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 الم�خص:

،وقد دور الاتصـــال المؤسســــا�ي �ـــ� تحقيـــق جـــودة عمليــــة الرقابـــة بجامعـــة تبســــة��ـــدف هـــذه الدراســـة إ�ــــ� الكشـــف عـــن      

بالإعتمــاد ع�ــ� أداة الاســتبيان �ــأداة رئيســية لأجــل ذلــك المــن�ج الك�ــي الإم��يقــي، ع�ــ� المــن�ج الوصــفي،  تــاناعتمــدت الباحث

اقتصـــــــارها ع�ـــــــ� رؤســـــــاء الأقســـــــام وكـــــــذا نـــــــوا��م المـــــــوزع�ن ع�ـــــــ� مختلـــــــف للدراســـــــة ، ونظـــــــرا �حدوديـــــــة عينـــــــة الدراســـــــة و

  . را شاملا ل�ل المفرداتفقد اخ��نا أن نجري حص ) 40عددهم ( التخصصات والبالغ 

ــا أن أك�ـــ� �ســـبة مـــن  ــال  المبحـــوث�نوقـــد ان��ـــت الدراســـة بمجموعـــة مـــن النتـــائج أهمهـ ــا�يتـــرى أن الاتصـ ــ�   المؤسسـ �ســـاهم �ـ

 . الإدارة ع�� إطلاع دائم بأداء المرؤوس�ن تحقيق جودة عملة الرقابة من خلال إبقاء
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 .ا�جامعة، رقابةال، ا�جودة الاتصال المؤسسا�ي، ال�لمات المفتاحية:

Abstract : 

The role of this study is to reveal the role of institutional communication in achieving the quality 
of the control process at the university of  Tebessa. The two researchers adopted the quantitative 
approach of the emprical approach using the questionnaire as a main tool for study ,because of  
the limited study and limited to departmental officials as well as their (40)different distributors 
,we chose to conduct a comprehensive survey of all the sample members. 

     The study concluded with a set of results ,the most important of wich is that the largest 
percentage of respondents believes that institutional communication contributeds to the quality 
of the control process by keeping the management constantly informed of the porformance of the 
subordinates. 

key words: institutional communication, the quality,control, The university. 

 

 

 
 مقدمة: 

ا�حياة          ضرورات  من  ضرورة  الاتصال  �عت�� 

من   جزء  باعتباره  و�تنوع  و�تشابك  يتعقد  الإ�سانية 

،السلوك الإ�سا�ي �عتمد ع�� تبادل المعلومات  والآراء،  

خلال   والأف�ار، والمشاعر، والأحاسيس،  من  وا�خ��ات 

ظروف   ظل   �� يحدد  هدف  �خدمة  معينة  قنوات 

لإقامة   �س��  دائما  فنجده  باستمرار،  متغ��ة  وعناصر 

اقف   المو بناء   �� �ساهم  المستو�ات،  مختلفة  علاقات 

 والاتجاهات و�عديلها و�غي��ها.  

و�عدد          المعاصرة  الاجتماعية  ا�حياة  تطور  ومع 

أهم   أحد  الاتصال  أصبح  ف��ا،  العلاقات  شب�ات 

ا�جالات ال�ي �ع�ى ��ا المؤسسات العصر�ة ع�� اختلاف  

أو الاس��لاكية سواء  الإنتاجية  ا�خدماتية،  تخصصا��ا 

أو   اقتصادية  ثقافية،  اجتماعية،  طبيعة  ذات  �انت 

بالعمو  الفقري لأي مؤسسة،  علمية.بل أصبح شبيھ   د 

والمرؤوس�ن   الرؤساء  ب�ن  التفاعل   �� أسا��ي  فهو 

وعنصر رئي��ي من عناصر إس��اتيجية التسي�� ا�حسن  

تبادل   بواسطتھ  يتم  هامة  أرضية  و  للمؤسسة، 

والاتجاهات   اقف  المو  �� والتأث��  والآراء  المعلومات 

إل��ا   تصبو  ال�ي  الأهداف  إ��  الوصول  قصد  ��ا  والتأثر 

العمليات الإدار�ة المتبعة  المؤسس ة. حيث يصاحب �ل 

رأسها   وع��  الهرمي،  التسلسل  حسب  المؤسسة   ��

وظيفة الرقابة ال�ي �عت�� �شاطا مصاحبا ل�ل العمليات  

وتنفيذ   وقيادة  وتوجيھ  وتنسيق  تخطيط  من  الإدار�ة 
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المهام   تنفيذ  لأن  يوم  �عد  يوما  تظهر  إل��ا  فا�حاجة 

الغالب    �� يتم  لا  تطبيق  والأعمال  ولأن  متقن،  �ش�ل 

ا�خطط يتم �� العادة بواسطة البشر ومن المعروف أن  

�� قدرا��م ودافعي��م وأمان��م وآدا��م   هؤلاء متفاوتون 

ب�ن   فعال  اتصالات  نظام  وجود  يف��ض  الذي  الأمر 

عملية   جودة  لضمان  المؤسسة  مستو�ات  مختلف 

مستوى   ع��  التعرف  يضمن  الذي  بالش�ل  الرقابة 

أو إزالة أسباب الاحت�اك والصراع ب�ن العامل�ن  الأداء ، 

أو فشل   �� المؤسسة والتعرف بذلك ع�� أسباب نجاح 

 سياسة المؤسسة . 

 

مع          وسائلها  و�عددت  الرقابة  أهمية  ازدادت  وقد 

الأداء وجودة مخرجات   ايد الإهتمام بموضوع جودة  تز

نظام   خلال  من  إلا  يتحققان  لا  اللذان  المؤسسات 

ي  تأ�ي اتصال  سبق  مما  وانطلاقا  ،وعليھ  ذلك  ضمن 

 هذه المداخلة للإجابة ع�� التساؤل الرئي�ىي التا��: 

ما هو دور الاتصال المؤسسا�ي �� تحقيق جودة الرقابة  

 بجامعة تبسة؟ 

و�ندرج تحت هذا التساؤل الرئي��ي التساؤلات الفرعية  

 التالية: 

كيف �ساهم الاتصال المؤسسا�ي تحقيق   •

ابة؟جودة عملية الرق  

تحقيق   • دون  تحول  ال�ي  ائق  العو  �� ما 

عملية   �جودة  المؤسسا�ي  الاتصال 

 الرقابة با�جامعة؟ 

 

 

  :أهمية الدراسة 

الضوء        و�سليط  للتعمق  الدراسة خطوة  �عت�� هذه 

تحقيق    �� المؤسسا�ي  الاتصال  يلعبھ  الذي  الدور  ع�� 

المؤسسة   أهداف  تحقيق  أن  ،باعتبار  الرقابة  جودة 

اقبة تنفيذ العمل، كما تتيح لنا    ترتبط بنظام سليم لمر

ال�ي   الاتصالية  القنوات  مختلف  ع��  التعرف 

ومدى   الرقابة    �� الدراسة  محل  المؤسسة  �ستخدمها 

 مساهم��ا وفعالي��ا �� تحقيق جودة هذه العملية. 

للموضوع أكما   الاجتما��  ا�جانب  إغفال  يمكننا  لا  نھ 

إطار    �� الموظف�ن  مع  الاتصال  يفتح  كون  قد  الرقابة 

مواه��م   ع��  بالتعرف  ويسمح  الموظف�ن  لتحف��  مجالا 

 واكتشاف قدرا��م،بما يحقق جودة �� أدا��م. 

 

   :أهداف الدراسة 
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الباحث        �س��  وأ�عاد  أهداف  منظم  عمل  ل�ل  إن 

هذه   و��دف  والوسائل  الطرق  �ش�ى  و�لوغها  لتحقيقها 

التعرف    �� يتمثل  رئي��ي  هدف  لتحقيق  ع��  الدراسة 

دور الاتصال المؤسسا�ي �� تحقيق جودة عملية الرقابة  

تبسة، الأهداف   بجامعة  بتحقق  الهدف  هذا  و�تحقق 

 الفرعية التالية: 

التعرف ع�� مساهمة الاتصال المؤسسا�ي �� تحقيق   -

 جودة عملية الرقابة بجامعة تبسة. 

