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  :ملخص
سييري مادة علمية ذات أهمية لدى المختصين في المجال التنظيمي والت بشريةالموارد ال لدى التمكين يعتبر

بالإضافة لاعتبارها هاجسا لدى القائمين على المؤسسات خصوصا المؤسسات الخدماتية لما لها من دور فعال 

تهم من مساحة لإبداء آرائهم وتفجير قدرا الموارد البشريةفي تحقيق أهداف المؤسسة من جهة أيضا تمكين 

والمشاركة الإيجابية في تطوير وترفيه أنشطة المؤسسة كل هذا يكون وفق عملية اتصالية داخلية .حاولنا من 

ولقد تم خلال هذه الدراسة تحديد أثر الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية على التمكين لدى الموارد البشرية.

في مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية الموارد البشرية  الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي والعينة موجهة

  البليدة ولقد توصلنا في الأخير الى عدة نتائج.

  الاتصال النازل – كينالتم –  الأفقيالاتصال  – الاتصال الشفوي –الاتصال الداخلي  :الكلمات المفتاحية
 

Abstract: Empowerment among workers is a scientific subject of importance to specialists in the 
organizational and managerial field, in addition to being considered an obsession by those in charge of 
institutions, especially service institutions, because of their effective role in achieving the objectives 
of the institution on the one hand, as well as enabling workers to have a space to express their 
opinions, expand their capabilities, and positively participate in the development and entertainment 
activities The institution, all this is according to an internal communication process..Through this 
study, we tried to determine the impact of internal communication in the service organization on the 
empowerment of human resources. 
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    :مقدمةال

لـــدوره الأساســـي فـــي ضـــمان الاتصـــال مـــن الأنســـاق المهمـــة داخلهـــا  تعتبـــر المؤسســـة الخدماتيـــة 

ين لهـــذه الخدمـــة قـــالخدمـــة وتحســـينها وتطويرهـــا والتـــي تهـــدف مـــن كـــل هـــذا تحقيـــق رغبـــات المتل

وخصوصــا المؤسســات الخدماتيــة الربحيــة التــي تــدرك أن الزبــون هــو المحــور الأساســي وكــذا مــن 

ف الرئيســية التــي تهــدف المؤسســة إلــى تحقيقهــا إلــى جانــب الأهــداف الأخــرى ،إن تســويق الأهــدا

بالمقارنـة مـع المنتجـات الصـناعية التـي تعتمـد فـي الأصـل الخدمات مـن المهـام التـي تعـد صـعبة 

وطريقة تصنيعها ،أما في ما يخص الخدمة فهـي تحتـاج إلـى دراسـات واسـتراتيجيات  ةدو جالعلى 

شـهارية ذات خصوصــية وهـذا مــا يكـون علــى عـاتق المــورد البشـري والــذي هــو إاتصــالية تسـويقية 

العنصــر الأساســي والفعــال داخــل المؤسســات الخدماتيــة عكــس المؤسســات الصــناعية التــي يأخــذ 

المورد البشـري والآلـة نفـس الاهتمـام والمكانـة لـدى القـائمين علـى هـذه المؤسسـات ،وبـالرجوع إلـى 

مــن مرحلــة التوظيــف مــرورا بــالتكوين طــي أهميــة للمــوارد البشــرية المؤسســات الخدماتيــة التــي تع

حم والتنسـيق والتعـاون لـتلاسـة إلـى تحقيـق انسـاق الفرعيـة والنسـق الكلـي للمؤسندماج داخل الأوالا

 انمـــاطعتمـــاد علـــى ية عـــن طريـــق شـــبكة علاقـــات رســـمية وغيـــر رســـمية بالابـــين مواردهـــا البشـــر 

وهـذا مـا يولـد التمكـين لـدى  المـوارد البشـريةبـين المعلومـات تحقق سهولة انتقـال  داخلية  اتصالية

والــذين يــرون فــي البيئــة التــي تقــوم لهــم المعلومــات وتقــدم لهــم مســاحة مــن إبــداء  المــوارد البشــرية

الرأي مناخا  جيدا لتفجير طاقاتهم  وإبداعهم وكل هذا يساهم في تحقيق الاستقرار والانسجام في 

ما يسمى بالتسيير الديموقراطي الذي يمن أن كل عامل داخـل .والعامين اعليال الإدارةالعلاقة بين 

  المؤسسة له الحق في إبداء رأيه في مجال وظيفته وتخصصه .

حتاج  إلى عملية اتصالية تسمح باتصال كل آراء العـاملين لـلإدارة العليـا مـن اقتراحـات يكل هذا 

نــة وســليمة ر تلقيهــا بطريقــة سلســة ومومشــاكل وتوصــيات مــن أجــل تســهيل عمليــة تقــديم الخدمــة لم

وفعالة يستطيع من خلالها أن يدرك الزبون أن له مكانة لدى المؤسسة مما ينجر عنه مـن  وفـاء 

  ومما سبق ذكره نحاول الإجابة عن الإشكالية التي تتمحور حول التساؤل الرئيسي. هذا الزبون.

  ؟د البشرية كيف يساهم الاتصال الداخلي في تحقيق التمكين لدى الموار 

  ولقد تفرعت من التساؤل الرئيسي التساؤلين  الفرعيين:

  ما هو الشكل الاتصالي الذي يساهم في تمكين الموارد البشرية؟  -

  هل يؤثر الاتصال الأفقي في تمكين الموارد البشرية؟ -

  فرضيات الدراسة :
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  .يساهم الاتصال الشفوي في تمكين الموارد البشرية -

  في التمكين الموارد البشرية.الأفقي يؤثر الاتصال  -

  أهداف الدراسة:

  تسليط الضوء على مكانة العملية الاتصالية ودورها في رفع درجة الثقة لدى الموارد البشرية. -

  محاولة التعرف على النمط الاتصالي الذي يساهم في عملية تمكين الموارد البشرية.  -

  تحديد المفاهيم: أولا:

ــــى أنــــه نقــــل البيانــــات  AVLIN DOD يعرف: الاتصال الداخلي.1 ــــداخلي عل الاتصــــال ال

كمـــا يعـــرف علـــى أنـــه  )1(والمعلومـــات اللازمـــة مـــن وإلـــى الإدارة والمؤسســـات والمهتمـــين إجمـــالا

