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  ملخص

�ƢǼƬǇ¦°ƾƥ�ƢǼǸǫ�ƾǫÂ��ƨǈǇƚŭ¦�Ŀ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄ Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�ƨȈǳƢǠǧ�ȄǴǟ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ǂƯ¢�² ƢȈǫ�ń¤�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ǽǀǿ�» ƾē

�ÀƢǯ�Äǀǳ¦�ȆǴȈǴƸƬǳ¦Â�ȆǨǏȂǳ¦�ƲȀǼŭ¦�ȄǴǟ�ʭƾǸƬǟ¦�Ǯ .-لولاية الطارف–الميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر  ǳ̄�ǪȈǬƸƬǳ

�ȄǴǟ�ƨƥƢƳȍ¦�ń¤�¾ȂǏȂǴǳ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�À¦ƾȈǷ�ǺǷ�̈ ƢǬƬǈŭ¦�©ʭƢȈƦǳ¦�ǲȈǴŢ�Ľ�̈ǂǿƢǜǳ¦�Ǧ ǏÂ�ǲƳ¢�ǺǷ�ƢǼƬǇ¦°ƾǳ�ƢǸƟȐǷ

من وتوصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج  مفردة. )30التساؤلات، وأجريت هذه الدراسة على عينة قدرها (

لولاية –بينها: أن الاتصال الرسمي أكثر أنواع الاتصال مساهمة في عملية اتخاذ القرارات في مؤسسة اتصالات الجزائر 

Ǵǳ�ŚƯϦ�®ȂƳÂ�ń¤�ƪ- الطارف ǴǏȂƫ�ƢǸǯ�� مشاركة�®ȂƳÂ�ń¤�ƨǧƢǓȍʪ��©¦°¦ǂǬǳ¦�̄ Ƣţ¦�ƨȈǳƢǠǧ�ȄǴǟ علاقة متبادلة بين

وقد  .القرارات اتخاذالإتصال الداخلي يساهم بدرجة كبيرة في عملية لنا أن  ƾǯϦكما   الاتصال الداخلي واتخاذ القرار،

«��ǲǸǠǳ¦Â��©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ȄǴǟ�ǂƯƚƫ�Ŗǳ¦�©ƢǬȈǠŭ¦�ƨǌǫƢǼǷأوصت الدراسة ل ƾđ�śǨǛȂŭ¦�ǞǷ�ƨȇ°Â®�©ƢǟƢǸƬƳʪ�ǂưǯ¢�¿ƢȈǬǴ

كما أوصت على . بعض القراراتكذلك أوصت على عدم إتباع التسلسل الإداري لضمان الفعالية ل على إيجاد حل لها،

ضرورة توفير أجهزة الاتصال الحديثة وتعميمها على كل الموظفين وتفعيل الإدارة الإلكترونية من أجل تحقيق اتصال داخلي 

�¾ƢǠǧÂ�ƶƳʭ

  مشاركة، قرارات صائبة، اتصالات الجزائر.داخلي، اتخاذ القرارات، اتصال  :فتاحيةالمكلمات ال



II

Abstract

This study aims to measure the impact of internal communication on the

effectiveness of the institution's decision-making process, and we have conducted our

field study at the Algiers Communications Foundation for the State of Tarf. To

achieve this, we relied on the descriptive and analytical approach that was appropriate

for our study to describe the phenomenon and then analyze the data from the field of

study to answer questions, and this study was conducted on a sample of 30

individuals. This study found a range of findings including: that formal

communication is the most contributing type of communication to the decision-

making process at the Algiers Communications Corporation the state of Tarf, and the

presence of an impact of participation on the effectiveness of decision-making, in

addition to a mutual relationship between internal communication and decision-

making, and we have been assured that internal communication contributes

significantly to the decision-making process. The study recommended more regular

meetings with staff to discuss the obstructions affecting decision-making and work to

find a solution to them, It also recommended that the administrative sequence should

not be followed to ensure the effectiveness of some decisions. It also recommended

the need to provide modern communication devices and disseminate them to all

employees and activate electronic management in order to achieve successful and

effective internal communication.

Keywords: intercom, decision-making, participation, right decisions, Algerian
communications.



III

  –إهداء  -

  بلمسة من يدها  ǺǰǇ¢Â�ƢȀȀƳÂ�ƨȇ£°�Â�ƢēȂǏ�̧ƢǈǷ�ƾǼǟ�¬ʫ°¢�ǺǷ����ȆǷ¢�ńإ

ƢǘǠǳ¦�ǄǷ°�ʮ�Ǯ و  و دعوة من قلبها  Ȉǳ¤�Ƣǿ®¦ƚǨǳ�ƨǸǓ...

  مرشديت دليلي و خر لكونه والدي، إلى من هو للخيراتإلى من أف

»�°¢و  إلى حبيبي  ʫسي، ¦�ǄǷ°�ʮ�Ǯ Ȉǳ¤والدي العزيز....لحكمة  

إلى من شاركوني نسيم الحياة منذ أول نفسٍ وعايشوا براءتي وشقاوتي،

  تحت سقف أسرتي...إخوتي. 

  وجميع من وقفوا بجواري وساعدوني بكل ما يملكون وفي أصعدة كثيرة إلى زملاء الدراسة

أقُدِّم لكم هذا البحث، وأتمنىَّ أن يحوز على رضاكم.

  حيزية نور الهدى                                                                         



IV

–إھداء -

  هدي هذا العمل المتواضع إلى الوالدين الكريمينأ

   ..يحي، قصينضال، زوجي وأولادي إلى 

  إخوتي وأخواتي وإلى كل من له فضل في تعليمي إلى 

  .إلى كل هؤلاء كل الشكر والتقدير

فتیحة



V

-شكر وعرفان-

  ودوام الصحة والعافية لهوفض مهبعد شكر الله تعالى وحمده على نع

¿ƢŤȍ�ÀȂǠǳ¦�ƾȇ�Ņ�¿ƾǫÂ�ňƾǻƢǇ�ǺǷ�ǲǯ�ń¤�ǂǰǌǳʪ�¿ƾǬƫ¢ ذا العمل بصفة عامةه،  

  ةالمتواضع لقبوله الإشراف على هذه الدراسة بصفة خاصة "نعيجي عبد الكريم" وإلى الأستاذ 

  .القيمة وإرشاداتهتقديم توجيهاته  من خلال 

  والتجارية وعلوم التسيير وإلى كافة أساتذة وموظفي كلية العلوم الإقتصادية

  - الطارف–جامعة الشاذلي بن جديد 

  ،إلى كل من ساندني ولو بكلمة طيبة¿��ǂǰǌǳʪكما أتقد

  . ؤلاء كل الشكر والتقدير والاحترامه إلى كل 
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قائمة الأشكال

الصفحة العنوان الرقم

24 لةـــشكل العج )1-1(شكل رقم 

24 شكل الدائرة )2-1(رقم شكل

25 شكل السلسلة   )3-1(شكل رقم 

25 شكل الكامل المتشابك   )4-1(شكل رقم 

72 الطارفولاية بؤسسة اتصالات الجزائرالهيكل التنظيمي لم   )1-3(شكل رقم 

78 توزيع أفراد العينة حسب الجنس   )2-3شكل رقم (

79 توزيع أفراد العينة حسب السن   )3-3شكل رقم (

80 توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية   )4-3شكل رقم (

81 ل العلميتوزيع أفراد العينة حسب المؤه   )5-3شكل رقم (

82 توزيع أفراد العينة حسب المستوى الوظيفي   )6-3شكل رقم (
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قائمة الجداول

الصفحة العنوان  الرقم

58 )1-2جدول رقم ( أغراض الاتصال الرسمي

78 )1-3(جدول رقم  توزيع أفراد العينة حسب الجنس

79 )2-3(جدول رقم  توزيع أفراد العينة حسب السن

80 )3-3(جدول رقم توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية

81 )4-3(جدول رقم  توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي

82 )5-3(جدول رقم  توزيع أفراد العينة حسب المستوى الوظيفي

83 )6-3(جدول رقم  - الطارف–أكثر أنواع الاتصال استخداما في مؤسسة اتصالات الجزائر 

84 )7-3(جدول رقم  - الطارف–كيفية تداول الاتصال الرسمي في مؤسسة اتصالات الجزائر 

84 �ǂƟ¦ǄŪ¦�©ȏƢǐƫʪ�Ȇũ°�ŚǤǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�¾Â¦ƾƫ�ƨȈǨȈǯ–8-3(جدول رقم  - الطارف(

85 )9-3جدول رقم (  - الطارف–وسائل الاتصال السائدة في مؤسسة اتصالات الجزائر 

86 ¤ƨǇ¦°ƾǳ¦�ǲŰ�ƨǈǇƚŭʪ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�¾Ƣǐȇالطرق الأكثر فعالية في  )10-3جدول رقم (

86 )11-3جدول رقم (  طبيعة المعلومات المنقولة

87 )12-3جدول رقم (  مدى غموض المعلومات المنقولة

87 śǨǛȂŭʪ�̈ǂǋƢƦǷ�ǂȇƾŭ¦�¾Ƣǐƫ¦ )13-3جدول رقم (

88 )14-3جدول رقم (  وسيلة الاتصال من طرف المدير

89 )15-3جدول رقم (  بين المصالح والمكاتب داخل المؤسسةالاتصال 

89 )16-3جدول رقم (  العلاقة  مابين الرؤساء في العمل
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90  ƢǇ£ǂǳʪ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦�ƨȈǨȈǯ )17-3جدول رقم (

91 )18-3جدول رقم (  يوضح تحليل نتائج فقرات المحور الثاني

92 �°¡�Ǻǟ�ŚƦǠƬǳ¦Â�ƨǯ°Ƣǌŭʪ�śǨǛȂǸǴǳ�̈°¦®ȍ¦�¬Ƣũ�ÃƾǷ19-3جدول رقم (  ائهم(

93 على معظم القرارات التي اتخذت من طرف الرؤساء مدى رضا الموظف )20-3جدول رقم (

93 )21-3جدول رقم (  مدى استشارة الموظف في اتخاذ القرار

94 ©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�Ŀ�ƨǯ°Ƣǌŭʪ�Ƥ ǐǼŭ¦�¬Ƣũ�¿ƾǠǳ�ǞƳ¦°�̈°ƢǌƬǇȏ¦�¿ƾǟ )22-3جدول رقم (

94 لقرارات المستخدمة في مؤسسة محل الدراسةطبيعة ا )23-3جدول رقم (

95 )24-3جدول رقم (  مدى التقييم لطبيعة القرارات

95 مدى اعتقاد تواجد تباعد بين الموظفين والإدارة بخصوص مشاركتكم في اتخاذ 

  القرارات

)25-3جدول رقم (

96 يوضح تحليل نتائج فقرات المحور الثالث )26-3جدول رقم (

97 ǾǼǷ�ȄǴǟ¢�ǺǷ�ǞǷ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦�Ŀ�©ʪȂǠǏ�Ǧ ǛȂŭ¦�ƨȀƳ¦ȂǷ�ÃƾǷ )27-3جدول رقم (

97 مدى شعور أن الرؤساء لا يتقبلون أي أفكار يقدمها الموظفين المرؤوسين  لهم 

  في مجال العمل

)28-3جدول رقم (

98 �©ƢǟƢǸƬƳȏ¦� ƢǼƯ¢�ǀƼƬƫ�Ŗǳ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǺǷ�» ¦ƾǿȋ¦�ǶȀǧ�Ŀ�©ʪȂǠǏ�®ȂƳÂ

¿�ƢǇ£°�Ƣđ£½التي يقو 

)29-3جدول رقم (

99 �ƨȈǴǸǟ�Ŀ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ƨȈǴǟƢǧ�ȄǴǟ�ǂƯƚƫ�̈°¦®ȍʪ�śǨǛȂŭ¦�Ãƾǳ�̈ŐŬ¦�ƨǴǫ

  اتخاذ القرارات

)30-3جدول رقم (

99 ©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ȄǴǟ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾ƢǐƫȐǳ�ŚƯϦ�®ȂƳÂ�ÃƾǷ )31-3جدول رقم (

100 )32-3جدول رقم (  تقييم الاتصال الداخلي

101 رابعفقرات المحور ال تحليل نتائج )33-3جدول رقم (
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  قائمة الملاحق

عنوان الملحق رقم الملحق

استمارة الاستبيان  01الملحق رقم 

قائمة الأساتذة المحكمين 02الملحق رقم 

(SPSS) مخرجات الـــ   03الملحق رقم 

الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر لولاية الطارف   04لحق رقم الم
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بغض النظر ، في جميع مراحل نمو الكائن البشريالوسيلة الوحيدة المستعملة لتبادل الأفكار والآراء والخبرات  يعتبر الاتصال

إن اختلفت وسائله في الماضي والحاضر إلا أن نقل الأفكار والأحاسيس والتجارب و  ،عن انتمائه أو ثقافته أو جنسه

ولكي يحافظ الإنسان على كل تلك الثروات ، امة يتطلب اتصال بين إنسان وآخربصفة عوالعواطف والأوامر والمعلومات 

�ÀƢǈǻȍ¦�ƶƦǏ¢�ƨȈǨȈǰǳ¦�ǽǀđ لغيره حتى يكمل ما أنجزه الأول. المعرفية العلمية كان لزاما عليه أن ينقل هذه المعلومات

�À¢�ƢŠÂ��©ȏƢĐ¦�ŕǋ�Ŀ�©ƢǷȂǴǠŭ¦Â�°Ƣǰǧȋʪ�ƨȈǼǣ�̈ƾǟƢǫ�Ǯ ǴŻ�ǂǏƢǠŭ¦ الحاجة للمعلومات لم ولن تنتهي فإن الإنسان لا

يزال في سباق لكسب المزيد من الأفكار في محيط يغلب عليه الطابع الرسمي لتجسيد دور مهم ينجزه الإنسان في منظمة 

ű�śƥ�ƾȈƷȂǳ¦�ǖƥ¦ǂǳ¦�ȏ¤�ƾǠȇ�Äǀǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ǺǷ�̈ƾȇƾǟ�¾Ƣǰǋ¢Â�̧ ¦Ȃǻϥ�ƨȈǼǣ كيف وإلا  تلف الجهود المبذولة في المنظمة

يدرك العمل والفارق بين ما يجب القيام به وما تم انجازه فعلا وكيف يدرك العامل الوظيفة التي يؤديها كل يوم خاصة إذا  

�ÀƢǯÂ��ƨȈǯǂūʪ�ǄȈǸƬȇ�ǲǸǠǳ¦�ÀƢǯفكلما كان حجم المنظمة كبيرا كلما ازدادت  ،ذلك على مستوى منظمة كبيرة الحجم

.اذ القرارات التي تصبح هي الأخرى أكثر تعقيداعملية الاتصال أهمية لتغذية عملية اتخ

رغم التزايد المستمر والتكثيف في استخدام تكنولوجيا المعلومات والنماذج الكشفية ونماذج التوقع لما سيكون في اتخاذ 

دة لبعث الاتصال الداخلي هو الوسيلة الوحيية الفرد كمركز اتخاذ القرارات و القرارات إلا أن ذلك كله لا يقلل من أهم

ǠƦƫ�ǲƟƢǇ°�ƪ ǫȂǳ¦�ǆ Ǩǻ�Ŀ�ƢĔƜǧ�ǀƼƬƫ�Ŗǳ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ŕƷÂ�ƨǸǜǼŭ¦�Ŀ�¶ƢǌǼǳ¦وتزداد  ،ث إلى الجهات المعنية في التنظيم

�ƢĔ¢�ȄǴǟ�Ǧ ǏȂƫ�À¢�ń¤�ƨȈǴǸǠǳ¦�ǽǀđ�Ã®¢�ƢŲ�ǂȇƾǸǴǳ�ƨȇǂǿȂŪ¦�¿ƢȀŭ¦�ǺǷ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�À¢�» ǂǠǻ�ƢǷƾǼǟ�Ǯ ǳ̄�ƨȈŷ¢

 ،طق وسيكولوجية الاختيار الإنسانيأن كل الأنشطة التي تنجز في المنظمات مستمدة من من، و ""قلب العمليات الإدارة

لهذا يوصف المدير على أنه متخذ قرارات وأن قدرته على اتخاذ القرارات وحقه النظامي في اتخاذها هو الذي يميزه عن غيره 

  .من أعضاء التنظيم الإداري

ر العملية الإدارية وأصبح مقدار النجاح الذي تحققه أية منظمة يتوقف على من هنا أصبحت عملية اتخاذ القرارات محو 

�ǶȈǜǼƬǳ¦�Ƥ ǻ¦ȂƳ�ǲǯ�ǲǸǌƫ�ƨȈǴǸǠǳ¦�ǽǀǿ�À¢�°ƢƦƬǟʪ�ƨƦǇƢǼŭ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ȄǴǟ�ǂȇƾŭ¦�̈ ƢǨǯÂ�̈°ƾǫوأن أي تفكير  الإداري

ƢƦƬǟʪÂ��©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�Ƥ° الإداريةفي العملية  ȈǳƢǇ¢Â�ǆ Ǉ¢�ȄǴǟ�Ǆǯǂȇ�À¢�ȆǤƦǼȇ�ƨƳ°ƾǳʪ�ƨǘƦƫǂǷ�ƨȈǴǸǠǳ¦�ǽǀǿ�À¢الأولى 

الهامة من وجهة علم النفس للتعرف على أحسن الطرق  الإنسانيةفإن من الواجب دراسة هذه العمليات  الإنسانبعمل 

اليومية سواء في حياتنا اليومية أو على مستوى التنظيمات المتنوعة والمعقدة  معاملاتناوالمناهج التي يستحسن إتباعها في 

�śǐƬƼŭ¦�ǺǰŤ�ƨȈǸǴǟ�ǆ إلايتم هذا   الوقت الحاضر والمستقبل. ولافي ȈȇƢǬǷ�ǾǸǟƾƫ�ƢȈǴǸǟ�ƢǠƥƢǗ�©ƢǇ¦°ƾǳ¦�ǽǀǿ� Ƣǘǟϵ

الواقع الذي يعيشه العالم و ¦ƢǸǜǼŭ¦�ÃȂƬǈǷ�ȄǴǟ�ƨȇǂǌƦǳ¦�®°¦Ȃŭ¦�ÄŚǈǷ�Ƣđ�ǶƬȀȇ�Ŗǳ©� الإنسانيةمن تحليل هذه العمليات 

إلى أكثر من تنظيم واحد سواء من الناحية السياسية أو المهنـية أو التربوية  مامالانضبصفة عامة والمنظمات يفرض علينا 
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�ǎة...إلخ،  أو العلمي Ƽǌǳ¦�ƾȈǬƫ�¦̄¤�ƨǏƢƻ�̈®ƾǠƬǷ�©¦°¦ǂǫ�̄ Ƣţ¦Â�ƨǨǴƬű�¾Ƣǰǋϥ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦�ƢǼȈǴǟ�µ ǂǨƫ�©ƢǸȈǜǼƫ�ƢȀǴǯ

  .بمسؤوليات في هذه التنظيمات

  إشكالية الدراسة -1

تصال الداخلي على فعالية اتخاذ القرارات في المؤسسة فإن الإشكالية الجوهرية لهذه الدراسة وبما أننا بصدد معرفة أثر الا

  تمحور في التساؤل الرئيسي التالي:ت

  ولاية الطارف؟الات الجزائر لاتص ؤسسةعالية عملية اتخاذ القرارات بمما هو أثر الاتصال الداخلي على ف

  ية التالية:وتنبثق عن السؤال الرئيسي التساؤلات الفرع

بمؤسسة اتصالات الجزائر لولاية  هل يساهم الاتصال الرسمي ووسائل الاتصال الالكترونية في عملية اتخاذ القرارات

 ؟الطارف

ƨƦƟƢǏ�©¦°¦ǂǫ�̄Ƣţ¦�Ŀ�ƨǯ°ƢǌǸǴǳ�ŚƯϦ�½ƢǼǿ�ǲǿ ؟بمؤسسة اتصالات الجزائر لولاية الطارف 

 ؟بمؤسسة اتصالات الجزائر لولاية الطارف تاتخاذ القرارامعوقات الاتصال الداخلي على هل تؤثر  

  فرضيات الدراسة -2

بناءا على التساؤلات السابقة تم وضع الفرضيات التالية:

بمؤسسة اتصالات الجزائر لولاية  القرارات اتخاذ عملية في الالكترونية الاتصال ووسائل الرسمي الاتصال يساهم

 ؛الطارف

ƦƟƢǏ�©¦°¦ǂǫ�̄Ƣţ¦�Ŀ�ŚƯϦ�ƨǯ°ƢǌǸǴǳ؛بمؤسسة اتصالات الجزائر لولاية الطارف ة 

 بمؤسسة اتصالات الجزائر لولاية الطارف. اتخاذ القراراتمعوقات الاتصال الداخلي على تؤثر 
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  الدراسات السابقة -3

 لابد على الباحث أن يطلع على الدراسات والبحوث التي سبقت بحثه والتي لها علاقة بموضوع دراسته وذلك تجنبا للتكرار

�ƨƸȈƸǐǳ¦�©¦ȂǘŬ¦�ƨǧǂǠǷÂ�ǂưǯ¢�̧ ȂǓȂŭ¦�ǶȀǨƥ�Ǯ ǳ̄�Ǿǳ�ƶǸǈȇ�ƢǸǯ�Ǻȇǂƻȉ¦� Ƣǘƻȋ�ʮ®ƢǨƫÂ��ƨȈǸǴǠǳ¦�ƨǫǂǈǳ¦�Ä®ƢǨƫÂ

ȄǴǟ�ƢǼƬǇ¦°®�Ŀ�ʭƾǸƬǟ¦Â��ǽ±Ƣųȏ ثلاث دراسات سابقة وهي:  

  الدراسة الأولى 3-1

راسة حالة مؤسسة الخزف المنزلي د "الاتصال الداخلي في المؤسسة بين النظرية والتطبيق":بعنوان  قادري محمدللباحث 

�̈ǂǯǀǷ��ƨȈǼǤŠ�ƨǼǧʫتخصص إدارة أعمال، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ،ماجستير 

  .2010جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، 

  هدفت هذه الدراسة إلى:

؛ ته داخل المؤسسةأهمييات النظرية حول مفهوم الاتصال و محاولة جمع أهم المعط  

؛ إبراز أهمية بناء إستراتيجية اتصالية داخلية  

الكشف عن أهم انعكاسات العوائق الاتصالية على تسيير المعلومة في المؤسسة؛  

.تحديد موقع العامل البسيط من الإعلام داخل المؤسسة  

  ثلت في الاستبيان.��¢ǸƬǧ�©ʭƢȈƦǳ¦�ǞŦ�̈¦®¢�ƢǷالمنهج الوصفي التحليليلقد اعتمد الباحث على  - 

  للنتائج الآتية: وقد توصلت هذه الدراسة

ستخدام الإعلام الآلي والانترنيت؛نسبة كبيرة من أفراد المنظمة لا يحسنون ا  

ا يكرس نقص المعلومات في المؤسسة؛الجهل بوجود خلية اتصال م  

ƢǷ�ȂǿÂ�ǶȀƬȈǳȐǬƬǇ¦�ȄǴǟ�ǂƯƚȇ�¦ǀȀǧ�ŅƢƬǳʪÂ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ȄǴǟ�Ƕē°ƾǫ�¿ƾǟ تصال ضعيفة داخل يفسر أن فعالية الا

 المؤسسة المعينة؛
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�µ ǂǨƫ�Ŗǳ¦�ŚȇƢǠŭ¦�Ǻǟ�ƾǠƦǳ¦�ǲǯ�̈ƾȈǠƥ�ƢĔ¢�ń¤�ƨǧƢǓ¤��©ƢǈǇƚŭ¦�¾Ƣǐƫ¦�¾Ƣů�Ŀ�¦ƾƳ�̈ǂƻƘƬǷ�ǂƟ¦ǄŪ¦�ƪ ǳ¦±ȏ

�¾ƢĐ¦�Ŀ�ƨǴǏƢū¦�©¦°ȂǘƬǳ¦�ǞǷ�ƢȈǋƢŤ�ƨȈŻ®Ƣǯȋ¦�©ƢǇ¦°ƾǳ¦Â�ª ȂƸƦǳ¦�ǺǷ�̈®ƢǨƬǇȏ¦

  راسة:وأهم ما أوصت به هذه الد

التأكيد على أهمية مواضيع الاتصال الداخلي وضرورة استغلالها من طرف المؤسسات الاقتصادية والوطنية؛  

.إسناد المهمة لأهل الاختصاص الأمر الذي سيؤدي إلى مردودية كبيرة 

  :الدراسة الثانية 3-2

ارات المؤسسة: دراسة حالة المخبر " الاتصال ودوره في ترشيد قر بعنوان:  سكودارلي حياة، ظريف نورةللباحثتين: 

، مذكرة ماستر في علوم التسيير، تخصص إدارة الأعمال، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية " LPAالصيدلاني الجزائري 

  .2012وعلوم التسيير، جامعة العقيد آكلي محمد أولحاج، البويرة، 

  هدفت الدراسة إلى:

ذ القرارات؛اكتساب مفاهيم حول الاتصال وعملية اتخا  

معرفة واقع الاتصال ودوره في اتخاذ القرارات في المؤسسة المستقبلة؛  

ل بناء إستراتيجية فعالة للاتصالإبراز مدى أهمية الاتصال في المؤسسة من خلا.  

المنهج الوصفي التحليلي.لقد اعتمدت هذه الدراسة على  - 

  كما استخلصت الدراسة مجموعة من النتائج أهمها:

 سسات حاليا تعاني من عدة مشاكل تحد من تحقيق أهداف الاتصال بكفاءة وفعالية مما يؤدي إلى نقص أن المؤ

�©¦°¦ǂǬǳ¦�ƨȈǳƢǠǧ�ǎ ǬǻÂ�ȆǸȈǜǼƬǳ¦�¿¦ǄƬǳȏ¦Â�ȆǨȈǛȂǳ¦� ¦®ȋ¦�ǎ Ǭǻ�ŅƢƬǳʪÂ��ƨǷȂǴǠŭ¦

©¦°¦ǂǬǳ¦�̄ Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�ǎ ź�ƢǸȈǧ�ƢȀƬȈŷ¢�°ƾǬƫÂ�©ȏƢǐƫȏ¦�ƨȈŷϥ�ƨȈǟ¦Â�ƨȇǂƟ¦ǄŪ¦�©ƢǈǇƚŭ¦�À¢�µ °¢�Ŀ�ƢĔ¢�ȏ¤��

�ƢēƢǗƢǌǻ�Ǧ ǴƬű�śƥ�ǪȈǈǼƬǳ¦Â�ŚȈǈƬǳ¦Â�ƨƦǫ¦ǂŭ¦�Ŀ�©ȏƢǐƫȏ¦�ƨȈǴǸǠǳ�ƨǇƢŭ¦�ƢēƢƳƢƷ�Ƕǣ°�ƢǷƢǸƬǿ¦�ǾȈǳȂƫ�ȏ�Ǟǫ¦Ȃǳ¦

  وهياكلها؛
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 التطور والتغيير في البيئة الحديثة أصبح يفرض على المؤسسة استخدام تقنيات الاتصال الحديثة التي تتماشى مع

  الحاصل لغرض اتخاذ القرار. التقدم التكنولوجي

  ومن أهم ما أوصت به هذه الدراسة ما يلي:

�ǪȇȂǈƬǳ¦�ƨȇǂȇƾǷÂ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏʪ�ǶƬȀȇ�ƨȇǂǌƦǳ¦�®°¦Ȃŭ¦�ƨȇǂȇƾŭ�Ǟƥʫ�ÀȂǰȇ�ƾǫ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�¿Ȑǟȍʪ�́ Ƣƻ�Ƕǈǫ�«¦°®¤

¦ƾǳ¦�¾ƢǐƫȐǳ�śƬƸǴǐǷ�ƢȀǼǷ�̧ǂǨƬƫ�Ƣē¦̄�ƾŞ�ƨǸƟƢǫ�ƨȇǂȇƾǷ�ǞǓÂ�Â¢�ȆƳ°ƢŬ¦�¾Ƣǐƫȏʪ�ǶƬēخلي والاتصال الخارجي؛  

 تصميم نظام معلومات يستجيب لمتطلبات نظام الاتصال الفعال وهذا يشكل قفزة نوعية في مجال التسيير الحديث

�ƨǈǇƚǸǴǳ�ƨƦǈǼǳʪ

ǲưǷ�ƨȈǷȐǟȍ¦�ǲƟƢǇȂǳ¦�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�Ǯ ǳ̄�ǶƬȇÂ�ǺƟʪǄǳ¦�Ǻǿ̄ �Ŀ�ƨǈǇƚŭ¦�̈°ȂǏ�śǈŢ:  التلفزيون والإذاعة من خلال

�ƢēƢƴƬǼǷÂ�ƨǈǇƚŭʪ�Ǧتمويل حصص تلفزيون ȇǂǠƬǴǳ�©ȏƢǬǷ�ǂǌǼǯ�ƨƥȂƬǰŭ¦�ƨǧƢƸǐǳ¦Â��ƨȈ

ũǂǳ¦�ƨȈƦǼƳȋ¦�®ȂǧȂǳ¦�ǎ ź�ƢǸȈǧ� ¦ȂǇ�ƨǈǇƚŭ¦�ÃȂƬǈǷ�ȄǴǟ�©¦°ʮ±�ǶȈǜǼƫ الأساتذة ية أو طلبة المعاهد والجامعات و

  والباحثين؛

توسيع دائرة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال الحديثة لغرض الحصول على المعل�Ŗǳ¦Â�ĿƢǰǳ¦�°ƾǬǳʪ�©ƢǷȂ

  تساهم في ترشيد قرارات المؤسسة.

�ƨǏƢƻ�ƨǨǐƥ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾ƢǐƫȐǳ�ƢǼǫǂǘƬǧ�ǺŴ�ƢǷ¢��ƨǷƢǟ�ƨǨǐƥ�¾Ƣǐƫȏ¦�ƪ ǳÂƢǼƫ�ƢĔȂǯ�Ŀ�ƢȀƬǇ¦°®�Ǻǟ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ǽǀǿ�Ǧ ǴƬţ

  الدراسة الثالثة 3-3

Ȇللباحثة:  ǌ ƷÂ�Àʮ°  بعنوانȍ ʪ �°¦ǂ Ǭǳ¦�¯Ƣţ ¦�ƨȈǴǸ ǟ �Ŀ �Ȇ Ǵƻ ¦ƾ ǳ¦�¾Ƣǐ ƫȏ ¦�°Â®�"مذكرة لنيل شهادة الماستر دارة المحلية ،

في علوم الإعلام والاتصال تخصص اتصال وعلاقات عامة، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، 

  .2017جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، 

  هدفت هذه الدراسة إلى: 

؛معرفة أنواع الاتصال الداخلي في بلدية سيقوس  

؛لتعرف على وسائل الاتصال الداخلي التي تؤثر على عملية اتخاذ القرار داخل بلدية سيقوسا  
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² ȂǬȈǇ�ƨȇƾǴƥ�ǲƻ¦®�°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�Ŀ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�©ƢǫȂǠǷ�ŚƯϦ�ÃƾǷ�ŚǈǨƫ.

  ماعي.اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي من أجل الحصول على معلومات وافية ودقيقة وتصور الواقع الاجتوقد 

  مجموعة من النتائج تتمثل في: إلى هاته الدراسةتوصلت 

عة العمل الإداري الذي يتطلب ذلك؛نوع الاتصال الأنسب هو الاتصال الرسمي وذلك لطبي  

ية وذلك لسهولة استخدامه ومرونته؛الاتصال غير الرسمي يساهم في نجاح الاتصال الداخلي داخل البلد  

ة اتخاذ القرار؛اخلي يؤثر في عمليالاتصال الد  

ة هي التي تؤثر على اتخاذ القرار؛المعوقات الاتصالي  

 اقتراحات الرؤساء لرفع فعالية الاتصال الداخلي في عملية اتخاذ القرار هي المشاركة والتشاور في اتخاذ القرارات لأن

�ƨȇ®ǂǧ�©¦®ȂȀů�Ǻǟ�Ʋƫʭ�ƢȀǸǜǠǷ

  :ما يلي ومن أهم ما أوصت به هذه الدراسة

شجيع الاتصالات الداخلية بين الموظفين؛العمل على ت  

�ǞȈǸŪ¦�śƥ�Ƣđ�¶ȂǼŭ¦�°Âƾǳ¦�ƶȈǓȂƫÂ�ƢǿŚȈǈƫ�ȄǴǟ�» ȂǫȂǳ¦Â�ƨȈǳƢǐƫȏ¦�ƨǘǌǻȋʪ�¿ƢȈǬǴǳ�ƨǳƢǠǧ�¾Ƣǐƫ¦�ƨȈǴƻ� Ƣǌǻ¤

ǶȀǼȈƥ�ƨȈǳƢǐƫȏ¦�©ʪȂǠǐǳ¦�ǺǷ�ǲȈǴǬƬǴǳ�śǨǛȂŭ¦�śƥ�¾Ƣǐƫȍ¦�ƨǧƢǬƯ�ǶȈǟƾƫ.

  ما يميز دراستنا على الدراسات السابقة:

قمنا بدراسة   ملية اتخاذ القرارات في المؤسسة""أثر الاتصال الداخلي على فعالية عاستنا الحالية المعنونة تحت في در 

ȏƢǐƫ¦�ƨǈǇƚŠ��ƨȈǻ¦ƾȈŭ¦�ƢǼƬǇ¦°®�ÀȂǰƫ�À¢�ʭŗƻ¦�ƢǼǻ¢�Ƣ©�فعالية عكس الدراسات السابقة التي درست الدور، كمال

ǈǇƚŭ¦�Ȇǫʪ�Ǻǟ�©¦ǄȈŲ�ǺǷ�ƢŮ�Ƣŭ�¦ǂǜǻ�Ŀ�ȄǠǈƫ�ƢĔ¢�ƢǸǯ�řǗȂǳ¦�ÃȂƬǈŭ¦�ȄǴǟ�ǖǌǼƫÂ�ƨȈǷƾƻ�ƢĔ¢�ƢȀŷ¢�ǺǷ�©Ƣالجزائر" 

، وهذا ما يميز دراستنا عن الدراسات الآونة الأخيرة إلى إحداث نقلة نوعية على المستوى التكنولوجي في مجال الاتصالات

  السابقة.
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  أسباب اختيار الموضوع -4

§��Â�ƨȈǟȂǓȂǷا للقيام بعملية بحث علمي يعد الباحث نفسه مدفوع ƢƦǇϥ هي كالآتيأخرى ذاتية و:

  أ. أسباب ذاتية

ة والعلمية في دراسة هذا الموضوع؛الرغبة الشخصي 

 ؛اتخاذ القرارإثراء معارفنا وتوسيعها في موضوع الإتصال و  

داخلي هذا الموضوع (الاتصال الالميل إلى ŭ¦�¦ǀđ�ƨǬǴǠƬŭ¦�©ƢǇ¦°ƾǳ¦�¾Ȑƻ�ǺǷ��ƨǈǇƚŭ¦�ǲƻ¦®�°¦ǂǬǳ¦�̄ Ƣţ¦Â وضوع

  .المؤسسة واتخاذ القرار في داخليوالرغبة في إجراء دراسة ميدانية تتناول العلاقة والأثر بين المتغيرين بين الاتصال ال

  ب. أسباب موضوعية

ة اتصالات الجزائر لولاية مساهمته في اتخاذ القرارات داخل مؤسسضوء على أهمية الإتصال الداخلي و تسليط ال

 ؛الطارف

 ؛واتخاذ القرار داخل المؤسسة داخليالتي تعيق عملية الاتصال المعرفة الأسباب 

؛سسةالمؤ ة داخل اتخاذ القرارات الرشيدة والفعال ومدى مساهمته في فعالية داخليعرفة دور الاتصال الم  

 ع والحاجة إلى دراسة تطبيقية لها؛وفرة المراجع النظرية في الموضو  

 جميع المنظمات مهما كان نشاطها.ع فيللأهمية البالغة التي يحضاها هذا الموضو   

  أهمية الدراسة -5

ومدى تحقيق الداخلي في المؤسسة ودوره في ضمان توفير المعلومات  الاتصالأهمية  خلالتتضح أهمية الدراسة من 

  .مختلف البدائل ومختلف التقنيات المطبقة في ذلك خلال�ǺǷ�ƨƦƟƢǐǳ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţʪ�ƢȀǧ¦ƾǿلأالمؤسسة 

 الأفراديكون بين  فالاتصال�ƨǈǇƚŭ¦�ǲƻ¦®�®ǂǨǳʪ�̈ǂǋƢƦǷ�ƨǫلالج أحد أهم المواضيع التي لها عƢǠƫ�ƢĔلأح أهميتها كما تتض

®ƢǸƬǟȏʪ  الأفرادعلى أساليب ووسائل معينة، كما أن القرار يكون متخذ من قبل.  



 مقدمة عامة

9

  أهداف الدراسة -6

  تتمثل أهداف الدراسة فيما يلي:

ل الداخلي وعملية اتخاذ القرارات؛تصااكتساب معرفة ومفاهيم حول الا  

ة اتصالات الجزائر لولاية الطارف؛التعرف على نوع الاتصال المستخدم داخل مؤسس  

ة اتصالات الجزائر لولاية الطارف؛معرفة الوسائل الاتصالية المساهمة في عملية اتخاذ القرارات في مؤسس  

إبراز أثر الاتصال الداخلي وفعاليته في عملية اتخا�» °Ƣǘǳ¦�ƨȇȏȂǳ�ǂƟ¦ǄŪ¦�©ȏƢǐƫʪ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄

  حدود الدراسة  -7

  حدود مكانية.أ 

  أجريت هذه الدراسة بمؤسسة اتصالات الجزائر لولاية الطارف.

 حدود زمانية.ب 

حيث قمنا بجمع المراجع المتعلقة بموضوع دراستنا وكان ذلك مع  2022/  2021تمت الدراسة خلال الموسم الجامعي 

 الثاني.بداية السداسي 

  .2022ماي  24أفريل إلى  24أما الجانب التطبيقي للدارسة كان في الفترة الممتدة من 

  منهج الدراسة -8

 دراسة أسلوب استعمال مع للموضوع وموافقة ملائمة الأكثر هو الوصفي التحليلي المنهج فإن الموضوع لطبيعة نظرا

 لتقرير مناسب الأسلوب وهذا المراجع، لمختلف المستوحاة نظريةال القاعدة تكوين على يساعد الوصفي فالأسلوب الحالة،

 .وضوعŭʪ الصلة ذات المفاهيم بمختلف والتعريف الحقائق

 عند للموضوع مناسبا منهجا ǽ°ƢƦƬǟʪ الحالة دراسة منهج على ¦ʭƾǸƬǟ فقد الميداني الجانب في أما النظري الجانب في هذا

 .لحالةا دراسة على النظرية الدراسة إسقاط
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 .العلمية ¦ȐĐ¦Â�ƨȈǸǴǠǳ© المذكرات الكتب،: التالية دواتالأ النظرية الدراسة في خاصة الاستعانة يتم الغرض ذالهو 

  :يلي ما على الميدانية الدراسة في ʭعتمدا كما

 العمليات كل وتسجيل وملاحظة التربص فترة طوال يوميا العينة مجموعة إلى التحدث خلال من :والملاحظة الاستمارة

 أسئلة على الإجابة عند فعلهم رد ومراقبة الدراسة عينة مجموعة على الاستمارات من عدد توزيع ثم المؤسسة،في  الإدارية

  .الاستمارة

  هيكل الدراسة -9

تحتوي  هم خاتمة عامةيوتل وملخص عام، تمت دراسة البحث وفق خطة اشتملت على ثلاثة فصول سبقتهم مقدمة عامة

وآفاق الدراسة. نتائج المتحصل عليها في الجانب النظري والتطبيقي إضافة إلى بعض التوصياتأهم العلى 

 فقد تناولنا فصلين نظريين وفصل تطبيقي كما يلي:

اذ القراراتالفصل الأول: مفاهيم أساسية حول الاتصال الداخلي وعملية اتخ  

لاتصال الداخلي وفي المبحث الثاني تناولنا عملية اتخاذ تم تقسيم الفصل إلى مبحثين: المبحث الأول تطرقنا فيه إلى ا

  القرارات.

 :الاتصال الداخلي وعملية اتخاذ القراراتالربط بين الفصل الثاني  

تم تقسيمه إلى مبحثين حيث المبحث الأول: تضمن الاتصال الداخلي والمشاركة في عملية اتخاذ القرارات والمبحث الثاني 

  ال الداخلي وعملية اتخاذ القرارات.تضمن العلاقة بين الاتص

 الطارفوكالة –الفصل الثالث: الدراسة الميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر-  

مباحث حيث كل من المبحث الأول شمل بطاقة تعريفية حول المؤسسة والمبحث الثاني تضمن  ثلاتم تقسيمه إلى ث

  .عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانيةالإجراءات المنهجية للدراسة أما المبحث الثالث تم فيه 

10-ƨǇ ¦°ƾ ǳ¦�©ʪȂ ǠǏ

�ƢȀŷ¢�©ʪȂǠǏ�̈ƾǟ�ƢǼƬȀƳ¦Â�ƾǬǳ
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 ؛صعوبة الترجمة إلى اللغة العربيةتكرار نفس المعلومات في العديد من الكتب، و 

؛كتفي بتقديم المعلومات سطحيا فقطعدم تجاوب مؤسسة اتصالات الجزائر مع متطلبات إجراء البحوث، فهي ت  

صع�ŚǤǳ¦�ǂǿ¦Ȃǜǳ¦�ȄǴǟ�Ƣǿ®ƢǸƬǟ¦Â�®¦ǂǧȋ¦�Ãƾǳ�©¦ƾǬƬǠŭ¦Â�ǶȈǬǳ¦Â�©ƢȈǯȂǴǈǳʪ�̧ ȂǓȂŭ¦�¶ƢƦƫ°ȏ�ƨȈǻ¦ƾȈŭ¦�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ƨƥȂ

  مادية.

  اهيم الأساسيةالمف -11

"مجموعة الأفعال والتعبيرات والأشكال التي تتم بين بني البشر بغرض الإبلاغ والإيحاء والإملاء للعواطف  هو: الاتصال

.ونقل المعاني المشتركة لأغراض الإقناع المبني على الحقائق والأدلة والشواهد"والأفكار، 

(نظم المكونة لهيكل المنظمة وأنماط وطرق العمل  ¦ʮȐŬقات العمل بين مختلف "علاعبارة عن: الاتصال الداخلي

ē¦°ƾǫÂ�śǴưǸŭʪ�Ǧ) و ،...المبادلاتمات، المعلو  ȇǂǠƬǳ¦�Ȃǿ�ǪȈǫƾǳ¦�ŘǠŭʪ."م

«�¤�ń": ارالقر  ƾȀȇ�Â¢�Ƣđ�ƘƦǼƬǻ�ƨǴǸƬŰ�Ǧ ǫ¦ȂǷ�ƨȀƳ¦ȂǷ�Â¢�ƢǷ�ƨǴǰǌǷ�ǲƷ�ń¤�ǲǏȂƬǳ¦�ń¤�» ƾȀȇ�ǖȈǈƦǳ¦�ǾǷȂȀǨŠ�°¦ǂǬǳ¦

".تحقيق أهداف مخطط لها مسبقا

وسيلة اختيار مدرك لأحسن البدائل المتاحة محققا لأكبر عائد أو أقل كلفة أو محققا الأهداف "هو :اتخاذ القرار

 ."المطلوبة

�¤�ǖȈǘƼƬǳʪ�ƨǬǴǠƬŭ¦Â�ƨǨǴƬƼŭ¦�ƨȇ°¦®ȍ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǞǼǏ�Ŀ�ǶȀƟƢǇ£°�ǞǷ�ǺȇǀǨǼŭ¦Â�śǇÂ£ǂŭ¦�½¦ǂǋهي عبارة عنة:المشارك

للعمل وتنظيم الجهود اللازمة لأدائه وتنفيذه والرقابة على هذا التنفيذ".
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تمهيد

العملية الإدارية في مؤسسة تتوقف على فعالية  للاتصال الداخلي دور مهم وحيوي في عمل أي نظام، وذلك لأن فاعلية

��ǾǠǷ�ǲǷƢǠƬȇÂ�ǲǟƢǨƬȇ�Äǀǳ¦�ǞǸƬĐ¦�śƥÂ�̈°¦®ȍ¦�©¦ƾƷÂ�śƥ�ǖƥǂƫ�Ŗǳ¦Â��ƨǨǴƬƼŭ¦�©ȏƢǐƫȏ¦�©¦ȂǼǫÂ�Ƥ ȈǳƢǇ¢�̈ ƢǨǯÂ

 ومن خلالها أيضا ترد المعلومات من مختلف أرجاء النظام إلى الإدارة وتصدر التعليمات والتوجيهات إلى العاملين،

فيستطيع القادة التنسيق مع مرؤوسيهم والتأثير في سلوكهم الوظيفي، وتوجيه جهودهم للوصول إلى مستوى الأداء الفعال 

�ǲǰǌȇ�Ǿǻȋ��ƢȀǷ¦ƾƼƬǇ¦�ÀÂ®�ƢēƢƦƳ¦Ȃƥ�¿ƢȈǬǳ¦�̈°¦®¤�Äȋ�ǺǰŻ�ȏ�Ŗǳ¦�ƨȇǀȈǨǼƬǳ¦�ǲƟƢǇȂǳ¦�Ƕǿ¢�ǺǷ�¾Ƣǐƫȏ¦�ƨȈǴǸǠǧ��ǲưǷȋ¦Â

الإدارية، حيث كلما كانت عملية الاتصال أكثر كفاءة وفعالية كلما أمكن تمرير العنصر المشترك بين جميع العمليات 

كما أن هذه الأخيرة سسة بشكل مرن وفي الوقت المناسب.المعلومات إلى الأطراف المسؤولة عن اتخاذ القرارات داخل المؤ 

�Ȃŭʪ�ƨǴǐǳ¦�©¦̄�ƨƸȈƸǐǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǂǧȂƫ�ƢȀŷ¢�ǺǷ�ƨǼȈǠǷ�©ƢȈǘǠǷ�ȄǴǟ�ƢǇƢǇ¢�ŘƦƫ ،ضوع المطلوب لاتخاذ القرار بشأنه

�Ǯ ǳ̄�ǲȈƦǇ�Ŀ�ƢǬƟƢǟ�ǲưŤ�ƨƥȂǴǘŭ¦�ƨǫƾǳ¦Â�ƨǟǂǈǳʪ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǽǀǿ�ǲȈǏȂƫÂ�ǲǬǻ�ȄǴǟ�¾Ƣǐƫȏ¦�̈°ƾǫ�¿ƾǟÂ
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  : الاتصال الداخلي المبحث الأول

ذه عال داخل هالإدارة بصفة خاصة نظرا لدوره الفة بصفة عامة، و يعتبر الاتصال الداخلي ركيزة مهمة داخل أي مؤسس

تبادل وانسياب المعلومات والأفكار والآراء بين الموظفين سواء فيما بينهم أو بين بينهم ، حيث يساهم في نقل و الأخيرة

�ǽǂǏƢǼǟ��Ǿǟ¦Ȃǻ¢Â�ǾǐƟƢǐƻ��Ǿǧ¦ƾǿ¢Â�ǾƬȈŷ¢��ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�¿ȂȀǨǷ�Ʈ ،وبين رئيسهم ƸƦŭ¦�¦ǀǿ�Ŀ�ƢǼǳÂƢǼƫ�ŅƢƬǳʪÂ

  وقاته.ووظائفه، وسائله، أشكاله ومع

  مفهوم الاتصال الداخلي، أهميته وأهدافه -1

  مفهوم الاتصال الداخلي 1-1

  : سنحاول ذكر أهمها فيما يليوالتعاريف التي تناولت الاتصال و تعددت مفاهيم 

�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏʪ�ƾǐǬȇ" عملية تبادل الآراء والمعلومات بين الأطراف المختلفة داخل التنظيم بغرض تحقيق هدف

لك يساعد على الارتباط والتماسك، ومن خلاله يحقق المسؤول أو معاونوه التأثير المطلوب في تحريك معين، وذ

1؛"السلوك البشري الجماعة نحو الهدف، ويعتبر الاتصال أيضا أداة هامة لإحداث التغيير في 

هة الإدارة إلى المرؤوسين تدفق المعلومات والتعليمات والتوجيهات والأوامر والقرارات كم ج: "كما يعرف على أنه

ǽǀȈǨǼƫÂ�śǠǷ�°¦ǂǫ�̄Ƣţȏ�ƨȇ°Âǂǔǳ¦�©ʭƢȈƦǳ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ȆǬǴƫÂ"2؛

إن الاتصال يلعب دورا حساسا داخل المؤسسة إذ بواسطته يتم نشر الآراء والمعلومات : "ويعرفه محمد لطفي الحميري

ǟʪ�ǲǸǠǳ¦�ȂŴ�ǲǸǠǳ¦�©ƢǿƢš ¦�ȄǴǟ�ŚƯƘƬǳ¦�ƨȈǤƥ�ǲƟ¦ƾƦǳ¦Â�©ʭƢȈƦǳ¦Â�©ƢȈǴǸǟ�ǲǯ�ǲǸǌȇ�ƢȈǟƢŦÂ�ʮ®ǂǧ�ƢǗƢǌǻ�ǽ°ƢƦƬ

3.الأفكار والحقائق المشاركة فيها"

  التعريف الإجرائي 

من طرف لآخر داخل المؤسسة سواء كان ذالك  والاقتراحاتالمهارات لداخلي هو عملية نقل المعلومات و ا الاتصال"

  ". الطرف شخص أو جماعة من أجل تحقيق الهدف الذي وجدت من أجله

  .22، ص 2001، المكتب الجامعي الحديث، مصر، ""مدخل إلى علم الاتصالمنال طلعت محمود،  -1
، ص 2013، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، 1،ط"العلامة التجارية الماهية والأهمية"معراج هواري، مصطفى ساحي، أحمد مجدل:  -2

200.
  .68، ص 2020، والتوزيع، الأردن ، مركز الكتاب الأكاديمي للنشر"الاستراتيجيات –المحددات –المفاهيم "ال في المؤسسة: سامية عواج، الاتص -3
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  الداخلي أهمية الاتصال 1-2

تصالات والتنسيق، واتخاذ تظهر أهمية الاتصال الداخلي على وظائف المديرين في التخطيط، التنظيم، الرقابة والتوجيه، الا

وترجع هذه الأهمية كنشاط رئيس في المنظمة إلى الوقت المبذول في مزاولته، حيث تكمن أهمية الاتصال الداخلي القرار. 

1:فيما يلي

1-2-1�®ǂ ǨǴǳ�ƨƦǈ Ǽǳʪ �Ȇ Ǵƻ ¦ƾ ǳ¦�¾Ƣǐ ƫȏ ¦�ƨȈŷ تتوقف أهمية الاتصال عند هذا الحد، بل تمس كذلك أفراد التنظيم لا ¢

Cherif لا السياق يقو وفي هذ Souami :"  إن الاتصال الداخلي هو البحث عن اندماج المستخدمين ومعرفة الأجير

  ."ةكشخص، وتقوية روح الجماعة بذلك خلق ثقافة المؤسس

ʪ لإضافة إلى خلق روح الجماعة وتحقيق انتماء الفرد إلى المؤسسة اكتسابه هوية في محيط عمله يسمح الاتصال الداخلي

ه من المهم للفرد معرفة ما يقوم لأنكبيرة كفاءة وفعالية الاتصال   برفع الروح المعنوية للأفراد فهذه الأخيرة تتوقف بدرجة

¦ǀǿÂ�ǾƟ¦®ȋ�Ƥ ǈǻȋ¦�§ ȂǴǇȋ¦Â�ǲǸǠǳʪ ما يحفز الفرد ويزيد من دافعيته للعمل ويحقق له الرضا الوظيفي.  

�¾®ƢƦƫÂ�Ǻȇǂƻȉʪ�½ƢǰƬƷȏ¦�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�¦ǀǿÂ�Ǿƫ¦°ƢȀǷ�ȆǸǼƫÂ�Ǿƫ¦Őƻ�ǺǷ�ƾȇǄƫ�̈ƾȇƾƳ�©¦°ƢȀǷ�§ ƢǈƬǯʪ�®ǂǨǴǳ�ƶǸǈȇ�ƢǸǯ

طريق الاستثمار في المورد الخبرات يزيد التفاهم والثقة والتعاون بين أفراد المؤسسة وهذا ما تسعى المؤسسة الوصول إليه عن 

  .البشري الذي يعد عنصر مهم في تحقيق الثروة للمؤسسة

ƨǈ أهمية الاتصال 2- 1-2 Ǉ ƚ ŭ¦�ƨǧƢǬưǳ�ƨƦǈ Ǽǳʪ �Ȇ Ǵƻ ¦ƾ ǳ¦:خر يتعلق بخلق ثقافة مشتركة بين آالداخلي بعد  للاتصال

، ومن "المؤسسة منبع التعلم الثقافي نإ": Sainseulieu ىيجابية عن المؤسسة فكما ير ا لتنظيم وبناء صورة موحدة وأفراد ا

تصال الداخلي لا الكثير من أن الهدف من اتسابه لقيم ومعايير وسلوكات جديدة ويعتبركا يتم إعادة تنشئة الفرد وا لالهخ

 :هو

"��ƢȀǧ¦ƾǿ¢��ƢǿƾȈǳƢǬƫ��ƢȀź°ʫ��ƨǈǇƚŭ¦�ƨǨǈǴǧ�ǲưŤ�ƨǷȂǴǠŭ¦�ǲǠƳʪ�°ȂǠǌǳ¦�ǪǴƻ�ǲƳ¢�ǺǷ��ƢȀƬǇƢȈǇÂلاوهذا نتماء لا 

�ǲǰǯ�ǞǸƬĐ¦�ń¤�ǽ¦ƾǠƬȇ�ǲƥ��ƨǈǇƚŭ¦�ƨȇȂǿ�ȄǴǟ�ǖǬǧ�ǆ ǰǠǼȇ°ƢƦƬǟʪ  جتماعيلااالمؤسسة أداة للبناء".  

