى الإدارة  2( ومستوى متوسط ، تاليها العبارة رقم 
 5ط ، كما جاءت العبارة رقم ( و مستوى متوس0.80( وانحراف معياري )  2.28المناسبة ( المرتبة الثانية بمتوسط حسابي ) 

(  2.24توسط حسابي ) لثالثة بما) تسعى الإدارة لوضع قنوات اتصال فعالة بين جميع الأطراف سعيا للفهم المشترك ( المرتبة 
 ة و العدالة و النزاهة ( المرتبة) تتميز الإدارة بالشفافي 6( بمستوى متوسط ، وجاءت العبارة رقم  0.77اف معياري ) و انحر 

)  1بة الخامسة العبارة رقم ( بمستوى متوسط ، تاليها في المرت0.83( و انحراف معياري )  2.14الرابعة بمتوسط حسابي ) 
( ، تاليها في المرتبة  0.79 ( و انحراف معياري ) 2.12عاملين ( بمتوسط  حسابي ) التقرب من ال إلىتسعى الإدارة دائما 

ابي رة العليا ( بمتوسط حسين و الإداولدير جهودي في العمل من طرف المسؤ ) يتم تق 7و  3السادسة و الأخيرة العبارتين 
توسط بمجنبهم (  إلىوتقف   بمساعدة الجميع ( بمستوى متوسط  ، ) تهتم الإدارة كثيرا 0.78( و انحراف معياري )  2.00)

 لعبارات بعد الثقة في( بمستوى متوسط ،  على الترتيب ، يلاحظ بان كل ا 0.69( و انحراف معياري )  2.00حسابي ) 
عليا في للين و الإدارة اين  العامبالإدارة العليا جاءت متوسطة ويدل ترتيب هذه العبارات في هذا البعد على وجود ثقة متوسطة 

 المؤسسة محل الدراسة .

( ، واحتلت العبارة رقم  0.51( و الانحراف المعياري )  2.25متوسط الحسابي لعبارات بعد الثقة بالرئيس المباشر بلغ )  -
( و انحراف 2.36به (  المرتبة الأولى بمتوسط حسابي )  أثق) اختصاص المشرف ومعرفته بدقائق الأمور في عمله تجعلني  8
) احدث بحرية مع  11( بمستوى مرتفع  ، مما يدل على ثقة العاملين في المشرفين ذو الاختصاص ، تاليها العبارة رقم 0.69)

(  0.87( و انحراف معياري )  2.34رئيسي المباشر حول المشاكل التي تواجهني في العمل ( المرتبة الثانية بمتوسط حسابي ) 
)  13الرئيس مع مرؤوسيه عند وجود عائق في أعمالهم الموكلة لهم ، تاليها العبارة رقم بمستوى مرتفع  ، وهذا يذل على تفهم 

( و انحراف  2.32استطيع مصارحة مشرفي بشكل مباشر عند سير العمل بشكل خاطئ ( في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي ) 
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و المساندة من قبل رئيسي المباشر ( في  ) أتلقى التشجيع 15( بمستوى متوسط ، و جاءت العبارة رقم  0.76معياري ) 
في المرتبة   12( بمستوى متوسط ، تاليها العبارة رقم  0.83( و انحراف معياري )  2.28المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي ) 

ياري ) ( وانحراف مع 2.26الخامسة ) يمتلك المشرفون الخبرات اللازمة التي تمكنهم من الإدارة الفعالة ( بمتوسط حسابي ) 
( بمستوى  0.71( وانحراف معياري )  2.24في المرتبة السادسة )  14( بمستوى متوسط ، وجاءت العبارة رقم  0.77

مشاكله و يوليها نفس الاهتمام (  في المرتبة السابعة بمتوسط  الآخرين) يعد مشرفي مشكل  9متوسط ، و جاءت العبارة رقم 
في المرتبة الثامنة و الأخيرة )  10( بمستوى متوسط ، تاليها العبارة رقم  0.76( و انحراف معياري )  2.16حسابي ) 

( بمستوى متوسط  0.54( و انحراف معياري )  2.06يتعامل مشرفي بالعدالة مع كافة الزملاء المصلحة ( بمتوسط حسابي ) 
هذا ما يدل على وجودة  ثقة  متوسطة اغلبها جاءت بمستوى متوسط  أن، يتضح من العبارات البعد الثقة بالرئيس المباشر 

 بين العاملين و الرئيس المباشر .

ى مرتفع مما يدل على وجود ( ، بمستو  0.51( وانحراف المعياري )  2.44متوسط الحسابي لبعد ثقة بالزملاء العمل بلغ ) 
صعوبات العمل (  أوالخاصة  مع زملائي بحرية سواء من مشكلاتي أتحدث)  19ثقة قوية بين العاملين ، وجاءت العبارة رقم 

) يمتلك زملائي  22لعبارةرقم ا( بمستوى مرتفع ، تاليها  0.64( و انحراف معياري )  2.52المرتبة الأولى بمتوسط حسابي ) 
وانحراف معياري )  ( 2.50)  الخبرات و المهارات و القدرات التي تضيف قيمة للعمل ( في المرتبة الثانية  بمتوسط حسابي

سط يقدم زملائي العون لي ( بمتو  )في المرتبة الثالثة  بمستوى مرتفع  20و  18( بمستوى مرتفع ، تاليها العبارتين رقم  0.73
(  واقف التي تستدعي ذلك( ، ) يقدم زملائي النصح و المشورة لغيرهم في الم 0.73( وانحراف معياري )  2.48حسابي ) 
استطيع الاعتماد على  ) 16( على التوالي ، و جاءت العبارة رقم  0.78( و انحراف معياري )  2.48حسابي ) بمتوسط 

 21رتفع ، تاليها العبارة رقم م( بمستوى  0.75( وانحراف )  2.40زملائي في العمل ( في المرتبة الرابعة  بمتوسط حسابي ) 
ف ( و انحرا 2.38 )سط حسابي  مختلف الظروف ( في المرتبة الخامسة بمتو ) زملائي في العمل قادرون على انجاز أعمالهم في

