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 بعد الحمد لله وشكره جلّ وعلا

أستاذتنا الفاضلة   نتقدم بجزيل الشكر وعظيم الامتنان إلى

  ليندة زموريالدكتورة  

التي   تفضلت بالإشراف على هذا  العمل، حيث قدمت 

 لنا  كل النصح والإرشاد طيلة فترة الإعداد فلها  منا  كل الشكر والتقدير.

كما نتقدم بجزيل الشكر لأعضاء لجنة المناقشة على قبولهم 

 ومراجعة هذا العمل وتصويبه.
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 جهدي .  إلى هؤلاء وأولئك أهدي ثمرة
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 ملخص الدراسة

 ملخص الدراسة
أثر الاتصال الداخلي في تحسين فعالية الأداء في الصندوق الوطني  إبراز إلىتهدف هذه الدراسة 

وجود علاقة قوية وفعالة بين  إلىحيث توصلت دراستنا بالوادي،  CASNOSللضمان الاجتماعي 
حيث  ،ي في المؤسسة، بالإضافة لوجود أهمية كبيرة للاتصال الداخلالأداءالاتصال الداخلي وفعالية 

كما أنها تمتلك في نقل المعلومات بين العاملين من أجل تنفيذ والمهام وتحقيق أهداف المؤسسة،  يساهم
تقنيات اتصالية حديثة تساعد العمال في عملية الاتصال بينهم من حيث السرعة والفعالية والدقة في 

فادت مؤسسة الدراسة من هذه التقنيات وقامت بتوظيفها حسب الغرض عملية نقل المعلومات، وقد است
 منها.

ومن خلال هذا يمكننا القول أن الاتصال الداخلي يؤثر على العنصر البشري باعتباره جزء لا 
يمكن تجاهله أو إغفاله في العملية الإنتاجية للمؤسسة مهما كانت وظيفتها وأهدافها، وهذا ما يعطي 

ا في السوق بطبيعتها الاقتصادية أو الخدماتية ويضمن لها البقاء والاستمرار والتميز المؤسسة مكانته
 ضمن الشركات الناجحة.

 .CASNOS، الأداء، الفعاليةالاتصال الداخلي، فعالية  الكلمات المفتاحية:
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Study summary 

This study aims to highlight the impact of internal communication in improving 

the effectiveness of performance in the National Social Security Fund CASNOS 

in the valley, where our study found a strong and effective relationship between 

internal communication and performance effectiveness, in addition to the great 

importance of internal communication in the institution, which contributes to the 

transfer of information between employees. In order to implement the tasks and 

achieve the objectives of the institution, it also possesses modern communication 

techniques that help workers in the process of communication between them in 

terms of speed, effectiveness and accuracy in the process of transferring 

information, and the study institution has benefited from these technologies and 

employed them according to their purpose. 

Through this, we can say that internal communication affects the human element 

as it is a part that cannot be ignored or neglected in the production process of 

the institution, whatever its function and objectives. 

Keywords: internal communication, performance effectiveness, effectiveness, 

CASNOS 
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Résumé de l'étude 

Cette étude vise à mettre en évidence l'impact de la communication interne dans 

l'amélioration de l'efficacité de la performance dans la Caisse Nationale de 

Sécurité Sociale CASNOS dans la vallée, où notre étude a trouvé une relation 

forte et efficace entre la communication interne et l'efficacité de la performance, 

en plus de la grande importance de communication interne dans l'institution, qui 

contribue au transfert d'informations entre les employés.Afin de mettre en œuvre 

les tâches et d'atteindre les objectifs de l'institution, elle possède également des 

techniques de communication modernes qui aident les travailleurs dans le 

processus de communication entre eux en termes de rapidité , l'efficacité et la 

précision dans le processus de transfert d'informations, et l'institution d'étude a 

bénéficié de ces technologies et les a utilisées conformément à leur objectif. 

A travers cela, on peut dire que la communication interne affecte l'élément 

humain car c'est une partie qui ne peut être ignorée ou négligée dans le 

processus de production de l'institution, quels que soient sa fonction et ses 

objectifs. 

Mots-clés : communication interne, efficacité de la performance, efficacité, 

CASNOS 
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 المقدمة

اد اهتمام العديد من الرو يعتبر الاتصال الداخلي من أهم المواضيع التي شغلت 
التي  الأهدافوذلك لما  له من أهمية بالغة في تحقيق  والباحثين في مجال العلوم الإنسانية

 العديد من المؤسسات. إليهاتصبو 

بين  الإنسانيةات ظيفة اجتماعية مهمة الهدف منها هو تنظيم العلاقفالاتصال كونه و 
, مهما كانت ايظا عنصرا هاما وضروريا داخل المؤسسةأصبح داخل المجتمع فقد  الأفراد
ملين والذين العا الأفرادكوحدة اجتماعية تتكون من مجموعة من  فالمؤسسةنشاطها,  طبيعة

تجمعهم علاقات العمل, فهي تحتاج بطبيعة الحال لهذه الوظيفة لتنظيمهم وتوجيههم نحو 
حقيق أهدافهم, وذلك من خلال توزيع المهام والوظائف المختلفة والمحددة حسب الهيكل ت

غايتنا  إلىفعالة للوصول  كأداة بوجود الاتصال  إلايتحقق  المؤسسة, وهذا لا لإدارةالتنظيمي 
 المنشودة.

وعلى غرار العديد من المؤسسات نجد أن المؤسسة الخدماتية تعطي اهتماما كبيرا 
جو مناسب  يخلقفهو يعمل على تسيير وتنظيم العلاقات داخلها مما تصال لعنصر الا

فهو وسيلة تحسين علاقتها مع جمهورها الخارجي, ايظا  للعمل بين الموظفين, كما يمكنها
فكلما كان فعالة لحل مخلف المشاكل التي تواجهها المؤسسة الخدماتية داخليا أو خارجيا, 

 لأنهتحسين صورتها في الخارج  داخل المؤسسة كلما أدى ذلك إلىظم الاتصال فعال ومن
بجوانب  وللإلمامالاتصال داخل المؤسسة  أهمية وإدراكمحرك رئيسي لنشاط المؤسسة  بمثابة

 الموضوع.

 أداءلتوضيح أثر الاتصال الداخلي في فعالية جاءت دراستنا ومن هذا المنطلق 
وكالة الوادي فقمنا بوضع الخطة  الأجراءللعمال الاجتماعية  للتأميناتالصندوق الوطني 

 التالية:
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 المنهجي: الإطارأولا: 

وتساؤلاتها, أسباب اختيار  الإشكاليةحيث حيث تناول الجانب  المنهجي للدراسة من 
أهمية الدراسة وأهدافها, المنهج المستخدم وعينة الدراسة وأهم فرضيات الدراسة, الموضوع, 

إضافة بالاعتماد على البنائية الوظيفية كمنظور للدراسة, ثم تطرقنا  أدوات جمع البيانات,
 ض الدراسات السابقة المشابهة لها.الدراسة وعر  مصطلحاتتحديد وضبط  إلى

 ثانيا: الإطار التطبيقي:

للضمان الاجتماعي لغير الصندوق الوطني تعريف احتوى الإطار التطبيقي على 
مع دراسة هيكلها  والنص القانوني الذي بدأت به مهامها, ة, نبذة تاريخية على الوكالالأجراء

, ومع ذكر الأهداف التي تحققها هذه الوكالةو  الموجودة داخلها تنظيمي والمصالح الإداريةال
التي تضمن من خلالها عرض وتحليل أهم النتائج التي  الجوانب الاتصالية التي تحتويها

 في هذه الدراسة. توصلنا إليها
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 :وتساؤلاتها إشكالية الدراسة (1
يعتبر الاتصال من ابرز العوامل التي أنشات علاقات اجتماعية بين الأفراد, وان الحاجة إليه   

جعلته يمر بعدة مراحل نحو التطور المستمر, مكنت هؤلاء الأفراد من تنظيم وتنسيق الأعمال والنشاطات 
 لومات والأفكار والتي تكون أولا وأخيرا مضمون الاتصال.فيما بينهم من خلال تبادل المع

إنسانية واجتماعية لا تقل أهمية عن الحاجات الفزيولوجية وغيرها من  ضرورةولذلك يعد الاتصال   
الحاجات الضرورية لوجوده بحكم أن الإنسان لا يستطيع العيش بمعزل عن أبناء محيطه, فهو بذلك يكون 

 لإنسانية ككل.معبرا عن قوة العلاقات ا
وتشكل عملية الاتصال أحد الدعائم الأساسية التي يتم من خلالها التفاعل الإنساني, فعملية   

 الاتصال تحدد مدى تقدم المجتمعات التي يتوقف على مدى فعالية الاتصال داخل المؤسسة.
سريع الذي وإذا كان الاتصال بالغ الأهمية منذ الزمن القديم  فما بالك اليوم, حيث التطور ال  

يشمل جميع الميادين, فلما كانت المؤسسات في أطوارها الأولى بسيطة في إدارتها والوسائل المادية 
والبشرية المستعملة, كانت عملية الاتصال سهلة ومستمرة ويومية بين المنظم والأفراد العاملين معه وفق 

تطورت وتعقدت في المؤسسة  طرق ووسائل شفوية عامة ومباشرة, هذه الطرق البسيطة ما فتأت أن
الحديثة مع تعقد هذه الأخيرة في تنظيمها ومستوياتها الإدارية, وزيادة عدد الأفراد العاملين بها وضخامة 
الموارد المادية المستعملة, مما يستدعي تقسيم المسؤوليات والمهام على عدة مناصب يشترك في مجموعها 

 لأداء ما تم التخطيط له.
صال الداخلي يحضى باهتمام بالغ من طرف المفكرين والمسييرين, كونه أحد لذلك أصيح الات  

العوامل التي من خلال تسعى المؤسسة لتحقيق أهدافها والوصول إلى حل مختلف مشاكلها, فهو يعمل 
على تسيير وتنظيم العلاقة داخلها, إذ على قدر ما يكون الاتصال فعال تكون النتائج مبنية بصفة ايجابية 

سن سيرورة وانسياب المعلومات بين أطراف العملية الاتصالية وبقدر ما يكون الاتصال في المؤسسة في ح
غير فعال فانه يصبح وسيلة لعرقلة المؤسسة, و هذا من خلال عدم دوران المعلومات بين أطراف العملية 

ة على أداء الأعمال الاتصالية, حيث يمثل الاتصال عملية انتقال وتبادل المعلومات والأفكار للمساعد
بطريقة أفضل وجعل الأفكار تفهم بوضوح في الوقت المناسب, لذلك يعتبر العصب الحيوي والمحرك 

 الرئيسي لأي مؤسسة, وهو عنصر رئيسي من عناصر إستراتيجية التسيير الأفضل لها.
محرك ومن خلال كل هذا يمكننا أن نقول بأن الاتصال الداخلي يؤثر على العنصر البشري وال  

الأساسي في عمل المؤسسات, باعتباره جزء لا يمكن تجاهله أو إغفاله في العملية الإنتاجية للمؤسسة 
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مهما كانت وظيفتها وأهدافها, فالمورد البشري يمثل المصدر الحقيقي لتكوين القوة التنافسية لكل مؤسسات 
ية أو المالية أو التكنولوجية فحسب, بل القرن الحادي والعشرين, ولا يستند لمجرد امتلاكها الموارد الطبيع

 تستند المؤسسة على قدرتها على توفير نوعيات خاصة من الموارد البشرية.
فالعاملين هم العنصر القادر على استيعاب المفاهيم والأفكار الجديدة التي تساعد على استغلال   

والسياسية في تحقيق أهدافها والحفاظ الميزات ومواجهة التحديات التي تفرضها الظروف البيئية و الثقافية 
 على بقائها في ظل المشهد التنافسي الذي تعرفه المنظمات اليوم.

فالأداء العالي الجيد للعمال هو إنتاج جهد سواء كان عضلي أو فكري قام به الفرد أو الجماعة   
أو مدخلات المؤسسة  لانجاز عمل معين لتحقيق أهدافها مسطرة سلفا مبني على استغلال الموارد المتاحة

      اــــــذا ما يعطي للمؤسسة مكانتهــــــبأقل تكلفة وإنتاجية عالية مع الحفاظ على صحة وراحة العمال, وه
في السوق بطبيعتها الاقتصادية أو الخدماتية, ويضمن لها البقاء والاستمرار والتميز ضمن الشركات 

 الناجحة.
 ومن هنا تكمن دراستنا بطرح التساؤل الرئيسي التالي:

  الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الاجراء ما مدى تأثير الاتصال الداخلي في فعالية أداء 
 بالوادي؟ 

 وللإجابة على هذا التساؤل نطرح التساؤلات التالية:
 هو الاتصال الداخلي؟ وما هي أنواعه ووسائله؟  ما -
 الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الاجراء كيف أثر الاتصال الداخلي في عملية أداء   -

  بالوادي؟
اعي ملضمان الاجتلالصندوق الوطني الصعوبات و العراقيل التي تواجه الاتصال الداخلي في ما هي  -
 بالوادي؟ الاجتماعية للعمال الأجراء غير الاجراء ل

 أسباب اختيار الموضوع: (2
  :ذاتية 
 ات وعدم الاهتمام به.تجاهل الدور الذي يلعبه الاتصال الداخلي في المؤسس -
داخل المؤسسة  الإداري دراسة مثل هذه المواضيع التي تربط بين الشق الاتصالي والشق  إلىالميل  -

 الخدماتية.
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الرغبة في دراسة موضوع الاتصال الداخلي ودوره في تفعيل المهام الإدارية داخل المؤسسة الخدماتية  -
 نظرا لارتباطه بتخصص الباحثين.

 لدراسة بمجال دراستنا وطبيعة تخصصنا.ارتباط موضوع ا -
 :موضوعية 
 والمؤسساتي. الإداري أهمية الاتصال الداخلي وفعاليته في الواقع  إبرازالرغبة في  -
 الوظيفي لدى العمال.  الأداءمعرفة معنى الاتصال الداخلي والدور الذي يؤديه في تحسين  -
 رة لا غناء عنه.تزايد الاهتمام بموضوع الاتصال الداخلي والذي أصبح ضرو  -
ؤسساتنا داخل م الإداري الاتصالات في الوسط  إطارالقيام بالمزيد من الدراسات في  إلىالحاجة  -

 لمحاولة إثرائه.
 .الأداءإبراز أهمية ودور الاتصال في بناء علاقات إنسانية تعمل على زيادة فعالية  -
 أهمية الدراسة:  (3

القمة إلى القاعدة وذلك لضمان ملة يسودها التفاهم من يعد الاتصال الداخلي ضروريا لبناء مؤسسة متكا
وانتقال المعلومات بصفة منتظمة في مختلف الاتجاهات, فالاتصال بشكل عام له من الأهمية سير 

يرتكز عليها يمثل أحد  الأسس الهامة التي  لأنهخاصة القدر الأكبر ,  والإداريةوالمجتمعة , الإنسانية
 نشاطاته وتعاملاته, في المستويات التنظيمية المختلفة.الهيكل التنظيمي لتحقيق 

كما أن الدراسة تعطينا حقائق ودلالات إضافة إلى البحث العلمي في مجال علوم الإعلام والاتصال 
 بصفة خاصة والمعرفة الإنسانية بصفة عامة.

 أهداف الدراسة:  (4
 التعرف على مدى اهتمام المؤسسة الخدماتية بالاتصال الداخلي. -
 المختلفة بالمؤسسة الخدماتية. الإداريةلتعرف على دور الاتصال في تفعيل المهام ا -
 الخدماتية. المؤسسةمعرفة أنماط الاتصال السائدة داخل  -
 الاتصال الداخلي على سير الوظائف الإدارية داخل المؤسسة الخدماتية.تأثير  ىالتعرف على مد -
 سة الخدماتية.تحليل وتقييم واقع الاتصال الداخلي في المؤس -
 تحديد مصطلحات الدراسة: (5

تعتبر مصطلحات الدراسة رموز تعكس مضمون فكرة أو سلوك أو موقف لأفراد مجتمع البحث فهي 
تستخدم للتعرف على العناصر أو الأبعاد التي لها علاقة بالمشكلة العامة للظاهرة المدروسة, كذلك لضبط 
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هذه الدراسة مجموعة من المصطلحات الرئيسية , وتتضمن صرالعناالعلاقة القائمة أو المحتملة بين هذه 
  1تتمثل فيما يلي:

 الاتصال الداخلي:  -1
 اصطلاحا: 

" بأنه عملية تتم عن طريق إيصال المعلومات من أي عضو في  محمد فهمي العطروزي يعرفه   
 .2أي عضو آخر بقصد إحداث تغيير" إلىالهيكل التنظيمي في المؤسسة 

المنطوق والمكتوب الذي يتم داخل  الإنسانيأنه عبارة عن " الاتصال ب أبو عرقوبيعرفه   
الفردي والجماعي ويسهم في تطوير أساليب العمل وتقوية العلاقات الاجتماعية مستوى الالمؤسسة على 
 .3بين الموظفين"

الداخلي والخارجي لتشكيل صور خارجية  الاتصالاعلية بين فيعرف أيضا على أنه " علاقة ت  
ومهام المؤسسة  لأنشطةالمحرك الرئيسي  لأنهمداخليا مؤسسة لنا يجب الاهتمام بعلاقة جماهير اومن ه

 .4وذلك حسب سياستها المسطرة"
والطرق والوسائل والترتيبات التي تكفل إنتاج  الإجراءاتعلى أنه " مجموعة من عبد الباقي زيدان يعرفه 

 .5"ة الاتجاه صحيحة التوقيتالقرارات سليم لاتخاذالبيانات  واستخداموتوصيل 
 :الإجرائيالتعريف 

نقصد في دراستنا هذه أن الاتصال الداخلي هو عملية نقل المعلومات والمهارات والاقتراحات من طرف 
تحقيق الذي وجدت من أجله لأخر داخل المؤسسة سواء كان ذلك الطرف شخص أو جماعة من اجل 

 المؤسسة.فعال يضمن تحقيق أهداف  للوصول إلى اتصال

                                                           
1
محمد رسالة غير منشورة جامعة  ,لأساتذة التعليم الثانوي الرضى الوظيفي فعالية الإدارة المدرسة وعلاقتها بأحمد منيغد:  

 .8, ص2014/2015, والاجتماعيةالعلوم الإنسانية كلية بن يحي:  الصديق
2
, 1974, القاهرة, 1, عالم الكتب, طفي المؤسسات العامة والشركات الإداريةالعلاقات محمد فهمي العطروزي:  

 .163ص
3
, المكتب الجامعي الحديث الاتصال الاجتماعي وممارسة الخدمة الاجتماعيةومحمد محمود مهدلي: عبد الحميد عطية  

