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ذه بمؤسسـالدراسـةعا الـداخ ق سـو ال ممارسـات وتطبيـق ـ تب زائـر  ةواقـع ا الـوادي،اتصـالات وتحديـدبولايـة

ـــ(نحرافـــات العك الـــداخ ق ســـو ـــا) ال معا خـــلالوســـبل ـــمـــن المتمثلـــة الـــداخ ق ســـو ال عـــاد ن(أ التمكـــ ب، التـــدر

تصــا ، ــ ن. )العمــل وفــرق الــداخلالتحف والمســؤول ن العــامل مــن عينــة وآراء بيانــات مــع يان ســت أداة ــ ع عتمــاد وتــم

الدراسة محل   .بالمؤسسة

الدراســـووفقــا ومنظومـــةلنتــائج ــ التحف سياســـات وضــعف ن، التمكـــ ــوم مف تطبيـــق ضــعف ـــ إ التوصــل تـــم الميدانيــة ة

العمـل فـرق لبعـد ـوظ م ووجود ، الداخ تصال و ب التدر لبعدي مقبول مستوى مع وافز، بضـرورة. ا الدراسـة وأوصـت

ب أك نتمام نتمك الصلاحياتالعامل م ض واللازمةوتفو ائن الز عةدمة السر نستجابة العـامل ـ وتحف م، اجا

العك الداخ ق سو ال آثار وإزالة لتقليص م   .وتدر

المفتاحية لمات ق  :ال سو ، داخ ق نسو تمك خدمية، مؤسسة ، عك داخ،داخ ون  .ز

يف    .JEL :M310تص

Abstract: 

This study deals with the reality of adopting and applying internal marketing practices at Algeria Telecom 

Corporation in El Oued, identifying deviations (reverse internal marketing) and ways to address them through 

internal marketing dimensions (training, empowerment, motivation, internal communication and work teams). The 

questionnaire was used to collect data and opinions of a sample of workers and officials in the Corporation under 

study. 

According to the results of the field study, it was concluded that the concept of empowerment is weak, and the 

incentive policies and the incentive system are weak, with an acceptable level for the dimensions of training and 

internal communication, and a significant presence of the work teams dimension. The study recommended the need 

to pay more attention to empowering workers and delegating them the necessary powers to serve customers and 

respond quickly to their needs, motivating and training workers to reduce and eliminate the effects of reverse 

internal marketing. 

Keywords: Internal marketing, reverse internal marketing, service Corporation, empowerment, internal customer.  
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وتحديد الداخ ق سو ال ممارسات انحرافاتيص معا دميةبالمؤسساتوسبل      ا

اتصالات( مؤسسة بالواديحالة زائر   )ا
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  : مقدمة. 1

وجــــھ ـــ ع دميـــة ا والمؤسســـات عمومـــا المؤسســــات ـــ ق ســـو ال يم مفـــا تطبيـــق وتوســــع قية ســـو ال المعرفـــة تطـــور مـــع

ز ـــــ لي الـــــداخ ق ســـــو ال ـــــوم مف ـــــر ظ صـــــوص جا المـــــز ـــــ جـــــدا ـــــم م جـــــزء باعتبـــــاره فيـــــھ ثمار ســـــ و شـــــري ال المـــــورد ميـــــة أ

وأ ــــدمي، ا قي ســـو أيال نجـــاح وكفـــاءة،فقــــطيتوقـــفلا مؤسســــةن بفعاليــــة ا أســـواق خدمــــة ـــ ع ا قــــدر مــــدى ـــ ــــوع بــــل

اتيجياتب مـــرتبط واســـ ـــار أف ـــل بتحو المؤسســـة داخـــل ن العـــامل قيـــام ـــالمؤسســـةضـــمان عم واقـــع ـــ ضـــرورة. إ ذلـــك تطلـــب و

تقـوم ـ ال طـط وا ار بالأف م قالمؤسسـةإقناع سـو ال ـوم مف ـ وتب تطبيـق خـلال مـن ـا، ل م تأييـد ـ ع صـول وا ـا اج بان

دميــــة. الـــداخ ا والمؤسســـات عمومــــا المؤسســــات تــــدخل أن مكــــن ــــومو المف ــــذا ـــ وتب تطبيــــق ملــــت أ مــــا مــــاإذا دوامــــة ــــ ،

العك"عليھأصط الداخ ق سو المؤسسـة". ال ـ ن العامل أداء ع وخيمة آثار لھ ـذه. الذي خـلال مـن التطـرق تم وسـ

البحثيـــة ،النظـــري  للتأصـــيلالورقـــة الـــداخ ق ســـو ال ـــوم ـــوموتحليـــللمف المف ـــذا عـــاد يـــةوممارســـاتھأ لما التطـــرق ثـــم ومـــن ،

يـــات ــــوحي العك الــــداخ ق ســــو الــــداخانحرافــــات( ال ق ســــو الواقــــع)ال ــــ ع ــــة النظر يم المفــــا ــــذه اســــقاط ــــ خ ــــ و ،

حال دراسة خلال من ي زائر  ةالميدا ا اتصالات الواديمؤسسة   . بولاية

التا السؤال الدراسة الية اش طرح يمكن تقدم، لما   :وفقا

تطبيق مدى الداخما ق سو ال عادهممارسات أ الوادي؟اتصالا ةبمؤسسوتفعيل بولاية زائر ا   .ت

فرضية ابراز مكن التـاالدراسةو الدراسـة الية اش ع مؤقتا تجيب تطبيـق :ال قضـعيفنـاك سـو ال لممارسـات

الــوادي بولايــة زائـــر ا اتصــالات بمؤسســة الممارســـاتالــداخ ــذه ر تطــو مكـــن و خــلال، عــادتفعيـــلمــن الـــداخأ ق ســو ال

والعمل(المتمثلة الداخ تصال ، التحف ن، التمك ب،   .)الفرالتدر

امـاو  و ـا حيو موضـوعا عـا ـا و ـ الدراسة مية أ قيتكمن سـو ال قـل ا الـداخـ ق سـو ال ـو المؤسسـاتو ـ

دميـــة خـــلالا مـــن الـــداخ، ق ســـو ال ممارســـات تطبيـــق مســـتوى ا تقيـــيم اتصـــالات مؤسســـة بـــالواديـــ و زائـــر دور ، يـــان ت

عــاد أ الــداختفعيــل ق ســو ــ(ال الفر والعمــل الــداخ تصــال ، ــ التحف ن، التمكــ ب، ممارســات)التــدر وازالــة تقلــيص ــ

العك الداخ ق سو   . ال

دافو  أ عدة تحقيق إ الدراسة ذه اس م   :أ

ممارســــات - ــــ ع الــــداخالتعــــرف ق ســــو عــــادوتحديــــدال ــــاهأ الــــداخ(لمتمثلــــة تصــــال ، ــــ التحف ن، التمكــــ ب، التــــدر

الفر  ؛)والعمل

بـ - عليھ أصط ما أو الداخ ق سو ال انحرافات العك"ابراز الداخ ق سو والمؤسسة؛"ال ن العامل ع ا وآثار ، 

زا - ا اتصالات مؤسسة حالة دراسة خلال من العم والواقع ة النظر سس ن ب ط بالر  ؛الواديولايةئر

ب - زائــر ا اتصـــالات لمؤسســة وتوصـــيات حلــول اح ــ تطبيـــقولايــةاق وتفعيــل ن تحســ ـــ ســاعد قممارســاتالـــوادي ســـو ال

ا ف   .الداخ

المطروحـــةو  الية شـــ ـــ ع جابـــة و المرجـــوة ـــداف ـــ إ الوصـــول عتمـــادغيـــة ـــتـــم ـــ التحلي الوصـــفي المـــن ـــ ع

أمـا ـا، عل والوقـوف الدراسـة ات ـ متغ وتحليـل ولتفسـ الموضـوع طبيعـة مع لتناسبھ وذلك للدراسة، ي والمفا النظري الشق

فقــد التطبيقــي انــب ا عتمــادـ المؤسســةتــم مــن الميدانيــة المعلومــات مــع يان ســت باســتخدام الــة ا دراســة مــن ــ ع

نامجم ب يان ست نتائج ة بمعا القيام ثم الدراسة، ا) SPSS(حل عل والتعليق نتائجھ   .وتحليل
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الداخ .2 ق سو شأة،(ال ومال   :)والمف

الداخ. 1. 2 ق سو ال   :شأة

ــــــورإ ظ أول الــــــداخن ق ســــــو ال ــــــوم ناتلمف مســــــ ا بدايــــــة مــــــع اليابانيــــــة ـــــاـن ــــــودة ا مــــــديري ينظــــــر، بواســــــطة ــــــو و

العامل ا يؤد ال شطة داخليةو للأ منتجات ا أ ع ـ، ن ع ـا تمام ا تركـز أن يجـب المؤسسة ورغبـاتوأن نحاجـات العـامل

ا إشباع ائن، وتحاول الز إرضاء م سا عالية كفاءة ذات عاملة قوى تضمن ي نافلة،(ل بن صفحة2013قدور ،276(.   

أن قكما سـو ال ـوم بمف ول قبـلتمام مـن اـن ، سـنةSasserوArbeitالـداخ مـا مقال ناقشـت1976ـ ـ ال

ن العـــامل أفضـــل تجـــذب ـــ ال قـــة بالطر الســـوق لتوظيـــف دمـــة ا بيـــع ارمـــة،(. وظيفـــة صـــفحة2005ال ـــوم )30، مف وتطـــور

ق ســــو ل منظمـــة إجــــراءات اتخــــاذ ــــدمات، ا قطــــاع ـــ المســــوقون بــــدأ عنــــدما الــــداخ ق ســـو المقــــامال ــــ ن للعــــامل م خــــدما

و  ــ ك ـزء ا يمارســون القطـاع، ــذا ـ ن العــامل أن مـن ذلــك ـ ن منطلقـ اختيــارول، التـا و ق، ســو ال وظيفـة مــن ـم

فـراد، ــائن(أفضـل بالز المباشـر تصـال ذوي مــن مـامي ـط ا ــ عملـون الـذين خاصــة أفضــل)و تحقيـق أجــل مـن وذلـك ،

م ائنتفاعل الز ري،( ع ر صفحة2006ا ،38(  

ــــ إ للإشــــارة ، الــــداخ ق ســــو ال لفــــظ ــــ إ تتطــــرق ة، ــــ خ العقــــود ــــ قية ســــو ال الكتابــــات بــــدأت المنطلــــق، ــــذا ومــــن

العامــــة ــــداف تحقيــــق ــــ ودوره الفعــــال، ــــم أدا ميــــة بأ المؤسســــة، داخــــل ن العــــامل إقنــــاع ــــ المبذولــــة قية ســــو ال ــــود ا

