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 و تقدير شكر

الحمد لله الذي بنعمتو تتم الصالحات، والحمد لله كما ينبغي لجلال وجهو وعظيم سلطانو نحمده حمد الشاكرين 

 ونستجيب لو استجابة الطائعين والصلاة والسلام على رسول الله وعلى آلو وصحبو ومن والاه إلى يوم الدين

من لم  "فبعد شكر الله والثناء عليو بما ىو أىل لو على نعمو وتوفيقو وعملا بسنة نبينا فشكر الناس من شكر الله

فأتقدم بالشكر الجزيل إلى أستاذي الدكتور الفاضل عبد القادر النوعي الذي شرفّني  ". يشكر الناس لم يشكر الله

بقبولو الإشراف على ىذه المذكرة، كما أتوجو بالشكر إلى كل الأساتذة الأفاضل أعضاء لجنة المناقشة ، وكذا 

 الأساتذة مداني حجاج و بن دىقان و الأستاذة آيت قاسي و الأستاذ سعيدات و الأستاذ بن عزوز 

 .           و الأستاذ  طريف،وكل من ساعدني في انجاز ىذا العمل من قريب أو من بعيد بالقليل أو بالكثير

 

 

 

 



 

 

 

 

 مقدمة

 



 مقدمة

 

 
 ‌أ

 مقدمة  

يتميز الإنسان بطبعو الاجتماعي وحاجتو الدائمة للتواصل مع الآخرين ومع المحيط الخاص بو سواء أكان 

ذلك في حياتو اليومية العادية أو حياتو العملية، ومنو فالاتصال ضروري في كل لرالات الحياة باعتباره عملية 

أساسية بنٌ البشر، وذلك ما يبرز إلزامية  اتخاذ ىذا السلوك كأحد الأساليب التي يتم بواسطتها نقل الأفكار 

والدعلومات بنٌ الأفراد والجماعات بمختلف الوسائل سواء كانت لفظية أو كتابية أو في شكل إشارات ومن خلال 

ىذه العملية یجري تبادل الآراء والاتجاىات قصد تحقيق ىدف أو أىداف مرغوبة ، حيث يساىم الاتصال في 

  .عملية التنظيم من خلال إیجاد الانسجام داخل الدؤسسة  وتحقيق ىدفها الاسمى 

  فالدؤسسات عامة سواءا أكانت اقتصادية أو خدماتية فهي بحاجة ماسة إلى نظام إداري لتسينً أعمالذا وخلق 

  وبناء علاقات إنسانية طيبة بنٌ الدوظفنٌ من جهة والإدارينٌ والدسؤولنٌ من جهة أخرى والدساهمة ةالفعالية والحيوی

في حل مشاكل التخطيط والتنسيق ، والتواصل الى جانب تنمية الدوارد البشرية للمؤسسة  وذلك لا يتسنى لذا إلا 

. من خلال الاتصال الشخصي

فالاتصال الشخصي بمختلف أشكالو لو دور داخل الدؤسسات من خلال تزويد العاملنٌ بمختلف اللوائح 

والقرارات والأوامر والتوجيهات والتفسنًات والنماذج والإرشادات والصلاحيات الخاصة وتحقيق الفهم الدتبادل بينهم 

للمعلومات مما يدكنهم من إنجاز أعمالذم بدقة وكفاءة عالية، فوجود الاتصال الشخصي الفعال يزيد من ارتباط 

العمال بعضهم ببعض ويولد لديهم الإرادة والطموح مما يدفعهم للرفع من أدائهم بصفة تلقائية نتيجة لدا يتركو ىذا 

 .  النوع من الاتصال على نفسيتهم

 وعلى  فالدردود الفعال لا يكون إلا إذا كان ىناك اتصال شخصي يحقق الانسجام بنٌ مختلف الدنتمنٌ الى الدؤسسة

الدؤسسة أن توليو الاىتمام الأكبر في نشاطها الدتعلق بالدوارد البشرية لان الاتصال عامة والاتصال الشخصي 

العاملنٌ بها على أساس أن العلاقة بنٌ الرئيس والدرؤوس  خاصة يولد الاتفاق،  ونقطة الالتقاء بنٌ الدؤسسة و



 مقدمة

 

 
 ‌ب

تكاد أن تكون أكثر أهمية من العلاقة بينو وبنٌ زميل أخر لو، لذلك فالرغبة في العمل  تنشئها الاتصالات الدائمة 

والدستمرة التي تدفع سلوك الفرد من مهارات ومعارف وقدرات ، التي يكتسبها الفرد بالتعليم والتدريب والخبرة 

العلمية بالإضافة إلى الاستعداد الشخصي للفرد والقدرات الشخصية التي تنميها الاجتماعات واللقاءات التشاورية 

 .  والتكوينية وتبادل الأفكار ومناقشة الآراء  

و الاتصال الشخصي من أبرز ، العوامل التي من خلالو يدكن أن ينشئ علاقات اجتماعية بنٌ أفراد الدنظمة مما 

يساعد في توفنً جو من التفاىم والراحة في نفوس العمال داخل التنظيم مما يخلق لذم الجو الدلائم لإبراز مهاراتهم 

 .  وبذل كل ما يدتلكون من جهد في سبيل تحقيق فعالية ومردودية أفضل

و لدراسة الاتصال الشخصي وأثره على تفعيل الاتصال في الدؤسسات ومن خلال ىذه الدراسة تطرقنا إلى فصول 

 :  كالأتي 

الإطار الدنهجي للدراسة تطرقنا فيو إلى إشكالية الدراسة وأسباب اختيار الدوضوع مرورا إلى أهمية الدراسة، وأىداف 

الدراسة ، ومنهج الدراسة ، ثم إلى أدوات جمع البيانات ، ولرالات الدراسة ، ومن ثم إلى لرتمع البحث وعينة 

 .  الدراسة، بالإضافة إلى تحديد الدفاىيم 

 الأول فصل، الثلاثة فصول  الإطار النظري للدراسة والذي بدوره ينقسم إلى : الأول و الثاني و الثالث الفصل 

متعلق بالاتصال الشخصي والذي يتضمن عرض حول الاتصال الشخصي ، أما الثاني  متعلق بفعالية الاتصال 

 .لمحة عن الدؤسسة العمومية: بالدؤسسة،أما الفصل الثالث 

 تفريغ إلى بالإضافةتم تقديم عام للصندوق الوطني للضمان الاجتماعي بالبيض قيد الدراسة  :  الإطار التطبيقيأما

  .البيانات ووصولا إلى النتائج العامة للدراسة لتكون أخر مرحلة ىي خاتدة الدراسة 
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الإطار المنهجي 

 

:  بناء الإشكالية

:  فرضيات الدراسة

 : دوافع اختيار الموضوع

 :  أىداف الدارسة

 : أهمية الدارسة

:   تحديد المفاىيم

 :الدراسات السابقة 

 : المنهج المتبع وأدواتو
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:  الإشكالية

یعتبر الاتصاؿ الشخصي في وقتنا الراىن وعلى لستلف أشكالو عصب حیاة الإنساف الذي لا یكف عنها رغبة في 

التواصل مع الآخرین كي  یشبع رغباتو وأحیانا فضولو في التعرؼ علیهم وعلى ما یدور في أذىانهم وما یحملونو من 

توجهات وأراء ، وفي نفس الوقت ینقل إلیهم ما لدیو من أفكار ومعتقدات ، وطبقا لذذا فإف الاتصاؿ الشخصي 

یدثل عملیة یتم  بموجبها نقل وتبادؿ الأفكار والدعلومات وتأثتَ ذلك على سلوؾ البشر واتجاىاتهم ، والدنظمات 

 .  الإداریة مهما كاف نشاطها تشعر بأهمیة الاتصالات الإداریة في تعزیز كفاءتها وقدرتها على الدنافسة 

ویتضح لشا سبق أف لعملیة الاتصاؿ الشخصي الجید دور ىاما في فعالیة تلك الدنظمات وبالتالي رفع كفاءتها 

الإنتاجیة من خلاؿ تأثتَىا البالغ على اتجاىات وسلوكیات العاملتُ فیها من جهة وعلى دوافعهم للعمل وتقبلهم 

لأىداؼ وسیاسات وقرارات الإدارة من جهة أخرى، لذلك لو دور بارز في إیضاح ما یدكن للعاملتُ معرفتو 

حاضرا ومستقبلا الأمر الذي یتیح تفاعل كافة العاملتُ لتحقیق معدلات تفاعل عالیة تكفل التوصل إلى نتائج 

مستحقة، وىذا ما یجعل نوع من الرضا لدى العاملتُ داخل الدنظمة و ىذا یجعلهم یحتاجوف إلى عنایة فائقة عن 

طریق استغلاؿ القدرات البشریة وتحریكها وتطویرىا وإشباع حاجتهم الاجتماعیة والإنسانیة والاقتصادیة، وإیجاد 

برامج وسیاسات خاصة بنمط تسیتَ وتحفیز وتنمیة العنصر البشري باستمرار وخلق بیئة ملائمة للعمل والدعاملة 

 .  الجیدة والعدالة والدساواة كلها تؤدي إلى تحقیق فاعلیة ومستوى أفضل وإنتاجیة أعلى

ومن خلاؿ ىذا الدنطلق یعمل الاتصاؿ الشخصي دوما على توفتَ كل الشروط الدشجعة على  تفعیل الاتصاؿ 

ویحتل مكانة بالغة لدى أصحاب الدنظمات من خلاؿ تشجیع العماؿ على التفاعل وتبادؿ الأفكار والتشارؾ في 

 .  الدعلومات

إذف فمحاولة معرفة دور الاتصاؿ الشخصي وتفعیلو للاتصاؿ في الدؤسسة لزور دراستنا وتطبیق الدراسة النظریة في 

الصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي مؤسسة وتحدید مدى تأثتَ الاتصاؿ الشخصي بهذه الدؤسسة على تفعیل 
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الاتصاؿ الذي یؤثر بصفة مباشرة أو غتَ مباشرة على مستقبل الدؤسسة من خلاؿ تقدمها ونموىا وتحقیق أىدافها 

 . والدهاـ الدنوطة بها والذي یعطي لذا الدافع في الحفاظ على بقائها ورقیها

الاتصاؿ الشخصي ودوره   في تفعیل الاتصاؿ في : من ىذا الدنطلق ارتأینا اف تصب اىتماماتنا البحثیة حوؿ

 . الدؤسسة

 دراسة میدانیة على عینة من إداري الصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي بالبیض

 :  وذلك من خلاؿ طرح التساؤؿ الرئیسي التالي

كيف يلعب الاتصال الشخصي دورا في تفعيل الاتصال في الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي بالبيض؟ 

 ومن خلاؿ ىذه الاشكالیة یدكن صیاغة الفرضیات التالیة

كیف یدكن للاتصاؿ الشخصي داخل الصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي البیض أف : الفرضیة العامة الاولى- 

 تساىم في رفع الروح الدعنویة للعماؿ 

للاتصاؿ الشخصي دور مباشرة في تفعیل الاتصاؿ لدى  العاملتُ بالدؤسسة : الفرضیة العامة الثانیة

 من بتُ الأسباب التي دفعتنا لاختیار ىذا الدوضوع نذكر الدوافع الذاتیة أولا ثم الدوضوعیة :دوافع اختيار الموضوع

 :ثانیا

 : مبررات ذاتية/ أ

الدیل الشخصي للمواضیع الدتعلقة بالاتصاؿ عموما والاتصاؿ الشخصي خصوصا  _  

الرغبة الشخصیة في الإسهاـ بدراسة متخصصة تساعد على تطویر ىذا الجانب من الدراسات في لراؿ العلوـ - 

الاجتماعیة الاداریة منها 

معرفة العلاقة بتُ الاتصاؿ الشخصي وتفعیل الاتصاؿ داخل إدارة الصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي - 

 .البیض
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 . الرغبة في الاستفادة من الدراسة في جوانب الحیاة العملیة_ ػ_ 

 : مبررات موضوعية/ ب

تنامي الدور الكبتَ لوسائل الاتصاؿ الشخصي وتطورىا وظهور وسائل تساعد علیو كالخطب الرسمیة، ومؤتدرات _ 

الخ  ..........الدائدة الدستدیرة، ومناقشات الدتخصصتُ، والدناقشات الدفتوحة 

لشا أدى بنا إلى لزاولة ، جلب انتباىنا الأهمیة البالغة التي اكتسبها الاتصاؿ الشخصي في الدؤسسة الخدمیة- 

 . التعمق في دراسة مهارات الاتصاؿ الشخصي

لزاولة إبراز الدور الذي یلعبو الاتصاؿ الشخصي في تفعیل الاتصاؿ داخل إدارة الصندوؽ الوطتٍ للضماف _ 

 . الاجتماعي البیض   

 :  أىداف الدارسة

قد جاءت دراستنا لدور الاتصاؿ الشخصي في تفعیل الاتصاؿ لدى العاملتُ في الدؤسسات الخدمیة كخطوة منا 

 الضوء على ما تخلفو وسائل الاتصاؿ الشخصي من اثر على العلاقات الاجتماعیة داخل الدؤسسات والتي لإلقاء

یكوف لذا أثرا مباشرا على تفعیل الاتصاؿ ، ونأمل أف تكوف ىناؾ خطوات بعدىا، ودراستنا تضیف لبنة من 

 تقديم دراسات عنها، وقد تجسدت أىداؼ دراستنا في إلىاللبنات التي یسعى الباحثوف في میداف علم الاجتماع 

 : النقاط التالیة

التعرؼ على مدى استخداـ مهارات الاتصاؿ الشخصي كمهارة الاقناع، والحدیث والانصات وغتَىا من _ 

 . الدهارات داخل الصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي البیض  

إعطاء نظرة واقعیة على أهمیة الاتصاؿ الشخصي ودوره في تفعیل الاتصاؿ داخل الصندوؽ الوطتٍ للضماف _ 

 .الاجتماعي البیض

 .   الدعوقات التي تواجو الاتصاؿ الشخصي داخل الصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي البیض   أىم إبراز_ 
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تقديم توصیات واقتًاحات تسهم في تفعیل الاتصاؿ ، وحث الدسؤولتُ في الدؤسسة على الاىتماـ بالاتصاؿ _ 

الشخصي باعتباره مقوـ من مقومات التسیتَ الجید والذي یساعد على لصاح إدارة الصندوؽ الوطتٍ للضماف 

 . الاجتماعي البیض  

 : وأىدافهاأهمية الدارسة 

جاءت أهمیة الدوضوع من أهمیة الدشكلة التي لضن بصدد دراستها، كوف دراستنا تعالج موضوعا ىاما وحساسا یدس 

فئة كبتَة من أفراد المجتمع وىي فئة العماؿ بشكل عاـ وعماؿ الإدارة بشكل خاص، حیث یرتبط ىذا الدوضوع 

بإبراز الدور الذي تلعبو مهارات الاتصاؿ الشخصي في تفعیل الاتصاؿ في الدؤسسة لدى العامل قصد دفعو إلى 

 : كالأتيالاستغلاؿ الأمثل لقدراتو وطاقاتو الإبداعیة ونستطیع أف نلخص أهمیة الدراسة 

توعیة الدؤسسة بأهمیة مهارات الاتصاؿ الشخصي ودورىا الذاـ في إدارة داخل الصندوؽ الوطتٍ للضماف  -

 . الاجتماعي البیض  

لزاولة فهم الدور الذي یلعبو الاتصاؿ الشخصي في تفعیل الاتصاؿ داخل الصندوؽ الوطتٍ للضماف  -

 . الاجتماعي البیض 

الإشارة إلى الفوائد والدكاسب التي یدكن أف تعود على كل من إدارة  الصندوؽ الوطتٍ للضماف  -

 . الاجتماعي البیض والعاملتُ والدؤسسة ككل من تطبیق مهارات الاتصاؿ الشخصي

وتبرز الأهمیة التطبیقیة لذذه الدراسة في النتائج التي یؤمل أف تسفر عنها والتي قد تساىم في تفعیل الاتصاؿ 

الشخصي بتُ الإداریتُ والتي من خلالذا یتم تفعیل الاتصاؿ في الدؤسسة بما ینعكس إیجابیا على أداء العاملتُ 

  .ویسهم في تحقیق أىداؼ إدارة  الصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي البیض
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:  تحديد المفاىيم

 :المصطلحات و المفاىيم تحديد- 

  الددار الشيء في طبقة والدور حركة، مر، علیو، كاف ما إلى الشيء عودة دار مصدره أدوار، جمع :لغة :الدور

 وعلم فأكثر الاثنتُ من مركبة قطعة یقاؿ الدوسیقى وفي الآخر، بعضو مع بعضو

 .الدوسیقى علم ىو الأدوار

 الجماعة داخل للمكانة لزدد بوضع ویرتبط والواجبات الحقوؽ بعض على یتًكز نموذج انو على یعرؼ :اصطلاحا

 والقائد والطبیب الأب كدور موقف في الفرد الإنساف مكانة أو وظیفة :أیضا بو ویقصد معتُ اجتماعي موقف أو

 . الدركز یفرضها التي الواجبات وتحمل بالحقوؽ التمتع كیفیة أو للمركز الحركي الجانب وىو والداعیة

 :الإجرائي الدور

 أدوار ووضع لتحدید الاتصاؿ الشخصي إدارة بها تقوـ التي والدخططة الدنظمة الجهود ىو

 .الدنظمة داخل العاملتُ

 الاتصال -1

الاتصاؿ عملیة یتم بمقتضاىا تفاعل بتُ الدرسل والدستقبل ورسالة في مضامتُ اجتماعیة معینة وفي ىذا التفاعل 

یتم نقل أفكار ومعلومات ومنبهات بتُ الأفراد عن قضیة أو معتٌ لررد أو واقع معتُ ، والاتصاؿ عملیة مشتًكة 

في الأفكار والدعلومات عن طریق عملیات إرساؿ وبث الدعتٌ وتوجیو وتسیتَ لو ثم استقباؿ بكفاءة معینة لخلق 

استجابة معینة في وسط  اجتماعي ما وتتفق أغلب الدراسات التي تناولت ىذا الدوضوع أف الاتصاؿ ینقسم إلى 

 1. أنواع ونماذج عدة

 

                              
 .  07 ، ص 2003 ، القاىرة ، 2عبد العزیز شرؼ ، نماذج الاتصاؿ في الفنوف والإعلاـ والتعلیم وإدارة الأعماؿ ، الدار الدصریة البدایة ، ط- 1
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 :  الاتصال الشخصي

ىو اتصاؿ یحدث بتُ شخصتُ على الأقل حینما یكوف ىناؾ تفاعل بتُ نظامتُ ذاتیتُ لیتحقق من خلاؿ ىذا 

التفاعل نظاما للاتصاؿ الشخصي فالاتصاؿ الشخصي یحدث في معظمو في الدواقف وجها لوجو حیث یكوف 

باستطاعتنا أف نرى ونسمع وحتى نلمس الشخص الآخر، فالاتصاؿ الشخصي یوفر الفرصة لرجع الصدى الفوري 

 .  1بحیث یتاح تنظیم أو إعادة بناء على مدى استجابة الأشخاص الآخرین الذین تتحدث إلیهم 

 :   المفهوم الإجرائي 

الاتصاؿ الشخصي ىو العملیة التي یتم بمقتضاىا تبادؿ الدعلومات والأفكار والاتجاىات بتُ الأفراد بالطریقة 

الدباشرة وجها لوجو وفي اتجاىتُ ودوف قنوات وسیطة حیث یصبح الدرسل والدستقبل على اتصاؿ بعضهما وجها 

لوجو وفي مكاف لزدد ویتمیز باف الدرسل فیو یصبح مستقبلا والعكس ومن أمثلة ىذا الاتصاؿ اتصاؿ الأستاذ 

 :  المؤسسة.الدشرؼ بالطالب الذي یشرؼ علیو

فكلمة مؤسسة   (الدورد)واستنادا  إلى القاموس العربي  ENTRPRISE كلمة مؤسسة ىي ترجمة لكلمةفإ

 2.مشتقة من فعل، أسس، یؤسس، مؤسسة

 : و بالنظر الى التعریف الاصطلاحي لصد ذاف الدؤسسة تعرؼ كما یلي

أداة تجسید السیاسة الاقتصادیة للدولة الوطنیة إذ تولت الدؤسسة العمومیة نوعتُ من الدهاـ والوظائف الوظیفة "

الأولى تتمثل في تراكم الخبرات بواسطة الإنتاج الصناعي، وتراكم التجارب في میادین التسیتَ والتكنولوجي 

 3".والتصنیع، وتتمثل الوظیفة الثانیة في الأبعاد السیاسیة والثقافیة والاجتماعیة والإدماجة

                              
 .  22 ، 21 ، ص 2003الاتصاؿ ، مفاىیمو ، نظریاتو ووسائلو ، دار الفجر ، القاىرة ، : فضیل دلیو- 1

 . 6، ص 1994، دار الدعلم للملایتُ، بتَوت، لبناف ،قاموس عربي إنجليز يروجي البعلبكي، الدورد ،2
Ali el Kenz , Algérie et la modernité, édition, cosedria, senegal, 1989, p 493 
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الوحدة الاقتصادیة التي تدارس النشاط الإنتاجي والنشاطات الدتعلقة بو من تخزین وشراء وبیع من "وىي كذلك 

 1."أجل الأىداؼ التي وجدت من أجلها

النسق : " یعرفهابأنها (شتتَ برنارد)ىذا فیما یخص بعض التعریفات العربیة وفیما یخص التعریفات الغربیة فنجد أف 

التعاوني الدتوازف الذي ینهض على وجود منسقة واعیة من جانب الأفراد تقوـ علیها الدشاركة فیما بینهم بقصد 

تحقیق ىدؼ معتُ أو لرموعة من الأىداؼ، وأف تتحقق الدشاركة على أساس دوافع ورغبتهم الذاتیةكما یتصف 