  .373, ص2014الأزاريطة, )د.ط(, الإسكندرية, 
4
  Charles Scibettaet les autres: projets de communication conduite et vente , Armand Colin, 2

ème
 edition mise 

a jour, France, 2012, p240. 
5
مصرية, ) , المكتبة الانجلو والإدارية الاجتماعيةوسائل وأساليب الاتصال الاجتماعي في الحالات عبد الباقي زيدان,  

 .163,ص1974د.ط(, القاهرة, 
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ويمثل المكونة لها  والأطرافهو مجموعة التعاملات القائمة بين المؤسسة  الداخلي الاتصالوعليه فان 
من التعاملات التي يتم عن طريقها التعرف على حاجات العاملين وشعورهم اتجاه  الأكبرالموظفين الجزر 

 وبقيمها وعاداتها.بها  تأثرهممنظمتهم وقياس مدى 
 :الأداءفعالية  -2
 الفعالية:  ( أ

تقاته "فاعل" و"فعال" والفاعلية مصدر صناعي "فعل" الذي مشلأصل اللغوي للفعالية هو الفعل ا :لغة
 ط والإتقان.ة, للدلالة على وصف الفعل بالنشامجمع اللغة العربية بالقاهر  اختاره
ونها وصفا " في المعاجم الغربية وهي تتحد عندهم بكEFFICACY"يقابل الفعالية بالعربية كلمة   

روبا أن الروح ويقصد بها الفاعلية هي ذلك الشعور و لكل شي فعال, وجاء في كتاب البحث التحليلي لأ
وقدرته الخلقية على إدراك  القوي في الإنسان الذي تصدر عنه مخترعاته وتصوراته, وتبليغه لرسالته,

 .1الأشياء
قدرة على تحقيق أهداف إنجازات يصعب يعرفها فاروق عبده ومحمد عبد المجيد بأنها:"ال اصطلاحا:
 .2"عليها بدون نشاط وجهد المتخصصين الحصول

ويركز هذا التعريف على أنها الفاعلية هي مجموعة من الصفات الشخصية ) الخبرة,التعلم   
 ( تتوفر في مجموعة من الأفراد تمكنهم من مواجهة المشاكل.والاهتمامات
 .3ء الصحيحة بشكل صحيح أي تحقيق أهداف المدرسة"بأنها:"عمل الأشيا عابدينكما يعرفها 

 بأنها" قدرة المؤسسة على تحقيق أهدافها". إزيونيويعرفها 
لموارد ا باستخدامالقدرة على تحقيق أقصى النتائج والخدمات التي يمكن تحقيقها  بأنها" كنعانويعرفها 

 .4"كنالمتاحة أحسن استخدام مم
 
 

                                                           
1
 , رسالة غير منشورة, جامعة محمدالتنظيمي والفعالية التنظيمية بالمؤسسة الصناعية الجزائرية المناخحنان بوشلاغم:  

 .26, ص2015/2016كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية, ديق بن يحي, الص
2
جامعة محمد الصديق بن يحي, , رسالة غير منشورة,  الذكاء الإداري والفعالية التنظيميةسمية بولعسل, حياة موصو:  

 .12ص ,2014/2015كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية, 
3
 .223(, ص2001, 1)عمان: دار الشروق, طرة المدرسية الحديثةالإدامحمد عبد القادر عابدين:  
4
 .8, صمرجع سابقأحمد منيغد,  
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 الأداء:  ( ب
 .1شي أوصله, أدى إلى الخبر, والأداء هو إيصال الشي إلى المرسل إليهأدى تأدية, أدى اللغة: 

والنير والوضوح من شروط  الضغطإعطاء الأصوات حقها من  والأداء مصدر أدى في التجويد والإلقاء,
 .قطعة تمثيلية يؤديها ممثل منفرد نجاح الممثل حسن الأداء, أداء فردي

ها الناشط الإنمائي أو الشريك الإنمائي في العمل وفقا لمعايير الدرجة التي يصل إلييقصد به  اصطلاحا:
 .2ج وفقا لأهداف أو الخطط المعلنةومواصفات ومبادئ توجيه معين أو في تحقيق النتائ

:"يعبر مفهوم الأداء على المستوي الذي يحققه الفرد العامل منذ قيامه بعمله من وسيلة حمداوي تعرفه 
طرفه, والأداء هو المجهود الذي يبذله كل من يعمل بالمؤسسة من مة من حيث كمية وجود العمل المقد

 .3"منظمين, مديرين ومهندسين........
:" هو قيام الشخص بالأعمال و الواجبات المكلف بها للتأكد من صلاحيته هاشم زكي محمودويعرفه 

 .4لمباشرة مهام وأعباء وظائفه"
ذي يبذله كل فرد في المؤسسة, وفي نفس الوقت تعبر "بأنه يرتبط بالمجهود الأيضاعرف الأداء   

وقت المحدد للقيام لعلى المستوى الذي يحققه هذا الفرد, سواء من ناحية كمية وجود العمل المطلوب, أو ا
 .5به"

كما يجب أن تنجز, والأداء هو  الأعمالانجاز  إلىالذي يقود هو الفعل  الأداء التعريف الإجرائي:
ه كل من يعمل في المؤسسة لنجاحها وبقائها في السوق, كما يعكس في الوقت نفسه المجهود الذي يبذل

 فهو يقوم على الكفاءة و الفعالية.مدى قدرة المؤسسة على التكيف مع بيئتها 
 
 
 
 

                                                           
1
,)عمان, دار السلوك الإداري مدخل نفسي اجتماعي للإدارة التربويةمحمد علي شمس الدين, إسماعيل محمد الفقي:  

 .35(, ص2007الفكر للنشر والتوزيع, 
2
 .78(, ص2003, لاروس, الأساسيالمعجم العربي ) أحمد العبد وآخرون  
3
 .123(, ص2004: مجلة النشر الجامعية, , ) الجزائرإدارة الموارد البشريةوسيلة حمداوي:  
4
د س(, , الإداريةالقاهرة: المنظمة العربية ,)الموجه للأداء الإداري التدريب أسامة محمد جرادات, عقيلة محمد المبيضين:  

 .42ص
5
 .130(, ص2007, ) القاهرة: دار الفجر للنشر والتوزيع, تنمية الموارد البشريةة: علي غزي, بلقاسم سلاطني 
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 المؤسسة الخدماتية: -3
 اصطلاحا: 

منظمة تقوم على أشخاص قادرين ومتمكنين من العملية  أنهاالخدماتية على تعرف المؤسسة   
تحقيق أرباح عن إشباع حاجات ورغبات الزبون, كما تساهم هذه  إلىلاقتصادية بوسائل خاصة تهدف ا

 1المؤسسة على تقديم الخدمات ذات المستوى المرغوب من الجودة.
كانت مادية أو معنوية تتمتع باستقلال مالي في صنع القرار وتنتج  سواءهي كل وحدة قانونية   

 2من العوامل المنظمة بكيفية تسمح بإنتاج وتبادل السلع. رة عن مجموعةدمات تجارية, وهي عباسلع وخ
والمتناسقة التي تستخدم من المتميزة  الإنسانيةوتعرف كذلك على أنها نظام مستمر من الأنشطة   

في نظام متميز فريد لحل مشكلات تعمل على إشباع  والطبيعيةالمادية, المالية, الفكرية  الأساسيةالموارد 
نها لتحقيق أن السمة الرئيسية للمؤسسة الخدماتية هي وجود عناصر بشرية تتفاعل فيما بيلواقع اات و الرغب

 3الأهداف المرجوة اجتماعيا.
 التعريف الإجرائي:

نقصد في دراستنا هذه بأن المؤسسة الخدماتية هي تنظيم يضم مجوعة من الأفراد ذوي الخبرات وتوفر 
 الية بهدف إنتاج خدمات موجهة لإرضاء الزبون.الوسائل المادية والتقنية والم

  الدراسات السابقة: (6
جل بحوث الدراسات الإنسانية لا تنطلق من فراغ وانما تبدأ من حيث انتهت جهود الاخرين وهنا   

 اذ فراغ من تنطلق أن لها يمكن لا دراسة كل أن أي, 4لابد من عرض مفصل لدراسات السابقة للموضوع
 لمختلف مراجعته وبعد البحث لهذا الباحث اعداد خلال ومن السابقة الدراسات نتائج من تنطلق أن لابد

 الجانب حساب علي النظري  الجانب علي تركز أنها نلاحظ دراسته موضوع تناولت التي الكتابات
 . الدراسة في مهم يعتبر الذي التطبيقي

 

                                                           
 .30, ص2007, 5, ديوان المطبوعات الجامعية, الجزائر, طالمؤسسة اقتصادعمر صخري:  1
 .91, ص2013, عمان, 1, الجنادرية, طنظرية المنظمات والمؤسساترائد محمد عبد ربه:  2
3
 .15, ص2000, الإمارات العربية,1, دار الكتاب الجامعي, طتصال التنظيميالا محمد ناجي الجوهر:  
, ابن حزمدار , العلوم الإنسانية والإسلاميةمنهجية اعداد البحث العلمي في  :ناصر سلمان وسعاد سطحي  4

 .33ص , 2011 قسنطينة,
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 1.ميدانيةدراسة  –"  واقع الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية الجزائرية" .1
على واقع الاتصال الداخلي في المؤسسات الخدماتية الجزائرية, الى التعرف  هدفت الدراسة  

والكشف عن أنماط الاتصال الداخلي في مؤسسة التسلية والترفيه الخدماتية بولاية أم البواقي, ومعرفة 
كمنهج للدراسة,  الوصف التحليلي. واعتمدت الباحثة على اتجاه الاتصال الداخلي في ذات المؤسسة

إلى جملة من  ة. وقد توصل الباحثالمقابلة والملاحظة والاستبيان في جمع البياناتاعتمدت على أداة 
 :النتائج أهمها

معظم الموظفين المتواجدين في المركز شباب, وبالتالي فالمؤسسة تشجع الفئة الشبابية, ومما لاحظناه  -
مركز ذو مستوى جامعي أن أغلب أفراد الأيضا أن المستوى التعليمي للأفراد عالي, حيث بينت النتائج 

 معظم يحملون نفس التخصص.
تأكد لنا في بداية تحليلنا من معظم الأفراد المبحوثين وجود خلية اتصال فاعلة في المركز وبنسبة  -

كبيرة, وهو ما يدل على فاعلية الاتصال, حيث قيم معظم الافراد المبحوثين ان الاتصال يتم بمستوى 
 جيد.

عمال في المركز راجع بالدرجة الأولى الى نقص الإمكانيات المادية غياب الدورات التكوينية لل -
 للمؤسسة وأيضا الى ضيق الوقت واهتمام العمال الخارج عن مثل هذه الدورات.

الاتصال الداخلي في المركز قائم على الاتصال الرسمي بصفة كبيرة, بحكم طبيعة نشاطه وذلك  -
, تعليمات, أوامر وقرارات, الاتصال الافقي يعمل على بمختلف اتجاهاته, حيث تضمن الاتصال النازل

 تدفق المعلومات وتبادل وجهات النظر حول العمل.
تؤثر وسائل الاتصال في سير العمل في المركز, فالرغم من توفره على شبكة انترنت الا انه لضعف  -

 لديهم. هذه الشبكة قد لا تصل المعلومة في الوقت المناسب, وهذا مايعيق عملية الاتصال
 2دراسة ميدانية.، لية الاتصال الداخلي في تحسين المهام الإدارية داخل المؤسسة الخدماتيةعاف" .2

                                                           

مذكرة مكملة لنيل  الجزائرية، الخدماتية المؤسسة في الداخلي الاتصال واقع: شهيرة كواشي وأسمهان ياحي 1
, الإنسانيةقسم العلوم , كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية, جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي, شهادة الماستر

 .م2015
 الخدماتية، المؤسسة داخل الإدارية المهام تحسين في الداخلي الاتصال فاعلية: كنزة بلقاسم وصبرينة بوقلودة 2

 قسم والإنسانية, الاجتماعية العلوم كلية البواقي, أم مهيدي بن العربي جامعة الماستر, شهادة لنيل مكملة مذكرة
 .م2016 الإنسانية, العلوم
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التعرف على مدى اهتمام المؤسسة الخدماتية بالاتصال الداخلي وكذا التعرف على الى  هدفت الدراسة
لكشف عن اهم الوسائل التي المختلفة بالمؤسسة, وحاولت أيضا ا الإداريةدور الاتصال في تفعيل المهام 

كمنهج للدراسة,  المسح الشاملعلى  ةالباحث ت, واعتمددها المؤسسة في هذا النوع من الاتصالتفيتس
 :أهمها النتائج من جملة إلى الباحثة تتوصل وقد. البيانات جمع في الاستبيان أداة  على اعتمدت

داخل الديوان, وخاصة مهمة التنظيم بنسبة يساهم الاتصال الداخلي في تفعيل مختلف المهام الإدارية  -
 بالمئة. 82

 بالمئة. 71يساعد الاتصال الداخلي على القيام بعملية الرقابة الإدارية بنسبة  -
 40يزود الاتصال الداخلي الرئيس الإداري بالمعلومات الكافية خلال عملية صنع القرار, وذلك بنسبة  -

 بالمئة.
 بالمئة. 46ورة المؤسسة داخليا وخارجيا بنسبة يساهم الاتصال الداخلي في تحسين ص -
 1.ميدانيةدراسة "،  الاتصال الداخلي ودوره في تحسين الأداء الوظيفي لدى العمال" .3

التعرف على نقاط القوة والضعف لاستراتيجية الاتصال داخل المؤسسة, وكذا التعرف الى  هدفت الدراسة
على مكانة الاتصال داخل المؤسسة وعلاقته بأداء العملية, وأيضا تحليل وتقييم واقع الاتصال الداخلي 

 جمع في الاستبيان أداة  على اعتمدت للدراسة, كمنهج الوصف على الباحثة واعتمدت في المؤسسة
 :أهمها النتائج من جملة إلى الباحثة توصلت وقد. بياناتال

% 38.68 أقرا المبحوثين أن العلاقات بين العمال قائمة على أساس الرتبة المهنية والصداقة بنسبة  -
وهي نسبة متساوية لكل منهمان وهذا يؤكد وجود علاقة حسنة بين العمال بسبب عملهم الطويل داخل 

 المؤسسة.
المبحوثين بأن الاتصال غير الرسمي يساهم في زيادة الدافعية نحو العمل, وهذا من  %63.96أقر   -

 يؤكد بان المؤسسة تولي اهتماما بالغا لهذا الاتصال.
البريد الإلكتروني هو الوسيلة الإلكترونية التي تعتمد عليها من المبحوثين بأن  %50.57أقر  -

ال الحديثة لتسهيل عملية نقل المعلومات بين المؤسسة وهذا يؤكد أن المؤسسة تستخدم وسائل الاتص
 العمال.

                                                           

 مكملة مذكرة العمال، لدى الوظيفي الأداء تحسين في ودوره الداخلي الاتصال :مينة بودويرة ومريم بوزردومياس 1
قسم الإعلام  والإنسانية, الاجتماعية العلوم كلية ,جامعة محمد الصديق بن يحى جيجل الماستر, شهادة لنيل

 .م2017 ,والاتصال
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بأن الصعوبات التي تواجههم متعلقة بالإدارة, وهذا يؤكد كثرة من المبحوثين  %56.25أقر  -
المستويات الإدارية في الهيكل التنظيمي, والذي يتسبب في عرقلة انسياب تدفق المعلومات وبالتالي 

 ونزول المعلومات.حدوث العديد من المشاكل بسبب صعود 
 :التعليق على الدراسات السابقة -

أثر الاتصال الداخلي في فاعلية أداء سمح لنا عرض الدراسات السابقة المقامة لموضوع دراستنا "
 :" التوصل إلى مجموعة من النقاط أهمها المؤسسات الخدماتية

  .استنار أغلب الدراسات السابقة هي دراسات وصفية كد -

 .مع دراستناشترك يدراسات السابقة منهج المسح, وهو ما معظم الت وظف -

( في جمع البيانات, مما أعطى الباحث صورة الاستبيان) الأداة وظفت نفس  السابقةأغلب الدراسات  -
 .ذات صلة مباشرة بالموضوع محاورما تعرضه من  محاور الاستمارة, وواضحة في كيفية تحديد 

 ة:أوجه الاستفادة من الدراسات السابق -

 الدراسة وعينة مجتمع واختيار الدراسة مشكلة صياغة في الدراسات هذه على الاطلاع من الاستفادة -
 .مناسب بشكل

 .جراء الدراسة الجديدةالخلفية العلمية, والمصادر المختلفة اللازمة لإ للباحثالدراسات السابقة  وفرت -

 فرضيات الدراسة: (7
 الفرضية الرئيسية:

 دوق الوطني للضمان الاجتماعيالصنوكالة الأداء لدى عمال في فعالية  بالغ للاتصال الداخلي تأثير
  الأجراء.غير للعمال 

 الفرضيات الفرعية:
غير للعمال  الاجتماعي ضمانوكالة الصندوق الوطني لللغة في يحتل الاتصال الداخلي أهمية با .1

 الأجراء. 
 . ودوره في اتخاذ القرارات الصائبة أو السليمة أهمية الاتصال .2
 حسن اختيار الاسلوب الصحيح والمناسب لطبيعة المنظمة بهدف تفادي العراقيل والصعوبات. .3
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صعوبات وعراقيل متعلقة غير الأجراء  للضمان الاجتماعي للعمالوكالة الصندوق الوطني تواجه  .4
 تحد من فعالية الاتصال. بالإدارة

 :المقاربة النظرية للدراسة (8
 الإطاربعضها البعض, ويقدم هذا لعدد من التعميمات ذات العلاقة الفكري  الإطارتمثل النظرية 

 إحساسهمن  ابتداءفهي الوعاء الفكري الذي يوجه الباحث طيلة بحثه تفسيرا للظواهر العلمية والتنبؤ بها 
بقى العلاقات بين متغيرات  النظريةاهرة محل دراسته, ومن دون واختياره للظ للإشكاليةبالمشكل وصياغته 

قابلة للتغير  تكون  إنهاغير قابلة للتغيير بل  أونظرية جامدة ال أنووجهات نظر, وهذا لا يعني  أراءمجرد 
أثر الاتصال الداخلي في فعالية أداء المؤسسات كلما تغيرت المجالات والظروف, لدراسة موضوع 

اخترنا اسة حالة بالصندوق الوطني للضمان الاجتماعي للعمال غير الأجراء وكالة الوادي , در الخدماتية
 تكون النظرية البنائية الوظيفية. أن

 :مفهوم البنائية الوظيفية  
استقراره, وذلك نظرا لتوزيع الوظائف  ضمانؤه هو لى أن تنظيم المجتمع وبناهي نظرية تقوم ع

والتنظيم, فالبنائية الوظيفية  وازن ويحقق الاعتماد المتبادل بين العناصرهذا التنظيم بشكل متبين عناصر 
التي يقوم  الأدواروالوظيفية تحدد  ,هذه العناصراصر التنظيم والعلاقة التي تقوم بين نتحديد ع إلىتشير 

العنصر في النشاط الاجتماعي الكلي, هو مدى مساهمة و بها كل عنصر في علاقته بالتنظيم الكلي, 
 بشكل متكامل وثابت.على العناصر في  الأدواريتعلق الثبات والاتزان من خلال توزيع و 

والتنظيم في رأي هذه النظرية هو غاية في كل بناء في المجتمع حيث, يحافظ هذا البناء على استقراره 
ؤثر على وتوازنه ولا يسمح التنظيم بوجود أي خلل في هذا البناء سواء من حيث العلاقات أو الوظائف ي

 .1لتوازن والاستقرارا

 وروادها: نشأتها  
وذلك أن علم والانثربولوجيا الحضارية سابقة في علوك الحياة وعلم النفس فكرة الوظيفية كانت  إن

الكائن الحي على انه نسق يتكون من مكونات متساندة  أعضاءالحياة يتناول الوظائف التي تقوم بها 
 وظيفيا.

