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 ا لى جميع زملائي وأ صدكائي وكل من يؼرفني
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 مقدمة

 :تمييــــــــــد
يمعػب الاتصػػاؿ الإداري دورا ىامػػا فػػي الوصػػوؿ إلػػر وحػػدة الفكػر والفيػػـ الػػذي ينػػتج عنػػو تػػوفير وتجميػػع 

ات يخػػص نقػػؿ وتبػػادؿ تمػػؾ المعمومػػفيمػػا المعمومػػات الضػػرورية لاسػػتمرار العمػػؿ فػػي أي تنظػػيـ كػػاف  لاسػػيما 
دور الاتصػاؿ الإداري فػي تسػيير المػوارد البشػرية بأنػو يعمػؿ داخػؿ  تشػبيوالضرورية لاسػتمرار العمػؿ  وقػد تػـ 

 المؤسسة كما تعمؿ الدورة الدموية في الجسـ.
كمػا أف تقنيػػات الاتصػػاؿ الإداريػة السػػميمة والدقيقػػة ليػػا تػأثير كبيػػر عمػػر فعاليػة المنظمػػة وىػػي ضػػرورية 

كػؿ التوقعػات  الأخػذ بعػيف الاعتبػارووضع حموؿ مناسبة مع   كؿ الإدارية بشكؿ واضحلتحديد الموقؼ والمشا
والنتػػائج المترتبػػة عػػف ذلػػؾ  فعمميػػة اتخػػاذ القػػرارات تبنػػر عمػػر مجموعػػة مػػف المتطمبػػات والمعمومػػات الصػػحيحة 

ف عػػدـ قػػدرة وعميػػو فػػ  ؛وبالتػػالي اتخػػاذ القػػرار بشػػأنو  ذات الصػػمة بالموضػػوع المطمػػوب أو الشػػكؿ المػػراد حمػػو
تقنيػػات الاتصػػاؿ الإداريػػة عمػػر نقػػؿ وتوصػػيؿ المعمومػػات بالسػػرعة والدقػػة المطمػػوبيف يمثػػؿ عائقػػا أمػػاـ عمميػػة 

 اتخاذ القرار.
إذ   ووظيفػة الاتصػػالات أساسػية فػػي المنظمػة وميمتيػػا يمارسػػيا المػدير فػػي عممػو اليػػومي والاسػػتراتيجي

لخاصة بكافة الوظائؼ التػي تؤدييػا لتشػمؿ أنشػطة المؤسسػة أنيا تعمؿ عمر ترجمة ونقؿ المعمومات الإدارية ا
حداث ردود أفعاؿ أو سموؾ مرغوب بو يتوافؽ مع إبيدؼ   المختمفة وصولا إلر كافة العامميف فييا أو خارجيا

 أىداؼ وطموحات المؤسسة.
واصمة بدأ كما أف ىناؾ علاقة واضحة بيف الاتصاؿ الإداري وعممية اتخاذ القرارات والتي ىي عممية مت

مػػػف تحديػػػد المشػػػكمة وجمػػػع المعمومػػػات والبحػػػث عػػػف الحمػػػوؿ البديمػػػة واختيػػػار البػػػديؿ الأفضػػػؿ وانتيػػػاء بتنفيػػػذ 
 والمتابعة.

وخلاصػػة القػػوؿ أنػػو أصػػبح النظػػر إلػػر الاتصػػالات الإداريػػة عمػػر أنيػػا عمميػػة أساسػػية فػػي اتخػػاذ قػػرارات 
عمر فعالية تمؾ الاتصػالات الإداريػة ومػا يتػوفره مػف  ومف ىذا المنطمؽ أتت ىذه الدراسة لمتعرؼ ؛إدارية فعالة

ومػف ذلػؾ أف تقػدـ الدراسػة مقترحػات وتوصػيات لكػؿ المعنيػيف تسػاىـ   معمومات في اتخاذ قرارات إدارية فعالة
كمػا أف   في تعزيز الاتصالات الإدارية بأنواعيا وتوفير معمومات تساىـ في اتخاذ قرارات فعالة إدارية ناجحػة

سياسػػػػات المتعمقػػػػة بالاتصػػػػاؿ فػػػػي المرتكػػػػزات أساسػػػػية يقػػػػع أخػػػػذىا بعػػػػيف الاعتبػػػػار عنػػػػد بنػػػػاء  حػػػػويتالدراسػػػػة 
 المؤسسات.
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 :إشكالية الدراسة .1
بناء عمر ما تـ عرضو نستخمص معالـ الإشكالية التي يقوـ عمييا البحػث عمػر شػكؿ صػياغة التسػاؤؿ 

 التالي:
 اذ القرارات الإدارية في المؤسسة؟ما مدى مساىمة الاتصالات الإدارية في خدمة عممية اتخ

تكمف مشكمة الدراسة في رصد وتحميؿ ومدى ممارسة نشاطات الاتصػالات الإداريػة فػي مديريػة التجػارة 
براز دور ىذه النشاطات وأىميتيا فػي تػوفير معمومػات فعالػة تسػاىـ فػي تحقيػؽ قػرارات إداريػة فعالػة  )تبسة(  وا 

ية الاتصالات الإدارية وأثرىا في فعالية القػرارات الإداريػة مػف خػلاؿ ولذلؾ سعت ىذه الدراسة لمكشؼ عف فعال
 الإجابة عف التساؤلات التالية:

مػػػػا مػػػػدى فعاليػػػػة الاتصػػػػالات الإداريػػػػة المسػػػػتخدمة )وسػػػػائؿ وميػػػػارات وأسػػػػاليب( فػػػػي مديريػػػػة التجػػػػارة  -
 )تبسة(؟

قيػػؽ فعاليػػة القػػرارات مػػا أثػػر فعاليػػة الاتصػػالات الإداريػػة وخصػػائص المعمومػػات الناتجػػة عنيػػا فػػي تح -
 الإدارية لممؤسسة؟

 مدى تساىـ وسائؿ الاتصاؿ في عممية اتخاذ القرارات في المؤسسة؟ -
 وتنطوي ىذه التساؤلات الفرعية التالية:

 ىؿ لأساليب الاتصاؿ الإداري دور فعاؿ في خدمة عممية اتخاذ القرارات في مديرية التجارة؟؛ -أ 
 القرار.كيؼ يساىـ الاتصاؿ الإداري في اتخاذ  -ب 

 فرضيات الدراسة:  .2
 الفرضية الرئيسية الأولى: -أ 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاتصالات الإدارية فػي تحقيػؽ فعاليػة القػرارات بمديريػة التجػارة لولايػة 
 تبسة.

 وتفرعت الفرضية إلر الفرضيات الفرعية التالية:
لات النازلػة فػي تحقيػؽ فعاليػة : لا يوجػد أثػر ذو دلالػة إحصػائية للاتصػاالفرضية الفرعية الأولـى -

 القرارات بمديرية التجارة لولاية تبسة.
: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاتصالات الصاعدة في تحقيؽ فعالية الفرضية الفرعية الثانية -

 القرارات بمديرية التجارة لولاية تبسة.
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الأفقيػة فػي تحقيػؽ فعاليػة : لا يوجػد أثػر ذو دلالػة إحصػائية للاتصػالات الفرضية الفرعية الثالثة -
 القرارات بمديرية التجارة لولاية تبسة.

: لا يوجد أثر ذو دلالػة إحصػائية لوسػائؿ الاتصػاؿ المكتوبػة فػي تحقيػؽ الفرضية الفرعية الرابعة -
 فعالية القرارات بمديرية التجارة لولاية تبسة.

لاتصاؿ الشفوية في تحقيؽ : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لوسائؿ االفرضية الفرعية الخامسة -
 فعالية القرارات بمديرية التجارة لولاية تبسة.

: لا يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية لوسػػائؿ الاتصػػاؿ الإلكترونيػػة فػػي الفرضــية الفرعيــة السادســة -
 تحقيؽ فعالية القرارات بمديرية التجارة لولاية تبسة.

ة لميارات الاتصاؿ الإدارية في تحقيؽ : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائيالفرضية الفرعية السابعة -
 فعالية القرارات بمديرية التجارة لولاية تبسة.

 الفرضية الرئيسية الثانية:  -ب 
  لا توجد فروؽ دلالة تعود لمتغيرات الدراسة تعزى لممتغيرات الشخصية والوظيفية لمعينة المبحوثة.

 أىداف الدراسة: .3
 تسعر إلر تحقيؽ الأىداؼ التالية:

ر طبيعػػة الاتصػػالات الإداريػػة المسػػتخدمة فػػي مديريػػة التجػػارة ووجيػػة نظػػر العػػامميف فػػي التعػػرؼ عمػػ -
 الإدارة مف خلاؿ معرفة خصائص وأساليب وميارات الاتصالات الإدارية؛

التعػػرؼ عمػػر الكػػـ اليائػػؿ مػػف المعمومػػات والقواعػػد الإداريػػة فػػي مؤسسػػة مػػف خػػلاؿ الشػػمولية والدقػػة  -
 والوضوح وسيوؿ الحصوؿ عمييا؛

التعػػرؼ عمػػر مػػدى أثػػر فعاليػػة الاتصػػالات الإداريػػة فػػي تحقيػػؽ فعاليػػة القػػرارات الإداريػػة وتحقيقيػػا فػػي  -
 المؤسسة؛

الخروج ب رشادات ومقترحات وقواعد وتوصػيات تسػاىـ فػي سػيولة عمميػة الاتصػاؿ الإداري وتوجيييػا  -
 نحو استخداـ القرار الإداري الفعاؿ.

 أىمية الدراسة: .4
 ف خلاؿ الاعتبارات التالية:تكمف أىمية الدراسة م

معالجػػػة الدراسػػػة لموضػػػوع الاتصػػػالات الإداريػػػة وأثرىػػػا فػػػي فعاليػػػة القػػػرارات الإداريػػػة وتحقيقيػػػا نحػػػو  -
 الأفضؿ؛
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الاتصػػػالات الفعالػػػة فػػػي المؤسسػػػة تقػػػوـ بتشػػػجيع التفاعػػػؿ والتعػػػاوف بػػػيف العػػػامميف وذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ  -
 العلاقات داخؿ المؤسسة.

 دوافع اختيار الموضوع: .5
 أسباب اختياري ليذا الموضوع أذكر ما يمي:مف 

 الدور الفعاؿ الذي يمعبو الاتصاؿ الإداري في المؤسسة؛ -
 المشاكؿ الإدارية التي تتعرض ليا المؤسسة؛ -
 إبراز أىمية اتخاذ القرارات الإدارية في مديرية التجارة؛ -
 إبراز المجيودات المبذولة مف طرؼ متخذي القرار بمديرية التجارة. -

 الدراسة: محددات .6
بغػػرض الإجابػػة عمػػر الإشػػكالية التػػي قمنػػا بطرحيػػا وبغيػػة تحقيػػؽ أىػػداؼ بحثنػػا  قمنػػا بوضػػع محػػددات 

 البحث كما يمي:
 البعد النظري: إلقاء الضوء عمر مختمؼ الجوانب المتعمقة بآليات الاتصاؿ والقرارات الإدارية؛ -
 البعد المكاني: دراسة ميدانية لمديرية التجارة لولاية تبسة؛ -
 البعد الزمني: يحمؿ الإحصائيات المعتمدة في الجزء التطبيقي. -
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 امــــفصل ال ول:

ا طــــار غــــام حــــول الاثصـــــال  
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 :الفصل ةــــــــمقدم
وىػػػو يسػػػعر إلػػػر الاتصػػػاؿ مػػػع ااخػػػريف مسػػػتعملا أسػػػاليب  الأرضعمػػػر سػػػطح  الإنسػػػافوجػػػد  أفمنػػػذ 

خيػػرات مختمفػػة تتوافػػؽ كػػؿ منيػػا مػػع طبيعػػة المرحمػػة الحضػػارية التػػي تمػػر بيػػا البشػػرية  وىػػذا مػػف أجػػؿ تبػػادؿ ال
والمعمومػػػات اللازمػػػة المتعمقػػػة بالاتصػػػاؿ  وبالتػػػالي ىػػػو ظػػػاىرة متنوعػػػة ومتعػػػددة المحػػػاور ومػػػف ىنػػػا تعػػػددت 

   وسيتـ التعرض في ىذا الفصؿ إلر ما يمي:باحثيف والمفكريف لمفيوـ الاتصاؿالتعاريؼ وآراء العمماء وال
 ؛الاتصالحول : أساسيات الأولالمبحث 
 ؛داري في المؤسسة: الاتصال الإالثانيالمبحث 
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 الاتصالحول : أساسيات الأولالمبحث 

وتحكمو في الوسػائؿ التػي تجسػد لقد ازداد تطور الاتصاؿ وأىميتو بالتطور الذي صاحب حياة الإنساف 
العممية الاتصالية وتعمؿ عمر انجازىا  وبفضؿ انطلاقتو التي شػاىدىا العػالـ فػي ميػداف الاتصػاؿ أصػبح ىػذا 

تطور في مجالات شتر  وقد ساىمت الثورة التكنولوجية عمر إعطاء أىمية اما في التنمية والالأخير عنصرا ى
للاتصاؿ ووسائمو حيث دعػت الحاجػة إلػر الاىتمػاـ بػو لػيس فقػط عمػر مسػتوى الجماعػات والأفػراد بػؿ إدراجػو 

رورة حتػػػر فػػػي قطػػػاع المؤسسػػػات  أيػػػف بػػػرز دور ومكانػػػة الاتصػػػاؿ وتفطنػػػت العديػػػد مػػػف المؤسسػػػات إلػػػر ضػػػ
  وسػوؼ أتنػاوؿ فػي ىػذا المبحػث استراتيجيات اتصالية واضحة وفعالةالاىتماـ بالاتصاؿ فاعتمدت عمر بناء 

 داخؿ المؤسسة حيث تـ تقسيمو إلر أربعة مطالب. الاتصاؿصورة عامة حوؿ 
  المطمب الأول: مفيوم الاتصال

 :مفيوم الاتصال  -1
والمعاني والأفكار مف شخص إلر آخر بصورة تحقػؽ  الاتصاؿ ىو العممية التي يتـ بيا نقؿ المعمومات

الأىػػداؼ المنشػػودة فػػي المنشػػأة أو فػػي أي جماعػػة مػػف النػػاس مػػف ذات النشػػاط الاجتمػػاعي  إذف ىػػي بمثابػػة 
خطػػػوط تػػػربط أوصػػػاؿ البنػػػاء أو الييكػػػؿ التنظيمػػػي لأي منشػػػأة ربػػػط ديناميكػػػا  فمػػػيس مػػػف الممكػػػف أف نتصػػػور 

صػػور فػػي نفػػس الوقػػت عمميػػة للاتصػػاؿ التػػي تحػػدث بػػيف أقسػػاميا وبػػيف جماعػػة أيػػا كػػاف نشػػاطيا دوف أف نت
 أفرادىا وتجعؿ منيما وحدة واحدة ليا درجة مف التكامؿ تسمح بقياميما بنشاطيما.

الاتصاؿ في أي منشأة أو منظمة يحدث وفؽ التنظيـ الرسمي وأيضا في التنظيـ غير الرسمي الذي قد 
وف بجزء منو أو لا يحسوف ولكنو عمر أية حاؿ ذات أثر قد يفوؽ في يحس بو المسئولوف في المنشأة أو يحس

 1شدتو الاتصاؿ عف طريؽ التنظيـ الرسمي.
حػػداث الاسػػتجابة  والانسػػاف بطبعػػو اجتمػػاعي  ويعػػرؼ الاتصػػاؿ عمميػػة تػػأثير فػػي الشػػخص إلػػر آخػػر وا 

ف ىنػػا كانػػت عمميػػة السػػموؾ فػػلا يسػػتطيع أف يعػػيش عمػػر ىػػذه الػػدنيا دوف مشػػاركة وتفاعػػؿ مػػع ااخػػريف  ومػػ
 2الاتصاؿ أمرا حتميا لازما عمر كؿ إنساف يمارسو عشرات المرات كؿ يوـ بجزء لا يتجزأ مف حياتنا.

رساؿ المعاني وىذا جوىر عمؿ المؤسسػة ويكػوف بػيف فػرديف أو أكثػر   الاتصاؿ ىو تبادؿ المعمومات وا 
 3ومات والأفكار مف مختمؼ الأقساـ.باستعماؿ رموز عمر شكؿ حركة أو كممة أو تعبير  بيدؼ فيـ المعم

                                                           
 .11، ص7 0212، 1، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، طالاتصالوالتسويقبينالنظريةوالتطبيقأحمد النواعرة،  -1
 02، ص7 0225، 1، دار دجلة، عمان، طالإدارةبالاتصالفنزيد منير عبوي،  -2
 .14-13، ص ص7 مرجعسابقأحمد النواعرة،  -3
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 ومف خلاؿ ما سبؽ يمكف استخلاص التعريؼ التالي:
الاتصاؿ ىو نقؿ فكرة مف شخص إلر اخر حيث أنو عممية تػتـ بػيف طػرفيف أو أكثػر لنقػؿ المعمومػات 

 والتوجييات والأفكار  وىي طريقة يتـ بواسطتيا التفاعؿ بيف الأفراد.
 أىمية الاتصال: -2

الاتصػػػاؿ فػػػي منظمػػػات الأعمػػػاؿ إلػػػر طبيعػػػة العمػػػؿ وأىميػػػة التخصػػػص  فنجػػػد أف ىنػػػاؾ ترجػػػع أىميػػػة 
 يمي:فيما مجموعة مف النقاط لأىمية الاتصاؿ تكمف 

تسػػعر أنظمػػة الاتصػػاؿ التنظيميػػة والإداريػػة إلػػر جمػػع وتبويػػب وتصػػنيؼ  معمومــات متكاممــة تــوفير -
ض التصػػرؼ الملائػػـ واتخػػاذ القػػرارات وتحميػػؿ وعػػرض المعمومػػات فػػي شػػكؿ مرتػػب لمعػػامميف والمػػديريف بغػػر 

 .السميمة
جنبا يسعر المديروف والأفراد إلر وضع برامج عمميـ وخططيـ وقراراتيـ ف نو لا يمكػف  تخطيط العمل -

وضعيا إلر حيز الواقع ما لـ يتـ تحديدىا مف خػلاؿ اجتماعػات ومقػابلات وقػرارات مكتوبػة أي يػتـ تحديػدىا 
 .مف خلاؿ أنظمة الاتصالات

ــ - والتنظيميػػة عمػػر الأخػػص فػػي حالػػة  الإداريػػةيسػػاعد نظػػاـ الاتصػػالات  ق الدقــة فــي المعمومــاتتحقي
تػػوافر توثيػػؽ المعمومػػات وتػػوفير معمومػػات متكاممػػة كمػػا يظيػػر ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ تػػوفير المعمومػػات سػػميمة ممػػا 

 1يؤدي إلر صحة التصرؼ واتخاذ القرار.
موب المناسػب للاتصػاؿ حيػث أف وجػود نظػاـ عند اتبػاع الأسػالبعد عن التخمين والتقدير الشخصي:  -

للاتصػػػاؿ يجبػػػر المػػػدير أو المسػػػؤوؿ عمػػػر اسػػػتخداـ الأسػػػموب المناسػػػب للاتصػػػاؿ فػػػي التوقيػػػت السػػػميـ  مػػػع 
 .العامميف المحدديف وباستخداـ النماذج والأشكاؿ الملائمة لممنظمة

مػديرىا قػدرات عاليػة عمػػر أف تسػير أمػور العمػؿ وتنفيػػذىا نحتػاج مػف الأفػراد و التنفيـذ الكـفء لمعمـل:  -
 .الحديث والاستماع والمناقشة وكتابة التقارير  وعميو تعتمد عمر التنفيذ عمر القدرات للأفراد عمر الاتصاؿ

إف وجػػود نظػػاـ الاتصػػاؿ الإداري والتنظيمػػي يحقػػؽ إجػػراءات  تحقيــق الســرعة فــي تبــادل المعمومــات: -
نيػا تحػدد مػػف يبػدأ الاتصػاؿ وبػأي أسػموب  وفػػي محػددة ومسػؤوليات واضػحة عمػر أطػػراؼ الاتصػاؿ  ذلػؾ لأ

 .ظؿ أي ظرؼ  ومف الأطراؼ المشتركة ليا
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مػف خػلاؿ أسػاليب الاتصػاؿ المختمفػة يمكػف جمػع المعمومػات المناسػبة التػي تػدؿ  الرقابة عمى العمل: -
اؼ بػيف عمر مدى تأثير التزاـ العامميف والمديريف بالخطط الموضوعة وتػوافر المعمومػات يحػدد مقػدار الانحػر 

 .التنفيذ والمخطط وعميو تكشؼ الاتصالات التنظيمية والإدارية ىذه الانحرافات بقصد تصحيحيا
يحقػؽ نظػاـ الاتصػاؿ الإداري والتنظيمػي  نظػاـ الشػورى وتبػادؿ الػرأي بػيف  تحقيق ديمقراطية العمـل: -

 1أطراؼ التنظيـ  كما يحقؽ فرصة الشعور بالديمقراطية في العمؿ.
 خصائص الاتصال: -3

 2تتمثؿ عناصر الاتصاؿ في العناصر التالية:
الاتصاؿ عممية تفاعؿ اجتماعي يػتـ فييػا تبػادؿ المعمومػات والأفكػار بػيف  الاتصال عممية ديناميكية: -أ 

 الناس.
الاتصػاؿ حقيقػة مػف حقػائؽ الكػوف المسػتمرة إلػر الأبػد فمػيس ليػا بدايػة أو  الاتصال عمميـة مسـتمرة:  -ب 

 أنفسنا ومجتمعنا والكوف المحيط بنا. نياية فنحف في اتصاؿ دائـ مع
لا تسير عممية الاتصاؿ في خط واحد مف شخص اخر فقط بػؿ تسػير فػي  الاتصال عممية دائرية:  -ج 

 شكؿ دائري حيث يشترؾ الناس جميعا في الاتصاؿ.
 تتغير الرسالة الاتصالية بتغير الزماف والأوقات والجميػور والمسػتقبؿ وكػذلؾ الاتصال عممية لا تعاد: -د 

 معناىا.
ف كػاف  لا يمكن إلغاء الاتصال:  -ه  ليس مف السيؿ إلغػاء التػأثير الػذي حصػؿ مػف الرسػالة الاتصػالية وا 

 غير مقصود كزلة لساف أو خطأ في الحيز الزماني أو المكاني أو الموقؼ الاجتماعي.
الاتصػػػاؿ عمميػػػة تفاعػػػؿ اجتمػػػاعي تحػػػدث فػػػي أوقػػػات وأمػػػاكف ومسػػػتويات  الاتصـــال عمميـــة معقـــدة:  -و 

 تمفة.مخ
 أىداف الاتصال: -4

عممية الاتصاؿ تيدؼ بشكؿ كبير وعاـ إلر التأثير في المستقبؿ حتر يتحقػؽ المشػاركة فػي الخبػرة مػع 
لػذلؾ يمكػف  .المرسؿ وقد يتسبب ىذا التأثير عمر أفكاره لتعديميا أو تغييرىا أو عمر اتجاىاتو أو عمػر مياراتػو
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مسػػتوى تعػػديؿ أو تغيػػر المعمومػػات أو الاتجاىػػات أو السػػموؾ تعميػػؽ أشػػكاؿ ىػػذا التعػػديؿ أو التغيػػر  إمػػا عمػػر 
 1:المستقبؿ وىي

 التغيير أو التعديل في المعمومات:  -أ 
 تزويد المستقبؿ أو المستقبميف بمعمومات صحيحة أو تمكنيـ مف اتخاذ قرار صائب؛ -
موضػوع مػدار تزويد المستقبؿ بمعمومات جديدة إضافية لـ يطمع عمييػا أو يعرفيػا مػف قبػؿ الفكػرة أو ال -

 ؛البحث
 تصحيح المعمومات أو مفاىيـ أو أفكار خاطئة عمقة في ذىف المتقبؿ؛ -
 إعطاء المستقبؿ معمومات ناقصة عمر شكؿ أنصاؼ أو خاطئة. -
 التغيير أو التعديل في الاتجاه: -ب 

 الجانب المعرفي )اعتقادات  حقائؽ  معمومات(؛ -
 الجانب العاطفي )مشاعر الحب والكرامة(؛ -
 وكي )العمؿ(.الجانب السم -
 التغيير أو التعديل في السموك: -ج 

تعػػػديؿ أو تغيػػػر السػػػموؾ العمنػػػي لممسػػػتقبؿ أو لممسػػػتقبميف كالمسػػػارعة فػػػي التبػػػرع لمشػػػروع خيػػػري عنػػػد  -
 الاستماع أي التركيز الجدي في العمؿ وتقديمو.

 المطمب الثاني: أنواع ووظائف الاتصال
 أنواع الاتصال: -1

ورت أسػػاليب وأنػػواع الاتصػػاؿ التػػي تجػػاري وتتماشػػر مػػع ىػػذه مػػع تطػػور المجتمعػػات عبػػر العصػػور تطػػ
التطػػػورات  الأمػػػر الػػػذي يجعػػػؿ أو أدى بالبػػػاحثيف إلػػػر دراسػػػات وبحػػػوث عديػػػدة فػػػي ىػػػذا المجػػػاؿ الاجتمػػػاعي 
المعقد  فقد أصبح تحديد أنواع الاتصاؿ أمػرا لػيس بػالييف  وىػذا التشػعب وتعقػد الظػاىرة الاتصػالية ووسػائميا  

ز عمػػر أىػػـ أنػػواع الاتصػػاؿ الحػػديث مػػف خػػلاؿ تقسػػيميا حسػػب تػػدرجيا ووجودىػػا وأىميتيػػا مػػف لػػذلؾ تػػـ التركيػػ
 2يمي: خلاؿ ما
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 أنواع الاتصال من حيث المستويات: -أ 
: ىي العممية الاتصالية التي تتفاعؿ وتأخذ مكانيا داخػؿ المػرء نفسػو  فيػي عمميػة الاتصال الذاتي -

 .لذاتو الإنسافشخصية بحتو يتـ فييا مخاطبة 
ىػػو الػػذي يػػتـ بػػيف فػػرد وآخػػريف  أو مجموعػػة أفػػراد قػػد لا يعرفػػوف بعضػػيـ  أو  الاتصــال الجمعــي: -

تجمع فيما بينيـ خصائص وسمات مشتركة  يمتقوف مباشرة معيـ القائـ بالاتصاؿ  ويمكف أف نجد 
 .ىذا النوع في الندوات والمحاضرات مثلا

الجماىيري يتميز ىػذا  الإعلاـخداـ وسائؿ ىو عممية الاتصاؿ التي تتـ باست الاتصال الجماىيري: -
المتصؿ بقدرتو عمر توصيؿ الرسائؿ إلر جميػور عػريض متبػايف الاتجاىػات والمسػتويات  ولأفػراد 
غير معروفيف لمقائـ بالاتصاؿ  تصميـ الرسالة في المحظة نفسيا وبسرعة مدىشة  مع القدرة عمر 

 خمؽ رأي عاـ.
 الاتصال من حيث طريقة الأداء:  -ب 

ىػػو الاتصػػاؿ الػػذي يػػتـ عػػف طريػػؽ اسػػتخداـ المغػػة المنطوقػػة والكممػػة المكتوبػػة  تصــال المفظــي: الا  -
قصػد توصػيؿ فكػرة أو معنػر  مثػؿ النشػػرات والتقػارير والخطابػات والمحادثػات الياتفيػة  ويػتـ غالبػػا 

 .وجيا لوجو
ة  ويشػػمؿ ىػػو الاتصػػاؿ الػػذي لا يعتمػػد عمػػر الكممػػة المكتوبػػة أو المنطوقػػ الاتصــال ريــر المفظــي: -

 تعبيرات الوجو  الإيحاءات  الرموز والصور والإشارات.
 الاتصال من حيث مباشرتو:  -ج 

ىػػو الػػذي يػػتـ مباشػػرة بػػيف الأفػػراد دوف الاسػػتعانة بأيػػة أداة مػػف الأدوات التػػي  الاتصــال المباشــر: -
تسيؿ عممية الاتصاؿ مثؿ الياتؼ  ويتػيح ىػذا الشػكؿ مػف الاتصػاؿ فرصػة لتبػادؿ المعمومػات فػي 

 .الاتجاىات بيف المرسؿ والمستقبؿ
يسػػػتخدـ فيػػػو أداة مػػػف أدوات الاتصػػػاؿ بػػػيف المرسػػػؿ والمسػػػتقبؿ كموحػػػة  الاتصـــال ريـــر المباشـــر: -

 1إعلانات.
 الاتصال من حيث الرسمية: -د 

يػػتـ بػػيف المسػػتويات الإداريػػة المختمفػػة فػػي ىيئػػة أو مؤسسػػة بػػالطرؽ الرسػػمية الاتصــال الرســمي:  -
 .يدىاالمتفؽ عمييا ونظاميا وتقم
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يتـ التفاعػؿ بطريقػة غيػر رسػمية بػيف العػامميف بتبػادؿ المعمومػات والأفكػار  الاتصال رير الرسمي: -
أو وجيػػات النظػػر فػػي الموضػػوعات التػػي تيػػتـ وتتصػػؿ بعمميػػـ أو بتبػػادؿ المعمومػػات خػػارج منافػػذ 

رج الاتصػػاؿ الرسػػمية وبعيػػد عػػف خطػػوط التػػي تحػػددىا السػػمطة الرسػػمية خػػلاؿ السػػمـ اليرمػػي المتػػد
 1لمتنظيـ مثؿ المقاءات غير الرسمية في بعض المناسبات.

 :يمي فيماويتمثؿ الاتصاؿ مف حيث الاتجاه  الاتصال من حيث اتجاىو:  -ه 
في كؿ الأوامر والتقارير والمصادر مف الإدارة العامة إلر الاتصال اليابط )من أعمى إلى أسفل(:  -

لاتصاؿ داخؿ المؤسسة  عمر سبيؿ المثاؿ المدير إلر العماؿ داخؿ المؤسسة  عف طريؽ وسائؿ ا
 .لوحة الإعلانات

وىػػػو الاتصػػػاؿ الػػػذي يرتكػػػز مػػػف طبقػػػة العمػػػاؿ إلػػػر الاتصـــال الصـــاعد )مـــن أســـفل إلـــى أعمـــى(:  -
 .الرؤساء  مف خلاؿ إبداء آراء أو المشاركة في اتخاذ قرار ويكوف في شكؿ تقارير

  مػػف خػػلاؿ اتصػػاؿ أطػػراؼ عمػػر يرتكػػز عمػػر عنصػػر التنسػػيؽ داخػػؿ المؤسسػػة الاتصــال الأفقــي: -
 2نفس المستوى مف أجؿ التنسيؽ في الأداء داخؿ المؤسسة.

 ائف الاتصال:ظو  -2
يضػػػطمع الاتصػػػػاؿ والإعػػػػلاـ بوظػػػائؼ أساسػػػػية  باعتبػػػػاره نشػػػاطا فرديػػػػا وجماعيػػػػا  يشػػػمؿ كػػػػؿ الأفكػػػػار 

تصػاؿ والإعػلاـ فػي أي والحقائؽ والبيانػات  والمشػاركة فييػا  ويمكػف تحديػد الوظػائؼ الرئيسػية التػي يؤدييػا الا
 3نظاـ اجتماعي في الوظائؼ التالية:

ويتمثؿ في جمع وتخػزيف ومعالجػة ونشػر الأنبػاء والرسػائؿ  والبيانػات  الوظيفة الإعلامية والإخبارية: -أ 
والصػػػور والحقػػػائؽ وااراء والتعميقػػػات المطموبػػػة مػػػف أجػػػؿ فيػػػـ الظػػػروؼ الشخصػػػية والبيئػػػة والقوميػػػة 

ىيػػػا عػػػف عمػػػـ ومعرفػػػة  والوصػػػوؿ إلػػػر وضػػػع يمكػػػف مػػػف اتخػػػاذ القػػػرارات والدوليػػػة  والتصػػػرؼ اتجا
 .الصائبة

وتنحصػػر ىػػذه الوظيفػػة فػػي تػػوفير رصػػيد مشػػترؾ مػػف المعرفػػة  يمكػػف وظيفــة التنشــئة الاجتماعيــة:   -ب 
الأفراد مف أف يعمموا إلػر أعضػاء ذوي فعاليػة فػي المجتمػع الػذي يعيشػوف فيػو  ودعػـ التػآزر والػوعي 

 .ؾ تكفؿ مشاركة نشطة في الحياة العامةالاجتماعييف  وبذل
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ويقصػػد بػػذلؾ أف الاتصػػػالات والإعػػلاـ يسػػػاىـ فػػي دعػػػـ الأىػػداؼ المشػػػتركة  وظيفــة خمـــق الـــدوافع: -ج 
والمباشػرة والنيائيػة لكػػؿ مجتمػع  وتشػجع الاختبػػارات الشخصػية والتطمعػات  ودعػػـ الأنشػطة الخاصػػة 

 .لمتفؽ عمييابالأفراد والجماعات  والتي تتجو نحو تحقيؽ الأىداؼ ا
يسػػػاىـ الاتصػػػاؿ والإعػػػلاـ فػػػي تػػػوفير وتبػػػادؿ الحقػػػائؽ اللازمػػػة لتوضػػػيح  وظيفـــة الحـــوار والنقـــاش: -د 

مختمػػػؼ وجيػػػات النظػػػر حػػػوؿ القضػػػايا العامػػػة  وتػػػوفير الأدلػػػة الملائمػػػة والمطموبػػػة لػػػدعـ الاىتمػػػاـ 
قميميا و   .عالمياوالمشاركة عمر نحو أفضؿ بالنسبة لكؿ الأمور التي تيـ الجميع محميا وا 

تتمثػؿ فػي نشػر المعرفػة عمػر نحػو يعػزز النمػو الثقػافي وتكػويف الشخصػية واكتسػاب  وظيفة التربيـة: -ه 
 .الميارات والقدرات في كافة مراحؿ العمر

ـــافي: -و  يسػػػعر الاتصػػػاؿ والإعػػػلاـ إلػػػر نشػػػر الأعمػػػاؿ الثقافيػػػة والفنيػػػة  بيػػػدؼ  وظيفـــة النيـــوض الثق
شػباع حاجاتػو  المحافظة عمر التراث  والتطوير الثقافي عػف يقػاظ خيالػو وا  طريػؽ توسػيع آفػاؽ الفػرد وا 

طلاؽ قدراتو عمر الإبداع  .الجمالية وا 
تتمثؿ في إذاعة التمثيلات الروائية والػرقص والفػف والأدب والموسػيقر والأصػوات  الوظيفة الترفييية: -ز 

اة والصػػػػور  بيػػػػدؼ الترفيػػػػو والإمتػػػػاع عمػػػػر الصػػػػعيديف الشخصػػػػي والجمػػػػاعي وتنسػػػػية النػػػػاس المعانػػػػ
 .والصعوبات التي يواجيونيا في حياتيـ اليومية

تتمثؿ في توفير الفرص لكؿ الأشخاص والمجموعات  والأىـ بما يكفؿ ليـ الوصوؿ  وظيفة التكافل: -ح 
إلػػر رسػػائؿ متنوعػػة تحقػػؽ حاجػػاتيـ فػػي التعػػارؼ والتفػػاىـ والتعػػرؼ عمػػر ظػػروؼ المعيشػػة ووجيػػات 

 1نظرىـ وتطمعاتيـ.
  