ن،( .للمؤسسة صفحة2005ال ،42(  

الداخ. 2. 2 ق سو ال وم   :مف

قدمـھ الذي ف التعر ذلك و ، الداخ ق سو لل م ف التعر بأن القول أشـار)1981سـنة( Gronroosيمكن والـذي ،

أنــھ ــ ع ، الــداخ ق ســو ال ــ مــع: "إ التعامــل مــن م تمكــ قــة بطر م ــ تحف يــتم أن يجــب والــذين ن، المــوظف ــ إ المؤسســة بيــع

ون  بالز التوجھ وم لمف وفقا ائن، ،( ."الز صفحة2014الصغ ،412(  

أيضـا عرف أنـھGumessenوقد ـ ع ، الـداخ ق سـو المؤ : "ال ـود نج العـامل فـراد ـد و ل ادفـة ال دميـة، ا سسـات

م والتقـــو ـــ والتحف ب التــدر خـــلال مــن ـــا، تحقيق ـــ المؤسســة ترغـــب ــ ال ـــام، والم ـــداف للأ ــ وا ـــم وف امــل بتصـــور ا، لــد

داف لإنجاز وفقا افأة، ،( ."والم صفحة2014الصغ ،412(  

،Georgأمـــا الـــداخ ق ســــو ال عـــرف أنــــھ)1990ســــنة(فقــــد ـــ ع ة: "، شــــر ال المـــوارد ســــي بكيفيـــة اصــــة ا الفلســـفة

قية سو ة رؤ خلال من المؤسسة، صفحة2008النجا،( ."داخل ،152(  

مـــن ـــل حـــاول ق)1999ســـنة( VareyوLewisكمـــا ســـو ال أن يـــرون حيـــث ، الـــداخ ق ســـو لل محـــدد ـــف عر وضـــع ،

يمثل ر: " الداخ تطو إ دف رئ ـادةشاط لز الوظيفيـة المعوقات وإزالة ن، ارجي وا ن الداخلي ائن الز من ل معرفة

التنظيمية ،(" الفعالية صفحة2014الصغ ،413(  

ـــو KellerوKotler ـــرى و  الـــداخ ق ســـو ال ـــ: "أن ن العـــامل ميـــع يـــد ا ـــ والتحف ب والتـــدر بالاختبـــار ـــتم وظيفـــة

الذين، المنظمة أولئك موخاصة ائ لز ة متم خدمات بتقديم إحسان،( يرغبون ع صفحة2019بن ،300(."   

الـــــداخBerry وعــــرف ق ســـــو يخـــــدمون: "بأنـــــھال الـــــذين المنظمـــــة ـــــ ن العـــــامل ـــــ ع ق ســــو ل وسياســـــة فلســـــفة تطبيـــــق

ـائن م، الز تــوظيف الممكــن النــاس أفضــل م فــإ التــا مــاو بأفضــل ســيعملون والــذين م علــ ــائنوالمحافظــة الز دمــة م  ".لــد

كر،( صفحة2018أبو ،13(   
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أنــھ ــ ع الـــداخ ق ســو ال ــف عر تــم ب: "كمــا التـــدر ــ تتمثــل المنظمــة أعضـــاء ــل ــ إ تقــدم جــراءات مـــن مجموعــة

ن العـــامل أداء ن تحســـ لغـــرض ا ـــداف وأ المنظمـــة لرســـالة ـــ وا ـــم ف مـــع ن العـــامل وتقيـــيم المعلومـــات ـــث و افئـــة مـــاندر ( ".والم

صادق، صفحة2014سليمان ،236(   

بأنـــھ الـــداخ ق ســـو ال عـــرف مـــن نـــاك ـــ"و ة شـــر ال المـــوارد لإدارة قي ســـو ال المنظـــور ســـتخدم الـــذي ق ســـو ال ذلـــك

م، المنظمـة ــائ ز مـع طيبـة علاقـات وخلـق ـدمات ا أفضـل تقـديم ـ ع ن قـادر ونـوا ي ـي ل م وقـدرا م ـارا م تنميـة خـلال ، مـن

حيـــةبالتـــا الر يحقـــق بـــدوره والـــذي ـــائن الز رضـــا ـــو و ألا تحقيقـــھ ـــ إ المنظمـــة ســـ الـــذي ـــدف ال ي،( ".تحقيـــق الطـــا حميـــد

صفحة2013 ،346(  

ي بما الداخ ق سو لل ساسية النقاط يص ت مكن ارمة،( :و الصفحات2005ال ،311-312(  

 عضـــ مـــع مرتبطـــة بـــل منفصـــلة، شـــطة أ س لـــ الـــداخ ق ســـو ـــون،ال الز خدمـــة بـــرامج ومـــع عمـــالا، و اتيجيات ســـ و

لية؛  ال

 يدي تم ل ي الداخ ق سو ال ؛للعد الداخ ق سو ال لنجاح اسمة ا النقطة تصالات عد و ، ار ا ق  سو

 نطـــــاق داخـــــل الصـــــراع وتقلـــــيص المســـــتدامة، التنافســـــية ة ــــــ الم ســـــاب اك ـــــ الـــــداخ ق ســـــو لل حاســـــم دور ــــــادرنـــــاك ال

دمية؛ ا للمؤسسة  الوظيفي

 التـوازن بإيجـاد المسـاعدة ـ ـم م دور ولـھ والوظـائف، قسـام ن ب ما اجز ل البطيء ل التآ ع الداخ ق سو ال عمل

والعمليات؛ ق سو ال ن ب  ما

  دار ــ العليـــا ات المســـتو عنــد عـــا ام ــ ل ـــون ي عنـــدما نجاحــا، ـــ أك الــداخ ق ســـو ال ــون افـــةي بـــھ م ــ يل وكـــذلك ة،

السائد سلوب و المفتوح سي ال أسلوب ون و ن،   .العامل

ف التعــــار ـــذه أن القــــول يمكــــن ـــا-وإجمـــالا، اختلاف ــــو-رغــــم الــــداخ ق ســـو ال أن ــــا مفاد فكــــرة ـــ ك شــــ ــــا أ إلا

ن و ن، العامل ن ب جيدة داخلية علاقات بناء ا دف قية، سو و ية سي حاجـاتفلسفة إشـباع خـلال مـن دارة، و ن العامل

ـــا ل ن حقيقيـــ ن داخليــ ـــائن ز م واعتبـــار افـــأة، والم يع ـــ وال ب والتــدر ـــ التحف ـــق طر عـــن ن، العـــامل لتحقيـــق. ورغبــات ـــذا و

دمة ا جودة ن وتحس ائن والز ن العامل  .رضا

الداخ.  3 ق سو ال عاد   :أ

ح يمكـن الــداخ ق ســو ال أدبيـات خــلال ـمـن الــداخ ق ســو ال عـاد أ تصــالات(صــر و ــ والتحف ب والتـدر ن التمكــ

والعمل التا)الفرالداخلية ا شرح تم وس ،:  

ن.  1.3   : التمك

ن، العامل ن لتمك موحد ف عر تحديد المفكرون ياختلف ما ن بالتمك اصة ا فات التعر م أ   :ومن

ــو ن ــون : "التمكــ الز رغبــات لتحقيــق اللازمــة الســلطة ن العــامل الصــفحات2003أفنــدي،(". إعطــاء عــرفو  )10-15،

Brisبأنھ ن تتحـدد: "التمك لا بحيـث القـرار اتخـاذ عملية للتأث المنظمة والعاملون المدراء ك ش خلالھ من إدارة أسلوب

التنظيميــة والثقافــة الســلطة ـــ والمشــاركة ــ والتحف ب التــدر بــنظم تتحـــدد مــا بقــدر الرســ صـــفحة2018ســامي،( ".بــالموقع ،

61(   



كر بو   عبا
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ــــو ن إعطــــاء: "التمكــــ خــــلالعمليــــة مــــن م، قــــدرا اســــتخدام ــــ المســــؤولية وتحمــــل الرقابــــة، ممارســــة ــــ أوســــع ســــلطة فــــراد

القرارات اتخاذ ع م الصفحات2003أفندي،( ."يع ،10-15(.  

و ن والثقـة: "التمك ب والتـدر الصـلاحيات ض تفـو خـلال مـن ـ أك بمسـؤوليات ن العـامل مـد ـا خلال مـن يـتم ـ ال العملية تلك

العاطفيوالدع صفحة2018خوالد،( ".م ،102(   

ــــو ن مــــع: "التمكــــ ســــتقلالية مــــن بدرجــــة ــــا يؤدو ــــام م م إلــــ ــــل فتو ن، للمــــوظف التصــــرف ــــة حر مــــن مناســــبة درجــــة إتاحــــة

الـــذين ن العـــامل ـــ ع ذلـــك ـــ ـــ ك ال مـــع ـــا، ل عا ســـر تـــدفقا ـــ ي للمعلومـــات، فاعـــل بنظـــام ن معـــزز النتـــائج، عـــن م مســـؤولي

مثـــــــل ور، م بـــــــا مباشـــــــرة تـــــــرتبط عمليـــــــات ـــــــا: يمارســـــــون وغ ـــــــائن والز يات المشـــــــ وخدمـــــــة البيـــــــع ،2003أفنـــــــدي،(". مجـــــــالات

  )15-10الصفحات

ا إســناد يــتم ــ ال ختصاصــات، و الســلطات نطــاق حــول خــتلاف ــ إ ن، التمكــ ــف عر حــول الكتــاب اخــتلاف عــود و

نتاجية بالعملية المتعلقة القرارات لاتخاذ ن العامل أن. إ نلاحظ ذا ل اصـةومع ا فـات التعر ن بـ ا مشـ قاسـما ناك

خدمـة ـ ع العمـل ـ ـة ر ا مـن ـد المز م إعطـا ـ وع القـرارات، اتخـاذ ـ ن العـامل مشـاركة ميـة أ ـ ع تؤكـد ا ل ف ن، بالتمك

وإرضائھ ون   ".الز

ماي ن العامل ن تمك فوائد صفحة( :.ومن   )21زعرب،

 اســــتجابة ــــ ــــائن اجــــات العامــــلالســــرعة ل، الز مشــــا حــــل ــــ ع ــــائنوالعمــــل أنالز ب نســــ الصــــلاحيةالعــــامل م لــــد

المناسب الوقت  ؛للتصرف

 تفاعل ادة نز ائنالعامل الز  ؛مع

 نظرة ساع نا ة ونمو العامل ار بت م ا دمةسلو ا ن   .لتحس

ب.  2.3   : التدر

بدراسـات جلتؤكد التـدر ميـة أ ـ ع الـداخ ق سـو نال مـامي" للعـامل ـط ا ـ ـادة" خاصـة ز ـ إ يحتـاجون ـم لأ