الاتصال    معرفة - تحقيق  دون  تحول  ال�ي  ائق  العو

. ة بجامعة تبسة�جودة عملية الرقاب  

 

 أولا: تحديد مفاهيم الدراسة: 

الاتصال المؤسسا�ي: -1  

أن  -1-1 ع��  البداية   �� نؤكد  أن  الاتصال:نود  �عر�ف 

�عدد �عر�فات الاتصال بتعدد العلوم الإ�سانية لا �ش��  

المع�ى   ثراء  إ��  �ش��  ما  بقدر  التعر�ف   �� خلاف  إ�� 

 وتأكيد أهميتھ . 

ع��  -أ ركزت  ال�ي   �� الاتصال  �عر�فات  أقدم  لغة: 

communicationالاشتقاق اللغوي ل�لمة   وهو ال�لمة   

ال�ي �ع�ي ال��يء المش��ك وفعلها  communisاللاتينية  

communicare أي يذ�ع أو �شيع ،فنحن عندما نتصل    

والأف�ار  المعلومات   �� �ش��ك  أن  نحاول  فإننا 

� مع  علاقة  ونكوّن  من  والاتجاهات  مجموعة  أو  خص 

  iالأ�خاص ،لهذا فمرادف فعل يتصل هو �ش��ك. 

: يرى عالم الاجتماع " �شارلز كو�� " بأن    -ب اصطلاحا 

توجد   خلالھ  من  الذي  المي�ان��م  ذلك  �ع�ي   الاتصال 

العقلية   الرموز  وتتطور  وتنمو  الإ�سانية  العلاقات 

 ، الم�ان  ع��  الرموز  هذه  �شر  وسائل    بواسطة 

الوجھ   �عب��ات  ،وتتضمن  الزمان  ع��  واستمرارها 

وال�لمات   الصوت  و�غمات  والإشارات  والإيماءات 

 .iiوالطباعة وال��ق والهاتف  

العملية    " أنھ  ع��  الاتصال  "�ارل هوفلاند" فعرّف  أمّا 

من��ات   بالاتصال  القائم  الفرد  بمقتضاها  ينقل  ال�ي 

الأ  سلوك  �عدّل  ل�ي  لغو�ة  رموز  تكون  ما  فراد  عادة 

 . iiiالآخر�ن مستقب�� الرسالة  

1- 2 مفهوم المؤسسة:  -  

و الأساس من  -أ الأسس،  الأس،  لغة:  مشتقة من أس، 

�ل مبتدئ ال��يء و الأسس و الأساس أصل البناء، أس  

البيت   أسس  قواعدها،  ورفع  حدودها  �ع�ي  الدار 

فتأسس جعل لھ أساس، يقال ا�حجر الأساس: أي أول  

 . ivحجر �� أساس البناء 

::  ااصطلاح  -ب أ��ا  ع��  المؤسسة  ��دف  �عرف  تنظيم 

متا�عة  ع��  بالسهر  وذلك  ا�جتمع،   �� �غي��  خلق  إ�� 
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حسن تنفيذ القرارات و ال��امج و توج��هم نحو الأهداف  

 .vالمرسومة ف��ا 

 

   :الاتصال المؤسسا�ي*�عر�ف 

تحو�ل        نقل و   �� اجتما�� �ساهم  و  إداري  هو �شاط 

ال  ع��  ��دف  الأف�ار  التنظيم،  داخل  الرسمية  قنوات 

. خلق تماسك �� وحداتھ و تحقيق أهداف المؤسسة   

بھ "      ال�ي يحقق من  :كما يقصد  الوسيلة الاجتماعية 

داخل   اء 
ّ
البن التفاعل  و  التفاهم  سبل  الأفراد  خلالها 

 .viالمؤسسة �� إطار تحقيق الأهداف المبت�� انجاز ها

     " قدّمھ  الذي  التعر�ف  والذي  كذلك  هار�ر"  جولد 

يتم   عملية  المؤسسة  اتصال  اعتبار  ع��  أيضا  فيھ  ز 
ّ

رك

تر�طهم   الذين  الأفراد  ب�ن  الرسائل  تبادل  خلالها  من 

التنظيمية،   المستو�ات  مختلف  من  معينة  علاقات 

وهذه الرسائل لابد لها أن تتكيف مع متغ��ات ا�حيط،  

 . viiح�ى تؤدي الغرض المطلوب م��ا ع�� أكمل وجھ 

ا�جودة الشاملة: �عر�ف -2  

ا�جودة : -2-1  

جاد  -أ مصدر  ف�ي  ا�جامع  المعا�ي  م�جم  حسب  لغة: 

عرف بجودة صناعتھ ،بإتقا��ا وطبيع��ا ا�جيدة ا�جودة  

النوعية:  أو    ��  لمنتج  وا�خصائص  السمات  مجمل  أي 

الاحتياجات   تلبية  ع��  قادرا  تجعلھ  ال�ي  ا�خدمة 

 .viiiالمذكورة صراحة أو المضمنة 

لضبط  ااصطلاح  -ب الأمر�كية  ا�جمعية  عرف��ا   :

أو   المنتوج  المزايا وخصائص  بأ��ا مجموعة من  ا�جودة 

 .ixا�خدمة القادرة ع�� تلبية حاجات المس��لك�ن 

أ��ا   ع��  الأمر��ي  الفيدرا��  ا�جودة  معهد  عرفها  كما 

العمل ال�حيح ،و�الش�ل ال�حيح من المرة الأو�� ،مع  

المست  تقييم  ع��  تحسن  الاعتماد  مدى  معرفة   �� فيد 

 . xالأداء 

الشاملة: -2-2  

لغة: حسب م�جم المعا�ي ا�جامع الشاملة �ع�ي واف  -أ

،محيط ،من جميع النو�� ،أي عام يضم أهم الأف�ار ��  

 .xiموضوعھ حديث شامل أحاديث شاملة

�ع�ي البحث عن ا�جودة �� أي مظهر من    :ااصطلاح  -ب

  أو المستفيد و   مظاهر العمل بدءا من حاجات المس��لك

 .xiiان��اءا بتقو�م رضاه عن ا�خدمات المقدمة لھ 

مع  * المستمر  التكيف  بأ��ا  الشاملة  ا�جودة  �عرف 

بواسطة   وتطورا��ا  والمستعمل�ن  الز�ائن  حاجات 

 .xiiiالتحكم �� جميع �شاطات ووظائف المؤسسة

الوسيلة        أو  الطر�قة  أ��ا  ع��  كذلك  �عرف  كما 

الشاملة للعمل ال�ي ��جع العامل�ن للعمل ضمن فر�ق  
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واحد مما �عمل ع�� خلق قيمة مضافة لإشباع حاجات  

 .xivالمس��لك�ن 

 

الإطار النظري للدراسة: ثانيا:  

الاتصال المؤسسا�ي : -1  

أهمية الاتصال المؤسسا�ي:-1-1  

العلمية       الشواهد  ب�ن  �ش��  ا�جوهر�ة  الفروق  أن  إ�� 

لا   الفاشلة  أو  المتع��ة  الأخرى  و  الناجحة  المؤسسات 

لا   و  ندر��ا،  أو  الإم�انيات  و  الموارد  نقص   �� تنحصر 

التنظيم الإداري   �� مدى ملائمة  تتمثل بدرجة أساسية 

البحوث   و  التطبيقية  الدراسات  أن  ذلك   ، للمؤسسة 

ا الاتصال  جودة  أن  إ��  �ش��  �عد  الميدانية  لمؤسسا�ي 

نجاح   و  الوظيفي  الأداء  فعالية  محددات  أهم 

 xvالمؤسسات. 

باختلاف صوره و أش�الھ رس�ي و غ�� رس�ي   فالاتصال     

حيث   المؤسسات،   �� الأهمية  من  عالية  درجة  يحتل 

الاتصال   عمليات  أن  إ��  الأبحاث  و  الدراسات  أشارت 

75�ش�ل أز�د من  % من �شاط المؤسسة.    