ت معي سعيا للفهم المشترك ) زملائي في العمل يقيمون اتصالا 17( بمستوى مرتفع ، و جاءت العبارة رقم  0.83معياري ) 
 ستوى متوسط ( بم 0.76( و انحراف معياري )  2.32بيننا ( في الرتبة السادسة و الأخيرة بمتوسط حسابي ) 

لأبعاد العوامل (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات العمال في مؤسسة سونلغاز ورقلة 10-2جدول رقم )
 الثقة التنظيمية :

 المستوى الترتيب الانحراف المعياري المتوسط أبعاد المتغير الرقم

 متوسط  3 0.54 2.15 ا المتوسط العام لبعد الإدارة العلي 01

 متوسط 2 0.51 2.25 ر الرئيس المباشالمتوسط العام لبعد  02
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 مرتفع 1 0.51 2.44  المتوسط العام لبعد الزملاء العمل 03

 متوسط ــــ ــــ ـــ 0.45 2.28 الثقة التنظيمية  

 من إعداد الطالبتين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي. لمصدر:ا
بعد  اإمبمستوى متوسط  اشر جاءوايتضح لنا من خلال الجدول أعلاه بان بعد الثقة بالإدارة العليا و بعد الثقة بالرئيس المب

( و هذا يدل على  0.51( و انحراف معياري )  2.44الثقة بالزملاء العمل جاء بمستوى مرتفع  بأعلى متوسط حسابي ) 
راف ( و انح 2.25 ) توسط حسابيمحل الدراسة ، يليه بعد الثقة بالرئيس المباشر بم وجود ثقة  قوية بين العاملين بالمؤسسة

 (  0.54ياري ) ( و انحراف مع 2.15( ، ثم يليه بعد الثقة بالزملاء العمل بمتوسط حسابي )  0.51معياري ) 

      رقلة           و لعمال في مؤسسة سونلغاز ا(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 11-2جدول رقم )

 أبعاد الاتصال الداخلي :

 المستوى الترتيب الانحراف المعياري المتوسط أبعاد المتغير الرقم

 متوسط _ _ 0.47 2.23 الاتصال الداخلي   

 من إعداد الطالبتين بناءا على نتائج التحليل الإحصائي. لمصدر:ا
 (. 0.47ف معياري )(وانحرا 2.23الاتصال الداخلي جاء بمستوى متوسط بمتوسط حسابي ) أعلاهأنتضح لنا من الجدول ي

 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات ال

 المطلب الثاني: مناقشة النتائج المتوصل إليها.
 ربط النتائج بالفرضيات وتفسيرهاأولا: 

 العلاقات الإرتباطية بين متغيرات الدراسة: -1
 ( يوضح العلاقات الإرتباطية بين أبعاد الثقة التنظيمية و الاتصال الداخلي :12-2جدول رقم) 

 
 الثقةالتنظيمية العملءالثقة بزملا الثقةبالرئيسالمباشر الثقةبالإدارةالعليا لداخليالاتصالا المتغير التابع والمستقل 

 Pearson لداخليالاتصالا
Correlation 

1 **735, **764, **705, **856, 

Sig. (2-
tailed) 

 ,000 ,000 ,000 ,000 
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N 50 50 50 50 50 
 Pearson لعلياا ةالثقة بالإدار 

Correlation 
**735, 1 **618, **423, **794, 

Sig. (2-
tailed) 

,000  ,000 ,002 ,000 

N 50 50 50 50 50 
 Pearson باشرس المالثقةبالرئي

Correlation 
**764, **618, 1 **765, **932, 

Sig. (2-
tailed) 

,000 ,000  ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 
 Pearson الثقةبزملاءالعمل

Correlation 
**705, **423, **765, 1 **846, 

Sig. (2-
tailed) 

,000 ,002 ,000  ,000 

N 50 50 50 50 50 
 Pearson الثقةالتنظيمية

Correlation 
**856, **794, **932, **846, 1 

Sig. (2-
tailed) 

,000 ,000 ,000 ,000  

N 50 50 50 50 50 
 .spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على معطيات ال

ستوى دلالة موهي قيمة أقل من  sig=00قيمة  أنيلاحظ أن الاتصال الداخلي كمتغير مستقل حيث نلاحظ 
ة ذات دلالة إحصائية وجود علاق إلىوهدا يشير  r=0,85وبالتالي قيمة معامل الارتباط بلغت  0.05وهو اقل من  0.01

 هي نسبة مرتفعة .و   %85.6 إلىهناك ارتباط خطي موجب بين الاتصال الداخلي والثقة التنظيمية يصل ان موجبة أي 

جود ي فنلاحظ و مدى ارتباط كل بعد من أبعاد الثقة التنظيمية بمحور الاتصال الداخل أيضاحيث يعرض 
 تالي :وكانت النتائج كsig =0,01وهي  00علاقات ارتباط موجبة عند مستوى الدلالة المعنوي 
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على  , وهذا يدل 0.735ط هي نلاحظ أن قيمة معامل الارتباالعليا بالاتصال الداخلي : لإدارةباعلاقة الثقة 
 المعنوي .  00عند مستوى الدلالة  % 73.5وجود علاقة ارتباط قوية نوعا ما بنسبة 

, وهذا يدل على وجود 0.764نلاحظ معامل الارتباط هي علاقة الثقة بالرئيس المباشر بالاتصال الداخلي :
 . 00عند مستوى الدلالة  % 76.4علاقة ارتباط بنسبة 

هذا يدل على وجود علاقة و  0.705نلاحظ معامل الارتباط بالاتصال الداخلي :علاقة الثقة بالزملاء العمل 
 . 00عند مستوى الدلالة  % 70.5ارتباط بنسبة 

 :تحليل الانحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرى -1
 0.05 ستوى دلالةمعند  Entryويمكن ذلك من خلال تحليل الانحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرى 

لثقة بالزملاء اس المباشر , يالثقة بالرئ حيث المتغيرات المستقلة هي)الاتصال الداخلي ( والمتغير التابع )الثقة بالإدارة العليا ,
 العمل (، والجدول التالي يوضح الارتباط الخطي بين المتغير المستقل والمتغير التابع:

