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 المقدمة
 

 
 ‌أ

 

:‌توطـئة .‌أ

ختلاف إلمؤسسات في إلمجتمع إلمعاصر إليوم دفع إلعمماء و إلباحثين إلى درإستيا       إن تعدد وإ 

وإلإىتمام بيا ولأن إلمؤسسات مجتمع كبير تضم إلجماعات إلبشرية إلتي تربطيم علاقات إجتماعية 

نسانية وأىدإف وغايات مشتركة وىنا يظير دور عممية إلإتصال في إنجاح ذلك . وإ 

 فدون إلإتصال إلإدإري لا ،فالإتصال إلإدإري من بين عوإمل نجاح إلمؤسسة وعميو يتوقف بقاؤىا     

ولا تستطيع إلإدإرة أن تستمم إلمعمومات عن إلمدإخلات إلتي ، يعرف إلموظفون ماذإ يعمل زملائيم

 ولا يستطيع إلإدإريون  إصدإر إلتوجييات وإلتعميمات وإلإرشادإت إللازمة، فيو يؤدي دورإ ميما تحتاجيا،

 ما ينطبق عمى مؤسسات إلإدإرة إلمحمية إلتي تحتاج إلى إتصال وفي نقل إلمعمومات وسرعة تنقميا، وه

. فعال يضمن حسن سيرورة إلخدمات إلعمومية إلمقدمة لمموإطن، فيوضرورة حتمية دإخل إلمؤسسة

وإلإتصال ىو إلركيزة إلأساس لمبناء إلإدإري وإلتنظيمي للإدإرة إلمحمية، كما يعتبر ىاما لتحقيق      

. أىدإف إلمؤسسة من جية وتقريب إلموإطن من إلإدإرة من جية أخرى

 أنو أصبح ينظر إلى إلإتصالات إلإدإرية عمى أنيا عممية أساسية في إتخاذ قرإرإت ،وخلاصة إلقول     

إدإرية فاعمية فيما يخص إلخدمة إلعمومية لإرضاء غايات ومتطمبات إلموإطن، ومن ىذإ إلمنطمق، أتت 

ىذه إلدرإسة لمتعرف عمى فاعمية إلإتصالات إلإدإرية إلمستخدمة في إلإدإرة إلمحمية وإلتعرف إلى 

خصائص إلمعمومات إلناتجة عن تمك إلاتصالات إلإدإرية وأثر فاعمية تمك إلإتصالات إلإدإرية وما توفره 

 :حيث تم تقسيم إلدرإسة كما يمي.من معمومات

 وتطرقنا فييا إلى توطئة طرحنا فييا إشكالية إلدرإسة وإلتساؤل إلمركزي وإلتساؤلات إلفرعية :‌مقدمة

 . وأىدإف إلدرإسة وأىدإف إلدرإسة وأسباب إختيار إلموضوع وأىمية إلموضوع

 وشمل إلدرإسات إلسابقة وإلإطار إلمفاىيمي إلذي حددنا فيو مفاىيم متغيرإت :‌الفصل‌الأول

 .إلدرإسة إلمتمثمة في إلإتصال إلإدإري وإلخدمة إلعمومية و إلإدإرة إلمحمية



 المقدمة
 

 
 ‌ب

 

 وشمل إلدرإسة إلميدإنية إلتي تطرقنا فييا إلى إلإجرإءإت إلمنيجية لمدرإسة إلتي :‌الفصل‌الثاني

. حددنا فييا إلمجال إلمكاني وإلزماني وإلبشري لمدرإسة وإلمنيج إلمستخدم وأدوإت جمع إلبيانات

بالإضافة إلى معالجة معطيات إلدرإسة وعرض إلنتائج وتفسيرىا من خلال عرض إلبيانات وجدولتيا 

 .وإلتعميق عمييا وصولا إلى نتائج إلجزئية وإلعامة إلمتوصل إلييا ثم إلخاتمة

:‌الإشكالية‌ .‌ب

إن إلإتصال عممية تفاعل ديناميكية، يتم من خلالو نقل أو تبادل إلمعمومات وإلأفكار بين إلأفرإد      

إلخ، فيو ضرورة  ... أو ثقافيةإجتماعية  أوأو عممية، وإلجماعات، سوإء أكانت أفكار ذإت طبيعة عممية،

. ممحة لتحقيق إلغايات

، فمن إلصعب إلتخيل وجود أي إلإنساني    ومما لا شك فيو بأن إلإتصال صورة من صور إلنشاط 

تنظيم دون ممارسة إلعممية إلإتصالية بكل أنوإعيا ومكوناتيا ووظائفيا، فالعممية إلإتصالية من مميزإت 

ومكونات إلتنظيمات إلحديثة، فيي وسيمة فعالة لخمق إلانسجام إلدإخمي، من خلال ضمان تدفق 

، في جمع إلمعمومات ودرإسة إليياإلمعمومات بين مختمف إلوظائف، فكمما زإد نمو إلمنظمة زإدت إلحاجة 

عدإد إلتقارير وتوجيو إلأشخاص وإلتوإصل معيم، ودون إلإتصال دإخل إلمنظمة تفقد ىذه  إلمشكلات وإ 

إلأخيرة إلقدرة عمى إلعمل، ويرجع إلسبب في ذلك إلى أن أنظمة إلإتصال إلإدإرية تزود إلعاممين 

بالإجرإءإت وإلخطوإت وإلإرشادإت إلخاصة بالإتصالات، كما تمكنيم من إنجاز أعماليم وتحسين أدإئيم 

بشكل يساعد عمى تحقيق أىدإف إلمنظمة وإلإدإرة معا، وىذإ ما دفع إلإىتمام بالإتصال إلإدإري، 

فالإتصال إلإدإرية مسؤولية إدإرية بالدرجة إلأولى، لأنو لا يمكن أن يحدث أي نوع من أنوإع إلنشاط 

 من إلمنظمة إلى إلخارج، فعممية أوإلإدإري إلا عن طريق إلإتصال إلإدإري إلذي يجري دإخل إلمنظمة 

. إلإتصال إلإدإري تسعى لتحقيق إلأىدإف وضمان إلإستمرإرية لممنظمة



 المقدمة
 

 
 ‌ج

 

وتعد إلمنظمات إلخدماتية إحدى إلمنظمات إلتي تحتاج إلى إتصال فعال يضمن تحقيق خدمة      

عمومية بشكل أفضل لتمبية حاجيات إلموإطنين سوإء من طرف مؤسسات إلقطاع إلعمومي أو إلخاص، 

كما تكون ىذه إلخدمة مباشرة أو غير مباشرة من طرف مسؤولين لضمان تحقيق إلمساوإة وإلإستمرإرية في 

تقديم خدمة عمومية، وىذإ كمو ما نجده في إلإدإرة إلمحمية، إلتي تسير عمى تقديم إلخدمة إلعمومية 

لمموإطنين وتوفير إلمعمومات وإلبيانات إلضرورية لإستمرإرية إلعممية إلإدإرية، وىذإ ما يضمن ليا إلسير 

كر ذونخص بال إلحسن لمموإرد إلمادية وإلبشرية، وبالتالي تقديم أفضل إلخدمات لمموإطنين إلمحميين،

إلإدإرة إلمحمية في إلجزإئر إلتي أولت إىتماما كبيرإ بالادإرة إلمحمية عمى إعتبارىا مرآة عاكسة لمدول 

. إلحديثة في تسيير شؤون إلمجتمع، فقد وفرت إلدولة كافة إلإمكانيات إلمادية وإلبشرية لمقيام بذلك

وتأتي ىذه إلدرإسة لتسميط إلضوء عمى إلإتصال إلإدإري ودوره في ترقية إلخدمة إلعمومية في إلإدإرة      

: إلمحمية، ومن ىنا قمنا بطرح إلإشكال إلآتي

 بمصمحة‌مستخدمي‌الادارة‌المحمية‌ماهو‌دور‌الإتصال‌الإداري‌في‌ترقية‌الخدمة‌العمومية‌

؟‌بولاية‌تبسة

‌:تساؤلات‌البحث .‌ت

: ومن خلال إلتساؤل إلرئيسي تندرج عدة تساؤلات

  ؟بمصمحة مستخدمي إلإدإرة إلمحمية بولاية تبسةما مكانة إلإتصال إلإدإري  .1

 وإلتي تعمل بمصمحة مستخدمي إلإدإرة إلمحمية بولاية تبسةماىي أشكال إلإتصال إلإدإري إلسائدة  .2

 عمى ترقية إلخدمة إلعمومية لمموإطن؟

بمصمحة ماىي إلصعوبات إلتي تحول دون ترقية إلخدمة إلعمومية عن طريق إلإتصال إلإدإري  .3

 ؟ مستخدمي إلإدإرة إلمحمية بولاية تبسة



 المقدمة
 

 
 ‌د

 

في إلحقيقة ىناك عدة إعتبارإت وأسباب دفعتنا إلى إختيار إلموضوع ‌:أسباب‌إختيار‌الموضوع .‌ث

وإلمتمثل في إلإتصال إلإدإري ودوره في ترقية إلخدمة إلعمومية في إلإدإرة إلمحمية، ومن ىذه 

‌:إلدوإفع إلتي كانت إلسبب إلرئيسي لمخوض في ىذإ إلموضوع منيا

 الأسباب‌الذاتية‌:

 .إلرغبة إلشخصية في معرفة إلإتصال إلإدإري ومدى إسيامو في ترقية إلخدمة إلعمومية .1

 .إكتساب ميارإت تساعد مستقبمنا إلميني إنشاء إلله .2

كتساب بعض إلمعمومات من خلال إلدرإسة .3  .إلرغبة في إلإطلاع وإلإستفادة وإ 

 الأسباب‌الموضوعية‌:

 .تطابق عنوإن إلدرإسة أو إلموضوع مع تخصصنا .1

 .إبرإز دور إلإتصال إلإدإري في إلمؤسسة في تطوير إلإدإرة إلمحمية .2

 .إلوقوف عمى أىم إلمشاكل وإلمعوقات إلتي تعيق فعالية إلإتصال في إلإدإرة إلمحمية .3

 .أىمية إلعلاقة بين إلإتصال إلإدإري وإلخدمة إلعمومية .4

 .قمة إلموإضيع إلتي تناولت ىذه إلدرإسة بيذإ إلشكل  .5

 .ملائمة ميدإن إلدرإسة لطبيعة إلموضوع .6

. تحسين وتطوير معارفنا إلعممية في تخصص إتصال تنظيمي .7

‌:تسعى درإستنا ىذه إلى تحقيق ىدفين أساسيين ألا وىما‌:أهداف‌الدراسة .‌ج

 أهداف‌عممية‌: 

 .بمصمحة مستخدمي إلإدإرة إلمحمية بولاية تبسةإبرإز مكانة إلإتصال إلإدإري  .1

بمصمحة مستخدمي إلإدإرة إلمحمية بولاية إلتعرف عمى طبيعة إلإتصال إلإدإري إلمستخدم  .2

 . وإلتي تعمل عمى ترقية إلخدمة إلعمومية لمموإطنتبسة



 المقدمة
 

 
 ‌ه

 

إلوقوف عند إلصعوبات إلتي تحول دون ترقية إلخدمة إلعمومية عن طريق إلإتصال إلإدإري  .3

 .بمصمحة مستخدمي إلإدإرة إلمحمية بولاية تبسة

 أهداف‌عممية‌:

إلتدرب وإلتعود عمى إلقيام بالبحوث إلميدإنية في تخصص إلإتصال إلتنظيمي وتطبيق أدوإت  .1

 .جمع إلبيانات إلمختمفة كإستمارة إلإستبيان

 .إكتساب خبرإت مبكرة لمدخول في ميادين إلعمل .2

‌:يستمد ىذإ إلبحث أىميتو من إلأبعاد إلتالية‌:أهمية‌الدراسة .‌ح

 .إثرإء إلبحوث إلأكاديمية إلتي تتناول إلإتصال إلإدإري بالدرإسة .1

يتمتع ىذإ إلبحث بأىمية لما يقدمو من درإسة يمكن أن تسيم في إثرإء رصيدنا إلمعرفي من خلال  .2

 .معرفة مدى أىمية ودور إلإتصال إلإدإري في ترقية إلخدمة إلعمومية

تؤدي ىذه إلدرإسة لمكشف وبطريقة عممية عن إلمعوقات إلإدإرية إلتي تعاني منيا أساليب  .3

 .إلإتصال إلإدإري لدى عمال إلولاية

 .يؤمل أن تشكل ىذه إلدرإسة حافزًإ لإجرإء درإسات أخرى لتطوير إلإتصال إلإدإري .4

إلإفادة من نتائج إلدرإسة في إطار إستخدإم إلأساليب وإلوسائل إلإتصال إلإدإري إلمناسبة وإلفعالة  .5

إلذي سينعكس عمى ميارإت إلإتصال ضمن إلمؤسسات خاصة إلإدإرة إلمحمية عبر إجرإء دورإت 

. وبرإمج وورش عمل
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 :تحديد المفاهيم. أولا

إن تحديد المفاىيم التي تبنى عمييا البحث العممي من أىم الخطوات العممية والمنيجية التي ينبغي      

عمى كل باحث ودارس أن يتبعيا ىذا لما فييا من فائدة وىذا في تحديد الإطار سواء النظري أو التطبيقي 

زالة  وأيضا لحصر وفيم المتغيرات التي تتداخل مع الدراسة وكذلك محاولة لتجنب الإستنتاجات الخاطئة، وا 

. الغموض والمبس حول مفاىيم متشابية

مما لا شك فيو بأن لمفيوم الإتصال معاني ومفاىيم متعددة : Communication :الإتصال .1

وكثيرة وىذا لإستخدام المفيوم في عدة عموم، ليذا لا يمكن الأخذ أو الإكتفاء بمفيوم واحد متفق 

عميو، غير أننا سنحاول تسميط الضوء وتقديم أىم ىذه المفاىيم والتعريفات لمصطمح الإتصال في 

: التالي

 :مفهوم الإتصال -1-1

 الربط بين كائنين، أو : والذي يجمع معنيين رئيسيين" وصل"ىي كممة مشتقة من مصدر : لغة

 .1شخصين وذلك عمى عكس الإنفصال أو القطع أو البعد

 وىو لفظ مشتق في الأصل اللبتيني لمفعل Communicationوكممة إتصال تعني      

Communicale ويعني يشيع عن طريق المشاركة ويرى البعض أن الكممة اللبتينية Commanis أو 

Common2 وتعني عام أو مشترك 

                                                             
الكتاب الجامعي، العين، الإمارات  ، دار1طالإتصال الإنساني في الخدمة الإجتماعية، :  عماد فاروق محمد صالح1

 .18، ص2010العربية المتحدة، 
، دار الثقافة، عمان، الأردن، 1ميارات الإتصال في الخدمة الإجتماعية الأسس النظرية والعممية، ط:  نجلبء محمد صالح2

 .23، ص2012
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 العممية اليادفة إلى نقل المعمومات وتبادل المعمومات التي " يعرف الإتصال عمى أنو :إصطلاحا

 ".عمى أساسيا يتوحد الفكر وتتفق المفاىيم وتتخذ القرارات

: توجد تعريفات عديدة للئتصال من قبل الباحثين والمفكرين نذكر منيا

". بأنو النقل والإستلبم مع الفيم لمخواطر والتعميمات والمعمومات" : الإتصالAndersonأندرسون 

" العممية التي تجعل أفكار الشخص ومشاعره معروفة للآخرين" بأنو : Negroنجروأما 

العممية التي من شأنيا التأثير في الغير حتى يفسر فكرة " بأنو: Flepoويعرفو عالم آخر يدعى فميبو 

. 1"بالطريقة التي يعنييا المتكمم أو الكاتب

عممية نقل المعاني عن طريق الرموز فعندما يتعامل الأفراد مع "كما يعرفو حسين محمد خير الدين بأنو 

. 2"بعضيم بعضا بواسطة الرموز فإنيم يقومون بعممية الإتصال

 :الإدارة .2

 يعود أصل كممة إدارة في الفكر السياسي والإداري الغربي :تعريف الإدارة لغة 

(administration) إلى الكممةadministrare  3 والتي تعني تقديم خدمةةاللبتيني. 

 توفير نوع من التعاون والتنسيق بين الجيود البشرية المختمفة من أجل : تعريف الإدارة إصطلبحا

 .تحقيق ىدف معين

 

                                                             
 .10، ص2008، دار أسامة  لمنشر، عمان، الأردن، 1الإتصال الإداري والإعلبمي،  ط:  محمد أبو سمرة1
 .20مرجع سبق ذكره، ص:  عماد فاروق محمد صالح2
 حدار جمال، الإدارة  الموقفية وتطبيقيا في الإدارة العمومية الجزائرية، مذكرة دكتوراه، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 3

 .25، ص2012
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 الإدارة ىي عممية يمكن بيا تحديد أىداف المنظمة ورسم الخطط الكفيمة : تعريف ىيمين بيفرز

 1.بتحقيق تمك الأىداف والعمل عمى تنفيذ تمك الخطط

 يعرفيا فريديريك تايمورF.W Taylor : القيام بتحديد ما ىو مطموب عممو من "الإدارة ىي

العاممين بشكل صحيح ثم التأكد من أنيم يؤدون ما ىو مطموب منيم من أعمال بأفضل وأرخص 

 2.الطرق

يعتبر الإتصال الإداري أداة إجتماعية يتم من خلبليا التفاىم بين الأفراد : الإتصال الإداري .3

والجماعات في المنظمة، والإتصال وسيمة رئيسية من الوسائل التي تستخدم لتحقيق أىداف المنظمة، 

حيث يتم من خلبليا نقل المعمومات والبيانات والآراء والأفكار بين الأفراد والجماعات لغرض تحقيق 

 . 3الأداء المستيدف لممنظمة

ختيار جزء معين من المعمومات عمى شكل رسالة صادرة من مصدر " وأيضا بأنو      عممية تحويل وا 

 "4معين إلى شخص آخر ىو المستفيد أو المستقبل لتمك الرسالة

 الإتصال الإداري ىو عممية تفاعل ديناميكي ىادف، تستخدمو المؤسسات  :التعريف الإجرائي

ميما كانت طبيعة نشاطيا لخمق التفاىم والتفاعل البناء بين المؤسسة وجميورىا الداخمي 

 .والخارجي، وتستخدمو الإدارة المحمية لخدمة المواطن وتمبية إحتياجاتو

: أهمية الإتصال الإداري 1.3
                                                             

الإدارة المعاصرة في المنظمات الإجتماعية، المكتب الجامعي الحديث، : جابر عوض سيد، أبو الحسين عبد الموجود 1
 .09-07ص ص،  ،2003الإسكندرية ، 

، دار الإبتكار لمنشر والتوزيع، 1إستراتيجية إدارة الموارد البشرية في المؤسسة العمومية، ط:  منير بن أحمد بن دريدي2
 .28، ص2013عمان، 

، عالم الكتب 1، ط"النظريات العمميات، الوسائط، الكفايات" إدارة الإتصال والتواصل: ىادي  نير، أحمد محمود الخطيب 3
. 217، ص 2009الحديث، عمان، 

 .217 المرجع نفسو، ص4
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الإتصال الإداري عممية حيوية في مجال العلبقات بين الرؤساء والمرؤوسين، ومن خلبلو يتم  .2

 .1إنجاز الأعمال وخمق التنسيق بين أقسام المنظمة بعضيا ببعض

يعد الإتصال الإداري من الأنشطة الأساسية لممنظمات، وأنو من مؤشرات كفاءتيا في الوصول  .3

 .2إلى الآخرين وقدرتيا في تحقيق إستجاباتيم المطموبة

تساعد عممية الإتصال في إطلبع الإدارة عمى نشاط المرؤوسين ،والتعرف عمى مدى تقبميم لآراء  .4

وأفكار وصيغ العمل المعتمد من قبل الإدارة، من منظور أن الإتصال الإداري يمثل وسيمة رقابية 

رشادية وتوجييية لفعاليات ونشاطات المرؤوسين في المنظمة  3وا 

 .كما أنو وسيمة لمتأثير في الآخرين، أي عمميات التوجيو والتحفيز .5

. 4الحفاظ عمى العلبقات الإجتماعية وتعزيزىا .6

: أهداف الإتصال الإداري 2.3

حيث يساعد الإتصال التنسيق بين التصرفات وأفعال : تحقيق التنسيق بين التصرفات والأفعال .1

أجزاء المنظمة المختمفة ،فبدون الإتصال الداخمي تصبح عبارة عن مجموعة من العاممين يعممون 

 5منفصمين عن بعضيم لا يمكنيم تحقيق الأىداف بدقة والسرعة المطموبة

إيصال معمومات أو أفكار أو محاولة الإخبار عن شيء ما أو حدثا ما، فالإتصال في أعمو  .2

 .1الأغمب ىو السعي إلى إيصال معمومات إلى الآخرين
                                                             

 .219 ىادي نير، مرجع سبق ذكره، ص1
ي، أثر الإتصالات الإدارية في تحقيق فاعمية القرارات الإدارية، رسالة ماجستير، كمية الأعمال، ز محمد عبد الله العن2

 .14، ص 2010جامعة الشرق الأوسط، 
  .219بق، صاسالمرجع الر، نو ىادي 3
، 2000، المؤسسة الجامعية لمدراسات، بيروت، 3الإتصال الفعال في العلبقات الإنسانية  والإدارة، ط:  مصطفى حجازي4

 .20ص
 .16ي، مرجع سبق ذكره، صز محمد عبد الله العن5
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تساعد عممية الإتصال في إطلبع الإدارة عمى نشاط المرؤوسين والتعرف عمى مدى تقبميم لآراء  .3

وأفكار وصيغ العمل المعتمد من قبل الإدارة من منظور أن الإتصال الإداري يمثل وسيمة رقابية 

رشادية وتوجييية لفعاليات ونشاطات المرؤوسين في   2لمنظمةاوا 

: خصائص الإتصال الإداري 3.3

: يتميز الإتصال الإداري بمجموعة من الخصائص لا بد من التطرق إلييا والتي تتمثل فيما يمي     

حيث يعتبر عممية الإتصال عممية تفاعل إجتماعي تمكننا من التأثير : الإتصال عممية ديناميكية .1

في الناس والتأثر بيم، مما يمكننا من تغيير أنفسنا وسموكنا بالتكيف مع الأوضاع الإجتماعية 

 .3المختمفة

تعتبر الإتصال عممية منظمة مقصودة يتم التخطيط ليا والتنظيم والتنفيذ والإدارة بصورة مقصودة  .2

 .ومعتمدة

تعتبر عممية الإتصال عممية معقدة لما تحتويو من عناصر وشروط تسيم في تحقيق الإتصال  .3

