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 تقديرشكر و 

والصلاة والسلام عمى سيدنا ونبينا محمد بسم الله الرحمان الرحيم 
 آلو وصحبو أجمعين.عمى و  المرسمينخاتم الأنبياء و 

بعد انتيائي من ىذا العمل المتواضع بتوفيق من الله سبحانو 
 وتعالى لا يسعني إلا أن أتقدم بجزيل الشكر إلى كل من ساعدني

                                            .من قريب أو بعيد
الأثر و كان لإشراف الذي" مرابط شوقي" بالذكر الأستاذوأخص 

 .والامتنانمني كل الشكر  الواضح في ىذه الدراسة فمو

كما أتقدم بشكر إلى كل عمال مديرية التجارة بالوادي الذين لم 
المؤسسة  عطائنا معمومات حول بإيبخموا عميا بتعاونيم أو 
 "الحاج أحمد فوزي"  منيم واخص بالذكر

 كما أتقدم بالشكر الجزيل إلى كل أساتذة قسم العموم الاجتماعية 
 .الذين استفدت منيم طوال مشواري الأكاديمي

كر والتقدير إلى  عائمتي التي وأخيرا أتقدم بأسمى عبارات الش
 الصبر وتخطي الصعاب. ساعدتني عمى 



 

 

 ممخص الدراسة

جاءت هذه الدراسة لإبراز دور الاتصال التنظيمي في اتخاذ القرار، ولتحقيق أهداف    
الدراسة اعتمدنا عمى الاستبيان الذي وزع عمى عمال مديرية التجارة بالوادي، الذي شمل 

موزعين عمى ثلاث أبعاد، حيث استخدم المنهج الوصفي وذلك لتناسب مع  عبارة 62
عامل من المؤسسة وكان اختيارهم  08ت عينة الدراسة عمى متطمبات الدراسة، كما شمم

وتم استخدام الأساليب الإحصائية التالية التكرارات والنسب  الشامل، المسح عن طريق 
 مما أفرز عمى هذه الدراسة النتائج التالية:المئوية، 

  في اتخاذ القرار داخل مديرية التجارةالنازل يساهم الاتصال التنظيمي. 
 لاتصال التنظيمي الصاعد في اتخاذ القرار داخل مديرية التجارة.يساهم ا 
 .يساهم الاتصال التنظيمي الأفقي في اتخاذ القرار داخل مديرية التجارة 

ومن خلال هذه النتائج توصنا إلى أن الاتصال التنظيمي يساهم في اتخاذ القرار داخل    
 مديرية التجارة بالوادي.

   

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Résumé de L'étude 

 

   Cetteétude est faite principalement pour montrer le rôle de la communocation 

organisatoire dans la précision des décisions. Et pour arriver aux objectifs de 

l’étude, nous avonns opter pour le questionnaire comme outil d’investigation 

scientifique destiné au personnel travaillant au sein de la direction de la 

commerce à El-Oued, il a compris 26 expressions divisées à trois dimensions. 

Nous avons fait la démarche descriptive qui nous a paru la plus pertinente. Ce 

travail a concerné 80 travaillants de façon aléatoire dont nous avons fait opté 

pour l’analyse des statistiques, les répétitions le pourcentage pour arrivé aux 

résultats suivants 

   La communication organisationnelle descendante contribue à la précision des 

décisions au sein de la direction de la commerce à El-Oued. 

   La communication organisationnelle ascendente contribue à la précision des 

décisions au sein de la direction de la commerce à El-Oued. 

   La communication organisationnelle horizontale contribue à la précision des 

décisions au sein de la direction de la commerce à El-Oued. 

   Et à travers ces résultats, nous sommes arrivés à confirmer que la 

communication organisationnelle contribue  à la précision des décisions au sein 

de la direction de la commerce à El-Oued. 
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 مقدمة

يمكن لأي مؤسسة أن تحقق  حيث لا للإدارةيعد الاتصال التنظيمي بمثابة العمود الفقري    
تصور بل إنو من الصعب جدا أن  ي، ة بياخاص أىدافيا دون وجود شبكة اتصالات إدارية

دون وجود أشكال من الاتصالات تنتقل من خلاليا المعمومات بين وجود أي تنظيم  الإنسان
 .مرؤوسين رؤساء أو كانواالموظفين سواء 

نوع من العلاقة بين الإدارة والعمال وبالتالي إشاعة  إيجادفالاتصال التنظيمي يساىم في    
 تحقيق أىداف المؤسسة. ثموومن جو تعاوني يؤدي إلى اتخاذ قرارات مشتركة 

ساسية  داخل المؤسسة ويتغمغل بصورة مستمرة في نشاطيا أن اتخاذ القرارات يعد وظيفة إ
فيي تحدد المواقف حول المشاكل الإدارية بشكل واضح  ألإداريةوفي جميع عناصر العممية 

،فأي فرد في حيث أن عممية اتخاذ القرار لا تقتصر عمى عامل دون سواه  من قبل العاممين،
 في المشاركة . المؤسسة لو الحق

توفر القرارات،التي تتطمب بدورىا  العاممين في اتخاذ فنجاح أي مؤسسة يعتمد عمى إشراك
ن اتخاذ القرار داخل وبذلك يمكن القول إ المناسبلوقت مات الدقيقة في المكان واالمعمو 

ونقل  إيصال،حيث يعمل الاتصال عمى المؤسسة يكون بناء عمى اتصال تنظيمي جيد
فالاتصال الجيد يساعد عمى أداء الأعمال الإدارية بأحسن المعمومات بين المصالح وفروعيا.

 صوره وعمى أكمل وجو.

وبالتالي فالاتصال التنظيمي يتيح فرصة التعرف عمى أفضل البدائل واتخاذ القرار المناسب 
 الذي يساىم في تحقيق أىداف المؤسسة.

 



 ج‌
 

ودوره في اتخاذ القرار يط الضوء عمى الاتصال التنظيمي ومن ىنا جاءت الدراسة لتسم   
ستجابة لمتطمبات الموضوع تم تقسيم الدراسة إلى جانبين وا الواديداخل مديرية التجارة بولاية 

 يمي: إلى ماتم التطرق فييما  حيث يتطبيقيالأول نظري  والثاني 

في  الفصل الأول مشكمة  ت الباحثةحيث تم تناول الجانب النظري ثلاثة فصول تضمن
إضافة إلى أىمية والأىداف التي تسعى الدراسة لتحقيقيا،و  وفرضياتياالدراسة وتساؤلاتيا 

أما الفصل الثاني فقد خصص لمتغير  ،الدراسةا تم تحديد لمفاىيم كم الدراسات السابقة
 أىمية التنظيميمفيوم الاتصال  عناصر تمثمت في سبعة حيث ضم التنظيمي الاتصال

 بالإضافة، التنظيميالاتصال التنظيمي وأىدافو،عناصر الاتصال التنظيمي،أنواع الاتصال 
ونظريات الاتصال  ،والعوامل المؤثرة في الاتصال التنظيمي،الاتصال التنظيمي وظائفإلى 

التنظيمي. في حين خصص الفصل الثالث لمتغير اتخاذ القرار حيث ضم سبعة عناصر 
مراحل   أنواع القرار القرار، أىمية اتخاذ القرار،عناصر اتخاذ القرار،تمثمت في مفيوم اتخاذ 

 نظريات اتخاذ القرار ،العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار ،اتخاذ القرار

المنيجية وتم فيو تحديد منيج  الإجراءاتأما الجانب التطبيقي فتضمن فصمين فصل     
وفصل عرض وتفسير النتائج وتم فيو جمع البيانات ومجالات الدراسة،  الدراسة وأدوات

 عرض نتائج فرضيات الدراسة وتفسيرىا.

الدراسة بقائمة  وأرفقناواختتمت الدراسة بخلاصة، وعرضنا أىم مقترحات الدراسة،    
 المصادر والمراجع المعتمدة والملاحق.

 

 

 

 



 
 

 

 الجانب النظري
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 الفصل الأول: الإطار المنيجي لمدراسة

 

 أولا: إشكالية الدراسة

 ثانيا: فرضيات الدراسة

 ثالثا: أسباب اختيار موضوع الدراسة

 رابعا: أىمية الدراسة

 خامسا:أىداف الدراسة

 سادسا: تحديد مفاىيم لمدراسة

 سابعا: الدراسات السابقة
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 الإشكاليةأولا: 

يعتبر الاتصال ذو أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات أو التنظيمات سواء كانت الخاصة أو    
العمومية، كما أنو أصبح من مميزات ومكونات المؤسسات الحديثة، لما لو من فعالية في 
 خمق الانسجام الداخمي وذلك من خلال ضمان تدفق المعمومات بين مختمف الوظائف

 .الإدارية

ع المعمومات ودراسة جة ماسة لمعممية الاتصالية في جمبحابصفة عامة والمؤسسات    
عداد التقارير وتوجيو الأشخاص والاتصال معيم، وبدون وجود الاتصال داخل  المشكلات وا 

نجازه. المؤسسات أو المنظمات  فإنيا تفقد القدرة عمى العمل وا 

ة المؤسسات المطبق فييا، كما نجد أن الاتصال نعدد واختمفت أشكالو مع اختلاف طبيع   
، حيث ،والاتصال التنظيمي ،والاتصال الجماىيري ،الاتصال الشخصي ،فمن بين أنواعو

دارية ونفسية تتم داخل المؤسسة يعد ىذا  يساىم في نقل وتحويل و الأخير عممية اجتماعية وا 
أو التقنية( الآراء والأفكار بين طرفي الاتصال عبر قنوات الاتصال ) الشفوية أو الكتابية 

وذلك بخمق التماسك بين وحدات ومكونات البناء التنظيمي لممؤسسة وتحقيق أىدافيا من 
تيارات والبدائل بشأن اتخاذ القرار المناسب وذلك بإدماج خلال التعرف عمى أفضل الاخ

 المعمومات المختمفة التي تمر جميعيا خلال عممية الاتصال لاتخاذ القرار الأفضل.

ة اتخاذ القرار جوىر العممية الاتصالية والمحور الأساسي والفعال لدراسة تعد عممي   
المؤسسة ونشاطاتيا، لأنيا الوسيمة المعبرة عن قدرة المؤسسة في الوصول إلى الأىداف 

 المرجوة.
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ن كانت الوظ     لمقادة فيم لا يستطيعون القيام  الأساسيةيفة وعميو فإن عممية اتخاذ القرار وا 
زل عن العمال والمتخصصين في المؤسسة لكي يضمن نجاحيا، وتبقى المعمومات بيا بمع

 المنبع المغذي لعممية اتخاذ القرار.

إن السموك الاتصالي والموقف الاتصالي يمكن القادة من التعرف عمى كل كبيرة وصغيرة    
قرارات خاذ القرار وصنع يؤمن ليم قدرًا كبيرًا من المعمومات والبيانات التي تقميم إلى اتما 

فعالة تضمن التوازن والاستقرار وتحقيق متطمبات المؤسسة، وىذا بالإضافة إلى توجيو 
 المرؤوسين في المستويات الإدارية الدنيا وسرعة حل المشكلات ومواجيتيا.

وعميو أصبح مقدار النجاح الذي تحققو أية مؤسسة يتوقف إلى حد بعيد عمى القدرة    
الاتصال التنظيمي ودوره في  أىميةت المناسبة، ومن ىنا تتضح مى اتخاذ القراراوالكفاءة ع

  عممية اتخاذ القرار.

الاتصال التنظيمي  وقوف عمى معرفة دور مساىمةوما ييمنا من خلال ىذه الدراسة ىو ال   
 .داخل مديرية التجارة بالوادياتخاذ القرار وأبعاده في 

 التالي:الرئيسي ومن ىنا نطرح التساؤل  

 ؟داخل مديرية التجارة بالوادي ىل يساىم الاتصال التنظيمي في اتخاذ القرار   

 وتندرج تحتو الأسئمة الفرعية التالية:

  ؟داخل مديرية التجارة بالوادي ىل يساىم الاتصال التنظيمي النازل في اتخاذ القرار 
  ؟داخل مديرية التجارة بالوادي ىل يساىم الاتصال التنظيمي الصاعد في اتخاذ القرار 
  ؟داخل مديرية التجارة بالوادي ىل يساىم الاتصال التنظيمي الأفقي في اتخاذ القرار  
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 فرضيات الدراسة:ثانيا: 
 داخل مديرية التجارة بالوادي يساىم الاتصال التنظيمي في اتخاذ القرار  الفرضية العامة: -1
 الفرضيات الفرعية: -2
   داخل مديرية التجارة بالوادييساىم الاتصال التنظيمي النازل في اتخاذ القرار.  
   داخل مديرية التجارة بالوادييساىم الاتصال التنظيمي الصاعد في اتخاذ القرار.  
  داخل مديرية التجارة بالوادييساىم الاتصال التنظيمي الأفقي في اتخاذ القرار. 

 أسباب اختيار موضوع الدراسة: : ثالثا
  الفرد لما يدور حولو يخمق لديو رغبة وفضول يدفعو إلى الخوض في مواضيع  إن معايشة

  تمفة يحاول من خلاليا فيم واقعو، والميل إلى موضوع معين.مخ
  دوره إيجادإن اختيار الاتصال التنظيمي كموضوع لمدراسة والبحث العممي، ىو محاولة 

 القرار داخل المؤسسة كعنصر أساسي في تطور ورقي المؤسسة.اتخاذ في 
 أىمية الدراسة:رابعا:

  التنظيمي في المؤسسة ودوره في ضمان توفير من خلال أىمية الاتصال  تتضح
 المعمومات ومدى تحقيق المؤسسة لأىدافيا من خلال اتخاذ القرارات السميمة.

 أىمية الاتصال التنظيمي عمى انو الوسيمة الفعالة في اتخاذ القرارات.   وتظير في 
  كما تيتم ىذه الدراسة بإثراء المكتبة الجامعية بمثل ىذه الدراسات التي ليا علاقة مباشرة

 بالفرد داخل المؤسسة أو المنظمة.
 أىداف الدراسة: خامسا: 

 :يمي تتمثل أىداف الدراسة فيما
 في اتخاذ القرار. ومدى مساىمتو الاتصال التنظيمي السائد داخل مؤسسة التعرف عمى 
  واتخاذ القرار.ومدى مساىمتو التعرف عمى الاتصال التنظيمي النازل داخل المؤسسة 
  واتخاذ القرار. ومدى مساىمتو الاتصال التنظيمي الصاعد داخل المؤسسةالتعرف عمى 
  داخل المؤسسة واتخاذ القرار.ى مساىمتو ومدالاتصال التنظيمي الأفقي التعرف عمى 
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 تحديد مفاىيم الدراسة:سادسا: 
إن تحديد المفاىيم الخاصة بالدراسة، من أىم الخطوات العممية والمنيجية التي ينبغي أن    

رفة حدوده وتحكم فيو يتبعيا أي باحث، لأنيا تمكن الباحث من حصر موضوعو ومع
المفاىيم الرئيسية المتعمقة بدراستنا، والتي تدور حول وضبطو، وفيما يمي سنحاول تحديد 

 الاتصال التنظيمي وعلاقتو باتخاذ القرار.
   تعريف الاتصال: -1
والذي يحمل  وصلفي المغة العربية مشتقة من جذر  "اتصال" كممة الاتصال لغة: -1-1

بين من نوع معين تربط علاقة  إيجادىو الربط بين شيئين أو شخصين، أي  الأول معنيين 
   .1نى الثاني فيو البموغ والانتياء إلى غاية معينةعالم أما الطرفين

الاتصال عممية نقل رسالة من شخص لآخر في المنظمة من الاتصال اصطلاحا:  -1-2
 .2أو المعاني أو المفاىيم في السموك الإشاراتخلال استخدام المغة أو 

بتحويل أفكار ومعمومات معينة إلى والاتصال عممية مستمرة تتضمن قيام أحد الأطراف    
 . 3رسالة شفوية أو مكتوبة تنقل من خلال وسيمة اتصال إلى الطرف الآخر

لنقل المعمومات من شخص إلى آخر، بغرض إيجاد نوع من نشاط ىادف  والاتصال   
إيجاد فيم مشترك وثيقة بين التفاىم المتبادل بينيما، وتبادل الأفكار والمعمومات من أجل 

  .4العناصر الأساسية
 
 
 
 

                                                           
 .57، ص2003، مصر، 1، دار الفجر، طالاتصال في المؤسسةفضيل دليو،   1
 .117، ص2002، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عمان، السموك التنظيميحمود خيضر، م 2
 .353، ص1997، 6، دار الجامعية، الإسكندرية، طمدخل بناء الميارات السموك التنظيميأحمد ماىر،  3
 .239، ص2004، 2، دار الحامد لمنشر، عمان، طالسموك التنظيميحسين حريم ،  4
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 تعريف الاتصال التنظيمي: -2
عممية يتم عن طريقيا إيصال المعمومات من أي نوع ومن أي عضو في الييكل "ىو    

تغيير، فيو أداة أولية من أدوات التأثير عمى التنظيمي لممنشاة إلى عضو آخر قصد إحداث 
  . 1"الفاعمين ووسيمة فعالة لإحداث التغيير في سموكيم

شبكات مصممة من اجل نقل المعمومات داخل البناء " بأنو الاتصال التنظيمي فر يعكما    
التنظيمي عمى مختمف مستوياتو، وبدونو يتعذر وجود تنظماً سميمًا، لان الاتصال ىو العممية 
الوحيدة التي تربط الأفراد ببعضيم البعض داخل جماعة العمل، وىو الممر الذي تعبر عميو 

  .2"الإنسانيةالمعمومات الفنية والعلاقات  أنواعكل 
بأنو العممية التي تيدف إلى تدفق البيانات والمعمومات في صورة حقائق أيضا  ويعرف   

وعبر  وأفقيةبين وحدات المشروع المختمفة، وفي مختمف الاتجاىات بين ىابطة وصاعدة 
 . 3مراكز العمل المتعددة داخل الييكل التنظيمي

تتم من خلال وىو عممية إدارية تنظميو داخل البناء التنظيمي لممنظمة،  :الإجرائيالتعريف 
يصال المعمومات في مختمف اتجاىات ، اليابطة والصاعدة والأفقية، في شكل ىيكمي ونقل وا 

 تنظيمي. 

 

 

 

 

 
                                                           

 .35، ص1998، عالم الكتب، مصر، العلاقات الإدارية في المؤسسة العامة والشركاتمحمد فيمي العطروزي،  1
جامعة ، رسالة ماجستير في عمم الاجتماع الاتصال واقع الاتصال في تنظيم المؤسسةمحمد عمي محمد، عبد القادر شميحي،  2

 .51، ص1995قسنطينة، 
 .35، ص2003، القاىرة، 1، دار الفجر لمنشر والتوزيع، م، الموسوعة الإعلاميةمحمد منير حجاب 3
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 تعريف اتخاذ القرار: -3
قربو  فيقال قر في المكان، أي التمكنوتعني  القركممة مشتقة من  :لغة القرار -3-1

 خلاف ما". أو الحكم في مسألة أو"الفصل  قراروتعني كممة  .وتمكن فيو

 .         1انتيى و ثبت من الحكم في المسألة: يقال صار الأمر إلى قراره أي ما قر عميو الرأي القرار يعنيو 

البدائل المتاحة في موقف معين  لأحدوىو الاختيار الواعي والدقيق  اتخاذ القرار: -3-2
 .2المرجوة الأىدافلتحقيق 

يتم عن طريق أعضاء الجماعة من بين عدد من المقترحات البديمة  ختيار الذيوىو الا   
وىو الاختيار المدرك بين عدد من البدائل المحتممة لتحقيق أىداف محددة  والمتاحة ليم.