                                                           
 .43، ص7 مرجعسابقلزمود لزفوظ، -1
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 الاتصال ومعوقاتو المطمب الثالث: وسائل
 وسائل الاتصال :أولا

تميز ثلاث طرؽ  ويتـتختمؼ وسائؿ الاتصاؿ باختلاؼ طبيعة المرسؿ أو المرسؿ إليو وطبيعة الرسالة 
 1مف الاتصاؿ:

 الاتصالات المكتوبة: -1
التي تتميز بأنيا مسجمة ومدونة ويمكف استخداميا كوسيمة إثبات قانونية كما أنػو تبػذؿ عنايػة كبيػرة فػي 
إعػػػدادىا وصػػػياغتيا  وحتػػػر تكػػػوف واضػػػحة وجيػػػدة يستحسػػػف اسػػػتعماؿ لغػػػة بسػػػيطة وكممػػػات مػػػػألوفة  خػػػرائط  

 ورسوـ توضيحية  ويجب استعماؿ الألفاظ غير ضرورية التي تزيد مف حجـ الرسالة ومف أىـ أدواتيا:
تكويف المتاحة تستخدـ لتعريؼ العامميف بمواقيت العمؿ والعطؿ وبرزنامة برامج ال المجلات الحائطية: -أ 

 وبقوائـ الأقدمية.
تتغيػػػر مػػػف تنظػػػيـ إلػػػر آخػػػر  فقػػػد تكػػػوف يوميػػػة أو أسػػػبوعية أو شػػػيرية  تبعػػػا  كشـــوف المعمومـــات: -ب 

علاميػـ وتحسػيف معنويػاتيـ  لإمكانيات المؤسسة أو احتياجاتيا  وىي فعالة جدا للاتصػاؿ بالعػامميف وا 
 .ىذه الوسيمة تعطي صورة حسنة عف المؤسسة أحيانا

: مف خلالو يمكف لمعماؿ وضع اقتراحاتيـ كتابيا  حتػر تطمػع عمييػا الإدارة وتقػوـ الاقتراحاتصندوق  -ج 
 .العامميف ىبدراستيا  كما يمكف أف تتسع إلر استقباؿ شكاو 

ىػي الوسػػيمة الأكثػػر اسػتعمالا لتوضػػيح المعمومػػات الكميػة والكيفيػػة داخػػؿ المؤسسػػات   الإعــلام ايلــي: -د 
ليتيػػا خاصػػة مػػع دخػػوؿ البشػػرية عصػػر الأنترنػػت الػػذي ألغػػر الكثيػػر مػػف تتميػػز بسػػرعتيا الكبيػػرة وفعا

 .الحواجز والحدود والعراقيؿ والصعوبات
لقػػد أصػػبحت وسػػائؿ ضػػرورية لابػػد مػػف وجودىػػا لتسػػييؿ عمميػػات الاتصػػاؿ حيػػث  الفــاكس والــتمكس: -ه 

 ب مكاف نقؿ معطيات )أرقاـ(  وقرارات باستخداـ ىذه الوسائؿ اختصارا لموقت والجيد.
 الاتصالات الشفيية:  -2

تتـ بالاتصاؿ المباشر بػيف المرسػؿ والمسػتقبؿ إمػا وجػو لوجػو  أو مػف خػلاؿ الاجتماعػات أو تجمعػات  
فائدتيا أنيا تعطي ردود فعؿ مباشرة وتبادؿ سريع للأفكار بحيث يسػيؿ فيميػا وتوضػيحيا وتعػديميا  كمػا يزيػد 

مػػف  %75حػػو المعنويػػة  وقػػد دلػػت الدراسػػات أف اجتمػػاع الػػرئيس والمػػرؤوس مػػف ثقػػة المػػرؤوس  ويرفػػع مػػف رو 

                                                           
، abdessalem@yahoo.fr، دورنظمالاتصالاتالإداريةفيعمليةاتخاذالقراراتداخلالمؤسسةال برباوي، عبد السلام لسلوفي وكم -1
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التعميمػػػػات والميػػػػاـ التػػػػي يصػػػػدرىا الرؤسػػػػاء تػػػػتـ بشػػػػكؿ شػػػػفيي وأف المػػػػديريف يفضػػػػموف الاتصػػػػالات الياتفيػػػػة 
 1والاجتماعات عف غيرىا مف الاتصالات الأخرى.

 ية:ظالاتصالات رير لف  -3
والتوكيػدات الصػوتية والإشػارات   تتـ عادة عف طريػؽ تعػابير الوجػو ولغػة العيػوف وحركػات الجسػـ لمفػرد

وبعض إشارات الرأس والحمقمة  أو تحويؿ النظػر وكػذلؾ إرسػاؿ إشػارات التغذيػة العكسػية مػف قبػؿ المسػتمعيف 
كمػػا يظيػػر عمػػييـ مػػف تغييػػرات مػػف الفػػـ وحاجػػب العػػيف  حيػػث يظيػػروف عمػػا إذا كػػانوا يوافقػػوف أو يفيمػػوف أو 

أو اليادئػػة أو العاليػػة أو المنخفضػػة  وىػػذه التصػػرفات الجسػػمية  يندىشػػوف  كمػػا تتضػػمف نغمػػة الحػػديث الحػػادة
المختمفة تعطي دلالات مختمفػة عػف الرضػا وعػدـ الرضػا وعػد الموافقػة واللامبػالاة.... وفػي كثيػر مػف الأحيػاف 
تتبع الاتصالات غير الكلامية لتعزيز ما يقاؿ وتأكيػده  ويحتػؿ الاتصػاؿ دوف المفظػي موقعػا متميػزا وىامػا فػي 

ميات الاتصاؿ يؤىمػو كػي يتناسػب طػردا مػع قػوة جػدوؿ الأعمػاؿ الحقػي ومػدى صػعوبة التعبيػر عنػو  لػذلؾ عم
ف ف إساءة استخداميا أو عدـ التحكـ في تقنيتيا  يؤدي إلر إعاقة أكيػدة للاتصػاؿ فػي المؤسسػة  وعمػر سػبيؿ 

ى لمتبػػادلات غيػػر المفظيػػة التػػي المثػػاؿ فػػ ف الإشػػارة تمعػػب دورا ىامػػا لػػذا فقػػد أولػػر عممػػاء الاتصػػاؿ أىميػػة كبػػر 
تعتبػػر كثيػػرة ومتعػػددة إلػػر درجػػة يمكػػف اعتبارىػػا وسػػيمة منقمػػة للاتصػػاؿ  إذ يتحػػدث النػػاس مػػف خػػلاؿ حركػػات 

 لغة الصمت. " HALL" ىال الجسـ والأشياء وىو ما سماه 
غػػػػة دوف إف المغػػػة المفظيػػػة ىػػػي أداة التواصػػػؿ الأساسػػػية والنيائيػػػة  تمػػػر الرسػػػالة الخفيػػػة مػػػف خػػػلاؿ الم

المفظية  وغالبا ما يقوـ الناس فػي ىػذه الحالػة باستكشػاؼ المعػاني  الغػوص وراء الخفػي والمضػمر فػي الكػلاـ 
المفظػػػي مػػػف خػػػلاؿ الاسػػػتعانة بقػػػدرتيـ عمػػػر قػػػراءة المغػػػة دوف المفظيػػػة  ذلػػػؾ أف ىػػػذه المغػػػة ىػػػي الأصػػػدؽ فػػػي 

 2فاءىا بالكلاـ.الإفصاح عف المشاعر والنوايا والحالات الوحدانية التي نحاوؿ إخ
 معوقات الاتصال: :ثانيا

 تواجو عممية الاتصاؿ عدة صعوبات وعوائؽ أىميا:
 عوائق شخصية: -1

تشػمؿ الأسػػباب الشخصػية لػػدى الفػرد  كػػالإدارات الاختباريػػة لمفػرد  فحػػيف يميػؿ الفػػرد إلػر اختبػػار معػػيف 
خػرى لا تمفػت انتباىػو  وكأنيػا لا تعنيػو فيو لا يعني ولا يتذكر ولا يسمع إلا ىذا الاختبػار بينمػا المعمومػات الأ

 مما يؤثر في فعالية الاتصاؿ.

                                                           
 .2، ص مرجع سابقدورنظمالاتصالاتالإداريةفيعمليةاتخاذالقراراتداخلالمؤسسة،عبد السلام لسلوفي وكمال برباوي،  - 1
 .1، ص المرجعنفسه -2
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 عوائق ما بين الأشخاص: -2
ويتمثؿ في الجو السائد وسط جماعة العمؿ  فالجو المكيرب وسوء التفاىـ والصػراعات التنظيميػة تػؤثر 

بػيف الأفػراد فيمػا   عوائػؽ الاتصػاؿ Bedein " 1983" بيـدن سمبا عمر عممية الاتصاؿ وفعاليتيا  وقػد حػدد 
 1يمي:

 الجو السائد داخؿ التنظيـ؛ -
 درجة الثقة المتبادلة بيف الأعضاء؛ -
 درجة المصداقية بيف الأفراد؛ -
 تشابو المرسؿ والمستقبؿ في السف  الثقافة  المكانة المينية. -

 عوائق تنظيمية: -3
 .لأوامر العمميةالذي يولد آثار نفسية  كالخوؼ مف الرئيس أو الخجؿ أو فيـ ا اختلاف المكانة: -
يسيؿ الاتصاؿ حيف يكوف البعد في السػمـ بسػيط  ويصػعب مػع زيػادة مػداه بػيف  سمم الاتصال ومداه: -

 .المرسؿ والمستقبؿ
فكممػػا كانػػت الجماعػػة صػػغيرة زاد التركيػػز والعنايػػة  والػػرد عمػػر الاستفسػػارات والعكػػس  حجــم الجماعــة: -

 .صحيح
كػػز الشػػركة  ويصػػعب الاتصػػاؿ بػػأفراد منعػػزليف أو يسػػيؿ الاتصػػاؿ بالعامػػؿ فػػي مر  مكــان المســتقبل: -

 تنعدـ وسائؿ الاتصاؿ بيـ.
 عوائق تكنولوجية: -4

تطور الوسائؿ التكنولوجية للاتصاؿ بشكؿ واسع جدا  سيؿ مف عممية الاتصاؿ  وعدـ الػتحكـ فييػا قػد 
 أصبح عائقا.

  

                                                           
 .12، مرجع سابق ص7 الاتصالاتالتسويقيةسيد سالم عرفة،  - 1
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 المطمب الرابع: ميارات الاتصال
ي إلر مجموعة مف الناس  مضطر أف يتواصؿ معيـ عمػر تكمف ميارات الاتصاؿ في أف كؿ فرد ينتم

 يمي: فيما  ومف الميـ أف تتعرؼ عمر ميارات الاتصاؿ الإنسانيةالأقؿ في نطاؽ حاجتو 
 ميارات الإنصات: -1

ىي عممية استقباؿ الرسائؿ الكلامية وغير الكلامية وتكويف معنر واستجابة ليذه الرسائؿ ب رادة تتطمػب 
المخ عمر استقباؿ المعمومات وتكويف معنر ليذه المعمومات فيستجيب ليذه المعمومػات   الانتباه  بحيث يعمؿ

دراؾ حقيقة المعنر ليذه المعمومات.  1مما قد يؤدي إلر فيـ وا 
 ميارات التحدث: -2

وىػػي الاىتمػػاـ بمحتػػوى الكػػلاـ المفظػػي ومضػػمونو ومراعػػاة الظػػروؼ الفرديػػة بػػيف الأفػػراد واختيػػار الوقػػت 
ومعرفػػة أثػػره عمػػر ااخػػريف  وىػػي عبػػارة عػػف رمػػوز لغويػػة منطوقػػة تنقػػؿ أفكارنػػا ومشػػاعرنا  المناسػػب لمتحػػدث

واتجاىاتنا إلر ااخريف  وىي تيتـ بمحتػوى الحػديث وقػدرة الشػخص المرسػؿ عمػر اكتسػاب المواقػؼ الإيجابيػة 
 2عند اتصالو بااخريف.

 ميارات القراءة: -3
واسػعة إذ تعتبػر أسػموب مػف أسػاليب النشػاط الفكػري وىػي عمميػة فكريػة معقػدة تسػتند عمػر ميػارات آليػة 

لحػػؿ المشػػكلات  يبػػدأ ب حسػػاس الإنسػػاف بمشػػكمة مػػا ثػػـ يأخػػذ فػػي القػػراءة لحػػؿ ىػػذه المشػػكمة  وذلػػؾ بارتباطيػػا 
بالنشػاط العقمػي والفيزيولػوجي لانسػاف يكمػف فػي زيػادة سػرعة الفػرد فػي القػراءة وفيمػو لمػا يقػرأ  وىػذا يعنػي أف 

 3ف في نشاطو العقمي.ميارة الفرد تكم
 ميارات الكتابة: -4

وىي عممية تفريغ الأفكار والمعمومات والأحداث والحقائؽ والمشاعر والاتجاىات في قالب كتابي  وىي 
أيضا تحويؿ الرموز المغوية مف باب الفكرة إلر باب التدويف عمػر الػورؽ  عػف طريػؽ اختيػار الألفػاظ وترتيبيػا 

 ة المستخدمة.في شكؿ لو أثره وطابعو في المغ
لميػارات الاتصػػاؿ  4أي أف الكتابػة حصػيمة المعمومػات وأفكػار وآراء واتجاىػات لغويػػة فػي أسػموب كتػابي

   يرتبط بمف حولو ارتباطا وثيقا مف أجؿ مواصمة الحياة بشكؿ طبيعي.الإنسافوىي تمعب دورا ىاما في حياة 
                                                           

 .120، ص7 0226، 1، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، طالاتصالاتالإداريةشعبان فرج،  -1
 .04، ص7 مرجعسابقأحمد النواعرة،  -2
 .162، ص7 مرجعسابقأحمد ماىر،  -3
 .51، ص7 0226، 1، دار الكنوز للنشر والتوزيع، عمان، طاتالاتصالمهارحسين حلوب،  -4
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 : الاتصال الإداري في المؤسسةالثانيالمبحث 
ارية تقوـ عمر تبادؿ البيانات والمعمومات  ومػف ناحيػة أخػرى فػ ف المػدير كقائػد فػي عممػو العمميات الإد

يحتػػاج لكػػي يحقػػؽ أىػػداؼ المنظمػػة إلػػر التوجيػػو  وكػػذلؾ يحتػػاج إلػػر أف يفيػػـ العػػامميف معػػو ويوجػػو سػػموكيـ 
 بشكؿ يضمف عدـ تعارض ىذا السموؾ مع الأىداؼ التنظيمية عمر الأقؿ.

 الاتصال الإداري )تعريف، الأىمية، الخصائص(المطمب الأول: مفيوم 
 تعريف الاتصال الإداري: -1

 يتضمف مفيوـ الاتصالات الإدارية في الواقع أفكار أساسية يجب الإشارة إلييا وىي:
يشػػػارؾ  أفأف ىنػػػاؾ عػػػدة أطػػػراؼ لعمميػػػة الاتصػػػاؿ أو طػػػرفيف عمػػػر الأقػػػؿ يريػػػد أحػػػدىما )المرسػػػؿ(   -

 ؛ااخر )المستقبؿ(  في فكرة معينة
أف ذلؾ يتـ عف طريؽ أسموب معيف وفعاؿ سواء كاف الفعؿ لفظي أو غير لفظي  وسواء كاف شفاىة  -

 أو كتابة؛
أف ليذا الفعؿ )الاتصاؿ( ىدؼ لا يتـ الاتصػاؿ بػدوف تحقيقػو وىػو إيجػاد حالػة مشػتركة مػف المعرفػة   -

اؿ قػػػد حققػػػت وبقػػػدر مػػػا يػػػنجح المرسػػػؿ فػػػي الوصػػػوؿ إلػػػر ىػػػذه الحالػػػة بقػػػدر مػػػا تكػػػوف عمميػػػة الاتصػػػ
 1أىدافيا.

يعد الاتصاؿ الإداري مف الوسائؿ واليادفة والرئيسية التي تستخدميا المنظمة في تحقيؽ أىدافيا  إذ أف 
كافػػة الأفػػراد العػػامميف فػػي المنظمػػة يتعػػامموف مػػع بعضػػيـ مػػف خػػلاؿ وسػػائؿ الاتصػػاؿ المختمفػػة مػػف أجػػؿ سػػير 

الوسػػيمة الاجتماعيػػة التػػي يحقػػؽ مػػف خلاليػػا الأفػػراد سػػبؿ  كافػػة الأنشػػطة المػػراد تحقيقيػػا  إف الاتصػػاؿ بمثابػػة
 التفاىـ والتفاعؿ في بناء إطار تحقيؽ الأىداؼ المبتغر إنجازىا.

كمػػا يعػػد الاتصػػاؿ الإداري اتصػػاؿ متواجػػد داخػػؿ المؤسسػػة  وينحػػدر مػػف السػػمطات ويشػػارؾ فػػي تسػػيير 
عي لممؤسسة ويستعمؿ فػي ىػذه الاتصػالات العديػد الأفراد  بمعنر التأثير في دافعية الأفراد  والتماسؾ الاجتما

 2مف الوسائؿ كالسجلات الداخمية والإعلانات.
ومػػف خػػلاؿ ىػػذا يمكننػػا القػػوؿ أف الاتصػػاؿ الإداري ىػػو أىػػـ وسػػيمة وعمميػػة  ومػػف أىػػـ المرتكػػزات التػػي 

ساسية في تحقيؽ تقوـ عمييا المؤسسة فيو سيؿ عممية الاتصاؿ الداخمي والخارجي والذي تكوف فيو الغاية الأ
 الأىداؼ في أقؿ وقت وأكثر فعالية بشكؿ مناسب.

                                                           
 .21، ص7 مرجعسابقأحمد النواعرة،  -1
 .25-21، ص ص7 0223، مكتبة الكعيبان، الرياض، معوقاتالاتصالالإداريفيالمدارسالعامةعلي حمزة ىجان،  -2
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 أىمية الاتصالات الإدارية: -2
يمعب الاتصاؿ الإداري دورا ىامػا ورئيسػيا فػي مختمػؼ العمػوـ سػواء كانػت إداريػة أو تربويػة أو وطنيػة  -

تحقيػػؽ أىػػداؼ أو غيرىػػا  حيػػث يسػػتخدـ العػػامموف بالمنظمػػات الاتصػػالات المفظيػػة وغيػػر المفظيػػة كوسػػيمة ل
معينػة تػرتبط بالوظػائؼ التػي يؤدونيػا  وتعتمػد فعاليػػة عمميػة الاتصػاؿ عمػر عمػـ الفػرد بموضػوع الاتصػػاؿ  

 1؛وعمر خبراتو وقدراتو في صياغة أفكاره  وكذلؾ عمر استخدامو لوسيمة الاتصاؿ المناسبة
كفاءتيػا فػي الوصػوؿ  وتعد الاتصالات الإدارية مف الأنشطة الأساسية لممنظمات  وأنيػا مػف مؤشػرات -

 ؛إلر ااخريف وقدراتيا في تحقيؽ استجابتيـ المطموبة
كما تساعد الاتصالات الإداريػة فػي تعزيػز الػدوافع لػدى العػامميف نحػو العمػؿ  كمػا تػزودىـ بمعمومػات  -

وتوضح ليـ التعميمات والتوجييات  ليػذا تسػعر معظػـ منظمػات الأعمػاؿ جاىػدة لتعزيػز ميػارات الاتصػاؿ 
 2؛لدى العامميف وما لذلؾ مف آثار إيجابية تنعكس عمر فعالية الاتصاؿ الإداري الإداري

وتؤدي عممية الاتصاؿ دورا رئيسػا وميمػا فػي تسػيير مختمػؼ الأعمػاؿ الإداريػة فػي المؤسسػة ويعتمػد   -
بقػػاء وقػػدرة أي مؤسسػػة عمػػر الاسػػتمرار فػػي القيػػاـ بأنشػػطتيا والنجػػاح فػػي تحقيػػؽ أىػػدافيا عمػػر وجػػود نظػػاـ 

 ؛صاؿ فعاؿات
يؤدي الاتصاؿ إلر دعـ العلاقات الإنسانية داخؿ التنظيـ  ما قد يترتػب عميػو رفػع الكفػاءة الإنتاجيػة   -

وىػػذا يتطمػػب العنايػػة بػػالموارد البشػػرية والعلاقػػات بػػيف الإدارة العميػػا والإداريػػيف والمشػػرفيف والمرؤوسػػيف فػػي 
 ؛المنظمة

متابعػػة تنفيػػذ القػػرارات المتخػػذة  فبعػػد عمميػػة اتخػػاذ تػػؤدي أيضػػا دورا ىامػػا وحيويػػا فػػي مرحمػػة تطبيػػؽ و  -
القرار تأتي مرحمة التنفيذ التي تحتاج إلر معمومات يمكف الحصوؿ عمييػا مػف خػلاؿ الاتصػالات الإداريػة  

 3تساىـ في متابعة تنفيذ تمؾ القرارات وتقيـ النتائج المترتبة عمييا والتعرؼ عمر المشاكؿ التي تواجييا.
ميػػػة الاتصػػػاؿ مػػػف المكونػػػات الرئيسػػػية لمعمميػػػة الإداريػػػة  وقػػػد تػػػؤدي الاتصػػػالات عػػػدة وليػػػذا تعتبػػػر عم

وظائؼ تتعمػؽ بجمػع المعمومػات لاتخػاذ القػرارات وتغيػر الاتجاىػات  كػذلؾ تمكػف الاتصػالات الفعالػة الرؤسػاء 

                                                           
1- Madhukar, R, K (2003), Business Communication and Customer Relation, ed2, New 

Delhi, Vikas Publishing House Pvt Ltd.  
2- Singhy agendra and pandey, Manta, (2004).117 principales of orgnizational Behovior, New 

Delhi, A.I.T.B.S 
3- Schernerhon, J, (2004) 283 core cocept of management, new york : john wiley. Inc 
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لأعصػاب فػي التوجيػو والتػدريب بشػكؿ فعػاؿ ويمكػف تشػبيو عمميػة الاتصػاؿ با وظػائفيـوالمشرفيف مف ممارسة 
لر الدماغ.  1في الجسـ التي تتولر نقؿ الأوامر مف وا 

 خصائص الاتصال الإداري:  -3
إف مف واجبات الإدارة العميػا أف تعمػؿ عمػر خمػؽ المنػاخ السػميـ للاتصػاؿ الفعػاؿ  وذلػؾ بوضػع سياسػة 

شباع الحاجات البشرية حتر يكوف الأفراد عمر عمـ  واضحة للاتصاؿ تعمؿ عمر تحقيؽ الأىداؼ التنظيمية وا 
 2تاـ بنشاط المنشأة وأىدافيا وخصائصيا وبرامجيا  ويتميز الاتصاؿ الإداري بالخصائص التالية:

 الاتصال عممية ديناميكية: -أ 
حيث تعتبر عممية الاتصاؿ عممية تفاعؿ اجتماعي تمكننا مف التأثير فػي النػاس والتػأثر بيػـ  ممػا يمكننػا 

 ضاع الاجتماعية المختمفة.مف تغيير أنفسنا وسموكنا بالتكيؼ مع الأو 
 الاتصال عممية مستمرة:  -ب 

حيث لا توجد بداية أو نياية لعممية الاتصاؿ فنحف في عممية اتصاؿ دائـ مع أنفسنا ومع مجتمعنا وبيػذا 
 المعنر يمكننا القوؿ بأف الاتصاؿ ىو قمب العممية الإدارية.

 الاتصال عممية دائرية: -ج 
مستقيـ مػف شػخص إلػر آخػر فقػط بػؿ إنػو عػادة مػا يسػير عميػو  ويعني ذلؾ أف الاتصاؿ لا يسير في خط

فػػي شػػكؿ دائػػري  حيػػث يشػػترؾ النػػاس جميعػػا فػػي الاتصػػاؿ فػػي نسػػؽ دائػػري فيػػو ارسػػاؿ واسػػتقباؿ وأخػػذ 
 وعطاء وتأثير وتأثر.

 لا يمكن إلغاء الاتصال: -د 
ف كا ف غير مقصود  ونقصد ىنا أنو مف الصعب إلغاء التأثير الذي حصؿ مف الرسالة الاتصالية حتر وا 
 فقد تتأسؼ لممستقبؿ ولكف مف الصعب أف نسحب الرسالة الاتصالية إذا ما تـ توزيعيا.

 الاتصال عممية معقدة: -ه 
مسػػتويات مختمفػػة فيػػي اجتمػػاعي تحػػدث فػػي أوقػػات وأمػػاكف و  بالإضػػافة إلػػر أف الاتصػػاؿ عمميػػة تفاعػػؿ

لا معقػػدة أيضػػػا لمػػػا تحويػػػو مػػػف مشػػػاكؿ وعناصػػػر وأنػػػواع  وشػػػروط يجػػػب  اختيارىػػػا بدقػػػة عنػػػد الاتصػػػاؿ وا 
 3سيفشؿ الاتصاؿ.

 

                                                           
 .44، ص7 0221، 1، دار الإسراء للنشر، عمان، طالإدارةالمدرسيةالحديثةالقرعان، احمد خليل، وحراحشة إبراىيم لزمد،  -1
 .26، ص7 0221، 1، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، الإسكندرية، طكيفترفعمهاراتكالإداريةفيالاتصالأحمد ماىر،  -2
 .32، ص7المرجعنفسه -3
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 المطمب الثاني: أنواع ونظريات الاتصال الإداري

 أنواع الاتصال الإداريأولا: 
 فيماتتعدد أنواع الاتصاؿ الإداري بتعدد المعايير في التمييز بينيا  حيث تتمثؿ أنواع الاتصاؿ الإداري 

 يمي:
 الاتصالات الرسمية: -1

اتبػػاع الخطػػوط التنظيميػػة داخػػؿ المنظمػػة  وذلػػؾ عػػف طريػػؽ اتبػػاع أسػػموب محػػدد لنقػػؿ وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ 
 1المعمومات مف المستوى الإداري الأدنر إلر المستوى الأعمر داخؿ المؤسسة وخارجيا )الاتصاؿ الرئيسي(.

وىي أيضا الاتصالات التي يتـ وفقيا لنقؿ المعمومات فػي إطػار رسػمي محػدد ومركػب وموضػوع بدقػة  
 2و كؿ اتصاؿ ينطمؽ مف الجماعات التنظيمية.وى

كمػػػا يكػػػوف محػػػدد بمراكػػػز تنظيميػػػة معينػػػة  ويػػػتـ مػػػف خػػػلاؿ انتقػػػاؿ الرسػػػائؿ وفػػػؽ تسمسػػػؿ السػػػمطة فػػػي 
التنظػػيـ  وذلػػؾ أف التنظػػيـ الرسػػمي ىػػو جماعػػة المنظمػػة عمػػر مسػػتوى عػػاؿ  تتمتػػع بأىػػداؼ واضػػحة وقواعػػد 

 3ولوائح قررت رسميا.
تصاؿ في القنوات الرسمية داخؿ التنظيـ أو القواعد  أو المسارات التي يحػددىا عادة ما يستخدـ ىذا الا

البنػػاء التنظيمػػي الرسػػمي  ليػػدؼ التنسػػيؽ بػػيف مختمػػؼ الأنشػػطة  والعمػػؿ عمػػر تحقيػػؽ أىػػداؼ المؤسسػػة وكػػذا 
 تحقيؽ الاستقرار في أداء المياـ.

سػػة  وتتبػػع قنػػوات ومسػػارات التػػي يعنػػي أف الاتصػػاؿ الرسػػمي يػػتـ فػػي إطػػار القواعػػد التػػي تحكػػـ المؤس
 يحددىا البناء التنظيمي الرسمي.

 ( اتجاىات )الاتصالات النازلة  الصاعدة  الأفقية(:03حيث تأخذ الاتصالات الرسمية ثلاث )
أكثر أنواع الاستخداـ في المؤسسة في عممية نقؿ الأوامر مػف المسػتويات العميػا  الاتصالات النازلة: -أ 

لػػادارة  تضػمف إعػػادة القػػرارات والأوامػر والتعميمػػات ليسػمح لكػػؿ فػرد بالقيػػاـ بأكمػػؿ  إلػر المسػػتويات الػدنيا
 وجو؛

فػػػي معالجػػػة بطبيعتيػػػا النػػػوع الأوؿ  حيػػػث تبػػػدأ مػػػف المسػػػتويات الػػػدنيا إلػػػر  الاتصـــالات الصـــاعدة: -ب 
 المستويات العميا لادارة  وذلؾ لنقؿ ملاحظاتيـ ومقترحاتيـ لمختمؼ مصالح العمؿ؛

                                                           
 .010، ص7 0220، الأردن، 1، طاتخاذالقراراتالتنظيميةياغي، لزمد  -1
 .024، ص 1652، وكالة الدطبوعات، الكويت، 0، طتطورالفكرالتنظيميعلي السلمي،  -2
 .15، ص 0223، دار الدعرفة الجامعية للطبع والنشر والتوزيع، الإسكندرية، 1، طقاموسعلمالاجتماعلزمد عاطف غيث،  -3
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تتـ بيف أفراد التنظيـ في مستوى إداري واحد  ييػدؼ إلػر التنسػيؽ والتعػاوف بػيف  فقية:الاتصالات الأ -ج 
 جيودىـ.

 الاتصالات رير الرسمية: -2
وىي تتـ خارج القنوات الرسمية المحددة للاتصاؿ  وتعتمد أساسا عمر مدى قوة العلاقة الشخصية التي 

لعػامموف لتسػييؿ الأمػور التنظيميػة وتػوفيرا لموقػت فػي تربط أجزاء التنظيـ الإداري وبيف أعضائو  ويمجػأ إلييػا ا
 1جمع المعمومات.

إف الاتصػػػػػالات غيػػػػػر رسػػػػػمية ىػػػػػي تمػػػػػؾ الاتصػػػػػالات التػػػػػي تقػػػػػوـ عمػػػػػر أسػػػػػاس العلاقػػػػػات الشخصػػػػػية 
 والاجتماعية بيف الموظفيف داخؿ المنظمة.

الشخصػػية حيػػث ىػػذا التعريػػؼ ىػػو الأسػػاس الػػذي تقػػوـ عميػػو الاتصػػالات غيػػر الرسػػمية وىػػو العلاقػػات 
 والاجتماعية لقياـ ىذا الأسموب مف الاتصالات.

مثػػاؿ عمػػر الاتصػػالات غيػػر الرسػػمية  مػػا يػػدور بػػيف زمػػلاء العمػػؿ مػػف أحاديػػث تعكػػس أحػػواليـ العامػػة 
وتستدعي اىتماـ واسػتحواذ عمػر تفكيػرىـ  إضػافة إلػر متطمبػات التػي تصػؿ مػف العػامميف إلػر الإدارة المباشػرة 

 الرئيسية التي بينيما. متخطية بذلؾ المستويات
الاتصالات غير الرسمية وفؽ ىذه العبارة عف شبكة مف تفاعلات التي تنشأ بيف الأفراد رؤساء كانوا أـ 
مرؤوسػػيف عمػػر أسػػاس شخصػػي  والتػػي تعتمػػد عمػػر علاقػػات الأولويػػة بيػػنيـ  يأخػػذ الاتصػػاؿ شػػكؿ غيػػر مقػػنف 

عامػػؿ ورئػػيس المصػػمحة أو مػػدير  فيقػػع نقػػؿ عػػف طريػػؽ مراكػػز غيػػر رسػػمية مثػػؿ وجػػود علاقػػة شخصػػية بػػيف ال
 2المعمومة بطريقة شفوية سواء داخؿ المؤسسة أو خارجيا.

مػػا يعػػاب عمػػر الاتصػػاؿ غيػػر الرسػػمي ىػػو أف الاعتمػػاد عميػػو فػػي الإدارة التنظػػيـ يػػؤدي إلػػر إضػػعاؼ 
معمومػات أو نقميػا مما يجعؿ إمكانيػة تسػوية ال والإشراؼالسمطة الرسمية  خاصة ىذا النوع لا يخضع لممراقبة 

ذا كاف الاتصػاؿ الرسػمي يحتػوي عمػر طػرؽ وأنمػاط معينػة يسػير وفػؽ قنػوات محػددة فػ ف  خاطئة أمرا قائما  وا 
 الاتصاؿ غير الرسمي عمر العكس مف ذلؾ يفتقر إلييا.
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 الإداريالاتصـــــالحــــولعــــامإطــــارالفصلالأول

 نظريات الاتصال الإداريثانيا: 

 يمي:فيما تتمثؿ نظريات الاتصاؿ الإداري 
 نظريات التأثير المباشر: -1

قاؿ بنظرية الرصاصة السحرية أو الحقنػة تحػت الجمػد  حيػث تفتػرض ىػذه النظريػة أف  "رولد لازويؿىا"
الأشخاص ليسوا إلا مجتمع جماىيري مؤلؼ مف مجموعة مف الأشخاص المنعزليف )تأثرت بفكر فرويد(  وأف 

ماثػػؿ  حيػػث أف ىػػذه وسػػائؿ الإعػػلاـ تمثػػؿ فيػػو مصػػادر قويػػة لمتػػأثير وأف النػػاس يقبمونيػػا ويفيمونيػػا بشػػكؿ مت
النظريػػة لػػـ تكػػف نظريػػة واقعيػػة بسػػبب التبسػػيط الشػػديد  وافتػػراض أف لاعػػلاـ تػػأثيرات عنيفػػة ومفاجئػػة  إلا أف 

 .أىميتيا تكمف في أنيا بداية بحوث تأثير الإعلاـ
 نظريات التأثير الانتقائي: -2

 نظرية الاختلافات الفردية:  -أ 
فػوف يسػتجيبوف بشػكؿ مختمػؼ لمرسػائؿ الإعلاميػة وفقػًا تقوؿ ىػذه النظريػة ببسػاطة أف الأشػخاص المختم

لاتجاىػػاتيـ  وكمػػا توضػػح النظريػػة أف وسػػائؿ الإعػػلاـ تسػػتقبؿ وتفسػػر بشػػكؿ انتقػػائي  وذلػػؾ بسػػبب اخػػتلاؼ 
الإدراؾ الػػذي يفكػػر بػػو كػػؿ شػػخص  ولأف الإدراؾ انتقػػائي فالتػػذكر والاسػػتجابة ىمػػا انتقػػائييف أيضػػا  وبالتػػالي 

 ـ ليس متماثؿ.فتأثير وسائؿ الإعلا
 نظرية الفئات الاجتماعية:  -ب 

الناس ىنا ينقسموف إلر فئات اجتماعية وسموؾ الاتصاؿ الذي يتشابو داخؿ كؿ فئة  وترى النظريػة أف 
موقػػع الفػػرد فػػي البنػػػاء الاجتمػػاعي يػػؤثر عمػػر اسػػػتقبالو  وأف الفئػػة قػػد تتحػػدد بنػػػاء عمػػر عوامػػؿ مثػػؿ: السػػػف  

فتػػػأثير وسػػػائؿ  فئػػػة  لػػػذا  كمػػػا أف أنمػػػاط الاسػػػتجابة تتشػػػابو فػػػي داخػػػؿ كػػػؿ الجػػػنس  الػػػدخؿ  التعمػػػيـ  الوظيفػػػة
 1الإعلاـ ليس قويا  ولا متماثلا  ولكنو يختمؼ بتأثير الفئات الاجتماعية.

 نظرية العلاقات الاجتماعية:  -ج 
تػػرى ىػػذه النظريػػة أف جميػػور وسػػائؿ الإعػػلاـ ليسػػوا مجػػرد أفػػراد منعػػزليف  أو أفػػراد مجتمعػػيف فػػي فئػػات 

 تماعية  ولكنيـ مرتبطوف ببعضيـ البعض في اتحاد  وعائلات  ونوادي.اج
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 نظريات التأثير رير مباشر:

 نظرية التأثير المعتمد عمى تقديم النموذج: -أ 
تقوؿ ىذه النظرية أف تعرض الفرد لنماذج السموؾ التي تعرضيا وسائؿ الإعلاـ توفر لمفرد مصادر الػتعمـ 

 فتيػات-السػينماالنمػاذج فػي سػموكو اليػومي )الحمػـ الأمريكػي مػف خػلاؿ الاجتماعي  مما يدفعو لتبني ىػذه 
 الإعلانات(.