                                                           
 .174, ص2006, لبنان, 1مي عبد الله:نظريات الاتصال, دار النهضة العربية, ط 1
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السائدة في علوم الحياة والنفس  اسات السوبيولوجية الوظيفية بالاتجاهاتالدر  بتأثرومع التسليم 
 الأعمال إلى أيضان نمو هذه الدراسات يعود يمنع من القول بأ فان ذلك لا ,نثربولوجيا الحضاريةوالا

مختلفة لفي كل تساند عناصر المجتمع ا الأجزاءم الاجتماع, ويتجسد ذلك في فكرة تكامل الأولى في عل
العضوي عند " كولي" " كومت " وفي فكرة تكامل ناتجة عن تباين عند " سبنسر" وفي الاتجاه  عند

 .نسقا متوازناوتصور " باريتو" للمجتمع بوصفه 

"  أوة " الدور" على فكر  تأكيدهافقد تمثلت في " دور كايم وتوماس" كل من  لإسهاماتبالنسبة  أما 
 .1ية للكلالذي تقدمه البناءات الاجتماع" الإسهام

 مسلمات النظرية:  
بينها  الأنشطة المجتمع يتكون من عناصر مترابطة تتجه نحو التوازن نحو توزيع أنترى هذه النظرية  

 أنتعتبر ضرورة استقرار المجتمع  الأنشطةوان هذه التي تقوم بدورها في المحافظة على استقرار النظام, 
 .2المتكررة للأنشطة لمجتمعحددها ايهذا الاستقرار مرهون بالوظائف التي 

 ومن مسلمات هذه النظرية:
وتنظيم لنشاط هذه العناصر بشكل ترابطة اصر معن نالمجتمع على انه نظام يتكون م إلىالنظر   -

 متكامل.
مجموع عناصر تضمن الاستقرار حيث ذلك لو حدث أي  التوازن نحو يتجه هذا المجتمع لحركته  -

 لاستعادة التوازن.جتماعية سوف تنشط خلل في هذا التوازن, فان القوى الا
 متكررة فيه تقوم بدورها في المحافظة على استقرار النظام. الأنشطة -
المتكررة في المجتمع تعتبر ضرورة لاستمرار وجوده وهذا الاستمرار مرهون بالوظائف التي  الأنشطة -

 .3حاجاتها لتلبيةالمتكررة  للأنشطةيحددها المجتمع 
 للنظرية: الانتقادات الموجهة  

على  الأحيانتعتمد في غالب  لأنهاظاهر تعاني المناهج المستخدمة في الاتجاه الوظيفي من ضعف  -
 الفرعية أو وحدات النسق. قدرته على ملاحظة الوظائف المختلفة التي تؤديها البناءات أوحدس الباحث 

                                                           
 .162-161, ص2011, الأردن, 1للنشر والتوزيع, ط صفاءعلم الاجتماع, دار غني ناصر حسين: المداخل النظرية ل 1
 .31, ص2004, مصر, 2محمد عبد الحميد: البحث العلمي في الدراسات الإعلامية, عالم الكتاب, ط 2
 .63, ص2010, الأردن, 1بشير العلاق: نظريات الاتصال, مدخل متكامل, دار اليازوري, ط 3
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, إدارة ت الوظيفيين لتؤكد على مسلمات أساسية تؤكد على التوازن, أو التكاملجاءت معظم تحليلا -
 التوتر والتجانس وقللت من أهمية وجود الصراع.

أو  الرأسمالية المجتمع مع ديولوجيا بتركيزه على دراسمتحيز إي اتجاهيوصف الاتجاه الوظيفي بأنه  -
المعاصرون بأن وجد الوظيفيون التقليديون  حيث، ريةالتطو  وأالتاريخية  النشأةسواء من حيث  الرأسمالية

 .1يمثل تجسيدا حيا وواقعيا لتفسير أرائهم البنائية الوظيفية الأولىعند نشأته  الرأسماليالنظام 
  والاتصال: الإعلامإسهامات نظرية البنائية الوظيفية في علوم 

 هارولدلتي بدأت بمقال "المجتمع وا في والإعلامبوظائف الاتصال  الدراسات الخاصةكانت   
حول وظائف الاتصال في المجتمع وتمثل التراث الكبير في تحديد هذه الوظائف  1948" في عام لازويل

الخاصة بتحديد والمداخل  الأفكاروأصبح هذا التراث أساسيا لصياغة  والأفرادوعلاقتها بحاجات المجتمع 
 المتلقين الأفرادأو المحتوى أو الوظائف بالوسائل  بالنسبة للفرد والمجتمع, وعلاقة هذه الإعلاموظائف 

 لإرضاءفي المجتمع, وكذلك  الإعلامتقوم بها وسائل  الخاصة بالأدوار التي الأسئلةوتجيب جميعها على 
 المتلقي وتلبية حاجاته.

ككل في المجتمع أو دراسة المؤسسات  الإعلاميفي دراسة النظام تتفق النظرية البنائية الوظيفية   
البنائية الوظيفية أو نظرية الصراع  إطارفي المجتمع يعمل في  أيضاكنظام اجتماعي ذاتها  لإعلاميةا

وبناءات تتفاعل مع بعضها من  أهداف منلتحقيق التغيير والتطوير, ففي كلا الحالتين هناك نظم تكون 
 لتطوير.جل التغيير وااجل المحافظة على الاستقرار والتوازن أو تتصارع مع بعضها من ا

 :الإعلاميةثلاث اتجاهات لدراسة النظم وهناك 
 النظام أو العملية وتحديد خصائص هذه العناصر.وهو الاتجاه الجزئي في وصف عناصر  :الأول

فئة من فئات  إطاروصف النظام الكلي ووضعه في  إلىهو الذي ينتقل من وصف العناصر  الثاني:
 تصنيف النظم أو العمليات الاجتماعية.

في  الأخرى مع النظم  باعتباره نظاما مفتوحا له علاقات متبادلة الإعلاميالنظام  إلىالنظر  ثالث:ال
 .2أو مفرجاتهالمجتمع التي تؤثر في مدخل النظام 

 :توظيف البنائية الوظيفية في دراسة الموضوع 
ني للضمان الوطبالصندوق  حالة المؤسسات الخدماتية ) دراسةي فعالية أداء *أثر الاتصال الداخلي ف

 ادي(:وكالة الو  الأجراءغير لالاجتماعي 
                                                           

1
 .172ع سبق ذكره, صغني ناصر حسين: مرج 
2
 .34-31محمد عبد الحميد: مرجع سبق ذكره, ص 
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نظام  بأنهاالمؤسسة  إلىمن أهم المنظورات وأكثرها واقعية باعتباره ينظر يعد المنظور البنائي الوظيفي 
ومن ثم  الأجزاءووجوده يعتمد على مدى التوافق والانسجام بين مختلف  استمرار التنظيم أنكلي, بحيث 
يضع لها الاتصال الداخلي في فعالية أداء المؤسسات الخدماتية في ظل البنائية الوظيفية أثر فان دراسة 

 دورا محددا في التنظيم بما يحقق الكفاءة والفعالية في الأداء.

 :منهج الدراسة وأدواتها (9
 منهج الدراسة: ( أ

نتائج  إلى لللباحث المسار الذي يسلكه للوصو  يحدد لأنهيحتل المنهج أهمية بالغة في أي بحث   
" الطريقة التي يتخذها الفرد curriculumيعرف المنهج" علمية وموضوعية حول موضوع الدراسة, لذلك 

 .1تحقيق هدف معين إلىالذي يجربه ليسرع به  courseأو المنهج 
المؤسسات الخدماتية,  أداءفعالية  أن موضوع دراستنا يدور حول أثر الاتصال الداخلي في وبما  

ة المدروسة وتصورها كميا, عن :" طريقة لوصف الظاهر بأنهوقد اخترنا المنهج الوصفي, والذي يعرف 
 .2للدراسة الدقيقة" وإخضاعهاطريق جمع معلومات مقننة عن المشكلة وتصنيفها وتحليلها 

ويعتمد المنهج الوصفي على دراسة الواقع أو الظاهرة الموجودة في الواقع ويهتم بوصفها وصفا   
صها, أو تعبيرا كميا فيعطيها دقيقا ويعبر عنها تعبيرا كيفيا عن طريق وصف الظاهرة مع بيان خصائ

 الاخرى. الظواهرغيرها من مع ت ارتباطها مع بيان مقدار هذه الظاهرة أو حجمها ودرجاوصفا رقميا 
وتتضح أهميته في  الإنسانية استخداما في دراسة العلوم الأكثرالتحليلي هو  الوصفيويعد المنهج   

كما يمكن استخدامه في مجال الظواهر الطبيعية,  ,الإنسانيةأنه المنهج الوحيد لدراسة بعض الموضوعات 
فلا يقتصر حدود المنهج الوصفي على وصف الظاهرة وجمع المعلومات عنها بل لابد من تصنيف 

وتنظيمها والتعبير عنها كما وكيفا وصولا الى فهم علاقة هذه الظاهرة مع غيرها من الظواهر, المعلومات 
تساهم  تعميماتو  ستنتاجاتاا ومساعدة الباحث على الوصول الى والهدف هو تنظيم المعلومات وتصنيفه

 .3في فهم الواقع وتطويره
تناسبا مع موضوع دراستنا يهتم بوصف الظاهرة  الأكثر لأنهالمنهج الوصفي  باختيارا قمنا ولهذ  

راسة ديضم  لأنهالاخرى, وكذلك  المختلفةوصفا تفسيريا دقيقا, ويوضح فيها درجات ارتباطها بالظواهر 

                                                           
 .8(, ص 2010 جزائر: ديوان المطبوعات الجامعية,, )المنهجية البحث في العلوم السياسية والاعلامعامر مصباح:  1
2
 .260(, ص2012التوزيع, : أصول مناهج البحث في التربية وعلم النفس,) القاهرة: دار الفجر للنشر و حسام محمد مازن  
3
 .76, 75ص (, 2010ابراهيم عبد العزيز الدعيلج: مناهج وطرق البحث العلمي,) عمان: دار صفاء للنشر والتوزيع,  
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من حيث نوع  أكثر أواكتشاف العلاقة بين متغيرين  إلىالعمال, وهذه الدراسة تهدف  العلاقات بين
 .مع دراستنا يتلاءم لأنهالارتباط وقوته, ولهذا قمنا باختياره 

 أدواتها: ( ب
 إليهاالنتائج التي يتوصل  أنبحث علمي بحيث  لأي الأساسيةتعتبر عملية جمع البيانات الركيزة   
جمع البيانات التي تعرف  لأدواتث ومدى صحتها وتطابقها مع الواقع تتوقف على الاختيار السليم الباح
التي يعتمد عليها الباحث في الحصول على البيانات  والأساليبمجموعة من الوسائل والطرق  بأنها

 .1والمعلومات اللازمة لانجاز بحث حول موضوع معين
وعليه فقد تم الاعتماد جمع البيانات  أدواتنوعية وطبيعة فطبيعة الدراسة هي التي تحدد حجم و   

 وهي: الضروريةجمع البيانات  أدواتعلى 
 والظواهر  والأشياء والأمورهي المشاهدة الحسية المقصودة والمنظمة والدقيقة للحوادث  :الملاحظة

 .وقوانينها أسبابها اكتشافوالوقائع بغية 
ومكوناتها المادية والبيئية  والأحداثاهر والمشكلات وهي عملية مراقبة ومشاهدة لسلوك الظو   

 علمي منظم. بأسلوبها وعلاقتها تومتابعة سيرها واتجاها
لمعايشة ميدان الدراسة  إلىل الزيارات التي قمنا بها الملاحظة من خلا أداءوقد استفدنا كثيرا من   

 .أشكالهابمختلف وملاحظة السلوكيات وعلاقات العمال الاتصالية 
على  أقوالهمالمبحوثين ومدى صحة  أفعالملاحظة المباشرة مكنتنا من التعرف على ردود فال  

 .علاقة المشرفين بالعمال وعلاقة العمال فيما بينهم
 ملئ الاستمارة مع كل سؤال يطرح. أثناءفي ملاحظة سلوك المبحوثين  الأداة كما استخدمت هذه   

ة في جمع المعلومات والبيانات وهي عبارة عن حوار يدور المساعد الأدواتتعتبر المقابلة من  المقابلة:
 الباحث و الشخص الذي يتم مقابلته.

أو هاتفية لجمع البيانات يتم من خلالها سؤال فرد  مباشرةوسيلة شفوية عادية  أنهاوتعرف على   
 .2المصادر الاخرى  أوأو خبير عن معلومات لا تتوفر عادة في الكتب 

ا على المقابلات المفتوحة قبل البدء في توزيع الاستمارة حيث سمحت لنا هذه واعتمدنا في دراسة بحثن
من خلال تبادل  أومع المسؤولين  أجريتاء من خلال المقابلات التي حوث سو التقنية بكسب ثقة المب

                                                           
1
 .48, 47, ص 1999, دار وائل للنشر والتوزيع, عمان, 2, طمنهجية البحث العلميمحمد عبيدات وآخرون,  
2

, 2008, دار الصفاء للنشر والتوزيع, عمان, 2, طأساليب البحث العلمي طفى عليان وعثمان محمد غنيم,ربحي مص 
 .201ص
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أطراف الحديث مع العاملين من خلال طرح بعض التساؤلات والاستفسارات المتعلقة بموضوع الدراسة 
 نوردها في الاستمارة. أننستطيع  والتي لم

استعمالا ي البحوث العلمية وهي وسيلة لجمع المعلومات  الأدواتتعتبر الاستمارة من أكثر  الاستبيان:
 .الأفرادئتها من قبل عينة ممثلة من استمارة ويتم تعب إعدادالمتعلقة بموضوع البحث عن طريق 

على وضوع البحث عن طريق استمارة معينة تحتوي المتعلقة بم المعلوماتلجمع  أداة وتعرف بأنها   
 .1بتعبئتهايجرى توزيعها على أشخاص معينين منطقي مناسب  بأسلوبمرتبة  عدد من الأسئلة

حول  الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الاجراء  أراء العاملين داخلومن أجل تحديد   
, ومعوقات الاتصال التي تعيق من نشاطها محل الدراسة اءالأدرفع فعالية  فيأثر الاتصال الداخلي 

 فقد صيغت الاستمارة على النحو التالي: أدائهاوالرفع من مستوى 
 البيانات الشخصية: اشتملت على خصائص أفراد مجتمع البحث. ( أ

 ( محاور وهي:3) الدراسة على ثلاثة اشتملتمحاور الدراسة:  ( ب
 ه ووسائله.الاتصال الداخلي أنواعالمحور الأول: 
  تأثير الاتصال الداخلي في عملية اتخاذ القرارات. المحور الثاني:
للضمان الصندوق الوطني الصعوبات والعراقيل التي تواجه الاتصال الداخلي في وكالة  المحور الثالث:

 الاجتماعي للعمال غير الأجراء. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .206, ص مرجع سابقربحي مصطفى عليان وعثمان محمد غنيم,  
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 لدراسة ومجالها الزماني والمكانيعينة ا. 11
 عينة الدراسة: (1

ذلك الجزء من المجتمع الذي يجري اختياره وفق قواعد وطرق علمية بحيث تمثل  العينة: هي  
 .1المجتمع تمثيلا صحيحا

عمال المصالح الإدارية للصندوق الوطني للضمان وتتمثل عينة الدراسة في بحثنا هذا على   
الذين تم توزيع الاستمارات عليهم, من أجل الحصول على أجوبة بولاية الوادي,  راءالأجالاجتماعي لغير 

 للوصول إلى المعلومات والحقائق التي تفي بالغرض النهائي للدراسة.
وقد اعتمدنا في دراستنا هذه على العينة العشوائية وهي تلك العينة التي يكون فيها فرصة لكل   

افئة مع بقية عناصر المجتمع للظهور في العينة. أي أن عنصر من عناصر المجتمع فرصة متك
 الوحدات المكونة لمجتمع الدراسة تعامل كلها باحتمال متساوي ولا تعطي أي منها أي نوع من الترجيح.

وهذه العينة تحقق لجميع مفرداتها في مجتمع البحث نفس الفرص في الاختيار, فاختيار عينة عشوائية 
شخص تكون فرصة الظهور لكل  (1000سين فردا من مجتمع مكون من)خم (50بسيطة مكونة من)

. واستخدمنا هذا النوع من 2للدخول كمفردة في العينة% 5عنصر من عناصر المجتمع احتمال مساوي 
العينات لأنها تمثل مجتمع البحث وتخدم أهدافه ولكون مجتمع البحث منتشر على مساحة جغرافية 

 د الكلي لعناصر مجتمع البحث.متوسطة, ومعروف من حيث العد
لعمال المصالح الإدارية للصندوق ولتمثيل عينة دراستنا تمثيلا جيدا تم إجراء حصر نسبي   

 (30, فتحصلنا على هذه العينة )بولاية الوادي ممثلة لبحثنا الأجراءالوطني للضمان الاجتماعي لغير 
 .لاستمارةأثناء توزيع ا في مقر العملكانوا متواجدين  عامل, وكلهم

  مجالات الدراسة: (2
  :هو المكان الذي تمت فيه الدراسة والمتمثل الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي المجال المكاني

بموجب المرسوم التنفيذي رقم  الأجراءتأسس الصندوق الوطني لغير ولقد  ,لغير الأجراء وكالة الوادي
كان يسير على شكل  1993ماي  15ي في وقد بدأ نشاطه الفعل ,1992نفي االمؤرخ في ج 92-07

, لكن بعد تقسيم الصناديق تحول من مصلحة الاجتماعية بالوادي التأميناتمصلحة من مصالح وكالة 

                                                           

.353,ص1976ــ د عبد المجيد لطفي: علم الاجتماع, دار المعارف, القاهرة, 1 
عمان د. محمد عبد الفتاح حافظ الصيرفي: البحث العلمي الدليل التطبيقي للباحثين ,دار وائل للنشر والتوزيع, 2-

  .190,ص1الأردن,ط
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جانفي  3من  ابتداء الأجراءفرع ولائي تحت وصاية الوكالة الجهوية للضمان الاجتماعي لغير  إلى
1999. 