ىذا النسق بالتوازف بتُ الدوافع والدشاركة معا في الجانب الأوؿ، وصنع القرار داخل النسق في الجانب الثاني، كما 

"  .تعتبر الاتصالات عملیة بالغة الأهمیة لضماف الاستمرار والفعالیة التنظیمیة

 نقوؿ بأف الدؤسسة  عبارة عن  ىیكل تنظیمي اقتصادي مستقل مالیا، في إطار قانوني وكتعربف اجرائي

واجتماعي معتُ، ىدفو دمج عوامل الإنتاج من أجل الإنتاج أو تبادؿ السلع والخدمات یسعى لتقديم إنتاج زائد 

بغرض تحقیق نتیجة ملائمة  

: المؤسسة االعمومية

ىي الخلیة الأساسیة للاقتصاد الوطتٍ رأس مالذا تابع للقطاع العاـ أي الدولة، ویكوف التسیتَ فیها بواسطة 

أشخاص تختارىم الجهة الوهمیة، تتمیز بإمكانیات مادیة، وإداریة ضخمة توفرىا الدولة ولرموعة من التسهیلات 

 .والإعفاءات القانونیة والإداریة

یعرؼ الدكتور ناصر لیاد الدؤسسة العمومیة بأنها شخص معنوي الذدؼ من إنشائها ىو التسیتَ الدستقل لدرافق -

. عمومیة تابعة للدولة أو المجموعات المحلیة

                              
 .9، ص 1981زكي حنوس، مرواف علي ،الرقابة والتخطیط في الدشروع، مدیریة الكتب والدطبوعات، 1
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یعرؼ الدكتور خالد خلیل الظاىر أف الدؤسسة العمومیة بأنها أشخاص عامة تتمتع بالشخصیة الدعنویة تنشئها 

الدولة لإدارة مرفق عاـ، ویدنحها القانوف قدرا كبتَا من الاستغلاؿ الدالي والإداري،وىي صورة من مصدر اللامركزیة 

 . الدوقفیة

 :تعريف المؤسسة العمومية إجرائيا 

أنها مؤسسة ذات شخصیة مستقلة تنشئها الدولة، وتدتلكها الدولة من غتَ مساهمتُ تكوف مسؤولة أماـ سلطة 

تشریعیة لشثلة بالوزیر الدختص أو بمجلس إدارة تعینو السلطة التنفیذیة، یكوف لذا حساباتها الدستقلة وتدار وفقا 

. لأسالیب الدشروعات الخاصة تخضع للمحاسبة العامة

 :الدراسات السابقة- 

 (: 1)الدراسة - 

دراسة ميدانية حولاستفتاء ميثاق - جاءت ىذه الدراسة بعنواف الاتصاؿ الشخصي ودوره في العمل السیاسي • 

، وىي عبارة عن "من انجاز الباحث الجمال العيفة (2005 سبتمبر 29)- السلم والمصلحة الوطنية بالجزائر 

 مذكرة تخرج لنيل شهادة الدكتوراه في علوم الإعلام والاتصال

". بن یوسف بن خدة"بجامعة الجزائر  (2007، 2006)حیث نوقشت في 

: وعلى ضوء ما ذكر صاغ الباحث تساءلو الرئیسي

الوطنیة  ما مدى تأثتَ الاتصاؿ الشخصي في دفع الناخبتُ الإقباؿ على الاقتًاع، والدتعلق بمیثاؽ السلم والدصالحة- 

في الجزائر؟ 

: وانطلاقا من التساؤلات الفرعیة التالیة

ىي بیئة الاتصاؿ الشخصي من خلاؿ میثاؽ السلم والدصالحة الوطنیة؟  ما- 
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كیف یتم التدفق وسریاف الدعلومات في الحملة الانتخابیة، لشرح الاستفتاء حوؿ میثاؽ السلم والدصالحة الوطنیة؟ - 

 حوؿ میثاؽ السلم والدصالحة الوطنیة؟ الآراءىي طرؽ الاتصاؿ والتأثتَ الدعتمدة في تشكیل  ما- 

: أما عن أىداؼ ىذه الدراسة فقد تدثلت في

إف دراسة ىذا النوع من الاتصاؿ تكشف عن أشغاؿ ومستویات وقنوات مهملة، في لرتمع تعتمد أساسا على - 

 .الثقافة الشفویة

. فعالیتو كما بتُ دراسة الاتصاؿ الشخصي ضرورة الاعتیاد على ىذا النوع من الاتصاؿ، الذي أثبتت- 

لعدد لا  أما فیما یخص أهمیة ىذه الدراسة فقد أشار الباحث إلى أف الاتصاؿ الشخصي قناة ىامة ومصدر- 

متناه من الدعلومات والدعارؼ في الحیاة الیومیة، ویرتبط الاتصاؿ الشخصي ارتباط عضویا بالبناء الاجتماعي 

 .والثقافي، وبالتالي فمضمونو عملیة الاتصاؿ یدكن النظر إلیو واعتباره نتاجا اجتماعیا

 :منهج الدراسة

إف الدنهج الذي اعتمد علیو الباحث ىو الدنهج الدسحي وىذا لأنو الأنسب لدثل ىذه الدراسات، وىذا لأنو • 

یعتبر لزاولة منظمة لتقریر وتحلیل وتفستَ الوضع الراىن لنظاـ اجتماعیا وجماعة 

.  معینة، كما أنو یهدؼ الوصوؿ إلى بیانات یدكن تصنیفها وتعمیمها ذلك للاستفادة وخاصة الأغراض العلمیة

:  خلاصة الدراسة إلى النتائج الآتية

دوره الفعاؿ في تقویة الإقناع والدصلحة الوطنیة بنسب معتبرة . - الاتصاؿ الشخصي لو دور ىاـ في حیاة الفرد- 

للجمع بتُ الاتصاؿ الشخصي والجماىتَي من أجل تحقیق التكامل بینهما، حیث لا یدكن الاعتماد على واحد 

.  الأوؿ ضرورة اجتماعیة وواقعیة والثاني ضرورة عصریةالآخرمنهما وإهماؿ النوع 
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التفریق بتُ الاتصاؿ الشخصي الرسمي والاتصاؿ الشخصي الغتَ الرسمي فالأوؿ یتحقق من الأجهزة الرسمیة، - 

ویقوـ على أساس مبادئ وأسس معینة وضعت وفق الخطة، أما الثاني والأختَ فهو لا ینقل ولا یتخذ الدعلومات 

. الصحیحة، بل تكوف بعیدة كل البعد عن أىداؼ المجتمع الفكریة والثقافیة والتنمویة

 :لقد درس الباحث في ىذا الدوضوع الاتصاؿ الشخصي من الناحیة السیاسیة

دراسة میدانو حوؿ استفتاء - الاتصاؿ الشخصي ودوره في العمل السیاسي : لقد استفدنا من ىذه الدراسة- 

میثاؽ السلم والدصالحة الوطنیة في العدید من النقاط التي ألقي علیها الباحث الضوء بصورة جیدة ومناسبة 

للموضوع، فلقد استفدنا من ىذه الدراسة من الناحیة النظریة فلقد لفت إلى انتباه لنقطة مهمة ساعدتنا على فهم 

عنصر أهمیة الاتصاؿ الشخصي، فقد قاـ بعرضو بطریقة 

. سهلة ومبسطة ومفهومة

كما إلقاء الضوء من خلاؿ ىذه الدراسة على نقطة مهمة وىي الاتصاؿ الشخصي ودوره في العمل السیاسي  - 

. أي من الجانب السیاسي

. كما أف طرحو للأفكار والدعاني و كانت متناسقة و الدوضوع- 

(: 2)الدراسة 

  دراسة میدانیة حوؿ "  لدنظمة الیونیسیف الإعلامیةدور الاتصاؿ الشخصي في الحملة "جاءت ىذه الدراسة بعنواف

، وىي "فاتن عبد الفتاح محمد العبهري"من إلصاز الباحثة  (من وجهة نظر الدعلمتُ)- لضو بیئة مدرسیة آمنة ... معا 

عبارة عن مذكرة تخرج لنیل واستكمالا لدتطلبات الحصوؿ على درجة الداجستتَ في علوـ الإعلاـ والاتصاؿ حیث 

بجامعة الشرؽ الأوسط بكلیة الإعلاـ وعلى ضوء ما ذكرت صاغت الباحثة تساؤلذا  (2011-2010)نوقشت 

: الرئیسي حوؿ
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كیف ینظر معلمو مدارس الوكالة في الأردف إلى حملة الیونیسیف صندوؽ الأمم الدتحدة للطفولةفي الدملكة تجاه - 

ودور الاتصال (لضو بیئة مدرسیة آمنة..... معا )الحد من العنف ضد الأطفاؿ، من خلاؿ دراسة الحملة 

الشخصي في ىذه الحملة؟ 

: وانطلاقا من التساؤلات الفرعیة التالیة

الشخصي لمجموعة  ما رأى الدعلمتُ الدبحثتُ في الحملات الإعلامیة لدنظمة الیونیسیف من خلاؿ الاتصاؿ- 

الدناصرة؟ 

مؤىل العلمي؟ - الخبرة – ىل تختلف آراء الدبحثتُ لضو الحملة طبعا لدتغتَات الجنس - 

ما ىو دور الاتصاؿ الشخصي ووسائلو الدستخدمة في ىذه الحملة؟ - 

فها من خلاؿ الاتصاؿ الشخصي؟ اما مدى تحقیق الحملة الإعلامیة لأىد- 

: ىذه الدراسة فقد تدثلت في أما عن أىداؼ

 .بیاف مساهمة الاتصاؿ الشخصي في الحملة الإعلامیة لدنظمة الیونیسیف في تشكیل أراء الدعلمتُ- 

الدوجهة للحد (لضو بیئة مدرسیة آمنة... معا )تقییم معلمتُ الددارس الابتدائیة الحملة الإعلامیة لدنظمة الیونیسیف 

. من العنف ضد الأطفاؿ

یكتسب أهمیة  أما فیما یخص أهمیة ىذه الحملة فقد أشارت الباحثة إلى أف موضوع الطفولة بحیث ىذا الأختَ

خاصة بالنواحي النفسیة، كما تطمع ىذه الدراسة للوصوؿ إلى نتائج ذات دلالات إحصائیة وقیم ذات نوعیة 

. الحصوؿ علیها عالیة وىي  بهذا السبیل سعت للحصوؿ على بعض البیانات ذات صلة و التي یصعب
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 :أما منهج ىذه الدراسة

بأنو طریقة  فمن أجل تحقیق أىداؼ الدراسة اعتمدت الباحثة في دراستها على الدنهج الوصفي، والذي یعرؼ

الباحث أف یتفاعل معها  للبحث تناوؿ أحداث وظواىر ولشارسات موجودة ومساحة للدراسة والقیاس، ویستطیع

. الدراسة الحالیة فیصفها ویحللها كما أف الدنهج الوطتٍ یتناسب مع أىداؼ

: خلصت الدراسة إلى النتائج الآتیة

وجود علاقة اعتباطیو مرتفعة ذات دلالة إحصائیة بتُ وسائل وأسالیب الاتصاؿ الشخصي، التیتم تطبیقها أثناء - 

.  الحملة الإعلامیة وبتُ تحقیق أىداؼ الحملة

الأفراد خاصة  أهمیة دور الاتصاؿ الشخصي في الحملات الإعلامیة وبدوره الفعاؿ في تعدیل أنماط سلوكیة- 

. ظهور وسائل وأسالیب الاتصاؿ الشخصي- عم .عندما تكوف واقعیة في طرحها للأىداؼ والوسائل

 .لقد درس الباحث الاتصاؿ الشخصي من ناحیة الحملة الإعلامیة- 

دراسة میدانیة -لقد استفدنا من ىذه الدراسة دور الاتصاؿ الشخصي في الحملة الإعلامیة لدنظمة الیونیسیف - 

| :في جملة من النقاط أهمها- حوؿ معا لضو بیئة مدرسیة آمنة 

. الاستعانة ببعض الدصطلحات التي كانت بطریقة واضحة وذلك لأجل تسهیل للباحثتُ الفهم- 

. كما أننا استعنا بأسلوب التحلیل الذي مس إطار العمل- 

لقد ألقت الباحثة الضوء على نقطة مهمة وجانب مهم من الاتصاؿ وىو الاتصاؿ الشخصي ودورىا الأختَ - 

الدهمة التي یدكن الاستعانة  في الحملة الإعلامیة ولقد توصلت في آخر ىذه الدراسة إلى الخروج للجملة من النتائج

. بها في الدشاریع
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  الإجراءات المنهجية الدراسة 

 : أدوات جمع البيانات

تعتبر أدوات جمع البیانات أساس كل دراسة میدانیة حیث یعتمد الباحث في جمع الدادة العلمیة الدتعلقة 

الوسیلة التي یستعتُ بها الباحث لجمع البیانات اللازمة : " بالدراسة على لرموعة من الأدوات والتي تعرؼ  بأنها

 1."الدتعلقة بموضوع البحث 

 : ومن بتُ الأدوات التي اعتمدنا علیها خلاؿ دراستنا ىذه ما یلي 

 : الملاحظة- 1

عندما یرید أي باحث جمع  بیانات لأغراض بحث علمي فإنو قد یحتاج لدشاىدة الظواىر بنفسو أو قد یستخدـ 

مشاىدات الآخرین، وقد تأخذ ملاحظات الباحث عدة أشكاؿ، وىناؾ عدة أنواع للملاحظة، وقد اعتمدنا  في 

 فكرة عن الأنماط الدستخدمة في الاتصاؿ داخل الدؤسسة لزل لأخذالجانب الدیداني لدراستنا على الدلاحظة 

. الدراسة 

بكونها غتَ مضبوطة، وتتضمن صور مبسطة من الدشاىدة والاستماع، ویقوـ الباحث فیها :وتعرؼ الدلاحظة

بملاحظة الظواىر والأحداث كما تحدث تلقائیا في ظروفها الطبیعیة دوف إخضاعها للضبط العلمي، أي دوف 

وىذا النوع من الدلاحظة مفید في الدراسات 2".إعداد مسبق لذا ودوف استخداـ أدوات دقیقة للتسجیل أو التصویر

الاستطلاعیة التي تساعدنا على جمع بیانات أولیة عن الظواىر والأحداث تدهیدا لدراستها دراسة متعمقة 

.  ومضبوطة في الدستقبل

 

                              
 . 87، ص 1995، القاىرة ،(مناىجو وأدواتو) إبراىیم أبو لغد، لویس كامل ملكة، البحث العلمي الاجتماعي 1
 2002 ،51. فوزي غرایبیة، وآخروف، أسالیب البحث العلمي في العلوـ الاجتماعیة والإنسانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردف، 2
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 :  استمارة الاستبيان2-

تطلب قیامنا بهذه الدراسة توزیعنا لاستمارة الاستبیاف على عینة لزددة  سنوضح كیفیة اختیارىا لاحقا، وتعتبر 

الاستمارة أداة من أدوات جمع الدعلومات لأنها تدثل تلك الأدوات التي من خلالذا یدكن التعرؼ على أداء وأفكار 

الدبحوثتُ حوؿ موضوع، وتدتاز ىذه الطریقة كونها تساعد على جمع معلومات جدیدة ومستمدة مباشرة من الواقع 

إذ تعتبر الاستمارة الوسیلة التي تفرض على الباحث التقیید بموضوع البحث ومواد إجراءه وعدـ الخروج عن إطاره 

الإجراء الأكثر تجربة في مراحل البحث العلمي الدیداني ،أین یصل الباحث : " ولذلك یدكن تعریف الاستمارة بأنها

إلى أقصي دقائقو ،لتبدأ بعد ذلك مرحلة التًكیب، وتستعمل الاستمارة لجمع الدعلومات من الدبحوثتُ بواسطة 

 1.أسئلة مكتوبة یقدمها الباحث بنفسو أو بواسطة البرید، أو یطبقها مع الدبحوثتُ

 :  للمراحل التالیةبإتباعناأما خطوات إعداد الاستبیاف في صورتو النهائیة فكانت 

بعد قیاـ الأستاذ الدشرؼ بوضع بعض التعدیلات على الأسئلة وذلك لدعرفة مدى صدؽ وثبات الاستبیاف ومدى 

توافق الأسئلة مع موضوع الدراسة، بعد الاستشارة تم توضیح ووضع أخر التعدیلات على الأسئلة لإخراج 

:  كالأتيالاستبیاف في صورتو النهائیة مع الأستاذ الدشرؼ، قسمنا الاستبیاف إلى ثلاثة لزاور وىي 

الدتعلق بأسالیب ووسائل الاتصاؿ الشخصي داخل الصندوؽ الوطتٍ المحور الأول البیانات الشخصیة ،أولا 

یضم معیقات الاتصاؿ الشخصي في الصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي  المحور الثاني للضماف الاجتماعي، أما 

الأثر الذي یتًكو الاتصاؿ الشخصي على تفعیل الاتصاؿ لدى العاملتُ في إدارة الصندوؽ الوطتٍ المحور الثالث و

 . للضماف الاجتماعي بالبیض

 : وقد تم استخداـ أداة النسبة الدئویة لتحلیل نتائج الاستبیاف وذلك وفق الطریقة التالیة

                              
 .118، ص 2009، دار الفائز للطباعة والنشر والتوزیع، الجزائر، 2، طأبجديات المنهجية في كتابة الرسائل الجامعية علي غربي ،1
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 100تسمى النسبة الدئویة أو الدعدؿ الدئوي بالنسبة الثابتة التابعة لدقدارین متناسبتُ عندما یكوف القیاس الثاني 

 :ویعبر عنها بالدعادلة التالیة

 المجموع الكلي   /(100×عدد الإجابات)%= النسبة الدئویة 

واستخدمنا النسبة الدئویة في تفریغ الاستمارة الإستبیانیة حیث تم تحویل الإجابات إلى فقرات الاستمارة ثم إلى 

. مداولات كمیة یدكن التعبتَ علیها وإعطائها صیغة علمیة في تحلیل نتائج في الاستمارة

 مجتمع الدارسة والعينة  

 : مجتمع الدارسة -1

: من بتُ التعریفات التي تناولت مفهوـ لرتمع الدراسة نذكر تعریف موریس ألصرس على أنو

لرموعة منتهیة أو غتَ منتهیة من العناصر المحددة مسبقا والتي ترتكز علیها الدلاحظات، وفي ىذه الحالة أو تلك » 

 1. نستطیع تحدید مقیاس یجمع بتُ الأفراد والأشیاء ویدیزىم عن غتَىم من الأفراد والأشیاء

وبعد ىذا التعریف الدوجز یدكننا تقديم لرتمع دراستنا والدتكوف من إداري الصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي 

 .  بالبیض، الذین تتوفر فیهم شروط دارستنا، وىذا لكي یسهل علینا اختیار العینة

 : عينة الدارسة-2

تعد العینة بمثابة الجزء الذي یتم تعمیم نتائجو على الكل وذلك إذا أحسن إختیارىا وفي ىذا الصدد نتمتٌ أف 

نكوف قد وفقنا في اختیارنا للعینة الدناسبة لدوضوع دراستنا، ویدكن تعریف ىاتو الأختَة على أنها نموذجا یشمل 

جانبا أو جزءا من وحدات المجتمع الأصلي الدعتٍ بالبحث وىذا النموذج أو الجزء یغتٍ الباحث عن دراسة كل 

 2.الوحدات ومفردات المجتمع الأصلي، خاصة في حالة صعوبة أو استحالة دراسة كل تلك الوحدات

                              
 .298، ص 2004موریس ألصرس، ترجمة صحراوي بوزید وآخروف، منهجیة البحث العلم في العلوـ الإنسانیة، دار القصبة، الجزائر ،1
 . 179، ص 2008عامر إبراىیم قندلجي ،البحث العلمي واستخداـ مصادر الدعلومات التقلیدیة والإلكتًونیة، دار البازوري، عماف، الأردف، 2
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وبما أف المجتمع الذي لضن بصدد درستو یتكوف من لرموعة من الإداریتُ بما فیو رؤساء الدصالح الذین یشتغلوف 

بالإدارة والعاملتُ بالدصالح الدختلفة بمدیریة الصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي لذم خصائص مشتًكة تدیزىم عن 

غتَىم من الدوظفتُ، للحصوؿ منهم على أجوبة عن الأسئلة الدطروحة للوصوؿ إلى الدعلومات والحقائق التي تفي 

 . بالغرض النهائي لدراسة

 أداري 143وفي دراستنا ىذه، استلزـ ذلك أف نقوـ بتحدید العینة بدقة من لرتمع البحث البالغ عددىم حوالي 

 45وذلك للوصوؿ إلى التقدیرات التي تتطابق مع لرتمع البحث الأصلي، ونظرا لضیق وقت الدراسة قمنا باختیار 

موظفا الذین یدثلوف الدائمتُ بالدؤسسة، ولذذا الغرض قمنا باختیار عینة قصدیة من إداري مدیریة الصندوؽ الوطتٍ 

 : للضماف الاجتماعي ، حیث رأینا أنها الأنسب لذذه الدراسة ویدكننا تعریف العینة القصدیة بأنها

ىي التي یختارىا الباحث عن قصد لأنو یرى أنها تحقق أىداؼ الدراسة بشكل أفضل وبالتالي فإنو ینتقي عناصر 

 1".العینة لأنو یعرؼ مسبقا أنهم الأقدر على تقديم معلومات عن مشكلة بحثو

 استمارة على رؤساء الدصالح وإداري الدصالح 45وبعد قیمنا بالاختیار على الأساس الدذكور آنفا قمنا بتوزیع 

 .الدختلفة بمدیریة الصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي بالبیض

 مجالات الدراسة والمنهج المستخدم 

یتفق الكثتَ من الباحثتُ في الدراسات الاجتماعیة على أف ىناؾ ثلاث لرالات رئیسیة للدراسات الاجتماعیة 

المجاؿ الدكاني أو الجغرافي، المجاؿ البشري والمجاؿ الزمتٍ، فبالنسبة للمجاؿ الجغرافي فهو یعتٍ تحدید الدنطقة أو : وىي

، أما المجاؿ البشري فیعتٍ جملة الأفراد الدكونة لمجتمع البحث، في حتُ یشتَ المجاؿ 2البیئة التي تجري فیها الدراسة 

                              
 عبد الذادي احمد الجوىري، علي عبد الرازؽ إبراىیم، الددخل إلى مناىج البحوث الاجتماعیة، الدكتب الجامعي الحدیث ،الإسكندریة، مصر 1
 .273، ص 2002،
 الخطوات الدنهجیة لإعداد البحوث الإجتماعیة، د ط، الدكتب الجامعي الحدیث، مصر، -   محمد شفیق، البحث العلمي2

 211، ص 2001 .



