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  مستخلص:

مهارات   تقييم  إلى  الدراسة  هذه  تهدف 

الاتصال لأستاذة المعهد الوطني المتخصص من وجهة  

أساس   على  الخدمة  من  المستفيدين  المتكونين  نظر 

المتربص نهاية كل  و   تفعيل عملية الاتصال بين الأستاذ

 مرحلة من أجل تحسين جودة التكوين .

المهارات  أن  إلى  الدراسة  هذه  وخلصت 

الاتصالية  للأساتذة محل الدراسة تجمع بين مهارات 

الإلقاء   مهارات  اللفظية،  وغير  اللفظية  اتصال 

المتكونين ثقة  وكسب  الوقت   وتنظيم  مما  ،  والحوار 

المعهد   لمتربص ي  التكوين  جودة  تحقيق  على  يساعد 

 . 01الوطني المتخصص المسيلة 

المفتاحية الاتصال  :الكلمات  جودة    ؛ مهارات 

 .التكوين المهني ؛ التكوين 
 . M41؛ JEL :G31ت  اتصنيف 

 

Abstract:  
This study aims to evaluate the 

communication skills of the professors of 

the National Specialized Institute from the 

point of view the staff benefiting from the 

service on the basis of activating the 

communication process between the 

professor and the trainee at the end of 

each stage in order to improve the quality 

of training . 

        This study concluded that the 

communication skills of the professors 

under study combine verbal and non-

verbal, communication skills, delivery 

and dialogue skills, organizing time, and 

gaining the trust of the students, which 

helps achieve quality training for the 

trainees of the National Specialized 

Institute, M’sila 01 

Keywords: Communication skills; 

quality of training; vocational training. 

JEL Classification: G31; M41 . 
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 مقدمة  

يلعب دورا  حيث  ،  يعتبر قطاع التكوين والتعليم المهنيين ركيزة أساسية للاقتصاد الوطني

إلى جانب الدور الاجتماعي  باليد  ل  من أهم القطاعات تمويلا  إذ يعد     اقتصاديا هاما  سوق الشغل 

المجالات  العاملة مختلف  إلىال  تسعىلذلك  و   في  كل  الأهمية  بالغ    عطاء  إ  حكومة   بذل  عن طريق 

تكوين فئة الشباب قصد مواكبة من أجل  ،  لهالبشرية اللازمة  و   توفير الإمكانيات الماديةو   الجهود 

تنافسية يفرض مؤهلات  الذي  الشغل  في سوق  الحاصلة  دراسة ،  التغيرات  يستوجب  الذي  الأمر 

 العوامل التي من شـأنها ضمان تكوين نوعي يتسم بالجودة. 

من خلال ذلك وجب التركيز  و   حتميا في المؤسسات التكوينيةو   يعد مطلب الجودة أمرا ضرورياو          

  :   مما سبق يمكن طرح الإشكال الرئيس ي التاليو   على السبل الكفيلة بتحسين جودة عملية التكوين

 ؟  المهنيكيف تساهم مهارات الاتصال في تحسين جودة التكوين 

 وسنحاول الإجابة على التساؤل الرئيس ي من خلال الإجابة على التساؤلات الفرعية التالية :

 ما مدى اهتمام الأساتذة بعملية الاتصال لتحسين جودة تكوين المتربصين  ؟ 

 ما هي المهارات الاتصالية اللازمة لتكوين المتربصين في ضوء الجودة  ؟  

 كيف يمكن تحقيق فعالية الاتصال لتحسين جودة  التكوين ؟

 أهداف الدراسة :   -2

إلى معرفة مهارات الاتصال التي ينتهجها الأساتذة لتحقيق جودة تكوين المتربصين   تهدف الدارسة 

 01في المعهد الوطني المتخصص داود صالح المسيلة  

لدى   الاتصالية  المهارات  على  الوقوف  حيث  من  بالغة  بأهمية  الدراسة  تحظى   : الدراسة  أهمية 

 الأساتذة  لتحسين التحصيل العلمي للمتربصين كتقييم دوري  للسداس ي الأول من التكوين . 

 فرضيات الدراسة :  -3

 الفرضية الأولى : يحرص الأساتذة على الاهتمام بالاتصال لتحقيق جودة التكوين  . 

الأولى بالدرجة  الإلقاء  مهارات  على  الأساتذة  لدى  الاتصال  مهارات  تعتمد   : الثانية    الفرضية 

 مهارات الاتصال غير اللفظي بدرجة ثانية لتحسين جودة التكوين  .  و 

في   الفعالية  إلى  للوصول  مستمر  تقييم  إلى  بحاجة  بالاتصال  القائم  مهارات   : الثالثة  الفرضية 

 الاتصال وتحقيق جودة التكوين.

 الدراسات السابقة :   -4

تتعلق بمهارات الاتصال والجودة وتتمثل في أطروحة دكتوراه    (  2020بلقاض ي أسيا  )دراسة    -1

جامعة   الجامعية  التعليمية  الخدمة  جودة  على  التدريس  هيئة  لدى  الاتصال  مهارات  أثر  حول 
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  ارات هم  نت نتائج الدراسة التطبيقية إلى وجود أثر قوي وايجابي بيل توصأمحمد بوقرة بومرداس   

 من خلال:  وذلك  حسب إجابات أساتذة جامعة بومرداسيمية لالاتصال وجودة الخدمة التع

صال غير اللفظي، لا تساهم  ارة الاتهمو   الإنصاتارة  هم،  ارة الكتابةهثة: ملاالثتصال  الاأن مهارات  -

 .لاف في جودة الخدمة التعليميةالاختفي تفسير 

 يمية  لفي جودة الخدمة التع نالتبايأن مهارة التحدث ومهارة الإقناع تساهم في تفسير -

