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  إقرار
  

اقر أنا مقدمة الرسالة إنها قدمت لنيل درجة الماجستير وأنها نتيجة أبحاثي الخاصة، باستثناء ما تـم                 

وان هذه الرسالة أو أي جزء منها لم يقدم أي درجة عليا لأي جامعـة أو                . الإشارة إليه حيثما ورد   

  .معهد

  

  

  .................:التوقيع

  

  حنان محمد حافظ براهمة

  

  2009....../......../.:التاريخ

أ  



 

  شكر وعرفان
  

  .أول ما ابدأ  به هو الشكر الله عز وجل الذي وهبني العلم والحياة والوصول إلى ما نحن عليه

  

أتوجه بالشكر إلى كل من ساهم في إنجاح هذا الجهد واخص بالشكر جميـع الأسـاتذة الأفاضـل                  

 المعرفة الذين أمدوني بعظيم النصح والإرشاد بما يخص الدراسة، وأقدم شكري للعـاملين              وصناع

وألف شكر وامتنـان     في شركة الاتصالات الفلسطينية الذين أبدو تعاونا كبيرا في تعبئة الاستبيانات،          

  .لوالدي ووالدتي العزيزين على عطائهما المديد

  

 ابو ى المشرف على هذه الرسالة الفاضل الدكتور نور       لا يسعني سوى أن اتقدم بشكري وامتناني ال       

  .الرب على ما بذله من جهد في سبيل اتمام هذا العمل

  

أتقدم بالشكر والتقدير للدكتور يوسف ابو فارة بتوجيهاته وإرشاداته القيمة في تصميم وإخراج هـذا               

  . العمل

  

 الذين تكرموا بتحكيم الاستبانة وإبداء      كما لا يسعني ان اتقدم بالشكر والامتنان لأعضاء لجنة التحكيم         

الدكتور يوسف ابو فارة، الدكتور غسان سرحان، الدكتور مفيـد الـشامي،            : ملاحظاتهم القيمة وهم  

  .الدكتور مجيد منصور، الدكتور مروان علاونة

  

وأخيرا وليس آخرا عظيم الشكر والتقدير لكل من كان له الفضل في مساندتي لانجاز هذه الدراسـة                 

. اء في إبداء الرأي أو في المساهمة في توزيع الاستبيانات أو المساعدة في التحليل الإحـصائي               سو

وجميع الزملاء الأعزاء الذين تم ذكرهم أو لم يتم ذكرهم دون استثناء، قـاموا بمـد يـد العـون                    

  .والمساعدة لانجاز هذه الدراسة

  

  حنان محمد حافظ براهمة

ب  



 

 صطلحات الدراسةم
  

  الاتصال
communication  

 الذهنية أو الانفعالية    )الذاتية والموضوعية (تبادل المعلومات   :

 .)2007مكي، ( ، )الوجدانية( 

 الاتصال الذي يأخذ أنماط عدة في المنظمـة مـن شـبكة            : الاتصال الرسمي

 ).2002الشماع،(الاتصالات الغير الرسمية 

لاجتماعية لأعضاء المنظمة،    الاتصال القائم على العلاقات ا    : الاتصال غير الرسمي

 ). 2003سايمون،(

 الاتصال النازل 
downward 
communication  

ــي   : ــرؤوس ف ــرئيس والم ــين ال ــال ب ــصال الفع الات

 ).2002الشماع،(المنظمة

 الاتصال الصاعد 
upward communication  

الاتصال الذي يحدث بين  المرؤوسين في المستويات الأدنى         :

 ).2002الشماع،(ويات الأعلى والرؤساء في المست

 الاتصال الأفقي 
horizontal 
communication  

 الاتصال الذي يتم عبر الهيراركية التنظيمية بـين الإدارات         :

 ).2006حريم،.(والأقسام في المستوى التنظيمي

الاتصال الذي يحدث بين الرؤساء ومرؤوسيهم المباشـرين        : الاتصال الشفهي

  .)2003سايمون،(

التأثير الذي يحدثه فرد على آخر أو مجموعة أفـراد علـى            : لتواصل أو التفاعلا

  ) 2007،مكي(.مجموعة آخرين من الأفراد

  ثقافة المنظمة
 Organization culture 

 

: 
 

تعتبر ثقافة المنظمة هي نظام مكون من اتجاهات ومعتقدات         

وقيم وأخلاقيات مشتركة يتقاسـمها جميـع العـاملين فـي           

 ).2005خليل،.  (ةالمنظم

هي القيم الأساسية التي تبقي عليها أغلبية أعـضاء التنظـيم        : الثقافات الرئيسية

 .)2000القريوتي، (.وتشكل هوية واضحة للجميع

  الثقافة الفرعية 
 sub-culture 

. الثقافات التنظيمية المتمثلة بالقيم السائدة في الأنظمة الفرعية       :

  .)2002الشماع،(

  الأداء
Performance 

أو ،تحقيق بعض الشروط أو الظروف التي تعكـس نتيجـة         :

مجموعة نتائج معينة لسلوك شـخص معـين أو مجموعـة           

 .)2001،الدحلة (.أشخاص

ج  



 

  ملخص الدراسة
  

واقع أنماط الاتصال ودورها في تـشكيل الثقافـة التنظيميـة     هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على

مية الاتصال الفعال في ترسيخ ثقافة الشركة وقيمها ومدى تطويع           وأه ،لشركة الاتصالات الفلسطينية  

الاتصال الفعال لخدمة الثقافة داخل الشركة وانعكاسه على تحسين الأداء والإنتاج، حيث تم التعرف              

على أنماط الاتصال المتبعة داخل الشركة، وخصائصه واهم المعيقات التي تواجه عملية الاتـصال،       

  . على ثقافة الشركة السائدةوتعرفت الدراسة كذلك

  

وتكون مجتمع الدراسة من موظفي شركة الاتصالات الفلسطينية في فرعي نابلس و رام االله والبالغ               

 موظفا، حيث تم استخدام عينة طبقية عشوائية في توزيع الاستبانات، اشـتملت علـى               541عددهم  

 استبانة على جميع العينـة،   270ع    حيث  تم توزي   . المديرين، النواب، رؤوساء الاقسام، والموظفين    

 استبانات وذلك لعدم صلاحيتها، وبذلك بلغ حجـم العينـة           3 استبانة، واستبعاد    253وتم استرجاع   

  . مبحوثا250

  

واختارت الباحثة الاستبانة لجمع البيانات، وتم عرضها على مجموعة من المحكمين لفحص صدقها،             

وبعد جمـع البيانـات تـم تحليلهـا     .   كرونباخ الفا كذلك تم فحص الأداة من خلال احتساب معامل       

، الممثـل بالاسـاليب   SPSSواستخراج النتائج باستخدام البرنامج الإحصائي للعلـوم الاجتماعيـة    

الاحصائية كالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئويـة، واختبـار الفرضـيات            

 ومعامل الارتبـاط  T-test، واختبار )ONE WA Analysis of  Variance( بأختبار التحليل الاحادي

  . وقد تم صياغة مجموعة من الاسئلة والفرضيات التي عالجت  مشكلة الدراسة. بيرسون

  

وقد اظهرت النتائج أن شركة الاتصالات الفلسطينية تستخدم كافة انماط الاتصال من خلال ممارسة              

تصال الكتابي، الاتصال الشفوي، الاتـصال غيـر        الاتصال الالكتروني، الا  : اعمالها المختلفة وهي  

واظهرت نتائج الدراسة خصائص الاتصال ومعوقاته، وخصائص الثقافة التنظيمية لشركة          . الرسمي

الاتصالات الفلسطينية، وأهمية دورالاتصال في تـشكيل الثقافـة التنظيميـة لـشركة الاتـصالات               

  . الفلسطينية

  

بـين انمـاط    ) (a≤0.05عنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية      كذلك اظهرت النتائج  وجود علاقة م      

الاتصال ودورها في تشكيل الثقافة التنظيمية  لشركة الاتصالات الفلسطينية، وكما اظهرت النتـائج              

في آراء المبحوثين فيمـا يتعلـق بأنمـاط    ) a≤0.05(عدم وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة    

د  



 

فة التنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية تعزى الـى المتغيـرات          الاتصال ودورها في تشكيل الثقا    

  .الجنس، العمر، المؤهل العلمي، المستوى الإداري، ومكان السكن: التالية

  

وفي ضوء عرض النتائج قد توصلت الدراسة الى مجموعة من التوصيات التي تهدف الى  توظيف                

ضـرورة الاهتمـام   : ا التنظيمية، ومن اهمهـا الاتصال نحو تحقيق اهداف الشركة بما يتفق وثقافته    

الـشركة   والتركيز على نوعية الاتصال الجيد والهادف، كون الاتصال يشكل نسبة كبيرة من حيـاة 

ويأخذ الوقت الأكبر من زمن المدراء والعاملين جميعا في الشركة، وكذلك خلصت الدراسـة إلـى                

  .العامةأهمية إنشاء دائرة خاصة بالاتصال ومبادئه وأهدافه 

  

وضرورة تعميق مفهوم الثقافة التنظيمية لدى العاملين في الشركة، لتحقيق الانسجام ما بـين ثقافـة                

الشركة وثقافة وقيم الأفراد العاملين بداخلها، من خلال تنمية المهـارات لـدى الأفـراد العـاملين                 

ودهم مهم للشركة   وإشراكهم في صنع القرارات وطرح الأفكار وإشعارهم بإنهم جزء هام، وان وج           

  .وأنهم الأساس لإنجاز وتحقيق مهام العمل في الشركة

  

ه  



 

Types of communication and its role in forming concept the Palestinian 
Telecommunication Co. 
 
Abstract 
 
This study aimed to identify the reality of communication patterns and its role in shaping 
the organizational culture of the Palestinian Telecommunication Company, and the 
importance of effective communication in the shaping of the company's culture and values 
and the level of adaptation of effective communication in the service culture within the 
company and its reflection on improving performance and production, as patterns of 
communication exploited within the company and their styles has been identified, the most 
important obstacles facing the process of communication, and the study also identified the 
company’s prevailing culture. 
 
The population of the study includes the employees (541 staff) of the Palestinian 
Telecommunication company in the branches of Nablus and Ramallah. A stratified random 
sample was used in the distribution of questionnaires, which included managers, assistant 
managers, heads of departments, and the staff.  
 
A questionnaire was distributed to all 270 members of the sample, 253 were collected, and 
only 3 questionnaires were excluded due to lack of validity, and thus the actual sample size 
was 250 subjects. 
 
The researcher chose the Questionnaire as a tool for data collection, and it was presented to 
a group of arbitrators to examine the sincerity, as well as the tool was examined by 
calculating the Kronbach's Alfa coefficient. Data was analyzed and the extraction results 
using the Statistical Program of Social Sciences, SPSS, Represented by mathematical 
statistical methods such as standard deviations, percentages, and testing hypotheses such 
as(ONE WAY Analysis of Variance), T-test, and Pearson correlation coefficient. A set of 
questions and hypotheses has been developed to address the problem of the study 
 
The results showed that the Palestinian Telecommunications Company is using all modes 
of communication through its different tasks including: the electronic communication, 
written communication, oral communication, and informal communication. The results of 
the study showed the communication aspects and its constraints, and characteristics of the 
organizational culture of the Palestinian Telecommunications Company, and the 
importance of communication role in the formation of the organizational culture of the 
Palestinian Telecommunications Company.  
 
In addition to that, the results showed a significant relationship at the level of statistical 
significance (a ≤ 0.05) between the modes of communication and their role in shaping the 
organizational culture of the Palestinian Telecommunications Company. Also the results 
showed no significant differences at the level of significance (a ≤ 0.05) in the views of 
respondents with regard to patterns of communication and its role in shaping the 
organizational culture of the Palestinian Telecommunications Company attributable to the 
following variables: gender, age, educational qualification, the administrative level, and 
place of residence.  
 

و  



 

According to this study, a set of recommendations were made that aims at using 
communication toward the goals of the company in line with its organizational culture, and 
most important: the need for attention and focus on the quality of good and meaningful 
communication, because communication is a large proportion of the life of the company 
and it takes the most time of the  managers and workers in the company, as well as the 
study concluded the importance of establishing a special center committed to 
communication principles and its general objectives. 
 
And the need to deepen the concept of organizational culture among workers in the 
company, to achieve harmony between the company's culture and the culture and values of 
individuals working there, through the development of skills of individuals involved and 
their involvement in decision-making and sharing their ideas and make them feel that they 
are involved and playing a critical role in helping the company achieves its mission.  

ز  



 

  

  

  

  

  

  

  الفصل الأول

_____________________________________________________  

  تهامشكلخلفية الدراسة و
  

 الدراسـة مشكلة الدراسـة وأهميتهـا ومبـررات        يحتوي هذا الفصل على عرض لخلفية الدراسة و       

  . يات الخاصة بهاوأهدافها بالإضافة إلى أسئلة الدراسة والفرض

  

  مقدمة 1.1

  

 ق المخرجات بجـودة عاليـة وأسـلوب مـنظم         ي الكفاءة والفاعلية والقدرة على تحق     يعني الاتصال 

   حيـث  ، فهي عملية حيوية بكل ما تحمل من معنـى         ،)2006الصيرفي،.(باستخدام الموارد المحددة  

 سلـسلة مـن المراحـل       السبيل لسير حياة المنظمة بشكل منظم وواضح عبـر        تعد عملية الاتصال    

  )2006القريوتي،.(تمر بها والأنماط

  

تسهل عملية الاتصال أوجه التفاعل الإنساني حيث يتم تداول المعلومات والمـشاعر والأداء بـين               

 بالتالي تحدد عملية الاتصال ما يجب على العاملين القيام به وتـوفر             ، للتأثير على سلوكياتهم   الأفراد

ير العمــل وكيفيــة تنفيــذ الأعمــال تماشــيا مــع ثقافتهــا لهــم التغذيــة الراجعــة عــن ســ

لعملية الثقافة داخل المنظمة دور هام في صقل شخـصية المنظمـة            و. )2006القريوتي،(.التنظيمية

 التـي تتبناهـا      الثقافة التنظيمية لتشمل منظومة القيم الأساسـية       حول مفهوم لذلك تتعدد التعريفات    

جاز المهام والافتراضات والمعتقدات التي يتشارك في الالتفـاف         ان، والطريقة التي يتم بها      المنظمة

توقف نجاح العمل الإداري بصفه عامـة علـى منـاخ           وي .)2002الشماع، (.حولها أعضاء التنظيم  

، مشكلة بـذلك    هم لثقافتها التنظيمية بصفة خاصة    الاتصال الذي يدركه العاملين بالمنظمة ومدى فهم      

  .نوع من الانسجام داخل المنظمة

 1



 

بـشكل  ة  يمينظتالثقافة  السوف يتم التحدث في هذه الدراسة عن أنماط الاتصال وآثرها على تشكيل             

 ثقافـة الـشركة     ؤثر علـى  تعام وأنماط الاتصال في شركة الاتصالات الفلسطينية وكيف يمكن أن           

  .)2002الشماع،(بشكل خاص 

  

 فلسطيني نظرا لما تتمتع بـه مـن         تم اختيار هذه الشركة الرائدة في الاتصالات الفلسطينية كنموذج        

ها من الشركات الأخرى    مميزات ذات جودة عالية في عالم المعلومات والتكنولوجيا تميزها عن غير          

 فهي من اكبر واهم الـشركات الخاصـة         الفلسطينيوتميزها في عالم القطاع الخاص       ،في فلسطين 

 2007 للعـام     الشركة أرباحبة  حيث تبلغ نس   ،الأخرىعلى مستوى الوطن قياسا بالشركات الخاصة       

 مـشترك  ) 455,342 (  حتى هذا العـام    نسبة المشتركين بينما وصلت    ،) 65,525778( بحوالي  

 الاتصال المتبعة    التعرف على أنماط    سيتم في هذه الدراسة  و .)2007شركة الاتصالات الفلسطينية،  (

 فيهـا داعمـين     والعاملينة  على حياة الشرك   اأثيرهتوفي شركة الاتصالات الفلسطينية بشكل خاص       

  .لثقافتها الايجابية

  

  مشكلة الدراسة  2.1

  

عوقاتها وتحديد دورها في    واقع انماط الاتصال المختلفة وم    على  تنحصر مشكلة الدراسة في التعرف      

شركة الاتصالات الفلسطينية وتتمثل المشكلة بشكل رئيس بالسؤال        لة  يمينظلتثقافة ا التشكيل  تعزيز و 

تنظيميـة لـشركة الاتـصالات      ثقافة ال الما واقع انماط الاتصال ودورها في تشكيل        : الآتيالبحثي  

   ؟الفلسطينية

  

  مبررات الدراسة 3.1

  

، ورغبة من الباحثـة     قطاع الخاص في المجتمع الفلسطيني    نظرا لاهمية ال  تم اختيار هذا الموضوع     

تنظيميـة لـشركة    ثقافة ال الل  واهميتها في تشكي  المتبعة في الشركة    عرف على انماط الاتصال     تفي ال 

  . محور الدراسةالاتصالات الفسطينية

  

  : اهداف الدراسة4.1

  

  :تتمثل اهداف الدراسة فيما يلي
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الالكترونية، الكتابية، الشفوية، الاتصالات     (واقع انماط الاتصال  على  التعرف  : الهدف الاول  •

  .لات الفلسطينية في شركة الاتصا) ومعوقاته الإداريغير الرسمية، خصائص الاتصال

 الثقافـة التنظيميـة لـشركة      التعرف على دور انماط الاتصال في تـشكيل         : الهدف الثاني  •

   . الدراسةالاتصالات الفلسطينية تبعا لمتغيرات

  

  أهمية الدراسة 5.1

  

في أنها تتناول موضوعا حيويا يهم شركة الاتـصالات الفلـسطينية خاصـة             تكمن أهمية الدراسة    

  :مة وهو أنماط الاتصال، حيث تساعد هذه الشركة فيوالقطاع الخاص عا

  

الثقافـة التظيميـة لـشركة الاتـصالات        التعرف على انماط الاتصال ودورها في تشكيل         •

  .الفلسطينية

التعرف على أنماط الاتصال الإداري وعلاقتها بالثقافـة التنظيميـة لـشركة الاتـصالات               •

  .الفسطينية

  

  الدراسةاسئلة   6.1

  

  :للاجابة على الاسئلة من وجهة نظر العاملين في شركة الاتصالات الفلسطينيةتسعى الدراسة 

  

ما واقع انماط الاتصال في شركة الاتصالات الفلسطينية ويتفرع عـن هـذا              :السؤال الاول  •

  :السؤال الاسئلة البحثية التالية

  

o 18-7الأسئلة   ما واقع الاتصالات الإلكترونية في شركة الاتصالات الفلسطينية؟  

o 23-19الأسئلة   ما واقع الاتصالات الكتابية في شركة الاتصالات الفلسطينية؟  

o 31-24الأسئلة   ما واقع الاتصالات الشفوية في شركة الاتصالات الفلسطينية؟  

o  37-32الأسئلة    في شركة الاتصالات الفلسطينية؟ غير الرسميةالاتصالاتواقع ما 

  

الأسـئلة   لادارية في شركة الاتصالات الفلسطينية؟    ا الاتصالاتخصائص  ما  : السؤال الثاني  •

38-55  
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  الأسئلة  في شركة الاتصالات الفلسطينية؟     معوقات الاتصالات الالكترونية   ما: السؤال الثالث  •

56-75  

-76لاسـئلة    ا ؟فلسطينيةشركة الاتصالات ال  لما خصائص الثقافة التنظيمية     : السؤال الرابع  •
99   

التنظيميـة لـشركة    ثقافـة   الير انماط الاتصال في تـشكيل       ما مستوى تأث  : السؤال الخامس  •

  الاتصالات الفلسطينية؟

  

  :فرضيات الدراسة  7.1
 

لتحقيق أهداف الدراسة، تم وضع مجموعة من الفرضيات المتعلقة باتجاهات أفراد العينة نحو أنماط              

ى إلـى المتغيـرات     تعزالتنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية     ثقافة  الكيل  شالاتصال ودورها في ت   

  :الأساسية التالية

  

فـي   )α≤0.05( ةمعنوية عند مستوى الدلالـة الاحـصائي      علاقة  لاتوجد  : الفرضية الاولى  •

  والثقافة التنظيمية لشركة الاتـصالات الفلـسطينية       اجابات المبحوثين نحو انماط الاتصال    

  : لمتغيرات الدراسة المستقلة التاليةتعزى 

  

o ند مستوى الدلالة الاحصائية     توجد علاقة معنوية ع    لا)α≤0.05(   بين واقع الاتصالات 

 .الفلسطينية شركة الاتصالاتلالإلكترونية والثقافة التنظيمية 

o    ية عند مستوى الدلالة الاحصائية      لا توجد علاقة معنو)α≤0.05 (   بين واقع الاتصالات

 .شركة الاتصالات الفلسطينيةلالكتابية والثقافة التنظيمية 

o لاقة معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية لا توجد ع)α ≤0.05 ( بين واقع الاتصالات

 .ة الاتصالات الفلسطينيةشركلالشفوية والثقافة التنظيمية 

o  لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية)α ≤0.05 ( بين واقع الاتصالات

 .نيةشركة الاتصالات الفلسطيلغير الرسمية والثقافة التنظيمية 

  

فـي  ) α ≤0.05( لاتوجد فروق معنوية عند مستوى الدلالـة الاحـصائية  :الفرضية الثانية •

تعزى لمتغيـرات    في شركة الاتصالات الفسطينية      انماط الاتصال اتجاهات المبحوثين نحو    

. المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المستوى الإداري ومكان الـسكن          الجنس العمر،  الدراسة

   :رضية الفرضيات الفرعية التاليةويتفرع عن هذه الف

 4



 

o    لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالـة الاحـصائية)α ≤0.05 (   فـي اتجاهـات

 .المبحوثين نحو انماط الاتصال في شركة الاتصالات  تعزى لمتغير الجنس

o            لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالـة الاحـصائية)α≤0.05 (    فـي اتجاهـات

  .لاتصال في شركة الاتصالات تعزى لمتغير العمرالمبحوثين نحو انماط ا

o    لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالـة الاحـصائية)α ≤0.05 (   فـي اتجاهـات

  . لمتغير الؤهل العلميزىقافة التنظيمية تعالمبحوثين نحو الث

o    لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالـة الاحـصائية)α ≤0.05 (   فـي اتجاهـات

في شـركة الاتـصالات الفلـسطينية تعـزى          قع الاتصالات الكتابية  المبحوثين نحو وا  

  .لمتغيرات سنوات الخبرة

o    لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالـة الاحـصائية)α ≤0.05 (   فـي اتجاهـات

 المبحوثين نحو واقع الاتصالات الشفوية في شركة الاتصالات الفلسطينية تعزى لمتغير          

 . المستوى الاداري

o معنوية عند مستوى الدلالـة الاحـصائية   لا توجد فروق )α ≤0.05 ( اتجاهـات   فـي

تصالات الفلسطينية تعـزى    المبحوثين نحو واقع الاتصالات غير الرسمية في شركة الا        

 .مكان السكنلمتغير 

  

  دراسةحدود ال 8.1

  

  :يليفيما حدود الدراسة تتمثل 
 

فـي   الاتصالات الفلسطينية       شركة  العاملين في     على ه الدراسة قتصر هذ ت: الحدود المكانية  •

 .فرعي نابلس و رام االله

  2009 صيف في إنهاؤها ويتوقع ،2008 صيف في الدراسة تجرى: الحدود الزمنية •

 :دراسة متغيرين رئيسين همااقتصرت هذه الدراسة على : الحدود الموضوعية •
 

o        الات الاتـص  : وهي معرفة انماط الاتصال المستخدمة في شركة الاتصالات الفلسطينية

رسـمية،  الالالكترونية، الاتصالات الكتابية، الاتصالات الشفوية، الاتـصالات غيـر          

 . خصائص الاتصالات الادارية ومعوقاتها

o ةشركة الاتصالات الفلسطينيلية لثقافة التنظيما.  
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  فصل الثانيال

______________________________________________________  

  راسات السابقةوالدالإطار النظري 
  

  مقدمة 1.2
 

ثقافـة  الودوره فـي تـشكيل      الاتـصال   يحتوي هذا الفصل على مراجعة الادبيات المتعلقة بأنماط         

تحديد مفهوم الاتصال من خلال التطرق الـى سـرد التعريفـات المختلفـة               حيث سيتم    .ةيمينظتال

انـواع الاتـصال،    الاتصال، اهدافه، خصائصه، قنوات الاتـصال،        عمليةكذلك عناصر وللاتصال  

ومهـا واهميتهـا   بالاضافة الى مراجعة الادبيات المتعلقة بثقافة المنظمة مـن حيـث مفه           . ومعيقاته

صل عددا من الدراسات العربيـة والاجنبيـة المرتبطـة بموضـوع            فويحتوي هذا ال  وخصائصها،  

  . الدراسة

  

  مفهوم الاتصال 2.2

  

عددة ومختلفـة حـول مفهـوم       ات نظر مت   وجه ، فقد وردت   تعريف محدد وشامل للاتصال    لا يوجد 

 كلمة من ناحية لغوية مشتقة      " عبارة عن  بأن الاتصال ) " 1997(القريوتي،  يرى  ف: الاتصال كما يلي  

 هذا يوحي بـأن عمليـة   ، أو بلغ الهدف،من المصدر وصل بمعنى ربط أو أوجد علاقة بين طرفين   

) 2002 (في حين عرف الـشماع،     ."الاتصال عملية تفاعل بين طرفين وتسير في اتجاهات مختلفة        