 .3مصحوبة بتحديد إجراءات التنفيذ
 بين بدائل متعددة المواصفات تتناسب معوىو عممية عقلانية رشيدة تتبمور في الاختيار    

 . 4الإمكانيات المتاحة والأىداف المطموبة
الطريقة المنظمة لمواجية المشكلات والمواقف أثناء العمل  بأنوأيضا "  اتخاذ القرارويعرف 

يجاد البدائل المناسبة واختيار البديل الأفضل  عن طريق توفير المعمومات الدقيقة والجيدة وا 
  .  5في سبيل تحقيق اليدف المرغوب حسب الموقف وظروفو من بينيا
 الإجرائي: التعريف 

وىي عممية عقمية رشيدة، تتم من خلال اختيار البديل الأنسب من بين مجموعة من البدائل 
 المتاحة لمتخذ القرار في المؤسسة .

 
 

                                                           

 .8، ص2004، الشروق الدولية، مصر . مكتبةمعجم الوسيطمجمع المغة العربية،  1
 .16، ص2000، دار التوزيع الإسلامية، بور سعيد، القاىرة، كيف تحل مشكلاتك وتتخذ القرار الفعالأكرم رضا،  2
 .173، ص1999، الإسكندرية، 1، المكتب الجامعي الحديث، طالمنظمات وأسس إدارتيامحمد بيجت جاد الله كشك،  3
 . 35، ص2003، عمان، 1، دار صفاء لمنشر والتوزيع، ط، مفاىيم إدارية حديثةالصيرفيمحمد عبد الفتاح  4
  .435، ص1993، 1، مرامل لمطبعة الالكترونية، طالسموك التنظيمي إدارةناصر محمد العديمي،  5
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 الدراسات السابقة:سابعا: 

 الأجنبيةالدراسة أولا: 

 الإنتاجية رفع في التنظيمي الاتصال دور " : بعنوان 1950 وموريس كوبي كاتز دراسة -1
 تقنع أن الفعال الاتصال خلال من استطاعت البحث فييا تم التي الشركة أن ىو الدراسة ىذه وخلاصة 

 آلاتيم بجوار الراحة فترات يقضوا وأن عمميم مكان إلى ومشروباتيم وجباتيم إحضار بضرورة العاممين
 ىذا في وصريحين واضحين الشركة مسؤولوا وكان ، الوقت وتضييع الكافتيريا إلى الذىاب من بدلا

 15 خلال المعدل نصف من أقل إلى ينخفض نتاجالإ منحنى أن كيف وأوضحوا بينوا بحيث المجال
 ىذا أوضحت التي الإحصائية الخرائط وكذلك ، والوجبات المشروبات تناول لفترة واللاحقة السابقة دقيقة

 اقتناع عن الكافتيريا إلى الذىاب عن الاستغناء العاممون يتقبل أن إلى أدى مما مقنعة الإنتاج في التذبذب
  . خاطر وطيب

 العربية الدراسة ثانيا:

 خدمة في الإداري الاتصال وتقنيات نظم دور" بعنوان : طبش إسماعيل مصعب دراسة -1
 لنيل مقدمة رسالة , غزة قطاع في والتعميم التربية وزارة عمى تطبيقية حالة" القرارات اتخاذ
 2008 . الإعمال إدارة في الماجستير درجة

 : اسةر الد إشكالية
 متخذي مساعدة في الاتصال وتقنيات نظم تمعبو الذي الدور حول الدراسة إشكالية تدور

 وتقنيات نظم تساىم مدى أي الى التالي التساؤل خلال من أعماليم أداء في القرارات
 ؟ زةغ  قطاع في التربية وزارة في القرار اتخاذ عممية خدمة في الإداري الاتصال
 : التالية الفرضيات تحتو وتندرج
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 التربية وزارة في الإدارية القرارات اتخاذ فعالية في الاتصال وتقنيات نظم توظيف يساىم 
 غزة قطاع في والتعميم

 التربية وزارة في القرارات اتخاذ عممية خدمة في فعال تأثير ليا الإدارية الاتصالات وسائل 
 . غزة قطاع في والتعميم

 خدمة في حاليا الموجودة الاتصال وتقنيات نظم كفاءة من تحد متعمقة معوقات توجد 
 . غزة قطاع في والتعميم التربية وزارة في القرارات اتخاذ عممية

 وتقنيات نظم استخدام محاور حول العينة أفراد أراء بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد 
 . غزة قطاع في والتعميم التربية وزارة في القرارات اتخاذ عممية خدمة في الاتصال

 أىداف الدراسة:
 في القرارات اتخاذ عممية  فعالية في الاتصال وتقنيات نظم تحديد مدى مساىمة توظيف 

 . غزة قطاع في والتعميم التربية وزارة
  اتخاذ عممية خدمة في الاتصال وتقنيات نظم كفاءة من تحد التي قاتيمععمى الالوقوف 

 . غزة قطاع في والتعميم التربية وزارة في القرارات
  المختمفة  الاتصال وتقنيات نظم استخدام محاور حول العينة أفرادمعرفة مدى اختلاف

 والوظيفية )العمر، الخبرة، المستوى( غرافيةو الديم الخصائصلبعض وفقا 
 :وأدواتوالدراسة  المنيج

استخدم الاستبيان، كما تم ف البيانات جمع أدوات أما، استخدم المنيج الوصفي التحميمي
   ذات علاقة بموضوع الدراسة. مة في الكتب والدوريات البيانات الثانوية المتمثالاستعانة ب

 : الدراسة عينة
 قدرت و غزة قطاع في والتعميم التربية وزارة من الباحثين من مجموعة عمى العينة اشتممت
 . الشامل المسح استخدام تم فرد 120 ب الدراسة عينة
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 :  الدراسة نتائج
 : يمي ما الدراسة ىذه نتائج أظيرت

 بأنو الالكتروني والبريد الانترانت في المتمثل الاتصال تقنيات واقع بأن الدراسة أظيرت 
 كالياتف الأخرى الاتصال لوسائل بالنسبة أما ,وتطوير تحسين إلى بحاجة ولكن جيد

 .جيد فانو والفاكس والجوال
 نظم توظيف أن عمى كبير بشكل الموافقة إلى يميمون العينة أفراد بان أيضا أظيرت كما 

 . القرارات اتخاذ وفي الميام أداء سرعة في يساىم الاتصال وتقنيات
 الشفيية ثم الكتابية الاتصالات ىي القرار اتخاذ في فاعمية وسائل أكثر بأن الدراسة بينت 
 القرارات اتخاذ في فعالة غيرنيا فإ المفظية غير الاتصالات أما الالكترونية الاتصالات تم

 .بالوزارة
 القرارات خدمة في الاتصال تقنيات استخدام من تحد معوقات ىناك بأن الدراسة أظيرت 

 .الاتصال بتقنية المتعمقة المعوقات ىي المعوقات ىذه وأكثر
 الإداري الاتصال وتقنيات نظم حول العينة أفراد أراء بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد 
 . الوظيفي المستوى إلى تعزي القرارات اتخاذ خدمة في
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 الجزائرية الدراساتثالثا:

 .  الجزائرية العمومية المؤسسة في التنظيمي الاتصال فعالية " داود بن العربي دراسة -1
 الماجستير شيادة لنيل مكممة مذكرة.  c.p.g والمجارف فعاترالا بمركب ميدانية" دارسة

 .2002/2002 .البشرية الموارد تنمية تخصص الاجتماع عمم في

  المؤسسة اىتمام مدى ما حول تدور إشكالية لتثير ىذه الدراسة جاءت : الدراسة مشكمة
 ؟ وتطويرىا إنمائيا في فعاليتو مدى وما التنظيمي، الاتصال بمسألة الدراسة محل الصناعية
 : التالية الفرضيات تحتو وتندرج

 الاتصالية الفعالية شروط بتحقيق الدراسة محل المؤسسة تيتم. 
 لمعمال والأوامر والتعميمات القرارات نقل عمى تعمل النازل الاتصال فعالية. 
 بآراء،واقتراحات عمم عمى الإدارة كانت كمما فعالا، الصاعد الاتصال أسموب كان كمما. 
 التنظيمي الإجتماعي المناخ تدعيم إلى يؤدي الفعال الأفقي تصالالا. 

 :إلى الدراسة ىدفت  :الدراسة أىداف
 اتصالية فعالية تحقيق دون تحول التي المشاكل إبراز. 
 العممية في المتبعة القنوات وكذلك والوسائل، وخصائصو الاتصال أنماط عن لكشفا 

 .الاتصالية
 أىدافيا تحقيق في ودوره المؤسسة في الاتصال أىمية إبراز. 

  :وأدواتو الدراسة منيج
 الكامل الوصف عمى لمحصول التحميمي الوصفي المنيج الدراسة ىذه في استخدم

 .الاستمارة والسجلات،و الملاحظة،المقابمة،الوثائق فكانت البيانات جمع أدوات أما.لمموضوع
 : الدراسة عينة
 موزعين مبحوث فرد 100 فرادىاأ وعدد الطبقية العشوائية العينة الدراسة ىذه في طبق
 .أقسام ست عمى
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 :ىي الدراسة إلييا توصمت التي النتائج أىم من وكانت  :الدراسة نتائج
 التنظيمية المستويات مختمف في العمال كافة بإعلام تقوم لا الإدارة. 
 النازل الاتصال قنوات ضعف. 
 كافية غير فيي الأحيان بعض وفي لمعمال والقرارات المعمومات وصول سرعة عدم. 
 مقبولة علاقة والإدارة العمال بين العلاقة. 
 ميدانية" دارسة وتأثيره عمى اتخاذ القرار" التنظيمي الاتصال " دارين سوايغ دراسة  -2

 تخصص الاجتماع عمم في الماجستير شيادة لنيل مكممة مذكرة بجامعة منتوري قسنطينة.
 .2002/2009 .البشرية الموارد تنمية

ىل يساعد فعلا الاتصال التنظيمي عمى فيم إستراتجية   حول تدور مشكمة الدراسة:
وىل زيادة مشاركة العمال في اتخاذ القرارات يتوقف عمى تقبل  ؟المؤسسة مجال الدراسة

 : التالية الفرضيات تحتو وتندرج ؟الإدارة لمقترحاتيم
  في التأثير عمى عممية اتخاذ القرار في الجامعة المركزية. يساىم الاتصال التنظيمي 
 .يساعد الاتصال التنظيمي عمى فيم إستراتجية المؤسسة 
  تقبل الإدارة لمقترحات العمل وزيادة مشاركتيم في اتخاذ القرار.ىناك دلالة إحصائية بين 

   أىداف  الدراسة:
 أثر الاتصال التنظيمي عمى اتخاذ القرار. إبراز 
  وتقبل الإدارة المؤسسة إستراتجيةمعرفة مدى مساىمة الاتصال التنظيمي عمى فيم ،

 لمقترحات العمال.
 .معرفة كيف تتم عممية اتخاذ القرار في المؤسسة 
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  :وأدواتو الدراسة منيج
 الاستمارةو  المقابمة فكانت البيانات جمع أدوات أما، الوصفي المنيج الدراسة ىذه في استخدم

 .والاستبيان
 : الدراسة عينة
عمى الإداريين  موزعين مبحوث فرد 68 فرادىاأ وعدد العشوائية العينة الدراسة ىذه في طبق

 والتقنيين والمينيين.
 :ىي الدراسة إلييا توصمت التي النتائج أىم من وكانت  :الدراسة نتائج
  في التأثير عمى عممية اتخاذ القرار في الجامعة المركزية.يساىم الاتصال التنظيمي 
 أن الاتصال التنظيمي يوضح فعلا إستراتجية المؤسسة. 
   .أن إدارة جامعة منتوري لا تفتح المجال أمام العمال لاقتراح الحمول 
ودوره في اتخاذ القرارات  في المؤسسة التنظيمي الاتصال "فعالية سميم كيفان دراسة -3

المؤسسة الوطنية لصناعة الحبوب ومشقاتيا الرياض سطيف"  ميدانية" دارسة التنظيمية"
 .2004/2005 .النفس تنظيم وعمل عمم في الماجستير شيادة لنيل مكممة مذكرة

إلى أي مدى تؤثر الاتصال التنظيمي الفعال داخل المؤسسة  حول تدورمشكمة الدراسة: 
 : التالية الفرضيات تحتو وتندرج   عمى اتخاذ القرارات ناجحة وفعالة ورشيدة؟

  الاتصال التنظيمي الفعال داخل المؤسسة عمى اتخاذ القرارات ناجحة وفعالة ورشيدة.   
  السبل والطرق التي يستطيع من خلاليا تحسين فعالية الاتصال التنظيمي داخل المؤسسة

 .الإنتاجبتحسين معدلات 
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 أىداف  الدراسة:  
  الاتصال التنظيمي الفعال داخل المؤسسة عمى اتخاذ القرارات  تأثيرمدى معرفة 
  القرارات ناجحة وفعالة الاتصال التنظيمي داخل المؤسسة عمى اتخاذ معرفة مدى فعالية

   .ورشيدة

  :وأدواتو الدراسة منيج
 والاستبيان المقابمة فكانت البيانات جمع أدوات أما، الوصفي المنيج الدراسة ىذه في استخدم

 : الدراسة عينة
 .مبحوث فرد 40 فرادىاأ وعددطبقية    العشوائية العينة الدراسة ىذه في طبق
 :ىي الدراسة إلييا توصمت التي النتائج أىم من وكانت  :الدراسة نتائج
   الاتصال التنظيمي الفعالية داخل المؤسسة لا تؤدي إلى تحسين معدلات الإنتاج فقط بل

 تؤدي أيضا إلى ارتفاع مستويات الرضاء لمعاممين.
 أكثر غزارة كان ذلك أفضل لممؤسسة بصفة عامة  ةكمما كانت الاتصالات التنظيمي

 وبأخص في مجال اتخاذ القرارات. 
في إنجاح عممية اتخاذ القرارات في  الإداري الاتصال فعالية " وردة برويس دراسة -4

المياه المعدنية مؤسسة ب ميدانية" دارسة المؤسسة الصناعية وانعكاسو عمى أداء العاممين"
 تخصص الاجتماع عمم في ار دكتو  شيادة لنيل مكممة مذكرة" بقديمة دائرة جمورة بسكرة

 .2014/2015 .البشرية الموارد تنمية
في إنجاح عممية اتخاذ  الفعالة ةالإداري تالاتصالاتؤثر كيف  حول تدورمشكمة الدراسة: 

 ؟القرارات في المؤسسة الصناعية وانعكاسو عمى أداء العاممين
 : التالية الفرضيات تحتو وتندرج 
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 في إنجاح عممية اتخاذ القرارات في المؤسسة  الفعالة الإداري لاتصاليعمل نظام ا
   .ناعية عمى إزالة الغموض وتقريب الثقة بين الإدارة والعاممينالص
 في إنجاح عممية اتخاذ القرارات في المؤسسة  الفعالة الإداري لاتصالنظام ا يسمح

   بإحداث علاقات اتصالية فيما بينيم لتحقيق أىداف المؤسسة. الصناعية 
  يؤثر الاتصالات الإدارية الفعالة لممؤسسة عمى سرعة اتخاذ القرار من خلال مشاركة

 العاممين في اتخاذىا.
  التكامل بين الاتصال الإداري الفعال وعممية اتخاذ القرارات إلى رفع مستوى أداء يؤدي

  الصناعية.العاممين بالمؤسسة 
 أىداف  الدراسة:  

  وصف وتشخيص طبيعة الاتصال السائد في المؤسسة الصناعية ومعرفة مدى انسجام
 العممية الاتصالية داخميا.

  معرفة مدى اىتمام المسؤولين في المؤسسة الصناعية وتطبقيم لمعلاقات الاتصالية
  .والإنسانية

  دارة المؤسسة الصناعية.المؤسسة في تنظيم معرفة اىتمامات المسؤولين   وا 
  واتخاذ القرارات في المؤسسة الصناعية.إبراز مكانة اتصالات الإدارية 
  محاولة معرفة مدى مساىمة الأفراد والجماعات في عممية اتخاذ القرار كل حسب مجالو

 العممي في المؤسسة الصناعية.
 تخاذ القرارات عمى محاولة معرفة الآثار التي يتركيا الاتصال من خلال مشاركة في ا

 نفوس العاممين وانعكاس ذلك عمى أدائيم العممي. 

  :وأدواتو الدراسة منيج
 الاستبيان فكان البيانات جمع أدوات أما ،المسح الشامل الدراسة ىذه في استخدم
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 : الدراسة عينة
 .لممؤسسة المسح الشامل الدراسة ىذه في طبق
 :ىي الدراسة إلييا توصمت التي النتائج أىم من وكانت  :الدراسة نتائج
 ناعية عمى في إنجاح عممية اتخاذ القرارات في المؤسسة الص الفعالة الإداري لاتصالأن ا

إزالة الغموض وتقريب الثقة بين الإدارة والعاممين من خلال وصول المعمومات لممعنيين في 
 جميع مستويات الإدارة.

  يضمن فعالية القرارات التي يتم اتخاذىا لأنيا إن اىتمام المسؤولين إلى الإصغاء لمعاممين
 .تبنى عمى معمومات شاممة وواضحة

 بعد الاطلاع عمى بعض من الدراسات السابقة ما يمي:ومنو نستخمص    
  في منيج واحد وىو اتفقت الدراسة الحالية مع دراسة سوايغ وسميم كيفان وبرويس وردة

 المنيج الوصفي،.
  طريقة اختيار العينة فنجد أن الدراسة الحالية اعتمدت المسح  أوأما من حيث حجم العينة

 الشامل، كما اعتمدت دراسة وردة برويس عمييا أيضا.
 .اتفقت الدراسة الحالية من حيث الأىداف الدراسة مع دراسة وردة برويس 
  .كما نجد أن الدراسة الحالية شممت نفس متغيرات الدراسات السابقة 
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 ماهية الاتصال التنظيمي الفصل الثاني

 تمهيد

 أولا: مفهوم الاتصال التنظيمي

 ثانيا: أهمية الاتصال التنظيمي وأهدافه

 ثالثا: عناصر الاتصال التنظيمي

 أنواع الاتصال التنظيميرابعا: 

 خامسا: وظائف الاتصال التنظيمي

 سادسا:العوامل المؤثر في الاتصال التنظيمي

 الاتصال التنظيميسابعا: نظريات 

 خلاصة الفصل
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 تمهيد

وضرورية وميمة في بناء العلاقات الاجتماعية داخل البناء  ةيعتبر الاتصال عممية رئيسي  
من خلال إقامة شبكة والوظيفية  ةتتكامل الأدوار التنظيمي أينالتنظيمي في أي مؤسسة، 

 اتصال في مختمف العناصر داخل الييكل التنظيمي لممنظمة.