 1962مارس  19في حي  الأجراءحيث تقع وكالة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير   
 كلم. 4تبعد عن وسط المدينة حوالي من المحكمة, و بالقرب 

 45متر مربع( ويبلغ عدد العمال فيها ب  555وتتربع المؤسسة على مساحة كلية تقدر ب)  
 بينها:  عامل, ويندرج ضمن فرع ولاية الوادي عدة شبابيك من

 منخرط. 7928فرع ولاية الوادي ويقدر عدد المنخرطين في الصندوق حوالي 
  :إلىمن أول لاشك أن المجال الزماني للدراسة هو المدة التي تستغرقها هذه الاخيرة المجال الزماني 

( 3ثلاث) إلىأشهر, وفصلنا هذه المدة ( 4ثلاثة )آخر يوم, حيث استغرقنا في هذه الدراسة حوالي 
 :مراحل

ديد حفي هذه المرحلة بقراءات وتفسيرات حول موضوع الدراسة, وذلك لت: لقد قمنا الأولى*المرحلة 
التردد على المكتبات الجامعية والخارجية للقيام بالبحث وجمع المادة العلمية  إلى بالإضافة الإشكالية

نوعا ما بمو والإلمام حاطةالإيساعد في  والاطلاع على بعض الدراسات المتعلقة بالموضوع, وهذا ما
 .2022من فيفري إلى مارس  شهرضوع الدراسة, وكان هذا في مدة قدرت حوالي 

تقديم قمنا بزيارة الوكالة بقصد  2022 أفريل 25الى  20الممتدة من  في هذه المرحلة *المرحلة الثانية:
 مدير الوكالة.وفي نفس الأسبوع تمت الموافقة من طرف طلب الدراسة, حيث قدمنا طلبنا 

حيث حددنا مجتمع الدراسة وتم تزويدنا الوكالة  إلى تقدمنا شهر ماي بدايةفي *المرحلة الثالثة: 
الوكالة, حيث تعرفنا من خلالها على الهيكل التنظيمي والوظائف المختلفة للعمال بالمعلومات حول 

 وتوزيعهم.
 وتم استرجاعه على جميع العمالية بطريقة عشوائتوزيع الاستبيان قمنا بوفي منتصف شهر ماي   

 يات.وبعدها قمنا بتفريغ وتحليل المعط في أواخر شهر ماي
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 تمـــــهــــــــــيد

، اةةط  دور الةكاط  النظري ةف  ةف يقااةو الة ت  النظري ةفالجطنة  الظرة ف مي ةط  مةض ع  ة    إسةاط بغية  
، ا نةةةلأ ابنلةةة  له ي ةةة  سةةةكب المراسةةة  و  ي ةةة  عجن ةةة  عن ثلةةة   ةةةف اسةةن يط تبةةم عةةةا إدةةة ا  دراسةةة  عامانيةةة  

عةا سةم ، حاث يم ي زي  اسن يط  علة  سسةطيكم عمننةاا بغية  يق،ي ةلأ، ول ةم النق،ةيم وزعة  علة   المراس 
، ول ةم إدةطبن م والنةف سةف عظمردة  يقة  عقةطور عقةمدم لىدطبة  علة  امطة،طلي  ال ه وحة ، ب اما  البقث
 اتسةةن طن  بطل  نةةطعج امحنةةطئف يةةم طئج اتسةةن يط  بطسةةنمماا سسةةطلا  النقلاةة  امحنةةطئف  ةةمويةةم يقلاةة  ننةة

وقةم يةم عة ذ سةكا ال نة   ةف يم عقطولة  إ بةطأ سو ن ةف ال   ةيطأ، و ، ((SPSS-22 لل ل ا اتدن طعي 
 عل  الش،  ال  الف: ااقثعب
 الأول: مفاهيم عامة حول الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء المبحث -
 .اله ق وامد ا اأ ال نب    ف المراس  ال اماني  :الثانيالمبحث  -
 .اتسن يط  وع ذ الظنطئجيقلا   :الثالثالمبحث  -
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 الأول: مفاهيم عامة حول الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء المبحث

 المطلب الأول: التعريف الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي لغير الأجراء

النظموق ال  ظف للض ط  اتدن طعف لغا  ابد ا  س  النظموق المطص بأصقطب الق ف و سرلطب 
ع ظف ح  وسم ابطمطص الكيا   طرس   لقلطب م  ال    ولن   عطع  س  ا  طمض   طرس نشط 

المطص نشط ط ع ظيط سو صظطعيط سو يجطريط سو  لاحيط سو ح ا  ف سف     سو قهط  نشط  ع ظف آخ  غا  
عأد ر، وسم علزع   بنلميم اطن اكطي م للض ط  اتدن طعف لغا  ابد ا  للاسن طدم عا الن  يضطأ عظم 

 م وعظق  ال  طم.ال  ذ واكلك القن ل عل  الناطع

ال ؤرخ  07-92يأسس النظموق ال  ظف للض ط  اتدن طعف لغا  ابد ا  ب  د  ال  س ا النظ اكف رقم 
اط   لا  عل  ط،  عنلق  عا عنطلح  1993عطف  15، وقم بمس نشط لأ ال  لف  ف 1992 ف دطن ف 

عنلق  إل      وتئف يق  واطل  النأعاظطأ اتدن طعي  بطل ادف، لكا ب م ياليم النظطديو يق ل عا 
 1999.1دطن ف  3وصط   ال اطل  الج  ي  للض ط  اتدن طعف لغا  ابد ا  ابنما  عا 

عطع ،  45عن  ع ل ( وي لغ عمد ال  طل  ا ط ب  555وين ل  ال ؤسل  عل  علطح  الي  يامر ب)
 ويظمرج   ا     وت   ال ادف عمم طبطبيك عا باظ ط: 

 عظم  . 7928عمد ال ظم  اا  ف النظموق ح الف      وت   ال ادف ويامر

 المطلب الثاني: أهداف الصندوق 

 ي مف النظموق ال  ظف للض ط  اتدن طعف لغا  ابد ا  إل :

 اسني طب سك   عمد ع ،ا عا ال ظم  اا. -
عظح  -ال  طم -ال تدم -يقنا  سك   ع لغ عا اتطن اكطأ لنغهي  ال نطريف النطلي )ال  ذ -

 الناطعم(.
 النضطعا والنكط ؤ باا ال ظم  اا. -

 :CASNOS: المصالح الموجودة في لثاالث المطلب

 .عنلق  الن قيم 
                                                           

1
مذكرة  ،عي لغير الاجراءلية ومتابعة المنخرطين لتحصيل الديون عن طريق المنازعات بالصندوق الوطني للضمان الاجتماأت ،قاب ريمةع.  

 .7ص ، 2011، المعهد التكوين بالوادي ،تقني سامي في ادارة تسيير قواعد المعطيات
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 .)عنلق  النقنا )اتطن اكطأ 
 .عنلق  ال ظطزعطأ 
 .عنلق  الناطعم 
 . ال نلق  ال طلي  وال قطسب 
 .عنلق  الن  يضطأ 
 .عنلق  ابرطيف 

 :CASNOSللضمان الاجتماعي لغير الأجراءالهيكل التنظيمي للصندوق الوطني : الرابعالمطلب 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اعداد الطلبة  من :صدرالم                                           

ال ي،  النظري ف للنظموق ال  ظف للض ط  
 CASNOS ابد ا اتدن طعف لغا  

 ال مي 

عنلق  
 امعلاا الآلف

 ابعطن 

عنلق  
  ظطزعطأال

عنلق  
 الن  يضطأ

 عنلق 
 اتطن اكطأ

عنلق  
 ال  اقب 

عنلق  
 ابرطيف

عنلق  
 ال قطسب 

عنلق  
 الن قيم

عنلق  
 دا اأاب

عنلق  
 الناطعم
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 الميدانية : الطرق والإجراءات المتبعة في الدراسةالثانيالمبحث 
س ةة  اتينةةطل الةةماخلف  ةةف   طليةة   ويقلاةة  دراسةة   ةةف سسطسةةف بشةة،  ال امانيةة  المراسةة  ي ثلةة 

 ال لةن  ل  وابدواأ اله ياة  يقميةم علة  ال بقث سكا  ش   حاث، سدا  ال ؤسلطأ الممعطيي 
 .ال اماني  بطلمراس  ال ن لا  بيطنطأ د    ف

 الميدانية المطلب الأول: طرق الدراسة
 :منهجية الدراسة -1

عةةة ف ال ةةةظ ج علةةة  سنةةةلأ عج  عةةة  عةةةا الا اعةةةم وابنر ةةة  ال طعةةة  النةةةف يةةةنم و ةةة  ط عةةةا سدةةة  
ع  ةةة   اتسن ةةةطا عةةةا البةةةطحثاا سف عمنلةةة  عجةةةطتأ م القاةةةطئو حةةة ل الرةةةطس   ال صةةة ل إلةةة 

 (1) امنلطني ال      
اسةةةن  طت صةةةقيقط  ةةةف وي   ةةةلأ الةةةمان ر ع ةةةم ال سةةةطب سبةةة  سةةةلي ط  بأنةةةلأ: اسةةةن  طل ال  ل عةةةطأ 

 .(2) سليم ين ث   ف سسل ب ال  ذ وال ظطقش  ال طدئ  والنزاا ال    عي  النطع  سسل ب عل ف
ين قةةةة  علةةةةك علةةةة    ي ةةةة   وإن ةةةةطوعليةةةةلأ  ةةةةر  اخنيةةةةطر ال ةةةةظ ج ت  ،ةةةة   و ةةةةو صةةةة ر عشةةةة ائي  

  ال مروسةة  وعةةا خةةلال سةةكا ال ظهلةةو  ةةر  ال ةةظ ج ال ظطسةة  ل ةةكب المراسةة مالرةةطس   ال   ةة   سو
النقلالف والكف    ف عل  سنلأ سسل ب عةا سسةطلا  النقلاة  ال  اةز علة   س  ال ظ ج ال ص ف

سو ع     عقمد عا خلال  ن اأ زعظي  ع ل عة  وعلةك عةا  مظطس   ع ل عطأ اطمي  ودقيا  عا
 ي لا سط به يا  ع   عي . سد  القن ل عل  ننطئج عل ي  ينم

زعظيةة  م   يعيةة  سو عجن عيةة  خةةلال  نةة   محاةةث   ةة ف س ضةةط بأنةةلأ وصةة  لقطلةة  ين لةةو برةةطس  
 .(3) م ي  ي  ط عل  القطتأ ال شطب   سسبطب ط وننطئج ط وعا  ل      معقمد

 طل ظ ج ال ص ف النقلالف   م عا سكث  ال ظطسج علائ   وعلك لل  ل  يه يالأ خطص   ةف عثة  
المراس  وي    علة  المراسطأ ا ط سنلأ ي    لظط بيطنطأ ع نل  عا ال اق  ال  لف ع      سكب

 طلغط   عا اعن طدنط عل  سكا ال ةظ ج سة   ،واق ف لل  طهيم عاأ النل  بطل      يام م ي لا 
                                                           

1
 .177، ص 2013دار صفاء للنشر، عمان، ، 1محمد جواد الجبوري، منهجية البحث العلمي، طحسين  - 
2
 .18، ص 2008، عمان دار المناهج للنشر، ،2البحث العلمي، ط إعدادغازي عناية، منهجية  - 
3
 .19نفس المرجع، ص غازي عناية،  - 
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واطلةةةة  النةةةةظموق الةةةة  ظف للنأعاظةةةةطأ اتدن طعيةةةة  لل  ةةةةطل الةةةةماخلف  ةةةةف  ي يةةةةط  واقةةةة  اتينةةةةطل
لة  يقلاة  ا إ ةط   ال اطلة سدا   وس ة ب  ةفويشةميض ووصة  دورب ال  ةطل  ورقلة ل ت ة   ابد ا 

 ال ظطص  ال طعل   ا ط وال لاق  مي ط باظ ط.
"ن   عا البقة   الظ عية  النةف عةا خلال ةط  واعن منط عل  عظ ج دراس  القطل  وي  ف عل  سنلأ

خةةلال  مال ةة اد دراسةةن ط ويج ةة  ال  ل عةةطأ بطسةةنمماا وسةةطئ  عةةم مالبطحةةث عةةا الرةةطس    ،شةة 
 .(1) زعظي  ع اظ  م ن  

 منةةة   عةةةا البقةةةث ال ن  ةةةو  ةةةف   د ةةة  وحةةةم"وي ةةة د اخنيطرنةةةط ل ةةةظ ج دراسةةة  القطلةةة ، تعنبةةةطرب 
نرطعةةةط سو عؤسلةةة  ادن طعيةةة ، ي ةةةمف لج ةةة  ال يطنةةةطأ سو  مكطنةةة  سةةةكب ال حةةةم ادن طعيةةة  سةةة ا 

وعلاقن ط ع  ال ائة ،  ةم يقلاة  ننطئج ةط لل صة ل  مالاطئم لل حم ال  ل عطأ ال  نل  عا ال   
عا ال حةماأ ال شةطب    ةف ال جن ة  الةكف يظن ةف إليةلأ  ،ا يه يا ط عل  غا سطإل  ي  ي طأ   

 .(2)" سطيلأ القطل 
 :الدراسة بيانات -2

 :يلف مي ط ين ث  ال يطنطأ عا ن عاا المراس  سكب يلنلزا
 الثانوية البيانات :أولا

 سةة ،االمر  قاةةم بطل   ةة   ال ن لاةة  سو المطصةة  أاوال ظشةة ر  والةةموريطأ الكنةة  د ةة اع   يةةم حاةةث
 اللجةة   ويةةم ،الممعطيية  طأس ةة  اتينةطل الةةماخلف  ةةف   طلية  سدا  ال ؤسلةة بمراسة  ين لةةو والنةف

 كنطبةةة   ةةةف اللةةةلي   ال ل يةةة  والهةةة ق  ابسةةةس علةةة  والن ةةة ف سةةة ،االمر   ةةةف الثطن يةةة  لل نةةةطدر
 عجةةةطل  ةةةف ويقةةةم  حةةةم   النةةةف ال لةةةنجماأ آخةةة  عةةةا عةةةطا ينةةة ر سخةةةك واةةةكلك سةةةطأ،االمر 
 .س االمر 
 
 

                                                           
1
 .152، ص 2007، عمان دار المسير للنشر،، 1البحث العلمي، ط أساسياتمنذر الضمن،  - 
2
 .77، ص 2001، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 2عمار بخوش، مناهج البحث العلمي و طرق إعداد البحوث ، ط  - 



 ..الجانب التطبيقي............................................................الفصل الثاني .

 

 
29 

 الأولية البيانات: ثانيا
 ويةةنم المراسةة ،لنقلاةة  ظةة اس   يج ي  ةةط يةةنم والنةةف المراسةة ، عةةا ال اةةمانف الجطنةة  بيطنةةطأ ي ثةة 
 اللازعةة  ال اةة اأ عةةا عج  عةة  يشةة   والنةةف اتسةةن يط  سقلةةطا وعقةةطور عةة ذ خةةلال عةةا علةةك
اتينةطل الةةماخلف س ةة   ل    ة  ال انةة   المراسة  ن ة عج   ،لةة ط والنةف ال هل لةة  ال يطنةطأ لج ة 

 .الممعطيي  طأ ف   طلي  سدا  ال ؤسل
 :يلف مي ط المراس  سكب حمود ين ث  :الميدانية الدراسة حدود -3
 ب   ةة   سسطسةةط ال  يبهةة  وال قةةطور بطل  ا ةةي  المراسةة  سةةكب اسن ةة  :الموضــوةية الحــدود -

 علةةة م المراسةةة  دةةة د وين قةةة  ، الممعطييةةة  طأس ةةة  اتينةةةطل الةةةماخلف  ةةةف   طليةةة  سدا  ال ؤسلةةة
 .علا ط ال نقن  امدطبطأ ن عي 

ب اطل  النظموق الة  ظف للنأعاظةطأ اتدن طعية  لل  ةطل  المراس  سكب ي   :المكانية الحدود -
 .الممعطيي  طأس   اتينطل الماخلف  ف   طلي  سدا  ال ؤسل ل      ب رقل  ابد ا 

 وال اةمر ميةلأ سد ية  الةكف بةطلزعا ال امانية  المراسة  وننةطئج عض     ي يبط :الزمنية الحدود -
 عا ن س اللظ . عطفإل  ن ط    2022 س  ي بما   ط    باا
ا  ةةةف عجن ةةة  المراسةةة  ال ن ثلةةةا وإدطبةةةطأ آرا  علةةة  المراسةةة  سةةةكب يلةةةنظم: البشـــرية الحـــدود -

 .ب اطل  النظموق ال  ظف للنأعاظطأ اتدن طعي  لل  طل ابد ا  ب رقل ال طعلاا ال  ظ اا و 
 :الميدانية الدراسة مشاكل -4

 ال اظةةة ، س ةةة اد وإدطبةةةطأ سرا  ود ةةة  تسنانةةةط  امحنةةةطئي  دواأاب سسةةةم سحةةةم اتسةةةن يط    ن ةةة 
 بقثظةط، ل   ة  ال ةطا  ام ةطر حة ل نرة سم ود ةطأ إبة از بغية  لظةط، سس ية  عاأ ع ا ي  ح ل
 :يلف عط سس  ط وال    عي ، الش،لي  والاا د ال شطك  ب ض عا يللم لم المراس  س  إت
 عةةةا ال لةةةن   والنلةةةط ل املقةةةط  رغةةةم ال لةةةن م اا، ال اظةةة  س ةةة اد ب ةةةض يجةةةطوب عةةةما -

