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     Les compétences de communication (compétence de parler, 
Compétence d’écouter et compétence de présentation …..) considère l’un 
des principaux moteurs pour améliorer la performance professionnelle 
interne et externe, des organisations économique, social, services et 
éducatifs. 

    Tous types et ceci est réalisé par leur application dont la confiance des 
administrateur ougriment envers lui , la performance professionnelle 
développe pour les ouvriers et parvenir de réaliser les buts avec une grande 
compétence et efficacité et réaliser le niveau demandé à partir les 
possibilité existe cette étude examine le rôle des compétences de 
communication pour améliores les performances professionnelles faculté 
des science humaines et science sociale universitaires Mohamed Khider 
Biskra afin d’aider les administrateurs a embrassé ces compétence pour 
développer le niveau de gestion généraux et l’administrateur des 
universités algériennes en particulier . 

    Afin d’atteindre les objectifs de l’étudia été menée pour choisir un 
échantillon de l’étude était composée 35 administrateurs distribué de 
différents intérêts du collège ou l’étude a révélé que l’application de 
technique de communication améliorer les performation ce qui indique de 
ce qu’il y a un changement au niveau d’administrateurs avant et après la 
pratique de ces compétence. 
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  :ةـدمـقـم
قائمة دون نظام للاتصال  الإنسانيالاتصال كما قیل كائن اتصالي،ولا تقوم للمجتمع      

صور نقش الحجارة الذي اعتبره شرط من شروط بقاء الكائن البشري،وتاریخ البشریة من عُ 
ُ  الأقماربث  ىإل  الأفرادتربط بین  التيمكن رصده متوازیاً مع تطور وسائل الاتصال ی

مع البشر وطبیعة من حوله  الإنسانضرورة حتمیة لتفاعل  إذنفالاتصال ... والجماعات
  .یستطیع الاستمرار والبقاء،ویعیش في سعادة وتفهم وسلام حتى

وتطور وسائل الاتصال والتكنولوجي  الإنسانيموجات التطور والتقدم  ازدیادومع     
 أرجاءعملیة الاتصال بین بني البشر في مختلف  لازدیادالحاجة ملحة  أصبحت الإنساني

الاجتماعیة والثقافیة والدوافع النفسیة والحضاریة  الأهدافالمعمورة وتطورت تبعاً لتلك 
والبیانات والفهم  الأفكاروتبادل ونقل  الإنسانيوالاقتصادیة من وراء زیادة موجة الاتصال 

  .الإنسانيطر وعملیات الاتصال لم لمحتوي أُ الكامل والمُ 

قطاعات المجتمع تتمثل في نقل  الاتصال عملیة حیاتیة دینامیكیة تمس كلّ  أنّ كما     
نو  أخريى إلمن مجموعة  أو لأخرال المعلومات والفهم من شخص واستقب مكونات تلك  إ

مكان وتتغیر في المجالات والمواقف المختلفة والتي العملیة تتغیر من حیث الزمان وال
  .مختلفة في الاتصال تبعاً لاختلاف عملیة الاتصال أسالیبتستطیع بالضرورة استخدام 

فإن امتلاك مهارات الاتصال غدا أحد المتطلبات للنمو  الآخرینالتواصل مع  لأهمیةونظراً   
ُ والمؤسسيالشخصي  المجتمع  أفرادیتسلح جمیع  أنّ  أهمیةعلى  "ألفین توفلد"ؤكد ،وی

والتكامل الاجتماعي،ویرجع أهمیة ذلك إلى  الإنسانيت هامة معینة لا غني للتواصل ابمهار
توقعاته المستقبلیة من صعوبات تواجه البشریة نتیجة للتقدم العلمي والتكنولوجي المذهل وما 

إنشاء العلاقات  فيشكلات ید مُ توقع تزا إلىستقبل البشر فهو یشیر مُ  فيسیحدثه من صدمة 
 فيتسارعها فللمهارات دور  فيوالحفاظ علیها إذا ما استمرت الحیاة  الإنسانیةوالروابط 

المهني لما له من أهمیة كبیرة داخل أیة مؤسسة تحاول تحقیق النجاح والتقدم باعتباره  الأداء
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 ب 

المنظمة،فإذا كان الناتج مرتفعاً  أویقوم بها الفرد  التي الأنشطةالناتج النهائي لمحصلة جمیع 
ُ  فإن ذلك لنجاح المنظمة واستقرارها وفعالیتها فالمنظمة تكون أكثر استقرار وأطول  اً عد مؤشر ی

،ومن تم یمكن القول بشكل عام إنّ  اهتمام إدارة المنظمة  بقاء حین یكون أداء العاملین متمیزاً
ومنه فإن الأداء في أي  لعاملین بهااالمهني یفوق عادة اهتمام  الأداءوقیادتها بمستوي 

ُ  مستوي لقدرات ودوافع المرؤوسین  عد انعكاساً تنظیمي داخل المنظمة وفي أي جزء منها لا ی
  .لقدرات ودوافع الرؤساء والقادة أیضاً  فحسب بل هو انعكاساً 
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 :الإشكالیة
التي تولیها المنظمة أهمیة بالغة سواء  الإداریة العملیاتتعتبر العملیة الاتصالیة من 

عن ذلك فهي عملیة حیویة  فضلاً  ةیخدم أونتاجیة إ،أو خاصةحكومیة  كانت هذه الأخیرة
ذات طبیعة  خر سواءلأالمعلومات والفهم من شخص  واستقبالنقل  دینامیكیة تتمثل في

مجموعة من الأفراد  یضمكیان اجتماعي  المنظمة عتباراوبعلمیة  أو،ثقافیة ،اجتماعیة
 ُ  وأنشطة المنظمة من أجل إنجاز العمل في جمیع مجالات شكلون جماعات مختلفةی
ِ  لعنصراف یمكن تصور  محوري في حركیة و عدم ثبات الجماعة هو التفاعل بین الأفراد فلاال

  .اتصالیةداخل التنظیم الإداري بدون عملیة  أي نشاط

ــالخدملجامعــة مــن المؤسســات عــد اتُ و   وأقســام فهــي بمــا فیهــا مــن كلیــات،فــي المجتمع ةی
لتعلــیم ل تحســین الأداء الأكــادیمي بالنســبة لطلبــة مـن خــلال تــوفیر البیئــة المناســبة علــى  تعمـل

إجــراء  أیضــاً ،للطلابالأكــادیمي  التوجیــه تقــدیمو المقدمــة الخــدمات التعلیمیــة م وتحســین الــتعلُ و 
احتیاجـات الطلبـة وخصائصـهم ومشـاكلهم مـن أجـل تقـدیم الخــدمات الدراسـات اللازمـة لمعرفـة 

ــاتهم الأكادیمیــة مكنــة والتــي المُ  اء المهنــي تحســین الأد علــى تعمــل كمــا أنهــاتســاعدهم فــي حی
ُ ) الإداریــین(المتمثــل فــي الــداخليبالنســبة لجمهورهــا   علــى  للحكــمعــد مــن بــین المقــاییس والــذي ی

 استمرارها فـي نشـاطها فـي ظـل التنـافس وتمكنهـا مـن المحافظـةو  لهدفها تحقیق المؤسسة ىمد
  .والعاملین المساهمین فأةالتوازن في مكا على 

لتكیفــه مــع  فــي المنظمــة یتصــف بالمرونــة نظــراً  الإداریــینأداء الأفــراد  منطلــق أنّ  ومــن 
هـذا الأداء ب إدارة أي منظمـة الاهتمـامعلـى  فإنه یتعـین،وظروف العمل السائدة البیئة المحیطة

أوجـه على  التعرف یتم حتىا لهستمر مستمرة ومحاولة التحكم فیه من خلال التقییم المُ  بصفة
 فـي الوقـت المناسـب )علاجهـا(م تطویرها وتنمیتها وأوجه القصـور لتصـحیحها تومن ،القوة فیه

وفعالیـــة المؤسســـة بـــل هـــو المحـــك الحقیقـــي لنجاحهـــا أو  كفـــأهیعكـــس  الأداءأن  اعتبـــار ىعلـــ
  .فشلها
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ـــب تـــوافر مهـــارات  تحقیقـــهل المهنـــي داءالأ ىمســـتو ف    التـــي معینـــة هـــذه المهـــارات هـــي یتطل
المعــــاني أو ،بنقــــل الأفكار الأشــــخاصســـتخدم فــــي العملیــــة الاتصــــالیة والتــــي یقـــوم بموجبهــــا تُ 

 بغیــة بلــوغ الغایــات وتحقیــق غیــر مباشــر أو مباشــرشــكل اتصــال شخصــي  علــى المعلومــات
ناع درجة عالیة من التفاعلیة بین صُ إلى  الأغراض وسد الحاجات وتقریب المسافات للوصول

  .الإداریین من جهة أخريالقرار وبین 

  :فيمعالم إشكالیة هذا البحث  ىنطلق تتجلومن هذا المُ 
  المهني؟ الأداء سینتؤدیه مهارات الاتصال لتح الذي الدورما 

  :وتندرج ضمن هذا التساؤل الرئیسي مجموعة من التساؤلات الفرعیة
  الاتصال داخل الإدارة؟ دور الذي یؤدیهما  
  المهني؟ما أهم المهارات الاتصالیة المستخدمة لتحسین الأداء  
 الأداء بالإدارة الجامعیة؟ ینسهم توظیف المهارات الاتصالیة في تحسی ىأي مد ىإل  
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 الموضوع اختیارمبررات 
 وعوامــل مبــرراتكــان مــن وراء ذلــك عــدة  بــل مــن بــاب الصــدفة لــیسهــذا الموضــوع  إنّ 

ذاتیـة ترجـع للباحـث وموضـوعیة  مـا بـین المبـرراتتنوعت هذه  دراسته وقدنخوض في  جعلتنا
  :جملها في المبررات التالیةنُ  أنّ  بالبحث ویمكنتتعلق 

  :ذاتیةال المبررات
 الدراسات المعالجة لهذا الموضوع نقص  
  الرغبة في معرفة العلاقة بین الأداء المهني ومهارات الاتصال  
  الجانب من جوانب المعرفة ومحاولة تطبیقه أكثر بهذاالرغبة في الإلمام 
 من المهارات الاتصالیة المطبقة داخل المؤسسة الإدارییناستفادة  يمعرفة مد.  

  :عیةضو المو  المبررات
الأداء المهني لما له من ارتباط اختیار موضوع مهارات الاتصال ودورها في تحسین  تم
الأداء فعــلان متلازمــان لا یســتغني  و الاتصــال مهــارات أنّ تخصصــنا الدراســي حیــث بمجــال 
مكانیاتهـــا الأعـــن أحـــدهما  خـــر بالنســـبة لكـــل المنضـــمات علـــى اخـــتلاف أحجامهـــا وطبیعتهـــا وإ

  .تحقق لابد من ارتباطه بمهارات اتصال فعالةیحتى  لأداءاف

  :ةاسف الدر داـأه
عــن الحقــائق والتعــرف علــى معلومــات وبیــان العلاقــات بحــث علمــي للكشــف  أي هــدفی

قدمـة وقـد جـاءت هـذه تطـویر وتعـدیل وتحلیـل المعلومـات المُ  إلـىالأشـیاء إضـافة  الجدیدة بـین
  :الدراسات بهدف

  تحدید المهارات الأساسیة للعملیة الاتصالیة التي تساعد في تحسین الأداء -
  كانت هناك مهارات اتصالیة ممارسة داخل المنظمة أم لا إذاما  ىالتعرف عل -
ر الأداء ســـاهم فـــي تطـــو بعـــض النتـــائج والاقتراحـــات التـــي مـــن الممكـــن أن تُ  إلـــىالتوصـــل  -

  .المؤسسة الخدمیةب
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 .التعرف على المعوقات التي تواجه تطبیق المهارات الاتصالیة داخل الإدارة -

  :سةة الدراأهمی
ـــه یعـــالج مُ  ـــة البحـــث كون ـــراد تتجلـــى أهمی ـــة كبیـــرة مـــن أف شـــكلة هامـــة وحساســـة تمـــس فئ

داریـــيبشـــكل عـــام و  الإداریـــینوهـــي فئـــة  المجتمـــع  حیـــث،خاصالمؤسســـات الجامعیـــة بشـــكل  إ
خــلال تطبیــق المهــارات  لــلإداريبمتابعــة تطــور مســتوى الأداء المهنــي  الموضــوع یــرتبط هــذا

 الأساسـيالاتصالیة قصد دفعه إلى الاستغلال الأمثل لقدراته وطاقاتـه الإبداعیـة كونـه العامـل 
  .الأهداف في تحقیق

  :كالتالي لخص أهمیة الدراسةونستطیع أن نُ 

  :میةلالأهمیة الع
 توعیة المؤسسة بأهمیة مهارات الاتصال ودورها الهام في المؤسسة 
 لتحقیق أهداف المنظمة الإداریین لذيمیة توافر المهارات الاتصالیة أه 
 و  الإدارةكل من  على  الفوائد والمكاسب التي یمكن أن تعودإلى  الإشارة 

 .تطبیق مهارات الاتصال خلال سسة ككل منوالمؤ  الإداریین

 تــأثیر علــى الأداء ) التعلیمي،الأقدمیــة ، المســتوىالعمــر( لمتغیــراتكــذلك معرفــة هــل ل
  المهني للإداریین 

  :ةـیلالأهمیة العم
ُ  التطبیقیــةتبــرز الأهمیــة  ؤمــل أن تســفر عنهــا والتــي قــد لهــذه الدراســة فــي النتــائج التــي ی

الاتصال بین الإداریین والتـي مـن خلالهـا یـتم تحسـین الأداء المهنـي ساهم في تفعیل مهارات تُ 
أداء العــاملین ویســهم فــي تحقیــق أهــداف المؤسســة فــي أقصــر وقــت  علــى اً یــإیجاب بمــا یــنعكس

  .وأقل جهد مبذول وأقل تكلفة ممكنة
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 :یمـتحدید المفاه
 على  حیث العلميتعتبر المفاهیم وتعریفاتها الإجرائیة من ألزم الأمور في البحث 

شكاة مستوي مِ  على المستخدمة سواءالباحث أن یحدد بشكل دقیق البعد الإجرائي للمفاهیم 
 للقیاس وعلیهیسمح تقریب الواقع من المفاهیم التي هي غیر قابلة  تساؤلاته بما البحث أو
  : كالتالي الدراسةفي  أساسیةالمفاهیم التي نراها  أهمسنعرض 

  :ارةالمه
  :لغة

  الحاذق بكل عمل والجمع " الماهر" "الحذق في الشيء" في اللغة العربیة تعنيالمهارة   

ة" رَ َ ه هر فیه وبه "مَ رَ الشيء ومَ َ ه   وفي ،أي أحكمه وصار به حاذق فهو ماهر، ویقال مَ

لُ «الحدیث النبوي الشریف  ثَ آنِ مَ رْ لُ الماهِرِ بِالْقُ ثَ ةِ مَ رَ   .1الماهر هنا الحاذق بالقراءة »السَّفَ

العام المهنیة المطلوبة من الممارس  بالمسؤولیاتواع للمعرفة وثیقة الصلة  اختیاروهي   
 وبلورتها ثم التعبیر عنها بنشاط الاجتماعیةإدماج تلك المعرفة مع قیم الخدمة  على والقدرة

  .2ا لطبیعة الموقفمهني مناسب تبعً 
  :إجرائیاً 

  لمهارة هي جوهر الأداء الذي یتمیز بإنجاز كبیر من العمل مع بدل أكبر قدر ممكن من اف 
  شكل منفرد أو داخل فریق أو بالانجاز سواء أكانت  على  هي قدرة عالیة البسیط أو الجهد
  .أو بدونها خصم بأداةضد 

  

                                                             
  .104ص،1997،لبنان،بیروت،دار صادر،6المجلد ،لسان العرب،منظورابن  محمد بن مكرم،جمال أبو الفضل-1
   2008،،مصرالإسكندریةوالتوزیع، الدنیا لطباعة النشر،الوفاء دار،مهارات الاتصال في الخدمة الاجتماعیة،محمد سید فهمي-2

  . 168ص
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  :الـالاتص
  :لغة

  وصلا وصلة  بالشيءوصلت الشيء  وصل یقالالاتصال في اللغة العربیة من مادة    

  دعا دعوى الجاهلیة: بمعني اتصل أي بغیره ووصلصول أي بلع أوصله ووصل إلیه وُ 

لا"التنزیل حكم في مُ  ىقال سبحانه وتعال ونَ  الَّذِین إِ صِلُ م إلى َ◌یَ نَكُمْ  قَوْ یْ م ٍ◌بَ ُ ه نَ یْ بَ  *"ْ◌مِیثاَقٌ  وَ
فیما  بالشيء لاتصوالوصلة ما  وذریعة والاتصال اتصال: أيأي یتصلون وبینهم وصلة 

دْ "عز وجل  الفصل قالبینهما وصلة والوصول خلاف  قَ لَ لْنَا وَ صَّ هُمُ  وَ لَ  لَ وْ ي وصلنا أ *"الْقَ
لم  بالشيء واتصل الشيءیعتبرون من مضي بعضه ببعض لعلهم  وأقاصیص الأنبیاءذكر 

  1.أنتهي إلیه وبلغه ل إلیهینقطع ووصل وتوص

  :لاحاً ـاصط

  ویعتبر المدلول اللغوي قریب من المفهوم الاصطلاحي سواء في المعني الكلاسیكي لكلمة  

  خلال التعاریف  التلقي أومنعند عملیة  الإرادةل مجرد من ستقبِ الذي یجعل المُ  اتصال

  عتبر الاتصال عملیة تفاعل أنها تَ  الاتصال إذالتفاعل بین أطراف  علىالتي تؤكد  الحدیثة

   في العالم وهماجتماعي یستخدمها الناس لبناء معاني تشكل في عقولهم صور ذهنیة 

 2.الرموزالذهنیة عن طریق ر یتبادلون هذه الصو 

                                                             
  .90النساء،الآیة سورة *
 .51سورة القصص،الآیة *
  . 23،ص 2009،الأردن،عالم الكتب الحدیث أربد،الاتصال والتواصلإدارة حمد الخطیب،أ،هادي نهر-1
  .10,9،ص2003الجزائر،،مؤسسة الزهراء للفنون المطبعیة،الاتصال في المؤسسة،وآخرون فضیل دلیو -2
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رسل الرسالة في تلقي الرسالة ومُ یتفاعل بمقتضاها مُ  أیضاً بأنه العملیة التيویعرف   
عن قضیة هذا التفاعل یتم نقل الأفكار والمعلومات بین الإفراد  معینة وفيمضامین إعلامیة 

  .1"مجرد أو واقع معین ىمعینة أو معن

  :إجرائیاً 

  نقل وتبادل المعلومات والأفكار إلىفالاتصال هو عملیة مستمرة ودینامیكیة تهدف      

  عن ستقبل والمُ رسل بین الأفراد والجماعات أي بین المُ  الآراءو والرغبات  والاتجاهات

  اتخاذوسیلة كتابیة أو شفویة للتأثیر في سلوكهم وتوجهیهم الوجهة الصحیحة وبذلك  طریق

  .القرارات السلیمة

  :الأداء
القیام بأعباء الوظیفة من المسؤولیات "تعریفات للأداء فهناك من یعرفه بأنههناك عدة   

 ً   .2"المدرب الكفءدل المفروض أدائه من العامل للمع اوالوجبات وفق

  "3الأعمالوظف عن قیامه بأي عمل من الناتج الذي یحققه المُ "ویعرف أیضا بأنه

  :إجرائیاً 
  القیام  علیه  وأنشطة ومهام یتكون منها الفرد الذي یجب وواجبات هو مسؤولیات الأداء  

  .في حدود معدلات استطاعة العامل الكفءالوجه المطلوب  علىبها 
  
  

                                                             
  .16ص، 2003،الجزائر،دار الفجر لنشر والتوزیع،وسائله-نظریاته-مفاهیمه الاتصال،لیودفضیل -1
  . 310،ص1992مكتبة لبنان،بیروت،لبنان،،المصطلحات الاجتماعیةمعجم حمد زكي بدوي،أ-2
  .271ص،2000، ترجمة محمود موسي،زهیر الصباغ،الریاض،السعودیة،معهد إدارة العامة،إدارة الأداء،هاینز ماریون أي-3
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  :الأداء المهني

 وظیفته وهوفه له الجهة التي ترتبط بها لكف للمهام والمسؤولیات التي تُ الموظُ  تنفیذیعني "  
 1."الناتج الذي یحققه الموظف في المنظمة

النتائج النهائیة من حیث الكم والنوع والتكلفة التي أسفرت عنها "أیضاً بأنه ویعرف 
  2."زمنیة محددةالممارسات الفعلیة لأوجه النشاط المختلفة خلال فترات 

  :إجرائیاً 
تمام المهام والمسؤولیات المختلفة المكونة للوظیفة التي یشغلها العامل  تحقیقهو درجة     وإ

  والجودة من حیث النوعیة  الأداءالمنظمة،وهذا من خلال تحسین  یحقق أهداف بما
  .التدریب المستمر للعاملین بواسطة
  : العامل

غیر یدویة،لقاء أجر مهما كان نوعه في  أویؤدي أعمال یدویة  ىهو كل ذكر أو أنث" 
  .3"العمل وتحت سلطة إشرافه خدمات صاحب

ُ :"یعرفهالجزائري المشرع أما  كل شخص یعیش من حاصل عمله ولا یستخدم  عتبر عاملاً ی
  ."4لمصلحة غیره من العمال أثناء ممارسته لنشاط المهني

  :إجرائیاً 
  أو عضلي  فكریاً  اً ل من خلاله جهدذالقیام بعمل یب یتولىالعامل هو ذلك الشخص الذي 
  .لإنتاج سلعة أو خدمة أو غیرها

 
 
 

                                                             
  .12ص ،مصر،القاهرة،مركز تطویر الأداء والتنمیة،مهارات إدارة الأداء،هلال محمد عبد الغني حسن-1
  .110والتطویر،القاهرة،مصر،ص للاستشارات،مركز واید سیرفیس إدارة الأفراد،وشركاؤه عامر سعید یس-2
  .6،ص1981، لبنان، بعض المصطلحات في العلوم الاجتماعیةحمد زكي بدوي،أ-3
  .38ص،1982،قالمة،الجزائرمطبعة ولایة ر،تشریع العمل في الجزائ،محمد الصغیر-4
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  :المؤسسة
  :ةـلغ
   ENTRPRISEلكلمة إن كلمة مؤسسة عندما نبحث عن أصلها فهي في الواقع ترجمة  
  فعل أسس،یؤسس   من فكلمة مؤسسة مشتقة) وردالمُ (قاموس العربي ال إلى استناداً  و

  .1مؤسسة
  :اصطلاحاً 

  وذلك حسب اختلاط الأطر المرجعیة لكل باحث أو  تباینت وتعددت المفاهیم للمؤسسة  
  القانونیة من یعرفها من الناحیة مرفها من الناحیة الاقتصادیة ومنهفكر فمنهم من یعمُ 

  والعلماء الباحثین،لذا سوف نعرض ما قدمه ةالسیسیولوجیمن یعرفها من ناحیة  مومنه
  .المؤسسة حول مفهوم

توفیر رأس  علىیعمل  اجتماعي واقتصاديبأنها عمل :"یعرفها معجم العلوم الاجتماعیة  
  .2ید عاملةالو  رد الطبیعیةاوالمو  المال

 الإنتاجيالوحدة الاقتصادیة التي تمارس النشاط "المؤسسة بأنها حنوس ومروانزكي یعرفها 
  3"أجلها والنشاطات المتعلقة به من تخزین وشراء وبیع من أجل الأهداف التي وجدت من

 اجتماعیةتكوین علاقات  إلىذلك النوع من التعاون بین الناس الذي یؤدي "بیریفسویعرفها 
  .4"ممیزة

  

  

  :إجرائیاً 
                                                             

  .6ص،1994،دار المعلم للملایین،بیروت،لبنان،قاموس عربي إنجلیزي،المورد،روجي البعلبكي-1
2 - Fréderic Mattock،Dictionory of sociologie،English،French،Arabica،édition Acadie Référence 
Dictionnaires،Bierut Lebanon ،2001، p19 

  .9،ص1981والمطبوعات،،مدیریة الكتب الرقابة والتخطیط في المشروع،يزكي حنوس ومروان عل-3
  .221،ص1975القاهرة،مصر،،دار الكتابة الجامعیة،مقدمة في علم الاجتماع الصناعي،محمد الجوهري-4
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وفقه ومن خلال التعاریف السابقة نستخلص التعریف الإجرائي التالي الذي سوف تسیر 
  .الدراسة

البعض المؤسسة عبارة عن مجموعة من العناصر البشریة والمادیة المتفاعلة مع بعضها 
 .توجد بینها اعتماد متبادل في إطار مجموعة من القواعد لتحقیق الأهداف المرجوة والتي

 :المنهج المتبع وأدواته
  :المنهج

كونه  "الوصفي التحلیلي"المنهجباستخدام من أجل معالجة مختلف جوانب الموضوع قمنا    
ُ الدراسات الإنسانیة والاجتماعیة،الأنسب لمختلف  الطریقة المنتظمة "عرف هذا المنهج بأنهی

 حقائق اكتشافمعینة قصد  أفراد أو أوضاع أوموقف  أولدراسة حقائق راهنة متعلقة بظاهرة 
 صحة حقائق قدیمة وأثارها والعلاقات التي تتصل بها وتفسیرها وكشف لتحقق منا أوجدیدة 
وصف الظاهرة محل الدراسة وتشخیصها إلى  ما یهدف اً نب التي تحكمها فهو غالبالجوا
لقاء   1."جوانبها المختلفة وجمع البیانات اللازمة عنها وفهمها وتحلیلها علىالضوء  وإ

  :الأداة

فــي جمـــع  الأدواتعـــد مــن أكثـــر لأنهــا تُ "اســتمارة الاســـتبیان"ىعلـــالاعتمــاد فـــي دراســتنا  تــم  
المیـزات التـي تحققهـا هـذه  إلـىفي البحوث الاجتماعیة ویرجع ذلـك  وشیوعاً  البیانات استخداماً 

  .وسهولة معالجة بیاناتها إحصائیاً الجهد والتكلفة  لاختصاربالنسبة  الأداة

أیــن  تجربــة فــي مراحــل البحــث العلمــي المیــداني رالإجــراء الأكثــ"عــرف الاســتمارة بأنهــاتُ  إذن  
وتســتعمل الاســتمارة لجمــع  أقصــي دقائقه،لتبــدأ بعــد ذلــك مرحلــة التركیــب،إلــى  یصــل الباحــث

                                                             
  .84،ص1985الحدیث،مصر،،المكتب الجامعي العلمي البحث،محمد شفیق-1
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المبحــوثین بواســطة أســئلة مكتوبــة یقــدمها الباحــث بنفســه أو بواســطة البریــد،أو  المعلومــات مــن
  .1یطبقها مع المبحوثین

  :الأسئلة على شكل یحتوي الاستبیان على مجموعة منو 

كما یشاء سواء باختصار  للمبحوثین للإجابةالحریة ویكون بإعطاء :الأسئلة المفتوحة -
 .أو بالشرح و الهدف منه هو معرفة الأفكار السائدة

، والتحدید لهذه هذا النوع من الأسئلة یحدد فیه الباحث الأجوبة مسبقاً :الأسئلة المغلقة -
الإجابات یعتمد على أفكار الباحث أو أغراض بحثه،وبالنتائج المنتظرة من البحث و 

 . تعیین الإجابة بنعم أو لا

  :أما خطوات إعداد الاستبیان في شكله النهائي اتبعنا الخطوات التالیة

ى التوجه إل يقام الأستاذ المشرف بوضع بعض التصحیحات على الأسئلة و طلب من  
رأیهم في مدى صدق و ثبات ب یدلونامین المختصین من الأساتذة لكي كِ حً مجموعة من المُ 

بعد الاستشارة تم توضیح ووضع بعض التعدیلات على الأسئلة و بعد اتفاق ،الاستبیان
قسمنا  ،الأساتذة على معظمها كان علیا إعدادها في صورتها النهائیة مع الأستاذ المشرف

یضم دور الاتصال  الأولالمحور البیانات الشخصیة، أولاً :محاور ثلاثة علىهذا الاستبیان 
المحور وأهم المهارات الاتصالیة المستخدمة لتحسین الأداء  المحور الثاني أما،الإدارةفي 

  .مدي تطبیق المهارات الاتصالیة ودورها في تحسن الأداء الثالث

  :الاستبیان و ذلك وفق الطریقة التالیةو قد تم استخدام أداة النسبة المئویة لتحلیل نتائج 

الثابتة التابعة لمقدارین متناسبین عندما یكون  للنسبةالمعدل المئوي  النسبة المئویة أو تنسب
ُ 100لثانيا القیاس عدد =( % المئویة النسبة:عبرعنها بالمعادلة التالیةوی

حیث تم ستمارة النسبة المئویة في تفریغ الا تم استخدامالمجموع الكلي و )/100×الإجابات
                                                             

  .118،ص2009،الفائز للطباعة والنشر والتوزیع ،دار2،طالجامعیةأبجدیات المنهجیة في كتابة الرسائل ربي،غ علي-1
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لات كمیة یمكن التعبیر علیها و إعطائها لو تحویل الإجابات إلى فقرات الاستمارة ثم إلى مد
 .صیغة علمیة في تحلیل نتائج في الاستمارة

 :الدراسة والعینة عجتمم
  :الدراسة مجتمع

 الإنسـانیةتحدید كلیة العلـوم الجامعة محمد خیضر بسكرة،وب يمن إداری الدراسة یتكون مجتمع
  . العینة اختیار علىوالاجتماعیة،وهذا یساعدنا 

  :العینة
الـذي نریـد فحصـه  لكي تكون الدراسة مقبولة وقابلة للإنجاز،لابد من تحدید مجتمـع البحـث   

العـاملین بالمصـالح المختلفـة بكلیـة  ن الإداریین بما فیه رؤساء الأقسام ومجموعة م فهو یمثل
بجامعة محمد خیضر بسكرة،لهم خصائص مشـتركة تمیـزهم عـن  العلوم الإنسانیة والاجتماعیة

 إلــــىأجوبـــة عــــن الأســــئلة المطروحــــة للوصــــول  علــــىغیـــرهم مــــن الموظفین،للحصــــول مــــنهم 
  .المعلومات والحقائق التي تفي بالغرض النهائي لدراسة

نقوم بتحدید العینة بدقة من  أناستلزم ذلك  ،للدراسةلطبیعة الموضوع المختار  اً ونظر    
وذلك  مؤقتین 63دائمون و 35موزعة كالتالي  إداري 98البالغ عددهم  مجتمع البحث

اختیارنا على  اانصب الأصليمجتمع البحث  معالتقدیرات التي تتطابق  إلىللوصول 
ولهذا للمجتمع المستهدف، تمثلیههي فهذه العینة  35الإداریین الدائمون البالغ عددهم 

والاجتماعیة،وتعني أنها  الإنسانیةكلیة العلوم  يیإدار عینة قصدیه من  ختیاربا الغرض قمنا
عناصر مقصودة من طرف الباحث بحیث  اختیار،أي والتحكمى على الاختیار العمدىتعتمد 

 .صحیحاً  تمثل المجتمع الأصلي تمثیلاً 

دار رؤساء الأقسام و  على استمارة 35یتم توزیع   الإنسانیةي المصالح المختلفة بكلیة العلوم یإ
  :الشكل التالي ىعل جامعة محمد خیضر بسكرة والاجتماعیة
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 إداریین3:رؤساء الأقسام بالكلیة 
 إداریین 4:مصلحة المستخدمین 

 إداریین3:مصلحة ما بعد التدرج  
 إداریین 6:مصلحة المیزانیة  
 مصالح التدریس: 

  إداریین 4:مصلحة التربیة البدنیة
 إداریین 4:الاجتماعیةم مصلحة العلو

  إداریین 4:الإنسانیةمصلحة العلوم 
  إداریین 2:بالكلیةمصلحة التدریس 
 إداریین 2:مصلحة الإعلام الآلي 

 إداریین 2: مصلحة الوسائل العامة 

 واحد إداري:النشاطات مصلحة 
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  :الدراسات السابقة
هم في إنجاز البحوث العلمیة لأنها أرضیة صلبة في تأسیس للدراسات السابقة دور مُ    

جوانب أخري لم تتعرض لها  إلىالبحث الجاري إعداده بغرض الاستفادة منها والتوجه 
  .الدراسات، بهدف الزیادة في رصد المعرفة العلمیة

حد إطلاعنا وجدنا دراسة  ونضراً لندرة وجود دراسات مشابهة لموضوع هذه الدراسة على
  .واحدة فقط سنحاول تحلیلها وتفسیرها واستخلاص نتائجها العامة

مهارات الاتصال ودورها في تفعیل العلاقة بین الأستاذ والطالب،دراسة میدانیة :نوال بركات
والاجتماعیة بجامعة محمد خیضر بسكرة،رسالة ماجستیر في علم  الإنسانیةبكلیة العلوم 
 2011 السنة الجامعیة ص اتصال وعلاقات عامة،جامعة محمد خیضر بسكرةاجتماع تخص

/2012.  
ما هو دور مهارات الاتصال في تفعیل :انطلقت الطالبة من التساؤل الرئیسي التالي   

  العلاقة الاتصالیة بین الأستاذ والطالب الجامعي؟
  :تفرع عنه التساؤلات التالیة

 الطالب الجامعي؟ي ذل ما هي مهارات الاتصال الفعال -
 الجامعي؟ ذي الأستاذما هي مهارات الاتصال الفعال ل -

شكلة الدراسة الغموض الذي یشوب مُ  لإزالة"الوصفي التحلیلي"وقد استخدمت الباحثة منهج  
هدفها بدأ بوصف مهارات الاتصال وجمع الحقائق الامبریقیة  إلىوالطریقة السلیمة للوصول 

باستخلاص النتائج التي یمكن  انتهاءحولها في صورتها الواقعیة وتصنیفها ومحاولة تفسیرها،
  .الأصليالمجتمع  علىتعمیمها 

 رقمیاً  إحصائیاً  في جمع البیانات وتحلیلها تحلیلاً  الإحصائي بالمنهج أیضاً استعانة    
  .النتائج النهائیة لدراسةإلى للتوصل 
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لجمع البیانات من  كأداتینكما استخدمت الملاحظة البسیطة المباشرة واستمارة المقیاس    
مفردة  400مجتمع الدراسة المتمثل في طلبة جامعة محمد خیضر بسكرة والمقدر عددهم 

  .مفردة 92دهم عد رفقد الأساتذةبطریقة العینة العشوائیة البسیطة أما  اختیروا
  :توصلت الدراسة إلي النتائج التالیة  

 ي الطالب الجامعيذبنسبة لمهارات الاتصال ل: 
  :اتضح أن دو المهارة الاتصالیة العلیة من الطلبة یتمیزون بأنهم

 الأستاذسواء كان (ون أي متحدث لا یدخلون في حوارات جانبیة مع زملائهم ولا یهملُ  -
 )أو أحد الزملاء من الطلبة

 یبدون أراهم أثناء الحصة بكل حریة وثقة -

 والزملاء الأساتذةیستخدمون أسلوب الحوار والمناقشة مع  -

 زملائهموالطلبة  الأستاذینتبهون للمناقشات التي تدور بین  -

یماءات وحركات غیر لفظیة الأستاذینتبهون لما یقوله  -  .من كلمات لفظیة وإ

 الجامعي الأستاذي ذبالنسبة لمهارات الاتصال ل: 
  :الجامعیین یتمیزون بأنهم الأساتذةو المهارة الاتصالیة العالیة من دُ  أنّ اتضح 

 یكون مظهرهم وسلوكهم لائقین  أنعلى یحرصون  -

 یستخدمون الكلمات والجمل البسیطة للشرح والتوضیح وتعزیز المعني -

 المطروحة الأفكاریبتعدون عن التهدید والتخویف في مناقشة  -

 ل الطلبة البیداغوجیة ویتناقشون معهم حول حلولهامشاك یتفهمون -

 .یتحلون بالمسؤولیة في التعامل مع الطلبة -

 الطلبة أثناء الحصة على الأسئلةیطرحون العدید من  -
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  الجامعي ذوالأستابالنسبة لفعالیة الاتصال بین الطالب: 
الجـامعي وهـذا مـن خـلال مـا  والأسـتاذوجود فعالیة الاتصال بین الطالب  إلىتوصلت الباحثة 

مـن ) مستقبل-مرسل(كطرفي اتصال ) الطالب-الأستاذ(منهما  وما یتمیز به كلاً  یكتسبه فعلاً 
 .مهارات الاتصال العالیة

  :علاقة الدراسة السابقة مع الدراسة الحالیة
منهمـــا یبحـــث فـــي مجـــال مهـــارات  كـــلاً  تتفـــق هـــذه الدراســـة مـــع الدراســـة الحالیـــة حیـــث أنّ    
صــال وأیضــا كلاهمــا اســتخدموا جامعــة محمــد خیضــر بســكرة،فمن خــلال اســتعراض نتــائج الات

أوجــــه  أماهــــذه الدراســــة یمكــــن الاســــتفادة مــــن حیــــث الــــدور الــــذي تقدمــــه مهــــارات الاتصــــال،
الدراســـة الســـابقة اســـتخدمت الطلبـــة والأســـاتذة بجامعـــة محمـــد خیضـــر :الاخـــتلاف فلـــیكمن فـــي

مت إداریــین جامعــة محمــد خیضــر بســكرة وبتحدیــد كلیــة بســكرة بینمــا الدراســة الحالیــة اســتخد
  .  العلوم الإنسانیة والاجتماعیة
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  :یدـتمه

اكتســاب  مهارات،حیــث إنّ  علــى  یعتمــد فقط،ولكنــه فــن أیضــاً  الاتصــال لا یعتبــر علمــاً إن 
إلیهـا ومـن  الیتـه فـي تحقیـق الأهـداف التـي یسـعىالقائم بعملیة الاتصال خبرة ومهـارة تزیـد مـن فع

هـؤلاء الــذین یســتخدمون الاتصــال فــي عملهـم كالأســاتذة ،لإعلامیــون السیاســیون،الإداریون حیــث 
یكتسـب أي  ف لهـذا لا بـد أنّ جمیع المهن الإنسانیة تستخدم الاتصـال كوسـیلة لتحقیـق الأهـدا أنّ 

ـــــه مـــــن الاتصـــــال،ومنْ ممـــــارس  ـــــة المهـــــارات تمكن مهـــــارة الحـــــدیث مهـــــارة :هـــــذه المهـــــارات لمهن
ـــه ....الاســـتماع،مهارة إدارة الاجتماعـــات ـــه مـــن اســـتخدام معارف وغیرهـــا مـــن المهـــارات التـــي تمكن

  .أهداف العملیة الاتصالیة قوقدراته في تحقی



  الفصل الأول                                                                                      مهارات الاتصال

 
23 

  ارةـالمه: المبحث الأول
  عریف المهارةـت :المطلب الأول

 التعریف وسیلة لتحدید حدود المفهوم ومكوناته،وسنحاول فیما یلي الوقوف ن المعروف أنّ م  
للمهارة بصفة عامة في محاولة لرصد تعریف  الباحثونالعدید من التعریفات التي طرحها  على

  .شامل وعام

التكیف في الأداء  القدرة علىبالأعمال المعقدة بسهولة ودقة مع  القیامعلى  القدرة"المهارة هي  
  1"مع الظروف المتغیرة 

قة والعلا) الاتجاهیة(الأدائیة الوجدانیة  أو) الذهنیة(العملیة المعرفیة  الخطوة أو"المهارة تعني  
  2".البینیة التي یمارسها الفرد من خلال قیامه بأداء أحد واجبات عمله

أداء عمل معین أو مجموعة من الأعمال بشكل متناسق تعمل  على القدرة"المهارة تعني أیضاً   
لمثیر خارجي، بحیث یشكل هذا العمل نمط ممیز  ستجابةاكفیه مجموعة من عضلات الجسم 