 الإطـــــــار المنهجــــــــــي للدراسة

 

 
21 

الزمتٍ إلى الوقت الذي تم خلالو إجراء الدراسة والفتًة الزمنیة التي استغرقها البحث، مع الأخذ بعتُ الاعتبار 

 .القیود الزمنیة والقیود التي تعرقل لستلف مراحل البحث

 : المجال المكاني للدراسة1-

 ویتمثل في مدیریة الصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي بالبیض والتي تسعى إلى تفعیل الاتصاؿ لتحقیق أىدافها 

 .الدنشودة 

 :المجال الزماني للدراسة 2-

بعدما تدت الدوافقة على موضوع الدراسة من طرؼ المجلس العلمي لقسم علوـ الاعلاـ و الاتصاؿ تم الانطلاؽ في 

 الجانب النظري للدراسة وىذا داـ حوالي شهرین

ثم الانتقاؿ لدرحلة الدراسة الدیدانیة وذلك مع منتصف شهر فبرایر وتضمن ىذا الإعداد تصمیم أدوات البحث 

 استمارة 38  استمارة وتم استًجاع45الواجب الاعتماد علیها في ىذا البحث، وفي بدایة شهر مارس تم توزیع

 وبالتالي ىي عدد مفردات العینة 

یشتَ المجاؿ البشري إلى لرموع الأفراد الإداریتُ والدوظفتُ بالإدارة  بمؤسسة :  المجال البشري للدراسة 3-

 .الصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي بالبیض

 :المنهج المستخدم في الدراسة -4

الطریق الذي یسلكو الباحث وىو الدعرفة العلمیة الدنظمة للأفكار من أجل الكشف عن حقیقة " منهج البحث ىو

 " 1ظاىرة معینة

ونظرا لطبیعة الدراسة التي تستهدؼ التعرؼ على دور الاتصاؿ الشخصي في تفعیل الاتصاؿ بالدؤسسة  تم دراسة 

حالة مؤسسة الصندوؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي بالبیض ، وذلك بمعرفة أراء وردود الدعنتُ بالعملیة الاتصالیة  

                              
 35، ص 2004لقاسم سلاطنیة، حساف جیلاني، منهجیة العلوـ الاجتماعیة، دار الذدى، الجزائر، د ط، 1
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داخل الدؤسسة أو خارجها، وتقدیر مدى استفادة ىؤلاء الدوظفتُ من الاتصاؿ الشخصي و فعالیتو واثره على 

أدائهم،  وعلى ىذا الأساس فقد تم استخداـ الدنهج الوصفي التحلیلي في ىذه الدراسة، الذي یعتمد على دراسة 

یعتبر " فالدنهج الوصفي . الظاىرة كما توجد في الواقع ویهتم بوصفها وصفا دقیقا ویعبر عنها تعبتَاً كیفیًا أو كمیًا

طریقة لوصف الظاىرة الددروسة وتصویرىا كمیا عن طریق جمع معلومات مقننة عن الدشكلة وتصنیفها وتحلیلها 

 1".وإخضاعها للدراسة الدقیقة

 

 

                              
 .228، ص 2007 1ط .عمار الطیب كشرود، البحث العلمي ومناىجو في العلوـ الاجتماعیة والسلوكیة، دار الدناىج للنشر والتوزیع، الأردف، 1
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 :دــــــــــــــــتمهي

 :ماىية الاتصال الشخصي

. تعريف الاتصال الشخصي في ابؼؤسسة- 1

. بفيزات الاتصال الشخصي في ابؼؤسسة- 2

. أهمية الاتصال الشخصي في ابؼؤسسة- 3

. قنوات الاتصال الشخصي في ابؼؤسسة- 4

. نماذج الاتصال الشخصي في ابؼؤسسة- 5

. العوامل ابؼساعدة على فعالية الاتصال الشخصي في ابؼؤسسة- 6

خلاصة 
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 :تمهيد

إن الاتصال حاجة إنسانية وضرورة اجتماعية ظل يدارسها الإنسان منذ أن وجد، حيث أنو عملية تبادل ابؼعاني 

بين الأفراد وعملية الاتصال ىذه أساسية وحيوية للمخلوقات البشرية والاتصال الشخصي وجها لوجو ىو أىم 

أنواع الاتصال من حيث السياق ومن حيث الأهمية التي يلعبها وبخاصة داخل ابؼؤسسات فهو الاتصال ابؼواجو 

ويقوم على ابؼواجهة وجها لوجو بين شخصين أو أكثر، حيث يدكن أن يستخدم ابغواس ابػمس ويتبع ىذا 

 .الاتصال التفاعل بين ىؤلاء والتعرف على رجع الصدى
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 ماىية الاتصال الشخصي: أولا

: تعريف الاتصال الشخصي- 1

 .ىو الاتصال الذي يكون بين شخصين أو فرد آخر أو بين بؾموعة قليلة من الأفراد، وبين بؾموعة اخرى

أو ىو العملية التي يتم خلابؽا تبادل رسائل شخصية وجسدية تساىم في استحداث، و بناء علاقات بينهم سلبيا 

. أو إيجابيا

. 1ىو الاتصال يتم بين مرسل ومستقبل وجها لوجو دون استخدام وسائط الاتصال ابعماىيري

" controversial"ويشير مفهوم أخر للاتصال الشخصي بأنو أكثر نسبة للموضوعات ابؼعقدة و ابؼثيرة للجدل

إلذ النفس و أكثرىا  و التي يعقل مناقشتها أولا، ثم يثبت و ىذا النوع من الاتصال ىو إحدى أنواعو و أقربها

. فائدة لصالح العمل

الذي يدثل  كما يعتبر الاتصال الشخصي ىو ذلك ابؼستوى من الاتصال، الذي يحدث بين فردين أو أكثر، ىو

 (tridic) أو ثلاثيا  (dyadic) )التفاعل ابؼتبادل بين إثنين أو أكثر و بؽذا يسمى ىذا ابؼستوى اتصالا ثنائيا 

. طبعا لعدد ابؼشاركين فيو، و ىذا النوع يحدث يوميا بين فردين أو كلاهما غير بشري

. 2مثلما يحدث بين حاسوبين آليين أو بين السائق وإشارة ابؼرور كنظام بشري وآلر معا

 

 

 

 
                                                 

 .88:، ص 2011نظريات الإتصال ، دار أسامة للنشر و التوزيع ، عمان، :بسام عبد الربضان ابؼشاقية - 1
 .32:، ص 2007الاتصال و تكنولوجية التعليم ، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان ، :  عبد ابغافظ محمد سلامة -2
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 الفرق بين الاتصال الشخصي و الاتصال الجماىيري

 

 1الفرق بين الاتصال الشخصي والاتصال الجماىيري (1)جدول رقم 

 :مميزات الاتصال الشخصي- 

: بدا يلي (2003شاوي)يتميز الاتصال الشخصي كما أشار 

 .انخفاض تكلفة الاتصال بالقياس إلذ الوسائل الأخرى، ويتطلب ذلك بصهورا معروفا وبؿددا وغير مشتت- 

. إمكانية استخدام اللغة ابؼناسبة بؼستوى الأفراد الذين تتحدث إليهم- 

. تلقائية الاتصال التي تظهر بوضوح في المحادثات الغير الربظية واللقاءات العابرة- 

. ارتباط التأثير في بؾال نشر ابؼعلومات والإقناع بتدعيم الإحساس بدصداقية وثراء خبراتو- 

                                                 
 .97:  ، ص 2011دار ابؼسيرة للنشر و التوزيع ، عمان ،" تطو ، ابػصائص ، النظريات " الاتصال ابعماىيري : كامل خور رشيد مراد - 1

 الخاصيـــــــــــــــةالتسلسل 
 

الاتصال الشخصي 
 

الاتصال الجماىيري 

 سريان الرسالة 1
 

 باتجاىين
 

 باتجاه واحد
 

 الرجع 2
 

 كبير
 

 محدود
 

 وضع الاتصال 3
 

 وجها لوجو
 

المرسللا يرى المتلقي 
 

 إمكانية الوصول إلى جماىير كبيرة جدا 4
 

 بطيء
 

سريع 

 التأثير 5
 

تشكيل الاتجاىات وتغييرىا 
 

 تغيير المعرفة
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يحدث الاتصال الشخصي في جو اجتماعيا عن طريق وجود ابؼرسل ابؼستقبل في نفس ابؼكان والزمان، يتيح لو - 

جو من الود على الاجتماع وتقوية  العلاقات وإضفاء فرصة التعارف فيما بينهم عن قرب ورفع حواجز التكلفة، 

. الشخصية عن طريق بناء جسور الثقة و الألفة بينهما

يتيح الاتصال الشخصي الفرصة للمشتًكين في الاتصال برديد أىدافهم ابؼشتًكة وتطوير وتعديل رسائلهم - 

. الاتصالية عن طريق زيادة وحذف أو اكتشاف معلومات جديدة ذات قيمة عالية بالنسبة بؽم

الاتصال الشخصي مرن فابؼشاركون في الاتصال يتحققون من رسائلهم قبل بثها ويردون عليها بدقة، - 

. ويستخدمون الوقت بشكل ىادف لتعديل رسائلهم الاتصالية

أن يتم بحضور ابغواس الإنسانية لدى ابؼشاركين في الاتصال بحيث يستمعون إلذ بعضهم ويتبادل ون النظرات 

وابؼعلومات بشكل منطوق ومكتوب، وإشارات ولغة ابعسم أي قنوات الاتصال الشخصي، ابغواس الإنسانية 

 .1بشكل خاص السمع واللمس والبصر

 :أهمية الاتصال الشخصي- 3

ع ـــــــــالية  في أي بؾتمــــلامية والاتصـــــــــاس الأغلب للعمليات الإعـــــــــال الشخصي يعتبر الأســـــــــبفا لا شك فيو الاتص

: كل من و تنتسب إليو مقدرة عظيمة على التأثير في الأفراد قد تعوق كثيرا وسائل الإعلام العامة و يحصر

 paulflazarsfildفلازار سفيلد  – وب E - Katz كاتز * 

: العوامل التي بذعل من الاتصال الشخصي قوة بؽا تأثيرىا وفعاليتها  في توجيو الرأي العام في ما يلي- 

من السهل أن ينصرف الفرد عن ابؼواد الإعلامية التي لا يتفق مع آرائو وميولو التي ينشرىا أو تذيعها وسائل - 

. الإعلام ابعماىيرية، بينما ليس من السهل أن ينسحب الفرد من ابغديث مع زميل أو قريب أو صديق لو

                                                 
 . 125: ، ص 2008مبادئ في الاتصال دار أسامة للنشر و التوزيع ، عمان ، : تسيير مشارقة- 1
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. يتيح النقاش ابؼباشر مرونة أكبر في عرض وجهات النظر والأثير في الأفراد- 

في حالة الاتصال الشخصي ابؼباشر يصبح من السهل تقديرك الفعل مباشرة وتغيير أسلوب ابؼواجهة طبقا - 

. لذلك

 معروفين لديهم وموضوع ثقة، بينما ليس يتصل بو دون حاجة أفرادمن السهل أن يقتنع الأفراد بوجهات نظر - 

.  إلذ استخدام أسلوب التعريف ابؼباشر الذي قد ينفر منو بعض الأفراد

. 1فعلا عما يتميز بو الاتصال الشخصي بالتجارب وابغيوية وابؼرونة- 

 :قنوات الاتصال الشخصي - 4

 "الإلكترونية"قنوات الاتصال الشخصي غير المباشر  - 4 - 1

في الاتصال  يعد ابؽاتف من القنوات الاتصالية غير ابؼباشرة الإلكتًونية ابؼهمة التي يستخدمها :الهاتف- أ

.  والإدارات الأخرى في ابؼنظمة للاتصال بين بـتلف الإدارات وبـتلف العاملين داخل ابؼنظمةالشخصي 

الفنية قيام   عبارة عن جهاز قريب الشبو بالآلة الكاتبة يقوم ابؼهمة الإرسال والاستقبال من بفيزاتو:ب الفاكس

كتابة رسالتو التي تستقبل  للحصول على خط اتصال، فإذا أعطى السماح يبدأ في" كود" ابؼرسل بإدارة رقم معين 

.  على التليكس ابؼستقبل في ابعهة ابؼستقبليةأوتوماتيكي

 :الفاكسميلي- ج

. والرسوم  الاتصال الشخصي غير ابؼباشر الإلكتًوني تتفوق بقدرتها على إرسال الوثائق والصورةعد قناتو

 

                                                 
الاتصال الشخصي و دوره في العمل السياسي ، رسالة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم الإعلام و الاتصال ، ابعزائر  : بصال العيفة - 1

 .39:،ص2009
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مستوى   ىي شبو علمية تربط الآلاف من ابغواسيب الصغيرة وبالتالر ملايين من ابغواسيب على:الإنترنت- د

 .1البريد الإلكتًوني العالد، وىي تعمل كطريقة لفعل البيانات وتستعمل بشكل خاص

 "غير الإلكترونية"قنوات الاتصال الشخصي غير المباشر  - 4 - 2

أقوال معينة   يوصف التقارير بأنو عرض للحقائق ابػاصة بؼوضوع أو مشكلة أو ظروفا أو أحداث أو:التقارير- أ

إليها البحث و التحليل و بعد  برلل بطريقة مبسطة مع ذكر الاقتًاحات التي تتماشى مع النتائج التي يتم التواصل

: أنواعها و أهمها التقرير قناة مهمة من قنوات الاتصال داخل ابؼنظمات على اختلاف

 .التقارير الإخبارية، التقارير التحليلية، والتقارير الدورية والتقارير الإحصائية والتفسيرية

 السريع مع الفئات ىي قناة من قنوات نقل الأفكار بالكلمة وتتقيد بالاتصال:الخطابات والرسائل- ب

 :ببابعماىيرية و تتس

. الاتصال الشخصيتعد من القنوات الشائعة للاستخدام في 

انطباعات إيجابية لدى ابؼستعمل حول ابؼرسل ومدى اىتمامو  ىذه الرسائل الطبيعية الشخصية للاتصال تعكس

. الآخر بالظرف

 :من أبرز خصائصها وبفيزاتها: لوحة الإعلانات- ج

حديثة لإيصال  لا بزلو منظمة من ابؼنظمات العامة وابػاصة من لوحة الإعلانات التي باتت بسثل قناة قديدة

 2.ابؼعلومات والأفكار

 

 
                                                 

 .160،159: ، ص ص 2011العلاقات العامة و وسائل الإتصال ، دار ابؼسية للنشر و التوزيع ، عمان، : محمد صاحب سلطان- 1
 .169- 199مرجع سابق ، ص ، ص : محمد صاحب سلطان- 2
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 :  قنوات الاتصال الشخص المباشر4 - 3

ذات تأثير في  وأقلها تكلفة في نقل ابؼعلومات و ىي أداة تعد الكلمة ابؼسموعة ابؼنطوقة ىذه أقدم قنوات الاتصال

:   وفق مزايا أهمهاالاتصال الشخصيبؾال 

. والإيضاحات بين أطراف الاتصال حول ابؼستوى الرئيسي للاتصال تتيح فرصة عامة للاستفسار

.  ىي لقاءات بين عدد من الأفراد يبحثون عن مشكلة معينة أو لنقل وجهة نظر بؿددة:الاجتماعات- أ

الإدارة  فتكون ىذه الاجتماعات دورية أي تعقد كل مدة بؿددة أو الاجتماعات الداخلية التي تعقد على مستوى

. العليا أو الوسطى أو الدنيا

تعد من القنوات الاتصال الشخصية ابؼباشرة ابؼهمة لأنها بردث وجها لوجهكما أن بؽا : ابؼقابلات الشخصية- ب

. قواعد وأصول يجب أن ينقلها ابؼقابل وابؼستقبل الذي يجري معو ابؼقابلة

. من مبادئها السياسية أن تكون شخصية ابؼسؤول أو القائم بالاتصال قوية وذات حضور جيد

. ضرورة أن يعد بؽا بشكل جيد وجذاب

. تعد من المجالات ابغيوية: الزيارات- ج

حسن  من ضوابط الأداء ابؼتقن في استخدام تلك القناة بشكل سليم وأن يرافق الوفود الزائرة ابؼدربين على

 .1ابؼقابلة

 : الشخصيالاتصالنماذج - 5

:  الشخصي بقد أبرزىابالاتصاليوجد العديد من النماذج ابػاصة 

الأصدقاء، ابؼرشدون، الزراعيون وغيرىم يصنف : أن الاتصال بين أفراد العائلة:  بين فردينالاتصالنموذج 5 – 1

                                                 
 .176- 173: مرجع سابق ، ص ص : محمد صاحب سلطان -1
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 بين اجتماعيأنو تفاعل  على أنو شخصي بدا يجعلو اتصال فعل، ويدكن أن نقدم تعريفا الاتصال الشخصي على

.  بسيطة اتصاليةطرفين يتم خلال موقف بؿدد ينقل خلالو رسائل بشكل مباشر مستخدما أدوات

ابؼكانية بينهما   بين فردين قد لا تتم بهذه السرعة أذا ما تباعدت ابؼسافةالاتصالية للرسائل الاستجابةولاحظ أن 

أي "الرسالة التي ينقلها  ولاحظنا في مواقف الاتصال ابؼباشر أن تبادل دوري ابؼصدر وابؼستقبل يتم بسرعة، وإن

 .ربدا تتغير من خلال رسالة" الفرد

 1نموذج الاتصال بين فردين: (1)شكل 

 

 

 

 

 

 

 : نموذج روس6 - 2

نموذجو من   النموذج من بطسة متغيرات حيث وجد أن ىذا ابؼتغيرات تأثر على الاتصال بين الأفراد انبثقأنطلق

: المحاور التالية

". ب"الوصول إلذ  يحول منبع ابؼعلومات التي تأتي إليو إلذ أفكار ينقلها في شكل رسالة تهدف إلذ" أ"ابؼرسل - 

. يتم نقل الرسالة بواسطة وسيلة إلذ ابؼتلقي- 

                                                 
 .81: ، ص 2001نظريات الاتصال ، مكتبة مطبعة الإشعاع الفنية للنشر و التوزيع ، الاسكندرية، : محمد عمر الطنوبي - 1
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 توفر ابؼرسل رجع“ب “بتحويل تلك ابؼنبعثات أو عادة فكرة ابؼرسل الأصلية واستجابة “ب "سحب - 

. 1الصدى

 davidberlo: نموذج ديفيد برلو6 - 3

الفرد يفهم  م، ويقوم ىذا النموذج على افتًاض أن1960نشر ديفيد بولو نموذجو على الاتصال بين فردين عام 

 ويرى أن ىناك أربعة عناصر تكون عملية الاتصال السلوك البشري حيث يستطيع أن يحلل عملية الاتصال

. وتشمل ابؼرسل، الرسالة، الوسيلة، ابؼستقبل

. برلو يتضمن عنصر رجع الصدی فيديوابؼلاحظ أن نموذج د

 

 

  الشخصيللاتصالنموذج برلو : 3شكل 

 : نموذج كاتز6 - 4

: الا في تقسيمها للشوشرة إلذ قسمين ويغر ىذا النموذج كثيرا عن نموذج شانوت و لا يختلف- 

ثم جانب الاتصال يقصد بو على ما يعيق  أو ، ويسمى تشويش"جهاز الإرسال"قسم يدخل بين ابؼصدر والقناة 

 .ابؼصدر

  الاتصال، ويسمى شوشرة وىو على ما يعيقالاتصال وابؽدف أو الغاية من الاستقبالوقسم يدخل بين جهاز - 

الواضحة في الكلمات   وابؼتمثلة في ضعف الصوت أو ضعف الصورة أو ابغروف الغيرالاستقبالمن جانب جهاز 

 .الخ... ابؼكتوبة 

                                                 
 . 91: مرجع سابق ، ص : بسام عبد الربضان ابؼشاقية - 1
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 1شكل نموذج كاتز الإتصالر4

 : نموذج کارول6 - 5

الغرضي، وىو   ابؼقصود أوالاتصالم ىو نموذج لعملية 1990 سنة carrolىذا النموذج الذي قدمو كارول 

بالنسبة للمستقبل فإن   في البداية نية معينةالاتصالنموذج غاية في البساطة إذ سجل كارول أن لدى مصدر 

. 2كارول لاحظ سلوكو التفسيري في ىذا الشكل

 نموذج كارول الإتصالي: 5شكل 

 : نموذج شانوت وويغر6 - 6

، ويعتبر بشرة لإسهامات علماء ابؽندسة "1949"يعد ىذا النموذج من أوائل النماذج التي ظهرت في ىذا المجال 

 :والطبيعة والرياضة في تقديم نماذج في عملية الإتصال ويتكون من العناصر التالية

 

 

                                                 
 .117: مرجع سابق ، ص : كمال خو رشيد مراد  -1
 . 88مرجع سابق ، ص : محمد عمر الطوني- 2
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 .ابؼصدر- 1 -5."ناقل الرسالة"ابؼرسل 

 -2.الرسالة والمحتوى -6.معابعة الرسالة

 .ابؼستقبل- 3 -7.ىدف الإتصال

. 