عيشوش  )دراسة    2 الحافظ  محمد  الزاوي،  السلام  الاتصال  (2022عبد  بمهارات   تتعلق 

ببسكرة  حول دور مهارات الاتصال في فعالية فرق العمل دراسة حالة مركب تكرير الملح  تتمحور  و 

 تم التوصل إلى ما يلي :  حيث

الشفوي  الاتصال  على  و   مهارات  إحصائية   دلالة  ذات  تأثيرية  لها علاقة  الكتابي  الاتصال  مهارات 

 . المتغير التابع فرق العمل 

يمكن ترتيب مهارات الاتصال حسب شدة ارتباطها بتماسك فرق العمل كما يلي : مهارات الكتابة 

   .ثم مهارات الحديث ثم مهارات القراءة ثم مهارات الإنصات

رشيد)دراسة    3 منور   ،  عميري  التكوين   (  2023ماريف  جودة  موضوع  حول  بالجودة  تتعلق 

 . ودورها في تحسين الأداء الوظيفي دراسة ميدانية بمفتشية الأقسام للجمارك تلمسان 

توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها  :  

التكوين المستمر   إلى الأداء المثالي ب  أن  التكوين هي المعيار لكفاءة و   الجودة يؤدي  المستدام فجودة 

 الأداء  والتميز من خلال إلحاق العمال والموظفين بتكوين يهدف إلى تحسين مستواهم المهني . 

كفاءته لا تتحقق إلا من  و   تسيير العنصر البشري و   ن كفاءة الأداء بصفة عامة يتوقف على كفاءةأ

 خلال جودة التكوين .
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 مفهوم الاتصال   -1

ال  ، فـــي اللغـــة العر يـــة
 
قـــ تشـــتق كلمـــة )اتصـــال( مـــن الفعـــل الثلارـــي  وصـــل ، والماـــارع منـــه  يصـــل ، وي 

ل  إلى الش يء وصولا  أي بلغه وانتهى إليه ص  يْء  أو  و 
َّ

ل  الش  ص   .و 

 بمعنى اشتراك.  (Communis) الكلمة اللاتينية  ات الأجنبية  تعرفاللغ  في

عـــرف الاتصــال بأنـــه  نقــل المعلومـــات بــين اصــطلاحا :   ســتقبل بواســـطة رســالة مـــا، والتـــي المو  رســـلالمي 

 (2013)الخليل،   تنقل بينهما من خلال قناة اتصال.

الرســالة أو مــن خلالــه تبــادل للمعلومــات المفيــدة مــن خــلال وســائ  مختلفــة تصــل هــو التواصــل

طلــــق علــــى تــــدفق الاتصــــال ، و المعلومــــات إلــــى المتلقــــي بعــــد المــــرور بالعديــــد مــــن المراحــــل أو الخطــــوات ي 

(Saqib, 2018) عملية الاتصال بمراحله

 .تطور مفهوم الاتصال   -2

لمفهــوم  العــام للاتصــال الــذي يعتبــره عمليــة اعســانية تقــوم علــى ا وضــع  حيــث مفهــوم أرســطو  2-1

  .بين المرسل والمستقبل  عشاط شفهي

الاتصـــال الأخـــرى   اعتمـــد علـــى الجانـــب اللفظـــي أبـــرز عناصـــرlassweil   لاســـويل مفهــوم 2-2

  .عملية الاتصاللالرئيس الهدف    هو  و   الأثرو   المستقبل، الرسالة،  مثل المتحدث

وضــع الجســم كســلوك غيــر و  لاتصــال ليشــمل الإشــارات،ا : طــور مفهــوم  مفهــوم شــاوون وويفــر  2-3

 . لفظي

مــدى و  كمــا لــوحت اهتمامهمــا بجانــب التشــوين الــذي يمكــن ملاحظتــه فــي مجــال الاتصــال التعليمــي 

.على دقة نقل الرسالة  تأثيره 

، عوامـــل ضـــابطة لعمليـــة الاتصـــال تمثلـــت فـــي المهـــارات والمواقـــفيـــرى أن هنـــاك  :  مفهـــوم بيرلـــو 2-4

المعالجــة والرمــوز مهمــة ،  وأضــاف بيرلــو أن المحتــوى   ،المعرفة والثقافة، والــنظم الاجتماعيــة للمصــدر

كما اعتبر أن الحواس الخمس هي القنوات الرئيسة للمعلومات سواء من قبــل المصــدر أو   ،  للرسالة

 .لدى المستقبل

 Schramm   مفهوم شرام للاتصال 2-5

حيث يعنــى شــرام بوصــول الرســالة إلــى المتلقــي بالطريقــة التــي قصــدها ، مفهوم مجال الخبرة  ركز على 

المهـــــارة هنـــــا و  أكـــــد أهميـــــة التغذيـــــة الراجعـــــةو ، شـــــتركة بـــــين المصـــــدر والمتلقـــــيالخلفيـــــات المو  ،المصـــــدر

 ه .تحسين التفاعل المباشر معبفهم مستوى معرفة المتلقي وقيامه    على  تتجسد في مقدرة المصدر  
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وتبــادل  القائم علــى التغذيــة العكســيةدائري الالاتصال يركز على   م1991بروت روين    مفهوم  6-

 أهمية عملية تشكيل الرموز وفكها. من خلال التركيز على    الأدوار بين المصدر والمتلقي

 (2015)الشاعر،  

 الاتصال الناجح مبادئ -3

 أسئلة : على ست   الإجابةيتلخص في  و  نجاح عملية الاتصال الرسالة يتوقف على إيصالنجاح 

 لغايتــه إذا إلا: وتعنــي تحديــد الهــدف مــن الاتصــال الــذي لا يــن ح لمــا ا   3-1
ت
أي ، كنــا مــدركين تمامــا