  )2(.عملية تعامل الإدارة أو المدراء مع كافة المجموعات المتعاملة داخل نطاق المؤسسة 

تصـال الـداخلي هـو مجمـوع المبـادئ والتطبيقـات ي '' الاوتعرفه الجمعية الفرنسية للاتصال الـداخل

ر المعلومــــات ،تســــهيل العمــــل التــــي تهــــدف إلــــى تشــــجيع ســــلوك الاســــتماع ،تســــهيل تمريــــر ونشــــ

 )3(.'' ي المشترك وترقية قيم المؤسسة من أجل تحسين الفعالية الفردية والجماعية فيهاالجماع

لة بـين أطـراف المنظمـة جماعـات وأفـراد سـواء التي تـتم مـن خلالهـا إبـلاغ الرسـاهو كل العمليات 

  )4(.داخل التنظيم الرسمي أو غير رسمي 

  :اإجرائي

هــو ذلــك التفاعــل الــذي ينــتج مــن خــلال العلاقــات بــين أنســاق المؤسســة الداخليــة مــن خــلال نقــل 

وتبادل وتشارك المعلومات وأوامر والاقتراحات لأجل ضمان عمل المؤسسة ومنه تحقيـق أهـدافها 

  يق أشكال ورموز متعددة.عن طر 

  الاتصال الشفوي: .2

يعرف الاتصال الشفوي أو اللفظـي '' علـى أنـه الاتصـال الـذي يسـتخدم فيـه اللفـظ كوسـيلة تمكـين 

والخطابـات المرسل من نقل رسالته إلى المستقبل سواء كانت مكتوبة أو غير مكتوبـة كالمـذكرات 

  )5(.''رات ....الخوالتقارير والكتب والمحادثات التلفونية والمؤتم

كــل أنــواع الاتصــال التــي يســتخدم فيهــا ''اللفــظ'' كوســيلة لنقــل رســالة مــن  كمــا يعرفــه علــى أنــه ''

  ) 6(.ا فيدركه المستقبل بحاسة السمع''المصدر إلى المتلقي ،ويكون هذا اللفظ منطوق

  إجرائيا :

بـين مكونـات طـق والسـمع هو تبـادل المعلومـات والاقتراحـات وتقـديم الأوامـر باسـتخدام حاسـتي الن

  المؤسسة ويكون بطريقة مباشرة أو غير مباشرة.
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: يقصــد بـــه الاتصــال بـــين اثنــين مــن أعضـــاء المؤسســة علـــى نفــس مســـتوى الاتصــال الأفقـــي.3

التنظيمـــي كاتصـــال رؤســـاء الأقســـام فيمـــا بيـــنهم و هـــذا النـــوع يـــوفر علـــى هـــؤلاء مشـــقة التسلســـل 

  )7(.الاتصال عبر التسلسل الهرمي

وتكـــون لغايـــات التنســـيق  ،المـــوظفين مـــن نفـــس المســـتوى الـــوظيفيعـــرف علـــى انـــه بـــين كمـــا ي

  )8.(والتعاون

ونقصــد بــه أيضــا تلــك الاتصــالات التــي تجــري مــا بــين المســتوى الإداري الواحد،والــذي يأخــذ فــي 

الغالــب صــفة التشــاور والتنســيق مـــا بينهــا باتجــاه تحقيــق الأداء الأفضـــل فــي العمــل وبمــا يحقـــق 

  )9.(تلك الأهداف المرسومة لهاما بين كافة الأطراف العاملة في المنظمة لبلوغ التوافق 

  إجرائيا:

تــي تكــون مــن نفــس بــه تبــادل المعلومــات والاقتراحـات بطريقــة أفقيــة بــين أنســاق المنظمـة اليقصـد 

بـــين المصـــالح والأقســـام والوحـــدات مـــن أجـــل التنســـيق والتعـــاون لتحقيـــق  يالمســـتوى والتكـــافؤ، أ

  المسطرة. الأهداف

  التمكين:.4

التمكـين بأنـه :إجـراء يـؤدي إلـى توطيـد إيمـان  Conger and Kanungoيعـرف كـونجر وكـانيو 

الشخص بقدراته الذاتية ،وهو شعور والتزام وظيفي ناتج عن إحساس الموظف بالقدرة على اتخاذ 

ويسـهم .خص مفكـرالقرارات وحمل المسؤولية وأن أداءه يقاس بالنتائج وأنه ينظر إليه على أنـه شـ

  في الأداء وتطويره وليس مجرد زوج من الأيادي تنفذ ما تؤمر به .

:التمكــين علــى أنــه القــدرة علــى ممارســه الفــرد لمهنتــه بثقــة تامــة  Maeroffكمــا يعرفــه مــاروف 

  )10في صياغة الطريقة التي تتم من خلالها إنجاز العمل.( والإسهام

  إجرائيا:

لتـــي تحتكرهـــا القيـــادة العليـــا للمؤسســـة و التـــي تمنحهـــا طواعيـــة او ا الإداريـــةالتمكـــين هـــو الاليـــة 

 مــن جهــة ولتحقيــق المــورد البشــريالتــي اثبتهــا  الكفــاءةانطلاقــا مــن الثقــة و  للمــوارد البشــريةاجباريـا 

يمانـا منهـا أن لكـل مـورد بشـري هـامش مـن الحريـة فـي تنفيـذ إمبدأ التشاركية فـي تسـيير المنظمـة 

لكســـر ذلــك الجمـــود التنظيمـــي لتـــوفير التعــاون داخـــل المنظمـــة وكـــل هـــذا  القــرارات الصـــادرة منهـــا

  لتحقيق أهداف المؤسسة.
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  جراءات المنهجية :الإثانيا: 

  منهج الدراسة: .1

فيشـير المـنهج فـي المصـطلح الحـديث  ،ختلاف المواضـيع وأهـداف كـل دراسـتهتختلف المنـاهج بـا

علوم بواسطة طائفة من القواعـد العامـة تهـيمن إلى الطريق المؤدي إلى الكشف عن الحقيقة في ال

  )11على سير العقول وتحدد عملياته حتى يصل إلى نتائج معلومة .(

  ويعرفه طلعت همام بأنه:'' الطريقة التي يبين بها العلم قواعده ويصل إلى حقائقه ''