ص ، 2014، ، الجزائر3العدد ، �ƾǴĐ¦2، -2-زائر امعة الج، جكمة للدراسات الاجتماعية، مجلة الح"المؤسسة الداخلي فيالإتصال "قاضي: لبالأمين  -1

  .70 – 69ص
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ية على نظام الاتصال مما فبالنسبة للمؤسسة تعتمد كافة العمليات الإدار : أهمية الاتصال الداخلي للمؤسسة 3- 1-2

ʪ�ƶǸǈȇاذ القرار والتنسيق إذ عن طريق الاتصال الداخلي يمتخ�ǲǫ¢�°ƢȈƬƻ¦�ȄǴǟ�ƾǟƢǈƫ�Ŗǳ¦�©ʭƢȈƦǳ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ŚǧȂƫ�Ǻǰ

ƾǋǂǳʪ�Ǧ ǐƬȇ�Äǀǳ¦�°¦ǂǬǳ¦�ń¤�¾ȂǏȂǳ¦Â�ǲƟ¦ƾƦǳ¦.

�À¢�¾Ƣǐƫȏ¦�ǲƦǇ�¿¦ƾƼƬǇ¤�Śǈŭ¦�ǞȈǘƬǈȇ�Ʈ ȈŞ�śǴǷƢǠǳ¦�ǾȈƳȂƫ�Ŀ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ȄǴǟ�ƾǸƬǠȇ�Ǯ ǳ̄�ń¤�ƨǧƢǓȍʪ

والأعمال التي تتوقع الإدارة منهم أن يؤدوها، كما يعتبر أداة  يحدد العاملين أهداف المؤسسة بصفة عامة، وكذا الواجبات

ƨǈǇƚŭ¦�®ƾē�ƾǫ�Ŗǳ¦�©Ƣǟ¦ǄǼǳ¦�ŚȈǈƫÂ�©ƢǠƟƢǌǳ¦�ƨȀƳ¦Ȃŭ�ƨǳƢǠǧ.

.P كما يرى  Drucker أنه لتنظيم التسيير الديناميكي للمؤسسة يجب أن تحدد أهداف كل مستوى بحيث يساهم جزئيا

ȂƳÂ�ȄǴǟ�Ǧ®�في تحقيق الهدف العام للمؤسسة، وه ǫȂƬȇ�©ʮȂƬǈŭ¦�Ǧ ǴƬű�śƥ�ǪȈǈǼƬǳ¦�ǺǷ�ƨȈǳƢǟ�ƨƳ°®�Ƥ ǴǘƬȇ�ƢǷ�¦ǀ

الذي يستخدم لتحقيق التماسك بين أجزاء  بمثابة الغراء والصمغ الاجتماعي قنوات اتصالية جيدة في المؤسسة، فالاتصال

  المنظمة وتحسين مستواها.

  أهداف الاتصال الداخلي  1-3

اتيجية قائمة على خطوات علمية مدروسة ذات طبيعة خاصة تتكامل مع خطوات يقوم الاتصال الداخلي على إستر 

�¿ƾţ�ƨǴǷƢǰƬǷ�©ʮƢǣ�ǪȈǬƸƬǳ�ǞǸƬĐ¦�©ƢǟƢǘǫ�ǲǰǳ�Ä°¦®ȍ¦�ȆƴȈƫ¦ŗǇȏ¦�ǖȈǘƼƬǳ¦المستقبلي لكل من المؤسسة  الاتجاه

1:لداخلي تتلخص فيما يليوجماهيرها معا بما يحقق التطور بشكل آمنا ومستقرا ومتوازن، وعليه فإن أهداف الاتصال ا

؛والفهم الجيد بين جميع الموظفين تنمية المعلومات  

؛لوظيفيتشجيع كل موقف من شأنه تحفيز الموظفين والرضا ا  

؛موض في السياسات أو إشاعات معرضةتصحيح أي معلومة خاطئة أو مواقف مظللة أو غ  

؛يدهم المعلومات الضرورية مسبقازو إعداد الموظفين لأي تغيير في الأساليب أو البيئة بواسطة ت  

�śǈƸƬǳ�ǶēƢƷ¦ŗǫ¦Â�Ƕǿ°Ƣǰǧ¢�ŉƾǬƫ�ȄǴǟ�śǇÂ£ǂŭ¦�ǞȈƴǌƫحات بجدية من أو بيئة العمل وأخذ هذه الاقترا الإنتاج

  ؛قبل الإدارة العليا

، 2021، ديسمبر 03 ، العدد�ƾǴĐ¦��Ä®ƢǐƬǫȏ¦�ǲȀǼŭ¦�ƨǴů��04أثر تطبيق أدوات الاتصال الداخلي في تحسين أداء الموارد البشرية"رابح بحشاشي: " -1

  .427 – 426ص ص
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 والإدارةتحسين العلاقات بين الموظفين ʪ؛لمحافظة على قنوات اتصال مفتوحة  

 الموظفين بتعزيز الاتصالات بينهم.تعزيز العلاقات الاجتماعية بين 

  خصائص الاتصال الداخلي وأنواعه -2

ƨȈǳƢƬǳ¦�ǎ:خصائص الاتصال الداخلي 2-1 ƟƢǐŬʪ�ƨȈǳƢǠǳ¦�̈ ƢǨǰǳ¦�Â̄�¾Ƣǐƫȏ¦�ǄȈǸƬȇ:1

ƾŰ�ƨȇƢĔ�Â¢�ƨȇ¦ƾƥ�ƢŮ�ǆ®̈��نظرا لأ الاتصال عملية مستمرة: 1- 2-1 Ȉǳ�Ŗǳ¦�¾ƢǠǧȋ¦�ƨǴǈǴǇ�ȄǴǟ�ǲǸƬǌȇ�¾Ƣǐƫȏ¦�À

®�ƢĔƜǧ�À¢�®¦°¢�ȂǳÂ�ǾƬǇ¦°ƾƥ�¿ȂǬȇÂ�ǾǬǧȂȇÂ�¾Ƣǐƫ¦�Äϥ�Ǯ ǈŻ�À¢� ǂŭ¦�ȄǴǟ�ǲȈƸƬǈȇ�Ǯ ǳǀǳÂ��ǾƬǇ¦°ƾƥ�¿ȂǬȇÂ�ŚǤƬǳ¦�ƨǸƟ¦

يفعل ذلك لتغير الاتصال لا يمكن إعادته تماما كما هو لأنه مبني على علاقات متداخلة بين الناس وبيئات الاتصال 

  ؛وقت محدد وبشكل محددوالمهارات والمواقف والتجارب والمشاعر التي تعزز في 

يتكون من بعضها البعض من مرسل ومستقبل ورسائل ورجع صدى وبيئة اتصالية  يشكل نظاما متكاملا: 2- 2-1

  ؛ن الاتصال يتعطل أو يصبح بدون التأثير المطلوبإض التأثير أو لم تعمل بشكل جيد فوإذا ما غابت بع

ƢǇ°ȍʪ�ǎ¾�الاتصال نشاط يبنى على ا تفاعلي وآلي ومتغير: 3- 2-1 Ƽǌǳ¦�¿ȂǬȇ�Ʈ ȈƷ�Ǻȇǂƻȉ¦�ǞǷ�ǲǟƢǨƬǳ

�Â¢�ǾȈǳ¤�ƨǳƢǇ°�ǾǳƢǇ°ϵ�¿ȂǬȇ�Ľ�ƨǳƢǇǂǳ¦�ǾǳȂǏÂ�ŕƷ�ǂƻȉ¦�ǂǜƬǼȇ�Ľ�ǂƻϕ�ǲǐƬȇ�À¢�ǺǰŻ�ȏÂ��ǾǈǨǻ�ƪ ǫȂǳ¦�Ŀ�¾ƢƦǬƬǇȏ¦Â

يستجيب لرسالته، أننا عادة ما نرسل رسائل إلى الآخرين حتى قبل أن يكتمل إرسال رسائلهم إلينا، فمثلا يحدثك 

خص عن وصول حادث سير لصديق لكما، وإذا بك قبل أن يكمل قصة حدوث الحادث تظهر علامات الحزن ش

ǂǐƬƼȈǧ�½ǂƯƘƬǳ�Ȃǿ�Ƥ ȈƴƬǈȇ�ŅƢƬǳʪÂ�ǾưȇƾƷ�Ŀ�¦ǂǸƬǈǷ�¾¦ǄǷ�ȂǿÂ�Ń¦�ƨǠǷ®�Ǯ ǼǷ�ƪ ǳǄǻ�ƢŠ°Â��Ǯ ȈǴǟ  القصة، وقد يبدأ

  ؛"وآنيةنه بخير، وهكذا تتداخل الرسائل وتتفاعل وتتغير بسرعة أبطمأنتك عليه و 

نه إ تراجع عن الاتصال بعد حدوثه، فإذا ما قدر لشخص أن يرغب في غير قابل للتراجع أو التفادي غالبا: 4- 2-1

لا يمكنه ذلك، قد يستطيع التأسف والاعتذار أو إصلاح ما أفسده الاتصال أو حتى نسيان الاتصال، ولكن مسحه لو 

Ǽǿ��ª ƾŹ�Ń�Ǿǻϥ�Ǻǜǳ¦عد للاتصال كرسالة كتبت، وقبل إرسالها إلى المرسل إليه أكون قد اك بعض الاستثناءات مما ي

نه يبني على التفاعلات السابقة إالاتصال لا يمكن التراجع عنه، ف يمكن إبقائها ولكن في حالات قليلة ومحدودة، وبما أن

Ƿ�̧ Ȃǻ�ȄǴǟ�¾ȂǐƸǴǳ�©¦ǂǷ�̈ƾǟ�ǶǟƢǘŭ¦�ƾƷϥ�ƪ Ǵǐƫ¦�¦̄¤��¾Ƣǐƫȏ¦�» ¦ǂǗ¢�śƥ�½ŗǌŭ¦�ƺȇ°ƢƬǳ¦Â عين من الطاعم ولم

نه لا يمكن تفاديه في  إاجع عن الاتصال غير مكن غالبا فوكما أن التر  ،البا لن تعيد الاتصال للغرض نفسهنك غإتجده، ف

  .22 – 20ص ، ص2015، دار المعتز للنشر والتوزيع، الأردن، 1، ط "مهارات الاتصال الإداري والحوار"عبد الله حسن مسلم:  -1
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�Ƥأة في الاتصال الشخصي، إذا تفادى كثير من الحالات خاص ǻƢƳ�ǺǷ�¾Ƣǐƫȏ¦�ʭƾƷن إف مع رغبتهم فيه، أصدقائه

  ؛هذه الصداقة ȄǴǟ�ƨȈƦǴǇ�°ʬ¡�ń¤�Ä®ƚȇ ذلك قد

2-1-5ÀȂ ǰ ȇ�ȏ �ƾ ǫÂ�ʮ ƾ ǐ ǫ�ÀȂ ǰ ȇ�ƾ ǫ : هذا يتمثل في أربع حالاتو:  

�ŅƢƬǳʪÂ��ƾǐǬƥ�ǂƻȉ¦�ƢȀǴƦǬƬǈȇÂ�ƾǐǬƥ�ƨǳƢǇ°�ǂƻ¡�ń¤�ǎ Ƽǋ�ǲǇǂȇ�ƾǫ؛الاتصال يكون غالبا مؤثرا نفإ  

؛ن يتنصت على محادثته خاصة بين شخصين اثنينأوقد يرسل شخص رسالة بدون قصد لآخر عن قصد ك  

؛ل شخص رسالة عن قصد إلى آخر غير منتبه لها فلا يتفاعل معهاوقد يرس  

��ƨȈǜǨǴǳ¦�Śǣ�ǲƟƢǇǂǳ¦�Ŀ�ŚƦǯ�ǲǰǌƥ�¦ǀǿ�ǲưǸƬȇÂ�Ǯ ǳǀƥ�ƢǸȀǼǷ�ƾǐǫ�ÀÂ®�ƢĔȐƦǬƬǈȇÂ�ǲƟƢǇ°�ÀƢǐƼǋ�ǲǇǂȇ�ƾǫÂ

ƢǼŰȏÂ�¿ƢǠǳ¦�ƢǿǂȀǜǷÂ�ƢĔȂǳÂ�ƢǼǈƥȐǷ�̧ȂǼǯ.

عفوية إلا أن الاتصال له أهداف و مكثفة  ةصفƥ�¾Ƣǐƫȏʪ�¿ȂǬȇ�ÀƢǈǻȍ¦�À¢�ǺǷرغم لʪذو أبعاد متعددة: 6- 2-1

ʮȂƬǈǷÂ�̈®ƾǠƬǷ أت متباينة من المعاني، قد تداعبƤ ȈƦū¦�Ȇƻ¢�ʮ���Ǿǳ�¾ȂǬƬǧ�Ǯ ƟƢǫƾǏ¢�ƾƷ  ،لم أراك اليوم في المسجد

ƢǇǂǳ¦�ǽǀǿ�Ŀ��ƨƷ°ƢƦǳ¦�ƨǴȈǳ�ƨǇ¦°ƾǳʪ�Ǯألابد  ǈǨǻ�ƪ Ǭǿ°¢�Ǯ ǻ لم تصل الجماعة ك أنلة أكثر من هدف إذ أنك تقول له

�Ȇƻ¢�ʮ�Ǯ جلها، ولكنكأا في دراستك ولا تسهر من نك لست مجدً أالفجر، كما  صلاة ǳȂǬƥ�ǾƦŢ�Ǯ ǻϥ�Ǿǳ�ȆƷȂƫ

  ؛"الحبيب

إن مدى السرعة والبطء في نقل المعلومات يعود إلى الوسيلة المستخدمة وهناك بعد آخر  :السرعة والرسمية 7- 2-1

تفقد المعلومات قيمتها إن لم تنقل أو تصل في الوقت  للسرعة وهو الوصول إلى المعلومات في الوقت المناسب، حيث

̧�¦�Â¢�ƨȈǫŗǳʪ�®ǂǧ�¿ȐǟƜǯ�ƨǬǇƢǼƬǷ�¾Ƣǐƫ¦�ǲƟƢǇÂ�¿¦ƾƼƬǇ¦�ǺǰǷ¢��ƢȈũ°�¾Ƣǐƫȏأما الرسمية فإ المناسب. ȂǓȂǷ�ÀƢǯ�¦̄

لية والهاتف، النقل، والاتصالات الداخلية بين زملاء العمل والأقسام قد تحتاج إلى وسائل أقل رسمية مثل المذكرات الداخ

1وهنالك اتصالات داخلية قد تحتاج إلى الشكل الرسمي مثل الاجتماعات واللجان والتقارير.

أنواع الاتصال الداخلي  2-2

  :صالات الموجودة داخل المؤسسة إلىتتشعب الات

1-�� �ÄÂʭǂƥ� ¾ƢǸǯ� �ĿȂǴű� ¿Ȑǈǳ¦� ƾƦǟ"دور نظم الاتصالات الإدارية في عملية اتخاذ القرارات داخل المؤسسة ،

ma_abdessalem@yahoo.fr،7ص.
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المسارات القنوات و  تي تحكم المؤسسة وتتبعالاتصالات التي تتم في إطار القواعد ال ويقصد به :الاتصال الرسمي 1- 2-2

ƢǿƢš©و  1،التي يحددها البناء التنظيمي الرسمي ¦�ª ȐƯ�ǀƻϦ�Ȇǿ:

يتمثل هذا الشكل من الاتصال الذي يكون من أعلى إلى  :(من الأعلى إلى الأسفل) ل النازلالاتصا 1-1- 2-2

�ǺǸǔƬƫ�Ŗǳ¦Â�ƢȈǻƾǳ¦�©ʮȂƬǈǸǴǳ�ÀȂȇأسفل أي من المديرين إلى المرؤوسـين، ويتمثل في التعليمات التي يصدرها القادة الإدار 

ويهدف إلى توجيه جهود العاملين نحو الأهداف الرئيسية نقل التعليمات اللازمة والتوجيهـات لحسن سير العمل، 

2المحددة.

هذا النوع من أو الاتجاه من الاتصال يتمثل في انتقال : من الأسفل إلى الأعلى)( الاتصالات الصاعدة 1-2- 2-2

�ǶēʮȂƬǈǷ�Ǧلمختلفة والآراء المعلومات ا ǴƬű�Ŀ�¾Âƚǈŭ¦�ń¤�̈ƾǟƢǬǳ¦�Ŀ�śǇÂ£ǂŭ¦�ǺǷ�©ƢǸǴǜƫÂ�ÄÂƢǰǋÂ�©ƢƷ¦ŗǫ¦Â

 الهرمية.

�̈®ƢǬǳ¦�ǽƢš � ƢǇ£ǂǳ¦Â�śǧǂǌŭ¦�ǺǷ�Ǯ ǳǀǯ�ÀȂǰȇÂ��ǶŮ�ǺȇǂǋƢƦŭ¦� ƢǇ£ǂǳ¦�Â¢�śǧǂǌŭ¦�ǽƢš ʪ�¾ƢǸǠǳ¦�ǺǷ�¾Ƣǐƫȏ¦�ǶƬȇ�ƾǫ�̄¤

3الوصول إلى قمة المسؤولية في المؤسسة أو التنظيم المعني. المسؤولين في درجة أعلى وهكذا إلى غاية

تعتبر أساسا لفعالية العمليات الاتصالية فهي تمر عبر الإدارات والمصالح  :الاتصالات الجانبية (الأفقية) 1-3- 2-2

Ĕ¢�ŘǠŠ��Ƕǿ®ȂȀƳ�śƥ�ǪȈǈǼƬǳ¦�» ƾđ�ƾƷ¦Ȃǳ¦�Ä°¦®ȍ¦�ÃȂƬǈŭ¦�ȆǨǛȂǷ�śƥ�ǶƬƫ�Ä¢�ƨǨǴƬƼŭ¦�ƨȈǨȈǛȂǳ¦ا توحد بين 

الأشخاص الذين يعملون في نفس المستوى الإداري وهي أكثر من ضرورية لإحداث التنسيق المطلوب والانسجام بين 

4مختلف الأقسام والإدارات وضمان عدم التداخل وتحقيق التكامل.

ؤسسة، وهذا غالبا ما ŭ¦�Ŀ�Ȇũǂǳ¦�Śǣ�¾Ƣǐƫȏ¦�ƘǌǼȇ��Ȇũǂǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ǞǷ�̈¦±¦Ȃŭʪ:الاتصال الغير رسمي 2- 2-2

يكون راجعا إلى خلل في الاتصال الرسمي، كجمود الاتصال الصاعد مما يخلق فراغا يستغله الفاعلون الاجتماعيون، الذين 

�ƨǈǇƚŭʪ�śǴǷƢǠǳ¦�śƥ�ƨȈǟƢǸƬƳ¦�©ƢǫȐǟÂ��ƨȈǐƼǋ�©ȐǏ�®ȂƳȂǳ�ƨƴȈƬǻ�ƘǌǼȇ�ƢǸǯ��ǶȀƷȂǸǘƥ�ÀÂǄȈǸƬȇ

ماجستير، تخصص إدارة الأعمال، قسم علوم التسيير، كلية العلوم  مذكرة، بيق"الاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائرية بين النظرية والتطقادري محمد: " -1

  .58، ص 2010الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان، 
، مكتبة 10، طتجاهات الحديثة)مبادئ إدارة الأعمال (الأساسيات والاأحمد بن عبد الرحمن الشميمري، عبد الرحمن هيجان، بشرى بدير المرسي غنام:  -2

��µ ʮǂǳ¦��Ǟȇ±ȂƬǳ¦Â�ǂǌǼǴǳ�ÀƢǰȈƦǠǳ¦2014 214، ص.  
3-���ǆ ȈǻÂ¢�Ǻƥ�ƾȈĐ¦�ƾƦǟ�ǆ ȈǻÂ¢"(مدخل سلوكي تنظيمي) 170، ص 2018، دار اليازوري العلمية للنشر، الأردن، 1، ط إدارة العلاقات الإنسانية.  
، جوان 24العدد  ،ƾǴĐ¦ 8"، مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، تفعيل الموارد البشرية في المؤسسة "أساليب الإتصال التنظيمي ودورها فيبرقية سهيلة:  -4

  .219، ص2016
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أن يكون في صالح المؤسسة، كما يمكن أن يكون ضد أهدافها، والفصل في  من الملاحظ أن الاتصال غير الرسمي يمكن

فالإدارة الحكيمة هي التي تسعى إلى التعرف على مصادر الاتصالات غير إلى الإدارة الحكيمة الرشيدة، " الأمر يعود

Ǡŭ¦Â�ǪƟƢǬūʪ�ƢȀȇǀǤƫ�À¢�¾ÂƢŢÂ��ƢȀǧ¦ƾǿ¢�ȄǴǟ�» ǂǠƬǳ¦Â�Ƣǿ¦ȂƬŰ�ǲȈǴŢ��Ƣē¦°ƢǈǷ��ƨȈũǂǳ¦�ÀÂƢǠƬǴǳ�®¦ǂǧȋ¦�ƞȈē�Ŗǳ¦��©ƢǷȂǴ

1."نحو تحقيق الأهداف المرغوبة بفعالية

  عناصر ووظائف الاتصال الداخلي  -3

  عناصر الاتصال الداخلي 3-1

2:المتخصصين في مجال الاتصال على وجود عناصر أساسية تقوم عليها العملية الاتصالية الداخلية وهييتفق أغلب 

«�¦�ń¤�ňƢǠŭ¦Â�°Ƣǰǧȋ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǲǇǂȇÂ�¾Ƣǐƫȏʪ�¿ȂǬȇ�Äǀǳوهو مصدر  :المرسل 1- 3-1 ǂǘǳ¦�ȂǿÂ�©ƢǷȂǴǠŭ¦

�©ƢǸȈǴǠƬǳ¦�°¦ƾǏϵ�¿ȂǬȇ�Äǀǳ¦�¾Âƚǈŭ¦�ǂȇƾŭ¦�Ȃǿ�ǲǇǂŭ¦�ÀȂǰȇ�ƾǫ�ƨǈǇƚŭ¦�ǲƻ¦®�Ä°¦®ȍ¦�ǲǸǠǳ¦�¼Ƣǘǻ�ĿÂ��ǂƻȉ¦

ؤول بما لديه من معلومات والتوجيهات إلى موظفيه وفي بعض الأحيان قد يكون المرسل هو موظف بقصد إبلاغ المس

�ƾǐǬƥ�ǂƻ¡Â�©ʮǂȇƾŭ¦�ÃƾƷ¤�ǂȇƾǷ�śƥ�Â¢�ȆǨȈǛȂǳ¦�ÃȂƬǈŭ¦�ǆ Ǩǻ�Ŀ�ǾǴȈǷǄǳ�Ǧ ǛȂǷ�Ǻǟ�¦°®ƢǏ�¾Ƣǐƫȏ¦�ÀȂǰȇ�ƾǫ�¦Śƻ¢Â

تبادل الأفكار حول موضوع معين يهم مصلحة المؤسسة.

فك ي لها معاني ودلالات (فسرها ويعطيستقبل الطرف الآخر الرسالة وينظم المعلومات ويحاول أن ي :لمستقبلا 2- 3-1

الترميز ).

إن هذه العمليات الإدراكية وما يؤثر فيها من عناصر الشخصية والدافعية والتعلم تحدد ما يفهمه وما يقبله الشخص 

�½ȂǴǈǳ¦Â�» ǂǐƬǳʪ�ƨǳƢǇǂǳ¦�ǲƦǬƬǈǷ�¿ȂǬȇ�©ƢȈǴǸǠǳ¦�ǽǀǿ�ȄǴǟ�¦ ƢǼƥÂ�ǾȈǳ¤�ƨǴǇǂŭ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦Â�°ƢǰǧȌǳ�ǲƦǬƬǈŭ¦

ذا إن الاتصال قد لا يقتصر فقط على عملية نقل المعلومات والأفكار من المرسل إلى المستقبل في اتجاه نفهم من خلال ه

أحادي وإنما يتضمن تبادلا فيما بينها، مما يؤكد على أن الاتصال عملية إدارية تعمل في اتجاه تشجيع المساهمة والمشاركة 

  والانسجام من أجل تحقيق برامج وأهداف المؤسسة.

، 2014، الجزائر، 2، العدد �ƾǴĐ¦��Ȇǫ¦ȂƦǳ¦�¿ϥ�ÄƾȈȀǷ�Ǻƥ�ĺǂǠǳ¦�ƨǠǷƢƳ��ƨȈǻƢǈǻȍ¦�¿ȂǴǠǳ¦�ƨǴů��1"الاتصال الداخلي في المؤسسة": مين بلقاضيالأ -1

  .73ص
، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية مذكرة ماجستير، تخصص إدارة الأعمال، ""دور الاتصال الداخلي في عملية التغيير التنظيمينعيمة بوكلثوم:  -  2

  .21 – 19، ص ص2008والتجارية وعلوم التسيير، جامعة سعد دحلب البليدة، 
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لما أمكن ترجمته من أفكار ومعلومات خاصة بمصدر  يǬȈǬū¦�ƲƫƢǼǳ¦�ƢĔϥ�ƨǳƢǇǂǳ¦�Ǻǟ�ŚƦǠƬǳ¦�ǺǰŻÂ:الرسالة 3- 3-1

في شكل لغة يمكن أن تفهمها وتمثل الرسالة في هذه الحالة الهدف الحقيقي لمرسلها والذي يتبلور أساسا في تحقيق معين 

كل التنظيمي.الاتصال الفعال بجهات أو أفراد محددين في الهي

وهي الركن الأساسي والواسطة المادية لنقل الرسالة وتوصيل الرموز ونقل التعليمات أو  :القناة أو الوسيلة 4- 3-1

المعلومات التي يتطلبها العمل.

�ȄǴǟ�¦ ƢǼƥ�ǲƦǬƬǈŭ¦�Ʈ: التغذية الرجعية 5- 3-1 ȈƷ��ƨȈǈǰǠǳ¦�ƨȇǀǤƬǳʪ�ȄǸǈƫ�ƢǷ�Â¢�ǶǴƬǈŭ¦�ǺǷ�̈ƾƫǂŭ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ȆǿÂ

�ǲǇ¦°�ń¤�ǲƦǬƬǈŭ¦�Ƥ ǴǬǼȇ�ƢǼǿÂ��©ƢǷȂǴǠǷ�ǺǷ�ǽƢǬǴƫ�ƢǷ�ȄǴǟ�®ǂǳʪ�ƢŮ�ǽŚǈǨƫÂ�ǾǸȀǧÂ�Ǿǯ¦°®¤Â�©ƢǷȂǴǠǷ�ǺǷ�ǽƢǬǴƫ�ƢǷ

لرسالة معينة ومستخدما وسائل معينة ويتكرر الأمر في الإرسال والاستقبال.

ƢȀŷ¢�̈Śưǯ�¾Ƣǰǋ¢�ǀƻϦÂ:

الفهم الصحيح للرسالة وإصابة الهدف؛  

 ؛الرسالةالفهم الخاطئ لمضمون  

.طلب الاستفسار من المستقبل سواء بسبب الغموض أو عدم ملائمة الوسيلة أو وجود تشويش  

) التي تؤثر على الرسالة وتؤدي إلى صعوبة وعدم التشويش تعود إلى جميع الظواهر (العواملفكرة  :التشويش 6- 3-1

و من خلال عملية الإرسال أو عند استلام وضوح في العملية الاتصالية، وقد تحدث هذه المؤثرات إما من المرسل أ

الرسالة.

  وظائف الاتصال الداخلي 3-2

1:من الوظائف الأساسية للاتصال في المؤسسة ما يلي

وهي تعتني بتبليغ الحقائق كما هي دون تدخل إنساني ولا  :يغ (توصيل أو تحصيل المعلومات)وظيفة التبل 1- 3-2

: تقارير، أو تنفيذ ـــــــالمعلومات ويمكن التبليغ إما بـ في قد يغير من محتوىيمكن إعطاء أي فرصة لحكم شخصي أو عاط

  أو تبليغ سياسات وقرارات الإدارة؛واجبات، أو شرح خطوات العمل في فترة معينة، 

  .427رابح بحشاشي: مرجع سبق ذكره، ص  -1
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ل وهي تعني سلوكيات العاملين في المنظمة، إضافة إلى تبليغ الحقائق والمعلومات. فك وظيفة الإقناع (العرض): 2- 3-2

لسلوكي لتكون لديه القدرة على الإقناع السليم، وأن مسؤولية المرسل تمتد إلى قيام المستقبل ا هإداري يحتاج إلى تنمية نمط

�ȄǴǟ�ǄȈǯŗǳ¦Â�̧ ƢǼǫȍ¦�ƨǨȈǛÂ�ƨȈŷ¢�ń¤�ǲǐǻ�ƢǼǿ�ǺǷÂ��©ƢǸȈǴǠƫ�ǺǷ�Ƣđ� ƢƳ�ƢǷ�ǀȈǨǼƫ�Ľ�ǺǷÂ��Ƣđ�̧ ƢǼƬǫȏ¦Â�ƨǳƢǇǂǳ¦�¿ȐƬǇʪ

  والإقناع ومن ثم اتخاذ قرار سليم؛وأهمية العلم والحصول على المعلومات اللازمة للحوار معرفة مواقع مستخدميها. 

ويتوقف مستوى  ،أو الخبرات المكتسبة من شخص للآخرƢǷȂǴǠŭ¦�ǲǬǻ�ȄǴǟ�̈°ƾǬǳʪ�ǶƬē©�:وظيفة التقييم 3- 3-2

ليستطيع إدراكها  الإرسال، عملية إضافة إلى دقة النقل في الاتصالات،فهم المستقبل على التفاعل الذي يتم من خلال 

يتطلب أن يبذل المرسل جهدا في جعل المستقبل يفهم موضوع  ƢǸǯ��ƢēʮȂƬŰÂ�ƢĔȂǸǔǷ�ǀȈǨǼƫ�ǺǷ�Ǻǰوفهمها حتى يتم

وعلى المستقبل أن يضع نفسه مكان المرسل حتى  �ƨǳƢǇǂǳ¦�©ʮȂƬŰ�ǺǷ�ǲǇǂŭ¦�ƢȀǯ°ƾالاتصال بنفس الطريقة التي يراها وي

  الرسالة كما أراد نقلها إليه؛فهم يستطيع 

وفي القرارات الإدارية الخاصة ي عند توجيه المرؤوسين وتدريبهم، ȍ¦�¾ƢĐ¦�Ŀ�ǂȀǜƫ®¦°�:وظيفة التعليم 4- 3-2

�Ãƾǳ�©¦°¦ǂǬǳ¦�®Â®ǂǷ�» ǂǠȈǳ�ǆ ȈƟǂǳ¦�ǺǷ�ǞƦƬƫ�ń¤�«ƢƬŹ�ƢǸǯ��ƨǸǜǼŭ¦�ǲƻ¦®�Ǧ ǫ¦Ȃŭ¦�ǞȈǸŝ�ƨǏƢŬ¦�ƨȈǯȂǴǈǳ¦�©ƢǸȈǴǠƬǳʪ

  ؛المرؤوسين

عملية اتخاذ القرارات تعتمد على توفير عدة بدائل اثنين أو أكثر على  :يفة المساعدة على اتخاذ القراراتوظ 5- 3-2

تاحة ثم اختيار البديل المناسب.، ضلة بين البدائل الماأن يتم اختيار أحدهما بناءا على معايير وقواعد معينة وهي المف

ت متوفرة، ويمكن الحصول عليها ¦°ʭƢȈƥÂ�©ƢǷȂǴǠǷ�ȄǴǟ�ǲƟ¦ƾƦǳ¦�±Ƣǰƫفسلامة القرار الإداري وجودته تعتمد على مدى 

)�Ŀ�©¦°¦ǂǬǳ¦�ÄǀƼƬǷ�śƥ�°Ƣǰǧȋ¦Â� ¦°ȉ¦�¾®ƢƦƫ�ǶƬȇ�ƾȈŪ¦�ȆǴǟƢǨƬǳ¦�¾ƢǐƫȏʪÂ���¾®ƢƦƬŭ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ƨȈǴǸǟ�ȄǴǟ�ƾǸƬǠȇ�¦ǀǿÂ

  المؤسسة.

  وسائل، أشكال ومعوقات الاتصال الداخلي -4

  وسائل الاتصال الداخلي  4-1

«��ǲƟƢǇÂÂ�¼ǂǗ�̈ƾǟ�½ƢǼǿÂ�ƨǳƢǇǂǳ¦�ƨǠȈƦǗ�¦ǀǯÂ��ǲƦǬƬǈŭ¦�Â¢�ǲǇǂŭ¦�ƨǠȈƦǗتختل ȐƬƻʪ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ǲƟƢǇÂ�Ǧ

1:للاتصال وهي

مجلة العلوم  "،"فاعلية الاتصال الداخلي في مواجهة الضغط المهني من وجهة نظر الممرضين العاملين في مستشفى محمد بوضياف بورقلةلحاج: قدوري ا -1

�ƾǴĐ¦��ƨȇȂƥŗǳ¦Â�ƨȈǈǨǼǳ¦02 127، ص 2016، جامعة ورقلة، 02، العدد.  
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ويمكن استخدامها كوسيلة إثبات قانونية، كما أنه �ƨǻÂƾǷÂ�ƨǴƴǈǷ�ƢĔϥ�ǄȈǸƬƫ�Ŗǳ¦Â:الاتصالات المكتوبة 1- 4-1

صندوق الاقتراحات  –كشوف المعلومات   –�ƨȈǘƟƢū¦�©ȐĐ¦��Ƣē¦Â®¢�Ƕǿ¢�Ǻتبذل عناية كبيرة في إعدادها وصياغتها، وم

  الفاكس والتلكس)؛ –الإعلام الآلي  –

ƢǟƢǸƬƳȏ¦�¾Ȑƻ�ǺǷ��ǾƳȂǳ�ƢȀƳÂ�ƢǷ¤�ǲƦǬƬǈŭ¦Â�ǲǇǂŭ¦�śƥ�ǂǋƢƦŭ¦�¾Ƣǐƫȏʪ�ǶƬƫ©�:الاتصالات الشفهية 2- 4-1

  اعية مثل المؤتمرات والاجتماعات)؛الجمالمقابلات  –الشفوية والتجمعات، والاتصالات الشفوية أنواع وهي: ( المحادثة 

�ƾǿƢǌŭ¦�ȄǴǟ�¦ǂǋƢƦǷ�¦ŚƯϦ�ǂƯƚƫ�Ŗǳ¦�°Ȃǐǳ¦�ǲưǷ�ƨȈƟǂǷ�ǲƟƢǇÂ�Ǻǟ�̈°ƢƦǟ�ȂǿÂ:ل التصويريأسلوب الاتصا 3- 4-1

الألوان  وكذا الأفلام بكل أنواعها والتلفاز وغيرها، وهذه العناصر تعطي الفرصة للمرسل الذي يستخدمها في استعمال

�ǽǀŮ�śǴƦǬƬǈŭ¦�² ȂǨǻ�ȄǴǟ�ǂǋƢƦǷÂ�ŚƦǯ�ŚƯϦ�Ǿǳ�ÀȂǰȇ�¦ǀǿÂ��ƨǯǂū¦Âالرسالة؛  

تتم عادة عن طريق تعابير الوجه ولغة العيون وحركات الجسم للفرد والتوكيدات  :الاتصالات غير اللفظية 4- 4-1

ة العكسية من قبل المستمعين، ويمكن ر وكذا إرسال إشارات التغذيويل النظالصوتية والإشارات وبعض حركات الرأس وتح

اعتبارها كوسيلة مستقلة للاتصال إذ يتحدث الأفراد من خلال حركات الجسم والأشياء وهو ما سماها " هال " لغة 

الصمت.

أشكال الاتصال الداخلي  4-2

¢�» ȂǳƘŭ¦�ǺǷ�Ǿǻ¢�ȏ¤��©ƢǸǜǼŭ¦�Ŀ�©ȏƢǐƫȏ¦�ƨȈŷ¢�ȄǴǟ�ǞȈǸŪ¦�ƾȈǯϦÂ�°¦ǂǫ¤�ǺǷ�Ƕǣǂǳ¦�ȄǴǟ ن تجد فيها اهتماما كبيرا

وتزداد المنظمة. بتخطيط وبرمجة الاتصالات، والأساليب المستخدمة لإيصال المعلومات الضرورية إلى جميع أجزاء 

�Ŀ�©ȏƢǐƫȏ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǺǷ�ƾȇǄŭ¦�ǲǤƬǈȇ�À¢�ǂȇƾŭ¦�ȄǴǟ�Ʈ ȈƷ�ȆǷǂŮ¦�ǶǴǈǳ¦�Ŀ�ʭƾǠǏ�ƢǸǴǯ�©ȏƢǐƫȏ¦�©ȐǰǌǷ

الأفقية نظرا لتقليص عدد المديرين من نفس المستوى. ويصنف الكُتاب أشكال أو أنماط  نفس الوقت الذي تقل اتصالاته

1:هي كالتالي ةيالاتصال إلى أربعة أشكال رئيس

1-���ƨǻ°¦ȂŪ¦�ÀƢǸȈǴǇ�ƅʪ�ǶǐƬǠŭ¦��́ ȂǏÂ�ɧ �ƨŻ®دار الخليج للنشر والتوزيع، الأردن، 1، ط أساليبه)" –أنواعه  –تطوره  –وي (ماهيته الإشراف الترب ،

  .320 – 318، ص ص2014
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  شكل العجلة 1- 4-2

�ǞȈǘƬǈȇ�ȏÂ��Ǻȇǂƻȉ¦�ƨǟȂǸĐ¦� Ƣǔǟϥ�ǲǐƬȇ�À¢���» ǂǌŭ¦�Â¢�ǆ ȈƟǂǳ¦�Â¢���°ȂƄ¦�Ŀ�ƾƷ¦Â�ȂǔǠǳ�ƶȈƬȇ�ǖǸǼǳ¦�¦ǀǿÂ

Đ¦� Ƣǔǟ¢�¿¦ƾƼƬǇ¦Â��ǖǬǧ�ǾǬȇǂǗ�Ǻǟ�ǶȀǼȈƥ�ƢǸȈǧ�ǶƬȇ�¾Ƣǐƫȏ¦�À¢�Ä¢��ǆ ȈƟǂǳʪ�ȏ¤�ǂǋƢƦŭ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ǖǸǼǳ¦�¦ǀǿ�Ŀ�ƨǟȂǸ

  هذا الأسلوب يجعل سلطة اتخاذ القرار تتركز في يد الرئيس أو المدير.

  شكل العجلة يمثل : )1-1( رقم الشكل

قسم إدارة الأعمال،   اجستير في إدارة الأعمال،ممذكرة ، "لإداري في خدمة اتخاذ القراراتدور نظم وتقنيات الاتصال ا"مصعب إسماعيل طبش، :المصدر

  .25،ص 2008الجامعة الإسلامية غزة، عمادة الدراسات العليا ، ،كلية التجارة

شكل الدائرة 2- 4-2

شخصين آخرين، وهذا الشكل يكون فيه كل عضو مرتبط بعضوين، أي أن كل فرد يستطيع أن يتصل اتصالا مباشرا ب

�¦ǂǋƢƦǷ�ȏƢǐƫ¦�Ƕđ�ǲǐƬȇ�Äǀǳ¦�®¦ǂǧȋ¦�ƾƷ¢�ƨǘǇ¦Ȃƥ�ƨǟȂǸĐ¦� Ƣǔǟ¢�ƨȈǬƦƥ�¾Ƣǐƫȏ¦�ǺǰŻÂ

شكل الدائرةيمثل : )2-1( رقم شكل ال

رة الأعمال،  قسم إدا ،الأعمالاجستير في إدارة ممذكرة ، "في خدمة اتخاذ القرارات الإداري الاتصالدور نظم وتقنيات : "مصعب إسماعيل طبش:المصدر

  .25،ص 2008ات العليا كلية التجارة،ة غزة، عمادة الدراسلإسلاميالجامعة ا كلية التجارة،
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شكل السلسلة 3- 4-2

أو بفردين) تصال المباشر بفرد آخر (وفي هذا الشكل يكون جميع الأعضاء في خط واحد، حيث لا يستطيع أي منهم الا

) السلسلة يملك النفوذ لاحظ أن الفرد الذي يقع في وسط (منتصفاكز مهمة، ويإلا إذا كان أحد الأفراد الذين يمثلون مر 

  والتأثير الأكبر في منصبه الوسطي.

  شكل السلسلةيمثل  : )3-1( رقم شكلال

العدد ، �ƾǴĐ¦��1دية، مجلة شعاع للدراسات الاقتصا"أثر سياسة الاتصال الداخلي على تسيير النزاع في المؤسسة": العقاب كمال، سامر سامية:المصدر

  .48ص  ،2017 ،-الجزائر–سمسيلت ، ت02

  شكل الكامل المتشابك 4- 4-2

�ƢǼǿ�¾Ƣǐƫȏ¦�À¢�ǂƻ¡�řǠŠ��ƢȀȈǧ�®ǂǧ�Äϥ�ǂǋƢƦŭ¦�¾Ƣǐƫȏ¦��±ƢȀŪ¦��ƨǸǜǼŭ¦�Â¢�ǶȈǜǼƬǳ¦�®¦ǂǧ¢�ǲǰǳ�É¬ƢƬÉȇ�ǲǰǌǳ¦�¦ǀǿ�Ŀ

ʮ±�ƨȈǻƢǰǷ¤�ń¤Â��©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǲȈǏȂƫ�ƨȈǴǸǟ�Ŀ� ǖ®̈�يتجه إلى كل الاتجاهات، غير أن استخدام هذا النمط يؤدي إلى الب

�ƨǳƢǠǧÂ�ƨǸȈǴǇ�©¦°¦ǂǫ�ń¤�¾ȂǏȂǳ¦�ǺǷ�ǲǴǬȇ�ŅƢƬǳʪÂ��ƢȀȈǧ�Ǧ ȇǂƸƬǳ¦

  شكل الكامل المتشابكيمثل : )4-1( رقم شكلال

معهد علوم الإعلام والاتصال،   علام والاتصال،ماجستير في علوم الإمذكرة ، "إستراتيجية الاتصال للإدارة الإستشفائية الجزائرية": بن قيط الجودي:المصدر

  .78، ص  2012 ،-03-ة والإعلام، جامعة الجزائر كلية العلوم السياسي
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  معوقات الاتصال الداخلي 4-3

�ń¤�ÀƢȈƷȋ¦�Ƥ ǳƢǣ�Ŀ�Ƣđ�Ä®ƚƫÂ�ƢȀƬȈǳƢǠǧ�ǺǷ�ƾŢ�Ŗǳ¦Â�ǪƟ¦ȂǠǳ¦�ǺǷ�ƾȇƾǠǳ¦�ǾƳ¦Ȃƫ�©ƢǸǜǼŭ¦�ǲƻ¦®�ƨȈǳƢǐƫȏ¦�ƨȈǴǸǠǳ¦�À¤

أهدافها المسطرة، ولذا لابد من التعرف أو الوقوف على هذه المعوقات حتى يتم تجنبها أو التقليل منها عدم تحقيق 

ǐƫȏ¦�ƨȈǳƢǠǧ�̈®ʮ±�ń¤�Ä®ƚȇ�ǲǰǌƥ�ƢȀƬŪƢǠǷÂ1:ومنها ،ال والوصول إلى الأهداف المطلوبة

والاخـتلاف فـي  ،الأفرادن البعد البسيكولوجي بين عادة ما تنشأ هذه المعوقات م :ت نفسية شخصيةمعوقا 1- 4-3

ل الشخص نفسه كالخوف والاضطراب التوقعات، وكذلك الحالة النفسية النابعة من داخبـرة والمفاهيم والقيم والتحيز و الخ

  ؛الحزن أو وجود مشاكل هي أيضا من المعوقات لعملية الاتصال وتؤثر على درجة الاستيعاب و الفهموالقلق و 

مثلا بصوت الآلات داخل المعمل أو المسافة بين الأفراد، أو الأصوات القادمة من  وتتعلق :معوقات مادية 2- 4-3

الخـارج، وهنا يمكن معالجة الموقف من خلال محاولة نقل المعلومات بطريقة تتناسب مع نوع الموقف الذي تتم فيـه عمليـة 

؛الاتصال وكذلك الأخذ في الحسبان نوع العائق وكيفية التغلب عليه

الأشكال التوضيحية مما يؤدي إلى الفهم هنا الاستخدام الخاطئ للكلمات و  ونقصد :عوقات لغوية وانفعاليةم 3- 4-3

ن الرموز في الاتصال عادة ما تحمل معاني كثيرة وكل فرد يفهمها حسب قدرته الفكرية أو السياق الـذي أاطئ خاصة و الخ

ن: الأول عدم قدرة المدير على التعبير عن مكانـة ومركـز الشخص ¦ȇƾǠƥ�ǀƻϦ�©ȏƢǠǨǻȏمالها فيه. أما الحركة و يعود استع

ƾ̈ȈƳ�ƨǬȇǂǘƥ�ǾǴǸǟ� ¦®ϥ�¿Ƣǫ�Äǀǳ¦، ؛والبعد الثاني هو أن يقول ويفعل شيء مما يؤدي إلى فقدان الثقـة بينـه وبين العامل  

2:وتتمثل في ما يلي :عوقات تنظيميةم 4- 4-3

؛المسؤولياتختصاصات والصلاحيات و يؤدي إلى عدم وضوح الا عدم وجود هيكل تنظيمي  

¾Ƣǐƫȏ¦�ƨȈǴǸǟ�Ǿƥ�ǄȈǸƬƫ�Ŗǳ¦�©ʮȂƬǈŭ¦�Ʈ ȈƷ�ǺǷ�ȆǸȈǜǼƬǳ¦�ǲǰȈŮ¦�ƨȇƢǨǯ�¿ƾǟ؛  

؛التخصص الذي قد يكون عائقا في الاتصال حيث أن الاختصاص غالبا ما يستخدم لغة معينة وخاصة  

؛ة الإدارة الفكريـة وتوضـيح أبعادهاقصور سياسة نظام الاتصالات وكذلك لعدم وجود سياسة واضحة تعبر عن بنيـ  

؛التنفيذي يؤدي إلى استمرار لغة العداءاخل بين الاختصاصات كالاستشاري و التد  

  .220برقية سهيلة: مرجع سبق ذكره، ص  -  1

2-���ƨȇ°ȂǗʭ�Ǻȇƾǳ¦� Ȑǟ"56 – 55، ص ص2009دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، ، 1ط، الإدارة الإستراتيجية والتخطيط الإستراتيجي.  



الأول: مفاهيم أساسية حول الاتصال الداخلي وعملية اتخاذ القراراتالفصل 

27

؛عدم وجود إدارة فاعلية للمعلومات مما يؤدي إلى قصور وعجز في تنسيق المعلومات وتصنيفها وتوزيعها  

؛الاعتماد المفرط في استخدام اللجان  

؛ية للمعلومات مما يؤدي إلى قصور وعجز في تنسيق المعلومات وتصنيفها وتوزيعهاعدم وجود إدارة فاعل  

ƨȈƳ°ƢŬ¦�ƨƠȈƦǳʪ�ƨǸǜǼŭ¦�ǖƥ°�Ŀ�°ȂǐǬǳ¦لأ ،ƨȈƳ°ƢŬ¦�ƨƠȈƦǳ¦�ǺǷ�Ƣǿ°®ƢǐǷÂ�ƢēƢǷȂǴǠǷ�®°ȂƬǈƫ�ƨǸǜǼŭ¦�À؛  

تصـال وعـدم تحقيق عدم الاستقرار التنظيمي والتغيرات المفاجئة يؤدي إلى زعزعة الثقة بين العاملين وضـعف الا

  .الأهداف

�Ŗǳ¦�ǲǷ¦ȂǠǳ¦�ƨºǟȂǸů�Ȅºǳ¤�ǞºƳǂƫ�ȆºƬǳ¦Â�¾Ƣǐƫȏ¦�ƨȈǴǟƢǧ�ǺǷ�ƾŢ�Ŗǳ¦�©Ȑǰǌŭ¦�Ƣđ�ƾǐǬǻÂ: معوقات بيئية 5- 4-3

Ǌ ȈǠȇ�Äǀǳ¦�ǞǸƬĐ¦�Ŀ�ƾƳȂƫ داخـل المنظمـة أو خارجهـا العوامل اللغـة التـي يـستخدمها،  .فيه الفرد سـواء ومـن بـين هـذه

¦ƾºǟÂ��¾Ƣǐºƫȏ¦�©¦Â®¢�̈ ƢºǨǯÂ�ƨȇƢǨǯ�¿ƾǟ�ń¤�ƨǧƢºǓȍʪ�ǽƾºȈǳƢǬƫ�Ǿºƫ¦®ƢǟÂ�ǾºǸȈǫ� ȂºǓ�Ȇºǧ�©ƢºǸǴǰǳ¦�ňƢºǠŭ�ǾƳ¿�واسـتخر 

1وجـود نـشاط اجتمـاعي علـى نطـاق كبيـر فـي كثيـر مـن المنظمات.

  المبحث الثاني: عملية اتخاذ القرارات

Ĕ¢�Ʈ ȈƷ�ǺǷ�ƨȇ°¦®¤�ƨǨȈǛÂ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�ŐƬǠƫ�ƨȈǸȈǜǼƫ�ƨȈǴǸǟ�ƢĔ¢�ƢǸǯ�ǂȇƾŭ¦�ƢȀǴǸƸƬȇ�Ŗǳ¦�©ƢȈǳÂƚǈŭ¦�ǺǷ�ŐƬǠƫ�Ƣ

��®ȂȀƳ�Ʋƫʭ�ȆȀǧ�ǽƾƷÂ�ǂȇƾŭ¦�Ƣđ�®ǂǨǼȇ�À¢�ǺǷ�Őǯ¢�ƨȈǴǸǟ�ŐƬǠȇ�°¦ǂǬǳ¦�̄ Ƣţ¦�À¢�Ʈ ȈƷ�ǺǷ على شكل  ادالأفر كثير من

§�¦�ǲǸǠǳ ،الإدارةجماعات أو مجالس  ȂǴǇ¢Â�ǲǰǋ�Ŀ�ŚƦǯ�ŚƯϦ�ƢŮ�Ǻȇǂȇƾŭ¦�©¦°¦ǂǫ�À¢�ƾƴǼǧ الذي تنتجه المنظمة، لذلك

�ƢǼǫǂǘƫ�ŅƢƬǳʪÂ، وكذا النتائج التي تترتب عن هذا السلوك مستقبلاتبدو القرارات انعكاسا للسلوك الذي يحدث في المنظمة 

في هذا المبحث إلى مفهوم عملية اتخاذ القرار وأهميتها، عناصر عملية اتخاذ القرار وأنواعه، مراحل وخصائص عملية اتخاذ 

  ات ونماذج اتخاذ القرارات والعوامل المؤثرة فيها.القرار 

.118، ص 2018، الأكاديمية الحديثة للكتاب الجامعي للنشر، مصر، 1، ط أصول الإدارة والتنظيم"محمد الفاتح محمود بشير المغربي: " -  1
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مفهوم عملية اتخاذ القرار وأهميته -1

  مفهوم عملية اتخاذ القرار 1-1 

بمعنى إن هذه الأخير قد يكون مديرا أو مسؤولا أو "متخذ القرار"إن القرار يصدر من جهة معينة عادة ما يطلق عليها

1:نهألى ويمكن تعريف اتخاذ القرار ع، الهيكل التنظيمي للمؤسسةيرية في مشرفا على أي عملية تسي

"كثر من مجموعات البدائل السلوكيةالاختيار الحذر والدقيق لأحد البدائل من بين اثنين أو أ." 

"ينة واختيارأو هو المفاضلة بين حلول بديلة لمواجهة مشكلة مع، ين البدائل المتاحة في موقف معينالاختيار المدرك ب 

 ".الحل الأمثل من بينه

" كل الممكنة عن طريق اقتناص الفرصالمفاضلة بين البدائل الكثيرة الممكنة لأجل الوصول إلى الغاية وحل المشا." 