أهمي      ت��ز  ��  و  حيو�ة  و  أساسية  كعملية  الاتصال  ة 

و   الأوامر  لنقل  القيادة  �ستخدمها  ال�ي  الأداة  كونھ 

و   بالبيانات  المؤسسة   �� العامل�ن  إحاطة  و  التعليمات 

  �� للتأث��  كذا  و   ، أعمالهم   لأداء  الضرور�ة  المعلومات 

فضلا    ، السلوك  هذا   �� التعديل  و  التغي��  أو  سلوكهم 

ال�ي   الوسيلة  أنھ  إيصال  عن   �� العاملون  �عتمدها 

ن 
ّ

آرا��م و مق��حا��م و ش�او��م إ�� قياد��م و بالتا�� تمك

تواجھ   ال�ي  المشا�ل  معا�شة  و  تفهم  من  الأخ��ة  هذه 

العمال و �سمح بوضع ا�حلول المناسبة لها مما يز�د من  

أدا��م مستوى  تحس�ن  و  العامل�ن  معنو�ات    xviارتفاع 

الات لنظم  السليم  من  ،فالإستخدام  الإدارة  ن 
ّ

يمك صال 

ع��   مبنية  التنظيم  أجزاء  ب�ن  وثيقة  علاقات  خلق 

و   بأهدافھ  ال�املة  المعرفة  و  السليم  الفهم  أساس 

و   الأف�ار  تتوحد  بذلك  و   ، فيھ  العمل  بيئة  و  ظروف 

 .xviiالمفاهيم و تقل احتمالات الصراع و التناقض 

الات      أهمية  تظهر  المباشرة  كما  علاقتھ   �� صال 

بالعمليات الإدار�ة ال�ي تؤدى داخل المؤسسة ، فإعداد  

ال�ي   و  ال�افية  البيانات و المعلومات  إ��  ا�خطط يحتاج 

لا يمكن ا�حصول عل��ا إلا من خلال الاتصال كما ترتكز  

شبكة   ع��  القرارات  اتخاذ  و  الرقابة  و  التنظيم  وظيفة 

ا �ستطيع  للاتصال  فعالة  و  خلالها  جيدة  من  لقادة 

القرارات   اتخاذ  و  المسؤوليات  توزيع  و  الأعمال  متا�عة 

توج��ية   و  و�رشادية  رقابية  وسيلة  �عت��  فالاتصال 

 .xviiiلفعاليات و �شاطات المرؤوس�ن �� المؤسسة 

مهام الاتصال المؤسسا�ي:-1-2  
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بصرف النظر ع�� الغرض من قيام المؤسسة سواء �ان  

ما سواء �ان القصد ر���  لإنتاج سلعة أو تقديم خدمة  

اتصالية   مهام  بأر�ع  تقوم  المؤسسة  أن  نجد  خ��ي،  أو 

 .xixرئيسة: إعلامية، انضباطية، ت�املية، إقناعية 

 المهمة الإعلامية للاتصال:  •

تدفق    خلال  من  للاتصال  الإعلامية  المهام  وتظهر 

والتنفيذية،   الإدار�ة  المستو�ات  �افة  ع��  المعلومات 

هو   الناجح  الناجحة  فالمدير  القرارات  يتخذ  الذي 

المعلومات   من  هائلة  كمية  ع��  �عتمد  الناجح  والقرار 

المعلومات   تدفق  ويعتمد  المناسب  الوقت   �� السليمة 

التنفيذي   المستوى  وع��  الاتصال،  فعالية  مدى  ع�� 

المعلومات   من  الكث��  إ��  بحاجة  العامل�ن  أن  نجد 

المؤسسة سياسات  و  الوظيفي  بالأداء  ،  المرتبطة 

 والتغ��ات المستمرة ف��ا. 

 المهمة الانضباطية للاتصال:  •

من   الكث��  مزاولة  ع��  بالمؤسسة  العمل  س��  �عتمد 

ب�ن   وتنسيق  رقابة،  ضبط،  من  الإدار�ة  العمليات 

سياسات   وجود  �ستلزم  و�التا��  ا�ختلفة  الأ�شطة 

والقرارات   التعليمات  من  ومجموعة  واس��اتيجيات 

لأعضاء والإرشادات   تو�ح  وال�ي  الدور�ة  والمذكرات 

�ل   يتم  ولا  تجنبھ  يجب  وما  إتباعھ  يجب  ما  المؤسسة 

 هذا إلا بمزاولة عملية الاتصال.

 المهمة الإقناعية للاتصال:  •

س��   لضمان  السلطة  بقوة  الإدارة  تمتع  يكفي  لا  أحيانا 

الإدارة   تكفل  أن  يجب  بل  الوظيفية،  ا�حياة   �� العمل 

الت حر�ة  وحر�ة  للعامل�ن   ، نظرهم  وجهة  عن  عب�� 

ذلك   و�رتبط  الرؤساء،  مع  افقة  المو عدم  أو  افقة  المو

الفرصة  �عطى  حيث   ، الاتصال   �� الإقناعية  بالمهمة 

بقصد   الاستفسارات  من  المز�د  لتقديم  للمستقبل 

الإقناع ��ىيء مع�ن وقد أكد التطور الإداري ع�� أهمية  

 الإقناع �� الأداء الوظيفي. 

لية للاتصال: المهمة الت�ام •  

تنبع أ�عاد المهمة  الت�املية للاتصال من كونھ �عب�� عن  

أجل   من  الأفراد  يتفاعل  حيث  ا�ختلفة  الممارسات 

ع��   المهمة  هذه  و�ساعد  وا�جما��  الذا�ي  الت�امل 

توف��   �ستلزم  مما  بالمؤسسة،  الوحدة  روح  سيادة 

نفسھ   ع��  التعرف  الموظف  ��ا  �ستطيع  ال�ي  الوسيلة 

الانتماء إ�� مجموعة ما للمؤسسة.  من خلال  

 

الرقابة:-2  

أهمية الرقابة : -2-1  

بقياس   يرتبط  الذي  الأسا��ي  العنصر   �� الرقابة  إن 

 جودة الإدارة بأي منظمة وذلك من خلال: 
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   تكمن أهمية الرقابة �� تلا�� موضوع الأخطاء

وضياع  باهظة   ت�اليف  المنظمة  يجنب  مما 

  �� كب��ة  وجهود  و  وقت  الأخطاء  معا�جة 

افات .   الانحر

   ��التأكد من أن جميع الأ�شطة الذي تنفذ �س

 �� الاتجاه ا�حدد للهدف. 

   �� اكتشاف الأخطاء بمجرد وقوعها و الإسراع

 معا�ج��ا �� الوقت المناسب 

   الموارد جميع  استخدام  حسن  من  التأكد 

 المتاحة سواء �انت مادية أو �شر�ة.

  المرؤو �ل  قيام  من  والعامل�ن  التأكد  س�ن 

الم�ان   و  المناسب  الوقت   �� المناسب  بالعمل 

و استخدام الموارد المناسبة .       المناسب  

   إدار��م وحسن  المدير�ن  كفاءة  من  التأكد 

 المناسبة. 

   ائح المنظمة ان�ن و اللو التأكد من اح��ام القو

 للعمل و تطبيقا��ا.

   أخطاء من  الاستفادة  خ��ة  المنظمة  �عطي 

ا�ح و  الاحتياط  الما��ي  و�التا��  اضر 

 للمستقبل. 

   و ملائمة  ع��  تأكد  التسو�ق  ع��  الرقابة 

فعالية سياسات التسو�ق �التسع�� و الإعلان  

و قنوات التوزيع.       وال��و�ج  

   الأداء تقو�م  ع��  �ساعد  التنظيمية  الرقابة 

أجزا��ا   و  المنظمة   �� النشاط  �جوانب  الك�� 

 المتعددة. 

 ي إ�� التأكد من توف��  الرقابة ع�� الإنتاج تؤد

توف��   و  للآلات  الدوري  الفحص  و  المواد 

 الشروط  المطلو�ة ل�ل عناصره . 