 

 

 

 

 

 

 نموذج شانوت وويغر الإتصالي: 6شکل 

 التدخل أو الشوشرة- 4

اإلذ ىدف بؿدد،  بزتار مصدر ابؼعلومات رسالة بؿددة بين بؾموعة من الرسائل ابؼمكنة، والتي يرغب في إرسالو

يحول ابؼرسل ىذه الرسالة إلذ إشارة يتم نقلها بواسطة وسيلة اتصال معينة إلذ ابؼستقبل كالاتصال من خلال خط 

. 1تليفوني أو اتصال لاسلكي أو جهاز نقل الصوت

 :التعامل  العوامل التي تساعد على عملية الإتصال الشخصي و أهميتها في تنمية مهارات7

: المرسل- أ

. الرسالة للمرسل وابؼستقبل وضوح- 

                                                 
 .89: مرجع سابق ، ص: محمد عمر الطنوبي - 1
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. جدة ابؼرسل-

. الثقة في ابؼرسل- 

. جاذبية ابؼرسل-

. قدرة ابؼرسل على الإقناع، عرض الأمور بطريقة تقنية- 

. القدرة على مشاركة الآخرين في أفكارىم والأخذ والعطاء معهم- 

. عند الاختلاف مع ابؼستمع يجب عدم معابعتو شخصيا لأن ذلك يجرح مشاعره- 

: الرسالة- ب

. الاتصالربرديد ابؽدف - 

. برديد الفكرة الرئيسية في الرسالة الاتصالية- 

. عرض الفكرة الرئيسية في الرسالة الاتصالية - 

. برديد مستوى الرسالة- 

. عدم الكلام بسرعة- 

.  ابؼناسبالاتصالرابؼوقف  و اختيار الوقت ابؼناسب وابؼكان ابؼناسب- 

. 1يجب التكلم بلغة ابؼستمع بـاطبة نفس وعقل ابؼستمع معا- 

  traget audience:الجمهور المستهدف- ج

                                                 
 القضايا، دار ابؼعرفة ابعامعية للنشر و التوزيع ، جامعة حلوان، – ابؼداخل النظرية –نظريات الاتصال و الإعلام ابؼفاىيمي : بصال أبو شنب - 1

 .202: ، ص 2008
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التعليم و يجب معرفة طبيعة ابعمهور ابؼستهدف من حيث اللغة و الدين و ابعنس و ابؼهن و أماكن السكن و

 .العادات و التقاليد من بـاطبتهم على قدر عقوبؽم

 .معرفة حاجات ابؼستمعين و رغباتهم و العمل على إشباعها

 .عدم مقاطعة أثناء حديثو وإتاحة الفرصة لو بالتعبير عن أفكاره وعما يجول في خاطره أو في ذىنو

 .من العبث أن تكلم من لا يريد الاستماع لك

ىجوما  يجب على ابؼستمع أن ينتقد الفكرة التي يطرحها ابؼتحدث وليس شخص ابؼتحدث لأن ذلك يعتبر

. إلذ صراعشخصيا قد يؤدي 

على إعطاء ابؼستمع معلومات جديدة وعرضها بطريقة منطقية خطوة خطوة حتى تقوده إلذ  يجب دائما ابغرص

. النتيجة ابؼرجوة من ابغديث

عليو ويعتبر   الشخصي دورا حيويا في حياة كل شخص في معظم اتصالنا اليومي مع الآخرين، يقومالاتصاليلعب 

. 1 تأثيراالاتصال الشخصي أكثر أنواع الاتصال

 

 

 

 

 

 

                                                 
 .128: مرجع سابق، ص : ابراىيم أبو عرقوب- 1
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 :خلاصة

والعوامل حيث  النماذج  الشخصي والأهمية والقنوات وابؼميزات والاتصالاستعرضنا في ىذا الفصل كل من ماىية 

ابؼؤسسات، وذلك لتحقيق الأىداف   الفعال داخلالاتصال الشخصي يعد من أبرز أنواع الاتصالخلصنا إلذ أن 

 .ابؼرجوة والوصول إلذ النتائج ابؼنتظرة
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 :تدهيد

إن لصاح الدؤسسة يرجع بالدرجة الأولى إلى لصاح العملية الاتصالية بشكليها الداخلي والخارجي، والتي تتم بتُ 

القائمتُ والدستخدمتُ أوفي مؤسسات أخرى، وىذا لو تأثتَ مباشر على صورة الدؤسسة، كما للاتصال الداخلي 

. أو بالنسبة للعاملتُ فيها والخارجي أىدافا سواء كان يتعلق بالقيادات العليا الإدارية
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 .الاتصال كعملية محورية في تسيير الدؤسسة- 1

 :الاتصال واتخاذ القرارات-.11

يقوم الاتصال بوظيفة حيوية في لرال توفتَ الدعلومات بالنسبة لعملية ابزاذ القرارات وعلى جانبي الدشاعر والتأثتَ " 

في الاتصال، حيث ركز البحث التجريبي في لرال الاتصال على العمليات الخاصة بدعالجة الدعلومات وسبل برستُ 

. 1"دقة القنوات في نقل الدعلومات الدطلوبة والقرارات من قبل الأفراد والجماعات

وبالتالي فصنع وابزاذ القرارات ىو عصب العملية الإدارية كلها، ويتوقف ذلك على كمية وسلامة الدعلومات التي 

تتاح أمام صانعي القرارات في أي مستوى من الدستويات الإدارية، بحيث إذا توقف تدفق تلك الدعلومات بسبب 

. أو آخر، فان صانع القرار يقف عاجزا أمام الدواقف الإدارية التي تتطلب تصرفا من نوع ما

والاتصال ضروري لبقاء الدؤسسة و استمراريتها، كما أن لو الأثر في الحكم على القرارات التي تم ابزاذىا، فعندما 

. يكون ىذا العنصر الحيوي ضعيفا أو لا يتم في الوقت الدناسب قد يكون القرار الدتخذ غتَ مناسب

. إلى جانب ذلك، يتوقف لصاح عملية ابزاذ القرارات كذلك على مدى توصيل الدتخذ إلى الدعنيتُ بتنفيذه

 :الاتصال والتخطيط- 2

يعتبر التخطيط أحد وظائف إدارية الدوارد البشرية، ويتطلب التخطيط وضع برامج معينة ويعتمد في ذلك على 

توافر الدعلومات والبيانات سواء كانت بيانات كمية أو وصفية، وبعد توفتَ ىذه الدعلومات بدسؤولية الاتصال، فان 

الاتصال الجيد يساعد القائمتُ على وضع وإعداد الخطة من معرفة حقيقة الثروة البشرية والدادية الدوجودة في 

. الدؤسسة، كذلك الدؤشرات الإحصائية التي تتوقف عليها صحة التنبؤ، وبالتالي صحة التخطيط
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 :الاتصال والرقابة- 3

ىي وظيفة لا تقل ألعية عن الوظائف السابقة، حيث تتمثل في معرفة رد الفعل أو الأثر الرجعي الناتج عن تنفيذ 

القرار، وتظهر الحاجة إلى الاتصال في الرقابة من خلال التقارير التي يتم استلامها من الجهات الدنفذة في الدؤسسة 

: وىو ما يسمح بتغذية توقعات، إجراءات وحتى قرارات سيتم ابزاذىا، وبالتالي

يعتبر الاتصال ضرورة ماسة لأحكام الرقابة على ستَ العمل في الدشروع، فعن طريق التقارير وما برويو من " 

معلومات وبيانات يتستٌ للإدارة تقييم النتائج في ضوء معايتَ ومستويات الأداء المحددة من قبل مراحل التخطيط 

الدختلفة، أي مقارنة النتائج الفعلية بالنتائج الدرتقبة، بدا يوضح الاختلافات أو الالضرافات في الأداء بسهيدا 

 .1لعلاجها

بدعتٍ ىناك ارتباط وثيق بتُ الاتصال والبنية التنظيمية، ففي الواقع براول الدنظمات دائما التحكم في نشاطات 

إلى أن أغلب " مارش و سيمون " الأفراد من خلال الرقابة والتنظيم باستخدام قنوات الاتصال الرسمية، وقد أشار

أنواع البرامج أو إجراءات التشغيل الدقررة تشمل عنصر الاتصال، أي أنها تتطلب أن يتم أداء الأعمال عن طريق 

. الاتصالات الرسمية وأن يتم نقل النتائج عن طريق قنوات الاتصال الرسمية

. وعلى ذلك بسثل قنوات الاتصال الرسمية وسيلة تنظيمية أساسية للرقابة الإدارية داخل الدؤسسة

: الاتصال والتنظيم-4

يقوم التنظيم على أساس تقسيم العمل داخل الدؤسسة وتوزيعو على الوحدات الدختلفة التي تتكون منها الدؤسسة 

بحيث تراعي عند توزيع ىذه الدسؤوليات أن تكون واضحة ولزددة، حتى لا لػدث نوع من التداخل وبحيث تكفل 

نوعا من التعاون بتُ ىذه الوحدات لإلصاز الأىداف على أن يكون ىذا التعاون تعاونا منسقا لدنع التضارب أو 
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الازدواج، وىذه الوظيفة من وظائف الإدارة برتاج إلى شبكة من الاتصال بتُ الوحدات الدختلفة حتى تتعرف كل 

 .منها على مسؤوليات أخرى، وحتى يسهل تبادل الدعلومات وبرقيق التعاون بتُ تلك الوحدات

 :1الاتصال وتدريب الدوارد البشرية- 5

يرتكز ىذا النشاط الإداري على إعادة التأىيل الدستمر للقدرات الفكرية والوظيفية للموارد البشرية عن طريق 

العملية التي بدقتضاىا يمكن تكوين أو تعديل سلوك الفرد وخبراتو ومهاراتو من الناحية " التدريب الذي يقصد بو 

". الدهنية أو الوظيفية 

وىو ما يساىم في رفع مستوى كفاءة العاملتُ في الأداء وزيادة إنتاجيتهم، وتقوم عملية التدريب أساسا على 

. الاتصال بتُ الددرب الذي لديو الدعرفة العلمية والعملية والدتدرب الذي يريد اكتسابها

 :الحاجة إلى الاتصال كعامل للاستمرارية- 6

من أىم لرالات اتصال الدؤسسة التي يكثر عليها الطلب حاليا ىي تلك الدتعلقة بهوية الدؤسسة وصورتها العمومية " 

، حيث تقوم الدؤسسة بإظهار صورتها الحقيقية في أعتُ جمهورىا، إذ أنها بسارس "وخاصة منها عناصرىا الشعار

اتصالا قائما على بث وبسرير الدعلومات الحقيقية حول جوانب نشاطها وشخصيتها، إذ لم يعد ينظر إليها ككيان 

 .مادي فحسب، بل ككيان اجتماعي أيضا لو ثقافتو وقيمتو ومبادئو، وىو ما يتًجم العلامة التجارية لأي مؤسسة

 :2الحاجة إلى الاتصال كعامل لتحقيق برنامج الجودة في الدؤسسة- 7

على القائم بتطبيق برنامج الجودة أن يوفر الدعلومات والتوضيحات الوافية لأعضاء الدؤسسة بخصوص ألعية الجودة 

 .واعتبارىا إحدى الركائز التي يقوم عليها إنتاج السلع والخدمات في جميع مراحلو
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 :الحاجة إلى الاتصال كعامل لإرساء ثقافة الدؤسسة- 8

كل مورد بشري داخل الدنشأة يسعى إلى توسيع قدراتو الدعرفية، وقد يتستٌ لو ذلك من خلال " بدعتٌ أنو 

الاتصال، إذ بواسطتو تتم عملية نقل الخبرات بتُ الأفراد لتمكينهم من التحكم في العمل، خاصة وأن ىذه العملية 

 ".تشكل إحدى الضروريات التي لا يمكن الاستغناء عنها في حياة أي مؤسسة  (نقل الخبرات)

: الحاجة إلى الاتصال كعامل مواجهة أو تأقلم- 9 

لػتاج كل من الفرد والدؤسسة على حد سواء، أن يقضي وقتا طويلا في لزاولة اكتساب الدعرفة العلمية التي تقتضيها 

إلى  (ظروف العمل الجديد بالنسبة إليو)وظيفتو في الدؤسسة وبالتالي تدفعو الحاجة إلى التأقلم مع الوضع الجديد 

البحث عن الدعلومات باعتبارىا وسيلتو الأساسية في مواجهة غموض البيئة الجديدة، وىو ما يمكنو من معرفة 

 .مكانتو ودوره في الدؤسسة وعلاقتو بالآخرين

أما على مستوى الدؤسسة ككل، لصد أنها تعيش حالة من التغتَات الدفروضة من واقعها التنظيمي، والتطور 

التكنولوجي والوضع التنافسي، وىنا تظهر الحاجة الدلحة والدائمة إلى لستلف الدعلومات التي ينبغي وضعها في 

متناول الأفراد حتى يتمكنوا من التحكم في وظائفهم، وبرديدا ما يتعلق منها مثلا بتنظيم الدهام ومضمون العملوالتي 

يمكن أن تتغتَ بصورة ملموسة، وىو ما لغعل الدؤسسة قادرة على التأقلم مواجهة لستلف التغتَات النابذة عن إعادة 

 .التنظيم فيها

كما أنها بحاجة ماسة لدواكبة التطور التكنولوجي الذي يسمح لذا بالتلاؤم والوضع التنافسي عن  طريق حصولذا 

الدستمر على الدعلومات الدتعلقة بهذا التطور، والدؤسسة ليست لستَة في ىذه الحالة بل لربرة على البحث عن 
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الدعلومة لأن أي إغفال لأي تقنية أو وسيلة تكنولوجية جديدة من شأنو أن يضعها في وضع متأخر عن منافسيها 

. 1ويؤثر على نصيبها في السوق

 :الحاجة إلى الاتصال كعامل تقارب-10

إن بروز ظاىرة التباعد بتُ الفروع ىو ناتج عن لشارسة استقلالية التسيتَ التي أملتها التغتَات الحاصلة في البيئة 

الخارجية التي تعيش فيها الدؤسسة، وأن ىذه الاستقلالية في التسيتَ ىي إحدى الوسائل الفاعلة لتلبية حاجات 

الزبائن، من خلال رصد رغباتهم من أىم العناصر الدشكلة للسوق الدصب لسلع منتجات الدؤسسة، وتبرز الحاجة 

إلى الاتصال من خلال عملية التنسيق بتُ القرارات الجزئية الدتخذة على مستوى كل فرع وبالتالي جمع الوظائف 

وتظهر ىذه الحاجة جليا في الدعطيات الديدانية . بطريقة تتقارب لستلف الفروع والعمل في إطار أىداف مشتًكة

 .للدراسة انطلاقا من طبيعة الدؤسسة وتفرعاتها

 :الأهداف الداخلية و الخارجية للاتصال - 2

إن عملية الاتصال تسعى لتحقيق ىدف عام للتأثتَ في الدنتقل حتى تتحقق الدشاركة في الختَ، مع الدرسل وقد 

وبإسقاط ىذا التأصيل الأكاديمي . ينصب ىذا التأثتَ على أفكاره لتعديلها وتغيتَىا على ابذاه أو على مهارتو

داخل الدؤسسة لصد أن الاتصال الداخلي يهدف إلى خلق التحام فكري ومعنوي في قيم وأىداف مشتًكة، إذ 

يستحوذ على ديناميكية تشمل صور الدؤسسة، مثلو مثل الاتصال الخارجي، ولصد أن برقيق أىداف الدؤسسة 

يتوقف على سلامة الاتصالات الداخلية 

: ووضوح قنواتها، إذ أن ىذه الأختَة تساعد في القيام بالآتي

توجيو العاملتُ ونصحهم وإرشادىم، وذلك من خلال إكسابهم ابذاىات جديدة أو تعديلات ابذاىات قديمة، - 

. أو تشتَ ابذاىات مرغوب فيها
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تصحيح الأفكار الخاطئة لو، العاملتُ عن الأىداف وسياسات الإدارة خاصة تلك التي تصلبهم، إضافة إلى - 

. توزيع الدستويات وبرستُ ستَ العمل ودعم التفاىم بتُ العاملتُ في الدؤسسة

الخ .... التنسيق بتُ الدهام والوحدات الدختلفة، بدا لػقق ىدف الاتصال- 

. برديد معايتَ ومؤشرات الأداء- 

. إصدار الأوامر والتعليمات- 

. تعريف الدشكلات وسبل علاجها- 

 .برديد الأىداف الواجب تنفيذىا- 

 .تكوين العاملتُ وتنمية قدراتهم- 

. برفيز العاملتُ، وذلك بتوعيتهم ومساعدتهم الدادية والدعرفية- 

 :أهداف الاتصال الداخلي. 1

 :أهداف الاتصالية بالنسبة للقائمين على أدارة الدؤسسة. أ

تساعد الأىداف الاتصالية القائمتُ على الإدارة في ابزاذ القرارات الدناسبة وىذا بفضل الدعلومات التي يوفرىا 

. الاتصال الداخلي

كما يعمل ىذا الأختَ على إيصال آراء ووجهات نظر الإدارة للعمال، يمكن الإداريتُ من الاطلاع والتعرف على 

: مشاكل العمال واحتياطاتهم، بالإضافة إلى ىدفتُ أساسيتُ يلخصان باقي الأىداف المحتملة ولعا

تنمية الدعلومات والفهم الضروري للجهود الجماعي بإزالة العوائق والحواجز التي تعتًض العملية الاتصالية بحيث . 1

. يستطيع الددير ورجالو أن يتصلوا ببعضهم البعض حتى يتمكنوا من أداءمهامهم على أحسن وجو
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تهيئة الابذاىات الضرورية للتعاون والإشباع الدهتٍ، ولذذا لذا ألعية قصوى حيث أن ىناك شواىد كثتَة تشتَ . 2

على أن مشكلات العمل الحديث ترتبط ارتباطا وثيقا بالابذاىات داخل الدؤسسة أكثر من ارتباطها بالدهارات 

. 1الأساسية والدعرفة الدهنية

 :الأهداف الاتصالية بالنسبة للعمال. ب

تهدف الاتصالات من خلال الاتصال الداخلي بالنسبة للعمال إلى تعريفهم بدا برتويو الدؤسسة، وىذا ما يؤدي 

على زيادة التفاىم والثقة بتُ الرؤساء والدرؤوستُ، لشا ينعكس بالإلغاب على ستَ العمل وزيادة الدردود، كما أن 

تزويد العمال بقدر كاف من الدعلومات يؤدي إلى التحليل من الإشاعات وكذا تضييع الوقت، وفي ىذا الشأن لظيز 

: ثلاثة لرالات لتقديم الدعلومات و ىي كالآتي

. 2معلومات عن قرارات الدؤسسة- 

. معلومات عن سياسة الدؤسسة الدتصلة بوظائف العمال- 

معلومات خاصة ببعض الدشاكل التي تواجو الدؤسسة، ىذه الأىداف بزص كل من القائمتُ على إدارة الدؤسسة - 

: والعمال داخلها، لكن ىناك أىداف أخرى كثتَة منها

 :تحقيق التنسيق بين الأفعال والقرارات

يمكن الاتصال من التنسيق بتُ القرارات وأفعال وأجزاء الدؤسسة، وبدونو تصبح عبارة عن لرموعة من الأفراد 

يعملون وىم منفصلتُ عن بعضهم البعض، فبدون الاتصال تفتقد التصرفات التنظيمية إلى التنسيق، كما يؤدي 

. 3غيابو إلى استغلال الدؤسسة من أجل برقيق أغراض شخصية على حساب مصلحتها وأىدافها الدسطرة

                                                             
 .516- 515ص ص ( 1974دار الدنهضة للطباعة و النشر، : القاىرة)دلغريت، السلوك الانساني في العمل، ترجمة عبد الحميد و محمد اسماعيل،-1
 .32، ص (1985، 2القاىرة،الكتاب الجامعي الحديث،ط )ختَي جميل الحليل، الاتصال و وسائلو و الخدمة الاجتماعية،- 2

3 - Dominique Beau et S.Daudel stratégique d’entreprise(paris : 1912) p 10-11. 
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 :الدشاركة في الدعلومات

: يساعد الاتصال على تبادل الدعلومات العامة لتحقيق أىداف والتي تساعد ىذه الأختَة في

. توجيو سلوك الأفراد لتحقيق الأىداف- 

. توجيو الأفراد لدهامهم وتعريفهم بواجباتهم- 

. تعريف الأفراد بنتائج أدائهم- 

إن وضع أىداف اتصالية تعتبر خطوة جد مهمة في عملية ابزاذ القرار لأنو يتطلب من الأفراد : ابزاذ القرارات- 

. الحصولعلى معلومات معينة لتحديد التبادل وتنفيذ القرارات ثم بتقييم نتائجها

يساعد الاتصال الداخلي على التبادل والدشاركة الوجدانية والتعبتَ عن سعادتهم : التعبتَ عن الدشاعر الوجدانية- 

الخ، والطريقة الدثلى لتحقيق الأىداف الإدارية للمؤسسة لا تكون إلا عن طريق الاتصال ...وأحزانهم، ولساوفهم

وىذه العملية برمل في لزتواىا أىداف لزدودة خاصة بالإستًاتيجية الاتصالية والدفروض أن تكون متبعة داخل 

 1.الدؤسسة

 .برديد وتدريب الجمهور الدستهدف حسب مسالعتو في برقيق الأىداف والرسائل الاتصالية التي تستعملها - 

 :أهداف الاتصال الخارجي

على الرغم من أن نشاط الاتصال الخارجي نشاط بسارسو الدؤسسات كافة صغتَىا وكبتَىا، إلا أن استحداث إدارة 

: متخصصة الدارة ىذا النشاط يرتبط بعوامل لستلفة منها

. حجم الدؤسسة- 

. إمكانية الدؤسسة الدالية- 

                                                             
1 - Pierre Gregory. Jean Marclilin; marketing publicité (Bardanne ; sept; 1994) p 9. 
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 :أما أىداف الاتصال الخارجي تتمثل في. موقف الإدارة العليا من ىذه الوظيفة- 

