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  : مݏݵص

وتحديـدࢫبولايـةࢫالـوادي،ࢫࢫاتصـالاتࢫاݍݨزائـر  ةواقـعࢫتبۚـܣࢫوتطبيـقࢫممارسـاتࢫالȘسـوʈقࢫالـداخڴʏࢫبمؤسسـࢫالدراسـةȖعاݍݮࢫɸذهࢫ

التـــدرʈب،ࢫالتمكـــ؈نࢫ(أȊعـــادࢫالȘســـوʈقࢫالـــداخڴʏࢫالمتمثلـــةࢫࢭـــʏࢫࢫمـــنࢫخـــلالوســـبلࢫمعاݍݨْڈـــاࢫ) الȘســـوʈقࢫالـــداخڴʏࢫالعكؠـــۜܣ(טنحرافـــاتࢫ

وتــمࢫטعتمــادࢫعڴــʄࢫأداةࢫטســتȎيانࢫݍݨمــعࢫبيانــاتࢫوآراءࢫعينــةࢫمــنࢫالعــامل؈نࢫوالمســؤول؈نࢫ. )العمــل وفــرق الــداخڴʏࢫࢫلالتحف؈ــق،ࢫטتصــا

  .بالمؤسسةࢫمحلࢫالدراسة

ةࢫالميدانيــةࢫتـــمࢫالتوصــلࢫإڲـــʄࢫضــعفࢫتطبيـــقࢫمفɺــومࢫالتمكـــ؈ن،ࢫوضــعفࢫسياســـاتࢫالتحف؈ــقࢫومنظومـــةࢫلنتــائجࢫالدراســـووفقــاࢫ

وأوصـتࢫالدراسـةࢫبضـرورةࢫ. اݍݰوافز،ࢫمعࢫمستوىࢫمقبولࢫلبعديࢫالتدرʈبࢫوטتصالࢫالداخڴʏ،ࢫووجودࢫمݏݰـوظࢫلبعـدࢫفـرقࢫالعمـل

ݍݰاجاٮڈم،ࢫوتحف؈ـقࢫالعـامل؈نࢫטستجابةࢫالسرʉعةࢫݍݵدمةࢫالزȋائنࢫوࢫاللازمةࢫوتفوʈضɺمࢫالصلاحياتࢫالعامل؈نتمك؈نࢫטɸتمامࢫأك؆فࢫب

  .وتدرʈّڈمࢫلتقليصࢫوإزالةࢫآثارࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫالعكؠۜܣ

 .زȋونࢫداخڴʏ،ࢫداخڴʏࢫعكؠۜܣ،ࢫمؤسسةࢫخدمية،ࢫتمك؈نȖسوʈقࢫداخڴʏ،ࢫȖسوʈقࢫ  :الɢلماتࡧالمفتاحية

   .JEL :M310تصɴيفࡧ

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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  : مقدمة. 1

مـــعࢫتطـــورࢫالمعرفـــةࢫالȘســـوʈقيةࢫوتوســــعࢫتطبيـــقࢫمفـــاɸيمࢫالȘســـوʈقࢫࢭـــʏࢫالمؤسســــاتࢫعمومـــاࢫوالمؤسســـاتࢫاݍݵدميـــةࢫعڴـــʄࢫوجــــھࢫ

أɸميـــــةࢫالمـــــوردࢫالȎشـــــريࢫوטســـــȘثمارࢫفيـــــھࢫباعتبـــــارهࢫجـــــزءࢫمɺـــــمࢫجـــــداࢫࢭـــــʏࢫالمـــــزʈجࢫاݍݵصـــــوصࢫظɺـــــرࢫمفɺـــــومࢫالȘســـــوʈقࢫالـــــداخڴʏࢫلي؄ـــــفزࢫ

بــــلࢫɸــــوࢫعڴـــʄࢫمــــدىࢫقــــدرٮڈاࢫعڴـــʄࢫخدمــــةࢫأســـواقɺاࢫبفعاليــــةࢫوكفـــاءة،ࢫࢫفقــــطيتوقـــفࢫلاࢫ مؤسســــةنࢫنجـــاحࢫأيࢫالȘســـوʈقيࢫاݍݵــــدمي،ࢫوأ

وʈتطلـــبࢫذلـــكࢫضـــرورةࢫ. إڲـــʄࢫواقـــعࢫعمڴـــʏࢫالمؤسســـةضـــمانࢫقيـــامࢫالعـــامل؈نࢫداخـــلࢫالمؤسســـةࢫبتحوʈـــلࢫأفɢـــارࢫواســـ؅فاتيجياتࢫب مـــرتبط

بانْڈاجɺـاࢫواݍݰصـولࢫعڴـʄࢫتأييـدɸمࢫلɺـا،ࢫمـنࢫخـلالࢫتطبيـقࢫوتبۚـܣࢫمفɺـومࢫالȘسـوʈقࢫࢫالمؤسسـةإقناعɺمࢫبالأفɢارࢫواݍݵطـطࢫالۘـܣࢫتقـومࢫ

ʏمكــــنࢫأنࢫتــــدخلࢫالمؤسســــاتࢫعمومــــاࢫوالمؤسســـاتࢫاݍݵدميــــة. الـــداخڴʈــــومࢫوɺــــذاࢫالمفɸملــــتࢫتطبيــــقࢫوتبۚـــܣࢫɸࢫدوامــــةࢫمــــاࢫإذاࢫمــــاࢫأʏࢫࢭــــ،

وسـʋتمࢫالتطـرقࢫمـنࢫخـلالࢫɸـذهࢫ. الذيࢫلھࢫآثارࢫوخيمةࢫعڴʄࢫأداءࢫالعامل؈نࢫࢭـʏࢫالمؤسسـة". الȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫالعكؠۜܣ"عليھࢫأصطݏݳࢫ

،ࢫومـــنࢫثـــمࢫالتطـــرقࢫلماɸيـــةࢫوممارســـاتھࢫأȊعـــادࢫɸـــذاࢫالمفɺـــومࢫوتحليـــللمفɺـــومࢫالȘســـوʈقࢫالـــداخڴʏ،ࢫࢫالنظـــري  للتأصـــيلالورقـــةࢫالبحثيـــةࢫ

،ࢫوࢭــــʏࢫכخ؈ــــفࢫاســــقاطࢫɸــــذهࢫالمفــــاɸيمࢫالنظرʈــــةࢫعڴــــʄࢫالواقــــعࢫ)الȘســــوʈقࢫالــــداخڴʏࢫانحرافــــات( الȘســــوʈقࢫالــــداخڴʏࢫالعكؠــــۜܣࢫوحيȞيـــات

  . بولايةࢫالواديࢫمؤسسةࢫاتصالاتࢫاݍݨزائر  ةالميداɲيࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫحال

ʏࢫالسؤالࢫالتاڲʏاليةࢫالدراسةࢫࢭɢوفقاࢫلماࢫتقدم،ࢫيمكنࢫطرحࢫاش:  

  .تࡧاݍݨزائرࡧبولايةࡧالوادي؟اتصالا ࡧةبمؤسسࡧوتفعيلࡧأȊعادهࡧممارساتࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧماࡧمدىࡧتطبيق

لممارسـاتࢫالȘسـوʈقࢫࢫضـعيفࢫɸنـاكࢫتطبيـق :الۘܣࢫتجيبࢫمؤقتاࢫعڴʄࢫاشɢاليةࢫالدراسـةࢫɠالتـاڲʏࢫالدراسةوʈمكنࢫابرازࢫفرضيةࢫ

ࢫالȘســوʈقࢫالـــداخڴʏࢫأȊعــادࢫتفعيـــلࢫمــنࢫخــلال،ࢫوʈمكـــنࢫتطــوʈرࢫɸــذهࢫالممارســـاتࢫالــداخڴʏࢫبمؤسســةࢫاتصــالاتࢫاݍݨزائـــرࢫبولايــةࢫالــوادي

  .)الفرࢮʏالتدرʈب،ࢫالتمك؈ن،ࢫالتحف؈ق،ࢫטتصالࢫالداخڴʏࢫوالعملࢫ(المتمثلةࢫࢭʏࢫ

ڈـاࢫȖعـاݍݮࢫموضـوعاࢫحيوʈـاࢫوɸامـاࢫو  ࢭـʏࢫالمؤسسـاتࢫࢫوɸـوࢫالȘسـوʈقࢫالـداخڴʏࢭـʏࢫاݍݰقـلࢫالȘسـوʈقيࢫتكمنࢫأɸميةࢫالدراسةࢫࢭـʏࢫɠوٰ

ࢫتȎيـــانࢫدور ،ࢫو زائـــرࢫبـــالواديࢭـــʏࢫمؤسســـةࢫاتصـــالاتࢫاݍݨ تقيـــيمࢫمســـتوىࢫتطبيـــقࢫممارســـاتࢫالȘســـوʈقࢫالـــداخڴʏ،ࢫمـــنࢫخـــلالࢫاݍݵدميـــة

ࢭــʏࢫتقلــيصࢫوازالــةࢫممارســاتࢫࢫ)التــدرʈب،ࢫالتمكــ؈ن،ࢫالتحف؈ــق،ࢫטتصــالࢫالــداخڴʏࢫوالعمــلࢫالفرࢮــʏ(الȘســوʈقࢫالــداخڴʏࢫتفعيــلࢫأȊعــادࢫ

  . الȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫالعكؠۜܣ

  :أɸمɺاȖسڥʄࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫتحقيقࢫعدةࢫأɸدافࢫو 

التــــدرʈب،ࢫالتمكــــ؈ن،ࢫالتحف؈ــــق،ࢫטتصــــالࢫالــــداخڴʏࢫ(لمتمثلــــةࢫࢭــــʏࢫاࢫهأȊعــــادوتحديــــدࢫࢫالȘســــوʈقࢫالــــداخڴʏࢫالتعــــرفࢫعڴــــʄࢫممارســــات -

ʏ؛)والعملࢫالفرࢮ 

 ،ࢫوآثارɸاࢫعڴʄࢫالعامل؈نࢫوالمؤسسة؛"الȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫالعكؠۜܣ"ابرازࢫانحرافاتࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫأوࢫماࢫأصطݏݳࢫعليھࢫبـࢫ -

 ؛الواديولايةࢫئرࢫبالرȋطࢫب؈نࢫכسسࢫالنظرʈةࢫوالواقعࢫالعمڴʏࢫمنࢫخلالࢫدراسةࢫحالةࢫمؤسسةࢫاتصالاتࢫاݍݨزا -

الȘســـوʈقࢫࢫممارســاتالـــواديࢫȖســاعدࢫࢭـــʏࢫتحســ؈نࢫوتفعيــلࢫتطبيـــقࢫولايــةࢫاق؅ــفاحࢫحلــولࢫوتوصـــياتࢫلمؤسســةࢫاتصـــالاتࢫاݍݨزائــرࢫب -

  .الداخڴʏࢫفٕڈا

عڴـــʄࢫالمـــنݤݮࢫالوصـــفيࢫالتحليڴـــʏࢫࢭـــʏࢫࢫتـــمࢫטعتمـــادȌغيـــةࢫالوصـــولࢫإڲـــʄࢫכɸـــدافࢫالمرجـــوةࢫوלجابـــةࢫعڴـــʄࢫלشـــɢاليةࢫالمطروحـــةࢫو 

الشقࢫالنظريࢫوالمفاɸي׿ܣࢫللدراسة،ࢫوذلكࢫلتناسبھࢫمعࢫطبيعـةࢫالموضـوعࢫولتفسـ؈فࢫوتحليـلࢫمتغ؈ـفاتࢫالدراسـةࢫوالوقـوفࢫعلٕڈـا،ࢫأمـاࢫ

عڴــʄࢫمــنݤݮࢫدراســةࢫاݍݰالــةࢫباســتخدامࢫטســتȎيانࢫݍݨمــعࢫالمعلومــاتࢫالميدانيــةࢫمــنࢫالمؤسســةࢫتــمࢫטعتمــادࢫࢭـʏࢫاݍݨانــبࢫالتطبيقــيࢫفقــدࢫ

  .وتحليلࢫنتائجھࢫوالتعليقࢫعلٕڈا) SPSS(حلࢫالدراسة،ࢫثمࢫالقيامࢫبمعاݍݨةࢫنتائجࢫלستȎيانࢫب؄فنامجࢫم
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  :)والمفɺومالɴشأة،ࡧ(الȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧ .2

2 .1 .ʏقࡧالداخڴʈسوȘشأةࡧالɲ:  

وɸــــــوࢫينظــــــرࢫ، بواســــــطةࢫمــــــديريࢫاݍݨــــــودةࢫاليابانيــــــة ɠـــــاـنࢫمــــــعࢫبدايــــــةࢫاݍݵمســــــʋناتࢫلمفɺــــــومࢫالȘســــــوʈقࢫالــــــداخڴʏنࢫأولࢫظɺــــــورࢫإ

العـامل؈نࢫࢫحاجـاتࢫورغبـاتوأنࢫالمؤسسةࢫيجـبࢫأنࢫتركـزࢫاɸتمامɺـاࢫعڴـʄࢫ، نࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫمنتجاتࢫداخليةو للأɲشطةࢫالۘܣࢫيؤدٱڈاࢫالعامل

   .)276،ࢫصفحةࢫ2013قدورࢫبنࢫنافلة،ࢫ(لɢيࢫتضمنࢫقوىࢫعاملةࢫذاتࢫكفاءةࢫعاليةࢫȖساɸمࢫࢭʏࢫإرضاءࢫالزȋائنࢫ، وتحاولࢫإشباعɺا

الۘـܣࢫناقشـتࢫࢫ1976ࢭـʏࢫمقالْڈمـاࢫسـنةࢫࢫSasserوࢫࢫArbeitالـداخڴʏ،ࢫɠاـنࢫمـنࢫقبـلࢫࢫࢫטɸتمامࢫכولࢫبمفɺـومࢫالȘسـوʈقࢫكماࢫأن

وتطـــورࢫمفɺـــومࢫ )30،ࢫصـــفحةࢫ2005ال݀ݨارمـــة،ࢫ(. وظيفـــةࢫبيـــعࢫاݍݵدمـــةࢫلتوظيـــفࢫالســـوقࢫبالطرʈقـــةࢫالۘـــܣࢫتجـــذبࢫأفضـــلࢫالعـــامل؈ن

خــــدماٮڈمࢫللعــــامل؈نࢫࢭــــʏࢫالمقــــامࢫالȘســـوʈقࢫالــــداخڴʏࢫعنــــدماࢫبــــدأࢫالمســــوقونࢫࢭـــʏࢫقطــــاعࢫاݍݵــــدمات،ࢫاتخــــاذࢫإجــــراءاتࢫمنظمـــةࢫلȘســــوʈقࢫ

ɸـمࢫمــنࢫوظيفـةࢫالȘســوʈق،ࢫوȋالتـاڲʏࢫاختيــارࢫכول،ࢫمنطلقـ؈نࢫࢭـʏࢫذلــكࢫمـنࢫأنࢫالعــامل؈نࢫࢭـʏࢫɸــذاࢫالقطـاع،ࢫيمارســونࢫاݍݨـزءࢫכك؄ــفࢫوכ 

،ࢫوذلـكࢫمـنࢫأجــلࢫتحقيـقࢫأفضــلࢫ)وȋخاصــةࢫالـذينࢫʇعملـونࢫࢭــʏࢫاݍݵـطࢫכمـاميࢫمــنࢫذويࢫטتصـالࢫالمباشـرࢫبالزȋــائن(أفضـلࢫכفـراد،ࢫ

  )38،ࢫصفحةࢫ2006اݍݨرʈري،ࢫ( عࢫالزȋائنتفاعلࢫم

ومــــنࢫɸــــذاࢫالمنطلــــق،ࢫبــــدأتࢫالكتابــــاتࢫالȘســــوʈقيةࢫࢭــــʏࢫالعقــــودࢫכخ؈ــــفة،ࢫتتطــــرقࢫإڲــــʄࢫلفــــظࢫالȘســــوʈقࢫالــــداخڴʏ،ࢫللإشــــارةࢫإڲــــʄࢫ

اݍݨɺــــودࢫالȘســــوʈقيةࢫالمبذولــــةࢫࢭــــʏࢫإقنــــاعࢫالعــــامل؈نࢫداخــــلࢫالمؤسســــة،ࢫبأɸميــــةࢫأدا٬ڈــــمࢫالفعــــال،ࢫودورهࢫࢭــــʏࢫتحقيــــقࢫכɸــــدافࢫالعامــــةࢫ

  )42،ࢫصفحةࢫ2005الܶݰن،ࢫ( .للمؤسسة

2 .2 .ʏقࡧالداخڴʈسوȘومࡧالɺمف:  

،ࢫوالـذيࢫأشـارࢫ)1981سـنةࢫ( GronroosيمكنࢫالقولࢫبأنࢫالتعرʈفࢫכمࢫللȘسوʈقࢫالداخڴʏ،ࢫɸوࢫذلكࢫالتعرʈفࢫالذيࢫقدمـھࢫ

بيــعࢫالمؤسســةࢫإڲــʄࢫالمــوظف؈ن،ࢫوالــذينࢫيجــبࢫأنࢫيــتمࢫتحف؈ــقɸمࢫبطرʈقــةࢫتمكــٔڈمࢫمــنࢫالتعامــلࢫمــعࢫ: "إڲــʄࢫالȘســوʈقࢫالــداخڴʏ،ࢫعڴــʄࢫأنــھ

  )412،ࢫصفحةࢫ2014الصغ؈ف،ࢫ( ."الزȋائن،ࢫوفقاࢫلمفɺومࢫالتوجھࢫبالزȋون 

سسـاتࢫاݍݵدميـة،ࢫالɺادفـةࢫل؅قوʈـدࢫכفـرادࢫالعـامل؈نࢫجɺـودࢫالمؤ : "الȘسـوʈقࢫالـداخڴʏ،ࢫعڴـʄࢫأنـھࢫGumessenوقدࢫعرفࢫأيضـاࢫ

