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             شكر وتقدير                                        

العــــــالمين والصــــــلاة والســــــلام علــــــى أشــــــرف المرســــــلين ســــــيدنا محمــــــد  الحمــــــد الله رب    
  :بن عبد االله وعلى أله وصحبه أجمعين أما بعد

ــــا لإتمــــام هــــذا العمــــل المتواضــــع وإمــــدنشــــكر االله  ادنا بالصــــبر عزوجــــل علــــى توفيقن
  .هوالمثابرة على إنجاز 

علـــــى تفضـــــيلها " شـــــريفي خيـــــرة" نتوجـــــه بالشـــــكر الجزيـــــل إلـــــى الأســـــتاذة الـــــدكتورة         
ــــرة إعــــداد هــــذا  ــــه مــــن جهــــد وإرشــــاد طــــول فت ــــى مــــا بذلت ــــى هــــذا البحــــث وعل بإشــــرافها عل

اقشـــــين لقبـــــولهم مناقشـــــة هــــــذا البحـــــث، كمـــــا نتقــــــدم البحـــــث، كمـــــا نتوجـــــه بالشــــــكر للمن
ـــــى العـــــاملين ـــــة باتصـــــالات بكامـــــل الشـــــكر والتقـــــدير إل ـــــر بالمدي ـــــم يتونـــــوا  الجزائ ـــــذين ل الل

  .الخاصة بهاعلينا بتقديم المعلومات 

نتقدم بأسمى عبارات الشكر والتقدير والإحترام إلى كل أساتذة جامعة الدكتور    
، وكل من ساعدنا في العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، كلية يحيى فارس بالمدية
                                 .من قريب أو من بعيد شكرا جزيلاهذا البحث سواء 

  

  

  

  

  



 II 

  إهداء                        
  :أهدي هذا العمل

 الكثير لإسعاديالـتي سهرت الليالي مـن أجلي وعـانت و الذي ينير دربي دومـا الضياء إلى 
  .أمـي الحبيبة والغالية حفظها االله وأطال في عمرهاإلى 

الذي علمني طريق و غذى روحي بحب االله ورسوله  ،الذيالكتف الذي كان سندي دوماإلى 
  .االله وأطال في عمره النور وذو الفضل في تعليمي أبي العزيز حفظه

كل الأهل والأقارب من ،و دهمأولاو إخوتي وزوجاتهم وأولادهم،وأخواتي وأزواجهم  إلى 
  ).برياني وضيافي(كل عائلة قريب أو من بعيد،و  

  .بالخصوص قسم علوم التسييري وزملائي بالدراسة صديقاتإلى 

                          .تفات عائشةمعي هذا العمل  إلى من تقاسمت

  .إلى كل من سعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي
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  داءــــــــــــــــــإه                                      

ـــب  ـــرا بســـم االله أكت ـــه وســـلم تســـليما كثي ـــوب وســـيد الوجـــود ســـيدنا محمـــد صـــلى االله علي ـــور القل ـــى ن إل
  .وبنعمته أزيد إيمانا ارتسموبفضله 

يقـــدم لنـــا بافتخـــار إلـــى مـــن كلـــت أناملـــه ل اســـمهإلـــى مـــن علمنـــي العطـــاء بـــدون انتظـــار إلـــى مـــن أحمـــل 
لحظـــة ســـعادة إلـــى مـــن حصـــد الأشـــواك عـــن دربـــي ليمهـــد لـــي طريـــق العلـــم إلـــى القلـــب الكبيـــر والـــدي 

  .ه االلهظالعزيز حف

والـــــدتي  إلــــى رمـــــز الحــــب وبلســـــم الشـــــفاء إلــــى الناصـــــع بالبيـــــاض إلــــى بســـــمة الحيـــــاة وســــر الوجـــــود
  .ها االلهظالعزيزة حف

ــــــت الصــــــغار ــــــى شــــــموع حيــــــاتي الكتاكي إســــــلام  محمد،عبــــــد الناصــــــر مدعماد،نســــــرين،أحمد،مح:إل
  .هم االلهظالذين أحبهم كثيرا حف

ـــــــــــــــى إخـــــــــــــــوتي وأخـــــــــــــــواتي كـــــــــــــــل واحـــــــــــــــد ب   ـــــــــــــــي فـــــــــــــــي  هســـــــــــــــماإل ـــــــــــــــى صـــــــــــــــديقات درب وإل
  .،رزيقةنورة،رشيدة،حياة،العامرية، سعيدة، صفية، وردة،خالد،إسماعيل،عبد الرحمان:الحياة

  .ها االلهظكما لا أنسى زميلتي التي شاركتني هذا العمل عائشة حف

                                                                                          

  

  

 عائشة تفات                                                    

  



  إهداء                                 
  :أهدي هذا العمل

 الـتي سهرت الليالي مـن أجلي وعـانت الكثير لإسعاديو  الذي ينير دربي دومـاالضياء إلى 
  .الغالية حفظها االله وأطال في عمرهاالحبيبة و أمـي إلى 

علمني طريق الذي و  غذى روحي بحب االله ورسوله ،الذيالكتف الذي كان سندي دوماإلى 
  .االله وأطال في عمره النور وذو الفضل في تعليمي أبي العزيز حفظه

الأقارب من كل الأهل و و ،أولادهمو أزواجهم  إخوتي وزوجاتهم وأولادهم،وأخواتي و إلى 
  ).برياني وضيافي(كل عائلة قريب أو من بعيد،و  

  .بالخصوص قسم علوم التسييري وزملائي بالدراسة صديقاتإلى 

                          .تفات عائشةمعي هذا العمل  إلى من تقاسمت

  .لم تسعهم مذكرتيإلى كل من سعتهم ذاكرتي و 

 

  

  

      

 عائشة برياني                                          



  داءــــــــــــــــــإه                                      

ـــب  ـــرا بســـم االله أكت ـــه وســـلم تســـليما كثي ـــوب وســـيد الوجـــود ســـيدنا محمـــد صـــلى االله علي ـــور القل ـــى ن إل
  .وبنعمته أزيد إيمانا ارتسموبفضله 

يقـــدم لنـــا بافتخـــار إلـــى مـــن كلـــت أناملـــه ل اســـمهإلـــى مـــن علمنـــي العطـــاء بـــدون انتظـــار إلـــى مـــن أحمـــل 
لحظـــة ســـعادة إلـــى مـــن حصـــد الأشـــواك عـــن دربـــي ليمهـــد لـــي طريـــق العلـــم إلـــى القلـــب الكبيـــر والـــدي 

  .ه االلهظالعزيز حف

والـــــدتي  إلــــى رمـــــز الحــــب وبلســـــم الشـــــفاء إلــــى الناصـــــع بالبيـــــاض إلــــى بســـــمة الحيـــــاة وســــر الوجـــــود
  .ها االلهظالعزيزة حف

إســــــــلام ،محمد،عبد الناصر،محمدعماد،نســــــــرين،أحمد،:إلــــــــى شــــــــموع حيــــــــاتي الكتاكيــــــــت الصــــــــغار
  .هم االلهظالذين أحبهم كثيرا حف

ـــــــــــــــى إخـــــــــــــــوتي وأخـــــــــــــــواتي كـــــــــــــــل واحـــــــــــــــد ب   ـــــــــــــــي فـــــــــــــــي  هســـــــــــــــماإل ـــــــــــــــى صـــــــــــــــديقات درب وإل
  .نورة،رشيدة،حياة،العامرية، سعيدة، صفية، وردة،خالد،إسماعيل،عبد الرحمان:الحياة

  .ها االلهظكما لا أنسى زميلتي التي شاركتني هذا العمل عائشة حف

                                                                                          

  

  

 عائشة تفات                                                         



 المستخلص
 

 
IV 

  .صلستخالم

القــــــرار الأهــــــم والــــــدور الأكثــــــر أهميــــــة بالنســــــبة للأعضــــــاء داخــــــل المنظمــــــة، والــــــذي لا  اتخــــــاذ تعــــــد عمليــــــة
ــــام بعملــــه ــــوفر لــــه معلومــــات، أو مــــالم يســــتطيع بــــدوره القي ــــب مــــا يحصــــل  مــــا لم تت يقــــم باتصــــالاته، وإلى جان

ـــــاك معلومـــــات غـــــير  ــــتخدمها لاتخـــــاذ القـــــرارات داخـــــل المنظمـــــة، غـــــير أن هن ـــــة يسـ ـــــه مـــــن معلومـــــات رسمي علي
  .رسمية أو اتصالات غير رسمية تؤثر بدورها على هاته القرارات

ــــة اتخــــاذ القــــرار، وهــــذا مــــن خــــلال ــــى عملي ــــة الاتصــــال عل ــــأثير عملي ــــة ت ــــالق ēــــدف الدراســــة إلى معرف  امي
 .بدراسة ميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية

  .الاتصال،اتخاذ القرار،اتصالات الجزائر:المفتاحيةالكلمات 

Resumé : 

Le processus de prise de décisions est le rôle le plus important parmi les rôles 
des membres dans l’organisation, et le décideur ne pourrait pas prendre la 
décision، ni d’effectuer son travail sans avoir des informations ou de a moins 
que ses contacts,et en plus de ce qui a obtenu d’informations officielles aient 
eu l’habitude de prendre des décisions dans l’organisation est  des 
informations informelles ou des contacts informels sur cela affectent a leur 
tour aux décisions. 

L’objectif de savoir comment la communication sur le processus de prendre 
de décision en utilisant dans ce cas une étude de cas sur la société algérienne 
des communications d’Algérie de Médéa. 

Les mots clés :communication ,prise de décision, Algérie télécom.  
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  مقدمة عامة

تشـــــكل عمليــــــة الاتصــــــالات جــــــوهر وأســــــاس العمليــــــات والوظـــــائف، وعــــــن طريقهــــــا تــــــرتبط أجــــــزاء وأقســــــام 
ــــــبعض، ويتحقــــــق التكامــــــل في أعمالهــــــا إذ لا يمكــــــن لجــــــزء بعضــــــهابالمنظمــــــة  أن يعمــــــل بمعــــــزل عــــــن بقيــــــة  ال
ونظــــــام الاتصــــــال الفعــــــال في المنظمــــــة يقــــــود ويســــــاعد إلى حــــــد كبــــــير في اتخــــــاذ القــــــرارات الإداريــــــة الأجزاء،

ــــــة المعلومــــــات اللازمــــــة  ــــــة اتخــــــاذ القــــــرارات تعتمــــــد إلى حــــــد بعيــــــد علــــــى دق الصــــــائبة ،حيــــــث أن نجــــــاح عملي
  .وهو ما يوفره الاتصال الفعالالحصول عليها في الوقت المناسب، إمكانيةو 

والتنظــــيم، ســــواء  الإدارةليــــوم مــــن الموضــــوعات الــــتي تحظــــى باهتمــــام بــــالغ في مجــــالات لقــــد أصــــبح الاتصــــال ا
ـــــبر الاتصـــــالات عصـــــب  ـــــل البـــــاحثين أو الممارســـــين، حيـــــث تعت ـــــدفع النشـــــاط مـــــن قب المنظمـــــة، فهـــــي الـــــتي ت

ـــــــة و  ـــــــة جمـــــــود، وتتوقـــــــف العملي ـــــــدوĔا تبقـــــــى القـــــــرارات والمعلومـــــــات في حال ـــــــة إلى أطرافهـــــــا وب ـــــــةالحيوي  الإداري
 الأطــــــرافكلمــــــا كانــــــت عمليــــــة الاتصــــــال أكثــــــر كفــــــاءة وفعاليــــــة كلمــــــا أمكــــــن تمريــــــر المعلومــــــات إلى و تمام،

ــــث أن اتخــــاذ القــــرارات  المســــؤولة عــــن اتخــــاذ القــــرارات داخــــل المنظمــــة بشــــكل مــــرن وفي الوقــــت المناســــب، حي
ـــــة مـــــن أهمهـــــا تـــــوافر المعلومـــــات بالســـــرعة والدقـــــة المطلوبـــــة تمثـــــل عائ قـــــا في تبـــــنى أساســـــا علـــــى معطيـــــات معين

  .سبيل اتخاذ القرار الصحيح

في عمليـــــة اتخـــــاذ القــــرارات، فـــــان هنـــــاك ضـــــرورة ملحـــــة لتنظيمهـــــا وتحقيـــــق  الإداريـــــةنظــــرا لأهميـــــة الاتصـــــالات 
ـــــــين مســـــــتويات التنظـــــــيم المختلفـــــــة،  ـــــــات والمعلومـــــــات في حركـــــــة مســـــــتمرة ب ـــــــث تنســـــــاب البيان فعاليتهـــــــا، بحي

  .وبذلك تستطيع المنظمة أن تحقق أهدافها

ـــــة الإشـــــكاليةوعليـــــه بنـــــاء علـــــى مـــــا ســـــبق نطـــــرح  ـــــأثيرمـــــا مـــــدى : الرئيســـــية التالي ــــــصال ت فـــــي  الات
  ؟منظمة اتصالات الجزائر بالمديةلية اتخاذ القرار داخل عم

  :ما يلي  ةالرئيسي شكاليةالفرعية المشتقة من الإ سئلةومن جملة الأ

 ؟تلعبه عملية الاتصال في المنظمة الدور الذي ما هو - 1
 القرار داخل المنظمات؟ما مدى أهمية اتخاذ  - 2
 هل يوجد تأثير للاتصال على عملية اتخاذ القرار داخل المنظمة؟ - 3

  



 
  ب

صــــــحة ، واختبــــــار محــــــل الدراســــــة الإشــــــكاليةالفرعيــــــة الســــــابقة يتطلــــــب تحليــــــل  الأســــــئلةوللإجابــــــة عــــــن 
  :كما يلي وغهانصمجموعة من الفرضيات 

تســــــمح بمعرفــــــة المتغــــــيرات الــــــتي تحــــــدث داخــــــل  هنــــــاك عمليــــــة اتصــــــال مســــــتمرة وواضــــــحة الهــــــداف - 1
 . المنظمة

ــــــذي يمكنهــــــا مــــــن معالجــــــة المشــــــاكل في  - 2 ــــة تحــــــترم المنطــــــق العلمــــــي ال اتخــــــاذ القــــــرارات داخــــــل المنظمــ
 .الوقت المناسب

 . يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاتصال على اتخاذ القرار داخل مؤسسة اتصالات الجزائر - 3

  :الدراسة أهمية

لى إطها ،هـــــو تحقيـــــق الكفـــــاءة للوصـــــول منظمـــــة مهمـــــا كـــــان مجـــــال نشـــــا لأيالشـــــغل الشـــــاغل  إن -
قـــــل أب هـــــايجـــــاد الطريـــــق المناســـــب لتحقيقإلى إهـــــداف وتســـــعى فهـــــي تضـــــع جملـــــة مـــــن الأ الأهـــــداف

مـــــن خـــــلال الاتصـــــال  ذلـــــكالتكـــــاليف مـــــن خـــــلال تخصـــــيص الجهـــــود الماديـــــة والمعنويـــــة لتحقيقـــــه ،و 
 .الذي تبحث عنه جميع المنظماتالصحيح يعتبر الحل والمنهج  الذيالفعال 

بالاتصــــــال  الاهتمــــــامضــــــرورة  إلىفي المنظمــــــات  الإداراتنظــــــار أهميــــــة البحــــــث في توجيــــــه أتتجســـــد  -
كبــــير مــــن قبــــل الخــــبراء والاقتصــــاديين فهــــو يمثــــل موضــــوع   اهتمــــامباعتبــــاره مــــن المواضــــيع الــــتي لقيــــت 

ـــــكالراهن،العصـــــر  ـــــدور  وذل ـــــذينظـــــرا لأهميتـــــه وال القـــــرار  اتخـــــاذتلعبـــــه كفـــــاءة وفعاليـــــة المنظمـــــة في  ال
 .في نشاطها والاستمراريةنسب مما يسمح لها بالنجاح الأ

ـــــة الدراســـــة في الكشـــــف عـــــن أتكمـــــن  - ـــــتي تســـــتخدم للحصـــــول أهمي ـــــات الاتصـــــال ال علـــــى هـــــم تقني
الدراســـــة  هــــذهمـــــا ينــــتج مــــن  إلىالقــــرارات بالإضــــافة  اتخــــاذالمعلومــــات اللازمــــة و الضــــرورية لعمليـــــة 

مـــــن توصــــــيات تســــــاعد في تنميـــــة ورفــــــع كفــــــاءة الرؤســــــاء في عمليـــــة الاتصــــــال ،وبالتــــــالي في عمليــــــة 
 .القرار اتخاذ

ـــــع نت - ـــــت عنصـــــر مهـــــم وجـــــدير بالدراســـــة لمأب  تتناولـــــه معظـــــم الدراســـــات هميـــــة الدراســـــة كوĔـــــا تناول
 .  القرار داخل المنظمة اتخاذلا وهو العلاقة بين الاتصال وعملية إ،السابقة

  



 
  ت

 الدراسة أهداف

  :الدراسة في بعض النقاط يمكن حصرها  في ما يليهداف أتمثلت    

ــــاهلفــــت  - ــــة في المنظمــــة و إبوظيفــــة الاتصــــال و  المســــيرين للاهتمــــام انتب ــــا لهــــا مــــن  هــــذاعطاءهــــا مكان لم
 .المتعاملة معها والأطرافيجابية على المنظمة إ وانعكاساتهمية أ

ــــاه المســــيرين  - ــــات و لى وجــــود إلفــــت انتب ــــة أو فعــــال جهــــزة اتصــــال أتقني ــــق  ســــاليب حديث تســــمح بتحقي
 .نسب داخل المنظمةالقرار الأ اتخاذكفاءة وفعالية 

 .القرار داخل المنظمة اتخاذالتعرف على مكانة الاتصال ومدى تأثيره على عملية  -
 .القرار اتخاذفي خدمة عملية  الإداريةفعالية وسائل الاتصال  تحديد مدى -

  موضوع الدراسة ختيارامبررات ودوافع 

 .وتسيير مؤسسة إدارة ناالموضوع له علاقة بمجال تخصص -
ــــدرة الوصــــول  - ــــوفرة في الاتصــــال إق لى المعلومــــات المتصــــلة بالبحــــث مــــن خــــلال المصــــادر والمراجــــع المت

 .القرار اتخاذفي عملية  كذلكو 
ـــــام بـــــان الاتصـــــال  - ـــــاع الت ـــــه تســـــتطيع المنظمـــــة أالاقتن ،والاعتماد ن تطبقـــــهأســـــلوب علمـــــي مـــــن خلال

 .هدافهاأفي تحقيق  عليه
حـــــد العناصـــــر الهامـــــة أالاتصـــــال باعتبـــــاره ثـــــراء البحـــــث العلمـــــي عامـــــة ،والجامعـــــة خاصـــــة بموضـــــوع إ -

 .في تطوير المنظمة
 .القرار داخل المنظمة اتخاذهمية ودور الاتصال في عملية أبراز إ -
 لعملية الاتصال  محاولة الكشف عن الصعوبات والمشاكل التي تعيق السير الحسن -

  الدراسة منهج

ـــــة إعلـــــى للإجابـــــة      ـــــات صـــــحة الفرضـــــيات مـــــن عـــــدمها ،إشـــــكالية البحـــــث ومحاول ـــــنهج  اســـــتخدام تمثب الم
ـــــــب النظـــــــري الوصـــــــ ـــــــة اتخـــــــاذ في في الجان ـــــــة اتخـــــــاذ القرار،وتوضـــــــيح دور الاتصـــــــال في عملي ـــــال وعملي للاتصــ

  .والثاني  الأولفي الفصل  القرار،وهذا



 
  ث

ـــــى أ        ـــــك، التحليلـــــينهج المـــــمـــــا في الجانـــــب التطبيقـــــي فســـــوف نعتمـــــد عل ـــــة  وذل ســـــقاط المفـــــاهيم إلمحاول
ـــــة فـــــرع اتصـــــالات ( القـــــرارات  داخـــــل المنظمـــــة  محـــــل الدراســـــة واتخـــــاذالنظريـــــة المتعلقـــــة بعمليـــــة الاتصـــــال  حال

  ).بالمدية الجزائر

  حدود الدراسة

ـــــؤثر علـــــى عمليـــــة أالعديـــــد مـــــن العوامـــــل الـــــتي يمكـــــن  هنـــــاك :الموضـــــوعيةالحـــــدود  - القـــــرار  اتخـــــاذن ت
علـــــى عامــــــل واحـــــد وهــــــو عمليـــــة الاتصــــــال وتأثيرهـــــا علــــــى  اقتصــــــربحثنـــــا  نأ غــــــير داخـــــل المنظمـــــة

 .القرار اتخاذعملية 
ــــة - ــــة تمثــــل مؤسســــة :الحــــدود المكاني ــــر اĐــــال المكــــاني للدراســــة الميداني ــــااتصــــالات الجزائ ــــة  واخترن المديري

 .ا لهانموذج العملية
  .2015/2016لدراسة خلال السنة الجامعية قمنا با:الزمنيةالحدود  -

  الدراسات السابقة 

ــــةحظيــــت الاتصــــالات  ــــاحثين وعلمــــاء  الإداري ــــل الب ــــنفس والاجتمــــاع  الإدارةباهتمــــام خــــاص مــــن قب ــــم ال وعل
ونجـــــاح أي منظمــــــة ،وهــــــدا لأهميـــــة تــــــدفق المعلومــــــات  إدارةوالســـــلوك التنظيمــــــي ،لمــــــا لهـــــا مــــــن دور مهــــــم في 

ـــــت المناســـــب  القـــــرارات لاتخـــــاذاللازمـــــة  ،ولهـــــذا تعـــــددت الدراســـــات عـــــبر قنـــــوات الاتصـــــال المختلفـــــة في الوق
،حيــــــث هنــــــاك عــــــدة دراســــــات تناولـــــت بالدراســــــة والتحليــــــل عناصــــــر منفــــــردة مــــــن عناصــــــر  في هـــــذا اĐــــــال

  :القرار، ومن بين هذه الدراسات نجدلى علاقته باتخاذ إالاتصال دون التطرق 

دور نظــــــــم و تقنيــــــــات الاتصــــــــال الإداري في خدمــــــــة اتخـــــــــاذ :دراســــــــة مصــــــــعب إســــــــماعيل الطــــــــبش
القــــرارات،يعتبر هــــذا البحــــث عبــــارة عــــن رســــالة ماجســــتير في إدارة الأعمــــال مقدمــــة بكليــــة التجــــارة جامعــــة 

ــــــت إشــــــكالية البحــــــث تــــــدور حــــــول 2008غــــــزة بفلســــــطين ســــــنة  مــــــدى تســــــاهم نظــــــم و إلى أي م،و كان
ــــــيم في قطــــــاع غــــــزة؟و  ــــــة و التعل ــــــة اتخــــــاذ القــــــرارات في وزارة التربي ــــــات الاتصــــــال الإداري في خدمــــــة عملي تقني

ــــــاول الجــــــزء النظــــــري أربعــــــة .قــــــد قســــــم الباحــــــث رســــــالته إلى قســــــمين أحــــــدهما نظــــــري و الآخــــــر تطبيقــــــي تن
ـــــــث مفهومه،أهدافه،عناصـــــــر  ـــــــف الاتصـــــــال مـــــــن حي ه،خطواته،أنماطه، مباحث،المبحـــــــث الأول خصـــــــص لتعري

مقوماتــــــه و معوقاتــــــه، أمــــــا المبحــــــث الثــــــاني فخصـــــــص لتقنيــــــات الاتصــــــال مــــــن حيــــــث مفهومــــــه، أســـــــبابه، 



 
  ج

ـــــــــــــــــــث  ـص لاتخـــــــــــــــــــاذ القـــــــــــــــــــرارات مـــــــــــــــــــن حي ـــــــــــــــــــث خصــــــــــــــــــ معوقاتـــــــــــــــــــه و أنواعـــــــــــــــــــه، و المبحـــــــــــــــــــث الثال
ــــــــــــع  المفهوم،الأنواع،العناصر،المراحل،الأســــــــــــاليب و دور الاتصــــــــــــالات في اتخــــــــــــاذ القرار،أمــــــــــــا المبحــــــــــــث الراب

ــــــــ ــــــــث وظائفهافخصــــــــص ل ــــــــيم مــــــــن حي ــــــــة و التعل ــــــــات وزارة التربي ــــــــة و تقني ــــــــة و التنظيمي ،المســــــــتويات الإداري
 .الاتصال المستخدمة في الوزارة

ـــــة الاتصـــــال التنظيمـــــي في المؤسســـــة و دوره في اتخـــــاذ القـــــرارات :دراســـــة ســـــليم كفـــــان ــــة مـــــدى فعالي دراسـ
ـــــنفس و علـــــوم التربيـــــة مقدمـــــة بكليـــــة  التنظيميـــــة،يعتبر هـــــذا البحـــــث عبـــــارة عـــــن رســـــالة ماجســـــتير في علـــــم ال

م،و كانــــــــت 2004العلـــــــوم الإنســــــــانية و العلـــــــوم الاجتماعيــــــــة جامعـــــــة الإخــــــــوة منتـــــــوري بقســــــــنطينة ســـــــنة 
ــــى اتخــــاذ  ــــؤثر الاتصــــال التنظيمــــي الفعــــال داخــــل المؤسســــة عل ــول إلى أي مــــدى ي ــــدور حــ إشــــكالية البحــــث ت

تنـــــاول الفصــــــل الأول .فصــــــول قـــــرارات ناجحـــــة و فعالــــــة و رشـــــيدة؟و قــــــد قســـــم الباحـــــث رســــــالته إلى ســـــتة
،أما وظائفــــــهص تعريـــــف الاتصـــــال،أهميته،أهدافه و خصـــــص  للإطـــــار المنهجـــــي للدراسة،الفصـــــل الثــــــاني خصـــــ

الفصـــــل الثالـــــث فخصـــــص للشخصــــــية و الاتصـــــال مـــــن حيـــــث أنمــــــاط الشخصـــــية و الاتصـــــال و شــــــبكات 
ماهيتها،نظرياēـــــــــــا قـــــــــــرارات مــــــــــن حيـــــــــــث الاتصــــــــــال و أشـــــــــــكاله و معوقاته،الفصــــــــــل الرابـــــــــــع خصــــــــــص لل

ــــــــث خصائصها،أسســــــــها  مراحلها،الفصــــــــل الخــــــــامس خصــــــــص للقــــــــرارات التنظيميــــــــة وو  المنظمــــــــة مــــــــن حي
  .قواعدها و العوامل المؤثرة فيها،أما الفصل السادس فخصص للجانب الميداني للدراسةو 

  اختلاف الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة

ــــــــــــة و الدراســــــــــــا ــــــــــــين الدراســــــــــــة الحالي ـــــد اخــــــــــــتلاف ب ــــــــــــث اخــــــــــــتلاف يوجـــــــ ت الســــــــــــابقة،وذلك مــــــــــــن حي
ـــــة الموضــــــــوع،اختلاف معالجــــــــة الفرضــــــــيات وكــــــــذلك اخــــــــتلاف مكــــــــان  الفرضــــــــيات،اختلاف طريقــــــــة معالجـــ

  .التربص

  هيكل الدراسة

لى إالفرعيــــــة المطروحــــــة ســــــنقوم بتقســــــيم البحــــــث  ســــــئلة، والأشــــــكالية الرئيســــــيةجابــــــة علــــــى الإجــــــل الإأمــــــن 
  :ثلاثة فصول رئيسية كما يلي 



 
  ح

مــــــــن خـــــــــلال ثلاثـــــــــة مباحث،حيـــــــــث ســـــــــنتطرق في ، "عمليـــــــــة الاتصـــــــــال":ولالأ الفصـــــــــليتنــــــــاول  -
ساســـــــيات حــــــــول أ،بينما في المبحـــــــث الثـــــــاني عموميـــــــات حـــــــول عمليـــــــة الاتصـــــــال المبحـــــــث الأول

 .المبحث الثالث مختلف التأثيرات على عملية الاتصال تناولنا فيعملية الاتصال ،في حين 
ول ماهيــــة عمليــــة اتخــــاذ في مبحثــــه الأ ســــنعالج حيــــث، "القــــرارعمليــــة اتخــــاذ ":الفصــــل الثــــانييتنــــاول  -

مــــا المبحـــــث أحــــول عمليــــة اتخـــــاذ القــــرار،  أساســـــيات إلى المبحــــث الثــــاني نافي حــــين خصصـــــ،القــــرار
 .لى الاتصال وعملية اتخاذ القرارإالثالث فتطرقنا 

،وذلــــك "ة اتصــــالات الجزائــــر بولايــــة المديــــةحالــــة مؤسســــ دراســــة"،)التطبيقــــي:(الفصــــل الثالــــثيعــــالج  -
ــــأثيره في عمليــــة اتخــــاذ  ــــق الاتصــــال ومــــدى ت ــــع تطبي القــــرار في مؤسســــة مــــن خــــلال البحــــث عــــن واق

ــــث أننــــا قســــمنا هــــذا،اتصــــالات الجزائر ــــارة عــــن مبحــــث تمهيــــدي ،حثــــينلى مبإالفصــــل  حي الأول عب
 .نتائج الدراسة الميدانيةبتحليل  سنقوم في المبحث الثانيو ائر،بمؤسسة اتصالات الجز للتعريف 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

  

  

 

 

 

  :الفصل الأول
  لعملیة  الإطار النظري   

  الاتصال
 

 

 

 

 

 



 عملیة الاتصال  :الفصل الأول                                
 

 
2 

  تمهيد 

ــــان أو نســــق اجتمــــا      ــــار أĔــــا كي ــــيرة في أي منظمــــة باعتب ــــراد و إن للاتصــــال أهميــــة كب جماعــــات عي يضــــم أف
ـــــــــــــــــــق اعـــــــــــــــــــيعملـــــــــــــــــــون م ـــــــــــــــــــادل رغبـــــــــــــــــــات و  لتحقي ـــــــــــــــــــل الاتصـــــــــــــــــــال تب أهـــــــــــــــــــداف مشـــــــــــــــــــتركة،كما يمث

ة،روح المنظمــــــــــة غيرهــــــــــا مــــــــــن أجــــــــــزاء المنظمــــــــــوالسياســــــــــات و  كار،المعاني،المعلومات،المقترحــــــــــاتللآراء،الأف
ــــــــة،حيث أن لنجــــــــاح العنصــــــــر و  ــــــــق أهــــــــدافها الإداري ــــــــة هــــــــذا التجمــــــــع البشــــــــري لتحقي المحــــــــوري في ديناميكي

الجماعات،كمـــــا كــــار و المشــــاعر بــــين الأفــــراد و تبـــــادل المعاني،الأفوبقاءهــــا يتوقــــف علــــى انتقــــال و  المنظمــــات
لا يمكـــــــن للمـــــــدير أن يقـــــــوم بـــــــأي مـــــــن هــــــــذه في كـــــــل وظيفـــــــة،و أن للاتصـــــــال دور للاتصـــــــال دور حيـــــــوي 

بـــــين مرؤوسيه،رؤســـــائه بنجـــــاح دون الاعتمــــاد علـــــى انتقــــال وتبـــــادل الآراء والأفكــــار وغيرهـــــا بينــــه و الوظــــائف 
ـــــن الا حيــــــث ســـــنتطرق مـــــن خــــــلال اســـــتثارēم للعمل،تصــــــال المـــــدير مـــــن توجيــــــه الأفـــــراد و ونظرائـــــه،كما يمكِّ

  :هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث

  .عملية الاتصالعموميات حول :بحث الأولالم

  .سيات حول عملية الاتصالأسا:المبحث الثاني

 .مختلف التأثيرات على عملية الاتصال:المبحث الثالث
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  ماهية عملية الاتصال:المبحث الأول

ــــات البشــــرية و هــــو القــــو يعــــد الاتصــــال مهــــم في المنظمــــات و        هــــو العنصــــر الحــــاكم في ة الدافعــــة في العلاق
ــــام أي  ــــبر مــــن ا اكمــــ،في عمليــــات التفاعــــل الاجتماعيمجتمــــع إنســــاني و قي ــــتي تناولهــــا البــــاحثين يعت لمواضــــيع ال

  .هذا نظرا للدور الذي يلعبه داخل المنظماتو 

 مفهوم الاتصال و خصائصه:المطلب الأول

  :الاتصال وخصائصه،وذلك كمايليفي هذا المطلب إلى مفهوم سنتطرق 

  مفهوم الاتصال:أولا

 معناهـــــاو Communisاللاتينيـــــة إلى الكلمـــــة Communicationيرجـــــع أصـــــل كلمـــــة اتصـــــال      
Common ـــــتي تتضـــــمن المشـــــاركة أو بالتـــــالي فـــــإن ا".عـــــام" أو" مشـــــترك"أي لاتصـــــال هـــــو العمليـــــة ال

  1.أو فعل ما ة أو إحساس أو سلوك أو توجيهالتفاهم حول فكر 

ـــــة مـــــن شـــــخص لآخـــــر حـــــتى و       ـــــتم بواســـــطتها انتقـــــال المعرف ـــــتي ي ـــــة أو الطريقـــــة ال ـــــى أنـــــه العملي يعـــــرف عل
ـــــؤدي إلى التو عا بينهـــــا يصـــــبح مشـــــا ذه العمليـــــة بـــــذلك يصـــــبح لهـــــفـــــاهم بـــــين هـــــذين الشخصـــــين أو أكثر،و ت

الدراســـــة التجريــــب و ،ويــــؤثر فيها،ممـــــا يخضــــعها للملاحظــــة والبحثلهــــا اتجـــــاه تســــير فيــــه ومكونــــات و  رعناصــــ
  2.العلمية

ــــتي يقــــوم đــــا الشــــخص بنقــــل رســــالة       ــــة ال ــــه الطريقــــة أو الكيفي ــــى أن ــــدات الاتصــــال عل عــــرف ســــهيل عبي
   3.ما في موقف ما عن طريق الرموزالمشاعر إلى الآخرين لهدف والآراء،الاتجاهات و مل المعلومات تح

                                                   
،مذكرة الحصول على ماجستير في دور الاتصال التسويقي،في تدعيم القدرة التنافسية للمؤسسة،دراسة حالة ملبنة البخاريإيمان العشاب،1

 .15،ص 2010جامعة المدية،علوم التسيير،كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير،
،ص 2008لطبعة الأولى،دار الحامد للنشر والتوزيع،الأردن،،االقيادة و الرقابة و الاتصال الإداريمعن محمود العياصرة،مروان محمد بن أحمد،2

162.  
                                   لحديث للنشر    ،الطبعة الأولى،عالم الكتب االاتصال للقيادة الفعالةإدارة الوقت وعملية اتخاذ القرارات و سهيل عبيدات،3
  .97،ص 2007التوزيع،الأردن،و 
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أمــــا كيلــــي فعــــرف الاتصــــال بأنــــه العمليــــة الــــتي بواســــطتها يســــتطيع إنســــان مــــا معرفــــة مــــا يــــدور في خلــــد      
ــــه و  وأ،شــــخص آخــــر ــــد الإنســــان مــــا عــــدا مــــا يفكــــر في ــــه أي أن الاتصــــال هــــو مصــــدر كــــل نمــــو عن يشــــعر ب
  .النمو الجسدي

  1.ومات من خلال استعمال الرموزعرف لارشين الاتصال بأنه نقل المعلو      

ــــــل عو       أو  الأخبــــــار بــــــين طــــــرفينتبــــــادل وتخــــــزين الأفكــــــار والمعلومــــــات و مليــــــة الاتصــــــال في إنتــــــاج و تتمث
   2.تحقيق أهداف مشتركة محددةأكثر بغرض تناول قضية معينة و 

ــــو      ــــى أنــــه عملي ــــا أن نعــــرف الاتصــــال عل ــــى التعــــاريف الســــابقة يمكنن ــــاءا عل ــــف أفــــراد ة تواصــــل بــــين مخبن تل
ـــــك عـــــبر عـــــدة الملاحيهـــــا يـــــتم نقـــــل المعلومات،الأفكـــــار و فو  المنظمـــــة ظـــــات مـــــن المرســـــل إلى المرســـــل إليـــــه وذل

ــــي عــــن واحــــدة عناصــــر،و  ــــث لا يمكــــن في أي حــــال مــــن الأحــــوال التخل التي تكــــون متسلســــلة فيمــــا بينها،حي
  3.منها

  خصائص الاتصال:ثانيا

  :ديدها كما يلييتميز الاتصال بكثير من الخصائص التي يمكن تح

ــــــــة ت - 1 ــــــــين طــــــــرفينإن الاتصــــــــال عملي شخصــــــــا ومجموعــــــــة مــــــــن  وأ،ســــــــواء كــــــــان شخصــــــــين:فاعــــــــل ب
ــــــــق مشــــــــاركة ا الهــــــــدف مــــــــنالأفراد،و  ل للمرســــــــل في فهــــــــم الفكــــــــرة وتقبلهــــــــا التفاعــــــــل تحقي لمســــــــتقبِ

 .رد فعللات عملية تفاعل لها فعل و هذا يجعل عملية الاتصاوالتحمس لتنفيذها،و 

ـــــ - 2 يمكـــــن للقـــــادة اســـــتخدامها في تحريـــــك الجماعـــــة نحـــــو تحقيـــــق :ة نفســـــيةإن الاتصـــــال عمليـــــة اجتماعي
ـــــنهم الأهـــــداف المرغوبـــــة،كما أĔـــــا تمكِـــــن ا ـــــروابط بي لقـــــادة مـــــن فهـــــم اتجاهـــــات العـــــاملين وتنســـــيق ال

 .توجيه العلاقات الإنسانية داخل المنظمةوبين أجزاء التنظيم و 

                                                   
  .75،ص 2003التوزيع،الأولى،دار عالم الثقافة للنشر و ،الطبعة معاييرهاارة المدرسية الحديثة،مهاراتها و الإدياسر خالد سلامة، 1
                              طبع للنشر                   الدار الجامعية لل،بدون طبعة،لصفاتاالمهارات و الوظائف والأدوار و :صردليل المدير المعار،مصطفى محمود أبو بك2
  .    387،ص 2001مصر،،يع،الإسكندريةالتوز و 

  .من إعداد الطالبتين 3
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إنما نيـــــة مـــــن نشـــــأة المنظمــــــة،و ى مرحلـــــة زمبمعـــــنى أĔـــــا لا تقتصـــــر علـــــ:إن الاتصـــــال عمليـــــة مســـــتمرة - 3
 تــــزود البــــاحثينجــــو العمــــل و تحــــافظ علــــى مســــتنداته و تصــــاحب المنظمــــة منــــذ تأسيســــها لتهيئــــة 

  1.الأنشطة  التي تمارسها المنظمة عبر مراحل تطورها المختلفةو  المعلوماتغيرهم بوالمسئولين و 

ـــــل أو إذا كـــــان الاتصـــــال مســـــتمرا،أي لا ينق:المكـــــانالاتصـــــال ينشـــــر في الزمـــــان و  - 4 طـــــع ســـــاعة مـــــن لي
قــــــط بــــــل يجــــــده مــــــن حولــــــه في  لا يســـــتعمله فســــــان لا يحتــــــاج إلى الاتصــــــال فحســــــب،و Ĕـــــار أن الإن
 .في كل لحظة من حياتهكل مكان،و 

ـــــالتغيير و الاتصـــــال  - 5 يتوقـــــف أو ،فهـــــو لا )أي متغـــــيرة(فالاتصـــــال ظـــــاهرة ديناميكيـــــة:التجديـــــديتســـــم ب
ــــــــد نقطــــــــة محــــــــددة و  ــــــــا طوليتجمــــــــد عن ــــــــا ممــــــــن المرســــــــل إلى هــــــــو لا يأخــــــــذ اتجاهــــــــا خطي ــــــــا أحادي ي

وســـــائله تجـــــددا مســـــتمرا م طرفيـــــه،كما أنـــــه يتجـــــدد في صــــوره و المســــتقبل،بل هـــــو عمليـــــة دائريـــــة تضــــ
  2.مع تطور الحياة الإنسانية

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                   

التعليم في قطاع زارة التربية و الة تطبيقية على و ح"دور نظم و تقنيات الاتصال الإداري في خدمة اتخاذ القرارات،مصعب إسماعيل طبش1
  .19،ص 2008رسالة الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال،كلية التجارة،الجامعية الإسلامية،غزة،فلسطين،،"غزة

  .23،24،ص ص 2011التوزيع،جدة،السعودية،الطبعة الثانية،دار حافظ للنشر و ،مهارات الاتصالآخرون،نوح بن يحي الشهري و 2
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  أهمية الاتصال و أهدافه:المطلب الثاني

  :في هذا المطلب إلى مايليسنتطرق 

  أهمية الاتصال:أولا

  :تكمن أهمية الاتصال فيما يلي

مــــــــن خلالــــــــه معرفــــــــة رغبــــــــات ومشــــــــاكل العــــــــاملين وردود  الإدارة تمثــــــــل الضــــــــوء الــــــــذي تســــــــتطيع - 1
 .أهدافها للعاملينهم لنقل مضامين سياسات الإدارة و وجهات نظر ،و أفعالهم

اتجاهــــــاēم والتزامــــــاēم يمكــــــنهم مــــــن تحديــــــد مواقفهم،ملين طــــــريقهم و تمثـــــل الضــــــوء الــــــذي ينــــــير للعــــــا - 2
غــــير مســــتقر حينمــــا يجهــــل مــــا معــــرفتهم لــــرأي الإدارة بمســــتوى أدائهــــم إذ يبقــــى الفــــرد و   نحــــو العمــــل

 .يراد منه

الاتصـــــال الجيـــــد يعـــــين الإدارة علـــــى اتخـــــاذ القـــــرار الصـــــائب دون تأخير،فعـــــدم وصـــــول المعلومـــــات أو  - 3
 .ضعفه أو تأخيرهم تكامل مقومات القرار الإداري و تأخيرها يؤدي إلى عد

 .حريةينقل المعلومات بسهولة و و ل الجيد يبعد التشويش والإشاعات الاتصا - 4

ــــــــــــير ســــــــــــلوك االاتصــــــــــــ - 5 ــــــــــــى تغي ــــــــــــث تتعــــــــــــرف علــــــــــــى الات وســــــــــــيلة تعــــــــــــين الإدارة عل لعاملين،حي
 1.تفهمهم لمضموĔا ثم تغيير سلوكهم بموجبهاقدراēم،وتضمن استقبالهم لرسالتهم و 