   تفو�ض ع��  الرؤساء  الفعالة  الرقابة  ��جع 

Fالسلطة. 

xx 

 

مجالات الرقابة : -2-2  

من    أساسية  كوظيفة  الرقابة  أهمية  تأكيد  أجل  من 

بمجالات   الإلمام  تقت��ي  الضرورة  فإن  الإدارة  وظائف 

 : xxiالرقابة و هذه ا�جالات ��  

   لضمان وذلك  الأهداف:  ع��  الرقابة 

النشاطات   من  المرجوة  الأهداف  تحقيق 

المشروع،    �� بأن     القائمة  أيضا  التأكد  و 

المشروع وا�حة   العامل�ن،  أهداف  �جميع 

 و�حث مدى ا�حاجة لشرحها و تفس��ها. 
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   ��إ ��دف  وهذه   : السياسات  ع��  الرقابة 

وفقا   �س��  الأعمال  أن  من  التأكد 

�جموعة   وفقا  أي   ) المقررة  للسياسات 

الظروف    �� التفك��  تحكم  ال�ي  القواعد 

ودراسة    ,( المستقبلية  المشا��ة 

ت�حيح   و  وجدت  إن  ع��ا  افات  الانحر

السياسات  الأخط  �عديل  أو   ، �سرعة  اء 

. ذا��ا إذا اقت�ىى الأمر ذلك  

   اقبــــــة بمر وذلك   : التنظيم  ع��  الرقابة 

ا�حدد   التنظي�ي  بالتخطيط  الالتـــزام 

النشــــــاط  التقسيمات             لأوجـــــــھ  و 

ائط   ا�خر و  السلطة  وعلاقة  التنظيمية 

و   الوظائف  مواصفات  و  التنظيمية 

ائط العمل  و إجراءاتھ و الدور ا�حدد      خر

كذلك    ، ذلك  غ��  و  الاستشار�ة  للوحدات 

�افة  ع��  التعاون  افر  تو من  التأكد 

المستو�ات الإدار�ة رأسيا و أفقيا ، و بحث  

أو   ل�ل  �عديلا  أو  �غي��ا  الأمر  تطلب  مدى 

انب التنظيمية .  �عض هذه ا�جو

   وذلك : الرقابة ع�� تطو�ر القوى العاملة 

مد اقبة  الاختيار  بمر �سياسات  الال��ام  ى 

التدر�ب و        و�رامج  الكفاءة  تقدير  و 

وتقديم    ، الرواتب  و  الأجور  سياسات 

هذه   وفاعلية  كفاءة  اقبة  مر و  الوظائف 

السياسات و ال��امج ، و التحقق من أن �ل  

فرد �� المشروع لھ صلاحية مستمرة لتأدية 

و   المعدلات  أساس  ع��  بھ  المنوط  العمل 

المعاي�� �� برامج العمل   المقاييس و   

 و ذلك لتلا�� ظواهر  ا: الت�لفة  لرقابة ع�� 

و   الأموال  وهدر  الضياع  و  الإسراف 

من   يلزم  ما  اتخاذ  و  أسبا��ا  ع��  الوقوف 

إجراءات    ) تكرارها  ومنع  علاجية  إجراءات 

مقارنة  ضوء   �� ذلك  و�تم   ( وقائية 

ع��   ا�حددة  المعيار�ة  الفعلية  الت�اليف 

ات المستفيضة. أساس الدراس  

   ذلك �شمل  الإنتاج:و  نوا��  ع��  الرقابة 

اقبة حركة المواد ا�خام و عنصر الوقت   مر

 و كمية الإنتاج و معدل الإنتاج وجودتھ. 

   ذلك و   : الإدار�ة  الكفاءة  ع��  الرقابة 

اقبة مدى فاعلية إدارة المشروعات ��   بمر

 مختلف المستو�ات الإدار�ة . 

   الرقابة أو  الشاملة  الأداء  الرقابة  ع�� 

عليھ   �عتمد  أسلوب  هو  :و  للمشروع  الك�� 

الإدارة العليا �� الرقابة المركز�ة ع�� الأداء  
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ا�خطط   و  العامة  الأهداف  لتحقيق  الك�� 

. العامة   

 

ا�جودة الشاملة: -3  

إدارة  -3-1 يم��  ما  أهم  الشاملة:إن  ا�جودة  أهمية 

  �� ا�جودة  مستو�ات  تحس�ن  هو  الشاملة  ا�جودة 

أو  ،وقد    المؤسسة  عامة  أو  خاصة  �انت  سواء  المنظمة 

أساسا   العصر  هذا   �� الشاملة  ا�جودة  إدارة  أصبحت 

فشل   أو  نجاح  تحدد  ال�ي  ،و��  الدول  ب�ن  للاتصالات 

العالم،و�مكن    �� ا�خدمية  أو  الإنتاجية  المؤسسات 

 xxiiإجمال أهمية ا�جودة الشاملة بما ي��:

تخفيض الت�لفة وز�ادة الإنتاجية.  -  

،وتقديم    ا�جودة  - المس��لك  رضا  تحقيق  إ��  تؤدي 

 الأفضل من السلع وا�خدمات. 

تحقيق م��ة تنافسية وعائد مرتفع. -  

تنمية الشعور بوحدة ا�جموعة وعمل الفر�ق والثقة    -

 المتبادلة ب�ن الأفراد والشعور بالانتماء �� بيئة العمل. 

العملاء     - نظر   �� للمنظمة  الطيبة  السمعة  تحس�ن 

 العامل�ن. 

من�ج شامل للتغي�� �عيد عن النظام التقليدي المطبق    -

 ع�� ش�ل إجراءات وقرارات . 

�غي�� سلوكيات أفراد المؤسسة اتجاه مفهوم ا�جودة. -  

تمكن من القيام �عملية مراجعة وتقييم للأداء �ش�ل    -

 مستمر. 

 

ائد تطبيق إدارة ا�جودة الشاملة:  -3-2 فو  

مباد واستخدام  تطبيق  لا  إن  معينة  إدار�ة  ومفاهيم  ئ 

يمكن أن يحظى باهتمام الإدارة العليا إلا إذا ترتب ع��  

ائد معينة ،وال�ي من   تطبيق واستخدام هذه المبادئ فو

 xxiiiأهمها:

تحس�ن نوعية ا�خدمات والسلع المنتجة.  -  

رفع مستوى الأداء عند العامل�ن �� المؤسسة.  -  

تخفيض ت�اليف ا�خدمات والتشغيل.  -  

عمل ع�� تحس�ن وتطو�ر طرق وأساليب العمل. ال -  

ز�ادة الولاء والانتماء عند العامل�ن للمؤسسة.  -  

استمرار وز�ادة قدرة المؤسسة ع�� البقاء والمنافسة.  -  
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  �� العاملون  الأفراد  يجن��ا  ائد  فو هناك  أن  كما 

ا�جودة   إدارة  بتطبيق  لال��امهم  نتيجة  المؤسسة 

 الشاملة م��ا: 

و�عطا��م    - وقدرا��م  �خ��ا��م  العامل�ن  استخدام 

 فرصة لذلك. 

خلال    - من  المؤسسة   �� العامل�ن  مهارات  تنمية 

  �� العمل  و�جراءات  أساليب  تطو�ر   �� إشراكهم 

 المؤسسة.  

توف�� و�سهيل التدر�ب اللازم العامل�ن.  -  

ال�ي يبذلوها    - افز نتيجة ل�جهود  إعطاء العامل�ن ا�حو

. للقيام بأعمالهم  

 

 

 

 

 

الإطار الميدا�ي للدراسة: ثـالثـا:  

الإجراءات المن�جية للدراسة: -1  

تم         لطبيعتھ،  ونظرا  بالموضوع،  الإحاطة  قصد 

مناسبا   �عت��ه  الذي  الوصفي،  المن�ج  ع��  الاعتماد 

دراسة   ع��  تقوم  ال�ي  المواضيع  هذه  مثل  لطبيعة 

الأقسام  ا�جمهور،    رؤساء  ع��  عينتنا  لاقتصار  ونظرا 

وكذا نوا��م الموزع�ن ع�� مختلف التخصصات بجامعة  

والبالغ   غ��هم  نجري  04عددهم  تبسة دون  أن  اخ��نا   ،

وقد اعتمدنا ع�� استمارة  ،  حصرا شاملا ل�ل المفردات

الاستبيان ،�أداة رئيسية �جمع المعلومات، حاولنا ر�ط  

ف��ا   واعتمدنا  الدراسة،  و�ساؤلات  بإش�الية،  محاورها 

والمفتوحة   المغلقة  ب�ن  تنوعت  أسئلة  طرح  ع�� 

وقبل   إعدادها  و�عد  المفتوحة.  ��  والتصنيفية  الشروع 

ع��   بتوزيعها  قمنا  العينة،  مفردات  ع��  توزيعها 

مجموعة من الأساتذة بقسم الإعلام والاتصال بجامعة  

. تبسة لتحكيمها  

): يمثل أهمية الرقابة بجامعة تبســـــة. 10جدول رقم( *  

 

 أهمية الرقابة 

    