شـرية مـن خـلال ولقد اعتمدنا في دراستنا هذه على المنهج الوصفي التحليلي وهذا لدى الموارد الب

وصف الظاهرة الاتصالية الداخلية من جهة كذلك التمكين داخل المؤسسة ثم وصولا غلى تحليل 

  أفقيا وعلاقته بالتمكين. وشفهيا كان أالعلاقة الغوص في الارتباطات بين الاتصال الداخلي ،

 ه مـاروفويسـهم فـي الآراء وتطـويره ولـيس مجـرد زوج مـن الأيـادي تنفـذ مـا تـؤمر بـه ،كمـا يعرفـ

Maeroff  فـي صـياغة : التمكين على أنه القدرة علـى ممارسـة الفـرد لمهنتـه بثقـة تامـة والإسـهام

  )10(الطريقة التي تتم من خلالها إنجاز العمل.

  :أدوات جمع البيانات .2

تعتبر أداة جمع البيانات من الخطـوات المهمـة التـي يقـوم بهـا الباحـث بعـد اختيـاره لمـنهج دراسـته 

عملية البحث للوصـول إلـى نتـائج علميـة وموضـوعية وتختلـف التقنيـات وأدوات جمـع  فهي تسهل

الاســـتمارة المعطيــات بـــاختلاف المنـــاهج وكـــذلك موضـــوع الدراســـة وفـــي موضـــوع دراســـتنا اختـــرت 

ويعرف على أنها :وثيقة تتضـمن مجموعـة مـن الأسـئلة توجـه إلـى المسـتجوبين ،وهـم أفـراد العينـة 

بغـرض التحقـق مـن فرضـيات البحـث وينتظـر مـن هـؤلاء المسـتجوبين أن التي استخرجها الباحث 

ومنــــه فلقــــد قســــمنا  )13يقــــدموا إجابــــات فــــي مســــائل أو نقــــاط معينــــة مرتبطــــة بأهــــداف الدراســــة.(

الاســــتمارة إلــــى ثلاثـــــة محــــاور تتضـــــمن أســــئلة مفتوحـــــة وأخــــرى مغلقـــــة، المحــــور الأول: يتعلـــــق 

يتعلق بالفرضــية الأولــى ،وأخيــرا المحــور الثالــث ي:بالمعلومــات الشخصــية للمحورين،المحــور الثــان

  للفرضية الثالثة.

  :مجتمع وعينة البحث .3

بعد تحديد مجتمع البحـث وكـذلك عينـة البحـث مـن المراحـل الأساسـية التـي يوليهـا الباحـث أهميـة 

لما تلعبه من دور كبير في جمع المعطيـات بطريقـة علميـة لتسـهيل عمليـة التحليـل للوصـول إلـى 

ج تلامس الواقع من جهة ومن جهة أخرى يمكن تعميمها على جميع المجتمع المدروس وفي نتائ

دراســتنا هــذه يتمثــل المجتمــع الإحصــائي فــي جميــع المــوارد البشــرية لمؤسســة اتصــالات الجزائــر 

وكالة البليدة ولقد ارتأينا إلى اختيار المسح الشامل للمجتمع البحث واعتباره العينة المستهدفة من 
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للمجتمــع البحــث واعتبــاره العينــة المســتهدفة مــن الدراســة ويعــرف راســة ويعــرف المســح الشــامل الد

المسح الشامل على أنه قيام الباحث بجمع بيانات بحثه من جميع الممفردات التي تشكل مجتمـع 

  )14بحثه ومن كافة الحالات التي تنطبق عليه خصائص معينة دون ترك أي مفردة أو حالة .(

  مبحوثا. 50البحث الذي تطرقنا إليه في دراستنا والذي هو نفسه العينة والمقدرة بـ  ومنه مجتمع

  :عرض وتحليل ومناقشة نتائج الدراسة.4

  )01(الجدول 

  يبين توزيع المبحوثين حسب الجنس

  الجنس  التكرار (ك) %النسبة المئوية 
 ذكر   22 44%

 أنثى  28 56%

 المجموع  50 100%

   -من إعداد الباحثين -                                      

والــذي يبــين توزيـع المبحــوثين حســب الجـنس نلاحــظ أن أعلــى نســبة  01مـن خــلال الجــدول رقـم  

  من المبحوثين ذكور. %44مقابل  %56من المبحوثين صرحوا أنهم إناث بنسبة 

بهـــم كمـــوارد بشـــرية  ممـــا ســـبق ذكـــره يمكـــن تغييـــر التفـــاوت بـــين نســـبة الإنـــاث والـــذكور المســـتعان

لمؤسسة اتصالات الجزائر طبيعة نشاط المؤسسة وكذلك بالعودة إلى مقارنة عـدد الإنـاث اللـواتي 

تحصــلنا علــى البكالوريــا وتخرجنــا مــن الجامعــة مقارنــة بعــدد الــذكور نجــد أن الإنــاث الأكثــر نســبة 

لمؤسســـات الخدماتيـــة ميـــزة عـــدم الالتـــزام بالخدمـــة الوطنية.بالإضـــافة أن معظـــم اكمـــا أن للإنـــاث 

تطلــب مــن المترشــحين للالتحــاق بهــا كمــوارد بشــرية شــهادات ثانويــة كــالتحكم فــي الإعــلام الآلــي 

وهذا ما نجده عند الإناث أكثر من الذكور .وأيضا في غوصنا في التحليل نجد أن معظم الأسـر 

إدراكـا  أو خاصـةالجزائرية تسمح بمزاولة المرأة عمـلا إداريـا فـي المؤسسـات سـواء كانـت عموميـة 

  منهم أن العمل الإداري يناسب الإناث جسديا وكذلك نفسيا.