  3"مع الاقتصاد في الوقت،الجهد وما یستخدم من مواردحداث تغیر مطلوب إإلى  یهدف

یقوم به بسهولة وكفاءة  من الأداء تُعلم الفرد أنّ  ضرب"بأنها سهیلة الفتلاويلمهارة تعرفها ا  
  4".ودقة مع اقتصاد في الوقت والجهد سواء كان هذا الأداء عقلیاً أو اجتماعیاً أو حركیاً 

  

  

قیام طرف  تتضمنستمرة عملیة مُ "القاضي،بكر محمد حمدان بأنهاعلاء محمد  ویعرفها أیضاً 
  1".نقل من خلال وسیلة اتصالتُ ، بتحویل أفكار ومعلومات معینة رسائل شفویة أو مكتوبة

                                                             
 .209،ص 2009،،الأردن،دار وائلمهارات العمل الاجتماعيفیصل محمود الغرابیة،-1

 .6،ص2010،،دار المیسرة،الأردنعلم النفس الإعلاميحمد عبد اللطیف أبو اسعد،أسامي محمد ختاتنة،2-
 . 176،ص 2005الأردن،،،عمانلنشر والتوزیع،دار الثقافة مصطلحات تربویة ونفسیةسمیرة البدري،-3
 .25،ص2003،دار الشروق لنشر،عمان،الأردن،)المفهوم،التدریب ،الأداء (الكفاءات التدریسیة،سهیلة الفتلاوي،-4
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نمط نظامي ومتناسق من النشاط العقلي أو الجسمي أو "إلى ریكما یستخدم مصطلح المهارة لیش
الحواس التي تستقبل ( RECEPTATORستقبل كلاً من عملیات المُ  ،یتضمنالاثنین معاً 

العضلات أو الغدد أو الاثنین معاً التي تزود ( EFFECTORؤثر وعملیات المُ ) المثیرات
  ).بالاستجابات

للنطاق أو الجانب  اوالمهارة قد تكون إدراكیة،حركیة،یدویة،فكریة،أو اجتماعیة وغیرها وذلك وفق
  2".سیطرالمُ 

  هارات ـواع المـأن:ب الثانيالمطل
  هارات حسب طبیعتها وهيـتقسیم الم:سم الأولـالق

ها الطابع الفكري والنظري الفكري ویقل علی التي یتغلب المهاراتوهي تلك :الفكریة المهارات
ولفترة  فیها الطابع الیدوي والعضلي وهذا النوع من المهارات یتطلب في الغالب إعداداً خاصاً 

  .ظم التعلیم الرسمیةفي نُ طویلة وخاصة 

الطابع الیدوي والعضلي أي المهارات  علیها وهي تلك المهارات التي یغلب:الیدویة لمهاراتا
  3التي تتصل بأداة العمال الماهرین ویقل فیه الطابع الفكري

 

حسب  كسب من خلال التدریب لفترات قد تطول أو تقصروهذه المهارات یمكن أن تُ  النظريو 
  .النوع من المهارات  طبیعة العمل الذي یتصل بهذا

  تقسیم المهارات حسب شمولیتها وهي:القسم الثاني

                                                                                                                                                                                                    
مكتبـــة المجتمـــع العربـــي للنشـــر ،دار الإعصـــار العلمـــي للنشـــر والتوزیع،1،طمهـــارات الاتصـــالعــلاء محمـــد القاضـــي،بكر محمـــد حمـــدان،-1

 .147،ص 2010والتوزیع،عمان،الأردن،
 2013،مصــر،توزیع،الاسكنداریة-نشــر-طبــع–،دار المعرفــة الجامعیـة  مهــارات الاتصــال فــي ممارســة خدمــة الفــردعلـي إســماعیل ســعد،-2

 .18،19ص
 عمان، الجامعي الحدیثالمكتب ،العملیة الإشرافیة بین معاییر الجودة ومهارات الممارسة المهنیة الاجتماعیةصیف فهمي منقریوس،ن-3

  .74،75ص ،2009الأردن،
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وهي المهارات التي توفر للفرد قاعدة أساسیة من المعلومات  العامة والتي غالباً :مهارات عامة
أدائه لعمله مع في  یهعلشكل الأساس الذي یعتمد تُ  ما تكون فكریة ونظریة والتي یمكن أنّ 

بعض التكیف لتلاءم احتیاجات عمل أو أعمال معینة قد تطول فترة التكیف أو تقصر حسب 
 .طبیعة المهارة

وهي تلك المهارات التي توفر معلومات متخصصة نظریة وعلمیة لتلاءم :المهارة المتخصصة
المهارات قد یصعب تكیفه  هأعمال بذاتها دون غیرها وهذ طبیعة المهارات المطلوبة لعمل أو

  1.لتلاؤمه مع احتیاجات المهارات المطلوبة

  هارةـساب المـوات اكتـخط: ثـالـلب الثـالمط
  :الخطوات التالیة خلالیمكن اكتساب المهارات من 

یتم تحدید الغرض من عملیة الاتصال سواء أهداف خاصة :الغرض من المهارة تحدید
للأخصائي  اكتسابهاحدد المهارة التي یجب الأهداف تُ  على بالفرد،المؤسسة أو بالمجتمع،وبناء

 توجیه أباء المعاقین ذهنیناإلى  الاجتماعي أو القائم بعملیة الاتصال كأن تهدف عملیة الاتصال
لأخصائي القائم بعملیة الاتصال كي یتحقق هذا الهدف لا بد للكیفیة التعامل مع الأبناء و إلى 
 .ر والمهارة في التواصل مع الآخرینیكتسب المهارة في الحوا أنّ 

یــتم تجمیــع البیانــات والمعلومــات عــن المهــارة مــن جوانبهــا المختلفــة :البیانــات والمعلومــات تجمیــع
الممارسـة  2توجـه لكـل مهـارة أساسـاً معرفیـاً وقواعـدحیـث أن  سواء الاجتماعیة والنفسـیة والعلمیـة،

  .العلمیة والدراسات والبحوث المختلفة بموضوع المهارةویتم ذلك بالقراءة عن المهارة في المراجع 

القــائم بالاتصــال تحدیــد المجــال الــذي یمــارس بــه  علــى یجــب:الممارســة المهنیــة مجــالاتتحدیــد 
عملیـــة الاتصـــال وهنـــاك العدیـــد مـــن المجـــالات لممارســـة مهنـــة الخدمـــة ومنهـــا المجـــال التعلیمـــي 

                                                             
 .75المرجع نفسه، ص -1

  .119،ص2012دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان،الأردن، ،مهارات الاتصال في الخدمة الاجتماعیة نجلاء محمد صالح،- 2
  
  



  الفصل الأول                                                                                      مهارات الاتصال

 
26 

تلـف مهـارات الاتصـال التـي یكتسـبها القـائم وغیرهـا مـن المجالات،حیـث تخ... والمجال الصـحي 
  .لمجال الممارسة بالاتصال وفقاً 

أنُ تكتســب المهــارة فكــل إلــى  معــروف مــا یجــب عملــه فــي كــل خطــوة: المهــارة إجــراءاتتحدیــد 
 ممارسـتها فـالخطوة علـى ها قبل التدریبعلی تتضمن مجموعة من الخطوات اللازم التعرف مهارة

  1.وغیرها...اللازمة لمهارة المقابلة تختلف عن خطوات اكتساب مهارة الملاحظة أو الحوار 

ــ:اســتخدام المهــارةعلــى  التــدریب خطــوات المهــارة  علــى  درب بتــدریب القــائم بالاتصــالیقــوم المُ
بحیث یتأكد مـن اكتسـابه المهـارة مـن خـلال اختبـار كیفیـة ممارسـة المهـارة عـن طریـق الملاحظـة 

دراكـه لجمیـع  ختبارات والمقاییس للتأكد من مدىبعض الا وتطبیق فهم القائم بالاتصال للمهـارة وإ
  .خطواتها

بالتــدریب یقــوم الممــارس المهنــي أو القــائم بالاتصــال بتطبیــق المهــارة التــي قــام :ممارســة المهــارة
وتـــتم هـــا لا یكفـــي لاكتســـاب المهـــارة علی حیـــث أن جمـــع المعلومـــات عـــن المهـــارة والتـــدریب،علیها

  .الممارسة تحت إشراف المدرب لتصحیح جوانب الخطأ

جــراء تعــدیلات:تقــویم اســتخدام المهــارة هــا ســواء فــي علی خــلال هــذه الخطــوة یــتم تقــویم المهــارة وإ
مضـــمون المهـــارة أو الوســـائل المســـتخدمة فیها،بحیـــث یـــتم تحقیـــق الهـــدف منهـــا وهـــو مـــا یـــرتبط 

  .2بأهداف المجال نفسه

مهـارات الاتصـال تنـتج مــن :ریـات والحقـائق مــن خـلال اسـتخدام المهــارةتطبیــق النظ التأكـد مـن
ثــلاث عملیــات متداخلــة وهــي الاختیــار الــواعي للبنــاء المعرفــي والمعلومــات الخاصــة بالمهــارة ثــم 

للممارســة،ثم تحدیــد انســب المهــارات التــي تســمح للممــارس  تفاعــل هــذه المعرفــة مــع البنــاء لقیمــي
  3.یة الاتصال الناجحةبالتدخل المهني للقیام بعمل

                                                             
  .120لمرجع نفسه، ص ا-1
   .121المرجع نفسه، ص-2
   .121مرجع سبق ذكره، ص نجلاء محمد صالح،-3
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  أسالیب تعلیم المهارات: المطلب الرابـع
تتحدد أسالیب تعلیم مهارات الممارسة المهنیة للخدمـة الاجتماعیـة ومنهـا مهـارات الاتصـال 
المختلفة كالمهارة في الملاحظة والمهارة في التفاعل والتواصـل والمهـارة فـي المقابلـة والمهـارة فـي 

  :وتتحدد هذه الأسالیب فیما یلي ،وغیرها....تكوین العلاقات 

  : التعلیم باستخدام المحاضرات

عـرض بعـض النمـاذج التطبیقیـة إلـى  ویقوم المـدرب بعـرض الجوانـب المختلفـة للمهـارة بالإضـافة
  .ممارسة المهارة في قاعات المحاضرات على لاستخدام المهارة، ویقوم بتشجیع المدربین

  :التدریبیة المتخصصةاستخدام القاعات 

المهــارات المتنوعــة كــأن یتــوفر بعــض أجهــزة وســائل  علــى ریبســتخدم للتــدویــتم إعــداد قاعــات تُ 
  لكل متدرب على شكل دائري یسمح صمم مقاعد هذه القاعاتكما تُ  اتصال سمعیة بصریة،

مهــارة المناقشـــة  علـــى ب فــي نفـــس الوقــت ومــن ثـــم تصــلح للتــدریبالمــدر  أن یــرى الأخــر ویـــرى
  .1جماعیة ومهارة إدارة الاجتماعاتال

  

  

  :التعلیم باستخدام نماذج واقعیة

علـــى  المتــدربین وذلـــك للتعـــرف علـــى یقــوم المـــدرب بعـــرض نمــاذج مهنیـــة تمـــت ممارســتها فعلیـــاً 
  .الخطوات التي استخدمت في ممارستها

  :المهارة على إعداد برنامج مهني للتدریب

                                                             
  .122مرجع سبق ذكره، صنجلاء محمد صالح،-1
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علــى المهــارة المهنیــة التــي  بإعــداد برنــامج تــدریبي یشــتملیقــوم المــدرب بالتعــاون مــع المتــدربین 
  1.إكسابها لهم وخلال هذا الأسلوب یتعلم المتدربون كیفیة إعداد البرنامجإلى یسعى 

  :ثلاث مراحل وهي إلى  نه یحتاج تدریس المهارات العملیةأم المهارات أیضاً من أسالیب تعلُ 

  یتم في مرحلة التخطیط ما یلي :التخـطیـط
 دید نوعیة المهارة الأدائیة المستهدفةحت 

  تحلیل المهارة بالتفصیل وتسجیل العملیات الخاصة بها وتسلسلها 

 اختیار طرق التدریب المناسبة لتعلم المهارة 

  عداد وسائل التقییم المناسبة   تحدید أسالیب تقییم المهارة المتعلمة وإ

یتم تقدیم المهارة بطریقة النمذجة أو البیان العملي وسرد التعلیمات المنطقیة  :التـدریب
النقاط الأساسیة  والإجراء على  جل جودة الأداء وتركیز الانتباهأوالتوضیحات اللازمة من 

  .2الأكثر صعوبة

  

مة أجزاء مع توجیه الإرشادات اللاز  على إما ككل أو المهارة،على  إتاحة الفرصة للتدریب   
عد إعداداً یت   .هاعلی ءم مع طبیعة المهارات المطلوب التدریبلاوذلك من خلال معمل مُ

وذلك من خلال تقدیم التعزیز  ،یتم التقییم أثناء مراحل التدریب وفي نهایة التدریب:التقـییـم
 ومدىالأداء النهائي  على كمثم من خلال الحُ  الفوري الذي یتناسب مع الأداء أثناء التدریب،
إلى  وقلة الرجوع بما في ذلك سرعة الأداء ودقته، إجادته أو تقییمه في ضوء المعاییر المناسبة،

  3.تقییم ذاته وتقییم زملائه على  تعلماعي تدریب المُ التعلیمات،ویر 

                                                             
  .122،123مرجع سبق ذكره، ص  ،نجلاء محمد صالح-1
   .18،19ص، 2001،مصر ،القاهرة ،الناشر مكتبة زهراء الشرق ،المهارات الحیاتیةغرید عمران وآخرون،ت-2
  
  .19لمرجع نفسه، صا-3
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تعلم لعمل أشیاء وینبغي أن یسهم تعلیم المهارة یتطلب دفع المُ  أنّ  جابر عبد الحمیدویري 
علم بما یلي    :المُ

 العملیات تعلمین في صورة دورة كاملة من المُ على  بیان عملي بالمهارة عرض  
 النحو المثاليعلى  أعمال فرعیة متصلة ولكنها متمایزة مع عرضهاإلى  تجزئة المهارة  
 تعلم المهـارة بإتقـان وبمـا یسـاعدتـالأعمـال الفرعیـة حتـى  علـى إتاحة فرص للتدریب المستمر 

  .تثبیت التعلم على 
  ن یـتم تعلـم المهـارة أ،و وتقـدمیاً  الأعمال الفرعیة قد تم جمعها فـي سلسـلة عكسـیاً  من أنّ التأكد

  .امهنیً  الكاملة عن طریق الممارسة تعلماً 

وذلك بإتاحة فرصة للمتعلم الـذي أجـاد " تعلیم الأقران"ومن الأسالیب الناجحة لتعلم المهارة 

علـم مـا یحـدث  لأنّ اكتساب المهارة  یعلم زمیله المهارة بطریقة صحیحة وفي نفس الوقت یتابع المُ

لم   1حتى یضمن صحو ودقة التعُ

   

                                                             
  .21المرجع نفسه، ص-1
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  الاتصالماهیة :ثانيـال المبحث
  صالـهوم الاتـمف:الأول لبـالمط

حد أهدافها الأساسیة أ نّ أأن اللغة هي منظومة معینة من الإشارات و على  لغویونیتفق الُ   
  1.وبذلك فهي تُعد منظومة من الإشارات المستخدمة في سبیل تأمین الاتصال تأمین الاتصال،

مجموعة الأفعال والتعبیرات والأشكال التي تتم بین البشر لغرض "یعرف الاتصال بأنه إذن ُ   
ملاء العواطف والأفكار   2".الإبلاغ والإیحاء وإ

بشر عندما یستجیب احدهما بین التلك العملیة التي تتم "یعرف الاتصال بأنه نه ُ إف كروكتأما   
  3".لرمز ما

الاتصال لا یتم فقط عن طریق الكلام الشفهي أو الحوار أو عن  هذا التعریف یظهر أنّ   
تكون وسیلة  طریق الكلام المقرؤ أو المكتوب،ولكن أیضاً عن طریق الأفعال التي یمكنها أنّ 

ال التي قد تكون صور أو رسومات فنیة كالرقص أو الاستعراضات ویتم أیضاً عن طریق الأشك
  .أو تماثیل أو تصامیم

نه عملیة تبادل الأفكار والآراء والمعلومات عن طریق الحدیث أو الكتابة أى عل أیضاً ویعرف  
  4.أو الإشارات

نه العلاقة بین الأفراد وبدونه الحیاة اجتماعیة مستحیلة فالاتصال في أى كما یعرف أیضاً عل  
یتضمن تحویل المعلومات المقصودة أو الغیر مقصودة للتأثیر في الفرد أو الأصل هو إدراك 
  5.الجماعة المستقلة

                                                             
 .9، ص1992بیروت، لبنان،  ،، دار الجیل2، طالإعلاممدخل إلى للغة ،جان جبران كرم-1
 .52، ص1999العلمیة للنشر والتوزیع عمان، الأردن،  ى، دار الیازور الإعلان بین النظریة والتطبیقیةعبد الجبار مندیل الغانمي،-2
 .9 ص والتوزیع، الاسكنداریة، والنشر ،المكتب العلمي للكمبیوترالاتصال ووسائله في المجتمع الحدیثخیري خلیل ألجمیلي،-3
 .14، ص2001، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنیة،القاهرة، مصر،نظریات الاتصالمحمد مدمدالطنوبي،-4

5-Norbert silmy, dictionnaire de la psychologie- loroùs .France1982.p68. 
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زم الذي من خلاله توجه یالمیكان"ن الاتصال یعني ذلك أب تشارلز كوليویعرفه عالم الاجتماع 
  1".نمو وتطور الرموز العقلیة بواسطة وسائل هذه الرموز عبر المكان واستمرارها عبر الزمان

عملیة نقل المعلومات والرغبات والمشاعر والمعرفة "فقد عرفا الاتصال بأنه وستایز بیرلسونأما 
أو باستعمال الرموز والكلمات والصور والإحصائیات بقصد الإقناع أو  إما شفویاً  والتجارب،

  ".السلوك على  التأثیر

ل منبهات لكي بمقتضاها المرسالعملیة التي ینقل " بأنهكارل هو فلاند في حین یعرفه الباحث 
  2".ینیعدل سلوك المستقبل

الذي یعرفه  توبت وینزغیر حیة ومنهم الباحث الالكائنات إلى  وهناك من یسع دائرة الاتصال
  .بشكل أوسع جعله یتضمن التفاعل بین الآلات أیضاً 

  :التالیةف یمكن القول أن عملیة الاتصال تمتاز بالممیزات یمما سبق ومن خلال هذه التعار 

  .تمثل عملیة تغییر مستمر في الزمن -
 .عبارة عن تفاعل معلوماتي بین المرسل والمستقبل -

ف یورغم هذا التنوع في التعار  ة تحقیق هدف معین وهي عملیة قصدیهعملیة هادفة أي بغی
نقل " أساسي هو  عنصرعلى  المختلفة للاتصال إلا أن المتفحص لها یجدها تركز أصلاً 

ي یمكن القول أن الاتصال هو كل تفاعل یتیح لنا نقل المعارف والمعلومات لوبالتاالمعلومات 
  .3ویسیر التفاهم بین الأفراد والجماعات

وفي علم الاتصال هناك ثلاث مداخل في تعریف الاتصال ودراسته في العلوم الاجتماعیة 
  :وهي

                                                             
، 2000القـاهرة مصـر، ،والتأثیرات الاجتماعیة، الدار المصـریة اللبنانیـةمكتبة العلمي للكمبیوتر  ،تكنولوجیا اتصالشریف درویش اللبان،-1

 . 24ص
 .18،19، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، صمقدمة في وسائل الاتصال الجماهیریةفضیل دلیو،-2

دارة الأعمال عبد العزیز شرف،-  3   .12ص ،2003بنانیة، ، الدار المصریة اللنماذج الاتصال في الفنون والإعلام والتعلیم وإ
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درسوا الاتصال من خلال هو ذلك الذي تبناه علماء الاجتماع والنفس حینما :المدخل الأول
  .التحالیل لسلوك الكائنات الإنسانیة

صرون علماء النفس الاجتماعي،والاجتماع الذین یقُ  تجاهابهو الذي یرتبط :المدخل الثاني
اللغة، وتحلیل الرسائل، فحینما یدخل الأفراد في تفاعل عن طریق  على دراستهم للاتصال

  1.الرموز یصبح هذا التفاعل اتصالاً 

عتمداً في حدیث، یدرس الاتصال في نطاق العلوم الاجتماعیة، مُ  تجاهایتمثل في :خل الثالثالمد
،الوظیفة الهدف تصال من منظور شامل یستوعب المعنىعملیات الاى مفاهیمه علأسسه و 

  .والنتائج السلوكیة
ننظر أن الاتصال لیس عملیة ساكنة ولكنه عملیة دینامیكیة حین إلى  ولا بد من الإشارة هنا

،وبالتالي فإن هذا یجعل شعوریاً  اً رسل في المستقبل تأثیر إلیها من منظور التفاعل حین یؤثر المُ 
 على عن طرق وأسالیب للتأثیر ستمراراوبالمرسل أو القائم بالاتصال في عملیة بحث دائمة 

مدركات المستقبل، بحیث تكون هذه الأسالیب الرمزیة مرغوب فیها ومقبولة من جانب 
  2.بلستقِ المُ 

 
 
 
 
 
 

  
  واعهـعناصر الاتصال وأن: المطلب الثاني 

  ر الاتصالـعناص: أولاً 
هو الشخص الذي لدیه الرغبة في مشاركة الآخرین لمشاعره وأفكاره                                      ):Sender(رسلالمُ 

                                                             
  .11لمرجع نفسه، صا-1
  .12المرجع نفسه، ص-2
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المرسـل لهـؤلاء الـذین هي الأسلوب الذي تخرج به الفكـرة أو المشـاعر مـن ):message(الرسالة
رمـوز وحقـائق وتعبیـرات قـد تكـون كتابیـة أو  مـنوتتكـون ، یـود أن یشـاركوه فـي أفكـاره أو مشـاعره

  .تعبیرات الوجه أو إشارات الأصابع شفویة أو تقتصر على
وهــي الوســیلة التــي تنتقــل عبرهــا الرســالة بــین المرســل والمســتقبل أو ):Channel(قنــاة الاتصــال

  .المستقبلین
هـو الشــخص أو المجموعـة المســتهدفة مـن عملیـة الاتصــال والـذي یریــد ):receveur(سـتقبلالمُ 

  .المرسل أن یشاركوه في أفكاره ومشاعره
سـتقبل نتیجـة عملیـة الاتصـال وهــل المُ  ذيهـي ردة الفعـل الـذي یحـدث لـ:réponse)(الاسـتجابة

  1.حققت التأثیر أو الهدف المطلوب أم لا
" عطیــة علــي محســن"خــر فیصــنفها الأســتاذ مــن مؤلــف لآیختلــف تصــنیف عناصــر الاتصــال 

  :كالتالي
  وهو مصدر الرسالة اللغویة:رسلالمُ 

 المستقبل إلى  الذي یرید المرسل توصیله ىوهي المحتو :اللغویة الرسالة

مستقبل وقد تكون الإلى  من المرسل وهي اللغة أو الألفاظ المستعملة لنقل المحتوى:لإرسالا قناة
  .ةمنطوقمكتوبة أو 

  .2وهو الطرف الأخر المقصود بعملیة الاتصال الذي یستقبل الرسالة:لستقبِ المُ 
  
  
  رد فعل المستقبل أو استجابته للرسالة وهي:ذیة الراجعةغالت

فیه الاتصال وما یحتوي من متغیرات مؤثرة في  وتتمثل في السیاق الذي یجرى:تصالالا  بیئة
  1عملیة الاتصال

                                                             
 .24، ص1983،دار المعرف الجامعیة، الاسكنداریة، مصر،الاتصال الجماهیري والمجتمع الحدیثجابر سامیة محمد،-1
  .70،71ص، 2008الأردن،  ،دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان،مهارات الاتصال اللغوي وتعلیمهامحسن علي عطیة،-2
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  :كالآتي" حمد ماهرأ"كما یقسمها أیضاً   
  وهي تمثل محور أو موضوع الاتصال:المعلومات أو الأفكار المطلوب نقلها

في عملیة  آخرینمرسل لدیه المعلومات وقد یعاونه  وهي تتكون من عدة أفراد،:أطراف الاتصال
قد نه أالمعلومات أو إلى  بل یحتاجستقِ وهناك مُ  الترمیز والإعداد والكتابة وغیرها، أو الصیاغة

  .یستخدمها ویعاونه أفراد في عملیة فك رموز الرسالة أو إعدادها للقراءة والاستماع وغیرها
وحروف وأرقام  رموز في شكل كلماتإلى  وهي تعني تحویل المعاني والأفكار:الصیاغة

 .وتعبیرات وجه وحركة جسم وغیرها

  ئیة التي تأخذها مجموعة الصیاغاتوهي الصورة النها:الرسالة
 وهي الوسیط المستخدم لنقل الرسالة وهي إما وسائل شفویة كالحدیث،المقابلة:الوسیلة

  .والاجتماع،أو وسائل مكتوبة كالخطابات والمذكرات
أعلى وهي وصف الاتجاه الذي تأخذه وتسیر فیه الوسیلة فهل هو من :قنوات الاتصال

  .على نفس المستوى ،أمللأعلىلأسفل،أم من الأسفل ل
وهي العناصر المحیطة بعملیة الاتصال مثل العوامل الخاصة بتصمیم الوظیفة :الاتصالبیئة 

  .ومقدار السلطة الناتجة والإضاءة والحرارة وظروف العمل والضوضاء وغیرها
المعاني والأفكار ونقل  على تعاني كل عملیات الاتصال من احتمال التشویش:التشویش

  .2اعلیة الاتصالالمعلومات واستقبالها مما یقلل من ف
ه في بعض العناصر واختلاف في من خلال التصنیفات الثلاث یتضح لنا أن هناك تشاب

  .أهم العناصر التي تحتوي الاتصالإلى  نظرة كل مؤلفإلى  ،وهذا راجعأخرى

  واع الاتصالـأن:یاً ـثان

                                                                                                                                                                                                    
 .71المرجع نفسه، ص-1
  .24،ص1998،الدار الجامعیة للنشر،الطبع،التوزیع،عمان،الأردن،كیف ترفع مهارتك الإداریة في الاتصالحمد ماهر،أ-2
  
  



  الفصل الأول                                                                                      مهارات الاتصال

 
35 

تصنیف   تتفق علىعن أنواع الاتصال ولكن المصادر في هذا المجال لم لقد كتب الكثیر   
 ن الأنواع الرئیسیة أولاً عواحد للأنواع المختلفة للاتصال،وبشكل عام سوف یتحدث الباحث 

  .وبعد ذلك عن الأنواع الفرعیة الأخرى

الاتصال الروحي  علیه طلقویمكن أن نُ :)الاتصال الأعلى الروحي(الاتصال باالله تعالي 
لم خارج نطاق عِ إلى  التأمل والتفكیر والانصراف على الإلهامي، ونموذج هذا الاتصال یقوم

وس،وذلك بتحریر نفسه من واقع المجتمع الذي یعیشه كما كان یفعل الرسول المحسوس والملمُ 
خارج مكة یتأمل في  عندما كان یقضي أیاماً ولیالي في غار حراء)سلمو  یهعل صلي االله(

  1..هم السلامإبراهیم ،عیسي وموسى علی:مثلي مخلوقات االله،وكذلك اتصال الأنبیاء باالله تعال

ویشمل الإدراك والتعلم والعملیات  داخلیاً  عن طریق اتصال الفرد بذاته اتصالاً :لاتصال الذاتيا
 ویحدث هناك تساؤل ورد ویتصل الفرد بذاته عن طریق اتخاذ قرار ما العقلیة والتخیل والتصور،

  .أن واحدبل في ستقِ د یكون الإنسان مرسل ومُ الرد وق علیه
وهو الاتصال الذي یتم بین شخصین أو فردین،وهو من أكثر ):الفردي(الاتصال الشخصي 
  :وهو نوعان أنواع الاتصال شیوعاً 

لوجه  بل في المكان نفسه والاتصال یتم وجهاً ستقِ مُ لمواجهة أي یكون المرسل وابالویتم :مباشر
ویعود  ستقبل،ویمكن أن یصبح مستقبلاً رد فعل مباشر من المُ  على حیث إن المرسل لم یحصل

 .2ویصبح مرسلاً 

وفي هذا  ویتم عن طریق واسطة ما كالهاتف أو المراسلة أو التخاطب بالحاسوب:غیر مباشر
 .النوع لا یكون مواجهة بین المرسل والمستقبل والتغذیة الراجعة تكاد تكون معدومة

الأشخاص الموجودین في المكان وهو اتصال یتم بین شخصین وعدد من :الاتصال الجماعي
ُوجد تعارف بین المرسل ومجموعة المستقبلیین،كما یحدث في غرفة الصف في  نفسه،وعادة ما ی

                                                             
  .8، ص2000،عمان،الأردن،،دار الفكر للطباعة والنشر والتوزیع2، طالوسائل التعلیمیة والمنهجبد الحافظ سلامة،ع-1
نتاج الوسائل التعلیمیةد الحیلة،محم-2   .74ص ،2002،دار المیسرة للنشر والتوزیع،عمان،الأردن،أساسیات تصمیم وإ
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أي أن المجموعة معروفة من (لینم،أو الخطیب في المسجد ومجموعة المصعملیة التعلیم والتعلُ 
  1).ل المرسل،والمرسل معروف للمستقبلینقب

هذا الاتصال بین شخصین ومئات أو الآلاف أو ملایین من الناس لا ویتم :الجماهیري الاتصال
عد هذا الاتصال من جانب واحد یحضرون في نفس المكان ولا یعرف كل منهم الأخر، ُ  وی

  2.میول ورغبات المجتمع على ویركز
یتم عبر قنوات الاتصال الرسمي للمنشأة مثل إصدار التعلیمات والأوامر :الرسمي الاتصال

والدنیا مثل شكاوي  المستویات الإداریة الوسطىإلى  والقرارات والتوجیهات من الإدارة العلیا
  3.العلیا وهكذاإلى  والاقتراحات وطلب الإجازات وطلب الترقیات التي تتم من المستویات الدنیا

 ویتم هذا النوع من الاتصال باستخدام بمصطلح الاتصال التنظیمي والاتصال الرسمي یسمى  
وسائل وقنوات الاتصال المختلفة بشكل فعال داخل المنظمات والمؤسسات لمساعدتها في 

في المؤسسات والمنظمات التي  تحقیق الأهداف التنظیمیة،وتزداد أهمیة الاتصال التنظیمي
  .تعمیق صلاتها بالجمهور وتوفیر مناخ فعال للاتصال معهمإلى  تسعى

العلاقات الشخصیة والاجتماعیة بین الأفراد وجماعات أساس على  یقوم:الاتصال الغیر رسمي
النظام الرسمي أو  4العمل المختلفة،وعادة ما یظهر نتیجة طول خطوط الاتصال أو قصرها في

غیر الرسمي طالما التواصل  أولنمو العلاقات الاجتماعیة في التنظیم ولا خوف من الاتصال 
ته وتحد من فاعلیته ولا یرتبط بضعف في تحریف المعلومات التي نقل من دقإلى  لا یؤدي

  .5النظام الرسمي

                                                             
  .74صالمرجع نفسه، -1
  .92، ص1992،جامعة القدس المفتوحة، فلسطین،تكنولوجیا التربیة حمدي نجرس وآخرون،-2
 .54ص ، 2008عمان، الأردن، دار أسامة للنشر والتوزیع، ،الاتصال الإداري والإعلاميمحمد أبو سمرة،-3
  .152ص 2002الأردن، ،عمان ، دار الیازوري للطباعة والنشر والتوزیع،إدارة مراكز مصادر التعلم عبد الحافظ سلامة، ربحي علیان، -4
  .53، ص2000دار المیسرة للنشر والتوزیع، عمان ، الأردن،  ،اتجاهات جدیدة في الإدارة والمدرسةحسن البیلاوي،-5



  الفصل الأول                                                                                      مهارات الاتصال

 
37 

  صالـائف الاتـوظ: الثـلب الثـالمط
إن الاتصال مفهوم واسع ومجال رحب یظم كل أنشـطة الاتصـال بكـل أشـكالها ومسـتویاتها 

بعضـــها علــى  للاتصــال وظــائف عدیـــدة اتفــق العلمـــاء لأنبمــا فــي ذلـــك الإعــلام أو المعلومـــات 
علـى بعضـها الــبعض،  ،وهـذه الوظـائف فـي الواقـع لیسـت مفصـولةوظـائف أخرىوأضـاف علمـاء 

ــــــرى ــــــة  العلمــــــاء إن الاتصــــــال أصــــــبح عنصــــــر ضــــــروریاً  وی ــــــات الجماعی وحاجــــــة ماســــــة للكیان
البقـاء فـي عـالم الیـوم  علـى  تسـتطیع ولا تملـك القـدرة ن المجتمعات بصفة عامة لاإ والجماعات،و 

دارة المعرفــة فــي الشــؤون السیاســیة  إذا لــم یكــن عنــدها القــدر الكــافي مــن المعلومــات والمعرفــة وإ
 كافـة أشـكالعلـى  وغیرها،هذه الوظائف للاتصـال تنطبـق...والأحداث المحلیة والأحداث العالمیة

أهم مـا یجـب أن  ىي، ولعلوأنواع الاتصال سواء المحلي أو الدولي وسواء اللفظي أو الغیر للفظ
بالتغذیـــة العكســیة أو التغذیـــة الراجعـــة  ال هـــو اســتجابة المتلقـــي أي مـــا یســمىیــؤدي إلیـــه الاتصــ

Feedback،متلقــــي عبــــر وســــائل إلــــى  المعلومــــات والأفكــــار والمعــــارض مــــن متصــــل نقــــل نلأ
المتلقــي  اســتجابة ورد فعــل لــدىإلــى  الاتصــال وقنواتــه لابــد أن یُوصــل معلومــات ومعــارف تــؤدي

  :أي التغذیة الراجعة،وبدلك یكون الاتصال قد حقق وظائفه هذه الوظائف هي
جمـــع المعلومـــات والمعرفـــة وتخزینهـــا وتحلیلهـــا ومعالجتهـــا وبثهـــا فـــي :)information(الإعـــلام

  .شكل أخبار وبیانات وصور وحقائق ورسائل وأفكار لاتخاذ موقف مناسب

ات بقصد رعایة وتنمیة القدرات العقلیة وتكوین أي توفیر المعلوم):éducation(التعلیم
  .1المهارات والقدرات و الحصول علىالشخصیة 

غرائه للدخول في حلبة الاهتمامات ):Persuasion(والإغراء الإقناع أي إثارة الجمهور وإ
  .بالمسائل العامة التي تهم الناس والمجتمع

المعلومات والمعارف توضع في خدمة أي توفیر ):socialisation(الاجتماعیة المشاركة
 1.تحریك المجتمع على الجمیع لتساعدهم

                                                             
  .95,94الأردن، ص،2010للنشر والتوزیع، الرایة ،دارتنمیة مهارات الاتصال والقیادة الإداریة،اشم حمدى رضاه- 1
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  :وظائف حسب الرسالة الإعلامیة جاكبسونووضع أیضاً 

ذات المرسل وتبین مباشرة مواقفه من  على تركز الرسالة):émotive(الانفعالیة الوظیفة
  .القضایا والأحداث والمواضیع التي یعرضها

تلقي لتنبیهه والطلب منه تنفیذ بعض المُ إلى  تتوجه الرسالة):conative(الندائیة الوظیفة
  .الأمور

معین وهي تترك المجال للمتلقي  محتوىإلى  تشیر الرسالة):référentiel(المرجعیة الوظیفة
  .لربط ما تلقاه بما سبقه وبما سوف یأتیه

للغة مضمون فتصفها تجعل الرسالة الإعلامیة ):métalinguistique(ما وراء اللغة وظیفة
  .وتحللها وتفصلها وتركبها وتعرف بأصولها

تتضمن الرسائل تعبیر تتیح فیه للمرسل إقامة الاتصال أو :)phatique(الوظیفة الوصلیة
  .قطعه

تجعل الرسالة سواء كانت شعریة أو لا،نفسها محور الوصف ):poétique( الشعریة الوظیفة
 .2أو الدرس أو التحلیل

  ال  ـالاتص یةـأهم:عـلب الرابـالمط
دوره الفعال في تمكین القائم بالاتصال من نقل أفكاره ومشاعره إلى  ترجع أهمیة الاتصال

نجاحه في تحقیق  علیه ستقبل، مما یترتبواتجاهاته بفعالیة وبصورة ملائمة وبمرونة كافیة للمُ 
عد الهدف من الاتصال من خلال التأثیر الفعال في المُ  ُ الأفراد الذین یجیدون ستقبل، لذلك ی

قدرتهم  مهارات الاتصال اللفظي والغیر للفظي أكثر فعالیة في علاقاتهم مع الآخرین نتیجة

                                                                                                                                                                                                    
  .95ص، المرجع نفسھ-1

  .10ص جان جبران كرم، مرجع سبق ذكره،-  2
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مسیرتهم  على مما ینعكس بشكل إیجابي التأثیر في مشاعر الآخرین وتوجهاتهم، على وبراعتهم
  1.في الحیاة

فعالیة في درجة نجاح كما أن تحسین أنماط الاتصال داخل المنظمات الإنتاجیة یؤثر ب
زیادة الإنتاجیة نتیجة على  المنظمة في تحقیق الرضا الوظیفي للعاملین، وینعكس بشكل إیجابي

ه ارتفاع الروح المعنویة علی مما یترتب وجود قنوات الاتصال مفتوحة بین الرؤساء والمرؤوسین،
ة ومشاركتهم في التغیر العمل وتعدیل اتجاهاتهم بصورة ایجابیعلى  وزیادة إقبالهم للعاملین

والتطویر للأفضل، وبالتالي یساهم في زیادة درجات الولاء والانتماء للمنظمة ونجاحها في 
  2.تحقیق أهدافها

  :أهمیة الاتصالات فیما یلي لقاسمویبرز ا
الشبكات المحلیة وعدم إمكانیة عزل الأجهزة عن  ترنت،م المعلومات والانالحاجة للارتباط بنظُ   

  والشبكات واسعة النطاق لتوفیر المعلومات لمن یحتاجها
  فعالیة الاتصالات على اعتماد مختلف المنظمات

ومتابعة  م بهاتحدید الأخطار والتحكُ على  تتیح الفرصة لاختراق الحدود المكانیة،وبدلك تساعد
  3.المجرمین

  
  

  :ما یليإلى  فیغزو أهمیة الاتصال وآخرونالنمر أما 

توجیه العاملین نحو تحقیق أهداف المنظمة من خلال توجیه سلوكیاتهم على  المدیرمساعدة   
إلى  وهو ما یحتاج الأقل،على  بشكل یضمن عدم تعارض هذا السلوك مع الأهداف التنظیمیة
  .الاتصال المستمر للتوجیه والتنسیق وتنظیم الأعمال ومتابعتها

                                                             
  .158،ص2004،السعودیة،دار تثقیف للنشر والتوزیع،الریاض،تقنیة المعلومات والاتصالات،عبد الرحمن إبراهیم الشاعر-1
  .368،ص1989مصر،، الهیئة المصریة العامة للكتاب،سیكولوجیة الجماعات والقیادة،ملیكة لویس كامل-2
  .49،ص1984،عالم الكتب، القاهرة،مصر،الإعلام والاتصال الجماهیري والرأي العامأحمد سمیر حسن،-3
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ة وضمان تدفق العمل بانتظام بین التقسیمات التنسیق بین عمل الأقسام والإدارات المختلف  
دفع النشاط والحیویة في أطراف المنظمة، فبدونها تبقي القرارات والمعلومات  و الإداریة المختلفة

  .في حالة جمود،وتتوقف العملیة الإداریة تماماً 

شراف اتخاذترتكز النشاطات الإداریة المختلفة من تخطیط وتنظیم و  ورقابة  القرارات وتنسیق وإ
  1.وتقویم الاتصالات

 على  ن في تعدد الأدوار التي یقوم بها، فهو لا یقتصرأما في منظوري إن أهمیة الاتصال تكمُ 
شكلات الإداریة، بل یمتد أثره لیشمل الدور العلاجي من الدور الإرشادي والوقائي لعلاج المُ 

   القیم لتهیئة بیئة إداریة صالحةوترسیخ  خلال مكافحة الانحرافات السلوكیة والفساد الإداري،