 واضحة . إليهاكانت النقطة التي نود الوصول   إذا

تكــــون الخطــــوة التاليــــة هــــي تحديــــد الماــــمون الأفاــــل ، : بعــــد أن تحــــدد الهــــدف بوضــــوح مــــا ا 3-2

   هذا الهدف.  إلى بإيصالكلرسالتك أو حديثك الكفيل  

الأكثـــر أهميـــة بعـــد تحديـــد الهـــدف . وععنـــي اهـــا تحديـــد الجمهـــور الـــذي تعتبـــر هـــذه المرحلـــة    : مــن 3-3

 . إليهمد أن عالمنا هو نفس عالم من تتحدث  اعتق دون الا  .  إليهسنتوجه 

 أنموافقتــه ومــن أجــل ذلــك عليــك و  إلــى فهمــه، المســتقبل : تحديــد كيفيــة النفــاذ إلــى عقــل كيــف 3-4

 أو سبيل الوصول إلى المستمعين.  ،  تكتشف المنفذ

النفــاذ  أســلوبالرســالة مــع . أنأي ، هايتوصــل يــتم كيفيــة توصــيل الرســالة مــع متــىو  : تــتلازم  متــ  3-5

 دراسة التوقيت  
ت
 .  الاتصال لنجاح  ةالحاسموتعتبر الخطوة   إلى الآخر يتامن دوما

 من سر نجاح  الأثر   إرجاع  3-6
ت
 كبيرا

ت
ولئك الذين اشــرهروا بقــدرتهم علــى الاتصــال الفعــال أ : أن جزءا

 ، يكمـــن فـــي الحساســـية المفرطـــة لهـــذه الاســـتجابة
ت
 يوجـــه خطـــواتهم و  التـــي يتخـــذون منهـــا مؤشـــرا

ت
مرشـــدا

 .   تعديل محتويات الرسالة   أو،  اللاحقة من حيث تعزيز

 (1990)حجازي م.، 

 مهارات الاتصالمفهوم   -4

عــــن يعبــــر و  غيــــر لفاــــيةو  هــــي قــــدرة الفــــرد علــــى إيصــــال الرســــالة بصــــورة لفاــــية:  مهــــارات الاتصــــال

إضـــــافة إلـــــى قدرتـــــه علـــــى تبســـــيطها علـــــى نحـــــو يعمـــــل علـــــى توجيـــــه ، أفكـــــاره ل خـــــرينو  مشـــــاعره و رائـــــه

 (2015)القرعي،   . أهدافهلتحقيق    سلوكهم

ن الأســـــــتاذ مــــــــن نقــــــــل المعلومـــ ـــــ كمـــــــا يمكــــــــن القــــــــول أنهــــــــا مجموعـــــــة
 

  بفعاليــــــــة، اتالقــــــــدرات التــــــــي تمكــــــــ

 قصد تحقيق جودة التكوين.  لتفاعل الإيجابي مع المتكونينستعمال الأمثل للوسائل لتحقيق االا و 
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  المهارات الأساسية للقائم بالاتصال 4-1

 عليــك أن تبــدأ بــالإدراك والــتعلم والســيطرة علــى مهــارات الاتصــال الــداخلي أي 
ت
 مــاهرا

ت
لتكــون متصــلا

ــال بالـــذات ــة لـــدى  ، مـــعالاتصـ ــال الفعـــال كســـب المصـــداقية والثقـ ــر الـــرئيس للاتصـ إدراك أن العنصـ

 .الآخرين

مـــــن مقومـــــات التواصـــــل مـــــع الـــــذات إدراك عناصـــــر تشـــــكيل الســـــلوك المتمثلـــــة فـــــي الطلاقـــــة الفكريـــــة 

 (2015)الشاعر،  والقدرة على صياغة المفاهيم وسرعة البديهة وسهولة التكيف  

بالمائة منــه يخصــص لتنصــات   %45 أن ما عسبته  الاتصال في مجال في مختلف  و تشير الدراسات  

بالمائــة للكتابــة وعشــير هنــا أن الإنصــات  %  9بالمائــة للقــراءة و %16و بالمائة للتحــدث  %30بينما  

 .تمتــد مســؤولية الإنصــات إلــى المرســل أياــا عنــد التغذيــة العكســيةو  لا ينحصــر علــى المســتقبل فقــ 

  (2022)عيشوش و زاوي ، 

 :الرئيسية  للقائم بالاتصال المهاراتنذكر  و من خلال ما يلي  

   مهارات التحدث 4-1-1

 للتعبيــر  هو الاهتمام بمحتوى الحديث ومامونه ومراعاة الفروق الفردية واختيار الوقت المناسب 

 .معرفة أثره على الآخرينو 

  مهارات الكتابة 4-1-2

هذا يتطلــب تطــوير التفكيــر وزيــادة حصــيلة و  على الكتابة الموضوعية الدقيقة،  المتربصينهي تدريب   

 .ترقيه أسلوب الكتابةلمعلومات  

  مهارة القراءة 4-1-3

 .فهمه لما يقرأو   هي زيادة سرعة الفرد في القراءة

   مهارة الإوصات 4-1-4

 .ما يهمه من معلومات و يانات مما يصل إلى سمعه  المتكون  اختيار   

  مهارة التفكير 4-1-5

فــــــي اســـــــتخدام وســـــــائل  المتكـــــــونين  هــــــي ســـــــابقة أو ملازمــــــة أو لاحقـــــــة لعمليــــــة الاتصـــــــال زيـــــــادة مهــــــارة  

 .الاتصال

 

 

 

 