حل دف وكذا والقدرة ائنالمعرفة الز ل عاليةمشا جودة ذات خدمات   .  لضمان

التا ب بالتدر اصة ا ف التعار م أ ابراز   :يمكن

و ب ر : "التدر إ دف ومستمرة، مخططة ود اتـھج اتجا ـ غي و اراتـھ، م وتنميـة معارفـھ، ـادة ز ـق طر عـن الفرد، كفاءة فع

المؤسسـة ـ داء ن تحس ع ينعكس مما وفعالية، بكفاءة عملھ أداء من يتمكن ح ي، ايجا ل صـفحة2003درة،(". ش ،

103(  

ــو ب ساســي:  " التــدر ــارات الم ــدد ا ن العــامل علــيم دف ســ ــ ال مالعمليــة وظــائف لأداء المحســن،( ".ة عبــد 2007جــودة

   )51صفحة

و ب العمل:  "التدر أداء ع فراد قدرات تنمية إ دف الذي شاط ال ي،( ".ذلك صفحة2015الكسوا ،55(   

ـو ب التـدر أن القـول يمكـن م،: "ومنـھ لأعمــال ـم أدا ـ ن العـامل كفـاءة رفـع دفـھ ومسـتمر، مخطــط ي سـي ـود مج

ــ ال والمســتقبلية اليــة ا ات ـ التغي مــع للتكيــف مســتمر ل شـ م قابليــا ر وتطــو وصــيانة م، ومعـارف م ــارا م تنميــة خــلال مـن

عام ل ش م ومؤسس م، وظائف   ".تمس

التا ب التدر لعملية سية الرئ داف الصفحات2021يلة،( :وترتكز ،07-08(  
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 نتــاج ــ ــادة المنـــوط:الز العمــل وإتقــان الــتحكم ــ ن العــامل ب تـــدر خــلال مــن نتــاج جــودة ــ والكيـــف الكــم شــمل و

 ؛م

 النفقــات ــ ا:قتصــاد لأصــول طبقــا لــلآلات م اســتعمال حســـن مــن ن العــامل ن تمكــ ــ ع ب التـــدر عمــل وحســـن، حيــث

العمـ وتوقــف نيــة الم حـوادث مــن يقلـل ممــا ة ــ ط ا عمـال مــع النفقــة، لالتعامـل مــن ـ أك ــون ت ب التــدر مردوديـة وكــذا

 ؛عليھ

 العمــل دوران مــن ن: التقليـل تمكــ ــ ع يــة التدر امج ــ ال عمــل نحيــث الــوظيفيالعــامل الرضــا مــن ــد يز ممــا م ــام م مــن

دمةو  ا م رغب د يز ذا و نية الم م حيا وثبات استقرار ع  للمؤسسة؛نعكس

 العمــل حــوادث ممــاحـو :تخفـيض الطارئــة ــوادث وا لات و المعـدات مــع ســواء التعامـل ــ طــأ ا يجـة ن ــ العمــل ادث

الظروف ذه مع التعامل ع ن العامل ب تدر ية التدر امج ال تدخل  ؛ستدع

 وكفـــ:اواســـتقرارالمؤسســـةاســـتمرار المتعـــددة العمــــال ـــارات ثماري ائم اســـ أصـــل قيقـــة ا ـــ ــــ م ـــام م أداء ـــ ــــم

استقرارالمؤسسة ع   .اساعد

  : التحف.  3.3

ــون ي بــأن المؤسســة رغبــت مــا وإذا م، ومجــازا ــا بموظف تمــام ــو الــداخ ق ســو ال لممارســات المؤسســة تطبيــق إن

ــود بج قـرار و افــآت، للم فعــال نظـام لوضــع ا ــد ج قصـارى تبــذل أن ــا عل ـائن الز خدمــة اتجــاه ـا موج ــا عمل ـق ــافر عامل

المؤسسة عائلة من كجزء م صفحة2009العلاق،( .ومعامل ،360(   

التاليةو  ف التعار خلال من التحف وم مف إبراز   :مكن

و ي: "التحف سا السلوك بآخر أو ل ش تؤثر خارجية، الصفحات2004جودة،( ." قوة ،133-134(  

و أدائھ: "التحف لتم يجة ن العامل عليھ يحصل الذي ر،(". العائد صفحة2004ما ،235(  

ــو ــ ا:"التحف لـــد ن العــامل فــراد ســـلوك ــ للتــأث مـــا مؤسســة ا ســتخدم ـــ ال ســاليب و العوامــل ـــم، مجموعـــة يجعل ممــا

ونوعـا كمـا ـم أدا و ـم عمل م تمـام ا من د المز يـؤد، يبذلون نتـاجممـا ـادة ز ـ إ العمـل، ي ـاليف ت خفـض ـ إ التـا ورفـع، و

م حاجا وإشباع ن العامل فراد عند ة المعنو ي،( ".الروح الطا يم صفحة2015يوسف ،83(   

ـو ـ التحف أن القـول يمكـن تقدم، ما خلال م: "من أعمـال لأداء ن، العـامل للأفـراد الداخليـة القـدرات ـك وتحر شـيط ت

قــ وفعالـــةبطر كفــؤة م،ة حاجـــا ــم ل يحقـــق الــذي ل بالشــ ن، للعـــامل دارة ــا ي ــة ومعنو ماديـــة خارجيــة عوامـــل خــلال مــن

المؤسسة داف أ يحقق ما و م، وغايا م داف   ".وأ

نــواع ــذه ر أشــ ومــن ومتنوعــة، ــ كث أنــواع ــ المعنــوي : للتحف ــ والتحف المــادي ــ ،(. التحف ــ الصــفحات2003مر ،29-

و )30 عتبار، التالية النقاط أخذ يجب افآت الم نظام وضع صفحة2004الضمور،( :عند ،343(   

 السلبية وانب ا ع ك الً من بدلا ا وإبراز يجابية وانب ا إ ينظر  ؛أن

 ثر لتعظيم ميع ا أمام عل ل ش افآت الم  ؛منح

 افآت الم لمنح المناسب الوقت اختيار  . ضرورة

الداخ.  4.3    :تصال

التا ، الداخ بالاتصال اصة ا ف التعار م أ تجسيد   :يمكن

 و ومستقبل: "تصال مرسل ن ب المعلومات تبادل ا خلال من يتم اب،(". عملية صفحة2000الو ،186(  



كر بو   عبا
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 ـــو ـــة: "تصــال مكتو أو ة شــفو رســـالة ــ إ معينـــة ومعلومــات ـــار أف ــل بتحو طـــراف أحــد قيـــام تضــمن مســـتمرة، عمليــة

خرو  الطرف إ اتصال وسيلة خلال من ر،(". تنقل صفحة2000ما ،24(  

 ــو الــداخ وت"تصـال ن المرؤوســ ــ إ دارة ــة ج مـن والقــرارات ــات والتوج التعليمــات والمعلومــاتتــدفق البيانــات لقــي

ن مع قرار اتخاذ دف ا غ أو احات اق أو ر تقار صورة م أسامة،( ".م صفحة2021فراح ،140(  

 أنـھ ع الداخ تصال ف عر يمكن المؤسسـة:"كما أفـراد نحـو الموجـھ ودفـع، تصـال عـلام ـدف العمـوم ـ ع ـو و

اجتما مناخ ع فاظ وا المؤسسةوخلق داخل صفحة2015-2014الشايب،( ".ملائم ،35(  

ن،وخلاصــة العــامل إعــلام ــ إ ــدف الــذي المؤسســة، أفــراد نحــو الموجــھ تصــال ذاك ــو الــداخ تصــال أن القــول

المؤسسـة داخـل ملائـم تنظي مناخ وتنمية وإيجاد والمستجدات، القضايا جميع م، مع تصـا. والتواصل ـ عت الـداخو ل

دافھ أ تحقيق ونجاحھ الداخ ق سو ال لقيام التحتية ية   .الب

العمل.  5.3    :فرق

ــوـفر               العمــل والتضــامن،: "ق التعــاون، خــلال مــن ــة، كأولو ــق الفر ــداف أ تحقيـق ــ ع عملــون فــراد، مــن مجموعـةـ

ووضوح وصراحة ة حر ل ب والتواصل صفحة2006عوض،(". والتلاحم، ،135(  

ــذ خـــلال مـــنامــن الفــرق ـــذه ل شــ وت العمـــل، جماعــات مـــن خــاص نـــوع ــ العمـــل فــرق أن القـــول يمكــن ـــف، التعر

وحـــوار نقــدي، ــ تفك وفــق ، ســـي وال ــودة ا ل المشــا حــل ا ـــدف ، تضــام جمــا ل شــ عمـــل متماثلــة، كفــاءات ذوي أفــراد

ادف و   .بناء

فرقو              فوائد نة،( :العملتتمثل الصفحات2013سن ،25-26(   

  ــــاراتت:التعـــاون لم يــــد ا ســـتغلال و جيــــدة تـــائج ب ــــروج وا المصــــداقية ـــز عز و بالعمــــل القيـــام فعاليــــة العمــــل فـــرق ــــد ز

ن العامل  ؛وقدرات

 المعلومــــات المســــتخدم: نقـــل تصــــال ـــ ع العمــــل فــــرق ولة،عتمـــد وســــ ســـر ب المعلومــــات ــــتــــ ،فتصـــل ز ـــ إ كفــــاءةؤدي ادة

ق كفر  ؛العمل

 للموارد مثل ا: ستخدام در وال سراف عن عيد يح ل ش الموارد ستخدم  ؛حيث

 الموضوعية القرارات بالعملأي :اتخاذ والتخبط العشوائية عن   .بتعاد

العك .4 الداخ ق سو   :ال

عليــھ أصــط مــا دوامــة ــ دميــة، ا المؤسســات تــدخل أن ــ"يمكــن العك الــداخ ق ســو آثــار". ال ــم أ توضــيح وقبــل

باتھ ومســــ ـــ العك الــــداخ ق ســــو ال يـــة ما ــــ إ التطــــرق أولا ـــ ب ي المؤسســــة، ــــ ن العـــامل أداء ــــ ع الممارســــة تم،ـــذه وســــ

التالية للنقاط طار ذا   :التطرق

بات .1.4 العكمس الداخ ق سو   :ال

بات لمســــ التطـــرق ققبـــل ســـو ،ال ـــ العك القــــولالــــداخ ـــ بـــأنيمكـــن العك الـــداخ ق ســــو مــــن: "ــــوال مجموعـــة