 .الجماعات المختلفة في المنظمةالاتصال يحقق التعاون والتنسيق اللازمين بين الوحدات و  - 6

لتغـــــــيرات مواكبــــــة ابــــــين المنظمــــــة والبيئــــــة الخارجيــــــة و  د كبــــــير في التفاعــــــليســــــاهم الاتصــــــال إلى حــــــ - 7
 2.المتسارعةو البيئية المتنوعة  

 

 
                                                   

  .99مرجع سابق،ص ،الاتصال للقيادة الفعالةإدارة الوقت وعملية اتخاذ القرارات و  دات،سهيل عبي1
  .303،ص 1998الأردن،،التوزيع،عمان،الطبعة الأولى،دار ومكتبة الحامد للنشر و يات الإدارةأساسآخرون،حسين حريم و 2
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  أهداف الاتصال:ثانيا

نظـــــرا لكـــــون عمليـــــة الاتصـــــال عمليـــــة مســـــتمرة طالمـــــا هنـــــاك قـــــرارات جديـــــدة تحـــــدد الأهـــــداف الأخـــــرى 
  1:لعملية الاتصال على الوجه التالي

 .ها ابتداء من وضعها حتى تنفيذهاكافة خططلتوضيح المستمر لأهداف المنظمة،و ا - 1

 .تطورهاتياح أفراد التنظيم في وظائفهم،وذلك من بداية نمو المنظمة و الوقوف على مدى ار  - 2

ــــؤثر  - 3 التوضــــيح المســــتمر لاهتمــــام المنظمــــة بــــأفراد التنظــــيم عــــن طريــــق المشــــاركة في وضــــع الــــنظم الــــتي ت
 .مباشرة على أدائهم

ــــــراد التنظــــــيم عــــــن ال - 4 ــــــتي تحــــــدث داخــــــل المنظمــــــة نتيجــــــة للعوامــــــل التوضــــــيح المســــــتمر لأف تغــــــيرات ال
 .الخارجية

الأداء ازن المســـــتمر بـــــين الأداء المخطـــــط و ضـــــمان التنفيـــــذ الصـــــحيح لكافـــــة الأعمـــــال بمـــــا يحقـــــق التـــــو  - 5
 .المنفذ

 .الوقوف على حقيقة صورة المنظمة اتجاه الأطراف التي تتعامل معهم المنظمة - 6

  

  

  

  

  

  

  

                                                   
  . 126،125،ص ص 1996لبنان،،التوزيع،بيروتوالنشر و ولى،المؤسسة الجامعية للدراسات ،الطبعة الأنظامالإدارة عملية و مل بربر،كا1
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  ئلهوساعناصر الاتصال و :الثالث المطلب

  في هذا المطلب عن عناصر الاتصال ووسائلهسنتحدث 

  :تكمن عناصر الاتصال فيما يلي:عناصر الاتصال:أولا

أو مصــــــــــــــــدر آخــــــــــــــــر  ة، جماعــــــــــــــــيمكــــــــــــــــن أن يكــــــــــــــــون شخصــــــــــــــــا):المرســــــــــــــــل(المصــــــــــــــــدر - 1
ــــــــة في مصــــــــادر ،و )إلخ...الكتــــــــاب،الراديو،التلفزيون( تعتمــــــــد فعاليــــــــة الاتصــــــــال علــــــــى صــــــــفات معين

اد مــــن المصــــادر الأفــــر  عمليــــة الاتصال،فالمصــــادر الموثــــوق đــــا لهــــا قــــدرة أكــــبر في التــــأثير علــــى ســــلوك
ــــــوق đا،و  ــــــة الاتصــــــال كاختيــــــار غــــــير الموث ــــــز الثقــــــة في مصــــــدر عملي ــــــر مــــــن طريقــــــة لتعزي ــــــاك أكث هن

  .اĐلات العلمية:مثل واسطة نقل للاتصال ذات تأثير كبير على الأفراد

يتم ذلـــــك عـــــن ات الرســـــالة بشـــــكل يفهمــــه المســـــتلم،و تتضـــــمن هـــــذه العمليـــــة وضــــع محتويـــــ:الترميــــز -2
ـــــــق اســـــــتع الرســـــــومات أو أي تعـــــــابير يـــــــتم الاتفـــــــاق غـــــــة،الرموز الرياضـــــــية أو الأشـــــــكال و مال اللطري

  1.فهم عملية الاتصالا بين الطرفين تساعد على تسهيل و عليه

ـــــذي يريـــــد الم:الرســـــالة -3 ـــــه أو يقصـــــد بالرســـــالة في عمليـــــة الاتصـــــال المضـــــمون أو المحتـــــوى ال رسِـــــل نقل
ل،و  الي،فالإنســـــــــان يرســـــــــل ويســـــــــتقبل كميــــــــــات الســــــــــلوك الاتصهي مضـــــــــمون توصـــــــــيله للمســـــــــتقبِ

ـــــــل الحركـــــــة والإشـــــــارة(لخصوصـــــــية بعضـــــــها يتســـــــم باضـــــــخمة ومتنوعـــــــة مـــــــن الرسائل،و  بعضـــــــها و )مث
 اĐلات،الراديو مثـــــــــــــــل الندوات،المحاضرات،رســـــــــــــــائل الصـــــــــــــــحف،(الآخـــــــــــــــر يتســـــــــــــــم بالعموميـــــــــــــــة

  ).التلفزيونو 
  

  

                                                   
علوم اجستير،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية و ،مذكرة لنيل رسالة مشبكات الاتصال كألية لتحسين اداء المؤسسات،بوزكري الجيلالي1

  . 9،8،ص ص 2008التسيير،جامعة المدية،الجزائر،
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ـــــتي تحتـــــوي علـــــى عـــــدد مـــــن المعـــــاني أو الأفكـــــار ينقلهـــــا و    تصـــــال المرســـــل أو القـــــائم بالاالرســـــالة هـــــي ال
يــــتم التعبــــير عــــن هــــذه المعــــاني أو الأفكــــار مــــن خــــلال الرمــــوز اللفظيــــة أو و )المســــتقبل(إلى الطــــرف الآخــــر

  1.من خلال الرموز الغير اللفظية أو من خلالهما معا

ســـــــالة مـــــــن المرسِــــــــل إلى الر إن الوســـــــيلة أو القنـــــــاة هــــــــي الـــــــتي يـــــــتم مـــــــن خلالهــــــــا نقـــــــل :الوســـــــيلة -4
ياēــــــــــا بـــــــــاختلاف الموقــــــــــف الاتصــــــــــالي إمكانل،وهذه الوســــــــــيلة تختلـــــــــف في خصائصــــــــــها و المســـــــــتقبِ 

ل،حـــــــدود المســـــــو  ل مـــــــن خـــــــلال و افة بـــــــين المرسِـــــــل أو المســـــــتقبِ يمكن أن تصـــــــل الرســـــــالة إلى المســـــــتقبِ
أو قنـــاة، بصــــفة عامــــة فإنــــه كلمــــا كثــــر مــــن وســــيلة ل أوســـيلة واحــــدة كمــــا يمكــــن أن يســـتخدم المرسِــــ

  .كلما زادت فعالية الاتصال  خدمها المرسِلزاد عدد القنوات التي يست
ــــــا أن نســــــتقبل الرســــــائل عــــــبر قنــــــوات متعــــــددة،فنحن نســــــتقبل الرســــــائل الشخصــــــية عــــــن و      يمكــــــن لن

ــــــــــــــــــة نتلقاهــــــــــــــــــــا عــــــــــــــــــــبر الوســـــــــــــــــــائل الجو  ق الحــــــــــــــــــــواسطريـــــــــــــــــــ ماهيريــــــــــــــــــــة مــــــــــــــــــــن الرســــــــــــــــــــائل العامـ
  .خرىتتسم بعض الوسائل بكوĔا أكثر فعالية من الوسائل الأسينما،و ،صحف،مجلات،تلفزيون

ــــق :المســــتقبل -5 ــــك عــــن طري ــــتي تتضــــمنها الرسالة،ســــواء كــــان ذل ــــن يســــتفيد بالمعلومــــات ال هــــو كــــل م
  2.مباشر أو غير مباشر

وســـــيلة الاتصـــــال لكــــــي يجـــــب أن يكـــــون المســـــتقبل علـــــى درجــــــة عاليـــــة مـــــن الدرايـــــة فيمــــــا يخـــــص و 
ـــــى التعامـــــل مـــــع الم ـــــادرا عل ـــــة و يكـــــون ق ـــــة المرون ـــــى علـــــم يكـــــ ثبحيـــــ،الكفاءةعلومـــــات المنقولـــــة بغاي ون عل

  3.فهمها تماماالقدرة على فك الرموز و والمصطلحات الوظيفية المختلفة و بالمختصرات اللفظية 

  

  

  
                                                   

  .33،ص 2007،بدون طبعة،دار المعرفة الجامعية،مصر،ريمدخل إلى الاتصال الجماهيآخرون،شدوان شيبة و 1

  . 143،ص 1988النشر،بيروت،لبنان،،دار النهضة العربية للطباعة و بيالاتصال المحاسأصول القياس و الحي مرعي وآخرون،عبد 2
  .164،ص 2000الطباعة،عمان،الأردن،طبعة الأولى،دار المسيرة للنشر والتوزيع و ،التطبيقالإدارة علم و سي،جميلة جاد االله،محمد رسلان الجيو 3
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ل لهــــا و تتوقــــف عمليــــة قبــــول أو رفــــض الرســــالة علــــى در :القبــــول أو الــــرفض -6 درجــــة  جــــة فهــــم المســــتقبِ
ـــــيم  ل،و كـــــون مضـــــمون الرســـــالة إلى ق ـــــاك أنمـــــاط مختلفـــــة مـــــنوتوقعـــــات وحاجـــــات المســـــتقبِ  يوجد هن

ـــــة الاتصـــــال قـــــد اســـــتطاع كـــــارل روجـــــرز خاصـــــة في الاتصـــــال المباشـــــر و  الاســـــتجابات تـــــتم في عملي
  :أن يحدد أنواع الاستجابات على النحو التالي

 .التي تتضمن تعابير تتسم  بإصدار الأحكامو :ييميةالاستجابة التق  - أ

ـــــــف المشـــــــاكل الحاصـــــــلة أو إصـــــــدو :الاســـــــتجابة التفســـــــيرية  -  ب ـــــــى تفســـــــيرات لمختل ار الـــــــتي تتضـــــــمن عل
 .الاستجابات التي تتم عن الريبة و الشك

 1.توفير الدعم الماديوالتي تتضمن على الموافقة والدعم و :جابة الداعمةالاست  -  ت

ــي عوامــــل أو متغــــيرات غــــير مخطــــط لهــــا مــــن شــــأĔا أن تجعــــل مســــتقبل الرســــالة و :التشــــويش -7 يفهــــم هــ
  .الرسالة بطريقة مختلفة عن ما خطط لها المرسل

الضوضــــــاء،ينبغي علــــــى المرسِــــــل العمــــــل بكــــــل الوســــــائل المتاحــــــة للتقليــــــل  في ظــــــروف التشــــــويش أوو 
إلا فـــــإن الاتصـــــال ذاتـــــه لـــــن يكـــــون فعـــــالا بمـــــا لبي للتشـــــويش علـــــى عمليـــــة الاتصـــــال،و مـــــن الأثـــــر الســـــ

  2.بل أنه قد يؤدي إلى نتائج سلبية وخيمةيكفي لبلوغ الأهداف المنشودة منه،

ــــتي يــــتم التعبــــير مــــن خلالهــــا عــــن فتشــــكل التغذيــــة العكســــية الأد:التغذيــــة العكســــية -8 هــــم اة الأهــــم ال
ـــــــة التفاعـــــــل قبولهـــــــا أو رفضـــــــها،أي أن التغذالمســـــــتقبل لرســـــــالة المرســـــــل  يـــــــة العكســـــــية تجســـــــد عملي

تجابات الــــتي الاســــد đــــا جميــــع أنــــواع ردود الأفعــــال و المســــتقبل،كما يقصــــو التجــــاوب بــــين المرســــل و 
ـــــــــىالـــــــــتي تمكـــــــــن يقـــــــــوم đـــــــــا المســـــــــتقبل و  ـــــــــه في عمليـــــــــة  المرســـــــــل مـــــــــن التعـــــــــرف عل درجـــــــــة فعاليت

Ĕــــا تســـاعد المرســـل علــــى فهـــم ذاتــــه الاتصـــال،حيث تعتـــبر مصــــدرا مهمـــا مـــن مصــــادر المعلومـــات لأ
يكمن هـــــدفها في المحافظــــــة علـــــى التنظـــــيم و اســــــتمراريته وتســـــاعده علـــــى عمليـــــة تعــــــديل الســـــلوك،و 

                                                   
التوزيع،عمان لطبعة الأولى،دار الحامد للنشر و ،اأساليب القيادة الإدارية في المؤسسات التربويةالاتصال الإداري و علي عياصرة وآخرون،1

  .40،ص 2009الأردن،
 ،ص2009الأردن،،التوزيع،عمانوري العلمية للنشر و ية،دار الياز ،الطبعة العربمهاراتنماذج و :أساسيات الاتصالالعلاق، حميد الطائي،بشير2

31.  
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ـــــــه علـــــــى ردود أفعـــــــال البيئـــــــة اتجـــــــاه أعمالـــــــه،كما أن هـــــــدف التغ ـــــــل  ذيـــــــة العكســـــــيةلأĔـــــــا تعرف يتمث
ـــــير  ـــــى مســـــتوى ات و بإحـــــداث تغي ـــــير عل ـــــك التغي ـــــير ســـــواء كـــــان ذل ـــــق الحاجـــــة إلى التغي تعـــــديلات وف
 1.الفرد أو التنظيم

  الموالي يوضح أهم عناصر الاتصال والشكل 

  عناصر الاتصال:)1-1(الشكل رقم

 

 

 التشويش                التشويش                    التشويش             

 

 

 

 التغذية العكسية                                    

 

ـــــة في اتخـــــاذ القـــــرارات في الأجهـــــزة :المصـــــدر ـــــد الســـــبيعي،دور نظـــــم الاتصـــــالات الإداري هـــــزاع شـــــبيب خال
ـــــــة،الرياض،الأمنية،رســـــــالة ماجســـــــتير في العلـــــــوم الإدارية،جامعـــــــة نـــــــايف العرب  ،ص2009يـــــــة للعلـــــــوم الأمني

20. 

  وسائل الاتصال:ثانيا

من لنقـــــل التعليمـــــات مـــــن طـــــرف إلى آخـــــر،و ســـــائل تســـــتند عمليـــــة الاتصـــــال علـــــى مجموعـــــة مـــــن الو 
  :يلي الوسائل المعتمدة لهذا الخصوص ما

  

                                                   
  .42،41،مرجع سابق،ص ص أساليب القيادة الإدارية في المؤسسات التربويةداري و الاتصال الإآخرون،علي عياصرة و 1

 الوسيلة الرسالة المرسل
 

 القناة
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ـبر الاتصـــــــــــــالات الـــــــــــــتي تـــــــــــــتم بالوســـــــــــــائل الشـــــــــــــفهية:الوســـــــــــــائل الشـــــــــــــفهية -1 ــــــــــــ ـــــــــــــث (تعت الأحادي
ــــــــث تســــــــمح )المقــــــــابلاتالمباشــــــــرة،الاجتماعات و  مــــــــن أفضــــــــل وســــــــائل الاتصــــــــال في المنظمات،حي

فيــــــذها بدرجـــــة عاليــــــة مــــــن التفــــــاهم،و تســــــمح أيضــــــا هـــــذه الوســــــائل بإعطــــــاء الرســــــالة المطلــــــوب تن
الأفكـــــار ممـــــا و    بفــــتح قنـــــوات جيـــــدة للعلاقــــات بـــــين الأطـــــراف ذات العلاقــــة للتعبـــــير عـــــن المشــــاعر

  .يرفع الروح المعنوية لكافة أفراد التنظيم
ـــــة -2 ـــــة(الوســـــائل المكتوب ـــــات الاتصـــــال đـــــدف الرجـــــوع ):التحريري تســـــتخدم هـــــذه الوســـــائل في عملي

تطلـــــــب قـــــــدرا مـــــــن الدقـــــــة في بلورēـــــــا الـــــــتي تالاقتراحـــــــات و و   هـــــــا بالتقـــــــارير،القراراتباطإليهـــــــا لارت
اصـــــة مـــــع التزايـــــد كتابتها،كمـــــا تعتـــــبر التقـــــارير كإحـــــدى الوســـــائل الكتابيـــــة الأساســـــية للاتصـــــال خو 

  .تقسيم العملو المستمر للتخصص 
ـــــة و :الوســـــائل الالكترونيـــــة -3 زة ،أجهنـــــتالإنتر ســـــريعة مثـــــل شـــــبكات قـــــد بـــــرزت تقنيـــــات اتصـــــال فعال

ــــــــد الصــــــــوتي ــــــــف النقال،البري ــــــــع هــــــــذه التطــــــــورات والالكــــــــتروني و  الهوات غيرها،حيــــــــث أســــــــهمت جمي
تبـــــادل كميـــــات هائلـــــة مـــــن البيانـــــات مـــــن  لمنظمـــــاتا النوعيـــــة في مجـــــال الاتصـــــال في تمكـــــين الأفـــــراد

  1.المنظماتوالجهد للأفراد و هذا ما وفر المال والمعلومات بالوقت الحقيقي،و 
ــــر اللفظ -4 ــــى المقصــــود:يــــةالوســــائل غي أو غــــير المقصــــود لتعــــابير  تعتمــــد الاتصــــالات غــــير اللفظيــــة عل

ـــــوحي برســـــالة أو معـــــنى معينو  الجســـــد لنقـــــل إشـــــاراتالوجـــــه و  تقـــــرر بعـــــض الدراســـــات و ،إيمـــــاءات ت
بصــــــفة في حــــــالات معينة،و % 99تصــــــال تفــــــوق في الاالإيمــــــاءات و  أن نســــــبة اســــــتخدام الإشــــــارات

 2.سميةخاصة فيما يتعلق بالاتصالات غير الر 

ــــــك مــــــن خــــــلال و :الوســــــائل الجماعيــــــة -5 اجتماعــــــات العمــــــل هــــــي عبــــــارة عــــــن وســــــائل رسميــــــة،و ذل
تكـــــــون يوميـــــــة  أنبحيـــــــث يمكــــــن تي تتحـــــــدد بنــــــاءا علـــــــى جــــــدول الأعمال،الــــــمتعــــــددة الأهـــــــداف و 

أو تكـــــون دوريـــــة أو  الأزمـــــاتتكـــــون طارئـــــة في حالـــــة الصـــــراعات و  أنلبضـــــعة دقـــــائق فقـــــط ويمكـــــن 
 إلىوالبحــــــث الجمــــــاعي عــــــن الحلــــــول والاســــــتماع  نظمــــــةشــــــكلات الما وفيهــــــا يــــــتم مناقشــــــة مغيرهــــــ
 أيـــــــامو   تكــــــون في شـــــــكل نــــــدوات مـــــــؤتمرات أنلى انشـــــــغالات العــــــاملين ويمكـــــــن إالمختلفــــــة و  الآراء

                                                   
.129مرجع سابق،ص ،نظامالإدارة عملية و ،كامل بربر 1  

  .193،ص 2009الأردن،،التوزيع،عمانري العلمية للنشر و ية،دار اليازو ،الطبعة العربالقيادة الإداريةبشير العلاق،2
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ــــــــف المتعــــــــاملين مــــــــع المنظمــــــــةتكــــــــون مــــــــع المســــــــاهم أنويمكن ،دراســــــــية معــــــــارض لضــــــــبط  ين ومختل
 1.السياسات المشتركة

  :الآتي يمثل وسائل الاتصالوالجدول 

 وسائل الاتصال):1-1(الجدول رقم

  الاتصال الكتابي  الاتصال اللفظي  الاتصال البدني

  .يوضح ردود الفعل العكسية-

مـــــــؤثر في الـــــــروح المعنويـــــــة للمـــــــوظفين -
حيــــــث أن الأفعــــــال تتحــــــدث بصــــــوت 

  .أعلى من الكلمات

لـــــه أثـــــره البـــــالغ لـــــدى المـــــوظفين ذوي -
  .الكفاءات و الثقافة العالية

  .الإيماءات-:مثل

  .حركات الوجه-

  .لسكوتا-

  .الانفعالالغضب و -

  .السلام باليد-

  .الابتسامة-

  .الصداقةيقوي روح التعاون و -

     يشـــــــــــــجع علـــــــــــــى تبـــــــــــــادل الأســـــــــــــئلة -
لـــــــــــــذلك فهـــــــــــــو فعـــــــــــــال في تقريــــــــــــــب و 

  .المفاهيم

مليــــــــــــة تبــــــــــــادل الأفكــــــــــــار يســــــــــــرع ع-
الآراء فهـــــــــــــــو الوقـــــــــــــــت والمعلومـــــــــــــــات و 

  .الجهدو 

  .المقابلات الشخصية-:مثل

  .المكالمات التليفونية-     

     الاجتماعـــــــــــــــــــــــــات اللجـــــــــــــــــــــــــان و -     
  .المؤتمراتو 

  .المحاضرات-    

يســـــــــــهل الرجـــــــــــوع إليـــــــــــه لتحديـــــــــــد -
 .المسؤوليات

يوثـــــق المعلومـــــات للاســـــتفادة منهـــــا -
  .في المستقبل

يضــــــمن نقــــــل بعــــــض المعلومــــــات و -
  .الأجوبة لعدد كبير من العاملين

  .التقارير-:مثل

  .المذكرات-     

  .المنشورات-     

  .اوىالشك-     

  .اللوحات البيانية-     

  .وسائل الإيضاح البصرية-     

الجرائــــــــــــــد جريـــــــــــــدة العمـــــــــــــال و -     
  .الحائطية

  

ـــــــة في تطـــــــوير الذات،ال:المصـــــــدر ـــــــلال خلـــــــف ســـــــكارنة،المهارات الإداري طبعـــــــة الأولى،دار المســـــــيرة للنشـــــــر ب
  .55،ص 2009عمان الأردن،الطباعة،و التوزيع و 

                                                   
،ص ص 2011،بدون طبعة،ديوان المطبوعات الجامعية للنشر والتوزيع،الجزائر،تطبيقيةدراسة نظرية و :لاتصال في المؤسسةاناصر قاسيمي، 1

15،14.  
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  .لاتصالأساسيات حول ا:المبحث الثاني

ـــــــ عمليات وخـــــــارج المنظمـــــــة،و  تبـــــــادل المعلومـــــــات داخـــــــلع الاتصـــــــال بأهميـــــــة كبـــــــيرة في نقـــــــل و يتمت
ــــــه واتخــــــاذ القــــــرارات فيهــــــا،و إعــــــداد  ــــــنفس ب ــــــة الأوكســــــجين الــــــذي تت يعتبر الاتصــــــال في الوقــــــت الحاضــــــر بمثاب

ــــــة المكتســــــبة مــــــن ــــــل المنظمــــــة،فهو أداة للتوا إدارة المنظمــــــة،كما يعــــــد أحــــــد العناصــــــر الثقافي ــــــد قب صــــــل وتوحي
تنظــــــــيم النســــــــق داخــــــــل المنظمــــــــة،حتى أصــــــــبح اليــــــــوم يشــــــــكل أحــــــــد الاهتمامــــــــات الأساســــــــية الأفكــــــــار و 

  .للمنظمة

  .خطواتهو أنواع الاتصال :الأول المطلب

  أنواع الاتصال وخطواتهالمطلب  هذا فيسنتطرق 

  أنواع الاتصال:أولا

ت اللغـــــــــة المستخدمة،مســـــــــتوى مؤشـــــــــرا:يمكـــــــــن تصـــــــــنيف الاتصـــــــــال حســـــــــب معـــــــــايير مختلفـــــــــة منهـــــــــا
  .الاتجاه الاتصو التأثير،مصدر الاتصال 

ـــــواع الاتصـــــال حســـــب مؤشـــــرات اللغـــــة المســـــتخدمة -1 الاتصـــــال وفقـــــا لطبيعـــــة مصـــــدره :أن
ارات،حركات إشــــــــــــــ(غير لفظــــــــــــــي لفظـــــــــــــي،و :لمســـــــــــــتخدمة ينقســــــــــــــم إلى نــــــــــــــوعينباعتمـــــــــــــاد اللغــــــــــــــة ا

ــــــام بينهمــــــا بــــــل يفضــــــل اســــــتعمالهما معــــــا و ).صمت،صور،رســــــوم،نقوش هــــــذا لا يعــــــني وجــــــود فصــــــل ت
  .لزيادة فاعلية التأثير

ــــمســــتوى التــــأثيرأنــــواع الاتصــــال حســــب  -2 أثير إلى أربعــــة ينقســــم الاتصــــال حســــب مســــتوى الت
  :هيأنواع و 

 .يتم بين الشخص و ذاته:اتصال ذاتي - 1

 .المستقبليتم دون قناة وسيطة بين المرسل و :اتصال شخصي - 2
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ــــة مــــن هــــو أوســــع و و :اتصــــال جمــــاهيري - 3 ــــواع الاتصــــال لاســــتعماله وســــائل الاتصــــال الجماهيري ــــر أن أكث
 1.تلفازراديو و و صحافة 

ـــــواع الاتصـــــال حســـــب مصـــــدر الاتصـــــالأ -3 إن أنـــــواع الاتصـــــال حســـــب مصـــــدر الاتصـــــال :ن
  :نوعان

 :الاتصال الرسمي:أولا

ـــــة تـــــوفير نظـــــام رسمـــــي مناســـــب للاتصـــــال،و يجـــــب تنظـــــيم        ـــل الإدارة التعليمي مـــــن أهـــــم مســـــؤوليات رجــ
ـــــذي يخدمـــــه،كما يجـــــب أن يكـــــون بنـــــاء عمليـــــة الاتصـــــال علـــــى  الاتصـــــال الرسمـــــي بدقـــــة في ضـــــوء الغـــــرض ال

ل الاتجاهــــات الضــــرورية إلى أعلــــى وإلى أســــفل الأفكــــار في كــــأĔــــا تســــمح بتــــدفق حــــر للمعلومــــات و  أســــاس
ـــــــوات الاتصـــــــال مفهو أفقيا،و  ـــــــع العـــــــاملين في المنظمـــــــة،و يجـــــــب أن تكـــــــون هـــــــذه الاتجاهـــــــات لقن لا ومـــــــة لجمي

  2.لمناخ العام مساعدايمكن لأي نظام للاتصال أن يقوم بمهمته بفعالية ما لم يكن ا

 :الاتصال غير الرسمي:انياث

ـــــة المحـــــددة للاتصـــــال       ـــــاة المو يحـــــدث خـــــارج المســـــارات الرسمي ـــــا مـــــن حي ـــــبر جـــــزءا طبيعي ـــــث يعت نظمات،حي
  .قد يعمل على تعطيل الاتصالات الرسميةيحقق أهدافا لا تتفق وأهداف الاتصال الرسمية و 

قــــــــــات العمــــــــــل أو خــــــــــارج  أو أن يــــــــــتم في غــــــــــيرذا أن الاتصــــــــــال غــــــــــير الرسمــــــــــي لابــــــــــد و لا يعــــــــــني هــــــــــو      
ــــتم التنظــــيم،و  ــــة،و لكن يعــــني الوصــــول إلى المعلومــــات ي ــــذ الاتصــــال الرسمي غم مــــا يســــببه هــــذا ر مــــن خــــارج مناف

ــــلإدارة و  لالاتصــــال مــــن مشــــاك عرقلتــــه لمهمتهــــا في التنســــيق بنقــــل معلومــــات غــــير دقيقــــة عــــن ومضــــايقات ل
  .الأخبار الكاذبةغير الرسمية والإشاعات و طريق اللقاءات 

  :ال غير الرسمي مزايا عديدة نورد منهاللاتصو 

 3.يكمل مسيرة الاتصال الرسمي في كثير من المواقف و يزيد من سرعة انتقال المعلومات -

                                                   
  .5ص ،داء المؤسساتأشبكات الاتصال كألية لتحسين  ي،الجيلالي بوزكر 1
  .94،ص 2005التوزيع،الأردن،ولى،مكتبة اĐمع العربي للنشر و ،الطبعة الأالإدارة التعليميةد،وليد أحمد سعي2
  .46،ص 2007لتوزيع،القاهرة،مصر،ابعة الأولى،دار الفجر للنشر و ،الطالاتصال الفعال للعلاقات العامةمحمد منير حجاب،3
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 أنواع الاتصال حسب اتجاه الاتصال -4

 :الاتصال من حيث اتجاهه إلى ثلاثة أنواع هيينقسم 

 :الاتصال النازل  -1

أعضــــاء ل الــــذي يــــتم بــــين الإدارة العليــــا و مثــــل الاتصــــا هــــو الــــذي يكــــون اتجاهــــه مــــن أعلــــى إلى أســــفلو       
ـــــــين الإدارة الوســـــــطى والعاملين،و  الإدارة ـــــــب شـــــــكل القـــــــرارات هـــــــذا الاتصـــــــاالوســـــــطى،أو ب ل يأخـــــــذ في الغال

  .السياسات التي تصدرها الهيئة الإدارية من أجل تنظيم سير العمل أو توجيه الأعمال بالمشروعو 

 :الاتصال الصاعد - 2

بــــدأ فيــــه عمليــــة التفاعــــل مــــن المرؤوســــين لتتجــــه إلى المســــتويات الإداريــــة العليــــا كــــأن يقــــدم هــــو الــــذي تو       
  1.اقتراحات أو بيانات أو شكاوى لرئيسهم المرؤوسين 

 :الاتصال الأفقي  -3

الــــــذي يــــــتم بــــــين العمــــــال في نفــــــس المســــــتوى الإداري مــــــثلا تكــــــون العلاقــــــة بــــــين  الاتصــــــاليقصـــــد بــــــه      
مـــــدير المحاســـــبة أي أن هــــــؤلاء يتواجـــــدون في مســـــتوى إداري واحــــــد في شــــــتريات و ومـــــدير الم  مـــــدير الإنتـــــاج 

هـــــو التنســــيق بــــين مختلـــــف الوحــــدات الإداريـــــة الــــتي  يتـــــولى   الاتصــــالالهـــــدف مــــن هـــــذا و  الهيكــــل التنظيمــــي 
الأفقـــــي يمكـــــن  وبالاتصــــالكــــل واحـــــد منهـــــا إنجــــاز بعـــــض الأهـــــداف التنظيميــــة كالإنتـــــاج، التمويـــــل، التوزيع،

  .تعاون بين هذه الوظائف لتقديم الأفضلالالتنسيق و 

ــــــف القطاعــــــــات و كمــــــ        ـاعد علــــــى نقــــــل المعلومــــــات والأفكــــــار والآراء بــــــين مختل المصــــــالح في ا أنــــــه يســـــ
ــــــرى  فالاتصــــــال،المنظمة ــــــايول"الأفقــــــي دور فعــــــال في المنظمــــــة كمــــــا ي ــــــري ف  الاتصــــــالضــــــرورة تشــــــجيع " هن

  2 .الإنسانية السلمية الاتصالاتة و ــالأفقي المباشر كوسيلة لتحقيق الإدارة الفعال

  خطوات الاتصال:ثالثا

                                                   
  .41،ص 2007المعرفة الجامعية،مصر، ،بدون طبعة،دارمدخل إلى الاتصال الجماهيريجمال مجاهد و آخرون،1
    . 147ص ،1992،الجزائر ،المؤسسة الوطنية للكتاب،بدون طبعة،أسس علم النفس الصناعي،عشوي مصطفى 2
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ـــــف طبيعـــــة عمـــــل و  ـــــا مـــــع الجانـــــب الإنســـــاني أكثـــــر مـــــن تختل ـــدير عـــــن غيره،فهـــــو يتعامـــــل غالب مهـــــام المــ
ـــــــر مـــــــن الوســـــــائل ا ـــــــب الأخرى،ويســـــــتخدم في اتصـــــــالاته الوســـــــائل الشـــــــفهية أكث ـــــــذا يمكـــــــن لأخرى،و الجوان ل

هنـــــاك عـــــدد مـــــن تصـــــال تتركـــــز في مهـــــارتي الإنصـــــات والتحـــــدث و القـــــول أن أولويـــــة احتياجاتـــــه في مهـــــارة الا
  :تلك الخطوات هييكون متصلا بارعا أكثر فاعلية وتأثيرا،و  الخطوات الإرشادية لمساعدة المدير أن

 :التحقق من جدوى الاتصال -1

ـــــة اتصـــــال ـــــدخول في أي عملي ـــــل ال يســـــتحق مـــــا الهـــــدف؟إذا كـــــان هـــــدفها واضـــــحا و :أي الســـــؤال قب
  .إلا كان تركه أفضلل هنا أمر مطلوب و تابعة فالاتصاالم

 :توسيع دائرة التفكير -2

معلوماتنــــا عــــن القضــــايا الــــتي تتحـــــدث عــــن رمــــوز وكلمــــا ازدادت معرفتنــــا و أي أن الكلمــــات عبــــارة 
 .الإقناعنها ازدادت قدرتنا على التأثير و ع

 :الاستماع بدقة و استيعاب الرسالة التي ينقلها الآخرون -3

ــــه مــــن ــــى بضــــع كلمــــات مــــن الرســــالة،فإن معاني،و  البحــــث عــــن كــــل مــــا تحمل عــــدم التركيــــز فقــــط عل
 . ما تعنيه هذه الكلمات قد تختلف من شخص لآخر

 :وضع مصدر الرسالة -4

ـــــرِف المتصـــــل بشـــــكل أفضـــــل كلمـــــا ك الـــــدوافع الكامنـــــة انـــــت المقـــــدرة علـــــى تقيـــــيم الرســـــالة و كلمـــــا عُ
 .وراء إرسالها بشكل أحسن

 :تصميم الرسالة -5

ـــــاءا علـــــى مـــــايم و المفـــــاه،اختيـــــار الكلمات ـــــنهم بن ـــــتي تجعلهـــــم يتفـــــاعلون بي ـــــون مـــــن  الأفكـــــار ال يحمل
 .حيحثم جعل المتحدث يؤكد ما فهم في الواقع ص الأسئلة،طرح ومعرفة خلفية

 :معرفة الموضوع -6
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ـــــــأثير في الآخـــــــرين و  ـــــــث أن الت ـــــــد مـــــــحي ـــــــاعهم لاب ـــــــدة و إقن ـــــــة الجي ـــــــى المعرف الـــــــتمكن ن الاعتمـــــــاد عل
 .الشديد من الموضوع

 :الوضوح -7

إذا كـــــان التحـــــدث عـــــام لابـــــد بالتحـــــدث في العموميـــــات الغامضـــــة،و  الـــــدوران حـــــول الموضـــــوععـــــدم 
 .من يكون شيء محدد يوضح المقصد

 :التذكر بأن أي شيء يصل للآخرين هو وسيلة اتصال -8

ــــيرا بالت ــــى الشــــكليات المقبو فاصــــيل،و الطــــرف المرســــل غــــير مهــــتم كث ــــدون مبالغــــةإن الحــــرص عل ــــة وب  ل
ــــــئلا ســــــكوت و اله و حدت،ارتفاعهنــــــبرة الصــــــوت،و  كلهــــــا وســــــائل اتصــــــال يتوجــــــب وضــــــعها في الحســــــبان ل

 .تقع في مأزق مخاطبة برسائل خاطئة من غير قصد

 ):أو/إما(الابتعاد عن عبارة -9

  .الأبيض ببساطةلحياة لا تقع حتى تصنيف الأسود و ذلك لأن كثير الأشياء في او      

 :عدم مقاطعة الشخص الآخر -10

ــــلاغ الطــــرف ــــة إب ــــة فالمقاطعــــة بمثاب ــــارة التالي ــــا هــــو :الآخــــر بالعب مــــن فضــــلك اســــكت فمــــا ســــأقوله أن
  .الأكثر أهمية

 :طرح الأفكار في المكان و الوقت المناسب - 11

المرســــــل إليــــــه يـــــؤثر بشــــــكل كبــــــير علـــــى مــــــدى حســــــن الموقـــــع والإطــــــار الـــــذي يكــــــون فيــــــه المرســـــل و     
  .استقبال الآراء وقبولها

 :التأكد من أن الاتصال هو عملية مستمرة - 12

ـــــث تشـــــ ـــــاك علـــــىحي ـــــل ســـــتة رســـــائل  ير الدراســـــات إلى أن إرســـــال رســـــالة واحـــــدة يعـــــني أن هن الأق
  ):ما ستة(هي مختلفة ضمنية و 

 .ما تعني قوله -
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 .ما تقوله فعلا -

 .ما يسمعه الشخص الآخر -

 .ما يعتقد الآخر أنه يسمعه -

 .ما يقوله الآخر -

  .ما تعتقد أن الشخص الآخر يقوله -

  أغراضهدئ الاتصال وظائفه و مبا:المطلب الثاني

  1:تتمثل مبادئ الاتصال فيما يلي:مبادئ الاتصال:أولا

 :مبدأ الوضوح -1

ــــــتم  ــــــد مــــــن اســــــتخدام اللغــــــة و لكــــــي ي ــــــذي يقــــــوم بتصــــــميم هــــــي مســــــالاتصــــــال لاب ؤولية المرســــــل ال
ــــــــك بالكلام،واضــــــــحة و ذلك بطريقــــــــة وصــــــــياغة الاتصــــــــال،و  ــــــــى اســــــــتخدام ذل ــــــــك عل ــــــــث يقــــــــوم ذل حي

ـــــى كثـــــير مـــــن المعوقـــــات رؤســـــاء والمرؤوســـــين،و الالألفـــــاظ بلغـــــة يفهمهـــــا  ـــــدأ إلى التغلـــــب عل يقوم هـــــذا المب
  .عدم وضوحهاذلك كالتعبير السيئ عن الرسالة والأخطاء الناجمة عن الصياغة و التي قد تعترض 

 :التركيزمبدأ الاهتمام و  -2

يتطلــــــب مزيــــــد مـــــــن عليــــــة للاتصــــــال إذلم يكـــــــن مفهومــــــا وواضــــــحا و لا يمكــــــن أن تكــــــون هنــــــاك فا
ــــث إعطــــاء الاهتمــــام االاهتما ــــرة عــــدد لكامــــل للرســــائل ليســــت مســــألة ســــهلة و م،حي ــــك إلى كث يرجــــع ذل

التمســـــك đــــذا المبــــدأ مـــــن طــــرف الفــــرد ممـــــا يــــث تتطلـــــب قــــدر كــــافي مـــــن الانتبــــاه والتركيــــز و الرســــائل ح
عـــدم الاهتمـــام ،نقــــص :يســـاعد علـــى التغلـــب علـــى العديــــد مـــن المشـــاكل الـــتي تعـــترض هــــذا المبـــدأ مـــثلا

  .لة المنقولةأو ضعف الرسا

  

  
                                                   

  .400،ص 1993مصر، الإسكندريةالتوزيع،عة،المكتب العربي الحديث للنشر و ،بدون طبإدارة الأفرادالسلوك التنظيمي و في،عبد الغفار حن1
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 :الوحدةمبدأ التكامل و  -3

ــــــــدأ علــــــــى مســــــــاندة الأهــــــــ ــــــــأغراض و يســــــــاعد هــــــــذا المب ــــــــث يتصــــــــل ب ــــــــة حي أهــــــــداف داف التنظيمي
لحفــــاظ علــــى ليســــت غايــــة،أي أنــــه أحــــد الوســــائل لضــــمان اصــــال،فالوحدة هــــي عبــــارة عــــن وســــيلة و الات

  .لتحقيق أهداف المنظمةتحقيقه كمدخل التعاون و 

 :لتنظيم غير الرسميمبدأ إستراتيجية استخدام ا -4

تنشــــــأ هــــــذه التنظيمــــــات يــــــة بســــــبب الحاجــــــة لنقــــــل البيانــــــات ونشرها،و تقــــــوم التنظيمــــــات غــــــير الرسم
يكون لهــــــا تأثيرهــــــا النــــــافع أو الضــــــار علــــــى المنظمة،لــــــذلك لا يجــــــب بــــــدون موافقــــــة المــــــديرين،و بموافقـــــة أو 

الرسمي،فتـــــدفق الرســـــائل اســــتقبال المعلومـــــات المكملـــــة للاتصـــــال هلهــــا بـــــل الاســـــتفادة منهـــــا في نقـــــل و تجا
هــــذا المنفــــذ قــــد لا يكــــون ملائمــــا أو لا يثــــق بــــه الــــرئيس إلى المرؤوســــين ومــــن الرئيس،و قــــد يــــتم رسميــــا مــــن 

  .لنقل كل أنواع الرسائل لذلك يجب أن يستفيد المديرون من المدخل الغير الرسمي

  وظائف الاتصال:ثانيا

تلــــف الظــــروف لتحقيــــق أهــــداف معنيــــة في مخيقصــــد بوظيفــــة الاتصــــال مــــدى أهميــــة اســــتعمال الاتصــــال     
ـــــأثير هـــــذا الاتصـــــو  ميشـــــيل الوظـــــائف الرئيســـــية ال في عمليـــــة التنظـــــيم بصـــــفة عامـــــة وقـــــد حـــــدد ســـــكوت و ت

  1:لعملية الاتصال بما يلي

 ):العواطف( الانفعالات -1

النـــاس مــــا يتصــــلون بـــه مــــع بعضــــهم  أن الكثــــير مــــنو تعتـــبر شــــبكات الاتصـــال مــــن ابتكــــار الإنســـان،
مـــــن خـــــلال عمليـــــة الاتصـــــال يســـــتطيع العـــــاملون علـــــى مضـــــمون عـــــاطفي أو انفعـــــالي،إذ  يحتـــــويالبعض،
لبعضــــــهم الـــــبعض حيـــــث يضـــــاف إلى ذلـــــك أن الاتصــــــال عـــــن إحبـــــاطهم و قنـــــاعتهم لـــــلإدارة و  التعبـــــير

ــــــر  ــــــة يســــــتطيع الأف ــــــة معين ــــــئ ميكانيكي حــــــل الغمــــــوض بشــــــأن اد عــــــن طريقهــــــا مقارنــــــة الاتجاهــــــات و يهي
  .أعمالهم

                                                   
                          ،الطبعة الأولى،دار الحامد للنشرأساليب القيادة الإدارية في المؤسسات التربويةالاتصال الإداري و آخرون،و  ياصرةعلي ع1
  .28،29،ص ص 2006،لأردنالتوزيع،او 
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 :الدافعية -2