 تقييم مهارات القائم بالاتصال لتحسين جودة التكوين 
 

192 

 مهارات اجتماعية 4-1-6

ومــن المهــارات الاجتماعيــة التــي تســاعد علــى التفاعــل مــع مــن حولــك   تساعد على التفاعل مع الآخــرين 

   توجيه الإطراء، تسهيل التحادث التعبير عن الأفكار الإيجابية والاعتراف بالتقصير

   إشراك المستمعمهارة  4-1-7

فيمــا  إشــراكهو  الهدف السلوكي هو القدرة على الاحتفاظ باهتمام الشــخص الــذي تتواصــل معــه،  إن

  .(2015)حسن،    نقول 

  الوقت إدارةمهارة  4-1-8

 يتم ذلك من خلال التحكم في ما يلي :

 التعاون ،  الاستعداد ،  الاكتفاء بالوقت المخصص ، الفاعلية، السرعة، ترتيب الأولويات

 تحدد ما يجب القيام به  مفكرةشكل في وضع برنامج عمل مرتب  بخطة زمنية، يوضع  -

 خلل غير محسوب    أيالهامشية الوقت الاائع الذي قد ينتج عن    الأوقاتاستثمار -

 (2014)زيدان،  الهدف العام  و   الخروج عن الموضوعالتغلب على سلوكيات   -

  من بين العوامل الواجب مراعرها لاكتساب مهارة العرض والتقديم والتحدث بشكل فعال ما يلي

تحديــد الهــدف مــن الحــديث : يجــب إخبــار الآخــرين عــن الهــدف مــن الحــديث بشــكل واضــح ومحــدد  -

 .بعدفيما يساعد في تقييم عملية الاتصال 

علــى المتحــدث إذ  : ثقــافرهمتفهــم الحالــة النفســية ومراعــاة مســتوى و  التعرف الجيد على المســتمعين -

 أن يعرف عدد المستمعين وخصائصهم المختلفة من حيث التأهيل والوظائف والتعليم  

: فيجب التحديد الــدقيق للموضــوع الــذي يــتم الحــديث بصــدده والاختيــار  تحديد محتوى الحديث -

 .المدروس لعناصره المختلفة منذ مقدمته وصلبه وخاتمته

لإتاحــة الفرصــة للمســتمع  :متابعــة ردود أفعــال المســتمعينو  أخــرى و  التوقــف عــن الكــلام بــين لحظــة -

الانتقـــال التـــدري ي بـــين عناصـــر و  إعطـــاءه الفرصـــة للتفكيـــرو  جـــذب انتباهـــه، و الاستفســـارو  للمتابعـــة

 .الموضوع الذي يتم طرحه

والحقــائق الــدلالات  ويتوقــف ذلــك بحســب أهميــة الموضــوع المطــروح، اختيــار نبــرة الصــوت المناســبة -

 (2007)المغربي،    .التي يتم الحديث عنها

  مقومات مهارة الإلقاء 4-2

 من أهم الصفات الواجب توفرها في المرسل أثناء العملية التكوينية ما يلي : 

 .تخصصال  من التمكن العلمي

 المتربصين بصوت واضح .على التعبير الجيد عن رسالته أمام   ةقدر ال
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 نــــاء مواقــــف تعليميــــة اتصــــالية و  تصــــميممــــع  .علــــى تحديــــد الهــــدف أو الأهــــداف مــــن رســــالته القــــدرة

 .ل المختلفة  قنوات الاتصابمن خلال الإلمام   جديدة

إيصــــال رســــالته بطرائــــق  مــــع ضــــمان  غيــــر اللفظيــــة و علــــى الاســــتخدام الجيــــد للغــــة اللفظيــــةالقــــدرة 

التعـــــديل فـــــي رســـــالته بنـــــاءت علـــــى التغذيـــــة المتكـــــونين و الـــــرد علـــــى أســـــئلة و  وأســـــاليب متنوعـــــة ومناســـــبة

 (2020)زاير،    . الراجعة

   الاستماع الجيد مبادئ 4-3

المتحدث الجيد هو المستمع الجيد  فالاستماع هو نصــف عمليــة الاتصــال . وهــو كالحــديث مهــارة   إن

فرصـــة لاســـتيعاب أكبـــر قـــدر ممكـــن مـــن أنـــه ، جيـــدة إنصـــاتيمكـــن تنميرهـــا مـــن خـــلال تكـــوين عـــادات 

 : ولذلك وجب التقيد بالنقاط التالية  المعلومات التي قد تكون حاسمة

 : ، أثنــــاء الاســــتماع -
ت
ــا الــــذي يجعلنــــا ععتقــــد بارتفــــاع درجــــة براعتنــــا علــــى  الأمــــر تفــــرد لمحــــدثك تمامــ

 من المعطيات.    الاستيعاب
ت
 محدودا

ت
 فالواقع أننا في هذه الحالات لا عستوعب إلا قدرا

ذلــك هــو أحــد أبــرز أســباب التفــرد التــام لمــن يحــدثنا . فأنــت تعلــم  : اللفظــي غيــر أنصــت إلــى التعبيــر  -

 محتـــوى ظــاهري عقلاعــي
ت
لا يعبــر عنـــه ، أو ضــمني، ومحتــوى  خــر خفـــي، لفظـــي، أن الرســائل لهــا دومــا

 .بالألفاظ .

الرسائل التي تصلنا تكون محملــة عــادة بــالكثير  : صيلاركز على الأفكار الأساسية ولا تغرق في التف  -

من المعلومات التفصيلية والمعترضة والدخيلة التي تشكل مصدر تشــوين علــى المعطيــات الأساســية 

ومن إحدى مهارات الاستماع تلك القدرة على فرز هذه المعلومات وانتقاء الأساس ي منها للتركيــز عليهــا 

 وإهمال الباقي 

التسرع في الاســتنتاج هــو أحــد المعوقــات الذاتيــة التــي تعيــق قــدرتنا علــى فــن : تجنب سرعة الاستنتاج

 الاستماع .  