. کسب ثقة العملاء - 

. کسب تأييد المجتمع وجذب أكبر عدد من الزبائن الجدد- 

. برقيق السمعة الطيبة للمؤسسة. - نشر الوعي الصحي والصناعي والأمتٍ- تسوية العلاقة مع رجال الإعلام - 

. الحصول على أكبر حصة لشكنة من السوق- 

. إلغاد تفاعل بتُ الدنشاة والمجتمع الخارجي- 

 .معرفة الرغبات والأىواء والتغتَات في حاجة العملاء- 

 .1تعمل على الإلحاق بركب التطور في الوسائل بالنسبة إلى عمل الدؤسسة من أجل برستُ ورفع كفاءة الإنتاج- 

 أهمية الاتصال في تحسين أداء الدؤسسة و آلياته- 3

 :2أهمية الاتصالات الإدارية. 1 

 . إذا كان الاتصال ىاما في حياة الفرد العادي فإنو لا يقل ألعية في حياة الدنظمات صغتَىا وكبتَىا

ليست في عالم الأشياء ولكن في عالم الأشخاص وأن اكبر فشل :" إن معظم مشكلاتنا اليوم كما يقول عبد الباقي

 .”للإنسان كان وما يزال ىو عدم القدرة على التعاون مع الآخرين وفهمو وإلظا مشكلة اتصال

 لذا يعتبر الأكاديميون كما أورد اجرينبرج وبارون أن الاتصالات ىي الغراء والصمغ الاجتماعي الذي يستخدم 

 أن ىيكل الدنظمة وانتشارىا و"جرينبرجوبارون "لتحقيق التماسك بتُ أجزاء الدنظمة وبرستُ مستواىا، كما أشارا

. عملها تتحدد بواسطة أدوات وأساليب الاتصال بها لرال

                                                             
 .63 ،ص( 2001 الحديث، الجامعي الدكتب :مصر)الاتصال، علم إلى لزمود،مدخل طلعت منال-1
 .131 ذكره، سبق رماش،مرجع  صبرينة- 2
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من أوقات عملهم  %80برنارد إذا علمنا أن مديري الشركات يقضون "اجرينبرج وبارون مبالغة في عبارة "ولا يرى 

ويمكن قياس مدى ألعية الاتصالات عندما يتضح لنا أن التجارب أثبتت كما يقول عبد . في عملية الاتصالات

الباقي أن عدالة الإدارة في معاملة موظفيها ليس كافيا في حد ذاتو إذا لم يصحب ذلك شرح وافي وتفستَ كامل 

أيضا كما أوضح حمود أن . لتوجهاتها لشا يقطع الطريق على مروجي الشائعات أي القدرة على برقيق اتصال فعال

 .التطور والنمو الكبتَ في الدنظمات واتساع أنشطتها وزيادة الاىتمام بالاتصالات

إن العامل الأساسي الذي لغعل الاتصالات الإدارية بزتلف بتُ أنواع الاتصالات الإدارية يؤثر : " ويقول أيضا

 ".على إنتاجية الدنظمة

" كما أورد تصور أن ىناك تنظيم وإدارة دون اتصال و بدون اتصال لا يوجد ىناك تنظيم، لذلك تقول الدنجي أن

للاتصال دور في جميع العمليات الإدارية من تنظيم وبزطيط ورقابة وتنسيق، ولا عجب أن تعود اغلب الدشكلات 

في الدنظمات إلى سوء لشارسة الاتصالات الإدارية في الدنظمات وبالأخص مع كبر حجم الدنظمات وبعدىا عن 

أيضا يتضح لنا الاتصالات . بعضها البعض، فالاتصال ىو عصب العمليات الإدارية ومتطلب حتمي لأي تنظيم

. الإدارية لا بد لذا من قوانتُ ومبادئ بركمها لتسيتَىا بفعالية في الابذاه الصحيح وبرقيق فعاليتها

 أيضا يتضح لنا لشا كان الاتصال واضحا يسهل انسياب الدعلومات داخل قنوات التنظيم فإن ذلك يساعد على 

. كفاءة الأداء

 .يتطلب نشر الدعلومات على لرموعات العمل في كل مرحلة من مراحل عملية الإنتاج:تخصيص الدهام- 

 إن اتساع حجم الدنظمات تولد عنو زيادة في عدد الأقسام داخل الدنظمة، مشكلة بذلك :حجم الدنظمات- 

. الذيكل التنظيمي لشا يستلزم ضرورة وجود اتصال بتُ لستلف الدستويات

 إن ارتفاع النزاع والصراع بتُ العمال والإدارة يتطلب نشوء نقابات التي برتاجكما ىائلا من :وجود نقابات- 

 .الدعلومات لفائدة أعضاءىا
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 إن الدصطلحات والتعبتَ الدستعملة من طرف الإدارة ولشثليها، تكون :استعمال مصطلحات تقنية صعبة- 

. واضحة وبسيطة الفهم من طرف كل العمال ولذذا لا بد من تبسيطها حتى تكون في متناول الجميع

 :أهمية الاتصالات الإدارية في عملية اتخاذ القرارات في الدؤسسة. 2

إن ألعية الاتصال الإداري في الدؤسسة ضرورة لتنفيذ سياسة لو على نطاق واسع بها، وما يتطلب ذلك من مهارات 

وخصائص فنية عند وضع أنظمة وبرديد وسائلو وبررير رسائلو وإخراجها بالشكل الدقنع، يتطلب وجود فئة من 

الأخصائيتُ الأكفاء في ىذا المجال لدعاونة الإدارات التنفيذية في تطبيق سياسة ونظام الاتصال الإداري، والعمل في 

إدارة تنشأ لذذا الغرض ضمن الذيكل التنظيمي ويطلق عليها إدارة الاتصالات الإدارية، يكون من واجباتها برقيق 

التنسيق بتُ الإدارات والأقسام الدتعددة في الدؤسسة الاقتصادية، كما تقوم أيضا بتقصي مشكلات الاتصال 

الإداري ومعوقاتو في مواقع التنفيذ، والوقوف على نقاط الضعف في وسائل خطوط الاتصال،والتقدم بالاقتًاحات 

. للتغلب عليها وتقويم النتائج

وليس السبب . إن عملية ابزاذ القرار ىي أحد أسس عمل الإدارة، لكنو كذلك لرال يتسبب بكثتَ من الدتاعب

. أنو قد يكون قرارا خاطئا، بل أن ىناك الكثتَ من الدشاكل قد تسببها القرارات الصحيحة

إن عملية ابزاذ القرارات تعتمد على توفر عدة بدائل اثنتُ أو أكثر على أن يتم اختيار أحدلعا بناءا على معايتَ 

. وقواعد معينة
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 :معوقات الاتصال و شروط فعاليته - 4

 :1معوقات عملية الاتصال. 1

 عملية صادقة تتم بتُ طرفتُ أو أكثر لتبادل الدعلومات والآراء للتأثتَ في الدواقف غتَ أن ىذه الشخصيالاتصال 

حيث . العملية غتَ بسيطة وسهلة، إذ تعرضها عدة حواجز وعوائق فيصيب توجيو عملية الاتصال لضو الفعالية

 .نفسية، تنظيمية، تقنية، ثقافية اجتماعية: يمكننا تقسيم معوقات إلى

 :معوقات نفسية

تتميز الدعوقات النفسية بالخطورة الغتَ الواضحة التي تسمى بشخصية الأفراد الذين لػاولون إخفاء تصورىم الفكري 

والسلوكي وإظهار حقيقة مزيفة عن أنفسهم لكسب مكانة لشيزة في عملهم تؤثر سلبا في عملية الاتصال وتتعلق 

 .بدعوقات الإرسال الجيد للرسالة من طرف الدرسل أو معوقات الاستقبال الجيد للرسالة من طرف الدستقبل

 :معوقات خاصة بالدرسل

ضعف القدرة على صياغة سهلة وواضحة لأفكار الرسالة وبرديد الأىداف الدبتغاة من تلك الرسالة، فبحث 

تشويش واضطراب صعوبات تفاعل الدرسل مع الأطراف الأخرى في إقامة الصلة الدختلفة فتحدد بدل علاقات 

 فبدل أن ينظر إلى الدتحدث أو الدستمع التعاون بعلاقات تنافس وصراع وىي تغيتَ في أشكال الوصل و اللاوعي

كإنسان موضوعي نراه يسقط عليو كل الديول الدقيقة في نفسو والتواصل في مثل ىذه الحالات يكون دفاعيا 

 . بالأساس

إصدار الأحكام الدسبقة ابذاه الدستمع كالأفراد في رفع قيمتو أو التقليل منها واعتباره رمز للنشور والعدوانية يدل - 

 .التعامل معو على أنو إنسان عادي لخطر صيانة وابذاىاتو ومواقفو الخاصة

                                                             
 .17 ، ص1992 الجامعية، الدطبوعات، الجزائر، ديوان " الاتصال عالم" :الرحمن عبد عزي- 1
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الضعف في بزطيط الاتصال يهدف إل التأثتَ على الدستمع لذلك وجب اختيار الوقت الأفضل لإرسال الرسالة - 

. الدناسبة عبر منافذ تنسب لجمهور معتُ

. الطفاض الحساسية لإرجاع الأثر لػول التواصل إلى حوار فردي للتفاعل فيو وبرولو لإيصال من جانب واحد- 

 :1معوقات خاصة بالدستقبل. 

: عدم فهم الرسالة ويرجع لأسباب منها

الشروع في إطلاق التأويلات، عدم التًوي للوصول إلى جميع الدعطيات اللازمة لفهم الأىداف أو نتيجة - 

. التشويش الذاتي

يؤدي إلى تفستَ مقصود إدراك الالتقائي الدفرط ويعتٍ الانتباه إلى بعض العناصر سواء كانت الغابية أو سلبية لشا - 

 .الرسالة

الاستًشاد بردود فعل إرجاع الأثر، لغب على الدستقبل أن يوضح ردود فعلو للمرسل حتى يمكن ىذا الأختَ من - 

 .الدستمع

 :2معوقات تنظيمية

 :معوقات ناتجة عن شبكة الاتصال- 

الابذاىات صدي الشبكة الاتصال الغابيات وسلبيات فإن لكل شبكة فاعلية بالنسبة للشبكة والسلسلة في جميع 

التي تؤدي إلى حصر الاتصالات يؤدي في غالب الأحيان إلى الفوضى والضوضاء، ثم تأتي بعدىا شبكة الدولاب 

وقد خلقت ىذه الشبكة حالة عزلة بتُ الأشخاص في الاتصال النازل أو الصاعد بتُ الددير وجميع العاملتُ،

                                                             
 .18،مرجع سابق ، ص الرحمن عبد عزي- 1
 151 ص .2000 والنشر للدراسات الجامعية ،بتَوت،الدؤسسة" والإدارة الإنسانية العلاقات في الفعال الاتصال " :حجازي مصطفى- 2
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وبسسكها بالشبكات الإضافية والتباطؤ الشديد للوصول إلى الدعنيتُ، أما الشبكة الذرمية تتميز بالبتَوقراطية 

 .الدؤسسةالدعلومات لشا يعرقل إلصاز أعمال 

 :معوقات ناتجة عن سوء استعمال أدوات الاتصال- 

الأخرى وعدم إن أدوات الاتصال لستلفة كالذاتف، التلكس يتمثل في استخدامها في احتكار بعض الأدوات عن 

 .اختيار الوقت الدناسب في إرسال واستقبال الدعلومات

 : معوقات تقنية

أدوات الاتصال أصبحت اليوم أدوات إنتاج، توزيع في الدؤسسات الصناعية الإدارية، لذا لصد أن الاعتماد على 

. قناة واحد لتمرير الدعلومات غتَ كافية

التعليمات الكتابية قد لا تفي بالغرض فلا بد من إلحاقها باجتماع : فلا بد من الاستغاثة بقنوات أخرى مثلا

. شفوية- 2-توضيحي في قناة ثانية 

إنسانيا ... على الدستوى التقتٍ يتعلق بالتشويش الفيزيقي بانقطاع الخط تداخل المحطات الإذاعية فيما بينها أو 

كالددير الذي يستقبل كما ىائلا من الاتصالات الذاتفية والدراجعتُ والسكرتتَة التي تأتيو كل دقيقة بتلكس جديد 

أو يطلب تعليمات وغتَىا، اختار الطريقة الغتَ مناسبة لإيصال الدعلومات وىذا الفن أي استخدام القناة الدلائمة 

 .يمكن أن يتعلمها الشخص بالتجربة أو الدعرفة بخصائص البشر واحتياجاتهم

 :معوقات ثقافية واجتماعية

اختلاف الدوروث ،العمال الديزات الاجتماعية والتقييم القبليالتباين في الدستوى الثقافي والاجتماعي مع لستلف 

 .الحضاري والاجتماعي والثقافي بتُ الأفراد
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 :1سيمياء الاتصال

الرسالة، إن لستلف العوائق اختلاف الدعاني للفظة واحدة بتُ المجتمعات الدختلفة لشا يؤدي لإظهار عوائق في فهم 

والإلدام بها لأنها تعتبر نقطة البداية لعلاج التي تعرض العملية الاتصالية التي ذكرتها وجب على الددير معرفتها 

إشكاليات الاتصال التي تعاني منها الدؤسسة وىي الخطوة الأولى لضو الاتصال الفعال إضافة إلى عدة عوامل أخرى 

 .كالبتَوقراطية مثلا

: شروط فعالية الاتصال. 2

من الضروري أن تدرك بان عملية الاتصال ليس لررد إجراءات عادية يسهل القيام بها، بل ىي عملية فنية وعلمية 

. أيضا، ويفتًض أن تستوفي شروط العملية والفنية

: التخطيط الجيد للاتصالات. أ

فكلما حللنا الدشكلة أو الفكر الدطلوب نقلها برليلا كافيا، كلما زاد وضوحا وىذه ىي الخطوة الأولى لضو الاتصال 

وغالبا ما يرجع فشل الاتصالات الإدارية إلى عدم كفاية التخطيط وعدم الأخذ في الحساب أىداف وابذاىات من 

يتأثرون بعميلة الاتصال بدعتٌ الدلائم لو، ثم برديد اللغة أو الرمز الدلائم والدفهوم من قبل الطرف الدرسل إليو مع 

برري الدقة في ذلك، أي عدم الاستعمال الرمزي ذات الدعاني الدزدوجة أو الدتعددة، أو الناقصة ثم تصميم شكل 

الرسالة وخاصة بالنسبة للرسائل 

. الدكتوبة بدا يكون ملائما للموقف

 

 

                                                             
 .152، مرجع سبق ذكره، ص حجازي مصطفى- 1



فعالية الاتصال في الدؤسسة :                                                                    الفصل الثاني   

 

 
57 

: استشارة الآخرين في تخطيط الاتصالات. ب

وذلك بالأخذ من أي مرسل قد قام بنقل من أراد فعلا بوضوح، وذلك بدراجعة ما كتب وإنشاء بعض الأشخاص 

 .إن أمكن والآخر منهم يفهمون ما يريد قولو فعلا

 :إجادة فن الإنصات. ج

ففي الاتصال الدباشر على الدرسل أن يتيح للطرف الآخر الفرصة الكافية للتعبتَ عن أفكاره بساما، وأن ينصت إليو 

امنح كل شخص أذنك مع قليل من ": "ىاملت " جيدا حتى يتمكن من فهم ما يريد قولو فعلا، كما يقول 

صوتك، ولا يتدخل إلا لإزالة التشتت في الحديث أو بعض الاستفسارات التوضيحية التي تساعد على استجلاء 

". الأمور بدرجة أفضل

 :الحصول على التغذية العكسية. د

وذلك بدتابعة الاتصالات، إذ قد تضيع الجهود الاتصالية دون أن تتاح لنا معرفة مدى لصاح الرسالة، وما لم تتابع 

عملية الاتصال من خلال إرجاع الصدى من قبل الدتلقي للتعبتَ عن فهم الرسالة، لأنو تسيتَ معرفة مدى لصاح 

. العملية الاتصالية

 :معرفة الظروف المحيطة. ه

فهناك عوامل أخرى تؤثر في عملية الاتصال، ولغب على الإداري الناجح أن يكون حساسا للظروف التي يتم 

. خلالذا الاتصال وأن يعمل على إزالة الدؤثرات والعوامل الخارجية السلبية

. استخدام وسائل اتصالية مناسبة وأكثر فهما ومصداقية من جانب الدتلقي- 

. فهم طبيعة الدرسل إليو وظروفو وميولو ورغباتو- 

 .وجوب الأخذ بعدد الدستويات الإدارية بعتُ الاعتبار عند صياغة الرسالة- 
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 :خلاصة

إن للاتصال وظيفة حيوية تتطلب مهارات وإجراءات وىياكل تنظيمية لإلصاحها، فكل أوجو العملية الإدارية في 

الدؤسسة من بزطيط وتنظيم وابزاذ القرارات والتنسيق والرقابة تؤدي من خلال الاتصال، فهو الركيزة التي يعتمد 

. عليها الدستَ في برقيق أىداف الدؤسسة

ولكن ىذا لا يتم إلا بتضافر جهود كل من الرؤساء و الدسؤولتُ والعمال في الدؤسسة برقيق تكامل وجمعهم ككتلة 

واحدة من اجل ىدف واحد عن طريق فعالية دقيقة ومتكاملة، بهدف أفضل ولصاح أوسع يساىم في برديث 

 .الدؤسسة
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 تمهيد

 .الجزائر في وتطورها العمومية المؤسسة 1-

 .العمومية المؤسسات إنشاء أسباب 2-

 .العمومية المؤسسة ووظائف مهام 3-

 .العمومية المؤسسة إدارة 4-

 .العمومية المؤسسات أنواع 5-

 .العمومية المؤسسات في الاتصال أهمية 6-

 .العمومية المؤسسة أركان 7-

 .العمومية المؤسسة مميزات 8-

 .العمومية المؤسسة تعترض التي الصعوبات 9-

خاتمةالفصل 
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 تمهيد

تعتبر الدؤسسة العمومية ىي الدساىم الأول والرئيس في التنمية وىي الداعمة للسيادة الوطنية، فهي توفر للمجتمع ما لا 

يدكن للمؤسسات الخاصة أن توفره، فنظرا لأهمية ىذا النوع من الدؤسسات سنتعرف في ىذا الفصل على تطور الدؤسسة 

العمومية في الجزائر وأسباب إنشائها، كما نتطرق إلى أركان وأنواع الدؤسسة العمومية وإلى الوظائف والدهام التي تقوم 

. بها، وعلى الصعوبات التي تتعرض لذا الدؤسسة العمومية
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 :المؤسسة العمومية و تطورها في الجزائر- 1

وفقا لدختلف الدصادر نستطيع القول أن الدؤسسة العمومية أكثر قدر من غتَىا من الدؤسسات لكونها من الدؤسسات 

ابعة للملك ـــــــاقتصادية ت دة طويلة، فقد وجت تنظيماتــــــــــك بمــــــــ وقبل ذل17رت في أوروبا في القرن ــــــــــالأولى التي ظو

 .و الإمبراطور في دور متعددة مثل الصتُ و الرومان منذ قبل الديلاد، وقد مرت بمراحل عديدة خلال تطورىا

وفي لستلف مراحل حياتها عملت الدؤسسة العمومية على دعم السيادة والدساهمة في التنمية تبعا للسياسات والبرامج 

الاقتصادية، وتوفتَ مالا يدكن أن توفره الدؤسسات الخاصة للمجتمع الاختلاف دور وأىداف كل من النوعتُ والأطر 

التي تنشأ فيهما، ورغم ذلك فالقاسم الدشتًك بينهما ىو البحث عن الاستعمال الجيد للموارد الدتاحة والدوضوعة تحت 

تصرفها وتحقق قيمة من خلال مستوى الأداء الذي مازالت تبحث عنو في العديد من الدول التي تخرج اليوم من النظام 

 1الدركزي كما في الجزائر

فلقد شهد القطاع العام في لستلف الدول الرأسمالية انتشارا واسعا للمؤسسات أو بالأحرى مؤسسات الدولة سواء 

بالتأميمات أو بالإنشاء وقد كان وراء ىذا الانتشار السريع منذ بداية القرن الداشي خاصة عدة أسباب والاقتصاديون 

جانب الأمن :  أسباب رسمية للتأمتُ ىي03 يرى RGendarmeيختلفون في تحديد ىذه الأسباب فمصلا لصد 

 2.مصلحة الدالية العامة، ورغبة تنمية بعض الدنتجات

 jeanلكن في الواقع لصد أن عجز الدؤسسة العمومية مطروح حتى لدى الدول الرأسمالية الدتقدمة وىو ما يؤكده 

brihman في كتابو تسيتَ الأزمة واستًاتيجية الإصلاح، أن ضرورة الاجتهاد في البحث عن سياسة فعالة نسبيا لا 

تنحصر ولا تلتزم بها فقط الدؤسسات التي تعاني من مشاكل بل قد تتسع لأكثر من ذلك فهنالك مؤسسات ناجحة 
                                                     

 الجزائرية المحمدية ،دط،دار (بالجزائر العمومية الدؤسسة)  الاقتصاديةالدؤسسة في والأداء التسيتَ مراقبة: الراجي قويدر الله عدون،عبد دادي ناصر1
 .87،ص2006العامة،الجزائر، 
93 88  ص نفسو،ص الدرجع: ناصرداديعدون 2 
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تتبتٌ فكرة ضرورة التقييم والرقابة بشكل دوري لتفادي الوقوع في مشاكل يصعب حلها مستقبلا بالتالي فعلى كل 

 1.وبالتالي البقاء  تساعدىا في الاستمرارإستًاتيجيةمؤسسة بناء 

 :أسباب إنشاء المؤسسات العمومية - 2

خلق مناخ مناسب لاستثمار الدصادر والطاقات القومية بشكل يحقق عوائد اقتصادية لرزية لتعميم الاقتصاد - 1