تخفيض ، كبر من السوقأير مثل اكتساب حصة الاختيار القائم على أساس بعض المعاي" :عملية اتخاذ القرار هي

  ".م الإنتاج والمبيعاتحج ±ʮ®¨، وقتتوفير ال، التكاليف

ويتأثر اختيار البديل الأفضل ، بعض هذه المعايير�ƨȈǴǸǠǳʪ�ǶƟƢǬن جميع القرارات تتخذ في ذهن الوهذه المعايير عديدة لأ

  .كبير بواسطة المعايير المستخدمةإلى حد  

ϥ�¾ȂǬǳ¦�ǺǰŻ�ƨǬƥƢǈǳ¦�Ǧمن خلا ȇ°ƢǠƬǳ¦�¾على أساس  مكانية معينةعملية اختيار لإ" ن عملية اتخاذ القرار ماهي إلا

«�"، بعض المؤشرات والمعايير من بين البدائل قصد تحقيق هدف مرسوم أو معين ƾǿ�®ȂƳÂ�Ƥ ǴǘƬȇ�°¦ǂǬǳ¦�̧ ȂǫȂǧ�ŅƢƬǳʪ

تخفيض ، كبرأهداف مثل اكتساب حصة سوقية كما أن الاختيار يقوم على أساس بعض الأ،  وكذا تعدد الإمكانيات

  .إلختوفير الوقت...، نتاج±ȍ¦Â�©ƢǠȈƦŭ¦�ǶƴƷ�̈®ʮ، التكاليف

جميع التعاريف السابقة تؤكد على أن القرار يقوم على عملية المفاضلة  وبشكل واعي ومدرك بين مجموعة الحلول المتاحة 

°¦ǂǬǳ¦�ǀƼƬǷ�ƢȀȈǤƬƦȇ�» ¦ƾǿȋ¦�Â¢�» ƾŮ¦�ǪȈǬƸƬǳ�ƨǴȈǇÂ�Ƥ ǈǻ¦�ǽ°ƢƦƬǟʪ�ƢȀǼǷ�ƾƷ¦Â�°ƢȈƬƻȏ�°¦ǂǬǳ¦�ǀƼƬŭ.

القواميس العربية إن القرار هو ما قد يبني عليه الرأي من الحكم في مسالة ما أما من الناحية قد ورد في مفهوم القرار: 

2:الاصطلاحية فهناك عدة تعاريف تبرز بعضها على نحو التالي

  .82 – 81، ص ص2014، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، 1، ط نظام المعلومات التسويقية ( مدخل اتخاذ القرار)خالد قاشي:  -1
  .9، ص 2015، مؤسسة طيبة للنشر والتوزيع، القاهرة، 1، ط"صناعة واتخاذ القرار"طارق عبد الرؤوف، إيهاب عيسى مصري:  -2
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" مسار فعلي يختاره الفرد يوصفه انسب وسيلة متاحة أمامه لانجاز  الهدف أو الأهداف التي يبتغيها لحل المشكلة التي

 "؛هتشغل

"؛الاختيار المدرك من البدائل المتاحة في موقف معين" 

"لإيجاد  عملية فكرية وعقلية يريد القائد الإداري من ورائها التوصل إلى اختيار بديل من مجموعة من البدائل المتاحة

 "؛حل للمشكلة التي يواجهها

" ؛ي النظر في كل الاحتمالات الأخرىينهنوع من سلوك يتم اختياره بطريقة معينة تقطع أو توقف عملية التفكير و"  

 هو الاختيار المدرك بين البدائل المتاحة في موقف معين أو هو المفاضلة بين حلول بديلة "كما يعرف القرار أيضا

 ".نة واختيار الحل الأمثل من بينهالمواجهة مشكلة معي

�Ǿǻϥ�°¦ǂǬǳ¦�» ǂǠȇ�ǺǷ�½ƢǼǿÂ" اقف البديلة والأمر لا يختلف سواء كانت عملية عملية اختيار موقف معين من عدد من المو

�ǞȈŦ�Ŀ�Ȃǿ�°¦ǂǬǳ¦�̄ƢţƢǧ�Ƣǿǂȇƾȇ�Â¢�Ƣđ�ǲǸǠȇ�Ŗǳ¦�ƨǸǜǼŭ¦�» ¦ƾǿ¢�¿¢�®ǂǨǴǳ�ƨǏƢŬ¦�» ¦ƾǿȋ¦�ǪȈǬŢ�°ƢǗ¤�Ŀ�°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦

."الأحوال تقدير مسلك معين في المستقبل

اتخاذ القرار عملية أهمية 1-2

دده قرار، فاتخاذ القرارات هي أساس عمل المدير، والتي يمكن من خلالها إنجاز كل لا يمكن أداء نشاط ما لم يتخذ بص

 (كالتخطيط والتنظيم ƨȇ°¦®¤�ƨǨȈǛÂ�Ä¢� ¦®¢�Â¢��ƨǸǜǼŭʪ�ƨǨȈǛÂ�Ä¢� ¦®¢�ǺǰŻ�ȏشطة المنظمة، وتحديد مستقبلها، و أن

��Ǻȇ¢Â��ŕǷÂ��Ƣđ�¿ȂǬȇ�ǺǷ�®ƾŹ�°¦ǂǫ�Ƣǿ®ƾǐǮبوالتوجيه والرقابة) ما لم يصدر  ǳ̄�ŚǣÂ��ƨǨǴǰƫ�ÄϥÂ��ǺǷ�ǞǷÂ  وتتجلي

1:أهمية اتخاذ القرار في النقاط التالية

ما هي إلا مجموعة مستمرة  ŚȈǈƬǳ¦�ƨȈǴǸǟ�À¢�ǚƷȐǻ�Ä°¦®ȍ¦�¾ƢĐ¦�Ŀ:اتخاذ القرارات عملية مستمرة 1- 1-2

 ؛التسويقو  التخطيط الإنتاج،، لتنظيمومتنوعة من القرارات في مختلف الأقسام الموجودة كا

ÄǂƟ¦Ǆبونطة فريد:  -1 Ū ¦�Ȇ ǟ ƢǼǐ ǳ¦�Ƕ Ȉǜ ǼƬǳ¦�Ŀ �©¦°¦ǂ Ǭǳ¦�¯Ƣţ ¦�ƨȈǴǸ ǟ �Ȅ Ǵǟ �¨®ƢǬǳ¦�Ś ƯϦ قسم ، تخصص علم الاجتماع تنمية الموارد البشرية، "، مذكرة ماجستير�

  .125 – 124، ص ص2007علم الاجتماع والديمغرافيا، كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية، جامعة منتوري قسنطينة، 
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تعتبر عملية اتخاذ القرار أداة المدير التي من خلالها يمكنه ممارسة العمل  :اذ القرارات أداة المدير في عملهاتخ 2- 1-2

الإداري داخل المؤسسة، حيث يقرر ما يجب أن يعمله؟ومتى يقوم به؟ومن يقوم به؟ وأين يقوم به؟ حيث أنه كلما كانت 

 داء؛ادت فعالية الأالقرارات كلما ز قدرة المدير في اتخاذ 

ومثل هذه  ،ǲƦǬƬǈŭ¦�Ŀ�ǲȇȂǘǳ¦�Ãƾŭʪ�©¦°¦ǂ: ترتبط القالمنظمةالقرارات الإستراتيجية تحدد مستقبل  3- 1-2

Ƭǻϵ�ƨȈǻʪƢȈǳ¦�©¦°ƢȈǈǳ¦�©Ƣǯǂǋ�°¦ǂǫ�À¢�Ǯ ǋ�Ȑǧ��ƢȀǴǌǧ�Â¢�ƨǸǜǼŭ¦�¬Ƣų�ȆǴǟ�ŚƦǯ�ŚƯϦ�ƢŮ�ÀȂǰȇ�©¦°¦ǂǬǳ¦ اج السيارة

ذه الشركات من النجاح في إنتاج السيارات الصغيرة، وصعوبة وعدم مقدرة الشركات مكن ه الصغيرة منذ وقت بعيد

في اتخاذ قرارات فعالة في مواجهة إنتاج الشركات المنافسة لأجهزة  " IBM "الأمريكية منافستها، كما أن فشل شركة

مبيوتر الشخصي، وأصبحت الكمبيوتر الشخصي بتكلفة منخفضة، أدى إلى فقدان الشركة لمركز الصدارة في سوق الك

مهددة بترك هذا السوق، وهذا الحال ينطبق تماما على الأمم والشعوب، حيث تلعب القرارات الإستراتيجية دورا هاما في 

 .مصيرها ومكانتها بين دول العالم

دارية  : تمثل عملية اتخاذ القرارات أساسا في جميع الوظائف الإاتخاذ القرارات جوهر العملية الإدارية 4- 1-2

  إلخ. ...كالتخطيط، التنسيق، الرقابة، التوجيه

أن كل ووظيفة داخل المنظمة، تتضمن مجموعة متعددة من اتخاذ القرارات أساس الإدارة أو وظائف المنظمة:  5- 1-2

الأنسب  دة؟ ما هو الحجمالقرارات، مثلا في الإنتاج، نجد جملة من القرارات، من المسؤول عن الإنتاج في فترة زمنية محد

.؟ي المدة الزمنية للخطة الإنتاجية؟ ما هللإنتاج

عناصر عملية اتخاذ القرار و أنواعه -2

رعناصر عملية اتخاذ القرا 2-1

كل إنما تتكون من مجموعة من العناصر الأساسية التي تش ،اتخاذ القرار الإداري في ضوء التعريفات السابقة نجد إن عملية

1:هذه العناصر وفيما يلي ،عمليةفي مجموعها مضمون هذه ال

فلديه السلطة الرسمية الممنوحة له  ǂǬǳ¦�ǀƼƬǷ�ÀƢǯ�ʮ¢Â¦°، د يكون فردا أو جماعة حسب الحالةق: رمتخذ القرا 1- 2-1

 ،التي تعطيه الحق في اتخاذ القرار ه من جهة رسمية تمتلك هذه السلطةبموجب القانون (أو النظام الداخلي) أو المفوضة ل

�Ŀ�Ǫū¦�À¤�řǠȇ�¦ǀǿÂ�°¦ǂǬǳ¦�®ƢŸȍ�ǄǯǂǷ�Â¢�ƨǘǴǇ�ǄǯǂǷ�½ƢǼǿ�ƨȇ°¦®ȍ¦�ƢēʮȂƬǈǷ�ŐǟÂ�ƨǸǜǼǸǴǳ�ȆǸȈǜǼƬǳ¦�ǲǰȈوضمن اله

1-���©ƢȈƥǂǟ�ƾŧ¢�ǂǇʮ"1، ط المفاهيم الإدارية الحديثة��À®°ȋ¦��Ǟȇ±ȂƬǳ¦Â�ǂǌǼǴǳ�ƨȈǸǴǠǳ¦�Ƣǧʮ�°¦®��200879 – 78، ص ص.  
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هي المركزية التامة في اتخاذ القرارات و أو فرد معين إلا في حالة واحدة  اتخاذ القرارات ليس حكرا على مستوى إداري معين

  ن نجدها في الواقع إلا في المنظمات صغيرة الحجم جدا.التي يمكن اعتبارها غير عملية ولا يمكن إ

جل أتبني حل أو تصرف أو عمل معين من وتمثل المشكلة التي تستوجب من متخذ القرار موضوع القرار:  2- 2-1

فعلى سبيل المثال  ،مستوى (مسار) معين أو توقع منتظروالمشكلة بوجه عام عبارة عن انحراف عن  ،حلها ومعالجتها

كذلك المقاول الذي يوافق على انجاز مبنى في ،لتغيير التكنولوجي السريع إلى إن تتعرض منتجات المنظمة للتقادميؤدي ا

śǠǷ�ƺȇ°ʫ ،لديه مشكلة إ أتنشƾȀǠƬǳ¦�¦ǀđ�ȆǨȇ�À¢�ǞȈǘƬǈǻ�Ń�¦̄   وإذا كان العقد والاتفاق يقضي توقيع غرامة مالية عن

Ƅ¦�ƺȇ°ʫ�Ŀ�ŘƦŭ¦�ǄƴǼȇ�Ń�¦̄¤�ǂƻϦ�¿Ȃȇ�ǲǯلدى المقاول مشكلة أخرى في هذه الحالة ولا شك أن المشاكل   أتنش، دد

  .إلى كارثة ومنها قليل الأهمية كثيرة جدا  ومتنوعة لا حصر لها ومن الخطير الذي قد يؤدي

من اجل تحقيق  القرار المتخذ إنما هو تعبير عن سلوك أو تصرف معين يراد القيام بهوالدوافع:  الأهداف 3- 2-1

ووراء   نسانية وراء كل عمل أو سلوك دافعفكما هو معروف في مجال العلوم السلوكية والدفاعية الإ، و غاية معينةهدف أ

وبناءا ، ق الهدف يعني حدوث عملية الإشباعفتحقي إذن فالهدف هو تجسيد للحاجة، كل دافع حاجة معينة يراد إشباعها

وتنبع أهمية القرار وقوة الدافع من وراء اتخاذه من مدى ، ق هدف معينكان وراءه دافع لتحقي  عليه لا يتخذ القرار إلا إذا

1أهمية الهدف المراد تحقيقه من القرار المتخذ وعليه يمكن القول أخيرا إن الهدف يبرر اتخاذ القرار.

2-1-4��©ʭ ƢȈƦǳ¦Â�©ƢǷȂ ǴǠŭ¦ǯ�©ʭƢȈƥÂ�©ƢǷȂǴǠǷ�ǞŦ�ǺǷ�ƾƥȏ�ƢǷ�ƨǴǰǌǷ�Â¢�̧ ȂǓȂǷ�¾ƢȈƷ�°¦ǂǬǳ¦�̄ Ƣţ¦�ƾǼǟ افية

وذلك لإعطاء متخذ القرار رؤية واضحة عنها والمعلومات تكون عن الماضي  ،عن طبيعة المشكلة أو الموضوع وأبعادها

  .ن الحاضر إنما هو امتداد للماضيوالحاضر والمستقبل عن طريق عملية التنبؤ انطلاقا من معلومة مفادها  إ

  القرار عملية اتخاذ أنواع 2-2

ƢƦƬǟȏ¦�Ǟǔţ�ƢȀǈǨǻ�Ǧ°¦©�ن عملية التصنيف لأإ   ȈǼǐƬǳ¦�ƨȈǴǸǟ�À¢�ƢǸǯ��ƨƬƥʬ�©¦°ƢƦƬǟ¦Â�ŚȇƢǠŭ�Ǟǔţ�ȏ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̧ ¦Ȃǻ

ƨȈǳƢƬǳ¦�¶ƢǬǼǳ¦�Ŀ�ƢȀǴǸų�À¢�ǺǰŻ�ƢȀƦǻ¦ȂƳ�®ƾǠƫÂ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�ƨǠȈƦǗ�ǺǷ�ƨǠƥʭ�̈®ƾǠƬǷ�ǲǷ¦ȂǟÂ:2

  طبقا لإمكانية برمجتها 1- 2-2

  .185جامعة مستغانم، ، 2015، 2، العدد �ƾǴĐ¦2، مجلة المالية والأسواق، التدقيق الداخلي ودوره في عملية اتخاذ القرار"رية: "العيد محمد، بن زازة منصو  -1
�ماجد سعيد محمد الغامدي: " -2 ƾ̈ Ƴ �Ƕ ȈǴǠƬƥ�ś Ǹ ǴǠŭ¦�ÀÂƚ ǋ � °̈¦®ϵ �°¦ǂ Ǭǳ¦�¯Ƣţ ¦�©¦Ȃ ǘ ƻ �Ǫ ȈƦǘ ƫ�ƨƳ °®�ƾǴĐ¦��ǞǸƬĐ¦Â�ÀƢǈǻȍ¦�¿ȂǴǟ�ƨǴů��1003 ، العدد ،

  .566 – 561، ص ص2021جامعة أم القرى، المملكة العربية السعودية، 
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 :يتم اتخاذها بشكل روتيني أو متكرر، وتتخذ في مواقف محددة، وتخضع لقواعد وهي القرارات التي القرارات المبرمجة

معينة، وهذا النوع من القرارات غالبا ما تكون مستمدة من الخبرات السابقة أو المعرفة الفنية بخصوص الأعمال التي 

القرارات غالبا ما يتم يتم تنفيذها في مواقف محدده، أو أساليب إحصائية، وتتطلب اتخاذ إجراءات فورية، وهذه 

ويقل استخدامها في اتخاذها من قبل المستوى الإشرافي التنفيذي في الإدارة، ويكثر استخدامها في الإدارة الوسطى، 

   ا.الإدارة العلي

:تشمل حالة من  ،عد والإجراءات المحددة سلفاوهي القرارات التي لا يمكن معها تطبيق القوا القرارات غير المبرمجة

�ǲƦǫ�ǺǷ�Ƣǿ̄علم ا Ƣţ¦�ǶƬȇ�ƢǷ�ƢƦǳƢǣ�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǽǀǿ��ƶǓ¦Â�ǲǰǌƥ�̈®ƾŰ�Śǣ�ƢĔ¢�Â¢�̈ƾȇƾƳ�©¦°¦ǂǬǳ¦�À¢�Ǯ ǳ̄Â��śǬȈǳ

ń¤�«ƢƬŢ�ƢĔƜǧ��ƢȈǴǠǳ¦�̈°¦®ȍ¦ ويمكننا القول:  ت.مهارات متطورة في اتخاذ القرارا"�Śǣ�ÀȂǰƫ�ƨůŐǷ�ŚǤǳ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�Àϥ

ǳʪÂ�ƨȈǟ¦ƾƥ¤�©¦°¦ǂǫÂ�̈°ǂǰƬǷ�ŚǣÂ�ƨȈǼȈƫÂ° تالي تتطلب من متخذها جهدا أكبر في جمع المعلومات وطرح البدائل

. وتجدر الإشارة هنا أن متخذي القرارات غير المبرمجة لا يكونون "والمقارنة بين هذه البدائل ومن ثم الاختيار من بينها

  .ةفي الغالب واثقين بدرجة عالية من القرار الذي يتخذونه لذا فإن درجة المخاطرة تكون عالي

ثة أنواع من القرارات، قرارات إستراتيجية وقرارات تنظيمية وقرارات ثلاحسب هذا المعيار هناك  :وفقا لأهميتها 2- 2-2

  تنفيذية:

:هي القرارات التي تتعلق بكيان التنظيم الإداري ومستقبله والبيئة المحيطة به، وتتميز القرارات  القرارات الإستراتيجية

¦�©ƢƦưǳʪ�ƨȈƴȈƫ¦ŗǇȍ¦الإعتماداتخامة الاستثمارات أو لنسبي طويل الأجل، وبض �ƨȈŷϥÂ��ƢǿǀȈǨǼƬǳ�ƨǷ±Ȑǳ¦�ƨȈǳƢŭ¦

¦�ǾƦǴǘƬȇ�ƢǷ��ǶȈǜǼƬǳ¦�ǲƦǬƬǈǷ�Ŀ�ƢȀƯƾŢ�Ŗǳ¦�ƲƟƢƬǼǳ¦Â�°ʬȉ¦ بعاد مالية واقتصادية لأتخاذها من عناية خاصة وتحليلات

لى حاضر المنظمة ومستقبلها، فإن الاختصاص في ǟ�ƨȈƴȈƫ¦ŗǇȍ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ƲƟƢƬǻÂ�°ʬ¡�ƨȈŷȋ�¦ǂǜǻÂ واجتماعية.

ƢȈǴǠǳ¦�̈°¦®ȍʪ�ƨǗȂǼǷ�ÀȂǰȇ�Ƣǿ̄ Ƣţ¦.

:ى ا يسمهي القرارات التي يتخذها في الغالب رؤساء الأقسام أو الإدارات أو م القرارات التنظيمية أو التكتيكية

Ǭƫ�ń¤�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǽǀǿ�» ƾē�ƢǷ�ƢƦǳƢǣÂ�ȄǘǇȂǳ¦�̈°¦®ȍʪهداف وترجمة الخطط أو بناء الأحقيق رير الوسائل المناسبة لت

كما أن هذه . تقسيم العمل أو تفويض الصلاحياتقات بين الموظفين، أو لايكل التنظيمي أو تحديد مسار العاله

للاستمرار في العمل سواء كان مصادر مالية أو بشرية بما يحقق أعلى  اللازمةالقرارات تتعلق بكيفية استغلال الموارد 

  .معدل من الأداء
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:وهي القرارات التي تتعلق بمشكلات العمل اليومي وتنفيذه والنشاط الجاري في المنظمة وتعتبر  القرارات التنفيذية

�ǺǷ�ƾȇǄŭ¦�ń¤�«ƢƬŢ�ȏ�ƢĔϥ�ǄȈǸƬƫ�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǽǀǿ�À¢�ƢǸǯ��ƨȇǀȈǨǼƬǳ¦�Â¢�̈ǂǋƢƦŭ¦�̈°¦®ȍ¦�́ ƢǐƬƻ¦�ǺǷ�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǽǀǿ

ضوء الخبرات السابقة لمتخذها، كما أن اتخاذها يتم بطريقة فورية تلقائية الجهد من قبل متخذها، بل يتم اتخاذها في 

°¦ǂǸƬǇʪ�°ǂǬƬƫÂ�řȈƫÂǂǳ¦�ǲǸǠǳ¦�§ ȂǴǇϥ�ǪǴǠƬƫ�ȆȀǧ�Ãƾŭ¦�̈Śǐǫ�©¦°¦ǂǫ�ȆǿÂ.

تتضمن البيئة التي يتخذ فيها القرار عددا من المتغيرات والمؤثرات الإنسانية والطبيعية  وفقا لظروف صناعتها: 3- 2-2

ń¤�ƨǘȈƄ¦�ƨƠȈƦǳ¦�ŚƯϦ�Ƥالتي ت ǈŞ�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǶȈǈǬƫ�ǺǰŻ�Â��̈ǀƼƬŭ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�̧Ȃǻ�Ŀ�ǂƯƚ:

:كل المعلومات اللازمة لاتخاذ القرار تكون معروفة بتأكد كامل مع وجود   القرارات تحت ظروف التأكد الكامل

ƾǯƚǷÂ�ƨǻȂǸǔǷ�ƲƟƢƬǼǳ¦�ÀȂǰƫ�ŅƢƬǳʪÂ��©ƢƦƯ̈� استقرار أو

يكون احتمال حدوث كل حالة معروفا أو يمكن تقديره، وبذلك يستطيع متخذ خاطرة: القرارات تحت ظروف الم

القرار تحديد درجة المخاطرة في قراره بدلالة التوزيعات الاحتمالية، وبذلك يكون المدخل المناسب لاتخاذ هذا القرار 

  .هو استخدام مفهوم القيمة المتوقعة

:ساس من غموض كامل حيث لا تتوافر معلومات كافية يتخذ على أ القرارات تحت ظروف عدم الكامل

�ǞǫȂƬŭ¦�ƲƟƢƬǼǳ¦�ÀƜǧ�ŅƢƬǳʪÂ��ƨƸȈƸǏÂ يمكن صياغتها على شكل توزيع  لاالحصول عليها تكون غير مؤكدة، و

   .احتمالي مما يؤدي إلى كارثة

وفقا لطريقة اتخاذها 4- 2-2

:ون أن يستعين بمشاورة أو مشاركة أو المدير دقرارات غالبا ما يتم اتخاذها من قبل الرئيس هي  قرارات فردية

   خرين، تمثل هذه القرارات النزعة الفردية أو الاستبدادية في اتخاذ القرار.الآ

:قرارات جماعية�ǺǷ�ǖǸǼǳ¦�¦ǀǿ��°¦ǂǬǳ¦�̄ Ƣţ¦�Ŀ�ƨȈǴǟƢǨƬǳ¦Â�̈°ÂƢǌŭ¦Â�ƨǯ°Ƣǌŭ¦�ǺǷ�ƾȈǨƬǈƫ�Ŗǳ¦�©¦°¦ǂǬǳʪ�ǲưǸƬƫ

فراد وإعطائهم مساحة من التعامل والتفاعل في بناء القرارات المراد اتخاذها القرارات يساهم في تفجير طاقات الأ

  .للظواهر المختلفة

1:ية وصفية، وقرارات كمية معياريةتصنف لنوعين: قرارات كيف :وفقا لأساليب اتخاذها 5- 2-2

  .565 – 564ماجد سعيد محمد الغامدي، مرجع سبق ذكره، ص -1



الأول: مفاهيم أساسية حول الاتصال الداخلي وعملية اتخاذ القراراتالفصل 

34

:القرارات الكيفيةǂȇƾǬƬǳ¦�ȄǴǟ�ƨǸƟƢǬǳ¦�ƨȇƾȈǴǬƬǳ¦�Ƥ ȈǳƢǇȋ¦�ȄǴǟ�®ƢǸƬǟȏʪ�Ƣǿ̄ Ƣţ¦�ǶƬȇ  الشخصي للمدير متخذ

�©¦°ƢƦƬǟȏʪ�ǂƯƘƬƫ�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǽǀǿ�ǲưǷ�ÀƜǧ�ƢǼǿ�ǺǷÂ��ƨǴǰǌŭʪ�ƨǘƦƫǂŭ¦�ǪƟƢǬū¦Â� ¦°ȋ�ǾƫƢǇ¦°®Â�Ǿƥ°ƢšÂ�Ǿƫ¦ŐƻÂ�©¦°¦ǂǬǳ¦

�ǂǧ¦Ȃƫ�¿ƾǟ�Ǧها. دراك واتجاهات المدير الذي يتخذالتقديرية الذاتية مثل أحاسيس وأ ȈǼǐƬǳ¦�¦ǀđ�ÀȂǴƟƢǬǳ¦�µ ŗǨȇ

والمحكمة التي تمكن متخذي القرارات الوصفية من وضع البدائل واختيار البديل الأنسب من  المعلومات المطلوبة

إلا أن اعتماد متخذ ، ل الاختيارات المتتالية للبدائلبينهما، وأن عملية البحث عن البديل المناسب لتتم من خلا

من  لاضائي بدر الب إلى اتخاذ الحل الإغالقرارات على التقديرات الذاتية التي تحكمها عوامل شخصية تؤدي به في ال

  .الحل المثالي

:القرارات الكمية�ƾǟ¦ȂǬǳ¦�ȄǴǟ�ǾǴǯ�®ƢǸƬǟȏ¦Â��ƢǿǀƼƬŭ�ƨȈǻȐǬǠǳ¦Â�ƾǋǂǳ¦�ȄǴǟ�®ƢǸƬǟȏʪ�Ƣǿ̄ Ƣţ¦�ǶƬȇ�©¦°¦ǂǫ�Ȇǿ

ů�śƥ�ǺǷ�ƨǸǜǼŭ¦�¬ʪ°¢Â�©¦ƾƟƢǟ�ƨǨǟƢǔǷÂ�̈®ʮǄǳ�Ä®ƚȇ�Äǀǳ¦�°¦ǂǬǳ¦�ȄǴǟ�ǽƾǟƢǈƫ�Ŗǳ¦�ƨȈǸǴǠǳ¦�ǆ Ǉȋ¦Âموعة من 

المعلومات ض في مثل هذه القرارات وضوح الأهداف ومعقوليتها، وموضوعية متخذيها، وكفاية البدائل المتاحة، ويفتر 

دقتها، وتوفر الخبرات والاختصاصات، والاعتماد على الأسلوب العلمي الذي يمكنهم من تحديد المشكلة المطلوبة و 

  وتوضيح الأهداف وإيجاد البدائل.

  بناء على هذا المعيار تقسم القرارات إلى:  :لقيادي لمتخذهاوفقا للنمط ا 6- 2-2

:مرؤوسيه المشاركة في عملية صنع القرار ىيعرض المدير عل قرارات ديمقراطية.  

:ويض سلطته لمرؤوسيه، ويتنازل عن حقه في صنع القرارفيقوم المدير بت قرارات توسليه.  

:̄�يحتكر فيها المدير كافة السلط قرارات أوتوقراطيةƢţ¦�Ŀ�ƨǯ°Ƣǌŭʪ�ƶǸǈȇ�ȏ�ƢǸǯ�ƨǘǴǈǳ¦�ǒ ȇȂǨƫ�Ǻǟ�ǞǼƬŻÂ�©Ƣ

  .القرارات

1:بناء على هذا المعيار تنقسم القرارات إلى :وفقا لطريقة إيصالها للعاملين 7- 2-2

:يصدرها المدير في شكل لوائح وقوانين مكتوبة تنظم العمل الإداري قرارات مكتوبة.  

:في اجتماع العاملين تتعلق بحسن سير العمل قرارات يلقيها المدير قرارات شفهية.  

:من حيث المدة التي يغطيها القرار ن:وفقا لمؤشر الزم 8- 2-2

  .566ص، ماجد سعيد محمد الغامدي، مرجع سبق ذكره -  1
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:(تكتيكية) بين أصغر وحدة زمنية عملية وعام وهي القرارات التي تغطي فترة زمنية قصيرة تتراوح قصيرة المدى.  

:سبيا تتراوح بين عام وخمسة أعواموهي القرارات التي تغطي فترة زمنية طويلة ن متوسطة المدى.  

وهي القرارات التي تغطي فترة زمنية طويلة تزيد عن خمسة أعوام لتصل إلى خمسة عشر  (إستراتيجية): طويلة المدى

  .عاما

  تحل و خصائص عملية اتخاذ القرارامرا -3

  مراحل عملية اتخاذ القرار 3-1

�ǲǈǴǈƬǷ�ȂŴ�ȄǴǟ�ƨƦǴǘǳ¦�ǺǷ�Ƣđ�ǲǸǠǳ¦Â�ƢȀǟƢƦƫ¤�Ä®ƚȇ�Ʈ، لبعضر متعددة ومرتبطة مع بعضها اإن مراحل اتخاذ القرا ȈƷ

ƢǼƯ¢�Ǧ أل من وبشكل فعا ǐǳ¦�Ŀ�² °ƾŭ¦�ǲƦǫ�ǺǷ�¬ǂǘƫ�Ŗǳ¦�ʮƢǔǬǳ¦�ǲƷ�ǲƳ وهي ، التدريس وحتى في الحياة اليومية

1:ما يليتتضمن 

المشكلة تشخيص 1- 3-1

�ƾȇƾŢ�Ä°Âǂǔǳ¦�ǺǷÂ��ƢǬȈǫ®�¦ƾȇƾŢ�ƢĔƘǌƥ�°¦ǂǬǳ¦�ǀƼƬȇالقرار يجب أن تحدد المشكلة المفترض أن  اتخاذفي بداية عملية 

تنتج عن وجود مشكلة جوهرية أخرى، ونتيجة لذلك يجب تحديد  المشكلاتجوهر المشكلة بوضوح حيث أن بعض 

  .تحديد المشكلة خلالالهدف المطلوب تحقيقه من 

3-1-2�©ʭ ƢȈƦǳ¦�Ǟ Ŧ المعلوماتو  

والمعلومات المطلوبة حول هذه المشكلة، ويتوقف نجاح أي قرار  والإحصائياتʭ©�بعد تحديد المشكلة بدقة يتم تجميع البيا

على صحة المعلومات ودقتها وكفايتها، وعادة ما تكون هذه المرحلة من المراحل الصعبة حيث أن  الأحيانفي كثير من 

تكون المعلومات غير  الأحيانمن اطة معوقات كثيرة به، ومن الكثير لإحيتطلب عادة وقتا وجهدا وهذا تجميع المعلومات 

ƨȈǧ¦ÂÂ�ƨǬȈǫ®�ƨǇ¦°®�ƢȀƬǇ¦°®�ǶƬƫ�©ʭƢȈƦǳ¦�ǽǀǿ�ǞȈǸš �ƾǠƥÂ��ƨǬȈǫ®�Śǣ�Â¢�ƨȈǟȂǓȂǷ.

، مذكرة ماستر، تخصص إدارة والتسيير في ذة التعليم الثانوي""مدى مساهمة عملية اتخاذ القرار من طرف المدير في تحقيق الرضا الوظيفي لأساتوقاف وهيبة: 1

  .51، ص 2015التربية، قسم العلوم الاجتماعية، كلية الآداب واللغات والعلوم الاجتماعية والإنسانية، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، 
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 تحليل البدائل المتاحة و تقويمها 3- 3-1

ع المعلومات حولها وتحليلها تظهر بعض الحلول لحل هذه المشكلة، ولذلك تتم دراسة جميع هذه جمبعد تحديد المشكلة و 

�Ƥوإلول مع إعطاء كل حل مقترح وقتا كافيا لمناقشة سلبيات الح ƫǂƫ�Ľ��ƨǴǰǌŭ¦�Ƣđ�ǂŤ�Ŗǳ¦�» Âǂǜǳ¦�ǲǯ�Ŀ�©ƢȈƥƢŸ

  .البدائل حسب أولويتها

 البديل المناسب اختيار 4- 3-1

 لإصدارفضل القرار من بين أفضل هذه الحلول وتتم عملية تحديد التوقيت والمكان الم اتخاذبعد تحديد البدائل وترتيب يتم 

، ويجب أن تكون صيغة القرار واضحة ودقيقة وأن يكون ǂǷȋʪإلى المعنيين  إبلاغهوأسلوب  إعلانههذا القرار ووسيلة 

�ƨȈƳ°ƢŬ¦�ƨƠȈƦǳ¦�ƨƠȈē�Ƥ اتخاذهمع أهداف المؤسسة مع مراعاة مخاطر  لامتماث Ÿ�ƢǸǯ�ƢȀƬŪƢǠǷ�ƨȈǨȈǯÂ�ǾǿƢš ¦�ǲǠǨǳ¦�®Â®°Â

  .القرار لاستقبال

 ابعة تنفيذ القرارات المتخذةمت 5- 3-1

تتم متابعة القرار في الجهات المعنية والتأكد من تطبيقه ورصد ردود الفعل حوله والتأكد من مدى نجاح حل المشكلة بعد 

 الأصليبعد متابعة القرار وتقويمه إصدار قرارات أخرى مكملة له أو معدلة له إذا ما وجد القرار  الأمرتطبيقه وقد يتطلب 

  .له ǂǷȋʪفي التطبيق أو فشل في حل المشكلة أو إصدار تفسير له إذا ما لوحظ عدم استبيان المعنيين  صعوبة

يحدد الهدف  خلالهاالقرار تمر بمراحل عدة ففي بداية العملية يجب تحديد المشكلة من  اتخاذومن هنا نستنتج أن عملية 

�ȂƷ�ƨƥȂǴǘŭ¦�©ʭƢȈƦǳ¦�ǞǸšالمطلوب تحقيقه و  �ƢǿƾǠƥلأالصعبة المراحل  المشكلة وهي من ل هذه�¦ƾȀƳÂ�ƢƬǫÂ�Ƥ ǴǘƬƫ�ƢĔ

خذ القرار في وقت ومكان وظروف وبعدها تدرس دراسة دقيقة وتحدد بدائل وحلول تتوافق مع هذه المشكلة وبعدها يت

توصل إليها هذا غه ووضوحه التام وبعدها تتم متابعة القرار من الجهات المعنية والنتائج التي لائمة مع مراعاة أسلوب إبلام

  .القرار

  خصائص عملية اتخاذ القرار 3-2

1:لعملية اتخاذ القرارات خصائص جما يمكن حصرها في النقاط التالية

؛المنطق والتفكير المنهجي الصحيحفهي نشاط فكري يعتمد على إتباع  :عملية ذهنية  

  .43 – 42، ص ص2020، دار ابن النفيس للنشر والتوزيع، الأردن، 1 ، طالنظرية الاقتصادية والاقتصاد الإداري"عبد الله محمود الحوامدة: " -1
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تفصيلية رارات إلا أن هناك عدة الخطوات الفعلى الرغم من أن عملية الاختيار هي جوهر اتحاد الق :عملية إجرائية

ǂǬǳ¦�ǞǓÂ�ǲưǷ�ƢǿƾǠƥ�ļϦ�Ŗǳ¦�Â¢�ƨǴǰǌŭ¦�Ǧ¦التي تسبقها مثل تحديد و  ȇǂǠƫ؛ر موضع تنفيذ  

ن يكون هناك اختيار إلة معينة فتعدد البدائل هو أساس عملية اتخاذ القرارات فحينها لا يوجد إلا حل واحد لمشك

  ؛يكون الأمر إجبارا على أمر معين إنماو  من ثم لا يكون هناك اتخاذ قرارو 

؛تيار انسب بديلخير تؤدي إلى امعايوإنما يكون وفق أسس و  ،اختيار البدائل لا يتم عشوائيا  

لظروف التي يتخذ خلالها القرار ربما لا يناسب امر بعيد المنال في عالم الواقع و ن المثالية ألا نختار البديل الأمثل لأ

يتوجه إلى البديل الأنسب والذي يتناسب مع الظروف مؤثرة في اتخاذ القرار فعلى سبيل المثال تيار خن الاإلذلك فو 

من الأساليب قد يكون اختيار أساليب إنتاج نصف آلية بديلا مناسبا للدول النامية في بعض الصناعات بدلا 

  ؛الكاملة الميكانيكية

ǳ¦�ǀƼƬǻ�ǺƸǼǧ�ǲƦǬƬǈŭʪ�ǖƦƫǂǷ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�À¤ و  لكن تنفيذ القرارالوقت الحاضر و قرارات فيʬ¡ ره ستكون

ǳ¦�ȄǴǟ�ƾǸƬǠƫ�ƢĔȋ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�ƨƥȂǠǏ�ń¤�ŚǤƬǳ¦�Ǻǟ�Ȑǔǧ�ǲƦǬƬǈŭʪ�ƚƦǼƬتؤدي هذه خاصية في المستقبل و 

   .لاستقرار من العوامل المؤثرة فيهعدم او 

  القرارات والعوامل المؤثرة فيها نماذج اتخاذ -4

  اتخاذ القرارات نماذج 4-1

1:يمكن أن نجملها فيما يلي

قليدية قدما هي يعد من أكثر النماذج التيسمى نموذج الرجل الاقتصادي و  النموذج الرشيد(النموذج المثالي): 1- 4-1

  :أهمهاة التقليدية في الاقتصاد و يرتكز على أفكار المدرساتخاذ القرارات و 

 متخذييتميز �Ƕē°ƾǬƥ�©¦°¦ǂǬǳ¦تخاذ القرارات المناسبة لكل ااعة و ديد المشكلات ببر تحبيئة القرار بوضوح و  على مراقبة

  ؛موقف

؛معرفة جميع البدائل المحتملة والنتائج المترتبة على كل بديل ع متخذييستط  

1��ǂǐǷ��ǂǌǼǳ¦Â�Ƥ، ط الطرق الإبداعية لحل المشكلات واتخاذ القرارات"منال أحمد البارودي: " -1 ȇ°ƾƬǴǳ�ƨȈƥǂǠǳ¦�ƨǟȂǸĐ¦��201561 – 60، ص ص.  
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ييتميز متخذ ʪ�°¦ǂǬǳ¦ اذي يستحق للمنظمة أعلى النتائج و اللمهارة في تحديد البديل الأفضل و�ƢǼǿ�ƾƟƢǬǳƢǧ�¬ʪ°ȋ

يفترض هذا النموذج أن عملية اتخاذ القرار تتطلب العمل ة وموضوعية و ك القدرة لتقييم نتائج كل بديل بدقيمل

�ƨȈǳƢƬǳ¦�©¦ȂǘŬʪ

ƨǴǰǌŭʪ�² ƢǈƷȍ¦؛  

؛ديد وإدراك المشكلةتح  

؛لتفكير لتوليد مجموعة من البدائلا  

؛جمع المعلومات من كل بديل  

؛تقويم البدائل واختيار أفضلها  

وتفضيله ل الذي تم اختيارهتنفيذ البدي.  

رارات Ǭǳʪ�̈®ƾů�ȆǿÂت المدير بعيدة عن الرشد الكامل ن قراراأيفترض هذا النموذج النموذج السلوكي:  2- 4-1

هذا لا يكفي لرؤية الحقائق الكاملة لأي موقف حيث أدرك بعض �Â�ƨȈƠȈƦǳ¦�©¦ŚǤƬŭʪالمدير و م قيالذهنية المحدودة بمشاعر و 

ان على جميع المعلومات معرفية تحد من قدرة الإنسجان هناك محددات عقلية و مار هم سيمون و أهمعلماء السلوك و 

ǂǬǳ¦�ǞǻƢǏ�ǺǰŻ�ƨǷʫ�©ƢǷȂǴǠǷ�ŚǧȂƫ�ƨƥȂǠǏ�Ŀ�Ƥ¦°�الدقيقة ومعالجتها نظرا للنظام التقني و  Ʀǈƫ�ƢŲ�̈ŚǤƬŭ¦�̈ƢȈū¦�» Âǂǜǳ

ǂǬǳ¦�¿ȂȀǨǷ�«°ʪ¦°¦©�قترح سيمون و قد اودين و يدة جعلته يعمل مضطر في ظل رشد ودقة محدمن اتخاذ قرارات الرش

التي افترضها الرشد التام و.....مصطلح الاكتفاء رغبة متخذ القرار في اختيار ائية كبديل عن القرارات المثلى و الاكتف

البيئية  الذي يحقق أفضل النتائج في ظل القيودالرضا بدلا من البديل المثالي و  البديل الكافي الذي يحقق نسبة مقبولة من

مارج القرار كافيا أو.....عند سيمون و يعد لنموذج (بنموذج الرجل الإداري) و يسمى هذا اوالبشرية الحيطة بمتخذ القرار و 

  تلبية البديل محل الاختيار لتلك المعايير. كتفائي الأدنى للبدائل المتاحة و بوجود بعض المعايير التي تستخدم لقياس الحد الا 
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ؤثرة في عملية اتخاذ القرار العوامل الم 4-2  

�Ŀ�ǂƻƘƬǳ¦�ń¤�Ä®ƚƫ�ƾǫ�Â¢��ƨƸȈƸǐǳ¦�̈°Ȃǐǳʪ�°Âƾǐǳ¦�Ǻǟ�ƢȀǬȈǠƫ�ƾǫ�̈ ƾȇƾǟ�ǲǷ¦ȂǠƥ�ƨȇ°¦®ȍ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǂƯƘƬƫ�ƾǫ

المنظمة إصدارها، أو تلقى الكثير من المعارضة سواء من المنفذين لتعارض القرارات مع مصالحهم، أو من المتعاملين مع 

1:هذه المؤثرات بين ومن ،ǶȀūƢǐǷÂ�Ƕēʮلعدم تحقيقها لغا

4-2-1�ƨȈƳ °ƢŬ ¦�ƨƠȈƦǳ¦�Ś ƯϦ�ȆȀǧ�ǞǸƬĐ¦�ʮȐƻ�ǺǷ�ƨȈǴƻ�ǲǰǌƫ�ƨǸǜǼŭ¦�À¤ من أهم تتأثر به مباشرة أو غير مباشرة و

 يضاف إليهااعية، تقنية، والقيم والعادات، و الظروف التي تؤثر على عملية اتخاذ القرار ظروف اقتصادية، سياسية، اجتم

�°¦ǂǫ�ǲǯ�À¢�̄¤��ǾǠǷ�ƨǴǷƢǠƬǷ�Â¢�ǶȈǜǼƬǴǳ�ƨǈǧƢǼǷ�ƪ ǻƢǯ� ¦ȂǇ�ǞǸƬĐ¦�Ŀ�Ãǂƻȋ¦�©ƢǸǜǼŭ¦�ƢǿǀƼƬƫ�Ŗǳ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ƨǟȂǸů

ات الوزار �Â�©ƢǈǇƚŭƢǯ�Ãǂƻȋ¦�ƨǸǜǼŭ¦�Ƣēǀيعمل ضمن إطار القرارات التي اتخخذ في منظمة ما لا بد أن يتأثر و يت

؛التنظيمات المتعددةو 

4-2-2¦�ƨƠȈƦǳ¦�Ś ƯϦ:لداخلية�ƢǿȂŶ�ÃƾǷÂ�ƨǸǜǼŭ¦�ǶƴƷ�Ʈ ȈƷ�ǺǷ�ƨǸǜǼŭ¦�Ŀ�ƨȈǴƻ¦ƾǳ¦�ƨȈƠȈƦǳ¦�ǲǷ¦ȂǠǳʪ�°¦ǂǬǳ¦�ǂƯƘƬȇ

«�¦�ƨȈǴƻ¦ƾǳو  ،لعاملين فيها والمتعاملين معهاوعدد ا Âǂǜǳʪ�ńÂȋ¦�ƨȈƷƢǼǳ¦�ǖƦƫǂƫ�̈®ƾǠƬǷ�ƨȈǇƢǇ¢�¬¦ȂǼƥ�ŚƯƘƬǳ¦�¦ǀǿ�ǂȀǜȇ

�̄ Ƣţʪ�ƨǘȈƄ¦ لى مجموعة الأفراد في المنظمة، الناحية الترتبط الناحية الثانية بتأثيره عالقرار و�ƨȈǳƢŭ¦�®°¦Ȃŭʪ�ǪǴǠƬƬǧ�ƨưǳƢư

�ǶȈǜǼƬǳ¦Â�¾Ƣǐȇȍ¦�¼ǂǗÂ�ȆǸȈǜǼƬǳ¦�ǲǰȈŮʪ�ǪǴǠƬƫ�Ŗǳ¦�Ǯو  ة.والبشرية والفني Ǵƫ�°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ȄǴǟ�ǂƯƚƫ�Ŗǳ¦�ƨȈƠȈƦǳ¦�ǲǷ¦ȂǠǳ¦�ǺǷ

¦®��ǂǧȋ¦�©ʭƢǰǷ¤�©ƢǷǄǴƬǈǷ�ǂǧ¦ȂƫÂ�ǶȀƦȇ°ƾƫ�ÃƾǷÂ�Ƕē¦°ƾǫÂة العلاقات الإنسانية السائدة و الرسمي وغير الرسمي وطبيع

.التنفيذ المادية والمعنوية والفنية

4-2-3�°¦ǂ Ǭǳ¦�ǀ Ƽ ƬǷ�Ś ƯϦ لنفسية و تتصل عملية اتخاذ القرار بشكل وثيق بصفات الفرد ا�¶ƢŶ¢Â�ǾƬȈǐƼǋ�©ʭȂǰǷ

ية، مما يؤدي إلى حدوث أربعة أنواع سلوكه التي تتأثر بظروف بيئية مختلفة كالأوضاع العائلية أو الاجتماعية أو الاقتصاد

الحذر والتسرع والتهور، كذلك فإن مستوى ذكاء متخذ القرار وما اكتسبه من ½��Â�ƨǧ±ƢĐ¦�Ȇǿ�°¦ǂǬǳ¦�ǀƼƬǷ�ƾǼǟمن السلو 

  .وانفعالات تؤثر في اتخاذ القرار خبرات ومهارات وما يملك من ميول

ų�̄¤��Ǻȇǂȇƾŭ¦�ƨȈǟȂǻ�» ȐƬƻʪ�ŚƯƘƬǳ¦�¦ǀǿ�ƨƳ°®�Ǧ ǴƬţŢ�ƾǼǟ�½ƢƦƫ°ȏ¦�ǶđƢƬǼȇ�Ǻȇǂȇƾŭ¦�ǒ Ǡƥ�À¢�ƾ ديد المشكلة أو تحديد

الاستجابة لشروط اتخاذ القرار  بعضهم الآخر يتردد في اتخاذ القرار، كما أن بعضا منهم يكون متسرعا فيالبدائل و 

Ƣǘƻȋ¦�Ŀ�̧ȂǫȂǳ¦�Ƥ  بطء دونباته، بينما يتعامل بعضهم بحذر و متطلو  ǼƴƬǳ�°Ȃē، هداف متخذ القرار يضاف إلى ذلك أ

 – 275، ص ص2016، 01العدد ، �ƾǴĐ¦7ة الجزائرية للعولمة والسياسات الاقتصادية، ���¦ǴĐنظرية والعلمية في اتخاذ القرارالأسس البلحاج فتيحة: " -1
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�ǽ°Ƣǰǧ¢�ǆالشخصية و  ǰǠƫ�ƢĔ¢�Ʈ ȈƷ��ǽ̄Ƣţ¦�§ ȂǴǇ¢Â�ǀƼƬŭ¦�°¦ǂǬǳ¦�ƨȈǟȂǻ�Ŀ�ǂƯƚƫ�ƢǷ�ƢƦǳƢǣ�ǶȈǜǼƬǳ¦�» ¦ƾǿȋ�Ǿǯ¦°®¤�ÃƾǷ

وقيمه ومعتقداته وأهدافه المادية والاجتماعية والسياسية التي قد تتفق مع أهداف التنظيم أو قد تتعارض معه في بعض 

�ǽ°Ƣǰǧ¢�ǆذا فإن متخذ اإالنواحي و  ǰǠƫ�ƢȀǼǰǳ�ƢǇƢǇ¢�ƨǴǰǌŭʪ�ǪǴǠƬƫ�ȏ�ƨȈǟȂǓȂǷ�Śǣ�©¦°ƢƦƬǟ¦Â�ǲǷ¦ȂǠƥ�ǂƯƘƬȇ�ƾǫ�°¦ǂǬǳ

قيمه الاجتماعية من تنافس أو رغبة في التعاون مع ينه الشخصي ودوافعه واتجاهاته و وطريقة استيعابه للأمور متأثرا بتكو 

�Â�Ƣē¦®ƢǟÂ�ƢȀȈǧ�Ǌبتقاالأفراد الآخرين في التنظيم عند إصدار القرار، كما يتأثر  ȈǠȇ�Ŗǳ¦�ƨƠȈƦǳ¦�ƾȈǳ يعكس من خلال

�ƢȀǼǷƚȇ�Ŗǳ¦�Ƣē¦ƾǬƬǠǷÂ�ƢȀǸȈǫ�ǾƫƢǧǂǐƫ

4-2-4�°¦ǂ Ǭǳ¦�¯Ƣţ ¦�Ǧ ǫ¦Ȃ Ƿ�Ś ƯϦ�ǂǬǳ¦�ǀƼƬǷ�Â¢�̈°¦®ȍ¦�ƾǯϦ�Ʈ ȈƷ�ǺǷ�Ä°¦®ȍ¦�°¦ǂǬǳ¦�̄ Ƣţ¦�Ǧ ǫ¦ȂǷ�Ǧ ǴƬţ ار من

Ʒ�ǺǷ�ƨǴǰǌǸǴǳ�ƨȈǠȈƦǘǳ¦�ƨǳƢū¦�Ǧالنتائج المتوقعة للقرار و  ǫȂŭʪ�ƾǐǬȇƯƚŭ¦Â�ƨǴǰǌŭʪ�ƨǘȈƄ¦�» Âǂǜǳ¦Â�ǲǷ¦ȂǠǳ¦�Ʈ Ȉ رة عليها

�Â�©ʭƢȈƦǳ¦�ƨȈǳȂſ�ÃƾǷÂيمكن التمييز بين أربعة مواقف وهي: القرار في حالة التأكد علومات المتوفرة للإدارة عنها و دقة الم

  .ختلافالاالقرار في حالة قرار في حالة عدم التأكد التام و الفي حالة عدم التأكد (المخاطرة) و والقرار 
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  خلاصة الفصل الأول

دور البالغ الذي يلعبه الاتصال ال توضيح تم التطرق في هذا الفصل إلى الاتصال الداخلي وعملية اتخاذ القرار، وتم

�̈¦®¢�ǾǻȂǯ�ń¤�ƨǧƢǓȍʪ�̈ƾȈǋ°�©¦°¦ǂǫ�̄Ƣţ¦�ǺǷ�ƢȀǼǰŤ�ƢȈǴǠǳ¦�̈°¦®Ȏǳ�©ʭƢȈƥÂ�©ƢǷȂǴǠǷ�ǺǷ�ǽǂǧȂȇ�Ƣŭ�ƨǈǇƚŭ¦�Ŀ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦

يتم من خلالها بناء علاقات بين العمال فيما بينهم وبين الإدارة، كذلك تحقيق التنسيق بين مختلف هياكل اجتماعية 

مفهوم وأهمية فيه إلى الأول تطرقنا  وتم توضيح ذلك من خلال تقسيم الفصل إلى مبحثين حيث في المبحث المؤسسة،

نا طرقفت أشكاله. أما المبحث الثانيالاتصال داخل المؤسسة و عتمدة في أهم أنواعه والوسائل المالاتصال الداخلي وعناصره و 

إلى ماهية عملية اتخاذ القرارات حيث تم توضيح مفهوم اتخاذ القرار وأهميته، وعناصره وأهم أنواع القرارات، وفي الأخير 

  :مراحل والنماذج الخاصة بعملية اتخاذ القرار، ومنه نستنتج النتائج التالية

؛في المؤسسة دور كبير في سير جميع العمليات الإدارية وتبرز فعاليتها في عملية اتخاذ القراراتتصال الداخلي للا  

�ǽŚƯϦÂ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǠǳ�ƨƦǈǼǳʪ�Ȇũ°�ŚǤǳ¦Â�Ȇũǂǳ¦�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�̧ ¦Ȃǻ¢�ƨȈŷ¢�°Ƣǰǻ¤�Â¢�¾ƢǨǣȍ¦�ǺǰŻ�ȏ

اعدة أو النازلة كل ما تكون لمتخذ القرارات نظرة ، لأنه كل ما كان هناك تدفق للمعلومات سواء الصالكبير عليه

  ؛شاملة عن المنظمة لاتخاذ قرار رشيد

 اتخاذ القرارات الرشيدة ليس إنȋʪ�ǲƟ¦ƾƦǳ¦�±Ƣǰƫ°¦�ÃƾǷ�ȄǴǟ�ƾǸƬǠƫ�Ƣē®ȂƳÂ�©¦°¦ǂǬǳ¦�ƨǷȐǈǧ�ǲȀǈǳ¦�ǂǷ على

.تبادلة داخل المؤسسةالداخلية الم صالاتتلااالحصول عليها وهذا يعتمد على عملية  مكانيةوإالمعلومات 
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تمهيد 

�¾Ƣǐƫ¦�¿Ƣǜǻ�ƢŮ�ǂǧȂƬȇ�À¢�ƨǈǇƚǷ�Ä¢�ȄǴǟ�Ƥ ƳȂȇ�ŚǤƬǳ¦�¦ǀǿÂ�Ǟȇǂǈǳ¦Â�ǂǸƬǈŭ¦�ŚǤƬǳʪ�Ǧ ǐƬƫ�ƨǈǇƚǸǴǳ�ƨȈǴƻ¦ƾǳ¦�ƨƠȈƦǳ¦�À¤

داخلي فعال يعتمد على اختيار وسائل اتصال المناسبة، ويعتمد أيضا على مقومات تعمل على توضيح القرارات، 

العمال في اتخاذ القرارات، وفي ظل الظروف الداخلية للمؤسسات وتعدد المشاكل وتعقدها أصبح المدير يحتاج  ومشاركة

الداخلي على  الاتصالالتعرف على الفرص والتهديدات، لذلك فقد حرص  خلالمن  المشكلاتإلى اتخاذ القرار وحل 

بكل  الإلمامالتي يصعب  المشكلاتوتحليل  نقل المعلومات وذلك بتشخيص خلالمساندة من يتخذ القرارات من 

§�¦�Ŀ�ƾȈǋǂǳ¦�°¦ǂǬǳ¦�ǀƼƬƫ�À¢�ƨǈǇƚǸǴǳ�ǺǰŻ�¦ǀǰǿÂ�̈ŐŬ طويلاجوانبها وتتطلب وقتا  ƢƸǏ¢�ǞǷ�ƨǯ°Ƣǌŭʪ�¦ŐƬǠǷ�¦®ȂȀůÂ

 الداخلي واتخاذ القرار حيث أنه كما يلزم الاتصالقة تربط بين كل من عملية لالذلك قد يكون هناك ع .الوقت المناسب

  .الداخلي الاتصالالداخلي بشأن عملية اتخاذ القرارات فإنه أيضا يلزم اتخاذ قرارات عديدة بشأن عملية  الاتصالمزاولة 
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  : الاتصال الداخلي والمشاركة في عملية اتخاذ القراراتالمبحث الأول

لقـرارات والتعليمـات، إضافة إلى الملاحظ أن الاتصال في المؤسسة أصبح يثير اهتمام العمال فيما يتعلق بمدى تقبلهم ل

مدى تقبل الإدارة لشكاويهم ومشاكلهم داخل المؤسسة وهذه العملية تساهم في إيجاد نوع من العلاقـة بـين العمال 

�ȄǴǟ�ƾǟƢºǈȇ�ƢǸǯ��©ƢǷȂǴǠŭ¦�¾®ƢƦƫ�ƨȈǴǸǟ�ǲȈȀǈƫ�Ä®ƚȇ�ƢŲ��ňÂƢǠƫ�ȂƳ�ǪǴƻ�ȄǴǟ�ǲǸǠȇ�¾ƢǐƫȏƢǧ�ŅƢƬǳʪÂ��̈°¦®ȍ¦Â

فنجاح ف. ت المشتركة ومن ثم تحقيق الأهـدافهم المشترك والثقة المتبادلة، مما يؤدي إلى اتخاذ القراراإيجاد نوع من ال

المؤسسة لا يتوقف على كفاءة أفرادها فحسب، وإنما على التعاون القائم بينهم وتحقيق العمل الجمـاعي، حيـث يتمثل هذا 

�ń¤�Ʈ ،لجماعة العمل من خلال الإدارةالدور الذي يقوم به الاتصال في بناء الهيكل وتشغيله  ƸƦŭ¦�¦ǀǿ�Ŀ�ƢǼǫǂǘƫ�ŅƢƬǳʪÂ

مفهوم المشاركة في عملية اتخاذ القرارات وأهميتها، أساليب وفنون المشاركة في عملية اتخاذ القرارات، طرق المشاركة في 

  عملية اتخاذ القرار وأخيرا التفاعل بين المشاركين في عملية الاتصال داخل المؤسسة.

