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ABSTRACT 

Communication is a dynamic process, which spreads and exchanges information, 

ideas and experiences, because it has become an issue of great interest to thinkers 

and practitioners, and a factor for enterprises to achieve their goals and solve 

various problems. Her problem. Through this study, internal communication is 

regarded as an important aspect affecting human resources performance, which can 

not be ignored, and is selected as a model of the executive board. As one of the 

institutions that play an important role in social life, this study focuses on internal 

communication and its impact on improving job performance, and conducted field 

research on two positions in the University Service Bureau. Main organizations: 

How does internal communication contribute to improving the functioning of 

the workers of the Directorate of University Services? 

In order to answer this question, 36 single factor random sampling methods were 

used. 

My research adopts a descriptive method because it is more appropriate to use the 

questionnaire as the main data collection tool. 

Through this study, some conclusions are drawn: 

 The communication process within the enterprise is medium efficient because 

the enterprise lacks interest in the development of the communication process. 

 The internal communication of the University Service Bureau is based on formal 

communication and has different directions, because the communication mode 

of the enterprise is horizontal communication, which is conducive to 

information flow, opinion exchange and workflow. The declining contact is in 

the form of instructions, orders and decisions, while the rising contact is in the 

form of complaints and suggestions, but in enterprises, this contact seems to be 

very slow. 

 Research shows that internal communication helps to strengthen the 

interpersonal relationship between management and its staff. 

 The University Service Bureau faces many difficulties and obstacles in 

communicating with the administrative departments, and there are also difficulties 

in complaining. It has no opportunity for employees to express their problems, 

which limits the effectiveness of communication.  

 

Key words: communication, internal communication, work performance. 
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 كلٌة العلوم الإنسانٌة و الاجتماعٌة

الإعلام و الاتصال علوم مقس  

 تخصص الاتصال الجماهٌري و الوسائط الجدٌدة
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لة لنٌل شهادة الماستر فً الاتصال الجماهٌري و الوسائط الجدٌدة مذكرة مكم  

 

 من إعداد الطالبة :                                                                تحت إشراف : 

زٌانً‌غوتً -                                                          بن‌منصور‌شهٌناز‌ -  

فً‌إطار‌قٌامنا‌بتحضٌر‌مذكرة‌ماستر‌فً‌علوم‌‌الاعلام‌و‌الاتصال‌حول‌الاتصال‌ملاحظة : 

الداخلً‌و‌أثره‌فً‌تحسٌن‌الاداء‌الوظٌفً‌،‌نطلب‌منكم‌التعاون‌معنا‌فً‌إنجاز‌هذه‌المذكرة‌و‌

‌علامة ‌بوضع ‌الاستمارة ‌هذه ‌اسئلة ‌على ‌بالإجابة ‌ ذلك (xالمناسبة‌‌ ‌الخانة ‌فً والاجابة‌‌(

و‌نتعهد‌باحترام‌أخلاقٌات‌البحث‌العلمً‌و‌المحافظة‌‌صة‌على‌الاسئلة‌المفتوحةبعباراتكم‌الخا

‌على‌سرٌة‌المعلومات‌.

2222_2222:  السنة الجامعٌة  

 الاتصال الداخلً و أثره فً تحسٌن الأداء الوظٌفً 

الخدمات  فً مدٌرٌةٌدراسة مٌدانٌة على موظ

- ورقلة -ة ٌجامعال  
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 محور البٌانات الشخصٌة : 
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‌السن :    -2

‌سنة‌03الى‌أقل‌من‌‌03سنة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌من‌‌03أقل‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌سنة‌03سنة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌أكثر‌من‌‌03سنة‌الى‌أقٌل‌من‌‌03من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 المستوى التعلٌمً:-3

‌ثانوي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌جامعً‌ابتدائً‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌متوسط‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 : المنصب الوظٌفً-4

‌عون‌تنفٌذ         أطار‌تحكم    إطار

 :فى الخدمات الجامعٌة مٌة فى العملالاقد -5

‌سنوات‌03سنوات‌الى‌‌0سنوات‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌من‌‌0أقل‌من‌

‌سنوات‌03أكثر‌من‌

‌ال‌الداخلً‌فى‌المؤسسة‌المحور‌الاول:‌واقع‌الاتص

 كٌف‌تنظر‌للعملٌة‌الاتصالٌة‌داخل‌المدٌرٌة؟ -0

‌فعالة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌متوسطة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌غٌر‌فعالة‌

‌‌؟هل‌تتصل‌بادارة‌مؤسستك -2

‌دائما‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌أحٌانا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌نادرا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 دارة‌مؤسستك‌من‌أجل:تتصل‌بإ -

‌تبلٌغ‌بمستجدات‌وقرارات‌‌‌‌‌‌‌‌‌   تقدٌم‌اقتراحات‌لتحسٌن‌العمل‌‌‌‌‌‌‌     نقل‌شكوى

‌اخرى‌نذكر....................................................................................
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‌هل‌ٌساهم‌الاتصال‌الداخلً‌فً‌تسهٌل‌مهامك‌‌‌ -0

‌لا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌_هل‌تتلقى‌المعلومات‌الخاصة‌بمهامك‌‌عن‌طرٌق‌:0

‌المسؤول‌المباشر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الزملاء‌فً‌العمل‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الإعلانات‌فً‌المؤسسة‌‌‌‌‌‌

‌_‌هل‌تتصل‌بزملائك‌الاخرٌن‌من‌اجل‌مناقشة‌طرٌقة‌العمل‌؟0

‌احٌانا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌نادرا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌دائما‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌_‌على‌اي‌اساس‌تكون‌العلاقة‌بٌن‌الموظفٌن‌؟6