 بعمليـة إرسـال     (sender)عملية تفاعلية بين شخصين أو أكثر إذ يبادر المرسـل           " :الاتصال بأنه 

)transmission (  الرسالة )massage) (    إلى المستلم أو المرسل إليـهreceiver) (   فرد أو جماعة

سيس والاتجاهات بشأن تلك الحقائق،     ولا يقتصر محتوى الرسالة على الحقائق بل يتعداها إلى الأحا         
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يرافق ذلك في الغالب أحاسيس واتجاهات المرسل نحو المستلم، وليس المستلم سلبا، بل أنه يستجيب               

  feed).(back . )التغذية العكسية( مقابلة أي بإرسال رسالة 

  

 علـى   يـشتمل :  ببعض الاتجاه الأول   ينطتبذات اتجاهين مر  : الاتصال بانه )2003(ويرى سايمون   

 وكذلك نقل القرارات التـي      ،عملية النقل إلى مركز اتخاذ القرار، ألا وهي نقل الأوامر والمعلومات          

يعد : الاتجاه الثاني . لأجزاء الأخرى  في المنظمة    اتم التوصل إليها من مركز اتخاذ القرار هذا إلي          

مـستويات الإداريـة    الاتصال عملية تحدث في كل منظمة في الاتجاه الصاعد الاتصال بمسئولي ال           

العليا والاتجاه النازل الجانبي، إن المعلومات والأوامر التي تنساب إلى أسفل عن طريـق قنـوات                

السلطة الرسمية وكذلك المعلومات التي تنساب إلى أعلى عبر تلك القنوات ما هي إلا جزء صـغير                 

  .منظمة فعليةمن شبكة الاتصالات الكلية في أي 

  

، تتصل بطبيعة العمل الإداري     وظيفة إدارية عبارة عن   بأنه  الاتصال  فيعرف  ) 2004(العميان،  أما  

من تخطيط وتنظيم وتنسيق وتوجيه ورقابة، ويعني الاتصال تبادل الأفكار والآراء والمعاني بقـصد              

 ومعنى ذلك إن العمل الإداري يتطلب فهما بطبيعة العمل وعلاقاته الوظيفية            ،إحداث تصرفات معينة  

ة المستخدمة وطبيعة المسؤوليات والاختصاصات وكل هذا يقتضي تبادل المعلومـات           ومجال السلط 

بأنه الوسـيلة  فيعرف الاتصال ) 2005(أما ناصر، .بغرض إيجاد فهم مشترك لطبيعة العمل والمهام      

السبيل لانتقال أو تبادل المعلومات وتوصيل الأفكار بأسلوب محدد ولغة التفـاهم المتفـق عليهـا                أو

أمـا   .ماديةالغير  زيز العلاقات والمنفعة المادية و    والغرض تع ) قنوات الاتصالات ( تلفة  بوسائل مخ 

 وبالتـالي فهـو محـور وجـود         ،و تبادل المعلومات ونقل المعنى    الاتصال ه  فيرى أن    كان ،كانز

  .)2005( كما ورد في شريف التنظيمات

  

 التـي تعمـل علـى إيـصال         نه الوسائط الالكترونية  بأالاتصال  ،  )2005(النجار  في حين يعرف    

 من السعة بمكان    امفهوم الاتصال يعد مفهوم   أن   ،)2005(ويعتقد البكري  .المعلومات عبر المسافات  

إذ احتوى على مضامين وجوانب عديدة تختلف تبعا لاختلاف الهدف والوسيلة والطريقة المعتمـدة              

ية تبادلية تتضمن تبـادل      عملية اجتماع  بأنه وعرف الاتصال  ).2005،البكري(في عملية الاتصال    

  .)2006حريم،( المنظمة،أهداف في السلوك لتحقيق والتأثيربين طرفي الاتصال  )الإدراك(الفهم

  

يشتمل الاتصال  ترى الباحثة أن    بالرغم من أن هناك بعض التباين والاختلاف حول مفهوم الاتصال           

مستندة إلى الكفاءة والجدية    ون  على اغلب المجالات التنظيمية التي تحرص المنظمة دوما على أن تك          

  . وصولا لتحقيق توجهاتها وأهدافهاوالعقلانية في سلوك أفرادها،
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   عناصر عملية الاتصال .1.2.2

  

  : وهيأساسيةلكي تتم عملية الاتصال لابد من توافر عدة عناصر 

  

 أو المصدر وهو ذلك الشخص الذي لديه الرغبة في مشاركة الآخـرين             )Sender(المرسل   •

 مـن   وماته وأفكاره قد دلت الدراسات أن مصادر الاتصال الموثوق بها علـى التـأثير             معل

المصادر الأخرى وان محتويات الرسالة غالبا ما تُفسر بناء على من هو مرسلها وقد يكون               

، يتحدد مصدر الاتصال أو مرسل المعلومات في الهيكل التنظيمي بعضو           جماعةشخص أو   

، وسوف يكون لدى العضو في هذه الحالة بعض الأفكار          ي التنظيم فمن الأعضاء العاملين      

، )2004العميان،(والنوايا والمعلومات فضلا عن أهداف محددة من قيامه بعملية الاتصال،           

هـو الـشخص     )(Encoding ناقل الرسالة ومرسل الشفرة      ،الترميز و ).2002الموسري،(

" في حين يـرى     ) 2004شريف،(الذي يلاحظ مصدر المعلومات ويصفها في صورة لغة،         

أن الترميز هو وضع محتويات الرسالة بشكل يفهمه المستلم كاسـتعمال اللغـة،             "  العميان

والرموز تساعد هو الشخص الذي يلاحظ مصدر المعلومات ويصفها فـي صـورة لغـة،               

  .)2004شريف،(

يـد أن    هي الفكرة أو المعلومة من المرسل إلى هـؤلاء الـذين ير            Message)( الرسالة   •

 يقول الشماع لا يقتصر محتوى الرسالة علـى الحقـائق بـل    ،يشاركهم أفكاره أو معلوماته   

يتعداها إلى الأحاسيس والاتجاهات بشان تلك الحقائق، يرافق ذلك فـي الغالـب أحاسـيس               

 أيالرسالة هي جوهر عملية الاتـصال        و ،)2002الشماع،(واتجاهات المرسل نحو المستلم     

 .)2004العميان،(  لا يكون هناك اتصال مكتوبة غيرأومكتوبة بدون الرسالة سواء 

تعد قناة الاتصال هي الوسيلة التي تنتقل بها الرسالة بين المرسل            )Channel(قناة الاتصال    •

هناك العديد من الوسائل الخاصة بالاتـصال، فمنهـا المنطـوق أو الـشفهي               .و المستقبل 

 وهنـاك الاتـصالات     ،، والتلفون، والندوات  ن واللجا والاجتماعات،،  كالمقابلات الشخصية 

المكتوبة كالخطابات، والمذكرات، والتقارير،  والمجلات، والمنشورات الدورية، واللـوائح           

  ).2004شريف،(

يتوقف كمال عملية الاتصال وتحقيق الغاية منهـا علـى           Decodingتحليل رموز الرسالة     •

 ويؤثر ذلك في الطريقة التي يمكـن        ،إليهمدى ارتباط محتويات الرسالة باهتمامات المرسل       

لمستقبل الرسالة أن ينظر بها إلى مدلولات محتوياتها وبالتالي طريقة تفهمه لهـا وبخبرتـه        

 وكلما كان فهم المرسـل إليـه        ،السابقة في التنظيم فضلا عن انطباعه الحالي عن مرسلها        

دلـك علـى نجـاح عمليـة        ، كلما انعكس    الة موافقا لنوايا وأهداف المرسل    لمحتويات الرس 
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 ،)2004 ( العميان أشاركما  . )2002،الشماع( .تمامها بدرجة مناسبة من الفاعلية    الاتصال وإ 

 مـن حيـث المركـز       إليـه  انه كلما كان هناك تجانس وتماثل بين المرسل والمرسل           إلى

كان هناك  درجـة      ،ليمي والخلفية الفكرية والحضارية   والتخصص والمستوى الثقافي والتع   

  .ر في فهم المعنى المقصود من الطرفيناكب

 ـ  (Receiver)المستقبل • ال  وهو ذلك الشخص الذي سوف يستلم الرسالة ويـستجيب بإرس

 شك أن عملية    قد يكون فرد أو جماعة قليلة أو جمهور كبير في المنظمة، لا           رسالة مقابلة و  

 ).2002،الشماع(إدراكه استقبال الرسالة وتفسيرها تخضع لشخصية المستقبل و

الفعل الذي يحدث لدى المستقبل نتيجـة عمليـة     هي رد)(Feed` Backالتغذية الراجعة  •

الاتصال مبينًا هل حققت الهدف المطلوب أم لا؟ وهو المتمم اللازم لعملية الاتصالات بـين               

التأكد من وصولها و    فعملية الاتصال لا تنتهي باستلام الرسالة بل يجب         . المستقبل والمرسل 

عمليـة   اس ردود الفعـل تعتبـر أهـم عنـصر فـي           لصحيح لأن عملية قي   شكلافهمها بال 

 .)2002الموسري،(الاتصال

  

  :أهداف الاتصال .2.2.2

  

 هنـاك   أن إلا الرئيـسة    وأهدافها عملية الاتصال تبعا لاختلاف طبيعة عمل المنظمة         أهدافتختلف  

  : ما يلي في اغلب عمليات الاتصال وهيأساسية أهداف

  

 .صيل معلومات عـن العمليـات اليوميـة       منظمة وأهدافها وسياساتها، وتو   توضيح رسالة ال   •

  )2006حريم،(

 تعـديل   أو تأجيلهـا  ودواعي   الأعمال تنفيذ   بأصولتعريف المرؤوسين بالتعليمات المتعلقة      •

 )2005عقيلي،(.خطط التنفيذ

 ومواقف المرؤوسين من المشكلات وسـبل        المنظمة   التعرف على المعوقات التي تواجهها     •

 )2002الصرن،(.لاجهاع

 الفهم المشترك لطبيعة    إيجاد، وتماسك العناصر التنظيمية عن طريق       يد الترابط التنظيمي  دتح •

  .)2004العميان، (، الواجب تأديتهاالأهداف
 

  :خصائص الاتصال الجيد .3.2.2

  

 : ، يتميز بالخصائص الآتية)2006(ن الاتصال الجيد حسب حريم ا
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المرسل الرسالة بشكل واضح ويستخدم المفردات والعبـارات         أن يعد    :)Clarity(الوضوح   •

  .  والدقيقة،السهلة البسيطة، المألوفة

 والمعلومـات اللازمـة      أن تتضمن الرسالة جميع الحقـائق      :)Completeness(الشمول   •

   .ليتفهمها المستقبل ويتصرف وفق رغبة المرسل

الإطالة  التكرار و   وتجنب  الحديث بشكل مباشر عن الموضوع     :Conciseness)( الإيجاز   •

  .غير المبررة

ن تنـساب  وأ الـبعض     أن تكون أجزاء الرسالة مترابطة ببعضها      :)Coherency( الترابط   •

   .الأفكار بشكل منطقي وسلس

  . وصادقة معنى ذلك أن تتضمن الرسالة معلومات صحيحة:الصدق والنزاهة •

  .اختيار وسيلة الاتصال المناسبة •

 أسلوب سهل يمكن    ،وافق مع مستقبل الرسالة ومع أغراض الرسالة      اختيار الأسلوب الذي يت    •

  .  من فهم الرسالة بشكل دقيق وسريعالمستقبل

  

  :وات الاتصالقن. 4.2.2

  

يرى الشماع   :  في عملية الاتصال وهي     الإدارية الأدبيات متفق عليها في     أساسيةقنوات  خمس  هناك  

  :، أن احدى القنوات في عملية الاتصال هي)2002(

  

 أي من الإدارة    )Downward) Communicationأسفل  إلى  الاتصالات من أعلى     :أولا •

 ،العليا إلى الدنيا حيث تصل التوجيهات والقرارات والمعلومات من المدير إلى المرؤوسـين            

 ،يعتبر الاتصال النازل الفعال من الرئيس إلى المرؤوس عنصرا أساسيا في نجاح المنظمة            و

جراءات التي تنشأ في الإدارة العليـا لابـد أن تنقـل بدقـة إلـى                فالخطط والسياسات والإ  

  .في المنظمة لتأمين الأداء الفاعلالمستويات الأدنى 

 Upward(  إلـى أعلـى    مـن أسـفل   الاتـصال   ، فيعتقـد أن     )2004(أما العميان    :ثانيا •

Communication(      ينصب الاتـصال الـصاعد علـى         تعتبر قناة من قنوات الاتصال إذ

 التي يبعث بها المرؤوسين في المستويات الأدنى حول أدائهـم ومـشكلاتهم وأداء              التقارير

الآخرين واتجاهاتهم حول سياسات وإجراءات المنظمة إذ بدون هذه التقـارير لا تـستطيع              

، ن الفعاليات والبرامج المـستقبلية    الإدارة العليا رقابة أداء المنظمة، أو اتخاذ القرارات بشأ        

صاعد يؤلف تغذية عكسية يستطيع الرئيس من خلالها معرفة ما إذا كان            كما أن الاتصال ال   

  .لاتصال نازل قد تم استلامه وفهمها
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 horizontal( قنـوات الاتـصال الأفقـي    إلـى أهميـة   ) 2006(ويشير حـريم   :ثالثا •

communication channel( الأفـراد مـن نفـس المـستوى التنظيمـي     التي تتم بين و 

   .ويعتبرضروريا

 بـين الوحـدات التنظيميـة       ية تنسيق الأعمال والأنشطة المختلفة وتوثيق التعـاون       في عمل  •

  .)2006 ،حريم (التي تهم الوحدات المختلفة،، وحل المشكلات المختلفة

 )Diagonal Communication( الاتصال المحوريأن ) 2006(كذلك يرى حريم  :رابعا •

، وفيهـا   ، اختصارا للوقت والجهد   ت مختلفة هو الاتصال الذي يحدث بين أفراد من مستويا       

  . يتم تجاوز شخص يجب مشاركته في الاتصال

  

  :الاتصالأنواع  .5.2.2
 
  : تذكر الباحثة جزءا منها)(methods of communication دة انواع للاتصالعناك ه

  

 ـهو الاتصال الذي يتعلق بالعمل داخـل المنظمـة و          :الاتصال الرسمي  :أولا • تم بوسـائل   ي

 : أهم وسائل الاتصال الرسميوفيما يلي  ،)2005 ،المجيد،فليه (،نظمةتعتمدها الم

  

o  الاتصال الشفهي هو الذي يحـدث بـين الإفـراد ورؤسـائهم أو              :الاتصالات الشفهية

 .)2006حريم،(مرؤوسيهم المباشرين، 

o  يخضع انسياب المذكرات والخطابات في الأغلب والأعم للرقابة         :المذكرات والخطابات 

ة في المنظمات الكبرى أكثر من الاتصال الشفهي وهـذا يعنـي إذا أراد            الرسمية خاص 

فردان في أقسام مختلفة من الإدارة نفسها الاتصال فيجب أن يتوجه الاتصال إلى رئيس              

 ( . وهكذا مرورا إلى رئـيس الإدارة ، ثم ينتقل منة إلى رئيس القسم الثاني  ،القسم الأول 

 .)2003،سايمون

o  إن الجزء الهام مـن      )2003كما ورد في سايمون      ( رى الشماع ي :السجلات والتقارير 

نظام الاتصال الرسمي لكل منظمة تقريبا هو نظام الـسجلات والتقـارير،  والميـزة               

الخاصة  للسجلات والتقارير هي أنها تحدد للشخص الذي يعدها المناسبات والظـروف             

رف معين، والمعلومـات    دورية أو عند حدوث حدث أو ظ      " التي في أثنائها تعد تقارير      

وهذا مهم جدا لأنة يراعي كل عضو في المنظمة إلى          "  التي يجب إن يتضمنها التقرير    

حد كبير من المهمة الحيوية بل الصعبة المتعلقة بتحديد أي جزء من المعلومات لديـه               

 .بشكل مستمر والذي يجب نقلة باستمرار إلى أعضاء المنظمة الآخرين وفي أي شكل
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o ويجب أن يكون لها استعمال دائم       ، وظيفة الأدلة هي نقل ممارسات المنظمة       إن :الأدلة 

نسبيا، ومن الفوائد الهامة للأدلة هي تعريف أعضاء المنظمة الجدد بسياسات المـنظم             

  فأن السياسات الدائمة تبقى  ساكنة فـي عقـول            ،وفي حال عدم وجود مثل هذه الأدلة      

 الحتمية تقريبا لإعداد واستخدام الأدلة هي زيادة        أعضاء المنظمة الدائمين،  وإن النتيجة     

 ).2003سايمون،(درجة المركزية في اتخاذ القرارات 

o              الاتصالات الالكترونية هي القرارات أو المعلومات التي تصل للعاملين عـن طريـق

 فالاتصالات الالكترونية من الممكن أن تعزز نمو        ،التقنيات الحديثة الانترنت أو الفاكس    

ة الاتصال بين العاملين إلا أنها من الممكن أن تُـحاط بعـدم الفهـم الـصحيح                وفاعلي

(Distortion)            إذا لم تكتب بطريقة واضحة مثل الاتصالات الكتابية، وأن المستقبل هو 

للاتصالات الالكترونية خصوصا في ظل تطبيق أغلب دول العـالم المتقـدم لمبـادئ              

نظمات الحكومية و الخاصة مراعاة أهمية هـذا         لذا يجب على الم    ،الحكومة الالكترونية 

النوع من الاتصالات عن طريق تدريب جميع الموارد البشرية على استخدام التقنيـات             

الحديثة و جعلها واقعا ملموسا من خلال تبني سياسات حديثة للاتصال تكون مواكبـة              

  .)(http//ar.wikipedia.org .والمستقبلللتطور التقني و تنم عن قراءة جيدة للواقع 

  

انه عملية تتم خارج    " يعرف البعض الاتصال غير الرسمي      : الاتصالات غير الرسمية   :ثانيا •

 أو الأفـراد  حاجـات    إشباع إلىالتنظيم الرسمي من خلال الجماعات غير الرسمية وتهدف         

الات التي تتم بوسـيلة غيـر        تلك الاتص  بأنهاويرى البعض   . )2004العميان، (" الجماعات

  .)2005،،المجيدفليه( وغالبا ما تتم بعيدة عن مجال عمل المنظمة  ،دةمعتم

  

 فالصداقة بين فـردين     ،  علاقات الاجتماعية لأعضاء المنظمة   نظام الاتصال غير الرسمي ال    ويتناول  

  ،ل احد الفردين قيادة الفرد الآخر     إذا قب ،  تخلق دائما مناسبات للاتصال وقد تخلق أيضا علاقة سلطة        

تصال الغير الرسمي أهميـة     يكتسب نظام الا  و،   يحققون دورا في المنظمة     القادة الطبيعيين  وبهذا فأن 

أنة يتم توجيه سلوك الأفراد في المنظمة لـيس تجـاه أهـداف المنظمـة               إضافية، ذلك عندما نتذكر   

  .)2003سايمون،(،  ولكن يوجه بدرجة معينة نحو أهدافهم الشخصية،فحسب

  

   :الاتصالمعوقات  .6.2.2

  

تعرض عملية الاتصال لبعض المعوقات التي تقلل من كفاءته، وهذه المعوقات تؤدي إلى التشويش              ت

  :لتالييمكن تصنيفها كاعلى عملية الاتصال نفسها، وعليه 
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هناك فروق كبيرة في طـرق إدراك  ) Perceptual Barriers(الإدراكية المعوقات  :أولا •

نبع هذه الفروقات من الخبرات الوظيفية المتفاوتة       ، وت ، وكيفية تنظيمهم  "إدراك البيئة "الأفراد  

، أي أن   ثر هذه في تفسير الأفـراد للرسـائل       والخلفيات الاجتماعية، و منظومات القيم وتؤ     

، كما أن تلك التجارب قد تخلق لـدى   ة ويفسرها في ضوء تجاربه السابقة     الفرد يتسلم الرسال  

، فأنه يصعب على الفرد     ن ذلك صحيحا   وإذا كا  ،راء مسبقة حول ما سيقوله الآخرون     الفرد آ 

أن يسمع أية رسالة تختلف عن آرائه المسبقة وإذا ما نسبت معاني غير مقصودة أو مبررة                

، إلا إذا كان المستلم داعيا بالفروق       إلى الرسالة المستلمة فإن هناك احتمال حصول تصرفات       

  .)2002الشماع،(،ك الحقائقبين الحقائق المرسلة في الرسالة وبين المعاني التي ينسبها لتل

تضع المنظمات والتقسيمات والعـاملون   ) Semantic Barriers(اللفظية المعوقات : ثانيا •

) Gargon(بنفس المهنة أو الخدمة بلغة خاصة تتمثل بمجموعة من المـصطلحات الفنيـة              

 ، ويـستعمل الأفـراد    فراد ولكنها تبدو غريبـة للخـارجين      لتسهيل الاتصال والفهم بين الأ    

، أعـضاء   الزبائن( ك في التخاطب متناسين أن الآخرين     المتخصصون المصطلحات الفنية تل   

 ).2005ناصر،(بها،  لا يفهمون المقصود )الخ...التقسيمات والجماعات الأخرى

  :)2006(كما يراها حريم، لمستقبلتتعلق بالمرسل وامعوقات شخصية  :ثالثا •

  

o  المرجعي الإطارتضارب )Frame of Reference (  بين المرسل والمستقبل بـسبب

  .الميول والخلفية العلمية والخبرةاختلاف الشخصية والاتجاهات و

o  الإدراك الانتقائي من قبل المستقبل)Selective Perception ( غالبا فالمستقبل يميل

 .فق مع قيمه واعتقاداته واتجاهاته قراءة أو سماع ما يتواإلى

o لمستقبل الاختلاف في المركز بين المرسل وا)Status difference ( فالمرؤوس يميل

 .غالبا إلى عدم الصراحة وتشويه الحقائق

o  مصداقية المرسل)Source credibility ( مدى ثقة المـستقبل بالمرسـل   إلىوتشير 

 .هفكارأولأقوال المرسل  ويؤثر مستوى الثقة على المستقبل واستجابته وأقواله وأعماله
 

الإضاءة و سوء التهوية    حرارة و  أن درجة ال   ،)1997( القريوتي  يرى :معوقات بيئية : رابعا •

  .وجود الضوضاء تساعد على إعاقة الاتصال الفعّالو

التباعد الجغرافي بين المرسل والمـستقبل      معوقات  فأشار الى   ) 2004( أما عساف : خامسا •

ققـت   تؤدي إلى احتمالات التأخير والإعاقة، صحيح أن التطورات التكنولوجية قـد ح  والتي

الرسـائل لا   ، وخاصة أن كثيرا من الأمـور أو         كثيرا من هذه المشكلة، إلا إنها تبقى قائمة       
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تسمح نظرا لطبيعتها أو السرية بإرسالها من خلال الاتصالات التكنولوجية التي قد يـسهل              

 .التصنت عليها

بلغة لا   كتابة الرسالة أو ترميزها      ، إلى )2002(واشار الموسري   : لغويةامعوقات  ال: سادسا •

فاعـل مـع الرسـالة      لا يمكنه الت  ويقصد هنا    وفي هذه الحالة     ،يفهمها الطرف المستقبل لها   

مال مفـاهيم   ، والأمر الآخر أن يـتم كتابـة الرسـالة أو ترميزهـا باسـتع              والاستجابة لها 

 .أو استجابات مغايرة لما هو مطلوب،الأمر الذي يخلق فهما مغايرا ومصطلحات غير دقيقة

  

الاتصالات الإدارية عبارة عن نشاطات مختلفة تقوم بهـا المنظمـات           أن  ،  للباحثة ضحمما سبق يت  

 و اختلاف طرق الاتصالات الإدارية يبين       ،لتوضيح توجهاتها و أهدافها للعاملين و للعالم الخارجي       

 المهارة التي يجب توافرها في القائمين على مركز الاتصالات الإدارية في اختيار الوسيلة المناسبة              

لاتصال الفعّال لكـي يحقـق      افالاتصال يعتمد على مبادئ      ،للشخص المناسب مع المعلومة المناسبة    

 والعمل علـى    ،أهداف المنظمة لذا يجب معرفة هذه المبادئ و جعلها واقع معاش يشعر به العاملين             

  .التقليل من المعوقات التنظيمية

  

أنهم أسرة واحدة مـن خـلال       بة للعاملين   يجب أن يوحي الاتصال في المنظم     الباحثة على أنه    ترى  

و ،  هم جـزء منهـا     أن المنظمة جزء منهم و     ،الاتصالات الاجتماعية لكي يستشعر الأفراد العاملين     

  .الناجحة الإدارية هذا هو الاتجاه الحديث في المنظماتبالتالي بذل أقصى طاقاتهم و

  

  ثقافة المنظمة  3.2

  

  .هميتها وخصائصها وأنواعها وآليات بناء الثقافة في المنظمةتعرض الباحثة مفهوم ثقافة المنظمة وأ

  

  :مفهوم ثقافة المنظمة وأهميتها .1.3.2

  

 ،الثقافة التنظيمية تشير إلى منظومة المعاني والرمـوز والمعتقـدات والطقـوس           يعتقد البعض أن    

 من أنماط   تتكون الثقافة  و ).2000القريوتي،(والممارسات التي تطورت واستقرت مع مرور الزمن        

وهي أنماط سلوكية ومعتقدات يتعلمها الأفراد من الآخرين ) Social Group(السلوك وقيم الجماعة 