 المتغيرات المستقلة والمتغير التابع:(:يوضح الارتباط الخطي بين 13-2جدول رقم ) 

 

Modèle R R-deux 
R-

deuxajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a856. 733.  728 . 23560. 

a.prodictrors (constant) المتغير المستقل الاتصال الداخلي، 

b.Dependent Variable :  المتغير التابع الثقة التنظيمية 

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بناءا على نتائج  لمصدر:ا
متغير تابع تنظيمية كمن الجدول السابق معامل الارتباط الخطي بين الاتصال الداخلي كمتغير مستقل الثقة ال

(من الثقة %25.3 ) (،بمعنى%73.3( أي أن هناك ارتباط جيد ،ومدى الدقة في تقدير المتغير التابع هو ) %85.6هو)
 عشوائية أو الخطأ. ( ترجع لعوامل أخرى أو عوامل%72.8ود للاتصال الداخلي ،والنسبة المتبقية ) التنظيمية يع

 (:يوضح تحليل تباين خط الانحدار:14-2جدول رقم ) 

Model 
Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 
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aANOVA 

 من الجدول السابق نجد ما يلي:

 9.983لكلي يساوي ومجموع المربعات ا .2.664ومجموع مربعات البواقي هو7.319 مجموع مربعات الانحدار يساوي 
  ؛48ودرجة حرية البواقي  1درجة حرية الانحدار هي 
  مربعات معدل

الانحدار 
هو  7.319
ومعدل 

 ؛0.056مربعات البواقي
  ؛131.865قيمة اختبار تحليل التباين لخط الانحدار 

م المعطيات الانحدار يلاء فنرفضها، وبالتالي خط 0.5أقل من مستوى دلالة الفرضية الصفرية  0،0مستوى دلالة الاختبار 
 ي:والشكل التالي يوضح ذلك، وحسب الرسم لا توجد  مشكلة فالنتائج  تتوزع وفق التوزيع الطبيع

 ( :يوضح قيم معاملات خط الانحدار للمؤسسة محل الدراسة15-2ل رقم  ) الجدو 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) ,477 ,161  2,966 ,005 

 000, 11,483 856, 070, 807, لداخليالاتصالا
a. Dependent Variable: الثقةالتنظيمية 

 عادلة الانحدار:( منحنى م1-2لشكل: )ا

1 Regression 7,319 1 7,319 131,865 b000, 
Residual 2,664 48 ,056   

Total 9,983 49    

a.prodictrors (constant) المتغير المستقل الاتصال الداخلي، 

b.Dependent Variable :  المتغير التابع الثقة التنظيمية 
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من  Bالذي يمثل  0.477يساوي  خط الانحدار أن( و الرسم البياني نلاحظ  15-2من خلال الجدول رقم )  نلاحظ

معامل  نلاحظأنأشارةما كفهو متعدد بنسبة للمتغير المستقل ،   دارميل خط الانح أما، Y=B+Axمعادلة المستقيم 
Béta ي تعني انه كلمانظيمية وههي درجة موجبة للدلالة على العلاقة الطردية بين أبعاد الاتصال الداخلي والثقة الت  

 ماعيتعزيز العمل الجلالتنظيمية  تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات نظرة الأطباء لمفهوم العوامل Tاختبار 

المتغير بعا لمتغير الجنس بخصوص تالعمال لدراسة فروق المتوسطات بين Tتحليل اختبار (:يوضح  16-2جدول رقم)
 .التابعالثقة التنظيمية

 متغير الجنس: -1
 ا زادت الثقة التنظيمية .مالإجراءات المحققة لأبعاد الاتصال الداخلي كزادت 

Y=0,477+0,807  الانحدارمعادلة خط 

Test d'échantillonsindépendants 
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Test de 
Levene 

sur 
l'égalité 

des 
variances Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 
(bilat
érale

) 

Différenc
emoyenn

e 

Différen
ceécart-

type 

Intervalle de 
confiance 95% de 

la différence 

Inférieur
e 

Supérie
ure 

المتغير التابع 
 الثقة التنظيمية 

Hypothès
e de 

variances 
égales 

174
. 

679
. 

 .07442 .ـ51899. .14757 .ـ22229 .139 48 ـ1.506

Hypothès
e de 

variances 
inégales 

  

19.17 ـ1.540
6 

 .07963 .ـ52421 .14434 .ـ22229 .140

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على معطيات
لغ الذكور ــ إناث ( قد ب)أن مستوى المعنوية لاختبار ليفن لتجانس العينيتين  Tيظهر من خلال الجدول أعلاه لاختبار 

وهما أكبر من  0.140و  T 0.139مما يدل على وجود تجانس بين العينيتين , أما مستوى المعنوية لاختبار  0.679
خلي في صوص الاتصال الدابخنس وبالتالي عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية تبعا متغير الج 0.05مستوى الدلالة المعنوي 
 تعزيز الثقة التنظيمية. 

لدراسة فروق متوسطات نظرة (One Way ANOVA)(: يوضح تحليل التباين الأحادي2-17جدول رقم ) 
 العمال لمفهوم الثقة التنظيمية  :
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ANOVA 

 المتغير التابع الثقة التنظيمية :

Independent Samples Test 

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على معطيات 

 

Levene's Test for 
Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. T Df 
Sig. (2-

tailed) 

Mean 
Differenc

e 
Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower 

U
p
p
e
r 

 Equal الثقة التنظيمية
varian

ces 
assum

ed 
,058 811, 1,402 48 167, ,17787 ,12684 -,07715 

,
4
3
2
8
9 

Equal 
varia
nces 
not 

assum
ed 

  1,386 
43,9

91 
173, ,17787 ,12829 -,08069 

,
4
3
6
4
3 
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وهي أكبر من  Sig =0.811نلاحظ نتيجة تحليل التباين لمتغير عمر العمال المؤسسة محل الدراسة كانت قيمة كما يلي 
 لداخلي في تعزيزاالاتصال  وبالتالي عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المستجوبين تبعا لمتغير العمر بخصوص 0.05

 الثقة التنظيمية .
عينة الدراسة حول المتغير التابع  أفراد(:يوضح تحليل التباين الأحاديلدراسة فروق متوسطات نظرة 18-2جدول رقم ) 

 :نظيمية الثقة الت

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. T Df Sig. (2-tailed) 

Mean 
D

i
f
f
e
r
e
n
c
e 

S
t
d
.
 