منظمة، حيث لا يمكن لأي منظمة أن تحقق لمالقمب النابض  يعتبر الاتصال التنظيميف
 إلىتنقل من خلاليا المعمومات  التيأىدافيا دون وجود شبكة اتصالات إدارية خاصة بيا، 

 مفيوم الاتصال التنظيمي جميع أعضاء المنظمة، وفي ىذا الفصل سوف نتطرق الى
العوامل والى أىم  ،ووظائفبعض و  وأنواعو عناصر الاتصال التنظيمي ، وكذاوأىدافو وأىميتو

 .الاتصال التنظيميالتي تعنى ب نظريات، بالإضافة إلى أىم الالمؤثر في الاتصال التنظيمي
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 أولا: مفهوم الاتصال التنظيمي

 فقد ي ىي مدرسة الأنساق المفتوحةالمدارس التي تعرضت للاتصال التنظيم أولن إ   
، واىتمت مي عمى جميع المستويات التنظيميةحاولت دراسة الاتصال الرسمي وغير الرس

بتفاعل البيئة الخارجية مع التنظيم وخاصة في مجال تبادل الطاقة بأشكاليا المختمفة 
 .والحصول عمى معمومات

ين ىو سوى عممية ىادفة تتم ب ويرى روجزو أن الاتصال الذي يحدث ضمن التنظيم ما    
  .1طرفين أو أكثر لتبادل المعمومات والآراء والتأثير في المواقف والاتجاىات

ويرى أحمد بدوي أن الاتصال التنظيمي يدل عمى مجمل النشاطات والأعمال المتخذة    
لإقامة علاقة بين الفاعمين وييدف إلى انجاز مشروع موحد وبموغ أىداف مشتركة، ويتم ىذا 

لمييكل التنظيمي الذي يحدد السمطات والمسؤوليات وتقسيم العمل  النوع من الاتصال وفقا
 . 2والعلاقات الوظيفية داخل المنشاة

ىو تمك العممية التي بواسطتيا يتم نقل المعمومات  الإداريالاتصال التنظيمي أو ويعتبر    
والخبرات وكل ما ىو جديد داخل التنظيم الواحد، ويعتبر ىذا النوع من الاتصالات "بمثابة 

  .3تحقق من خلالو عممية اتخاذ القرارات أنالجياز العصبي الذي يمكن للإدارة 

 أوالمديرون  أويا المنظمة ىو تمك الوسائل التي تستخدم أيضا والاتصال التنظيمي   
 .4الأخرى الأطرافالعاممون بيا لتوفير المعمومات لباقي  الأفراد

 

 

                                                           
 .242، ص2991المؤسسة الوطنية لمكتاب، الجزائر، ، أسس عمم النفس التنظيمي الصناعيمصطفى عشوي،  1
 .44، ص2985، دار الكتاب المصري، القاىرة، مصر، معجم المصطمحات للاعلامأحمد بدوي،  2
 .141. ص2981القاىرة، مصر،  دار الفكر العربي، ،السموك الإنساني في التنظيممحمد شييب،  3
 . 353، صمرجع سابق ،أحمد ماىر 4
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مة في نظسائل الرئيسية التي تستخدميا الموسيمة ىادفة من الو  التنظيمي يعد الاتصالو    
العاممين في المنظمة يتعاممون مع بعضيم من خلال  الأفرادكافة  أن إذتحقيق أىدافيا 

  .1المراد تحقيقيا الأنشطةوسائل الاتصال المختمفة من اجل تسيير كافة 

عممية لتسييل تدفق المعمومات والبيانات من أجل  ومن ىنا فإن الاتصال التنظيمي ىو   
التي يحقق من خلاليا الفرد سبل  ةتوجيييبمثابة وسيمة اجتماعية  رشيدة، وىوصنع قرارات 

 .المبتغى انجازىا الأىدافتحقيق  إطارالتفاىم والتفاعل في 

 ثانيا: أهمية الاتصال التنظيمي وأهدافه:

المواضيع التي أصبح  أىميعد الاتصال التنظيمي من  أهمية الاتصال التنظيمي: -1
الباحثون ييتمون بيا عند السموك البشري في المنظمات، حيث لا يمكن تصور السموك 
البشري داخل التنظيم دون اتصال لفظي واتصال تنظيمي، الذي يحدث في إطار أي 

 الاتصال التنظيمي في المنظمة: يمي سنتطرق إلى عرض أىمية ، وفما2منظمة
 الواحدة، فيما  ةعي متماسك ومتوافق داخل البيئة التنظيميالمساىمة في خمق وعي جما

 يتعمق بأىداف المنظمة ومعاييرىا واتجاىاتيا وعلاقاتيا بالمنظمات الأخرى.
   في بمورة اتجاىات وسموكيات تعزز الروح المعنوية لمعاممين في المنظمة.المساىمة 
  تطورات وتجديدات تمس المنظمةمساعدة العاممين في المنظمة عمى مواكبة ما يستجد من 
  إبقاء صانعي القرار في المنظمة عمى اطلاع مستمر عمى النشاطات التفصيمية الدقيقة

 وتوفير المعمومات التي تمكنيم من اتخاذ القرارات الصائبة. 
  المساىمة في امتصاص حالات عدم الرضاء، حيث يعمل الاتصال التنظيمي بأشكالو

ن من خلالو أن يعبر العاممون عن اتجاىاتيم حول قضايا يمك أمانالمختمفة كصمام 
 لصانعي القرار في المنظمة. أصواتيمالمختمفة وتوصيل 

                                                           
 .226، ص1001الأردن،  ، عمان،2، دار صفاء لمنشر والتوزيع، طالسموك التنظيميخيضر كاضم محمود،  1
 .27. ص2991جزائر، ال بن عكنون، ، ديوان المطبوعات الجامعية،عالم الاتصالعبد الرحمان عزي،  2
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  توفير فرصة الإبداع والابتكار لدى العاممين في المنظمة من خلال إتاحة المجال أماميم
 لطرح الأفكار والمفاىيم التي تسيم في تطوير المنظمة والرقي بيا.

  تعزيز حالة الولاء المتواصل لممؤسسة. المساىمة في 
  يمكن من توفير المعمومات وتدفق البيانات التي تساعد عمى اختيار أفضل البدائل

 لموصول إلى اتخاذ القرار.
 .يساعد عمى التنسيق والتوجيو 
 1يساعد في دعم العلاقات داخل المنظمة. 
 أهداف الاتصال التنظيمي:  -2
  تحقيق التنسيق بين الأفعال والتصرفات، إذ يقوم الاتصال  إلىييدف الاتصال التنظيمي

عمى التنسيق بين تصرفات وأقسام المؤسسة المختمفة، فبدون الاتصال تصبح أشبو بمجموعة 
من الموظفين يعممون منفصمين بعضيم عن بعض، لأداء ميام مستقمة بعضيا عن بعض 

ارية إلى تحقيق الأىداف الشخصية وبالتالي تفقد التصرفات التنسيق، وتميل المؤسسة الإد
 .2عمى حساب الأىداف العامة

  تيدف عممية الاتصال إلى تحقيق التأثير في المستقبل حتى تتحقق المشاركة في الخبرة
مع المرسل وقد ينصب ىذا التأثير عمى أفكاره لتعديميا وتغييرىا أو عمى اتجاىات أو عمى 

 تنظيمي إلى:كن تصنيف أىداف الاتصال الميارات لذلك يم
إكساب المستقبل اتجاىات  إلىيتحقق ىذا اليدف عندما يتجو الاتصال  هدف توجيهي: -

جديدة، أو تعديل اتجاىات قديمة أو تثبيتيا. ويعتبر الاتصال الشخصي الأنسب لتحقيق ىذا 
 .3اليدف حسب الدراسات التي أجريت في ىذا المجال

                                                           
 .30، ص1002المتحدة،  ، الإمارات العربية2، دار الكتاب الجامعي، طالاتصال التنظيميمحمد ناجي الجوىر،  1
 .57صمرجع سابق،  فضيل دليو، 2
، 1003، مصر، الإسكندرية، المكتب الجامعي الحديث، الاتصال بين النظرية والتطبيق سموى عثمان الصديقي وىناء حافظ بدوي، 3

 .29ص
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الاتصال نحو توعية وتبصير المستقبمين (: يكون ذلك حينما يتجو هدف تثقيفي)توعوي -
بأمور تيميم في إطار تأدية الميام قصد زيادة معارفيم، وتوسيع أفقيم بما يتعمق بمحيط 

 .1عمميم
يتحقق ىذا اليدف حينما يتجو الاتصال نحو تحسين سير العمل، وتوزيع  هدف تنظيمي: -

 ة لمتنظيم.المسؤوليات، ودعم التفاعل بين العاممين في المؤسسة المختمف
: يتيح الاتصال الفرصة لزيادة احتكاك الجماىير بعضيم ببعض، وبذلك هدف اجتماعي -

، ويسود المنظمة جو من التفاعل والتكامل الاجتماعي، الأفرادتقوى الصلات الاجتماعية بين 
الذي يجعل الفرد مواليا لمتنظيم، وقادرا عمى التعبير عن مخاوفو ورغباتو وآرائو دون حرج أو 

 .2خوف

 عناصر الاتصال التنظيمي:ثالثا:

إن العممية الاتصالية تتم من خلال التعرف عمى العناصر الأساسية التي تتكون منيا    
 عممية الاتصال التنظيمي، وفيما يمي  سنتطرق إلى عرض عناصر الاتصال التنظيمي:

الاتصالية وقد  وىو مصدر الرسالة الاتصالية والنقطة التي تبدأ عندىا العممية المرسل: -1
يكون ىذا المصدر ىو الإنسان أو الآلة أو المطبوعة أو غير ذلك، ويحول ىذا المصدر 

ةالرسالة التي يريد أن يبعثيا إلى رموز تأخذ طريقيا عبر القنوات الاتصالي      .3ة المختمف
 ويعد المرسل المسئول إلى وظيفتين:

 بتحديد الأفكار والآراء والاتجاىات التي يرغب بإيصاليا إلى الآخرين، ومن  يقوم المرسل
 ثم ينظميا ويختار الأسموب الأنسب لنقميا. 

 

                                                           
 عمى بعض عمال الجزائر، مجمة العموم الإنسانية ة، دراسة شبو تجريبي، تأثير برنامج الاتصال التنظيمي عمى الأداءياسين محجر 1

 .4، ص1021، جانفي 7والاجتماعية، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، ع
 .90مرجع سابق، ص ،فضيل دليو 2
 .8، ص1008 مصر، ، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة،الاتصال والعولمةحمد بخوش، ا 3
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  ولكي يكون  إلييايقوم المرسل بتوضيح ىذه الأفكار والآراء والاتجاىات لمن ىم بحاجة
 المرسل فعلا يجب عميو مراعاة ما يمي:

 يصالو، فإذا لم تكن الرسالة في ذىنو، فسيكون في يجب أن يعرف المرسل ما يريد إ
 الغالب عاجزا عن شرحيا أو إيصاليا لأي شخص.

  يجب أن يتأكد المرسل من معرفة الذي يريد لمشخص أن يحصل عميو من الرسالة
فالمعنى الذي سيحصل عميو المستقبل يحدد في الغالب شكل السموك الذي سيسمكو أو يحدد 

 الرسالة. طبيعة الاستجابة ليذه
 .أن يختار المرسل الوقت المناسب لتوجيو الرسالة 
  وسيمة التعبير المناسبة بحيث يستطيع المستقبل فيميا. أن يختار المرسل 
 ثقة بالمستقبل. ىأن يكون المرسل عم 
 .أن يتمتع المرسل بميارات لغوية تمكنو من صياغة مضمون الرسالة بصورة يسيل فيميا 
  بالمعمومات المرتدة وتقويم نتائج الاتصال لمعرفة أثره ومدى فعاليتو.أن ييتم المرسل 
 1أن يراعي المرسل نوعية وميول واتجاه المستقبل. 
دارة المؤسسة في الرسالة:  -2 أما أن تكون الرسالة كتابية أو شفوية بصيغيا الرؤساء وا 

 .2شكل تعميمات وأوامر وتوضيحات وغيرىا مما يخدم أىداف المؤسسة
 تتحقق الرسالة غايتيا وىدفيا يجب أن تتوفر فييا الخصائص التالية:ولكي 

  خراج الرسالة، سواء كان ذلك في اختيار الألفاظ والمصطمحات المؤثرة نفسيا دقة بناء وا 
 في المستقبل أو في استخدام العبارات الفعالة في الجميور المعني بالرسالة.

 

                                                           
، 1002اء لمطباعة والنشر، القاىرة، مصر، ب، دار قوتحديات القرن الحادي والعشرون الأعمالإدارة أمين عبد العزيز حسن،  1

 .270ص
 .12، ص1022، ين عكنون، الجزائر، 4، ديوان المطبوعات الجامعية، ط الاتصال في المؤسسةناصر قاسمي،  2
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 ي حالة وجود بديل أو أكثر لمفكرة أو المضمون عدم وجود بدائل متوفرة وجاىزة لمرسالة، فف
فإنو يتوجب عمى المرسل التأكد من عدم لجؤ المستقبل إلى فكرة أو المضمون الذي تحممو 

 . ةالرسالة الأخرى خاصة إذا ما تميزت عمييا ببعض الجوانب المؤثر 
  المطبعية في حالة الاتصال المكتوب أو المطبوع أو النحوية  الأخطاءخمو الرسالة من

 التعبيرية في الاتصال الشفوي والمسموع، وحتى المكتوبة.
  غير المبرر في المعمومات.الابتعاد عن التكرار 
 .يجب ألا تكون الرسالة طويمة ومممة 
 .توفير الوسيمة المناسبة لنقل الرسالة 
  سالة.اختيار الوقت المناسب لتقديم الر 
 1اختيار الجميور المناسب لاستقبال الرسالة. 
من خلال حواسو المختمفة، ويختار وينظم الرسالة  يستقبلوىو الذي  المستقبل: -3

المعمومات ويفسرىا ويعطي ليا المعاني والدلالة بما يتناسب والتعميمات والخبرات السابقة 
 .2بيق للأوامر وتنفيذ لمميامومنيا يحاول أن يعطي الاستجابة المناسبة ليا في صورة تط

 ولكي يكون المستقبل فعلا في عممية الاتصال عميو مراعاة ما يمي:
  أي ثقافتو وخبرتو ومعرفتو بالموضوع الذي  بوالاستيعا التداركأن يقوم بتنمية قدراتو عمى

 يقوم باستقبالو. 
 .أن يتمتع بحسن الإنصات والاستماع بموضوعية 
  3أن يتجنب الأحكام.  
 

                                                           
عمان،  2، دار حامد لمنشر والتوزيع، طالتربويةالاتصال الإداري وأساليب القيادة الإدارية في المؤسسة عمي عياصرة وآخرون،  1

 .35ص. 1006الأردن، 
 .41، ص1007حورس الدولية لمنشر والتوزيع، الإسكندرية،  ،الاتصالات الإدارية، مؤسسةمحمد الصريفي،  2
 .278ص مرجع سابق،  أمين عبد العزيز حسن، 3
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سيمة التي تستخدم في نقل الرسالة أو المعمومة، وقد تكون ىذه والو  وتسمىالقناة:  -4
ما كتابية "الكتب والمذكرات والتقارير" وحتى  الوسيمة إما لفظية مثل "النشرات أو الخطابات" وا 
تصورية "الصور والرسوم التصورية" ىذا بالإضافة إلى جممة من الوسائل الياتف والفاكس 

              الشخصية، كما يمكن أن تكون الوسيمة رسمية أو غير رسمية.والمقابلات 
 ويتوقف اختيار الوسيمة عمى عدة عوامل منيا:

 .مدى أىمية الرسالة 
 .درجة سرية الرسالة 
 .السرعة اللازمة لإجراء الاتصال 
 .تكمفة استخدام الرسالة 
 1عدد الأفراد المطموب الوصول إلييم. 
التي يتم التعبير من خلاليا عن فيم المستقبل  الأىم الأداة تشكلالتغذية الراجعة:  -5

 ببينلرسالة المرسل وقبوليا أو رفضيا، أي أن التغذية الراجعة تجسد التفاعل والتجاوب 
المرسل والمستقبل، ويقصد بالتغذية الراجعة بأنيا جميع ردود الأفعال والاستجابات التي يقوم 

 وبأنيا بيا المستقبل، والتي تمكن المرسل من التعرف عمى درجة فعالية عممية الاتصال.
تمكن المرسل من إصدار الأحكام عمى قدرتو في عممية الاتصال، ومن خلال التغذية 

  المرسل والمستقبل الأدوار، بحيث يصبح المرسل مستقبلا ومستقبل مرسلا. الراجعة يتبادل
وىو كل ما من شأنو أن يعيق ويقمل من دقة وفعالية عممية الاتصال وقد  التشويش: -6

يتواجد في أي مرحمة من مراحل الاتصال، وعمى ىذا الأساس فإن التشويش عادة ما يكون 
أو المستقبل كما قد يكون ماديا إذا  والاجتماعية لممرسلمعنويا إذا ارتبط بالجوانب الإدراكية 

 ارتبط بوسائل الاتصال المادية والتقنية.
 

                                                           
 .38عمي عياصرة وآخرون، مرجع سابق، ص 1
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والتشويش مفيوم شامل يشمل كل ما يؤثر في وصول الرسالة بشكل جيد إلى المستقبل    
دراكيا،  وىذه المؤثرات أو العوامل منفردة أو مجتمعة تمعب دورا حاسما وميما في التأثير وا 

دراك أسباب ومحاولة  سمبا عمى عممية الاتصال، ولذلك فإنو من الضروري استيعاب وا 
      .1التغمب عمييا

 
 : يوضح نظام الاتصال وفق العناصر المكونة له1الشكل

 
 
 
 
 
 

 
 .2 بشير العلاق :المصدر

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .41 -42صعمي عياصرة وآخرون، مرجع سابق،  1
 .14، ص1009، دار اليازوري العممية، عمان، في المنظمات العامة بين النظرية والممارسة ، الاتصالبشير العلاق 2

 المرسل 

وسيمةال 

 رسل

 
 المرسل 

 ردود الفعل

 المستقبل ةالرسال 

 التشويش
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 :رابعا: أنواع الاتصال التنظيمي

عممية الاتصال جزء لا يتجزأ من عمل كل مؤسسة، إذ تمارس القيادة ويتحقق  تعتبر   
التنسيق من خلال الاتصال، إذن فكمما ازداد فيم المدراء لمشكلات الاتصال وتطورات 
ومياراتيم فيو فكمما ازدادت فاعمية المؤسسة، وبيذا تتم الاتصالات وفقا الييكل التنظيمي 

 .1ن تقسيم العمل والعلاقات الوظيفية داخل المؤسسة وخارجيالممؤسسة، كما يحدد المسؤولي

يتم ىذا النوع من الاتصال في محيط المؤسسة الداخمي  :لاتصال التنظيمي الرسميا -1
والخارجي، فالاتصال الداخمي بين أفراد المؤسسة يشبع حاجات أعضائيا من المعمومات 

في شقة الخارجي فيتيح فرصة تواصل  الارتباط بالتنظيم، أما الاتصال الرسمي إلىلتدفعيم 
المؤسسة بالجميور بصفة رسمية، أين تجد ىذه الأخيرة سندا نظريا ميما يتمثل في نماذج 

لظروف المتاحة لخدمة ىدف وقوالب جاىزة للاتصال الخارجي بيدف دعم وتسخير ا
 المؤسسة، وينقسم إلى عدة أشكال ىي:

ىذا النوع من الاتصال بطريقة رسمية  : يتم) من أعمى إلى أسفل( الاتصال النازل -1-1
داخل المنظمة، حيث تتدفق فيو المعمومات من المستويات العميا لمتنظيم إلى الأقل 

 .2منيا تبعا لمييكل التنظيمي السائد بالمؤسسة

 الاتصال النازل كما يمي: خصائص يمخص كاتز وكاىن

 الأوامر والتعميمات الخاصة المرتبطة بالعمل -
 تعمقة بفيم العمل، ومدى ارتباطو بالأعمال الأخرى بالمنظمة.المعمومات الم -
 المعمومات المرتبطة بالإجراءات والتطبيقات التنظيمية المتعمقة بالجزاء والعقاب مثلا. -
 التغذية العكسية المتعمقة بأداء المرؤوسين. -
 

                                                           
 .11، ص1024المحمدية، الجزائر، ، 2رضوان بمخيري وسارة جابري، مدخل للاتصال والعلاقات العامة، جسور لمنشر والتوزيع، ط 1
 .10 مرجع سابق، ،فضيل دليو 2
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 : يوضح الاتصال النازل2الشكل                           
 
 
 
 
 

                           
 .1 رضوان بمخيري وسارة جابري ر:المصد                           

 
يتضمن ىذا النوع من الاتصالات عادة  أعمى(: إلىالاتصال الصاعد )من أسفل  -1-2

المرؤوسين عمى ما يصميم من رؤسائيم وبالتالي يعرف الرؤساء مدى تنفيذ  إجابة
المرؤوسين لتعميماتيم وقراراتيم من خلال التقارير المتضمنة لمبيانات والمعمومات 

 .2حول أداء العمل، أو عن أي مسألة أخرى تخص المحيط الداخمي والخارجي لمعمل

 ما يمي: يتمثل في حيث 

 داء وظروف العمل.تقديم تقارير عن الأ -
 تقديم شكاوى عن المشاكل الشخصية التي يعاني منيا أحد أعضاء التنظيم. -
 تقديم تقارير إيجابية أو سمبية عن الآخرين. -
 .ت عن بعض النقاط الغامضة داخل المنظمة طمب توضيحات واستفسارا -
 .3الإجابة عن الأسئمة الواردة من أعمى -
 

                                                           
 .41، مرجع سابق، صرضوان بمخيري وسارة جابري 1
 .232مرجع سابق، ص ،فضيل دليو 2
 .11، صمرجع سابق عبد الرحمان عزي وآخرون، 3

 رئيس

 مرؤوس مرؤوس
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 الصاعد: يوضح الاتصال 3الشكل
 
 
 
 
 
  

 .1رضوان بمخيري وسارة جابري ر:المصد                   
 
ينطوي ىذا الاتصال عمى حالات التفاعل والتبادل المعمومات بين  الاتصال الأفقي:  -1-3

العاممين في الأقسام والمصالح التي تقع عمى نفس المستوى الوظيفي في الييكل 
التنظيمي، فمن شأن ىذا النوع من الاتصال تعزيز الفيم المشترك لمميام الواجب 

زملاء قد تمتد الى خارج نشر علاقات تكاممية بين ال إلىتنفيذىا، حتى أنو يؤدي 
 .2المنظمة

 : يوضح الاتصال الأفقي4الشكل                       

 

 

 

 .3 رضوان بمخيري وسارة جابري ر:المصد              

                                                           
 .44، مرجع سابق، صرضوان بمخيري وسارة جابري 1
 .203، صمرجع سابق، بشير العلاق 2
 .45ص رضوان بمخيري وسارة جابري، مرجع سابق، 3

 رئيس

 مرؤوس مرؤوس

 مرؤوس رئيس  

 مرؤوس مرؤوس
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الاتصال في المؤسسة عممية إرسال واستقبال المعمومات بناء عمى قواعد النظام إن     
السممي أو اليرمي، في شكل تعميمات وأوامر وشروحات، من أجل تنفيذ سياسات المؤسسة 
وقرارات من جميع المستويات في شكل تقارير وبيانات وشاكيات، وذلك من خلال استعمال 

 غرض تحقيق أىداف المؤسسة.    وسائل خاصة ورموز متفق عمييا ب

يعرف ىذا النوع من الاتصال بيذا الاسم لأنو يدور خارج  الاتصال غير الرسمي: -1
القنوات والمسارات الرسمية المحددة للاتصال، ويلاحظ أن الاتصال الرسمي منتشر عادة بين 

المؤسسة،  العمال التنفيذيين، ويشكل الاتصال غير الرسمي القسط الأكبر من الاتصالات في
 ليكون قاعدة للأخبار المبتورة والدعايات التي تنتقل بين أعضاء التنظيم دون قيود.