 أن ثقافـة  Jones  )2001(في حين يـرى   ).2000الشماع،(في المجتمع أي أنها منقولة اجتماعيا 

 ـ           وق توظيـف   المنظمة يتقاسمها الناس ويشترك بها داخل المنظمة بواسطة أخلاقيات المنظمة وحق

 العاملين وبواسطة نوع البناء المستخدم من قبل المنظمة، 
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أن ثقافة المنظمة تعني حضارة ثقافة التنظيم الاعتقادات أو نظـام القـيم             فيرى  ) 2001(أما الدحة   

مـات  والمعايير السلوكية المشتركة بين الأفراد في المنظمة، مما يجعلها تتميز عن غيرها من المنظ             

 . محددةفي فترة زمنية 
 

مجموعة من قيم وافتراضـات واعتقـادات       " يتضمن  : أن مفهوم ثقافة المنظمة    )2003( ويرى حر 

ومدركات يشترك فيها الأفراد العاملين في المنظمة وتمثل إطار يوجه سلوك الأفراد أثنـاء العمـل                

 ". وفي علاقاتهم مع بعضهم البعض وبالآخرين من خارج المنظمة

  

مجموعـة مـن    بأنهـا الثقافة التنظيميـة  ، )Anthony and Govindarajan )2004فقد عرف 

  .المعتقدات العامة والقيم المشتركة والافتراضات المقبولة ضمنيا أو تصريحا السائدة في المنظمة
 

أن الثقافة التنظيمية تشير مجموعة من القيم والأعراف التي تحكـم  فقد أوضحا  ،)Daft )2004 أما

، وتمثل الجزء المعنوي الغير مكتوب       التنظيم مشتركة التي يشترك بها أعضاء    المعتقدات والمفاهيم ال  

  .في المنظمة

  

مجموعة من المعتقدات والقيم عن مـا  بأنها الثقافة التنظيمية  Kreitner Kinicki   (2004)عرف

ومجموعة من الممارسـات الرسـمية والغيـر        أهو مرغوب أو غير مرغوب لدى جالية من الناس          

  .تي تدعم القيم في المنظمةالرسمية ال

  

 .)2005مورجـان، (،نها لغة معقدة ودقيقة في التنظيم     عرف ثقافة المنظمة بأ   في) 2005(أما مورجان   

 . أن مفهوم ثقافة المنظمة يعكس المعرفة والأفكار والقيم لدى مجتمع ما،)2005 (العميانيرى و
 

أنها تعبيـر عـن القـيم    ب (Organizational Culture)، فيرى ثقافة المنظمة )2005(اما عقيلي 

 نمـط سـلوكي      وهي تتفاعل مع بعضها لينتج عنها      ،والمعتقدات والعادات المشتركة داخل المنظمة    

، ويقول عقيلي أن الثقافة هي موجه للسلوك التنظيمي البشري داخل المنظمات            موحد لجميع العاملين  

  ".لجميعلتزم بها اباتجاه واحد  فهي توفر معايير وضوابط سلوكية ي

  

 والمعتقـدات والافتراضـات     القيم مجموعة   : بأنها  ثقافة المنظمة  ،)2007(حمدان وإدريس   ويعرف  

  وامـا  .ة السائدة في المنظم   والأعراف والمعايير السلوكية والاتصالات والتقاليد      والرموز والطقوس 

المعرفي الـذي   ، والسلوكي، و  ،الفكريلقيمياثقافة المنظمة هي الغلاف       أن    فيرى ،)2007(حبتور  

  .وللعاملين معها ،الإداريةلقيادتها  ،يغلف المنظمة، ويكون المرجعية
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الأدبيـات   مـن قبـل       اتفاق  هناك أنترى الباحثة   من خلال العرض الموجز لمفهوم ثقافة المنظمة        

رواد الإدارة المعاصرة، على أن ثقافة المنظمة هي عبارة عن عالم يحمل بداخله رزمة              لإدارية، و ا

معايير والسلوكيات والمعتقدات والأفكار وسبل الحضارة والمعرفة التي تؤثر علـى المنظمـة             من ال 

  .بشكل عام

  

  عمـل للمنظمة ويمكن أن تؤثر إيجابا أو سلبا علـى  ن ثقافة المنظمة يمكن أن تكون عونا أو عائقاإ

 ـ ي من  السع يجب على المنظمة  لذلك  ،  نموها عبر فترة حياتها التنظيمية    ، وفي تقدمها و   المنظمة ل  اج

، وداعمة لسياساتها التنموية الإدارية بما يتناسب مع مصلحة         الحفاظ على ثقافة تنظيمية قوية، وهادفة     

  .عمل الإدارة في المنظمة

  

  : ثقافة المنظمةأهمية .2.3.2

  

 بالغة في تشكيل هوية المنظمة وتميزها بين        أهميةلثقافة المنظمة   أن  ) 2007(يرى حمدان وادريس    

التـي  ،  من خلال تعميق جذور الثقافة التنظيمية القويـة أهميتهاتنبع   في المجتمعالأخرىات  المنظم

فالثقافـة ذات الجـذور   History) :(  بالتاريخ إحساسبناء و  .الفاعلة تعكس رؤية ومهام المنظمة

الات  وتقوي الاتـص   للأدوار معنى   . والعمل في المنظمة   الأداءلحكايات  العريقة تمثل منهجا تاريخيا     

ان الثقافة توحد الـسلوكيات  ) 2000(ويرى القريوتي  . العاليالأداءوتعزز القيم المشتركة ومعايير 

(Oneness).    بالعضوية والانتماء    إحساستطوير  إضافة إلى  )Membership( :    وتعـزز هـذه

ر  جوانب الاختبا   وظيفيا وتقرر  استقراراالعضوية من خلال مجموعة كبيرة من نظم العمل وتعطي          

 ( الأعـضاء زيـادة التبـادل بـين       إلـى أن    )2007(ويرى حمدان وادريـس      .الصحيح للعاملين 

Exchange :(  من خلال المشاركة بالقرارات وتطوير فـرق العمـل والتنـسيق بـين              يأتيوهذا 

  . والأفرادالإدارات المختلفة والجماعات 

  

تعطـي  افة المنظمة القوي     ثق أن على اعتبار    Home تشكل كلمة    الأولى الأحرف أن الملاحظومن  

  .)2007 .،إدريسحمدان(ترابط، م وشعورا بالتوحد العائلي الإحساسا

  

يرى بان أهمية الثقافة التنظيمية بأنها تمكن المنظمة من تحقيـق أهـدافها     ، )Edson,2001(  أما

 هناك كثير من الممارسات التنظيميـة      ، مع بعضهم البعض في داخل المنظمة      وكيف يعمل الأعضاء  

المطلوبة حتى تكون مفهومة تتطلب دعم رمزي للقيم الأساسية في المنظمة وما يعبر عنه بأهميـة                

  .(Whetten,Cameron, 2005) ، ة التنظيمية التي تشكل تلك القيمالثقاف
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 :خصائص ثقافة المنظمة .3.3.2
 

، ص الثقافيـة  وعة من الخصائ  تتفاوت السمات الثقافية للتنظيمات، ولكن يكمن القول بأن هناك مجم         

نفها  وأهم هذه الخصائص والسمات كما يـص        ،ها في التنظيم  بالتي تتفاوت درجة تواجدها والالتزام      

  :هي ما يلي، )2000،القريوتي(

  

  .مبدعيندرجة قبول الفرد المخاطرة وتشجيع الموظفين على أن يكونوا  •

 .درجة المبادرة الفردية وما يتمتع به الموظفون من حرية ومسؤولية •

 .جة وضوح الأهداف والتوقعات من العامليندر •

  . التنظيمبين الوحدات المختلفة فيدرجة التكامل  •

  

  :هناك خصائص أخرى للثقافة وهيأن  ،)2004،العميان( ويرى 

  

  . في بيئة معينةالأفرادأي يكتسب من خلالها التفاعل بين : الثقافة عملية مكتسبة •

  .ن هو مصدر الثقافةحيث يعتبر الإنسا: الثقافة عملية إنسانية •

  . الخارجية والتكنولوجيةالبيئةأي تتأثر بتأثيرات :الثقافة متغيرة •

  . نمط الحياة للفردللثقافة دور كبير في تحديد •

  . متوارثةلية فهي عم،ثقافة عملية قابلة للانتقال من جيل لآخر •

  .للإنسان تشبع الحاجات :الثقافة عملية رضاء نفسي •

  

الإبـداع   : وهـي   تحـدد ثقافـة المنظمـة      أساسية هناك سمات    أن ،)2003 (العطية في حين ترى  

، الانتباه للتفاصيل، الانتباه نحو النتائج، التوجه نحو النـاس، التوجـه نحـو الفريـق،                والمخاطرة

   .العدوانية، الثبات

  

هذه  تظهر هذه الخصائص بمستويات مختلفة من العالي إلى المنخفض وتقيم المنظمة اعتمادا على            و

  .منظمةن ثقافة العيعطي صورة متكاملة وئص، الخصا

  

  : الثقافة التنظيميةأنواع .4.3.2
 

  :ما عادة على نوعين رئيسين للثقافة وهالمنظمةتشتمل 
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تتمثل الثقافة الرئيسة  في التنظيم بالقيم الأساسية التي تتفق عليها أغلبيـة  :  الثقافات الرئيسة  •

، )2004(ويرى العميـان  ). 2006القريوتي،(،أعضاء التنظيم وتشكل هوية واضحة للجميع     

أن الثقافة الرئيسة هي عملية تتم خارج التنظيم الرسمي من خلال الجماعات غير الرسـمية               

 فقـد  Robbins and Judge )2007( أما،وتهدف إلى إشباع حاجات الأفراد والجماعات 

 . تقبل ضمن المنظمةالسائدة التيأوضحا بأن الثقافة الرئيسة تشير إلى القيم الأساسية أو 

أما الثقافات التنظيمية الفرعية فتتمثل بالقيم السائدة في الأنظمة الفرعية التي            :الثقافة الفرعية  •

 وكلما تفاوتـت الثقافـات      ،تتفاوت فيما بينها من ناحية و الثقافات الرئيسة من ناحية أخرى          

 فاعلية التنظـيم لعـدم      الفرعية وتعددت كانت مختلفة عن الثقافات الرئيسة فهذا يؤثر على         

 الـشماع يـرى   في حـين     ).2006القريوتي،( نمطية السلوك وضياع الهوية العامة للتنظيم     

 تمثل القيم السائدة في الأنظمة الفرعية التي تتفاوت فيمـا           إنها في الثقافة الفرعية     ،)2002(

أن الثقافة  ،  )2001(كما اعتبر الدحلة      ، أخرى بينها من ناحية والثقافات الرئيسية من ناحية      

ما ، تخص قطاعا أو فئة متميزة من فئات المجتمع وتظهر فيها  ك            )Sub-Culture(الفرعية  

  .في الثقافة العامة

  

  :الثقافة في المنظمةبناء  آليات .5.3.2

  

 الثقافة التنظيمية آمر يشبه بالتنشئة  الاجتماعي للطفل فهي قيم يتم تعليمهـا وتلقينهـا                أن عملية بناء  

 كـذلك الأمـر فـي       ،منذ البدايات وكلما كانت القيم مغروسة مبكرا كلما كانت أمتن وأقوي          للأفراد  

يمكن القـول    و .المنظمات فأن المؤسسين يلعبون دورا مهما في خلق العادات والتقاليد وطرق العمل           

  :هي) 2006( كما يشير القريوتي بأن الآليات الرئيسة لتشكيل الثقافة المؤسسية

  

 تعتبر عملية اختيار الموظفين خطوط رئيسة في تشكيل ثقافة المنظمـة             :اختيار الموظفين  •

من خلال عملية الاختيار يتم التعرف على الأفراد الذين ترى المنظمات أن لديهم صـفات               

 فعملية التعيين تعنـي فـي       ، وخلفيات ثقافية واستعدادات وتوجهات مناسبة     ،وأنماط سلوكية 

  .تي يتم تعريفهم بهان يتفقون مع قيم المنظمة النهاية  الأمر اختيار الأشخاص الذي

أن الممارسات تبقى الاختبار الحقيقي لطبيعة الثقافة التنظيمية الـسائدة           :الممارسات الإدارية  •

إذ يتضح من خلال الممارسات أنواع السلوك التي يتم مكافآتهـا والـسلوكيات التـي يـتم                 

عاملين فقد ترفع المنظمة شعارات من      استنكارها ومعاقبتها ويشكل ذلك مؤشرات واضحة لل      

 ولكن ومن   ، وتتبنى قيم المساءلة والشفافية    ،أنها تتبنى ثقافة تنظيمية تكافئ الأمانة والإنجاز      
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خبرة وواقع الممارسة اليومية يكتشف العاملون أن الإدارة لا تطبق إلا عكس ما ترفعه من               

 .ع الرؤساءة مشعارات حيث تتم الترقيات والحوافز لمن لهم علاقات خاص

 حيـث   ،عمليات التدريب بأن تهتم المؤسسات    يلزم  لتثبيت الثقافة التنظيمية    : التنشئة والتطبيع  •

 يتعلم خلالها الموظفون الكثيـر عـن المنظمـة وأهـدافها            تعد نوع من التطبيع الاجتماعي    

 ويتعرف الموظفون خلالهـا علـى حقـوقهم         ، الأخرى وما يميزها عن المنظمات      ،وقيمها

  .سائدةباتهم ومزايا عملهم حتى يكونوا أقدر على العمل والتماشي مع القيم الثقافية الوواج

تعزز القصص والطقوس والرموز والمفـردات       : لقصص والطقوس والرموز والمفردات   ا •

الثقافة التنظيمية، وتستكمل الآليات الرسمية الثلاث السابقة لمجموعة مـن الآليـات غيـر              

تنظيم، بقصد إلقاء الضوء على القيم التي يحـرص التنظـيم علـى             الرسمية تتداولها في ال   

تعزيزها، مثال على القصص ما يتمتع به مؤسس البنك العربي عبد الحميد شومان من حيث             

عصاميته والتزامه بالعمل وحرصه على الاهتمام بكل  التفاصيل فهـذه القـصص تؤكـد               

 العادات التـي تحـرص المنظمـة        للموظف أهمية الاقتداء بهذا السلوك، أما الطقوس فهي       

عليها، مثال إقامة حفلات التكريم لأصحاب الأفكار التطورية، وإقامة الحفلات بالمناسـبات            

الاجتماعية واللقاءات غير  الرسمية، فهذه كلها طقوس تعزز التعاون والمشاركة والتفاعـل             

لمباني أو حتـى    بين العاملين، وقد تحرص المنظمات على أن يكون لها نمطها الخاص في ا            

  . اللباس يميزها عن غيرها مما يعزز صورة المؤسسة ويوجد شعور خاص بهوية الموظف

  

  هنـاك اسـتنتاج     أن عن إعادة هندسة الإدارة   )2003(في كتابه   " جيمس تشامبي   "في حديث للكاتب    

 وليس بناءا   قواعد التحكم لمشاريع الأعمال الفعالة صارت اليوم  تتحدد  طبقا لثقافات هذه المشاريع             ل

لكـن لا    أي القيم ؟ ما نوع القيم التي نريدها ؟ وأي نوع من الثقافة نريـد؟               ،على هياكلها التنظيمية  

ثقافـة  وهووجـود    ظاهر للعيـان     مرألتساؤلات حيث أوجز الكاتب وجود      اتوجد إجابة محددة لتلك     

  :كمايلي، ويحددها تلبي الحاجات الإنسانية المرغوبةعريضة 

  

 . والتكيف مع التغير،رات وتحمل المخاطرالقيام بمباد •

 .العمل المشترك القائم على التعاون كفريق واتخاذ القرارات •

 . والزملاء، الموردين،العملاء  "، واحترام الآخرين، والثقةالصراحة بالمعلومات •

 .تحمل المسؤولية عن تصرفاتنا وقبول المسؤولية •

  .الأداءى عمل تقويمات الأداء وصرف المكافآت على مستو •
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 أن البنود الأساسية تمثل قيم العمل أما الجزء الآخر يمثل بنود الفـصائل              مما سبق لاحظ من خلال    ي

 فا لصراحة والثقـة والاحتـرام المتبـادل         ،الإنسانية الخالصة والبسيطة والملائمة للنجاح في العمل      

ي الثقافات الكبيرة في العالم     هذه جميعها تمثل قيم ثقافية ف      ،والتعاون والمسؤولية والمكافآت وغيرها   

 هذه الفـصائل    لكن لسوء الحظ لا يستطيع المديرون الاعتماد على وجود         ).2003،تشامبي (.المتقدم

أو الرغبة فـي    ،   الاستعداد ةأن قيمنا الخاصة بثقاف   " جيمس تشامبي " في الشركة لماذا؟ يشير الكاتب      

املين لدينا دائما العمـل بـأعلى معـدل أداء          العمل مرتبط بالتوتر المحتوم فمن ناحية يطلب من الع        

 إنهـا حقيقـة     ،ويخضعونهم بالتالي للتقديم  ،   يطلب منهم أن يقيموا الآخرين     ىخرأممكن ومن ناحية    

قاسية في حياة الشركة أن تكون الرغبة في الحكم على الآخرين وانتظار حكمهم علينا هي أسـاس                 

   و.)2003،تشامبي( ،يوالاحترام والعمل الجماعالأداء الأخر الذي يمثل ضغطا على فصائل الثقة 

  

، الآخـر  لكل فرد في المنظمة له خصائصه وقيمه التي تميزه عن   أنمن خلال ما تقدم ترى الباحثة       

 مـع   م لكل منظمة ثقافتها الخاصـة بهـا التـي تنـسج           نأفهذا هو شأن الثقافة في المنظمة حيث        

  . أهدافهابغية تحقيق  ورؤيتها إستراتيجيتها

  

  الدراسات السابقة 4.2
 

  . العربية والاجنبيةالباحثة الدراساتتعرض 

  

  :دراسات باللغة العربية .1.4.2

  

  :تستعرض الباحثة عددا من الدراسات العربية اهمها

  

  ):1997( دراسة أحمد .1.1.4.2
 
يين في  العلاقة بين أنماط السلوك القيادي وأنماط الاتصال لدى الإدار        "  بعنوان   جرى الباحث دراسة  أ

هدفت الدراسة إلى معرفة العلاقة بين أنماط الـسلوك القيـادي            ".بعض جامعات الأردن الحكومية     

 والتعرف علـى أنمـاط      ،وأنماط الاتصال الإداري لدى الإداريين في الجامعات الأردنية الحكومية        

 إتقانهـا   أهمية مهارات الاتصال التي يجب علـى المـدير   علىالاتصال السائدة كما أكدت الدراسة    

  : وخلصت الدراسة إلى التوصيات التالية،وتنمينها في القيادة الناجحة
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  .ريين على استخدام أساليب الاتصال وطرقه المختلفةضرورة تدريب الإدا •

 ،ضرورة توعية الإداريين لمبدأ التوفيق بين نمط الإدارة الفعال المهتم بالناس والإنتاج معـا   •

 .فةوأنماط الاتصال وإشكاله المختل

ضرورة تنظيم برامج معينة لتزويد العاملين في مجال الإدارة بقاعدة بيانات فيمـا يتعلـق                •

 .ي والقيادة الفعالةبالاتصال المؤسس

  

 ):1998(زيدان  دراسة .2.1.4.2

  

أنماط الاتصال الإداري لدى مديري المدارس الثانويـة الحكوميـة          " بعنوان    دراسة اجرى الباحث   

 توجد ". وعلاقتها باتجاهات الطلبة نحو المدرسة       ، طولكرم، قلقيلية  ،ت نابلس ومديراتها في محافظا  

القيادة والاتصال هما من ابرز وظائف المدير إذ لا يمكن إن يكون المدير مـؤثرا فـي                  ان   ةالباحث

 ،إدارته للمدرسة إلا إذا كان لديه تصور واضح للطرق والأساليب الإدارية التي تمكنه من الاتصال              

  :لباحثة في ضوء رسالتها بما يليوتوصي ا

  

تصميم وتطوير برامج تدريبية لمديري المدارس الثانوية لمعرفة أفضل الـسبل للاتـصال              •

  .الإداري بطلبتهم

 .ورية لعملية الاتصال في المدرسةتوفير وتحديث وسائل الاتصال الضر •

  

  ):2000(دراسة حفيظ  .3.1.4.2

  

هـدفت  "  صال الحديثة في مجـال الـسياسات الثقافيـة          وسائل الات " اجرى الباحث دراسة بعنوان     

الدراسة من خلال وثيقة عمل أعدتها اللجنة الثقافية من أجل التنمية حيث ناقشت موضوع الاتصال               

الحديث ودوره في رسم السياسة الثقافية والتحديات المطروحة على مـستوى وسـائل  الاتـصال                

يرها على سلوك   كنولوجيا المعلومات وتطوراتها وتأث   الحديثة في مجال السياسة الثقافية وخصائص ت      

، وطرح عدة تساؤلات عن ملامح الفرد التي يمكن أن تضمن له الاندماج فـي               البشر في المنظمات  

مجتمع المعلومات والمساهمة في آلياته بصفه فعالة وتحدد دور الثقافة في تطوير سلوكه أثناء تعامله               

ساؤلات أخرى حول طبيعة التحديات المتأتية من محاسن هـذه      مع هذه الأدوات، كما تم طرح عدة ت       

التقنيات ومخاطرها والتي تضع المجتمعات أمام رهانات مستقبلية في مجال سياساتها مع تحقيقهـا              

التوازن بين الحريات والمعايير الأخلاقية والتي أصبحت تعتمد قيما عالميـة جديـدة ذات صـبغة                
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 الكفاءات عبر عالم زاخر بوسائل الإعلام وقبول ممارسات التنوع          إنسانية هدفها تحقيق التوازن بين    

  .والتنافس

  

 ):2004(الوقفي  دراسة .4.1.4.2

  

تطور ثقافة المنظمة لتحسين الأداء المؤسسي في البنـوك التجاريـة           " بعنوان  اجرى الباحث دراسة    

، واشتملت  لمؤسسيالأداء ا تناولت هذه الدراسة مفهوم ثقافة المنظمة ودورها في تحسين           ".الأردنية  

على دراسة ثقافة المنظمة على مستوى الفرد والمنظمة ودراسة ثقافة الجماعة مؤكدة أهمية مفهـوم               

  :اسة بمجموعة من التوصيات أهمها وقد جاءت الدر،ثقافة المنظمة لدى العاملين في المنظمة

  

  بالمفاهيم المرتبطة بذلك   ضرورة زيادة الوعي بمفهوم ثقافة المنظمة لدى المديرين وتعريفهم         •

  .برامج تدريبية وتثقيفية ضرورة تنمية مفهوم الأداء لدى المديرين من خلال

أشارت الدراسة نحو أهمية توظيف وسائل الاتصال تكنولوجيا التركيز على النواحي العملية             •

 .المؤدية لتحقيق أفضل مردود مالي وخدمة على حد سواء

ة للعملاء والتأكيد على أخذ أرائهم واقتراحاتهم حول السبل         العمل على تحسين الخدمة المقدم     •

، بحيث يصبح هدف استراتيجي تسعى الإدارات لتحقيقه        لواجب إتباعها لرفع مستوى الأداء    ا

 .والتأكد من ذلك من خلال التغذية الراجعة

  

  ):2005( عياد دراسة.5.1.4.2

  

قـسام الاكاديميـة وعلاقتـه       لرؤساء الا  واقع الاتصال الاداري  " في دراسة اجريت للباحث بعنوان      

هدفت الدراسـة الـى      .بالانتماء التنظيمي لدى اعضاء هيئة التدريس في جامعتي القدس وبيت لحم          

التعرف على واقع الاتصال الاداري لرؤساء الاقسام الاكاديمية وعلاقته يالانتماء التنظيمـي لـدى              

  :اظهرت الدراسة النتائج التاليةو ،هيئة التدريس في جامعتي  القدس وبيت لحماعضاء 

  

بلغت قيمـة المتوسـط الحـسابي       ان واقع الاتصال الاداري في جامعتي القدس وبيت لحم           •

  ).0.63(وانحراف معياري بلغت قيمته ) 3.25(

ان مستوى الانتماء التنظيمي لدى اعضاء هيئة التدريس في جامعتي القدس وبيت لحم كان               •

وانحـراف معيـاري    ) 3.9(مي   الحسابي للانتماء التنظي   مرتفعا، حيث بلغت قيمة المتوسط    

 ).0.67(بلغت قيمته 
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لاقة ايجابية قوية بين سلوكيات الاتـصال الاداري لرؤسـاء الاقـسام الاكاديميـة              عوجود   •

 .والانتماء التنظيمي لدى اعضاء هيئة التدريس في جامعتي القدس وبيت لحم

  

 برامج تدريبية لرؤساء الاقـسام واعـضاء هيئـة          تطوير :واهم التوصيات التي جاءت بها الدراسة     

ان تتبنى كل جامعة نظام مكافـآت       و .التدريس في الجامعات، لزيادة فاعلية الاتصال الإداري لديهم       

 .وحوافز عادلا وفعالا بشقيه المادي والمعنوي لان ذلك يزيد من الانتماء للجامعة

  

  ):2007(لسواديادراسة  .6.1.4.2

  

دارية فـي المنظمـات     المعوقات التنظيمية لعملية الاتصالات الإ    " بعنوان  لباحثة   اجريت ل  في دراسة 

 .دراسة ميدانية على جامعة الملك عبد العزيز في جـدة         ) الرجالي والنسائي (الحكومية ذات القسمين  