E
r
r
o
r
 

D
i
f
f
e
r
e
n
c
e 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 
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 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على معطيات
 0.05هي أكبر من و  Sig =0.679نلاحظ نتيجة النمط الوظيفي لمتغير العمال في المؤسسة محل الدراسة كانت قيمة 

قة ال الداخلي والثصوص الاتصوبالتالي عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المستجوبين تبعا لمتغير النمط الوظيفي بخ
 التنظيمية .

حول المتغير التابع  ستجوبين اسة فروق متوسطات نظرة الم(: يوضح تحليل التباين الأحادي لدر 19-2جدول رقم ) 
 ة الثقة التنظيمي

 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

Between Groups ,821 3 ,274 1,375 262, 
Within Groups 9,162 46 ,199   

Total 
9,983 49    

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على معطيات
وهي أكبر من  Sig= 0.262تكان  نتيجة تحليل التباين لمتغير الأقدمية لأفراد عينة الدراسة في المؤسسة سونلغاز ورقلة 

 مية .يز الثقة التنظيلي في تعز وبالتالي عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية تبعا لمتغير الخبرة بخصوص الاتصال الداخ 0.05
 رستناالتالي : قامت دلفرضيات كامن خلال  ما توصلنا اليه من نتائج لهذا الموضوع بشقيه النظري و التطبيقي يمكننا اختبار 

 على أربعة فرضيات ، التي فيما يلي سيتم اختبارها : 
 لفرضة .االفرضية الأولى : سجلنا مستوى متوسط للاتصال الداخلي في المؤسسة محل الدراسة ومنه تحقق 

الثقة 
التنظيم

 ية

Equal 
variance

s 
assumed 

,174 679, -1,506 48 139, -,22229 

,
1
4
7
5
7 

-,51899 ,07442 

Equal 
variance

s not 
assumed 

  -1,540 
19,17

6 
140, -,22229 

,
1
4
4
3
4 

-,52421 ,07963 
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وعليه ل ، ة بالزملاء العمر و مرتفعالفرضية الثانية : هناك مستوى متوسط للثقة التنظيمية  بالإدارة العليا و بالرئيس المباش
 تحقيق الفرضة في المؤسسة محل الدراسة .

المؤسسة  صحة الفرضية في منه تحقيقو الفرضية الثالثة :  توجد علاقة قوية وإيجابية بين الاتصال الداخلي و الثقة التنظيمية ، 
 محل الدراسة .

لسن ، اغيرات )الجنس ، يمية للمتالتنظالفرضية الرابعة : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لإجابات افراد العينة حول الثقة 
 ديمومة الوظيفة ، الخبرة ( ومنه تحقيق الفرضية في مؤسسة سونلغاز ورقلة .

 خلاصة الفصل

، وذلك بجمع  غاز ورقلةتطرقنا في  هذا الفصل إلى واقع الاتصال الداخلي و  الثقة التنظيمية في مؤسسة سونل
لنتائج و اتمارة ، وتحليل اور الاسلدراسة من خلال إجابات المستجوبين حول بنود و محالبيانات و المعلومات المتعلقة بمتغيراتا

باط لارتاالانحدار ،  لمعياري ،امناقشتها و تفسيرها باستخدام الأساليب لإحصائية المناسبة ) المتوسط الحسابي ، الانحراف 
باشر في و بالرئيس الم  بالإدارة سط  و أن الثقة العاملينالخطي ( حيث توصلنا إلىأن مستوى الاتصال الداخلي في المؤسسة متو 

قة ل الداخلي و الثين الاتصابمستوى متوسط ، أما الثقة العاملين فيما بينهم في مستوى مرتفع ، وأن هناك علاقة إيجابية 
 التنظيمية في المؤسسة محل الدراسة
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 : لخاتمةا

الية علنا منا بمعالجة إشكقذا الأمر تناولت هذه المذكرة إشكالية دور الاتصال الداخلي في تعزيز الثقة التنظيمية ، وبنا على ه
النظرية  الأول الأدبيات في الفصل من الفرضيات المقترحة في المقدمة حيث تناولنا اعبر فصلين باستخدام منهجية ايمرادوانطلاق

 و التطبيقية  

لداخلي و الثقة او الاتصال وه إلاالمفاهيم الإدارية  أهممن خلال هذه الدراسة نكون قد تمكنا من تسليط الضوء على أحد 
از ورقلة من مؤسسة سونلغ لعينة دانيةالدراسة المي مباشر ، ومن خلال لإدارة بشكل التنظيمية ، والتي لها علاقة  بالعاملين و ا

رية و النظ الأدبياتهي و ب النظري عرفة ما مدى تأثير الاتصال الداخلي على الثقة التنظيمية قمنا بإسقاط ما أتاء في الجانلم
 للاتصال الداخلي و الثقة التنظيمية في المؤسسة محل الدراسة 

 تصال الداخلي ونها تدعم الاأالتي نرى الاقتراحات ، مع تقديم بعض  إليها جملة من النتائج التي توصلناسنوضح فيما يأتي 
 .ليها وضوع لم نطرق إخرى من المتساهم في تعزيز الثقة التنظيمية ، وفي الأخير نقترح بعض الأفاق التي لها علاقة بجوانب أ

 نتائج الدراسة   -1
 لنتائج التالية :ا إلىمن خلال دراستنا توصلنا 

 ؛ اصل بين العمالانيات التو نقص في الإمك إلىهناك مستوى متوسط من الاتصال الداخلي لدى العاملين و الإدارة هذا راجع 

  ؛وجود اتصال الاتصال الرسمي بين العمال في المؤسسة محل الدراسة 
  عاملين في من الطرف ال ليالإدارة العقلة الثقة با إلىهناك مستوى متوسط من الثقة التنظيمية بالإدارة العليا وهذا يعود