لــدٱڈا،ࢫبتصـــورࢫɠامــلࢫوفɺـــمࢫواܷــݳࢫللأɸـــدافࢫوالمɺـــام،ࢫالۘــܣࢫترغـــبࢫالمؤسســةࢫࢭـــʏࢫتحقيقɺـــا،ࢫمــنࢫخـــلالࢫالتــدرʈبࢫوالتحف؈ـــقࢫوالتقـــوʈمࢫ

  )412،ࢫصفحةࢫ2014الصغ؈ف،ࢫ( ."والمɢافأة،ࢫوفقاࢫلإنجازࢫכɸداف

الفلســـفةࢫاݍݵاصــــةࢫبكيفيـــةࢫȖســــي؈فࢫالمـــواردࢫالȎشــــرʈةࢫ: "،ࢫعڴـــʄࢫأنــــھ)1990ســــنةࢫ(فقــــدࢫعـــرفࢫالȘســــوʈقࢫالـــداخڴʏ،ࢫࢫGeorgأمـــاࢫ

  )152،ࢫصفحةࢫ2008النجا،ࢫ( ."داخلࢫالمؤسسة،ࢫمنࢫخلالࢫرؤʈةࢫȖسوʈقية

،ࢫوضـــعࢫȖعرʈـــفࢫمحـــددࢫللȘســـوʈقࢫالـــداخڴʏ،ࢫحيـــثࢫيـــرونࢫأنࢫالȘســـوʈقࢫ)1999ســـنةࢫ( VareyوࢫࢫࢫLewisكمـــاࢫحـــاولࢫɠـــلࢫمـــنࢫࢫ

معرفةࢫɠلࢫمنࢫالزȋائنࢫالداخلي؈نࢫواݍݵارجي؈ن،ࢫوإزالةࢫالمعوقاتࢫالوظيفيـةࢫلزʈـادةࢫɲشاطࢫرئʋؠۜܣࢫٱڈدفࢫإڲʄࢫتطوʈرࢫ: " الداخڴʏࢫيمثل

  )413،ࢫصفحةࢫ2014الصغ؈ف،ࢫ(" الفعاليةࢫالتنظيمية

وظيفـــةࢫٮڈـــتمࢫبالاختبـــارࢫوالتـــدرʈبࢫوالتحف؈ـــقࢫاݍݨيـــدࢫݍݨميـــعࢫالعـــامل؈نࢫࢭـــʏࢫ: "أنࢫالȘســـوʈقࢫالـــداخڴʏࢫɸـــو Kellerوࢫࢫʈ Kotlerـــرى و 

   ".)300،ࢫصفحةࢫ2019بنࢫعڴʏࢫإحسان،ࢫ( يرغبونࢫبتقديمࢫخدماتࢫمتم؈قةࢫلزȋائٔڈموخاصةࢫأولئكࢫالذينࢫ، المنظمة

تطبيـــــقࢫفلســـــفةࢫوسياســـــةࢫلȘســــوʈقࢫعڴـــــʄࢫالعـــــامل؈نࢫࢭـــــʏࢫالمنظمـــــةࢫالـــــذينࢫيخـــــدمونࢫ: "بأنـــــھالȘســـــوʈقࢫالـــــداخڴʏࢫࢫBerry وعــــرف

 ".لــدٱڈمࢫݍݵدمــةࢫالزȋــائنࢫوالمحافظــةࢫعلــٕڈمࢫوالــذينࢫســيعملونࢫبأفضــلࢫمــاوȋالتــاڲʏࢫفــإٰڈمࢫأفضــلࢫالنــاسࢫالممكــنࢫتــوظيفɺمࢫ، الزȋـائن

   )13،ࢫصفحةࢫ2018أبوȋكر،ࢫ(



     اݍݵدميةࡧࡧبالمؤسساتوسبلࡧمعاݍݨْڈاࡧࡧטنحرافاتȖܨݵيصࡧممارساتࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧوتحديدࡧ

 )بالواديࡧحالةࡧمؤسسةࡧاتصالاتࡧاݍݨزائر (
 

  .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ»522-505ص،ࢫ2023جوانࢫ،ࢫ01 :العدد،ࢫ06: ،ࢫالمجلدالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ«   508
 

مجموعــةࢫمـــنࢫלجــراءاتࢫتقــدمࢫإڲــʄࢫɠــلࢫأعضـــاءࢫالمنظمــةࢫتتمثــلࢫࢭــʏࢫالتـــدرʈبࢫ: "كمــاࢫتــمࢫȖعرʈــفࢫالȘســوʈقࢫالـــداخڴʏࢫعڴــʄࢫأنــھ

مـــانࢫدر ( ".والمɢافئـــةࢫوȋـــثࢫالمعلومـــاتࢫوتقيـــيمࢫالعـــامل؈نࢫمـــعࢫفɺـــمࢫواܷـــݳࢫلرســـالةࢫالمنظمـــةࢫوأɸـــدافɺاࢫلغـــرضࢫتحســـ؈نࢫأداءࢫالعـــامل؈ن

   )236،ࢫصفحةࢫ2014سليمانࢫصادق،ࢫ

ذلـــكࢫالȘســـوʈقࢫالـــذيࢫʇســـتخدمࢫالمنظـــورࢫالȘســـوʈقيࢫلإدارةࢫالمـــواردࢫالȎشـــرʈةࢫࢭـــʏࢫ"وɸنـــاكࢫمـــنࢫعـــرفࢫالȘســـوʈقࢫالـــداخڴʏࢫبأنـــھࢫ

، مـنࢫخـلالࢫتنميـةࢫمɺـاراٮڈمࢫوقـدراٮڈمࢫلɢـيࢫيɢونـواࢫقـادرʈنࢫعڴـʄࢫتقـديمࢫأفضـلࢫاݍݵـدماتࢫوخلـقࢫعلاقـاتࢫطيبـةࢫمـعࢫزȋــائٔڈم، المنظمـة

حميـــدࢫالطـــاǿي،ࢫ( ".تحقيـــقࢫالɺـــدفࢫالـــذيࢫȖســـڥʄࢫالمنظمـــةࢫإڲـــʄࢫتحقيقـــھࢫألاࢫوɸـــوࢫرضـــاࢫالزȋـــائنࢫوالـــذيࢫبـــدورهࢫيحقـــقࢫالرȋحيـــةبالتـــاڲʏࢫ

  )346،ࢫصفحةࢫ2013

ʏࢫبماࢫيڴʏقࢫالداخڴʈسوȘمكنࢫتݏݵيصࢫالنقاطࢫכساسيةࢫللʈ312-311،ࢫالصفحاتࢫ2005ال݀ݨارمة،ࢫ( :و(  

 عضـــȊشـــطةࢫمنفصـــلة،ࢫبـــلࢫمرتبطـــةࢫمـــعࢫɲسࢫأʋࢫلـــʏقࢫالـــداخڴʈســـوȘـــون،ࢫالȋا،ࢫومـــعࢫبـــرامجࢫخدمـــةࢫالزɺوטســـ؅فاتيجياتࢫوכعمـــالࢫ

 الɢلية؛

 يديࢫɺلࢫتمɢيɸࢫʏقࢫالداخڴʈسوȘعدࢫالʇ؛للʏقࢫالداخڴʈسوȘࢫالنقطةࢫاݍݰاسمةࢫلنجاحࢫالʏعدࢫטتصالاتࢫۂȖࢫو،ʏقࢫاݍݵارڊʈسوȘ 

 ســـــابࢫالم؈ــــــقةࢫالتنافســـــيةࢫالمســـــتدامة،ࢫوتقلـــــيصࢫالصـــــراعࢫداخـــــلࢫنطـــــاقࢫȘࢫاكʏࢫࢭـــــʏقࢫالـــــداخڴʈســـــوȘنـــــاكࢫدورࢫحاســـــمࢫللɸــــــادرࢫɢال

 الوظيفيࢫللمؤسسةࢫاݍݵدمية؛

 ࢫالمسـاعدةࢫبإيجـادࢫالتـوازنࢫʏـمࢫࢭـɺلࢫالبطيءࢫلݏݰاجزࢫماࢫب؈نࢫכقسـامࢫوالوظـائف،ࢫولـھࢫدورࢫمɠࢫالتآʄࢫعڴʏقࢫالداخڴʈسوȘعملࢫالʇ

 ماࢫب؈نࢫالȘسوʈقࢫوالعمليات؛

  ࢫלدارʏاتࢫالعليـــاࢫࢭــʈࢫعنــدࢫالمســـتوʏـــونࢫטل؅ــقامࢫعـــاڲɢࢫأك؆ـــفࢫنجاحــا،ࢫعنـــدماࢫيʏقࢫالــداخڴʈســـوȘــونࢫالɢافـــةࢫيɠة،ࢫوكـــذلكࢫيل؅ــقمࢫبـــھࢫ

  .العامل؈ن،ࢫوɢʈونࢫأسلوبࢫالȘسي؈فࢫالمفتوحࢫɸوࢫכسلوبࢫالسائد

إلاࢫأٰڈــــاࢫȖشــــ؅فكࢫࢭـــʏࢫفكــــرةࢫمفادɸــــاࢫأنࢫالȘســـوʈقࢫالــــداخڴʏࢫɸــــوࢫࢫ-رغــــمࢫاختلافɺـــا-وإجمـــالا،ࢫيمكــــنࢫالقــــولࢫأنࢫɸـــذهࢫالتعــــارʈفࢫ

العامل؈نࢫوלدارة،ࢫمـنࢫخـلالࢫإشـباعࢫحاجـاتࢫفلسفةࢫȖسي؈فيةࢫوȖسوʈقية،ࢫɸدفɺاࢫبناءࢫعلاقاتࢫداخليةࢫجيدةࢫب؈نࢫالعامل؈ن،ࢫوȋ؈نࢫ

وɸـــذاࢫلتحقيـــقࢫ. ورغبــاتࢫالعـــامل؈ن،ࢫعـــنࢫطرʈـــقࢫالتحف؈ـــقࢫوالتــدرʈبࢫوالȘܨـــݨيعࢫوالمɢافـــأة،ࢫواعتبـــارɸمࢫزȋـــائنࢫداخليــ؈نࢫحقيقيـــ؈نࢫلɺـــا

 .رضاࢫالعامل؈نࢫوالزȋائنࢫوتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدمة

3  .ʏقࡧالداخڴʈسوȘعادࡧالȊأ:  

التمكــ؈نࢫوالتـدرʈبࢫوالتحف؈ــقࢫوטتصــالاتࢫ(صــرࢫأȊعـادࢫالȘســوʈقࢫالــداخڴʏࢫࢭـʏࢫمـنࢫخــلالࢫأدبيـاتࢫالȘســوʈقࢫالــداخڴʏࢫيمكـنࢫح

  :،ࢫوسʋتمࢫشرحɺاࢫɠالتاڲʏ)الفرࢮʏالداخليةࢫوالعملࢫ

  : التمك؈ن.  1.3

  :ومنࢫأɸمࢫالتعرʈفاتࢫاݍݵاصةࢫبالتمك؈نࢫماࢫيڴʏاختلفࢫالمفكرونࢫࢭʏࢫتحديدࢫȖعرʈفࢫموحدࢫلتمك؈نࢫالعامل؈ن،ࢫ

عــرفࢫو  )15-10،ࢫالصــفحاتࢫ2003أفنــدي،ࢫ(". إعطــاءࢫالعــامل؈نࢫالســلطةࢫاللازمــةࢫلتحقيــقࢫرغبــاتࢫالزȋــون : "التمكــ؈نࢫɸــوࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

Brisࢫعمليةࢫاتخـاذࢫالقـرارࢫبحيـثࢫلاࢫتتحـددࢫ: "التمك؈نࢫبأنھࢫʏࢫالمنظمةࢫللتأث؈فࢫࢭʏش؅فكࢫالمدراءࢫوالعاملونࢫࢭʇأسلوبࢫإدارةࢫمنࢫخلالھࢫ

،ࢫصـــفحةࢫ2018ســامي،ࢫ( ".بــالموقعࢫالرســ׿ܣࢫبقــدرࢫمــاࢫتتحـــددࢫبــنظمࢫالتــدرʈبࢫوالتحف؈ــقࢫوالمشــاركةࢫࢭـــʏࢫالســلطةࢫوالثقافــةࢫالتنظيميــة

61(   



  عبا؟ۜܣࡧبوȋكر
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כفــــرادࢫســــلطةࢫأوســــعࢫࢭــــʏࢫممارســــةࢫالرقابــــة،ࢫوتحمــــلࢫالمســــؤوليةࢫࢭــــʏࢫاســــتخدامࢫقــــدراٮڈم،ࢫمــــنࢫخــــلالࢫعمليــــةࢫإعطــــاءࢫ: "التمكــــ؈نࢫɸــــو

  .)15-10،ࢫالصفحاتࢫ2003أفندي،ࢫ( ."Ȗܨݨيعɺمࢫعڴʄࢫاتخاذࢫالقرارات

تلكࢫالعمليةࢫالۘـܣࢫيـتمࢫمـنࢫخلالɺـاࢫمـدࢫالعـامل؈نࢫبمسـؤولياتࢫأك؄ـفࢫمـنࢫخـلالࢫتفـوʈضࢫالصـلاحياتࢫوالتـدرʈبࢫوالثقـةࢫ: "التمك؈نࢫɸو

   )102،ࢫصفحةࢫ2018خوالد،ࢫ( ".مࢫالعاطفيوالدع

ڈــــاࢫبدرجــــةࢫمــــنࢫטســــتقلاليةࢫمــــعࢫ: "التمكــــ؈نࢫɸــــو إتاحــــةࢫدرجــــةࢫمناســــبةࢫمــــنࢫحرʈــــةࢫالتصــــرفࢫللمــــوظف؈ن،ࢫفتوɠــــلࢫإلــــٕڈمࢫمɺــــامࢫيؤدوٰ

مســـؤوليْڈمࢫعـــنࢫالنتـــائج،ࢫمعـــززʈنࢫبنظـــامࢫفاعـــلࢫللمعلومـــات،ࢫي۷ـــܡࢫتـــدفقاࢫســـرʉعاࢫلɺـــا،ࢫمـــعࢫال؅فك؈ـــقࢫࢭـــʏࢫذلـــكࢫعڴـــʄࢫالعـــامل؈نࢫالـــذينࢫ

،ࢫ2003أفنـــــــدي،ࢫ(". مجـــــــالاتࢫالبيـــــــعࢫوخدمـــــــةࢫالمشـــــــ؅فياتࢫوالزȋـــــــائنࢫوغ؈فɸـــــــا: يمارســـــــونࢫعمليـــــــاتࢫتـــــــرتبطࢫمباشـــــــرةࢫبـــــــاݍݨمɺور،ࢫمثـــــــل

  )15-10الصفحاتࢫ

وʉعــودࢫاخــتلافࢫالكتــابࢫحــولࢫȖعرʈــفࢫالتمكــ؈ن،ࢫإڲــʄࢫטخــتلافࢫحــولࢫنطــاقࢫالســلطاتࢫوטختصاصــات،ࢫالۘــܣࢫيــتمࢫإســنادɸاࢫ

ناكࢫقاسـماࢫمشـ؅فɠاࢫبـ؈نࢫالتعرʈفـاتࢫاݍݵاصـةࢫومعࢫɠلࢫɸذاࢫنلاحظࢫأنࢫɸ. إڲʄࢫالعامل؈نࢫلاتخاذࢫالقراراتࢫالمتعلقةࢫبالعمليةࢫלنتاجية

بالتمك؈ن،ࢫفɢلɺاࢫتؤكـدࢫعڴـʄࢫأɸميـةࢫمشـاركةࢫالعـامل؈نࢫࢭـʏࢫاتخـاذࢫالقـرارات،ࢫوعڴـʄࢫإعطـا٬ڈمࢫالمزʈـدࢫمـنࢫاݍݰرʈـةࢫࢭـʏࢫالعمـلࢫعڴـʄࢫخدمـةࢫ

  ".الزȋونࢫوإرضائھ

  )21زعرب،ࢫصفحةࢫ( :.ومنࢫفوائدࢫتمك؈نࢫالعامل؈نࢫمايڴʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

 ࢫاســــتجابةࢫʏــــائن ݰاجــــاتݍ العامــــلالســــرعةࢫࢭــــȋلࢫ، الزɠࢫحــــلࢫمشــــاʄــــائنوالعمــــلࢫعڴــــȋبࢫأنࢫࢫالزȎســــȊلــــدٱڈمࢫالصــــلاحيةࢫࢫالعــــامل؈ن

 ؛للتصرفࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسب

 ادةࢫتفاعلࢫʈائنࢫالعامل؈نزȋ؛معࢫالز 

 ساعࢫنظرةࢫȖة ونمو العامل؈ناʈارɢاٮڈمࢫטبتɠلتحس؈نࢫاݍݵدمةࢫسلو.  