س أحاســـــ إثـــــارة ــــ با ســـــ ــــون وت واعيـــــة، ـــــ غ أو واعيــــة، بصـــــورة ا تنفيـــذـ يـــــتم ية، ســـــي ال ات والســــلو والقـــــرارات، جــــراءات،

انخفــاض ــ ا تقــود أن ــا يمك ــ وال ن، العــامل لــدى الرضــا وعــدم مــل، وخيبــة لــھحبــاط، المــنظم داء و ن العــامل  ".إنتاجيــة

صادق،( سليمان صفحة2014درمان ،236(  



وتحديد الداخ ق سو ال ممارسات انحرافاتيص معا دميةبالمؤسساتوسبل      ا

زائر ( ا اتصالات مؤسسة  )بالواديحالة
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ـو  ا يـؤدي قـد والـذي المطلـوب، ل بالشـ ن بالعـامل المؤسسة تمام ا عدم ، الداخ العك ق سو ال بات مس م أ من

ام ل و الثقة، م وفقدا م، رضا الـداخ. عدم ق سو ال أن القول يمكن يجة الن داءو ضـعف ـ ا سـيؤدي ـ وأن،العك

ون الز يحدثھ الذي الضرر من أك ون ي أن يمكن ن، العامل أداء ضعف عن تج ي قد الذي صـورة) الضيف(الضرر و نفسـھ

مؤسســـة ـــ ا اراتـــھ وم معرفتـــھ معـــھ آخـــذا المؤسســـة، عـــن الرحيـــل العامـــل قـــرر إذا خاصـــة المؤسســـة، ـــ ع ديـــدا و عقيـــدا ــ أك

  أخرى 

ـو  ســبعةوتت مـن ـ العك الـداخ ق سـو ال بات مسـ ونـاتن ـم صـادق،( ):29(، سـليمان الصــفحات2014درمـان ،

239-240(  

النف .1.1.4 العقد   ):السيكولو(خرق

ن بــ ط الـر ــ ، ـ خ ـذا وظيفــة وتتمثـل والمؤسسـة، ن العــامل ن بـ العلاقـة ــ يم ـا، حيو ونـا م ولو الســي العقـد عـد

ات فــإنســلو العقــد ــذا ــ بــالإخلال المؤسســات قامــت واذا ضــمنية، بصــورة ــا، ل ة المســ يئــة وال المؤسســة وســلوك ن العــامل

والغضـــب حبـــاط و مـــل خيبـــة ـــ ا اضـــافة م، مؤسســـا حـــول ســـلبية ـــات واتجا ـــام أح ن ـــو ت ـــ ا يميلـــون م بـــدور ن العـــامل

الطو  ن العامل ات سلو ع سل تأث لھ بدوره ذا لمغـادرةو م مـ ايـدة م محـاولات ور ظ ا اضافة للمؤسسة، الداعمة عية

  .المؤسسة

فراد .2.1.4 قيمة من   : التقليل

شــعور يتولــد ــذلك و ــائن، ز ــم أ أســاس ــ ع ــا عامل مــع بالتعامــل تقــوم لا ــ ال المؤسســات، مــن ــ الكث نــاك أن حيــث

مقار  المؤسسة، لدى م قيم بانخفاض ن، العامل سـتعماللدى عـد للاسـتغناء قابلـة موجـودات لون شـ ـم أ أو ـائن، بالز نة

المخرجـات جـودة انخفـاض ـ ا يـؤدي ممـا المؤسسـة، ـ ن العـامل ـ ع عميقـا سـلبيا ا تـأث يولـد بـدوره ـذا و للمؤسسـة، سـبة  بال

ا ف بداع ات   .ومستو

نية .3.1.4 الم ياة ا بجودة تمام    :عدم

عــــدم أن لاحيــــث م مســـــ بــــأن م لملاحظــــ ن، العـــــامل أداء ــــ ع ســــل تــــأث لـــــھ ــــون ي نيــــة، الم يــــاة ا بجـــــودة تمــــام

فمـن ـذا، ـا بن المؤسسـة اسـتمرار وعنـد المناسـب، العمـل منـاخ مقومـات سـط أ ـ ا فتقـار و للعمـل، المناسـب و ا يوفرون

وال ة ج من المؤسسة ن ب العلاقة تصدعات حدوث أخرى المؤكد ة ج من ا ف ن   .عامل

الضعيفة .4.1.4    :القيادة

م تــــأث فــــإن قــــادة، م بوصــــف يتصــــرفون ــــؤلاء ـــاـن وإذا المؤسســــات، نجــــاح ــــ ســــا رئ دورا ون المســــ يلعــــب مــــا عــــادة

عـن فضـلا العمـل، ـ ن العـامل إرضـاء عـن مباشـرة بصـورة ن مسـؤول ونون ي ين المس أن كما ن، العامل ع أك ون ذلـكسي

ـــــؤلاء لـــــدى ا، ضـــــعف أو القيـــــادة صـــــفات قـــــوة وفـــــق المؤسســـــة، عـــــن م رحـــــيل أو ن العـــــامل لبقـــــاء محـــــدد ين المســـــ ســـــلوك ـــــون ي

ون   .المس

ضبابية .5.1.4 ة ة(رؤ وا    ):غ

جــديرة ــون ت ا، وخــدما ا ــداف وا المؤسســة حــول ة ــ وا ــة رؤ ن للعــامل يقــدم وأن لابــد النــا الــداخ ق ســو ال إن

ـة الرؤ أن حيـث يح، ـ والعكـس المؤسسـة، ـ ن العـامل شـعور مرتبطـة ـون ت أن ـة الرؤ ـذه ل بد ولا ل، ال إجماع و بالاتباع

ن العامل قبل من خطاء والوقوع اك، ر تحدث   .الضبابية
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الثقة .6.1.4 عدم شار   : ان

المشـــبع ـــ غ اجـــات وا الموفـــاة، ـــ غ والوعـــود ، ـــ المنظ القصـــور نإن بـــ الثقـــة عـــدم شـــعورا تولـــد ـــا جميع ن، للعـــامل ة

كما ن العامل لدى الدافع ضعف ب س المؤسسة، عام ل ش داء انخفاض ا يقود سوف الذي مر دارة، و ن العامل

المؤسسة داخل وف وا شاعات، شار وان والغموض الضبابية ا يؤدي تصالات ضعف   .أن

الداخ) النتائج(العواقب .2.4 العك ق سو لل   :المحتملة

ذكـره ـي ـ ، ـ العك الـداخ ق سـو لل المحتملـة ثـار أو النتـائج أو العواقـب صـادق،( :تتمثـل سـليمان 2014درمـان

  )242-241الصفحات

ام .1.2.4 للال   : فتقار

ــ ع صــول وا الثقــة، عنصــر وثيقــا ارتباطــا مــرتبط ام ــ ل عنصــر لتحقيــقإن بالغــة ميــة أ ذا ــون ي ن، العــامل ام ــ ال

ــذه، ام ــ ل عــدم حالــة وأن ــا، يثــق لا ــ ال بالمؤسســة، مــا مل ــون ي المــرء بــأن التوقــع المعقــول ــ غ فمــن المؤسســة، ــداف أ

العمل بداع و تقان مستوى ع سلبا بدوره يؤثر والذي الثقة، عدم ن العامل لدى شعورا   .تولد

ن .2.2.4 العامل رضا    :عدم

تقــــديم ـــ ع عملـــون ـــم عل س الـــرئ ب الســـ ـــون ي ن، العــــامل برضـــا للمؤسســـات العليـــا دارات قبـــل مـــن يمـــان إن

وانــب ا تجــاه أفضــل م شـعور ــون ي الوظيفــة مــن ـ أك رضــا ــ ع فـراد حصــل لمــا و ومــتقن، مبـدع ل شــ ــدمات ا أفضـل

لرضا أن كما للمؤسسة، عامالعامة ل ش بحياتھ العامل رضا ع التأث ا كب دورا ن   .العامل

ن .3.2.4 العامل    :صمت

يجــــة ن الصــــمت ــــذا حــــدث و ، ــــ العك الــــداخ ق ســــو ال مـــن مشــــتقة أخــــرى، ســــلبية حالــــة عــــد ن العــــامل صـــمت إن

ا م أ سباب، من   :للعديد

 يتغ سوف ء لا أن م لاعتقاد الصمت، ن العامل م   ؛يل

 اح ق أو نتقاد من نوع لأي ع لا السائد، المناخ بأن ن العامل   ؛اعتقاد

 العمل ماك وعدم للاحتجاج وسيلة ونھ الصمت، ن العامل   .يتخذ

المؤسســــات، أداء شــــل أن ــــا ا بإم ــــ وال ــــا، ف مرغــــوب ــــ غ كحالــــة ن، العــــامل صــــمت عــــا أن المؤسســــات ــــ ع ولابــــد

يكشف ما كفاءةولدرجة أك قة بطر ه سي جب و حاد، داخ اضطراب وجود عن   .الصمت

التطبيقي .5 انب   :ا

البحث .1.5 وعينة   :مجتمع

ـ ع البحـث مجتمع زائـر  ةؤسسـماشتمل ا الـوادياتصـالات وعمـالبولايـة ن مسـؤول مـن ـھ تحو جـزء،بمـا ـ عت ـ وال

ـــ ــ كب بـــاع ــا ول تصـــال، و المعلومــات وتكنولوجيــا تصـــالات مجــال ـــ رائــدة خدميــة ومؤسســـة زائــر ا اتصـــالات مجمــع مــن

ـ ـ الرق التحـول أدوات شـر و وتطبيـق ـار بت و ق سـو وال ة شـر ال الموارد ادارة مجال ديثة ا ساليب و يم المفا تطبيق

قتصـــا جتمـــاالمجـــال و المؤسســـة،ينـــةعوتمثلـــت. دي ـــذه ن والمســـؤول ن العـــامل مـــن عـــدد ـــ ـــعالبحـــث توز تـــم ) 30(وقـــد

ــ ع بانة ــااســ ل ا جاع اســ وتــم ــة دار ات المســتو مختلــف ــ ن والمســؤول ن ة. العــامل ــ الف خــلال الدراســة ر(وتمــت شــ مــن

ل2022فيفري أفر   ). 2022ا

  



وتحديد الداخ ق سو ال ممارسات انحرافاتيص معا دميةبالمؤسساتوسبل      ا

زائر ( ا اتصالات مؤسسة  )بالواديحالة
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الدراسة .2.5 يان(أداة   ):ست

تصـميم تـم حيـث اللازمة، المعلومات ع صول ل ا، عل عتماد تم ال ساسية، المصادر ن ب من خ ذا عت و