تقـــــــــويم أداء أعضـــــــــاء المنظمـــــــــة فقـــــــــد أكـــــــــدت رقابـــــــــة و ،توجيه،للاتصـــــــــال هـــــــــي تحفيز إن الوظيفـــــــــة
ــــــأثير يحــــــاول  ــــــة ت ــــــادة مــــــن حيــــــث الجــــــوهر هــــــي عملي ــــــادة علــــــى حقيقــــــة أن القي الأدبيــــــات في مجــــــال القي

ـــــه ـــــى المرؤوســـــين و  الرؤســـــاء مـــــن خلال ـــــث يعـــــد الاتصـــــال الوســـــيلة الرئيســـــية لهـــــذه الســـــيطرة عل أدائهم،حي
  .السيطرة

 :المعلومات -3

علومـــــات التحفيزيـــــة يـــــؤدي الاتصـــــال وظيفـــــة حيويـــــة تتعلـــــق بتـــــوفير الم عـــــن الوظـــــائف العاطفيـــــة و فضـــــلا  
 ثير يكون للاتصال هنا توجيه تقنيالتأالضرورية لاتخاذ القرار،وعلى خلاف المشاعر و 

 :الرقابة -4

قابـــــة يــــرتبط الاتصـــــال بالهياكــــل التنظيميـــــة ارتباطـــــا محكما،حيــــث تحـــــاول المنظمـــــات الســــيطرة أو فـــــرض الر     
ذلــــــك باســــــتخدام قنـــــوات الاتصــــــال الرسميــــــة علــــــى فــــــراد مــــــن خـــــلال الهيكــــــل التنظيمي،و علـــــى نشــــــاطات الأ

ــل قنـــــوات رسميــــــة للاتصــــــال داخـــــل المنظمات،حيــــــث تمثـــــل جــــــزءا أساســــــيا  اعتبـــــار أن الهياكــــــل التنظيميـــــة تمثــــ
  .من الاتصال

  أغراض الاتصال:ثالثا

ـــــاك الكثـــــير مـــــن الأغـــــراض للات     ـــــع المنظمـــــات هن ـــــد تـــــدفق الاتصـــــالات ضـــــمن في جمي صـــــالات تظهـــــر عن
  1:المختلفة حسب الجدول التاليالمنظمة عبر الاتجاهات 

  

  

  

  
                                                   

 .30-28،ص ص 2007،بدون طبعة،دار حامد للنشر،الأردن،مفاهيم ومراسلات الأعمالأسس و :الاتصالات الإداريةصباح علي حميد،1
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  أغراض الاتصال بمختلف أنواعه):2-1(الجدول رقم

  الغرض  نوع الاتصال 
  الاتصال النازل

  ).من المسؤول إلى  المستخدمين( 
 .سياساēاتوضيح أهداف المنظمة و  -
 .مستقبلهاا و قدمهالتعريف بتاريخ المنظمة،ت -
 .تغطية المعلومات اليومية حول العمليات -
 .شرح الأسباب وراء القرارات الإدارية المتخذة -
  .تقييم العاملينتوجيه،تدريب،تحفيز و  -

  الاتصال الصاعد
  ).من المستخدمين إلى المسؤولين(

 .حل المشاكلو  فكار الشخصية،الشكاوي،المظالمعرض الأ -
 .سين أو تطوير العملطرح المقترحات المتعلقة بتح -
 .تأكيد قبول الأهداف -
 .طموحاēمو  ة على علم أو إدراك لحاجاēمجعل الإدار  -
 .المشاركة في اتخاذ القرارات -
 .طلب الإرشاد -
  .إجراءات العملعرض الأسئلة المتعلقة بطرق و  -

  الاتصال الأفقي
  .)الأفرادبين الأقسام و (

 .تحسين حالة التعاون بين الأقسام -
 .فعالية القراراتر نوعية و طويتحسين و ت -
 .تنسيق الوظائف -
 .حل المشاكل -
  .الإقناع -

  الاتصال الخارجي
  ).بين المنظمات و المنظمات الخارجية(

 .الزيادة في المبيعات -
 .بناء سمعة و شهرة جيدة للمنظمة -
 .الاستجابة لقوانين الدولة و تعليماēا -
 .الحصول على التأييد الشعبي -
يــــــــــدة و التغـــــــــــيرات الحاصـــــــــــلة في البيئـــــــــــة التعامــــــــــل مـــــــــــع التطـــــــــــورات الجد -

  .الخارجية
عـــــة،دار مراســـــلات الأعمال،بـــــدون طبأســـــس ومفـــــاهيم و :الاتصـــــالات الإداريـــــةعلي، صـــــباح حميـــــد:المصـــــدر

  .30،ص2007حامد للنشر،الأردن،

ـــــــــاختلاف نوعـــــــــ     ـــــــــن الجـــــــــدول أن غـــــــــرض الاتصـــــــــال يختلـــــــــف ب اختلاف هـــــــــدف المرســـــــــل ه،و نســـــــــتنتج م
  .ب المستوى من الهيكل التنظيمي للمنظمةالمقصود من الرسالة،كذلك حسو 
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  مهاراتهشروط الاتصال و :المطلب الثالث

  في المطلب التالي إلى شروط الاتصال ومهاراته سنتطرق

  شروط الاتصال:أولا

ــــــوافر مجم     ــــــد مــــــن ت ــــــة الاتصــــــال الأهــــــداف المنشــــــودة لاب ـــي تحقــــــق عملي وعــــــة مــــــن الشــــــروط لحــــــدوث لكـــ
  1:من هذه الشروط ما يلياتصال فعال،و 

ـــــين أطـــــراف عمليـــــة الاتصـــــال،و شـــــتر نعـــــني đـــــا وجـــــود لغـــــة مو :وحـــــدة اللغـــــة - 1 اللغة لا يقصـــــد đـــــا كة ب
فقــــط اللغــــة الــــتي نتحــــدث أو اللغــــة المســــموعة،بل قــــد تكــــون مكتوبــــة أو حركــــات أو إيماءات،فــــإذا  

يـــــث كانــــت اللغـــــة واضـــــحة فــــإن ذلـــــك يســـــهل فهـــــم مضــــمون الرســـــالة مـــــن قبــــل المســـــتقبلين لهـــــا بح
 .يفهم المستقبل المعنى الذي يقصده المرسل

ـــــوب بطريقـــــة كـــــل مـــــن المرســـــل والمســـــتقبل،و وضـــــوح الهـــــدف ل - 2 ـــــق الهـــــدف المطل ذلك مـــــن أجـــــل تحقي
 .جيدة

 .الآخر مستقبلاقبل بحيث لا يبقى أحدهما مرسلا و المستدوار بين المرسل و تبادل الأ - 3

تحـــــدث đـــــا أو وجـــــود قنـــــوات اتصـــــال متعـــــددة يمكـــــن أن تمـــــر عبرهـــــا الرســـــالة كـــــأن تكـــــون اللغـــــة الم - 4
 .نقل الرسالة من خلال

 .الاجتماعي الذي يشجع عملية الاتصالالنفسي و  توافر الجو - 5

 .التي تعمل على استمرار عملية الاتصال إلى أن تتحقق الأهدافتوافر الدافعية  - 6

 .توافر المقدرة لدى الرؤساء على تنظيم عملية الاتصال - 7

  مهارات الاتصال:ثانيا

  2:نظمة هي كما يليالمهارات التي يجب توافرها في المدير ليكون الاتصال فعال داخل الم     

                                                   
1http.//www.vb.arabsgate.com/showhread.php ?t=542986،30/01/2016.  

  .118مرجع سابق،ص ، إدارة الوقت وعملية اتخاذ القرارات والاتصال للقيادة الفعالة سهيل عبيدات،2
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 :مهارة التحدث -1

ـــــدرة المـــــدير في توصـــــيل المعلومـــــات أو القـــــرارات أو الأفكـــــار إلىو      المرؤوســـــين بصـــــورة هـــــي تشـــــير إلى ق
  .بنطق واضح و صوت مناسبلغوية سليمة ومفهومة و 

 :مهارة الكتابة -2

ومفهومـــــــة المــــــوظفين بطريقــــــة مقـــــــروءة واضــــــحة  هــــــي تســــــاعد المـــــــدير علــــــى توصــــــيل القـــــــرارات إلىو     
  .التعليمات المكتوبةبواسطة الكتب الرسمية والنشرات و 

 :مهارة الإنصات -3

الإنصـــــات ر علـــــى فهـــــم العـــــاملين في المنظمـــــة ومـــــا يقترحونـــــه مـــــن أفكـــــار وآراء،و هـــــي تســـــاعد المـــــديو     
  .الهامة لدى الآخرينستوعب المدير الأفكار الأساسية و الجيد طريقة فعالة لكي ي

 :مهارة القراءة -4

يفهـــــم مــــا يقـــــرأ عـــــادة مهـــــارة الوصــــول إلى المعـــــنى بســــرعة وســـــهولة،والفرد الــــذي يقـــــرأ بســــرعة و  تعــــنيو    
  .ما يكون وضعه كمرسل أو مستقبل عنصرا فعالا في تحقيق اتصال فعال

 :التفكيرمهارة  -5

مســـــتواه التفكــــير و يختلف نــــوع الواجــــب توافرهــــا لكـــــل مــــن المرســــل والمســــتقبل،و  تعتــــبر مــــن المهــــاراتو    
ـــــات و الاحســـــب موضـــــوع  ـــــراد توصـــــيلها وحســـــب حـــــدود وإمكاني ـــــدرات كـــــل مـــــن تصـــــال والرســـــالة الم ق

  .المستقبلو  المرسل 

 :مهارة التقييم -6

أســــلوب تحضـــــير إذ يســــاعد علـــــى أداء العمــــل علـــــى دير لاتصــــاله يفيـــــد كأســــلوب رقابـــــة و فتقيــــيم المـــــ    
يمكــــن أن ها و د فعــــل رســـالته مـــن جانــــب مســـتقبلفالقائـــد الفعــــال هـــو الـــذي يقــــف دائمـــا علـــى ر  تحســـينه

  .يعتمد في تقييمه على المعلومات المرتدة من موظفيه
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 :مهارة الاستجابة -7

غيرهــــــــا مـــــــــن أوجـــــــــه رســــــــائله الرسميـــــــــة و د لمتطلبـــــــــات في كلماتــــــــه وقراراتـــــــــه و القائــــــــتعــــــــني ملاحظـــــــــة و    
ــــــــات في اتصــــــــالات،فتوقيت  ــــــــد لمتطلب ــــــــى مــــــــدى اســــــــتجابة القائ ـــد عل سلوكه،فالاتصــــــــال الفعــــــــال يعتمـــــ

كبيرة،فعلـــــى القائـــــد أن يغتـــــنم الفرصـــــة لنقـــــل مـــــا هـــــو مفيـــــد أو ذو قيمـــــة أو يســـــاعد الاتصـــــال لـــــه أهميـــــة  
 .على فهم المعلومات مراعيا العوائق التنظيمية التي قد تعطل الاتصالات
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  العوامل المؤثرة في الاتصال ومقوماته و معوقاته:المبحث الثالث

فر مجموعـــــة مـــــن المقومـــــات،والتي هـــــي عبـــــارة عـــــن حـــــتى يكـــــون الاتصـــــال فعـــــال وذو كفـــــاءة لابـــــد مـــــن تـــــوا
الإصغاء،الشرح،المناقشـــــة،وهناك عوامـــــل عـــــدة تـــــؤثر في عمليـــــة الاتصـــــال فـــــإذا لم يـــــتم اســـــتغلالها جيـــــدا فإنـــــه 

  .تنتج عنها صعوبات أو معوقات

  العوامل المؤثرة في الاتصال:المطلب الأول

  1:يؤثر على عملية الاتصال عوامل عديدة،نذكر منها مايلي

 2:تصال مقومات عديدة،نذكر من أهمهاللا

 :المركز الفردي في التنظيم الهرمي -1

  :هناك ثلاثة أبعاد لعملية الاتصال وهي

 .تدفق الاتصالات من أعلى إلى أسفل -

 .تدفق الاتصالات من أسفل إلى أعلى -

 .تدفق الاتصالات بشكل أفقي في المستويات التنظيمية المختلفة -

ــــــــدفق وقــــــــد نالــــــــت الاتصــــــــالات الــــــــتي تتــــــــد فق الاتصــــــــالات مــــــــن أعلــــــــى إلى أســــــــفل والاتصــــــــالات الــــــــتي تت
ــــك مــــن النظــــرة الضــــيقة  ــــتج ذل الاتصــــالات مــــن أســــفل إلى أعلــــى اهتمامــــا قلــــيلا في الأوســــاط الإدارية،وقــــد ن
ـــــارة عـــــن أوامـــــر وتعليمـــــات وسياســـــات صـــــادرة مـــــن الإدارة  ـــــى أĔـــــا عب ـــــة الاتصـــــالات عل للمـــــديرين إلى عملي

،كمـــــا ارتبطـــــت هـــــذه النظـــــرة بالمعلومـــــات والتقـــــارير الـــــتي تعتمـــــد مـــــن الإدارة العليـــــا إلى مســـــتوى تنظيمـــــي أقل
  .الدنيا ويتم إرسالها إلى الإدارة في المستويات العليا

  

  

                                                   
1 http://www.kenanaonline.com/users/ne3mah/posts/84537,30/01/2016. 

  .405،ص 2009الطبعة الأولى،دار الثقافة للنشر و التوزيع،عمان،الأردن،،الإداريةة القيادنواف كنعان، 2
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 :زيادة فهم العاملين بحقيقة الاتصال وأهميته -2

ويتحقــــق ذلــــك بتوعيــــة العــــاملين بأهميــــة الاتصــــال عــــن طريــــق الــــبرامج التدريبيــــة ورفــــع مســــتوى التــــدريب كلمــــا 
  .ارتفع المستوى الوظيفي لأن العائد له تأثير على تسيير وتنشيط الاتصالات داخل المنظمة

 :إعادة تنظيم المنظمة بما يكفل تسيير وتنشيط الاتصالات -3

  :من أهداف عملية تسيير الاتصالات وتبسيطها مايلي

 .اختصار الوقت والجهد -

 .ت،وتقصير خطوط الاتصالزيادة عدد المراكز التي تتخذ القرارات وتبادل المعلوما -

 .تضييق نطاق الإشراف بإلغاء بعض المستويات الإدارية التي لا يحتاج إليها العمل -

 .قرب الإدارات التي تتعامل مع بعضها البعض لتسهيل الاتصال -
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 مقومات الاتصال:المطلب الثاني

 :الإصغاء -1

ــــــه،لأن لقائــــــدمــــــن مقومــــــات الاتصــــــال الفعــــــال إصــــــغاء ا     ذلــــــك يتــــــيح الفرصــــــة لــــــه لاكتشــــــاف  لموظفي
حقيقـــــة مـــــا يريـــــد الموظـــــف قولـــــه،ويعطي للموظـــــف الفرصـــــة للتعبـــــير الكامـــــل عـــــن نفســـــه،كما أن إصـــــغاء 
القائــــد للآخــــرين يضــــمن فعاليــــة القــــرارات الــــتي يتخــــذها لأĔــــا تُبــــنى علــــى معلومــــات تُنقــــل إليــــه مــــن خــــلال 

  .موظفيهو الذي يعرف كيف يصغي إلى الفعال ه قائدالحديث الشفوي،وال

 :الشرح -2

ـــــب الاتصـــــال الفعـــــال مـــــن ال    ـــــديتطل ـــــه،حيث يعـــــني أن يوضـــــح  قائ أفكـــــاره حـــــتى تكـــــون مـــــؤثرة في موظفي
هــــذا أن تكــــون الرســـــالة أو الخطــــاب الـــــذي يوجهــــه إلى موظفيــــه بلغـــــة يســــهل علـــــيهم فهمهــــا،لأن الرســـــالة 

ـــــك يكـــــون بعـــــد الكثـــــير مـــــن الوقـــــت والجهـــــد،ويجب ــم وإذا فهمـــــت فـــــإن ذل أن يكـــــون  الصـــــعبة قـــــد لا تفهـــ
نظـــــيم أفكـــــاره وتوضـــــيح المفهـــــوم قبـــــل أن يتصـــــل،وأن يبـــــدأ بت لاتصـــــال واضـــــحا في ذهنيـــــة القائـــــدمضـــــمون ا

  .لنفسه،وأن لا تكون أوامره وتعليماته غامضة أو متضاربة

 :السؤال والمناقشة -3

ـذي يحــــــدد الهـــــدف قبــــــل الاتصـــــال،وذلك بــــــأن يســـــأل نفســــــه عـــــن الهــــــدف       القائـــــد الفعـــــال هــــــو الــــ
رد الفعــــــــل الــــــــذي يتكــــــــون لــــــــدى الموظــــــــف مــــــــن جــــــــراء هــــــــذا /يقــــــــه مــــــــن اتصــــــــاله،وعن الــــــــذي يريــــــــد تحق

  . الاتصال،وعلى القائد أن يعطي الفرصة لموظفيه في أن يسألوا ويستفسروا

  1:ويوجد مقومات أخرى للاتصال وهي كما يلي  

 :مقومات التفعيل لأطراف الاتصال - 1

  :إن تفعيل الاتصال يتطلب المقومات التالية

                                                   
لوكي لجودة العلاقات في الحياة مدخل استراتيجي س:الاتصال الفعال،،عبد االله بن عبد الرحمن البريديمحمود أبو بكرمصطفى 1
  .114-113،ص ص 2007،مصر،الإسكندرية،بدون طبعة،الدار الجامعية،الأعمالو 
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 .تجاهات الايجابية لدى أطراف الاتصالالنوايا و الا -

 .عمق الإقناع بأهمية توسيع منطقة المصالح المشتركة -

ــــديهم خاصــــية الموضــــوعية والتــــوازن النفســــي  - التمتــــع بمجموعــــة مــــن الســــمات الشخصــــية الــــتي تــــوفر ل
 .والذهني عند الاتصال بالآخرين

 .تفعيل الاتصالالإدارية اللازمة لتملك مجموعة من المهارات الفنية،السلوكية و  -

ـــــــــــث الســـــــــــمات  - ــــة عـــــــــــن الطـــــــــــرف الآخـــــــــــر مـــــــــــن حي بنـــــــــــاء وتحـــــــــــديث الحـــــــــــد الأدنى مـــــــــــن المعرفـــــــ
 .الشخصية،النوايا،الثقافة والقيم

 مقومات التفعيل في العناصر الأخرى للاتصال  -2

  :من بين هذه المقومات نجد

 .الأتصال،وقضياه المرتبطة بالأهداف والمنافع المستهدفة من الإتصال وضع موضوعات -

 .ديد وتصنيف الأهداف إلى مستويات واضحة وفق أولوياēا وحدود التمسك đاتح  -

 .أو تبادلها بين أطراف الإتصال دقة وموضوعية الرسالة التي يتم تحديدها وإرسالها -

ــــــات والمعلومــــــات الأساســــــية عــــــن موضــــــوعات وقضــــــايا الإتصــــــال،ومجالاته مــــــع تحديــــــد  - ــــــوفير البيان ت
 .د من جودēاتلك البيانات والمعلومات والتأك

ملائمــــــــــة وكفــــــــــاءة الوســـــــــــائل أو أدوات الإتصــــــــــال،حيث تتوافــــــــــق خصائصـــــــــــها ومتطلباēــــــــــا مـــــــــــع  -
 .وتلبي توقعاēمإمكانيات وقدرات أطراف الإتصال 

توافـــــــق مســـــــارات وقنـــــــوات الإتصـــــــال مـــــــع عناصـــــــر نمـــــــوذج الإتصـــــــال الأخرى،وخاصـــــــة مـــــــع أنـــــــواع  -
 .الاتصالق أهداف عملية وخصائص البيانات والمعلومات المتداولة،وما تنقله لتحقي
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  الاتصالمعوقات : المطلب الثالث

ـــــر مـــــن       ـــــة في واحـــــد أو أكث ـــــات الإتصـــــال ظهـــــور حـــــواجز أو صـــــعوبات إنســـــانية أو تنظيمي يقصـــــد بمعوق
ــــــف الإتصــــــال أو إنحــــــراف الإتصــــــال عــــــن  ــــــك إلى تشــــــويه المعــــــاني أو توق ــــــؤدي ذل عناصــــــر الإتصــــــال،حيث ي

ـــــــأثير علـــــــى فعا ـــــــة مســـــــلكه،بعبارة أخـــــــرى الت ـــــــوثر في فعالي ـــــــة الإتصـــــــال،وهناك عـــــــدة حـــــــواجز يمكنهـــــــا أن ت لي
  1:الإتصال وهي

 :تعارض الأطر المرجعية -1

،وأيضـــــا يشـــــير تعـــــارض الأطـــــر المرجعيـــــة إلى الإختلافـــــات الـــــتي تحـــــدث في صـــــياغة الرســـــائل الإتصالية    
ــــــــــــة أو في تفســــــــــــير  ــــــــــــة أو الإجتماعي ــــــــــــتهم أو خــــــــــــبراēم الثقافي ـــــاس في خلفي ـــــــ ها بســــــــــــبب إخــــــــــــتلاف الن

،كمـــــــا قـــــــد يســـــــتخدم الأفـــــــراد معـــــــان مختلفـــــــة في صـــــــياغة أو تفســـــــير الرســـــــائل الإتصـــــــالية نتيجـــــــة هاغير 
لإخـــــــتلاف مراكـــــــزهم في المســـــــتويات التنظيمية،وعنـــــــدما تختلــــــــف الأطـــــــر المرجعيـــــــة لكـــــــل مـــــــن المرســــــــل 

  .رسل إليه فمن المحتمل أن يحدث تشويه المعنىوالم

 :الإدراك الإنتقائي  - 2

ـــــام طـــــــرف مــــــــن أطـــــــراف الإتصـــــــال بحجــــــــب بعـــــــض المعلومــــــــات أو يشـــــــير الإدراك الإنتقـــــــائي إ     لى قيـــ
  .أو القيم التي يؤمن đا بسبب إختلاف هذه المعلومات مع معتقداته أو إتجاهاته إسقاطها

 :الأحكام الذاتية - 3

تقــــديره الــــذاتي وتفســــير المضــــمون الكامــــل  متشــــير الأحكــــام الذاتيــــة إلى قيــــام المرســــل إليــــه باســــتخدا    
  .ية إعتمادا على تقييمه أو خبرته السابقة مع المرسلللرسالة الإتصال

  

  

                                                   
  .434،ص2002الطبعة الثالثة،دار الجامعية الجديدة للنشر،الإسكندرية،مصر،وظائف المديرين،:العملية الإداريةعلي شرقاوي،1
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  1:ويوجد معوقات أخرى منها مايلي

  :خصائص المتلقي - 4

منهــــا التعلــــيم يتبــــاين الأشــــخاص في الإســــتجابة لــــنفس الرســــالة لأســــباب ودوافــــع شخصــــية مختلفــــة      
ــــك يختلــــف رد فعــــل شخصــــين مــــن بيئتــــين مختلفتــــين حــــ والتجــــارب  ول موضــــوع الســــابقة وبنــــاءا علــــى ذل

واحــــد،كما تــــؤثر الــــدوافع الشخصـــــية في فــــك رمــــوز الرســــالة وتفســـــيرها،فالموظف الــــذي يتميــــز بالحاجـــــة 
القويـــــة للتقــــــدم في المنظمــــــة ويتصــــــف بالتفــــــاؤل قــــــد يفســـــر إبتســــــامة الــــــرئيس المباشــــــر وتعليقــــــه العــــــارض  
كمؤشـــــر إلى أنــــــه محبــــــوب أمـــــا الشــــــخص الــــــذي يتصـــــف بضــــــعف الحاجــــــة للتقـــــدم فقــــــد يفســــــر نفــــــس 

  .ليق من الموظف على أنه شيء عارض ولا علاقة له بأي موضوعالتع

  :المشكلات اللغوية -5

ـــــا تكمـــــن في أن         ـــــرز اĐموعـــــات المســـــتخدمة في الإتصـــــال غـــــير أن المشـــــكلة هن ـــــبر اللغـــــة مـــــن أب تعت
كثــــــير مــــــن الكلمــــــات الشــــــائعة الإســــــتخدام في الإتصــــــال تحمــــــل معــــــان مختلفــــــة للأشــــــخاص المختلفــــــين 

ـــارات ومعـــــان محـــــددة،بحيث تحمـــــل تفســـــيرات مختلفـــــة وأن تكـــــون اللغـــــة خاصـــــة فقـــــد تكـــــون للكلمـــــة  عبــ
  .Đموعة فنية معينة من الصعب فهمها خارج هذه اĐموعة

 :ضغوط الوقت -6

ضـــــــيق الوقـــــــت إلى تحريــــــــف دائمـــــــا يــــــــؤدي يشـــــــكو الموظفـــــــون مـــــــن أن الوقــــــــت هـــــــو أنـــــــدر الموارد،و     
ــــــــك إلى اللجــــــــوء إلى تقصــــــــير ــــــــة،ويعزي ذل ــــــــة كــــــــأن يصــــــــدر المعلومــــــــات المتبادل ــــــــوات الإتصــــــــال الرسمي  قن

لإنجــــاز عمــــل معــــين بحجــــة انتهــــاء فــــترة الــــدوام ومــــن ثم لا يســــجل الموظــــف أمــــرا شــــفويا لأحــــد المــــوظفين 
لتحـــــــدد مــــــن خلالـــــــه المسؤوليات،إضــــــافة إلى أن الموظـــــــف بســـــــبب هــــــذا الأمـــــــر في الســــــجلات الرسميـــــــة 

  .ظفضيق الوقت قد ينفذ هذا الأمر بشكل لم يكن أصلا في ذهن المو 

  

                                                   
،ص 2009والطباعة،عمان،الأردن، التوزيعطبعة الأولى،دار المسيرة للنشر و ،الالمهارات الإدارية في تطوير الذاتبلال خلف السكارنة،1
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  خلاصة

ــــة الــــتي يمكــــن مــــن خلالهــــا نقــــل       يعتــــبر الاتصــــال عنصــــر أساســــي في حيــــاة المنظمــــة ككــــل،إذا إĔــــا العملي
ســــــواء  المختلفــــــة  الآراء،أي نقــــــل الرســــــالة مــــــن المرســــــل إلى المســــــتقبل بالوســــــائلو ،المعلومــــــات الأفكاروتبــــــادل 

ر بالتوجيـــــه والتـــــدريب،عرض لغـــــرض توضـــــيح أهـــــداف المنظمـــــة ســـــواء تعلـــــق الأمـــــ شـــــفويةكانـــــت مكتوبـــــة أو 
الأفكـــــار الشخصـــــية لحـــــل المشــــــاكل،طرح المقترحـــــات المتعلقـــــة بتحســـــين أو تطــــــوير العمل،بنـــــاء علـــــى سمعــــــة 
جيــــــدة للمنظمــــــة في أذهــــــان الجمــــــاهير الداخليــــــة والخارجيــــــة والتعامــــــل مــــــع التطــــــورات الجديــــــدة والتغــــــيرات 

  .إلخ....الحاصلة في البيئة

ـــــــتم ب     ـــــــة الاتصـــــــال ت ـــــــد الهـــــــداف كمـــــــا أن عملي ـــــــتم التخطـــــــيط لهـــــــا مســـــــبقا لتحدي ـــــــث ي عـــــــدة طـــــــرق بحي
الاعتمـــــــاد عليهــــــــا في نقـــــــل الرســـــــالة وتعيــــــــين الاتصـــــــالية ووضـــــــع أشــــــــكال الاتصـــــــال والوســـــــائل الــــــــتي يـــــــتم 

ــــة للمنظمــــة،ولكي تكــــون هــــذه العمليــــة فعالــــة يجــــب  المســــتقبلين وهــــذا بعــــد دراســــة البيئــــة الداخليــــة والخارجي
ا يجــــــب أن تتــــــوفر مجموعــــــة مــــــن المهــــــارات في كــــــل مــــــن المســــــتقبل أن تكــــــون الرســــــالة واضــــــحة ومــــــوجزة كمــــــ

  . والمرسل إليه
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  تمهيد

ــــــة اتخــــــا      إن مقــــــدار النجــــــاح ذ القــــــرارات مــــــن المهــــــام الجوهريــــــة والوظــــــائف الأساســــــية للمــــــدير،و إن عملي
ــــــة منظمــــــة إنمــــــا ي ــــــذي تحققــــــه أي ــــــى قــــــدرة و ال ــــــف في المقــــــام الأول عل فهمهــــــم قــــــادة الإداريــــــين و كفــــــاءة التوق

تــــــدرك أهميـــــــة ها،و وفاعليت بمــــــا لــــــديهم مــــــن مفــــــاهيم تتضــــــمن رشــــــد القــــــراراتوأســــــاليب اتخاذها،و  للقــــــرارات
  .تقويمهاو  تعمل على متابعة تنفيذهاوقتها،و و  وضوحها

في حيــــــاة الـــــــدول و أكثرهــــــا أثـــــــرا في حيــــــاة الأفــــــراد،ع اتخــــــاذ القــــــرار مـــــــن أهــــــم العناصــــــر و يعــــــد موضــــــو و      
متخـــــذ القــــــرارات في  مــــــن أهـــــم الوظـــــائف الأساســـــية والجوهريــــــة للقائـــــد الإداري و كمـــــا أنـــــه يعـــــد ،المنظماتو 

ذون لذلك يوصــــف القـــــادة الـــــذين يتخـــــلإداريـــــة العامــــة منهـــــا والخاصـــــة علــــى حـــــد ســـــواء،و المنظمـــــات اكافــــة 
  .الأساسي في هذه الإدارةقرارات بأĔم العامل الأول و 

 ر الأساســـــي الفعـــــال لدراســـــة الإدارةو المحـــــلقـــــرارات جـــــوهر العمليـــــة الإداريـــــة و تعـــــد عمليـــــة اتخـــــاذ او     
داخـــــــــل المنظمــــــــــات  تحكــــــــــيم الســـــــــلوك الــــــــــوظيفيو الرقابـــــــــة التوجيــــــــــه و والتنظـــــــــيم و  كــــــــــالتخطيط نشـــــــــاطهاو 

  :ستناول في هذا الفصل ثلاثة مباحث،حيث سنتطرق فيه إلىو .الإدارية

  .ماهية عملية اتخاذ القرار:المبحث الأول

  .أساسيات حول عملية اتخاذ القرار:المبحث الثاني

  .الاتصال و عملية اتخاذ القرار:المبحث الثالث

  

  

  

  

  

  



عملیة اتخاذ القرار:الفصل الثاني  

 

 

35 

  ة اتخاذ القرارماهية عملي:المبحث الأول

ــــــبر عمليــــــة اتخــــــاذ القــــــرار جــــــوهر العمليــــــة الإداريــــــ      ــــــرد منــــــا في ة،تعت حياتــــــه اليوميــــــة باتخــــــاذ بحيث كــــــل ف
تـــــدبير الأمـــــور حســـــاب شـــــعورية ناتجـــــة عـــــن حصـــــيلة التفكـــــير و تصـــــرفات  الـــــتي هـــــي عبـــــارة عـــــنالقـــــرارات و 

ـــــار و للأشـــــ خدامها ايـــــة مـــــا أو اســـــتاســـــتعمال أحســـــن وســـــيلة للوصـــــول إلى غياء يرمـــــي مـــــن وراءهـــــا إلى اختي
  .                           لتحقيق هدف ما

  خصائصه و أنواعهو  مفهوم القرار:المطلب الأول

  .مفهوم القرار:أولا

  1.رِّف القرار على أنه عملية اختيار البديل الأفضل من بين مجموعة من البدائلع    

مــــن بــــين عــــدة بــــدائل ليحــــدث أثــــر  يليعــــرف القــــرار علــــى أنــــه مــــنهج للتصــــرف يختــــار أفضــــل بــــدو     
   2.يحقق نتيجةو 

ـــــــدائل و      ـــــــافع النســـــــبية Đموعـــــــة مـــــــن الب ـــــــيم المن ـــــة خاصـــــــة بتقي ـــــــة مرحلــ ـــــــه Ĕاي عـــــــرف القـــــــرار علـــــــى أن
  3.الأمثل لتنفيذهالمتاحة،بحيث يختار البديل 

  4.يقصد بالقرار الاختيار من بين عدة بدائل بقصد تحقيق هدف أو مجموعة من الأهداف    

ٍ مـــــن المواقـــــف القـــــرار هـــــو حكـــــم أو اختيـــــار بـــــين بـــــديل أو أكثر،حيـــــث  إن     يظهـــــر في عـــــدد لا متنـــــاه
  5.تهي عند تنفيذ عدد من التصرفاتتبدأ من حل المشكلة،و تن

                                                        

 لتوزيع ،عماناطبعة الأولى،دار الثقافة للنشر و ،النظري مع حالات دراسية،المنظمةم المعلومات المحاسبية و نظحكمت أحمد الراوي،1
  .251،ص 1999الأردن،

في العلوم الإدارية،كلية الدراسات ،مذكرة لنيل شهادة ماجستير عملية صنع القرارات وعلاقتها بالرضا الوظيفيمد الحميضي،عبد العزيز بن مح 2
  .11،ص 2007العليا،جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية،السعودية،

.23،ص 1997التوزيع،القاهرة،مصر،،مكتبة عين الشمس للنشر و فعالية القراراتالعمليات و مصطفى مظهر،مصطفى أبو بكر كوت، 3  

.44،ص1987التوزيع،الإسكندرية،مصر،،الدار الجامعية للنشر و تارار اتخاذ الق و دراسات في الأساليب الكميةديوي،منصور الب 4  

.6،ص2001،الطبعة الأولى،مكتبة لبنان ناشرون،بيروت،لبنان،اتخاذ القراراتيورك برس، 5  
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ـــــف القـــــرار ع مـــــن خـــــلال التعريفـــــاتو      ـــــتم الســـــابقة يمكـــــن تعري ـــــدائل ي ـــــه مجموعـــــة مـــــن الب ـــــى أن مـــــن ل
ذلك مــــن أجــــل تحقيــــق هــــدف أو مجموعــــة مــــن بــــدائل،و ديل الأفضــــل مــــن بــــين هــــذه الاختيــــار البــــ خلالــــه

   1.الأهداف

ــــــتي مــــــن شــــــأĔا أن :خصــــــائص القــــــرار:ثانيــــــا ــــــاحثون في علــــــم الإدارة بعــــــض المواصــــــفات ال حــــــدد الب
ــــــق الأهــــــداف المرســــــومة  ــــــة في تحقي ــــــر فاعلي ــــــى الوصــــــول إلى اتخــــــاذ قــــــرار أكث ــــــد الإداري عل تســــــاعد القائ

 :هي كالآتي،و نظمةللجماعة أو الم

 .ق العلمي في خطوات و مراحل عملية صنع القراراتالمنط - 1

 ،المبالغـــــــة في التبســـــــيطجمـــــــود الفكرالقـــــــرارات كقصـــــــر النظر،تجنـــــــب الأخطـــــــاء الشـــــــائعة في صـــــــناعة  - 2
 .فرادالأة القضايا التي تواجه الإدارة و الاعتماد على الخبرات الشخصية في معالجيجب و 

شـــــــجرة ،البرمجـــــــة الخطية:قرارات،مثـــــــلة الاســـــــتخدام وســـــــائل تكنولوجيـــــــة إداريـــــــة حديثـــــــة في صـــــــناع - 3
 .استخدام الحاسب الالكترونيو  القرارات

 منســـــجما مـــــع الإمكانيـــــات البشـــــريةو  دقـــــة المعلومـــــات المقدمـــــة لمتخـــــذ القـــــرار ليكـــــون القـــــرار واقعيـــــا - 4
 .المادية المتاحةو 

 :كما يوجد خصائص أخرى للقرار هي  

م ممــــــــا إرادēـــــــخـــــــذ بمقترحـــــــاēم و عـــــــاملين أو مشــــــــاركتهم في المنظمـــــــة والأالحـــــــرص علـــــــى مشـــــــاورة ال - 5
 .تكاملها حول المشكلة موضوع القراريساعد على جمع المعلومات و 

قوى ،أنظمة،سياســـــــــات،إجراءات،قوانينيئـــــــــة الداخليـــــــــة في المنظمـــــــــة مـــــــــن قيم،اتجاهات،مراعـــــــــاة الب - 6
 2.تكنولوجيةوعوامل اقتصادية،اجتماعية،سياسية،ثقافية و 

 

                                                        

.من إعداد الطالبتين 1  
2 http://www.alukah.net،25/01/2016.    
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ــــ:أنــــواع القــــرارات:ثالثــــا واع القــــرارات بــــاختلاف المعيــــار الــــذي تعتمــــده المنظمــــة فقــــد يكــــون تختلــــف أن
 :منه فإن أنواع القرارات تكون كما يليأو مصدر القرار،و   المعيار هو شكل القرار،أهمية القرار

 القرارات المتكررةالقرارات الأساسية و  - 1

 1:القرارات المتكررة كما يليالمعيار نجد القرارات الأساسية و حسب هذا 

يقصـــــــد đــــــا القـــــــرارات ذات الطــــــابع الاســـــــتراتيجي الـــــــتي تخــــــص السياســـــــة العامـــــــة :رات الأساســـــــيةالقــــــرا
ـــــوغ أهـــــدافها العامـــــو الموجهـــــة لنشـــــاط المنظمـــــة  ـــــان المنظمـــــة وأهـــــدافها و كـــــذا بل ـــــا بكي ـــــق غالب خططهـــــا ة وتتعل

  .مثال على ذلك قرار تغيير النشاط أو جزء منهوالقريب،و   على المدى البعيد 

ــــــك :القــــــرارات المتكــــــررة ــــــة تتكــــــرر كثــــــيرا في العمــــــل اليــــــومي للمنظمــــــة و ذل ــــــة روتيني ــــــرارات يومي فهــــــي ق
القرارات المتكـــــــررة لا تحتـــــــاج إلى تحضـــــــير  الــــــتي لا تتكـــــــرر إلا خـــــــلال ســــــنوات،و  خلافــــــا للقـــــــرارات الأساســـــــية

  .كالنوع الأول من القرارات الذي يحتاج إلى دراسات مسبقة لإصداره

 .غير الروتينيةالقرارات الروتينية و  - 2

  2 :غير الروتينية كما يليلمعيار نجد القرارات الروتينية و حسب هذا او 

ـــــــة ـــــــك او :القـــــــرارات الروتيني ـــــــتم اتخاذهـــــــا بشـــــــكل ملقـــــــرارات هـــــــي تل ـــــــتي ي تكـــــــرر في النشـــــــاط اليـــــــومي ال
ـــــق إجـــــراءات للمنظمـــــة،و  ـــــتم تطبي ـــــة هـــــذه القـــــرارات الأمـــــور ومعـــــايير موضـــــوعية بالنســـــبة لهـــــا،و  التي ي من أمثل

  .إلخ....النفقات،صيانة الآلات لمخزون،مراقبة الإنتاج ،ترقيات الموظفين،مراقبة المتعلقة بمراقبة ا

 .هذه القرارات قابلة لأن يتم تفويضها إلى مستويات الإدارة الوسطى و السفلىو  

بيعــــة غـــــير المـــــراد حلهــــا ذات طتظهــــر الحاجــــة إليهــــا عنـــــدما تكــــون المشــــكلة و :القــــرارات غيــــر الروتينيـــــة 
ـــــة،و متكـــــررة أو غـــــير مألو  عنـــــدما تظهـــــر مشـــــكلة مـــــن هـــــذا دي،و تتطلب أن تـــــتم معالجتهـــــا علـــــى أســـــاس فر ف

                                                        

م النفس،كلية العلوم ،مذكرة لنيل شهادة الماجستير في علاتخاذ القرار في تسيير الموارد البشرية واستقرار الإطارات في العملاد خلاصي،مر 1
  .75،74،ص ص،الجزائر2007العلوم الاجتماعية،جامعة منتوري قسنطينة،الإنسانية و 

  .64،65،ص ص 2003التوزيع،بوزريعة،الجزائر،اعة والنشر و ،بدون طبعة،دار هومة للطبمبادئ الإدارةجمال الدين لعويسات،2
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ـــــوع لا ـــــدير أمامـــــه ســـــوابق الن ـــــةو  إجـــــراءات جـــــاهزةو  يجـــــد الم ـــــل يجـــــد أن عملي الاعتمـــــاد  موضـــــوعة لمعالجتها،ب
تغــــير طريقــــة الإنتــــاج :هــــذا النــــوع مــــن القــــرارات إيجــــاد الحلــــول المناســــبة لهــــا،ومن أمثلــــةفطنتــــه في علــــى خبرتــــه و 

ــــتي يــــتم đــــا  الترتفي م ــــار موقــــع المشــــروع،اختيار الطريقــــة ال ــــنمط اليــــدوي إلى الآلي،اختي يــــب نظمــــة مــــا مــــن ال
  .إلخ.....طرق إنتاج جديدةالداخلي للمصنع، اكتشاف سلع و 

  تينيةللقرارات الروتينية وغير الرو  الفروقالتالي يمثل لأهم والجدول 

  غير الروتينيةالقرارات الروتينية و الفرق بين ):1-2(جدول رقمال 

  القرارات غير الروتينية  القرارات الروتينية  المقارنة 

  .تعتمد على بيانات غير مؤكدة نسبيا  .على بيانات مؤكدة نسبياتعتمد   1

  .تتخذ عادة لمرة واحدة أو بتكرار بسيط  .يتكرر اتخاذ هذه القرارات  2

  .عادة ما تكون ظروفها متغيرة  .عادة ما تكون ظروفها ثابتة  3

  .ارة العلياتتخذ معظمها في الإد  .لدنياظمها في المستويات الإدارية اتتخذ مع  4

المتوســـــــطة،رحلة التميـــــــز و مـــــــديري الإدارة العليـــــــا محمـــــــد البرادعـــــــي بســـــــيوني،تنمية مهـــــــارات :المصـــــــدر 
  .126،ص 2008التوزيع،القاهرة،مصر،ري،الطبعة الأولى،ايتراك للنشر و الإدا

 :التكتيكيةالقرارات الإستراتيجية و  - 3

رد اللازمـــــــــة لتحقيـــــــــق تلـــــــــك المـــــــــواتخصـــــــــيص بتحديـــــــــد الأهـــــــــداف و  تتعلـــــــــق:ات الإســـــــــتراتيجيةار القـــــــــر  
تأثيره الضـــــــخمة،و الجهـــــــود الاســـــــتثمارات و ،ســـــــتراتيجي بتعلقـــــــه بالأجـــــــل الطويليتميز القـــــــرار الاالأهـــــــداف،و 