. الوطتٍ

. اجتذاب الأموال والدستثمرين من الداخل والخارج لتحقيق التنمية - 2

. الدرونة في اتخاذ القرارات وتدكتُ الدولة من الدشاركة في الدشروعات العامة - 3

. التأكيد على مبدأ النفع والدصلحة العامة في إطار من الحرية - 4

إفساح قدر كبتَ من الحرية والاستقلالية مع توافر قدر ملائم من الضوابط الإدارية والرقابة القانونية العامة لضمان - 5

. حسن ستَ الأعمال في الدرافق الخدمية والقطاعات الإنتاجية التي تتولاىا الدؤسسات العامة

 2.توفتَ الدصالح والخدمات الحيويةوالعمل علىاستمرارية تقديدها للمجتمع- 6

 .التخلص من الروتتُ في العمل في القطاع العام وتحقيق الدرونة في العمل- 7

. تنظيم قطاع معتُ من القطاعات الخدمية لتحقيق الدصلحة العامة - 8

. زيادة الدؤسسات العامة من خلال التأميم حتى تتمكن الدولة من إدارة الأموال التي جاءت إليها- 9

 

                                                     

94نفسو،ص  الدرجع: ناصرداديعدون 1 
 .21 ،ص 2010والتوزيع،عمان،الأردن،  للنشر زىران ط،دار.العامة،د الدؤسسات إدارة: ظ عبدا لحافنائل 2
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 1.استقطاب الكفاءات والدهارات الفنية الدتخصصة اللازمة لإلصاز العمل - 10

 :مهام ووظائف المؤسسة العمومية - 3

 .المهام: أولا

 :المهام السيادية - 1

 (الدفاع، العلاقات الخارجية)مهام سيادية خارجية - 

 (تكون في المجتمع)مهام داخلية - 

 (إدارة الدؤسسات و تنظيم العلاقات مع الدؤسسات و علاقات مع الرأي العام)مهام سياسية - 

: الاقتصاديةالمهام  - 2

. مهام متعلقة بإصدار النقود- 

( الاتصالاتالطاقة، الدناجم، ووسائل ) الاقتصاديةمهام مرتبطة بمختلف المجالات - 

. و الدالية الدختلفةالاقتصادية مهام مرتبطة بالتنسيق العام للسياسات - 

 :الاجتماعيةالمهام  - 3

.  و خاصة الفئة العاملةالاجتماعيةالدفاع عن حقوق و مصالح الفئات - 

. مهام خاصة بتوزيع الدخول لدصلحة الفئات ذات الدخول الدنخفضة- 

 

                                                     
19 ،ص 2009ط،دارالشروقللنشروالتوزيع،عمان،الأردن، . العامة،د الدؤسسات إدارة: زيدمنتَعبوي .1 
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 :مهام تعليمية و ثقافية - 4

. البحث العلمي- 

 1مهام تطوير الأنشطة الفنية مثل تشجيع الإبداع و الإبتكار- 

 :وظائف المؤسسة العمومية:  ثانيا6

 :المؤسسة العمومية الإنتاجية والاقتصادية - 1

تتولى نشاطات تجارية وإنتاجية صناعية، تجارية، سلعية بشكلعام تحققفوائد وأرباح 

. اقتصادية

 :المؤسسة العمومية التي تتولى القيام بخدمات عامة - 2

تشكل عنصر دائم ومساعد للمؤسسات العامة التجارية وعموما لا يتوقع من مؤسسات الخدمات الدرفقية تحقيق ربح 

. وإنما يتوقع منها تغطية تكاليفها على الأقل

 :المؤسسات العمومية ذات الوظيفة الخاصة - 3

... تكون لزددة مثل الدؤسسات الخاصة بشؤون التنمية حيث تكون مهمة مثل بنوك التنمية المحلية

 

 

 

                                                     
 . 39 - 38التوزيع،عمان،الأردنص،  و للنشر العلمية اليازوري العامة،دط،دار الإدارة أسس تحليل: عباس نعمة- الذيتي الدين صلاح1
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 :المؤسسات العامة التي لا تهدف إلى الربح - 4

تقوم بتقديم خدمات عامة تساىم في عملية التنمية الشاملة و التقدم في لستلف مؤسسات و مراكز  مناحي الحياة مثل

 1.البحث العلمي و معاىد التدريب الدتخصصة و الجامعات

 إدارة المؤسسات العمومية - 

: تتولى إدارة الدؤسسات العامة سلطتان

. سلطة تقريرية يتولاىا لرلس الإدارة- 

. سلطة تنفيذية يرأسها مدير عام أو مدير- 

يتولاىا لرلس الإدارة، يتكون من ثلاثة إلى سبعة أعضاء بما فيهم الرئيس و نائب الرئيس في : السلطة التقريرية- 1

. حال وجوده

إن لرلس الإدارة ه السلطة العليا الدهيمنة على شؤون الدؤسسة العامة و تصريف أمورىا ووضع السياسة العامة التي - 

: تستَ عليها ومن بتُ أنشطتها

. نظام الدستخدمتُ و الأجراء و النظام الداخلي- 

. النظام الدالي، برامج الأعمال، التعريفات و أسعار البيع و الشراء- 

. يرئسها الددير العام، أو مدير تعاونو أجهزة إدارية و مالية و فنية: السلطة التنفيذية - 2

                                                     
 .26-25ذكره،ص  سبق مرجع: العوالدة الحافظ عبد نائل1
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ينتمي الدديرون في الدؤسسة العمومية إلى سلك واحد ويخضعون  لنظام الدستخدمتُ و يدارس رئيس لرلس الغدارة 

. الصلاحيات الدعطاة للمدير العام أو الددير

 1إن الددير العام للمؤسسة أو الددير ىو الرئيس والجميع العاملتُ فيها

أنواع المؤسسات العمومية  - 5

تكون رئيسية أو أصلية لذا صلاحيات التصرف و إتخاذ القرار، و تأتي على أشكال : المنظمات العامة التنفيذية- 1 

 :متعددة منها

. ىي الصورة الكلاسيكية لذذه الدنظمات العامة و التنفيذية و لكل وزارة مهمة أساسية تختصبها: الوزارة - 1

.  ىي منظمة عامة تنفيذية ذات شخصية معنوية مستقلة بذاتها:الهيئة العامة - 2

وىي ...  ىي منظمة عامة تنفيذية تباشر نشاطات إقتصادية سواء تجارية أو زراعية أو مالية:المؤسسة العامة - 3

 .صورة من صور اللامركزية و مثالذا الدؤسسات العامة التي تضم شركات القطاع العام

II -  وىي التي تتعامل مع الدنظمات العامة التنفيذية، ولا علاقة لذا بالجمهور الذي :المنظمات العامة الفنية 

أنشأت من أجلو كافة الدنظمات العامة، لأن ىذه الدنظمات تقدم خدماتها الفنية الدتخصصة للمنظمات العامة 

 .التنفيذية

III - تقدم آراء و مقتًحات في صورة توصيات للمنظمات العامة التنفيذية التي : المنظمات العامة الاستشارية

قد تأخذ بها أو لا تأخذ بها، ولا تتصل ىذه الدنظمات بالجمهور، ويوجد نوعان أيضا للمؤسسة العمومية 

. تقوم بنشاط إداري تدارسها الإدارة العامة للدولة و لا يغلب عليها الطابعالاقتصادي: المؤسسة العامة الإدارية- أ
                                                     

 254.255.  ،ص2003الحلبي،بتَوت،لبنان،   ،منشورات1التطبيق،ط  إلى النظرية من العامة الإدارة: قطيش اللطيف عبد1
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يكون نشاطها لشاثل لنشاط الدشاريع الخاصة المحققة من قبل الأفراد : المؤسسة العامة الصناعية والتجارية- ب 

 1.وبنفس الوسائلوالشروط

مرتبط بالشخصية الدعنوية فهو يرتكز على وجود غرض معتُ و غاية يجب تحقيقها كما يرتبط : مبدأ التخصيص -

بفكرة أخرى، تتعلق بإرتباط الدؤسسة العامة بالدولة أو البلديات فقد أنشأت ىذه الدنظمات للقيام بمهمة ىي بالأصل 

 2مرتبطة بالدولة أو بالبلديات 

 مميزات المؤسسة العمومية - 8

أن تكون من أشخاص القانون الإداري و تدار وفقا لتنظيم القانون العام و أساليبو، و تستخدم السلطة العامة في - 1

 .سبيل تحقيق أىدافها

. أن تكون الخدمات التي تقوم بها خدمات عامة- 2 

. أن تعتبر أموالذا أموال عامة و أن تتبع في حسابها و رقابتها القواعد الدتبعة بشأن أموال الدولة- 3

. أن يعتبر موظفوىا موظفتُ عموميتُ و قراراتهم قرارات إدارية- 4

 3. السلطة العامةبامتيازاتأن يكون لذا حق إبرام العقود، و أن تتمتع  - 5

 الصعوبات التي تعترض المؤسسات العمومية - 9

الرواتب الدقدمة في الدؤسسة العمومية تكون قليلة بالنظر إلى القطاع : عدم كفاية الرواتب والأجور في الدؤسسة العامة- 

. و اليد العاملة الدتخصصة الخاص، وىذا ما يحرم بعض الدؤسسات العمومية من العناصر الكفوءة

                                                     
92.ذكره،  سبق جابر،مصدرر حيد وليد 1 

 .88-87 ص ص 2009، منشورات الحلبي الحقوقية، بتَوت، لبنان،1الدؤسسة العمومية، ط- طرق إدارة الدرافق العامة : وليد حيدر جابر2
21، ص 2009إدارات الدؤسسات العامة، د ط، دار الشروق للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، : زيدمنتَ عبودي 3 
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يكون تدخل السياسيتُ في شؤون الإدارة و الإدارات العامة سواء أكان : تدخل السياسيتُ في أمور الدؤسسة العامة- 

عجز السلطة التنفيذية في الدؤسسة . - في تعيتُ أعضاء لرلس الإدارة أم في تعيتُ الددراء العامتُ و سائر الدوظفتُ

. لأن الددير العام و الددير لا يقوم بتحضتَ الدراسات وتأمتُ الدعطيات اللازمة لعمل الدؤسسة: العامة

عدم وضوح النصوص أدى إلى تدخل بعض وزراء الوصاية في أعمال الدؤسسات : غموض تعبتَ الوصاية و نطاقها- 

 1.العمومية و حتى في شؤون إدارتها تحت ستار التوجيهات و التوصيات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                     
549، ص2005، منشورات الحلبي الحقوقية، بتَوت، لبنان، 1الإدارة العامة الوظيفة العامة، ط: طارق المجذوب .1 
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 خلاصة الفصل

نستنتج من خلال ما تم عرضو في ىذا الفصل أن الدؤسسة العمومية تسعى لتحقيق مبدأ الصالح العام كما أنها تسعى 

لاستثمار الطاقات والدوارد الدتعددة لتحقق عوائد تدعم الاقتصاد الوطتٍ، وىي الدؤسسات الوحيدة القريبة من الدواطن، 

 .وىي التي توفر خدمات للفرد والمجتمع، وىذا ما لا يدكن أن توفره الدؤسسات الخاصة
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الإطار التطبيقي 
 للدراسة
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 .تقديم عام لمؤسسة الضمان الإجتماعي للعمال الأجراء بالبيض: أولا 

 .تحليل الجدول و تفريغ البيانان: ثانيا 
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 تمهيد

، وأهميتها وكذلك عرضنا أىم أنواع الاتصال الشخصيبعد أن قمنا باستعراض أىم الدفاىيم العامة الدتعلقة بمهارات 
 على الدؤسسة، غتَ أن ىذا يبقى الاتصال الشخصي، وكيف تؤثر مهارات الاتصال الشخصيوأىداف وأهمية 

. لررد دراسة نظرية لا تعبر بالقدر الكافي

وىذه الدراسة كغتَىا لابد من تسليط الضوء على موضوعها ميدانيا وىو ما قمنا بتجسيده في ىذا الفصل حيث 
 لددينة البيضأين وقع اختيارنا لذذه الوكالة . ”وكالة الصندوق الوطتٍ للتأمينات الاجتماعية"اختًنا نموذج للدراسة 

كعينة للدراسة، أي حاولنا دراسة مهارات العاملتُ بهذه الوكالة وتأثتَىا على الجمهور والدؤسسة، وكيف يتم تطبيق 
 .ىذه الدهارات من قبل العاملتُ بوكالة التأمينات الاجتماعية
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 :بطاقة فنية عن المؤسسة

I.1- وكالة الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية 

الدؤرخ 20 /08/ 1985مؤسسة عمومية ذات طابع اقتصادي تحاري أنشأت بموجب الدرسوم التنفيذي رقمفي 
في 

 والذي يتضمن التنظيم الداخلي للصندوق 24 /01/ 1987 والقرار الوزاري الدؤرخ في 20 / 08/ 1985
. الوطتٍ للتأمينات الاجتماعية

تهدف إلى الحماية والتغطية الاجتماعية للمؤمنتُ الاجتماعيتُ ودويهم ومعالجة الآثار التي تنجم عن الأخطار التي 
يتعرض لذا العامل خلال حياتو الوظيفية وىي الشيخوخة والعجز والوفاة وإصابة العمل والدرض والبطالة وذلك عن 

طريق إيجاد بديل للأجر في حالة انقطاعو بسبب تحقق أي من ىذه الأخطار سواء كان ىذا البديل في صورة 
. ومستقرة تعويض أو معاش بحسب الأحوال بما يكفل للعامل ولأسرتو من بعده حياة كريدة

 مهام وكالة الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية -2 .

: يدكن تلخيص مهام الصندوق في النقاط التالية

. تسيتَ التعويضات الدادية كمصاريف العلاج، العطل الدرضية، حوادث العمل والأمراض الدهنية- 

.  تسيتَ تعويضات الدنح العائلية على حساب الدولة من الخزينة العمومية - 

. التحصيل تأمتُ التحصيل والدراقبة ومنازعات- 

. الدساهمة في تنمية السياسة والوقاية من حوادث العمل والأمراض الدهنية- 

تسيتَ تعويضات الأشخاص الدستفيدين من الاتفاقيات - 

ىيكلة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي 

الدديرية الوطنية الكائن مقرىا )يتخذ التنظيم العام للصندوق شكل مديريات فرعية تندرج ضمن الدقر الدركزي 
ويعتبر ىذا التنظيم أداة فعالة في . بالجزائر العاصمة، الوكالات الولائية، مراكز بلدية وفروع مؤسسة أو فروع إدارة

 : عملية الرقابة وتحديد الدسؤوليات وكذلك تبيتُ لستلف العلاقات بتُ الفروع والوكالات وىي على النحو التالي

وتتولى الوظائف التالية  (الدديرية العامة)الدقر الدركزي 
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 :وتنسيق ومراقبة تنظيم

 .نشاطات الوكالات الولائية وفروع الإدارة

 .  تسيتَ الوسائل البشرية والدادية للصندوق

 . تسيتَ ميزانية الصندوق، تنسيق العمليات الدالية وتجميع المحاسبة العامة

 . تنظيم الدراقبة الطبية

 . منح للمؤمنتُ الاجتماعتُ والدستخدمتُ رقم تسجيل وطتٍ

 . تنظيم طريقة الإعلام للمؤمنتُ الاجتماعتُ والدستخدمتُ

 . متابعة تطبيق الاتفاقية والعقود في لرال الضمان الاجتماعي

 .تنسيق ومتابعة إلصاز الاستثمارات الدخططة

: يتكون المقر المركزي للصندوق وتحت سلطة المدير العام وبمساعدة الأمين العام من .

 .مديرية الأداءات- 

. مديرية التحصيل والدنازعات- 

. مديرية الدراقبة- 

. مديرية الدراقبة الطبية- 

 .مديرية الوقاية من حوادث العمل والأمراض الدهنية- 

 .مديرية الدراسات والإحصائية والتنظيم- 

 .مديرية الإعلام الآلي - 

. مديرية العمليات الدالية - 

 .العامة مديرية الإلصازات والتجهيز الوسائل- 

. مديرية الدستخدمتُ والتكوين - 
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  :البيض الوكالة الولائية للصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية لولاية 

أنشأت بموجب الدرسوم والدنشور السالفتُ الذكر والذي يصنف الوكالة إلى التصنيف الثالث ، تسيتَ عن طريق 
:  مديريات فرعية ومصالح وىي4 مؤمن اجتماعي ، تتشكل من 137819فروعها عبر الدوائر الولائية لرموع 

الدديرية الفرعية للإدارة العامة  - 

الدديرية الفرعية للمالية والتحصيل - 

 الأداءاتالدديرية الفرعية - 

الدديرية الفرعية للمراقبة الطبية - 

خلية الأرشيف والتوثيق والإحصاء - 

خلية الإعلام والإصغاء - 

مصلحة حوادث العمل الدهنية والوقاية - 

الخلايا في لرال   إن وكالة الصندوق الوطتٍ للضمان الاجتماعي تعمل بنظام:دراسة مختلف الخلايا ومهامها
 . متناسق مع بعضها البعض من أجل الوصول بالدؤسسة إلى الدستوى الدطلوب

: مهام خلية الإصغاء والاتصال

 . .لغرائضهم وطلباتهم استقبال وتوجيو ومرافقة مستعملي الضمان الاجتماعي بغرض التسوية السريعة والنهائية

الخلافات المحتملة  تحستُ نوعية العلاقات فيما بتُ الصندوق ومستعمليو وذلك بالدشاركة في إيجاد حلول لأسباب
. أو حالات النزاع الدعقدة

.  لفائدة مستعملي الصندوقتحسيسيةالقيام بنشاطات إعلامية . 

الدستعمل بحقوقو   الذادف الخاص بالصندوق وذلك بغرض تحسيس وإعلامالاتصالي الدخطط إعدادالدساهمة في . 
ىذا الإطار وإعداد الدعامات  وواجباتو إزاء الضمان الاجتماعي، وكذا تنظيم لستلف التظاىرات الدندرجة في

. الإعلامية الدناسبة
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 :تنظيم خلايا الإصغاء والاتصال

مباشرة بالددير العام  تتكون شبكة خلايا الإصغاء من خلية مركزية ، منصبة بمقر الدديرية العامة للصندوق ملحقة. 
.  وكذا خلايا ولائية ملحقة مباشرة بمدير الوكالة

ضمان  ىذه الخلايا لتزيد قيمة مضافة للجهود الجبارة التي تبذلذا الوزارة الوصية في الدسار الرامي إلى إنشاءلقد جاء 
. (جسور التواصل  مثلي على مستوى كل ىياكل الضمان الاجتماعي، لشا يجعلها يحققمعاملات

 :خلية حوادث العمل

casnos:بأصحاب الحرف وأرباب العمل   الوطتٍ للتأمينات الاجتماعية لغتَ الأجراء ىذا الصندوق خاص
اشتًاكاتو لضمان الاستفادة من التعويضات عند الدرض  وبصفة عامة كل من يدتلك لزل تجاري فهو ملزم بتسديد

 .للحصول على التقاعد   وكذا,عملأو التعرض لحادث 

Cnacتسريحهم بموجب قانون وزاري  الصندوق الوطتٍ للتأمتُ على البطالة تضمن ىذه الذيئة للعمال الذين تم
. الفتًة زمنية معينة وكذلك في حالة إغلاق الدؤسسات العمومية دفع أجرة شهرية

Cnrُالذين أحيلوا إلى التقاعد الصندوق الوطتٍ للمعاشات تهتم ىذه الذيئة بتسديد مستحقات فئة الدؤمنت.  

Cacobatبتُ العامل وصاحب العمل  صندوق التأمينات للعطل مدفوعة الأجر يعمل ىذا الصندوق كوسيط
في قطاع البناء و الأشغال العمومية وذلك من خلال الاشتًاكات التي تدفع سنويا لذذا الصندوق لتغطية أجور 

. العمال الخاصة بالعطل 

Onaaph الديوان الوطتٍ للأعضاء الاصطناعية للمعوقتُ أنشأ ىذا الديوان خصيصا للفئة الدعوقة حركيا حيث
وغتَىا من الأجهزة دون مقابل , الدتحركة يقوم بتقديم الدساعدات الدتمثلة في الأعضاء الاصطناعية ، الكراسي

 . الاجتماعي  وىذه الدصاريف تغطى من قبل صندوق الضمان

Fnposالصندوق لتدعيم بناء السكنات   الصندوق الوطتٍ لدعادلة الخدمات الاجتماعية خصص ىذا
. الأخرى  قبل الدولة وكذا الصناديق الاجتماعية الاجتماعية الخاصة بالأجراء أي الفئة العاملة وىو يدول من

 :يتكون المقر المركزي للصندوق وتحت سلطة المدير وبمساعدة الأمين العام من

  الأداءاتالدديرية الفرعية .

 الدديرية الفرعية للتحصيل والدنازعات .
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 الدديرية الفرعية للمراقبة .

 الدديرية الفرعية للمراقبة الطبية .

 الدديرية الفرعية للوقاية من حوادث العمل والأمراض الدهنية .

 الدديرية الفرعية للدراسات والإحصائيات والتنظيم .

 الدديرية الفرعية للإعلام الآلي .

 الدديرية الفرعية للعمليات الدالية .

 العامة الدديرية الفرعية للإلصازات والتجهيز الوسائل .

 ُالدديرية الفرعية للمستخدمت. 

