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لى مً جصغس الكلماث في حقهما ئلى مً ٌعجص القلب عً ئًقاف حبهما ئلى أطيب زوحين ئ

أحً قلبين لم ًدخسا جهدا في جسبيتي طهسا دوما على زعاًتي وزاحتي مىر الصغس ئلى 

اهسة  وحعليمي
ّ

ه وأطال بعمسها، وئلى زوح والدي الط
ّ

ئلى أهبل والدًً. أمي حفظها الل

ه عليه.
ّ

 زحمت الل

ئلى  ئخىحي فاطمت. محمّد. عبد البازي. باًت. عبد الباطط. زقيّت. آطيا الرًً أمدووي  

مت. بسوح االإثابسة والعمل الجاد فلً أوس ى فضلهم علي ا ما حييت. ئلى كل العائلت الكسٍ

ًّ زوحي ئلى صدًقاحي  ًّ حتى اعخبرته ًّ أقسب مني ئليا. ئلى مً زعيىني بقلبه ئلى مً ك

الغالياث طميّت وطىميّت وخدًجت ئلى مً شدوا على طاعدي فكاهىا طىدي وعصوحي في 

 الشدائد واالإلماث أصدقائي كل باطمه...

 العلم دزبي وحغىت فسحت لىجاحي:ئلى الىزود الىيرة التي أزخت ب  

م. ولا أوس ى أطاجرحي 8102أصدقائي مً قظم علىم الؤعلام والاجصال دفعت ماطتر 

الكسام. ئلى مً لً أوظاهم أبدا كل مً أمدوي بدعمه وأخر بظاعدي في كل أعمالي ولى 

ب  أهدي ثمسة جهدي هره علها جكىن شادا هافعا ووظأل .بشق كلمت مً بعيد أو مً قسٍ

هال
ّ

 .الخىفيق للكل ل
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هـــــدإء  إ 

لى مً جصغس الكلماث في حقهما ئلى مً ٌعجص القلب عً ئًقاف حبهما ئلى أطيب ئ  

زوحين طهسا دوما على زعاًتي وزاحتي مىر الصغس ئلى أحً قلبين لم ًدخسا جهدا في 

 ،أهبل والدًً : أبي وأمي اللرًً مىحاوي جأشيرة الىبضاث لقلبي وحعليمي ئلىجسبيتي 

 ً أدامكما زبي فخسا لي ئلى أختي ذهبيت و ئخىحي عبد الجليل، شعيب، محمّد، ٌعقىب، شٍ

العابدًً، عبد القدّوض، الرًً  أمدووي بسوح االإثابسة والعمل الجاد فلً أوس ى فضلهم 

مت ئلى صدًقتي الغاليت خيرة  ئلى مً شدوا على  ،عليا ما حييت، ئلى كلّ العائلت الكسٍ

طاعدي فكاهىا طىدي وعصوحي في الشدائد واالإلماث أصدقائي كل باطمه 

ىت، ليلى، زبيعت، هدي، هىزة، فاطمت، صالحت، طميّت، طميّت..  عفاف،صبرً

 ئلى الىزود الىيرة التي أزخت بالعلم دزبي وحغىت فسحت لىجاحي:

وس ى أطاجرحي أم ولا 8102والاجصال دفعت ماطتر  أصدقائي مً قظم علىم الؤعلام

 الكسام.  

ئلى مً لً أوظاهم أبدا كل مً أمدوي بدعمه وأخر بظاعدي في كل أعمالي ولى بشق 

ب ها جكىن شادا هافعا ووظأل كلمت مً بعيد أو مً قسٍ
ّ

ه أهدي ثمسة جهدي هره عل
ّ

 الل

 .الخىفيق للكلّ 

                                                    

 خدًجت                                                                                                                                                 

                        
 دًجت
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 تقديرشكـر و 

ًْ وِعْمَتٍ قال حعالى:   مْ مِ
ُ

هِ""وَمَا بكِ
َّ

ًَ الل مِ
َ

 ف

حل »                                                                  
ّ

  «35الآًت -طىزة الى

ىا بسوح االإعيّت فخمظّكىا بالعسوة 
ّ

ي أحط
ّ

ه العليّ العظيم الر
ّ

بادئ ذي بدء هحمد الل

، ووشكسه على فضله
ً

فهى االإعين  الىثقى التّي لً هحيد بعدها عً الصّساط االإظخقيم أبدا

  واالإظخعان في ذلك وهى الري وفقىا في ئهجاش هرا العمل.

ما أعظم أن هقف في مثل هرا اليىم وقفت ئجلال وجقدًس، وقفت ئخلاص ومحبّت ئلى 

قت في هفظىا، ئلى مً كان ًفسح 
ّ

سوف ومىحىا الث
ّ

مىا معنى الخفاؤل في أطىأ الظ
ّ

ي عل
ّ

الر

 بجاهبىا
ً

 لفسحىا ووقف دوما
ً

الدكخىز الفاضل وأطخاذها االإشسف: "أبىبكس لى ئ فعلا

 صيتي".

 العلىمئلى الشق الخفي والظّىد السّوحي: أطسجىا الثاهيّت مً جملت أطاجرة وعمّال كليّت 

صال كلّ خالؤوظاهيّت وه و الاجخماعيت
ّ

كس كلّ أطاجرة شعبت علىم الؤعلام والاج
ّ

صّ بالر

 باطمه.

كس 
ّ

ت مظإولي وئطازاث وعمّال كما لا هيس ى الخقدّم بخالص الش
ّ

والخقدًس ئلى كاف

  .االإإطّظت محلّ الدّزاطت االإيداهيّت

ل لكلّ مً قدّم لىا ًد  كس الجصٍ
ّ

ب أو بعيد. العىن وفي الأخير هخقدّم بالش    مً قسٍ
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 :الدراسةص ملخّ 

" كذلك من جودة الخدمة العموميّة في تحاينالتنظيمي  فعالية الاتّصاؿه الدراسة إلذ دراسة"ذىدفت ى

الخدمات المحققة من ىذا الاتّصاؿ كىدفت أيضا إلذ الكشف عن مدل  خلبؿ دراسة كاقع الاتّصاؿ ثّ 

 جودة الخدمة العمومية كذلك في مؤسّسة اتّصالات الجزائر فرع غرداية.       في برسنٌفعالية الاتّصاؿ 

كالدنهج  دراسة الحالةتبّاع منهج ا على بعض الإجراءات الدنهجية باراسة اعتمدنكللئجابة على مشكلة الدّ  

 . ه الدراسةذالتحلػيلي اللّذاف يعتبراف مناسبنٌ لطبيعة ىالوصفي 

 كاستمارة الدقابلة كالدلبحظة  ىي الأدكات من لرموعة على كالبيانات علوماتللم بصعنا في اعتمدنا كما

 بتوزيع القياـ ث المحكمنٌ صدؽ طريق عن الأداة صدؽ من دالتأكّ  بعد الدراسة لذذه الدصممة الاستبياف

لرتمع الدّراسة، كوننا لجأنا لأسلوب الحصر الشّامل لأفّ لرتمع الدّراسة ليس بالحجم  على الاستمارات

كمعامل  الدئوية كالنسبة التكرار في بسثلت الإحصائية بالأساليب كالنتائج البيانات معالجة تم كقدالكبنً 

 :التالية النتائج إلذ الديدانية الدراسة في كتوصلناالارتباط  

 توطيد كبالتّالر الدعلومات تبادؿ زيادة في الجزائر اتّصالات بدؤسّسة التنظيمي الاتّصاؿ دكر يكمن -

 .الدؤسّسة في العاملنٌ بنٌ العلبقات

 .الدؤسّسة في كالغامضة الخاطئة الدعلومات توضيح في التّنظيمي الاتّصاؿ يساىم -

 . الدؤسّسة في العمل سنً تعرقل التّي  الدشاكل حلّ  في كبنً دكر التنظيمي للبتّصاؿ -

 . الخدمة العموميّة -الجودة -الاتّصاؿ التنظيمي -الفعالية :المفتاحية الكلمات -
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Study summary: 

The aim of this study was to study the effectiveness of organizational 

communication of the quality of public service through studing the reality of 

communication, and the services achieved through this communication and also 

aimed at detecting the effectiveness of communication on the quality of the public 

service in the Algerian telecom corporation ghardaia’s branch to answer the 

problem of the study, we relied on Rome methodological procedures by applying 

the field research approach and suitable for the nature of this study.  

We also adopted the collection of data and information on a set of tools 

namely the deservation, interview and the questionngue for the study after 

verifying the validity of the tool by means of the sincerity of the arbitrators and 

then distributing the formal to the study community as we resorted to the 

comprehensive inventory method because the society of the study isn’t large 

statistical methods represented in frequency, percentage and correfation coefficient 

and in the field study, we found the following results. *It helps the official 

decisions on the efficiency and performan of business in the inditition.* the 

institution uses formal methods rathes then personal methods of organizational 

communication.* The role of organizational communication in Algeria telecom is 

to increase the exchange of information and this strengthens the relations between 

the employees of the organization.* Organizational communication contributed to 

clarifying erroneous and ambiguous information in the institution. 

Key words: the effectiveness- the organizational communication- The quality- 
the public service 
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 لدرجات الإجابة عن الفرضيّة الثالثة TEST-Tاختبار   
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 العنواف
 .عناصر عملية الاتّصاؿ  

 نسموذج جاكوباوف للاتّصاؿ.  
 .أنسواع الاتّصاؿ التّنظيمي  

 .العناصر الأساسية لإنستاج الخدمة  
 .فرع غرداية الهيكل التّنظيمي لمؤسّاة اتّصالات الجزائر

 توزيع المبحوثين حاب الجنس.   
 توزيع المبحوثين حاب العمر.  

 توزيع المبحوثين حاب الماتول التعليمي. 
 توزيع المبحوثين حاب الوظيفة المهنيّة.  
 توزيع المبحوثين حاب الخبرة الوظيفيّة. 

 العنواف
 ستمارة الدّراسة.لانسموذج 

 .SPSS مخرجات
 الهيكل التنظيمي.

 نسموذج الاتّصاؿ لجاكوباوف.
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العوامل الرئيسيّة لقياـ العلبقات الإنسانيّة داخل الدؤسّسة، كعادة إفّ الاتّصاؿ التنظيمي أحد 

كبالتّالر  .ما ينظر إلذ عمليّات الاتّصاؿ بوصفها بذيب على كلّ التساؤلات الخاصّة بتنظيم الدؤسّسة

نقل  ىناؾ ألعيّة نظريةّ لزوريةّ لنظاـ الاتّصاؿ داخل الدؤسّسات، فالاتّصاؿ ىو الوسيلة التّي بدوجبها يتمّ 

الدعلومات كما أنوّ يؤثرّ على العلبقات بنٌ الأفراد، فينشأ التعاكف كالتكامل بينهم داخل الجماعة كفيما 

  .بنٌ الإدارة كالعمّاؿ

الاتّصاؿ التنظيمي الفعّاؿ كالنّاجح، إلّظا يتوقّف على الاعتراؼ بالتباين في أسلوب التفكنً  إفّ 

أكلئك الذين يشغلوف أدنى مستول في التسلسل الإدارم، كإذا بنٌ الدستويات الإداريةّ العليا، كبنٌ 

تنظيم سواء كاف تنظيما رسمياّ  حدث كلد تعترؼ الإدارة بهذا التباين كالذّم ىو حقيقة موجودة في أمّ 

أك غنً رسمي، كالدتمثّل في الاختلبفات بنٌ بصاعات العمل كخاصّة منو ألظاط التفكنً، فيفسح المجاؿ 

من الاتّصالات غنً الرسميّة كعلى رأسها الإشاعات، فالإشاعة ىي نوع من أنواع لظهور نوع آخر 

الاتّصاؿ كفيها يتمّ تداكؿ الأخبار بنٌ العاملنٌ كالدوظفّنٌ بطريقة غنً رسميّة. كفي الدقابل أصبحت 

 ترب  ضح ذلك من خلبؿ العلبقات التّي ، كيتّ خدماتهاالدؤسّسة تستمدّ شهرتها من مستول جودة 

زبائن  رغبات كحاجات تلبّ  خدماتسة مع الدوردين كخبرة العاملنٌ كمهارتهم ، كلزاكلة تقدنً ؤسّ الد

معة هرة كالسّ ق الشّ ذات جودة منخفضة فيمكن برسينها لكي برقّ  خدماتهاسة ، فإذا كانت الدؤسّ 
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قسّمنا دراستنا إلذ  كقد. شاطسات الدماثلة في نفس النّ نها من التنافس مع الدؤسّ  بسكّ الواسعة كالتّي 

 ثلبث جوانب:

أىداؼ  فرضيات الدراسة، تساؤلات الدّراسة، اشكالية الدراسة، حيث بيّنا.الإطار المنهجي: 1

أسباب اختيار الدوضوع، منهج كأدكات الدراسة، حدكد الدراسة ، عيّنة الدّراسة،   راسة،ة الدّ كألعيّ 

 .الخلفية النظريةّ للدّراسة، الدّراسات السّابقة، مفاىيم كمصطلحات الدّراسة

مدخل عاـ للاتصاؿ  الفصل الأكّؿ بعنواف: قسّمنا الاطار النّظرم إلذ فصلنٌ:. الإطار النظرم: 2

صاؿ صاؿ التنظيمي، فعالية الاتّ صاؿ، ماىية الاتّ حيث تطرقّنا إلذ أساسيات في الاتّ التنظيمي، 

 سة.التنظيمي في الدؤسّ 

 تعريفسة العمومية، الدؤسّ تعريف حيث تطرقّنا إلذ دمة العمومية، الفصل الثانسي بعنواف: جودة الخ 

 جودة الخدمات. تعريفالخدمة العمومية، 

فعالية الاتّصاؿ الفصل الأكّؿ بعنواف:   قسّمنا الإطار التطبيقي إلذ فصلنٌ: :الإطار التّطبيقي3. 

، حيث قدّمنا  بغردايةالتنظيمي في تحاين جودة الخدمة العموميّة بمؤسّاة اتّصالات الجزائر 

 .نبذة تعريفيّة عن الدؤسّسة كالخطوات الدنهجيّة للدّراسة الديدانية

حليل الإحصائي ، حيث قدّمنا نتائج التّ الفصل الثانسي بعنواف: النتائج المتحصّل عليها من الدّراسة
  تائج.ككذا اختبار فركض الدّراسة كعرض النّ 
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أىم الدواضيع  موضوع فعالية الاتّصاؿ التنظيمي في برسنٌ جودة الخدمة العموميّة منيعتبر  :تمهيػػػػد

التي تتقاطع فيو العديد من الدراسات الدتخصصة سواء في لراؿ الإدارة كالتنظيم، أك في لراؿ علوـ 

لإدارية الإعلبـ كالاتصاؿ، لأنو يدكر حوؿ العملية الاتصالية بشكلها العاـ كالتي تعُد عصب العملية ا

كالتنظيمية بأبعادىا الدختلفة؛ من تنظيم، بزطي ، رقابة، توجيو كابزاذ القرارات... كبدا أف ظاىرة 

من  في برسنٌ جودة الخدمة حاكؿ إبراز ألعيتو كفعاليتونبسثل بؤرة ىذه الأبعاد الدختلفة، فس الاتصاؿ

الجانب ىا بناكقد بدأ ردايةاتّصالات الجزائر فرع غ–خلبؿ ىذه الدراسة على الدؤسسة العمومية 

، أىداؼ فرضيات الدّراسة، أسباب اختيار الدوضوع، الإشكاليّةبرديد  الذم احتول علىالدنهجي، 

عينّة الدّراسة، مفاىيم ،  منهج الدّراسة، أدكات الدّراسة، حدكد الدّراسةالدراسة، ألعية الدراسة، 

 .إضافة إلذ بعض الدراسات الدشابهةالدّراسة، 

 ليّة:الإشكا

ظاـ اؿ بها، ىذا النّ الفعّ  الاتّصالاتف على نظاـ في برقيق أىدافها يتوقّ  سةالدؤسّ  لصاح فّ إ  

، كقدرتها على انسياب الدعلومات داخلها، الدؤسّسةككضوح قنواتو داخل  الاتصالاتكبقدر سلبمة 

أساسية كضركرية خاصة كيعتبر الاتصاؿ التنظيمي الفعاؿ عملية  فاعلية.صبح ذا ت الأخنًة هفإف ىذ

داخل الدؤسسة ككل ، كىذا ككذا التجارب أثبتت أف  حسنٌ جودة الخدمة العموميةفيما يتعلق بت

إذا لد يصحب ذلك شرح كافي  ،عدالة الإدارة في معاملة موظفيها كعمالذا ليس كافيا في حد ذاتو

رؼ الدسؤكلنٌ أم بدعنى آخر كتفسنً كامل للتوجيهات ك التعليمات كالقرارات كمبررات ابزاذىا من ط
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تواجو الدؤسسات ، حيث أف يكوف ىناؾ  تفاعل اتصالر بنٌ الدسؤكلنٌ كالعماؿ داخل الدؤسسة

ة يات عديدة، نذكر في مقدمتها: تزايد أعداد الدنظمات الخدمية كتنامي حدّ الخدمية في عالد اليوـ بردّ 

لدؤسسات الخدمية إلذ الاىتماـ بجودة هت معظم ايات، ابذّ الدنافسة بينها. كلدواجهة ىذه التحدّ 

  ة.ا التنافسيّ تهز في خدمة زبائنها، كأحد الدداخل الرئيسية لزيادة كتطوير قدراميّ ا كالتّ تهخدما

الجزائر من كجهة  اتّصالاتالتعرؼ على مستول جودة الخدمات الدقدمة في مؤسسات إذ أفّ 

، ىو كبرسينها التماس جوانب القوة كالقصور فيها كالعمل على تطويرىا إلذ دؼيه ،نظر زبائنها

  . كمن ىنا نطرح الإشكاليّة التاّليّة: الضماف الرئيسي للبرتقاء بدستواىا

  إلى أمّ مدل ياهم الاتّصاؿ التنظيمي الفعّاؿ في تحاين جودة الخدمة العموميّة 

 ؟ بمؤسّاة اتّصالات الجزائر بغرداية

 ىذا التّساؤؿ الرئّيسي لرموعة من التّساؤلات الفرعية: كيندرج برت

  كمقوّماتو؟ بغرداية ما ىي طبيعة الاتّصاؿ التنّظيمي في مؤسّسة اتّصالات الجزائر 

  ؟فرع غرداية فيما تتمثّل ألعيّة الاتّصاؿ التّنظيمي بالنّسبة لدؤسّسة اتّصالات الجزائر 

  ؟فرع غرداية مؤسّسة اتّصالات الجزائركيف لؽكن برقيق فعالية اتّصالية داخل 

 فرضيات الدّراسة: 

  يساىم الاتّصاؿ الرّسمي في زيادة فعالية الاتّصاؿ التّنظيمي داخل مؤسّسة اتّصالات الجزائر 

 .بغرداية
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  يساعد الاتّصاؿ التّنظيمي الفعّاؿ على برسنٌ جودة الخدمة العمومية في مؤسّسة اتّصالات

   .بغرداية الجزائر

  لؽكن برقيق فعالية اتّصالية داخل الدؤسّسة بتجاكز الدعوّقات التّنظيمية كالفنّية كالنّفسية ككذا

 البيئية.

 تهدؼ الدّراسة الحالية إلذ:أىداؼ الدّراسة: 

 بغرداية برديد كاقع الاتّصاؿ التّنظيمي داخل مؤسّسة اتّصالات الجزائر. 

  في برسنٌ جودة الخدمة العموميّة بدؤسّسة لزاكلة معرفة مدل مسالعة الاتّصاؿ التّنظيمي

 .بغرداية اتّصالات الجزائر

 أىمّية الدّراسة:

 لؽثل أحد الأسس مؤسّسة اتّصالات الجزائر بغرداية  داخل  موضوع فعالية الاتصاؿ التنظيمي

الذامة التي يرتكز عليها الذيكل التنظيمي لتحقيق نشاطاتو كتعاملبتو في الدستويات التنظيمية 

 .في الدؤسسة الاتصاؿالدختلفة، إذا فألعية ىذه الدراسة تتجلى من خلبؿ ألعية 

 أسباب اختيار الموضوع:

 ذاتية: -أ(

 تعرؼ على فعاليتو داخل الدؤسسة.الاىتماـ البالغ بالاتصاؿ التنظيمي كالرغبة في ال 

 .الرغبة في الإلداـ أكثر بهذا الجانب من جوانب الدعرفة كلزاكلة تطبيقو 
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  ّاختيار موضوع فعالية الاتصاؿ التنظيمي على جودة الخدمة العمومية، لدا لو من ارتباط تم 

 بدجاؿ بزصصنا الدراسي.

 موضوعية: -ب(

 كذلك لإمكانية النزكؿ بها إلذ الديداف لتحقيق  الاجتماعيةمن البحوث  الدّراسة اعتبارب ،

 .كالتأكد من صحة فرضياتها اأىدافه

  لزاكلة إبراز الألعية كالدكر الفعاؿ الذم يلعبو الاتصاؿ التنظيمي في توجيو السلوؾ داخل

 الدؤسسات كمدل اىتماـ الدؤسسة بتحقيق الفعالية الاتصالية.

أسلوب من أساليب التّنظيم الفعّالة لمجموعة من الأفكار الدنهج ىو عبارة عن منهج الدّراسة:  "

 1الدتنوّعة كالذادفة للكشف عن حقيقة تشكّل ىذه الظاّىرة أك تلك". 

قد اعتمدنا في دراستنا على الدنهج الوصفي في الجانب النّظرم للدّراسة، كلضو *كل

 التّطبيقي للدّراسة.التّشخيص الدتعمّق اعتمدنا أسلوب دراسة الحالة في الجانب 

  

 أدكات الدّراسة:

                                                           
 ،ق1421-ـ2111 عماف،، دار صفاء، مناىج كأساليب البحث العلمي: النّظرية كالتّطبيق، علياف كآخركف ربحي مصطفى.1
  112.ص
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" ىي عملية مراقبة أك مشاىدة لسلوؾ الظّواىر كالدشكلبت كالأحداث كمكوّناتها الدادّية  الملاحظة:

كالبيئية كمتابعة سنًىا كابّذاىاتها كعلبقاتها بأسلوب علمي منظّم كلسطّ  كىادؼ بقصد التّفسنً 

بّؤ بسلوؾ الظاّىرة كتوجيهها لخدمة أغراض الإنساف كتلبية كبرديد العلبقة بنٌ الدتغنًّات كالتّن

 2احتياجاتو".

الذّم قمنا بو تّم الاطلبع على عدد من الوثائق الخاصّة بالدؤسّسة كالتّي  دّراسة*من خلبؿ ال

    ساعدتنا في بصع الدعلومات كالبيانات التّي لضتاجها.

مواجهة، حيث لػاكؿ أحدلعا كىو القائم  "ىي تفاعل لفظي يتمّ بنٌ شخصنٌ في موقفالمقابلة: 

 3بالدقابلة أف يستثنً بعض الدعلومات أك التّعبنًات لدل الدبحوث كالتّي تدكر حوؿ آرائو كمعتقداتو".

سؤكلنٌ كالفاعلنٌ فيكلقد استخدمنا الدقابلة الدقننة كأداة من أدكات بصع البيانات مع بعض الد* 

  

 لدعرفة بعض الجزئيات الدتعلّقة بالدوضوع .مؤسّسة اتّصالات الجزائر كذلك 

"ىو أداة تتضمّن لرموعة من الفقرات اك العبارات التّقريرية حوؿ مسألة ما، تتطلّب من الاستبياف: 

 4الفرد الإجابة عنها بطريقة لػدّدىا الباحث بحسب أغراض البحث".

                                                           
  112.ص ، مرجع سبق ذكره،علياف كآخركف ربحي مصطفى.2
العربية  الدملكة،جامعة الإماـ لزمّد بن سعود ، مقابلة-أدكات البحث العلمي: استبانسة ،عبد العزيز الريّس كآخركف ،ىند.3

 14.ص ،[ ت.]د ،الإسلبمية  السّعودية



  

 
 

27 

ل في الدوظفّنٌ بدؤسّسة اتّصالات * اعتمدنا على استمارة كاحدة كزعناىا على لرتمع البحث الدتمثّ    

 مفردة.  23كالذّين كاف عددىم  الجزائر بغرداية

 فكاف كالتّالر: الاستبيافأمّا بالنّسبة لتقسيم  

متغنًّات الشّخصيّة كالدتمثلّة في ) الجنس، العمر، الدستول التّعليمي، الوظيفة لل في الجزء الأكؿ تطرقّنا

لزاكر  3( عبارة مقسّمة على 20أمّا الجزء الثاّني من الاستبياف فيتكوّف من )الدهنيّة، الخبرة الوظيفيّة(، 

 ىي:

 ( عبارات. 7المحور الأكّؿ: كاقع الاتّصاؿ التّنظيمي في مؤسّسة اتّصالات الجزائر. كيشمل )

 (عبارات. 6المحور الثاّني: الخدمة العموميّة بدؤسّسة اتّصالات الجزائر. كتشمل )

فعاليّة الاتّصاؿ التّنظيمي على جودة الخدمة العموميّة بدؤسّسة اتّصالات الجزائر. المحور الثاّلث: 

 كتشمل

 ( عبارات.7) 

( من الأساتذة كتّم 03عرض الاستبياف على لرموعة من المحكّمنٌ) انظر الدلحق رقم )كقد تّم 

كقد بلغ عدد تزكيدىم بالفرضيّات كإشكاليّة الدّراسة بقصد الإفادة من خبرتهم في التّخصّص 

 ( كفي ضوء اقتراحات كآراء المحكّمنٌ تّم تعديل أداة الدّراسة بصورتها النّهائيّة.5المحكّمنٌ )

                                                                                                                                                                                     
 14.ص مرجع سبق ذكره، ،عبد العزيز الريّس كآخركف ،ىند .4
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 ( يوضّح الإحصائيّات الخاصّة بالاستبياف.01الجدكؿ رقم )

 مجتمع الدّراسة

 

 عدد الاستبياف

 القابل للتّحليل الماترجع الموزعّ

 23 23 23 المجموع

 إعداد الطاّلبتين بناءن على المعلومات المجمّعة.المصدر: من 

  حدكد الدّراسة:

، حيث بلغ اقتصرت الدّراسة على الدوظفّنٌ في مؤسّسة اتّصالات الجزائر بغرداية الحدكد البشرية:-

 .مفردة23عددىم 

كقد تّم اختيارىا  اقتصرت ىذه الدّراسة على مؤسّسة اتّصالات الجزائر بغرداية. الحدكد المكانسية:-

 لأنّّا مناسبة لدوضوع الدّراسة، كونّا تعمل في لراؿ الاتّصالات.

أفريل إلذ غاية 10في الفترة ما بنٌ ) قمنا بإعداد ىذه الدراسة  الحدكد الزمنية:-

 .(ـ2018مام14
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ستو عليو ىي جزء من المجتمع، الذّم بذرم عليو الدّراسة لؼتارىا الباحث لإجراء دراعيّنة الدّراسة:  

  5كفق قواعد خاصّة لكي بسثّل المجتمع بسثيلبن صحيحان.

الحصر الشّامل، لأفّ المجتمع الددركس ليس بالحجم  كلقد اعتمدنا في دراستنا ىذه على أسلوب

 الكبنً. 

 مفاىيم الدّراسة:

مأخوذة من الأصل اللبتيني  communicationإف كلمة اتصاؿ لغة:  الاتّصاؿ:

communes تعني عاـ أك مشترؾ. كالاتصاؿ ىو الدشاركة في تبادؿ الحقائق كالأفكار كالآراء  كالتي

 6معنى موحد كمفهوـ لدل طرفنٌ) الدرسل كالدستقبل(. باستخداـ رموز ذات

 ىو عملية التدفق الحر للمعلومات كالبيانات كالآراء عبر كسائل لستلفة، فقد يكوف اتصالااصطلاحا: 

فراد دكف الاستعانة بأية أداة اتصالية كىو بدثابة فرصة كبنًة لتبادؿ يتم بنٌ الأ directمباشرا 

كتستخدـ فيو أداة من أدكات  indirectالدعلومات بنٌ الدرسل كالدستقبل. كقد يكوف غنً مباشر 

                                                           
 161.ص، ـ2118-ق1429 ،عماف، دار دجلة ،مقدّمة في منهج البحث العلمي ،العزاكم ،رحيم يونس كرك.5
 ،علم الاجتماع، بزصّص الداجيستر رسالة، فعالية الاتصاؿ التنظيمي في المؤساة العمومية الجزائرية ،بن داكد ،العربي.6

 32.ص ،ـ2118-2117، قسنطينة، رمتو جامعة من
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يتم بنٌ مستويات رسمية بطرؽ رسمية أك غنً رسمي  formalالاتصاؿ كما قد يكوف رسمي 

informa   .7يتم من خلبلو تبادؿ كجهات النظر من خارج الوسائل الرسمية 

 ذلك الاتّصاؿ الذّم يستخدـ داخل مؤسّسة اتّصالات الجزائر بغرداية،ىو  التّعريف الإجرائي:

 بغرض التّفاىم الدتبادؿ لضو برقيق الأىداؼ.

 ة الوظائف الدختلفة للئدارةىو نقل كتبادؿ الدعلومات كالبيانات الضركرية لدمارسالاتّصاؿ التنّظيمي: 

 كالذدؼ النّهائي من الاتّصالات الدتنوّعة التي تتم في إطار الإدارة ىو توجيو كتعديل أك تغينً سلوؾ

 8العاملنٌ في ابذاىات لزددة ترسمها الإدارة.

 .الاتّصاؿ التنظيمي الدستخدـ داخل مؤسّسة اتّصالات الجزائر فرع غرداية ىو  التّعريف الإجرائي:

 9ىي استغلبؿ الدوارد الدتاحة في برقيق الأىداؼ المحددة.الفعالية: 

النّتائج الدطلوبة  اتصالات الجزائر بغرداية ؤسّسةمىي الغاية التّي برقّق من خلبلذا التّعريف الإجرائي: 

 بأفضل الشّركط.

                                                           
معجم مصطلحات عصر العولمة: مصطلحات سياسية كاقتصادية كاجتماعية كنسفاية ، عبد الكافي ،اسماعيل عبد الفتاح.2

 19-18.ص، قويسنا ،[ ف.]د،كإعلامية
جامعة  ،علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ في رسالة الداجيستر ،القائم بالاتصاؿ في المؤساات الاقتصادية ،الحاج ،سالد عطية .1

 19.ص ،ـ2111-2111   ، الجزائر
 37.ص ،مرجع سبق ذكره ،بن داكد ،العربي 9
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قيق، كاضح الاتّصاؿ التّنظيمي الفعّاؿ ىو نقل الدعلومات بشكل دفعالية الاتّصاؿ التنّظيمي: 

كمتبادؿ، لا لػتمل التّأكيل كالتفسنًات الدختلفة مع الاستماع للمتحدّثنٌ بانتباه كاستخداـ أفضل 

 10الوسائل الدناسبة في الاتّصاؿ.

 .فعالية الاتّصاؿ التنظيمي في مؤسّسة اتّصالات الجزائرىي التّعريف الإجرائي:  

ىي نشاط أك منفعة يتم الحصوؿ عليها بواسطة أنشطة ناشئة من التداخل بنٌ الخدمة العمومية: 

 الدؤسسة كالزبائن كمن الأنشطة الداخلية في الدؤسسة، تهدؼ أساسا إلذ إشباع حاجات الزبائن كبرقيق 

 11رضاىم.

دؼ تقدنً كالتّي تستهالخدمات التّي تقدّمها مؤسّسة اتّصالات الجزائر بغرداية ىي  التّعريف الإجرائي:

 منافع غنً لزسوسة يتطلّع إليها الدستفيدكف.

كالتّي تعني طبيعة  Qualitasإلذ الكلمة اللبتينية  Qualityيرجع مفهوـ الجودةلغة:  الجودة: 

 الشّخص أك الشّيء ككانت تعني قدلؽا الدّقة كالإتقاف.

الدنتج أك الخدمة على تلبية ىي المجموع الكلي للمزايا كالخصائص التي تؤثر في قدرة إصطلاحان: 

 12حاجات معينة.

                                                           
 39.ص ،الدرجع نفسو 10
، جامعة الحاج لخضر ،بذاريةعلوـ ، بزصّص رسالة الداجيستر ،تقييم جودة الخدمة من كجهة نسظر الزبوف ،رقاد ،صليحة. 11
 21.ص ،ـ2118-2117 ،باتنة
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التّي تقدّمها مؤسّسة ىي لرموعة الخصائص كالدميّزات الدتعلّقة بالخدمات  التّعريف الإجرائي:

 اتّصالات الجزائر بغرداية.