ن العـــامل مـــن لعينـــة ـــة موج يانية اســـت ناســتمارة الدراســـة،ةبالمؤسســـوالمســـؤول ممارســـاتمحـــل واقـــع عـــا لعبـــارات تتطـــرق

عاد أ من الداخ ق سو والمتمثلةال خ الداخ(ذا تصال ، التحف ن، التمك ب،   . )العمل وفرق التدر

واقــع معرفـــة ـــو بانة ســ ـــذه ــدف ،ممارســـاتو الـــداخ ق ســو وتوصـــياتال حلـــول اح ــ واق لـــل ا ــامن م وتحديـــد

ممارسات ن تحس ع عمل أن الداخيمكن ق سو العكال الداخ ق سو ال   . وتفادي

جتماعيـــة للعلـــوم ي حصـــا نـــامج ال ـــ ع عتمـــاد تـــم)SPSS(وتـــم وقـــد يان، ســـت نتـــائج وتحليـــل دراســـة أجـــل مـــن ،

التالية حصائية ساليب   :استخدام

 ي سا ا جابات؛: المتوسط اتجاه   لتحديد

  المعياري ي: نحراف سا ا ا وسط عن جابات ت ش درجة ار   .لإظ

يانعرض .3.5 ست   :نتائج

دت ا منتيةولاو ن المبحوث لإجابات الوصفية حصاءات م والعمالأ ن الدراسـةةالمؤسسـالمسؤول محـل

ممثلة الداخ ق سو ال عاد أ الداخ(حول تصال ، التحف ن، التمك ب،    .)العمل وفرق التدر

بحصائيةالنتائج .1.3.5 التدر ببعد اصة   ا

ز ببعدي اصة ا حصائية النتائج التا دول التاا ب   :التدر

رقم دول اصةحصائيالنتائج: 01 ا ا بب ة التدر   بعد

  العبارة  الرقم
  المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

  تجاه

  العام

ن  01 للعامل ودوري منظم ب بتدر المؤسسة ادارة موافق  1.217 3.37 .تقوم  غ

ب   02 التدر الوظيفةيخفف موجودة انت ال والضغوط  موافق 1.037 3.60 .عباء

عالية  03 كفاءة و ممكن وقت بأقصر اعما انجاز ع ب التدر ي  موافق 1.194 3.57 .ساعد

عم  04 انجاز عند اخطاء اب ارت تقليل ب التدر م  موافق 1.149 3.70  سا

ا  05 وحل عم ل مشا م ف ع ب التدر ي  موافق 1.217 3.63 .ساعد

06  
ر تطو ا شأ من وال ة المطلو المعلومات بجميع ن للعامل التدر نامج ال يزود

ن العامل ارة وم  .كفاءة
 موافق 1.037 3.60

العام     موافق 1.141  4.07  المجموع

برنامج: المصدر ع بناءا حصائية ة المعا  SPSSنتائج

ز ــــ انـــــتي حيــــث ب، التــــدر ببعــــد المتعلقــــة العبـــــارات جميــــع نحــــو إيجابيــــة الدراســــة عينـــــة ــــات اتجا أن أعــــلاه ــــدول ا

بــــ رقـــم "موافـــق"جابـــة العبـــارة العـــام1ماعـــدا ي ســـا ا المتوســـط ـــره أظ مـــا ـــذا و بــــعمانحرافبـــ،4.07بلـــغحيـــث، قـــدر يـــاري

)1.141 .(  

مــن أنـذهوانطلاقـا القـول يمكــن الدراســةالنتــائج محـل بالمؤسســة ن ــالعــامل ع ن مـوافق وجــود، ز ــ ت ـ ال العبــارات

وفعاليتـــھ، بالمؤسســـة ب رقـــمالتـــدر العبـــارة عـــدا مكـــن،)1(مـــا ـــبو ضـــعفالعبـــاراتترت ـــ إ قـــوى مـــن آراء( تنازليـــا حســـب

الدراسة يبناء )عينة الآ ي سا ا المتوسط   :ع



كر بو   عبا
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 رقـم للعبــارة سـبة ـا)03(بال مفاد ـاـن ــ وال ـ"، عم انجــاز عنــد اخطـاء ــاب ارت تقليــل ـ ب التــدر م المتوســط"ســا بلــغ ،

ـــذ ـــ ع ن المبحـــوث لإجابـــات ي ســـا حصـــائي)3.70( العبـــارة ها ـــذه و مة، ســـا ب التـــدر أن ـــ ع ـــ تؤكـــد كب حـــد ـــ ـــا

اب ارت العمل  تقليل انجاز عند  ؛خطاء

 رقـم للعبـارة سـبة ــا)05(بال مفاد اـن ـ وال ـا"، وحل ـ عم ل مشــا ـم ف ـ ع ب التـدر ي ي"سـاعد ســا ا المتوسـط بلـغ ،

العبــارة ــذه ــ ع ن المبحــوث ب)3.63(لإجابــات التــدر أن ــ ع تؤكــد حصــائية ــذه و مــا، لغالبــا مشــا ــم ف ــ ع ســاعد

ا وحل  ؛العمل

  للعبـــــار ســـــبة نبال مفاد)06(و)02(رقـــــمت ــــاـن ـــــ وال التـــــواامـــــ، ـــــ ب " ع التـــــدر انـــــتيخفـــــف ـــــ ال والضـــــغوط عبـــــاء

الوظيفــة ــ ــارة"و"موجــودة وم كفــاءة ر تطــو ا شــأ مــن ــ وال ــة المطلو المعلومــات بجميــع ن للعــامل التــدر نــامج ال يــزود

ن لإجابــــــات"العـــــامل ي ســـــا ا المتوســــــط بلـــــغ ـــــ، ــــــ ع ن نالعبــــــار بنذاالمبحـــــوث ــــــ)3.60( ت ع تؤكـــــد حصــــــائية ـــــذه و نأ،

يخفف ب ماالتدر حد الوظيفة إ موجودة انت ال والضغوط التدر،عباء نامج ماوال حد نإ العامل يزود

ن العامل ارة وم كفاءة ر تطو ا شأ من وال ة المطلو المعلومات  ؛بجميع

 لل سبة رقمبال ا)03(عبارة مفاد ان وال عالية"، كفاءة و ممكن وقت بأقصر اعما انجاز ع ب التدر ي بلغ" ساعد

العبـــارة ــذه ـــ ع ن المبحـــوث لإجابــات ي ســـا ا ب)3.57(المتوســط التــدر أن ـــ ع تؤكـــد حصــائية ـــذه و ســـاعدأحيانـــا،

انجاز  عاليةع كفاءة و ممكن وقت بأقصر  ؛عمال

 رقـــــمب للعبـــــارة ســـــبة ـــــا)01(ال مفاد ــــاـن ـــــ وال ن"، للعـــــامل ودوري مـــــنظم ب بتـــــدر المؤسســـــة ادارة المتوســـــط"تقـــــوم بلـــــغ ،

العبــــارة ــــذه ــــ ع ن المبحــــوث لإجابــــات ي ســــا ب)3.37(ا بتــــدر تقــــوم لا المؤسســــة ادارة أن ــــ ع تؤكــــد حصــــائية ــــذه و ،

ن للعامل ودوري  ..منظم

ب            التدر ائنولنجاح الز خدمة ع ن العامل ب تدر أن م تف أن للمؤسسة لابد الداخ ق سو ال عاد أ من م م كبعد

المقدمة دمة ا ودة ا عنصر ز عز التا و م، مع التعامل ارات م ساب واك ائن، الز ات سلو م ف اتي اس دور   .لھ

نحصائيةالنتائج .2.3.5 التمك ببعد اصة   ا

ز ني التمك ببعد اصة ا حصائية النتائج التا دول   :التاا

رقم دول ن: 02ا التمك ببعد اصة ا حصائية   النتائج

  العبارة  الرقم
المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

تجاه

  العام

العمل  07 مشكلات ل ن الموظف احات واق ار أف المؤسسة إدارة   موافقغ   1.033  3.03  .تدعم

القرارات  08 اتخاذ المؤسسة إدارة الموظفون موافق  1.202  2.93  .شارك   غ

09  
ن للموظف والمسؤوليات الصلاحيات ض بتفو المؤسسة إدارة ع(تقوم م من خاصة

ائن بالز مباشر اك ائن) احت الز ل مشا ل ذا و ،.  
موافق  1.112  3.27   غ

الدعم  10 المؤسسة متقدم بوظائف القيام أجل من ن للموظف موافق  1.055  3.30  .اللازم   غ

العام   موافق  1.100  3.13  المجموع   غ

برنامج: المصدر ع بناءا حصائية ة المعا    SPSSنتائج

ز الدراسـةي عينـة ـات اتجا أن أعلاه دول ببعـدسـلبيةا المتعلقـة العبـارات جميـع ن،نحـو جابـة التمكـ انـت حيـث

العام"موافقغ"بـ ي سا ا المتوسط ره أظ ما ذا و بـمانحرافب،)3.13( بلغحيث، قدر   ). 1.100(عياري
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مـــن أنـــذهوانطلاقـــا القـــول يمكـــن الدراســـةالنتـــائج محـــل بالمؤسســـة ن ـــ،العـــامل ـــغ ع ن زمـــوافق ـــ ت ـــ ال العبـــارات

وفعاليتــھ بالمؤسســة ن التمكــ م .وجــود ــبكــنو ضــعفالعبــاراتترت ــ إ قــوى مــن الدراســة( تنازليــا عينــة آراء بنــاء )حســب

ي الآ ي سا ا المتوسط   :ع

 رقــم للعبــارة ســبة ــا)10(بال مفاد ـاـن ــ وال م"، بوظــائف القيــام أجــل مــن ن للمــوظف الــلازم الــدعم المؤسســة بلــغ"تقــدم ،

ـذ ـ ع ن المبحـوث لإجابات ي سا ا حصـائي)3.30( العبـارة هالمتوسط ـذه و المؤسسـةة، أن ـ ع الدراسـةتؤكـد لامحـل

الد معتقدم بوظائف القيام أجل من ن للموظف اللازم  ؛م

 رقم للعبارة سبة ا)09(بال مفاد ان وال ن"، للمـوظف والمسـؤوليات الصـلاحيات ض بتفـو المؤسسـة إدارة خاصـة(تقوم

ــائن بالز مباشــر ــاك احت ــ ع ــم ــائن )مــن الز ل مشــا ــل ــذا و ــذه"، ــ ع ن المبحــوث لإجابــات ي ســا ا المتوســط بلــغ ،

ـــاـف)3,27(العبـــارة ل شـــ والمســـؤوليات الصــــلاحيات ض بتفـــو تقـــوم لا المؤسســــة إدارة أن ـــ ع تؤكـــد حصــــائية ـــذه و ،