 .ل م قما الكف اتسن يط  عنا 
 انشغطل عاظ  المراس  بطل    ننيج   غ   ي ا م الزلطئا الك ا م عل  ال اطل . -
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 عةةةا بطعنبطرسةةةط ال امانيةةة ، ال  ل عةةةطأ لج ةةة  كةةةأدام  اتسةةةن يط  اسةةةنمماا: يةةةم أداة الدراســـة -5
 آرا  اسنانةط  الة  ي عةف سن ةط حاةث المراسة ، سسةماف يقاةو النةف ال ل ةف البقةث سدواأ سنل 

 البقةث   يةو انهلةو وقةم ،النةطب  ال نغاة   ةف ال لنا  ال نغا  يأ ا  وق م ن   ح ل س  اد ال اظ 
 .ال ما   عا يقميمسط يم النف امد ائي  والن  ي طأ الظر ف  ام طر عا علن اما علك لنقااو

 عا نةةط سةةطباط  ةةف دةةز  القةةمود البشةة ي  للمراسةة  س : وتوزيــع الاســتبيان الدراســة مجتمــع -6
ال ةةة ظ اا وال ةةةطعلاا ب اطلةةة  النةةةظموق الةةة  ظف للنأعاظةةةطأ سةةة   الةةةكف غهنةةةلأ المراسةةة   جن ةةة ال

واعن ةمنط علة  اتسةن طراأ ال لةن د   ا اظة    ،ةا ق  ل ةط  ،اتدن طعي  لل  ةطل ابدة ا  ب رقلة 
اسةةن يطنط ويةةم  45 ةة اد ال اظةة ، حاةةث يةةم ي زيةة  بقةةم يةةم اعن ةةطد  ةة ق النلةةليم ال بططةة  و نلةة يط، 

ل ةةةما إدطبةةةطأ عةةةا عج ةةة   عةةةط يقنةةةلظط عليةةةلأ  08 ، ويةةةم اسةةةنب طدعةةةا ال  زعةةة  38اسةةةن دط  
،وعليةةلأ  ةةط  عةةمد اتسةةن يطنطأ النةةف يةةم اسةةن دطع ط والاطبلةة  للنقلاةة  ي ثةة  عةةط  إدطبةةطي ماكن ةةطل 
النةةةةطلف والشةةةة،   الجةةةةمول  ةةةةفعةةةةا عجن ةةةة  المراسةةةة ، وي ،ةةةةا ي  ةةةةيح علةةةةك  % 66.67نلةةةة نلأ 
 :سس للأ

 عجن   المراس  وي زي  اتسن يط (: 01-02الجدول رقم )
توزيع                                       

 الاستبيان
 البيان          

 %النسب  العدد

 100 45 عدد الاستبيانات الموزعة
 15.56 07 عدد الاستبيانات غير المسترجعة

 84.44 38 عدد الاستبيانات المسترجعة
 17.77 08 عدد الاستبيانات الملغاة

 66.67 30 عدد الاستبيانات الصالحة
  ا اأ اتسن يط الهلب  بطتعن طد عل  ي زي   إعماد عا :المصدر
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 :قل ااحاث اطن   اتسن يط  عل   :الميدانية الدراسةأداة هيكل  -7

الجةةةظس، )  اةةة اأ سرلةةة  ويضةةة ظ  ال مروسةةة  لل اظةةة  الشمنةةةي  ال يطنةةةطأ  شةةة   الأول: القســـم
وقةةةم يةةةم اسةةةنمماا النكةةة اراأ والظلةةة  ال ئ يةةة   ،(ال  ةةة ، ال لةةةن م ال ل ةةةف، عةةةمد سةةةظ اأ ال  ةةة 

 الشمني  ب  اد عاظ  المراس .اأ ل  ذ ال نغا  
عقةطور ب ةمد إد ةطلف لل اةة اأ  03يكة   عةا وين لةو ب قةطور اتسةن يط ، حاةةث  الثـاني: القسـم

ويجاةةةة  عةةةةا  وسةةةة  الجةةةةز  الةةةةكف اسةةةةنم بطتسن لةةةةطر عةةةةا عنغاةةةة اأ المراسةةةة  اةةةة م،  16 اةةةةمر بةةةةة 
 مي ط يلف: جزئي ، وين ث  ال قطورال امط،طليطأ

نة   حة ل  عةطا اسنهلا  س  عبطرم عا، و (A)ويم ي عاز  ا ايلأ بطل عز  المحور الأول: (1
 ،و  ي   اتينطل بطل اطل 

سس يةة  اتينةطل ودورب  ةةف ع ليةة   حة ل عةةطا اسةنهلا  سةة  عبةطرم عةةا :الثــانيالمحـور  (2
 .(B)، ويم ي عاز  ا ايلأ بطل عز ايمطع الا اراأ النطئب  سو الللي  

النة  لطأ وال  اقاة  النةف ي ادةةلأ  حة ل عةطا اسةةنهلا  سة  عبةطرم عةا :الثالـثالمحـور  -
، اتينةطل الةةماخلف  ةف واطلةة  النةةظموق الة  ظف للنأعاظةةطأ اتدن طعيةة  لل  ةطل ابدةة ا  ب رقلةة 

 .(C)ويم ي عاز  ا ايلأ بطل عز 
 :سدنطب (02-02)رقم  وي ،ا ي  يح عقطور المراس   ف الجمول

 

35% 

6% 
30% 

6% 

23% 

 مجتمع الدراسة وتوزيع الاستبيان(: 02-01)الشكل رقم 

 عدد الاستبيانات الموزعة

 عدد الاستبيانات غير المسترجعة

 عدد الاستبيانات المسترجعة

 عدد الاستبيانات الملغاة

 عدد الاستبيانات الصالحة
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 حنةةة  وسةةةكا ،امدطبةةةطأ ال  ن حةةة  وعن ةةةمدم ال ةةةمائ  سسةةةطس علةةة  سد لةةة  ال اةةة اأ إعةةةماد يةةةموقةةةم 
 .اتسن يط  يظطول ط النف ال  ا ي  سسم ح ل ال اظ  س  اد آرا  يقميم لظط ينلظ 

 :الدراسة متغيرات -8
 دور لةةلأ ال لةةنا  ال نغاةة  س  ي نةة ذبقاةةث  ال نغاةة اأ عةةا عج  عةة  علةة  المراسةة  سةةكب يلةةنظم
 :يلف ك ط يالي  ط   ،ا النطب ، ال نغا   ف   طل
 اتينطل الماخلف  ف ن ث ي: المستقل المتغير. 
 سدا  ال ؤسلطأ الممعطيي ين ث   ف  :التابع المتغير. 

 ( النطلف:02-01ون  ح علك  ف الش،  رقم )
 
 
 
 
 

 المراس  وي زي   ا اي ط عقطور(: 02-02الجدول رقم )

عدد  ترميـــز الفقرات المحور
 الفقرات

نسبة فقرات كل 
متغير من 
 فقرات الدراسة

 A7 07 43.75إل    A1عا   نوع وطبيعة الاتصال بالوكالة -1
أهمية الاتصال ودوره في عملية اتخاذ  -2

 B3 03 18.75إل    B1عا   القرارات الصائبة أو السليمة

الصعوبات والعراقيل التي تواجه الاتصال  -3
الداخلي في وكالة الصندوق الوطني للتأمينات 

 الاجتماةية للعمال الأجراء

إل    C1عا  
C6 06 37.50 

 100 16 الــمــــجـــــــــــموع 
 الهلب  بطتعن طد عل  ي زي   ا اأ اتسن يط  إعماد عا :المصدر

 متغيرات الدراسة (:02-01الشكل رقم )

 أداء المؤسسات الخدماتية الاتصال الداخلي

 الطلبة.من اعداد  :صدررالم

 المتغير التابع المتغير المستقل
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 الميدانية المطلب الثاني: إجراءات الدراسة
 الاستبيان نتائج تحليل في المستخدمة الإحصائية والبرامج الأساليب: الأول الفرع
 ق ظةةةةط النةةةةف اتسةةةةن يط  ع ل عةةةةطأ إدخةةةةطل  ةةةةف اسةةةةن  لظطب الةةةةكف EXCEL ب نةةةةطعج اسةةةةنمماا يةةةةم

 سةكب  ةف ال لنمما ال  نطعج إل  ح لظطب   ط وعا سس  ، ال  لي  لج   سل ط (ي عازسط) بنش ا سط
 (SPSS version 22)اتدن طعي   لل ل ا امحنطئي  القزع  ب  نطعج  ل   والكف المراس 

 :مي ط يلف نكا سط واتسنمتلي  ال صفي  امحنطئي  اتخنبطراأ عا عج  ع  خلال عا وعلك 
 الوصفية الإحصائية الأساليب :أولا
 وال اطرنة  المراسة  ل جن  ةطأ ال ئيلة  وال  ةطلم ال لاعةح علة  للقنة ل ع  عةط اسةنمماعلأ يةنم

 :يلف عط ال صفي  امحنطئي  ابسطلا  ويض ا سخ م  عجن  طأ ولاا باظ ط
 بظط ا ال اظ   ئطأ باا الن  يو بغي  اسنمماع ط يم :والتكرارات المئوية النسب استخدام -

 ال اظة ، إد ةطلف إلة  ال اظة  س ة اد إدطبةطأ ي دةلأ وع   ة  ب  ادسةط، الشمنةي  ال  ل عةطأ علة 
 .اتسن يط  عبطراأ كط    ف ال ؤط يا سكيا اعن طد ويم
 صدق تحكيم محتوى الاستبيان: ثانيا

 صةةةمق عةةةا النأكةةةم يةةةم لةةةكلك المراسةةة ، بدام  ال هل لةةة  المنةةةطئض عةةةا النةةةمقو  الثبةةةطأ   ن ةةة 
 النأكةم بغية  ، ف اتخننةطصسسطيكم  عل  اتسن يط  ب  ذ عا خلال قيطعظط اتسن يط   ا اأ

 وعةةمم ابسةةئل  دقةة  حاةةث عةةا خطصةة  د انبةةلأ، عمنلةة  عةةا اتسةةن يط  ن ةة عج بظةةط  عةةا سةةلاع 
 حةكف عةا يلةزا عةط وإدة ا  ال ق، ةاا، الةماطي م لآرا  اتسنجطب  ي   بقاث اتسن يط ، ط  لي 
، وين ثة  اة  علةك  ةف الظ طئية  صة ريلأ  ف اتسن يط  خ ج ولكلك عان حطي م،      ف وي مي 

 تسن يط .حاث  شن   عل  اسن طرم ا( 01)ال لقو رقم 
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 النتائج وعرض الاستبيان تحليل: الثالثالمبحث 
 اسةةةةةنا ا و  ويقلال ةةةةةط للاسةةةةةن يط  ال نضةةةةة ظ  ال قةةةةةطور كةةةةة  ب  طلجةةةةة  النةةةةةمد سةةةةةكا  ةةةةةف سةةةةةظا ا

   ن ةة  بقاةةث( 22)الظلةةم   SPSS امحنةةطئف ال  نةةطعج بطسةةنمماا عظ ةةط الظنةةطئج اسةةنملاصو 
 اتسةةةن طن  كةةةكلك المراسةةة  عاظةةة  س ةةة اد بردطبةةةطأ ال ن لاةةة  الجةةةماول لكةةة  عنةةةمرا ال  نةةةطعج سةةةكا

 .اتسن يط  عقطور عا عق ر ك  لنقلا  بطلنك اراأ والظل  ال ئ ي 
 العينة لخصائص الوصفي التحليلالمطلب الأول: 

: النطلي  ال نغا اأ حل  ال اظ  س  اد لمنطئض ال ص ف طلنقلا ب ال هل  سك  ف ظقطولس
 .الجظس، ال   ، ال لن م ال ل ف، عمد سظ اأ ال   

حل  ال نغا اأ اللطبا   المراس  عاظ  ي زي  ننطئجي اا  (02-07)رقم  النطلف جمولوال
 الكا :

ي زي  س  اد عاظ  المراس  حل  ال نغا اأ  (:03-02الجدول رقم )
 الم  غ امي 

 %النسبة  التكرار الفئة المتغير

 الجنس
 20 6 سنث 
 80 24 عا 

 100 30 المجموع

 العمر

 10 3 سظ  35ال   25عا 
 45إل   35سكث  عا 

 50 15 سظ 

 40 12  سظ 45عا  سك  
 100 30 المجموع

 المستوى العلمي

 23.3 7  طن ف 
 3.3 1 ياظف سطعف

 73.4 22 دطع ف
 100 30 المجموع

 6.7 2 سظ اأ 05سق  عا  عدد سنوات العمل
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 الظل   ف ابط،طل النطلي :وي ،ا س ضط ي  يح سكب 

 
( وعةةةا الشةةة،  ال يةةةطنف رقةةةم 04-02اللةةةطبو رقةةةم ) الجةةةمول  ةةةف ال   و ةةة  الظنةةةطئج باظةةة   اةةةم
%  80 وس  ،إنةةط  سةةم المراسةة  عاظةة  س ةة اد عةةا % 20  ةة د ي دةةم 30س  عةةا بةةاا ( 02-03)

 سم عا ر.

 10ال   06عا 
 سظ اأ

5 16.7 

 76.6 23 سظ اأ 10سكث  عا 
 100 30 المجموع 

-SPSS ول نطعج اتسن يط  عل  اعن طدا البطحثاا إعماد عا :المصدر
22 

0

10

20

30

 ذكر أنثى

توزيع أفراد عينة (: 03-02)الشكل رقم 
 متغير الجنسالدراسة حسب 

0

5

10

15

20

 35الى  25من 
 ةسنة

 45الى  35اكثر من 
 سنة

 سنة 45أكبر من 

توزيع أفراد عينة (: 04-02)الشكل رقم 
 متغير العمرالدراسة حسب 

 Wordبرنامج التحرير  على اعتمادا الباحثين إعداد من :المصدرر

0

5

10

15

20

25

 جامعي تقني سامي ثانوي

توزيع أفراد عينة (: 05-02)الشكل رقم 
 متغير المستوى العلميالدراسة حسب 

0

5

10

15

20

25

 10الى  05من  سنوات 05أقل من 
 سنوات

 سنوات 10أكثر من 

توزيع أفراد عينة (: 06-02)الشكل رقم 
 متغير عدد سنوات العملالدراسة حسب 
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 كطنةةة  الظنةةةطئج ( 04-02)ن لةةةلأ والشةةة،  ال يةةةطنف رقةةةم   ةةةا خةةةلال الجةةةمول  ال  ةةة  عنغاةةة عةةةط س
، و سةظ  ع ة ا 35سةظ  إلة   25عا  كطن  ل ئ  عا عاظ  المراس  %10ال   و   سنلأ بظلب  

 .سظ  45ابك   عا لل ئ   %40 م ، سظ  45ال   35ابكث  عا لل ئ   50%
-02)ن لةةلأ والشة،  ال يةةطنف رقةةم   ةا خةةلال الجةمول  ال لةن م ال ل ةةفعنغاةة  عةط مي ةةط  مةض س

 %73.3، و الثةةةةةةةطن ف كطنةةةةةةة  ل ئةةةةةةة   %23.3 كطنةةةةةةة  الظنةةةةةةةطئج ال   و ةةةةةةة  سنةةةةةةةلأ بظلةةةةةةةب  ( 05
 .الناظف سطعفل ئ   %3.3بظلب  سق   للجطع ااا،  م

 كطنةة  ( 06-02)ن لةةلأ والشةة،  ال يةةطنف رقةةم   ةةا خةةلال الجةةمول  عةةمد سةةظ اأ ال  ةة  وعنغاةة 
سظ اأ خ ة م،  05كطن  ل ئ  عا عاظ  المراس  ابق  عا  %6.7الظنطئج ال   و   سنلأ بظلب  

 .سظ اأ 10لل ئ  ابكث  عا  %76.7سظ اأ،  م  10ال   05لل ئ  عا  %16.7و 
 عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية: الثانيالمطلب 

بةةأ   اتينةةطل الةةماخلف  ةةف  ال ن لةةو اتسةةن يط  ويقلاةة  بمراسةة  ناةة ا سةة ف ال هلةة  سةةكا  ةةف
 قنةة ف ، حاةةث لل اةة اأ ابسطسةةي  ال قةةطور خةةلال عةةا وعلةةك ،  طليةة  سدا  ال ؤسلةةطأ الممعطييةة 

، ول ةكا سةظقطول يقلالةلأ واسةنملاص الظنةطئج عبطراأ ع ن ح  وعن مدم امدطبطأاتسن يط  عل  
 والظل  لك  عبطرم.عظلأ ب      عمد النك اراأ وامدطبطأ 

 نوع وطبيعة الاتصال: الأول المحورتحليل 

  اة اأ علة  المراسة  عاظة  إدطبةطأ عا علا ط ال نقن  الظنطئج وعظطقش  ع ذ سانم يلف مي ط
 :ابول ال ق ر

 ؟الإداري في مؤسستكم للاتصالما مفهومك العبارة الأولى: -1

 :(03-02)رقم النطلف  الجمول ي  ح ا طب العبطرم سك ننطئج دط أ وقم
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 ال ا م ابول يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا (: 03-02رقم )الجدول 
 عا ال ق ر ابول

 %النسبة  التكرار اتالإجاب
 43.3 13 وسال  لظا  ال  ل عطأ

 56.7 17 ع لي  ي طعلي  باا    اا سو سكث 
 0 0 سخ م 
 100 30 المجموع

 SPSS-22الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  إعمادعا  المصدر:
 (:07-02والش،  س ضط رقم )

 
س ةة اد ال اظةة    ن ةة و   ( عةا%56.7سعةةلاب س  )( 07-02والشةة،  )نلاحة  عةةا خةةلال الجةمول 

س  ع  ةة ا اتينةةطل امدارف سةة  ع ليةة  ي طعليةة  بةةاا  ةة  اا سو سكثةة ،  ةةف حةةاا س  عةةط نلةة نلأ 
أ  اتينةطل الةةماخلف بةول ةكا نلةنظنج ( عةا ال اظة    ن  ونةلأ وسةال  لظاة  ال  ل عةطأ، 43.3%)

 لمم س  اد عاظ  المراس    ن  ونلأ ع لي  ي طعلي  سكث  عظلأ ا سال  لظا  ال  ل عطأ.