ـــــــى ـــــــير مـــــــن القـــــــرارات المنظمة،واســـــــتمرارها و  الجـــــــوهري عل ـــــــة،حيث يتخـــــــذ جـــــــزء كب ـــــــة الخارجي ـــــا للبيئ مراعاēــ
ـــــكو المطلـــــوب خاصـــــة علـــــى المســـــتوى التنافســـــي الإســـــتراتيجية   ـــــى بنـــــاء ذل معلومـــــات غالبـــــا مـــــا تكـــــون ا عل

  .استخدام تلك المعلوماتفة المتعددة في المنظمة بتحليل و كما تشترك الخبرات المختلاحتمالية،
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الأجـــــل الـــــتي تضـــــعها الإدارة هـــــي القـــــرارات الـــــتي تتخـــــذ لتنفيـــــذ الإســـــتراتيجية طويلـــــة :تكتيتيـــــةالقـــــرارات ال
تختص و عـــــادة مــــــا تكـــــون ســــــنة،زمنيـــــة قصــــــيرة و  ةيتميز هــــــذا النـــــوع مــــــن القـــــرارات بأنــــــه يتخـــــذ لفــــــتر و ،االعليـــــ

  1.طى بإتخاذ هذا النوع من القراراتالإدارة الوس

 :القرارات الفردية و الجماعية -4

  2 :كما نجد حسب هذا المعيار القرارات الفردية و القرارات الجماعية كما يلي

ين بمشـــــاركة أو يســـــتع هـــــي تلــــك القـــــرارات الــــتي يـــــتم اتخاذهـــــا مــــن قبـــــل المــــدير دون أن:القــــرارات الفرديـــــة
ــــــــــين بالقرار،و  ــــــــــوع مــــــــــن القــــــــــرارات مشــــــــــاورة العــــــــــاملين والمعني ــــــــــل هــــــــــذا الن الأســــــــــلوب الاســــــــــتبدادي في يمث

الحـــــــالات العاجلـــــــة،حيث أĔـــــــا تعتـــــــبر أفضـــــــل قـــــــرارات الخاصـــــــة بمقابلـــــــة الطـــــــوارئ و يلاحظ أن الالمنظمـــــــة،و 
  .النماذج للقرارات التي يتخذها الفرد

مشـــــاركة آراء عــــــدد معـــــين مـــــن الأفـــــراد العـــــاملين في المنظمــــــة،بحيث  تمثـــــل تفاعـــــل و :القـــــرارات الجماعيـــــة
يفضــــــل الكثــــــيرون القــــــرار الجمــــــاعي نظــــــرا لأنــــــه يمــــــنح هــــــؤلاء التعامــــــل الــــــديمقراطي في المنظمة،و  تعكــــــس روح

 .على تنمية أعضاء الجماعةيساعد لقرار فرصة المشاركة في تكوينه،و الذين سيتأثرون با

  

  

  

  

  

  
                                                        

الدار الجامعية للنشر الطبعة الأولى،،دراسات في الأساليب الكمية وإتخاذ القرارات،منصور البديوي 1
  .47،ص1987مصر،والتوزيع،الإسكندرية،

  .187،ص 2002توزيع،الإسكندرية،مصر،الدون طبعة،الدار الجامعية للنشر و ،بتصميم المنظماتتحليل و علي عبد الهادي مسلم،2
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  أهميتها و خصائصهاو  ية اتخاذ القرارمفهوم عمل:الثانيالمطلب 

  التطرق في هذا المطلب إلى مفهوم عملية اتخاذ القرار،أهميتها وخصائصهاسيتم 

  مفهوم عملية اتخاذ القرار:أولا

ــــــدائل أو      ــــــار أفضــــــل للب ــــــة ēــــــدف إلى اختي ــــــة لتفكــــــير مركب ــــــة اتخــــــاذ القــــــرار علــــــى أĔــــــا عملي تعــــــرف عملي
  1.الحلول المتاحة للفرد في موقف معين من أجل الوصول إلى تحقيق الهدف المنشود

ــــة اتخــــ     ــــا وصــــفت عملي ــــة، اذومــــن هن ــــة الإداري ــــب الإدارة ومحــــور العملي ــــة القــــرارات بأĔــــا قل وأĔا مــــن الناحي
ــــــة عــــــن عمليــــــة التنفيــــــذ و و كافــــــة جوانــــــب التنظــــــيم الإداري،العمليــــــة يشــــــمل   تــــــرتبط đــــــا ارتباطــــــا لا تقــــــل أهمي

  2.وثيقا

 يلين محتملــــين أو أكثــــر لتحقيــــق هــــدفعمليــــة اختيــــار بــــديل واحــــد مــــن بــــين بــــد كمــــا عرفــــت علــــى أĔــــا    
ــــة في ضــــوء معطيــــات كــــأو مج ــــترة زمنيــــة معين ــــة و موعــــة مــــن الأهــــداف خــــلال ف ــــةل مــــن البيئــــة الداخلي  الخارجي

  3.الموارد المتاحة للمنظمةو 

ــــت أيضــــا علــــى أĔــــا ع     ــــة و عرف ــــة العلمي ــــة اســــتخدام المنهجي ــــار بــــديل مــــن بــــين ملي التحليــــل الكمــــي لاختي
  4.التنظيمات الإداريةاد و البديل المنفعة الأكثر للأفر عدة بدائل،شريطة أن يحقق هذا 

ــــة لمتخــــذ      ــــدائل مختلفــــة علــــى أســــاس توقعــــات معين ــــار بــــديل معــــين بعــــد تقيــــيم ب وتعــــرف بأĔــــا لحظــــة اختي
  5.القرار

  
                                                        

  .199،ص2003التوزيع،الرياض،السعودية،الطبعة الأولى،دار قرطبة للنشر و ،استراتيجيات التفكير الفعالمحمد علي العبد،سامية خدا شهوان،1
  .60ص ، 2004،مصر،القاهرة،التوزيعدار الكتب العلمية للنشر و  ،بدون طبعة،نظم دعم اتخاذ القرار والأنظمة الذكية،علي فهمي2
  .132،ص 1993،مصر،سكندريةلا، االتوزيعللنشر و  المكتب العربي الحديث،وإدارة الأعمالتنظيم ،عبد السلام أبو قحف، عبد الغفار حنفي3
ير،كلية العلوم لماجست،مذكرة نيل شهادة ادور نظام المعلومات الإدارية في الرفع من فعالية عملية اتخاذ القرارات الإداريةاسماعيل مناصرية،4

  .3،ص 2004علوم التسيير و العلوم الاقتصادية،جامعة المسيلة،الجزائر،التجارية و 
  .73،مرجع سابق،صتطبيقالإدارة علم و محمد رسلان الجيوسي،جميلة جاد االله، 5
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  :يلي كما من خلال التعاريف السابقة يمكن تعريف عملية اتخاذ القرار

ــــذي يمثــــل الحــــل ا     ــــه ذلــــك الســــلوك أو التصــــرف المنطقــــي ال ــــى أن ــــاره يعــــرف أيضــــا عل ــــذي تم اختي ــــديل ال لب
ث هــــذا البــــديل يجــــب المتاحــــة لحــــل المشــــكلة،حية بــــين عــــدة بــــدائل أو حلــــول ممكنــــة و علــــى أســــاس  المفاضــــل

  1.فعالية بين تلك البدائل المتاحة لمتخذي القرار أن يكون أكثر و 

  أهمية اتخاذ القرار:ثانيا

البــــدء بالنســــبة  داريــــة مــــن كوĔــــا تمثــــل نقطــــةتســــتمد عمليــــة اتخــــاذ القــــرارات أهميتهــــا بالنســــبة للعمليــــة الإ      
ـــــع النشـــــاطات و  إلى شـــــلل لأن التوقـــــف علـــــى اتخاذهـــــا يـــــؤدي ليـــــات اليوميـــــة في حيـــــاة المنظمـــــات،و الفعالجمي

      2.تراجع المنظمةالعمل والنشاط و 

أĔا الجــــزء الغالــــب علــــى العمــــل ارات هــــي جــــوهر العمليــــة الإداريــــة،و مــــن هنــــا اعتــــبرت عمليــــة اتخــــاذ القــــر      
قــــــرارات كفــــــاءة متخـــــذي المــــــة يتوقـــــف إلى حــــــد كبـــــير علــــــى قـــــدرة و لـــــذلك فــــــإن نجـــــاح المنظ نظرادراء،و للمـــــ

 .مناسبةعلى اتخاذ قرارات سليمة و 

ــــــــــاج إلى قــــــــــدرات،مهارات فنيــــــــــة و        ــــــــــة صــــــــــعبة تحت ــــــذه العملي ــــــــــة،كمــــــــــا أن هــــ ــــــــــز عملي داد حيث أĔــــــــــا ت
ـــــاد أهمية،صـــــعوبة و  ـــــد بازدي ـــــك ومهامهـــــا و  تعـــــدد أهـــــدافهاحجـــــم المنظمـــــات ضـــــخامة و تعقي ـــــاط تل المهـــــام ارتب
  .بمصالح اĐتمع

مــــن خــــلال تكاملهــــا محوريــــة عمليــــة اتخــــاذ القــــرارات في العمليــــة الإداريــــة يتجلــــى وبالتــــالي فــــإن أساســــية و      
ـــــــة المختلفـــــــة ـــــــة و  مـــــــع الوظـــــــائف الإداري ـــــــبر التخطـــــــيط والمتمثلـــــــة في التخطيط،التوجيه،الرقاب التنظيم،حيـــــــث يعت

هي đــــذا الوضــــع تنطــــوي علــــى وســــيلة لاتخــــاذ القــــرارات المتصــــلة رســــها المــــدير،و ن الوظــــائف الــــتي يمامــــن ضــــم
  .التي تسلكه المنظمة في المستقبل

  3:يتناول التخطيط في الأعمال القيام على الأقل بالخطوات الآتية 
                                                        

  .من إعداد الطالبتين1
  .9-4،ص ص 1996الأردن، التوزيع،عمان،بدون طبعة،دار زهران للنشر و نظرية القرارات الإداريةنادرة أيوب،2

  .287-285،ص ص 1990التوزيع،بيروت،لبنان،،بدون طبعة،دار النهضة للنشر و إدارة الأعمالتنظيم و عبد الغفور يونس، 3
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 .الاعتراف بالحاجة إلى اتخاذ إجراء معين -

 .الاستقصاء و التحليل -

 .اقتراح إجراءات العمل -

 .اتخاذ القرار -

 شـــــروطيتطلـــــب بعـــــض الالقرارات،و  كمـــــا أنـــــه لا يمكـــــن أن تـــــتم وظيفـــــة الرقابـــــة دون اتخـــــاذ مجموعـــــة مـــــن
  1 :هي شروطهذه المل بطريقة فعالة و حتى يتأكد أن نظام الرقابة المستخدم يع

 .حاجات النشاط المطلوبن تعكس الرقابة طبيعة و يجب أ -

 .تبلغها بسرعةوعة و الانحرافات عن الخطط الموض يجب أن تكشف أدوات الرقابة -

 .أن تكون أدوات الرقابة مرنة -

 .أن يعكس نظام الرقابة النموذج التنظيمي المستخدم -

 .أن تكون أدوات الرقابة اقتصادية -

 .أن تكون أدوات الرقابة سهلة الفهم -

 .تصحيحية أن تتضمن أدوات الرقابة اتخاذ إجراءات -

بعمليـــــــة اتخـــــــاذ القـــــــرارات فتتخـــــــذ سلســـــــلة مـــــــن  قـــــــةنـــــــرى أن وظيفـــــــة التوجيـــــــه أيضـــــــا لهـــــــا علاقـــــــة وثيو       
 2 :يلي القرارات الإدارية التي تبين ما

 .التعليماتالأسلوب الأفضل في التوجيه،وإصدار الأوامر و  -

 ). معنويةمادية،(جيهالوسائل المستخدمة في التو  -

 .طرق الإشراف المتبع -

                                                        

  .319-317نفس المرجع السابق ،ص ص  1
  .10،مرجع سابق،ص نظرية اتخاذ القرارات الإداريةنادرة أيوب،2
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ــــين مصــــالح العــــاملين والإدكــــل مــــن مــــا شــــأنه القضــــاء عو       ــــى التضــــارب ب ــــين العمــــال فيمــــا ل ــــين وب اري
  .الإشراف عليهما يساعد على متابعة سير العمل و كذا بينهم و 

ـــــــب مجموعـــــــة أخـــــــرى مـــــــن القـــــــرارات لمعالجـــــــة بعـــــــض المشـــــــاكل       ـــــــه يتطل أمـــــــا بالنســـــــبة للتنظـــــــيم فإن
  :يلي الأساسية من بينها قرارات تبين ما

 .نوع السلطة التي تمنح لكل منصب إداري -

 . درجة تفويض السلطة -

 .أسس توزيع العمل على المناصبسؤولية و الم -

 .الإداراتالعلاقات بين الأقسام و  -

 .الاتصال بين مختلف أجزاء المنظمة خطوط -

 .الشكل الموالي يوضح عملية اتخاذ القرارات بالنسبة للعملية الإداريةو 

 .اتخاذ القرارات كحلقة رئيسية في العمليةعملية ):1-2(الشكل رقم 

  

            

                          

  

  

  

              نظريـــــة القـــــرارات الإداريـــــة، بـــــدون طبعـــــة، دار زهـــــران للنشـــــر و التوزيـــــع، عمـــــان   نـــــادرة أيـــــوب،:المصـــــدر
  .10،ص 1996الأردن ،

 

     اتخاذ القرار

 التخطیط

 التنظیم
 المراقبة

 التوجیھ
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    1:تتصف عملية اتخاذ القرار بالخصائص الآتية:خصائص اتخاذ القرار:ثالثا

 .اجتماعيةذات صبغة إنسانية و  لقرار بعواملعملية اتخاذ اتتأثر  - 1

ــــــة اتخــــــاذ  - 2 ــــــداد القــــــرار مــــــن الماضــــــي إلى المســــــتقبل و تمتــــــد عملي كــــــذلك كــــــون أن القــــــرار الإداري هــــــو امت
ـــــــائج القـــــــرارات تكـــــــون في  ـــــــث أن نت ـــــــداد للمســـــــتقبل مـــــــن حي ـا امت القـــــــرارات ســـــــبق اتخاذهـــــــا كمـــــــا أĔــــــ

 .المستقبل

ر إذ تســـــبقها كثـــــير مـــــن الخطـــــوات إن عمليـــــة اتخـــــاذ القـــــرار هـــــي إحـــــدى خطـــــوات عمليـــــة صـــــناعة القـــــرا - 3
ــــــــة ــــــــتي تشــــــــكل أســــــــاس القــــــــرار الرشــــــــيد و  التمهيدي ــــــــد مواجهــــــــة الال ــــــــدأ الحاجــــــــة إلى القــــــــرار عن     فــــــــردتب
ـــــه تحقيـــــق أهـــــداف يتطلب الخـــــروج مـــــن هـــــذا الوضـــــع اختيـــــار مســـــار ســـــلوكي يـــــالمشـــــكلة،و  تم مـــــن خلال

 .هذا ما يسمى الإحساس بالحاجة إلى اتخاذ القرارمعينة و 

مركبــــــة وخاصــــــة عنــــــدما ليــــــة تكـــــون أحيانــــــا عميقــــــة التحليل،معقدة،القــــــرار عمليــــــة عق إن عمليـــــة اتخــــــاذ - 4
الوصـــــول إلى أهـــــداف يســـــعى يكـــــون القـــــرار هامـــــا،إذ تتضـــــمن تحليـــــل المشـــــكلة واستكشـــــاف جوانبهـــــا و 

 .الفرد إلى تحقيقها

ـــــتي تطوريـــــة متغـــــيرة و إن عمليـــــة اتخـــــاذ القـــــرار عمليـــــة ذات طبيعـــــة  - 5 ـــــك مـــــن خـــــلال التغـــــيرات ال يظهـــــر ذل
 .أ على المشكلة التي تواجه الفردتطر 

 .تتطلب عملية اتخاذ القرار جهدا جماعيا لإنجازها - 6

هــــذا مـــــا يجعــــل القـــــرارات مة،و تتطلــــب عمليـــــة اتخــــاذ القـــــرار آراء مشــــتركة بـــــين جميــــع الموجـــــودين في المنظ - 7
 .أكثر فاعلية

  2:هي كما يلياك خصائص أخرى لاتخاذ القرارات و هنو 

                                                        

  .63،ص 1983طبوعات الجامعية للنشر و التوزيع،حلب ،سوريا،،بدون طبعة،الموظائف الإدارةزكي حنوس، 1

  .13ص ، 2000 ،الأردنعمان،دار مكتبية الحامد للنشر و التوزيع،الطبعة الأولى،نظرية القرارات الإدارية،المنصور اصركاسر ن2
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ــــــة اتخــــــاذ القــــــرار بال - 8 يــــــث أســــــس مــــــن حداخــــــل المنظمــــــات مــــــن حيــــــث أســــــاليبها و عموميــــــة تتميــــــز عملي
 .نوع قراراēااتخاذها و 

 ولياتؤ فهـــــي وظيفــــة إداريـــــة لأĔـــــا تعــــد مـــــن المســـــ:ار وظيفـــــة إداريـــــة وعمليــــة تنظيميـــــةعمليــــة اتخـــــاذ القــــر  - 9
ــــدير و  ــــتي يتحملهــــا الم ــــدير وحــــده الرئيســــية ال ــــة لأĔــــا تعــــد اكــــبر مــــن أن ينفــــرد đــــا الم هــــي عمليــــة تنظيمي

 .اج جهود كثيرة من الأفراد على شكل جماعاتفهي نت

ــــــار متخــــــذ هــــــو اعتبارهــــــا اختبــــــار يقــــــوم بــــــه القــــــرار  اتخــــــاذالأســــــلوب البســــــيط لعمليــــــة  -10 القــــــرار لاختي
 .البديل الأفضل من بين بدائل عديدة

هـــــدف ،القرار لديـــــه مشـــــكلة وهـــــو يمثـــــل متخـــــذشـــــخص  :جموعـــــة مـــــن العناصـــــر أهمهـــــاالارتبـــــاط بم -11
ب،نتيجــــــة تمثـــــل محصــــــلة مـــــا ينــــــتج مــــــن طرف الوصـــــول إلى الهــــــدف المطلو يريـــــد متخــــــذ القـــــرار تحقيقــــــه،

حالـــــة مـــــن الرغبـــــة في تحديـــــد مســـــار العمــــــل للعمـــــل في ظـــــل حالـــــة طبيعيـــــة معينة، تبـــــاع مســـــار معـــــينا
 .إلخ... يقهاالأفضل،مدى إدراك متخذ القرار للأهداف التي يسعى إلى تحق
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  وفها و مهاراتهاظر و  صفات عملية اتخاذ القرار:المطلب الثالث

  ب إلى صفات عملية اتخاذ القرار،ظروفها ومهاراēافي هذا المطلنتطرق س

  صفات عملية اتخاذ القرار:أولا

  1:تتصف عملية اتخاذ القرار بمجموعة من الصفات من أهمها ما يلي

 .الرشد في القرارلى حد أدنى من المعقولية و يمكن الوصول إو :ية قابلة للترشيدعمل - 1

تــــأثر بعوامــــل العمليــــة ت هذه الصــــفة نابعــــة مــــن كــــون هــــذهوامــــل ذات صــــفة إنســــانية،اجتماعية،و تتــــأثر بع - 2
جميـــــع الأشـــــخاص الـــــذين يســـــاهمون في عمليــــــة لقرار،المرؤوســــــين و نابعـــــة مـــــن شخصـــــية متخـــــذ انفســـــية 

ـــــت  ـــــة القرار،ســـــواء كان ـــــة نابعـــــة مـــــن بيئ ـــــأثر بعوامـــــل اجتماعي ـــــا تت Ĕا،كمـــــا أđ ـــــأثرون اتخـــــاذ القـــــرار،أو يت
 .داخل المؤسسة أو خارجها

ـــــداد واســـــتمرار لقـــــرارات أخـــــرى،و  - 3 فهـــــو حلقـــــة مـــــن  الأخـــــرى عـــــن القـــــرارات بمعـــــزل القـــــرار لا يتخـــــذامت
 .ية اتخاذ القرار في المستقبلعملكون آثار تسلسلة قرارات،و 

العموميــــــة فهــــــي صــــــالحة للتطبيــــــق في المنظمــــــات الإداريــــــة و  تتصـــــف عمليــــــة اتخــــــاذ القــــــرارات بالشــــــمولية - 4
أن كمــــا يجـــــب لقـــــدرة علــــى اتخــــاذ القـــــرار  علــــى اخــــتلاف أنماطها،كمـــــا تتصــــف بالشــــمول مـــــن حيــــث ا

 .في جميع من يشغلون المناصب الإدارية المختلفة تتوفر

مـــــن تقـــــوم علـــــى الجهـــــود الجماعيـــــة المشـــــتركة،فهي نتـــــاج جهـــــد مشـــــترك مـــــن خـــــلال مـــــا يتطلبـــــه القـــــرار  - 5
 .تنفيذو  ليل،تقييمخلال مراحله المختلفة من إعداد،تحفيز،جمع معلومات،تحجهود مشتركة 

 .وصولا إلى حل المشكلة عملية ديناميكية مستمرة إذ تنتقل من مرحلة إلى أخرى - 6

ا يتطلــــــب الحـــــــل مـــــــن جمـــــــع تتصـــــــف بــــــالبطء أحيانـــــــا بســـــــبب تعقــــــد المشـــــــاكل أو مـــــــعمليــــــة مقيـــــــدة و  - 7
 .تحليلالمعلومات و 

                                                        

 .81،80،مرجع سابق،ص صالاتصال للقيادة الفعالةالوقت وعملية اتخاذ القرارات و  إدارةسهيل عبيدات،1
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ا تتطلــــــب مــــــعــــــددة تقتضــــــيها مراحلهـــــا المتعــــــددة و صــــــعبة لأĔــــــا تتضـــــمن نشــــــاطات متة معقــــــدة و عمليـــــ - 8
 .لإنجازهامهارات هذه النشاطات من قدرات و 

  رظروف اتخاذ القرا:ثانيا

 1:هذه الحالات تتمثل في القرار في ظل خمسة ظروف مختلفة،و بصفة عامة يمكن اتخاذ 

نتـــــائج كـــــل منها،بالتـــــالي فـــــإن علـــــم بجميـــــع البـــــدائل و حيـــــث يكـــــون متخـــــذ القـــــرار علـــــى :حالـــــة التأكـــــد - 1
عمليـــــة اتخـــــاذ  تتمل الـــــذي يعطيـــــه أفضـــــل النتـــــائج،و تحديــــد البـــــدائل المناســـــبة يعتمـــــد علـــــى اختيـــــار البـــــدي

 . هذه الحالة بالسهولة،كما أن البيئة الخارجية لا تؤثر على نتائج القرارالقرار في

علـــــى علـــــم أيضـــــا بحـــــالات يـــــع البـــــدائل المتاحـــــة و يكـــــون متخـــــذ القـــــرار علـــــى علـــــم بجم:حالـــــة المخـــــاطرة - 2
يفترض في ظــــــــل لقــــــــرار،إلا أن يتبــــــــع بعــــــــض القــــــــوانين،و الطبيعــــــــة أي العوامــــــــل الــــــــتي تــــــــؤثر في اتخــــــــاذ ا

 :المخاطرة مايلي

 .أكثر من قرار وجود -

 .وجود أكثر من بديل -

 .يمكن تقديرهاتالي تكون نتائج القرار معلومة و بالاحتمالات حدوث البدائل و  -

ـــــــتي يكـــــــون فيهـــــــا متخـــــــ:ة عـــــــدم التأكـــــــدحالـــــــ - 3 ذ القـــــــرار أمـــــــام جملـــــــة مـــــــن يقصـــــــد đـــــــا تلـــــــك الحالـــــــة ال
مـــــــالات أمام عـــــــدد مـــــــن حـــــــالات الطبيعة،هـــــــذه الأخـــــــيرة الـــــــتي لا يعلـــــــم متخـــــــذ القـــــــرار احتالبـــــــدائل،و 

وقوعهــــا نتيجــــة لعــــدم وجــــود أي بيانــــات ســــابقة،كما أن عــــدم معرفــــة مــــا حــــدث في الماضــــي يجعــــل مــــن 
ـــــد يكـــــون  ـــــديرون أن الوصـــــول إلى القـــــرارات الصـــــحيحة ق ـــــؤ بالمســـــتقبل صـــــعبة،إذ يجـــــدون الم عمليـــــة التنب

 .مجرد صدفة

                                                        

  .152،ص 1995،بدون طبعة،ديوان المطبوعات الجامعية للنشر و التوزيع،،الجزائر،مدخل للتسييرمحمد رفيق الطيب،1
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ـــــة يكـــــون القـــــرار إحاطـــــة بالإحـــــ:اتخـــــاذ القـــــرار في ظـــــل الظـــــروف العشـــــوائية - 4 داث المختلفـــــة في هـــــذه الحال
ـــــالقرار،إذ  ـــــة و المرتبطـــــة ب ـــــق الأمـــــر أساســـــا بمشـــــاكل الاســـــتغلال يســـــتطيع إعطاءهـــــا احتمـــــالات معين يتعل

 .المتكررة

تكــــون الخيــــارات محــــدودة مــــن طــــرف اســــتراتيجيات المنافســــين :اتخــــاذ القــــرار في ظــــل الظــــروف الغامضــــة - 5
ـــــــه يتكـــــــون مـــــــن المعارضـــــــين و فهـــــــذا الو  ـــــــاســـــــط بطبيعت تعلـــــــق عـــــــادة بالأعمـــــــال ت المعادين،فـــــــالقرارات هن
 .بصفة عامة تتعلق بالمسؤولية في حالة احتكارالتجارية،و 

  ظروف اتخاذ القرار):2-2(الجدول رقم

  ظروف التأكد  العشوائيةالظروف الغامضة و 

  .المؤثرات في بيئة القراريوجد عدد قليل من العوامل و -

  .المؤثرات إلى حد ما مع بعضهاتتشابه العوامل و -

ل و المـــــــــؤثرات بصـــــــــورة مســـــــــتمرة كـــــــــالقرارات تتغـــــــــير العوامـــــــــ-
  .الإدارية

  .في بيئة القرارالعوامل يوجد عدد قليل من المؤثرات و -

  .المؤثراتتتشابه العوامل و -

المــــــــــــؤثرات بصــــــــــــورة مســــــــــــتمرة مثـــــــــــــل لا تتغــــــــــــير العوامــــــــــــل و -
  .القرارات الروتينية

  التأكدعدم ظروف   ظروف المخاطرة

  .ل في بيئة القرارالعواميوجد عدد كبير من المؤثرات و -

  .لا تتشابه العوامل و المؤثرات-

المــــــــؤثرات بصـــــــورة مســــــــتمرة كــــــــالقرارات تتغـــــــير العوامــــــــل و  لا-
  .الإدارية

العوامــــــل في بيئــــــة القــــــرار يوجــــــد عــــــدد كبــــــير مــــــن المــــــؤثرات و -
  .الإداري

  .لا تتشابه العوامل و المؤثرات-

المــــــؤثرات بصــــــورة مســــــتمرة مثــــــل القـــــــرارات تتغــــــير العوامــــــل و -
  .تراتيجيةالإس

  

،الطبعـــــة العربيـــــة،دار اليـــــازوري )مـــــدخل اتخـــــاذ القـــــرار(خالـــــد قاشـــــي،نظام المعلومـــــات التســـــويقية:المصـــــدر
  .82،ص 2014العلمية للنشر والتوزيع،عمان،الأردن،
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رار مــــن أجـــــل أن يجــــب تـــــوفر بعــــض المهـــــارات لــــدى متخــــذ القـــــ:مهــــارات عمليـــــة اتخــــاذ القـــــرار:ثالثــــا
  1:يلي ذه القرارات مامن بين هيكون قرارا صحيحا،و 

  :القرارات اتخاذ وتسهيل تحليل - 1

 أهمهـا معينـة مسـألة في القـرار اتخـاذ عنـد ذهنالـ إلى تتـوارد أن يجـب الـتي الأسـئلة مـن العديـد هنـاك   
 حلـول قبـل حـالاً  القـرار تخـذيـتم أن ي أن يجـب هلو ؟تتخـذ أن يجـب الـتي القـرارات نـوع عـن يـدور

 المفتـوح الوقـت هنـاك ،أممتخـذ القـرار تقـدير علـى بنـاءاً  لاحـق لوقـت تأجيلـه يمكـن أم،النهـائي الموعـد
 تأثيرهـا مـدى الخاطئ،ومـاهو القـرار اتخـاذ حالـة في الوقـوع المحتملـة الأضـرار القرار؟مـاهي هـذا لاتخـاذ

 أم المشـاركة يقبـل القـرار هـذا اتخاذه؟هـل لتسـهيل قـرار تجزئـة يمكـن الآخرين؟هـل وعلـى نظمـةى المعلـ
 .لا؟

 .السليم القرار لاتخاذ والأصعب الأهم الخطوات اختصار يمكن الأسئلة هذه على ةبالإجاب

 :القرارات اتخاذ وقت - 2

 .الوقت بنفس قهيطبتبسرعة،و  يجب اتخاذه صائب قرارال أنمن  تأكدتم ال إذا دائما
 مـلالمحت فمـن القـرار لاتخـاذ المناسـب الوقـت أخـذ القرارات،يجـب لاتخـاذ الانطـلاق نقطـة هـو الوقـت   
 الناجمـة الأضـرار عـن للتراجـع الوقـت يكـون هنـاك لـنه لأنـ متـأخر لوقـت تركيـ ولا مصـيري يكـون أن

 . الأفضل هو فوراً  يأخذ الذي القرار يكون الأحيان أغلب المماطلة،ففي وتجنب لالعمعن عدم 

 :الموجودة الاحتمالات كل في نظرلا - 3

 أخرى وقرارات)إما هذا وإما ذاك(احتمالين ضمن يندرج الآخر بعضها لكن،نفسها تفرض القرارات بعض     
يجب أن يكون ،أكثر أو بديلين لها التي القرارات ضمن تكون الخيارات،عندما ومفتوحة الاحتمالات متعددة

 وقيم الموجودة والخيارات الاحتمالات بكل قائمة لعمل بالتفكيرت وقال خذ،أختيارالا في منهجيا ممتخذ القرار
 معلومات وجمع جديدة أفكار لتوليد بالآخرين يجب الاستعانة الأمر لزم عليها،وإذا المترتبة بوالعواق صلاحيتها

                                                        

    1http://www.forbesmiddleast.com/news/read/articleid/2189،16/02/2016.   
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 المناسب المكان في كونيس الموجودة الاحتمالات كل حول الكامل بالبحث قومي عندما فقط هلأنصلة، ذات
 .المناسب العمل مسار لاختيار

 :القرارات على الإجماع طلب - 4

  الـدول الغربيـة في خاصـاً  أسـلوباً  متخـذ القـرار مـن يتطلـب المناسـب القـرار اذباتخـ الآخـرين مشـاركة    
ن في أ حــين في،البديلــة للحلــول والســلبيات الإيجابيــات حــول واĐادلــة القضــية مناقشــة حــول يـدور

 كـلا وفي الآخـرين مـع مناقشـة بـدون رأيـه عـن بـه ليتحـدث دوره مشـارك لكـل يعطـي ةالشـرقي الـدول
ــ الحــالتين  وبعــدها الأفكــار عــن التعبــير في والتشــارك التشــاور طريقــة شــجعي أنخــذ القــرار ى متعل

 حـول مـا يكـون راقـر اتخـاذ  شـيء كـل وفـوق النهايـة وفي الآراء في التوافـق درجـة إلى نظـرال باختصـار
 .العمل لمسار أفضل

  :المغلقةة قوقعال  من الخروج - 5

 القـرارات باتخـاذ الـزملاء تها مـعشـاركم بـل  رالأفكـا ةاصـر عـدم محو  التكـبر أو بالخـذلان رو شـععـدم ال   
 عهميشـجتو  الأمـام نحـو خطـوة للتقـدم الأفضـل الطريقـة هـي غالبـاً  لأĔـا البديلـة الحلـول مقارنـة ثم ومـن

  .صائب وقرار مرضية نتيجة إلى توصليتم ال قد فربما فكارالأ عن للتعبير اĐال لهم فتحو 
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  اتخاذ القرارأساسيات حول عملية :المبحث الثاني

تعـــــد عمليـــــة اتخـــــاذ القـــــرار محـــــور العمليـــــة الإداريـــــة،حيث أن مقـــــدار النجـــــاح الـــــذي تحققـــــه أيـــــة منظمـــــة       
ذلك أن عمليـــــــة اتخـــــــاذ القـــــــرارات تشـــــــمل مـــــــن الناحيـــــــة العمليـــــــة كافـــــــة يكـــــــون باتخـــــــاذ القـــــــرارات المناســـــــبة،و 

أن أي تفكــــير ترتبط đــــا ارتباطــــا وثيقــــا و لا تقــــل أهميــــة عــــن عمليــــة التنفيــــذ،و أĔــــا بالإدارة،و الجوانــــب المتعلقــــة 
ـــــــة ا ـــــــة ينبغـــــــي أن يركـــــــز علـــــــى أســـــــس و في العملي علـــــــى أســـــــس  أســـــــاليب لاتخـــــــاذ القرارات،كمـــــــا يركـــــــزلإداري

  .إجراءات تنفيذهاو 

   عناصرهاأساليب عملية اتخاذ القرار و :ولالمطلب الأ

  الفصل إلى أساليب عملية اتخاذ القرار وعناصرها التطرق في هذاسيتم 

  أساليب عملية اتخاذ القرار:أولا

التكلفـــــة،بحيث قـــــت و ن الأســـــهل إلى الأصـــــعب مـــــن حيـــــث الو تتعـــــدد أســـــاليب عمليـــــة اتخـــــاذ القـــــرار مـــــ      
ــــف اســـــــتخدام أحـــــــد هــــــــذه الأســـــــاليب علـــــــى طبيعـــــــة المشــــــــكلة،عل ى تقـــــــدير المـــــــدير،الظروف المحيطــــــــة يتوقـــ

  :في قسمين تقسيمهابذلك يمكن انيات المتوفرة،و الإمكو 

  الكمية و الأساليب غير الكمية:القسم الأول

 ):النظرية(الأساليب غير الكمية -1

ـــــة أو غـــــيريق      ـــــدقيق و صـــــد بالأســـــاليب التقليدي ـــــتي تفتقـــــر للت ـــــك ال ـــــة تل ـــــع مـــــي،و التمحـــــيص العل كمي لا تتب
  1 :تشمل ما يلينهج العلمي في اتخاذ القرارات،و الم

                                                                                                             :حقائقلا  - أ
حين توفرها فإن القرارات المتخذة تصبح ذات جذور قوية واعد ممتازة في اتخاذ القرارات،و د الحقائق قتع
 .منطقيةو 

                                                        

أثر الذكاء الاستراتيجي على عملية اتخاذ القرارات،دراسة تطبيقية على المدراء في مكتب غزة الإقليمي التابع سعاد حرب قاسم،1
  .58 - 56،ص ص2011،مذكرة لنيل شهادة ماجستير،كلية التجارة،الجامعة الإسلامية غزة،فلسطين،للأونروا
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                                                                                     :الحكم الشخصيو البديهة   - ب
الرئيسية  تماده على سرعة البديهة في إدراك العناصراعو لوب استخدام المدير حكمه الشخصي يعني هذا الأس

ك في فحص،تحليل،تقييم البيانات التقدير السليم لأبعادها،بحيث يتم ذلشكلات التي تعرض له،و المللمواقف و 
 .المعلومات،الفهم العميق لكل التفاصيل الخاصة đاو 

                                                                                                           :الخبرة  - ت
ات الاستفادة من خبر وب على خبرة المدير متخذ القرار،ولكن يمكنه التعلم و لا تقتصر الخبرة في هذا الأسل

 .اتخاذ القرارات الصائبة نحوهاارđم في حل المشاكل الإدارية و تجالمديرين الآخرين من زملائه و 

                                                                                                  :التجاربإجراء   - ث
غير الملموسة والاحتمالات لاعتبار جميع العوامل الملموسة و يتولى متخذ القرار نفسه إجراء التجارب آخذا في ا

إلى اختيار البديل الأفضل معتمدا في هذا  المرتبطة بالمشكلة محل القرار،حيث يتوصل من خلال هذه التجارب
 .الاختيار على خبرته العلمية

                                                                                                            :الآراء  - ج
تقــــــدم إليــــــه حــــــول المقترحــــــات الــــــتي ســــــلوب اعتمــــــاد المــــــدير علــــــى البحــــــث ودراســــــة الآراء و يعــــــني هــــــذا الأ

ا مـــــن اختيـــــار البــــديل الأفضـــــل،وهذا يتطلـــــب العديـــــد مـــــن البيانـــــات علـــــى ضـــــوئه نليتمك،تحليلهـــــاو  المشــــكلة
 .الإحصائيات لاستخراج المناسب منهاو 

 :الأساليب الكمية -2

  1 :هناك عدة أساليب كمية منها مايلي

                                                                                            :الاحتمالات  - أ
قيمة الاحتمال تبدأ ار الأمثل على قياس الاحتمالات ودرجة الاعتقاد في حدث ما،و تعتمد عملية اتخاذ القر 

                                                        

-189،ص ص2007التوزيع،عمان ،الأردن،طبعة الأولى،دار الثقافة للنشر و ،الالتطبيقبين النظرية و :ةالقرارات الإدارياتخاذ نواف كنعان،1
204. 
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الحدوث بنسبة قد تكون واحد إذا كان الموقف متوقع إذا كان الموقف مستحيل الحدوث،و  من الصفر
هذه المرحلة هو أن اختيار البديل الأفضل سيتبعه اختيارات  تعقدأي مؤكدة،ومن أسباب صعوبة و %) 100(

  .إذا أمكنقياسها ر التأكد من احتمالات المستقبل و لاحقة مما يتطلب من متخذ القرا

                                                                                              :بحوث العمليات  - ب
ينة من خلال المقاييس العلمية في المفاضلة بين البدائل التي يمكن اتخاذها اتجاه مشكلة معتعتمد الطريقة 

 .المنطقيةالرياضية و 

                                                                                       :نظرية المباريات  - ت
المشاركين في اتيجيات التي يواجهها متخذ القرار كأحد تشمل مجموعة من النماذج التي تمكن من تحديد الاستر 

شكلات التي كيفية الوصول إلى الإستراتيجية الأفضل،حيث أسهمت هذه النظرية في حل الممباريات المنافسة،و 
 .ظروف المنافسةو  حيث ثبت جدواها كأسلوب علمي في اتخاذ القرارات في مواقف تتعلق بوجود منافسة،

                                                                                                :البرمجة الخطية  - ث
الموارد المتاحة عندما يكون هناك منتجان أو د الاستغلال الأفضل للإمكانيات و هو أسلوب يستخدم في تحدي

 .الرسوم البيانيةو اضية مجموعة من النماذج الريهو ن على هذه الإمكانيات المتاحة،و أكثر يتنافسا

                                                                                     ):المحاكاة( التماثل  -  ج
ماذج ار صلاحية النالتكنولوجية الحديثة لاختبمن خلال الحاسبات الالكترونية و  تستخدم المحاكاة

 .الإداريةتوقعات نتائج القرارات ييم البدائل و الرياضية،الرسوم البيانية والمسارات في تق

  الأسلوب الفردي و الأسلوب الجماعي :القسم الثاني

 :الأسلوب الفردي -1

ـــــت هـــــذيعـــــود هـــــذا الأســـــلوب إلى ظـــــاهرة        ـــــك الواحـــــد للمنظمـــــة مـــــتى كان الأخـــــيرة صـــــغيرة،حيث ه المال
ـــــك  تقـــــدم مع الإمـــــا خوفـــــا علـــــى ســـــلطته،و و القرار،إمـــــا ثقـــــة في قدرتـــــه علـــــى عاتقـــــه مهمـــــة اتخـــــاذ يأخـــــذ المال

اعتمـــاد عمليــــة اتخــــاذ القـــرار علــــى الحقــــائق العلمية،أصـــبح للفنيــــين قــــدرة أفضـــل مــــن غــــيرهم العلمـــي الســــريع و 
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للقيـــام بالعمليــــة،حيث هنــــا بــــدأت نظريــــة الأســــلوب الفــــردي في التراجــــع،إلا أنــــه مــــا يــــزال لهــــذا الأســــلوب مــــا 
  1 :يبرره،من بين هذه الظروف ما يلي

 .تتطلب قدرات من السريةنت القرارات خطيرة و إذا كا  - أ

 .زمنية قصيرة تمنع مشاركة الآخرينمقيدة لفترة إذا كانت القرارات طارئة و   -  ب

ـــــــق   -  ت ـــــــث كفـــــــاءēم أو خـــــــبراēم لتحقي ـــــــوافر جماعـــــــة متخصصـــــــة يمكنهـــــــا المشاركة،ســـــــواء مـــــــن حي عـــــــدم ت
 .الفعالية المطلوبة

الظـــــــروف من قــــــد تراجـــــــع دوره إلى حــــــدود إذن الأســــــلوب الفـــــــردي الــــــذي ســـــــاد خــــــلال فـــــــترة مــــــن الـــــــز     
 .ما سوى ذلك فإن الأسلوب الجماعي هو السائدالمذكورة سابقا،و 

 :الأسلوب الجماعي -2

ــــــدخل الســــــلوكي في الإدارة،و يعكــــــس هــــــذا الأســــــلوب مســــــا الأســــــلوب الجمــــــاعي       هــــــو أســــــلوب همة الم
   2 :منهافيما يلي عرض للعديد و إلى الأساليب الإدارية الحديثة،ديمقراطي ينتمي 

ـــذهني  - أ ـــراد إيجـــاد حـــل لمشـــكلة مـــا :العصـــف ال ـــة يحـــاول فيهـــا مجموعـــة مـــن الأف ـــة تداولي ـــه تقني عـــرف بأن
ــــا تســــتخدم طريقــــة العصــــف  الــــذهني كوســــيلة لتحقيــــق المشــــاركة في عــــن طريــــق جمــــع كــــل الأفكــــار تلقائي