  : التدرʈب.  2.3

لأٰڈـمࢫيحتـاجونࢫإڲـʄࢫزʈـادةࢫ" خاصـةࢫࢭـʏࢫاݍݵـطࢫכمـامي" للعـامل؈نالȘسـوʈقࢫالـداخڴʏࢫعڴـʄࢫأɸميـةࢫالتـدرʈبࢫࢫدراسـات جلتؤكدࢫ

  .  لضمانࢫخدماتࢫذاتࢫجودةࢫعاليةࢫمشاɠلࢫالزȋائنالمعرفةࢫوالقدرةࢫوكذاࢫ٭ڈدفࢫحلࢫ

ʏالتاڲɠبࢫʈفࢫاݍݵاصةࢫبالتدرʈمࢫالتعارɸيمكنࢫابرازࢫأ:  

فعࢫكفاءةࢫالفرد،ࢫعـنࢫطرʈـقࢫزʈـادةࢫمعارفـھ،ࢫوتنميـةࢫمɺاراتـھ،ࢫوȖغي؈ـفࢫاتجاɸاتـھࢫجɺودࢫمخططةࢫومستمرة،ࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫر : "التدرʈبࢫɸو

،ࢫصـفحةࢫ2003درة،ࢫ(". ȊشɢلࢫايجاȌي،ࢫحۘܢࢫيتمكنࢫمنࢫأداءࢫعملھࢫبكفاءةࢫوفعالية،ࢫمماࢫينعكسࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫכداءࢫࢭـʏࢫالمؤسسـة

103(  

ࢫ2007جــودةࢫعبــدࢫالمحســن،ࢫ( ".ةࢫلأداءࢫوظــائفɺمالعمليــةࢫالۘــܣࢫȖســْڈدفࢫȖعلــيمࢫالعــامل؈نࢫاݍݨــددࢫالمɺــاراتࢫכساســي:  " التــدرʈبࢫɸــو

   )51صفحةࢫ

   )55،ࢫصفحةࢫ2015الكسواɲي،ࢫ( ".ذلكࢫالɴشاطࢫالذيࢫٱڈدفࢫإڲʄࢫتنميةࢫقدراتࢫכفرادࢫعڴʄࢫأداءࢫالعمل:  "التدرʈبࢫɸو

مجɺـودࢫȖسـي؈فيࢫمخطــطࢫومسـتمر،ࢫɸدفـھࢫرفـعࢫكفـاءةࢫالعـامل؈نࢫࢭـʏࢫأدا٬ڈـمࢫلأعمــالɺم،ࢫ: "ومنـھࢫيمكـنࢫالقـولࢫأنࢫالتـدرʈبࢫɸـو

مـنࢫخــلالࢫتنميــةࢫمɺــاراٮڈمࢫومعـارفɺم،ࢫوصــيانةࢫوتطــوʈرࢫقابليــاٮڈمࢫȊشـɢلࢫمســتمرࢫللتكيــفࢫمــعࢫالتغي؈ـفاتࢫاݍݰاليــةࢫوالمســتقبليةࢫالۘــܣࢫ

  ".تمسࢫوظائفɺم،ࢫومؤسسْڈمࢫȊشɢلࢫعام

ʏࢫالتاڲʏبࢫࢭʈسيةࢫلعمليةࢫالتدرʋدافࢫالرئɸ08-07،ࢫالصفحاتࢫ2021ܿݨيلة،ࢫ( :وترتكزࢫכ(  



     اݍݵدميةࡧࡧبالمؤسساتوسبلࡧمعاݍݨْڈاࡧࡧטنحرافاتȖܨݵيصࡧممارساتࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧوتحديدࡧ

 )بالواديࡧحالةࡧمؤسسةࡧاتصالاتࡧاݍݨزائر (
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 ࡧלنتــاجʏــادةࡧࡩــʈࢫالــتحكمࢫوإتقــانࢫالعمــلࢫالمنـــوطࢫࢫ:الزʏبࢫالعــامل؈نࢫࢭــʈࢫجــودةࢫלنتــاجࢫمــنࢫخــلالࢫتـــدرʏشــملࢫالكــمࢫوالكيـــفࢫࢭــȖو

 ؛٭ڈم

 ࡧالنفقــاتʏاࢫ:טقتصــادࡧࡩــɺمࢫلــلآلاتࢫطبقــاࢫلأصــولɺࢫتمكــ؈نࢫالعــامل؈نࢫمــنࢫحســـنࢫاســتعمالʄبࢫعڴــʈعمــلࢫالتـــدرʇوحســـنࢫ، حيــثࢫ

وكــذاࢫمردوديـةࢫالتــدرʈبࢫتɢــونࢫأك؆ـفࢫمــنࢫالنفقــةࢫ، لالتعامـلࢫمــعࢫכعمـالࢫاݍݵط؈ــفةࢫممــاࢫيقلـلࢫمــنࢫحـوادثࢫالمɺنيــةࢫوتوقــفࢫالعمـ

 ؛عليھ

 ࢫتمكــ؈نࢫ: التقليـلࡧمــنࡧدورانࡧالعمــلʄيــةࢫعڴــȎʈعمــلࢫال؄ــفامجࢫالتدرȖــدࢫمــنࢫالرضــاࢫالــوظيفيࢫࢫالعــامل؈نحيــثࢫʈمࢫممــاࢫيزɺــامɺمــنࢫم

 للمؤسسة؛ʈنعكسࢫعڴʄࢫاستقرارࢫوثباتࢫحياٮڈمࢫالمɺنيةࢫوɸذاࢫيزʈدࢫࢭʏࢫرغبْڈمࢫࢭʏࢫاݍݵدمةࢫو 

 ࢫالتعامـلࢫســواءࢫمــعࢫالمعـداتࢫوךلاتࢫواݍݰــوادثࢫالطارئــةࢫممــاࢫحـو ࢫ:تخفـيضࡧحــوادثࡧالعمــلʏيجـةࢫاݍݵطــأࢫࢭــȘࢫنʏادثࢫالعمــلࢫۂــ

 ؛ʇستدعࢫتدخلࢫال؄فامجࢫالتدرȎʈيةࢫࢭʏࢫتدرʈبࢫالعامل؈نࢫعڴʄࢫالتعاملࢫمعࢫɸذهࢫالظروف

 ࡧالمؤسســـةاســـتمرارࡧɸـــاراتࢫالعمــــالࢫالمتعـــددةࢫوكفـــࢫ:اواســـتقرارɺثماري ائمȘࢫاݍݰقيقـــةࢫأصـــلࢫاســـʏࢫࢭـــʏمࢫۂــــɺـــامɺࢫأداءࢫمʏࢫࢫْڈمࢫࢭـــʏࢭــــ

  .اʇساعدࢫعڴʄࢫاستقرارɸࢫالمؤسسة

  : التحف؈ق.  3.3

إنࢫتطبيــقࢫالمؤسســةࢫلممارســاتࢫالȘســوʈقࢫالــداخڴʏࢫɸــوࢫטɸتمــامࢫبموظفٕڈــاࢫومجــازاٮڈم،ࢫوإذاࢫمــاࢫرغبــتࢫالمؤسســةࢫبــأنࢫيɢــونࢫ

عاملٕڈــاࢫفرʈـقࢫعملɺــاࢫموجɺـاࢫاتجــاهࢫخدمــةࢫالزȋـائنࢫعلٕڈــاࢫأنࢫتبــذلࢫقصـارىࢫجɺــدɸاࢫلوضــعࢫنظـامࢫفعــالࢫللمɢافــآت،ࢫوלقـرارࢫبجɺــودࢫ

   )360،ࢫصفحةࢫ2009العلاق،ࢫ( .ومعاملْڈمࢫكجزءࢫمنࢫعائلةࢫالمؤسسة

  :ʈمكنࢫإبرازࢫمفɺومࢫالتحف؈قࢫمنࢫخلالࢫالتعارʈفࢫالتاليةو 

  )134-133،ࢫالصفحاتࢫ2004جودة،ࢫ( ." قوةࢫخارجية،ࢫتؤثرࢫȊشɢلࢫأوࢫبآخرࢫࢭʏࢫالسلوكࢫלɲساɲي: "التحف؈قࢫɸو

  )235،ࢫصفحةࢫ2004ماɸر،ࢫ(". العائدࢫالذيࢫيحصلࢫعليھࢫالعاملࢫنȘيجةࢫلتم؈قࢫأدائھ: "التحف؈قࢫɸو

ممــاࢫيجعلɺـــمࢫ، مجموعـــةࢫالعوامــلࢫوכســاليبࢫالۘـــܣࢫȖســتخدمɺاࢫمؤسســةࢫمـــاࢫللتــأث؈فࢫࢭــʏࢫســـلوكࢫכفــرادࢫالعــامل؈نࢫلـــدٱڈا:"التحف؈ــقࢫɸــو

ورفـعࢫ، وȋالتـاڲʏࢫإڲـʄࢫخفـضࢫتɢـاليفࢫالعمـل، يࢫإڲـʄࢫزʈـادةࢫלنتـاجممـاࢫيـؤد، يبذلونࢫالمزʈدࢫمنࢫاɸتمـامɺمࢫȊعملɺـمࢫوࢫأدا٬ڈـمࢫكمـاࢫونوعـا

   )83،ࢫصفحةࢫ2015يوسفࢫݯݨيمࢫالطاǿي،ࢫ( ".الروحࢫالمعنوʈةࢫعندࢫכفرادࢫالعامل؈نࢫوإشباعࢫحاجاٮڈم

تɴشـيطࢫوتحرʈـكࢫالقـدراتࢫالداخليـةࢫللأفـرادࢫالعـامل؈ن،ࢫلأداءࢫأعمـالɺمࢫ: "منࢫخلالࢫماࢫتقدم،ࢫيمكـنࢫالقـولࢫأنࢫالتحف؈ـقࢫɸـو

مــنࢫخــلالࢫعوامـــلࢫخارجيــةࢫماديـــةࢫومعنوʈــةࢫٮڈيِڈــاࢫלدارةࢫللعـــامل؈ن،ࢫبالشــɢلࢫالــذيࢫيحقـــقࢫلɺــمࢫحاجـــاٮڈمࢫࢫ،ةࢫكفــؤةࢫوفعالـــةبطرʈقــ

  ".وأɸدافɺمࢫوغاياٮڈم،ࢫوȋماࢫيحققࢫأɸدافࢫالمؤسسة

-29،ࢫالصــفحاتࢫ2003مرڤــʏ،ࢫ(. التحف؈ــقࢫالمــاديࢫوالتحف؈ــقࢫالمعنــوي : للتحف؈ــقࢫأنــواعࢫكث؈ــفࢫومتنوعــة،ࢫومــنࢫأشــɺرࢫɸــذهࢫכنــواع

   )343،ࢫصفحةࢫ2004الضمور،ࢫ( :عندࢫوضعࢫنظامࢫالمɢافآتࢫيجبࢫأخذࢫالنقاطࢫالتاليةࢫࢭʏࢫטعتبار،ࢫو )30

 ࢫاݍݨوانبࢫالسلبيةʄفك؈قࢫعڴ  ؛أنࢫينظرࢫإڲʄࢫاݍݨوانبࢫלيجابيةࢫوإبرازɸاࢫبدلاࢫمنࢫال؅ً

 لࢫعلۚܣࢫࢫأمامࢫاݍݨميعࢫلتعظيمࢫכثرɢشȊافآتࢫɢ؛منحࢫالم 

 افآتɢضرورةࢫاختيارࢫالوقتࢫالمناسبࢫلمنحࢫالم . 

4.3  .ʏטتصالࡧالداخڴ:   

ʏالتاڲɠࢫ،ʏفࢫاݍݵاصةࢫبالاتصالࢫالداخڴʈمࢫالتعارɸيمكنࢫتجسيدࢫأ:  

 وɸاࢫتبادلࢫالمعلوماتࢫب؈نࢫمرسلࢫومستقبل: "טتصالࢫɺاب،ࢫ(". عمليةࢫيتمࢫمنࢫخلالɸ186،ࢫصفحةࢫ2000الو(  
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 ـــوɸـــةࢫ: "טتصــالࢫȋةࢫأوࢫمكتوʈࢫرســـالةࢫشــفوʄـــارࢫومعلومــاتࢫمعينـــةࢫإڲــɢــلࢫأفʈعمليــةࢫمســـتمرة،ࢫتضــمنࢫقيـــامࢫأحــدࢫכطـــرافࢫبتحو

  )24،ࢫصفحةࢫ2000ماɸر،ࢫ(". تنقلࢫمنࢫخلالࢫوسيلةࢫاتصالࢫإڲʄࢫالطرفࢫךخرو 

 ــوࢫɸࢫʏࢫالمرؤوســ؈نࢫوت"טتصـالࢫالــداخڴʄــةࢫלدارةࢫإڲــɺلقــيࢫالبيانــاتࢫوالمعلومــاتࢫتــدفقࢫالتعليمــاتࢫوالتوجٕڈــاتࢫوالقــراراتࢫمـنࢫج

  )140،ࢫصفحةࢫ2021فراحࢫأسامة،ࢫ( ".مٔڈمࢫࢭʏࢫصورةࢫتقارʈرࢫأوࢫاق؅فاحاتࢫأوࢫغ؈فɸاࢫ٭ڈدفࢫاتخاذࢫقرارࢫمع؈ن

 ࢫأنـھࢫʄࢫعڴʏفࢫטتصالࢫالداخڴʈعرȖࢫالعمـومࢫ٭ڈـدفࢫלعـلامࢫودفـعࢫ، טتصـالࢫالموجـھࢫنحـوࢫأفـرادࢫالمؤسسـة:"كماࢫيمكنࢫʄـوࢫعڴـɸو

  )35،ࢫصفحةࢫ2015-2014الشايب،ࢫ( ".ملائمࢫداخلࢫالمؤسسةوخلقࢫواݍݰفاظࢫعڴʄࢫمناخࢫاجتماڤʏࢫ

القــولࢫأنࢫטتصــالࢫالــداخڴʏࢫɸــوࢫذاكࢫטتصــالࢫالموجــھࢫنحــوࢫأفــرادࢫالمؤسســة،ࢫالــذيࢫٱڈــدفࢫإڲــʄࢫإعــلامࢫالعــامل؈ن،ࢫࢫوخلاصــة

لࢫالـداخڴʏࢫوʉعت؄ـفࢫטتصـا. والتواصلࢫمعɺم،ࢫࢭʏࢫجميعࢫالقضاياࢫوالمستجدات،ࢫوإيجادࢫوتنميةࢫمناخࢫتنظي׿ܣࢫملائـمࢫداخـلࢫالمؤسسـة

  .البɴيةࢫالتحتيةࢫلقيامࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫونجاحھࢫࢭʏࢫتحقيقࢫأɸدافھ

   :فرقࡧالعمل.  5.3

مجموعـةـࢫمــنࢫכفــراد،ࢫʇعملــونࢫعڴــʄࢫتحقيـقࢫأɸــدافࢫالفرʈــقࢫكأولوʈــة،ࢫمــنࢫخــلالࢫالتعــاون،ࢫوالتضــامن،ࢫ: "قࢫالعمــلࢫɸــوʈـفر              

  )135،ࢫصفحةࢫ2006عوض،ࢫ(". والتلاحم،ࢫوالتواصلࢫبɢلࢫحرʈةࢫوصراحةࢫووضوح

التعرʈـــف،ࢫيمكــنࢫالقـــولࢫأنࢫفــرقࢫالعمـــلࢫۂــʏࢫنـــوعࢫخــاصࢫمـــنࢫجماعــاتࢫالعمـــل،ࢫوتȘشــɢلࢫɸـــذهࢫالفــرقࢫمـــنࢫࢫامــنࢫخـــلالࢫɸــذ

أفــرادࢫذويࢫكفــاءاتࢫمتماثلــة،ࢫȖعمـــلࢫȊشــɢلࢫجمــاڤʏࢫتضــامۚܣ،ࢫɸـــدفɺاࢫحــلࢫالمشــاɠلࢫاݍݨــودةࢫوالȘســـي؈ف،ࢫوفــقࢫتفك؈ــفࢫنقــدي،ࢫوحـــوارࢫ

  .بناءࢫوɸادف

   )26-25،ࢫالصفحاتࢫ2013سنʋنة،ࢫ( :العملࢫࢭʏتتمثلࢫفوائدࢫفرقࢫو             

  ــــاراتࢫتࢫ:التعـــاونɺتـــائجࢫجيــــدةࢫوטســـتغلالࢫاݍݨيــــدࢫلمɴـــزࢫالمصــــداقيةࢫواݍݵــــروجࢫبʈعزȖــــدࢫفـــرقࢫالعمــــلࢫفعاليــــةࢫالقيـــامࢫبالعمــــلࢫوʈز

 ؛وقدراتࢫالعامل؈ن

 نقـــلࡧالمعلومــــات :Ȗࢫטتصــــالࢫالمســــتخدمʄولةࢫ،عتمـــدࢫفــــرقࢫالعمــــلࢫعڴـــɺســـرࢫوســــʋــــتــــ ،فتصـــلࢫالمعلومــــاتࢫبʈࢫزʄادةࢫكفــــاءةࢫؤديࢫإڲـــ

 ؛العملࢫكفرʈق

 درࢫ٭ڈا: טستخدامࡧכمثلࡧللمواردɺعيدࢫعنࢫלسرافࢫوالȊلࢫܵݰيحࢫɢشȊستخدمࢫالمواردࢫȖ؛حيثࢫ 

 טبتعادࢫعنࢫالعشوائيةࢫوالتخبطࢫبالعملأيࢫ :اتخاذࡧالقراراتࡧالموضوعية.  