لعزيز من خـلال فرضـية      ا حقيقة سير الاتصالات الإدارية في جامعة الملك عبد           الباحثة أوضحت

 ـ              البحث الأساس  ى ية القائلة بأن عدم وجود تنظيم إداري واضح لجامعة الملك عبد العزيز يـؤدي إل

فقد توصلت الباحثة أن الخريطة التنظيمية  توضح التسلـسل  . ضعف و قصور نظام الاتصالات بها     

الهرمي من أعلى إلى أسفل و الوظائف الرئيسة في الجامعة و لكنها لا توضح خطوط السلطة و لا                  

ل و لا نطاق الإشراف لكل وظيفة، و أكثر العناصر التي لا توضحها الخريطة حسب               قنوات الاتصا 

فقد تبين أن أغلب الموظفين يعتمدون       ،نسب الدراسة هي قنوات الاتصالات الإدارية بين الشاطرين       

على الخبرة الشخصية كمصدر للاتصال، و المصدر الثاني هو التعليمات الـشفهية مـن الرؤسـاء                

 يؤكد صحة الفرضية القائلة بعدم وجود سياسة مكتوبة واضحة للاتصالات فـالخبرة             المباشرين مما 

الشخصية ثم الرؤساء المباشرين ثم سؤال الزملاء الأقدم في العمل تأتي متقدمـة علـى الكتيبـات                 

من الأهداف التي   "تقول ألسوادي   . الشارحة لسياسات الاتصالات الإدارية التي كانت في آخر مرتبة        

ياسة الاتصال توجيه الأفراد نحو تحقيق أهداف الجامعة و تحقيق التعاون و التكامل بـين               تحققها س 

  :من أهم النتائج التي توصلت إليها الباحثة و.كافة الإدارات و الأقسام في الجامعة ككل

  

أهمية وجود سياسة مكتوبة و واضحة للاتصالات في توضيح قنوات الاتصال الرسـمية و               •

  .ت الاتصالات الإداريةرسم أهداف و سياسا

أما الفرضية الثانية التي ثبت صحتها فهي عدم تقيد العاملين بقنوات الاتـصال الرسـمية و               •

 . تخطي المستويات إلى أعلى و إلى أسفل مما يربك عملية الاتصال

 توصلت هدى أن من أسباب التخطي عدم وضوح خطوط السلطة و عدم وضوح قنـوات                •

 .يطة التنظيمية و بالتالي ازدواجية الأوامرالاتصال ثم عدم وضوح الخر

 23



 

 و أهم النتائج المترتبة على التخطي كما تقول ألسوادي هي سوء العلاقات بين الرؤسـاء و          •

المرؤوسين و إرباك العمل و تعطيله و إعاقة عملية الاتصال بـين المـستويات الإداريـة                

 . المختلفة
 

 ):2007( الشهريدراسة  .7.1.4.2
 

عـودة إلـى    "بعنوان  ) شركة ارامكو (جراها  الباحث على إحدى المنظمات السعودية        وفي دراسة أ  

توصل الباحث فـي     ،تناول فيها الحديث عن أهمية ثقافة المنظمة وكيفية الحفاظ عليها         ". المستهلك  

التنظيمية القويـة تـؤدي     إلى أن الثقافةة على المسار الوظيفي حول تأثير الثقافة التنظيميدراسته 

مواقع العمـل، إذ أن اتـساع نطـاق     ليل معدل دوران الموظفين وتأثر على سلوك الموظفين فيلتق

المسطحة، وإدخـال فـرق العمـل، وتقليـل      الإشراف في المنظمات، وظهور التركيبات التنظيمية

المشتركة وتضمن أن كل موظف متوجه لنفس اتجـاه   الرسمية وزيادة قوة الموظفين، توفر المعاني

وأن . الـسعودية  معتبرا شركة أرامكو مثالا حياً على وجود الثقافة التنظيمية في المنظمات، المنظمة

أسباب نجاح الإدارة اليابانية في إدارة  قوة الثقافة التنظيمية تتجلى في الإدارة اليابانية مشيرا إلى أن

   .المصاحبة للسلوك العملي المؤسسات الصناعية هو اهتمامها بالقيم

  

  ):2007( بني هانيراسة د. 8.1.4.2

 دراسـة   :أساسيات بناء المنظمة المتعلمة في الشركات الـصناعية       "   بعنوان    اجرى الباحث دراسة  

ركزت الدراسـة علـى عمليـة الاتـصال          ".ميدانية على شركات صناعة البرمجيات في الأردن        

إشاعة  بها الدراسة    ومن  واهم التوصيات التي خرجت     .ين والإدارة العليا داخل   والتواصل بين العامل  

أجواء من الحرية والاستقلالية في بيئة العمل مما يدفع الموظفين نحو المزيد من الانجـاز وتحفيـز     

 . طوير المهارات والقدرات للموظفينثقافة التساؤل والحوار وتكثيف البرامج التدريبية المتعلقة بت

  

  :الدراسات الأجنية 2.4.2

  

  : ذات العلاقة فيما يأتيأهم الدراسات السابقة الاجنبية
 

  :)Shing lee 2005 (ةدراس .1.2.4.2

  

معرفة الاداريـة    بعنوان تأثيرات الثقافة التنضيمية وميكانيكية ال      دراسة يمينج شينجل اجرى الباحث   

  :توصلت الدراسة الى ان و.دراسة تجريبية في تايوان_ يمي على التجديد التنظ
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  ثر ايجابي بارز على اكتساب ونشر المعرفة للثقافة الداعمة والثقافة المتجددة أ •

 للثقافة الداعمة والمتجددة اثر ايجابي بارز على التجديد التقني والاداري  •

وكـان  ،  ايجابي بارز على التجديـد الاداري     تخزين المعرفة واكتسابها واتنتشارها أثر      إن ل  •

  .ايجابي بارز على التجديد التقنيالمعرفة وانتشارها اثر كتساب لا

  

  :)Brownell. 2005 (دراسة .2.2.4.2

  

الباحثة أن   ترى    "بحث تطبيقي في الاتصالات الادارية    " دراسة بعنوان     جودي برونيل  اجرت الباحثة 

هو أن تحول الافكار المتولـدة مـن        " ما تقوله او ما تفعله      " داري  من خلال ممارسات الاتصال الا    

ان الاتصال الاداري مهم جـدا       الدراسة الى     وتوصلت البحث التطبيقي الى أفضل السلوك لمنظمتك     

 الاستراتيجيات وارشـادات    يأخذ به كمسلمة ويمثل أجواء مريحة وديناميكية معقدة يعتمد عليها في          

  . الماضي

  

  :Py0ria (2006 )  دراسة .23..24.

  

 ـ    :الثقافة التنظيمية الغير رسـمية    "  دراسة بعنوان باسي بيوريا   اجرى الباحث    ال تأسـيس أداء العم

 جو قوي من الثقة والاقدمية فـي         ضرورة ايجاد  الهدف من الدراسة خدمة الحقيقة القائلة     . "المعرفي

من أهم النتائج    و .فاظ على البقاء والحد من التنافس     علاقات العاملين والتي تعتبر الطريق القوي للح      

  :التي توصل اليها الباحث ما يلي

  

جاز هو تمثيلي خاصة في ما يتعلـق بوجهـة          يجب أن يعترف بأن تقيم حالت المنظمات بإي        •

  .نظر العاملين كأفراد ويمثلون أفضل من بيئة العمل العادية

كلمـا  ا تعمقنا في تكنولوجيا المعلومـات       أحد التحديات الكبيرة لعمر المعلومات هو انه كلم        •

  .العملبهتمام بالجانب الانساني الااصبح العمل روتينا فينتقل من الانسان الى الالات ويمثل 

  

  .Dunnett (2006) :دراسة .24..24.

  

يختبر البحث  و ."دور الثقافة التنظيمية في خدمة الزبون     "دراسة بعنوان   جون ديونت   اجرى الباحث   

وخاصة كما يستفيد منه مجموعة كبيرة من الـذين          مفهوم الثقافة التنظيمية في سياق البيع بالتجزئة      

 .فينظمن خدمة الزبون بـين المـو      ة على مستوى معين     يشترون بالتجزئة وذلك للتشجيع والمحافظ    
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الهدف من هذا البحث هو صيغة العلاقة بين الثقافة التنظيمية وخدمة الزبون ويتوقع بشكل مستمر               و

الشخصية جانبا لكي يؤدوا خدمة افضل لزيـائن المنظمـة وان           ان يضع موظفو التجزئة المشاعر      

الناس الذين يعملون مع بعض بالضرورة ان يقضوا وقت       التدريب وحدة لايكفي لايجاد ذلك السلوك ف      

  .ما يشتركون في احدث مهمة في حياتهم واعمالهمطويل مع بعضهم البعض وغالبا 

  

  :)Bellou  ) 2007دراسة  .25..4.2

  

الحصول على رضا الزبون طويل الامد من خلال الثقافة         "دراسة بعنوان   فكتوريا بيلو   اجرت الباحثة   

في هذا   ".د اصبح رضا الزبون متزايد بشكل مهم للبقاء التنظيمي ناهيك عن الازدهار           لق" "التنظيمية

السياق تهدف الدراسة لفحص اثر ا لابعاد الثقافية على خدمة الزبون للمـوظفين والتعـرف علـى                 

الاختلافات الكامنة بين ادراك الموظفين الاداريين والغير الاداريين فيما يتعلـق بالعلاقـة الـسالفة               

 اجابة من المـوظفين     749 مستشفى حكومي يوناني وجمعت      20ذكر، حيث اجريت الدراسة على      ال

اظهرت  و .t-testفي الادارة العليا، وتم تحليل اجابات الاستبيان باستخدام التحليل الاحصائي ونظام            

نظيمية على  ابعاد الثقافة الت   مفهوم ادراكات الموظفين في الادارة العليا فيما يخص اثر        نتائج الدراسة   

خدمة الزبون، وتبين ان الاجابات كانت متماثلة لجميع الموظفين بينما كانت مختلفة وفـق منـصب                

 والتشوق لمعرفة   الموظفين التي تؤثر على   الموظف، اضافة الى الصفة العدائية والاحتيال والتجديد      

 تتـأثر بالتأكيـد علـى       وتلبية حاجات الزبون والتي تتأثر بالعمر والسيطرة في حالة المدراء بينما          

هذا البحث هو عبارة عن مقارنة بين المـدراء          و .المكافأت والنتائج في حالة الموظفين الغير مدراء      

والغير مدراء فيما يخص خدمة الزبون وتقترح بأن اقناع جميع الموظفين لوضع احتياجات الزبون              

  .في قطاعات العمل المختلفةعدة طرق يتطلب  في الاولاوية 

  

  ملخص الدراسات السابقة  5.2

  

 والتي يمكـن تلخيـصهاعلى      دراسات من خلال  المواضيع التي تناولتها      ما تقدم من    أهمية  تضح  تو

  :النحو التالي

  

  .العلاقة ما بين انماط السلوك القيادي وانماط الاتصال لدى الاداريين •

مـات  الاتصال الحديث ودوره في رسم السياسة الثقافيـة وخـصائص تكنولوجيـا المعلو             •

  .وتطورها وتاثيراتها على سلوك البشر في المنظمات

  .لانتماء التنظيميةاتحديد أنماط وواقع الاتصال الإداري وعلاقته ب •
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  .تحديد المعوقات التنظيمية لعملية الاتصال الإداري •

  .أهمية ثقافة المنظمة وكيفية الحفاظ عليها •

 .هرضاأثر الثقافة التنظيمية في خدمة الزبون والحصول على  •

  

  :يأتيمامفي حين تميزت الدراسة الحالية عن سابقاتها 

  

 ـمينظلتثقافة ا التبحث في واقع انماط الاتصال الاداري ودوره في تشكيل          الدراسة الحالية    •  ةي

 .شركة الاتصالات الفلسطينيةل

الدراسة تتحدث عن شركة الاتصالات الفلسطينية الدراسة الاولى التي تجرى على هذا            هذه   •

  .القطاع

هو ما يميزهـا    و ذه الدراسة تتحدث عن جميع انماط الاتصال وعلاقتها بالثقافة التنظيمية         ه •

 .عن الدراسات السابقة
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  لثالثلفصل اا

______________________________________________________  

  المنهجية ومجتمع وعينة واداة الدراسة
  

تصال ودورها في تشكيل الثقافة التنظيمية لـشركة        هدفت الدراسة الى التعرف على واقع انماط الا       

، اداة الدراسـة  تها،وعينالدراسة   مجتمع    الدراسة، منهجية هذا الفصل يتناول  . الاتصالات الفلسطينية 

  .صدق الأداة وثباتها، إجراءات الدراسة والأدوات الاحصائية المستخدمة

  

   منهجية الدراسة1.3

  

منهج الوصفي لدراسة العلاقة بين انمـاط الاتـصال والثقافـة           استخدمت الباحثة في هذه الدراسة ال     

  .التنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية، نظرا لملاءمته لهذه الدراسة

  

  الدراسةمجتمع  2.3

  

والبالغ في فرعي نابلس و رام االله       يتكون مجتمع الدراسة من موظفي شركة الاتصالات الفلسطينية         

    ).1.3 جدول( .)2008الات الفلسطينية،شركة الاتص (موظف) 541 (عددهم

  

   عينة الدراسة3.3
 

مـن  % 50لتحقيق أغراض الدراسة تم اختيار عينة طبقية عشوائية، واشتملت العينة على ما نسبته            

نصف العدد الاجمالي لكل من المدراء، والنواب، ورؤساء الأقسام والموظفين في شركة الاتصالات             

 استبانه  270وتم توزيع   . موظف) 541(م االله، والبالغ عددهم نحو      الفلسطينية في فرعي نابلس ورا    
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 استبانات وذلك لعـدم     3 استبانه، وتم استبعاد     253على جميع افراد العينة المبحوثة، وتم استرجاع        

  .من حجم عينة الدراسة% 46 مبحوثا اي ما نسبته 250صلاحيتها، وبذلك بلغ حجم العينة 

  

  .في شركة الاتصالات الفلسطينية في فرعي نابلس ورام االله  توزيع الموظفين 1.3. جدول

  
توزيع موظفي شركة الاتـصالات الفلـسطينية فـي           الرقم

  فرعي نابلس ورام االله

  النسبة  مجموعال

%  

  %18  96  المدراء  .1

  %15  79  )نائب مدير( النواب  .2

  %4  23  رؤساء الاقسام  .3

  %63  343  موظفين  .4

  %100  541  :المجموع  

  

  :خصائص عينة الدراسة .1.3.3

  

 مـن   63.2توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس، حيث تشير النتـائج ان            ) 1.3(يوضح الشكل   

 إناث، يلاحظ ان نسبة الذكور اعلى من نسبة الإناث وهذا يدل على مدى              36.8المبحوثين ذكور، و    

 . مشاركة الذكور في صنع القرارات في شركة الاتصالات الفلسطينية

  

63%

37%

ذآر انثى

 
  

   وصف عينة الدراسة حسب الجنس1.3شكل
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مـن  % 39.2توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر، حيث تشير النتائج ان           ) 2.3(يوضح الشكل   

سـنة،  35-25يتراوح أعمارهم ما بين      % 37.6، و   سنة54-35ما بين المبحوثين يتراوح أعمارهم    

سنة، وهذا يدل على ان الكادر الوظيفي       45 اكبر من    %10.0 سنة،25أعمارهم اقل من    % 13.2و  

  .لشركة الاتصالات الفلسطينية هو من فئة الشباب، مما يحفزعملية الابداع والتنمية
 

من 25-35 سنة , 
38% ,37.6

اقل من 25 سنة , 
13% ,13.2

اآبر من 45 سنة, 
10% ,10

من 35-45 سنة, 
39% ,39.2

 
  

    وصف عينة الدراسة لمتغير العمر2.3شكل

  

ن م% 47.6توزيع عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي، تشير النتائج ان         ) 3.3(يوضح الشكل   

يحملـون  % 12.0يحملون شهادة دبلوم متوسط،   % 28.0المبحوثين يحملون شهادة البكالوريوس، و    

ممـن  % 1.2ممن يحملون شهادة ماجستير فأعلى، ويمثل النسبة الاقل         %11.2شهادة دبلوم عالي و   

يحملون شهاد الثانوية العامة، يلاحظ ان النسبة الاكبر ممن يحملون شهادة البكـالوريوس  واكثـر،                

  .يعني ذلك ان شركة الاتصالات الفسطينية تمتاز بثقافة ادارية جيدة وايجابيةو

  

دبلوم عالي, 12, 
12%

ماجستير فأعلى, 
11% ,11.2

بكالوريوس, 
48% ,47.6

ثانوية عامة, 1.2, 
1%

دبلوم متوسط, 28, 
28%

  
  

   وصف عينة الدراسة لمتغير المؤهل العلمي3.3شكل
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 % 62.4توزيع عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخبرة، تشير النتـائج ان          ) 4.3(يوضح الشكل   

لديهم خبرة عملية تتراوح مـا      % 20.2من المبحوثين لديهم خبرة عملية اكثر من خمس سنوات، و         

سنوات، وهذا يعني ان العاملين في شركة الاتـصالات  3خبرتهم أقل من % 17.2سنوات،  5-3بين  

  . الفلسطينية يمتلكون الخبرات مما يؤثر على أدائهم وكفائتهم

  

اآثر من 5 
سنوات, 62.4, 

63%

اقل من 3 سنوات, 
20% ,20.4

من 3-5 سنوات, 
17% ,17.2

  
  

     وصف عينة الدراسة لمتغير سنوات الخبرة 4.3شكل

  

 حـسب متغيـر المـستوى الإداري، تـشير النتـائج ان               توزيع عينة الدراسة  ) 5.3(يوضح الشكل 

فـي الوظـائف    % 22.2من المبحوثين هم بالمستويات الإدارية الدنيا، ويشكل ما نـسبته           % 61.6

في ) نائب مدير (تمثل النواب % 7.2مدراء، والنسبة الاقل وهي     % 8.8الإدارية الوسطى، وما نسبته     

ي حيث أ ن القاعدة وذوي المستويات الدنيا يـشكلون          شركة الاتصالات الفلسطينية، وهذا أمر طبيع     

  . النسبة العالية في السلم التنظيميي
  

رئيس قسم, 
22% ,22.4

نائب مدير , 
7% ,7.2

مدير, 8.8, 
9%

موظف, 
62% ,61.6

  
  

   وصف عينة الدراسة لمتغير المستوى الإداري5.3شكل
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مـن  % 56.4توزيع عينة الدراسة حسب متغيرمكان السكن، تشير النتـائج ان           ) 6.3(يوضح الشكل 

قطنون الريف، والنسبة الاقل يقطنون المخيم حيـث        ي% 28.8المبحوثين يقطنون المدن، وما نسبته      

، يعزى ذلك الى مركزية شركة الاتصالات الفلسطينية وموقعها الجغرافي وقربها من            %14.8بلغت  

  . المدن
  

ريف, 28.8, 
29%

مخيم, 14.8, 
15%

حضر, 56.4, 
56%

  
  

   وصف عينة الدراسة لمتغير مكان السكن6.3شكل
  

  أداة الدراسة 4.3
 

ضوء الادبيـات   وقد تم تصميمها في     قة،   تتناول جميع متغيرات الدراسة ذات العلا      ةتم تطوير استبان  

  .)2.3ملحق(ذات العلاقة 

  

: القـسم الاول  :  قسمين رئيسيين هما   محاور اساسية تم تقسيمها الى      7 اشتملت استبانة الدراسة على   

العمر، الجـنس،   :  فقرات على النحو الآتي    6 مكونة من    )الديمغرافية(اشتمل على البيانات التعريفية     

لمستوى الإداري، سنوات الخبرة، مكان الـسكن، لمـوظفي شـركة الاتـصالات             المؤهل العلمي، ا  

  .  الفلسطينة

  

 فقـرة تمثـل اجابـات       96مكونة مـن    لقد اشتمل على متغيرات الدراسة الرئيسة       : اما القسم الثاني  

وهي أنماط الاتصال المختلفة المستخدمة في شركة الاتـصالات الفلـسطينية والثقافـة             . المبحوثين

الاتصالات الالكترونية، الكتابية، الشفوية،    : ية لشركة الاتصالات الفلسطينية على النحو التالي      التنظيم

غير الرسمية، وخصائص الاتصالات الإدارية، معوقات الاتصالات الإدارية، والثقافـة التنظيميـة            

 .ها اقسام الاستبانة وفقا لمحاور2.4.3:لشركة الاتصالات الفلسطينية كما هو موضح في جدول
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   وفقا لمحاورها أقسام الاستبانة2.3جدول

  
  الفقرات  أقسام الاستبانة  

  6  بيانات تعريفية: القسم الأول  .1

  96  متغيرات الدراسة الرئيسة: القسم الثاني  .2

  18  الاتصالات الإلكترونية في الشركة: المحور الأول  1.2

  5  الاتصالات الكتابية في الشركة: المحور الثاني  2.2

  8  الاتصالات الشفوية في الشركة: المحور الثالث  3.2

  5  الاتصالات غير الرسمية في الشركة: المحور الرابع  4.2

  18  خصائص الاتصالات الادارية في الشركة: المحور الخامس  5.2

  19  معوقات الاتصالات الادارية في الشركة: المحور السادس  6.2

  23  لشركةالثقافة التنظيمية ل: المحور السابع  7.2

  

 :صدق أداة الدراسة. 1.4.3

  

في الادارة   المختصين   من المحكمين ستة  تم التحقق من صدق أداة الدراسة من خلال عرضها على           

  من ذوي الخبرة في مجال الدراسة، حيث تم اخذ ملاحظاتهم بعين الاعتبـار       ومبادئ البحث العلمي،  

 وإخـراج الأداة   ومـضمون الدراسـة،   بما يتناسب أخرىوتم حذف بعض الفقرات واضافة فقرات    

  )3.3جدول ( . وثم تم الاستعانة في بناء الاستبانة بشركة الاتصالات الفلسطينيةبشكلها النهائي

  

  ثبات أداة الدراسة 4.3
 

 Alpha"حـساب معامـل الاتـساق الـداخلي كرونبـاخ      ل SPSSقامت الباحثة باستخدام برنامج 

Chronbach " يعزز مما عالية المقياس نتائج وكانت ،ورامح 7 خلال من  لجميع محاور الاستمارة 

وهو معامل ثبات مرتفع ) %97(حيث بلغ معامل الثبات العام لجميع المحاور، الأداة وثبات صلاحية

  .يدلّ على ثبات أداة هذه الدراسة

  

   المعالجة الاحصائية5.3

  

) SPSS(يـة   ة للعلـوم الاجتماع   من أجل معالجة البيانات احصائيا استخدم برنامج الرزم الاحصائي        

  :وذلك باستخدام المعاجات الاحصائية التالية
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  .المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية •

، لبيـان دلالـة الفـروق بـين     (Independent t-test )لمجموعتين مستقلتين) ت(اختبار  •

 .اديالأح التباين تحليل اختبار واستجابات افراد عينة الدراسة 

لواقع الاتصالات غير الرسـمية تبعـا الثقافـة    ) Correlations(بيرسون  الارتباط معامل •

  .التنظيمية في شركة الاتصالات الفلسطينية
 

  معامل الثبات للأداة باستخدام معامل الثبات كرونباخ ألفا:  3.3جدول

  
  معامل كرونباخ  عدد الاسئلة  المحور

  %76.4  11 ةنية في الشركالاتصالات الإلكترو: المحور الأول

  %89.6  5  الاتصالات الكتابية في الشركة: المحور الثاني 

  %90.8  8  الاتصالات الشفوية في الشركة: المحور الثالث

  %91.0  5  الاتصالات غير الرسمية في الشركة: المحور الرابع

  %96.0  18  خصائص الاتصالات الادارية في الشركة: المحور الخامس

  %98.5  20 معوقات الاتصالات الإدارية في الشركة: ادسالمحور الس

  %97.0  24  الثقافة التنظيمية للشركة: المحور السابع

 ـمينظتثقافـة ال  الالاتصالات الإدارية ودورها في تشكيل      (المجال العام    ة ي

  )شركة الاتصالات الفلسطينيةل
91  97.3%  

  

  متغيرات الدراسة 6.3

  

  :  التاليةالمستقلةتشتمل الدراسة على المتغيرات 
 

  :لمتغيرات المستقلةا 1.6.3.

  

   :من خلال: توزعت المتغيرات بين أنماط الاتصال
 

  الاتصالات الإلكترونية في الشركة •

  الاتصالات الشفوية في الشركة  •

   الاتصالات الكتابية في الشركة •

  الاتصالات غير الرسمية في الشركة •
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  خصائص الاتصالات الادارية في الشركة  •

 قات الاتصالات الإدارية في الشركةمعو •

  

، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المـستوى        الجنس : الشخصية وتشمل ما يلي    المتغيراتاما  

  ، مكان السكنالإداري

  

  : المتغيرت التابعة2.6.3.