 إلـــــىلـــــيس التســـــرع فـــــي التعمـــــيم والقفـــــز : الأحكـــــام القطعيـــــة عليـــــه إطـــــلاقو  تجنـــــب تصـــــنيف المتحـــــدث

ــتنتاجات هــــو فقــــ  مــــدعاة توريطنــــا فــــي عمليــــات ســــوء التفــــاهم، بــــل ذلــــك الميــــل المصــــاحب لــــه  الاســ

 لسرعة تكوين الأحكام القطعية على المتحدث  

 نكــون كمســتمعين فــي موقــف عشــ : الأثر  إرجاع  
ت
وعســتجيب ، إليــهنتفاعــل مــع مــا تســتمع ، نحن دوما

 (1990)حجازي م.، له . 

 لتواصل الجيدلقواعد السبعة  ال -5

 تحقيق أقص ى استفادة من التواصل  تساعد على  هناك بعض القواعد التي   
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 الوضوح   5-1

ا بشأن جميع جوانب الفكرة في ذهنه والغرض من إيصالها. ا جدت رسِل واضحت
 
 يجب أن يكون الم

  الاكتمال 5-2

ألا يكــون هنــاك إغفــال للتفاصــيل  أنو  ،التفاصــيل المهمــةو  الأفكــار يجــب أن تتاــمن الرســالة جميــع

 ذات الصلة. 

  الترابط 5-3

يحفــت الرســالة مــن ســوء الفهــم وســوء  التــراب يجــب مراعــاة التــدفق الســلس والوضــوح والانتقــال. 

 .التفسير

 الإيجاز 5-4

 .قول أكثر ما يمكن بأقل عدد من الكلمات 

 التماسك  5-5

ا ما تكون قوية  مباشرة ولديها القدرة على إحداث رد فعل أو تأثير مرغوب.  ، الكتابة الجيدة دائمت

 الصحة  5-6

ا مــن حيــث نبــرة وأســل والشــكل، ، والقواعــد التهجئــة،و  وب التعبيــر،يجــب أن يكــون التواصــل  ــحيحت

 والمحتوى، والمعلومات الإحصائية

 المجاملة ومراعاة الآخرين 5-7

ا. يجــــب أن نكــــون مهــــذبين فــــي نبرتنــــا ولغتنــــا. أمــــا مراعــــاة  المجاملــــة تعنــــي مراعــــاة القــــيم الأخلاقيــــة دائمــــت

ا  موقفك .  طلق عليه أيات  مــن  كمثــالالآخرين فتعني التركيز على القارئ. وي 
ت
أن عســتخدم  أنــت   بــدلا

  (Saqib, 2018)   أنا  أو  نحن

 مفهوم جودة الخدمة   -6

المبنية على قدرة المؤسسة الخدمية  و  الخدمة اها تتميز لمواصفات   تؤكد على مستوى متوازن 

مجموع المواصفات التي تحدد قدرة الخدمة على    هاأنو ،  المستفيدين من الخدمة واحتياجات 

 (2018)بن تر ح و معزوزي ، . المستفيدين   إشباع حاجيات

 الجودة في التكوين المهني - 6-1

خصائص محددة تكون أساسا  الجودة في التكوين المهني: بأنها ترجمة احتياجات المتكونين إلى تعرف

 .   احتياجاتهم لتعميم الخدمة التكوينية وتقديمها للمتكونين بما يتوافق مع

 : أحداهماكما ينظر إلى جودة التكوين المهني من خلال وجهتي نظر 
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على جودة خدمة التكوين المتوقعة    تركز : الأخرى خارجيةو   الالتزام بالمواصفات  داخلية تركز على

 ( 2024)بلواضح و بلواضح عفاف ،  .العملاءمن قبل 

 : التعليم و  مؤسسات التكوين  فوائد الجودة في  6-2 

 : فوائد الجودة في فيما يلي  همأيمكن تلخيص  

 .في جميع الجوانب الجسمية والعقلية والاجتماعية والنفسية  المتكونينالارتقاء بمستوى  

 .زيادة الكفاءات التعليمية ورفع مستوى الأداء

 . المجتمعو   المتكونين الوفاء بمتطلبات 

 . من خلال إبراز الالتزام بنظام الجودة  التكوين تجاه  المتكونين  رفع مستوى الوعي لدى  

 ( 2022)بن عويرة و عائشة، 

علـــــى اكتشـــــاف المعرفـــــة بنفســـــه وامتلاكـــــه القـــــدرة علـــــى التحليـــــل والتركيـــــب  المتكـــــون  اتقـــــدر رفـــــع مـــــن 

 والتقويم من خلال أساليب تعلم مناسبة والنظر إلى دور الأستاذ كدور مشارك  

علــــى توصـــــيل مـــــا لديـــــه مــــن معرفـــــة ل خـــــرين مــــن خـــــلال الكميـــــة المقـــــروءة أو  تطــــوير مهـــــارات المتكـــــون 

 (2009)عطية،  المكتو ة أو المسموعة  

   التكوين المهني -7

مـــن  همزاولـــة عمل ـــ قـــادرا علـــى المهـــارات التـــي تجعلـــه بمجموعـــة مـــن عشـــاط مســـتمر لتزويـــد الفـــرد  هـــو  

 (2007)حجازي م.،   ."خلال تلك المهارات المكتسبة  

ـــام  16مـــــــــؤر ي فـــي  07 -08قــــــانـــــــــون رقـــم و حســـب ال ـــر سـنــــة 23ـوافـــق Jا 1429صــــــفـــــــــر عــــــ   فـبـرايـ