  .والابتكار للإبداع

  

  

  

  

  

  

  مهارات الاتصال : المبحث الثالث 

  مهـارة الحـدیث :الأول المطلب
 عتبر مهارة الحدیث هامة بالنسبة للأفراد الدین یتضمن عملهم قدراً تُ :مفهوم مهارة الحدیث     
 وبالرغم من القدرة صورة مقابلات أو التحدث معهم في الهاتف، على  من التعامل سواء كبیراً 

                                                             
 .376،ص2006مطابع الفرزدق التجاریة، الریاض،السعودیة ، 6، طالإدارة العامة الأسس والوظائفسعود محمد النمر وآخرون،-1
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ي الغالبیة العظمي من البشر، بغض النظر عن السن أو المستوي ذالحدیث متوافرة لعلى 
الحدیث ومضمونه واستخدام الصوت المناسب على  الثقافي،الاجتماعي،إلا أن هناك بین القدرة

الدین یتحدث إلیهم واختیار الوقت المناسب للحدیث ومعرفة ومراعاة الفروق الفردیة بین الأفراد 
  1.الآخرین على  الأثر الذي یتركه الحدیث

توظیف المهارات اللفظیة واللغویة والصوتیة ومهارات  على  درةالقُ  "عرف أیضاً أنها تُ      
  ".مستوي الاستیعاب أو التعبیر على  الفصاحة للتواصل مع الآخرین سواء

   ُ حد وجهي الاتصال اللفظي،الوجه الشفهي وهو عبارة عن رموز لغویة منطوقة، أعد الحدیث وی
الآخرین والهدف یكون خفیاً أو ظاهریاً ویتم هذا الانتقال إلى  لنقل أفكارنا ومشاعرنا واتجاهاتنا

  2.عبر وسائل متعددة

عملیة یمارسها الإنسان مند الصغر في أشكال "كما یعرف أیضاً بأن التحدث مع الآخرین  
  3".التحدث فن یمكن تعلمه فإنمختلفة، ولذالك 

ن الفرد یتولي باستمرار الحدیث عن ألا تقل مهارة الحدیث أهمیة عن الإنصات خاصة و   
كیفیة التحدث   مهارته علىبتنمیة  یقوم الفرد شكلات المرتبطة به،وبالتالي یجب أنّ العمل والمُ 

توجیه  على  بفاعلیة وفي نفس الوقت بتجنب الوقوع في الأخطاء الخاصة بالحدیث،علاوة
  4.ستمع بطریقة التي تساعده في توصیل رسالته بشكل فعالالمُ إلى  الأسئلة

ُ  ؟حقق فعالیة الحدیثكیف تُ       :التالیةمكن أن تنمي مهاراتك في الحدیث بإتباع الإرشادات ی

عطي للمستمع فرصة لتعقیب التوقف عن الكلام بین لحظة وأخري وأثناء الحوار حتى تُ  -1
 عن الرسالة

                                                             
 .41، ص2007، دار یافا العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، مهارات الاتصالشریف الحموي،-1
 .160، ص2011مصر، ،عالم الكتب،القاهرة،مهارات الاتصال والتفاعلحصة محمد آل مساعد،أحلام عبد السمیع العقباوي،-2

 .171ص2009، المجموعة العربیة للتدریب والنشر،القاهرة، مصر،مهارات الاتصال الفعال مع الآخرینأبو النصر، مدحت محمد3-
 .104ص2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع،عمان،الأردن،أساسیات الاتصال نماذج ومهاراتحمید الطائي، بشیرالعلاق،-4
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ستمع جیداً حتى یتبین مدي فهمه للرسالة ودرجة اهتمامه راقب حركات وسكنات وجه المُ  -2
 بها

 بتعلیقاتهتعجل أو غیر مهتم بأنك مُ  عطي انطباعاً ستمع ولا تُ لتعلیقات المُ  جیداً  أنصت -3

انسیاب عملیة على  وجه المستمع وتجنب الانشغال بأي شيء یؤثرإلى  حاول أن تنظر -4
 الاتصال

 حدد نبرة الصوت التي تناسب المسافة بینك وبین المستمع -5

  1رسالتك على ستمع أثناء ردهلا تقاطع المُ  -6
  :مراحله التالیة نظم یمكن أن یتبلور فيالتخطیط الجید للحدیث المُ  إنّ  :التخطیط الجید للحدیث

  الإعداد للحدیث:الأولي المرحلة

 تحدید الهدف من الحدیث -

 تحدید موعد إلقاء الحدیث -

 اختیار المكان المناسب -

 تحدید نوعیة الجمهور لمن؟ -

 2اختیار مادة الحدیث -

 

  توجیه الحدیث :المرحلة الثانیة

  :وتتضمن جوانب عدیدة منها  

 والمناسبنظم العرض المُ  -

ستمعیك أو في الاستعانة بالأوراق المكتوبة والمذكرات التي تصرفك عن مُ تجانب الإفراط  -
 .تشغیلك عنهم

 المستمعینعلى  حدد الحدیث بأربعة أو خمس نقاط فقط وعند الانتهاء منها كررها -

                                                             
 .42، صكرهذمرجع سبق ، شریف الحموي-1
  .162مرجع سبق ذكره، ص محمد أل مساعد، أحلام عبد السمیع العقباوي،حصة -2
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 الخاتمة الجیدة التي تتبلور الموضوع على احرص -

 استجابة الجمهور على رجع الصدى أو على ستمرةالوقوف بصفة مُ على  احرص -

  تقییم الحدیث:المرحلة الثالثة

من حیث الایجابیات والسلبیات عملیة التقییم مرادفة للحدیث ككل مند لحظة الاستعداد     
وأثناء الحدیث من خلال رجع الصدى أو التغذیة الراجعة أو استجابة الجمهور،وبعد الحدیث 

على  المستمعین أو من خلال التعرفملاحظات إلى  بإعادة الاستماع إلیه أو الاستماع
  1.إتلافها في الأحداث القادمة یكعل السلبیات التيعلى  ایجابیاتك كما الوقوف

  ماعـارة الاستـمه:انيـالث لبـالمط
  :مفهوم مهارة الاستماع

مهارة  فإنإذا كان الكلام یشكل أول مهارة من مهارات الإرسال في الاتصال اللغوي 
تعدو لو قلنا إن مهارة الاستماع الاستماعُ تعد أول مهارات الاستقبال في الاتصال اللغوي ولا ُ 

  .تُعد أساساً لمهارات الاتصال الأخرى والعلاقة بینه وبین المهارات الأخرى وثیقة
ذا كانت اللغة تتكون من مهارات أو مستویات وأنظمة متعددة ف  ن تعلمها لا یمكن أن یبدأإوإ

  .2بغیر الاستماع
هذا الأساس فهو استعملها  علىفالإنسان استعمل اللغة المنطوقة قبل أن یستعملها مكتوبة و 

  .دهن المستقبلإلى  قبل أن یستعملها قراءة، فالاستماع نافدة الكلام استماعاً 
  .مإن الاستماع والكلام مهارتان متلازمتان فلا كلام من دون استماع، ولا استماع من دون كلا

 ُ تحقیق غرض معین یسعي إلى  عملیة ذهنیة واعیة مقصودة ترمي"عرف بأنهوعلیه فالاستماع ی
 وتنقل الأحاسیس الناجمة عنهاستقبل الأذن الأصوات والدماغ إذ تَ إلیه السامع تشترك فیه الأذن 

مع ستي المُ ذدلالاتها المعنویة في ضوء المعرفة السابقة لإلى  الدماغ فیحللها ویترجمهاإلى 
  ".وقف الذي تجري فیهوسیاقات الحدیث والمُ 

                                                             
  .164 ، مرجع سبق ذكره، صأحلام عبد السمیع  العقباوي،حصة محمد آل مساعد-1

  .217ص ، 2008الأردن، عمان، دار المناهج للنشر والتوزیع، ،مهارات الاتصال اللغوي وتعلیمهاحسن علي عطیة،-  2
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عملیة تُعرف الرموز الصوتیة بالأذن والدماغ وفهم المسموع بعد تحلیله وتفسیر "فالاستماع هو
  .1"الرموز

  :رف الاستماع تعریفات عدیدة منهاوقد عُ  
 الرموز المنطوقة ثم تفسیرهاإلى  هو عملیة إنصات -

 الشيء المسموع على  هو فهم الكلام والانتباه -

 على انتباه المتعلمینإلى  غلب الجوانب التعلیمیة ترميأمارس في هو مهارة للغویة تُ  -

 2.الشيء المسموع بقصد فهمه والتفاعل معه لتنمیة الجوانب المعرفیة والوجدانیة والمهاریة

لغیرنا لا إننا نستمع  تتعلمها، بل هي وصفة أخلاقیة یجب أنّ  إن الاستماع لیس مهارة فحسب،
  .لأننا نرید مصلحة منهم لكن لكي نبني علاقات وطیدة معهم

كیف تكون مستمعاً مثالیاً ؟ ومتحدثاً لبقاً ؟ نعم فنحن نفتقد لمثل هذه المهارات السلوكیة التي 
  ....تجعلنا أناس نرقي بأنفسنا عن سفاسف الأمور

  3.مور ووضوحهاتفهم الأ تعیننا علىفمهارة الاستماع إحدى أهم الوسائل التي 
  

  :وزملاؤه بتمییز أربعة أنواع من الاستماع وهي هارجي قام :أنواع الاستماع
هو ذلك الاستماع الذي تقوم به عندما تحاول البحث عن و :الاستماع بغرض الاستیعاب

الحقائق والأفكار إلى  یتضمن الاستماع فهو محاضرة،إلى  عندما تستمع أو الحقائق،
  .أن تستفید منها في المستقبل والمضامین التي یمكن

نقیم جودة الأفكار  هو ذلك الاستماع الذي نستخدمه عندما نحاول أنّ و :الاستماع بغرض التقییم
فنحاول من  حد الأشخاص خصوصاً عندما یكون حدیثه شيء من الإقناع،أالتي یقدمها لنا 

                                                             
   .208المرجع نفسه، ص-1
 .32، ص2005، عمان، الأردن،تدریس مهارة الاستماع من منظور واقعيعبد الرحمن الهاشمي، فائز العزاوي،-2
  . 107، ص2009، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان،الأردن، الاتصالات الإداریةشعبان فرج،-3
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أو الضعف في الأفكار  خلال الاستماع بغرض التقییم أن تكتشف التلاعب أو تحدید نقاط القوة
  .1التي یقدمها لنا الآخرون

ویستخدم هذا النوع من الاستماع عندما نحاول أن نفهم ما یحاول :الاستماع بغرض التعاطف
 وهذا النوع من الاستماع یتطلب منا أولاً الاستماع الآخرون أخباره لنا من خلال وجهات نظرهم،

یحاول الآخرون إخبارنا بها وثانیاً أن نظهر لهم أننا قد الحقائق والأفكار والمضامین التي إلى 
  .فهمنا هذه الأفكار والمضامین

وهو ذلك النوع من الاستماع الذي نقوم به بغرض الترفیه، مثل :الاستماع بغرض الاستماع
قصیدة شعریة أو حدیث لأطفالنا، وهذا النوع من الاستماع نحاول من خلاله إلى  الاستماع
الأشیاء التي نرغب أو نرید سماعها، وقلیلاً ما یتم استخدام هذا النوع من  إلى الاستماع

  2.في هذا المقام علیه الاستماع في بیئة العمل لذلك لم یتم التركیز

  

  

  

  

  :عملیة الاستماع تجري بالعملیات الآتیة نإكیف تحدث عملیة الاستماع ؟
 حاسة السمعالإحساس بمثیر صوتي أو رسالة صوتیة ذات معني بواسطة 

الــدماغ فیقــوم بتحلیــل الرســالة الصـــوتیة إلــى  نقــل الإحســاس بواســطة الجهــاز العصــبي الســمعي
وتحدیــد مــا إذا كــان لهــا معنــي فــي ضــوء المخــزون المعرفــي الســابق لــدي الســامع أو أنهــا مجــرد 

 .ضوضاء أو مجموعة أصوات لا معني لها

                                                             
عمان  ،دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، مهارات التواصل بین الأفراد في العملجون هیز، ترجمة مروان طاهر الزعبي، -  1

  .101، ص2010الأردن،
  .101لمرجع نفسه، صا-2
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، لـة یـتمكن السـامع مـن تعـرف مـا یسـمع فـي فـي هـذه المرح إدراك التركیب اللغوي المسـموع ذهنیـاً
وتتكون هـذه الجزئیـات مـن  حتوي المسموع بشكل عام،كون مُ شكل جزئیات تتكامل مع بعضها فتُ 

 .من أنظمة اللغة ومستویاتها یهعل وفق ما متعارف على التراكیب اللغویة المصاغة

هـذه المرحلـة تـربط مفـاهیم وعة وفـي تسجیل المسموع في ذاكرة السامع واسـترجاع المـادة المسـمُ   
ــار مــا یریــد الســامع الاحتفــاظ بــه وهــذا مــا  المــادة المســموعة، مــن خــلال العملیــات العقلیــة، واختی

 .1المدىمسار التفكیر ثم یسجل ما اختاره في الذاكرة طویلة  علیه یطلق

  :مراحل عملیة الاستماع
ومطابقـة  الأصـوات والجمـلوتعني إدراك المحسوسات الصوتیة من حیث نبـرات  :مرحلة التعرف
 اللفظ للمعني

 مرحلة التعرف والاختیار من دون حفظ

 الحفظ لوقت قصیر یساعد عليمرحلة التعرف واختیار دلیل 

ـــظ لوقـــت طویـــل إذ یؤكـــد الســـامع فـــي هـــذه المرحلـــة فهمـــه،أوالامرحلـــة التعـــرف و   ختیـــار مـــع الف

  2.استعمال المادة التي فهمها، أو یقوم بنشاط یستلزم استدعاء المادة التي تعلمها سابقاً 

  

 

  مهارة إدارة الاجتماعات:المطلب الثالث
  :إدارة الاجتماعات مفهوم مهارة

 علـى  ختلـف المؤسسـات والمنشـآتحد مهارات الاتصال الهامة في مُ أعتبر إدارة الاجتماعات تُ    
تتمثـــل الاجتماعـــات فــي لقـــاء عـــدد مـــن الأفـــراد فــي مكـــان واحـــد وزمـــن محـــدد  اخــتلاف أنواعهـــا،

                                                             
  .219عطیة، مرجع سبق ذكره، ص يمحسن عل-1
 .220محسن علي عطیة، مرجع سبق ذكره، ص-2
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نتــائج معینــة تخــدم هــذا الموضــوع إلــى  لمناقشــة أو دراســة أو بحــث موضــوع مــا بهــدف الوصــول
 1.وتحقق الهدف من الاجتماع

تكتسب الاجتماعات أهمیة متزایدة في دنیا الأعمـال، فمـن خـلال الاجتماعـات مـع العمـلاء یـتم   
تمام الاتفاقات مع هؤلاء العملاء، ومن خلال الاجتماعـات أیضـاً یـتم  التفاوض بشأن الصفقات وإ

كمـا  أفضل العروض وأحسن المواصفات، على  التفاوض مع موردي السلع والخدمات للحصول
الاجتماعات مع فریق العمل داخل الشركة یكون لهـا الـدور الكبیـر فـي عقـد جلسـات العصـب  نّ أ

  2. الذهني
  :ن إدارة الاجتماعاتف

لكـل  فـرادأیواجه رئیس الاجتمـاع تحـدیات مختلفـة أثنـاء جلسـات الاجتماع،لأنـه یتعامـل مـع 
تعامـل معهـم والمُ ...،وأفكاره وقدرتـهوأرائـهمنهم طبیعته الخاصة وخصائصه واتجاهاته،وطموحاته، 

یخـدم هـدف الاجتمـاع فن ومهارة عالیـة لخلـق التفاعـل الایجـابي المطلـوب بمـا إلى  جمیعاً یحتاج
  .نتائج واضحةإلى  الوصولإلى  ویؤدي

  :الاجتماع ثلاث مقومات على  وتتطلب مهارة السیطرة
 القدرة اللازمة شاركة في الاجتماعات، بهدف توفیرختلفة المالأنماط البشریة المُ على  التعرف
تتطلب أسالیب إدارتها وحسن التفاعل والتعامل معها وفقاً لخصائصها المتنوعة التي على 

  .3متنوعة أیضاً لضمان حسن التعامل معها بما یحقق هدف الاجتماع
هدف اكتساب مهارة بمزید من التفاعل، وذلك على  بعض النظریات التي تساعدى التعرف عل  

إدارة المواقف بشكل عام بما یحویه من ظروف وعوامل مادیة ومعنویة وبشریة سواء كانت 
  .ب في النهایة في اتجاه تحقیق الهدفداخلیة أم خارجیة بما یص

                                                             
 .206ص  ،2011، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر،الاسكنداریة،مصر، مهارات الاتصال في الخدمة الاجتماعیةمحمد سید فهمي،-1
 .96ص، 2010 ،عمان،الأردن دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، ،)الاتصال مع الآخرین(مهارات الاتصالحسین جلوب،-2
  .207ص مرجع سبق ذكره،،محمد سید فهمي-3
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ستمر والصقل الاجتماع من خلال القدرة والمهارة الإداریة والتدریب المُ على  كیفیة السیطرة  
للعناصر الایجابیة في الشخصیة التي تدعم هذه القدرة وتلك المهارة من خلال المعرفة والحماس 

  1.والممارسة
  :أنواع الاجتماعات

، نظراً لما یتمیـز بـه مـن تعـدد وتنـوع إلا  رغم أنّ     أنـهأنواع الاجتماعات یصعب حصرها تحدیداً
  :النحو التالي من حیثعلى  یمكننا وضع تصور عام لأنواعها

اجتماعـات إلـى  یمكننـا تقسـیم الاجتماعـات مـن حیـث الـزمن:أنواع الاجتماعـات مـن حیـث الـزمن
مـدار العـام، واجتماعـات غیـر دوریـة وهـي  علـى عقـد فـي مواعیـد محـددة وثابتـةدوریة وهي التي تُ 

  .عقد في مواعید غیر ثابتة أو غیر دوریةالتي تُ 

اجتماعـات تسـودها شـكلیات إلـى  ویمكـن تقسـیم هـذا النـوع:أنواع الاجتماعات من حیـث الشـكل  
ـــــرتبط منهـــــا  ـــــالنواحي السیاسیة،خاصـــــة مـــــا ی ـــــة،وهي الاجتماعـــــات الخاصـــــة ب وبرتوكـــــولات معین

واجتماعات غیــر شــكلیة وهــي التــي لا ،يالأجنبیــة حیــث یجــب مراعــاة البرتوكــول الــدولبالمشــاركة 
نمــا قــدر بســیط منهــا وهــو مــا  علــى تســودها أولا تراعــي فیهــا شــكلیات محــددة وجــه الخصــوص، وإ

  .2لاجتماعاتالك وفق لمستوي المشاركین في هذه ذالاجتماعات المحلیة ویتجدد على  یغلب

  

 اجتماعات المستوي العالي،إلى  وتنقسم هذه الاجتماعات:المستوي أنواع الاجتماعات من حیث
مستوي الدولة ویحضرها على  واجتماعات مثال ذلك الاجتماعات التي یحضرها رئیس الدولة،

مستوي المؤسسة أو الهیئة أو المنشأة، على  الاجتماعات رئیس مجلس الوزراء أو الوزراء،أو
  .المستوي الواحدعلى  تقتصروأخیراً اجتماعات مغلقة وهي التي 

                                                             
 .207محمد سید فهمي، مرجع سبق ذكره، ص1-

  .303،304، المكتبة الجامعیة، الاسكنداریة، مصر، صالاتصال الفعال مفاهیمه وأسالیبه ومهارتههالة منصور،2-
  



  الفصل الأول                                                                                      مهارات الاتصال

 
49 

ومنها الاجتماعات الموجهة، والاجتماعات الاستشاریة :حیث الهدف أنواع الاجتماعات من
 1.التفاوضیة، واجتماعات المتابعة

  :تحدید أهداف الاجتماع

نما تُ الاعقد لا تُ    عقد الاجتماعات لغرض محدد جتماعات من فراغ أو لمجرد الانعقاد فقط،وإ
النحو المأمول أو  ىالوسیلة المثلي لتحقیق هذا الهدف، وعل هو لتحقیقه،ویكونتسعي 
مشاركون بصفتهم الشخصیة نظراً لاهتمامهم إلى  وینقسم المشاركون في الاجتماعات،المرجو

بالموضوع المثار داخل الاجتماع، حیث یقدرون مدي استفادتهم من المشاركة فیه حیث یتصف 
كلفون بالحضور بحكم وظائفهم أو ة الایجابیة والفعالة والمشاركون مُ دائماً بالحماس للمشارك

 على   تابعیة الاجتماع للمنشأة التي یعملون فیها،وفي بعض الأحیان تكون المشاركة هنا قاصرة
عنصر إلى  فقد تفتقر علیهم الحضور دون حماس یذكر من جانبهم باعتبارها مفروضة

 نوعیات ولا شك في أنّ المشاركة استكمالاً للشكل فقط ى إل الحماس،وأخیراً مشاركون مضطرون
فعالیات الاجتماع فیتسم الاجتماع بالنجاح  على  شار إلیهم تؤثر سلباً أو إیجاباً المشاركون المُ 

لت هذه ن قُ إوبتحقیق أهدافه كلما زادت مشاركة الحضور في أعماله من نقاش وحوار والعكس 
  .2فیه المرجوةالمشاركة حیث لا یحقق الاجتماع الأهداف 

  

، وكلما كان الهدف واضحاً ،ذلك فأنه لإنجاح اجتماع ما وعلى   أن نحدد الهدف منه أولاً
یمكننا ،إنجاح هذا الاجتماع على  لما ساعد ذلكومحدداً ومعبراً عن أمال المشاركین فیه،كُ 

  :ها عند الرغبة في اجتماع ما ومن هذه الأهدافیعل المتعارفبعض الأهداف إلى  هنا الإشارة
 طرح المعلومات وتبادل الأفكار والآراء حول موضوع معین  -

 شكلة ما وتحدید أبعادهادراسة ظاهرة أو مُ  -

                                                             
 .304المرجع نفسه، ص-1

  .208ص ،2004،الدار الجامعیة ،الاسكنداریة،مصر،كیف ترفع مهارتك الإداریة في الاتصالأحمد ماهر،2-
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 الحصول توصیات أو قرارات بشأنه إلى  دراسة موضوع متخصص بغرض الوصول -

عداد تقریر عن مسألة معینة موضوعموافقة أو مساندة اتجاه على    .ما وإ
 أكثر من موضوع  أكثر من هدف،أو یخصص لدراسة على  قد یشتملالاجتماع  إن -

 1.واحد في ذات الوقت

  رضـالع - قدیمـارة التـمه:عـلب الرابـالمط
من معززات تأثیر الرسالة اللفظیة مهارة تقدیمها أو إلقاءها من حیث یسهم الفرد في كفاءة   

وصفاء الدهن والاتصال بالذات ومعرفة  رأةوالجُ عملیة الاتصال اللفظي عندما یمتلك القدرة 
جانب أنها موهبة فإنها كذلك مهارة مكتسبة تلعب العوامل إلى  الآخرین، ومهارات الاتصال

  2.جتماعیة دوراً مهماً في درجة اكتسابهاالایة و الثقاف

مهارة العرض والتقدیم من المهارات الأساسیة في عملیة التفاعل،الاتصال،التعلیم والإشراف 
  .التعامل مع الفئات المهنیة التربویة والاجتماعیة المختلفةى تركز علوغیره من العملیات التي 

عرضاً ناجحاً بكل المعاییر یجب مراعاة توفیر الجوانب قدم ولكي تُ :معاییر تقدیم عرضا ناجحاً 
  :3الأساسیة الآتیة

  التقدیم -رة العرضاالعناصر الأساسیة لمه: أولاً 

تحدید الأهداف من العرض الذي تقوم به،ترتبط الأهداف التي تسعي إلیها الأفكار المكونة   
هم بتلك عوهو ارتباط الأفراد الذین تتعامل م ،لدینا ومدي فهمنا لها وكیفیة تنفیذ تلك الأفكار

الوصول إلیه من تكوین خبرات ومهارات لهؤلاء إلى  الأفكار وهل هي التي تحقق ما نسعى
  .الأفراد

                                                             
 .209المرجع نفسه، ص-1
 .101، ص2012، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، مهارات الاتصالالشاعر،عبد الرحمن إبراهیم -2
  .126نصیف فھمي منقریوس،مرجع سبق ذكره، ص -3
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حقق النجاح المرغوب الآخرین لا تُ ى ونعرضها علوهناك العدید من الموضوعات التي نقدمها   
واضحاً متسلسلاً في عرضه وحتى یكون الهدف  وضوعات لم یكنقدم تلك المُ مُ  وذلك بسبب أنّ 

  :المحدد مرتبطاً بالموضوعات التي تعرضها یجب مراعاة ما یلي
 .التي تسعي إلیها بالأهدافمدي وضوح الأفكار وربطها  -

 .یرتبط بما تسعي إلیه من أهداف الذيالفهم الدقیق والتفصیلي للموقف  -

 على  خلال الموضوعات التي تعرضهاتبسیط الهدف وتحدید كیفیة الوصول إلیه من  -

  .همیعل شرفمن تعامل معهم أو تُ 
  .1ربط المیدانیة بالأفكار التي تكونت لدینا وكیفیة تحقیقها للأهداف التي تسعي إلیها -

  تقدیم وتحدید الاحتیاجات والاهتمامات:انيـصر الثـالعن
 أي موضوع أو قرار معین للفئة المستهدفة یتطلب ضرورة الحصول دیمإن مهارة عرض وتق

العرض الذي تقوم به ومن الضروري بالأفكار عن الفئات المستهدفة  منمعلومات كافیة  على 
  :ا عن الفئة المستهدفة تتضمن ما یليعلیه أن تكون المعلومات التي تحصل

 لمستهدفة التي یتم العرض وحضورهاالاجتماعیة،الاقتصادیة،والثقافیة للفئة ا المستویات -

 إلى وضوع أو القرار حتى یصلونالمستهدفة بما یقدمه من یعرض المُ  الفئةعلاقة  -

  2.هم في العملمن على خدمات مرتبطة،أو من یعرض الموضوع یشرف
 المجالات التي یشتركون فیها ومتطلبات تلك المشاركة سواء من الناحیة  على  التعرف -

  .من الناحیة المهنیةالإنسانیة وكذلك 

  متطلبات العرض وما تقدمه من موضوعات:ثـالـصر الثـالعن

عدها حتى یمكن أن نحقق لكل موضوع أو عرض من فكرة معینة متطلبات أساسیة یجب أن نُ 
  :النحو التالي على ناجح لكل ما تقوم به ویمكن أن تكون تلك المتطلبات اً رضع

                                                             
  .126نصیف فهمي منقریوس،مرجع سبق ذكره،ص- 1
  127.نصیف فهمي منقریوس،مرجع سبق ذكره،ص2-
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 خاصة بالمعرفة الخاصة بموضوع العرض متطلبات -

 للموضوعات خاصة بالمعرفة بالأسلوب الذي سوف یستخدم في العرض والتقدیم متطلبات -
 التي یتم عرضها

  :قدم للفئة المستهدفةالنماذج التوضیحیة والشارحة لموضوع العرض المُ :الرابع العنصر

  .1والحقائق التي یتم عرضهایفضل استخدام نماذج معینة لتوضیح مضمون الأفكار 

  :تقدیم العرض على  التدریب

تقدیم  على  یتم وضع قائمة المراجعة التالیة لاستخدامها أثناء التدریب،هذه القائمة سوف تساعد
  .عروض أكثر استرخاء،ثقة، حماساً 

 لمراجعة أفكارك بترتیب في دهنك العرضراجع  -

،وحاول أن تجد غرفة للتدریب مشابهةتقدیم العرض  ىالتدریب علإبداء في  -  إلى  واقفاً

 العرض الفعليحد ما الغرفة التي سوف تقدم فیها 

تركیز بدلاً الجمهور قدم عرضاً تجریباً یشمل كل الأفكار باستخدام كل وسائل الإیضاح مع  -
 . 2من الملاحظات ىعل

 الإجابة للأسئلة المتوقعة من الجمهور على  تدرب -

متكاملاً مرة أخري مع تسجیل العرض بواسطة الكامیرا فیدیو إن أمكن أو قدم عرضاً  -
  .3أو اثنین بشكل نهائي قدم عرضاً وفي الأخیر  استعن بصدیق لمعرفة ردة الفعل

                                                             
  . 128نصیق فھمي منقریوس،مرجع سبق ذكره، ص-  1
  .31، ص2002ترجمة باھر عبد الھادي،دار المعرفة للتنمیة البشریة، توزیع دار الناشر الدولي، الریاض، السعودیة،  ستیف ماندیل- 2
  
  .32المرجع نفسه، ص- 3
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  :صلـة الفـخلاص

  :من خلال ما تعرضنا له في هذا الفصل نستنتج

استخدام المعلومات  على إن المهارة في الاتصال هي قدرة القائم بعملیة الاتصال
والخبرات التي لدیه من خلال عناصر الاتصال الأساسیة لتحقیق أهداف محددة في الوقت 

  .عد المهارة من المقومات الأساسیة لتحقیق أهداف الاتصالوالإمكانیات المتاحة لیدیه،كما تُ 
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  :یدـهـتم
فكرین في مجالات متعددة، وقد أجمع المهني اهتمام العدید من الباحثین والمُ  الأداءلقیا    

عطائه العنایة اللازمة یصل  الأفرادالمفكرون أن الاهتمام بأداء   بالمؤسسةفي المنظمات وإ
نظمات إلي إنجاز أعمالها بكفاءة وفعالیة تسعي كل المُ إلي اسمي أهدافها وبطبیعة الحال 

ة، وذلك من أجل الوصول إلي تحقیق الأهداف والتي یتم التخطیط لها مسبقاً وبأقل عالی
  .تكلفة ممكنة

تلك الأهداف تمتلك المنظمات العدید من الموارد التي یمكن  إلىفمن خلال الوصول     
 استخدامها لتحقیق میزة تنافسیة في أسواق منتجاتها ضمن إطار نشاطها سواء كان محلیاً أو

  .  اً أو دولیاً ومن تم تحقیق أهدافها المحددةإقلیمی
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  ماهـیة الأداء:ث الأولـبحـالم
  وم الأداءـهـمف:لب الأولـالمط

   ُ عتبر الأداء من المفاهیم التي نالت النصیب الأوفر من الاهتمام والتمحیص والتحلیل في ی
بالموارد البشریة بشكل خاص، البحوث والدراسات الإداریة بشكل عام،والمواضیع المتعلقة 

مستوي الفرد والمنظمة من جهة،وتداخله مع العلوم  على  وذلك نظراً لأهمیة الموضوع
  .والاتجاهات الفكریة من جهة أخري

والذي عرف  نیكولاسلهذا قدم الباحثون عدة تعارف  للأداء أهمها التعریف الذي قدمه 
نه نتاج السلوك،فالسلوك هو النشاط الذي یقوم به الفرد أما أ) performance(الأداء 

  . نتاجات السلوك فهي تمخضت عن ذلك السلوك

لا یجوز الخلط بین السلوك وبین الانجاز  أنهإلى  في هذا الصدد توماس جلبرتكما أشار   
ها كعقد في المنظمة التي یعملون ب أعمالالسلوك هو ما یقوم به الأفراد من  لك أنّ ذ والأداء

 ثر أو نتائج بعد أنّ أالاجتماعات أو تصمیم نموذج،أو تفتیش،أما الانجاز فهو یبقي من 
مخرج أو نتاج أو نتائج، كتقد یم خدمة محددة أو إنتاج  أنهیتوقف الأفراد عن العمل،أي 

مجموع السلوك والنتائج التي  أنهسلعة ما، أما الأداء فهو التفاعل بین السلوك والانجاز،أي 
،ت   1.أن تكون هذه النتائج قابلة للقیاسعلى حققت معاً

تمام المهام المكونة لوظیفة الفرد،وهو یعكس الكیفیة  تحقیقدرجة  أنه"على عرف أیضاً كما یُ  وإ
  2".التي یحقق أو یشبع بها الفرد متطلبات الوظیفة

  

                                                             
، 2003منشـورات المنظمـة العربیـة للتنمیـة الإداریـة، القاهرة،مصـر  ،البشري في المنظمات الأداء تكنولوجیادرة، إبـراهیمعبد الباري -1

  .15ص
 .215، ص 2000الجامعیة، الاسكنداریة،مصر، لدار، اإدارة الموارد البشریةراویة محمد حسن،-2
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هو سلوك یساهم فیه الفرد في التعبیر عن إسهاماته في تحقیق "الأداء ویمكن القول أنّ   
یدعم هذا السلوك ویعزز من قبل إدارة المنظمة وبما یضمن النوعیة  أنّ على  أهداف المنظمة

  1".والجودة من خلال التدریب

تمام المه أنه"على الأداء أیضاً إلى  ویشار    م المكونة لوظیفة الفرد وهوادرجة تحقیق وإ
  2.یعكس الكیفیة التي تحقق أو یشبع بها الفرد متطلبات الوظیفة

إلى  خلات التنظیمیة كالمواد الأولیة والمواد نصف مصنعةدتحویل الم أنه الخزاميعرفه   
  3".مخرجات تتكون من سلع وخدمات بمواصفات فنیة ومعدلات محددة

الأداء هو سلوك وظیفي هادف یقوم به  السابقة نستنج أنّ  التعاریففمن خلال مجموعة    
هذا  على  و بمعني أدق مستوي قیامهم بالعمل،فبناءاً أكلفین بها، عمال المُ أ لإنجازالعاملون 

، وهذا یتوقف عدة  على  المستوي یتحدد الأداء إذا كان متمیزاً أو جیداً أو متوسطاً أو متدنیاً
مؤثرات البیئة الخارجیة كمناخ العمل عوامل خارجیة وداخلیة،فالعوامل الخارجیة تتضمن 

والعلاقة بالزملاء والرؤساء،ومدي ملائمة مكان العمل ومستوي ضغوط العمل أما العوامل 
الداخلیة تتضمن قدرات ومهارات العاملین واستعدادهم واتجاهاتهم نحو العمل ورضاهم 

ة والوسط الثقافي المحیط حد كبیر بالعوامل الوراثیة والعوامل البیئیإلى  الوظیفي،وهذا یرتبط
  .كتسبةبهم ونوع التعلم والخبرات المُ 

  

  

                                                             
ـــزة التنافســـیة مظـــاهر الأداء،ســـناء عبـــد الكـــریم الخنـــاق-1 مداخلـــة ضـــمن المـــؤتمر الـــدولي حـــول الأداء المتمیـــز  ،الاســـتراتیجي والمی

  .35، ورقلة، الجزائر، ص،2005مارس  7/8والمنظمات الحكومیة، فسم علوم التسییر، جامعة ورقلة، أیام 
 .19،ص1999، مكتبة ابن سیناء، القاهرة، مصر،2، جتقیم الأداء:تكنولوجیا الأداء من التقییم إلي تحسین،الحكیم خزامي عبد-2
 .23، ص1999، القاهرة، مصر، 2، مركز تطویر الأداء والتنمیة، طمهارة إدارة الأداءبد الغاني حسن هلال،ع-3
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  معاییر الأداء:الثاني المطلب
یصل إلیها  ختصر یصف النتیجة النهائیة التي یتوقع أنّ إن معاییر الأداء عبارة عن بیان مُ   

عد معیار الأداء الدستور أو القانون الداخلي المتفق ُ بین  علیه الذي یؤدي عمل معین، حیث ی
 الأفضل وفي الوقت نفسه التعرفإلى  الرؤساء والمرؤوسین لتحدید الكیفیة التي یتوصلوا بها

  .أوجه القصور التي تشوب الأداءعلى 
أي على  راقبة الأداء بصفة مستمرة للتعرفإن الهدف من وضع معاییر الأداء هو مُ   

قبل تدني مستوي الأداء تدبدب أو تغییر في مستوي الأداء للتدخل في الوقت المناسب 
عادة توجیه الأداء لكي لا تتكرر السلبیات وتتحول إلى  لتصحیح السلبیات وأوجه القصور وإ

  1.ي العاملین یصعب تغییرهذسلوك وظیفي ل
  :وتنحصر أهم معاییر الأداء فیما یلي

 ودةـالج: 

عبر عن مستوي أداء العمل ولذلك فقد عرفها ترتبط الجودة بجمیع نشاطات المنشأة، حیث تُ   
عمل أساسیة تسهم في تقدیم سلع وخدمات ترضي  إستراتیجیةبأنها "ذي تورو"و " تنز" 

 ،بشكل كبیر العملاء في الداخل والخارج وذلك من خلال تلبیة توقعاتهم الضمنیة والصریحة
جودة الأداء من حیث  على  كمؤشر الخاص بكیفیة الحُ والجودة من هذا المنطلق هي المُ 

درجة الإتقان وجودة المنتج سواء كان خدمة أو سلعة،ولذلك یجب أن یتناسب مستوي الجودة 
ي الرؤساء والمرؤوسین للاحتكام ذمع الإمكانات المتاحة،لذلك یفضل وجود مرجع وثائقي ل

في أداء  ةمستوي الجودة المطلوب على  إلیه إذا دعت الضرورة، فضلاً عن ضرورة الاتفاق
  2.العمل في ضوء التصمیمات السابقة للإنتاج والأهداف والتوقعات

 

  
 : میةـالك

                                                             
 .99عبد الغاني حسن هلال ،مرجع سبق ذكره، ص-1
  .69ص، 1985،السعودیة ،الریاض، معهد الإدارة العامة، الرقابة وتقویم الأداء،كمال جعفر المفتي -2
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مكانــات الأفــراد وفــي  نجز،وهــذا یجــب أنّ یقصــد بالكمیــة حجــم العمــل المُ    لا یتعــديُ قــدرات وإ
مكانــاتهم،لأ یعنــي بـطء الأداء،ممــا یصــیب العــاملین  لــكذ نالوقـت نفســه لا یقــل عــن قـدراتهم وإ

زیــادة معـــدلات  علــى  قبل تتمثــل فــي عــدم القــدرةســتَ شــكلة فــي المُ مُ إلــى  بــالتراخي وقــد یــؤدي
مقبـول مـن  لعـدمُ  نجـز كـدافع لتحقیـقُ حجـم وكمیـة العمـل المُ علـى  لك یفضـل الاتفـاقذالأداء،ل

  . ت وتدریب وتسهیلاتالنمو في معدل الأداء بما یتناسب مع ما یكتسبه الفرد من خبرا
  :راءاتـالإج

هي الخطوة التـي یسـیر فیهـا أداء العمـل،أو بمعنـي أخـر بیـان تـوقعي للخطـوات والإجـراءات   
الطـرق والأسـالیب المسـموح  علـى  لك یجـب الاتفـاقذالضروریة الواجب إتباعها لتنفیذ مهام،ول

والمصـرح باسـتخدامها لتحقیــق الأهـداف، فبـالرغم مــن كـون الإجـراءات والخطــوات المتبعـة فــي 
ـــوانین ونظـــم  ـــق قواعـــد وق ـــي مســـتندات المنظمـــة والمنشـــأة وف ـــة ف انجـــاز العمـــل متوقعـــة ومدون

ة في انجاز الإجراءات المتبع على  یفضل الاتفاق بین الرؤساء والمرؤوسین أنهوتعلیمات،إلا 
،حتى تكـون الصــورة واضــحة المعـاملات أو تســلیمها أو تســلمها بإنجــازالعمـل ســواء مـا یتعلــق 

  1.طراف وحتى لا یتأثر الأداء بغیاب العاملینلجمیع الأ

  :الوقت

كونه من الموارد غیر قابلة للتجدید أو التعویض،فهو رأسمال ولـیس إلى  ترجع أهمیة الوقت  
 علــى  اســتغلاله الاســتغلال الصــحیح فــي كــل لحظــة مــن حیاتنــا لأنــه یتضــاءلدخـلاً ممــا یحــتم 

  2.غیر رجعةإلى  الدوام ویمضي

  