  

  .الثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية: المتغيرات التابعة تشمل
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  بعرااللفصل ا

_____________________________________________________  

   عرض نتائج الدراسة وتحليلها واختبار الفرضيات
  

   مقدمة1.4

  

لفصل تحليل نتائج الدراسة من خلال الاجابة على اسئلة الدراسة وفرضياتها التي تـم              يعرض هذا ا  

م الادوات الاحصائية المناسبة فـي      وضعا في ضوء ادراك الباحثة لمشكلة الدراسة، وقد تم استخدا         

الأول تناول نتائج اسئلة الدراسـة،      : عرض هذه النتائج وتحليلها، وتم تقسيم هذا الفصل الى جزئين         

  .الفرضيات) اختبار(اما الجزء الثاني فقد تناول فحص 

  

  نتائج اسئلة الدراسة 2.4
 

واقـع انمـاط الاتـصال      ور حول   والتي تتمح الدراسة عرض وتحليل نتائج الاسئلة البحثية       تناولت  

تي لتحديـد درجـة     لآ المفتاح ا  دوقد اعتم وعلاقتها بالثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية،       

بناء على مقيـاس ليكـرت      ئوية  ، وتم تحويلها الى نسب م     حسابيةالفقرات، من خلال المتوسطات ال    

  .)4.4( فكانت الدرجات كما هو مبين في الجدول

  

  :ئج السؤال البحثي الأول نتا.1.2.4

  

ما واقع انماط الاتصال فـي شـركة        : والذي نصه ( تناول هذا المحور نتائج السؤال البحثي الأول        

، اضافة الى نتائج الاسئلة الفرعية التي انبثقت عن السؤال الرئيسي، وذلـك             )الاتصالات الفلسطينية 

ة، من خلال عرض الاسئلة الفرعيـة       توضيحا لواقع انماط الاتصال في شركة الاتصالات الفلسطيني       

  .المنبثقة عن السؤال البحثي الرئيسي الاول واجابة وتحليل كل منهما كما يأتي
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  قيمة المتوسطات الحسابية: 4.4جدول 

  
  الدرجة  مدى متوسطها الحسابي

  منخفض جداً  1.8 -1

  منخفض  2.6 -1.81

  متوسط  3.4 -2.61

  مرتفع  4.2 -3.41

  مرتفع جداً  5 -4.21
 

   ما واقع الاتصالات الالكترونية في شركة الاتصالات الفلسطينية؟.1.1.2.4

  

اظهرت النتائج  إذ  اشارت نتائج الدراسة ان العاملين يستخدمون الاتصالات الالكترونية في اعمالهم،           

 ةوالنسب) 4.84(ان العاملين يستخدمون البريد الالكتروني في الشركة، حيث بلغ المتوسط الحسابي            

جدا، كذلك يجري في الشركة استخدام نظام قواعـد البيانـات           مرتفعة  وهذه نسبة   %) 96.8(ئويةالم

الـشركة الـى     أكذلك تلج ايضا  ) 90.1( ونسبة مئوية بلغت  ) 4.50(وسب بوسط حسابي يبلغ     حالم

في بعض الفعاليات للتواصل مع العاملين في ) المؤتمرات المرئية( Video Conferencsاستخدام 

ولوحظ أن الموظفين   ) 4.18وسط حسابي يبلغ  (من المبحوثين    )38.7%(البعيدة حيث اشار  الوحدات  

  :يستخدمون الاتصال الالكتروني في المهام التالية ايضا

  

 4.64متابعة البيانات المالية، اجور وحوافز من خلال الشبكة الالكترونية بوسط حسابي يبلغ            •

  .%89.2ونسبة مئوية 

 ووسط حسابي   %89.0 الموقع الالكتروني بنسبة مئوية      خلال  متابعة رصيد الاجازات من      •

  .4.45يبلغ 

 مئويـة   ةتقديم طلبات الاجازات بصورة الكترونية عبر الموقع الالكتروني للشركة، بنـسب           •

  . 4.43وسط حسابي يبلغ  و%88.6بلغت 

 4.18متابعة نظام تبادل الملفات المحوسب كأداة اتصال بين العاملين وسط حـسابي يبلـغ                •

  .% 38.7  بلغت ونسبة مئوية

  

لات امن هنا يلاحظ ان الاتصالات الالكترونية تستخدم بصورة كبيرة وملحوظة في شركة الاتـص              

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مجال       ،)5.4(الفلسطينية، كما يلاحظ في جدول      

  .الاتصالات الالكترونية في شركة الاتصالات الفلسطينية
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  .الاتصالات الالكترونية في الشركةالمتوسطات والانحرافات المعيارية لفقرات مجال : 5.4جدول
 

  الفقرات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

 المعياري

النسبة 

  المئوية

1.  
 فـي الاتـصالات بـين E-Mailيجري استخدام البريد الإلكتروني 

  .العاملين في الشركة
4.84 0.43 96.8 

2.  
يتـيح(ركة استخدام نظام قواعد البيانـات المحوسـب         يجري في الش  

  ).تخزين واسترجاع المعلومات كأداة تعزز التواصل بين العاملين
4.50 0.74 90.1 

3.  

هي من أشكال الاتصال التي تلجـأ الـشركة  المـؤتمرات المرئيـة

Video Conferenceهي من أشكال الاتصال التي تلجأ الشركة إلى 

لفعاليات للتواصل مع العاملين فـي الوحـداتاستخدامها في بعض ا   

  .البعيدة

4.18 0.88 83.7 

4.  
..)أجور، حـوافز  (يتمكن العاملون من الاطلاع على بياناتهم المالية        

  .من خلال الشبكة الإلكترونية للشركة
4.46 0.75 89.2 

5.  
بإمكان العاملين معرفة رصيد إجازاتهم من خلال الموقع الإلكترونـي

  .للشركة
4.45 0.80 89.0 

6.  
يتم تقديم طلبات الإجازات بصورة إلكترونية عبر الموقع الإلكترونية

  .للشركة
4.43 0.78 88.6 

 86.4 0.93 4.32 .يتم تقديم طلبات المغادرات إلكترونيا عبر الموقع الإلكتروني للشركة  .7

8.  
تستخدم الشركة نظام تبادل الملفات المحوسب كـأداة اتـصال بـين

  .لينالعام
4.18 0.69 83.7 

 88.8 0.65  4.44 الاتصالات الإلكترونية في الشركة

  

ووجـود الامكانيـات     أن ذلك يعود إلى حداثة شركة الاتصالات الفلسطينية وتطورها           وترى الباحثة 

، كما أن الشركة تملك كافة التقنيات الحديثة للاتصال بـصفتها        دية والبشرية المتوفرة في الشركة    الما

 كذلك تتميز الاتصالات الالكترونيـة بـسرعتها وسـهولة          في فلسطين ت  الوحيدة للاتصالا الشركة  

  . استخدامها، الذي يشجع العاملين للتعامل مع هذا النمط من أنماط الاتصال

  

   ما واقع الاتصالات الكتابية في شركة الاتصالات الفلسطينية؟.2.1.2.4

  

فقـد أظهـرت    ت تستخدم نمط الاتصالات المكتوبة،      أظهرت النتائج ان الشركة الفلسطينية للاتصالا     

 ان الشركة تستخدم الاتصالات الكتابيية من المديرين، المرؤوسين، من أعلى الـى اسـفل               الدراسة
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  ويتم اسـتخدام الاتـصالات الكتابيـة مـن           73،8% ونسبة مئوية بلغت     3.69بوسط حسابي يبلغ    

 وهـي نـسبة     3.65بي  اوسط حس % 73،0 المرؤوسين اي من أسفل الى اعلى بنسبة مئوية بلغت        

كذلك اظهرت نتائج الدراسة انه يجري استخدام الاتصالات الكتابية بين الوحدات والاقـسام   مرتفعة،

 ـ   % 70.4 ونسبة مئوية تبلغ     3.52المختلفة داخل الشركة وبلغ الوسط الحسابي        ن إاضافة الى ذلك ف

ة ، نسب العاملين في نفس المستوى الإداري    ل بين   الشركة تستخدم الاتصالات الكتابية لنقل بيانات العم      

في لكتابية تعتبر اداة اتصال رسمية      ، وبذلك فإن الاتصالات ا    3.50ووسط حسابي   % 70مئوية بلغت 

 وهـي   3.58 ووسط حسابي    71.6%بلغت النسبة المئوية    حيث  الشركة من وجهة نظر المبحوثين      

  ).6.4( كما يشير جدول نسبة مرتفعة، 

  

  .ال الاتصالات الكتابية في الشركةوالانحرافات المعيارية لفقرات مجمتوسطات ال: 6.4جدول

  

  الفقرات  الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف

 المعياري

النسبة 

  المئوية

1  
من(يجري استخدام الاتصالات الكتابية من المديرين إلى المرؤوسين         

  ).أعلى إلى أسفل
3.69 0.93 73.8 

 73.6 0.87 3.68  .ية أداة اتصال رسمية في الشركةتعدّ الاتصالات الكتاب  2

3  
مـن(يتم استخدام الاتصالات الكتابية من المرؤوسين إلى المـديرين          

  ).أسفل إلى أعلى
3.65 0.96 73.0 

4  
يجري استخدم الاتصالات الكتابية بين الوحدات والأقـسام المختلفـة

  .داخل الشركة
3.52 0.94 70.4 

5  
لات الكتابية لنقل بيانات العمل بين العاملين فيتستخدم الشركة الاتصا  

  .نفس المستوى الإداري
3.50 1.09 70.0 

 71.6 0.89 3.58 الاتصالات الكتابية في الشركة

  

  ة في شركة الاتصالات الفلسطينية؟يما واقع الاتصالات الشفو. 3.1.2.4

  

 3.76ووسط حسابي   % 75.3  بنسبة لشفويةنتائج الدراسة ان الشركة تستخدم الاتصالات ا      أظهرت  

المؤسسة تستخدم هذا النمط فإن الهـاتف يعتبـر مـن ادوات            ضافة الى ان    بالإ،  مرتفعةوهذه نسبة   

) 4.04(  وسط حسابي يبلـغ    ،من المبحوثين % 80.9الاتصال المعروفة والمستخدمة، حيث اشارت      

في الشركة،  ارية المختلفة   إنه يجري استخدام الهاتف في الاتصالات بين العاملين في المستويات الإد          

  .3.80يبلغ سط حسابي وو% 76.1اضافة الى استخدام المناقشات الجماعية والمحادثات الشخصية
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  :اما استخدامات الاتصالات الشفوية في الشركة فهي كالتالي

  

  3.83استخدام الاتصالات الشفوية لمناقشة قضايا العمل بين الوحدات بوسط حسابي يبلـغ              •

  .%76.6تبلغ ونسبة مئوية 

استخدام الاتصالات الشفوية البيانات بين العاملين في نفس المستوى الاداري بنسبة مئويـة              •

  .3.82ووسط حسابي يبلغ % 76.3تبلغ 

استخدام الاتصالات الشفوية لنقل بيانات تخص العمل بين المرؤوسين والمـديرين، بنـسبة              •

  .3.62ووسط حسابي يبلغ % 72.4مئوية 

% 70.7بنسبة مئويـة    ) من اعلى الى اسفل   (ت الشفوية لنقل بيانات العمل      استخدام الاتصالا  •

 . 3.54ووسط حسابي يبلغ 

  

 ـ  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مج     : 7.4 جدول  فـي   شفويةال الاتصالات ال

  الشركة

  

  الفقرات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

النسبة 

  المئوية

1  
الاتصالات بين العاملين فـي المـستوياتام الهاتف في    خديجري است 

  .الإدارية المختلفة في الشركة
4.04 0.70 80.9 

2  
يتم استخدام الاتصالات الشفوية لمناقشة قضايا العمل بين الوحـدات

  .المختلفة داخل الشركة) الأقسام(
3.83 0.89 76.6 

3  
ذات العلاقـة (يجري استخدام الاتصالات الشفوية لتبـادل البيانـات       

  .بين العاملين في نفس المستوى الإداري) بالعمل
3.82 0.96 76.3 

4  
مثل المحادثـات(الاتصالات الشفوية في الشركة تتم بأشكال متعددة        

  ...).الشخصية، المناقشات الجماعية
3.80 0.89 76.1 

5  
يجري استخدام الاتصالات الشفوية لنقل بيانات تخص العمـل بـين

  ).من أسفل إلى أعلى(المديرين المرؤسين و
3.62 0.97 72.4 

6  
تستخدم الاتصالات الشفوية لنقل بيانات العمل بين المديرين ورؤسيهم

  ).من أعلى إلى أسفل(
3.54 0.95 70.7 

7  
لـدعم) إشارات الوجه والجـسم   (يستخدم بعض العاملين الإيحاءات     

  .الاتصال الشفوي
3.48 1.06 69.5 

 68.2 1.15 3.41  .ركة مع الاتصالات الشفوية كأداة اتصال رسميةتتعاطى إدارة الش 8

 75.3 0.81 3.76 الاتصالات الشفوية في الشركة
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  ؟ ما واقع الاتصالات غير الرسمية في شركة الاتصالات الفلسطينية.4.1.2.4

  

سـطة، حيـث بلـغ      أظهرت النتائج ان الشركة تستخدم نمط الاتصالات غير الرسمية بصورة متو          

   .66.3%بلغتمئوية النسبة ال و3.32المتوسط الحسابي لاستخدام الشركة للاتصالات غير الرسمية 

  

   :ف التاليةاوتستخدم الشركة هذا النمط لتحقيق الاهد

  

 .70.9% ونسبة مئوية 3.54تمهيد لقرارات جديدة جوهرية، وسط حسابي يبلغ لل •

  68.2% ونسبة مئوية 3.41ين، وسط حسابي يبلغ تعزيز العلاقة بين المديرين والمرؤوس •

 .66.9% ونسبة مئوية 3.34تهيئة البيئة لعمليات تغيير مخططة ووسط حسابي  •

 3.29توطيد العلاقات الانسانية بين العاملين في الوحدات المختلفة للشركة بوسط حـسابي              •

 .65.8%ونسبة مئوية 
 

 ـ        يلاحظ من خلال هذه النتائج ان الشركة تستخدم ا          شيرلاتصالات غير الرسـمية وذلـك كمـا ي

  .8.4جدول

  

  .المتوسطات والانحرافات المعيارية لفقرات مجال الاتصالات غير الرسمية في الشركة: 8.4 جدول

  

 الفقراتالرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

 المعياري

النسبة 

  المئوية

1  
يـدتلجأ إدارة الشركة إلى استخدام الاتصالات غير الرسمية للتمه        

  .لقرارات جديدة جوهرية
3.54 0.98 70.9 

2  
تستخدم الشركة الاتصالات غير الرسمية لتعزيـز العلاقـة بـين

  .المديرين والمرؤوسين
3.41 0.93 68.2 

3  
تستخدم إدارة الشركة الاتصالات غير الرسـمية لتهيئـة البيئـة

  .لعمليات تغيير مخططة
3.34 0.93 66.9 

4  
غيـر الرسـمية لتوطيـد العلاقـاتتستخدم الشركة الاتصالات    

  .الإنسانية بين العاملين في الوحدات المختلفة للشركة
3.29 0.86 65.8 

5  
تنظر الشركة إلى الاتصالات غير الرسمية كأداة اتـصال مهمـة

  .تحقق أهدافها
3.23 1.02 64.6 

 66.3 0.85 3.32 الاتصالات غير الرسمية في الشركة
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 : الاوللخص السؤال البحثيم. 1.2.4

  

بعد ان تم استعراض النتائج المتعلقة بمدى استخدام انماط الاتصال المختلفة في شركة الاتـصالات               

  .الفلسطينية يلاحظ ان الشركة تستخدم كل انماط الاتصالات بدرجات متفاوته

  

  :عيارية لانماط الاتصال في الشركة المتوسطات الحسابية والانحرافات الم9.4جدول

  
  طالمتوس  النمط

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

النسبة 

  %المئوية

  88.8  0.65  4.44  الاتصالات الالكترونية

  71.6  0.89  3.58  الاتصالات الكتابية

  72.6  0.81  3.76  الاتصالات الشفوية

  66.3  0.85  3.32  الاتصالات غير الرسمية

  

فوية هـي أكثـر شـيوعا      والكتابية والش الالكترونية الرسمية و   ان الاتصالات  9.4ويلاحظ من جدول  

وانتشارا من الاتصالات غير الرسمية، علما أن الاتصالات الالكترونية هي الاكثر استخداما نطـرا              

 . لسهولة استخدامها وتوافرها
 

  :نتائج السؤال البحثي الثاني. 2.2.4

  

فـي  ما خصائص الاتصالات الاداريـة    : تناول هذا المحور نتائج السؤال البحثي الثاني والذي نصه        

اظهرت نتائج الدراسـة ان اسـتجابة المبحـوثين لخـصائص     وقد  شركة الاتصالات الفلسطينية ؟ 

  -:الاتصالات الإدارية كانت على النحو التالي

  

 .4.28 ووسط حسابي يبلغ ان الاتصالات الإدارية تحقق الدقة في ايصال البيانات •

  85.6%بنسبة مئوية و •

 بوسط حسابي   قةي ايصال القرارات الى ذوي العلا     ان الاتصالات الإدارية تحقق السرعة ف      •

 . 85.7% ونسبة مئوية 4.28يبلغ 

 بوسط  ان الاتصالات الإدارية تنجح في ايصال البيانات المطلوبة بوضوح الى ذوي العلاقة            •

 .83.7% ونسبة مئوية4.18حسابي بلغ 
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 ـ            • س المـستوى   تعمل الاتصالات الإدارية على تحقيق التواصل بسهولة بين العاملين في  نف

 .83.6% ونسبة مئوية 4.18 بوسط حسابي يبلغ الإداري

 بوسط  ان الاتصالات الإدارية ممثلة بكافة انماطها تؤدي الى  تخفيض ملموس في التكاليف             •

 .83.1% ونسبة مئوية 4.16حسابي يبلغ 

 بوسط حسابي يبلـغ     ان الاتصالات الإدارية المعتمدة في الشركة ترفع مستوى الأداء العام          •

 .83.2% ونسبة مئوية 4.16

 بوسط  ن الاتصالات الإدارية المعتمدة في الشركة تحقق تواصلا بين المديرين والمرؤوسين          ا •

 .82.6%  ونسبة مئوية4.13حسابي يبلغ

 بوسط حـسابي    ان الاتصالات الادارية تقلل من حجم الجهد المطلوب لإنجاز المهام بنجاح           •

 .81.2% ونسبة مئوية 4.06يبلغ 

نـسبة  و. 4.06%بوسط حسابي بلغ  لات الإدارية توفر أرشيفيا يمكن الرجوع اليه        ان الاتصا  •

 .81.1%مئوية 

 بوسـط   ان الاتصالات الإدارية المعتمدة في الشركة قادرة على تحقيق وفرا مـن الوقـت              •

 .78.9 %بنسبة مئوية و3.94حسابي بلغ 

 بوسـط   راجعة الكافيـة  ان الاتصالات الادارية المعتمدة في الشركة تتيح الفرصة لتوفير ال          •

 .78.4%نسبة مئويةبو 3.92حسابي يبلغ 

 بوسط حـسابي    ان الاتصالات الادارية المعتمدة تمنع وقوع الازدواجية في إصدار الاوامر          •

 .78.2%  ونسبة مئوية 3.91

بة نـس و 77.9 بوسط حسابي يبلغ     ان الاتصالات الادارية تنجح في تبسيط إجراءات العمل        •

  3.90%.مئوية 

تصالات الادارية المعتمدة تسمح بتبادل وجهات النظر بين العاملين فـي المـستويات             ان الا  •

  .77.8%نسبة مئوية  و3.89بوسط حسابي الادارية المختلفة 

 ووسـط حـسابي      النقد البنـاء   ان الاتصالات الادارية المعتمدة في الشركة الفرصة لتوجيه        •

  .74.6%مئوية سبة بنو  3.73

هارات الاستماع لدى العاملين    معتمدة في الشركة تنجح في تنمية م      الان الاتصالات الادارية     •

 .74.5 %نسبة مئوية  و3.72بوسط حسابي يبلغ

 بوسط حـسابي بلـغ      ان الاتصالات الادارية تنمي قدرات العاملين على التعبير عن ارائهم          •

  72.5نسبة مئوية و .3.62

 الخبـرات بـين العـاملين فـي         ان الاتصالات الادارية المعتمدة في الشركة تحقق تبـادل         •

 .72.2ونسبة مئوية   3.61 بوسط حسابي بلغ المستويات الادارية
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مجال خـصائص الاتـصالات           : 10.4 جدول

  .الإدارية في الشركة

  

 الفقرات الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف

 المعياري

النسبة 

  المئوية

 85.6 0.67 4.28  .لاتصالات الإدارية المعتمدة الدقة في إيصال البياناتتحقق ا  

  
تحقق الاتصالات الإدارية المعتمدة السرعة في إيصال القـرارات إلـى ذوي

  .العلاقة
4.28 0.68 85.7 

  
تنجح الاتصالات الإدارية المعمول بها في الـشركة فـي إيـصال البيانـات

  .المطلوبة بوضوح إلى ذوي العلاقة
4.18 0.75 83.7 

4.  
تتيح الاتصالات الإدارية المعتمدة تحقيق التواصل بسهولة بين العاملين فـي

  .نفس المستوى الإداري
4.18 0.73 83.6 

 83.1 0.75 4.16  .تؤدي أنماط الاتصال المعتمدة إلى تخفيض ملموس في التكاليف  .5

 83.2 0.76 4.16  .م للشركةالاتصالات الإدارية المعتمدة ترفع مستوى الأداء العا  .6

 82.6 0.77 4.13 .تحقق الاتصالات الإدارية المعتمدة تواصلا فاعلا بين المديرين والمرؤوسين  .7

8.  
الاتصالات الإدارية المعتمدة تقلل من حجم الجهد المطلوب لإنجـاز المهـام

  .بنجاح
4.06 0.77 81.2 

 81.1 0.86 4.06  .كن الرجوع إليه عند الحاجةتوفر الاتصالات الإدارية المعتمدة أرشيفيا يم  .9

 78.9 0.68 3.94  .الاتصالات الإدارية المعتمدة قادرة على تحقيق وفرا ملموسا في الوقت  .10

11.  
الاتصالات الإدارية المتعمدة في الشركة تتيح الفرصة لتوفير التغذية الراجعة

  .الكافية
3.92 0.63 78.4 

12.  
/معتمدة تمنع وقوع الازدواجية في إصـدار الأوامـر        الاتصالات الإدارية ال  

  .الخ... التعليمات
3.91 0.71 78.2 

 77.9 0.65 3.90  .تنجح الاتصالات الإدارية المعتمدة في تبسيط إجراءات العمل  .13

14.  
تسمح الاتصالات الإدارية المعتمدة بتبادل وجهات النظر بين العـاملين فـي

  .المستويات الإدارية المختلفة
3.89 0.92 77.8 

 74.6 0.87 3.73  .تتيح الاتصالات الإدارية المعمدة الفرصة لتوجيه النقد البناء  .15

 74.5 0.90 3.72  .الاتصالات الإدارية المعتمدة تنجح في تنمية مهارات الاستماع لدى العاملين  .16

 72.5 0.95 3.62  .ن آرائهمتنمي الاتصالات الإدارية المعتمدة قدرات العاملين على التعبير ع  .17

18.  
تحقق الاتصالات الإدارية المعتمدة تبادل الخبرات بين العاملين في المستويات

  .الإدارية المختلفة
3.61 0.96 72.2 
 80.6 0.69 4.03 خصائص الاتصالات الإدارية في الشركة
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  : نتائج السؤال البحثي الثالث.3.2.4

  

فـي  لادارية  ما معوقات الاتصالات ا   : البحثي الثالث والذي نصه   تناول هذا المحور نتائج السؤال      

  :اظهرت النتائج ان هناك عددا من المعوقات للاتصالات منها وقد شركة الاتصالات الفلسطينية؟

  

 وهذه نسبة   3.60 بوسط حسابي    71.9ضعف الحوافز المعنوية، حيث بلغت النسبة المئوية         •

 . مرتفعةبالإجمال 

هذه كذلك   و 3.5 ووسط حسابي بلغ   71.0دارية المختلفة بنسبة مئوية بلغت    تعدد المستويات الإ   •

 . مرتفعةنسبة

 ـ 3.53 ووسط حـسابي     70.6نقص الحوافز المادية حيث بلغت النسبة المئوية       •  نـسبة   ي وه

 .مرتفعة

 وهي نـسبة   3.50 بوسط حسابي    70.0المئويةت الاتصال المستخدمة بلغت النسبة    قدم تقنيا  •

 .مرتفعة

 ووسط حسابي   69.0على استخدام الاجهزة المتوفرة حيث بلغت النسبة المئوية       زيادة الضغط    •

 .رتفعةمسبة وهي ن 3.45بلغ 

 .توسطة وهي نسبة م3.40وسط حسابي و 67.9التنافس بين العاملين بنسبة مئوية بلغت  •

 وهـي   3.38  ووسط حسابي بلـغ      67.7نقص الموارد البشرية المؤهلة بنسبة مئوية بلغت         •

 .توسطةنسبة م

سبة مئويـة بلغـت     عدم كفاية الموارد المالية المخصصة لشراء تقنيات الاتصال الحديثة بن          •

 .توسطة وهذه نسبة م3.37وسط حسابي بلغ  و67.4

إنخفاض مستوى تدريب العاملين للاستفادة من تقنيات الاتـصال الحديثـة بنـسبة مئويـة                •

  .توسطة وهذ نسبة م3.35 بوسط حسابي بلغ 67.0بلغت

 ووسط حسابي   67.0 أهداف المنظمة بالنسبة للعاملين بنسبة مئوية بلغت قيمتها          عدم وضوح  •

 .توسطةكذلك نسبة م 3.35

 وهـذه نـسبة   3.34 ووسط حسابي بلغ    66.7غياب روح الفريق الواحد بنسبة مئوية بلغت         •

 .توسطةم

 وهذه نـسبة    3.31حسابي بلغ    ووسط   66.2البطء في تمرير المعلومات بنسبة مئوية بلغت         •