إن الاتصالات غير الرسمية يمكن أن تشكل سندا للاتصال الرسمي بالمؤسسة، فتساعد    
بذلك عمى تحقيق أىداف التنظيم، ىذا إلى جانب أنيا يمكن أن تشكل حاجزا للاتصال 

الغاية من نوعي الاتصال متناقضة. لذلك يحدد من كاتز وكاىن  الرسمي إذا كانت
 الخصائص والمميزات التالية للاتصال غير الرسمي في المنظمة:

الاتصال غير الرسمي تعبير عفوي عن عدة مشاكل وقضايا، وىذا النوع من التعبير يحقق  -
 إشباعا نفسيا أكبر من الاتصال الرسمي.

بة المعمومات وتصفيتيا فإن الاتصال غير الرسمي يقدم مراق إلى الإدارةعندما تمجأ  -
 معمومات أوفر وأكثر تفصيلا.

عندما يمتاز الاتصال غير الرسمي بسرعة وسيولة الانتشار، فقد ينتشر الخبر قبل بثو في  -
 .1قنوات الاتصال الرسمي

لمتنظيم في وبالرغم من ىذه المميزات فإن الاتصال غير الرسمي قد يشكل خطورة بالنسبة    
ظل غياب الرقابة عمى الجماعات غير الرسمية التي قد تنشر أفكارا تعيق التنظيم لتحقيق 

 أىدافيا الشخصية.
                                                           

 .15، مرجع سابق، صعبد الرحمان عزي وآخرون 1
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 وظائف الاتصال التنظيمي: خامسا:
  سوف نبرزىا في ما يمي: إن للاتصال التنظيمي عدة وظائف   
يعتمد المدير في توجيو العاممين عمى شبكة الاتصال حيث يستطيع  الاتصال والتوجيه: -1

المدير باستخدام سجل الاتصالات المتاحة لو أن يحدد لمعاممين أىداف التنظيم بصفة عامة، 
ويشرح ليم الواجبات والأعمال التي تتوقع الإدارة منيم أن يؤدوىا والإمكانيات التي تضعيا 

 عمى تحقيق ىذه الأىداف. الإدارة تحت تصرفيم لمساعدتيم
يعتبر التخطيط إحدى وظائف الإدارة ويتطمب التخطيط وضع البرامج  التخطيط: -2

المناسبة لتحقيق أىداف معينة، ويعتمد التخطيط عمى توافر المعمومات والبيانات سواء كانت 
كمية أو كيفية ويعد توفير ىذه المعمومات مسؤولية شبكة الاتصال لذلك تبدو أىمية الاتصال 

التي بمقتضاىا تتدفق وتتوفر ىذه المعمومات التي يتم الاعتماد  في التخطيط باعتباره العممية
 .1عمييا في التخطيط

لا يمكن بأي حال من الأحوال فصل الاتصال التنظيمي الرسمي في المؤسسة  الإنتاج: -3
عن عممية الإنتاج، فتسرب المعمومات بين أعضاء التنظيم تحدد سير الإنتاج من حيث 

بداء كميتو ونوعيتو كما تحدد الت وجييات المرتبطة بالتنفيذ والأداء كتوجيو الإنذارات وا 
 الإعجاب.

يقصد بو صياغة منظومة فكرية وسموكية جديدة، بغرض التطوير التنظيمي،  الإبداع: -4
فما لا شك فيو أن المنظمة لا تعيش في ركود، بل في عالم دائم التغير والحركة وىو يفرض 

التنظيمية الروتينية والنمطية التي أصبحت تشكل  عمييا تجاوز بعض التقنيات والأساليب
عقبة في مسار نمو وتطور المؤسسة، وىذا التجاوز لا يمكن أن يتم بطريقة سمسة إلا 

تظير وظيفة إحداثيا، وتعرض لتيار عنيف من المقاومة يتم مع درجة ثورة التغيير المرغوب 
عية تواكب مستجدات المحيط الاتصال في إقناع عناصر المؤسسة بضرورة تبنى  طرق إبدا

 .2الداخمي والخارجي
                                                           

 .107، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، مصر، صإدارة وتنظيم المؤسسات الاجتماعيةىناء حافظ بدوي،  1
 .209، ص1009ماجستير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، ، مذكرة أنماط القيادة التنظيمية وعلاقتها بالاتصال، عبد العزيز لموشي 2
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: ىناك علاقة وثيقة بين الاتصال واتخاذ القرارات، فالقرار ىو اختيار بديل اتخاذ القرار -5
من بين مجموعة من البدائل المتاحة لمواجية موقف أو مشكمة معينة، ويعتمد اختيار ىذا 

الدقيقة عن الموقف أو المشكمة المراد البديل عمى قدر ما يتوفر من المعمومات والبيانات 
اتخاذ قرار بشأنيا، وأيضا عن البدائل المتاحة، ولذلك تمعب عممية الاتصال دور جوىري في 
عممية اتخاذ القرار إذ عن طريق الاتصال يمكن توفير المعمومات وتدقيق البيانات التي 

ف بالرشد أو القريب من تساعد عمى اختيار أفضل البدائل والوصول إلى القرار الذي يتص
 الرشد.

تساىم عممية الاتصال في تدفق المعمومات من العاممين  دعم العلاقات داخل المنظمة: -6
إلى الرئيس، وتفيم رغباتيم ومشاكميم بحيث يستطيع الرئيس أن يصحح الأفكار الخاطئة 

 .1خاصة تمك التي تتصل بيم الإدارةلدى العاممين عن أىداف وسياسات 
يسيم الاتصال التنظيمي في الحفاظ عمى المناخ الملائم لمعمل المحافظة(: الصيانة ) -7

المتقن لتدعيم التفاعلات بين الفاعمين، وتقويم قيم العمل لدييم، "يتمثل دور الاتصال المتعمق 
بالصيانة في أداء ثلاث ميام تتمحور حول حفظ الذات وما يرتبط بيا من مشاعر وعواطف، 

من وروح الانتماء من خلال السموكات الاتصالية المتعددة التي تقوم بيا بتزويد الفاعمين بالأ
الإدارة تجاىيم، مثل الزيارات الميدانية ولوحات التقدير، لأن الاتصال المباشر من طرف 
الرؤساء مع الفاعمين الموجودين في القاعدة يمنحيم الإحساس بالانتماء التنظيمي والتعمق 

ميمة تغيير مواقف الأفراد لمتفاعل الذي يحدث فيما بينيم عمى بالمؤسسة بشكل أكبر، أما 
مستوى أفقي وعمودي فتتمحور حول تفاعل خصائص الفاعل مع خصائص وظروف بيئة 
العمل، فغياب الاتصال داخل المؤسسة ينج عنو عدم قدرة الفاعل عمى نقل أفكاره الخاصة 

شر في إطار ميمتو وأىدافو وآفاقو، ولا بتحسين العمل، كما لا يمنو التدقيق مع مسؤولو المبا
يستفيد من التفكير الجماعي لزملائو، الأمر الذي دفع بو الى النظر الى مؤسستو نظرة سمبية 

 .2لشعوره بالاغتراب فييا. في حين تعبر ميمة ضمان استمرار العممية
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ومنو لا يمكن لأي مؤسسة أو تنظيم أن يستغني عن شبكة الاتصال سواء في مرحمة    
البناء أو في مرحمة أداء الميام، إذ يعد الاتصال بمثابة الدماغ في جسم الإنسان وفشل 

 العممية الاتصالية يعني الفشل الحتمي لوظائف المؤسسة. 
 :امل المؤثرة في الاتصال التنظيميالعو سادسا: 
تبار أن العممية الاتصالية ىي عممية اجتماعية يشترك فييا عدد من الافراد، فانيا عمى اع

قسمين ، قسم متعمق بالتنظيم ومحيطو ، وآخر مرتبط  إلىتتأثر بمؤثرات يمكن تقسيميا 
  .بعناصر الاتصال المكونة

عدة  تضم ىذه العوامل العوامل المؤثرة في الاتصال التنظيمي حسب طبيعة التنظيم: -1
 :مؤثرات

تفرض طبيعة العمل نوعية الاتصال المستخدم في التنظيم ، حيث تشجع  طبيعة العمل: -
 بالأعمالالقيام  إلىالاتصال المباشر، لتتيح الفرصة لممرسل بتوجيو المتمقي  الأعمالبعض 

فان  الأفرادالتي تمتاز بالنمطية ، وتقسيم العمل الدقيق بين  الأعمالبالصورة المناسبة ، أما 
  .المؤسسة في ىذه الحال ىي التي تؤكد عمى الاتصالات الرسمية

عممية الاتصال بعدد الوحدات المكونة لمتنظيم بالنسبة  تتأثر:  درجة التعقيد التنظيمي -
ما بعدت ىذه  لمؤسساتيا الفرعية التي تضميا المنظمة وبالتوزيع الجغرافي ليذه الوحدات فكا

 .1لم ينعدم إنالوحدات عن بعضيا البعض كان الاتصال فيما بينيا ضعفا 
: يرى جراكيوناس أن صغر حجم مجموعة العمل من شأنو أن يتيح لمرئيس  حجم المنظمة -

، اما ىربرت سيمون وجيمس ورثي فيتخذان العلاقات الاجتماعية بين مرؤوسيوفرصة فيم 
س حيث يريا أن التقميل من حجم فرق العمل يفرض وجود موقفا معاكسا لموقف جراكيونا

  .2الذي يتيح مشكلات في الاتصال الأمر، مستويات رئاسية عديدة في التنظيم
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،  وأشكالوكمما كانت المنظمة حديثة النشأة اثر ذلك عمى عممية الاتصال  عمر المنظمة: -
ىو جعل عممية الاتصال ضيقة مما أمكن حتى يتم  إنشائيالان المطموب الممح في البداية 

 . 1تحديد كل فرد فييا بشكل دقيق وواضح
ل  تتمثل العوامو  العوامل المؤثرة في الاتصال التنظيمي حسب العناصر المكونة له: -2

 :المؤثرة في العممية الاتصالية
الاستعدادات والميارات الاتصالية التي يكون ىذين العنصرين  أن إذ:  المرسل والمتمقي -

فشمو كذلك فالحالة النفسية لطرفي الاتصال والفروق  أوتحدد نجاح الاتصال  يمابيمنفردين 
 .شأنيا التأثير عمى نوعية الاتصالالفردية التي يمتاز بيا كل طرف من 

والتحديد والصدق  والإيجازتضمنت الرسالة شرط الوضوح والتكامل  إذ:  مضمون الرسالة -
  .2فان المتمقي سيستوعب مضمون الرسالة

عمى نوعية الاتصال، فالمرسل  التأثير: من شان قناة الاتصال أو الوسيمة  قنوات الاتصال -
رسالة يراعي في اختيار الوسيمة شروطا عديدة تتعمق بقدرات المؤسسة والزمن بث ال أنعميو 

الموجودة لدى المستقبمين بحسب  تالمتفاوتافيو من جية ومن جية ثانية عميو أن يراعى 
 .م العرفية والثقافية والاجتماعيةخصائصي

في مثل ىذه الظروف يكون من الصعب اختيار الوسيمة المناسبة ، لذلك فان التنويع في 
 الأمر، المستقبمين الأفرادالفردية بين  استخدام الوسائل المناسبة يزيد من فرص مقابمة الفروق

  .الذي يساعد في نجاح عممية الاتصال

 أن إمايقمل من القدرة عمى معرفة معنى الرسالة ، وىي  أن: من شأن التشويش التشويش  -
 تكون متعمقة بالمرسل الذي قد يخل بأحد ضروريات الاتصال ، كأن يقوم بتوجيو الرسالة في
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فوجود ، أو بالقناة أو حتى بمحيط العمل تمم ذاتوستتعمق بالم أنيا أووقت غير مناسب ، 
 .1ويش يضعف كفاءة الاتصال وفعاليتوالتش

 نظريات الاتصال التنظيمي:سابعا: 
لاحظت المدرسة الكلاسيكية أن بعض المشاكل المؤسسة ترجع المدرسة الكلاسيكية:  -1

توزع الميام وأنماط الاتصال التي يتجسد منو إلى الخمل في الييكل التنظيمي المعتمد، والذي 
من خلاليا تطبيق الييكل التنظيمي، وأن المشاكل التي يواجييا المديرون كانت ترجع في 
الغالب إلى الارتجال في العممية الاتصالية والانفعال والعاطفة بدلا من العقلانية والموضوعية 

تحول من العلاقات القرابية إلى أي ال، في التسيير الرسمي بدلا من التسيير غير رسمي
 العلاقات الصناعية من الاتصال غير رسمي إلى الاتصال الرسمي.

تنظر المدرسة الكلاسيكية للاتصال نظرة ضيقة فيو مرتبط بطبيعة نمط التسيير الذي    
انتيجنو والذي يقوم عمى إصدار الأوامر من الجيات العميا إلى العاممين، ولا تنظر منيم إلى 

أوامر  مفيوم لدييا يقوم عمى إرسال الرسائل إلى العاممين في شكل متثال ليا، وبالتالي فإنالا
ولا تنتظر الرجع من طرفيم، إنما فقط تطبيق ما يرد في الرسائل الفوقية، وبالتالي فإن فرصة 
الرجع والاستماع إلى العاممين ضعيفة جدا سوء من حيث الرسائل الخاصة بمشكلات 

   .  2ن حيث المشاكل المتعمقة بالجانب الإنسانيالتسيير أو م
أشارت مدرسة العلاقات الإنسانية من خلال دراساتيا نظرية العلاقات الإنسانية:  -2

يبحث في مشكلات العلاقات الإنسانية، والذي  أولا  الميدانية إلى أىمية الاتصال الإنساني
وحل عوائق ىذا الاتصال بين الرؤساء والمرؤوسين ومشكلات التسيير الناجمة عن عوائق 

والصعوبات الناتجة وراء إىمال العلاقات الإنسانية أو عدم التحكم فييا، وىذا ىذا الاتصال 
والاستماع إلى  كان واضحا من خلال فتح قنوات الاتصال بين الرؤساء والمرؤوسين

شاكياتيم وملاحظتيم السمبية والايجابية لمسموك التنظيمي والأنماط القيادة والتسيير السائدين 
وىي أحد أىم الخطوات التي أسيمن في البحث المستمر عن الفعالية التنظيمية من ىذا 
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كما أثبتت  الجانب وأثبتت العلاقات الإنسانية والتفاعلات ورضاء ودافعية الأفراد في عمميم،
التي رواد ىذه النظرية أن المقابلات الشخصية بين القائد ومرؤوسيو ذات  التجارب أجراىا  

في  والنفسية، كما بينت أعمال "إلتون مايو" أثر واضح عمى إشباع حاجاتيم الاجتماعية
مصانع "ىاوثورن" كيف يصبح الاتصال وسيمة لبناء نوع أخر من العلاقات تختمف عن 

ي حالة ترقب وخوف اتجاه الرئيس، بل المفرطة في الرسمية والتي تجعل العامل ف العلاقات
والتعبير الصريح عن ويصبح الاتصال ىذا وسيمة لبناء علاقات اجتماعية قائمة عمى الثقة 

وسيمة لإزالة اىتمامات العاممين وكل ما يقمقيم في العمل حتى ولو كان شخص الرئيس و 
ضغوط العمل وضغوط القيادة وضغوط الرقابة، ووسيمة لمعرفة النقائص في العمل وكفاءة 

والابتعاد عن كل  والتكوينالمناسبة مثل تغيير الميام  الإجراءاتالعاممين حتى يتمكن اتخاذ 
 .1أشكال الإرغام والتيديد

الإسيامات في مجال الاتصال قدمت مدرسة الإدارة الحديثة عدة  نظرية الإدارة الحديثة: -3
من الاىتمام الكبير الذي حظي بو مفيوم الاتصال التنظيمي، فمدرسة النظم أساسا تنطمق 

تنظر إلى المنظمات باعتبارىا أنظمة اجتماعية تحوي أفرادا وأىدافا واتجاىات ودوافع 
زن الداخمي مشتركة لا يمكن أن تنقسم دون وجود اتصالات تؤثر فييا بحيوية، كما أن التوا

 ىو توازن أجزاء العممية الاتصالية وارتباطيا بيا.
نما ىناك أما النظرية الموقفية    التي تبنت موقف عدم وجود طريقة مثمى لأداء العمل، وا 

طرق عديدة لذلك تستند عمى نوع الأفراد والعمل والظروف المحيطة، ويمكن للأفراد والنظام 
 أن يصوغوا طريقة الأداء.