 نظرية المعنى: -ب 
ترى ىذه النظرية أنو يمكف لوسائؿ الإعلاـ أف تقػدـ معػافج جديػدة لكممػات المغػة  وتضػيؼ عناصػر جديػدة 

سائؿ الإعلاـ يصػبح ليػا لممعاني القديمة  وبما أف المغة عامؿ حاسـ في الإدراؾ والتفسير والقرارات ف ف و 
 العربي(. الفتح-النكسة-الثورةدور حاسـ في تشكيؿ السموؾ بشكؿ غير مباشر )

 نموذج الحاجات والإشاعات: -ج 
تقوؿ ىذه النظرية أف جزءًا ىامًا مف استخداـ الناس لوسائؿ الإعلاـ موجو لتحقيؽ أىداؼ يحددىا الأفراد  

( 05شباع احتياجػاتيـ مثممػا قػاؿ مػارؾ ليفػي ىنػاؾ خمسػة )وىـ يقوموف باختيار وسائؿ إعلامية معينة لإ
 التوجػػو-الرضػػا عػػدـ-المعرفػػي التوجػػو-البيئػػةأىػػداؼ متحققػػة مػػف اسػػتخداـ النػػاس لوسػػائؿ الإعػػلاـ )مراقبػػة 

 التسمية(. -العاطفي
 1نظريات الاتصال الإقناعي: -3

الرسػالة الفعالػة ىػي التػي  - يعتمػد ىػذا النمػوذج عمػر نظريػة الاختلافػات الفرديػة النمـوذج النفسـي: -أ
تتمكف مف تحويؿ البناء النفسي لمفرد بشكؿ يجعؿ الاستجابة المعمنة متفقػة مػع موضػوع الرسػالة  ومػف أبػرز 

 خطوات النموذج ااتي:
 وصوؿ الرسالة لمشخص؛ -
 قبولو ليا ليفكر فييا؛ -
 تقييمو للأىداؼ التي سيحققيا مف تنفيذه لمسموؾ؛ -
 اختيار القياـ بالسموؾ. -

يعتمػػػد ىػػػذا النمػػػوذج عمػػػر نظريػػػة الفئػػػات الاجتماعيػػػة والعلاقػػػات  لنمـــوذج الثقـــافي الاجتمـــاعي:ا -ب
الاجتماعيػػػة  حيػػػػث مػػػف الصػػػػعب تفسػػػير سػػػػموؾ الأفػػػراد بنػػػػاء عمػػػر المتغيػػػػرات النفسػػػية وحػػػػدىا لأنيػػػـ دومػػػػا 
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العمميػة  يتصرفوف داخؿ سياؽ اجتماعي ويػرى النمػوذج أف الرسػالة الإقناعيػة ىػي التػي تحػدد أو تعيػد تحديػد
 1الثقافية وتشكؿ أو تغير في اتجاه السموؾ المعمف.

 التفسير الشامل لتأثير وسائل الإعلام: -4
حيػػث يعتمػػد ىػػذا التغييػػر عمػػر نظريػػة الاعتمػػاد المتبػػادؿ بػػيف الجميػػور ووسػػائؿ الإعػػلاـ والمجتمػػع وىنػػا 

 لابد مف وضع ثلاثة علاقات في الاعتبار عند التحدث عف تأثير وسائؿ الإعلاـ:
 أولا: النظاـ الاجتماعي؛ -
 ثانيا: دور وسائؿ الإعلاـ في ىذا النظاـ؛ -
 ثالثا: علاقة الجميور بوسائؿ الإعلاـ. -

حيث أف استخداـ وسائؿ الإعلاـ لا يتـ بمعزؿ عف تأثيرات النظاـ الاجتماعي السػائد  وأف طريقتنػا فػي 
وتحػدث وسػائؿ الإعػلاـ فػي ىػذا السػياؽ  التعامؿ مع تمؾ الرسائؿ تتأثر بما نتعممو مف المجتمع فػي الماضػي 

 ( أنواع مف التأثيرات ىي:03ثلاثة )
 .إزالة الغموض  وضع الأجندة  زيادة نظـ المعتقدات القيـ والسموكيات التأثيرات المعرفية: -
   والاغتراب.والمخاوؼالحساسية لمعنؼ )حرب الخميج(  التأثيرات الوجدانية: -
ؿ أو فقػػػداف الرغبػػػة فػػػي الحركػػػة والفعػػػؿ وىمػػػا مػػػف نتػػػاج التػػػأثيرات الحركػػػة والفعػػػ الســـموكية: التـــأثيرات -

المعرفيػػػة والوجدانيػػػة  فػػػالإعلاـ لا ييػػػدؼ فقػػػط إلػػػر تقػػػديـ المعرفػػػة بقػػػدر مػػػا ييػػػدؼ لإثػػػارة رد فعػػػؿ أو 
 2سموؾ.

ولأىميػػة نظريػػات الاتصػػاؿ الإداري فػػي مجػػاؿ الأعمػػاؿ والخػػدمات التػػي تسػػعر إلػػر الػػربح  العمػػؿ بيػػذه 
 يؽ ىدؼ المؤسسة.النظريات لتحق

 المطمب الثالث: وسائل الاتصال الإداري ومعوقاتو
 وسائل الاتصال الإداريأولا: 

تتعدد وسائؿ الاتصاؿ الإداري في ىذا العصر  وىو عصر الاتصالات والتقنيات الحديثة  ولكف يمكػف 
 القوؿ أف وسائؿ الاتصاؿ الإداري تقسـ بشكؿ رئيسي إلر ثلاث أنواع:
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 شفوية:الاتصالات ال -1
وىو أكثر أشكاؿ الاتصاؿ الإداري انتشارا  يحدث في كؿ مكاف فػي المنظمػة  ويشػمؿ المحادثػات غيػر 
الرسمية عنػد القيػاـ بعمػؿ أو فػي المقػابلات والاجتماعػات  فيػي تمتػاز بالبسػاطة والوضػوح وتناسػب المػوظفيف 

دراؾ المسػػتقبؿ فػػي المسػػتويات الإداري الأماميػػة بشػػكؿ أكبػػر  وتمكػػف مػػف ناحيػػة أخػػرى مػػف ا لتأكػػد مػػف فيػػـ وا 
زالػػػة الحػػػواجز بػػػيف الرؤسػػػاء والمرؤوسػػػيف   الإنسػػػانيةلمرسػػػالة المرسػػػمة إليػػػو  وتسػػػاعد عمػػػر توطيػػػد العلاقػػػات  وا 

ونشػعر الجميػػع باطمئنػػاف أكبػػر  وتعتبػػر الاجتماعػػات خاصػػة التنظيمػػات الكبيػػرة وسػػيمة ىامػػة للاتصػػاؿ  حيػػث 
شػكؿ يتػيح لجميػع المشػتركيف فرصػة لمتعبيػر عػف قػرارات أصػوب  تعقد بشػكؿ دوري لمناقشػة مختمػؼ الأمػور ب

لأنيا تكوف مدركة لمختمػؼ وجيػات النظػر  أمػا عيػوب ىػذا الأسػموب تكمػف فػي عػدـ الثقػة وعػدـ قػدرة الػبعض 
عمر الاتصاؿ الشفوي الجيد  كما أف ىذا الأسموب لا يمكف اعتماده في المؤسسات كبيرة الحجـ لأنو يستغرؽ 

 1وقتا طويلا.
 الاتصالات المكتوبة: -2

ـــة:  - أ  وىػػػي وسػػػيمة بسػػػيطة منخفضػػػة التكػػػاليؼ  وليػػػا فعاليػػػة فػػػي إعػػػلاـ العػػػامميف المجـــلات الحائطي
 بالمسائؿ التي تيـ بشكؿ مباشر.

وىػي تختمػؼ مػف تنظػيـ اخػر  فقػد تكػوف يوميػة أو أسػبوعية أو شػيرية  وىػي  كشوف المعمومات: – ب 
 2فعالة جدا للاتصاؿ بالعامميف.

 الحركية:الاتصالات  -3
يشػػػمؿ ىػػػذا النػػػوع مػػػف الاتصػػػالات اسػػػتخداـ لغػػػة الجسػػػـ تعبيػػػرات الوجػػػو والعيػػػوف فػػػي إرسػػػاؿ الرسػػػائؿ  
وبالإضػػافة إلػػر ىػػذه الوسػػائؿ يتواجػػد ىنػػا وسػػائؿ اتصػػاؿ أخػػرى  مثػػؿ وسػػائؿ الاتصػػاؿ المصػػورة  وىػػي ذات 

مة رئيسية في الاتصالات  إلا استخدامات واسعة في مياديف الأعماؿ  ورغـ أف الاتصالات الكتابية تعتبر وسي
أف لكؿ أسموب ميزاتو وظروفو المناسبة  ويقوـ اعتماد أسموب دوف آخر عمر العديد مف الاعتبارات  كالسرعة 
المطموبة  طبيعػة محتػوى الرسػالة ومػدى أىميتيػا  والتكمفػة التػي تسػتمزميا الوسػيمة  وكػذلؾ نوعيػة الفئػات التػي 

 3توجو إلييا الرسالة.
  

                                                           
 .23، ص7 1660، ديوان الدطبوعات الجامعية، الجزائر، 1، طمقدمةفيعلمالنفسالتعليميبوفجلة غياث،  -1

2 -  Lakhdar Sekiou : Gestion de Personnel- Edition d’organisation, Paris, P 368. 
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 وقات الاتصال الإداريمعثانيا: 
ويقصد بيا المشاكؿ والصعوبات التي تتعرض ليا العممية الاتصالية وتؤثر عمر فعاليتيػا وقػدرتيا عمػر 

 إدراؾ الأدوار المنوط ليا.
 المعوقات النفسية والاجتماعية:  -1

اليػة فػي حيث أف التغيير يتوقؼ عمر حالة الفػرد النفسػية وطريقػة تفكيػره  ومسػتوى إدراكػو  ودرجػة الانتق
  المعوقػات الاجتماعيػة تعتبػر التغيػرات الاجتماعيػة مػف عوائػؽ الاتصػاؿ الرئيسػية ووأمانيالإدراؾ ودوافع الفرد 

قميمية.  لأنيا تؤدي إلر ظيور أنانية والفرقة  ويمكف أف ترتكز عمر أسس دينية أو عرقية وا 
 المعوقات الناشئة من طبيعة التنظيم:  -2

 صلاحيات؛غموض الأدوار وعدـ تحديد ال -
مركزيػػة التنظػػيـ وعػػػدد المؤسسػػات الإداريػػة وعػػػدـ تجػػانس الجماعػػة  فالمركزيػػػة توجػػب ضػػرورة رجػػػوع  -

الأفراد لشػخص واحػد يمتمػؾ قػدرا كبيػرا مػف المعمومػات رغػـ بعػده مػف مراكػز التنفيػذ  الأمػر الػذي يقمػؿ 
 سرعة الاتصالات؛

 1قولة.قصور أدوات الاتصاؿ وعدـ كفاءة وعدـ مناسبتيا لمرسائؿ المن -
 معوقات أخرى: -3

 2ىناؾ أيضا معوقات تقؼ في سبيؿ نجاح الاتصاؿ الإداري ومنيا:
 معوقات شخصية: – أ 

ويقصػػػد بيػػػا مجموعػػػة المػػػؤثرات التػػػي ترجػػػع إلػػػر المرسػػػؿ أو المسػػػتقبؿ فػػػي عمميػػػة الاتصػػػالات الإداريػػػة  
ي تجعػػػؿ الأفػػػراد وتحػػػدث فييػػػا أثػػػرا عكسػػػيا  وتعػػػزى ىػػػذه المعوقػػػات بصػػػفة عامػػػة إلػػػر الفػػػروؽ الفرديػػػة التػػػ

يختمفػػوف فػػي حكميػػـ وفػػي عػػواطفيـ وفػػي مػػدى فيميػػـ للاتصػػاؿ والاسػػتجابة لػػو  وكػػذلؾ مػػدى الثقػػة بػػيف 
الأفراد  فضعؼ الثقة بينيـ يؤدي إلر عدـ تعاونيـ وبالتػالي حجػب المعمومػات عػف بعضػيـ الػبعض  ممػا 

 .يعقد عممية الاتصالات ويحد مف فاعميتيا
 معوقات تنظيمية: – ب 

اساً إلر عدـ وجػود ىيكػؿ تنظيمػي يحػدد بوضػوح مراكػز الاتصػاؿ وخطػوط السػمطة الرسػمية فػي وترجع أس
المنظمػػة  ممػػا يجعػػؿ القيػػادات الإداريػػة تعتمػػد عمػػر الاتصػػاؿ غيػػر الرسػػمي والػػذي لا يتفػػؽ فػػي كثيػػر مػػف 

                                                           
 .141، ص7 0225، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، 1، طالقيادةوالرقابةوالاتصالالإدارياحمد7 بن مروان لزمد  عن لزمود عياصرة،م -1

 .12، ص7 مرجعسابقزيد منير عبوي،  - 2
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الأحيػػاف فػػي أىدافػػو مػػع الأىػػداؼ التنظيميػػة. وقػػد يكػػوف التخصػػص  وىػػو أحػػد الأسػػس التػػي يقػػوـ عمييػػا 
التنظػػيـ  مػػف معوقػػات الاتصػػاؿ  وذلػػؾ فػػي الحػػالات التػػي يشػػكؿ فييػػا الفنيػػوف والمتخصصػػوف جماعػػات 

وأىػػػدافيا الخاصػػػة  فيصػػػعب عمييػػػا الاتصػػػاؿ بغيػػػر الفنيػػػيف  (gargon)متباينػػػة لكػػػؿ منيػػػا لغتيػػػا الخاصػػػة
يػا تجػػاه المتخصصػيف. وعػدـ وجػود سياسػة واضػحة لػدى العػػامميف فػي المنظمػة تعبػر عػف نوايػا الإدارة العم

 الاتصاؿ الإداري أو قصور ىذه السياسة.
وغياب وحدة تنظيمية لجمع ونشر البيانات والمعمومات  وعدـ الاستقرار التنظيمي  يؤدياف أيضاً إلر عدـ 

 استقرار نظاـ الاتصالات الإدارية في المؤسسة.
 معوقات بيئية: - ج 

والتػي ترجػع إلػر مجموعػة العوامػؿ التػي توجػد ويُقصد بيػا المشػكلات التػي تحػد مػف فاعميػة الاتصػاؿ الإداري 
فػػػي المجتمػػػع الػػػذي يعػػػيش فيػػػو الفػػػرد سػػػواء داخػػػؿ المؤسسػػػة أو خارجيػػػا  ومػػػف بينيػػػا المغػػػة التػػػي يسػػػتخدميا  
واستخراجو لمعاني الكممات في ضوء قيمو وعاداتو وتقاليده  بالإضافة إلر عدـ كفاية وكفاءة أدوات الاتصاؿ 

 1تماعي عمر نطاؽ كبير في كثير مف المؤسسات.الإداري  وعدـ وجود نشاط اج
ولا شؾ أف طريقػة الاتصػاؿ تتػأثر بمػدى التفػاىـ والتعػاوف القػائـ بػيف العػامميف  فدرجػة التفػاىـ والانسػجاـ التػي 
تتػػػػوافر بيػػػػنيـ تحػػػػدد أسػػػػموب الاتصػػػػاؿ ومػػػػدى فاعميتػػػػو. إف درجػػػػة الحػػػػرارة والإضػػػػاءة وسػػػػوء التيويػػػػة ووجػػػػود 

قة الاتصاؿ الفاعؿ. والحيز المكاني الضيؽ مع كثرة المػراجعيف  يعرقػؿ الاتصػاؿ الضوضاء  تساعد عمر إعا
 الفعّاؿ ويؤدي لمتوتر.

 المطمب الرابع: عناصر الاتصال الإداري وأساليبو
 عناصر الاتصال الإداري: -1

يقصد بعناصر الاتصاؿ تمػؾ الطػرؽ التػي تػـ بموجبيػا انتقػاؿ المعرفػة مػف شػخص اخػر  حيػث تصػبح 
حركيػػا يسػػتمزـ تػػوافر  نشػػاطابينيمػػا  وتػػؤدي إلػػر التفػػاىـ بػػيف ىػػاذيف الشخصػػيف أو أكثػػر  وىػػي تمثػػؿ  مشػػاعا

مجموعػػػة مػػػف العناصػػػر وجػػػود طػػػرفيف للاتصػػػاؿ  رسػػػالة متبادلػػػة  قنػػػوات يػػػتـ مػػػف خلاليػػػا نقػػػؿ الرسػػػالة وتفيػػػـ 
ثر  أي أف عمميػػػػة لممعػػػاني  رد عمػػػػر الرسػػػالة المعطػػػػاة  وجػػػود علاقػػػػات متداخمػػػة تحمػػػػؿ معػػػاني التػػػػأثير والتػػػأ

 الاتصاؿ ىي عممية مركبة ليا جوانب ثلاث وىي:
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 1وىو الكممة والجمؿ المستخدمة في الاتصاؿ؛ المضمون: -أ
 ىي الطريقة التي يتـ بيا نقؿ الكممات والجمؿ المستخدمة في الاتصاؿ؛ الأسموب: -ب
 أي تحديد زماف ومكاف نقؿ ىذه الكممات والجمؿ. المجال: -ج

 لعممية تتكوف مف مجموعة مف العناصر التي يوضحيا الشكؿ التالي:كما أف تمؾ ا
 (: عناصر عممية الاتصال الإداري01الشكل رقم )

-32  ص ص: 2008  مؤسسة حورس الدولية لمنشر والتوزيع  الإسكندرية  الاتصالات الإداريةمحمد الصيرفي  :المصدر
33. 

ومف ذلؾ نجد عناصر الاتصاؿ في عممية توصيؿ قدر مػف المعمومػات والحقػائؽ مػف جيػة نممكيػا إلػر 
 2جية تحتاج إلييا لإنجاز عمؿ أو لاتخاذ القرار أو لتغير سموؾ وغيرىا.
 ويمكف تصوير عناصر الاتصاؿ الإداري حسب الشكؿ الموالي:

 عناصر الاتصال الإداري (:02شكل رقم )

                                                           
 .22-20، ص ص7 0225، مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع، الإسكندرية، الاتصالاتالإداريةالدكتور لزمد الصيرفي،  -1

2 - Doft .R. &NoeR.Organisationnal. Behavior, South-Western- Pub., U.S.A, 2010, P 306. 
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Source :  Doft .R. &NoeR.Organisationnal. Behavior, Sauth-Westen- Pub., U.S.A , 2010, P 306. 

 :ناصر عممية الاتصال 
  المرسلSender:  أو مصػدر المعمومػات ىػو ذلػؾ الشػخص الػذي لديػو الرغبػة فػي مشػاركة ااخػريف

 لمشاعره أو أفكاره.
  الرسالةMessageلمشاعر مف المرسؿ إلر ىؤلاء الذيف : وتعني الأسموب الذي تخرج بو الفكرة أو ا

 يود أف يشاركوه أفكاره أو مشاعره.
  قنـــــاة الاتصـــــالChannel : وىػػػػػي الطريقػػػػػة التػػػػػي تنتقػػػػػؿ بيػػػػػا الرسػػػػػالة بػػػػػيف المرسػػػػػؿ والمسػػػػػتقبؿ أو

 المستقبميف.
  المستقبلReceiver:  وىو ذلؾ الشػخص أو المجموعػة المسػتيدفة مػف عمميػة الاتصػاؿ والػذي يريػد

 كوه في أفكاره ومشاعره.المرسؿ أف يشار 
  الاستجابةReponse:  وىي ما يمكف أف نسميو رد الفعػؿ الػذي يحػدث لػدى المسػتقبؿ نتيجػة عمميػة

الاتصػػػػاؿ  وىػػػػؿ حققػػػػت التػػػػأثير أو اليػػػػدؼ المطمػػػػوب أـ لا  وىػػػػو مػػػػا يعتبػػػػره الػػػػبعض المػػػػتمـ لػػػػدائرة 
 1الاتصالات بيف المستقبؿ والمرسؿ.

 داري:أساليب الاتصال الإ  -3
ية الاتصاؿ بيف المرسؿ والمستقبؿ وبالتالي نقؿ مضموف الرسالة أو المعمومات أو الأفكار عبر تتـ عمم

 الأساليب المختمفة  يطمؽ عمييا أساليب الاتصاؿ ىذه الأساليب ىي:
 أسموب الاتصال الكتابي: -أ 

لتقػػارير حيػػث يػػتـ الاتصػػاؿ الكتػػابي بػػيف المرسػػؿ والمرسػػؿ إليػػو بواسػػطة الكػػلاـ المكتػػوب مثػػؿ الرسػػائؿ وا
والمػذكرات أو عبػر شػبكة المعمومػات العالميػة )الأنترنػت( أو رسػػالة قصػير عمػر اليػاتؼ النقػاؿ وىػذا الأسػػموب 
 يعتبر مف متطمبات الأمور في المنظمات كبيرة الحجـ وذات اتساع في التنظيـ والمستويات الإدارية اليومية.

لكػػلاـ المطمػػوب بالبسػػاطة والوضػػوح  ويػػتـ وحتػػر يػػنجح الاتصػػاؿ الكتػػابي ويحقػػؽ أىدافػػو يجػػب أف يتصػػؼ ا
 ذلؾ مف خلاؿ القدرة عمر صياغة الرسالة بطريقة مبسطة وسيمة وواضحة.

 :2ويحقؽ الاتصاؿ الكتابي مجموعة مف المزايا وىي 
 يحمي المعمومات المراد تحقيقيا مف التحريؼ بدرجة أكبر مف الاتصاؿ الشفوي؛ -
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مة اقتصادية مف حيث وقػت الإدارة والتكمفػة الماليػة والجيػد يعتبر ىذا النوع مف أساليب الاتصاؿ  وسي -
 المبذوؿ؛

 يعطي وقت متكافئا لممتصؿ بو  مف خلاؿ التدقيؽ ومحاولة الفيـ. -
 كف لا يخمو أسموب الاتصاؿ الكتابي مف عيوب وسمبيات وىي:ل 

لر العامميف أنو لا يتناسب مع الظروؼ الاستثنائية التي تقتضي السرعة في إبلاغ بعض المعمومات إ -
 أو مدير المنشأة؛

أف المرسػػػؿ لا يسػػػتطيع أف يػػػػرى فػػػي وجػػػػو المرسػػػؿ إليػػػػو  الملامػػػح التػػػػي تشػػػير إلػػػػر ردة فعمػػػو اتجػػػػاه  -
عػػدـ المواجيػػة  وىػػذا الأسػػموب يسػػيؿ عمميػػة احتمػػالات التحريػػؼ  إذ يكػػوف  الرسػػالة بسػػببمضػػموف 

معنر يػراه ىػو وفقػا لطبيعػة تفكيػره  لمكممة الواحدة أكثر مف معنر  فلا يدخؿ في ذىف المرسؿ إليو إلا
 وخبرتو وثقافتو؛

  والاقتراحػػػػات والتقػػػػارير والمػػػػذكرات والػػػػدوريات  ىويتخػػػػذ الاتصػػػػاؿ الكتػػػػابي وسػػػػائؿ متباينػػػػة أىميػػػػا الشػػػػكاو
 والمنشورات والكتب والصحؼ والمجلات الإحصائية.

 الاتصال الشفاىي:  -ب 
ؿ الشػفوي ويػتـ عػف طريػؽ نقػؿ وتبػػادؿ الأسػموب الثػاني مػف أسػاليب الاتصػاؿ يكػوف عمػر شػكؿ الاتصػا

 المعمومات بيف المتصؿ والمستقبؿ شفويا  أي عف طريؽ الكلاـ المنطوؽ المسموع وليس الكلاـ المكتوب.
وىػػػذا الأسػػػموب يتميػػػز عػػػف الأسػػػموب الكتػػػابي بأنػػػو أكثػػػر سػػػيولة وأيسػػػر وأكثػػػر إقناعػػػا لممرسػػػؿ إليػػػو أو 

التػػي تحتػػاج إلػػر شػػرح وتفسػػير الإجابػػة عمػػر التسػػاؤلات  المسػػتقبؿ  ويسػػتخدـ ىػػذا الأسػػموب فػػي الموضػػوعات
المطروحة بوضوح وبطريقة فورية ومباشرة  ويعػاب عمػر ىػذا الأسػموب أنػو قػد يعػرض المعمومػات المػراد نقميػا 

لكنػو بواسػطتو يػرى المرسػؿ  للاسػتماعإلر التحريؼ أو إلر سوء الفيـ  كذلؾ احتمػاؿ عػدـ إجػادة المرسػؿ إليػو 
 قبؿ كرد فعؿ.ملامح وجو المست

ويتحقػػؽ ىػػذا الأسػػموب الشػػفوي فػػي الاتصػػاؿ بوسػػائؿ مختمفػػة أىميػػا المقػػابلات الشخصػػية بػػيف المرسػػؿ 
 1والمرسؿ إليو والمكالمات الياتفية والندوات والمؤتمرات والمقاءات الاجتماعية الدورية أو الطارئة.

 أسموب الاتصال التصويري:  -ج 
استخداـ الصور والرسػوـ مػف أجػؿ نقػؿ مضػموف الرسػالة ويجرى ىذا الأسموب مف الاتصاؿ عف طريؽ 
 المراد توصيميا  ويحقؽ عدة وسائؿ مختمفة أىميا:

 التمفزيوف؛ -
 2.والممصقاتوالصور التي تنشر في الصحؼ والمجلات والإعلانات   السنيما  الأنترنت  الفضائيات -

  
                                                           

 .42نفس الدرجع، ص7 الاتصالالإداريوالإعلامي،لزمد أبو سمرة،  - 1
 .43، ص7 المرجعنفسه - 2
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 : الدراسات السابقةالثالثالمبحث 
ف في مجػاؿ دراسػتنا لمػا لػو علاقػة بيػا  و بعض ما توصؿ إليو الباحثطرؽ إلر في ىذا المبحث سيتـ الت

 حيث سيتـ تقسيمو إلر ثلاث مطالب.
 المطمب الأول: الدراسات العربية

 (2010دراسة: عبد العنزي ) -1
 أثر الاتصالات الإدارية في تحقيق فاعمية القرارات الإدارية    بعنوان:

ت الإداريػػػة فػػػي تحقيػػػؽ قػػػرارات إداريػػػة فاعمػػػة فػػػي وازرة ىػػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة التعػػػرؼ إلػػػر دور الاتصػػػالا
العدؿ الكويتية  ولمعرفة مستوى فاعمية الاتصالات الإدارية المستخدمة وأثرىا في تحديد خصائص المعمومات 

 الناتجة عنيا في تحقيؽ فاعمية القرارات الإدارية.   
دؿ فػػي دولػػة الكويػػت والبػػالغ عػػددىـ تكػػوف مجتمػػع الدراسػػة مػػف جميػػع العػػامميف الإداريػػيف فػػي وازرة العػػ

( موظفػػاً وموظفػػة  واسػػتُخدـ المسػػح الشػػامؿ وتػػـ اعتمػػاد مجتمػػع الدراسػػة بأكممػػو عينػػةً لمدراسػػة حيػػث تػػـ 163)
 ( استبانة. 125( استبانة واسترد منيا )163توزيع )

 اسػتبانة مػفولأجؿ تحقيؽ أغراض ىذه الدراسة وجمع البيانات مف مجتمع الدراسة  قاـ الباحث بتطػوير 
( فقػرًةً  موزعػػةً عمػػر خمسػة مجػػالات ىػػي: أنمػاط الاتصػػالات الإداريػػة) الاتصػالات اليابطػػة  الاتصػػالات 35)

وسػػػائؿ الاتصػػػالات الإداريػػػة )وسػػػائؿ الاتصػػػاؿ المكتوبػػػة  وسػػػائؿ الاتصػػػاؿ  الصػػػاعدة  الاتصػػػالات الأفقيػػػة( 
داريػة )الكتابػة والتحػدث والقػراءة والإنصػات(  ت الاتصػالات الإار سائؿ الاتصػاؿ الإلكترونيػة(  وميػاالشفوية  و 

وخصائص المعمومات) التوقيت المناسب  والدقة  والشمولية  والوضوح  وسيولة الحصوؿ عمييػا(  خصػائص 
 سيولة تنفيذ القرار  قبوؿ  القرار مف قبؿ المعنييف( ) توقيت اتخاذ القرار  القرارات الإدارية

(  حيػػػث اسػػتخدـ SPSS) زمػػػة التحميػػػؿ الإحػػػصائي لمعمػػػوـ الاجتماعيػػػةتػػـ تحميػػػؿ البيانػػػات باسػػػتخداـ ح
 .منيا الانحػدار البػسيط واختبػار التبػايف

 قػد توصػمت الدراسة إلػر نتػائج أىميػا:
وجػود أثػر لأنمػاط ووسػائؿ وميػا ارت الاتػصالات الإداريػة فػػي وازرة العػػدؿ الكويتيػػة فػػي تػػوفير معمومػػات  -

صائص تتػػػػسـ بالتوقيػػػػت المناسػػػب  والدقػػػػة  والػػػػشمولية  والوضػػػوح  والمرونػػػػة  وسػػػػيولة الحػػػػصوؿ ذات خػػػ
 ؛عمييا

كمػػا أظيػػرت نتػػائج الدراسػػة وجػػود أثػػر لخصػػائص المعمومػػات تمػػػؾ فػػػي تحقيػػػؽ فاعميػػػة القػػػرارات الإداريػػػة   -
وفير معمومػػػات تحقػػػؽ فاعميػػػة القػػػرارات وتبػػػيف وجػػػود فروقػػػات فػػػي أثػػػر فاعميػػػة الاتػػػصالات الإداريػػػة فػػػي تػػػ
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والمؤىػػؿ  الإداريػة فػػي وازرة العػػدؿ الكويتيػػة تُعػػزى لمجػػنس  فػػي حػػيف أنػػو لا يوجػػد فروقػػات تعػػزى لمعمػػر 
 العممػي  وسػنوات الخبػرة لمعػامميف فػي الإدارة تتعمػؽ بفاعميػة الاتػصالات المطموبة.

ػف التوصػيات مػػف أىميػػا: زيػػادة الاىتمػػاـ بأنمػػاط الاتػػصالات الإداريػػة وقػد عرضػت الدراسة مجموعػة م
بػػػػيف العػػػػامميف بػػػػنفس المػػػػستوى الإداري ومػػػػف المػػػػديريف إلػػػػر العػػػػامميف لممػػػػساىمة فػػػػي تػػػػوفير معمومػػػات ذات 

داريػػػػػة المكتوبػػػػػة وتطػػػػػوير وسػػػػائؿ الاتػػػػػصالات الإ  خػػػػصائص معينػػػػػة تجعػػػػػؿ القػػػػػرارات الإداريػػػػة أكثػػػػػر فاعميػػػػػة
والػشفوية والإلكترونيػة لتػوفير المعمومػات المطموبػة  وتػدريب العػامميف عمػر تمػؾ الوسائؿ لإتقانيا لممساىمة في 

 جعؿ المعمومات الناتجة عنيا أكثر دقة ومنفعة.
 (2017دراسة: خالد محمد عمي نوح ) -2

 رات الإداريةبعنوان: أثر الاتصالات الإدارية في تحقيق فاعمية القرا
تنػػاوؿ الباحػػػػث أثػػر الاتصػػػالات الإداريػػة فػػػي تحقيػػػؽ فاعميػػة القػػػرارات الإداريػػة وقػػػد ىػػدفت الدراسػػػة إلػػػر 
التعرؼ عمر الاتصالات الإدارية بأنواعيا المختمفة ودورىا في تحقيؽ فاعمية القرارات الإدارية  وكذلؾ التعرؼ 

ط الضػػػعؼ  وكمػػػا تيػػػدؼ ىػػػذه الدراسػػػة إلػػػر تقيػػػيـ عمػػػر نقػػػاط القػػػوة والضػػػعؼ فػػػي أداء الشػػػركة ومعالجػػػة نقػػػا
مجموعػػة مػػف التوصػػيات والمقترحػػات التػػي تسػػاعد متخػػذي القػػرارات فػػي الشػػركة السػػودانية لممنػػاطؽ والأسػػواؽ 

ـ  وقػػػػد اتبػػػػع الباحػػػػث المػػػػنيج الوصػػػػفي التحميمػػػػي والمػػػػنيج 2015 -ـ2011المحػػػػدودة فػػػػي الفتػػػػرة مػػػػف الحػػػػرة 
الاستبياف كأداة رئيسية لجمع المعمومات وقد توصؿ الباحث إلر عدد مػف التاريخي كمنيجية لمدراسة واستخدـ 

  النتائج أىميا:
 ؛عدـ استخداـ منطقة البحر الأحمر الحرة الاتصالات في جميع المستويات الإدارية -
  ؛يتـ اشتراؾ كافة العامميف في جميع المستويات في وضع وتنفيذ قرارات المنطقة الحرة -
 .ذات جودة عالية توجد وسائؿ للاتصالات -

 وعمر ضوء النتائج أعلاه أوصر الباحث ما يمي:  
   ؛لابد مف تحديد وسائؿ للاتصالات الإدارية المتبعة في المنشأة لتحديد معيار فاعمية القرارات الإدارية -
 ؛لا بد أف تكوف القرارات الإدارية مسؤولية الإدارة العميا فقط حتر تزيد مف فالمية القرارات الإدارية -
 يجب أف تتناسب الاتصالات الإدارية مع أىداؼ المنشأة. -
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 (2008: عصام محمد حمدان مطر )دراسة -3
 التطوير التنظيمي وأثره عمى فعالية القرارات الإدارية في المؤسسات الأىمية في قطاع رزة بعنوان:

ت الإداريػػػػة فػػػػي ىػػػػدفت ىػػػػذه الدراسػػػػة إلػػػػر التعػػػػرؼ عمػػػػر أثػػػػر التطػػػػوير التنظيمػػػػػي عمػػػػػر فعاليػػػػػة القػػػػػرارا
المؤسسات الأىمية في قطاع غزة  كما ىدفت أيضا إلر التعرؼ عمػر مػدى وجػػود فػروؽ ذات دلالػة إحصػائية 

 في إجابات المبحوثيف تعزى لمخصائص الشخػصية لأفػراد عينػ ة الدراسة.
واقػع وقد تـ استخداـ المػنيج الوصػفي التحميمػي الػذي يعتمػد عمػر دراسػة الظػاىرة كمػا ىػي عمػر أرض ال

 ويصفو بشكؿ دقيؽ ويعبر عنو تعبيرا كميا وكيفيا.   
وبالنسػػبة لمبيانػػات الثانويػػة فقػػد تػػـ الحصػػوؿ عمييػػا مػػف خػػلاؿ البحػػث والاطػػلاع عمػػر الكتػػب والأبحػػاث 

 والدوريات والدراسات السابقة وشبكة الأنترنت.
وتػـ اختيػار  2007ـ منظمة أىمية مسػجمة فػي دليػؿ الأمػـ المتحػدة لعػا 262ويضـ مجتمع الدراسة مف 

عامميف دائميف فأكثر أو  10منظمة بعد التأكد مف استيفاءىا لمشروط وىي أف تضـ المنظمػة  160عينة مف 
وتـ التأكد مف ىػذه المعمومػات مػف خػلاؿ   متطوعيف فأكثر إف كاف عدد العاممي بيا يقؿ عف عشرة 10تضـ 

مكتػػب المنسػػؽ الخػػاص للأمػػـ المتحػػدة والػػذي دليػػؿ المؤسسػػات غيػػر الحكوميػػة فػػي قطػػاع غػػزة والصػػادر عػػف 
وقػد اسػتخدـ الباحػث اسػتبانة   يحتوي عمر معمومػات مفصػمة عػف عػػدد العػػامميف والمتطػوعيف فػي كػؿ مؤسسػة

اسػتبانة عمػر مػدراء المنظمػات الأىميػة  160خاصة لجمع البيانػات الأوليػة مػف أفػراد عينػة الدراسػة وتػـ توزيػع 
رجاعيػػافػػػرد ا بالإجابػػ 153حيػػػث قػػػاـ  لتحميػػؿ البيانػػػات  SPSSوتػػـ اسػػتخداـ البرنػػامج الإحصػػائي    ة عمييػػا وا 

 الأوليػة واختبار الفرضيات.   
 ومف أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة: 

أظيرت وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيف جميع مجالات التطوير التنظيمي وفاعمية القػرارات الإداريػة  -
وقػػػد شػػػممت ىػػػذه المجػػػالات الأىػػػداؼ والاسػػػتراتيجيات  الييكػػػؿ   ة فػػػي قطػػػاع غػػػزةفػػػي المؤسسػػػات الأىميػػػ