                                                             
 .100ص ، مرجع سبق ذكره،عبد الغاني حسن هلال-1

  .9، ص2000،مكتبة العیكان، الریاض، السعودیة،إدارة الوقت من منظور إسلاميعبد الرحمن محمد الجریسي،2-
  



 الأداء المهني                                                                        الفصل الثاني        

 
60 

حـــد خمـــس مـــوارد أساســـیة فـــي مجـــال إدارة الأعمـــال وهـــي الموارد،المعلومـــات، الأفـــراد أویعـــد 

  1.الوقت الذي یعد أكثر أهمیةإلى  الموارد المالیة،بالإضافة

  الأداءم ـییـتق:لب الثالثـالمط

    ُ هـــا أي تنظـــیم مـــن التنظیمـــات یعل عتبـــر تقیـــیم الأداء مـــن العوامـــل الأساســـیة التـــي یتوقـــفی
معـدلات عالیـة مـن الكفـاءة إلـى  الإداریة أو أي مشروع من المشـروعات الاقتصـادیة للوصـول

حـد الوظـائف الرئیسـیة  التــي أیمثـل  منشـأةة العـاملین فـي أي اءالإنتاجیـة، لـذلك فـإن قیـاس كفـ
شــؤون المــوظفین بالتنســیق والتعــاون مــع مــدیري الإدارات الأخــرى  أن یقــوم بهــا مــدیرو یجــب

تحقیــق الرضــا التــام بــین العــاملین واســتقرارهم النفســي وثقــتهم إلــى  بالمنشــأة التــي تــؤدي بــدورها
تحقیــق أهــدافها فعملیــة تقیــیم أداء الأفــراد قدیمــة  علــى  الكاملــة بــالإدارة وولائهــم لهــا وحرصــهم

ـــاً  ـــا الیومیـــة بصـــفة مســـتمرة دون أنّ  تاریخی ـــدري أننـــا نقـــوم بتقیـــیم  ونحـــن نمارســـها فـــي حیاتن ن
ــا لبقــاً ومتحــدثاً ذكیــاً   كــمفیكــون الحُ  الأشــخاص الــذین یتعــاملون معنا،فقــد یبــدو الشــخص أمامن

ه یــعل كمنفســه فــنحُ علــى  ه بأنــه اجتماعي،وقــد یبــدو شــخص أخــر لا یتحــدث كثیــراً منطویــاً یــعل
  .ندري أننا نقوم بعملیة تقییم لهما ك نكون قد قیمنا الشخصین دون أنّ بأنه انطوائي،وبذل

ــة تقیــیم الأشــخاص   ــا مــن مرحل ذا انتقلن ــیم المجموعــات إلــى  وإ ــة تقی ــة أخــري وهــي مرحل مرحل
مجموعـات مختلفـة وفـق إلـى  حیث تزداد تفصیلاً وفهمـاً لأعمـق الأمـور، فیـتم تقـیم الأشـخاص

م تقــوم بعــد ذلــك بعملیــة ترتیــب للمجموعــات والأشــخاص مقــاییس معینــة أو معــاییر محــددة، ثــ
مكانیاتهم ثم یزداد الاهتمام بهذه العملیة في منضمات الأعمال وتصبح وظیفة  طبقاً لقدرتهم وإ
متخصصـــة یقـــوم بهـــا ویمارســـها أفـــراد متخصصـــون فـــي وقتنـــا الحاضـــر فـــي عـــدد كبیـــر مـــن 

  2.الشركات والمؤسسات

                                                             
  .9جع نفسه، صالمر -1
  .94،95، ص2003، مطبوعات جامعة الإمارات العربیة المتحدة،الإمارات،قیاس الأداءعبد االله أبو لبدة، -2
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كثیر من البیانات التي تُسـتمد  على  السلیم للأداء یعتمد أیضاً ومن ناحیة أخري فإن التقییم   
من الوظائف والعملیات في إدارة الموارد البشریة، وبالتالي فإن تقیـیم أداء المـوظفین هـو حلقـة 

  1.في سلسلة إدارة الموارد البشریة

العـاملین قیـاس الأداء  علـى  هناك اصطلاحات كثیرة یسـتخدمها الكُتـاب المختلفـون للدلالـة   
تقیـیم الأداء فقـد سـمیت تـارة بتقیـیم الأداء وسـمیت علـى  فقد أطلق كُتـاب الإدارة عـدة تسـمیات

  2.اءةسموها بتقییم الكف خرونآو  اءةبقیاس الكف
ــیم التــأثیر فــي خصــائص الفــرد     ــیم الأداء بأنهــا نظــام رســمي لقیــاس وتقی توصــف عملیــة تقی

تكــرار نفــس الأداء والســلوك فــي المســتقبل  حتمالیــةاعلــى  الأدائیــة والســلوكیة ومحاولــة التعــرف
  3.لإفادة الفرد والمنظمة والمجتمع

ُ ا كم    لإنجازعرف تقییم الأداء بكونه عملیة التقییم والتقدیر المنظمة والمستمرة للفرد بالنسبة ی
  4.الفرد في العمل وتوقعات تنمیته في المستقبل

الأداء لكـل فـرد وفـي جمیـع المسـتویات التـي مـدي جـودة علـى  التعـرف" رف أیضاً بأنـه هـووعُ 
یتكون منها، التنظیم، ووضـع هـذه المعلومـات تحـث نظـر إدارة المشـروع وكـذلك إدارة للشـؤون 

  5".الأفراد
العملیة التي یتم بموجبها قیاس أداء الأفراد العاملین طبقاً  أنهعلى  وینظر كذلك لتقییم الأداء

از الفعلي للفرد وسلوكه وأدائه ومدي استعداده لمهام وواجبات الوظیفة في ضوء الانج
والقوة، في  6معرفة جوانب الضعف على  لتحسین وتطویر الانجاز الذي یقدمه، ربما یساعد

                                                             
 .95المرجع نفسه، ص-1
 .187، ص2001، دار الفكر للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،إدارة الموارد البشریة مدخل كميمهدي حسن زویلف،-2
 .199ص ،2000، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،إدارة الموارد البشریةخالد عبد الرحیم الهیتي،-3
 .125ص 1997،المؤسسة الجامعیة للنشر والتوزیع، بیروت، لبنان ، إدارة الموارد البشریة وكفاءة الأداء التنظیميربر،كامل ب-4
 .183 ، ص1983، دار صفاء للطباعة والنشر، القاهرة، مصر، تطور تقییم الأداءفؤاد الشر نوبي، -5
 .369، ص2004، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  أساسیات علم الإدارة،علي عباس -6
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طریقة أدائه ومستوي الانجاز الذي یقدمه لغرض معالجة جوانب الضعف وتدعیم وتعزیز 
1.جوانب القوة

  

  هنيـالأداء الم یةـماه:نياـحث الثـالمب
  مفهوم الأداء المهني:المطلب الأول

غرار الكثیر من المفاهیم الإداریة باهتمام خاص من على  لقد حظي الأداء الوظیفي  
  .الباحثین وعلماء الإدارة وعلماء النفس والاجتماع والسلوك التنظیمي،لهذا تعددت تعریفاته

العدید من إلى  تحویل المدخلات الخاصة بالتنظیم على  قدرة الإدارة" الأداء الوظیفي هو  
  2".خرجات بمواصفات محددة وبأقل تكلفة ممكنةالمُ 
  3.وظف في المنظمةیوصف الأداء الوظیفي بأنه النتائج التي یحققها المُ   

ما هو إلا مسؤولیات وواجبات وأنشطة ومهام یتكون منها عمل الفرد الذي "ویعرف أیضاً بأنه 
الوجه المطلوب في ضوء معدلات في استطاعة العامل الكفء على  لقیام بها  ایهعل یجب

  4.المدرب القیام التام به
یعني قیام الفرد بالأنشطة والمهام المختلفة التي یتكون منها عمله خلال  أنه"كما یعرف أیضاً 

  5".فترة محددة
في الأداء وتخضع  فمن خلال هذه التعاریف یتضح الكثیر من العوامل المساهمة أو المؤثرة

  :بعض هذه العوامل لسیطرة الموظف بینما یخرج البعض الأخر عن هذه السیطرة وهي

  

  

  وما یمتلكه من معرفة ومهارة وقیم واتجاهات ودوافع خاصة بالعمل:وظفالمُ 
                                                             

 .369ص ،المرجع نفسه-1
 . 15، صالسعودیة، مطبعة جامعة الملك سعود، الریاض، العامة المقارنة الإدارةمحمد فتحي محمود، -2
 .12هلال محمد عبد الغني، مرجع سبق ذكره، ص -3
 .21،ص1999، مطبعة النیل، الإدارة الفعالةالفتاح حسین، عبد-4
 .40، ص1985والتنمیة، القاهرة، مصر،، مركز تطویر الأداء مهارة إدارة الأداءحمد صفر عاشور،أ-5
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  وما تتصف به من متطلبات وتحدیات، وما تقدمه من فرص عمل ممتعة:الوظیفة

التنظیمیة التي تتضمن مناخ العمل والإشراف ووفرة الموارد وهو ما تتصف به البیئة :الموقف
  1.والأنظمة الإداریة والهیكل التنظیمي

نه یشكل للعاملین في المنظمات لتحقیق أهدافها أ" على ویشار أیضاً للأداء الوظیفي   
وبالتالي تبرز أهمیة تحدید واجبات ومسؤولیات الوظیفة لكي یتسنى للموظف معرفة واجباته 
وحقوقه، ومن تم ممارسة الصلاحیات والاختصاصات المحددة لوظیفته وتحمل المسؤولیة 

الأداء الوظیفي بأنه ناتج جهد معین قام ببدله فرد أو على  الناجمة عنها، لهذا یطلق
  2".عمل معین لإنجازمجموعة 

تمام المهام ال"إلى  الأداء الوظیفي یشیر محمد الریبق أنویري     مكونة درجة تحقیق وإ
وغالباً  لوظیفة الفرد، وهو یعكس الكیفیة التي یتحقق بها، أو یشبع الفرد بها متطلبات الوظیفة

الطاقة المبذولة، أما الأداء إلى  ما یحدث لبس وتداخل بین الأداء والجهد، فالجهد یشیر
  3".أساس النتائج التي حققها الفرد على  فیقاس

   ُ یرتبط بكل من سلوك الفرد والمنظمة ویحتل " أنهى عل نظر أیضاً للأداء الوظیفيكما ی

 على  ذلكو مكانة خاصة داخل أیة منظمة باعتباره الناتج لمحصلة جمیع الأنشطة بها، 

  4".مستوي الفرد والمنظمة والدولة

                                                             
  .28، ص1989، معهد الإدارة العامة، إدارة الأداءمرسي محمود،زهیر الصباغ، -1
 .87،ص1987، شباب الجامعة، الإسكندریة، مصر، معجم مصطلحات القوي العاملةبدوي مصطفي زكي،-2
تطبیقیـة علـى الضـباط الـداخلین فـي قیـادة امـن  ، دراسـةالأمنیـة العوامل المؤثرة على فاعلیـة الأداء الـوظیفي للقیـاداتمحمد الربیـق،-3

 .58، ص2004،لسعودیةالمنشأة والقوة الخاصة لأمن الطرق، دراسة ماجستیر، أكادیمیة نایف للعلوم الأمنیة، الریاض، ا
  .210مرجع سبق ذكره، ص،اویة محمد حسنر -4
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الأداء الوظیفي هو محصلة النتائج والمخرجات  إذن نستنتج من خلال هذه التعاریف أنّ   
التي حققها الفرد نتیجة الجهد المبذول من خلال قیام الفرد بالمهام والواجبات والمسؤولیات 

  .الموكلة إلیه
  العوامل المؤثرة في الأداء المهني ومحدداته:المطلب الثاني

  العوامل المؤثرة في الأداء المهني:أولاً    
  :داء الفردي بتفاعل جمیع العوامل المؤثرة فیه وهي متعددة منهایتحدد مستوي الأ

ومعدلات  ا كانت المنظمة لا تملك خطط تفصیلیة لعملها وأهدافهذغیاب الأهداف المحددة إ
  .الإنتاج لإدارتها

تدني إلى  ضعف الشعور بالمسؤولیة مما یؤديإلى  عدم مشاركة العاملین في الإدارة یؤدي
  . ي هؤلاء الموظفینذمستوي الأداء ل

أداء الموظفین نجاح الأسالیب  على  اختلاف مستویات الأداء یؤثر في العوامل التي تؤثر
  یهعل الإداریة التي تربط بین معدلات الأداء والمردود المادي والمعنوي الذي یحصلون

 الأداء على  مشكلات الرضا الوظیفي فالرضا الوظیفي من العوامل الأساسیة التي تؤثر
  1.الوظیفي

تشعب یصعب تحدید كافة العوامل المؤثرة في فعالیة الأداء الوظیفي، لأنه مجال واسع مُ    
تلك العوامل متعددة یخضع بعضها البعض لسیطرة الموظف، بینما بعضها  لأنالإبعاد، و 

القصور في فهم إلى  الأخر یخرج عن سیطرته كما یعزي بعض الباحثین تلك الصعوبة
تداخل التفاعل بین  إلى التفاعل بین محددات الأداء الوظیفي للقادة بصفة خاصةطبیعة 

على  شخصیة القائد من ناحیة ثالثة، والأهداف والإمكانات المادیة والبشریة ومدي قدرتها
تباع حاجات العاملین والوفاء بمتطلبات المجتمع المحلي من ناحیة  تحقیق أهداف المنظمة وإ

  2.رابعة
                                                             

 .72حمد بن عبد االله الحسیني،مرجع سبق ذكره، ص أ-1
  .46محمد الریبق،مرجع سبق ذكره، ص-2
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ا سابقاً الأداء ما هو إلا سلوك یسلكه الفرد في أداء واجباته ومهامه ومسؤولیات كما ذكرن  
 ُ ناط به،والأداء في حقیقة الأمر یتنوع ویختلف باختلاف الأعمال وطبیعتها، العمل الذي ی

  :وعلیه فإن أهم عوامل الأداء الایجابي هي
المهمة  مثل طبیعةالعمل،وظف بكافة المعلومات المهنیة للقیام بالتأكد من تزوید المُ   
بمبدأ التواب والعقاب  الأخذو  كلف بها،موعد انجاز المهمة،نوعیة ومعاییر ومقاییس العملالمُ 

  .ح للمقصرالنصُ حتى یكفئ المجتهد في عمله ویتم توجیه 
به من أعمال  دراسة العوامل والمعوقات التي یسببها والتي لم یستطع العامل القیام بما أنیط

  وظف بالمعرفة والمهارات والقدرات المناسبة لنجاحه في أداء عملهالمُ تمتع : مثل
لتفاعل بین المشرفین والموظفین وقیام المشرفین بالسماح للموظفین بمناقشة التصورات ا

،حیث أن معظم الموظفین مالالآو المهنیة والوظیفیة،والتباحث فیما بینهم بشأن التوقعات 
فهم الحالیة بما یأملون تحقیقه وعمله في السنوات یریدون أن یعملوا كیف تتصل وظائ

 1.القادمة

  :أیضاً من العوامل المؤثرة في الأداء الوظیفي
أداء العمل، إدراك الأدوار،إن كل عامل من  على  دافعیة الفرد،مناخ العمل وبیئته، المقدرة

نما من خلال تفاعله مع المتغیرات   الأخرىهذه العوامل لا تؤثر في الأداء بشكل مستقل وإ
  2.ن مستوي الأداء سیكون نتیجة تفاعل تلك العوامل معاً إ و 
  محددات الأداء الوظیفي: ثانیاً  

دراك الدور والمهام إن الأداء الوظیفي هو الأثر الصافي لجهود الفرد    والتي تبدأ بالقدرات وإ
دراك الدور الهام للفرد   .ویعني أن هذا الأداء نتاج العلاقة المتداخلة بین الجهد والقدرات وإ

  :وضح فيتحددات الأداء لهذا نجد أن مُ 

                                                             
 .58ص 2003السعودیة،جامعة نایف للعلوم الأمنیة،رسالة ماجستیر ،علاقة المركزیة واللامركزیة بالأداء الوظیفياالله العساف، عبد-1
ــــةمحمــــود عبــــد المســــلم الصــــلیبي،-2 ــــادة التربوی  2007الأردن، ،دار حامــــد للنشــــر والتوزیــــع، عمــــان، الجــــودة الشــــاملة وأنمــــاط القی

  .126،127ص
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 من طرف الفرد المبذولالجهد  -

 القدرات التي یتمتع بها الفرد لأداء الوظیفة -

 لمتطلبات وظیفته إدراكهمدي  -

ـــه أوإلـــى  یشـــیر الجهـــد:هـــدالجُ    ـــة الجســـمانیة و العقلیـــة التـــي یبـــدلها الفـــرد لأداء مهمت  الطاق
  .معدلات عطائه في مجال عمله أعلىإلى  وظیفته وذلك للوصول

ــ   أو فــرد التــي یســتخدمها لأداء وظیفتــه الخصــائص الشخصــیة للإلــى  تشــیر القــدرات:دراتالقُ
  .مهامه

العمل  من الضروري توجیه جهوده في أنهویعني به الاتجاه الذي یعتقد الفرد :الدورإدراك   
 .1من خلاله والشعور بأهمیته في الأداء

 على  القصور الداخلي للفرد وقدرته على  هذه الفروض الثلاثة تنطوي في معطیاتها   
لهذا العمل والأفراد تحقیقه من خلال أدائهم إلى  انجاز عمله بكفاءة وفعالیة وما یتطلعون

خبراتهم  على  وضع مستوي معین من الأداء یطمحون في الوصول إلیه اعتماداً إلى  یمیلون
بالنجاح والسرور والرضا إما إذا فشل  شعرواوانجازاتهم السابقة فإذا حققوا مستوي الطموحات 

تعد تجربة ستوي أدائهم في تحقیق الطموحات المأمولة فالنتیجة هي الشعور بالفشل، وُ مُ 
مستوي إلى  الفشل والنجاح ذات تأثیر كبیر في المستوي الجدید من الطموح فالنجاح یؤدي

  2.العكسإلى  علي من الأداء الوظیفي والفشل یؤديأ
    ُ الأداء الفردي لا یتحدد من خلال توافر أو عدم توافر بعض " أنّ إلى  سلیمانشیر ی
نما هي نتیجة للتفاعل بین  حددات،المُ  دافعیة الفرد، وبیئة : ثلاثة محددات رئیسیة وهيوإ

  3".أداء العمل على  والقدرة العمل

                                                             
 ، رسالة ماجستیرأثر العوامل الوظیفیة والفردیة علي الرضا الوظیفي وانعكاسها علي كفاءة الأداء،سیف بن صالح الدلیجي-1

  .55ص،1997 السعودیةأكادیمیة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، الریاض، 
  .56ص ،المرجع نفسه2-

 .222،ص1985، مركز البحوث المعهد القومي للإدارة العلیا، القاهرة مصر،في إدارة الأفرادتجاهات الحدیثة بعض الا علي سلیمان،-3
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القدرة والدوافع : فیحدد أن العوامل المؤثرة في الأداء في متغیرین هما عامر والحلفأما    
ي العامل، فأحیاناً یمتلك العامل أفضل القدرات والمهارات ولكنها دون جدوى دون ذالمتوفرة ل

ي العامل الدافع القوي للعمل ولكن قدرة ذالدافعیة للعمل والعكس صحیح، فقد یتوافر لتوافر 
  1.العمل سوف ینعدم توافر العلاقة بین الدافع والقدرة والأداء

محددات الأداء فأنهم یحذرون من تعمیم النتائج  على نظراً لصعوبة اتفاق علماء الإدارةو    
  :التي تصل إلیها بعض الدراسات التالیة

 لیست هي محددات أداء فئة أخري العاملینإن أداء فئة معینة من  -

 اإن محددات أداء الأفراد العاملین في منظمة معینة لیست بالضرورة هي نفسه -

  أداء الأفراد العاملین في منظمة أخري محددات

  .ثر في تحدید محددات الأداءأالخارجیة لها  البیئیة  العوامل إن -

  2:ویمكن صیاغة محددات الأداء في المعادلة التالیة

  

  

  

  أهمیة الأداء المهني:ثالثالمطلب ال
الناتج النهائي یحتل الأداء الوظیفي مكانة خاصة داخل أي منظمة كانت باعتبار    

المنظمة  مستوي الفرد والمنظمة والدولة، ذلك أنّ  على  لمحصلة جمیع الأنشطة بها، وذلك

                                                             
ــــة القیاســــیةســــعید یــــس عــــامر، خالــــد یوســــف الحلــــف،-1 ــــوظیفي: الإنتاجی ــــوظیفي -معــــاییر الأداء ال ــــاس الأداء ال ، دار المــــریخ قی

 .63،ص1983مصر،،القاهرة
 .38، ص2005، دار المعرفة الجامعیة،الاسكنداریة، مصر، السلوك الإنساني في المنظماتحمد صقر،أعاشور -2

الإدراك× القدرات× الدافعیة = الأداء الوظیفي  
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تكون أكثر استقراراً وأطول بقاء حین یكون أداء العاملین أداء متمیزاً ومن تم یمكن القول 
  .عاملین بهابشكل عام اهتمام إدارة المنظمة وقیادتها بمستوي الأداء عادة ما یفوق اهتمام ال

أي مستوي تنظیمي داخل المنظمة وفي أي على  الأداء ذلك فانه یمكن القول أنّ  ىوعل   
 ُ درات ودوافع المرؤوسین فحسب بل هو انعكاس لقدرات ودوافع عد انعكاساً لقُ جزء منها لا ی

  .1الرؤساء والقادة أیضاً 

: بدورة حیاتها ومراحلها المختلفةارتباطه إلى  وترجع أهمیة الأداء من وجهة نظر المنظمة   
وهي مرحلة الظهور، مرحلة البقاء والاستمراریة مرحلة الاستقرار ومرحلة السمعة والفخر، 

تخطي مرحلة من مراحل  على  ن قدرة المنظمةإومرحلة التمیز ومرحلة الزیادة،ومن ثم ف
، إنما یتوقف ء بها، وفي الأجهزة مستویات الأداعلى  النمو والدخول في مرحلة أكثر تقدماً

قل من اهتمام القادة أالحكومیة قد یلاحظ أن أداء الأفراد العاملین قد یكون الاهتمام بالأداء 
ممارسة العدید من الضغوط عل المرؤوسین إلى  والرؤساء،وقد یؤدي هذا بالرؤساء والقادة

حتى تحقق نتائج بهدف رفع مستویات أدائهم وتنفیذهم المهام والمسؤولیات التي یكلفون بها 
  2.فعلیة التي ترغب المنظمات في تحقیقها

  :أیضاً للأداء الوظیفي أهمیة كبیرة في أي منظمة نذكر منها

تتألف أي عملیة من عدة مراحل حتى تخرج للوجود وتنتج منتجات وتحقق الأهداف  -
عدة موارد تتفاعل مع بعضها البعض تنتج مادة إلى  المصممة لها، كما أنها تحتاج

  .هدافها، وقد تكون العملیة ملموسةجدیدة تحقق أ

مثل عملیات تقدیم الخدمات في المجالات المختلفة، والأداء هو المكون الرئیسي للعملیة وهو 
الذي یدیر العملیة ویحول المواد ) العنصر البشري( الجزء الحي منها لأنه مرتبط بالإنسان

من قیمة الموارد  أعلىعها للمستهلك بقیمة مواد مصنعة ذات قیمة مادیة، یتم بی إلى الخام

                                                             
  .188سلیمان،مرجع سبق ذكره، ص يعل-1
 .189علي سلیمان،مرجع سبق ذكره، ص-2
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العنصر البشري،وبذلك تحقق الربح وعلیه ) إنتاجیة(التي استخدمت فیها وقیمة جهد وعمل
أهداف المنظمة إلى  ثبات كلفة الموارد وتفعیل إنتاجیة العنصر البشري یجعلنا نصل فإن

  1.قل تكلفة وأكثر ربحاً أبأفضل فعالیة وأفضل قدرة و 

ء الوظیفي أهمیة كبیرة داخل أي منظمة تحاول تحقیق الربح والتقدم باعتباره الناتج وللأدا  
النهائي لمحصلة جمیع الأنشطة التي یقوم بها الفرد أو المنظمة، فإذا كان هذا الناتج مرتفعاً 

عد مؤشراً واضحاً لنجاح أي منظمة واستقرارها وفعالیتها ُ   2.فإن ذلك ی

،ومن ثم یمكن    فلمنظمة تكون أكثر استقراراً وأطول بقاء حین یكون أداء العاملین متمیزاً
القول بشكل عام عن اهتمام إدارة المنظمة وقیادتها بمستوي الأداء یفوق عادة اهتمام 

  فان الأداء في أي مستوي تنظیمي داخل المنظمة وفي أي جزء منها ثمالعاملین بها،ومن 

عد انعكاساً   ُ لقدرات ودوافع المرؤوسین فحسب بل هو انعكاس لقدرات ودوافع الرؤساء  لا ی
  3.والقادة أیضاً 

أهمیة إلى  مستوي المنظمة فقط بل تتعدي دلك على  كما لا تتوقف أهمیة الأداء الوظیفي  
  4.الأداء في نجاح خطط التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة في الدولة

  :خلاصة الفصل

    ُ عد مجموعة من الأنشطة من خلال هذا الفصل الذي تم تناول فیه الأداء المهني والذي ی
والمهام التي یقوم بها الفرد داخل المنظمة من أجل تحقیق الأهداف الخاصة به  وأخري 

                                                             
ـــا الأداء البشـــريفیصـــل عبـــد الـــرؤف الدخلـــة،-1 ـــاذج( تكنولوجی ـــاس والنم ،المكتبـــة الوطنیـــة، عمـــان، الأردن )المفهـــوم وأســـالیب القی

 98.،ص2001
دراسـة مسـحیة  العوامل المؤثرة على مشاركة الموظفین في صنع القرار وعلاقته بمسـتوي أدائهـم،فیصل بن فهد بن محمـد،البراهیم -2

علــى المــوظفین بمجلــس الشــورى، شــهادة ماجســتیر فــي العلــوم الإداریــة، جامعــة نــایف العربیــة للعلــوم الأمنیــة، كلیــة الدراســات العلیــا، 
 .40،ص2008السعودیة، 

، رسالة ماجستیر مةالأنماط القیادیة وعلاقتها بالأداء الوظیفي من وجهة نظر العاملین بإمارة مكة المكر عبد الملك، الشریف طلال-3
 .90ص ،2004في العلوم الإداریة، جامعة نایف للعلوم الأمنیة، كلیة الدراسات العلیا، السعودیة،

 .40البراهیم فیصل بن فهد بن محمد، مرجع سبق ذكره، ص-4
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من جهد الفرد خاصة بالمنظمة، مع التطرق إلي مختلف جوانبه، محدداته، عناصره 
والتي یوصي  الأداءعملیة تقییم  إلىمن التفصیل  بشيءقینا الضوء ومتطلبات الوظیفة كما أل

الفرد العامل  على الأثرللمختصین دو الخبرة في هذا المجال لما لها من  بإجراءاتهاالقیام 
ضرورة لا بد منها لقیاس كفاءة  الأداءلتكون عملیة تقییم  أدائهمستوي  على وانعكاساتها

  .مستویات عالیة إلىولة تحسین أدائه وتحفیزها للوصول والحكم علي الفرد ومحا الأداء

قیمة العنصر البشري  إبراز أهمیة إلى الإشارةومن خلال كل ما تم تناوله تجدر  عموماً    
ضمن عالم تحقیق المیزة التنافسیة  إلىلأي منظمة تسعى  والإنتاجیةفي العملیة التنظیمیة 
 أو بالموردالمنظمة الاهتمام  علىالعالي والذي یفرض  أفرادها أداءالمؤسسات من خلال 
أي حال الهام الذي لا یمكن الاستغناء عنه في  الأساسيالمحرك  العنصر البشري بصفته

عالم المنظمات الناجحة في أعمالها في عالمنا  من الأحوال في سبیل الرقي بالمنظمة في
  .الیوم
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  :یدـهـمـت
النظریة  الأرضیةبعد أن تم التعرض إلى الجانب النظري لهذه الدراسة والذي یهیئ    

 باعتبارهفصوله المختلفة، یأتي الجانب المیداني  تضمنتهلموضوع البحث من خلال ما 
ِ المُ  ُ  "بقوله Gordon Maceوتحقیقه، ویوضح ذلك أكثر  إلیهرید الوصول ما نُ حدد ل مثل ی

بو إلى تحلیله بدقة للتحقق من صُ المحدد لما نَ  باعتبارهالعملي عنصر هام في البحث  الإطار
من الاستدلال العلمي، فلابد من  أوبالتحقق من الفرضیة  الأمرالفرضیات، سواء تعلق 

متكاملین ولا یمكن ) النظري والعملي(،باعتبار أن الجانبین "ومنطق ممكنینإنجازه بأكبر دقة 
عطى بواقع مُ  أن نفصل أحدهما عن الأخر لأنه لا تكتمل أهمیة أي بحث إلا بعد ربطه

 ُ عتبر هذا والتأكد من نتائجه من خلال جمع البیانات الخاصة بموضوع الدراسة، حیث ی
  . الجانب كطریق یمر منه الباحث من الجزء النظري إلي الجزء المیداني
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 قمنــا فــي هــذا الإطــار بتعریــف بالمؤسســة محــل الدراســة ثــم تحدیــد خصــائص العینــة وأخیــراً   
ـــات الاســـتبیان الموجـــه  ـــل بیان ـــىتفریـــغ وتحلی ـــرى  إل ـــق المحـــاور الكب ـــك وف ـــارة وذل العینـــة المخت
  .المختارة التي قسمنا على أساسها الاستبیان

  :التعریف بالمؤسسة محل الدراسة: أولاً  

نشئت كلیة العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة بجامعـة محمـد خیضـر أُ 
 21مــؤرخ فــي  90-09 بســكرة بمقتضــى المرســوم التنفیــذي رقــم

، یعـدل و یـتمم 2009فبرایر سـنة  17الموافق  1430صفر عام 
ربیع الأول عام  13المؤرخ في  219-98المرسوم التنفیذي رقم 

و المتضمن إنشاء جامعة   1998یولیو سنة  7الموافق  1419
  .بسكرة الواقع مقرها بالقطب الجامعي شتمة بسكرة

  :مجمعینجتماعیة تضم كلیة العلوم الإنسانیة والا

 :ثلاثة أقسام وهي علىیحتوي : جمع الأولالمُ 

 قسم العلـوم الاجتماعیـة 

 قسم العلـوم الإنسانیـة 

 قسم التـربیة البـدنیة والریـاضیة 

  یتكون من : جمع الثانيالمُ 

 یشرف على تسییر كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة عمید الكلیة ویساعده في ذلك : العمادة
 :كل من
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نائب العمید المكلف بما بعد . نائب العمید المكلف بالدراسات والمسائل المرتبطة بالطلبة( 
  ) .التدرج والبحث العلمي والعلاقات الخارجیة

 الأمین العام للكلیة  

  محافظ المكتبة  

 مصلحة المحاسبة و المیزانیة 

  الإحصاءمصلحة  
 مصلحة الوسائل العامة  
 مصلحة المستخدمین 

  :خصائص العینةتحدید  :ثانیاً 

ا من الدراسة المیدانیة عن طریق الاستبیان یمكن القول أن تحصل علیهمن خلال المعلومات المُ 
  :ختارة تتمیز بصفات التالیةأفراد العینة المُ 

  :الجنس

  یبین تصنیف المبحوثین حسب الجنس: 01الجدول رقم

  النسبة  التكرار  الإجابة
  %60  21  ذكر
  %40  14  أنثي

  %100  35  المجموع
 أكبر% 60شكلة لأفراد العینة والمتمثلة في نسبة الذكور المُ  ما نلاحظه من الجدول هو أنّ   

  .نصر الذكري على مستوى الإدارةوهذا راجع لكثرة العُ % 40نسبة من الإناث التي تقدر بـ

 

  یبین تصنیف المبحوثین حسب العمر :02الجدول رقم
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  :مرـالع

  النسبة  التكرار  الإجابة
  %43,31  11  سنة 30أقل من 

  %57,48  17  سنة40- سنة31من 
  %20  7  سنة فما فوق41من 

  %100  35  المجموع
سنة،  30یتراوح سنهم أقل من % 43,31نسبة  ملاحظته من خلال هذه العینة أنّ  ما تم    

عن عمرها ، بینما الفئة التي یفوق )سنة 40-31(یتراوح سنهم ما بین% 57,48وما نسبته 
من أفراد العینة تتراوح أعمارهم ما بین % 80 أنّ  علىوهذا یدل % 20سنة تقدر نسبتها  40

  ).سنة 40-سنة 30(أقل من 

  یبین تصنیف المبحوثین حسب المستوي التعلیمي :03الجدول رقم

  :ستوي التعلیميـالمُ 
  النسبة  التكرار  الإجابة
  %43,11  4  ثانوي

  %14,17  6  تقني سامي
  %43,71  25  شهادات علیا

  %100  35  المجموع
مـــن المستقصـــیین مـــنهم دو مســـتوي % 43,71مـــن خـــلال الجـــدول نلاحـــظ أن مـــا نســـبته     

من لدیهم مستوي % 43,11 دو مستوي تقني سامي% 43,17شهادات علیا، بینما ما نسبته 
المســتوي  تتطلـب والتـيطبیعـة العمـل فــي الكلیـة والجامعـة بصـفة عامــة  إلــىیعـود ثـانوي وهـذا 

  .الجامعي لأنها تتعامل مع الفئات المثقفة من الأساتذة والطلبة
  یبین تصنیف المبحوثین حسب الخبرة والاقدمیة :04الجدول رقم
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  :لاقدمیةا برة وـالخ
  النسبة  التكرار  الإجابة

  %28,54  19  سنوات 5أقل من 
  %43,31  11  سنوات10- 6من 

  %28,14  5  سنة فما فوق 11من 
  %100  35  المجموع

مــن أفــراد العینــة تتــراوح مــدة تواجــدهم فــي % 54مــا نســبته  نلاحــظ مــن خــلال الجــدول أنّ    
مـــن عینـــة الدراســـة تتـــراوح مـــدة % 43,31ومـــا یقـــدر بنســـبة  ،ســـنوات 5ل مـــنقـــالعمـــل لمـــدة أ

 11تفوق مـدة تواجـدهم فـي العمـل مـن % 14وبنسبة ) سنوات10- 6(تواجدهم في العمل بین
ســنوات إلــى ســنة  5یعــود ســبب بــروز نســبة الخبــرة و الاقدامیــة لأقــل مــن ربمــا  ســنة فمــا فــوق

  .تاریخ تأسیس الكلیة 2009
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  تفریغ البیانات وتحلیلها: ثالثاً 
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  دور الاتصال في الإدارة: حور الأولالمِ 
  فاعلیة الاتصال بین الرئیس والمرؤوسین ىنجاح الإدارة یتوقف عل): 05(دول رقم ـالج

  النسبة  التكرار  الإجابة
  %80  28  نعم
  0  0  لا

  %20  7  أحیانا
  %100  35  المجموع

نجاح الإدارة  من أفراد العینة أجابوا بأنّ % 80حصل علیها فإن من خلال النتائج المُ   
أجابوا أحیانا في % 20فاعلیة الاتصال بین الرئیس والمرؤوسین، وما نسبته  ىیتوقف عل

رتبط بدرجة كبیرة بفاعلیة أن نجاح الإدارة مُ  ىحین انعدمت الإجابة بلا، وهذا یدل عل
 الرحمن عبد االله بكر و أبومحمود  مصطفيیشیر والمرؤوسین كما الاتصال بین الرئیس 

  .1عالیة والنجاحعد أهم محددات الفتُ  الإداریةت جودة الاتصالا أنّ  ىإل البریدي

  أهداف الاتصال داخل المؤسسة ):06(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  الإجابة
  %20  7  تحفیز العمال

  %57,48  17  تسهیل عملیة اتخاذ القرارات
  %43,31  11  للتحسین الأداء

  %100  35  المجموع
من أهداف  من أفراد العینة یرون أنّ  %57,48ما نسبته  یتضح من الجدول أعلاه أنّ   

% 43,31وما نسبته ، ن في تسهیل عملیة اتخاذ القراراتالاتصال داخل المؤسسة یكمُ 

                                                             
الحیاة  الاتصال الفعال مدخل استراتیجي سلوكي لجودة العلاقات فيمصطفي محمود أبو بكر، عبد االله بن عبد الرحمن البریدي، -1

  .48، ص2008، الدار الجامعیة، الاسكنداریة، مصر، و الأعمال
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فهدف الاتصال % 20أما ما نسبته  ،من أهداف الاتصال هو تحسین الأداء أنّ  ىیمیلون إل
 ىالاتصال ترجع إلهذه الاختلافات بین المبحوثین في أهداف ،بنسبة لهم هو تحفیز العمال

 تتحقق ؤسساتبأن أهداف المُ  حصة محمد أل مساعدتعدد أهداف المؤسسة هذا ما تؤكده 
عندما یتجه الاتصال داخل هذه المنظمات نحو تحسین سیر العمل وتوزیع المسؤولیات ودعم 

  1....التفاهم بین العاملین في المؤسسة 
  سهولة الاتصال برئیس في العمل  ):07(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الإجابة
  %29,94  33  نعم
  %71,5  2  لا

  %100  35  المجموع
یمكنهم أنه  ىأفراد العینة أجابوا بنعم أي أكدوا عل من% 94ستبیان فإن من خلال نتائج الا  

العلاقات الجیدة في العمل بین الرئیس  ىوهذا ما یدل عل ،الاتصال برئیسهم في العمل
سهولة اتصال  شعبان فرجهذا ما یوضحه  لاـ أجابوا ب% 71,5والمرؤوسین وما نسبته

  .2بقائها واستمرارها ىالمؤسسة وتحافظ عل ىبرئیسهم تعود بنتائج ایجابیة علالمرؤوسین 
  
  
 

  
  

  أهم المهارات الاتصالیة المستخدمة للتحسین الأداء :المحور الثاني
  مهارة الحدیث*

  التحضیر الجید والتخطیط السلیم قبل التحدث مع الرئیس وزملاء في العمل):08(الجدول رقم
                                                             

  .51حصة محمد أل مساعد ، مرجع سبق ذكره، ص-1
  .147شعبان فرج ، مرجع سبق ذكره، ص-2
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  النسبة  التكرار  الإجابة
  %85,42  15  نعم
  %28,14  5  لا

  %85,42  15  أحیانا
  %100  35  المجموع

% 85,42هناك تساوي في نسب ما یقدر أعلاه یتبین لنا أنّ من خلال بیانات الجدول 
التحضیر قبل التحدث مع الرئیس والزملاء في العمل، وهذا دال  ىإل في الإجابة بنعم وأحیانا

أغلبیة أفراد العینة لا یتعاملون مع رئیسهم وزملائهم بشكل عفوي بل هناك تحضیر  أنّ  ىعل
كل  نّ أبمساعد حصة محمد أل هذا ما أشارة إلیه  أجابوا لا% 28,14وما نسبته  ،قبلي

  1.مهارة الحدیث حتى یتمكن من تحقیق هدفه من الاتصال بنفسه متعل ىشخص بحاجة إل
  الحدیث مع الرئیس بخصوص العمل یساعد في تحسین الأداء المهني):09(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  الإجابة
  %14,77  27  نعم
  %86,2  1  لا

  %20  7  أحیانا
  %100  35  المجموع

أجـابوا % 14,77من خلال بیانات الجدول أعلاه یتبین لنا أغلبیة أفـراد العینـة بنسـبة تقـدر    
العلاقـات  ىالحدیث مع الرئیس بخصوص العمل یساعد في تحسـین الأداء وهـذا راجـع إلـ بأنّ 

ــدة بــین الــرئیس والمرؤوســین داخــل المؤسســة  فــي قولــه أنّ  حســن بلــوطهــذا مــا وضــحه  الجی
الحــدیث المباشــر بــین الــرئیس ومرؤوســیه یــتم فیــه تقیــیم النتــائج المحققــة وبــدل الجهــود لتجــاوز 

                                                             
  .162محمد أل مساعد، مرجع سبق ذكره، ص حصة -1
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 أجـابوا أحیانـا وتكـاد تنعـدم الإجابـة% 20ومـا نسـبته . 1العراقیل التي تقف أمـام تحسـین الأداء
  .%85,2 بـ درتلا والتي قُ  بـ