  :الȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧالعكؠۜܣ .4

وقبــلࢫتوضــيحࢫأɸــمࢫآثــارࢫ". الȘســوʈقࢫالــداخڴʏࢫالعكؠــۜܣ"يمكــنࢫأنࢫتــدخلࢫالمؤسســاتࢫاݍݵدميــة،ࢫࢭــʏࢫدوامــةࢫمــاࢫأصــطݏݳࢫعليــھࢫ

وســــʋتمࢫ،ࢫɸـــذهࢫالممارســــةࢫعڴــــʄࢫأداءࢫالعـــامل؈نࢫࢭــــʏࢫالمؤسســــة،ࢫيɴبڧـــʏࢫأولاࢫالتطــــرقࢫإڲــــʄࢫماɸيـــةࢫالȘســــوʈقࢫالــــداخڴʏࢫالعكؠـــۜܣࢫومســــȎباتھ

  :التطرقࢫࢭʏࢫɸذاࢫטطارࢫللنقاطࢫالتالية

  :الȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧالعكؠۜܣࡧمسȎبات .1.4

مجموعـــةࢫمــــنࢫ: "ɸــــوࢫالȘســــوʈقࢫالـــداخڴʏࢫالعكؠـــۜܣ بـــأنيمكـــنࢫالقــــولࢫالــــداخڴʏࢫالعكؠـــۜܣ،ࢫالȘســـوʈقࢫقبـــلࢫالتطـــرقࢫلمســــȎباتࢫ

טجــــراءات،ࢫوالقـــــرارات،ࢫوالســــلوɠاتࢫالȘســـــي؈فية،ࢫيـــــتمࢫتنفيـــذـɸاࢫبصـــــورةࢫواعيــــة،ࢫأوࢫغ؈ـــــفࢫواعيـــــة،ࢫوتɢــــونࢫســـــȎباࢫࢭــــʏࢫإثـــــارةࢫأحاســـــʋسࢫ

 ".إنتاجيــةࢫالعــامل؈نࢫوכداءࢫالمــنظمࢫلــھࢫטحبــاط،ࢫوخيبــةࢫכمــل،ࢫوعــدمࢫالرضــاࢫلــدىࢫالعــامل؈ن،ࢫوالۘــܣࢫيمكٔڈــاࢫأنࢫتقــودࢫاڲــʄࢫانخفــاض

  )236،ࢫصفحةࢫ2014درمانࢫسليمانࢫصادق،ࢫ(



     اݍݵدميةࡧࡧبالمؤسساتوسبلࡧمعاݍݨْڈاࡧࡧטنحرافاتȖܨݵيصࡧممارساتࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧوتحديدࡧ

 )بالواديࡧحالةࡧمؤسسةࡧاتصالاتࡧاݍݨزائر (
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منࢫأɸمࢫمسȎباتࢫالȘسوʈقࢫالعكؠۜܣࢫالداخڴʏ،ࢫعدمࢫاɸتمامࢫالمؤسسةࢫبالعـامل؈نࢫبالشـɢلࢫالمطلـوب،ࢫوالـذيࢫقـدࢫيـؤديࢫاڲـʄࢫو 

وأنࢫࢫ،العكؠـۜܣࢫسـيؤديࢫاڲـʄࢫضـعفࢫכداءوȋالنȘيجةࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫالȘسوʈقࢫالـداخڴʏࢫ. عدمࢫرضاɸم،ࢫوفقداٰڈمࢫالثقة،ࢫوטل؅قام

نفسـھࢫوȋصـورةࢫ) الضيف(الضررࢫالذيࢫقدࢫيɴتجࢫعنࢫضعفࢫأداءࢫالعامل؈ن،ࢫيمكنࢫأنࢫيɢونࢫأك؄فࢫمنࢫالضررࢫالذيࢫيحدثھࢫالزȋونࢫ

أك؆ــفࢫȖعقيـــداࢫوٮڈديـــداࢫعڴـــʄࢫالمؤسســـة،ࢫخاصـــةࢫإذاࢫقـــررࢫالعامـــلࢫالرحيـــلࢫعـــنࢫالمؤسســـة،ࢫآخـــذاࢫمعـــھࢫمعرفتـــھࢫومɺاراتـــھࢫاڲـــʄࢫمؤسســـةࢫ

  أخرى 

،ࢫالصــفحاتࢫ2014درمـانࢫسـليمانࢫصـادق،ࢫ( ):29(،ࢫۂـʏࢫمɢونـاتنࢫمسـȎباتࢫالȘسـوʈقࢫالـداخڴʏࢫالعكؠـۜܣࢫمـنࢫســبعةࢫوتتɢـو 

239-240(  

  ):السيكولوڊʏ(خرقࡧالعقدࡧالنفؠۜܣࡧ .1.1.4

ʇعـدࢫالعقـدࢫالســيɢولوڊʏࢫمɢونـاࢫحيوʈـا،ࢫيم؈ــقࢫالعلاقـةࢫبـ؈نࢫالعــامل؈نࢫوالمؤسسـة،ࢫوتتمثـلࢫوظيفــةࢫɸـذاࢫכخ؈ـف،ࢫࢭــʏࢫالـرȋطࢫبــ؈نࢫ

العــامل؈نࢫوســلوكࢫالمؤسســةࢫوالɺيئــةࢫالمســ؈فةࢫلɺــا،ࢫبصــورةࢫضــمنية،ࢫواذاࢫقامــتࢫالمؤسســاتࢫبــالإخلالࢫࢭــʏࢫɸــذاࢫالعقــدࢫفــإنࢫســلوɠاتࢫ

العـــامل؈نࢫبـــدورɸمࢫيميلـــونࢫاڲـــʄࢫتɢـــوʈنࢫأحɢـــامࢫواتجاɸـــاتࢫســـلبيةࢫحـــولࢫمؤسســـاٮڈم،ࢫاضـــافةࢫاڲـــʄࢫخيبـــةࢫכمـــلࢫوלحبـــاطࢫوالغضـــبࢫ

عيةࢫالداعمةࢫللمؤسسة،ࢫاضافةࢫاڲʄࢫظɺورࢫمحـاولاتࢫم؅قايـدةࢫمـٔڈمࢫلمغـادرةࢫوɸذاࢫبدورهࢫلھࢫتأث؈فࢫسلۗܣࢫعڴʄࢫسلوɠاتࢫالعامل؈نࢫالطو 

  .المؤسسة

  : التقليلࡧمنࡧقيمةࡧכفراد .2.1.4

حيــثࢫأنࢫɸنــاكࢫالكث؈ــفࢫمــنࢫالمؤسســات،ࢫالۘــܣࢫلاࢫتقــومࢫبالتعامــلࢫمــعࢫعاملٕڈــاࢫعڴــʄࢫأســاسࢫأٰڈــمࢫزȋــائن،ࢫوȋــذلكࢫيتولــدࢫشــعورࢫ

نةࢫبالزȋـائن،ࢫأوࢫأٰڈـمࢫʇشـɢلونࢫموجـوداتࢫقابلـةࢫللاسـتغناءࢫȊعـدࢫטسـتعمالࢫلدىࢫالعامل؈ن،ࢫبانخفاضࢫقيمْڈمࢫلدىࢫالمؤسسة،ࢫمقار 

 بالɴسـبةࢫللمؤسسـة،ࢫوɸـذاࢫبـدورهࢫيولـدࢫتـأث؈فاࢫسـلبياࢫعميقـاࢫعڴـʄࢫالعـامل؈نࢫࢭـʏࢫالمؤسسـة،ࢫممـاࢫيـؤديࢫاڲـʄࢫانخفـاضࢫجـودةࢫالمخرجـات

  .ومستوʈاتࢫטبداعࢫفٕڈا

   :عدمࡧטɸتمامࡧبجودةࡧاݍݰياةࡧالمɺنية .3.1.4

טɸتمــــامࢫبجـــــودةࢫاݍݰيــــاةࢫالمɺنيــــة،ࢫيɢــــونࢫلـــــھࢫتــــأث؈فࢫســــلۗܣࢫعڴــــʄࢫأداءࢫالعـــــامل؈ن،ࢫلملاحظــــْڈمࢫبــــأنࢫمســـــ؈فٱڈمࢫلاࢫحيــــثࢫأنࢫعــــدمࢫ

يوفرونࢫاݍݨوࢫالمناسـبࢫللعمـل،ࢫوטفتقـارࢫاڲـʄࢫأȊسـطࢫمقومـاتࢫمنـاخࢫالعمـلࢫالمناسـب،ࢫوعنـدࢫاسـتمرارࢫالمؤسسـةࢫبنݤݨɺـاࢫɸـذا،ࢫفمـنࢫ

  .عامل؈نࢫفٕڈاࢫمنࢫجɺةࢫأخرى المؤكدࢫحدوثࢫتصدعاتࢫࢭʏࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫمنࢫجɺةࢫوال

   :القيادةࡧالضعيفة .4.1.4

عــــادةࢫمــــاࢫيلعــــبࢫالمســــ؈فونࢫدوراࢫرئʋســــاࢫࢭــــʏࢫنجــــاحࢫالمؤسســــات،ࢫوإذاࢫɠـــاـنࢫɸــــؤلاءࢫيتصــــرفونࢫبوصــــفɺمࢫقــــادة،ࢫفــــإنࢫتــــأث؈فɸمࢫ

ذلـكࢫسيɢونࢫأك؄فࢫعڴʄࢫالعامل؈ن،ࢫكماࢫأنࢫالمس؈فينࢫيɢونونࢫمسـؤول؈نࢫبصـورةࢫمباشـرةࢫعـنࢫإرضـاءࢫالعـامل؈نࢫࢭـʏࢫالعمـل،ࢫفضـلاࢫعـنࢫ

يɢـــــونࢫســـــلوكࢫالمســـــ؈فينࢫمحـــــددࢫلبقـــــاءࢫالعـــــامل؈نࢫأوࢫرحـــــيلɺمࢫعـــــنࢫالمؤسســـــة،ࢫوفـــــقࢫقـــــوةࢫصـــــفاتࢫالقيـــــادةࢫأوࢫضـــــعفɺا،ࢫلـــــدىࢫɸـــــؤلاءࢫ

  .المس؈فون

   ):غ؈فࡧواܷݰة(رؤʈةࡧضبابيةࡧ .5.1.4

إنࢫالȘســوʈقࢫالــداخڴʏࢫالنــاݦݳࢫلابــدࢫوأنࢫيقــدمࢫللعــامل؈نࢫرؤʈــةࢫواܷــݰةࢫحــولࢫالمؤسســةࢫواɸــدافɺاࢫوخــدماٮڈا،ࢫتɢــونࢫجــديرةࢫ

بالاتباعࢫوȋإجماعࢫالɢل،ࢫولاࢫبدࢫلɺـذهࢫالرؤʈـةࢫأنࢫتɢـونࢫمرتبطـةࢫȊشـعورࢫالعـامل؈نࢫࢭـʏࢫالمؤسسـة،ࢫوالعكـسࢫܵـݰيح،ࢫحيـثࢫأنࢫالرؤʈـةࢫ

  .الضبابيةࢫتحدثࢫלرȋاك،ࢫوالوقوعࢫࢭʏࢫכخطاءࢫمنࢫقبلࢫالعامل؈ن
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  : انȘشارࡧعدمࡧالثقة .6.1.4

ةࢫللعـــامل؈ن،ࢫجميعɺـــاࢫتولـــدࢫشـــعوراࢫȊعـــدمࢫالثقـــةࢫبـــ؈نࢫإنࢫالقصـــورࢫالمنظ׿ـــܣ،ࢫوالوعـــودࢫغ؈ـــفࢫالموفـــاة،ࢫواݍݰاجـــاتࢫغ؈ـــفࢫالمشـــبع

العامل؈نࢫوטدارة،ࢫכمرࢫالذيࢫسوفࢫيقودࢫاڲʄࢫانخفاضࢫכداءࢫȊشɢلࢫعامࢫࢭʏࢫالمؤسسة،ࢫȊسȎبࢫضعفࢫالدافعࢫلدىࢫالعامل؈نࢫكماࢫ

  .أنࢫضعفࢫטتصالاتࢫيؤديࢫاڲʄࢫالضبابيةࢫوالغموضࢫوانȘشارࢫטشاعات،ࢫواݍݵوفࢫداخلࢫالمؤسسة

  :المحتملةࡧللȘسوʈقࡧالعكؠۜܣࡧالداخڴʏ) النتائج(العواقبࡧ .2.4

ࢫ2014درمـانࢫسـليمانࢫصـادق،ࢫ( :تتمثـلࢫالعواقـبࢫأوࢫالنتـائجࢫأوࢫךثـارࢫالمحتملـةࢫللȘسـوʈقࢫالـداخڴʏࢫالعكؠـۜܣ،ࢫࢭـʏࢫךȖـيࢫذكـره

  )242-241الصفحاتࢫ

  : טفتقارࡧللال؅قام .1.2.4

ʄعنصــرࢫالثقــة،ࢫواݍݰصــولࢫعڴــȊميــةࢫبالغــةࢫلتحقيــقࢫࢫإنࢫعنصــرࢫטل؅ــقامࢫمــرتبطࢫارتباطــاࢫوثيقــاࢫɸــونࢫذاࢫأɢال؅ــقامࢫالعــامل؈ن،ࢫي

أɸــدافࢫالمؤسســة،ࢫفمــنࢫغ؈ــفࢫالمعقــولࢫالتوقــعࢫبــأنࢫالمــرءࢫيɢــونࢫمل؅قمــاࢫبالمؤسســة،ࢫالۘــܣࢫلاࢫيثــقࢫ٭ڈــا،ࢫوأنࢫحالــةࢫعــدمࢫטل؅ــقامࢫɸــذه،ࢫ

  .تولدࢫشعوراࢫلدىࢫالعامل؈نࢫȊعدمࢫالثقة،ࢫوالذيࢫيؤثرࢫبدورهࢫسلباࢫعڴʄࢫمستوىࢫטتقانࢫوטبداعࢫࢭʏࢫالعمل

   :عدمࡧرضاࡧالعامل؈ن .2.2.4

إنࢫלيمـــانࢫمـــنࢫقبـــلࢫטداراتࢫالعليـــاࢫللمؤسســـاتࢫبرضـــاࢫالعــــامل؈ن،ࢫيɢـــونࢫالســـȎبࢫالـــرئʋسࢫݍݨعلɺـــمࢫʇعملـــونࢫعڴـــʄࢫتقــــديمࢫ

أفضـلࢫاݍݵــدماتࢫȊشــɢلࢫمبـدعࢫومــتقن،ࢫوɠلمــاࢫحصــلࢫכفـرادࢫعڴــʄࢫرضــاࢫأك؄ـفࢫمــنࢫالوظيفــةࢫيɢــونࢫشـعورɸمࢫأفضــلࢫتجــاهࢫاݍݨوانــبࢫ

  .العامل؈نࢫدوراࢫكب؈فاࢫࢭʏࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫرضاࢫالعاملࢫبحياتھࢫȊشɢلࢫعامالعامةࢫللمؤسسة،ࢫكماࢫأنࢫلرضاࢫ

   :صمتࡧالعامل؈ن .3.2.4

إنࢫصـــمتࢫالعــــامل؈نࢫʇعــــدࢫحالــــةࢫســــلبيةࢫأخــــرى،ࢫمشــــتقةࢫمـــنࢫالȘســــوʈقࢫالــــداخڴʏࢫالعكؠــــۜܣ،ࢫوʈحــــدثࢫɸــــذاࢫالصــــمتࢫنȘيجــــةࢫ

  :للعديدࢫمنࢫכسباب،ࢫأɸمɺا

 مࢫأنࢫلاࢫءۜܣءࢫسوفࢫيتغ؈فɸ؛يل؅قمࢫالعامل؈نࢫالصمت،ࢫلاعتقاد  

 ܨݨعࢫلأيࢫنوعࢫمنࢫטنتقادࢫأوࢫטق؅فاحʇ؛اعتقادࢫالعامل؈نࢫبأنࢫالمناخࢫالسائد،ࢫلاࢫ  

 ࢫالعملʏونھࢫوسيلةࢫللاحتجاجࢫوعدمࢫטٰڈماكࢫࢭɠيتخذࢫالعامل؈نࢫالصمت،ࢫ.  

ولابــــدࢫعڴــــʄࢫالمؤسســــاتࢫأنࢫȖعــــاݍݮࢫصــــمتࢫالعــــامل؈ن،ࢫكحالــــةࢫغ؈ــــفࢫمرغــــوبࢫفٕڈــــا،ࢫوالۘــــܣࢫبإمɢاٰڈــــاࢫأنࢫȖشــــلࢫأداءࢫالمؤسســــات،ࢫ

  .الصمتࢫعنࢫوجودࢫاضطرابࢫداخڴʏࢫحاد،ࢫوʈجبࢫȖسي؈فهࢫبطرʈقةࢫأك؆فࢫكفاءةࢫولدرجةࢫماࢫيكشف

  :اݍݨانبࡧالتطبيقي .5

  :مجتمعࡧوعينةࡧالبحث .1.5

والۘـܣࢫȖعت؄ـفࢫجـزءࢫ،ࢫبمـاࢫتحوʈـھࢫمـنࢫمسـؤول؈نࢫوعمـالࢫبولايـةࢫالـواديࢫاتصـالاتࢫاݍݨزائـر  ةؤسسـماشتملࢫمجتمعࢫالبحـثࢫعڴـʄࢫ

مــنࢫمجمــعࢫاتصـــالاتࢫاݍݨزائــرࢫومؤسســـةࢫخدميــةࢫرائــدةࢫࢭـــʏࢫمجــالࢫטتصـــالاتࢫوتكنولوجيــاࢫالمعلومــاتࢫوטتصـــال،ࢫولɺــاࢫبـــاعࢫكب؈ــفࢫࢭـــʏࢫ

تطبيقࢫالمفاɸيمࢫوכساليبࢫاݍݰديثةࢫࢭʏࢫمجالࢫادارةࢫالمواردࢫالȎشـرʈةࢫوالȘسـوʈقࢫوטبتɢـارࢫوتطبيـقࢫوɲشـرࢫأدواتࢫالتحـولࢫالرق׿ـܣࢫࢭـʏࢫ

) 30(وقـــدࢫتـــمࢫتوزʉـــعࢫࢫالبحـــثࢫࢭـــʏࢫعـــددࢫمـــنࢫالعـــامل؈نࢫوالمســـؤول؈نࢫ٭ڈـــذهࢫالمؤسســـة،ࢫينـــةعوتمثلـــتࢫ. ديࢫوטجتمـــاڤʏالمجـــالࢫטقتصـــا

مــنࢫشــɺرࢫ(وتمــتࢫالدراســةࢫخــلالࢫالف؅ــفةࢫ. العــامل؈نࢫوالمســؤول؈نࢫࢭــʏࢫمختلــفࢫالمســتوʈاتࢫטدارʈــةࢫوتــمࢫاســ؅فجاعɺاࢫɠلɺــااســȘبانةࢫعڴــʄࢫ

  ). 2022اڲʄࢫأفرʈلࢫࢫ2022فيفريࢫ
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  ):טستȎيان(أداةࡧالدراسةࡧ .2.5

وʉعت؄فࢫɸذاࢫכخ؈فࢫمنࢫب؈نࢫالمصادرࢫכساسية،ࢫالۘܣࢫتمࢫטعتمادࢫعلٕڈا،ࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫاللازمة،ࢫحيـثࢫتـمࢫتصـميمࢫ

تتطـــرقࢫلعبـــاراتࢫȖعـــاݍݮࢫواقـــعࢫممارســـاتࢫمحـــلࢫالدراســـة،ࢫࢫةبالمؤسســـࢫوالمســـؤول؈نࢫاســتمارةࢫاســـتȎيانيةࢫموجɺـــةࢫلعينـــةࢫمـــنࢫالعـــامل؈ن

  . )العمل وفرق التدرʈب،ࢫالتمك؈ن،ࢫالتحف؈ق،ࢫטتصالࢫالداخڴʏࢫ(ɸذاࢫכخ؈فࢫوالمتمثلةࢫࢭʏࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫمنࢫأȊعادࢫ

وتحديـــدࢫمɢــامنࢫاݍݵلـــلࢫواق؅ــفاحࢫحلـــولࢫوتوصـــياتࢫالȘســوʈقࢫالـــداخڴʏ،ࢫممارســـاتࢫوɸــدفࢫɸـــذهࢫטســȘبانةࢫɸـــوࢫمعرفـــةࢫواقــعࢫ

  . وتفاديࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫالعكؠۜܣالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫيمكنࢫأنࢫȖعملࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫممارساتࢫ

،ࢫمـــنࢫأجـــلࢫدراســـةࢫوتحليـــلࢫنتـــائجࢫטســـتȎيان،ࢫوقـــدࢫتـــمࢫ)SPSS(وتـــمࢫטعتمـــادࢫعڴـــʄࢫال؄فنـــامجࢫלحصـــاǿيࢫللعلـــومࢫטجتماعيـــةࢫ

  :استخدامࢫכساليبࢫלحصائيةࢫالتالية

 يȌلتحديدࢫاتجاهࢫלجابات؛: المتوسطࢫاݍݰسا  

  ي: טنحرافࢫالمعياريȌاࢫاݍݰساɺتࢫלجاباتࢫعنࢫوسطȘشȖارࢫدرجةࢫɺلإظ.  