 .4الناجح والفاعل

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                              
 62، ص2013الصفا، عمان،  ،  دار1الإتصال في عمم النفس،  ط:  جودت شاكر محمود1
ستراتيجيات ونماذج حديثة" الإدارة الحديثة: أحمد الخطيب 2 ، 2009، عالم الكتب الحديث، عمان، 1ط" نظريات وا 

 .313ص
. 17 محمد عبد الله العنزي، مرجع سبق ذكره، ص3
. 50سابق، صالمرجع ال جودت شاكر محمود، 4
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: عناصر العممية الإتصالية الإدارية 4.3

 يقصد بالمرسل أو المصدر الطرف الذي لديو رسالة قد تتضمن بيانات أو :المرسل أو المصدر: أولا

الخ ويريد أن يقوم بإبلبغيا أو تعميميا أو توجيييا إلى منيم في حاجة ... ميارات أو مبادئ أو إتجاىات 

 1إلييا وتيميم في موقف معين

وأيضا ىو كل من يبعث من المعمومات تحمل معنى محددا أو أكثر بقصد إثارة سموك محدد لدى      

طرف خارجي والمرسل لا بد أن يكون إنسانا أو حيوانا التي تتواصل، وكل مصدر يبث معمومات ليسفييا 

 2.قصد التواصل لا يمكن أن نعده مرسلب

ىي عبارة عن مجموعة من المعمومات والبيانات والأفكار والقيم والمبادئ : messageالرسالة : ثانيا

والمضمون المطموب إيصالو أو الفكرة التي يراد  (الموضوع)والمشاعر والأحاسيس، والتي تعكس المحتوى 

 3.نقميا وىي الغرض أو اليدف الذي يريد المرسل تحقيقو

وأيضا الرسالة ىي التي تحتوي عمى عدد من المعاني أو الأفكار ينقميا المرسل أو القائم بالإتصال      

ويتم التعبير عن ىذه المعاني أو الأفكار من خلبل الرموز المغوية أو – المستقبل  –إلى الطرف الآخر 

 4. أو من خلبليما معاnom verbal أو من خلبل الرموز غير المفظية  verbalالمفظية  

بالطبع تتعدد أنواع الرسائل بتعدد أنواع افتصال وغاياتو وأطرافو، إلا أنو في العمل الإداري لدينا      

: فئتان أساسيتان من الرسائل

                                                             

. 66، ص 2009 الاتصال الجماىيري، المكتبة العصرية، المنصورة، إلىالمدخل :  احمد محمد موسى 1 
 .27مرجع سبق ذكره، ص: صطفى حجاري 2
 .86جودت شاكر محمود، مرجع سبق ذكره، ص 3
 .33، ص2007مدخل إلى الإتصال الجماىيري، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية،: جمال مجاىد وآخرون 4
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 وىي التي تنقل معمومات عقلبنية فنية أو عممية أو قانونية أو إدارية ، أي أن :الرسائل الوظيفية .1

الرسائل الوظيفية ىي التي تنقل الجانب الموضوعي الخارجي من المعمومات وتتركز حول العمل 

 1.أساسا

وتتوجو إلى العلبقات أساسا،   وىي التي تعبر عن المشاعر والإنفعالات،:الرسائل العاطفية .2

الرسائل الأولى وظيفتيا إنتاجية أما الرسائل العاطفية فوظيفتيا : وتختمف وظيفة ىاتين الفئتين 

 2.إستيلبكية أي أنيا لا تعطي إنتاجا مباشرا

 ىي التي يتم من خلبليا نقل الرسالة من المرسل لممستقبل، وىذه الوسيمة :medium :الوسيمة: ثالثا

نتشارىم وحدود المسافة  مكانياتيا بإختلبف الموقف الإتصالي وحجم المتمقين وا  تختمف في خصائصيا وا 

 3.بين المرسل والمستقبل

ختيار وسيمة الإتصال المناسبة بشكل يؤدي إلى فيم       وعمى ىذا النحو فقد تقوم الإدارة بتحديد وا 

. مضمون الرسالة، وقد تكون سمعية أو مرئية أو حسية أو كتابية أو جميعيا معا

وأيضا فإن الوسيمة الإتصال يقصد بيا الرمز أو المغة أو الشكل الذي يتم إستخدامو بواسطة المرسل      

ليعبر عن رسالتو التي يرسميا إلى المرسل إليو حتى يتحقق تفاعل المرسل إليو معيا تفاعلبت تؤدي إلى 

 4.مشاركتو في ىذه الرسالة

 

 

                                                             
 .28مرجع سبق ذكره، ص: يزمصطفى حجا  1
 .28مرجع نفسو، ص ال 2
 .33جمال مجاىد وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .70مرجع سبق ذكره، ص : حمد محمد موسى ا 4
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 1. وىو المقصد ونقطة النياية، لإحداث بدايات عكسية إتصالية:المستقبل: رابعا

". المواطن"ويمكن الإشارة ىنا بأن المستقبل في ىذه العناصر الإتصالية ألا وىو 

وأيضا يمكن إعتبارا المستقبل مصب عممية الإتصال وىو المقصود بيا لأن المستقبل يرغب في إثارة      

سموك أو دافع أو إتجاه عنده، وفي الحالات العادية الإنسان ىو المستقبل، ولكن حديثا إقتبس عمم 

 ىذه الصيغة لصناعة وتشغيل الكومبيوتر عمى غرار نظام عمل الذىن informatiqueالمعموماتية 

البشري، خصوصا حين يغذي كومبيوتر رئيسي بعض المحطات الفرعية بالحمول والمعمومات ويتمقى منيا 

 2.المعطيات

التغذية المرتدة وىي العممية التي نتعرض من  : feedback رجع الصدى :خامسا

خلبليا عمى مدى فعالية عممية الإتصال في تحقيق الأىداف،أومدى الفشل نتيجة لمعوامل المؤثرة      

 3.التي تعتري عمميا

واليدف من التغذية المرتدة أو الراجعةىو توفير معمومات للؤفراد لتمكينيم من فيم مدى كفاءة عمميم      

 4.ومدى فعالية سموكيم

 

 

 

 
                                                             

 .13، ص2006دينا، الإسكندرية، اء ، دار الوف1وسائط الإتصال الرسمي، ط: محمد حافظ حجازي 1
 .13صطفى حجازي، مرجع سبق ذكره، صم 2
 98جودت شاكر محمود، مرجع سبق ذكره، ص 3
 وعلبقتو بجودة الاداء الوظيفي في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة، الإداري رنا سامي محمد فضل النديم، الاتصال 4

. 13، ص 2014، غزة، الإسلبمية التربية، الجامعة أصولر، قسم يرسالة ماجيست
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 1:مكونات عممية الإتصال 5.3

يوضح عناصر مراحل العممية الإتصالية :  01شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
. 81، مرجع سبق ذكره، ص جودت شاكر محمود  1

 (الضوضاء)معوقات عملية الاتصال 

 المرسل

saurce 

 المستقبل

Receiver  

 الرسالة

message 

 التشفير

encoding 

 القناة

Channel  

 فك التشفير

Decodage  

 التغذية المرتدة

Feed back 
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 1يوضح مراحل عناصر العممية الاتصالية: 02الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
. 39 مصطفى حجازي، مرجع سبق ذكره، ص 1

مدير 
 مرسل

 سكرتيرة
 مستقبل

مدير 
 مستقبل

سكرتيرة 
 مرسلة

رسالة 

  ترميز

معنى 

 قصد

فك رموز 

 المعنى تأويل

 قصد

 رسالة

قصد 

تاويل معنى 

 فك رموز

قصد 

معنى 

 ترميز

 المرحلة الثانية
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 :أساليب الإتصال الإداري 6.3

إن أساليب الإتصال قديمة قدم الإنسان، ثم تطورت مع تطور الإنسان في أشكاليا وأنواعيا ،وىنا      

مجموعة من الأساليب التي تستخدم في نقل " أساليب الإتصال الإداري"سنعرض في ىذا العنصر ألا وىو 

: الأوامر والأفكار والمعمومات بين مختمف المستويات الإدارية والتي تتمثل فيما يمي

 يسمح بتوصيل جميع المعمومات ،وتقديميا  بصورة  تفصيمية، :أسموب الإتصال المفظي المكتوب: أولا

 1.ومن أمثمتو التقارير والسجلبت والمنشورات والصحف

وىذا الأسموب يعتبر من متطمبات الأمور في المنظمات كبيرة الحجم، وذات الإتساع في التنظيم 

 2.والمستويات الإدارية اليرمية

وحتى ينجح الإتصال المكتوب ويحقق أىدافو يجب أن يتصف الكلبم المكتوب بالبساطة والوضوح والدقة، 

 3.ويتم ذلك من خلبل القدرة عمى صياغة الرسالة المكتوبة بطريقة مبسطة وسيمة وواضحة

الأسموب الثاني من أساليب الإتصال يكون عمى شكل الإتصال الشفوي،  :أسموب الإتصال الشفوي: ثانيا

ويتم عن طريق نقل وتبادل المعمومات بين المتصل والمستقبل شفويا، أي عن طريق الكلبم المنطوق 

 4.المسموع وليس الكلبم المكتوب

وأيضا يمكن إعتبار ىذا الأسموب ،أقصر الطرق لتبادل المعمومات والأفكار وأكثرىا سيولة ويسرا      

 5.وصراحة

                                                             
، ص 2014، دار الكتاب الحديث، القاىرة، 1دور الإتصال والإعلبم في صناعة الرأي العام ط:  أمير عمي فاطمة الزىراء1

55. 
. 73 محمد ابو سمرة، مرجع سبق ذكره، ص 2
. 73 المرجع نفسو، ص 3
. 74 المرجع نفسو، ص 4
. 20 محمد عبد الله العنزي، مرجع سبق ذكره، ص 5
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إن قوة وحيوية الإتصال الشفيي تكمن في جانب الإنفعالي الملبزم لو ،وفي قوة إقناعو وفي قدرتو      

 1.عمى نقل أدق تفاصيل المشاعر والأفكار والذي تعجز عن إيصالو الكممة المكتوبة في أغمب الأحيان

المحادثة الشخصية ،المقابمة بنوعييا الفردي والجماعي، : ومن أىم أنواع ىذا النوع من الإتصال

 2.الإجتماعات، المؤتمرات والمحاضرات

 يشمل عمى كل الاتصالات التي تعتمد عمى المغة المفظية، فالإتصال :أسموب الاتصال غير المفظي: ثالثا

غير المفظي سيشتمل عمى كل ما ىو شأنو نقل رسالة ما بالإعتماد عمى كل ما يختمف عن الكلبم 

 3.المنطوق أو المكتوب

رؤية المرسل ) لذلك فالإتصال غير المفظي لا يتم إلا عن طريق الإتصال الشخصي المرئي     

 4.حتى يستطيع المرسل في ىذه الحالة الإستجابة ليا (المستقبل

الإتصال الجسدي، والمغة : ويجدر الإشارة بأن الإتصال غير المفظي أطمقت عميو عدة تسميات منيا     

الجسدية والكلبم الجسدي والحركة الجسمية، والسموك الحركي، والعلبمات الحركية، والتعبير بالوجو 

 5.والتمثيل بالإشارات والمغة الصامتة ونحوىا

 :أنواع الإتصالات  الإدارية 7.3

تتميز الإتصالات الرسمية من خلبل خطوات السمطة الرسمية وأبعادىا، وتأخذ : الإتصالات الرسمية: أولا

: الإتصالات الرسمية ثلبثة إتجاىات أساسية ىي

                                                             
. 74 جودت شاكر محمود، مرجع سبق ذكره، ص 1
. 74مرجع نفسو، ص ال 2
دراسة حالة الدائرة الإدارية، عموم الإعلبم والإتصال،  الإتصال بين الإدارة المحمية والمواطن،: أمير عمي فاطمة الزىراء 3

 .32، ص 2013مذكرة ماجستير،  (03)الجزائر 
ذياب سعد جبير المطرفي، فاعمية أساليب الإتصال الإداري ومعوقاتيا لدى مديري المدارس الإبتدائية في مدينة مكة  4

 .18، ص2012كمية التربية، جامعة أم القرى،  المكرمة من وجية نظر المعممين،
 .100، ص2007، مكتبة الآداب، القاىرة، 1ط" دراسة في نظرية الإتصال"العبارة والإشارة : محمد العبد 5
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 حيث تنساب التوجييات والسياسات Commuahication Dow Wards: الإتصالات الهابطة .1

 1.والقرارات والمعمومات كافة من الرؤساء إلى المرؤوسين

وىي الإتصالات التي تجرييا المستويات الإشرافية أو العاممون مع : الإتصالات الصاعدة .2

المستويات الإدارية الأعمى منيا إداريا، ويعبر ىذا النوع من الإتصالات عن رغبات وأفكار وآراء 

 2.وشكاوى العاممين

ويكون ىذا النوع من الإتصال بين المستويات الإدارية أو الإجتماعية أو : الإتصالات الأفقية .3

 السياسية أو الإقتصادية التي تقع في المستوى نفسو، وييدف الإتصال الأفقي إلى التعاون،

والتنسيق وحل المشكلبت، وتبادل الأخبار والأفكار ووجيات النظر نفس المستوى الإداري أو 

 3.الوظيفة

وىو الإتصال الذي يتم التفاعل فيو بطريقة غير رسمية بين العاممين  :الإتصال غير الرسمي .4

بتبادل المعمومات والأفكار أو وجيات النظر في الموضوعات التي تيميم وتتصل بعمميم أو 

 4.تبادل المعمومات من خارج منافذ الإتصال الرسمية

فعن الإتصال الغير رسمي يستطيع كثير من الموظفين من إستقاء المعمومات عن مؤسستيم من      

زملبئيم، وربما تكون ىذه المعمومات غير دقيقة أو مجرد إشاعات لذلك تحاول كثير من المؤسسات 

 5.التقميل من فرص الإتصال غير الرسمي

                                                             
 .45، ص 2008، دار دجمة، عمان، 1فن الإدارة بالاتصال، ط:  زيد منير عبوي1
دارة المعرفة بالمكتبات ومرافق المعمومات، طإبراىيمالسعيد مبروك  2 الوفاء لدنيا، الإسكندرية،  ، دار1، الإتصال الإداري وا 

 .117، ص2013
 .33، ص 2008، جدار الكتاب العالمي، الأردن، 1مدخل إلى الإعلبم والإتصال،  ط: رحيمة الطيب عيساني 3
. 34مرجع نفسو، ص ال 4
. 139، ص2010، دار مجدلاوي، عمان، 1الإتصال الإنساني ودوره في التفاعل الإجتماعي، ط:  أبو عرقوبإبراىيم 5
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 :معوقات الإتصال الإداري وطرق تحسينها  8.3

ىناك العديد من الصعوبات أو المعوقات التي يمكن ليا أن تعوق عممية الإتصال الإداري والتي تتمثل في 

: ما يمي

حيث أن إختيار وسيمة غير مناسبة لمحتوى الرسالة الإتصالية، : وسيمة إتصال غير مناسبة -

ولطبيعة الجميور المراد الإتصال بو يؤدي في الغالب إلى فشل الإتصال، مما يتطمب من 

 1.المرسل أن يقوم بإعادة الإتصال بعد إختيار وسيمة أخرى مناسبة

فضعف الثقة بينيم يؤدي إلى عدم تعاونيم، وبالتالي حجب المعمومات : مدى الثقة بين الأفراد -

 2.عن بعضيم، مما يعقد عممية الإتصال ويحد من فاعميتيا

فإن تعدد المستويات الإدارية في الجياز : تعدد المستويات الإدارية بين المرسل والمرسل إليو -

الإداري تعتبر من أكبر العقبات في عممية الإتصال، حيث تتعرض المعمومات أثناء مرورىا عبر 

عدد كبير من المستويات الإدارية إلى التحريق ،والتبديل ،والحذف والإضافة فتصل عمى غير 

 3.حميا الأصمي إلى المدير الأعمى أو بالعكس

ويرجع أساسا إلى عدم وجود ىيكل تنظيمي، يحدد بوضوح مراكز الإتصال : معوقات تنظيمية -

وخطوط السمطة الرسمية في المنظمة، مما يجعل القيادات الإدارية تعتمد عمى الإتصال غير 

 4.الرسمي والذي لا يتفق في كثير من الأحيان في أىدافو مع الأىداف التنظيمية

 

                                                             
. 23 ىادي نير، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .45 زيد منير عبوي، مرجع سبق ذكره، 2
 .76 محمد أبو سمرة، مرجع سبق ذكره، ص3
 .45بق، صاسالمرجع ال زيد منير عبوي، 4
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 :طرق تحسينها  9.3

 ،1.وليس كما يراىا المرسل فقط تكييف المعمومات عمى أساس الشخص المستقبل لممعمومات 

 وضع الموظف الإداري المناسب في مكانو المناسب ليقوم بعممو المتخصص بو دون معوقات. 

 2.تفويض بعض الصلبحيات الإدارية من الإدارة العميا إلى الإدارة الأدنى لتسيير العمل 

: الخدمة العمومية .4

خدمة :  يستخدم الأفراد في حياتيم اليومية الكثير من الخدمات مثل:Service: تعريف الخدمة  1.4

الياتف، التعميم، الصحة ،الخدمات المصرفية وغيرىا، إلا أن ىناك بعض الغموض في إتجاه 

 3.الخدمة من حيث مفيوميا وخصائصيا

حسب  "أن الخدمة تمثل كل شيء مباع في التجارة ولا تستطيع إسقاطو عمى أرجمنا"كما تعرف أيضا 

 the economist."4 المجمة الإقتصادية الإنجميزية

ىيتمك التي تعد تقميديا خدمة فنية تزود بصورة دائمة بواسطة : تعريف الخدمة العمومية 2.4

لحاجة عمومية ويتطمب توفيرىا أن يحترم القائمون عمى إدارتيا مؤسسة عمومية كإستجابة 

 5.مبادئ المساواة والإستمراراية والملبئمة لتحقيق المصمحة

                                                             
 .341 أحمد الخطيب، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .27 رنا سامي محمد فضل النديم، مرجع سبق ذكره، ص2
 روان منير قدورة، دور جودة الخدمة في تعزيز أثر التوجيو بالزبائن عمى الرضا في بيئة الجامعات الأردنية، مذكرة 3

. 16، ص2011ماجستير، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
 عبد القادر براينيس، التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية، دراسة عمى قطاع البريد والإتصالات في الجزائر، مذكرة 4

. 24، ص 2006دكتوراه، عموم إقتصادية، جامعة الجزائر، 
. 29، ص 2004، الدار الجامعية، "النظرية  والتطبيق" إقتصاديات المشروعات العامة:  المرسي السيد حجازي5



     الإطار المفاهيمي والدراسات المشابهة         :                         الفصل الأول
 

 
23 

 

ىي كل وظيفة يكون أدائيا مضمونا ومضبوطا ومراقبا من قبل الحاكمين، لأن تأدية ىذه " وأيضا     

الوظيفة أمر ضروري لتحقيق وتنمية الترابط الإجتماعي، وىي من طبيعة لا تجعميا تتحقق كاممة إلا 

 1".بفضل تدخل قوة الحاكمين

يتميز قطاع الخدمات العمومية بمجموعة من الخصائص من أىم :مميزات الخدمة العمومية 3.4

 :ىذه الخصائص نذكر

إن الصفة المشتركة لكل ىذه المؤسسات العمومية، ىي تمركزىا في القطاعات القاعدية وكونيا  -

قتصادية، وغيرىا، وىذا ما يمغي الفكرة  كميا قطاعات ىامة ميمة لأسباب سياسية، إجتماعية، وا 

 2."المؤسسات المريضة "مستشفى"القطاع العمومييو "القائمة بأن

لمخدمات العمومية نظام خاص، فيي تخضع لمجموعة من القواعد الموضوعة لغرض المصمحة  -

 :العامة، يمكن تمخيص أىم ىذه المبادئ في ثلبث قواعد

 . أي ضمان سير إنتاج الخدمات العمومية دون إنقطاع:مبدأ الإستمرارية -

 . والذي تناسب إنتاج المصالح العمومية مع رغبات الجميور:مبدأ الملائمة -

متيازات الأشخاص أمام المصمحة العامة المعروضة :مبدأ المساواة -  والذي يعني إلغاء الفروق وا 

 3.لمجميع عمى قدر المساواة

ىناك تقسيمات مختمفة لمخدمات العمومية إلا أن جميعيا يشترك في كثير  :العمومية الخدمة أنواع  4.4

 :من المحاور، ومن بين ىذه التقسيمات نجد التقسيم التالي

                                                             
. 29، مكتبة الوفاء القانوية، ص 1تسويق الخدمات والخدمات العمومية، ط:  عبد القادر براينيس1
 .58المرجع نفسو، ص  2
. 60 المرجع نفسو، ص 3
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خدمات ضرورية لبقاء المجتمع وسلبمتو وتقدمو مثل الخدمات التعميمية ،الصحية وىي خدمات  -

 1.ايفترض أن تقدميا وتوفرىا الدولة ميما إرتفعت تكمفتو

 يمكن للؤفراد أن يؤدوىا بأنفسيم عن طريق إمكانياتيم : خدمات ذات طبيعة إجتماعية

الخاصة إلا أن القصور في تأدية ىذا النوع من الخدمات عمى أكمل وجو قد يؤثر عمى المجتمع، 

وىو ما يستدعي تدخل السمطات العمومية في أداء وتوفير ىذه الخدمات ومن بين ىذه الخدمات 

 2.نذكر بصورة أساسية الإسكان مثلب

 حيث يتم النظر في النظام المفتوح الى الوظيفة عمى : نظام الخدمة العمومية المفتوح

أنيا مثل أي ميمة مجتمعية يتم اعداد الفرد ليا، ويتفرغ لممارستيا طول حياتو العممية وتقوم 

المؤسسات العمومية وفق ىذا النظام باستقطاب عدد من العاممين وفقا لنوع الخدمة حيث يتم 

تعيين العاممين تبعا لمتطمبات العمل الحقيقية بغية تقديم خدمة محددة في الييكل التنظيمي 

 3.لممؤسسة العمومية

 والتي يطمق عمييا عموما ،خدمات عامة صناعية أو :الخدمات ذات الطابع الإقتصادي 

ظيرت ىذه الخدمات بشكميا المذكور في القرن العشرين مع التطور الممحوظ لدور الدولة  تجارية،

في الحياة الإقتصادية، وفي تحقيق رفاىية المواطن في مجال احتياجاتو الأساسية في مجال 

 4.الخ...النقل، الإتصالات، الطاقة، 

                                                             
التسيير العمومي الجديد كأداة لتحسين القطاع العام، التجربة الجزائرية في مجال تفويض تسيير المياه، :  عطار نادية1

