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مقدمة 2-1
يحظى التواصل الداخلي باهتمام متزايد في الفكر ا?داري ا=عاصر نظراً لدوره الحيوي في تعزيز التنسيق ب!

الوحدات التنظيمية وتحقيق اUنسجام ب! العامل!. فا=ؤسسات الحديثة لم تعد تعتمد على الهياكل التنظيمية التقليدية
فقط، بل أصبحت بحاجة إلى أنظمة اتصال فعالة تضمن انسياب ا=علومات ب! مختلف ا=ستويات ا?دارية بصورة

تسهم في تحس! اiداء ا=ؤسسي وتحقيق اiهداف اUستراتيجية. وينُظر إلى التواصل الداخلي بوصفه وسيلة
أساسية لتبادل ا=علومات والخبرات وتعزيز التفاعل ب! العامل! بما يدعم بيئة العمل ويزيد من كفاءة العمليات

.التنظيمية (العميان، 2022)
وتبرز أهمية التواصل الداخلي بصورة أكبر في ا=ؤسسات السياحية والتراثية التي تتطلب طبيعة أعمالها درجة عالية
من التنسيق والتكامل ب! ا?دارات واiقسام ا=ختلفة. وفي هذا السياق، تمثل فرق العمل أداة رئيسية لتنفيذ اiنشطة

والبرامج وتحقيق اiهداف التشغيلية، اiمر الذي يجعل فعالية التواصل الداخلي عنصراً مؤثراً في مستوى أدائها
وقدرتها على تحقيق النتائج ا=طلوبة. وقد أشارت العديد من الدراسات الحديثة إلى أن ا=ؤسسات التي تمتلك أنظمة
اتصال فعالة تتمتع بمستويات أعلى من التعاون وا?نتاجية واUلتزام التنظيمي مقارنة با=ؤسسات التي تعاني من

ضعف التواصل الداخلي

)Herath & Ikra, 2024) 
ا=تغير ا=ستقل: فعالية التواصل الداخلي 2-2

أوUً: مفهوم فعالية التواصل الداخلي
تشير فعالية التواصل الداخلي إلى قدرة ا=ؤسسة على إدارة عمليات تبادل ا=علومات واiفكار والتوجيهات ب! العامل!
وا?دارات ا=ختلفة بطريقة تحقق الفهم ا=شترك وتدعم اتخاذ القرار وتسهم في تحقيق اiهداف التنظيمية. كما تتضمن
قدرة ا=ؤسسة على توفير قنوات اتصال مناسبة تسمح بتدفق ا=علومات بشكل مستمر ودقيق وتعزز التفاعل ب! ا?دارة

.والعامل! (الطائي والعÅق، 2020)
وتُعد فعالية التواصل الداخلي من ا=قومات اiساسية التي تساعد ا=ؤسسات على بناء عÅقات تنظيمية إيجابية، إذ
تسهم في تعزيز الثقة ا=تبادلة وزيادة مستويات الرضا الوظيفي واUنتماء ا=ؤسسي، فضÅً عن دورها في دعم العمل

الجماعي وتحس! جودة اiداء
)Men & Bowen, 2017).

ثانياً: أبعاد فعالية التواصل الداخلي
أ. وضوح ا=علومات

يمثل وضوح ا=علومات أحد أهم مؤشرات نجاح عملية التواصل الداخلي، حيث يسهم في تمك! العامل! من فهم
التعليمات والسياسات وا?جراءات ا=رتبطة بأعمالهم بصورة دقيقة. وكلما كانت الرسائل التنظيمية واضحة ومباشرة،

.انخفضت احتماUت سوء الفهم وارتفعت مستويات الكفاءة وا?نتاجية (أبو النصر، 2021)
كما يساعد وضوح ا=علومات على توحيد الرؤية ب! العامل! وتحقيق اUتساق في تنفيذ ا=هام، اiمر الذي ينعكس



.إيجابًا على مستوى ا5داء الفردي والجماعي داخل ا%ؤسسة
ب. سرعة تدفق ا%علومات

يقصد بسرعة تدفق ا%علومات مدى قدرة ا%ؤسسة على إيصال ا%علومات إلى العاملM في الوقت ا%ناسب بما يضمن
سرعة ا^ستجابة للمتغيرات والتحديات التنظيمية. ويُعد هذا البعد من العوامل ا%همة التي تؤثر في كفاءة العمليات

اaدارية وجودة القرارات ا%تخذة
Miller, 2022)