  وأهميتها مفهوم المشاركة في عملية اتخاذ القرارات -1

  مفهوم المشاركة في عملية اتخاذ القرارات 1-1

من الصعب إعطاء أو إيجاد مفهوم أو تعريف دقيق لمصطلح المشاركة، ذلك أن المفهوم يحمل في طياته عـدة معاني 

ل إلى تعريف لكلمة "المشـاركة" يكـون مقبولا لأشخاص مختلفين، فقد نظر علماء الاجتماع فيما إذا كان ممكن الوصو 

لتوضيح ما تعنيه مشاركة العمال في اتخاذ القرارات داخل المؤسسة، ولم يكن ممكنا الوصول إلـى مثـل هـذا التعريف، فكلمة 

بمقارنة  داخـل المؤسسات سمحشاركة العمال في اتخاذ القرارات ومهما يكن فإن مركة أعطيت لها تفسيرات مختلفة...المشا

ʮƢǔǬǳ¦�Ǧ ǴƬű�Ŀ�©ƢǈǇƚŭ¦�ÃȂƬǈǷ�ȄǴǟ�̈ǀƼƬŭ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�®¦ƾǟ¤�Ŀ�¾ƢǸǠǳ¦�ŚƯϦ...1

�Ŀ�ƨŷƢǈŭ¦Â��ǾƫƢǗƢºǌǻ�ĿÂ�ǲǸǠǳ¦�Ŀ�ʮƾǈƳÂ�ƢȈǼǿ̄ �ǲǷƢǠǳ¦�ƨǯ°ƢǌǷ�Ȇǿ��ƨȈǳƢǸǠǳ¦�ƨǯ°Ƣǌŭ¦�Àϥ�¾ȂǬǳ¦�Â¢�µ ¦ŗǧȏ¦�ǺǰŻÂ

  .أهدافه، وتحمل المسؤولية إزاء أنشطة وأهداف المؤسسة

  أهمية المشاركة في اتخاذ القرارات 1-2

�ƢȈǇƢǇ¢�ȐǷƢǟ�ŐƬǠȇ�ƢǷ�°¦ǂǫ�̄Ƣţ¦�¾ȂƷ�śǴǷƢǠǳ¦� ¦°ϕ�ǀƻȋ¦�À¤Â��ƨǈǇƚǷ�ǲǯ�» ¦ƾǿ¢�ǪȈǬŢ�Ŀ�ƢǷƢǿ�¦°Â®�ƨǯ°Ƣǌŭ¦�Ƥ ǠǴƫ

في نجاح القرار ذلك أن المدير لوحده لا يستطيع أن يتخذ قرارا بمفرده، فهي من أهم مبادئ تفويض السلطة، وتعتبر وسيلة 

، ƾǴĐ¦6 ، مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية،المشاركة في اتخاذ القرارات والعلاقات الإنسانية من ركائز الاتصال الفعال في المؤسسة"ن داود العربي: "ب -1

  . 173ص  ،2014 ورقلة، ��ʪǂǷ�ÄƾǏƢǫ�ƨǠǷƢƳ¬16العدد
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لق بوادر الإبداع والابتكار من قبل العمال لتحسين الإنتاج وتطوير أساليبه، كما تخلق روح المسؤولية لدى العامل لخ

�ƨǧǂǠǷ�Ǿȇƾǳ�ÀȂǰƫÂ�©Ȑǰǌŭ¦�ǾƳ¦ȂȈǧ��ŚȈǤƬǳ¦Â�ǂȇȂǘƬǴǳ�ǾǴƦǬƫÂ�ǾƬǇƢŧ�̈®ʮ±�ŅƢƬǳʪÂ�ƨǈǇƚŭ¦�ǲƻ¦®�ǾƬȈŷ¢Â�ǾǻƢȈǰƥ�ǽǂǠǌƫÂ

ǀȈǨǼƫ�ȄǴǟ�ÀÂƢǠƬǳ¦�ǲȀǈȇ�ƢŲ�°ȂǷȋʪ تلك القرارات التي شارك في اتخاذها وهذا ما يحقق الأهداف المطلوبة. فبالمشاركة 

تزول من ذهن العامل فكرة أنه موجود للتنفيذ فقط، بل تصبح لديه ثقة بنفسه وأنه لا يبيع عمله وجهده للمؤسسة وإنما 

. كما أن عمل المؤسسة على هو يستثمر جهده فيها، ويكتسب من خلال ذلك خبرات جديدة تؤهله لمناصب قيادية

تفعيل عوامل المشاركة للعاملين في اتخاذ القرارات، يساعد على تحقيق أهدافها بصورة إيجابية، ولا يتأتى لها ذلك إلا من 

  خلال العمل التشاركي بين العاملين فينتج عنه تعاون على تنفيذ القرارات المتخذة.

ǌŭ¦�ƨǧǂǠǷ�ȄǴǟ�°ƾǫȋ¦�ǶĔ¢�ǶǰŞ�ÀȂǴǷƢǠǳƢǧ�ǶȀȈǴǟ�ǞǬƫ�Ǻȇǀǳ¦�Ƕǿ°Âƾƥ�ǶǿÂ�ǶȀǴǸǟ�ÀƢǰǷ�Ŀ�ƢȈǷȂȇ�ƢĔȂȀƳ¦Ȃȇ�Ŗǳ¦�ǲǯƢ

�ƢǷƢǿ�¦°Â®�Ƥ ǠǴƫ�ǲǸǠǳ¦�ǲǯƢǌǷ�ǺǷ�ǲǰǌǷ�ǲū�ƢĔȂǷƾǬȇ�Ŗǳ¦�ǲƟ¦ƾƦǳ¦Â�©ƢƷ¦ŗǫȏƢǧ��̈ǀƼƬŭ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǀȈǨǼƫ�ƨȈǳÂƚǈǷ

ر جليا. حيث إن الاشتراك في وأساسيا في عملية اتخاذ القرار الصحيح والجيد وعليه تظهر أهمية المشاركة في اتخاذ القرا

�ŁƢǏ� Ȑǟ¤Â�ƨǷƾƻ�Ŀ�ňƢǨƬǳ¦Â��ǲǸǠǳ¦�Ŀ�́ Ȑƻȍ¦�ń¤�Ä®ƚȇ�ƢŲ�ǶȀƬȈŷϥ�°ȂǠǌǳ¦�ǶȈǜǼƬǳ¦�¾ƢǸǠǳ�ȆǘǠȇ�°¦ǂǬǳ¦�ǞǼǏ

المنظمة والعمل على تحقيق أهدافها كما يؤدي إلى تربية كوادر جديدة من القادة الإداريين تكون مدربة وذات خبرة في 

  ا فضلا عن تحقيق ميزة الثقة المتبادلة بين الرؤساء والمرؤوسين.صنع القرارات هذ

�©ƢƳƢƷ�ǪȈǬŢ�¾Ȑƻ�ǺǷ�ǲǔǧ¢�ƨȈǴǬǟ�ƨƸǏÂ�ƨȈƥƢŸ¤�̈ƢȈƷÂ��ƨǈǇƚǸǴǳ� ƢǸƬǻȏʪ�°ȂǠǌǳ¦�±ǄǠƫ�ƨǷƢǟ�̈°Ȃǐƥ�ƨǯ°Ƣǌŭ¦�À¤

قليص الدوران الوظيفي الاستقلالية والمسؤولية والجوانب المادية للفرد، وقد ثبت أن المشاركة تؤدي إلى إنتاجية أعلى وت

1ومزيد من الرضا الوظيفي.

  أساليب وفنون المشاركة في عملية اتخاذ القرارات -2

  :أساليب عادية وأساليب حديثة منهاصنفت أساليب المشاركة في صنع القرار إلى 

2:وتتمثل في ما يلي: الأساليب العادية 2-1

��ƨƥƢƬǰǳ¦�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�Ä¢ǂǳ¦� ¦ƾƥϵ�śǴǷƢǠǴǳ�ƶǸǈȇ��ƨǨǴǰǷأبسط أشكال المشاركة وهي غير :نظم الاقتراحات 1- 2-1

على الورقة، تم وضعها في صندوق اقتراحات مثبت في مكان واضح ومعلوم للجميع، ويكون استعمال هذا الصندوق غير 

 – 582، ص ص2017، 20العدد، �ƾǴĐ¦11، حوليات جامعة قالمة للعلوم الاجتماعية والإنسانية، مشاركة العاملين في اتخاذ القراراتبوقطف فوزية:  -1

583.
  .6 – 5، ص صالمشاركة في عملية صنع القرار وسبل تفعيلهاعزيرو رشيدة:  -2
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مهم، أو محدد بمناسبة معينة أو موضوع معين، وإما أن يبدي العاملون آرائهم في مناسبات معينة تسبق مرحلة اتخاذ قرار 

ترافق مشكلة معينة، أو بشكل دوري سنوي، ويتم طلب الرأي وتجميع الردود من خلال مديري الوحدات أو رؤساء 

  الأقسام والمشرفين.

�ÄǂŸ�ƢǷ�¾ȂƷ�ƨǈǇƚŭʪ�ǂǐǼǟ�ǲǰǳ�ƨǧǂǠŭ¦�ƶȈƬȇ�ƢǸǯ��ƨǷ±Ȑǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭʪ�śǴǷƢǠǳ¦�ƾȇÂǄƫ�ǶƬȇ: لاجتماعاتا 2- 2-1

عن طريق الاجتماعات للقيادة الإدارية التعرف على مطالب وحاجات العاملين  سنىبداخلها من نشاط وأعمال، ويت

��¬ƢƴǼǳ�¶ŗǌȇÂ��śǴǷƢǠǴǳ�Ƣǿǂǜǻ�©ƢȀƳÂÂ�ƢēƢǸȈǴǠƫÂ�ƢǿǂǷ¦Â¢�ǲȈǏȂƫ�ǺǷ�̈ ®ƢȈǬǳ¦�ǺǰŤ�ǲƥƢǬŭʪÂ��ǲǸǠǳ¦�©ȐǰǌǷÂ

  الاجتماع أن توضع له خطة مسبقة تشمل تحديدا واضحا للموضوعات التي سوف ينظر فيها.

تمثل اللجان أحد أشكال المشاركة في اتخاذ القرارات الإدارية بل يعد أكثر الأساليب شيوعا، حيث : اللجان 3- 2-1

يتم تشكيل لجان دائمة، ومؤقتة تختارهم إدارة المؤسسة ليكونوا مسؤولين أمامهم عند النظر في مشكلة معينة لدراستها 

.Ƣđ�ƨǏوتحليلها واتخاذ قرار بحلها أو تقديم مقترحات خا

�©¦ŐŬʪ�ƨǻƢǠƬǇȏ¦�ȄǴǟ�¿ȂǬȇ�Äǀǳ¦�ȆǟƢǸŪ¦�ǲǸǠǳ¦�ƨǨǏ�ƾǯƚȇ�Ǿǻϥ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄ Ƣţȏ�ȆǟƢǸŪ¦�§ ȂǴǇȋ¦�¦ǀǿ�ǄȈǸƬȇÂ

المتخصصة لحل المشكلة محل القرار من جهة، وتوزيع مسئولية اتخاذ القرار على عدد من الأفراد هم أعضاء اللجنة المكلفة 

ƨȀƳ�ǺǷ�°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţʪ ولية على المدير متخذ القرارؤ تخفيف من عبء المس أخرى وفي ذلك.  

وتعني اللجنة في مجال اتخاذ القرارات مجموعة من الأفراد يتم اختيارهم رسميا من قبل الإدارة إما للنظر في مشكلة معينة 

�ƢĔƘǌƥ�̈°¦®Ȏǳ�©ƢƷواتخاذ قرار لحلها، أو الاكتفاء ببحث هذه المشكلة وجمع المعلومات حولها وتقديم التوصيات أو الاقترا

أو للنظر في مشكلات دورية، إذ يستمر أعضاء اللجنة في مهمتهم لفترات طويلة لحل المشكلات التي تحدث في التنظيم 

�̧ȂǼǳ¦�ȄǸǈȇ�ƢǸǯ���ƨǏƢŬ¦��Â¢�ƨƬǫƚŭ¦�ÀƢƴǴǳʪ�ÀƢƴǴǳ¦�ǺǷ�¾Âȋ¦�̧ ȂǼǳ¦�ȄǸǈȇÂ�ƢĔƘǌƥ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦Â�Ǿƥ�ÀȂǴǸǠȇ�Äǀǳ¦

ƨǸƟ¦ƾǳ¦�ÀƢƴǴǳʪ�ňƢưǳ¦.

2-1-4�ǆ ǳƢĐ ¦�ǆ ǴĐƢǧ��ǽȂƳÂ�̈ƾǟ�ǺǷ�ƢȀǼǟ�Ǧ ǴƬţ�ƢĔ¢�ȏ¤��ƨǏƢƻ�¿ƢȀǷ�©¦̄�ƨȇ°¦®¤�©ȐȈǰǌƫ�Ǻǟ�̈°ƢƦǟ�ÀƢƴǴǳƢǯ

�ƨǘǴǈǳ¦�ǺǷ�°¦ǂǫ�ȄǴǟ�¦ ƢǼƥ�ǆ مستوايشكل  ǴĐ¦�ÀȂǰƬȇÂ��ǶȈǜǼƬǳ¦�ƨǸǫ�ǺǷ�§ǂǬǳʪ�ǆ ǴĐ¦�ÀȂǰȇ�À¢�ƾƥ�ȏÂ�ƢȈǳƢǟ�ʮ°¦®¤

ǶǈƬƫ�Ŗǳ¦�ǲƟƢǈŭʪ�̈®Ƣǟ�ǆ ǴĐ¦�ǎ Ƭź��ƢȈǴǠǳ¦�ƨǷƢǠǳ¦�©ƢǇƢȈǈǳʪ�Ƥ ǳƢǤǳ¦�Ŀ�ǲǐƬƫ�©¦°¦ǂǫ�°ƾǐȇ�̄¤��¿ȂǸǠǳ¦Â�¾ȂǸǌǳʪ

  الرئيسية.
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قد يجد الرئيس من المناسب أن يدعو مرؤوسيه المختصين أو زملائه في  المقابلة الشخصية مع المختصين: 5- 2-1

��̈°ʮǄƥ�Ȃǿ�¿ȂǬȇ�Â¢��ƢȀƬǇ¦°®�Ä°ƢŪ¦�ƨǴǰǌŭ¦�ÀƘǋ�Ŀ�ǶȀǠǷ�Ʈ ƷƢƦƬǳ¦�µ ǂǤƥ�ǾƬǴƥƢǬŭ�ǲǸǠǳ¦ على كل منهم في مكتبه ليضفي

��ƨǇ¦°ƾǴǳ�µ ÂǂǠŭ¦�̧ȂǓȂŭ¦�Ǻǟ�¦Śưǯ�«ÂǂŬʪ�ƶǸǈƫ�ȏ�ƢĔϥ�ƨǬȇǂǘǳ¦�ǽǀǿ�±ƢƬŤÂ��ƨǏƢƻ�ƨȈŷ¢�ǽ̄Ƣţ¦�®¦ǂŭ¦�°¦ǂǬǳ¦�̧ȂǓȂǷ

ǟ�¿¦®ƢǷ��ȐȇȂǗ�ƢƬǫÂ�¼ǂǤƬǈƫ�ȏ�ƢĔ¢�Ǻǟ�Ȑǔǧدد المرؤوسين أو المختصين محدودا؛ �©ƢȀƳÂ� ¦ƾƥȍ�ƨǏǂǨǳ¦�ƞȈē�ȏ�ƢĔ¢�Śǣ

�ǂƻ¡Â�Ä¢°�śƥ�ƨȀƳ¦Ȃŭʪ�ƶǸǈƫ�ȏ�ƢǸǯ�Ǻȇǂƻȉ¦� ¦°¡�ń¤�ǞǸƬǇ¦�¦̄¤�ȏ¤�ƾȇƾƳ�Ä¢°�®ǂǨǳ¦�Ǻǿ̄ نظر �Ŀ�ǂǘź�ȏÂ��̈®ƾǠƬǷ

�̈ǂǏƢǫ�ƨǴƥƢǬŭ¦�ƪ Ƿ¦®ƢǷ�ǂȇƾŭ¦�Ä¢°�ǒ ǠƦǳ¦�®ƢȈǬǻ¦�ń¤�Ä®ƚƫ�ƾǫ�ƢĔ¢�Ǻǟ�Ȑǔǧ��ʪ¦ȂǏ�ǂưǯ¢�ƢǸȀȇ¢�ȄǴǟ�Ƕǰū¦�ǺǰŻ�ŕƷ

  عليهما وحدهما.

عض الحالات تكون المشكلة عاجلة ويحتاج حلها إلى تبادل سريع للرأي أو قد يكون في بالاتصال الهاتفي:  6- 2-1

المعنيون بشؤون المشكلة منتشرين في أماكن متباعدة ولا يتيسر جمعهم في وقت قريب، أو يرى المدير أن الاجتماع يضيع 

��śǐƬƼŭ¦�śƥ�ȆǨƫƢŮ¦�¾Ƣǐƫȏʪ�ƨȈǐƼوقتا ثمينا، ففي مثل هذه الحالات يمكن الاستعاضة عن الاجتماع أو المقابلة الش

  ليحصل المدير على رأي كل منهم.

  الأساليب الحديثة 2-2

�ǽǀǿ�¿ƾǬƫÂ��¼°Â�ȄǴǟ�ʮ°ȂǏ�ÀȂǰȇ�ƨǌǫƢǼŭ¦Â�ƨǟƢǸŪ¦�ǺȇȂǰƫ�Àȋ�ǶǇȏ¦�¦ǀđ يتسم :أسلوب الجماعة الاسمية 1- 2-2

لى هؤلاء الأعضاء اقتراح الحلول على ورقة الطريقة على تحديد المشكلة من قبل المشرف وعرضها على الأعضاء، ثم يتو 

�ƶƬǨƫ�Ľ��ƢȀȈƷŗǬǷ�ń¤�ƢđƢȈǈǻ¦�ÀÂ®�̈°ȂƦǈǳ¦�ƨƷȂǳ�ȄǴǟ�Ƥ 15أو 10لمدة تستغرق  ƬǰƫÂ�¾ȂǴū¦�ǞǸš �ƢǿƾǠƥÂ��ƨǬȈǫ®

من هذه البدائل تمهيدا للاقتراع ويترتب كل  5المناقشة بين أعضاء الجماعة على البدائل المعروضة، ويتم الاتفاق على 

للبدائل الخمسة المختارة حسب الأفضلية، وبعد جمع الرتب يتم تحديد البديل المختار، وهو البديل الذي يتحصل  عضو

1.على أفضل وأقرب الرتب

عن طريق الخبراء المتخصصين، حيث  الإدارية المشكلاتيتم وفقا لهذه الطريقة معالجة وحل : أسلوب دلفي 2- 2-2

«��ȄǴǟ¡°¦ الاتصاليتم  ǂǠƬǴǳ�Ƕđ�¿ȂǬƫ�ƨǼŪ�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�Ǯ ǳ̄�ǶƬȇÂ��µ ǂǤǳ¦�¦ǀŮ�ƢǐȈǐƻ�ƾǠƫ� ƢǐǬƬǇ¦�ǶƟ¦Ȃǫ�¿¦ƾƼƬǇʪ�ǶȀƟ

�¦ǀǿ�» ƾȀȇÂ�ƨǬȇǂǘǳ¦�ǽǀǿ�ƶȈƬƫÂ�� ¦ŐŬ¦�ǺǷ�©ʭƢȈƦǳ¦�ǞȈǸƴƬƥكما يدعي القائلون به إلى تحسين أسلوب اللجان   الأسلوب

فاء هوية الخبراء المشاركين في حل إخ خلالعيوب أسلوب اللجان من  لاجعلى عالتقليدية في اتخاذ القرارات والعمل 

، قسم علم الاجتماع والديمغرافيا، كلية العلوم الإنسانية ، مذكرة ماجستير"ة الاتصال التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائريةفعاليالعربي بن داود: " -1

  .190، ص 2008والاجتماعية، جامعة منتوري، قسنطينة، 
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التي تدور عادة في اجتماعات اللجان بتبادل المعلومات بين  والمداولاتعن النقاش  والاستعاضةالمشكلة محل القرار، 

على ما تتضمنه من  عوالاطلا الاستبيانأعضاء جماعة الدلفي عن طريق لجنة تسيير تكون مهمتها الحصول على قوائم 

عليها أيضا، ومن ثم إعادة النظر في ما تتضمنه من معلومات، وبذلك يمكنهم  عالاطلامن  الأعضاءين معلومات، وتمك

ǲŰ�ƨǴǰǌŭʪ�ƨǴǏ�ƢŮ�ǆ Ȉǳ�Ŗǳ¦�ƨȈǟǂǨǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�®ƢǠƦƬǇ¦Â�̧ȂǓȂŭ¦�ǂǿȂƳ�ȄǴǟ�ǄȈǯŗǳ¦ 1.القرار

�ǶƬȇ�Ʈيعتمد أسلوب العصف الذهني على مشاركة مجموعة من الألذهني: طريقة عصف ا 3- 2-2 ȈƷ��Ƕǿ°Ƣǰǧϥ�®¦ǂǧ

توليد أكبر عدد من الأفكار في جلسات العصف الذهني من أجل التفكير في حل المشكل المطروح، وتتم جلسات 

2العصف الذهني في قاعات مخصصة حيث تقوم هذه العملية على احترام القواعد التالية:

عدم تقديم النقد أو التقييم للأفكار المقدمة؛  

̈�المناقشة البناءƾȇƾƳ�°Ƣǰǧ¢�°¦ƾǏϵ�ƶǸǈƫ�Ŗǳ¦�̈

�ǪȈƦǘƬǴǳ�ƨǴƥƢǫ�ÀȂǰƫ�ƾǫ�ƢĔȋ�ƨǘȈǈƥ�ƪ ǻƢǯ�ƢǸȀǷ�̈ǂǰǧ�ǲǯ�¾ȂƦǫ

.كل مجموعة من الأفكار يمكن أن تخلق أفكار جديدة  

2-2-4ƨǟȂ Ǹ Đ ¦�§ Ȃ ǴǇ �Ľ�ǲȇƾƥ�ǲǔǧ¢�ń¤�¾ȂǏȂǴǳ�ƢȀǠƦƬƫ�ǶƬȇ�ƨǘǌǻȋ¦�ǺǷ�ƨǴǈǴǇ�ƨȈũȏ¦�ƨǟȂǸĐ¦�ŐƬǠƫالاسمية:  ¢

اء عليه، وتعتمد هذه الطريقة على تقديم الأفكار من خلال الكتابة وبصمت، حيث يقسم الأعضاء إلى يتخذ القرار بن

مجموعات صغيرة تقوم كل واحدة منها بطرح وتنمية أفكارها بصورة فردية ثم تتم مناقشة هذه الأفكار داخل كل مجموعة، 

الأفكار مطروحة للنقاش الجماعي ويتم التصويت بعد ذلك تقوم كل مجموعة بكتابة أفكارها في لوح، حيث تكون هذه 

ويتم اختيار الفكرة التي حصلت  عليها، وتقييم لنتائجها بوضع الدرجات التي تحصلت عليها كل فكرة أمامها مباشرة،

3الخطوات التالية: إتباععلى الدرجة الأكبر. تعتمد هذه الطريقة على 

تحديد المشكلة: حيث يقوم القائد أو المدير بت�ƨǟȂǸĐ¦� Ƣǔǟ¢�ƢǷ¢�ƨǴǰǌŭ¦�ƾȇƾƸ

  .590 – 589، ص صمرجع سبق ذكرهبوقطف فوزية:  -1
، مجلة الساورة للدراسات الإنسانية والاجتماعية، لمشاركة في تفعيل عملية اتخاذ القرار الإداري في المؤسسة"دور ا"بلفكرات رشيد، بن زعمة عبد القادر:  -2

�ƾǴĐ¦4 182، ص 2019، 3، جامعة الجزائر 3، العدد.   
  .183ص  بلفكرات رشيد، نفس المرجع، -3
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 يقوم كل عضو بوضع أفكار وكتابتها ثم يتم تجميع الحلول وكتابتها واحدة تلو الأخرى على سبورة أو لوح، ويتم

�ƨȈǴǸǠǳ�ƢǬǧÂ�ƢȀƦȈƫǂƫÂ�ƨƷŗǬŭ¦�¾ȂǴū¦�ȄǴǟ�ƪ ȇȂǐƬǳ¦�ǶƬȇ�Ľ��ƨǟȂǸĐ¦�®¦ǂǧ¢�śƥ�ǲȈǴƸƬǳ¦Â�ƨǌǫƢǼǸǴǳ�ƢȀǟƢǔƻ¤

  التصويت.

 يتم اختيار�ƨǟȂǸĐ¦� Ƣǔǟ¢�śƥ�ƪ ȇȂǐƬǳ¦�ǺǷ�ƨƦǈǻ�Őǯ¢�ǪǬƷ�Äǀǳ¦�ǲȇƾƦǳ¦

يقسم الأعضاء المشاركون إلى مجموعات فرعية صغيرة متساوية العدد، ولكل مجموعة فرعية طريقة فيليبس:  5- 2-2

�Â��ƨƷÂǂǘŭ¦�ƨǴǰǌŭ¦�ǲū�°Ƣǰǧ¢�ŉƾǬƬƥ�©ƢǟȂǸĐ¦�¢ƾƦƫ�Ľ��ƨȈǟǂǨǳ¦�©ƢǟȂǸĐ¦�ǞȈǸŪ�ƨǴǰǌŭ¦�®ƾŢÂ��ǆ ȈƟ° بعد تقييم

�¾ȂǴū¦�ƨȈǟǂǨǳ¦�©ƢǟȂǸĐ¦� ƢǇ£°�¿ƾǬȇ�Ľ��ǲƟ¦ƾƦǳ¦�Â¢�¾ȂǴū¦�ǲǔǧ¢�°ƢȈƬƻ¦�ǶƬȇ�ƨǟȂǸů�ǲǯ�ÃȂƬǈǷ�ȄǴǟ�ƨǷƾǬŭ¦�°Ƣǰǧȋ¦

للمشكلة. تمتاز  المختارة ليتم عرضها ومناقشتها من قبل الجماعة الكبرى ليتمكن الجميع من الوصول إلى أفضل الحلول

�ǺǷ�ǎ هذه الطريقة عن الطرق العادية، ǴƼƬƫ�Ǯ ǳǀƥÂ�ǶȈȈǬƬǳ¦�ƨǴƷǂǷ�Ǻǟ��ǲƟ¦ƾƦǳ¦�Â¢�°Ƣǰǧȋ¦�ŉƾǬƫ�ƨǴƷǂǷ�ǲǔǨƫ�ƢĔϥ

�¾ȂƦǬǷ�ǲȇƾƥ�¾Â¢�°ƢȈƬƻȏ�ƨǟȂǸĐ¦�Ǟǧƾȇ�ƢŲ�ƢȀƬǌǫƢǼŭ�ȐȇȂǗ�ƢƬǫÂ�°Ƣǰǧȋ¦�ÃƾƷ¤�ǀƻϦ�À¢�¾ƢǸƬƷ¦�ƨǴǰǌǷ1

Ƣǿ طرق المشاركة في عملية اتخاذ القرار -3 ʮ ¦Ǆ ǷÂ

  رارطرق المشاركة في عملية اتخاذ الق 3-1

ى إمكانية التمييز بين طريقتين للمشاركة فهناك شبه إجماع بين الباحثين علتتعدد طرق المشاركة في اتخاذ القرار، ومع ذلك 

  وهما :

2:وقد تكون رسمية أو غير رسمية: المشاركة غير المباشرة 1- 3-1

المشاركة غير المباشرة الرسمية أƨȈǟ ƢǼǐ ǳ¦�ƨȈǗ ¦ǂ ǬŻ ƾ ǳʪ �Ȅ Ǹ ǈ ȇ�ƢǷ�Â:تم من خلال ممثلين منتخبين من طرف والتي ت

العمال ينوبون عنهم في هيئات اتخاذ القرارات سواء كان ذلك على مستوى الورشة أو المؤسسة وتكون رسمية حيث 

تستمد شرعيتها إما من قوانين الدولة أو عقود الاتفاق الناتجة عن المفاوضات الجماعية أو نتيجة السياسة التسييرية 

��¦�Ŀ�ƨŷƢǈŭ¦��ǲǸǠǳ¦�ʮƢǔǫÂ�ǲȈǤǌƬǳ¦��«ƢƬǻȍ¦�Ŀ�ƨȈǼǬƬǳ¦�ǲǯƢǌŭمعينة ببعض أنواع القرارات منها للمؤسسة. وتكون

سعادة العامل خارج المؤسسة، تنظيم العمل، ظروف العمل، السياسة الاقتصادية والمالية للمؤسسة، السياسة العامة 

يقة الوحيدة لمشاركة حقيقية في المنظمات نتيجة الطابع والهياكل. إن المشاركة غير المباشرة الرسمية كانت دائما الطر 

�ǲǸǠǳ¦�§ ʪ°¢�ȄǴǟ�ƢȀǓǂǨȇ�Äǀǳ¦�ňȂǻƢǬǳ¦

  .7عزيرو رشيدة، مرجع سبق ذكره، ص  -1
  .593 – 592ص ، صمرجع سبق ذكرهبوقطف فوزية،  -2
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تستمد شرعيتها من الإجماع والاتفاق الموجود بين الأفراد، مع ضرورة الملاحظة  :شاركة غير المباشرة غير الرسميةالم

ǣ�©ƢǇ°ƢǸŭ¦�ǽǀǿ�ƨȈũ°�ń¤�̈°Âǂǔǳʪ�Ǟǧƾƫ�À¢�ǺǰŻ�ƨƥǂƴƬǳ¦�À¢ ير الرسمية لأن التشغيل الحقيقي للمؤسسة هو نتيجة

  التأثير المتبادل لجوانبه الرسمية وغير الرسمية والمسير لا يستطيع أن يهمل ذلك وإلا واجه خطر عدم فعالية قراراته.

  المشاركة المباشرة 2- 3-1

¦�©Ƣǋ°Â�ÃȂƬǈǷ�ȄǴǟ�°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�Ŀ�ǶȀǈǨǻ¢�¾ƢǸǠǴǳ�ƨȈǴǠǨǳ¦�ƨǯ°Ƣǌŭ¦�Ƣđ�ƾǐǬȇÂ لإنتاج حيث تتخذ هذه المشاركة شكل

مجموعات أو فرق عمل ذات استقلالية نسبية، يتمتع العمال فيها بدرجة من المسؤولية في مجال تنظيم العمل ومراقبته 

�Ŀ�ǺȇǂǋƢƦŭ¦�ǺȇŚǈŭ¦Â�śǧǂǌŭ¦Â�śǷƾƼƬǈŭ¦�śƥ�ǞǸš �ƨǘǴƬű�©ƢǟȂǸĐ¦�ǽǀǿ�ƪ ƸƦǏ¢�ƨưȇƾū¦�¾Ƣǰǋȋ¦�Ŀ��ǽ±Ƣų¤Â

الجودة أو مجموعات التفكير المشترك أو مجموعات نوعية الحياة في العمل، أو مجموعات شبه مستقلة  شكل دوائر

1وخلافات التعبير والاقتراح.

3-2©¦°¦ǂ Ǭǳ¦�¯Ƣţ ¦�Ŀ �ƨǯ°Ƣǌ ŭ¦�ʮ ¦Ǆ Ƿ

§�¦śǇÂ£ǂŭ¦�ń¤�ƨƦǈǼǳʪ�ƨȈƥƢŸ¤�ƲƟƢƬǻ�ƨǯ°Ƣǌŭليترتب ع ȂǴǇ¢�ǪȈƦǘƫ�Ȅالقرارات  ترشيد عملية صنع ها، كما يترتب علي

�ƨǟȂǸů�ƢȀǼǟ�ƪ Ǩǌǯ�Ŗǳ¦�ƲƟƢƬǼǳ¦�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƨǯ°Ƣǌŭ¦�ʮ¦ǄǷ�ƶǔƬƫÂ��ƨȈǴǟƢǧ�ǂưǯ¢Â�§ ¦Ȃǐǳ¦�ń¤�Ň®¢�©¦°¦ǂǫ�°¦ƾǏ¤�ÀƢǸǓÂ

ʮ¦Ǆŭ¦�ǺǷÂ��¾ƢĐ¦�¦ǀǿ�Ŀ�ƪ Ť�Ŗǳ¦�©ƢǇ¦°ƾǳ¦�ǺǷ 2ما يلي: المشاركة في اتخاذ القرارات

Đ¦�ǶŮ�ƶȈƬƫ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�Ŀ�śǇÂ£ǂŭ¦�½¦ǂǋ¤�À¤�ǲƟƢǈŭ¦�ǲǯ�Ŀ�ǶēƢƷ¦ŗǫʪ�¿ƢȀǇȍ¦Â�ǶȀƟ¦°¡�Ǻǟ�ŚƦǠƬǴǳ�¾Ƣ

��©ƢǼȈǈƸƬǳ¦�¬¦ŗǫ¦�ń¤�ǶȀȇƾǳ�Ǟǧ¦ƾǳ¦�ÄȂǬȇ�ƢŲ��ǶȀǴǸǟ�» ÂǂǛ�Ŀ�ǂƯƚƫ�Â¢��ǶēƢǗƢǌǻ�ǆ Ť�Â¢��ǶȀǸē�Ŗǳ¦

  ؛والتعديلات، والحلول الملائمة

بله في إطار مصلحة المرؤوسين والتنظيم، كما وتق يع التغييرالمشاركة في اتخاذ القرار تخلق المناخ الصالح، والملائم لتشج

�Ŀ�ƨȇ°¦®ȍ¦�©¦®ƢȈǬǳ¦�ƨȈǸǼƫ�ȄǴǟ�ǲǸǠƫ�ƢĔ¢ƢȀƬȈŷϥ�Ƣǿ°ƢǠǋ¤Â�ƢȈǻƾǳ¦�» ȂǨǐǳ¦�ƢǸǯ��ǶȈǜǼƬǳ¦�Ŀ�¾ƢËǠǧ�ǂǐǼǟ�ƢĔ¢Â

  ؛تساعد على تيسير وتحسين سبل الاتصال بين المدير والمرؤوسين، مما يسهل على المدير أداء مهامه على أحسن وجه

ʮ©رقام ليندة:  -1 ƾ ŢÂ� Ǟ ǫ¦Â� �ƨȈǼǗ Ȃ ǳ¦� ƨǈ Ǉ ƚ ŭ¦� Ś Ȉǈ ƫ� Ŀ �¾ƢǸ Ǡǳ¦� ، جوان -بسكرة–، جامعة محمد خيضر 2العدد ، �ƾǴĐ¦2العلوم الإنسانية،  مجلة "،�

 .123، ص 2002
ƢǠǼǏمحمد زين صالح السعدي:  -2 �ƨǸ Ǐ ƢǠǳ¦�ƨǻƢǷϥ �ƨȈǇ °ƾ ŭ¦�©¦°¦ǂ Ǭǳ¦�¯Ƣţ ¦�Ŀ �ś Ǹ ǴǠŭ¦�ƨǯ°Ƣǌ Ƿ�ƨƳ ، �ƾǴĐ¦��Ȇǫ¦ȂƦǳ¦�¿¢�ƨǠǷƢŪ�ƨȈǻƢǈǻȍ¦�¿ȂǴǠǳ¦�ƨǴů��5ء"�®°

  .454، ص 2018، 9العدد 
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ركة في عملية اتخاذ القرارات تساعد على ترشيد عملية اتخاذ القرارات، وذلك لأن المشاركة تساعد على تحسين المشا

نوعية القرار، حيث يمكن للمدير من خلالها التعرف على كافة الآراء القيمة التي يقدمها أصحاب العقول الناضجة، 

المدير على اتخاذ  لبديل الملائم والمحقق للهدف، وهذا يساعدوالتجارب الواسعة التي يمكنه من خلال تقييمها اختيار ا

  ؛القرار الرشيد

��̈ǄȈƳÂ�̈ŗǧ�ƾǠƥ�ǾǴȇƾǠƫ�Â¢�ǾƟƢǤǳ¤�¿ƾǟ�ǺǸǔȇ�ƢŲ�ʫƢƦƯ�ǂưǯ¢�ǀƼƬŭ¦�°¦ǂǬǳ¦�ǲǠƳ�ȄǴǟ�ƾǟƢǈƫ�°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�Ŀ�ƨǯ°Ƣǌŭ¦

�°Ƣǌŭ¦�À¢�Ǻǟ�Ȑǔǧ��ƨȈƦǴǇ�°ʬ¡�ǺǷ�ǾǴȇƾǠƫ�Â¢�°¦ǂǬǳ¦� ƢǤǳ¤�ǾƦƫǂȇ�ƾǫ�ƢǷ�ĿȐƫÂ كة في اتخاذ القرار تساعد على قبول

ǀȈǨǼƫ�ÀÂ®�ƢĔȂǬǴź�Ŗǳ¦�©ƢƦǬǠǳ¦�ǺǷ�Ǧ ǨţÂ��ǽ°¦ƾǏ¤�ƾǠƥ�Ǿǳ�ǶȀƬǓ°ƢǠǷ�¿ƾǟÂ�ǶȀƟȏÂÂ�°¦ǂǬǴǳ�śǇÂ£ǂŭ¦؛ه  

 أن المشاركة في اتخاذ القرار تؤدي بدورها إلى سهولة توجيه المرؤوسين، بسبب عدم الحاجة لتوسيع نطاق الرقابة عليه

ǳÂƚǈŭʪ�Ƕǿ°ȂǠǌǳÂ؛ية  

 أن المشاركة في اتخاذ القرار يؤدي إلى استعداد عالٍ لقبول التغيير، فحين تقحم التغييرات من الأعلى بشكل تعسفي

�Ƥ ȇǂţ�ń¤�» ƾē�̈®ƢǔǷ�©¦ ¦ǂƳ¤�̄Ƣţ¦Â�ÀƢǼƠǸǗȏ¦�¿ƾǠƥ�°ȂǠǌǳ¦�ń¤�ÀȂǴȈŻ�śǇÂ£ǂŭ¦�ÀƜǧ��©¦ŚǈǨƫ�Ǿȇ¢�ÀÂ®�ǺǷ

قادت إلى اتخاذ ذلك القرار، تكون قد سنحت لهم الفرصة لإسماع التجديدات، لكن حين يشاركون في العملية التي 

�Ǧ ȈǰƬǳ¦�Ȇǿ�ƶƦǐƫ�À¢�ń¤�ǲȈŤ� ƢȈǸǠǳ¦�ƨǷÂƢǬŭƢǧ��ŚȈǤƬǳ¦�Ǯ ǳ̄�Ŀ�¦ȂƦǣǂȇ�ƾǫÂ��¦̄ƢŭÂ��ÀȂǠǫȂƬȇ�¦̄ƢǷ�ÀȂǧǂǠȇÂ��ǶēȂǏ

  ؛مانالعقلاني حين يحل عدم الأمان محل الأ

ة، فلا تقع نتيجتها على كاهل فرد واحد بعينه، بل يتقاسم الجميع تساعد المشاركة في اتخاذ القرار على توزيع المسؤولي

  نتائجها بغض النضر عن طبيعة هذه النتائج.

  تصال داخل المؤسسةالتفاعل بين المشاركين في عملية الا -4

�ƨǳƘǈǷ�ƢĔ¢�ȄǴǟ�ƨǈǇƚŭ¦�®¦ǂǧ¢�śƥ�ƨǯ°ƢǌǸǴǳ�ǂǜǼȇ�ƶƦǏ¢ي إلى إلحاق ، إذ أن عدم المشاركة في رأي الكثيرين، تؤدأخلاقية

�ÀÂȂǟƾǷ�Ǻȇǂȇƾŭ¦�ÀƜǧ�ǾǴǯ�Ǯ ǳ̄� ȂǓ�ĿÂ��ƾȈǠƦǳ¦�Ãƾŭ¦�ȄǴǟ�śǴǷƢǠǳʪ�ƨȈǈǨǻ�°¦ǂǓ¢ف عمل تسمح للعاملين ظرو  لإيجاد

  .مما يزيد من فعالية اتخاذ القرارات الاتصالية في العمل وتفاعل بين المشاركين في عملية لالستقلابمزيد من ا

قات الشخصية وتتحول إلى عملية منظمة اجتماعية، يلعب الفرد دورا لاطاق الععن ن الاتصالومنه طال ما تخرج وسائل 

 الأخير، وكثيرا جدا ما يكون التأكيد على الدور للاتصال مستقبلامن جانبه ويكون  Ƣǐƫȏʪ¾مزدوجا. فهو يبادر 

  .الأولللدور  الإهمالويكون 
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أكثر من أي وقت  نالآمستوى أدنى. ومن الضروري   فيوهكذا تنقل رسائل من المنظمين لعمل جماعي إلى المشتركين

  .تقوم في أحسن صورها على التبادل الذي يمكن لكل شخص أن يسهم نصيبه فيه الاتصالمضى تقرير أن وسائل 

1:في هذه القضية وهي تنطوي على الأساسية الأمورمن  الاتصالوتعد الحقوق الفردية في مجال 

ǎد في أن تعطى له المعلومات وأن يسعى إليها بطريقة التي يختارها، أي حق الفر  الحق في المعرفة: 4-1 ƻȋʪÂ  عندما

�ǾǼǟ�ƪ ƦƴƷ�¦̄¤�Ǫū¦�¦ǀǿ�Ǯ ȀƬǼȇÂ��ǞǸƬĐ¦�Ŀ�ȂǔǠǯ�Â¢�ǾƥƢǈū�ƢǿǀƼƬȇ�ƾǫ�Ŗǳ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦Â�ǾǴǸǟÂ�ǾƫƢȈƷ�ȄǴǟ�ǂƯƚƫ

  .المعلومات عن عمد أو روجت معلومات مزيفة أو مشوهة

الحقيقة كما يراها عن ظروف حياته وطموحاته وحاجاته  الآخرينأي في أن يعطي  الحق في التعبير عن نفسه: 4-2

�Ŀ�ǾǬƷ�ǺǷ�¿ǂƷ�̄¤�Â¢�§ ƢǬǠǳ¦�Â¢�ǞȇÂŗǳʪ�ǾƫȂǏ�ƪ ǰǇ¢�¦̄¤�Ǫū¦�¦ǀǿ�Ǯ ȀƬǼȇÂ��ǽ¦ȂǰǋÂالاتصالبقنوات  الانتفاع.  

الحق ويؤمن هذا ، والنقاش والتفكير للاستجابةينبغي أن يكون عملية غير محدودة  الاتصالن لأ الحق في المناقشة: 4-3

  .بشأن العمل الجماعي ويمكن الفرد من التأثير على القرارات التي يتخذها أولئك الذين بيدهم السلطة قيااتفاقا حقي

�Â¢�ƨǈǇƚŭʪ�©ƢƠǨǳ¦�Ǧ الإداريةالديمقراطية و  ǴƬű�śƥ�¾Ƣǐƫ¦�Ŀ�ǲǟƢǨƫÂ�¾®ƢƦƫ�ȂƳ�ǪǴƻ�Ŀ�ȆǇƢǇ¢�¦°Â®�Ƥ ǠǴƫالإدارة ،

ʪ��ȂŶÂ�̈ƢȈū¦�ǲǷ¦Ȃǟ�ƢŮ�ƪوهذا بطبع إذا تح ǬǬ إذا توفرت لها  لالها النجاح إيمكن  لاعتبارها ظاهرة تنظيمية وسلوكية

وهي فيما  وفعالا¦�ƢƸƳʭ�ƢǬȈƦǘƫ�¢ƾƦŭ¦�¦ǀǿ�ǪȈƦǘƬǳ�ƨƥȂǴǘŭ والإداريةوالثقافية  والاجتماعية الاقتصاديةظروف والشروط 

2يلي
:

 ريةالإدالتطبيق الديمقراطية  الاقتصاديةالشروط  

«��Â لافعالة بصورة  الإداريةلكي تنجح هذه العملية في المؤسسة   ÂǂǛ�ǲǛ�Ŀ�Ƣđ�ÀȂǴǷƢǠǳ¦�Ǌ ȈǠȇ�À¢�ƾƥ شروط اقتصادية

 ،¦ƢȀȈǧ�®ȂȈǬƥ�ǶȀǴȈƦǰƫ�ƢĔƘǋ�ǺǷ�Ŗǳ¦�̈®Ƣū الاقتصاديةمن مظاهر الفقر والعوز وصورة ضغوط الحاجة  وامقبولة حتى يتحرر 

�ǆ لاهتمامواهم القدرة على العمل والمشاركة وف Ť�Ŗǳ¦�ƨǷƢǠǳ¦�ʮƢǔǬǳʪالمنتسبون إليها الإدارة ،�¬Â°�ǶȀȈǧ�¿ƾǠǼƫ�¦ǀđÂ

«� الاقتراحاتوتقديم  الإقدام ÂǂǛ�śǈŢ�Ŀ�ǶǿƢǈƫ�ƢĔƘǋ�ǺǷ�Ŗǳ¦�ƨƸƳƢǼǳ¦�¾ȂǴū¦Âبكفاية وفعالية الإدارة.  

، ص 2002اجستير في علوم الإعلام، كلية العلوم السياسية والإعلام، جامعة الجزائر، مذكرة م، استراتيجية الاتصال في التسيير الإداري"طيب أحمد محمد: " -1

77.
  .79 – 78ص ص نفس المرجع، طيب أحمد محمد،  2
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داء مهام ومسؤوليات لأتى يتفرغ قرة حلحياة مست اللازمة الاقتصاديةبد أن توفر نظم وقوانين العمل الشروط لافهكذا 

�ƨǠƳʭ�ƨŷƢǈǷ�ÀȂŷƢǈȇ�ŕƷÂ�ƨȈǳƢǠǧÂ�ÀƢǬƫϵ�ǶȀǨƟƢǛÂ°̈¦®ȍʪ.

ية لتطبيق الديمقراطية الإداريةالشروط الاجتماع  

، فإذا كان العامل  اللازمة الاجتماعيةبد توافر قدر من الشروط والظروف لاتطبيق فعال،  الإداريةلنجاح تطبيق الديمقراطية 

هي خلية  الإدارةذا كانت إو  وإدارة وعمل اتصال" قبل أن يكون رجل تنظيم إلى حاجة" فإنه في هتبطبيعجتماعياكائنا ا

لضمان ممارسة العمل  واللازمةالجيدة  الاجتماعية بد من توافر البيئةلابل أن تكون إدارة خدماتية فإنه ق وإنسانيةاجتماعية 

  .بفعالية وكفاية رةالإدافي  الاتصال)ديمقراطية (الديمقراطي 

  والمزدهر داخل المؤسسة الإداريةالعوامل والأسباب التي تساعد على وجود الجو الاجتماعي الجيد 

 الشعورÀƢǷȋʪ بوجود العدالة وانعدام الحكم على  والإحساسمن قبل العاملين في المنظمة  الاجتماعي والاستقرار

  ؛أساس النزوات الشخصية والذاتية

الإدارةالجيدة بين أعضاء  الاجتماعيةت قاإقامة العلا �ǺǷ�¿Ƣƴǈǻʪ�ÀȂǴǸǠȇÂ�ǶȀƟƢǇ£°�śƥÂ�ǶȀǼȈƥ�ƨǳ®ƢƦƬŭ¦�ƨǬưǳ¦�² ǂǣÂ

  ؛أجل تحقيق أهداف المؤسسة

 في كافة العمليات  والاندماجانتشار التعليم والمهنية في أوساط كافة فئات الموظفين قد يخلف القدرة على التكييف

  ؛¦Ƣđ�ÀȂǴǸǠȇ�Ŗǳ الإدارةة في تنظيم وتسيير وفي المساهمة الفعالة والناجح

؛الإدارةالدائم بين أعضاء الموظفين في  الاتصال  

1.محاربة كل المظاهر التي تعكر الصفو الاجتماعي في المؤسسة الإدارية مثل الأفكار والأحكام الخاطئة

  98 - 78طيب أحمد محمد، مرجع سبق ذكره، ص ص 1



الاتصال الداخلي وعملية اتخاذ القرارات الربط بين الثاني:  الفصل

54

العلاقة بين الاتصال الداخلي وعملية اتخاذ القرارات :المبحث الثاني

لنسبة للمؤسسة إذا ما بقي ʪ�ƢƠȈǋ�řǠȇلا الداخلي له دور كبير في عملية اتخاذ القرار، فبمجرد اتخاذ القرار  لالاتصا

، وعليه هنا يجب أن نشير إلى أفرادو من وحدات  الأمردراج المدير ولم تتم عملية نقله وتوصيله إلى من يهمهم أحبيس 

�Ʈ ،مدى التداخل بينهماتخاذ القرار و  الداخلي في عملية الاتصالأهمية الربط ومساهمة  ƸƦŭ¦�¦ǀǿ�Ŀ�ƢǼǳÂƢǼƫ�ŅƢƬǳʪÂ

مساهمة الاتصال الداخلي في عملية اتخاذ القرارات، معوقات الاتصال الداخلي وأثرها على اتخاذ القرارات، علاقة 

śƥ�ƨǫȐǠǳ¦�ƨȈǟȂǻ�ƾȇƾŢ��©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţʪ�Ȇũ°�ŚǤǳ¦Â�Ȇũǂǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦ اذ القرارات وأخيرا أثر قنوات الاتصال الداخلي واتخ

  الحديثة على اتخاذ القرارات.