عاليــــة هــــذه الطريقــــة مجموعــــة مــــن الإرشــــادات لزيــــادة ففي هــــذا الصــــدر  المنظمــــةاتخــــاذ القرار،حيــــث تتبــــع 
  : قرارات من بينهافي اتخاذ ال

ــــل النقــــد  أنوالنقــــد لا يمكــــن  الإبــــداع أن - ــــذا وجــــب في هــــذه الطريقــــة تقلي يتواجــــد في ظــــرف واحــــد ل
ــــــة النقــــــاش لتشــــــجيع في  ــــــاك انتقــــــادات تقــــــديم الأفكــــــار بــــــلا خــــــوف ولا حــــــرج و بداي ــــــت هن إذا كان

 .في Ĕاية جلسة العصف الذهني  فتقدم 
                                                        

نظريات و نماذج و تطبيق عملي لإدارة السلوك في المنظمة،دار الجامعية :ثابت عبد الرحمن إدريس،السلوك التنظيميجمال الدين محمد المرسي،1
  .661،ص 2002للنشر و التوزيع،الإسكندرية،مصر،

،مذكرة لنيل شهادة ماجستير،كلية العلوم دور نظم المعلومات في اتخاذ القرارات،دراسة حالة مؤسسة نقاوس للمصبراتأسمهان خلفي،2
  .16،ص 2009التجارية،جامعة الحاج لخضر بباتنة،الجزائر،
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 .ام كمية ونوعية لاĔائية من الأفكار فتح اĐال إم -

 .المنافسة البناءة تشجيع العمل المشترك و  -

 .تسجيل جلسات العصف الذهني للتأكد من عدم ضياع بعض الأفكار أثناء الاجتماع -

  .دقيقة في الساعة لضمان الفعالية40ألا تتعدى فترة الاجتماع  -

ــــى تقــــديم تعتمــــد هــــذه الطريقــــة ع:أســــلوب المجموعــــات الاســــمية  - ب شــــاركين أفكــــار الأعضــــاء المل
عــــــــات صــــــــغيرة،تقوم كــــــــل كتابة،يقســــــــم خلالهــــــــا الأعضــــــــاء إلى مجمو في اتخــــــــاذ القــــــــرارات بصــــــــمت و 

قش هـــــــذه الأفكـــــــار داخـــــــل كـــــــل تنميـــــــة أفكارها،بصـــــــورة فرديـــــــة أول الأمـــــــر،ثم تنـــــــامجموعـــــــة بطـــــــرح و 
ـــــــك تقـــــــوم كـــــــل مجموعـــــــة بمجموعـــــــة و  هـــــــذه  تكونكتابـــــــة أفكارهـــــــا علـــــــى ســـــــبورة أو لوحـــــــة،و بعـــــــد ذل

بعـــــد تقــــــديم كـــــل التوضـــــيحات اللازمـــــة حــــــول .الأفكـــــار  بعـــــدها موضـــــوع نقــــــاش اĐموعـــــات ككـــــل
ــــــدرجات الــــــتي  ــــــائج بوضــــــع ال ــــــيم النت ــــــة التصــــــويت و تقي ــــــة إلى مرحل الأفكــــــار المطروحة،تصــــــل اĐموع

ـــــــار الفت عليهـــــــا كـــــــل فكـــــــرة أمامهـــــــا مباشـــــــرة،و حصـــــــل ـــــــتي حصـــــــلت علـــــــى الدرجـــــــة يتم اختي كـــــــرة ال
المشـــــــــاركين يجـــــــــب أن يخضـــــــــعوا للتـــــــــدريب لرفـــــــــع كفـــــــــاءēم بالإضـــــــــافة إلى  كمـــــــــا أن الأفـــــــــراد،الأكبر

  .الاعتماد على فريق متخصص لزيادة جودة العملية
مـــــن النقـــــاش إلا أن مســـــألة يســـــتفيدون مـــــن الأفكـــــار المعروضــــة و  ممــــا ســـــبق نلاحـــــظ أن أفـــــراد اĐموعــــةو      

أن ات تكـــــون صـــــامتة بمعـــــنى فرديـــــة،و ولويـــــاختيـــــار البـــــديل الأفضـــــل مرهونـــــة بيـــــد الفـــــرد لأن عمليـــــة ترتيـــــب الأ
ــــــديل  ــــــار لابــــــد أن يعــــــود للب ــــــاء النقاش،و الاختي ــــــاه أثن ــــــذي بــــــرزت مزاي ــــــوب ال ــــــد مــــــن عي هــــــذا يعــــــني أن العدي

  .الأساليب الجماعية لم تقض عليها هذه الطريقة

ـــــــدائرة ذات الكرســـــــي الوســـــــط  -  ت يقـــــــدم أحـــــــد أعضـــــــاء مجموعـــــــة الخـــــــبراء في هـــــــذا :أســـــــلوب ال
اء وجـــــــوده علــــــــى كرســــــــي وســــــــط المشـــــــكلة موضــــــــوع النقــــــــاش أثنــــــــ الأســـــــلوب وجهــــــــة نظــــــــره حــــــــول

بعـــــد مناقشــــــة مقترحاتــــــه مــــــن طــــــرف بــــــاقي الأعضـــــاء يتقــــــدم عضــــــو آخــــــر للكرســــــي لعــــــرض الدائرة،و 
ثم تـــــتم مناقشـــــة أخـــــرى لاختيـــــار .آرائــــه،حتى يخلـــــص كـــــل عضـــــو إلى تأييــــد حـــــل معـــــين بعـــــد اســــتيعابه

  .أحد هذه الحلول
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دراســـــــات موســـــــعة القــــــرارات نقاشـــــــات مكثفــــــة و طلــــــب بعـــــــض تت:التفاعـــــــل التعليمـــــــي أســــــلوب  -  ث
ـــــاء بعـــــض  ـــــرارات التوســـــع في نشـــــاطات المنظمـــــة،أو اقتن ـــــف هامـــــة،مثل ق ـــــك المتعلقـــــة بواق خصوصـــــا تل

لتفـــــادي اتخـــــاذ المنظمـــــات لقـــــرارات خاطئـــــة منظمـــــة أخرى،و المعـــــدات الحديثـــــة أو قـــــرار الانـــــدماج مـــــع 
ـــــتيتســـــتخدم طريقـــــة التفاعـــــل التعليمـــــي و في مثـــــل هـــــذه الحـــــالات قـــــد  ملائمـــــة لهـــــذا النـــــوع  لا تعتـــــبر ال

غالبا مـــــا تنقســـــم هـــــذه ة بمناقشـــــة مكثفـــــة لهـــــذه الوضـــــعيات،و تقـــــوم اĐموعـــــة المخولـــــو .مـــــن القـــــرارات
ـــــــدة للفكـــــــر و اĐم ا،ثم يـــــــتم شـــــــرح الأخـــــــرى معارضـــــــة لهـــــــوعـــــــة إلى مجمـــــــوعتين أساســـــــيتين،إحداهما مؤي

ـــــك تـــــدعيملضـــــعف لكـــــل رأي،و اأســـــباب كـــــل مجموعـــــة،وتبادل نقـــــاط القـــــوة و  وتبـــــادل للأفكـــــار  في ذل
  .بناء على هذه الآراء يتم التوصل إل الحل النهائيوفهم لوجهات النظر المضادة،و 

ــد هــــذه الطريقــــة علــــى الاستقصــــاء الموجــــه Đموعــــة مــــن الخــــبراء حــــول مشــــكلة :دلفــــيأســــلوب   - ج تعتمــ
ـــــع هـــــؤلاء  ـــــى ألا يطل ـــــات بعضـــــهم البعض،و معينـــــة عل ـــــى هوي ـــــى هـــــويتهم الخـــــبراء عل ـــــع عل ـــــى ألا يطل عل

ــــــــــة في إدارة المنظمــــــــــة،حيث يعكــــــــــس هــــــــــذامن ــــــــــة،و  ســــــــــقي العملي ــــــــــديمقراطي في العملي ــــــــــب ال  يحررالجان
من التـــــأثيرات غـــــير الـــــتي قـــــد تـــــؤثر علـــــى ردود أفعـــــالهم،و  الاجتماعيـــــةمـــــن الضـــــغوط النفســـــية و  الأعضــــاء

  .التسوياتو  العنادة الناجمة عن التداخل فيما بينهم،مثل السيطرة و المرغوب

  :الخطوات التاليةيتم هذا الأسلوب بإتباع 

 .ا في شكل استبيانل لهسئلة المراد الحصول على حلو التحديد الدقيق للمشكلة،بطرح الأ - 1

اختيـــــار مجموعـــــة مـــــن الخـــــبراء المختصـــــين في مجـــــال المشـــــكلة المطروحـــــة،ثم إرســـــال الاســـــتبيان إلـــــيهم  - 2
 .استقلالية،ثم إعادēا للمنسق المركزيالأولى للإجابة عليها بكل سرية و للدورة 

بعـــــدها تصـــــنف يـــــه،يتم جمـــــع وتحليــــل هـــــذه النتائج،و الإجابــــات الـــــواردة علعــــادة تجميـــــع الاســـــتبيان و إ - 3
ــــدورة الثانيــــة بالســــرية ذاēــــا لتعــــديل آراء و  ــــب في نمــــوذج واحــــد،ثم يرســــل مــــرة أخــــرى لأعضــــاء ال تكت

إرســـــالها إلى و  توســـــيع الأفكـــــار مـــــن خلالهـــــا إذا أمكـــــن ذلـــــكالأمر،وتقييمهـــــا و الآخـــــرين إذا اقتضـــــى 
 .التنسيقية من جديد كتغذية عكسيةلجنة ال
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ــــــع و  - 4 ــــــل ردود الاتجمي ــــــة،و تحلي ــــــاني في هــــــذه المرحل ــــــرا ســــــتبيان الث ــــــإن تقري إذا حصــــــل اتفــــــاق جمــــــاعي ف
تعـــــين فيـــــه هـــــذه المـــــرة  الاتفـــــاق فـــــإن اســـــتبيانا آخـــــر يرســـــل و Ĕائيـــــا يعـــــد đـــــذا الشـــــأن إذا لم يحـــــدث 

ــــــتي ــــــة وتســــــتمر هــــــذه اة، لم يتخــــــذ بشــــــأĔا قــــــرار بعــــــد بدقالنقــــــاط محــــــل الاهتمــــــام ال ــــــة إلى غاي لعملي
  :تتمثل خطوات دلفي في الشكل التاليو ،الاتفاق النهائي

  .المراحل الرئيسية لأسلوب دلفي في اتخاذ القرارات):2 -2(شكل رقم ال

                           

  

  

  

                                                                                                                      

  

  

  

  

  

  

تطبيقـــــــــــات،مرجع ســـــــــــبق ن إدريـــــــــــس،إدارة الأعمال،نظريـــــــــــات ونمـــــــــــاذج و ثابــــــــــت عبـــــــــــد الـــــــــــرحم:المصـــــــــــدر
  .269ذكره،ص

أيــــا كانــــت الطريقــــة المطبقــــة مــــواطن تطبيقها،و   لهــــاالــــذكر لهــــا عيوđا،لهــــا مزاياهــــا و  هــــذه الطــــرق الســــابقة    
هــــــي تزيــــــد مــــــن فعاليــــــة اتخــــــاذ القرار،لأĔــــــا تمكــــــن مــــــن الاســــــتفادة مــــــن خــــــبرات المتخصصــــــين في اĐــــــالات ف

المتنوعـــــة،حيث تحقـــــق المشـــــاركة في اتخـــــاذ القـــــرار ممـــــا يســـــهل عمليـــــة تنفيـــــذه،كما تـــــدرب هـــــؤلاء الأشـــــخاص 
ـــا يجعلهــــــم قــــــادرين علــــــى إيجــــــاد حلــــــول مناســــــبة في حــــــالات مماثلــــــة  دون علــــــى عمليــــــة اتخــــــاذ القرار،هــــــذا مـــ

الرجـــــوع إلى المتخصصـــــين ســـــواء كـــــان القـــــرار فرديـــــا  أو جماعيا،فـــــإن اتخـــــاذه بطريقـــــة صـــــحيحة يتطلـــــب تـــــوفر 
    .  يلائمهذلك من اجل اختيار الأسلوب الذي يات أخرى متعلقة بطبيعة القرار ودرجة تعقيده،و معط

 مشكلة محددة بدقة/موضوع

 .للمشاركین من الأعضاء

 .الدورة الأولى لاستقصاء الأعضاء

تجمیع الاستجابات ثم تصنیفھا 

.و إعادتھا لكل عضو   

.الدورة الثانیة لاستقصاء الأعضاء  

دورات متكررة حسب الحاجة للوصول 

.اتفاق عام إلى  

عادة یتم إخبار المستقصى منھم  إذا كانت 

.ھناك حاجة لمشاركتھم مرة إضافیة  

إعادة تجمیع و توزیع حسب 

.الحاجة  

تجمیع الاستجابات ثم تصنیفھا 

.و إعادتھا لكل عضو  
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 عناصر عملية اتخاذ القرار:ثانيا

  :ن بينها ما يليتنطوي عملية اتخاذ القرار على عدة عناصر ،م

ـــــة وا:الاختيـــــار -1 ـــــوافر لمتخـــــذ القـــــرار حري ـــــار في بعـــــض الظروف،و قـــــد يت قـــــد تنعـــــدم هـــــذه ســـــعة في الاختي
ــــــار مــــــن الموضــــــوعات الهامــــــة في  ــــــة تمامــــــا في ظــــــروف أخــــــرى،إن اخــــــتلاف درجــــــات حريــــــة الاختي الحري

ـــــة كـــــون مـــــن قيـــــود إالإدارة نتيجـــــة لأن المـــــدير عليـــــه أن يتخـــــذ قـــــرار في ظـــــروف بيئيـــــة تت نســـــانية،قيود فني
تـــــه داخـــــل اقتصـــــادية بصـــــرف النظــــر عـــــن المســـــتوى فالمشــــرف علـــــى العمـــــال عليــــه أن يتخـــــذ قراراقيــــود و 

ــــــود محــــــددة كالسياســــــات والإجــــــراءات و  ــــــتي تحــــــدها قي ــــــيس مجلــــــس و ا العليــــــ الإدارةالجــــــداول ال  الإدارةرئ
ـــــه  ـــــة  أنعلي ـــــود قانوني ـــــه في ظـــــل قي ـــــة أو اقتصـــــادية،و  أويتخـــــذ قرارات ـــــا إلى المســـــتويات كلما ااجتماعي تجهن

 1.العكس صحيحادت القيود التي تضبط الاختيار و العليا  في الهيكل التنظيمي كلما ز 

  :إن العنصر الثاني في أي قرار هو وجود البدائل:البديل - 2

ـــــدما تكـــــون ثلامـــــن الممكـــــن أن يكـــــون لمشـــــكلة مـــــا طريقـــــة واحـــــدة لمعالجتهـــــا مـــــ - لا مـــــا مشـــــكلة  عن
لـــــيس لهـــــا ســـــوى حـــــل واحد،فهـــــذا يرجـــــع عـــــادة إلى  الادعـــــاء بــــــأنو رار تحتـــــاج إلى عمليـــــة اتخـــــاذ القـــــ

 .عدم كفاية التحليل أو إلى العجز في تكوين البدائل

ـــــدائل اســـــتثنائيةد نجـــــ - ـــــك إمـــــا(أن الكثـــــير مـــــن مشـــــاكل الإدارة ينظـــــر إليهـــــا كب مثـــــل هـــــل )هـــــذا أو ذل
ــــة)أ(نشــــتري الآلــــة ــــة ؟أو مثــــل)ب(أو الآل الشــــرق أو في في منطقــــة  هــــل تقــــوم ببنــــاء الوحــــدة الإنتاجي

 .تبسيط  للمشاكل الإدارية ة الغرب؟مثل هذه النظرية الثنائية ما هي إلا منطق

ــــدير،و إن الحــــا - ــــتي تواجــــه الم ــــتي تتضــــمن هــــي الحــــالات ات تتطلب منــــه اتخــــاذ القــــرارالات الشــــائعة ال ل
ــــدائل،و  ــــير مــــن الب ــــدائل إلى حــــد عــــدد كب ــــل هــــذه الحــــالات تخفــــيض عــــدد هــــذه الب على المــــدير في مث

هــــي إضــــافة إلى البــــدائل المحـــــدودة اتخــــاذ القــــرار هــــي عمليــــة تخفــــيض للبـــــدائل المتعــــددة كمــــا ممكن،ف

                                                        

،أبحاث اقتصادية و إدارية،العدد العاشر A.D.Eة للمياه ببسكرة،،دراسة حالة الشركة الجزائريتأثير الاتصال على عملية اتخاذ القراردليلة بركاني،1
  .211،ص 2011بسكرة،الجزائر،ديسمبر



عملیة اتخاذ القرار:الفصل الثاني  

 

 

59 

ـــــدائل مثلهـــــا في ذلـــــك و  ـــــل الاخهكـــــذا يمكـــــن القـــــول أن الب تيـــــار تنـــــدرج في عـــــددها بـــــين التعـــــدد مث
 .الوحدانيةو 

هـــــذا  الــــدوافع و تــــأتي أهميــــةالثالــــث في أي قــــرار هــــو الأهــــداف و  إن العنصــــر:الأهــــداف و الــــدوافع - 3
الــــدوافع مثــــل هـــــذا هـــــداف و تقــــدم الأم معيــــار محــــدد لاختيـــــار القــــرارات و العنصــــر مــــن ضــــرورة اســـــتخدا

الطبيعــــــي كفـــــاءة،من في انجـــــاز أهـــــداف حقيقيـــــة بفعاليـــــة و المعيار،فـــــالقرارات الإداريـــــة لابـــــد أن تســـــاهم 
ـــــع معـــــين و  ـــــتي تحـــــرك الســـــلوك أن لكـــــل قـــــرار داف ـــــدوافع ال ـــــى و تعتمـــــد نتـــــائج القـــــرارات علـــــى أهميـــــة ال عل

قوēا،فالـــــدافع الواحـــــد يحقـــــق أكثـــــر مـــــن هـــــدف واحد،فلـــــذلك فـــــإن قـــــوة تفســـــير أو  النتـــــائج تـــــؤدي في 
         1.النهاية على بلوغ أهداف محددة

ــــتي يعمــــل đــــا :البيئــــة المحيطــــة - 4 ــــة المنظمــــة ال مســــتوى التعــــاون المتوقــــع لأطــــراف المشــــكلة في الحل،ثقاف
لســـــــــلطة،نمط القيادة،ملائمـــــــــة مكـــــــــان العمل،ســـــــــبل الراحـــــــــة الضـــــــــغوط الاجتماعية،السياســـــــــية،حدود ا

  .المعقولة

ـــــــاح وهـــــــم :المـــــــوارد المتاحـــــــة -5 الأفـــــــراد المـــــــدربون لأداء العمـــــــل،توافر الأجهـــــــزة اللازمـــــــة،الوقت المت
  2.للتنفيذ

  

  

  

  

  

                                                        

  .186،185،ص ص2013،الطبعة الأولى،دار الراية للنشر و التوزيع،عمان،الأردن،القيادة الإداريةأسامة خيري،1
  .112،ص 1970المعارف للنشر و التوزيع،القاهرة،مصر،،بدون طبعة،دار بحوث العمليات و اتخاذ القرارات الإداريةعلي السلمي،2
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  مبادئ عملية اتخاذ القرار و مراحلها:المطلب الثاني

  في هذا المطلب إلى مبادئ عملية اتخاذ القرار ومراحلهاسنتطرق 

  مبادئ عملية اتخاذ القرار:أولا

 1:هي كما يليعملية اتخاذ القرار و  المبادئ الأساسية التي تعتمد عليها هناك بعض      

 :مبدأ تغلل القرارات -1

  .الإداري في أي منظمةمتغلغلة في جميع جوانب النشاط ن اتخاذ القرارات عملية مستمرة و يعني أو    

 :مبدأ التفكير المركب -2

ـــــى مســـــتوى مـــــن القـــــرارات او  ـــــه مـــــن أجـــــل الوصـــــول إلى أعل ـــــى التفكـــــيرلممكيعـــــني أن ـــــة يجـــــب الاســـــتناد عل  ن
  .الإبتكاري

 :مبدأ التفكير المنطقي -3

  .أن يكون دقيقا واضحايجب أن يكون خاليا من التناقض والمغالطات و  لكي يكون التفكير منطقي

 :مبدأ الانطلاق الفكري -4

ــــت ممكن،و للحصــــول علــــى أكــــبر        ــــة مــــن الأفكــــار في أقــــل وق يتطلــــب الأمــــر اســــتخدام حلقــــات كمي
  .تحرر في إبداء الرأييوجد إبداع و  ،أي أنهالفكري الانطلاق

 :مبدأ الحقائق -5

  .بدون الحقائق تصبح القرارات خاطئةالتي يتعامل معها متخذ القرار،و  تعد الحقائق المادة الخام  

  

  
                                                        

1 http://www.site.iugaza.edup1/acholy/files،16/02/2016.    
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  مراحل عملية اتخاذ القرار:ثالثا

ـــــــاك عناصـــــــر اتفـــــــاق بيـــــــنهم     ـــــــاحثون في مراحـــــــل اتخـــــــاذ القـــــــرار إلا أن هن كـــــــذلك،حيث تمـــــــر   اختلـــــــف الب
ــــة اتخــــاذ القــــرار بمجموعــــة مــــن المراحــــل إلا أĔــــ ــــين أهــــم م اختلفــــوا في عــــدد هــــذه المراحــــل و عملي ترتيبهــــا،من ب

  :هذه المراحل لدينا

 :مرحلة تشخيص المشكلة -1

إلى قــــرار خـــــاطئ تحديــــد المشــــكلة يعــــد أهـــــم خطــــوة في عمليــــة اتخــــاذ القرار،فالتشـــــخيص الخــــاطئ يــــؤدي     
ــــذ الخطــــــوات التاليــــــة،فلا يقتصــــــر دور المــــــدير علــــــى اتخــــــاذ القــــــرار في الو و مهمــــــا كانــــــت الدقــــــة  ضــــــوح في تنفيــ

ــــــدا و  تشخيصــــــها،علــــــى الجوانــــــب المختلفــــــة للمشكلة التعــــــرفالمشــــــكلة المعروضــــــة بــــــل يجــــــب  تحديــــــدها تحدي
عنـــــد التعـــــرف علـــــى هـــــذه الأســـــباب وكيـــــف نشـــــأت وإيضـــــاح الأســـــباب الثانوية،و  دقيقـــــا مـــــن حيـــــث نوعهـــــا

  .لمشكلةتوجه الجهود لحل هذه ا

ــــــدير إدراكهــــــا و مــــــن هــــــذه الأمــــــور المهمــــــة و      ــــــى الم ــــــى المشــــــكلة هــــــو بصــــــدالــــــتي ينبغــــــي عل د التعــــــرف عل
دم الخلـــــط إبعادهـــــا هـــــي تحديـــــده لطبيعـــــة الموقـــــف الـــــذي خلـــــق المشـــــكلة،درجة أهميـــــة المشـــــكلة،عالأساســـــية و 

  1.سب لشأĔاالمناو  اتخاذ القرار الفعالبين أعراضها وأسباđا والوقت الملائم للتصدي لحلها و 

 :تحليل المشكلة -2

يـــــــتم تحديــــــــد حجــــــــم المشــــــــكلة ودرجــــــــة تعقيدها،وطبيعـــــــة الحــــــــل المطلــــــــوب لها،وبعــــــــد أن يــــــــتم جمــــــــع        
ـــــــــــات اللازمـــــــــــة المعلومـــــــــــات و  ـــــــــــتي أدت إلى حـــــــــــدوث يقـــــــــــوم متخـــــــــــذ القـــــــــــرار بتحليلها،و البيان    الأســـــــــــباب ال

 لحـــــالات الـــــتي تحقـــــق فيهـــــا النتـــــائجيقـــــارن بـــــين او ة العلاقـــــة بـــــين هـــــذه الأســـــباب يتم تحليـــــل ومعرفـــــالمشـــــكلة،و 
ـــــــــائوالأهـــــــــداف المرجوة،و  ـــــــــتي أخفقـــــــــت في الوصـــــــــول إلى النت ـــــــــة البيانـــــــــات الحـــــــــالات ال ج المحـــــــــددة،إذن فأهمي

 2.تحديد البدائل الممكنة لحلهاودنا للتعرف على أسباب المشكلة و المعلومات تقو 
                                                        

  57،مرجع سابق،ص دور نظم وتقنيات الاتصال الإداري في خدمة اتخاذ القراراتمصعب إسماعيل طبش،1
،مذكرة نيل رسالة ماجستير،جامعة الشرق ثر تطبيق الذكاء الاصطناعي والذكاء العاطفي على جودة اتخاذ القراراتألح،فاتن عبد االله صا2

  .62ص ،2009سط للدراسات العليا،سوريا،الأو 
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 :تحديد البدائل الممكنة -3

 الحـــــل المناســـــب لهـــــا،ويمكن التوصـــــل إلى هـــــذه الحلـــــول ب التفكـــــير فيتحليـــــل المشـــــكلة يجـــــبعـــــد تحديـــــد و     
تحديـــــد النتـــــائج المتوقعـــــة مـــــن كــــــل المتاحـــــة للقـــــائم بعمليـــــة التحليـــــل و المعلومـــــات البيانـــــات و  ذلـــــك بدراســـــةو 

يتمكن متخــــــذ القــــــرار مــــــن التوصــــــل علومــــــات المطلوبــــــة عــــــن كــــــل بــــــديل،المو  كلمــــــا زادت البيانــــــات،و بــــــديل 
س ذلـــــك فـــــإن نقـــــص المعلومـــــات يمثـــــل احـــــد المعوقـــــات الـــــتي تمنـــــع على عكـــــولة إلى نتـــــائج كـــــل بـــــديل،و بســـــه

  1.من التعرف على النتائج المتوقعة

 :اختيار البديل الأفضل -4

ــــيرة مــــن الدقــــة و يســــتعين متخــــذ القــــرار بمجموعــــة مــــن المعــــايير       الموضــــوعية في اختيــــار ،توفر لــــه درجــــة كب
ـــــــة المحيطة،ومـــــــدى مســـــــاعد مثـــــــل المعلومـــــــات المتاحـــــــة عـــــــن ـــــــديل ونجاحه،و ظـــــــروف البيئ ـــــــذ الب مـــــــدى ēا لتنفي

  2.مقدار الخطأ الذي يمكن أن يترتب على هذا الخطألمعلومات التي تبني عليها الحل و النقص في ا

 :تقييمهتنفيذ القرار و  -5

وقبـــــل اتخـــــاذ قـــــرار باختيـــــار علـــــى ضـــــوء المعلومـــــات الـــــتي توافرت، عنـــــد التوصـــــل إلى البـــــديل المناســـــب      
ــــديل دون غــــيره يجــــب أن ــــتي  هــــذا الب ــــة المعلومــــات ال ــــث مــــدى دق ــــيم إلى مراجعــــة مــــن حي ــــة التقي تخضــــع عملي

ــــرتبط القــــرار بأهــــداف  الم ــــدائل،و يســــتند عليهــــا مشــــروع القرار،هــــل ي ــــيم جميــــع الب هل توجــــد نظمــــة،هل تم تقي
لقــــرار معلومــــات جديــــدة قــــد تــــؤثر علــــى الاختيــــار النهــــائي للبــــديل،فإذا مــــا  تمــــت هــــذه المراجعــــة يــــتم اتخــــاذ ا

  .إعطاء الأمر بتنفيذهجانب الإدارة و النهائي من 
ـــــق العملي،فلابـــــد لكـــــي تضـــــمن و      ـــــتي تقـــــوم باتخاذهـــــا يـــــتم وضـــــعها فعـــــلا في التطبي ـرارات ال الإدارة أن القــــ

نــــب التعــــرف علــــى مــــدى الاســــتجابة للقــــرارات مــــن جاللإجــــراءات التنفيذيــــة للقــــرارات و  مــــن إجــــراء متابعــــة

                                                        

،أطروحة ائريأهمية نظام المعلومات في اتخاذ القرار في المؤسسة الاقتصادية دراسة حالة مجمع اسمنت الشرق الجز دور و الطيب الوافي،1
  .92،ص 2012الجزائر،سطيف، و علوم التسيير،جامعة عباس فرحاتدكتوراه في العلوم الاقتصادية،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية 

  .63،مرجع سابق،ص أثر تطبيق الذكاء الاصطناعي و الذكاء العاطفي على جودة اتخاذ القراراتفاتن عبد االله صالح،2
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إجـــــراء تعـــــديل في القـــــرارات في المراحـــــل الأولى لتنفيـــــذها،بما  هـــــذه المتابعـــــة قـــــد توضـــــح الحاجـــــة إلىالعاملين،و 
  1.يضمن مستوى مرضي للأهداف المحددة في هذه القرارات

 :مرحلة التأكد من الخطة -6

 .فهم الأعضاء لهارار مرة أخرى للتأكد من تقبلها و يتم عرض خطة الق   

 :مرحلة إنهاء الجلسة -7

Ĕايــــــة يـــــتم الإعــــــلان عـــــن الجلســـــة القادمـــــة و ثم ،العمـــــلخطـــــة أكـــــد مـــــن توثيــــــق الجلســـــة و يـــــتم هنـــــا التو     
  الشكل التالي يوضح هذه المراحل لعملية اتخاذ القرار و  2.الجلسة الحالية تمهيدا لانصراف اĐموعة

  مراحل عملية اتخاذ القرار):3-2(الشكل رقم

   

  

  

  

  

  

  

الـــــــــــذكاء العــــــــــاطفي علـــــــــــى جـــــــــــودة اتخـــــــــــاذ ي و الــــــــــذكاء الاصـــــــــــطناع فــــــــــاتن عبـــــــــــد االله صـــــــــــالح،أثر تطبيـــــــــــق:المصـــــــــــدر
  .64القرارات،مرجع سابق،ص 

                                                        

   ة للطباعة و النشر ،بدون طبعة،الدار الجامعيلمحاسبة الإدارية المتقدمة،اتخاذ القرارات،تقارير الأداء،تقييم الأداءاعلي أحمد أبو الحسن،1
  .24،25،ص ص 1995التوزيع،الاسكندرية،مصر،و 
،ص 2011الأردن،التوزيع،عمان،الطبعة الأولى،دار إثراء للنشر و ،التغيير،الطريق نحو النجاحالقيادة و نان العتوم،قاسم كوفحي،عد2

  .101،102ص

 تحدید المشكلة

 تحلیل المشكلة

 التغذیة الراجحة

 اختیار البدیل الأفضل

 تحلیل البدائل

 تنفیذ القرار 

 تقییم القرار
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  المشاكل المختلفة لهالمؤثرة على عملية اتخاذ القرار و العوامل ا:المطلب الثالث

  التطرق في هذا الفصل إلى العوامل المؤثرة على اتخاذ القرار والمشاكل المختلفة لهاسيتم 

  العوامل المؤثرة على عملية اتخاذ القرار:أولا

ــــدا    ــــف مراحــــل اتخــــاذ القــــرار ابت ــــا فيمــــا ســــبق مختل ــــد ء لقــــد رأين ــــةالمشــــكلة إلى غامــــن تحدي ــــار أفضــــل  ي اختي
ـــــــديل لحـــــــل المشـــــــكلة ـــــــه او ،ب لوصـــــــول إلى اتخـــــــاذ القـــــــرار الســـــــليم الإتباع الســـــــليم لهـــــــذه الخطوات،الهـــــــدف من

أي خطـــــأ في المـــــرور بمختلـــــف المراحـــــل قـــــد راء التعـــــديلات المحتملـــــة لمســـــاره،و متابعـــــة تنفيـــــذه في الميـــــدان لإجـــــو 
  .يؤدي بالمدير أو متخذ القرار إلى قرارات منقوصة أو خاطئة

ــرار أثنـــــاء مرحلـــــة مـــــن مراحـــــل أو كـــــل المراحـــــل ففـــــي حقيقـــــة الأمـــــر إو     ذا قلنـــــا أخطـــــاء يرتكبهـــــا متخـــــذ القـــ
ـــــه إلى ذلـــــك،و هـــــي انحرافـــــات يقـــــوم đـــــا متخـــــذ القـــــرار إراديـــــا أو لا شـــــعوري ـــــين ا ســـــببها عوامـــــل تـــــدفع ب من ب

  :هذه العوامل

 :الشخصيةالعوامل النفسية و  -1

ذ القـــــرار كمـــــا تتعـــــداه إلى مجموعـــــة نفســـــية المـــــدير أو متخـــــكمـــــا يـــــدل عليهـــــا اسمهـــــا العوامـــــل مرتبطـــــة ب       
ــــــــذ القرار،و كل مــــــــن يســــــــاهم في تحضــــــــير ومرؤوســــــــيه،و  ستشــــــــاريةا ــــــــا أن نميــــــــز ودراســــــــة وتنفي ــــــــين يمكننــــــــا هن ب

  .المؤشرات الشخصيةو  المؤشرات النفسية

آثارهـــــا علـــــى عمليـــــة ن أهميـــــة كبـــــيرة للعوامـــــل النفســـــية و أعطـــــى هربـــــرت ســـــيمو :المؤشـــــرات النفســـــية -
ــــة اتخــــاذ ــــتحكم في ســــلو  القــــرارات في المنظمــــات الإداري ــــد اتخــــاذه جعــــل الســــلوك النفســــي الم وك الفــــرد عن

  :فيما يلي القرارات،وتتمثل هذه العوامل
 .الدوافع النفسية لمتخذ القرار -

 .المحيط النفساني الخاص بمتخذ القرار -

 .دور المنظمة في تكوين هذا المحيط النفساني -
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ــــيرة ذه العوامــــل النفســــية  فــــإذا افترضــــنا أن تــــأثير هــــ     كــــان ايجــــابي ســــيرقى ســــلوك متخــــذ القــــرار إلى درجــــة كب
والخلــــل في  مــــن الموضــــوعية،أما إذا كــــان تــــأثير العوامــــل النفســــية ســــلبيا فســــتغلب علــــى متخــــذ القــــرار الذاتيــــة

 القــــرار علــــى المعلومــــات الكافيــــة انطلاقا مــــن اعتمــــاد اتخــــاذو ،تنظــــيم الأمــــور وعــــدم ســــلامة القــــرارات المتخــــذة
ــــة النفســــية للمعــــاونينالو  ــــو  صــــحيحة فالحال ــــى كيفيــــة جمعهــــم للمعلومــــات و المرؤوســــين ت طريقــــة تقــــديمها ؤثر عل

  .إيجاباو   الشيء الذي يؤثر على القرار سلبا

ـــــــة النفســـــــية او     ــــائدة بالمنظمـــــــة وليـــــــدة الإشـــــــراف والعلاقـــــــات الإنســـــــانية الســـــــائدة و الحال                   روح التفـــــــاهملســـ
  .الولاء لهافة إلى قوة الارتباط بالتنظيم و مولة đا إضالحوافز المعو 

ــــــه لقائــــــد الإداري لــــــدى متخــــــذ القــــــرار وصــــــانعه و تتــــــوفر صــــــفات ا:شخصــــــيةالمؤشــــــرات ال - تتــــــوفر ل
ــــى الــــتحكم في الأمــــور بدقــــةالم ــــة،كما أن عناصــــر الخــــبرة و  قــــدرة عل ــــة مــــن الأمــــور المســــاعدة وعناي التجرب

المماثلـــــة أو والاســـــتعانة  بالتجـــــارب الناجحـــــة و  ن قبـــــلة مـــــلحـــــل المشـــــكلات باســـــتبعاد الحلـــــول الفاشـــــل
متخــــــــذ القـــــــرار فقـــــــد تجمعــــــــت منـــــــه إن تــــــــوفرت الصـــــــفات الســـــــابقة في و ،القريبـــــــة للمشـــــــكلة المطروحة

  1.العناصر الأساسية لاتخاذ قرار سليمالأسباب و 

 :مةأهداف المنظ -2

مـــــة مـــــثلا تكـــــون محـــــور يجـــــب أن يـــــؤدي كـــــل قـــــرار يتخـــــذ  إلى تحقيـــــق أهـــــداف المنظمة،فأهـــــداف المنظ       
ـــــار أنســـــب الوســـــائل  ـــــث أهـــــم نقطـــــة في اتخـــــاذ القـــــرار هـــــي اختي ـــــات đا،حي ـــــه الأساســـــي لكـــــل العملي التوجي

  .التي يبدو أنه يستحق أهداف المنظمة التكتيكية أو الإستراتيجية 

 :الثقافة السائدة في المجتمع -3

ــــــــبر ثقافــــــــة اĐتمــــــــع و         مــــــــن العوامــــــــل المــــــــؤثرة باتخــــــــاذ خاصــــــــة النســــــــق القيمــــــــي المــــــــرتبط بــــــــاĐتمع تعت
الثقافيـــــة للمجتمـــــع مع،مـــــع مراعـــــاة الأطـــــر الاجتماعيـــــة و لكن داخـــــل اĐتالقرار،فالمنظمـــــة لا تعمـــــل منفـــــردة،و 

  .عند اتخاذ القرار

                                                        

  .78،77،مرجع سابق،ص ص اتخاذ القرار في الموارد تسيير البشريةمراد خلاصي،1
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 :المعلومات المتاحةالواقع و مكوناته من الحقائق و  -4

ــام بالواقع،ومــــــــا يرجحــــــــه مــــــــن وســــــــيلة أو بــــــــديل،حيث لا يكتفــــــــي         القيمــــــــي  بــــــــالمحتوىيجــــــــب الاهتمــــــ
ــــــع لأĔــــــا و  الأخلاقــــــي فقط،أمــــــا ســــــيمون يــــــرى أن القــــــرارات هــــــي أكــــــبر مــــــن مجــــــرد افتراضــــــات تصــــــف الواق

  1.بالتأكيد تصف حالة مستقبلية هناك تحصيل لها على حالة أخرى توجه نحو البديل المختار

  مشاكل عملية اتخاذ القرار :ثانيا

  2 :تتمثل مشاكل عملية اتخاذ القرار فيما يلي

ـــــراد الوصـــــول دم وضـــــوح السياســـــات و عـــــ - هـــــذه سمـــــة مـــــن سمـــــات العمـــــل بـــــالأجهزة ،و إليهاالأهـــــداف الم
ـــــالحكوم ب علـــــى بلغـــــة فضفاضـــــة يصـــــع،و أهـــــدافها في قوالـــــب عامةالـــــتي عـــــادة مـــــا تصـــــاغ ة المختلفـــــة ي

 .المتابعةو  التقييم،القياس،ذقابلة للتنفي،منضبطة برامج عمل إلىتحويلها  الموظفين فيها

ـــــــوافر المع  - ـــــــة عـــــــدم ت اســـــــب حـــــــول المشـــــــكلة المـــــــراد بالشـــــــكل المنالوقـــــــت المناســـــــب و  فيلومـــــــات المطلوب
ــــــــك و معالجتها، ــــــــد اســــــــترجاعها بالشــــــــكل المطلوب،تخزينها و ،تصــــــــنيفها،جمــــــــع المعلومات لصــــــــعوبة ذل وق

ــــو نقـــــــص الكـــــــوادر البشـــــــرية المدربـــــــة علـــــــى معالجـــــــة المعلومـــــــات أو نقـــــــص  يكـــــــون الســـــــبب في هـــــــذا هـــ
وثقـــــة لنجـــــاح المبأهميـــــة وجـــــود المعلومـــــات الدقيقـــــة و  الإدراك الـــــوعي أو عـــــدم ،المعـــــدات الفنيـــــة اللازمـــــة

 .عملية اتخاذ القرارات

ـــــة و  المســـــئولينانشـــــغال  - ـــــابعتهم لكـــــل صـــــغيرة بـــــالأمور الفرعي ـــــلازم بـــــاعـــــدم او كبيرة،و مت لأمور لاهتمـــــام ال
 .الرئيسية

                                                        

ربية للعلوم  والثقافة  للنشر ،الطبعة الأولى،المؤسسة العالتنمية البشرية و الإبداع الإداري،دراسة نظرية بتطبيق علمي معاصرأحمد عزمي إمام،1
  .165،164ص  ،ص2013التوزيع،القاهرة،مصر،و 
،ص ص 2000،بدون طبعة،دار زهران للنشر و التوزيع،عمان،الأردن،المفاهيم و الاتجاهات الحديثة:مبادئ الإدارةعبد المعطي عساف،2

142،141.  
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ــــــازع الاختصاصــــــ - ــــــين كثــــــير مــــــن  اتتن ــــــ المســــــئولينب ــــــذين يشــــــتركون في مجــــــالات عمــــــل متداخل دون ،ةال
ـــــــد واضـــــــح  ـــــــؤدي لســـــــلطاēم ومســـــــؤولياēم،وجـــــــود تحدي ـــــــاحرهم و  إلىمما ي ـــــــافرهم وتن ـــــــة تن عـــــــدم إمكاني

 .مشاكل القائمةعلى العلاج اللازم لل اتفاقهم

 .الابتكارو  المبادأةعدم تمتع بعض متخذي القرارات بروح  -

فيمــــا لـــــو  ذلك خوفـــــا مــــن المســــاءلةرات الصــــعبة،و امـــــن اتخــــاذ القــــر  المســــئولينانشــــغال بعــــض الرؤســــاء و  -
  .الضغوط التي تأتي من جانب أصحاب الوساطة باĐتمعالتوجيهات و  أوالقرار فشل 

ـــــتي تم ا - ـــــا في إلغـــــاء القـــــرارات ال ـــــة،و تـــــدخل الســـــلطة العلي ـــــادات الإداري ذلك إرضـــــاء تخاذهـــــا بواســـــطة القي
في  يجعلهـــــم يـــــترددون كثــــــيراؤثر في نفســـــية القـــــادة الإداريـــــين و مما يـــــالعناصـــــر صـــــاحبة المصـــــلحة،لـــــبعض 

ــــــــتيممارســــــــة حقــــــــوقهم المشــــــــروعة في اتخــــــــاذ القــــــــرارات  حيتها لمعالجــــــــة المشــــــــاكل يعتقــــــــدون في صــــــــلا ال
 .المطروحة

ـــــروتين في اتخـــــاذ القـــــرارات و تح - ـــــوائح خاصـــــة في كـــــل مـــــا يتعلـــــق بالشـــــؤون المالكـــــم ال يـــــة،حيث تكـــــترث لل
ها في الأوقـــــات فيــــذتنكثـــــيرا مــــن ســــرعة اتخـــــاذ القــــرارات و   أعمــــال اللجـــــان الــــتي تحــــدوالــــنظم و القــــوانين و 