  )02(الجدول 

  يمثل توزيع المبحوثين حسب المستوى التعليمي

   المستوى التعليمي التكرار (ك) %النسبة المئوية 
  ابتدائي 04 08%

  متوسط 06 12%

 ثانوي 10 20%

 جامعي 30 60%

  المجموع 50 100%
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  -من إعداد الباحثين -                            

والذي يبين توزيع المبحوثين حسب المسـتوى التعليمـي أن أعلـى نسـبة  02من خلال الجدول رقم 

من المبحوثين  %20تليها نسبة  %60شهادة جامعية بنسبة  من المبحوثين صرحوا أنهم يملكون

لمبحـــوثين الـــذين صـــرحوا أن لـــديهم مـــن ا % 12الـــذين يملكـــون مســـتوى تعليمـــي ثـــانوي ثـــم نســـبة 

  من المبحوثين الذين أجابوا أن مستواهم التعليمي ابتدائي.  %08مستوى متوسط وأخيرا نسبة 

يمكن تفسير القراءة الإحصائية السابقة التي من خلالها تبين لنـا أن معظـم المـوارد البشـرية تملـك 

تي الــذي يتطلــب مــؤهلات  علميــة مســتويات عليــا وهــذا راجــع إلــى طبيعــة نشــاط المؤسســة الخــدما

عالية للقيام بالأدوار التسـييرية والقياديـة بالإضـافة إلـى تسـيير المصـالح المختلفـة للمؤسسـة والتـي 

ـــــانون والاقتصـــــاد وكـــــل هـــــذه  ـــــي عـــــدة مجـــــالات كالتســـــيير والتســـــويق والق ـــــب التخصـــــص ف تتطل

لـى اسـتراتيجيات التخصصات تستدعي موارد بشرية متحصلة على شـهادات جامعيـة ،بالإضـافة إ

المؤسســــات الحديثــــة التــــي تــــولي اهتمــــام بــــالموارد البشــــرية المتخصصــــة فــــي عمليــــات التوظيــــف 

البشــري عنصــر فعــال ومهــم فــي عمليــة ؤسســات الخدماتيــة التــي تعتبــر أن المــورد مخصوصــا ال

 تسويق الخدمة والتي تحتاج في الأساس إلى إدراك وإلمام الموارد البشـرية بطبيعـة وظيفتـه كنسـق

  داخل المؤسسة من جهة ومن جهة أخرى ضمان سيرورة المؤسسة وتحقيق أهدافها.

  

   :عرض وتحليل نتائج الفرضية الأولى.4.1

  يساهم الاتصال الشفوي في تمكين الموارد البشرية داخل

 )03(الجدول رقم 

  توزيع المبحوثين حسب تفضيلهم لنوع الاتصال في المؤسسة :

   

  

  

  
  

  -من إعداد الباحثين - 

توزيع المبحوثين حسب تفضيلهم لنوع الاتصال داخل المؤسسة نلاحـظ أن  03يمثل الجدول رقم 

مــــن  %16نســــبة تليهــــا  %70أعلــــى نســــبة مــــن المبحــــوثين يفضــــلون الاتصــــال الشــــفوي بنســــبة 

النسبة المئوية 
% 

  نوع الاتصال ك)التكرار (

  الشفوي 35 70%

  الكتابي  07  14%
  الالكتروني 08 16%

 المجموع  50 100%
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المبحوثين الذين صرحوا أنهم يفضلون الاتصال الالكتروني وأخيرا نسبة المبحوثين الذين صرحوا 

  .%14للاتصال الكتابي بنسبة بتفضيلهم 

حسب ما ورد سابقا من النسب إحصائيا لما صرح به المـوارد البشـرية لاتصـالات الجزائـر والـذين 

ة بالكتـــابي والالكترونـــي يمكـــن تفســـير هـــذا بســـهولة فـــي مجملهـــم فضـــلوا الاتصـــال الشـــفوي مقارنـــ

وببســاطة ودقــة العمليــة الاتصــالية الشــفوية مــن جهــة وكــذلك التشــبع مــن المعلومــة وكــذلك رجـــع 

الصدى وتوفر هذه العملية الإحصائية نوعا من التبادل والحوار بين المرسـل والمسـتقبل كمـا أنهـا 

لمؤسســة ممـــا يســهل الأدوار ووظــائف المـــوارد تــتهم بالســرعة فـــي نقــل المعلومــات داخـــل أنســاق ا

البشرية ،إضافة إلى اتسام العملية الاتصالية بالوضوح مقارنة بالعمليات الاتصالية الأخرى ،ففي 

حســب مقتضــيات الهــدف مــن  الاتصــال الشــفوي يكــن للمرســل تعــديل الرســالة فــي وكــذلك الوســيلة

بتلقـــي الرســـالة مـــن المرســـل بشـــكل فالمســـتقبل يـــولي اهتمامـــا  الاتصـــال وخصوصـــيات المســـتقبل

مباشر وشفوي حتى يبدي رأيه في نوعية الرسالة ومضمونها ومنـه نقـول أن الاتصـال الشـفوي لـه 

  .تأثير كبير في العملية الاتصالية داخل المؤسسة

  )04(الجدول رقم 

  رات التمكين داخل المؤسسة وعلاقتها بنوع الاتصال.شتوزيع المبحوثين حسب اختيارهم لمؤ 

 -من إعداد الباحثين-                                

  وع الاتصالن

  

رات شمؤ 

 التمكين

  الاتصال الكتابي الاتصال الشفوي
الاتصال 

  الالكتروني

  المجموع

 ك ٪ ك ٪ ك
  

٪  

  

  ك

  

٪  

تفويض 

  السلطة
02 6٪ 04 57٪ 01 

  
12  
٪  

  
05  

  

40٪  

 21 ٪42 15  الثقة
15٪  
 

02 
  

25٪  

  
19  
  

  

38٪  

 02 ٪24 08 تحفيزال
28٪  

 
02 

  

25٪  

  
12  

  

24٪  

  03  ٪00  00  ٪28  10  التدريب
  

38  
٪  

  
14  

  

28٪  

  35  المجموع
100  

٪  
07  

100  
٪  

08  
100

٪  
50  100  

٪  
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والـــذي يمثـــل توزيـــع المبحـــوثين حســـب اختيـــارهم للمؤشـــر  04الجـــدول رقـــم  نلاحـــظ مـــن خـــلال  

وثين يعتبـرون أن الثقـة من مجمـوع المبحـ ٪38التمكين وعلاقته بنوع الاتصال المفضل أن نسبة 

 المؤشـر الأساسـي للتمكـين تليهـا نسـبة المبحـوثين الـذين صـرحوا أن التـدريب هـو الـذي يـؤديهي 