  :نتائجࡧטستȎيانعرضࡧ .3.5

ݳࢫاݍݨدت محـلࢫالدراسـةࢫࢫةࢭʏࢫالمؤسسـالمسؤول؈نࢫوالعمالࢫأɸمࢫלحصاءاتࢫالوصفيةࢫلإجاباتࢫالمبحوث؈نࢫمنࢫךتيةࢫولࢫاوܷ

   .)العمل وفرق التدرʈب،ࢫالتمك؈ن،ࢫالتحف؈ق،ࢫטتصالࢫالداخڴʏࢫ(حولࢫأȊعادࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫممثلةࢫࢭʏࢫ

  اݍݵاصةࡧببعدࡧالتدرʈبࡧטحصائيةࡧالنتائج .1.3.5

  :التدرʈبࢫɠالتاڲʏاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫالنتائجࢫטحصائيةࢫاݍݵاصةࢫببعدࢫي؄فزࢫ

  بعدࡧالتدرʈبب ةࡧاݍݵاصةטحصائيࡧالنتائج: 01 اݍݨدولࡧرقم

  العبارة  الرقم
  المتوسط

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 

  טتجاه

  العام

 غ؈فࢫموافق  1.217 3.37 .تقومࢫادارةࢫالمؤسسةࢫبتدرʈبࢫمنظمࢫودوريࢫللعامل؈ن  01

 موافق 1.037 3.60 .عباءࢫوالضغوطࢫالۘܣࢫɠانتࢫموجودةࢫࢭʏࢫالوظيفةيخففࢫالتدرʈبࢫכ   02

 موافق ʇ. 3.57 1.194ساعدɲيࢫالتدرʈبࢫعڴʄࢫانجازࢫاعماڲʏࢫبأقصرࢫوقتࢫممكنࢫوȋكفاءةࢫعالية  03

04  ʏابࢫاخطاءࢫعندࢫانجازࢫعمڴɢࢫتقليلࢫارتʏبࢫࢭʈمࢫالتدرɸساʇ  3.70 1.149 موافق 

 موافق ʇ. 3.63 1.217ساعدɲيࢫالتدرʈبࢫعڴʄࢫفɺمࢫمشاɠلࢫعمڴʏࢫوحلɺا  05

06  
يزودࢫال؄فنامجࢫالتدرʈۗܣࢫللعامل؈نࢫبجميعࢫالمعلوماتࢫالمطلوȋةࢫوالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫتطوʈرࢫ

 .كفاءةࢫومɺارةࢫالعامل؈ن
 موافق 1.037 3.60

  موافق 1.141  4.07  المجموعࡧالعام  

 SPSSنتائجࢫالمعاݍݨةࢫלحصائيةࢫبناءاࢫعڴʄࢫبرنامجࢫࢫࢫ: المصدر

اݍݨــــدولࢫأعــــلاهࢫأنࢫاتجاɸــــاتࢫعينـــــةࢫالدراســــةࢫإيجابيــــةࢫنحــــوࢫجميــــعࢫالعبـــــاراتࢫالمتعلقــــةࢫببعــــدࢫالتــــدرʈب،ࢫحيــــثࢫɠانـــــتࢫࢫي؄ــــفز

يـــاريࢫقـــدرࢫبــــࢫعمانحرافࢫبـــ،ࢫ4.07بلـــغࢫࢫحيـــثࢫ،ࢫوɸـــذاࢫمـــاࢫأظɺـــرهࢫالمتوســـطࢫاݍݰســـاȌيࢫالعـــام1ماعـــداࢫالعبـــارةࢫرقـــم "موافـــق"טجابـــةࢫبــــࢫ

)1.141 .(  

العبــاراتࢫالۘـܣࢫت؄ــفزࢫوجــودࢫ،ࢫمـوافق؈نࢫعڴــʄࢫالعــامل؈نࢫبالمؤسســةࢫمحـلࢫالدراســةالنتــائجࢫيمكــنࢫالقـولࢫأنࢫࢫɸـذهࢫوانطلاقـاࢫمــن

حســـبࢫآراءࢫ( تنازليـــاࢫمـــنࢫכقـــوىࢫإڲـــʄࢫכضـــعفࢫالعبـــاراتࢫترتʋـــبوʈمكـــنࢫ،ࢫ)1(مـــاࢫعـــداࢫالعبـــارةࢫرقـــمࢫالتـــدرʈبࢫبالمؤسســـةࢫوفعاليتـــھ،ࢫ

  :عڴʄࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫɠالآȖيࢫبناء )عينةࢫالدراسة



  عبا؟ۜܣࡧبوȋكر
 

  515 .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ»522-505ص،ࢫ2023جوانࢫ،ࢫ01 :العدد،ࢫ06: ،ࢫالمجلدالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ« 
 

 سـبةࢫللعبــارةࢫرقـمࢫɴـاࢫ)03(بالɸـاـنࢫمفادɠࢫوالۘــܣࢫ،"ʏــابࢫاخطـاءࢫعنــدࢫانجــازࢫعمڴـɢࢫتقليــلࢫارتʏبࢫࢭـʈمࢫالتــدرɸســاʇ"ࢫبلــغࢫالمتوســطࢫ،

ࢭـــʏࢫࢫاڲـــʄࢫحـــدࢫكب؈ـــف ࢫتؤكـــدࢫعڴـــʄࢫأنࢫالتـــدرʈبࢫʇســـاɸمࢫة،ࢫوɸـــذهࢫלحصـــائي)3.70( العبـــارة هاݍݰســـاȌيࢫلإجابـــاتࢫالمبحـــوث؈نࢫعڴـــʄࢫɸـــذ

 ؛خطاءࢫعندࢫانجازࢫالعملכ  تقليلࢫارتɢاب

 سـبةࢫللعبـارةࢫرقـمࢫɴــاࢫ)05(بالɸاـنࢫمفادɠـا"،ࢫوالۘـܣࢫɺࢫوحلʏلࢫعمڴـɠـمࢫمشــاɺࢫفʄبࢫعڴـʈيࢫالتـدرɲسـاعدʇ"يࢫȌࢫبلـغࢫالمتوسـطࢫاݍݰســا،

ʇســاعدࢫعڴــʄࢫفɺــمࢫمشــاɠلࢫغالبــاࢫمــاࢫ،ࢫوɸــذهࢫלحصــائيةࢫتؤكــدࢫعڴــʄࢫأنࢫالتــدرʈبࢫ)3.63(لإجابــاتࢫالمبحــوث؈نࢫعڴــʄࢫɸــذهࢫالعبــارةࢫ

 ؛العملࢫوحلɺا

  ســـــبةࢫللعبـــــارɴ06(وࢫ)02(رقـــــمࢫࢫت؈نبال(ɸــــاـنࢫمفادɠࢫامـــــ،ࢫوالۘـــــܣࢫʏࢫالتـــــواڲʄبࢫכ " عڴـــــʈانـــــتࢫيخفـــــفࢫالتـــــدرɠعبـــــاءࢫوالضـــــغوطࢫالۘـــــܣࢫ

يــزودࢫال؄فنــامجࢫالتــدرʈۗܣࢫللعــامل؈نࢫبجميــعࢫالمعلومــاتࢫالمطلوȋــةࢫوالۘــܣࢫمــنࢫشــأٰڈاࢫتطــوʈرࢫكفــاءةࢫومɺــارةࢫ"وࢫ"موجــودةࢫࢭــʏࢫالوظيفــة

نࢫأ،ࢫوɸـــــذهࢫלحصــــــائيةࢫتؤكـــــدࢫعڴــــــʄࢫ)3.60( ت؈نالعبــــــار ࢫبنذاالمبحـــــوث؈نࢫعڴــــــʄࢫɸـــــ،ࢫبلـــــغࢫالمتوســــــطࢫاݍݰســـــاȌيࢫلإجابــــــاتࢫ"العـــــامل؈ن

يزودࢫالعامل؈نࢫإڲʄࢫحدࢫماࢫࢫوال؄فنامجࢫالتدرʈۗܣࢫࢫ،عباءࢫوالضغوطࢫالۘܣࢫɠانتࢫموجودةࢫࢭʏࢫالوظيفةכ ࢫإڲʄࢫحدࢫماࢫالتدرʈبࢫيخفف

 ؛بجميعࢫالمعلوماتࢫالمطلوȋةࢫوالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫتطوʈرࢫكفاءةࢫومɺارةࢫالعامل؈ن

 سبةࢫللɴاࢫ)03(عبارةࢫرقمࢫبالɸانࢫمفادɠكفاءةࢫعالية"،ࢫوالۘܣࢫȋࢫبأقصرࢫوقتࢫممكنࢫوʏࢫانجازࢫاعماڲʄبࢫعڴʈيࢫالتدرɲساعدʇ "بلغࢫ

ʇســـاعدࢫأحيانـــاࢫ،ࢫوɸـــذهࢫלحصــائيةࢫتؤكـــدࢫعڴـــʄࢫأنࢫالتــدرʈبࢫ)3.57(المتوســطࢫاݍݰســـاȌيࢫلإجابــاتࢫالمبحـــوث؈نࢫعڴـــʄࢫɸــذهࢫالعبـــارةࢫ

 ؛عمالࢫبأقصرࢫوقتࢫممكنࢫوȋكفاءةࢫعاليةعڴʄࢫانجازࢫכ 

 ســـــبةࢫللعبـــــارةࢫرقـــــمࢫبɴـــــاࢫ)01(الɸــــاـنࢫمفادɠبࢫمـــــنظمࢫودوريࢫللعـــــامل؈ن"،ࢫوالۘـــــܣࢫʈࢫبلـــــغࢫالمتوســـــطࢫ"تقـــــومࢫادارةࢫالمؤسســـــةࢫبتـــــدر،

،ࢫوɸــــذهࢫלحصــــائيةࢫتؤكــــدࢫعڴــــʄࢫأنࢫادارةࢫالمؤسســــةࢫلاࢫتقــــومࢫبتــــدرʈبࢫ)3.37(اݍݰســــاȌيࢫلإجابــــاتࢫالمبحــــوث؈نࢫعڴــــʄࢫɸــــذهࢫالعبــــارةࢫ

 ..منظمࢫودوريࢫللعامل؈ن

كبعدࢫمɺمࢫمنࢫأȊعادࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫلابدࢫللمؤسسةࢫأنࢫتفɺمࢫأنࢫتدرʈبࢫالعامل؈نࢫعڴʄࢫخدمةࢫالزȋائنࢫࢫولنجاحࢫالتدرʈب           

  .لھࢫدورࢫاس؅فاتيڋʏࢫࢭʏࢫفɺمࢫسلوɠاتࢫالزȋائن،ࢫواكȘسابࢫمɺاراتࢫالتعاملࢫمعɺم،ࢫوȋالتاڲʏࢫȖعزʈزࢫعنصرࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة

  اݍݵاصةࡧببعدࡧالتمك؈نࡧטحصائيةࡧالنتائج .2.3.5

  :ɠالتاڲʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫالنتائجࢫטحصائيةࢫاݍݵاصةࢫببعدࢫالتمك؈ني؄فزࢫ

  النتائجࡧטحصائيةࡧاݍݵاصةࡧببعدࡧالتمك؈ن: 02اݍݨدولࡧرقمࡧ

  العبارة  الرقم
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 

טتجاهࡧ

  العام

  موافقࢫغ؈ف   1.033  3.03  .تدعمࢫإدارةࢫالمؤسسةࢫأفɢارࢫواق؅فاحاتࢫالموظف؈نࢫݍݰلࢫمشكلاتࢫالعمل  07

  غ؈فࢫموافق  ʇ.  2.93  1.202شاركࢫالموظفونࢫإدارةࢫࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫاتخاذࢫالقرارات  08

09  
خاصةࢫمنࢫɸمࢫعڴʄࢫ(تقومࢫإدارةࢫالمؤسسةࢫبتفوʈضࢫالصلاحياتࢫوالمسؤولياتࢫللموظف؈نࢫ

  .،ࢫوɸذاࢫݍݰلࢫمشاɠلࢫالزȋائن) احتɢاكࢫمباشرࢫبالزȋائن
  غ؈فࢫموافق  1.112  3.27

  غ؈فࢫموافق  1.055  3.30  .اللازمࢫللموظف؈نࢫمنࢫأجلࢫالقيامࢫبوظائفɺمتقدمࢫالمؤسسةࢫالدعمࢫ  10

  غ؈فࡧموافق  1.100  3.13  المجموعࡧالعام  

   SPSSنتائجࢫالمعاݍݨةࢫלحصائيةࢫبناءاࢫعڴʄࢫبرنامجࢫ: المصدر

حيـثࢫɠانـتࢫטجابـةࢫ التمكـ؈ن،نحـوࢫجميـعࢫالعبـاراتࢫالمتعلقـةࢫببعـدࢫࢫسـلبيةاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫاتجاɸـاتࢫعينـةࢫالدراسـةࢫࢫي؄فز

  ). 1.100(عياريࢫقدرࢫبـࢫمانحرافࢫب،ࢫ)3.13( بلغࢫحيثࢫ،ࢫوɸذاࢫماࢫأظɺرهࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالعام"موافقغ؈فࢫ"بـࢫ



     اݍݵدميةࡧࡧبالمؤسساتوسبلࡧمعاݍݨْڈاࡧࡧטنحرافاتȖܨݵيصࡧممارساتࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧوتحديدࡧ

 )بالواديࡧحالةࡧمؤسسةࡧاتصالاتࡧاݍݨزائر (
 

  .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ»522-505ص،ࢫ2023جوانࢫ،ࢫ01 :العدد،ࢫ06: ،ࢫالمجلدالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ«   516
 

العبـــاراتࢫالۘـــܣࢫت؄ـــفزࢫمـــوافق؈نࢫعڴـــʄࢫغ؈ـــفࢫ،ࢫالعـــامل؈نࢫبالمؤسســـةࢫمحـــلࢫالدراســـةالنتـــائجࢫيمكـــنࢫالقـــولࢫأنࢫࢫɸـــذهࢫوانطلاقـــاࢫمـــن

بنــاءࢫࢫ )حســبࢫآراءࢫعينــةࢫالدراســة( تنازليــاࢫمــنࢫכقــوىࢫإڲــʄࢫכضــعفࢫالعبــاراتࢫترتʋــبكــنࢫوʈم .وجــودࢫالتمكــ؈نࢫبالمؤسســةࢫوفعاليتــھ

  :عڴʄࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫɠالآȖي

 ســبةࢫللعبــارةࢫرقــمࢫɴــاࢫ)10(بالɸـاـنࢫمفادɠم"،ࢫوالۘــܣࢫɺࢫبلــغࢫ"تقــدمࢫالمؤسســةࢫالــدعمࢫالــلازمࢫللمــوظف؈نࢫمــنࢫأجــلࢫالقيــامࢫبوظــائف،

لاࢫࢫمحـلࢫالدراسـةࢫتؤكـدࢫعڴـʄࢫأنࢫالمؤسسـةࢫة،ࢫوɸـذهࢫלحصـائي)3.30( العبـارة هالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫلإجاباتࢫالمبحـوث؈نࢫعڴـʄࢫɸـذ

 ؛ࢫمࢫاللازمࢫللموظف؈نࢫمنࢫأجلࢫالقيامࢫبوظائفɺمعتقدمࢫالد

 سبةࢫللعبارةࢫرقمࢫɴ09(بال(اࢫɸانࢫمفادɠضࢫالصـلاحياتࢫوالمسـؤولياتࢫللمـوظف؈نࢫ"،ࢫوالۘܣࢫʈتقومࢫإدارةࢫالمؤسسـةࢫبتفـو)خاصـةࢫ

،ࢫبلــغࢫالمتوســطࢫاݍݰســاȌيࢫلإجابــاتࢫالمبحــوث؈نࢫعڴــʄࢫɸــذهࢫ"،ࢫوɸــذاࢫݍݰــلࢫمشــاɠلࢫالزȋــائن )مــنࢫɸــمࢫعڴــʄࢫاحتɢــاكࢫمباشــرࢫبالزȋــائن