: يقـــصد  منــه 6المــادة ين لاســيما هني ــلمالتــوجيهي للتكــوين والتعلــيم  ا  الـقـانـــون   يـتـاـــمن الــذي  2008

ـــكوين ا ــيلم ــــبـالتــ ــأهيلات تـطبيقيـــــة ـهني الأولــ ـــساب تــ ــة ضــــروريةو  اكتــ ــارف خاصــ ــة مهنــــةلم معــ               مارســ

 (2008)الجريدة الرسمية الجزائرية، 

ويعرف التكوين كذلك على أساس أنه عملية تعليم وتعلم يمكن الفرد من إتقان مهنتـه والتكيـف 

 :مستوياتثلاثة  ظروف عمله، فالتكوين يحدث تغيرات على  مـع

المعرفي- إلى  و   : المستوى  التكوين  المتكـونينتطوير  يهدف  بتزويد  وذلك  المعرفي  بالمعارف    المستوى 

 .الكفاءات لتحقيقالمطلو ة 

المهارات- مستوى  مسـتوى   ف يهد  : على  رفـع  اجل  من  وتنميرها  المهارات  امتلاك  إلى  الأداء    التكوين 

 .لدى المتكون 

  تتجاوز   فحسب بـلعملية التكوين لا تقتصر على تزويد المتكون بالمعرفة   : على مستوى السلوكات

 (1998)بو عبد الله،   .الفرد المهني لدى  سلوكتطوير الذلك ليشمل 
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 مؤشرات تطور قطاع التكوين والتعليم المهنيين في الجزائر  7-1

عــدد مؤسســات التكــوين : يفســر زيــادة  ارتفــاع عــدد المتكــووين وزيــادة عــدد المؤسســات التكوينيــة -

 800متكــون المتكــونين مــنهم  500000الإجمــالي  المتكــونينعــدد و  مؤسســة تكوينيــة 1200  إلى  المهني

)وزارة التكــوين والتعلــيم المهنيــين،  متكــون مــن الأجانــب بزيــادة الطلــب علــى التكــوين مــن فئــة الشــباب

2025)  

عــرف قطــاع التكــوين المهنــي  حيــث  : اســتحداث أجهــزة جديــدة للتكــوين المهنــيو  التنويــع فــي الأومــا  -

 شرائح المجتمع والتي منها :و  استحداث أجهزة جديدة لتعزيز فرص التكوين لجميع فئات

المنشــور الــوزاري المشــترك المــؤري فــي : حسب نص  جهاز خاص لتكوين المستفيدين من منحة البطالة 

المحدد ل ليات العملية للتكفل بعمليــة التكــوين لفائــدة المســتفيدين مــن منحــة  2022سبتمبر    15

تحديــد كيفيــات التكفــل بتكــوين المســتفيدين مــن منحــة البطالــة و  ضــب  إلــىالــذي يهــدف و  البطالــة،

 .تسهيل لدمجهم في سوق الشغل   بدون تأهيل دون المساس بحق الاستفادة بالمنحة

تــم اهــدف تطــوير التكــوين المتواصــل :  المصــادقة علــك الكفــاءات المكنســبة عــن طريــ  الخ ــرةجهــاز  -

ــى اســـتحداث  ــي إلـ ــبة عـــن طريـــق الخبـــرة، والـــذي يرمـ ــاءات المكتسـ ــادقة علـــى الكفـ ــاز المصـ  الاعتـــرافجهـ

 (2025)وزارة التكوين والتعليم المهنيين،   لها .  بكفاءات الأفراد بغية التصديق المهني

 1062: قـــارب عـــدد التخصصـــات علـــى المســـتوى الـــوطني حـــوالي   المهـــنو  زيـــادة عـــدد التخصصـــات -

مــع التوجــه نحــو التخصصــات المســتحدثة علــى ســبيل المثــال الأمــن الســبرياعي   2025عــام  تخصــص 

مشاركة القطــاع فــي و  بالمعهد الوطني المتخصص بوسماعيل بولاية تيبازة تخصص تحلية مياه البحر

 . تدعيم مساعي الدولة لتحقيق الأمن المائي

:  الرفــع مــن عــدد الاتفاقيــات  اوفتــاح قطــاع التكــوين والتعلــيم المهنيــين علــك المحــيط الاقتصــادي -

بالنســبة لمجمــوع  %75التركيز على نم  التمهين الذي يشكل ما عسبته   و  مع الشركاء الاقتصاديين

 لتسهيل عملية الاندماج في مناصب الشغل على مستوى النسيج الاقتصادي . أنماط التكوين

 للمقاولاتية علك مستوى المعاهد استحداث مراكز   -

البحــــث و  حـــرص قطـــاع التكــــوين والتعلـــيم المهنيـــين علــــى الاســـتفادة مــــن تجر ـــة قطـــاع التعلــــيم العـــالي

العلمــي فــي اســتحداث مراكــز تطــوير المقاولاتيــة علــى مســتوى المعاهــد المتخصصــة مــع مشــاركة لأجهــزة 

الــــدعم المختلفــــة لمرافقــــة المتربصــــين فــــي وهــــذا المســــعى مــــا يعتبــــر حــــافرا للمتكــــونين لانجــــاز مشــــاريعهم 

 الخاصة .   
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  الإجراءات الميداوية للدراسة : 1

التســيير تقنــي ســامي بالمعهــد الــوطني المتخصــص الشــهيد داود و  علــى فــرع المحاســبةأجريــت الدراســة 

 علـــى المتربصـــين فـــي شـــكل اســـتبيان بســـي   الأســـئلةحيـــث طرحـــت مجموعـــة مـــن ،  01صـــالح المســـيلة 

 الأســاتذةلاتصــال لــدى الأساســية ل هــارات المحــول أهمهــا تمحــورت مجموعــة مــن الأســئلة  مــن متكــون 

تقيـــيم مـــدى  اهـــدفالسداســـ ي الأول فـــي التكـــوين اســـتكمال  لتحســـين جـــودة التكـــوين لهـــذا الفـــرع بعـــد 

  جودة التكوين تحسين  و   للوقوف على  النقائصتحصيل المتربصين  

   منهج الدراسة 2

لقــد تــم  اعتمــاد المــنه  الوصــفي الــذي يعــد الأعســب لموضــوع الدراســة لتقيــيم مهــارات الاتصــال مــن  

 قبل العينة المدروسة.