ىي جودة الخدمات الدقدمة سواء كانت الدتوقعة أك الددركة كىي المحدّد الرئّيسي لرضى جودة الخدمة: 

أك عدـ رضاه كتعتبر من الأكلويات الرئّيسية للمؤسّسات التّي تريد تعزيز مستول النّوعية في  الدستهلك

 13خدماتها.

 ".اتّصالات الجزائر بغرداية ؤسّسةم"ىي تقييم للخدمة الدقدّمة من قبل التّعريف الإجرائي: 

 الدّراسات الاّابقة:

 الدراسة الأكلى: 

دراسة ميدانسية :  التنظيمي في المؤساة العمومية الجزائريةفعالية الاتصاؿ ، العربي بن داكد 

 ،ورمتجامعة من ،علم الاجتماع، بزصّص رسالة ماجيستر،C.P.Gبمركب الرافعات كالمجارؼ

                                                                     ـ.2007/2008 ،قسنطينة

 لتثنً اشكالية لزددة تتمحور حوؿ: جاءت ىذه الدراسة *اشكالية الدراسة:

                                                                                                                                                                                     
مداخلة بعنواف دكر الحكومة الإلكتركنية في ، الخدماتالملتقى الدكلي حوؿ إدارة الجودة الشاملة بقطاع ، الواعر ،كسيلة.12

 11.ص، قسنطينة، جامعة منتورم ،برسنٌ جودة الخدمات الحكومية
 32-31.ص ،مرجع سبق ذكره ،رقاد ،صليحة.13
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ما مدل اىتماـ الدؤسسة الصناعية لزل الدراسة بدسألة الاتصاؿ التنظيمي كما مدل فعاليتو في  -

 إلظائها كتطويرىا؟

لقد اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عل فرضية عامة جاءت صياغتها على *فرضيات الدراسة: 

 النحو التالر:

 سة بتحقيق شركط الفعالية الاتصالية.تهتم الدؤسسة لزل الدرا-

 كيندرج ضمن ىذه الفرضية فرضيات فرعية جاءت كالتالر:

 فعالية الاتصاؿ النازؿ تعمل على نقل القرارات كالتعليمات كالأكامر للعماؿ.-

كلما كاف أسلوب الاتصاؿ الصاعد فعالا، كلما كانت الإدارة على علم بآراء كاقتراحات -

 كتوجيهات العماؿ.

 الاتصاؿ الأفقي الفعاؿ يؤدم إلذ تدعيم الدناخ الاجتماعي التنظيمي.-

 تتلخص في النقاط التالية:*نستائج الدراسة: 

 لا تقوـ بإعلبـ كافّة العمّاؿ في لستلف الدستويات التنظيميّة. C.P.Gأفّ إدارة -

 .C.P.Gضعف قنوات الاتّصاؿ النّازؿ في مؤسّسة -
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قرارات للعمّاؿ كفي بعض الأحياف فهي غنً كافية في مؤسّسة عدـ سرعة كصوؿ الدعلومات كال-

C.PG. 

 علبقة مقبولة. C.P.Gالعلبقة بنٌ العمّاؿ كالإدارة في مؤسّسة -

 كشف الدّراسة على أفّ العمّاؿ غنً راضنٌ عن أساليب الاتّصاؿ السائد في الدؤسّسة. -

 الدراسة الثانسية:

دكر الاتّصاؿ التنّظيمي في كفاءة المؤسّاة الاقتصادية الجزائرية:  ،بن فرج الله يونس كآخركف 

جامعة  ،اتّصاؿ كعلبقات عامّة ، بزصّصليسانس ، مذكّرةدراسة حالة اتّصالات الجزائر بتقرت

 ـ.                                                               2013/2014كرقلة، ، قاصدم مرباح

 جاءت ىذه الدراسة لتثنً اشكالية لزددة تتمحور حوؿ: اسة:*اشكالية الدر 

 ما ىو الدكر الذم يلعبو الاتصاؿ التنظيمي في كفاءة الدؤسّسات الاقتصادية؟-

 لقد اعتمد الباحث في ىذه الدراسة على فرضية عامة كىي كالتالر:فرضيات الدراسة: *

 سة الاقتصادية.للبتّصاؿ التّنظيمي دكر ىاـ كبارز في رفع كفاءة الدؤسّ -

 كيندرج ضمن ىذه الفرضية فرضيات فرعية كىي:

 يعتبر الاتّصاؿ التّنظيمي أحد أبرز ركائز الدؤسّسة الاقتصادية.-



  

 
 

35 

 يعمل الاتّصاؿ التّنظيمي على برسنٌ التّواصل داخل الذرـ التّنظيمي للمؤسّسة.-

 قتصادية.يساىم الاتّصاؿ التّنظيمي في رفع كبرسنٌ الكفاءة في الدؤسّسة الا-

 .وضوع الدراسةلد توعلى منهج دراسة الحالة لدلبئم اعتمد الباحث*المنهج: 

 .ىذه على العينة العشوائية الدنتظمةو في دراستالباحث  اعتمد *العيّنة:

 لقد تم التوصّل لمجموعة من النّتائج كىي:*نستائج الدراسة: 

 اتّصالات الجزائر كيتمثّل ىذا الدّكر في:أفّ الاتّصاؿ التّنظيمي يلعب دكر ىاـ كبارز في مؤسّسة -

 .الاتّصاؿ يزيد كيقوّم من كفاءة مؤسّسة اتّصالات الجزائر بتقرت 

 .الاتّصاؿ التّنظيمي يزيد من بساسك الذيكل التّنظيمي في مؤسّسة اتّصالات الجزائر بتقرت 

  كبصيع نواحي الإدارة الاتّصاؿ التّنظيمي لا لؽكن الاستغناء عنو في مؤسّسة اتّصالات الجزائر

 بسبب تفاعل العاملنٌ في الدنظمة مع الاتّصاؿ.

  استخداـ الاتّصاؿ التنظيمي بنٌ العاملنٌ في اتّصالات الجزائر كذلك انطلبقان من تبادؿ الآراء

بنٌ الزّملبء في العمل كتنفيذ الأكامر كالقرارات كرفع الطلّبات إلذ الإدارة كىذا ما أكّده 

دؿّ ىذا على أفّ الاتّصاؿ التنظيمي فعّاؿ بنٌ العمّاؿ كىذا راجع إلذ نوع الدستجوبوف، إذ ي

 العمل الدمارس داخل الدؤسّسة. 

 الدّراسة الثالثة: 
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الفعالية الاتّصالية في المؤسّاة الاقتصادية الجزائرية: دراسة ميدانسية في الشّركة ، صبرينة رماش 

جامعة منتورم  ،علم الاجتماع، بزصّص ماجيستررسالة  ،sonelgazالوطنية للكهرباء كالغاز

 ـ.                                                                     2009-2008قسنطينة، 

 جاءت ىذه الدّراسة لتثنً اشكالية لزددة تتمحور حوؿ: *اشكالية الدّراسة:

 صادية الجزائرية بعد الإصلبحات؟ما ىي السّياسة الاتّصالية التّي انتهجتها الدؤسّسة الاقت

 لقد اعتمد الباحث في ىذه الدراسة على الفرضيات التالية:  فرضيات الدراسة: *

 ىناؾ تأثنً للفركؽ الفردية بنٌ القائمنٌ بالاتصاؿ على الفعالية الاتصالية داخل الدؤسسة. -

 ىناؾ تأثنً متبادؿ بنٌ الاتصاؿ الداخلي كالاتصاؿ الخارجي للمؤسسة. -

 ىناؾ برسن نوعي لوسائل اتصاؿ الدؤسسة في ظل اقتصاد السوؽ. -

 تزيد الفعالية الاتصالية بتخفيض الركاب  التنظيمية. -

  ىناؾ تأثنً للمتغنًات البيئية على الفعالية الاتصالية. -

 استخدمت الباحثة الدنهج الوصفي التّحليلي كمنهج دراسة الحالة.*المنهج: 

 تم التوصل لمجموعة من النتائج كىي:لقد  *نستائج الدراسة:
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  إف البناء التقني للرّسائل الاتّصالية الدوجّهة للجمهور الداخلي كالخارجي على السواء ىو أىم

 لزدد لتحقيق الفعالية الاتّصالية في الدؤسّسة.

  أنو لتحسنٌ العملية الاتّصالية في الدؤسّسة الاقتصادية لغب إعطاء ألعية استراتيجية لدنصب

كلّف بالاتّصاؿ في إطار التّسينً، عن طريق اللّجوء على التّكوين التّخصّصي في لراؿ الد

الإعلبـ كالاتّصاؿ حسب الدعاينً الدّكلية الدعركفة، ليتسنّى لذم كسب الدهارات التقنية كالدعرفيّة 

 اللبزمة لأداء الرّسالة الإعلبميّة في الدؤسّسة على أكمل كجو. 

 ات الاّابقة:*التّعقيب عن الدّراس

بعد استعراض لرموعة من الدّراسات السّابقة الدتعلّقة بدوضوع الدّراسة توصّلنا إلذ الدلبحظات 

 التّالية:

بسحورت دراستنا حوؿ موضوع فعالية الاتّصاؿ التّنظيمي على جودة الخدمة العموميّة كالتّي 

العموميّة، بينما تناكلت الدّراسة  تهدؼ إلذ معرفة مدل فعالية الاتّصاؿ التّنظيمي على جودة الخدمة

الأكلذ فعالية الاتّصاؿ التنظيمي في الدؤسّسة العموميّة الجزائريةّ فق ، أمّا بالنّسبة للدّراسة الثانية 

فتناكلت دكر الاتّصاؿ التنظيمي في كفاءة الدؤسّسة الاقتصاديةّ، في حنٌ تناكلت الدّراسة الثالثة 

سّسة الاقتصاديةّ. كمن ىنا نرل بأفّ الدّراسة الحاليّة أضافت متغنًّ جودة الفعاليّة الاتّصاليّة في الدؤ 

الخدمة العموميّة، حيث تّم من خلبلو قياس مدل فعاليّة الاتّصاؿ التنظيمي في برسنٌ جودة الخدمة 

 العموميّة كالذّم لد تتطرّؽ لو الدّراسات السّابقة.
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 *المقاربة النّظريةّ: 

 :الاتصالاتنسظرية 

ودة نقل الدعلومات كإيصاؿ الحقائق إلذ الأشخاص الدعنينٌ بأم أمر، بالإضافة إلذ إف ج 

حسن استغلبؿ الثركة اللغوية كالدقة في التعبنً تعتبر من أىم العوامل التي تساىم في لصاح أم تنظيم، 

 فالاتصاؿ ىو العصب الحساس في حياة الأفراد كالدنظمات، إذ لا لؽكن أف يكوف ىناؾ عالد بدكف

اتصالات بنٌ الأفراد فيما بينهم أك بنٌ الأفراد كالدؤسسات كأكثر من ذلك فإف تقدـ أم لرتمع 

  مرتب  بإيصاؿ الدعلومات إلذ أفراده ك تقاسم الدعرفة كإثراء الثقافة كالتعمق في فهم الفنيات التقنية
كالأفراد يتوقف على نوعية الدعلومات التي تصل  الاجتماعيةكلؽكن القوؿ بأف مصنً الدنظمات  .14

إلذ الدرؤكسنٌ لابزاذ القرارات الصائبة، كالحقيقة تكشف لنا جانب مهم في الإدارة كالتنظيم كىو أف 

التي تقاـ بنٌ العاملنٌ  الاتصاؿجودة العمل كسلبمة القرار، على أم مستول تتوقف على قنوات 

فإف دكر القائد يسهل لأنو لؽارس سلطاتو  الانسجاـكة كيسودىا كقادتهم، فإذا كانت الذياكل متماس

 التي تقاـ بينو كبنٌ مساعديو من جهة، كبينو كبنٌ البيئة الخارجية من جهة ثانية الاتصالاتمن خلبؿ 

كالدرؤكسنٌ، كبناء  كمشاكرات كتبادؿ الآراء بنٌ الرؤساء اتصالاتفالقيادة في حاجة ماسة إلذ إجراء  .

 :ومات التي تنقل كتصل إلذ قيادة الدنظمة لؽكن للقائد الإدارمعلى الدعل

 .أف لػدد الأىداؼ العامة للتنظيم-   

                                                           
  14 -.ص ،مرجع سبق ذكره ،بن داكد ،العربي  128
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 .أف يكافئ الأفراد الذين أظهركا تفانيهم في العمل -

 .أف لؼلق عامل الحوافز كتشجيع العمل الجماعي -

 15.أف يوجو الأفراد العاملنٌ كلؽارس سلطاتو -

 .دفةأف يتخذ القرارات الذا -

 .أف يقوـ بتنسيق الجهود -

 .الدنظمةأف يراقب كل العمليات التي بذرم تنفيذىا في -

إف أكبر عيب يوجد في الدنظمات كالإدارات الحديثة ىو سوء توصيل الدعلومات كابزاذ القرارات بصفة 

لدسؤكلنٌ اربذالية، فعلى سبيل الدثاؿ: تبنٌ من خلبؿ دراسات ميدانية أف الاتصالات الدباشرة بنٌ ا

كمساعديهم تعتبر من أىم العوامل التي تساعد الدوظفنٌ في النجاح في أعمالذم، كبرسنٌ أكضاعهم 

الإدارية كالدالية، فعن طريق إيصاؿ الدعلومات بدقة كاختيار الأىم كالجيد منها، يتسنى للعديد من 

كما اتضح أف  . دارمالعاملنٌ في الدؤسسات أف لػصلوا على ترقيات كيصعدكا بسرعة في السلم الإ

تساىم إلذ حد كبنً في برسنٌ سلوؾ الأفراد في النقاش الذم يدكر بنٌ لرموعة من الناس  الاتصالات

قد ينتج عنو تغنً العمليات كحل الدشاكل، كلذذا فالمجموعات التي يتناقش أفرادىا في قضايا تهمهم، 

 الاتصاؿنتائج الاستماع إلذ لزاضرة، لأف يستفيد أعضاؤىا من ذلك الحوار بكيفية لا لؽكن مقارنتها ب
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كلعل الدشكل  . 16الدتبادؿ بطريقة مباشرة يكوف أكثر جدكل من الاتصاؿ الآتي من ابذاه كاحد

ىو أف كيفيات بسرير الدعلومات من جهة إلذ أخرل تتعرض  الاتصالاتالأساسي بالنسبة لنظرية 

 . علومات إلذ الجهة الدقصودةلعمليات غربلة كبرويل كتأكيل في كل مراحل إيصاؿ الد

 :ففي الدرحلة الأكلذ كىي

مصدر أك منبع الدعلومات، لابد أف نعرؼ نوعية التغينً الدرجو حدكثو من جراء نقل الدعلومات من -  

 .جهة إلذ أخرل

ىناؾ كيفية برويل الدعلومات إلذ كلمات كأفكار معتبرة عن الدوضوع كخلق الصورة الواضحة في  - 

 .الدستمع أك القارئذىن 

 .مغزل كلزتول الرسالة التي ينبغي أف يكوف مضمونّا كاضحا سواء بالنسبة للمرسل أك الدرسل إليو -

القناة التي بسر بواسطتها الدعلومات كمدل دعمها أك امتعاضها من الأفكار التي تشق طريقها عبرىا  -

 17.لضو الجهات الأخرل

 .إليو، كفهم الفكرة الأساسية الدطركحة من طرؼ الدرسلاستخلبص النتيجة من طرؼ الدرسل  - 

 .إجابة الدرسل إليو كالتعرؼ على مدل فهم الشيء الدطلوب بطريقة جيدة -
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ىناؾ إمكانية حدكث خلل أك تشويش في أية مرحلة من الدراحل الدذكورة آنفا كآنذاؾ يكوف أثر  -

، لابد أف نشنً الاتصالاتنسبة لأنواع كبال العاـ.ىو إحداث نتائج عكسية كتعكس الجو  الاتصاؿ

إلذ أف ىناؾ الدعلومات التي يتم إيصالذا من القاعدة إلذ القمة عن طريق السلم الإدارم، كالأكامر التي 

الدتوازنة، أم التي برصل بنٌ الإدارات التي ىي في مستول  كالاتصالاتتأتي من أعلى إلذ أسفل، 

 18. كاحد، كلا بزضع لسلطة كاحدة

 لؼص النوع الأكؿ من الاتصالات كالدتمثل في إيصاؿ الدعلومات إلذ القمة من القاعدة، فإف كفيما

جودتو تعكس الوضعية الحقيقية لأية منظمة ناجحة، لأف الدشكل الأساسي ىو أف لستلف الدسؤكلنٌ  

الاعتبار  في مستويات متعددة يتجاىلوف آراء الفئات العاملة البسيطة كالخاضعة لذم، كلا يأخذكف بعنٌ

كجهات نظر من ىم أدنى منهم رتبة، كلذذا فإف ارتباط إيصاؿ الدعلومات كابزاذ القرارات بالدناصب أك 

مراكز القوة كثنًا ما يتسبب في إيقاؼ الدعلومات كغربلتها على لستلف الدستويات بحيث تبرز في 

لإدارية فق . أما البسطاء فعليهم النهاية التأثنًات كالتغينًات المجندة من طرؼ الأقوياء في الأجهزة ا

 . أف يعملوا فق 

كفيما لؼص النوع الثاني من الاتصالات فإف ألعيتو تكمن في كونو يعبر عن الدنبع الذم تصدر منو 

التوجيهات كالتعليمات، كىذا معناه أف مركز ابزاذ القرارات ىو الذم لغسم السلطة القانونية أك 

ية كبنًة، لأف القيادة ىي التي تطلع العاملنٌ على نوعية الدهمات التي الرسمية، كلا بد أف تعطى لو ألع

يقوموف بها، كالتغينًات التي لؽكن إدخالذا على برامج العمل، كطرؽ العمل التي ينبغي إتباعها عند 
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تطبيق التعليمات الواردة من أعلى، كتقدنً الاقتراحات الدتعلقة بدعالجة الدشاكل التي تبرز من حنٌ 

، كإذا كانت القيادة بسلك حق مكافأة كمعاقبة الأفراد الذين ينتموف إليها، فإف العاملنٌ لؽلكوف لآخر

قوة الضغ  الجماعي كإخفاء الدعلومات التي قد تساعد على ابزاذ القرارات الصائبة، كلذذا فإف 

ة تكوف في العادة القرارات التي تتخذىا القيادة بدكف أف تأخذ بعنٌ الاعتبار مصالح العماؿ في القاعد

 19.مقدمة للبضطرابات الاجتماعية

بنٌ الدؤسسات في مستول كاحد كموازية لبعضها  الاتصاؿالأفقي، أك  الاتصاؿالنوع الثالث كىو  أمّا

البعض، ففي ىذه الحالة نلبحظ أف الدديريات تسعى لتقوية نفسها على حساب الدديريات الأخرل، 

كفي العادة تكوف النتيجة الحتمية لذذا التنافس بنٌ الأشخاص في الدديريات الدختلفة في خلق صراع بنٌ 

موعات الاختصاص، كالشيء الدهم في ىذا الدوضوع ىو أف كحدات الإنتاج أك الخدمات كبنٌ لر

برقيق الأىداؼ الأساسية لأم تنظيم قصنً عملية صعبة عندما تتعدد كحدات الاختصاص، كتتعقد 

مسألة التنسيق بنٌ الإدارات التي تضم لرموعة لستلفة من الأخصائينٌ، كليس ىناؾ جداؿ بأف 

لية كالدناصب ىو الذم يتوقف عليو مصنً أية منظمة بنٌ مسؤكلنٌ متساكينٌ في الدسؤك  الاتصاؿ

كبرقيق الأىداؼ الدنشودة، كذلك بالرغم  الانسجاـالعملي كالدفيد ىو الذم لػقق  فالاتصاؿعملبقة، 

كتوزيع العمل بنٌ الخبراء، كبستع كل مدير بصلبحياتو  الاختصاصاتمن الصعوبات الدتمثلة في تباعد 

  ضغوط على زملبء في مستول كاحد.الإدارية، كاستحالة القياـ ب

 :الموجهة لهذه النظرية الانستقادات
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  كسيلة فعالة للعمل، لكن ىذا لا يعني أنو البديل للتنظيم الجيد، فسوء التخطي   الاتصاؿأف

 20.جيدة الاتصالاتلعاؿ الواقع الدعاش يؤدم إلذ ارتكاب الخطأ كلو كانت ا أك

 . يكمن في أف الأفراد لؽيلوف إلذ إتباع الأساليب كالطرؽ التي تعودكا  الاتصالاتإف الدشكل في

عليها كيرفضوف الدعلومات الإضافية التي تقدـ إليهم إذا كانت تتضارب مع الأفكار أك القيم 

 .التي تشبعوا بها

   إف الاتصاؿ تتحكم فيو عدة عوامل خارجية كاجتماعية كثقافية، فالإشاعات كالدعلومات التي

إلذ الخارج تعطي صورة مشوىة عن الضحية، كاتصالات ىذا الأخنً لن تكوف لردية  تتسرب

 .مهما كانت جيدة، ماداـ الناس قد أخذكا عنو الانطباع كارتسم في أذىانّم

  يتوقف على حسن الدعرفة بالتقنيات الفنية، كالدشكل ىو أف الدستول العاـ  الاتصاؿإف حسن

 .للؤفراد من الناحية العلمية ضعيف

  تتم في أغلب الأحياف، ككل طرؼ يفترض أف ىدؼ الإنساف الدتحاكر  الاتصاؿإف عمليات

معو ىو الوصوؿ إلذ نقطة معينة، لكن الواقع إف ىذا التأكيل ليس في لزلو، كفي ىذه الحالة لا 

 21.نفعا الاتّصاؿلغدم 
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 :التنظيمي الاتصاؿالوضع الحالي لنظرية 

على الدتغنًات الدكونة لظاىرة معينة، كالعلبقات المحتملة بنٌ ىذه  تعتبر النظرية تكوين لػتوم    

كعلى ىذا فنظرية  الدتغنًات كالنظرية في تكوينها براكؿ أف براكي التكوين الفعلي الحقيقي للظاىرة،

تشرح  ةلابد أف براكي ما لػدث بالفعل في الواقع العملي، كيستدعي الأمر تقدنً نظريالاتصالات 

 .لي للبتصالاتالواقع العم

ىناؾ العديد من العوامل الواردة في النموذج تتطلب اىتماما  :النموذج المتكامل للاتصاؿ التنظيمي

خاصا فمن جهة يعتبر الاتصاؿ عملية يتم بدوجبها نقل الدعلومات، كمن الدمكن أف تكوف كسيلة نقل 

كمن  . من كسائل الاتصاؿالدعلومات شفهية أك مكتوبة أك مرئية أك مسموعة  أك تتضمن لرموعة 

جهة أخرل يشنً النموذج إلذ أنو ليس ىناؾ تطابق مباشر بنٌ نظاـ الاتصاؿ كبعض النتائج مثل 

السلوؾ كالأداء، كتؤثر مدركات الدكر كمعوقات الاتصاؿ كالتفسنً أك التأكيل على السلوؾ كالأداء 

ؾ كالأداء النابذاف عن كاقعة اتصاؿ للسلوؾ كالأداء نتائج تعود إلذ كل من الدؤسسة كالفرد، فالسلو 

كيشنً ىذا النموذج إلذ  . 22معينة في الدؤسسة سيؤدياف إلذ برقيق أك الفشل في برقيق مهمة ما

كلزاكلة إزالة  الاتصاؿ، كإجراء التغنًات اللبزمة في عملية الاتصاؿضركرة قياـ الدؤسسة، بدراقبة فعالية 

اء أيضا تأثنًلعا على الفرد العامل، حيث تتبع السلوؾ كللسلوؾ كالأد .لتحسينو الاتصاؿمعوقات 

كالأداء دائما نوعيات لستلفة من الدكافآت كالعقوبات، فالرضا استجابة فردية للمكافآت كالعقوبات، 

كىذا كضع نفسي يتيح للفرد فرصة مراقبة مستول الدكافأة الدترتبة على السلوؾ كالأداء كتؤثر على 
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كافع ك الشخصية كالتعلم. كنتيجة للرضا لؽكن أف تغنً ىذه العوامل الخصائص النفسية مثل الد

 23الدستقبل.بها الأفراد الرسائل أك الدعلومات الدنقولة في  التي يفسركالعمليات الفردية الطرؽ 

 خلاصة: 

من خلبؿ ىذا الجانب تم برديد الأبعاد التي تناكلتها الدراسة، كإبراز ألعية الاتصاؿ التنظيمي 

كفعاليتو في الدؤسسة، كونو عنصر أساسي ك أكثر ألعية في أم مؤسسة، كىذا ما أكسب الدوضوع أك 

الدراسة ألعية بالغة، كعليو فقد جاءت الدراسة بهدؼ تشخيص فعالية الاتّصاؿ التنظيمي في برسنٌ 

الدنهجية جودة الخدمة في الدؤسسة  العموميّة ،ث تطرقنا إلذ برديد الدفاىيم كإحدل الإجراءات 

 .ابقةراسات السّ الضركرية في البحوث العلمية، ث بعد ذلك تناكلنا الدّ 
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 الفصػػػػل الأكّؿ: مدخل عاـ للاتّصػػاؿ التّنظيمي.
 تمهػػػػػػػػػػػػػػػػػيد.

 المبحث الأكّؿ: أساسياّت في الاتّصاؿ
 الدطلب الأكؿ: مفهوـ الاتّصاؿ كخصائصو.

 الثاّني: مستلزمات الاتّصاؿ.الدطلب 

 الدطلب الثالث: عناصر عملية الاتصاؿ.

 المبحث الثاّنسي: تعريف الاتّصاؿ التنّظيمي
 الدطلب الأكؿ: مفهوـ الاتصاؿ التنظيمي كأنواعو.

 الدطلب الثاني: أىداؼ الاتصاؿ التنظيمي كألعيتو.

 الدطلب الثالث: طرؽ الاتّصاؿ التّنظيمي كمعوّقاتو.

ثاّلث: فعالية الاتّصاؿ التنّظيمي في المؤسّاةالمبحث ال  
 الدطلب الأكؿ: خصائص كفعالية الاتّصاؿ التّنظيمي الجيّد.

 الدطلب الثاني: متطلبات الاتّصاؿ الفعّاؿ في الدؤسّسة.

 الدطلب الثالث: ألعيّة الاتّصالات في المجالات كالعمليات الإدارية.

 خلاصة الفصػػػػػػػػػل.

 

 

 



  

 
 

48 

سة مهما كانت ة مؤسّ ة على مستول أيّ موضوع الاتّصاؿ من أكثر الدوضوعات ألعيّ  يعتبر  :تمهيد

سة في صورة طبيعة كظيفتها كمهما كاف حجمها، كذلك على اعتبار أنوّ لا لؽكن أف توجد ىذه الدؤسّ 

في ىذا الفصل سنتطرّؽ إلذ أساسيات في الاتّصاؿ،  دة دكف أف تكوف لزكومة بنظاـ اتّصالر،موحّ 

 لاتّصاؿ التنظيمي، فعالية الاتّصاؿ التّنظيمي في الدؤسّسة.تعريف ا

 المبحث الأكؿ: أساسيات في الاتّصاؿ.

إفّ الاتّصاؿ من الظّواىر الاجتماعية التّي بردث بنٌ الأشخاص في لستلف لرالات كميادين 

الحالات  كجودىم، بالإضافة إلذ كجودىا أيضان بنٌ أنواع أخرل من الكائنات الحيّة كتتميّز في كلّ 

بوجود عدد من العناصر ألّعها انتقاؿ معلومات بنٌ طرفنٌ لذدؼ معنٌّ. كفي ىذا الدبحث سنتناكؿ: 

 مفهوـ الاتّصاؿ كخصائصو، مستلزمات الاتّصاؿ، عناصر العملية الاتّصالية.

 المطلب الأكؿ: مفهوـ الاتّصاؿ كخصائصو.

 مفهوـ الاتّصاؿ نذكر منها:تعدّدت كاختلفت الآراء حوؿ مفهوـ الاتّصاؿ:  -أكلان -

 24"الاتّصاؿ ىو فنّ خلق كإشاعة التّفاىم بنٌ الناّس". -1

 نرل أفّ ىذا التّعريف ركّز على الاتّصاؿ بكونو فنّ.
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 28ـ، ص. 2007-2006 ،بومرداس، ألزمد بوقرة
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"الاتّصاؿ ىو عملية نقل الدعلومات من شخص لآخر، قد تكوف ىذه الدعلومات آراء أك أفكار  -2

  أك توجيهات أك مقترحات أك أكامر".

ىذا التّعريف ركّز على الدّكر الذّم يلعبو الاتّصاؿ في برريك كتوجيو الدعلومات من جهة إلذ  نرل أفّ 

 أخرل.

 25"الاتّصاؿ ىو عملية مستمرة كمتغنًّة تتضمّن انسياب أك انتقاؿ الدعلومات". -3

 نرل أفّ ىذا التّعريف ركّز على النّشاط الذّم لػدث في عملية الاتّصاؿ.

 ية نقل الأفكار كالتّغينً الذّم لػدث في مكاف معنٌّ إلذ مكاف آخر"."الاتّصاؿ ىو عمل -4

 نرل أفّ ىذا التّعريف قاـ برب  الاتّصاؿ بابّذاىات كميولات الفرد.

"الاتّصاؿ ىو تلك العملية التّي يتمّ من خلبلذا تعديل السّلوؾ الذّم تقوـ بو الجماعات داخل  -5

 حقيق الأىداؼ التّنظيمية".التّنظيمات، بواسطة تبادؿ الرّسائل لت

 نرل أفّ ىذا التّعريف ركّز على الجانب السّلوكي للفرد.

 "الاتّصاؿ ىو استخداـ الكلمات كالحركات كغنًىا من الرّموز لتبادؿ الدعلومات". -6   

 نرل أفّ ىذا التعريف ركّز على العمليات العقلية الدوجودة في عملية الاتّصاؿ. 
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بردث من أشخاص لػاكلوف استخداـ قوّة الكلبـ الدنطوقة أك الدكتوبة للتّأثنً  "الاتّصاؿ ىو عملية -7

 على الآخرين".

 نرل بأفّ ىذا التّعريف قاـ بالتّركيز على التّأثنً الذّم لػدثو الاتّصاؿ.

 "الاتّصاؿ ىو استقباؿ كترميز كبززين، برليل كاسترجاع كعرض الدعلومات". -8

 26للبتّصاؿ من كجهة نظر رياضية كإحصائية.نرل بأفّ ىذا التّعريف ينظر 

من خلبؿ ىذه التّعاريف لؽكننا الخركج بتعريف شامل للبتّصاؿ: "ىو عملية تبادؿ  

للمعلومات كارساؿ للمعاني كالأفكار بنٌ شخصنٌ أك أكثر ، بهدؼ ايصالذا للآخرين كالتّأثنً في 

 27الاجتماعية بنٌ الأفراد كتعزيزىا".سلوكهم كتوجيهو كجهة معيّنة من أجل بساسك العلبقات 

 من خلبؿ التّعاريف السّابقة الذكّر نستخلص الخصائص التّالية: خصائص الاتّصاؿ:  -ثانسيان -

                                                           
 29ص. ،مرجع سبق ذكره ،.حياة، قبايلي26
 جامعة منتورم، ،علم النّفس، بزصّص رسالة الداجيستر ،الاتّصاؿ التنظيمي كعلاقتو بالأداء الوظيفي ،بوعطي  .جلبؿ الدّين،27

 33 -32ـ، ص.2009-2008  ،قسنطينة
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 28.ككاقعية موضوعية عملية الاتّصاؿ

 إشارات أك سلوكيات بواسطة معاني، أك أحاسيس إبراز كتابية، :طرؽ بعدّة يتمّ  أف لؽكن الاتّصاؿ
 .معيّنة

 .الدستقبل على التّأثنً ىو العملية في الأخنً ىذا كىدؼ كمرسل مستقبل طرفاف لو الاتّصاؿ

 الاستقباؿ عملية إبساـ أفّ  كما كالدستقبل، الدرسل بنٌ ينتقل معنى كجود من لؼلوا أف للبتّصاؿ لؽكن لا
  .الاتّصاؿ عملية لتماـ ضركرية الثاّني للطرّؼ

 .الدتصلنٌ بنٌ كالتّفاىم التّكامل برقيق إلذ الاتّصاؿ يهدؼ

 .الدستقبل لدل قصد أك معنى خلق الاتّصاؿ يتضمّن

 .الدعلومات نقل الاتّصاؿ يتضمّن

 29.المحتملة الإشارات من الآلاؼ الاتّصاؿ يتضمّن

 .أفعاؿ كردكد أفعاؿ على تنطوم ديناميكية عملية الاتّصاؿ

 .اتّصاؿ دكف من التّوجيو بوظيفة القياـ لؽكن لا حيث التّوجيو، ركائز أحد الاتّصاؿ

 مكوّناتها كاستيعاب العملية ىذه فهم في مشتركة قواسم ذكم عدة أطراؼ بنٌ تفاعلية عملية الاتّصاؿ
 .الاتّصالية

 الإلػاءات باستخداـ تعبنًية أك عفوية تكوف قد كما كمنظّمة، نظمية تكوف قد عملية الاتّصاؿ
 30.التّفاعل أساليب من كغنًىا

 

                                                           
علم  ، بزصّصرسالة الداجيستر ،الاتّصاؿ التّنظيمي كعلاقتو بالتّفاعل الاجتماعي للعاملين بالمؤسّاة ،.ميلود، طبيش28

 39ـ، ص.2011 -2010 ،قاصدم مرباح، كرقلة جامعة، الاجتماع
 -15ـ، ص.2004، الجزائر، دار المحمدية العامّة ،الاتّصاؿ كدكره في كفاءة المؤسّاة الاقتصادية ،.ناصر، دادم عدكف29
16 

 18.صـ، 2009عماف، ، ار اليازكرم العلميةد، الاتّصاؿ في المنظّمات العامّة: بين النّظرية كالممارسة ،.بشنً، العلبؽ30
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 المطلب الثاّنسي: ماتلزمات الاتّصاؿ.