مـــن إجابـــات المبحـــوثين الـــذين صـــرحوا أن التحفيـــز يـــؤدي إلـــى  ٪ 24تليهـــا نســـبة إلـــى التمكـــين 

لرئيســي لتمكــين التمكــين وأخيــرا نســبة المبحــوثين الــذين اختــاروا أن تفــويض الســلطة هــو المــؤثر ا

مـــن المبحـــوثين الـــذين يفضـــلون الاتصـــال  ٪42،ولقـــد كانـــت نســـبة  ٪10المـــوارد البشـــرية بنســـبة 

مـن المبحـوثين الـذين يفضـلون  ٪57الشفوي يجدون أن الثقة هي المؤثر الرئيسي للتمكـين مقابـل 

ت الاتصــال الكتــابي صــرحوا أن تعــويض الســلطة يــؤدي إلــى تمكــين المــوارد البشــرية كمــا انعـــدم

أسـاس التمكـين بالنسـبة للمبحـوثين الـذين يفضـلون النسبة لدى المبحوثين الذين يعتبـرون التـدريب 

الاتصــال الكتــابي ،أمــا فــي مــا يخــص المبحــوثين الــذين يفضــلون الاتصــال الالكترونــي فصــرحوا 

من خلال ما سبق يتضح لنا أن كل أن التدريب هو أساس التمكين  ٪38بنسبة أعلى والمقدرة بـ 

المبحوثين أقروا رغبتهم في عملية التمكين رغم اختلاف العملية الاتصـالية التـي يفضـلونها داخـل 

البشــرية لمؤسســة اتصــالات الجزائــر فــاعلين فــي المنظمــة وهــذا مــؤثر ايجــابي يجعــل مــن المــوارد 

سؤولية سواء كانت في تأدية وظائفهم المأنساقهم وفي وظائفهم ولديهم القابلية والقدرة على تحمل 

أو حتــى اتخــاذهم لقــرارات تخــص تســيير المؤسســة مــن جهــة أخــرى يجــب الوقــوف عنــد المــوظفين 

الذين عبروا على أن الثقة هي أساس تمكين الموارد البشرية وعند التعمق فـي تحليـل هـذه النسـب 

الجزائري من جهـة أن عامـل  وأيضا في الشواهد التي تلم بالمؤسسة الجزائرية من جهة وللموظف

الثقـــة هـــو عامـــل نفســـي بالدرجـــة الأولـــى وهنـــا يمكـــن التطـــرق إلـــى العلاقـــات الإنســـانية كنمـــوذج 

لتشجيع والدفع بهذا المؤثر داخل المؤسسة وهذا يـأتي بالعلاقـة المباشـرة التـي تكـون بـين الرؤسـاء 

  لرجوع غلى نوع الاتصال الذي والمرؤوسين والتي تولد نوع من الارتياح لدى الموارد البشرية وبا

 يساعد ،يساهم يشجع على هذا النوع من العلاقات داخل المؤسسة نجد أن الاتصال الشفوي هو 

  النوع المناسب لتحقيق تلك العلاقة التي تولد الثقة ومنه التمكين.
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  )05(جدول رقم 

 ع المبحوثين حسب درجة إشباع من المعلومات وعلاقته بنوع الاتصاليمثل توزي

 

  -من إعداد الباحثين -                                     

  

يمثـــل توزيـــع المبحـــوثين حســـب درجـــة الإشـــباع مـــن  والـــذي 05نلاحـــظ مـــن خـــلال الجـــدول رقـــم 

ين صـــرحوا أن درجـــة وثمـــن المبحـــ ٪ 69المعلومـــات وعلاقتـــه بنـــوع الاتصـــال أنـــه ســـجلت نســـبة 

مــن إجابــات المبحــوثين الــذين اعتبــروا أن درجــة  ٪20إشــباعهم مــن المعلومــات قويــة تليهــا نســبة 

درجــة إشــباعهم مــن المعلومــات متوســطة تليهــا نســبة مــا صــرح بــه المبحــوثين الــذين يعتبــرون أن 

عدومــة ولقــد انعــدمت النســبة فــي درجــة الإشــباع الم ٪12إشــباعهم مــن المعلومــات ضــعيفة بنســبة 

من إجابات المبحوثين الذين يعتبرون أن درجة إشباعهم  ٪91،كما سجلنا أعلى نسبة والمقدرة بـ 

علـى  ٪12.5و  ٪14.5من المعلومات قويـة للمبحـوثين الـذين يفضـلون الاتصـال الشـفوي مقابـل 

ا مـن المبحـوثين الـذين صـرحو  ٪ 57التوالي للاتصال الكتابي والالكتروني ،بالإضافة غلى نسـبة 

  نوع الاتصال

  

درجة 

الإشباع من 

 المعلومات

  الاتصال الكتابي الاتصال الشفوي
صال الات

  الالكتروني

  المجموع

 ك ٪ ك ٪ ك

  

٪  

  

  ك

  

٪  

 01 ٪91 32 قوية 
  

14٪ 
01 

  
12  
٪  

  
34  

  

68٪  

 04 ٪09 03 متوسطة
57 
٪ 

03 

  
38  
٪  

  
10  
  

  

20٪  

 4 ٪29 02 - - ضعيفة
50٪  

  

  
06  

  

12٪  

  -  -  -  -  -  معدومة

  

- 

  

  

-  

  

-  

  35  المجموع
100  

٪  
07  

100  
٪  

08  
100

٪  
50  100  

٪  
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 ٪50أن درجـة إشـباعهم مـن المعلومـات متوسـطة ويفضـلون الاتصـال الكتـابي كمـا سـجلت نسـبة 

   للدرجة الإشباع الضعيفة بالنسبة للمبحوثين الذين يفضلون الاتصال الالكتروني.