 ؟هل تجد سهولة في الاتصال داخل مؤسستكم: الثانيةالعبارة -2

 :والش،  سس للأ (04-02)رقم النطلف  الجمول ي  ح ا طب العبطرم سك ننطئج دط أ وقم

 

43% 

57% 

0% 

تكرارات ونسب إجابات عينة الدراسة عن الفقرة الأولى (: 07-02)الشكل رقم 
 من المحور الأول

 وسيلة لنقل المعلومات

 عملية تفاعلية بين طرفين أو أكثر

 أخرى
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يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا ال ا م الثطني  عا (: 04-02الجدول رقم )
 ال ق ر ابول

 %النسبة  التكرار اتالإجاب
 76.7 23 ن م
 10 3 ت

 13.3 4 إل  حم عط
 100 30 المجموع

 ؟ بغير نعم إلى ماذا تعود إجاباتكم
 42.85 3 ص  ل    م ال سطئ  اتينطلي 
 42.85 3 ح ادز باا ال  ظ اا وال  سط 
 14.30 1     ال لن م ال  ل عطيف

 100 7 المجموع
 SPSS-22عا إعماد الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  المصدر:

 
س ةةة اد ال اظةةة   جةةةمو  سةةة  ل   ةةةف اتينةةةطل  ( عةةةا%76.7عةةةا خةةةلال الجةةةمول سعةةةلاب نجةةةم س  )

( ت %10عاطبة  ) ( عةا ال اظة   جةمو  سة  ل  ن عةط عةط،%13.3داخ  ال ؤسل ، وعط نل نلأ )
 جةةمو  اتينةةطل سةة لا ب ةةط يةةمل علةة  س  سظةةط  صةة  ل  ل ةةم  ةةف ع ليةة  اتينةةطل، حاةةث عةةا 

( س ة اد عةةظ م بةة روا إدطبةطي م بةةأ  النةة  ل  03( س ة اد،  لا ةة  )07سدةطب ا بظ عةةط عةط ولةةلا اةةطن ا )
  سةط  يك ا  ف   م ال سطئ  ام نةطلي ، و لا ة  آخة يا بةطلق ادز ال  دة دم بةاا ال ة ظ اا وال

وواحم  اط بة ر بردطبة  إ ةطمي  عةا رس ةلأ المةطص بضة   ال لةن م ال  ل عةطيف، إت س  سةؤت  

77% 

10% 

13% 

تكرارات ونسب (: 08-02)الشكل رقم 
إجابات عينة الدراسة عن الفقرة الثانية من 

 المحور الأول

 نعم

 لا

 إلى حد ما

43% 

43% 

14% 

إلى ماذا تعود (: 08-02)تابع للشكل رقم 
 إجاباتكم بغير نعم؟ 

صعوبة فهم الرسائل 
 الاتصالية

حواجز بين الموظفين 
 والرؤساء

ضعف المستوى 
 المعلوماتي
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( ب ةةةط يةةةمل علةةة  س  يلةةةك %23.3اب ةةة اد قلةةة  حاةةةث س  نلةةة ن م عةةةا ال اظةةة  امد طليةةة  ب ي ةةة  )
وت   ،ظظةةةط ي  ي  ةةةط علةةة  النةةة  لطأ قةةةم يكةةة   عةةةا عشةةةطك  خطصةةة  ب ةةةؤت  اب ةةة اد ال ةةة ظ اا 

  ف اتينطل الماخلف. سيطس  ال ؤسل 

 ؟ماهي الوسائل الأكثر استخداما في اتصالاتكم الإدارية: الثالثةالعبارة -3

إدطبةطأ  جلام بظا  إدطبطأ سكب العبطرم به يا  امدطبطأ ال ن مدم، ول كا س ف نلنملض ننةطئ
 ا ةطب العبةطرم سةك ننةطئج دةط أ وقةمس  اد ال اظ  عا خلال عمد يك ار ا  وسةال   ةف امدطبةطأ، 

 :والش،  سس للأ (05-02)رقم النطلف  الجمول ي  ح

يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا ال ا م الثطلث  عا (: 05-02الجدول رقم )
 ال ق ر ابول

 الرتبة %النسبة  التكرار اتالإجاب
 1 32,08 17 ال طي 

 2 16,98 9 اتدن طعطأ
 3 15,09 8 لكن ونفال  يم ام

 2 16.98 9 اللاط اأ
 4 9,43 5 الناطري 
 5 7,55 4 ال طكس

 6 1,89 1 الل حطأ امعلاني 
 / 100 53 مجموع تكرار الوسيلة

 SPSS-22عا إعماد الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  المصدر:
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سعةةلاب س  س ةة اد ال اظةة  سقةة وا بةةأ  ال سةةال  ابكثةة  اسةةنمماعط  ةةف والشةة،  ال لاحةة  عةةا الجةةمول 
ب ةط   ظةف ( عا عمد يك اراأ امدطبطأ، %32.08( بظلب  )17ال ؤسل  سف ال طي  بنك ار )

سنةةلأ سكثةة  عةةا ننةة  ال اظةة  يلةةن    ال ةةطي   ةةف اينةةطتي م الماخليةة   ةةف ال ؤسلةة ، ع ةةط يةةمل 
عل  س  ال ؤسل  ي ن م عليلأ ا سال  ق ي   ف اتينطل الةماخلف وسة   ةف ال  يبة  ابولة  عةا 

يشةجي   لأ ة  عةا طةأن   ال لكب ال سةاسةبةأ  اسةنمماا  يةمل س ضةطكا سةو لبطقية ، باا ا  ال سةطئ  ا
 .ط لمم ال ؤسل  ع غ ب  ا ويق از اتينطل به يا 

( 09بطي ةةطق )واللاةةط اأ بةةظ س ال ةةمد وال يبةة  والظلةة  وال سةةال   ةةف ال  يبةة  الثطنيةة  اتدن طعةةطأ 
اتدن طعةةطأ اةةلا عةةا ( عةةا عج ةة   النكةة اراأ، بقاةةث س  %16.98س ةة اد عةةا ال اظةة  بظلةةب  )

عا وق  ا ا  وعطزال  لقم الا ا يكنل   طب ط رس يط و ة وريط للاينةطل الةماخلف واللاط اأ 
 باا ع ظ ف ال ؤسلطأ وع  وسا م.

( س ةةةة اد  لةةةةن  ل نلأ 08( ب ةةةةمد )%15.09ودةةةةط  بطل  يبةةةة  الثطلثةةةة  ال  يةةةةم املكن ونةةةةف بظلةةةةب  )
خة  ال ؤسلة ، وسةكا ع ةط ت طةك ميةلأ سنةلأ وسةال  سطعة  عةا طةأن ط يا ية  علةك ك سال  اينةطل دا

وإنجةةط  ع ليةة  الن اصةة  سكثةة ، وال  يةةم املكن ونةةف  ،نلةة   طب ةةط عطل يةةط الاةة ا إت س  ب ةةض 
بةلأ رسة يط لةمم غيةطب  اط ة  اتينةطل ال ؤ  اأ اللل ي  اطبعا ال  ل عةطيف و ة   امنن نة  و 

32% 

17% 
15% 

17% 

9% 

8% 

2% 

تكرارات ونسب إجابات عينة الدراسة عن الفقرة (: 09-02)الشكل رقم 
 الثالثة من المحور الأول

 الهاتف

 الاجتماعات

 البريد الإلكتروني

 اللقاءات

 التقارير

 الفاكس

 اللوحات الإعلانية
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واللاةةةط اأ د لةةة  عظةةةلأ ين يةةة  ب ةةةم ال ةةةطي  واتدن طعةةةطأ ال ؤسلةةةطأ الق، عيةةة  بطلمنةةة ص، 
 ابئ ا نل يط.

( عةةةا عج ةةة  %9.43( س ةةة اد بظلةةةب  )05 ةةةف ال  يبةةة  ال اب ةةة  ب ةةةمد ) الناةةةطري ب ةةةم علةةةك يةةةأيف 
( ب ةةةمد %7.55بظلةةةب  ) ةةةف ال  يبةةة  المطعلةةة  عةةةط ق ةةة  ابخاةةة م  ةةةم ال ةةةطكس  ،53امدطبةةةطأ ال

( س ةة اد  لةةن  ل نلأ وسةةكب نلةةب   ةةئال  دةةما حاةةث س  ال ةةطكس  ةةف وقنظةةط القةةطلف سصةةبح عةةا 04)
بةةاا ال سةةطئ  الام  ةة  ال مائيةة ، إت س  دةة  ال ؤسلةةطأ خطصةة  ال   عيةة  عطزالةة  يكلةةبلأ الهةةطب  

 سطسم  ف باط ب.الاطن نف  ف ع طعلاي ط واينطتي ط الماخلي ، ورل ط علك عط 
( عةةا عج ةة   س ةة اد ال اظةة  وسةةف وسةةال  الل حةةطأ 01ال  س ةةط  ط  ةة د واحةةم )وآخةة  إدطبةة  سو وسةة

 (.%1.89امعلاني  بظلب  يك اري  )
 هل الاتصالات الإدارية بمؤسستكم يغلب عليها طابع:: الرابعةالعبارة -4

والشةة،  يقنةةلأ رقةةم  (06-02)رقةةم النةةطلف  الجةةمول ي  ةةح ا ةةطب العبةةطرم سةةك ننةةطئج دةةط أ وقةةم
(02-10): 

يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا ال ا م ال اب   عا (: 06-02الجدول رقم )
 ال ق ر ابول

 %النسبة  التكرار اتالإجاب
 23.30 7 اتينطل ال س ف

 33.30 10 اتينطل غا  ال س ف
 43.40 13 ام ظاا ع ط
 100 30 المجموع

 SPSS-22عا إعماد الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  المصدر:
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عةةا خةةلال إدطبةةطأ س ةة اد عاظةة  المراسةة  نلةةنظنج س  ال ئةة  ين ةةو سكثةة  بةةأ  اتينةةطتأ الماخليةة  

(، سعةةةةط دةةةةط  %43.40(  ةةةة دا بظلةةةةب  )13يكنلةةةة   ةةةةطب  رسةةةة ف وآخةةةة  غاةةةة  رسةةةة ف ب ةةةةمد )
( س ةة اد،  ةةم اتينةةطل 10( ب ةةمد )%33.3)اتينةةطل غاةة  ال سةة ف  ةةف ال  يبةة  الثطنيةة  بظلةةب  

 (   د.07( ب مد )%23.3ال س ف بمرد  سق  بظلب  )
الهطب  )ام ظاا ع ط(  ةف اةلا امدةطبناا للاينةطل ال سة ف وغاة  ال سة ف،  رعا دعجظط إدطبطأ 

(  ة دا، وسظةط نلاحة  س  اثاة  عةا 20 نبقط عناطرلط  إت س  اتينةطل ال سة ف  نةبح ب ةمد )
الجةةمي  بطلةةكا  س  اتينةةطل ال سة ف قةةم  ،ةة   صةةطعما سو لجةةؤو  لكةةلا الهةطب اا، و ال ة ظ اا ي

  الةةكف سةةكا النظرةةيم سةة ؤسلةة  و لللةة  النظري ةةف لاا و يةةنم ع ةة  النللال ةةطع نةةطزت سو س  يةةط بةةاا
وال لاقةطأ ال ظيفية  داخة  ال ؤسلة  يشة   )امدارم و ال  ةطل(   قمد ال لؤوليطأ ويالم ال   

خة م حاةث يننة  اتينةطل ال سة ف اب   ةجال   ع اظة  اينةطلي  إلة  د ي يمعط و  ق   ا  
زا لةة  عسةةو ب ةةط لةةالنظرةةيم و ين  و بطل  ةة  عبططةة م و يةةنم داخةة لةةقةةطن نف ع،نةة ب ين لأ عةةطدم بأنةة

بظاة  اتقن احةطأ     اة ا ة  لأما سم ص طأ اتينطل ال س ف سعط عا حاث س سكب س سللأ  اف و 
ال صة ل  ماف ال ة ادسة ي طأ وإعلاا اة   ئةطأ ال ؤسلة  بطبطأ والناطري  وابع  والن  والن دا

يةةة  ليةةط  ةةف ال  ل  عظةةمعط يةةةنق،م ال لةةن يطأ ال لةة  ال  ةةطل  انجلةةةط ومي ةةط  مةةض النةةأ ا  ع ةةإلا

23% 

33% 

44% 

تكرارات ونسب إجابات عينة الدراسة عن الفقرة الرابعة (: 10-02)الشكل رقم 
 من المحور الأول

 الاتصال الرسمي

 الاتصال غير الرسمي

 الاثنين معا
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لى ةةةطر الظرةةة ف وعةةةط سردنةةةط س   اكا اسةةةنظطدسةةةم و  ط عا  لةةة  لةةةمي ةةةوعظةةةمعط يكةةة   عبطدري اتينةةةطلي 
 لأ.ن اظ

علةك حلة  اب ة اد، ال بقة  اا  (  ة د، وي ة د23ب ةمد )الغاة  ال سة ف   ف حاا دط  اتينةطل
   ةم عةا د لقلطسةي  وظةطئ  اال سة ي  سكثة  نرة  غاة   م زعلةإل    ي   ال    وال ظي   النةف ي

 .سخ م    طأ عا د بطبواع  والن دا والنزاع م
 هل الاتصال الرسمي يركز على؟: الخامسةالعبارة -5

 :(11-02والش،  ) (07-02)رقم النطلف  الجمول ي  ح ا طب العبطرم سك ننطئج دط أ وقم

يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا ال ا م المطعل  (: 07-02الجدول رقم )
 عا ال ق ر ابول

 %النسبة  التكرار اتالإجاب
 43.33 13 اتينطل النطعم
 30 09 اتينطل الظطزل
 20 06 اتينطل اب اف

 6.67 2 النطعم والظطزل ع طاتينطل 
 100 30 المجموع

 SPSS-22عا إعماد الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  المصدر:

 
ينةطل اتبةأ  بطبكث ية  س  س  اد ال اظ   جا ة   والش،  سعلاب  (07-02الجمول رقم )دط   ف 

ية لف اسن طعةط  (، ع ةط   ظةف س  امدارم%43.33ال س ف ي از عل  اتينطل النطعم بظلةب  )

43% 

30% 

20% 

7% 

تكرارات ونسب إجابات عينة الدراسة عن الفقرة (: 11-02)الشكل رقم 
 الخامسة من المحور الأول

 الاتصال الصاعد

 الاتصال النازل

 الاتصال الأفقي

 الاتصال الصاعد والنازل معا
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( اتينةطل الظةطزل،  ةم اتينةطل اب اةف  ةف سقة  %30داما للاينطل النةطعم، ويةأيف بظلةب  )
( عةةةا س ةةةة اد ال اظةةةة  يةةةة و  س  %6.67(، ونجةةةم س  عةةةةط نلةةةة نلأ )%20نلةةةب  وحضةةةة ر بظلةةةةب  )

 اتينطل الماخلف  ف عؤسلن م ين ادم  ف الا ط،ليلأ النطعم والظطزل.
ائل المستعملة في مؤسستكم مناسبة للرسـائل التـي تبـث مـن هل الوس: السادسةالعبارة -6

 خلالها؟

 :والش،  سس للأ (08-02)رقم النطلف  الجمول ي  ح ا طب العبطرم سك ننطئج دط أ وقم

يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا ال ا م اللطدس  (: 08-02الجدول رقم )
 عا ال ق ر ابول

 %النسبة  التكرار الإجابات
 60 18 ن م
 3.3 1 ت

 36.7 11 إل  حم عط
 6.67 2 اتينطل النطعم والظطزل ع ط

 100 30 المجموع
 SPSS-22عا إعماد الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  المصدر:

 

 
 

56% 

3% 

35% 

6% 

تكرارات ونسب إجابات عينة الدراسة عن الفقرة (: 12-02)الشكل رقم 
 السادسة من المحور الأول

 نعم

 لا

 الى حد ما

 الاتصال الصاعد والنازل معا
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ال سةطئ  ال لةن  ل  ( عةا س ة اد عاظة  المراسة  بةظ م، ب  ظة  سن ةم ية و  %60 جا  عةط نلة نلأ )
، وسةةف النةةف دةةط أ  ةةف العبةةطرم الثطلثةة  عظطسةةب  لل سةةطئ  النةةف ي ةةث عةةا خلال ةةط  م ةةف عؤسلةةن
ال ةةطي ، اتدن طعةةطأ واللاةةط اأ، ال  يةةم املكن ونةةف، الناةةطري ، ال ةةطكس  ةةم الل حةةطأ بطلن ياةة  )

الة  عظطسةب    مال سةطئ  ال لةن  ل   ةف عؤسلةن( ية و  سنةلأ %36.7امعلاني (، سعط عط نل نلأ )
ب  ظةة  س  إدةةطبن م نلةة ي  بةةاا ق ةة ل العبةةطرم ور ضةة ط،  ي ةةث عةةا خلال ةةط لل سةةطئ  النةةفحةةم عةةط 

( ب ةمد  ة د واحةم  جاة  بةلا. وسةف ي ن ة  إدطبة  طةطعم %3.3ويبا  نلةب   ةعي   دةما ب ي ة  )
 ت ن هف ل ط اسن طا ا ا .