 مؤسسة محل الدراسة .
  لمؤسسة محل افي  لمباشرامحدودية  الثقة بالرئيس  إلىوجود مستوى متوسط من الثقة بالرئيس المباشر وهدا رجع

 الدراسة .
  سسة لعاملين في المؤ القوية بين او ثقة الكبيرة  إلىوجود مستوى مرتفع من الثقة التنظيمية بالزملاء العمل وهذا راجع

 ؛محل الدراسة
  يفة ، الخبرة ( ، نمط الوظ دلالة إحصائية بين المتغيرات الإجابات العينة ) الجنس ، السنذات عدم وجود فورقات 
 ظيمية ( لثقة التنوجود علاقة ارتباط بين المتغير المستقل ) الاتصال الداخلي ( و المتغير التابع ) ا 
 الاقتراحات   -2

 من خلال النتائج التي تحصلنا عليها  يمكن تقديم الاقتراحات التالية : 
 ينهم في فيما بال ضرورة رفع مستوى الاتصال الداخلي بين العاملين و الإدارة لتسهيل عملية الاتص

 المؤسسة محل الدراسة .
 -ل الدراسة .محتوى الثقة التنظيمية بين الإدارة والعمال بالمؤسسة ضرورة رفع مس 
  ل الدراسة في المؤسسة محضرورة رفع مستوى الثقة التنظيمية بين العمال و الرئيس المباشر. 
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 البحث  آفاق -3
دية للدراسة و أخرى ج فاقآالنتائج السابقة للبحث ، فتحت دراستنا  إلىوفي ختام هذه الدراسة وبعد ما توصلنا  

 مثلا :  الآتيةالمجالات  التي يمكن معالجتها مستقبلا لمواصلة البحث في
 الاقتصادية؛خلي على الثقة التنظيمية في المؤسسات العمومية اثر الاتصال الدا-
 ؛ية على أداء العاملين في المؤسسات العموميةاثر  الثقة التنظيم-
 .دور الاتصال الداخلي في تعزيز الثقافة التنظيمية -
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 : الكتب
نة س بي احمد غرداية لعربية ، طالا" الطبعة  مدخل الى علوم الاعلام و الاتصال،قندور عبد القادر " الزاويمحمد الطيب -1

2011 . 
الطبعة ،  المندرية دار جسور للنشر و التوزيع حي"  مدخل للاتصال والعلاقات العامةي " رضوان بلخيري ، سارة جابر -2

 . م 2013 –ه 1434الأولى سنة 
 2015الأولى سنة الطبعةدار قرطبة للنشر و التوزيع ،  " الاتصال المؤسساتيمدخل إلى  رضوان بلخيري " ـ 3
 2020" الطبعة الثانية سنة  إدارة الاتصال داخل المنظمةير ، الحاج عرابة " عبدالجليل طواه-4
لأولى سنة اطبعة يع حي النديرين المحمدية ، الجزائر جسور للنشر و التوز  " دارة الاعمالمبادئ امحمد شويح " -5
 .م 2015 -1436ه
يدير ديار الخميس االنشر طليطلة شارع حامق  ار النشر دار " طبعة الثانية ، د تنمية الموارد البشريةمحمد مسلم " -6

 . 20210سنة المحمدية الجزائر طبعة الأولى 
 :المذكرات 

 مذكرةلتنظيمية " لثقة التنظيمية في تعزيز السلوك المواطنة اا" دور   الطاهر عزة ، أنيس دباب ، مولدي خلفاوي-1
 الوادي . 2020-2019ماجستير

 . 2014لعلوم سنة ا مذكرة ماستر كلية " دور الاتصال الداخلي في تسيير المؤسسة الخدمية "  خنفروفاء-2
 قسمالإنتاج بقاعدةدراسة ميدانية فيمديرية الجهوية لياغ سارة " أثر الثقة التنظيمية على الأداء الوظيفي " ص-3

 . 2019-2018ارار،شركةسونطراك حاسي مسعود 
 ة ماجستيركر مذ الأردن "  لتجارية فيا" أثر الثقة التنظيمية على التشارك العرفي في البنوك  هبه عبدالله حمدان النسور-4

 .2014،تشرينالثاني 
انية بمديرية دراسةميديمية " رية في بناء الثقة التنظ" دور المسؤولية الاجتماعية لإدارة الموارد البشيوسف بن عطاءالله-5

 .2019-2018الشباب و الرياضة لولاية بسكرة ، سنة 
 المجالات :

 3العدد /2ة ، مجلد ة الحكمة للدراسات الاجتماعيمجل " الاتصال الداخلي في المؤسسة ""  الأمين بلقاضي ) جامعي (-1
 . 2014سنة 

)  05لعددائر الاقتصادية امجلة البش "" دور الاتصال الداخلي في تحقيق العدالة التنظيمية  برباويكمال ، سليماني الياس-2
 . (2016جوان 

 . ( م2020) سبتمبر  91مجلة / 05العدد  /02مجلةالقضايامعرفية ،مجلد " الثقة التنظيمية " تجاني منصور -3
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" مجلة  اريى التمكين الإدوأثرها عل واقع الثقة التنظيمية في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةرشام كهينة , جميل أحمد " ـ 4
 .2018, العدد الثاني , ديسمبر اقتصاد المال والأعمال , المجلد الثالث 

ئرية دراسة قتصادية الجزاؤسسة الا" دور مهارات الاتصال الداخلي في تعزيز قيم الثقافة التنظيمية بالم روشام بن زيان-5
 الاقتصادية ." مجلة العلوم  قياسية

ائر الجز  PANGPUسسة يمية بمؤ " مساهمة الثقافة التنظيمية في تعزيز الثقة التنظ محمد الأمين دلهوم ، كربالي بغداد6
 .2017( 01) 36مجلة الحقوق و العلوم الإنسانية ، العدد الاقتصادي  فرع الشلف "

ائرية ـ دراسة لاقتصادية الجز لمؤسسة ادور مهارات الاتصال الداخلي في تعزيز قيم الثقافة التنظيمية باـ روشام  بن زيان ,"7
 2021/  01العدد  /16،مجلدمجلة العلوم الاقتصادية   ،" قياسية