  الرئیس في العمل مراعاة الوقت المحدد للحدیث مع ):10(الجدول رقم
  النسبة  التكرار  الإجابة
  %14,57  20  نعم
  %57,8  03  لا

  %29,34  12  أحیانا
  %100  35  المجموع

یختارون % 14,57نصف أفراد العینة بنسبة  نستنتج من البیانات الواردة أعلاه أنّ   
 الاحترام المتبادل بین الطرفین ىحدد للحدیث مع رئیسهم في العمل وهذا یعود إلالوقت المُ 

ستمع اختیار الوقت المناسب للتحدث مع المُ  حمید الطائي وبشیر العلاقهذا ما أشار إلیه 
 ىتمكنه من معرفة اللحظة التي یبدأ فیها توجیه حدیثه إل رسل یجب أنّ وبالتالي فإن خبرة المُ 

أحیانا یختارون الوقت % 28,34وما نسبته ، 2ستمع لكي یتمكن الأخیر من الإصغاء إلیهالمُ 
لا تختار الوقت المحدد للحدیث مع الرئیس في العمل % 57,8المحدد وأحیانا لا، وما نسبته 
  .بل تري كل الأوقات لصالحها

  
  
 

  مهارة الاستماع*
أثناء الحدیث مع الرئیس أو زملاء في العمل تتركه ینتهي من حدیثه ثم ):11(الجدول رقم

  تقوم بمناقشته
  النسبة  التكرار  الإجابة

                                                             
 .360،ص2003، دار النهضة للطباعة، بیروت، لبنان،إدارة الموارد البشریة  مدخل استراتیجيحسن بلوط ،1-

  .105بشیر العلاق ، مرجع سبق ذكره، ص حمید الطائي،-2
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  %80  28  نعم
  0  0  لا

  %20  7  أحیانا
  %100  35  المجموع

من أفراد العینة أثناء الحدیث مع % 80نستنتج من البیانات الواردة أعلاه أن ما نسبته 
حسن  ىالرئیس أو الزملاء في العمل یتركه ینتهي من حدیثه ثم یقوم بمناقشته وهذا یدل عل

 المرؤوسین مع بعضهم البعض داخل إطار العمل العلاقة التي تربط الرئیس بالمرؤوسین أو
الاستماع الجید للمرسل یتطلب تشجعیه  نّ أ حمید الطائي و بشیر العلاقهذا ما أوضحه 

، وعدم مقاطعته إلا بعد انتهاء الرسالة  على التعبیر عن حاجاته وبالشكل الذي یرضیه تماماً
  .أجابوا أحیانا% 20والباقي ما نسبته ، 1د توصیلهاالتي یری

  في اجتماع مع الرئیس تنصت إلي ما یهمك وتعرض عن دونه  ):12(الجدول رقم
  النسبة  التكرار  الإجابة
  %71,25  9  نعم

  %71,45  16  لا

  %57,28  10  أحیانا

  %100  35  المجموع

صتون في لا ینُ  من المبحوثین% 71,45ما نسبته  یتضح من الجدول أعلاه أنّ 
الرغبة في المناقشة  ىما یهمهم من الكلام ویعرضون عن دونه وهذا دال عل ىالاجتماع إل

أو هناك قرارات لا تخدم مصالحهم  حول الكلام الذي یدور في هذا الاجتماع الآراءوتبادل 
كانت % 71,25أجابوا أحیانا، وما نسبته % 57,28في حین ما نسبته ،ولا مصالح المؤسسة

من القواعد الأساسیة للاستماع  حمید الطائي وبشیر العلاقهذا ما أشار إلیه  إجابتهم بنعم
یجب أن تصدر منك استجابة واضحة لرسالة المرسل فبدون ذلك لن یتم الإصغاء 

                                                             
  .112حمید الطائي، بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص-1
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فإذا كانت استجابتك لا تتوافق مع ما یرید المتحدث حاول أن تكون أكثر مرناً حثي ...الفعال
  .   1لا تفقد تعاملك معه

الأداء الحسن وما إذا كان یتحقق من خلال الاستماع الجید بین الرئیس ): 13(الجدول رقم 
  والمرؤوسین

  النسبة  التكرار  الإجابة
  %43,91  32  نعم

  0  0  لا

  %57,8  03  أحیانا

  %100  35  المجموع

معظم أفراد العینة یرون أن الأداء الحسن یتحقق من یتضح من الجدول أعلاه أن ُ  
الاستماع له دور أساسي  أنّ  ىخلال الاستماع الجید بین الرئیس والمرؤوسین وهذا یدل عل

أجابوا أحیانا الأداء الحسن یتحقق من % 57,8أداء حسن في حین ما نسبته  ىللحصول عل
  .في حین انعدمت الإجابة بـ لا خلال الاستماع الجید وأحیانا لا

  
  
  
  
  

  مهارة إدارة الاجتماعات*
  عند عقد اجتماع مع الرئیس في العمل كیف تخرج من هذا الاجتماع ):14(رقمالجدول 

  النسبة  التكرار  الإجابة
  %58,28  10  اتخاذها راضي علي القرارات التي تما

                                                             
  .116العلاق، مرجع سبق ذكره، صحمید الطائي، بشیر -1
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  0  0  غیر راضي علي القرارات التي تما اتخاذها

  %71,65  23  ما موافق نوعاً 

  %71,5  02  ما معارض نوعاً 

  %100  35  المجموع

تمثل أفراد العینة الذین یخرجون عند عقد % 71,65ما نسبته  یتبین من الجدول أعلاه أنّ   
القرارات التي تما اتخاذها وما نسبته  ىالاجتماع مع الرئیس في العمل موافقین نوعاً ما عل

في  ،القرارات التي تم اتخاذها ىالمبحوثین الذین یخرجون راضون عل ىتعود إل% 57,28
في حین لا یوجد مبحوثین یخرجون  ،یخرجون معارضین نوعاً ما% 71,5ته حین ما نسب

نجاح الاجتماعات التي تعقد  ىوهذا راجع إل ،القرارات التي تم اتخاذها ىغیر راضین عل
بكر  أبومصطفي محمود هذا ما أوضحه  وحسن المناقشة في القرارات التي تتخذ فیما بینهم

ظهار  وعبد االله بن عبد الرحمن البریدي تشجیع الأعضاء على إبداء كافة أرائهم وإ
الاتجاهات المطروحة، ویتطلب ذلك هدوء في التعاطي  الأفكار أومعارضتهم لبعض 

  .1والمناقشة والإنضاج والمقارنة والمفاضلة بین الأطروحات المختلفة

  

  

  

  

  إدارة اجتماع    علىالموافقة أو عدمها ):15(الجدول رقم
  النسبة  التكرار  الإجابة
  %14,57  20  نعم

                                                             
  .156صطفي محمود أبو بكر، عبد االله بن عبد الرحمن البریدي، مرجع سبق ذكره،صم-1
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  %14,17  6  لا

  %72,25  9  أحیانا

  %100  35  المجموع

إدارة الاجتمـاع  علـىفقـون امن أفراد العینـة یو % 14,57یتبین من الجدول أعلاه أن ما نسبته 
إدارة  علـىرغبـة الإداریـین فـي التـدریب  إلـىمن طرف رئیسهم في العمل وهـذا راجـع  اإذا كُلفو 

لا % 14,17أحیانا یوافقون وأحیانـا لا ومـا نسـبته % 72,25ما نسبته  ، في حیناتالاجتماع
  .قناعة  كل إداري في ذالك إلىیرغبون في إدارة الاجتماعات وهذا راجع 

  الاجتماعات التي تعقد في الإدارة تساعد في تحسین الأداء المهني):16(الجدول رقم
  النسبة  التكرار  الإجابة

  %29,57  19  نعم

  %71,5  2  لا

  %40  14  أحیانا

  %100  35  المجموع

الاجتماعات التي  من خلال بیانات الجدول أعلاه یتبین لنا أن نصف أفراد العینة یؤیدون أنّ 
الاجتماعات تلعب  أنّ  علىهذا دلیل  ،تعقد في الإدارة تساعد في تحسین الأداء المهني

 إلىأحیانا ینظرون % 40محوري في رفع مستوي الأداء المهني، بینما ما نسبته دور ِ 
نسبة كانت  أقلو  ،الاجتماعات التي تعقد تساعد في تحسین الأداء المهني وأحیانا لا

لمبحوثین الذین أجابوا بأن الاجتماعات التي تعقد في الإدارة لا تساعد في ل تعود% 71,5
  . ك أعمال أخري تساعد في تحسینهتحسین الأداء المهني بل هنا

  الوسائل التي تفضلها عند دعوتك لاجتماع):17(لجدول رقم
  النسبة  التكرار  الإجابة

  %86,22  8  الرسائل الشفویة

  %71,5  2  الرسائل التلیفونیة
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  %43,71  25  دعوة مكتوبة

  %100  35  المجموع

یفضلون %43,71بنسبة  أفراد العینة من خلال بیانات الجدول أعلاه یتبین لنا أن أغلبیة
تعاملهم مع  علىعقد في الإدارة، وهذا ذلیل المكتوبة للحضور للاجتماعات التي تُ  اتالدعو 

یفضلون الرسائل الشفویة، في حین الرسائل % 86,22وما نسبته  ،الملموسة الوثائق
تعود كل عامل في نوع الوسیلة التي  إلى، هذا راجع %71,5 فقدرت نسبتهاالتلیفونیة 

شار إلیها في الدعوة وسائل الاتصال المُ  أنّ  شعبان فرجیوضح  كما ومدي ثقته بها یفضلها
درات وكفاءة الإدارة والاطمئنان إلى لحضور اجتماع هو إعطاء العاملین الشعور بالثقة في قُ 

  .  1والمواقفأن المنظمة تتعامل بعدالة وبروح المنطق مع العاملین 

  العرض - مهارة التقدیم*
  عرض تقریر ما أو موضوع  إلىالأسباب التي دفعت ):18(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  الإجابة
  %43,31  11  شكوى

  %60  21  اقتراحات للتحسین الأداء

  %57,8  3  عذر غن خطأ

  %100  35  المجموع

ــواردة أعــلاه أن نســبة مــن أفــراد العینــة مــن الأســباب التــي % 60نســتنتج مــن البیانــات ال
حمــاس  إلــىعــرض تقریــر أو موضــوع هــو اقتراحــات لتحســین الأداء وهــذا عائــد  إلــىدفعــتهم 

مــن الأسـباب أیضــاً هــو % 43,31ورغبـة الرؤســاء والمرؤوسـین فــي الرقـي بالعمــل ومــا نسـبته 
 أنـهالقـول  إلـىهو تقدیم عـذر عـن خطـأ وهـذا یقودنـا % 75,8تقدیم شكوى في حین ما نسبته 

  .تخلو من الشكاوي و الأعذار لا یمكن لأي مؤسسة أنّ 
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  رئیسك أو زملاء علىموضوع ) عرض(مراعاة الإداریین لتقدیم ):19(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  الإجابة
  %80  28  الوقت المناسب

  %20  7  المكان المناسب

  %100  35  المجموع

مـن أفـراد العینـة عنـد تقـدیم لموضـوع % 80نستنتج من البیانـات الـواردة أعـلاه أن نسـبة 
 منقریـوس فهمـي نصـیفأكـده هـذا مـا  رئیس أو زملاء في العمـل یراعـون عامـل الوقـت على

 ُ الانضــباط  علــىوهــذا دلیــل فضــل اختیــار الوقــت المناســب لعــرض الموضــوعات و الأفكــار، ی
یحـدد  یجـب أنّ  كانت لعامل المكان% 20الطرفین في حین ما نسبته  وحسن التعامل مع كلاّ 

حسب طبیعة موضوع العرض فقد یـتم العـرض فـي مكـان الممارسـة الفعلیـة حتـى یكـون هنـاك 
  1.تنفیذهاومكان  الأفكارعلاقة وثیقة بین 

  النتائج عند تقدیم لهذه الأفكار أو القرارات هذا العرض   ):20(الجدول رقم
  النسبة  التكرار  الإجابة
  %14,97  34  ایجابیة

  %86,2  1  سلبیة

  %100  35  المجموع

أغلبیة أفراد العینة عند تقدیم الأفكار أو القرارات تكون  یتبین من الجدول أعلاه أنّ 
كانت نتائج % 86,2، في المقابل نجد أن%14,97نتائج هذا العرض ایجابیة بلغت نسبة 

أغلبیة أفراد العینة أفكارهم وقراراتهم التي تعرض مقبولة  أنّ  علىالعرض سلبیة، وهذا ذال 
  .العامل والمؤسسة  علىوتعود بنفع 

  نوع المهارات):21(الجدول رقم
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  النسبة  التكرار  الإجابة
  %29,14  5  فطریة

  %71,85  30  مكتسبة

  %100  35  المجموع

المهارات التي سبق ذكرها  جل أفراد العینة یعتقدون أنّ یتبین من الجدول أعلاه أن ُ 
اكتساب  بأنه یمكن نصیف فهمي منقریوسهذا ما أوضحه  %85,71بنسبة قدرت بـكتسبة مُ 

في ،1س لاكتساب المهارةهناك أسالیب وأسُ  نّ أو  وتعلیم المهارات من خلال التعلیم والتدریب
  .مهارات فطریةالیعتقدون أن % 29,14حین ما نسبته 

  الاتصالیة مطبقة بین الرئیس والزملاء في العملالمهارات ):22(الجدول رقم
  النسبة  التكرار  الإجابة
  %43,31  11  نعم

  %43,11  4  لا

  %14,57  20  أحیانا

  %100  35  المجموع

المهارات  نصف أفراد العینة أجابوا بأنّ  من خلال بیانات الجدول أعلاه یتبین لنا أنّ 
طبیعة كل عامل في توظیفه لهذه  ىالاتصالیة أحیانا مطبقة وأحیانا لا، هذا راجع إل

المهارات الاتصالیة مطبقة ، وما نسبته  یؤیدون بأنّ % 43,31المهارات، في حین ما نسبته 
  .لا یرون أن هذه المهارات مطبقة% 43,11

  الأداءتطبیق المهارات تحسن القدرة في ):23(الجدول رقم
  النسبة  التكرار  الإجابة
  %86,82  29  نعم
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  %86,2  1  لا

  %28,14  5  أحیانا

  %100  35  المجموع

من خلال % 86,82أغلبیة أفراد العینة بنسبة  یتضح من بیانات الجدول أعلاه أنّ 
 موسىو طلال عبد االله الزعبيهذا ما وضحه  تطبیق المهارات تحسنت قدرتهم في الأداء

المساعدة في تحقیق  إلىمهارات الاتصال من أهم المهارات التي یؤدي تطبیقها  أنّ  الكردي
بقت بشكل جید تحسن القدرة في الأداء، المهارات إذا طُ  أنّ  علىوهذا ذال ، 1أهداف المؤسسة
تطبیق المهارات أحیانا تحسن القدرة في الأداء وأحیانا  یرون أنّ % 28,14في المقابل نجد 

  .أجابوا لا% 86,2لا، وما نسبته 

  یمكن الاستغناء عن مهارات الاتصال أو لا  ):24(الجدول رقم
  النسبة  التكرار  الإجابة
  %86,2  1  نعم

  %71,85  30  لا

  %43,11  4  أحیانا

  %100  35  المجموع

من أفـراد العینـة لا یمكـنهم الاسـتغناء % 71,85یتضح من الجدول أعلاه أن ما نسبته  
خبرتهم واستفادتهم من هذه المهارات، في حین ما نسبته  إلىعن مهارات الاتصال وهذا یعود 

ـــي % 43,11 ـــا لا، ف ـــلأحیانـــا یمكـــنهم الاســـتغناء عـــن هـــذه المهـــارات وأحیان مـــا نســـبته  المقاب
  .یمكنهم الاستغناء عن هذه المهارات% 86,2

  رأي الإداریین ما إذا كانت هناك مهارات تحسن الأداء المهني):25(الجدول رقم
  النسبة  التكرار  الإجابة
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  %86,62  22  نعم

  %14,37  13  لا

  %100  35  المجموع

أن  علــىمــن المبحــوثین كــان رأیهــم % 86,62مــا نســبته  یتضــح مــن الجــدول أعــلاه أنّ 
یـرون أن % 14,37مـا نسـبته  في المقابل نجـد أنّ  هناك مهارات أخري تحسن الأداء المهني،

لیس هناك مهارات أخري تحسن الأداء المهني بل یضعون ثقتهم التامة في المهارات السـالف 
  .ذكرها
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  :الجداول المركبة

یوضح العلاقة بین المتغیرات والرأي في نجاح الإدارة ما إذا كان یتوقف ):26(الجدول رقم
  فاعلیة الاتصال بین الرئیس والمرؤوسین على

  الإجابة  
  

  المتغیرات 

  أحیانا  لا  نعم

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

س
لجن

ا
  

  %8,57  3  0  0  %54,43  18  ذكر

  %11,43  4  0  0  %28,57  10  أنثي

  %20  7  0  0 %80  28  المجموع

ـالع
  مر

  %14,28  5  0  0  %17,14  6  سنة30أقل من 

  %5,71  2  0  0  %48,57  17  سنة40- سنة31من

  0  0  0  0  %14,28  5  سنةفما فوق41من 

  %20  7  0  0  %80  28  المجموع

وى
ست

الم
 

مي
علی

الت
  

  0  0  0  0  %11,43  4  ثانوي

  %2,86  1  0  0  %17,14  6  تقني سامي

  %17,14  6  0  0  %54,43  18  شهادات علیا

  %20  7  0  0  %80  28  المجموع
میة

لاقد
 وا

خبرة
ال

  

  %14,28  5  0  0  %40  14  سنوات 5أقل من 

  %2,86  1  0  0  %28,57  10  سنوات10 - 6من 

  %2,86  1  0  0  %11,43  4  فما فوق سنة11من

  %20  7  0  0  %80  28  المجموع

  من حیث الجنس:أولاً 

ومــا نســبته  التــي تمثــل الــذكور% 54,43نســبة  یتضــح مــن خــلال بیانــات الجــدول أعــلاه أنّ 
فاعلیـــة الاتصــال بــین الـــرئیس  علــىنجـــاح الإدارة یتوقــف  مــن الإنــاث یؤكــدون أنّ % 28,57

 ىإلـ بهمأن الذكور یطبقون الاتصال أكثر من الإناث هذا ما دفع  ىوالمرؤوسین هذا دلیل عل
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مــن الإنــاث أحیانــا یــرون أن نجــاح الإدارة یتوقــف % 8,57و% 11,43في حــین نجــد ،التأییــد
لا لـي ـ جابـة بـفـي حـین انعـدمت الإ ،فاعلیة الاتصال بین الرئیس والمرؤوسـین وأحیانـا لا على
القــول أن الــذكور أي الإداریــین یتجــاوبون ســواء مــع الــرئیس أو  إلــىالطــرفین وهــذا راجــع  كــلاّ 

الــزملاء فــي العمــل فــي تنفیــذ الاتصــال مــن خــلال نقــل المعلومــات فیمــا بیــنهم وتزویــد مراكــز 
  .    اتخاذ القرارات بالمعلومات اللازمة لإیجاد قرار سلیم

  عمرـمن حیث ال:ثانیاً 

مــن المبحــوثین الــذین یتــراوح % 8,57ن نســبة أفمـن خــلال بیانــات الجــدول أعــلاه یتضــح لنــا  
ـــىنجـــاح الإدارة یتوقـــف  ســـنة یـــرون أنّ )40-31(أعمـــارهم مـــا بـــین ـــین  عل فاعلیـــة الاتصـــال ب

هــذه الفئــة العمریــة مــن  خــلال تطبیقهــا الــدائم  القــول أنّ  ىهــذا یــدفعنا إلــ ،الــرئیس والمرؤوســین
سـنة 30جـد أن الفئـة العمریـة التـي تقـل عـن نه یحقق فاعلیة في حـین نأة تراه للاتصال بالإدار 

ـــ% 17,14 قـــدرت بــــ فمـــا فـــوق التـــي قـــدرت  41عكـــس الفئـــة العمریـــة التـــي تتـــراوح مـــن  ىعل
تغیـر العمـر لـه دور فـي تحقیـق فاعلیـة الاتصـال مُ  القـول أنّ  ىوهذا یقودنا إل% 14,28نسبتها
سـنة أجـابوا  30من المبحوثین الذین تقل أعمارهم عـن % 14,29في حین ما نسبته  ،بالإدارة

 31تعود للمبحوثین الـذین أجـابوا أحیانـا وأعمـارهم محصـورة مـا بـین% 5,71أحیانا وما نسبته 
  .سنة 40-

  من حیث المستوي التعلیمي : ثالثاً 
دو مستوي % 51,43فمن خلال بیانات الجدول أعلاه یتضح لنا أن نصف أفراد العینة بنسبة

 ،فاعلیــة الاتصــال بــین الــرئیس والمرؤوســین علــىنجــاح الإدارة یتوقــف  شــهادة علیــا یــرون أنّ 
القــول أن المبحــوثین دو مســتوي شــهادة علیــا مــن خــلال معــرفتهم وممارســتهم  ىوهــذا یقودنــا إلــ

عكــس دو مســتوي تقنــي  علــىللاتصــال بــالإدارة  یؤكــدون أن للاتصــال دور فــي نجــاح الإدارة 
فـي حـین انخفضـت النسـبة % 11,43 بــ والثـانوي أیضـاً % 17,14سـبتهم سامي التـي قـدرت ن

للمبحوثین الذین أجابوا أحیانا وتكاد تنعدم في التقني سامي وانعدمت في % 17,14 بـ وقدرت
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ـــ القـــول كلمـــا زاد المســـتوي التعلیمـــي زادت أهمیـــة العملیـــة الاتصـــالیة  ىالثـــانوي هـــذا یـــدفعنا إل
  .وتطبیقها وثقتهم بها

  من حیث الخبرة و الاقدمیة: رابعاً 

ــا أنّ  ســنوات خبــرة  5المــدة التــي تقــل عــن  فمــن خــلال نفــس بیانــات الجــدول أعــلاه یتضــح لن
فاعلیـة الاتصــال  ىنجـاح الإدارة یتوقـف علــ یــرون أنّ % 40اقدمیـة فـي العمــل قـدرت نسـبتها و 

للمــدة  ســنوات وأخیــراً )10-6(للمــدة المحصــورة مــا بــین% 28,67بــین الطــرفین ثــم تلیهــا نســبة 
 لــىنقــص الخبــرة والاقدمیـة فــي العمــل لا یــؤثر ع القــول أنّ  ىهــذا یقودنـا إلــ ،فمــا فــوق 11مـن 

  .   في المؤسسة نجاح فاعلیة الاتصال
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  یوضح العلاقة بین المتغیرات وأهداف الاتصال):27(الجدول رقم

 الإجابة 

  
  اتر المتغی

 ذتسهیل عملیة اتخا  تحفیز العمال
  القرار

  لتحسین الأداء

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

الج
ـ

س
ن

  %20  7  %31,43  11  %8,57  3  ذكر 

  %14,28  5  %20  7  %5,71  2  أنثي

  %34,28  12  %51,43  18  %14,28  5  المجموع

ـال
عمر

  

  %2,86  1  %5,71  2  %2,86  1  سنة30أقل من 

  %2,86  1  %8,57  3  %5,71  2  سنة40سنة31من

  %28,58  10  %37,14  13  %5,71  2  سنةفمافوق41نم

  %34,28  12  %51,43  18  %14,28  5  المجموع

المستوى التعلیمي
  

  %14,28  5  %11,43  4  %5,71  2  ثانوي

  %14,28  5  %28,58  10  %5,71  2  تقني سامي

  %5,71  2  %11,43  4  %2,86  1  شهادات علیا

  %34,28  12  %51,43  18  %14,28  5  المجموع

الخبرة والاقدمیة
  %22,86  8  %25,71  9  %5,71  2  سنوات 5 أقل من  

  %11,43  4  %17,14  6  %2,86  1  سنوات10 - 6من 

  0  0  %8,57  3  %5,71  2  فمافوقسنة11نم

  %34,28  12  %51,43  18  %14,28  5  المجموع

  من حیث الجنس :أولاً 

ـــین لنـــا مـــن خـــلال معطیـــات الجـــدول أعـــلاه ـــذكور ومـــا مـــن % 8,57 مـــا نســـبته یتب نســـبته ال
فـي حـین  ،الإناث أجابوا من أهداف الاتصال داخل المؤسسة هو تحفیـز العمـالمن % 5,71

مـن أهـداف الاتصـال داخـل المؤسسـة هـو  لـذكور الـذین أكـدوا أنّ % 31,43كانت أكبر نسبة 
، فــي المقابــل مــا نســبته %20عكــس الإنــاث التــي قــدرت  علــىتســهیل عملیــة اتخــاذ القــرارات 
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الأداء كهـــدف مـــن أهـــداف الاتصـــال ومـــا نســـبته  تعـــود لـــذكور الـــذین اختـــاروا تحســـین% 20
الطـــرفین أبعـــاد وأراء حـــول أهـــداف الاتصـــال  لكـــلاّ  فمنـــه یمكـــن القـــول أنّ  ،للإنـــاث% 14,28

  .كل مبحوث نظرةعلى حسب  داخل المؤسسة

  من حیث العمر: ثانیاً 

 نســب تكــاد تنعــدم ومتقاربــة بــین الفئــات العمریــةال نّ أ معطیــات الجــدول مــن خــلالیتبــین لنــا 
للفئـة % 37,14أما تسهیل عملیة اتخاذ القرارات فقدرت النسـبة  ،الثلاث بنسبة لتحفیز العمال

سـنة وتقـل أیضــاً )40-31(بنسـبة للفئـة العمریــة مـن % 8,57سـنة فمــا فـوق و 41العمریـة مـن
نسـبة  أعلـىأمـا بنسـبة لتحسـین الأداء فقـدرت  ،%5,71سـنة بــ 30للفئة العمریة التي أقل من 

ــ% 28,58 -31ســنة و30ســنة فمــا فــوق وتقاربــت النســب بــین أقــل مــن41ة العمریــة مــن للفئ
القول أن الفئات العمریة الثلاثة اختلفت اختیاراتهم لأهداف  إلىفهذا یدفعنا % 2,86سنة بـ40

  .هدفها التي اختارته هو الأنسب كل فئة تري أنّ  لأنّ الاتصال 

  من حیث المستوي التعلیمي : ثالثاً 

ــا مــن خــلال النســب منخفضــة ومتقاربــة بــین المســتویات  معطیــات الجــدول أعــلاه أنّ  یتبــین لن
أمــا عملیــة تســهیل  %14,28یمــا یخــص تحفیــز العمــال فإجمــالي النســب فیهــا قــدر بـــ ف الثلاثــة

ــ ،بــین شــهادة علیــا وثــانوي% 11,43اتخــاذ القــرارات فتســاوت النســبة  % 28,58نســبة  ىوأعل
إذن مــا یمكــن ،النســب متقاربــة ومنخفضــة أمــا فیمــا یتعلــق بتحســین الأداء أیضــاً  ،لتقنــي ســامي

قناعـة كـل  إلـىقوله أن المستوي التعلیمي لا یتحكم في تحدید أهـداف الاتصـال بـل هـذا یعـود 
  .في الهدف الذي یراه مناسب  مبحوث

  من حیث الخبرة والاقدمیة:رابعاً 

نســـب متســـاویة وضـــئیلة جـــداً بـــین الفتـــرات  یتبــین لنـــا مـــن خـــلال معطیـــات الجـــدول أعـــلاه أن
نسـبة  أعلـىأمـا عملیـة تسـهیل اتخـاذ القـرارات ، %14,28الثلاثة فیما یخص تحفیز العمال بــ 
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سنوات خبرة واقدمیة فـي ) 10-6(وتلیها المدة% 25,71سنوات خبرة بـ  5فیها للفترة أقل من 
ســین الأداء فانعــدمت النســبة أمــا تح ،ســنة فمــا فــوق11والبــاقي للمــدة مــن % 17,14العمــل بـــ 
للفتـرة مــا % 11,43سـنوات و 5للفتـرة أقـل مـن % 22,86سـنة فمـا فـوق خبــرة و 11للفتـرة مـن

ــه ) 10-6(بــین  نــه مهمــا زادت أو نقصــت الخبــرة والاقدمیــة فــي أســنوات وعلیــه مــا یمكــن قول
  .         اختیار أهداف الاتصال داخل المؤسسة علىالعمل فهذا لا یؤثر 

  یوضح العلاقة بین المتغیرات وسهولة الاتصال برئیس في العمل):28(قمالجدول ر 

  الإجابة 
  المتغیرات

  أحیانا  لا  نعم
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

الجنس
  0  0  %2,86  1  %57,14  20  ذكر  

  0  0  0  0  %40  14  أنثي

  0  0  %2,86  1  %97,14  34  المجموع

العمر
  

  0  0  %2,86  1  %28,57  10  سنة30أقل من 

  0  0  0  0  %48,57  17  سنة40- سنة31من

  0  0  0  0  %20  7  سنةفما فوق41ن م

  0  0  %2,86  1  %97,14  34  المجموع

المستوى التعلیمي
  0  0  %2,86  1  %11,43  4  ثانوي  

  0  0  0  0  %20  7  تقني سامي

  0  0  0  0  %65,71  23  شهادات علیا

  0  0  %2,86  1  %97,14  34  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  0  0  %2,86  1  %51,43  18  سنوات 5أقل من   

  0  0  0  0  %28,57  10  سنوات10 - 6من 

  0  0  0  0  %17,14  6  فما فوق 11من

  0  0  %2,86  1  %97,14  34  المجموع
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  من حیث الجنس: أولاً 
مـــن % 54,14نصـــف أفـــراد العینـــة بنســـبة  مـــن خـــلال بیانـــات الجـــدول أعـــلاه یتضـــح لنـــا أنّ 

ــذكورو مــن الإنــاث یجــدون ســهولة فــي الاتصــال بــرئیس فــي العمــل فــي حــین تســاوت %40ال
 ،أحیانـا فـيالجنسین وانعـدمت الإجابـة  لكلاّ % 2,86النسب بعدم وجود سهولة في الاتصال بـ

  .عدم وجود معوقات أثناء الاتصال برئیس في العمل علىهذا دلیل 
  حیث العمر من: ثانیاً 

ســـنة 40-31الفئـــة العمریـــة المحصـــورة مـــابین  نســـتنتج مـــن خـــلال بیانـــات الجـــدول أعـــلاه أنّ 
یجدون سهولة في الاتصال برئیس في العمل وهي أكبر نسبة للفئات العمریة % 48,57بنسبة

للفئـة % 28,57لهـا طریقـة وأسـلوب فـي الاتصـال بـرئیس ثـم تلیهـا نسـبة الأخرى وهذا دلیل أنّ 
وتكـاد تنعـدم بعـدم % 20سـنة فمـا فـوق بــ41سـنة وأخیـراً الفئـة العمریـة مـن30قـل مـن أالعمریة 

  . %2,86والتي قدرت بـ وجود سهولة في الاتصال
  من حیث المستوي التعلیمي:ثالثاً 

ــا احتلــت المرتبــة الأولــي  أعــلاه أنّ  نســتنتج مــن خــلال بیانــات الجــدول دو مســتوي شــهادة علی
هذا المستوي فعلاً  أنّ  علىوهذا دلیل  ،برئیس في العمل في سهولة الاتصال%65,71بنسبة 

ویتحاشــى كــل العراقیــل التــي تقــف أمامــه عنــد  ولــه ثقــة بهــا یمــارس العملیــة الاتصــالیة بإتقــان
یجـد سـهولة فـي الاتصـال وقـدرت  في حـین مسـتوي تقنـي سـامي هـو أیضـاً  ،الاتصال برئیسهم

المســــتویین  هــــذا لا یعنــــي أنّ ،الثانويتعــــود للمســــتوي  %11,34ومــــا نســــبته %20النســــبة بـــــ
أمــا فیمــا یخــص عــدم وجــود ســهولة فــي الاتصــال تكــاد تنعــدم  ،الآخــرین لا یمارســان الاتصــال

  %.2,86النسبة قدرت بـ
  من حیث الخبرة والاقدمیة      : رابعاً 

ـــ % 51,43نســتنتج مــن خــلال معطیــات الجــدول أعــلاه أن نصــف أفــراد العینــة بنســبة قــدرت ب
سـنوات خبـرة و اقدمیـة یجـدون سـهولة فـي الاتصـال برئیسـهم فـي العمـل وهـذا  5مـن للفترة أقـل

-6انسجامهم مع رئیسـهم بـرغم مـن قصـر المـدة فـي حـین المـدة المحصـورة مـا بـین علىدلیل 
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ســــنة فمـــا فــــوق فقــــدرت نســــبتها  11الفتــــرة مــــن  وأخیـــراً % 28,57ســـنوات قــــدرت نســــبتهم 10
ـــرة و الاقدمیـــة فـــي العمـــل أنلاحـــظ  ،17,14% ســـهولة الاتصـــال  نقصـــتنـــه كلمـــا زادت الخب

رغبة كل إداري في أن یكون في منصب رئیسه لطول مـدة الخبـرة  إلىبرئیس یمكن هذا راجع 
ُ  فبتـاليوالاقدمیة  وتكـاد تنعـدم الإجابـة بــ لا  ،بـین الطـرفین لـد اختلافـات وتضـارب فـي الآراءوِ ی

  .أحیانا فيوجود سهولة الاتصال وانعدمت الإجابة  في عدم% 2,86التي قدرت نسبتها 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
   

یوضح العلاقة بین المتغیرات والتخطیط قبل الحدیث مع الرئیس وزملاء ):29(لجدول رقما
  في العمل
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  الإجابة 
  المتغیرات

  أحیانا  لا  نعم
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

س
الجن

  %58,28  10  %5,71  2  %25,71  9  ذكر  

  %28,14  5  %8,57  3  %17,14  6  أنثي

  %85,42  15  %14,28  5  %42,85  15  المجموع

العمر
  

  %14,17  6  %5,71  2  %8,57  3  سنة30أقل من 

  %86,22  8  %5,71  2  %20  7  سنة40- سنة31من

  %86,2  1  %2,86  1  %14,28  5  سنة ما فوق41ن م

  %85,42  15  %14,28  5  %42,85  15  المجموع

المستوى التعلیمي
  

  %86,2  1  %2,86  1  %5,71  2  ثانوي

  %71,5  2  %2,86  1  %8,57  3  تقني سامي

  %28,34  12  %8,57  3  %28,57  10  شهادات علیا

  %85,42  15  %14,28  5  %42,85  15  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  %43,31  11  %8,57  3  %14,28  5  سنوات 5أقل من   

  %71,5  2  %2,86  1  %22,86  8  سنوات10 - 6من 

  %71,5  2  %2,86  1  %5,71  2  فما فوق 11من

  %42،85  15  %14,28  5  %42,85  15  المجموع

  من حیث الجنس: أولاً 
مــن الــذكور یقومــون %25,71نلاحــظ مــن خــلال معطیــات الجــدول أعــلاه أن مــا نســبته     

ـــاث بنســـبة  ـــل نجـــد الإن ـــل الحـــدیث مـــع رئـــیس أو زملائهـــم فـــي العمـــل فـــي المقاب بتحضـــیر قب
المبحوثین یستخدمون مهارة الحدیث في حیـاتهم المهنیـة أمـا فیمـا  أنّ  علىهذا دلیل 17,14%

ــــت نســــبة الجن ـــــ یخــــص عــــدم التحضــــیر فكان لــــذكور  %5,71ســــین منخفضــــة جــــداً قــــدرت ب
الـذكور فیهـا ة هنـاك مبحـوثین أحیانـا یحضـرون وأحیانـا لا بلغـت نسـب كما أنّ  ،للإناث8,57%
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 إلـىطبیعـة الحـدیث الـذي یـدور بیـنهم هـل یحتـاج  إلىهذا یعود %14,28والإناث  28,58%
  .تحضیر أما لا

  رمن حیث العم: ثانیاً 
للفئـــة العمریـــة المحصـــورة مـــا  %20الجـــدول أن مـــا نســـبته نلاحـــظ مـــن خـــلال معطیـــات     
مـن  من الفئة العمریة%14,28 سنة یحضرون للحدیث مع رئیسهم ثم تلیها نسبة 40-31بین
سـنة هــذا یقودنــا  30قــل مــن أللفئــة العمریـة % 8,57سـنة فمــا فـوق و أخــر نســبة قـدرت بـــ 41
أمـا ، لطـرفین سـواء قبـل أو أثنـاء الحـدیثالقول كلما زاد العمر زاد الاحترام المتبـادل بـین ا إلى

إلـى ویمكـن هـذا راجـع % 14,28عدم التحضیر فنسـبة ضـئیلة جـداً قـدر إجمـالي النسـب فیهـا 
ســـنة 40-31نســبة للفئـــة العمریــة المحصــورة مـــا بــین  أعلـــىأمــا أحیانــا  ،عــدم جدیــة الحـــدیث

ـــراً  30لأقـــل مـــن % 17,14ثـــم تلیهـــا النســـبة % 22,86بــــ ـــوق ســـنة  41مـــن  ســـنة وأخی فمـــا ف
  .العلاقات التي تربط المتحدث بالمستمععلى هذا دلیل % 2,86بـ

  من حیت المستوي التعلیمي : ثالثاً 
مـــن أفـــراد العینـــة دو مســـتوي % 28,57 أعـــلاه أنّ  نلاحـــظ مـــن خـــلال معطیـــات الجـــدول    

اكتسـابهم لمهـارة الحـدیث  علـىشهادة علیا یحضرون للحدیث مع رئیسهم في العمل هذا دلیـل 
علـم بـأن التحضــیر للحـدیث یعـود بنتـائج ایجابیـة یریـدون الوصــول  علـىوممارسـتهم لهـا وأنهـم 

یحضرون ولكـن  إلیها سواء مع الرئیس أو الزملاء، في حین دو مستوي تقني سامي هم أیضاً 
لكـن بنسـبة المستوي الثـانوي یحضـرون و  وأخیراً % 20بنسبة تقل عن المستوي الأول قدرت بـ 

هنــاك مســتوي شــهادة علیــا لا یحضــرون ولكــن بنســبة ضــئیلة  أنّ  اكمــ ،%8,57ضــعیفة بلغــت
أما فیمـا یخـص ، %2,86وتساوت النسبة ما بین الثانوي وتقني سامي بـ% 8,57ـجداً قدرت ب

هـذا % 34,28نسبة لحاملي شهادة علیا بـ أعلىالمبحوثین الذین أحیانا یحضرون و أحیانا لا 
لتقنـي % 2,86تحضـیر أمـا لا ومـا نسـبته  إلـىنظرتهم لطبیعة الحدیث هـل یحتـاج  علىدلیل 
  .الثانوي و سامي
  .من حیث الخبرة والاقدمیة: رابعاً 
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ســنوات خبــرة واقدمیــة فــي  5قــل مــن أالمعطیــات أعــلاه أن الفتــرة التــي  نلاحــظ مــن خــلال    
ـــ أعلــىالعمــل لهــا  تــدربهم فــي كیفیــة  علــىهــذا دلیــل  ،فــي التحضــیر% 48,57نســبة قــدرت ب

أما الفترة المحصـورة مـا  ،اكتساب مهارة الحدیث علىالحدیث مع الرئیس أو الزملاء والتدرب 
تفهمهــم لبعضــهم  علــىفــي التحضــیر هــذا دلیــل % 22,86ســنوات فقــدرت نســبتهم 10-6بــین 

ومنـــه نلاحـــظ كلمـــا زادت % 8,57ســـنة فمـــا فـــوق قـــدرت نســـبتها  11أمـــا الفتـــرة مـــن ،الـــبعض
أمــا فیمــا یخــص  ،بعضــهم الــبعض تفــاعلهم مــعوهــذا دلیــل علــى  بــرة یقــل التحضــیرســنوات الخ

نفــس الشــيء بالنســبة لاحیانــا النســب  ،%14,28عــدم التحضــیر فإجمــالي النســب فیهــا قــدر 
  .اً ضئیلة جد

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

یوضح العلاقة بین المتغیرات وما إذا كان الحدیث مع الرئیس بخصوص ):30(الجدول رقم
  في تحسین الأداءالعمل یساعد 
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  الإجابة 
  المتغیرات