التنظيمي  الأساليب والأدوات التكنولوجيػة  تنميػة وتطػوير العػامميف  الأنظمػة والسياسػات الإداريػة ومجػاؿ 
   ؛العمؿ الجماعي

لتطػوير التنظيمػي أظيرت الدراسة وجود بعض الفروؽ في إجابات أفراد عينة الدراسة في بعض مجالات ا -
 .تعود لممتغيرات الشخصية مثؿ العمر والمؤىؿ العممي وعدد سنوات الخبرة

 وتوصمت الدراسة إلر عدد مف التوصيات مف أىميا:  



 

 

 
24 

 الإداريالاتصـــــالحــــولعــــامإطــــارالفصلالأول

العمػػؿ عمػػر تطػػوير اليياكػػؿ التنظيميػػة فػػي المؤسسػػات غيػػر الحكوميػػة بشػػكؿ مسػػتمر يجعميػػا قػػادرة عمػػر  -
 ؛مواكبة التغيرات في بيئة العمؿ

 ؛ديلات في أنظمة وسياسات المؤسسة بما يزيد مف فاعميتيا في اتخاذ القراراتإجراء تع -
العمؿ عمر تنمية وتطوير العامميف في مجػاؿ اتخػاذ القػرارات وزيػادة مشػاركتيـ فػي العمميػة الإداريػة بشػكؿ  -

 ؛عاـ الأمر الذي يؤدى إلر تطوير المؤسسة وتعزيز كفاءتيا
 .مف التكرار وعدـ الوضوحالتخصص في مجالات العمؿ الأىمي بدلا  -
 (2015-2014دراسة: وردة برويس ) -4

بعنــوان: فعاليــة الاتصــال الإداري فــي إنجــاح عمميــة اتخــاذ القــرار فــي المؤسســة الصــناعية وانعكاســو 
 عمى أداء العاممين

اىتمػػػت ىػػػذه الدراسػػػة بموضػػػوع فعاليػػػة الاتصػػػاؿ الإداري فػػػي إنجػػػاح عمميػػػة اتخػػػاذ القػػػرار فػػػي المؤسسػػػة 
قديمػػة( بسػػبب أف كثيػػرا مػػف  -وانعكاسػػو عمػػر أداء العػػامميف )دراسػة ميدانيػػة بمؤسسػػة الميػػاه المعدنيػةالصػناعية 

عممػػػاء الإدارة اليػػػوـ يػػػروف أف مشػػػكمة الإدارة فيومػػػا ىػػػذا ىػػػي مشػػػكمة الاتصػػػالات أي مشػػػكمة تػػػوفير البيانػػػات 
تػػي تخمػػؽ الاتصػػاؿ  ومػػف ثػػـ والمعمومػػات اللازمػػة لمعمميػػة الإداريػػة  كمػػا يؤكػػدوف أيضػػا أف المعمومػػات ىػػي ال

اتخػاذ القػرارات  فيػي إذف مػػف أىػـ وسػائؿ الإدارة لتحقيػػؽ أىػداؼ المؤسسػة  كمػا ىػػدفت الدراسػة إلػر تشػػخيص 
ووصػػػؼ طبيعػػػة الاتصػػػاؿ السػػػائدة فػػػي المؤسسػػػة الصػػػناعية محػػػؿ الدراسػػػة ف ومعرفػػػة مػػػدى انسػػػجاـ العمميػػػة 

اىتمػػاـ المسػػؤوليف وتطبػػيقيـ لمعلاقػػات الاتصػػالية الاتصػػالية داخػػؿ المؤسسػػة محػػؿ الدراسػػة  وكػػذا معرفػػة مػػدى 
والإنسانية بمعرفة العلاقات التي تربط المسػؤوليف والإطػارات والعمػاؿ ومحاولػة إبػراز حجػـ التػأثير الػذي يتركػو 

 استخداـ أنواع الاتصالات السائدة في المؤسسة محؿ الدراسة عمر نشاط الغدارة وأداء العامميف فييا.
طػػارات وعمػػاؿ مؤسسػػة قديمػػة لمميػػاه  كمػػا تػػـ اعتمػػدت الدراسػػة ع مػػر مػػنيج المسػػح الشػػامؿ لمسػػؤولي وا 

جػػؿ جمػػع البيانػػات قامػػت الباحثػػة ب عػػداد أاسػػتخداـ المػػنيج الوصػػفي والػػذي يتػػواؼ مػػع طبيعػػة الدراسػػة  ومػػف 
 ارة موجية لممسؤوليف وأخرى موجية لاطارات والعامميف بالمؤسسة الصناعية محؿ الدراسة.شاست

 تائج فأظيرت ما يمي:أما الن
أف الاتصاؿ الإداري الفعاؿ في المؤسسة الصناعية محؿ الدراسة يعمؿ عمر إزالة الغمػوض وتقريػب الثقػة  -

بيف الإدارة العامميف  وذلؾ مف خلاؿ وصوؿ المعمومات لممعنييف فػي جميػع مسػتويات الإدارة يػتـ بسػيولة 
 ؛مميف في المغة للاتصاؿ بالمسؤوليفويسر  كما انو لا توجد أي صعوبة لدى الإدارات والعا
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نجػػازه  إلا أىنػػاؾ  - تنػػوع دوافػػع الاتصػػاؿ بالمؤسسػػة فنجػػد أغمبيػػة المسػػؤوليف يتصػػموف ليػػدؼ تنظػػيـ العمػػؿ وا 
أقمية فقط مف تضيؼ أىدافا أخرى للاتصاؿ كالتنسيؽ والمراقبة والتشجيع والتحاور والتشاور بشكؿ جزئي  

 ؛لاتصاؿ في حياة المؤسسة الصناعيةوىذا ما يعكس فيميـ النسبي لأىمية ا
نسػػػػانية  - كمػػػا أظيػػػرت نتػػػػائج الدراسػػػة إلػػػر كػػػػوف نظػػػاـ الاتصػػػاؿ يعمػػػػؿ عمػػػر إحػػػداث علاقػػػػات اتصػػػالية وا 

 بالمؤسسة محؿ الدراسة  وبالتالي العمؿ عمر تنسيؽ الجيود لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة.
جموعػػة مػػف التوصػػيات كػػاف وعمػػر ضػػوء النتػػائج المتوصػػؿ إلييػػا مػػف خػػلاؿ الدراسػػة اقترحػػت الباحثػػة م

 أىميا:
الاعتمػػػػاد عمػػػػر العلاقػػػػات الاتصػػػػالية مػػػػع عػػػػدـ الإخػػػػلاؿ بتطبيػػػػؽ القػػػػانوف وتحمػػػػؿ المسػػػػؤولية فالعلاقػػػػات  -

الاتصالية المبنية عمر أساس المصمحة الخاصة أثرىا سيكوف سمبيا تماما وىي تعود إلر طبيعة الشخص 
 ؛المتعامؿ معو

ت في طرح اقتراحاتيـ وأفكارىـ البناءة لما لػو مػف نتػائج إيجابيػة عمػر زيادة تفعيؿ مشاركة العماؿ والإطارا -
أدائيـ  كما أف المسؤوؿ الذي يتميز بالكفاءة والميارة والػذي لػو القػدرة عمػر حسػف القيػادة  والتوجيػو يتميػز 

 ؛بالتشجيع عمر القرارات الجيدة
لمؤسسػة لتحقيػؽ فعاليػة الأداء ضرورة تطوير نظػاـ اتصػاؿ فعػاؿ يضػمف التنسػيؽ بػيـ مختمػؼ المصػالح با -

 ؛والأىداؼ
 ؛عقد الاجتماعات الدورية التي تؤدي إلر بتاء علاقات قوية بيف المسؤوليف وجميع أعضاء المؤسسة  -
تفعيؿ شبكة الأنترنت كوسيمة اتصاؿ لما ليا مف أثر في تخفيض تكاليؼ الاتصػالات والحػد مػف اسػتخداـ  -

تاحة الفرصػة لم مسػتويات التنفيذيػة للاسػتفادة مػف ىػذه الخدمػة بمػا يخػدـ مصػمحة الورقيات عبر الفاكس  وا 
 العمؿ  وعدـ اقتصارىا عمر المسؤوليات العميا فقط.

 (2017دراسة: فوزي سعد نجم عبد السلام الدري ) -5
دراسـة ميدانيـة عمـى مـديري »بعنوان: دور كفـاءة نظـام الاتصـالات فـي رفـع مسـتوى الأداء الـوظيفي 

 «اسي والثانوي ببمدية الأبيارالمدارس بالتعميم الأس
ىدفت الدراسة إلر التعرؼ عمر دور فعالية نظاـ الاتصالات الإداريػة فػي مجػاؿ أداء مػوظفي المػدارس 

مػديرا   44الابتدائية والثانوية في منطقة الأبيار  تـ اعتماد طريقة وصػفية تحميميػة  وقػد أجريػت الدراسػة عمػر 
ؿ  فػػػي حػػػيف تػػػـ اسػػػتخداـ الحزمػػػة الإحصػػػائية لمعمػػػوـ الاجتماعيػػػة اعتمػػػدت الدراسػػػة عمػػػر مػػػنيج المسػػػح الشػػػام

(SPSS.في تحميؿ البيانات المتحصؿ عمييا ) 
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 توصمت الدراسة إلر جممة مف النتائج أىميا:
تمعب فعالية نظاـ الاتصػالات الإداريػة دورًا ميمًػا فػي حػؿ المشػكلات التػي تواجػو مػديري المػدارس  كانػت  -

 ؛٪83  أي حوالي 4.1685ة  حيث بمغ المتوسط الحسابي ىذه المساىمة مرتفعة لمغاي
كشفت النتائج أيضا أف مساىمة فعالية تقنيات الاتصاؿ الإداري المسػتخدمة فػي المػدارس العامػة ليػا دور  -

رئيسػػػي فػػػي رفػػػع مسػػػتوى الأداء الػػػوظيفي لممعممػػػيف. كانػػػت ىػػػذه المسػػػاىمة مرتفعػػػة لمغايػػػة  حيػػػث وصػػػؿ 
 ؛٪ 81ا يقرب مف   أي م4.0733 المتوسط الحسابي

 ؛٪82  أي حوالي 4.0804كانت درجة عوائؽ التواصؿ الإداري عالية جدًا بمتوسط حسابي  -
عمػػر الػػرغـ مػػف أوؿ نتيجتػػيف  كػػاف مسػػتوى معوقػػات الاتصػػاؿ الإداري مرتفعًػػا لمغايػػة  لكػػف يبػػذؿ المػػدراء  -

المػػػدارس قيػػػد  قصػػػارى جيػػػدىـ لمتغمػػػب عمػػػر ىػػػذه العوائػػػؽ عمػػػر الػػػرغـ مػػػف نقػػػص التواصػػػؿ الإداري فػػػي
 الدراسة.

 وعمر أساس النتائج التي توصؿ إلييا الباحث قدـ مجموعة مف التوصيات أبرزىا:
دور وأىمية الاتصالات لاف الاىتماـ بمجػاؿ الاتصػالات الإداريػة يسػاىـ فػي سػرعة الأداء وتحقيػؽ  تعزيز -

 ؛أىداؼ المدرسة
دمة بالمػػػدارس محػػػؿ الدراسػػػة لمواكبػػػة عمػػػر تحسػػػيف وتطػػػوير وسػػػائؿ الاتصػػػالات الإداريػػػة المسػػػتخ العمػػػؿ -

 ؛التطور
 ؛عمؿ دورات تدريبية لممديريف في مجاؿ الاتصالات لمواكبة التطورات الحديثة في وسائؿ الاتصالات -
 شبكة المعموماتية )الأنترنت( لمحد مف معيقات الاتصالات الإدارية. تفعيؿ -

 الدراسات الأجنبيةالمطمب الثاني: 
 بعنواف: Huma Haroon  (2018)دراسة  -1

The Impact of Organizational Communication on Organizational Performance 

ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة لمكشػػؼ عػػف تػػأثير التواصػػؿ التنظيمػػي عمػػر الأداء التنظيمػػي فػػي الجامعػػات  كػػاف 
عامػػة مدرسًػػا مػف الجامعػػات ال 120طالػػب و 600البحػث كميًػػا وصػفيًا  طبقػػت الدراسػػة عمػر عينػػة مكونػػة مػف 

والخاصػػة باسػػتخداـ العينػػة الطبقيػػة فػػي اختيػػار العينػػة واسػػتخدـ الباحػػث فػػي جمػػع البيانػػات اسػػتبيانيف بحثيػػيف 
حيث تـ   تـ استخداـ رأي الخبراء لضماف صحة الاستبيانات  الأوؿ لمطلاب وااخر لممدرسيف  مطوريف ذاتيًا

مدرسػيف مػف كػؿ  10طالبػا و 50  امدرسًػ 20طالػب و 100قياس الصدؽ مف خلاؿ دراسة استطلاعية عمر 
تػػـ تحديػػد الأداء التنظيمػػي مػػف درجػػات تصػػنيؼ لجنػػة التعمػػيـ العػػالي فػػي   جامعػػات القطػػاعيف العػػاـ والخػػاص
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بتطبيػػػؽ الانحػػػدار الخطػػػي لمعرفػػػة تػػػأثير  SPSSالجامعػػػات  وتػػػـ تحميػػػؿ البيانػػػات الكميػػػة مػػػف خػػػلاؿ برنػػػامج 
 ي.التواصؿ التنظيمي الشامؿ عمر الأداء التنظيم

كشفت نتائج البحث أنو كاف ىناؾ تأثير كبير لمتواصػؿ التنظيمػي عمػر الأداء التنظيمػي  وبالتػالي فقػد  
أوصت الدراسة باعتماد وسائؿ اتصاؿ فعالة ومناسبة لمعالجة المشكلات والقضايا الأكاديمية وغير الأكاديمية 

 التي تؤثر في النياية عمر الأداء التنظيمي.
 بعنوان: Zareen Husain (2013)دراسة   -2

Effective communication brings successful organizational change 

ىدفت ىػذه الدراسػة إلػر محاولػة إدراؾ ومناقشػة أىميػة الاتصػاؿ الفعػاؿ أثنػاء عمميػة إدارة التغييػرات فػي 
والتغييػػػر مػػػف خػػػلاؿ استعراضػػػيا مجموعػػػة مػػػف الأدبيػػػات التػػػي تبحػػػث فػػػي العلاقػػػة بػػػيف التغييػػػر  المنظمػػػات 

 التنظيمي  وكذا مزايا الاتصاؿ الناجح المتعمؽ بجيود الموظفيف.
حددت ىذه الدراسة أيضًػا أىػداؼ واحتياجػات الاتصػاؿ لكػؿ مرحمػة مػف مراحػؿ عمميػة التغييػر ومختمػؼ 

 الدوافع والفوائد التنظيمية.
لدراسػػة وسػػائؿ مناقشػػة الاتصػػالات تحػػدد التواصػػؿ التنظيمػػي وتعػػرض أىدافػػو المختمفػػة  كمػػا وصػػفت ا

تحقيؽ ىذه الأىداؼ ومزاياىا  وقدمت تغييرًا في نموذج الاتصاؿ الذي يحدد المتغيرات المختمفة  وأوصت أنو 
 سيكوف مف المفيد تعزيز وتحسيف ميارات الاتصاؿ الخاصة بيـ.
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 الفصل: خاتمة
المخموقػات  وبػدوف  إف الاتصاؿ يعتبػر بمثابػة العمػود الفقػري لممجتمػع بحيػث أنػو عمميػة جوىريػة لسػائر

الاتصاؿ يعيش الإنسػاف معػزولا عػف غيػره مػف النػاس  فيػو عمميػة أساسػية لكػؿ نشػاط إنسػاني وعميػو لا يمكػف 
دراسػػة سػػموؾ الأفػػراد داخػػؿ المنظمػػات الرسػػمية دوف التعػػرض إلػػر ىػػذا الموضػػوع الػػذي يمعػػب دورا ىامػػا داخػػؿ 

ساف بمثابة الجياز العصبي  والذي يمكف لادارة المنظمة بحيث يمكف تشبيو بالدـ الذي يجري في عروؽ الإن
مف أف تحقؽ بواسطتو عممية نقػؿ رسػائميا وتعميماتيػا إلػر العػامميف بيػا أو إيجػاد نػوع مػف الصػمة بػيف مختمػؼ 

 أجزاء المنظمة ىذا فضلا عف اتصاليا بالبيئة المحيطة بيا.
 



 

  

 الـــفصل الــثاني:

العــــام حــــول القــــرار الإطـــار  
 الإداري 
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 :الفصل ةــــمقدم

 تمييد:
الإدارة وعممية اتخاذ القرار ىي مف الوظائؼ الأساسية لممديريف  وىي عممية  القرار الإداري ىو عصب

مسػػتمرة فػػي الوظػػائؼ الأساسػػية لػػادارة مػػف تخطػػيط وتنظػػيـ وتوجيػػو العمميػػة الإداريػػة  التػػي ىػػي أسػػاس العمػػؿ 
مجموعة مػف  الإداري ولا تخرج كونيا عممية اتخاذ القرار والأعماؿ التي توجد في أي تنظيـ يمكف تحميميا إلر

القرارات المتداخمة والمتشابكة  ولكي تبمغ أي مؤسسة أىدافيا المبتغاة يجب التحكـ في قراراتيا أيا كانت  ومف 
ىنػػا يتضػػح الػػدور الفعػػاؿ لعمميػػة اتخػػاذ القػػرار  وفػػي ىػػذا الفصػػؿ سػػوؼ نتحػػدث ونتعػػرض إلػػر مفيػػوـ القػػرار 

 تتمثؿ أساسياتو والعوامؿ المؤثرة فيو. وعناصره وأنواعو ومفيوـ اتخاذ القرار وأىميتو وفي ما
 ؛القرار الإداري أساسيات حول المبحث الأول:

 .المبحث الثاني: العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار الإداري
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 القرار الإداري أساسيات حول المبحث الأول:
يوجػب عمػػر أي  إف البيئػة التػي تحػيط بالمؤسسػػات حاليػا تتصػؼ بػػالتغير المسػتمر والسػريع وىػػذا التغيػر

مؤسسة أف يتوفر ليا نظاما يمكف مف خلالو توفير ما يحتاج إليو مف معمومات تساعد فػي صػنع القػرارات  إذ 
المعمومػػات مػػوردا اسػػتراتيجيا تعتمػػد عميػػو المؤسسػػات لمراجعػػة ظػػروؼ المنافسػػة  وتحقيػػؽ أىػػدافيا   أصػػبحت

 .الاستمرارويساعدىا في 
القػػػرار وحػػػؿ  اتخػػػاذمشػػػاكؿ وتعقػػػدىا أصػػػبح المػػػدير يحتػػػاج إلػػػر وفػػػي ظػػػروؼ البيئػػػة الحاليػػػة وتعػػػدد ال

يمثػؿ جػوىر العمميػة الإداريػة   القػرار اتخػاذالمشكلات مف خلاؿ التعػرؼ عمػر الفػرص والتيديػدات  وحيػث أف 
عمػػػر مسػػػاندة مػػػف يتخػػػذ القػػػرارات مػػػف خػػػلاؿ نقػػػؿ المعمومػػػات وذلػػػؾ بتشػػػخيص وتحميػػػؿ  الاتصػػػاؿفقػػػد حػػػرص 

  وىكذا يمكػف لممؤسسػة أف ماـ بكؿ جوانبيا  وتتطمب وقت طويلا ومجيودا معتبراالمشكلات التي يصعب الإل
 تتخذ القرار الرشيد في الوقت المناسب.

 المطمب الأول: مفيوم القرار )التعريف، الخصائص، الأىمية(
 تعريف القرار: -1

فيػو بثبػات " بعػد التفكيػر ومضػر  الإنسػافكممة قرار تعني ما قر ومػا ثبػت عميػو الػرأي  مػا صػمـ عميػو 
  ويمكػف تعريػؼ القػرار عمػر أنػو الاختيػار القػائـ عمػر أسػاس بعػض المعػايير لبػديؿ واحػد 1قرار لا رجوع فيػو "

مف بديميف محتمميف أو أكثر  فيو يتعمؽ بالمستقبؿ المجيوؿ الذي يتميز بحالة عدـ التأكد مما يحدث مستقبلا 
عمػػػر مػػػدى مطابقػػػة الافتراضػػػات التػػػي وضػػػعت فػػػي  وعمػػػر ىػػػذا اتخػػػاذ القػػػرار سػػػيكوف بمثابػػػة مخػػػاطرة يتوقػػػؼ

المستقبؿ ذاتو  فالقرار إذف ىو حسـ الأمر لبعض وجيات النظر وااراء المتعارضة  فيجب عمر متخذ القػرار 
 أف يأخذ القرار المناسب حتر يتمكف مف بموغ الأىداؼ المسطرة.

أكثػػر مػػف بػػدائؿ لحمػػوؿ المشػػكمة  ويعػػرؼ القػػرار أيضػػا عمػػر أنػػو الحػػؿ الػػذي يػػتـ اختيػػاره مػػف بػػديميف أو  -
الاقتصػادية والفنيػػة  المتػوفرة فػػي  الإمكانيػاتوحتػر يكػوف ىػػذا الحػؿ جيػدا يجػػب أف يأخػذ فػي الحسػػباف 

 المنظمة لتنفيذه وأف يكوف القرار قابلا لمتطبيؽ مف الناحية العممية.
سػـ الموقػؼ والفصػؿ فػي والقرار أيضا ىو عبارة عف العمؿ الذي يمثؿ الإجراء الذي يقوـ بو المدير لح -

 2القضايا والمشاكؿ المطروحة مف زاوية حكمو الشخصي.
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وقػػػد عػػػرؼ الفريػػػؽ العممػػػي لمفكػػػرة الإسػػػلاـ القػػػرار  بأنػػػو عبػػػارة عػػػف اختيػػػار بػػػيف مجموعػػػة مػػػف البػػػدائؿ  -
المطروحػػة لحػػؿ مشػػكمة مػػا  أو أزمػػة لتسػػيير العمػػؿ المعػػيف  ولػػذلؾ ف ننػػا فػػي حياتنػػا العمميػػة نكػػاد نتخػػذ 

 1جموعة مف القرارات بعضيا ندرسو والبعض ااخر يخرج عشوائيا بغير دراسة.يوميا م
 :اتخاذ القرار 

ىو عممية أو أسموب الاختيار الرشيد بيف البدائؿ المتاحة  لتحقيؽ ىدؼ معيف ومف ىذا التعريؼ يمكف 
 استنتاج النقاط التالية:

أسػموبا منطقيػا فػي الوصػوؿ إلػر حػؿ أف اتخاذ القرار يتـ مف خلاؿ اتبػاع عػدة خطػوات متتابعػة تشػكؿ  -
 أمثؿ؛

أف لأي موقؼ أو مشكمة عامة حوؿ حمولا بديمة يجب تحديدىا وتحميميا ومقارنتيا عمر مدى قواعد أو  -
 مقاييس محددة؛

أف طريقة اكتشػاؼ البػدائؿ وتحديػد القواعػد الاختيػار  واختيػار الحػؿ الأمثػؿ تعتمػد كميػة عمػر ىػدؼ أو  -
 قيا  والمعيار الرئيسي لقياس مدى فعالية القرار.مجموعة الأىداؼ يمكف تحقي

 2واتخاذ القرار ىو اليدؼ الأساسي الذي تيدؼ المؤسسة لتحقيقو مف خلاؿ عمميات الإدارية المختمفة.
 وتدور عممية اتخاذ القرار في إطار معيف يشمؿ ستة عناصر ىي:

 الموقؼ / المشكمة؛ -
 متخذ القرار؛ -
 اليدؼ؛ -
 البدائؿ؛ -
 ر؛قواعد الاختيا -
 عممية اختيار الحؿ الأمثؿ مف بيف البدائؿ. -

حيػػث أف عمميػػة اتخػػاذ القػػرار عمميػػة مثمػػرة  وىػػي أداة المػػدير فػػي عممػػو  والقػػرارات الاسػػتراتيجية تحػػدد 
 3مستقبؿ المنظمة  وىي جوىر العممية الإدارية  وىو أساس الإدارة والوظائؼ المنظمة.

  

                                                           

القراراتالإداريةفاروق أبو الريحان،  -1  اتخاذ تأثيرضغوطالعملعلىعملية تبسة، كلية العلوم  ، مذكرة ماجستير )غير منشورة(، جامعةدراسة
 .15، ص 0225التجارية والعلوم الاقتصادية، 

 .64-63، ص ص7 0212، 1، دار الفكر ناشرون وموزعون، عمان، طنظمودعماتخاذالقراراتالإداريةسيد صابر تعلب،  - 2
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 :صنع القرار 
أي أف كػػؿ فػػرد فػػي أي منظمػػة لا يمكػػف أف يتوصػػؿ إلػػر قػػرار كامػػؿ مػػف نمػػاذج صػػنع القػػرار  نسػػتنتج

الرشػػػيد والعقلانيػػػة واف أي قػػػرار مػػػف قبػػػؿ أي فػػػرد فػػػي اي مسػػػتوى وفػػػي اي مجػػػاؿ  ىػػػو محػػػدود الرشػػػد ولكػػػف 
ف نتائج أي قرار تتوقؼ إلر حد كبيػر عمػر  الإداري الناجح يحاوؿ أف يبمغ أعمر مستويات الرشد في قراراتو وا 

العممية التي تتـ بيا صنع القرار  وحتر يحقؽ القرار النتائج المنشودة وأف يكوف قػرار فعػالا فػي  طبيعة وىيكمة
 1حؿ المشكلات أو تجنبيا يقترح اتباع الخطوات ااتية في عممية صنع القرار:

 وضع أىداؼ محددة؛ -
 تحديد وتشخيص المشكمة؛ -
 وضع أولويات؛ -
 اء قيـ وأوزاف المعايير؛تحديد أسباب المشكمة ومعايير القرار  مع إعط -
 تطوير الحموؿ البديمة وتقييميا  ومف خلاليا اختيار البديؿ الأنسب مع تنفيذ القرار وتقييـ فعاليتو. -
 :الفرق بين عممية صنع القرار واتخاذ القرار 

يعتبر البعض أف كلا المفيػوميف عمػر أنيمػا شػيء واحػد  وفػي الواقػع يوجػد اخػتلاؼ بينيمػا يتمثػؿ فيمػا 
 يمي:
 صنع القرار: ىو عبارة عف عممية طرح البدائؿ أو الحموؿ المحتممة ومناقشتيا لحؿ المشكمة. -

وىػػػو عمميػػػة واسػػػعة تتضػػػمف أكثػػػر مػػػف مرحمػػػة وتتمثػػػؿ فػػػي البيئػػػة المحيطػػػة وجمػػػع المعمومػػػات وتحديػػػد 
 الإجراءات البديمة أو البدائؿ الممكنة التي تساعد وتؤدي إلر اتخاذ القرار

ار بػػديؿ مػػف البػػدائؿ التػػي تػػتـ طرحيػػا ودراسػػتيما وتقييميػػا أثنػػاء عمميػػة صػػنع القػػرار اتخػػاذ القػػرار: اختيػػ -
ويمثػػؿ مرحمػػة مػػف مراحػػؿ عمميػػة صػػنع القػػرار وىػػي عمميػػة متممػػة ليػػا  يػػتـ مػػف خلاليػػا اختيػػار البػػديؿ 

 2الأنسب مف بيف البدائؿ المتاحة  وبالتالي الوصوؿ إلر الأىداؼ المرجوة مف ىذه العممية.
 داري:القرار الإ 

 يتضح معنر القرار الإداري مف خلاؿ التعريفات المتعددة التي وضعيا عمماء الفكر الإداري.
ــاوم " فػػالقرار الإداري عنػػد - ىػػو: الاختيػػار الحػػذر والػػدقيؽ لأحػػد  و مارســاريك " ويشــمروزمػػيلاه  تاننب

 البدائؿ مف بيف اثنيف أو أكثر مف مجموعات البدائؿ السموكية.
 "معيف موقؼ في المتاحة البدائؿ بيف الواعي الاختيار فعرفو عمر أنو: " Nigro نيجرو  "أما -
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ويعرفو آخروف بأنو اختيار أفضؿ البدائؿ المتاحة بعد قياـ بدراسػة مستفيضػة لمنتػائج المتوقعػة مػف كػؿ  -
 بديؿ وأثرىا في تحقيؽ الأىداؼ المرغوبة.

عمميػػػة تقػػػوـ عمػػػر الاختيػػػار المػػػدرؾ  مفيػػػوـ عمميػػػة اتخػػػاذ القػػػرار بأنيػػػا :Bernard" برنـــارد " ويحػػػدد  -
 1لمعينات التي لا تكوف في الغالب استجابات أوتوماتيكية أو ردود فعؿ مباشر.

كذلؾ يمكف تعريؼ القرار الإداري ىو عبارة عف اختيار حؿ معيف مف بػيف حمػيف أو أكثػر مػف الحمػوؿ  -
اة الإداريػػة المطموبػػة  فيػػػو المتاحػػة عمػػر مسػػتوى المنظمػػة الإداريػػة يصػػبح القػػرار الإداري جػػوىر الحيػػ

 عصب الإدارة وقمبيا النابض  وىو مف الوظائؼ الأساسية لادارة مف تخطيط وتنظيـ وتوجيو.
 خصائص القرارات الإدارية: -1

الاقتػػراح التػػالي  " Ansoff" أنســوف فػي تصػػنيؼ أنػػواع القػػرارات الإداريػػة وتحديػػد خصائصػػيا فقػػد قػػدـ 
 2لتصنيؼ القرارات:

 : Stratégie Décisionsاتيجية القرارات الاستر  -أ 
 التي تتخذ مف قبؿ الإدارة العميا  مثؿ:

 السوؽ التي تساعد عمر تعظيـ معدؿ العائد عمر الاستثمار؛ –قرارات اختيار مزيج السمعة  -
 قرارات التخصيص الموارد عمر استخداماتيا البديمة أو الخاصة بالفرص المرتبطة بالسمعة والسوؽ؛ -
 قرارات التنوع؛ -
 رات اختيار توقيت أزمنة البدء في التوسع غير متكرر.قرا -

كما أف القرارات الاستراتيجية تتصؼ بأنيا غير متكررة كمػا أنيػا تحظػر بدرجػة عاليػة مػف المركزيػة فػي 
 اتخاذىا.

  Organisationnel Managérial Décisionsالقرارات التنظيمية والإدارية  -ب 
ت بالسابقة  وتصدر عف الإدارة الوسطر  ومف أمثمتيػا نػذكر وىي قرارات التي تتصؼ بالتكرار إذا قورن

 يمي: ما
 القرارات الخاصة ب جراءات توزيع الموارد عمر استخداماتيا البديمة؛ -
 القرارات الخاصة ب جراءات توزيع وتنظيـ الموارد وتممكيا وتنميتيا؛ -
يات المخولػة للأفػراد )السػمطة( القرارات التنظيمية المرتبطة بتدفؽ المعمومات وتحديد الحريات والصلاح -

 وكذلؾ المسؤوليف؛
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القرارات الخاصة بخطوات تنفيذ وتدفؽ الأعمػاؿ والأنشػطة  وتوزيػع الخػدمات والتسػييلات بػيف الأقسػاـ  -
 1أو الوحدات التنظيمية.