وأسيمت نظرية المعمومات في التحميل الرياضي لممعمومات التي تقوم بجمعيا وتحميميا   
 تصنيفيا وتخزينيا ومعالجتيا.
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من مبادئ وعناصر ادخل  بما قدموأما "بيتر دراكر" فقد قفز بالاتصال بمرحمة متقدمة   

ي يتبناىا المختصون في فييا الجوانب النفسية والاجتماعية لمعممية الاتصالية وىي النظرة الت
ىذا الموضوع، وقد تناوليا في جوانب أربعة وىي الاتصال كنوع من الإدراك الحسي، وكموع 

 .1من التوقعات، وكنوع من الشمول، وباعتبارىا مختمفا عن المعمومات
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 خلاصة الفصل

تطرقنا في ىذا الفصل إلى عدت مفاىيم حول الاتصال التنظيمي التي كانت متعددة    
أىم المفاىيم السائدة حولو، بالإضافة إلى أىمية وأىداف في ومتنوعة، فقد حاولنا التدقيق 

كذا إبراز العناصر الأساسية التي يقوم عميو الاتصال التنظيمي في  الاتصال التنظيمي،
ولنا بيان أىم أنوع الاتصال التنظيمي داخل المؤسسة الذي ىو محور المؤسسة، كما تنا

براز أشكالو في الاتصال التنظيمي الرسمي في، كما  دراستنا من خلال تفصيل في أنواعو وا 
تناولنا أىم الوظائف والعوامل التي قد تؤثر في الاتصال التنظيمي في المؤسسة، كما تطرقنا 

 تحدثت حولو.إلى إبراز أىم النظريات التي 

ومن خلال ىذه العناصر تتضح أىمية ومكانة ودور الاتصال التنظيمي داخل المؤسسة    
 وأىدافو. 
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 ماهية اتخاذ القرار الفصل الثاني

 تمهيد

 أولا: مفهوم اتخاذ القرار

 ثانيا: أهمية اتخاذ القرار

 ثالثا: عناصر اتخاذ القرار

 رابعا: أنواع اتخاذ القرار

 خامسا: مراحل اتخاذ القرار

 العوامل المؤثر في اتخاذ القرار سادسا:

 سابعا: نظريات اتخاذ القرار

 خلاصة الفصل
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 تمهيد

إن عممية اتخاذ القرار الإداري من أىم القرارات التي يتخذىا المدير في المؤسسة, حيث     
يعتبر اتخاذ القرار القمب النابض للإدارة, فيذه العممية تعتمد بشكل كبير عمى ميارات 
وكفاءات وأساليب متخذ القرار في اتخاذ القرارات السميمة, من خلال اختيار البديل الأنسب 

 ن جميع البدائل المتاحة.من بي

ومن خلال ىذا الفصل سنتطرق إلى  مفيوم اتخاذ القرار وأىميتو وعناصره وأنواعو    
وكذا أىم النظريات التي تحدثت عمى اتخاذ  ومراحمو, وأىم العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار

 القرار.   
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 مفهوم اتخاذ القرار:أولا: 

 يا. فيما يمي نورد بعضا منو  الباحثين و الدارسين من قبل  اتخاذ القرارتعددت تعارف  لقد   
ىو "اختيار بديل من بين البدائل, وفقا معايير محددة استجابة لموقف معين  اتخاذ القرار    

 .1رار يعني اختيار بديل من جممة من البدائل"وببساطة اتخاذ الق
بأنو "الاختيار القائم عمى أساس بعض المعايير  اتخاذ القرار ويعرف جميل أحمد توفيق   

 "2لبديل واحد من بين بديمين محتممين أو أكثر
"عممية أو أسموب الاختيار الرشيد بين عدد من البدائل المتاحة لتحقيق  اتخاذ القرار كما أن 

   . 3ىدف محدد"
تتمحور حول المفاضمة والاختيار بين الوسائل أيضا بأنو "عممية  اتخاذ القرار ويعرف   

 .4"تحقيق أىدافو بأقصى قدر ممكن من فاعمية وكفايةالبديمة التي تساعد التنظيم عمى 
الطريقة المنظمة لمواجية المشكلات والمواقف أثناء العمل  أيضا " بأنو اتخاذ القرارويعرف   

يجاد  البدائل المناسبة واختيار البديل الأفضل عن طريق توفير المعمومات الدقيقة والجيدة وا 
  .  5من بينيا في سبيل تحقيق اليدف المرغوب حسب الموقف وظروفو
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 :أهمية اتخاذ القرارثانيا:
ية من جانب ملقد تعددت الآراء فيما يخص أىمية اتخاذ القرار, فكل من يرى الأى    

 نبرز بعض من أىمية اتخاذ القرار في المنظمة: وفي ما يمي ,مختمف
  تعمق المنظمات أىمية كبير عمى عمميات اتخاذ القرارات بسبب حقيقة التي تقول أن القرار

لو تكمفة, وتكتسب ىذه العممية أىمية متزايدة بسبب التطورات التي أدخمت عمى الخاطئ 
أنيا أصبحت حديث الساعة في المعمومات وتحميميا وتصنيفيا وتخزينيا حتى طريق جميع 

قاعات الدروس والمؤتمرات العممية وبرنامج التدريب في الدول متعددة كما جنبت ىذه العممية 
اىتمام العديد من الأطراف في ميادين عممية متعددة كاليندسة والطب والمحاسبة 

 .1والرياضيات والإحصاء
 ت دورا ىاما في تجميع المعمومات تؤدي القرارات الإدارية عن طريق عممية اتخاذ القرارا

اللازمة لموظيفة الإدارية عن طريق استعمال وسائل عممية في تجميع المعمومات المناسبة 
لموسائل العممية وتكنولوجية متعددة, والحصول عمى مختمف المعمومات في الوظيفة الإدارية 

 .2الإدارياللازمة لمتنظيم 
  ية وىي عممية متداخمة في جميع وظائف الإدارة ان اتخاذ القرار محور العممية الإدار

فعندما نمارس وظيفة التخطيط, فإننا نتخذ قرار في كل مرحمة من مراحمو وعندما تضع 
خذ قرارات بشكل ىيكل تنظيمي وكذلك عند الإدارة التنظيم الملائم لمياميا المختمفة, فإنيا تت

مرؤوسيو أو تنسيق مجيوداتيم أو في توجيو  ممارسة وظيفة القيادة فإنو يتخذ قرار سوي
بشأن تحديد معايير  لقراراتاستشارة دوافعيم وتحفيزىم, وعند تأدية وظيفة الرقابة أيضا تتخذ ا

ملائمة بقياس نتائج الأعمال وتصحيح الأخطاء, فيي دورة مستمرة استمرار العممية الإدارية 
 . 3التنظيمية

                                                           
, 2007والتوزيع, عمان, الأردن, , دار الحامد لمنشر صناعة القرار المدرسي والشعور بالأمن والولاء التنظيميالرواشيدة خمف,  1

 .213ص
, 1999, الجزائر,1دار ىومة لمطباعة والنشر, ط, نظريات القرارات الإدارية بين عمم الإدارة والقانون الإداريعمار عوابدي,  2

 .85ص
 .185, ص1995, مصر, 1, دار النيضة العربية, طالإدارةعطية حسين أفندي وأحمد رشيد,  3
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  لمموارد البشرية والمادية, ويقاس عمى ضوءىا تترتب عمى عممية اتخاذ القرار توظيف
تيم عمى تحمل المسؤولية والبحث في الأمور وتزايد صعوبة اتخاذ  كفاءة الرؤساء وقدر

 .1القرار, كمما زاد حجم المنظمة وحساسية مياميا ومدى اتصال أىدفيا بالجميور
 عناصر اتخاذ القرار:ثالثا: 
عدة عناصر أساسية إذا ما نقصت أحد عناصرىا تحتاج عممية اتخاذ القرار لوجود    

ذا الشأن أن العناصر أصبحت عممية اتخاذ القرار غير مفيدة. ويرى بعض الميتمين بي
 تخاذ القرار ىي:الأساسية لا

لم تكن ىناك مشكمة تستدعي حلا فلا ضرورة لأي قرار ىذا ىو المنطق  ماالمشكمة:  -1
أفضل الحمول لبحث لإيجاد حل لو باختبار أحد و الم يكن ىناك مشكل يدفع لمتفكير و فإذا 

 . 2الممكنة فإنو لا داعي لاتخاذ أي قرار
وىو الشخص المسؤول عن اتخاذ القرار النيائي سواء تعمق الأمر بمسائل متخذ القرار:  -2

متعمقة بالجماعة أو التنظيم أو المتعمقة بمسائمو الخاصة. فيو شخص لديو ميمة تحتاج إلى 
ىتمامات ودوافع و ة تتطمب حلا ولديو نظام وقيتنفيذ أو مشكم رغبات وأىداف م واتجاىات وا 

في تحقيق الأفضل ولديو مخزون من الخبرة والمعرفة ومصادر معمومات وقدرات عقمية 
 وميارات تفكير محددة.  

يا عممية اتخاذ قرار وىو الممر اليام الذي يجب مراعاتو يوىي التي يتم فبيئة القرار:  -3
عمى قرار ناجح يمكن تنفيذه, ويمكن حصر أىم الجوانب المتعمقة بالبيئة والمناخ لمحصول 

 الذي يتم فيو اتخاذ القرار:
 رار والتي يمكن التصرف في حلا لممشكمة التي تعترضو.الموارد المتاحة لمتخذ الق 
 3أنواع الأنشطة التي يمكن أن تقوم بيا لتنفيذ الحل الذي توصل إليو . 

                                                           
 .187, ص2001مصر,  الإسكندرية,  ,1, طالإدارة والتنظيمعبد الكريم أبو مصطفى,  1
 .316, ص2004, 1, دار النشر لمجامعات, طعمم النفس المعرفيرافع النصير الزغمول, عماد عبد الرحيم زغمول,  2
 .17ص, 2009, عمان. الأردن, 1, دار وائل, طمدخل عممي لاتخاذ القرارمنعم زمزير الموسوي,  3
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فالبديل ىو الحل الذي يتم اختياره لحل المشكمة أو تحقيق اليدف, وىو ما تعدد البدائل:  -4
يشترط ضمنيا وجود بدلين متميزين عمى الأقل يتم المفاضمة بينيما, ويعتبر ىذا العنصر 
جوىر عممية اتخاذ القرار, إذ بدون وجود بدائل فمن يكون ىناك اختيار. وىذا يعني أن تكون 

 أن تؤدي إلى نتائج مختمفة ىذه البدائل متميزة بمعنى
ىو كل ما يتعمق بتقدير ما سيحدث في المستقبل في حالة اتخاذ قرار معين, التنبؤ:  -5

  .  1اذلك أن معظم القرارات تتعامل مع المستقبل واتجاىاتو والمتغيرات المحتممة وانعكاساتي
طبيعية, ونوع القرار فمكل قرار يتخذ أثار ونتائج تعقبو, وتكون طبيعة ىذه النتائج  من    

يجابية إلى أصحابيا, وتزيد خطورتيا  المتخذ, فإن كان القرار صائبا كانت النتائج جيدة  وا 
 بزيادة أىمية القرار.

  القراراتأنواع  رابعا:
 القرار يوضحيا ما يمي : اتخاذقد تنوعت التصنيفات التي يقدميا الميتمون في مجال 

 : تقسم إلى قرارات فردية وقراراتالقرار تتخذ التي الجهة حسب القرارات أنواع -1
  اتخاذىي التي يتخذىا فرد واحد دون أن يشترك غيره في القرارات الفردية :جماعية   -1-1

 ستعين بالآخرين في جمع المعموماتالقرار  وىذا لا يعني  أن لا يستشير غيره  أولا ي
 الملائم. البديل اختياروالبيانات ولكنو يعني أن يباشر الفرد مسؤولية 

, إذ قد يسيم أكثر من فرد اتخاذىاىي القرارات التي يشترك في  القرارات الجماعية : 1-2
البديل  اختيارعدد من الأفراد في مراحل صناعة القرارات المختمفة, ولكن الميم أن يتم 

, ويغمب أن تكون , وغما بالأغمبيةالإجماعأو   بالاتفاقالملائم من قبل أكثر من شخص إما 
 .2رد أو المؤسسةالقرارات الفردية أقل أىمية من القرارات الجماعية سواء في حياة الف

 

                                                           
 .17مرجع سابق, ص الموسوي, منعم زمزير  1
 .331صمرجع سابق, رافع النصير الزغمول,  2
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يمون حيث يرى أن وىو تصنيف الذي تبناه سحسب درجة تكرارها:  القرارات أنواع -2
  :القرارات تصنف وفق نوعين أساسيين ىما

أي :ىي تمك التي تعالج مواقف سبو يومية متكررة بأسموب نطي القرارات المبرمجة -2-1
جراءات روتينية وفقا لقواعد مصممة مسبقا, ولأ نيا قرارات متكررة فيي تسير وفق قواعد وا 

قرارات الخاصة بطمب مستمزمات ل,تتبع كمما واجو المدير نفس الموقف ومن أمثمتيا تمك ا
 ة, ترقيات بالأقدمية .إنتاج , ترخيص بإجازة ,الإعلان عن مناقص

ىي تمك  التي تعالج مواقف لا تتكرر,مواقف متميزة تحدث : القرارات غير المبرمجة -2-2
بشكل عارض ولا توجد سوابق لمعالجتيا , وتزيد درجة تعقيدىا ودرجة المخاطرة المتضمنة 

دمج شركة بتكاري , ومن أمثمة ىذه القرارات ,لتالي قدرا معتبرا من التفكير الإبيا, وتتطمب با
 .1مع أخرى, إضافة نشاط جديد لأنشطة المنظمة ودخول سوق أو أسواق جديدة

 :الإداريةأنواع القرارات حسب المستويات   -3
ىي قرارات غير تقميدية تتصل بمشكلات إستراتيجية أي  :الإستراتيجيةالقرارات  -3-1

الفرص  اغتنامالقرارات التي تتعمق بالمستقل والوضع التنافسي لممؤسسة في السوق وفي 
وتجنب مخاطرة البيئة فييا عمى جنب كبير من العمق والتعقيد نظر لسرية المعمومات 
وصعوبة الحصول عميا ىذا النوع من القرارات يتطمب البحث المعمق والدراسة المتأنية 
والمتخصصة وتأخذ ىذه القرارات عمى مستوى قمة الييكل التنظيمي التي تيتم بتحديد أىداف  

 .2ة والموارد اللازمة لتحقيقياالمؤسس
قصيرة المدى,في  اليومية أو الأنشطةتتعامل القرارات التشغيمية مع  قرارات تشغيمية: -3-2

وثابتة ,يمكن القول أن ىذا النوع من ال قرارات  قرارات تكون المعايير  قياسيةىذا النوع من ال
يتطمب الالتزام  بأساليب وقواعد و أوامر معينة تتعمق بعمميات رقابية مخططة مسبقا,ىذا 
يعني أن معايير القرارات قد حددت مسبقا وعمى متخذ القرار الالتزام بيا وتطبيقيا ومراقبة 

                                                           
, المكتب العربي الحديث, الإسكندرية, مصر, الموارد البشرية في المنظمات الحكومية والخاصة إدارةفن  ،نبيل حامد مرسي 1

 .163, ص2010
 .101, ص2010المطبوعات الجامعية, الجزائر, , ديوان مدخل لنظرية القرارحسين بمعجوز,  2
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تكنولوجيا المعمومات ممكن أن تؤدييا بسرعة تنفيذىا,و أن ىذه القرارات ممكن برمجتيا ونظم 
وبكفاءة عالية وىذا بدوره يساعد منظمة الأعمال عمى تخفيض الكمف التشغيمية, ومن أمثمة 

 .1ومراقبة المخزون بمختمف مكوناتو القرارات التشغيمية
يا بسيولة ,حيث يوضع ليا معظم القرارات التشغيمية ذات طابع روتيني يمكن برمجت   
القرار بصفة آلية عندما تنطبق القواعد وتتوافر  اتخاذشروط معينة بحيث يمكن د و قواع

 .الشروط المحددة مسبقا
في مستوى الإدارة الوسطى  اتخاذىاىي القرارات التي يتم  :القرارات التكتيكية -3-3

وتتعامل مع الأنشطة متوسطة المدى لموصول بيا إلى الأداء المثالي, ومن ىذه الأنشطة 
عداد الموازنات  وتحميل الأعمال المالية وغيرىا.  الوظيفية كالإنتاج و التسويق وا 

وى إن القرارات التكتيكية عبارة عن خميط من كل من نشاطي التخطيط والرقابة ,إن مست
اتخاذ القرارات التكتيكية الذي يتعامل في معظم الحالات مع قرارات شبو مبرمجة, يتطمب 

ارات طبيعة ىذا النوع من قرارات مثل نظم دعم القر  تلاءمنظم تكنولوجيا معمومات خاصة 
 .2ونظم دعم القرارات الجماعية

  مراحل اتخاذ القرار:خامسا: 
ار من بين عدة خيارات يرورة التي يحتفظ بموجبيا الفرد يختإن عممية اتخاذ القرار ىي الس   

نتيجة محددة,  إلىلذلك تعتبر عممية عقمية مركبة تمر بعدة خطوات متتابعة قبل الوصول 
 وافد اختمف المنظرون في ىذا المجال حول عدد وطبيعة تمك المراحل

توضيح  : يعد تشخيص المشكمة أمرا ضروريا من أجلالتخطيطمرحمة التشخيص و -1
لمبحث عن بدائل  التشخيصية ويييئالأبعاد الرئيسية لمموضوعية و الوقوف عمى أسبابو, 

الحل, إذ يدرك الفرد بأن ىناك حاجة لاتخاذ القرار, و يعمل عمى تطوير استراتيجيات 
 لموصول إلى الأىداف التي سطرىا سواء كانت قريبة أو بعيدة المدى.

                                                           
 .335مرجع سابق, صرافع النصير الزغمول, 1
 .19منعم زمزير الموسوي. مرجع سابق, ص 2
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لعامة و الأىداف الفرعية بدقة, و كذا تحديد الوسائل ويتطمب التخطيط تحديد الأىداف ا
المناسبة المعينة عمى تحقيق تمك الأىداف, كما يتطمب تطوير فعل المراقبة الذي يسمح 

 بتأكيد الخطة المتبعة أ تعديميا.
بعد تحديد اليدف يصبح من الضروري جمع  :جمع المعمومات وتحميمهامرحمة -2

ن أكثر الأخطاء التي تقع فييا بعض المعمومات   الإداراتالمتعمقة بالمشكمة وتحميميا, وا 
عند اتخاذ لمقرارات يعود سببيا إلى عدم وجود المعمومات الكافية أو جمع معمومات 

ة, وعميو يجب الحصول مكثرىا بالمشك علاقة لا خاطئة أو وجود معمومات كثيرة جدا لا
ي تحميل طبيعة القرار نفسو, وىل ر ع, ومن الضرو عمى معمومات ذات العلاقة بالموضو 

أن القرار يتم ضمن صلاحيات المدير وكيف سيتم اتخاذه؟ ومن الذي يجب استشارتو 
  1؟ وىل ىناك أساليب كمية ضرورية لممساعدة في اتخاذ القرار؟لمحصول عمى المعمومات

عقمية واعية تتطمب إن عممية اتخاذ القرار ىي أساسا عممية مرحمة التقييم و الاختبار: -3
الفرد عمى استعراض كافة البدائل  دالمنطق, إذ أن التفكير السميم يساعالفكر و  إمعان

من بينيما وىو ما يتطمب تقويما مبكرا لتمك البدائل  المتاحة و اختبار البديل المناسب
راء مقارنة بين النتائج المتوقفة لكل بديل سمبيات كل منيا, ثم إجالنظر في ايجابيات و و 

أخرى, ثم استبعاد جميع البدائل من ناحية, وبين الأىداف المطموبة تحقيقيا من ناحية 
 الاستقرار عمى حل واحد فقط. و 

وتعتبر المرحمة الأخيرة, وىي ثمرة عممية اتخاذ القرار, حيث مرحمة التنفيذ و المتابعة: -4
تو ومراقبة نتائجو, إذ لا جدوى من القرارات ميما كانت قيمتيا إذا يتم تنفيذ القرار و متابع

ات الداخمية و لم يتم تنفيذىا, وىو ما يتطمب من متخذ القرار التحرر من كافة الصراع
 (902, 2008استقلاليتو.) تروزلت وآخرون, الضغوط الخارجية وتنفيذ القرار بكل ثقة و 
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 القرارالعوامل المؤثرة في اتخاذ  سادسا:
القرار بمتخذي القرار,وىم الأفراد والجماعات الذين يتمتعون بحق  اتخاذتتأثر عممية   -1

القرار في مدخمين :الفردي والجماعي وتحتاج  اتخاذإصدار القرار ,ولذا تنحصر عممية 
 عممية إصدار القرار إلى قيادات معينة لمرقابة عمى عمميات التشغيل اليومية.