،ࢫوɸـــذهࢫלحصــــائيةࢫتؤكـــدࢫعڴـــʄࢫأنࢫإدارةࢫالمؤسســــةࢫلاࢫتقـــومࢫبتفـــوʈضࢫالصــــلاحياتࢫوالمســـؤولياتࢫȊشـــɢلࢫɠـــاـفࢫ)3,27(العبـــارةࢫ

 ؛،ࢫوɸذاࢫݍݰلࢫمشاɠلࢫالزȋائن) خاصةࢫمنࢫɸمࢫعڴʄࢫاحتɢاكࢫمباشرࢫبالزȋائن(للموظف؈نࢫ

 ɴاࢫ)07(سبةࢫللعبارةࢫرقمࢫبالɸانࢫمفادɠارࢫواق؅فاحاتࢫالموظف؈نࢫݍݰلࢫمشكلاتࢫالعمل"،ࢫوالۘܣࢫɢࢫبلغࢫ"تدعمࢫإدارةࢫالمؤسسةࢫأف،

،ࢫوɸــذهࢫלحصـــائيةࢫتؤكــدࢫعڴـــʄࢫأنࢫإدارةࢫالمؤسســةࢫلاࢫتـــدعمࢫ)3.03(المتوســطࢫاݍݰســاȌيࢫلإجابـــاتࢫالمبحــوث؈نࢫعڴـــʄࢫɸــذهࢫالعبـــارةࢫ

 ؛تࢫالعملȊشɢلࢫɠافࢫأفɢارࢫواق؅فاحاتࢫالموظف؈نࢫݍݰلࢫمشكلا 

 ســـــبةࢫللعبـــــارةࢫرقـــــمࢫɴـــــاࢫ)08(بالɸــــاـنࢫمفادɠࢫاتخـــــاذࢫالقـــــرارات"،ࢫوالۘـــــܣࢫʏشـــــاركࢫالموظفـــــونࢫإدارةࢫࢫالمؤسســـــةࢫࢭـــــʇ"ࢫبلـــــغࢫالمتوســـــطࢫ،

،ࢫوɸــذهࢫלحصــائيةࢫتؤكــدࢫعڴــʄࢫأنࢫالموظفــونࢫلاࢫʇشــارɠونࢫȊشــɢلࢫɠـاـفࢫ)2.93(اݍݰســاȌيࢫلإجابــاتࢫالمبحــوث؈نࢫعڴــʄࢫɸــذهࢫالعبــارةࢫ

 ..إدارةࢫࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫاتخاذࢫالقرارات

ولنجـــاحࢫتمكـــ؈نࢫالعـــامل؈نࢫباعتبـــارهࢫعنصـــرࢫمـــنࢫعناصـــرࢫالȘســـوʈقࢫالـــداخڴʏࢫכساســـيةࢫلابـــدࢫللمؤسســـةࢫأنࢫتنظـــرࢫإڲـــʄࢫتمكـــ؈نࢫ

،ࢫعڴـــʄࢫأســاسࢫأنـــھࢫجـــوɸرࢫ)خاصـــةࢫمــنࢫɸـــمࢫعڴــʄࢫاتصـــالࢫوتمــاسࢫكب؈ـــفࢫبالزȋــائن(العــامل؈ن،ࢫوتفـــوʈضࢫالســلطاتࢫوالصـــلاحياتࢫلɺــم،ࢫ

تحقيــقࢫوتنميـةࢫכداءࢫالمتم؈ـقࢫࢭــʏࢫȖسـليمࢫاݍݵدمـةࢫالمطلوȋــة،ࢫمـنࢫخــلالࢫࢫحيــثࢫأنࢫتمكـ؈نࢫالعـامل؈نࢫلــھࢫدورࢫكب؈ـفࢫࢭـʏ. وظيفـةࢫأيࢫعامـل

 .טستجابةࢫالسرʉعةࢫلطلباتࢫالزȋائن،ࢫوטستماعࢫلشɢاوٱڈم،ࢫوحلࢫمشاɠلɺم

  اݍݵاصةࡧببعدࡧالتحف؈قࡧטحصائيةࡧالنتائج .3.3.5

  :التحف؈قࢫɠالتاڲʏاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫالنتائجࢫטحصائيةࢫاݍݵاصةࢫببعدࢫي؄فزࢫ

  التحف؈قالنتائجࡧטحصائيةࡧاݍݵاصةࡧببعدࡧ: 03 اݍݨدولࡧرقم

  العبارة  الرقم
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 

טتجاهࡧ

  العام

  غ؈فࢫموافق  ʇ.  3.07  1,230عت؄فࢫכجرࢫالذيࢫاتقاضاهࢫمساوʈاࢫلمقدارࢫاݍݨɺدࢫالمبذولࢫࢭʏࢫالعمل  11

  غ؈فࢫموافق  1.189  2.63  .تقدمࢫادارةࢫالمؤسسةࢫحوافزࢫمساوʈةࢫلمقدارࢫاݍݨɺودࢫالمبذولة  12

  غ؈فࢫموافق  1.129  2.97  .تخلقࢫاݍݰوافزࢫجوࢫتنافؠۜܣࢫب؈نࢫالعامل؈نࢫمنࢫأجلࢫرفعࢫكفاءةࢫכداء  13

  غ؈فࢫموافق  1.125  3.10  .أقومࢫبأداءࢫاعمالࢫمختلفةࢫمنࢫأجلࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫأك؄فࢫعددࢫمنࢫاݍݰوافز  14

  غ؈فࢫموافق  1.081  2.93  .يرتبطࢫمستوىࢫأداǿيࢫبقيمةࢫاݍݰافزࢫالمقدم  15

  غ؈فࡧموافق  1.1508  2.94  المجموعࡧالعام  

 SPSSنتائجࢫالمعاݍݨةࢫלحصائيةࢫبناءاࢫعڴʄࢫبرنامجࢫࢫࢫ: المصدر



  عبا؟ۜܣࡧبوȋكر
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،ࢫحيـثࢫɠانـتࢫטجابـةࢫالتحف؈ـقنحـوࢫجميـعࢫالعبـاراتࢫالمتعلقـةࢫببعـدࢫࢫسـلبيةاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫاتجاɸاتࢫعينـةࢫالدراسـةࢫࢫي؄فز

  ). 1.073(عياريࢫقدرࢫبـࢫمانحرافࢫب،ࢫ)2.94( بلغࢫحيثࢫ،ࢫوɸذاࢫماࢫأظɺرهࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالعام"موافقغ؈فࢫ"بـࢫ

العبـــاراتࢫالۘـــܣࢫت؄ـــفزࢫمـــوافق؈نࢫعڴـــʄࢫغ؈ـــفࢫ،ࢫالعـــامل؈نࢫبالمؤسســـةࢫمحـــلࢫالدراســـةالنتـــائجࢫيمكـــنࢫالقـــولࢫأنࢫࢫɸـــذهࢫوانطلاقـــاࢫمـــن

بنـاءࢫعڴـʄࢫ )حسـبࢫآراءࢫعينـةࢫالدراسـة( تنازلياࢫمنࢫכقوىࢫإڲʄࢫכضعفࢫالعباراتࢫترتʋبوʈمكنࢫ .وجودࢫالتحف؈قࢫبالمؤسسةࢫوفعاليتھ

  :المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫɠالآȖي

 سبةࢫللعبارةࢫرقمࢫɴاࢫ)14(بالɸانࢫمفادɠࢫأك؄ـفࢫعـددࢫمـنࢫاݍݰـوافز"،ࢫوالۘܣࢫʄࢫ"أقومࢫبأداءࢫاعمالࢫمختلفةࢫمـنࢫأجـلࢫاݍݰصـولࢫعڴـ،

أنࢫعينـةࢫالدراسـةࢫتـرىࢫأٰڈـاࢫࢫعڴـʄࢫتؤكـدࢫة،ࢫوɸذهࢫלحصـائي)3.10( العبارة هبلغࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫلإجاباتࢫالمبحوث؈نࢫعڴʄࢫɸذ

 ؛عمالࢫمختلفةࢫمنࢫأجلࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫأك؄فࢫعددࢫمنࢫاݍݰوافزأتقومࢫبأداءࢫلاࢫ

 ســبةࢫللعبـــارةࢫرقـــمࢫɴـــاࢫ)11(بالɸــاـنࢫمفادɠࢫالعمـــل"،ࢫوالۘـــܣࢫʏـــدࢫالمبـــذولࢫࢭـــɺاࢫلمقـــدارࢫاݍݨʈعت؄ـــفࢫכجـــرࢫالــذيࢫاتقاضـــاهࢫمســـاوʇ"ࢫبلـــغࢫ،

أنࢫعينـــةࢫالدراســـةࢫتـــرىࢫأنࢫࢫ،ࢫوɸـــذهࢫלحصـــائيةࢫتؤكـــدࢫعڴـــʄ)3.07(المتوســـطࢫاݍݰســـاȌيࢫلإجابـــاتࢫالمبحـــوث؈نࢫعڴـــʄࢫɸـــذهࢫالعبـــارةࢫ

 ؛כجرࢫالذيࢫتتقاضاهࢫلاࢫʇساويࢫمقدارࢫاݍݨɺدࢫالمبذولࢫࢭʏࢫالعمل

 ســبةࢫللعبــارةࢫرقــمࢫɴــاࢫ)13(بالɸـاـنࢫمفادɠࢫبلــغࢫ"تخلــقࢫاݍݰــوافزࢫجــوࢫتنافؠــۜܣࢫبــ؈نࢫالعــامل؈نࢫمــنࢫأجــلࢫرفــعࢫكفــاءةࢫכداء"،ࢫوالۘــܣࢫ،

حصـــائيةࢫتؤكـــدࢫعڴـــʄࢫأنࢫعينـــةࢫالدراســـةࢫتـــرىࢫأنࢫ،ࢫوɸـــذهࢫל )2.97(المتوســـطࢫاݍݰســـاȌيࢫلإجابـــاتࢫالمبحـــوث؈نࢫعڴـــʄࢫɸـــذهࢫالعبـــارةࢫ

 ؛اݍݰوافزࢫلاࢫتخلقࢫجوࢫتنافؠۜܣࢫب؈نࢫالعامل؈نࢫمنࢫأجلࢫرفعࢫكفاءةࢫכداء

 ســـــبةࢫللعبـــــارةࢫرقـــــمࢫɴـــــاࢫ)15(بالɸــــاـنࢫمفادɠـــــيࢫبقيمـــــةࢫاݍݰـــــافزࢫالمقـــــدم"،ࢫوالۘـــــܣࢫǿيࢫ"يـــــرتبطࢫمســـــتوىࢫأداȌࢫبلـــــغࢫالمتوســـــطࢫاݍݰســـــا،

לحصـــائيةࢫتؤكـــدࢫأنࢫعينـــةࢫالدراســـةࢫتـــرىࢫأٰڈـــاࢫلاࢫتـــرȋطࢫمســـتوىࢫأدا٬ڈـــاࢫ،ࢫوɸـــذهࢫ)2.93(لإجابـــاتࢫالمبحـــوث؈نࢫعڴـــʄࢫɸـــذهࢫالعبـــارةࢫ

 ؛بقيمةࢫاݍݰافزࢫالمقدم

 سبةࢫللعبارةࢫرقمࢫɴاࢫ)12(بالɸانࢫمفادɠـودࢫالمبذولـة"،ࢫوالۘܣࢫɺةࢫلمقـدارࢫاݍݨʈࢫبلـغࢫالمتوسـطࢫ"تقـدمࢫادارةࢫالمؤسسـةࢫحـوافزࢫمسـاو،

ئيةࢫتؤكـدࢫعڴـʄࢫأنࢫادارةࢫالمؤسسـةࢫلاࢫتقـدمࢫȊشـɢلࢫɠاـفࢫ،ࢫوɸـذهࢫלحصـا)2.63(اݍݰساȌيࢫلإجاباتࢫالمبحـوث؈نࢫعڴـʄࢫɸـذهࢫالعبـارةࢫ

 .حوافزࢫمساوʈةࢫلمقدارࢫاݍݨɺودࢫالمبذولة

ولنجاحࢫالتحف؈قࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫباعتبارهࢫجوɸرࢫوروحࢫالȘسوʈقࢫالداخڴʏ،ࢫلابدࢫأنࢫيɢونࢫɸذاࢫالتحف؈قࢫمادياࢫومعنوʈاࢫوȌشɢلࢫ

 .عادل

  اݍݵاصةࡧببعدࡧטتصالࡧالداخڴʏࡧטحصائيةࡧالنتائج .4.3.5

  :טتصالࢫالداخڴʏاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫالنتائجࢫטحصائيةࢫاݍݵاصةࢫببعدࢫي؄فزࢫ

  النتائجࡧטحصائيةࡧاݍݵاصةࡧببعدࡧטتصالࡧالداخڴʏ: 09اݍݨدولࡧرقمࡧ

  العبارة  الرقم
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 

טتجاهࡧ

  العام

  غ؈فࢫموافق  Ȋ.  3.17  1.147شɢلࢫدوريࢫومنظمتقومࢫادارةࢫالمؤسسةࢫبتوزʉعࢫالمعلوماتࢫوɲشرɸاࢫوتوصيلɺاࢫاڲʄࢫالعامل؈نࢫ  16

  غ؈فࢫموافق  ʇ.  3.37  1.066عملࢫטتصالࢫالداخڴʏࢫعڴʄࢫتوضيحࢫتوجɺاتࢫלدارةࢫللعامل؈ن  17

  موافق  Ȗ.  3.55  0.900سڥʄࢫادارةࢫالمؤسسةࢫلتوف؈فࢫمعلوماتࢫعنࢫالعملࢫتكفلࢫڲʏࢫأداءࢫالعملࢫبصورةࢫفعالة  18

  غ؈فࢫموافق  1.184  3.33  .المؤسسةࢫʇساعدࢫعڴʄࢫانجازࢫالمɺامࢫȊسرعةسɺولةࢫوسرعةࢫتنقلࢫالمعلوماتࢫداخلࢫ  19

  غ؈فࢫموافق  Ȗ.  3.27  1.143ساعدࢫטتصالاتࢫالداخليةࢫعڴʄࢫȖعزʈزࢫالعلاقاتࢫب؈نࢫالعامل؈ن  20

  موافق  0.928  3.63  .טتصالࢫالفعالࢫداخلࢫالمؤسسةࢫيقللࢫمنࢫارتɢابࢫטخطاءࢫࢭʏࢫالعمل  21

  موافقغ؈فࡧ  1.073  3.33  المجموعࡧالعام  

 SPSSنتائجࢫالمعاݍݨةࢫלحصائيةࢫبناءاࢫعڴʄࢫبرنامجࢫࢫࢫ: المصدر



     اݍݵدميةࡧࡧبالمؤسساتوسبلࡧمعاݍݨْڈاࡧࡧטنحرافاتȖܨݵيصࡧممارساتࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧوتحديدࡧ

 )بالواديࡧحالةࡧمؤسسةࡧاتصالاتࡧاݍݨزائر (
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،ࢫحيـثࢫɠانـتࢫטتصالࢫالـداخڴʏنحوࢫجميعࢫالعباراتࢫالمتعلقةࢫببعدࢫࢫسلبيةاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫاتجاɸاتࢫعينةࢫالدراسةࢫࢫي؄فز            

انحرافࢫبـــ،ࢫ)3.33( بلـــغࢫحيـــثࢫاݍݰســـاȌيࢫالعـــام،ࢫوɸـــذاࢫمـــاࢫأظɺـــرهࢫالمتوســـطࢫ21وࢫ18 رقـــمࢫت؈نماعـــداࢫالعبـــار  "موافـــقغ؈ـــفࢫ"טجابـــةࢫبــــࢫ

  ). 1.073(عياريࢫقدرࢫبـࢫم

العبـــاراتࢫالۘـــܣࢫت؄ـــفزࢫمـــوافق؈نࢫعڴـــʄࢫغ؈ـــفࢫ،ࢫالعـــامل؈نࢫبالمؤسســـةࢫمحـــلࢫالدراســـةالنتـــائجࢫيمكـــنࢫالقـــولࢫأنࢫࢫɸـــذهࢫوانطلاقـــاࢫمـــن            

تنازليـــاࢫمـــنࢫכقـــوىࢫإڲـــʄࢫࢫالعبـــاراتࢫʋـــبترتوʈمكـــنࢫ .21وࢫ18 رقـــمࢫت؈نعـــداࢫالعبـــار  مـــاوجـــودࢫטتصـــالࢫالـــداخڴʏࢫبالمؤسســـةࢫوفعاليتـــھ،ࢫ

  :بناءࢫعڴʄࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫɠالآȖيࢫ )حسبࢫآراءࢫعينةࢫالدراسة( כضعف

 سبةࢫللعبارةࢫرقمࢫɴاࢫ)21(بالɸانࢫمفادɠࢫالعمـل"،ࢫوالۘܣࢫʏـابࢫטخطـاءࢫࢭـɢࢫبلـغࢫ"טتصـالࢫالفعـالࢫداخـلࢫالمؤسسـةࢫيقلـلࢫمـنࢫارت،

تؤكـــدࢫعڴـــʄࢫأنࢫטتصـــالࢫالفعـــالࢫداخـــلࢫࢫة،ࢫوɸـــذهࢫלحصـــائي)3.63( العبـــارة هالمتوســـطࢫاݍݰســـاȌيࢫلإجابـــاتࢫالمبحـــوث؈نࢫعڴـــʄࢫɸـــذ

 ؛المؤسسةࢫيقللࢫمنࢫارتɢابࢫטخطاءࢫࢭʏࢫالعمل

 ســـبةࢫللعبـــارةࢫرقـــمࢫɴـــاࢫ)18(بالɸــاـنࢫمفادɠࢫأداءࢫالعمـــلࢫ"،ࢫوالۘـــܣࢫʏࢫادارةࢫالمؤسســـةࢫلتـــوف؈فࢫمعلومـــاتࢫعـــنࢫالعمـــلࢫتكفـــلࢫڲـــʄســـڥȖ