  أحیانا  لا  نعم
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

س
الجن

  %57,8  3  %86،2  1  %57,48  17  ذكر  

  %57,8  3  0  0  %43,31  11  أنثي

  %14,17  6  %86,2  1  %80  28  المجموع

العمر
  

  %86,2  1  0  0  %58,28  10  سنة30أقل من 

  %43,11  4  0  0  %14,37  13  سنة40- سنة31من

  %86,2  1  %2,86  1  %28,14  5  سنةفما فوق41ن م

  %14,17  6  %86,2  1  %80  28  المجموع

المستوى التعلیمي
  

  0  0  %86,2  1  %57,8  3  ثانوي

  %86,2  1  0  0  %28,14  5  تقني سامي

  %28,14  5  0  0  %14,57  20  شهادات علیا

  %14,17  6  %86,2  1  80  28  المجموع

الخبرة 
والأقدمیة

  %71,5  2  0  0  %57,48  17  سنوات 5أقل من   

  %57,8  3  0  0  %86,22  8  سنوات10 - 6من 

  %86,2  1  %86,2  1  %57,8  3  فمافوقسنة11نم

  %14,17  6  %86,2  1  80  28  المجموع

  من حیث الجنس:أولاً 
نســبة تعـــود لــذكور وقـــدرت  أعلـــىنســتخلص مـــن خــلال البیانـــات الــواردة فـــي الجــدول أن     

 ،الحدیث مـع الـرئیس بخصـوص العمـل یسـاعد فـي تحسـین الأداء الذین یرون أنّ % 48,57بـ
أمـا % 2,86بــ لا والتـي قـدرت بــوتكـاد تنعـدم الإجابـة % 31,43هم بــ تأما الإناث فقدرت نسـب

اً وقــدرت بـــ دولكنهــا ضــئیلة جــ جنســینال أفــراد العینــة الــذین أجــابوا أحیانــا فتســاوت النســب لكــلاّ 
بعـد حـدیثهم  الجنسـین لـدیهم رغبـة فـي تحسـین الأداء المهنـي أن كـلاّ  إلـىوهذا یعـود % 8,57

  .مع الرئیس
  من حیث العمر:ثانیاً 
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-30الفئـة العمریـة المحصـورة مـابین  نستخلص من خلال البیانات الـواردة فـي الجـدول أنّ    
الحـــدیث مـــع الـــرئیس بخصـــوص العمـــل  یؤكـــدون أنّ  %37,14ســنة والتـــي قـــدرت نســـبتها 40

ســنة والتــي بلغــت 30تحســین الأداء المهنــي ثــم تلیهــا الفئــة العمریــة التــي تقــل عــن  فــيیســاعد 
ســنة فمــا فــوق وهــذا  41مــن  للفئــة العمریــة %14,28بـــوأخــر نســبة قــدرت  %28,58نســبتها 
بخصـــوص  الــرأي أن الحــدیث مــع الــرئیس علــىمتغیــر العمــر لا یــؤثر  القــول أنّ  إلــىیقودنــا 

هنــاك مبحـــوثین أحیانــا یقتنعـــون وأحیانـــا لا  تحســـین الأداء المهنـــي إلا أنّ  علــىالعمــل یســـاعد 
  .بنسب ضعیفة تكاد تنعدم

  من حیث المستوي التعلیمي:ثالثاً 
نســبة كانــت لمســتوي شــهادة  أعلــىنســتخلص مــن خــلال البیانــات الــواردة فــي الجــدول أن     

 إلــىوهــذا یقودنــا % 8,57ثــانوي بـــ وأخیــراً % 14,28ثــم تلیهــا تقنــي ســامي بـــ% 57,14علیــا بـــ
همیــة الحــدیث مــع الــرئیس وأن لــه أالقــول كلمــا زاد المســتوي التعلیمــي زادت ثقــة  المرؤوســین ب

الدائمـــة وهـــذا الأخیـــر یتحقـــق مـــن خـــلال الممارســـة  ،دور أساســـي فـــي تحســـین الأداء المهنـــي
فــي المقابــل نجــد مبحــوثین یــرون عكــس ذلــك ولكــن  ،للمهــارة واللباقــة فــي الحــدیث مــع الــرئیس
  .بنسب ضئیلة جداً في المستویات الثلاثة

  من حیث الخبرة والاقدمیة: رابعاً 
سـنوات خبـرة واقدمیـة قـي العمـل 5قـل مـن أنستخلص مـن خـلال بیانـات الجـدول أن الفتـرة     

تحســن الأداء المهنــي قــدرت بـــ  علــىنســبة فیمــا یخــص الحــدیث مــع الــرئیس یســاعد  أعلــىلهــا 
أن تجــربتهم المتكــررة للحــدیث مــع الــرئیس أعطــت نتــائج ایجابیــة  إلــىهــذا یقودنــا % 48,57

للمبحـــوثین الـــذین تنحصـــر مـــدة % 22,86ثـــم تلیهـــا ، تحســـین الأداء المهنـــي علـــىســـاعدت 
سـنة 11للمبحـوثین الـذین مـدة خبـرتهم مـن % 5,71سنوات و أخر نسبة 10-6خبرتهم ما بین

القـول أن الحـدیث مـع الـرئیس  إلـىهـذا یقودنـا  ،كما هناك مبحوثین أجابوا أحیانـا ولا ،فما فوق
  .   حول مواضیع أخري  قد تكون خارجة عن نطاق العمل

  یوضح العلاقة بین المتغیرات ومراعاة الوقت للحدیث مع الرئیس في العمل):31(الجدول رقم
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  الإجابة 
  المتغیرات

  أحیانا  لا  نعم
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

س
الجن

  %86,22  8  %57,8  3  %57,28  10  ذكر  

  %43,11  4  0  0  %57,28  10  أنثي

  %28,34  12  %57,8  3  %14,57  20  المجموع

العمر
  

  %43,11  4  %86,2  1  %14,17  6  سنة30أقل من 

  %14,17  6  %86,2  1  %57,28  10  سنة40- سنة31من

  %71,5  2  %86,2  1  %43,11  4  سنةفما فوق41ن م

  %28,34  12  %57,8  3  %14,57  20  المجموع

المستوى التعلیمي
  %86,2  1  %86,2  1  %71,5  2  ثانوي  

  %43,11  4  0  0  %71,5  2  تقني سامي

  %20  7  %71,5  2  %71,45  16  شهادات علیا

  %28,34  12  %57,8  3  %14,57  20  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  %20  7  %71,5  2  %57,28  10  سنوات 5أقل من   

  %57,8  3  0  0  %86,22  8  سنوات10 - 6من 

  %71,5  2  %86،2  1  %71,5  2  فما فوق 11من

  %28,34  12  %57,8  3  %14,57  20  المجموع

  من حیث الجنس: أولاً 
ـــ نســب متســاویة لكــلاّ ال مــن خــلال هــذا الجــدول یتضــح لنــا أنّ     الــذین % 28,57الجنســین ب

الاحتـرام المتبــادل بــین  إلــىیراعـون الوقــت المحـدد للحــدیث مـع رئیســهم فــي العمـل وهــذا راجـع 
 ُ كمــا نجـــد  ،حبـــذ الحــدیث فیهــا مـــع الــرئیس فــي العمـــلالطــرفین ویمیــزون بـــین الأوقــات التــي ی

ـــات % 8,57نســـبة ـــدون أن كـــل الأوق ـــل یعتق ـــذكور لا یراعـــون الوقـــت المحـــدد ب تصـــلح مـــن ال
أمــا فیمــا یخــص المستقصــیین الــذین أجــابوا أحیانــا  ،للحــدیث مــع الــرئیس وانعــدمت مــع الإنــاث

هم الذین یقـررون مـا  القول أن المبحوثین إلىهذا یدفعنا % 34,28فقدر إجمالي النسب فیها 
  .من خلال موضوع الحدیث إذا كانت هناك مراعاة أم لا
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  من حیث العمر:ثانیاً 
-31نسـبة تعـود للفئـة العمریـة المحصـورة مـا بـین  أعلـىمن خلال هذا الجدول یتضـح لنـا    
فیمــا یتعلــق بمراعــاة الوقــت المحــدد للحــدیث مــع الــرئیس ثــم تلیهــا الفئــة  %28,57ســنة بـــ40

هـذا  %11,43سنة فما فوق بـ41الفئة العمریة من  وأخیراً %17,14سنة بـ30العمریة أقل من 
فــي  ،نســبة هــي جدیــة فــي مراعــاة الوقــت أعلــىالتــي لهــا  الفئــة العمریــةأن  القــول إلــىیقودنــا 

أمـا الـذین اختـاروا أحیانـا  ،المقابل نجد النسبة ضعیفة للمبحوثین الذین لا یرعون عامل الوقت
  .فنسب ضعیفة كذلك ومتقاربة نوعاً ما للفئات الثلاثة

  من حیث المستوي التعلیمي: ثالثاً 
 لمسـتوي شـهادة علیـا% 45,71قـدرت بــنسـبة  أعلـىح لنـا أن من خلال هذا الجدول یتضـ    

الدین یراعون الوقت للحدیث مع الرئیس وتساوت النسب للمستویین التقني سامي وثـانوي هـذا 
لمـا زاد المسـتوي التعلیمـي زادت معرفـة أهمیـة الوقـت ومراعاتـه خاصــة كُ  أنـهالقـول  إلـىیقودنـا 

اكتسـاب مهـارة الحـدیث بصـفة  إلـىفي الحیاة المهنیة وكلما كان هناك مراعاة في الوقـت أدي 
أمـا المبحـوثین % 8,57أما عدم مراعاة الوقت فنسـب ضـعیفة جـداً قـدر إجمـالي نسـبها  ،أكثر

  %.2,86والثانوي % 11,43والتقني سامي % 20علیا  الذین أجابوا أحیانا فمستوي شهادة
  من حیث الخبرة والاقدمیة:رابعاً 
والتـي سـنوات 5النسب متقاربـة مـا بـین الفتـرة أقـل مـن  من خلال هذا الجدول یتضح لنا أنّ    

ـــ 11و مــن % 22,86ســنوات 10-6ومــن % 28,57 قــدرت بـــ هــذا % 5,71ســنة فمــا فــوق ب
الاتفـاق  إلـىالخبـرة والاقدمیـة یقـل مراعـاة الوقـت یمكـن هـذا راجـع لما زادت القول كُ  إلىیدفعنا 

فــي حــین نســبة ضــئیلة  مــع بعضــهم للخبــرة و الاقدمیــة الطویلــة بـین الــرئیس والمرؤوســین نظــراً 
أمـــا فیمــا یتعلـــق  ،%8,57جــداً لعــدم مراعـــاة الوقــت فــي ثـــلاث فتــرات وكـــان إجمــالي النســب 

ســنوات 5قـل مـن أللفتـرة % 20الفتـرات الـثلاث كــالأتي  علـىأحیانـا فوزعـت النســب  بــ الإجابـة
فمــا  11للفتــرة مــن % 5,71 ســنوات وأخیــراً  10-6للفتــرة مــا بــین % 8,57خبــرة و اقدمیــة ثــم 

  . فوق
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یوضح العلاقة بین المتغیرات وأثناء الحدیث مع الرئیس والزملاء في العمل ):32(الجدول رقم
  یتركه ینتهي من حدیثه ثم یقوم بمناقشته

  الإجابة 
  المتغیرات

  أحیانا  لا  نعم
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

س
الجن

 %8,57  3  0  0 %51,43  18  ذكر  

  %5,71  2  0  0  %34,28  12  أنثي

  %14,28  5  0  0  %85,71  30  المجموع

العمر
  

  %5,71  2  0  0  %25,71  9  سنة30أقل من 

 %8,57  3  0  0  %40  14  سنة40- سنة31من

  0  0  0  0  %20  7  سنةفما فوق41ن م

  %14,28  5  0  0  %85,71  30  المجموع

المستوى التعلیمي
  

  0  0  0  0  %8,57  3  ثانوي

  %2,86  1  0  0  %17,14  6  تقني سامي

  %11,43  4  0  0  %60  21  شهادات علیا

  %14,28  5  0  0  %85,71  30  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  %11,43  4  0  0  %42,85  15  سنوات 5أقل من   

  %2,86  1  0  0  %28,57  10  سنوات10 - 6من 

  0  0  0  0  14,28%  5  فما فوق سنة11من

  %14,29  5  0  0  %85,71  30  المجموع

  
  من حیث الجنس: أولاً 
نصف أفراد العینة الذین یمثلوا الذكور  یتضح لنا من خلال بیانات الجدول أعلاه أنّ    

أثناء حدیثهم مع رئیس أو زملاء في العمل یتركه ینتهي من حدیثه ثم یقوم % 51,43بنسبة 
نسب فیها ال في حین انعدمت الإجابة بـ لا و أحیانا ،للإناث% 34,28بمناقشته وتقابلها 
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القول أن كلتا الجنسین  إلىهذا یقودنا % 5,71 بـ و الإناث% 8,57ضئیلة جداً لذكور بـ 
  .یطبقون مهارة الاستماع بكل جدیة لیس مع رئسهم فقط بل مع زملائهم أیضاً 

  من حیث العمر :ثانیاً 
 40-31یانات الجدول أعلاه أن الفئة العمریة المحصورة ما بین یتضح لنا من خلال ب   

سنة فما فوق 41و من  %25,71سنة بـ30قل من أثم  %40نسبة قدرت بـ على سنة حازت 
س أو زملاء في العمل یتركه ینتهي ثم یقوم أثناء الحدیث مع الرئی بـ فیما یتعلق %20بـ

وانعدمت الإجابة بـ لا وتكاد تنعدم في أحیانا وقدر إجمالي النسب للفئات الثلاثة  ،بمناقشته
المبحوثین یستمعون لرئیسهم ولبعضهم لعدة أهداف قد یكون   أنّ  علىهذا دلیل  14,28%

  .لتحقیق غرض معین أو لفهم الكلام و إعطاء نوع من الاهتمام للمتكلم
  يث المستوي التعلیممن حی:ثالثاً 
خلال بیانات الجدول أعلاه أن المبحوثین دو مستوي شهادة علیا تحصلت یتضح لنا من    

وانعدمت % 8,57و ثانوي بـ % 17,14تلیها تقني سامي بـ ثم% 60كبر نسبة قدرت بـأعلى 
الإجابة بـ لا في المستویات الثلاثة أما أحیانا انعدمت النسبة في الثانوي وتكاد تنعدم في 

أن حاملي  علىهذا دلیل % 11,43أما شهادة علیا فقدرت النسبة بـ ،%2,86تقني سامي بـ
مع رئیسهم أو زملاء في العمل یتركه ینتهي ثم  شهادة علیا هم الأغلبیة الذین أثناء الحدیث

 علىممارستهم لمهارة الاستماع ولدیهم علم بأن تطبیقها یعین  إلىیقوم بمناقشته هذا راجع 
هذا لا یعني أن  وأنها الخطوة الأولي في عملیة التواصل الفعال فهم الأمور ووضوحها

  .المستویات الأخرى لا یستمعون للمتحدث
  
 

  یث الخبرة والاقدمیةمن ح:رابعاً 
سنوات خبرة واقدمیة في العمل 5عن  یتضح لنا من الجدول أعلاه أن المدة التي تقل   

أثناء الحدیث مع الرئیس أو الزملاء ـ فیما یتعلق ب% 42,85كانت هي المرتبة الأولي بنسبة 
 %28,57بـسنوات خبرة  10-6یتركه ینتهي ثم یقوم بمناقشته وتلیها المدة المحصورة ما بین
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 سنة فما فوق خبرة أما الإجابة بـ لا فانعدمت في الفترات 11للمدة من  %14,28 وأخیراً 
 ،%14,28إلا أن أحیانا فنسبة هي أیضا ضعیفة مثلها وكان إجمالي النسب فیها  الثلاث،

رغبة  لدیهمسنوات 5قل من أأن المبحوثین الذین خبرتهم واقدمیتهم في العمل  علىهذا دلیل 
ع في الاستماع سواء مع الرئیس أو الزملاء وهذا یعود لعدة اعتبارات قد یكون الاستماع وداف

المعلومات تفیدهم في مجال  علىالحصول  الجید یؤدي الإجابة عن بعض الحقائق أو
  . فما فوق سنة11سنوات ومن 10-6عملهم نفس الشيء للفترة من 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ما یهمك  الىیوضح العلاقة بین المتغیرات وأثناء الاجتماع الإنصات  ):33(الجدول رقم
  وتعرض عن دونه

  الإجابة 
  المتغیرات

  أحیانا  لا  نعم
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  %14,28  5  %34,28  12  %11,43  4  ذكر  سن
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  %8,57  3  %0  0  %31,43  11  أنثي

  %22,86  8  %34,28  12  %42,85  15  المجموع
العمر

  

  %5,71  2  %2,86  1  %22,86  8  سنة30أقل من 

  %8,57  3  %22,86  8  %17,14  6  سنة40- سنة31من

  %8,57  3  %8,57  3  %2,86  1  سنةفما فوق41ن م

  %22,86  8  %34,28  12  %42,85  15  المجموع

المستوى التعلیمي
  

  %5,71  2  0  0  %5,57  2  ثانوي

  %2,86  1  %2,86  1  %11,43  4  تقني سامي

  %14,28  5  %31,43  11  %25,71  9  شهادات علیا

  %22,86  8  %34,28  12  %42,85  15  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  %17,14  6  %14,28  5  %28,57  10  سنوات 5أقل من   

  %5,71  2  %11,43  4  %11,43  4  سنوات10 - 6من 

  0  0  %8,57  3  %2,86  1  فما فوق سنة11من

  %22,86  8  %34,28  12  %42,85  15  المجموع

  :من حیث الجنس: أولاً 
تعود إلى الإناث الذین % 31,43الواردة أعلاه أن ما نسبته  البیاناتنستنتج من خلال     

أما الذكور فكان هناك  ،یستمعون في الاجتماع إلى ما یهمهم من كلام و یعرضون عن دونه
ولكنها كانت مرتفعة في عدم % 11,43ـفارق كبیر مع الإناث في موافقتهم بنسبة قدرت ب

لا عند الإناث أما أحیانا فقدرت نسبة ـ وانعدمت الإجابة ب% 34,28الاستماع وقدرت بـ 
وهذا یقودنا إلى القول أن الذكور أثناء % 8,57نسبة بوالإناث ضعیفة % 14,28الذكور 

و أفكار  اعتراضات یریدون توصیلها الاجتماع لدیهم الرغبة في المشاركة ولدیهم أیضاً 
  .یریدون طرحها على عكس الإناث یستمعون فقط

  :من حیث العمر:ثانیاً 
سنة قدرت نسبتها بـ  30الفئة العمریة التي أقل من  نستنتج من خلال البیانات الواردة أنّ    

الفئة  أخیراً %17,14سنة بـ 40-31ثم تلیها الفئة العمریة المحصورة ما بین % 22,86
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فهذا ما یقودنا إلى القول أن المبحوثین الشباب أي أقل % 2,86فما فوق بـ  41العمریة من 
سنة لدیهم حس المشاركة والحماس في الاجتماعات ویستمعون إلى ما یهمهم  30من 

فس الشيء بالنسبة للفئة من ، نویعرضون عن لا یجدونه یخدم مصالحهم ومصالح عملهم
ما فیما یتعلق بعدم الاستماع أ ،فما فوق 41م بالنسبة للفئة من سنة وتكاد تنعد31-40

فما  41ثم تلیها من % 22,86سنة بـ  40-31 المحصورة ما بینفأعلى نسبة كانت للفئة 
نفس الشيء بالنسبة % 2,56سنة بـ  30من  وتكاد تنعدم بالنسبة لأقل% 8,57فوق بـ 

وهذا راجع إلى طبیعة كل %22,86وكان إجمالي نسبهم  لأحیانا فالنسبة ضعیفة جداً 
  .شخص

  :من حیث المستوى التعلیمي:ثالثاً
نستنتج من خلال البیانات الواردة أن مستوى الشهادة العلیا كان له أعلى نسبة بـ    

من كلام  في الاستماع عند عقد الاجتماع مع الرئیس في العمل إلى ما یهمه% 25,71
أما فیما یخص % 5,71ثانوي بـ  وأخیراً % 11,43تقني سامي بـ  اتلیهدونه، ویعرضون عن 

وتكاد % 31,43لصالح ذو مستوى الشهادة العلیا بـ  عدم الاستماع النسبة مرتفعة أیضاً 
أما أحیانا فقدرت النسبة بـ ،وانعدمت في الثانوي% 2,86 ـقدر بتنعدم في تقني سامي حیث تُ 

لتقني سامي إذن یمكن % 2,86للثانوي و % 5,71العلیا و  الشهادةلمستوى % 14,28
مستوى الشهادة العلیا كانت نسبتهم هي الأولي في الاختیارات الثلاثة  القول أن المبحوثین دو

هذه الاختلافات تعود إلى طبیعة الاجتماع ونوعه و الأسباب التي أدت إلى انعقاده لهذا 
في  دة للمستویات الثلاث إلا أن هناك فوارق بینهماختلفت الإجابات فمهارة الاستماع موجو 

  .درجة تطبیقها
  :من حیث الخبرة والاقدمیة :رابعاً 
تعود إلى المدة التي تقل  %28,57 ما نسبتهنستنتج من خلال بیانات الجدول أعلاه أن    

سنوات فیما یخص الخبرة والاقدمیة في العمل للمبحوثین الدین ینصتون في الاجتماع  5عن 
سنوات فقدرت نسبتها  10-06ثم المدة المحصورة من  ،ما یهمهم ویعرضون عن دونه ىإل



 التطبیقيالإطار 

 
110 

 سنة فما فوق هذه النسبة تدل على أنّ  11لمدة من %  2,86وفي الأخیر % 11,43بـ 
وهذا لكسب ثقة  ،نوات یستمعون إلى الاجتماعس 05المبحوثین الذین خبرتهم أقل من 

كما نجد عدم الاستماع النسب متقاربة  ،للاستفادة من هذه الاجتماعات یضاً أرئیسهم لهم و 
یعود إلى طبیعة كل  بلهذا لا یعني عدم الاستماع وعدم وجود هناك احترام  ،للفترات الثلاث

أحیانا  انعدمت الإجابة للفترة  بـ شخص في كیفیة تعاملهم مع الاجتماعات أما فیما یتعلق
ثم % 2,86 ـسنوات ب 10-06تنعدم للفترة المحصورة مابین  ادوتكسنة فما فوق  11مابین 

  %.17,14 ـسنوات فقدرت النسبة ب 05الفترة الأقل من 
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یوضح العلاقة بین المتغیرات وما إذا كان الأداء الحسن یتحقق من خلال  ):34(الجدول رقم
  الاستماع الجید بین الرئیس والمرؤوسین

  الإجابة 
  المتغیرات

  أحیانا  لا  نعم
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

س
الجن

  %2,85  1  0  0  %57,14  20  ذكر  

  %14,28  5  %11,42  4  %14,28  5  أنثي

  %17,14  6  %11,42  4  %71,42  25  المجموع

العمر
  

  %11,42  4  %11,42  4  %11,42  4  سنة30أقل من 

  %2,85  1  0  0  %42,85  15  سنة40- سنة31من

  %2,85  1  0  0  %17,14  6  فما فوقسنة 41من 

  %17,14  6  %11,42  4  %71,42  25  المجموع

المستوى التعلیمي
  

  0  0  0  0  %11,42  4  ثانوي

  %2,85  1  0  0  %14,28  5  تقني سامي

  %14,28  5  %11,42  4  %45,71  16  شهادات علیا

  %17,14  6  %11,42  4  %71,42  25  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  %11,42  4  %11,42  4  %31,42  11  سنوات 5أقل من   

  %5,71  2  0  0  %25,71  9  سنوات10 - 6من 

  0  0  0  0  %14,28  5  فما فوق سنة11من

  %17,14  6  %11,42  4  %71,42  25  المجموع

  من حیث الجنس: أولاً 
نصف أفراد العینة الذین یمثلون الذكور  یتبن لنا من خلال المعطیات الواردة أعلاه أنّ   

یتحقق من خلال الاستماع الجید بین  الأداء الحسن یمكن أنّ  أجابوا بأنّ % 57,14بنسبة
تعود للإناث في حین انعدمت الإجابة بـ لا عند % 14,28الرئیس والمرؤوسین وما نسبته 

ول أن الاستماع وعلیه یمكن الق% 14,28أما الإناث فبلغت % 2,86الذكور وقدرت بـ 
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الجید له دور في تحسین الأداء وذلك من خلال تلبیة الأوامر والتعلیمات التي یصدرها 
  .المشاركة في اتخاذ القرارات الرئیس وتطبق من طرف المرؤوسین و أیضاً 

  من حیث العمر: ثانیاً 
سنة 40-31المعطیات الواردة أن الفئة العمریة المحصورة ما بین  یتبین لنا من خلال   

الأداء الحسن یتحقق من خلال الاستماع الجید بین الرئیس والمرؤوسین بنسبة  تؤكد أنّ 
أما %  11,42سنة بـ30فما فوق و أخر نسبة لأقل من  41ثم تلیها الفئة من % 42,85

ومنه یمكن القول كلما  ،17,14و أحیانا بـ % 11,42الإجابة بـ لا فقدر إجمالي النسب فیها 
 إلىزاد عمر المبحوثین زاد الاستماع وحسن الحوار بین الرئیس والمرؤوسین وبالتالي یؤدي 

  .تحسن الأداء
  من حیث المستوي التعلیمي: ثالثاً 
یتبین لنا من خلال المعطیات الواردة أعلاه أن المبحوثین دو مستوي شهادة علیا حازت    

في الإجابة بأن الأداء الحسن یتحقق من خلال % 45,71نسبة قدرت بـ  أعلىعلى 
وثانوي بـ % 14,28الاستماع الجید بین الرئیس والمرؤوسین ثم تلیها تقني سامي بـ 

وعلیه % 17,14و أحیانا بـ% 11,42أما الإجابة بـ لا فقدر إجمالي النسب فیها % 11,42
لعب دور في تحسین الأداء ولكن لیس وحده بل من ما یمكن قوله أن المستوي التعلیمي ی

ُ  خلال الاستماع الجید بین الطرفین لأنّ  عد كبیر في تطویر هذا الأخیر إذا تحقق یكون له ب
شهادة علیا یمتلكون المهارة في الاستماع والمناقشة والحوار  حاملي فإنالأداء لهذا ورفع 

  .هاب ومعرفتهم التامة وهذا من خلال التدریب علیها
  من حیث الخبرة والاقدمیة:رابعاً 
یتبین لنا من خلال المعطیات الواردة أعلاه أن المستقصیین الذین خبرتهم واقدمیتهم أقل    
فعلاً الأداء الحسن یتحقق من خلال الاستماع الجید فقدرت نسبة  سنوات أجابوا بأنّ 5من
 سنة فما فوق11من  اً ر یوأخ%25,71سنوات بـ 10-6 من المدة تلیهاثم %31,42بـ
وأحیانا % 11,42أما المستقصیین الذین أجابوا بـ لا فقدر إجمالي النسب فیها % 14,28بـ
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إذن یمكن القول أن  ،%17,14وقدر إجمالي النسب فیها  فهي كذلك نسبتها ضعیفة جداً 
اء سنوات برغم من قصرها إلا أنهم تمكنوا من قول أن الأد5قل من أالمبحوثین الذین خبرتهم 

تجربتهم في الاستماع  إلىالحسن یتحقق من خلال الاستماع الجید بین الطرفین هذا راجع 
سة والعاملین وتؤدي بهم إلى الحصول على المؤس ىالجید وعاد علیهم بنتائج ایجابیة عل

  . علاوات وتحسین الأوضاع  ،ترقیات
العمل عقد الاجتماع مع الرئیس في یوضح العلاقة بین المتغیرات وأثناء ):35(الجدول رقم

  تخرج منه كیف
 

  الإجابة           
  المتغیرات

راضي علي القرارات 
  هاذالتي تما اتخا

غیر راضي علي 
  القرارات

 معارض نوعا ما  موافق نوعا ما

 النسبة التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

س
الجن

  

  %5,71 2  %31,42  11  0  0  %22,85  8  ذكر

  0 0  %31,42  11  0  0  %8,57  3  أنثي

  %5,71 2  %62,85  22  0  0  %31,42  11  المجموع

العمر
  

  0 0 %17,14  6  0  0  %14,28  5      سنة30أقل من

  0 0  %34,28  12  0  0  %14,28  5  ةسن40-سنة31نم

  %5,71 2  %11,42  4  0  0  %2,85  1  سنة فما فوق41من 

  %5,71 2  %62,85  22  0  0  %31,42  11  المجموع

المستوى 
التعلیمي

  0 0  %8,57  3  0  0  %2,85  1  ثانوي  

  0 0  %11,42  4  0  0  %5,71  2  تقني سامي

  %5,71 2  %42,85  15  0  0  %22,85  8  شهادات علیا

  %5,71 2  %62,85  22  0  0  %31,42  11  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  %2,85 1  %28,57  10  0  0  %25,71  9  سنوات 5أقل من   

  0 0  %22,85  8  0  0  %5,71  2  سنوات10 -6من 

  %2,85 1  %11,42  4  0  0  0  0  فما فوق سنة11من

  %5,71 2  %62,85  22  0  0  %31,42  11  المجموع
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  من حیث الجنس: أولاً 
من أفراد العینة التي % 22,86ما نسبته  من خلال المعطیات المذكورة أعلاه نستنتج أنّ   

القرارات التي تم اتخاذها عند عقد اجتماع مع الرئیس في  ىیخرجوا راضون عل تمثل الذكور
الجنسین فیما یخص عدم الرضي أما  وانعدمت النسبة لكلاّ % 8,57العمل أما الإناث فبلغت 

ما فقد انعدمت النسبة عند  أما معارض نوعاً % 31,42ما فقد تساوت النسبة بـ  الموافقة نوعاً 
عطي عقد تُ الاجتماعات التي تُ  القول أنّ  إلىا یدفعنا هذ% 5,71الإناث وبلغت عند الذكور بـ 

للمشاركین فیها الحق بأداء أرائهم وتكون هناك استشارات في القرارات التي تتخذ عند عقد 
  .ا ماالقرارات التي تتخذ أو الموافقة نوعً  علىالرضا  إلىالاجتماع هذا ما یؤدي بالأغلبیة 

  من حیث العمر:ثانیاً 
هناك تساوي في النسب ما بین الفئة العمریة  المذكورة أعلاه نستنتج أنّ  من خلال المعطیات

في حین الفئة العمریة % 14,28 سنة بلغت40-31سنة والمحصورة مابین 30قل من أ
القرارات التي تم اتخاذها عند عقد  ىفیما یتعلق بالرضا عل% 2,86فما فوق فقدرت بـ41من

-31ما بین ةقدرت نسبة فیها للفئة العمریة المحصور ما ف ثم تلیها الموافقة نوعاً  ،اجتماع
كما  %11,42فما فوق بـ 41من  و أخیراً % 17,14سنة بـ30من  أقلثم % 31,42سنة بـ40

  %.5,71 بـ ما معارض نوعاً  هاانعدمت النسب في عدم الرضا وقدر إجمالي النسب فی
  من حیث المستوي التعلیمي: اثالثً 

 على أعلىمستوي شهادة علیا تحصل  أعلاه نستنتج أنّ من خلال المعطیات المذكورة 
% 5,71ثم تلیها تقني سامي بـ  ،القرارات ىفیما یخص الرضي عل% 22,86نسبة قدرت بـ 

 على أعلى ما تحصل مستوي شهادة علیا أیضاً  أما الموافقة نوعاً  ،%2,86ثانوي بـ  و أخیراً 
أما عدم الرضي % 8,57انوي بـ وث% 11,42ثم تلیها تقني سامي بـ% 42,85نسبة بلغت 

ما حیث قدر إجمالي النسب فیها  فقد انعدمت النسبة فیه وتكاد تنعدم في معارض نوعاً 
القرارات  ىنه كلما زاد المستوي التعلیمي كان هناك رضا وموافقة علأوعلیه نستنتج 5,71%
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القرارات التي تم  لأنالحنكة والمهارة في إدارة الاجتماعات  ىالتي تم اتخاذها هذا راجع إل
  .اتخاذها تخدم وتحقق الهدف من الاجتماع

  من حیث الخبرة والاقدمیة: رابعاً 
 5المبحوثین الذین تقل خبرتهم عن  من خلال المعطیات المذكورة أعلاه نستنتج أنّ  

سنوات  10-6ثم تلیها المدة المحصورة ما بین % 25,71نسبة بـ على أعلىسنوات تحصلوا 
 القرارات، أما الموافقة نوعاً  ىفما فوق فیما یخص الرضا عل 11وانعدمت النسبة في المدة من

 22,85ثم تلیها نسبة % 28,57نسبة قدرت بـ أعلىسنوات 5قل من أمدة لل ما فكان أیضاً 
فما فوق خبرة و  سنة 11 للمدة من% 11,42ه ما نسبت سنوات و أخیراً 10 -6للمدة من 

ما  اقدمیة في العمل كما انعدمت النسب للفترات الثلاثة وتكاد تنعدم في معارض نوعاً 
سنوات تحصلوا 5قل من أالمستقصیین الذین تقل خبرتهم عن  أنّ یمكن القول  هومن% 5,71بـ

الأخرى برغم من نقص  عكس الفترات ىما عل نسبة في الرضا والموافقة نوعاً  على أعلى
تجربتهم في المشاركة في الاجتماعات إلا أنهم راضون ربما هذه الاجتماعات تخدم 

 .مصالحهم و یستفیدون منها في المستقبل
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ذا كلفت بإدارة اجتماع من طرف الرئیس ):36(الجدول رقم یوضح العلاقة بین المتغیرات وإ
  كیف یكون رد الفعل

  الإجابة 
  المتغیرات

  أحیانا  لا  نعم
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

س
الجن

  %8,،57  3  %14,17  6  %28,34  12  ذكر  

  %14,17  6  0  0  %86,22  8  أنثي

  %71,25  9  %14,17  6  %14,57  20  المجموع

العمر
  

  %28,14  5  %57,8  3  %57,8  3  سنة30أقل من 

  %57,8  3  %2,،86  1  %28,34  12  سنة40- سنة31من

  %86,2  1  %71,5  2  %28,14  5  سنة فمافوق41ن م

  %71,25  9  %14,17  6  %14,57  20  المجموع

المستوى التعلیمي
  

  %86,2  1  %71,5  2  %86,2  1  ثانوي

  %86,2  1  %86,2  1  %11,42  4  تقني سامي

  %20  7  %57,8  3  %86,42  15  شهادات علیا

  %71,25  9  %14,17  6  %14,57  20  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  %20  7  %28,14  5  %20  7  سنوات 5أقل من   

  %71,5  2  0  0  %71,25  9  سنوات10 - 6من 

  0  0  %14,17  6  %42,11  4  فما فوق سنة11من

  %71,25  9  %14,17  6  %14,57  20  المجموع

  من حیث الجنس: أولاً 
 على أعلىنلاحظ من خلال البیانات الواردة أعلاه أن المبحوثین من جنس ذكر تحصلوا    

لف من طرف رئیسهم في المقابل قدرت نسبة في إدارة اجتماع إذا كُ % 34,28نسبة بلغت 
وانعدمت عند % 17,14أما عدم إدارة اجتماع فقد رفض ذكور بنسبة ،%22,86الإناث بـ

من  ىعلأإدارة اجتماع و أحیانا لا فكانت نسبة الإناث  ىأما أحیانا الموافقة عل ،الإناث



 التطبیقيالإطار 

 
117 

روح التجربة والمبادرة  لدیهمومنه نلاحظ أن الذكور % 8,57 الذكور بضعف حیث بلغت
  .عكس الإناث الذین یبتعدون عن تحمل المسؤولیة ىوالقدرة في إدارة اجتماع عل

  من حیث العمر: ثانیاً 
سنة 40-31من خلال البیانات الواردة أعلاه أن الفئة العمریة المحصورة ما بین نلاحظ    

الفئة  أخیراً و % 14,28سنة فما فوق بـ 41ثم من % 34,28نسبة بـ على أعلىتحصلت 
هذا یعود لعدة أسباب  ،جتماعالاإدارة  ىسنة فیما یخص الموافقة عل 30قل من أالعمریة 

إدارة اجتماع ومؤهل  ىمنها كلما زاد العمر زادت ثقة المبحوث بنفسه بأنه لدیه القدرة عل
 ىلعدم الموافقة عل% 17,14في حین إجمالي النسب للفئات العمریة الثلاثة بلغت  ،لذلك
 ،قدر المسؤولیة ىأن المستقصیین یرون أنفسهم أنهم لیس عل یعود إلى ، هذاجتماعالاإدارة 

ومتقاربة بین الفئات الثلاثة وهذا یعود  فنسب ضعیفة أیضاً  لا أما أحیانا الموافقة و أحیانا
  .حسب طبیعة الاجتماع ىعل ،نها اختلاف المناصب والصلاحیاتلعدة أسباب م

  من حیث المستوي التعلیمي :ثالثاً 
نسبة  على أعلىنلاحظ من خلال البیانات الواردة أعلاه أن دو مستوي شهادة علیا حازت    

% 11,42ثم تلیها تقني سامي بـ% 42,85جتماع وقدرت النسبة الاإدارة  ىفي الموافقة عل
حیث قدر إجمالي النسب  جداً أما عدم الموافقة فكانت النسب ضعیفة % 2,86ثانوي بـ وأخیراً 

نسبة مستوي شهادة  قدرتفأما فیما یتعلق بـ أحیانا % 17,14فیها في المستویات الثلاث بـ
إذن ما یمكن قوله حاملي شهادة العلیا لهم  ،%2,86والتقني سامي والثانوي بـ% 20علیا بـ

ولعدم تعطل العمل واستمراره  حل المشاكل أیضاً  ىلأنهم قادرین عل الاجتماع إدارةالحق في 
عكس المستویین التقني سامي وثانوي اللذان یبتعدان عن  ىیمتلكون روح تحمل المسؤولیة عل

  .الاجتماعإدارة 
  
  

  من حیث الخبرة والاقدمیة:رابعاً 
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المبحــوثین الــذین مــدة خبــرتهم  واقــدمیتهم فــي  نلاحــظ مــن خــلال البیانــات الــواردة أعــلاه أنّ    
قـل مـن أثم تلیها % 25,71نسبة بـ على أعلىسنوات تحصلت 10-6العمل محصورة ما بین 

ـــ 5 ـــ 11مــن اً وأخیــر  %20ســنوات ب فیمــا یتعلــق بالموافقــة علــي إدارة % 11,42ســنة فمــا فــوق ب
حیانــا بـــ وأ % 8,57ثــة بـــجتمــاع، أم العكــس فقــد قــدر إجمــالي النســب فیهــا فــي الفتــرات الثلاالا

الرغبــة  لـدیهمسـنوات  5المبحــوثین الـذین تقـل خبـرتهم عــن  إذن مـا یمكـن قولـه أنّ  ،25,71%
ــــىوهــــذا لاكتســــاب الخبــــرة والبرهــــان بــــأنهم قــــادرین  اتدارة الاجتماعــــإفــــي تجربــــة  تحمــــل  عل

  . المسؤولیة
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 التطبیقيالإطار 

 
119 

إذا كانت الاجتماعات التي تعقد في یوضح العلاقة بین المتغیرات وما ):37(الجدول رقم
  الإدارة تساعد في تحسین الأداء المهني

  الإجابة 
  المتغیرات

  أحیانا  لا  نعم
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

س
الجن

  %71,25  9  %71,5  2  %57,28  10  ذكر  

  %57,8  3  %86,2  1  %57,28  10  أنثي

  %28,34  12  %57,8  3  %14,57  20  المجموع

العمر
  

  %57,8  3  %86,2  1  %20  7  سنة30أقل من 

  %28,14  5  %86,2  1  %42,31  11  سنة40- سنة31من

  %42,11  4  %86,2  1  %71,5  2  سنةفما فوق41من 

  %28,34  12  %57,8  3  %14,57  20  المجموع

المستوى التعلیمي
  

  %71,5  2  %86,2  1  %%86,2  1  ثانوي

  %5,،71  2  0  0  %42,11  4  تقني سامي

  %85,22  8  %71,5  2  %85,42  15  شهادات علیا

  %28,34  12  %57,8  3  %14  20  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  %28,14  5  %71,5  2  %28,34  12  سنوات 5أقل من   