  من خلال ما سبق يمكن تفسير النسب الإحصائية السابقة بما يلي:

صالات الجزائر بدليل أن نسـبة الإشـباع المعدومـة الية داخل مؤسسة اتتصأولا:وجود إستراتيجية ا

وهنــا نقــول أن الإدارة العليــا تعمــل علــى إيصــال المعلومــات بمرونــة وســيرورة رغــم  ٪00قــدرت بـــ 

تنوع العملية الاتصالية وهذا لطبيعة نشاط المؤسسة الخـدماتي الـذي يسـتلزم تـوفر المعلومـات فـي 

لشفوي من أنواع الاتصال التي أجمع عليها جزء مهم كما أن الاتصال ا المكان والوقت المناسبان

مـــن المـــوارد البشـــرية لاتصـــالات الجزائـــر فـــي القـــوة ،فـــي التشـــبع بالمعلومـــات كمـــا لـــه مـــن مرونـــة 

النـــوع الـــذي لـــه مكانـــة ودور فعـــال داخـــل ،وضوح،إنســـانية ،تبادليـــة وســـهولة ممـــا يجعـــل مـــن أن 

فر المعلومــة وســهولة الوصــول إليهــا مــن المؤسســة بالإضــافة إلــى هــذا لا يمكــن التطــرق إلــى تــو 

طــــرف المــــوظفين دون التطــــرق إلــــى عمليــــة التمكــــين والتــــي مرهونــــة بفاعليــــة الاتصــــال المطبــــق 

والسـاري العمــل بــه فــي المؤسسـة بــدون وجــود معلومــات لا يمكـن لأنســاق المؤسســة المضــي قــدما 

  في تأدية المهام بسهولة وبصورة جيدة.

  ولى :مناقشة نتائج الفرضية الأ  4.2

بعــد عــرض وتحليــل الفرضــية الأولــى الموســومة بـــ :يســاهم الاتصــال الشــفوي فــي تمكــين المــوارد 

البشرية ،أن للاتصـال بشـكل عـام أثـر علـى تمكـين المـوارد البشـرية عبـر تـوفير الحـد الأعلـى مـن 

ـــى درا ـــات التـــي تجعـــل مـــن المـــوظفين عل ـــة بـــأهم القـــرارات والمســـائل يـــالمعلومـــات والمعطي ة كامل

تعلقة بالمؤسسة ككل وبـأدوار بشـكل خـاص والجـدير بالـذكر أن للاتصـال الشـفوي الأثـر البـالغ الم

فــي عمليــة التمكــين لمــا جــاء ذكــره فــي الجــداول والتحاليــل الســابقة لمــا يمتــاز بــه مــن ســهولة فــي 

  التطبيق والتعامل بين جميع الموظفين سواء كان نازلا أو صاعدا أفقيا ،رسميا أو غير رسمي.

ما يعزز أن الموظف الجزائـري يكتسـب الثقـة وتحمـل المسـؤولية كمؤشـر للتمكـين مـن خـلال وهذا 

العلاقــة المباشــرة مــع الإدارة العامــة مــن خــلال تلقــي الأوامــر والتوجيهــات وحتــى المعلومــات حتــى 

وكـذلك اللـوم والتـوبيخ بطريقـة مباشـرة وشـفوية حتـى يتسـنى للموظـف  العرفـانفيما يخـص الشـكر و 

بل أن يتشبع بالمعلومات ولإبداء رأيه وكذلك للمسؤولين وهو المرسـل أن يتعـرف علـى وهو المستق

  رجع الصدى ومنه يتحقق من نجاح العملية الاتصالية .

أخيــرا يمكــن القــول أن الاتصــال الشــفوي الفعــال يــؤدي بطبيعــة الحــال إلــى إلمــام المــورد البشــري 

إلى تولد الثقة التي ينتج عنهـا التمكـين ومنـه  بالمعطيات الهامة التي تساعده في إتمام دوره ومنه

  تحققت الفرضية الأولى.
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  :تحليل ومناقشة الفرضية الثانية 4-3

  .يساهم الاتصال الأفقي في تمكين الموارد البشرية

  )06(جدول رقم 

  .يبين توزيع المبحوثين حسب تنسيق الموظفين فيما بينهم

 تناسق الموظفين اتالتكرار  ٪النسبة 

 دائم 37  74٪

 أحيانا 08 16٪

  نادرا 04 08٪

  أبدا  01  02٪

 المجموع 50 100٪

  -باحثينمن إعداد ال - 

من خلال المعطيات الإحصائية التي تمثل توزيع المبحوثين حسـب التنسـيق فيمـا بيـنهم أن نسـبة 

هـــي أعلـــى نســـبة للمبحـــوثين الـــذين صـــرحوا أنهـــم ينســـقون مـــع زملائهـــم دائمـــا تليهـــا نســـبة  74٪

أما المبحوثين الذين صـرحوا  ٪16ين الذين أجابوا أنهم ينسقون أحيانا مع زملائهم بنسبة المبحوث

وأخيرا صرح مبحوث واحـد بأنـه لا  ٪18مع الزملاء لديهم يكون نادرا وبلغت نسبتهم  أن التنسيق

.من خلال ما سـبق يمكـن تغييـر النسـب السـابقة هـو وجـود التنسـيق ٪02ينسق مع زملائه بنسبة 

في مؤسســة اتصــالات الجزائــر وهــذا راجــع إلــى طبيعــة نشــاط المؤسســة الخــدماتي الــذي بــين مــوظ

يحتم على جميع المصالح التفاعـل والتعـاون اتصـاليا رغـم اخـتلاف الأدوار لكـل نسـق مـن أنسـاق 

فيمــا بيــنهم  المؤسســة ،فــالموظفون يســعون إلــى بنــاء علاقــات ســواء كانــت رســمية أو غيــر رســمية

بـــين هـــذه الأدوار نجـــد التنســـيق والـــذي يلعـــب الاتصـــال الأفقـــي دورا مهمـــا لأداء عـــدة ادوار ومـــن 

فيه،ويجد بالذكر أن عملية التنسيق تتم من أجل عقلنة الأدوار المختلفة للمصالح وكي لا تتعدى 

مصــلحة أخــرى أو موظــف لــدور موظــف آخــر ،حتــى تكــون هنــاك ســهولة ،ليونــة ،تحكــم وانســجام 

  وفق إستراتيجية اتصالية أفقية فعالة. داخل أنساق المؤسسة كل هذا يتم
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  )07(جدول رقم 

  يمثل توزيع المبحوثين حسب تبادل المعلومات وعلاقته بنوع العلاقة بين الموظفين

  -من إعداد الباحثين -                                              

الــذي يبــين توزيــع المبحــوثين حســب تبــادل المعلومــات بــين المــوظفين  07مــن خــلال الجــدول رقــم 