 : Ope rational Décisionsالقرارات التشغيمية  -ج 
 أي أنيا مبرمجة ومف أمثمتيا نذكر مايمي: تتصؼ ىذه القرارات بدرجة عالية مف المركزية وبالتكرار 

 توزيع الموارد المتاحة عمر الأنشطة الوظيفية الرئيسية؛ -
 جدولة الإنتاج  وجدولة استخدامات وتشغيؿ الموارد؛ -
 أساليب الإشراؼ والرقابة عمر العمميات؛ -
 تحديد مستويات التشغيؿ  أي حجـ الإنتاج ومستويات التخزيف والمخزوف؛ -
اصػة بالتسػعير وسياسػات التنميػة والبحػوث والتسػعير  وتصػدر ىػذه القػرارات مػف مسػتويات القرارات الخ -

 2الإشراؼ  وتعني بالقرارات التشغيمية.
 خصائص مستويات اتخاذ القرار(: 01الجدول رقم )

 الخاصية
 مستويات اتخاذ القرارات

 المستوى الاستراتيجي المستوى التكتيكي المستوى التشغيمي
 عالي متوسط متدني كلتنوع المشا

 متدنية متوسطة عالية درجة التنظيم
 عالية متوسطة متدنية درجة الغموض
 عالية متوسطة متدنية درجة الاجتياد
 بالسنيف بالشيور بالأياـ الأفق الزمني

 لا توجد بعضيا أكثرىا القرارات القابمة لمبرمجة
 أكثرىا النصؼ تقريبا قميمة قرارات التخطيط

 قميمة النصؼ تقريبا أكثرىا التنظيم قرارات
 .28  ص: 2000  1  عماف  دار حامد لمنشر  طنظرية القرارات الإدارية: مفاىيم وطرائق كميةكاسر المنصور   :المصدر

" أنســــوف خصػػػػائص ومسػػػػتويات اتخػػػػاذ القػػػػرار الإداري  كمػػػػا يػػػػرى  يوضػػػػحأعػػػػلاه  الجػػػػدوؿ المػػػػذكور
Ansoff" تباينػػػة  ومعرفػػػة ىػػػذه الخصػػػائص أمػػػر ضػػػروري وىػػػاـ لمتخػػػذ ومختمػػػؼ ىػػػذه القػػػرارات خصػػػائص م
 3القرار.
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 أىمية القرارات الإدارية: -2
تنبػػع أىميػػة موضػػوع اتخػػاذ القػػرارات مػػف ارتباطػػو الشػػديد بحياتنػػا اليوميػػة كػػأفراد  وجماعػػات ومنظمػػات 

لإداريػػة يحظػػر محميػػة ودوليػػة  ىػػذا بالإضػػافة إلػػر أف موضػػوع اتخػػاذ القػػرارات ا وكبيػػرة الحجػػـإداريػػة صػػغيرة 
 يمي: فيماخاصة مف الناحيتيف العممية والعممية  وتتمثؿ ىذه الأىمية 

 أىمية القرارات عمى مستوى الجماعات الصغيرة: -أ 
 أعضػاء بسػموؾ الصػغيرة المجموعػة سػموؾ الفػرد  عضػو تػأثر مػف تبػرز لأنيػا بالغػة بأىمية حظيت ف نيا

لجماعػات الصػغيرة )لجػاف الاستشػارات  والتخطػيط إلييػا  ومػف أمثمػة ا يػنظـ التػي الإنسػانية الجماعػات
 .والمتابعة  وتقييـ الأداء .... وغيرىا(

 أىمية القرارات عمى مستوى المنظمة: -ب 
 وسػرعة المختمفة  البيئات عمر وانفتاحيا المنظمات حجـ تضخيـ تعقيدىا نتيجة درجة بازدياد تزداد ف نيا

ويرجػع السػبب فػي أىميػة اتخػاذ القػرارات التنظيميػة إلػر  العامػة  الحركػة تتميػز بيػا أصبحت التي التغيرات
التنظػػيـ وخارجػػو وبالتػػالي فػػي الوضػػع الاجتمػػاعي  داخػػؿ والجماعػػاتالأفػػراد  عمػػر تػػؤثرتتػػأثر و  أنيػػا

 1والاقتصادي لممجتمع ككؿ.
 المطمب الثاني: نظريات اتخاذ القرار الإداري

لأسػػػاليب المسػػػتخدمة فػػػي اتخػػػاذه ظيػػػرت عػػػدة نتيجػػػة التطػػػورات الكبيػػػرة فػػػي مفيػػػوـ اتخػػػاذ القػػػرار وفػػػي ا
 نظريات اىتمت في دراسة القرارات الإدارية وىذه النظريات ىي:

 (:الكلاسيكية) التقميدية النظرية  -1
اعتمد الفكر التقميدي في عممية اتخاذ القرار عمر منطمقات تنبػع مػف )نمػوذج الرجػؿ الاقتصػادي( الػذي 

ة أو الرشد  وتقوـ عمر فكرة أساسية مفادىا أف الفرد يسػتيدؼ فػي اتخػاذ يستند في اتخاذ القرارات إلر العقلاني
القرارات تحقيؽ الػربح ممػا يعنػي ضػرورة اختيػار البػديؿ الأفضػؿ لمعالجػة المشػكؿ  وتعتمػد ىػذه النظريػة عمػر 

 قابمية الفرد عمر تحديد المشكمة بشكؿ دقيؽ وحصر جميع البدائؿ الممكنة لممعالجة بشكؿ عقلاني ورشيد.
وينظر ىذا الاتجاه إلر متخذ القرار عمر أنو إنساف رشيد يتمتع بالقدرة عمر وضع الرأي السديد والمبني 

 2عمر معرفة تامة لممشكمة والبدائؿ والمقاييس والتقويـ والاحتساب والاختيار.
 إلا أف ىذه النظرية تعرضت لعدد مف الانتقادات أىميا:
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مغمػػؽ بعيػػدا عػػف تػػأثيرات البيئػػة الخارجيػػة لممؤسسػػة التػػي تفتػػرض أف متخػػذ القػػرار يعمػػؿ ضػػمف نظػػاـ  -
تتميز بالتغير المستمر  ويود رفض فكرة النموذج المغمؽ إلر ظيور مفيػوـ النظػاـ المفتػوح الػذي يركػز 

 عمر أىمية المحيط في المؤسسة؛
تػأثر بيػا كوف متخذ القػرار فػردا يتعامػؿ مػع جماعػة متعػددة الأطػراؼ )بيئتػو الداخميػة والخارجيػة( فيػو ي -

ويؤثر فييا ىذا مف جية  ومف جية ثانية أف كؿ حالة مف حالات اتخاذ القرار قد تحتوي عمر أىػداؼ 
 .1متعددة ومتناقضة  مما يجعؿ عممية الرشد في اتخاذ القرار لتحديد الحؿ الأمثؿ أمر غير مضموف

 نقاط وىي:وبيذا تكوف ىذه النظرية قد اختمفت عف النظرية التقميدية في مجموعة مف ال
 اللامركزية في اتخاذ القرارات؛ -
 الاعتماد عمر الجماعات وليس عمر الأفراد؛ -
نمػػػػا شػػػػخص يمتمػػػػؾ شػػػػعورا  - الفػػػػرد لػػػػيس برجػػػػؿ اقتصػػػػادي أو آلػػػػة رشػػػػيدة تحكمػػػػو الحػػػػوافز الماديػػػػة  وا 

 وأحاسيس  واحتياجاتو ليست كميا مادية بؿ منيا ما ىو معنوي.
ة اتخاذ القرارات  بؿ ركزوا عمر أف متخذ القػرار يجػب أف ولـ يعط أصحاب ىذه النظرية أي شرح لعممي

يشارؾ العماؿ في ىذا القرار  ولكنيـ لـ يبينػوا كيػؼ ىػذا الإشػراؾ وحػدوده  وحسػب ىػذه النظريػة فمتخػذ القػرار 
يحصػػؿ عمػػر المعمومػػات مػػف خػػلاؿ شػػبكة رسػػمية وأخػػرى غيػػر رسػػمية ىػػي أسػػرع وتمعػػب دورا أكبػػر  لأف ليػػا 

 العماؿ وبالتالي مع مصادر المعمومات.علاقات مباشرة مع 
إذ أدت ىذه المدرسة إلر تطػور كبيػر فػي الفكػر التنظيمػي مػف خػلاؿ تسػميط الضػوء عمػر التنظػيـ غيػر 
الرسػػمي والعلاقػػات غيػػر الرسػػمية وأثػػر الحػػوافز عمػػر الإنتاجيػػة  لكنػػو لػػـ يحػػدث التغييػػر الضػػروري الػػذي يػػؤثر 

 2تالي عمر جودة القرارات المتخذة.إيجابيا عمر عممية اتخاذ القرارات وبال
 :النظرية السموكية -2

اعتمػػػدت ىػػػذه النظريػػػة فػػػي دراسػػػة سػػػموؾ الفػػػرد أثنػػػاء العمػػػؿ  إذ تؤكػػػد عمػػػر أف متخػػػذ القػػػرار كفػػػرد لػػػو 
وىػػو يتػػأثر بػػػالقيـ والعػػادات والتقاليػػد  إلػػر جانػػب مػػػا يتسػػـ بػػو مػػف دوافػػع لا شػػػعورية أفضػػمياتو الخاصػػة بػػو  

يواجػو معمومػات  تؤثر في عممية اتخػاذ القػرار. إضػافة إلػر ذلػؾ  أف متخػذ القػرار وكؿ ىذه.وميارات ومشاعر
غير كاممػة عػف الموقػؼ  وعػف البػدائؿ الممكنػة  وعػف نتػائج كػؿ بػديؿ. وقػد بػرز ىنػا مفيػوـ "الرشػد المحػدود" 

يتوقػػع الػػذي يؤكػػد عمػػر أف متخػػذ القػػرار  وفػػي ضػػوء عػػدـ اكتمػػاؿ المعمومػػات  يحػػدد عػػددا قمػػيلا مػػف البػػدائؿ و 
عددا قميلا مف البدائؿ ويتوقػع عػددا قمػيلا مػف النتػائج لكػؿ بػديؿ لموصػوؿ إلػر ىػدؼ غيػر مصػاغ بدقػة. وىػذا 

                                                           
 .21، ص مرجعسابقخالد بوشارب،  - 1
 .20، ص المرجعنفسه - 2
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يعني أف متخذ القرار إذا استيدؼ الرشد ف نو يعمػؿ ضػمف تمػؾ التػي تػؤدي إلػر تعظػيـ النتػائج  وبالتػالي ف نػو 
 1.دائؿ  لكؿ منيا عدد محدود مف النتائجعندما يبحث عف الحموؿ المرضية ف نو يكتفي بعدد محدود مف الب

 : Decision Making Theory القراراتالنظرية الحديثة لاتخاذ   -3
قمنا أف موضوع اتخاذ القرارات الإدارية يتمتع بأىمية كبيرة عند العديػد مػف العممػاء والبػاحثيف والميتمػيف 

ظمػة والتنظػيـ  ويرجػع السػبب فػي ذلػؾ إلػر والإدارييف واكتسب نصيبا كبيػرا فػي الكتابػات العمميػة كنظريػة المن
أف أي تطػػػوير أو إصػػػلاح لػػػادارة يػػػرتبط بمػػػدى نجػػػاح فػػػي اتخػػػاذ أفضػػػؿ القػػػرارات الممكنػػػة  وبالتػػػالي يصػػػبح 

 الاىتماـ بترشيد عممية اتخاذ القرارات وتحديثيا ىو اىتماـ بتنمية العممية الإدارية.
 :Chester Barnardشستر برنارد  نظرية  -4

نمػػػا يعتبرونػػػو  يػػػرى فريػػػؽ مػػػف أسػػػاتذة الإدارة أف " شسػػػتر برنػػػارد " لا ينتسػػػب إلػػػر المدرسػػػة السػػػموكية  وا 
مدرسة جديدة تسمر مدرسة النظاـ الاجتماعيف لأنو حمػؿ الكيػاف التنظيمػي تحمػيلا منطقيػا مسػتخدما فػي ذلػؾ 

جيػػود أو قػػوى مفػػاىيـ عمػػـ الاجتمػػاع عمػػر الإدارة  فقػػد نظػػر إلػػر المنظمػػة عمػػر أنيػػا نظػػاـ رسػػمي لمجموعػػة 
منسقة لشخصيف أو أكثر  كما أنو نظر إلر الجانب غير الرسمي وحدده بأنو نظاـ تعاوني لتحقيؽ الأىداؼ  
ولكف ىذا المفيوـ يرتبط باتجاه السػموؾ الانسػاني ارتباطػا وثيقػا  ولا يختمػؼ معػو إلا مػف حيػث اعتبػار الإدارة 

ف بدأ   منطقيا ف ننا سوؼ ننسبو إلر المدرسة السموكية العامة.نظاـ علاقات ثقافية متداخمة  وىذا التميز وا 
  :  Carnegie Schoolكارنجي في مجال اتخاذ القرارات مدرسة  -5

" ىربـــرت مدرسػػػة كػػػارنجي ىػػػي مدرسػػػة فكريػػػة فػػػي اتخػػػاذ القػػػرارات الإداريػػػة وأف أفرادىػػػا مشػػػيوريف ىػػػـ 
كػارنجي  وجيػوا انتقػادات شػديدة  مدرسػةوىػـ أسػاتذة الإدارة فػي سايمون وجيمس مارش وريتشـارد سـايرت " 

 وضػػػبط... الػػػخ " الػػذيف يؤكػػػدوف عمػػر تنظػػػيـ  برنـــارد وثاميســونمػػػف سػػبقيـ مػػػف المؤسسػػاتية مثػػػؿ "  لنمػػاذج
 2علاقات التنظيـ بالمناخ المحيط بو.
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 المبحث الثاني: العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار الإداري
شػاط الفػرد والجماعػة فػي حيػاتيـ الخاصػة ومجػاؿ أعمػاليـ تعتبر عممية اتخاذ القػرارات الإداريػة جػوىر ن

وىػػي مػػف مقومػػات الحيػػاة  وتعتبػػر اتخػػاذ القػػرارات الإداريػػة مػػف الميػػاـ والوظػػائؼ الأساسػػية لممػػدير فيػػو يعتمػػد 
  وبػػالرغـ مػػف أف ىنػػاؾ عػػدة مراحػػؿ يتبعيػػا متخػػذ القػػرار إلػػر معمومػػات مفيػػدة عمػػر مػػدى فيػػـ الأمػػور لموصػػوؿ

ات سميمة  إلا أف ىناؾ عدة عوامػؿ تػؤثر عمػر ىػذه العمميػة ونظػرا لأىميتيػا داخػؿ المؤسسػة لموصوؿ إلر قرار 
تحظر باىتماـ كبير مف طرؼ المسيريف وسوؼ نتعرض في ىذا المبحث إلر عناصر القرار الإداري وأسباب 

 اتخاذه ومعوقاتو.
 : عناصر القرار الإداري وأسباب اتخاذهالأولالمطمب 

 الإداري عناصر القرار :أولا
 يتكوف القرار الإداري مف العناصر التالية:

 وجود مشكؿ أو مشكمة وىذا يعني أف نجد متخذ القرار أمامو مشكمة محددة تتطمب حلا؛ -
توفير البدائؿ المختمفة  أي أف ىناؾ طرؽ مختمفة تتوفر أمػاـ متخػذ القػرار ليقتنػي منيػا أجػدرىا أمػا إذا  -

 1ـ توفر أي مفاضمة بؿ ستكوف ممزميف في اتباعو.كاف ىناؾ طريقا واحدا فيذا يعني عد
 وجود ىدؼ معيف يسعر إليو متخذ القرار ويتمثؿ ذلؾ في اليدؼ بتحقيؽ أقصر عائد وأقؿ التكاليؼ. -

 2ومنو حتر نقوؿ أننا أماـ حالة اتخاذ قرار إداري لا بد أيضا مف توفر ىذه العناصر التالية:
 مجموعة من البدائل المتاحة: -1

ر لا بد مف توفر بديميف عمر الأقؿ  ويكػوف متخػذ القػرار ممزمػا بالمفاضػمة بينيمػا حيػث يكػوف لوجود قرا
أمامو الاختيار أو الامتناع عف ذلؾ والعمـ أنو في حالة الامتناع تغير في حد ذاتيا قرار  لأنيا مدروسة وعف 

 ا ومنيا:قناعة  وحدد في إطاره مجموعة مف المواقؼ التي تقتضي عدـ اتخاذ قرار بشأني
 عدـ اتخاذ قرارات في مسائؿ غير مناسبة؛ -
 عدـ اتخاذ قرارات مف الصعب تنفيذىا  أو إذا نفذت تكوف عديمة الجدوى؛ -
عػػدـ اتخػػاذ قػػرارات يكػػوف لمغيػػر أي )مػػف ذوي الخبػػرة والتخصػػص  القػػدرة عمػػر اتخاذىػػا(  وىػػذا صػػيانة  -

بقاء عمر السمطة مع الا  لتزاـ بمبدأ التخصص في ممارسة المياـ.الروح المعنوية وتثبيتا لممسؤولية وا 
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 الاختيار المدرك لأحد البدائل المتاحة: -2
لوجػػود قػػرار يتطمػػب كػػذلؾ تػػوفر اختيػػار لأحػػد البػػدائؿ المتاحػػة  ويقتضػػي ىػػذا أف يكػػوف اختيػػار البػػدائؿ 

وأفضػػؿ  شػػعوريا أي بعػػد دراسػػة وتفكيػػر  أمػػا إذا كػػاف الاختيػػار لا شػػعوريا لمبػػدائؿ فيػػذا يخػػرج عػػف كونػػو قػػرار
 تحميؿ للاختيارات السابقة في مجاؿ اتخاذ القرارات.

قػػد قسػػمو برنػػارد عنػػدما قػػاؿ بأنػػو عنػػدما نكػػوف بصػػدد اتخػػاذ قػػرار يكػػوف أمامنػػا عنصػػراف الغايػػة المػػراد 
تحقيقيػػػا والوسػػػيمة التػػػي ينبغػػػي اسػػػتخداميا وأف التصػػػرفات التػػػي تػػػأتي نتيجػػػة التػػػدبر والحسػػػاب والتفكيػػػر تمثػػػؿ 

ىػو أحػد العناصػر الأساسػية لمقػرار  أمػا التصػرفات التػي تكػوف اسػتجابات أتوماتيكيػة لظػروؼ تصرفا شػعوريا و 
 داخمية أو خارجية فيي تصرفات لا شعورية تخرج عف مفيوـ القرار.

 1يمي: ومف بيف ىذه الظروؼ الداخمية والخارجية ما
 الظروف الداخمية: -أ 
مية والتكنولوجية ومياراتو وميارات الفرد ومدى تتمثؿ في حصيمة الفرد التعمي مكونات الفرد التنظيمية: -

التزامػػػو فػػػي تحقيػػػؽ أىػػػداؼ المنظمػػػة وكػػػذلؾ أسػػػاليب العلاقػػػات السػػػموكية بػػػيف الأفػػػراد ومػػػدى ملائمػػػتيـ 
 .لمموارد البشرية للاستخداـ في المنظمة

لعلاقػات الصفات التكنولوجية لموحػدات التنظيميػة وامكونات الوحدة الوظيفية والاستشارية التنظيمية:  -
 المتبادلة بيف الوحدات التنظيمية في تحقيؽ أىدافيا وفي المنظمات المختمفة؛

الأىػداؼ العامػة والخاصػة التنظيميػة  أي الأىػداؼ العامػة عمػر مسػتوى  مكونات المستوى التنظيمـي: -
المنظمػػة والخاصػػة عمػػر مسػػتوى الإدارات فػػي المنظمػػة  وعمميػػة التكامػػؿ بػػيف الأفػػراد والجماعػػات فػػي 

 2مساىمة القصوى لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة وطبيعة سمعة أو خدمة المنظمة.ال
 الظروف الخارجية:  -ب 
 موزعي السمعة والخدمة ومستعممي السمعة أو الخدمة الحقيقييف؛ مكونات العميل: -
 موردي مواد جديدة وموردي المعدات  أجزاء مصنعة ومزودي أيدي عاممة؛ مكونات المورد: -
 سوف عمر الموردوف  ومنافسوف عمر العملاء؛منافمكونات المنافسة:  -
مقابمػػة المتطمبػػات التكنولوجيػػة فػػي الصػػناعة والوحػػدات ذات  مكونــات الاجتمــاع النــامي والتكنولــوجي: -

السمعة والخدمة  الرقابة الحكومية المنظمة عمر الصناعة وعلاقتيـ مع نقابات العماؿ  إنتاجعلاقة في 
 ونطاؽ السمطة.

                                                           
 .01، ص7 مرجعسابقسليم بطرس جلدة،  - 1
 .00، ص7 لمرجعنفسها - 2
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 الدوافع والأىداف: -3
أتي أىميػػػة ىػػػذا العنصػػػر مػػػف ضػػػرورة اسػػػتخداـ معيػػػار للاختبػػػار  وتعتبػػػر الأىػػػداؼ والػػػدوافع مػػػف أىػػػـ تػػػ

  ويمكػف لػدافع واحػد أف الإنسػانيالمعايير لأف النتائج تعتمد عمر أىمية وقوة الدوافع وىي التي تحرؾ السموؾ 
داؼ بشػػكؿ مباشػػر  إلا أف الأىميػػة النسػػبية للأىػػ 1يحقػػؽ أكثػػر مػػف ىػػدؼ  أي أف قػػوة الػػدوافع ىػػي التػػي تحػػدد

 القرارات التي تتخذ لتحقيؽ غير مباشرة تؤدي في النياية إلر بموغ غايات محددة.
وبالتػػالي فػػي حػػديث عػػف اتخػػاذ القػػرارات الإداريػػة لا بػػد مػػف وجػػود مجموعػػة مػػف البػػدائؿ والاختيػػار العػػي 

وراء ىػػذا القػػرار ودوافػػع تبػػرر المبنػػي عمػػر الدراسػػة المسػػبقة  بالإضػػافة إلػػر ضػػرورة وجػػود أىػػداؼ محػػددة مػػف 
 2المجوء إلر قرار معيف دوف غيره مف القرارات المتعددة.

حيث لا تختمؼ عممية اتخاذ القرارات عػف عمميػة حػؿ المشػاكؿ الإداريػة فكلاىمػا يمػر بػنفس الخطػوات  
 3.مختصرة والبعض ااخر يرغب في تفصيؿ ىذه الخطوات

 اتخاذ القرار الإداري ثانيا: أسباب
 4و عممية اتخاذ القرارات الكثير مف الكثير مف المشاكؿ التي مف بينيا:تواج

 عدـ توفر الكوادر القيادية الكافية؛ -
 عدـ سلامة طرؽ وأساليب اختيار القيادات الإدارية؛ -
 عدـ توافر الاستقرار الوظيفي والاطمئناف النفسي لمقيادات الإدارية؛ -
 اذ القرار؛عدـ اىتماـ القيادات بالأساليب الكمية لاتخ -
 اعتماد القيادات الإدارية عمر الخبرة والاستشارة الأجنبية؛ -
 ضعؼ قدرة صانع القرار والاعتراؼ بالضغوط الاجتماعية؛ -
 عدـ إشراؾ صانعي القرارات المسؤوليف والمرتبطيف بالمشكمة؛ -
 الفشؿ في وضع خطة عمؿ لتنفيذ القرار  وفي متابعة تنفيذ القرار؛ -

ريف لمقػرارات اليامػة تتعمػؽ بفػرص كبيػرة  يمكػف أف تعػود بالفائػدة عمػر المؤسسػة  إف عدـ اتخاذ المدي -
قد يعود إلر انغماس المديريف في أعمػاليـ اليوميػة حتػر أنيػـ يقولػوف لأنفسػيـ أحيانػا  أف الطريقػة التػي نػؤدي 

أف يختػار بػيف أف  بيا أعمالنػا ىػي الطريقػة الوحيػدة  فيػـ بػالواقع لا يػدركوف أف ىنػاؾ باسػتمرار بػدائؿ  فػيمكف

                                                           
 .65، ص7 مرجعسابقفاروق أبو الريحان،  - 1
 .65ص7 ،المرجعنفسه - 2
 .22، ص7 0224، عمان، دارسالمستقبلفيضوءالجودةالشاملة،دارالفكرالقياداتالإداريةلمالحريري عمر،  - 3
 .066، ص7 0212، 1، دار الفكر ناشرون وموزعون، عمان، طنظمودعماتخاذالقراراتالإداريةصابر ثعلب سيد،  - 4
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تفعمػػو  أف تػتكمـ أو تظػػؿ صػػامتا  أف تصػػحح خطػػأ وقػع أو نتركػػو يمػػر ... إلػػخ  فالمػػدير  ألاتفعػؿ شػػيئا مػػا أو 
 1يفعؿ شيئا إلا إذا حدثت أزمة أو كارثة. ألاىنا بفضؿ 
يجػػػب أف يكػػػػوف تفكيػػػػر متخػػػذ القػػػػرار أف يفكػػػػر إلػػػر الأمػػػػاـ )المسػػػػتقبؿ( ولػػػيس أف يفكػػػػر إلػػػػر الػػػػوراء  -

 ضي( الذي يمكف أف يحدث ويسبب مشكمة مف خلاؿ تفكيره في الماضي.)الما
 : معوقات اتخاذ القرار الإداريالثانيالمطمب 

عرفنا أف اتخاذ القرارات في إطار المنظمات المختمفة ليس دائما بالعممية السيمة  وذلػؾ لأف المشػكلات 
ممشكمة أو اليدؼ  وجمػع المعمومػات والبحػث التي تواجو صانعي القرارات خلاؿ المراحؿ المختمفة مف تحديد ل

عف حموؿ بديمة واختيار البديؿ الأفضؿ وانتياءً بالتنفيذ والمتابعة والتقويـ  في مشكلات عديدة ومتشعبة ومنيا 
 بالمناخ المحيط بكؿ ما فيو مف فرص وعلاقات وأىداؼ وعادات وتقاليد وغيرىا. ىو مرتبطما 

ضػافية  إمػا لإلقػاء ضػوء جديػد عمػر تحديػد اليػدؼ فمتخذ القرار في حاجة مستمرة إل ر بيانػات جديػدة وا 
 أو لمتشخيص  وعموما يرجع عدـ توفر كمية البيانات والمعمومات لأسباب عديدة مف أىميا:

أف يكوف القائموف عمر جمػع وترتيػب المعمومػات غيػر مػؤىميف لمقيػاـ بيػذه العمميػة بالإضػافة إلػر ضػعؼ  (1
 ـ مستويات رفيعة مف التكنولوجيا؛نظـ المعمومات وعدـ استخدا

 أف تتـ عممية جمع البيانات والمعمومات تحت ضيؽ الوقت؛ (2
 أف يكوف ىناؾ عيوبا في شبكة الاتصالات تعوؽ انسياب المعمومات  (3
تعتبر ضعؼ الثقة والوفاؽ بيف المديريف والمرؤوسيف مف الأسػباب التػي لا تشػجع  ضعؼ الثقة المتبادلة: (4

ذا صػدرت ف نيػا تكػوف فػي إطػار مشػوه يسػمبيا فاعميتيػا عمر اتخاذ القرارات  وتحمؿ مسػؤولية إصػدارىا  وا 
 ولا يحقؽ النتائج المرجوة منيا؛

وقػػت القػػرار: كثيػػراً مػػا تفػػرض ضػػغوط عمػػر رجػػؿ الإدارة لاتخػػاذ قػػرار فػػي عجمػػة مػػف الوقػػت تحػػوؿ دوف  (5
ـ ولا يحقػؽ اليػدؼ منػو  عػلاوة إجراء الدراسة والبحث الكافي لمموقؼ الإداري ممػا يجعػؿ القػرار غيػر سػمي

عمػػر أف معرفػػة المرؤوسػػيف بػػالقرار قبػػؿ الرؤسػػاء لا يجعػػؿ المرؤوسػػيف يقفػػوف عمػػر مغػػزاه الحقيقػػي  ممػػا 
 يسبب مشكلات في مجاؿ العمؿ؛

عػػػدـ المشػػػاركة فػػػي اتخػػػاذ القػػػرار: فالمشػػػاركة فػػػي الإدارة المدرسػػػية عمػػػر سػػػبيؿ المثػػػاؿ  ىػػػو تعبيػػػر عػػػف  (6
موضػػوع المسػػاىمة لػػدى الفئػػات المسػػتفيدة مػػف العمميػػة التعميميػػة انتشػػارا مػػع تعػػدد الديمقراطيػػة وقػػد ازداد 

                                                           
 .32، مرجع سابق، ص7 أساليباتخاذالقراراتالإداريةالفعالةسليم بطرس جلدة،  - 1
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أبعاد ىذه العممية وتنوع جوانبيا وازدياد اىتماـ المجتمع بيا والمشاركة في الاتجاىات الحديثة في الإدارة  
 1التي أكدت عمييا المؤتمرات العديدة؛

تقبؿ ف ننا نلاحظ ظاىرة التردد في اختيػار معػيف  ويقصػد التردد: لما كانت القرارات تتعمؽ بأمور في المس (7
مػػا بػػالتردد مػػا ينتػػاب صػػانع القػػرار مػػف حيػػرة فػػي اتخػػاذ القػػرار أو البػػديؿ الأفضػػؿ  ومػػف بػػيف أسػػباب ذلػػؾ 

 :يمي
 عدـ المقدرة عمر تحديد اليداؼ أو المشكلات بدقة؛ -أ 
 عدـ المقدرة عمر تحديد النتائج المتوقعة مف البدائؿ؛  -ب 
سػػػاليب والأجيػػػزة الرقابيػػػة عمػػػر تصػػػرفات متخػػػذ القػػػرار ويتولػػػد عػػػف ذلػػػؾ الخػػػوؼ والشػػػؾ تعػػػدد الأ  -ج 

 والسمبية؛
 عدـ وضوح السمطات والمسئوليات وممارستيا عمر وجو غير مرض؛ -د 
 2.والتكاليؼ وغيرىا والضغوط والالتزامات غير المقبولة كالذاتية لصانع القرار نفس  -ه 

  

                                                           
 .12، ص7 0226، 1، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، طأساليباتخاذالقراراتالإداريةالفعالةبطرس جلدة،  سليم - 1
 .11، ص7 المرجعنفسه - 2
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 :خاتمة الفصل
إلر عممية اتخاذ القرار بشكؿ عاـ حيث قمنػا أنيػا تمػؾ العمميػة التػي يػتـ فييػا  تـ التطرؽ في ىذا الفصؿ

اختيػػار بػػديؿ واحػػد مػػف بػػيف بػػديميف محتممػػيف أو أكثػػر لحػػؿ مشػػكمة مػػا أو تحقيػػؽ ىػػدؼ معػػيف  وليكػػوف القػػرار 
والدقػػة المطموبػػة لمتخػػذ القػػرار وبالتػػالي الحصػػوؿ عمػػر قػػرارات فعػػالا لا بػػد مػػف تػػوفر المعمومػػة بالقػػدر الكػػاؼ 

 .رشيدة  كذلؾ تـ التطرؽ لعدة نظريات مف أبرزىا النظرية الحديثة
 



 

  

 الـــفصل الثالث:

دراسة ميدانية بمديرية  

 التجارة لولاية تبسة
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 :مــــــقدمة الـــــفصل
مػػف أجػػؿ التعػػرؼ عمػػر تػػأثير الاتصػػالات الإداريػػة فػػي فعاليػػة القػػرارات الإداريػػة ولالمػػاـ أكثػػر بحيثيػػات 

كػػوف ميػػدانا لتطبيػػؽ اجابػػة عمػػر إشػػكالية الدراسػػة  ارتأينػػا اختيػػار مديريػػة التجػػارة لولايػػة تبسػػة لتع  ولالموضػػو 
 الدراسة النظرية مف خلاؿ تقسيـ ىذا الفصؿ إلر ما يمي:
 المبحث الأول: التعريف بالمؤسسة محل الدراسة

 المبحث الثاني: إجراءات الدراسة وتحميل البيانات الشخصية.
 الث: اختبار الفرضيات وعرض نتائجيا.المبحث الث
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 تمييد:
  فبعػػػد أف تػػػـ وتطبيقػػػات الدراسػػػة الميدانيػػػةيػػػأتي ىػػػذا الفصػػػؿ كتكممػػػة لمدراسػػػة النظريػػػة حػػػوؿ موضػػػوع البحػػػث 
في تفعيؿ القرارات أثر الاتصالات الإدارية التطرؽ في الفصؿ النظري إلر المفاىيـ المتعمقة بموضوع البحث و 

عطػػػاء صػػػورة صػػػحيحة وواضػػػحة عػػػف   وجػػػب اختبػػػاالإداريػػػة ر ىػػػذه العلاقػػػة ميػػػدانيا لإثػػػراء البحػػػث العممػػػي وا 
بتبسة لتكوف ميدانيا لتطبيؽ الدراسة النظريػة مػف خػلاؿ تقسػيـ  مديرية التجارةالموضوع  إذ وقع الاختيار عمر 

 ىذا الفصؿ إلر ما يمي:
 ؛المبحث الأول: التعريف بالمؤسسة محل الدراسة

 ؛ءات الدراسة وتحميل البيانات الشخصية والوظيفيةالمبحث الثاني: إجرا
 .المبحث الثالث: تحميل محاور الدراسة واختبار فرضياتيا
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 المبحث الأول: التعريف بالمؤسسة محل الدراسة
 المطمب الأول: نشأة مديرية التجارة لولاية تبسة

ولايػة بعػدما كانػت إقميميػا تابعػة والذي تحولػت بموجبػو دائػرة تبسػة إلػر  1974جاء تقسيـ الإداري لسنة 
مػػوزعيف  الإحصػائياتمػػف طبيعػي ومعنػوي حسػػب  29455إلػر ولايػة عنابػػة وبمػا أف عػدد التجػػار وصػؿ إلػر 

 خاصة بالمناطؽ الحضارية. 2017جويمية  10إلر غاية 
رة ونظػػػرا لاتسػػػاع الرقعػػػة الترابيػػػة لمولايػػػة وموقعيػػػا الحػػػدودي وتنػػػوع الأنشػػػطة التجاريػػػة بيػػػا  أدت الضػػػرو 

إنشػاء مػػا يعػػرؼ بمديريػػة التجػػارة التػي تنصػػب كافػػة مياميػػا عمػػر الاسػتمرار والتحسػػيف الػػدائـ لمجػػالات التجػػارة 
 1.التي ترتقي إلر جودة الوطف

 المطمب الثاني: تعريف مديرية التجارة، أىميتيا وأىدافيا.
 تعريف مديرية التجارة لولاية تبسة  -1

  عنػػد إنشػػاءىا 1974رفػػت بمديريػػة المنافسػػات والسػػعار سػػنة ىػػي إحػػدى المػػديريات التنفيذيػػة الولائيػػة ع
   وأصبحت تعرؼ بمديرية التجارة.2005أوؿ مرة وتغيرت تسميتيا مسايرة لمتطور الاقتصادي سنة 

مػػػف مياميػػػا وأىػػػػدافيا: الاسػػػتمرارية والتحسػػػػيف الػػػدائـ لمجػػػالات التجػػػػارة  ابتغػػػاء الرقػػػػي بجػػػودة المنتػػػػوج 
 عاملات التجارية.الوطني  واحتراـ شفافية الم
إذ تقع بحػي جبػؿ الجػرؼ متر مربع تحاذييا جممة مف المؤسسات والإدارات  1500تتربع عمر مساحة 

بجانػػب مؤسسػػة الوطنيػػة لمحديػػد والفوسػػفات  ويحػػدىا ابتدائيػػة بيمػػوؿ رشػػيد ومفتشػػية التعمػػيـ الابتػػدائي وثانويػػة 
لايػػة تبسػػة  إذ يسػػمح ليػػا بسػػيولة التنسػػيؽ مػػف اليػػادي خػػذيري  ويعتبػػر موقػػع مديريػػة التجػػارة موقػػع ميػػـ فػػي و 

 مصالح لأخرى  وتقوـ المديرية بدور لمحاربة كؿ المخالفات التي مف شأنيا المساس بالتجارة.
ينتموف إلػر  عوف 30وعوف ينتموف إلر السمؾ التقني  123موظؼ منيـ  153توظؼ مديرية التجارة 

بالمديريػػػة  مكتػػػب 13ومصػػػالح  5لتجػػػارة تػػػـ تػػػوزيعيـ عمػػػر الأسػػػلاؾ الإداريػػػة  يزاولػػػوف أعمػػػاليـ فػػػي مديريػػػة ا
 2.إضافة إلر توزعيـ عبر مفتشيات إقميمية ببمدية الشريعة  بئر العاتر  الونزة  والمفتشية الحدودية ببوشبكة

 أىمية مديرية التجارة: -2
 3:يميفيما تتمثؿ أىميتيا 

 مثمة في:مراقبة المخالفات المتعمقة بشفافية الممارسات التجارية والمت -أ 
 عدـ الإعلاـ بالأسعار؛ -
 عدـ الفوترة )الشراء أو البيع دوف فوترة(؛ -
 عدـ احتراـ الأسعار المقننة؛ -
 الاستفادة مف ىوامش مخفية؛ -

                                                           
 بناء على معلومات الدقدمة من طرف مصلحة الوسائل. -1
 بناء على معلومات الدقدمة من طرف مصلحة الوسائل. -2
 طرف مصلحة الوسائل. بناء على معلومات الدقدمة من -3
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 تطبيؽ الأسعار غير شرعية؛ -
 ممارسة نشاط تجاري قار دوف القيد في السجؿ التجاري؛ -
 ممارسة نشاط تجاري خارج موضوع السجؿ التجاري؛ -
 رفض البيع؛ -
 تحرير فواتير مزيفة معارضة وعرقمة الرقابة؛ -
 تقميد وسرقة العلامات التجارية لبعض المنتجات. -

 مراقبة المخمفات المتعمقة بالنوعية وقمع الغش وذلؾ عف طريؽ:  -ب 
 إلزامية النظافة والنظافة الصحية؛ -
 إلزامية إعلاـ المستيمؾ بالوسـ؛ -
 إلزامية سلامة المواد الغذائية؛ -
 .ة خداع المستيمؾالخداع أو محاول -

 أىداف مديرية التجارة: -3
 متابعة تمويف السوؽ بالمواد الاستراتيجية لتفادي أي تذبذب ومعالجتو في الوقت المناسب؛ -
 تنظـ الأنشطة التجارية بالتنسيؽ مع الجمعيات المحمية في إطار التدعيـ التجاري؛ -
 تأطير سوؽ الجممة لمخضر والفواكو؛ -
 يداف الممارسات التجارية ومراقبة النوعية؛تطبيؽ البرامج المعدة في م -
 مراقبة نوعية المواد المستوردة ومدى مطابقتيا عمر مستوى الحدود؛ -
 مراقبة تقميد العلامات مف خلاؿ الحد والردع في عدـ تقميدىا. -
 السعي وراء أمف وصحة المستيمؾ مف حيث المواد الاستيلاكية؛ -
علاـ المستيمؾ وترقية الا -  قتصاد الوطني؛ترقية الجودة وا 
تسػػير المديريػػة عمػػر حمايػػة القواعػػد المتعمقػػة بالمنافسػػة طبقػػا لشػػروط التنػػافس السػػميـ بػػيف المتعػػامميف   -

 كما تقترح ملائمة التنظيـ في ميداف المنافسة والأسعار والنوعية والجودة وتنظيـ التجارة؛
بالأسػػػعار  المنافسػػػة  تسػػػير عمػػػر تطبيػػػؽ كػػػؿ النصػػػوص ذات الطػػػابع التشػػػريعي والتنظيمػػػي المتعمقػػػة  -

 النوعية  والتنظيـ التجاري؛
 تساىـ في تطوير قانوف المنافسة والترقية في ميداف الإنتاج والتوزيع؛ -
 تتابع تطورات الأسعار ومؤشرات الإنتاج والاستيلاؾ؛  -
 تطبيؽ سياسة مراقبة الأسعار والممارسات التجارية المضربة الكبرى؛ -
 منازعات القانونية المرتبطة بأعماؿ مراقبة الجودة وقمع الغش؛تتابع سير الشؤوف القانونية وال -
التقييـ والرقابة المستمرة عمػر المسػتوى المحمػي لمنظومػة الإعػلاـ مػع منظومػة الإعػلاـ الوطنيػة بشػأف  -

الأسػػػعار وتطوراتيػػػا ومبػػػررات السػػػوؽ ووضػػػعية تقػػػديـ مسػػػاعداتيا لممتعػػػامميف الاقتصػػػادييف وجمعيػػػات 
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ارؾ مع الييئات المعنية في الدراسة والتحقيؽ لإعداد المقاييس العامة والخاصة حماية المستيمؾ  وتش
 في مجاؿ النظافة والأمف التي تطبؽ عمر المنتجات والخدمات؛