  مساهمة الاتصال الداخلي في عملية اتخاذ القرارات -1

إذ أن عدم وجود وسائل اتصال فعالة بين القائد الإداري ، ¦ƶƳƢǼǳ¦�Ä°¦®ȍ¦�ƾƟƢǬǴǳ�̈Śưǯ�ʮالاتصال الجيد يحقق مز  

للقائد من  فبالتالي فان الاتصال  الجيد طريق ،ƨȈǧƢǰǳ¦�̈°Ȃǐǳʪ�ǶȀȈǧ�ŚƯƘƬǳ¦�Ǿنيعيش في عزلة عنهم ولا يمك يجعلهومرؤوسيه 

والقرارات لا يمكن أن تكون صحيحة وذات فاعلية ما لم تكن مبنية على أساس وافر من  عالةفجل اتخاذ قرارات أ

Ǭȇ�Ƙǘƻ�ǲǯ�ƶȈƸǐƫÂ�ǾǳÂ¢�ǺǷ�ǽǀȈǨǼƫÂ�°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨǠƥƢƬŭ�ƨǷ±Ȑǳ¦�©ʭƢȈƦǳ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦ ع أو يوشك أن يقع، فالقائد يجد

نفسه دائما بحاجة لمراجعة قراره السابق حيث أن معرفة نظر المرؤوسين قبل اتخاذ القرار ربما تجعله يبحث عن حل آخر 

على أساس أنه بدون ذلك سوف يجد نفسه لو أصر على القرار أمام بديلين الأول أن يكون القرار موضع قبول من 

�ƨǴǰǌŭ¦�ǽǀǿ�ǲưǷÂ�Ǣǳʪ� ƢȈƬǇȏ�¦°ƾǐǷ�°¦ǂǬǳ¦�ÀȂǰȇ�ƨǳƢū¦�ǽǀǿ�Ŀ�ǒيسهم دون استياء، وا ǧ°�ǞǓȂǷ�ÀȂǰȇ�À¢�ňƢưǳ

لاتخاذ قرارات فعالة وعليه فإن دور الاتصالات في اتخاذ القرار له قدر كاف على التزويد  داخليǳ¦�¾Ƣǐƫȏʪ�ƢȀǴƷيمكن 

ȆǴȇ�ƢǷ�¾Ȑƻ�ǺǷ�Ǯ ǳ̄Â�ƨƸȈƸǐǳ¦�©ʭƢȈƦǳ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦Â�ǪƟƢǬūʪ:1

1-1�ƨȈƸ ǐ ǳ¦�©ʭ ƢȈƦǳ¦Â�©ƢǷȂ ǴǠŭʪ �ƾ ƟƢǬǳ¦�ƾ ȇÂǄ ƫتعتبر هذه المعلومات ضرورية إذا أراد القائد اتخاذ القرارات السليمة 

أي إن كل سلوك أو تصرف وقرار للإدارة يعتمد على ، ال الإدارة يسمى إدارة المعلوماتنه ظهر شكل من الإشكأحتى 

¦ƾȈǠƥ�ƨƸȈƸǐǳ¦�©ʭƢȈƦǳ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦Â�ǪƟƢǬū¦ فالقائد في إدارته وعند اتخاذه ، والضغوط، عن التحيزات والأهواء الشخصية

�ȆȀǧ�̈°¦®Ȏǳ�ƨƦǈǼǳʪ�©ʭƢȈƦǳ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƨȈŷȋ�¦ǂǜǻÂ للقرارات الهامة يخضع نفسه للمعلومات ولا شيء غير المعلومات.

1-���ǖǫ°±�¬ʪǂǳȂƥ��ÀȂǟ�Ǻƥ�Ņ¦®Ȃƥدور الاتصالات الإدارية في اتخاذ القرارات في المنظمة"�ƾǴĐ¦��ƨȈǟƢǸƬƳȏ¦�¿ȂǴǠǳ¦�ƨǴů��14 جامعة الأغواط، 02، العدد ،

  .165 – 163ص ص
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Ǵǟ�¾Ȃǐūʪ�ƶǸǈȇ�ÃŐǰǳ¦�©ƢǸǜǼŭ¦�Ŀ�ƨǏƢƻÂ�©ȏƢǐƫȐǳ�¾ƢǠǧ�¿Ƣǜǻ�®ȂƳÂ�ȄǴǟ�́ ǂŢ�©ʭƢȈƦǳ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�Ȅ

وحفظها في صورة جيدة حتى يسهل للقائد ولغيره من العاملين الحصول عليها عند طلبها.

داريين هم اللذين يتكاسلون عن معرفة ما القادة الإ ءلعل أسو  جعل القائد عارفا بحقيقة ما يجري داخل منظمته: 1-2

ǶēƢǸǜǼǷ�ǲƻ¦®�ÄǂŸ ،م تصل إليهم عما يجري حوله التيصة وقد تكون المعلومات قعون داخل مكاتبهم الخاو حيث يت

ƨǿȂǌǷ�Â¢�̈ŚǤƬǷ�Â¢�ƨǐǫʭ ،�ƨȈǬǘǼŭ¦�Śǣ�©ƢǧǂǐƬǳ¦Â�ƨƠǗƢŬ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ń¤�̈®ƢǬǳ¦� ȏƚđ�Ä®ƚȇ�¦ǀǿÂ

ه والقائد الإداري الناجح هو الذي يحرص على توافر وسائل اتصال فعالة تمكنه من معرفة حقيقة ما يجري داخل منظمت

ƻϦ�ÀÂ®�ƨǫ®ƢǏ�̈°Ȃǐƥ،فالمعلومات والحقائق تصل إلى القائد الإداري ولكنها تصل متأخرة أي بعد الوقت  ير أو إبطاء

  المناسب، مما يترتب عليه عدم جدوى ما يتخذه من قرارات.

لقيام بوظيفة إن القائد الإداري لا يمكنه التأثير في مرؤوسيه واتمكن القائد الإداري من التأثير في مسؤوليه:  1-3

فلكل قائد اتجاهاته وأفكاره ومعتقداته  ،التوجيه والإشراف على أكمل وجه بدون نظام اتصال فعال بينه وبين مرؤوسيه

«�Ǡǳ¦�ȄǴǟ،  التي يريد توصيلها للعاملين ¦ǂǋȍʪ�ǾǷƢȈǫ�ƾǼǟ�ƾƟƢǬǳ¦�À¢�ƢǸǯالتي يريد ، مل والعاملين يصدر توجيهات وأمره

�Ǿǳ�ƢǿǂǧȂƫ�©ʭƢȈƥÂ��©ƢǷȂǴǠǷ�ǺǷ�Ǿȇƾǳ�ƢǷ�Ƥوه توصيلها لهؤلاء العملين ƳȂŠ�Ǯ ǳ̄Â�©¦°¦ǂǫ�ǺǷ�ǽǀƼƬȇ�ƢǸȈǧ�ƨǴưǸƬŭ¦�Ǯ Ǵƫ�Ȇ

  وسائل الاتصال في منظمته.

�Ǯ Ǵƫ�¾®ƢƦƫ�ƨǳƘǈǷ�©°ƢǏ�Ľ�ǺǷÂ�ǶȀȈǇÂ£ǂǷÂ�̈®ƢǬǳ¦�śƥ�ƢǸȈǧ�©ʭƢȈƦǳ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦Â�°ƢǰǧȌǳ�ȏ®ƢƦƫ�ǲưŤ�©ȏƢǐƫȏƢǧ

ولقد أصبحت كفاءة  ساسية في عملية صنع القرارات في الإدارات المختلفة.الأفكار والمعلومات من أبرز المستلزمات الأ

�Ƥ ǇƢǼŭ¦�ƪ ǫȂǳ¦�ĿÂ�ƨȈǟȂǼǳ¦Â�ƨȈǸǰǳ¦�©ƢǨǏ¦ȂŭʪÂ�ƨȈǧƢǰǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǂǧȂƫ�ȄǴǟ�̈ƾǸƬǠǷ�©¦°¦ǂǬǳ¦�ƨƸǏÂ�̈°¦®ȍ¦

ǴǠŭ¦�ƨȈŷȋ�ƨǷƾǬƬŭ¦�©ƢǠǸƬĐ¦�½¦°®¤Â�ƨȈǻƢǈǻȍ¦�̈°Ƣǔū¦�Ŀ�ȆƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�ǂƯȋ¦�ǶǛƢǠƫ�À¤ ومات ودورها في ترشيد القرارات

�©ƢǟƢǸŪ¦�̈ ®ƢȈǫ�¾Ƣů�Ŀ�ƨǴƟƢŮ¦�©¦°ȂǘƬǳ¦�ƨƦǯ¦Ȃŭ�ƢȈǇƢǇ¢�ƢǗǂǋ�ƪ ƫʪ�Ʈ ȈŞ��©ȏƢǐƫȏ¦�Ƕǜǻ�°Â®�ǶǛƢǠƫ�ń¤�ʮ®¢

�ǶǿƾǟƢǈȇ�ƢŲ�ƨǟǂǇ�Ȅǐǫϥ�ǶȀȈǇÂ£ǂǷ�ǂǜǻ�©ƢȀƳÂ�ǶȀǨƫ�ȄǴǟ�śȇ°¦®ȍ¦�̈®ƢǬǳ¦�ƨǳƢǠǨǳ¦�©ȏƢǐƫȏ¦�Ƕǜǻ�ƾǟƢǈƫÂ��®¦ǂǧȋ¦Â

  ت واتخاذها بدقة وموضوعية أفضل.على صنع القرارا

�ÃƾǷ�ȄǴǟ�ÀƢǨǫȂƬȇ�ǾƬȈǳƢǠǧÂ�Ä°¦®ȍ¦�ƾƟƢǬǳ¦�ǽǀƼƬȇ�Äǀǳ¦�°¦ǂǬǳ¦�ƨƸǏÂ�ƨǷȐǇ�Ŀ�ǲưǸƬƫ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţʪ�©ȏƢǐƫȏ¦�ƨǫȐǠف

ēƢǧǂǐƫ�ȄǴǟ�ǽŚƯϦ�ÃƾǷÂ�ƨȈǼǠŭ¦�©ƢȀŪ¦�ń¤Â�°¦ǂǬǳ¦�¦ǀǿ�ǲǬǻ�ƢȀǬȇǂǗ�Ǻǟ�ǶƬȇ�Ŗǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ƨǴȈǇÂÂ�̈ǂǧȂƬŭ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƨǫ® م

  وسلوكهم.
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معوقات الاتصال الداخلي وأثرها على اتخاذ القرارات -2

1:هناك عدد من العوامل التي تساهم بشكل سلبي في فعالية الاتصال واتخاذ القرار وتتمثل في

معوقات تتعلق بوسائل وقنوات ومهارات الاتصال 2-1

؛تجاهاتوتدفق المعلومات من كل الافتقار إلى نظام اتصال يضمن انسياب الا  

؛ستخدام وسائل اتصالية غير مناسبةا  

؛اللازمة لاستخدام وسائل الاتصال عدم توافر المهارات والقدرات 

؛ الإفراط في الاتصال أو سوء استخدامه 

2:وتتمثل فيمعوقات تنظيمية : 2-2

؛م المخطط والنظام الهيكلي المطبقدم التطابق بين التنظيع 

 وهذا لنقص في كفاءة الاتصال، ال الموكلة إليهمل بتفاصيل الأعمغلب العماأجهل ،�¿ƾǟ�Ǻǟ�Ƣš ʭ�¦ǀǿ�ÀȂǰȇ�ƾǫÂ

 ؛Ƕđ�ƨǘƦƫǂŭ¦�¾ƢǸǟȌǳ�ƢȀƬȈŷ¢�ƨǧمعر 

 عدم اعتراف بعضƨȈǸȈǜǼƬǳ¦�ǖƟ¦ǂŬʪ�¾ƢǸǠǳ¦؛ 

؛سؤولية فيها يسبب عدم رضاهم عنهاعدم إتباع خطوط السلطة والم 

؛لمسؤوليةعدم وضوح خطوط السلطة وانقص في تحديد المسؤولية ل 

لسلطات الأعلى ويخلط بعض توجه الأفراد إلى السلطة الأعلى من السلطات المباشرة لهم مما يضيف أعباء على ا

 ؛الأعمال

؛ية نتيجة لتنوع جنسيات العاملينتعدد قنوات الاتصال غير الرسم 

كبر حجم المنظمة. 

1-Ǉ�ǞƳǂǷ��ÄÂʭǂƥ�¾ƢǸǯ��ĿȂǴű�¿Ȑǈǳ¦�ƾƦǟ 11بق ذكره، ص.  
  12 - 11نفس المرجع، ص ص -2
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  يمكن إن نحصرها في النقاط التالية:معوقات نفسية واجتماعية: 2-3

وضعف الإدارة في عملية التقريب ، لعوامل النفسية والاجتماعية فيهمكبر عدد العمال في المؤسسات واختلاف ا

 ؛لق ثقافة وهوية متميزةبينهم أو خ

وهو ما يؤدي إلى سوء ، ة من طرف الإدارة العليا للمؤسسةيد والصحيح للعملية الاتصالية الحديثضعف الفهم الج

طابق مع نوع يت مما يؤدي إلى انعزال هذه الإدارة وهو ما، ǲǨǇȋ¦�ǺǷ�̈ƾƫǂŭ¦�©ƢǷȂǴǠŭʪ امونقص الاهتم استعمالها

 ؛البيروقراطي للإدارة

 فهم لدى أفراد المؤسسةالنقص ،ǈŭ¦�ǎ Ƽǌǳ¦�Ƥ ǈƷ�ƨǨǴƬƼŭ¦�ǪƟʬȂǳ¦Â�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǲȇÂϦÂمود اللغة تعمل وهذا لج

 ؛المستعملة

ƟʬȂǳ¦�®¦ƾǟ¤�Ŀ�ƨȈũǂǳ¦�Śǣ�©ƢǟƢǸŪ¦�ǲƻƾƫ�Ŀ�ǎ ǬǼǳ¦� ƢǨƻ¤�» ƾđ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�Ǧ ȈȇǄƬǳ�̈ƾǟƢǐǳ¦�ƨȈũǂǳ¦�ǂȇ°ƢǬƬǳ¦Â�Ǫ

 ا؛داء أو لإظهار ضعف الإدارة العليالأ

 تميز بعض القادة بصفات شخصية غير ملائمة لأداء دورهم الاتصالي على الوجه المطلوب وهذا في مختلف

�¿ƾǟ�ǲưǷ�©ʮȂƬǈŭ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�Ŀ�ǶȀƬƦǣ°�Ǧ ǠǓÂ�ǶĔÂƢǠƫ.

  بيئيةمعوقات  2-4

؛تشار الجغرافي وتعدد مواقع العملالان 

 ؛الاجتماعية والثقافية والحضاريةتنوع تشكيلة القوة العاملة من حيث المصادر والخلفيات 

الأ مجموع القيمƨǈǇƚŭʪ�̈ƾƟƢǈǳ¦�©ȏȏƾǳ¦Â�°Ƣǰǧ.

  علاقة الاتصال الرسمي والغير الرسمي بعملية اتخاذ القرارات -3

  ي بعملية اتخاذ القراراتعلاقة الاتصال الرسم 3-1

ن الاتصال الرسمي يتم في إطار القواعد التي تحكم المنظمة من خلال القنوات والمسارات التي يحددها البناء التنظيمي إ

وإجراءات وقواعد رسمية محددة ومعروفة وقد فق أساليب الرسمي ، ويتم الاتصال الرسمي عادة في إطار التنظيم ويسير و 
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خارجية، من أجل اتخاذ قرارات فعالة وعادة ما تتدفق المعلومات في الاتصال الرسمي في واحد من  تكون داخلية أو

1:الاتجاهات الأساسية الأربعة وهي

 ): يوضح أغراض الاتصال الرسمي1- 2جدول رقم (

  الغرض  نوع الاتصال

  الاتصال النازل

  (من المشرف إلى المستخدم)

توضيح أهداف المؤسسة وسياستها؛  

تعريف بتاريخ المؤسسة، تقدمها ومستقبلها؛لا  

تغطية المعلومات اليومية حول العمليات؛  

شرح الأسباب خلف القرارات الإدارية؛  

.توجيه، تدريب، تحفيز وتقييم العاملين  

  الاتصال الصاعد

  (من المستخدمين إلى المشرفين)

عرض الأفكار الشخصية، الشكاوى، المظالم وحل المشاكل؛  

ترحات المتعلقة بتحسين وتطوير العمل؛طرح المق  

ج�ǶēƢƷȂǸǗÂ�ǶēƢƳƢū�½¦°®¤�Â¢�ǶǴǟ�ȄǴǟ�̈°¦®ȍ¦�ǲǠ

�» ¦ƾǿȋ¦�¾ȂƦǫ�ƾȈǯϦ

للمشاركة في اتخاذ القرارات؛  

طلب الإرشاد؛ل  

.عرض الأسئلة المتعلقة طرق وإجراءات العمل  

  الاتصال الأفقي

  (بين الأقسام والأفراد)

لتحسين حالة بين الأقسام؛ 

حسين وتطوير نوعية وفعالية القرارات؛لت 

لتنسيق الوظائف؛ 

لحل المشاكل؛ 

للإقناع؛ 

لبناء سمعة وشهرة جيدة للمؤسسة؛ 

للمشاركة أو الدخول في الأعمال؛ 

.للتعامل مع التطورات الجديدة أو التغيرات الحاصلة في البيئة الخارجية

"، مذكرة ماستر، تخصص اقتصاد وتسيير المؤسسات، اتخاذ القرارات في المؤسسة الاقتصادية"دور الاتصال الداخلي في عملية دشانة حفيظة: المصدر:

  .60، ص 2019قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، 

  .149مرجع سبق ذكره، ص ، منال طلعت محمود -1
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ǂ¦°¦© علاقة 1- 3-1 Ǭǳ¦�¯Ƣţ ʪ �¾±ƢǼǳ¦�¾Ƣǐ ƫȏ ¦

وامر والتعليقات الإدارية للعاملين فيه والأمر مازال كذلك في المنظمات الحديثة حيث تنقل يعتبر وسيلة النظام لنقل الأ

و" كان" خمسة أنواع من " كاتز"أغلب الأوامر والمعلومات التي يريد المديرين أن ينقلوها إلى العاملين وقد حدد كل من 

1:المعلومات يتضمنها هذا النوع من الاتصال وهي

 توجيهات متعلقةǲ Ǹ Ǡǳʪ:ǾǬȈǬŢ�ƨȈǨȈǯ�ƶȈǓȂƫ�ń¤�» ƾē ؛المهارات المطلوبة لهت العمل و لها علاقة مباشرة بمشكلا  

:حيث توفر للعامل الفهم الكامل لعمله وعلاقة عقلانية العمل ومنطقيته ƨǸǜǼŭ¦�Ŀ�Ǻȇǂƻȉ¦�¾ƢǸǟϥ�ǾǴǸǟ؛  

السياسة والأساليب:ǳ¦�©ƢǸȈǴǠƬǳ¦Â�©ƢǇ°ƢǸŭʪ�śǴǷƢǠǳ¦�Ǧ ȇǂǠƬǳ�» ƾē�Ʈ ȈƷ قهم كعاملين في تي تعتبر حق من حقو

  ؛المنظمة

؛د للعامل كيفية إنجاز عمله ونوعهاتصالات رسمية هدفها تحقيق نوع من التغذية العكسية مثل الرسائل التي تحد  

�Ƕǟƾǳ�Ǯ ǳ̄Â�śǴǷƢǠǳ¦�®¦ǂǧȋ¦�Ãƾǳ�² ƢǸū¦�Ʈ Ǡƥ�ȄǴǟ�ǲǸǠƫ�ǂǜǻ�©ƢȀƳÂÂ�¥®ƢƦǷÂ�°Ƣǰǧ¢�² ǂǣ�ń¤�» ƾē�©ȏƢǐƫ¦

  أهداف المنظمة.

ǂ¦°¦© علاقة 2- 3-1 Ǭǳ¦�¯Ƣţ ʪ �ƾ ǟ Ƣǐ ǳ¦�¾Ƣǐ ƫȏ ¦

��ƢȈǴǠǳ¦�̈°¦®ȍ¦�ń¤�ǶȈǜǼƬǴǳ�Ň®ȋ¦�©ʮȂƬǈŭ¦�Ŀ�ÀȂǴǷƢǠǳ¦�ƢȀǴǬǼȇ�Ŗǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�Ǧ ǴƬű�Ŀ�¾Ƣǐƫȏ¦�ǺǷ�̧ȂǼǳ¦�¦ǀǿ�ƾǈƴƬȇ

��ƢȈǴǠǳ¦�©ƢǘǴǈǳ¦�ǲƻƾƫ�ȆǟƾƬǈƫÂ�ǲǸǠǳ¦�Ŀ�Ǿǧ®Ƣǐƫ�Ŗǳ¦�ǲǯƢǌŭ¦Â��ǾǴǸǟ�Ǻǟ�©ʭƢȈƥ�ǾǈȈƟǂǳ�² Â£ǂŭ¦�ȆǘǠȇ�Ʈ ȈƷ

وتكون هذه المعلومات عادة في شكل تقارير وشكاوى. مع تطور الفكر التنظيمي تعدى هذا الأسلوب من الاتصال 

شكله البسيط إلى إشراك المرؤوسين في عملية اتخاذ القرارات عن طريق إبداء الرأي وتقديم اقتراحات حول نظام العمل 

�ǺǷ�ǲǯ�Ä¢ǂǳ¦�¦ǀǿ�ƾǯ¢�ƾǫÂ��ǾǼȈǈŢÂ� ¦®ȋ¦�ǂȇȂǘƫ�» ƾđƾǳʭǂƥ�ŗǈǋ�śưƷƢƦǳ¦Bernard Chester   و�ǂǯ°ʪ�Ä°ƢǷ

folletفوليت parer Mary�ǺǟÂ�ƢȈǟȂǗ�ǶȀȈǳ¤�̈°®Ƣǐǳ¦�©ƢǸȈǴǠƬǳ¦�¾ȂƦǫ�Ŀ�ǲưǸƬƫ�̈®ƢȈǬǳ¦�°ƢƦƬǟʪ�ƾǟƢǐǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ƨȈŷȋ

ƨȇǀȈǨǼƬǳ¦�©ʮȂƬǈǸǴǳ�ƨǷ±Ȑǳ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�°¦ƾǏ¤�Ŀ� ƢǇ£ǂǳ¦�ƨǘǴǇ�Ƥ Ʀǈƥ�ǾǼǷ�ǂưǯ¢�ǾƬǟƢǼǫ.2

ƨǈبوبزاري رانية، حراث آمنة:  -1 Ǉ ƚ ŭ¦�ǲ ƻ ¦®�°¦ǂ Ǭǳ¦�¯Ƣţ ¦�ƨȈǴǸ ǟ �Ŀ �Ȇ Ǵƻ ¦ƾ ǳ¦�¾Ƣǐ ƫȏ ¦�Ś ƯϦ "، مذكرة ماستر، تخصص علاقات عامة، قسم علم الاجتماع،  �

  .82، ص 2016، - جيجل –جامعة محمد الصديق بن يحي كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، 

"، مذكرة ماستر، تخصص اقتصاد وتسيير المؤسسات، قسم العلوم "دور الاتصال الداخلي في عملية اتخاذ القرارات في المؤسسة الاقتصاديةدشانة حفيظة:  -2

  .61ص 2019يضر بسكرة، الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خ
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هو الذي يحرص على توافر وسائل اتصال فعالة تمكنه من معرفة حقيقة ما يجري داخل منظمته بصورة  والقائد الإداري

�ƢŲ��Ƥ ǇƢǼŭ¦�ƪ ǫȂǳ¦�ƾǠƥ�Ä¢�̈ǂƻƘƬǷ�ǲǐƫ�ƢȀǼǰǳÂ�Ä°¦®ȍ¦�ƾƟƢǬǳ¦�ń¤�ǲǐƫ�ƾǫ�ǪƟƢǬū¦Â�©ƢǷȂǴǠŭƢǧ��ŚƻϦ�ÀÂ®�ƨǫ®ƢǏ

  .يترتب عليه عدم جدوى ما يتخذه من قرارات

ǂ¦°علاقة الاتصال  3- 3-1 Ǭǳ¦�¯Ƣţ ʪ �Ȇ Ǭǧȋ ¦

، بغرض التشاور وتبادل الخبرات والمعلومات دون الرجوع إلى تتم بين العاملين في نفس المستوىوهو تلك العملية التي 

¦�Ǯ Ǵƫ�Ǿǻ¢�ȄǴǟ�Ƣǔȇ¢�ǾǨȇǂǠƫ�ǺǰŻÂ�ƢȈǴǠǳ¦�©ʮȂƬǈŭ¦فراد و لاتصالات الجانبية بين الأĐ¦م�ƢŲ��ƨǴƥƢǬŭ¦�©ʮȂƬǈŭ¦�Ŀ�©ƢǟȂ

سك وترابط الجماعة، ويلجأ الأفراد لهذا النوع من الاتصالات للارتياح النفسي الذي يتحقق من خلاله، يزيد من تما

�عکس الاتصالات الصاعدة التي تفرض کاتصال رسمي، وللاتصالات ƢȀǼǷ�ǂǯǀǻ�ʮ¦ǄǷ�ƨȈǬǧȋ¦1

لمؤسسة؛تعمل على تنسيق الجهود لتحقيق التكامل والترابط في الجهود كفريق واحد لخدمة مصالح ا  

�ǒ ǠƦǳ¦�ǶȀǔǠƥ�©¦Őƻ�ǺǷ�śǴǷƢǠǳ¦�̈®ƢǨƬǇ¦�¦ǀǯÂ��ǶēʮȂƬǈǷ�» ȐƬƻ¦�ȄǴǟ�Ǻȇǂȇƾŭ¦�©¦Őƻ�ǺǷ�̈®ƢǨƬǇȏ¦

.حيوية الاتصال بين المديرين، وبين مختلف شرائح العمال  

ويظهر دور الاتصالات في اتخاذ القرار من حيث الاستشارات وتبادل الخبرات بين الموظفين الذي يقعون في نفس 

ƢĐ¦�Ŀ�Ƕē¦Őƻ�©ÂƢǨƫÂ�ÃȂƬǈŭ¦�ǆ¾�ا Ǩǻ�ȆǨǛȂǷ�ǪǇƢǼƫ�¾Ȑƻ�ǺǷ�Ǯ ǳ̄Â��Ä°¦®ȍ¦�ÃȂƬǈŭ

3-2©¦°¦ǂ Ǭǳ¦�¯Ƣţ ʪ �Ȇ ũ °�Ś Ǥǳ¦�¾Ƣǐ ƫȏ ¦�ƨǫȐ ǟ

�ǺǷ�ƨǟȂǸů�ǀƼƬȇ�Ǯ ǳǀƥ�ȂȀǧ�ǾƬǨȈǛÂ�² °ƢŻ�ƢǷƾǼǠǧ�ƨǸǜǼŭ¦�ǲƻ¦®�Ȇũ°�ŚǤǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ȄǴǟ�ƾǸƬǠȇ�°¦ǂǬǳ¦�ǀƼƬǷ�À¢�°ƢƦƬǟʪ

�Ƣđ�ǾƳȂȇ�Ŗǳ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǀƼƬǷ�ǂƯƘƬȇÂ��¾Ƣǐƫȏ¦�¼ǂǗ�ƪ ǻƢǯ�ƢǸȀǷ�ƾȈŪ¦� ¦®ȋ¦�ȄǴǟ�ǶǿǄǨŹÂ�Ƕē¦®ȂȀů�ǪǈǼȇÂ�ǾȈǇÂ£ǂǷ

Ƿ�ƾȇƾǠǳʪ�°¦ǂǬǳ¦ رها وبشكل كبير على قراراته وتفرض طبيعة ونوعية معينة من القرارات، ن العوامل وهذه الأخيرة تؤثر بدو

ك هناك علاقة بين الاتصال الغير رسمي وعملية اتخاذ إضافة إلى ذلك تتأثر عمليه اتخاذ القرار بنوع قناة الاتصال لذل

  .القرار

�ƨȈǓقواسمية أحمد، طبش لقمان:  -1 ʮǂ ǳ¦�©ƢƠȈŮ ʪ �°¦ǂ Ǭǳ¦�¯Ƣţ ¦�ƨȈǴǸ Ǡƥ�ǾƬǫȐ ǟÂ�Ȇ Ǹ Ȉǜ ǼƬǳ¦�¾Ƣǐ ƫȏ ، مذكرة ماستر، تخصص إدارة وتسيير الموارد البشرية �¦

ɧ �ƨǠǷƢƳ��ƨȈǓʮǂǳ¦Â�ƨȈǻƾƦǳ¦�©ƢǗƢǌǼǳ¦�©ƢȈǼǬƫÂ�¿ȂǴǟ�ƾȀǠǷ��ȆǓʮǂǳ¦�ŚȈǈƬǳ¦Â�̈°¦®ȍ¦�Ƕǈǫ��ƨȈǓʮǂǳ¦Â 44، ص 2020 -بسكرة– خيضر.  
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نظرا لأهمية الاتصال الغير رسمي فأنه يمكن لمتخذ القرار أن يستفيد بشكل كبير من هذا النوع من الاتصال نظرا لما يتيحه 

�¦ǀǿ�ǺǷ�ƨǸǜǼŭ¦�̈®ƢǨƬǇ¦�ƨƳ°®�®ƾƸƬƫÂ��Ȇũǂǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ƨǳƢƷ�Ŀ�Ƥ ȈǤƫ�ƾǫ�©ʭƢȈƥÂ�©ƢǷȂǴǠǷ�ǺǷ النوع من الاتصال تبعا

لحجمها وطبيعة عملها والهدف الذي تسعى إلى تحقيقه، وإذا ما توفر نظام اتصال غير رسمي إلى جانب نظام اتصال 

�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ȄǴǟ�̈°®Ƣǫ�ÀȂǰƫ�ŅƢƬǳʪÂ�©ʭƢȈƦǳ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǺǷ�ŚƦǯ�Ƕǯ�ǞŦ�ȄǴǟ�̈°®Ƣǫ�ƨǸǜǼŭ¦�ǲǠƴȈǇ�Ǯ ǳǀǧ�Ȇũ°

  .بالملائمة في الوقت المناس

ونظرا للدور المهم الذي يلعبه الاتصال الغير رسمي إلى جانب الاتصال الرسمي في عملية اتخاذ القرار فإنه من غير المنطقي 

  :إغفال هذا الدور ويتضح ذلك من خلال النقاط التالية

ƢǨǏ¦Ȃŭʪ�ƪ ǻƢǯ�ŕǷ�ƢȀƬȈŷ¢�ƾȇ¦ǄƫÂ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�°Â®�ǶǛƢǠƫ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫÂ�©¦°ȂǘƬǳ¦�ƨƴȈƬǻ ت الكمية والنوعية

 ؛والدقة، وغالبا ما يتاح هذا من خلال الاتصال الغير رسمي

 الفرد هو محور العملية الإدارية وإذا كانت هناك قرارات تخالف أهدافه ورغباته فإنه يحاول التأثير عليها بكل السبل

1؛والوسائل لجعلها تلبي رغباته وحاجاته

ũ°�ŚǤǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ń¤�ƘƴǴȇ�ǾǻƜǧ�¦ǀđÂ آراءهي كوسيلة للتعبير عن.

التي يمكن إجمالها في النقاط ة في الاتصال ال غير رسمي المؤثرة في اتخاذ القرار و كما أن هناك مجموعة من العوامل المتحكم

2:التالية

العمل فالالتزام والإخلاص في  وتعتبر عامل مهم يربط بين أفراد المنظمة، وترتكز الثقة على مصداقية الأفعال: الثقة

�Ǻǟ�ƾǳȂƬƫ�Ŗǳ¦Â�¾®ƢƦƬŭ¦�ǶǿƢǨƬǳ¦�ƨƳ°®�ń¤�ƨǧƢǓȍʪ��ƨǸǜǼŭ¦�®¦ǂǧ¢�ǺǷ�ǽŚǣ�Ãƾǳ�ƨǬưǳ¦�ǲŰ�®ǂǨǳ¦�ǲǠšو  �®ȂǟȂǳʪ� ƢǧȂǳ¦

وجود عوامل مشتركة تساعد على وضع أساس للتفاهم، والذي يولد الثقة بين الأطراف في المنظمة هذه العوامل 

�ƾų�ǲƥƢǬŭʪÂ��ǶēƢǷȂǴǠǷ�Ŀ�ŕƷÂ�ǶŮƢǸǟ¢Â�ǶȀǯȂǴǇ�ǺǷ�ǾǳȂƷ�ǺǸȈǧ�Ǫưȇ�Ƣتساعد متخذ القرار على القيام بعمله طالم

�ƨȈǫ¦ƾǐǷ�©®¦±�ƢǸǴǯ�ǒ ǠƦƥ�ǶȀǔǠƥ�®¦ǂǧȋ¦�śƥ�ƨǬưǳ¦�ƨƳ°®�©®¦±�ƢǸǴǯ�ǾǻƜǧ�ǾȈǴǟÂ��Ǿƫ¦°¦ǂǫ�Ŀ�ÀȂǬưȇ�ǶĔ¢�Ƣǔȇ¢

°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�ǲȈȀǈƫ�ȄǴǟ�Ƕē¦°ƾǫÂ�©ƢǷȂǴǠŭ¦.

1
ǂ¦°�بركان دليلة: "- Ǭǳ¦�¯Ƣţ ¦�ƨȈǴǸ ǟ � Ȅ Ǵǟ � Ȇ ũ °�Ś Ǥǳ¦�¾Ƣǐ ƫȏ ¦�Ś ƯϦ ،مجلة أبحاث اقتصادية وإدارية ،�ƾǴĐ¦5 ، ،جامعة بسكرة، ص 2011العدد العاشر ،

224.
  .86 – 84، ص صمرجع سبق ذكرهبوبزاري رانية، حراث آمنة،  -2
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يعتبر الاتجاه عبارة عن فكر : الاتجاهات�Â¢�ƨȈƥƢŸ¤�̈ǂǰǨǳ¦�ǽǀǿ�ÀȂǰƫ�ƾǫ�ƢǷ�ǲǠǨǳ�ǪƦǈǷ�̧ ÂǄǻÂ�ǂǟƢǌŭʪ�ƨǸǠǨǷ�̈

�ƨǷƢŮ¦�ǲǷ¦ȂǠǳ¦�ǺǷ�ƨǟȂǸů�Ǧ ȈǛȂƫ�śǠǷ�ǽƢš ¦�Ŀ�ŚǤƬǳ¦�Ƥ ǴǘƬȇÂ��°¦ǂǬǳ¦�̄ Ƣţȏ�ʮ¦Ȃǻ�ń¤�ǂǟƢǌŭ¦�¾ȂƸƬƫ�ƾǫÂ�ƨȈƦǴǇ

في  ذا، غير أن هع معيند إزاء قضية معينة أو موضو التي تؤثر على اتخاذ القرار، ويعتبر الاتجاه موقف فكري للفر 

ƢǿŚȈǤƫ�Ƥ Ǡǐȇ�ƢȈƦǈǻ�ƨƬƥʬ�©ƢǿƢš ¦�½ƢǼǿ�ÀƢȈƷȋ¦�ǺǷ�Śưǰǳ¦"�Ȇǿ�ǲƥ�ƨƬƥʬ�Śǣ�©ƢǿƢš ȏ¦��À¢�Ãǂȇ�ǺǷ�½ƢǼǿ�Ǻǰǳ��

�ǽƢš قابلة للتغيير بتغير المواقف والأحداث والظروف المحيطة لذلك فإن متخذ القرار يتأثر ȏ¦�ƢȀȇȂƬŹ�Ŗǳ¦�̈ǂǰǨǳʪ

، فإذا كانت موجبة فإن القرار سيكون وفق ما يخدم الاتجاه والعكس صحيح."كرة التي يحملهراته تكون وفق الفقراو 

والقائد هو شخص تنظيم غير رسمي داخل المنظمة، " تظهر القيادة الغير رسمية انطلاقا من وجود: القيادة الغير رسمية

ها وتلاحمها، وهذا الأخير يكون عضوا من يتم اختياره عن قناعة بوجود من يتولى توجيه الجماعة والعمل على تماسك

�ƨǿ¦ƾƦǳƢǯ�Ƣđ�ǞƬǸƬȇ�ǎ ƟƢǐƻÂ�©¦ǄȈǸŭ�¦ǂǜǻ�ƨǬưǳʪ�ȄǔŹ�ƢȀƟƢǔǟ¢  المبادرة، قوة الشخصية، هذه المميزات تساعد

، "هذا الشخص وتؤهله لقيادة الجماعة، إذن مصدر سلطة القائد الغير رسمي هو رضا الجماعة وليس المركز الوظيفي

ǾǼǰŻ�ŅƢƬǳʪÂ  أن يستعمل هذا المركز كوسيلة ضغط على متخذ القرار أو الإدارة بصفة عامة لتلبية حاجات ورغبات

. أفرد الجماعة الغير رسمية

الإشاعة :�ƢƦǳƢǣ�ƢȀǼǰǳÂ�¾Ƣǰǋȋ¦�ǺǷ�ƾȇƾǠǳ¦�Ŀ�ļϦ��ƨǟƢǋȍ¦Â��°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�Ŀ�̈ǂƯƚŭ¦�ǲǷ¦ȂǠǳ¦�ǺǷ�ƨǟƢǋȍ¦�ƾǠƫ

، والإشاعة السلبية عموما تمثل خطرا اȀƬƸǏ�ȄǴǟ�ƨǳ®¢�®ȂƳÂ�¿ƾǟ�ǞǷ�ʮȂǨǋ�ǲǫƢǼƬما تكون في شكل مفهوم سلبي ت

ǫ�ȄǴǟ�¦ǀǿ�ǆ ǰǠǼȇ�ŅƢƬǳʪÂ�ƨǸǜǼŭ¦�ƨǠũ�ȄǴǟ�Â�Ƣǿ°ƾǐǷ�ƨǧǂǠǷ�Ƥ Ÿ�¦ǀǳ��Ƣē¦°¦ǂ�ƨƸȈƸǐǳ¦�ƨǬȇǂǘǳʪ�ƢȀǠǷ�ǲǷƢǠƬǳ¦

لازمة في المكان والوقت ، والوقاية منها ويكون ذلك من خلال توفير المعلومات الالتي تمكننا من القضاء عليها"و 

التأثير على عملية دور هام في تغيير مجرى الأمور و  المناسبين، وعليه فالإشاعة سواء في شكلها الايجابي أو السلبي لها

اتخاذ القرار ككل أو على مرحلة من مراحلها قد تؤدي إلى تجميدها أو تؤثر على متخذ القرار وتجعله يتخذ قراراته 

. شاعةوفقا لما يخدم الإ

نظام القيم :ǰȇ�Ŗǳ¦�©¦ŐŬ¦�ń¤�ǂǜǼǳʪ�¦ǀǿ�ŚǤƬǳʪ�ǄȈǸƬƫ�®¦ǂǧȋ¦�ǶȈǫ�À¤Ƿ�ǶēȐǟƢǨƫ�¾Ȑƻ�ǺǷ�®ǂǨǳ¦�ƢȀƦǈƬ ع الأفراد

Ƕđ�ǖȈƄ¦�ƨƠȈƦǳ¦�ǞǷÂ ومن خلال هذا على متخذ القرار أن يكون على علم أن العاملين ليسوا متجانسين فهم ،

ȀǷƢǰƷ¢Â�ǶēƢǟƢƦǘǻ¦Â�Ƕǿ°Ƣǰǧ¢�Ŀ�ÀȂǨǴƬű م وهذا التناقض في الأفكار بين العاملين يسبب التنافر مما يؤدي إلى سوء

الاعتقادات والقيم الإيجابية السائدة التي تتناسب مع أهداف المنظمة اتخاذ القرار، حيث أن الأفكار و  الفهم وصعوبة

ƨƦǇƢǼǷ�ǲƟ¦ƾƦǳ¦�°ƢȈƬƻ¦�ƨȈǴǸǟ�ƢǿǂƯ¤�ȄǴǟ�ÀȂǰƫÂ�°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǳƢǠǧ�ȄǴǟ�ʪƢŸ¤�ǂƯƚƫ اءا على معطيات تخدم وسهلة وبن

. ، والعكس صحيح فإن كانت القيم تتعارض مع أهداف المنظمة فذلك يؤثر سلبا على المنظمةهذه العملية
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الفكرية خلال توافق الاهتمامات، الانتماءات القبليةوعادة ما تنشأ هذه العلاقات من : العلاقات الشخصية ،

عمل، أ في التنش، وهناك نوعان من العلاقات التي إلى المركز الاجتماعي والمالي فة��ƢǓȍʪالسمات الشخصيةوالمهنية، 

على متخذ القرار ، وغالبا ما يكون هناك خلط بين هذه العلاقات وهذا ما يؤثر علاقات شخصية وعلاقات مهنية

1:لحتى نضمن نجاح هذه العلاقات معا وجب علينا معرفة المشكلات النابعة من الخلط بينهما مثو 

؛عدم القدرة على التفريق بين ما هو شخصي وما هو مهني  

؛عدم إدراك العلاقات الشخصية تتطلب طرق اتصال مختلفة  

 المهنية أغراضا مختلفةعدم إدراك للعلاقات الشخصية و.

  ل الداخلي وعملية اتخاذ القراراتتحديد نوعية العلاقة بين الاتصا -4

�À¢�°ƢƦƬǟʪالداخلي عملية أ الاتصال��ƨǈǇƚŭ¦�°¦ǂǸƬǇʪ�̈ǂǸƬǈǷÂ�ƨȇȂȈƷÂ�ƨȈǇƢǇدور مهم في تخطيط وتنظيم  وللاتصال

إلى العديد من العمليات  ƨǧƢǓȍʪوالمتابعة عليها  والإشرافاتخاذ العديد من القرارات والتنسيق  خلالمن  الأنشطة

  .قة الموجودةلاالع يؤكدتبرز في اتخاذ القرارات، وهذا ما  الاتصالكالرقابة والتقييم، فأهمية   الأخرى

��¢ʭƢȈƦǳ¦�ŚǧȂƫ�ƨǴǰǌǷ�Ä©�تالاتصالافي يومنا هذا هي مشكلة  الأولى الإدارةأن مشكلة  الإدارةيرى الكثير من علماء 

  .الإداريةللعملية  اللازمةوالمعلومات 

القرارات، لعملية اتخاذ  كانت الاتصالات ضرورية ولازمة للعملية الإدارية بجوانبها المتعددة، فهي أكثر ضرورة وأهمية  وإذا

 الأخر، ويعتمد كل واحد منهما على الإداريةجانبين هامين من جوانب العملية  يشكلانواتخاذ القرارات  تالاتصالان لأ

ات وهذا ما عبر عنه سيمون عندما قال الداخلي وعملية اتخاذ القرار  الاتصالقة متبادلة بين لاويتأثر به بمعنى أن هناك ع

.ńÂȋʪملحقة  الأخيرةأو أن تكون  تالاتصالاراكز Ƿ�ǞǷ�̈°Âǂǔǳʪ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�Ǆǯ¦ǂǷ�ǪƦǘǼأنه يجب أن ت

إلى أن  Dorsey واتخاذ القرارات. فقد أشار دورسي تالاتصالاقة بين لاعلى أهمية الع الإدارةوقد أكد الكثير من كتاب 

دية متبادلة بين قة اعتمالاوأن هناك عة أساسية للقرارات الذي يعتبر دعام الاتصاليتخذ بناء على نوع من  الإداريالقرار 

قرار معين، وأن نقل  لاتخاذ اللازمة�ǪƟƢǬū¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦Â�©ʭƢȈƦǳ¦�ǲǬǼƫ�Ŗǳ¦�Ȇǿ تالاتصالا، إذ أن توالاتصالاالقرار 

��ƨȈǷǂŮ¦�̈ƾǟƢǬǳ¦�ǪǧÂ�ȆǇʩǂǳ¦�ǲǈǴǈƬǳ¦�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�ǶƬȇ�ƾǫ�©ƢǷȂǴǠŭ¦Â�©ʭƢȈƦǳ¦�ǽǀǿلا يضا بطرق أخرى وقد يتم النقل أ

.ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�ȄǴǟ�Ƣǔȇ¢�ŚƯϦ�ƢŮÂ�ƨȈũǂǳ¦�Śǣ¦° تالاتصالاالرسمي، كما هو في  الاتصالتلتزم في سيرها قنوات 

  .226ص  ذكره،مرجع سبق  بركان دليلة، -1
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¦�ƨȈŷ¢�ǺǷ�ǶǣǂǳʪÂ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǲǬǻ�Ŀ�ǾƬǫ®Â�ȆǴƻ¦ƾǳ الإتصاليتوقف على  الإدارية القرار الذي يتخذه القائد لامس لأن

�©ʭƢȈƦǳ¦إلى مستخدميها في الوقت الغير المناسب  الأخيرةأن مشكل وصول هذه  لا اتخاذ القرارات إوالمعلومات في

�¿¦ƾǠǻ¦�Ƥ Ʀǈƥ�©ƢǈǇƚŭ¦�ǲƻ¦®�ƢƷÂǂǘǷ�ȄǬƦȇ�ƨƥȂǴǘŭ¦�©ƢǨǏ¦ȂŭʪÂالداخلي، إن نفس  الاتصالالعلمية لعملية  الأسس

�ǶŮ�ƶǸǈƫ�ƨǬȇǂǘƥ�śȈǼǠǸǴǳ�ǢǴƦƫ�Ń�ƢĔلأة سليمالمشكل تتعرض له القرارات حيث تتخذ قرارات ويتم تنفيذها بطريقة غير 

بد من توفير نظام اتصال داخلي يعمل على إيصال المعلومات لمتخذي القرارات لا�ǲǯƢǌŭ¦�ǽǀǿ�Ä®ƢǨƬǳÂ�ƢĔȂǸǔǷ�Ƕفه

ى القرارات الفعالة والتي ترتكز عل لاتخاذالجيد طريق المدير  والاتصال. في الوقت المناسب، ويضمن الفهم الجيد للقرارات

1.قدر كاف من الحقائق والمعلومات

التي تسمح بتوفير المعلومات الكافية بشأن الوضعية، تعتبر القاعدة الصلبة  الاتصالوما نريد التركيز عليه هنا، أن عملية 

من مختلف جوانبها، واختيار البديل المناسب، وفقا  الأمورالتي تقوم عليها عملية اتخاذ القرار، والتي تسمح بتقليب 

  للمعلومات المتوفرة.

§� لانه أسوقنا إلى استنتاج وما ي ƢȈǣ�Ŀ�ƨǈǇƚŭʪ�°¦ǂǬǳ¦�̄ Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�Ǻǟ�Ʈ ȇƾƷعلى توفير ل الذي يعم الاتصال

2المعلومات الضرورية عن المحيط الداخلي للمؤسسة.

̄�¦Ǉ�À¢�Ŀ�ǲưǸƬƫ�©¦°¦ǂǬǳالداخلية  تالاتصالاقة لايعني أن ع Ƣţʪوفعاليته  الإداريقائد ة القرار الذي يتخذه اللام

التي يتم عن طريقها نقل هذا القرار إلى الجهات المعنية،  الاتصالوسيلة ى دقة نقل المعلومات المتوفرة، و يتوقفان على مد

�ǺǷ�ǲǯ�Ǿǻ¢�řǠȇ�ǶȀǯȂǴǇÂ�ǶēƢǧǂǐƫ�ȄǴǟ�ǽŚƯϦ�ÃƾǷÂأثران ببعضهم البعض الداخلي وعملية اتخاذ القرارات يت الاتصال

  .ة تكامل بينهمقلاحيث تعتبر ع

  ل الحديثة في عملية اتخاذ القرارثر قنوات الاتصاأ -5

�» ƾđ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�¾®ƢƦƫ�ǲƳ¢�ǺǷ�¾ƢǐƫȐǳ�ƨưȇƾū¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�ǲƟƢǇÂ�¾ƢǸǠƬǇʪ�¿ƢǸƬǿȏ¦�Ȅºǳ¤�ƨºưȇƾū¦�©ƢºǈǇƚŭ¦�ƪ Ȁš ¦

 -الانترنت-والشبكة العنكبوتية  - الانترانت -خلق سـيولة فـي المعلومـات وسرعة في ذلك كالشبكة الالكترونية الداخلية 

ƨǈǇƚŭʪ�ƨȈũǂǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ǲƟƢǇÂ�ǺǸǓ�«°ƾƫ�Ŗǳ¦Â�ƢǿŚǣÂ�ǆ ǯƢǨǳ¦�ǆ ǰǴƬǳ¦��Ǧ ƫƢºŮ¦�Ȅºǳ¤�ƨǧƢºǓȍʪ.

  .64ص ه، مرجع سبق ذكر : دشانة حفيظة -1
ƨǈمحمد مالك،  -2 Ǉ ƚ ŭʪ �©ƢǷ±ȋ ¦�Ś Ȉǈ ƫÂ� °̈¦®¤�Ŀ �¾Ƣǐ ƫȏ ¦�°Âƾ ǳ�ƨȈǨǏ Â�ƨȈǴȈǴŢ �ƨƥ°ƢǬǷ� ،"قسم علوم الإعلام في علوم الإعلام والاتصال،  ماجستير مذكرة

  .31،ص  2007والاتصال، كلية العلوم السياسية الجزائر، 
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ويمكن القول أن التطور التكنولوجي للانترنت هو الذي أدى إلى ميلاد الانترانت كشبــكة معلوماتيـة داخليـة خاصة 

ات لمعالجة معلومات تواصلها الداخلي بصورة أسهل وأسرع، ومن أهم وظائف الانترانت: ومحمية، تستعملها بعض المؤسس

إلكترونية خاصة  المراقبة والصيانة، تسيير الفهارس فهارس المعلومات، تبادل الملفات داخـل المؤسسـة، إنشـاء صـفحات

  .بكل مصلحة

�ƨǏƢƻ�ƨǨǴǰƫ�ǲǫϥÂ�̧ǂǇ¢�ǲǰǌƥ�¾Ƣǐƫȏ¦Â�ƢŮ®ƢƦƫويعد الفاكس والتلكس أكثر الوسائل استخداما لنقل المعلومات و 

عندما يكون للمؤسسة عدة وحدات وفروع تبعد عن بعضها البعض، أما الهاتف فيستعمل بشكل واسع بغية خلق 

�ĺƢºƬǰǳ¦�ǲºƸǴǳ�ʮ®ƢǨƫ�ǲǯƢǌŭ¦�ǒ Ǡƥ�ǲū�ƨǠȇǂǇÂ�̈ƾȈƳ�ƨǴȈǇÂ�ƾǠȇ�ƢǸǯ��̧ÂǂǨǳ¦Â�ŁƢǐŭ¦�Ǧ ǴƬű�śƥ�¾ƢǸǟȋ¦�Ŀ�ǪȈǈǼƬǳ¦

  .ل الشخصيأو التنق

إن لوسائل وتقنيات الاتصال الحديثة دورا مهما في تفعيل الاتصال من خلال الأنظمة الحديثة والتي دفعت عجلة التطور 

�À¦ƾȈǷ�Ȇºǧ�̈  ƢºǨǯÂ�ƨºǫ®�ǺǷ�ȄǴưŭ¦�ƨǬȇǂǘǳʪ�ƪ ǫȂǳ¦�¾ȐǤƬǇ¦�ȄǴǟ�©¦°¦ǂǬǳ¦�ÄǀƼƬǷ�©ƾǟƢǇÂ�ǞȇǂǇ�ǲǰǌƥ�ƨǈǇƚŭʪ

�ŚǇ�Ŀ�ƢȈƥƢŸ¦�¦ŚȈǤƫ�ƢȀƯ¦ƾƷϵ�¦ŚƯϦ�ƢȀǫȂǨƫÂ�ƨȇƾȈǴǬƬǳ¦�ǲƟƢǇȂǳ¦�Ǻǟ�ǄȈǸƬƫ -الوسائل الحديثة- العمل، وهو ما جعلها

  .المؤسسة ككل

معدات  يمكننا القول أن التكنولوجيا هي نوع من التنظيم العلمي الرسمي الذي يهدف إلى تسخير المعرفة العلمية لتطـوير

ŭ¦�©ʭƢǰǷȍ¦�ǞȈŦ�ƨǘǇ¦Ȃƥ�ÀƢǈǻȍ¦�ƢȀǷƾƼƬǈȇ�¾Ƣǐƫ¦�ǲƟƢǇÂÂ�©ȏ¡Â تاحة أما تكنولوجيا المعلومات والاتصـال فهي

مجموع الوسائل والآلات التي تسمح بجمع وتخزين ومعالجة ونقل المعلومات، وكذا الشبكات المستخدمة لذلك بـين المرسل 

داخل  والمستقبل في عملية الاتصال داخل أي مؤسسة، وقد انعكس أثر هـذه التكنولوجيـا علـى مختلـف الميـادين والوظائف

�©ƢȈǘǠŭ¦�ƨŪƢǠǷÂ�ǺȇǄºţÂ�ǞºǸŪ�ƲǷ¦Őǳ¦�¿¦ƾƼƬǇ¦�ƨǻƢȈǐǳ¦Â�«ƢƬǻȍ¦�Ǟǧ°�ǺǷ�ƨȈƥƢŸȏʪ�Ǧ ǐƬȇ�ŚȈǤƫ�ª ¦ƾƷϵ�ƨǈǇƚŭ¦

  .والمعلومات التي تؤدي إلى اتخاذ القرارات المناسبة وفي الوقت المناسب

ǐƫȏ¦�¾Ƣů�ĿÂ�ƨǷƢǟ�©ȏƢĐ¦�ǞȈŦ�Ŀ�°Ȃǘƫ�ǺǷ�ǾȈǳ¤�ƪ ǴǏȂƫ�ƢǷÂ�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�À¤ ،ال خاصة جعلهـا تحتـل مكانة هامة

Ƣǿƾų�ŅƢƬǳʪÂ�ƨưȇƾū¦�©ƢǈǇƚŭ¦�¬ƢƴǼǳ�ƨƸǴǷ�̈°ÂǂǓ�ƪ ƸƦǏƘǧ -في تنافس وتسارع لاقتناء آخر المبتكرات  - المؤسسات

�� ¦®ȋ¦�ȄǴǟ�ǶǿǄȈǨŢÂ�śǴǷƢºǠǳ¦� ¦®¢�Ǟºǧ°Â�ȆƳ°ƢºŬ¦�ȄºƬƷÂ�Ƣđ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ǲȈǠǨƫ�ƨȈǤƥ�ÀƢǰǷȍ¦�°ƾǫ�ƢȀǼǷ�̈®ƢǨƬǇȏ¦Â

ا التقليل من تكاليف الاتصال التقليدي. إن استخدام تقنيات ووسائل الاتصال الحديثـة يسـاعد العاملين على أداء وكذ
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�Ŀ�ƨǈǇƚŭ¦�ƨȈǗ¦ǂǫÂŚƥ�Ƥ Ʀºǈƥ�ƢºȀǼǷ�ÀȂǻƢºǠȇ�¦ȂǻƢºǯ�ȆºƬǳ¦�ǲǸǠǳ¦�©ƢǗȂǤǓ�ǺǷ�ǎ ǴƼƬǳ¦�¦ǀǯÂ��ƾȀƳÂ�ƨǨǴǰƫ�ǲǫϥ�ǶŮƢǸǟ¢

ƨȇƾȈǴǬƬǳ¦�ǲƟƢǇȂǳʪ�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ŚǧȂƫ.1

والاجتماعية،  الإنسانية، مجلة العلوم وسائل الاتصال الحديثة ودورها في تفعيل الاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائريةلسوفي، مقراني الهاشمي: أم الخير ا -1

�ƾǴĐ¦8350 – 349، ص ص2016، 27لعدد ، ا.  
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  الفصل الثاني خلاصة

�śƬȇ°¦®¤�śƬȈǴǸǟ�À¦ŐƬǠȇ�ǶĔȋ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟÂ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�śƥ علاقةا في هذا الفصل إلى توضيح اللقد تطرقن

لسير عمل المؤسسة وكل واحدة منهم تكمل الآخرة، وكان ذلك من خلال التوضيح في المبحث الأول الاتصال  مهمتين

ت حيث تطرقنا فيه إلى مفهوم المشاركة وأهميتها، طرق المشاركة في اتخاذ القرارات، وأساليب والمشاركة في اتخاذ القرارا

قة بين لاالثاني قمنا بتوضيح الع المشاركة، وأخيرا تم توضيح التفاعل بين المشاركين في عملية اتخاذ القرار، أما في المبحث

خلي في عملية اتخاذ القرارات، ومعوقات الاتصال الداخلي المتغيرين حيث تطرقنا فيه إلى توضيح مساهمة الاتصال الدا

تم  خيرفي الأوأثرها على عملية اتخاذ القرار، كذلك العلاقة بين الاتصال الرسمي والغير رسمي بعملية اتخاذ القرارات، و 

  :توضيح العلاقة بين الاتصال الداخلي وعملية اتخاذ القرارات، ومنه تم استنتاج النتائج التالية

ي�ƨǯ°ƢǌǷÂ�Ƣē°ÂǂǓ�Ƥ ǈƷ�ƨǼȈǠǷ�©¦°¦ǂǫ�̄ Ƣţ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�¾ȂǏÂ�ƨǟǂǇ�Ŀ�̈ǂƯƚŭ¦�ǲǷ¦ȂǠǳ¦�ƾƷ¢�ÄǂǌƦǳ¦�ǲǷƢǠǳ¦�ŐƬǠ

  ؛الأفراد في عملية اتخاذ القرارات تحسن وتفعل الاتصال فيما بينهم وتخلق الحماس في العمل لدى العاملين

تكامل فيما بينهم وكل منهما يعتمد على  قةلاعرات هي العلاقة التي تربط بين الاتصال الداخلي وعملية اتخاذ القرا

  .لأن فعالية الاتصال الداخلي تزيد من فعالية اتخاذ القراراتخر الآ
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 تمهيد

ب علينا ، وجثر الاتصال الداخلي على فعالية اتخاذ القرارات في المؤسسةاسة والوقوف على أمن أجل تحقيق أهداف الدر 

 – الطارفلولاية –الجزائر  اتصالاتعلى مؤسسة  الاختيارحد المؤسسات العمومية، ولقد وقع لأية القيام بدراسة ميدان

  .نتائج وتوصيات تفيد البحث إلىأهداف الدراسة للوصول لتطبيق منهج و 

ʪ��ƨȈǳƢǟ�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫÂ�©ƢȈǼǬƫ�ǺǷ�Ǿƥ�ǄȈǸƬƫ�Ƣŭ�¦ǀǿÂ��ƨȈǼǗȂǳ¦�ƨƷƢǈǳ¦�Ŀ�©ƢǈǇƚŭ¦�±ǂƥ¢�ǺǷ�ǂƟ¦ǄŪ¦�©ȏƢǐƫ¦�ƾǠƫÂ لإضافة

¦ǀǿ�ƢǼǷȂȇ�ń¤�ƢȀǈȈǇϦ�ǀǼǷ�ƢȀƬǬǬƷ�Ŗǳ¦�ƲƟƢƬǼǳ¦�ń¤.