      ت

افات فور حدو��ا       12 الكشف عن الانحر

      16 التعرف ع�� كفاءة العمال 

     5 21 التعاون مع الإدارة لتحقيق أهدافها
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 100 40 22،5 9 77،5 31 التأكد من س�� العمل كما هو مخطط لھ

 - - - - - - أخرى تذكر

 

س��   حسن  من  للتأكد  ضرور�ة  عملية  الرقابة  �عت�� 

العمل وأن الانجاز �س�� حسبما هو مخطط لھ، وهذا ما  

البيانات الإحصائية المبينة   أكده المبحوث�ن، حيث �ش�� 

�سبة   أن  أعلاه  ا�جدول   ��77.5  % الرقابة     بأن  يرون 

مخطط   هو  كما  العمل  س��  من  التأكد   �� أي  ؛ �ساهم 

الأه تنفيذ  من  متا�عة  والتأكد  تحقيقها  المطلوب  داف 

والتوجيھ   ا�خطة  حسب  �حيحا  س��ا  �س��  أ��ا 

المرسوم لها، وذلك بناءا ع�� ما هو متوفر من معلومات  

مع   للتعاون  الرقابة  تحقيق  عن  أما  العمل.  س��  عن 

البيانات   كشفت  فقد  أهدافها،  إ��  للوصول  الإدارة 

�سبة   أن  با�جدول  المبينة  %  52،5الإحصائية  ن  م  

النجاح   تحقيق  شأ��ا  من  الرقابة  أن  يرون  المبحوث�ن 

استقرارها   ع��  وا�حافظة  با�جامعة  والتقدم  والتطور 

سبيل    �� ا�جهود  تضافرت  إذا  إلا  يحدث  لا  وهذا 

ا�جامعة   برسالة  الر��  و��  ومش��كة  واحدة  مص�حة 

 والعمل ع�� إخراجها إ�� النور. 

40وقد أقرت �سبة   % بة أهمية  من المبحوث�ن أن للرقا  

بالغة �� التعرف ع�� كفاءة العمال فمن خلال التقار�ر  

ال�ي ترفع عن س�� العمل أو المتا�عة الميدانية وغ��ها من  

الوسائل ال�ي تتيح للإدارة التعرف ع�� مجموع المعارف  

للمهام   إنجازهم  يمتلكها المرؤوس�ن عند  ال�ي  والقدرات 

ا �� معظم  أمامھ  إل��م، مما يخلق  لأحيان فرض المو�لة 

%  30ال��قية .فيما صرحت �سبة   من أفراد العينة بأن    

افات  فور حدو��ا  الرقابة من شأ��ا الكشف عن الانحر

اللازمة   الإجراءات  واتخاذ  ��ا  التنبؤ  ع��  �ساعد  ف�ي 

أ�حاب   مع  طارئة  اجتماعات  �عقد  وذلك  حدو��ا  لمنع 

الاختصاص للوصول إ�� سبل ت�حيحها وطرق الوقاية  

ستقبلا. م��ا م  

 ؤسسا�ي) :يو�ح مساهمة الاتصال الم20جدول رقم( *

 �� تحقيق جودة الرقابة ع�� أداء المرؤوس�ن 

 

مساهمة 

 الاتصال

 %النسبة التكرار 

 80 32 دائما

 15 6 غالبا

 05 2 أحيانا

 - - نادرا

 100 40 ا�جموع ا�جزئي 
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 - - أبدا 

 100 40 ا�جموع 

 

 

تب�ن   أعلاه  المو�ح  ا�جدول  لبيانات  الأولية  القراءة  إن 

بنسبة    40أن   %  100مفردة  أن     ترى  المبحوث�ن  من 

تحقيق جودة الرقابة  يلعب دورا ��    ؤسسا�يالاتصال الم

خلال   من  الأداء  اع��  مهام  اقب�ن�سهيل  و�بقا��م    لمر

ع�� إطلاع دائم بأداء المرؤوس�ن، وذلك بنسب متفاوتة،  

%  80فنجد أن �سبة     %  15أما    ،ترى أنھ دائم المساهمة    

أنھ �عمل    حيث ،  ذلكم��م ف��ى أنھ غالبا ما �ساهم ��  

�سوده   با�جامعة  الأقسام  داخل  عمل  جو  خلق  ع�� 

المشرف   ع��  �سهل  بما  والشفافية  والتفاهم  التعاون 

ة الموارد البشر�ة بكفاءة عالية و�حاطتھ بمستو�ات  إدار 

بينما �سبة   %  5الأداء،  الفئة ضئيلة الإيمان     ف�ي من 

الم الاتصال  ع��    ؤسسا�يبفعالية  الرئيس  جعل   ��

ثقاف��م   نقص  �سبب  وهذا  المرؤوس�ن  بأداء  إطلاع 

��    ؤسسا�يالتنظيمية ال�ي تقلل من أهمية الاتصال الم

جودةتح العم  قيق  يتطلب  معظم  مما  الإدار�ة،  ليات 

الم الاتصال  بأهمية  وتذك��هم  توج��هم   ؤسسا�يإعادة 

عند   تنجر  أن  يمكن  ال�ي  اقب  العو  �� وما  با�جامعة، 

 إهمالھ.

 

 

): يو�ح الفرص ال�ي يتيحها الاتصال  03جدول رقم ( *

جودة   يضمن  ما  المرؤوس�ن  بأداء  للإحاطة  المؤسسا�ي 

 عملية الرقابة. 

جموع ا� لا �عم البدائل   

 % ت % ت % ت

ز�ارة 

المرؤوس�ن  

الدائمة  

 للإدارة

19 47،5 21 52،5 40 100 

  �� المشاركة 

عملية  

صناعة 

 القرار 

18 45 22 55 40 100 

الإنصات  

لا�شغالا��م 

 وآرا��م 

24 60 16 40 40 100 

 - - - - - - أخرى 
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 ) رقم  ا�جدول  بيانات  الإنصات  30إن  أن  تب�ن   (

الرؤساء   إبقاء   �� �ساهم  المرؤوس�ن  وأراء  لا�شغالات 

بأدا��م   إطلاع  عملية  ع��  وجودة  كفاءة  يضمن  ،ما 

%  60وهذا ما أكده  الرقابة   من مجتمع الدراسة ذلك    

ا�جال   يفتح  الذي  هو  عملھ   �� الناجح  القائد  أن 

ا�شغالا��م   بطرح  لهم  والسماح  للآخر�ن  للإصغاء 

وا�شغالا��م �� �� نفس الوقت رقابة لما يجري    آرا��م،ف

%  47،5�� ميدان العمل، أما �سبة   من المبحوث�ن فهم    

نصيب   للإدارة  الدائمة  المرؤوس�ن  لز�ارة  أن  يرون  ممن 

�� جعل الرؤساء ع�� إطلاع مستمر بأدا��م أي ما �عرف  

"�سياسة الباب المفتوح" وال�ي �سمح للقائد باستقبال  

من   للمناقشة  المرؤوس�ن  الإدار�ة  المستو�ات  جميع 

وهذه   العمل،  انب  بجو المرتبطة  المعلومات  وتبادل 

ا�جامعة،   إدارة  لامركز�ة  عن  �ع��  ترى  بينالنسبة  ما 

%  45�سبة   عملية      �� المشاركة  أن  العينة  أفراد  من 

أداء   ع��  للإطلاع  أسلوب   �� القرارات  صناعة 

ة وذات  المرؤوس�ن، فالقرارات لا يمكن أن تكون �حيح

البيانات   افر من  فعالية ما لم تكن مبينة ع�� أساس و

خلال   من  عل��ا  المتحصل  ال�حيحة  والمعلومات 

لكفاء��م وحرصهم   ف��ا وذلك نظرا  المرؤوس�ن  مشاركة 

 ع�� العمل لصا�ح ا�جامعة. 