 فرض عقوبات عمر الممارسة المنافية للأنشطة والخدمات؛ -
 فرض عقوبات عمر الممارسات المنافية للأنشطة التجارية؛ -
 جارة والضرائب والجمارؾ لمحماية مف التيرب الضريبي وتكـ أىميتو في:دعـ التنسيؽ مع قطاع الت -

 مراقبة المخالفات المتعمقة بالسجؿ التجاري؛ 
 عدـ تعديؿ بيانات مستخرج السجؿ التجاري )عنواف غير مطابؽ(؛ 
 ممارسة نشاطات تجارية دوف حيازة محؿ تجاري؛ 
  ية؛مراقبة المخالفات المتعمقة بشفافية الممارسات التجار 
 عدـ إشيار الأسعار؛ 
 عدـ الفوترة )الشراء والبيع دوف فاتورة(؛ 
 عدـ احتراـ الأسعار المقننة؛ 
 الاستفادة مف ىوامش مخفية؛ 
 مراقبة المخالفات المتعمقة بالخدمة؛ 
 تطبيؽ أسعار غير شرعية لممواد الخدماتية التي لازالت أسعارىا محددة؛ 
 ارية؛مراقبة المخالفة الخاصة بالممارسات التج 
 ممارسة نشاط تجاري خارج موضوع التجارة الشرعية؛ 
 مراقبة المخالفات المتعمقة بممارسات تجارية تدلسية؛ 
 تحرير فواتير مزورة؛ 
 محاربة المخالفات المتعمقة بالتيرب الوظيفي؛ 
 رفض تقديـ الوثائؽ؛ 
 .معارضة وعرقمة عممية المراقبة 
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 ديرية التجارة لولاية تبسة:المطمب الثالث: الييكل التنظيمي لم
مكاتب و ىي منظمة  3مصالح  كؿ مصمحة تتضمف  5 تبسةتضمف الييكؿ التنظيمي لمديرية التجارة لولاية 

 :كااتي
 : الييكل التنظيمي لمديرية التجارة لولاية تبسة(03) الشكل رقم

 ةعمر موقع مديرية التجارة لولاية تبس بالاعتمادمف إعداد الطالب  :المصدر
http://www.dcwtebessa.dz/index.php/direction/module-variations 

 23:14  يتوقيت 13/05/2019بتاريخ 
 
 
 
 
 

 

 شــــــــاٌّذَ

 الأِبٔت

http://www.dcwtebessa.dz/index.php/direction/module-variations
http://www.dcwtebessa.dz/index.php/direction/module-variations
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  تصنيف الميام حسب الييكل التنظيمي لمديرية التجارة لولاية تبسة: -1
 ير:المد -1-1

 مف ميامو:
 الاتصاؿ المباشر بالييئات العميا باعتباره الممثؿ الرئيسي لممؤسسة بالخارج؛ -
 ضبط توجيو الإدارة )التسيير العاـ لممؤسسة(؛ -
 السير عمر تدقيؽ القوانيف والتشريعات المتعمقة ب دارة المؤسسة؛ -
 يرأس اجتماع مجمس المديرية ومتابعة تنفيذ مقرراتيا. -

 ير:أمانة المد -1-2
 نذكر مف بيف المياـ الرئيسية للأمانة العامة:

 تسجيؿ كؿ الوثائؽ الداخمة والخارجة مف مكتب المدير؛ -
 الاستقباؿ والرد عمر المكالمات الياتفية؛ -
 (؛خارجي-داخميإرساؿ البريد بأنواعو ) -
 تسجيؿ المواعيد في المفكرة. -

 مصمحة الإدارة والوسائل: -1-3
المػػوارد الماليػػة والبشػػرية كمصػػالح المديريػة لمنيػػوض عمػػر أكمػػؿ وجػػو  تسػير ىػػذه المصػػمحة عمػػر تػوفير

 وتتكوف مف ثلاث مكاتب:
 مكتب المستخدمين والتكوين: -

 .)تسيير الحياة المينية لمستخدمي المديرية )توظيؼ  تكويف  ترقية  تقاعد 
 مكتب المحاسبة والميزانية والوسائل: -

 متابعة جرد المخزوف؛ 
 متابعة حضيرة السيارات؛ 
 .تسديد الفواتير وتقدير الميزانية 

 مكتب الإعلام ايلي والوثائق والأرشيف: -
 تسيير عتاد الإعلاـ االي عمر مستوى المديرية وتوفير البرامج والتطبيقات الحديثة في المجاؿ؛ 
 التكفؿ بمياـ توثيؽ عمر مستوى المديرية )طبع المطبوعات  التقارير ...(؛ 
 قي والأرشيؼ.تسيير وتنظيـ الرصيد الوثائ 
 .توثيؽ الأعماؿ الإدارية وتنظيميا في الأرشيؼ 

 مصمحة المنازعات والشؤون القانونية: -1-4
تسػػير ىػػذه المصػػمحة عمػػر تسػػيير المسػػائؿ القانونيػػة المترتبػػة عػػف أداء مصػػالح الرقابػػة سػػواء فػػي مجػػاؿ 

 الممارسات التجارية أو الرقابة النوعية تتكوف مف ثلاث مكاتب وىي:
 



 

 
53 

 تبسةلولايةالتجارةبمديريةميدانيةدراسة      الثالثالفصل

 نازعات الممارسة التجارية:مكتب م -
 مسؾ السجلات الخاصة بمنازعات قمع الغش؛ 
 .استلاـ المحاضر وتسجيميا وتحويميا إلر المحاكـ المختصة ومتابعتيا 

 مصمحة حماية المستيمك وقمع الغش: -1-5
تسػػير المصػػمحة عمػػر ترقيػػة الجػػودة ومراقبػػة المنتوجػػات الغذائيػػة والصػػناعية والخػػدمات وتشػػمؿ ثػػلاث 

 ب وىي:مكات
 مكتب بمراقبة المنتوجات الصناعية والخدمات: -

  يقوـ بمراقبة المنتوجات الصناعية المعروضة لمبيع في المحػلات مػف ناحيػة المطابقػة ومػف ناحيػة
 الضماف وكذلؾ الخدمات مثؿ المقاىي  المطاعـ  النزؿ...الخ

 مكتب مراقبة المنتوجات الغذائية: -
 قابمة للاستيلاؾ في السوؽ مف ناحية صػلاحية ىػذه المنتوجػات يقوـ بمراقبة المنتوجات الغذائية ال

 وشروط النظافة والحفظ والنقؿ.
 مكتب ترقية الجودة: -

  مػػف خػػلاؿ متابعػػة وتػػأطير الوحػػدات الإنتاجيػػة المتواجػػدة فػػي الولايػػة وكػػذلؾ التػػأطير والتعػػاوف مػػع
 الجمعيات الناشطة في ميداف حماية المستيمؾ.

 سات التجارية والمضادة لممنافسة:مصمحة مراقبة الممار  -1-6
تسػػير ىػػػذه المصػػمحة عمػػػر مراقبػػة الممارسػػػات التجاريػػة المضػػػادة لممنافسػػة وتتكػػػوف مػػف ثػػػلاث مكاتػػػب 

 وىي:
 مكتب مراقبة الممارسة التجارية: -

 علاـ المستيمؾ؛  العمؿ الرقابي اليومي باحتراـ قوانيف ممارسة الأنشطة التجارية وا 
 ؿ بانشغالات المواطنيف؛إنجاز بعض التحقيقات والتكف 
 .تنفيذ البرامج المسطرة لمعمؿ النقابي 

 مكتب مراقبة الممارسات المضادة لممنافسة: -
 ضماف منافسة نزيية وشرعية في مجاؿ التجارة؛ 
  الحرص والسير عمر احتراـ القوانيف المنصوص عمييا في ىذا المجاؿ  وكذلؾ تفاديا لممعػاملات

 فسة بيف المتعامميف الاقتصادييف.التعسفية المنافية لحرية المنا
 مصمحة ملاحظة السوق والإعلام الاقتصادي: -1-7

 تسير ىذه المصمحة عمر ملاحظة السوؽ والإعلاـ الاقتصادي وتتكوف مف ثلاث مكاتب ىي:
 مكتب ملاحظة السوق والإحصائيات: -

 يات لعػػدد ملاحظػػة السػػوؽ مػػف خػػلاؿ متابعػػة تطػػور الأسػػعار )الجممػػة والتجزئػػة( ومسػػؾ الإحصػػائ
 التجار والحرفييف لتكويف بنؾ المعمومات يمكف مف اتخاذ التدابير اللازمة في أوانيا.
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 مكتب تنظيم السوق والمين المقننة: -
  متابعة عممية تمويف السوؽ بالمواد واسعة الاستيلاؾ والتبميغ عف أي اختلاؿ يحدث 
 )...كػػذلؾ النشػػاطات المقننػػة التػػي  ضػػبط النشػػاطات التجاريػػة الموسػػمية )التظػػاىرات الاقتصػػادية

 تخضع لرخصة مسبقة.
 مكتب ترقية التجارة الخارجية وأسواق المنفعة العمومية: -

 .)أسواؽ التجزئة والجممة لمخضر والفواكو )الأسواؽ الأسبوعية  الأسواؽ الجوارية 
 وظائف مديرية التجارة لولاية تبسة:  -2

شػػاطات التػػي تسػػير مصػػالحيا الداخميػػة وتيػػدؼ ىػػذه تقػػوـ مديريػػة التجػػارة لولايػػة تبسػػة بمجموعػػة مػػف الن
 فيمػاالنشاطات إلر تحقيؽ كؿ المياـ والقوانيف التي تأسست مف أجميا مديرية التجارة  وتتمثػؿ ىػذه النشػاطات 

 :ييم
 تنظيم السوق وتأطير النشاطات التجارية: -2-1

 ولاية؛الاستمرارية في عممية المتابعة وتأطير سوؽ الجممة لمخضر والفواكو لم 
 السير عمر متابعة كؿ الأسواؽ الموازية عبر كافة الولاية إلر غاية القضاء عمييا؛ 
 المتابعة مع المصالح الخارجية )كدراسة الممفات التجارية وممفات الأسعار(؛ 
 متابعة ممؼ المنتجيف عبر تراب الوطف؛ 
  اد البناء. متابعة ميكانزيـ السوؽ فيما يتعمؽ بالمواد ذات الاستيلاؾ الواسع ومو 

 متابعة ودراسة خطوات الأسعار: -2-2
 إعدادات مؤشرات تطور الأسعار شيريا؛ 
 إعداد تقرير شيري لدراسة وضعيات السوؽ ومعاينة الأسعار؛ 
 .  متابعة تطور الأسعار أسبوعيا لجميع المواد الغذائية واسعة الاستيلاؾ والخضر والفواكو والمحوـ

 مراقبة النوعية وقمع الغش: -2-3
  ممارسة نشاط المراقبة بجميع القطاعات عمر جميع المسػتويات وعبػر كامػؿ تػراب الولايػة وتػدعيـ

 نشاط الولاية بالمنتجات ذات الاستيلاؾ الواسع.
  حػوؿ مػدى احتػراـ النصػوص القانونيػة  الإعػلاـإعلاـ المتعامميف الاقتصادييف عبػر جميػع وسػائؿ

 ؽ المختمطة.المتعمقة بحماية المستيمؾ وتدعيـ نشاط الفر 
 علاقة مديرية التجارة لولاية تبسة بالمصالح الأخرى: -3
 مصالح العدالة: -3-1

في ما يخص العلاقة مع السمطة القضائية فيي حسنة مع الإشارة إلر وجود بعض النقػائص المتعمقػة  -
خاصػػػػة بالتػػػػأطير فػػػػي مجػػػػاؿ تمثيػػػػؿ المصػػػػالح لػػػػدى المحػػػػاكـ فػػػػي القضػػػػايا المتعمقػػػػة بعمميػػػػة المراقبػػػػة 

 سارات التجارية ومراقبة النوعية.لمم
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 الفرق المختمطة: -3-2
 (:جمارك-تجارة-ضرائبالفرق المختمطة ) -أ 

تسػػػير ىػػػذه الفرقػػػة عمػػػر مراقبػػػة نشػػػاط الممارسػػػات التجاريػػػة لممسػػػتورديف ومحاربػػػة الممارسػػػات المنافيػػػة 
 لممنافسة وفؽ برنامج عمؿ مسطر مسبقا.

 ية(:النبات الصحة-بيطرة-تجارةالفرق المختمطة )  -ب 
 تسير ىذه الفرقة عمر مراقبة المخالفات مف مخاطر استيلاؾ ىذه المنتوجات.

 (:صحة-تجارةالفرق المختمطة ) -ج 
تسػػير ىػػذه الفرقػػة عمػػر المتعػػامميف الاقتصػػادييف المتػػدخميف فػػي مجػػاؿ قطػػاع المػػواد الصػػيدلانية وشػػبو 

 الصيدلانية  والوقوؼ عمر مطابقة ىذه المنتوجات.
 قانونية(: قياسات-رةتجاالفرق المختمطة ) -د 

تسير ىذه الفرقة عمر مراقبة االات وأدوات وأجيػزة القيػاس المختمفػة  والتأكػد مػف مطابقتيػا وخضػوعيا 
 الدوري لممراقبة والمصادقة مف طرؼ مصالح القياسات القانونية.

 المصالح المساعدة: -3-3
نشػاطات والممارسػات الغيػر ىي مصالح مثؿ البمدية )مكتب حفظ الصحة  الأمف( مف أجؿ محاربػة ال -

شرعية والتجارة الموازية  وىذه المصالح مجندة    وتسخر إمكانياتيػا لانجػاز  وتحقيػؽ ىػذه الأىػداؼ 
 لحماية الاقتصاد الوطني وحماية المستيمؾ؛

إف العمػػؿ عمػػر التنسػػيؽ مػػع المصػػالح والجمعيػػات الممكنػػة قانونػػا يػػتـ عمػػر أسػػاس الحػػوار والتشػػاور  -
 والعمؿ الجواري مف أجؿ نشر الوعي والثقافة الاستيلاكية بيف المواطنيف.وتفعيؿ النشاط 
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 المبحث الثاني: إجراءات الدراسة وتحميل البيانات الشخصية والوظيفية
تتطمب أي دراسة عمميػة إجػراءات منيجيػة تكػوف بمثابػة المسػار الػذي سػوؼ يقػود أي باحػث لمعرفػة مػا 

الأسئمة أو فؾ الغموض أو إيجاد استفسارات حوؿ الموضوع الذي يريػد يريد البحث عنو  وأيضا لإجابتو عمر 
دراستو أو البحث عما تحتويػو طياتػو  وىػذه الإجػراءات تختمػؼ مػف دراسػة لأخػرى  إلا أنيػا تسػاعد عمػر جمػع 

 .ومعرفة المعمومات التي يرجر مف خلاليا إيجاد حموؿ لمتساؤلات الخاصة بموضوع الدراسة
 ات الدراسةإجراء المطمب الأول:

 لغرض إتماـ عمميات البحث تـ الاستعانة ب جراءات لازمة ومناسبة لكؿ مرحمة مف مراحؿ البحث.
 مصادر جمع المعمومات والبيانات أولا:

لقد تـ الاستعانة بمجموعة مف الكتب والمجلات لمعالجة الجانب النظػري مػف الدراسػة والوثػائؽ المتعمقػة 
ف مػػف مصػػادر جمػػع اضػػيحيا أكثػػر فػػي الجانػػب التطبيقػػي  وقػػد بػػرز نوعػػ  قصػػد التعريػػؼ بيػػا وتو بالمؤسسػػة
 المعمومات:

 :الثانوية المصادر -1
ىذا الجانب النظري حيث تـ الاعتماد عمر الكتب العربية والأجنبية الخاصػة بتوضػيح كػؿ مػف  ويخص

لمجػػلات والمقػػالات ( وأيضػػا اأثػػر الاتصػػالات الإداريػػة فػػي تحقيػػؽ فعاليػػة القػػرارات الإداريػػةمتغيػػرات الدراسػػة )
العمميػػػة حيػػػث سػػػاعدت ىػػػي الأخػػػرى فػػػي إثػػػراء ىػػػذا الجانػػػب بكػػػؿ المعمومػػػات التػػػي تػػػـ التطػػػرؽ إلييػػػا  ولزيػػػادة 
مصػػداقية ىػػذا الجانػػب تػػػـ الاطػػلاع عمػػر مجموعػػة معتبػػػرة مػػف الدراسػػات السػػابقة التػػػي سػػاىمت فػػي توضػػػيح 

براز العلاقة التي مف شأنيا الػربط بػيف متغيػرات الدراسػة  متحصػميف بػذلؾ عمػر  المصطمحات بشكؿ أفضؿ  وا 
 لدراسة انطلاقا مف مراجع معتمدة.جزء نظري يزخر بمعمومات شاسعة وعامة حوؿ متغيرات ا

 الأولية: المصادر -2
المؤسسػػة محػػؿ تعبػػر المصػػادر الأوليػػة عػػف مختمػػؼ الوثػػائؽ والتسػػجيلات التػػي تػػـ الحصػػوؿ عمييػػا مػػف 

التنظيمػػػي وكيفيػػػة تقسػػػيمو يػػػا طػػػلاع عمػػػر ىيكمكمػػػا تػػػـ الا  ىػػػار والتػػػي تتضػػػمف نبػػػذة تاريخيػػػة عػػػف تطو  الدراسػػػة
 ومعرفة كيفية عمؿ المصالح فيما بينيا  مف أجؿ تحقيؽ أفضؿ اتساؽ.

 والسجلات:الوثائق -2-1
لييكػػؿ وكػػذا اوالتعريػػؼ بيػػا لممؤسسػػة تػػـ الاسػػتعانة بمجموعػػة مػػف الوثػػائؽ المتعمقػػة بالجانػػب التػػاريخي 

 .لاية تبسةمديرية التجارة لو لالتنظيمي 
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 الاستبيان: -2-2
يعػػد مػػف أكثػػر الوسػػائؿ العمميػػة المسػػتعممة فػػي الحصػػوؿ عمػػر البيانػػات والمعمومػػات  فيػػو وسػػيمة بحػػث 

  وىػذا عػف الاتصالات الإدارية وأثرىا عمػر القػرارات الإداريػةلمكشؼ عف آراء ومواقؼ العامميف حوؿ موضوع 
وجيػة إلػييـ والمبنيػة عمػر أسػاس إشػكالية وفرضػيات البحػث طريؽ مجموعػة مػف الأسػئمة المكتوبػة والمغمقػة الم

 1محؿ الدراسة.
 تـ إعداد الاستبياف وفقا لنموذج الدراسة التالي:

وبالتػالي فيػي تشػتمؿ  موضوع القػرارات الإداريػة وأثرىػا عمػر القػرارات الإداريػةتتناوؿ الدراسة البحث في 
 2عمر المتغيرات التالية:

الاتصالات النازلة  الاتصالات الصػاعدة  الذي يتـ قياسو مف خلاؿ )  ت الإداريةالاتصالاالمتغير المستقل: 
 .(الاتصالات الأفقية  وسائؿ الاتصاؿ المكتوبة  وسائؿ الاتصاؿ الشفوية  وسائؿ الاتصاؿ الإلكترونية

 .القرارات الإداريةالمتغير التابع: 
 والشكؿ الموالي يوضح نموذج الدراسة:

  

                                                           
 .144ص7 ،0220، منشأة الدعارف، الإسكندرية، تقنياتومناهجالبحثالعلميحمد سليمان الدثوني،  -1
 (، يوضح مضمون الاستبيان.20الدلحق رقم ) - 2



 

 
58 

 تبسةلولايةالتجارةبمديريةميدانيةدراسة      الثالثالفصل

 

 : نموذج الدراسة(04الشكل رقم )
   

                                 
 

                                                                                   
                                                                  

                                                                                    
                 

 
 
 
 

              
 
 
 

 مف إعداد الطالب المصدر:

( ومتغيػر الاتصػالات الإداريػةيتضح مف خلاؿ ما سبؽ أف نموذج الدراسة يشتمؿ عمػر متغيػر مسػتقؿ )
الأدوات الإحصػػائية بنػػاء عمػػر برنػػامج الحػػزـ الإحصػػائية ومنػػو تػػـ اعتمػػاد جممػػة مػػف ( القػػرارات الإداريػػة)تػػابع 

وقػد تحػدد نمػوذج  (STASTICAL PACKAGE FOR SOCIAL STUDIES :(SPSS)لمعمػوـ الاجتماعيػة )
الدراسػػة وفقػػا لمعلاقػػة بػػيف متغيػػرات الدراسػػة التابعػػة والمسػػتقمة مػػع إدراج البيانػػات الشخصػػية والوظيفيػػة لمعرفػػة 

 السابقة.مدى تأثيرىا عمر العلاقة 
  

 

 الاتصالات النازلة

 القرارات الإدارية

 الاتصالات الصاعدة

 الاتصالات الأفقية

ية
ار

لإد
 ا
ت

لا
صا

لات
ا

 

 الفرضية الرئيسية 

  01ف.ف 

  02ف.ف 

  03ف.ف 

 لمكتوبةوسائل الاتصال ا

 وسائل الاتصال الشفوية

  04ف.ف 

  05ف.ف 

 وسائل الاتصال الإلكترونية

 مهارات الاتصالات الإدارية

  06ف.ف 

  07ف.ف 
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 مكونات استمارة الاستبيان: -3
تعتبػػر اسػػتمارة الاسػػتبياف مػػف الأدوات الأساسػػية لجمػػع البيانػػات فيػػي مجموعػػة مػػف الأسػػئمة المصػػاغة 
بطريقػػػػة خاصػػػػة تيػػػػدؼ بالدرجػػػػة الأولػػػػر لمحصػػػػوؿ عمػػػػر معمومػػػػات يراىػػػػا البحػػػػث ضػػػػرورية لتحقيػػػػؽ أغػػػػراض 

 2صؼ ليما:وقد اشتممت عمر جزأيف أساسييف  وفيما يمي و  1دراستو 
ويشػػػتمؿ عمػػػر متغيػػػرات الدراسػػػة الشخصػػػية والوظيفيػػػة والمتمثمػػػة فػػػي كػػػؿ مػػػف: الجػػػنس والعمػػػر الجـــزء الأول: 

 .والمستوى الوظيفيوالمستوى التعميمي وسنوات الخبرة المينية  
سػػؤالا  تػػـ تقسػػيمو عمػػر محػػوريف أساسػػييف  33ويتضػػمف أسػػئمة الدراسػػة التػػي يقػػدر عػػددىا بػػػػ: الجــزء الثــاني: 

عكساف محاور الدراسة الأساسية التي تناولتيا الدراسة ويوضح الجدوؿ التالي متغيرات الدراسػة والفقػرات التػي ي
 تقيس كؿ متغير.

 أسئمة استمارة الاستبياف عمر محاور الدراسة توزيع(: 02الجدول رقم )

 عدد الفقرات محاور الدراسة محاور الدراسة

ضغوط  المحور الأول
 العمل

 05 عبء العمل
 05 صراع الدور

 05 رموض الدور
 04 الييكل التنظيمي

 05 المسؤولية تجاه ايخرين
 10 اتخاذ القرارات المحور الثاني

 34 المجموع
 بناء عمر الاستبياف بمف إعداد الطال :المصدر

  

                                                           
 .222، ص 1665دار غريب، مصر، مناهجالبحثالعلميالاجتماعية،مصطفى صلاح فوال،  1
  (.20الدلحق رقم ) 2



 

 
60 

 تبسةلولايةالتجارةبمديريةميدانيةدراسة      الثالثالفصل

 اعتماد الاستبيان وتداولو المطمب الثاني:
حديػػد المجتمػػع محػػؿ الدراسػػة ومػػف ثػػـ اختبػػار مػػدى الصػػدؽ مػػف أجػػؿ اعتمػػاد الاسػػتبياف وتداولػػو وجػػب ت

 والثبات للأداة المرغوب اعتمادىا وصولا إلر تداولو.
 مناجـ فوسفات تبسة. شركة يتكوف مجتمع الدراسة مف جميع القائميف عمر تسيير

 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة: -1
وجب اختبار صدقيا وثباتيا وذلؾ عف طريؽ  مف أجؿ اعتماد استمارة الاستبياف كأداة لمدراسة الميدانية

 ما يمي:
 صدق أداة الدراسة: -1-1

 صدق الأبعاد الفرعية:  -أ 
 سػة باسػتخداـ طريقػة صػدؽ الأبعػاد الفرعيػة  ويػتـ ذلػؾ مػف خػلاؿ حسػابامف صػدؽ أداة الدر  كدأالتيتـ 

 .نة ليامعامؿ الارتباط بيف الدرجة الكمية للاستبانة والأبعاد والمجالات الفرعية المكو 
 (: معاملات الارتباط )الصدق( بين الدرجة الكمية للاستبيان والمحاور والأبعاد الفرعية03الجدول رقم )

 مستوى
 الدلالة

 معامل
 الارتباط

عدد 
 الفقرات

 المجال البعد

 الاتصالات النازلة 03 **0.875 0.00

 المحور الأول

 الصاعدةالاتصالات  03 **0.877 0.00
 الاتصالات الأفقية 03 **0.869 0.00
 وسائل الاتصال الأفقية 03 **0.886 0.00
 وسائل الاتصال المكتوبة 03 **0.830 0.00
 وسائل الاتصال الشفوية 03 **0.861 0.00
 وسائل الاتصال الإلكترونية 03 **0.899 0.00
 ميارات الاتصالات الإدارية 03 **0.900 0.00
 (المجال ككل)تصالات الإدارية الا  أبعاد 21 **0.980 0.00
 الثاني المحور القرارات الإدارية 12 **0.950 0.00

 (0.05*: دالة عند مستوى )
 (0.01**: دالة عند مستوى )

 (SPSSبالاعتماد عمر نتائج تحميؿ برنامج ) مف إعداد الطالب :المصدر
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ط عمػػر مسػػتوى الأبعػػاد الفرعيػػة أف معػػاملات الارتبػػا (03) حيػػث تشػػير النتػػائج الموضػػحة بالجػػدوؿ رقػػـ
ــــةلبعػػػػدي )وذلػػػػؾ ( 0.900و 0.830)بػػػػيف  تراوحػػػػت الأوؿ لممحػػػػور ميــــارات ( و)وســــائل الاتصــــال المكتوب

 الترتيب.( عمر الاتصالات الإدارية
  (0.980) للاسػػتبيافبالدرجػػة الكميػػة  وعمػػر مسػػتوى المجػػالات ككػػؿ بمػػغ معامػػؿ ارتبػػاط المجػػاؿ الأوؿ

وكانػت جميػػع معػػاملات الارتبػػاط ( 0.981للاسػػتبياف )الكميػػة  الثػػاني بالدرجػةالمجػػاؿ بينمػا بمػػغ معامػػؿ ارتبػاط 
مػف صػدؽ الأبعػاد الفرعيػة  عاليػةويشػير ذلػؾ لوجػود درجػة  0.01 ذات دلالة إحصائية عند مستوى (الصدؽ)

 عينة الدراسة. والمجالات الرئيسية لمبيانات التي تـ جمعيا مف أفراد
 صدق الاتساق الداخمي:  -ب 

إليػو  الػذي تنتمػيالاستبانة مع البعد أو المجاؿ  راتالداخمي مدى اتساؽ كؿ فقرة مف فق بالاتساؽد يقص
ويتـ التحقؽ مف وجود صدؽ الاتساؽ الداخمي مف خلاؿ حساب معاملات الارتباط بػيف درجػة كػؿ  الفقرة  ىذه

ككػػؿ  ف مػدى صػػدؽ الاسػػتبانة إليػػو  وذلػػؾ بيػدؼ التحقػػؽ مػػ الػػذي تنتمػيفقػرة والدرجػػة الكميػػة لمبعػد أو المجػػاؿ 
الاسػتبانة حسػب الأبعػاد والمجػالات التػي لفقػرات عرض لنتائج التحقؽ مػف صػدؽ الاتسػاؽ الػداخمي  يمي وفيما

 تتكوف منيا.
 الاتصالات الإداريةمحور معاملات صدؽ الاتساؽ الداخمي لفقرات (: 04) جدول رقمال

 مستوى
 الدلالة

 معامل
 الارتباط

 رقمال الفقرة

 01 يتوَفر في المديرية اتصالات واردة مػف المػديريف إلػر العػامميف بشكؿ مستمر **0.647 0.00
 02 يتوَفر في المديرية اتصالات واردة مػف المػديريف إلػر العػامميف تعمميـ بكؿ ما ييميـ **0.694 0.03

وؿ عمر المعمومات اللازمة تػسيؿ الاتػػصالات الػواردة مػف المػديريف إلر العػامميف الحص **0.727 0.00
 03 لاتخاذ القرارات

 04 يتوفر في المديرية اتصالات واردة مػف العػامميف إلػر المػديريف بشكؿ مستمر **0.789 0.00

0.00 0.771** 
يتوفر في المديرية اتصالات واردة مف العامميف إلر المػديريف تعمميـ بكؿ مشاكميـ 

 05 ومقترحاتيـ

الاتصالات الواردة مف العامميف إلر المديريف الحصوؿ عمر المعمومات اللازمة  تسيؿ **0.708 0.00
 06 لاتخاذ القرارات

 07 يتػوَفر فػي المديرية اتػصالات بػيف العػامميف بػنفس المػستوى الإداري بشكؿ مستمر **0.733 0.00

ػستوى الإداري تشجع التعاوف والتكامؿ يتػوَفر فػي المديرية اتػصالات بػيف العػامميف بػنفس الم **0.780 0.04
 08 بيف الوظائؼ

تػسيؿ الاتػصالات بػيف العػامميف بػنفس المػستوى الإداري الحصوؿ عمر المعمومات اللازمة  **0.402 0.00
 09 لاتخاذ القرارات

 10 تستخدـ المراسلات المكتوبة بيف العامميف فػي المديرية بػشكؿ مكثؼ **0.784 0.00
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 11 تتسـ المراسلات المكتوبة بيف العامميف في المديرية بالوضوح **0.772 0.00

0.00 0.752** 
تساىـ المراسلات المكتوبة بػيف العػامميف فػي المديرية بتػوفير المعمومات المطموبة لاتخاذ 

 12 القرارات

 13 كثؼتستخدـ وسائؿ الاتصاؿ الػشفوي بػيف العػامميف فػي المديرية بشكؿ م **0.785 0.00
 14 تتػسـ وسػائؿ الاتػصاؿ الػشفوي بػيف العػامميف فػي المديرية بالوضوح **0.787 0.00

تػساىـ وسػائؿ الاتػصاؿ الػشفوي بػيف العػامميف فػي المديرية بتوفير المعمومات المطموبة  **0.761 0.00
 15 لاتخاذ القرارات

 16 يف العامميف في المديرية بشكؿ مكثؼتستخدـ وسائؿ الاتصاؿ الإلكترونية ب **0.761 0.00
 17 تتسـ وسػائؿ الاتػصاؿ الإلكترونية )البريػد الإلكتروني( بػيف العامميف في المديرية بالوضوح **0.607 0.00

0.00 0.818** 
تساىـ وسائؿ الاتصاؿ الإلكترونية )البريد الإلكتروني( بيف العامميف في المديرية بتوفير 

 18 بة لاتخاذ القراراتالمعمومات المطمو 

 19 يتميز العامموف بميارات كتابية تعبر عما يريدوف بوضوح **0.794 0.00
 20 يتميز العامموف بميارات تحدث تعبر عما يريدوف بوضوح **0.594 0.00
 21 يتميز العامموف بميارات قراءة تساىـ فيـ المطموب منيـ **0.612 0.00

 (0.05*: دالة عند مستوى )
 (0.01دالة عند مستوى ) **:

 (SPSSبالاعتماد عمر نتائج تحميؿ برنامج ) مف إعداد الطالب :المصدر
واقػػع )الأوؿ  المحػػورت اف معػػاملات صػػدؽ الاتسػػاؽ الػػداخمي لفقػػر أبػػ (04) يتضػػح مػػف خػػلاؿ الجػػدوؿ 

دؽ وحػػت قػػيـ معػػاملات صػػا  حيػػث تر 0.01جميعيػػا ذات دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتوى ( الإداريػػة الاتصػػالات
تػػػسيؿ الاتػػػصالات بػػػيف  "التػػي تػػنص عمػػر ( 09رقػػـ )لمفقػػرة ( 0.402) بػػيف المحػػور لفقػػراتالاتسػػاؽ الػػداخمي 

رقػػـ لمفقػػرة  (0.818" و)العػػػامميف بػػػنفس المػػػستوى الإداري الحصػػوؿ عمػػر المعمومػػات اللازمػػة لاتخػػاذ القػػرارات
الإلكترونػػي( بػػيف العػػامميف فػػي المديريػػة  تسػػاىـ وسػػائؿ الاتصػػاؿ الإلكترونيػػة )البريػػد " التػػي تػػنص عمػػر (18)

 ".بتوفير المعمومات المطموبة لاتخاذ القرارات
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 محور اتخاذ القراراتمعاملات صدؽ الاتساؽ الداخمي لفقرات (: 05) جدول رقمال
 مستوى
 الدلالة

 معامل
 الرقم الفقرة الارتباط

معمومات تساعد في اتخاذ تساىم الاتصالات الإدارية في المديرية في توفير  **0.694 0.00
 22 القرارات الإدارية في الوقت المناسب

 23 يتم اتخاذ القرارات الإدارية عمى مستوى المديرية أكثر سرعة. **0.848 0.00

تساىم الاتصالات الإدارية في المديرية في توفير معمومات تسيل تطبيق القرارات  **0.826 0.00
 24 الإدارية

الاتصالات الإدارية في المديرية في توفير معمومات تجعل القرارات الإدارية تساىم  **0.737 0.00
 25 أكثر نجاحا

تساىم الاتصالات الإدارية في المديرية في توفير معمومات تجعل القرارات الإدارية  **0.773 0.00
 26 أكثر قبولًا من قبل العاممين

 27 بة حقيقيةيقبل العاممون القرارات الإدارية برر **0.865 0.00

يستشير المديرون العاممين لدييم في عممية اتخاذ القرارات الإدارية مما يساىم في  **0.824 0.00
 28 تسييل قبوليا

 29 يتم إشراك جميع العاممين بمختمف مستوياتيم ومصالحيم في عممية اتخاذ القرار **0.824 0.00

عدة في بناء معارف جديدة تسيم في تعزيز توفر المديرية أنظمة معمومات لممسا **0.792 0.00
 30 عممية اتخاذ القرار الإداري

 31 ىناك شعور عام بالرضا تجاه القرارات الإدارية التي تتخذىا المديرية **0.773 0.00

0.00 0.824** 
توفير المعمومات المتعمقة حول بموضوع اتخاذ القرار الإداري يزيد من فعالية ىذا 

 الأخير
32 

 33 يممك موظفو المؤسسة المعرفة الكافية لفيم وتنفيذ القرارات الإدارية **0.792 0.00
 (0.05*: دالة عند مستوى )

 (0.01**: دالة عند مستوى )
 (SPSSبالاعتماد عمر نتائج تحميؿ برنامج ) مف إعداد الطالب :المصدر

 الثػػػاني المحػػػورت ار ف معػػػاملات صػػػدؽ الاتسػػػاؽ الػػػداخمي لفقػػػأبػػػ (05رقػػػـ ) يتضػػػح مػػػف خػػػلاؿ الجػػػدوؿ
وحػػت قػػػيـ معػػاملات صػػػدؽ ا  حيػػػث تر 0.01  جميعيػػا ذات دلالػػػة إحصػػائية عنػػػد مسػػتوى (القػػرارات الإداريػػػة)

تػػواجيني أحيانػػا بعػػض "التػػي تػػنص عمػػر ( 25رقػػـ )لمفقػػرة ( 0.577) بػػيف المحػػور لفقػػراتالاتسػػاؽ الػػداخمي 
"أحيانا لا أستطيع تحديد البدائؿ  تنص عمرالتي ( 28رقـ )لمفقرة  (0.885" و)الصعوبات عند تحديد المشكمة

 الممكنة لمواجية المشكمة".
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 ثبات أداة الدراسة: -1-2
عمر مجتمع الدراسػة لمتأكػد مػف ثباتيػا طبقػا لمعامػؿ  20مف استمارات الاستبياف وعددىا  عددتـ توزيع 

عػػػة والمسػػػتقمة وكانػػػت لاتسػػػاؽ الػػػداخمي لمتغيػػػرات الدراسػػػة التاب 1(Cronbach’s Alphaالثبػػػات كرونبػػػاخ ألفػػػا )
 النتائج كما ىو موضح في الجدوؿ التالي:

 اختبار آلفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة (:06)الجدول رقم 
 معامل الثبات المتغير رقم الفقرة في الاستبيان

 0.959 الاتصالات الإدارية (21-01الفقرات من )
 0.949 القرارات الإدارية (33-22الفقرات من )

 0.974 الاستبيان الكمي (33-01رات من )الفق
 (SPSSبالاعتماد عمر مخرجات برنامج ) مف إعداد الطالب :المصدر

مػػف خػػلاؿ الجػػدوؿ أعػػلاه يتضػػح أف معامػػؿ الثبػػات لجميػػع متغيػػرات الدراسػػة مرتفعػػة  حيػػث بمػػغ معامػػؿ 
إجػػراء الدراسػػػة ويمكػػػف وىػػي نسػػػبة ثبػػات عاليػػػة ومقبولػػة لأغػػػراض  %97.4الثبػػات لكافػػػة فقػػرات أداة الدراسػػػة 

 اعتماد استمارة الاستبياف.
 تداول استمارة الاستبيان: -2

بعد تحديد مجتمع الدراسة واختيػار المسػح الشػامؿ  تػـ توزيػع اسػتمارة الاسػتبياف عمػر المجتمػع المعنػي  
 والجدوؿ الموالي يوضح تداوؿ ىذا الاستبياف:

 تداول الاستبيان(: 07الجدول رقم )
 (%لنسبة )ا العدد الاستبيان

 100 90 الاستمارات الموزعة
 5.55 05 الاستمارات التي لم يتم استرجاعيا
 3.33 03 الاستمارات رير الصالحة لمتحميل

 91.11 82 الاستمارات الصالحة لمتحميل
 (SPSSبالاعتماد عمر مخرجات برنامج ) مف إعداد الطالب :المصدر

                                                           
ســتمارة فــا كرونبــاخ7 ىــو اختبــار لفحــا مــدى انســجام أســنلة اكــور فيمــا بينهــا وكــذا انســجام لزــاور الدراســة لرتمعــة، وعليــو فهــو يحــدد مــدى اعتماديــة األ 1

القيـاس )اسـتمارة(  الاستبيان وقدرتها على إعطاء بيانات وقياسات مستقرة نوعا ما وغير متباينة، فكل ما كانت قيمـة معامـل لألفـا كرونبـاخل أعلـى تكـون أداة
تحليـلالبيانــاتالإحصــائيةباســتخدام)انظــر لزمـود مهــدي،  %32، ويعتــا الحـد الأدلم الدقبــول لذـذا الدعامــل ىـو 21-2أفضـل وتــتراوح قيمـة الدعامــل بـين 

 .(16، ص 0222، دار حامد، الأردن، spssالبرنامجالإحصائي
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حيػػث تػػـ بمػػا يوافػػؽ حجػػـ مجتمػػع الدراسػػة   ااسػػتبيان 90( أنػػو تػػـ توزيػػع 07يلاحػػظ مػػف الجػػدوؿ رقػػـ )
  وقد قدر %3.33أي ما يمثؿ نسبة  العدـ صلاحيتي اتاستبيان (03) تـ استبعاد وقد  استبيانا 95استرجاع 

  وىػػي نسػػبة مقبولػػة لأغػػراض %91.11اسػػتبيانا بنسػػبة قػػدرت بػػػػػػ  82عػػدد الاسػػتبيانات الصػػالحة لمتحميػػؿ بػػػػػ 
 البحث العممي.