. 58، ص2015مذكرة ماجستير، عموم إقتصادية، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، 
. 59 المرجع نفسو، ص 2
 المحمية لولاية ورقمة، مذكرة الإدارة حرشاو مفتاح، تأثير البيروقراطية عمى تحسين الخدمة العمومية في الجزائر، دراسة 3

. 41، ص2015ماجستير، عموم سياسية، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، 
. 60سابق، ص المرجع ال عطار نادية، 4
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 وفق ىذا النظام غالبا ما تقوم الإدارة بعمميات إعداد :نظام الخدمة العمومية المغمق 

ستمرار التدريب أثناءه بغية رفع المستويات المينية وتنمية  الموظفين قبل إلتحاقيم بالعمل وا 

 1.القدرات

: الإدارة المحمية .5

 تعتبر الإدارة المحمية من الفروع الرئيسية للئدارة العامة، فقد عرفت في :مفهوم الإدارة المحمية  1.5

 2.بريطانيا كصورة من صور التنظيم الإداري اللبمركزي في أوائل القرن التاسع عشر

أنيا مجمس منتخب تتركز فيو الوحدة  (Modie Grame)ويعرفيا الكاتب البريطاني كرام مودي      

المحمية، ويكون عرضة لممسؤولية السياسية أمام الناخبين سكان الوحدة المحمية، ويعتبر مكملب لأجيزة 

 3.الدولة

وأيضا الإدارة المحمية تمثل كيفية حكم الشعب لنفسو عن طريق نظام من اللبمركزية الإدارية التي      

تشارك فييا الدولة وموظفييا العموميين في إدارة المرافق الإقميمية، وتطويرىا طبقا لمحاجات الحقيقية 

 4.ريلمشعب وحسب رغبتو في إتمام ىذا التطو

وتعتبر أيضا أسموب من أساليب التنظيم المحمي ،يتضمن توزيع الوظيفة الإدارية بين الحكومة      

المركزية وىيئات محمية منتخبة ومستقمة وتمارس ما يناط من إختصاصات تحت إشراف الحكومة 

 5.المركزية

                                                             
. 42، ص مرجع سبق ذكره حرشاو مفتاح، 1
. 17، ص2013، دار وائل، عمان، 2ط الإدارة المحمية،:  أيمن عودة المعاني2
. 08،ص2003نظر الإدارة المحمية في الوطن العربي، الممتقى العربي الأول، عمان، :  محمد محمود الطعامنة3
. 117الإتصال بين الإدارة المحمية والمواطن، مرجع سبق ذكره، ص:  أمير عمي فاطمة الزىراء4
 نوال بوكعباش، تأثير الموارد البشرية عمى تنمية الإدارة المحمية في الجزائر، دراسة حالة ولاية جيجل، رسالة ماجستير، 5

. 103، ص2010العموم السياسية والعلبقات الدولية، 
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 يمكن القول بأن الإدارة المحمية صورة من صور اللبمركزية الإدارية تعمل :التعريف الإجرائي 

. عمى تمبية حاجات المجتمع المحمي لضمان المساواة والإستمرارية

للئدارة المحمية أىداف متعددة منيا السياسية، الإجتماعية، الإدارية،  :أهداف الإدارة المحمية 2.5

 :والإقتصادية ويمكن تمخيصيا فيما يمي

 تتمثل الأىداف السياسية للئدارة المحمية في تقريب الإدارة السياسية من : الأهداف السياسية

الأىالي وأفراد الشعب حيث يمكن في وجود الإدارة المحمية الإتصال المباشر بين المواطنين 

أو المجمس الشعبي المحمي وذلك فيما  {أو الولاية}وممثمي الحكومة سواء في ديوان المحافظة،

 1.يتعمق بإختصاصات السمطة المحمية

 يعتبر نظام الإدارة المحمية وسيمة ملبئمة لتقديم الخدمات المحمية والإشراف : الأهداف الإدارية

 من أن أىم حسنات النظام BROWINGتحقيق الكفاءة الإدارية لقد أشار براونج : عمى إدارتيا

اللبمركزي ىو ما يتعمق بالنواحي الإقتصادية، حيث أن ىذا النظام من وجية نظره أكثر جدوى 

إقتصادية من تبني النظام المركزي عند تقديم السمع والخدمات المحمية، كذلك القضاء عمى 

البيروقراطية التي تتصف بيا الإدارة  الحكومية، خمق روح التنافس بين وحدات الإدارة المحمية، 

 2.تقريب المستيمك من المنتج

 وتيدف الإدارة المحمية إلى نسج خيوط المجتمع بمختمف مستوياتو لقيام : الأهداف الإجتماعية

 .الديمقراطية الصحيحة، بإتاحة فرص المشاركة في إتخاذ القرارات التي تتعمق بالمواطنين

                                                             
 .120ص سبق ذكره، المحمية والمواطن، مرجع الإدارة الإتصال بين: فاطمة الزىراء أمير عمي 1
 .16-01محمد محمود الطعامنة، مرجع سبق ذكره، ص ص،  2
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كما تيدف إلى تغذية مستمرة لجذور المجتمع عن طريق ممارسة الحقوق السياسية في المجالس      

 1.الشعبية المحمية، ولا يخفى ما يمثمو ذلك من دعم لمروابط الروحية بين أفراد المجتمع المحمي

 والأىداف الإقتصادية لا تقل أىمية عن غيرىا من أىداف الإدارة المحمية،  :الأهداف الإقتصادية

ستثمارىا الإستثمار  ستخداميا وا  فلب يخفى ما تمثمو الإدارة المحمية من إحياء لمموارد الإقتصادية، وا 

 2".الإقميم المحمي"الأمثل عمى مستوى المحافظة، أو 

يتخذ التنظيم الإداري في الدولة الحديثة صورتين ىما المركزية : نظام الإدارة المحمية 3.5

 :واللبمركزية والتي تمثمتا في ما يمي

: المركزية: أولا

يتبنى التنظيم الإداري في أي دولة، ميما كان النظام السياسي والإقتصادي القائم بيا، عمى أجيزة  -

دارات وأخرى لا مركزية  .وا 

في مدى ودرجة الأخذ بنظام المركزية أو – فقط – إن الإختلبف بين الدول والأنظمة، إنما يكمن -

نظام اللبمركزية، تبعا ومراعاة لممعطيات السائدة بيا في شتى المجالات السياسية والإقتصادية 

 3.والإجتماعية والثقافية

تركيز السمطة في يد ىيئة رئيسية واحدة، ويستوي في ىذا أن – بصفة عامة – ويقصد بالمركزية  -

 4.تكون ىذه الييئة الرئيسية فرد أو لجنة أو ىيئة أو مجمسا

 فيي الوسيمة الأكثر كفاءة لمقيام بالمشروعات القومية الكبرى ثم إنيا تساعد عمى توحيد  -

                                                             
. 176-175دور الإتصال والإعلبم في صناعة الرأي العام، مرجع سبق ذكره، ص : أمير عمي فاطمة الزىراء 1
. 176 المرجع نفسو، ص 2
. 176 المرجع نفسو، ص 3
 .14، دار النيضة العربية، القاىرة، ص "دراسات في المفاىيم، المبادئ العممية"الإدارة المحمية :  محمد محمد بدران4
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جراءاتيا، وتعمل في كثير من الأحيان عمى  - الإتجاه الإداري في الدولة وتوحيد أنماط الإدارة وا 

في تقديم الخدمات دون نظر للئعتبارات المحمية أو الإقميمية، مما يؤدي إلى توفير الموضوعية 

 1.قدر من الخدمات في كثير من المناطق الفقيرة أو المحرومة

:  اللامركزية: ثانيا

النظام الإداري الذي يقوم عمى توزيع السمطات والوظائف الإدارية بين "اللبمركزية الإدارية ىي      

وىيئات ووحدات إدارية أخرى إقميمية أو مصمحية مستقمة قانونيا عن الإدارة " الحكومة"الإدارة المركزية 

 2.المركزية بمقتضى إكتسابيا لمشخصية المعنوية، مع بقاءىا خاضعة لقدر معين من رقابة تمك الإدارة

بالجزائر، أما ما يسمى أيضا بالإدارة المحمية Teritariale  وعميو، فالإدارة اللبمركزية الإقميمية

Administration Locale  أو المجموعات المحميةLes Collectivités Locales، إنما تقوم عمى 

 3.البمدية والولاية: وحدتين إداريتين ىما

أي اللبمركزية الإقميمية عادة ما تبنى عمى أساس -ونظرا لأىميتيا بالنسبة لكيان الدولة و قواميا فيي     

الجماعات : ، تنص عمى أن1996 من دستور15نجد المادة ... {فالبنسبة لمجزائر مثلب}دستوري، 

 4.الإقميمية لمدولة ىي البمدية والولاية، والبمدية ىي الجماعة القاعدية

: أركان الإدارة المحمية  1.5

وجود مصالح : يكاد الفقو الإداري يجمع عمى أن ىناك ثلبثة أركان رئيسية لنظام الإدارة المحمية     

محمية تيم سكان الوحدة المحمية متميزة عن المصالح الوطنية التي تيم جميع سكان الدولة، وجود مجالس 

                                                             
. 17، ص محمد محمد بدران، مرجع سبق ذكره 1
. 09، ص2004قانون الإدارة المحمية الجزائرية، دار العموم، عنابة، :  محمد الصغير بعمي2
. 07 المرجع نفسو، ص 3
. 176دور الإتصال والإعلبم في صناعة الرأي العام، مرجع سبق ذكره، ص: أمير عمي فاطمة الزىراء 4
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محمية منتخبة بالكامل أو في غالبيتيا تتولى إدارة شؤون الوحدة المحمية وعمى نحو مستقل عن السمطة 

المركزية وأن تباشر ىذه المجالس إختصاصاتيا تحت إشراف ورقابة الحكومة المركزية وىو ما يسمى 

 1.بالوصاية الإدارية

 متميزة إلى جانب الحاجات القومية العامة ،التي تيم جميع المواطنين في : وجود مصالح محمية

الدولة كحاجات الأمن والدفاع والقضاء وغيرىا، فإن ىناك من الحاجات المحمية التي تيم سكان 

الأقاليم ما يستحق تخصيص أنظمة قانونية خاصة بيا وما يستمزم بالضرورة منح المجالس أو 

الييئات المحمية التي تشرف عمى تمبيتيا الشخصية المعنوية المستقمة ،تمكينا ليا من الوفاء بيذه 

 2.الإحتياجات وخدمة السكان الوحدات المحمية عمى نحو مرضضٍ 

 إن تأسيس اللبمركزية عمى فكرة  :وجود مجالس محمية منتخبة مستقمة عن السمطة المركزية

يعود إليو الفضل في  (Maurice Haurlau)الإنتخاب أتى بيا العديد من الفقياء في مقدمتيم 

اللبمركزية تتجو إلى إنشاء مراكز للئدارة العامة "إعطاء ىذه النظرية النقاء والبريق وحسب كمماتو 

 3."الذاتية حيث يأتي تعيين العمال من الكيان الإنتخابي لمقسم الإداري

  إن الوحدة المحمية ليست : (وصاية الإدارية)خضوع المجالس المحمية لرقابة الحكومة المركزية

دولة داخل الذي تتمتع بو الييئات المحمية، وىو كما قمنا أحد أركان الإدارة المحمية ليس إستقلبلا 

                                                             
 الثقافة، عمان، دار ،1ومصر، ط وفرنسا كل من الأردن وبريطانيا الإدارة المحمية وتطبيقاتيا في:  محمد عمي الخلبيمة1

. 45، ص2009
.  46 المرجع نفسو، ص 2
سماعيمي ياسين عبد الرزاق، الإدارة المحمية ومتطمبات التنمية، جامعة العربي بن مييدي أم البواقي، مذكرة ماجستير،  3

. 51، ص2012كمية العموم السياسية والحقوق، 
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مطمقا ،بل يبقى لمسمطة المركزية حق الرقابة والإشراف عمى ىذه الييئات ضمانا لوحدة السياسة 

 1.العامة لمدولة ،ولمتأكد من أن الخدمات المختمفة تؤدي لسكان الوحدة المحمية بكفاءة ومساواة

 إن فكرة الشخصية المعنوية بصفة عامة والشخصية المعنوية العمومية : الشخصية الإعتبارية

بصفة خاصة ليا أىمية كبيرة في القانون الإداري، وىي وسيمة في التنظيم الإداري وتعرف بأنيا 

كيان لو أجيزة خاصة وذمة مالية، ومن الملبحظ أن التنظيم اللبمركزي يقوم عمى وجود 

شخصيات إعتبارية كالمديريات والبمديات والمؤسسات العامة ويقتضي وجود مصالح مشتركة بين 

سكان جزء محدد جغرافيا من إقميم الدولة، وىذا يؤدي إلى ظيور مشاكل محمية متميزة عن 

المشاكل الوطنية وأن التضامن المحمي بين سكان الوحدة المحمية يزداد، وتتعدد الشؤون المحمية 

وموظفون  ولكي تقوم بشؤونيا المحمية الخاصة لا بد أن تكون ليا ذمة مالية، وموجودات مالية،

قدر من التصرف المالي يتعمق لميزانيتيا كما يكون من حقيا أن تكون محلب لموفاء بالإلتزامات 

 2.والمطالبة بالحقوق وأن تمثل أمام المحاكم أي أن يكون لموحدات المحمية شخصية معنوية

وأيضا إن تمتع الييئة المحمية بالشخصية الإعتبارية يعد من أىم ضمانات إستقلبليا، إذ بدون        

تمتعيا بيذه الشخصية ستكون مجرد فرع لمحكومة المركزية في الأقاليم، وستبقى تحدث في إطار المركزية 

 3.افالإدارية ولكن في صورتيا المعتدلة أو الأقل تطر

 

 

 

                                                             
. 53 محمد عمي الخلبيمة، مرجع سبق ذكره، ص1
. 46 سماعيمي ياسين عبد الرزاق، مرجع سبق ذكره، ص2
. 50 محمد عمي الخلبيمية، المرجع السابق، ص 3
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 :تتميز الإدارة المحمية بخصائص تنفرد عن الإدارة المركزية من أىميا :خصائص الإدارة المحمية  5.5

 .قربيا من الأفراد يجعميا تصل إلى أعماق حياتيم السياسية والإجتماعية والإقتصادية -

 .ىدفيا تنمية المجتمعات المحمية لتوفر لمفرد معيشة أفضل -

 1.تعمل عمى تكييف النظام الإداري ليلبئم الأفراد دون تطويع الأفراد ليتكيفوا مع الإدارة -

من خلبليا تتمتع الييئات المحمية بأجيزتيا وقوانينيا، التي تحدد مجالات : الإستقلبلية القانونية -

تدخميا وتكسبيا حق الإمتلبك لحقوق أخرى بالمقابل تحمميا مجموعة من الواجبات 

 2.والمسؤوليات

تعتبر الديمقراطية والمشاركة أحد الأىداف الأساسية التي يسعى لتحقيقيا : الديمقراطية والمشاركة -

نظام الإدارة المحمية، وىي تقوم عمى قاعدة المشاركة في إتخاذ القرارات في إدارة الشؤون 

 3.المحمية

: الدراسات المشابهة :ثانيا

 دراسات مشابية، والتي إقتربت في طرحيا من موضوع دراستنا، حيث 4نعرض في ىذه الدراسة      

 من أىمية كبيرة في أي بحث عممي يراد لو أن يستفيد من المشابيةجاء ىذا العرض بما تكتسبو الدراسات 

خبرات الآخرين ممن سبقوا الباحث إلى تناول ىذا البحث تناولا متطابقا أو عمى الأقل دراسة بعض 

. جوانبو

                                                             
 ىشام أمين مختار، تخطيط وتنمية المجتمعات الجديدة في جميورية مصر، رسالة دكتوراه، كمية اليندسة، جامعة القاىرة، 1

. 56ص.2000
. 111 نوال بوكعباش، مرجع سبق ذكره، ص 2
. 36 سماعيمي ياسين عبد الرزاق، مرجع سبق ذكره، ص 3



     الإطار المفاهيمي والدراسات المشابهة         :                         الفصل الأول
 

 
32 

 

 عمى أنيا تمك الدراسات والبحوث التي تم إنجازىا حول مشكمة أو المشابيةكما أنيا تعرف الدراسات      

موضوع البحث أو الرسالة الجاري إنجازىا والتي تحترم القواعد المنيجية في البحث العممي وىي إما أن 

تكون مطابقة لمدراسة الجاري إنجازىا، وحينئذ يشترط إختلبف ميدان الدراسة، كما قد تكون دراسات نظرية 

 1.مكتبية أو دراسات ميدانية

وبالتالي فإن عممية إستعراض الدراسات المشابية في البحث العممي ذات أىمية كبيرة، لما تقدمو من ميام 

. كثيرة لمباحث أثناء تنفيذه ليذه العممية

: وليذا فإننا حاولنا بقدر المستطاع توظيفيا في دراستنا وفيما يمي إستعراض أىميا

: الدراسة الأولى .1

 معمومات بيميوغرافية :

 أثر الإتصالات الإدارية في تحقيق فاعمية القرارات الإدارية: عنوان الدراسة .

 محمد عبد الله العنزي: الباحث .

 درجة الماجستير في إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال: الدرجة العممية .

 الدكتور محمد سميم الشورة: إشراف 

 ه 2010: تاريخ المنح

: المحتوى 1.1

رصد وتحميل مدى ممارسة نشاطات إتصالات :  كانت مشكمة الدراسة كالتالي:مشكمة الدراسة .أ 

براز دور ىذه النشاطات وأىميتيا في توفير معمومات فاعمة  إدارية في وزارة العدل الكويتية وا 

 .تساىم في تحقيق قرارات إدارية فاعمة
                                                             

أساسيات في منيجية وتقنية البحث العممي في العموم الإجتماعية، قسنطينة، منشورات جامعة : ميمود سفاري وآخرون 1
 .149 ، ص2006منتوري، 
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 :تساؤلات الدراسة .ب 

في وزارة العدل  (أنماط ووسائل وميارات)ما مستوى فاعمية الإتصالات الإدارية المستخدمة  -

 الكويتية؟

 ما خصائص المعمومات المتوفرة والناتجة عن الإتصالات الإدارية في وزارة العدل الكويتية؟ -

 .ما أثر فاعمية الإتصالات الإدارية وخصائص المعمومات الناتجة عنيا -

ىل يوجد فروقات في أثر فاعمية الإتصالات الإدارية في توفير معمومات تحقق فاعمية  -

 .القرارات

 (الشخصية والوظيفية)الإدارية في وزارة العدل الكويتية تعزى لمخصائص الديمغرافية  -

 .؟(الجنس، والعمر، والمؤىل العممي، وعدد سنوات الخبرة)لمعاممين في الإدارة 

 :فرضيات الدراسة . ج

 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأنماط ووسائل وميارات الإتصالات : الفرضية الرئيسية الأولى

الإدارية في وزارة العدل الكويتية في توفير معمومات ذات خصائص مطموبة تتسم بالتوقيت 

المناسب والدقة، والشمولية والوضوح، والمرونة، وسيولة الحصول عمييا ويتفرع عنيا الفرضيات 

 :التالية

 الصاعدة )لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأنماط الإتصالات الإدارية : الفرضية الفرعية الأولى

 .في وزارة العدل الكويتية في توفير معمومات ذات خصائص مطموبة (واليابطة والأفقية

 المكتوبة )لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوسائل الإتصالات الإدارية : الفرضية الفرعية الثانية

 .في وزارة العدل الكويتية في توفير معمومات ذات خصائص مطموبة (والشفوية والإلكترونية

 الكتابة )لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لميارات الإتصالات الإدارية : الفرضية الفرعية الثالثة

 .في وزارة العدل الكويتية في توفير معمومات ذات خصائص مطموبة (والتحدث والقراءة والإنصات
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 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لخصائص المعمومات المطموبة في : الفرضية الرئيسية الثانية

 .تحقيق فاعمية القرارات الإدارية

 لا يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في أثر فاعمية الإتصالات الإدارية : الفرضية الرئيسية الثالثة

في توفير معمومات تحقق فاعمية القرارات الإدارية تعزى لمخصائص الشخصية لمعاممين في 

 .(الجنس، والعمر والمؤىل العممي، وسنوات الخبرة) الإدارة

المنيج الوصفي والتحميمي لمتغيرات الدراسة، وذلك بتحميل الباحث  إستخدم :منهج الدراسة . ح

 1.البيانات والكشف عن طبيعة العلبقات القائمة بين متغيرات الدراسة

 . كوسيمة لجمع البياناتاستخدم الباحث استمارة الاستبيان: أدوات جمع البيانات . خ

تكون مجتمع الدراسة من جميع العاممين الإداريين في وزارة العدل في دولة  :مجتمع الدراسة . د

 .موظفا وموظفة 163الكويت والبالغ عددىم 

تكونت عينة الدراسة من جميع العاممين الإداريين في وزارة العدل في دولة الكويت  :عينة الدراسة . ذ

موظفا وموظفة، أي أنو تم إستخدام أسموب الحصر الشامل لمعينة كون 163والبالغ عددىم 

 .مجتمع الدراسة صغيراً 

 من خلبل التحميل الإحصائي ومعالجة البيانات توصمت الدراسة إلى مجموعة من :نتائج الدراسة . ر

: الإستنتاجات يمكن عرضيا عمى النحو التالي

تبين أن الإداريين في وزارة العدل عمى إختلبف مستوياتيم يشجعون الإتصالات التي تتدفق بين  -

الموظفين عمى إختلبف أنواعيا حيث توفر إتصالات من المديرين إلى العاممين بشكل مستمر 

 .تعمميم بكل ما ييميم

                                                             
. 48 محمد عبد الله العنزي، مرجع سبق ذكره، ص 1
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تستخدم الرسائل المكتوبة والشفوية بين العاممين في الوزارة بشكل مكثف حيث توفر المعمومات  -

 .(المكتوبة والشفوية والإلكترونية)المطموبة لإتخاذ القرارات، من خلبل وسائل الإتصالات 

يمتمك الإداريون في وزارة العدل الكويتية قدرا من الميارات الأساسية للئتصال، كما لدييم قناعة  -

بأىمية الإتصالات من خلبل الكتابة والتحدث والقراءة والإنصات ودورىا في توفير المعمومات 

 .المطموبة

أتاحت المعمومات الناتجة عن الإتصالات الإدارية بين العاممين من خلبل ما تحممو من  -

خصائص إيجابية، توفير بيانات واضحة عن الموقف اللبزم إتخاذ قرارات بشأنيا ما سيل إتخاذ 

 .القرارات الإدارية إيجابية ناجحة

إتضح وجود فروقات في أثر فاعمية الإتصالات الإدارية في توفير معمومات تحقق فاعمية  -

القرارات الإدارية في وزارة العدل الكويتية تعزى لمجنس حيث أن فئة الذكور ىم الأكثر ميلب نحو 

 .إعتبار أن الإتصالات الإدارية تساىم في تحقيق قرارات إدارية فاعمة

كما إتضح عدم وجود فروقات في أثر فاعمية الإتصالات الإدارية في توفير معمومات تحقق  -

فاعمية القرارات الإدارية في وزارة العدل الكويتية تعزى لمعمر، والمؤىل العممي، وسنوات الخبرة 

. لمعاممين في الإدارة

وقد تمت الإستفادة من ىذه الدراسة من خلبل توجيينا إلى المراجع وخاصة فيما  :أوجه الإستفادة . ج

 .يخص الإتصال أو الإتصال الإداري

 :علاقة الدراسة الحالية بالدراسة المشابهة . ح

 أوجه التشابه: 

 .تناولت الدراسة السابقة أحد متغيرات الدراسة الحالية ألا وىو الإتصال الإداري -
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تتشابو الدراسة السابقة مع الدراسة الحالية من حيث المنيج المستخدم المتمثل في المنيج  -

التحميمي وأيضا أداة جمع البيانات ىي إستمارة الإستبيان، وأيضا الإعتماد عمى أسموب المسح 

 .الشامل بكمتا الدراسيتين

 أوجه الإختلاف :

  تختمف ىذه الدراسة مع دراستنا في كونيا إىتمت بالأثر للئتصلبت الإدارية بينما دراستنا إىتمت

 .بالدور للئتصال الإداري

 تختمف الدراسة السابقة والحالية من خلبل المجال المكاني. 