تؤكــدࢫعڴــʄࢫأنࢫادارةࢫࢫة،ࢫوɸـذهࢫלحصــائي)3.55( العبــارة هحــوث؈نࢫعڴـʄࢫɸــذ،ࢫبلــغࢫالمتوسـطࢫاݍݰســاȌيࢫلإجابــاتࢫالمب"بصـورةࢫفعالــة

 ؛أداءࢫالعملࢫبصورةࢫفعالةࢫللعامل؈نالمؤسسةࢫȖسڥʄࢫلتوف؈فࢫمعلوماتࢫعنࢫالعملࢫتكفلࢫ

 ســـــبةࢫللعبـــــارةࢫرقـــــمࢫɴـــــاࢫ)17(بالɸــــاـنࢫمفادɠـــــاتࢫלدارةࢫللعـــــامل؈ن"،ࢫوالۘـــــܣࢫɺࢫتوضـــــيحࢫتوجʄࢫعڴـــــʏعمـــــلࢫטتصـــــالࢫالـــــداخڴʇ"ࢫبلـــــغࢫ،

تؤكـــدࢫعڴــʄࢫأنࢫטتصـــالࢫالــداخڴʏࢫʇعمـــلࢫࢫة،ࢫوɸــذهࢫלحصــائي)3.37( العبـــارة هȌيࢫلإجابـــاتࢫالمبحــوث؈نࢫعڴـــʄࢫɸــذالمتوســطࢫاݍݰســا

 ؛نوعاࢫماࢫعڴʄࢫتوضيحࢫتوجɺاتࢫלدارةࢫللعامل؈ن

 ســبةࢫللعبــارةࢫرقــمࢫɴــاࢫ)19(بالɸـاـنࢫمفادɠــامࢫ"،ࢫوالۘــܣࢫɺࢫانجــازࢫالمʄســاعدࢫعڴــʇولةࢫوســرعةࢫتنقــلࢫالمعلومــاتࢫداخــلࢫالمؤسســةࢫɺســ

،ࢫوɸـذهࢫלحصـائيةࢫتؤكـدࢫعڴـʄࢫأنࢫɸنـاࢫكࢫنوعـاࢫ)3.33(لمتوسطࢫاݍݰسـاȌيࢫلإجابـاتࢫالمبحـوث؈نࢫعڴـʄࢫɸـذهࢫالعبـارةࢫ،ࢫبلغࢫا"Ȋسرعة

 ؛ماࢫسɺولةࢫوسرعةࢫتنقلࢫالمعلوماتࢫداخلࢫالمؤسسةࢫʇساعدࢫعڴʄࢫانجازࢫالمɺامࢫȊسرعة

 ســــبةࢫللعبــــارةࢫرقــــمࢫɴــــاࢫ)20(بالɸـــاـنࢫمفادɠــــزࢫالعلاقــــاتࢫ"،ࢫوالۘــــܣࢫʈعزȖࢫʄســــاعدࢫטتصــــالاتࢫالداخليــــةࢫعڴــــȖࢫبلــــغࢫ"بــــ؈نࢫالعــــامل؈ن،

،ࢫوɸـــذهࢫלحصـــائيةࢫتؤكـــدࢫعڴـــʄࢫأنࢫטتصـــالاتࢫالداخليـــةࢫلاࢫ)3.27(المتوســـطࢫاݍݰســـاȌيࢫلإجابـــاتࢫالمبحـــوث؈نࢫعڴـــʄࢫɸـــذهࢫالعبـــارةࢫ

 ؛.ȖساعدࢫȊشɢلࢫɠافࢫعڴʄࢫȖعزʈزࢫالعلاقاتࢫب؈نࢫالعامل؈ن

 ســــبةࢫللعبــــارةࢫرقــــمࢫɴــــاࢫ)16(بالɸـــاـنࢫمفادɠــــعࢫالمعلومــــاتࢫ"،ࢫوالۘــــܣࢫʉࢫالعــــامل؈نࢫتقــــومࢫادارةࢫالمؤسســــةࢫبتوزʄاࢫاڲــــɺاࢫوتوصــــيلɸشــــرɲو

،ࢫوɸـذهࢫלحصـائيةࢫتؤكـدࢫعڴـʄࢫأنࢫ)3.17(،ࢫبلغࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫلإجاباتࢫالمبحوث؈نࢫعڴـʄࢫɸـذهࢫالعبـارةࢫ"Ȋشɢلࢫدوريࢫومنظم

 .ادارةࢫالمؤسسةࢫلاࢫتقومࢫȊشɢلࢫɠافࢫبتوزʉعࢫالمعلوماتࢫوɲشرɸاࢫوتوصيلɺاࢫاڲʄࢫالعامل؈نࢫȊشɢلࢫدوريࢫومنظم

المؤسسةࢫباعتبارهࢫرك؈قةࢫمنࢫالرɠائزࢫالمɺمةࢫللȘسوʈقࢫالداخڴʏ،ࢫلابدࢫمنࢫتفعيـلࢫטتصـالࢫبـ؈نࢫولنجاحࢫטتصالࢫالداخڴʏࢫࢭʏࢫ

العــامل؈نࢫوלدارة،ࢫمـــنࢫخـــلالࢫɲشــرࢫوȖســـي؈فࢫالمعرفـــةࢫالȘســـوʈقيةࢫوتثمئڈــا،ࢫولɺـــذاࢫטتصـــالࢫدورࢫمɺـــمࢫواســ؅فاتيڋʏࢫࢭـــʏࢫتقـــديمࢫخدمـــةࢫ

ع؅ـــــفافࢫبجɺـــــودࢫالعــــــامل؈ن،ࢫوتوعيـــــةࢫعـــــامڴʏࢫاݍݵـــــطࢫכمــــــاميࢫذاتࢫجـــــودة،ࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫتوطيـــــدࢫالعلاقــــــةࢫبـــــ؈نࢫالعـــــامل؈نࢫوלدارة،ࢫوט 

  .للمؤسسة،ࢫبأɸميْڈمࢫودورɸمࢫالفعالࢫࢭʏࢫتɢوʈنࢫمنتجࢫالمؤسسة
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  فرقࡧالعملاݍݵاصةࡧببعدࡧࡧטحصائيةࡧالنتائج .5.3.5

  :فرقࢫالعملاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫالنتائجࢫטحصائيةࢫاݍݵاصةࢫببعدࢫي؄فزࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

اݍݵاصةࡧببعدࡧفرقࡧالعملࡧالنتائجࡧטحصائية: 05اݍݨدولࡧرقمࡧ  

  العبارة  الرقم
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 

טتجاهࡧ

  العام

  موافق  Ȗ.  3.96  0.576ܨݨعࢫادارةࢫالمؤسسةࢫثقافةࢫالعملࢫالفرࢮʏࢫب؈نࢫالموظف؈ن  6

  موافق  ʇ.  3.67  0.802سودࢫروحࢫالعملࢫاݍݨماڤʏࢫɠافةࢫأقسامࢫالمؤسسة  7

  موافق  0.765  3.65  .الموظف؈نࢫبصورةࢫمكثفةɸناكࢫتبادلࢫلݏݵ؄فاتࢫوالمعارفࢫب؈نࢫ  8

  موافق  0.453  3.76  المؤسسةࢫلتحس؈نࢫأداءࢫالموظف؈نࢫمنࢫخلالࢫالعملࢫالفرࢮȖ ʏسڥʄࢫإدارة  9

  موافق  0.649  3.76  المجموعࢫالعام  

 SPSSنتائجࢫالمعاݍݨةࢫלحصائيةࢫبناءاࢫعڴʄࢫبرنامجࢫࢫࢫ: المصدر

،ࢫحيـــثࢫɠانـــتࢫفـــرقࢫالعمــلاݍݨـــدولࢫأعــلاهࢫأنࢫاتجاɸـــاتࢫعينـــةࢫالدراســةࢫإيجابيـــةࢫنحـــوࢫجميــعࢫالعبـــاراتࢫالمتعلقــةࢫببعـــدࢫࢫي؄ــفز

  ). 0.649(عياريࢫقدرࢫبـࢫمانحرافࢫب،ࢫࢫ)3.76( بلغࢫحيثࢫ،ࢫوɸذاࢫماࢫأظɺرهࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫالعام"موافق"טجابةࢫبـࢫ

العبــاراتࢫالۘـܣࢫت؄ــفزࢫوجــودࢫ،ࢫمـوافق؈نࢫعڴــʄࢫبالمؤسســةࢫمحـلࢫالدراســةالعــامل؈نࢫالنتــائجࢫيمكــنࢫالقـولࢫأنࢫࢫɸـذهࢫوانطلاقـاࢫمــن

بنـاءࢫعڴــʄࢫࢫ )حســبࢫآراءࢫعينـةࢫالدراسـة( تنازليـاࢫمــنࢫכقـوىࢫإڲـʄࢫכضـعفࢫالعبـاراتࢫترتʋـبوʈمكــنࢫ. فـرقࢫالعمـلࢫبالمؤسسـةࢫوفعاليْڈـا

  :المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫɠالآȖي

 ســبةࢫللعبــارةࢫرقــمࢫɴــاࢫ)06(بالɸـاـنࢫمفادɠܨــݨعࢫادارةࢫ"،ࢫوالۘــܣࢫȖࢫبــ؈نࢫالمــوظف؈نʏࢫبلــغࢫالمتوســـطࢫ"المؤسســةࢫثقافــةࢫالعمــلࢫالفرࢮــ،

تؤكـدࢫعڴـʄࢫأنࢫادارةࢫالمؤسســةࢫȖܨـݨعࢫثقافـةࢫالعمــلࢫࢫة،ࢫوɸــذهࢫלحصـائي)3.70( العبـارة هاݍݰسـاȌيࢫلإجابـاتࢫالمبحـوث؈نࢫعڴــʄࢫɸـذ

 ؛الفرࢮʏࢫب؈نࢫالموظف؈ن

 سبةࢫللعبارةࢫرقمࢫɴاࢫ)09(بالɸانࢫمفادɠࢫإدارةالمؤسسةࢫلتحسـ؈نࢫأداء"،ࢫوالۘܣࢫʄسڥȖࢫʏࢫبلـغࢫ"المـوظف؈نࢫمـنࢫخـلالࢫالعمـلࢫالفرࢮـ،

المؤسســــةࢫȖســــڥʄࢫ ،ࢫوɸــــذهࢫלحصــــائيةࢫتؤكــــدࢫعڴــــʄࢫأنࢫإدارة)3.63(المتوســــطࢫاݍݰســــاȌيࢫلإجابــــاتࢫالمبحــــوث؈نࢫعڴــــʄࢫɸــــذهࢫالعبــــارةࢫ

ʏ؛لتحس؈نࢫأداءࢫالموظف؈نࢫمنࢫخلالࢫالعملࢫالفرࢮ 

 سبةࢫللعبارةࢫرقمࢫɴـاࢫ)07(بالɸاـنࢫمفادɠافـةࢫ"،ࢫوالۘܣࢫɠࢫʏسـودࢫروحࢫالعمـلࢫاݍݨمـاڤʇيࢫ"أقسـامࢫالمؤسسـةȌࢫبلـغࢫالمتوسـطࢫاݍݰسـا،

،ࢫوɸــــذهࢫלحصــــائيةࢫتؤكــــدࢫعڴــــʄࢫأنࢫروحࢫالعمــــلࢫاݍݨمــــاڤʏࢫȖســــودࢫɠافــــةࢫأقســــامࢫ)3.57(لإجابــــاتࢫالمبحــــوث؈نࢫعڴــــʄࢫɸــــذهࢫالعبــــارةࢫ

 ؛المؤسسة

 سبةࢫللعبارةࢫرقمࢫɴاࢫ)08(بالɸانࢫمفادɠناكࢫتبادلࢫلݏݵ؄فاتࢫوالمعارفࢫب؈نࢫالموظف؈نࢫبصـورةࢫمكثفـة"،ࢫوالۘܣࢫɸ" سـطࢫ،ࢫبلـغࢫالمتو

،ࢫوɸـذهࢫלحصـائيةࢫتؤكـدࢫعڴــʄࢫأنࢫɸنـاكࢫتبـادلࢫلݏݵ؄ـفاتࢫوالمعـارفࢫبــ؈نࢫ)3.37(اݍݰسـاȌيࢫلإجابـاتࢫالمبحـوث؈نࢫعڴـʄࢫɸــذهࢫالعبـارةࢫ

 .الموظف؈نࢫبصورةࢫمكثفة

ولنجاحࢫالعملࢫالفرࢮʏࢫكبعدࢫمɺمࢫللȘسوʈقࢫالـداخڴʏࢫلابـدࢫمـنࢫالتطبيـقࢫالفعـالࢫلمـدخلࢫالتضـامنࢫوالتعاضـدࢫبـ؈نࢫالعـامل؈نࢫ

 .ڈم،ࢫوɲشرࢫثقافةࢫالعملࢫاݍݨماڤʏࢫوכسرةࢫالواحدةࢫࢭʏࢫالمؤسسةوȖܨݨيعࢫالتواصلࢫبئ

  :تحليلࡧالنتائجࡧ.6

ࢫحـول ࢫبمؤسسـةࢫاتصـالاتࢫاݍݨزائـرࢫبـالوادي عينةࢫالدراسةتحليلࢫإجاباتࢫعرضࢫنتائجࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫو يȘب؈نࢫمنࢫخلالࢫ

،ࢫتـوفرࢫالمؤسســةࢫبتـدرʈبࢫمـنظمࢫودوريࢫللعـامل؈نࢫالقيــام عـدم ھࢫباسـتȞناء،ࢫأنـمحــلࢫالدراسـة ةࢭـʏࢫالمؤسسـࢫوفعاليتـھࢫالتـدرʈبࢫوجـود

ȖيـــــةࢫȎʈكفــــاءةࢫعاليــــةمحــــلࢫالدراســــةࢫبــــرامجࢫتدرȋࢫانجــــازࢫכعمـــــالࢫبأقصــــرࢫوقــــتࢫممكـــــنࢫوʄࢫحــــدࢫمــــاࢫכعبـــــاءࢫوت ،ســــاعدࢫعڴــــʄخفــــفࢫإڲـــــ



     اݍݵدميةࡧࡧبالمؤسساتوسبلࡧمعاݍݨْڈاࡧࡧטنحرافاتȖܨݵيصࡧممارساتࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧوتحديدࡧ

 )بالواديࡧحالةࡧمؤسسةࡧاتصالاتࡧاݍݨزائر (
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ʈرࢫالعـامل؈نࢫبجميــعࢫالمعلومــاتࢫالمطلوȋـةࢫوالۘــܣࢫمـنࢫشــأٰڈاࢫتطــو ࢫتــزود أنࢫɸــذهࢫال؄ـفامجوالضـغوطࢫالۘــܣࢫɠانـتࢫموجــودةࢫࢭـʏࢫالوظيفــة،ࢫو 

اڲʄࢫحدࢫكب؈ـفࢫࢭـʏࢫتقليـلࢫارتɢـابࢫوʉساɸمࢫ ،أنࢫالتدرʈبࢫغالباࢫماࢫʇساعدࢫعڴʄࢫفɺمࢫمشاɠلࢫالعملࢫوحلɺاكماࢫ ،كفاءةࢫومɺارةࢫالعامل؈ن

ࢫبـرامجࢫوأɸـداف،ࢫفيمـاࢫيخـصࢫبالعامل؈نࢫلدٱڈامحلࢫالدراسةࢫࢫةوتدلࢫɸذهࢫالنتائجࢫعڴʄࢫاɸتمامࢫالمؤسس ،כخطاءࢫعندࢫانجازࢫالعمل

  .التدرʈب

ــــــݳࢫنتــــــائجࢫال تقــــــديمࢫݍݰــــــلࢫالمشــــــكلاتࢫو وتفوʈضـــــɺمࢫالصــــــلاحياتࢫࢫالعــــــامل؈نمــــــدىࢫتمكــــــ؈نࢫدراســــــةࢫالميدانيـــــةࢫحــــــولࢫكمـــــاࢫتوܷ

وتفــوʈضࢫࢫللعــامل؈ن الɢــاࢭʏࢫتمك؈نالبــࢫلاࢫتقــوممحــلࢫالدراســةࢫࢫةاݍݵــدماتࢫبالســرعةࢫواݍݨــودةࢫالمناســب؈ن،ࢫأنࢫלدارةࢫالعليــاࢫللمؤسســ

وثــوقࢫالمؤسســةࢫࢭــʏࢫقــدراتࢫالعــامل؈نࢫعڴــʄࢫأداءࢫرغــمࢫ،ࢫوحــلࢫمشــكلاتࢫالعمــل بالشــɢلࢫالمناســبالصــلاحياتࢫلɺــمࢫلتقــديمࢫاݍݵــدماتࢫ

محــلࢫالدراسـةࢫلاࢫزالــتࢫȊعيـدةࢫعــنࢫالتطبيــقࢫاݍݰقيقـيࢫلمفɺــومࢫالتمكـ؈ن،ࢫالــذيࢫʇعطــيࢫࢫةنࢫالمؤسســفـإ وȋالتــاڲʏכعمـالࢫالموɠلــةࢫلɺـم،ࢫ

عمــــلࢫبالالصــــلاحياتࢫالɢاملــــةࢫللعــــامل؈نࢫللتصــــرفࢫوفــــقࢫمــــاࢫتمليــــھࢫعلــــٕڈمࢫالظــــروفࢫوأفɢــــارɸمࢫاݍݵاصــــةࢫبحــــلࢫالمشــــكلاتࢫاݍݵاصــــةࢫ