:ولهذا الغرض قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى

  المبحث الأول: بطاقة تعريفية حول المؤسسة

  المبحث الثاني: الإجراءات المنهجية للدراسة

Ʋالمبحث الثالث:  ƟƢƬǼǳ¦�ƨǌ ǫƢǼǷÂ�©ʭ ƢȈƦǳ¦�ǲ ȈǴŢ
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ول المؤسسةالمبحث الأول: بطاقة تعريفية ح

�ȄǴǟ�ǖǌǼƫÂ�ƨȈǷƾƻ�ƢĔ¢�ƢȀŷ¢�ǺǷ�©ƢǈǇƚŭ¦�Ȇǫʪ�Ǻǟ�©¦ǄȈŲ�ǺǷ�ƢŮ�Ƣŭ�¦ǂǜǻ�ǂƟ¦ǄŪ¦�©ȏƢǐƫ¦�ƨǈǇƚǷ�ȄǴǟ�ʭ°ƢȈƬƻ¦�ǞǫÂ

©ȏƢǐƫȏ¦�¾Ƣů�Ŀ�ȆƳȂǳȂǼǰƬǳ¦�ÃȂƬǈŭ¦�ȄǴǟ�ƨȈǟȂǻ�ƨǴǬǻ�ª ¦ƾƷ¤�ń¤�̈Śƻȋ¦�ƨǻÂȉ¦�Ŀ�ȄǠǈƫ�ƢĔ¢�ƢǸǯ�řǗȂǳ¦�ÃȂƬǈŭ¦ ،

ŭ¦�¦ǀǿ�Ŀ�ƢǼǫǂǘƫ�ŅƢƬǳʪÂ�̈ Ƙǌǻ�Ǻǟ�ƨȈź°ʫ�ƨƄ�ń¤�Ʈ ƸƦولاية الطارف، الهيكل التنظيمي، مهام اتصالات الجزائر ل

  وأهداف المؤسسة.

1-Ū ¦�©ȏ Ƣǐ ƫ¦� Ƙ̈ǌ ǻ�Ǻ ǟ �ƨȈź °ʫ �ƨƄولاية الطارفزائر ل  

  03/2000  قانونو  ميلاد اتصالات الجزائر 1-1

واصلات حيث تم بموجب هذا القرار يد والمعن استقلالية قطاع البر  2000أوت  05المؤرخ في  03/2000نص القرار 

مؤسسة بريد الجزائر والتي تكفلت بتسيير قطاع البريد، وكذلك مؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها  إنشاء

مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ وبعد هذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسييرها عن وزارة 

يد هذه الأخيرة أوكلت لها مهمة المراقبة. لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأس مال البر 

�¿Ȑǟȍ¦�ƢȈƳȂǳȂǼǰƫÂ�ƾȇŐǳ¦�̈°¦±Â�Ƣđ�ƪ ǷƢǫ�©ƢǇ¦°®�ƾǠƥÂ�śǷƢǟ�ǺǷ�ƾȇ±¢�ƾǠƥ��©ȏƢǐƫȏ¦�¾Ƣů�Ŀ�ǖǌǼƫ�ȆǟƢǸƬƳ¦

  . 2003حقيقة جسدت سنة  ، أضحت اتصالات الجزائر03/2000والاتصال تبعت القرار 

1-2ǂ Ɵ¦Ǆ Ū ¦�©ȏ Ƣǐ ƫ¦�Ǟ Ǹ Đ �ƨȈũ ǂ ǳ¦�ƨǫȐ ǘ ǻȏ   ) 2003جانفي (الفاتح من  ¦

�ȆǨǻƢƳ�ǺǷ�ƶƫƢǨǳ¦�ŕƷ�°ƢǜƬǻȏ¦�Ƣē¦°ƢǗ¤Â�ǂƟ¦ǄŪ¦�©ȏƢǐƫ¦�ȄǴǟ�ÀƢǯ2003  لكي تبدأ الشركة في إتمام مشوارها الذي

ل هذا التاريخ، حيث أصبحت الشركة مستقلة في تسييرها بدأته منذ الاستقلال. لكن برؤى مغايرة تماما لما كانت عليه قب

ومجبرة على إثبات وجودها في عالم لا يرحم فيه المنافسة شرسة، البقاء فيها للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق 

  الاتصالات على المنافسة.

زائر، وهران، قسنطينة، سطيف، مديرية إقليمية: لكل من الج 12فاتصالات الجزائر تسييرها مديرية عامة مقرها العاصمة و

�©ʮǂȇƾŭ¦�ǽǀǿ�ÄȂƬŢÂ��ǶȈǳƢǫȋ¦�Ƥ ǈƷ�ǶȈǈǬƬǳ¦�Ļ�Ǻȇ¢��ÀƢǈǸǴƫ��̈ƾȈǴƦǳ¦��Â±Â�ÄǄȈƫ��ƨǼƫʪ��Ǧ Ǵǌǳ¦��°Ƣǌƥ��ƨǴǫ°Â��ƨƥƢǼǟ

�Ŀ�ǂƟ¦ǄŪ¦�©ȏƢǐƫ¦�ƾƳ¦ȂƬƫ�Ǻȇ¢�ƨȈƟȏÂ�©ʮǂȇƾǷ�ȄǴǟ�ƨȈǸȈǴǫȍ¦48�śƬȈǧƢǓ¤�śƬȇǂȇƾǷ�ń¤�ƨǧƢǓ¤�ƨȈƟȏÂ�©ʮǂȇƾŠ�ƨȇȏÂ

على وكالات تجارية ومراكز  ÄȂƬŢ�ƨȈƟȏȂǳ¦�©ʮǂȇƾŭ¦�ǽǀǿ�ƢȀƬمديرية عبر التراب الوطني. من جه 50صمة بمجموع للعا

�» °Ƣǘǳ¦�ƨȇȏȂƥ�ǂƟ¦ǄŪ¦�©ȏƢǐƫȏ�ƨȈǴǸǠǳ¦�ƨȇǂȇƾŭ¦�©ʮǂȇƾŭ¦�ǽǀǿ�śƥ�ǺǷÂ��ƨȈǨƫƢǿ
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  تقديم وحدة اتصالات الجزائر فرع الطارف 1-3

�تتواجد الوكالة بوسط المدينة وهي Ƣŷ�śȈǴƻ¦®�śǸǈǫ�ń¤�ǶǈǬǼƫ�ƢĔ¢�ƢǸǯ�ȆƴȈƫ¦ŗǇ¦�ƾƳ�ǞǫȂǷ�Ŀ�ǞǬƫ

�ł¦���ª ȂƸƦǳ¦Â�Ƥ Ȉǯŗǳ¦Â�ƢȈƳȂǳȂǼǰƬǳʪ�ǶƬȀȇ�Äǀǳ¦�řǬƬǳ¦�ǶǈǬǳ¦

�ƪ ƥƢưǳ¦�Ǧ ƫƢŮʪ�̈ ƾƷȂǳ¦�ǽǀǿ�ǎ Ƭţ�śǸƟ¦®�Â¢�®ƾƳ�¦ȂǻƢǯ� ¦ȂǇ�śǯŗǌŭ¦�ǺƟʪǄǳʪ�ǶƬȀȇ�Äǀǳ¦Â�Ä°ƢƴƬǳ¦�ǶǈǬǳ¦

  واللاسلكي وتقدم خدمات الانترنيت.

  تحتوي المؤسسة على وكالات تجارية موزعة كما يلي:

�°ƢƴƷȂƥ�ƨǳƢǯÂÂ�ƨƴǴƯȂƥ�ƨǳƢǯÂ��śƬǳƢǯÂ�ƢȀǠƦƬƫ�ƨǼȇƾŭ¦�ǖǇÂ�» °Ƣǘǳʪ�ƨȇ°Ƣš �ƨǳƢǯÂ

وكالة الذرعان تتبعها ووكالتين: وكالة البسباس ووكالة الذرعان؛  

.وكالة القالة تتبعا وكالة المرجان  

ƻ�ŉƾǬƬƥ�ǺƟʪǄǳ¦�ƢǓ°�ȄǴǟ�ƨǈǇƚŭ¦�́ ǂŢ دمات الهاتف الثابت وAdsl  وتقوم هذه المؤسسة ببيع هذه الخدمات للوكالة

�ƨȇȏȂǳ¦�Őǟ�ǺȇƾƳ¦ȂƬŭ¦�ǺƟʪǄǴǳ�ƢȀǠȈƦƫ�Ƣǿ°Âƾƥ�ȆǿÂ�ƨȇ°ƢƴƬǳ¦
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  الهيكل التنظيمي -2

  ولاية الطارفؤسسة اتصالات الجزائر ب):يمثل الهيكل التنظيمي لم1-3الشكل رقم (

�ƨǈǇƚŭ¦�ǪƟʬÂ�ȄǴǟ�®ƢǸƬǟȏʪ�śƬƦǳمن إعداد الطاالمصدر:

  :المهمة في المؤسسة ذكر مختصر لمهام بعض المصالحتناولنا 

الاتصال:  ةخليƢǿǄȇǄǠƫÂ�ƨȈƳ°ƢŬ¦�©ƢǫȐǠǳ¦Â�¾Ƣǐƫȏʪ�ƨǨǴǰǷ�Ȇǿ.

 تسهر على حماية تجهيزات ومباني المؤسسة، والحفاظ على نظافتها الأمن:مصلحة.  
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:الدائرة بتنسيق وتوجيه ومراقبة مختلف الأنشطة المرتبطة بتسيير الموارد البشرية، وكذا تقوم هذه  دائرة الموارد البشرية

�Ƕđ�ƨǬǴǠƬŭ¦�ƨȈǟƢǸƬƳȏ¦�ǲǯƢǌŭ¦�ƨŪƢǠǷÂ�ǲǸǠǴǳ�ƨȇ°¦®ȍ¦�©ƢǨǴŭ¦�ŚǧȂƫ

:تتمثل مهامها في إعداد ومتابعة الميزانيات واستخراج الانحرافات وتسجيل العلميات المحاسبية. دائرة المحاسبة 

:و تنحصر مهامه فيما يلي دائرة التخطيط:  

التغذية الإعلامية العامة؛  

تطبيق المهام الموكلة عند طلب رئيس المدير العام؛  

�ƨȈƫƢǷȂǴǠŭ¦�Őǟ�©ʮǂȇƾŭ¦�śƥ�ǪȈǈǼƬǳ¦

الاطلاع على كل ما يخص الفواتير من تخليص أو عدم تخليص أو تعطلات أو ما شابه ذلك.  

  مهام وأهداف المؤسسة -3

  المهام 3-1

  :تتعدد مهام الوكالة التجارية الولائية (الطارف)، وهنا سنقوم بذكر البعض منها

؛تقديم خدمات الهاتف السلكي واللاسلكي  

؛تقديم خدمات الهاتف النقال وبطاقة الدفع المسبق  

؛تقديم خدمات الانترنت والاتصالات الفضائية  

ǺƟʪǄǳ¦�ÄÂƢǰǋÂ�©ƢƦǴǘǳ�ƾȈŪ¦�̧ƢǸƬǇȏ¦؛  

 المعرفةŚǐǫ�ƪ ǫÂ�Ŀ�ÄÂƢǰǌǳ¦�ƨŪƢǠǷÂ�ǺƟʪǄǳ¦�©ƢƳƢȈƬƷȏ�̈ƾȈŪ¦؛  

ǂƟ¦ǄŪ¦�©ȏƢǐƫ¦�ƨǈǇƚǷ�©ƢǷƾƻ�¾ƢǸǠƬǇ¦�ƨȈǨȈǯ�ǎ ź�ƢǸȈǧ�ǺƟʪǄǴǳ�©¦ƾǟƢǈŭ¦�ŉƾǬƫ؛  

ǾǸē�Ŗǳ¦�ÀȂƥǄǳ¦�ƢȀƦǴǘȇ�Ŗǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǞȈŦ�ŉƾǬƫ؛  

 Ƣǘƻȋ¦�Ŀ�̧ȂǫÂ�ƾǼǟ�ǺƟʪǄǴǳ�ƨǠǼǬǷ�©¦ǂȇŐƫ� Ƣǘǟ¤؛  
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الاستقبال الجيد للزبون. 

  أهدافها 3-2

  يعتمد مجتمع اتصالات الجزائر على ثلاث أهداف رئيسية:

الجودة؛  

الفعالية؛  

.نوعية الخدمات  

  .وقد سمحت هذه الأهداف الثلاثة ببقائها في السوق رائدة رقم واحد في سوق الاتصالات

  وتتمحور نشاطات المؤسسة حول:

ائل المكتوبة والمعطيات الرقمية؛تمويل مصالح الاتصالات بما يسمح لنقل الصورة والصوت والرس  

تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة؛  

.إنشاء واستثمار وتسيير شبكات الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات  

  المبحث الثاني: الإجراءات المنهجية للدراسة

تم الاعتماد عليها في تنفيذ الدراسة الميدانية، وتشمل وصف  يقدم هذا المبحث عرضا مفصلا للمنهجية والإجراءات التي

ƥ�ń¤�ƨǧƢǓ¤��ƢȀǐƟƢǐƻÂ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ƨǼȈǟÂ�ǞǸƬĐيان أدوات جمع وتحليل المعلومات.  

  منهجية الدراسة الميدانية -1

 أي بحث علمي، من أجل الوصول إلى حقيقة ما والبرهنة عليها وجب إتباع منهج واضح يساعد على دراسة لإجراء

العامة التي يتم وضعها بغية الوصول إلى حقائق حول  والأنظمةالمشكلة وتشخيصها، وذلك يتبع مجموعة من القواعد 

  .موضوع الدراسة والبحث

يعتبر منهج الدراسة الأسلوب المنظم المستخدم لحل مشكلة الدراسة، واستنادا لمعالجة متطلبات هذا الموضوع والوصول إلى 

 الظواهر من  يروتفس وتحليلدراسة "الذي يعرف على أنه:  ȆǴȈǴƸƬǳ¦�ȆǨǏȂǳ¦�ƲȀǼŭ¦�ȄǴǟ�ʭƾǸƬǟ¦�ƢȀǬالنتائج المراد تحقي

وصف علمي دقيق  إلىللوصول  ƢēʭȂǰǷ ينقة القائمة بلاخصائصها وأبعادها، وتوظيف الع وتحديدضبط  خلال
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هذا المنهج من أجل جمع المعلومات  ¢ƾƼƬǇʪ�ƢǼǸǫ�ƨǳƢƷ�ƨǇ¦°®�ƲȀǼǷ�ȂȀǧ�ƾǸƬǠŭ¦�ƲȀǼǸǴǳ�ƨƦǈǼǳʪ�ƢǷ¦¿"، ومتكامل

�©ʭƢȈƦǳ¦Â واضحة خاصة والمعطيات للوصول لنتائج عميقة وϥ اتعملية اتخاذ القرار على فعالية الداخلي  الاتصالثر 

  ولاية الطارف.سة اتصالات الجزائر لؤسبم

  الأدوات المستخدمة في الدراسة -2

��ÀƢƬǬȇǂǗ�½ƢǼǿ�ƨǇ¦°®�Ä¢�©ʭƢȈƥ�ȄǴǟ�¾Ȃǐū¦�ǲƳ¢�ǺǷ�Ǻǟ�ƨǷ±Ȑǳ¦�©ʭƢȈƦǳ¦�ǞŦ�¾Ȑƻ�ǺǷ�ƨȈǈȈƟǂǳ¦�°®Ƣǐŭ¦�ƨǬȇǂǗ

�ǽǀǿÂ��̈ǂǋƢƦǷ�Śǣ�ƨǬȇǂǘƥ�©ʭƢȈƦǳ¦�ǞǸš �Ʈ ȈƷ�ƨȇȂǻƢưǳ¦�°®Ƣǐŭ¦�ƨǬȇǂǗ�ƢȀȈǴǟ�ǪǴǘȇ�ƨȈǻƢưǳ¦�ƢǷ¢�ǂǋƢƦŭ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ǪȇǂǗ

الدراسة استلزمت علينا إتباع الطريقتين وذلك من خلال:

  طريقة المصادر الرسمية 2-1

  وتضم كل من:

ستمارةالا  

�ǾƫʭȂǰǷÂ�̧ ȂǓȂŭ¦�®ƢǠƥ¢�ƾȇƾŢ�Ļ�ƢǷƾǠƥ�̈°ƢǸƬǇȏ¦�®¦ƾǟ¤�Ļ�ƾǫÂ��©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǞǸŪ�ƨǷƾƼƬǈŭ¦�©¦Â®ȋ¦�śƥ�ǺǷ�ȆǿÂ

�̈°ƢǸƬǇȏ¦�ƪ ǼǸǔƫ�ƾǫÂ��ƨǇ¦°ƾǳ¦�ǞǸƬů�ȄǴǟ�» ǂǠƬǳ¦�¦ǀǯÂ�̧ȂǓȂŭʪ�ƢȀƬǫȐǟÂ�ƨƥȂǴǘŭ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ƨȈŷ¢�½¦°®¤Â25  عبارة

ǇȏƢǧ��ƨȈǐƼǌǳ¦�©ʭƢȈƦǳ¦�Ǻǟ�Ǯ Ȉǿʭمقسمة كما يلي تمارة تحتوي على مجموعة من العبارات:  

�ÃȂƬǈŭ¦��ƨȈǼȀŭ¦�̈ŐŬ¦��ǂǸǠǳ¦��ǆ:لمحور الأولا ǼŪ¦�ǺǷ�ƨȈǐƼǌǳ¦�©ʭƢȈƦǳʪ�́ Ƣƻالتعليمي.  

ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�Ŀ�ƨŷƢǈŭ¦�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ǲƟƢǇÂÂ�̧¦°¦©�أسئلة خاصة  :ثانيالمحور ال ¦Ȃǻϥ اشتمل هذا المحور على وقد

  ارة.عب 12

ʪ�́:لثالمحور الثا Ƣƻعبارات. 7ويضم  لمشاركة في اتخاذ القرارات  

 .عبارات 6ويضم معوقات الاتصال الداخلي في عملية اتخاذ القرارات تأثير يتعلق ب :رابعالمحور ال

 الملاحظة

�Â�ƨǘȈǈƦǳ¦�ƨǜƷȐŭ¦�ȄǴǟ�ʭƾǸƬǟ¦�ƾǫÂالكشف عن  ة من، إذ تسمح هذه التقنيذلك من خلال الجولات الاستطلاعية

معرفة العلاقة التي تربط بين عناصرها حيث يقوم الباحث بملاحظة هذه الظواهر في ميدان البحث تفاصيل الظواهر، و 

وتسجيل الملاحظات وجمعها لاستخلاص المؤشرات التي تساعد في بناء الموضوع ولقد استخدمنا هذه الأداة في جمع 

ƨǠȈƦǘǳ�¦ǂǜǻ�ƨȈǻ¦ƾȈŭ¦�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ǺǷ�©ʭƢȈƦǳ¦�¾Ȑƻ�ǺǸǧ��ƨǈǇƚŭ¦�Ŀ�ʭƾƳ¦ȂƬǳ�ǎ ǐƼŭ¦�ƪ ǫȂǳ¦�¦ǀǯÂ��ƢǼƬǇ¦°®�̧ ȂǓȂǷ

جولاتنا الاستطلاعية في المؤسسة حصلنا على معلومات ساعدتنا كثيرا في توضيح كيفية بناء الاستمارة في شكلها 
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ŭ¦�Ŀ�ǲǸǠǳ¦� ¦®¢� ƢǼƯ¢�ǶȀǔǠƥ�ǞǷ�¾ƢǸǠǳ¦�Ƣđ�ǲǏ¦ȂƬȇ�Ŗǳ¦�ƨǬȇǂǘǳ¦�ƨǧǂǠǷ�ǺǷ�ƢǼǰŤ�Ʈ ȈƷ��ȆƟƢȀǼǳ¦ ؤسسة وكيف تنتقل

  .لإجراءات الجديدة التي يتخذها المديراو الأوامر 

  طريقة المصادر الثانوية 2-2

�Ä°¦®ȍ¦�̧ ¦ƾƥȍ¦Â�ƨȇ°¦®ȍ¦�̈®ƢȈǬǳ¦�¾ƢƴŠ�ƢǇƢǇ¢�ǶƬē�Ŗǳ¦�ǪƟʬȂǳ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�°®ƢǐǷ�¾Ȑƻ�ǺǷ�©ʭƢȈƦǳ¦�ȄǴǟ�¾Ȃǐū¦�Ä¢

�Ʈ ȈƷ��Ʈ ƸƦǳ¦�¼Ȑǘǻ¦�ǲƦǫ�©¢ƾƥ�ƨȈǈȈƟ°�̈ȂǘŬ¦�ǽǀǿ�°ƢƦƬǟʪ��ǺǷ�ǲǯ�ǲǸǌƬǳ�ǪƟʬȂǳ¦�ǽǀǿ�©®ƾǠƫ

 بحوث و¸ȂǓȂŭʪ�ƨǫȐǟ�ƢŮ�ƨǬƥƢǇ�©ƢǇ¦°®؛  

  ؛كتب ومقالات وبحوث علمية  

�ƨȈǸǴǠǳ¦�©ȐĐ¦

  الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة 2-3

ƲǷʭǂƥ�¿¦ƾƼƬǇʪ�ƢȈƟƢǐƷ¤�ƢȀǴȈǴŢÂ�©ʭƢȈƦǳ¦�ƨǠƳ¦ǂǷ�ƪ Ť��ƢēƢȈǓǂǧ�°ƢƦƬƻ¦Â�ƨǇ¦°ƾǳ¦�©ȏ£Ƣǈƫ�ȄǴǟ�ƨƥƢƳȎǳ  الحزم

�°ƢǐƬƻʪ�Ǿǳ�ǄǷǂȇ�Äǀǳ¦Â�ƨȈǟƢǸƬƳȏ¦�¿ȂǴǠǴǳ�ƨȈƟƢǐƷȍ¦(SPSS)�©¦°ƢƦƬƻȏ¦�ǺǷ�̈ŚƦǯ�ƨǟȂǸů�ȄǴǟ�ÄȂƬŹ�ƲǷʭǂƥ��

�ƨȈǳƢƬǳ¦�ƨȈƟƢǐƷȍ¦�Ƥ ȈǳƢǇȋ¦�ȄǴǟ�©ʭƢȈƦǴǳ�ƢǼǴȈǴŢ�Ŀ�ʭƾǸƬǟ¦Â��ȆǨǏȂǳ¦� ƢǐƷȍ¦�ǺǸǓ�«°ƾǼƫ�Ŗǳ¦�ƨȈƟƢǐƷȍ¦

:معرفة توجه و ين فئات العينة، بناءا على المعلومات الشخصية لأفرادها بغية التفرقة ب التكرار المطلق والنسب المئوية

ʪƢƳ¤Ƣē نسبة اتفاق أفراد العينة على الإجابةعلى هذين المؤشرين لتحديد عدد و  إلى إجمالي عددها، تم الاعتماد.  

:لق والنسب المئوية، وهو عبارة عن ترجمة للنتائج المتحصل عليها من استخدامات التكرارات المط التمثيل البياني

  .استعمل لمعالجة الخصائص الديمغرافية لأفراد العينة

الذي وترتيب البنود و ، استخدم لتحديد الرأي العام لأفراد العينة عة المركزيةيعتبر أحد مقاييس النز  :المتوسط الحسابي

  :يحسب من العلاقة التالية

دىمقياس تشتت يستعمل للتعرف على م :الانحراف المعياري �Â�śƯȂƸƦŭ¦�©ʪƢƳ¤�Ŀ�©ƢǫÂǂǨǳ¦ متوسطها بين

:ƨǫȐǠǳʪ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ƲƟƢƬǻ�ǲȈǴŢالحسابي و 
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  حدود ومجتمع الدراسة -3

  حدود الدراسة 3-1

 :جراء الدراسة الميدانية، ودراستنا لإتتمثل الحدود المكانية للبحث في المكان الذي يختاره الباحث الحدود المكانية

ǄȈŲ�ǺǷ�ƢŮ�Ƣŭ�¦ǂǜǻ�ƨǈǇƚŭ¦�ǽǀŮ�ʭ°ƢȈƬƻ¦�Ȇǟ¦Â®�ǺǷÂ¦©�اتصالات الجزائر وكالة الطارف  بمؤسسةالحالية أجريت 

�ń¤�̈Śƻȋ¦�ƨǻÂȉ¦�Ŀ�ȄǠǈƫ�ƢĔ¢�ƢǸǯ�řǗȂǳ¦�ÃȂƬǈŭ¦�ȄǴǟ�ǖǌǼƫÂ�ƨȈǷƾƻ�ƢĔ¢�ƢȀŷ¢�ǺǷ�©ƢǈǇƚŭ¦�Ȇǫʪ�Ǻǟ

.إحداث نقلة نوعية على المستوى التكنولوجي في مجال الاتصالات

ة: الحدود الزماني�ǺǷ�¦ ¦ƾƬƥ¤�ƪ ǻƢǯ�Ŗǳ¦Â�ƨȈǻ¦ƾȈŭ¦�ƨǇ¦°ƾǳ¦� ¦ǂƳ¤�Ŀ� ƾƦǳʪ�ƢǼǸǫ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�À¦ƾȈŭ�ʭ°ƢȈƬƻ¦�ƾǠƥ

.24/05/2022 غاية إلى 24/04/2022

  مجتمع الدراسة 3-2

�ǶȈǴǈƬǳ¦�ƨǬȇǂǗ�ȄǴǟ�ʭƾǸƬǟ¦�ƢǸǯالطارف،  لولاية في مؤسسة اتصالات الجزائر يتكون من مجموع المسؤولين ومتخذي القرار 

�ǶȀǧǂǗ�ǺǷ�ƨǷȂȀǨŭ¦�Śǣ�©ƢƸǴǘǐŭ¦�ǒوالاس Ǡƥ�¬ǂǌǳ�ƨǜƷȐŭ¦�§ ȂǴǇϥ�ƢȀǸǟ®Â��ǂǋƢƦŭ¦�¿ȐƬ

عينة الدراسة  

رؤساء سواء كانوا  الإداريةالمؤسسة أي كل العاملين من شاغلي المواقع ʮȂƬǈǷ�ǲǯ�ǺǷ�¦®¦ǂǧ©� 30تم تحديد أفراد العينة بــــ 

  استمارات الاستبيان على جميع أفراد العينة، وقد تم استرجاعها كليا. مصالح، أو رؤساء أقسام، أو إداريين، حيث تم توزيع
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Ʋ ƟƢƬǼǳ¦�ƨǌ ǫƢǼǷÂ�©ʭ ƢȈƦǳ¦�ǲ ȈǴŢ ��Ʈ ǳƢưǳ¦�Ʈ Ƹ Ʀŭ¦

ʭ©عرض وتحليل  -1 ƢȈƦǳ¦

ƨȈǐ :المحور الأول 1-1 Ƽ ǌ ǳ¦�©ʭ ƢȈƦǳ¦

  توزيع أفراد العينة حسب الجنس: يوضح )1-3الجدول رقم (

 )النسبة المئوية (% التكرارات الجنس

 36,7 11 ذكر

 63,3 19 أنثى

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30(%)100,0

  الاستبيان تماد على نتائجǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

  ): يمثل توزيع أفراد العينة حسب الجنس2-3الشكل رقم (

�ǪƥƢǈǳ¦�¾ÂƾŪ¦�ȄǴǟ�®ƢǸƬǟȏʪمن إعداد الطالبتين المصدر:

�®ȂºººººƳÂ�ǽȐºººººǟ¢�¾ÂƾºººººƴǴǳ�ƨºººººȈǸǫǂǳ¦�©ʭƢºººººȈƦǳ¦�Śºººººǌƫ30  توزعـــــت بـــــين جـــــنس ذكـــــر وجـــــنس أنثـــــى، 100مفـــــردة بنســـــبة %

مفـــــــــردات جـــــــــنس أنثـــــــــى بنســـــــــبة  19%، بينمـــــــــا مثلـــــــــت 36.7مفـــــــــردات جـــــــــنس ذكـــــــــر بنســـــــــبة  11حيـــــــــث مثلـــــــــت 

أي  لــــــيس هنــــــاك نــــــوع مــــــن  ،%26.6 بنســــــبة %، انطلاقــــــا مــــــن هــــــذه المعطيــــــات يتضــــــح لنــــــا أن الفــــــارق كبــــــير63.3

  .مؤسسة اتصالات الجزائر نس  فيالتوازن بين الموظفين داخل المؤسسة من حيث الج

�Ȃǯǀºººººººǳ¦�ǺºººººººǷ�ǂºººººººưǯ¢�ªويمكـــــــن إرجـــــــاع ذلـــــــك إلى أن خرجـــــــي الج ʭȍ¦�ǺºººººººǷ�©ƢºººººººǠǷƢ،ر  �ƨºººººººǴƷǂŭ¦�Ŀ�ª ʭȍ¦�Ƥ ºººººººǴǣ¢�À¢�ƢºººººººǸǯ

الجامعيـــــــة يتجهـــــــون إلى دراســـــــة التخصصـــــــات الـــــــتي تكـــــــون فيهـــــــا فـــــــرص العمـــــــل ممكنـــــــة في حـــــــين الـــــــذكور يتجهـــــــون إلى 

ǲºººººǸǠǳ¦�ƨºººººǠȈƦǘǳ�¦ǂºººººǜǻ�Ƣē¦°ƾººººǫ�Ʈانشــــغالات أخـــــرى ومـــــن جهــــة أخـــــرى يعتـــــبر عمــــل المـــــر  ºººººȈƷ�ǺºººººǷ�ƾººººȈƳ�ǂºººººǷ¢�̈°¦®ȍ¦�Ŀ�̈¢ ،

ȏƢǐƫȏ¦�¾Ƣů�ǶǴǠƫ�Ŀ�ª©إضافة إلى  ʭȍ¦�©ƢƦǣ°�Â�©ƢƷȂǸǗ.
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  السن ): يوضح توزيع أفراد العينة حسب2-3الجدول رقم (

النسبة المئوية (%) التكرارات السن

 6,7 2 سنة 30إلى أقل من   20من 

 50,0 15 سنة 40إلى أقل من  30من 

 43,3 13 سنة 50إلى أقل من  40من 

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0(%)

  الاستبيان ®�¦ƲƟƢƬǻ�ȄǴǟ�®ƢǸƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳمن إعدا المصدر:

  ): يمثل توزيع أفراد العينة حسب السن3-3الشكل رقم (

ماد على الجدول السابقƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

) ســــــنة 40إلى أقــــــل مــــــن  30من مــــــن حيــــــث متغــــــير الســــــن نجــــــد أن الفئــــــة( يوضــــــح الجــــــدول والشــــــكل الســــــابقين أنــــــه

%، وفي 43.3) حيـــــــــث بلغـــــــــت نســـــــــبة ســـــــــنة 50إلى أقـــــــــل مـــــــــن  40مـــــــــن %، تليهـــــــــا الفئـــــــــة (50.0بلغـــــــــت نســـــــــبة 

%، هاتــــــه المؤشــــــرات تــــــدل علــــــى  وجــــــود 6.7) بلغــــــت نســــــبةســــــنة 30إلى أقــــــل مــــــن  20مــــــن الأخــــــير نجــــــد أن الفئــــــة (

ــــــة تنــــــوع في الأعمــــــار علــــــى مســــــتوى  الم ؤسســــــة محــــــل الدراســــــة و الــــــذي يعتــــــبر إيجــــــابي لهــــــا ، في المقابــــــل نلاحــــــظ أن الفئ

ـــــة( مـــــن  �ȄºººººǴǟ�¾ƾºººººȇ�¦ǀºººººǿÂ�Ãǂºººººƻȋ¦�ƨºººººȇǂǸǠǳ¦�Ƥ 30إلى أقـــــل مـــــن 20العمري ºººººǈǼǳʪ�ƨºººººǻ°ƢǬǷ�ƨºººººǴȈǴǫ�ƢȀƬƦºººººǈǻ�ƪ ºººººǻƢǯ��ƨǼºººººǇ

  أن  توظيف الفئات الشبابية محدود.

ــــــف الفئــــــات الشــــــبابية أيضــــــا راجــــــع إلى محدوديــــــة  المناصــــــب المفتوحــــــة مــــــن طــــــرف المؤسســــــة، يلاحــــــظ أن محدوديــــــة توظي

  وهذا راجع لعدة عوامل منها سياسة الترشيد المتبعة من طرف المشرع الجزائري في السنوات الأخيرة.
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  الخبرة المهنية ): يوضح توزيع أفراد العينة حسب3-3الجدول رقم (

النسبة المئوية (%) التكرارات الخبرة المهنية

 12 4 سنوات 5أقل من 

 48 14 سنة 15إلى أقل من  5من 

 40 12 سنة 25إلى أقل من  15من 

 0 0  سنة فأكثر 25

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0(%)

  الاستبيان ®�¦ƲƟƢƬǻ�ȄǴǟ�®ƢǸƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳمن إعدا المصدر:

  ): يمثل توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية4-3الشكل رقم (

0

2

4

6

8

10

12

14

أقل من 5

سنوات

من 5 إلى أقل

من 15 سنة

من 15 إلى

أقل من 25

سنة

أقل من 25

سنة

أقل من 5 سنوات

من 5 إلى أقل من 15 سنة

من 15 إلى أقل من 25 سنة

أقل من 25 سنة

التكرار

العمریة الفئات

ǪƥƢǈǳ¦�¾ÂƾŪ¦�ȄǴǟ�®ƢǸƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟمن إ المصدر:

إلى أقل  5) والذي يمثل توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية في المؤسسة نلاحظ أن فئة (من 3-3من خلال الجدول رقم (

وفي الأخير جاءت فئة  %40) بنسبة 25إلى أقل من  15تليها فئة ( من  %48) سنوات تمثل الأكبر بنسبة 15من 

  .% 12سنوات بنسبة  5أقل من 

ŅƢººººººƬǳʪÂ فــــــإن الخــــــبرة تســــــاعد علــــــى تحقيــــــق أهــــــداف المؤسســــــة كمــــــا تســــــاعد علــــــى عمليــــــة اتخــــــاذ قــــــرارات  يمكــــــن القــــــول

ـــــنهم خـــــبرة ســـــنوات هـــــذه الأخـــــ ـــــربط بي ـــــذين ت ـــــل العمـــــال ال .ƢºººººȈƫ°ȏʪ�°ȂǠºººººǌǳ¦�ǶȀǼºººººȈƥ�ǪºººººǬŢ�̈Ś¬ســـــليمة ومناســـــبة مـــــن قب

  ي.تفادة من خبرات العمال بشكل أساسالعمل للاسوهذا ما يدل على ان المؤسسة تعتمد على أقدميه في 
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  المؤهل العلمي ): يوضح توزيع أفراد العينة حسب4-3الجدول رقم (

النسبة المئوية (%) التكرارات المؤهل العلمي

ÄȂǻʬ26,7

 93,3 28 جامعي

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

  الاستبيان ®�¦ƲƟƢƬǻ�ȄǴǟ�®ƢǸƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳمن إعدا المصدر:

  ): يمثل توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي5-3ل رقم (الشك

ماد على الجدول السابقƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

ــــــدر عــــــددهم  ــــــة إذا ق ــــــة مــــــن حــــــاملي الشــــــهادات الجامعي ــــــراد العين ــــــة أف نلاحــــــظ مــــــن الجــــــدول أعــــــلاه  والشــــــكل أن غالبي

طلبهـــــــا العمـــــــل داخـــــــل المؤسســـــــة، ثم تف الـــــــتي ي)، ويفســـــــر ذلـــــــك إلى شـــــــروط التوظيـــــــ%93.3) موظـــــــف بنســـــــبة (28(

ــــــة بحــــــاملي الشــــــهادات %6.7التعلــــــيم الثــــــانوي بنســــــبة ( وييليهــــــا المــــــوظفين ذ )، وهــــــي تعــــــد نســــــبة ضــــــئيلة جــــــدا مقارن

ة يتطلبــــــه العمــــــل في المؤسســــــة مــــــن مــــــؤهلات علميــــــة مــــــن أجــــــل تحســــــين أدائهــــــا ومواكبــــــمــــــا الجامعيــــــة، وهــــــذا راجــــــع إلى 

�ȄºººººǴǟ�ÀȂºººººǰƬǳ�̈ƾºººººȈƳ�ƨºººººȈǸǴǟ�ƨºººººƳ°ƾƥ�ƨºººººǴǿƚǷ�ƢºººººĔ¤�¾ȂºººººǬǳ¦�ǺºººººǰŻ�ƨºººººǼȈǠǳ¦�ÀƜºººººǧ�ǾºººººǼǷÂ ،ةالتطـــــورات الـــــتي تحصـــــل في المؤسســـــ

�ƨǈǇƚŭ¦�ǎ ţ�Ŗǳ¦�ʮƢǔǬǳ¦Â�©ƢǷȂǴǠŭ¦�ǲǰƥ�ƨȇ¦°®

�ǎ ºººººººţ�Ŗºººººººǳ¦�ʮƢººººººǔǬǳ¦Â�©ƢºººººººǷȂǴǠŭ¦�ǲººººººǰƥ�ƨºººººººȇ¦°®�ȄºººººººǴǟ�ÀȂººººººǰƬǳ�̈ƾºººººººȈƳ�ƨººººººȈǸǴǟ�ƨºººººººƳ°ƾƥ�ƨºººººººǴǿƚǷ�ƨººººººǼȈǠǳ¦�À¢�¾ȂºººººººǬǳ¦�ǺººººººǰŻÂ

Ǵǟ�ǲººººººǿƚǷ�ǂǧȂººººººƫ�ȆǟƾƬººººººǈƫ�Ŗººººººǳ¦�ƢēƢǗƢººººººǌǻ�ƨººººººǧƢǯÂ��ƨººººººǈǇƚŭ¦.المؤسســــــة علــــــى عــــــدة مصــــــالح وأقســــــام  لاحتواءمــــــي جيــــــد

�ʮƢǔǬǳ¦Â�©ƢȈǴǸǠǳ¦�ǺǷ�ƾȇƾǠǳʪ�ǶƬē�̈®ƾǠƬǷ
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  المستوى الوظيفي ): يوضح توزيع أفراد العينة حسب5-3دول رقم (الج

 النسبة المئوية (%) التكرارات المستوى الوظيفي

 50,0 15 رئيس مصلحة

 16,7 5 رئيس قسم

 33,3 10 إداري

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

  ): يمثل توزيع أفراد العينة حسب المستوى الوظيفي6-3الشكل رقم (

ماد على الجدول السابقƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

ون مناصـــــــب رئـــــــيس %) مـــــــن العينـــــــة المدروســـــــة يحتلـــــــ50.0مـــــــن خـــــــلال نتـــــــائج الجـــــــدول والشـــــــكل يتضـــــــح أن نســـــــبة( 

  .%).33إداري بنسبة( منصب ليها ي%)، ثم 16.7ئيس قسم بنسبة بلغت( ر منصب مصلحة، يليها 

�Ǻȇǀººººººǳ¦Â�̈ǂººººººưǰƥ�śƳǂººººººƼƬŭ¦�ƨººººººƠǧ�ƾººººººƳ¦ȂƬƫ�Ǻººººººȇ¢�Ǻººººººǈǳ¦�Â�ȆººººººǸǴǠǳ¦�ǲººººººǿƚŭʪ�ƨººººººǬǴǠƬŭ¦�ƲƟƢººººººƬǼǳ¦�ǞººººººǷ�Ƥ ººººººǇƢǼƬƫ�ƲƟƢººººººƬǼǳ¦�ǽǀººººººǿ

Ƭºººººǈŭʪ�ǪºººººǴǠƬƫ�Ƥ ºººººǏƢǼǷ�ÀȂǴǤºººººǌȇÂ��ƨºººººȈǠǷƢƳ���ƢºººººȈǴǟ�ƨºººººȈǸǴǟ�©ȐǿƚºººººǷ��ÀȂºººººǰǴŻ ـــــيس وى الدراســـــي الجـــــامعي كمنصـــــب رئ

ـــــة، أمـــــا أصـــــحاب المـــــؤهلات الثانويـــــة يشـــــغلون وظـــــائف إداريـــــة. والـــــتي تتطلـــــب  مصـــــلحة الـــــذي يتطلـــــب شـــــهادة جامعي

 على الأقل أو الأكثر مؤهلات أقل من منصب رئيس مصلحة أو رئيس قسم.
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  ذ القرارات: أنواع ووسائل الاتصال الداخلي المساهمة في عملية اتخاالثانيالمحور  1-2

  -الطارف–): يوضح أكثر أنواع الاتصال استخداما في مؤسسة اتصالات الجزائر 6-3الجدول رقم (

 النسبة المئوية (%) التكرار نوع الاتصال 

 83,3 25 رسمي

 16,7 5 غير رسمي

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

ــــــائج ــــــذي يوضــــــح  الجــــــدول أعــــــلاه مــــــن خــــــلال نت ــــــر ال ــــــر اســــــتخداما في مؤسســــــة اتصــــــالات الجزائ أنــــــواع الإتصــــــال الأكث

توزعــــت بـــــين الإتصـــــال الرسمـــــي والغــــير رسمـــــي، حيـــــث مثـــــل قـــــد  مــــن عينـــــة الدراســـــة مفـــــردة 30 د أننجـــــ ،لولايــــة الطـــــارف

، يليهــــــا صــــــالالنســـــبة الأكثــــــر مــــــن حيـــــث نــــــوع الإت %)، وهــــــي83.3مفـــــردة بنســــــبة بلغــــــت(  25 بــــــــ الإتصـــــال الرسمــــــي

ـــــــــل ـــــــــذي مث ــــــــــ الإتصـــــــــال غـــــــــير الرسمـــــــــي ال ـــــــــواع الإتصـــــــــال في المؤسســـــــــة بنســـــــــبة بلغـــــــــت   5 ب مفـــــــــردات مـــــــــن مجمـــــــــوع أن

)16.7.(%

، أي أن المؤسســـــــة تعتمـــــــد علـــــــى %66.6انطلاقـــــــا مـــــــن هـــــــذه المعطيـــــــات يتضـــــــح لنـــــــا أن الفـــــــارق بـــــــين النـــــــوعين كبـــــــير 

ـــــد يكـــــون   طبيعـــــة عمـــــل المؤسســـــة.الإتصـــــال الرسمـــــي بشـــــكل كبـــــير في اســـــتخدامات المؤسســـــة، وهـــــذا راجـــــع إلى وهـــــذا ق

�ǪºººººƦǘǼȇ�ƢºººººǷ�¦ǀºººººǿÂ�Ä°¦®ȍ¦�ǲºººººǈǴǈƬǳ¦�ǪºººººǧÂ�ÀȂºººººǰȇÂ�§ ȂºººººƬǰŭ¦Â�ňȂǻƢºººººǬǳ¦�ǞƥƢºººººǘǳʪ�Ǧ ºººººǐƬȇ�Ȇºººººũǂǳ¦�¾Ƣºººººǐƫȏ¦�À¢�ń¤�ǞºººººƳ¦°

ــــــعل ــــــقي ــــــة والتوثي ــــــق مســــــاعي المؤسســــــة   ،ه طــــــابع الرسمي ــــــة الإتصــــــال الرسمــــــي في تحقي دقــــــة في المضــــــمون للكــــــذلك إلى فعالي

علــــــى قــــــوانين  اســــــتناداغــــــة والمضــــــمون، لأنــــــه في الغالــــــب يعتمــــــد لغــــــة رسميــــــة مفهومــــــة وغيــــــاب الغمــــــوض في كــــــل مــــــن الل

    وتشريعات.عكس الإتصال الغير رسمي الذي يحتمل فيه وجود غموض في مضمون الرسائل أو العمليات.
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  -الطارف–): يوضح كيفية تداول الاتصال الرسمي في مؤسسة اتصالات الجزائر 7-3دول رقم (الج

 النسبة المئوية (%) التكرار كيفية الاتصال

 56,7 17 تعليمات

 33,3 10 أوامر

 10,0 3 توجيهات

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

 احتـــــلمـــــن خـــــلال الجـــــدول أعـــــلاه نجـــــد أن تـــــداول الإتصـــــال الرسمـــــي في المؤسســـــة محـــــل الدراســـــة موزعـــــة كالتـــــالي، حيـــــث 

فعاليـــــــة هــــــذه الوســـــــيلة في تحقيـــــــق إلى )، وهــــــذا راجـــــــع %56.7عـــــــن طريـــــــق التعليمــــــات المرتبـــــــة الأولى بنســـــــبة (التــــــداول 

بمراســــــيم وقــــــوانين تحــــــدد هــــــذه  مرفقــــــةأهــــــداف المؤسســــــة الــــــتي تســــــعى إلى تنفيــــــذها لأن معظــــــم هــــــذه التعليمــــــات تكــــــون 

ـــــغ تـــــداول الإتصـــــال عـــــن طريـــــق الأوامـــــر المرتبـــــة الثانيـــــة بنســـــ ة )، لأن هـــــذه الأخـــــير 33.3%بة (التعليمـــــات. في حـــــين بل

ــــــــا ــــــــتي يعتمــــــــدها ذو المناصــــــــب العلي ــــــــر مــــــــن أهــــــــم الوســــــــائل ال ــــــــد، تليهــــــــا  أكث ــــــــون ذو مؤهــــــــل علمــــــــي جي ــــــــذين يكون وال

  .)%10.0التوجيهات في الرتبة الأخيرة بنسبة (

ــــــبر إيجــــــابي لهــــــا، في المقابــــــل ــــــة تــــــداول الإتصــــــال الرسمــــــي في المؤسســــــة، والــــــذي يعت أن  ويلاحــــــظ أن هنــــــاك تنــــــوع في كيفي

�Ŀ�ǾºººººȈƳȂƬǳ¦�ƨºººººȈǴǸǟ�ȄºººººǴǟ�¾ƾºººººȇ�¦ǀºººººǿÂ�Ãǂºººººƻȋ¦�©ƢºººººȈǨȈǰǳʪ�ƨºººººǻ°ƢǬǷ�ƨºººººǴȈǴǫ�ǾƬƦºººººǈǻ�ÀƢºººººǯ�©ƢºººººȀȈƳȂƬǳ¦�ǪºººººȇǂǗ�Ǻºººººǟ�¾Â¦ƾºººººƬǳ¦

  المؤسسة محدود.