لقرار بقدرات الفرد وخصائصو الذىنية والجسمانية ,ومن بين ىذه ا اتخاذتتأثر عممية  -2
 واحترامالقرار من خلال الثقة  اتخاذالخصائص العامة عوامل الشخصية والتي تؤثر في 

 الذات والمعتقدات الشخصية.
 القرار كذلك بالخطوات التي تمر بيا. اتخاذتتأثر عممية  -3
القرار فتسمح بظيوره  اتخاذالقرار كذلك بالبيئة فيي تؤثر عمى مراحل  اتخاذتتأثر عممية  -4

 أو تحد منو.
القرار بكمية المعمومات المتوفرة والوقت و الميارات اللازمة لمسير في  اتخاذتأثر عممية ت -5

 تنفيذ ىذا القرار.
رار لكل فرد شخصية التي ترتبط بالأفكار والمعتقدات التي يحمميا والتي تؤثر عمى الق -6

  .يكون القرار متطابقا مع تمك الأفكار والتوجيات الشخصية لمفرد الذي سيتخذه, وبالتالي
القرار وصوابيتو ,فإزالة التوتر النفسي والاضطراب  اتخاذتؤثر العوامل النفسية عمى  -7

والحيرة والتردد ليا تأثير كبير في إنجاز العمل وتحقيق الأىداف والطموحات والآمال التي 
 .1لفرد إلييايسعى ا
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 سابعا: نظريات اتخاذ القرار
تشتير ىذه المدرسة لكونيا أولى المدارس الفكرية في عمم الغدارة ,  المدرسة التقميدية: -1

ويعود ليا الفضل  في وضع القواعد والمبادئ الأساسية لموظيفة الإدارية بعد أن كانت تقوم 
 عمى الصدف والتجربة المحددة و الحدس والتخمين.

وتسمى ىذه المدرسة أيضا بالمدرسة العممية وذلك لاعتمادىا عمى قواعد عممية ثابتة في    
معالجة وحل المشكلات الإدارية بالأسموب الذي يستخدم وسائل التعريف والتحميل والقياس 
والتجربة والبرىان...إلخ, حيث ىذا التوجو في معالجة المشكلات الإدارية عمى فمسفة مادية 

ن تسخر ىذه الطاقة لخدمة حيث  عمى الفرد العمل أن يقوم كامل طاقتو وأ مور,بحتة للأ
, وعمى السمطات العميا في المشروع توفير الجيود الضائعة بما يخدم ىذا الغرض الإنتاج

 وشبيت الإنسان العمل بالآلة أي أىممت الجانب الإنساني.

 تعتمد ىذه النظرية في اتخاذ القرارات عمى ناحيتين:

  يتوفر بالشخص الذي يتخذ القرار ,الرشد بحيث يختار البديل الأفضل الذي يحقق أن
 المنفعة القصوى من البدائل الأخرى بعد تحديد الأىداف والحمول البديمة الممكنة التنفيذ.

  عمى متخذ القرار أن يرتب النتائج المتكونة من كل بديل سمم للأفضمية ليختار البديل
 .1رباح أو الخسائرالذي يحقق لو أكبر الأ

إن المدرسة السموكية في إعداد واتخاذ القرارات تعد أول نظرية  المدرسة السموكية: -2
 ترتبط بين اتخاذ القرار والسموك داخل المنظمة, وقد عرف "سيمون" المنظمة بأنيا "ىيكل

 .وأحيانا كجماعات كإفرادات  أحيانا ر متخذي القرا

"إن رواد ىذه المدرسة  انتقدوا فكرة النظام المغمق والرشد في اتخاذ القرارات الإدارية    
,حيث نظروا إلى المدرسة عمى أنيا عضو اجتماعي فعال يؤدي وظائفو المتكاممة عن 

ويرتبط مع غيره بسمسمة من العلاقات تكون النظام  الإداريةطريق سمسمة من اتخاذ القرارات 
                                                           

 .40, ص1997, عمان, الأردن, 1, دار المسيرة, طنظريات القرارات الإداريةحسن عمي مشرقي,  1
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, واعتبروا بان التنظيم ىو عبارة عن نظام مفتوح يتأثر ويؤثر بالبيئة الاجتماعي العام
المحيطة عبر قيود داخمية خارجية , فيذا التفاعل بين المنظمة والبيئة والعلاقات الناشئة 
بينيما ىي التي تحدد مواصفات وخصائص وأىداف والفرص البديمة وأنواع القيود التي 

 اتخاذ القرار الإداري فييا"تتعرض ليا المنظمة لتحديد مناخ 

من مؤسسي المدرسة السموكية ويشتير بأنو صاحب تجارب  "إلتون مايو "ويعتبر العالم 
ىاوثورن, حيث أشرف عمى قسم البحوث الصناعية بجامعة ىارفارد و وصل إلى تقييم 
و الاتجاىات وردود الفعل النفسية التي يلاحظيا عمى العمال في مختمف المواقف,وخاص بأن

بالفرد ويفيمو كشخص لو رغباتو ودوافعو  ايعترفلكي يكون المدير ناجحا لا بد من أن 
 .1وأىدافو الشخصية

يعد "ىربرت سيمون" من المفكرين الإداريين الذين انتقدوا بشدة مبادئ  :نظرية القرارات -3
الإدارة التي ندى بيا "فايول" وقال "إن ىذه المبادئ تتعارض مع بعضيا, ولا يمكن تطبيقيا 
بصورة عامة . وقد أوضح ذلك في كتابو السموك الإداري ويرى في نظريتو أن جميع 

القرارات وأن السموك التنظيمي ماىو إلا نتيجة لا العمميات التنظيمية تدور حول اتخاذ 
القرارات , لذلك فإنو يرى ضرورة معرفة كيفية اتخاذ القرارات والمؤثرات التي تحددىا من أجل 

 تفيم السموك التنظيمي" 

وقد عرف" سيمون" التنظيم بأنو عبارة عن ىيكل مركب من الاتصالات والعلاقات بين 
ه العلاقات يستند كل فرد جانبا كبيرا من المعمومات والقيم مجموعة من الأفراد ومن ىذ

والاتجاىات التي تحكم عممية اتخاذ القرارات كما أن التنظيم يتكون من توقعات الأعضاء 
 .2لأنواع السموك المتبادل

 

                                                           
 .41حسن عمي مشرقي, مرجع سابق, ص 1
 .182, ص1980, 2, دار القمم, طتطوير الفكر التنظيميعمي السممي,  2
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فالمدير لا يعني باتخاذ  ,"سيمون" يتكمم عن السموك الإداريومن خلال التعريف نرى أن 
إنما ينظر  إلى ردود الفعل الناتجة عنو.وبما أن نظرية التنظيم تدور حول القرار فقط و 

اتخاذ القرارات فإنو يرى ضرورة الحد بين الجوانب الرشيدة وغير الرشيدة بمعنى أن المدير 
 .1يتخذ القرار عمى أساس المعمومات المتوفرة لديو

 :ىذه النظرية عمى العناصر التاليةوتقوم 

والعلاقات  بين الأفراد ويقوم عمى  للاتصالاتالتنظيم يتكون من ىيكل  إن اتخاذ القرار:-
خطوة أو  أساس ىرمي بحيث يتعمق كل قرار بنشاط معين لتحقيق ىدف معين الذي يصبح

 .مرحمة في تحقيق ىدف آخر

عند اتخاذ أعضاء التنظيم لقراراتيم , فإنيم يستمدون معايير وقيم الاختبار من  البيئة :-
 , إلا أن البيئة ىي التي تحدد بدائل الاختيار المتاحة.التنظيم 

إن اتخاذ القرارات عمل جماعي , ولا بد من تقسيم العمل  وتنسيق الجيود عمى  الجماعة :-
 ىذا الأساس 

يتخصص أعضاء الإدارة العميا في التنظيم باتخاذ القرارات ,  أما الآخرون  التخصيص :-
 فيتولون التنفيذ.

الأعضاء بالقرارات المتخذة  التزاملكي يتمكن التنظيم من تحقيق أىدافو, فلابد من  التأثير:-
كالسمطة وخمق الولاء والاتصال  في المستويات العميا, لذلك يمارس التنظيم مؤثرات معينة

 التدريب ووضع معايير الكفاءة... وغيرىا.و 

لتي يقدميا لأعضائو إن ىدف التنظيم ىو تحقيق التوازن بين المغريات ا التوازن:-
 .2والمساىمة التي يحصل عمييا بالمقابل

                                                           
 .182مرجع سابق, ً عمي السممي,  1
 .62, ص1994, عمان, الأردن, 2, دار الفكر,طالسموك التنظيميكمال محمد مغربي,  2
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 إن نظرية اتخاذ القرارات تعتمد عمى حقيقتين أساسيتين ىما:

الجانب النظري لاتخاذ القرارات  والجانب العممي الذي يعبر عن الواقع الاجتماعي, ففي 
ن التحميل الدقيق الجانب الأول يسعى الإداريون لحل المشكلات ن أما الجانب العممي فإ

يشكل المنطقي لكل قرار إداري تتخذه القيادة, والمشكمة عي أن القرارات قد لا تقوم عمى 
نما تقوم أيضا عمى  الخبرة وتحقيق الفائدة والعثور عمى الحمول المناسبة لجميع المشكلات, وا 

 .1اعتبارات سياسية, وضيق الوقت لاستيفاء الدراسات والتحاليل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .63كمال محمد مغربي, مرجع سابق, ص 1
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 خلاصة الفصل

تم التطرق في ىذا الفصل إلى مفيوم اتخاذ القرار بشكل عام, حيث أنيا تمك العممية التي    
يتم فييا اختيار بديل واحد من بين بديمين محتممين أو أكثر لحل مشكمة ما لتحقيق ىدف 

متخذ معين, وليكون القرار فعالا لابد من توفير المعمومة بالقدر الكاف والدقة المطموبة ل
, وبالتالي الحصول عمى قرارات رشيدة, كما تطرقنا إلى أىمية وأنواع واىم العوامل القرار

المؤثرة في اتخاذ القرار, كذلك تناولنا أىم النظريات التي درست اتخاذ القرار وأبرزىا نظرية 
 .تالقرارا



 

 

 

 

 الجانب الميداني
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 المنهجية الإجراءات الفصل الرابع :

 تمهيد

 أولا: منهج الدراسة 

 ثانيا: أدوات جمع البيانات 

 عينة الدراسة ثالثا:

 مجالات الدراسةرابعا: 

 خلاصة الفصل

 

 

 

 

 

 

 

 

 



06 
 

 

 تمهيد

إن الدراسة الاجتماعية لا تكون عممية بمجرد المعمومات النظرية حول الموضوع التي تم    
جمعيا من الكتب والمجلات بإتباع الخطوات العممية التي تعطي لمبحث أىمية كبيرة من 
أجل أن تكون الدراسة دقيقة وصحيحة، حيث تظير فيو الشخصية العممية لمطالب من خلال 

نيجية المتبعة، وذلك من خلال عرض منيج الدراسة وأدوات جمع اختيار الإجراءات الم
 .الزمنيةو المكانية والبشرية البيانات وعينة الدراسة ، كما سيتم عرض لمجالات الدراسة 
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 منهج الدراسة -أولا

المنيج ىو الطريقة التي يتبعيا الباحث في دراسة المشكمة لاكتشاف الحقيقة للإجابة عمى    
الأسئمة والاستفسارات التي يثيرىا موضوع البحث، وىو البرنامج الذي يحدد السبيل لموصول 

 .1إلى تمك الحقائق وطرق اكتشافيا

وفي الحقيقة أن مناىج وطرق البحث تختمف باختلاف مواضيع الدراسة وأن الدقة    
 وع بحثوالمطموبة في البحث العممي تفرض عمى الباحث أن يختار منيجا ملائما لموض

 وليذا فيو يختمف من باحث لآخر حسب طبيعة الموضوع واليدف المراد تحقيقو.

وانطلاق من موضوع دراستنا وفي إطار الكشف عن الحقائق المتعمقة بالاتصال ودوره في    
الاعتماد عمى المنيج الوصفي لقدرتو عمى وصف  إلىعممية اتخاذ القرار دعت الضرورة 

 ودورىا في اتخاذ القرار. ة تحديد واقع نمط الاتصالالواقع التنظيمي وتحميل معطياتو بطريق

ىو الذي ييدف إلى جمع الحقائق والبيانات لظاىرة  أو موقف معين مع  فالمنهج الوصفي
 .2محاولة تفسير ىذه الحقائق تفسيرا كافيا

ل  ىذا المنيج سنحاول وصف الظاىرة وتحميل وتفسير آراء المبحوثين في ومن خلا   
 مديرية التجارة بالوادي.

 

 

 

                                                           
 .66ص، دار الكتاب الجامعي الحديث، مصر، البحوث الاجتماعية لإعداد، البحث العممي الخطوات المنهجية محمد شفيق 1
 .301، ص1862، القاىرة، مصر، 6، تضامن لمطباعة، ط، أصول البحث الاجتماعيعبد الباسط محمد حسين 2
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 ثانيا: أدوات جمع البيانات 

يستخدم العمماء والباحثون مجموعة من التقنيات والأساليب لاكتشاف وفيم الوقائع    
جمع البيانات بالأداة إلا أن طبيعة الموضوع وخصوصيتو تفرض عمى الباحث  والنتائج،

 المناسبة لمدراسة، فقد يتطمب موضوع ما الملاحظة كأداة أساسية وقد يتطمب آخر المقابمة.

إلا أن دراستنا الميدانية اقتصرت عمى استخدام أداة أساسية لجمع البيانات والتي تمثمت    
يانات خاصة في في الاستمارة وتعتبر ىذه الأخيرة من أكثر الأدوات استعمالا في جمع الب

فيي وسيمة لمدخول في اتصال بالمبحوثين بواسطة طرح الأسئمة " ةالسوسيولوجيالبحوث 
ا وبنفس الطريقة ،بيدف استخلاص اتجاىات وسموكيات مجموعة كبيرة من عمييم واحدا واحدً 

وتم إحصائيا عن طريق التكرارات والنسب  "1جوبة المتحصل عميوالأفراد، انطلاقا من الأ
 المئوية.

ضمن  بند 26وبناءا عمى ذلك تم إعداد استمارة بحث وجَيت إلى مجتمع البحث، وتم وضع 
 .أبعادثلاث 

 عينة الدراسة ثالثا:

ىي مجتمع الدراسة الذي تجمع منو البيانات الميدانية وىي تعتبر جزءا من الكل ، العينة   
مجموعة من أفراد المجتمع عمى أن تكون ممثمة لممجتمع لتجرى عمييا بمعنى أنو تؤخذ 

م الدراسة . فالعينة إذا ىي جزء معين او نسبة معينة من أفراد المجتمع الأصمي ، ثم تعم
اءا أو ووحدات العينة قد تكون أشخاصا، كما تكون أحي، نتائج الدراسة عمى المجتمع كمو

 .2شوارع أو مدنا أو غير ذلك

                                                           
، 2006، الجزائر، 2اوي، دار القصبة، طحر ترجمة بوزيد ص ،منهجية البحث العممي في العموم الإنسانيةموريس أنجرس،  1

 .206ص
 .161، ص2004، دار الكتاب الحديث، الجزائر، منهجية البحث العممي في العموم الاجتماعيةرشيد زرواتي،  2
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ختيار ىذه العينة نجد عدة طرق حسب طبيعة وظروف الباحث في ىذه الدراسة.ونظرا ولا   
عاملا ، فكان من المخطط لو  110المجتمع البحث الأصمي والذي بمغ  أفرادلصغر حجم 

، عند توزيعنا لتكون الدراسة أكثر دقة وشموليةأن تكون الدراسة عن طريق المسح الشامل 
 اعدم ملاءتي 10وتم إلغاء  80تم استرجاع  110ددىم الكمي عمى أفراد العينة البالغ ع

 بكامل.

 مجالات الدراسة رابعا:

 المكاني: لقد تمت هذه الدراسة في مديرية التجارة لولاية الوادي -1

: تكونت  وزارة التجارة بعدما كانت وصاية وزارة نبذة تاريخية عن وزارة التجارة -1-3
، وبو كانت وزارة 1880يونيو  13المؤرخ في  168/80الاقتصاد قبل أن يتم التعديل 

 التجارة تعمل عمى تسيير شؤونيا ومصالحيا.

بدأت التحولات تطرأ عمييا نستعرضيا في مايمي في تمخيص تسمسمي  1863ومنذ سنة 
 تاريخي يبين تمك التحولات التي جرت عمييا منذ الاستقلال إلى غاية يومنا ىذا:

وزارة تحت اسم وزارة الاقتصاد وىذه الاخيرة تضم  أصبحت 1865إلى  1863من سنة  -
كل من وزارة المالية، وزارة التجارة، وزارة الصناعة وكانت  وكانت الوزارة آنذاك تحت إشراف 

 السيد بشير بومعزة رحمو الله.

 تحولت وزارة الاقتصاد إلى وزارة. 1880غمى  1665من سنة  -

ارة إلى تسميتيا الأولى وزارة الاقتصاد عادت وزارة التج 1884إلى  1880من سنة  -
وتحتوي ىذه الأخيرة عمى ىيئتين وزارتين)الوزير المنتدب المكمف بالتجارة بالإضافة إلى 

 الوزير المنتدب المكمف بالخزينة(

 تحولت وزارة الاقتصاد إلى وزارة التجارة.  2000إلى  1884من سنة  -
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 نشأة مديرية التجارة :  -1-2

وانبثقت  آنذاك عن التقسيم الإداري  1864جارة لولاية الوادي سنة نشأت مديرية الت   
أدرجت كمصمحة تابعة لقسم التنظيم الاقتصادي مكمفة بميام  1866لمولايات، وفي سنة 

استعادت استقلاليتيا وانفصمت نيائيا عن قسم التنظيم  1881التسويق والأسعار ، وفي سنة
استعادت تسميتيا الأصمية  2003سعار ، وفي سنةالاقتصادي لتصبح مديرية المنافسة والأ
 بما تسمى مديرية التجارة لولاية الوادي.

 موقع  مديرية التجارة لولاية الوادي : -1-3

ظيرت مديرية التجارة لأول مرة في شارع محمد خميستي قرب مقر البمدية ثم انتقمت  إلى    
 6مارس وىي الآن تقع  18ي جويمية ( ثم إلى ح 5سكن )400مقر الولاية القديمة إلى حي 

وتتربع عمى مساحة إجمالية  2008بعد استفادتيا من مقر إداري جديد سنة  1845ماي 
مبنية إضافة إلى مقرىا الإداري.تتوفر أيضا عمى أقسام  2م1218منيا  2م3180تقدر ب

 إقميمية وىي:

 المفتشية الإقميمية بالدبيمة.-

 المفتشية الإقميمية بالمغير -

 .1المفتشية الحدودية لمراقبة الجودة وقمع الغش بالطالب العربي-

 المجال البشري:-2

البحث الذي سنجري عميو الدراسة والمتمثل في عمال مديرية  مجتمعويقصد بالمجال البشري 
عاملا، كونيم يحممون خصائص مجتمع البحث 110وبمغ عددىم  ،التجارة لولاية الوادي

 ا والتي تتمحور حول دور الاتصال في اتخاذ القرار.الملائمة لتطبيق دراستن

                                                           
 مصمحة الموارد البشرية في مدرية  التجارة بولاية الوادي. 1
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 المجال الزمني: -

 ، وقد توزعت كما يمي:2016/2018أجريت الدراسة الحالية بالموسم الجامعي    

: تم الاىتمام بالجانب النظري لدراستنا أين تم اختيار الموضوع وبناء المرحمة الأولى
إلييا مع تحديد المفاىيم والدراسات السابقة التي  لالإشكالية وتحديد الأىداف المراد الوصو 

 تناولت متغيرات موضوعنا.