 عينة الدراسة   3

 01تم إجراء الدراسة على عينــة مــن المتربصــين بالمعهــد الــوطني المتخصــص فــي التكــوين المهنــي المســيلة 

 ذكــور  6أنثــى  18متربصــا  24حيــث شــملت  2024لفــرع محاســبة وتســيير تقنــي ســامي دورة أكتــو ر 

 يعد هذا الاختصاص الأعسب من خلال طبيعة التكوين الذي يغلب عنه الجانب النظري  و 

 خصائص عينة الدراسة 4

أربعــة مــنهم  04فــي الاختصــاص أســاتذة  07عددهم ســبعة مؤهلين      الأساتذةمجموعة    يؤطر الفرع  

جميــع  أن اعتبــار و  ن حملــة شــهادة الليســاعسبــين الأســتاذ ثلاثــة م ــمــن و  مــن حملــة شــهادة الــدكتوراه 

مــع وجــود حــوافز ماديــة  الخدمات مهيئة للمتربصين لدفعهم للتكوين فــي هــذا الاختصــاص و   الظروف

علـــــى مســـــتوى مؤسســـــة  أخـــــرى  خـــــدمات و  اضـــــ ي منحـــــة تكـــــوين الاســـــتفادة مـــــن التـــــأمينق ت متمثلـــــة فـــــي

 لتسهيل عملية دراسة وتقييم مهارات الاتصال لتحسين جودة التكوين يةالتكوين

 تحليل النتائج و   عرض -5

 تساعد المتربص على الاستيعاب مناقشة ( ،  عرض،  ة ) تمهيدلعناصر الدرس متسلس -

مــــن المتربصــــين يوافقــــون علــــى تسلســــل عناصــــر الــــدرس مــــنهم  % 79.16كانــــت الإجابــــات كمــــا يلــــي :  

ــارات العـــــرض 16.66 ــاتذة مهـــ ــى اســـــتخدام الأســـ ــا يـــــدل علـــ التقـــــديم بأســـــلوب و  يوافقـــــون بشـــــدة ممـــ

 يساعد على تحقيق أهداف الدرس  والتحكم في مهارة الوقت .

المحافظــــة علـــى تركيــــز و  لتجنــــب الغمـــوض مفهومــــة لإيصـــال الـــدرسعلميـــة يســـتعمل الأســـاتذة لغــــة  -

ــا توافــــق علــــى ســــلامة اللغــــة والبســــاطة  ــي :   وجــــاءت المتربصــــين كانــــت إجابــــات المتربصــــين أغلمهــ ــا يلــ كمــ

 منهم يوافقون بشدة .  % 00.50 و  من المتربصين يوافقون على ذلك % 83.45

 ينوع الأساتذة بين طرق الاتصال لفظية وغير لفظية الأمر الذي يسهل أكثر وصول المعلومات -
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خلـــق حـــب الاســـتطلاع مـــن خـــلال الأســـلوب المتميـــز الـــذي ياـــمن و  كمـــا يحقـــق الأســـاتذة لفـــت الانتبـــاه

مــــن المتربصــــين يوافقــــون علــــى  % 5.62تحقيــــق قيمــــة ماــــافة  وكانــــت إجابــــات المتربصــــين كمــــا يلــــي : 

هــذا مــا يــدل  مــنهم يوافقــون بشــدة   % 83.20 و تنويــع الأســاتذة بــين الاتصــال اللفظــي وغيــر اللفظــي 

 تقديم الإضافة .و  غير اللفظي للأستاذة خلال تقديم الدرسو   على المزج لبن التواصل اللفظي

الفهــم اهــدف الوصــول إلــى نتــائج و  يراعــي الأســاتذة الفــروق الفرديــة بــين المتربصــين فــي علميــة الإدراك -

مــا يســاعد فــي التحقــق  عــن طريــق المراجعــة أهــداف الــدرس تحقيــقمــن  الأســاتذةيتحقــق مرضــية كمــا 

ــي :  ــا يلــ ــين كمــ ــات المتربصــ ــين وكانــــت إجابــ ــع المتربصــ ــات لــــدى جميــ مــــن  % 16.54مــــن  وصــــول المعلومــ

يـــدل علـــى وصـــول  الأمـــر الـــذي  مـــنهم يوافقـــون بشـــدة  % 33.33 و المتربصـــين يوافقـــون علـــى ذلـــك

 المعلومات إلى جميع المتربصين ما يساعد على يحقق جودة التكوين.  