 الإختلبف من ناحية الموضوع المدروس. 

: الدراسة الثانية. 2

: معمومات بيميوغرافية 1.2

 دراسة عمى  قطاع البريد والإتصالات ) التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية :عنوان الدراسة

 .(في الجزائر

 عبد القادر براينيس:الباحث . 

 أطروحة دكتوراه في العموم الإقتصادية:الدرجة العممية . 

 الدكتور عيسى ياحة:إشراف . 

 م2006/2007 :تاريخ المنح .

: المحتوى  2.2

 تمثمت في وصف التسويق في المؤسسات الخدمات العمومية مع التركيز عمى :مشكمة الدراسة . أ

 .قطاع البريد في الجزائر كنموذج ليذه المؤسسات
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 :فرضيات الدراسة . ب

دون الإستفادة  (المفيوم الإنتاجي)يسير قطاع البريد في الجزائر عمى أساس التوجيو بالإنتاج -

 .من تطبيق المفاىيم ،والتقنيات التسويقية الحديثة في ممارسة نشاطاتو

رتباط وطيد بين المشاكل التي يواجييا قطاع البريد في الجزائر وبين عدم  - ىناك علبقة وا 

الإستفادة من مبادئ وتقنيات التسويق في مجال الخدمات العمومية، بمعنى أن تدني مستوى 

 .خدمات ىذا القطاع يرجع أساسا إلى غياب تسويق خاص بالخدمات

ترجع أسباب غياب تطبيق مبادئ وتقنيات التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية في  -

 :الجزائر إلى الفرضيات التالية

  عدم إقتناع مسؤولي الخدمات العمومية في الجزائر بجدوى وأىمية تسويق الخدمات

 .في تحسين الأداء والتسيير

 الجيل بتقنيات التسويق وكيفية تطبيقيا في مجال الخدمات العمومية. 

 نقص وغياب المختص في مجال تسويق الخدمات. 

  غياب الشروط والظروف الملبئمة لإدماج وتطبيق التسويق في قطاع الخدمات

 .العمومية

 الباحث المنيج الإستقرائي في معالجة موضوع البحث حيث تم التركيز استخدم :منهج الدراسة . ج

 1.عمى مؤسسات الخدمات العمومية لمبريد في الجزائر

. إعتمد الباحث عمى أسموبين :أدواته . ح

 الدراسة المكتبية. 

                                                             
 .12، صمرجع سبق ذكرهعبد القادر براينيس، التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية،  1
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 الدراسة الميدانية. 

تتمثل في الوكالات المركزية والوكالات العادية التي تقع في ولايات  :مجتمع الدراسة والعينة . خ

وىي تغطي كلب  (وىران، مستغانم، معسكر، تيارت، سيدي بمعباس، تممسان )الغرب الجزائري 

من المناطق الداخمية والمناطق الساحمية، وقد تم إختيار خمسة وكالات بريدية من كل ولاية 

 .إحداىا مركزية والأربعة الباقية وكالات عادية، لجعل الدراسة أكثر شمولا وأيسر مقارنة

إن طبيعة عمل تمك المؤسسات الخدمية لا يختمف عن باقي مؤسسات الخدمات  :نتائج الدراسة . د

العمومية من حيث تقديم المنتجات الخدمية، ولذا فإن إمكانية تطبيق المفاىيم والسياسات 

 .التسويقية في ىذه المؤسسات يعني إمكانية تطبيقيا في مؤسسات الخدمات العمومية الأخرى

مصطمحات الدراسة والمنيج المستخدم بالإضافة إلى  تمت الإستفادة في تحديد :أوجه الإستفادة . ذ

 .فيم وتكوين بعض الأفكار المفتاحية لموضوعنا

 :علاقة الدراسة الحالية بالدراسة المشابهة . ر

 تتشابو الدراسة الحالية مع الدراسة السابقة من حيث تناولنا لمخدمة العمومية والتي  :أوجه التشابه

 .تعتبر أحد متغيرات الدراسة

 تختمف الدراسة السابقة عن الدراسة الحالية من حيث الإعتماد عمى المنيج  :أوجه الإختلاف

 .الإستقرائي في معالجة موضوع البحث بينما الدراسة الحالية قد إعتمدت عمى المنيج التحميمي

الإختلبف من حيث المجال المكاني حيث تمت الدراسة الميدانية لمدراسة السابقة بقطاع البريد 

. والإتصالات في الجزائر بينما دراستنا الحالية فقد تمت بمقر الولاية بتبسة

 

 



     الإطار المفاهيمي والدراسات المشابهة         :                         الفصل الأول
 

 
39 

 

: الدراسة الثالثة .3

: معمومات بيميوغرافية 1.3

 ستراتيجيات تطوير الإدارة المحمية في الأراضي الفمسطينية:عنوان الدراسة .  واقع وا 

 سناء قاسم محمد حسيبا:الباحثة  .

 درجة ماجستير في التخطيط الحضري والإقميمي، كمية الدراسات العميا، جامعة :الدرجة العممية 

. النجاح الوطنية

 الدكتور عمي عبد الحميد  :إشراف 

 م 2006 :تاريخ المنح

 :المحتوى  2.3

إستراتيجيات تطوير الحكم المحمي من خلبل معالجة :  تمثمت مشكمة الدراسة :مشكمة الدراسة . أ

 موضوع الإدارة المحمية الفمسطيني 

 :تساؤلات الدراسة . ب

 ما ىي العلبقة بين السمطة المركزية والسمطة المحمية؟ وكيف نشأت؟ 

  ما ىي الأساليب التي إتبعتيا الدول في مجال تقسيم السمطات والإختصاصات بين الحكومة

 المركزية والسمطات المحمية؟

 ما ىي التنظيمات المحمية المتبعة؟ وما الفرق بين مفيومي الإدارة المحمية والحكم المحمي؟ 

  ما ىي أسباب ظيور الإدارة المحمية؟ وما ىو دورىا في التنمية وتأثيرىا عمى برامج الحكومة عمى

 .المستوى المحمي
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  ما نوع العلبقة بين السمطة المركزية والسمطة المحمية قبل مجيء السمطة الوطنية الفمسطينية؟

نتياء بالإحتلبل الإسرائيمي  وىل النظام السياسي القائم في تمك الفترة إبتداءا من الحكم العثماني وا 

 لو تأثير عمى دور الييئات المحمية الفمسطينية؟

  ما ىو توجو السمطة الفمسطينية بالنسبة لمييئات المحمية؟ وما ىي الإجراءات التي قامت بيا في

 سبيل تطوير الييئات المحمية؟

  ما ىي المعيقات السياسية والإقتصادية والإجتماعية التي حدت من تطور الييئات المحمية عند

 إستلبم السمطة؟

  ىل القوانين الفمسطينية التي وضعتيا السمطة الفمسطينية تختمف عن القوانين السابقة وتتناسب مع

 ظروف البيئة الفمسطينية؟

  ىل الوضع الإداري بشكل عام والتقسيمات الإدارية بشكل خاص تتناسب مع الوضع القائم ؟ وما

 تأثير ذلك عمى عمل الييئات المحمية؟

  ىل السياسة المالية المتبعة حسب القانون الفمسطيني تعطي الييئات المحمية الإستقلبل المالي

 والذي ىو الأساس لإستقلبل الييئات المحمية؟

  ما ىي الصلبحيات والإختصاصات والدور الذي يفترض أن تقوم بو الييئات المحمية المحمية من

 أجل تطوير المجتمع الفمسطيني وخدمتو؟

  ما ىو دور المواطن الفمسطيني نحو الييئات المحمية الفمسطينية وما تأثير دوره عمى عممية

 تطوير الييئات المحمية؟

  ماىي الإجراءات التي من المفترض إتباعيا لتحقيق الإستقلبل المالي لمييئات المحمية ودعم

تخاذ القرار في النواحي المالية؟  قدرتيا عمى التصرف وا 
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  ىل القوانين الفمسطينية المطبقة حاليا تتلبءم مع الظروف السياسية والإقتصادية والإجتماعية، أم

 ىي بحاجة إلى تغيير؟

من حيث المنيج العممي الذي تتبناه ىذه الدراسة فيو المنيج المسحي الوصفي  :منهج الدراسة . ز

 1.والمنيج التحميمي

تكون مجتمع الدراسة من جميع العاممين في حقل الحكم المحمي مقل أعضاء  :مجتمع الدراسة . س

 .الييئات المحمية والمؤسسات التي تيتم بشؤون الحكم المحمي في فمسطين

من رؤساء البمديات، ميندسي البمديات ومستشارين :  مسؤولا78فقد تكونت من : عينة الدراسة . ش

قانونيين في الييئات المحمية والميتمين بشؤون الحكم المحمي، وقد إقتصرت العينة عمى شمال 

وتم إختيار العينة  (محافظات نابس، جنين، طوباس، سمفيب، طولكرم، قمقيمية)الضفة الغربية 

 .بالطريقة العشوائية

 :نتائج الدراسة . ص

  الترىل الإداري وعدم وجود نظام كفؤ لمتعيينات، وتوصيف الوظائف وخرائط وأدلة تنظيمية، سواء

والإفتقار إلى القيادات المؤىمة من الناحية العممية والقيادية لدى  لمبمديات أو لوزارة الحكم المحمي،

 .معظم البمديات وخاصة المستحدثة

  عدم وجود نظم محاسبية وضريبة حديثة تساعد عمى إتقان العمل وتسريعو والإفتقار إلى

 .التكنولوجيا الحديثة في العمل

  عدم الإستغلبل المناسب لمموارد والإمكانيات المتاحة في المناطق الفمسطينية وضعف الإىتمام

 .بإقامة مشاريع ذات طابع إنتاجي كدعم ميزانية البمدية وتوفر دخل دائم لممواطن
                                                             

، التخطيط ماجستير الفمسطينية، مذكرة الأراضي المحمية في الإدارة سناء محمد حسيبا، واقع واستراتجيات تطوير  1
. 11، ص 2006، جامعة النجاح الوطنية، فمسطين، والإقميميالحضري 
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  عجز معظم البمديات عن إدارة مياميا وتمبية إحتياجات المواطنين بسبب قمة الإيرادات المحمية

 .خاصة الضرائب التي تتم جباية معظميا من قبل السمطة المركزية

لقد تمت الإستفادة في تحديد بعض المفاىيم، كذلك في إختيار العينة  :أوجه الإستفادة . ض

 .والمنيج المستخدم

 :علاقة الدراسة الحالية بالدراسة المشابهة . ط

 تتشابو الدراسة الحالية مع الدراسة السابقة من حيث المنيج المستخدم ألا وىو  :أوجه التشابه

 .التحميميالمنيج 

 .              تتشابو الدراسة الحالية مع الدراسة السابقة في إىتماميا بالإدارة المحمية -

 أوجه الإختلاف: 

 .تختمف الدراسة السابقة عن الدراسة الحالية في المجال المكاني المحدد لمدراسة -

 .الإختلبف من ناحية الإعتماد عمى أداة جمع البيانات -

 :الدراسة الرابعة .4
 :  معمومات بيبميوغرافية1.4

 الجزائر-الدائرة الإدارية لمدرارية :الإتصال بين الإدارة والمواطن دراسة حالة :عنوان الدراسة .

 أمير عمي فاطمة الزىراء :الباحثة .

 درجة ماجستير في عموم الإعلبم والإتصال :الدرجة العممية .

 الدكتور بمقاسم بن روان : إشراف

 م 2010/2011: تاريخ المنح

: المحتوى  2.4
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 تمثمت ىذه الدراسة لتحميل تمك الوضعية الإتصالية التي تجمع بين الإدارة :مشكمة الدراسة . أ

المحمية، والمواطن كطرفين فييا محاولة وصفيا وتناول بعض جوانبيا بالفيم والتفسير من منظور 

 لماذا يتميز الإتصال بين الإدارة المحمية والمواطن؟ : عممي، وسؤاليا المحوري

 :فرضيات الدراسة . ب

 .الإتصال بين الإدارة المحمية والمواطن غير تبادلي -

 .الإتصال بين الإدارة المحمية والمواطن يتميز برجع صدى سمبي -

 .الإتصال بين الإدارة المحمية والمواطن لا يؤسس لممواطنة -

 1.المنيج الوصفي التحميمي :منهج الدراسة . ت

بالجزائر )تمثل مجتمع الدراسة في عمال الدائرة الإدارية لمدرارية : مجتمع الدراسة وعينته . ث

 18، وكانت العينة عينة قصدية من مواطنييا الذي يتصمون بمصالحيا ويساوي سنيم (العاصمة

 .سنة أو يفوق

 :نتائج الدراسة . ج

غياب وظيفة الإتصال في منظمة ما، لا يعني غياب الإتصال بقدر ما يدل عمى غياب تنظيمو  -

تخاذه لمنحى سمبي بالنسبة لممنظمة قبل أعضائيا  .وا 

لا بد من جعل الإتصال وظيفة كغيرىا من وظائف الإدارة العامة عمى الأقل لضمان علبقة جيدة  -

 .بين المواطن والإدارة المحمية كييئة  نظامية

 .غياب وظيفة الإتصال قد جعل العلبقة بين الإدارة والمواطن علبقة شبو أمنية  -

 :علاقة الدراسة الحالية بالدراسة المشابهة . ح

                                                             
. 06 المحمية والمواطن، مرجع سبق ذكره، ص الإدارةالاتصال بين :  أميرة عمي فاطمة الزىراء 1
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 أوجه التشابه: 

تتشابو الدراسة الحالية مع الدراسة السابقة من خلبل الإعتماد عمى المنيج التحميمي في معالجة  -

 .موضوع البحث، وأيضا مجتمعالدراسة ألا وىو الجميور الداخمي

تتشابو الدراسة الحالية مع الدراسة السابقة من حيث الإعتماد عمى أداة جمع البيانات والتي تمثمت  -

 .في إستمارة الإستبيان

 أوجه الإختلاف :

تختمف الدراسة الحالية عن الدراسة السابقة في طريقة معالجة المشكمة الدراسة، حيث أن الدراسة  -

 .السابقة قامت بالتطرق إلى دراسة

الوضعية الإتصالية التي تجمع الإدارة المحمية والمواطن بينما دراستنا الحالية قامت بدراسة  -

 .الإتصال الإداري ودوره في الإدارة المحمية

لقد تمت الإستفادة من خلبل تحديد المفاىيم كتعريف الإدارة المحمية ، كما يمكننا  :نقاط الإستفادة . خ

 .إذا أردنا مقارنة نتائج ىذه الدراسة بنتائج دراستنا إلى بناء الإستمارة

 

 



 



  الدراسة التطبيقية                                                      :الفصل الثاني
 

 
46 

 

 :الإجراءات المنهجية لمدراسة .1

 :حدود الدراسة 1.1

 حيث تـ حصر الحدود المكانية في ولاية تبسة بمقر الولاية، وبالتحديد بمديرية :حدود مكانية 1.1.1

. الادارة المحمية

: تعريف لولاية تبسة- أ

، والتي تقع في أقى شرؽ 1974 جويمية 02 المؤرخ في 74/69     نشأت ولاية تبسة بموجب الأمر 

 28 دائرة و12 كـ مربع يتبعيا إداريا 13.878البلاد عمى اليضاب العميا الممتدة عمى مساحة قدرىا 

. بمدية

 الذي يحدد أجيزة الإدارة العامة وىياكميا، نجد أف مقر ولاية تبسة بو 94/215     وطبقا لممرسوـ 

مديريتيف ىما مديرية التنظيـ والشؤوف العامة ومديرية الإدارة المحمية، بالإضافة إلى ذلؾ نجد مديريات 

خارجية أخرى لكنيا تحت سمطة يد الوالي مف ناحية الوصاية عمييا ومتابعة أعماليا والتنسيؽ بينيا 

. وبيف الحكومة

: الهيكل التنظيمي لمولاية- ب

     وتعني بو التقسيـ الإداري لمولاية مف حيث التسمسؿ الإداري التنازلي وفؽ المسؤوليات الإدارية 

وىو الشخصية البارزة عمى المستوى المحمي، وىو الوسيط بيف الإدارات المحمية  بدءا بالوالي،

والمركزية ويسير عمى التطبيؽ الجيد لمختمؼ القوانيف والتعميمات الصادرة عف المركزية، ويمعب دورا 

ىاما في التنسيؽ بيف المصالح الخارجية، ثـ نجد الديواف الذي يعتبر بروتوكولا لموالي كما نجد أيضا 

مفتشية عامة وأمانة عامة ومديرية التنظيـ والشؤوف العامة إضافة إلى مديرية الإدارة المحمية، ىذه 
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الإدارات مقسمة الى عدة أقساـ حسب إتباع نشاطيا وتعدد أقساميا ومكاتبيا، كما ىو مبيف مف خلاؿ 

(. 01أنظر الممحؽ رقـ )الييكؿ التنظيمي 

: مديرية الادارة المحمية- ج

     وىي المصمحة التي تـ إجراء الدراسة بيا، حيث قمنا بمقابمة مع رئيس مصمحة الإدارة المحمية 

: وشرح لنا بإختصار مياـ ىذه المصمحة المتمثمة في

     بأف مديرية الإدارة المحمية ىيئة تنفيذية داخؿ الولاية مف أىـ المديريات في الولاية، وىذا لطبيعة 

المياـ المكمفة بيا، فيي بذلؾ تعتبر أحد فروع الإدارة العامة بالولاية ويديرىا مدير معيف بمرسوـ 

رئاسي، وىو يعتبر مدير تنفيذي وىي تقؼ عمى تسيير الموارد البشرية، المادية والمالية، وذلؾ مف 

:  خلاؿ ثلاث مصالح وىي كالتالي

 وىي تعتبر العمود الفقري لمولاية مف حيث المورد البشري وىي :مصمحة تسيير المستخدمين 

 :تسيير ممفات الموظفيف مف بداية التوظيؼ الى غاية احالتيـ عمى التقاعد وتضـ مكتبيف

: يقوـ ىذا المكتب بالوظائؼ التالية: مكتب تسيير وتكوين مستخدمي الولاية: أولا

 . متابعة وتسيير ممفات الموظفيف -

 .حفظ ومتابعة ممفات مستخدمي الولاية -

 .إعداد المخطط السنوي لتسيير الموارد البشرية -

نجاز قرارات فتح المسابقات الخاصة بالتوظيؼ الخارجي والإمتحانات المينية -  .الإعلاف وا 

رساليا إلى الصندوؽ الوطني لممتقاعديف -  .إعداد ممفات الإحالة عمى التقاعد وا 

 .متابعة القضايا الداخمية والخاصة بالمنازعات بيف الإدارة والمستخدميف -

 .الإشراؼ المباشر والسعر عمى الحضور اليومي لمستخدمي الولاية -
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 وىو يقوـ بمراقبة الممفات الإدارية الخاصة بالموظفيف :مكتب تسيير وتكوين مستخدمي البمديات: ثانيا

: التابعيف لمبمديات يقوـ ىذا المكتب بالوظائؼ التالية

 .مراقبة المخططات السنوية الخاصة بتسيير الموارد البشرية لمبمديات -

 .احالتيا عمى مفتشية التوظيؼ العمومي لممصادقة عميو -

 .التنسيؽ بيف البمديات ومصالح التوظيؼ العمومي والإشراؼ عمى تكويف مستخدمي البمديات -

 : وتضـ ثلاث مكاتب وىي: مصمحة الميزانيات والممتمكات .1

:  ويقوـ بالمياـ التالية:مكتب ميزانية الولاية: أولا

 .إعداد وتنفيذ ومراقبة ميزانية الولاية -

عداد الميزانية الإضافية والحساب الإداري -  .مراقبة صرؼ الإعتمادات الموجودة في الميزانية وا 

 .التكفؿ بإعداد أجور مستخدمي الولاية والدوائر الدائميف والمؤقتيف -

رساليا إلى المراقب المالي لمتأشيرة  - تصنيؼ الفواتير الآنية مف مكتب الممتمكات ومراقبتيا وا 

 .عمييا

 .متباعة مشاريع التجييز مف حيث تسديد الفواتير -

:  وينقسـ إلى ثلاث فروع:مكتب الممتمكات الولاية: ثانيا

 . ويقوـ بمتابعة ممتمكات الولاية والدوائر مف عقارات ومنقولات: فرع ممتمكات الولاية .1

نجاز فواتير شراء التجييزات ويسجؿ :فرع الجرد .2  يقوـ بإحصاء سنوي شامؿ لممتمكات وا 

عادة الجرد عداد محضر وا   .عمميات الشراء بسجؿ الجرد، كما يقوـ أيضا بإعداد تقويـ الجرد وا 

 حيث تخزف فيو كؿ الممتمكات مف وسائؿ ومعدات وتجييزات :فرع المخزن وحظيرة السيارات .3

 .أما الحظيرة فيي مسؤولة عف جميع السيارات التابعة لمصالح الولاية
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: وتضـ مكتبيف وىما: مصمحة التنشيط المحمي والصفقات والبرامج .4

:  يقوـ بالمياـ التالية:مكتب التنشيط وبرامج ميزانيات البمدية: أولا

 .المصادقة عمى الميزانيات والمداولات الواردة مف البمديات -

 .مراقبة عمميات التنازؿ عف أملاؾ البمديات بعد المعاينة الميدانية ليا -

إحصاء ممتمكات البمديات شيريا بالتنسيؽ مع مكاتب تسيير ممتمكات البمديات مراقبة ممفات  -

 .العجز المالي لمبمديات

:  ويقوـ بجممة مف المياـ، أىميا:مكتب الصفقات العمومية والبرامج: ثانيا

 .إعداد مختمؼ المخططات المحمية ومراقبة تسييرىا وتنفيذىا -

 .إعداد برامج التجييزات والإستثمرات المحمية بالتنسيؽ مع المصالح الفنية -

 .المصادقة عمى صفقات الأشغاؿ العمومية والخدمات ومتابعة تنفيذىا -

 .مراقبة الوثائؽ المتعمقة بالصفقات العمومية -

. 2019 وجانفي 2018 تـ تطبيؽ ىذه الدراسة مابيف ديسمبر:حدود زمانية 2.1.1

 تـ فييا جمع المعمومات حوؿ 2019إلى فيفري2019 مف جانفي :الدراسة الاستطلاعية ، 

الإتصاؿ الإداري ودوره في ترقية الخدمة العمومية في الإدارة  "موضوع دراستنا ألا وىو

والتعرؼ عمى المؤسسة التي سأجري بيا  وذلؾ بالتقرب مف مقر الولاية بتبسة، ،"المحمية

 .موضوع الدراسة

 إلى غاية فيفري2018 إمتد البحث طواؿ الفترة الممتدة مف أواخر أكتوبر :الدراسة النظرية . 