ن ائن(للموظف بالز مباشر اك احت ع م من ائن) خاصة الز ل مشا ل ذا و  ؛،

 رقمبال للعبارة ا)07(سبة مفاد ان وال العمل"، مشكلات ل ن الموظف احات واق ار أف المؤسسة إدارة بلغ"تدعم ،

العبـــارة ــذه ـــ ع ن المبحــوث لإجابـــات ي ســا ا تـــدعم)3.03(المتوســط لا المؤسســة إدارة أن ـــ ع تؤكــد حصـــائية ــذه و ،

مشكلا  ل ن الموظف احات واق ار أف اف ل العملش  ؛ت

 رقـــــم للعبـــــارة ســـــبة ـــــا)08(بال مفاد ــــاـن ـــــ وال القـــــرارات"، اتخـــــاذ ـــــ المؤسســـــة إدارة الموظفـــــون المتوســـــط"شـــــارك بلـــــغ ،

العبــارة ــذه ــ ع ن المبحــوث لإجابــات ي ســا ـاـف)2.93(ا ل شــ ون شــار لا الموظفــون أن ــ ع تؤكــد حصــائية ــذه و ،

القرارات اتخاذ المؤسسة  ..إدارة

ن تمكـــ ـــ إ تنظـــر أن للمؤسســـة لابـــد ساســـية الـــداخ ق ســـو ال عناصـــر مـــن عنصـــر باعتبـــاره ن العـــامل ن تمكـــ ولنجـــاح

ــم، ل والصـــلاحيات الســلطات ض وتفـــو ن، ــائن(العــامل بالز ـــ كب وتمــاس اتصـــال ــ ع ـــم مــن ر)خاصـــة جـــو أنـــھ أســاس ـــ ع ،

عامـل أي ـ. وظيفـة ـ كب دور لــھ ن العـامل ن تمكـ أن خــلالحيــث مـن ــة، المطلو دمـة ا سـليم ــ ـ المتم داء وتنميـة تحقيــق

م ل مشا وحل م، او لش ستماع و ائن، الز لطلبات عة السر  .ستجابة

التحفحصائيةالنتائج .3.3.5 ببعد اصة   ا

ز ببعدي اصة ا حصائية النتائج التا دول التاا   :التحف

رقم دول ببعد: 03 ا اصة ا حصائية   التحفالنتائج

  العبارة  الرقم
المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

تجاه

  العام

العمل  11 المبذول د ا لمقدار ا مساو اتقاضاه الذي جر موافق  1,230  3.07  .عت   غ

المبذولة  12 ود ا لمقدار ة مساو حوافز المؤسسة ادارة موافق  1.189  2.63  .تقدم   غ

داء  13 كفاءة رفع أجل من ن العامل ن ب تناف جو وافز ا موافق  1.129  2.97  .تخلق   غ

وافز  14 ا من عدد أك ع صول ا أجل من مختلفة اعمال بأداء موافق  1.125  3.10  .أقوم   غ

المقدم  15 افز ا بقيمة ي أدا مستوى موافق  1.081  2.93  .يرتبط   غ

العام   موافق  1.1508  2.94  المجموع   غ

برنامج: المصدر ع بناءا حصائية ة المعا  SPSSنتائج



كر بو   عبا
 

قتصاديمجلة«  ل المجلدالم جامعة»522-505ص،2023جوان،01 :العدد،06: ، ب، ضر حمھ يد زائرالش ا   517 .الوادي،
 

ز الدراسـةي عينـة ات اتجا أن أعلاه دول ببعـدسـلبيةا المتعلقـة العبـارات جميـع ـنحـو جابـةالتحف انـت حيـث ،

العام"موافقغ"بـ ي سا ا المتوسط ره أظ ما ذا و بـمانحرافب،)2.94( بلغحيث، قدر   ). 1.073(عياري

مـــن أنـــذهوانطلاقـــا القـــول يمكـــن الدراســـةالنتـــائج محـــل بالمؤسســـة ن ـــ،العـــامل ـــغ ع ن زمـــوافق ـــ ت ـــ ال العبـــارات

وفعاليتھ بالمؤسسة التحف مكن .وجود بو ضعفالعباراتترت إ قوى من الدراسـة( تنازليا عينـة آراء ـ )حسـب ع بنـاء

ي الآ ي سا ا   :المتوسط

 رقم للعبارة سبة ا)14(بال مفاد ان وال ـوافز"، ا مـن عـدد ـ أك ـ ع صـول ا أجـل مـن مختلفة اعمال بأداء ،"أقوم

ذ ع ن المبحوث لإجابات ي سا ا المتوسط حصـائي)3.10( العبارة هبلغ ذه و ـتؤكـدة، ـاع أ تـرى الدراسـة عينـة أن

بأداءلا وافزأتقوم ا من عدد أك ع صول ا أجل من مختلفة  ؛عمال

 رقـــم للعبـــارة ســبة ـــا)11(بال مفاد ــاـن ـــ وال العمـــل"، ـــ المبـــذول ـــد ا لمقـــدار ا مســـاو اتقاضـــاه الــذي جـــر ـــ بلـــغ"عت ،

العبـــارة ـــذه ـــ ع ن المبحـــوث لإجابـــات ي ســـا ا ـــ)3.07(المتوســـط ع تؤكـــد حصـــائية ـــذه و أن، تـــرى الدراســـة عينـــة أن

العمل المبذول د ا مقدار ساوي لا تتقاضاه الذي  ؛جر

 رقــم للعبــارة ســبة ــا)13(بال مفاد ـاـن ــ وال داء"، كفــاءة رفــع أجــل مــن ن العــامل ن بــ ــ تناف جــو ــوافز ا بلــغ"تخلــق ،

العبـــارة ـــذه ـــ ع ن المبحـــوث لإجابـــات ي ســـا ا ـــذه )2.97(المتوســـط و أن، تـــرى الدراســـة عينـــة أن ـــ ع تؤكـــد حصـــائية

داء كفاءة رفع أجل من ن العامل ن ب تناف جو تخلق لا وافز  ؛ا

 رقـــــم للعبـــــارة ســـــبة ـــــا)15(بال مفاد ــــاـن ـــــ وال المقـــــدم"، ـــــافز ا بقيمـــــة ـــــي أدا مســـــتوى ي"يـــــرتبط ســـــا ا المتوســـــط بلـــــغ ،

العبـــارة ـــذه ـــ ع ن المبحـــوث ـــذه)2.93(لإجابـــات و ـــا، أدا مســـتوى ط تـــر لا ـــا أ تـــرى الدراســـة عينـــة أن تؤكـــد حصـــائية

المقدم افز ا  ؛بقيمة

 رقم للعبارة سبة ا)12(بال مفاد ان وال المبذولـة"، ـود ا لمقـدار ة مسـاو حـوافز المؤسسـة ادارة المتوسـط"تقـدم بلـغ ،

العبـارة ـذه ـ ع ن المبحـوث لإجابات ي سا حصـا)2.63(ا ـذه و اـف، ل شـ تقـدم لا المؤسسـة ادارة أن ـ ع تؤكـد ئية

المبذولة ود ا لمقدار ة مساو  .حوافز

ل ش و ا ومعنو ماديا التحف ذا ون ي أن لابد ، الداخ ق سو ال وروح ر جو باعتباره المؤسسة التحف ولنجاح

 .عادل

الداخحصائيةالنتائج .4.3.5 تصال ببعد اصة   ا

ز ببعدي اصة ا حصائية النتائج التا دول الداخا   :تصال

رقم دول الداخ: 09ا تصال ببعد اصة ا حصائية   النتائج

  العبارة  الرقم
المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

تجاه

  العام

ن  16 العامل ا ا وتوصيل ا شر و المعلومات ع بتوز المؤسسة ادارة ومنظمتقوم دوري ل موافق  1.147  3.17  .ش   غ

ن  17 للعامل دارة ات توج توضيح ع الداخ تصال موافق  1.066  3.37  .عمل   غ

فعالة  18 بصورة العمل أداء تكفل العمل عن معلومات لتوف المؤسسة ادارة   موافق  0.900  3.55  .س

داخل  19 المعلومات تنقل وسرعة ولة سرعةس ام الم انجاز ع ساعد موافق  1.184  3.33  .المؤسسة   غ

ن  20 العامل ن ب العلاقات ز عز ع الداخلية تصالات موافق  1.143  3.27  .ساعد   غ

العمل  21 خطاء اب ارت من يقلل المؤسسة داخل الفعال   موافق  0.928  3.63  .تصال

العام     موافقغ  1.073  3.33  المجموع

برنامج: المصدر ع بناءا حصائية ة المعا  SPSSنتائج



وتحديد الداخ ق سو ال ممارسات انحرافاتيص معا دميةبالمؤسساتوسبل      ا

زائر ( ا اتصالات مؤسسة  )بالواديحالة
 

قتصاديمجلة«   518 ل المجلدالم جامعة»522-505ص،2023جوان،01 :العدد،06: ، ب، ضر حمھ يد زائرالش ا   .الوادي،
 

ز             الدراسةي عينة ات اتجا أن أعلاه دول ببعدسلبيةا المتعلقة العبارات جميع الـداخنحو انـتتصال حيـث ،

بــــ ـــ"جابـــة العبـــار  "موافـــقغ نماعـــدا المتوســـط21و18 رقـــمت ـــره أظ مـــا ـــذا و العـــام، ي ســـا انحرافبـــ،)3.33( بلـــغحيـــثا

بـم قدر   ). 1.073(عياري

مـــن             أنـــذهوانطلاقـــا القـــول يمكـــن الدراســـةالنتـــائج محـــل بالمؤسســـة ن ـــ،العـــامل ـــغ ع ن زمـــوافق ـــ ت ـــ ال العبـــارات

وفعاليتـــھ، بالمؤسســـة الـــداخ تصـــال العبـــار  مـــاوجـــود نعـــدا مكـــن .21و18 رقـــمت ـــالعبـــاراتـــبترتو إ قـــوى مـــن تنازليـــا

الدراسة( ضعف عينة آراء ي )حسب الآ ي سا ا المتوسط ع   :بناء

 رقم للعبارة سبة ا)21(بال مفاد ان وال العمـل"، ـ خطـاء ـاب ارت مـن يقلـل المؤسسـة داخـل الفعـال بلـغ"تصـال ،

ـــذ ـــ ع ن المبحـــوث لإجابـــات ي ســـا ا حصـــائي)3.63( العبـــارة هالمتوســـط ـــذه و داخـــلة، الفعـــال تصـــال أن ـــ ع تؤكـــد