 المواقع : 

:http://www.fao.org/wairdocs/af196a/af196a02.htmالمصدر 

 

 

  

http://www.fao.org/wairdocs/af196a/af196a02.htm:المصدر
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 المحكمين الأساتذة: قائمة الثانيالملحق رقم 

 المؤسسة المستخدمة  الاسم و اللقب الرقم 
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة الاستاذ عبد الجليل طواهير) المشرف ( 01

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة الاستاذ سعيد هتهات 02

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة الاستاذ بشير بن شويحة 03

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة الاستاذ نجمي سعيدات  04

 سطيف جامعة  رجم خالدالاستاذ  05
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 الملحق رقم  الثالث: الاستيبان

 قاصدي مرباح ورقلةجامعة 

 كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير  

 قسم علوم  التسيير                       

 استبانة  
 ا

 الالالسالاتن

 

 

 

 

 

 

 ( أمام الاختيار المناسب xيرجى الإجابة بوضع علامة )

 أولا : معلومات الوظيفية والشخصية : 

 أنثى  الجنس : ذكر

 السن :

 50إلى  40من   39الى 30من  سنة  30أقل من 

 سنة  50أكثر من 

 ديمومة الوظيفة :

     موظف متعاقد    موظف دائم  

  سنوات  9إلى  5من    سنوات  05الخبرة: اقل من 

  

يشرفني أن أتقدم إليكم بالاستمارة التالية التي تدخل ضمن متطلبات لنيل شهادة السادة والسيدات عمال الشركة :

دور الاتصال الداخلي في تعزيز الثقة التنظيمية شركة توزيع  الماستر تخصص إدارة الموارد البشرية بعنوان : "

وأعلمكم أن إجابتكم سوف تحظى بالأهمية والسرية التامة ، ولن تستخدم لغير غرض الكهرباء والغاز بورقلة " 

 لكم جزيل الشكر على مساهمتكم الجادة بالإجابة على العبارات وبصراحة تامة.البحث العلمي . 

 تحت إشراف الأستاذ : عبد الجليل طواهير                                

 Com .gmail@414dahmanihananدحماني حنان                          

 com.gmail@fatiatata1989فاطمة فلاح                              
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 20أكثر من     سنة 20الى 10من 

ثانيا : الاتصال الداخلي : هو جمع الاتصالات التي يتم داخل نطاق المنظمة الإدارية أو المؤسسة سواء كانت بين أقسامها أو 
 فروعها المختلفة أو بين العاملين فيها بجميع مستوياتها . 

 موافق محايد غير موافق الفقرات                  الرقم
    اا يهمنمتوفر لنا المؤسسة اتصالات واردة من المديرين تعلمنا بكل  01
    توفر لنا المؤسسة الاتصالات من المديرين بشكل مستمر 02
لى علحصول تسهل لنا المؤسسة الاتصالات من المديرين إلى  العاملين ل  03

 المعلومات 
   

    التواصل مع الإدارة من خلال مسئولي المباشر 04
    عادة ما نجد صعوبات في الاتصال برئيسك 05
    تصلك معلومات اللازمة في الوقت المناسب  06
    يعمل الاتصال الداخلي على إزالة الحواجز بين العاملين   07
    ننا يما بيتفضل العمل ضمن فريق لأنه يسهل عملية الاتصال والتواصل ف 08
    تشجعك الإدارة على الاتصال بها  09
    تمر شكل مسبتوفر لنا مؤسسة اتصالات واردة من العاملين الى المديرين  10
لومة ل المعتشجعنا الإدارة على استخدام انترنات المؤسسة من أجل تباد 11

 فيما يخص شؤون المؤسسة 
   

ى صول علتشجع الاتصالات بين العاملين في نفس المستوى الإداري للح 12
 المعلومات اللازمة  

   

    اضحة يعمل الاتصال الداخلي على توفير المعلومات المناسبة والو  13
    يعتبر الاتصال الغير الرسمي ضروري في نقل المعلومات اليك 14

 

 

 

 

 

 



 قملاحـــــــال

 

 82 

 

 ثالثا : الثقة التنظيمية 

 موافق محايد غبر موافق الفقرات       الرقم
    أولا/ الثقة بالإدارة العليا                 

    تسعى الإدارة دائما إلى التقرب من العاملين 01
رات ق القدتسعى الإدارة إلى وضع الشخص المناسب في المكان المناسب وف 02

 المناسبة  
   

    عليا يتم تقدير جهودي في العمل من طرف المسئولين في الإدارة ال 03
    إدارة المؤسسة قادرة على انجاز عمالها في مختلف الظروف 04
هم يا للفتسعى الإدارة لوضع قنوات اتصال فعالة بين جميع الأطراف سع 05

 المشترك
   

    تتميز الإدارة بالشفافية والعدالة والنزاهة 06
    تهتم الإدارة كثيرا بمساعدة جميعا وتقف إلى جانبهم 07
    ثانيا/ الثقة بالرئيس المباشر 

    هباختصاص المشرف ومعرفته بدقائق الأمور في عمله تجعلني أثق  08
    يعد مشرفي مشكل الآخرين مشاكله ويوليها نفس الاهتمام  09
    المصلحةيتعامل مشرفي بالعدالة مع كافة الزملاء  10
    ل العماتحدث بحرية مع رئيسي المباشر حول المشاكل التي تواجهني في 11
      لفعالةيمتلك المشرفون الخبرات اللازمة التي تمكنهم من الإدارة ا 12
    استطيع مصارح مشرفي بشكل مباشر عند سير العمل بشكل خاطئ 13
قاط د عن نيسعى مشرفي دائما لتعزيز نقاط الاتفاق مع الجميع والابتعا 14