 :وتكلف ب: الأداءاتالمديرية الفرعية 

 وبصفة انتقالية الدنح  والأمراض الدهنية تنظيم ومتابعة تسيتَ أداءات التأمينات الاجتماعية وحوادث العمل
. العائلية

  الدعمول تنظيم ومتابعة تسيتَ الأداءات الدستحقة بعنوان العطل الددفوعة الأجر طبقا للقوانتُ والتنظيمات
 .بها

  ضمان ستَ لجنة الدساعدة والإسعافات وتسيتَ صندوق الدساعدة والإسعافات

  السهر على تطبيق الأحكام الدنصوص عليها في الاتفاقات الثنائية الخاصة بالضمان الاجتماعي،والقيام
 .بتصفية الحسابات الناشئة عن تطبيق ىذه الاتفاقات

  متابعة تطبيق التدابتَ الدقررة في لرال التحويلات قصد العلاج وتجميع الفواتتَ في ىذا الديدان والقيام
 .بعمليات الدفع لفائدة الدؤسسات الدعالجة وإعداد حصيلة دورية

 وتتكفل ب: المديرية الفرعية للتحصيل والمنازعات

. الدفعول متابعة تحصيل الاشتًاكات الدستحقة طبقا للقوانتُ والتنظيمات السارية* 

.  السهر على أن يحتًم الخاضعتُ، التزاماتهم

. تسيتَ البطاقية الوطتٍ منح رقم تسجيل وطتٍ لكل مؤمن اجتماعي،وكل مستخدمو* 
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. متابعة الدسائل الدتعلقة بالدنازعات العامة، التقنية والطبية، في لرال الضمان الاجتماعي * 

. ضمان ستَ لجنة الطعن الدسبق* 

: تتمحور مهامها حول: المديرية الفرعية للمراقبة

. مدى تطبيق التشريع والتنظيم في المجال الدتعلق بمهام الصندوق

. الأداء الددفوعة * 

الستَ الدالي والحسابي للوكالات الولائية والفروع الأخرى  * 

تنظيم وستَ الوكالات الولائية والفروع الأخرى *

: وتتكفل ب: المديرية الفرعية للمراقبة الطبية

. ضمان دور المجلس الطبي لدى الدقر الدركزي* 

. تنظيم وتوحيد الدراقبة الطبية وتنسيق النشاطات * 

الطبي و الدتعلق بالدنازعات  مشاركة في إطار القوانتُ والتنظيمات السارية الدفعول في اللجنة التقنية ذات الطابع* 
. في لرال الضمان الاجتماعي

: القيام بدراسات تتعلق ب - 

.  مقياس العجز عن العمل * 

الددونة العامة للوثائق الدهنية وقائمة الدنتوجات الصيدلانية القابلة للتعويض، * 

 .الأجهزة الاصطناعية وأجهزة التبديل * 

جداول للأمراض الدهنية * 

 :تتكفل ب: المديرية الفرعية للوقاية من حوادث العمل والأمراض المهنية

الدساهمة في تنفيذ التدابتَ الدقررة في لرال الوقاية من حوادث العمل والأمراض الدهنية * 

. إعداد واقتًاح برنامج نشاط الصندوق في لرال الوقاية من حوادث العمل والأمراض الدهنية* 

. تسيتَ صندوق الوقاية من حوادث العمل والأمراض الدهنية*

. تركيز والبحث في التحقيقات التي تجري لدى الدؤسسات* 
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.  تنظم ملتقيات تحسيسية* 

: وتتكفل بو: المديرية الفرعية للدراسات والإحصائيات والتنظيم

. القيام بالدراسات وتقديم اقتًاحات في لرال الاستثمارات وفي إطار الإجراءات الدقررة* 

. دراسة وإعداد واقتًاح نسب التسيتَ النموذجية * 

. القيام بالدراسات الحسابية* 

. ومعالجتها والدعلومات الإحصائية جمع وتدركز الدعطيات* 

. إعداد برامج إعلامية موجهة إلى الدؤمنتُ الاجتماعتُ والدستخدمتُ وتطبيقها* 

 .وضع إجراءات إعلامية لفائدة عمال الصندوق * 

 .والوثائق وتنفيذ الطرق الدقررة تحديد طرق التنظيم، قصد توحيد وتجانس الإجراءات* 

 .تشكيل التوثيق التقتٍ وتستَه*

 :وتتكفل ب:  المديرية الفرعية للمعلومات

 .الدعتمد إعداد لسطط الإعلام الآلي الخاص بالصندوق وتطبيق الدخطط* 

. إجراء دراسات خاصة بالإعلام الآلي وضمان التطبيقات الدعلوماتية*

 .تسيتَ مراكز الحساب وكذا لرموع الوسائل الدعلوماتية* 

: وتتكفل ب: المديرية الفرعية للعمليات المالية

 .تحضتَ مشروع ميزانية الصندوق بالاتصال مع الذياكل الدعنية ومتابعة تنفيذه

. الدؤسسة وفروع الإدارة  مسك حسابات الدقر الدركزي وتجميع تلك الخاصة بالوكالة الولائية،وعند الاقتضاء،فروع

 . السهر على الستَ الحسن لتنفيذ العمليات الدالية وضمان التنسيق الدالي* 

 :وتتكفل ب: المديرية الفرعية للإنجازات والتجهيزات والوسائل العامة

. تنسيق ومتابعة إلصاز الاستثمارات الدخططة ومتابعة تسيتَ الاستثمارات الدنجزة* 

 .وتسيتَه تحديد احتياجات التجهيز لجميع ىياكل الصندوق والتكفل باقتنائها*
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 .وأجهزة الستَ إلصاز عمليات تدويل الدقر الدركزي في لرال، أدوات، أثاث * 

. لصندوق وضع حد لدمتلكات ا العقارية وغتَ العقارية* 

 .تسيتَ الأرشيف * 

 :وتتكفل ب: المديرية الفرعية للموظفين

 .ضمان تسيتَ الدستخدمتُ في إطار الأحكام التشريعية والتنظيمية الدعمول بها* 

 إعداد لسطط تكوين الدستخدمتُ وتنظيم أعمال تحستُ الدستوى وتحديد الدعلومات، بالاتصال مع الذياكل الدعنية*
 . إعداد برامج تعميم استعمال اللغة الوطنية*

. دراسة واقتًاح التدابتَ الضرورية لتحستُ ظروف عمل الدستخدمتُ على مستوى الصندوق * 
 .متابعة تسيتَ الخدمات الاجتماعية التابعة للصندوق * 

تحليل نتائج الدراسة الميدانية 
عن طريق الاستبيان يدكن القول إن أفراد العينة الدختارة تتميز بالصفات : تحديد خصائص العينة : أولا

 : التالية
 : الجنس- 1

  يبتُ تصنيف الدبحوثتُ حسب الجنس :01 الجدول رقم 

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 ذكر 12 31.58

 انثى 26 68.42

 المجموع 38 100

أكبر من نسبة الذكور % 68.42ما نلاحظو من الجدول ان نسبة الاناث الدشكلة لأفراد العينة والدتمثلة في 
وىذا راجع لكثرة فئة الإناث على مستوى الإدارة بالدؤسسة ىذا من جهة ومن جهة % 31.58التي تقدر ب 

أخرى كون أن الدرأة في الجزائر اكتسحت ميدان الشغل في السنوات الأختَة، خصوصا انهها فرضت نفسها في 
الكثتَ من المجالات بالإضافة إلى ذلك إن العمل الدكتبي في الدؤسسات من الوظائف التي تحبذىا الإناث مقارنة 

.  بمجالات الأعمال الأخرى التي تتطلب جهدا وأعباء وتنقلات كثتَة
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 : العمر -1
 يبتُ تصنيف الدبحوثتُ حسب العمر: 02الجدول رقم 

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 سنة 29-20  19 50.00

 سنة39-30 16 42.11

 سنة فما فوق40 3 7.89

 المجموع 38 100
 29 -20 )من افراد العينة يتًاوح سنهم من% 50.00        ما تم ملاحظتو من خلال ىذه العينة ان نسبة 

 سنة 40، بينما الفئة التي يفوق عمرىا  ( سنة39-30)يتًاوح سنهم ما بتُ % 42.11، وما نسبتو  (سنة
ويدكن القول بان السن في الفئة الأولى والثانية متقارب وبنسب اعلى من الفئة الثالثة، % 7.89تقدر نسبتها 

 29 -20)وىذا يدل على أن اغلب افراد العينة العاملتُ في ىذه الدؤسسة يدثلون الفئة التي يتًاوح سنهم ما بتُ 
وىذا راجع ان ىذه الدرحلة تضم طاقة شبانيو قادرة على العطاء بالإضافة إلى أفراد العينة الذين تتًاوح    (سنة

،و يدكن تفستَ ذلك كون ىذه الدرحلة ىي مرحلة العطاء وبذل المجهودات في   ( سنة39-30 )أعمارىم ما بتُ
.  العمل
 : المستوى التعليمي- 3

 يبتُ تصنيف الدبحوثتُ حسب الدستوى التعليمي : 03الجدول رقم 

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 ثانوي 5 13.16

 جامعي 33 86.84

 المجموع  38 100
من الدستقصيتُ منهم ذو مستوى ثانوي، بينما ما نسبتو % 13.16من خلال الجدول نلاحظ ان ما نسبتو 

ذو مستوى جامعي، وىذا يدل على أن اغلب العاملتُ في الدؤسسة جامعيتُ ،يرجع إلى طبيعة % 86.84
العمل في مديرية الصندوق الوطتٍ للضمان الاجتماعي والتي تتطلب الدستوى الجامعي لأنها تتعامل مع عامة 
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فئات المجتمع كما أن العينة الددروسة كلها تعمل في الدكاتب أي أن الأعمال تتطلب لرهودات ذىنية وليست 
عضلية، تساعدىم على تنظيم العمل وإعطائو أكثر ديناميكية ،وكذلك مستواىم التعليمي يعكس قدرتهم على 

.  الاتصال والتواصل والحوار مع بقية العاملتُ
 الخبرة في العمل -4

 يبتُ تصنيف الدبحوثتُ حسب الخبرة في العمل : 04الجدول رقم 

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 سنوات5اقل من  21 55.26

 سنوات10-5 15 39.47

 سنوات10اكثر من 2 5.26

 المجموع 38 100
من افراد العينة تتًاوح مدة تواجدىم في العمل لددة اقل % 55.26     نلاحظ من خلال الجدول أن ما نسبتو

 10-5)من عينة الدراسة تتًاوح مدة تواجدىم في العمل بتُ% 39.47 سنوات ،وما يقدر بنسبة 5من 
 سنوات فما فوق ربما يرجع بروز نسبة الخبرة 10تفوق مدة تواجدىم في العمل من % 5.26وبنسبة   (سنوات

 سنوات إلى ان  الدؤسسات الجزائرية تحاول التجديد في مواردىا البشرية للاستفادة من الطاقات 5لأقل من 
الفكرية التي تخرجها الجامعات الجزائرية، والتي تكون اكثر قابلية للعمل وأكثر مسايرة للتطورات الحاصلة في العالم، 

وىذا راجع لإستفادة الدؤسسة من   ( سنوات10-5 )ليأتي في الدرتبة الثانية الدوظفتُ الذين لديهم خبرة من
.  خبرتهم
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 تفريغ البيانات وتحليلها : ثانيا 
 أساليب ووسائل الاتصال الشخصي في المؤسسة : المحور الأول

 تتم مقابلات بتُ العاملتُ ذات الطابع الدهتٍ داخل الدؤسسة: 05 الجدول رقم  

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 دائما 12 31.58

 نادرا 5 13.16

 احيانا 21 55.26

 المجموع 38 100
من افراد العينة اجابوا بان ىناك دائما مقابلات بتُ العاملتُ % 31.58من خلال النتائج المحصل عليها فان

اجابوا % 13.16اجابوا أحيانا في حتُ لصد ان نسبة % 55.26ذات الطابع الدهتٍ في الدؤسسة، وما نسبتو 
بنادرا ما تتم مقابلات بتُ العاملتُ وىذا يدل على أهمية الدقابلات بتُ الرئيس والدرؤوستُ وىذا ما أشار اليو أحد 

انو  واثناء الدقابلات تتم مناقشة الأمور والدشكلات الدختلفة التي من شأنها ان تحسن ستَ : "الدسؤولتُ قائلا
 ."العمل في الدؤسسة 

  انواع الاتصالات التي تتم بتُ العاملتُ داخل الدؤسسة :06الجدول رقم  

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 فردي 22 53.66

 جماعي 19 46.34

 المجموع 41 100
من الدبحوثتُ اجابوا بان الاتصالات التي تتم بتُ العاملتُ % 55.66يتضح من الجدول أعلاه ان ما نسبتو 

يديلون إلى ان نوع الاتصال بتُ العاملتُ يكون جماعي، نستخلص ان ىناك تقارب % 46.34فردية، وما نسبتو 
في النسب وىذا يدل على أهمية ىذين النوعتُ من الاتصال لان لصاح العمل الإداري مرتبط ارتباطا وثيقا بفاعلية 

. الاتصال الإداري 
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  وسائل الاتصال بتُ العاملتُ في الدؤسسة :07الجدول رقم  

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 الذاتف الثابت 32 54.24

 الذاتف النقال 8 13.56

 مراسلات 19 32.20

 المجموع 59 100
% 13.56يستعملون الذاتف الثابت بينما % 54.24      يتضح من خلال الجدول أعلاه لصد أن نسبة 

يستعملون الدراسلات في اتصالذم بالعاملتُ في الدصالح الأخرى، % 32.20يعتمدون على الذاتف النقال، و
نستنتج أن الذاتف الثابت تحصل على اعلى نسبة بحكم انو يسهل الاتصال بتُ العاملتُ مقارنة بالوسائل الأخرى 

 ووسيلة اتصالية فعالة تربط الدؤسسة بالمحيط الصندوق الوطتٍ للضمان الاجتماعيوباعتباره  لزرك رئيسي في 
الخارجي وبالتالي تسريع وصول الدعلومات في الوقت الدناسب، بالإضافة إلى ذلك أن الدوظفتُ يستخدمونو بصفة 

دائمة في عملهم اليومي لنقل الانشغالات وتبادل الدعلومات والأفكار بتُ لستلف الدصالح، كل ىذا من شانو 
يساىم في تفعيل الاتصال داخل الدؤسسة، وبنسبة اقل من الأولى الدراسلات فلا يدكن لأي أي إدارة ان تتخلى 

على الاتصال الكتابي فهو شريان الحياة بالنسبة للمؤسسات وبالتالي لا يدكن الاستغناء عليها وبدرجة اقل الذاتف 
. النقالـ، وعليو يدكن القول سهولة سريان العملية الاتصالية تساعد الدؤسسة على تحقيق أىدافها

 ىناك اجتماعات دورية بتُ الرؤساء والدرؤوستُ في الدؤسسة  08الجدول رقم  

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 نعم 20 52.63

 لا 2 5.26

 احيانا 16 42.11

 المجموع 38 100
من خلال الجدول تبتُ لنا ىناك اجتماعات دورية بتُ الرؤساء والدرؤستُ في الدؤسسة بحيث كانت الإجابة بنعم 

نظرا لأهمية ىذا الأسلوب من أساليب الاتصال الشخصي داخل أي مؤسسة وضرورة إقامة % 52.63تدثل 
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الاجتماعات لدناقشة اخر الدستجدات، حيث يتيح الاجتماع فرصة للنقاش الدباشر وعرض وجهات النظر الدختلفة 
يرون بانها لا توجد % 5.26يرون بان ىناك اجتماعات دورية واحيانا لا ،بينما اقل نسبة% 42.11،بينما 

 اجتماعات 
دورية بتُ الرئيس والدرؤوستُ في الدؤسسة حيث تتيح الاجتماعات فرصة للنقاش الدباشر وعرض وجهات النظر 

 . الدختلفة
 تتداول بتُ العاملتُ في الدؤسسة نقاشات وحوارات: 09 الجدول رقم  

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 نعم 26 68.42

 لا 1 2.63

 احيانا 11 28.95

 المجموع 38 100
 

من الدبحوثتُ أكدوا على وجود نقاشات وحوارات بتُ  % 68.42يتضح من الجدول أعلاه أن ما نسبتو
كانت إجابتهم أحيانا، وىذا % 28.95أجابوا لا، وما نسبتو  % 2.63العاملتُ في الدؤسسة، في حتُ ما نسبتو

. دال على اهمية الدناقشات وتبادل الآراء فيما بينهم 
 مهارات الاتصال الشخصي التي تستخدمها داخل الدؤسسة: 10 الجدول رقم  

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 مهارة الحديث 21 44.68

 مهارة الاستماع 16 34.04

 مهارة الكتابة 10 21.28

 المجموع 47 100
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من أفراد العينة يستخدمون مهارة الحديث، وما نسبتو % 44.68 يتضح من الجدول أعلاه أن ما نسبتو 
يستخدمون مهارة الكتابة، ىذا راجع إلى طبيعة % 21.28يديلون إلى مهارة الاستماع، أما ما نسبتو % 34.04

كل عامل في توظيفو لذذه الدهارات ،ونستنج من الجدول ان مهارة الحديث ىي الأكثر استخداما لأنها من اىم 
الدهارات التي تعتمد عليها الإدارات وبالتالي فان كل عامل لزتاج لتعلم مهارة الحديث حتى يتمكن من تحقيق 
ىدفو من الاتصال بنفسو ، لتأتي في الدرتبة الثانية مهارة الاستماع التي تعتبر جزء لا يتجزأ من العمل الإداري 

والاستماع الجيد للمرسل يشجعو على التعبتَ على حاجاتو وبالشكل الذي يرضيو ، والاستماع لو أهمية كبتَة في 
تحقيق التواصل بتُ العاملتُ ومساعدتهم وتوصيل الشعور بتقبلهم والتفاعل معهم واحتًامهم ،كما أن إجادة فن 

الاستماع ىي أفضل وسيلة للدفاع عن الآراء والأفكار وإقناع الآخرين بها كما أنو من أىم مبادئ النجاح في 
. التعامل مع الآخرين والتأثتَ فيهم

 بيانات خاصة بمعيقات الاتصال الشخصي في المؤسسة : لمحور الثاني ا
 خلال اجتماعات للعاملتُ مع مسؤول الإدارة، يتم خلالو قطع للحوار والدناقشة: 11 الجدول رقم 

 الإجابة العدد %النسبة الدؤية

 نعم 6 15.79

 لا 12 31.58

 احيانا 20 52.63

 المجموع 38 100
من الدبحوثتُ يرون بانو ىناك قطع للحوار والدناقشات خلال % 15.79يتضح من الجدول أعلاه أن ما نسبتو 

اجتماعات العاملتُ وىذه الانقطاعات تكون نتيجة تشويش أو أن القاعة غتَ صالحة ، في حتُ ما 
.  كانت إجابتهم احيانا % 52.63أجابوا بعدم وجود قطع للحوار والدناقشات، وما نسبتو % 31.58نسبتو

 ينتابك الشعور بالخجل خلال الاتصال الشخصي بينك وبتُ العاملتُ في الدؤسسة: 12 الجدول رقم  

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 
 نعم 4 10.53
 لا 34 89.47

 المجموع  38 100
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من أفراد العينة أثناء الاتصال الشخصي مع % 10.53نستنتج من البيانات الواردة أعلاه أن ما نسبتو 
لا ينتابهم الشعور بالخجل اثناء % 89.47الرئيس أو الزملاء في العمل ينتابو الشعور الخجل ، والباقي ما نسبتو 

 . اتصالاتهم الشخصية بالعاملتُ
 تتحكم في انفعالاتك خلال الاتصال الشخصي مع أحد العاملتُ في الدؤسسة : 13 الجدول رقم  

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 نعم 35 92.11

 لا 3 7.89

 المجموع 38 100

من أفراد العينة يتحكمون في انفعالاتهم اثناء اتصالذم % 92.11يتبتُ من الجدول أعلاه أن ما نسبتو 
. لا يتحكمون في انفعالاتهم% 7.89الشخصي مع العاملتُ، وما نسبتو 

 تفضل فرض الأوامر على العاملتُ والزملاء : 14  الجدول رقم  

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 نعم 3 7.89

 لا 35 92.11

 المجموع  38 100
من افراد العينة اجابوا نعم أي يحبذون فرض الأوامر على % 7.89يتضح من الجدول أعلاه ان نسبة

، من الدبحوثتُ لا يفضلون فرض الأوامر على زملائهم ،نستنتج ان فرض الأوامر %92.11العاملتُ  وما نسبتو 
.  على العاملتُ قد يؤدي إلى التصادم والصراع بالإضافة إلى قتل روح الدبادرة زيادة على ذلك يؤدي إلى الإحباط
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  تقييم الشخصية اثناء العمل:15 الجدول رقم   

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 سلطوية 6 15.79

 مرنة 32 84.21

 المجموع 38 100
من أفراد العينة يقيم شخصيتو بانها سلطوية أثناء تعاملاتو % 17.79 نستنتج من البيانات الواردة أعلاه أن نسبة

يعتقدون ان شخصيتهم مرنة بحيث يسمح بتبادل الأفكار والآراء حول % 84.21مع زملائو العمال وما نسبتو 
الدهام الدوكلة لكل شخص منهم حيث يستطيع القائم بالاتصال الشخصي ان يحقق أىدافو بتصرفو النموذجي مع 

 .العامل الذي يتصل بو دون حاجة إلى استغلال منصبو أو سلطتو عليهم
 العوامل التي تحول دون استخدام العاملتُ لدهارات الاتصال الشخصي داخل الدؤسسة: 16 الجدول رقم  

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 عدم التخصص 14 33.33

 نقص الخبرة 21 50.00

 عدم التحكم الجيد فيها 7 16.67

 المجموع 42 100
من أفراد العينة يرون بان عدم التخصص يحول بينهم % 33.33     نستنتج من البيانات الواردة أعلاه أن نسبة

% 50.00وبتُ استخدام مهارات الاتصال الشخصي داخل الدؤسسة وىذا راجع لطبيعة تكوينهم ،وما نسبتو 
يعتبرون ان نقص الخبرة ىو العامل الرئيسي في عدم استخدامهم لدهارات الاتصال الشخصي وىذا قد يعودربما 

برروا عدم استخدامهم لدهارات % 16.67للفتًة القليلة منذ التحاقهم بالعمل في الدؤسسة ،في حتُ ما نسبتو 
. الاتصال الشخصي بعدم التحكم الجيد فيها
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 توجد لديك صعوبة في استعمال أساليب الاتصال الشخصي في عملك: 17 الجدول رقم  