وقد أظهرت الدراسات الحديثة أن ا%ؤسسات التي تعتمد وسائل اتصال رقمية متطورة تحقق مستويات أعلى من
التنسيق بM ا5قسام وفرق العمل مقارنة با%ؤسسات التي تعتمد على وسائل تقليدية في نقل ا%علومات

)Pavlyuk, 2025).
ج. التغذية الراجعة

تمثل التغذية الراجعة أحد ا%كونات ا5ساسية لفعالية التواصل الداخلي، إذ تتيح للعاملM فرصة التعبير عن آرائهم
ومقترحاتهم ومناقشة التحديات التي تواجههم أثناء أداء العمل. كما توفر لtدارة معلومات مهمة تساعدها على تقييم

.(Qin & Men, 2023) ا5داء واتخاذ اaجراءات التصحيحية ا%ناسبة
وتسهم التغذية الراجعة ا%ستمرة في تعزيز الشعور با%شاركة وتحسM العvقات ا%هنية داخل ا%ؤسسة، مما يؤدي إلى

Mرفع مستوى ا^لتزام والدافعية لدى العامل.
د. الثقة التنظيمية

ترتبط فعالية التواصل الداخلي بدرجة كبيرة بمستوى الثقة السائد داخل ا%ؤسسة، حيث يسهم التواصل القائم على
الشفافية وا%صداقية في بناء عvقات إيجابية بM اaدارة والعاملM. وتؤدي الثقة التنظيمية إلى تعزيز التعاون وتبادل

ا%عرفة وتقليل الصراعات التنظيمية، وهو ما ينعكس بصورة إيجابية على ا5داء ا%ؤسسي

)Harrim, 2021). 
كما تساعد الثقة على تشجيع العاملM على ا%شاركة في اتخاذ القرارات وتقديم ا5فكار التطويرية التي تسهم في

.تحسM العمل
هـ. قنوات ا^تصال الداخلية

تشمل قنوات ا^تصال الداخلية الوسائل ا%ستخدمة لنقل ا%علومات داخل ا%ؤسسة، سواء كانت رسمية مثل ا^جتماعات
والتقارير والنشرات اaدارية، أم غير رسمية مثل ا%ناقشات اليومية والتواصل ا%باشر بM العاملM. وتؤثر جودة هذه

.القنوات في سرعة ودقة انتقال ا%علومات ومدى فهمها من قبل العاملM (الطائي والعvق، 2020)
و. القيادة الداعمة للتواصل

تلعب القيادة دوراً جوهريًا في تعزيز فعالية التواصل الداخلي من خvل تشجيع الحوار ا%فتوح وتوضيح ا5هداف
التنظيمية وتوفير بيئة عمل قائمة على ا%شاركة والشفافية. وقد أكدت الدراسات أن القادة الذين يتبنون أساليب اتصال

فعالة يسهمون في رفع معنويات العاملM وتحسM مستويات ا5داء الجماعي
)Robbins & Judge, 2022)

ثالثاً: أهمية فعالية التواصل الداخلي
تسهم فعالية التواصل الداخلي في تحقيق العديد من ا%زايا التنظيمية، من أبرزها تعزيز التنسيق بM اaدارات،

وتحسM تبادل ا%عرفة والخبرات، وزيادة مستويات الرضا الوظيفي، ورفع درجة ا^لتزام التنظيمي. كما تساعد على
تحسM سرعة ا^ستجابة للمشكvت والتحديات وتعزيز قدرة ا%ؤسسة على تحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية

(Daft, 2023).

ا%تغير التابع: أداء فرق العمل 2-3
ً: مفهوم أداء فرق العمل أو̂

يقصد بأداء فرق العمل مستوى اaنجاز الذي تحققه مجموعة من ا5فراد الذين يعملون بصورة تعاونية لتحقيق أهداف
مشتركة داخل ا%ؤسسة. ويعكس هذا ا5داء قدرة أعضاء الفريق على استثمار مهاراتهم ومعارفهم وتنسيق جهودهم

.بصورة تسهم في تحقيق النتائج ا%طلوبة بكفاءة عالية (إدريس وآخرون، 2014)
ويُعد أداء فرق العمل من ا%ؤشرات ا%همة ا%ستخدمة في تقييم فعالية ا%ؤسسات، نظراً ^رتباطه ا%باشر باaنتاجية

.وجودة الخدمات ومستوى رضا ا%ستفيدين
ثانياً: أبعاد أداء فرق العمل

الكفاءة واaنتاجية .1
تشير الكفاءة واaنتاجية إلى قدرة الفريق على إنجاز ا%هام ا%طلوبة ضمن الوقت ا%حدد وبأقل تكلفة ممكنة مع ا%حافظة

على جودة ا%خرجات. ويُعد هذا البعد من أهم ا%ؤشرات ا%ستخدمة في تقييم أداء الفرق داخل ا%ؤسسات
(West, 2012).