منظّمة في دكؿ الابّراد الأكركبي  380كفق الدّراسة التّي قاـ بها "البرت ىل" كالتّي شملت أكثر من 
فردان أفّ الاتّصاؿ الفعّاؿ بركمو مقدّمات كيستلزـ كجود  لرموعة من الشّركط لنجاحو، من 2638ك

 أبرزىا ما يلي:

 .أىدافها برقّق لن الرّسالة فإفّ  الثقّة ىذه بدكف أنوّ حيث الرّسالة، مصدر في الثقّة

 عامّة بعبارات عليها الإجابة لؽكن لا العاملنٌ فتساؤلات لزدّدة، معلومات الرّسالة تتضمّن أف لغب
 31.غامضة أك مبهمة بعبارات أك

 تتمّ  ىذه خلبؿ فمن الدستقبل، إلذ الدرسل من كالدعلومات كالبيانات الدعاني لتبادؿ مقبولة كسيلة كجود
 .الاتّصاؿ كفاءة بردّد الوسيلة كفاءة فإفّ  كبالتّالر الاتّصاؿ عملية

 بالسّلب تؤثرّ قد الضّعيفة أك الدلبئمة غنً الاتّصاؿ كسائل أفّ  حيث الدناسبة، الاتّصاؿ كسيلة اختيار 
 فعّالان  يكوف لا قد مثلبن  الأنترنت عبر الإلكتركني فالاتّصاؿ معناىا، كتفقدىا الاتّصاؿ عملية على

 .الأنترنت لؽتلكوف لا لأناس بالنّسبة

 جدكل ما كإلاّ  كالدستقبل الدرسل قبل من ككاضحة مفهومة تكوف أف لغب الدستخدمة الاتّصاؿ لغة
 .الصّينية اللّغة لغيد لا عربي شخص إلذ الصّينية باللّغة رسالة إرساؿ

 عملية يفسد كجودىا عدـ لأفّ  أخلبقيات، مدكنة أك قواعد أك نظاـ للبتّصاؿ يكوف أف لغب
 خارج ىذا لأفّ  لرهولة، جهة من ىاتفي اتّصاؿ من ننزعج ما كثنًان  فنحن الدتلقنٌ، كيربك الاتّصاؿ

  .السّليم الاتّصاؿ قواعد عن

 .بوضوح أفكاره عن التّعبنً على القدرة للمرسل يكوف أف

 .لو الدوجّهة الرّسالة لاستقباؿ استعداد على الدستقبل يكوف أف

 .الرّسالة مسار تعترض قد تشويش عملية أمّ  كجود عدـ

                                                           
جامعة أكلي ، علوـ التّسينً، بزصّص رسالة الداستر، مااىمة الاتّصاؿ الفعاؿ في إدارة الصّراع التّنظيمي ،.حليمة، سلبـ31

 27د.ت.[، ص.] ،لزنّد أكلحاج، البويرة
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 32.الوسائل كبأفضل التّكاليف بأقّل الاتّصاؿ يتمّ  عندما ىذا كلػصل كفؤا الاتّصاؿ يكوف أف

 كتتأثرّ فعالية الاتّصاؿ بدجموعة من العوامل ألّعها:

 .الدضموف في برريف لػدث لا كي الإمكاف، قدر كمباشران  قصنًان  الاتّصاؿ خ ّ  يكوف أف

 يكوف فلن ايصالو يريد ما بدضموف ملمّان  يكن لد فإف للآخرين، نقلو يريد ما حقيقة الدتّصل يدرؾ أف
 .فعلي اتّصاؿ ىناؾ

 فهم في الدستقبل لدل التباسان  لػدث لا بحيث نقلو، يريد عمّا التّعبنً في الوضوح الدتّصل يراعي أف
 .الدضموف

 الدرسلة الدعلومات كشرح تعديل في الحريّة من قدر يترؾ بحيث بالدركنة، الاتّصاؿ عملية تتّصف أف 
 .النّازؿ للبتّصاؿ بالنّسبة

 الاتّصاؿ فعالية كلتحسنٌ .يريده الذّم الذدؼ أك الغاية حقّق قد اتّصالو أفّ  من الدتّصل يتأكّد أف
 :كىي للمرسل الدوجّهة الإرشادات من لرموعة الأمريكية الجمعية كضعت

 .بوضوح الاتّصاؿ من الغرض برديد

 .للآخرين نقلها الدراد كالدعاني الأفكار برديد

 .تشويشان  لػدث ذلك لأفّ  الاتّصاؿ، في أىداؼ عدّة برقيق في المحاكلة عدـ الاعتبار في الأخذ

 .ككاضحان  مفهومان  يكوف أف شريطة منو، للغاية تفسنًان  الاتّصاؿ مضموف جعل

  .لإزالتها كالسّعي الاتّصاؿ من الذدؼ برقيق دكف بروؿ التّي  العقبات عند الوقوؼ

 33.نفعلو ما بل نقولو، ما ليس الدقنع فالاتّصاؿ للبتّصالات، مطابقة التّصرفات جعل

 الدطلب الثالث: عناصر عملية الاتصاؿ.

                                                           
 20-19ص. ،مرجع سبق ذكره ،.بشنً العلبؽ32
 110-109ـ، ص.2010 ،دار الراّية، عماف ،تنمية مهارات الاتّصاؿ كالقيادة الإدارية ،.ىاشم، بضدم رضا33



  

 
 

54 

 تقوـ عملية الاتّصاؿ على لرموعة من العناصر الأساسية كىي:

 34.الدختلفة بدحتوياتها الاتّصالية الرّسالة عنو تصدر الذّم الشّخص كىو :الدرسل
كىي الجانب الدلموس للفكرة الدراد نقلها إؿ الدستقبل كقد تكوف على  الرّسالة أك المعنى:. 2

شكل صور أك بذسيدات لذا أك كلمات أك عبارات يكوف لذا معنى، فالرّسائل تتضمّن معافٍ أك 

 إلػاءات معيّنة.

كىو عملية يتمّ من خلبلذا انتقاء الرّموز أك الشّيفرات التّي تؤلّف الرّسالة، مثل قياـ   التّشفير:. 3

 الدرسل باستخداـ الحركؼ في الرّسالة أك اعتماد رموز معيّنة أك دلالات ذات معنى مستتر.

لكية كاللبسلكية كىي الوسيلة التّي يتمّ عبرىا نقل الرّسالة، كالاتّصالات السّ  قناة الاتّصاؿ:.4

 الفاكس( أك الوسائل التّقليدية )البريد الدباشر(.-الأنترنت-)الذاتف

كىي تربصة الرّموز كالشيفرات الدتضمّنة في الرّسالة أك تفسنًىا، بهدؼ الوصوؿ إلذ  فكّ التّشفير:.5

 فهم دقيق لدعانيها.

ى إدراؾ معنى الرّسالة كمغزاىا، قد كىي الدعوّقات التّي من شأنّا التّقليل من القدرة علالضوضاء: .6

بالدرسل حيث قد لا تكوف لو القدرة على اختيار الوسيلة الدناسبة. أك تتعلّق بالدستقبل أك بقناة  تتعلّق

  الاتّصاؿ، فالضّوضاء تؤدّم إلذ إضعاؼ كفاءة الاتّصاؿ كفعاليتو. 

                                                           
 33ص. ،مرجع سبق ذكره ،.جلبؿ الدّين، بوعطي 34
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مدل فهم كإدراؾ متلقي الرّسالة كىو ردكد فعل الدتلقّي، بحيث يعطينا انطباعا عن  رجع الصّدل:.7

 35لدضمونّا.

 (: يوضّح عناصر عملية الاتّصاؿ.01الشكل) 

 

 

 

 33ص. ،مرجع سبق ذكره ،لبؿ الدّين، بوعطي جالمصدر: 

العمليّة الاتّصاليّة لا تتمّ إلاّ بتوفر العناصر التاّليّة: الدرسل، ( بأفّ 01نلبحظ من الشّكل رقم)

الدستقبل، الرّسالة، القناة، الترميز، فكّ الرّموز كأخنًان رجع الصدل كىو أىمّ عنصر، حيث يعطينا 

 انطباعان عن مدل فهم الدتلقّي للرّسالة.

 

 

 

 

                                                           
 23-22ص.،مرجع سبق ذكره ،.بشنً العلّبؽ35

 المرسل الترميز الرّسالة القناة

 رجع الصّدل الرّموز  فك الماتقبل
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 * (: يوضّح نسموذج جاكوباوف للاتّصاؿ.02الشّكل)

 الوظيفة التّواصلية               

 الوظيفة اللغوية 

 الانسفعالية الوظيفة   الوظيفة التّأثيرية                                                          

 

 الوظيفة الشّعرية 

 

 الوظيفة المرجعية 

 Source : Aude, Riom, Toute la Fonction communication, DUnod,  paris , 2010, 

p.10 

                                            يبنٌّ الشّكل أعلبه كظيفة كلّ عنصر من عناصر العمليّة الاتّصاليّة حسب لظوذج ركماف جاكوبسوف. 

ككفاءتو تعتمد على توفّر الدستلزمات السّابقة الذكّر يتّضح لشاّ سبق أفّ فعالية الاتّصاؿ  

بالإضافة إلذ عناصر العملية الاتّصالية من مرسل كمستقبل ككسيلة كرسالة كرد فعل، حيث أفّ نتائج 

 عملية الاتّصاؿ تتّضح من خلبؿ ىذا الأخنً.

 170(، ص.01الشّكل رقم ) (04أنظر الدلحق رقم)* 

 القناة

 الشفرة

 الدرسل الدرسل إليو الرسالة

 السياؽ
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 الاتصاؿ التنظيمي. تعريفالمبحث الثانسي: 

لؽثّل الاتّصاؿ التّنظيمي بدختلف أشكالو موضوعا ىامّان بالنّسبة للمؤسّسات، باعتباره أىمّ 

كسيلة لتسينً عملها، حيث يساعد في تطوير السّلوؾ لدل الأفراد كالجماعات العاملنٌ في الدؤسّسات 

ث سنتطرّؽ: لدفهوـ الاتّصاؿ بدا يتناسب مع متطلّبات العمل كأىداؼ الدؤسّسة. كفي ىذا الدبح

 التّنظيمي كأنواعو، أىداؼ الاتّصاؿ التّنظيمي كألعيّتو، معوّقات الاتّصاؿ التّنظيمي. 

 المطلب الأكؿ: مفهوـ الاتصاؿ التنظيمي كأنسواعو.

 تعدّدت تعاريف الاتّصاؿ التنظيمي نذكر منها:الاتّصاؿ التّنظيمي:  مفهوـ -أكّلا -

كإذاعة البيانات كالدعلومات الضّركرية لدمارسة الوظائف الدختلفة للئدارة، " ىو نقل كتبادؿ  -1

 الذدؼ منها توجيو كتعديل أك تغينً سلوؾ العاملنٌ في ابّذاىات لزدّدة ترسمها الإدارة".

فالاتّصاؿ التّنظيمي حسب ىذا التّعريف ىو عملية يتمّ من خلبلذا نقل الدعلومات اللبزمة، كما ذكر 

 ، في حنٌ ألعل كسائل نقلها.الذدؼ منها

"ىو لرموعة من الإجراءات كالطرّؽ كالوسائل كالتّرتيبات التّي تكفل إنتاج كتوصيل كاستخداـ  -2

 36البيانات اللبزـ توفّرىا لابّزاذ قرارات سليمة الابّذاه كصحيحة التّوقيت".

                                                           
علوـ الإعلبـ  ، بزصّصرسالة الداجيستر ،القائم بالاتّصاؿ في المؤسّاات الاقتصادية الجزائرية ،.الحاج، سالد عطية36

 19ـ، ص.2001-2000جامعة الجزائر،  ،كالاتّصاؿ
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ت اللّبزمة لابّزاذ القرارات في ىذا التّعريف الاتّصاؿ التّنظيمي ىو عبارة عن كسيلة لإنتاج البيانا

   37الصّحيحة، في حنٌ ألعل البيئة التّي يتمّ فيها الاتّصاؿ.

"ىو الاتّصاؿ الانساني الدنطوؽ كالدكتوب الذّم يتمّ داخل الدؤسّسة على الدستول الفردم  -3

تضمّن كالجماعي كيساىم في تطوير أساليب العمل كتقوية العلبقات الاجتماعية بنٌ الدوظفّنٌ كىو ي

 الاتّصاؿ الرّسمي كغنً الرّسمي".

 38نرل بأفّ ىذا التّعريف ركّز على الاتّصاؿ داخل الدؤسّسة كألعل الاتّصاؿ خارجها.

من خلبؿ التّعاريف السّابقة توصّلنا إلذ تعريف شامل للبتّصاؿ التّنظيمي: "ىو لرموع 

في شكل تعبنً رسمي كمقصود للمؤسّسة،  العلبقات الشّاملة لكلّ لرالات التّفاعل التّنظيمي كالتّي تتمّ 

بصفتها القائم بالاتّصاؿ كذلك بإدماج كلّ الوسائل التّي بحوزتها بغية تسهيل عملها الدّاخلي كتكوين 

نشر شخصية لزدّدة تنسجم مع كاقعها كانتظاراتها كأىدافها كأحاسيس  عمومية معيّنة تنتج عن صورة

 39أعضائها كطلبات لزيطها".

 صنّف الباحثوف الاتّصاؿ في الدؤسّسة إلذ:واع الاتّصاؿ التنّظيمي: أنس -ثانسيان -

                                                           
 19، ص.، مرجع سبق ذكره.الحاج، سالد عطية37
 ،علم الاجتماع ، بزصّصرسالة الداجيستر ،فعالية الاتّصاؿ التّنظيمي في المؤسّاة العمومية الجزائرية ،.العربي، بن داكد38

 34ـ، ص.2008-2007،قسنطينة  جامعة منتورم،
جامعة ، اععلم الاجتم ، بزصّصرسالة الداجيستر ،اة الاقتصادية الجزائريةالفعالية الاتّصالية في المؤسّ  ،.صبرينة، رماش39

 20ـ، ص.2009-2008 ،منثورم، قسنطينة
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كىو النّشاط الذّم يسمح بانتقاؿ الدعلومات بنٌ الدوظفّنٌ  يكوف داخل الدؤسّسة.. اتّصاؿ داخلي: 1

 كىو نوعنٌ:40 .كالأقساـ، بغرض برقيق الأىداؼ الدسطرّة

سات كفقان لتوزيع السّلطات كالدهاـ يقصد بو تدفّق البيانات في الدؤسّ اتّصاؿ رسمي:  -أ(

كالاختصاصات، بهدؼ نقل الأكامر حسب التّسلسل القيادم كإحاطة أعضاء التّنظيم بأىدافو 

 كىو بدكره ينقسم إلذ:  العامّة.

كىو الاتّصاؿ من أسفل إلذ أعلى، أم من الدرؤكسنٌ إلذ الرّؤساء، يتضمّن  الاتّصاؿ الصّاعد:  -1

قة بطريقة تنفيذ العمل ككذا الآراء كالابّذاىات الدختلفة عن كل ما يرتب  كافة الدعلومات الدتعل

 بالدؤسّسة، كما يعطي ىذا النّوع تصوّران كاضحان عن آراء العاملنٌ كردكد أفعالذم.

كىو الاتّصاؿ من أعلى إلذ أسفل، أم من الرّؤساء إلذ الدرؤكسنٌ، يكوف في الاتّصاؿ النازؿ:  -2

أكامر لتحقيق أىداؼ الدؤسّسة، كما يرب  بنٌ لستلف الدستويات الإدارية فيها شكل قرارات إدارية ك 

 كيساعدىا على الاستمرار في أداء مهامها.

ىو تدفّق كانسياب الدعلومات بنٌ لستلف الإدارات كالأقساـ ككذا الأفراد من الاتّصاؿ الأفقي:  -3

 التّنظيم.  نفس الدستول الإدارم، يعمل على تنسيق كبرقيق الفاعلية في

كىو الجانب الذّم لا لؼضع لإجراءات كقواعد لزدّدة، حيث يتمّ اتّصاؿ غير رسمي:  -ب(

 41الاتّصاؿ بطريقة طبيعية دكف إجراءات أك لوائح.
                                                           

علوـ  ، بزصّصرسالة الداجيستر، أىمّية الإشهار كاستثمار تاويقي في ظلّ المخاطر الاّوقية القائمة ،.عثماف، أخناؽ40
 20ـ، ص.2008 ،الجزائر  جامعة يوسف بن خدّة، ،بذارية
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كىو اتّصاؿ الدؤسّسة بالبيئة أك بدحيطها الخارجي، كما لؽكن القوؿ بأنوّ كافة .اتّصاؿ خارجي: 2

 42الدؤسّسة لكي تزكّد بصهورىا الخارجي بالدعلومات الخاصّة بالدؤسّسة.المجهودات التّي تقوـ بها 

 ( يوضّح أنسواع الاتّصاؿ التّنظيمي.03الشكل)

  

 

 

 

  

استخداـ تكنولوجيا الاتّصاؿ الحديثة في المؤسّاة الاقتصادية  ،بلعويدات، ةحوري المصدر:

الاتّصاؿ كالعلبقات العامّة. قسنطينة: جامعة منثورم،  ، بزصّصرسالة الداجيستر ،الجزائرية

 56ـ، ص.2007-2008

نلبحظ من الشّكل أعلبه أفّ الاتّصاؿ التنظيمي ينقسم إلذ نوعنٌ اتّصاؿ داخلي)بنٌ 

 ( كاتّصاؿ خارجي)مع البيئة الخارجيّة(. الدوظفّنٌ

 كىناؾ من يقسّم الاتّصاؿ إلذ نوعنٌ: اتّصاؿ لفظي كغنً لفظي. 

                                                                                                                                                                                     
 42ـ، ص.2006، قسنطينةجامعة منثورم،  ،كاقع الاتّصاؿ التنّظيمي في المؤسّاة التّربوية الجزائرية ،.فوزية، بودريوة41
 22 -21ص. ،مرجع سبق ذكره، .عثماف، أخناؽ42

 أفقي اتّصاؿ

 خارجي اتّصاؿ اتّصاؿ داخلي

 رسمي اتّصاؿ  غنً رسمي اتّصاؿ

 نازؿ اتّصاؿ صاعد اتّصاؿ
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 ىو الاعراب عن غنً اللفظيالتواصل مع الاخرين عن طريق اللغة، أمّا الاتصاؿ الاتّصاؿ اللّفظي ىو 

 *43رسائل غنً لغوية.

 المطلب الثانسي: أىداؼ الاتصاؿ التنظيمي كأىميتو.

 لا لؽكن للمؤسّسة أف تنشأ كتستمر دكف اتّصاؿ لغرم بنٌأىداؼ الاتّصاؿ التّنظيمي:  -أكّلان -

أعضائها كلذذا فإفّ عملية الاتّصاؿ تسعى لتحقيق ىدؼ عاـ كىو التأثنً على الدتلقّي. لذلك لؽكن   

 تصنيف أىداؼ الاتّصاؿ إلذ:

                                                           
43

 -  Massoud, Omar nasro, Communication skills, dar safa, Jordan, 2009,  p.21 

*Is to communicate with others by means of language, while nonverbal communication is to 

express the messages by other than linguistic means.  

 



  

 
 

62 

ساب الدتلقّي ابّذاىات جديدة أك تعديل يتحقّق ذلك عندما يتّجو الاتّصاؿ إلذ اكت ىدؼ توجيهي:
 ابّذاىات قدلؽة أك تثبيتها.

يتحقّق عندما يتّجو الاتّصاؿ لضو تبصنً كتوعية الدتلقي بأمور تهمّو، قصد مساعدتو  ىدؼ تثقيفي:
 كزيادة معارفو كاتّساع آفاقو لدا يدكر حولو من أحداث.

 كفيو يتّجو الاتّصاؿ لضن اكساب الدستقبل خبرات كمهارات أك مفاىيم جديدة. ىدؼ تعليمي:

يتحقّق عندما يسعى الاتّصاؿ إلذ إدخاؿ البهجة كالسّركر كالاستمتاع في نفس  ىدؼ ترفيهي:
 الدستقبل.

: حيث يتيح الاتّصاؿ الفرصة لزيادة احتكاؾ الأفراد ببعضهم البعض كبذلك تقول ىدؼ اجتماعي
 الاتّصالات الاجتماعية بينهم.

: يهدؼ ىنا الاتّصاؿ إلذ برسنٌ سنً العمل كتوزيع الدسؤكليات كدعم التّفاىم بنٌ ىدؼ إدارم
 العاملنٌ في الدؤسّسة.

  44كما قد لغمع الاتّصاؿ بنٌ أكثر من ىدؼ كاحد.     

 *45الة ك كذا ردّة فعلو.كالذدؼ الأسمى من الاتّصاؿ ىو معرفة مدل فهم الدتلقي للمعنى الحقيقي للرّس

 ألعيّة الاتّصاؿ التنّظيمي: تكمن ألعيّة الاتّصاؿ في الدؤسّسة في ما يلي:  -ثانيان -

مساعدة الددير على توجيو العاملنٌ لضو برقيق أىداؼ الدؤسّسة، من خلبؿ توجيو سلوكياتهم بشكل 
 الاتّصاؿ الدستمر للتّوجيو يضمن عدـ تعارض ىذا السّلوؾ مع الأىداؼ التّنظيمية كىو ما لػتاج إلذ

 كالتّنسيق كتنظيم الأعماؿ كمتابعتها.

                                                           
 ،، جامعة العربي بن الدهيدم، أـ البواقي2، ع.مجلة العلوـ الإنساانسية ،«الاتّصاؿ داخل الدؤسّسة».الأمنٌ، بلقاضي 44

 68-67ـ، ص.2014
45

. Hussein, Harrim, effective Business communication, dar al-Hamed,  Amman, 2003, p.03 

*the goal of communication is the acceptarce of sender’s message and acting upon it py the 

receiver. 
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إفّ دقّة كصحّة الدعلومات كالبيانات لا تعتمد على توفّر الأجهزة بقدر ما تعتمد على كيفية الحصوؿ 
 عليها كمدل تعاكف بصيع العاملنٌ في الإدارة في تبادلذا.

ضماف تدفّق العمل بانتظاـ بنٌ التّقسيمات الإدارية التّنسيق بنٌ عمل الأقساـ كالإدارات الدختلفة ك 
 الدختلفة.

دفع النّشاط كالحيوية في أطراؼ الدؤسّسة، فبدكنّا تبقى القرارات كالدعلومات في حالة بصود كتتوقّف 
 العملية الإدارية.   

سهولة توجيو يساىم في نقل الأكامر كالتّعليمات من الإدارة العليا إلذ العاملنٌ كمن تّم يساعد على 
 العمل كالتّحكّم بو.

 يساعد على سرعة إحاطة الإدارة بالدشكلبت التّي تواجو العاملنٌ للحدّ منها كمعالجتها.  

 يساىم في زيادة التّقارب بنٌ الإدارة ك العاملنٌ كرفع الرّكح الدعنوية لديهم.

 مع الإدارة.  لػقّق الاتّصاؿ الفعّاؿ تقاربان في كجهات نظر العاملنٌ فيما بينهم ك 

 الدسالعة في الحدّ من الشّائعات. 

  46برقيق الفعالية لوظائف الإدارة.

إحكاـ الدتابعة كالسّيطرة على الأعماؿ التّي يؤدّيها أعضاء الدؤسّسة من خلبؿ الدقابلبت كالتّقارير 
القوّة فيدعمها كنقاط الدتنقّلة عبر الدستويات الإدارية الدختلفة، لشاّ لؽكّن الددير من التعرّؼ على نقاط 

 47 الضّعف ليعالجها بشكل يضمن كفاءة عالية في أداء الفرد.
 المطلب الثالث: طرؽ الاتّصاؿ التنّظيمي كمعوّقاتو.

                                                           
، رسالة الداجيستر ،معوّقات الاتّصاؿ الإدارم المؤثرّة على أداء العاملين، .عبد المجيد، بن عبد المحسن بن لزمّد آؿ الشّيخ46

  19-18-17ـ، ص.2011، الريّاض ،جامعة نايف العربية للعلوـ الأمنية، إداريةعلوـ  بزصّص
، تسينً الدوارد البشريةّ ، بزصّصرسالة الداجيستر ،تأثير الاتّصاؿ التّنظيمي على الرّضا الوظيفي للعمّاؿ، .لصاة، بوطوطن47

 31ـ، ص.2010-2009، ـ، سكيكدة1955أكت  20جامعة 
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طرؽ الاتّصاؿ كثنًة كمتنوّعة كمن الدعلوـ أفّ ىناؾ العديد من الطرّؽ طرؽ الاتّصاؿ التنّظيمي:  -أكّلان 

نقل رسالتو كقد تكوف كتابية أك لفظية كالإشارات كالصّور كالرّسوـ التّي لؽكن أف يستعملها الدرسل في 

 كىي:  ( طرؽ للبتّصاؿ في الدؤسّسة03التّوضيحية. كىناؾ)

كىو تبادؿ الدعلومات بنٌ الدرسل كالدستقبل شفهينا عن طريق الكلمة الدنطوقة الاتّصاؿ الشّفوم:  -1

 كالأفكار كأكثرىا سهولةن كصراحةن.  كيعتبر ىذا الأسلوب أقصر الطرّؽ لتبادؿ الدعلومات

الدقابلة الشّخصيّة، الدؤبسرات، النّدكات  كمن بنٌ طرؽ الاتّصاؿ الشّفوم داخل الدؤسّسة لصد:

 كالاجتماعات، المحاضرات.

 ىو تبادؿ الدعلومات بنٌ الدرسل كالدستقبل عن طريق الكلمة الدكتوبة مثلالاتّصاؿ الكتابي:  -2 

ملصقات  -الجرائد -المجلّبت -الدنشورات الدكريةّ -التّعليمات الدكتوبة -الأكامر -رالتّقاري –البرقيات 

 الحائ .

" كىي أف c( خصائص للرّسالة الدكتوبة تبدأ بصيعنا بحرؼ"05يوضّح العثيمنٌ بأنوّ توجد ) 

(، correct(، صحيحػة )clear(، كاضحة )cocise(، لستصرة )complèteكاملػػػػػػػػػػة ) تكوف:

 (.courteousيفػػػػػػػػػػػة )لط

ىذا النّوع يعتمد على كسائل اتّصالية علميّة كمتطوّرة تكنولوجيًّا الاتّصاؿ التّكنولوجي:  -3

كمستعملي ىذا النّوع من ذكم الخبرة كالتّكوين العلمي، كذلك لػتاج إلذ إمكانيات ماديةّ كبنًة كمن 

 ىذه الوسائل:
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 الأنترنت. -الإعلبـ الآلر -الفػػػػػػػػاكس -التليػػػػػػػػكس

 كيتوقّف اختيار كسيلة الاتّصاؿ الدلبئمة للعمل على أساس:

 -نوع الرّسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالة الدطلوب ايصالذا -عدد الدطلوب الاتّصاؿ بػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػهم -السّرعة الدطلوبة في الاتّصاؿ-

 .48حاجة الرّسالة إلػػػػػػػى الشّػػػػػػػػػػػػرح كالإيػػػػػػػضاح. -بالدؤسّسةػػػاحة الظػّػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػركؼ الدتػػػػػػػػػػػػػ

عادة ما يعترض عملية الاتّصاؿ بالدؤسّسة لرموعة من العوائق معوقات الاتّصاؿ التّنظيمي.   -ثانسيان 

 كمن ألّعها:

النّفسية كطريقة  فتفسنً الفرد كفهمو لدضموف أمّ رسالة يتوقّف على حالتومعوّقات نسفاية:  -1

تفكنًه، كما تلعب الدّكافع دكران كبنًان في تفسنً كلّ معلومة تصلهم من رؤسائهم تفسنًات متفاكتة،  

 كما يعتبر التّحيّز من أكبر العوائق كونو يؤدّم إلذ ظهور الأنانية كإبراز العلبقة العدائية.

2 

 

 

 

                                                           
، رسالة الداستر ،صيانسة خلل العلاقات الاتّصاليّة غير الرّسميّة في المؤسّاات الأجنبيّة في الجزائر، .لزمّد أسامة، ميدكف48

  103 -102 -101.ـ، ص2014-2013، جامعة لزمّد خيضر،  بسكرة، علوـ الإعلبـ كالاتّصاؿبزصّص 
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 معوّقات تنظيمية:  -

 ات.غموض الأدكار كعدـ برديد الصّلبحي

 49مركزية التّنظيم كزيادة الدستويات الإدارية.

 جهل العمّاؿ بتفاصيل الأعماؿ الدوكّلة إليهم كىذا لنقصٍ في كفاءة الاتّصاؿ.

 50عدـ كجود قنوات اتّصاؿ كاضحة تسنً فيها البيانات كالدعلومات في بصيع الابّذاىات.

  51اعتقاد الدرسل بأفّ الدستقبل فهم معنى الرّسالة كالعكس.
حيث يتوقّف تأثنً عملية الاتّصاؿ على متلقّي الدعلومات كبرقيقها للهدؼ على معوّقات فنّية:  -3

قدرات مرسل الدعلومات في تقدلؽها بطريقة تيسّر لدتلقّي الدعلومات استيعابها كالتّأثرّ بها، بالإضافة إلذ 

 مدل اختياره للوسيلة الدناسبة.

التّي بروؿ دكف استقباؿ الرّسالة، إذ لؽكن أف تكوف الظرّكؼ كىي بصلة العوامل معوّقات بيئية:  -4

الاتّصاؿ مهيّأة لاستقباؿ الفرد للمعلومات، كما لؽكن أف تكوف عائقان لذلكّ، فوجود   المحيطة بعملية

  52الدتلقّي في ظركؼ تشوبها الضّوضاء قد يؤثرّ عليو لشاّ لؼلق توترّان لديو.

كىي الاستخداـ الخاطئ للكلمات، لشاّ يؤدّم إلذ الفهم الخاطئ، معوّقات لغوية كانسفعالية:  -5

خاصّة كأفّ الرّموز في الاتّصاؿ عادةن ما برمل معاني كثنًة ككلّ فردٍ يفهمها حسب قدرتو الفكرية أك 

السّياؽ الذّم يعود استعمالذا فيو. أمّا الحركة كالانفعالات تأخذ بعدين: الأكّؿ عدـ قدرة الددير على 

                                                           
 107ص.،مرجع سبق ذكره ،ىاشم، بضدم رضا -49
 83ص. ،مرجع سبق ذكره ،ناصر، دادم عدكف -50
  58ق، ص.1427، ملتقى البحث العلمي، فنّ الاتّصاؿ في الإدارةىاني، عرب،  -51
 116-113ص. ،مرجع سبق ذكره ،.صبرينة، رماش52
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بأداء عملو بطريقة جيّدة. كالبعد الثاّني ىو أف يقوؿ  بنً عن مكانة كمركز الشّخص الذّم قاـالتّع

 53كيفعل شيء، لشاّ يؤدّم إلذ فقداف الثقّػػػػػة بينو كبنٌ الدوظّف.

لشاّ سبق نستنتج بأفّ الاتّصاؿ التّنظيمي لو ألعيّة كبنًة في الدؤسّسة كىذا من أجل برقيق  

الانسجاـ داخلها لتحقيق فعالية أقصى تضمن لذا البقاء كالاستمرار، كما أفّ  أىدافها كالوصوؿ إلذ

ناجحة بشكل كامل في كلّ الدؤسّسات كىذا راجع لتدخّل عدّة عوائق منها ما  عملية الاتّصاؿ ليست

 ىو متعلّق بالأفراد كمنها ما ىو متعلّق بالإدارة كمنها ماىو متعلّق بالمحي . 