ىذه المرحمة أسبوعين تقريبا، ومن خلاليا  : المرحمة الاستطلاعية واستغرقتالمرحمة الثانية
تعرف الباحث عمى العدد النيائي لمموظفين ، كما تم التعرف عمى سير العمل بمديرية 

 ا وىيكمتيا.التجارة ، وتاريخ نشأتي

عمى مجتمع الدراسة أي في  ياتوزيعوتحكيميا  الاستمارة  تم فييا بناء : المرحمة الثالثة
 وتم تفريغ بياناتيا وتحميميا. مديرية التجارة بولاية الوادي

 

 

 

 

 

 

 

 

 



00 
 

 خلاصة الفصل:

لقد تطرقنا في ىذا الفصل إلى الإجراءات المنيجية لمدراسة حيث تعرفنا عمى المنيج    
الوصفي المناسب ليذه الدراسة ، وكذلك عرفنا الأدوات التي اعتمدنا عمييا في جمع 
المعمومات ن ملاحظة بسيطة واستمارة المقابمة وكذا مجالات الدراسة من خلال العرف عمى 

ق الدراسة والمكان الذي أجريت فيو الدراسة، وعرفنا العينة التي مجتمع البحث وزمن انطلا
 أجريت عمييا الدراسة. 
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 عرض ومناقشة النتائجالفصل الخامس: 

 تمهيد

 الدراسة أولا: عرض نتائج

 ثانيا: مناقشة وتفسير النتائج

 خلاصة الدراسة 

 اقتراحات الدراسة
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 تمهيد

لقد تطرقنا في الفصول السابقة مختمف الجوانب المنيجية والنظرية، وسوف نتناول في    
الدراسة الميدانية، التي تعتبر عممية تحميل البيانات وتفسير النتائج من  إجراءاتىذا الفصل 

بعد عممية  تأتيالمراحل الأساسية التي يعتمد عميا البحث الاجتماعي، فيي خطوة ميمة 
 .المبحوث طرف جمع البيانات من

ومن خلال ىذا الفصل سوف يتم عرض النتائج وتحميل البيانات التي جمعت بواسطة    
 الاستمارة من تكرارات ونسب وتفسيرىا ومناقشتيا، ليتم بذلك التوصل إلى النتيجة العامة.
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 أولا: عرض نتائج الدراسة

 عرض النتائج المتعمقة بالاتصال النازل: -1
بإيصال المعمومات والقرارات إلى كل المصالح والمكاتب داخل  : تهتم الإدارة1رقمجدول 

 المؤسسة.
 النسبة التكرار البدائل

 %51 41 نعم 

 %27.5 22 أحيانا

 %21.5 17 لا

 %188 88 المجموع

 
الإدارة تيتم بإيصال من أفراد العينة يرون بأن  %51من خلال الجدول نلاحظ بأن    

المعمومات والقرارات إلى كل المصالح والمكاتب داخل المؤسسة، في حين نجد نسبة 
تيتم الإدارة بإيصال المعمومات والقرارات إلى كل المصالح يرون بأنو أحيانا  27.5%

الإدارة يرون عكس ذلك أي أن بأن  %21.5البقية أي نسبة  ، أماوالمكاتب داخل المؤسسة
 .تيتم بإيصال المعمومات والقرارات إلى كل المصالح والمكاتب داخل المؤسسةلا 
الإدارة تيتم بإيصال المعمومات والقرارات إلى كل المصالح ومنو نستنج أن الإدارة بأن    

 .مبحوث 41البالغ عددىم  والمكاتب داخل المؤسسة بناءا عمى أغمبية العمال
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وظفين في الوقت المناسب تساعد عمى اتخاذ القرار : وصول المعمومة لمم2رقم جدول
 ملائم داخل المؤسسة.

 النسبة التكرار البدائل
 %65 52 نعم 

 %28 16 أحيانا
 %15 12 لا

 %188 88 المجموع
 
يرون بأن وصول  %65البالغة نسبتيم نلاحظ بأن اغمبيو أفراد العينة من خلال الجدول   

المعمومة لمموظفين في الوقت المناسب تساعد عمى اتخاذ القرار ملائم داخل المؤسسة، بينما 
أحيانا وصول المعمومة لمموظفين في الوقت المناسب تساعد عمى  %28نرى بأن نسبة 

وصول المعمومة لمموظفين في  يرون %15، أما بنسبة اتخاذ القرار ملائم داخل المؤسسة
 .المناسب لا تساعد عمى اتخاذ القرار ملائم داخل المؤسسةالوقت 

وصول المعمومة لمموظفين في الوقت المناسب تساعد عمى اتخاذ القرار ومنو نستنج بان    
 .شخص 52البالغة عددىا  ملائم داخل المؤسسة بناءا عمى حصيمة أفراد العينة

بعض التوجيات والإرشادات يمعب دور المدير يقوم بزيارات أثناء العمل وتقديم : 3رقم جدول
 في اتخاذ القرار داخل المؤسسة.

 النسبة التكرار البدائل
 %25 28 نعم 

 %38 24 أحيانا
 %45 36 لا

 %188 88 المجموع
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 المدير لاأكدوا بأنا  %45البالغة نسبتيم أغمبية أفراد العينة من خلال الجدول نلاحظ بأن   
داخل المؤسسة، بينما نرى بأن تقديم بعض التوجيات والإرشادات ليقوم بزيارات أثناء العمل 

يقوم بزيارات أثناء العمل لتقديم بعض التوجيات يرون بأن المدير أحيانا ما  %38نسبة 
يرون بأن المدير يقوم بزيارات أثناء العمل لتقديم  %25والإرشادات داخل المؤسسة، أما نسبة

 المؤسسة.داخل  بعض التوجيات والإرشادات
مما نستنج بأن المدير لا يقوم دائما بزيارات أثناء العمل  بأن النسب متقاربةنرى ومنو    

 داخل المؤسسة.ليس لو دور في اتخاذ  لتقديم بعض التوجيات والإرشادات
: تسعى الإدارة لممحافظة عمى مصالح العمال عند اتخاذها لمقرارات داخل 4رقمجدول 

 .المؤسسة
 النسبة التكرار البدائل

 %17.5 14 نعم 
 %45 36 أحيانا

 %37.5 38 لا
 %188 88 المجموع

 
تسعى الإدارة من أفراد العينة يرون أحيانا ما  %45نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة    

 %37.5، أما بنسبة لممحافظة عمى مصالح العمال عند اتخاذىا لمقرارات داخل المؤسسة
لممحافظة عمى مصالح العمال عند اتخاذىا لمقرارات داخل تسعى لا  لإدارة بان أجابوا 

لممحافظة عمى مصالح العمال عند تسعى   لإدارةيرون بأن  %17.5، وبنسبة المؤسسة
 المؤسسة، اتخاذىا لمقرارات داخل

تسعى لممحافظة عمى مصالح  أحيانا  الإدارةبأن  أكدواو نستخمص بأن أغمبية العمال ومن   
التي وصمت  الإجابات أغمبيةوذلك بناءا عمى  العمال عند اتخاذىا لمقرارات داخل المؤسسة

 .%45التي وصمت نسبتيم  عينة الدراسة الإجماليالعدد  88 أصلشخص من  36 إلى
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 تصل إليكم القرارات الصادرة في الوقت المناسب داخل المؤسسة.: 5رقم جدول
 النسبة التكرار البدائل

 %43.75 35 نعم 
 %27.5 22 أحيانا

 %28.75 23 لا
 %188 88 المجموع

 
يرون بأن  %43.75من خلال الجدول نلاحظ بأن أغمبية المبحوثين البالغة نسبتيم    

، بينما يرى البعض الآخر في الوقت المناسب داخل المؤسسةإلييم الصادرة  تصلالقرارات 
في الوقت المناسب داخل  تصللا القرارات الصادرة  بأن %28.75 البالغة نسبتيم

من المبحوثين يرون بأن أحيانا ما يتم إيصال القرارات في  %27.5نسبة ، أما المؤسسة
 الوقت المناسب.

 أساسعمى  في الوقت المناسب داخل المؤسسة تصلالقرارات الصادرة  ومن نستنتج بأن   
   .مبحوث 35العينة البالغة عددىا  أفراد أغمبية الإجابات

 يتم مشاركة الموظفين بخصوص اتخاذ قرار ما داخل المؤسسة.: 6رقم جدول
 النسبة التكرار البدائل

 %68 48 نعم 
 %25 28 أحيانا

 %15 12 لا
 %188 88 المجموع
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الموظفين بأن الإدارة تقوم بمشاركة نلاحظ من خلال الجدول بأن أغمبية المبحوثين أكدوا    
كانت  %25، أما بنسبة %68 والبالغة نسبنيم بخصوص اتخاذ قرار ما داخل المؤسسة

الموظفين بخصوص اتخاذ قرار ما داخل أن أحيانا ما تقوم الإدارة بمشاركة إجابتيم 
الموظفين تقوم بمشاركة لا بأن الإدارة  %15، بينما أجاب البقية أي بنسبة المؤسسة

 .بخصوص اتخاذ قرار ما داخل المؤسسة
 الموظفين بخصوص اتخاذ قرار ما داخل المؤسسةبأن الإدارة تقوم بمشاركة ومنو نستنتج    

 .%68مبحوث أي بنسبة  48البالغة عددىم 
هناك عدة وسائل للاتصال في المؤسسة تساعد عمى إصدار القرارات : 7رقم جدول

 وتنفيذها.
 النسبة التكرار البدائل

 %31.5 25 نعم 
 %23.5 19 أحيانا

 %45 36 لا
 %188 88 المجموع

 
عدة وسائل للاتصال  بأن النسبة التي أكدت عمى أنو لا يوجدنلاحظ من خلال الجدول    

ىناك بأن  أجابواالذين  أما، %45ىي  في المؤسسة تساعد عمى إصدار القرارات وتنفيذىا
كانت نسبتيم  المؤسسة تساعد عمى إصدار القرارات وتنفيذىاعدة وسائل للاتصال في 

ىناك عدة وسائل للاتصال في انو أحيانا ما يكون  أجابوابأن الذين  ، بينما نجد31.5%
 .%23.5 كانت نسبتيم وتنفيذىاالمؤسسة تساعد عمى إصدار القرارات 

عمى إصدار عدة وسائل للاتصال في المؤسسة تساعد  لا يوجد أنو ومنو نستخمص   
شخص من  36المبحوثين البالغة عددىم  إجابات، وذلك بناءا عمى حصيمة القرارات وتنفيذىا

 .%45، التي وصمت نسبنيم بـ 80 أصل
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 يعد الاتصال النازل أكثر أشكال الاتصال سريان داخل المؤسسة.: 8رقم  جدول
 النسبة التكرار البدائل

 %58.75 47 نعم 
 %16.25 13 أحيانا

 %25 28 لا
 %188 88 المجموع

 
الاتصال النازل أكثر  بأن أجابواالذين المبحوثين  أغمبية أنالجدول نلاحظ من خلال       

 بأن أجابواالذين  %25 بنسبة أما ،%58.75بنسبة  أشكال الاتصال سريان داخل المؤسسة
، بينما نرى بأنو أحيانا ما أكثر أشكال الاتصال سريان داخل المؤسسة ليس النازل الاتصال

 %16.25كانت نسبتيم  الاتصال النازل أكثر أشكال الاتصال سريان داخل المؤسسةيكون 
وذلك  يعد الاتصال النازل أكثر أشكال الاتصال سريان داخل المؤسسة بأنوومنو نستنج    

  .%58.75بنسبة أيمبحوث  47المبحوثين البالغة عددىم إجابات أغمبيةمن خلال 
 .المعمومات والقرارات التي تنقل إليكم واضحة وفعالة داخل المؤسسة: 9رقم جدول

 النسبة التكرار البدائل
 %28.75 23 نعم 

 %33.75 27 أحيانا
 %37.5 38 لا

 %188 88 المجموع
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لقرارات التي المعمومات وا بأن أجابواالمبحوثين الذين  أغمبية نلاحظ من خلال الجدول أن   
، أما الذين أجابوا بأن أحيان %37.5نسبتيم واضحة وفعالة داخل المؤسسةليست  إلييمتنقل 

 بنسبة م واضحة وفعالة داخل المؤسسةيلقرارات التي تنقل إليواما تكون المعمومات 
م واضحة يالمعمومات والقرارات التي تنقل إلي بأن أجابوابأن البقية  ، فيما نجد33.75%

 .%28.75كانت نسبتيم  وفعالة داخل المؤسسة
لقرارات التي تنقل المعمومات وا بأن أكدوا أغمبيتيممتقاربة لكن  الإجاباتومنو نستنج بان    

 .%37.5بـ نسبة  أيمبحوث  30البالغ عددىم  واضحة وفعالة داخل المؤسسةليست  إلييم
 عرض النتائج المتعمقة بالاتصال الصاعد: -2

 .يشارك الموظفين في التعبير عن آرائهم في المؤسسة في اتخاذ القرارات: 18رقم جدول
 النسبة التكرار البدائل

 %26.25 21 نعم 
 %25 28 أحيانا

 %48.75 39 لا
 %188 88 المجموع

 
يشارك الموظفين في  بأنو لا أجابواالمبحوثين الذين  أغمبية نلاحظ من خلال الجدول أن   

  بأنو أجابواأما الذين ، %48.75نسبتيم المؤسسة في اتخاذ القرارات التعبير عن آرائيم في
بمغت نسبتيم  يشارك الموظفين في التعبير عن آرائيم في المؤسسة في اتخاذ القرارات

يشارك ما  أحيانابأنو  أجابوا %25بـ  إيبنسبة متقاربة ليا في حين نجد ، 26.25%
 .في اتخاذ القرارات الموظفين في التعبير عن آرائيم في المؤسسة

يشارك الموظفين في التعبير عن آرائيم في المؤسسة في اتخاذ  بأنو لاومنو نستنتج    
 ،%48.75نسبة  اي بـمبحوث  39العينة البالغة عددىم  أفرادوذلك بأغمبية  القرارات
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تتصمون فورا بالمدير في حالة مواجهتكم لمشكمة في اتخاذ قرار داخل : 11رقم جدول
 المؤسسة.

 النسبة التكرار البدائل
 %53.75 43 نعم 

 %16.25 13 أحيانا
 %38 24 لا

 %188 88 المجموع
    
تصمون فورا بالمدير في حالة مواجيتكم ي %53.75 نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة   

تصمون فورا بالمدير في حالة ي لا %38، أما بنسبة لمشكمة في اتخاذ قرار داخل المؤسسة
 %16.25، في حين نجد نسبة مواجيتكم لمشكمة في اتخاذ قرار داخل المؤسسة

 .تصمون فورا بالمدير في حالة مواجيتكم لمشكمة في اتخاذ قرار داخل المؤسسةأحيانا ما ي
تصمون فورا بأنيم ي أكدوا مبحوث 43المبحوثين البالغة عددىم  أغمبيةبأنو ومنو نستنتج  

   . لمشكمة في اتخاذ قرار داخل المؤسسةبالمدير في حالة مواجيتكم 
ترى بأن الاتصال برؤسائك يقمل من الأخطاء في اتخاذ أي قرار يخص : 12رقم جدول

 .المؤسسة
 النسبة التكرار البدائل

 %62.5 58 نعم 
 %22.5 18 أحيانا

 %15 12 لا
 %188 88 المجموع
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يقمل من  يمالاتصال برؤسائترى بأن  % 62.5نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة    
بأن الاتصال  ونر ي %22 ، أما بنسبة الأخطاء في اتخاذ أي قرار يخص المؤسسة

، في حين نجد  يقمل من الأخطاء في اتخاذ أي قرار يخص المؤسسة يم أحيانا مابرؤسائ
يقمل من الأخطاء في اتخاذ أي قرار يخص  يمبأن الاتصال برؤسائ ونتر  لا %15نسبة 

 .المؤسسة
 يمترى بأن الاتصال برؤسائ مبحوث 58 المبحوثين البالغة عددىم أغمبيةبأنو ومنو نستنتج 

 .يقمل من الأخطاء في اتخاذ أي قرار يخص المؤسسة
 .تعتبر أن الشكاوى تساىم في خدمة اتخاذ القرارات داخل المؤسسة :13رقم جدول

 النسبة التكرار البدائل
 %57.5 46 نعم 

 %27.5 22 أحيانا
 %15 12 لا

 %188 88 المجموع
 

أن الشكاوى تساىم في خدمة  ونتعتبر  % 57.5نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة    
تساىم أحيانا ما أن الشكاوى  ونتعتبر  %27.5 ، أما بنسبة اتخاذ القرارات داخل المؤسسة

أن الشكاوى  ونتعتبر  لا %15، في حين نجد نسبة  في خدمة اتخاذ القرارات داخل المؤسسة
 .تساىم في خدمة اتخاذ القرارات داخل المؤسسة

أن الشكاوى تساىم  ونتعتبر مبحوث  46 المبحوثين البالغة عددىم أغمبيةبأنو ومنو نستنتج 
 .في خدمة اتخاذ القرارات داخل المؤسسة
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رفع التقارير إلى الإدارة في وقتيا المناسب يساىم في اتخاذ القرار داخل  14رقم جدول
 .المؤسسة

 النسبة التكرار البدائل
 %56.25 45 نعم 

 %23.75 19 أحيانا
 %28 16 لا

 %188 88 المجموع
 

رفع التقارير إلى الإدارة يؤكدون أن  % 56.25نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة       
رفع أن  %23.75 ، أما بنسبة في وقتيا المناسب يساىم في اتخاذ القرار داخل المؤسسة

   يساىم في اتخاذ القرار داخل المؤسسةأحيانا ما  التقارير إلى الإدارة في وقتيا المناسب 
يساىم في اتخاذ  لارفع التقارير إلى الإدارة في وقتيا المناسب أن  %28في حين نجد نسبة 

 .القرار داخل المؤسسة
رفع التقارير إلى الإدارة في وأكدوا أن  أجابواالمبحوثين الذين  أغمبيةبأنو ومنو نستنتج    

 .مبحوث 45 البالغة عددىم وقتيا المناسب يساىم في اتخاذ القرار داخل المؤسسة
 يتم إشراك الموظفين في اتخاذ القرار داخل المؤسسة: 15رقم جدول

 
 النسبة التكرار البدائل

 %28.75 23 نعم 
 %22.5 18 أحيانا

 %48.75 39 لا
 %188 88 المجموع
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يتم إشراك  لا بأنو أجابواالمبحوثين الذين  أغمبية نلاحظ من خلال الجدول أن      
   بأنو أجابواأما الذين ، %48.75 البالغة نسبتيم  الموظفين في اتخاذ القرار داخل المؤسسة

في حين نجد ، %28.75بمغت نسبتيم  يتم إشراك الموظفين في اتخاذ القرار داخل المؤسسة
 .%22.5البالغة نسبتيم  يتم إشراك الموظفين في اتخاذ القرار داخل المؤسسةما  أحيانابأنو 
يتم   وأكدوا بأنو لا أجابوامبحوث  39 المبحوثين البالغة عددىم أغمبية بأنوومنو نستنتج    

 .إشراك الموظفين في اتخاذ القرار داخل المؤسسة
معين تقوم بالاتصال برئيسك داخل في أمر  أو حالة مواجيتكم لمشكمة  في: 16رقم جدول