 

* ) رقم  جدول  غ��  04 الاتصال  مساهمة  يو�ح   :(

الرقابة. تحقيق جودة عملية الرس�ي ��   

مةدرجة مساه  %النسبة التكرار  

 30 12 دائما

 - - غالبا

 12،5 05 أحيانا

 - - نادرا

 42،5 17 ا�جموع ا�جزئي 

 57،5 23 أبدا 

 100 40 ا�جموع 

الهي�ل   خلال  من  يظهر  لا  الرس�ي  غ��  الاتصال  إن 

للم نتيجة  ؤسسالتنظي�ي  بتلقائية  عادة  ينشأ  بل  ة، 

محددة، و��  لروابط أو مصا�ح معينة ولتحقيق أهداف  

معرفة مدى مساهمة هذا النوع    تان محاولة من الباحث

الاتصال   ��  بمن  تبسة  تحقيق جامعة  عملية   ��    جودة 

اعتمدت ع�� نتائج الاستبيان وال�ي تو�ح أن  ؛الرقابة  

�سبة   يقارب  %  57،5ما  لا     أنھ  أثبتوا  المبحوث�ن  من 

بالرقابة   القيام   �� أبدا  ، �ساهم  جود��ا  تحقيق   ��   ولا 

لك تبعا للظروف ال�ي ينشأ ف��ا الاتصال غ�� الرس�ي  وذ

ال�ي   ا�حقائق  تق�ىي   �� الدقة  عدم  ع��  المبنية أساسا 
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للسلطة  حدود  وجود  لعدم  نظرا  وذلك  ع��ا،  �سفر 

أهدافھ   تختلف  �انت  إذا  خاصة  المبنية  -والمسؤولية 

ال�خصية   المص�حة  تحقيق  ع��  أهداف  -أساسا  عن 

الرس�ي، و�التا�� ت إ��  الاتصال  تفتقر  الرقابة هنا  صبح 

�سبة  ع��ت  بينما  والمصداقية،  الدقة  من  كب��ة   درجة 

42،5% يلعبھ     الذي  الفعال  الدور  عن  رضاهم  عن 

  �� الرس�ي  وهم من  تحقيق جودة  الاتصال غ��  الرقابة 

أن   �عت��ون  لا  فهم  ا�حديثة  النظرة  أ�حاب  مؤ�دي 

يمكن  بل  الرقابة  لعملية  معرقل  الرس�ي  غ��    الاتصال 

أن يكون ايجابيا عند تحليل معلوماتھ �حاولة التعرف  

أ�شطة المؤسسة ومدى رضاهم   آراء الموظف�ن عن  ع�� 

 عن أعمال المؤسسة وكذا مدى تقدم س�� العمل. 

   *   ) جدول رقم  05 : يو�ح الوسيلة الأك�� فعالية    (  ��

.القيام �عملية الرقابة بجودة عالية  

 

الوسيلة  

 الأك�� فعالية 

 ا�جموع  لا �عم

 % ت % ت % ت

التقار�ر  

 المكتو�ة 

13 32،5 27 67،5 40 100 

الاجتماعات  

 الدور�ة 

28 70 12 30 40 100 

لات  بالمقا

 ال�خصية 

21 52،5 19 47،5 40 100 

 - - - - - - أخرى 

 

يتم ا�حصول عل��ا عن   ال�ي  المعلومات والبيانات  تمثل 

العناصر الأساسية  طر�ق وسائل الاتصال ا�ختلفة أهم 

ومتا�عتھ الأداء  تقييم  الرقابة  ��  جودة  ،  وتحقيق 

النسب   أك��  بأن  المتوفرة  المعطيات  خلال  من  و�لاحظ 

ال�خصية   والمقابلات  الدور�ة  الاجتماعات  ب�ن  ت��اوح 

وذلك للم�انة الهامة ال�ي لا زال الاتصال المباشر يحتلها  

الاتصال   قنوات  سلم  لسهولة ب��  نظرا    ا�جامعة 

�سهل   وال�ي  معلوماتھ  ومصداقية  خلالھ  من  التعامل 

وتقييمھ  الأداء  متا�عة  اقب    ،عملية  للمر يتيح  كونھ 

وصراحة   شفافية  بأك��  يدور  ما  ع��  التعرف  فرصة 

نتائج  تقره  ما  وهذا  الصدى،  أرجاع  يتيحھ  والذي 

�سبة أن  حيث  70ا�جدول  % إ��     تميل  المبحوث�ن  من 

أم الدور�ة،  الاجتماعات  �سبة  استخدام    %  52،5ا 

ثم   الأداء،  تقييم   �� ال�خصية  المقابلات  ع��  �عتمد 

بنسبة   الاستخدام  حيث  من  المكتو�ة  التقار�ر  تل��م 

32،5% وتوضيح     وتفس��  شرح  من  تقدمھ  لما  وذلك 

كو��ا   أضمن  و��  العمل  س��  المرفوعة عن  للمعلومات 

 لا تحتمل التحر�ف. 
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�� متا�عة ومن الوا�ح أن ل�ل وسيلة دورها وتأث��ها ع

استخدام   �سبة  ارتفاع  يفسر  ما  وهذا  وتقييمھ  الأداء 

الوسائل   أن  الملاحظ  ومن  أخرى،  وانخفاض  وسائل 

ال�ي �ستخدمها ا�جامعة محدودة وذلك نظرا لعدم ذكر  

 أي وسيلة أخرى. 

 

* ) رقم  جدول  وسائل  06 مساهمة  طرق  يو�ح   (

تحقيق جودة عملية الرقابة. الاتصال ��   

 

 طرق المساهمة

 ا�جموع  لا �عم

 % ت % ت % ت

 100 31 58،06 18 41،94 13 سرعة اكتشاف الأخطاء والتبليغ ع��ا

 100 31 51،62 16 48،38 15 إتاحة فرصة لتبادل الآراء للوصول إ�� حلول 

 100 31 45،16 14 54،84 17 تبادل الآراء مع ذوي الاختصاص

 - - - - - - أخرى 

 

أن   أعلاه  ا�جدول  تضم��ا  ال�ي  النسب  خلال  من  يبدو 

بنسبة   ونوا��م  تبسة  بجامعة  الأقسام  رؤساء  أغلبية 

54،84  % من تبادل الآراء مع ذوي الاختصاص  يرون أن    

  أك�� الفرص ال�ي تتيحها وسائل الاتصال ما �ساعد ع�� 

حلول   إ��  والوصول  البدائل  وتقييم  المشا�ل  ��خيص 

ع��   الإدارة  تقو�م  �ساعد  شأ��ا  من  قرارات  إتخاد 

افات   انحر وتدارك  �عرقل  الأخطاء  أن  شأ��ا  من  ال�ي 

%  48،38. �� ح�ن أشارت �سبة  أداء عملية الرقابة من    

المرؤوس�ن والإدارة عن   ب�ن  الآراء  تبادل  المستجو��ن أن 

طر�ق المقابلات والأبواب المفتوحة للاستفادة من آرا��م  

ص   �� ومشارك��م  اق��احا��م  ما  و �شأن  القرارات  ناعة 

يحدث من مشا�ل داخل ا�جامعة والأخذ من خ��ا��م ��  

قرب   ع��  يدل  إنما  �ىيء  ع��  دل  إن  وهذا  ا�جال، 

الديمقراطية   الن�عة  تتب�ى  كو��ا  العمال  من  الإدارة 

مما   المعنو�ة،  الروح  مؤشرات  رفع  ع��  �عمل  ما  وهذا 

لتقديم  يؤثر إيجابا ع�� الموظف�ن و�جعلهم �� س�� دائم  

بمستقبل   لل��وض  حلول  من  عندهم  ما  أفضل 

 ا�جامعة. 

 �� با�جامعة  الموجودة  الاتصال  وسائل  دور  عن  أما 

اكتشاف الأخطاء والتبليغ ع��ا �سرعة فقد صرح �سبة  

41،94  % أن فعالية وسائل الاتصال أدت إ�� اكتشاف    

عند   ع��ا  الإبلاغ   �� والسرعة  حدو��ا  قبل  افات  الانحر

ل المعلومات اللازمة والملائمة ذات الدقة  حدو��ا وتوصي

افات   الانحر لمعا�جة  المس��ون  يحتاجها  ال�ي 

،ما يز�د من جودة أداء عملية  وت�حيحها قبل تفاقمها

 الرقابة.
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ائق الثا�ي:العو مساهمة    ا�حور  دون  تحول  ال�ي 

 الاتصال المؤسسا�ي �جودة عملية الرقابة. 