 عالجة الإحصائية:الم -3
لتحقيػػؽ أىػػداؼ الدراسػػة وتحميػػؿ البيانػػات سػػيتـ الاعتمػػاد عمػػر طػػرؽ إحصػػائية يػػتـ مػػف خلاليػػا وصػػؼ 
المتغيػػرات وتحديػػد نوعيػػة العلاقػػة الموجػػودة بينيػػا. بدايػػة بجمػػع البيانػػات الموزعػػة وترميزىػػا ثػػـ إدخػػاؿ البيانػػات 

"  حيػث تضػمنت المعالجػة الأسػػاليب  (SPSS)" بالحاسػوب باسػتعماؿ برنػامج الحزمػة الإحصػائية الاجتماعيػة
 :الإحصائية الموالية

 اختبار التوزيع الطبيعي: -3-1
مف أجؿ معرفػة نوعيػة الاختبػارات التػي سػيتـ اسػتخدماىا إف كانػت معمميػة أو غيػر معمميػة تػـ إخضػاع 

اتباعيا لمتوزيػع  بيانات الدراسة لاختبار التوزيع الطبيعي مف خلاؿ معامؿ كالماغروؼ سميرنوؼ لمعرفة مدى
 1الطبيعي  وقد أتت نتائج الاختبارات كما يوضحيا الجدوؿ ااتي:

 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي(: 08الجدول رقم )
 مستوى المعنوية Zقيمة الاختبار  محتوى القسم محاور الاستبيان

 0.613 0.858 الاتصالات الإدارية  الأول
 0.391 0.701 القرارات الإدارية الثاني

 0.360 1.010 الاستبيان ككل
 (SPSSبالاعتماد عمر مخرجات برنامج ) مف إعداد الطالب: المصدر

يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف مستوى المعنوية لكؿ محور مف محاور الاستبياف أكبػر مػف مسػتوى 
 تتبع التوزيع الطبيعي.(  وكذا مستوى دلالة الاستبياف ككؿ  ما يشير إلر أف بيانات الاستبياف 0.05الدلالة )

 التحميل الإحصائي: أدوات -3-2
 لاجابة عمر أسئمة الدراسة تـ الاعتماد عمر مجموعة مف الأدوات والمعاملات الإحصائية  المتمثمة في:

 معامل الثبات ألفا كرونباخ Alpha Cronbach)) 
 :تـ استخدامو لتحديد معامؿ ثبات أداة الدراسة  ويعبر عنو بالمعادلة الموالية

                                                           

 (.SPSS( يوضح نتائج لسرجات )21الدلحق رقم ) 1
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 :حيث
a :.يمثؿ ألفا كرونباخ 
n :.يمثؿ عدد الأسئمة 

:vt .يمثؿ التبايف في مجموع المحاور للاستمارة 
vi : .يمثؿ التبايف لأسئمة المحاور 

 الحسـابية والمتوسـطات التكـرارات والنسـب المئويـة (Means )معياريـة والانحرافـات (Standard 
Deviation).والتي استخدمت الوصؼ خصائص عينة الدراسة وترتيب الأبعاد : 

تكرار المجموعة    
المجموع الكمي التكرارات

 النسبة المئوية 

تـ حسابيا لتحديد استجابات أفراد الدراسة نحو محاور وأسئمة أداة الدراسة  حيث أف الانحراؼ المعياري عبارة 
 التغيرات ويعبر عنو بالعلاقة الموالية: عف مؤشر إحصائي يقيس مدى التشتت في 

𝜹  
√∑       ̅̅ ̅̅ ̅

 
 

  :حيػػػث اسػػػػتخدمت فػػػي وصػػػػؼ خصػػػػائص مجتمػػػع الدراسػػػػة  ولتحديػػػػد مصــــفوفة الارتبــــاط لبيرســــون
 الاستجابة اتجاه محاور أداة الدراسة.

سػػة ويمكػػف وتػػـ الاعتمػػاد عمػػر مقيػػاس ليكػػرت لمتعػػرؼ عمػػر وجيػػة نظػػر مفػػردات المجتمػػع حػػوؿ موضػػوع الدرا
 توضيح ذلؾ مف خلاؿ الجدوؿ التالي:

 سمم ليكرت الخماسي(: 09الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق محايد رير موافق رير موافق بشدة الإجابات
 5 4 3 2 1 الدرجة

 (SPSSبالاعتماد عمر مخرجات برنامج ) : مف إعداد الطالبالمصدر

  
الخماسي )الحدود الدنيا والعميا( حيث تـ حساب المدى  كما تـ تحديد طوؿ خلايا مقياس ليكارت لمتدرج

( وبعػػد ذلػػؾ تػػـ 0.80=4/5ومػػف ثػػـ تقسػػيمو عمػػر أكبػػر قيمػػة فػػي المقيػػاس لمحصػػوؿ عمػػر طػػوؿ الخميػػة أي )
إضافة ىذه القيمة إلر بداية المقياس وىي واحػد وذلػؾ لتحديػد الحػد الأعمػر ليػذه الخميػة ويمكػف توضػيح طػوؿ 

 الي:الخلايا في الجدوؿ المو 
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 طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي :(10الجدول رقم )
 منخفض جدا رير موافق بشدة 1.80إلى أقل من  1من  الفئة الأولى
 منخفض رير موافق 2.60إلى أ قل من  1.80من  الفئة الثانية
 متوسط محايد 3.40إلى أقل من  2.60من  الفئة الثالثة
 مرتفع موافق 4.20إلى أقل من  3.40من  الفئة الرابعة

 مرتفع جدا موافق بشدة 5إلى أقل من  4.20من  الفئة الخامسة
 (SPSSبناء عمر مخرجات برنامج ) مف إعداد الطالب :المصدر

 ( معامل التحديدR
 لمعرفة نسبة التغير في المتغير التابع نتيجة لمتغير في المتغير المستقؿ.(: 2

 ( تحميل الانحدار الخطي البسيطLinear Regression:)  لاختبار الفرضيات وبالتػالي التأكػد مػف تػأثير
 المتغير المستقؿ عمر المتغير التابع ومف صلاحية نموذج الدراسة.

يتضػػح ممػػا تقػػدـ أنػػو تػػـ اعتمػػاد أدوات الدراسػػة مػػف وثػػائؽ وسػػجلات واسػػتبياف بعػػد التأكػػد مػػف صػػلاحية 
 ات.ذلؾ  خاصة ما تعمؽ بالاستبياف مف خلاؿ اختباري الصدؽ والثب

 : عرض وتحميل البيانات الشخصية والوظيفية المطمب الثالث
يتناوؿ ىذا العنصر وصفا إحصائيا لمجتمع الدراسة وفقا لمخصػائص الشخصػية والوظيفيػة المحػددة فػي 

 أداة الدراسة.
 عرض البيانات الشخصية والوظيفية لمدراسة: -1

والمسػػتوى التعميمػػي والػػوظيفي والخبػػرة تمثمػت متغيػػرات الدراسػػة الشخصػػية والوظيفيػػة فػػي الجػػنس والعمػػر 
 المينية  ويمكف توضيح ىذه المتغيرات مف خلاؿ الجدوؿ التالي:

 :توزيع مجتمع الدراسة وفق متغير الجنس 
 توزيع مجتمع الدراسة وفقا لمتغير الجنس(: 11الجدول رقم )

 (%)النسبة  التكرار البيان
 69.5 57 ذكر
 30.5 25 أنثى

 100 82 المجموع
 (SPSSبالاعتماد عمر مخرجات برنامج ) مف إعداد الطالب: لمصدرا

( %69.5( يتضػػح أف أغمػػب العينػػة المبحوثػػة مػػف فئػػة الػػذكور بمػػا نسػػبتو )11مػػف خػػلاؿ الجػػدوؿ رقػػـ )
 (  ما يشير إلر توزيع جيد لمعينة محؿ الدراسة مف حيث الجنس؛%30.5وكانت نسبة الإناث )
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 مع الدراسة وفقا لمتغير الجنس.والشكؿ الموالي يوضح توزيع مجت
 توزيع مجتمع الدراسة وفقا لمتغير الجنس(: 05الشكل رقم )

 
 (SPSSبالاعتماد عمر نتائج برنامج ) مف إعداد الطالب المصدر:

 ريةتوزيع مجتمع الدراسة وفق متغير الفئة العم: 
 توزيع مجتمع الدراسة وفقا لمفئة العمرية(: 12الجدول رقم )

 (%النسبة ) تكرارال البيان
 25 3238 سنة 30 إلى 01من 

 23 3034 سنة 01إلى  00من 

 16 734 سنة 01أقل من إلى  00من 

 14 530 سنة 01أكثر من 

 00 011 المجموع

 (SPSSبالاعتماد عمر مخرجات برنامج ) مف إعداد الطالب :المصدر

 30إلر  20الفئة العمرية )مف  ( كانت مف%43.9ويلاحظ مف خلاؿ معطيات الجدوؿ أف ما نسبتو )
( ممثمػة %8.5سنة( وتػأتي نسػبة ) 40إلر  31( ممف ينتموف لمفئة العمرية )مف %41.5سنة(  تمييا نسبة )
 (؛%6.1سنة مقدرة بػػػػػ ) 50سنة( بينما نسبة مف ىـ أكثر مف  50إلر  41لمفئة العمرية )مف 

 ا لمتغير العمر.والشكؿ التالي يوضح توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفق
  

70% 

30% 

 أنثى ذكر
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 توزيع مجتمع الدراسة وفقا لمتغير العمر(: 06الشكل رقم )

 
 (SPSSبالاعتماد عمر مخرجات برنامج ) مف أعداد الطالب المصدر:

 :توزيع مجتمع الدراسة وفق متغير المستوى العممي 
 توزيع مجتمع الدراسة وفقا لممستوى العممي(: 13الجدول رقم )
 (%) نسبةال التكرار البيان

 9.8 8 ليسانس
 48.8 40 ماستر

 32.9 27 مينية دراسات
 8.5 7 عميا دراسات

 100 82 المجموع
 (SPSS: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمر مخرجات برنامج )المصدر

شػيادة الماسػتر مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أغمبية أفػراد مجتمػع الدراسػة جػامعيوف مػف الحاصػميف عمػر 
( مػف %9.8مػف أصػحاب الدراسػات المينيػة  تمييػا نسػبة نسػبة )( %32.9( تمييا نسبة )%48.8بما نسبتو )

ويمكػف القػوؿ   ( مػف ذوي الشػيادات العميػا%8.5أصحاب شيادة الميسانس وتحتوي المديريػة عمػر مػا نسػبتو )
وى العػالي   والكوادر ذوي المسػتتعتمد في توظيفيا عمر أصحاب الشيادات الجامعية بشكؿ كبير المؤسسةأف 

 وىذا ما يمنحيا ميزة مف حيث ثقافة طاقميا العالية ومؤىلاتيـ المناسبة.
 والشكؿ الموالي يبيف توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغير المستوى العممي.

  

 30إلى 20من 

 40إلى  31من

 50إلى 41من 

 50أكبر من

0 5 10 15 20 25 30 35 40
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 توزيع مجتمع الدراسة وفق متغير المستوى التعميمي(: 07الشكل رقم )

 
 (SPSSمخرجات برنامج ) بالاعتماد عمر : مف إعداد الطالبالمصدر

 :توزيع مجتمع الدراسة وفق متغير المستوى الوظيفي 
 توزيع مجتمع الدراسة وفقا لمتغير المستوى الوظيفي(: 14الجدول رقم )

 (%النسبة ) التكرار البيان
 0438 02 رئيس مصمحة

 837 17 رئيس دائرة

 41 30 إطار مسير

 1333 11 أخرى

 100 82 المجموع
 (SPSSبالاعتماد عمر مخرجات برنامج ) ف إعداد الطالبم :المصدر

وبمغت نسبتيـ مف الإطارات المسيريف بالمؤسسة يتضح مف الجدوؿ أعلاه أف أغمب أفراد عينة الدراسة 
  وكػذا اشػتممت العينػة المدروسػة عمػر %15.9قػدرت بػػػ  رؤسػاء المصػالح  فيما تمييا نسبة معتبػرة مػف 50%

  وبالتالي يمكننا القوؿ أف توزيع أفراد المجتمػع كػاف متنوعػا حسػب متغيػر الدوائر رؤساءمف  %9.8ما نسبتو 
 الوظيفة  مما يعطي تنوعا في الإجابات المقدمة وااراء حوؿ محاور الاستبياف.

 والشكؿ الموالي يبيف توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى الوظيفي
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 ة حسب متغير المستوى الوظيفيتوزيع مجتمع الدراس(: 08الشكل رقم )

 
 (SPSSبالاعتماد عمر مخرجات برنامج ) مف إعداد الطالب :المصدر

 :توزيع مجتمع الدراسة وفق متغير الخبرة المينية 
 توزيع مجتمع الدراسة وفقا لمتغير الخبرة المينية(: 15الجدول رقم )

 (%النسبة ) التكرار البيان
 15 2036 5أقل من 

 18 00 10إلى  6من 

 04 0732 15إلى  11 من

 21 28 15أكثر من

 00 011 المجموع

 (SPSSبالاعتماد عمر مخرجات برنامج ) مف إعداد الطالب :المصدر

سػنوات(  05الذيف لػدييـ خبػرة )أقػؿ مػف يأتي أغمب أفرادىا مف ىذه العينة أف مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه 
( عمر التوالي  كما جػاءت نسػبة %39( و)%31.7تا بػػػػ: )سنة( بنسب متقاربة قدر  15والذيف )تفوؽ خبرتيـ 

سػنوات(  10إلػر  05(  والػذيف يممكػوف خبػرة )مػف %18سنة( تفوؽ ) 15إلر  11الذيف تترامح خبرتيـ )مف 
والملاحػػػظ أف أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة فػػػي مجمميػػػـ ة  ( مػػػف مجمػػػوع أفػػػراد العينػػػة المبحوثػػػ%11فيمثمػػػوف نسػػػبة )

ي وظائفيـ  ما يمنحيـ الفيـ الكافي لما جػاءت بػو فقػرات الاسػتبياف والقػدرة عمػر تحميػؿ يتمتعوف بخبرة كبيرة ف
 عباراتو والإجابة عميو بما يفيد الدراسة.

 والشكؿ الموالي يبيف توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير الخبرة المينية
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 توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير الخبرة المينية(: 09الشكل رقم )

 
 (SPSSبالاعتماد عمر مخرجات برنامج ) مف إعداد الطالب :المصدر

وممػػا سػػبؽ يتبػػيف أف أفػػراد عينػػة الدراسػػة مػػوزعيف بػػيف فئػػة الػػذكور والإنػػاث  وأغمبيػػتيـ مػػف فئػػة الشػػباب 
الػػذيف ومتوسػػطي العمػػر  كمػػا أف ىنػػاؾ تنوعػػا فػػي الييكػػؿ التنظيمػػي والمناصػػب التػػي يشػػغميا الموظفػػوف الػػذيف 

 ية عالية ويتمتعوف بخبرة في العمؿ.يمتمكوف مؤىلات عمم

 5أقل من 

 10إلى  6من 

 15إلى  11من

 15أكثر من 
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 المبحث الثالث: تحميل محاور الدراسة واختبار فرضياتيا
التػي تػـ المؤسسػة يتناوؿ ىذا المبحث تحميلا لمحاور الدراسة المستقمة والتابعة لمعرفة مػدى توافرىػا فػي 

ا مف معرفة إمكانية وجود اعتمادىا في الجانب التطبيقي  ىذا الأخير بني عمر فرضيات تمكف عممية اختبارى
 وفيما يمي تفصيؿ في الموضوع مف خلاؿ ااتي:لضغوط العمؿ عمر عممية اتخاذ القرار تأثير 

  :تحميل محاور الدراسة.المطمب الأول 
  :نتائج اختبار الفرضية الرئيسية.المطمب الثاني 
 تحميل محاور الدراسة المطمب الأول:

  وقػػػد تػػػػـ اسػػػتخدـ معيػػػػاري (SPSS)مػػػر البرنػػػامج الإحصػػػػائي سػػػيتـ تحميػػػؿ ىػػػػذه المحػػػاور بالاعتمػػػػاد ع
المتوسػػط الحسػػابي لمعرفػػة درجػػة الموافقػػة عمػػر كػػؿ محػػور  والانحػػراؼ المعيػػاري لمعرفػػة مػػدى تشػػتت إجابػػات 

 عينة الدراسة  ولقد تـ استخداـ مقياس ليكرت الخماسي لقياس شدة الإجابة.
 :وكمة المؤسساتتطبيق حتحميل استجابات أفراد المجتمع نحو محور  -1

  وسيتـ مف خػلاؿ مػا بالمؤسسة محؿ الدراسة حوكمة المؤسساتواقع حيث تناوؿ المحور الأوؿ لأداة الدراسة 
يمػػػي تحميػػػؿ النتػػػائج التػػػي تػػػـ التوصػػػؿ إلييػػػا باسػػػتخداـ المتوسػػػط الحسػػػابي والانحػػػراؼ المعيػػػاري وكػػػذا معامػػػؿ 

 الاختلاؼ وىذا مف خلاؿ الجدوؿ التالي:
 الاتصالات المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامؿ الاختلاؼ لفقرات محور (:16)الجدول رقم 

 الإدارية

 سلُ اٌعببسة

غُش 

ِىافك 

 بشذة

غُش 

 ِىافك

 

 ِىافك ِحبَذ
ِىافك 

 بشذة

اٌّتىعط 

 اٌحغببٍ

الأحشاف 

 اٌّعُبسٌ
 اٌذلاٌت

  938. 3.67 الاتصبلاث إٌبصٌت

10 
 27 20 14 19 02 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.234 3.62
% 2.4 23.2 17.1 24.4 32.9 

10 
 26 34 09 12 01 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.059 3.88
% 1.2 14.6 11 41.5 31.7 

10 
 21 27 15 11 08 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.279 3.51
% 9.8 13.4 18.3 32.9 25.6 

  816. 3.99 الاتصبلاث اٌصبعذة

10 
 22 40 07 10 03 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.075 3.83
% 3.7 12.2 8.5 48.8 26.8 

10 
 28 39 08 07 - اٌتىشاس

 ِشتفعت 886. 4.07
% - 8.5 9.8 47.6 34.1 

10 
 28 38 10 06 - اٌتىشاس

 ِشتفعت 872. 4.07
% - 7.3 12.2 46.3 34.1 

  940. 4.04 الاتصبلاث الأفمُت
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10 
 30 38 04 10 - اٌتىشاس

 ِشتفعت 953. 4.07
% - 12.2 4.9 46.3 36.6 

10 
 37 31 03 08 03 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.100 4.11
% 3.7 9.8 3.7 37.8 45.1 

10 
 29 33 09 08 03 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.093 3.94
% 3.7 9.8 11 40.2 35.4 

  987. 3.68 وعبئً الاتصبي اٌّىتىبت

01 
 25 30 15 10 02 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.082 3.80
% 2.4 12.2 18.3 36.6 30.5 

00 
 20 31 11 14 06 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.239 3.55
% 7.3 17.1 13.4 37.8 24.4 

00 
 16 42 10 11 03 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.050 3.70
% 3.7 13.4 12.2 51.2 19.5 

  822. 3.83 وعبئً الاتصبي اٌشفىَت

00 
 31 34 09 05 03 اٌتىشاس

 شتفعتِ 1.036 4.04
% 3.7 6.1 11 41.5 37.8 

00 
 21 40 09 10 02 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.028 3.83
% 2.4 12.2 11 48.8 25.6 

00 
 20 30 16 14 02 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.106 3.63
% 2.4 17.1 19.5 36.6 24.4 

  939. 3.68 وعبئً الاتصبي الإٌىتشؤُت

00 
 19 36 16 09 02 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.016 3.74
% 2.4 11 19.5 43.9 23.2 

00 
 14 33 20 14 01 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.008 3.55
% 1.2 17.1 24.4 40.2 17.1 

00 
 23 33 11 12 03 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.131 3.74
% 3.7 14.6 13.4 40.2 28 

  991. 3.74 ِهبساث الاتصبي الإداسَت

00 
 23 37 07 13 02 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.094 3.80
% 2.4 15.9 8.5 45.1 28 

01 
 27 29 11 11 04 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.187 3.78
% 4.9 13.4 13.4 35.4 32.9 

21 
 21 32 11 15 03 اٌتىشاس

 ِشتفعت 1.159 3.65
% 3.7 18.3 13.4 39 25.6 

اٌّتىعط اٌحغببٍ والأحشاف اٌّعُبسٌ ٌّحىس الاتصبلاث 

 الإداسَت
3.81 .802  

 (SPSSبالاعتماد عمر تحميؿ نتائج برنامج ) مف إعداد الطالب: المصدر
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 الاتصالات الإدارية تحميل جدول المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات محور: 
حسػػػب  ةمرتفعػػػموافقػػػة ( أي بدرجػػػة 3.81) الاتصػػػالات الإداريػػػةبمػػػغ المتوسػػػط الحسػػػابي الكمػػػي لمحػػػور 

  مػػا يشػػير إلػػر انسػػجاـ وعػػدـ تشػػتت فػػي ( فػػي المحػػور0.802ي  وانحػػراؼ معيػػاري )مقيػػاس ليكػػرت الخماسػػ
استجابات عينة الدراسة لما جاءت بو فقرات وعبارات ىذا المحور  وفيما يمي تفصيؿ لتحميؿ لاستجابات أفػراد 

 العينة لعبارات المحور:
( قػد جػاء صـالات النازلـةالاتيتضػح أف المتوسػط الحسػابي لبعػد ) (16الجدوؿ رقـ )مف خلاؿ معطيات 

( ما يشير إلر موافقة بدرجة 0.938( أي بدرجة موافقة مرتفعة نسبيا وبانحراؼ معياري قدره )3.67مقدرا بػػ )
مرتفعة وانسجاـ في استجابات أفراد العينة المبحوثػة تجػاه مػا جػاءت بػو عبػارات ىػذا البعػد  فقػد جػاءت العبػارة 

( وكػػػاف انحرافيػػػا المعيػػػاري عػػػف 3.51ى البعػػػد والػػػذي قػػػدر بػػػػػ )( بأقػػػؿ متوسػػػط حسػػػابي عمػػػر مسػػػتو 03رقػػػـ )
تػػػسيؿ الاتػػػػصالات الػػػواردة مػػػف (  وقػػد نصػػت ىػػذه العبػػارة عمػػر أف "1.279المتوسػػط العػػاـ لممحػػور مقػػدرا بػػػػ )

 متوسػػطة موافقػػة "  مػػا يشػػير عمػػرالمػػػديريف إلػػر العػػػامميف الحصػػوؿ عمػػر المعمومػػات اللازمػػة لاتخػػاذ القػػرارات
وسػجمت العبػارة   تسػييؿ الاتصػالات عمميػة تبػادؿ المعمومػات فػي المؤسسػةلأفراد العينػة المبحوثػة حػوؿ  نسبيا
( 1.059قػدر )انحراؼ معيػاري ( وبػ3.88قػدر بػػػ )( أعمر متوسط حسابي عمر مستوى ىػذا البعػد  و 02رقـ )

  "العػامميف تعمميـ بكؿ ما ييميـيتوَفر في المديرية اتصالات واردة مػف المػديريف إلػر وقد نصت العبارة عمر "
ما يشير إلر موافقة بدرجة مرتفعة لأفراد عينة الدراسة تجاه سيولة عمميػة الاتصػاؿ بػيف الرؤسػاء والمرؤوسػيف 

 بالمؤسسة.
 واقػػػع الاتصػػػالات الإداريػػػةيتضػػػح أف البعػػػد الثػػػاني فػػػي محػػػور  (16الجػػػدوؿ رقػػػـ )وبػػػالنظر لمعطيػػػات 

( 3.99( قػػػػد سػػػػجؿ متوسػػػػطا حسػػػػابيا قػػػػدره )الاتصــــالات الصــــاعدةفػػػػي ) بالمؤسسػػػػة محػػػػؿ الدراسػػػػة والمتمثػػػػؿ
( وىػذه دلالػة عمػر الموافقػة تجػاه مػا جػاءت بػو عبػارات ىػذا البعػد مػف وجيػة نظػر 0.816وبانحراؼ معياري )

( قػد جػػاءت بأقػػؿ متوسػػط حسػػابي عمػر مسػػتوى ىػػذا البعػػد وقػػد 04العينػة المدروسػػة  والملاحػػظ أف الفقػػرة رقػػـ )
يتػػوفر فػػي المديريػػة اتصػػالات واردة مػػػف ( ونصػػت ىػػذه الأخيػػرة عمػػر أف "3.83الحسػػابي بػػػػ )قػػدر متوسػػطيا 

لػػػدى عمػػػاؿ ومػػػوظفي  مرتفعػػػة لحػػػد مػػػا"  مػػػا يشػػػير إلػػػر موافقػػػة بدرجػػػة العػػػػامميف إلػػػػر المػػػػديريف بشػػػكؿ مسػػػتمر
فػي أعمػر ( 06  وجػاءت العبػارة رقػـ )اتصػالات صػاعدة بمؤسسػتيـالمؤسسة مف العينة المبحوثػة حػوؿ وجػود 

( 4.07الترتيػػب بػػأكبر متوسػػط حسػػابي عمػػر مسػػتوى بعػػد صػػراع الػػدور  فقػػد سػػجمت متوسػػطا حسػػابيا قػػدره )
(  ويشير ذلؾ إلر موافقة بدرجة مرتفعة عمر ما نصت عميو ىذه العبارة والمتمثػؿ 0.816وبانحراؼ معياري )

"   لمعمومات اللازمة لاتخاذ القراراتتسيؿ الاتصالات الواردة مف العامميف إلر المديريف الحصوؿ عمر ا في "
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نظػػاـ اتصػػالات فعػػاؿ يسػػمح لػػادارة بالمؤسسػػة أف تكػػوف عمػػر عمػػـ واطػػلاع ويػػدؿ ىػػذا عمػػر وجػػود علاقػػات 
 .بالمستويات التشغيمية

( وبػانحراؼ 4.04( فقػد جػاء ىػذا البعػد بمتوسػط حسػابي قػدره )الاتصـالات الأفقيـةأما فيما يخص بعد )
ر إلػػر موافقػػة مرتفعػػة نسػػبيا وانسػػجاـ متوسػػط لاسػػتجابات أفػػراد العينػػة مػػف مػػوظفي ( مػػا يشػػي0.940معيػػاري )

( أصػػغر متوسػػط 09لمػػا جػػاءت بػػو عبػػارات ىػػذا البعػػد  فقػػد سػػجمت العبػػارة رقػػـ ) مديريػػة التجػػارة لولايػػة تبسػػة
ميف تػػػسيؿ الاتػػػصالات بػػػيف العػػػام"(  ونصػػت ىػػذه العبػػارة 3.94حسػػابي عمػػر مسػػتوى ىػػذا البعػػد والػػذي بمػػغ )

دراسػػة لعينػػة ا"  مػػا يشػػير إلػػر أف بػػػنفس المػػػستوى الإداري الحصػػوؿ عمػػر المعمومػػات اللازمػػة لاتخػػاذ القػػرارات
  بينما احتمت العبارة رقػـ يتفقوف حوؿ وجود اتصالات أفقية فيما بينيـ تسيؿ عممية الحصوؿ عمر المعمومات

(  مػا يشػير إلػر درجػة قبػوؿ مرتفعػة 4.11)( أعمر الترتيب عمر مستوى ىذا البعد بمتوسط حسػابي قػدره 08)
يتػوَفر فػػي المديريػة اتػػصالات بػػيف العػػامميف بيف أفراد العينة المدروسة لما جاءت بو ىذه العبارة والمتمثؿ في "
"  إذ أف غالبيػػػة العينػػػة المدروسػػػة يػػػروف أف بػػػػنفس المػػػػستوى الإداري تشػػػجع التعػػػاوف والتكامػػػؿ بػػػيف الوظػػػائؼ

مما يشجع التكامؿ بيف الوظػائؼ ية أىمية في خمؽ جو مف التواصؿ والتفاعؿ بيف الموظفيف للاتصالات الأفق
 .والأقساـ

ــةأمػػا فيمػػا يخػػص بعػػد ) ( 3.68( فقػػد جػػاء ىػػذا البعػػد بمتوسػػط حسػػابي قػػدره )وســائل الاتصــال المكتوب
د العينػػػة مػػػف ( مػػػا يشػػػير إلػػػر موافقػػػة مرتفعػػػة نسػػػبيا وانسػػػجاـ فػػػي اسػػػتجابات أفػػػرا0.987وبػػػانحراؼ معيػػػاري )

( أقػؿ متوسػط حسػابي والبػالغ 11مؤسسة لما نصت عميو فقرات ىذا البعػد  وقػد سػجمت العبػارة رقػـ )الموظفي 
"  مػػا يشػػير تتسػػـ المراسػػلات المكتوبػػة بػػيف العػػامميف فػػي المديريػػة بالوضػػوح(  ونصػت ىػػذه العبػػارة أنػػو "3.55)

( أعمػر الترتيػب 10  بينمػا احتمػت العبػارة رقػـ )ضػوحمراسػلاتيـ الكتابيػة تتسػـ بالو إلر أف المبحوثيف يروف أف 
(  مػػا يشػػير إلػػر درجػػة قبػػوؿ مرتفعػػة بػػيف أفػػراد العينػػة 3.80عمػػر مسػػتوى ىػػذا البعػػد بمتوسػػط حسػػابي قػػدره )

 المديريػػة فػػػي العػػامميف بػػيف المكتوبػػة المراسػػلات تسػػتخدـالمدروسػػة لمػػا جػػاءت بػػو ىػػذه العبػػارة والمتمثػػؿ فػػي "
 .يتفقوف حوؿ اعتماد مديرية التجارة عمر الاتصالات المكتوبةغالبية "  إذ أف مكثؼ بػشكؿ

( 3.83( فقػػد جػػاء ىػػذا البعػػد بمتوسػػط حسػػابي قػػدره )وســائل الاتصــال الشــفويةأمػػا فيمػػا يخػػص بعػػد )
( مػػػا يشػػػير إلػػػر موافقػػػة مرتفعػػػة نسػػػبيا وانسػػػجاـ فػػػي اسػػػتجابات أفػػػراد العينػػػة مػػػف 0.822وبػػػانحراؼ معيػػػاري )

( أقػؿ متوسػط حسػابي والبػالغ 15ما نصػت عميػو فقػرات ىػذا البعػد  وقػد سػجمت العبػارة رقػـ )ل المديريةموظفي 
تػػػػػساىـ وسػػػػػائؿ الاتػػػػػصاؿ الػػػػػشفوي بػػػػػيف العػػػػػامميف فػػػػػي المديريػػػػة بتػػػػوفير (  ونصػػػػت ىػػػػذه العبػػػػارة أنػػػػو "3.63)

ي تػوفير المعمومػات اتفػاؽ مسػاىمة الاتصػالات الشػفوية فػ"  ما يشػير إلػر المعمومات المطموبة لاتخاذ القرارات
أعمر الترتيب عمر مستوى ىػذا البعػد بمتوسػط حسػابي  (13  بينما احتمت العبارة رقـ )زمة لاتخاذ القراراتلاال
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(  ما يشير إلر درجة قبوؿ مرتفعة بيف أفراد العينة المدروسة لمػا جػاءت بػو ىػذه العبػارة والمتمثػؿ 4.04قدره )
"  إذ أف غالبيػػة يتفقػػوف حػػوؿ العػػػامميف فػػػي المديريػػة بشػػكؿ مكثػػؼ تسػػتخدـ وسػػائؿ الاتصػػاؿ الػػػشفوي بػػػيففػػي "

 .الشفويةاعتماد مديرية التجارة عمر الاتصالات 
( 3.68( فقػد جػاء ىػذا البعػد بمتوسػط حسػابي قػدره )وسـائل الاتصـال الإلكترونيـةأما فيمػا يخػص بعػد )

في استجابات أفػراد العينػة لمػا نصػت  ( ما يشير إلر موافقة مرتفعة نسبيا وانسجاـ0.939وبانحراؼ معياري )
(  ونصت ىػذه العبػارة 3.55( أقؿ متوسط حسابي والبالغ )17عميو فقرات ىذا البعد  وقد سجمت العبارة رقـ )