 

 لية الاتّصاؿ التنّظيمي في المؤسّاة.المبحث الثالث: فعا

إفّ فعالية الاتّصاؿ تتحقّق في الدؤسّسة إذا كاف الدعنى الذّم في ذىن الدرسل ىو نفس الدعنى 

الذّم فسّره الدتلقّي كبالتّالر يتحقّق الذدؼ من الاتّصاؿ كلؽكن القوؿ بأنوّ اتّصاؿ فعّاؿ. كفي ىذا 

تصاؿ التنظيمي الجيد،  متطلّبات الاتّصاؿ الفعّاؿ في الدبحث سنتطرّؽ إلذ: خصائص كفعالية الا

 الدؤسسة، ألعية الاتّصالات في المجالات كالعمليات الإدارية.

 المطلب الأكؿ: خصائص كفعالية الاتّصاؿ التّنظيمي الجيّد.

 لكي يكوف الاتّصاؿ فعّالان في الدؤسّسة لغب توفّر لرموعة من الخصائص الضّركرية كىي:

                                                           
، مجلّة العلوـ الإنساانسية كالاجتماعية،«كدكرىا في تفعيل الدوارد البشرية في الدؤسّسةأساليب الاتّصاؿ التنّظيمي » ،.سهيلة، برقية53
 220 ـ، ص.2016جواف، كرقلةجامعة قاصدم مرباح،  ،24ع.
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الإدارة بدا يهدؼ إليو الاتّصاؿ كإعطاء القيادات الإدارية ألعيّة كبنًة للبتّصاؿ لتحقيق الأىداؼ معرفة 
 الدرغوبة.

زيادة التّفاعل كتبادؿ الرأّم بنٌ الإدارة كالعمّاؿ، بحيث يكوف الاتّصاؿ ذك ابّذاىنٌ كإشعارىم 
 بدسؤكلياتهم ككاجباتهم بتعريفهم بدا لغرم في التّنظيم.

صدر للهدؼ من الرّسالة كالغاية الدرجوة من الاتّصاؿ كىذا يكشف عن لزتول الرّسالة كاللّغة برديد الد
الدلبئمة لدستول الأفراد الدستهدفنٌ بالرّسالة ، مع مراعاة مستول إدراؾ متلقّيها كمن تّم انتقاء الوسيلة 

 54الدناسبة.

د، لشاّ يستدعي منو اكتساب طريقة لغب أف يكوف متلقّي الرّسالة لػسن مهارة الإصغاء كالفهم الجيّ 
 جيّدة للكلبـ عن طريق إتقاف أساليب كمهارات الاتّصاؿ.

إلصاز الرّسالة الدراد إرسالذا بشكل كاضح كلزدّد مهما كاف نوعها، مع تفادم  كما لغب      

لإقناع الاستعانة بالدعلومات كمطابقتها للواقع كاحتوائها على دلائل  الالتباس كسوء التّعبنً ككذا

 55الدتلقّي، انتهاء بعملية التّغذية الراّجعة، التّي بردّد مدل فعالية الاتّصاؿ في برقيق الذدؼ منها.

معرفة الوقت الدناسب لنقل الرّسالة، كوف ىذا الأخنً يؤثرّ بالسّلب أك بالإلغاب على ككذا        

لطبيعة كىدؼ الرّسالة، لشاّ يضمن دقةّ  اختيار كسيلة الاتّصاؿ الدناسبةإلذ  ة، بالإضاففعالية الاتّصاؿ

تدفّق الدعلومات في كلّ الابّذاىات كإبراز ألعيّتها في ابّزاذ القرارات كالالتزاـ كما لغب أيضان   الدعلومات

احتراـ الدتلقّي مهما كاف مركزه في الدؤسّسة كتفادم الدركزية للقدرة على ، مع بالشّفافية كحفظ الأسرار

                                                           
               206ص. ،مرجع سبق ذكره ،العربي، بن داكد.54
 

               206ص. ،مرجع سبق ذكره ،العربي، بن داكد -55
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لدوضوعية في معالجة كالتزاـ ا أم كالأخذ بآرائهم البناءةكتشجيع العمّاؿ على إبداء الرّ   الإقناع كالتّأثنً

 56الرّسالة بالابتعاد عن السّطحية كالدّكافع الشّخصية. 

شبكة اتّصاؿ رسمية كاضحة كمعركفة لدل العمّاؿ كعدـ بذاىل شبكات  كما لغب توفّر       

النّزاع في الدؤسّسة على أنوّ ظاىرة طبيعية، لؽكن الاستفادة منو في  النّظرة إلذ، مع الاتّصاؿ غنً الرّسمي

ضركرة حسن تفهّم الإدارة للجوّ التنظيمي كأخنًان  تقريب كجهات النّظر كالتّأثنً على الابّذاىات

 57كالاتّصاؿ ككذا لزي  الدؤسّسة كعواملو الاقتصادية كالاجتماعية كالسّياسية.

 تّصاؿ الفعّاؿ في المؤسّاة.المطلب الثانسي: متطلبات الا

إفّ استخداـ الوسائل الدناسبة للبتّصاؿ يسهّل من عملية الاتّصاؿ، كما يعمل على زيادة 

حنٌ يؤدّم نقصها إلذ ضعف الاتّصاؿ كبالتّالر فإفّ الدشاكل التّي تنجم عن  الدؤسّسة، في فعاليتها في

أجل خلق عملية اتّصالية فعّالة  في الدؤسّسة  إلذ الدسؤكلنٌ. كمن عدـ تبني نظاـ فعّاؿ للبتّصاؿ ترجع

 لابدّ من كجود لرموعة من الشّركط، لؽكن تلخيصها في ما يلي:

                                                           
 بتصرّؼ.الدرجع نفسو،  -56
 86-85ص.  ،مرجع سبق ذكره ،ناصر، دادم عدكف -57
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الإقلبؿ من عدد الدستويات الإدارية كالتّنظيمية بتفويض الاختصاصات كتشجيع اللبمركزية الإدارية 
 هم.كالعمل على رفع الرّكح الدعنوية لدل العاملنٌ كبث ركح التّعاكف بين

لأفّ  58أف يتمتّع الددير بدهارة التّحدّث كأف لػسن الاستماع إلذ الدرؤكسنٌ ،حتّّ كإف لد يشأ ذلك.
 *59التنظيمي يتطلّب الإصغاء. الاتّصاؿ

لغب أف يستخدـ الددير في اتّصالو بالدرؤكسنٌ كلمات سهلة ككاضحة كلا يعتريها أمّ لبس أك 
 غموض.

 مرؤكسيو كعدـ اكتفائو بتبليغ الرّسالة فق .لغب على الرئّيس معرفة ردكد أفعاؿ 

 لغب أف لا يتعارض الاتّصاؿ مع التّسلسل الرئّاسي في الدؤسّسة.

 شرح الدعلومات الفنّية كتبسيطها كمعرفة الحقائق الغامضة كمقارنتها بدا ىو موجود.

 استخداـ اللّغة الدناسبة مع الرّجل الدناسب.

 طريقة، مع دعمها بأمثلة.تكرار الدعلومات الذامّة بأكثر من 

 انّاء الحديث بدلخّص لأىمّ النّقاط الدتطرّؽ لذا.

 تشجيع الدشاركة كمنح العمّاؿ الفرصة لإبداء آرائهم كتقدنً اقتراحاتهم.

 احتراـ الرئّيس للمواعيد التّي لػدّدىا للمرؤكسنٌ من أجل طرح أسئلتهم كاستفساراتهم. 

 كالنّفسية التّي تعيق الاتّصاؿ.مراعاة العوائق التّنظيمية 

 60لغب على الرئيس أف تكوف أفعالو مطابقة لأقوالو، فالقوؿ لغب أف يصاحبو فعل كسلوؾ.

                                                           
 209ص. ه،مرجع سبق ذكر ، العربي، بن داكد -58

59
. Thierry, libaert, Communicator-Toute la communication D’entreprise, Dunod,  paris,   

2012,  p.13 

 *la communication des organisation est le processus d’écoute.   
 210-209ص. ،مرجع سبق ذكره ،. العربي، بن داكد60
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ببساطة رسالة تصل الذ الذدؼ الذل نريده. كلذذا الغرض لغب اف إفّ الاتّصاؿ الفعّاؿ ىو       

التّرميز:  الوعي، الحرية، الدعاملة بالدثل، توضع في الاعتبار الدفاىيم الرئيسية الخمسة التي تقوـ بفك 

 61الدّقة.

 كليكوف الاتّصاؿ أكثر فعالية لغب اتبّاع لرموعة من الخطوات كىي:*

تتمثّل في حصر التّعليمات اللّبزمة لسنً العمل بشكل جيّد كصياغتها إصدار التّعليمات:  -1

 بطريقة لؽكن للمتلقّنٌ فهمها بسهولة.

تتمثّل في مراعاة اختيار  التّعليمات للجهات المعنية في الوقت المناسب:ضماف كصوؿ  -2

 لنقل ىذه التّعليمات. الوسيلة الدناسبة

تتمثّل في مراقبة الدنفّذين كالتّأكّد من قيامهم بأعمالذم طبقان التأّكّد من متابعة التنّفيذ كالتّقويم:  -3

 62تصحيحو ك تقولؽو.الدوجّهة لذم كإذا ظهر أمّ خلل يتمّ  للتّعليمات

 المطلب الثالث: أىمّية الاتّصالات في المجالات كالعمليات الإدارية.

إفّ ألعية الاتّصاؿ تزداد مع اتّساع حجم الدؤسّسة كتعدّد فركعها، كما يلعب دكران مهمّان في 

 يلي: عملياتها الإدارية من بزطي  كتنظيم كتوجيو كتنسيق كرقابة كتبرز ىذه الألعيّة في ما لستلف

                                                           
61

.Bernard, Sananès, La communication efficace,  Dinod, Paris, 2002-2005, p.189  

*tout simplement, une communication qui atteint l’objectif que l’on s’est fixé. Pour cela, il 

faut tenir compte de cinq notions clés qui se décodent ainsi : Conscience ; liberté ; 

expressivité ; réciprocité ; exactitude.     

 107-106ص. ،مرجع سبق ذكره ،.ىاشم، بضدم رضا62
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لتحقيق الكفاية   . الاتّصاؿ يعمل على رفع الكفاية الانستاجية كدعم العلاقات الإنساانسية:1

 تولر لو ألعيّة كبنًة.  الانتاجية لغب الاىتماـ بالعنصر البشرم كأكّؿ خطوة، لذا أصبحت الدؤسّسات

عّاؿ كىذا ما يؤدم إفّ العلبقات الإنسانية الجيّدة داخل الدؤسّسة تدّؿ على كجود اتّصاؿ جيّد كف

 63كيساىم في  دعم العلبقات الإنسانية بنٌ العاملنٌ داخل الدؤسّسة كخارجها. 

التّخطي  ىو أحد الوظائف الإدارية، يتطلّب كضع البرامج الدلبئمة  . الاتّصاؿ كالتّخطيط: 2

ك نوعية. كمن توفّر الدعلومات كالبيانات سواء كانت كمّية أ لتحقيق أىداؼ الدؤسّسة، كما يعتمد على

ىنا تظهر ألعيّة الاتّصاؿ في عملية التّخطي  باعتباره العنصر الذّم يتمّ بدقتضاه تدفّق الدعلومات 

 الدعتمدة في ىذه العملية.

تقوـ كظيفة التّنظيم على أساس تقسيم العمل في الدؤسّسة كتوزيعو على . الاتّصاؿ كالتّنظيم: 3

ف الدسؤكليات الدوزّعة كاضحة كلزدّدة لكي لا لػدث تداخل الأقساـ الدختلفة لذا،مع الحرص أف تكو 

كلكي يكوف ىناؾ نوع من التّعاكف بنٌ لستلف الأقساـ لتحقيق الأىداؼ الدرجوّة، بشرط أف يكوف 

ىذا التّعاكف منسّقان لدنع التّضارب . كعملية التّنظيم برتاج للبتّصاؿ، كونو يسهّل من عملية تبادؿ 

 الدعلومات.

التّوجيو يعتمد على عملية الاتّصاؿ، حيث يستخدـ الددير سبل الاتّصاؿ صاؿ كالتّوجيو: . الاتّ 4 

الدناسبة ليحدّد للموظفّنٌ أىداؼ الدؤسّسة بشكل عاـ كيشرح لذم الواجبات كالأعماؿ الدنوّطة لذم 

                                                           
 175ص. ،مرجع سبق ذكره ،.العربي، بن داكد63
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الأىداؼ ككذا الإمكانيات التّي تضعها الدؤسّسة برت تصرفّهم كىذا من أجل مساعدتهم على بلوغ 

 64الدرجوة، كما أفّ الاتّصاؿ يساعد الدؤسّسة على إبلبغ العاملنٌ رأيها في مستول أدائهم.

يقصد بعمليّة التّنسيق التّوفيق بنٌ لستلف الأنشطة في الدؤسّسة كذلك لدنع  . الاتّصاؿ كالتّنايق:5 

اؿ يتوقّف على كجود بشكل جيّد كمنسجم، لذا فالتّنسيق الفعّ  التّضارب بنٌ كحداتها كلسنً العمل

 قنوات اتّصاؿ جيّدة في الدؤسّسة.

للبتّصاؿ دكر مهمّ في عملية الرقّابة حيث عن طريق التّقارير كما برملو من  . الاتّصاؿ كالرّقابة:6

معلومات تستطيع الإدارة تقييم النّتائج المحصّلة كمقارنتها مع النّتائج الدتوقّعة، لشاّ يوضّح لرموعة 

 65العمل على تصحيحها كعلبجها.الالضرافات ك 

يتّضح لشاّ سبق بأفّ الاتّصاؿ التّنظيمي يعتبر أحد العناصر الدهمّة في إلصاز لستلف العمليات 

الإدارية كالتّي لا يتمّ بدكنّا سنً العمل، فأمّ قصور في الاتّصاؿ لؽكن أف يؤثرّ سلبان على مستول أداء 

 الدؤسّسة.

 خلاصة الفصل:

سات ة للمؤسّ التكنولوجي في تقنيات الاتّصاؿ على إعطاء دفعة قويّ ر لقد ساعد التطوّ 

الة، سات إلذ الاتّصالات الشاملة الفعّ ك الدؤسّ كينظر مسنًّ  .ىتماـ باتّصالذا الشاملة للبالاقتصاديّ 

                                                           
 177-176ص. ،مرجع سبق ذكره ،.العربي، بن داكد64
 

 177.ص ،مرجع سبق ذكره ،.العربي، بن داكد65
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ذ ة بدتابعة كمراجعة التنفيذ، إد إيصاؿ الأكامر إلذ الأفراد كتلقّي البيانات الخاصّ باعتبارىا أكثر من لررّ 

 .ة أسرعلغب أف يكوف تبادؿ البيانات في بصيع الابّذاىات بهدؼ برقيق سيولة معلوماتيّ 

 

 

 

 

 

 الفصػػػػػػػػػػل الثػّػػػػػانسي: جودة الخدمة العموميّة.

 تمهػػػػػػػػػػػػػػػػػػيد.

 المبحث الأكّؿ: تعريف المؤسّاة العموميّة.

 الدؤسسة العمومية كعناصرىا. مفهوـ الدطلب الأكؿ:

 الدطلب الثاني: أنواع الدؤسّسات العمومية.

 الدطلب الثالث: خصائص الدؤسسة العمومية كأىدافها.

 المبحث الثاّنسي: تعريف الخدمة العموميّة.

 الدطلب الأكؿ: مفهوـ الخدمة العمومية.

 الدطلب الثاني: خصائص الخدمات العمومية.

 لؽها.الدطلب الثالث: عناصر إنتاج الخدمة العمومية كطرؽ تقد
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 المبحث الثاّلث: تعريف جودة الخدمات.

 .الدطلب الأكؿ: مفهوـ جودة الخدمة

 الدطلب الثاني: خطوات برقيق جودة الخدمة.

 الدطلب الثالث: أبعاد جودة الخدمة كألعيّتها.

 خلاصة الفصػػػػػل.

 

 

 

رىا ك تطوّ ىا إف استمرارية الدؤسسات الخدمية في أداء نشاطها بشكل جيد ك ضماف لظوّ   تمهيد:

، ك زبّائنرغبات المرىوف بددل قدرتها على جلب عدد اكبر من التعاملبت، ك تلبية حاجات ك 

الدؤسسة  تعريففي ىذا الفصل سنتناكؿ  .الدقدمة العموميّةيتوقف ذلك على مستول جودة الخدمة 

 ، تعريف الخدمة العموميّة، تعريف جودة الخدمات.العمومية

 المؤساة العمومية. تعريفالمبحث الأكؿ: 

لقد كاف الإنساف في ما مضى يعيش حياة بسيطة، بحيث كاف يعمل في المجاؿ الزّراعي كذلك 

باستخدامو لأدكات بسيطة، ثّ طوّر نفسو كانتقل للعمل في لراؿ الحرؼ كمع تطوّر الزّمن تطوّر 

الدؤسسة العمومية الإنساف ما أدل إلذ ظهور الدؤسّسات كفي ىذا الدبحث سنتطرّؽ إلذ: تعريف 

 كعناصرىا،  أنواع الدؤسسات العمومية، خصائص الدؤسسة العمومية كأىدافها.
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 المؤساة العمومية كعناصرىا. مفهوـ المطلب الأكؿ:

 المؤسّاة العمومية: مفهوـ -أكّلان -

" ىي كلّ ىيئة أك جهاز يقوـ بإنتاج أك توفنً خدمة عامّة، بغرض إشباع حاجة عامّة من  -1

 66المجتمع ".حاجات 

 نرل بأفّ ىذا التّعريف ينظر للمؤسّسة بكونّا جهاز ينتج الخدمات، كما ذكر الذدؼ منها كىو إشباع

 حاجات الدستهلك.

 " ىي منظّمة تقوـ بأداء خدمة عامّة كتسيطر عليها الدّكلة ".  -2

 بنٌّ لنا بأنّّا تسنًّ من نرل بأفّ ىذا التّعريف اقتصر في تعريفو للمؤسّسة بأنّّا تؤدّم خدمة عامّة، كما

 67 طرؼ الدّكلة.

كما لؽكن تعريف الدؤسّسة العمومية بشكل عاـ: " ىي مرفق عاـ يكرّس كجود خدمات عامّة، 

 كذلك كفقان للقانوف". تقدّمها الدّكلة لتلبية حاجات الجماىنً ككسب رضاىم

عليها الدؤسّسات العامّة ما  من العناصر الأساسية التّي تبنىعناصر المؤسّاة العمومية:  -ثانسيان -

 يلي:

                                                           
ـ سّياسية كعلبقات علو  ، بزصّصرسالة الداجيستر ،ةدكر الإدارة الإلكتركنسية في ترشيد الخدمة العمومي ،عبد الكرنً، عشور .66
 45ـ، ص.2111-2119قسنطينة، ، ورمتجامعة من ،كليةد

  45ص. مرجع سبق ذكره، ،. عبد الكرنً، عشور67
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 :فالدقصود ىنا أنّّا ترتكز على النّشاط الدؤدّل بغض النّظر عن الذيئة  المؤسّاة العامة  نسشاط

 .التّي تؤدّيو

 :تعدّدت الدؤسّسات العامّة الدنشئة  تمارسها الدّكلة أك الأشخاص المعنوية العامّة الأخرل

 للؤفراد. الدتطوّرة من قبل الدّكلة كالذيئات العامة تأمينا للحاجيات

  :رقابة الدّكلة بزتلف حسب الأسلوب الذّم اختنًت إدارة  تمتع الدّكلة بالإشراؼ عليها

 الدؤسّسة العمومية بو.

  :امّة عنصرا جوىريا في الدؤسّسة يعتبر عنصر الدنفعة الع تلبية حاجيات ذات منفعة عامّة

العامّة كإذا فقد النّشاط صبغة الدنفعة العامّة فإننّا لا نكوف أماـ مؤسّسة عامّة، حتّّ عندما 

تدير الدّكلة ذلك النّشاط كتشرؼ عليو، إذ لا ينبغي أف يكوف الذدؼ الأساسي للنّشاط ىو 

 برقيق الربح.

 :إنشاء الدؤسّسة العامّة يكمن في برقيق الذدؼ الأساسي من  تحقيق المصلحة العامّة

 68الدصلحة العامّة من خلبؿ إسداء حاجيات عامّة نافعة للمجتمع.

 المطلب الثانسي: أنسواع المؤسّاات العمومية.

 تعدّدت أنواع الدؤسّسات العامّة كذلك حسب طبيعة كلّ مؤسّسة، حيث لصد:

ىي عبارة عن مرافق عامة بسارس أنشطة طبيعية إدارية، بسنح لذا المؤسّاات العامة الإدارية:  -(1

الشخصية الدعنوية العامة لإدارة شؤكنّا بنفسها، فهي تتمتع بالاستقلبؿ الإدارم كالدالر كبزضع لقواعد 
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القانوف العاـ بشكل أساسي، لذلك تعد قراراتها كالعقود التي تبرمها إدارية، كما تعتبر أموالذا من 

 العامة كيعد عمالذا موظفنٌ عمومنٌ.الأمواؿ 

ظهرت لتطور كظيفة الدّكلة كتدخّلها في الديداف الاقتصادم ك  المؤسّاات العامة الاقتصادية: -(2

الصّناعي، حيث أضحت الدؤسّسة العامّة الاقتصادية تشكّل الوسيلة الفاعلة في تدبنً الدرافق العامّة 

ارية أك مالية من نفس طينة الأنشطة التي يزاكلذا الخواص الدزاكلة لأنشطة ذات طبيعة صناعية أك بذ

كبذلك منحت الدؤسّسات العامّة الشّخصية الدعنوية العامّة لتتمكن من تدبنً شؤكنّا حتّ تستطيع 

منافسة الدشركعات الخاصّة، فهي تستفيد من امتيازات القانوف العاـ، كما تطبّق القانوف الخاص في 

عاملنٌ فيها لدقتضيات القانوف الخاص فلب يعتبركف موظفنٌ عمومنٌ ماعدا معاملبتها، كما لؼضع ال

فئات الددراء كالمحاسبنٌ الذين يكتسبوف صفة الدوظف العمومي، أمّا أمواؿ ىذه الدؤسسات فتعدّ من 

 الأمواؿ العامّة التّي بزضع لرقابة الدّكلة.

لعامّة الدتمتّعة بالشّخصية الدعنوية ىي عبارة عن الدرافق ا المؤسّاات العامّة الاجتماعية: -(3

خدمات ذات طبيعة اجتماعية للمنتفعنٌ كالصّندكؽ الوطني  كالاستقلبؿ الإدارم كالدالر كالتّي تقدّـ

  للضّماف الاجتماعي إلذ جانب ككالة التّنمية الاجتماعية.

لدعنوية ىي عبارة عن مرافق عامة تتوفر على الشخصية ا المؤسّاات العامّة المهنية: -(4

كالاستقلبؿ الإدارم كالدالر، بزتص بتدبنً نشاط مرفقي عاـ يهم الحياة الدهنية لمجموعة من الدهنينٌ، 

بحيث تقوـ بتمثيل مهنة معينة كتدافع عنها أماـ السلطات العامة، مع احتراـ لشارسة الدهنة، لذلك 
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منتخبة من الدهنينٌ كغرفة  يكوف الطراط الدهنينٌ في ىذه الدؤسسات إجباريا، كيشرؼ عليها ىيأة

 69التجارة كالصناعة كالخدمات، غرفة الصناعة التقليدية، الغرفة الفلبحية، غرفة الصيد البحرم.

ىي مؤسّسات عامة تتمتّع بالشّخصية الدعنوية كالاستقلبؿ  المؤسّاات العامّة المختلطة: -(5

تقوـ ىذه الدؤسّسات بدكر الرقّابة  الإدارم كالدالر في لشارسة نشاط مزدكج إدارم كاقتصادم، بحيث

 كالتّنسيق 

 بالنّسبة لنشاط لزدد من الأنشطة الاقتصادية كالذّم يتمّ لشارستو كما لؽارسو الخواص، مع قياـ ىذه

 70الدؤسّسات بتأطنً كإدارة كتوجيو ىذا النّشاط كالدركز السّينمائي الدغربي )إنتاج الأفلبـ كمراقبتها(.

 المؤساة العمومية كأىدافها. المطلب الثالث: خصائص

 خصائص المؤسّاة العمومية: -أكّلان -

 من خلبؿ التّعاريف السّابقة للمؤسّسة نستطيع استخلبص الخصائص التّالية:

  عندما تريد الدؤسّسة القياـ بنشاط ما الغاية منو برقيق الدصلحة العامّة، تكوف الدّكلة ىي

 الدسؤكلة عن إلصازه.

 ة عن سلطة الدّكلة، لأنّّا ىي التّي بردّد نظامو كموظفّيو ككذا بسويلو.لا لؽكن فصل الدؤسّس 
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 .يتمّ استحداثها بهدؼ برقيق حاجات النّفع العاـ، مع الخضوع للقانوف 

 .71لؽكن أف تأخذ شكل أنواع لستلفة 

تسعى الدؤسّسات العمومية لتحقيق لرموعة من الأىداؼ أىداؼ المؤسّاة العمومية:  -ثانسيان -

 ألّعها:

 كتتمثّل في ما يلي:. أىداؼ إدارية كاقتصادية: 1

 .توفنً لستلف الخدمات الإدارية بجودة عالية 

 .تقدنً السّلع كالدنتجات الضّركرية لتحقيق الاستقرار 

 .ضماف سنًكرة المجتمع 

  دعم الجانب الاقتصادم عن طريق رفع كفاءة السّياسة الاقتصادية، لشاّ يؤدّم إلذ رفع لظو

 القومي.الاقتصاد 

 كتتمثّل في ما يلي:. أىداؼ سياسية: 2

 .برقيق النّظاـ كالاستقرار السّياسي 

 .بضاية الأنظمة الاجتماعية 

 .بضاية الأفراد كالدّفاع عنهم من الاعتداءات الخارجية 

 كتتمثّل في ما يلي:. أىداؼ اجتماعية كدينية: 3

                                                           
 45.ص ،مرجع سبق ذكره ،. عبد الكرنً، عشور71
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 .التّنشئة الاجتماعية 

 .ضب  سلوؾ الأفراد من الالضرافات 

 .الارتقاء بدستول التّعليم كلزاكلة نشره كتعميمو لكلّ الفئات كالشّرائح 

 .72إنشاء مؤسّسات للبىتماـ بالبعد الدّيني ككلّ الجوانب الدتعلّقة بالعقيدة 

 *كما لؽيّز أىداؼ الدؤسّسة العمومية ما يلي:

 .لغب أف بردّد الدؤسّسة أىدافها بطريقة كاضحة 

 ة للتّقييم(.أف تكوف الأىداؼ كاقعية )قابل 

 .أف تكوف الأىداؼ قابلة للتّحقيق 

 .73اختيار الوسيلة الدناسبة لتمرير كشرح الأىداؼ العامّة للمؤسّسة   

من خلبؿ ما تطرقّنا لو في ىذا الدبحث نستنتج بأفّ الدؤسّسات العمومية ىي مرافق تسيطر 

هور كذلك لكسب عليها الدّكلة كذلك من أجل برقيق مصلحة عامّة كىي إشباع حاجات الجم

 رضاه كتأييده.

 الخدمة العمومية. تعريفالمبحث الثانسي: 

كاف الإنساف ينظر إلذ الخدمات على أنّّا لررّد شيء معنوم، لكن بعد التطوّرات الحاصلة 

اختلف الأمر، حيث تزايد الطلّب على الخدمات كخاصّة خدمات ما بعد البيع كمن ىنا ظهرت أنواع 
                                                           

 46-45.ص، ص مرجع سبق ذكره، . عبد الكرنً، عشور72
-2114 ،جامعة الجزائر ،علوـ الإعلبـ كالاتّصاؿ، بزصّص رسالة الداجيستر، الصّحافة الدّاخلية للمؤسّاة ،. كرلؽة، بناف73

  32ـ، ص.2115
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ىذا الدبحث سنتناكؿ: مفهوـ الخدمة العمومية، خصائص الخدمات العمومية،  لستلفة للخدمات كفي 

 عناصر إنتاج الخدمة العمومية كطرؽ تقدلؽها.

 

 المطلب الأكؿ: مفهوـ الخدمة العمومية.

 تعدّدت آراء الباحثنٌ حوؿ مفهوـ الخدمة، نورد منها ما يلي:

  أك تعرض لارتباطها بسلعة معيّنة". "ىي لرموعة من النّشاطات أك الدنافع التّي تعرض للبيع .1

 نرل بأفّ ىذا التّعريف ينظر للخدمة بكونّا نشاط أك منفعة أك تصاحب بيع سلعة ما. 

"ىي النّشاطات غنً المحسوسة كالتّي برقّق منفعة للزبّوف أك الدستفيد كالتّي ليست مرتبطة ببيع  .2

 74السّلعة".

 بالضّركرة أشياء مادية.  نرل بأفّ ىذا التّعريف يرل بأفّ الخدمة ليست

"ىي نشاط أك منفعة لؽكن أف يقدّمها أحد الأطراؼ لطرؼ آخر لا تكوف ملموسة بالضّركرة  .3

 75كلا ينتج عنها ملكية أمّ شيء".

 نرل من خلبؿ ىذا التّعريف بأفّ الخدمة غنً ملموسة كلا لؽكن امتلبكها.

                                                           
، تسويق دكلر ، بزصّصرسالة الداجيستر ،جودة الخدمات الصّحيّة في المؤسّاات العمومية الجزائرية ،. عائشة، عتيق74

 15ص. ـ،2112-2111 ،أبوبكر بلقايد، تلمساف جامعة
جامعة الحاج لخضر،  ،اريةعلوـ بذ، بزصّص رسالة الداجيستر ،تقييم جودة الخدمة من كجهة نسظر الزّبوف ،. صليحة، رقاد75
 18ـ، ص.2118-2117، باتنة
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 للخدمة العمومية:من خلبؿ التّعاريف السّابقة توصّلنا إلذ تعريف شامل 

 "ىي عبارة عن نشاط أك منفعة يتمّ الحصوؿ عليها من خلبؿ الأنشطة الدتبادلة بنٌ الدؤسّسة كالزبّائن 

  76ككذا الأنشطة الدّاخلية للمؤسّسة، ىدفها إشباع حاجات الزبّوف كبرقيق رضاه".

 المطلب الثانسي: خصائص الخدمات العمومية.

 ائص بسيّزىا عن غنًىا من السّلع الدادّية كىي:تتميّز الخدمات بدجموعة من الخص

تعتبر ىذه الديزة من أىمّ الخصائص التّي بسيّز بنٌ الخدمات ك السّلع الدادّية كقد  غير ملموسة: -(1

 ـ إمكانية تقسيم مفهوـ اللب ملموسية إلذ:1972سنة "كيلاوف" اقترح 

 .خدمات تتّصف بعدـ الدلموسية الكاملة، كخدمات الأمن 

 .خدمات تعطي قيمة مضافة للشّيء الدلموس، كخدمات التّنظيف 

 .خدمات توفّر منتجات ملموسة، كخدمات لزلّبت التّجزئة 

كتعني تلبزـ عملية الإنتاج مع عملية الاستهلبؾ ، أم أفّ معظم الخدمات تنتج  التّلازمية: -(2

 كتستهلك في كقت كاحد، كما تعتمد في تقدلؽها على الاتّصاؿ الشّخصي بنٌ مقدّمها كالزبّوف. 

                                                           
 21ص.  ،الدرجع نفسو، . صليحة، رقاد76
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كتعني عدـ القدرة على توحيد الخدمة الدقدّمة، حيث بزتلف طريقة تقدلؽها من  غير متجانساة: -(3

كلتحظى  77لدرجة التّفاعل بنٌ مقدّـ الخدمة كالزبّوف كمكاف كزماف تقدلؽها. كىذا راجعزبوف لآخر 

 الخدمة برضا الزبّوف يتوجّب على الدؤسّسة العمل على:

 .بذؿ لرهود كبنً لتقدنً خدمات تتّسم بالثبّات الكبنً في الجودة قدر الإمكاف 

 .كضع برنامج دقيق لاختيار كرفع كفاءة مقدّمي الخدمة 

 ادة درجة الآلية في أداء الخدمة قدر الإمكاف.زي 

 .78كضع نظاـ لرصد كقياس درجة رضا الزبّوف عن الخدمة الدقدّمة إليو 

بدعنى أفّ الخدمة لا يتمّ امتلبكها كلا تنتقل ملكيتها من الدنتج إلذ الدستهلك عند الملكية:   -(4

 الاتفّاؽ عليها، كونّا تستهلك مباشرة.