ول ةةكا نلةةنظنج س  ال ةة ظ اا داخةة  ال ؤسلةة  سو ال اطلةة  سةةم را ةة   بنةة   نلةة ي  ا اةة م عةةا 
 .عظطسب  لل سطئ  النف ي ث عا خلال طوي و  سن ط لن  ل   ف عؤسلن م ال سطئ  ال 

أثناء اجتماعاتكم الإدارية، هل تبدي وجهة نظرك فيمـا يجـري بـداخلها، : السابعةالعبارة -7
 وإذا أجبت بنعم، هل وجهة نظرك يؤخذ بها؟

 :سس للأوالش،   (09-02)رقم النطلف  الجمول ي  ح ا طب العبطرم سك ننطئج دط أ وقم

 ب  يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا ال ا م اللط(: 09-02الجدول رقم )
 عا ال ق ر ابول

 %النسبة  التكرار اتالإجاب
 90 27 ن م سبمف
 10 3 ت سبمف
 100 30 المجموع

 إذا أجبت بنعم، هل وجهة نظرك يؤخذ بها؟
 7.41 2 سبما
 88.89 24 سحيطنط
 3.70 1 دائ ط

 100 27 المجيبين بنعم مجموع
 SPSS-22عا إعماد الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  المصدر:
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مي ةةةط  مةةةض ود ةةة  الظرةةة   ةةةف سةةةكب العبةةةطرم اللةةةطب   وابخاةةة م عةةةا ال قةةة ر ابول، عةةةا خةةةلال 

( يجاةة  بةةظ م ب ةةط   ظةةف س  %90الجةةمول سعةةلاب نلةةنظنج ا  الظلةةب  الك اةة م عةةا ال اظةة  ب ي ةة  )
ي ن ة   دةما مبةما  آرا سةم  ةف ال اطلة ، وعةا خةلال سةؤال سة   أخةك ب س ةك   طل اظة  ال  ظ اا 

و  بةأ  ال ؤسلة     ا ة(    %88.89(  ة دا عظ ةط دةز  بظلةب  )27النف سدطب  بةظ م ال ، نة  عةا )
 جا ة   بةةأبما، ( %7.41)قلالة  دةما ب ي ة  ( عةظ م بظلةب  02سحيطنط يأخك وي نم ل سي م، وعةمد )

( بظلةةةب  01 انةةةمو  بةةةأ  ال ؤسلةةة  ت يأخةةةك بةةة سي م بنطيةةةط، سعةةةط ب ةةةمد ن ن ةةة ب طةةةطع )حاةةةث سن ةةةم 
 (  ا  سكا ال  د ال حام بأ  ال ؤسل  دائ ط ي هف اسن طا وق  ل ل س لأ ويأخك بلأ.3.70%)

 (  جا    بأن م ت ي مو  رسي م.03( ب مد قلا  دما )%10سعط عط نل نلأ )
 ودوره في عملية اتخاذ القرارات الصائبة أو السليمةأهمية الاتصال : الثاني المحورتحليل 

  اة اأ علة  المراسة  عاظة  إدطبةطأ عا علا ط ال نقن  الظنطئج وعظطقش  ع ذ سانم يلف مي ط
 :الثطنف ال ق ر

 ؟هل الاتصالات الإدارية تؤثر في عملية اتخاذ القرارات داخل مؤسستكمالعبارة الأولى: -1
 :(10-02)رقم النطلف  الجمول ي  ح ا طب العبطرم سك ننطئج دط أ وقم
 
 

90% 

10% 

تكرارات ونسب (: 13-02)الشكل رقم 
إجابات عينة الدراسة عن الفقرة السابعة 

 من المحور الأول

 نعم أبدي

 لا أبدي

7% 

89% 

4% 

إذا أجبت بنعم، هل (: 13-02)تابع للشكل رقم 
 وجهة نظرك يؤخذ بها؟

 أبدا

 أحيانا

 دائما
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يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا ال ا م ابول  (: 10-02الجدول رقم )
 عا ال ق ر الثطنف

 %النسبة  التكرار اتالإجاب
 93.3 28 ن م
 6.7 2 ت

 100 30 المجموع
 إذا أجبت بلا، هل؟
 50 1 وسطئ  اتينطل ال لن  ل  غا    طل 

 0 0 ت يظطس  ال سطئ  ال سطئ 
 50 1 ق  ال سطئ  غا  وا

 100 2 بــلامجموع المجيبين 
 SPSS-22عا إعماد الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  المصدر:

 

 
( يجاةة  بةةظ م %93.3عةةا خةةلال الجةةمول سعةةلاب نلةةنظنج س  الظلةةب  الك اةة م عةةا ال اظةة  ب ي ةة  )

اتينةةةةطتأ امداريةةةة  يةةةةؤ    ةةةةف ع ليةةةة  ايمةةةةطع ب ةةةةط   ظةةةةف س  ال ةةةة ظ اا يةةةة و  وي ا اةةةة   بةةةةأ  
( حاةث  ة ديا إ ظةاا  اةط سدطبةط 02( ب ةمد طةطع )%6.7 م، وعةط نلة نلأ )الا اراأ داخ  عؤسلن

بةةلا، وعةةا خةةلال اللةةؤال النك الةةف إعا سد ةة  بةةلا،  ةةر  واحةةما عةةظ م  اةة ل س  وسةةطئ  اتينةةطل 

93% 

7% 

تكرارات ونسب (: 14-02)الشكل رقم 
إجابات عينة الدراسة عن العبارة الأولى من 

 المحور الثاني

 نعم

 لا

50% 

0% 

50% 

إذا أجبت بلا،  (:14-02)تابع للشكل رقم 
 هل؟

وسائل الاتصال 
 المستعملة غير فعالة

الوسائل لا تناسب 
 الرسائل

الرسائل غير 
 واضحة
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ال لةةن  ل  غاةةة    طلةةة ، والآخةةة  الثةةطنف  اةةة ل بةةةأ  ال سةةةطئ  غاةة  وا ةةةق ، وسطيةةةط  إدطبنةةةط  ت 
 ي    عا رسف ال ئ  ا،  إع سن  ط قل  قلال  دما.

مـــاهي وســائل الاتصـــال الإداري المناســبة لإبـــلال المــو فين بـــالقرارات : الثانيــةالعبــارة -2
 ؟المتخذة

، ول ةةكا سةة ف نلةةنملض وال  ن حةة  طبةةطأ ال ن ةةمدملاةةم بظاةة  إدطبةةطأ سةةكب العبةةطرم به ياةة  امد
 ننةةطئج دةةط أ وقةةم ننةةطئج إدطبةةطأ س ةة اد ال اظةة  عةةا خةةلال عةةمد يكةة ار اةة  وسةةال   ةةف امدطبةةطأ،

 :والش،  سس للأ (11-02)رقم النطلف  الجمول ي  ح ا طب العبطرم سك

عا ال ق ر يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا ال ا م الثطني  (: 11-02الجدول رقم )
 الثطنف

 المرتبة %النسبة  التكرار اتالإجاب
 1 45,24 19 اتدن طعطأ

 2 23,81 10 اللاط اأ الشمني 
 3 14,29 6 ال  يم املكن ونف

 4 7,14 3 الظمواأ
 5 4,76 2 الل حطأ امط طري 
 6 2,38 1 ال  لاطأ امط طري 
 6 2,38 1 الن لي طأ وال كا اأ
 / 100 42 مجموع التكرارات 

 SPSS-22عا إعماد الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  المصدر:
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نلةةةنظنج س  س ةةة اد ال اظةةة  ين اةةة   ( 15-02والشةةة،  رقةةةم )( 11-02عةةةا خةةةلال الجةةةمول رقةةةم )
سةةف س  اتدن طعةةطأ ( عةةا عج ةة   يكةة اراأ اتقن احةةطأ سو الآرا ، %45.24بأكث يةة  بظلةةب  )

مبةةةةلام ال ةةةة ظ اا بةةةةطلا اراأ سكثةةةة  و ةةةةف المردةةةة  ابولةةةة  اتينةةةةطل امدارف ال ظطسةةةةب   وسةةةةال 
(، ويةأيف %23.81،  ةم ي لة   ابس ية  للاةط اأ الشمنةي   ةف ال  يبة  الثطنية  بظلةب  )ال نمكم

(  ةةةةةف ال  يبةةةةة  الثطلثةةةةة ، سعةةةةةط ال  يبةةةةة  ال اب ةةةةة  %14.26ال  يةةةةةم املكن ونةةةةةف بظلةةةةةب  عن سةةةةةه  )
( علةة  النةة الف، للظةةمواأ والل حةةطأ امطةة طري ،  ةةم  ةةف %4.76-%7.14والمطعلةة  بظلةة نف )

(  ةةةأيف ال  لاةةةطأ امطةةة طري  والن لي ةةةطأ %2.38ال  يبةةة  ابخاةةة م ولنكةةة ار واحةةةم  اةةةط بظلةةةب  )
 وال كا اأ.

وسكا عط يمل عل  س  ال  ظ اا   ال   للادن طعطأ بن م   ن  ون ط سكث    طلي ،  ةم اللاةط اأ 
 .  طل  س ضط ال  يم املكن ونفالشمني ، وا سال  

 ؟القرارات بالاتصالات الإدارية اتخاذكيف تقيمون تأثر : الثالثةالعبارة -3
 :والش،  سس للأ (12-02)رقم النطلف  الجمول ي  ح ا طب العبطرم سك ننطئج دط أ وقم
 
 

45% 

24% 

14% 

7% 

5% 

3% 2% 

تكرارات ونسب إجابات عينة الدراسة عن العبارة (: 15-02)الشكل رقم 
 الثانية من المحور الثاني

 الاجتماعات

 اللقاءات الشخصية

 البريد الإلكتروني

 الندوات

 اللوحات الإشهارية

 المعلقات الإشهارية

 التعليمات والمذكرات
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يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا ال ا م الثطلث  عا (: 12-02الجدول رقم )
 ال ق ر الثطنف

 %النسبة  التكرار اتالإجاب
 43.3 13 دامم

 16.7 5 غا  دامم
 40 12 ن عط عط
 100 30 المجموع 

 SPSS-22عا إعماد الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  المصدر:

 
 

اتسةةةنظنطج عةةةا الجةةةمول سعةةةلاب س  س ةةة اد ال اظةةة   جن  ةةة   بأغل يةةة  لل  ا اةةة  علةةة  النااةةةيم الجاةةةم 
( %43.3لنةةةأ ا  ايمةةةطع الاةةة اراأ بطتينةةةطتأ امداريةةة ، حاةةةث س  نلةةةب  ا اةةة م عةةةظ م ب ي ةةة  )

(  نةة  ن ط %16.7(  جا ةة   بظ عةةط عةط، والبةةطقف قلة  بظلةةب  )%40 نة  ن ط بطلجاةةمم، ونلةب  )
 بغا  الجامم.

الصـــعوبات والعراقيـــل التـــي تواجـــه الاتصـــال الـــداخلي فـــي وكالـــة : الثالـــث المحـــورتحليـــل 
 الوطني للتأمينات الاجتماةية للعمال الأجراء الصندوق 

  اة اأ علة  المراسة  عاظة  إدطبةطأ عا علا ط ال نقن  الظنطئج وعظطقش  ع ذ سانم يلف مي ط
 :الثطلث ال ق ر

43% 

17% 

40% 

تكرارات ونسب إجابات عينة الدراسة عن العبارة (: 16-02)الشكل رقم 
 الثالثة من المحور الثاني

 جيدة

 غير جيدة

 نوعا ما
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 ؟هل تواجه صعوبة في الاتصال بالإدارةالعبارة الأولى: -1
 :والش،  سس للأ (13-02)رقم النطلف  الجمول ي  ح ا طب العبطرم سك ننطئج دط أ وقم

يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا ال ا م ابول  (: 13-02الجدول رقم )
 الثطلثعا ال ق ر 

 %النسبة  التكرار اتالإجاب
 20 6 ن م
 80 24 ت

 100 30 المجموع
 ؟ماهي طبيعة الصعوبات الاتصالية التي تعاني منها داخل الوكالة، نعمإذا أجبت ب

 10 3 بطل سال ص  لطأ عن لا  
 6.7 2 ص  لطأ عن لا  بطمدارم

 3.3 1 ص  لطأ عن لا  بر وف ال   

عا  06 06 (%20نعم )مجموع المجيبين بــ
30 

 SPSS-22عا إعماد الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  المصدر:
 

 
 24( عةةا س ةة اد ال اظةة  ب ةةمد %80سعةةلاب يةة م ) (17-02والشةة،  ) عةةا خةةلال الجةةمول

 ةةة دا سن ةةةم ت ي اد ةةة   صةةة  ل   ةةةف اتينةةةطل بةةةطمدارم وسةةةف نلةةةب  ا اةةة م ي هاظةةةط اسةةةنظنطدط س  
( عةةا س ةة اد ال اظةة  ياةة ل سن ةةط %20 اطلةة  داةةمم  ةةف ع ليةة  اتينةةطل الةةماخلف، يباةة  نلةةب  )ال

20% 

80% 

تكرارات (: 17-02)الشكل رقم 
ونسب إجابات عينة الدراسة عن 
 العبارة الأولى من المحور الثاني

 نعم

 لا
50% 

33% 

17% 

إذا أجبت بنعم، ماهي  (:17-02)تابع للشكل رقم 
طبيعة الصعوبات الاتصالية التي تعاني منها 

 داخل الوكالة؟

صعوبات متعلقة 
 بالوسيلة

صعوبات متعلقة 
 بالإدارة

صعوبات متعلقة 
 بظروف العمل
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( س ةة اد، بةةأ  06ي ادةةلأ صةة  لطأ  ةةف علةةك، حاةةث ي ةة ر سةةكب ال اظةة  ع ةةا دةةطول ا بةةظ م ب ةةمد )
( س ةة اد ع ةةا صةة ح ا 03طل سةةطئ  ال نةة   م للاينةةطل داخةة  ال اطلةة  واةةط  )النةة  لطأ ين لةةو ب

(  جةةمو  صةة  ل  عن لاةة  بةةطمدارم، ويلةةك حطلةة  غاةة  عطعةة  وت 02بةةكلك، وعةةمد  ةة ديا إ ظةةاا )
نلةةنهي  ي  ي  ةةط بةةطلظر  الةة  ال ةةمد الالاةة ، حاةةث   ،ةةا س  ي دةة  بسةةبطب طمنةةي ، وسخاةة ا 

 الن  لطأ يك ا  ف ظ وف ال   .  دا واحما عا ال جا اا بظ م   ن   
 ؟للإدارة الشكاوى هل تواجه صعوبات عند تقديم : الثانيةالعبارة -2

 :والش،  سس للأ (14-02)رقم النطلف  الجمول ي  ح ا طب العبطرم سك ننطئج دط أ وقم
يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا ال ا م الثطني  عا (: 14-02الجدول رقم )

 ال ق ر الثطلث
 %النسبة  التكرار اتالإجاب
 23.3 7 ن م
 76.7 23 ت

 100 30 المجموع
 SPSS-22عا إعماد الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  المصدر:

 
( عةةةةا عاظةةة  المراسةةةة  ت  جةةةةمو  %76.7سعةةةلاب س  عةةةةط نلةةة نلأ ) والشةةةة،  نلةةةنظنج عةةةةا الجةةةمول

( عةا س ة اد ال اظة  %23.3عط نل نلأ )باظ ط  جم ص  ل  ص  لطأ عظم يام م الش،طوم لىدارم، 
 حاث سدطب ا بظ م.

 

23% 

77% 

تكرارات ونسب إجابات عينة الدراسة عن العبارة (: 18-02)الشكل رقم 
 الثانية من المحور الثاني

 نعم

 لا
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 ؟تتلقى الرد كيففي حالة توجيه الشكوى : الثالثةالعبارة -3
 :والش،  سس للأ (15-02)رقم النطلف  الجمول ي  ح ا طب العبطرم سك ننطئج دط أ وقم

يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا ال ا م (: 15-02الجدول رقم )
 ال ق ر الثطلثالثطلث  عا 

 التكرار اتالإجاب
النسبة 

% 
 20,0 6 ط  يط
 66,7 20 كنطبيط

 3,3 1 إلكن ونيط
 10,0 3 ت ينلا  رد
 100 30 المجموع

 SPSS-22عا إعماد الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  المصدر:

 
سدةةطب ا بةةةأن م ( عةةةا عاظةة  المراسةةة  %66.7سعةةةلاب س  عةةط نلةة نلأ )والشةة،  نلةةنظنج عةةا الجةةةمول 

ينلا   ال د انطبيط، وسكا   ي ف دما نر ا له ي   ال ؤسل  ال   عي ، حاث س  الة دود يكنلة  
( سدةةطب ا بةةأن م ينلاةة   الةة د طةة  يط، %20 طب ةةط قطن نيةةط رسةة يط حاةةث  ،ةة   انطبيةةط،  ةةم بظلةةب  )

وعةمد قلاة  وسكا   ي ف س ضةط لنلة ا  امدة ا اأ خطصة   ةف ابعة ر النةف ت ينهلة  الكنطبة ، 

20% 

67% 

3% 
10% 

تكرارات ونسب إجابات عينة الدراسة عن العبارة (: 19-02)الشكل رقم 
 الثالثة من المحور الثاني

 شفهيا

 كتابيا

 إلكترونيا

 لاتتلقى رد
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( س ةة اد  جا ةة   بةةأن م ت ينلاةة   الةة د، سعةةط  ةة دا واحةةما ونلةة نلأ عةةا ال اظةة  03دةةما عةةا ال اظةة  )
 (  جا  بأنلأ ينلا  ال د إلكن ونيط.03.3%)

 ؟تتصلبمن عند مواجهة مشكل في العمل : العبارة الرابعة
 :سس للأ والش،  (16-02)رقم النطلف  الجمول ي  ح ا طب العبطرم سك ننطئج دط أ وقم

يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا ال ا م (: 16-02الجدول رقم )
 الثطلث  عا ال ق ر الثطلث

 التكرار اتالإجاب
النسبة 

% 
 30 9 علؤولك ال بطط 

 50 15 رئيس ال نلق  سو ال حمم ال بطط م
علؤولك ال بطط  ورئيس ال نلق  سو ال حمم 

 ال بطط م ع ط
1 3.3 

 16.7 5 سحم ابصمقط 
 00 0 ت ينن  ب م
 100 30 المجموع

 SPSS-22عا إعماد الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  المصدر:

 

30% 

50% 

3% 
17% 

0% 

تكرارات ونسب إجابات عينة الدراسة عن العبارة (: 20-02)الشكل رقم 
 الرابعة من المحور الثاني

 مسؤولك المباشر

 رئيس المصلحة أو الوحدة المباشرة

مسؤولك المباشر ورئيس المصلحة أو 
 الوحدة المباشرة معا

 أحد الأصدقاء

 لا تتصل بهم
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( عظةم %50سعلاب س  نن  س ة اد ال اظة  بظلةب  )والش،  ينضح دليط عا خلال ننطئج الجمول 
سعةةط نلةةب  ع اد ةة  عشةة،   ةةف ال  ةة   ا عةة   بطتينةةطل ال بططةة  بةة ئيس ال نةةلق  سو ال حةةمم، 

( عةةا س ةة اد ال اظةة  %16.7(  ا عةة   بطتينةةطل بطل لةةؤول ال بططةة ، إت س  عةةط نلةة نلأ )30%)
يلجةةةؤو  الةةة  ابصةةةمقط ، وسةةةكا قةةةم  ،ةةة   نطيجةةةط عةةةا ب ةةةض النةةة  لطأ النةةةف ي د  ن ةةةط  ةةةف 
 اتينطل سو ب ض اتعناطداأ الشمني ، وإدطب    د واحم عا ال اظ  سنلأ ينة دد بةاا ال لةؤول

يس ال نةلق  سو ال حةةمم ال بططة م ع ةةط. وال لاحة  سنةةلأ بةطل غم عةةا اخةنلاف الةة عف ال بططة  ورئةة
بةةةةةاا ال ةةةةة ظ اا واخةةةةةنلاف ايمةةةةةطعسم مدةةةةة ا اأ اتينةةةةةطل إت س  عج ةةةةة ع م   ةةةةةطرس ع ليةةةةة  

 اتينطل الماخلف  ف ال اطل  ل  اد   عشطكللأ.
كيـف في حالـة أنـك اتخـذت قـرار بخصـوم العمـل دون علـم مشـرفك، : الخامسةالعبارة -5

 ؟يكون موقفه
 :والش،  سس للأ (17-02)رقم النطلف  الجمول ي  ح ا طب العبطرم سك ننطئج دط أ وقم

يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا ال ا م (: 17-02الجدول رقم )
 المطعل  عا ال ق ر الثطلث

 التكرار اتالإجاب
النسبة 

% 
 43.3 13 يظنقك ب ما يك ارب
 23.3 7 ي دلأ الل ا وال نطب
 20 6  لنقلا ابع 

 10 3  هل  عظف اسنشطريلأ  ف ال     
 3.3 1 حل  القطل 
 100 30 المجموع

 SPSS-22عا إعماد الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  المصدر:
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( عةةةةا ال اظةةةة  يجاةةةة  بةةةةأ  ال شةةةة ف %43.3ي ةةةةمو سنةةةةلأ داخةةةة  ال ؤسلةةةة  ين ةةةةو نلةةةةب  ا اةةةة م )

( عةا س ة اد عاظة  المراسة  ي دةلأ ل ةط اللة ا %23.3سعةط عةط نلة نلأ )"يظنق م ب ما يكة ار علةك"، 
(  نة ح   %10(  جا    بةأ  ال شة ف  لنقلةا ابعة ، والبةطقف )%20وال نطب، بطل اطب  )

سعةةةط البةةةطقف ب ةةةمد  ةةة د واحةةةم دةةةطوب بةةةأ  ع قةةة   هلةةة  عظةةةف اسنشةةةطريلأ  ةةةف ال   ةةة  " بأنةةةلأ "
 ال ش ف  ،   حل    ي   القطل .