العمل خطاء اب ارت من يقلل  ؛المؤسسة

 رقـــم للعبـــارة ســـبة ـــا)18(بال مفاد ــاـن ـــ وال العمـــل"، أداء ـــ تكفـــل العمـــل عـــن معلومـــات لتـــوف المؤسســـة ادارة ســـ

فعالــة المب"بصـورة لإجابــات ي ســا ا المتوسـط بلــغ ــذ، ـ ع ن حصــائي)3.55( العبــارة هحــوث ـذه و ادارةة، أن ــ ع تؤكــد

تكفل العمل عن معلومات لتوف س نالمؤسسة فعالةللعامل بصورة العمل  ؛أداء

 رقـــــم للعبـــــارة ســـــبة ـــــا)17(بال مفاد ــــاـن ـــــ وال ن"، للعـــــامل دارة ـــــات توج توضـــــيح ـــــ ع الـــــداخ تصـــــال بلـــــغ"عمـــــل ،

ســا ا ــذالمتوســط ـــ ع ن المبحــوث لإجابـــات حصــائي)3.37( العبـــارة هي ــذه و عمـــلة، الــداخ تصـــال أن ــ ع تؤكـــد

ن للعامل دارة ات توج توضيح ع ما  ؛نوعا

 رقــم للعبــارة ســبة ــا)19(بال مفاد ـاـن ــ وال ــام"، الم انجــاز ــ ع ســاعد المؤسســة داخــل المعلومــات تنقــل وســرعة ولة ســ

ا"سرعة بلغ العبـارة، ـذه ـ ع ن المبحـوث لإجابـات ي سـا ا نوعـا)3.33(لمتوسط ك نـا أن ـ ع تؤكـد حصـائية ـذه و ،

سرعة ام الم انجاز ع ساعد المؤسسة داخل المعلومات تنقل وسرعة ولة س  ؛ما

 رقــــم للعبــــارة ســــبة ــــا)20(بال مفاد ـــاـن ــــ وال العلاقــــات"، ــــز عز ــــ ع الداخليــــة تصــــالات نســــاعد العــــامل ن بلــــغ"بــــ ،

العبـــارة ـــذه ـــ ع ن المبحـــوث لإجابـــات ي ســـا ا لا)3.27(المتوســـط الداخليـــة تصـــالات أن ـــ ع تؤكـــد حصـــائية ـــذه و ،

ن العامل ن ب العلاقات ز عز ع اف ل ش  ؛.ساعد

 رقــــم للعبــــارة ســــبة ــــا)16(بال مفاد ـــاـن ــــ وال المعلومــــات"، ــــع بتوز المؤسســــة ادارة نتقــــوم العــــامل ــــ ا ا وتوصــــيل ا شــــر و

ومنظم دوري ل العبـارة"ش ـذه ـ ع ن المبحوث لإجابات ي سا ا المتوسط بلغ أن)3.17(، ـ ع تؤكـد حصـائية ـذه و ،

ومنظم دوري ل ش ن العامل ا ا وتوصيل ا شر و المعلومات ع بتوز اف ل ش تقوم لا المؤسسة  .ادارة

الداخ تصال نولنجاح بـ تصـال تفعيـل من لابد ، الداخ ق سو لل مة الم ائز الر من ة رك باعتباره المؤسسة

خدمـــة تقـــديم ـــ اتي واســ ـــم م دور تصـــال ـــذا ول ــا، وتثمي قية ســـو ال المعرفـــة ســـي و شــر خـــلال مـــن دارة، و ن العــامل

و  دارة، و ن العـــــامل ن بـــــ العلاقــــــة توطيـــــد خـــــلال مـــــن جـــــودة، مــــــاميذات ـــــط ا عـــــام وتوعيـــــة ن، العــــــامل ـــــود بج اف ـــــ ع

المؤسسة منتج ن و ت الفعال م ودور م مي بأ   .للمؤسسة،

  

  

  

 



كر بو   عبا
 

قتصاديمجلة«  ل المجلدالم جامعة»522-505ص،2023جوان،01 :العدد،06: ، ب، ضر حمھ يد زائرالش ا   519 .الوادي،
 

ببعدحصائيةالنتائج .5.3.5 اصة العملا   فرق

ز ببعدي اصة ا حصائية النتائج التا دول العملا   :فرق

رقم دول حصائية: 05ا العملالنتائج فرق ببعد اصة ا  

  العبارة  الرقم
المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

تجاه

  العام

ن  6 الموظف ن ب الفر العمل ثقافة المؤسسة ادارة   موافق  0.576  3.96  .ع

المؤسسة  7 أقسام افة ما ا العمل روح   موافق  0.802  3.67  .سود

ن  8 ب والمعارف ات ل تبادل مكثفةناك بصورة ن   موافق  0.765  3.65  .الموظف

إدارة  9 الفر س العمل خلال من ن الموظف أداء ن لتحس   موافق  0.453  3.76  المؤسسة

العام     موافق  0.649  3.76  المجموع

برنامج: المصدر ع بناءا حصائية ة المعا  SPSSنتائج

ز ــ ببعـــدي المتعلقــة العبـــارات جميــع نحـــو إيجابيـــة الدراســة عينـــة ـــات اتجا أن أعــلاه ـــدول العمــلا انـــتفـــرق حيـــث ،

بـ العام"موافق"جابة ي سا ا المتوسط ره أظ ما ذا و بـمانحرافب،)3.76( بلغحيث، قدر   ). 0.649(عياري

مــن أنـذهوانطلاقـا القـول يمكــن نالنتــائج الدراســةالعــامل محـل ــبالمؤسســة ع ن مـوافق وجــود، ز ــ ت ـ ال العبــارات

ـا وفعالي بالمؤسسـة العمـل مكــن. فـرق ـبو ضـعفالعبـاراتترت ـ إ قـوى مــن الدراسـة( تنازليـا عينـة آراء ــ )حســب ع بنـاء

ي الآ ي سا ا   :المتوسط

 رقــم للعبــارة ســبة ــا)06(بال مفاد ـاـن ــ وال ادارة"، ع نــ المــوظف ن بــ ــ الفر العمــل ثقافــة المتوســـط"المؤسســة بلــغ ،

ـذ ــ ع ن المبحـوث لإجابـات ي سـا حصـائي)3.70( العبـارة ها ــذه و العمــلة، ثقافـة ع ـ المؤسســة ادارة أن ـ ع تؤكـد

ن الموظف ن ب  ؛الفر

 رقم للعبارة سبة ا)09(بال مفاد ان وال أداء"، ن لتحسـ إدارةالمؤسسة ـس الفر العمـل خـلال مـن ن بلـغ"المـوظف ،

العبــــارة ــــذه ــــ ع ن المبحــــوث لإجابــــات ي ســــا ا إدارة)3.63(المتوســــط أن ــــ ع تؤكــــد حصــــائية ــــذه و ســــ ، المؤسســــة

الفر العمل خلال من ن الموظف أداء ن  ؛لتحس

 رقم للعبارة سبة ـا)07(بال مفاد اـن وال افـة"، مـا ا العمـل روح المؤسسـةسـود ي"أقسـام سـا ا المتوسـط بلـغ ،

العبــــارة ــــذه ــــ ع ن المبحــــوث أقســــام)3.57(لإجابــــات افــــة ســــود مــــا ا العمــــل روح أن ــــ ع تؤكــــد حصــــائية ــــذه و ،

 ؛المؤسسة

 رقم للعبارة سبة ا)08(بال مفاد ان وال مكثفـة"، بصـورة ن الموظف ن ب والمعارف ات ل تبادل المتو "ناك بلـغ سـط،

العبـارة ــذه ـ ع ن المبحـوث لإجابـات ي سـا ن)3.37(ا بــ والمعـارف ات ـ ل تبـادل نـاك أن ــ ع تؤكـد حصـائية ـذه و ،

مكثفة بصورة ن  .الموظف

ن العـامل ن بـ والتعاضـد التضـامن لمـدخل الفعـال التطبيـق مـن لابـد الـداخ ق سو لل م م كبعد الفر العمل ولنجاح

بي التواصل يع المؤسسةو الواحدة سرة و ما ا العمل ثقافة شر و  .م،

النتائج.6   :تحليل

خلال من ن ب و ي الميدانية الدراسة نتائج إجاباتعرض الدراسةتحليل بـالوادي عينة زائـر ا اتصـالات حـول بمؤسسـة

بوجـود المؤسسـوفعاليتـھالتـدر الدراسـة ةـ أنـمحــل ناء، باسـت نالقيــام عـدم ھ للعـامل ودوري مـنظم ب المؤسســةبتـدر تـوفر ،

يـــــة تدر بــــرامج الدراســــة عاليــــةمحــــل كفــــاءة و ممكـــــن وقــــت بأقصــــر عمـــــال انجــــاز ــــ ع عبـــــاءوت ،ســــاعد مــــا حــــد ـــــ إ خفــــف



وتحديد الداخ ق سو ال ممارسات انحرافاتيص معا دميةبالمؤسساتوسبل      ا

زائر ( ا اتصالات مؤسسة  )بالواديحالة
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و  الوظيفــة، ـ موجــودة انـت ــ ال امجوالضـغوط ـ ال ــذه تطــو تــزود أن ا شــأ مـن ــ وال ـة المطلو المعلومــات بجميــع ن رالعـامل

ن العامل ارة وم اكما ،كفاءة وحل العمل ل مشا م ف ع ساعد ما غالبا ب التدر م ،أن سا ـابو ارت تقليـل ـ ـ كب حد ا

العمل انجاز عند المؤسس ،خطاء تمام ا ع النتائج ذه الدراسةةوتدل امحل لد ن يخـصبالعامل فيمـا ـداف، وأ بـرامج

ب   .التدر

ال نتــــــائج ــــــ تو حــــــولكمـــــا الميدانيـــــة ندراســــــة تمكــــــ نمــــــدى الصــــــلاحياتالعــــــامل م ضـــــ و وتفو المشــــــكلات تقــــــديمــــــل

للمؤسســ العليــا دارة أن ن، المناســب ــودة وا بالســرعة ــدمات الدراســةةا تقــوممحــل نالبــلا ــاتمك ن ال ضللعــامل وتفــو

ــدمات ا لتقــديم ــم ل المناســبالصــلاحيات ل العمــل بالشــ مشــكلات أداءرغــم،وحــل ــ ع ن العــامل قــدرات ــ المؤسســة وثــوق

ـم، ل لــة المو التــاعمـال المؤسســفـإ و عطــيةن الــذي ن، التمكـ ــوم لمف قيقـي ا التطبيــق عــن عيـدة زالــت لا الدراسـة محــل