 .ذلك متوسطةك

 توسطة  وهذه النسبة م3.29 بوسط حسابي بلغ 65.8ة بلغت يحجب المعلومات بنسبة مئو •
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حـسابي يبلـغ      بوسط   65.0 بنسبة بلغت     قلة تقنيات الاتصال الحديثة المتوفرة في الشركة       •

  .  وكذلك متوسطة3.25

  64.6  بلغـت   بنـسبة مئويـة    عدم توفر الكفاءة المؤهلة لاستخدام تقنيات الاتصال الحديثة        •

 . متوسطة وهذه نسبة3.23  ووسط حسابي بلغ

 3.19 ووسط حسابي      63.8 بنسبة مئوية بلغت   عدم توفر الصيانة الدورية لتقنيات الاتصال      •

 . متوسطةوهذه كذلك نسبة

 بوسط حسابي   63.1عدم كفاءة تقنيات الأتصال المستخدمة في  الشركة بنسبة مئوية بلغت             •

 . وهي متوسطة3.16بلغ 

 ووسح حـسابي    63.1ر التغذية الراجعة بعد مضي المدة المحددة لها بنسبة مئوية بلغت            تأخ •

 . متوسطة وهذه النسبة3.16بلغ 

فهـذه   3.15 ووسط حسابي بلـغ        63.0غياب الدقة في نقل المعلومات بنسبة مئوية بلغت          •

 .النسب تشبه غيرها من النسب السابقة

 وهـي نـسبة     3.06  وبوسط حسابي بلغ   61.1  نسبة مئوية بلغت   إختراق نظم المعلومات   •

  .متوسطة

  

لمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مجال معوقـات الاتـصالات          : أ-11.4جدول  

  الإدارية في الشركة
 

  الفقرات الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف

 المعياري

النسبة 

  المئوية

 71.9 1.22 3.60  ضعف الحوافز المعنوية  1

 71.0 1.09 3.55  لمستويات الإدارية المختلفةتعدد ا  2

 70.6 1.33 3.53  نقص الحوافز المادية  3

 70.0 1.18 3.50  قدم تقنيات الاتصال المستخدمة  4

 69.0 1.15 3.45  زيادة الضغط على استخدام الأجهزة المتوفرة  5

 67.9 1.10 3.40  التنافس بين العاملين  6

 67.7 1.30 3.38  نقص الموارد البشرية المؤهلة  7

 67.4 1.28 3.37  عدم كفاية الموارد المالية المخصصة لشراء تقنيات اتصال مناسبة  8

9  
إنخفاض مستوى تدريب العاملين للاستفادة من تقنيات الاتصال 

  الحديثة
3.35 1.20 67.0 

 67.0 1.41 3.35  عدم وضوح أهداف المنظمة بالنسبة للعاملين  10
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 الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مجال معوقـات الاتـصالات          لمتوسطات: ب-11.4 جدول

  الإدارية في الشركة
 

  الفقرات الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف

 المعياري

النسبة 

  المئوية

 66.7 1.28 3.34  غياب روح الفريق الواحد  11

 66.2 1.18 3.31  البطء في تمرير المعلومات  12

 65.8 1.22 3.29  حجب المعلومات  13

 65.0 1.30 3.25  قلة تقنيات الاتصال الحديثة المتوفرة في الشركة  14

 64.6 1.27 3.23  عدم توفر الكفاءة المؤهلة لاستخدام تقنيات الاتصال الحديثة  15

 63.8 1.31 3.19  عدم توفر الصيانة الدورية لتقنيات الاتصال  16

 63.1 1.28 3.16  ةعدم كفاءة تقنيات الأتصال المستخدمة في  الشرك  17

 63.1 1.28 3.16  تأخر التغذية الراجعة بعد مضي المدة المحددة لها  18

 63.0 1.26 3.15  غياب الدقة في نقل المعلومات  19

 61.1 1.17 3.06  إختراق نظم المعلومات  20

 69.0 1.23 3.45 معوقات الاتصالات الإدارية في الشركة

  

  نتائج السؤال البحثي الرابع 12.4

  

في  ما خصائص الثقافة التنظيمية   : ليتناول هذا المحور نتائج السؤال البحثي الرابع والذي نصه ما ي          

أظهرت النتائج  ان هناك عدة خصائص للثقافة التنظيميـة فـي            وقد   ؟شركة الاتصالات الفلسطينية  

  :يلية الاتصالات الفلسطينية من اهمهما ماشرك

  

 83.6%لفلسطينية بخدمة الزبائن بنسبة مئوية بلغـت      يلتزم العاملون في شركة الاتصالات ا      •

  .وايجابية للشركةمرتفعة  وهذه نسب 4.18ووسط حسابي بلغ 

 ووسـط  81.0%سبة مئوية بلغـت  يشعر العاملون بالشركة بأهمية الاعمال التي يؤدونها بن        •

 .وكذلك خاصية ايجابية للشركةمرتفعة  وهذه نسبة 4.05بلغ حسابي 

سط حـسابي   متو و 77.6%التغذية الراجعة للعاملين ونسبة مئوية بلغت       تهتم الشركة بتوفير     •

 .وايجابية في الشركةمرتفعة  وهذه نسبة 3.88بلغ 

 وبلـغ   %76.8هناك رؤية واضحة للشركة يدركها العاملون حيث بلغت النسبة المئويـة               •

 . مرتفعةوهي نسبة   3.84المتوسط الحسابي
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 وبلـغ   76.2%ركة بلغت النـسبة المئويـة       هناك وضوح في اختصاصات كل فرد في الش        •

  . مرتفعة وهي نسبة 3.81المتوسط الحسابي حوالي 

  بضرورة إنجاز الأعمال بالسرعة المناسبة في ضوء المعـايير          في الشركة  يؤمن العاملون  •

  وهـي نـسبة    3.80 وبلغ المتوسط الحسابي لـذلك       76.1%وبلغت النسبة المئوية حوالي     

  .مرتفعة

 حيث بلغـت    ث الأجهزة التي يستخدمها العاملون كلما اقتضى الأمر ذلك        تهتم الشركة بتحدي   •

 .مرتفعة  وهي نسبة3.80  وبلغ المتوسط الحسابي %75.9النسبة المئوية 

ت النسبة المئوية حوالي       وبلغ يجري في الشركة اعتماد دليل خاص لتبسيط إجراءات العمل         •

 .ةمرتفع  وهي نسبة3.78   المتوسط الحسابي وبلغ75.6%

    %74.9المئويـة  وبلغت النـسبة  يشارك جميع العاملين في تحقيق التحسين المستمر للعمل •

 .مرتفعة  وهي نسبة3.74 وبلغ المتوسط الحسابي

بلغ المتوسـط    وحيث%74.4 وبلغت النسبة المئوية تسود في الشركة روح الفريق الواحد •

 . مؤشر ايجابي للشركةومرتفعة   وهي3.72 الحسابي

  وبلغ   74.2% الصحيحة وبلغت النسبة المئوية      شركة قراراتها في ضوء المعلومات    تتخذ ال  •

 .ايجابيةومرتفعة   وهي نسبة3.71المتوسط الحسابي

وبلـغ   %74.1 وبلغت النـسبة المئويـة       تخطط الشركة بصورة كافية لمنع وقوع الأخطاء       •

 .مرتفعة وهي نسبة 3.70 المتوسط الحسابي

وبلـغ   73.7 % وبلغت النسبة المئويـة المديرين والمرؤوسينهناك وضوح في العلاقة بين       •

 .مؤشر ايجابي و مرتفعةوهي نسبة 3.68 المتوسط الحسابي

  وبلغ المتوسط الحسابي   73.5 % وبلغت النسبة المئوية   تتبنى الشركة رسالة واضحة للعاملين     •

 .مرتفعة  وهي نسبة3.68

 وبلغـت النـسبة المئويـة      ناسبتنفذ الشركة سياسة وضع الشخص المناسب في المكان الم         •

 .جيدة للشركةومرتفعة  وهي نسبة 3.65 وبلغ المتوسط الحسابي %73.0

 وبلغت النسبة المئويـة     تعمل الشركة على تكريس القيم التي تعزز إنجاز العاملين لأهدافها          •

 .ايجابي بالاجمالومرتفع   وهذا مؤشر3.65 وبلغ المتوسط الحسابي %73.0

وبلغ المتوسط   72.9  % وبلغت النسبة المئوية   قيم العاملين نحو الأفضل   تهتم الشركة بتغيير     •

 .مرتفعة وهي نسبة 3.64 الحسابي

وبلغ المتوسط   71.0 % وبلغت النسبة المئوية   تحرص الشركة على تعزيز الثقة بين العاملين       •

 . مرتفعة وهي نسبة3.55 الحسابي
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 70.7 % وبلغت النـسبة المئويـة     ينتركز الشركة على استثمار الطاقات الكامنة لدى العامل        •

 . وهي نسبة متوسطة3.54 وبلغ المتوسط الحسابي

وبلـغ  70.2  % وبلغت النسبة المئويـة يتم إعطاء العاملين الفرصة الكافية لسماع شكاواهم •

 . مرتفعة وهي نسبة3.51 المتوسط الحسابي

لـغ  وب سبة المئوية  وبلغت الن  تعتمد الشركة نظام حوافز قادر على استثمار قدرات العاملين         •

 .هي نسبة متوسطة 3.44المتوسط الحسابي 

 وبلـغ المتوسـط     68.9%وبلغت النـسبة المئويـة      تهتم الشركة بتقدير إنجازات العاملين       •

 .وهي نسبة متوسطة  3.44الحسابي

 وبلـغ المتوسـط     65.8 % وبلغت النسبة المئوية     تجري معاملة العاملين في الشركة بعدالة      •

 .نسبة متوسطة وهي 3.29الحسابي 

 وبلغ المتوسط الحسابي 64.6 %  وبلغت النسبة المئوية  تعتمد الشركة نظام ترقيات مناسب •

  . وهي نسبة متوسطة3.23

  

موضحا اهمية الحفاظ على ثقافة من خـلال تطبيـق          ) 2007(وتتفق هذه النتائج مع دراسة الشهري     

أنه ان يميز المنظمات عن الاخرى اذا       مفهوم الثقافة التنظيمية داخل المنظمات  والذي سيكون من ش         

  .توفرت تلك الخصاص الايجابية في المنظمة

  

  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مجال الثقافة التنظيمية للشركة: أ-12.4جدول

  

  الفقرات الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

النسبة 

  المئوية

 83.6 0.69 4.18   بخدمة الزبائنيلتزم العاملون في الشركة  1

 81.0 0.70 4.05  .يشعر العاملون بأهمية الأعمال التي يؤدونها  2

 77.6 0.79 3.88  .تهتم الشركة بتوفير التغذية الراجعة للعاملين  3

 76.8 1.09 3.84  .هناك رؤية واضحة للشركة يدركها العاملون  4

 76.2 0.83 3.81  .هناك وضوح في اختصاصات كل فرد في الشركة  5

6  
يؤمن العاملون بضرورة إنجاز الأعمال بالسرعة المناسـبة فـي

  .ضوء المعايير
3.80 0.83 76.1 

7  
تهتم الشركة بتحديث الأجهزة التي يـستخدمها العـاملون كلمـا

  .اقتضى الأمر ذلك
3.80 0.96 75.9 

 75.6 0.74 3.78  .يجري في الشركة اعتماد دليل خاص لتبسيط إجراءات العمل  8
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  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مجال الثقافة التنظيمية للشركة: ب-12.4جدول

  

  الفقرات الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

النسبة 

  المئوية

 74.9 0.80 3.74  .يشارك جميع العاملين في تحقيق التحسين المستمر للعمل  9

 74.4 0.88 3.72  .فريق الواحدتسود في الشركة روح ال  10

 74.2 0.87 3.71  .تتخذ الشركة قراراتها في ضوء المعلومات الصحيحة  11

 74.1 0.95 3.70  .تخطط الشركة بصورة كافية لمنع وقوع الأخطاء  12

 73.7 0.86 3.68  .هناك وضوح في العلاقة بين المديرين والمرؤوسين  13

 73.5 0.94 3.68  .ينتتبنى الشركة رسالة واضحة للعامل  14

 73.0 1.02 3.65  .تنفذ الشركة سياسة وضع الشخص المناسب في المكان المناسب  15

16  
تعمل الشركة على تكريس القيم التـي تعـزز إنجـاز العـاملين

  .لأهدافها
3.65 0.89 73.0 

 72.9 0.96 3.64  .تهتم الشركة بتغيير قيم العاملين نحو الأفضل  17

 71.0 0.91 3.55  .ى تعزيز الثقة بين العاملينتحرص الشركة عل  18

 70.7 0.98 3.54  .تركز الشركة على استثمار الطاقات الكامنة لدى العاملين  19

 70.2 1.01 3.51  .يتم إعطاء العاملين الفرصة الكافية لسماع شكاواهم  20

 68.7 1.04 3.44  .تعتمد الشركة نظام حوافز قادر على استثمار قدرات العاملين  21

 68.9 1.05 3.44  .تهتم الشركة بتقدير إنجازات العاملين  22

 65.8 1.19 3.29  .تجري معاملة العاملين في الشركة بعدالة  23

 64.6 1.06 3.23  .تعتمد الشركة نظام ترقيات مناسب  24

 75.7 0.78 3.78 الثقافة التنظيمية للشركة

  

  : نتائج السؤال البحثي الخامس.5.2.4

  

ثقافـة  الما مستوى تأثير انماط الاتصال في تشكيل  : ا المحور نتائج السؤال البحثي الخامس     تناول هذ 

  . لابد وان يتم فحص الفرضيات التي وضعتيه للاجابة علشركة الاتصالات الفلسطينية؟تنظيمية لال

  

  : الفرضية الرئيسة الأولىاختبار  .1.5.2.4

  

بين واقـع أنمـاط     )  a≤0.05( الدلالة الاحصائية    لا توجد علاقة معنوية عند مستوى     : والتي نصها 

 .)13.4جدول  (الاتصالات الالكترونية والثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية
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لثقافـة التنظيميـة    ل  لواقع الاتصالات الإلكترونية تبعا       Correlationsائج اختبار   نت:  13.4 جدول

  شركة الاتصالات الفلسطينيةل

  

  ظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينيةالثقافة التن  

 (**)0.287 1  معامل ارتباط بيرسون

  0000.  0  مستوى الدلالة

الاتصالات 

  الإلكترونية

  250  250  العدد

 1  0(**)287.  معامل ارتباط بيرسون

  0  0000.  مستوى الدلالة

  

  250  250  العدد

  )a≤0.05(دال إحصائيا عند مستوى الدلالة: *

  

تبين أن قيمة مستوى الدلالـة      ) Correlations( إلى اختبار تحليل      بالاستناد 13.4ل  يتضح من جدو  

رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجـود علاقـة         ت وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا       0.05أقل من   

بين واقـع الاتـصالات الإلكترونيـة والثقافـة         ) a≤0.05(معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية      

قبل الفرضية البديلة القائلة بوجود علاقة معنويـة عنـد          تركة الاتصالات الفلسطينية، و   شلالتنظيمية  

 ـبين واقع الاتصالات الإلكترونية والثقافة التنظيميـة        ) a≤0.05(مستوى الدلالة الإحصائية     شركة ل

 وكذلك الأمر وبالاستناد إلى اختبار تحليل معامل ارتباط بيرسـون والـذي             .الاتصالات الفلسطينية 

الإلكترونيـة   واقع الاتصالات بين   صغيرة وهذا يعبر عن ضعف العلاقة        وهي قيمة    0.287قيمته  

  .شركة الاتصالات الفلسطينيةلوالثقافة التنظيمية 

  

بين واقـع الاتـصالات     ) a≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية          •

  .فلسطينيةالكتابية والثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات ال

  

تبين أن قيمة مستوى الدلالة     ) Correlations( بالاستناد إلى اختبار تحليل      14.4يتضح من جدول    

 وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا ترفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود علاقـة              0.05أقل من   

لثقافة التنظيمية  بين واقع الاتصالات الكتابية وا    ) a≤0.05(معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية      

لشركة الاتصالات الفلسطينية، وتقبل الفرضية البديلة القائلة بوجود علاقة معنوية عنـد مـستوى              

  .بين واقع الاتصالات الكتابية والثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات ) a≤0.05(الدلالة الإحصائية 
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شركة للثقافة التنظيمية   لبية تبعا   لواقع الاتصالات الكتا  ) Correlations(نتائج اختبار   :  14.4جدول

  الفلسطينية الاتصالات

  

  الثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية  

 0(**)304. 1  معامل ارتباط بيرسون

  0000.  0  مستوى الدلالة

الاتصالات 

  الكتابية

  250  250  العدد

 1  0(**) 304.  معامل ارتباط بيرسون

  0  0000.  مستوى الدلالة

  

  250  250  عددال
  )a≤0.05(دال إحصائيا عند مستوى الدلالة *: 

  

 وهي قيمـة    0.304وكذلك الأمر وبالاستناد إلى اختبار تحليل معامل ارتباط بيرسون والذي قيمته            

 ـالكتابية والثقافـة التنظيميـة       صغيرة وهذا يعبر عن ضعف العلاقة  بين واقع الاتصالات          شركة ل

  .الاتصالات الفلسطينية

  

بين واقـع الاتـصالات     ) a≤0.05(جد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية        لا تو  •

  .الشفوية والثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية

  

لثقافـة التنظيميـة    للواقع الاتصالات الشفوية تبعـا      ) Correlations(تائج اختبار     ن  :15.4 جدول

  شركة الاتصالات الفلسطينيةل

  

  ظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينيةالثقافة التن  

 0(**) 370 . 1  معامل ارتباط بيرسون

  0000.  0  مستوى الدلالة

الاتصالات 

  الشفوية

  250  250  العدد

 1  0(**) 370.  معامل ارتباط بيرسون

  0  0000.  مستوى الدلالة

  

  250  250  العدد
  )a≤0.05( إحصائيا عند مستوى الدلالة ةدال  *
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تبين أن قيمة مستوى الدلالـة      ) Correlations(بالاستناد إلى اختبار تحليل      15.4ل  يتضح من جدو  

رفض الفرضية الصفرية القائلة بعـدم وجـود علاقـة          ت وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا       0.05أقل من   

بين واقع الاتصالات الشفوية والثقافـة التنظيميـة        ) a≤0.05(.توى الدلالة الإحصائية  معنوية عند مس  

قبل الفرضية البديلة القائلة بوجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة          تالاتصالات الفلسطينية، و  شركة  ل

بين واقع الاتصالات الشفوية والثقافـة التنظيميـة فـي شـركة الاتـصالات      ) a≤0.05(الإحصائية  

  .الفلسطينية، وأن الفروقات في المتوسطات الحسابية مردها إلى عامل الصدفة

  

 وهي قيمـة    0.370بالاستناد إلى اختبار تحليل معامل ارتباط بيرسون والذي قيمته          وكذلك الأمر و  

 0.000وفي نفس الوقت الأمر الذي يؤكد صحة الفرضية قيمة مستوى الدلالة والتي بلغت              متوسطة  

) a≤0.05(وهي دالة إحصائيا ومما يعني عدم وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية              

  .تصالات الشفوية والثقافة التنظيمية في شركة الاتصالات الفلسطينيةبين واقع الا

  

بين واقع الاتـصالات    ) a≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية          •

 .غير الرسمية والثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية

  

لثقافة التنظيمية  لت غير الرسمية تبعا     لواقع الاتصالا ) Correlations(نتائج اختبار   :  16.4جدول  

  شركة الاتصالات الفلسطينيةل

  

  الثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية  

 0(**) 202 . 1  معامل ارتباط بيرسون

  0000.  0  مستوى الدلالة

الاتصالات 

  غير الرسمية

  250  250  العدد

 1  0(**) 202.  معامل ارتباط بيرسون

  0  0000.  لةمستوى الدلا

  

  250  250  العدد
  )a≤0.05(دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة   *
  

تبين أن قيمة مستوى الدلالـة      ) Correlations(بالاستناد إلى اختبار تحليل      16.4يتصح من جدول    

رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجـود علاقـة         ت وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا       0.05أقل من   

بين واقع الاتـصالات غيـر الرسـمية والثقافـة          ) a≤0.05(ستوى الدلالة الإحصائية  معنوية عند م  
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قبل الفرضية البديلة القائلة بوجود علاقة معنويـة عنـد          تشركة الاتصالات الفلسطينية، و   لالتنظيمية  

 ـ    بين واقع الاتصالات    ) a≤0.05(مستوى الدلالة الإحصائية     شركة غير الرسمية والثقافة التنظيمية ل

  .الات الفلسطينية، وأن الفروقات في المتوسطات الحسابية مردها إلى عامل الصدفةالاتص

  

 وهي قيمـة    0.202وكذلك الأمر وبالاستناد إلى اختبار تحليل معامل ارتباط بيرسون والذي قيمته            

 0.000وفي نفس الوقت الأمر الذي يؤكد صحة الفرضية قيمة مستوى الدلالة والتي بلغت              متوسطة  

) a≤0.05( إحصائيا ومما يعني عدم وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية             وهي دالة 

  .شركة الاتصالات الفلسطينيةلبين واقع الاتصالات غير الرسمية والثقافة التنظيمية 

  

بين واقع الاتـصالات الإداريـة      ) a≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

  .ظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينيةوالثقافة التن

  

لتنظيميـة  الثقافـة   للواقع الاتصالات الإدارية تبعـا      ) Correlations(نتائج اختبار   :  17.4جدول  

  شركة الاتصالات الفلسطينيةل

  

  الثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية  

 0(**)505 . 1  معامل ارتباط بيرسون

  0000.  0  ى الدلالةمستو

الاتصالات 

  الادارية

  250  250  العدد

 1  0(**) 505.  معامل ارتباط بيرسون

  0  0000.  مستوى الدلالة

  

  250  250  العدد
  )a≤0.05(دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة   *
  

 تبين أن قيمة مستوى الدلالة أقل  Correlationsبالاستناد إلى اختبار تحليل      17.4يتضح من جدول    

رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود علاقة معنويـة         تذلك دالة إحصائيا، لذا      وهي ب  0.05من  

 ـ بين واقع الاتصالات الإدارية والثقافة التنظيميـة  a≤0.05 عند مستوى الدلالة الإحصائية شركة ل

قبل الفرضية البديلة القائلة بوجود علاقة معنوية عنـد مـستوى الدلالـة             تالاتصالات الفلسطينية، و  

شركة الاتصالات الفلسطينية،   ل بين واقع الاتصالات الإدارية والثقافة التنظيمية        a≤0.05ائية  الإحص

  .وأن الفروقات في المتوسطات الحسابية مردها إلى عامل الصدفة
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 وهي قيمـة    0.505وكذلك الأمر وبالاستناد إلى اختبار تحليل معامل ارتباط بيرسون والذي قيمته            

 0.000مر الذي يؤكد صحة الفرضية قيمة مستوى الدلالة والتي بلغت           وفي نفس الوقت الأ   متوسطة  

 a≤0.05 وهي دالة إحصائيا ومما يعني عدم وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحـصائية  

  شركة الاتصالات الفلسطينيةلية بين واقع الاتصالات الإدارية والثقافة التنظيم

  

بين معوقات الاتـصالات    ) a≤0.05(لة الإحصائية   لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلا       •

 .الإدارية والثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية

  

لثقافة التنظيميـة   للمعوقات الاتصالات الإدارية تبعا     ) Correlations(نتائج اختبار   :  18.4جدول  

  شركة الاتصالات الفلسطينيةل

  

  فلسطينيةالثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات ال  

 0(**) 244 . 1  معامل ارتباط بيرسون

  0000.  0  مستوى الدلالة

معوقات 

الاتصال 

  250  250  العدد  الاداري

 1  0(**) 244 .  معامل ارتباط بيرسون

  0  0000.  مستوى الدلالة

  

  250  250  العدد
  )a≤0.05(دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة   *
  

تبين أن قيمة مستوى الدلالـة      ) Correlations(إلى اختبار تحليل    بالاستناد   18.4يتضح من جدول    

رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجـود علاقـة         ت وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا       0.05أقل من   

بين معوقـات الاتـصالات الإداريـة والثقافـة         ) a≤0.05(معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية      

قبل الفرضية البديلة القائلة بوجود علاقة معنويـة عنـد          تسطينية، و شركة الاتصالات الفل  لالتنظيمية  

 ـبين معوقات الاتصالات الإدارية والثقافة التنظيميـة        ) a≤0.05(مستوى الدلالة الإحصائية     شركة ل

  .الاتصالات الفلسطينية، وأن الفروقات في المتوسطات الحسابية مردها إلى عامل الصدفة

  

 وهي قيمـة    0.244 اختبار تحليل معامل ارتباط بيرسون والذي قيمته         وكذلك الأمر وبالاستناد إلى   

 0.000وفي نفس الوقت الأمر الذي يؤكد صحة الفرضية قيمة مستوى الدلالة والتي بلغت              متوسطة  
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) a≤0.05(وهي دالة إحصائيا ومما يعني عدم وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية              

  .شركة الاتصالات الفلسطينيةلدارية والثقافة التنظيمية بين معوقات الاتصالات الإ

  

   : الفرضية الثانيةاختبار .2.5.2.4

  

  :من أجل فحص هذه الفرضية لابد من فحص الفرضيات الفرعية التالية

  

في اتجاهات المبحـوثين  ) α ≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية  •

 .الاتصالات  تعزى لمتغير الجنسنحو انماط الاتصال في شركة 

  

 Independent(المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتـائج اختبـار ت   :  19.4جدول 