 .الإضافية لاسيما القرارات التي يحتاج تنفيذها إلى توفير بعض الإعتمادات المالية و المناسبة،

  1 :هناك مشاكل أخرى منهاو   

يـــــــــؤثر المنــــــــــاخ الموجــــــــــود في أي حيــــــــــث اتخـــــــــاذ القرارات،عـــــــــدم وجــــــــــود منـــــــــاخ مناســــــــــب لتــــــــــدعيم  -
ن كـــــان  إات الــــتي تتخــــذها وتنفــــذها،فيميــــة علـــــى القــــرار أو التنظ  ســــواء مــــن الناحيــــة العمليــــةمنظمة،

ــــة الصــــادقة في حــــل المشــــاكل ــــه الرغب ــــدير ل ــــدير و  كــــل مــــن حــــول الم ــــان الم ــــذلك ف العــــاملين محقــــرين ل
.علـــى العكـــس مــــن ذلـــك فانـــه يتحاشــــى اتخـــاذ القــــراراتو  بحتــــة علـــى عمليــــة  اتخـــاذ القـــراراتيقـــدم 

     

 

                                                        

زيع،القاهرة ،الطبعة الأولى،إيتراك للنشر و التو رحلة التميز الإداري:تنمية مهارات مديري الإدارة العليا و المتوسطةبسيوني محمد برادعي،1
  .162،ص 2006مصر،
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  عملية اتخاذ القرارالاتصال و :المبحث الثالث

يقـــــود ويســـــاعد إلى حـــــد كبـــــير في  أســـــاس العمليـــــات داخـــــل المنظمـــــة حيـــــثجـــــوهر و تصـــــال يعتـــــبر الا      
ى دقـــــة المعلومــــــات عمليـــــة اتخـــــاذ القرار،حيــــــث أن نجـــــاح عمليــــــة اتخـــــاذ القــــــرارات تعتمـــــد إلى حــــــد كبـــــير علــــــ

  .هو ما يوفره الاتصال الفعالالحصول عليها في الوقت المناسب و إمكانية اللازمة و 

  عملية اتخاذ القرارن الاتصال و العلاقة بي:المطلب الأول

بـــــين الإدراك وثيقــــــة،فكل منهمــــــا يخلـــــق العــــــالم الــــــذي يعـــــيش فيه،đــــــذا العمــــــل العلاقـــــة بــــــين الاتصــــــال و     
ــــــين العناصــــــر،فإĔم  ــــــدما يحصــــــل الاتصــــــال ب ــــــتي يمكــــــن في ظلهــــــا أن نتصــــــل بالآخرين،فعن نضــــــع الشــــــروط ال

يعــــــني مشــــــاركة العناصــــــر في اجتماعيـــــة  ،حيث أن الاتصــــــال وظيفــــــةشــــــكلون منظمـــــةيويتعــــــاونون و  يشـــــتركون
ـــق مجموعـــــــة مـــــــن القواعـــــــد،فإذا وجـــــــدت مجموعـــــــة القواعـــــــد وضـــــــعت الســـــــلوك و  ـــــــاة عـــــــن طريــــ في أنمـــــــاط الحي

  .التنسيق بين أنشطة الأفراد المختلفينو  اونالقرارات موضع التنفيذ،التي تحتاج إلى درجة كبيرة من التع

لازمــــة للعمليـــــة ضــــرورة و التنسيق،فالاتصــــالات عــــاون و الــــتي يتحقــــق مــــن خلالهــــا الت الاتصــــال هــــو العمليــــة   
ـــــــة بج ـــــــةوانبهـــــــا المتعـــــــددة،هي أكثـــــــر ضـــــــرورة و الإداري ـــــــة لعملي اتخـــــــاذ اتخـــــــاذ القـــــــرارات،لأن الاتصـــــــالات و  أهمي

يعتمـــــد كـــــل واحـــــد منهمـــــا علـــــى الآخـــــر القـــــرارات  يشـــــكلان جـــــانبين مـــــن جوانـــــب العمليـــــة الإداريـــــة،حيث 
ــــة بــــين القــــراريتــــأثر بــــه،بمعنى أن هنــــاك علاقــــة متبادو  إنــــه :الاتصــــال،هذا مــــا عــــبر عنــــه ســــايمون عنــــدما قــــالو   ل

ــــــق مراكــــــز اتخــــــاذ القــــــرارا أن تكــــــون الأخــــــيرة ملحقــــــة ت بالضــــــرورة مــــــع مراكــــــز الاتصــــــالات،و يجــــــب أن تنطب
  1.بالأولى

اتخــــاذ القرارات،فقــــد أشــــار دورســــي إلى أن ى أهميــــة العلاقــــة بــــين الاتصــــالات و قــــد أكــــد الإداريــــون علــــ      
ــــــبر دعامــــــة القــــــرار ا ــــــذي يعت ــــــوع مــــــن الاتصــــــال ال ــــــى ن ــــــاءا عل ــــــث أن لإداري يتخــــــذ بن أساســــــية للقرارات،حي

ـــــــ ـــــــاك علاق ـــــــين القـــــــرار و هن ـــــــة ب ـــــــتي تنقـــــــل البيانـــــــات  الاتصـــــــال،إذ أن الاتصـــــــالات هـــــــية اعتماديـــــــة متبادل ال
ــــر و  المعلومــــاتو  ــــات ار معــــينالحقــــائق اللازمــــة لاتخــــاذ ق مــــة الحقــــائق اللاز والمعلومــــات و ،أي أن نقــــل هــــذه البيان

لاتخـــاذ قـــرار معـــين قـــد يـــتم عـــن طريـــق التسلســـل الرئاســـي وفـــق القاعـــدة الهرميـــة،حيث في كثـــير مـــن الأحيـــان 
                                                        

  .106،105،مرجع سابق،ص ص اتخاذ القرارات الإدارية بين النظرية و التطبيقنواف كنعان،1
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هــــذا عــــادة مــــن عــــدم تحديــــد لا يعــــرف متخــــذ القــــرار الأشــــخاص الــــذين يجــــب أن يــــتم الاتصــــال đم،ينــــتج 
ـــــــــؤخر او المســـــــــؤولية  تخـــــــــاذ القـــــــــرارات أو يحـــــــــول دون عـــــــــدم وضـــــــــوحها،فعدم وضـــــــــوح خطـــــــــوط الاتصـــــــــال ي

  1.يؤثر في فعاليتها بجعل المشاكل أكثر تعقيداخذها،و أ
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 دور الاتصال في عملية اتخاذ القرار:المطلب الثاني

   1:يكمن دور الاتصال في عملية في مايلي

ـــــق وســـــائل الاتصـــــال المختلفـــــة أهـــــم          ـــــتم الحصـــــول عليهـــــا عـــــن طري تمثـــــل البيانـــــات والمعلومـــــات الـــــتي ي
الــــتي تســــتخدم في إيجــــاد قــــرار مناســــب داخــــل المنظمــــة ، ومــــن هنــــا ينبغــــي علــــى المنظمــــة  العناصــــر الأساســــية

ـــــث يـــــتم إرســـــال هـــــذه  ـــــأهم البيانـــــات والمعلومـــــات حي أن تصـــــدر تعليماēـــــا للوحـــــدات التابعـــــة لهـــــا لموافاēـــــا ب
البيانـــــات والمعلومـــــات إلى القـــــادة ،ثم تتـــــولى تحليلهـــــا وتقويمهـــــا بحيـــــث تصـــــبح صـــــالحة لان تكـــــون عنصـــــر مـــــن 
عناصـــــر اتخـــــاذ القـــــرار الســـــليم ،حيـــــث إن كـــــان هنـــــاك نقـــــص في المعلومـــــات فهـــــذا يـــــؤدي إلى اتخـــــاذ قـــــرارات 
ــــة ،والعكــــس صــــحيح فــــالقرارات لا يمكــــن أن تكــــون صــــحيحة وذات فاعليــــة مــــا لم تكــــن مبنيــــة علــــى  خاطئ
أســـاس وافــــر مــــن البيانــــات والمعلومــــات الصــــحيحة المســــتمدة مــــن نظــــام جيــــد للاتصــــالات يكفــــل نقــــل تلــــك 

ـــــــأول ،وتصـــــــحيح كـــــــل خطأ،ذلـــــــك لأن أي ا ـــــــذ القـــــــرارات أول ب ـــــــة تنفي ـــــــات والمعلومـــــــات اللازمـــــــة لمتابع لبيان
  .انحراف في التنفيذ يكون نتيجة عدم وصول البيانات التي تفيد منع هذا الانحراف

وســــــائل اتصـــــــال عــــــدم وجــــــود ايــــــا كثــــــيرة للقائــــــد الإداري الجيد،و وعليــــــه فالاتصــــــال الجيــــــد يحقــــــق مز         
ــــ ــــة ب ــــك أن يعــــيش ين الإداري و فعال ــــة عــــنهممتخــــذ القــــرار مرؤوســــيه يعــــني ذل ــــه التعــــرف علــــى في عزل ،ولا يمكن

،والدليل علــــــى  يمكـــــن أيضــــــا التعـــــرف علــــــى مشـــــكلاēم،ولاتخــــــذهاردود  أفعـــــالهم بالنســـــبة للقــــــرارات الـــــتي ي
ـــــد ويخـــــص الجانـــــب الإنســـــاني Đموعـــــة أو أكثـــــر ممـــــن يعملـــــون تحـــــت رئاســـــ ته ذلـــــك أن أي قـــــرار يتخـــــذه القائ

ــــــك مــــــن المســــــائل دون أن يجــــــري  ــــــة إلى غــــــير ذل ســــــواء كــــــان القــــــرار انتهــــــى بنقــــــل أو بحرمــــــان عــــــلاوة أو ترقي
ــــال لجمــــــع البيانــــــات والمعلومــــــات اللازمــــــة لمعرفــــــة حقيقــــــة الموقــــــف الإن ســــــاني للمجموعــــــة الــــــتي يمســــــها اتصــ

ئق الحقـــــــا،حيــــــث أن القـــــــرار الجيـــــــد طريــــــق القائـــــــد لاتخـــــــاذ القــــــرارات الفعالـــــــة علـــــــى قــــــدر كـــــــاف مـــــــن القرار
  :،والمتمثلة فيما يلي والمعلومات والبيانات الصحيحة
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 : تزويد المدير بالمعلومات والبيانات الصحيحة -1

وهـــــذه المعلومــــــات أصــــــبحت ضـــــرورية إذا أراد القائــــــد اتخــــــاذ القــــــرارات الســـــليمة حــــــتى انــــــه في الوقــــــت        
ي أن كــــــل ســـــــلوك وتصـــــــرف أ" الإدارة بالمعلومـــــــات " الحاضــــــر ظهـــــــر شــــــكل مـــــــن أشـــــــكال الإدارة يســــــمى 

التحيـــــز والأهـــــواء الشخصــــــية لـــــلإدارة يعتمـــــد علـــــى الحقــــــائق والمعلومـــــات والبيانـــــات الصـــــحيحة بعيــــــدا عـــــن 
للمعلومـــــــات ولا شـــــــيء غـــــــير فالقائد في إدارتـــــــه وعنـــــــد اتخـــــــاذه للقـــــــرارات الهامـــــــة يخضـــــــع نفســـــــه والضـــــــغوط،
ــــــة المعلومــــــات والبيانــــــات بالنســــــبة لــــــلإدارة فهــــــي .المعلومــــــات تحــــــرص علــــــى وجــــــود نظــــــام فعــــــال ونظــــــرا لأهمي

ــــــات وحفظهــــــا في  ـــــات الكــــــبرى يســــــمح بالحصــــــول علــــــى المعلومــــــات والبيان للاتصــــــالات وخاصــــــة في المنظمـ
  .صول عليها عند طلبهاصورة جيدة حتى يسهل للقائد ولغيره من العاملين الح

   جعل القائد عارفا بحقيقة ما يجري داخل منظمته  -2

ـــــذين يتكاســـــلونلعـــــل أســـــوا القـــــادة الإداريـــــين          عـــــن معرفـــــة مـــــا يجـــــري داخـــــل منظماēم،حيـــــث  هـــــم ال
ـــــيهم عمـــــا يجـــــري حـــــيبقـــــون داخـــــل مكـــــاتبهم الخاصـــــة ـــــتي تصـــــل إل ولهم ناقصـــــة أو ،وقد تكـــــون المعلومـــــات ال

  .الخاطئة والتصرفات غير المنطقية وهذا ما يؤدي đؤلاء القادة إلى اتخاذ القراراتمتحيزة أو مشوهة،

ــــــ       ــــــة والقائــــــد الإداري الن ــــــه مــــــن معرف ــــــة تمكن ــــــوافر وســــــائل اتصــــــال فعال ــــــذي يحــــــرص علــــــى ت اجح هــــــو ال
ــه بصـــــورة صـــــادقة دون تـــــأخير أو إبطـــــاء ،فالمعلومـــــات والحقـــــائق قـــــد تصـــــل  حقيقـــــة مـــــا يجـــــري داخـــــل منظمتـــ

،مما يترتــــــب عليــــــه عــــــدم جــــــدوى مــــــا تصــــــل متــــــأخرة أي بعــــــد الوقــــــت المناســــــبإلى القائــــــد الإداري ولكنهــــــا 
  .يتخذه من قرارات

 ئد الإداري من التأثير في مرؤوسيه تمكن القا -3

ـــــــد الإد      ،والقيام بوظيفـــــــة التوجيـــــــه والإشـــــــراف علـــــــى أكمـــــــل اري لا يمكنـــــــه التـــــــأثير في مرؤوســـــــيهإن القائ
ـــــتي يريـــــد ،فلكل قائـــــد اتجاهاتـــــه وأفكـــــاره ومعتقدام اتصـــــال فعـــــال بينـــــه وبـــــين مرؤوســـــيهوجـــــه بـــــدون نظـــــ اتـــــه ال

ــــد قيامــــه توصــــيلها للعاملين،كمــــا أن القائــــد ــــه و  عن ــــى العمــــل والعــــاملين يصــــدر توجيهات أوامــــره بالإشــــراف عل
ــــه هي تلــــك المتمثلــــة فيريــــد توصــــيلها لهــــؤلاء العــــاملين،و  الــــتي يمــــا يتخــــذه مــــن قــــرارات وذلــــك بموجــــب مــــا لدي

  .بيانات توفرها له وسائل الاتصال في منظمتهمن معلومات و 
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فكــــار والمعلومــــات والبيانــــات فيمــــا بــــين الاتصــــالات يمثــــل تبــــادلا للأنخلــــص ممــــا تقــــدم إلى أن مفهــــوم و       
ــــك الأفكــــار و مالقــــادة و  المعلومــــات مــــن أبــــرز المســــتلزمات الأساســــية في رؤوســــيهم ومــــن ثم صــــارت مســــألة تل

ـــــــة صـــــــنع القـــــــرارات في الإدارات المختلفـــــــة صـــــــحة القـــــــرارات معتمـــــــدة ،كما أصـــــــبحت كفـــــــاءة الإدارة و عملي
 ية والنوعية وفي الوقت المناسبلى مدى توفر المعلومات الكافية وبالمواصفات الكمع
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  أثر الاتصال على عملية اتخاذ القرار :المطلب الثالث

ــــى        ــــتي يمكــــن للمــــدير متخــــذ القــــرار عــــن طريقهــــا الحصــــول عل تعتــــبر الاتصــــالات مــــن الوســــائل الهامــــة ال
مـــــد بدرجـــــة كبـــــيرة علـــــى ا تعترشـــــدهه،ومن هنـــــا فـــــإن ســـــلامة القـــــرارات و المعلومـــــات المطلوبـــــة لاتخـــــاذ قراراتـــــ

ــــــــتي يجريهــــــــا المــــــــســــــــلامة و  ــــــــى هــــــــذه المعلومات،و فعاليــــــــة الاتصــــــــالات ال تتحــــــــدد فعاليــــــــة دير للحصــــــــول عل
ـــــدر  ـــــه و الاتصـــــالات بمـــــدى ق ـــــة الفهـــــم بين ـــــى تنمي ـــــه حـــــتى تصـــــبح الأهـــــداف مفهومـــــة ة المـــــدير عل ـــــين موظفي ب

ـــــدى كـــــل واحـــــد منهم،كمـــــا تعتمـــــ ـــــدير في الاتصـــــال،و ل ـــــى طريقـــــة الم ـــــى  التي تســـــهل مهمـــــةد عل حصـــــوله عل
ــــــدهم مــــــن المعلومــــــات المطلوبة،و  ــى المــــــدير أن يشــــــجع مرؤوســــــيه علــــــى أن يقــــــدموا مــــــا عن ــــ لهــــــذا يتوجــــــب عل

ــــــــأن يحســــــــن الإصــــــــغاء إليهم،و مع ــــــــك ب ــــــــير الكامــــــــل عمــــــــا في نفوســــــــهم  يعطــــــــيهم الفرصــــــــةلومات،وذل للتعب
ـــــأن حـــــديثهم و  ـــــع ايلقـــــى عنـــــدهم مـــــا يســـــتحقه مـــــن تقـــــدير وفهـــــم واســـــتيعاب،و يشـــــعرهم ب لمـــــدير بذلك يطل
وجهـــــــات نظرهم،حيـــــــث إذا مــــــــا أحســـــــن المـــــــدير الإصـــــــغاء لمرؤوســـــــيه فإنــــــــه لـــــــى اقتراحاēم،مشـــــــكلاēم و ع

،لأĔا قـــــد تبــــــنى علــــــى معلومـــــات تنقــــــل إليــــــه مـــــن خــــــلال الحــــــديث يضـــــمن فعاليــــــة القـــــرارات الــــــتي يتخــــــذها
  .الشفوي

ـــــــــه علـــــــــى الوقـــــــــوف علـــــــــى ر و      ـــــــرارات المـــــــــدير بمـــــــــدى قدرت ـــــــــأثر قــ ـــــــــب قـــــــــد تت د فعـــــــــل رســـــــــالته مـــــــــن جان
ـــــــتي يرســـــــلها،و ردود الفعـــــــل الـــــــتي يظهرهـــــــا موظفـــــــو ا،و مســـــــتقبله التي تكـــــــون في صـــــــورة ه اتجـــــــاه المعلومـــــــات ال

ــــــة الإدلاء استفســــــارات،انتقادات أو مقترحات،و أسئلة، ــــــه أو تغيــــــير كيفي هــــــذه كلهــــــا تفيــــــد في تعــــــديل مــــــا قال
إذ اقتضـــــــى الموقــــــــف ذلك،كمـــــــا تتــــــــأثر قـــــــرارات المــــــــدير مــــــــن ناحيـــــــة أخــــــــرى بمـــــــدى اســــــــتجابته لمتطلبــــــــات 

ـــــه أهميـــــة كبيرة،و صـــــال،فتوقيالات هـــــذا مـــــا يتطلـــــب مـــــن متخـــــذ القـــــرار أن يغتـــــنم الفرصـــــة ت الاتصـــــال مـــــثلا ل
ـــل كـــــل مـــــا هـــــو مفيـــــد أو ذو قيمـــــة أو يســـــاعد علـــــى فهـــــم المعلومـــــات ،وأن يراعـــــي العوائـــــق عنـــــدما تلـــــوح لنقــ

الموقف،مثـــــــــل أن يــــــــتفهم كــــــــل الظــــــــروف المحيطــــــــة بلنفســــــــية الــــــــتي قــــــــد تعطــــــــل الاتصــــــــالات،و االتنظيميــــــــة و 
  1.مدى فهمهم لكلامهات من يتصل đم واتجاهاēم و شخصي

  

                                                        

  .87،مرجع سابق،ص بين النظرية و التطبيق:اتخاذ القرارات الإداريةنواف كنعان،1
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 :لاصةخ

إن عمليــــة اتخــــاذ القــــرارات هــــي تلــــك العمليــــة الــــتي تمــــر بمراحــــل معينــــة ويقــــوم đــــا متخــــذ القــــرار وذلــــك      
ــــــرار بشــــــكل ســــــليم يعــــــالج المشــــــكلات القائمــــــة أو لمواجهــــــة حــــــالات أو  قصــــــد ترشــــــيده ومحاولــــــة صــــــنع ق

  .لتحقيق أهداف مرسومة مواقف معينة محتملة الوقوع أو

ــــــة ومــــــدى       ــــــة مثــــــل درجــــــة الأهمي ــــــواع تصــــــنف حســــــب أســــــس معين وتتنــــــوع هــــــذه القــــــرارات إلى عــــــدة أن
ـــــــة القـــــــرار ووظـــــــائف المشـــــــروع،التكـــــــر  ـــــــأثر بمجموعـــــــة مـــــــن العو ار وبيئ ـــــــة تت ـــــــة كما أن هـــــــذه العملي امـــــــل البيئي

ـــــة والخارجيـــــة، ـــــث جـــــودة القـــــرار الصـــــادر أو مـــــن حيـــــث الداخلي ـــــة الشـــــكلية لهـــــذا وتؤثر فيهـــــا مـــــن حي الناحي
القـــــرار كمـــــا أن هنـــــاك بعـــــض المشـــــاكل تعـــــترض هـــــذه العمليـــــة وتعيقهـــــا مـــــن الوصـــــول إلى الأهـــــداف المرجـــــوة 

وهــــذا مــــا يجعلنــــا نــــدعو إلى لمعلومــــات اللازمــــة لاتخــــاذ القرار،ولعــــل مــــن أهــــم هــــذه المشــــاكل هــــو عــــدم تــــوفر ا
 .ن والوقت المناسبينإيجاد نظام معلوماتي يزود المدراء đذه المعلومات في المكا
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  تمهيد

ـــــة بمؤسســـــة اتصـــــالات الجزائر،و تم تخصـــــيص هـــــذا الفصـــــل للدراســـــة الت        ēـــــدف هـــــذه الدراســـــة إلى طبيقي
ســـــتكون محاولـــــة لتجســـــيد  تخـــــاذ القـــــرار علـــــى مســـــتوى المؤسسة،و معرفــــة مـــــدى تـــــأثير الاتصـــــال علـــــى عمليـــــة ا

بة علـــــــى تم عمليـــــــة الاتصـــــــال داخــــــل المؤسســـــــة،والإجامــــــا تم دراســـــــته نظريــــــا مـــــــن خـــــــلال معرفــــــة كيـــــــف تــــــ
ـــــى مشـــــكلة الدراســـــة المتعلقـــــة بمـــــدى تـــــأثير التســـــاؤلات الدراســـــة و  ـــها مـــــن خـــــلال الإجابـــــة عل ـــــار فروضــ اختب

  .الاتصال على عملية اتخاذ القرار في المؤسسة 

راســـــة بإعطــــــاء لمحــــــة تاريخيـــــة عنهــــــا،والتعريف بأهــــــدافها ســـــيتم التطــــــرق إلى التعريـــــف بالمؤسســــــة محــــــل الدو     
ــــــــــــتم توضــــــــــــيح مختلــــــــــــف مراحــــــــــــل إعــــــــــــد التطــــــــــــرقومهامهــــــــــــا إضــــــــــــافة إلى  اد لهيكلهــــــــــــا التنظيمي،كمــــــــــــا ي

ـــــــات مفر الاستبيان،بالإضـــــــافة إلى عـــــــرض و  ـــــــل إجاب ـــــــه  و تحلي ـــــــار فرضـــــــيات الدراســـــــة دات ـــــــتم اختب في الأخـــــــير ي
ـــــ ـــــث حثينمب هـــــذا الفصـــــل ســـــتناول فيو .تي يمكـــــن الخـــــروج đـــــا مـــــن هـــــذا البحـــــثللتوصـــــل إلى النتـــــائج ال ،حي

  :سنتطرق فيه إلى

  .مؤسسة اتصالات الجزائرتقديم :المبحث الأول

  .تحليل نتائج الدراسة الميدانيةبيان و :المبحث الثاني
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 تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر:الأولالمبحث 

ــــة عــــن مؤسســــة اتصــــالات الجزائر،و ســــنتقدم مــــن خــــلال هــــذا المبحــــث إلى تقــــديم لمحــــة تار      كــــذلك أهــــم يخي
  .يميهيكلها التنظنشاطات التي تقوم đا بتقديمها و ال

  لمحة تاريخية عن مؤسسة اتصالات الجزائر:الأول طلبالم

    اتصالات الجزائر مؤسسة تاريخ:أولا

ـــــــــــذه      ـــــــــــتي يفرضـــــــــــها التطـــــــــــور الم ـــــــــــا بالتحـــــــــــديات ال ـــــــــــا منه ـــــــــــا الإعـــــــــــلام وعي ل الحاصـــــــــــل في تكنولوجي
ــــــــــــة منــــــــــــذ ســــــــــــنة و  ــــــــــــة الجزائري ــــــــــــد  1999الاتصال،باشــــــــــــرت الدول بإصــــــــــــلاحات عميقــــــــــــة في قطــــــــــــاع البري

  .2000قد تجسدت هذه الإصلاحات في سن قانون جديد للقطاع في شهر أوت و .والمواصلات

ـــــد والمواصـــــلات و جـــــاء هـــــذا القـــــانون لإĔـــــاء اح      ـــــة علـــــى نشـــــاطات البري كـــــرس الفصـــــل بـــــين تكـــــار الدول
  .تسيير الشبكاتالتنظيم واستغلال و الأنشطة التالية 

ـــــــدأ تمو      ـــــــا  تطبيقـــــــا لهـــــــذا المب ـــــــا و إنشـــــــاء ســـــــلطة ضـــــــبط مســـــــتقلة إداري يتكفـــــــل  ا، أحـــــــدهممتعـــــــاملينومالي
ـــــــــة و  ـــــــــة في مؤسســـــــــةالخـــــــــدمات المالبالنشـــــــــاطات البريدي ـــــــــة متمثل ـــــــــة البريدي ـــــــــراتصـــــــــالات "ي وثانيهمـــــــــا "الجزائ

  ".اتصالات الجزائر"بالاتصالات متمثلة في

ــــــــتح ســــــــوق الاتصــــــــالات للمنافســــــــة تم في و        ــــــــع رخصــــــــة لإقامــــــــة  2001شــــــــهر جــــــــوان في إطــــــــار ف بي
اســــــتمر تنفيـــــذ برنــــــامج فــــــتح الســـــوق للمنافســــــة ليشـــــمل فــــــروع أخرى،حيــــــث تم واســـــتغلال شــــــبكة النقـــــال و 

  .شبكة الربط المحلي في المناطق الريفيةب بيع رخص تتعلق

ـــــربط المحو  2003كـــــذلك للدراســـــات الدوليـــــة في كمـــــا شمـــــل فـــــتح الســـــوق       لـــــي في المنـــــاطق الحضـــــرية في ال
ــــــالي أصــــــبحت ســــــوق الاتصــــــالات مفتوحــــــة تمامــــــا في و .2004 ــــــك في و ،2005بالت ــــــق ذل ظــــــل احــــــترام دقي

ــــــدأ الشــــــفافية و  ــــــت،تم الشــــــروع في برنــــــامج واســــــع النطــــــاق يرمــــــي علــــــى و .لقواعــــــد المنافســــــةلمب في نفــــــس الوق
  .تأهيل مستوى المنشآت الأساسية اعتمادا على تدارك التأخر المتراكم
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تنشـــــط  2003تأسســــت عــــام  جزائريــــةمؤسســــة عموميــــة :تقــــديم مؤسســــة اتصــــالات الجزائـــــر:ثانيــــا
ــــــت والنقــــــال  والاتصــــــالات  جــــــواب  djawebنترنــــــتوخــــــدمات الإ مــــــوبيليسفي مجــــــال الهــــــاتف الثاب

ل المـــــرتبط بإعـــــادة هيكلـــــة قطـــــاع البريـــــد والمواصـــــلات لفصـــــ 2000 فبرايـــــرنشـــــأت بموجـــــب قـــــانون .الفضــــائية
 .2003 يناير 1وقد دخلت رسمياً في سوق العمل في  قطاع البريد عن قطاع الاتصالات

دينـــــار مليـــــون 203976ـر والتهيئـــــة الاســـــتثمارات بـــــبلغـــــت الحصـــــة الماليـــــة الإجماليـــــة المعـــــدة لتطـــــوي -
  .جزائري

مشـــــــــــــــــــترك 5.128.262 2008بلـــــــــــــــــــغ عـــــــــــــــــــدد مشـــــــــــــــــــتركيها في الهـــــــــــــــــــاتف حـــــــــــــــــــتى عـــــــــــــــــــام -
ـــــت أمـــــا عـــــدد مشـــــترك 2.922.731منهـــــا ـــــر مشـــــترك في الهـــــاتف الثاب ـــــغ أكث ي الهـــــاتف النقـــــال فبل

Ĕ2010.1ايــــــــــــــــــــــــــــــــــة ســـــــــــــــــــــــــــــــــــنة  بمــــــــــــــــــــــــــــــــــوبيليسمليــــــــــــــــــــــــــــــــــون مشـــــــــــــــــــــــــــــــــــترك 11مــــــــــــــــــــــــــــــــــن 

                                                
     1http:/www.algerie telecom.dz/AR/index php ?=epa.19/04/2016.     
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  و مهامها و أهدافها خدمات اتصالات الجزائر:المطلب الثاني

  خدمات اتصالات الجزائر:أولا

  :ت الجزائر ما يليمن أهم خدمات مؤسسة اتصالا

  1:يمكن تعريف هذه الخدمة على أĔا:WIFI يخدمة الويف -1

ــــــدخ      ــــــتي تمكــــــن مــــــن ال ــــــارة عــــــن حــــــل مبتكــــــر ول إلى شــــــبكة الانترنــــــت اللاســــــلكي و الخدمــــــة ال هــــــي عب
  .كيسمح بتغطية مناطق حضرية واسعة بالتدفق العالي من دون أسلا

  : يالويفبطاقات التعبئة الخاصة بخدمات 

 .دج يوم من الانترنت100تعبئة بسعر بطاقات ال -

 .دج سبعة أيام من الانترنت5000بطاقات التعبئة بسعر -

  .دج ثلاثون يوم من الانترنت1000بطاقات التعبئة بسعر  -

  2:تتميز هذه الخدمة بمايليو :4Gخدمة  -2

 فادلشــــــهري المســــــتغير أنــــــه بعــــــد اســــــتنفاذ الحجــــــم ابــــــالحجم، عتم التعبــــــير عــــــن عــــــروض الجيــــــل الرابــــــيــــــ      
ــــه يبقــــى الاتصــــالفإمنه، ـــــ  بالإنترنــــت ن ــــة طيلــــة مــــدة  تكيلوبايــــ Kbps512بســــرعة تــــدفق تقــــدر ب في الثاني

  .عرضالصلاحية 

ــــــائن الخــــــواص،إذ يمكــــــن هــــــذا     ــــــدفق تصــــــفح وتحال العــــــرض موجــــــه فقــــــط للزب ميــــــل البيانــــــات مــــــع ســــــرعة ت
 بالإنترنــــــتاتصـــــال  مـــــنالاســـــتفادة  يــــــتم  وبعـــــد اســـــتنفاذ الحصـــــةهلاك مختلفة،مقابـــــل أحجـــــام اســــــت قصـــــوى

                                                
1http://www.elwatanmedia.com/ar/?p=33466.19/04/2016. 

2 http://taiba-dz.blogspot.com/2016/01/2016_34.html.19/04/2016 
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ــــ ـــ Kbps 512 بســـرعة تـــدفق تقـــدر ب ايـــة انقضـــاء مـــدة في الثانيـــة بشـــكل غـــير محـــدود إلى غ تكيلوباي
ــــــــــك ــــــــــة تيمكــــــــــن  الصــــــــــلاحية،ومع ذل ــــــــــت عــــــــــبر  ســــــــــابالحعبئ ــــــــــتفي أي وق ــــــــــات  الإنترن باســــــــــتعمال بطاق

 جيغــــــا أوكــــــتي ب 5،للشــــــهر/ دج2500جيغــــــا أوكــــــتي ب3للشــــــهر،/دج 1000أوكــــــتي ب جيغــــــا 1التعبئــــــة
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا أوكــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتي  10للشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهر و/ دج 3500  .للشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــهر/دج 6500بجيغـــــــ

  :وتتضمن،دج  3500 أسعار الدخولو 

 .Sim4GLTE وبطاقة" مودام"جهاز استقبال  -

 .كتي لمدة صلاحية تقدر بشهر واحدو جيغا أ 5حجم تحميل قدره  -

  4في خدمة الجديد والمزاياG: 

رعة التـــدفق الجـــد ي مرحلـــة ســـمرحلـــة جديـــدة ألا وهـــ 4G LTEتمثـــل تكنولوجيـــا الجيـــل الرابـــع  -
 مـــــــن كمبيـــــــوتر المكتب،الهـــــــاتف الذكي،اللوحـــــــة أو الإنترنـــــــتفهي تمكـــــــن مـــــــن الـــــــدخول إلى ،عاليـــــــة

 .عالية الكمبيوتر المحمول بسرعة تدفق

ـــة لهـــــــذه التكنولوجيــــــا مـــــــن إجـــــــراء التحمــــــيلات فائقـــــــة الســـــــرعة،  - تمكــــــن ســـــــرعة التـــــــدفق الجــــــد عاليــــ
 .دة الوسائطمن خدمات متعد بالاستفادةالتصفح السهل الذي يسمح 

ميغابايـــــت في (150msمـــــن تقلـــــيص زمـــــن الاســـــتجابة إلى أقـــــل مـــــن  LTEتمكـــــن تكنولوجيـــــا -
 ).الثانية

 .بطريق سهلة وسريعة (CPE) تركيب وإعداد جهاز استقبال الزبون -

 ــــــتهلكين اســـــــــــــــتخدام مختلــــــــــــــف الـــــــــــــــدعامات اللاســــــــــــــلكية  الكمبيـــــــــــــــوتر(Wifi):يمكــــــــــــــن للمســــــــ
 .الهاتف الذكي المحمول،اللوحة أو

 ائن الذين لا يملكون الهاتف الثابتتخدم الزب. 
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  ـــــارة عـــــن جهـــــاز:الجهـــــاز ـــــة  صـــــغير هـــــو عب ـــــه علـــــى بطاق ـــــتي ترســـــل إشـــــارة SIMيحتـــــوي بداخل ال
 الكمبيـــــــوتر(إلى أجهــــــزة أخــــــرى WIFI )ويفــــــي(الشــــــبكة اللاســـــــلكية  عــــــبر(DATA)البيانــــــات

ـــــذكي ،وهـــــو جهـــــاز بســـــيط جـــــدا وســـــهل التركيـــــب ودون أي إعـــــداد، يكفـــــي ...)المحمول،الهـــــاتف ال
  .RJ45 قط توصيله بكابلف

  1:تتميز هذه الخدمة بمايليو :خدمة في أمان-3

مـــــن مراقبـــــة  الأوليـــــاءلتمكـــــين "  fi@mane"برمجيـــــة معلوماتيـــــة  ؤسســـــة اتصـــــالات الجزائـــــرم أطلقـــــت    
 .أطفالهممواقع الانترنت التي يزورها عليها 

مين مواقــــع الانترنــــت الــــتي يزورهــــا لمواقــــع الــــواب تمكــــن مـــن مراقبــــة مضــــا" برمجيــــة تصــــفية"ب  الأمــــريتعلـــق و    
  .المحمول أووب الثابت انطلاقا من الحاس الفالأطالمراهقون و 

ـــــتي تم و     المـــــراهقين المخـــــاطر و  الأطفـــــالبالتعـــــاون مـــــع جمعيـــــات إلى تجنيـــــب  إعـــــدادهاترمـــــي هـــــذه البرمجيـــــة ال
ــــت غــــير المرغــــوب فالناجمــــة عــــن زيــــا موضــــحا  الأوليــــاءمــــن البرمجيــــة بطلــــب  إدخــــاليــــتم و .هــــايرة مواقــــع الانترن
  .للانترنت أطفالهمالجديدة سيتمكن هؤلاء من مراقبة استعمال  الأداةانه بفضل هذه 

 :يمايليف رالجزائمهام اتصالات تتمثل أهداف و :الأهدافو   مهام اتصالات الجزائر:ثانيا 

 2:يرتكز نشاطات اتصالات الجزائر أساسا حول:مهام اتصالات الجزائر -1

ــــــــتي تســــــــمح بنقــــــــل و تصــــــــاتقــــــــديم خــــــــدمات الا - ــــــــادل الصوت،ل ال ــــــــات تب ــــــــة المعطي الرســــــــائل المكتوب
 .الخ ...الرقمية، المعلومات السمعية البصرية

 .تسيير الشبكات العمومية و الخاصة للاتصالاتتطوير،استغلال و  -

                                                
1http://fiamane.djaweb.dz/index.php?option=com_content&view=article&id=67:04&catid=12&Itemid=141
&lang=ar.19/04/2016 

2
 http://Algerietelecom.dz/AR/?p=will,perso.10/04/2016. 
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 تسيير الروابط مع جميع المتعاملين للشبكاتاستغلال و ،تأسيس -

 :جيات الاتصال بـكما تتعهد اتصالات الجزائر في عالم تكنولو 

 تنمية جودة و نوعية الخدمات المقدمة و جعل أكثرها تنافسية في خدمات الاتصال -
 تطوير الشبكة الوطنية بجعلها أكثر فعالية و ربطها بطرق واسعة للمعلومات -

محمـــــول  أوئـــــر علـــــى حاســـــوب ثابـــــت اويمكـــــن تحميـــــل هـــــذه البرمجيـــــة مـــــن موقـــــع مؤسســـــة اتصـــــالات الجز     
ــــتي تشــــير إلى الوثيقــــة الــــتي وزعــــت علــــى الصــــحافة و محمــــي بكلمــــة ســــر حســــب تحميلهــــا ســــهل و و  ه هــــذ أنال

 دج 1500تحميـــــل هـــــذه البرمجيـــــة مجـــــاني لحاســـــوب واحـــــد لكنـــــه يكلـــــف ".تتضـــــمن لغـــــات مختلفـــــة"البرمجيـــــة 
  .من حاسوبين لأكثر

ــــــر-2 ــــــق مجموعــــــة مــــــن الأهــــــداف :أهــــــداف اتصــــــالات الجزائ ــــــة إلى تحقي ــــــر بالمدي تســــــعى اتصــــــالات الجزائ
  1:ر منهانذك

 .الحفاظ على مكانة المؤسسة في السوق -

 .استقطاب أكبر عدد من الزبائن -

 .إرضاء الزبائن -

 .اللاسلكيةيل الحصول على الخدمات السلكية و تسه -

 .تحسين جودة الخدمات و الرفع من تنافسيتها -

 .تطوير خدمات جديدة للعملاء -

 .تقديم خدمات للمساعدة التقنية -

 .الصورةتنفيذ تقارب الصوت و  -

                                                
1

 http://Algerietelecom.dz/AR/?p=will,perso.10/04/2016.   مرجع سابق 
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  الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر:المطلب الثالث

  المديةب ية لاتصالات الجزائرالهيكل التنظيمي للوحدة العمل :)1-3(الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

              

ــــــىبالا طــــــالبتينإعــــــداد المــــــن :المصــــــدر يــــــة لاتصــــــالات الجزائــــــر لالعممــــــديري مصــــــالح الوحــــــدة  عتمــــــاد عل
  بالمدية

  

  

 

 

مدير الوحدة 
 العملياتية

 المفتشية والرقابة 

 مندوب الأمن

مصلحة 
 المستخدمين

 انة العامةالأم

 مكتب المنازعات والتأمينات

مصلحة الهياكل  مصلحة الوسائل 
 القاعدية 

شبكة   مصلحة
  وخطوط المشتركين

 مكتب المباني

  مصلحة الزبائن

 و التسويق 

 مكتب النقل

 مكتب
 المحاسبة 

مكتب التسيير 
 التجاري

مكتب الطاقة 
 والمحيط

مكتب الحسابات 
 الكبرى

مكتب النوعية 
 جارية الت

 مكتب الربط

 مكتب الهندسة  مكتب التراسل 

مكتب المراقبة 
 والإنتاج 

 مكتب الدراسة 

 و البرمجة
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  بيان و تحليل نتائج الدراسة الميدانية:المبحث الثاني

ـــــــة        ـــــــالقـــــــد اعتمـــــــدنا في منهجي ـــــــل عليهـــــــا فيعلـــــــى الأســـــــاليب الإحصـــــــائية المتعـــــــارف هـــــــذا  بحثن  التحلي
نــــــات وتتضــــــمن التحليــــــل الوصــــــفي للبيا،لإحصــــــاء الوصــــــفي والإحصــــــاء التحليليومنهــــــا اي والبحــــــث العلمــــــ

ــــــاري والتكرارواســــــتخراج الوســــــط الحســــــعــــــرض الجــــــداول الإحصــــــائية المناســــــبة  ،كمــــــا تم ابي والانحــــــراف المعي
ـــــــة ـــــــوم الاجتماعي ـــــــامج الحزمـــــــة الإحصـــــــائية للعل في التحلـــــــيلات المختلفـــــــة للوصـــــــول إلى )spss(اســـــــتخدام برن

 التحليلـــي ءالبحـــث ،أوفي الإحصـــاعينـــة الوصـــفي الـــتي تصـــف  الإحصـــاءالعديـــد مـــن المعلومـــات ســـواء في 
اēـــــــا عـــــــن طريـــــــق معامـــــــل  ،وتم التحقـــــــق مـــــــن ثب،واســـــــتخلاص النتـــــــائجمـــــــن اجـــــــل اختبـــــــار فرضـــــــيات البحث

  .،والذي بينت قيمته بعد التحليل الإحصائي كرونباخ ألفا

  منهجية الدراسة الميدانية:المطلب الأول

ــــــا في     ــــــة الدراســــــة بالإضــــــافة إلى أداة لقــــــد تناولن ــــــب إيضــــــاحا لنمــــــوذج الدراســــــة ومجتمــــــع وعين  هــــــذا المطل
  .وهو الأسلوب المعتمد لجمع المعلومات من أجل تحقيق أهداف الدراسة،الدراسة وهي الاستبيان

    : يتكون نموذج الدراسة من متغيرين:نموذج الدراسة - 1

  .عملية الاتصال متغير مستقل هو  -

  .ة اتخاذ القرارمتغير تابع هو عملي -

  Y=F(x): يمكن تمثيل نموذج الدراسة بالمعادلات التالية بحيث

x : عملية الاتصال(متغير مستقل (.  