 داخل الوكالة؟ الاتصالماهي الحلول التي تراها مناسبة لزيادة فعالية : السادسةالعبارة -6
، ول ةةةةكا سةةةة ف نلةةةةنملض ننةةةةطئج ال  ن حةةةة لاةةةم بظاةةةة  إدطبةةةةطأ سةةةةكب العبةةةةطرم به ياةةةة  امدطبةةةةطأ 

ب سةك ننةطئج دةط أ وقةم  ف امدطبةطأ، ح  عان  إدطبطأ س  اد ال اظ  عا خلال عمد يك ار ا  
 :(18-02)رقم النطلف  الجمول ي  ح ا طالعبطرم 

 
 
 
 
 
 
 

44% 

23% 

20% 

10% 

3% 

تكرارات ونسب إجابات عينة الدراسة عن العبارة (: 21-02)الشكل رقم 
 الخامسة من المحور الثاني

 ينصحك بعدم تكراره

 يوجه اللوم والعتاب

 يستحسن الأمر

 يطلب مني استشارته في الموضوع

 حسب الحالة



 ..الجانب التطبيقي............................................................الفصل الثاني .

 

 
57 

يك اراأ ونل  إدطبطأ عاظ  المراس  عا ال ا م اللطدس  عا (: 18-02الجدول رقم )
 ال ق ر الثطلث

 الرتبة %النسبة  التكرار اتالإجاب
 1 13,33 4 الموري  اتدن طعطأيكثيف 

 2 10,00 3 اتينطلإرسط  الش طمي   ف 
ر   علن م ال  طل وزيطدم ال عف  ف ع لي  

 اتينطل
3 10,00 2 

عل  نرم ع ل عطيي  دميمم وع اكب   اتعن طد
 النه راأ

2 6,67 3 

 3 6,67 2 الجم   وال  طلي   ف ع طرس  ال  طا
 3 6,67 2 الش،طوم الل ع   ف ع طلج  

 3 6,67 2 يشجي  الآرا  ال ظط م
 3 6,67 2 لكط    باطأ ال  طل اتينطتأي  يم 

 3 6,67 2 يكثيف ال  اسلاأ امداري 
 4 3,33 1 وسطئ  اينطل دميمم و  طل  ابنكطر

 4 3,33 1 احن اا الللم امدارف 
 4 3,33 1 ال نبطدل باا ال لؤولاا وال   وساا اتحن اا

 4 3,33 1 سكث  عل  الناطري  الا عي  اتعن طد
 4 3,33 1 ويظريم يم و ال  ل عطأال نطب   وابعطن  

 4 3,33 1 يبطدل الن صيطأ
 4 3,33 1 ي  ا  ابد زم وال  ماأ
 4 3,33 1 عقطرل  ال ا وق ا ي 

 / 100 30 الحلول اتمجموع تكرار 
 SPSS-22عا إعماد الهلب  بطتعن طد عل  عم دطأ ب نطعج  المصدر:

 ةة د عةةا عاظةة  المراسةة  لةةم  اةةمع ا حلةة ت،  (17ودةةمنط س  عةةمد )عةةا خةةلال اسةةن طراأ اتسةةن يط  
(  ةةة د  اةةةط سةةةم عةةةا سدةةةطب ا بناةةةم م حلةةة ت اطنةةة  13وي اةةة ا ع،ةةةط  امدطبةةة   طرغةةةط، وس  عةةةمد )

 عمنل  ، ق ظط بنج ي  ط ويا ي  ع طهي  ط حن  ت ينشن  ال  طنف وي ن م اب كطر.
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قةم ورد عاة ب  "الموري  اتدن طعطأيكثيف  نلنظنج عا امدطبطأ ال ج     ف الجمول س  ح  "
( ب مد سرل  ع اأ، وسكا عط  ج   اتدن طعطأ عاأ سس ي  داخة  ال اطلة  او %13.33بظلب  )

 ال ؤسل  ويقاو ال  ط لمم ال  ظ اا بن ط عهل  سسطسف وسولف لمي م.
( حاةةث يكةة ر عاةة ب  ةةلا  %10" حةة   ةةف ال اةةطا الثةةطنف بظلةةب  )إرسةةط  الشةة طمي   ةةف اتينةةطل"

اظة  النةف سدطبة  علة  سةكب ال اة م، ب ةط   ظةف س  ال ةطعلاا ية و  س  الشة طمي  يزيةم ع اأ عةا ال 
 عا  طعلي  ع لي  اتينطل داخ  ال ؤسل .

" ر ة  علةن م ال  ةطل وزيةطدم الة عف  ةف ع لية  اتينةطل س ضط  ف ن س ع يبة  الشة طمي  يةأيف "
نةة  ابسطسةةف ال طعةة  إع سن ةةط حاةةط عظنةة ا سطعةةط  ةةف إنجةةط  اتينةةطل الةةماخلف بنةةلأ  ب ةةط ال ظ

  ف سكب ال  لي  س  ال طع  ولمونلأ سو د للأ  ا ط سي ه   ف علطر اتينطل الماخلف.
 (:%6.67يأيف القل ل النطلي   ف ن س ال  يب  الثطلث  عا ابس ي  بظلب  )

 .اتعن طد عل  نرم ع ل عطيي  دميمم وع اكب  النه راأ -
 .الجم   وال  طلي   ف ع طرس  ال  طا -
 . ف ع طلج  الش،طوم الل ع   -
 .يشجي  الآرا  ال ظط م -
 .ي  يم اتينطتأ لكط    باطأ ال  طل -
 يكثيف ال  اسلاأ امداري  -

 (:%3.33عا ابس ي  بظلب  ) ال اب  القل ل النطلي   ف ن س ال  يب  سعط بطقف 
 .ابنكطر وسطئ  اينطل دميمم و  طل  -
 .احن اا الللم امدارف  -
 .ال لؤولاا وال   وساااتحن اا ال نبطدل باا  -
 .اتعن طد سكث  عل  الناطري  الا عي  -
 .ال نطب   وابعطن  ويظريم يم و ال  ل عطأ -
 .يبطدل الن صيطأ -
 .ي  ا  ابد زم وال  ماأ -
 .عقطرل  ال ا وق ا ي  -
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 الخاتمة

 الأخيرةالمؤسسة, دفع هذه  أهدافال الداخلي في تحقيق صتالذي يلعبه الا الحيوي نظرا للدور   
ن لرفع ملر ثقافة الترابط والتفاعل بين العاملين ويحفزهم وبجديته, فهو يعمل على نشالاهتمام به  إلى

الية صالات الوسائلمن  مجموعة إلىيحتاج  العمل, فالاتصال الداخلي في المؤسسة فيمستوى جهودهم 
النتائج التي  إلىوالقنوات التي يتخذها للوصول والطرق  والأشكاليتحرك من خلالها,  التي والوظيفية

 أصبح أهدافهاقياس مدى نجاح أي مؤسسة وتحقيق  إنر بشكل أحسن وناجح, تسي المؤسسةتجعل 
ي في كل هذا المحرك ر الوظيفداخلي, ويعتبر العنصفي الاتصال المرهونا بمدى قدرتها على التحكم 

انعا للقرار ص, وسواء كان في قاعدتها أوكان في قمة هرم المؤسسة واء سالرئيسي لهذه العمليات 
 أوها المؤسسة سواء نجاحاتها ة المهمة في كل الحركات التي تعيشفهو الحلق أو منفذا لها, وإستراتيجية
من  قة مباشرة بوجود الاتصال وفعاليتهديث عن الاتصال وبذالك فله علايمكن الح فبدونه لاتراجعها, 

 عدمه في المؤسسة.

في المؤسسة يستحق البحث  وأساسيالاتصال الداخلي له جانب جد مهم  أنالدراسة  أكدت هذه  
كما انه عامل مساهم بدرجة كبيرة في الرفع والتحسين من مكانة ومستوى فعالية والتطوير في وسائله 

والتقنيات الحديثة من جهة أخرى كما  الأساسيةالمهارات خلالها من جهة, ويكتسب العامل من  الأداء
التسيير  طرق  أو الاتصاليكسبها ميزة خاصة تحمل جملة من الخصائص عن غيرها سواء طرق 

تباط ة ار ة وجود علاقنتائج هذه الدراس أظهرتكما الأداء, فعالية دورها في تحسين  إلىالحديثة, إضافة 
ويظهر ذلك من خلال أنه كلما كان , في المؤسسة الأداءقوية وفعالة بين الاتصال الداخلي وفعالية 

, كلما تحسن أداءه في الأداءتطبيق جيد للاتصال الداخلي وحسن استغلال المهارات وكفاءات فعالية 
يجب التأكيد عليه من خلال  الرئيسية لهذه الدراسة, وهذا ما الإشكاليةوهي إجابة على المؤسسة أكثر 

 في المؤسسات.العنصر الرئيسي الذي أصبح  الأداءتحسين 

 يلي: مجموعة من النتائج العامة نوجزها في ماكما توصلت الدراسة إلى 

 الداخلي الاتصالكان تطبيق حيث كلما  الأداءالداخلي وفعالية  الاتصالوجود علاقة قوية بين  -
 وكذا تحسن أداءها ككل. وبالتالي بقاء واستمرارية المؤسسة أفضل الأداءكلما كانت فعالية  أحسن



 الخاتمة

 

61 

من حيث السرعة والفعالية  ,تقنيات الاتصال الحديثة تساعد العمال في عملية الاتصال فيما بينهم إن -
وقد استفادت مؤسسة الدراسة من هذه التقنيات وقامت بتوظيفها حسب  ,والدقة في عملية نقل المعلومات

 ض منها.الغر 
لقوة التشابك يمكن التفريق بينهما  المؤسسة ككل حيث لا وأداء الأداءبين فعالية هناك علاقة قوية  -

 الكلي للمؤسسة. الأداءشرة تحسن الفرد وجودة عمله يرافقه مبا أداءفتحسن ونوع تلك العلاقة 
مما  ,ية قدراتهومشاركتها لجميع العمال من زيادة الثقة لدى الفرد وتنمتؤدي عملية توزيع الاتصال  -

وبالتالي يؤدي  ,تعترض المهام الموكلة لهبصورة سهلة وحل المشاكل التي  بالأعماليسمح له بالقيام 
 أداءعلى  بالإيجابمما ينعكس  أداءهسريعة وذات جودة وبكفاءة تساهم تحسن مستوى عمله بطريقة 
 المؤسسة ككل.

ي المؤسسة حيث يساهم في نقل المعلومات كبيرة للاتصال الداخلي ف أهميةتوصلت الدراسة لوجود  -
 المؤسسة. أهدافوتحقيق  الأعمالبين العاملين من اجل تنفيذ 

النفسي وكذا  والإحباطوالوحدة نقص الاتصال الشفهي والمواجهاتي بين العاملين مما يشعرهم بالملل  -
 .العامل أداءعلى  يؤثر سلبا ومدة الاستراحة قصيرة وهو ماطول ساعات العمل كون المؤسسة معزولة 
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مة  الملاحق  
ائ   ق 



 

قاصدي مرباح ورقلةجامعــة   

الإنسانية والاجتماعية العلوم كلية  
والتصال الإعلامعلوم القسم:   

جماهيري والوسائط الجديدةالتخصص: اتصال   

 الاس تبيان 

 أخي الفاضل /أختي الفاضلة:

 تحية طيبة ...أما بعد 

والاتصال  الإعلامعلوم  في الماستربإعداد دراسة عملية للحصول على شهادة  الاستبيان اعلق هذيت

ة والاجتماعية بجامعة قاصدي ، من كلية العلوم الإنسانيجماهيري والوسائط الجديدة  تخصص اتصال

:عوموضورقلة عن  حمربا  

جزء مهم  ا الاستبيانعد هذيو ،أثر الاتصال الداخلي في فعالية أداء المؤسسات الخدماتية

بالجانب  لمنهجيدة من نتائجها في ربط الجانب اوضروري من البحث ويأمل أصحاب البحث الاستفا

 التطبيقي.

،ونحيطكم  الاستبيان اعلى الأسئلة الواردة ضمن هذ بالإجابةلذا نرجوا منكم التكرم    

 غراضلأعلما أنها سرية ولن يطلع سوى أصحاب البحث فقط، ولن تستخدم نتائجه إلا 

.مئويةة رقمية ونسب البحث العلمي ولن تعرض نتائجه إلا في صورة إجمالي  

 في الأخير نشكركم على حسن تعاونكم ومساهمتكم في هذا العمل

بإشراف الدكتورة:               من إعداد الطلبة:                                               

ليندة زموري   

 سعدان إبراهيم 
 بن عمر أسامة 

 

.2021/2022الموسم الجامعي :  

 



 على الإجابة التي ترى أنها مناسبة  (x)ضع علامة : ملاحظة

 البيانات الشخصية :محور 
 أنثى             الجنس :    ذكر    (1

 سنة 45أكثر من       سنة  45 إلى 35من         سنة    35إلى  25:   من العمر (2

             ثانوي               جامعيالمستوى العلمي :  (3

 .....................أذكرها:............ أخرى

       سنة 11كثر منأ         سنوات10 إلى 6من          سنوات5أقل من:  عدد سنوات العمل (4

 

  نوع وطبيعة الاتصال. المحور الثاني:

 :في مؤسستكم الإداريما مفهومك للاتصال  (1

 أكثر أوعملية تفاعلية بين طرفين  وسيلة لنقل المعلومات 

 ....................أخرى.........

نعم                     سهولة في الاتصال داخل مؤسستكم: هل تجد (2

 حد ما إلى          لا

الرسائل الاتصالية           حواجز بين : صعوبة فهم إلىفهذا يعود بلا  الإجابةكانت  إذا

 ....أخرى............................               الموظفين  والرؤساء 

         الفاكس    :   الهاتف        الإداريةاستخداما في اتصالاتكم  الأكثرهي الوسائل  ما (3
اللوحات          لبريد الالكترونياللقاءات             الاجتماعات          التقارير        ا

  الإعلانية

الاتصال الرسمي       الاتصال غير  طابع: بمؤسستكم يغلب عليها  الإداريةهل الاتصالات  (4

 الرسمي        الاثنين معا

الاتصال النازل        الاتصال       هل الاتصال الرسمي يركز على: الاتصال الصاعد  (5

 الأفقي

نعم        لا         هل الوسائل المستعملة في مؤسستكم مناسبة للرسائل التي تبث من خلالها:  (6

 حد ما إلى

  أبدي ظرك فيما يجري بداخلها:     أبدي        لاهل تبدي وجهة ن الإداريةاجتماعاتكم  أثناء (7

 ابدأ            أحيانابها: دائما             يؤخذهل وجهة نظرك  بنعم ابدي الإجابةكانت  إذا

 

  

  

       

 

 

 

 

 

 

  

   

  

   

 

 

  

  

 

  

 

  

 

 

 

  

  

   

 

 



 

 الصائبة  في عملية اتخاذ القرارات ودوره الاتصال أهمية  المحور الثالث:

 .يمةالسل أو
 

 نعم         لا في عملية اتخاذ القرارات داخل مؤسستكم: تأثر الإداريةالاتصالات هل  (1

وسائل الاتصال المستعملة غير فعالة             الوسائل لا تناسب بلا هل:  الإجابة كانت إذا

             الرسائل        الرسائل غير واضحة

 .......................أخرى...........................

الموظفين بالقرارات المتخذة:  الاجتماعات          لإبلاغالمناسبة  الإداريوسائل الاتصال ماهي  (2

            البريد الالكتروني        الندوات         اللقاءات الشخصية         

 ........................................................أخرى

 :  جيدة         غير جيدة        نوعاالإداريةاتخاذ القرارات بالاتصالات  تأثركيف تقيمون  (3

 ما

تواجه الاتصال الداخلي في التي العراقيل الصعوبات و المحور الرابع:

 الأجراء.غير للعمال  ندوق الوطني للضمان الاجتماعيوكالة الص

 نعم                لابالإدارة؟    الاتصال في صعوبةهل تواجه  (1

 التي تعاني منها داخل الوكالة؟  الاتصاليةطبيعة الصعوبات "نعم" ماهي ب:  الإجابةإذا كانت 

 بظروفمتعلقة بالوسيلة           صعوبات متعلقة بالدارة        صعوبات متعلقة  صعوبات

 العمل

 لا              نعم     ؟ للإدارةهل تواجه صعوبات عند تقديم الشكاوي  (2

كترونيا            إل ؟  شفهيا           كتابيا          في حالة توجيه الشكوى هل تتلقى الرد (3

 لا تتلقى الرد 

عند مواجهة مشكل في العمل تتصل ب: مسؤولك المباشر          رئيس المصلحة أو  (4

 تتصل بهمأحد الأصدقاء             لا              الوحدة المباشرة

  

 

 

 

  

 

 

  

 

  

 

  

  

   

 

   



كيف يكون موقفه؟      قرار بخصوص العمل دون علم مشرفك  في حالة أنك اتخذت (5

يستحسن الأمر            ينصحك بعدم تكراره               يوجه اللوم والعتاب            

 .............................أخرى تذكر

 ال داخل الوكالة؟ماهي الحلول التي تراها مناسبة لزيادة فعالية الاتص (6

............................................................ 

............................................................ 

........................................................... 

........................................................... 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   





 

 

 

 

 

 