 .حيث قمنا بالبحث وجمع المعمومات للإحاطة بموضوع الدراسة

 وىي الفترة التي امتدت طواؿ فترة التربص بالولاية بتبسة:الدراسة الميدانية  .
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 إستمارة، ومف ثـ 30   قمنا باجراء التربص وتوزيع الإستمارات عمى أفراد الدراسة والتي كاف عددىا 

. استرجاعو وبعد تفريغو وتحميؿ نتائجو

 إقتصرت الدراسة الحالية عمى دراسة درجة فعالية الإتصاؿ الإداري في :حدود موضوعية 3.1.1

 .تحسيف وترقية الخدمة العمومية إلى المستوى المطموب في الإدارة المحمية بمقر الولاية بتبسة

 ويقصد بالحدود البشرية بمجتمع البحث الذي نسجري عميو الدراسة، :حدود بشرية 4.1.1

والمتمثؿ في الجميور الداخمي ألا وىو موظفي مديرية الإدارة المحمية، والبالغ عددىـ 

. (ة) موظؼ130حوالي 

: المجتمع الأصمي لمدراسة. أ

: يمكف إيجاز مجتمع الدراسة بالشكؿ التالي

 ويعرؼ 1".يقصد بمجتمع الدراسة جميع أفراد الظاىرة المقصود دراستيا" :مجتمع الدراسة 

أيضا عمى أنو مجموعة منتيية أو غير منتيية مف العناصر المحددة مسبقا والتي ترتكزعمييا 

 2"الملاحظات

بما أف محؿ الدراسة قطاع خدماتي وموضوع الدراسة يخدـ ىذا القطاع، تـ تطبيؽ ىذه الدراسة  -

الإتصاؿ الإداري ودوره "عمى المؤسسة العمومية بمقر الولاية بتبسة، وذلؾ عف طريؽ دراسة 

". في ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية

. إذف كؿ العماؿ الذيف يعمموف في الولاية ويسيروف عمى ترقية الخدمة العمومية معنيوف بالدراسة     

                                                             
، مكتبة الممؾ فيد، الرياض، 1، ط''اسسيا، اساليبيا، مجالتيا''البحوث الاعلامية :  محمد بف عبد العزيز الحيزاف1

. 71، ص 1998
، ترجمة يزيد صحراوي وآخروف، الإشراؼ والمراجعة، منهجية البحث العممي في العموم الإنسانية: أنجرس موريس 2

 297، ص2006، دار القصبة، الجزائر،2مصطفى ماضي، ط
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: عينة الدراسة-ب

أنيا تعتبر الجزء الذي "يعتبر تحديد عينة الدراسة مف أىـ شروط صحة الدراسة الميدانية كما      

 1"يختاره الباحث، وفؽ طرؽ محددة لتمثؿ مجتمع البحث تمثيلا عمميا سميما

العينة التي " وقد إعتمدنا في بحثنا ىذا عمى العينة القصدية أو بالأحرى العينة العمدية، وىي     

يعتمد الباحث فييا أف تتكوف مف وحدات معينة إعتقادا منو أنيا تمثؿ المجتمع الأصمي خير تمثيؿ، 

فالباحث في ىذه الحالة قد يختار مناطؽ محددة تتميز بخصائص ومزايا احصائية تمثيمية لممجتمع، 

 2."وىذه تعطي نتائج أقرب ما تكوف إلى النتائج التي يمكف اف يصؿ الييا الباحث بمسح المجتمع كمو

بتبسة، " الولاية"وذلؾ بالإعتماد عمى أسموب المسح الشامؿ، وقد تمثمت دراستنا المسحية ىذه في عماؿ 

.  عامؿ30أو بمعنى آخر الجميور الداخمي، وقد قدر عددىـ بػ

 : منهج الدراسة .2

المنيج ىو الطريؽ المؤدي إلى الكشؼ عف الحقيقة في العموـ بواسطة طائفة مف القواعد العامة      

 3التي تييمف عمى سير العقؿ وتحدد عممياتو حتى يصؿ إلى نتيجة معمومة

كما أنو طريقة يصمبيا إنساف إلى الحقيقة، وبكممة أخرى إف البحث ىو طمب الحقيقة والبحث      

شاعتيا بيف الناس بعد تقصييا وعرضيا وتحميميا تحميلا شاملا ودقيؽ  4.االمتواصؿ منيا وا 

                                                             
مناىج البحث العممي في عموـ الإعلاـ والإتصاؿ، ط، الجزائر، ديواف المطبوعات الجامعية، : بف مرسمي حمد 1

 .286، ص 2003
، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية، 1أسس ومبادئ البحث العممي، ط: فاطمة عوض صابر، ميرفت عمي خفاجة 2

 .196، ص 2002الإسكندرية، 
، 1993، مكتبة الصحابة، جدة، الشرفية، 2، ط"رؤية إسلامية"البحث العممي ومناىجو النظرية : سعد الديف صالح 3

 .10ص
 .15، ص1998الأردف، - ، دارالكندي، أربد1، ط"حرفة وفف"البحث العممي :  منصور نعماف، غساف ذيب النمري 4
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نطلاقا مف موضوع دراستنا وفي إطار الكشؼ عف الحقائؽ المتعمقة بالإتصاؿ الإداري ودوره في       وا 

. ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحمية، دعت الضرورة إلى الإعتماد عمى منيج دراسة الحالة

يعتبر منيج دراسة الحالة منيجا متميزا يقوـ أساسا عمة الإىتماـ بدراسة الوحدات الاجتماعية بصفتيا 

الكمية ثـ النظر إلى الجزئيات مف حيث علاقتيا بالكؿ الذي يحتوييا أي منيج دراسة الحالة نوعا مف 

البحث المتعمؽ في فردية وحدة إجتماعية سواء كانت ىذه الوحدة فردا أو أسرة أو مجتمعا محميا أو 

 1 .مجتمعا عاما

: أدوات جمع البيانات 2.1

     تعد عممية جمع البيانات أحد أىـ الخطوات الأساسية لمبحث العممي وذلؾ مف خلاؿ جمع المادة 

اللازمة لموضوع الدراسة، حيث سيستخدـ العمماء والباحثوف مجموعة مف التقنيات والأساليب لإكتشاؼ 

يمـ "وفيـ الوقائع والنتائج، وىذا كمو لا يتأتى إلا بوجود أداة رئيسية سيستخدميا الباحث، ولابد مف 

بالأدوات والأساليب المختمفة لجمع بيانات البحث، وأف يعرؼ طبيعة البيانات التي تنتجيا ومزاياىا 

وعيوبيا والمسممات التي تستند إلييا، وبالإضافة إلى ذلؾ يجب أف يكتسب الباحث ميارة إعداد ىذه 

ستخداميا وتفسير البيانات التي تكشؼ عنيا  2.الأدوات وا 

وبيذا فإف دراستنا الميدانية إقتصرت عمى إستخداـ أداتيف أساسيتيف لجمع البيانات والتي تكمف في 

. إستمارة الإستبياف والملاحظة

 

 

 
                                                             

.96 فاطمة عوض صابر، مرجع سبؽ ذكره، ص  1 
. 115 المرجع نفسو، ص 2
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  :إستمارة الإستبيان 1.1.2

تعتبر إستمارة الإستبياف أحد الوسائؿ التي يعتمد عمييا الباحث في تجميع البيانات والمعمومات      

ولكنو يمثؿ توقعات  مف مصادرىا والإستبياف لا يمكف أف يمثؿ الموضوع،ولا يمكف أف يمثؿ المبحوثيف،

 1.الباحث

كما تعرؼ بأنيا  نموذج يضـ مجموعة مف الأسئمة التي توجو إلى الأفراد بيدؼ الحصوؿ عمى      

 2.بيانات معينة

تعتبر الملاحظة أداة أساسية مف أدوات البحث العممي، كما أنيا تعني  :الملاحظة 2.1.2

المشاىدة والمراقبة الدقيقة لسموؾ أو ظاىرة معينة، وتسجيؿ الملاحظات أولا بأوؿ، كذلؾ 

ذلؾ السموؾ أو تمؾ الظاىرة بغية الحصوؿ ة الإستعانة بأساليب الدراسة المناسبة لطبيع

 3.عمى أدؽ المعمومات

إنتباه مقصود ومنظـ ومضبوط لمظاىرات أو الحوادث أو الأمور : "كما تعرؼ الملاحظة بأنيا     

كما أنيا ىي كؿ ملاحظة منيجية تؤدي إلى الكشؼ عف دقائؽ .بغية إكتشاؼ أسبابيا وقوانينيا

 4.الظاىرات المدروسة وعف العلاقات بيف عناصرىا وبينيا وبيف الظاىرات الأخرى

                                                             
، مؤسسة الورؽ، عماف، 1أسس البحث العممي لإعداد الرسائؿ الجامعية، ط: مرواف عبد المجيد إبراىيـ 1

 .165،ص2000
 2004، دار المعرفة الجامعية، 1أصوؿ الفكر والبحث العممي المناىج والطرؽ والأدوات ط: جماؿ محمد أبو شنب 2

 .125،ص
ستخداـ  مصادر المعمومات، ط:  عامر إبراىيـ قنديمجي 3 ، 1999، دار اليازوري العممية، عماف، 1البحث العممي وا 

 .172ص
، 2000الفكر، دمشؽ، ، دار1، ط"أساسياتو النظرية وممارستيا العممية"البحث العممي : رجاء وحيد دويدري 4

 .317ص
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وقد أفادتنا الملاحظة في تجميع بعض المعمومات التي لا يمكف الحصوؿ عمييا إلا عف طريؽ      

ملاحظتيا كالتكنولوجيا الحديثة المستخدمة، والتطبيقات الإلكترونية وكيفية إستخداميا والتعامؿ معيا، 

ملاحظة الطريقة التي يتكوف بيا الموظؼ أثناء عممو عمى ىذه التطبيقات ومف أجؿ تقديـ الخدمة 

. العمومية بشكميا العصري
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: تفريغ وتحميل البيانات -2

. بيانات شخصية: أولا

 :الجنس .1

يبين توزيع المبحوثين حسب الجنس : 01جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 23,3 7 أنثى

 76,7 23 ذكر

 100 30 المجموع

 

يبين توزيع المبحوثين حسب الجنس : 03 رقم الشكل

 
مف % 76.7نلاحظ مف خلاؿ ىذا الجدوؿ الذي يمثؿ توزيع المبحوثيف حسب الجنس، أف ىناؾ      

. مف المبحوثيف% 23.3المبحوثيف كانوا مف جنس الذكور، في حيف نجد الإناث يمثموف 

77%

23%

ذكر

انثى
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ويتبيف لنا أف نسب توزيع المبحوثيف حسب الجنس، أف غالبية الموظفيف في المصمحة ىـ فئة      

حيث نعتقد أف المرأة لا تستيوييا الوظائؼ الإدارية نظرا لمحجـ الساعي الكبير لمعمؿ حيث . الذكور

. نجدىف يممف أكثر لمينة التعميـ

 :رالعم .2

يبين توزيع المبحوثين حسب العمر : 02الجدول رقم 

 العمر التكرار النسبة المئوية

 سنة30-20من 9 30

 سنة40-31من 12 40

 سنة50الى41من 8 26.7

 سنة50اكبرمن 1 3.3

 المجموع 30 100.0

  يبين توزيع المبحوثين حسب العمر: 04شكل رقم 

     

30%

40%

27%

3%

سنة 30الى  20من 

سنة 40الى  31من 

50الى  41من 

سنة 50اكبر من 
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يمثموف  [40-31مف ]انطلاقا مف ىذا الجدوؿ يتبيف لنا أف الموظفيف الذيف ينتموف إلى الفئة العمرية  

وىي فئة تحاوؿ تقديـ أفضؿ ما لدييا فيي مرحمة العطاء، بينما تأتي % 40أعمى نسبة والمقدرة ب

، وىـ بذلؾ يمثموف فئة الشباب، وتمييا فئة %30في المرتبة الثانية بنسبة  [30-20مف ]الفئة العمرية 

وىـ بذلؾ يمثموف الموظفوف الذيف لدييـ % 26.7بنسبة  [41-50]الأفراد الذيف تتراوح أعمارىـ ما بيف 

نجد فئة الموظفوف الذيف % 3.3خبرات في مجاؿ العمؿ، وفي الأخير وبنسبة جد ضئيمة تقدر ب

.  سنة وذلؾ راجع لكونيـ يريدوف الإستمرار في العمؿ إلى حد التقاعد50تتراوح أعمارىـ ىـ أكبر مف 

مف  ]وبناء عمى ما سبؽ يمكف تفسير إرتفاع نسبة الأفراد الذيف ينتموف إلى الفئة العمرية ما بيف      

تتميز بجدية أكثر ويتمتعوف بطاقة ىائمة مف النشاط والحيوية وبالتالي لدييـ رغبة في العمؿ  [31-40

. وتنفيذ كامؿ المياـ الموكمة لدييـ بسرعة ودقة

: المستوى التعميمي-3

. يبين توزيع المبحوثين حسب المستوى التعميمي: 03الجدول رقم 

 المستوى التعميمي التكرار النسبة المئوية

 متوسط 1 3.3 

 ثانوي 9 30.0 

 جامعي 20 66.7 

 المجموع 30 100.0 
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 يبين توزيع المبحوثين حسب المستوى التعميمي: 05شكل رقم 

 
يوضح لنا ىذا الجدوؿ المستوى التعميمي لأفراد البحث بالمصمحة حيث نجدىـ يتوزعوف عمى      

، بينما في %66.7ثلاث مستويات، يتمركز فييا المستوى الجامعي في النسبة الأعمى والمقدرة ب

، أما في المرتبة الثالثة والأخيرة المستوى المتوسط والمقدر %30المرتبة الثانية المستوى الثانوي بنسبة 

%. 3.3بنسبة 

ونستنتج مف ذلؾ أف الغالبية مف أفراد العينة الذيف يعمموف بالمصمحة، معظميـ خريجي الجامعة،      

وىذا راجع إلى وفرة مناصب العمؿ ذات المستوى الجامعي في كؿ الإختصاصات في وقتنا الراىف، 

. بالإضافة وضعو شرطًا أساسيا في أغمب مسابقات التوظيؼ

  

  

10%

86%

4%

متوسط

ثانوي

جامعً
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ما هو المنصب الذي تشغمه بالمصمحة؟  .3

 1يبين توزيع المبحوثين حسب المنصب الذي تشغمه في المصمحة: 04 الجدول رقم

 المنصب الذي تشغمه بالمصمحة التكرار النسبة المئوية

 رئيس مكتب 6 19.4

 مهندس دولة 1 3.2

 متصرف إداري 6 19.4

 ممحق إداري 5 16.1

 عون اداري 11 35.5

 موظف في إطار الإدماج المهني 1 3.2

 محاسب اداري 1 3.2

 المجموع 31* 100.0

. يبين توزيع المبحوثين حسب المنصب الذي تشغمه بالمصمحة :06 شكل رقم

 

                                                             
*

.  مفردة لأن هناك من المبحوثٌن من أشار على ّأكثر من إحتمال30فاق التكرار مجموع مفردات العٌنة المقدرة ب *   

30%

5%30%

25%

5%

5% رئٌس مكتب

مهندس دولة

متصرف اداري

ملحق ادار

عون اداري

موظف فً اطار الادماج المهنً

محاسب اداري
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يتبيف أف أعواف الإدارة ىـ أكثر فئة  (4)نلاحظ مف خلاؿ النسب المسجمة في ىذا الجدوؿ رقـ       

وىي أعمى نسبة في الجدوؿ، وذلؾ % 35.5في العينة، حيث نجد نسبة ىؤلاء المبحوثيف تقدر ب

راجع إلى أف طبيعة العمؿ تتطمب عدد كبير مف الأعواف الإدارييف وذلؾ مف أجؿ إنجاز المياـ 

كانت لكؿ % 19.4الإدارية في مختمؼ المستويات الإدارية لمديرية الإدارة المحمية، ونلاحظ أف نسبة 

اخيرا نجد بأف نسبة ,، %16.1مف رئيس مكتب ومتصرؼ إداري وتمييا فيما بعد ممحؽ إداري بنسبة 

. كانت لكؿ مف ميندس دولة ومحاسب إداري، وموظؼ في إطار الإدماج الميني% 3.2
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. مكانة الاتصال الإداري بمقر الولاية بتبسة: ثانيا

 ماذا يعني لك الاتصال الإداري؟ .5

 1يبين توزيع المبحوثين حسب ماذا يعني لك الاتصال الإداري؟: 05الجدول رقم 

 الإتصال الإداري التكرار النسبة المئوية

 وسيمة لتحقيق أهداف المنظمة 9 25.7

 أداة اجتماعية لمتواصل بين الأفراد داخل المنظمة 13 37.1

 وسيمة لنقل المعمومات 13 37.1

 المجموع *35 100.0

. يبين توزيع المبحوثين حسب ماذا يعني لك الإتصال الإداري :07 شكل رقم

 
مف خلاؿ ىذا الجدوؿ يتبيف لنا أف ىناؾ نسبتيف كبيرتيف مف مفردات العينة الذيف يروف بأف      

الإتصاؿ الإداري يعتبر أداة إجتماعية لمتواصؿ بيف الأفراد داخؿ المنظمة، وأنو وسيمة لتقؿ 
                                                             

*
  مفردة لأن هناك من المبحوثٌن من أشار على أكثر من إحتمال30فاق التكرار مجموع مفردات العٌنة المقدر ب* 

26%

37%

37%

وسٌلة لتحقٌق اهداف المنظمة اداة اجتماعٌة للتواصل بٌن الافراد داخل المنظمة وسٌلة لنقل المعلومات
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وتأتي فيما بعد نسبة الموظفيف الذيف يروف أف الإتصاؿ الإداري % 37.1المعمومات، حيث بمغت 

%. 25.7وسيمة لتحقيؽ أىداؼ المنظمة والتي بمغت 

ونستنتج مف خلاؿ ما سبؽ ذكره أف مفردات العينة أبدوا رأييـ حوؿ الإتصاؿ الإداري بأنو أداة      

اجتماعية لمتواصؿ بيف الأفراد داخؿ المنظمة، وأنو وسيمة لنقؿ المعمومات وىذا راجع لسيولة وسرعة 

الوصوؿ لممعمومات مف خلالو، وىناؾ إجابات إضافية أدلوا بيا أفراد العينة أيضا حوؿ الإتصاؿ 

الإداري تمثمت في تبادؿ الأفكار والتجارب، اضفاء مرونة عمى النشاط الإداري، تسيير ىياكؿ الدولة 

. الإدارية

ماهو الهدف الأساسي للإتصال الإداري لتحقيق خدمة عمومية في إدارتكم؟ - 6

يبين توزيع المبحوثين حسب الهدف الأساسي للإتصال الإداري : 06الجدول رقم 

لتحقيق خدمة عمومية راقية في إدارتكم؟ 

 هدف الإتصال الإداري لتحقيق خدمة عمومية التكرار النسبة المئوية

 تقديم خدمة عمومية بشكل أفضل 15 40.5

 انجاز الأعمال 10 27

 خمق التنسيق بين أقسام المنظمة 7 18.9

 اتخاذ قرارات سميمة 5 13.5

 1المجموع *37 100

 

                                                             
*

. مفردة لأن هناك من المبحوثٌن من أشار على أكثر من إحتمال30فاق التكرار مجموع مفردات العٌنة المقدرة ب *   
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يبين توزيع المبحوثين حسب الهدف الأساسي للإتصال الإداري : 08 رقم الشكل

لتحقيق خدمة عمومية راقية في إدارتكم؟ 

 
يتجمى لنا مف خلاؿ ىذا الجدوؿ الذي يمثؿ توزيع المبحوثيف حسب اليدؼ الأساسي للإتصاؿ      

كأعمى نسبة يروف بأف اليدؼ % 40.5الإداري لتحقيؽ خدمة عمومية في الإدارة المحمية، حيث نجد 

مف الذيف % 27الأساسي للإتصاؿ الإداري ىو تقديـ خدمة عمومية بشكؿ أفضؿ وفي المرتبة الثانية 

خمؽ التنسيؽ بيف أقساـ المنظمة، وأخيرا % 18.9يروف بأف إنجاز الأعماؿ، وتأتي في ما بعد 

. إتخاذ قرارات سمبية% 13.5

وعميو يتبيف لنا أف اليدؼ الأساسي للإتصاؿ الإداري ىو تحقيؽ خدمة عمومية يصب في ىدؼ واحد 

ألا وىو عصرنة الخدمة العمومية وتقديميا بأحسف التقنيات الحديثة وبشكؿ أفضؿ مما تساعد عمى 

. ضماف الإستمرارية وبالتالي التحسيف في نوعية الخدمات المقدمة لممواطف

 

 

 

 

12%

40%28%

20%

تقدٌم خدمة عمومٌةبشكل افضل

انجاز الاعمال

خلق التنسٌق بٌن اقسام المنظمة

اتخاذ قرارات سلٌمة



الدراسة التطبيقية:                                                       الفصل الثاني  
 

 
64 

 

ما مدى مساهمة الإتصال الإداري في تقديم خدمة عمومية راقية لممواطن في . 7

إدارتكم المحمية؟ 

يبين توزيع المبحوثين حسب مساهمة الإتصال الإداري في تقديم خدمة عمومية : 07 الجدول رقم