مــــن المبحــــوثين صــــرحوا أنهــــم يتبــــادلون  ٪ 82فين أن نســــبة وعلاقتــــه بنــــوع العلاقــــة بــــين المــــوظ

من المبحـوثين الـذين أجـابوا أنهـم لا يتبـادلون المعلومـات مـع  ٪18المعلومات مع زملائهم مقابل 

مـــن إجابـــات المبحـــوثين الـــذين صـــرحوا أنهـــم  ٪91،كمـــا ســـجلنا أعلـــى نســـبة والمقـــدرة بـــ زملائهــم 

 ٪ 90تليهـا نسـبة  مع زملائهم رسمية وغير رسمية معا يتبادلون المعلومات مع زملائهم علاقتهم

مـــن المبحـــوثين الـــذين صـــرحوا أنهـــم يتبـــادلون المعلومـــات مـــع زملائهـــم وتـــربطهم علاقـــة رســـمية 

 ٪09علاقــتهم بــزملائهم رسـمية وكانــت أدنــى نســبة والمقــدرة بـــ  ٪ 34سـجلنا أعلــى نســبة بـــ معهم.

  ات وعلاقتهم بزملائهم رسمية وغير رسمية معا.بالنسبة للمبحوثين الذين لا يتبادلون المعلوم

من خلال ما سبق يمكـن تحليـل القـراءة الإحصـائية علـى النحـو التـالي :معظـم المـوظفين تـربطهم 

علاقـــات رســـمية وغيـــر رســـمية وهـــذا راجـــع إلـــى مقـــر المؤسســـة والـــذي تتركـــز فيـــه جميـــع مكاتـــب 

رب فيمـا بـين المـوظفين بالإضــافة تـي تســمح بوجـود التقـاالمصـالح القريبـة مـن بعضـها الـبعض وال

إلى العنصر النفسي لـدى المـورد البشـري الجزائـري الـذي يعتبـر زملاءهـم فـي العمـل مجـرد زمـلاء 

بــل يعتبــرهن أصــدقاء وهنــا يكمــن الجانــب العــاطفي للموظــف الجزائــري خصوصــا وإذا علمنــا أن 

الجزائـر ونعـرف أن نفسـية  نسبة الإناث هي النسبة الغالبة في الموارد البشرية لمؤسسـة اتصـالات

  نوع العلاقة

  

تبادل 

 المعلومات

  المجموع  معا  غير رسمية رسمية

 ك ٪ ك ٪ ك

  

٪  

  

  ك

  

٪  

 09 ٪66 12  نعم
90  
٪ 

10 
  

91  
٪  

  
41  

  

82٪  

 01 ٪34 06 لا
10 
٪ 

02 
  

09  
٪  

  
09  
  

  

18٪  

  18  المجموع
100  

٪  
10  

100  
٪  

22  
100

٪  
100  100  

٪  
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المرأة الجزائرية أولا وباعتبارها موظفة ثانية لها قابلية إقامة علاقات مع زميلاتها داخل المؤسسـة 

لتتطور هذه العلاقة وتصبح خارج نطاق المؤسسة وهذا ما يجري إلى القول أن المعلومات تنتقـل 

سسة بشكل رسمي أو غير رسمي أدوارهم في المؤ بشكل سلس ومرن بين الموظفين رغم اختلاف 

ــــى تبادلهــــا للمعلومــــات ،بالإضــــافة إلــــى وهــــذا مــــا يــــدل علــــى النســــبة الكبيــــرة  التــــي صــــرحت عل

الحديثة للمؤسسات والتي تولي اهتماما بحتمية وضرورة تبـادل المعلومـات وانسـيابها الإستراتيجية 

  .المؤسسة ة الأدوار لتحقيق أهداف الفعالية في تأديداخل أنساق المؤسسة لضمان 

  )08(جدول رقم 

  يمثل توزيع المبحوثين حسب مؤثرات التمكين لدى الموظفين وعلاقته بشكل تبادل المعلومات .

  

  -من إعداد الباحثين -                                       

  

الــذين صــرحوا أن الثقــة هــي أهــم مــؤثر للتمكــين ،تليهــا  للمبحــوثين ٪38إن أعلــى نســبة والمقــدرة بـــ

 ٪24،تليها التحفيز بنسبة  ٪28نسبة المبحوثين الذين صرحوا أن التدريب هو أساس التمكين بـ 

،كمــا ســجلنا  ٪10وأخيـرا نســبة المبحـوثين الــذين أجـابوا أن تفــويض السـلطة هــو أسـاس التمكــين بــ
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لثقة أساس التمكـين يتبـادلون المعلومـات بشـكل رسـمي من المبحوثين الذين يعتبرون ا ٪46نسبة 

من  ٪36المعلومات بشكل غير رسمي ،كما سجلنا نسبة يتبادلون  ٪42وغير رسمي معا،مقابل 

المبحـــوثين الـــذي يعتبـــرون التـــدريب أســـاس التمكـــين يتبـــادلون المعلومـــات بشـــكل رســـمي،وانعدمت 

التمكــين ويتبــادلون المعلومــات بشــكل  النســبة للمبحــوثين الــذين يعتبــرون تفــويض الســلطة أســاس

   رسمي وغير رسمي معا.

من خلال ما سبق يمكن القول أن تبادل المعلومات بين الموظفين داخل المصلحة الواحدة أو ما 

بــين المصــالح مــن مركبــات الاتصــال الأفقــي والــذي تعكســه النســب المتحصــل إليهــا فــي الجــدول 

علين داخـل المؤسسـة دون التمسـك بهـا أو إخفائهـا يسـهل لمختلـف الفـاالسابق والتي تبين إتاحتها 

في تسيير دواليب المؤسسة بمرونة ويقلـل مـن الأخطـاء الإداريـة والتسـييرية كمـا يقلـص المخـاطر 

وكذلك يحد من الصراع على امتلاك المعلومة ومنه التقليل من الصراعات والصدمات التنظيمية 

لــدى العنصـر البشـري ونضـوجه التنظيمـي الـذي يميــزه  وهـذا راجـع إلـى الإدراك العميـق الـذي تولـد

التشارك والتعاون والتلاحم والذي بدوره يكـون نتـائج لعمليـة اتصـالية أفقيـة فعالـة لا تهمـش أنسـاق 

المؤسسة وتعمل على توفير البيئة الاتصـالية المناسـبة سـواء كانـت بشـكل رسـمي أو غيـر رسـمي 

في تحقيق مؤثرات التمكين لدى الموظفين والتـي بـدورها  أهمية الإستراتيجية الاتصاليةوهنا تبرز 

تحقق قفزة نوعية في تفجير طاقات الموارد البشرية مما ينعكس على تحقيق المصـالح الشخصـية 

للمــوارد البشــرية ونخــتص منهــا التمكــين بــالموازاة مــع مصــالح المؤسســة والتــي تمكــن مــن تحقيــق 

  أهداف المؤسسة من جهة أخرى.