ــا يســـــاعد علـــــى كســـــب ثقـــــة و  الإنصـــــات لهـــــاو  يهـــــتم الأســـــاتذة بالأســـــئلة المطروحـــــة  - يجيبـــــون عنهـــــا ممـــ

يــــتحكم الأســــاتذة فــــي انفعــــالاتهم ومشــــاعرهم إزاء تــــدخلات المتربصــــين  إجابــــات المتربصــــين و  المتبادلــــة 

ــالي :  ــى ذلـــك % 50حـــول هـــذه النقطـــة كانـــت كالتـ ــين يوافقـــون علـ يوافقـــون   % 83.20 و مـــن المتربصـ

 بشدة  

الرقمــي لــر ح الوقــت وتحقيــق جــودة و  يستعمل الأساتذة تقنيات أخــرى للاتصــال كالســمعي البصــري   -

من المتربصين لا يوافقــون  % 66.66التحصيل إجابات المتربصين حول هذه النقطة كانت كالتالي : 

علـــــى اســـــتخدام وســـــائل وتقنيـــــات الاتصـــــال الســـــمعي البصـــــري والاتصـــــال الرقمـــــي فـــــي عمليـــــة تقـــــديم 

المعلومــــات وهــــذا قــــد يعــــود إلــــى طبيعــــة تخصــــص التكــــوين الــــذي يعتمــــد علــــى جــــزء كبيــــر مــــن الجانــــب 

 يوافقون على استخدام الاتصال الرقمي للتواصل مع الأساتذة   % 33.33النظري بينما   

تســـاهم فـــي تحقيـــق جـــودة التكـــوين كانـــت الإجابـــات و  الخـــدمات الأخـــرى المقدمـــة للمتربصـــين متـــوفرة  -

ــي :   ــا يلــ ــة بينمــــا % 16.66كمــ ــى جــــودة الخــــدمات المقدمــ  % 62.96مــــن المتربصــــين لا يوافقــــون علــ

التــي مــن شــأنها أن تســاعد علــى تحقيــق جــودة التكــوين بينمــا و  يوافقــون علــى جــودة الخــدمات المقدمــة

 من الإجابات كانت محايدة في الإجابة على هذه العبارة   % 12.50

 اختبار الفرضيات -6

 الفرضية الأولى  

 يحرص الأساتذة على الاهتمام بالاتصال لتحقيق جودة التكوين   

نتــــائج الاســــتجواب و  حيــــث يظهــــر مــــن خــــلال تقيــــيم مهــــارات الاتصــــال للأســــاتذة:الفرضــــية  ــــحيحة 

 المقدمة من قبل المتربصين أن الأساتذة يهتمون بالاتصال كوسيلة  لتحسين جودة التكوين   
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 الفرضية الثانية 

مهـــارات الاتصـــال غيـــر و  تعتمـــد مهـــارات الاتصـــال لـــدى الأســـاتذة علـــى مهـــارات الإلقـــاء بالدرجـــة الأولـــى 

 اللفظي بدرجة ثانية لتحسين جودة التكوين 

الاختصــاص الاهتمــام بمهــارات الاتصــال اللفظــي و  الفرضية  حيحة : حيــث تفــرض طبيعــة التكــوين

بدرجــة أولــى علــى حســاب مهــارات الاتصــال غيــر اللفظــي التــي تكمــل المهــارات اللفظيــة لتحســين جــودة 

 التكوين

 الفرضية الثالثة 

مهارات القائم بالاتصال بحاجة إلى تقييم مستمر للوصول إلى الفعالية في الاتصــال وتحســين جــودة 

 التكوين.

الفرضــية  ــحيحة أن  مهــارات الاتصــال بحاجــة إلــى تقيــيم مســتمر خاصــة الأداء التواصــلي للأســتاذ  

الصعو ات التي وجب التغلب عليها مــن و  و ما أن الاتصال عملية إعسانية فهي لا تخلو من المعوقات

 تقوم على التغذية العكسية وخلق بيئة مناسبة للتكوين.دمج استراتيجيات تعليمية تفاعلية خلال  

   الخلاصة

 من خلال دراسة موضوع تقييم مهارات القائم بالاتصال لتحسين جودة التكوين لوحت أن 

ــين مهــــارات لفظيــــة ✓ غيــــر لفظيــــة لــــذلك وجــــب التركيــــز علــــى و  مهــــارات الاتصــــال متنوعــــة بــ

 .تقييم مهارات الاتصال لتعزيز الفهم والاستيعاب لدى المتكونين

كمــا تــم التوصــل إلــى أن الأســاتذة يولــون أهميــة بالغــة لموضــوع الاتصــال لتحســين جــودة  ✓

ــاء علاقـــــة  اتصــــالية مــــع المتربصــــين علـــــى ، تكــــوين المتربصــــين  معتمــــدين فـــــي ذلــــك علــــى  بنــ

الــــذين يشــــعرون بــــأن الأســــتاذ  ينلمتكــــونالإنصــــات لو  المتبــــادلالاحتــــرام  و  أســــاس الثقــــة

دفعهــــــــم لتحقيــــــــق و  الحــــــــوارو  شــــــــاركةلتعزيــــــــز الم يســــــــتمع إلــــــــيهم ويتفاعــــــــل مــــــــع أســــــــئلرهم 

 .الأهداف  

 الدراسة  توصيات

 تحقيق فعالية عملية الاتصال بين الأستاذ والمتكون ما يلي :  تساهم في  من التوصيات التي يمكن أن  

دفعهم  من خلال ر ــ  التكــوين و   إلى المتكونينخبراته المهنية  و   يستطيع الأستاذ نقل تجار ه −

 .فعاليةو   مما يجعل التكوين أكثر واقعية،  بسوق الشغل

ــا يعــــرف بالتغذيــــة العكســــية −  التقيــــيم الــــدوري لعمليــــة الاتصــــال مــــن طــــرف المتربصــــين أو مــ

 التحصيل العلمي . و  توفير المعلومات المرتدة حول صعو ات الاتصالو 

 .مهارات الاتصال  لتطوير دوري لفائدة الأساتذة تنظيم ورشات تكوين  −
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الاســــــتفادة مــــــن تقنيــــــات الاتصــــــال الســــــمعي البصــــــري والاتصــــــال الرقمــــــي لتحقيــــــق جــــــودة  −

 التكوين.
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