كوف الخدمة شيء غنً ملموس فهي غنً قابلة للتّخزين، لكن  التّخزين:عدـ القدرة على  -(5

 انتاجها كتقدلؽها. لؽكن بززين الدعدّات كالأجهزة الدستخدمة في

 صعوبة تقييم جودة الخدمة من جانسب الزّبوف: -(6

فّ يواجو الزبّوف صعوبة عند تقييم الخدمة الدقدّمة لو مقارنة بالسّلع الدادّية كىذا راجع إلذ أ

الأداء الفعلي للخدمة يرتب  بدرجة تفاعل الزبّوف مع الدنتج كخبرتو كبالتّالر فإفّ الحكم على جودة 

 79الخدمة لؼتلف من زبوف لآخر كمن كقت لآخر.

                                                           
 21-21ص. ، مرجع سبق ذكره، . صليحة، رقاد77
 21ص. ،مرجع سبق ذكره ،. عائشة، عتيق78
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 المطلب الثالث: عناصر إنستاج الخدمة العمومية كطرؽ تقديمها.

عمومية تتدخّل لرموعة من لإنتاج أمّ خدمة في الدؤسّسات العناصر إنستاج الخدمة:   -أكّلان -

 العناصر

 ألّعها:

كىو أىمّ عنصر لإنتاج الخدمة، لأفّ حضوره ضركرم كبدكنو لا كجود للخدمة، كخدمات .الزّبوف: 1

الفندقة حيث إذا لد يتمّ حجز غرفة في الفندؽ فستظلّ فارغة طواؿ اللّيل كىذا يعني عدـ كجود زبوف 

 يؤدّم إلذ عدـ كجود خدمة.  

كىو ضركرم لإنتاج الخدمة، يستعملو الدستخدموف أك الزبّائن كلؽكن تقسيمو المادّم: . الحامل 2

 لصنفنٌ:

الوسائل الضّركرية للخدمة، كالأثاث كالآلات كالدوضوعة برت تصرّؼ الدستخدمنٌ كالزبّائن كالتّي  -1

 تنتج عنها الخدمة.

 المحي  الدادم للخدمة، كالدباني كالمحلّبت كالدّيكور. -2

                                                                                                                                                                                     
 22-21ص. ،مرجع سبق ذكره ،. صليحة، رقاد79
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ىم كلّ الأشخاص كالدوظفّنٌ من طرؼ الدؤسّسة الخدماتية، مهمّتهم .الماتخدموف المباشركف: 3 

 80الاتّصاؿ الدباشر مع الزبّائن كمضيفة الطّنًاف مثلبن.

ىي الذدؼ الأساسي للمؤسّسة الخدماتية، كما تعتبر لزصّلة للتّفاعل بنٌ العناصر .الخدمة: 4

الدستخدموف الدباشركف، بغرض إشباع رغبات الجمهور  -الدادم الحامل -الثلبث السّابقة: الزبّوف

 كبرقيق أىداؼ الدؤسّسة الخدماتية كذلك بالاستمرار في التّواجد.

لو تأثنً مباشر على الحامل الدادّم كالدستخدمنٌ الدباشرين في عملية .نسظاـ التنّظيم الدّاخلي: 5

ية كالوظيفة الإدارية، بالإضافة إلذ كظائف أخرل  التّسينً كوظيفة التّسويق، الدالية، الدوارد البشر 

 81كالصّيانة كالتّنظيف كغنًىا من الوظائف الأخرل.

 يوضّح العناصر الأساسية لإنستاج الخدمة. :(04الشكل)

 

 

 

 32-31مرجع سبق ذكره. ص. .عتيقعائشة، المصدر: 

                                                           
 25ص. ،مرجع سبق ذكره ،. صليحة، رقاد80
 

  25ص. ،مرجع سبق ذكره ،. صليحة، رقاد81
  

 الزبّوف

 الدستخدموف الدباشركف الخدمة

 الحامل الدادم

 نظاـ التّنظيم الدّاخلي
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 يبنٌّ الشّكل أعلبه أفّ الخدمات لا يتمّ انتاجها إلاّ بتوفّر العناصر التّاليّة: الزبّوف، الحامل الدادّم،

 الخدمة، الدستخدموف الدباشركف، نظاـ التنظيم الدّاخلي.

كالإجراءات المحدّدة لتقدنً بستاز كلّ طريقة ببعد إجرائي )النّظم طرؽ تقديم الخدمات:   -ثانسيان -

الخدمة( كبعد شخصي )طريقة التفاعل كالتّعامل مع الزّبوف(. كلتقدنً أمّ خدمة للجمهور كجب اتبّاع 

 أحد الطرّؽ التّالية:

 بستاز ىذه الطرّيقة بػػ:طريقة الخدمة الباردة:   – (1

 لػة.فوضوية كغنً مر  -غنً منظّمة -غنً متناسقة -بطيئة الجانسب الإجرائي: -أ(

بعيدة عن أجواء الانبساط  -جدّية -متحفّظة -غنً شفافة الجانسب الشّخصي: -ب(

 غنً    مرغوبة من قبل الزبّوف. -كالدرح

 بستاز ىذه الطريقة بػػ:طريقة المصنّع للخدمة:  – (2

 بعيدة عن الفوضى. -متناسقة -تأتي في الوقت الدناسبالجانسب الإجرائي:  -أ(

 82غنً مرغوبة من قبل الزبّوف. -متحفّظة -شفافةغنً الجانسب الشّخصي:  -ب(

 يتبنٌّ لنا أفّ ىذه الطرّيقة تهتمّ بالجانب الإجرائي كتهمل الجانب الشّخصي.

 بستاز ىذه الطرّيقة بػػ:طريقة الحديقة الوردية للخدمة:  – (3
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 غنً منتظمة. -غنً متناسقة -بطيئةالجانسب الإجرائي:  -أ(

 مرغوبة من طرؼ الزبّوف. -ابةجذّ  -شفافةالجانسب الشّخصي:  -ب(

  ىذه الطرّيقة على عكس سابقتها تهتم بالجانب الشّخصي أكثر من الجانب الإجرائي.

 بستاز ىذه الطرّيقة بػػ:طريقة جودة كخدمة الزّبوف:  – (4

 بعيدة عن الفوضى. -تأتي في الوقت الدناسب -متناسقةالجانسب الإجرائي:  -أ(

 مرغوبة من قبل الزبّوف. -كدكدة -جذّابة -شفافةالجانسب الشّخصي:  -ب(

ىذه الطرّيقة غنً الطرّؽ الأخرل، لأنّّا تهتمّ بالجانبنٌ معان، كما تعدّ من أفضل الطرّؽ 

 83الدستخدمة لتقدنً الخدمات للزبّوف.

من خلبؿ ما تطرقّنا لو في ىذا الدبحث نستنتج بأفّ الخدمة العمومية ضركرية في الحياة 

 الاستغناء عنها، كونّا تقدّـ الراّحة كالفائدة للمجتمع. اليّومية كلا لؽكن

 جودة الخدمات. تعريفالمبحث الثالث: 

يعدّ موضوع الجودة من الدواضيع التّي تصدّرت اىتمامات الباحثنٌ، لذا ابّذهت معظم 

 الدؤسّسات

 كفي ىذاإلذ الاىتماـ بالعمل على برقيق الجودة في منتجاتها، لضماف البقاء كالاستمرارية. 
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 الدبحث سنتطرّؽ إلذ مفهوـ جودة الخدمة، خطوات برقيق جودة الخدمة، ألعيّة جودة الخدمة. 

 .المطلب الأكؿ: مفهوـ جودة الخدمة

"ىي تلك الجودة التّي تشتمل على البعد الإجرائي كالبعد الشّخصي كأبعاد في تقدنً الخدمة ذات -1

نّظم كالإجراءات المحدّدة لتقدنً الخدمة كالبعد الثاّني طريقة الجودة العالية، حيث لؽثّل البعد الأكّؿ ال

 التّفاعل مع الزبّوف". 

نرل بأفّ ىذا التّعريف ينظر لجودة الخدمات على أنّّا لزصّلة التّفاعل بنٌ البعد الإجرائي كالبعد 

 الشّخصي.

نّا كىي المحدّد الرئّيسي "ىي جودة الخدمات الدقدّمة، سواء التّي يتوقّعها العملبء أك التّي يدركو -2

  لددل رضا الزبّوف، كما تعدّ من أكلويات تعزيز مستول جودة الخدمات".

نرل بأفّ ىذا التّعريف ينظر لجودة الخدمات على أنّّا الدقارنة بنٌ ما يتوقّعو العميل  كالأداء الفعلي 

 للخدمة، كما تتوقّف على مدل رضا الزبّوف. 

ميل عن الخدمة كالجودة التّي لػسّ بها بعد استعمالو للخدمة أك بعد "ىي الفرؽ الذّم يفصل الع-3

 84تقدلؽها لو".  

  نرل بأفّ ىذا التّعريف ينظر لجودة الخدمات على أنّّا نتيجة لاستخداـ الخدمات من طرؼ الزبّوف. 
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 "ىي التّفوّؽ على توقّعات العميل".-4

سّسة في خدماتها إلذ مستول أكثر لشاّ يتوقّع ىذا التّعريف يرل بأفّ جودة الخدمات ىي تفوّؽ الدؤ 

 85الزبّوف.

 من خلبؿ التّعاريف السّابقة لؽكننا الوصوؿ إلذ تعريف شامل لجودة الخدمة:

ىي إتقاف الشّيء، بدعنى أداء العمل على أتّم كجو كإلصازه على أفضل صورة كالحفاظ على الدواد " 

 86الخاـ لو كابسامو باقلّ كقت كأعلى قيمة".

 المطلب الثانسي: خطوات تحقيق جودة الخدمة.

 لتقدنً خدمات ذات جودة عالية لغب اتبّاع الخطوات التّالية لتحقيقها كىي:

  :كذلك من خلبؿ:إظهار المواقف الإيجابية اتّجاه الآخرين 

 اىتماـ الدوظّف بدظهره أثناء تقدنً الخدمة. -

 الاىتماـ بلغة الجسد. -

 لدعرفة حاجات الزبّائن، مع بذنّب الدقاطعة.الإصغاء كالتّركيز  -

الاىتماـ بصدل الصّوت كذلك بالابتعاد عن الصّوت العالر، من أجل تقدنً خدمة مقبولة  -

 للزبّائن.
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  :كتتمثّل في ما يلي:تحديد حاجات الزّبوف 

 الحاجة للفهم، عن طريق تفسنً الرّسائل التّي يبعث بها الزبّائن بطريقة صحيحة. -

 جة للشّعور بالتّرحيب، حيث يشعر الزبّوف بأفّ طلبو مهمّ.الحا -

 الحاجة لتلقّي الدساعدة كالنّصح، عن طريق شرح إجراءات الخدمة. -

 الحاجة للراّحة، حيث لػتاج الزبّوف للشّعور بالارتياح كالتّخفيف من قلقو. -

  :كذلك من خلبؿ:العمل على توفير حاجات الزّبائن 

 فترة زمنية مناسبة كفي الدكاف الدناسب. تقدنً الخدمات خلبؿ -

 حصوؿ مقدّـ الخدمة على التّدريب_ الدعرفة_ الدهارات الدناسبة. -

 87الوفاء بالحاجات الأساسية للزبّائن كالتّرحيب بالزبّائن. -

  :كذلك بالتّعامل مع الدؤسّسة عن التّأكّد من استمرارية الزّبائن في التّعامل مع المؤسّاة

 طريق:

 ىتماـ بشكاكل الزبّائن كذلك عن طريق الإصغاء لذم كلزاكلة حلّ مشاكلهم كمعالجتها.الا -

 كسب الزبّائن ذك الطبّع الصّعب من خلبؿ المحافظة على الذدكء كالإصغاء لذم.  -
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إجراء استطلبعات مستمرة لآراء الزبّائن حوؿ مستول جودة الخدمات الدقدّمة لذم، كونّا  -

 88ا إذا حقّقت الدؤسّسة ىدفها في إرضاء زبائنها أـ لا.كسيلة فعّالة لدعرفة م

 89توفنً خدمات ما بعد البيع. -

 المطلب الثالث: أبعاد جودة الخدمة كأىميّتها.

 لجودة الخدمات لرموعة من الأبعاد الأساسية كىي:أبعاد جودة الخدمات:  -أكّلان -

 لفهم حاجاتو كرغباتو.يتمثّل في قدرة الدوظّف على الإصغاء للزبّوف .الاتّصاؿ:  1

يتمثّل في أف يكوف الدوظّف مستعدّان أف يعطي الوقت الكافي للزبّوف  .الفهم كالإدراؾ: 2

 للتّحدّث كإبداء رأيو، بهدؼ فهم ما لػتاج إليو.

لغب على الدوظّف برقيق رغبة الزبّوف كذلك عن طريق تقدنً الخدمة لو في الوقت التّوقيت:  .3

 الذّم يرغب فيو ىو. 

 تتأثرّ من خلبؿ السّمعة التّي يتمتّع بها الدوظّف..الثقّة في أداء الخدمة:  4   

كيتمثّل في الدهارة التّي يتمتّع بها الدوظّف، كطريقة عرضو للخدمة .المضموف الذّاتي للخدمة: 5   

  بها. كإقناع الزبّائن

 الفعالية في كلّ الأكقات.تعني قدرة الدوظّف على أداء الخدمة بنفس الكفاءة ك .الاستمرارية: 6
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 كتتمثّل في برقيق الخدمة درجة الإشباع التّي يتطلّع لذا الدوظّف..المطابقة:  7

حيث تتطلّب بعض الخدمات استخداـ لرموعة من الأدكات الدادية، لذا لغب على .الأدكات: 8

 90الدوظّف أف يكوف متأكّدان من كفرتها كأف تكوف على درجة عالية من الكفاءة.

 أىميّة جودة الخدمات: -انسيان ث-

 لجودة الخدمات ألعيّة كبنًة في الدؤسّسات كخاصّة العموميّة منها كمن ألّعها ما يلي:

  :كذلك بازدياد الدؤسّسات التّي تقوـ بتقدنً الخدمات، حيث أفّ معظم نسمو مجاؿ الخدمة

الدؤسّسات الدؤسّسات الأمريكية يتعلّق نشاطها بتقدنً الخدمات، إلذ جانب ذلك أفّ 

 الخدماتية في تزايد مستمر.

 :حيث أنوّ مع تزايد الدؤسّسات الخدماتية  تزداد الدؤسّسات الدنافسة، لذا  ازدياد المنافاة

 فالاعتماد على جودة الخدمة يعطي الدؤسّسة مزايا تنافسية عديدة. 

  :مّهم طريقة إفّ العملبء لا يهمّهم ما تقدّمو الدؤسّسة من خدمات، بل ما يهفهم العملاء

معاملتها لذم، لذا فتقدنً خدمة ذات جودة عالية كسعر معقوؿ غنً كافية لوحدىا بل برتاج 

 لتوفنً معاملة جيّدة كفهم أكبر للعملبء. 
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  :مع تركيز الدؤسّسات الخدماتية على حصّتها في السّوؽ المدلوؿ الاقتصادم لجودة الخدمة

بتعاد عن جذب عملبء جدد كلتحقيق كلّ ىذا لغب عليها الاحتفاظ بالعملبء الحالينٌ كالا

 لغب 

 91الاىتماـ برفع مستول جودة الخدمة.

  إفّ التّطور التكنولوجي كالتّقني يساعد الدؤسّسات في تقدنً خدمات إضافية كملبئمة 

 92للزبّائن.

من خلبؿ ىذا الدبحث نستنتج بأف جودة الخدمة تتعلّق بددل قدرة الدؤسّسة على 

 ات الزبّوف بالطرّيقة التّي يرغبها كفي الوقت الذّم يريده.تلبية حاجات كرغب

 خلاصة الفصل:

لقد ازداد إدراؾ الدؤسسات الخدمية لألعية كدكر الجودة في برقيق الديزة التنافسية ، كما أصبح 
كر الذم تلعبو في أداء الخدمة كتقدلؽها ، كما أيضا أكثر إدراكا كاىتماما بالجودة نظرا للدّ  الزبّائن

ة في عوامل مهمّ  الزبّائنعات كحاجات توقّ  لب على الخدمات ، كتعدّ للجودة من أثر على حجم الطّ 
 . تقييم جودة الخدمة ، إلا أف تقييمها كقياسها يعتبر أمرا صعبا بالنسبة للمؤسسات الخدمية
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جهة نسظر الجودة المدركة لخدمات المواقع الإلكتركنسية كأثرىا في تحقيق القيمة المضافة من ك  ،. ماجده، عزّت عبده92
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الخدمة الفصل الثالث: فعالية الاتّصاؿ التنظيمي في تحاين جودة 
 العموميّة بمؤسّاة اتّصالات الجزائر فرع غرداية.

 تمهيد.

نسبذة تعريفيّة عن مؤسّاة اتّصالات الجزائر.المبحث الأكّؿ:   

 الدطلب الأكّؿ: التّعريف بدؤسّسة اتّصالات الجزائر بغرداية.
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 الدطلب الثاّني: نشاطات كأىداؼ مؤسّسة اتّصالات الجزائر بغرداية.

 كالخدمة العمومية بالدؤسّسة. كاقع الاتّصاؿ التّنظيميالدطلب الثالث: 

 المبحث الثاّنسي: تحليل معطيات الدّراسة الميدانسيّة.

 الدطلب الأكّؿ: عرض عناصر الدّراسة الديدانيّة.

 الدطلب الثاني: خصائص عيّنة الدّراسة.

 الدطلب الثالث: أداة الدّراسة كإجراءاتها.

 خلاصة الفصل.

 

 

 

 

كذلػك مػن خػلبؿ كضػوح  صػحيحة،إفّ أم دراسة علمية تقتضي خطوات منهجيػة عمليػة تمهيػػػػػػػػػد:  
كملبئمػة أدكات البحػث كالأسػػاليب الإحصػائية الدناسػبة لتحليل  الدػنهج كبذػػانس لرتمػع البحث،

الخطوات ة عن الدؤسّسة، في ىذا الفصل سنتطرّؽ إلذ نبذة تعريفيّ  .ل إليهاالتوصّ  البيانات التي تمّ 
 .الدنهجيّة للدّراسة الديدانيّة

 نسبذة تعريفيّة عن المؤسّاة. الأكّؿ: المبحث
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 سنتطرّؽ في ىذا الدبحث إلذ تعريف الدؤسّسة كأىم نشاطاتها كأىدافها.

 .بغرداية الأكّؿ: التّعريف بمؤسّاة اتّصالات الجزائر المطلب

 التعريف بالمؤسّاة  أكّلا: 

(: Algérie Télécom: بالفرنسية) فرع غرداية-اتصالات الجزائر-الجزائر للبتصالات مؤسسة  

 موبيليسـ تنش  في لراؿ الذاتف الثابت كالنقاؿ 2003تأسست عاـ  جزائريةمؤسسة عمومية 

ـ الدرتب  بإعادة 2000فبرايركالاتصالات الفضائية. نشأت بدوجب قانوف  جوابكخدمات الإنترنت 

سميان في سوؽ ىيكلة قطاع البريد كالدواصلبت لفصل قطاع البريد عن قطاع الاتصالات، كقد دخلت ر 

لتصبح اتصالات الجزائر، مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم  ـ.2003يناير الفاتح منالعمل في 

ماؿ اجتماعي تنش  في لراؿ الاتصالات. كما أف الدؤسسة مطالبة بأداء مهاـ الخدمة العمومية برأس 

بحيث تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر، الدتعامل الوحيد الدستغل لشبكة الذاتف الثابت ك شبكة 

 .دج 61.275.180.000في الجزائر برأسماؿ اجتماعي يقدر ب  " ADSL " الانترنت

 دينار مليوف  203976لية الإبصالية الدعدة لتطوير كتهيئة الاستثمارات ب بلغت الحصة الدا

 93.جزائرم

                                                           
 مؤسّسة.تعريفية  للكثائق  -93

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D9%81%D8%B1%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/2003
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%A8%D9%8A%D9%84%D9%8A%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8_(%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/1_%D9%8A%D9%86%D8%A7%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/1_%D9%8A%D9%86%D8%A7%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A7%D8%B1_%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A7%D8%B1_%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A7%D8%B1_%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A
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  2.922.731مشترؾ منها  5.128.262ـ 2008بلغ عدد مشتركيها في الذاتف حتّ عاـ 

مليوف مشترؾ  11مشترؾ في الذاتف الثابت أما عدد مشتركي الذاتف النقاؿ فبلغ أكثر من 

 ـ.2010نّاية سنة  بدوبيليس

 نسشأة المؤساة ثانسيا:

 الشركات كبرل بنٌ من بامتياز الاتصالات خدمات متعامل ىو بغرداية الجزائر اتصالات  

 شبكة بفضل القطاعات، كافة في كالصغنًة الدتوسطة كالصناعات كالصغنًة الدتوسطة كالدؤسسات

 النائية. الدناطق ذلك في بدا الوطني، التراب أرجاء كافة عبر كمنتشرة باستمرار معصرنة

 الإعلبـ تكنولوجيات في الحاصل الدذىل التطور يفرضها التي بالتحديات منها كعيا

 البريد قطاع في عميقة بإصلبحات ـ1999سنة  منذ الجزائرية الدكلة باشرت كالاتصاؿ

أكت  شهر في للقطاع جديد قانوف سن في الإصلبحات ىذه بذسدت كالدواصلبت. كقد

 ـ.2000

 بنٌ الفصل ككرس كالدواصلبت البريػد نشاطػات علػى الدكلػة احتكار لإنّاء القانوف ىذا جاء

إداريا كتطبيقا لذذا الدبدأ، تم إنشاء سلطة ضب  مستقلة  التنظيم كاستغلبؿ كتسينً الشبكات. طينشا

كماليا كمتعاملنٌ، أحدلعا يتكفل بالنشاطات البريدية كالخدمات الدالية البريدية متمثلة في مؤسسة" 

 بريد الجزائر "كثانيهما بالاتصالات لشثلة في "اتصالات الجزائر".

https://ar.wikipedia.org/wiki/2008
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%A8%D9%8A%D9%84%D9%8A%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%A8%D9%8A%D9%84%D9%8A%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/2010
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ـ بيع رخصة لإقامة 2001كفي إطار فتح سوؽ الاتصالات للمنافسة تم في شهر جواف 

النقاؿ كاستمر تنفيذ برنامج فتح السوؽ للمنافسة ليشمل فركع أخرل، كاستغلبؿ شبكة للهاتف 

كما شمل فتح ،  كشبكة الرب  المحلي في الدناطق الريفيةVSATحيث تم بيع رخص تتعلق بشبكات

كبالتالر أصبحت  2004كالرب  المحلي في الدناطق الحضرية في  2003السوؽ كذلك الدارات الدكلية في 

كذلك في ظل احتراـ دقيق لدبدأ الشفافية كلقواعد الدنافسة.  2005بساما في  سوؽ الاتصالات مفتوحة

كفي نفس الوقت، تم الشركع في برنامج كاسع النطاؽ يرمي إلذ تأىيل مستول الدنشآت الأساسية 

 94اعتمادا على تدارؾ التأخر الدتراكم.

 

 :بغرداية الجزائر اتصالات كميلاد 2000/03*   قانسوف 

ـ عن استقلبلية قطاع البريد كالدواصلبت 2000أكت  05الدؤرخ في  03/2000نص القرار 

ـ عن استقلبلية قطاع البريد 2000أكت  05الدؤرخ في  03/2000نص القرار  حيث تم بدوجب

كالدواصلبت حيث تم بدوجب ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر كالتي تكفلت بتسينً قطاع البريد، 

ت الجزائر التي بضلت على عاتقها مسؤكلية تطوير شبكة الاتصالات في ككذلك مؤسسة اتصالا

الجزائر، إذ كبعد ىذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسينًىا عن كزارة البريد ىذه الأخنًة 
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أككلت لذا مهمة الدراقبة، لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأسماؿ 

 95  في لراؿ الاتصالات.اجتماعي تنش

بعد أزيد من عامينٌ كبعد دراسات قامت بها كزارة البريد كتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ 

ـ ككانت 2003،حيث أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة 03/2000تبعت القرار 

الجزائر ـ، حيث كاف على اتصالات 2003جانفي  01الانطلبقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر يوـ 

ـ لكي تبدأ الشركة في إبساـ مشوارىا الذم بدأتو 2003كإطاراتها الانتظار حتّ الفاتح من جانفي سنة

مند الاستقلبؿ. لكن برؤل مغايرة بساما لدا كانت عليو من قبل، حيث أصبحت الشركة مستقلة في 

الدنافسة شرسة، البقاء فيها  تسينًىا على كزارة البريد، كلربرة على إثبات كجودىا في عالد لا يرحم، فيو

  للؤقول كالأجدر خاصة مع فتح سوؽ الاتصالات على الدنافسة.

 الإطار القانسونسي للمؤسّاة: ثالثا: 

SPA مؤسسة عمومية ذات أسهم برأسماؿ تنش  في سوؽ الشبكة ةالجزائر بغرداياتصالات ،

 05الدؤرخ في  2000/03كخدمات الاتصالات السلكية كاللبسلكية بالجزائر .تأسست كفق قانوف  

ـ المحدد للقواعد العامة للبريد كالدواصلبت، فضلب عن قرار المجلس الوطني 2000أغسطس أكت سنة 

ـ الذم نص على إنشاء مؤسسة عمومية 2001مارس  الفاتح من( بتاريخ CNPE)لدسالعات الدكلة  

 اقتصادية أطلق عليها اسم  " اتصالات الجزائر".
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كفق ىذا الدرسوـ الذم حدد نظاـ مؤسسة عمومية اقتصادية برت صيغة قانونية لدؤسسة ذات 

لسجل دينار جزائرم كالدسجلة في الدركز ا  50.000.000.000أسهم برأسماؿ اجتماعي الدقدر ب 

كفي إطار تعزيز كتنويع نشاطاتها قامت  02B 0018083.96ـ برت رقم 2002مام  11التجارم يوـ 

اتصالات الجزائر بوضع خطة لزكمة من اجل خلق فركع لذا لستصة، تساير التطورات الحاصلة في 

ص في كفرع آخر لست لراؿ الاتصالات السلكية كاللبسلكية، أين تم خلق فرع لستص في الذاتف النقاؿ

 الاتصالات الفضائية لشا أدل إلذ برولذا إلذ لرمع تسنً فركعها كىم على التوالر :

* اتصالات الجزائر الذاتف النقاؿ "موبيليس": مؤسسة ذات أسهم براس ماؿ اجتماعي يقدّر بػػػػػػ 

 دينار جزائرم لستصة في الذاتف النقاؿ. 100.000.000

: مؤسسة ذات أسهم برأس ماؿ اجتماعي يقدّر بػػػػػػػػ RevSat ATSالفضائية * اتصالات الجزائر 

 97دينار جزائرم لستصة في شبكة الساث. 1000.000.000
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 الهيكل التنّظيمي لمؤسّاة اتّصالات الجزائر فرع غرداية.*  

 غرداية.( يوضّح الهيكل التنظيمي لمؤسّاة اتّصالات الجزائر فرع 05الشّكل رقم)

  

 

 

  

 

 

 

 

 لمؤسّاة.تعريفيّة لالمصدر: كثائق 

نلبحظ من خلبؿ الدخطّ  أعلبه أنوّ يفتقر كجود خلية لسصّصة للبتصاؿ كمنو نقترح على 

 الدؤسّسة إنشاء خليّة لسصّصة لذذا المجاؿ، يتمّ من خلبلذا تسهيل مهاـ الدؤسّسة.

 

 مدير الوكالة التّجارية

مسؤكؿ 
العمليات 
 التّجارية

مسؤكؿ عن 
مراقبة 
 الايصالات

مسؤكؿ عن مراقبة 
 الحسابات كالدصالح

 الدشرؼ مسؤكؿ نقطة الحضور

استشارم 
 الزبّائن

 الصندكؽ أك الخزينة

 تقنيات التّجارة

 استشارم الزبّائن

 التّوجيو كالاستقباؿ
 كضعية مسنًّ لسزف
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 .بغرداية الثاّنسي: نسشاطات كأىداؼ مؤسّاة اتّصالات الجزائر المطلب

 .نسشاطات المؤسّاة أكلا:

 حوؿ:بغرداية ك تتمحور نشاطات مؤسّسة اتّصالات الجزائر 

  بسويل مصالح الاتصالات بدا يسمح بنقل الصورة كالصوت كالرسائل الدكتوبة كالدعطيات

 الرقمية.

  الاتصالات العامة كالخاصة.تطوير كاستمرار كتسينً شبكات 

 . إنشاء كاستثمار كتسنً الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات 

إلذ بلوغ مستول عالر من الفعالية التقنية كالتكنولوجية  مؤسّسة اتّصالات الجزائرتطمح      

كالاقتصادية كالاجتماعية لضماف بسوقع دائم كرائد في السوؽ الذم تنش  فيو، مع مسايرة 

إلذ ضماف  ''الجزائراتصالات '' كمراعاة كاقعو الذم يعرؼ انفتاحا كمنافسة كبنًة، كما تسعى

كبناء اقتصاد مبني  الجزائرمكانة لذا على الدستول العالدي كالدسالعة في ترقية لرتمع الدعلومات في 

 98.على الدعرفة

بسثل اكبر تواجد في لراؿ تكنولوجيات الاعلبـ كالاتصاؿ  الجزائرتبقى مؤسّسة اتصالات       

ألف كلم من شبكة الالياؼ الارضية،  34الالياؼ البصرية،  كلم من شبكة  2621من خلبؿ 
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ألف موظف كرقم  21الف كلم شبكة الياؼ رقمية، خاصة بأجهزة الاتصاؿ كقرابة  47ك

 650ملبينٌ مشترؾ في الذاتف الثابت ك 4مليارات دينار، فضلب عن  106أعماؿ بأكثر من 

ألف مشترؾ في شبكة الانترنيت ذات التدفق العالر أم اغلبية الدشتركنٌ كالدستخدمنٌ، إلذ 

مشترؾ في الاتصالات عبر الساتل  2700الذاتف النقاؿ ك ملبينٌ مشترؾ في 10جانب 

 .GMPCS في نظاـ 1400ك

 .أىداؼ المؤسّاة ثانسيا:

سطرت إدارة مؤسّسة اتصالات الجزائر في برنالرها مند البداية ثلبث أىداؼ أساسية تقوـ عليها 

فكاف الزاما على الشركة اف تؤسس لذدؼ ، ، الفعالية كنسوعية الخدماتةالجود كلعا:الشركة 

''الجودة''، لأنّا أساس أمّ منتوج يستطيع الدنافسة كإثبات كجوده في السوؽ، لذذا عمدت اتصالات 

 .ر التّطورات الحاصلة في السّوؽ الدّكليةعلى تطوير منتوجاتها كجعلها تساي الجزائر

 كما أفّ فعالية أم منتوج يكمن في إمكانية قدرتو على إثبات كجوده في السّاحة، كلذذا عملت     

 99.ى أف يكوف منتوجها فعاؿمنذ البداية عل ''الجزائراتّصالات ''

بإعادة تأىيل مستول  ''الجزائراتّصالات '' كمن أجل بلوغ ىدؼ نوعية الخدمات، قامت     

اتف، كىذا بإدخاؿ مكثّف الشبكة الوطنية للبتصالات من خلبؿ عصرنة الشّبكة الوطنية لله

، كبالرقّمنة الكاملة للشّبكات كتشغيل خدمات جديدة مثل الأنترنت، الجديدةللتكنولوجيات 
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كقد سمح تسطنً ىذه الأىداؼ الثّلبثة من   .الحوسبة التامة للتسينً التقني كالتجارم كالدالر

 .بالجزائرببقائها في الريّادة كجعلها الدتعامل رقم كاحد في سوؽ الاتّصالات  الجزائراتّصالات 

 *كما تسعى مؤسّسة اتّصالات الجزائر إلذ:

 .توفنً شبكة الأنترنت بحجم أكبر 

 .النّشر كالتّوعية كالتحسيس لشبكة الاتّصاؿ 

 .100برقيق الأرباح 

 الآفاؽ الماتقبلية للمؤسّاة:-

كىو حل للنّفاد إلذ شبكة الجيل الجديد  :ـFTTX2025توصيل الألياؼ البصرية بالمنازؿ -

إلذ آخر كيلومتر " لتوفنً خدمات النطاؽ  الذم يعتمد على استعماؿ الألياؼ البصرية "تنشر

  ADSL من الحلوؿ التقليدية من نوع العريض ك ىي عشرة مرات أك حتّ مئة مرة أسرع

الجزائرينٌ كالدؤسسات ـ كلها عزـ كتصميم على رب  بصيع 2019كضع خارطة طريق بآفاؽ  -

بشبكة الأنترنت ذات التدفق الجد عالر كشرط ضركرم لتحقيق اقتصاد رقمي يعود بالنفع على 

 الوطن بأكملو.