اصــــة ا المشــــكلات بحــــل اصــــة ا م ــــار وأف الظــــروف م علــــ تمليــــھ مــــا وفــــق للتصــــرف ن للعــــامل املــــة ال عمــــلبالالصــــلاحيات

ائن الز وخدمة ا. اليومي يؤدي مر ذا م،و بقـدرا ن العامل لدى الموثوقية قيمـو  قلة مـن ـذامالتقليـل و دعـم، ـ ع عمـل

ن العامل لدى رضا عدم يخلق الذي مر ، عك داخ ق   .سو

المؤسســــو  ــــ ـــــ التحف منظومــــة وتطبيـــــق ــــ تب مــــدى حـــــول الميدانيــــة الدراســـــة نتــــائج ــــ أنالدراســــةمحـــــل ةتو ـــــ ات ،

المبذولــةةالمؤسســ ــود ا لمقــدار ة مســاو حــوافز ـاـف ل شــ تقــدم مــنكمــا ،لا ن العــامل ن بــ ــ تناف جــو تخلــق لا ــوافز ا أن

داء كفــاءة رفــع و أجــل جــ، لاو أن العمــلر ــ المبــذول ــد ا مقــدار أنســاوي القــول يمكــن لا التــا و ــ ، ــىالتحف ــأ لــھ أ

ال س الـداختكـر ق ـسـو التحف سياسـات ـ ع أساسـا يـة مب الـداخ ق سـو ال منظومـة ـ. لأن التحف شــعوروانخفـاض يولـد

ـ ا يـؤدي ممـا المؤسسـة، ـ ن العـامل ـ ع عميقا سلبيا ا تأث يولد بدوره ذا و المؤسسة، لدى م قيم بانخفاض ن العامل لدى

ا ف بداع ات ومستو المخرجات، جودة    .انخفاض

دارة ن بـــ ـــ داخ اتصـــال وجـــود مـــدى حـــول الدراســـة محـــل بالمؤسســـة ن المـــوظف إجابـــات تحليـــل خـــلال مـــن ن بـــ ي كمـــا

ن للعــامل دارة ــات توج توضــيح ــ ع عمــل الــداخ تصــال أن ــ ات ولتھ، وســ ن، أن ،والعــامل وســرعةكمــا ولة ســ نــاك

المؤسســــة داخــــل المعلومــــات ـــتنقـــل الم انجــــاز ــــ ع ســــرعةســــاعد ف ،ام النتــــائج وحســــب أنــــھ ســــاعدإلا لا الداخليــــة الاتصــــالات

العلاق ز عز ع اف ل نش العامل ن ب اكما ،ات وتوصـيل ا شـر و المعلومـات ـع بتوز اـف ل شـ تقـوم لا المؤسسـة ادارة أن

ومــــنظم دوري ل شـــــ ن العــــامل ــــ تكفـــــرغـــــم ،ا العمــــل عـــــن معلومــــات لتــــوف ســـــ المؤسســــة ادارة العمـــــلأن أداء ن للعــــامل ل

فعالـــــة العمـــــلو  ،بصـــــورة ـــــ خطـــــاء ـــــاب ارت مـــــن يقلـــــل المؤسســـــة داخـــــل الفعـــــال تصـــــال المؤسســـــ،أن تمـــــام ا رغـــــم ةولكنـــــھ

دارة ن ب المعلومات سياب ا يل س و سيق والت نبالاتصال ملتوالعامل أ ا أ إلا ن، داخلي ائن ز م أ ع ن للعامل ،النظر

ـــ أسا موعنصـــر رضــــا كســـب أجـــل مــــن م نحـــو قية ســـو ال تصــــالات تكثيـــف يجـــب ــــدمي ا قي ســـو ال ج المـــز عناصــــر مـــن

فيھ ي والتفا للعمل م وجودوح قصد بدون يصب أن يمكن ذا و الداخلانحرافات، ق سو   .ل

وم مف وتطبيق تب مدى بخصوص ات، معا من تقدم ما خلال و ومن العمل المفرق ـ مـا ا محـل ةؤسسـالعمـل

المؤسســـالدراســة أن ـــ ات المؤسســـة، سياســـات وأن عمـــال، لأداء ن العـــامل ن بـــ بالتعـــاون ســم ي ـــ تنظي منـــاخ ـــ ع ةتتـــوافر

المؤسســــ أن كمــــا ن، للعــــامل مــــا ا داء ــــ ع ترتكــــز مــــا نةدائمــــا والعــــامل ن، العــــامل ن بــــ الثقــــة نــــاء و ــــز بتعز ــــتم مــــا غالبــــا

دارة تبـــــاو  ،و نـــــاك نأن بـــــ والمعــــــارف ات ـــــ ل ندل مكثفـــــةالعـــــامل أقســــــامو  ،بصــــــورة افـــــة ســـــود مــــــا ا العمـــــل روح أن

نو  ،المؤسســــة بـــــ ـــــ الفر العمـــــل ثقافـــــة ع ـــــ المؤسســـــة ادارة نأن ممارســـــات. العـــــامل ـــــة وتقو س تكـــــر ـــــ ع عمـــــل مـــــر ـــــذا و

الداخ ق سو   .ال



كر بو   عبا
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لمـا ـا،سـبقوفقـا مفاد ـ وال البحـث فرضـية ة ـ ـت بمؤسسـة"ث الـداخ ق سـو ال لممارسـات ضـعيف تطبيـق نـاك

ـ المتمثلـة الـداخ ق سـو ال عــاد أ تفعيـل خـلال مـن الممارسـات ـذه ر تطــو مكـن و الـوادي، بولايـة زائـر ا ب(اتصـالات التــدر

الفرو  والعمل الداخ تصال ، التحف ن، العمل")التمك فرق عد ناء باست أنھ النتائج ت بي الـذيحيث ما ا والعمل

مــــا تطبيق انــــا ن والتمكــــ ــــ التحف عــــدي وخاصــــة خــــرى عــــاد فــــإن الدراســــة محــــل المؤسســــة ــــ ومطبــــق جيــــد ل شــــ ــــر ظ

  . ضعيفا

  :خاتمة.7

ــذه ل تطبيـــقالدراســـةكحوصــلة أن القــول يمكــن عـــادهممارســات، أ خــلال مــن ، الـــداخ ق ســو ب(ال والتـــدر ن التمكــ

الداخ تصال و العملوالتحف دمية) وفرق ا ميـةالمؤسسات أ ةلـھ ـ ـ ـوا المنافسـةالمؤسسـة،تم ظـل ـ خاصـة

الــداخ ق ســو لل يحة ــ ال الممارســات وتطبيــق ــم ف أن كمــا العالميــة، والتحــديات ــ الرق والتحــول المؤسســةالشــديدة تبعــد

ات سلو عن دمية العكا الداخ ق سو   . ال

توقــد ـــ المؤسســـةةالميدانيـــالدراســـة أو ـــ ـــم مع المســـتمر التواصـــل وكـــذا ن للعـــامل الممنوحـــة الســـلطات كفايـــة عـــدم

ن تمكــــــ يخـــــص فيمـــــا الدراســـــة نمحـــــل الصـــــلاحياتالعـــــامل م ضـــــ ــــــائنوتفو الز وخدمـــــة للعمـــــل اليوميـــــة المشـــــكلات ــــــل ـــــم ل

عة الســـر ســـتجابة مو ماجـــا عـــاد. ورغبـــا لأ حصـــائية النتـــائج انـــت ذلـــك ورغـــم ، ـــ التحف منظومـــة ضـــعف ـــ ا اضـــافة

العمل فرق عد وخاصة مقبولة ب والتدر الداخ   .تصال

والمؤسسـات الدراسـة محـل للمؤسسة ب ي دميـةومنھ ـة ا زائر مـنا خاصـة ة شـر ال بـالموارد ـ أك تمـام عمومـا،

ائن، بالز مباشر تماس ع مم منوتدر م ـم،أداءأوتمكي ل الممنوحـة السلطات ظل مستقل ل ش م معمال ـ وتحف

حتياجـــــات، و شـــــغالات لمعرفـــــة تصـــــال قنـــــوات يع ـــــ و وفـــــتح عمـــــل فـــــرق ضـــــمن م وحـــــلوادخـــــال ـــــون الز دمـــــة ـــــذا و

لھ ومبــــدعمشــــا ومــــتقن ع ســــر ل شــــ الــــداخ. المختلفــــة ق ســــو بال المرتبطــــة والمنحرفــــة اطئــــة ا الممارســــات عــــن بتعــــاد مــــع

  .العك

التا التوصيات من مجموعة تقديم يمكن نتائج، من الدراسة ذه إليھ التوصل تم ما خلال   : من

  العمو المؤسســـات قبـــل مـــن ـــود ا مـــن ـــد المز بـــذل ورغبـــاتضـــرورة حاجـــات تلبيـــة باتجـــاه الدراســـة، محـــل والمؤسســـة ميـــة

أخرى  مؤسسات إ بالانتقال م تفك دون ول وا العمل م استمرار لضمان م، رضا وكسب ا   ؛عامل

 ن العــامل ـد وتزو ، التكنولـو والتطـور ـ يتما بمــا ره تطـو ـ ع والعمـل الوظيفيـة، ات المســتو افـة ـ ب بالتـدر تمـام

ائنبا بالز تصال ارات وم   ؛لمعارف

 إعطـــــــاء ـــــــ والصـــــــادقة الشـــــــديدة الرغبـــــــة ا لـــــــد تتـــــــوفر أن الدراســـــــة محـــــــل والمؤسســـــــة العموميـــــــة المؤسســـــــات ـــــــ ع ـــــــ ب ي

ائن الز ل مشا بحل علاقة ذات قرارات لاتخاذ م ل تؤ وال ن، للعامل   ؛الصلاحيات

 من س جور و افآت للم عادل نظام وضع ع نالتأكيد للعامل الوظيفي الرضا تحقيق إ المؤسسة   ؛خلالھ

 والمعرفـة المعلومـات شـر ـ ع القـائم الـداخ تصـال ميـة بأ الدراسـة محـل والمؤسسـة العموميـة المؤسسـات و ضرورة

فيھ ي والتفا للعمل م وح م رضا كسب أجل من ن العامل نحو تصالات وتكثيف ا، سي و قية سو   ؛ال

 لضـــمانالتأكيـــد ن للعـــامل الفرديـــة عمـــال عـــن بتعـــاد و الواحـــد ـــق الفر بـــروح والعمـــل مـــا ا العمـــل مبـــدأ ـــز عز ـــ ع

المؤسسة عمل  .نجاح

 



وتحديد الداخ ق سو ال ممارسات انحرافاتيص معا دميةبالمؤسساتوسبل      ا

زائر ( ا اتصالات مؤسسة  )بالواديحالة
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