Y : عملية اتخاذ القرار(متغير تابع (.  

ــــة :مجتمــــع الدراســــة وعينتهــــا - 2 ــــل مجتمــــع الدراســــة في المــــوظفين بمؤسســــة اتصــــالات الجزائــــر بالمدي يتمث
ــــــى ــــــث تم الاعتمــــــاد عل ــــــة  حي ــــــةاالعين ــــــوع العين ــــــد ن ــــــار عينــــــة  ،لعشــــــوائية في تحدي ــــــث تم اختي حي

ـــــه فرصـــــة متســـــاوية ـــــث أن جميـــــع عناصـــــر اĐتمـــــع يكـــــون ل تم و  ورهـــــظفي ال عشـــــوائية بســـــيطة بحي
   . موظف 45تحديد مجتمع الدراسة ب 
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للإجابـــــــــة علـــــــــى مجـــــــــالات  ســـــــــؤال)26( تصـــــــــميم وإعـــــــــداد اســـــــــتبانه مكونـــــــــة مــــــــنتم: أداة الدراســــــــة - 1
،حيـــــــث تم عرضـــــــها علـــــــى المشـــــــرف ومـــــــن ثم علـــــــى فرضـــــــيات البحث جـــــــل اختبـــــــارأوذلـــــــك مـــــــن ،البحث

اتخـــــــاذ القـــــــرار في مؤسســـــــة اتصـــــــالات الجزائـــــــر محكمـــــــين متخصصـــــــين في حقـــــــل الاتصـــــــال و مجموعـــــــة مـــــــن 
  .بالمدية

  : محاور تشكلت فيما يلي عناصر الاستبيان في أربعة تمثلت: عناصر الاستبيان - 2

 يـــــه معلومــــــات تخـــــص المستقصـــــي كــــــالجنس،ا فتتعلـــــق بالبيانـــــات الشخصــــــية حيـــــث تناولنـــــ: المحـــــور الأول
ـــــــرســـــــنوات الخـــــــبرة و ة،، الشـــــــهادة العلميالســـــــن المديـــــــة، ب التصـــــــنيف الـــــــوظيفي في مؤسســـــــة اتصـــــــالات الجزائ

  .وتفادينا الاسم وذلك لضمان الموضوعية في ملء الاستبيان

ـــــاني ـــــ: المحـــــور الث ـــــتي تتحـــــدث عـــــق بعمليـــــة الاتصـــــاليتعل ـــــه مجموعـــــة مـــــن الأســـــئلة ال ن ،حيث تم وضـــــع في
  . واقع عملية الاتصال داخل المؤسسة محل الدراسة

، و الـــذي تم وضــــع فيــــه أســـئلة عــــن الطريقــــة المناســـبة الــــتي تــــتم بعمليـــة اتخــــاذ القــــراريتعلــــق : المحـــور الثالــــث
  .đا عملية اتخاذ القرار داخل هذه المؤسسة

يـــــؤثر كـــــل منهمـــــا في كيـــــف و  عمليـــــة اتخـــــاذ القـــــرارلـــــق بالعلاقـــــة بـــــين عمليـــــة الاتصـــــال و يتع:الرابـــــعالمحـــــور 
 .المؤسسة

  .التي تدرجت حسب المعايير كما في الجدول التاليو اختيارات  3تمل الاستبيان على حيث اش

  الدرجات المعطاة لخيارات الإجابة المتاحة في الاستبيان):1 -3(الجدول رقم 

خيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات 
  الإجابة 

  الدرجة

  1  غالبا 

  2  أحيانا

  3  لا

  .spssبناءا على الاستبيان و برنامج  البتينمن إعداد الط: المصدر 
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  الاستبيان في المتاحة الإجابة لخيارات مدى الاستجابة):2-3(جدولال

  مدى الاستجابة  الاستجابة

 1.66إلى 1من   غالبا

  2.33إلى  1.67من   أحيانا

  3إلى  2.43من   لا

ـــــات أداة البحـــــث -3 ـــــة درجـــــة صـــــدق المبحـــــوثين:صـــــدق و ثب ـــــاس يســـــتخدم لمعرف مـــــن  الصـــــدق هـــــو مقي
يقصـــــــد بثبــــــات الاختبـــــــار أن يعطـــــــي و .قيــــــاس معـــــــين للتأكـــــــد مــــــن صـــــــدق الأداةخــــــلال إجابـــــــاēم علـــــــى م

يعني الثبــــات أيضــــا ف مماثلــــة،و نفــــس النتــــائج إذا مــــا تم اســــتخدامه أكثــــر مــــن مــــرة واحــــدة تحــــت ظــــرو المقيــــاس 
رصــــــدت درجـــــات كــــــل مـــــنهم ثم أعيــــــد تطبيــــــق تبــــــار مــــــا علـــــى مجموعــــــة مـــــن الأفــــــراد و أنـــــه إذا مــــــا طبـــــق اخ

  .تم الحصول على الدرجات نفسها،يكون الاختبار ثابتا تماماختبار نفسه على اĐموعة نفسها،و لاا

الحصــــول عليهـــا ممـــا يقيســــه كمـــا يعـــرف الثبــــات أيضـــا بأنـــه مــــدى الدقـــة و الاتســـاق للقياســــات الـــتي يـــتم    
  .ونباخفي تقدير ثبات المقياس هي طريقة معادلة ألفا كر من أكثر الطرق استخداما و  الاختبار

  الاستبانةلمحاور معامل ألفا كرونباخ ):3-3(جدول رقم ال

  الثبات  )Alpha(الصدق  سئلةعدد الأ  المحور

  0.993  0.988  26  .الاستبانة ككل

  0.983  0.968  11  .عملية الاتصال:المحور الأول

  0.984  0.970  10  .عملية اتخاذ القرار:المحور الثاني

  0.973  0.948  5  .اتخاذ القرارال و العلاقة بين الاتص:المحور الثالث

 spssمن إعداد الطلبة بناء على الاستبيان و برنامج :المصدر

ـــــاخ للاســـــتبانة ككـــــل بلغـــــت ـــح الجـــــدول أعـــــلاه بـــــأن قيمـــــة ألفـــــا كرونب وهـــــي قيمـــــة عاليـــــة ) %98.8( يوضــ
ـــــةجدا،و  ـــــأن قيمـــــة ألفـــــا  .تشـــــير إلى صـــــدق الاســـــتبانة بدرجـــــة عالي ـــــع المحـــــاور نجـــــدهكـــــذلك ب ا كرونبـــــاخ لجمي
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بدرجــــة عاليــــة مــــن الصـــــدق على ذلــــك يتســــم المقيــــاس المقيــــاس بصــــورة عامـــــة،و عاليــــة ممــــا تشــــير إلى صــــدق 
  .درجة مرضية من الاتساق الداخليوالثبات و 

أن بـــــ كما هـــــو ملاحـــــظ مـــــن الجـــــدولالجـــــذر التربيعـــــي لصــــدق الاســـــتبانة،و لقيــــاس ثبـــــات الاســـــتبانة تم أخـــــذ و 
إلى ثبــــات الاســــتبانة بدرجــــة تشــــير ة عاليــــة جدا،و وهــــي قيمــــ)%99.3(قيمــــة ثبــــات الاســــتبانة ككــــل بلغــــت

نة أي أن الاســــتبا.إلى قيمــــة الثبــــات لكــــل المحــــاور نجــــدها عاليــــة ممــــا تشــــير إلى ثبــــات الاســــتبانة بــــالنظرو .عاليــــة
  .الثبات لتطبيقها على المبحوثين لتحقيق أهداف البحثتتمتع بدرجة عالية من الصدق و 

ـــــداخلي -4 ـــــاط لمحـــــاور  لحســـــاب الاتســـــاق:الاتســـــاق ال ـــــا بحســـــاب معـــــدل ارتب درجـــــة كـــــل الاســـــتبيان قمن
ــــــك بالاعتمــــــاد علــــــى معامــــــو ســــــؤال مــــــن أســــــئلة المحــــــاور  ــــــاط ســــــبيرمانذل قــــــد تحصــــــلنا علــــــى و .ل الارتب

  :النتائج الملخصة في الجداول الآتية

 :حساب معامل الاتساق للمحور الأول  - أ

مــــع الدرجــــة الكليــــة معــــاملات الارتبــــاط بــــين درجــــات أســــئلة محــــور عمليــــة الاتصــــال ):4-3(جــــدول رقــــمال
  لهذا المحور

رقــــــــــــــــــــــــــــــــــــم 
  السؤال

رقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم   sigمستوى الدلالة   معامل الارتباط
  السؤال

  sigمستوى الدلالة   معامل الارتباط 

1  0.723  0.000**  7  0.430  0.016*  

2  0.809  0.000**  8  0.626  0.000**  

3  0.913  0.000**  9  0.697  0.000**  

4  0.844  0.000**  10  0.916  0.000**  

5  0.717  0.000**  11  0.816  0.000**  

6  0.915  0.000**        

  0.01دال إحصائيا عند مستوى معنوية **    0.05دال إحصائيا عند مستوى معنوية *

  من إعداد الطالبتين اعتمادا على الاستبيان :المصدر
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أســــئلة كليــــة لجميــــع الدرجــــة اللات الارتبــــاط بــــين درجــــة كــــل ســــؤال و يتضــــح مــــن خــــلال الجــــدول أن معــــام   
ـــــــــــينالمحـــــــــــور الأول والخـــــــــــاص بعمليـــــــــــة الاتصـــــــــــال موجبـــــــــــة و  في حـــــــــــدها الأعلـــــــــــى في )0.916(تـــــــــــتراوح ب

ــــــــين و )10(الســــــــؤال ــــــــة ،و )7(في حــــــــدها الأدنى في الســــــــؤال)0.430(ب ــــــــت ذو دلال أن جميــــــــع الفقــــــــرات كان
ـــــــة ـــــــد مســـــــتوى معنوي ـــــــت ذو)7(الســـــــؤالعـــــــدا )0.01( إحصـــــــائية عن ـــــــد مســـــــتوى  كان ـــــــة إحصـــــــائية عن دلال

  ).0.05(معنوية

 :حساب معامل الاتساق للمحور الثاني -ب

ـــــمال ـــــين درجـــــات أســـــئلة م):5-3(جـــــدول رق ـــــاط ب ـــــة اتخـــــاذ القـــــرار مـــــع الدرجـــــة عـــــاملات الارتب محـــــور عملي
  الكلية لهذا المحور

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل   سؤالرقم ال
  الارتباط

مســــــــــــــــتوى الدلالــــــــــــــــة 
sig  

رقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم 
  لسؤالا

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
  الارتباط 

  sigمستوى الدلالة 

1  0.684  0.000**  6  0.684  0.000**  

2  0.861  0.000**  7  0.758  0.000**  

3  0.892  0.000**  8  0.869  0.000**  

4  0.737  0.000**  9  0.617  0.001**  

5  0.676  0.000**  10  0.870  0.000**  

 0.05دال إحصائيا عند مستوى معنوية *

  0.01دال إحصائيا عند مستوى معنوية ** 

  يان من إعداد الطالبتين اعتمادا على الاستب:المصدر

ـــــاط بـــــين درجـــــة كـــــل ســـــؤال و عـــــاميتضـــــح مـــــن خـــــلال الجـــــدول أن م      الدرجـــــة الكليـــــة لجميـــــع لات الارتب
في حــــــــدها الأعلــــــــى في )0.892(تــــــــتراوح بــــــــينة الاتصــــــــال موجبــــــــة و الخــــــــاص بعمليــــــــالمحــــــــور الأول و  أســـــــئلة

ـــــــــين و )3(لســـــــــؤالا ـــــــــع الأســـــــــئلة،و )9(في حـــــــــدها الأدنى في الســـــــــؤال)0.617(ب ـــــــــت ذو دلالـــــــــة  أن جمي  كان
 )0.01(ية عند مستوى معنويةإحصائ
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 :حساب معامل الاتساق للمحور الثالث- ج

ـــــين درجـــــات أســـــئلة):6-3(جـــــدول رقـــــمال ـــــى عمليـــــة اتخـــــاذ  معـــــاملات الارتبـــــاط ب محـــــور أثـــــر الاتصـــــال عل
  القرار مع الدرجة الكلية لهذا المحور

مســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــتوى   معامل الارتباط   سؤالرقم ال  sigمستوى الدلالة   معامل الارتباط  سؤالرقم ال
  sigالدلالة 

1  0.765  0.000**  4  0.753  0.000**  

2  0.815  0.000**  5  0.907  0.000**  

3  0.828  0.000**        

    0.05 دال إحصائيا عند مستوى معنوية *

  0.01دال إحصائيا عند مستوى معنوية **  

  من إعداد الطالبتين اعتمادا على الاستبيان :المصدر

المحـــــور  الدرجـــــة الكليــــة لجميـــــع أســــئلةرتبــــاط بـــــين درجــــة كـــــل ســــؤال و لات الاعـــــاميتضــــح مـــــن الجــــدول أن م 
ــــــــــــــــينالاتصــــــــــــــــال موجبــــــــــــــــة و  مليــــــــــــــــةالخــــــــــــــــاص بعالأول و  في حــــــــــــــــدها الأعلــــــــــــــــى في )0.907(تــــــــــــــــتراوح ب

ــــــــــة   أن جميــــــــــع الأســــــــــئلة،و )4(حــــــــــدها الأدنى في الســــــــــؤالفي )0.753(بــــــــــينو )5(الســــــــــؤال كانــــــــــت ذو دلال
 ).0.01(إحصائية عند مستوى معنوية

اســـــتبيان علـــــى أفـــــراد العينـــــة الدراســـــية إلا أنـــــه وللأســـــف كأغلـــــب  30توزيـــــع  تم:إجـــــراءات الدراســـــة -5
وقـــــد كـــــان تعـــــداد الاســـــتبيانات متــــــداول ،%100الدراســـــات التطبيقيـــــة لم يـــــتم جمـــــع الاســـــتبيانات الموزعـــــة 

 : بالشكل التالي
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  .المسترجعة،المفقودةتعداد الاستبيانات الموزعة،:)7-3(جدول رقم ال

  النهائية  المفقودة  المسترجعة  الموزعة  الاستبيانات

  25  5  25  30  اĐموع

  %83  %17  %83  %100  النسب المئوية

  من إعداد الطلبة اعتمادا على الاستبيانات الموزعة والمسترجعة: المصدر

    .من عينة الدراسة%83قد كانت الاستبيانات النهائية والتي تعتبر أساس الدراسة تمثل نسبة و    
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  .تحليل نتائج الاستبيان:الثانيالمطلب 

ــــــــــى المؤشــــــــــرات الإحصــــــــــائيةالاســــــــــتبيان تم ا امــــــــــن أجــــــــــل تحليــــــــــل هــــــــــذ    التكرار،النســــــــــب :لاعتمــــــــــاد عل
  .الانحراف المعياريو  المئوية،المتوسط الحسابي

  انات الشخصية لعينة الدراسةتحليل نتائج المحور الأول المتمثلة في البي:أولا

ــــع أفــــراد     ــــه ســــنتناول توزي ــــة الدراســــة وعلي ــــة الســــمات المتعلقــــة بعين ــــا مــــن خــــلال هــــذا المحــــور معرف يتســــنى لن
 : العينة حسب كل متغير وفقا للترتيب في الاستبيان كما يلي

 : الجنس -1

  توزيع عينة الدراسة وفق متغير الجنس):8 -3(جدول رقم ال

  

  

  

ً على مع معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط: المصدر  .بناء

  عينة الدراسة وفق متغير الجنس:)2-3(الشكل رقم 

 
  )8-3( اعتماد على معطيات الجدول طالبتينمن إعداد ال: المصدر

  %بة المئويةالنس  التكرار  الجنس

  %60  15  ذكر

  %40  10  أنثى

  %100  25  اĐموع
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ــــة الدراســــة هــــي فئــــة الــــذكور بنســــبة الشــــكل أن أغلــــب فئــــة يتضــــح لنــــا مــــن خــــلال  مــــن إجمــــالي % 60عين
  .لأن العينة عشوائية تمثل فئة الإناث% 40عينة الدراسة وفي حين أن نسبة 

 : العمر -2

  .سنزيع عينة الدراسة وفق متغير التو :)9-3(رقم الجدول 

  %النسبة المئوية  التكرار  السن

  %28  7  35أقل من 

  %56  14  45إلى  35من 

  %16  4  45أكثر من 

  %100  25  اĐموع

  بناء على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط: المصدر

  سنتمثيل العينة وفق متغير ال):3 -3(الشكل رقم 

  
  )9-3(اعتمادً على معطيات الجدول البتينلطمن إعداد ا: المصدر

اوح أعمــــارهم مــــا تــــتر  أعــــلاه أن الفئــــة الغالبــــة هــــي فئــــة الــــتيالشــــكل و الجــــدول يتضــــح لنــــا مــــن خــــلال       
ـــــتي تجمـــــع%56ســـــنة بنســـــبة45إلى35بـــــين أمـــــا )الشـــــباب و الخـــــبرة و الأفكـــــار الحديثـــــة(بـــــين و هـــــي الفئـــــة ال

ســــــنة 45أمــــــا مـــــن تجـــــاوز ســـــنهم،تعود%28ســـــنة فهـــــي35نســـــبة الأشـــــخاص الـــــذين تقـــــل أعمــــــارهم عـــــن 
  .%16عينة الدراسة بنسبة في ن الأقليةفيمثلو 
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  : الشهادة العلمية -3

  .يع عينة الدراسة وفق متغير الشهادة العلميةتوز ):10-3(الجدول رقم 

  %النسبة المئوية  التكرار  الشهادة العلمية

  %28  7  تقني سامي

  %56  14  ليسانس

  %16  4  ماجستير

  %0  0  دكتوراه

  %100  25  اĐموع

  بناءا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط: المصدر

  غير الشهادة العلميةتوزيع عينة الدراسة وفق مت):4-3(الشكل رقم

  
  )10-3(اعتمادا على معطيات الجدول البتينمن إعداد الط: المصدر

ـــــــةنلاحـــــــظ مـــــــن خـــــــلال الجـــــــد   ـــــــذين  ول والشـــــــكل أن النســـــــبة الغالب ـــــــراد ال ـــــــة تعـــــــود إلى الأف في العين
ــــة ف %28نســــبة أمــــا،%56يملكــــون شــــهادة ليســــانس ب ــــذين يملكــــون شــــهادالأشــــخاص تعــــود لفئ ة تقــــني ال

ــــك ن،و ســــامي ــــل فئــــة الحاصــــلين علــــى شــــهو %16ســــبةبعد ذل ــــوراه ،أما أصــــحاب ادة ماجســــتيرتمث شــــهادة دكت
  .هذا شيء طبيعي نظرا لطبيعة العملو %0تبلغ نسبتهم 
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  :التصنيف الوظيفي - 4

  .توزيع عينة الدراسة وفق متغير التصنيف الوظيفي:)11-3(الجدول رقم 

  

  

  

     

 

  

  

    بناءا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط: المصدر

  توزيع عينة الدراسة وفق متغير التصنيف الوظيفي):5-3(الشكل رقم 

  

  )11-3(اعتمادا على معطيات الجدولالبتين من إعداد الط :المصدر

ن الرتبــــــة المهنيـــــة الــــــتي تحتــــــل الصــــــدارة هــــــي أيمكــــــن ملاحظــــــة  الســـــابقالجــــــدول و  لشــــــكلاخــــــلال مـــــن       
ـــل و  رئـــيس قســـم ـــر مـــن هـــي تمث ـــة الدراســـة بنســـبةأكث في دراســـة  هـــذا مـــا ســـوف يســـاعدناو %52نصـــف عين

  %النسبة المئوية  التكرار  التصنيف الوظيفي

  %0  0  مدير عام

  %52  13  قسم رئيس

  %36  9  موظف

  %12  3  أخرى

  %100  25  اĐموع
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ـــــــين الاتصـــــــال و  ـــــــة ب ـــــــة فاتخـــــــاذ القـــــــرار العلاق ـــــــالي  هـــــــيأمـــــــا النســـــــب المتبقي ـــــــة  موظـــــــف تمو %36كالت ـــــــل رتب ث
  .ىرتب أخر تعود إلى %12ثم

 : سنوات الخبرة - 5

  . سنوات الخبرةتوزيع عينة الدراسة وفق متغير:)12-3(الجدول رقم 

  %النسبة المئوية  التكرار  سنوات الخبرة

  %20  5  سنوات 5أقل من

  %24  6  سنوات 10إلى 5من

  %32  8  سنة15إلى10نم

  %24  6  سنة15أكثر من

  %100  25  اĐموع

  طيات الاستبيانبناءا على مع البتينمن إعداد الط:المصدر

   توزيع عينة الدراسة وفق متغير سنوات الخبرة:)6-3(الشكل رقم 

  

  )12-3(اعتمادا على معطيات الجدول البتينمن إعداد الط:المصدر

ــــــة والشــــــكل يوضــــــح الجــــــدول نســــــتطيع أن الدراســــــة وفقــــــا لعــــــدد ســــــنوات الخبرة، أعــــــلاه توزيــــــع عين
مــــــن العينــــــة تملــــــك خــــــبرة أكثــــــر مــــــن  %80يــــــث أن بحنحكــــــم علــــــى العينــــــة أĔــــــا تمتلــــــك خــــــبرة لا بــــــأس đا،

  .من سنوات10لديها خبرة أكثر من %66سنوات،أما نسبة 5
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  تحليل نتائج الاستبيان المتعلقة بالمحور الثاني:ثانيا

المحــــور الثــــاني يتعلــــق بعمليــــة الاتصـــــال داخــــل مؤسســــة اتصــــالات الجزائــــر الـــــتي مــــن خــــلال تحليلهــــا نريـــــد  إن
  :يلي فيمايمكن حوصلة نتائج الدراسة ، فينبين الموظ معرفة مدى التواصل الموجود

  :تحليل السؤال الأول

  إمكانية اتصال الموظف برئيسه في حالة وجود مشكلة):13-3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة
متوســـــــــــــــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت

  حسابي
انحـــــــــــراف 

  معياري
لمــــا تكــــون لــــديك مشــــكلة،هل يمكنــــك 

  .تصال برئيسك المباشرالا
  0.47  1.32  0  8  17  ت
% 68  32  0  

  معطيات الاستبياناعتمادا على  البتينمن إعداد الط:المصدر
وبـــــانحراف معيـــــاري قـــــدره )1.32(بلـــــغ المتوســـــط الحســـــابيمـــــن خـــــلال الجـــــدول الســـــابق نلاحـــــظ بـــــأن        
وهــــــي الفئــــــة ) 1.66لىإ1مــــــن( الاســــــتجاباتمــــــن فئــــــات هــــــو متوســــــط يقــــــع ضــــــمن الفئــــــة الأولى و 0.47

ـــــتي تشـــــير إلى اســـــتجابة غ ـــــك ،البـــــاال ـــــة بـــــيوضـــــح و ذل لـــــديهم مشـــــكلة  عنـــــدما يكـــــونأن أغلـــــب أفـــــراد العين
 .المديرتواصل وتفاعل بين الموظفين و يوجد ،وهذا معناه أنه مباشرةيقومون بالاتصال برؤسائهم 

  :تحليل السؤال الثاني
  ال بالرئيس المباشرالوقت المتطلب لإمكانية الاتص):14-3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــراف 
  معياري

إذا كنــــــــت تســــــــتطيع الاتصــــــــال برئيســــــــك بعــــــــد 
ـــــــــك وقتـــــــــا  حـــــــــدوث المشـــــــــكلة،هل يتطلـــــــــب ذل

  .طويلا

  0.73  2.28  11  10  4  ت

% 16  40  44  

  عطيات الاستبياناعتمادا على م البتينمن إعداد الط:المصدر
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ـــــغ المتوســـــط الحســـــابينلاحـــــظ مـــــن الجـــــدول بـــــأن  ـــــاري قـــــدره)2.28(بل هـــــو و 0.73 وبـــــانحراف معي
الفئـــــة الـــــتي تشــــــير إلى  وهـــــي)3إلى2.43مـــــن(مـــــن فئــــــات الاســـــتجابات الثالثـــــةمتوســـــط يقـــــع ضـــــمن الفئـــــة 

يســــــــتغرقون وقتــــــــا طــــــــويلا مــــــــن أجــــــــل الاتصــــــــال لا  أفــــــــراد العينــــــــة  معظــــــــم أنبــــــــممــــــــا يوضــــــــح ،لااســـــــتجابة 
ـــــى وجـــــود تعامـــــل مســـــتمر همســـــائبرؤ  ـــــرئيس لحـــــل المشـــــاكل الحاصـــــلة و ،وهذا يـــــدل عل ـــــت مـــــع ال في أســـــرع وق

  .ممكن

  :تحليل السؤال الثالث
  إمكانية وجود اتصال مستمر بين الموظفين):15 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــــــــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــــــــــــراف 
  معياري

هنــــــــاك عمليــــــــة اتصــــــــال مســــــــتمرة هــــــــل 
  .بين المدير و الموظفين

  0.71  1.56  3  8  14  ت

% 56  32  12  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط:المصدر

ـــــــأنن الجـــــــدول نلاحـــــــظ مـــــــ      ـــــــغ المتوســـــــط الحســـــــابي ب ـــــــدره)1.56(بل ـــــــاري ق ـــــــانحراف معي هـــــــو و 0.71وب
وهــــــي الفئــــــة الــــــتي تشــــــير إلى )1.66إلى1مــــــن(اباتمــــــن فئــــــات الاســــــتج الأولىمتوســــــط يقــــــع ضــــــمن الفئــــــة 

ــــــ،غالبااســــــتجابة  ــــــا أن ــــــدير والمــــــوظفينيوجــــــد عمله ممــــــا يوضــــــح لن ــــــة مســــــتمرة بــــــين الم ،أي أĔــــــم يســــــتطيعون ي
  .الاطلاع على كل التغيرات والمشكلات التي تحدث في الوقت المناسب
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 :تحليل السؤال الرابع
   مختلف الاقسامإمكانية وجود تنسيق بين):16 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــراف 
  معياري

نســــــيق بــــــين مختلــــــف الأقســــــام تنــــــاك اتصــــــال و هــــــل ه
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ فيمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  ).الخ..نيات،المشاكل،الاحتياجاتالإمكا(يخص

  0.57  1.4  1  8  16  ت

% 64  32  4  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط:المصدر
يقــــع ضــــمن  هــــو0.57وبــــانحراف معيــــاري قــــدره)1.4(بلــــغ المتوســــط الحســــابي بــــأن نلاحــــظ مــــن الجــــدول    

ــــــتي تشــــــير إلى اســــــتجابة )1.66إلى1مــــــن(مــــــن فئــــــات الاســــــتجابات لأولىالفئــــــة ا ــــــة ال هــــــذا و ،غالباوهــــــي الفئ
،ومعناه أنــــــه يمكــــــن الاطــــــلاع علــــــى تنســــــيق بــــــين المــــــوظفين في مختلــــــف الأقســــــاميبــــــين بأنــــــه يوجــــــد اتصــــــال و 

  .الأقسامحل المشكلات التي يعاني منها احتياجات وإمكانيات كل قسم وهذا حتى تتمكن من 

 :تحليل السؤال الخامس

  التوضيح المستمر لأهداف المنظمة):17 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــــــــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــــــــــــراف 
  معياري

هـــــــــــل هنـــــــــــاك توضـــــــــــيح مســـــــــــتمر لأهـــــــــــداف 
  .المنظمة من قبل الإدارة العليا

  0.58  1.44  1  9  15  ت

% 60  36  4  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط:المصدر

هـــــو و 0.58وبـــــانحراف معيـــــاري قـــــدره)0.443(بلـــــغ المتوســـــط الحســـــابينلاحـــــظ مـــــن الجـــــدول بـــــأن 
وهـــــي الفئـــــة الـــــتي تشــــــير إلى )1.66إلى1مـــــن(الثالثـــــة مـــــن فئــــــات الاســـــتجاباتمتوســـــط يقـــــع ضـــــمن الفئـــــة 
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والــــذي يمكنهــــا مـــــن ،قــــوم بتوضــــيح مســــتمر لأهــــداف المنظمةالإدارة العليــــا تأن بــــمــــا يوضــــح ،غالبااســــتجابة 
 .تسيير خططها بصفة جيدة والتقليل من المشاكل

 :تحليل السؤال السادس
  التي تحصل داخل المنظمة توضيح مختلف المتغيرات):18 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــراف 
  معياري

هـــــــــــل هنـــــــــــاك توضـــــــــــيح فيمـــــــــــا يخـــــــــــص 
  .التغيرات التي تحصل داخل المنظمة

  0.74  1.88  5  11  9  ت

% 36  44  20  

  ياناعتمادا على معطيات الاستبالبتين من إعداد الط:المصدر

هــــــو و 0.74وبــــــانحراف معيــــــاري قــــــدره)1.88(بلــــــغ المتوســــــط الحســــــابيبــــــأن ن الجــــــدول نلاحــــــظ مــــــ
وهــــي الفئــــة الــــتي تشــــير إلى )2.33إلى1.67مــــن(مــــن فئــــات الاســــتجابات نيــــةمتوســــط يقــــع ضــــمن الفئــــة الثا

لتغــــيرات لا تكــــون دائمــــا التوضــــيحات الــــتي تحــــدث داخــــل المنظمــــة بشــــأن ا أنبــــممــــا يوضــــح ،أحيانااســــتجابة 
 .ذلك حتى يتمكن الموظفين من التكيف مع العوامل الخارجية للمنظمة،و يانابل أح

 :تحليل السؤال السابع
  مفهومية الاتصالات داخل المنظمة):19 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســــــــــــــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحــــــــــــــراف 
  معياري

ــــــتي تــــــتهــــــل غ م بينــــــك البيــــــة الاتصــــــالات ال
بـــــــــين الآخـــــــــرين داخـــــــــل المنظمـــــــــة تكـــــــــون و 

  .مفهومة

  0.48  1.36  0  9  16  ت

% 64  36  0  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط:المصدر
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هــــــو و 0.48بــــــانحراف معيــــــاري قــــــدرهو )1.36(بلــــــغ المتوســــــط الحســــــابينلاحــــــظ مــــــن الجــــــدول بــــــأن 
ــــــة ا ــــــات الاســــــتجابات لأولىمتوســــــط يقــــــع ضــــــمن الفئ ــــــتي تشــــــير إلى )1.66إلى1مــــــن(مــــــن فئ ــــــة ال هــــــي الفئ

الاتصــــــالات الــــــتي تحــــــدث بــــــين مختلــــــف المــــــوظفين داخــــــل المنظمــــــة تكــــــون أن بــــــ،ممــــــا يوضــــــح غالبااســــــتجابة 
 .،وذلك من أجل تمكين الموظفين من تحديد مواقفهم واتجاهاēم نحو العملمفهومة

 :تحليل السؤال الثامن
  نظمة لتبليغ رسائلهاالوسائل المستخدمة من طرف الم):20 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــراف 
  معياري

تســــــــــــــــــــــــتخدم عــــــــــــــــــــــــدة وســــــــــــــــــــــــائل إدارة المنظمــــــــــــــــــــــــة 
  .لتبليغ رسائلها)إلخ...منشوراتهاتف،(

  0.27  1.08  0  2  23  ت

%  92  8  0  

  الاستبياناعتمادا على معطيات  البتينمن إعداد الط:المصدر

ـــــــأن       ـــــــغ المتوســـــــط الحســـــــابينلاحـــــــظ مـــــــن الجـــــــدول ب ـــــــدرهو )1.08(بل ـــــــاري ق ـــــــانحراف معي هـــــــو و 0.27ب
وهــــــي الفئــــــة الــــــتي تشــــــير إلى )1.66إلى1نمــــــ(مــــــن فئــــــات الاســــــتجاباتالأولى متوســــــط يقــــــع ضــــــمن الفئــــــة 

ــــغ رســــائلهاتســــتخدم و  نظمــــةالمممــــا يوضــــح لنــــا أن ،غالبااســــتجابة  ــــدة مــــن أجــــل تبلي ،وذلك حــــتى ســــائل عدي
  .تتمكن من الرجوع إليها وقت الحاجة

 :تحليل السؤال التاسع
  إلى مرسل الرسالة الأفعالتبليغ ردود ):21 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحــــــــــــــــــــــــراف 
  معياري

عنـــــدما تتلقــــــى رســــــالة و تكـــــون لــــــديك ردود أفعــــــال هــــــل 
  .إلى مرسل الرسالة مباشرة)أو كتابيا شفهيا(غهاتبل

  0.62  1.68  2  13  10  ت

%  40  52  8  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط:المصدر
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ـــــــأن      ـــــــغالمتوســـــــط الحســـــــابي نلاحـــــــظ مـــــــن الجـــــــدول ب ـــــــدره )1.68(بل ـــــــاري ق ـــــــانحراف معي هـــــــو و 0.62وب
وهــــي الفئــــة الــــتي تشــــير إلى )2.33إلى1.67مــــن(مــــن فئــــات الاســــتجابات نيــــةمتوســــط يقــــع ضــــمن الفئــــة الثا

ـــــمـــــا يوضـــــح ،أحيانااســـــتجابة  ـــــأن ب ـــــديهم ردود أفعـــــال المـــــوظفين ال قومـــــون بتبليغهـــــا مـــــا ي اأحيانـــــذين تكـــــون ل
  .بغاية المرونة والكفاءة لى التعامل مع المعلوماتيكون المستقبل قادر ع،وهذا لإلى مرسل الرسالة

 :تحليل السؤال العاشر
  لتوضيح المسبق لأهداف الاتصالا):22 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســــــــــــــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــراف 
  معياري

عنـــــــدما تتصـــــــل بـــــــالموظفين الآخـــــــرين هــــــــل 
  .تحدد أهداف اتصالك مسبقا

  0.72  1.76  4  11  10  ت

% 40  44  16  

  الاستبيان اعتمادا على معطيات البتينمن إعداد الط:المصدر
هــــو متوســـــط و 0.72وبــــانحراف معيــــاري قــــدره)1.76(بلــــغ المتوســــط الحســــابينلاحــــظ مــــن الجــــدول بــــأن    

ـــــــة  ـــــــةيقـــــــع ضـــــــمن الفئ ـــــــات الاســـــــتجابات الثاني ـــــــتي تشـــــــير إلى )2.33إلى1.67مـــــــن(مـــــــن فئ ـــــــة ال وهـــــــي الفئ
تى ،وهذا حـــــيقومــــون بتحديــــد أهـــــداف الاتصــــال مســــبقاأن معظــــم أفــــراد العينـــــة مــــا يوضـــــح ،أحيانااســــتجابة 

 . يتمكن الموظف من فهم ذاته ومعرفته للرسالة التي يقوم بإرسالها للموظفين الآخرين
  :تحليل السؤال الحادي عشر

  الاتصالات تحمل معلومات تخدم مصلحة المنظمة):23 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســــــــــــــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحــــــــــــــــــــــــراف 
  معياري

غالبيـــــة الاتصـــــالات داخـــــل المنظمـــــة تحمـــــل 
  .معلومات تخدم مصلحة المنظمة

  0.71  1.48  3  6  16  ت

%  64  24  12  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينالط من إعداد:المصدر



 )حالة اتصالات الجزائر(دراسة میدانیة :الفصل الثالث

 

 

102 

ــــــأن  مــــــن خــــــلال الجــــــدول ــــــا)1.48(بلــــــغ المتوســــــط الحســــــابينلاحــــــظ ب ــــــانحراف معي هــــــو و 0.71ري قــــــدرهوب
ئــــــة الــــــتي تشــــــير إلى وهــــــي الف)1.66إلى1مــــــن(مــــــن فئــــــات الاســــــتجابات ولىمتوســــــط يقــــــع ضــــــمن الفئــــــة الأ

ـــــاســـــتجابة غالبا،ممـــــا يوضـــــح  ـــــب ب ـــــى أن ةنظمالاتصـــــالات تحمـــــل معلومـــــات تخـــــدم المأن أغل ـــــك عل ـــــدل ذل ،ي
  .هذه المعلومات تكون ذو فائدة مما يحقق أهداف المنظمة

  لثتحليل نتائج الاستبيان المتعلقة بالمحور الثا:ثانيا

ــــق بعمليــــ ــــد معرفــــة مــــدى  تخــــاذ القــــرارة ايتعل داخــــل مؤسســــة اتصــــالات الجزائــــر الــــتي مــــن خــــلال تحليلهــــا نري
  :يلي فيمايمكن حوصلة نتائج الدراسة ،الطريقة التي يتم đا اتخاذ القرارات

  تحليل السؤال الأول 

   احترام المنطق العلمي في اتخاذ القرارات):24 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  اباتالاستج  )نسبة(التكرار  العبارة

  %ت

  

متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا
  حسابي

انحـــــــــــراف 
  معياري

معلومــــــــــــات حــــــــــــول (نطــــــــــــق العلمـــــــــــيهـــــــــــل تحــــــــــــترم الم
 )د البــــــــدائل،اختيار البــــــــديل الأنســــــــبتحديالمشــــــــكلة،

  .لاتخاذ القرارات

  0.70  1.40  3  4  18  ت

% 72  16  12  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط:المصدر
ــــأن  مــــن      ــــغ المتوســــط الحســــابيخــــلال الجــــدول نلاحــــظ ب ــــدرهو )1.40(بل ــــاري ق هــــو و 0.70بــــانحراف معي

وهــــــي الفئــــــة الــــــتي تشــــــير إلى )1.66إلى1مــــــن(متوســــــط يقــــــع ضــــــمن الفئــــــة الأولى مــــــن فئــــــات الاســــــتجابات
ــــ ممــــا يوضــــح ،اســــتجابة غالبا ــــة ب ــــك يحترمــــون المنطــــق العلمــــي في اتخــــاذ القراراتأن أغلــــب أفــــراد العين ،يــــدل ذل

  .ن القرار المتخذ يكون ذو كفاءة وفعاليةعلى أ
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  تحليل السؤال الثاني

  الأساليب التكنولوجية الحديثة في اتخاذ القرارات):25 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــراف 
  معياري

التكنولوجيــــــــــــة  ســـــــــــاليبهـــــــــــل تعتمـــــــــــد علـــــــــــى الأ
في ..).البرمجـــــــــــة الخطية،شـــــــــــجرة القـــــــــــرار(ثـــــــــــةيالحد

  .اتخاذ القرارات

  0.70  1.40  1  11  13  ت

% 52  44  4  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينلطمن إعداد ا:المصدر
ــــــأن  ــــــاري قــــــدره)1.40(بلــــــغالمتوســــــط الحســــــابي مــــــن خــــــلال الجــــــدول نلاحــــــظ ب ــــــانحراف معي هــــــو و 0.70وب

ئــــــة الــــــتي تشــــــير إلى وهــــــي الف)1.66إلى1مــــــن(الاســــــتجاباتالفئــــــة الأولى مــــــن فئــــــات متوســــــط يقــــــع ضــــــمن 
التكنولوجيــــــة الحديثــــــة في لأســــــاليب يعتمــــــدون علــــــى اأن أغلــــــب أفــــــراد العينــــــة بــــــاســــــتجابة غالبا،ممــــــا يوضــــــح 

،وهـــــذا لأĔـــــا تـــــوفر أكـــــبر قـــــدر مـــــن المعلومـــــات ممـــــا يســـــاهم في زيـــــادة عـــــدد البـــــدائل  المتاحـــــة اتخـــــاذ القرارات
  .لمتخذ القرار

  لثالثاتحليل السؤال 

  الاعتماد على نظام معلومات يساعد المنظمة في الحصول على بيانات):26 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــراف 
  معياري

هــــــل تملــــــك المنظمــــــة نظــــــام معلومــــــات يســــــاعدها علــــــى 
اليوميــــــة الحصـــــول علــــــى البيانـــــات المتعلقــــــة بالنشـــــاطات 

  .التي تقوم đا

  0.58  1.52  3  8  14  ت

% 56  32  12  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط:المصدر
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وبـــــــــــانحراف معيـــــــــــاري )1.52(بلـــــــــــغ المتوســـــــــــط الحســـــــــــابيالجـــــــــــدول نلاحـــــــــــظ بـــــــــــأن  مـــــــــــن خـــــــــــلال      
ي الفئـــــة وهـــــ)1.66إلى1مـــــن(الفئـــــة الأولى مـــــن فئـــــات الاســـــتجاباتهـــــو متوســـــط يقـــــع ضـــــمن و 0.58رهقـــــد

ـــــتي تشـــــير إلى اســـــتجابة غالبا تملـــــك نظـــــام معلومـــــات يســـــاعدها علـــــى الحصـــــول نظمـــــة المأن بـــــممـــــا يوضـــــح ،ال
ــــة الــــتي تقــــوم đا ــــات المتعلقــــة بالنشــــاطات اليومي ــــى البيان ــــل المشــــكلة عل ،وذلــــك مــــن أجــــل مســــاعدēا في تحلي

  .وتحديد مختلف البدائل واختيار البديل الأنسب
  رابعتحليل السؤال ال

  إدراك الهدف الذي تسعى المنظمة لتحقيقه عند اتخاذ القرارات):27 -3(رقم  الجدول

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــراف 
  معياري

هـــــل عنـــــد اتخـــــاذك لقراراتـــــك تكـــــون مـــــدرك 
  .للهدف الذي تسعى المنظمة لتحقيقه

  0.54  1.28  1  5  19  ت

% 76  32  12  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط:المصدر
ــــــأن  ــــــاري قــــــدره)1.28(بلــــــغالمتوســــــط الحســــــابي مــــــن خــــــلال الجــــــدول نلاحــــــظ ب ــــــانحراف معي هــــــو و 0.54وب

ئــــــة الــــــتي تشــــــير إلى وهــــــي الف)1.66إلى1مــــــن(الفئــــــة الأولى مــــــن فئــــــات الاســــــتجاباتمتوســــــط يقــــــع ضــــــمن 
ــــة عنــــدما  أن أغلــــب أفــــرادبــــاســــتجابة غالبا،ممــــا يوضــــح  ــــذي العين يتخــــذون قــــرارا يكونــــون مــــدركون للهــــدف ال

،هـــــــذا يعـــــــني أن القـــــــرارات المتخـــــــذة تكــــــون متناســـــــقة مـــــــع الهـــــــدف الـــــــذي تســـــــعى تســــــعى المنظمـــــــة لتحقيقه
  .المنظمة لتحقيقه
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  خامستحليل السؤال ال