توفنً بطاقات خاصّة بدا يلي: بطاقة خاصّة بالواتساب، بطاقة خاصّة باليوتيوب، بطاقة  -

 101خاصّة بالقنوات، بطاقة خاصّة بالفايبر...إلخ.
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 كالخدمة العمومية بالمؤسّاة. الاتّصاؿ التنّظيمي عث: كاقالثالالمطلب 

 لكي يتمّ تقييم كاقع الاتّصاؿ بدؤسّسة اتّصالات الجزائر اعتمدنا كاقع الاتّصاؿ التنّظيمي: -أكّلان 

على أداة الدقابلة الشّخصية، حيث توصّلنا في الأخنً إلذ أفّ الاتّصاؿ التّنظيمي لو ألعيّة كبنًة في 

إذ أنّّا خصّصت خلية للئعلبـ كالاتّصاؿ كىي الدكلّفة بكلّ عمليات الاتصاؿ في الدؤسّسة. الدؤسّسة، 

 كمن أنواع الاتّصاؿ التّي تعتمدىا الدؤسّسة للبتّصاؿ بنٌ لستلف الدصالح لصد:

 على الصعيد العمودم: -1

 اتصاؿ نازؿ من أعلى إلذ أسفل ، أم من الرئّيس إلذ الدرؤكس.  -أ/

 عد من أسفل إلذ أعلى، أم من الدرؤكس إلذ الرئّيس.اتّصاؿ صا -ب/

 على الصّعيد الأفقي: أم بنٌ الدصالح التّي لذا نفس الدستول)بنٌ الدرؤكسنٌ(. -2

نلبحظ من خلبؿ ىذا بأفّ الدؤسّسة تعتمد على لستلف أنواع الاتّصاؿ في لستلف الابّذاىات، 

الرّسمي كيتجلّى ذلك من خلبؿ العلبقات بنٌ إذ أفّ الاتّصاؿ الغالب على الدؤسّسة ىو الاتّصاؿ 

الدوظفّنٌ كالإدارة كبنٌ الدوظفّنٌ فيما بينهم، كالتػّػػي ىي عبارة عن علبقة تنظيم كعمل فق ، لػكمها 

قانوف كمرسوـ إدارم. كما أفّ الدؤسّسة تهتمّ بإيصاؿ الدعلومات كالقرارات إلذ لستلف الدستويات 
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لبريد الرّسمي للمؤسّسة، أمّا في حاؿ مواجهتها لدشكلة ما تقوـ فوران الإدارية كيتمّ ذلك عن طريق ا

 بالاتّصاؿ بالجهة الدسؤكلة عن الدشكلة كمن تّم إلذ رئيس الدؤسّسة.

 من كسائل الاتّصاؿ التّي تستخدمها مؤسّسة اتّصالات الجزائر في كظائفها اليومية ما يلػػػي:

 العركض الجديدة كمزاياىا.الإشهار، حيث يتمّ من خلبلو تقدنً  -

 SMS-الأبواب الدفتوحة في ، الجرائد، السّمعػػي البصرم، كالتّي يتمّ من خلبلذا إعلبـ الزبّائن

  الدوقع الإلكتركنػػػي. ،الجامعات

تقوـ بعقدىا مؤسّسة اتّصالات الجزائر كلّما ادّعت الحاجة لذلك، تناقش من  الاجتماعات، حيث -

 102التّي تواجهها كلزاكلة الوصوؿ إلذ حلوؿ لذا. خلبلذا لستلف الدشاكل

  استراتيجيّة اتّصالية تعتمدىا في تسينً أمورىا.  كما تتّبع مؤسّسة اتّصالات الجزائر

 كاقع الخدمة العمومية: -ثانسيان 

 تقوـ مؤسّسة اتّصالات الجزائر بتقدنً خدمات متعدّدة كمتنوّعة ككلّها في صالح العامّة، لصد

 منها:

                                                           
102

 .11:00ـ، 2018-04-15مقابلة مع السيّد خليفة مومن رئيس مصلحة، اتصالات الجزائر، غرداية،  
 



  

 
 

119 

-العامّة ، الدكتبة الإلكتركنية)G4مشترؾ(، خدمات الأنترنت، خدمات22000الذاتف)خدمات 

الأكادلؽية( كالتّي ىي عبارة عن لرموعة من الكتب. كلتقدنً ذلك تعتمد الدؤسّسة على أجهزة 

 تكنولوجية حديثة نذكر منها:

Scanner الإقباؿ الدتزايد لذم على ، لشاّ أدّل إلذ رضا الزبّائن عن خدماتها كيظهر ذلك من خلبؿ

 الدؤسّسة. كمن الدعوّقات التّي تواجها الدؤسّسة ما يلي:

 .نقص اليدّ العاملة 

 .103 ضغوطات العمل 

 تحليل معطيات الدّراسة الميدانسيّة.الثانسي: المبحث 

 ككذا برليل النّتائج الدتحصّل عليها عناصر الدّراسة الديدانيّةلعرض الفصل إلذ سنتطرّؽ في ىذا 

 كاختبار الفرضيات كمناقشتها.

 : عرض عناصر الدّراسة الميدانسيّة.المطلب الأكّؿ

  خصائص عناصر الدّراسة الديدانيّة الدتمثلّة في لرتمع كأسلوب الدّراسة كأىم بحثيتناكؿ ىذا الد   

 كثباتها صدقهاالدّراسة، كما سنتطرّؽ لأداة الدّراسة كالإجراءات التي تّم اتبّاعها للتّحقّق من  لرتمع

ثّ لضاكؿ عرض أساليب الدعالجة الإحصائيّة التي تّم استخدامها في معالجة بيانات الدّراسة كالإجابة  

 على تساؤلاتها.
                                                           

103
 .11:00ـ، 2018-04-15مقابلة مع السيّد خليفة مومن رئيس مصلحة، اتصالات الجزائر، غرداية،  
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 إجراءات الدّراسة. أكلا:

الدّراسة الحالية تهدؼ إلذ معرفة " فعالية الاتّصاؿ التّنظيمي على جودة الدّراسة:  عيّنة.مجتمع ك 1

يّة" مع إجراء دراسة ميدانيّة في اتصالات الجزائر لولاية غرداية: فمجتمع الدّراسة يتمثّل الخدمة العموم

عامل، بنٌ عمّاؿ إداريّنٌ كتقنيّنٌ  23في عدد العمّاؿ الدتواجدكف في الدؤسّسة، بحيث بلغ عددىم 

دّراسة بحجم استبيانات ال ناكزّعحيث كنظرنا لذلك اخترنا في ىذه الدّراسة أسلوب الحصر الشّامل، 

 ( مفردة.23المجتمع البالغ ) 

لقد اعتمدت الدّراسة على متغنًّين كلعا الدتغنًّ الدستقل كالدتغنًّ التّابع كذلك : .متغيّرات الدّراسة2

 (.02) رقم موضّح في الجدكؿ

 ( يوضّح متغيّرات الدّراسة.02الجدكؿ )

 الاسم المتغيّرات

 الاتّصاؿ التّنظيمي الدستقل

 جودة الخدمة العموميّة التّابع

 .بناءن على المعلومات المجمّعة المصدر: من إعداد الطاّلبتين

 .الدّراسةعيّنة  صالمطلب الثانسي: خصائ

 الدّراسة من حيث شمولو على الآتي:  عيّنةللخركج بنتائج دقيقة قدر الإمكاف حرصنا على تنوعّ 

 إناث(. -) ذكور.الأفراد العاملنٌ في اتّصالات الجزائر من الجنسنٌ 1
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.الأفراد العاملنٌ في اتّصالات الجزائر من لستلف الدستويات الوظيفيّة )مسؤكلنٌ، عمّاؿ إدارة، أعواف 2

 تقنيّة، موظفّوف، متعاقدكف(.

مابعد  -جامعي -.الأفراد العاملنٌ في اتّصالات الجزائر من لستلف الدستويات التّعليميّة ) ثانوم3

 التّدرجّ(.

سنوات، بنٌ  5العاملنٌ في اتّصالات الجزائر من لستلف سنوات الخبرة الوظيفيّة ) أقل من .الأفراد 4

 سنة(. 16سنة، أكثر من  15ك 11سنوات، بنٌ  10سنوات إلذ  6

إلذ  26سنة، من  25.الأفراد العاملنٌ في اتّصالات الجزائر من لستلف الفئات العمريةّ ) أقل من 5

 سنة(. 41كثر من سنة، أ 40إلذ  31سنة، من  23

الدّراسة حسب  عيّنةلقد بّست دراسة خصائص  :الدّراسة عيّنةالمخرجات المتعلّقة بخصائص 

 الدتغنًّات التّالية الجنس، العمر، الدستول التعليمي، الوظيفة الدهنية في الدؤسّسة، الخبرة الوظيفيّة. 

راسة حسب اختلبؼ جنسهم بنٌ الذكّور الدّ  لعيّنة( التّوزيع النّسب 06يبنٌّ الشّكل رقم ).الجنس:1

 كالإناث كىذا على النّحو التّالر: 

 الدّراسة حاب الجنس. عيّنة( يوضّح توزيع أفراد 06الشّكل رقم )
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 .Excelالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 

( فردان كبنسبة 16يتّضح من الشّكل أفّ عدد الأفراد من الذكّور في اتّصالات الجزائر بلغ )

%( من 30.40( فردان كبنسبة )07%( من الدبحوثنٌ، بينما بلغ عدد الأفراد الإناث )69.60)

ور كالإناث الدّراسة شمل الذكّ عيّنةالدبحوثنٌ، لشاّ يلبحظ أفّ غالبيّة العمّاؿ من الذكّور كيتّضح بأفّ 

 دكف الإقتصار على فئة معيّنة في اتّصالات الجزائر، لشاّ يعطي تنوعّ في أجوبة الاستبياف.

الدّراسة  عيّنة( يتّضح لنا توزيع النسب حسب العمر لأفراد 07من خلبؿ الشّكل رقم ).العمر:2

 بالنّسبة لاتّصالات الجزائر.

 العمر. الدّراسة حاب عيّنة( يوضّح توزيع 07الشّكل رقم )
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 .Excelالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 

الدّراسة حسب العمر لصد أفّ فئة أقل من  عيّنةمن خلبؿ الشّكل أعلبه نلبحظ توزيع أفراد 

%، في حنٌ بلغت 17.40سنة فبلغت نسبة  30إلذ  26%، أمّا فئة من 8.70سنة بلغت  25

سنة فقد بلغوا نسبة  41%، بينما الفئة التي ىي أكثر من 34.80سنة نسبة  40إلذ  31فئة من 

من فئة الكهوؿ التي أعمارىم تناسب  الدّراسة كانوا عيّنة%. كىذا يوضّح أفّ أغلبيّة أفراد 39.10

 الدّراسة. عيّنةطبيعة عمل اتّصالات الجزائر، لشاّ لؼلق كذلك تنوّعان في إجابات أفراد 

( يتّضح لنا توزيع النّسب حسب الدستول 08من خلبؿ الشّكل رقم) .الماتول التّعليمي:3

 لاتصالات الجزائر. الدّراسة بالنّسبة عيّنةالتّعليمي لأفراد 

 الدّراسة حاب الماتول التّعليمي. عيّنة( يوضّح توزيع أفراد 08لشّكل رقم )ا
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 .Excelالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 

نلبحظ من الشّكل أفّ غالبيّة الدبحوثنٌ لػملوف شهادات جامعيّة حيث بلغت نسبتهم 

الدبحوثنٌ، حيث تلت بعدىا %من 21.70%، تليها نسبة ما بعد التّدرجّ التي بلغت 60.90

% في ىذه 4.30%، بينما نسبة الثانوينٌ 13أصحاب مستويات أخرل التي كانت نسبتهم 

الدّراسة. كىذا ما يدؿ على أفّ الدؤسّسة تعمل على توظيف ذكم الشّهادات الجامعيّة للرفع من 

 مستول كفاءة العاملنٌ داخل الدؤسّسة.

( يتّضح لنا توزيع النّسب حسب 09ن خلبؿ الشّكل رقم )م .الوظيفة المهنيّة في المؤسّاة:4

 الوظيفة الدهنيّة للمبحوثنٌ بالنّسبة لاتّصالات الجزائر.
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 الدّراسة حاب الوظيفة المهنيّة في المؤسّاة. عيّنة( يوضّح توزيع أفراد 09الشّكل رقم )

 

 .Excelالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 

%، أمّا 39.10كل أعلبه أفّ أغلب الدبحوثنٌ ىم عمّاؿ إدارة بنسبة نلبحظ من الشّ 

%، أمّا الأعواف التّقنيّة 13%، في حنٌ بلغت نسبة الدوظفّوف 34.80الدسؤكلنٌ فقد بلغت نسبتهم 

%، بدعنى أفّ فئة عماؿ الإدارة 4.30%، بينما بلغت نسبة الدتعاقدكف 8.70فقد بلغت نسبتهم 

 ات الأخرل.ىي التي طغت على الفئ

( يتّضح لنا توزيع النّسب حسب الخبرة الوظيفيّة 10من خلبؿ الشّكل رقم ) .الخبرة الوظيفيّة:5

 الدّراسة بالنّسبة لاتّصالات الجزائر. عيّنةلأفراد 
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الدّراسة حاب الخبرة الوظيفيّة. عيّنة( يوضّح توزيع أفراد 10الشّكل رقم )

 

 .Excelالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 

من خلبؿ الشّكل نلبحظ توزيع النّسب حسب عدد سنوات الخبرة للمبحوثنٌ، حيث لصد 

سنة، أمّا  15ك 11% خبرتهم ما بنٌ 30.40سنوات كنسبة  5% خبرتهم أقل من 34.80نسبة 

. كبالنّسبة للذين خبرتهم أكثر من %21.70سنوات فكاف بنسبة  10ك 6الذين لؽثلّوف خبرة بنٌ 

الدّراسة لشاّ لؼلق أيضان تنوعّ في إجابات  عيّنة%، فعمومان ىناؾ تنوعّ في 13سنة فكانوا بنسبة  16

 الأفراد.

 أداة الدّراسة كإجراءاتها. المطلب الثالث:

الدبحوثنٌ في تّم تصميم الاستبياف لغرض بصع الدعلومات كالبيانات الأكّليّة من  .أداة الدّراسة:1

كقد تّم الاعتماد في تصميم الاستبياف على عدد من الدّراسات السّابقة  فرع غرداية اتّصالات الجزائر

ذات الصّلة بالدوضوع. كقد تّم عرضو على عدد من المحكّمنٌ الدتخصّصنٌ لغرض بركيمو كبعد 
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ياف إلذ معرفة فعالية استبياف على الدبحوثنٌ كيهدؼ ىذا الاستب 23تصحيحو كتعديلو تّم توزيع 

 .الاتّصاؿ التّنظيمي على جودة الخدمة العموميّة

 ( يوضّح قائمة المحكّمين للاستبياف.03الجدكؿ رقم ) 

 .بناءن على المعلومات المجمّعة المصدر: من إعداد الطاّلبتين

لغرض برقيق أىداؼ الدّراسة كالإجابة على إشكاليّتها فقد  .الأساليب الإحصائيّة الماتخدمة:2

تّم استخداـ العديد من الأساليب الإحصائيّة الدناسبة باستخداـ برنامج الحزمة الإحصائيّة للعلوـ 

كىذا نظران لدلبئمتو لدثل ىذه الدّراسات كلزاكلة الحصوؿ على  20النّسخة رقم  spssالاجتماعيّة 

 نتائج دقيقة قدر الإمكاف كاستخداـ الأساليب الإحصائيّة التاّلية: 

 ..اختبار ثبات كصدؽ الدقياس باستخداـ ألفا كوركنباخ1

 .معامل ارتباط بنًسوف لقياس صدؽ الفقرات.2

 لتّأكّد من أفّ الدقياس يتبع التّوزيع الطبّيعي أـ لا..اختبار كلولرركؼ سمرنوؼ ل3

 لاختبار الفرضيّات. test-t. اختبار4

 الجامعة الأساتذة المحكّمين الرّقم
 جامعة غرداية.   فوزم شريطي 01
 .غرداية جامعة  لطفي دكاني 02
 .غرداية جامعة   ليلػػى سليماني 03
 .غرداية جامعة   كانوفبصاؿ   04
 .الأغواط  جامعة   خنً الدّين حجّار 05
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 .صدؽ أداة الدّراسة كثباتها.3

تطلّب التّحقّق من الصّدؽ الظاّىرم للمقياس عرض الاستبياف على لرموعة الصّدؽ الظاّىرم: -أ

تزكيدىم بالفرضيّات كإشكاليّة الدّراسة بقصد ( من الأساتذة كتّم 03من المحكّمنٌ) انظر الدلحق رقم )

( كفي ضوء اقتراحات كآراء المحكّمنٌ تّم 5الإفادة من خبرتهم في التّخصّص كقد بلغ عدد المحكّمنٌ )

تعديل أداة الدّراسة بصورتها النّهائيّة. كالتي تّم توزيعها على الدبحوثنٌ كىذا ما جعل الدقياس أكثر دقةّ 

 س.كموضوعيّة في القيا

 الصّدؽ البنائي لمحاكر الدّراسة:-ب

 ( يوضّح الصّدؽ البنائي لمحاكر الاستبياف.04الجدكؿ رقم )

 الارتباط محاكر الاستبياف

 1 معامل الارتباط بيرسوف الاتّصاؿ التنّظيمي

 0.00 الدّلالة المعنويةّ

 0.846 معامل الارتباط بيرسوف جودة الخدمة العموميّة

 0.00 المعنويةّالدّلالة 

( الجدكؿ رقم 02الملحق رقم ) انسظر spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 

(12.) 
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( معاملبت الارتباط بنٌ معدّؿ كل لزور من لزاكر الدّراسة مع الدعدّؿ 04يبنٌّ الجدكؿ رقم )

، 0.05دالةّ عند مستول دلالة الكلّي لفقرات الاستبياف الذم يبنٌّ أفّ معاملبت الارتباط الدبينّة 

كأفّ معاملبت الارتباط لكل لزور كانت قويةّ  0.05حيث أفّ القيمة الاحتماليّة لكل فقرة أقل من 

 لشاّ يطمئن الطاّلب على استخداـ ىذا الاستبياف.

لتحديد درجة ثبات الاستبياف، تّم استخداـ معامل ألفا كورنباخ  ثبات أداة كمقياس الدّراسة: -ج

 كالذم يعتبر أكثر الدعاملبت شيوعان كاستخدامان في مثل ىذه الدّراسات، كظهرت النّتائج كالتّالر:

 ( يوضّح معامل ثبات مقياس الدّراسة.05الجدكؿ رقم )

( الجدكؿ رقم 02انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 

(06.) 

عدد  المحاكر

 العبارات

الصّدؽ= الجذر التربيعي  الثبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات 

 للثبات

 التعليق

 قومّ     0.834  0.696 24 المحور الأكّؿ

 قوم  0.813  0.662 15 المحور الثاّنسي

 قومّ  0.818 0.670 33 المحور الثالث

 قومّ جدّان  0.922 0.851 72 المجمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوع
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) الدعموؿ بها(،  0.60يتمتّع بدرجة ثبات عالية جدّان، فهو يتجاكز  يبنٌّ الجدكؿ أفّ الدقياس

( كيعني أفّ الأداة إذا تّم استخدامها مرةّ أخرل 0.851حيث قدّر معامل الثبّات للبستبياف ككل ) 

 فستعطي نفس النّتائج كأفّ الدقياس يقيس ما كضع لقياسو.

 استخداـ اختبار كلولرركؼ سمرنوؼ لدعرفة ىل تمّ  اختبار التّوزيع الطبّيعي لمتغيّرات الدّراسة:-د

البيانات تتبّع التّوزيع الطبّيعي أـ لا كىو اختبار ضركرم في حالة اختبار الفرضيّات لأفّ معظم 

( نتائج 03الاختبارات الدعلميّة تشترط أف يكوف توزيع البيانات طبيعيّا. كيوضّح الجدكؿ رقم )

( كىذا يدؿ على أفّ البيانات تتبع 0.05ة لكل لزور أكبر من )الاختبار حيث أفّ القيمة الاحتماليّ 

 .التّوزيع الطبّيعي كلغب استخداـ الاختبارات الدعلميّة

 ( يوضّح اختبار التّوزيع الطبّيعي.06الجدكؿ رقم )

 -Klomogrouv المتغيّر

smirnov 

 النّتيجة ماتول الدّلالة

 الطبّيعي يتبع التوزيع 0.372 0.915 الاتّصاؿ التنّظيمي

 يتبع التّوزيع الطبّيعي 0.493 0.832 جودة الخدمة العموميّة

 %.0.05يكوف التّوزيع طبيعيّان إذا كاف مستول الدّلالة أكبر من 

( الجدكؿ رقم 02انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 

(7.) 
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تتبع التّوزيع الطبيعي، حيث كانت نسب التّوزيع يتبنٌّ من الجدكؿ أفّ متغنًّات الدّراسة 

(. كىو الدستول الدعتمد في الدعالجة الاحصائيّة كىذا يدؿ على 0.05الطبّيعي لكلب المحورين أكبر من )

كجود ارتباط بنٌ متغنًّات الدّراسة الدستقلّة كالتاّبعة كالذم يؤكّد على أفّ العلبقة بنٌ ىذه الدتغنًّات لذا 

 تفسنً التّأثنً فيما بينهما.القدرة على 

 خلاصة الفصل:

قمنا في ىذا الفصل بالتعريف بدؤسّسة اتّصالات الجزائر بغرداية ككذا كاقع الاتّصاؿ التنظيمي   

كالخدمة العموميّة داخلها، كمّا قمنا أيضان بالتعريف بخصائص عيّنة الدّراسة ككذا أداة الدّراسة 

 لدستخدمة، بالإضافة إلذ اختبار التوزيع الطبّيعي لعيّنة الدّراسة. كإجراءاتها كالأساليب الإحصائيّة ا
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 الفصل الرابع: النّتائج المتحصّل عليها من الدّراسة

 تمهيد.

 المبحث الأكّؿ: تحليل معطيات الدّراسة الميدانسية.

 الدطلب الأكّؿ: برليل النتائج الدتعلّقة بالدتغنًّات الشّخصيّة.

 الثاني: برليل النتائج الدتعلّقة بالمحور الأكؿ.الدطلب 

 الدطلب الثالث: برليل النتائج الدتعلّقة بالمحور الثاّني.

 الدطلب الراّبع: برليل النتائج الدتعلّقة بالمحور الثالث.

 المبحث الثاّنسي: اختبار فركض الدّراسة كعرض النتّائج.

 .كمناقشتهااختبار فرضيات الدّراسة الدطلب الأكّؿ: 

 الدطلب الثاني: نتائج الدّراسة الديدانيّة.

 خلاصة الفصل.
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كملة لخطوات الدراسة كتنسيقها كعلى ضوء ما طرح كنوقش في الفصوؿ النظرية السابقة، تتمهيد:  
الدعطيات الإحصائية للبيانات الدمثلة لمجتمع الدراسة، كالتي تم  برليل كمعالجة سنحاكؿ في ىذا الفصل

بصعها كترتيبها ث تصنيفها اعتمادا على طريقة التوزيع التكرارم كىي أسهل الطرائق لعرض البيانات، 
م الدفردات إلذ لرموعات متجانسة، كتعد التوزيعات التكرارية تطبيقا كميا للمعلومات، فهي تقس

موعة على عدد معنٌ من القيم الدتجانسة فيما بينها، كعليو تم تبويب كبرليل بحيث تشمل كل لر

 قياس مدل الفعالية كالدتعاملنٌ مع الدؤسسة، كذلك بهدؼ الاستمارة  الدوجهة للمبحوثنٌ

برسنٌ جودة الخدمة العموميّة بدؤسسة اتّصالات الجزائر بغرداية، ث تربصت  الاتصالية في
 .كرارية بسيطة ليتم برليلها بعد ذلك بشيء من التفصيلالإحصاءات في جداكؿ ت

 المبحث الأكّؿ: تحليل معطيات الدّراسة الميدانسية.

 المطلب الأكّؿ: تحليل النتائج المتعلّقة بالمتغيّرات الشّخصيّة.

 : توزيع المبحوثين حاب الجنس.07الجدكؿ

 النابة المئويةّ% التكرار الجنس
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(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.1رقم)

% من 69.6يبنٌ لنا ىذا الجدكؿ أف عدد الذكور العاملنٌ في ىذه الدؤسسة يشكل مانسبتو 
% 30.4الإناث العاملنٌ كالذم يساكم أكثر من نصف عدد العماؿ في الدؤسسة،فيما بسثل نسبة 

 كيرجع ذلك إلذ طبيعة العمل. .فالدلبحظ أف أغلب العاملنٌ في الدؤسسة من الذكور

 : توزيع المبحوثين حاب متغيّر العمر.08الجدكؿ

 النابة المئويةّ% التكرار العمر

 %8.7 2 سنة 25أقل من

 %17.4 4 سنة 30- 26من

 %34.8 8 سنة 40-31من

 %39.1 9 سنة 41أكثر من

 %100 23 المجموع

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.2رقم)

سنة كتقدر ىذه 41يتّضح من خلبؿ الجدكؿ أف أكبر نسبة من العاملنٌ أعمارىم أكثر من
سنة ث  40-31% الدمثلة في الفئة العمرية من34.8الدراسة، كتليها نسبة  عيّنة من %39.1النسبة بػػػ

 %69.6 16 ذكر

 %30.4 7 أنسثى

 100% 23 المجموع



  

 
 

125 

% من 08.7ىي  سنة ،كأخنًا أقل نسبة 30-26% الدمثلة في الفئة العمرية من17.4نسبة  تليها
سنة ،حيث تشنً قراءة الجدكؿ أف الدؤسسة بدأت  25أفراد المجتمع كالدمثلة في الفئة العمرية أقلّ من

 .المجاؿ أماـ الشباب كلد تبقى لزتكرة من كبار السن بفتح ةالأخنً  خلبؿ الأعواـ

 : توزيع المبحوثين حاب الماتول التّعليمي.09الجدكؿ

 النابة المئويةّ% التكرار الماتول التّعليمي

 %4.3 1 ثانسوم

 %60.9 14 جامعي

 %13 3 أخرل

 %100 23 المجموع

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.3رقم)

من ذكم  %60.9يتبنٌ من خلبؿ الجدكؿ أف أكبر نسبة من أفراد العينة كالتي قدرت بػػ
على كىذا راجع إلذ أف الدؤسسة تعتمد %21.7الشهادات الجامعية، بشتليها ما بعد التدرجّ كالدقدرة بػػػ

 04.3%من ذكم مستويات أخرل في حنٌ لصد أيضا نسبة13في حنٌ لصد نسبة  الخبرة كالتكوين
 .ستول تعليمي ضعيفم تعتمد على الأشخاص الذين لؽلكوف لا %من التعليم الثانوم أم أف الدؤسسة

 : توزيع المبحوثين حاب الوظيفة المهنية في المؤسّاة.10الجدكؿ

 النابة المئويةّ% التكرار المؤسّاةالوظيفة المهنية في 

 %34.8 8 ماؤكلين

 %39.1 9 عمّاؿ إدارة
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 النابة المئويةّ% التكرار المؤسّاةالوظيفة المهنية في 

 %8.7 2 أعواف تقنية

 %13 3 موظفّوف

 %4.3 1 متعاقدكف

 %100 23 المجموع

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.4رقم)

أف الوظيفة الأعلى نسبة ىي عماؿ الادارة بصفة عامة بنسبة من خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ 
%، ثّ أعواف تقنيّة 13% كتليها الدوظفّوف بنسبة 34.8%، ثّ تليها كظيفة الدسؤكلنٌ بنسبة 39.1
% كالدتمثلّة في كظيفة الدتعاقدكف كىذ راجع للتدرج الذرمي في الوظائف 4.3% كآخر نسبة 8.7بنسبة

 .داخل الدؤسسات

 : توزيع المبحوثين حاب الخبرة الوظيفية.11الجدكؿ

 النابة المئويةّ% التكرار الخبرة الوظيفية

 %34.8 8 سنوات5أقلّ من

 %21.7 5 سنوات 10-6من

 %30.4 7 سنة 15-11من

 %13 3 سنة15أكثر من 

 %100 23 المجموع
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(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.5رقم)

سنوات ث تليها  5من العاملنٌ ذكم خبرة أقل من % 34.8يتبنٌ من خلبؿ الجدكؿ أف نسبة 
 10-6سنة، ثّ تليها الفئة ذات الأقدميّة من 15-11%من الفئة ذات الاقدمية من 30.4نسبة

كيظُهر ىذا الجدكؿ أف أغلب  %13سنة بنسبة16% كأخنًان الفئة الأكثر من 21.7سنوات بنسبة
 .العاملنٌ عناصر شابة ليس لديها الخبرة الطويلة

 

 

 

 

 المطلب الثانسي: تحليل النتائج المتعلّقة بالمحور الأكؿ.

 .فرع غرداية التّنظيمي في مؤسّاة اتّصالات الجزائرالمحور الأكّؿ: كاقع الاتّصاؿ  -

 : يمثّل ماتول الاتّصاؿ داخل المؤسّاة.12الجدكؿ

 ماتول الاتّصاؿ           

 الاحتمالات

 متوسّط  جيّد 

 

 ضعيف

 

 %ف ت %ف ت %ف ت

 47.8 11 نسعم
% 

10 43.5 
% 

2 8.7 % 
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 ماتول الاتّصاؿ           

 الاحتمالات

 متوسّط  جيّد 

 

 ضعيف

 

 %ف ت %ف ت %ف ت

 %91.3 21 %56.5 13 %52.2  12 لا

 %100 23 %100 23 %100 23 المجموع

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

%من الدوظفّنٌ قد أدلوا بأنّّم ينظركف لدستول  47.8يفسّر الجدكؿ أعلبه أف أكبر نسبة ىي 
%من الدوظفّنٌ ينظركف لدستول العملية  43.5العملية الاتصالية في الدؤسسة أنّّا جيّدة كتليها نسبة 

%من الدوظفّنٌ ينظركف لدستول العملية  08.7أف نسبة الاتصالية على أنّّا متوسّطة، في حنٌ لصد 
 .سة جيّدةصالية في الدؤسّ العملية الاتّ  أفّ  لشاّ يدؿّ علىالاتصالية على أنّّا ضعيفة 

 : يمثّل طبيعة الاتّصاؿ الماتخدـ داخل المؤسّاة.13الجدكؿ

 طبيعة الاتّصاؿ       

 الاحتمالات

 غير رسمي رسمي

 %ف ت %ف ت

 %21.7 5 %87 20  نسعم

 %78.3 18 %13 3    لا

 %100 23 %100 23 المجموع
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(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

 % من لرمل  87يبنٌّ الجدكؿ أف نسبة الدبحوثنٌ الذين أجابوا بقرارات رسمية يبلغ عدىم 

 بحيث يظهر الجدكؿ أف ، % 21.7قرارات غنً رسمية يبلغ عدىم  العاملنٌ الذين أجابوا بالجواب

 القرارات الرسمية في الدؤسسة ىي التي تساعد على كفاءة كأداء الأعماؿ فيها.

 المكلّف بالاتّصاؿ في المؤسّاة. : يمثّل كجود14الجدكؿ

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

من الجدكؿ أعلبه أفّ أغلب الدبحوثنٌ أكّدكا على كجود مكلّف بالاتّصاؿ في الدؤسّسة  نلبحظ
%من أكّدكا على عدـ كجود مكلّف 30.4سبة %، بينما ن69.6لزلّ الدّراسة كالذّين تقدّر نسبتهم بػػ

 بالاتّصاؿ في الدؤسّسة كمن ىنا نلبحظ بأفّ مؤسّسة اتّصالات الجزائر تعطي ألعيّة للبتّصاؿ التّنظيمي.