 .المؤسسة
 النسبة التكرار البدائل

 %78 56 نعم 
 %17.5 14 أحيانا

 %12.5 18 لا
 %188 88 المجموع

 
 أو م لمشكمة يحالة مواجيت فيأجابوا بأنيم  % 78نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة    

بأنيم  أجابوا %17.5 ، أما بنسبة داخل المؤسسة يمبالاتصال برئيس وناقوميفي أمر معين 
 داخل المؤسسة يمبالاتصال برئيس وناقومي لا في أمر معيناو  م لمشكمة يحالة مواجيت في

في أمر معين  أو م لمشكمة يحالة مواجيت فيأجابوا بأنيم   %12.5في حين نجد نسبة 
 .داخل المؤسسة يمبالاتصال برئيس وناقومأحيانا ما ي

مبحوث والذين أكدوا عمى انو  65 المبحوثين البالغة عددىم أغمبيةبأنو ومنو نستنتج    
 داخل المؤسسة يمبالاتصال برئيس وناقوميأمر معين  في أو م لمشكمةيحالة مواجيت فيبأنيم 
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 .تمجأ إلى إشراك مرؤوسيك في اتخاذ كل القرارات داخل المؤسسة: 17رقم جدول
 النسبة التكرار البدائل

 %46.25 37 نعم 
 %31.25 25 أحيانا

 %22.5 18 لا
 %188 88 المجموع

 
إلى إشراك  يمتجؤنأجابوا بأنيم  % 46.25نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة       

أحيانا  بأنيم أجابوا %31.25 ، أما بنسبة في اتخاذ كل القرارات داخل المؤسسة يممرؤوسي
في حين نجد نسبة ، في اتخاذ كل القرارات داخل المؤسسة يمإلى إشراك مرؤوسي ما يمتجؤن

في اتخاذ كل القرارات داخل  يمإلى إشراك مرؤوسي بأنيم لا يمتجؤنأجابوا   22.5%
 .المؤسسة

بأنيم  وأكدوا أجابوامبحوث الذين  37 المبحوثين البالغة عددىم أغمبيةبأنو ومنو نستنتج    
 .في اتخاذ كل القرارات داخل المؤسسة يمإلى إشراك مرؤوسي يمتجؤن
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 الأفقي عرض النتائج المتعمقة بالاتصال -3
الاتصال مع باقي الزملاء لو دور في حل المشاكل أثناء اتخاذ القرار داخل : 18رقم جدول

 .المؤسسة
 النسبة التكرار البدائل

 %71.25 57 نعم 
 %21.25 17 لا

 %7.5 6 أحيانا
 %188 88 المجموع

 
لو  ئيمالاتصال مع باقي زملاأجابوا بأن  % 71.25نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة    

بأن  أجابوا %21.25 ، أما بنسبة دور في حل المشاكل أثناء اتخاذ القرار داخل المؤسسة
لو دور في حل المشاكل أثناء اتخاذ القرار داخل ما يكون  أحيانا ئيمالاتصال مع باقي زملا

لو دور ليس  ئيمالاتصال مع باقي زملاأجابوا بأن  %7.5، في حين نجد نسبة  المؤسسة
 .في حل المشاكل أثناء اتخاذ القرار داخل المؤسسة

بأن  وأكدوا أجازواوالذين مبحوث  57المبحوثين البالغة عددىم  أغمبيةبأنو ومنو نستنتج    
 .لو دور في حل المشاكل أثناء اتخاذ القرار داخل المؤسسة ئيمالاتصال مع باقي زملا

 .يساعدك الاتصال مع زملائك في اتخاذ قرار بكفاءة وفعالية داخل المؤسسة: 19رقم جدول
 النسبة التكرار البدائل

 %71.25 57 نعم 
 %22.5 18 أحيانا

 %6.25 5 لا
 %188 88 المجموع

 



:7 
 

الاتصال مع ىم يساعدأجابوا بأن  % 71.25نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة       
بأنو  أجابوا %22.5 ، أما بنسبة في اتخاذ قرار بكفاءة وفعالية داخل المؤسسة يمزملائ

، في  في اتخاذ قرار بكفاءة وفعالية داخل المؤسسة يمالاتصال مع زملائىم يساعدأحيانا ما 
في اتخاذ قرار بكفاءة  يمالاتصال مع زملائىم يساعدا بأن لا أجابو  %6.25حين نجد نسبة 

 .وفعالية داخل المؤسسة
بأن  أكدواو  او أجابوالذين مبحوث  57المبحوثين البالغة عددىم  أغمبيةبأنو ومنو نستنتج    

 .في اتخاذ قرار بكفاءة وفعالية داخل المؤسسة يمالاتصال مع زملائىم يساعد
للاتصال دور في إشاعة روح الفريق والتعاون في اتخاذ قرار داخل ترى : 28رقم جدول

 .المؤسسة
 النسبة التكرار البدائل

 %72.5 58 نعم 
 %17.5 14 أحيانا

 %18 8 لا
 %188 88 المجموع

 
للاتصال دور في إشاعة روح  ون بأنر ي % 72.5نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة    

للاتصال  ون بأنر ي %17.5 ، أما بنسبة الفريق والتعاون في اتخاذ قرار داخل المؤسسة
في  ،دور في إشاعة روح الفريق والتعاون في اتخاذ قرار داخل المؤسسةأحيانا ما يكون لو 

في  للاتصال دور في إشاعة روح الفريق والتعاون ون بأن ليسر ي %18حين نجد نسبة 
 .اتخاذ قرار داخل المؤسسة

ون ر ي أكدواو  او أجابوالذين مبحوث  58المبحوثين البالغة عددىم  أغمبيةبأنو ومنو نستنتج    
 .للاتصال دور في إشاعة روح الفريق والتعاون في اتخاذ قرار داخل المؤسسة بأن
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في تعقد جمسات مشورة مع الموظفين تناقش من خلاليا مشاكل خاصة : 21رقم جدول
 .عممية اتخاذ قرار داخل المؤسسة

 النسبة التكرار البدائل
 %35 28 نعم 

 %46.25 37 أحيانا
 %18.75 15 لا

 %188 88 المجموع
 

تعقد جمسات مشورة مع  ون بأنو لار ي % 46.25نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة    
 ، أما بنسبةالموظفين تناقش من خلاليا مشاكل خاصة في عممية اتخاذ قرار داخل المؤسسة

تعقد جمسات مشورة مع الموظفين تناقش من خلاليا مشاكل خاصة في  ون بأنور ي 35%
تعقد ون بأنو أحيانا ما  ر ي %18.75في حين نجد نسبة  ، عممية اتخاذ قرار داخل المؤسسة

مسات مشورة مع الموظفين تناقش من خلاليا مشاكل خاصة في عممية اتخاذ قرار داخل ج
 .المؤسسة

 بأنو لا أكدواو  او أجابوالذين مبحوث  37المبحوثين البالغة عددىم  أغمبية بأنومنو نستنتج    
تعقد جمسات مشورة مع الموظفين تناقش من خلاليا مشاكل خاصة في عممية اتخاذ قرار 

 .داخل المؤسسة
 .روح الجماعية بين العمال تخدم عممية اتخاذ القرار داخل المؤسسة: 22رقم جدول

 النسبة التكرار البدائل
 %77.5 62 نعم 

 %16.75 13 أحيانا
 %6.25 5 لا

 %188 88 المجموع
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روح الجماعية بين العمال تخدم ون بأن ر ي % 77.5نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة    
روح الجماعية بين  ون بأنر ي %16.75 ، أما بنسبة عممية اتخاذ القرار داخل المؤسسة

 %6.25، في حين نجد نسبة  تخدم عممية اتخاذ القرار داخل المؤسسةأحيانا ما  العمال
 .تخدم عممية اتخاذ القرار داخل المؤسسةلا ال روح الجماعية بين العمون ر ي

بأن  أكدواو  او أجابوالذين مبحوث  62المبحوثين البالغة عددىم  أغمبيةبأن ومنو نستنتج    
 .روح الجماعية بين العمال تخدم عممية اتخاذ القرار داخل المؤسسة

داخل تستشير زملائك في اتخاذ قرار حول مشكمة تصادفك في العمل : 23رقم جدول
 .المؤسسة

 النسبة التكرار البدائل
 %58.75 47 نعم 

 %32.5 26 أحيانا
 %8.75 7 لا

 %188 88 المجموع
 
 في اتخاذ قرار حول يمزملائ ونستشير ي % 58.75نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة     

في  يمزملائ ونستشير لا ي %32.5 ، أما بنسبةفي العمل داخل المؤسسة يممشكمة تصادف
 %8.75، في حين نجد نسبة في العمل داخل المؤسسة يممشكمة تصادف اتخاذ قرار حول

في العمل داخل  يممشكمة تصادف في اتخاذ قرار حول يمزملائ ونستشير أحيانا ما ي
 .المؤسسة

 يمبأن أكدواو  او أجابوالذين مبحوث  47المبحوثين البالغة عددىم  أغمبية بأنومنو نستنتج    
 .في العمل داخل المؤسسة يممشكمة تصادف في اتخاذ قرار حول يمزملائ ونستشير ي
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مناخ العمل يؤىمك لأداء عممك بكفاءة وفعالية في اختيار القرار الصائب : 24رقم جدول
 .داخل المؤسسة

 النسبة التكرار البدائل
 %55 44 نعم 

 %23.75 19 أحيانا
 %21.25 17 لا

 %188 88 المجموع
 

 يملأداء عمم يممناخ العمل يؤىميرون بأن % 55نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة    
يرون بأن  %23.75 ، أما بنسبةبكفاءة وفعالية في اختيار القرار الصائب داخل المؤسسة

بكفاءة وفعالية في اختيار القرار الصائب داخل  يملأداء عمم يميؤىم أحيانا ما مناخ العمل
 يملأداء عمم يميؤىم لامناخ العمل يرون بأن  %21.25، في حين نجد نسبة المؤسسة

 .بكفاءة وفعالية في اختيار القرار الصائب داخل المؤسسة
  أكدواو  او أجابوالذين مبحوث  44المبحوثين البالغة عددىم  أغمبية بأنومنو نستنتج    

بكفاءة وفعالية في اختيار القرار الصائب داخل  يملأداء عمم يممناخ العمل يؤىمبأن 
 .المؤسسة

في حالة مواجيتكم لمشكمة أو استشارة في أمر معين تقوم بالاتصال بأحد : 25رقم جدول
 .زملائك داخل المؤسسة

 النسبة التكرار البدائل
 %57.5 46 نعم 

 %35 28 أحيانا
 %7.5 6 لا

 %188 88 المجموع
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م لمشكمة أو يفي حالة مواجيتيرون بأنو % 57.5نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة    

 %35 ، أما بنسبةداخل المؤسسة يمبالاتصال بأحد زملائ ونقومياستشارة في أمر معين 
بالاتصال  ونقومأحيانا ما يم لمشكمة أو استشارة في أمر معين يفي حالة مواجيتيرون بأنو 
م يفي حالة مواجيتيرون بأنو  7.5، في حين نجد نسبة  سةداخل المؤس يمبأحد زملائ

 .داخل المؤسسة يمبالاتصال بأحد زملائ ونقومي لا لمشكمة أو استشارة في أمر معين
يرون  أكدواو  او أجابوالذين مبحوث  46المبحوثين البالغة عددىم  أغمبيةبأنو ومنو نستنتج    

 يمبالاتصال بأحد زملائ ونقوميم لمشكمة أو استشارة في أمر معين يفي حالة مواجيتبأنو 
 .داخل المؤسسة

 .للاتصال الأفقي دور في حل المشاكل داخل المؤسسة :26رقم جدول
 النسبة التكرار البدائل

 %68 48 نعم 
 %36.25 29 أحيانا

 %3.75 3 لا
 %188 88 المجموع

 
للاتصال الأفقي دور في حل بأن يرون % 68نلاحظ من خلال الجدول بأن نسبة       

أحيانا ما يكون للاتصال الأفقي بأن يرون  %36.25 ، أما بنسبةالمشاكل داخل المؤسسة
للاتصال بأن يرون  %3.75في حين نجد نسبة ، دور في حل المشاكل داخل المؤسسةلو 

 .،دور في حل المشاكل داخل المؤسسةليس لو الأفقي 
يرون  أكدواو  او أجابوالذين مبحوث  48المبحوثين البالغة عددىم  أغمبية بأنومنو نستنتج    

 ،للاتصال الأفقي دور في حل المشاكل داخل المؤسسةبأن 
 



:: 
 

 الفرضيات نتائج ثانيا: مناقشة وتفسير

 يساهم الاتصال النازل في اتخاذ القرار  مناقشة تفسير نتائج الفرضية الأولى:  -1
 أثبتتوتحميميا كيفيا مجتمع البحث كميا  أفرادىذه الفرضية تم اختبارىا ميدانيا من خلال     
في  يساىم  النازلتوضح ذلك فالاتصال  (8 -6 -5 -2 -1نتائج الجداول رقم )فتحققت،  أنيا

 .اتخاذ القرار داخل مديرية التجارة بولاية الوادي
كل المصالح والمكاتب، فتوفر المعمومات ميم في  إلىالمعمومات  بإيصالفالإدارة تيتم 

عممية اتخاذ القرار، ففاعمية القرارات تتوقف عمى مدى توافر وتكامل المعمومات الضرورية 
ومدى دقتيا وسلامتيا بحيث يمكن استخداميا والاستفادة منيا، ووصول المعمومة لمموظفين 

داخل المؤسسة، فالمعمومات تعتبر   في الوقت المناسب تساعد عمى اتخاذ القرار الملائم
 .مؤسسة أيفي  الإداريالعمود الفقري لمعمل 

 إلىبعمميات الاتصال بسرعة وكفاءة، من خلال فاعمية قنواتو يؤدي  الإدارةكما أن قيام    
سيما عندما الأداء ولاعمى سرعة  أجابياالسرعة في اتخاذ القرارات المناسبة وبالتالي تنعكس 

 في الوقت المناسب. الإداريةتصل التعميمات 
 في اتخاذ القرار الصاعديساهم الاتصال  مناقشة تفسير نتائج الفرضية الثانية: -2

 أثبتتمجتمع البحث كميا وتحميميا كيفيا  أفرادىذه الفرضية تم اختبارىا ميدانيا من خلال    
ذلك فالاتصال الصاعد توضح  (17 -16 -14 -13 -12 -11نتائج الجداول رقم )تحققت، ف أنيا

 في اتخاذ القرار داخل مديرية التجارة بولاية الوادي.يساىم 
ة في مفالعاممون في المؤسسة محل الدراسة يتصمون فورا بالمدير في حالة مواجيتيم لمشك 

قرار يخص  أياتخاذ قرار داخل المؤسسة، فالاتصال بالرؤساء يقمل من الأخطاء في اتخاذ 
 إشراك إلى بالإضافةفي وقتيا المناسب،  الإدارة إلىالمؤسسة، كما أن رفع التقارير 

والرؤساء تعمل عمى  نالمرؤوسيالموظفين يساىم حتما في اتخاذ القرار، فالمناقشات بين 
 إلىاكتشاف جوانب القصور الوظيفي، وتمكن من الوقوف عمى نقاط الضعف والسعي 

 معالجتيا.
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 لأنيالمعاممين يضمن فعالية القرارات التي يتم اتخاذىا  الإصغاء إلىىتمام المسؤولين إن ا   
 عمى معنويات العاممين بالمؤسسة. أجاباتبنى عمى معمومات شاممة وواضحة وبذالك تنعكس 

1" وردة برويسوىذا ما أثبتتو دراسة " 
2115. 

 في اتخاذ القرار الأفقييساهم الاتصال  مناقشة تفسير نتائج الفرضية الثالثة: -3
 أثبتتمجتمع البحث كميا وتحميميا كيفيا  أفرادىذه الفرضية تم اختبارىا ميدانيا من خلال  

توضح ذلك فالاتصال  (26 -25 -24 -23 -22 -21 -19 -18نتائج الجداول رقم )تحققت، ف أنيا
   الأفقي يساىم في اتخاذ القرار داخل مديرية التجارة بولاية الوادي.

المتكافئة في التدرج اليرمي بالمؤسسة،  ةالتنظيميفالاتصال الأفقي الذي يتم بين الوحدات    
يعتبر من الاتصالات الضرورية لتحقيق التنسيق الجيد، حيث يتم تبادل المعمومات والبيانات 

وتنسيق ما يجب اتخاذه حول المسائل والموضوعات المشتركة بينيا، والآراء ووجيات النظر 
، فالاتصال مع باقي الزملاء 2المعنية الأطرافوقرارات وحل مشكلات التي تيم  جراءاتإمن 

 اتخاذ القرارات ويساىم في اتخاذ القرارات بكفاءة وفعالية. أثناءلو دور في حل المشكلات 
إن الاتصال الأفقي يوفر السند المعنوي والاجتماعي، حيث أن التفاىم المتبادل بين    

عوامل تماسك وقوة جماعة العمل، فالروح الجماعية بين العمال تخدم عممية  الزملاء يعد من
 اتخاذ القرار داخل المؤسسة.

 
 
 
 
 

                                                           
وانعكاسيا عمى أداء العاممين وردة برويس، فعالية الاتصال الإداري في إنجاح عممية اتخاذ القرار في المؤسسة الجزائرية الصناعية  1

 .2015/ 2014مذكرة لنيل شيادة دكتورا في عمم اجتماع تنمية الموارد البشرية، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
، مذكرة لنيل شيادة ماجستير في عمم اجتماع تنمية فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائريةالعربي بن داود،  2

 .155، ص2007/2008البشرية، جامعة منتوري، قسنطينة، الموارد 
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 خلاصة الدراسة 

انطلاقا مما تم عرضو من خمفية نظرية في ما يتعمق بالاتصال التنظيمي واتخاذ القرار    
اليدف الرئيسي لمدراسة الحالية وىو معرفة  إطار، في الإحصائيةواعتمادا عمى المعالجة 

حيث  ظيمي في اتخاذ القرار داخل مديرية التجارة بالوادي،مدى مساىمة الاتصال التن
 توصمت الدراسة إلى النتائج التالية:

  مديرية التجارة بالوادييساىم الاتصال النازل في اتخاذ القرار داخل. 
  داخل مديرية التجارة بالوادييساىم الاتصال الصاعد في اتخاذ القرار . 
  داخل مديرية التجارة بالوادييساىم الاتصال الأفقي في اتخاذ القرار. 
وبناء عمى النتائج المتوصل إلييا في الدراسة الحالية تبين أن الاتصال التنظيمي يعتبر   

وزيادة الانسجام  الإداراتالركيزة الأساسية داخل المؤسسة كونو يعمل عمى تسييل سير 
 بين أفرادىا. والتعاون

فنجاح المؤسسة في تحقيق أىدافيا يتوقف عمى الاتصال التنظيمي الذي يمعب دورا جوىريا   
في عممية اتخاذ القرار، ويساىم في كفاءتو وفعاليتو ذلك أن اتخاذ الفرار داخل المؤسسة 

ات التي تؤدي إلى اتخاذ القرارات والبيان يكون بناء عمى اتصال تنظيمي جيد يوفر المعمومات
 المناسبة تضمن التوازن والاستقرار وتحقيق متطمبات المؤسسة.
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 :الدراسة اقتراحات
 يمي: إدراج بعض الاقتراحات نذكر منيا ما ارتأينا ومنو  
 والعمل عمى تطبيق اللامركزية المعقولة التي حققت  عاد عن المركزية في اتخاذ القرارالابت

 .جيدةنتائج 
  المؤسسةالاعتماد عمى أسموب التشاور والحوار بين أفراد. 
  ة والموضوعية في اختيار الموظفين.العممي الأساليبالاعتماد عمى  
  والثقافة التنظيمية لدى العاممين. الإداريإجراء دراسات حول الاتصال 
 التي تحقق أىداف المؤسسة. الإداريةبية في تطبيق أساليب بناء برامج تدري 
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