8�ǂ-3دول رقم (الج Ɵ¦Ǆ Ū ¦�©ȏ Ƣǐ ƫʪ �Ȇ ũ °�Ś Ǥǳ¦�¾Ƣǐ ƫȏ ¦�¾Â¦ƾ ƫ�ƨȈǨȈǯ�ƶ Ǔ Ȃ ȇ��  -الطارف–�

 النسبة المئوية (%) التكرار نمط الاتصال     

 66,7 20 مكالمات هاتفية

 23,3 7 لقاءات

 10,0 3 عبر وسيط

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:
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ت غير الرسمي في المؤسسة محل الدراسة موزعة كالتالي، حيث احتلتصال تداول الامن خلال الجدول أعلاه نجد أن 

اللقاءات المرتبة الثانية بنسبة  )، في حين بلغ تداول الإتصال عن%66.7لغت (المكالمات الهاتفية المرتبة الأولى بنسبة ب

  ).%10.0)، تليها التداول عن طريق الوسيط  في الرتبة الأخيرة بنسبة (%23.3بلغت (

ن تصال غير الرسمي في المؤسسة، والذي يعتبر إيجابي لها، في المقابل أن التداول عتداول الاويلاحظ أن هناك تنوع في 

�Ƥ ȇǂǬƫ�ƨȈǴǸǟ�ȄǴǟ�ǲǸǠƫ�ƨǈǇƚŭ¦�À¢�ȄǴǟ�¾ƾȇ�¦ǀǿÂ�Ãǂƻȋ¦�¶ƢŶȋʪ�ƨǻ°ƢǬǷ�̈ŚƦǯ�ǾƬƦǈǻ�ÀƢǯ�ƨȈǨƫƢŮ¦�©ƢŭƢǰŭ¦�ǪȇǂǗ

  .حمل عبئ المشقة للقدوم للمؤسسة الخدمات والعمليات دون

  -الطارف–): يوضح وسائل الاتصال السائدة في مؤسسة اتصالات الجزائر 9-3دول رقم (الج

 النسبة المئوية (%) التكرار وسيلة الاتصال 

26,7 شفوية

 23,3 7 مكتوبة

 70,0 21 إلكترونية

¸ȂǸĐ¦30100.0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

 حتلتالكترونية ئر موزعة كالتالي، الوسائل الالات الجزااتصاوسائل الإتصال السائدة في مؤسسة يشير الجدول أعلاه إلى 

)، هذا ما يهدف إلى عملية تقريب الإدارة للمواطن بدرجة كبيرة، في حين بلغت %70.0المرتبة الأولى بنسبة بلغت (

)،  وهي تعد من أهم الوسائل التي توليها المؤسسة أهمية كبيرة وهذا راجع %23.3الوسائل المكتوبة المرتبة الثانية بنسبة (

ƨǈǇƚŭ¦�ǽƾǸƬǠƫ�ǞƳǂǸǯ�ƾǠƫ�ƢĔ¢�ń¤��ƨƦǈǼƥ�̈Śƻȋ¦�ƨƦƫǂǳ¦�Ŀ�ƨȇȂǨǌǳ¦�ǲƟƢǇȂǳ¦�ƢȀȈǴƫ��ƢēƢȈǴǸǟ�Ŀ6.7%.(

ويلاحظ أن هناك تنوع في وسائل الإتصال السائدة في المؤسسة، في المقابل نلاحظ أن المؤسسة تعتمد على الوسائل 

مد على التكنولوجيا بدرجة  تعتالمؤسسة  ا يدل على أن، كمالأخرى، وهذا يعتبر إيجابي لها الإلكترونية أكثر من الوسائل

�ƢēƢȈǴǸǟ�Ŀ�̈ŚƦǯ
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  الطرق الأكثر فعالية في إيصال المعلومات بمؤسسة محل الدراسة): يوضح 10-3دول رقم (الج

 النسبة المئوية (%) التكرارطرق إيصال المعلومات

 6,7 2 التقارير

 33,3 10 الاجتماعات

 10,0 3 اللوحات الإعلانية

 6,7 2 الهاتف

 43,3 13 د الإلكترونيالبري

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

لات الجزائـــــــر هـــــــي البريـــــــد اتصـــــــااليـــــــة في إيصـــــــال المعلومـــــــات بمؤسســـــــة يتضـــــــح مـــــــن الجـــــــدول أعـــــــلاه أن الطـــــــرق أكثـــــــر فع

ــــــت في عمليــــــة الإ مالاســــــتعالمؤسســــــة نحــــــو  اتجــــــاه)، هــــــذا مــــــا يفســــــر %43.3لكــــــتروني بنســــــبة بلغــــــت (الا  إيصــــــالنترني

ـــــــة بنســـــــبة بلغـــــــت ( الاجتماعـــــــاتتليهـــــــا ، المعلومـــــــات ـــــــة الثاني ـــــــتي %33.3في المرتب ـــــــة ال ـــــــدل علـــــــى الأهمي )، وهـــــــذا مـــــــا ي

ـــــــــة بنســـــــــبة بلغـــــــــت القـــــــــرارات واتخـــــــــاذفي إيصـــــــــال المعلومـــــــــات  للاجتماعـــــــــاتتوليهـــــــــا المؤسســـــــــة  ، ثم اللوحـــــــــات الإعلاني

، وكـــــــــل هـــــــــذا راجـــــــــع إلى ى) كـــــــــل علـــــــــى حـــــــــد%6.7الهـــــــــاتف بنســـــــــبة (و  وفي المرتبـــــــــة الأخـــــــــيرة التقـــــــــارير )،10.0%(

ت بطـــــــرق أكثـــــــر فعاليـــــــة ممـــــــا يســـــــهل عمليـــــــة الإتصـــــــال داخـــــــل أو خــــــــارج مـــــــاالمؤسســـــــة بعمليـــــــة إيصـــــــال المعلو  اهتمـــــــام

  المؤسسة.

  ويلاحظ أن هنالك تنوع في الطرق التي تعتمدها المؤسسة في إيصال المعلومات، مما يجعلها أكثر فعالية.

  ): يوضح طبيعة المعلومات المنقولة11-3( الجدول رقم

 النسبة المئوية (%) التكرارطبيعة المعلومات المنقولة

 96,7 29 واضحة

 3,3 1 غير واضحة

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

، حيث نجد تفاوت في طبيعة المعلومات، حيث أن المعلومات يشير الجدول أعلاه إلى طبيعة المعلومات المنقولة في المؤسسة

)، فالمؤسسة تعمل على توفير كم هائل من المعلومات المنقولة الواضحة لأداء أفضل لكل %96.7الواضحة بلغت نسبة (
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نسبة ضئيلة من الموظفين إما في المناصب العليا أو الدنيا من الهرم الوظيفي للمؤسسة، تليها المعلومات غير الواضحة ب

«��ƨǈǇƚŭʪ�ƨǫȐǟ�©¦̄�©ʮǂȇƾǷ�Â¢�ƢȈǴǟ�©¦°¦±Â%3.3بلغت ( ǂǗ�ǺǷ�̈ǂǨǌǷ�©ƢǷȂǴǠǷ�ƢȀǴǸů�Ŀ�ȆǿÂ���

§��Â�ǞȇǂǇÂ�ƶǓ¦Â نقلانطلاقا من هذه المعطيات نجد أن المؤسسة تعتمد على  ȂǴǇϥ�©ƢǷȂǴǠŭ¦ موجز غير مطول لتجنب

  صحيحة تماما.ومات المنقولة دقيقة و تكون المعلأن �Â��ǲǴŭʪ�ǽ°ȂǠǋ�Â¢�ǽǄȈǯǂƫ�ȆǬǴƬفقدان الم

  مدى غموض المعلومات المنقولة): يوضح 12-3دول رقم (الج

 النسبة المئوية (%) التكرار غموض المعلومات

 3,3 1 غموض المضمون

 96,7 29  طبيعة اللغة

�¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

في )، %96.7لجدول أعلاه أن غالبية غموض المعلومات المنقولة راجع إلى طبيعة اللغة حيث بلغت نسبة (يلاحظ من ا

)، وهي نسبة ضئيلة مقارنة بطبيعة اللغة، حيث أن طبيعة اللغة في المعلومات %3.3حين بلغ غموض المضمون نسبة (

  المنقولة تلعب دور كبير في فعاليتها. 

 Ƣǘƻȋʪ�Ǯ ǳ̄�ŚǈǨƫ�ǺǰŻÂ¦̄¤�ƨǏƢƻ�ƨȈƦǼƳȋ¦�ƨǤǴǳ¦�ÀƢȈƷȋ¦�ǒ Ǡƥ�Ŀ�ÀÂƾȈŸ�ȏ�ǶĔ¢�ƢǸǯ��ƨȈǠƦǘŭ¦� Ƣǘƻȋ¦Â�ƨȈƥƢƬǰǳ¦

  .كانت المعلومات والقرارات كتابية

13ś-3دول رقم (الج ǨǛ Ȃ ŭʪ � ǂ̈ ǋ ƢƦǷ�¾Ƣǐ ƫȏ ʪ �ǂ ȇƾ ŭ¦�¿ƢȈǫ�ƶ Ǔ Ȃ ȇ���

 النسبة المئوية (%) التكرار اتصال المدير

 70,0 21 نعم

 30,0 9 لا

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

Ƣǐƫȏʪ�ƨƦǈǻ�ƪ¾يوضح الجدول أعلاه قيام المدير  ǤǴƥ�ǂǋƢƦŭ¦�¾Ƣǐƫȍ¦�ƨȈǴǸǟ�À¢�ǚƷȐȇ�Ǿǻ¢�Ʈ ȈƷ��śǨǛȂŭʪ�̈ǂǋƢƦǷ

ذا راجع إلى أهمية اللقاءات المباشر يساهم كثيرا في عملية فهم الأوامر وتسهيل تلقيها  وتنفيذها، وه فالاتصال). 70%(
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رجع سبب هذه ي)، و %30نسبة ( Ƣǐƫȏʪ¾عدم القيام  بر كم من المهام، في المقابل بلغالمباشرة ومساهمتها في تحقيق أك

  المعطيات المستقبلة من طرف الموظفين بوجه خاص. وهام المكلفة من طرف المدريين، أالنسبة إلى إمكانية سهولة الم

¦�ĺƢŸ¤�ŐƬǠȇ�Äǀǳ¦Â��śǨǛȂŭʪ�ǂǋƢƦŭ¦�¾Ƣǐƫȍ¦�ƨȈǴǸǠƥ�̈ŐƬǠǷ�ƨƦǈǼƥ�ǶƬȀȇ�ǂȇƾŭ¦�À¢�ƶǔƬȇ�©ƢȈǘǠŭ من هذه انطلاقا  

ƨǈǇƚŭ¦�ǲƻ¦®�ƨǳȂǬǼŭ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦Â��¾Ƣǐƫȍ¦�ƨȈǴǸǟ�ƨȈǳƢǠǧ�ƨȈƷʭ�ǺǷ�ƨǈǇƚǸǴǳ . فالاتصالات تمثل جزء كبير من أعمال

�ȂǴǘŭ¦�°¦Â®ȋʪ�śǨǛȂŭ¦�¿ƢȈǬǳ�ƨǴȈǇÂÂ��ƨȈǷȂȈǳ¦�ǂȇƾŭ¦.بة منهم  

  ): يوضح وسيلة الاتصال من طرف المدير14-3دول رقم (الج

 النسبة المئوية (%) التكرار وسيلة الاتصال  

 46,7 14 عن طريق مكالمة شخصية

310,0عن طريق مواقع التواصل الاجتماعي

 40,0 12 عن طريق رسالة إدارية

 3,3 1 أخرى تذكر

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

  الاستبياننتائج ماد على ¦Ƭǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ من إعداد المصدر:

وسائل إضافة إلى وسائل أخرى، فقد  3يوضح الجدول أعلاه وسائل الإتصال من طرف المدير، حيث نلاحظ وجود 

خاص  اهتمام)، وهذا راجع إلى إيلاء المدير هذه الوسيلة %46.7بلغت نسبة الإتصال عن طريق مكالمات الشخصية (

في الأصل تكون بين المدير و رؤساء المصالح أو رؤساء الأقسام، ثم تليها الرسائل الإدارية في المرتبة  لأن معظم المكالمات

)، فهذه الوسيلة تعد الرابط الأساسي بين معظم الإدارات داخل المؤسسة، أما وسائل %40الثانية بنسبة بلغت (

هذا راجع إلى ندرة مستعملين  )،%10لثالثة بنسبة (المرتبة ا احتلتالإتصال عن طريق مواقع التواصل الاجتماعي فقد 

¦�ƨƦǈǼƥ�Ãǂƻȋ¦�ǲƟƢǇȂǳ¦�ļϦ�̈Śƻȋ¦�ƨƦƫǂŭ¦�ĿÂ��ǂƟ¦ǄŪ اتصالاتمواقع التواصل الاجتماعي من طرف موظفي مؤسسة 

 من هذه المعطيات يلاحظ أنه هناك تنوع في وسائل الإتصال المعتمدة من طرف المدير، وهذا يعتبر قاانطلا )،3.3%(

  إيجابي للمؤسسة.
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  يوضح الاتصال بين المصالح والمكاتب داخل المؤسسة ):15-3دول رقم (الج

 النسبة المئوية (%) التكرار الاتصال داخل المؤسسة 

 50,0 15 مصلحة ومصلحة أخرى

 36,7 11 مكتب ومصلحة

 13,3 4 مكتب ومكتب

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبياننتائج على ماد Ƭǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

تصــــــال بــــــين ل المؤسســــــة، علــــــى النحــــــو التــــــالي: الاالإتصــــــال بــــــين المصــــــالح والمكاتــــــب داخــــــ أن يشــــــير الجــــــدول أعــــــلاه إلى

بـــــين مكتـــــب ومكتـــــب، حيـــــث بلغـــــت نســـــبة  والاتصـــــالمصـــــلحة ومصـــــلحة أخـــــرى، الإتصـــــال بـــــين مكتـــــب ومصـــــلحة، 

الإتصــــــال بــــــين مكتــــــب ومصــــــلحة بنســــــبة  )، يليهــــــا%50الإتصــــــال داخــــــل المؤسســــــة بــــــين مصــــــلحة ومصــــــلحة أخــــــرى (

  ).%13.3)، ثم الإتصال بين مكتب ومكتب بنسبة (36.7%(

داخــــــل المؤسســــــة هــــــو بــــــين مصــــــلحة ومصــــــلحة أخــــــرى، وهــــــذا راجــــــع إلى أن المصــــــالح تكــــــون  اتصــــــالويلاحــــــظ أن أهــــــم 

ين مكتـــــــب الجزائـــــــر، في المقابـــــــل الإتصـــــــال بـــــــ لاتااتصـــــــفي الأغلـــــــب في أعلـــــــى قمـــــــة هـــــــرم الهيكـــــــل التنظيمـــــــي لمؤسســـــــة 

ومصـــــلحة يمثـــــل أســـــاس تلقـــــي وتنفيـــــذ الأوامـــــر بـــــين رؤســـــاء المصـــــالح والأقســـــام داخـــــل المؤسســـــة، وهـــــذا التنـــــوع في عمليـــــة 

  المؤسسة يعتبر إيجابي لها. لالإتصال داخ

يوضح العلاقة  مابين  الرؤساء في العمل):16-3دول رقم (الج

 %)النسبة المئوية ( التكرارالعلاقة بين الرؤساء في العمل

 20,0 6 سيئة

 50,0 15 حسنة

 30,0 9 جيدة جدا

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

ــــــين الرؤســــــاء في العمــــــل، فقــــــد ــــــالي  الجــــــدول أعــــــلاه يوضــــــح العلاقــــــة مــــــا ب ــــــت العلاقــــــات علــــــى النحــــــو الت علاقــــــات : كان

)، %50المرتبــــــــة الأولى جــــــــاءت العلاقــــــــات الحســــــــنة بنســــــــبة ( ســــــــيئة، وعلاقــــــــات حســــــــنة، علاقــــــــات جيــــــــدة جــــــــدا. في

«� وظفينقــــــات الحســــــنة بــــــين الرؤســــــاء والمــــــوهــــــذا دليــــــل علــــــى أن العلا ¦ƾººººººǿȋ¦�ǪººººººȈǬŢ�Ŀ�ǶǿƢººººººǈȇ�ƢººººººŲ�ƾººººººȈƳ�ŚººººººƯϦ�©¦̄
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)، وتمثــــــل هــــــذه %30المنشــــــودة مــــــن طــــــرف المؤسســــــة، تليهــــــا العلاقــــــات الجيــــــدة جــــــدا في المرتبــــــة الثانيــــــة بنســــــبة بلغــــــت(

ــــــة  العلاقــــــات نســــــبة ــــــين رؤســــــاء المصــــــالح والمــــــوظفين أو رؤســــــاء الأقســــــام والمــــــوظفين، وفي المرتب ــــــات القائمــــــة ب مــــــن العلاق

  ).%20.0الأخيرة العلاقات السيئة بنسبة بلغت (

�Ǻºººººƥ�ƨǼºººººǈū¦�©ƢºººººǫȐǠǳ¦�ȄºººººǴǟ�ƨºººººȈƦǴǣȋʪ�ƨºººººȈǼƦǷ�ƨºººººǈǇƚŭ¦�ǲºººººƻ¦®�ƨºººººǸƟƢǬǳ¦�©ƢºººººǫȐǠǳ¦�ÀƜºººººǧ�ǽȐºººººǟ¢�©ƢºººººȈǘǠŭ¦�ǺºººººǷ انطلاقـــــا

  .والموظفينبين رؤساء الأقسام  يءنفس الش لمصالح أو رؤساءها، كذلكا

 يوضح   ): 17-3الجدول رقم ( ƢǇ £ǂ ǳʪ �ǲ Ǐ ¦Ȃ Ƭǳ¦�ƨȈǨȈǯ

 النسبة المئوية (%) التكرار كيفية التواصل 

 96,7 29 إتباع التسلسل الإداري

 3,3 1 علاقة شخصية

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

¸ƢƦƫ¤�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�ƢǷ¤�� ƢǇ£ǂǳʪ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦�ƨȈǨȈǯ�ń¤�ǽȐǟ¢�¾ÂƾŪ¦�Śǌȇ حيث إتباع  ،التسلسل الإداري أو علاقة شخصية

)، وهي نسبة %3.3(تصال عن طريق علاقة شخصية بنسبة الإ بلغ ���ǲƥƢǬŭʪ%96.7( نسبة التسلسل الإداري بلغ

�ǲǈǴǈƬǳ¦�̧ƢƦƫ¤�ǪȇǂǗ�Ǻǟ�ǲǏ¦ȂƬǴǳ�ƨƦǈǼǳʪ�¦ƾƳ�ƨǴȈƠǓ

̧�¦�ƨƦǈǼƥ�ÀȂǰȇ�À¢�®Ƣǰȇ�Ä°¦®ȍ¦�ǲǈǴǈƬǳ�ويلا ƢƦƫ¤�ǪȇǂǗ�Ǻǟ� ƢǇ£ǂǳʪ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦�ǚƷ100% وهذا دليل على أن ،(

�» ƾđ�Ǯ ǳǀǯ��ƢǿǀȈǨǼƫ�Â¢�ǂǷ¦Âȋ¦� Ƣǘǟ¤�Ŀ�Ä°¦®ȍ¦�¿ǂŮ¦�ǲǈǴǈƫ�¿ŗŢ�ƨǈǇƚŭ¦توجيه وتلقي المعلومات بشكل ال

  متسلسل ومنظم مما يعزز مكانة المؤسسة.

رافات المعيارية لفقرات المحور الثانيالأوساط الحسابية والانح

 :هيʮȂƬǈǷ©� ثلاث تحديد تم فقد للمتغيرات الحسابي وسطتالم على التعليق في عليها المعتمد الحدود يخص فيما

  .والمرتفع المتوسط، المنخفض،

.ʮȂƬǈŭ¦�®ƾǟ���Ň®ȋ¦�ƾū¦5-1/3=1.33©�  –= الحد الأعلى  حيث طول الفئة

�وبذلك تكون المسŅƢƬǳƢǯ�©ʮȂƬ

@��¾ƢĐ¦1-2.33 ؛]: منخفض
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@��¾ƢĐ¦2.34-3.66؛]: متوسط  

@�¾ƢĐ¦3.67-5مرتفع :[. 

 ): يوضح تحليل نتائج فقرات المحور الثاني18-3الجدول رقم (

الفقرة
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

مستوى 

  الموافقة
  الترتيب

ؤسسة ما هو أكثر أنواع الاتصال استخداما في م -1

  اتصالات الجزائر لولاية الطارف؟
10  منخفض  0.37  1.16

إذا كان الاتصال الرسمي هو الأكثر تداولا في  -2

  مؤسستكم ؟ فكيف يتم ذلك؟
07  منخفض  0.68  1.53

إذا كان الاتصال الغير رسمي هو الأكثر تداولا فكيف  -3

  يتم ذلك؟
08  منخفض  0.67  1.43

دة في مؤسسة اتصالات ما هي وسائل الاتصال السائ -4

  الجزائر؟
02  متوسط  0.61  2.63

برأيك ما هي الطرق الأكثر فعالية في إيصال  -5

  المعلومات في مؤسستكم؟
01  متوسط  1.50  3.46

11  منخفض  0.18  1.03  ما هي طبيعة المعلومات التي تنقل إليكم؟ -6

05  خفضمن  0.18  1.96  إذا كانت الإجابة بـ " لا " هل هذا راجع إلى: -7

8-�Ƕǰƥ�̈ǂǋƢƦǷ�¾Ƣǐƫȏʪ�ǂȇƾŭ¦�¿ȂǬȇ�ǲǿ  1.30  0.46  09  منخفض

04  منخفض  1.01  2.00  إذا كانت الإجابة بـ " نعم "، كيف يتم ذلك: -9

الاتصال بين المصالح والمكاتب داخل مؤسستكم  -10

  يكون بين:
06  منخفض  0.71  1.63

03  منخفض  0.71  2.10  كيف هي علاقتكم مع رؤسائكم في العمل؟  -11

11  منخفض  0.18  1.03  كيف تتصلون بمن هم أعلى منكم؟  -12

ººººǳ¦�©ƢƳǂű�ȄǴǟ�®ƢǸƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷ)SPSSالمصدر: V 25(

يمثل الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات المحور الثاني، حيث نسجل قيم منخفضة في  

  وسطتين،أغلبها، وقيمتين مت

�ĺƢǈƷ�ǖǇȂƬǷ�ƨǸȈǬƥ�ńÂȋ¦�ƨƦƫǂŭ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�¾Ƣǐȇ¤�Ŀ�ƨȈǳƢǠǧ�ǂưǯȋ¦�¼ǂǘǳʪ��ƨǬǴǠƬŭ¦�°ȂƄ¦�ǺǷ�ƨǈǷƢŬ¦�̈ǂǬǨǳ¦�ƪ ǴƬƷ¦Â

، وهما قيمتين متوسطتين، بينما 2.63، تليها الفقرة المتعلقة بوسائل الاتصال السائدة في المؤسسة بقيمة 3.46بلغت 

وتعكس تشتت  01للفقرة التي احتلت المرتبة الأولى، وهي قيمة مرتفعة أكثر من  1.50ري بلغت قيمة انحرافهما المعيا
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�ƨǸȈǬǳ¦Â��ƢēƢƦƯ�¿ƾǟÂ�̈ǂǬǨǳ¦�ǽǀǿ�¾ȂƷ�ƨǼȈǠǳ¦�©ʪƢƳ¤0.61  للفقرة التي احتلت المرتبة الثانية، وهي قيمة عادية متوسطة

�©ʪƢƳȍ¦�Ŀ�ƪ Ƭǌƫ�®ȂƳÂ�¿ƾǟ�śƦƫ

�© ƢƳ�°ȂƄ¦�©¦ǂǬǧ�ȆǫƢƦǳ�ƨƦǈǼǳʪ جميعا ضمن المستوى المنخفض، وهو ما يبين عدم وجود اهتمام من أفراد عينة

�ǢǴƥ�ĺƢǈƷ�ǖǇÂ�ƨǸȈǬƥ�̈Śƻȋ¦�ƨƦƫǂŭ¦�°ȂƄ¦�ǺǷ�ǂǌǟ�ƨȈǻƢưǳ¦Â�ƨǇ®Ƣǈǳ¦�śƫǂǬǨǳ¦�ƪ ǴƬƷ¦Â��©¦ǂǬǨǳ¦�ǽǀđ�ƨǈǇƚŭ¦1.03

  لكل منهما. 0.18وانحراف معياري 

  : المشاركة في اتخاذ القراراتالمحور الثالث 1-3

Ƕ): 19-3الجدول رقم ( Ȁ Ɵ¦°¡�Ǻ ǟ �Ś ƦǠƬǳ¦Â�ƨǯ°Ƣǌ ŭʪ �ś ǨǛ Ȃ Ǹ Ǵǳ� °̈¦®ȍ ¦�¬Ƣũ �Ãƾ Ƿ�ƶ Ǔ Ȃ ȇ

 النسبة المئوية (%) التكرار المشاركة في التعبير عن الآراء 

 63,3 19 نعم

 36,7 11 لا

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

�ƨƦººººººººǈǻ�ƪيوضــــــــح الجــــــــدول أعــــــــلاه  ººººººººǤǴƥ�Ʈ ººººººººȈƷ��ǶººººººººȀƟ¦°¡�Ǻººººººººǟ�ŚººººººººƦǠƬǳ¦Â�ƨǯ°Ƣººººººººǌŭʪ�śǨǛȂººººººººǸǴǳ�̈°¦®ȍ¦�¬Ƣººººººººũ�ÃƾººººººººǷ�ń¤

�ǶºººººººȀƟ¦°¡�Ǻºººººººǟ�ŚºººººººƦǠƬǳ¦Â�ƨǯ°Ƣºººººººǌŭʪ�śǨǛȂºººººººǸǴǳ�¬ƢǸºººººººǈǳ¦)63.3%�śǨǛȂºººººººŭ¦� ¦°ϕ�ǶƬºººººººē�ƨºººººººǈǇƚŭ¦�Àϥ�Ǯ ºººººººǳ̄�ǂºººººººǈǨȇÂ���

ـــــه ـــــوفير كافـــــة الشـــــروط الملائمـــــة، والجـــــو المناســـــب لكـــــل موظـــــف للمشـــــاركة والتعبـــــير عـــــن رأي في كـــــل مـــــا  وتعمـــــل علـــــى ت

�Ŗºººººǳ¦�ƨºººººƴȈƬǼǳʪ�ǶƬºººººē�ƨºººººǈǇƚŭƢǧ��ǾºººººƳÂ�ǲºººººǸǯ¢�ȄºººººǴǟ�Ƣºººººđ�¿ƢºººººȈǬǳ¦�» ƾºººººđ�Ǯ ºººººǳ̄Â��ǶȀȈºººººǳ¤�ƨºººººǨǴǰŭ¦�ǂºººººǷ¦Âȋ¦�Â¢�¿ƢºººººȀŭ¦�ǎ ºººººź

�ǶºººººȀƟ¦°¡�Ǻºººººǟ�ŚºººººƦǠƬǳ¦Â�ƨǯ°Ƣºººººǌŭʪ�Ǧ سمـــــاحوفي المقابـــــل نجـــــد أن عـــــدم يقـــــدمها كـــــل موظـــــف،   ºººººǛȂǸǴǳ�̈°¦ƾºººººǤǳ¦تبلغـــــ دفقـــــ 

ــــــــذين لا%36.7( نســــــــبة �Ƕººººººººǿ�ǶººººººººȀƟ¦°¡�ȄººººººººǴǟ�ŚººººººººƦǠƬǳ¦Â�ƨǯ°Ƣººººººººǌŭʪ�ǶººººººººŮ�ƶǸººººººººǈȇ )، وذلــــــــك راجــــــــع إلى أن المــــــــوظفين ال

  موظفين لا يملكون إما مؤهلات علمية تسمح لهم بذلك، أو أن المنصب الذي يشغلونه لا يسمح بذلك.

�ǾǴǤǌȇ�Äǀǳ¦�Ƥ ǐǼŭ¦Â�ȆǸǴǠǳ¦�ǲǿƚŭ¦�Ƥ ǈƷ�ǲǯ��Ǿȇ¢°�Ǻǟ�ŚƦǠƬǳ¦Â�śǨǛȂŭ¦�ƨǯ°ƢǌŠ�ǶƬē�ƨǈǇƚŭ¦�ÀƜǧ�ǾǼǷÂ
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الرؤساء على معظم القرارات التي اتخذت من طرف  دى رضا الموظفم): يوضح 20-3الجدول رقم (

 النسبة المئوية (%) التكرارالمتخذةرضا الموظف على القرارات

 53,3 16 نعم

 46,7 14 لا

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

كانـــــت مـــــن طـــــرف الرؤســـــاء، فقـــــد   اتخـــــذتعلـــــى معظـــــم القـــــرارات الـــــتي  يشـــــير الجـــــدول الأعلـــــى إلى مـــــدى رضـــــا الموظـــــف

ـــــراد العينـــــة % 46.7( ةنســـــب ـــــك يعـــــود إلى عـــــدم أخـــــذ رأي  هـــــذه ¢Ǻºººººǟ�śºººººǓ¦°�Śºººººǣ�ǶºººººĔϥ�¦Âǂºººººǫ)  مـــــن أف القـــــرارات وذل

مـــــن أفـــــراد العينـــــة أقـــــروا  )% 53.3(الكـــــل فقـــــد يكـــــون رأي بعـــــض العمـــــال جيـــــد وأفضـــــل في حـــــين نجـــــد أن مـــــا نســـــبته 

ººººǟ�śººººǓ¦°�ǶººººĔϥ ن معظــــم القــــرارات الــــتي اتخــــذت مــــن طــــرف رؤســــائهم وذلــــك لكــــون هــــذه القــــرارات فعالــــة وجــــاءت في

  .الوقت المناسب

يوضح مدى استشارة الموظف في اتخاذ القرار ): 21-3الجدول رقم (

النسبة المئوية (%)التكرارمدى الاستشارة في اتخاذ القرار

 63,3 19 نعم

 36,7 11 لا

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

القرار  اتخاذفي  الموظف استشارةنسبة  تحيث بلغ ،تالقرارا اتخاذالموظف في  استشارةالجدول أعلاه يوضح مدى 

�ǶƬē )، وهذا راجع إلى أن المؤسسة%36.7القرار ( اتخاذالموظف في  استشارةعدم نسبة  ت)، في المقابل بلغ63.3%(

°̈ƢǌƬǇʪ  اتخاذالموظف في �ƨȀƳ�ǺǷ�ƨȈǈǧƢǼƬǳ¦�ƢēǄȈǷ�±ǄǠȇ�ƢǷ�¦ǀǿÂ��°¦ǂǬǳ¦بجودة العمل المنجز والمقدم من جهة  واهتمامها

  أخرى.

المؤسسة وهذا راجع إلى أن  لى¦ǟ�ĺƢŸ¤�ŚƯϦ�Ǿǳ�°¦ǂǬǳ اتخاذالموظف في  استشارةمن المعطيات أعلاه نلاحظ أن  انطلاقا

. مما استشارتهتم ييكون له مردود أكثر من الذي لا  القرار سوف اتخاذفي  اهتماما وتستشيرهلمؤسسة اتوليه الموظف الذي 

.يساهم في سيرورة عمل المؤسسة
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ǂ¦°¦©): 22-3الجدول رقم ( Ǭǳ¦�¯Ƣţ ¦�ƨȈǴǸ ǟ �Ŀ �ƨǯ°Ƣǌ ŭʪ �Ǯ Ʀǐ ǼǷ�¬Ƣũ �¿ƾ Ǡǳ�Ǟ Ƴ ¦°�Ǯ ƫ°Ƣǌ ƬǇ ¦�¿ƾ ǟ �ƶ Ǔ Ȃ ȇ

 النسبة المئوية (%) التكرار عدم الاستشارة 

 60,0 18 نعم

 40,0 12 لا

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

�ƨȈǴǸǟ�Ŀ�ƨǯ°Ƣǌŭʪ�ǾƦǐǼǷ�¬Ƣũ�¿ƾǟ�Ƥ استشارةيوضح الجدول أعلاه عدم  Ʀǈƥ�Ǧ ǛȂŭ¦القرارات، حيث بلغت  اتخاذ

والتي  الموظف بسبب عدم سماح منصبه استشارةنة بعدم )، وهي نسبة معتبرة مقار %60.0( الاستشارةنسبة القدرة على 

والمشاركة في  الاستشارةأن المنصب الذي يشغله أي موظف يؤثر على عملية يمكن تفسير هذا . )%40.0بلغت نسبة (

ثر من القرارات، أك اتخاذوالمشاركة في  الاستشارةأكبر في عملية فرص القرارات، فذوي المناصب العليا تكون لديهم  اتخاذ

  ذوي المناصب الدنيا كالإداريين.

�ÀƜǧ�ǲƥƢǬŭʪÂ��©¦°¦ǂقال اتخاذوالمشاركة في  الاستشارةومنه فإن المؤسسة تعتمد على التصنيف في المناصب في عملية 

ين تخذها مجلس الإدارة، أو المسيرين والمدرييت التي االقرار في والمشاركة  للاستشارةالقرارات المتخذة ليست دائما قابلة 

  .التنفيذيين

يوضح طبيعة القرارات المستخدمة في مؤسسة محل الدراسة): 23-3الجدول رقم (

 النسبة المئوية (%) التكرار طبيعة القرارات 

 16,7 5 مجهودات فردية

 83,3 25 مجهودات جماعية

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

�ƨºººººººȈǟƢǸŪ¦�©¦®ȂºººººººȀĐ¦�ƪأعـــــــلاه يوضـــــــح طبيعـــــــة القـــــــرارات المســـــــتخدمة في المؤسســـــــة محـــــــل الدراســـــــة، فقـــــــ الجـــــــدول ºººººººǤǴƥ�ƾ

¦ȂººººººººȀĐ®¦© مــــــــع ƨººººººººǻ°ƢǬŭʪ�ƨǴȈƠضــــــــ)، وهــــــــي قيمــــــــة 16.7%����ƨƦººººººººǈǼƥ�ƨººººººººȇ®ǂǨǳ¦�©¦®ȂººººººººȀĐ¦�ƢººººººººȀȈǴƫ�%83.3( نســــــــبة 

Đ¦�ǺººººººººǷ�ƨººººººººǠƥƢǼǳ¦�©¦°¦ǂººººººººǬǳ¦�À¢�ǂººººººººǈǨȇ�¦ǀººººººººǿÂ��ƨººººººººȈǟƢǸŪ¦ƾǳʪ�ǶǿƢººººººººǈƫ�ƨººººººººȈǟƢǸŪ¦�©¦®ȂººººººººȀالأولى في ســــــــيرورة عمــــــــل  رجــــــــة

  القرارات. اتخاذيوضح مدى مساهمة الموظفين في ما المؤسسة، هذا 
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�ƨǯ°Ƣǌŭ¦�¿ȂȀǨŠ�ǶƬē�ƨǈǇƚŭ¦�À¢�ǚƷȐȇÂوالاستشارة�ƨǈǇƚǷ�Ƣđ�ǞƬǸƬƫ�Ŗǳ¦�©ƢȈƥƢŸȍ¦�ǺǷ�¦ǀǿÂالجزائر اتصالات�� ،

Ǵǟ�ƨȈǸǴǟ�©ȐǿƚǷ�ȄǴǟ�ÃȂƬŢ�ƨǈǇƚŭ¦�ÀƜǧ��Ǯ ǳ̄�ǲǰƥ�ǶƬē�ƢĔ¢�ń¤�ƨǧƢǓ¤لأن القرارات  اتخاذكبيرة في   جةبدر   تساهم يا

�ǎ Ƽǋ�ƨǘǇ¦Ȃƥ�ǾǷƢŤ¤�Ƥ Ǡǐȇ�Äǀǳ¦�ǂǷȋ¦�©ȏƢĐ¦�ǺǷ�Śưǯ�Ŀ�ƨǇ¦°®�Ƥ ǴǘƬƫ�ǲƥ��śŮ¦�ǂǷȋʪ�ƪ ǈȈǳ�°¦ǂǬǳ¦�ǞǼǏ�ƨȈǴǸǟ

  نجاحه.ضمان ليتطلب المشاركة الجماعية بل واحد، 

  يوضح مدى التقييم لطبيعة القرارات): 24-3الجدول رقم (

عة القرارات تقييم طبي  النسبة المئوية (%) التكرار 

 46,7 14 جيدة

 6,7 2 غير جيدة

 46,7 14 نوعا ما

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

يفسر  ا ما)، هذ%46.7(ت جيدة بنسبة ات، فقد كانت طبيعة القرار الطبيعة القرار  مالتقيييوضح الجدول أعلاه مدى 

��ƪ ǤǴƥ�ƨƦǈǼƥ�ƢǷ�ƢǟȂǻ�©¦°¦ǂǬǳ¦�ƨǠȈƦǗ�ƪ ǻƢǯ�ǲƥƢǬŭʪ��ƨȈǳƢǟ�̈ ƢǨǯ�Â̄�ƨǈǇƚŭ¦�Ŀ�©¦°¦ǂǬǳ¦�ÄǀƼƬǷ�À¢46% تليها ،(

����ǲƻ¦®�©¦°¦ǂǬǳ¦�ƨȈǳƢǠǧ�ń¤�ǞƳ¦°�¦ǀǿ��̈ƾȈŪ¦�©¦°¦ǂǬǳʪ�ƨǻ°ƢǬǷ�ƨǴȈƠǓ�ƨƦǈǻ�ȆǿÂ%6.7القرارات غير جيدة بنسبة (

  المؤسسة.

«�®¦ǼƬǳ¦�Ƣē¦ǄȈǷÂ�ƢȀƬǸȈǫ�ǺǷ�±ǄǠƫ�©ƢȈƥƢŸ¤�®ȂƳÂ�ń¤�ƢǸƟالج لاتااتصومنه فإن مؤسسة  ƾē��ǂƟ¦Ǆ افسية، فقد لوحظ أن

ت التي تتخذها كانت جيدة، وبنسبة كبيرة لتوفر المؤهلات العليا داخل المؤسسة كما ذكر سابقا، والتي تشغل معظم القرارا

  مناصب متخذي القرار.

باعد بين الموظفين والإدارة بخصوص مشاركتكم في اتخاذ يوضح مدى اعتقاد تواجد ت): 25-3الجدول رقم (

  القرارات

 النسبة المئوية (%) التكرارالمشاركة في اتخاذ القرار 

 46.7 14 نعم

 53,3 16 لا

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:
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القرارات، فقد بلغت  اتخاذين الموظفين والإدارة بخصوص مشاركتهم في تواجد تباعد ب اعتقاديوضح الجدول أعلاه مدى 

ت المتخذة من طرف متخذي ايفسر طبيعة القرار  )، هذا ما%46.7تواجد هذا التباعد ( اعتقادنسبة الموافقة على مدى 

�¿ƾǟ�ÃƾǷ�ÀƜǧ�ǲƥƢǬŭʪ��°¦ǂǬǳ¦القرارات بلغ نسبة  اتخاذتواجد تباعد بين الموظفين والإدارة بخصوص مشاركتهم في  اعتقاد

  القرارات. اتخاذالموظفين في  واستشارة)، وهذه النسبة معتبرة مما يفسر مدى مشاركة % 53.3(

¦ȂǤǌǳ¦�ƾǇ�ȄǴǟ�ʪƢŸ¤�ǂƯƚȇ�ƢŲ��°¦ǂǬǳ°� اتخاذالجزائر، لهم نسبة في المساهمة في عملية  لاتااتصومنه فإن موظفي مؤسسة 

  القرار. اتخاذين والإدارة بخصوص مشاركتهم في الذي يمكن أن ينتج تباعد بين الموظف

  لثالأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات المحور الثا

 ): يوضح تحليل نتائج فقرات المحور الثالث26-3الجدول رقم (

  الفقرة
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

مستوى 

  الموافقة
  الترتيب

1-ŭʪ�śǨǛȂǸǴǳ�̈°¦®ȍ¦�ƶǸǈƫ�ǲǿ06  منخفض  0.49  1.36  شاركة والتعبير عن آرائهم

إذا كانت إجابتك بـ "لا"، هل أنت راضٍ على معظم -2

  القرارات التي اتخذت من طرف رؤسائك؟
04  منخفض  0.50  1.46

عدم استشارتك في اتخاذ القرار راجع لأن قرارات المؤسسة  -3

  تكون مركزية؟
06  منخفض  0.49  1.36

 اتخاذ القرار راجع لأن قرارات المؤسسة عدم استشارتك في -4

  تكون مركزية؟
05  منخفض  0.49  1.40

5-Ǻǟ�ƨš ʭ�ǶǰƬǈǇƚǷ�Ŀ�ƨǷƾƼƬǈŭ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǲǿ  1.83  0.37  02  منخفض

01  منخفض  0.98  2.00  ما تقييمكم لها؟ -6

هل تعتقد أن هناك تباعد بين الموظفين والإدارة بخصوص  -7

  تمشاركتكم في اتخاذ القرارا
03  منخفض  0.50  1.53

ººººǳ¦�©ƢƳǂű�ȄǴǟ�®ƢǸƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷ)SPSSالمصدر: V 25(

لجميع ، حيث نسجل قيم منخفضة لثيمثل الجدول السابق المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات المحور الثا

  فقرات هذا المحور.

المرتبة الأولى بقيمة متوسط حسابي  بتقييم القرارات المستخدمة في المؤسسةسادسة من المحور المتعلقة واحتلت الفقرة ال

01�ƨǼȈǠǳ¦�©ʪƢƳ¤�ƪوهي قيمة كبيرة تقترب كثيرا من  0.98وانحراف معياري بلغ ، 2.00بلغت  Ƭǌƫ�śƦȇ�ƢǷ�ȂǿÂ��

�ƢēƢƦƯ�¿ƾǟÂ
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¦�Ŀ�ƨǷƾƼƬǈŭ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǾǼǟ�ƨš ƢǼǳ¦�ǲǏȋʪ�ƨǬǴǠƬŭ¦�ƨǈǷƢŬ¦�̈ǂǬǨǳ¦�ƪ ǴƬƷ¦Â وانحراف 1.83لمؤسسة المرتبة الثانية بقيمة،

  .0.37معياري 

�ƨǼȈǟ�®¦ǂǧ¢�ǺǷ�¿ƢǸƬǿ¦�®ȂƳÂ�¿ƾǟ�śƦȇ�ƢǷ�ȂǿÂ��ǒ ǨƼǼŭ¦�ÃȂƬǈŭ¦�ǺǸǓ�ƢǠȈŦ�© ƢƳ�°ȂƄ¦�©¦ǂǬǧ�ȆǫƢƦǳ�ƨƦǈǼǳʪ

�śƫǂǬǨǳ¦�ƪ ǴƬƷ¦Â��©¦ǂǬǨǳ¦�ǽǀđ�ƨǈǇƚŭ¦وانحراف  1.36من المحور المرتبة الأخيرة بقيمة وسط حسابي بلغ  الأولى والثالثة

  لكل منهما. 0.49معياري 

�Ś: المحور الرابع 1-4 ƯϦعملية اتخاذ القرارات معوقات الاتصال الداخلي على   

ǾǼǷ�Ȅ): 27-3الجدول رقم ( Ǵǟ ¢�Ǻ Ƿ�Ǟ Ƿ�ǲ Ǐ ¦Ȃ Ƭǳ¦�Ŀ �©ʪȂ ǠǏ �Ǧ Ǜ Ȃ ŭ¦�ƨȀ Ƴ ¦Ȃ Ƿ�Ãƾ Ƿ�ƶ Ǔ Ȃ ȇ

�ǲ Ǐ ¦Ȃ Ƭǳ¦�©ʪȂ ǠǏالنسبة المئوية (%) التكرار 

 33,3 10 نعم

 66,7 20 لا

Đ 30100,0 موع¦

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

ǺǷ�ǞǷ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦�Ŀ�©ʪȂǠǏ�Ǧ ǛȂŭ¦�ƨȀƳ¦ȂǷ�ÃƾǷ�ƶǓȂȇ�ǽȐǟ¢�¾ÂƾŪ¦ أعلى منه، حيث أن مدى الرفض فيما  منهم

��ƨƦǈǻ�ƪ ǤǴƥ�ǾǼǷ�ȄǴǟ¢�ǺǷ�ǞǷ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦�Ŀ�©ʪȂǠǏ�Ǧ ǛȂŭ¦�ƨȀƳ¦ȂǷ�ǎ ź66.7%قة القائمة بين )، هذا ما يفسر العلا

القرارات، أما بخصوص الموافقة على مدى  اتخاذالموظفين والمرؤوسين والتي ترجمت بمدى مساهمة الموظفين في المشاركة في 

��ƨƦǈǻ�ƪ ǤǴƥ�ƾǬǧ�ǾǼǷ�ȄǴǟ¢�ǺǷ�ǞǷ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦�Ŀ�©ʪȂǠǏ�®ȂƳÂ33.3%.هذا راجع إلى نوع المنصب الذي يشغله ،(  

أن الرؤساء لا يتقبلون أي أفكار يقدمها الموظفين المرؤوسين  لهم في  مدى شعور وضحي): 28-3الجدول رقم (

  مجال العمل

 النسبة المئوية (%) التكرارعدم تقبل الرؤساء أفكار الموظفين

 10,0 3 دائما

ʭƢȈƷ¢1860,0

¦°®ʭ930,0

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:
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شـــــــعور أن الرؤســـــــاء لا يتقبلـــــــون أي أفكـــــــار يقـــــــدمها المـــــــوظفين المرؤوســـــــين  لهـــــــم في مجـــــــال يبـــــــين الجـــــــدول أعـــــــلاه مـــــــدى 

�ʭƢºººººȈƷ¢�°Ƣºººººǰǧ¢�Ä¢�ǲºººººƦǬƫ�¿ƾºººººǟ�°ȂǠºººººǋ�ÃƾºººººǷ�À¢�Ʈ ºººººȈƷ��ǲºººººǸǠǳ¦ 60.0(نســـــبة بلـــــغ%�ǖºººººǬǧ�¦°®ʭ�ǲºººººƦǬƬǳ¦�¿ƾºººººǟ�ƢºººººǷ¢���

ـــــغ نســـــبة ( ـــــة  )، وهـــــذا مـــــا%30.0بل ¦�ǢºººººǴƥ�śºººººƷ�Ŀ��ʭƢºººººȈƷ¢�°¦ǂºººººǬǳ اذاتخـــــيفســـــر مشـــــاركة المـــــوظفين المرؤوســـــين في عملي

شـــــــعور أن الرؤســـــــاء لا يتقبلـــــــون أي أفكـــــــار يقـــــــدمها المـــــــوظفين المرؤوســـــــين  لهـــــــم في مجـــــــال العمـــــــل دائمـــــــا نســـــــبة مـــــــدى 

  ).%10.0(بلغت 

�ǲººººººǸǠǳ¦�Śººººººǈƫ�ń¤�ǶººººººȀǴǿϦ�Ŗººººººǳ¦�̈ ƢººººººǨǰǳ¦�ÄÂ̄� ƢººººººǇ£ǂǳ¦�ǺººººººǷ�ǺººººººǰŲ�®ƾººººººǟ�Őººººººǯ¢�Ǧ ººººººȈǛȂƫ�ȄººººººǴǟ�ǲººººººǸǠƫ�ƨººººººǈǇƚŭ¦�ǾººººººǼǷÂ

شـــــعور أن الرؤســـــاء لا يتقبلـــــون أي أفكـــــار يقـــــدمها �ÃƾºººººǷ�ÀƜºººººǧ�ǲºººººƥƢǬŭʪ��ǄºººººȈƸƬالوعـــــدم المطلـــــوب مـــــنهم بكـــــل شـــــفافية 

 أغلـــــبلقـــــرارات المتخـــــذة مـــــن طـــــرفهم في المـــــوظفين المرؤوســـــين  لهـــــم في مجـــــال العمـــــل دائمـــــا، راجـــــع إلى طبيعـــــة الرؤســـــاء وا

¢�ǶȀȈǳ¤�ƨǨǴǰŭ¦�¿ƢȀǸǴǳ�ǶđƢǠƬǇ¤�ÃƾǷÂ�śǨǛȂŭ¦�ƨǠȈƦǗ�ń¤�Â وقاتالأ

�Ŗ): 29-3الجدول رقم ( ǳ¦�©Ƣǟ ƢǸ ƬƳ ȏ ¦�  ƢǼƯ¢�ǀ Ƽ Ƭƫ�Ŗ ǳ¦�©¦°¦ǂ Ǭǳ¦�Ǻ Ƿ�» ¦ƾ ǿ ȋ ¦�Ƕ Ȁ ǧ�Ŀ �©ʪȂ ǠǏ �®Ȃ ƳÂ�ƶ Ǔ Ȃ ȇ

½£ƢǇ£°�Ƣđ �¿Ȃ Ǭȇ

�» ¦ƾ ǿ ȋ ¦�Ƕ Ȁ ǧ�©ʪȂ ǠǏالنسبة المئوية (%) التكرار 

 10,0 3 دائما

ʭƢȈƷ¢1653,3

¦°®ʭ1136,7

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

لاستبيانا ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

«�ƢǇ£°�Ƣđ�¿ȂǬȇ�Ŗǳ¦�©ƢǟƢǸƬƳȏ¦� ƢǼƯ¢�ǀƼƬƫ�Ŗǳ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǺǷ£½��الجدول أعلاه يوضح  ¦ƾǿȋ¦�ǶȀǧ�Ŀ�©ʪȂǠǏ�®ȂƳÂ

«��ʭƢȈƷ¢�©ƢǟƢǸƬƳȏ¦� ƢǼƯ¢�ǀƼƬƫ�Ŗǳ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǺǷ بلغت نسبة فقد ¦ƾǿȋ¦�ǶȀǧ�Ŀ�©ʪȂǠǏ�®ȂƳÂ)53.3% أما ،(

ǤǴƥ�ƾǬǧ�¦°®ʭ�©ʪȂǠǏ�®ȂƳÂ�¿ƾǟفي%36.7نسبة ( ت ،( �ƢǸƟ¦®�©ʪȂǠǐǳ¦�ǽǀǿ�®ȂƳÂ�ƨƦǈǻ�ƪ ǤǴƥ�Ǿǻ¢�śƷ

تطرق القات في المؤهلات العلمية لكل من ذوي المناصب العليا، والإداريين كما تم رو ) وهذا راجع إلى وجود ف10.0%(

  إليه سابقا.

«�Ƴȏ¦� ƢǼƯ¢�ǀƼƬƫ�Ŗǳ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǺǷمن المعطيات أعلاه فإن  انطلاقا ¦ƾǿȋ¦�ǶȀǧ�Ŀ�©ʪȂǠǏ�®ȂƳÂ�Ƣđ�¿ȂǬȇ�Ŗǳ¦�©ƢǟƢǸƬ

�̈®ƾǠƬǷ�©ƢǷƾƻ�ǺǷ�ƨǈǇƚŭ¦�ǾǷƾǬƫ�ƢǷ�ȄǴǟ�§ ƢŸȍʪ�®ȂǠȇ�ƢŲ��ƨǴȈƠǓ� ƢǇ£ǂǳ¦
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Ƣţ¯�): 30-3الجدول رقم ( ¦�ƨȈǴǸ ǟ �Ŀ �Ȇ Ǵƻ ¦ƾ ǳ¦�¾Ƣǐ ƫȏ ¦�ƨȈǴǟ Ƣǧ�Ȅ Ǵǟ �ǂ Ưƚ ƫ� °̈¦®ȍ ʪ �ś ǨǛ Ȃ ŭ¦�Ãƾ ǳ� Ő̈ Ŭ ¦�ƨǴǫ�ƶ Ǔ Ȃ ȇ

القرارات

�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ƨȈǴǟƢǧ�Ŀ�Ƣǿ¦ŚƯϦÂ�̈ŐŬ¦النسبة المئوية (%) رالتكرا 

 73,3 22 نعم

 26,7 8 لا

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

�Ŀ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ƨȈǴǟƢǧ�ȄǴǟ�ǂƯƚƫ�̈°¦®ȍʪ�śǨǛȂŭ¦�Ãƾǳ�̈ŐŬ¦�ƨǴǫ�À¢��ǽȐǟ¢�¾ÂƾŪ¦��ƶǓȂȇ ،عملية اتخاذ القرارات

ام الذي تلعبه الخبرة )، هذا راجع إلى الدور اله%73.3(الإتصال  عاليةف على Ő̈Ŭ¦�ŚƯϦ�ȄǴǟ الموافقة نسبةفقد بلغت 

Ƣǐƫȍ¦�ƨȈǴǟƢǧ�ȄǴǟ�ǂƯƚƫ�ȏ�̈°¦®ȍʪ�śǨǛȂŭ¦�Ãƾǳ�̈ŐŬ¦�ƨǴǫ¾�بلغت  ǲƥƢǬŭʪ��ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫالا عاليةف علىالمهنية 

  ).%26.7ت نسبة (االقرار  اتخاذالداخلي في عملية 

سعى المؤسسة لتواجدها هي الخبرة المهنية، هذا ما جسده محدودية توظيف الفئات الشبابية تالتي  الميزاتم ومنه فإن أه

�ǲƻ¦®�¾Ƣǐƫȍ¦�ǲƟƢǇÂ�̧ȂǼƫ�ń¤�ǞƳ¦°�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȍ¦�ƨȈǴǟƢǧ�ȄǴǟ�̈ŐŬ¦�ŚƯϦ�§ ƢȈǣ�ÀƜǧ�ǲƥƢǬŭʪ��ƨǈǇƚŭ¦�» ǂǗ�ǺǷ

  المؤسسة.

Ś):31-3الجدول رقم ( ƯϦ �½ƢǼǿ �®Ȃ ƳÂ�Ãƾ Ƿ�ƶ Ǔ Ȃ ȇللاتصال الداخلي على اتخاذ القرارات 

°¦ǂ Ǭǳ¦�¯Ƣţ ¦�Ȅ Ǵǟ �Ȇ Ǵƻ ¦ƾ ǳ¦�¾Ƣǐ ƫȏ ¦�Ś ƯϦالنسبة المئوية (%) التكرار 

 80,0 24 نعم

 20,0 6 لا

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيانماد على نتائج Ƭǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

�ŚƯϦ�®ȂƳÂ�ÃƾǷ�ƶǓȂȇ�ǽȐǟ¢�¾ÂƾŪ¦القرارات، حيث بلغت الموافقة على أن وجود هذا  اتخاذ الداخلي على للاتصال

)، وهي تعد %20.0عدم الموافقة على وجود هذا التأثير (كما كانت نسبة )،  %80(نسبة القرارات  اتخاذالتأثير على 
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 اتخاذية ت، ففي الغالب فإن عملاالقرار  اتخاذنسبة ضئيلة، هذا ما فسر مدى مساهمة كل من الرؤساء والموظفين في عملية 

  ورؤساء المصالح. التنفيذيينالقرارات تكون محصورة بين المدريين 

الداخلي هو عبارة عن العلاقات  فالاتصالالقرارات،  اتخاذومنه فإن الإتصال الداخلي يساهم بدرجة كبيرة في عملية 

  المبنية بين كل من المدريين ورؤساء المصالح والإداريين داخل المؤسسة.