 : يمثّل الأساليب الماتخدمة في الاتّصاؿ التّنظيمي داخل المؤسّاة.15الجدكؿ

           
 الأسلوب

المقابلة 
 الشّخصية

 الاجتماعات الهاتف
 كالنّدكات

النّشرات  التقارير
 الدّكرية

الكتيّبات 
 كالدّليل

 النابة المئويةّ% التكرار يوجد مكلّف بالاتّصاؿ في المؤسّاة

 % 69.6   16 نسعم

 % 30.4 7 لا

 % 100 23 المجموع
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 الاحتمالات

 %ف ت %ف ت %ف ت %ف ت %ف ت %ف ت

 65.2 15 نسعم
% 

17 73.9% 04 17.4
% 

15 65.2 % 04 17.4
% 

06 26.1 % 

82.6 19 %26.1 06 %34.8  08 لا
% 

08 34.8% 19 82.6
% 

11 47.8% 

 %100 23 %100 23 %100 23 %100 23 %100 23 %100  23 المجموع

 

 

 

 

المصدر: من 
إعداد الطاّلبتين 

 (.8(، الجدكؿ رقم)2)انسظر الملحق رقم ) spssبناءن على مخرجات 

الدبحوثنٌ يركف بأفّ الذاتف من أكثر % من 73نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أعلبه بأفّ نسبة 
الدؤسّسة، ثّ تليها الدقابلة الشّخصية بنسبة  داخل التّنظيمي الاتّصاؿ في الأساليب الشفويةّ الدستخدمة

 يودّكف العماؿ أغلب أفّ  على يدؿّ  ما %كىذا17.4% كتليها الاجتماعات كالنّدكات بنسبة65.2
 %من الدبحوثنٌ بأفّ 82.6يست الشّخصيّة. بينما ترل نسبة الرّسمية كل باستعماؿ الأساليب الاتّصاؿ
الدّكرية من أكثر الأساليب الكتابية الدستخدمة في الاتّصاؿ التنظيمي في الدؤسّسة، ثّ تليها  النشرات

% 47.8% كأصغر نسبة 65.2% من الدبحوثنٌ كتليها التّقارير بنسبة 73.9الكتيّبات كالدّليل بنسبة 
 ، لشاّ يدؿّ على أفّ الأسلوب الكتابي يطغى على الأسلوب الشّفوم.لصقاتكالدتمثلّة في الد

 الأسلوب         

 الاحتمالات

 الملصقات

 %ف ت

 %47.8 11 نسعم

 %52.2 12  لا

 %100 23 المجموع
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 : يمثّل مااىمة الاتّصاؿ في تحاين سير العمل داخل المؤسّاة.16الجدكؿ

                                            تحاين  مااىمة الاتّصاؿ في 
 سير العمل

 الاحتمالات

التّنايق بين 
الأفعاؿ 

 كالتصرّفات

 أخرل حلّ النّزاعات التّعبير عن الآراء اتّخاذ القرارات تبادؿ المعلومات

 %ف ت %ف ت %ف ت %ف ت %ف ت %ف ت

  %65.2 15 %52.2 12 نسػعػػػػػػم
07 

30.4% 04 17.4% 08 34.8% 20 87
% 

13 03 %65.2 15 %82.6  19 %69.6  16 %34.8 08 %47.8 11 لا
% 

100 23 %100 23 %100  23 %100 23 %100 23 %100 23 المجموع
% 

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

% من ينظركف إلذ أفّ الاتّصاؿ التّنظيمي 95.7نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أعلبه بأفّ نسبة
الدبحوثنٌ ينظركف إلذ أف الاتّصاؿ % من  87يساىم في برسنٌ سنً العمل داخل الدؤسّسة، منهم نسبة
% من الدبحوثنٌ ينظركف إلذ أفّ الاتّصاؿ 65.2التنظيمي يساىم في أشغاؿ أخرل، في حنٌ أف نسبة

%من يركف بأنوّ يساىم في 52.2التنظيمي يساىم في تبادؿ الدعلومات داخل الدؤسسة كتليها نسبة 
% ينظركف إلذ أفّ الاتّصاؿ التنظيمي يساىم 34.8التّنسيق بنٌ الأفعاؿ كالتصرّفات، في حنٌ أفّ نسبة 

%من 17.4إلذ أنوّ يساىم في ابّزاذ القرارات كتليها نسبة  %30.4في حلّ النّزاعات، كما تنظر نسبة 
دكر الاتصاؿ التنظيمي في مؤسسة اتّصالات  أفّ  يتبنٌّ لنا يركف بأنوّ يساعد في التّعبنً عن الآراء كمنو

بينما ترل  الجزائر يتمثل في زيادة تبادؿ الدعلومات كبالتّالر توطيد العلبقات بنٌ العاملنٌ في الدؤسّسة.
 الدبحوثنٌ بأفّ الاتّصاؿ التّنظيمي لا يساىم في برسنٌ سنً العمل داخل الدؤسّسة. %من4.3نسبة 
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تّصاؿ التّنظيمي في توضيح المعلومات الخاطئة أك الغامضة مااىمة الا: يمثّل 17الجدكؿ 
 بالمؤسّاة.

 الاحتمالات     

 مااىمة الاتّصاؿ التّنظيمي في

 توضيح المعلومات الخاطئة أك الغامضة 

 ملا يااى يااىم

 %ف ت %ف ت

 %47.8 11 %52.2 12 دائمان 

 %52.2 12 %47.8 11 أحيانسان 

 00 00 00 00 أبدان 

 %100 23 %100 23 المجموع

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

% من الدبحوثنٌ أجابوا بأف الاتّصاؿ التّنظيمي  52.2من خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ أف
الدبحوثنٌ  % من47.8يساىم في توضيح الدعلومات الخاطئة كالغامضة دائمان في حنٌ لصد أف نسبة

بأفّ الاتّصاؿ التّنظيمي يساىم في توضيح الدعلومات  نرل ناى أجابوا بأنوّ يساىم في ذلك أحيانان كمن
 الخاطئة كالغامضة دكمان كىوما يؤكّد لنا بأفّ للبتّصاؿ دكر فعّاؿ في مؤسسة اتّصالات الجزائر بغرداية.
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الاتّصاؿ التّنظيمي في حلّها داخل : يمثّل أىمّ المشاكل التّي يااىم 18الجدكؿ
 المؤسّاة.

      أىمّ المشاكل التّي    
                                 يااىم الاتّصاؿ 
    التّنظيمي في حلّها

 الاحتمالات

صعوبة كصوؿ 
 المعلومات

عدـ كضوح 
 المعلومات

حدكث 
الصّراعات بين 

 المصالح

 أخرل تذكر غموض الأدكار

 %ف ت %ف ت %ف ت %ف ت %ف ت

0 نسعم
9 

39.1% 1
9 

82.6% 0
5 

21.7% 0
8 

34.8% 0
2 

8.7% 

1 لا
4 

60.9%  0
4 

17.4%  1
8 

78.3% 1
5 

65.2% 2
1 

91.3% 

2 المجموع
3 

100%  2
3 

100%  2
3 

100%  2
3 

100%  2
3 

100%  

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

% من الدبحوثنٌ أجابوا أفّ عدـ كضوح  82.6نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف نسبة
الدؤسّسة من أىمّ الدشاكل التّي يساىم الاتّصاؿ التّنظيمي في حلّها في حنٌ لصد  الدعلومات داخل

ها صعوبة كصوؿ الدعلومات من الدشاكل التّي يساىم الاتّصاؿ التّنظيمي في حلّ  % أدلوا بأفّ  39.1نسبة
% كيليها 21.7%، ثّ حدكث الصّراعات بنٌ الدصالح بنسبة  34.8كتليها غموض الأدكار بنسبة

صاؿ من خلبؿ ىذا التحليل أفّ للبتّ  نرل%. كمنو  8.7مشاكل أخرل يساىم الاتّصاؿ في حلّها بنسبة
 .التنظيمي دكر كبنً في حلّ الدشاكل التّي تعرقل سنً العمل في الدؤسّسة مهما كاف نوعها



  

 
 

134 

 

 المطلب الثالث: تحليل النتائج المتعلّقة بالمحور الثاّنسي.

: يمثّل مدل توفير مؤسّاة اتّصالات الجزائر للمعلومات الكافية للزّبوف عن الخدمات 19الجدكؿ
 التّي تقدّمها.

توفير مؤسّاة اتّصالات الجزائر المعلومات الكافية للزّبوف عن 
 الخدمات التّي تقدّمها.

 ة المئويةّ%الناب التكرار

 %78.3 18 دائمان 

 %21.7 05 أحيانسان 

 00 00 أبدان 

 %100 23 المجموع

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

% من الدبحوثنٌ أجابو بػػدائمان بالنّسبة لتوفنً الدعلومات 78.3نلبحظ من الجدكؿ أعلبه بأننّسبة
للزّبوف  عن الخدمات الدقدّمة من طرؼ الدؤسّسة، أمّا الدبحوثنٌ الذّين أجابوا بالإجابة  الكافية
 %كيشكلوف اكثر من ربع العاملنٌ بقليل فيما لد لغب أم مبحوث بالإجابة أبدان. 21.7احيانا

 : يمثّل الخدمات الأكثر جاذبيّة للزّبوف في مؤسّاة اتّصالات الجزائر.20الجدكؿ 

 الاحتمالات  

   نسوع الخدمة

 المجموع لا تجذب تجذب

 %ف ت %ف ت %ف ت
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 الاحتمالات  

   نسوع الخدمة

 المجموع لا تجذب تجذب

 %ف ت %ف ت %ف ت

 %100 23 %65.2 15 %34.8 08 خدمات الهاتف

 %100 23 00 00 %100 23 خدمات الأنسترنست

خدمات التّداكؿ عن طريق 
 (visioconférenceالفيديو)

02 8.7% 21 91.3% 23 100% 

 01 4.3% 22 95.7% 23 100% (wici)ي خدمة الويا

خدمة الجيل الرّابع للهاتف الثابت 
(4GLTE) 

10 43.5% 13 56.5% 23 100% 

 %100 23 %95.7 22 %04.3 01 خدمة المكتبة الإلكتركنسية )مكتبي(

 00 00  23 100% 23 100% (fi@mame) الأبويةخدمة الرّقابة 

 %100 23 %91.3 21 %8.7 02 خدمة الدّفع الإلكتركنسي

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

من خلبؿ الجدكؿ نلبحظ بأفّ من أكثر الخدمات جاذبية للزّبوف في مؤسّسة اتّصالات الجزائر 
( بنسبة 4GLTEالثابت ) للهاتف الراّبع %، ثّ تليها خدمة الجيل100خدمة الأنترنت بنسبة 

يق % كتليها خدمة التّداكؿ عن طر 34.8% كتليها خدمة الذاتف بنسبة 43.5
% كخدمة الدّفع الإلكتركني بنفس النّسبة، في حنٌ 8.7بنسبة  (visioconférenceالفيديو)
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بأفّ الزّبوف يهتمّ  رلن ناى % كمن04.3تشكّل خدمة الويسي كخدمة الدكتبة الإلكتركنية )مكتب( نسبة 
 وجية الحديثة كالتّي تلبّ لستلف رغباتو كاحتياجاتو.بالعركض التكنول

 

 

: يمثّل إمكانسية المؤسّاة في استغلاؿ الوسائل الاتّصاليّة المتاحة في تحاين جودة 21الجدكؿ
 خدماتها.

  الاحتمالات                 

   إمكانسية الاستغلاؿ

 المجموع للا تاتغ تاتغل 

 %ف ت %ف ت %ف ت

 %100 23 %26.1 06 %73.9 17 بشكل أفضل

 %100 23 %73.9 17 %26.1 06 بشكل ضعيف

 %100 23 %100 23 00 00 بشكل ردمء

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

% ترل بأفّ الدؤسّسة 73.9نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أفّ أكبر نسبة من الدبحوثنٌ كالدقدّرة بػػػػ 
تقوـ باستغلبؿ الوسائل الاتّصاليّة الدتاحة بشكل أفضل في برسنٌ جودة خدماتها، في حنٌ أجاب 

يتّضح % من الدبحوثنٌ بشكل ضعيف فيما لد لغب أم مبحوث بالإجابة بشكل ردمء. كمنو 26.1
 بأفّ مؤسّسة اتّصالات الجزائر برسن استغلبؿ الوسائل الاتّصالية الدتاحة في برسنٌ جودة خدماتها. لنا

 امتلاؾ مؤسّاة اتّصالات الجزائر نسظامان إلكتركنسيان لمعرفة رضى الزّبوف.: يمثّل 22الجدكؿ 
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تمتلك مؤسّاة اتّصالات الجزائر نسظامان إلكتركنسيان لمعرفة رضى 
 الزّبوف

 
 التكرار

 النابة المئويةّ%

 %69.6 16 نسعم

 %30.4 7 لا

 %100 23 المجموع

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

% من الدبحوثنٌ أكّدكا بأفّ الدؤسّسة بستلك 69.6نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أعلبه بأفّ نسبة 
% من الدبحوثنٌ بأفّ الدؤسّسة لا بستلك نظاـ 07نظامان الكتركنيان لدعرفة رضى الزّبوف، في حنٌ أجاب 

  أبدان. كىذا ما يدؿّ على أفّ مؤسّسة اتّصالات الجزائر تعطي ألعيّة كبنًة للزّبوف.

 : يمثّل  الابب الذم يدفع الزّبوف إلى الإقباؿ على خدمات المؤسّاة.23الجدكؿ 

 الاحتمالات                        

 الابب الذم يدفع الزّبوف

 إلى الإقباؿ على خدمات المؤسّاة 

 المجموع لا نسعم

 %ف ت %ف ت %ف ت

 %100 23 %20.4 07 %69.6 16 نسوعيّة الخدمة

 %100 23 %56.5 13 %43.5 10 سرعة الخدمة

 %100 23 %56.5 13 %43.5 10 سعر الخدمة

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)
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نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ الدبنٌّ بأفّ سبب إقباؿ الزّبائن على خدمات الدؤسّسة يعود إلذ نوعية 
% كتليها نسبة 69.6تقدّمها كىذا حسب إجابات الدبحوثنٌ كالدقدّرة نسبتهم بػػ الخدمات التّي 

 %43.5الدبحوثنٌ الذّين يركف بأفّ سبب إقبالذم يعود إلذ السرعة في تقدنً خدماتها كالدقدّرة نسبتهم بػػ 
ودتها أكثر من بأفّ الزّبوف يهتمّ بنوعية الخدمات كج يتبنٌّ لناكتليها سعر الخدمة بنفس النّسبة. كمنو 

 سرعتها ك سعرىا.  

: يمثّل اعتماد نسجاح إدارة مؤسّاة اتّصالات الجزائر على نسوع الخدمات التّي 24الجدكؿ 
 تقدّمها.

 الاحتمالات             

 يعتمد نسجاح المؤسّاة 

 على نسوع الخدمات

 المجموع لا يعتمد يعتمد

 %ف ت %ف ت %ف ت

 %100 23 %08.7 02 %91.3 21 موافق

 %100 23 %91.3 21 %08.7 02 محايد

 %100 23 %100 23 00 00 غير موافق

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

% من الدبحوثنٌ أجابوا بدوافق كيليها الذّين 91.3يظهر من خلبؿ الجدكؿ التّالر بأفّ ما نسبتو 
فيما لد لغب أمّ مبحوث بالإجابة غنً موافق كىذا ما يدؿ  %08.7كالدقدّرة نسبتهم بػػ  أجابوا بدحايد

 على أفّ مؤسّسة اتّصالات الجزائر تعتمد في لصاحها على نوع الخدمات التّي تقدّمها.

 المطلب الرّابع: تحليل النتائج المتعلّقة بالمحور الثالث.

 على جودة الخدمة بمؤسّاة اتّصالات الجزائر. فعالية الاتّصاؿ التّنظيمي -المحور الثالث
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 : يمثّل قياـ المؤسّاة بالاتّصاؿ بالزّبوف للتّعريف بخدماتها الجديدة.25الجدكؿ 

 قياـ المؤسّاة بالاتّصاؿ بالزّبوف 

 للتّعريف بخدماتها الجديدة

 نسوع الوسيلة

 المجموع لا تتّصل تتّصل

 %ف ت %ف ت %ف ت

0 النّقاؿالهاتف الثابت أك 
5 

21.7% 18 78.3% 23 100% 

0 الأنسترنست
4 

17.4% 19 82.6% 23 100% 

0 التلفاز
5 

12.7% 18 78.3% 23 100% 

0 الراديو
2 

08.7% 21 91.3% 23 100% 

0 الإشهار
3 

13% 20 87% 23 100% 

0 الإيميل
2 

08.7% 21 91.3% 23 100% 

0 موقع الويب
1 

04.3% 22 95.7% 23 100% 

 %100 23 %73.9 17 %026.1 القصيرةالرّسائل 



  

 
 

141 

 قياـ المؤسّاة بالاتّصاؿ بالزّبوف 

 للتّعريف بخدماتها الجديدة

 نسوع الوسيلة

 المجموع لا تتّصل تتّصل

 %ف ت %ف ت %ف ت

6 

0 الملصقات الإعلانسية
4 

17.4% 19 82.6% 23 100% 

0 المقابلات الشّخصية
0 

00 23 100% 23 100% 

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

% من الدبحوثنٌ ينظركف بأفّ مؤسّسة اتّصالات 78.3خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ بأفّ   
تقوـ بالاتّصاؿ بالزّبوف كذلك للتّعريف بخدماتها ككذا عركضها، حيث تقوـ بذلك عن  بغرداية الجزائر

طريق استخداـ لرموعة من الوسائل من بينهم من يرل بأفّ الرّسائل القصنًة من أكثر الوسائل 
كيليها  %21.7% كيليها الذاتف الثابت أك النقاؿ بنسبة 26.1لدستخدمة في ذلك كالدقدّرة نسبتهم بػػ ا

% في حنٌ من يركف بأفّ الراّديو كالإلؽيل من أكثر 12.7%، ثّ يليها التّلفاز بنسبة 13الإشهار بنسبة
، بينما أصغر نسبة %من الدبحوثن08.7ٌالوسائل الدستخدمة للبتّصاؿ بالزّبوف تصل نسبتهم إلذ 

بينما تصل نسبة الدبحوثنٌ الذّين أجابوا بعدـ  ،% ترل بأنّّا تستخدـ موقع الويب بشكل كبن04.3ً
%. كىذا ما يدؿّ على أفّ ىناؾ علبقة 21.7اتّصاؿ الدؤسّسة بزبائنها للتّعريف بخدماتها الجديدة إلذ 

 جيّدة بنٌ العاملنٌ كالزّبائن.

الاتّصاؿ التي تاهم في تحاين جودة الخدمة في مؤسّاة اتّصالات : يمثّل طرؽ 26الجدكؿ
 الجزائر.
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 طرؽ الاتّصاؿ التي تاهم في تحاين

 جودة الخدمة                  الاحتمالات

 إلكتركنسية كتابية شفوية

 %ف ت %ف ت %ف ت

 %73.9 17 %30.4 07 %47.8 11 نسعم

 %26.1 06 %69.6 16 %52.2 12 لا

 %100 23 %100 23 %100 23 المجموع

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

نلبحظ من خلبؿ ىذا الجدكؿ أف نسبة طرؽ الاتّصاؿ التي تسهم في برسنٌ جودة الخدمة  
بعدىا الطرّؽ الكتابية %، تأتي  47.8% تليها الطرّؽ الشفوية بنسبة 73.9كانت الإلكتركنية بنسبة

%كمنو نستنتج أفّ طرؽ الاتصاؿ الإلكتركنيّة ىي أكثر الطرّؽ استخدامان داخل الدؤسّسة ما 30.4بنسبة 
 يدؿّ على استخداـ الطرّؽ التكنولوجية الحديثة من طرؼ الدؤسّسة.

 اة.مااىمة الاتّصاؿ التّنظيمي في اتّخاذ القرارات الصّائبة في المؤسّ : يمثّل 27الجدكؿ

 الاحتمالات

 مااىمة الاتّصاؿ التّنظيمي

 في اتّخاذ القرارات الصّائبة 

 المجموع لا نسعم

 ف% ت %ف ت  %ف ت

 %100 23 %52.2 12 %17.8 11 زيادة الفعالية

 %100 23 %43.5 10 %56.5 13 الزّيادة الانستاجية للمؤسّاة

 %100 23 %52.2 12 %47.8 11 زيادة الأرباح
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 الاحتمالات

 مااىمة الاتّصاؿ التّنظيمي

 في اتّخاذ القرارات الصّائبة 

 المجموع لا نسعم

 ف% ت %ف ت  %ف ت

 %100 23 %100 23 00 00 أخرل تذكر

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

% ترل بأف الاتصاؿ التنظيمي يساىم في ابزاذ 91.3يتضح من خلبؿ الجدكؿ أف نسبة      
التنظيمي لا يساىم في ترل بأف الاتصاؿ  % 08.7القرارات الصائبة في الدؤسسة، في حنٌ أف نسبة 

ابزاذ القرارات في الدؤسسة كبذلك نستنتج من قراءة ىذا الجدكؿ أف الاتصاؿ التنظيمي يساىم في ابزاذ 
%من  56.5كما يتبنٌّ من خلبؿ الجدكؿ أف نسبة،  القرارات الصائبة في مؤسسة اتّصالات الجزائر

الصائبة داخل الدؤسسة ىو زيادة الإنتاجية للمؤسّسة الدبحوثنٌ قد أدلوا بأف الدكر الذم تقدمو القرارات 
% من الدبحوثنٌ ترل بأف القرارات الصائبة تعمل على زيادة فعالية الاتّصاؿ  47.8في حنٌ أفّ نسبة 

 كما أفّ نفس النسبة من الدبحوثنٌ ترل بأف القرارات الصائبة تعمل على زيادة أرباح الدؤسّسة.

صاؿ كما ائبة تعمل على زيادة فعالية الاتّ أف القرارات الصّ ب ضح لنايتّ كمن خلبؿ قراءة ىذا الجدكؿ 
 سةإنتاجية الدؤسّ  تساىم في زيادة

 العوامل المؤثرّة على الاتّصاؿ التّنظيمي في المؤسّاة.: يمثّل 28الجدكؿ

 الاحتمالات

 العوامل المؤثرّة 

 على الاتّصاؿ التنّظيمي

 المجموع لا تؤثرّ تؤثرّ

 %ف ت %ف ت %ف ت

 %100 23 %47.8 11 %52.2 12 الزّبػػػػػػائن
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 الاحتمالات

 العوامل المؤثرّة 

 على الاتّصاؿ التنّظيمي

 المجموع لا تؤثرّ تؤثرّ

 %ف ت %ف ت %ف ت

 %100 23 %43.5 10 %56.5 13 نسوعية الخدمة

 %100 23 %91.3 21 %08.7 02 كسيلة النّشر الملائمة

 %100 23 %78.3 18 %21.7 05 الاّياسة الإشهاريةّ

 %100 23 %69.6 16 %30.4 07 الاّياسة التّاويقيّة

 %100 23 %95.7 22 %04.3 01 أخرل تذكر

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

نظرا لتعدّد العوامل الدؤثرّة على الفعالية الاتصالية في الدؤسسة، كنظرا لتباين الآراء، اقتضت 
الدؤثرّة على الفعالية الاتصالية من كجهة الضركرة البحثية تدعيم الدؤشرات السابقة بالدفاضلة بنٌ العوامل 

% كيليها عامل الزبائن في 56.5نظر الدبحوث، حيث لصد عامل نوعية الخدمة في الدرتبة الأكلذ بنسبة 
%، في 21.7% أمّا في الدرتبة الثالثة لصد عامل السّياسة الإشهارية بنسبة 52.2الدرتبة الثانية بنسبة 

%، أمّا أصغر نسبة فتتمثّل في عوامل 08.7قية في الدرتبة الراّبعة بنسبة حنٌ لصد عامل السّياسة التسوي
بأفّ نوعية الخدمة من أكثر العوامل تأثنًان على الاتّصاؿ  ىنا يتبنٌّ لنا %. كمن04.3أخرل كذلك بنسبة 

 التّنظيمي في مؤسّسة اتّصالات الجزائر.

 

 اتول المردكديةّ في المؤسّاة.: يمثّل مااىمة الاتّصاؿ التّنظيمي في رفع م29الجدكؿ 
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 النابة المئويةّ% التكرار رفع ماتول المردكديةّ مااىمة الاتّصاؿ التّنظيمي في

 %95.7 22 نسعم

 %04.3 01 لا

 %100 23 المجموع

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

% من الدبحوثنٌ يركف أفّ الاتّصاؿ التّنظيمي 95.7نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أعلبه بأفّ نسبة 
يساىم في رفع مستول مردكدية الدؤسّسة كىو لؽثّل أكثر من نصف العاملنٌ في الدؤسّسة، في حنٌ يرل 

 ما يدؿّ علىكىذا % من الدبحوثنٌ أفّ الاتّصاؿ التّنظيمي لا يساىم في رفع مستول الدردكديةّ. 04.3
 أفّ الاتّصاؿ التّنظيمي يساىم بشكل كبنً في رفع مستول مردكدية مؤسّسة اتّصالات الجزائر.

 : يمثّل كيفية مااىمة الاتّصاؿ التّنظيمي في رفع ماتول المردكديةّ في المؤسّاة.30الجدكؿ

 الاحتمالات

 المؤشّرات

 المجموع لا يااىم بػػػ يااىم بػ

 %ف ت %ف ت %ف ت

 %100 23 %65.2 15 %34.8 08 إقناع كتوجيو الزّبوف

إقباؿ الزّبوف كزيادة 
 الإنستاج

02 08.7% 21 91.3% 23 100% 

 %100 23 %78.3 18 %21.7 05 زيادة الأرباح

 %100 23 %78.3 18 %21.7 05 زيادة عدد الزّبائن
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 %100 23 %91.3 21 %08.7 02 اتّخاذ القرار الأمثل

(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

من خلبؿ قراءتنا للجدكؿ نلبحظ بأفّ إقناع كتوجيو الزّبوف من أكثر الدؤشّرات التّي تساىم في  
% كبعدىا 21.7%، كيليها زيادة الأرباح بنسبة 34.8رفع مستول مردكدية الدؤسّسة كالدقدّرة بنسبة  

% كالدتمثلّة في  ابّزاذ القرار الأمثل. كىذا ما 08.7زيادة عدد الزّبائن بنفس النّسبة، أمّا أصغر نسبة ىي 
 يدؿّ على على أفّ إقناع كتوجيو الزّبوف من أكثر العوامل الدسالعة في رفع مستول الدردكديةّ في الدؤسّسة.

 ة الاتّصاؿ التّنظيمي في المؤسّاة.: يمثّل الجوانسب التّي تؤثرّ على جود31الجدكؿ

 الاحتمالات                 

 الجوانسب التّي تؤثرّ

 على جودة الاتّصاؿ التّنظيمي 

 المجموع لا يؤثرّ يؤثرّ

 %ف ت %ف ت %ف ت

 %100 23 %34.8 08 %65.2 15 بشريةمعوّقات 

 %100 23 %56.5  13 %43.5 10 معوّقات تقنيّة

 %100 23 %73.9 17 %26.1 06 معوّقات إدارية

 %100 23 %87 20 %13 03 معوّقات تكنولوجية

 %100 23 %95.7 22 %04.3 01 معوّقات بيئية

 %100 23 %100  23 00 00 معوّقات أخرل
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(، الجدكؿ 2)انسظر الملحق رقم ) spssالمصدر: من إعداد الطاّلبتين بناءن على مخرجات 
 (.8رقم)

بأفّ الدعوّقات البشريةّ من أكثر الجوانب التّي تؤثرّ على عملية  نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أعلبه
%، أمّا في الدرتبة 65.5الاتّصاؿ التنظيمي في الدؤسّسة، حيث كانت إجابات الدبحوثنٌ في ذلك بنسبة 

% كتأتي الدعوّقات الإداريةّ في الدرتبة الثالثة كذلك بنسبة 43.5الثانية لصد الدعوّقات التقنيّة بنسبة  
أفّ العامل يتبنٌّ لنا  ناى %، كمن13%، أمّا في الدرتبة الراّبعة لصد الدعوّقات التكنولوجيّة بنسبة26.1

 البشرم من أكثر الجوانب التّي تعيق كتؤثرّ على الاتّصاؿ التّنظيمػػػي في مؤسّسة اتّصالات الجزائر. 

 المبحث الثانسي: اختبار فركض الدّراسة كعرض النتائج.

 .اختبار فرضيات الدّراسة كمناقشتهاؿ: المطلب الأكّ 

نفي الفرضيات الدتعلّقة بالدّراسة، ارتأينا كمن اجل تبسي  الدّراسة بذزئة الفرضيات على  بغية إثبات أك 
فرضيات فرعية كاختبارىا، باستخداـ لرموعة من الأساليب الإحصائيّة حيث لضاكؿ إبراز فعالية الاتّصاؿ 

 العموميّة. التنظيمي على جودة الخدمة

يساىم الاتّصاؿ الرّسمي في زيادة فعالية الاتّصاؿ التّنظيمي في .اختبار الفرضيّة الأكلى التّي مفادىا: "1
 ".فرع غرداية مؤسّسة اتّصالات الجزائر

H0: يساىم الاتّصاؿ الرّسمي في زيادة فعالية الاتّصاؿ التّنظيمي في مؤسّسة اتّصالات الجزائر.لا 

H1 : الاتّصاؿ الرّسمي في زيادة فعالية الاتّصاؿ التّنظيمي في مؤسّسة اتّصالات الجزائر.يساىم 

لدرجات الإجابة عن مااىمة الاتّصاؿ الرسمي في زيادة  Test-T: يمثّل اختبار32الجدكؿ
 فعاليّة الاتّصاؿ التّنظيمي.

 التفاير (sig)القيمة الاحتمالية  tاختبار الفرضيّة



  

 
 

147 

 معنويةّ 0.000 17.238 الأكلى

 (.9(، الجدكؿ)02)انسظر الملحق)SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات 

 (ما يلي: 32كقد تبنٌّ من خلبؿ نتائج ىذا التحليل الواردة في الجدكؿ)

 يساىم الاتّصاؿ الرّسمي في زيادة فعالية الاتّصاؿ التنظيمي في مؤسّسة اتّصالات الجزائر، لأفّ قيمة -

كبالتّالر نرفض الفرضيّة الصّفرية كنقبل  0.05اقلّ من tلاختبار Sig=0.000مستول الدّلالة الدعنويةّ 
لشاّ يعني أفّ مؤسّسة اتّصالات الجزائر تعتمد على الاتّصاؿ الرّسمي في ابّزاذ القرارات  ، البديلةالفرضيّة 

 كىو ما يساعد على كفاءة كأداء الأعماؿ فيها. 

يساعد الاتّصاؿ التّنظيمي الفعّاؿ على برسنٌ جودة الخدمة  يّة الثانسية التّي مفادىا:".اختبار الفرض2
 ."فرع غرداية العموميّة في مؤسّسة اتّصالات الجزائر

H0:يساعد الاتّصاؿ التّنظيمي الفعّاؿ على برسنٌ جودة الخدمة العموميّة في مؤسّسة اتّصالات  لا
 الجزائر.

H1 : التّنظيمي الفعّاؿ على برسنٌ جودة الخدمة العموميّة في مؤسّسة اتّصالات يساعد الاتّصاؿ
 الجزائر.

مااعدة الاتّصاؿ التّنظيمي الفعّاؿ على لدرجات الإجابة عن  Test-T: يمثّل اختبار33الجدكؿ
 تحاين جودة الخدمة العموميّة في مؤسّاة اتّصالات الجزائر.

 التفاير (sig)القيمة الاحتمالية  tاختبار الفرضيّة

 معنويةّ 0.000 13.507 ةنسيالثا

 (.11(، الجدكؿ)02)انسظر الملحق)SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات 

 (ما يلي: 33كقد تبنٌّ من خلبؿ نتائج ىذا التحليل الواردة في الجدكؿ)
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 الجزائريساعد الاتّصاؿ التّنظيمي الفعّاؿ على برسنٌ جودة الخدمة العموميّة في مؤسّسة اتّصالات  -
 لأفّ 

كبالتّالر نرفض الفرضيّة الصّفرية  0.05اقلّ من tلاختبار Sig=0.000قيمة مستول الدّلالة الدعنويةّ 
تعمل على ابّزاذ القرارات الصّائبة التّي ، لشاّ يعني أفّ مؤسّسة اتّصالات الجزائر كنقبل الفرضيّة البديلة

 تؤدّم إلذ زيادة فعالية الاتّصاؿ التنظيمي كبالتّالر تسهم ىذه الأخنًة في زيادة إنتاجية الدؤسّسة.