  معرفة جميع البدائل عند اتخاذ القرارات):28 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــراف 
  معياري

تــــــــك تكـــــــــون هــــــــل عنــــــــدما تتخـــــــــذ قرارا
  .نتائجهاعلى علم بجميع البدائل و 

  0.68  1.84  4  13  8  ت

% 32  52  16  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط:المصدر

ــــأن       ــــغ لحســــابيالمتوســــط امــــن خــــلال الجــــدول نلاحــــظ ب ــــدر )1.84(بل ــــاري ق هــــو و 0.68هوبــــانحراف معي
وهــــي الفئــــة الــــتي تشــــير إلى )2.33إلى1.67مــــن(مــــن فئــــات الاســــتجابات لثانيــــةمتوســــط يقــــع ضــــمن الفئــــة ا

ــــــان  في بعــــــضأن بــــــممــــــا يوضــــــح ،أحيانااســــــتجابة  ــــــة الأحي ــــــم بجميــــــع البــــــدائل أفــــــراد العين يكونــــــون علــــــى عل
  .عند اتخاذه للقرارات أحيانا ما يستشير الموظفين،لأن المدير يتخذون قرارا ماعندما  نتائجهاو 

  تحليل السؤال السادس

   المؤثرات والعوامل التي تحيط بمتخذ القرار):29 -3(الجدول رقم 
  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــــــــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــــــــــــراف 
  معياري

عنــــــــدما تتخـــــــــذ القــــــــرار تكـــــــــون محاطـــــــــا 
  .من المؤثرات و العوامل بعدد كبير

  0.62  1.68  2  13  10  ت

% 40  52  8  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط:المصدر
وبـــــــــــانحراف معيـــــــــــاري )1.68(بلـــــــــــغ المتوســـــــــــط الحســـــــــــابيمـــــــــــن خـــــــــــلال الجـــــــــــدول نلاحـــــــــــظ بـــــــــــأن       
ـــــة و 0.68قـــــدره ـــــةهـــــو متوســـــط يقـــــع ضـــــمن الفئ ـــــات الاســـــتجابات الثاني وهـــــي )2.33إلى1.67مـــــن(مـــــن فئ

يكونــــون  أحيانــــا مــــايتخــــذون قــــرارا أفـــراد العينــــة عنــــدما  أنبــــ،ممــــا يوضــــح أحياناالفئـــة الــــتي تشــــير إلى اســــتجابة 
  .،وهذا حسب خبرة الموظف وطريقة تعامله مع هذه العوامل والمؤثراتمحاطين بالمؤثرات والعوامل
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  السابعتحليل السؤال 

  أكد من صحتهاتخاذ القرار بسرعة عند الت):30 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــــــــــــــــــــــراف 
  معياري

إذا تم التأكـــــــــــــــد مـــــــــــــــن أن القـــــــــــــــرار 
  .صائبا هل يتم اتخاذه بسرعة

  0.58  1.52  1  11  13  ت

%  52  44  4  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط:المصدر
ــــأن مــــن خــــلا      ــــغ المتوســــط الحســــابيل الجــــدول نلاحــــظ ب ــــدره وبــــانحراف)1.52(بل ــــاري ق هــــو و 0.58معي

ئــــــة الــــــتي تشــــــير إلى وهــــــي الف)1.66إلى1مــــــن(متوســــــط يقــــــع ضــــــمن الفئــــــة الأولى مــــــن فئــــــات الاســــــتجابات
،وذلك مــــــن أجـــــل تفــــــادي يتخــــــذون قـــــراراēم بســـــرعةأن أغلـــــب أفــــــراد العينـــــة بـــــاســـــتجابة غالبا،ممـــــا يوضــــــح 

  .عن التأخير و تجنب إضاعة الوقت المشاكل التي تنتج
  ثامنتحليل السؤال ال

  اتخاذ القرار بناء على تكلفته):31 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــــــــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــــــــــــراف 
  معياري

هـــل تقــــوم باختيــــار القــــرار بنــــاءا علــــى 
  .تكلفته

  0.74  1.84  5  11  9  ت

% 36  44  20  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط:المصدر
ــــأن      ــــغ المتوســــط الحســــابي مــــن خــــلال الجــــدول نلاحــــظ ب ــــدره)1.84(بل ــــاري ق هــــو و 0.74وبــــانحراف معي

وهــــي الفئــــة الــــتي تشــــير إلى )2.33إلى1.67مــــن(مــــن فئــــات الاســــتجابات ثانيــــةمتوســــط يقــــع ضــــمن الفئــــة ال
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ـــــة  ،ممـــــا يوضـــــحاأحياناســـــتجابة  ـــــأن أفـــــراد العين ـــــى تكلفتهيقومـــــون  ا مـــــاأحيان ـــــاء عل ـــــار القـــــرار بن ،وهـــــذا باختي
  .حسب حاجات وإمكانيات المنظمة

  تاسعتحليل السؤال ال

  متابعة الإجراءات التنفيذية للقرارات):32 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــراف 
  معياري

عنــــــــــد اختيــــــــــارك للبــــــــــديل الأنســــــــــب هــــــــــل 
تكــــــــــــــــون هنـــــــــــــــــاك متابعــــــــــــــــة للإجـــــــــــــــــراءات 

  .التنفيذية للقرارات

  0.65  1.44  2  7  16  ت

%  64  28  8  

  اعتمادا على معطيات الاستبيانالبتين من إعداد الط:المصدر
هـــــو و 0.65وبـــــانحراف معيــــاري قـــــدره)1.44(بلـــــغ المتوســـــط الحســــابي بـــــأنمــــن خـــــلال الجـــــدول نلاحــــظ     

ئــــــة الــــــتي تشــــــير إلى وهــــــي الف)1.66إلى1مــــــن(فئــــــات الاســــــتجاباتتوســــــط يقــــــع ضــــــمن الفئــــــة الأولى مــــــن م
ـــــممـــــا يوضـــــح اســـــتجابة غالبا، ـــــون متـــــابعين للإجـــــراءات أن ب ـــــديل الأنســـــب يكون ـــــدما يختـــــارون الب المـــــوظفين عن

ـــــة للقرارات ،وهـــــذا يعـــــني وجـــــود رقابـــــة مســـــتمرة مـــــن طـــــرف متخـــــذ القـــــرار حـــــتى يـــــتم التعـــــرف علـــــى التنفيذي
  .ى الاستجابة للقرارات من جانب الموظفينمد

  تحليل السؤال العاشر

  تأثير الحالة النفسية والشخصية على اتخاذ القرار):33 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــــــــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــــــــــــراف 
  معياري

الشخصــــــية هـــــل تـــــؤثر حالتـــــك النفســـــية و 
  .القرار المناسب على اتخاذك

  0.76  2.2  10  10  5  ت

% 20  40  40  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط:المصدر
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ـــــغ المتوســـــط الحســـــابيمـــــن خـــــلال الجـــــدول نلاحـــــظ  ـــــدره)2.2(بل ـــــاري ق هـــــو متوســـــط و 0.76وبـــــانحراف معي
ـــــــة  ـــــــةيقـــــــع ضـــــــمن الفئ ـــــــات الاســـــــتجابات الثاني ـــــــتي )2.33إلى1.67مـــــــن(مـــــــن فئ ـــــــة ال تشـــــــير إلى وهـــــــي الفئ

ــــ يوضــــحممــــا ،أحيانااســــتجابة  ــــة النفســــية و الشخصــــية تكــــون اأحيانــــه أن مــــؤثرة علــــى اتخــــاذ فــــراد العينــــة لأ الحال
 .أن الموظفين يقومون بالفصل بين الأمور الشخصية والمهنيةهذا يدل على ،و القرار المناسب

  رابعتحليل نتائج الاستبيان المتعلقة بالمحور ال:ثانيا

نتـــــائج اليمكن حوصـــــلة ،ل علـــــى عمليـــــة اتخـــــاذ القـــــرار داخـــــل مؤسســـــة اتصـــــالات الجزائـــــرأثر الاتصـــــايتعلـــــق بـــــ
 :يليفيما

  تحليل السؤال الأول

  الاعتماد على خبرات الآخرين والأخذ بمقترحاēم عند وجود مشكلة):34-3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة
متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت

  حسابي
اف انحــــــــر 

  معياري
ــــــــديك مشــــــــكلة تتطلــــــــب اتخــــــــاذ قــــــــرار  عنــــــــدما تكــــــــون ل

Ĕالأخــــــــذ ا،هل تعتمــــــــد علــــــــى خــــــــبرات الآخــــــــرين و بشـــــــأ
  .بمقترحاēم

  0.69  1.68  3  11  11  ت
% 44  44  12  

  اعتمادا على معطيات الاستبيانالبتين من إعداد الط:المصدر
ـــــــــــأن         ـــــــــــانح)1.68(بلـــــــــــغ المتوســـــــــــط الحســـــــــــابيمـــــــــــن خـــــــــــلال الجـــــــــــدول نلاحـــــــــــظ ب ـــــــــــاري وب راف معي
ـــــة و 0.69قـــــدره ـــــةهـــــو متوســـــط يقـــــع ضـــــمن الفئ ـــــات الاســـــتجابات الثاني وهـــــي )2.33إلى1.67مـــــن(مـــــن فئ

ــــتي تشــــير إلى اســــتجابة  ــــدما  بعــــض مــــن أنممــــا يوضــــح أحيانا،الفئــــة ال ــــة عن ــــراد العين ــــديهم مشــــكلة أف تكــــون ل
ـــــرار بشـــــأĔا  ـــــب اتخـــــاذ ق يـــــدل علـــــى  ،ممـــــاالأخـــــذ بمقترحاēميعتمـــــدون علـــــى خـــــبرات الآخـــــرين و أحيانـــــا تتطل

  .وجود مشاركة وتعاون بين مختلف الموظفين داخل المنظمة
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    لثانيتحليل السؤال ا
  الاستغناء عن خبرات عند وجود الأساليب العلمية):35-3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة
متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت

  حسابي
انحـــــــــــراف 

  معياري
الآخــــــــرين إذا أمكنــــــــك  هــــــــل تســــــــتغني عــــــــن خــــــــبرات

الحصــــــــــول علــــــــــى قــــــــــرار مــــــــــا باســــــــــتعمال الأســــــــــاليب 
  ).إلخ.....البرمجة الخطية،شجرة القرار(العلمية

  0.73  2.04  7  12  6  ت

% 24  48  28  

  اعتمادا على معطيات الاستبيانالبتين من إعداد الط:المصدر
ــــــأن مــــــن خــــــلا ــــــانحراف معيــــــاري)2.04(بلــــــغ المتوســــــط الحســــــابيل الجــــــدول نلاحــــــظ ب هــــــو و 0.73قــــــدره وب

وهــــي الفئــــة الــــتي تشــــير إلى )2.33إلى1.67مــــن(مــــن فئــــات الاســــتجاباتلثانيــــة متوســــط يقــــع ضــــمن الفئــــة ا
ـــــة أحيانا،اســـــتجابة  ـــــا أن أفـــــراد العين يســـــتغنون عـــــن خـــــبرات الآخـــــرين إذا أمكـــــنهم أحيانـــــا مـــــا ممـــــا يوضـــــح لن

ـــــى قـــــرار مـــــا باســـــتعمال الأســـــاليب العلمية ـــــه عنـــــد الأســـــاليب الحصـــــول عل ـــــوفر الوقـــــت ،وهـــــذا لأن العلميـــــة ت
  .والجهد وتكون أكثر دقة

  ثالثتحليل السؤال ال
  المعلوماتت و عند تأخر أو نقص البياناإمكانية اتخاذ القرار ):36 -3(الجدول رقم 

  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة
متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت

  حسابي
انحـــــــــــراف 

  معياري
ــــــــــــــتي  المعلومــــــــــــــاتإذا كانــــــــــــــت البيانــــــــــــــات و  ال

ناقصــــــــــــة،هل تســـــــــــــتطيع تتلقاهــــــــــــا متـــــــــــــأخرة و 
  .اتخاذ القرار المناسب

  0.86  2.08  10  7  8  ت
%  32  28  40  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينمن إعداد الط:المصدر
وبــــــــانحراف معيــــــــاري قــــــــدره )2.08(بلــــــــغ المتوســــــــط الحســــــــابيمــــــــن خــــــــلال الجــــــــدول نلاحــــــــظ بــــــــأن       

وهـــــي الفئـــــة الـــــتي )3إلى2.34مـــــن(مــــن فئـــــات الاســـــتجابات ثالثـــــةلهــــو متوســـــط يقـــــع ضـــــمن الفئـــــة او 0.86
ــــراد العينــــة لا،ممــــا يوضــــح أن تشــــير إلى اســــتجابة  لا يســــتطيعون اتخــــاذ القــــرار المناســــب إذا كانــــت البيانــــات أف
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ــــأخرة و وا ــــتي يتلقوĔــــا مت ــــات والمعلومــــات في ناقصــــةلمعلومــــات ال ــــوفر البيان ــــرار معــــين يجــــب ت ــــد اتخــــاذ ق ،لأنه عن
  .ب ونقصها يعرقل عملية اتخاذ القرارالوقت المناس

  تحليل السؤال الرابع

  وجود نظام اتصال فعال من اجل اتخاذ القرار المناسب):37 -3(الجدول رقم 
  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار  العبارة

متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

انحـــــــــــراف 
  معياري

كــــــــون هنــــــــاك نظــــــــام اتصــــــــال هــــــــل يجــــــــب أن ي
تــــتمكن مــــن ين المســــتقبل حــــتى بــــفعــــال بينــــك و 

  .في الوقت المناسباتخاذ القرار المناسب و 

  0.81  1.64  5  6  14  ت

% 56  24  20  

  اعتمادا على معطيات الاستبيان البتينالط من إعداد:المصدر
ــــأن       ــــغ المتوســــط الحســــابيمــــن خــــلال الجــــدول نلاحــــظ ب ــــدره)1.64(بل ــــاري ق هــــو و 0.81وبــــانحراف معي

وهــــــي الفئــــــة الــــــتي تشــــــير إلى )1.66إلى1مــــــن(ة الأولى مــــــن فئــــــات الاســــــتجاباتمتوســــــط يقــــــع ضــــــمن الفئــــــ
في الوقـــــت مكنـــــون مـــــن اتخـــــاذ القـــــرار المناســـــب و لا يتممـــــا يوضـــــح لنـــــا أن أغلـــــب أفـــــراد العينـــــة ،اســـــتجابة غالبا

تـــــتمكن مـــــن اتخـــــاذ القــــــرار هـــــذا يبـــــين أن المنظمـــــة حـــــتى ،و المناســـــب إذا لم يكـــــن هنـــــاك نظـــــام اتصـــــال فعال
ن يكــــون نظــــام اتصــــال فعــــال حــــتى يكفــــل نقــــل البيانــــات والمعلومــــات اللازمــــة لمتابعــــة تنفيــــذ المناســــب يجــــب أ

  .القرارات
  تحليل السؤال الخامس

  مساعدة الظروف التي تحيط بالاتصال في اتخاذ القرار):38 -3(الجدول رقم 
  المؤشرات  الاستجابات  )نسبة(التكرار    العبارة

متوســـــــــط   لا  أحيانا  غالبا  %ت
  حسابي

اف انحـــــــــــر 
  معياري

شخصـــــــــية (الاتصـــــــــالهـــــــــل الظـــــــــروف الـــــــــتي تحـــــــــيط ب
تســـــــــاعدك )و مــــــــدى فهمــــــــه للكــــــــلامالمتصــــــــل،اتجاهه 
  .في اتخاذك للقرار

  0.57  1.40  1  8  16  ت

% 64  32  4  

  اعتمادا على معطيات الاستبيانطالبتين من إعداد ال:المصدر
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ــــأن       ــــغ المتوســــط الحســــابيمــــن خــــلال الجــــدول نلاحــــظ ب ــــدرهوبــــانحراف )1.40(بل ــــاري ق هــــو و 0.57معي
وهــــــي الفئــــــة الــــــتي تشــــــير إلى )1.66إلى1مــــــن(متوســــــط يقــــــع ضــــــمن الفئــــــة الأولى مــــــن فئــــــات الاســــــتجابات

ــــــتي تحــــــيط بالاتصــــــال تســــــاعد المــــــوظفين في اتخــــــاذ القرارممــــــا يوضــــــح أن ،اســــــتجابة غالبا ــــــك الظــــــروف ال ،وذل
 .يدل على وجود تواصل وتفاهم بين الموظفين
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  اختبار فرضيات الدراسة الميدانية:ثالثالمطلب ال
التي جــــاءت علــــى النحــــو الدراســــة الميدانيــــة،و ات ذا المطلــــب نحــــاول اختبــــار صــــحة فرضــــيمــــن خــــلال هــــ    

  :التالي
ــــى ــــتي تحــــدث :الفرضــــية الأول ــــة المتغــــيرات ال ــــة اتصــــال مســــتمرة وواضــــحة الأهــــداف تســــمح بمعرف هنــــاك عملي

 .داخل المنظمة
:H0مســـــتمرة وواضـــــحة الأهـــــداف تســـــمح بمعرفـــــة المتغـــــيرات د عمليـــــة اتصـــــال لا توجـــــ:الفرضـــــية العدميـــــة

 .التي تحدث داخل المنظمة
H1:ـــــتي توجـــــد عمليـــــة اتصـــــال :الفرضـــــية البديلـــــة مســـــتمرة وواضـــــحة الأهـــــداف تســـــمح بمعرفـــــة المتغـــــيرات ال

  .تحدث داخل المنظمة
ـــــة مانســـــبته ـــــراد العين ـــــب أف ـــــدير)%68(إن أغل مـــــن )%56(مانســـــبته،وأن يقومـــــون بالاتصـــــال مباشـــــرة مـــــع الم

ــــنهم و بــــين المــــدير عمليــــة اتصــــال مســــتمرة،و ــــراد العينــــة يوجــــد بي ــــراد العينــــة )%60(أف يكــــون لــــديهم مــــن أف
ــــة لــــديهم معرفــــة تامــــة فيمــــا يخــــص التغــــيرات )%44(توضــــيح مســــتمر للأهــــداف المنظمــــة،وأن مــــن أفــــراد العين

العدميــــة و نقبــــل الفرضــــية  ،وهــــذا مــــا يثبــــت صــــحة الفرضــــية،ومنه نــــرفض الفرضــــيةالــــتي تحصــــل داخــــل المنظمة
  .البديلة

ـــــذي يمكـــــن متخـــــذ القـــــراراتخـــــاذ القـــــرارات داخـــــل المنظمـــــ:الفرضـــــية الثانيـــــة مـــــن  ة تحـــــترم المنطـــــق العلمـــــي ال
  .معالجة المشاكل في الوقت المناسب

H0 :اتخــــاذ القــــرارات داخــــل المنظمــــة تحـــــترم المنطــــق العلمــــي الــــذي يمكــــن متخــــذ القـــــرار  الفرضــــية العدميــــة
 .لمشاكل في الوقت المناسبمن معالجة ا

H1:اتخــــاذ القـــــرارات داخــــل المنظمــــة تحـــــترم المنطــــق العلمـــــي الــــذي يمكـــــن متخــــذ القـــــرار  :الفرضــــية البديلـــــة
  .من معالجة المشاكل في الوقت المناسب
ـــــــــب أفـــــــــراد العينـــــــــة مانســـــــــبته ــــــون المنطـــــــــق العلمـــــــــي مـــــــــن  أجـــــــــل اتخـــــــــاذ القـــــــــرار،وأن )%72(إن أغل يحترمـــ

مــــن )%56(نــــة يعتمــــدون علــــى خــــبرات الآخــــرين مــــن أجــــل حــــل المشــــكلة،ومــــن أفــــراد العي)%44(مانســــبته
ـــــــت  ـــــــون مـــــــن اتخـــــــاذ القـــــــرار في الوق ـــــــنهم حـــــــتى يتمكن ـــــــد فيمـــــــا بي ـــــــديهم اتصـــــــال جي ـــــــة يكـــــــون ل أفـــــــراد العين

  .المناسب،وهذا ما يثبت صحة الفرضية،ومنه نرفض الفرضية العدمية و نقبل الفرضية البديلة
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ــــر ذو دلالــــة  :ثالثــــةالفرضــــية ال إحصــــائية للاتصــــال علــــى اتخــــاذ القــــرار داخــــل مؤسســــة اتصــــالات يوجــــد أث
    .الجزائر
Ho:ــــــةفرضــــــية العدمال ــــــ لا:ي ــــــة ر يوجــــــد أث للاتصــــــال علــــــى اتخــــــاذ القــــــرار داخــــــل مؤسســــــة  إحصــــــائيةذو دلال

  .اتصالات الجزائر
H1:ـــــــة ـــــــة إحصـــــــائية للاتصـــــــال علـــــــى اتخـــــــاذ القـــــــرار داخـــــــل مؤسســـــــة يوجـــــــد :الفرضـــــــية البديل ـــــــر ذو دلال أث

  .ائراتصالات الجز 
ــــــة لقيمــــــة - ــــــا نــــــرفض )0.05(المحســــــوبة أقــــــل أو يســــــاوي) H(فــــــإذا كــــــان مســــــتوى الدلال فرضــــــية فإنن

 ).H1(نقبل الفرضية البديلةو )Ho(العدم
ــــــــة لقيمــــــــة - ــــــــل فرضــــــــية )0.05(المحســــــــوبة أكــــــــبر مــــــــن)H(أمــــــــا إذا كــــــــان مســــــــتوى الدلال ــــــــا نقب فإنن

 ).H1(نرفض الفرضية البديلةو )Ho(العدم

  الانحدار الخطي البسيط
ــــائج الــــتي تحصــــلنا عليهــــا مــــن أ     ــــار ذلــــك باســــتخدام الانحــــدار الخطــــي البســــيط والنت ــــا باختب جــــل ذلــــك قمن

  :موضحة في الجدول الآتي

  تحليل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الثالثة):39-3(الجدول رقم
 R   الفرضية

معامـــــــــــــــــــــــــــــل 
 الارتباط

R2  معامـــــــل
  التحديد

A  B   قيمةF   Sig مســــــــــــتوى
مســـــــــــــــتوى  قيمتها  الدالة

 الدلالة
مســـــــــــــــتوى  قيمتها

 الدلالة

أثـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر 
الاتصــــــــــــــــــــــال 
علـــــى عمليـــــة 
اتخــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاذ 

  .القرار

0.991  0.981  0.088  0.063  0.906  0.000  1.20  0.000  

 من إعداد الطالبتين بالاعتماد على الاستبيان:المصدر
  :مايلي لدينامن الجدول أعلاه 
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قيمـــــة معامــــل التحديـــــد  ،وإن)0.991(بلغــــتاتخـــــاذ القــــرار قيمــــة معامــــل الارتبـــــاط بــــين الاتصــــال و  -
 .من اتخاذ القرار %98أي أن متغير الاتصال يوضح ويفسر بين ) 0.981(بلغت

 ).0.063(يبلغدلالة المستوى غير دالة إحصائيا لأن  وهي،)a)0.088بلغت قيمة  -
،أي أن تغــــــير وحـــــدة واحــــــدة مـــــن الاتصـــــال تــــــؤدي إلى تغـــــير في عمليــــــة )b)0.906بلغـــــت قيمـــــة  -

 ).0.000(مستوى الدلالة يبلغ عنإحصائيا اتخاذ القرار وهي دالة 
ذات دلالـــــــــــــة إحصـــــــــــــائية ذات مســـــــــــــتوى دلالــــــــــــــة القيمـــــــــــــة ،أي أن )F)1.20بلغـــــــــــــت قيمـــــــــــــة   -

  .،وبالتالي تعني أهمية متغير المستقل الاتصال وتأثيره على عملية اتخاذ القرار)0.05(دعن
 كتابة معادلة الانحدار

  :لدينا
  :حيث
Y :تخاذ القرارعملية ا.  

a:لاستدلاليةالنسبة ا.  
b :مدى الـأثير.  
x :عملية الاتصال.  

 
  :غير دال إحصائيا فإن المعادلة تصبح كما يلي aوبما أن 

  
  
ـــــادة وحـــــدة واحـــــدة في عمليـــــة الاتصـــــال يـــــؤدي إلى زيـــــادة في عمليـــــة اتخـــــاذو  القـــــرار ب  هــــذا معنـــــاه أن زي

  منه ثبت صحة الفرضيةوحدة و  0.906
نـــــرفض و H1صـــــحة الفرضــــية نقبــــلفإننـــــا )0.05(لــــة أصـــــغر مــــنومنــــه مســـــتوى الدلاSig=0.000 :لــــديناو 

يوجـــــــد ،أي عمليــــــة اتخــــــاذ القــــــراردلالــــــة إحصــــــائية بــــــين الاتصـــــــال و  أثـــــــر ذو،أي أنــــــه يوجــــــد Hoالفرضــــــية 
  .اتصال فعال داخل المنظمة يسمح باتخاذ القرارات المناسبة وفي الوقت المناسب

  

Y=a+bx 

Y=0.083+0.906x 

Y=0.906x 
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  لاصةخ

 فيهـــــا أثـــــر الاتصـــــال علـــــى عمليـــــة اتخـــــاذ القـــــرار داخـــــل تعرضــــنا في هـــــذا الفصـــــل لدراســـــة الحالـــــة الـــــتي تناولنـــــا
  .من خلال اعتمادنا على توزيع الاستبيان في المؤسسة محل الدراسةمؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية،

ـــــــائج الاســـــــت ـــــــل نت ـــــــا بدراســـــــة وتحلي ـــــــذي تم اجـــــــراءه في المؤسســـــــة،وقمن بحيث توصـــــــلنا إلى أن مؤسســـــــة بيان ال
وتوصـــــلنا ،أو بــــين المــــوظفين والمديرين المــــوظفينيــــة الاتصــــال ســــواء بـــــين اتصــــالات الجزائــــر بالمديــــة تطبـــــق عمل

  .ت الجزائر بالمديةأيضا إلى أنه يوجد تأثير لعملية الاتصال على اتخاذ القرار في مؤسسة اتصالا

ــــــــة بحيث أظهــــــــرت وجــــــــود علاقــــــــة  ذات دلامــــــــن خــــــــلال اختبــــــــار فرضــــــــيات الدراســــــــة، وتم اثبــــــــات ذلــــــــك ل
 .اتخاذ القرار داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية عمليةإحصائية بين الاتصال و 
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  خاتمة عامة

حيــــــث ēــــــدف أي  مــــــن الوظــــــائف الرئيســــــية للإدارة،تعــــــد الاتصــــــالات واتخــــــاذ القــــــرارات وظيفتــــــين 
 الإعـــــــدادمعها،و  وكـــــــذلك ربطهـــــــم بالبيئـــــــة الخارجيـــــــة المتعامـــــــلإلى ربـــــــط العـــــــاملين ببعضـــــــهم البعض،منظمـــــــة 

اتخــــــــاذ القـــــــرارات الــــــــتي تحقـــــــق الأهــــــــداف المســــــــطرة و  راءالآو وتوضــــــــيح وتصـــــــحيح المعلومــــــــات لتقبـــــــل التغيير،
  .للمنظمة

ـــــــــراد  إذن الاتصـــــــــال وســـــــــيلة يمكـــــــــن بواســـــــــطتها تحســـــــــين التفاعـــــــــل ـــــــــين الاف ـــــــــادل المعلومـــــــــات ب وتب
ال عمليــــــة يشــــــترط فيهــــــا حــــــدوث وأن الاتصــــــنتــــــائج طيبــــــة وعلاقــــــات حســــــنة بيـــــنهم، الجماعـــــات لتحقيــــــقو 

فمن هــــــذا ،تم đـــــا لكوĔـــــا أخـــــذ وعطـــــاء متبـــــادلولاتــــــ ،الأفـــــرادالتفاعـــــل بواســـــطة اســـــتجابات متبادلـــــة بـــــين 
فالاتصــــــال ضــــــروري لتوصـــــــيل تصــــــال يصـــــــبح التنظــــــيم عــــــديم الجدوى،إلى أنــــــه بغيــــــاب الاالمنطلــــــق نتوصــــــل 

مــــــن الواجــــــب توصــــــيلها مصـــــــحوبة وعنــــــد اتخــــــاذ القــــــرارات يصــــــبح لومــــــات الــــــتي تبــــــنى عليهــــــا القرارات،المع
ــــذين يهمهــــم التعــــرف عليهــــا ــــين بالتوضــــيح والشــــرح الكــــافي للمتخصصــــين وال ــــة ب ــــة متبادل ــــاك علاق يعني أن هن

ي يتخـــــذ بنـــــاء علـــــى دار أن القـــــرار الإ إلامـــــا أشـــــار اليـــــه الكثـــــير مـــــن كتـــــاب الادارة القـــــرار والاتصـــــال، وهـــــذا 
ــــوع مــــن الاتصــــال، قــــائق اللازمــــة لاتخــــاذ قــــرار المعلومــــات والحالبيانــــات و تصــــالات هــــي الــــتي تنقــــل إذ أن الان

وأن نقــــل هــــذه البيانـــات والمعلومــــات قــــد يـــتم عــــن طريــــق تسلســـل رئاســــي وفــــق القاعـــدة الهرميــــة، وقــــد معـــين،
  .ةما هو في الاتصالات الغير الرسميكفي سيرها قنوات الاتصال الرسمي، بطرق أخرى لا تلتزميتم 

ـــــــــاني ـــــــــة الاتصـــــــــالالنظـــــــــري إذ تناول الإطـــــــــار وقـــــــــد عـــــــــالج الفصـــــــــلين الأول والث ـــــــــا ماهي أنواعهـــــــــا، (ن
أهميتـــــــــــــه، خصائصـــــــــــــه، (القـــــــــــــرار واتخـــــــــــــاذ القـــــــــــــرارماهيـــــــــــــة ،)إلخ...وسائلها،عناصـــــــــــــرهاأهميتها،خصائصها،

إلى العلاقــــــة بــــــين الاتصـــــال وعمليــــــة اتخــــــاذ القــــــرار وتــــــأثير كــــــل  أيضــــــا،وتطرقنــــــا )إلخ...أنواعه،صـــــفاته،مراحله
التطبيقــــي والــــذي تمحــــور حــــول دراســــة أثــــر  الإطــــارتمثــــل في فقــــد  الثالــــث،أمــــا في الفصــــل الأخرمنهمــــا علــــى 

ــــة اتخــــاذ القــــرار داخــــل مؤسســــة اتصــــالات الجزائــــر بالمدية،وقــــد أوضــــحت الدراســــة أهــــم  الاتصــــال علــــى عملي
  .التأثيرات بين الاتصال واتخاذ القرارات

 نتائج اختبار الفرضيات

اضــــــــحة الأهــــــــداف تســــــــمح بمعرفــــــــة عمليــــــــة مســــــــتمرة وو  الاتصـــــــالعمليــــــــة :ولــــــــىالفرضــــــــية الأ -
  .وهذا ما يثبت صحة الفرضية،المتغيرات التي تحدث داخل المنظمة
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يمكـــــن متخـــــذ اتخـــــاذ القـــــرارات داخـــــل المنظمـــــة تحـــــترم المنطـــــق العلمـــــي الـــــذي :الفرضـــــية الثانيـــــة -
  .هذه الفرضيةفي  إثباتهمن معالجة المشاكل في الوقت المناسب، وهذا ما تم  القرار

للاتصـــــال علـــــى عمليـــــة اتخـــــاذ القـــــرار داخــــــل  إحصــــــائيةدلالـــــة ذو  ثـــــرأ يوجـــــد:الثالثـــــة الفرضـــــية-
  .،وهذا ما تم إثباته من خلال تحليل الاستبيانالمديةبمؤسسة اتصالات الجزائر 

  :الدراسة نتائج

  .الاتصال عملية تفاعل بين طرفين-
  .الخارجيةوالبيئة  اتصالات الجزائر  منظمةال إلى حد كبير في التفاعل بين يساهم الاتص-
تمثــــل عمليـــــة اتخـــــاذ القـــــرار نقطــــة البـــــدء بالنســـــبة لجميـــــع النشــــاطات والفعاليـــــات اليوميـــــة في حيـــــاة -

  .المنظمات
ـــــوظ - ـــــدى الم ـــــالرئيس داخـــــل مؤسســـــة عنـــــد حـــــدوث مشـــــكلة مـــــا ل فين يكـــــون الاتصـــــال مباشـــــرة ب

  .اتصالات الجزائر بالمدية
  .من قبل الإدارة العليا اتصالات الجزائرمنظمة هناك توضيح مستمر لأهداف -
ــــــــــف الأقســــــــــام فيمــــــــــا يخــــــــــص  يوجــــــــــد- ــــــــــين مختل ـــــــال وتنســــــــــيق ب ــــــــــات، المشــــــــــاكل "اتصـــ الإمكاني

  ". إلخ....الاحتياجات
  .تحمل معلومات تخدم مصلحة المنظمةاتصالات الجزائر منظمة داخل  غالبية الاتصالات-
  .رسائلها إلخ لتبليغ...هاتف، منشورات"عدة وسائل  المنظمة تستخدم -
ــــــد" المنطــــــق العلمــــــيتحــــــترم المنظمــــــة - ــــــار البــــــديل  معلومــــــات حــــــول المشــــــكلة، تحدي ــــــدائل، اختي الب

  .للرقابة "الأنسب
تمتلــــــك المنظمــــــة نظــــــام معلومــــــات يســــــاعدها في الحصــــــول علــــــى البيانــــــات المتعلقــــــة بالنشــــــاطات  -

  .التي تقوم đا
  .بسرعة نفذي عندما يتم التأكد من أن القرار صائبا -
  .تكون هناك متابعة للإجراءات التنفيذية للقرارات عند اختيار البديل الانسب -
ــــين المرســــل والمســــتقبل يســــاعد في اتخــــاذ القــــرار المناســــب وفي الوقــــت - ــال فعــــال ب يوجــــد نظــــام اتصــ

  .المناسب
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  . تساعد في اتخاذ القرار" إلخ...شخصية المتصل، اتجاهه"توجد ظروف تحيط بالاتصال  -

  :راسةاقتراحات الد

ضــــــــرورة التعـــــــــرف علـــــــــى الوســــــــائل والطـــــــــرق الحديثـــــــــة للاتصال،واســــــــتعمالها في عمليـــــــــة تحليـــــــــل  -
 .المعطيات والمعلومات بغية اتخاذ القرار المناسب

 .ضرورة وجود برمجيات تساهم في اختيار البديل الأنسب -
ـــــــادرات و الاعتمـــــــاد علـــــــى مشـــــــ - اســـــــتعمال الطـــــــرق اركة المـــــــوظفين في اتخـــــــاذ القـــــــرار وتشـــــــجيع المب

 .الجماعية والإبداعية
العمــــــل علــــــى تشــــــجيع الاتصــــــالات الشخصــــــية و المعلومــــــات المرتــــــدة و خلــــــق جــــــو مــــــن الثقــــــة  -

  .المتبادلة فيما بين الموظفين و الإدارة

  . أفاق الدراسة

  :يمكننا أن نتقدم لمن أراد أن يواصل البحث في هذا الموضوع العناوين التالية
 .المنظمة اتخاذ القرار داخلالاتصال الالكتروني ودوره في عملية -
الاتصــــــال التســــــويقي الــــــداخلي كمتطلــــــب لفعاليــــــة الاتصــــــال التســــــويقي الخــــــارجي في المؤسســــــة  -

  .الخدمية
  .الاتصال الرسمي وغير الرسمي في اتخاذ القرار داخل المؤسسة-
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 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

  جامعة المدية

  كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير و علوم تجارية

  .إدارة و تسيير مؤسسة:التخصص

  .استبيان بعنوان أثر الاتصال على عملية اتخاذ القرار في المؤسسة:الموضوع

  .برياني عائشة -:إعداد الطالبتين

 ت عائشةتفا -                    

ه و بركاته وبعد   ...السلام عليكم و رحمة اللّ

التي نرجو منكم التفضل و  نضع بين أيديكم هذا الاستبيان الذي يحتوي على مجموعة من الأسئلة،    
الصراحة حتى يتسنى لنا اقتراح الحلول الملائمة لإشكالية بحثنا على عليها متوخين في ذلك الموضوعية و بالإجابة 

علمي،وسوف تحاط بالسرية التامة انات التي ستحصل عليها لن تستخدم إلا لأغراض البحث الأن كافة البي
ذلك حتى أي تخزين أو تغيير في مضموĔا و  ستكون محفوظة بالإضافة إلى أĔا ستؤخذ بعين الاعتبار دونو 

تسيير ة و التسيير تخصص إدار  شهادة ماستر في علوميتسنى لنا إنجاز بحث علمي بغرض الحصول على 
  .مؤسسة

 .الشكرولكم منا خالص الامتنان والتقدير و                                                           

  البيانات شخصية: المحور الأول

       ذكر       أنثى               :الجنس - 1

  45أكبر من                          سنة45و 35بين ام          35أقل من :سنال - 2

  دكتوراه                ماجستير              لسانس          تقني سامي   :الشهادة العلمية - 3

  موظف         أخرى           رئيس قسم          مدير عام:التصنيف الوظيفي - 4

  سنة15منأكثر       سنة 15إلى10من     سنوات 10إلى5من  سنوات     5أقل من:الخبرةسنوات  - 5
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 عملية الاتصال:المحور الثاني

  .أمام العبارة المناسبة) x(ضع علامة

  لا  أحيانا  غالبا  العبارات  الرقم

        .هل يمكنك الاتصال برئيسك المباشر مشكلة،لما تكون لديك   1

هل يتطلب  إذا كنت تستطيع الاتصال برئيسك بعد حدوث المشكلة،  2
  .ذلك وقتا طويلا

      

        .الموظفينعملية اتصال مستمرة بين المدير و هناك هل   3

تنسيق بين مختلف الأقسام فيما يخص هل هناك اتصال و   4
  ).الخ.......،الاحتياجاتالإمكانيات،المشاكل(

      

        .هل هناك توضيح مستمر لأهداف المنظمة من قبل الإدارة العليا  5

        .اخل المنظمةهل هناك توضيح فيما يخص التغيرات التي تحصل د  6

بين الآخرين داخل المنظمة البية الاتصالات التي تتم بينك و غهل   7
  .تكون مفهومة

      

البريد و  ،هاتف، منشورات(إدارة المنظمة تستخدم عدة وسائل   8
  .لتبليغ رسائلها) إلخ....الالكتروني

      

أو   شفهيا(ديك ردود أفعال هل تبلغها تكون لعندما تتلقى رسالة و   9
  .مباشرة إلى مرسل الرسالة) ابياكت

      

        .عندما تتصل بالموظفين الآخرين هل تحدد أهداف اتصالك مسبقا  10

غالبية الاتصالات داخل المنظمة تحمل معلومات تخدم مصلحة   11
  .المنظمة
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  عملية اتخاذ القرار:المحور الثاني

 أمام العبارة المناسبة) x(ضع علامة

  لا  أحيانا  اغالب  العبارات  الرقم

تحديد  معلومات حول المشكلة،(هل تحترم المنطق العلمي  1
  .لاتخاذ القرارات) البدائل،اختيار البديل الأنسب

      

البرمجة الخطية،شجرة (التكنولوجية الحديثة  ساليبهل تعتمد على الأ  2
  .في اتخاذ القرارات....)القرار

      

ها على الحصول على نظام معلومات يساعدعلى المنظمة  عتمدهل ت  3
  .تي تقوم đاالبيانات المتعلقة بالنشاطات اليومية ال

      

هل عند اتخاذك لقراراتك تكون مدرك للهدف الذي تسعى المنظمة   4
  .لتحقيقه

      

        .نتائجهاى علم بجميع البدائل و هل عندما تتخذ قراراتك تكون عل  5

        .العواملمن المؤثرات و  ا بعدد كبيرعندما تتخذ القرار تكون محاط  6

        .إذا تم التأكد من أن القرار صائب هل يتم اتخاذه بسرعة  7

        .بناءا على تكلفته هل تقوم باختيار القرار  8

عند اختيارك للبديل الأنسب هل تكون هناك متابعة للإجراءات   9
  .التنفيذية للقرارات

      

        .لقرار المناسباذك االشخصية على اتخك النفسية و هل تؤثر حالت  10
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  أثر الاتصال على عملية اتخاذ القرار:المحور الثالث

  أمام العبارة المناسبة) x(ضع علامة 

  لا  أحيانا  غالبا  العبارات  الرقم

1  Ĕا،هل تعتمد عندما تكون لديك مشكلة تتطلب اتخاذ قرار بشأ
  .الأخذ بمقترحاēمعلى خبرات الآخرين و 

      

خبرات الآخرين إذا أمكنك الحصول على قرار ما هل تستغني عن   2
  ).إلخ.......البرمجة الخطية،شجرة القرار(باستعمال الأساليب العلمية

      

ناقصة،هل إذا كانت البيانات والمعلومات التي تتلقاها متأخرة و   3
  .تستطيع اتخاذ القرار المناسب

      

ستقبل بين المكون هناك نظام اتصال فعال بينك و هل يجب أن ي  4
  .في الوقت المناسبتتمكن من اتخاذ القرار المناسب و حتى 

      

مدى اتجاهه و  شخصية المتصل،(الاتصالهل الظروف التي تحيط ب  5
  .تساعدك في اتخاذك للقرار)فهمه للكلام
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,988 26 

 
 

gender 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 15 60,0 60,0 60,0 

2 10 40,0 40,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  
 

diplome 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 7 28,0 28,0 28,0 

2 14 56,0 56,0 84,0 

3 4 16,0 16,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

 
 

job 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 13 52,0 52,0 52,0 

3 9 36,0 36,0 88,0 

4 3 12,0 12,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  
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experience 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 5 20,0 20,0 20,0 

2 8 32,0 32,0 52,0 

3 6 24,0 24,0 76,0 

4 6 24,0 24,0 100,0 

Total 25 100,0 100,0  

 
 

Variables Entered/Removedb 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Ba . Enter 

a. All requested variables entered.  

b. Dependent Variable: A  
 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,991a ,981 ,981 ,07543 

a. Predictors: (Constant), B  

 
 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6,877 1 6,877 1,209E3 ,000a 

Residual ,131 23 ,006   

Total 7,008 24    

a. Predictors: (Constant), B     

b. Dependent Variable: A     
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,088 ,045  1,953 ,063 

B ,906 ,026 ,991 34,769 ,000 

a. Dependent Variable: A     

 