  %42,11  4  0  0  %20  7  سنوات10 - 6من 

  %57,8  3  %86,2  1  %86,2  1  فما فوق سنة11من

  %28,34  12  %57,8  3  %14,57  20  المجموع

  من حیث الجنس :أولاً 
المعطیات الموجودة في الجدول أن هناك تساوي فـي النسـب مـا یقـدر  نستخلص من خلال   
ــ الجنســین فیمــا یخــص أنّ  لكــلاّ % 28,57بـــ   ىالاجتماعــات التــي تعقــد فــي الإدارة تســاعد عل

أحیانـا فكانـت و % 8,57أما عدم الموفقة فقـدر إجمـالي النسـب فیهـا بــ ،تحسین الأداء المهني
إذن ما یمكن قولـه أن الـذكور هـم الـذین % 8,57والإناث بـ% 25,71النسبة لصالح الذكور بـ
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ـــي  إلـــىیشـــاركون فـــي الاجتماعـــات بكثـــرة هـــذا مـــا أدي بهـــم  القـــول أن الاجتماعـــات تســـاعد ف
  .غیر الإناث ىتحسین الأداء المهني عل

  من حیث العمر: ثانیاً 
الموجـودة فـي الجـدول أن الفئـة العمریـة المحصـورة مـا بـین نستخلص من خلال المعطیـات    
ــ31-40 ـــ أعلــى ىســنة حــازت عل ــم تلیهــا الفئــة العمریــة % 31,42نســبة ب ســنة  30مــن  أقــلث

فیما یتعلق بالاجتماعات التي تعقد تساعد فـي % 5,71سنة فما فوق بـ 11من  وأخیراً % 20بـ
ضـــئیلة جـــداً قـــدر إجمـــالي النســـب فیهـــا  تحســـین الأداء المهنـــي أمـــا الإجابـــة بــــ لا فنســـبة فیهـــا

وعلیـــه یمكــن القــول أن أغلبیـــة  وأحیانــا فنســب فیهـــا كــان الفــارق بیـــنهم متقــارب جــداً % 8,57
سـنوات تؤكـد أن الاجتماعـات التـي تعقـد لهـا 10-6الفئات العمریـة خاصـة المحصـورة مـا بـین 

التي تخدم الإدارة وترفع دور في تحسین الأداء المهني وهذا من خلال اتخاذ القرارات السلیمة 
  . مستوي الأداء المهني

  من حیث المستوي التعلیمي:ثالثاً 
ـــي الجـــدول أنّ     ـــت  نســـتخلص مـــن خـــلال المعطیـــات الموجـــودة ف مســـتوي شـــهادة علیـــا احتل

 ،%2,86ثانوي بـ وأخیراً % 11,42ثم تلیها تقني سامي بـ %42,85المرتبة الأولي بنسبة تقدر
أحیانا و  ،ككل% 8,57بـ قدرت جداً  المستویات الثلاث فنسبة ضعیفةجابوا بـ لا في أأما الذین 

وتساوت للمستویین الأول والثاني إذن ما یمكن % 22,85فقدرت النسبة للمستوي شهادة علیا 
معرفـــــة الــــدور الحقیقــــي الــــذي تؤدیـــــه  إلــــىقولــــه كلمــــا كــــان المســـــتوي التعلیمــــي عــــالي أدي 

الإدارة فـــي تحســـین الأداء المهنـــي مثـــل عقـــد اجتماعـــات لزیـــادة تعقـــد فـــي  التـــيالاجتماعـــات 
  ...ساعات إضافیة أو تحفیز العمال

  من حیث الخبرة والاقدمیة:رابعاً 
المبحوثین الذین تقـل خبـرتهم عـن  من خلال المعطیات الموجودة في الجدول أنّ  نستخلص   
سـنة فمـا  11مـن  وأخیـراً % 20سـنوات بــ10-6ثم ما بـین % 34,28سنوات قدرت نسبتهم بـ5

تحســین الأداء علــى فیمــا یتعلــق بالاجتماعــات التــي تعقــد فــي الإدارة تســاعد % 2,86فــوق بـــ
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لكــن أحیانـــا  لإجمــالي الفتــرات% 8,57قــدرت بـــ أمــا الإجابــة بـــ لا فنســبة ضــئیلة جــداً ،المهني
وعلیــه یمكــن القــول أن المبحــوثین الــذین تقــل  ،فــنلاحظ أن نســب متقاربــة مــع بعضــها الــبعض

 ســــنوات فمــــن خــــلال تجــــربتهم القصــــیرة فــــي مجــــال الإدارة إلا أنهــــم یــــرون أنّ 5خبـــرتهم عــــن 
الاجتماعات تسـاعد فـي تحسـین الأداء المهنـي هـذا مـن خـلال ملاحظـة الفـرق فـي الأداء قبـل 

  . جتماعوبعد عقد الا
یوضح العلاقة بین المتغیرات والوسائل المفضلة عند دعوة للاجتماع  ):38(الجدول رقم

  بالإدارة التي تعمل بها
  ابةـالإج         

  المتغیرات
  دعوة مكتوبة  الرسائل التلیفونیة  الرسائل الشفویة

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

س
الجن

  %14,37  13  %71,5  2  %14,17  6  ذكر  

  %57,28  10  0  0  %42,11  4  أنثي

  %71,65  23  %71,5  2  %57,28  10  المجموع

العمر
  

  %57,28  10  0  0  %14,17  6  سنة30أقل من 

  %71,25  9  %86,2  1  %57,8  3  سنة40- سنة31من

  %42,11  4  %86,2  1  %86,2  1  سنةفما فوق41من 

  %71,65  23  %71,5  2  %57,28  10  المجموع

المستوى التعلیمي
  

  %57,8  3  0  0  %86,2  1  ثانوي

  %57,8  3  %71,5  2  %57,8  3  تقني سامي

  %57,48  17  0  0  %14,17  6  شهادات علیا

  %71,65  23  %71,5  2  %57,28  10  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  %57,48  17  0  0  %42,11  4  سنوات 5أقل من   

  %57,8  3  %86,2  1  %28,14  5  سنوات10 - 6من 

  %57,8  3  %86,2  1  %86,2  1  فما فوق سنة11من

  %71,65  23  %71,5  2  %57,28  10  المجموع
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  من حیث الجنس:أولاً 
تمثــل الــذكور الــذین % 17,14یتضــح لنــا مــن خــلال المعطیــات الــواردة أعــلاه أن مــا نســبته   

بنسـبة یفضلون الرسائل الشـفویة عنـد دعـوة لحضـور اجتمـاع بـالإدارة فـي المقابـل نجـد الإنـاث 
لـــــذكور  أمـــــا الرســـــائل التلیفونیـــــة فنســـــبة كانـــــت معدومـــــة للإنـــــاث وضـــــعیفة جـــــداً ، 11,42%

ثــــم الإنــــاث % 37,14المكتوبــــة فكانــــت المرتبــــة الأولــــي لــــذكور بـــــ اتدعو الــــأمــــا  ،%5,71بـــــ
الرســمیة  علــىالمكتوبـة هــذا دلیـل  اتالجنسـین یفضــلون الــدعو  مــا نلاحظـه أن كــلاّ %28,57بــ

وثائق المكتوبة لأن المبحوث عند وصوله لرسالة یكون هناك نوع مـن في العمل وتعامل مع ال
  .الاهتمام من طرف الإدارة

  من حیث العمر: ثانیاً 
سـنة تفضـل  30قـل مـن أالفئـة العمریـة التـي  من خلال المعطیات الـواردة أعـلاه أنّ  یتضح   

سـنة 41مـن  وأخیـراً % 8,57سـنة بــ40-31ثم تلیها ما بین % 17,14الرسائل الشفویة بنسبة 
أمـا  ،الرسـائل الشـفویة علـىنه كلما زاد العمر نقص الاعتمـاد أما نلاحظه % 2,86فما فوق بـ

أمــــا % 5,71للفئــــات الثلاثـــة فكـــان إجمـــالي النســـب  الرســـائل التلیفونیـــة فنســـبة ضـــعیفة جـــداً 
عمریة الوسائل السالفة الذكر فنجد الفئة ال على ما دعوات المكتوبة فنسبة كانت مرتفعة نوعاً ال

% 25,71ســنة بـــ 40-31ثـم الفئــة العمریــة مـن% 28,5سـنة قــدرت نســبتها 30قــل مــن أالتـي 
ـــ 41 الفئــة مــن وأخیــراً  القــول أن الفئــات العمریــة الثلاثــة  إلــىهــذا یقودنــا % 11,42فمــا فــوق ب

الـدعوات المكتوبـة لأنهـا ذات طـابع  علىبرغم من اختلاف الأعمار إلا أنهم یتفقون بالأغلبیة 
  .فع الروح المعنویة للمدعورسمي تر 

  من حیث المستوي التعلیمي:ثالثاً 
المبحـــوثین الـــذین یفضـــلون الرســـائل  خـــلال المعطیـــات الـــواردة أعـــلاه أنّ  یتضـــح لنـــا مـــن   

أما الرسائل التلیفونیة فنسـبة معدومـة لمسـتوي شـهادة علیـا  ،%28,57الشفویة قدرت نسبتهم بـ
الفئـــات الثلاثـــة  فمـــن خـــلال النســـب نجـــد أنّ % 5,71لتقنـــي ســـامي بــــ والثـــانوي وضـــعیفة جـــداً 

بعــض التجــاوزات التــي تســببها هــذه  إلــىیبتعــدون قــدر الإمكــان عــن هــذه الوســیلة ربمــا یعــود 
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المكتوبــــة فنجــــد حــــاملي شــــهادة علیــــا یفضــــلونها بنســــبة كبیــــرة قــــدرت  اتأمــــا الــــدعو ، الوســــیلة
ـــ ــین ثــانوي وتقنــي % 48,57ب ـــوتســاوت النســب مــا ب  إذن مــا یمكــن قولــه أنّ % 8,57ســامي ب

ـــــا یـــــرون أنّ  ـــــ حـــــاملي شـــــهادة العلی دعوات المكتوبـــــة هـــــي مـــــن أفضـــــل الوســـــائل للحضـــــور ال
للاجتماعــات لأنــه یكــون فیهــا نــوع مــن التفاصــیل عــن أســباب الاجتمــاع والوقــت والمكــان فــي 

  .مضمون الدعوة
  من حیث الخبرة والاقدمیة:رابعاً 
المبحـوثین الـذین خبـرتهم واقـدمیتهم فــي  الـواردة أعـلاه أنّ  المعطیـاتیتضـح لنـا مـن خـلال     

قـل أثـم تلیهـا % 14,28سـنوات یفضـلون الرسـائل شـفویة بنسـبة 10-6العمل محصورة ما بـین
ـــ5مــن  ـــ11مــن وأخیــراً % 11,42ســنوات ب أمــا فیمــا یتعلــق بالرســائل  ،%2,86ســنة فمــا فــوق ب

ـــ ــأمقابــل الــدعوات المكتوبــة حــازت فــي ال% 5,71التلیفونیــة قــدر إجمــالي النســب ب نســبة  ىعل
وتسـاوت النسـب للفتـرات الثانیـة % 48,57سنوات خبرة واقدمیة في العمل بــ  5من  أقلللفترة 

سـنوات یفضـلون 5المستقصیین الذین خبرتهم أقل مـن إذن ما یمكن قوله أنّ % 8,57والثالثة بـ
ــــوصــــولهم  عنــــد لأنّ هــــذه الوســــیلة  ــــامكتوبــــة للحضــــور اال اتدعو ال رفــــع  كجتمــــاع یكــــون هن

ــاتهم هــذا یزیــد مــن خبــرتهم وتجــربتهم فــي العمــل ویشــعرون حینهــا أنهــم مــن الأعضــاء  لمعنوی
ه     . لحضور هذا الاجتماع مهما كان نوعه مینالمُ
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عرض تقریر أو  إلىیوضح العلاقة بین المتغیرات والأسباب التي دفعت ):39(الجدول رقم
  موضوع

  ابةـالإج           
  
  راتیـلمتغا

اقتراحات لتحسین   شكوى
  الأداء

  عذر عن خطأ

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

س
الجن

  %71,5  2  %40  14  %28,14  5  ذكر  

  0  0  %85,22  8  %14,17  6  أنثي

  %71,5  2  %85,62  22  %42,31  11  المجموع

العمر
  

  0  0  %28,14  8  %28,11  4  سنة30أقل من 

  %71,5  2  %71,25  9  %28,14  5  سنة40- سنة31من

  0  0  %28,14  5  %71،5  2  فوق سنةفما41من 

  %71,5  2  %85,62  22  %42,31  11  المجموع

المستوى التعلیمي
  

  0  0  %28,11  4  %0  0  ثانوي

  0  0  %28,14  5  %86,2  1  تقني سامي

  %71,5  2  %14,37  13  %57,28  10  شهادات علیا

  %71,5  2  %85,62  22  %42,31  11  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  %86,2  1  %28,31  12  %14,17  6  سنوات 5أقل من   

  %86,2  1  %14,17  6  %28,11  4  سنوات10 - 6من 

  0  0  %28,11  4  %86,2  1  فما فوق سنة11من

  %71,5  2  %85,62  22  %42,31  11  المجموع

  من حیث الجنس:أولاً 
ذین سبب  %17,14نستنتج من خلال البیانات الواردة أعلاه أن ما نسـبته      تعود للإناث ال

ا  ي حین تقابلھ النسـب  نّ أنلاحـظ  ،لـذكور %14,28تقدیمھم لتقریر أو عرض ھو شكوى ف
متقاربة في هذا السبب یمكن هناك تجاوزات في الإدارة أو شيء من هذا القبیل أمـا اقتراحـات 

 قوله إن كـلاّ ما یمكن  ،للإناث%22,85و  %40كور بـلتحسین الأداء فنسبة كانت مرتفعة لذ
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أمـــا عـــذر عـــن خطـــأ فقـــدرت ، الجنســین یرغبـــون فـــي تحســـین الأداء ویقـــدمون اقتراحـــات لــذلك
  .لصالح الذكور وانعدمت النسبة للإناث ویمكن هذا لنقص الأخطاء %5,71النسبة بـ 

  من حیث العمر:ثانیاً 
سنوات 10-6بین نستنتج من خلال البیانات الواردة أعلاه أن الفئة العمریة المحصورة ما     
سـنوات  5قـل مـنأثم تلیها الفئة العمریـة  فیما یتعلق بشكوى %14,28نسبة بـ على أعلى نالت

اقتراحـات لتحسـین الأداء  أمـا فیمـا یخـص،%5,71سنة فما فـوق بــ11من  و أخیراً  %11,42بـ
ــ ـــ 40-31نســبة كانــت للفئــة العمریــة مــن  ىعلأف ــم تلیهــا  %25,71ســنة ب ســنوات 5قــل مــن أث
نه مهمـا كـان عمـر المبحـوث أما یلاحظ ، %14,28سنة فما فوق بـ41من  وأخیراً  %22,85بـ

أمــا فیمــا یتعلــق عــذر عــن خطــأ فقــدر إجمــالي  ،نــه یریــد تقــدیم اقتراحــات لتحســین الأداءأإلا 
  .نقص الأخطاء في الوسط الإداري إلىهذا راجع  %5,71النسب للفئات الثلاثة بـ 

  تعلیميمن حیث المستوي ال:ثالثاً 
ــ     ــ ىنســتنتج مــن خــلال البیانــات الــواردة أعــلاه أن دو مســتوي شــهادة علیــا حــازت عل  ىأعل

ر التــي تتمثــل فــي عــرض تقریـ إلــىدفعـت  التــي بالأســبابفیمـا یتعلــق  %28,57نسـبة قــدرت بـــ
القـول أن  إلـىوانعـدمت النسـبة فـي ثـانوي هـذا یقودنـا  %2,86ثم تلیها تقنـي سـامي بــ  ،شكوى

أمـــا اقتراحـــات  ،دو مســـتوي شـــهادة علیـــا لـــدیهم روح المســـؤولیة ولا یتغاضـــون عـــن المخالفـــات
ثـم تقنـي  %37,14نسـبة بــ ىعلـأدو حاملي شهادة علیـا كانـت لهـم  لتحسین الأداء فنجد أیضاً 

نــه كلمــا كــان المســتوي التعلیمــي عــالي أمــا نلاحظــه  ،%11,28وثــانوي بـــ  %14,28ســامي بـــ
أمـا فیمـا  ،ومستوي الأداء اقتراحات لتحسین الأداء وهذا یرفع من مرد ودیة العمل كانت هناك

  .%5,71بعذر عن خطأ قدر إجمالي النسب للمستویات الثلاث یتعلق 
  

  من حیث الخبرة والاقدمیة:رابعاً 
ســنوات 5نســتنتج مــن خــلال البیانــات الــواردة أعــلاه أن المبحــوثین الــذین تقــل خبــرتهم عــن     

ثـم  %17,14عـرض تقریـر مـا أو موضـوع هـو شـكوى قـدرت بــ إلـىمن الأسباب التي دفعـتهم 
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ســنة 11للمـدة مـن  %2,86و أخـر نسـبة قـدرت بــ  %11,28سـنوات قـدرت بــ 10-6تلیهـا مـن
إذن شـكوى تقـدیم  یقـل والاقدمیـةه كلما زادت سنوات الخبـرة وعلیه ما یمكن قول ،فما فوق خبرة

أمـــا اقتراحـــات لتحســـین ،فـــي التعـــرف أكثـــر بـــأمور العمل ساســـيأالخبـــرة والاقدمیـــة تلعـــب دور 
سـنوات 10-6ثـم تلیهـا مـن  %34,28سنوات خبرة بـ 5نسبة كانت للفترة أقل من  أعلىالأداء 
سنة فمـا فـوق خبـرة واقدمیـة إذن 11لصالح المدة من  %11,28وأخر نسبة  %17,14ـخبرة ب

خبـرتهم إلا أنهــم یحــاولون فــي تقــدیم  قصــرســنوات بــرغم 5فـالمبحوثین الــذین تقــل خبــرتهم عـن 
أمـا فیمـا یتعلـق بعـذر  ،اقتراحات لتحسین الأداء هذا یزیـد مـن خبـرتهم وانـدماجهم أكثـر بالعمـل

  . %5,71ا قدر إجمالي النسب فیه عن خطأ فنسبة ضئیلة جداً 
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الرئیس أو  علىیوضح العلاقة بین المتغیرات و عند تقدیم لموضوع ):40(لجدول رقما
  زملاء ماذا یراعيال

  الإجابة 
  المتغیرات

    المكان المناسب  الوقت المناسب
    النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

س
الجن

  %57,8  3  %42,51  18  ذكر  

  %86,2  1  %14,37  13  أنثي

  %42,11  4  %57,88  31  المجموع

العمر
  

  %86,2  1  %57,28  10  سنة30أقل من 

  %57,8  3  %40  14  سنة40- سنة31من

  0  0  %20  7  سنة فما فوق41من

  %42,11  4  %57,88  31  المجموع

المستوى التعلیمي
  0  0  %42,11  4  ثانوي  

  %86,2  1  %28,14  5  تقني سامي

  %57,8  3  %85,62  22  شهادات علیا

  %42,11  4  %57,88  31  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  %57,8  3  %71,45  16  سنوات 5أقل من   

  %86,2  1  %57,28  10  سنوات10 - 6من 

  0  0  %28,14  5  فما فوق 11من

  %42,11  4  %57,88  31  المجموع

  من حیث الجنس: أولاً 

خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن العامل الذي یراعیه المبحوثین عند عرضهم لموضوع  من    
لھذا  ینمن المؤید %51,42الرئیس أو الزملاء هو الوقت المناسب فقدرت نسبة الذكور  على
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أن المبحـوثین لـدیهم علـم بـأن لـیس  إلـىھذا یعود  %37,14بـ  الإنـاثالعامل في المقابل نجد 
تطبـیقهم لقـوانین ونظـام سـیر  علـىدلیل  قدیم عروض أو مواضیع وأیضاً كل الأوقات تسمح بت

 %11,42قــدر إجمــالي النســب فیهــا  الجنســین العمــل، أمــا عامــل المكــان فنســبة ضــعیفة لكــلاّ 

  .من الوقت بنسبة للمبحوثین فهذا العامل أقل أهمیة

  من حیث العمر: ثانیاً 

سـنة حـازت 40-31الجدول أعلاه نلاحـظ أن الفئـة العمریـة المحصـورة مـا بـین  من خلال    
ا وأخیـرً  %28,57سـنة بــ30للوقـت المناسـب ثـم تلیهـا أقـل مـن  %40نسـبة قـدرت بــ على أعلى

الأعمـار إلا أن  اختلفـتإذن ما یمكـن قولـه مهمـا  %20سنة فما فوق فقدرت النسبة بـ 41من 
ا إجمـــالي النســــب أمــــا المكــــان المناســــب فقــــدر  ،عامــــل الوقـــت علــــىهنـــاك اتفــــاق كبیــــر  فیھ

11,42%.  

  من حیث المستوي التعلیمي: ثالثاً 

دو مســـتوي شـــهادة علیـــا قـــدرت نســـبتهم  الجـــدول أعـــلاه یتضـــح لنـــا أنّ  مـــن خـــلال بیانـــات    
 ،الـرئیس أو الزمیـل مراعـاة الوقـت المناسـب علـىفیما یتعلق عند عـرض موضـوع  %62,85بـ

ـ ثــانوي  وأخیــراً  %14,28وتلیهــا تقنــي ســامي بـــ وعلیــه مــا یمكــن قولــه كلمــا كـــان  %11,42ب
درایة تامة بظـروف وأهمیـة  علىلأنهم  ،المستوي عالي كلما زاد اختیار عامل الوقت المناسب

هــذا  %8,57أمــا المكــان المناســب فقــدرت النســبة ككــل للفئــات الثلاثــة بـــ  ،وفائــدة إدارة الوقــت
  .قص أهمیة المكان المناسب بنسبة للمبحوثینن علىذلیل 

  من حیث الخبرة والاقدمیة:رابعاً 

سـنوات یراعـون 5المبحوثین الذین تقل خبرتهم عن  الجدول أعلاه یتضح لنا أنّ  من خلال    
-6وتلیهــا المــدة مــن  %45,71الوقــت المناســب عنــد عرضــهم لأي موضــوع بنســبة قــدرت بـــ 

المبحـوثین إذن مـا یمكـن قولـه إن  %20سنة فما فـوق بــ 11من  وأخیراً  %28,57سنوات بـ10
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سنوات برغم من قصـرها إلا أنهـم اختـاروا الوقـت المناسـب یمكـن هـذا 5تقل خبرتهم عن  الذین
كسب مهارة العـرض نفـس  علىتجربتهم له وأعطي لهم نتائج ایجابیة هذا یساعدهم  إلىراجع 

وعامــل المكــان فقــدر إجمــالي النســب للمســتویات الــثلاث  ،الشــيء بنســبة للمســتویین الآخــرین
  .%8,57بـ

ســتقبل فــي حالتــه  علــى: أمــا فیمــا یتعلــق بظــروف التــي اقترحهــا المبحــوثین فهــي أن یكــون المُ
ن عنــدما یكــو  ،أراعــي مــا إذا كــان العــرض لصــالحي أم لا ،ســتعد لاســتقبال العــرضالعملیــة ومُ 

  .الرئیس في حالة استقرار وهدوء
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  یوضح العلاقة بین المتغیرات ونتائج المحصل علیها من العرض المقدم ):41(الجدول رقم

  الإجابة 
  المتغیرات

    سلبیة  إیجابیة
    النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

س
الجن

  0  0  %60  21  ذكر  

  %86,2  1  %14,37  13  أنثي

  %86,2  1  %14,97  34  المجموع

العمر
  

  %86,2  1  %42,71  11  سنة30أقل من 

  0  0  %86,42  15  سنة40- سنة31من

  0  0  %85,22  8  سنةفما فوق41ن م

  %86,2  1  %14,97  34  المجموع

المستوى التعلیمي
  0  0  %42,11  4  ثانوي  

  0  0  %28,14  5  تقني سامي

  %86,2  1  %42,71  25  شهادات علیا

  %86,2  1  %14,97  34  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  0  0  %14,57  20  سنوات 5من أقل   

  %86,2  1  %71,25  9  سنوات10 - 6من 

  0  0  %28,14  5  فما فوق سنة11من

  %86,2  1  %14,97  34  المجموع

  من حیث الجنس: أولاً 
مـن أفـراد العینـة الـذین یمثلـون الـذكور  %60 الجـدول أعـلاه أنّ  یتبین لنا من خـلال بیانـات   

ون نتــائج هــذا العــرض إیجابیــة نفــس الشــيء بنســبة للإنــاث كــان رأیهــم عنــد تقــدیم القــرارات تكُــ
الجنسـین فـي تقـدیمهم فـي حـین تكـاد تنعـدم  نجـاح كـلاّ  علـىهـذا دلیـل  %37,14بنسبة تقدر بـ

  .لنتائج السلبیة %2,86النسبة التي قدرت بـ 
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  العمرمن حیث :ثانیاً 
 -31مـــن خـــلال بیانـــات الجـــدول أعـــلاه أن الفئـــة العمریـــة المحصـــورة مـــا بـــین  یتبـــین لنـــا    
ثـم  %42,86نسبة فیما یتعلق بنتائج إیجابیة للعرض المقدم قـدرت بــ  أعلىسنة كانت لها 40

سـنة فمـا فـوق بــ 41الفئـة العمریـة مـن  وأخیـراً  %31,42سـنة بــ30قـل مـن لفئة العمریة أتلیهـا ا
القول أن أغلبیة عینة الدراسة بمختلف أعمارهم وفقوا في تقدیم هذه  إلىهذا یقودنا  22,85%
  .نتائج سلبیة %2,86 هناك ما نسبته ، إلا أنّ القرارات

  من حیث المستوي التعلیمي:ثالثاً 
مــن خــلال بیانــات الجــدول أعــلاه أن دو مســتوي شــهادة علیــا كانــت لهــم المرتبــة  یتبــین لنــا    

لنتائج الایجابیة عند تقـدیمهم العـرض ثـم تلیهـا تقنـي سـامي بــ  %71,42الأولي بنسبة قدرت بـ
ھإذن مـا  ،%11,42ثانوي بـ  وأخیراً  14,28% أنـه كلمـا كـان المسـتوي عـالي زادت  یمكن قول

القـول أن حـاملي شـهادة علیـا یمتلكـون مهـارة  إلـىالمقـدم هـذا یقودنـا  النتائج الایجابیـة للعـرض
السـلطات العلیـا فكلمـا  إلـىتقدیم القرارات ویحسنون صیاغتها ویتمكنون مـن إیصـال المطلـوب 

أمــا فیمــا یتعلـــق بنتــائج ســلبیة فقــدرت بــــ  ،كانــت نتـــائج القــرارات ایجابیــة عــاليكــان المســتوي 
  .أن المستویات الثلاثة أصابوا في تقدیمهم علىهذا دلیل  2,86%
  من حیث الخبرة والاقدمیة: رابعاً 

من خلال بیانـات الجـدول أعـلاه أن المبحـوثین الـذین تقـل خبـرتهم واقـدمیتهم فـي  یتبین لنا    
الایجابیـة عـن العـرض لنتـائج  %57,14نسـبة قـدرت بــ  ىعلـأسـنوات كانـت لهـم 5العمـل عـن 

بــ  سـنة فمـا فـوق11المـدة مـن  خیـراً وأ %25,71سـنوات بنسـبة 10-6مـندم ثم تلیها المدة المق
ـــول ،14,28% ـــرتهم عـــن  أن المبحـــوثین ومنـــه یمكـــن الق ـــذین تقـــل خب ـــي 5ال ســـنوات نجحـــوا ف

أمـا  ،التقدیم هذا یحفزهم أكثر ویزید من خبـرتهم علىتقدیمهم وهذا من خلال التجربة والتدرب 
  .%2,86قدر إجمالي النسب فیها  اً فیما یتعلق بنتائج سلبیة فنسبة ضعیفة جد

 
 

  یوضح العلاقة بین المتغیرات ونوع هذه المهارات):42(الجدول رقم
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  الإجابة 
  المتغیرات

    مكتسبة  فطریة
    النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

الجنس
    %48,57  17  %11,42  4  ذكر  

  %31,42  11 %8,57  3  أنثي

  %80  28  %20  7  المجموع

العمر
  

  %28,57  10  %2,26  1  سنة30أقل من 

  %34,28  12  %14,28  5  سنة40- سنة31من

  %17,14  6  %2,26  1  سنة فما فوق41من 

  %80  28  %20  7  المجموع

المستوى التعلیمي
  %11,42  4  0  0  ثانوي  

  %11,42  4  %5,71  2  تقني سامي

  %57,14  20  %14,28  5  شهادات علیا

  %80  28  %20  7  المجموع

الخبرة 
والأقدمیة

  %51,42  18  %2,26  1  سنوات 5أقل من   

  %14,28  5  %17,14  6  سنوات10 - 6من 

  %14,28  5  0  0  فما فوق سنة11من

  %80  28  %20  7  المجموع

  :من حیث الجنس: أولاً 
 %11,42النسب ضـئیلة جـداً حیـث قـدرت بــ خلال المعطیات الواردة أعلاه أنّ نستنتج من    
   %8,57فقدرت نسبتهم الإناثالمهارات فطریة، أما  یعتقدون أنّ ذكور الذین لل

، كــل مــا %31,42والإنــاث بـــ %48,57فالنســبة كانــت مرتفعــة للــذكور بـــعلــى عكــس مكتســبة 
  .نیالجنس مهارات الاتصال مكتسبة مع مرور الوقت لكلاّ  یمكن قوله أنّ 

  :من حیث العمر: ثانیاً 
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 الواردة أعلاه أن الفئات العمریـة الثلاثـة نسـبتهم ضـعیفة جـداً  المعطیاتنستنتج من خلال     
 على عكـس أنّ  ،ككل %20المهارات فطریة في الإنسان حیت قدرت النسبة بـ  فیما یتعلق أنّ 

ســنة  40-31مــا للفئــات الــثلاث أعلاهــا مــن  المهــارات مكتســبة فالنســبة كانــت مرتفعــة نوعــاً 
 %14,17 وأخیــراً   %25,57سـنة بـــ  30الأقــل مــن ثــم تلیهــا الفئـة  %34,28 ـقـدرت النســبة بـ

  .إذن ما یمكن قوله أن الفئات الثلاث اكتسبت هده المهارات ،سنة فما فوق11للفئة 
  :من حیث المستوى التعلیمي: ثالثاً 
 الشــهادات العلیــا یعتقــدون أنّ  مســتوي  ذو نســتنتج مــن خــلال المعطیــات الــواردة أعــلاه أنّ     

 %5,71ثم تلیها تقنـي سـامي بنسـبة  ،%14,28مهارات الاتصال فطریة حیت قدرت النسبة بـ
لحـاملي الشـهادة  %57,14بــ  كتسبة فقـدرت نسـبةوانعدمت في ثانوي أما بالنسبة للمهارات المُ 

ــا الــدین یعتقــدون أنّ  هــذه المهــارات مكتســبة مــن خــلال التــدریب علیهــا وتســاوت النســب  العلی
ـــانوي ــــ  مـــابین الث ـــث قـــدرت النســـبة ب ـــي ســـامي حی ـــه إن مهـــارات %11,42والتقن مـــا یمكـــن قول

الاتصـال ضــروریة وملحـة لتســهیل العمـل داخــل المؤسسـة وســیره كمـا ینبغــي ویجـب علــى كــل 
  . مستواه نالمنظمة مهما كا أهدافیكتسبها ویطورها لیسایر  عامل أنّ 

  :من حیث الخبرة والأقدمیة: رابعاً 
المبحـــوثین الـــذین تنحصـــر مـــدة خبـــرتهم  المعطیـــات الـــواردة أعـــلاه أنّ نســـتنتج مـــن خـــلال     

ثـــــم تلیهـــــا أقـــــل مـــــن         %17,14ســـــنوات قـــــدرت النســـــبة بــــــ 10-06أقـــــدمیتهم بالعمـــــل مـــــن و 
ه ذســـنة فمـــا فـــوق حیـــث یعتقـــدون أن هـــ11وانعـــدمت النســـبة فـــي المـــدة  %2,56ســـنوات بــــ 5

أما بالنسبة للمبحوثین الذین یعتقدون أن هذه المهارات مكتسبة فنصف أفراد  ،المهارات فطریة
ســنوات وتسـاوت النســب مــابین  5الـذین تقــل خبـرتهم عــن  %51,42العینـة لهــم نسـبة تقــدر بـــ 

 وعلیـــه یمكـــن القـــول أنّ  ،فمـــا فـــوق خبـــرة وأقدمیـــة 11ســـنوات و 10-6المـــدة المحصـــورة مـــن 
هــده  لاكتســابســنوات بـذلوا جهــود فـي الــتعلم والممارسـة  5المبحـوثین الــذین تقـل خبــرتهم عـن 

نفـس  بعامـل الاقدمیـة فـي العمـل لا تتأثروبذلك مهارات الاتصال  المهارات وتنمیتها وتطویرها
  .الشيء بالنسبة للفئتین السالفتین ذكرهم
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یوضح العلاقة بین المتغیرات وما إذا كانت المهارات مطبقة بین الرئیس  ):43(الجدول رقم
  والزملاء في العمل

  الإجابة 
  المتغیرات

  أحیانا  لا  نعم
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

الجنس
 %42,85 15  %5,71  2  %11,42  4  ذكر  

  %14,28  5  %5,71  2  %20  7  أنثي

  %57,14  20  %11,42  4  %31,42  11  المجموع

العمر
  

  %17,14  6  0  0  %14,28  5  سنة30أقل من 

  %17,14  6  %11,42  4  %17,14  6  سنة40- سنة31من

  %22,85  8  0  0  0  0  سنة فما فوق41من 

  %57,14  20  %11,42  4  %31,42  11  المجموع

المستوى التعلیمي
  

  %11,42  4  0  0  0  0  ثانوي

  %8,57  3  %2,86  1  %17,14  6  تقني سامي

  %37,14  13  %8,57  3  %14,28  5  شهادات علیا

  %57,14  20  %11,42  4  %31,42  11  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  %37,14  13  %2,86  1  %14,28  5  سنوات 5أقل من   

  %11,42  4  %8,57  3  %17,14  6  سنوات10 - 6من 

  %8,57  3  0  0  0  0  فما فوق سنة11من

  %57,14  20  %11,42  4  %31,42  11  المجموع

    من حیث الجنس: أولاً 
الإناث أكدوا بأن مهـارات الاتصـال مطبقـة بـین من %20من خلال الجدول یتضح لنا أن     

أن هنـاك مهـارات یتعـاملون علـى هـذا دلیـل  %11,42الرئیس والزملاء  في العمل والـذكور بــ 
أمـا فیمـا یتعلـق  ،الجنسـین لكـلاّ  %5,71أما المبحوثین الذین أجابوا بــ لا فتسـاوت النسـبة  ،بها

القـول أن المبحـوثین  إلـىهـذا یقودنـا  %14,28 و الإناث%42,86ذكور بلغت الأحیانا فنسبة 
ذا لم یتطلب یستغنون عنها یطبقواإذا تطلب الأمر    .هذه المهارات وإ
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  من حیث العمر: ثانیاً 
سنة أجـابوا 40-31الفئة العمریة المحصورة ما بین  من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أنّ    
فمـا فـوق فنسـبة  41أمـا مـن  %14,28سـنة بــ30مهارات الاتصال مطبقة وتلیها أقـل مـن  بأنّ 

قدر إجمالي النسب للفئات الثلاث  أما المبحوثین الذین اختاروا لا فنسبة ضئیلة جداً  ،معدومة
ـــ  ــة بـــ  ،%11,42ب ــا فقــد تســاوت النســبة مــا بــین الفئــة الأولــي والثانی ومــا  %17,14أمــا أحیان

ســــنة فمــــا یفــــوق وعلیــــه یمكــــن القــــول أن مهــــارات الاتصــــال  41للفئــــة مــــن  % 22,86نســـبته
  .عند الضرورة كل الفئات العمریة ولكنیستعملها 

  من حیث المستوي التعلیمي:ثالثاً 
الجـــدول أعـــلاه یتضـــح لنـــا دو المســـتوى تقنـــي ســـامي أجـــابوا بـــنعم فیمـــا یخـــص  مـــن خـــلال   

ثم تلیها شهادة علیا  %17,14مهارات الاتصال مطبقة بین الرئیس والزملاء في العمل بنسبة 
 %11,42أما الإجابة بــ لا فإجمـالي النسـب قـدر بــ  ،وانعدمت النسبة في الثانوي %14,28بـ 

مـا  نسبة ارتفعـت نوعـاً الفأما أحیانا ،الثانويي سامي وانعدمت في دة علیا وتقنبین مستوى شها
وتقنـــي ســــامي بـــــ  %37,17علیـــا قــــدرت بـــــ مســــتوى شــــهادةدو  ،ةمقارنـــة بالاختیــــارات الســـابق

ـــه مهمـــا كـــان المســـتوي التعلیمـــي فـــإن مهـــارات الاتصـــال تمـــارس إذا ف 8,57% مـــا یمكـــن قول
  .اقتضت الحاجة

  من حیث الخبرة والاقدمیة:رابعاً 
سنوات خبرة واقدمیـة 10-6المدة المحصورة ما بین  لنا أنّ  یتضحمن خلال الجدول أعلاه    

ـــرئیس  %17,14فـــي العمـــل أجـــابوا بنســـبة ـــین ال ـــة ب ـــأن مهـــارات الاتصـــال مطبق ـــق ب فیمـــا یتعل
 ،سـنة فمـا فـوق11سنوات خبرة كما انعدمت النسبة للمدة من 5والزملاء في العمل ثم أقل من 

أمــا أحیانــا فنجــد أن   %11,42أمــا المبحــوثین الــذین أجــابوا لا فقــدر إجمــالي الفتــرات الــثلاث 
ثــم تلیهــا المــدة مــن  %37,14ســنوات قــدرت نســبتهم بــ 5المستقصـیین الــذین تقــل خبــرتهم عـن 

إذن مـــا یمكـــن قولـــه إن  ،ســـنة فمـــا فـــوق 11ومـــا تبقـــي للمـــدة مـــن  %11,42ســـنوات بــــ6-10
  ولكن هناك دوافع تؤدي إلى تطبیقهامهارات الاتصال تطبق 
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یوضح العلاقة بین المتغیرات ومن خلال تطبیق المهارات تحسنت القدرة  ):44(الجدول رقم
  في الأداء

  الإجابة 
  المتغیرات

  أحیانا  لا  نعم
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

الجنس
  %11,43  4  %2,86  1  %45,71  16  ذكر  

  %2,86  1  0  0  %37,14  13  أنثي

  %14,28  5  %2,86  1  %82,85  29  المجموع

العمر
  

  %8,57  3  0  0  %22,86  8  سنة30أقل من 

  %2,86  1  0  0  %45,71  16  سنة40- سنة31من

  %2,86  1  %2,86  1  %14,28  5  سنةفما فوق41من 

  %14,28  5  %2,86  1  %82,85  29  المجموع

المستوى التعلیمي
  

  %2,86  1  %2,86  1  %5,71  2  ثانوي

  0  0  0  0  %17,14  6  تقني سامي

  %11,43  4  0  0  %60  21  شهادات علیا

  %14,28  5  %2,86  1  %82,85  29  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  %8,57  3  0  0  %45,71  16  سنوات 5أقل من   

  %5,71  2  0  0  %25,71  9  سنوات10 - 6من 

  0  0  %2,86  1  %11,43  4  فما فوق سنة11من

  %14,28  5  %2,86  1  %82,85  29  المجموع

  من حیث الجنس: أولاً 
تمثــل الــذكور الـــذین  %45,71الــواردة أعــلاه أن مــا نســـبته  معطیـــاتســتنتج مــن خــلال ن    

تعـــود  %37,14ومـــا نســـبته  ،حســـن القـــدرة فـــي الأداء تأجـــابوا أن تطبیـــق مهـــارات الاتصـــال 
الجنسـین تحسـنت قـدرتهم فـي الأداء مـن  كلاّ  أنّ  علىلهم نفس الإجابة دلیل  للإناث هم أیضاً 