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 نعم 5 13.16

 لا 33 86.84

 المجموع 38 100
من أفراد العينة يجدون صعوبة في استعمال % 13.16      من خلال البيانات الواردة أعلاه نلاحظ أن نسبة 

% 86.84أساليب الاتصال الشخصي وىذا راجع ربما لعدم امتلاكو الخبرة الكافية في العمل ،في حتُ ما نسبتو 
لا توجد لديهم أي صعوبة في التعامل مع أساليب الاتصال الشخصي وىذا يدل على سهولة ىذه الأساليب 

وأهميتها، وما نستنتجو من الجدول ان اغلب افراد العينة لا يجدون صعوبة في استعمال أساليب الاتصال 
 .الشخصي 

 الأثر الذي يتركو الاتصال الشخصي على فاعلية الاتصال للعاملين في المؤسسة : المحور الثالث
 . الشخصي مع العاملتُ لك لصاح في حياتك الشخصية والعملية يدكنو ان يحققالاتصال : 18 الجدول رقم  

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 نعم 33 86.84

 لا 5 13.16

 المجموع 38 100
من الدبحوثتُ كان رايهم بان الاتصال الشخصي % 86.84يتضح من الجدول أعلاه أن ما نسبتو 

يساعدىم في تحقيق النجاح في حياتو الشخصية والعملية وىذا يدل على أهمية ىذا النوع من الاتصالات ، وان 
% 13.16تطبيق مهارات الاتصال الشخصي بشكل جيد يحسن فاعلية الاتصال، بالدقابل لصد أن ما نسبتو 

أجابوا لا ،نستنتج من الجدول ان اغلب أفراد العينة يساعدىم الاتصال الشخصي في تحقيق النجاح سواء على 
.  الدستوى الشخصي أو في العمل
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 يكسبك الاتصال الشخصي مهارات يدكنها ان تحسن من ادائك الدهتٍ داخل الدؤسسة: 19الجدول رقم  

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 نعم 35 92.11

 لا 3 7.89

 المجموع 38 100
من الدبحوثتُ كان رايهم على أن الاتصال الشخصي % 92.11يتضح من الجدول أعلاه أن ما نسبتو 

يكسبهم مهارات يدكنها أن تحسن من أدائهم الدهتٍ داخل الدؤسسة من خلال تبادل الآراء والأفكار ، في الدقابل 
يرون أن الاتصال الشخصي لا يفديهم بشيء في عملهم يرجعون ذلك إلى وجود % 7.89لصد أن ما نسبتو 

.  أنواع اتصال أخرى
 التعامل وجها لوجو مع بقية العاملتُ ترك لك انطباعا إيجابيا على مهنتك بالدؤسسة: 20الجدول رقم 

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 نعم 32 84.21

 لا 6 15.79

 المجموع 38 100
 

من أفراد العينة ان التعامل مع بقية العاملتُ وجها % 84.21نستنتج من البيانات الواردة أعلاه أن نسبة 
لوجو ترك لذم انطباعا إيجابيا على العمل داخل الدؤسسة، وىذا راجع لدا يتمتع بو الاتصال الشخصي من أهمية 

يعتبرون ان % 15.79حيث انو يتيح الفرص الدتكافئة أمام جميع العاملتُ للتعبتَ عن آرائهم، في حتُ ما نسبتو 
.  التعامل وجها لوجو مع بقية العاملتُ لم يتًك لذم أي انطباع إيجابي على عملو داخل الدؤسسة
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  نسبة مساهمة الاتصال الشخصي في فهم طبيعة العمل بالنسبة للعاملتُ :21الجدول رقم 

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 مساهمة كبتَة 27 71.05

 مساهمة متوسطة 10 26.32

 لايساىم بشيء 1 2.63

 المجموع 38 100
 

من أفراد العينة يعتبرون ان مساهمة الاتصال الشخصي في فهم % 71.05يتضح من الجدول أعلاه أن ما نسبتو 
طبيعة العمل مساهمة كبتَة ،وذلك من خلال رجع الصدى الفوري  الذي يتًكو الاتصال الشخصي مقارنة بأنواع 

اعتبروا ان للاتصال الشخصي مساهمة متوسطة في فهم طبيعة %  26.32اما ما نسبتو . الاتصال الأخرى 
. يرون ان الاتصال الشخصي لا يساىم بشيء% 2.63العمل بالنسبة للعاملتُ، في حتُ ما نسبتو 

  الاتصال الشخصي يجعلك أكثر انخراطا في جماعة العمل داخل الدؤسسة:22الجدول رقم 
 

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 نعم 34 89.47

 لا 4 10.53

 المجموع  38 100
 

أجابت بأن % 89.47يتبتُ لنا من خلال الجدول أعلاه ومن خلال تحليل اجابات الدبحوثتُ أن أعلى نسبة 
 من افراد العينة أجابت بان %10.53الاتصال الشخصي يجعلك اكثر انخراطا في جماعة العمل اما ما نسبتو 

الاتصال الشخصي لا يقرب العاملتُ من بعضهم البعض ولا يجعلهم منخرطتُ في مع بقية العاملتُ، نستنتج من 
الجدول قوة تأثتَ الاتصال الشخصي  
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يساعد الاتصال الشخصي في خلق روح التعاون وتنمية روح الصداقة بتُ العاملتُ في : 23 الجدول رقم 
 الدؤسسة

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 نعم 34 89.47

 لا 4 10.53

 المجموع 38 100
يرون بان الاتصال الشخصي % 89.47يتضح من الجدول أعلاه ان الأغلبية الساحقة من الدبحوثتُ  ما نسبتو

يساعد في خلق روح التعاون وتنمية روح الصداقة بتُ العاملتُ في الدؤسسة لان الاتصال الشخصي اليومي بتُ 
العاملتُ فيما بينهم يؤدي إلى التعاون في الصاز الاعمال بالإضافة  إلى ذلك أن الاتصال الشخصي بتُ الرئيس 

والدرؤوستُ يخلق نوع من الثقة الدتبادلة ومن جهة أخرى فان الاتصال الشخصي يكون بتُ العاملتُ ويربطهم اكثر 
اجابوا لا أي لا يساعدىم % 10.53بمكان العمل وىذا من شأنو يساعد على تحستُ الأداء ،وما نسبتو 

 .الاتصال الشخصي في تنمية روح التعاون بتُ العاملتُ
  النتائج التي يحققها الاتصال الشخصي على الفاعلية في الدؤسسة:24الجدول رقم 

 

 الإجابة العدد %النسبة الدئوية 

 اكتساب خبرة في العمل 19 42.22

 اقامة علاقة جيدة بتُ العاملتُ 23 51.11

 لم يحقق لك شيء 3 6.67

 المجموع 45 100
ساعدىم الاتصال الشخصي في % 42.22يتضح من بيانات الجدول أعلاه أن أغلبية أفراد العينة بنسبة 

اكتساب خبرة في العمل من خلال التفاعل بتُ العاملتُ وجها لوجو  واحتكاكهم بمن ىم أكثر منهم خبرة واقدمية 
في العمل ، بالإضافة إلى ذلك فمن خلال تطبيق مهارات الاتصال الشخصي تحسنت قدرتهم و فاعليتهم داخل 

يرون أنهم اقاموا علاقات جيدة مع بقية العاملتُ من خلال استخدام % 51.11الدؤسسة، في الدقابل لصد 
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لم % 6.67مهارات الاتصال الشخصي وبالتالي يرجع ذلك بالفائدة على الفاعلية داخل الدؤسسة، وما نسبتو 
. يحقق لذم الاتصال الشخصي أي فائدة ولم يساعد في تحستُ الفاعلية

نتائج فرضيات الدراسة  
من خلال كل ما تم عرضو نستنتج أن تقنيات الاتصال  الشخصي  ووسائلو داخل مؤسسة كالصندوق 

الوطتٍ للضمان الاجتماعي ليس مهم فحسب بل حتمية لابد منها ولا يدكن للمؤسسة أن تدارس عملها اليومي 
دون ىذه الوسائل السالفة الذكر ، كالاتصال الدباشر مثل الاجتماعات  وغتَىا تعتمد عليها الدؤسسة وبشكل 

كبتَ ، وعند تحليلنا للنتائج الدتوصل إليها  فيما يخص فرضيتي الدراسة استنتجنا أن كلها تقريبا كانت إيجابية مع 
اختلاف الدستويات وذلك راجع للأهمية البالغة الاتصال  الشخصي وكذلك لدورىا الكبتَ في التحستُ من 

مستوى الفاعلية و الاداء سواء كان ذلك داخل أو خارج الدؤسسة وكذلك الأثر الكبتَ في رفع الروح الدعنوية لدى 
العمال وىذا ما يؤكد قطعيا صحة الفرضيات الدقتًحة خلال دراستنا ىذه ، وعليو ومادامت مؤسسة الصندوق 
الوطتٍ للضمان الاجتماعي تعتبر كعينة مثلها مثل باقي الدؤسسات فإنو وجب عليهم الستَ على نهجها وإيلاء 

 الأهمية اللازمة للاتصال عامة والاتصال الشخصي بصفة خاصة 
 : الاستنتاجات العامة

توصلنا إلى النتائج " الاتصال الشخصي  ودوره في تفعيل الاتصال داخل المؤسسة       بعد دراستنا لدوضوع 
 :التالية التي تجيب على تساؤلات الدراسة

، اتضح ان أساليب وسائل الاتصال الشخصي داخل المؤسسة والدعنون بـ للمحور الأولبالنسبة  -
الدقابلات بتُ العاملتُ تكون أحيانا وذلك نظرا لطبيعة العمل، في حتُ كان الاتصال الفردي السائد بتُ العاملتُ  

يسهل الاحتكاك بتُ العاملتُ ببعضهم البعض للأخذ والعطاء وتفادي الأخطاء – الاتصال الفردي – بحكم انو 
لضمان تأدية الواجبات وأداء الدهام الدفروضة باعتبار أن الاتصال الفردي الزامي وضرورة ملحة في بعض الأحيان 
حيث يتجاوز اكثر من لقاء في اليوم أنو من أقوى الوسائل في تقوية أواصر العلاقة والدودة بتُ العاملتُ، نستنتج 
أيضا أن  الذاتف الثابت من اكثر وسائل الاتصال استخداما في الدؤسسة بحكم انو يسهل الاتصال بتُ العاملتُ 

بالإضافة إلى الصندوق الوطتٍ للضمان الاجتماعي بالبيض مقارنة بالوسائل الأخرى وباعتباره  لزرك رئيسي في 
الدراسلات التي تعتبر شريان الحياة بالنسبة للمؤسسات، كما نستنتج أن ىناك اجتماعات دورية بتُ الرؤساء 

والدرؤوستُ في الدؤسسة وذلك لأهمية ىذه الوسيلة، التي من خلالذا يتلقى العاملتُ التعليمات الدتعلقة بالعمل، وتعد 
ىذه الوسيلة من اىم وسائل الاتصال الشخصي وتلجأ الذيا الإدارة عند الرغبة في مناقشة أمور ذات أهمية أو تأثتَ 
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مباشر على العاملتُ ،وتجد من الأهمية مناقشتها بصورة جماعية أو إعلانها على الدلأ وفي وقت واحد يتم ذلك في 
حالة الإعلان أو إجراء تعديلات على العمل في أقسامها الدختلفة، كذلك تتيح الاجتماعات فرصة للنقاش الدباشر 

وعرض وجهات النظر الدختلفة بتُ الرئيس والدرؤوستُ، ونستنتج أيضا أهمية النقاشات والحوارات في الدؤسسة  
للتعرف على أراء العاملتُ حول ستَ العمل في الدؤسسة، بالإضافة إلى اغلب أفراد العينة يستخدمون مهارة 

الحديث لأنها من اىم مهارات الاتصال الشخصي فيتم فيها الاتصال على اكمل وجو ويتضح الدعتٌ الذي ينقلو 
كل من الدرسل والدستقبل لبعضهما بصورة جيدة، ويكون الاتصال فعال حيث يتبادلون الحوار وجها لوجو فمهارة 

الحديث تكون معبرة اكثر وبدرجة اقل مهارة الاستماع والكتابة، ىذه الأختَة تعتبر وسيلة اقتصادية من حيث 
وقت الإدارة وتوفتَ الأموال والجهد بالإضافة إلى أنها تتصف بدقة اكثر في التعبتَ مع إمكانية شرح الدعلومات 

الدتضمنة في التقارير بأكثر من طريقة وتقديم كافة التفاصيل واستخدام الإحصاءات، أي الدعلومات الكمية التي قد 
تخدم الدعلومات الكيفية وتعززىا، وعليو يدكن القول ان لستلف وسائل وأساليب الاتصال الشخصي  مستخدمة 

 . بشكل كبتَ في الدؤسسة حيث انها تساىم تفعيل الاتصال و تحستُ الاداء

نستنتج انها تحدث أحيانا  " بمعيقات الاتصال الشخصي في المؤسسة" والدتعلق ب المحور الثاني ،اما  -
انقطاعات للحوارات والدناقشات بتُ الرئيس ومرؤوسيو وىذه الانقطاعات تعيق الاتصال الشخصي بتُ العاملتُ 
كما نستنتج أن معظم أفراد العينة لا ينتابهم الشعور بالخجل اثناء اتصالاتهم الشخصية بالعاملينباعتبار أن اغلب 

الدوظفتُ ذو مستوى جامعي يدكنهم من التعبتَ وتوصيل الدعلومات ولديهم الجرأة وسلامة النطق واللباقة في الكلام 
وفصاحة اللسان تلعب دوار كبتَا في عدم الشعور بالخجل اثناء الاتصال الشخصي مع زملائهم في الدؤسسة ،وما 

تم استنتاجو أيضا ىو ان أفراد العينة يتحكمون في انفعالاتهم أثناء اتصالذم الشخصي مع العاملتُ وىذا راجع 
لارتفاع مستواىم التعليمي وقوة شخصيتهم، ونستنتج أيضا ان اغلب العاملتُ لا يفضلون فرض الأوامر على 

زملائهم فهم متقاربتُ في الدستوى والعمر فالأوامر اغلبيتها تكون ناتجة من مدير الدديرية  إلى لستلف الدصالح في 
شكل تعليمات أو قوانتُ، أيضا نستنتج أن معظم الدبحوثتُ شخصيتهم مرنة بحيث تسمح بتبادل الأفكار والآراء 

وكل ما يخص العمل في الدؤسسة، اما فيما يتعلق بالعوامل التي تحول دون استخدام العاملتُ لدهارات الاتصال 
الشخصي في الدؤسسة نستنتج ان نقص الخبرة ىو العامل الرئيسي في عدم استخدامهم لدهارات الاتصال 

الشخصي وىذا قد يعود ربما للفتًة القليلة منذ التحاقهم بالعمل في الدؤسسة حيث يعتبر نقص الخبرة وعدم 
التخصص في لرال علوم الإعلام والاتصال من العوائق التي تدنع العاملتُ من الاستفادة من مهارات الاتصال 

 . الشخصي في الدؤسسة
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الأثر الذي يتركو الاتصال الشخصي على فاعلية الاتصال للعاملين في " والدعنون بـ المحور الأخير أما -
نستخلص أن الاتصال الشخصي يساعد الدبحوثتُ في تحقيق النجاح في حياتهم الشخصية والعملية  " المؤسسة

حيث يتميز بانو اكثر سهولة واكثر يسرا وإقناعا، ويفيد الحصول على الاستجابة الشفوية وملاحظة تعبتَات الوجو 
وانفعالات الدستمع، من زاوية أخرى انو يقوي الروابط بتُ العاملتُ ويهيئ الدرؤوستُ لتقبل تعليمات رؤسائهم بدقة 

وامانة، نستكشف من الدراسة أيضا أن الاتصال الشخصي اكسب العاملتُ مهارات ساعدتهم في  تفعيل 
الاتصال وتحستُ ادائهم داخل الدؤسسة كمهارة الحديث والكتابة، وما تم استنتاجو أيضا أن التعامل وجها لوجو 

مع بقية العاملتُ ترك لغالبية أفراد العينة انطباعا إيجابيا على العمل داخل الدؤسسة ،لان الاتصال الشخصي يعمل 
على رفع الروح الدعنوية لدى الدرؤوستُ عندما يتم الاتصال الدباشر بينهم وبتُ رؤسائهم، ونستنتج أيضا أن مساهمة 
الاتصال الشخصي في فهم طبيعة العمل مساهمة كبتَة، بفضلو يتمكن كل فرد في الحصول على لستلف الدعلومات  

والبيانات الخاصة بالدؤسسة، كما يساعد على توضيح التغتَات والتجديدات والإلصازات وتطوير الأفكار وتعديل 
% 89.47الاتجاىات، واستقصاء ردود الأفعال، نستخلص أيضا أن الأغلبية الساحقة من الدبحوثتُ  ما نسبتو

يرون بان الاتصال الشخصي يساعد في رفع الروح الدعنوية وخلق روح التعاون وتنمية روح الصداقة بتُ العاملتُ في 
الدؤسسة بالرغم من نقص خبرتهم في العمل فالاتصال الشخصي يعمل على تداسك أفراد التنظيم وحل النزاعات 

بتُ الأفراد، وإعطائهم قيمة، والعمل على بناء روح الجماعة ورفع الروح الدعنوية للعاملتُ حيث يبرزىم كشركاء في 
الدؤسسة اكثر من انهم مرؤوستُ عليهم السمع والطاعة، ومن جهة أخرى فهو يوجو سلوك الأفراد ناحية تحقيق 

الأىداف بالإضافة إلى توجيو العاملتُ في أداء مهامهم وتعريفهم بالواجبات الدنوطة بهم، نستنتج أيضا أن الدكاسب 
التي حققها الاتصال الشخصي على فاعلية الاتصال  في الدؤسسة كثتَة، فهو يساعد عاملتُ على اكتساب خبرة 

في العمل، وإقامة علاقات جيدة مع بقية العاملتُ ومن خلال ىذه النتيجة يدكن لنا أن نستنتج قيمة وأهمية 
.  الاتصال الشخصي ودوره في  تفعيل الاتصال و تحستُ أداء العاملتُ في الدؤسسة
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الخاتمة 

من خلال دراستنا ىذه الدوسومة الاتصال الشخصي ودوره في تفعيل الاتصال في الدؤسسة العمومية، والتي كانت  
من أجل توضيح مكانة الاتصال الشخصي داخل الدؤسسة وما يكتسيو من أهمية بالغة في قيام الدؤسسة بمهامها 

الإدارية على أكمل وجو من خلال حسن استغلال الأمثل لذذه التقنيات في الرفع من فاعلية الاتصال وكذا 
تسهيل التعامل مع الدواطنين لذلك فأساليب الاتصال الشخصي اليوم ليس في مؤسسة الصندوق الوطني للضمان 
الاجتماعي وحدىا وإنما في كل الدؤسسات سواء كانت عامة أو خاصة ، اقتصادية ، اجتماعية أو حتى عسكرية 

. أصبحت لذا أهمية كبيرة 

فالدؤسسة في عصرنا الحالي بقدر ما أصبحت تعتمد على العنصر البشري من حيث الكفاءة والخبرة، فإنها 
كذلك أصبحت تعتمد بشكل أكثر على تقنيات الاتصال وبمختلف أنواعها ومواكبة كل ما ىو جديد في ىذا 

 .المجال

ومما لا شك فيو أن الدور الذي يقوم بو الاتصال الشخصي ىو الذي جعلو يحتل مكانة متميزة داخل 
الدؤسسات التي تدرك أن تحقيق السير الجيد يتطلب استًاتيجية اتصالية فعالة تستجيب لدتطلبات العاملين، ىذه 

الدكانة ترجع لتميز الاتصال الشخصي بالسرعة والدرونة ،كما أنو يساىم في خلق روح الدبادرة والتعاون بين العمال 
، وىذا ما ينعكس  تفعيل الاتصال والثقة الدتبادلة بين الرئيس والدرؤوس، ىذا ما يؤدي إلى استقرار العاملين وبالتالي

.  ايجابا على الدؤسسة

لدى العاملين في في تفعيل الاتصال في نهاية ىذه الدراسة التي تناولنا  فيها دور الاتصال الشخصي 
للدراسة ويحتوي على إشكالية الدراسة وأىدافها ومبررات ،أولا الاطار الدنهجي  وذلك من خلالالعموميةالدؤسسة 

 خصص الأول ثلاثة فصولاختيار الدوضوع مع ذكر أىداف وأهمية والدنهج والأدوات الدستخدمة في الدراسة، و
 و الثالث ماىية الدؤسسة لآليات الاتصال الشخصي، والثاني كان يدور حول الدفاىيم النظرية لفاعلية الاتصال،

 إذ اتضح لنا أن للاتصال الشخصي دور كبير وفعال في تحسين العلاقات بين الأفراد في الدؤسسة لدا لو العمومية ،
 .ل لرهود اكبر، وينشأ فيهم روح الدبادرة والتعاون ذمن تأثير على سلوكهم وتصرفاتهم فبإمكانو أن يحفزىم لب

أما الجانب الديداني قمنا فيو بتطبيق الاستبيان على عينة الدراسة لمحاولة الإجابة على التساؤلات التي طرحت في 
الإشكالية حيث تمكنا في النهاية من الوصول إلى لرموعة من النتائج مفادىا أن الاتصال الشخصي ذو أهمية كبيرة 
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للمؤسسة فهو المحرك الأساسي لدعظم العمليات داخلها، بالإضافة إلى دوره الكبير في تفعيل الاتصال و تحسين 
 . أداء العاملين ورفع الروح الدعنوية لديهم

اذن فإن الاستغلال الأمثل لأساليب ومهارات الاتصال الشخصي من طرف إداري الصندوق الوطني للضمان 
الاجتماعي بالبيض يمكنهم من الوصول إلى أفضل درجات الفاعلية وذلك لتحقيق الأىداف الدسطرة من طرف 

 .الإدارة بكفاءة عالية وبصورة حسنة 
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