: راقية لممواطن

 مساهمة الإتصال الإداري في تقديم خدمة عمومية التكرار النسبة المئوية

 جيدة 10 33.3

 متوسطة 15 50.0

 ضعيفة 5 16.7

 المجموع 30 100.0

 

يبين توزيع المبحوثين حسب مساهمة الإتصال الإداري في تقديم خدمة عمومية : 09  رقمالشكل

: راقية لممواطن

 
 

 

33%

50%

17%

جٌدة

متوسطة 

ضعٌفة
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ما طبيعة الخدمة العمومية التي تسعون إلى تقديمها لممواطن عن طريق الإتصال الإداري؟ . 8

يبين توزيع المبحوثين حسب طبيعة الخدمة العمومية التي يسعون إلى تقديمها : 08الجدول رقم 

. لممواطن عن طريق الإتصال الإداري

 المقدمة لممواطن طبيعة الخدمة العمومية التكرار 

 الإجابة عمى إستفسارات المواطنين 7 17.9

 الإجابة عمى إنشغالات المواطنين 8 20.5

 تقريب الإدارة من المواطن 18 46.2

 تقديم خدمة إجتماعية 6 15.4

 المجموع *39 100

 

يبين توزيع المبحوثين حسب طبيعة الخدمة العمومية التي يسعون إلى تقديمها : 10 رقم الشكل 

. لممواطن عن طريق الإتصال الإداري

 
 

18%

21%

46%

15%

الاجابة على استفسارت المواطنٌن

الاجابة على انشغالات المواطنٌن

تقرٌب الادارة من المواطن

تقدٌم خدمة اجتماعٌة
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مف خلاؿ الجدوؿ التالي يتبيف لنا أف النسبة الأكبر مف المبحوثيف يروف بأف طبيعة الخدمة     

العمومية التي يسعوف إلى تقديميا إلى المواطف عف طريؽ الإتصاؿ الإداري كانت الإجابة تقريب 

مف المبحوثيف الذيف بروف % 20.5، ويأتي فيما بعد %46.2الإدارة مف المواطف حيث بمغت النسبة 

تقديـ خدمة "تأتي إجابتيـ حوؿ طبيعة الخدمة ىي % 15.4الإجابة عمى انشغالات المواطنيف و أخيرا 

". إجتماعية

وكحوصمة عمى ما سبؽ الوصوؿ إليو مف خلاؿ نتائج الجدوؿ حوؿ طبيعة الخدمة العمومية التي      

تسعى الإدارة المحمية إلى تقديميا إلى المواطف عف طريؽ الإتصالالإداري، حيث سعت الإدارة المحمية 

جاىدة بإدخاؿ العديد مف الإصلاحات والتحسينات اللازمة لتحقيؽ قدر مف الكفاءة الإدارية التي تسمح 

ليا بتوفير أحسف الخدمات لممواطنيف وبأيسر السبؿ ولأكبر عدد منيـ مف خلاؿ تقريب الإدارة مف 

المواطف بالدرجة الأولى والإجابة عمى كؿ استفسارات وانشغالات المواطنيف بالإضافة إلى تقديـ 

يصاؿ صوتيـ إلى الييئات العميا .  1الخ...خدمات إجتماعية متعددة مثؿ عرض الشكاوي المواطنيف وا 

مف خلاؿ الجدوؿ التالي يتبيف لنا أف النسبة الأكبر مف المبحوثيف يروف بأف طبيعة الخدمة      

العمومية التي يسعوف إلى تقديميالممواطف عف طريؽ الإتصاؿ الإداري كانت الإجابة تقريب الإدارة مف 

مف المبحوثيف الذيف يروف الإجابة % 20.5، ويأتي فيما بعد %46.2المواطف حيث بمغت النسبة 

تقديـ خدمة "تأتي إجابتيـ حوؿ طبيعة الخدمة ىي % 15.4عمى إنشغالات المواطنيف وأخيرا 

". اجتماعية

وكحوصمة عمى ما سبؽ الوصوؿ إليو مف خلاؿ نتائج الجدوؿ حوؿ طبيعة الخدمة العمومية التي 

تسعى الإدارة المحمية إلى تقديميا إلى المواطف عف طريؽ الاتصاؿ الإداري، حيث سعت الإدارة 

                                                             

 .حتماؿإ مفردة لأف ىناؾ مف المبحوثيف مف أشار عمى أكثر مف 30 فاؽ التكرار مجموع مفردات العينة المقدرة ب*
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المحمية جاىدة بإدخاؿ العديد مف الإصلاحات والتحسينات اللازمة لتحقيؽ قدر مف الكفاءة الإدارية 

التي تسمح ليا بتوفير أحسف الخدمات لممواطنيف وبأيسر السبؿ ولأكبر عدد منيـ مف خلاؿ تقريب 

نشغالات المواطنيف بالإضافة إلى  الإدارة مف المواطف بالدرجة الأولى والإجابة عمى كؿ إستفسارات وا 

يصاؿ صوتيـ إلى الييئات  تقديـ خدمات إجتماعية متعددة مثؿ عرض الشكاوي الموطنيف وا 

*.  الخ...العميا

ماهي العوامل الإتصالية التي تساعدك عمى تقديم خدمة عمومية راقية لممواطن؟ . 9

يبين توزيع المبحوثين حسب العوامل التي تساعد عمى تقديم خدمة عمومية راقية : 09الجدول رقم 

. لممواطنين

 العوامل الإتصالية التي تساعد عمى تقديم خدمة عمومية لممواطن التكرار النسبة المئوية

 دورات تدريبية حول مهارات الإتصال 9 22.0

 إشراك العمال في إتخاذ القرارات 6 14.6

 توسيع نطاق الإتصالات بين العمال والإدارة 9 22.0

 إستخدام التكنولوجيات الحديثة 12 29.3

 تحسين ظروف العمل 5 12.2

 المجموع *41 100
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يبين توزيع المبحوثين حسب العوامل التي تساعد عمى تقديم خدمة عمومية راقية : 11 الجدول رقم

. لممواطنين

 
يتبيف لنا مف خلاؿ ىذا الجدوؿ العوامؿ الإتصالية التي تساعد عمى تقديـ خدمة عمومية راقية      

مف أفراد العينة يعتبروف أف إستخداـ التكنولوجيا الحديثة مف % 29.3لممواطنيف، حيث نجد نسبة 

مف المبحوثيف يروف أف الإعداد % 22العوامؿ التي تساعد عمى تقديـ خدمة راقية، في حيف نجد 

لدورات تدريبية حوؿ ميارات الإتصاؿ، وتوسيع نطاؽ الإتصالات بيف العماؿ والإدارة مف أىـ العوامؿ 

مف المبحوثيف % 14.6التي تساعد عمى تقديـ خدمة عمومية راقية لممواطف بنفس النسبة، بينما نجد 

يروف بأف إشراؾ العماؿ في إتخاذ القرارات قد يساعد عمى تقديـ خدمة عمومية راقية بينما في الأخير 

قد قدرت نسبة المبحوثيف الذيف يعتبروف بأف تحسيف ظروؼ العمؿ ىي العامؿ الأساسي الذي يساعد 

%. 12.2عمى تقديـ خدمة عمومية راقية حيث بمغت النسبة 

وبناءا عمى ىذه النتائج نستنتج أف العامؿ الأساسي ىو مواكبة مختمؼ التطورات العممية      

. والتكنولوجية بما يحقؽ الجودة في الأداء الإداري مما يساعد في تقديـ خدمة عمومية راقية لممواطنيف

 

10%

17%

25%

34%

14%
دورات تدرٌبٌة حول مهارات الاتصال

اشتراك العمال فً اتخاذ القرارات

توسٌع نطاق الاتصالات بٌن العمال 
والادال

استخدام التكنولوجٌات الحدٌثة

تحسٌن ظروف العمل
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حسب رأيك، هل الخدمة العمومية التي تقدمها إدارتكم لممواطن؟ . 10

يبين توزيع المبحوثين حسب الخدمة العمومية التي تقدمها الإدارة لممواطن كافية : 10الجدول رقم 

أم غير كافية 

 

يبين توزيع المبحوثين حسب الخدمة العمومية التي تقدمها الإدارة لممواطن كافية : 12 رقم الشكل

أم غير كافية 

 
مف المبحوثيف أف الخدمة التي تقدميا الإدارة المحمية لممواطف كافية، بينما نجد % 53.3يرى      

. يروف بأنيا غير كافية% 46.7نسبة مقاربة نقدرب

وعميو يمكف القوؿ أف الخدمة العمومية التي تقدميا الإدارة المحمية لممواطف كافية نظرا      

لممجيودات التي تبذليا مف أجؿ تقديـ خدمة بشكؿ أفضؿ وتحقيؽ المساواة بيف كافة المواطنيف، ىذا 

غٌر كافٌة

كافٌة

 الخدمة العمومية المقدمة التكرار النسبة المئوية

 غير كافية 14 46.7

 كافية 16 53.3

 المجموع 30 100.0
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مف المبحوثيف، أما مف أفاد بأف الخدمة العمومية غير كافية فقدموا مجموعة مف % 53.3حسب رأي 

. الأسباب نذكرىا في الجدوؿ الموالي

إذا كانت الإجابة غير كافية لماذا؟ . 11

. يبين توزيع المبحوثين حسب أسباب عدم كفاية الخدمة العمومية لممواطن: 11الجدول رقم 

 الإجابات التكرار 

 نقص وسائل التكنولوجيا الحديثة 2 66.7

 كثرة انشغالات المواطنين 1 33.3

 المجموع *3 100.0

 

 1.يبين توزيع المبحوثين حسب أسباب عدم كفاية الخدمة العمومية لممواطن: 13 رقم الشكل

 

                                                             

 لأف ىناؾ مف المبحوثيف لـ يردوا عمى السؤاؿ 03 إلا أنو تحصمنا عمى 14مف المفروض أف مفردات التكرار يكوف * 
 .المطروح

67%

33%

نقص وسائل التكنولوجٌا الحدٌثة

كثرة انشغالات المواطنٌن
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يبيف لنا ىذا الجدوؿ آراء المبحوثيف والسبب وراء عدـ كفاية الخدمة العمومية التي تقدميا الإدارة      

والسبب تمثؿ في نقص وسائؿ التكنولوجيا الحديثة، % 66.7لممواطف، فكانت أكبر نسبة قدرت ب

. مف المبحوثيف يروف بأف كثرة إنشغالات المواطنيف ىي السبب في ذلؾ% 33.3بينما نجد 

وعميو لابد مف إستخداـ أحدث الأساليب والوسائؿ والتقنيات الإدارية الحديثة مف أجؿ مواكبة التطورات 

التقنية والتفاعؿ مع عصر التقنية الرقمية اليادؼ لعصرنة الخدمة العمومية، مع الإشارة أف أغمب 

. المبحوثيف الذيف أجابوا بعدـ كفاية الخدمة العمومية لـ يقدموا لنا الأسباب امتنعوا عف الإجابة

من خلال إتصالكم الدائم بالمواطن، هل ترون أن المواطن راض عن الخدمة . 12

العمومية التي تقدمونها؟ 

يبين توزيع المبحوثين حسب إتصالهم الدائم بالمواطن هل هو راض عن الخدمة : 12الجدول رقم 

. العمومية التي تقدمونها له أم لا

 المواطن راض عن الخدمة العمومية التكرار النسبة المئوية

 لا 19 63.3

 نعم 11 36.7

 المجموع 30 100
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يبين توزيع المبحوثين حسب إتصالهم الدائم بالمواطن هل هو راض عن الخدمة : 14 رقم الشكل

. العمومية التي تقدمونها له أم لا

 
مف خلاؿ النتائج المشار إلييا في الجدوؿ يتبيف لنا أف المواطف خلاؿ إتصالو الدائـ بالمواطف      

ىؿ ىو راض عف الخدمة أـ لا؟ 

 ب الإجابة، بينما الموظفوف الآخروف كانت %63.3فكانت الإجابة ب لا حيث بمغت النسبة ب    

%. 36.7تعـ والتي قدرت النسبة ب

وعيمو يمكف القوؿ حوؿ نفي مفردات الدراسة أنو عند الإتصاؿ الدائـ بالمواطف لا يرونو راض عف     

الخدمة العمومية التي يقدمونيا لو، نظرا لعدـ سد إحتياجات ومتطمبات المواطنيف بالشكؿ المطموب 

. وفي الوقت المحدد وبكفاءة عالية، لأنيا في الغالب تتميز بالبطيء والجمود

وىذه النتائج تؤكد ما توصمنا إليو تقريبا في الجدوؿ السابؽ الذي أثبت فيو المبحوثيف بأف الخدمة 

%. 46.7العمومية المقدمة لممواطف غير كافية بنسبة 

 

63%

37%

لا

نعم
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أشكال الإتصال الإداري السائدة بمقر الولاية والتي تعمل عمى ترقية الخدمة العمومية : ثالثا

لممواطن؟ 

كيف يتم إبلاغكم بقرارات تخص الخدمة العمومية لممواطن؟ . 13

يبين توزيع المبحوثين كيف يتم إبلاغهم بقرارات تخص الخدمة العمومية لممواطن  :13الجدول رقم 

 أشكال الإتصال الإداري التكرار النسبة المئوية

 شفهيا 9 25.0

 كتابيا 20 55.6

 الكترونيا 7 19.4

 1المجموع *36 100.0

 

. يبين توزيع المبحوثين كيف يتم إبلاغهم بقرارات تخص الخدمة العمومية لممواطن :15 رقم الشكل

 
 

                                                             

   مفردة لأف ىناؾ مف المبحوثيف مف أشار عمى أكثر مف إحتماؿ30فاؽ التكرار مجموع مفردات العينة المقدرة ب  *

25%

56%

19%

شفهٌا

كتابٌا

الكترونٌا
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ما يمكف ملاحظتو عمى الجدوؿ الذي يوضح عدد الموظفيف الذيف كانت آراءىـ حوؿ كيفية      

كتابيا، بينما % 55.6إبلاغيـ بقرارات تخص الخدمة العمومية لممواطف، وكانت أعمى نسبة قدرت ب

. كانت الإجابة الكترونيا% 19.4مف المبحوثيف كانت اجابتيـ شفييا وفي الأخير وبنسبة % 25نجد 

وما يمكف إستنتاجو أف الطريقة الشائعة في الإتصاؿ الإداري ىي الطريقة المكتوبة وىذا يدؿ عمى      

أف الموظفوف يتقبموف طرؽ متنوعة للإتصاؿ مف أجؿ الوقوؼ عمى القرارات المتخذة التي تخص 

الخدمة العمومية لممواطف وحسف تسييرىا، ونستنج أيضا أف الإدارة المحمية لازالت متمسكة بالطرؽ 

. التقميدية للإتصاؿ الإداري

:  كانت الإجابة شفهيا، فهل يكون ذلك عن طريقإذا. 14

: يبين توزيع المبحوثين حسب أشكال الإتصال الإداري الشفهي: 14جدول رقم 

 أشكال الإتصال الشفهي التكرار النسبة المئوية

 الإجتماعات 7 53.8

 الإتصال الشخصي 4 30.8

 الهاتف 2 15.4

 المجموع 1*13 100

 

 

 

 
                                                             

*
 لأن هناك من المبحوثٌن من أشار على أكثر 13 إلا أنه تحصلنا على 09من المفروض أن مفردات التكرار ٌكون *

  من إحتمال
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يبين توزيع المبحوثين حسب أشكال الإتصال الإداري الشفهي : 16 رقم الشكل

 
يتضح لنا مف خلاؿ ىذا الجدوؿ المبيف أعلاه أنو عند ابلاغ الموظفيف بقرارات تخص الخدمة      

، ثـ يمييا الإتصاؿ %53.8العمومية لممواطف شفييا تكوف الإجتماعات بنسبة أعمى قدرت ب

%. 15.4، في حيف نجد الياتؼ في المرتبة الأخيرة بنسبة قدرت ب%30.8الشخصي بنسبة قدرت ب

وعميو يمكف القوؿ بأف أشكاؿ الإتصاؿ الشخصي الشفيي في الإدارة المحمية تتمثؿ في الإجتماعات 

أيضا تعطي ,فيي السبيؿ الأمثؿ لمتواصؿ وفتح المجاؿ لممشاركة في إبداء الرأي ووجيات النظر، 

. فرصة لأعضاء المؤسسة بطرح إنشغالاتيـ ومناقشتيا مع الإدارة مف أجؿ التوصؿ إلى حؿ مناسب

 

 

 

 

 

54%
31%

15%

الاجتماعات

الاتصال الشخصً

الهاتف
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اذا كانت الإجابة إلكترونيا، فهل يكون ذلك عن طريق . 15

 1حسب أشكال الاتصال الإداري الإلكتروني: 15جدول رقم 

 أشكال الإتصال الإلكتروني التكرار النسبة المئوية

 البريد الالكتروني 7 70

 مواقع التواصل الاجتماعي 3 30

 المجموع *10 100

 

: حسب أشكال الاتصال الإداري الإلكتروني: 17 رقم الشكل

 
 

 

 

                                                             

 لأف ىناؾ مف المبحوثيف مف أشار عمى أكثر 10 إلا أنو تحصمنا عمى 07مف المفروض أف مفردات التكرار يكوف * 
 مف إحتماؿ

70%

30%

البرٌد الالكترونً

مواقع التواصل الاجتماعً
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نلاحظ مف خلاؿ ىذا الجدوؿ أنو عند إبلاغ الموظفيف بقرارات تخص الخدمة العمومية لممواطف      

، بينما نجد في المرتبة %70إلكترونيا يكوف ذلؾ عف طريؽ البريد الإلكتروني كأعمى نسبة حيث بمغت 

%. 30الثانية مواقع التواصؿ الإجتماعي بنسبة 

يتبيف لنا أف المبحوثيف تصميـ القرارات مف الإدارة عبر البريد  (15)مف خلاؿ قراءتنا لمجدوؿ رقـ      

الإلكتروني وىي الأكثر شيوعا، وىذا لأىمية القرار المتخذ، وترى بأف البريد الإلكتروني ىو الوسيمة 

. الأمثؿ لمواكبة التطورات الحديثة، ولأىميتيا البالغة في نجاح الإدارة المحمية

:  كانت الإجابة كتابيا، فهل يكون ذلك عن طريقإذا. 16

. يبين توزيع المبحوثين حسب أشكال الاتصال الإداري الكتابي: 16جدول رقم 

 أشكال الإتصال الكتابي التكرار النسبة المئوية

 لوحة الإعلانات 5 13.9

 مراسلات مكتوبة 16 44.4

 قرارات مكتوبة 8 22.2

 الجريدة الرسمية 7 19.4

 المجموع *136 100

 

 

 

 

                                                             

. مفردة لأن هناك من المبحوثٌن من أشار على أكثر من إحتمال30فاق التكرار مجموع مفردات العٌنة المقدرة ب  **  



الدراسة التطبيقية:                                                       الفصل الثاني  
 

 
78 

 

. يبين توزيع المبحوثين حسب أشكال الاتصال الإداري الكتابي: 18 رقم الشكل

 
أف عند إبلاغ الموظفيف بقرارات تخص الخدمة العمومية  (16)نلاحظ مف نتائج التحميؿ لمجدوؿ       

كأعمى نسبة، % 44.4لممواطف كتابيا يكوف ذلؾ عف طريؽ المراسلات المكتوبة، حيث بمغت النسبة 

% 13.9مف المبحوثيف صوبوا أراءىـ حوؿ قرارات مكتوبة، لكف في الأخير نجد % 22.2بينما نجد 

. كانت أراءىـ أنو يتـ ذلؾ عف طريؽ لوحة الإعلانات

مف خلاؿ النسب التي تـ جمعيا يتضح لنا أف المبحوثيف يجدوف بأف المراسلات المكتوبة ىي       

الأسموب المعتمد مف طرؼ الإدارة في الإبلاغ بالقرارات واعتبرتو الأنجع في الإتصاؿ وأف الوسيمة 

مف الاتصالات الإدارية في % 90الكتابية أضمف لتنفيذ وتقمي الأوامر حيث بينت بعض الدراسات أف 

. المؤسسات تتـ كتابيا

كما أضيؼ أفراد العينة البرقيات كوسيمة أخرى يعتمد عمييا مف طرؼ الإدارة في حالة الإبلاغ       

بقرارات تخص الخدمة العمومية لممواطف، باعتبارىا وسيمة تساعد في إيصاؿ الأوامر والإبلاغات 

. والقرارات التي تخص الإدارة

 

9%

47%23%

21%

لوحة الاعلانات

مراسلات مكتوبة

قرارات مكتوبة

الجرٌدة الرسمٌة
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هل إدارتكم عمى اطلاع بانشغالات المواطنين؟ . 17

. يبين توزيع المبحوثين حسب درجة إهتمام الإدارة بانشغالات الموطنين: 17الجدول رقم 

 الإطلاع عمى إنشغالات المواطنين التكرار النسبة المئوية

 دائما 10 34.5

 أحيانا 13 44.8

 نادرا 7 23.3

 المجموع 30 100

. يبين توزيع المبحوثين حسب درجة إهتمام الإدارة بانشغالات الموطنين: 19 رقم الشكل

         
بأف الإدارة تتطمع عمى انشغالات المواطنيف أحيانا بنسبة : (17)يتضح لنا في الجدوؿ رقـ      

مف أفراد العينة نادرا يتطمعوف % 20.7أقروا بدائما بينما نجد في المقابؿ % 34.5، أما 44.8%

. عمى انشغالات المواطنيف

وبناءا عمى ما سبؽ نجد أف الإدارة تقوـ بالإطلاع عمى إنشغالات المواطنيف أحيانا نظرا إلى كثرة 

. إنشغالات ومتطمبات المواطنيف، وضيؽ الوقت

33%

44%

23%

دائما

احٌانا

نادرا
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 كيف يكون هذا الإطلاع؟ 

 .الجدوؿ يبيف توزيع المبحوثيف حسب طبيعة الإطلاع الذي تنتيجو الإدارة حوؿ إنشغالات المواطنيف

مف مفردات العينة كانت إجابتيـ حوؿ كيفية إطلاع % 58.8نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف نسبة 

كانت شفييا وفي الأخير % 26.5الإدارة عمى إنشغالات المواطنيف ب كتابيا، في حيف نرى أف 

. كانت إلكترونيا% 14.7وبنسبة 

يتضح لنا مف خلاؿ طبيعة إطلاع الإدارة عمى إنشغالات المواطنيف يكوف بأسموب كتابي راجع إلى أف 

الإدارة ترى بأنو الوسيمة الأمثؿ لمعرفة تفاصيؿ أكثر حوؿ إنشغالات المواطنيف، وىذا ما يؤكد نتائج 