برقيق فعاليّة اتّصاليّة داخل الدؤسّسة بتجاكز الدعوّقات  ن"لؽك :مفادىا.اختبار الفرضيّة الثالثة التّي 2
 ."التنظيميّة كالنّفسيّة ككذا البيئيّة

H0:داخل الدؤسّسة بتجاكز الدعوّقات التنظيميّة كالنّفسيّة ككذا البيئيّة. لا لؽكن برقيق فعاليّة اتّصاليّة 

H1قات التنظيميّة كالنّفسيّة ككذا البيئيّة.داخل الدؤسّسة بتجاكز الدعوّ  : لؽكن برقيق فعاليّة اتّصاليّة 

داخل  لدرجات الإجابة عن إمكانسيّة تحقيق فعاليّة اتّصاليّة Test-T: يمثّل اختبار34الجدكؿ
 المؤسّاة بتجاكز المعوّقات التنظيميّة كالنّفايّة ككذا البيئيّة.

 التفاير (sig)القيمة الاحتمالية  tاختبار الفرضيّة

 معنويةّ 0.000 26.360  ةلثالثا

 (.10(، الجدكؿ)02)انسظر الملحق)SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات 

 (ما يلي: 34كقد تبنٌّ من خلبؿ نتائج ىذا التحليل الواردة في الجدكؿ)

داخل الدؤسّسة بتجاكز الدعوّقات التنظيميّة كالنّفسيّة ككذا البيئيّة، لأفّ قيمة  لؽكن برقيق فعاليّة اتّصاليّة -
كبالتّالر نرفض الفرضيّة الصّفرية كنقبل  0.05اقلّ من tلاختبار Sig=0.000مستول الدّلالة الدعنويةّ 

النفسيّة كالتّنظيميّة ككذا ، لشاّ يعني أفّ مؤسّسة اتّصالات الجزائر تستطيع حلّ الدشاكل الفرضيّة البديلة
 البيئيّة من خلبؿ توفنً العامل البشرم، لشاّ لؽكّنها من برقيق فعاليّة اتّصاليّة ناجحة.



  

 
 

149 

 المطلب الثانسي: نستائج الدّراسة الميدانسيّة.

 من أبرز النتائج الدتوصّل إليها من خلبؿ الدّراسة الديدانيّة ما يلي: 

في كلّ الابّذاىات كيتّخذ أشكاؿ متعدّدة:  فئر فرع غرداية يكو الاتّصاؿ في مؤسسة اتّصالات الجزا -
 عمودم)صاعد كنازؿ( كأفقي.

 -الذاتف الثابت أك النقاؿ -الإشهار -كسائل الاتّصاؿ الدتوفّرة داخل الدؤسّسة تتمثّل في الأنترنت -
 الدلصقات الإعلبنيّة. –الدوقع الإلكتركني -البريد الإلكتركني -الاجتماعات

 د القرارات الرسميّة على كفاءة كأداء الأعماؿ في الدؤسّسة.تساع -

 كجود مكلّف بالاتّصاؿ في مؤسّسة اتّصالات الجزائر فرع غرداية يساعد على سنً العمل داخلها. -

 تستخدـ الدؤسّسة الأساليب الرسميّة أكثر من الأساليب الشخصيّة في الاتّصاؿ التنظيمي. -

التنظيمي بدؤسّسة اتّصالات الجزائر فرع غرداية في زيادة تبادؿ الدعلومات كبالتّالر يكمن دكر الاتّصاؿ  -
 توطيد العلبقات بنٌ العاملنٌ في الدؤسّسة.

 الدؤسّسة. يساىم الاتّصاؿ التّنظيمي في توضيح الدعلومات الخاطئة كالغامضة في -

 العمل في الدؤسّسة.  للبتّصاؿ التنظيمي دكر كبنً في حلّ الدشاكل التّي تعرقل سنً -

 تعمل الدؤسّسة على توفنً الدعلومات الكافية للزّبوف عن كلّ الخدمات التّي تقدّمها. -

 ينصبّ اىتماـ الزّبوف على العركض التكنولوجيّة الحديثة كالتّي تلبّ لستلف رغباتو كاحتياجاتو. -

 برسن مؤسّسة اتّصالات الجزائر فرع غرداية استغلبؿ الوسائل الدتاحة لذا في برسنٌ جودة خدماتها.  -

 تعطي مؤسّسة اتّصالات الجزائر فرع غرداية الأكلويةّ للزّبوف من خلبؿ اىتمامها بتلبية حاجاتو كرغباتو. -

اـ مؤسّسة اتّصالات الجزائر فرع غرداية يركّز الزّبوف اىتمامو حوؿ نوعيّة الخدمات، لشاّ يدؿّ على اىتم -
 بجودة خدماتها كونّا تهتمّ برغبات كحاجات الزّبوف.
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يعدّ الإقباؿ الدتزايد للزّبائن من الدؤشّرات التّي تدؿّ على رضى الزّبائن عن الخدمات التّي تقدّمها  -
 مؤسّسة اتّصالات الجزائر.

 نوعيّة الخدمات التّي تقدّمها. تعتمد مؤسّسة اتّصالات الجزائر في لصاحها على -

تقوـ مؤسّسة اتّصالات الجزائر بالتّواصل مع زبائنها كذلك للتّعريف بخدماتها الجديدة من خلبؿ  -
 الرّسائل النصيّة القصنًة، ما يدؿّ على كجود علبقات كطيدة بنٌ الدؤسّسة كزبائنها.

لوجيّة الحديثة في برسنٌ جودة الخدمات التّي تستخدـ مؤسّسة اتّصالات الجزائر فرع غرداية الطرّؽ التكنو 
 تقدّمها.

 يساىم الاتّصاؿ التنظيمي في ابّزاذ القرارات الصّائبة في مؤسّسة اتّصالات الجزائر فرع غرداية. -

 إفّ القرارات الصّائبة تعمل على زيادة فعالية الاتّصاؿ التنظيمي كما تساىم في زيادة إنتاجية الدؤسّسة. -

 لخدمة من العوامل التّي تؤثرّ على الاتّصاؿ التنظيمػػي في مؤسّسة اتّصالات الجزائر فرع غرداية.نوعيّة ا -

 إقناع الزّبوف كتوجيهو من العوامل الدسالعة في رفع مستول الدردكديةّ في الدؤسّسة. -

 ادة الدردكديةّ كتقديػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػم أحسن خدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػة للزّبوف.الاتّصاؿ التنظيمػػػػػػػػػي يسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاىم فػػػػي زيػػػػػػػػػػػػػػػػػػ -

يعتبر العامل البشرم من أكثر الدعيقات التّي تؤثرّ على عمليّة الاتّصاؿ التنظيمي في مؤسّسة اتّصالات  -
 الجزائر فرع غرداية.

 الفصل: خاتمة

ت الدتعلّقة بالدتغنًّات الشّخصيّة ككذا الدتعلّقة بالمحاكر في ىذا الفصل بّست معالجة كبرليل البيانا
الثلبث، كما بّست مناقشة نتائج الفرضيات الدوجّهة للدّراسة كأخنًا عرض النتائج العامّة للدّراسة ككضع 

 لرموعة من الاقتراحات كحلوؿ. 
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على جودة الخدمة انطلقت ىذه الدراسة من ىدؼ يتمحور حوؿ فعالية الاتصاؿ التنظيمي 
 في الدؤسسة العمومية الجزائرية، لزاكلنٌ إبراز ألعية كدكر الاتصاؿ في برسنٌ جودة الخدمات العموميّة.

كفاءة   فالاتصاؿ يلعب في الدؤسسة دكرا ىاما كحاسما من أجل الوصوؿ إلذ الانسجاـ داخلها لتحقيق
كفعالية أقصى تضمن لذا البقاء كالاستمرار أكلا ، ث ترسيخ دكرىا في الاقتصاد الوطني، كأماـ منافسة 
الدؤسسات الأجنبية سواء في السوؽ الداخلية أك الخارجية، كلتعيد للبقتصاد الوطني شيئا فشيئا قوتو، 

ارة، كالكفاءات، كالطرؽ كالدناىج كمصادر الاعتماد على إمكانيتو، ككل ىذا ليس بدستحيل بتوفر الإد
فالإدارة الحديثة بررص على الاتصاؿ الفعاؿ مع عامليها على كافة الدستويات التنظيمية  الدناسبة.

 بهدؼ التخطي  كالتنظيم كالتوجيو، كالوقاية، ككذا بدعالجة كل الدعوقات التي تعيق الفعالية الاتصالية .

لعماؿ بدختلف الإدارات. كدكره )الاتصاؿ( في فهذه الدراسة ىي بحث عن عامل اتصاؿ ا
برقيق العلبقة الإلغابية بنٌ العماؿ كالإدارة ، فكلما كاف الاتصاؿ فعاؿ كلما أدل إلذ فعالية تنظيمية، 
كلا لؽكن جعل العامل يشعر بالدلل كالإكراه باعتبار أف العامل ىو العمود الفقرم داخل الدؤسسة التي 

د حقق ىذا البحث كشفا أكليا لعلبقة العامل بالإدارة كالعكس، كنظرة يعمل بها. كباختصار كلق
العامل للئدارة التي تسعى دائما لإعطاء الأكامر فق . كلذلك فق  اقترب ىذا البحث من البحوث 
الوصفية التحليلية، كبذلك لؽكن اعتبار نتائجو على الأقل ذات قيمة علمية كعملية، كما ىذا البحث 

حث العلمي في لرتمع مازاؿ بحاجة ماسة لدراسة مثل ىذه الدشكلبت دراسة إلا جزء من الب
سوسيولوجية متقدمة، كما تبقى نتائج البحث ذات قيمة علمية رغم نسبة ىذا التقدير مع انسجاـ 
ىذه النتائج مع أىداؼ البحث، كتبدكا منطقية مع فرضيات البحث، كمع كل ذلك فإف نتائج كل 

  حدكدىا .بحث علمي لذا لرالذا ك 

 خاتمة
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كقد سلّطت الدّراسة الديدانيّةّ الضّوء على فعاليّة الاتّصاؿ التّنظيمي على جودة الخدمة 
 العموميّة في اتّصالات الجزائر بغرداية. كمن أبرز النتّائج الدتوصّل إليها ما يلي:

 الاتّصاؿ في مؤسسة اتّصالات الجزائر يكوف في كلّ الابّذاىات كيتّخذ أشكاؿ متعدّدة: -
 كأفقي. عمودم)صاعد كنازؿ(

 تساعد القرارات الرسميّة على كفاءة كأداء الأعماؿ في الدؤسّسة. -

 تستخدـ الدؤسّسة الأساليب الرسميّة أكثر من الأساليب الشخصيّة في الاتّصاؿ التنظيمي. -

 يساىم الاتّصاؿ التّنظيمي في توضيح الدعلومات الخاطئة كالغامضة في الدؤسّسة. -

 للبتّصاؿ التنظيمي دكر كبنً في حلّ الدشاكل التّي تعرقل سنً العمل في الدؤسّسة.  -

 برسن مؤسّسة اتّصالات الجزائر استغلبؿ الوسائل الدتاحة لذا في برسنٌ جودة خدماتها.  -

دّمها يعدّ الإقباؿ الدتزايد للزبّائن من الدؤشّرات التّي تدؿّ على رضى الزبّائن عن الخدمات التّي تق -
 مؤسّسة اتّصالات الجزائر.

 يساىم الاتّصاؿ التنظيمي في ابّزاذ القرارات الصّائبة في مؤسّسة اتّصالات الجزائر. -

إفّ القرارات الصّائبة تعمل على زيادة فعالية الاتّصاؿ التنظيمي كما تساىم في زيادة إنتاجية  -
 الدؤسّسة.

 ػػػػػػػػػػاىم فػػػػي زيػػػػػػػػػػػػػػػػػػادة الدردكديةّ كتقديػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػم أحسن خدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػة للزبّوف.الاتّصاؿ التنظيمػػػػػػػػػي يسػػػػػػػػػػػ -

يعتبر العامل البشرم من أكثر الدعيقات التّي تؤثرّ على عمليّة الاتّصاؿ التنظيمي في مؤسّسة  -
 اتّصالات الجزائر.

 رضيات:تحليل نستائج اختبار الف
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يساىم الاتّصاؿ الرّسمي في زيادة فعالية الاتّصاؿ تّم إثبات الفرضيّة الأكلذ كالتّي نصّت على:  -
لشاّ يعني أفّ مؤسّسة اتّصالات الجزائر تعتمد على الاتّصاؿ ، "التّنظيمي في مؤسّسة اتّصالات الجزائر

 ماؿ فيها.الرّسمي في ابّزاذ القرارات كىو ما يساعد على كفاءة كأداء الأع

يساعد الاتّصاؿ التّنظيمي الفعّاؿ على برسنٌ جودة  :تّم إثبات الفرضيّة الثانية كالتّي نصّت على -
لشاّ يعني أفّ مؤسّسة اتّصالات الجزائر تعمل على ابّزاذ ، "الخدمة العموميّة في مؤسّسة اتّصالات الجزائر
الاتّصاؿ التنظيمي كبالتّالر تسهم ىذه الأخنًة في زيادة القرارات الصّائبة التّي تؤدّم إلذ زيادة فعالية 

 إنتاجية الدؤسّسة.

برقيق فعاليّة اتّصاليّة داخل الدؤسّسة بتجاكز  نلؽكتّم إثبات الفرضيّة الثالثة كالتّي نصّت على:  -
تستطيع حلّ الدشاكل لشاّ يعني أفّ مؤسّسة اتّصالات الجزائر ، "الدعوّقات التنظيميّة كالنّفسيّة ككذا البيئيّة

النفسيّة كالتّنظيميّة ككذا البيئيّة من خلبؿ توفنً العامل البشرم، لشاّ لؽكّنها من برقيق فعاليّة اتّصاليّة 
 ناجحة.

   :* الاقتراحات

من خلبؿ دراستنا لدوضوع فعالية الاتّصاؿ التنظيمي علػػػػػػػػػػى جودة الخدمة العموميّة في اتّصالات 
 غرداية، كمن خلبؿ النتائج الدتحصل عليها توصلنا إلذ لرموعة من الاقتراحات:الجزائر فرع 

 ػػػػػػػػػػػػػػل ضركرة اعتماد قسػػػػػػػػػػػػػػػػػم يعنػى بالاتّصاؿ التنظػػيمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي كإدراجو ضمػػػػػػػػػػن الذيػػكػػػػػػػػػػػػػػػػ
 التنظيمي للمؤسّسػػػػة.

 ضركرة اعتماد نظاـ مع( لومات تسويػػػػػػػػقيSINفعّػػػػػػػػػػ )ػػدركس.ػاؿ كمػػػػػػػػػػػػ 
 .الغاد طرؽ أكثر لتسهيل الاتّصاؿ التنظيمي 
 .توفنً الوسائل التّقنيّة ذات جودة 
 .توفنً الوسائل التكنولوجيّة الحديثة 
 .توفنً الخدمة الاستعجالية 
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 ػػػػػػػػػػػػػػػػن ككسائػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػل الدفػػع.توفنً الإمكػػػػػػػػػػػػػػػػػػػانيات للزبّائػػػػػػػػػػ 
 .تكوين كتأىيل الإطػػػػػػػػػار البشرم فػػػػػػػي لرػػػػػػػػاؿ الاتّصػػػػػػػػاؿ الدّاخلػػػػػػػػػػػػػػػػػي 
 .إعداد التنظيم الإدارم 
 وف.التعرّؼ علػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػى سػػػػػػػػػػػػػػػػلوؾ الزبّػػػػػػػػػػػ 
 .بذديػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػد الشّبكػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات كتقػػػػػػػػػوية التدفّق 
 .لزػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاكلة تطويػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر الاتّصاؿ التنظػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػيمي 
 السّوقيػّػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة. معرفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة الحصّػػػػػػػػػػػػػة 
 .معرفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة رغبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات الزبّائن 
 ػػػػػػػػػفاءة.توفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنً اليػّػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػد العػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاملػػػػة ذات كػػػػػػػ 
 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرنت.زيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػادة العمّػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاؿ كزيادة تدفػّػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػق الأنتػػػػػػػػػ 
 رم.زيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػادة التػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػأىيل للئطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػار البش 
  الاستفادة من بذارب ناجحة في لراؿ الاتّصاؿ التنظيمػػػي كلزاكلة معالجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة النقائص الدتعلّقة

 بو ككذا تعزيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػز إلغابيات الاتّصاؿ الدوجودة داخل الدؤسّسة.

 آفاؽ الدّراسة:*

 التاّلية:نتمنّى أف تكوف ىناؾ دراسات تتناكؿ الإشكاليات 

 دكر تكنولوجيا الدعلومات كالاتّصاؿ في برسنٌ جودة الخدمة العمومية. -

 تأثنً الاتّصاؿ العمومي على جودة الخدمة العمومية. -

 مسالعة الاتّصاؿ التّنظيمي في برسنٌ جودة الخدمة العمومية. -

 .ؿ في رفع كفاءة الدؤسّسة الخدميةدكر تكنولوجيا الإعلبـ كالاتّصا -
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 ستمارة الدّراسة.لانسموذج : 01ملحق رقم 

                               جامعة غرداية                        

 كلية العلوـ الإنساانسية كالاجتماعية

 قام العلوـ الإنساانسية

 شعبة علوـ الإعلاـ كالاتّصاؿ

 تحت عنواف: استبياف

 "فعالية الاتّصاؿ التنّظيمي على جودة الخدمة العمومية"

 دراسة حالة مؤسّاة اتّصالات الجزائر ػػػ فرع غرداية ػػػ 

 سادتي الأفاضل سيداتي 

صاؿ صاؿ بزصص اتّ في إطار التحضنً لدذكرة التخرج لنيل شهادة الداستر لعلوـ الإعلبـ كالاتّ 
نظيمي على جودة صاؿ التّ نا أف نتقدـ إليكم بهذا الاستبياف لدراسة فعالية الاتّ كعلبقات عامة يسرّ 

 .صالات الجزائرسة اتّ بدؤسّ  العمومية الخدمة

 عاكف الإلغابي لإبساـ ىذا العمل.نرجو من سيادتكم التّ 

كأخنًا نشكركم على الإدلاء بإجاباتكم التي ستساىم في إثراء البحوث العلمية كالدكتبة 
 الجامعية كالله كلر التوفيق.كشكرا.

 *ملاحظة:
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  الإجابة بتأنّسي.اقرأ بعناية مجموعة الأسئلة، أرجو 
   ك يرجى(ضع علامةXفي المكاف المناسب ) للإجابة اك ملء الفراغ الموجود. 

ىو تدفّق الاتّصاؿ الرّسمي كغنً الرّسمي داخل الدؤسّسة كلؽيّز بنٌ الاتّصاؿ الدّاخلي كالخارجي، الاتّصاؿ التّنظيمي:  
الشّخصية كأىداؼ الدؤسّسة من جهة كبينالأنشطة  معتبران أفّ الدّكر الأساسي للبتّصاؿ ىو التّنسيق بنٌ الأىداؼ

 التّي قد تولّد مشكلة من جهة أخرل.

ىي عبارة عن نشاط اك منفعة يتمّ الخصوؿ عليها من خلبؿ الأنشطة الدتبادلة بنٌ الدؤسّسة الخدمة العمومية: 
 رضاه.كالزبّائن ككذا الأنشطة الدّاخلية للمؤسّسة، ىدفها إشباع حاجات الزبّوف كبرقيق 

 الشخصية: تغيّراتالم*

 أنثى                         ذكر  . الجنس:     1

 سنة    30- 26من             سنة    25أقل من. العمر:    2

 سنة   41أكثرمن             سنة    40-31من               

 أخرل           ما بعد التدرجّ     جامعي      ثانوم :تّعليمي. الماتول ال3

 ........................................................الوظيفة المهنيّة في المؤسّاة: -4

 سنوات  10-6من        سنوات 5أقلّ من: الوظيفية الخبرة.5

 سنة  15 أكثرمن       سنة  15-11من                       

 

 في مؤسّاة اتّصالات الجزائر. نظيميالتّ صاؿ كاقع الاتّ المحور الأكّؿ ػػػ  

 في رأيك ىل الاتّصاؿ الذّم يتمّ داخل مؤسّستكم. -1 
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 ضعيف                     متوسّ                                  جيّد 

 ما طبيعة الاتّصاؿ الدستخدـ داخل مؤسّسة اتّصالات الجزائر؟ -2

 غنً رسمي                                   رسمي 

 ىل ىناؾ مكلّف بالاتّصاؿ في مؤسّسة اتّصالات الجزائر؟ -3

 لا                                          نعم 

 ما ىي الأساليب الدستخدمة في عملية الاتّصاؿ التّنظيمي داخل مؤسّسة اتّصالات الجزائر؟-4 

الأسلوب  الاجتماعات كالنّدكات الذاتف  الدقابلة الشّخصية:  فومشّ الأسلوب ال 
 الكتيّبات كالدّليل          النّشرات الدّكرية      :     التّقاريركتابيال

 الدلصقات                       

 سنًالعمل داخل مؤسّسة اتّصالات الجزائر؟في برسينالاتّصاؿ التّنظيمي يساىم ىل  -5

 لا                                     نعم  

 إذا كانت الإجابة "بنعم" ىل يساىم في:

 ابّزاذ القرارات       تبادؿ الدعلومات      التّنسيق بنٌ الأفعاؿ كالتصرّفات 

 أخرل            حلّ النّزاعات  التّعبنً عن الآراء  

علومات الخاطئة أك الغامضة بدؤسّسة اتّصالات ىل يساىم الاتّصاؿ التّنظيمي في توضيح الد -6 
 الجزائر؟

 أبدا                                 أحيانا                                  دائما  

 ما أىمّ الدشاكل التّي يساىم الاتّصاؿ التّنظيمي في حلّها داخل مؤسّسة اتّصالات الجزائر؟ -7
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 حدكث الصّراعات بنٌ الدصالح كضوح الدعلوماتعدـ  صعوبة كصوؿ الدعلومات
 غموض الأدكار 

 ..أخرل تذكر..............................................................................

 الخدمة العمومية بمؤسّاة اتّصالات الجزائر. -المحور الثاّنسي

 الكافية للزبّوف عن الخدمات التّي تقدّمها؟ىل توفّر مؤسّسة اتّصالات الجزائر الدعلومات  -1

 أبدا                  أحيانا                       دائما

 لزبّوف في مؤسّسة اتّصالات الجزائر؟الأكثر جاذبيّة لالخدمات ما ىي  -2

 خدمات الذاتف  -

 خدمات الأنترنت  -

 ( visioconférenceخدمات التّداكؿ عن طريق الفيديو) -

 (wici)ي خدمة الويس -

 (4GLTE)خدمة الجيل الراّبع للهاتف الثابت -

 خدمة الدكتبة الإلكتركنية )مكتب(  -

 me)(fi@ maخدمة الرقّابة الأبوية -

 خدمة الدّفع الإلكتركني  -

 ىل برسن الدؤسّسة استغلبؿ الوسائل الاتّصاليّة الدتاحة في برسنٌ جودة خدماتها؟ -3

 بشكل ردمء                        بشكل ضعيف              بشكل أفضل 
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 ىل بستلك مؤسّسة اتّصالات الجزائر نظامان إلكتركنيان لدعرفة رضى الزبّوف؟ -4

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

 حسب رأيك ما الذم يدفع الزبّوف إلذ الإقباؿ على خدماتكم؟ -5

 سعر الخدمة           سرعة الخدمة          نوعيّة الخدمة 

 يعتمد لصاح إدارة مؤسّسة اتّصالات الجزائر على نوع الخدمات التّي تقدّمها. -6

 غنً موافق                           لزايد                                موافق 

 فعالية الاتّصاؿ التنّظيمي على جودة الخدمة بمؤسّاة اتّصالات الجزائر. -المحور الثالث

 ىل تقوـ مؤسّسة اتّصالات الجزائر بالاتّصاؿ بالزبّوف للتّعريف بخدماتها الجديدة؟ -1

 لا                                     نعم  

 ماىي الوسيلة الدعتمدة في ذلك؟.....................................إذا كانت الإجابة ب"نعم" 

 ماىي طرؽ الاتّصاؿ التي تسهم في برسنٌ جودة الخدمة في مؤسّسة اتّصالات الجزائر؟ -2

 إلكتركنية  كتابية    شفوية  

 الجزائر؟ىل يساىم الاتّصاؿ التّنظيمي في ابّزاذ القرارات الصّائبة في مؤسّسة اتّصالات  -3

 لا                                     نعم  

 : فما ىو الدّكر الذّم تقدّمو ىذه القرارات للمؤسّسة؟إذا كانت الإجابة ب"نعم"

 زيادة الأرباح            الزيّادة الانتاجية للمؤسّسة            زيادة الفعالية 

 تذكر................................................................................أخرل 
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 ماىي العوامل الدؤثرّة على الاتّصاؿ التّنظيمي في مؤسّسة اتّصالات الجزائر؟ -4

 كسيلة النّشر الدلبئمة              نوعية الخدمة                 الزبّػػػػػػائن 

 السّياسة التّسويقيّة            السّياسة الإشهاريةّ 

 أخرل تذكر................................................................................

 ىل يساىم الاتّصاؿ التّنظيمي في رفع مستول الدردكديةّ في مؤسّسة اتّصالات الجزائر؟ -5

 لا                                     نعم  

 ..............................إذا كانت الإجابة ب"نعم" كيف ذلك؟......................

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

 مؤسّسة اتّصالات الجزائر؟ماىي الجوانب التّي تؤثرّ على جودة الاتّصاؿ التنّظيمي في  -6

معوّقات تكنولوجية          إدارية معوّقات     تقنيّة معوّقات     بشرية معوّقات
 معوّقات أخرل                   بيئية معوّقات

ماىي اقتراحاتك حوؿ مسالعة الاتّصاؿ التّنظيمي في برسنٌ جودة الخدمة بدؤسّسة اتّصالات  -7
 الجزائر؟

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

..........................................................................................
.......................................................................................... 
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 .SPSS مخرجات: 02ملحق رقم

 ( يوضّح توزيع المبحوثين حاب الجنس.01الجدكؿ رقم)

 

 

 

 

 يوضّح توزيع المبحوثين حاب العمر.( 02الجدكؿ رقم)

 العمر

 Fréquence Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 8.7 8.7 8.7 2 سنة 25أقلمن    :

 26.1 17.4 17.4 4 سنة 30- 26من

 60.9 34.8 34.8 8 سنة 40-31من

 100.0 39.1 39.1 9 سنة 41أكثرمن

Total 23 100.0 100.0  

 الجنس

 Fréquence Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

V

a

l

i

d 

 69.6 69.6 69.6 16 ذكر

 100.0 30.4 30.4 7 أنثى

Total 23 100.0 100.0 
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 ( يوضّح توزيع المبحوثين حاب الماتول التعليمي.03الجدكؿ رقم)

       

 

 

 

 

 

 

 

 ( يوضّح توزيع المبحوثين حاب الوظيفة المهنيّة.04الجدكؿ رقم)

المؤسّسة في المهنية الوظيفة  

 Fréquence Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 34.8 34.8 34.8 8 مسؤولٌن

 73.9 39.1 39.1 9 عمال إدارة

 82.6 8.7 8.7 2 أعوان تقنٌة

 95.7 13.0 13.0 3 موظّفون

 100.0 4.3 4.3 1 متعاقدون

Total 23 100.0 100.0  

 ( يوضّح توزيع المبحوثين حاب الخبرة الوظيفيّة.05الجدكؿ رقم)

 الخبرة الوظيفية

 Fréquence Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 34.8 34.8 34.8 8 سنوات5 أقلمّن    :

 56.5 21.7 21.7 5 سنوات 10-6من

 87.0 30.4 30.4 7 سنة 15-11من

 100.0 13.0 13.0 3 سنة16 أكثرمن

 المستوى التعليمي

 Fréquence Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 4.3 4.3 4.3 1 ثانوي

 65.2 60.9 60.9 14 جامعً

 87.0 21.7 21.7 5 مابعدالتدرّج

 100.0 13.0 13.0 3 أخرى

Total 23 100.0 100.0  
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Total 23 100.0 100.0  

 

 (: يوضّح معامل ثبات مقياس ألفا.06الجدكؿ رقم)

 

  

 

 

  

 

 

 (: يوضّح اختبار التوزيع الطبّيعي.07الجدكؿ رقم)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 H G 

N 23 23 

Normal Parameters
a,b

 

Mean .5388 .8580 

Std. Deviation .14989 .15609 

Most ExtremeDifferences 

Absolute .191 .173 

Positive .191 .173 

Négative -.119- -.127- 

Kolmogorov-Smirnov Z .915 .832 

Asymp. Sig. (2-tailed) .372 .493 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.851 72 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.662 15 

Reliability Statistiques 

Cranach’s Alpha N of Items 

.670 33 

Reliability Statistiques 

Cranach’s Alpha N of Items 

.696 24 
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a. Test distribution is Normal. 

b. Calculatedfrom data. 

 (: يوضّح التكرارات كالنّاب.08الجدكؿ رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

G 

 Fréquence Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

.60 1 4.3 4.3 4.3 

.67 2 8.7 8.7 13.0 

.73 4 17.4 17.4 30.4 

.80 5 21.7 21.7 52.2 

.87 4 17.4 17.4 69.6 

.93 1 4.3 4.3 73.9 

1.00 1 4.3 4.3 78.3 

1.07 4 17.4 17.4 95.7 

1.20 1 4.3 4.3 100.0 

Statistiques 

 H G R 

N 

Valid 23 23 23 

Missin

g 
0 0 0 

Mean .5388 .8580 .3895 

Std. Error of 

Mean 
.03125 .03255 .02884 

Median .4783 .8000 .3636 

Mode .43 .80 .39 

Std. Deviation .14989 .15609 .13831 

Minimum .30 .60 .16 

Maximum 1.00 1.20 .73 

Sum 12.39 19.73 8.96 

H 

 Fréquence Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

.30 1 4.3 4.3 4.3 

.39 2 8.7 8.7 13.0 

.43 7 30.4 30.4 43.5 

.48 2 8.7 8.7 52.2 

.57 1 4.3 4.3 56.5 

.61 5 21.7 21.7 78.3 

.65 2 8.7 8.7 87.0 

.70 2 8.7 8.7 95.7 

1.00 1 4.3 4.3 100.0 

Total 23 100.0 100.0  
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Total 23 100.0 100.0  

 

 

R 

 Fréquence Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

.16 1 4.3 4.3 4.3 

.21 2 8.7 8.7 13.0 

.27 1 4.3 4.3 17.4 

.30 3 13.0 13.0 30.4 

.33 2 8.7 8.7 39.1 

.36 3 13.0 13.0 52.2 

.39 4 17.4 17.4 69.6 

.42 1 4.3 4.3 73.9 

.45 1 4.3 4.3 78.3 

.50 1 4.3 4.3 82.6 

.52 1 4.3 4.3 87.0 

.58 1 4.3 4.3 91.3 

.67 1 4.3 4.3 95.7 

.73 1 4.3 4.3 100.0 

Total 23 100.0 100.0  

 

 

 .01(: يوضّح اختبار الفرضيّة09الجدكؿ رقم)

One-Simple Statistiques 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

H 23 .5388 .14989 .03125 

 

 

 

 
 

  

 

T-TEST 

  /TESTVAL=0 

  /MISSING=ANALYSIS 

One-Simple Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Différence 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

H 17.238 22 .000 .53875 .4739 .6036 
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  /VARIABLES=B1 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 C1 C2 s1 s2 s3 C5 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

(: يوضّح 10الجدكؿ رقم)
  .02الفرضيّةاختبار 

 

 

 

One-Simple Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Différence 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

G 26.360 22 .000 .85797 .7905 .9255 

 

 

 .03(: يوضّح اختبار الفرضيّة11الجدكؿ رقم)

One-Simple Statistiques 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

R 23 .3895 .13831 .02884 

 

One-Simple Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Différence 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

R 13.507 22 .000 .38953 .3297 .4493 

 

 (: يوضّح الصدؽ البنائي لمحاكر الاستبياف.12الجدكؿ رقم)

One-Simple Statistiques 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

G 23 .8580 .15609 .03255 

Corrélations 

 H G R 

H 

Pearson Corrélation 1 .846
**
 .779

**
 

Sig. (1-tailed)  .000 .000 

N 23 23 23 
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G 

Pearson Corrélation .846
**
 1 .560

**
 

Sig. (1-tailed) .000  .003 

N 23 23 23 

R 

Pearson Corrélation .779
**
 .560

**
 1 

Sig. (1-tailed) .000 .003  

N 23 23 23 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed). 
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 .نسموذج الاتّصاؿ لجاكوباوف: 04ملحق رقم

  

 ( يوضّح نسموذج الاتّصاؿ لجاكوباوف01الشّكل رقم ) 

 Fonction phatique 

 

 

 

                                            Fonction  métalinguistique 

 

 Fonction expressive   Fonction incitative 

 

   

             

 Fonction poétique 

   

 

 Fonction référentielle  

 

 Canal 

Code 

Référent/ contexte 

Destinataire Message Emetteur 