التعاون والتنسيق .2
يمثل التعاون والتنسيق قدرة أعضاء الفريق على العمل بصورة جماعية وتبادل ا%علومات والخبرات لتحقيق ا5هداف

ا%شتركة. ويسهم ارتفاع مستوى التعاون في تحسM جودة ا5داء وتقليل ا5خطاء التشغيلية
(Robbins & Judge, 2022).

ا^لتزام التنظيمي .3
يعكس ا^لتزام التنظيمي درجة ارتباط أعضاء الفريق با%ؤسسة واستعدادهم لبذل الجهود الvزمة لتحقيق أهدافها.

ن̂تماء ا%ؤسسي (السلمي، 2021) .ويرتبط هذا البعد بمستوى الرضا الوظيفي والثقة باaدارة والشعور با



ا-بداع وحل ا%شك"ت .4
يشير هذا البعد إلى قدرة الفريق على تطوير أفكار جديدة والتعامل مع التحديات التنظيمية بأساليب مبتكرة تسهم في

تحسZ اYداء ورفع جودة الخدمات ا%قدمة
(Luthans, 2021).

الرضا الوظيفي .5
يُعد الرضا الوظيفي من العوامل ا%ؤثرة في أداء فرق العمل، حيث ينعكس شعور العاملZ بالرضا تجاه بيئة العمل

.والع"قات ا%هنية على مستوى التزامهم وإنتاجيتهم واستمرارهم في العمل (العميان، 2022)

الع"قة بZ فعالية التواصل الداخلي وأداء فرق العمل 2-4
تشير اYدبيات ا-دارية إلى وجود ع"قة إيجابية بZ فعالية التواصل الداخلي ومستوى أداء فرق العمل، حيث يؤدي

التواصل الفعال إلى تحسZ التنسيق بZ أعضاء الفريق وتعزيز التعاون وتبادل ا%علومات بصورة تسهم في رفع
ا-نتاجية وتحسZ جودة اYداء

(Men & Bowen, 2017).
كما أن وضوح ا%علومات وسرعة تدفقها يساعدان العاملZ على فهم أدوارهم ومسؤولياتهم بشكل أفضل، اYمر الذي

يقلل من اYخطاء ويزيد من كفاءة تنفيذ ا%هام. كذلك تسهم التغذية الراجعة ا%ستمرة في تطوير اYداء من خ"ل معالجة
ا%شك"ت وتحسZ آليات العمل

(Qin & Men, 2023).
إلى أن فعالية التواصل الداخلي تؤثر بصورة مباشرة في مستوى اYداء Herath and Ikra (2024) وأشارت دراسة
إلى أن ا%ؤسسات التي Pavlyuk (2025) الوظيفي من خ"ل تعزيز ا%شاركة والثقة التنظيمية. كما توصلت دراسة

.تمتلك أنظمة اتصال داخلية متطورة تحقق مستويات أعلى من التنسيق وا-نتاجية مقارنة بغيرها
وفي ا%ؤسسات السياحية، تزداد أهمية هذه الع"قة بسبب الحاجة ا%ستمرة إلى التنسيق بZ ا-دارات ا%ختلفة، مما

.يجعل التواصل الداخلي أحد العوامل ا}ستراتيجية ا%ؤثرة في نجاح فرق العمل وتحقيق التميز ا%ؤسسي

الخاتمة 2-5
Zيتضح من العرض السابق أن فعالية التواصل الداخلي تمثل أحد العوامل الرئيسة ا%ؤثرة في نجاح ا%ؤسسات وتحس
أداء فرق العمل. فكلما توافرت قنوات اتصال واضحة وسريعة، وتعززت الثقة التنظيمية والتغذية الراجعة الفعالة، ارتفعت
مستويات التعاون وا-نتاجية وا}لتزام بZ العاملZ. وعليه، فإن تطوير نظم التواصل الداخلي في الهيئة العامة للسياحة

والتراث الوطني يمكن أن يسهم بصورة مباشرة في رفع كفاءة فرق العمل وتحسZ جودة الخدمات وتحقيق اYهداف
.ا}ستراتيجية للمؤسسة
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