‌القرابة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الرتب‌‌المهنٌة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الصداقة‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌_‌كٌف‌تقٌمون‌مساركم‌المهنً‌فً‌المؤسسة‌؟7

‌ثابت‌مستقر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌تصاعدي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌تنازلً‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌:انواع‌الاتصال‌الداخلً‌فى‌المؤسسة‌و‌زٌادة‌الدافعٌة‌نحو‌العملالمحور الثانً

‌_ماهً‌انواع‌الاتصال‌الاكثر‌استخداما‌فى‌المؤسسة‌؟8

‌صاعد‌)من‌العمال‌الى‌المدٌر(

‌نازل‌)من‌المدٌر‌الى‌العمال(

‌عمال‌من‌نفس‌المستوى(أفقً‌)بٌن‌ال

هناك‌نوعان‌من‌الاتصال‌الاتصال‌الرسمً‌مثلا‌الاجتماعات‌وغٌر‌رسمً‌مثل‌التواصل‌-

‌الشفهً‌بٌن‌العمال

‌_فهل‌تزٌد‌دافعٌتك‌الى‌العمل‌عندما‌ٌكون‌الاتصال‌الرسمً‌بٌنك‌وبٌن‌رؤسائك؟9

‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا

‌م‌الاتصال‌غٌر‌رسمً‌فى‌زٌادة‌دافعٌتك‌نحو‌العمل؟_‌هل‌ٌساه03

‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا

_هل‌لجوء‌الادارة‌الٌك‌لطلب‌راٌك‌حول‌مسألة‌تخص‌عملك‌عن‌طرٌق‌الاتصال‌وجه‌00

‌لوجه‌او‌عن‌طرٌق‌الاجتماعات‌تزٌد‌من‌دافعٌتك‌نحو‌العمل‌؟



 

 
 

‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌

 جد‌اهتمام‌من‌طرف‌الادارة‌بانشغالات‌الموظفٌن؟هل‌ٌو‌-02

 نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌

 

‌المحور‌الثالث:‌مساهمة‌الاتصال‌الداخلً‌فً‌توطٌد‌العلاقات‌الانسانٌة‌بٌن‌الادارة‌و‌موظٌفها

‌_‌هل‌علاقتك‌الشخصٌة‌برئٌسك‌؟00

‌نة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ضعٌفة‌جٌدة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌حس

‌_‌هل‌تلتقً‌برئٌسك‌خارج‌اوقات‌العمل‌؟00

‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌اذا‌كانت‌اجابتك‌بنعم‌فهل‌هذه‌اللقاءات‌تتم‌:-

‌لصداقة‌عن‌طرٌق‌ترتٌب‌مواعٌد‌مسبقة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌عن‌طرٌق‌ا

‌اخرى‌اذكر...................................................................................

‌هل‌سٌق‌و‌ان‌تلقٌت‌دعما‌معنوٌا‌من‌طرف‌مسؤولك‌فى‌احد‌مناسباتك‌الشخصٌة‌؟‌_00

‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا

‌ٌة‌بخلق‌نشاطات‌و‌مناسبات‌لتخفٌف‌من‌ضغط‌العمل‌_هل‌تقوم‌ادرة‌المدٌر06

‌نادرا‌دائما‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌احٌانا‌‌‌‌‌‌‌

‌اذا‌كانت‌اجابتك‌بدائما‌او‌احٌانا‌فهل‌ٌكون‌ذالك‌عن‌طرٌق‌:

‌ٌمكمك‌اختٌار‌اكثر‌من‌اجابة:

‌احٌةحفلات‌تقاعد‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌تنظٌم‌رحلات‌سٌ

‌احتفال‌بعٌد‌العمال‌او‌المرأة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌حفل‌تكرٌم‌للعمال

‌أخرى‌نذكر..................................................................................

‌_هل‌تفضل‌العمل‌07

‌بمفردك‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌العمل‌الجماعً
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‌الجامعٌة‌

‌_هل‌تواجه‌صعوبة‌فى‌الاتصال‌بالادارة‌؟08

‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا

‌م‌ماهً‌طبٌعة‌الصعوبات‌الاتصالٌة‌التى‌تعانً‌منها‌داخل‌المؤسسة؟اذا‌كانت‌بنع

‌الاجابة..........................................................................................

‌_هل‌تواجه‌صعوبات‌عند‌تقدٌم‌الشكاوى‌للادارة‌؟09

‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌

‌ة‌نعم‌اذكر‌حالة‌من‌الحالاتاذا‌كانت‌الاجاب

.....................................................................................................‌

‌_فى‌حالة‌تقدٌمك‌لشكوى‌هل‌تتلقى‌الرد‌23

‌شفهٌا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌كتابٌا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الكترونٌا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌تتلقى‌الرد‌

‌_عند‌مواجهتك‌لمشاكل‌داخل‌اطار‌العمل‌تتصل‌ب:20

‌مسؤولك‌المباشر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌رئٌس‌المصلحة

‌احد‌الاصدقاء‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌تتصل‌بهم‌

‌_فى‌حالة‌اتخاذك‌لقرار‌ٌخص‌العمل‌دون‌علم‌مشرفك‌كٌف‌تكون‌ردة‌فعله22

‌ٌنصحك‌بعدم‌تكراره‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ٌوجه‌اللوم‌و‌العتاب‌

‌اخرى‌نذكر.........................................................................................

_فى‌كلتا‌الحالات‌ماهً‌اقتراحاتك‌لأدارة‌مدٌرٌة‌الخدمات‌الجامعٌة‌من‌اجل‌مساعدتها‌20

‌..............على‌تحقٌق‌رضا‌وظٌفً‌لكم.....................................................
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