* ) رقم  المشرف07جدول  مواجهة  يو�ح   :(    �� صعو�ة 

اقبة  جودة  .  المرؤوس�نآداء مر  

 %النسبة التكرار  مواجهة الصعو�ات 

 60 24 دائما

 - - غالبا

 10 04 أحيانا

 - - نادرا

 70 28 ا�جموع ا�جزئي 

 30 12 أبدا 

 100 40 ا�جموع 

 

أن أغلبية أفراد عينة البحث    ا�جدول يت�ح من خلال  

حوا��   بتقدير  الم70وذلك  أن  يرون  اقب %  يواجھ    ر

المرؤوس�ن  اقبة  مر  �� ،  صعو�ة  وجودة  بينما   بكفاءة 

بتكرار  30يرى   المبحوث�ن  من  ذلك  %12  عكس    ٬مفردة 

اقب  فالمشرف المر المسندة    أو  بالمهام  يقوم  با�جامعة 

باتھ  إليھ دون أي صعو�ات �ع��ضھ وأنھ يؤدي �ل واج

 �� العمل دون تقص�� أو انقطاع.

  �� المشرف  تواجھ  ال�ي  الصعو�ات  أسباب  ولمعرفة 

جودة   عندها  تحقيق  والوقوف  المرؤوس�ن  متا�عة 

:   -�� حالة الإيجاب  –ا�جدول التا��  تانصممت الباحث  

* ) رقم  المشرف  08جدول  مواجهة  أسباب  يو�ح   :(

.�� تحقيق رقابة ذات جودةلصعو�ات   

 

جهة الصعو�ات أسباب موا  

�    

      ت

     29، 18 ك��ة مسؤوليات المشرف 

     71، 10 ا�حاباة والعلاقات ال�خصية 

      - عدم تخصصھ �� ا�جال 

     57، 08 افتقاره لمهارات الاتصال مع المرؤوس�ن 

     57 1 أخرى 

-رؤساء الأقسام ونوا��م با�جامعة-يتحمل أفراد العينة

الأع من  عملهمالكث��   �� والمسؤوليات  عن    ٬باء  فبعيدا 

القسم   إدارة  عن  مسؤولون  فهم  �أساتذة  مهامهم 

تنسيق   من  بوظائفھ  الإداري  العمل  أعباء  وتحمل 

الأمر الذي يجعلهم غ�� قادر�ن �� �عض    ٬وتوجيھ ورقابة

ن ع�� الإلمام بمجر�ات العمل وهذا ما يت�ح من  الأحيا
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انات الموجودة با�جدول أعلاه والذي  خلال تفحص البي

% تؤ�د هذا الطرح. 64٬29�ش�� إ�� أن �سبة   

بالمؤسسة   الاتصال  لأهمية  المسؤول  إغفال  إن 

منعزلة   ذرات  المرؤوس�ن  من  يجعل  لمهاراتھ  افتقاره  و

الأخرى  عن  بمعزل  واحدة  �ل  أجزاء  فتتب  ٬�عمل  اعد 

المؤسسة و�تعذر بذلك ع�� المشرف الإحاطة بمجر�ات  

المرؤوس�ن من  والتقرب  ��    ٬العمل  صعو�ة  يخلق  مما 

�سبة   يراه  ما  وهذا  المرؤوس�ن  ع��  الإشراف  عملية 

28٬57 .%  

أما بقية النسب فأرا��ا تنحصر ب�ن ا�حاباة والعلاقات  

بنسبة   حجم  35٬71ال�خصية  ك��   �� تتمثل  وأخرى   %

%.3٬57الهي�ل التنظي�ي بنسبة   

* ) رقم  عن  09جدول  العمال  وتظلمات  ش�اوي  :يب�ن   (

اقبة .   �عض أساليب المر  

 %النسبة  التكرار  وجود ش�اوي 

 55 22 �عم

 45 18 لا

 100 40 ا�جموع 

عينة  م أفراد  معظم  أن  يت�ح  ا�جدول  هذا  خلال  ن 

حوا��   بتقدير  %  55البحث  ش�اوي     هناك  أن  يرون 

الرقابة   أساليب  �عض  عن  العمال  قبل  من  وتظلمات 

رضا   عدم  أساس  ع��  النتيجة  هذه  تفس��  و�مكن 

تنت�جها   ال�ي  الأداء  وتقييم  اقبة  المر بطرق  الموظف�ن 

ثقة  زعزعة  خطورة  يخلق  ما  وهذا  الموظف    المؤسسة 

 بمرؤوسھ وتلا��ي ولاءه للمؤسسة. 

%  45كما أجابت �سبة   من عينة البحث �عدم وجود أي    

مما  الرقابة   أساليب  عن  العمال  طرف  من  ش�اوي 

اختيار    �� تبسة  جامعة  �ليات  �عض  نجاعة  يو�ح 

اعتبار   و�م�انية  اقبة،  للمر الموضوعية  والمعاي��  الطرق 

أدا تحس�ن   �� إيجابية  �أداة  وكذا  الرقابة  العامل  ء 

 علاقتھ بالإدارة. 

جوان��ا   �ل  تخضع  أن  يجب  ا�جودة  ذات  فالرقابة 

للتخطيط القب�� سواء للأ�خاص المعني�ن أو الوسائل  

اللازمة لذلك أو أوقات ا�حاجة إل��ا والوا�ح من خلال  

ينعكس   الذي  المرؤوس�ن  رضا  �عدم  المسؤول�ن  تصر�ح 

بجام الرقابة  نظام  ؛أن  ش�او��م  خلال  لم  من  تبسة  عة 

 يصل �عد إ�� أن يكون نظام ذو جودة. 

للباحث       محاولة  هذه    تانو��  أسباب  عن  بالتق��ي 

   –�� حالة الإيجاب –ا�جدول التا��  االش�اوي صممت

) : يو�ح أسباب الش�اوي والتظلمات  10جدول رقم ( *

.   ال�ي ترفع للإدارة  



) 2020جوان  (     01مج� متی�ة ل�راسات الإ�سانیة                                      العدد    
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
33 

 

 