(. 13)الجدوؿ رقـ 

 كيف يكون هذا الاطلاع؟ 

 يبين توزيع المبحوثين حسب طبيعة الإطلاع الدي تنتهجه الإدارة حول إنشغالات :18 جدول

 .المواطنين

 طريقة الإطلاع التكرار النسبة المئوية

 شفهيا 9 26.5

 كتابيا 20 58.8

 إلكترونيا 5 14.7

 المجموع 1*34 100

 

                                                             

   مفردة لأف ىناؾ مف المبحوثيف مف أشار عمى أكثر مف إحتماؿ30فاؽ التكرار مجموع مفردات العينة المقدرة ب * 
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 يبين توزيع المبحوثين حسب طبيعة الإطلاع الدي تنتهجه الإدارة حول إنشغالات :20الشكل رقم 

المواطنين 

 

هل ترى أن إدارتكم تتبع سياسة الباب المفتوح مع المواطنين؟ . 18

يبين توزيع المبحوثين حسب إذا كانت الإدارة المحمية تتبع سياسة الباب المفتوح : 19جدول رقم 

. مع المواطنين

 تتبع الإدارة سياسة الباب المفتوح مع المواطنين التكرار النسبة المئوية

 لا 11 36.7

 نعم 19 63.3

 المجموع 30 100

 

 

26%

59%

15%

ضفهٌا

كتابٌا

الكترونٌا



الدراسة التطبيقية:                                                       الفصل الثاني  
 

 
82 

 

يبين توزيع المبحوثين حسب إذا كانت الإدارة المحمية تتبع سياسة الباب المفتوح : 21 رقم الشكل

. مع المواطنين

 
يتبيف لنا مف خلاؿ ىذا الجدوؿ المتعمؽ بآراء المبحوثيف حوؿ إذا كانت الإدارة المحمية تتبع       

كانت اجابتيـ بنعـ بينمانجد % 63.3سياسة الباب المفتوح مع المواطنيف، حيث نرى اف نسبة 

. مف أفراد العينة كانت إجابتيـ عكس ذلؾ وتمثمت ب لا% 36.7

وعمى ضوء ما سبؽ ذكره يتضح أف الإدارة المحمية تتبع سياسة الباب المفتوح مع المواطنيف       

بالسماح ليـ بالإندماج والتعاوف مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ ومصالح المواطنيف ورفع مستوى جودة 

. الخدمات العمومية التي تمنحو لو

 

 

 

37%

63%
لا

نعم
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ما طبيعة الإتصال الإداري السائدة في إدارتكم؟ . 19

. يبين توزيع المبحوثين حول طبيعة الإتصال الإداري السائد في الإدارة المحمية: 20الجدول رقم 

 طبيعة الإتصال السائد في الإدارة التكرار النسبة المئوية

 نازل 8 26.7

 صاعد 13 43.3

 افقي 9 30.0

 المجموع 30 100

 

يبين توزيع المبحوثين حول طبيعة الإتصال الإداري السائد في الإدارة المحمية : 22 رقم الشكل

 
يتجمى لنا مف خلاؿ نتائج الجدوؿ أعلاه أف طبيعة الإتصاؿ الإداري السائدة بمغت في الإدارة      

الاتصاؿ الأفقي % 30، وفي حيف نجد %43.3المحمية، كاف الإتصاؿ الصاعد بنسبة بمغت 

. كاف الإتصاؿ النازؿ% 26.7و

27%

43%

30%

نازل

صاعد

افقً
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تدؿ النسبة العالية التي تعتبر أف الإتصاؿ الصاعد ىو الأكثر إستخداما في الإدارة عمى الدور      

الكبير الذي يؤديو، حيث يعتبر أداة ذو أىمية خاصة حيث يربط بيف المستويات الإدارية العميا مما 

يسيـ في نقؿ الإقتراحات، كما يعتبر مصدر لمحصوؿ عمى المعمومة وكذا مساىمتو في تسييؿ ميمة 

. الإدارة في القياـ بمسؤولياتيا

هل يتم إشراكك في إتخاذ القرارات التي تخص الخدمة العمومية لممواطن؟ . 20

ن توزيع المبحوثين حول كيفية إشراك الموظفين في إتخاذ القرارات التي تخص بيي: 21الجدول رقم 

. الخدمة العمومية لممواطن

يتم الإشتراك في إتخاذ القرارات التي تخص  التكرار :النسبة المئوية

 الخدمة العمومية

 دائما 3 10.0

 أحيانا 17 56.7

 أبدا 10 33.3

 المجموع 30 100.0

 

 

 

 

 



الدراسة التطبيقية:                                                       الفصل الثاني  
 

 
85 

 

ن توزيع المبحوثين حول كيفية إشراك الموظفين في إتخاذ القرارات التي تخص بيي: 23 رقم الشكل

. الخدمة العمومية لممواطن

 
مف مفردات العينة أنو يتـ إشراكيـ في إتخاذ القرارات التي تخص الخدمة % 56.7أجابت نسبة      

ب أبدا، أما أخيرا كانت دائما حيث بمغت % 33.3العمومية لممواطف أحيانا، في حيف أجابت نسبة 

%. 10النسبة 

وبناءا عمى ما سبؽ ذكره فإف جوىر الإدارة الناجحة يكمف في إشراؾ المرؤوسيف في عممية إتخاذ      

. القرارات الإدارية السممية، التي تعتبر أحد أسس عمؿ الإدارة

 

 

 

 

8%

58%

34%

دائما

احٌانا

ابدا
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الصعوبات التي تحول دون ترقية الخدمة العمومية عن طريق الإتصال الإداري : رابعا

بمقر الولاية بتبسة؟ 

عندما تتصل برئيسك في العمل يكون ذلك بشكل؟ . 21

. يبين توزيع المبحوثين حول آراءهم عند الإتصال بالرئيس في العمل وبأي شكل: 22الجدول رقم 

 عند الإتصال بالرئيس يكون ذلك التكرار النسبة المئوية

 سمس 18 60

 صعب 12 40

 المجموع 30 100

 

يبين توزيع المبحوثين حول آراءهم عند الإتصال بالرئيس في العمل وبأي شكل : 24 رقم الشكل

 
مف أفراد العينة عند إتصاليـ بالرئيس % 60نلاحظ مف خلاؿ النتائج المتحصؿ عمييا أف نسبة       

. كانت الإجابة ب صعب% 40في العمؿ يكوف ذلؾ بشكؿ سمس، بينما نجد في المقابؿ نسبة 

60%

40%

سلس 

صعب
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نستنتج أف أكثرية أفراد الدراسة لا يواجيوف صعوبات أثناء إتصاليـ بالرئيس في العمؿ ويكوف      

ذلؾ بشكؿ سمس ،وىذا راجع إلى وجود إتصاؿ فعاؿ داخؿ الإدارة المحمية عمى كافة المستويات 

. التنظيمية

: إذا كانت الإجابة صعب، هل يرجع ذلك إلى. 22

. يبين توزيع المبحوثين حسب إذا كانت الإجابة صعب: 23الجدول رقم 

 الإجابات التكرار النسبة المئوية

 تشدد الرئيس 5 33.3

 عدم تفرغ الرئيس 7 46.7

 تعدد مستويات الإدارة 3 20.0

 المجموع 1*15 100

. يبين توزيع المبحوثين حسب إذا كانت الإجابة صعب: 25 رقم الشكل

 
                                                             

 تكرار لأف ىناؾ مف المبحوثيف مف أشار عمى 15 إلا أنو تحصمنا عمى 12مف المفروض أف مفردات التكرار يكوف * 
 .أكثر مف إحتماؿ

64%

25%

11%

تشدد الرئٌس

عدم تفرغ الرئٌس

تعدد مستوٌات الادارة
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عندما "يتبيف لنا مف خلاؿ نتائج الجدوؿ المتحصؿ عمييا مف خلاؿ السؤاؿ المطروح المتمثؿ في      

أقروا % 46.7والسبب وراء ذلؾ، فنلاحظ أف نسبة " تتصؿ برئيسؾ في العمؿ يكوف ذلؾ بشكؿ صعب

. تعدد المستويات الإدارية% 20تشدد الرئيس، وبنسبة % 33.3بعدـ تفرغ الرئيس، في حيف نجد 

يمكف تفسير النتائج السابقة التي تمحورت حوؿ عدـ تفرغ الرئيس نظرا لكثرة إنشغالاتو وميامو،      

. مما لـ يتيح لو الوقت لمتفرغ لإنشغالات الموظفيف

كيف تقيم علاقتك برئيسك في العمل؟ . 23

يبين توزيع المبحوثين حول آرائهم بالنسبة لمعلاقة بين الرئيس والمرؤوسين في : 24الجدول رقم 

العمل 

 العلاقة بالرئيس في العمل  التكرار النسبة المئوية

 جيدة 8 26.7

 مقبولة 20 66.6

 سيئة 2 6.7

 المجموع 30 100
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يبين توزيع المبحوثين حول آرائهم بالنسبة لمعلاقة بين الرئيس والمرؤوسين في : 26 رقم الشكل

العمل 

 
مف خلاؿ النتائج الموضحة أعلاه، يتضح أف أفراد عينة الدراسة يروف بأف العلاقة مع رئيسيـ       

كانت الإجابة % 26.7في حيف نرى أف % 66.7في العمؿ مقبولة حيث بمغت كأعمى نسبة قدرت ب 

 6.7 وأخيرا ونسبة جيدة،

ونستنتج مف خلاؿ ما سبؽ ذكره بأف العلاقة التي تربط الرئيس مع المرؤوس علاقة مقبولة، وىذا      

راجع إلى أف الرئيس يتعامؿ مع الموظفيف فيما يخص العمؿ معاممة مقبولة وعلاقتيـ معو لا تتعدى 

. حدود المياـ الموكمة إلييـ

 

 

 

 

27%

66%

7%

جٌدة

مقبولة

سٌئة
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هل ترى أن العلاقة الحسنة بين الرئيس والمرؤوس تساهم في ترقية الخدمة . 24

العمومية لممواطن؟ 

يبين توزيع المبحوثين حول رأي المبحوثين في العلاقة الحسنة بين الرئيس : 25الجدول رقم 

. والمرؤوس هل تساهم في ترقية الخدمة العمومية لممواطن أم لا

 العلاقة الحسنة تساهم في ترقية الخدمة العمومية لممواطن التكرار النسبة المئوية

 لا 3 10

 نعم 27 90

 المجموع 30 100

 

يبين توزيع المبحوثين حول رأي المبحوثين في العلاقة الحسنة بين الرئيس : 27 رقم الشكل

. والمرؤوس هل تساهم في ترقية الخدمة العمومية لممواطن أم لا

 
 

10%

90%

لا

نعم



الدراسة التطبيقية:                                                       الفصل الثاني  
 

 
91 

 

يروف أف العلاقة الحسنة بيف الرئيس % 90يتجمى لنا مف خلاؿ نتائج الجدوؿ أعلاه أف نسبة 

% 10والمرؤوس تساىـ في ترقية الخدمة العمومية لممواطف وكانت الإجابة ب نعـ في حيف نجد أف 

. كاف رأييـ عكس ذلؾ تماما وكانت الإجابة ب لا

ويتبيف لنا أف نسب توزيع المبحوثيف حوؿ أرائيـ عف العلاقة الحسنة بيف الرئيس والمرؤوس ،ىؿ 

تساىـ في ترقية الخدمة العمومية لممواطف، موافقوف بشدة وىذا راجع إلى أف العلاقة الحسنة تدفعيـ 

نجاز المياـ بدقة وسرعة وبكفاءة عالية . إلى العمؿ وا 

هل ترى أن الرضا الوظيفي لمعمال يساهم في ترقية الخدمة العمومية لممواطن؟ . 25

يبين توزيع المبحوثين حول رأيهم عن الرضا الوظيفي لمعمال هل يساهم في ترقية : 26الجدول رقم 

. الخدمة العمومية لممواطن

الرضا الوظيفي لمعمال يساهم في ترقية الخدمة  التكرار النسبة المئوية

 العمومية لممواطن

 لا 6 20.0

 نعم 24 80.0

 المجموع 30 100.0
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يبين توزيع المبحوثين حول رأيهم عن الرضا الوظيفي لمعمال هل يساهم في ترقية : 28 رقم الشكل

. الخدمة العمومية لممواطن

 
كأعمى نسبة يروف بأف الرضا الوظيفي % 80أف نسبة  (25)نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ      

% 20لمعماؿ يساىـ في ترقية الخدمة العمومية لممواطف وتمثمو الإجابة ب نعـ، لكف نجد أف نسبة 

. ينفوف ذلؾ بالإجابة ب لا

نستنتج مف خلاؿ النتائج المتحصؿ عمييا حوؿ الرضا الوظيفي لمعمؿ ومدى مساىمتو في ترقية     

الخدمة العمومية لممواطف، ىو خير دليؿ عمى نجاح العممية الإتصالية عمى مختمؼ المستويات 

الإدارية مما يجعميـ يشعروف بالإنتماء لممؤسسة التي يعمموف فييا وبالتالي الإجتياد لتقديـ خدمة 

. عمومية راقية لممواطف

  

20%

80%

لا

نعم
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ما هي العوائق الإتصالية التي تحول دون تقديم خدمة عمومية راقية لممواطن؟ - 26

يبين توزيع المبحوثين حول طبيعة العوائق الإتصالية التي تحول دون تقديم : 27الجدول رقم 

خدمة عمومية راقية لممواطن 

 العوائق الإتصالية التي تحول دون تقديم خدمة عمومية لممواطن التكرار النسبة المئوية

 تعدد المستويات الإدارية 10 25

 عدم تفرغ الرؤساء 13 32.5

 إحتكار المعمومات في الإدارة العميا 10 25

 كثرة الشائعات 4 10

 تزييف المعمومات عمى مستوى التسمسل الإداري 3 7.5

  المجموع 401 100

 

يبين توزيع المبحوثين حول طبيعة العوائق الإتصالية التي تحول دون تقديم خدمة : 29 رقم الشكل

عمومية راقية لممواطن 

 

                                                             

   مفردة بأف ىناؾ مف المبحوثيف مف أشار عمى أكثر مف إحتماؿ30فاؽ التكرار مجموع مفردات العينة المقدرة ب * 

25%

32%

25%

10%
8%

تعدد المستوٌات الادارٌة

عدم تفرغ الرؤساء

احتكار المعلومات فً الادارة 
العلٌا

كثرة الشائعات
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مف أفراد العينة أف العوائؽ الإتصالية التي تحوؿ دوف تقديـ خدمة عمومية % 32.5أكدت نسبة      

كانت كؿ مف تعدد المستويات % 25راقية لممواطف كانت بسبب عدـ تفرغ الرؤساء، بينما نجد نسبة 

حتكار المعمومات في الإدارة العميا، وبنسبة  كانت بسبب كثرة الشائعات، وبنسبة % 10الإدارية، وا 

. ترجع إلى تزييؼ المعمومات عمى مستوى التسمسؿ الإداري% 7.5ضئيمة 

ويتضح لنا أف مف العوائؽ الإتصالية التي تحوؿ دوف تقديـ خدمة عمومية راقية لممواطف ترجع      

.* إلى عدـ تفرغ الرؤساء وىو أمر سمبي يقؼ أماـ تقدـ الخدمة العمومية
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هل كثرة إنشغالات المواطنين يحول دون تقديم خدمة عمومية راقية لهم؟ . 27

يبين توزيع المبحوثين حول إذا كانت كثرة إنشغالات المواطنين يحول دون تقديم : 28الجدول رقم 

. خدمة عمومية راقية لهم

 كثرة إنشغالات المواطنين يحول دون تقديم خدمة عمومية التكرار النسبة المئوية

 لا 9 30.0

 نعم 21 70.0

 المجموع 30 100.0

يبين توزيع المبحوثين حول إذا كانت كثرة إنشغالات المواطنين يحول دون تقديم : 30 رقم الشكل

. خدمة عمومية راقية لهم

 
نلاحظ مف خلاؿ ىذه النتائج المتحصؿ عمييا أف نسبة مرتفعة مف أفراد عينة الدراسة موافقوف      

، في حيف %70بأف كثرة إنشغالات المواطنيف يحوؿ دوف تقديـ خدمة عمومية راقية ليـ حيث بمغت 

. يذىبوف إلى عكس ذلؾ عبر الإجابة ب لا% 30نجد أف 

يرجع معظـ المبحوثيف أف كثرة إنشغالات المواطنيف يحوؿ دوف تقديـ خدمة عمومية راقية ليـ      

. لأف تزاحـ إنشغالات المواطنيف يعرقؿ عممية تقديـ الخدمات عمى أكمؿ وجو

30%

70%

لا

نعم
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ماهي إقتراحاتك بالنسبة للإتصال الإداري  لتقديم خدمة عمومية راقية لممواطنين؟ . 28

يبين توزيع المبحوثين حول إقتراحاتهم بالنسبة للإتصال الإداري لتقديم خدمة : 29الجدول رقم 

. عمومية راقية لممواطنين

 الإقتراحات بالنسبة للإتصال الإداري لتقديم خدمة عمومية راقية لممواطنين التكرار النسبة المئوية
 تحسين الدورات التكوينية 5 31.3
 تحسين العلاقة بين الموظفين والمسؤولين في الادارة 2 12.5
 التفهم والإستماع الجيد لممواطن من طرف الاداري 2 12.5
 عدم تهميش الشهادات والمستويات 1 18.8
 الإتصال المباشر 3 18.8
 توفير وسائل الإتصال المناسبة 2 12.5
 إستعمال مواقع التواصل الاجتماعي بين الموظفين والمواطنين 1 6.3
 المجموع 1*16 100

يبين توزيع المبحوثين حول إقتراحاتهم بالنسبة للإتصال الإداري لتقديم خدمة : 31 رقم الشكل

عمومية راقية لممواطنين 

 
                                                             

 لأف ىناؾ مف المبحوثيف لـ يجب عمى السؤاؿ 16 إلا أنو تحصمنا عمى 30مف المفروض  أف مفردات التكرار يكوف * 
  1المطروح

28%

11%

11%17%

17%

11%
5%

تحسٌن الدورات التكوٌنٌة

تحسٌن العلاقة بٌن الموظفٌن 
والمسؤولٌن فً الادارة

التفهم والاستماع الجٌد للمواطن من 
طرف الاداري

عدم تهمٌش الشهادات والمستوٌات

الاتصال المباشر
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يقترحوف تحسيف الدروات التكوينية، في حيف % 31.3يتبيف لنا مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف نسبة      

كانت تشمؿ كؿ مف تحسيف العلاقة بيف % 12.5كانت الإجابة الإتصاؿ المباشر، أما % 18.8نجد 

الموظفيف والمسؤوليف في الإدارة، كذلؾ التفيـ والإستماع الجيد لممواطف مف طرؼ الإداري، وأيضا 

كانت تضـ إقتراحيف ،الإقتراح الأوؿ % 6.3توفير وسائؿ الإتصاؿ المناسبة ،ونلاحظ أيضا أف نسبة 

تمثؿ في إستعماؿ مواقع التواصؿ الإجتماعي بيف الموظفيف والمواطنيف ،أما الإقتراح الآخر كاف عدـ 

. تيميش الشيادات والمستويات

ويتضح لنا مف خلاؿ بعض الإقتراحات المقدمة مف أفراد الدراسة، ترمي بنسبة أعمى إلى تكثيؼ      

وتحسيف الدورات التكوينية التي تساعد عمى رفع كفاءة الإتصاؿ الإداري ،وزيادة فاعميتو لتقديـ خدمة 

 .*عمومية راقية ليـ
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: مناقشة نتائج البحث عمى ضوء التساؤلات الفرعية

دارة المحمية و الإجابة عف تساؤلات , مف أجؿ فيـ دور الإتصاؿ الإداري في ترقية الخدمة العمومية في الإإ

: الدراسة سيتـ مناقشة النتائج عمى ضوء الأسئمة كما يمي

:  النتائج الجزئية المتعمقة بالتساؤل الفرعي الأول: أولا 

 مكانة الإتصال الإداري بمقر الولاية بتبسة :

أف الإتصاؿ الإداري أداة اجتماعية لمتواصؿ بيف الأفراد داخؿ المنظمة، كما أنو يعني وسيمة لنقؿ  .1

 وىو مؤشر عمى أف الإتصاؿ الإداري لو دور فعاؿ في الإدارة %37.1 وذلؾ بنسبة ،المعمومات

 .المحمية، مف خلاؿ التنسيؽ بيف مختمؼ الجيود التي يبذليا الأعضاء في الإدارة

 وىو بذلؾ مؤشر %40.5ييدؼ الإتصاؿ الإداري إلى تقديـ خدمة عمومية بشكؿ أفضؿ بنسبة  .2

 مف خلاؿ التعاوف والتنسيؽ ورفع الكفاءة ،عمى أف الإدارة المحمية ليا مرمى تسعى إلى تحقيقو

والفعالية داخؿ المنظمة لتؤدي في نياية الأمر إلى تحسيف نوعية الخدمة العمومية المقدمة 

 .لممواطف

يساىـ الإتصاؿ الإداري في تقديـ خدمة عمومية راقية لممواطف في الإدارة  المحمية بدرجة  .3

 وىو مؤشر عمى أف ىناؾ صعوبات ومشاكؿ تحوؿ دوف تقديـ خدمة %50متوسطة وكاف بنسبة 

عمومية راقية ولا عجب أف تعود أغمب المشكلات في المنظمات إلى سوء ممارسة الإتصالات 

 .الإدارية بيف الإدارة والمواطف

إف طبيعة الخدمة العمومية التي تسعى الإدارة المحمية إلى تقديميا لممواطف عف طريؽ الإتصاؿ  .4

 وىو مؤشر عمى أف الإدارة %46.2 بنسبة الإداري، تمثمت في تقريب الإدارة مف المواطف،

المحمية تسعى جاىدة إلى تقريب الإدارة مف المواطف، مف خلاؿ تمبية مختمؼ الحاجيات التي 
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تشبع رغبتو مثؿ الصحة والسكف، التضامف الإجتماعي أو النشاط الإجتماعي وأيضا التنمية 

 .الخ...الثقافية

أف مف العوامؿ التي تساعد عمى تقديـ خدمة عمومية راقية لممواطنيف ،تمثمت في إستخداـ  .5

 وىو مؤشر عمى أف الإدارة المحمية تسعى إلى إقتناء أحدث %29.3التكنولوجيا الحديثة بنسبة 

الأجيزة التقنية اللازمة لعصرنو الخدمة العمومية وتقديميا بشكؿ أفضؿ مما يمبي حاجيات 

 .المواطنيف

 ، ىو مؤشر عمى مدى %53.3إف  الخدمة العمومية التي تقدميا الإدارة لممواطف كافية، بنسبة  .6