  ): يوضح تقييم الاتصال الداخلي32-3الجدول رقم (

 النسبة المئوية (%) التكرار تقييم الاتصال 

 16,7 5 ضعيف

 66,7 20 متوسط

 16,7 5 جيد

¸Ȃ Ǹ Đ ¦30100,0

الاستبيان ماد على نتائجƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷالمصدر:

تالي، الإتصال الداخلي متوسط وقد بلغت الجدول أعلاه يوضح تقيم الإتصال الداخلي، فقد تم تقيمه على النحو ال

)، وهذا راجع إلى وجود تنوع في وسائل الإتصال الداخلي، يليه الإتصال الداخلي الجيد والضعيف %66.7نسبته (

����ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȍ¦�©ʮȂƬǈŠ�ǂǈǨȇ�¦ǀǿÂ�¦ƾƷ�ȄǴǟ�ƢǸȀǼǷ�ǲǰǳ%16.7بنسبة بلغت (

 الموظفينمرتبط بكل من علاقة الرئيس والمرؤوس، كذلك مدى مشاركة  من المعطيات أعلاه فإن الإتصال الداخلي انطلاقا

القرارات. مما يجعل كل مؤسسة تعمل على توفير الجو المناسب للعمل دون وجود أي  اتخاذو المشاركة في  الاستشارةفي 

�² Â£ǂŭ¦Â�ǆ ȈƟǂǳ¦�ǺǷ�ǲǯ�Ƣđ�¿ƾǘǐȇ�ƾǫ�©ȐǰǌǷ
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  ات المحور الرابعالأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقر 

رابعفقرات المحور ال تحليل نتائجيوضح :)33-3( الجدول رقم

  الفقرة
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

مستوى 

  الموافقة
  الترتيب

1-�ȄǴǟ¢�ǶȀǼǷ�ǺǷ�ǞǷ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦�Ŀ�©ʪȂǠǏ�Ǯ ȀƳ¦Ȃƫ�ǲǿ

  منك؟
04  منخفض  0.47  1.66

ا هل تشعر أن رؤسائك لا يتقبلون أي أفكار تقدمه -2

  لهم في مجال عملك؟
02  منخفض  0.61  2.20

3-�Ŗǳ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǺǷ�» ¦ƾǿȋ¦�ǶȀǧ�Ŀ�©ʪȂǠǏ�ƾš �ǲǿ

�½£ƢǇ£°�Ƣđ�¿ȂǬȇ�Ŗǳ¦�©ƢǟƢǸƬƳȏ¦� ƢǼƯ¢�ǀƼƬƫ
01  منخفض  0.63  2.26

4-�ƨȈǴǟƢǧ�ȄǴǟ�ǂƯƚƫ�̈°¦®ȍʪ�śǨǛȂŭ¦�Ãƾǳ�̈ŐŬ¦�ƨǴǫ

  الاتصال الداخلي في عملية اتخاذ القرارات.
05  منخفض  0.44  1.26

5-�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ȄǴǟ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾ƢǐƫȐǳ�ŚƯϦ�½ƢǼǿ�ǲǿ1.20  0.40  06  منخفض

03  منخفض  0.58  2.00  إذا كانت إجابتك بـ "نعم"، فما تقييمك له؟ -6

ººººǳ¦�©ƢƳǂű�ȄǴǟ�®ƢǸƬǟȏʪ�śƬƦǳƢǘǳ¦�®¦ƾǟ¤�ǺǷ)SPSSالمصدر: V 25(

لجميع ، حيث نسجل قيم منخفضة الرابعنحرافات المعيارية لفقرات المحور ثل الجدول السابق المتوسطات الحسابية والايم

  .فقرات هذا المحور

«�ƢǟƢǸƬƳȏ¦� ƢǼƯ¢�ǀƼƬƫ�Ŗǳ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǺǷ©�من المحور المتعلقة  ثالثةاحتلت الفقرة الحيث  ¦ƾǿȋ¦�ǶȀǧ�Ŀ�©ʪȂǠǏ�®ȂƳȂƥ

 ƢǇ£ǂǳ¦�Ƣđ�¿ȂǬȇ�Ŗǳ¦  وهي قيمة متوسطة  0.63وانحراف معياري بلغ ، 2.26المرتبة الأولى بقيمة متوسط حسابي بلغت

�ƢȀƬƬǌƫ�¿ƾǟÂ�©ʪƢƳȍ¦�©ƢƦƯ�ȄǴǟ�¾ƾƫ

�ƨǸȈǬƥ�ƨȈǻƢưǳ¦�ƨƦƫǂŭ¦�ǲǸǠǳ¦�¾Ƣů�Ŀ�ǶŮ�¿ƾǬƫ�°Ƣǰǧ¢�Ä¢�ÀȂǴƦǬƬȇ�ȏ� ƢǇ£ǂǳ¦�À¢�°ȂǠǌǳʪ�ƨǬǴǠƬŭ¦�ƨȈǻƢưǳ¦�̈ǂǬǨǳ¦�ƪ ǴƬƷ¦Â

  . 0.61وانحراف معياري  2.20متوسط حسابي بلغ 

¦ǂǬǧ�ȆǫƢƦǳ�ƨƦǈǼǳʪ ت المحور جاءت جميعا ضمن المستوى المنخفض، وهو ما يبين عدم وجود اهتمام من أفراد عينة

�śƫǂǬǨǳ¦�ƪ ǴƬƷ¦Â��©¦ǂǬǨǳ¦�ǽǀđ�ƨǈǇƚŭ¦وانحراف  1.20من المحور المرتبة الأخيرة بقيمة وسط حسابي بلغ  الخامسة

  .0.40معياري 
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  الميدانية عرض نتائج الدراسة -2

  اسةالنتائج العامة للدر  2-1

) 63.3أكدت الدراسة أن%�ª ʭ¤�śƯȂƸƦŭ¦�ǺǷ��

) سنة؛ 40إلى أقل من  30أعمارهم من ) من المبحوثين تتراوح %50أثبتت الدراسة أن  

) سنة؛ 15إلى  5) ذو أقدمية من %48توصلت الدراسة إلى أن  

) يمتلكون مستوى جامعي؛%93.3أثبتت الدراسة أن (  

) بحوثين هم رؤساء مصالح؛) من الم%50توصلت الدراسة إلى أن  

 وكالة الطارف–أكدت الدراسة على أن الاتصال الرسمي هو أكثر الأنواع استخداما في مؤسسة اتصالات الجزائر - 

  )؛%83.3بنسبة (

 ) ؛%56.7توصلت الدراسة إلى أن طبيعة الاتصال الرسمي في المؤسسة هو عبارة عن تعليمات بنسبة(  

؛%66.7ت الهاتفية هي الأكثر تداولا في المؤسسة بنسبة (أوضحت الدراسة على أن المكالما(  

) ؛%70أكدت الدراسة أن الاتصالات الإلكترونية هي الوسيلة السائدة في المؤسسة بنسبة(  

 وكالة الطارف–توصلت الدراسة إلى أن من أكثر الطرق الفعالة في إيصال المعلومات في مؤسسة اتصالات الجزائر- 

  )؛%43.3 بنسبة (هو البريد الإلكتروني

) ؛%96.7أثبتت الدراسة على وضوح المعلومات المنقولة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بنسبة(  

) ؛%96.7توصلت الدراسة إلى أن عدم وضوح المعلومات راجع إلى طبيعة اللغة بنسبة(  

��ƨƦǈǼƥ�śǨǛȂŭʪ�̈ǂǋƢƦǷ�ǂȇƾŭ¦�¾Ƣǐƫ¦�ȄǴǟ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ƪ ƬƦƯ¢70%؛(  

 ؛%46.7أن الاتصال المباشر من طرف المدير يتم عن طريق مكالمة شخصية بنسبة (توصلت الدراسة إلى(  

) ؛%50أوضحت الدراسة أن الاتصال بين المصالح والمكاتب يتم عن طريق مصلحة ومصلحة أخرى بنسبة(  

) ؛%50أكدت الدراسة على أن طبيعة العلاقة مع الرؤساء في العمل حسنة بنسبة(  
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) م من خلال إتباع التسلسل الإداري؛) من المبحوثين يتصلون بمن هم أعلى منه%96.7توصلت الدراسة إلى أن  

) ؛%63.3أكدت الدراسة على سماح الإدارة بمشاركة الموظفين والتعبير عن آرائهم بنسبة(  

) القرارات المتخذة من طرف الرؤساء؛) على مدى رضا الموظفين على معظم %53.3توصلت الدراسة بنسبة  

؛%63.3راسة على أن عدم استشارة الموظف في اتخاذ القرار راجع لمركزية القرارات بنسبة (أثبتت الد(  

) أن عدم الاستشارة راجع لعدم سماح الم%60أكدت الدراسة بنسبة (�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�Ŀ�ƨǯ°Ƣǌŭʪ�Ƥ ǐǼ

 وكالة الطارف –أوضحت الدراسة أن القرارات المستخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر- ʭ تجة عن مجهودات جماعية

  )؛%83.3بنسبة (

نوعا ما جيدة بنسبة  -لولاية الطارف  – الجزائرأن القرارات المستخدمة في مؤسسة اتصالات  توصلت الدراسة إلى

  )؛46.7%(

) ؛%53.3توصلت الدراسة إلى عدم وجود تباعد بين الإدارة والموظفين بخصوص المشاركة في اتخاذ القرارات بنسبة(  

 66.7الدراسة أن (أكدت%ʪȂǠǏ�ǶȀȀƳ¦Ȃƫ�ȏ�śƯȂƸƦŭ¦�ǺǷ��ت في التواصل مع من هم أعلى منهم؛  

) 60أثبتت الدراسة أن نسبة%¢�ÀȂǴƦǬƬȇ�ȏ�ǶȀƟƢǇ£°�À¢�ÀȂǈŹ�ƢǷ�ʭƢȈƷ¢�śȇ°¦®ȍ¦�ǺǷ���¾Ƣů�Ŀ�ƢĔȂǷƾǬȇ�°Ƣǰǧ¢�Ä

  عملهم؛

) 53.3توصلت الدراسة أن%�©ʪȂǠǏ�ǶȀȀƳ¦Ȃƫ�ƢǷ�ʭƢȈƷ¢�śƯȂƸƦŭ¦�ǺǷ�� ارات التي في فهم الأهداف من القر

  تتخذ أثناء الاجتماعات؛

�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄ Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�Ŀ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ƨȈǴǟƢǧ�ȄǴǟ�ǂƯƚƫ�ƨǈǇƚŭʪ�śǨǛȂŭ¦�Ãƾǳ�̈ŐŬ¦�ƨǴǫ�À¢�ƨǇ¦°ƾǳ¦�©ƾǯ¢

  )؛%73.3بنسبة (

) 80أثبتت الدراسة بنسبة%Ȑǳ�ŚƯϦ�®ȂƳÂ�ȄǴǟ��تصال الداخلي على اتخاذ القرارات؛  

متوسط بنسبة  - وكالة الطارف–ت الدراسة إلى أن الاتصال الداخلي في مؤسسة اتصالات الجزائر توصل

)66.7%.(
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  مناقشة الفرضيات في ضوء النتائج المتحصل عليها 2-2

يساهم الاتصال الرسمي ووسائل الاتصال الالكترونية في عملية اتخاذ القرارات : الفرضية الأولى  

مساهمة في  أنواع الاتصال أكثرالرسمي يتأكد لنا أن الاتصال  المبحوثين ت¤ʪƢƳ عليها من حصلالنتائج المت من خلال

�Â�Ȇũǂǳ¦�ǞƥƢǘǳʪ�ǽǄȈǸƬǳ�Ǯو  ،)%83.3بنسبة ( - وكالة الطارف–اتخاذ القرارات بمؤسسة اتصالات الجزائر  ǳ̄ الموثق الذي

كذلك إلى فعالية الإتصال الرسمي في ،ريويكون وفق التسلسل الإداسليمة، ن وصول المعلومات بطريقة صحيحة و يضم

على قوانين  استنادا، لأنه في الغالب يعتمد لغة رسمية مفهومة دقة في المضمون وغياب الغموضللتحقيق مساعي المؤسسة 

  ).17-3)، (15-3)، (13-3)، (11-3)، (7-3)، (6-3(وهذا ما أكدته تفسيرات الجداول رقم  ،وتشريعات

وذلك  ،)%70(بنسبة  ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�Ŀ�¦ŚƯϦ�ǂ¦°للاتصال الداخلي هي الأكثلكترونية الاسائل ن الو أوكذلك تبين لنا 

  .)10-3)، (9- 3( وهذا ما وضحته الجداول رقم ،وتوفيرها للجهد والوقت لكترونيةالوسائل الا ستخداما لسهولة

لنسب المئوية والتكرارات الموجودة في الجداول دليل والنتائج المتحصل عليها من خلال ا محققةوعليه الفرضية الجزئية الأولى 

.قاطع على هذا

الفرضية الثانية :Ǐ �©¦°¦ǂ ǫ�¯Ƣţ ¦�Ŀ �Ś ƯϦ �ƨǯ°Ƣǌ Ǹ Ǵǳائبة  

�ƨƦǈǼƥ�ƨƦƟƢǏ�©¦°¦ǂǫ�̄أن للمشار ¤�ƢǼǳ�ƾǯƘƬȇ�śƯȂƸƦŭ¦�©ʪƢƳ عليها من النتائج المتحصل من خلال Ƣţ¦�Ŀ�ŚƯϦ�ƨǯ

§�)، وذلك لأن عملية إشراك أفر 63.3%( ȂǴǇ¢�Ǻǟ�ŐǠƫ�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄ Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�Ŀ�ƨǨǴƬƼŭ¦�ƨȇ°¦®ȍ¦�©ʮȂƬǈŭ¦�®¦

حضاري وراقي للإدارة، فهي تعكس تقبل واحترام أفكار المرؤوسين ووجهات نظرهم حتى وإن اختلفت عن أفكار 

الوقت هو أمر ووجهات نظر رؤساء العمل، فلا ننكر أن تحقيق الانسجام بين مصلحة الأفراد ومصلحة المؤسسة في نفس 

في غاية الصعوبة، لكن تبني فكرة المشاركة في عملية اتخاذ القرارات لها محاسن لا يمكن تجاهلها عن ما إذا انفرد فرد واحد 

�Ƕǫ°�¾Â¦ƾŪ¦�©¦ŚǈǨƫ�Ǿƫƾǯ¢�ƢǷ�¦ǀǿÂ��°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţʪ)3-18) ،(3 -19 ،()3 -20) ،(3-22) ،(3-23) ،(3-24.(  

   كبير في اتخاذ قرارات صائبة.يرثϦ، فللمشاركة تحققتقد  لثانيةزئية االفرضية الجيمكن القول أن  وعليه
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 :اتخاذ القراراتمعوقات الاتصال الداخلي تؤثر على الفرضية الثالثة

تؤثر على عملية إلى أن معوقات عملية الاتصال الداخلي ¤�ƢǼǴǏȂƫ�śƯȂƸƦŭ¦�©ʪƢƳعليها من النتائج المتحصل من خلال 

خاصة عملية اتخاذ القرار التي يعتبر خلي في جميع العمليات الإدارية و ذا بسبب تدخل الاتصال الداوه، اتخاذ القرار

ǾȈǴǟ�ǽŚƯϦ�°Őȇ�ƢǷ�¦ǀǿÂ��ƢǿǂǿȂƳ�¾Ƣǐƫȍ¦) 28-3)، (27- 3)، (26- 3. وهذا ما أكدته الجداول رقم.(

عملية الاتصال الداخلي على عملية اتخاذ  ƢǫȂǠŭ�ŚƯϦ©، فهناك تحققتوعليه يمكن القول أن الفرضية الجزئية الثالثة قد 

  القرارات.

سابقة، والتأكد من صحة الفرضيات (الأولى، الثانية من خلال تحليلنا ومناقشتنا للنتائج المتوصل إليها في الجداول ال

  اتخاذ القرارات في المؤسسة. عملية على فعاليةيؤثر لاتصال الداخلي ا أنإلى والثالثة)، توصلنا 
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  لفصل الثالثخلاصة ا

هذا الفصل أن نسقط جانبا من الجزء النظري على الدراسة الميدانية، مستعينين بذلك على ما تحصلنا  خلالحاولنا من 

  :عليه من معلومات حيث أسفرت نتائج الدراسة الميدانية على أن

  ؛- وكالة الطارف–ئر مساهمة في اتخاذ القرارات بمؤسسة اتصالات الجزا أنواع الاتصال أكثرالرسمي الاتصال  

 للاتصال الداخلي هي الأكثوسائل الاتصال الإلكترونية°¦ǂǬǳ¦�̄ Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�Ŀ�¦ŚƯϦ�ǂ ، ستخدامالسهولة وذلك 

  ؛وتوفيرها للجهد والوقت لكترونيةالوسائل الا

ƨƦƟƢǏ�©¦°¦ǂǫ�̄ Ƣţ¦�Ŀ�ŚƯϦ�ƨǯ°ƢǌǸǴǳ�À¢�ƢǼǳ�ƾǯϦ¦®ȍ¦�©ʮȂƬǈŭ¦�®¦ǂǧ¢�½¦ǂǋ¤�ƨȈǴǸǟ�Àȋ�Ǯ ǳ̄Â�� رية المختلفة في

عملية اتخاذ القرارات تعكس تقبل واحترام أفكار المرؤوسين ووجهات نظرهم حتى وإن اختلفت عن أفكار ووجهات 

  وهذا يزيد من ثقتهم وولائهم المؤسسة؛ نظر رؤساء العمل

 ،تصال الداخلي وهذا بسبب تدخل الاتوصلنا إلى أن معوقات عملية الاتصال الداخلي تؤثر على عملية اتخاذ القرار

  ؛ǾȈǴǟ�ǽŚƯϦ�°Őȇ�ƢǷ�¦ǀǿÂ��ƢǿǂǿȂƳ�¾Ƣǐƫȍ¦�ŐƬǠȇ�Ŗǳ¦�°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ خاصةو الإدارية في جميع العمليات 

�À¢�ƢǼǳ�ƾǯϦ الداخلي هو عبارة عن  فالاتصالالقرارات،  اتخاذالإتصال الداخلي يساهم بدرجة كبيرة في عملية

  ؤساء المصالح والإداريين داخل المؤسسة.العلاقات المبنية بين كل من المدريين ور 
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المؤسسة ببعضها  أقسامو  أجزاءعن طريقها ترتبط الوظائف و و جوهر وأساس العمليات  ل الداخليتشكل عملية الاتصا

داخلي يعمل الاتصال الحيث  عزل عن بقية الأجزاء.لا يمكن لجزء أن يعمل بم إذ أعمالهايتحقق التكامل في البعض و 

من هذا المنطلق نتوصل بينهم، و الجماعات لتحقيق علاقات حسنة و  الأفرادبين  تبادلها¦�Â�©ʭƢȈƦǳو توفير المعلومات  على

 بجوانبها المتعددة. وهو الإداريةلازم للعملية التنظيم عديم الجدوى فهو ضروري و يصبح  الداخلي تصالأنه بغياب الا إلى

§�و على مجموعة من المعطيات  التي تبنىمهم أيضا لعملية اتخاذ القرار و  ȂǴǘŭ¦�̧ȂǓȂŭʪ�ƨǴǐǳ¦�©¦̄�ƨƸȈƸǐǳ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦

يتجلى في المؤسسة و  اتعلى عملية اتخاذ القرار  التأثيرله دور هام في  داخليأن الاتصال ال كما. حلهراد المشكل الم أو

  .هذا من خلال المعلومات التي يتم الحصول عليها بوسائل الاتصال المختلفة

حد كبير في اتخاذ القرارات الإدارية الصائبة، حيث أن نجاح هذا الأخير  إلىيساعد في المؤسسة يقود و  ل الداخليوالاتصا

  .إمكانية الحصول عليها في الوقت المناسبزمة و لاحد كبير على دقة المعلومات ال إلىيعتمد 

لمعلومات لمساعدة الأفراد في اتخاذ القرارات كما أن استخدام تكنولوجيا الاتصالات الحديثة ساهم بشكل كبير في توفير ا

في المؤسسة حيث أن الموظفين والعاملين في المؤسسة يستطيعون أن يعملوا في أي مكان ويمكنهم الاتصال فيما بينهم من 

من  خلال وسائل عديدة منها البريد الإلكتروني، وذلك يوفر عليهم الوقت والجهد والنفوذ فبدون الاتصال يصبح لا فائدة

المعلومات لأن الاتصال الداخلي واتخاذ القرارات جانبين مهمين في العملية الإدارية، فهما متكاملان لكنهما مختلفان هذا 

�©ʭƢȈƦǳ¦�ǲǬǼȇ�Äǀǳ¦�Ȃǿ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�À¢�̄ ¤��°¦ǂǬǳ¦�̄ Ƣţ¦Â�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�śƥ�ƨǳ®ƢƦƬǷ�ƨǫȐǟ�½ƢǼǿ�À¢�řǠȇ

  والمعلومات لاتخاذ القرارات.

  الدراسة نتائج

يمكن عرض النتائج اتخاذ القرارات في المؤسسة،  ةȈǴǸǟ�ƨȈǳƢǠǧ�ȄǴǟ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ǂƯϥبعد عرضنا لأهم المفاهيم المتعلقة 

التالية:

كن من وصول المعلومات إلى الأطراف المسؤولة على اتخاذ القرارات في المؤسسة في ن توفر اتصال داخلي فعال يمَّ أ

ŭʪÂ�Ƥ ǇƢǼŭ¦�ƪ ǫȂǳ¦واصفات الكمية والنوعية المطلوبة؛ 

ƨƦƟƢǏ�©¦°¦ǂǫ�̄ Ƣţ¦�Ŀ�ŚƯϦ�ƨǯ°ƢǌǸǴǳ�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�Ŀ�ƨǨǴƬƼŭ¦�ƨȇ°¦®ȍ¦�©ʮȂƬǈŭ¦�®¦ǂǧ¢�½¦ǂǋ¤�ƨȈǴǸǟ�Àȋ�Ǯ ǳ̄Â��

القرارات تعكس تقبل واحترام أفكار المرؤوسين ووجهات نظرهم حتى وإن اختلفت عن أفكار ووجهات نظر رؤساء 

 ثقتهم وولائهم المؤسسة؛ العمل وهذا يزيد من
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 الطارفلولاية –الاتصال الرسمي هو أكثر الأنواع استخداما في مؤسسة اتصالات الجزائر - ،�ǞƥƢǘǳʪ�ǽǄȈǸƬǳ�Ǯ ǳ̄Â

 ؛سليمن وصول المعلومات بطريقة صحيحة و ق الذي يضمو الموثالرسمي و 

؛دور في اتخاذ قرارات صائبةي له هناك علاقة متبادلة بين الاتصال الداخلي واتخاذ القرار، فالاتصال الداخل 

ȈǳƢǠǧ�ǺǷ�ƾŢ�À¢�ǺǰŻ�Ŗǳ¦�©ƢǫȂǠŭ¦Â�©ʪȂǠǐǳ¦�ǒ Ǡƥ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ƨȈǴǸǟ�ǾƳ¦Ȃƫ ته وفعالية عملية اتخاذ القرارات

 ؛-ولاية الطارفل–بمؤسسة اتصالات الجزائر 

 توصلت الدراسة إلى وجود�ǂǬǳ¦�ǺǷ�» ¦ƾǿȋ¦�ǶȀǧ�Ŀ�©ʪȂǠǏجتماعات؛ارات التي تتخذ أثناء الا 

توصلت هذه الدراسة إلى أن الاتصالات من الأسفل إلى الأعلى تتم وفق التسلسل الإداري؛ 

ƨǈǇƚŭʪ�śǨǛȂŭ¦�Ãƾǳ�̈ŐŬ¦�ƨǴǫ على فاعلية الاتصال الداخلي في عملية اتخاذ القرارات؛ الأمر الذي أثر 

 المؤسسة محل الدراسة؛ذ القرار في تساهم في فعالية اتخاالالكترونية استخدام وسائل الاتصال 

 ؛هو البريد الإلكتروني - الطارف لولاية–أكثر الطرق الفعالة في إيصال المعلومات في مؤسسة اتصالات الجزائر 

؛الاتصال المباشر من طرف المدير يتم عن طريق مكالمة شخصية 

�ƨǤǴǳ¦�ƨǠȈƦǗ�Ŀ�µ ȂǸǤǳʪ�ǄȈǸƬƫ�ƨǳȂǬǼŭ¦�©ƢǷȂǴǠŭ¦�À¢�ń¤�ƨǇ¦°ƾǳ¦�Śǌƫ

 الطارفلولاية  - المستخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر القرارات - ƨȈǟƢŦ�©¦®ȂȀů�Ǻǟ�ƨš ʭ؛ 

�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�ȄǴǟ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾ƢǐƫȐǳ�ŚƯϦ�®ȂƳÂ�ȄǴǟ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ƪ ƬƦƯ¢

�ǽǀǿ�À¢�ƢǸǯ�ƢȀǐƟƢǐƻÂ�ƨǼȈǠǳ¦�ǶƴƷ�°ƢǗ¤�Ŀ�Ƣđ الأخذتبقى النتائج المتوصل إليها صحيحة في حدود عينة بحثنا ويمكن 

ƢǇ¦°ƾǳ�ƨǷƾǬǷ�ƨǇ¦°ƾǳ¦�ǽǀǿ�ƲƟƢƬǻ�ȄǬƦƫ�ǲƥƢǬŭʪ©� مؤسسة لأخرى.لنتائج ليست مطلقة بل من الممكن أن تتغير من ا

 .أخرى قد تكشف الضوء على الكثير من الجوانب التي لم نتمكن من إظهارها

توصيات واقتراحات

  يمكن تقديم الاقتراحات والتوصيات التالية:

 إقامة دورات تكوينية وتدريبيةśǨǛȂŭ¦�©¦°ƾǫ�ǂȇȂǘƫÂ�̈®ʮǄǳ�ƨǈǇƚŭ¦�Ŀ�ǽ°Â®Â�¾Ƣǐƫȏ¦�¾ȂƷ؛  
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جل تحقيق اتصال داخلي من أ الالكترونيةفعيل الإدارة توفير أجهزة الاتصال الحديثة وتعميمها على كل الموظفين وت

�¾ƢǠǧÂ�ƶƳʭ

ƨȇ°Â®�©ƢǟƢǸƬƳʪ�¿ƢȈǬǳ¦ مع الموظفين  أكثر¯Ƣţ¦�ȄǴǟ�ǂƯƚƫ�Ŗǳ¦�©ƢǬȈǠŭ¦�ƨǌǫƢǼǷ�» ƾđ  القرارات، والعمل على إيجاد

  حل لها؛

تنويع الاتصال وأساليبه داخل المؤسسة؛ 

 لأمردودية العامل في أداء مهامه احترام شهادات و�Ŀ�ǶǿƢǈƫ�ƢĔ ƢǸƬǻȏ¦Â�ÀƢǷȋʪ�Ƕǿ°ȂǠǋ؛ 

 أفضل طرق الاتصال فهي المقابلة الشخصية تشجيع�ƢĔȋ سريعة للمشاكل؛ حلولأكثر سرعة وفعالية وتؤدي إلى 

عدم إتباع التسلسل الإداري لضمان الفعالية لبعض القرارات؛ 

  ؛كوسيلة لتحقيق الإدارة الفعالةالعمل على تشجيع الاتصالات من الأسفل إلى الأعلى 

 لجميع الموظفين فهم مضمون القرار؛استخدام لغة واضحة حتى يتسنى 

تدعيم ثقافة الاȈǳƢǐƫȏ¦�©ʪȂǠǐǳ¦�ǺǷ�ǲȈǴǬƬǴǳ�śǨǛȂŭ¦�śƥ�¾Ƣǐƫة بينهم. 

  آفاق الدراسة

يمكـن أن نقدم بعض على فعالية عملية اتخاذ القرارات في المؤسسة الاتصـال الـداخلي  أثروضـوع مـن خـلال تناولنـا لم

  :مشاريع البحث المستقبلية على سبيل المثال

ظمات الأعمال؛تكنولوجيا الاتصال الحديثة في نجاح من مدى مساهمة 

 الاتصال التسويقي؛ كفاءة  تماعي علىشبكات التواصل الاجأثر 

 اتخاذ قرارات فعالة فيمدى مساهمة تقنيات التفاوض.  
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  قائمة المراجع

  أولا: الكتب

1.ƨȈƥǂ Ǡǳ¦�ƨǤǴǳʪ

"مبادئ إدارة الأعمال (الأساسيات الشميشري أحمد بن عبد الرحمان، هيجان عبد الرحمان، بشرى بدير المرسي: )1

10��µط  ة)"،والاتجاهات الحديث ʮǂǳ¦��Ǟȇ±ȂƬǳ¦Â�ǂǌǼǴǳ�ÀƢǰȈƦǠǳ¦��2014.

2(���ǆ ȈǻÂ¢�Ǻƥ�ƾȈĐ¦�ƾƦǟ�ǆ ȈǻÂ¢"(مدخل سلوكي تنظيمي) دار اليازوري العلمية 1، ط إدارة العلاقات الإنسانية ،

  .2018للنشر، الأردن، 

للنشر والتوزيع، ، دار اليازوري العلمية 1، ط نظام المعلومات التسويقية ( مدخل اتخاذ القرار)خالد قاشي: )3

  .2014الأردن، 

4(���ƨǻ°¦ȂŪ¦�ÀƢǸȈǴǇ�ƅʪ�ǶǐƬǠŭ¦��́ ȂǏÂ�ɧ �ƨŻ® ط أساليبه)" –أنواعه  –تطوره  –الإشراف التربوي (ماهيته ،

  .2014، دار الخليج للنشر والتوزيع، الأردن، 1

تاب الأكاديمي للنشر ، مركز الكالاستراتيجيات" –المحددات –المفاهيم سامية عواج، الاتصال في المؤسسة: ")5

  .2020والتوزيع، الأردن، 

، مؤسسة طيبة للنشر والتوزيع، القاهرة، 1، ط "صناعة واتخاذ القرار"طارق عبد الرؤوف، إيهاب عيسى المصري: )6

2015.

ن، ، دار ابن النفيس للنشر والتوزيع، الأرد1، ط النظرية الاقتصادية والاقتصاد الإداري"عبد الله محمود الحوامدة: ")7

2020.

  .2015، دار المعتز للنشر والتوزيع، الأردن، 1، ط "مهارات الاتصال الإداري والحوار"عبد الله حسن مسلم: )8

9(���ƨȇ°ȂǗʭ�Ǻȇƾǳ¦� Ȑǟ"2009، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، الإدارة الإستراتيجية والتخطيط الإستراتيجي.  

، الأكاديمية الحديثة للكتاب الجامعي للنشر، 1، ط والتنظيم" أصول الإدارةمحمد الفاتح محمود بشير المغربي: ")10

  .2018مصر، 
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، دار كنوز المعرفة العلمية 1،ط"العلامة التجارية الماهية والأهمية"معراج هواري، مصطفى ساحي، أحمد مجدل: )11

  .2013للنشر والتوزيع، الأردن، 

1�Ƥ، ط القرارات" الطرق الإبداعية لحل المشكلات واتخاذمنال أحمد البارودي: ")12 ȇ°ƾƬǴǳ�ƨȈƥǂǠǳ¦�ƨǟȂǸĐ¦��

  2015والنشر، مصر، 

  .2001، المكتب الجامعي الحديث، مصر، ""مدخل إلى علم الاتصالمنال طلعت محمود، )13

14(���©ƢȈƥǂǟ�ƾŧ¢�ǂǇʮ"1، ط المفاهيم الإدارية الحديثة��À®°ȋ¦��Ǟȇ±ȂƬǳ¦Â�ǂǌǼǴǳ�ƨȈǸǴǠǳ¦�Ƣǧʮ�°¦®��2008.

ʮ°Âƾ ǳ¦Â�©Ȑ Đ ¦��ƢȈǻʬت العلمية  

1ƨȈƥǂ Ǡǳ¦�ƨǤǴǳʪ ��

���Ȇǫ¦ȂƦǳ¦�¿ϥ�ÄƾȈȀǷ�Ǻƥ�ĺǂǠǳ¦�ƨǠǷƢƳ��ƨȈǻƢǈǻȍ¦�¿ȂǴǠǳ¦�ƨǴůالمؤسسة" ي فيداخلالتصال لااقاضي: "للأمين با)1

�ƾǴĐ¦1،  2014الجزائر،  ،2العدد. 

¦�ƾǴĐ، -2-ر زائ، جامعة الجكمة للدراسات الاجتماعية، مجلة الح"المؤسسة الداخلي فيتصال لاا"قاضي: لالأمين ب)2

  .2014، ، الجزائر3العدد ، 2

وسائل الاتصال الحديثة ودورها في تفعيل الاتصال الداخلي في المؤسسة أم الخير السوفي، مقراني الهاشمي: )3

  .2016، 27العدد  ،�ƾǴĐ¦08 ، مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية،الجزائرية

، مجلة والعلاقات الإنسانية من ركائز الاتصال الفعال في المؤسسة"المشاركة في اتخاذ القرارات ن داود: "ب العربي)4

.16��ƨǴǫ°Â�¬ʪǂǷ�ÄƾǏƢǫ�ƨǠǷƢƳ��2014العدد ،�ƾǴĐ¦06 العلوم الإنسانية والاجتماعية،

، مجلة شعاع أثر سياسة الاتصال الداخلي على تسيير النزاع في المؤسسة": "العقاب كمال، سامر سامية)5

  .2017 - الجزائر–، تسمسيلت 02العدد  ،�ƾǴĐ¦01 للدراسات الاقتصادية،

، �ƾǴĐ¦��¼¦ȂǇȋ¦Â�ƨȈǳƢŭ¦�ƨǴů��2التدقيق الداخلي ودوره في عملية اتخاذ القرار"العيد محمد، بن زازة منصورية: ")6

  ، جامعة مستغانم2015، 2العدد 

، مجلة المنهل الاقتصادي، ية"أثر تطبيق أدوات الاتصال الداخلي في تحسين أداء الموارد البشر بحشاشي رابح: ")7

�ƾǴĐ¦04 2021، ديسمبر 03، العدد.  
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"، مجلة العلوم الإنسانية "أساليب الإتصال التنظيمي ودورها في تفعيل الموارد البشرية في المؤسسةبرقية سهيلة: )8

  .2016، جوان 24العدد  ،�ƾǴĐ¦8 والاجتماعية،

Ǹبركان دليلة: ")9 ǟ �Ȅ Ǵǟ �Ȇ ũ °�Ś Ǥǳ¦�¾Ƣǐ ƫȏ ¦�Ś ƯϦ"اقتصادية وإدارية،، مجلة أبحاث لية اتخاذ القرار �ƾǴĐ¦05،  العدد

  .2011، ، جامعة بسكرةالعاشر

���¦��ƨȇ®ƢǐƬǫȏ¦�©ƢǇƢȈǈǳ¦Â�ƨŭȂǠǴǳ�ƨȇǂƟ¦ǄŪ¦�ƨǴĐالأسس النظرية والعلمية في اتخاذ القراراتبلحاج فتيحة: ")10

�ƾǴĐ¦07 ، 2016، 01العدد. 

، مجلة دور المشاركة في تفعيل عملية اتخاذ القرار الإداري في المؤسسة"" بلفكرات رشيد، بن زعمة عبد القادر:)11

�ƾǴĐ¦��ƨȈǟƢǸƬƳȏ¦Â�ƨȈǻƢǈǻȍ¦�©ƢǇ¦°ƾǴǳ�̈°ÂƢǈǳ¦4 2019، 3، جامعة الجزائر 3، العدد.  

12(��ǖǫ°±�¬ʪǂǳȂƥ��ÀȂǟ�Ǻƥ�Ņ¦®Ȃƥمجلة العلوم "دور الاتصالات الإدارية في اتخاذ القرارات في المنظمة ،"

  .2020، 02،العدد �ƾǴĐ¦��ƨ14الاجتماعي

¦�ƾǴĐ ، حوليات جامعة قالمة للعلوم الاجتماعية والإنسانية،مشاركة العاملين في اتخاذ القراراتبوقطف فوزية: ) 13

  .2017، 20العدد ،11

ʮ©رقام ليندة: ) 14 ƾ ŢÂ�Ǟ ǫ¦Â��ƨȈǼǗ Ȃ ǳ¦�ƨǈ Ǉ ƚ ŭ¦�Ś Ȉǈ ƫ�Ŀ �¾ƢǸ Ǡǳ¦��،مجلة العلوم الإنسانية ،" �ƾǴĐ¦02 ، 02العدد ،

 .2002، جوان - بسكرة- جامعة محمد خيضر 

15(���ÄÂʭǂƥ�¾ƢǸǯ��ĿȂǴű�¿Ȑǈǳ¦�ƾƦǟ"دور نظم الاتصالات الإدارية في عملية اتخاذ القرارات داخل المؤسسة ،

ma_abdessalem@yahoo.fr.

جامعة ابن خلدون تيارت،  نع القرار وسبل تفعيلها"،"المشاركة في عملية صعزيرو رشيدة: ) 16

razirou@yahoo.fr.

"فاعلية الاتصال الداخلي في مواجهة الضغط المهني من وجهة نظر الممرضين العاملين في قدوري الحاج: ) 17

  .2016، جامعة ورقلة، 02، العدد �ƾǴĐ¦��ƨȇȂƥ02مجلة العلوم النفسية والتر  "،مستشفى محمد بوضياف بورقلة

�ماجد سعيد محمد الغامدي: ") 18 ƾ̈ Ƴ �Ƕ ȈǴǠƬƥ�ś Ǹ ǴǠŭ¦�ÀÂƚ ǋ � °̈¦®ϵ �°¦ǂ Ǭǳ¦�¯Ƣţ ¦�©¦Ȃ ǘ ƻ �Ǫ ȈƦǘ ƫ�ƨƳ ، مجلة علوم ®°

�ƾǴĐ¦��ǞǸƬĐ¦Â�ÀƢǈǻȍ¦10 2021، جامعة أم القرى، المملكة العربية السعودية، 03، العدد.  

 �السعدي: محمد زين صالح )  19 ƢǠǼǏ � ƨǸ Ǐ ƢǠǳ¦� ƨǻƢǷϥ � ƨȈǇ °ƾ ŭ¦�©¦°¦ǂ Ǭǳ¦�¯Ƣţ ¦� Ŀ � ś Ǹ ǴǠŭ¦� ƨǯ°Ƣǌ Ƿ� ƨƳ ، مجلة �®°

�ƾǴĐ¦��Ȇǫ¦ȂƦǳ¦�¿¢�ƨǠǷƢŪ�ƨȈǻƢǈǻȍ¦�¿ȂǴǠǳ¦5 2018، 9، العدد.  
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ƨȈŻ®Ƣǯ ȋ ¦�©¦ǂ ǯǀ ŭ¦Â�©ƢƷÂǂ Ǘ ȋ ¦��Ƣưǳʬ

1ƨȈƥǂ Ǡǳ¦�ƨǤǴǳʪ ��

"، مذكرة ماجستير"، قسم علم الاجتماع عمومية الجزائريةفعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة البن داود العربي: ")1

  .2008والديمغرافيا، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة منتوري، قسنطينة، 

، مذكرة ماجستير في علوم الإعلام إستراتيجية الاتصال للإدارة الإستشفائية الجزائرية": "بن قيط الجودي)2

  .2012، 03الاتصال، كلية العلوم السياسية والإعلام، جامعة الجزائر والاتصال، معهد علوم الإعلام و 

ƨǈبوبزاري رانية، حراث آمنة: )3 Ǉ ƚ ŭ¦� ǲ ƻ ¦®� °¦ǂ Ǭǳ¦� ¯Ƣţ ¦� ƨȈǴǸ ǟ � Ŀ � Ȇ Ǵƻ ¦ƾ ǳ¦�¾Ƣǐ ƫȏ ¦� Ś ƯϦ "، مذكرة ماستر، �

 –ي تخصص علاقات عامة، قسم علم الاجتماع، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محمد الصديق بن يح

  .2016، -جيجل

، مذكرة ماجستير، تخصص إدارة الأعمال، ""دور الاتصال الداخلي في عملية التغيير التنظيميبوكلثوم نعيمة: )4

  .2008قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة سعد دحلب البليدة، 

Ƣţ¯�¦بونطة فريد: )5 ¦�ƨȈǴǸ ǟ �Ȅ Ǵǟ �¨®ƢǬǳ¦�Ś ƯϦ "، مذكرة ماجستير، قسم علم لقرارات في التنظيم الصناعي الجزائري�

  .2007الاجتماع والديمغرافيا، كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية، جامعة منتوري قسنطينة، 

"، مذكرة ماستر، "دور الاتصال الداخلي في عملية اتخاذ القرارات في المؤسسة الاقتصاديةدشانة حفيظة: )6

تصاد وتسيير المؤسسات، قسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة تخصص اق

  .2019محمد خيضر بسكرة، 

، مذكرة ماجستير في علوم الإعلام، كلية العلوم استراتيجية الاتصال في التسيير الإداري"طيب أحمد محمد: ")7

  .2002السياسية والإعلام، جامعة الجزائر، 

، تخصص إدارة مذكرة ماجستير "الاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائرية بين النظرية والتطبيق"،قادري محمد: )8

جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان،  قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، أعمال،

2010.

�ƨȈǓ"الاتصال التنظيمي قواسمية أحمد، طبش لقمان: )9 ʮǂ ǳ¦�©ƢƠȈŮ ʪ �°¦ǂ Ǭǳ¦�¯Ƣţ ¦�ƨȈǴǸ Ǡƥ�ǾƬǫȐ ǟÂ ،مذكرة ماستر ،

ƾƦǳ¦�©ƢǗƢǌǼǳ¦�©ƢȈǼǬƫÂ�¿ȂǴǟ�ƾȀǠǷ��ȆǓʮǂǳ¦�ŚȈǈƬǳ¦Â�̈°¦®ȍ¦�Ƕǈǫ��ƨȈǓʮǂǳ¦Â�ƨȇǂǌƦǳ¦�®°¦Ȃŭ¦�ŚȈǈƫÂ�̈°¦®¤�ǎ ǐţ نية

�ǂǔȈƻ�ɧ �ƨǠǷƢƳ��ƨȈǓʮǂǳ¦Â - 2020 - بسكرة.  
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ƨǈ"مقاربة تحليلية وصفية لدور الاتص :محمد مالك)10 Ǉ ƚ ŭʪ �©ƢǷ±ȋ ¦�Ś Ȉǈ ƫÂ� °̈¦®¤�Ŀ �¾Ƣفي  "، مذكرة ماجستير

  .2007قسم علوم الإعلام والاتصال، كلية العلوم السياسية الجزائر، علوم الإعلام والاتصال، 

، مذكرة ماجستير في دور نظم وتقنيات الاتصال الإداري في خدمة اتخاذ القرارات"" :مصعب إسماعيل طبش)11

 .2008رة الأعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية غزة، عمادة الدراسات العليا ،إدارة الأعمال، قسم إدا

"مدى مساهمة عملية اتخاذ القرار من طرف المدير في تحقيق الرضا الوظيفي لأساتذة التعليم وقاف وهيبة: )12

ية الآداب واللغات والعلوم دارة والتسيير في التربية، قسم العلوم الاجتماعية، كل، مذكرة ماستر، تخصص الإالثانوي"

  .2015الاجتماعية والإنسانية، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، 







    وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

    –الطارف  –جامعة الشاذلي بن جديد   

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  قسم علوم التسيير

  السنة الثانية ماستر تخصص إدارة استراتيجية

  حول  استمارة استبيان

  في المؤسسة اتاتخاذ القرار  فعالية عملية أثر الاتصال الداخلي على

  -اتصالات الجزائر لولاية الطارفؤسسة دراسة ميدانية بم-

�ƪ اللازمةمات لجمع المعلو �ǶǸǏ�Äǀǳ¦�ÀƢȈƦƬǇȏ¦�¦ǀđ دم إلى سيادتكم المحترمةيشرفنا أن نتق   Ţ�Ƣđ�¿ȂǬǻ�Ŗǳ¦�ƨǇ¦°ƾǴǳ

وذلك استكمالا لمتطلبات نيل ، المؤسسة فعالية عملية اتخاذ القرارات في أثر الاتصال الداخلي على:عنوان

  " إدارة استراتيجية ". تخصص .في علوم التسيير ماسترشهادة 

Ǉ�ǺǷ�ǲǷϨ�¦ǀǳوذلك اهتمامكم  ا الاستبيانيادتكم المحترمة أن تولوا هذƨƥƢƳȍʪ ع علامةعلى جميع عبارات بوض  (×)

  .في الخانة المناسبة

«��ƨȇǂǈǳʪ�ȄǜŢ لأغراض��ƢȀǷ¦ƾƼƬǇ¦�ǶƬȈǇ�Ƣđ�ÀȂǳƾƬǇأن المعلومات التي كما نحيطكم علما     ȂǇÂ�ǖǬǧ�ƨȈǸǴǟ ،التامة

  .الأسماءداعي لذكر  لاو 

  تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير شكرا

  :تحت إشراف الأستاذ                                                                   من إعداد الطالبتين:

                             ن                                 رحابي نور الهدى حيزيه عيجي عبد الكريم                                              

بوشمال فتيحة 

2021/2022
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ƨȈǼȀا ŭ¦Â�ƨȈǐ Ƽ ǌ ǳ¦�©ʭ ƢȈƦǳ¦���¾Âȋ ¦�°Ȃ Ƅ

  الجنس :)1

 ذكر  

أنثى  

السن :     )2

 سنة  20أقل من  

 سنة 30إلى أقل من   20من  

 سنة 40إلى أقل من  30من  

 سنة  50إلى أقل من  40من

50 سنة فأكثر

الخبرة المهنية :)3

  سنوات  5أقل من  

  ةسن 15أقل من  – 5من  

  سنة 25قل من أ  – 15من  

 25 سنة فأكثر  

المؤهل العلمي :)4

متوسط 

ÄȂǻʬ

جامعي  
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المستوى الوظيفي :)5

مدير عام  

 رئيس مصلحة  

 رئيس قسم  

 داريإ  

  المحور الثاني : أنواع ووسائل الاتصال الداخلي المساهمة في عملية اتخاذ القرارات 

  صالات الجزائر لولاية الطارف؟نواع الاتصال استخداما في مؤسسة اتما هو أكثر أ)1

  رسمي                                                                     غير رسمي

  إذا كان الاتصال الرسمي هو الأكثر تداولا في مؤسستكم ؟ فكيف يتم ذلك؟)2

  وجيهاتتعليمات                                  أوامر                          ت

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

 إذا كان الاتصال الغير رسمي هو الأكثر تداولا فكيف يتم ذلك؟)3

  مكالمات هاتفية                              لقاءات                           عبر وسيط

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

  ؟ وسائل الاتصال السائدة في مؤسسة اتصالات الجزائرما هي )4

  شفوية                                   مكتوبة                                إلكترونية

  ية في إيصال المعلومات في مؤسستكم؟برأيك ما هي الطرق الأكثر فعال)5

  التقارير                                          الكتيبيات                                  الاجتماعات

  اللوحات الإعلانية                               الهاتف                                     الندوات

  ونيالبريد الإلكتر 

  أخرى تذكر...................................................................................
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  ما هي طبيعة المعلومات التي تنقل إليكم؟)6

  واضحة                                        غير واضحة 

  إذا كانت الإجابة بـ " لا " هل هذا راجع إلى:)7

  طبيعة اللغة                          غموض المضمون   

8(¾Ƣǐƫȏʪ�ǂȇƾŭ¦�¿ȂǬȇ�ǲǿ بكم؟ مباشرة  

  نعم                                          لا

  إذا كانت الإجابة بـ " نعم "، كيف يتم ذلك:)9

  عن طريق مكالمة شخصية 

  عن طريق مواقع التواصل الاجتماعي

  عن طريق رسالة إدارية

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

  الاتصال بين المصالح والمكاتب داخل مؤسستكم يكون بين:)10

  مصلحة ومصلحة أخرى

  مكتب ومصلحة

  مكتب ومكتب

  كيف هي علاقتكم مع رؤسائكم في العمل؟)11

  حسنة                            جيدة جدا                        سيئة جدا                      سيئة     

  كيف تتصلون بمن هم أعلى منكم؟)12

  إتباع التسلسل الإداري                                               تقديم طلب ثم الانتظار

  اطةعلاقة شخصية                                                       وس
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  أخرى تذكر......................................................................................

  المحور الثالث : المشاركة في اتخاذ القرارات

13(ǶȀƟ¦°¡�Ǻǟ�ŚƦǠƬǳ¦Â�ƨǯ°Ƣǌŭʪ�śǨǛȂǸǴǳ�̈°¦®ȍ¦�ƶǸǈƫ�ǲǿ

  لا    نعم                                                     

إذا كانت إجابتك بـ "لا"، هل أنت راضٍ على معظم القرارات التي اتخذت من طرف رؤسائك؟)14

  نعم                                                        لا

  عدم استشارتك في اتخاذ القرار راجع لأن قرارات المؤسسة تكون مركزية؟)15

  لا                      نعم                                 

16(©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�Ŀ�ƨǯ°Ƣǌŭʪ�Ǯ ƦǐǼǷ�¬Ƣũ�¿ƾǠǳ�ǞƳ¦°�Ǯ ƫ°ƢǌƬǇ¦�¿ƾǟ

  نعم                                                      لا

17(�Ǻǟ�ƨš ʭ�ǶǰƬǈǇƚǷ�Ŀ�ƨǷƾƼƬǈŭ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǲǿ

  هودات جماعيةمجهودات فردية                                          مج

  ما تقييمكم لها؟)18

  جيدة                                          غير جيدة                                   نوعا ما

  هل تعتقد أن هناك تباعد بين الموظفين والإدارة بخصوص مشاركتكم في اتخاذ القرارات)19

  لا           نعم                                           

�Śالمحور الرابع:  ƯϦمعوقات الاتصال الداخلي في عملية اتخاذ القرارات  

20(�Ǯ ǼǷ�ȄǴǟ¢�ǶȀǼǷ�ǺǷ�ǞǷ�ǲǏ¦ȂƬǳ¦�Ŀ�©ʪȂǠǏ�Ǯ ȀƳ¦Ȃƫ�ǲǿ

  نعم                                                     لا
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  هل تشعر أن رؤسائك لا يتقبلون أي أفكار تقدمها لهم في مجال عملك؟)21

¦°®ʭ�����������������������������������������ʭƢȈƷ¢���������������������������������������ƢǸƟ¦®

22(�½£ƢǇ£°�Ƣđ�¿ȂǬȇ�Ŗǳ¦�©ƢǟƢǸƬƳȏ¦� ƢǼƯ¢�ǀƼƬƫ�Ŗǳ¦�©¦°¦ǂǬǳ¦�ǺǷ�» ¦ƾǿȋ¦�ǶȀǧ�Ŀ�©ʪȂǠǏ�ƾš �ǲǿ

����������������ʭƢȈƷ¢�������������������������������������ƢǸƟ¦®¦°®ʭ

23(©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ƨȈǴǸǟ�Ŀ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾Ƣǐƫȏ¦�ƨȈǴǟƢǧ�ȄǴǟ�ǂƯƚƫ�̈°¦®ȍʪ�śǨǛȂŭ¦�Ãƾǳ�̈ŐŬ¦�ƨǴǫ.

  نعم                                                          لا

24(�©¦°¦ǂǬǳ¦�̄Ƣţ¦�ȄǴǟ�ȆǴƻ¦ƾǳ¦�¾ƢǐƫȐǳ�ŚƯϦ�½ƢǼǿ�ǲǿ

  لا                                             نعم             

  إذا كانت إجابتك بـ "نعم"، فما تقييمك له؟)25

  ضعيف                                  متوسط                                جيد





  الجامعة  الكلية  رتبةال  الاسم واللقب

العلوم الاقتصادية   -أ  -أستاذ محاضر قسم   د. فداوي أمينة

والتجارية وعلوم التسيير

جامعة الشاذلي بن جديد 

  -الطارف–

العلوم الاقتصادية  -ب –أستاذ محاضر قسم   د. مقراني عبد الهادي

والتجارية وعلوم التسيير

جامعة الشاذلي بن جديد 

  -الطارف–

العلوم الاقتصادية -ب  –أستاذ محاضر قسم   د. مرابطي عبد الغاني

لتجارية وعلوم التسييروا

جامعة الشاذلي بن جديد 

  -الطارف–





Statistiques descriptives

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

نوع الاتصال 30 1,00 2,00 1,1667 ,37905

كیفیة الاتصال 30 1,00 3,00 1,5333 ,68145

نمط الاتصال 30 1,00 3,00 1,4333 ,67891

وسیلة  الاتصال 30 1,00 3,00 2,6333 ,61495

المعلوماتإیصالطرق  30 1,00 5,00 3,4667 1,50249

طبیعة المعلومات المنقولة 30 1,00 2,00 1,0333 ,18257

مدى غموض المعلومات المنقولة 30 1,00 2,00 1,9667 ,18257

قیام المدیر بالاتصال مباشرة بالموظفین 30 1,00 2,00 1,3000 ,46609

وسیلة اتصال من طرف المدیر 30 1,00 4,00 2,0000 1,01710

الاتصال بین المصالح والمكاتب داخل 

المؤسسة

30 1,00 3,00 1,6333 ,71840

العلاقة ما بین الرؤساء في العمل 30 1,00 3,00 2,1000 ,71197

كیفیة التواصل 30 1,00 2,00 1,0333 ,18257

ر عن الآراءالمشاركة في التعبی 30 1,00 2,00 1,3667 ,49013

رضا الموظف عن القرارات المتخذة 30 1,00 2,00 1,4667 ,50742

مدى الاستشارة في اتخاذ القرار 30 1,00 2,00 1,3667 ,49013

عدم استشارتك یرجع لعدم سماح 

المنصب بالمشاركة في عملیة اتخاذ 

القرارات

30 1,00 2,00 1,4000 ,49827

یعة القرارات المستخدمةطب 30 1,00 2,00 1,8333 ,37905

تقییم طبیعة القرارات 30 1,00 3,00 2,0000 ,98261

المشاركة في اتخاذ القرار 30 1,00 2,00 1,5333 ,50742

صعوبات التواصل 30 1,00 2,00 1,6667 ,47946

عدم تقبل الرؤساء أفكار الموظفین 30 1,00 3,00 2,2000 ,61026

صعوبات فھم الأھداف 30 1,00 3,00 2,2667 ,63968



الخبرة وتأثیراتھا في فاعلیة الاتصال 

الداخلي

30 1,00 2,00 1,2667 ,44978

الاتصال الداخلي على اتخاذ القرارتأثیر 30 1,00 2,00 1,2000 ,40684

تقییم الاتصال 30 1,00 3,00 2,0000 ,58722

N valide (liste) 30