 أسباب الش�اوي 

 ا�جموع  لا �عم

 % ت % ت % ت

 100 22 68،18 15 31،82 7 التشدد �� عملية الرقابة

 100 22 59،09 13 40،91 9 عدم وجود معاي�� وا�حة لتقييم الأداء 

 100 22 54،55 12 45،45 10 التح�� ال�خ��ي 

 100 22 86،37 19 13،63 3 الاستعمال المفرط لوسائل الاتصال لغاية الرقابة 

الأخطاء وتطبيق ا�جزاءترك�� المشرف ع�� اكتشاف   8 36،36 14 63،64 22 100 

ا�جدول   حول    التا�� يو�ح  المدروسة  العينة  أفراد  آراء 

الرقابة   أساليب  عن  الموظف�ن  رضا  عدم  أسباب 

متباينة  �انت  الإجابات  فإن  وا�ح  هو  وكما  با�جامعة، 

أن   فنجد  آخر،  إ��  �خص  %  45،45من  بأن     أجابوا 

�س إل��م  ترفع  الش�اوي  ال�خ��ي  معظم  التح��  بب 

ال�خصية   والعلاقات  وا�حاباة،  الصداقة  تفرزه  الذي 

ال�ي يقيمها المسؤول�ن مع الموظف�ن نتيجة الاتصال غ��  

وتجاوز   آخر  عن  عامل  تفضيل  إ��  تؤدي  وال�ي  الرس�ي 

حساب   ع��  الأحيان  �عض   �� وخطأهم  ضعفهم  نقاط 

�سبتھ   ما  يرى  ح�ن   �� الموظف�ن،  %  40،91با��  من    

الأداء  المب لتقييم  الوا�حة  المعاي��  غياب  أن  حوث�ن 

داخل المؤسسة أدت إ�� رفع الش�اوي من طرف العمال  

عملية   �عت��ون  المسؤول�ن  أن  ذلك  العليا  الإدارة  إ�� 

التقييم إجراء شك�� لا أك��، حيث يخضع مستوى أداء  

العامل /الموظف إ�� التقدير ا�جزا�� فقط، فالعامل أو  

أم لم يبذل، �� ال��اية سوف يحصل    الموظف بذل جهدا 

مسبقا،   عل��ا  تحصل  ال�ي  التقيمية  الدرجة  نفس  ع�� 

�سبة   %  36،36أما  ترك��     إ��  �عود  السبب  أن  ترى 

المشرف ع�� الأخطاء وتطبيق ا�جزاء باعتبار أن الرقابة  

�سبتھ   ما  أكد   ح�ن   �� عقاب،  31،82أداة  % أن    

أن   ذلك  الرقابة  عملية   �� التشدد  سب��ا  الش�اوي 

الأخطاء  ورصد  ا�حراسة  ع��  �عتمد  الرقابية  العملية 

ع��   سلبا  يؤثر  مما  أداءهم  متا�عة  من  أك��  للعمال 

أما   مردودهم.  و�ضعف  با�جامعة  العامل�ن  نفسية 

ب   تقدر  وال�ي  المتبقية  %  13،63النسبة  �سبة     و�� 

الاستعمال   أن  ترى  الاتصال  ضئيلة  لوسائل  المفرط 

  �غية الرقابة يؤدي إ�� نفور الموظف�ن من هذا الأسلوب 

من   �عا�ي  تبسة  جامعة  أن  ع��  النتائج  هذه  �ع��  .وقد 

مش�ل اتصال ذلك أن الأسباب المذكورة أعلاه �ع�� عن  

ذلك وتؤكده ،ف�ل هذه المشا�ل يمكن التصدي لها من  

باب   فتح  ع��  مب�ي  فعال  اتصال  نظام  ا�حوار  خلال 

فيما   بآرا��م  والأخذ  المرؤوس�ن  لاهتمامات  والإصغاء 

 يخص الوسائل الأك�� ملائمة للرقابة والاتصال. 

* ) رقم  العينة  11جدول  أفراد  اق��احات  يو�ح   :  (

با�جامعة.  ةالرقاب حقيق جودة عمليةلت  

 %النسبة  التكرار  الاق��احات 
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التقنيات   استخدام 

��  للاتصال  ا�حديثة  

 الرقابة

16 40 

وضع ال�خص المناسب  

 �� الم�ان المناسب 

02 5 

مبدأ   ع��  الاعتماد 

تطبيق    �� الموضوعية 

 الرقابة

9 22،5 

ب�ن   ا�حوار  باب  فتح 

 الإدارة والمرؤوس�ن 

10 25 

 7،5 03 ممتنع 

 %100 40 ا�جموع 

ع��   يمكن  متنوعة،  احتمالات  ا�جدول  هذا  لنا  يحدد 

نظام    لتحقيق جودةضو��ا معرفة اق��احات المبحوث�ن  

ومن الملاحظ أن أغلبي��م أي ما  ،الرقابة بجامعة تبسة  

�سبة   %  40يقارب  التقنيات     استخدام  أن  يرون 

ا�حديثة   المشرف   للاتصال  والوسائل  تزو�د  شأنھ  من 

ثوقة لضمان الإحاطة بالأداء بالمعطيات ال�حيحة والمو 

والسرعة �� نقل المعلومات اللازمة �� الوقت المناسب،  

�سبة   %  25أما  الإدارة     ب�ن  ا�حوار  باب  فتح  أن  يرون 

الرقابة،   نظام  لتحس�ن  ا�حلول  أ�سب  من  والمرؤوس�ن 

اقف   المو ع��  والتعرف  الآراء  تبادل  من  فيھ  لما 

ال مستجدات  بأهم  الإلمام  قصد  عمل  والاتجاهات 

 وتقييم مدى تقدمھ ومقارنة النتائج با�خطط. 

أرجع   %  22،5وقد  المستجو��ن     جودة  من    تحقيق 

الرقا�ي   ��  باالنظام  الموضوعية  مبدأ  ع��  لاعتماد 

العينة   مفردات  من  فردين  و�ق��ح  الرقابة،  تطبيق 

%  5بنسبة   وضع ال�خص المناسب �� الم�ان المناسب،    

الأك��  الأ�خاص  اختيار  ضرورة  العمل    أي  ع��  قدرة 

الأح�ام   ع��  والاعتماد  التح��  دون  بموضوعية 

حيث   من  اقعية  الو بمبدأ  العمل  وكذا  ال�خصية 

المعلومات بالابتعاد عن المعلومات الم��مة وا�خيالية لأن  

% 7،5نتائجها غ�� مضمونة، وقد امتنع  عن الإجابة.    

النتائج العامة للدراسة: -2  

  همية  يرى أغلب مفردات العينة بأن أ

س��   من  التأكد   �� تكمن  الرقابة 

 العمل كما هو مخطط لھ. 

   يرى أغلب أفراد العينة أن الاتصال

تحقيق    �� دورا  يلعب  المؤسسا�ي 

دائم   �ش�ل  الأداء  ع��  الرقابة  جودة 

اقبة   المر مهام  �سهيل  خلال  من 

بأداء  دائم  إطلاع  ع��  و�بقا��م 

 المرؤوس�ن. 
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   الانصات أن  المبحوث�ن  أغلب  أكد 

غالات وأراء المرؤوس�ن �ساهم �� لا�ش

،ما   بأدا��م  إطلاع  الرؤساء ع��  إبقاء 

 يضمن كفاءة وجودة عملية الرقابة .

   أثبت أغلب المستجو��ن أن الاتصال

تحقيق    �� �ساهم  لا  الرس�ي  غ�� 

 جودة عملية الرقابة.

   يرى أغلب المبحوث�ن أن الاجتماعات

أهم   ال�خصية  والمقابلات  الدور�ة 

الأداء   تقييم   �� الاتصالية  الوسائل 

 ومتا�عة وتحقيق جودة الرقابة. 

   تبادل أن  المستجو��ن  أغلب  يرى 

أك��   من  الاختصاص  ذوي  مع  الآراء 

الاتصال   وسائل  تتيحها  ال�ي  الفرص 

المشا�ل   ��خيص  ع��  �ساعد  ما 

ال�ي   الأخطاء  وتدارك  البدائل  وتقييم 

 من شأ��ا أن �عرقل عملية الرقابة.

 يلعبھ    بالرغم الذي  الدور  من 

عملية   مشا�ل  تخطي   �� الاتصال 

يواجهون   اقب�ن  المر أن  إلا  الرقابة 

أسبا��ا  أهم  تتمثل  صعو�ات 

أفراد   مسؤوليات  ك��ة   �� الصعو�ات 

 العينة. 

   هناك أن  المبحوث�ن  أغلب  يؤكد 

ش�اوي ترفع إل��م من قبل المرؤوس�ن  

�ع�� عن عدم رضاهم لبعض أساليب  

ما   ،وهذا  الرقابة الرقابة  أن  يؤكد 

با�جودة   تؤدي  لا  تبسة  بجامعة 

 المطلو�ة. 

   حسب الش�اوي  أسباب  أهم  تتمثل 

ال�خ��ي   التح��   �� الدراسة  عينة 

 الذي تفرزه الصداقة وا�حاباة .

   استخدام العينة  أفراد  يق��ح 

لتحقيق   للاتصال  ا�حديثة  التقنيات 

 جودة عملية الرقابة.

 

 ا�خاتمة: 

ميدان الاتصال  مجال  العلمية،  �عت��  للدراسة  خصبا  ا 

بدو��ا  �عيش  أن  يمكن  هامة لا  اجتماعية  عملية  كونھ 

ع�� مستوى    مؤسسةالفرد أو أي جماعة إ�سانية أو أي  

ا�جتمع ك�ل، ح�ى أصبح اليوم من الموضوعات المهمة  

�� الإدارة، خاصة �عد بداية الاهتمام بالعنصر البشري  
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الم  �� هام  و   ؤسسةكمورد  متا�عتھ  ومن  وكيفية  �سي��ه، 

حيوي   كعنصر  الاتصال  �ستغل  المؤسسات  بدأت   هنا 

الرقابة بمهام  من    للقيام  جود��ا  لتحقيق  والس�� 

الدراسة أن للاتصال دور  .خلالها نتائج هذه  أثبتت  وقد 

ما   خلال  من  الرقابة  عملية  جودة  تحقيق   �� رئي��ي 

يتيحھ من فرص للإحاطة بالأداء وما ��خره من وسائل  

القائد   أن  �جعل  يؤدى،إلا  وكيف  يؤدى  بما  علم  ع�� 

الاتصالات   أنظمة   �� مشا�ل  وجود  يمنع  لا  هذا 

الرقابة  لعملية  ا�جيد  الأداء  ديمومة  �عيق  بالمؤسسة 

للتعميم   قابلة  غ��  الدراسة  هذه  نتائج  فإن  ،وللإشارة 

هذا   بمجتمع  خاصة   �� ،بل  أخرى  مؤسسات  ع�� 

   البحث.  
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