Samples Test ( ـتنظيميـة  قافة الالثودورها في تشكيل انماط الاتصال لأثر  شركة ل

  بعا لمتغير الجنسالاتصالات الفلسطينية ت

  
  

  المحاور
  العدد  الجنس

  المتوسط

  لحسابيا

 الانحراف

  المعياري

  قيمة

  ت

  درجة

  الحرية

مستوى 

  الدلالة

  الاتصالات الإلكترونية في الشركة  0.64 4.47  158  ذكر

  0.66  4.38  92  انثى  
1.115  248  0.266 

  الاتصالات الكتابية في الشركة  0.93  3.39  158  ذكر

  0.71  3.90  92  انثى  
-

4.540  248  *0.000 

  ة في الشركةالاتصالات الشفوي  0.70  3.68  158  ذكر

  0.97  3.91  92  انثى  
-

2.226  248  *0.027 

  الاتصالات غير الرسمية في الشركة  0.83  3.34  158  ذكر

  0.87  3.28  92  انثى  
0.476  248  0.635  

  )a≤0.05(دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة   *
  

رفض ت وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا 0.005 من  أقلsigتبين أن قيمة t-Tets بالاستناد إلى اختبار 

فـي  ) a≤0.05(الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية            

، الثقافـة   وقات الاتـصال  ، مع الشفوية،  يةالاتصالات الكتاب  ( انماط الاتصال  اتجاهات المبحوثين نحو  

تعزى لمتغير  )  شركة الاتصالات الفلسطينية  لة  يميظتنافة ال ثق ال التنظيمية للشركة، ودورها في تشكيل    

قبل الفرضية البديلة القائلة بوجود فروق معنويـة عنـد مـستوى الدلالـة الاحـصائية                تالجنس، و 

)a≤0.05 (     في اتجاهات المبحوثين نحو)الثقافـة   تـصال ، معوقات الا  الشفوية،  تصالات الكتابية الا ،
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 ـمينظتقافـة ال  الثودورها في تـشكيل     ل  انماط الاتصا التنظيمية للشركة،     ـة  ي شركة الاتـصالات   ل

  .تعزى لمتغير الجنس)  الفلسطينية

  

في اتجاهات المبحـوثين  ) α ≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية  •

 .نحو انماط الاتصال في شركة الاتصالات  تعزى لمتغير العمر

  

 ـمينظتثقافة الالفي تشكيل أنماط الاتصال  لأثر ين الأحادينتائج اختبار تحليل التبا:  20.4جدول ة ي

  شركة الاتصالات الفلسطينية تبعا لمتغير العمرل

  

  مصدر التباين  المجال
  مجموع

  المربعات

  درجة

  الحرية

متوسط 

المربعات
  قيمة ف

  مستوى

  الدلالة

 006.* 1.6794.190 3 5.036  بين المجموعات

   401. 246 98.564  داخل المجموعات
الاتــصالات الالكترونيــة فــي

  الشركة
    103.600249  المجموع

 000.* 11.17916.835 3 33.538  بين المجموعات

  الاتصالات الكتابية في الشركة   664. 163.362246  داخل المجموعات

    196.900249  المجموع

 010.* 2.4533.826 3 7.358  بين المجموعات

   الاتصالات الشفوية في الشركة   641. 157.718246  داخل المجموعات

    165.076249  المجموع

 042.* 1.9442.777 3 5.833  بين المجموعات

   700. 172.203246  داخل المجموعات
رسـمية فـيالالاتصالات غير   

  الشركة 
    178.036249  المجموع

  )a≤0.05(دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة   *
 

 وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا      0.05  أقل من     sigستناد إلى اختبار التباين الأحادي تبين أن قيمة         بالا

رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنويـة عنـد مـستوى الدلالـة الاحـصائية                 ت

)a≤0.05 (            ثقافـة  ال في اتجاهات المبحوثين نحو واقع الاتصالات الإدارية ودورهـا فـي تـشكيل

قبل الفرضية البديلة القائلة بوجـود      تشركة الاتصالات الفلسطينية تعزى لمتغير العمر، و      لة  يمينظتال

انمـاط  في اتجاهـات المبحـوثين نحـو        ) a≤0.05(فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية       

   .شركة الاتصالات الفلسطينية تعزى لمتغير العمرلة يمينظتثقافة الالودورها في تشكيل الاتصال 
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في اتجاهـات المبحـوثين   ) α ≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية  •

  .نحو انماط الاتصال في شركة الاتصالات  تعزى لمتغير المؤهل العلمي

  

 ـمينظتثقافة الالفي تشكيل أنماط الاتصال لأثر  نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي:  21.4جدول  ة ي

  .لسطينية تبعا لمتغير المؤهل العلميشركة الاتصالات الفل

  

  مصدر التباين  المجال
  مجموع

  المربعات

  درجة

  الحرية

متوسط 

المربعات
  قيمة ف

  مستوى

  الدلالة

 0.000* 2.6767.056 4 10.702  بين المجموعات

  0.379 245 92.898  داخل المجموعات
الاتــصالات الالكترونيــة فــي

  الشركة
    103.600249  المجموع

 0.008* 2.6793.525 4 10.716  بين المجموعات

  الاتصالات الكتابية في الشركة  0.760 186.184245  داخل المجموعات

    196.900249  المجموع

 0.000* 5.0258.492 4 20.100  بين المجموعات

   الاتصالات الشفوية في الشركة  0.592 144.976245  داخل المجموعات

    165.076249  المجموع

 0.114 1.3291.886 4 5.318  بين المجموعات

  0.705 172.718245  داخل المجموعات
الاتصالات غير الرسـمية فـي

  الشركة 
    178.036249  المجموع

  )a≤0.05(دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة   *
 

 وهي بـذلك ليـست دالـة        0.05 أعلى من    sigأن قيمة   بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي تبين       

قبل الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية            تإحصائيا، لذا   

)a≤0.05 (الرسمية في شركة الاتصالات الفلـسطينية   غير في اتجاهات المبحوثين نحو الاتصالات

  .تعزى لمتغيرالمؤهل العلمي

  

في اتجاهات المبحـوثين نحـو   ) α ≤0.05(الدلالة الاحصائية لا توجد فروق معنوية عند مستوى 

  .انماط الاتصال في شركة الاتصالات  تعزى لمتغير سنوات الخبرة

  

 0.005 أقل من    sigإلى اختبار اختبار التباين الأحادي تبين أن قيمة         و) 22.4(الى جدول   بالاستناد  

ئلة بعدم وجود فروق معنوية عند مستوى       وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا ترفض الفرضية الصفرية القا        
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الإلكترونيـة، الكتابيـة،    (في اتجاهات المبحوثين نحو أنماط الاتصال       ) a≤0.05(الدلالة الاحصائية   

في الشركة تعزى لمتغير سنوات الخبرة، وتقبل الفرضية البديلة         ) الشفوية، الاتصالات غير الرسمية   

في اتجاهات المبحوثين نحو    ) a≤0.05(لة الاحصائية   القائلة بوجود فروق معنوية عند مستوى الدلا      

انماط  الاتصال الإلكترونية، الكتابية، الشفوية، وغير الرسمية في الشركة تعزى لمتغيـر سـنوات               

  .الخبرة

  

ثقافـة  الودورها في تشكيل أنماط الاتصال لأثر  نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي:  22.4جدول 

  الات الفلسطينية تبعا لمتغير سنوات الخبرةشركة الاتصلة يمينظتال

  

  مصدر التباين  المجال
  مجموع

  المربعات

  درجة

  الحرية

متوسط 

المربعات
  قيمة ف

  مستوى

  الدلالة

 0.000* 3.3228.464 2 6.645  بين المجموعات

  0.393 247 96.955  داخل المجموعات
الاتــصالات الالكترونيــة فــي

  الشركة
    103.600249  المجموع

 0.043* 2.4683.175 2 4.936  بين المجموعات

  الاتصالات الكتابية في الشركة  0.777 191.964247  داخل المجموعات

    196.900249  المجموع

 0.020* 2.5803.985 2 5.160  بين المجموعات

   الاتصالات الشفوية في الشركة  0.647 159.916247  داخل المجموعات

    165.076249  المجموع

 0.583 0.3880.541 2 0.776  بين المجموعات

  0.718 177.260247  داخل المجموعات
الاتصالات غير الرسـمية فـي

  الشركة 
    178.036249  المجموع

  )a≤0.05(دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة   *
  

اتجاهات المبحـوثين  في ) α ≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية  •

 .نحو انماط الاتصال في شركة الاتصالات  تعزى لمتغير المستوى الإداري

  

 وهـي   0.005  أقل مـن      sigاختبار التباين الأحادي تبين أن قيمة       و) 23.4(جدول  بالاستناد إلى   

بذلك دالة إحصائيا، لذا ترفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية عند مـستوى               

في اتجاهات المبحوثين نحو أنماط الاتصال ودورها فـي تـشكيل           ) a≤0.05(دلالة الاحصائية   ال
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الثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية تعزى لمتغير المستوى الإداري، وتقبل الفرضـية            

فـي اتجاهـات    ) a≤0.05(البديلة القائلة بوجود فروق معنوية عند مستوى الدلالـة الاحـصائية            

ثين نحو أنماط الاتصال ودورها في تشكيل الثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات الفلـسطينية             المبحو

  .تعزى لمتغير المستوى الإداري

  

 ـمينظتثقافة ال الفي تشكيل   أنماط الاتصال   لأثر   نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي    :  23.4جدول   ة ي

  .داريشركة الاتصالات الفلسطينية تبعا لمتغير المستوى الإل

  

  مصدر التباين  المجال
  مجموع

  المربعات

  درجة

  الحرية

متوسط 

المربعات
  قيمة ف

  مستوى

  الدلالة

 0.000* 2.7066.972 3 8.118  بين المجموعات

  0.388 246  95.482  داخل المجموعات
الاتــصالات الالكترونيــة فــي

  الشركة
    103.600249  المجموع

 0.000* 12.70919.690 3  38.126  ين المجموعاتب

  الاتصالات الكتابية في الشركة  0.645 158.774246  داخل المجموعات

    249 196.900  المجموع

 0.000* 7.01011.971 3  21.029  بين المجموعات

   الاتصالات الشفوية في الشركة  0.586 144.047246  داخل المجموعات

    165.076249  المجموع

 0.000* 9.25215.144 3  27.755  بين المجموعات

  0.611 150.281246  داخل المجموعات
لرسـمية فـيالاتصالات غير ا  

  الشركة 
    178.036249  المجموع

  )a≤0.05(دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة   *
  

في اتجاهات المبحـوثين  ) α ≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية  •

  . الاتصال في شركة الاتصالات  تعزى لمتغير مكان السكننحو انماط

  

 0.005 أعلـى مـن      sigاختبار التباين الأحادي تبين أن قيمة       والى  ) 24.4(جدول  بالاستناد إلى   

وهي بذلك ليست دالة إحصائيا، لذا تقبل الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية عنـد                

في اتجاهات المبحوثين نحو انمـاط الاتـصال المختلفـة          ) a≤0.05ِ)مستوى الدلالة الاحصائية    

  .تعزى لمتغير مكان السكن) الرسمية الإلكترونية، الكتابية، الشفوية، غير(
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 ـمينظتثقافـة ال الفي تشكيل أنماط الاتصال لأثر  نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي:  24.4جدول ة ي

  . السكنشركة الاتصالات الفلسطينية تبعا لمتغير مكانل

  

  مصدر التباين  المجال
  مجموع

  المربعات

  درجة

  الحرية

متوسط 

المربعات
  قيمة ف

  مستوى

  الدلالة

 0.135 0.8322.015 2 1.663  بين المجموعات

  0.413 101.937247  داخل المجموعات
الاتــصالات الالكترونيــة فــي

  الشركة
    103.600249  المجموع

 0.085 1.9442.487 2 3.887  بين المجموعات

  الاتصالات الكتابية في الشركة  0.781 193.013247  داخل المجموعات

    196.900249  المجموع

 0.344 0.7101.071 2 1.419  بين المجموعات

   الاتصالات الشفوية في الشركة  0.663 163.657247  داخل المجموعات

    165.076249  المجموع

 0.169 1.2741.793 2 2.547  بين المجموعات

  0.710 247  175.4  داخل المجموعات
ة فـيالاتصالات غير الرسـمي   

  الشركة 
    178.036249  المجموع

  )a≤0.05(دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة   *
  

 61



 

  

  

  

  

  

  

  

  الفصل الخامس

______________________________________________________  

   والتوصيات جاتوالاستنتا النتائج ملخص
  

، والاسـتنتاجات  والفرضـيات  الدراسة بأسئلة المتعلقة للنتائج ملخصا هذا الفصلتعرض الباحثة في 

  .والتوصيات

  

  النتائج ملخص 1.5

  

  .تعرض الباحثة ملخصا بالنتائج المتعلقة بالاسئلة البحثية والفرضيات

  

  :الدراسة بأسئلة المتعلقة النتائج .1.1.5

  

راسة ان شركة الاتصالات الفلسطينية في فرعي نابلس ورام االله تـستخدم كافـة              أظهرت نتائج الد  

، وبالرغم  انماط الاتصال الاداري من الاتصال الالكتروني، الكتابي، الشفوي، الاتصال غير الرسمي          

من ان شركة الاتصالات الفلسطينية تستخدم كافة انماط الاتصال الاداري الا ان هناك  تبـاين فـي        

ان المحور الذي يتحدث عـن الاتـصال          انماط الاتصال الاداري، فيلاحظ      دامها لجميع مدى استخ 

فهو مرتفع ويدل على أن موظفي      % 88.8الالكتروني فقد حصل على نسبة عالية حيث بلغت قيمته          

ة، يليه  الاتصال الشفوي فقد دلت       شركة الاتصالات الفلسطينية يستخدمون التقنيات العالية والمتطور      

وهي نسبة  % 75.6 لات التي تستخدم هذا المحور بلغت     الدراسة على أن نسبة موظقي الاتصا     نتائج  

جيدة  مما يوحي الى وجود الانسجام وروح الفريق الواحد في الشركة بين موظفي الشركة وهـي                 
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تمثل سمات ثقافية جيدة تمتاز بها مما يعزز دور الاتصال الاداري في تشكيل ثقافة المنظمـة فـي                  

  \. تصالات الفلسطينيةشركة الا

  

وهو متوسط  % 71.6المحور الذي يتحدث عن استخدام الاتصال الكتابي فقد حصل على نسبة            ويليه  

في حين ان    .ويدل على أن نسبة جيدة من موظفي شركة الاتصالات تستخدم هذا النمط من الاتصال             

  %.66.3تخداما، فقد بلغت النسبة محور الاتصال غير الرسمي حصل على اقل اس

  

يـة فـي شـركة      ما خصائص الاتصالات الإدار   :  الثاني ونصه   البحثي النتائج المتعلقة بالسؤال  اما  

الدقة فـي    : حيث أظهرت نتائج الدراسة خصائص الإتصال الإداري التالية        ؟الاتصالات الفلسطينية 

ض توفير ارشيف جيد للاتصالات فـي الـشركة، انخفـا      ، تقليل الجهد والوقت، الوضوح،      الاتصال

، ومع الاخذ بعين الاعتبار التفاوت ما بين انماط الاتصال المستخدمة الا انها جميعـا تتمتـع                 لفةالتك

  . بتلك الخصائص الايجابية

  

الذي يختص بالمعوقات التي تحـول دون تطبيـق اسـس الاتـصال             اما فيما يتعلق بالسؤال الثالث      

معوقـات الاتـصال     الدراسـة أهـم      الاداري الفعال في شركة الاتصالات الفلسطينية فقد اظهرت       

تعـدد المـستويات    إضافة الـى ذلـك      ضعف نظام الحوافز المادية والمعنوية،       :الموجودة بالشركة 

الضغط الـشديد علـى     و قدم تقنيات الاتصال الموجودة بالشركة،       ، ومن المعوقات الأخرى   الادارية

نقـص  لاتصال الجيـد هـو      ومن المعوقات التي تحول دون تطبيق وممارسة ا       الاجهزة المتوفرة،   

والاهم مـن   عدم وضوح أهداف المنظمة،     و انخفاض مستوى التدريب،      و الموارد البشرية والمالية  

  .عدم توفر الصيانة الكافيةوعدم توفر الكفاءة المؤهلة والبطئ في تمرير المعلومة، ذلك 

  

ظيميـة فـي شـركة       ما خصائص الثقافـة التن     :النتائج المتعلقة بالسؤال الرابع ونصه    وقد اظهرت   

  :الاتصالات الفلسطينية ؟ أن أهم خصائص الثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية ما يلي

تـوفير   و ،ة الأعمال التي يقوم بها الموظف     الشعور بأهمي  إضافة الى    ،التزام العاملين بخدمة الزبائن   

وكـذلك   يدركها العـاملين     يا واضحة للشركة  وجود رؤ  و ية الراجعة للموظف من قبل الشركة،     التغذ

اهتمـام الـشركة     و الايمان بسرعة الانجاز في العمل،    وصات وتقسيمات العمل،    وضوح في التخص  

 واظهرت نتـائج    ،المشاركة في تحقيق التحسين المستمر للعمل     ،بتحديث الأجهزة المستخدمة بالعمل   

انجاز القـرارات   و احدروح الفريق الوالدراسة ان شركة الاتصالات الفلسطينية  نجحت في تحقيق      

  .وضوح العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسينليمة ضمن توفر المعلومات الصحيحة و الس
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  :بالفرضيات المتعلقة النتائج. 2.1.5

  

) α≤0.05(لاتوجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية        :  الاولى رئيسةالفرضية ال  •

افة التنظيمية لشركة الاتصالات الفلـسطينية      في اجابات المبحوثين نحو انماط الاتصال والثق      

الاتصال الالكتروني، الكتابي، الشفوي، الاتـصال      : تعزى لمتغيرات الدراسة المستقلة التالية    

  .غير الرسمي

  

 ـانماط الاتصال والثقافة التنظيمية     واقع  اثبتت نتائج الدراسة وجود علاقة بين         شركة الاتـصالات  ل

الاتصال الكفؤ والفعال في تسيير امور العمل داخل الـشركة واهميـة            ، وهذا يؤكد اهمية     الفلسطينية

  .شركة الاتصالات الفلسطينيةلدوره في تشكيل الثقافة التنظيمية 

  

فـي  ) α≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالـة الاحـصائية           : الثانيةالفرضية   •

 ـ          زى لمتغيـر الجـنس،     اتجاهات المبحوثين نحو انماط الاتصال في شركة الاتصالات  تع

 .العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخيرة، المستوى الإداري، مكان السكن

  

 يوجـد   لالقد اظهرت النتائج صحة هذه الفرضية الاساسية والفرضيات المتفرعة عنها، ذلـك أنـه               

ودورهـا فـي     الاتصالانماط  نحو  في اتجاهات المبحوثين    ) (α≤0.05فروق ذات دلالة احصائية     

، العمر، المؤهل العلمي،    متغير الجنس شركة الاتصالات الفلسطينية تعزى ل    لة  يمينظتثقافة ال التشكيل  

   .سنوات الخبرة، المستوى الاداري، مكان السكن

  

  الاستنتاجات2.5 

  

  : وهي الاستنتاجات التاليةدراسةعلى ضوء ما تم عرضه من نتائج الدراسة تعرض ال

  

الاتـصالات  ( ية هـي    ركة الاتصالات الفلـسطين   اكثر انماط الاتصالات المستخدمة في ش      •

 الاتـصال الكتـابي بنـسبة       ،%75.6، الاتصال الشفوي بنسبة     %88.8الالكترونية بنسبة   

 .%)66.3، الاتصال غير الرسمي بنسبة 71.6%

أظهرت نتائج الدراسة ان الكادر الاداري في شركة الاتصالات الفلسطينية يحتوي على عدد              •

% 47ت الجامعية بمختلف مستوياتها الاكاديمية حيث ان ما نـسبته           كبير من حملة الشهادا   
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يعني ان موظفي شركة الاتصالات الفلسطينية      ممن يحملون شهادة البكالوريوس واكثر، هذا       

 .على مستوى عالي من الجودة والنوعية، مما يعكس ثقافة شركة الاتصالات الفلسطينية

 ،الـسرعة  الدقة في الاتـصال،      :ي  التالية   خصائص الإتصال الإدار   أظهرت نتائج الدراسة   •

  .تقليل الجهد والوقت ، ارشيف جيد للاتصالات في الشركة توفير،الوضوح

 بالرغم من المميزات الايجابية في      :أهم معوقات الاتصال الموجودة بالشركة     النتائج   أظهرت •

 ـ الا ان هنالك بعض المعوقات الهامة في الشركة ممثل        للاتصال الاداري   الشركة   ضعف ة ب

 الضغط الشديد علـى الاجهـزة       ،تعدد المستويات الادارية   و نظام الحوافز المادية والمعنوية   

عدم وضوح أهـداف    ،  انخفاض مستوى التدريب  ،  نقص الموارد البشرية والمالية   والمتوفرة  

عـدم تـوفر الـصيانة      ، و م توفر الكفاءة المؤهلة   ، عد البطئ في تمرير المعلومة   ،  المنظمة

 .الكافية

ركة الاتـصالات الفلـسطينية         رت نتائج الدراسة أن أهم خصائص الثقافة التنظيمية لش        أظه •

   الشعور بأهمية الأعمال التي يقـوم بهـا الموظـف         ،  التزام العاملين بخدمة الزبائن    :ما يلي 

ها وجود رؤيا واضـحة للـشركة يـدرك       والتغذية الراجعة للموظف من قبل الشركة       وتوفير

اهتمـام  الايمان بسرعة الانجاز في العمل      .خصصات وتقسيمات العمل  وضوح في الت  العاملين

 في تحقيق التحسين المستمر للعمل،      المشاركة و بتحديث الأجهزة المستخدمة بالعمل    الشركة

انجاز القرارات السليمة ضـمن تـوفر المعلومـات         .لشركة روح الفريق الواحد   تسود في ا  

 .سينلاقة بين الرؤساء والمرؤوضوح العوالصحيحة و

  

  التوصيات  2.5

  

التوصيات التي تمثل مقترحات من اجل       عددا من    دراسةعلى ضوء عرض نتائج الدراسة تعرض ال      

  :  وهيتطوير أنماط الاتصال مدعما بذلك ثقافة المؤسسة

  

الاتـصال  تصال، تهدف إلى تنمية   إنشاء دائرة خاصة بنظم الاتصال الفعال تسمى بإدارة الا         •

 . وتحقيق مقومات الجودة الشاملة في الاتصالكةالشرلدى العاملين داخل 

 ومدى انسجامها مـع الثقافـة       شركةالاهتمام بالقيم الإنسانية والروحية لدى العاملين داخل ال        •

 .الموجودة

ين في كافة المستويات الإدارية فهي تعبر عن هويـة          لتعميق مفهوم ثقافة المنظمة لدى العام      •

، و الحرص   والاهتمام بمعايير الجودة الشاملة    اتمن المؤسس غيرها  المؤسسة وتميزها عن    
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على توفر شعار الجودة لديها وجعله من آليات خلق الثقافة في الشركة والعمل على الحفاظ               

 .عليه دوما

توفير الإمكانيات التي تسهل عملية الاتصال، للتخفيف من معوقات الاتصال والإشـكاليات             •

 .المصاحبة له

د الدورات التدريبية والندوات الثقافية المكثفة في المجال الاتصال         تنمية الموارد البشرية وعق    •

الإداري لتطوير المهارات اللازمة المتعلقة بعملية الاتصال الحيـوي والفعـال، وتعـريفهم       

 .بأساليب الإدارة الحديثة، وتحفيزهم لتطبيقها عمليا
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  لسطينيةشركة الاتصالات الف:  1.3ملحق  

  

  :التعريف بشركة الاتصالات الفسطينية

  

 كشركة مساهمة عامة ويبلغ رأس مـال الـشركة          1995تأسست شركة الاتصالات الفلسطينية سنة      

، وباشـرت الـشركة     )2008شركة الاتصالات الفلـسطينية   (مليون دينار أردني    ) 101 25.(حوالي

افة أنواع خدمات الاتصالات من شـبكات       م كمشغل ومقدم لك   1997أعمالها في الأَول من يناير عام       

الهواتف الثابتة والخلوية والإنترنت وخدمات تراسل المعطيات والمعلومـات، والـدوائر الرقميـة             

   .المؤجرة

  

وتعتبر الاتصالات الفلسطينية من أكبر الشركات مساهمة في رفد الاقتصاد الـوطني ومـن أهـم                

وظف وموظفة تشكل نسبة الإناث العاملات منهم        م 1600المشغلين حيث يبلغ عدد موظفيها حوالي       

)18(%.  