  :الفرضية الثانيةمناقشة نتائج 

بعد عرض وتحليل نتائج الفرضية الثانية والموسومة :'' يؤثر الاتصال الأفقي فـي تمكـين المـوارد 

ومــن خــلال عرضــنا الســابق نجــد أن الاتصــال الأفقــي يــؤثر فــي عمليــة التمكــين لــدى البشــرية '' 

لهــم القيــام بــأدوارهم المــوارد البشــرية مــن خــلال تشــبع هــذه المــوارد البشــرية بالمعلومــات التــي تتــيح 

على معنويات المـوارد البشـرية والتـي تتطلـع بطريقة سلسة وإتقان كبير وهذا ما ينعكس بالإيجاب 

إلــى تفجيـــر طاقــاتهم وإبـــداعها ،مـــن خــلال التمكـــين بمختلــف مـــؤثرات وزيـــادة علــى مهـــام العمليـــة 

التنسـيق والتكامـل  قـيم الاتصالية الأفقية في توفير المعلومات علـى نسـق أفقـي فهـي تشـجع أيضـا

والتعاون بـين المـوارد البشـرية حتـى وإن اختلفـت أدوارهـم والمصـالح التـي ينتمـون إليهـا وهـذه القـيم 

شـــبكة وإســـتراتيجية التـــي تنشـــأ إثـــر علاقـــات ســـواء كانـــت رســـمية أو غيـــر رســـمية والتـــي تـــدعمها 

موظف عنـدما يلقـى الاتصال داخل المؤسسة تساعد في عمليـة التمكـين لـدى المـوارد البشـرية ،فـال

الدعم والتضامن والتكامل والتشجيع ، من طرف زملائه عن طريـق تـوفير المعلومـات يجعـل منـه 
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عنصر فعـال قـادر علـى تحمـل المسـؤولية ويطمـح إلـى التمكـين ،ولهـذا يمكـن القـول أن الاتصـال 

  الأفقي يؤثر على المكين لدى الموارد البشرية وعليه ففرضية دراستنا تحققت.

 :ستنتاج العامالا .5

مـــن خـــلال مـــا توصـــلنا إليـــه مـــن نتـــائج الفرضـــيتين والتـــي مـــن خلالهـــا يمكـــن القـــول أن الاتصـــال 

لدى الموارد البشرية لما يتصف بالسهولة والسرعة الشفوي يساهم بدرجة عالية في عملية التمكين 

دافعيـة الإنجـاز وتقديم هامش من الحرية للموظفين لإبداء آرائهم وتقديم مقترحاتهم ممـا يرفـع مـن 

وتأدية الأدوار وفـق وتيـرة متناسـقة متصـاعدة مـن خـلال تحمـل للمسـؤولية انطلاقـا مـن الثقـة التـي 

اكتسبتها هذه الموارد البشرية عن طريق الإلمام الكامل بما يدور داخل المؤسسة وهذا ما يضـمنه 

صـال الأفقـي فـي أحد أشكال الاتصال وهو الاتصال الشفوي، كمـا يظهـر أيضـا قـوة وضـرورة الات

تشكيل ذلك الانسجام والتنسيق والتفاعل الإيجابي بين الأنساق المختلفة للمؤسسـة وهـذا مـا ينجـر 

عنه قيم التعاون والتضامن والتآزر والتي تدعم وتقوي روح الجماعة التي تدعم أفرادها وتوفر لهم 

الفـرادي ولكـن بشـكله  مناخ التمكين والذي يصبح ضرورة ملحة علـى المـوارد البشـرية لـيس بشـكله

ــــة ،مصــــلحة الفــــرد ،الجماعــــة ،  الجمــــاعي والــــذي يحقــــق تناســــقا وتلائمــــا فــــي المصــــالح المختلف

  المؤسسة.

  :الخاتمة

لقــد تبــين مــن خــلال بحثنــا هــذا فــي شــقيه النظــري والتطبيقــي أن الاتصــال الــداخلي فــي المؤسســة 

هـذا مـا يلعبـه مـن دور فعـال مميـز الخدماتية أحد الركائز الأساسية فـي عمليـة التنظـيم والتسـيير و 

في تحقيق التناسق والانسجام داخل الهيكل التنظيمي للمؤسسة لما ينتج من خلاله مـن تفـاعلات 

سواء كانت رسمية أو غيـر رسـمية ، مـن خلالهـا تسـتطيع كـل أنسـاق المؤسسـة مـن تأديـة أدوارهـا 

رد البشـرية وهـي تتـاح إلـى عــدة ودقـة بالإضـافة إلــى الفعاليـة والتـي نلمسـها لـدى المــوابكـل سـهولة 

عوامـــل تســـاعد علـــى خلـــق الدافعيـــة فـــي الإنجـــاز وفـــي بحثنـــا هـــذا ســـلطنا الضـــوء علـــى التمكـــين 

الإداري كعامــل مهــم وأساســي فــي القــيم التنظيميــة داخــل المؤسســة وهــذا كلــه لا يمكــن تحقيقــه إلا 

وتخلـق فـرص للمـوارد  بإستراتيجية اتصالية داخلية فعالـة تحقـق الإشـباع فـي المعلومـات مـن جهـة

البشرية لتفجير طاقاتهم بالإضافة إلى بيئة تنافسية صحية تمتاز بالدعم والتضامن والتشارك كـل 

   هذا لتحقيق ما يصبو إليه المورد البشري مما يتناسب مع أهداف المؤسسة.
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