 الاختلاف 
   

    أتلقى التشجيع والمساندة من قبل رئيسي المباشر   15
    ثالثا/ الثقة بزملاء العمل            

    استطيع الاعتماد على زملائي في العمل  16
    يننا زملائي في العمل يقيمون اتصالات معي سعيا للفهم المشترك ب 17
    يقدم زملائي العون لي  18
    لعمل  ااتحدث مع زملائي بحرية سواء من مشكلاتي الخاصة أو صعوبات  19
    ي ذلك يقدم زملائي النصح والمشورة لغيرها في المواقف التي تستدع 20
    ف زملائي في العمل قادرون على انجاز أعمالهم في مختلف الظرو  21
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    لعمل ليمتلك زملائي الخبرات والمهارات والقدرات التي تضيف قيمة  22
 

 spssالرابع: نتائج تحليل رقمالملحق
Scale: معاملألفاكرونباخللمحورالأولالاتصالالداخلي 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,867 14 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,816 7 

Scale: معاملألفاكرونباخللمحورالثانيالبعدالثانيالثقةبالرئيسالمباشر 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,814 8 

Scale: معاملألفاكرونباخللمحورالثانيالبعدالثالثالثقةبزملاءالعمل 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,814 7 

 

Scale: معاملألفاكرونباخللمحورالثانيالثقةالتنظيمية 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,907 22 

 

Scale: معاملألفاكرونباخلكلعباراتالإستبيان 
Case Processing Summary 

 N % 
Cases Valid 50 100,0 

Exclud
eda 0 ,0 

Total 50 100,0 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
N of 

Items 
,941 36 
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 وصف عينة الدراسة
Statistics 

 الخبرة نمطالوظيفة السن الجنس 
N Valid 50 50 50 50 

Missing 0 0 0 0 
 الجنس

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 54,0 54,0 54,0 27 ذكر 

 100,0 46,0 46,0 23 أنثى
Total 50 100,0 100,0  

 السن

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 20,0 20,0 20,0 10 سنة 30 أقلمن 

 70,0 50,0 50,0 25 39 الى30 من
 92,0 22,0 22,0 11 50 إلى 40 من

 100,0 8,0 8,0 4 سنة 50 أكثرمن
Total 50 100,0 100,0  

 نمطالوظيفة

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 76,0 76,0 76,0 38 موظفدائم 

 100,0 24,0 24,0 12 موظفمتعاقد
Total 50 100,0 100,0  

 الخبرة

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 20,0 20,0 20,0 10 سنوات 05 اقلمن 

 50,0 30,0 30,0 15 سنوات 9 إلى 5 من
 74,0 24,0 24,0 12 سنة 20 الى 10 من

 100,0 26,0 26,0 13 20 أكثرمن
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Total 50 100,0 100,0  
 

 مستوى الثقة التنظيمية
Descriptive Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
 79898, 2,1200 50 تسعىالإدارةدائماإلىالتقربمنالعاملين

قالقدر سبوفتسعىالإدارةإلىوضعالشخصالمناسبفيالمكانالمنا
 80913, 2,2800 50 اتالمناسبة

 78246, 2,0000 50 لياةالعيتمتقديرجهوديفيالعملمنطرفالمسئولينفيالإدار 
 79385, 2,3200 50 وفإدارةالمؤسسةقادرةعلىانجازعمالهافيمختلفالظر 
ياللفافسعتسعىالإدارةلوضعقنواتاتصالفعالةبينجميعالأطر 

 77090, 2,2400 50 همالمشترك

 83324, 2,1400 50 تتميزالإدارةبالشفافيةوالعدالةوالنزاهة
 69985, 2,0000 50 تهتمالإدارةكثيرابمساعدةجميعاوتقفإلىجانبهم

 54091, 2,1571 50 الثقةبالإدارةالعليا
 69282, 2,3600 50 بهيأثقاختصاصالمشرفومعرفتهبدقائقالأمورفيعملهتجعلن

 76559, 2,1600 50 ميعدمشرفيمشكلالآخرينمشاكلهويوليهانفسالاهتما
 84298, 2,0600 50 يتعاملمشرفيبالعدالةمعكافةالزملاءالمصلحة

 87155, 2,3400 50 يالعملهنيفاتحدثبحريةمعرئيسيالمباشرحولالمشاكلالتيتواج
 77749, 2,2600 50 الفعالةدارةيمتلكالمشرفونالخبراتاللازمةالتيتمكنهممنالإ

طاستطيعمصارحمشرفيبشكلمباشرعندسيرالعملبشكلخا
 76772, 2,3200 50 ئ

ادعننقبتعيسعىمشرفيدائمالتعزيزنقاطالاتفاقمعالجميعوالا
 71600, 2,2400 50 اطالاختلاف

 83397, 2,2800 50 أتلقىالتشجيعوالمساندةمنقبلرئيسيالمباشر
 51785, 2,2525 50 الثقةبالرئيسالمباشر

 75593, 2,4000 50 استطيعالاعتمادعلىزملائيفيالعمل
 76772, 2,3200 50 ينناتركبزملائيفيالعمليقيموناتصالاتمعيسعياللفهمالمش

 73512, 2,4800 50 يقدمزملائيالعونلي
لعمباتااتحدثمعزملائيبحريةسواءمنمشكلاتيالخاصةأوصعو 

 64650, 2,5200 50 ل

 78870, 2,4800 50 عيذلكتستديقدمزملائيالنصحوالمشورةلغيرهافيالمواقفالتي
 83029, 2,3800 50 فلظرو زملائيفيالعملقادرونعلىانجازأعمالهمفيمختلفا
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 73540, 2,5000 50 ةللعملفقيميمتلكزملائيالخبراتوالمهاراتوالقدراتالتيتضي
 51777, 2,4400 50 الثقةبزملاءالعمل

 45138, 2,2818 50 الثقةالتنظيمية
Valid N (listwise) 50   

 
 مستوى الإتصال الداخلي

Descriptive Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
 91451, 2,0200 50 ايهمنابكلمتوفرلناالمؤسسةاتصالاتواردةمنالمديرينتعلمنا

 81441, 2,1000 50 توفرلناالمؤسسةالاتصالاتمنالمديرينبشكلمستمر
احصولعلىينللتسهللناالمؤسسةالاتصالاتمنالمديرينإلىالعامل

 88641, 2,3000 50 لمعلومات

 75701, 2,2800 50 التواصلمعالإدارةمنخلالمسئوليالمباشر
 86873, 1,9800 50 عادةمانجدصعوباتفيالاتصالبرئيسك
 75160, 2,0800 50 تصلكمعلوماتاللازمةفيالوقتالمناسب