ـــ كمــا انعــدمت النســبة للإنــاث وضــعیفة جــداً  ،خــلال تطبــیقهم لهــذه المهــارات لــذكور  %2,86ب
 أمـــا فیمـــا یتعلـــق أحیانـــا فنســـبة أیضـــاً  ،الـــذین لـــم تتحســـن قـــدرتهم مـــن خـــلال تطبیـــق المهـــارات
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 ول أن كــــلاّ وعلیــــه یمكـــن القـــ %14,28الجنســـین حیــــث قـــدر إجمـــالي النســـب  ضـــعیفة لكـــلاّ 
  .هذه المهارات تطبیقالجنسین استفادوا من 

  من حیث العمر: ثانیاً 
ــواردة أعــلاه أنّ  نســتنتج      -31الفئــة العمریــة المحصــورة مــا بــین  مــن خــلال المعطیــات ال

 %45,71سنة تحسـنت قـدرتها فـي الأداء بعـد تطبـیقهم لمهـارات الاتصـال بنسـبة قـدرت بــ 40
ســـنة فمــا فــوق بــــ  41مــن  وأخیــراً  %28,86ســـنة بـــ30قــل مــن أثــم تلیهــا الفئــة العمریـــة التــي 

ــیقهم للمهــارات فنســبة ،14,28% ــم تتحســن قــدرتهم فــي الأداء بعــد تطب ــذین ل أمــا المبحــوثین ال
ــــدر إجمــــالي النســــب لكــــل الفئــــات  ضــــعیفة جــــداً  ــــا فهــــي أیضــــاً  ،%2,86ق نســــبها  أمــــا أحیان

مهمــا كــان عمــر المبحــوث فــإن تطبیــق مهــارات الاتصــال یحســن مــا یمكــن قولــه  إذن،ضــعیفة
  .القدرة في الأداء

  من حیث المستوي التعلیمي: ثالثاً 
تمثلـوا المبحــوثین حـاملي شــهادة  %62,86مــن خـلال المعطیــات الـواردة أعــلاه اننسـتنتج     

علیــا تحســـنت قـــدرتهم فـــي الأداء مـــن خـــلال تطبیــق مهـــارات الاتصـــال ثـــم تلیهـــا تقنـــي ســـامي 
أما المبحوثین الذین لم تتحسن قدرتهم فـي الأداء انعـدمت  %5,71ثانوي بـ وأخیراً  %17,14بـ

تمثـل إجمـالي  %8,57لثـانوي ومـا نسـبته  %2,86النسبة في المستوي الثاني والثالـث وبلغـت 
النســب للمبحــوثین الــذین أجــابوا أحیانــا وعلیــه مــا یمكــن قولــه أن حــاملي شــهادة علیــا هــم الفئــة 

ثقــتهم بهــا إلــى تحســنت قــدرتها فــي الأداء بعــد تطبیــق مهــارات الاتصــال هــذا راجــع  التــي فعــلاً 
  .واستفادتهم منها

  
  

  من حیث الخبرة والاقدمیة:رابعاً 
تمثـــل المبحـــوثین  %45,71مـــن خـــلال المعطیـــات الـــواردة أعـــلاه أن مـــا نســـبته  نســـتنتج     

ســنوات وتحســنت قــدرتهم فــي الأداء مــن خــلال تطبیــق المهــارات ثــم 5الــذین تقــل خبــرتهم عــن 
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سـنة  11للمـدة مـن  %11,43بــ  وأخیـراً  %25,71سـنوات خبـرة بنسـبة 10-6تلیهـا المـدة مـن 
سـنوات بالفعـل طبقـوا هـذه 5أن المبحوثین الذین تقل خبرتهم عـن  القولوعلیه یمكن  ،فما فوق

المهــارات وتحســنت قــدرتهم فــي الأداء لأنهــم لاحظــوا فورقــات بعــد تطبــیقهم لهــا ونفــس الشــيء 
هم ضـعیفة بللفترات الأخرى أما فیمـا یخـص عـدم تحسـن الأداء وأحیانـا یتحسـن وأحیانـا لا فنسـ

  .یق مهارات الاتصال یزید من الخبرةالقول أن تطب إلىهذا ما یقودنا  ،جداً 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

مهارات عن یوضح العلاقة بین المتغیرات وما إذا كان یمكن الاستغناء :)45(الجدول رقم
  الاتصال

  أحیانا  لا  نعم  الإجابة 
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  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  المتغیرات
س

الجن
  %2,86  1  %57,14  20  0  0  ذكر  

  %5,71  2  %31,43  11  %2,86  1  أنثي

  %8,57  3  %88,56  31  %2,86  1  المجموع

العمر
  

  %8,57  3 %22,86  8  0  0  سنة30أقل من 

  0  0 %45,71  16  %2,86  1  سنة40- سنة31من

  0  0  %20  7  0  0  ما فوقفسنة41من 

  %8,57  3  %88,56  31  %2,86  1  المجموع

المستوى التعلیمي
  

  0  0  %11,43  4  0  0  ثانوي

  0  0  %17,14  6  0  0  تقني سامي

  %8,57  3  %60  21  %2,86  1  هادات علیا

  %8,57  3  %88,56  31  %2,86  1  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  %8,57  3  %45,71  16  0  0  سنوات 5أقل من   

  0  0  %28,57  10  %2,86  1  سنوات10 - 6من 

  0  0  %14,28  5  0  0  فما فوق سنة11من

  %8,57  3  %88,56  31  %2,86  1  المجموع

  من حیث الجنس: أولاً 
ــواردة أعــلاه نلاحــظ أن جُــ     ِ مــن خــلال المعطیــات ال كــلا الجنســین لا یمكــنهم ل المبحــوثین ل

 %31,43والإنـاث بــ %57,14فقدرت النسبة عنـد الـذكور بــ  الاتصالالاستغناء عن مهارات 
القـول  إلىهذا یقودنا  %8,57بـ  وأحیانا %2,86لذین یمكنهم الاستغناء فقدرت النسبة بـ ا اأم

  .أن الجنسین تعودوا عن هذه المهارات لا یمكنهم الاستغناء عنها
  

  من حیث العمر: ثانیاً 
-31الـــواردة أعـــلاه نلاحـــظ أن الفئـــة العمریـــة المحصـــورة مـــا بـــین  خـــلال المعطیـــاتمـــن     
ثـم تلیهـا  لا یمكنهم الاستغناء عن مهارات الاتصـال %45,71نسبة بـ ىسنة كانت لها أعل40
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أم الاسـتغناء  %20سنة فما فوق بـ  41من  وأخیراً  %22,86سنة بـ 30الفئة العمریة أقل من 
نفـــس الحـــال بنســـبة  %2,86للفئـــات الـــثلاث وقـــدر إجمـــالي النســـب فیهـــا  فنســـبة ضـــئیلة جـــداً 

نـه لا أوعلیه یمكن القول مهمـا اختلفـت الأعمـار إلا  %8,57لأحیانا قدر إجمالي النسب فیها 
  .یمكن الاستغناء عنها

  من حیث المستوي التعلیمي: ثالثاً 
نسـبة كانـت لمسـتوى شـهادة علیـا  ىأعلـ من خـلال المعطیـات الـواردة أعـلاه یتضـح لنـا أنّ     
 وأخیــراً  %17,14لا یمكــنهم الاســتغناء عـن مهــارات الاتصــال ثـم تلیهــا تقنــي سـامي بـــ %60بــ 

في المستویات  الاستغناء عن مهارات الاتصال یمكنهمالمبحوثین الذین أما  %11,42ثانوي بـ
 قـــــدرت أیضـــــاً  نســـــبها ضـــــعیفة نفس الشـــــيء بنســـــبة لاحیانـــــا،ككـــــل %2,86الـــــثلاث فنســـــبهم 

  .القول كلما زاد المستوي التعلیمي  زادت أهمیة مهارات الاتصال إلىهذا یقودنا  ،%8,57بـ
  من حیث الخبرة والاقدمیة:ثالثاً 
 5أعــلاه یتضـــح لنـــا أن المبحــوثین الـــذین تقــل خبـــرتهم عـــن  الـــواردةمــن خـــلال المعطیــات    

فـي عـدم الاسـتغناء عـن مهـارات الاتصـال والمـدة المحصـورة  %45,71سنوات قدرت نسبة بــ 
أمـا الاسـتغناء عـن  %14,28بـسنة فما فوق 11من  وأخیراً  %28,57سنوات بـ 10-6ما بین 

وعلیــه یمكــن  %8,57وأحیانــا بــ   %2,86مهـارات الاتصــال فقـدر إجمــالي الفتـرات الــثلاث بــ 
عـــن  یمكـــن الاســـتغناءإلا أنهـــم لا  فـــي العمـــل  قدمیـــةالاخبـــرة و الالقـــول بـــرغم مـــن قصـــر مـــدة 

مهارات الاتصال مهما كلف الأمر لأنها ترفـع فـي الأداء وتزیـد فـي الخبـرة إذا تمـت ممارسـتها 
  . بشكل دائم

انت هناك مهارات أخري تحسن یوضح العلاقة بین المتغیرات وما إذا ك):46(الجدول رقم
  الأداء المهني

  الإجابة 
  المتغیرات

    لا  نعم
    النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  %17,14  6 %42,85  15  ذكر  سن
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  %20  7  %20  7  أنثي

  %37,14  13  %62,85  22  المجموع
العمر

  

  %11,43  4  %17,14  6  سنة30أقل من 

  %22,85  8  %28,57  10  سنة40- سنة31من

  %2,86  1  %17,14  6  سنة فما فوق41من 

  %37,14  13  %62,85  22  المجموع

المستوى التعلیمي
  

  %5,71  2  %5,71  2  ثانوي

  %11,43  4  %5,71  2  تقني سامي

  %20  7  %51,43  18  شهادات علیا

  %37,14  13  %62,85  22  المجموع

الخبرة والأقدمیة
  %22,85  8  %31,42  11  سنوات 5أقل من   

  %11,43  4  %20  7  سنوات10 - 6من 

  %2,86  1  %11,43  4  فما فوق سنة11من

  %37,14  13  %62,85  22  المجموع

  من حیث الجنس: أولاً 
تمثل الذكور الذین أجـابوا  %42,85بیانات الجدول أعلاه نلاحظ أن ما نسبته  من خلال    

تجربتهم  علىهذا دلیل  %20بأن هناك مهارات أخري تحسن الأداء في المقابل نجد الإناث بـ
ـــاك  ،لـــبعض المهـــارات وســـاعدتهم مـــن تحســـین الأداء  ـــرون أن هن ـــذین لا ی أمـــا المبحـــوثین ال

قولـه للإنـاث إذن مـا یمكـن  %20لـذكور و %17,14فقـدرت بــ  ،مهارات أخـري تحسـن الأداء
  .الجنسین لهم الحریة في إبداء رأیهم كلاّ 
  من حیث العمر: ثانیاً 
تمثل الفئة العمریة المحصورة %28,57من خلال البیانات الواردة أعلاه نلاحظ ما نسبته     

التي تري بأن هناك مهارات أخري تحسن الأداء وتساوت النسبة ما بـین  سنة 40-31ما بین 
أمـا أفـراد العینـة الـذین لا یـرون أن هنـاك  ،سنة فما فـوق 41ومن سنة  30قل من أالفئة التي 
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ــالي  ســنة 40-31للفئــة المحصــورة مــابین  %22,86مهــارات أخــري تحســن الأداء كانــت كالت
  .سنة فما فوق41للفئة من  %2,86بـسنة وأخیراً 30قل من أللفئة  11,43وتلیها 

  من حیث المستوي التعلیمي: ثالثاً 
علیــا جــدول أعــلاه نلاحــظ أن نصــف أفــراد العینــة دو مســتوى شــهادة مــن خــلال بیانــات ال   

حین تساوت النسـب مـا بـین  الأداء فيیرون أن هناك مهارات أخري تحسن  %51,43بنسبة 
أن حـاملي شـهادة علیـا لـدیهم بـدائل یقترحونهـا  علىهذا دلیل  %5,71تقني سامي والثانوي بـ 

مثــال یحتــذي بــه الاتصــال  إیجــادجــل ألتحسـین الأداء المهنــي منهــا العمــل الجیــد والمثــابرة مـن 
القــرارات عنــد  ذالصــرامة والشــدة فــي اتخــا ،الكلمــة الطبیــة ،التواجــد المســتمر ،عبــر الانترنــت

ـــ ،اللـــزوم ـــوات الســـطحیة والغی ـــو والتجـــاوز عـــن الهف ـــي العمـــل العف ـــر مـــؤثرة ف ر مقصـــودة والغی
ن هنـــاك مهــارات أخـــري تحســـن الأداء المهنـــي فقـــدر أالـــذین لا یـــرون  أمــا المبحـــوثین،الإداري

هـــذا دلیـــل علـــي تمســـكهم وقنـــاعتهم بمهـــارات  %37,14إجمـــالي النســـب للمســـتویات الـــثلاث 
  .الاتصال ولا یرون أن هناك من یعوض هذه المهارات

  :قدمیةمن حیث الخبرة والا:رابعاً 
من خلال البیانات الواردة في الجدول أعلاه نلاحظ أن المبحوثین الـذین تقـل خبـرتهم عـن     

ثــم تلیهــا المــدة مــن  %31,42ســنوات یمكــنهم الاســتغناء عــن مهــارات الاتصــال بنســبة تقــدر 5
أن هنـاك  إلـىهذا راجـع  %11,43سنة فما فوق بـ11ا من و أخیرً  %20خبرة بـ تسنوا6-10

أن و التحفیــز المــادي والمعنــوي  مهــارات حســنت أدائهــم المهنــي مــن خــلال تجــربتهم لهــا مــثلاً 
ــة الجیــدة الالتــزام  ،الجمیــع علــىقــدوة فــي العمــل ومتفــتح  ؤولیكــون المســ لغــة الحــوار والمعامل

أمــــا  ،اســــتعمال كــــل مــــا اســــتجد فــــي عــــالم التكنولوجیــــا ،مناقشــــة الأفكــــار الجدیــــدة ،بــــالقوانین
ُ الم عوضـوا مهـارات أخـري بمهـارات الاتصـال فقـدر إجمـالي النسـب بحوثین الذین لا یمكن أن ی

37,14%   .  
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  :الاستنتاجات العامة

بمهارات الاتصال ودورها في  من خلال دراستنا للجانب التطبیقي لهذه الدراسة المتعلقة
  :توصلنا إلى عدة استنتاجات منهاتحسین الأداء المهني لدي العاملین 

 الاتصال داخل الإدارة الدور الذي یؤدیهبعنوان  المحور الأولنستنتج من خلال أجوبة  -
 المؤسسةله دور بالغ في نجاح  الاتصال في المؤسسة بصفة عامة والإدارة بصفة خاصة أن

لا مرسل و  فبدونه یتعطل العمل حیث تنقطع التعلیمات والأوامر ویتوقف تبادل المعلومات فلا
تحتوي على نتائج تقییم الأعمال فهو ضرورة لا بد  feed backمستقبل ولا تغذیة راجعة 

منها في تحقیق كافة وظائف الإدارة من تخطیط، تنظیم، اتخاذ القرارات تحسین الأداء، حیث 
برز تنتصور سیر نشاط بدون وجود معلومات وبدلك بدون وجود اتصال كما  أن أنه لا یمكن

  .الاتصال فيیستغرقه الرئیس  الذيالوقت أهمیته من خلال 
عن  فوجود الاتصالات الجیدة تمكن المرؤوسین من الاتصال برؤسائهم بسهولة والتعبیر

، أیضاً نستنتج كلما زاد المستوي التعلیمي زاد معرفتهم لدور الذي یؤدیه وجهة نظرهم
لخبرة والاقدمیة لا الاتصال داخل الإدارة وسهولة الاتصال بالمرؤوسین ونلاحظ أن نقص ا

  .یؤثر في الاتصال بالرئیس
 أن نستنتجالاتصالیة المستخدمة لتحسین الأداء المهارات  أهم:المحور الثانيما عن أ

 مع رئیسهم المهارة في الحدیث سواء مع بعضهم البعض أو یكتسبونأغلبیة المستقصیین 
تحسین الأداء المهني خاصة إذا كان هناك تخطیط جید للحدیث ومراعاة الوقت  فكان نتاجها

الرئیس أو زملاء  ة معمناقشالمهارة الاستماع أثناء نستنتج أن تطبیق المناسب لذلك، كما 
أن المهارة في إدارة  ستنتجنو الاستماع الجید بین الرئیس والمرؤوسین یحسن الأداء المهني، و 

وأیضا  اتخاذهاتما  التيما على القرارات  على الموافقة نوعاً  المبحوثینالاجتماعات ساعدت 
هذه الأخیرة ولدت لهم روح تحمل  لأنّ ترأس الاجتماعات  المشاركة في علىمكنتهم هذه 

 العرض -الأداء المهني،أما فیما یتعلق مهارة التقدیم المسؤولیة وساعدتهم على تحسین
عروض تتضمن شكوى  أو على تقدیم التقاریر دور في تشجیع المبحوثین اكان له فنستنتج 
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اة عامل وامتلاكهم لهذه المهارات ساعدتهم على تفطن لمراع....الأداءاقتراحات لتحسین  أو
 نستنتج كلما زاد عمر المبحوثین زاد الاحترام المتبادل بین أیضاً الوقت والمكان عند العرض، 

الاجتماعات، تقدیم العروض، ونستنتج أن  دارةإالطرفین سواء في الحدیث،الاستماع، 
سنوات برغم من قصرها إلا أنهم یرغبون في اكتساب  5المبحوثین الذین خبرتهم أقل من

یة ویطبقونها سواء في اتصالهم مع الرئیس أو الزملاء وهذا واضح في المهارات الاتصال
  .  جمیع أجوبة المحور

  مدى تطبیق المهارات الاتصالیة ودورها في تحسین الأداء الأخیرأما عن المحور 

وهذا واضح  ویعملون على تطویرها أفراد العینة یكتسبون هذه المهارات أغلبیةأن  نستنتج  
ن م المبحوثین أغلبیة ونجد أیضاً ،نصف أفراد العینةأیضاً في المتغیرات الأربعة بنسبة تفوق 

وكلما زاد المستوي التعلیمي زاد تطبیق المهارات  الأداء فيتحسنت قدرتهم لها  خلال تطبیقهم
سنوات یحاولون 5وتحسنت القدرة في الأداء كما نستنتج أن المبحوثین الذین خبرتهم أقل من 

  .لا یمكنهم الاستغناء عنها و یضعون ثقتهم فیها فبتاليتطبیقها لزیادة الخبرة في العمل، 
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  :ةـمـاتـالخ

جرائیة لها أهداف وتترتب عنها نتائج ولها أطراف ملیة إع الاتصالیة بوصف العملیة  
  .یجب التمكن منها والتحكم فیها تتفاعل في عملیة الاتصال، فلا بد لأطرافها من مهارات

من أهم مهارات الاتصال  ...ولعل مهارة الحدیث، مهارة الاستماع، مهارة إدارة الاجتماعات  
  .التي یحتاجها الإداریین لأداء أعمالهم وتعاملاتهم بیسر

    ُ عطي مفهوم واسع فعندما نقر بوجود مهارات إن ارتباط مفهوم المهارات بالأداء المهني ی
على أنها مكان منظم للغایة،  الإدارة إليالجامعیین فإننا بذلك نتطلع  الإداریینتصال لذي الا

بسهولة من خلال عملیات یمكن الاتفاق علیها  المهني فیها یمكن تقییمه الأداءنتائج 
وهذا  تحسین الأداء عن طریق التغذیة الراجعة،وبالإمكان  المنشودة، الأهدافللوصول إلى 
یه الاتصال الفعال الذي یؤدى إلى الایجابیة والتفاعل بین طرفي العملیة ما یطلق عل

  .الاتصالیة

المهارات جانب تطبیقي تعتمد على الخبرة والتدریب وذلك للوصول إلى أفضل درجات إذن 
  .تحسین الأداء المهني لتحقیق الأهداف بكفاءة وفعالیة

  
  

  



 

 

  
  
  
  
  

  
  

  

  

  

 



  فھرس المراجع
 

 
148 

  :ادرـالمص/1

  :القرآن الكریم

  .90 الآیةسورة النساء، /1

  .51سورة القصص، الآیة /2

  :الـكـتب/2

، بیروت ،دار صادر،6،المجلدلسان العرب،منظور محمد بن مكرم بنا،جمال أبو الفضل/3
  .1997،لبنان

، المجموعة العربیة للتدریب مهارات الاتصال الفعال مع الآخرینأبو النصر مدحت محمد،/4
  .2009والنشر،القاهرة، مصر،

عمان  ،دار أسامة للنشر والتوزیع،الإداري والإعلاميالاتصال أبو سمرة محمد ،/5
  .2008الأردن،

  لالاتصال الفعال مدخأبو بكر مصطفي محمود ، البریدي عبد االله بن عبد الرحمن ،  /6
  الدار الجامعیة، الاسكنداریة،  استراتیجي سلوكي لجودة العلاقات في الحیاة والأعمال،

  .2008مصر، 
،عالم مهارات الاتصال والتفاعل،العقباوي أحلام عبد السمیع ،آل مساعد حصة محمد /7

  .2011الكتب،القاهرة،مصر،
  ،الأردن،عمان،دار الثقافة لنشر والتوزیع، مصطلحات تربویة ونفسیةسمیرة  البذري/8

2005.  
ة للنشر والتوزیع عمان ، دار المیسر  ،اتجاهات جدیدة في الإدارة والمدرسة،حسن البیلاوي/9

  ،الأردن



  فھرس المراجع
 

 
149 

القاهرة مصر،  ،دار الكتابة الجامعیة،مقدمة في علم الاجتماع الصناعي،الجوهري محمد/10
1975.  

  .1982،قالمة، الجزائرمطبعة ولایة ،تشریع العمل في الجزائر،الصغیر محمد/11
  .2009،، الأردن ،دار وائلمهارات العمل الاجتماعي ،الغرابیة فیصل محمود/12
الشروق  ، دار)المفهوم،التدریب ،الأداء (التدریسیة ، الكفاءات،الفتلاوي سهیلة/13

  .2003الأردن ، ،عمان،لنشر
دار الإعصار العلمي للنشر ،مهارات الاتصالالقاضي علاء محمد ،حمدان بكر محمد ، /14

  .2010مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع،عمان ،الأردن، والتوزیع،
، دار الیازوري العلمیة للنشر بین النظریة والتطبیقیةالإعلان ،الغانمي عبد الجبار مندیل/15

  .1999والتوزیع عمان، الأردن، 
، المكتب العلمي للكمبیوتر الاتصال ووسائله في المجتمع الحدیث،ألجمیلي خیري خلیل/16

  .والتوزیع، الاسكنداریة و النشر
الفنیة، القاهرة، مصر، شعاع ، مكتبة ومطبعة الإ نظریات الاتصال،الطنوبي محمد مدمد/17

2001.  
،دار تثقیف للنشر ،تقنیة المعلومات والاتصالاتعبد الرحمن إبراهیم  الشاعر/18

  .2004،السعودیةوالتوزیع،الریاض،
مطابع الفرزدق ،6ط،الإدارة العامة الأسس والوظائف،النمر سعود محمد وآخرون/19

  .2006 ، السعودیة،الریاض،التجاریة
  .2007الأردن ،، دار یافا العلمیة للنشر والتوزیع،عمانمهارات الاتصال،الحموي شریف/20
، دار الیازوري العلمیة أساسیات الاتصال نماذج ومهاراتبشیر، الطائي حمید ، العلاق/21

  .2009للنشر والتوزیع،عمان،الأردن،
عمان،  ،تدریس مهارة الاستماع من منظور واقعيالهاشمي عبد الرحمن ، فائز العزاوي/22

  .2005الأردن،



  فھرس المراجع
 

 
150 

، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، مهارات الاتصالالشاعر عبد الرحمن إبراهیم ،/23
  .2012الأردن، 

،مكتبة العلمي للكمبیوتر والتأثیرات الاجتماعیة،  تكنولوجیا اتصالاللبان شریف درویش ،/24
  .2000ة اللبنانیة ، القاهرة، مصر،الدار المصری

نتاج الوسائل التعلیمیة ،دمحم الحیلة/25 للنشر ، دار المیسرة أساسیات تصمیم وإ
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 والتنمیة،القاهرة مركز تطویر الأداء،مهارات إدارة الأداء،حسن هلال محمد عبد الغني/39
  .2001،مصر

،مدیریة الكتب الرقابة والتخطیط في المشروع،حنوس زكي وعلي مروان/40
  .1981والمطبوعات،

،علم الكتب، القاهرة الإعلام والاتصال الجماهیري والرأي العام،حسین محمد سمیر/41
  .1984مصر،

، دار المیسرة  علم النفس الإعلامياحمد عبد اللطیف أبو اسعد،  ،ختاتنة سامي محمد/42
  .2010،الأردن ، 

بة ، مكت2، جتقیم الأداء:تحسینتكنولوجیا الأداء من التقییم إلي الحكیم ، خزامي عبد/43
  .1999ابن سیناء، القاهرة، مصر،

 المطبعیة مؤسسة الزهراء للفنون،الاتصال في المؤسسة،دلیو فضیل و آخرون/44
  .2003الجزائر،

  .2003 والتوزیع، الجزائر  دارالفجر لنش،وسائله-نظریاته- مفاهیمه الاتصال،دلیوفضیل/45
، دیوان المطبوعات الجامعیة الاتصال الجماهیریةقدمة في وسائل م،دلیو فضیل/46

  .الجزائر
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منشورات المنظمة  ،البشري في المنظمات الأداء تكنولوجیا، إبراهیمدرة عبد الباري /47
  .2003العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، مصر، 

، والتوزیع للنشر وائل دار ،الإداریةتنمیة مهارات الاتصال والقیادة ،حمديرضا هاشم /48
2010.  

، دار الفكر للنشر والتوزیع عمان، إدارة الموارد البشریة مدخل كمي،زویلف مهدي حسن/49
  ،2001الأردن،

–دار المعرفة الجامعیة  ،مهارات الاتصال في ممارسة خدمة الفرد،سعد علي إسماعیل/50
  .2013مصر،  ،توزیع، الاسكنداریة-رنش-طبع
، دار الفكر للطباعة والنشر 2،طالتعلیمیة والمنهجالوسائل ،سلامة عبد الحافظ/51

  .2000،عمان،الأردن،والتوزیع
، مركز البحوث، المعهد القومي تجاهات الحدیثة في إدارة الأفرادبعض الا سلیمان علي، /52

  .1985مصر،للإدارة العلیا، القاهرة، 
  .1985الحدیث، مصر، ،المكتب الجامعي العلمي البحث،شفیق محمد/53
دارة الأعمال، شرف عبد العزیز/54 الدار  نماذج الاتصال في الفنون والإعلام والتعلیم وإ

  .2003 مصر، المصریة اللبنانیة،
،دار الثقافة للنشر مهارات الاتصال في الخدمة الاجتماعیة،صالح نجلاء محمد/55

  .2012الأردن، ،والتوزیع،عمان
تطویر الأداء والتنمیة، القاهرة، ، مركز مهارة إدارة الأداء ،عاشور احمد صقر/56

  .1985مصر،
، دار المعرفة الجامعیة الاسكنداریة، السلوك الإنساني في المنظمات،صقر عاشور احمد/57

  .2005مصر، 
دار المناهج للنشر والتوزیع ،مهارات الاتصال اللغوي وتعلیمها،عطیة محسن علي/58

  .2008،الأردن،عمان
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للطباعة ، دار الیازوري إدارة مراكز مصادر التعلمالحافظ ،علیان ربحي،سلامة عبد /59
  .2002والنشر والتوزیع،عمان، الأردن،

  .2004دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن  ،أساسیات علم الإدارة ،عباس علي/60

الإمارات،  العربیة المتحدة،، مطبوعات جامعة الإمارات قیاس الأداءعبد االله أبو لبدة، /61
2003.  

  .1999، مطبعة النیل، الإدارة الفعالةالفتاح حسین،  عبد/62

 -معاییر الأداء الوظیفي: الإنتاجیة القیاسیةعامر سعید یس، خالد یوسف الحلف، /63
  .1983، دار المریخ، القاهرة، مصر،قیاس الأداء الوظیفي

الفائز للطباعة  ، دار2، طالجامعیةأبجدیات المنهجیة في كتابة الرسائل ،علي غربي/64
  .2009، والنشر والتوزیع

الدنیا لطباعة ،دارالوفاء،مهارات الاتصال في الخدمة الاجتماعیة،فهمي محمد سید/65
  .2008، ،مصرالإسكندریةالنشروالتوزیع،

، دار الوفاء لدنیا الطباعة الاتصال في الخدمة الاجتماعیة مهارات ،فهمي محمد سید/66
  .2011والنشر،الاسكنداریة، مصر، 

 الممارسة العملیة الإشرافیة بین معاییر الجودة ومهارات،فهمي منقریوس نصیف/67
  .2009الأردن،  المكتب الجامعي الحدیث،عمان، ،المهنیة الاجتماعیة

  .2009، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان،الأردن، الاتصالات الإداریة،فرج شعبان/68

یئة المصریة العامة ، الهسیكولوجیة الجماعات والقیادة،ملیكة لویسكامل /69
  .1989 مصر،للكتاب،

  ،1992بیروت، لبنان،  ،ر الجیلدا ،2، طمدخل إلى للغة الإعلام،كرم جان جبران/70
 السعودیة،، الریاض زهیر الصباغ،ترجمة محمود موسي ،إدارة الأداء،أي هاینز ماریون/71

  .معهد إدارة العامة
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ة الجامعیة دار المعرف،الاتصال الجماهیري والمجتمع الحدیث،محمد جابر سامیة/72
   .1983،مصر ،الاسكنداریة

 الطبع ،الدار الجامعیة للنشركیف ترفع مهارتك الإداریة في الاتصال،حمدأ ماهر/73
  . 1998عمان،الأردن،

 ،الجامعیة، المكتبة الاتصال الفعال مفاهیمه وأسالیبه ومهارته،منصور هالة/74
  .2000،الاسكنداریة، مصر

الاسكنداریة ، ، الدار الجامعیةاریة في الاتصالكیف ترفع مهارتك الإد، ماهر أحمد /75
  .2004مصر، 

، توزیع دار دار المعرفة للتنمیة البشریةستیف ، ترجمة باهر عبد الهادي،  ماندیل/76
  .2002الناشر الدولي، الریاض، السعودیة، 

  .1989، معهد الإدارة العامة، إدارة الأداءمحمود مرسي ،الصباغ زهیر ، /77
 ، مطبعة جامعة الملك سعود، الریاض العامة المقارنة الإدارة،محمود،محمد فتحي/78

  .1999السعودیة،
 ،أربد، الأردنعالم الكتب الحدیث،إدارة الاتصال والتواصل،الخطیب احمد،نهر هادي/79

2009.  
  .1992،جامعة القدس المفتوحة،فلسطین،التربیة تكنولوجیاوآخرون،نجرس حمدي /80
دار  ،مهارات التواصل بین الأفراد في العملترجمة مروان طاهر الزعبي ،هیز جون/81

  .2010المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، 

 والتطویر للاستشارات،مركز واید سیرفیس الأفراد إدارة، یس عامر سعید وشركاؤه/82
  .2001،القاهرة،مصر

  :القوامیس/3
  . 1992،لبنان،بیروت ،مكتبة لبنان،معجم المصطلحات الاجتماعیة،بدوي احمد زكي/83
  .1981، لبنان، بعض المصطلحات في العلوم الاجتماعیةبدوي احمد زكي، /84
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 للملایین، بیروت، لبنان ،قاموس عربي إنجلیزي،دار المعلملموردا ،البعلبكي روجي/85
1994.  

86/Norbert،silmydictionnaire de la psychologie- loroùs;France1982. 
  :داخلاتم/4

مداخلة ضمن  ،الاستراتیجي والمیزة التنافسیة مظاهر الأداء،الخناق سناء عبد الكریم/87
جامعة ورقلة،  ،والمنظمات الحكومیة، فسم علوم التسییر لمؤتمر الدولي حول الأداء المتمیزا
  .، ورقلة، الجزائر2005مارس  7/8ام أی
  :الرسائل الجامعیة/5

 دراسة، العوامل المؤثرة على فاعلیة الأداء الوظیفي للقیادات الأمنیة،الربیق محمد/88
تطبیقیة على الضباط الداخلین في قیادة امن المنشأة والقوة الخاصة لأمن الطرق، دراسة 

  .2004،لسعودیةاماجستیر، أكادیمیة نایف للعلوم الأمنیة، الریاض، 
، السعودیة، جامعة نایف علاقة المركزیة واللامركزیة بالأداء الوظیفيالعساف عبد االله، /89

  .2003ماجستیر، للعلوم الأمنیة، رسالة 
 أثر العوامل الوظیفیة والفردیة علي الرضا الوظیفيبن صالح،  الدلیجي سیف/90

، رسالة ماجستیر،أكادیمیة نایف العربیة للعلوم الأمنیة الریاض، وانعكاسها علي كفاءة الأداء
  ،1997، السعودیة

 المــوظفین فــي صــنعالعوامــل المــؤثرة علــى مشــاركة فیصــل البــراهیم بــن فهــد بــن محمــد، /91
،دراســـة مســـحیة علـــى المـــوظفین بمجلـــس الشـــورى، شـــهادة القـــرار وعلاقتـــه بمســـتوي أدائهـــم

ماجســـتیر فـــي العلـــوم الإداریـــة، جامعـــة نـــایف العربیـــة للعلـــوم الأمنیـــة، كلیـــة الدراســـات العلیـــا 
  .2008السعودیة، 

 الـوظیفي مـن وجهـة نظـرالأنمـاط القیادیـة وعلاقتهـا بـالأداء الشریف طلال عبد الملك، /92
، رســـالة ماجســـتیر فــي العلـــوم الإداریـــة، جامعـــة نـــایف للعلـــوم العـــاملین بإمـــارة مكـــة المكرمـــة

  .2004الأمنیة، كلیة الدراسات العلیا، السعودیة،
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  :مراجع باللغة الأجنبیة/6
93/FrédericMattock.Dictionory of sociology.Englich.French.Arabic. 
94/Edition Acadie RéférenceDictionnaires. Bierut Lebanon.2001. 
 

 
  
  
  
  



 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  

  
  



 

 

  - بسكـــرة-جامعـــة محمـــد خیضــر 

  كلیـة العلـوم الإنسانیـة والاجتماعیة

  قســم العلـــوم الإنسانیــة

  شعبة علوم الإعلام والاتصال

  استمارة استبیان

  حول

  

  

  :أخي الفاضل، أختي الفاضلة

  

  

  

  

  :إشراف الأستاذ                                     :إعداد الطالبة

محمودي بشیر محمد                                             بن نذیر       إیمان 
      

  في الخانة المناسبة) ×(منكم قراءتھا بتمعن ثم الإجابة بوضع علامة  ونرج :ملاحظة

  

مهارات "في إطار إنجاز مذكرة الماستر في علوم الإعلام والاتصال حول 
، نرجو منكم التفضل "لذي العاملین  تحسین الأداء المهنيودورها في  الاتصال

في سریة، ولا بالإجابة على الأسئلة بعنایة، ونحیطكم  علما بأن إجابتكم تبقى 
.تستخدم إلا للغرض العلمي  

لدي العاملین ودورها في تحسین الأداء المهنيمهارات الاتصال   

-بسكرة–دراسة میدانیة علي عینة من إداریي كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة جامعة محمد خیضر   

  2014-2013:الموسم الجامعي
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  :البیانات الشخصیة

  :الجنس

  ذكر                                      أنثي                                     

  :العمر

  سنة فما فوق                       41منسنة         40سنة إلي 31سنة       من 30من  أقل

 :المستوي التعلیمي

شهادات علي                                              تقني سامي                       ثانوي

  : الخبرة و الأقدمیة في العمل

  سنة فما فوق   11من    سنوات     10سنوات إلي  6سنوات           من 5اقل من 

  دور الاتصال في الإدارة : المحور الأول

  ؟نین الرئیس والمرؤوسیحسب رأیك هل نجاح الإدارة یتوقف على فاعلیة الاتصال ب -1

  أحیانا  نعم                                    لا                      

  ما هي أهداف الاتصال داخل المؤسسة ؟  -2

  للتحسین الأداء                 تحفیز العمال       تسهیل عملیة اتخاذ القرارات 

  .....................................................................یذكرهدف أخر 
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  هل تجد سهولة في الاتصال برئیسك في العمل؟  -3

  أحیانالا                                                  نعم                 

  ...........................................................علل" لا"إذا كانت إجابتك 

  أهم المهارات الاتصالیة المستخدمة لتحسین الأداء:المحور الثاني

  :مهارة الحدیث*

  هل تقوم بالتحضیر الجید والتخطیط السلیم قبل التحدث مع رئیسك وزملائك في العمل؟ -4

  أحیاناً                                  لا                              نعم  

  هل الحدیث مع رئیسك بخصوص العمل یساعد في تحسین الأداء المهني؟ -5

  أحیاناً                                               لا          نعم               

  هل تراعي الوقت المحدد  للحدیث مع رئیسك في العمل؟ -6

  أحیاناً                                          لا      نعم                     

  :مهارة الاستماع*

أثناء حدیثك مع رئیسك أو زملائك في العمل هل تتركه ینتهي من حدیثه ثم تقوم  -7
  بمناقشته؟

  اناً أحی                                      نعم                        لا

  في اجتماع مع رئیسك هل تنصت إلى ما یهمك من كلام وتعرض عن دونه؟ -8

  أحیاناً                                          لا                      نعم
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  ؟نالأداء الحسن هل یتحقق من خلال الاستماع الجید بین الرئیس والمرؤوسی -9

  أحیانا                                        نعم                        لا

  :مهارة إدارة الاجتماعات*

  عقد اجتماع  مع رئیسك في العمل كیف تخرج من هذا الاجتماع؟  عند-10

  هاذاتخاعلي القرارات التي تم غیر راضي        هاذاتخاراضي علي القرارات التي تم 

  معارض نوعا ما                                                                     موافق نوعاً ما

  إذا كُلفت بإدارة اجتماع من طرف رئیسك هل توافق؟  -11

  أحیاناً                                      نعم                        لا

  .................................................................الحالات التعلیل في كلتا

  الأداء المهني؟ تحسینهل الاجتماعات التي تعقد في إدارتكم لها تساعد في  -12

  أحیاناً           نعم                     لا                           

  التي تعمل بها؟ ةأي الوسائل تفضلها عند دعوتك للاجتماع بالإدار  -13

  دعوة مكتوبة                       الرسائل الشفویة         الرسائل التلیفونیة  

  :العرض- مهارة التقدیم*

  هل لك أسباب دفعتك إلى عرض تقریر ما أو موضوع ؟ -14

  اقتراحات للتحسین الأداء                عذر عن خطأ                  شكوى                
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  لموضوع على رئیسك أو زملائك هل تراعي ؟) عرضك(تقدیمك عند  -15

المكان المناسب                                                            الوقت المناسب                 

  ..................................................................ظروف أخري أذكرها

  عند تقدیمك لهذه القرارات كیف تكون نتائج هذا العرض ؟حسب رأیك  -16

  سلبیة                                                                            إیجابیة

  مدى تطبیق المهارات الاتصالیة ودورها في تحسن الأداء: المحور الثالث

  في اعتقادك هل هذه المهارات ؟ -17

  مكتسبة مع مرور الوقت                          فطریة                       

  هل هذه المهارات الاتصالیة مطبقة بین رئیسك وزملائك في العمل؟-18

  أحیاناً                                لا       نعم                      

  قدرتك في الأداء ؟من خلال تطبیقك لهذه المهارات هل تحسنت  -19

  أحیانا                        لا                             نعم   

  هل یمكن الاستغناء عن مهارات الاتصال ؟ -20

  نعم                               لا                          أحیانا

  في رأیك هل هناك مهارات أخري تحسن الأداء المهني ؟ -21

لا                                            نعم                                                     

  ..............................................أذكرها" بنعم"إذا كانت إجابتك 

  