  

تتطلع الاتصالات الفلسطينية إلى أن تكون المؤسسة الرائدة فـي قطـاع الاتـصالات وتكنولوجيـا                

المعلومات في فلسطين وذلك من خلال توفير البنية التحتية المتطورة والقادرة على مواكبـة آخـر                

ة خدمات الاتـصالات الأرضـية والخلويـة والمعلوماتيـة          المستجدات في هذا القطاع، وتوفير كاف     

وخدمات الإنترنت والخدمات المضافة، والاستثمار في مشاريع ذات علاقة بقطاع الاتصالات سواء            

على المستوى المحلي أو الإقليمي أو العالمي للمساهمة في تطوير الاقتصاد الفلـسطيني وتحقيـق               

  .عوائد مجزية للمساهمين

  

ت الفلسطينية على تطوير شبكتها الهاتفية وتوسيع انتشارها في الـسوق الفلـسطيني             تعمل الاتصالا 

وتنويع خدماتها وتقديمها على شكل حزم متكاملة للمستهلك الفلسطيني سعيا لإرضائه والحفاظ عليه،             

إلى جانب استمرارها الدائم في زيادة عدد مراكز الاتصالات وتطويرهـا وتحـديث آليـة عملهـا                 

وتوفير خدمات وسلع حديثة والاهتمام بجودة أدائها من خلال موظفين على درجة عاليـة              باستمرار  

  .من المهنية

  

توسعت نشاطات الشركة خلال الأعوام الماضية بشكل كبير لتلبي طموحاتها وخططها، وتم إنجـاز              

مشاريع هامة على صعيد تطوير خدمات الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات واتبعـت الاتـصالات             

ياسة التخصص من خلال إنشاء شركات مستقلة تعنى كل منها بجانب من جوانب حيث تكاملـت                س
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 لتتكون مجموعة الاتصالات الفلسطينية التي تـضم كـل مـن        2005جهود الاتصالات خلال العام     

، وشـركة حـضارة للإنترنـت       "جوال"شركة الاتصالات الفلسطينية، وشركة الاتصالات الخلوية       

ية، وشركة بال ميديا المتخصصة في المجال الإعلانـي والإعلامـي، وبـدأت             والحلول التكنولوج 

نشاطات المجموعة تتجه نحو العالم حيث أقدمت على تبنى مـشاريع ومخططـات جديـدة للعمـل        

كمشغل للهاتف المحمول في اليمن وأفغانستان  والحصول على رخصة لتقديم خدمات الهاتف الثابت              

فة إلى إنشائها شركة جديدة في دولة الإمارات لتقديم خدمات الهاتف           والانترنت في كازاخستان، إضا   

للعمل في أسواق هذه الدول مع بدء       " الاتصالات الفلسطينية "وتزامن دخول   . الصوتي عبر الانترنت  

) ثلاثين مليون سـهم   % (30التداول الفعلي لأسهم الاتصالات في بورصة أبو ظبي وإدراج وتداول           

بح أول شركة فلسطينية تدرج أسهمها للتداول في بورصة خـارج سـوق             من إجمالي أسهمها لتص   

فلسطين للأوراق المالية مما يعتبر إنجازا كبيرا لإتاحة الفرصة أمام قاعدة أوسع مـن المـستثمرين           

إلى جانب كون سهمها من أكثر الأسهم تداولاً ونمواً في سوق فلسطين للأوراق المالية مما يعكـس                  

     http://www.paltel.ps .الشركة وبرامجهاثقة المستثمرين في 
 

  إستراتيجية شركة الاتصالات

  

تعمل الاتصالات الفلسطينية على توسيع انتشارها في السوق الفلسطيني وتنويع خـدماتها وتقـديمها      

ليه، واتبعت الاتصالات فـي     على شكل حزم متكاملة للمستهلك الفلسطيني سعيا لإرضائه والحفاظ ع         

سبيل ذلك سياسة التخصص من خلال إنشاء شركات مستقلة تعنى كل منها بجانب من جوانب العمل              

  :لتحقيق الأهداف الإستراتيجية المنسجمة مع رؤية مجموعة الاتصالات والمتمثلة بما يلي
 

لعة ذات الجـودة    توسيع انتشار الهاتف الثابت والخدمات المضافة الخاصة به باعتباره الـس           •

  . العالية والسعر المنافس

بناء بنية تحتية متطورة لثقافة المعلوماتية، ونشر ثقافة الإنترنت وتعزيـز اسـتخدامها فـي                •

  . مختلف نواحي الحياة

زيادة عدد مراكز الاتصالات وتطويرها وتحديث آلية عملها باستمرار وتوفير خدمات وسلع             •

  . خلال موظفين على درجة عالية من المهنيةحديثة والاهتمام بجودة أدائها من 

  . القيام بحملات تسويقية تشجيعية للزبائن لتسويق خدمات الشركة •

  . التطوير الدائم لجميع مكونات شبكة الاتصالات الفلسطينية •

. الاستثمار محليا وإقليميا ودوليا في مشاريع تنسجم مع رؤية الاتصالات وإستراتيجية التكامل            •

 ).2007ت الفلسطينية، شركة الاتصالا(
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  الأهداف الرئيسة لشركة الاتصالات الفلسطينية

  

توفير أحدث نظم وخدمات تكنولوجيا الاتصالات وأنظمة المعلومات وتراسـل المعطيـات             •

 . والخدمات المضافة لتلبية كافة احتياجات الزبائن في كافة التجمعات الفلسطينية

محافظة على استثماراتهم والعمل علـى تحقيـق   تحقيق عوائد استثمار مجدية للمساهمين وال  •

  . توقعاتهم وطموحاتهم وتأمين الاتصال والتواصل معهم بشكل مستمر

  . تقديم أوسع رزمة من الخدمات لأكبر قاعدة من المشتركين في كافة المناطق الفلسطينية •

 ـ              • ادرات المساهمة في بناء لبنات المجتمع الفلسطيني من خلال دعم أكبر قدر ممكن من المب

والأنشطة الاجتماعية والتربوية والتعليمية والصحية والاقتصادية وتطوير البنيـة التحتيـة،           

لخلق علاقة تواصل متميزة بين شركات المجموعة والمجتمع الفلسطيني بما يـساهم فـي              

 تحقيق ط

 ).2007شركة الاتصالات الفلسطينية،. (موحات المجتمع وتعزيز قدراته •
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  لبحث بصورتها النهائيةااستبانه : 2.3ملحق
 

  بسم االله الرحمن الرحيم

  جامعة القدس

  كلية الدراسات العليا

  معهد التنمية المستدامة

  

   بحثةاستبان

  

  :ة/أخي موظف شركة الاتصالات الفلسطينية المحترم/ أختي

  

  ،تحية طيبة وبعد

  

  :تقوم الباحثة بإعداد دراسة

  

  ، شركة الاتصالات الفلسطينيةل ية مينظتثقافة الالحول الاتصالات الادارية ودورها في تشكيل 

  

وهذه الدراسة هي جزء من متطلبات نيل درجة الماجستير في معهد التنمية المستدامة مـن جامعـة       

نأمل التعاون في الإجابة على فقرات هذه الاستبانة بموضوعية، علما أن إجاباتك لن تستخدم              . القدس

  . إلا لأغراض البحث العلمي
  

  

  وا بقبول فائق التقدير والاحترام،،،وتفضل

  

  

  حنان براهمة
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  :بيانات عامة: القسم الأول

  :دائرة حول رمز الاجابة المناسبةالرجاء وضع 

  

  

   أنثى )2            ذكر   ) 1  الجنس 1

  45اكبر من ) 4       45-35 من )3         35-25 من )2       25 اقل من )1  العمر  2
    بكالوريوس ) 3                 دبلوم متوسط  )2              ثانوية عامة      )1  المؤهل العلمي  3

  اجستير فأعلىم) 5                   دبلوم عالي  )4

    5 أكثر من )3                   5- 3 من  )2              سنوات3 أقل من )1   سنوات الخبرة  4
  موظف )4              رئيس قسم)3           نائب مدير  )2        مدير      ) 1الاداري  المستوى  5
  مخيم) 3       ريف      )2      حضر         ) 1  مكان السكن  6

  :متغيرات الدراسة الرئيسة: القسم الثاني

  :الاتصالات الإلكترونية في الشركة: لمحور الأولا

  

الإجابة مقابل كل عبارة بما يعبـر عـن     و. ليكرت الخماسي  ضمن مقياس    )(يرجى وضع إشارة    

  :درجة انطباقها في شركة الاتصالات الفلسطينية
  

أتفق  الفقرات  

  بشدة

  نوعا  اتفق

  ما

لا أتفق   لا أتفق

  بشدة
 فـي   E-Mailيجري استخدام البريـد الإلكترونـي     7

  .الاتصالات بين العاملين في الشركة

          

ة من خلال نظـام     يتم التواصل بين العاملين في الشرك       8

وهي شبكة يصلها ويستخدمها العاملون في      (الإنترانت  

  ).الشركة فقط

          

يجري في الشركة استخدام نظـام قواعـد البيانـات            9

يتيح تخزين واسترجاع المعلومات كـأداة      (المحوسب  

  ).تعزز التواصل بين العاملين

          

تعتمد الشركة نظام دعم القرارات المحوسـب الـذي           10

عد في إصدار القرارات المناسبة إلى المـستويات        يسا

  .المختلفة

          

تستخدم الشركة نظام تبادل الملفات المحوسب كـأداة          11

  .اتصال بين العاملين
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            .يتم استخدام الفاكس كأداة اتصال في داخل الشركة  12
 هي مـن  Video Conferencesالمؤتمرات المرئية  13

تلجأ الشركة إلى استخدامها فـي      أشكال الاتصال التي    

بعض الفعاليات للتواصل مع العاملين فـي الوحـدات         

  .البعيدة

          

يتمكن العاملون من الاطلاع علـى بيانـاتهم الماليـة            14

من خـلال الـشبكة الإلكترونيـة       ..) أجور، حوافز (

  .للشركة

          

بإمكان العاملين معرفة رصيد إجازاتهم مـن خـلال           15

  .روني للشركةالموقع الإلكت

          

يتم تقديم طلبات الإجازات بصورة إلكترونيـة عبـر           16

  .الموقع الإلكترونية للشركة

          

يتم تقديم طلبات المغادرات إلكترونيا عبـر الموقـع           17

  .الإلكتروني للشركة

          

  

  :الاتصالات الكتابية في الشركة: المحور الثاني
 

بة مقابل كل عبارة بما يعبر عن درجة انطباقهـا فـي            ضمن مقياس الإجا  ) (يرجى وضع إشارة    

  :شركة الاتصالات الفلسطينية

  
أتفـــق   الفقرات  

  بشدة

لا أتفق    لا أتفق  نوعا ما اتفق

  بشدة
تستخدم الشركة الاتصالات الكتابية لنقـل بيانـات          19

  .العمل بين العاملين في نفس المستوى الإداري

          

ابية مـن المـديرين     يجري استخدام الاتصالات الكت     20

  ).من أعلى إلى أسفل(إلى المرؤوسين 

          

يتم استخدام الاتصالات الكتابية من المرؤوسين إلى         21

  ).من أسفل إلى أعلى(المديرين 

          

يجري استخدم الاتصالات الكتابية بـين الوحـدات          22

  .والأقسام المختلفة داخل الشركة

          

ة اتـصال رسـمية فـي    تعدّ الاتصالات الكتابية أدا     23

  .الشركة

          

  

  

 75



 

  :الاتصالات الشفوية في الشركة: المحور الثالث
 

ضمن مقياس الإجابة مقابل كل عبارة بما يعبر عن درجة انطباقهـا فـي              ) (يرجى وضع إشارة    

  :شركة الاتصالات الفلسطينية

  
أتفـــق   الفقرات  

  بشدة

لا أتفق    لا أتفق  نوعا ما اتفق

  بشدة
 الاتصالات الشفوية لتبادل البيانـات      يجري استخدام   24

بـين العـاملين فـي نفـس        ) ذات العلاقة بالعمل  (

  .المستوى الإداري

          

تستخدم الاتصالات الشفوية لنقل بيانات العمل بـين          25

  ).من أعلى إلى أسفل(المديرين ورؤسيهم 

          

يجري استخدام الهاتف في الاتصالات بين العاملين         26

  .دارية المختلفة في الشركةفي المستويات الإ

          

يجري استخدام الاتصالات الشفوية لنقـل بيانـات          27

من أسـفل   (تخص العمل بين المرؤسين والمديرين      

  ).إلى أعلى

          

يتم استخدام الاتصالات الشفوية لمناقـشة قـضايا          28

المختلفـة داخـل    ) الأقـسام (العمل بين الوحدات    

  .الشركة

          

 الشركة مع الاتصالات الشفوية كأداة      تتعاطى إدارة   29

  .اتصال رسمية

          

الاتصالات الشفوية في الشركة تتم بأشكال متعـددة          30

ــشات   ( ــصية، المناق ــات الشخ ــل المحادث مث

  ...).الجماعية

          

إشارات الوجـه   (يستخدم بعض العاملين الإيحاءات       31

  .لدعم الاتصال الشفوي) والجسم

          

  

  :لاتصالات غير الرسمية في الشركةا: المحور الرابع
 

ضمن مقياس الإجابة مقابل كل عبارة بما يعبر عـن درجـة            ) (يرجى وضع إشارة    

  :انطباقها في شركة الاتصالات الفلسطينية
  

 76



 

أتفق   الفقرات  

  بشدة

  لا   نوعا ما  اتفق

  أتفق

لا أتفق 

  بشدة
تلجأ إدارة الشركة إلى استخدام الاتصالات غيـر          32

  .هيد لقرارات جديدة جوهريةالرسمية للتم

          

تستخدم إدارة الشركة الاتصالات غيـر الرسـمية          34

  .لتهيئة البيئة لعمليات تغيير مخططة

          

تستخدم الشركة الاتصالات غير الرسمية لتعزيـز         35

  .العلاقة بين المديرين والمرؤوسين

          

تستخدم الشركة الاتصالات غير الرسمية لتوطيـد         36

ت الإنسانية بين العـاملين فـي الوحـدات         العلاقا

  .المختلفة للشركة

          

تنظر الشركة إلى الاتصالات غير الرسمية كـأداة          37

  .اتصال مهمة تحقق أهدافها

          

  

  :خصائص الاتصالات الادارية في الشركة: المحور الخامس
 

جة انطباقها فـي    ضمن مقياس الإجابة مقابل كل عبارة بما يعبر عن در         ) (يرجى وضع إشارة    

  :شركة الاتصالات الفلسطينية
  

أتفق   الفقرات  

  بشدة

لا   نوعا ما  اتفق

  أتفق

لا أتفق 

  بشدة
تنجح الاتصالات الادارية المعمول بها فـي         38

الشركة في إيصال البيانات المطلوبة بوضوح      

  .إلى ذوي العلاقة

          

تحقق الاتصالات الادارية المعتمدة الدقة في        39

  .ياناتإيصال الب

          

تحقق الاتصالات الادارية المعتمدة الـسرعة        40

  .في إيصال القرارات إلى ذوي العلاقة

          

تؤدي أنماط الاتصال المعتمدة إلى تخفـيض         41

  .ملموس في التكاليف

          

الاتصالات الادارية المعتمدة ترفع مـستوى        42

  .الأداء العام للشركة

          

ية المعتمـدة تحقيـق     تتيح الاتصالات الادار    43

التواصل بسهولة بين العـاملين فـي نفـس         
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  .المستوى الإداري
تحقق الاتصالات الادارية المعتمدة تواصـلا        44

  .فاعلا بين المديرين والمرؤوسين

          

تسمح الاتصالات الادارية المعتمدة بتبـادل        45

وجهات النظر بين العاملين في المـستويات       

  .الإدارية المختلفة

          

تتيح الاتصالات الادارية المعمـدة الفرصـة         46

  .لتوجيه النقد البناء

          

تحقق الاتصالات الادارية المعتمـدة تبـادل         47

الخبرات بين العاملين في المستويات الإدارية      

  .المختلفة

          

الاتصالات الادارية المعتمدة تنجح في تنمية        48

  .مهارات الاستماع لدى العاملين

          

تنمي الاتصالات الادارية المعتمدة قـدرات        49

  .العاملين على التعبير عن آرائهم

          

الاتصالات الادارية المتعمدة في الشركة تتيح        50

  .الفرصة لتوفير التغذية الراجعة الكافية

          

تنجح الاتصالات الادارية المعتمدة في تبسيط        51

  .إجراءات العمل

          

رية المعتمدة قـادرة علـى      الاتصالات الادا   52

  .تحقيق وفرا ملموسا في الوقت

          

الاتصالات الادارية المعتمدة تقلل من حجـم         53

  .الجهد المطلوب لإنجاز المهام بنجاح

          

الاتصالات الادارية المعتمدة تمنـع وقـوع         54

... التعليمات/ الازدواجية في إصدار الأوامر   

  .الخ

          

دارية المعتمدة أرشـيفيا    توفر الاتصالات الا    55

  .يمكن الرجوع إليه عند الحاجة

          

  

  :معوقات الاتصالات الادارية في الشركة: المحور السادس

  

ضمن مقياس الإجابة مقابل كل عبارة بما يعبر عن درجة انطباقهـا فـي              ) (يرجى وضع إشارة    

  شركة الاتصالات الفلسطينية
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أتفق   الفقرات  

  بشدة

 نوعا  اتفق

  ما

لا 

  تفقأ

  لا أتفق

  بشدة
           قدم تقنيات الاتصال المستخدمة   56
           زيادة الضغط على استخدام الاجهزة المتوفرة  57
            قلة تقنيات الاتصال الحديثة المتوفرة في الشركة   58
إنخفاض مستوى تدريب العاملين للأسـتفادة مـن          59

 تقنيات الاتصال الحديثة 

          

             الدورية لتقنيات الاتصالعدم توفر الصيانة  60
            عدم كفاءة تقنيات الأتصال المستخدمة في  الشركة  61
عدم توفر الكفاءة المؤهلة لاستخدام تقنيات الاتصال         62

  الحديثة 

          

عدم كفاية الموارد المالية المخصصة لشراء تقنيات         63

  اتصال مناسبة 

          

            حجب المعلومات   64
            في تمرير المعلومات البطء   65
            إختراق نظم المعلومات   66
            غياب الدقة في نقل المعلومات  67
            نقص الحوافز المادية   68
            ضعف الحوافز المعنوية   69
            نقص الموارد البشرية المؤهلة   70
            التنافس بين العاملين   71
            لفة تعدد المستويات الإدارية المخت  72
            عدم وضوح اهداف المنظمة بالنسبة للعاملين   73
            غياب روح الفريق الواحد  74
            تأخر التغذية الراجعة بعد مضي المدة المحددة لها   75

  :الثقافة التنظيمية للشركة: المحور السابع

  

درجة انطباقهـا فـي     ضمن مقياس الإجابة مقابل كل عبارة بما يعبر عن          ) (رجى وضع إشارة    

   :شركة الاتصالات الفلسطينية
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أتفق   الفقرات  

 بشدة

  نوعا  اتفق

  ما

  لا

  أتفق

لا أتفق 

  بشدة
           .هناك رؤية واضحة للشركة يدركها العاملون  76
           .تجري معاملة العاملين في الشركة بعدالة  77
            .يتم إعطاء العاملين الفرصة الكافية لسماع شكاواهم  78
يؤمن العاملون بضرورة إنجاز الأعمال بالسرعة المناسبة في          79

 .ضوء المعايير

          

            .يجري في الشركة اعتماد دليل خاص لتبسيط إجراءات العمل  80
            .تهتم الشركة بتغيير قيم العاملين نحو الأفضل  81
تنفذ الشركة سياسة وضع الـشخص المناسـب فـي المكـان            82

  .المناسب

          

            .يشارك جميع العاملين في تحقيق التحسين المستمر للعمل  83
            .هناك وضوح في العلاقة بين المديرين والمرؤوسين  84
            .هناك وضوح في اختصاصات كل فرد في الشركة  85
            .تتبنى الشركة رسالة واضحة للعاملين  86
            .ت العاملينتعتمد الشركة نظام حوافز قادر على استثمار قدرا  87
            .تعتمد الشركة نظام ترقيات مناسب  88
            .تهتم الشركة بتقدير إنجازات العاملين  89
تعمل الشركة على تكريس القيم التي تعزز إنجـاز العـاملين             90

  .لأهدافها

          

            .تخطط الشركة بصورة كافية لمنع وقوع الأخطاء  91
            .ضوء المعلومات الصحيحةتتخذ الشركة قراراتها في   92
            .تهتم الشركة بتوفير التغذية الراجعة للعاملين  93
            .تحرص الشركة على تعزيز الثقة بين العاملين  94
            .تسود في الشركة روح الفريق الواحد  95
تهتم الشركة بتحديث الأجهزة التي يستخدمها العاملون كلمـا           96

  .اقتضى الأمر ذلك

          

            .تركز الشركة على استثمار الطاقات الكامنة لدى العاملين  97
            .يلتزم العاملون في الشركة بخدمة الزبائن  98
            .يشعر العاملون بأهمية الأعمال التي يؤدونها  99
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  رسالة التحكيم: 3.3ملحق

  

  

  تحكيم الاستبانة

  

  

  جامعة القدس

  عمادة الدراسات العليا

   المستدامة التنميةمعهد

  تخصص بناء مؤسسات وتنمية بشرية

  

  

  حضرة الدكتور المحترم

  تحية وبعد،،،

  

 ـ يـة مينظتثقافـة ال  الأنماط الاتصال ودورها في تشكيل      " تقوم الباحثة بإعداد دراسة بعنوان       شركة ل

وذلك ضمن متطلبات الحصول على درجة الماجستير فـي معهـد التنميـة             " الاتصالات الفلسطينية 

  . بناء مؤسسات وتنمية بشرية/المستدامةالريفية 

  

ونظرا لما تتمتعون به من كفاءة علمية وخبرة عملية، يسر الباحثة أن تضع بين أيديكم هذه الاستبانة                 

من اجل المساهمة في تحكيمها والتحقق من مدى صحتها وقدرتها على قياس المطلوب وما صممت               

عديل اللازم من حيث التعديل أو الحذف أو الإضافة         من آجلة،  وإبداء النصح والإرشاد، لإجراء الت       

  . على فقراتها

  

  وتفضلوا بقبول فائق الاحترام

  

  حنان براهمة
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  .أسماء المحكمين للاستبيان: 4.3لحقم

  

  التخصص  الجامعة أو المؤسسة  الاسم

  إدارة  جامعة القدس المفتوحة  الدكتور يوسف ابو فارة

  لغة عربية  القدسجامعة   الأستاذ الدكتور غسان سرحان

الأكاديمية الفلـسطينية للعلـوم الأمنيـة         الدكتور مروان علاونة

  والعسكرية

  إدارة

  إدارة  وزارة الخارجية الفلسطينية  الدكتور مفيد الشامي

  إدارة  جامعة النجاح الوطنية  الدكتور مجيد منصور

  احصاء  الجهاز المركزي للاحصاء الفلسطيني  الاستاذ محمد المصري
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  س الملاحقفهر
  

  الرقم

  

  الصفحة  عنوان الملحق

  70  .......................................شركة الاتصالات الفلسطينية   1.3

  73  ....................................استبانة البحث بصورتها النهائية  2.3

  81  ......................................................رسالة التحكيم  3.3

  82  ....................................................أسماء المحكمين  4.3
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  فهرس الأشكال
  

  عنوان الشكل  الرقم

  

 الصفحة

  29  ...........................................رسم بياني لمتغير الجنس  1.3

  30  ............................................رسم بياني لمتغير العمر  2.3

  30  ...................................رسم بياني لمتغير المؤهل العلمي 3.3

  31  ...................................رسم بياني لمتغير سنوات الخيرة  4.3

  31  .................................رسم بياني لمتغير المسوى الاداري 5.3

  32  .....................................متغير مكان السكنرسم بياني ل 6.3

 84



 

  فهرس الجداول
  

  عنوان الجدول  الرقم

  

  الصفحة

توزيع الموظفين في شركة الاتصالات الفلسطينية في فرعي نابلس ورام  1.3

  .....................................................................االله

29  

  33  ..........................................الإستبانة وفقا لمحاورهااقسام  2.3

  34  ..................معامل ثبات الأداة باستخدام معامل الثبات كرونباخ ألفا 3.3

  37  .................................تحديد درجة قيمة المتوسطات الحسابية  4.4

فت المعيارية لاجابات عينة الدراسة حول  المتوسطات الحسابية والانحرا 5.4

  .................................فقرات الاتصال الالكتروني في الشركة

38  

المتوسطات الحسابية والانحرافت المعيارية لاجابات عينة الدراسة حول   6.4

  ....................................فقرات الاتصال الكتابي  في الشركة

39  

المتوسطات الحسابية والانحرافت المعيارية لاجابات عينة الدراسة حول  7.4

  ....................................فقرات الاتصال الشفوي في الشركة

40  

المتوسطات الحسابية والانحرافت المعيارية لاجابات عينة الدراسة حول  8.4

  ...............................فقرات الاتصال غير الرسمي في الشركة

41  

  42  ...............المتوسطات الحسابية لانماط الاتصال الاداري في الشركة 9.4

  44  ....المتوسطات الحسابية لفقرات خصائص الاتصال الاداري في الشركة 10.4

  46  ......المتوسطات الحسابية لفقرات معوقات الاتصال الاداري في الشركة 11.4

  49  ..........الحسابية لفقرات مجال الثقافة التنظيمية في الشركةالمتوسطات   12.4

 لواقع الاتصالات الالكترونية تبعا للثقافة Correlationsنتائج إختبار  13.4

  .................................التنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية

51  

الكتابية تبعا للثقافة  لواقع الاتصالات Correlationsنتائج إختبار   14.4

  ..............................التنظيمية في شركة الاتصالات الفلسطينية

52  

 لواقع الاتصالات الشفوية تبعا للثقافة Correlationsنتائج إختبار   15.4

  .................................التنظيمية لشركة الاتصالات الفلسطينية

52  

 لواقع الاتصالات غير الرسمية تبعا للثقافة Correlationsنتائج إختبار   16.4

  ..................................التنظيمية لشركة الاتصالات الفسطينية

53  
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 تبعا للثقافة التنظيمية لشركة الاتصالات Correlationsنتائج إختبار   17.4

  ..............................................................الفلسطينية

54  

لمعوقات الاتصالات الإدارية تبعا ) Correlations(نتائج اختبار   18.4
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