 .حرص الإدارة  المحمية بتقديـ خدمة عمومية تتماشى مع إحتياجات المواطنيف و تحقيؽ المساواة

ىناؾ مف يرى مف المبحوثيف بأف الخدمة العمومية التي تقدميا الإدارة المحمية لممواطف غير  .7

 وىو مؤشر %66.7كافية، و أرجعوا  السبب إلى نقص وسائؿ التكنولوجيا الحديثة، بنسبة بمغت 

أف الإدارة المحمية ليس لدييا الإمكانيات المادية لتوفير أحدث التقنيات الحديثة  لعصرنة الخدمة 

 .العمومية

نرى بأف المواطف غير راض عف الخدمة العمومية التي تقدميا الإدارة المحمية لو عند الإتصاؿ  .8

 وىو مؤشر عمى أف كثرة إنشغالات المواطنيف يجعؿ الإدارة المحمية تتغاضى %63.3معو بنسبة 

عف ىذه الإنشغالات وتيتـ إلا ببعضيا مما يسبب الإنزعاج لممواطف وتكوف لو ردة فعؿ سمبية 

. تجاه الخدمة العمومية التي تقدميا لو الإدارة 
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: النتائج الجزئية المتعمقة بالتساؤل الفرعي الثاني: ثانيا

  أشكال الإتصال الإداري السائدة بمقر الولاية و التي تعمل عمى ترقية الخدمة العمومية

: لممواطن

يكوف إبلاغ الإدارة المحمية لمموظفيف بقرارات تخص الخدمة العمومية لممواطف، يكوف بشكؿ  .1

و ىو مؤشر عمى أف الإدارة المحمية لازالت متمسكة بالطرؽ , 55.6%كتابي و ذلؾ بنسبة

التقميدية للإتصاؿ الإداري، و أيضا لدييـ قناعة بأىمية الإتصالات مف خلاؿ الكتابة ودورىا في 

 .توفير المعمومات المطموبة التي يمكف الرجوع إلييا

 ،%53.8إف أشكاؿ الإتصاؿ الشفيي في الإدارة المحمية يكوف عف طريؽ الإجتماعات، بنسبة  .2

وىو مؤشر عمى أف الإدارة المحمية تيتـ بيذا النوع مف أنماط الإتصاؿ الإداري لتوفير المعمومات 

 .وخمؽ التفاعؿ والإنسجاـ بيف الرئيس والمرؤوسيف أو الموظفيف المطموبة لإتخاذ القرارات السممية،

إف أشكاؿ الإتصاؿ الإداري الإلكتروني في الإدارة المحمية يكوف عف طريؽ البريد الإلكتروني،  .3

 وىو مؤشر عمى أف الإدارة الحمية تسعى إلى تطوير، وتدريب العامميف ،70%وبنسبة تقدر ب 

عمى مختمؼ وسائؿ الإتصاؿ الإداري لإتقانيا لممساىمة في جعؿ المعمومات الناتجة عنيا أكثر 

أكثر فاعمية  .دقة ومنفعة، وجعؿ القرارات الإدارية إ

إف أشكاؿ الإتصاؿ الإداري الكتابي في الإدارة المحمية يكوف ذلؾ عف طريؽ مراسلات مكتوبة  .4

إلييا وقت الحاجة%44.4بنسبة بمغت   . تتسـ بالبساطة والوضوح والدقة وأيضا يمكف الرجوع إ

، وىو مؤشر عمى أف %44.8تتطمع الإدارة المحمية عمى إنشغالات المواطنيف أحيانا بنسبة  .5

ختلاؼ إحتياجاتيـ  الإدارة المحمية تخضع لضغوطات كبيرة ناتجة عف كثرة إنشغالات المواطنيف وا 
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ومتطمباتيـ  كما أف ضيؽ الوقت سبب كافي ليعرقؿ عممية إىتماـ و تطمع الإدارة عمى أحواؿ 

 .المواطف

وىو مؤشر عمى  ،58.8%يكوف إطلاع الإدارة المحمية بإنشغالات المواطنيف بشكؿ كتابي بنسبة  .6

 كما لا ،أف الأسموب الكتابي ىو الحؿ الأمثؿ لمعرفة تفاصيؿ أكثر حوؿ إنشغالات المواطنيف

 .يتسنى ليا أيضا إستقباؿ كؿ المواطنيف في مقر الولاية و السماع إلى إنشغالاتيـ  المختمفة

وىو مؤشر عمى  ،%63.3تتبع الإدارة المحمية سياسة الباب المفتوح مع المواطنيف وذلؾ بنسبة  .7

 . لرفع مستوى الخدمات  العمومية التي تمنحيا لممواطف،أف الإدارة المحمية تتمتع بالديمقراطية

 %43.3إف طبيعة الإتصاؿ الإداري السائدة في الإدارة المحمية ىو الإتصاؿ الصاعد ،بنسبة  .8

وىو مؤشر عمى مدى أىمية الإتصاؿ الصاعد في نقؿ إقتراحات الموظفيف وسيولة الحصوؿ 

 .عمى المعمومات

عند إشراؾ الموظفيف في إتخاذ القرارات التي تخص الخدمة العمومية لممواطف يكوف ذلؾ أحيانا  .9

نما  ،%56.7بنسبة  وىو مؤشر عمى أف الإدارة  المحمية لا تستغني عف إقتراحات الموظفيف وا 

تستعيف  بو في بغض الأوقات في إتخاذ القرارات التي تخص الخدمة العمومية والأخذ برأيو 

. وجعمو جزء مف أسس عمؿ الإدارة
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: النتائج الجزئية المتعمقة بالتساؤل الفرعي الثالث: ثالثا

 الصعوبات التي تحول دون ترقية الخدمة العمومية عن طريق الإتصال الإداري :

 وىو مؤشر ،%60أف الموظفيف عند إتصاليـ بالرئيس في العمؿ يكوف ذلؾ بشكؿ سمس بنسبة  .1

عمى وجود إتصاؿ فعاؿ داخؿ الإدارة المحمية وأيضا سيولة الإتصاؿ عمى مختمؼ المستويات 

 .الإدارية

أنو عندما يتصؿ الموظفيف برئيسيـ في العمؿ يكوف ذلؾ بشكؿ صعب والسبب وراء ذلؾ عدـ  .2

 وىو مؤشر عمى كثرة المياـ والمسؤوليات لدى الرئيس مما لايتيح ،%46.7تفرغ الرئيس بنسبة 

 .لو الوقت الكافي لمتفرغ لإنشغالات الموظفيف

 وىو مؤشر عمى أف ،%66.7نرى بأف العلاقة بيف الرئيس والموظفيف كانت بدرجة مقبولة بنسبة  .3

 .الموظفيف لا يجدوف صعوبة في علاقتيـ مع الرئيس ومف خلاؿ معاممتو ليـ

أف العلاقة الحسنة بيف الرئيس والمرؤوسيف تساىـ في ترقية الخدمة العمومية لممواطف بنسبة  .4

 وىو مؤشر عمى مدى أىمية العلاقة الحسنة التي تعمؿ عمى تشجيع الموظفيف عمى %90بمغت 

 .كما أف العلاقة الحسنة ترفع مف معنويات الموظفيف, لإنجاز المياـ بأحسف وجو وبدقة وسرعة

 وىو مؤشر عمى %80يساىـ الرضا الوظيفي لمعماؿ في ترقية الخدمة العمومية لممواطف بنسبة  .5

 مما يجعميـ يشعروف بالإنتماء لممؤسسة التي يعمموف فييا وبالتالي تقديـ ،نجاح العممية الإتصالية

 .خدمة عمومية راقية لمواطف

أف العوائؽ الإتصالية التي تحوؿ دوف تقديـ خدمة عمومية راقية لممواطف، كانت بعدـ تفرغ  .6

 .وىو مؤشر سمبي يقؼ أماـ تقدـ مستوى الخدمة العمومية ،%32.5الرؤساء بنسبة 
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 وىو مؤشر ،%70أف كثرة إنشغالات المواطنيف يحوؿ دوف تقديـ خدمة عمومية راقية ليـ بنسبة  .7

عمى أف كثرة إنشغالات المواطنيف يؤدي إلى فشؿ أو عدـ نجاح الخدمة العمومية وأيضا يؤدي 

 .إلى فشؿ أو عدـ نجاح الخدمة العمومية وأيضا يؤدي إلى جمود وتباطئ الخدمة العمومية

وىو  % 31.3تحسيف الدورات التكوينية يساىـ بتقديـ خدمة عمومية راقية لممواطنيف، بنسبة  .8

مؤشر عمى أف الدورات التدريبية التكوينية تكسبيـ ميارات تساعدىـ عمى ترقية الخدمة العمومية 

 وأيضا تدريبيـ عمى التعامؿ الفعاؿ مع التكنولوجيا والتقنيات ،وتوفير المعمومات المطموبة

 وزيادة الوعي لدييـ لإستخداـ تمؾ التكنولوجيا لدعـ عممية تقديـ الخدمة العمومية بشكؿ ،المتطورة

 .راقي

 مناقشة النتائج العامة :

: من خلال إختبار تساؤلات الدراسة توصمنا إلى النتائج التالية

تبيف أف الإدارييف في الإدارة المحمية عمى إختلاؼ مستوياتيـ، يشجعوف الإتصالات الإدارية بيف  .1

الموظفيف عمى إختلاؼ أنواعيا التي تعمؿ عمى تشجيع التعاوف بيف الوظائؼ وتسيؿ الحصوؿ 

 مف أجؿ إرضاء المواطنيف ،عمى المعمومات اللازمة لإتخاذ القرارات التي تخص الخدمة العمومية

 وفي ،بخدماتيا فيي مطالبة أكثر مف أيوقت مضى بالعمؿ عمى تطوير وتحسيف نوعية خدماتيا

 وىذا مف ،ظؿ التطور السريع الذي يشيده العالـ وخصوصا إكتساح تكنولوجيا الإعلاـ والإتصاؿ

خلاؿ تحديث طرؽ تسيير المرافؽ العمومية وبإتخاذ جممة مف التدابير الرامية إلى تحسيف الخدمة 

 .العمومية وضماف خدمة عمومية ترقى إلى المستولى المطموب

تستخدـ الرسائؿ المكتوبة والشفوية بيف العامميف في الإدارة المحمية بشكؿ مكثؼ حيث توفر  .2

التي  ،( والإلكترونيةة الشفوي،المكتوبة)المعمومات المطموبة مف خلاؿ وسائؿ الإتصالات الإدارية 
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 مف خلاؿ إتخاذ كافة التدابير اللازمة التي تقمؿ ،تعمؿ عمى ترقية الخدمة العمومية لممواطف

الإعتماد عمى الوسائؿ التقميدية في الإتصاؿ والإستفادة مف الإبتكارات والأساليب الحديثة في 

. الإتصاؿ التي تسيـ بشكؿ فعاؿ في سرعة إنتقاؿ المعمومات مثؿ البريد الإلكتروني
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     لقد تمت دراسة موضوع الإتصال الإداري في الإدارة المحمية، من أجل توضيح دوره في ترقية 

الخدمة العمومية لأنو نشاط ميم لقيام المؤسسة بميمتيا عمى أكمل وجو، فبدونو لا يمكن التفاعل 

والتنسيق بين مختمف أقساميا وفروعيا كما أنو يمعب دورا أساسيا في ترقية أقساميا وفروعيا كما يمعب 

دورا أساسيا في ترقية الخدمة العمومية، من خلال تفعيل الإتصالات بين الموظفين داخل المؤسسة 

المحمية مما يجعميم عمى عمم عند إتخاذ كل قرار يخص الخدمة العمومية لتقديميا لممواطن بشكل راقي، 

وبالتالي عمى كل المؤسسات الإىتمام بالإتصالات الإدارية بإختلاف أنواعيا وأنماطيا والسعي لتطوير 

: أساليبيا من أجل ضمان حسن سيرىاو قد أثمر جيدنا بجممة من النتائج يمكن أن نمخصيا فيما يمي

توفر ليم       أن الإداريين في الإدارة المحمية يشجعون الإتصالات الإدارية عمى إختلاف أنواعيا،مما

من بين العراقيل التي تقف أمام ترقية و المعمومات اللازمة لإتخاذ القرارات التي تخص الخدمة العمومية،

الخدمة العمومية عن طريق الإتصال الإداري ،تمحورت حول غياب التواصل بين الرئيس والمرؤوس 

 في ؤ،وذلك راجع إلى عدم تفرغ الرئيس،وتعدد مستوياتو مما أدى إلى تراكم الميام عميو، وتباط

. الإتصالات
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 بمصمحة مستخدمي الإدارة المحمية بولاية تبسةدراسة حالة 

 
 

 :إشرافتحت 
دم لدمية بعا. د     :   الطالبتانإعداد
 علاـ سامية -
 تريسة عبير -

 
: ةػػػػملاحظ

 التعرؼ عمى دكر الاتصاؿ  إلىنضع بيف أيديكـ مجمكعة مف الأسئمة، نيدؼ مف خلاليا
 في ترقية الخدمة العمكمية في الإدارة المحمية، كلأىمية رأيكـ حكؿ مكضكع الإدارم
( X) عمى ىذه الاستمارة بعناية كدقة، كذلؾ بكضع علامة الإجابة نرجك منكـ ،الدراسة

 المناسبة كالتي تعبر عف رأيكـ، عمما أف إجابتؾ تستخدـ لأغراض عممية فقط الإجابةأماـ 
. كتبقى سرية
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                                                                                                 .بيانات شخصية: أولا
 أنثى  ذكر :  الجنس- 1
سنة :   العمر- 2
: المستكل التعميمي- 3

  جامعي  متكسط   ثانكم
ماىك المنصب الذم تشغمو بالمصمحة؟ - 4

رئيس مصمحة رئيس مكتب   ميندس دكلة 
 إدارم   عكف إدارمممحؽ               إدارممتصرؼ 

 الميني إطار الإدماجمكظؼ في 
 

. بمصمحة مستخدمي الإدارة المحمية بولاية تبسة الإداريمكانة الاتصال : ثانيا
؟ الإدارمماذا يعني لؾ الاتصاؿ - 5

  المنظمةأىداؼكسيمة لتحقيؽ  -
  داخؿ المنظمةالأفرادأداة اجتماعية لمتكاصؿ بيف  -
 كسيمة لنقؿ المعمكمات -
 للإتصاؿ الإدارم لتحقيؽ خدمة عمكمية في إدارتكـ؟ الأساسيماىك اليدؼ - 6
 تقديـ خدمة عمكمية بشكؿ أفضؿ -
 إنجاز الأعماؿ -
 خمؽ التنسيؽ بيف أقساـ المنظمة -
 اتخاذ قرارات سميمة -

 :...................................................................ذكرىا أأخرل،
 إدارتكـما مدل مساىمة الإتصاؿ الإدارم في تقديـ خدمة عمكمية راقية لممكاطف في - 7

المحمية؟ 
    ضعيفة  متكسطة  جيدة               
طبيعة الخدمة العمكمية التي تسعكف الى تقديميا الى المكاطف عف طريؽ الاتصاؿ  ما- 8

؟ الإدارم
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 الإجابة عمى استفسارات المكاطنيف -
 الإجابة عمى انشغالات المكاطنيف -
 تقريب الإدارة مف المكاطف -
 تقديـ خدمة اجتماعية -
 :...............................................................أخرل، اذكرىا -

ماىي العكامؿ الاتصالية التي تساعدؾ عمى تقديـ خدمة عمكمية راقية لممكاطف؟ - 9
 دكرات تدريبية حكؿ ميارات الاتصاؿ -
 إشراؾ العماؿ في اتخاذ القرارات -
 تكسيع نطاؽ الاتصالات بيف العماؿ كالإدارة -
 استخداـ التكنكلكجيات الحديثة -
 تحسيف ظركؼ العمؿ -
 :..............................................................أخرل، اذكرىا -
؟  لممكاطفحسب رأيؾ، ىؿ الخدمة العمكمية التي تقدميا إدارتكـ- 10

غير كافية          كافية  
إذا كانت الإجابة غير كافية لماذا؟ - 11

...................................................................................... 
مف خلاؿ اتصالكـ الدائـ بالمكاطف، ىؿ تركف اف المكاطف راض عف الخدمة - 12

نعـ   لا    العمكمية التي تقدمكنيا؟
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 بمصمحة مستخدمي الإدارة المحمية بولاية تبسة السائدة الإداريأشكال الاتصال : ثالثا
والتي تعمل عمى ترقية الخدمة العمومية لممواطن؟ 

 بقرارات تخص الخدمة العمكمية لممكاطف؟ إبلاغكـكيؼ يتـ - 13
 الكتركنيا                 كتابيا                    يا   قشؼ

 :...................................................................أخرل، اذكرىا
: ، فيؿ يككف ذلؾ عف طريؽ شفيياالإجابةاذا كانت - 14

الياتؼ         الشخصي  الاجتماعات                    الاتصاؿ
.................... .............................: ....................أخرل، أذكرىا

: ، فيؿ يككف ذلؾ عف طريؽ الكتركنياالإجابةاذا كانت - 15
 البريد الالكتركني -
 مكاقع التكاصؿ الاجتماعي -
: ، فيؿ يككف ذلؾ عف طريؽ كتابياالإجابةاذا كانت - 16

    مراسلات مكتكبةالإعلاناتلكحة  -
 الجريدة الرسمية       قرارات مكتكبة    -
 : ........................................................أخرل، أذكرىا -
 عمى اطلاع بانشغالات المكاطنيف؟ إدارتكـىؿ - 17

 نادرا    أحيانا  دائما 
 ؟كيؼ يككف ىذا الاطلاع -

 ا الكتركني  كتابيا  شفييا 
 تتبع سياسة الباب المفتكح مع المكاطنيف؟ إدارتكـىؿ ترل أف - 18

 لا  نعـ 
؟ إدارتكـ السائدة في الإدارمماطبيعة الاتصاؿ - 19

 أفقي  صاعد   نازؿ   
 

ىؿ يتـ اشراكؾ في اتخاذ القرارات التي تخص الخدمة العمكمية لممكاطف؟ - 20
 أبدا    أحيانا  دائما 
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الصعوبات التي تحول دون ترقية الخدمة العمومية عن طريق الاتصال الاداري : رابعا
؟ بمصمحة مستخدمي الإدارة المحمية بولاية تبسة

عندما تتصؿ برئيسؾ في العمؿ يككف ذلؾ بشكؿ؟ - 21
صعب              سمس  

:  صعب، ىؿ يرجع ذلؾ الىالإجابة كانت إذا 22
تشدد الرئيس   عدـ تفرغ الرئيس  تعدد المستكيات الإدارية 

 .................: ...................................................أخرل، أذكرىا
كيؼ تقيـ علاقتؾ برئيسؾ في العمؿ؟ - 23

 سيئة   مقبكلة  جيدة 
ىؿ ترل أف العلاقة الحسنة بيف الرئيس كالمرؤكس تساىـ في ترقية الخدمة - 24

العمكمية لممكاطف؟ 
 لا  نعـ 

ىؿ ترل أف الرضا الكظيفي لمعماؿ يساىـ في ترقية الخدمة العمكمية لممكاطف؟ - 25
 لا  نعـ 

 ؟ماىي العكائؽ الاتصالية التي تحكؿ دكف تقديـ خدمة عمكمية راقية لممكاطف- 26
 الإداريةتعدد المستكيات  -
عدـ تفرغ الرؤساء  -
 العميا الإدارةاحتكار المعمكمات في  -
كثرة الشائعات  -
 الإدارمتزييؼ المعمكمات عمى مستكل التسمسؿ  -

............ ..........................................................أخرل، اذكرىا
ىؿ كثرة انشغالات المكاطنيف يحكؿ دكف تقديـ خدمة عمكمية راقية ليـ؟ - 27

 لا   نعـ 
 ؟يف لتقديـ خدمة عمكمية راقية لممكاطفاقتراحاتؾ بالنسبة للاتصاؿ الإدارم ماىي - 28

................................................................................... 
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 الملخص:  
يعد هذا البحث من اللأبحاث التي تهدف لدعرفة دور الإتصال الإداري في ترقية الخدمة العمومية في الإدارة المحلية،بغرض الكشف 

وأيضا التعرف على أشكال الإتصال الإداري التي تعمل على ترقية الخدمة العمومية  عن مكانة الإتصال الإداري بمقر الولاية بتبسة،
. على الصعوبات التي تحول دون ترقية الخدمة العمومية عن طريق الإتصال الإداري وتسليط الضوء للمواطن،

 مفردة من مصلحة 30وقد إخترنا عينة مكونة من  بتوظيف أدوات جمع البيانات،     وقد إعتمدنا على منهج دراسة الحالة،
. مستخدمي الإدارة المحلية ،أختيرت بطريقة قصدية

أن الإداريين في الإدارة المحلية يشجعون الإتصالات الإدارية  :وبعد تفريغ البيانات وتحليلها تحصلنا على لرموعة من النتائج أهمها
على إختلاف أنواعها مما توفر لذم الدعلومات اللازمة لإتخذاء القرارات التي تخص الخدمة العمومية،ومن بين العراقيل التي تقف أمام 
ترقية الخدمة العمومية عن طريق الإتصال الإداري تدحورت حول غياب التواصل بين الرئيس والدرؤوس ،وذلك راجع إلى عدم تفرغ 

.  في الإتصالاتؤالرئيس وتعدد مسؤولياته مما أدى إلى تراكم الدهام عليه وتباط
 الإدارة المحلية-الخدمة العمومية–الإتصال الإداري  :الكلمات المفتاحية. 
 

 
 Résumé : 

Cette recherche vise à identifier le rôle de la communication administrative dans 
la promotion du service public dans l'administration locale, à révéler le statut de la 
communication administrative au siège de l'Etat à Tabasa, ainsi qu'à identifier les 
formes de communication administrative promouvant le service public du citoyen 
et à mettre en évidence les difficultés empêchant la promotion. Service public par 
communication administrative. 
    Nous avons utilisé la méthodologie des études de cas en utilisant des outils de 
collecte de données et avons sélectionné un échantillon de 30 éléments du service 
des utilisateurs de l'administration locale, choisi intentionnellement. 
Une fois les données déchargées et analysées, nous avons obtenu un certain 
nombre de résultats, dont les plus importants sont les suivants: Les administrateurs 
de l’administration locale encouragent la communication administrative de 
différents types, en leur fournissant les informations nécessaires pour prendre des 
décisions concernant le service public, parmi les obstacles à la promotion du 
service public par la communication administrative centrée sur l’absence. La 
communication entre le président et le subordonné est due au manque de temps 
du président et à la multiplicité de ses responsabilités, qui ont conduit à une 
accumulation de tâches et à une communication lente. 

 les mots clés: Communication administrative - Service public - Administration 
locale. 