ࢫʇعمـلࢫعڴـʄࢫدعـم،ࢫوɸـذاࢫْڈمالتقليـلࢫمـنࢫقيمـو  قلةࢫالموثوقيةࢫلدىࢫالعامل؈نࢫبقـدراٮڈم،ࢫوɸذاࢫכمرࢫيؤديࢫاڲʄ. اليوميࢫوخدمةࢫالزȋائن

  .Ȗسوʈقࢫداخڴʏࢫعكؠۜܣ،ࢫכمرࢫالذيࢫيخلقࢫعدمࢫرضاࢫلدىࢫالعامل؈ن

ــــݳࢫنتــــائجࢫالدراســـــةࢫالميدانيــــةࢫحـــــولࢫمــــدىࢫتبۚــــܣࢫوتطبيـــــقࢫمنظومــــةࢫالتحف؈ـــــقࢫࢭــــʏࢫالمؤسســــو  ،ࢫاتܸـــــݳࢫأنࢫالدراســــةࢫمحـــــل ةتوܷ

أنࢫاݍݰــوافزࢫلاࢫتخلــقࢫجــوࢫتنافؠــۜܣࢫبــ؈نࢫالعــامل؈نࢫمــنࢫࢫكمــا ،لاࢫتقــدمࢫȊشــɢلࢫɠـاـفࢫحــوافزࢫمســاوʈةࢫلمقــدارࢫاݍݨɺــودࢫالمبذولــةࢫةالمؤسســ

أɠلــھࢫࢭــʏࢫࢫأȖــىࢫالتحف؈ــق ،ࢫوȋالتــاڲʏࢫلاࢫيمكــنࢫالقــولࢫأنࢫســاويࢫمقــدارࢫاݍݨɺــدࢫالمبــذولࢫࢭــʏࢫالعمــلȖرࢫلاࢫو أنࢫכجــ،ࢫو أجــلࢫرفــعࢫكفــاءةࢫכداء

Șسࢫالʉࢫتكـرʏقࢫالـداخڴʈࢫسياسـاتࢫالتحف؈ـقسـوʄيـةࢫأساسـاࢫعڴـɴࢫمبʏقࢫالـداخڴʈسـوȘيولـدࢫشــعورࢫوانخفـاضࢫالتحف؈ـقࢫ. لأنࢫمنظومـةࢫال

لدىࢫالعامل؈نࢫبانخفاضࢫقيمْڈمࢫلدىࢫالمؤسسة،ࢫوɸذاࢫبدورهࢫيولدࢫتأث؈فاࢫسلبياࢫعميقاࢫعڴـʄࢫالعـامل؈نࢫࢭـʏࢫالمؤسسـة،ࢫممـاࢫيـؤديࢫاڲـʄࢫ

   .انخفاضࢫجودةࢫالمخرجات،ࢫومستوʈاتࢫטبداعࢫفٕڈا

كمـــاࢫيȘبـــ؈نࢫمـــنࢫخـــلالࢫتحليـــلࢫإجابـــاتࢫالمـــوظف؈نࢫبالمؤسســـةࢫمحـــلࢫالدراســـةࢫحـــولࢫمـــدىࢫوجـــودࢫاتصـــالࢫداخڴـــʏࢫبـــ؈نࢫטدارةࢫ

ɸنــاكࢫســɺولةࢫوســرعةࢫࢫكمــاࢫأن ،والعــامل؈ن،ࢫوســɺولتھ،ࢫاتܸــݳࢫأنࢫטتصــالࢫالــداخڴʏࢫʇعمــلࢫعڴــʄࢫتوضــيحࢫتوجɺــاتࢫלدارةࢫللعــامل؈ن

الاتصــــالاتࢫالداخليــــةࢫلاࢫȖســــاعدࢫإلاࢫأنــــھࢫوحســــبࢫالنتــــائجࢫف ،امࢫȊســــرعةســــاعدࢫعڴــــʄࢫانجــــازࢫالمɺـــȖتنقـــلࢫالمعلومــــاتࢫداخــــلࢫالمؤسســــةࢫ

أنࢫادارةࢫالمؤسسـةࢫلاࢫتقـومࢫȊشـɢلࢫɠاـفࢫبتوزʉـعࢫالمعلومـاتࢫوɲشـرɸاࢫوتوصـيلɺاࢫكماࢫ ،اتࢫب؈نࢫالعامل؈نȊشɢلࢫɠافࢫعڴʄࢫȖعزʈزࢫالعلاق

لࢫللعــــامل؈نࢫأداءࢫالعمـــــلࢫأنࢫادارةࢫالمؤسســــةࢫȖســـــڥʄࢫلتــــوف؈فࢫمعلومــــاتࢫعـــــنࢫالعمــــلࢫتكفـــــرغـــــمࢫ ،اڲــــʄࢫالعــــامل؈نࢫȊشـــــɢلࢫدوريࢫومــــنظم

ࢫةولكنـــــھࢫرغـــــمࢫاɸتمـــــامࢫالمؤسســـــ،ࢫأنࢫטتصـــــالࢫالفعـــــالࢫداخـــــلࢫالمؤسســـــةࢫيقلـــــلࢫمـــــنࢫارتɢـــــابࢫטخطـــــاءࢫࢭـــــʏࢫالعمـــــلو  ،بصـــــورةࢫفعالـــــة

،ࢫالنظرࢫللعامل؈نࢫعڴʄࢫأٰڈمࢫزȋائنࢫداخلي؈ن،ࢫإلاࢫأٰڈاࢫأɸملتࢫوالعامل؈نبالاتصالࢫوالتɴسيقࢫوȖسɺيلࢫاɲسيابࢫالمعلوماتࢫب؈نࢫלدارةࢫ

مـــنࢫعناصــــرࢫالمـــزʈجࢫالȘســـوʈقيࢫاݍݵــــدميࢫيجـــبࢫتكثيـــفࢫטتصــــالاتࢫالȘســـوʈقيةࢫنحـــوɸمࢫمــــنࢫأجـــلࢫكســـبࢫرضــــاɸمࢫوعنصـــرࢫأسا؟ـــۜܣࢫ

  .لȘسوʈقࢫالداخڴʏلانحرافاتࢫࢫ،ࢫوɸذاࢫيمكنࢫأنࢫيصبࢫبدونࢫقصدࢫوجودوحّڈمࢫللعملࢫوالتفاɲيࢫفيھ

محـلࢫ ةؤسسـالعمـلࢫاݍݨمـاڤʏࢫࢭـʏࢫالمفرقࢫالعملࢫو ومنࢫخلالࢫماࢫتقدمࢫمنࢫمعاݍݨات،ࢫبخصوصࢫمدىࢫتبۚܣࢫوتطبيقࢫمفɺومࢫ

ࢫةتتـــوافرࢫعڴـــʄࢫمنـــاخࢫتنظي׿ـــܣࢫيȘســمࢫبالتعـــاونࢫبـــ؈نࢫالعـــامل؈نࢫلأداءࢫכعمـــال،ࢫوأنࢫسياســـاتࢫالمؤسســـࢫة،ࢫاتܸـــݳࢫأنࢫالمؤسســـالدراســة

غالبــــاࢫمــــاࢫٮڈــــتمࢫبتعزʈــــزࢫوȋنــــاءࢫالثقــــةࢫبــــ؈نࢫالعــــامل؈ن،ࢫوالعــــامل؈نࢫࢫةدائمــــاࢫمــــاࢫترتكــــزࢫعڴــــʄࢫכداءࢫاݍݨمــــاڤʏࢫللعــــامل؈ن،ࢫكمــــاࢫأنࢫالمؤسســــ

أنࢫروحࢫالعمـــــلࢫاݍݨمــــــاڤʏࢫȖســـــودࢫɠافـــــةࢫأقســــــامࢫو  ،بصــــــورةࢫمكثفـــــةࢫالعـــــامل؈ندلࢫلݏݵ؄ـــــفاتࢫوالمعــــــارفࢫبـــــ؈نࢫأنࢫɸنـــــاكࢫتبـــــاو  ،وטدارة

وɸـــــذاࢫכمـــــرࢫʇعمـــــلࢫعڴـــــʄࢫتكـــــرʉسࢫوتقوʈـــــةࢫممارســـــاتࢫ. العـــــامل؈نأنࢫادارةࢫالمؤسســـــةࢫȖܨـــــݨعࢫثقافـــــةࢫالعمـــــلࢫالفرࢮـــــʏࢫبـــــ؈نࢫو  ،المؤسســــة

ʏقࢫالداخڴʈسوȘال.  



  عبا؟ۜܣࡧبوȋكر
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ɸنـاكࢫتطبيـقࢫضـعيفࢫلممارسـاتࢫالȘسـوʈقࢫالـداخڴʏࢫبمؤسسـةࢫ"ثȎـتࢫܵـݰةࢫفرضـيةࢫالبحـثࢫࢫوالۘـܣࢫمفادɸـاࢫ،ࢫسـبقوفقـاࢫلمـاࢫ

التــدرʈبࢫ(اتصـالاتࢫاݍݨزائـرࢫبولايـةࢫالـوادي،ࢫوʈمكـنࢫتطــوʈرࢫɸـذهࢫالممارسـاتࢫمـنࢫخـلالࢫتفعيـلࢫأȊعــادࢫالȘسـوʈقࢫالـداخڴʏࢫالمتمثلـةࢫࢭـʏࢫ

والعملࢫاݍݨماڤʏࢫالـذيࢫحيثࢫبيɴتࢫالنتائجࢫأنھࢫباستȞناءࢫȊعدࢫفرقࢫالعملࢫ")التمك؈ن،ࢫالتحف؈ق،ࢫטتصالࢫالداخڴʏࢫوالعملࢫالفرࢮʏو 

ظɺــــرࢫȊشــــɢلࢫجيــــدࢫومطبــــقࢫࢭــــʏࢫالمؤسســــةࢫمحــــلࢫالدراســــةࢫفــــإنࢫכȊعــــادࢫטخــــرىࢫوخاصــــةࢫȊعــــديࢫالتحف؈ــــقࢫوالتمكــــ؈نࢫɠانــــاࢫتطبيقɺمــــاࢫ

  . ضعيفا

  :خاتمةࡧ.7

التمكــ؈نࢫوالتـــدرʈبࢫ(الȘســوʈقࢫالـــداخڴʏ،ࢫمــنࢫخــلالࢫأȊعـــادهࢫࢫممارســات،ࢫيمكــنࢫالقــولࢫأنࢫتطبيـــقࢫالدراســـةكحوصــلةࢫلɺــذهࢫ

خاصـةࢫࢭـʏࢫظـلࢫالمنافسـةࢫالمؤسسـة،ࢫࢫتم؈ـق ࢭـʏࢫࢫواܷـݰةلـھࢫأɸميـةࢫالمؤسساتࢫاݍݵدميةࢫࢭʏࢫ) وفرقࢫالعملوالتحف؈قࢫوטتصالࢫالداخڴʏࢫ

تبعــدࢫالمؤسســةࢫالشــديدةࢫوالتحــولࢫالرق׿ــܣࢫوالتحــدياتࢫالعالميــة،ࢫكمــاࢫأنࢫفɺــمࢫوتطبيــقࢫالممارســاتࢫالܶــݰيحةࢫللȘســوʈقࢫالــداخڴʏࢫ

  . الȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫالعكؠۜܣࢫاݍݵدميةࢫعنࢫسلوɠات

ـــݰتوقــدࢫ عـــدمࢫكفايـــةࢫالســـلطاتࢫالممنوحـــةࢫللعـــامل؈نࢫوكـــذاࢫالتواصـــلࢫالمســـتمرࢫمعɺـــمࢫࢭـــʏࢫالمؤسســـةࢫࢫةالميدانيـــࢫالدراســـة أوܷ

ࢫلɺـــــمࢫݍݰــــــلࢫالمشـــــكلاتࢫاليوميـــــةࢫللعمـــــلࢫوخدمـــــةࢫالزȋــــــائنࢫوتفوʈضـــــɺمࢫالصـــــلاحياتࢫالعـــــامل؈نمحـــــلࢫالدراســـــةࢫفيمـــــاࢫيخـــــصࢫتمكــــــ؈نࢫ

اضـــافةࢫاڲـــʄࢫضـــعفࢫمنظومـــةࢫالتحف؈ـــق،ࢫورغـــمࢫذلـــكࢫɠانـــتࢫالنتـــائجࢫטحصـــائيةࢫلأȊعـــادࢫ. ورغبـــاٮڈمࢫݍݰاجـــاٮڈموטســـتجابةࢫالســـرʉعةࢫ

  .טتصالࢫالداخڴʏࢫوالتدرʈبࢫمقبولةࢫوخاصةࢫȊعدࢫفرقࢫالعمل

عمومـا،ࢫטɸتمـامࢫأك؆ـفࢫبـالمواردࢫالȎشـرʈةࢫخاصـةࢫمـنࢫࢫاݍݨزائرʈـة اݍݵدميـةࢫومنھࢫيɴبڧʏࢫللمؤسسةࢫمحـلࢫالدراسـةࢫوالمؤسسـات

وتحف؈ـقɸمࢫࢫعمالɺمࢫȊشɢلࢫمستقلࢫࢭʏࢫظلࢫالسلطاتࢫالممنوحـةࢫلɺـم،أداءࢫأوتمكئڈمࢫمنࢫوتدرʈّڈمࢫɸمࢫعڴʄࢫتماسࢫمباشرࢫبالزȋائن،ࢫ

ࢫوɸـــــذاࢫݍݵدمـــــةࢫالزȋـــــونࢫوحـــــلࢫوادخـــــالɺمࢫضـــــمنࢫفـــــرقࢫعمـــــلࢫوفـــــتحࢫوȖܨـــــݨيعࢫقنـــــواتࢫטتصـــــالࢫلمعرفـــــةࢫטɲشـــــغالاتࢫوטحتياجـــــات،

مــــعࢫטبتعــــادࢫعــــنࢫالممارســــاتࢫاݍݵاطئــــةࢫوالمنحرفــــةࢫالمرتبطــــةࢫبالȘســــوʈقࢫالــــداخڴʏࢫ. المختلفــــةࢫȊشــــɢلࢫســــرʉعࢫومــــتقنࢫومبــــدعمشــــاɠلھࢫ

  .العكؠۜܣ

ʏالتاڲɠذهࢫالدراسةࢫمنࢫنتائج،ࢫيمكنࢫتقديمࢫمجموعةࢫمنࢫالتوصياتࢫɸࢫʏمنࢫخلالࢫماࢫتمࢫالتوصلࢫإليھࢫࢭ :  

  ـــودࢫمـــنࢫقبـــلࢫالمؤسســـاتࢫالعموɺـــدࢫمـــنࢫاݍݨʈميـــةࢫوالمؤسســـةࢫمحـــلࢫالدراســـة،ࢫباتجـــاهࢫتلبيـــةࢫحاجـــاتࢫورغبـــاتࢫضـــرورةࢫبـــذلࢫالمز

  ؛عاملٕڈاࢫوكسبࢫرضاɸم،ࢫلضمانࢫاستمرارɸمࢫࢭʏࢫالعملࢫواݍݰولࢫدونࢫتفك؈فɸمࢫبالانتقالࢫإڲʄࢫمؤسساتࢫأخرى 

 ـدࢫالعــامل؈نࢫʈࢫوتزو،ʏرهࢫبمــاࢫيتماءـۜܢࢫوالتطـورࢫالتكنولـوڊʈࢫتطـوʄاتࢫالوظيفيـة،ࢫوالعمـلࢫعڴـʈافـةࢫالمســتوɠࢫʏبࢫࢭـʈتمـامࢫبالتـدرɸט

  ؛لمعارفࢫومɺاراتࢫטتصالࢫبالزȋائنبا

 ࢫإعطـــــــاءࢫʏࢫالمؤسســـــــاتࢫالعموميـــــــةࢫوالمؤسســـــــةࢫمحـــــــلࢫالدراســـــــةࢫأنࢫتتـــــــوفرࢫلـــــــدٱڈاࢫالرغبـــــــةࢫالشـــــــديدةࢫوالصـــــــادقةࢫࢭـــــــʄࢫعڴـــــــʏبڧـــــــɴي

  ؛الصلاحياتࢫللعامل؈ن،ࢫوالۘܣࢫتؤɸلɺمࢫلاتخاذࢫقراراتࢫذاتࢫعلاقةࢫبحلࢫمشاɠلࢫالزȋائن

 ࢫمنʄسڥȖافآتࢫوכجورࢫɢࢫوضعࢫنظامࢫعادلࢫللمʄࢫتحقيقࢫالرضاࢫالوظيفيࢫللعامل؈نࢫالتأكيدࢫعڴʄ؛خلالھࢫالمؤسسةࢫإڲ  

 شـرࢫالمعلومـاتࢫوالمعرفـةࢫɲࢫʄࢫالقـائمࢫعڴـʏميـةࢫטتصـالࢫالـداخڴɸࢫالمؤسسـاتࢫالعموميـةࢫوالمؤسسـةࢫمحـلࢫالدراسـةࢫبأʏضرورةࢫوڤ

  ؛الȘسوʈقيةࢫوȖسي؈فɸا،ࢫوتكثيفࢫטتصالاتࢫنحوࢫالعامل؈نࢫمنࢫأجلࢫكسبࢫرضاɸمࢫوحّڈمࢫللعملࢫوالتفاɲيࢫفيھ

 ـــقࢫالواحـــدࢫوטبتعـــادࢫعـــنࢫכعمـــالࢫالفرديـــةࢫللعـــامل؈نࢫلضـــمانࢫالتأكيـــدࢫʈࢫوالعمـــلࢫبـــروحࢫالفرʏـــزࢫمبـــدأࢫالعمـــلࢫاݍݨمـــاڤʈعزȖࢫʄعڴـــ

 .نجاحࢫعملࢫالمؤسسة

 



     اݍݵدميةࡧࡧبالمؤسساتوسبلࡧمعاݍݨْڈاࡧࡧטنحرافاتȖܨݵيصࡧممارساتࡧالȘسوʈقࡧالداخڴʏࡧوتحديدࡧ
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