 67733, 2,5200 50 ينيعملالاتصالالداخليعلىإزالةالحواجزبينالعامل
مابصلفيتفضلالعملضمنفريقلأنهيسهلعمليةالاتصالوالتوا

 يننا
50 2,4800 ,67733 

 83324, 2,1400 50 تشجعكالإدارةعلىالاتصالبها
شكلمسترينبتوفرلنامؤسسةاتصالاتواردةمنالعاملينالىالمدي

 77828, 2,0800 50 مر

لالمعلتبادتشجعناالإدارةعلىاستخدامانترناتالمؤسسةمنأجل
 80331, 2,2600 50 ومةفيمايخصشؤونالمؤسسة

صولعليللحتشجعالاتصالاتبينالعاملينفينفسالمستوىالإدار 
 69985, 2,4000 50 ىالمعلوماتاللازمة

 78246, 2,4000 50 واضحةةواليعملالاتصالالداخليعلىتوفيرالمعلوماتالمناسب
 77749, 2,2600 50 ليكيعتبرالاتصالالغيرالرسميضروريفينقلالمعلوماتا

 47867, 2,2357 50 الإتصالالداخلي
Valid N (listwise) 50   

 Pearsonعلاقة الإرتباط
Correlations 

 الثقةالتنظيمية الثقةبزملاءالعمل الثقةبالرئيسالمباشر الثقةبالإدارةالعليا الإتصالالداخلي 
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 Pearson الإتصالالداخلي
Correlation 1 ,735** ,764** ,705** ,856** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 

 Pearson الثقةبالإدارةالعليا
Correlation ,735** 1 ,618** ,423** ,794** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,002 ,000 
N 50 50 50 50 50 

 Pearson الثقةبالرئيسالمباشر
Correlation ,764** ,618** 1 ,765** ,932** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 

 Pearson الثقةبزملاءالعمل
Correlation ,705** ,423** ,765** 1 ,846** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,000  ,000 
N 50 50 50 50 50 

 Pearson الثقةالتنظيمية
Correlation ,856** ,794** ,932** ,846** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 50 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

 ياني الموضح في الأسفلوتأكيد النتيجة بالرسم الب Y = ax + bالأثر باستخدام الإنحدار البسيط وإستخراجالمعادلة
 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 

Entered 
Variables 
Removed Method 

 b . Enterالإتصالالداخلي 1
a. Dependent Variable: الثقةالتنظيمية 

b. All requested variables entered. 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 
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1 ,856a ,733 ,728 ,23560 
a. Predictors: (Constant), الإتصالالداخلي 

 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7,319 1 7,319 131,865 ,000b 
Residual 2,664 48 ,056   

Total 9,983 49    
a. Dependent Variable: الثقةالتنظيمية 

b. Predictors: (Constant), الإتصالالداخلي 
 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) ,477 ,161  2,966 ,005 

 000, 11,483 856, 070, 807, الإتصالالداخلي
a. Dependent Variable: الثقةالتنظيمية 

 
Graph 
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 الإتصالالداخلي

 
 
 
 

 الثقةالتنظيمية
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 متغير الخبرة
Descriptives 

 الثقةالتنظيمية

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum 

M
a
x
i

m
u

m 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

 05 اقلمن
 سنوات

10 2,2773 ,30261 ,09569 2,0608 2,4937 1,91 

2
,
7
7 

 9 إلى 5 من
 سنوات

15 2,3848 ,45385 ,11718 2,1335 2,6362 1,64 

3
,
0
0 

 20 الى 10 من
 سنة

12 2,0644 ,54285 ,15671 1,7195 2,4093 1,00 

2
,
5
0 
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 20 أكثرمن

13 2,3671 ,42940 ,11910 2,1076 2,6266 1,77 

3
,
0
0 

Total 

50 2,2818 ,45138 ,06383 2,1535 2,4101 1,00 

3
,
0
0 

 
Test of Homogeneity of Variances 

 الثقةالتنظيمية
Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 
,769 3 46 ,517 

 
ANOVA 

 الثقةالتنظيمية

 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups ,821 3 ,274 1,375 ,262 

Within Groups 9,162 46 ,199   
Total 9,983 49    

 
Group Statistics 

 
 N Mean نمطالوظيفة

Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

 07297, 44979, 2,2285 38 موظفدائم الثقةالتنظيمية
 12454, 43142, 2,4508 12 موظفمتعاقد

 
 

Independent Samples Test 

 
Levene's Test for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 
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F Sig. t df 

Sig. 
(2-

tailed) 
Mean 

Difference 

Std. 
Error 

Differe
nce 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

 Equal الثقةالتنظيمية
variances 
assumed 

,174 ,679 -1,506 48 ,139 -,22229 ,14757 
-

,51899 ,07442 

Equal 
variances not 

assumed 
  -1,540 19,17

6 ,140 -,22229 ,14434 
-

,52421 ,07963 

 
 متغير السن

 N Mean 
Std. 

Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval 
for Mean 

Minimum Maximum Lower Bound 
Upper 
Bound 

 2,77 2,00 2,5027 2,1064 08758, 27695, 2,3045 10 سنة 30 أقلمن
 3,00 1,00 2,5045 2,0518 10967, 54834, 2,2782 25 39 الى30 من
 2,91 1,68 2,4815 1,9483 11965, 39683, 2,2149 11 50 إلى 40 من

 2,91 2,14 2,9811 1,8826 17259, 34518, 2,4318 4 سنة 50 أكثرمن
Total 50 2,2818 ,45138 ,06383 2,1535 2,4101 1,00 3,00 

 

 
 
 
 

 متغير الجنس
Group Statistics 

 
 الثقةالتنظيمية

 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

Between 
Groups ,145 3 ,048 ,226 ,878 

Within Groups 9,839 46 ,214   
Total 9,983 49    
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 N Mean الجنس

Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

 08025, 41698, 2,3636 27 ذكر الثقةالتنظيمية
 10010, 48005, 2,1858 23 أنثى

 
 
 
 

 