"  مػػا يشػػير تتسػػـ وسػػػائؿ الاتػػػصاؿ الإلكترونيػػة )البريػػػد الإلكترونػػي( بػػػيف العػػامميف فػػي المديريػػة بالوضػػوح أنػػو "
( أعمػػػر 10تتسػػػـ بالوضػػػوح  بينمػػػا احتمػػػت العبػػػارة رقػػػـ ) الإلكترونيػػػةأف مراسػػػلاتيـ  إلػػػر أف المبحػػػوثيف يػػػروف

(  مػػا يشػػير إلػػر درجػػة قبػػوؿ مرتفعػػة بػػيف أفػػراد 3.80الترتيػػب عمػػر مسػػتوى ىػػذا البعػػد بمتوسػػط حسػػابي قػػدره )
 فػػػػي يفالعػػػامم بػػػيف المكتوبػػػة المراسػػػلات تسػػػتخدـالعينػػػة المدروسػػػة لمػػػا جػػػاءت بػػػو ىػػػذه العبػػػارة والمتمثػػػؿ فػػػي "

 "  إذ أف غالبية يتفقوف حوؿ اعتماد مديرية التجارة عمر الاتصالات المكتوبة.مكثؼ بػشكؿ المديرية
ــةأمػػا فيمػػا يخػػص بعػػد ) ( 3.68( فقػػد جػػاء ىػػذا البعػػد بمتوسػػط حسػػابي قػػدره )ميــارات الاتصــال الإداري

ابات أفػػػراد العينػػػة مػػػف ( مػػػا يشػػػير إلػػػر موافقػػػة مرتفعػػػة نسػػػبيا وانسػػػجاـ فػػػي اسػػػتج0.987وبػػػانحراؼ معيػػػاري )
( أقػؿ متوسػط حسػابي والبػالغ 21موظفي المؤسسة لما نصت عميو فقرات ىذا البعػد  وقػد سػجمت العبػارة رقػـ )

"  ما يشير إلر أف يتميز العامموف بميارات قراءة تساىـ فيـ المطموب منيـ(  ونصت ىذه العبارة أنو "3.65)
( أعمػر 19  بينما احتمػت العبػارة رقػـ )ـ لفيـ المياـ الموكمة ليـأف لدييـ مف الميارات ما يمز المبحوثيف يروف 

(  مػػا يشػػير إلػػر درجػػة قبػػوؿ مرتفعػػة بػػيف أفػػراد 3.80الترتيػػب عمػػر مسػػتوى ىػػذا البعػػد بمتوسػػط حسػػابي قػػدره )
 يريػػدوف عمػػا تعبػػر كتابيػػة بميػػارات العػػامموف يتميػػزالعينػػة المدروسػػة لمػػا جػػاءت بػػو ىػػذه العبػػارة والمتمثػػؿ فػػي "

 .تسمح ليـ بالتعبير عف متطمباتيـأفراد العينة يمتازوف بميرات كتابية  "  إذ أف غالبيةوحبوض
مديريػػة التجػػارة مػػف خػػلاؿ مػػا تقػػدـ  يمكػػف القػػوؿ أف غالبيػػة أفػػراد العينػػة المبحوثػػة مػػف مػػوظفي وعمػػاؿ 

يػة كتزويػد متخػذي الاتصالات الإدارية  وأىميتيا عمر مستوى المدير يتفقوف إجمالا حوؿ عبارات محور  بتبسة
القرارات بالمعمومات وتنمية الفيػـ بيػنيـ وبػيف مرؤوسػييـ  ومعرفػة ردود فعػؿ المرؤوسػيف تجػاه القػرارات والتأكػد 

 مف مضمونيا.
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 :القرارات الإداريةتفعيل تحميل استجابات أفراد المجتمع نحو محور  -2
اـ المتوسػػط الحسػػابي والانحػػراؼ سػػيتـ مػػف خػػلاؿ مػػا يمػػي تحميػػؿ النتػػائج التػػي تػػـ التوصػػؿ إلييػػا باسػػتخد

 1المعياري وكذا معامؿ الاختلاؼ وىذا مف خلاؿ الجدوؿ التالي:
 الإدارية القراراتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات محور (: 17الجدول رقم )

رقمالعبارة
غير
موافق
بشدة

غير
موافق


المتوسطموافقبشدةموافقمحايد
الحسابي

حرافالان
المعياري

الدلالة

 00 00 00 00 10التكرار 00
 مرتفعة 1.083 3.71

%0.0 00.0 00.0 00 00.0 
 00 00 01 00 10التكرار 00

 مرتفعة 1.025 3.76
%0.0 00.0 00.0 00.0 00.0 

 00 00 00 01 10التكرار 00
 مرتفعة 1.080 3.66

% 0.0 00.0 00 00 00.0 
 00 00 10 00 10التكرار 00

 مرتفعة 1.151 3.70
%0.0 00.0 0.0 00.0 00.0 

 00 00 01 00 10التكرار 00
 مرتفعة 1.115 3.65

%0.0 00.0 00.0 00.0 01.0 
 00 00 10 00 10التكرار 00

 مرتفعة 1.177 3.55
%0.0 01.0 0.0 00.0 01.0 

 00 00 10 01 10التكرار 00
 عةمرتف 1.023 3.88

% 0.0 00.0 0.0 00.0 00.0 
 00 00 10 00 10التكرار 01

 مرتفعة 1.151 3.70
%0.0 00.0 0.0 00.0 00.0 

00 
 00 00 01 00 10التكرار

 مرتفعة 1.115 3.65
%0.0 00.0 00.0 00.0 01.0 

 00 00 10 00 10التكرار 00
 مرتفعة 1.177 3.55

%0.0 01.0 0.0 00.0 01.0 

 00 00 10 01 10التكرار 00
 مرتفعة 1.023 3.88

% 0.0 00.0 0.0 00.0 00.0 
  1.000 0.01 تالقرارااتخاذ المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور 

 (SPSSبالاعتماد عمر تحميؿ نتائج برنامج ) مف إعداد الطالب: المصدر

                                                           

 (.SPSSلسرجات برنامج)–لحق رقم )..( الد 1



 

 
81 

 تبسةلولايةالتجارةبمديريةميدانيةدراسة      الثالثالفصل

  اتخاذ القراراتي لفقرات محور تحميل جدول المتوسط الحسابي والانحراف المعيار: 
( أي بدرجػػة مرتفػػع حسػػب مقيػػاس ليكػػرت 3.70) اتخػػاذ القػػرارات بمػػغ المتوسػػط الحسػػابي الكمػػي لمحػػور

  مػػػا يػػػدؿ عمػػػر اتفػػػاؽ عػػػاـ عمػػػر مػػػا جػػػاءت بػػػو محػػػورال( فػػػي عبػػػارات 0.883الخماسػػػي  وانحػػػراؼ معيػػػاري )
د العينػػة بشػػكؿ كبيػػر  وفيمػػا يػػأتي إيضػػاح عبػػارات ىػػذا المحػػور ويلاحػػظ عػػدـ وجػػود تشػػتت فػػي اسػػتجابات أفػػرا

 أكثر لاستجابات العينة المدروسة لعبارات ىذا المحور:
( وبػػانحراؼ 3.55( أقػػؿ متوسػػط حسػػابي عمػػر مسػػتوى المحػػور والػػذي قػػدر بػػػػ )32سػػجمت العبػػارة رقػػـ )

تخػاذ القػرار تػوفير المعمومػات المتعمقػة حػوؿ بموضػوع ا(  وقػد نصػت ىػذه العبػارة عمػر "1.177معياري قدره )
أىميػة لػدى أفػراد العينػة حػوؿ  نسػبيا"  ما يشػير إلػر درجػة موافقػة متوسػطة ىذا الأخير فعاليةالإداري يزيد مف 

( 3.65( بمتوسػػط حسػػابي قػػدره )27  تمتيػػا العبػػارة رقػػـ )فعاليػػة القػػرارات الإداريػػةتػػوفير المعمومػػات فػػي زيػػادة 
اـ فػي اسػتجابات أفػراد العينػة حػوؿ مػا نصػت عميػو ىػذه (  ما يشير إلر انسػج1.115وبانحراؼ معياري بمغ )
قبػػوؿ عػػاـ لػػدى المػػوظفيف "  مػػا يػػدؿ عمػػر يقبػػؿ العػػامموف القػػرارات الإداريػػة برغبػػة حقيقيػػةالفقػػرة والمتمثػػؿ فػػي "

تػوفر المديريػة أنظمػة معمومػات لممسػاعدة فػي ( والتػي نصػت عمػر "30  وجاءت العبػارة رقػـ )لمقرارات الإدارية
"  إذ سػػػجمت العبػػػارة متوسػػػطا حسػػػابيا بمػػػغ جديػػػدة تسػػػيـ فػػػي تعزيػػػز عمميػػػة اتخػػػاذ القػػػرار الإداريبنػػػاء معػػػارؼ 

إدارة المؤسسػة تعمػؿ عمػر تػوفير أنظمػة معمومػات (  ما يشير إلػر أف 1.151( وانحرافا معياريا قدره )3.70)
( وسػػػجمت 3.76( متوسػػػطا حسػػػابيا بمػػػغ )24  بينمػػػا سػػػجمت العبػػػارة رقػػػـ )لممسػػػاعدة فػػػي بنػػػاء معػػػارؼ جديػػػدة

تسػػاىـ الاتصػػالات الإداريػػة فػػي المديريػػة فػػي تػػوفير (  وقػػد نصػػت العبػػارة عمػػر "1.025انحرافػػا معياريػػا قػػدره )
"  ويمكف تفسير درجة الموافقة المرتفعة حوؿ ما جاءت بو ىذه العبارة معمومات تسيؿ تطبيؽ القرارات الإدارية

فػػي دعػػـ اتخػػاذ القػػرارات بالمديريػػة  وجػػاءت العبػػارة رقػػـ  فعػػؿ تتمثػػؿ إداريإيجابيػػات وود نظػػاـ اتصػػاؿ إلػػر أف 
 (3.88عمػػػر الترتيػػػب عمػػػر مسػػػتوى بعػػػدد )القػػػرارات الإداريػػػة( فقػػػد سػػػجمت متوسػػػطا حسػػػابيا قػػػدره )أ( فػػػي 29)

 مسػػتوياتيـ بمختمػػؼ العػػامميف جميػػع إشػػراؾ يػػتـ( ونصػػت ىػػذه الأخيػػرة عمػػر "1.023وبػػانحراؼ معيػػاري بمػػغ )
إشػراكيـ ديريػة يتفقػوف حػوؿ أف عينة الدراسة مف موظفي المما يدؿ عمر   "القرار ذاتخا عممية في ومصالحيـ

 في اتخاذ القرارات بمؤسستيـ.
مما تقدـ  يتضح أف عينة الدراسة موافقوف بدرجة كبيرة حوؿ ما جاءت بو عبارات ىػذا المحػور  والػذي 

والػػدور اليػػاـ لعمميػػة الاتصػػالات دراسػػة  فعاليػػة القػػرارات الإداريػػة بالمديريػػة محػػؿ الصػػمـ لقيػػاس آراءىػػـ حػػوؿ 
الإدارية في دعـ ىذه الأخيرة  إذ أف الاتصالات والقرارات الإدارية يشكلاف جانبيف ىاميف مف العممية الإدارية 

  منيما عمر ااخر ويتأثر بو.ويعتمد كؿ واحد 
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 :فرضيات الدراسةنتائج اختبار  المطمب الثاني:
 عمر أنو:  رالأولنصت الفرضية الرئيسية 
 "للاتصالات الإدارية في فعالية القرارات الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسة"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

 وتفرعت إلر ما يمي:
فػػي فعاليػػة القػػرارات الإداريػػة  النازلػػةللاتصػػالات "لا يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية : الفرضــية الفرعيــة الأولــى

 "ية تبسةبمديرية التجارة لولا
فػي فعاليػة القػرارات الإداريػة  الصػاعدةللاتصػالات "لا يوجػد أثػر ذو دلالػة إحصػائية : الفرضية الفرعية الثانية

 "بمديرية التجارة لولاية تبسة
فػػي فعاليػػة القػػرارات الإداريػػة للاتصػػالات الأفقيػػة "لا يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية : الفرضــية الفرعيــة الثالثــة

 "لولاية تبسة بمديرية التجارة
ــة فػػي فعاليػػة القػػرارات  لوسػػائؿ الاتصػػاؿ المكتوبػػة"لا يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية : الرابعــة الفرضــية الفرعي

 "الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسة
فػػي فعاليػػة القػػرارات  الشػػفويةلوسػػائؿ الاتصػػاؿ "لا يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية : الخامســةالفرضــية الفرعيــة 

 "بمديرية التجارة لولاية تبسةالإدارية 
فػي فعاليػة القػرارات  الإلكترونيػةلوسائؿ الاتصػاؿ "لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية : السادسةالفرضية الفرعية 

 "الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسة
ة القػػرارات فػػي فعاليػػ لميػػارات الاتصػػاؿ الإداريػػة"لا يوجػػد أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية : الســابعةالفرضــية الفرعيــة 

 "الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسة
ولاختبػػار ىػػذه الفرضػػيات تػػـ الاعتمػػاد عمػػر نتػػائج تحميػػؿ الانحػػدار الخطػػي البسػػيط الػػذي يسػػمح بدراسػػة 

  كمػػا تػػـ الاعتمػػاد عمػػر معامػػؿ الارتبػػاط (المتغيػػرات المسػػتقمة)وجػػود علاقػػة تػػأثر )المتغيػػرات التابعػػة( وتػػأثير 
( لمعرفػػة نسػػبة التغيػػر فػػي المتغيػػر R2ة العلاقػػة )طرديػػة أو عكسػػية( ومعامػػؿ التحديػػد )بيرسػػوف لمعرفػػة طبيعػػ

( عند تحميؿ فرضيات 0.05α =التابع والتي تعود إلر المتغير المستقؿ  كما تـ الاستناد إلر مستوى الدلالة )
 1 الدراسة  ويمكف توضيح النتائج مف خلاؿ الجدوؿ التالي:

  

                                                           

  .SPSSلسرجات برنامج –( 21الدلحق رقم ) 1
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 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى وفرضياتيا الفرعيةنتائج : (18الجدول رقم )

المتغير 
 التابع

 المتغير المستقل
ثابت 
 الانحدار

(α) 

معامل 
 الانحدار

(β) 

معامل 
الارتباط 

(Pearson) 

معامل 
التحديد 

(R2) 
 (t) قيمة

القيمة 
 المحسوبة

(F) 

مستوى 
الدلالة 

(sig) 

فعالية 
القرارات 
 الإدارية

 0.00 95.00 9.74 0.543 0.737 0.694 1.158 الاتصالات النازلة
الاتصالات 
 الصاعدة

0.129 0.896 0.828 0.686 13.22 174.84 0.00 

 0.00 136.55 11.68 0.631 0.794 0.745 0.692 الاتصالات الأفقية
وسائل الاتصال 

 المكتوبة
1.243 0.668 0.747 0.558 10.04 100.92 0.00 

وسائل الاتصال 
 الشفوية

1.090 0.682 0.635 0.403 7.35 54.04 0.00 

وسائل الاتصال 
 الإلكترونية

1.188 0.684 0.727 0.529 9.84 89.93 0.00 

ميارات الاتصال 
 الإدارية

0.941 0.738 0.829 0.687 13.25 175.57 0.00 

 0.00 247.40 15.72 0.756 0.869 0.957 0.061 الاتصالات الإدارية
 (SPSS)اعتمادا عمر مخرجات برنامج  طالبالمف إعداد : المصدر

 ( كانت نتائج اختبار الفرضيات كااتي:18وبالاستناد إلر الجدوؿ رقـ )
 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية: -3
 :الفرضية الفرعية الأولى 

ــة إحصــائية نصػػت الفرضػػية الفرعيػػة الأولػػر عمػػر أنػػو  ــر ذو دلال ــة "لا يوجــد أث ــة فــي فعالي للاتصــالات النازل
 "ارات الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسةالقر 

يتضػػػح مػػػف نتػػػائج تحميػػػؿ الانحػػػدار الخطػػػي البسػػػيط الػػػذي اسػػػتخدـ لمعرفػػػة فيمػػػا إذا كػػػاف ىنػػػاؾ تػػػأثير 
  وجػػود علاقػػة تػػأثير موجبػػة ذات تبسػػة لولايػػة التجػػارة بمديريػػة الإداريػػة القػػرارات فعاليػػة فػػي النازلػػة للاتصػػالات

  إذ بمغػػت قيمػػة نازلػػة فػػي فعاليػػة القػػرارات الإداريػػة بمديريػػة التجػػارة لولايػػة تبسػػةللاتصػػالات الدلالػػة إحصػػائية 
معامػؿ ؛ ( وىػذه المعػاملات0.737( فػي حػيف بمػغ معامػؿ الارتبػاط بػيف المتغيػريف )0.694معامؿ الانحدار )

مما (  t( وىذا ما أوضحو اختبار )0.05α =ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) -معامؿ الارتباط-الانحدار 
  أمػػػا القابميػػػة يػػػدؿ عمػػػر أف للاتصػػػالات النازلػػػة فػػػي المؤسسػػػة ليػػػا دور فػػػي تحقيػػػؽ فعاليػػػة القػػػرارات الإداريػػػة

 تونسػػػػبمػػػػا ( ممػػػػا يعنػػػػي أف 0.543( بمغػػػػت )R2التفسػػػػيرية لنمػػػػوذج الانحػػػػدار المتمثمػػػػة فػػػػي معامػػػػؿ التحديػػػػد )
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  (F  وقد أظير اختبػار )تصالات النازلةفاعمية القرارات الإدارية تعود لمتغيرات الا مف التغيرات في 54.3%
( أقػؿ مػف مسػتوى المعنويػة 0.00أف نموذج الانحدار بشكؿ عاـ ذو دلالة إحصائية  كما أف مستوى الدلالػة )

التي تنص عمػر مػا يمػي:  الفرضية البديمة( وبيذه النتائج ترفض الفرضية الفرعية الأولر لتحؿ محميا 0.05)
 "للاتصالات النازلة في فعالية القرارات الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسة "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 :الفرضية الفرعية الثانية 
للاتصالات الصاعدة في فعاليـة القـرارات "لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  في:الفرضية الفرعية الثانية  تمثمت

 "الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسة
 للاتصػالاتميؿ الانحدار الخطػي البسػيط الػذي اسػتخدـ لمعرفػة فيمػا إذا كػاف ىنػاؾ يتضح مف نتائج تح

محؿ الدراسة  وجػود علاقػة تػأثير موجبػة ذات دلالػة إحصػائية  بالمؤسسة الإدارية القرارات فعالية في الصاعدة
ي حػػيف بمػػغ ( فػػ0.896  إذ بمغػػت قيمػػة معامػػؿ الانحػػدار )للاتصػػالات الصػػاعدة فػػي فعاليػػة القػػرارات الإداريػػة

( 0.05α =عنػد مسػتوى ) اإحصػائي اف المعػاملاف جػاءا دالػيف( وىػذ0.828معامػؿ الارتبػاط بػيف المتغيػريف )
تعتمػػد عمػػر الاتصػػالات الصػػاعدة فػػي تعزيػػز فعاليػػة المديريػػة (  مػػا يشػػير إلػػر أف tوىػػذا مػػا أوضػػحو اختبػػار )

ف المسػتويات التشػغيمية  ممػا يعطػي رة واضػحة عػعممية اتخاذ القرارات مف خػلاؿ جمػع المعمومػات ورسػـ صػو 
  أمػا القابميػة التفسػيرية لنمػوذج الانحػدار المتمثمػة فػي معامػؿ القيادة رؤية واضحة عند وضع القػرارات الإداريػة

تعػػود  تفعيػػؿ القػػرارات الإداريػػةفػػي مػػف التغيػػرات  %68.6( ممػػا يعنػػي أف نسػػبة 0.686( بمغػػت )R2التحديػػد )
( بأف نموذج الانحدار بشكؿ عاـ ذو دلالة إحصائية  كما Fد أظير اختبار )  وقالاتصالات الصاعدةلمتغير 

( وبيػػذه النتػػائج تػػرفض الفرضػػية الفرعيػػة 0.05( أقػػؿ مػػف مسػػتوى المعنويػػة )sig=0.00أف مسػػتوى الدلالػػة )
ــة إحصــائية " ة البديمػػة التػػي تػػنص عمػػر مػػا يمػػي:لتحػػؿ محميػػا الفرضػػي الثانيػػة ــر ذو دلال للاتصــالات يوجــد أث

 "اعدة في فعالية القرارات الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسةالص
 :الفرضية الفرعية الثالثة 

للاتصــالات الأفقيــة فــي فعاليــة "لا يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية نصػػت الفرضػػية الفرعيػػة الثالثػػة عمػػر أنػػو: 
 "القرارات الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسة

ر الخطػػػي البسػػػيط الػػػذي اسػػػتخدـ لمعرفػػػة فيمػػػا إذا كػػػاف ىنػػػاؾ تػػػأثير يتضػػػح مػػػف نتػػػائج تحميػػػؿ الانحػػػدا
  وجػود علاقػة مػوظفي المديريػة محػؿ الدراسػةمػف وجيػة نظػر الإداريـة  القرارات فعالية في الأفقية للاتصالات

  إذ بمغػػػت قيمػػػة معامػػػؿ الإداريػػػة القػػػرارات فعاليػػػة فػػػي الأفقيػػػة للاتصػػػالاتإحصػػػائية تػػػأثير موجبػػػة ذات دلالػػػة 
ذات دلالػة  وكانت ىذه المعػاملات (0.631)( في حيف بمغ معامؿ الارتباط بيف المتغيريف 0.745دار )الانح

تػوافر نظػاـ اتصػالات ف أمػا يشػير إلػر   (tوىػذا مػا أوضػحو اختبػار ) ( 0.05α =ند مسػتوى )ػػػإحصػائية ع
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رية لنمػوذج الانحػدار المتمثمػة   أمػا القابميػة التفسػيأفقية فعاؿ مف شأنو تحسيف عممية اتخاذ القػرارات بالمؤسسػة
 القػػرارات فعاليػػة مػػف التغيػػرات فػػي %63.1( ممػػا يعنػػي أف نسػػبة 0.631بمغػػت ) (R2) فػػي معامػػؿ التحديػػد

بػأف نمػوذج الانحػدار بشػكؿ عػاـ ذو دلالػة (F)    وقػد أظيػر اختبػارالاتصػالات الأفقيػةتعػود لمتغيػر  الإداريػة
( وبيػػذه النتػػائج تػػرفض 0.05أقػػؿ مػػف مسػػتوى المعنويػػة ) (sig=0.00)  إحصػػائية  كمػػا أف مسػػتوى الدلالػػة

 إحصـائية دلالـة ذو أثـر يوجدالتي تنص عمر ما يمػي: " الفرضية البديمة لتحؿ محميا الثالثةالفرضية الفرعية 
 " تبسة لولاية التجارة بمديرية الإدارية القرارات فعالية في المكتوبة الاتصال لوسائل
  الرابعةالفرضية الفرعية: 

فــي  المكتوبــةلوســائل الاتصــال "لا يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عمػػر أنػػو:  الرابعػػةصػػت الفرضػػية الفرعيػػة ن
 "فعالية القرارات الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسة

 لوسػائؿ تػأثير يتضح مف نتائج تحميؿ الانحدار الخطي البسيط الذي استخدـ لمعرفة فيما إذا كاف ىناؾ
  وجػػود علاقػػة تػػأثير موجبػػة ذات تبسػػة لولايػػة التجػػارة بمديريػػة الإداريػػة القػػرارات فعاليػػة فػػي المكتوبػػة الاتصػػاؿ

  إذ بمغػػت تبسػػة لولايػػة التجػػارة بمديريػػة الإداريػػة القػػرارات فعاليػػة فػػي المكتوبػػة الاتصػػاؿ لوسػػائؿ إحصػػائية دلالػػة
وكانػػػت ىػػػذه  (0.747)( فػػػي حػػػيف بمػػػغ معامػػػؿ الارتبػػػاط بػػػيف المتغيػػػريف 0.668الانحػػػدار ) قيمػػػة معامػػػؿ
ممػا يشػير إلػر أف   (tوىػذا مػا أوضػحو اختبػار ) ( 0.05α =ند مسػتوى )ػػػذات دلالػة إحصػائية ع المعاملات

ليا مف الأىمية ما يجعؿ الإدارة تيتـ بالاعتماد عمييا في اتصالاتيا الداخمية ومػا  المكتوبةوسائؿ الاتصالات 
 القابميػة التفسػيرية لنمػوذج الانحػدار المتمثمػة فػي معامػؿ التحديػد  أمػا ليا مف دور في تفعيؿ القرارات الإداريػة

(R2) ( مما يعني أف نسبة 0.403بمغت )فعاليػة القػرارات الإداريػة تعػود لمتغيػرات  مف التغيػرات فػي %40.3
بأف نموذج الانحدار بشكؿ عاـ ذو دلالة إحصائية  كما أف (F)    وقد أظير اختبارالمكتوبة الاتصاؿ وسائؿ
 الرابعة( وبيذه النتائج ترفض الفرضية الفرعية 0.05( أقؿ مف مستوى المعنوية )sig=0.00)  وى الدلالةمست

ــةلتحػػؿ محميػػا  ــة إحصــائية التػػي تػػنص عمػػر مػػا يمػػي: " الفرضــية البديم ــر ذو دلال لوســائل الاتصــال يوجــد أث
 "المكتوبة في فعالية القرارات الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسة

 الخامسةية الفرعية الفرض: 
لوسـائل الاتصـال الشـفوية فـي "لا يوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائية عمػر أنػو:  الخامسػةنصت الفرضية الفرعية 

 "فعالية القرارات الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسة
 ئؿوسػالنتائج تحميؿ الانحدار الخطي البسيط الذي استخدـ لمعرفػة فيمػا إذا كػاف ىنػاؾ تػأثير  مف خلاؿ

ذات  موجبػةوجػود علاقػة تػأثير  يتضػح  بالمؤسسة محػؿ الدراسػة الإدارية القرارات فعالية في الشفوية الاتصاؿ
  إذ بمغػػػػت قيمػػػػة معامػػػػؿ الانحػػػػدار الإداريػػػػة القػػػػرارات فعاليػػػػة فػػػػي الشػػػػفوية الاتصػػػػاؿ وسػػػػائؿإحصػػػػائية  دلالػػػػة
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ذات دلالػػة  وكانػػت ىػػػػػػػػػػذه المعامػػػػػػػلات (0.635)يف المتغيػػريف ػػػػػػػػػغ معامػػؿ الارتبػػاط بػػػػػػػػػ( فػي حػػيف بم0.682)
فوسائؿ الاتصػالات الشػفوية تعتبػر وسػيمة   (tوىذا ما أوضحو اختبار ) (0.05α =ند مستوى )ػػػػػائية عػػػػػإحص

أمػا القابميػة التفسػػيرية لنمػوذج الانحػدار المتمثمػػة   فػي زيػادة فعاليػػة قػراراتيـىامػة لػدى صػناع القػػرار بالمؤسسػة 
فعاليػػة القػػرارات  مػػف التغيػػرات فػػي %63.5( ممػػا يعنػػي أف نسػػبة 0.635بمغػػت ) (R2) فػػي معامػػؿ التحديػػد

بػأف نمػوذج الانحػدار بشػكؿ عػاـ ذو (F)    وقد أظيػر اختبػاروسائؿ الاتصالات الشفويةعود لمتغير الإدارية ت
( وبيػػذه النتػػائج 0.05)( أقػػؿ مػػف مسػػتوى المعنويػػة sig=0.00)  دلالػػة إحصػػائية  كمػػا أف مسػػتوى الدلالػػة

يوجـد أثـر ذو دلالـة "التي تنص عمر ما يمػي:  الفرضية البديمةلتحؿ محميا  الخامسةترفض الفرضية الفرعية 
 "لوسائل الاتصال الشفوية في فعالية القرارات الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسةإحصائية 
  السادسةالفرضية الفرعية: 

لوسائل الاتصال الإلكترونية فـي "لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عمر أنػو:  ةالخامسنصت الفرضية الفرعية 
 "فعالية القرارات الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسة

 وسػائؿلنتائج تحميؿ الانحدار الخطي البسيط الذي استخدـ لمعرفػة فيمػا إذا كػاف ىنػاؾ تػأثير  مف خلاؿ
 موجبػػةوجػػود علاقػػة تػػأثير  يتضػػح  بالمؤسسػػة محػػؿ الدراسػػة الإداريػػة القػػرارات فعاليػػة فػػي الإلكترونيػػة الاتصػػاؿ
  إذ بمغػت قيمػة معامػؿ الانحػدار الإداريػة القػرارات فعاليػة فػي الإلكترونية الاتصاؿ وسائؿإحصائية  ذات دلالة

ذات دلالػػة  ػػػػػلاتوكانػػت ىػػػػػػػػػػذه المعامػػ (0.727)يف المتغيػػريف ػػػػػػػػػغ معامػػؿ الارتبػػاط بػػػػػػػػػ( فػي حػػيف بم0.684)
تعتبػر  الإلكترونيػةفوسػائؿ الاتصػالات   (tوىػذا مػا أوضػحو اختبػار ) (0.05α =ند مسػتوى )ػػػػػػائية عػػػػػػإحص

 (R2) أما القابمية التفسيرية لنموذج الانحدار المتمثمة في معامؿ التحديد  وسيمة ىامة في زيادة فعالية قراراتيـ
وسػائؿ عػود لمتغيػر فعاليػة القػرارات الإداريػة ت مػف التغيػرات فػي %52.9( مما يعني أف نسبة 0.529بمغت ) 

بأف نموذج الانحدار بشػكؿ عػاـ ذو دلالػة إحصػائية  كمػا أف (F)    وقد أظير اختبار الإلكترونيةالاتصالات 
( وبيػػذه النتػػائج تػػرفض الفرضػػية الفرعيػػة 0.05( أقػػؿ مػػف مسػػتوى المعنويػػة )sig=0.00)  مسػػتوى الدلالػػة

ــةلتحػػؿ محميػػا  السادسػػة ــة إحصــائية "التػػي تػػنص عمػػر مػػا يمػػي:  الفرضــية البديم لوســائل يوجــد أثــر ذو دلال
 "في فعالية القرارات الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسة الإلكترونيةالاتصال 
  السابعةالفرضية الفرعية: 

رات الاتصـال الإداريـة فـي لميـا"لا يوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائية عمػر أنػو:  الخامسةنصت الفرضية الفرعية 
 "فعالية القرارات الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسة

لميػارات البسيط الذي استخدـ لمعرفة فيما إذا كاف ىناؾ تػأثير نتائج تحميؿ الانحدار الخطي  مف خلاؿ
 لميػاراتحصػائية إ ذات دلالػة موجبػةوجود علاقة تػأثير  يتضح  الاتصاؿ الإدارية في فعالية القرارات الإدارية
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غ معامػؿ ػػػػػػػػ( فػي حػيف بم0.738إذ بمغت قيمة معامؿ الانحدار ) الإدارية القرارات فعالية في الإدارية الاتصاؿ
 =ند مسػػتوى )ػػػػػػػائية عػػػػػػػذات دلالػػة إحص وكانػػت ىػػػػػػػػػػذه المعامػػػػػػػلات (0.829)يف المتغيػػريف ػػػػػػػػػالارتبػػاط ب

0.05α) وىػػذا مػػا أوضػػحو اخت( بػػارt)   فاكتسػػاب الطػػاقـ الإداري بالمؤسسػػة لمميػػارات اللازمػػة فػػي عمميػػات
الاتصػػاؿ مػػف شػػأنو التحسػػيف فػػي ىػػذه الأخيػػرة والرفػػع مػػف مسػػتوى الاتصػػالات الإداريػػة وبالتػػالي تحقيػػؽ فعاليػػة 

( 0.687غػت )بم  (R2) أما القابمية التفسػيرية لنمػوذج الانحػدار المتمثمػة فػي معامػؿ التحديػد  القرارات الإدارية
  الإدارية الاتصاؿ لمياراتعود لمتغير فعالية القرارات الإدارية ت مف التغيرات في %68.7مما يعني أف نسبة 
  بػػػأف نمػػػوذج الانحػػػدار بشػػػكؿ عػػػاـ ذو دلالػػػة إحصػػػائية  كمػػػا أف مسػػػتوى الدلالػػػة(F)  وقػػػد أظيػػػر اختبػػػار

(0.00=sig( أقؿ مف مستوى المعنوية )وبيػذه النتػائج تػر 0.05 ) لتحػؿ محميػا  السػابعةفض الفرضػية الفرعيػة
في فعالية  الإدارية الاتصال لمياراتيوجد أثر ذو دلالة إحصائية "التي تنص عمر ما يمي:  الفرضية البديمة

 "القرارات الإدارية بمديرية التجارة لولاية تبسة
 اختبار الفرضية الرئيسية: -4

 تنص الفرضية الرئيسية الأولر عمر أنو:
للاتصــالات الإداريــة فــي فعاليــة القــرارات الإداريــة بمديريــة التجــارة لولايــة ثــر ذو دلالــة إحصــائية "لا يوجــد أ

 "تبسة
يتضػح أف نتػائج الانحػدار الخطػي البسػيط قػد أظيػرت وجػود علاقػة  (18)مف خلاؿ نتائج الجػدوؿ رقػـ 

  إذ بمغػػت قيمػػة معامػػؿ اريػػة الاتصػػالات الإداريػػة وفعاليػػة القػػرارات الإدإحصػػائية بػػيف تػػأثير موجبػػة ذات دلالػػة 
معامػػػػؿ  ؛( وىػػػػذه المعػػػػاملات0.869( فػػػػي حػػػػيف بمػػػػغ معامػػػػؿ الارتبػػػػاط بػػػػيف المتغيػػػػريف )0.957الانحػػػػدار )
( t( وىذا ما أوضػحو اختبػار )0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) أتت معامؿ الارتباط  الانحدار
  أمػا القابميػة التفسػيرية لنمػوذج ادة فعاليػة القػرارات الإداريػةإلر أف الاتصػالات الإداريػة مػف شػأنيا زيػوىذا داؿ 

( مػػػف %75.6( ممػػػا يعنػػػي أف مػػػا نسػػػبتو )0.756( فقػػػد بمغػػػت )R2الانحػػػدار المتمثمػػػة فػػػي معامػػػؿ التحديػػػد )
مػف تغيػرات يعػود  ر  ومػا تبقػالاتصػالات الإداريػةتعػود لمتغيػر  فعاليػة القػرارات الإداريػةالتغيرات الحاصمة فػي 

( بأف نموذج الانحدار بشػكؿ عػاـ ذو دلالػة Fنموذج الدراسة  وقد أظير اختبار ) اأخرى لـ يشممي امؿعو إلر 
وعميو ترفض الفرضية الرئيسية لتحؿ محميا  0.05إحصائية  كما أف مستوى الدلالة أقؿ مف مستوى المعنوية 

ة القرارات الإدارية بمديريـة التجـارة عمى فعاليللاتصالات الإدارية توجد علاقة تأثير معنوية الفرضية القائمة "
 ة الرئيسية الأولػر تػـ التأكػد مػف وجػود تػأثيري" وبالتالي مف خلاؿ تحميؿ النتائج الإحصائية لمفرضلولاية تبسة

 تفعيؿ القرارات الإدارية.في  الاتصاؿ الإداريلأبعاد  إيجابي
  



 

 
86 

 تبسةلولايةالتجارةبمديريةميدانيةدراسة      الثالثالفصل

 خاتمة الفصل:
 الإيجػابي ومػدى التػأثير والقػرارات الإداريػةالإداري  لاقة والأثر بػيف الاتصػاؿالع مف خلاؿ التعرض إلر

إداري فعاؿ أف يكسبو لممؤسسػة ككػؿ وعمميػة القػرارات الإداريػة خاصػة  وبعػد تحميػؿ الذي يمكف لنظاـ اتصاؿ 
غالبيػة العينػة  أفبينػت الدراسػة الميدانيػة اسػتجابات العينػة المدروسػة مػف مػوظفي مديريػة التجػارة لولايػة تبسػة  

وعلاقػػة طرديػػة بػػيف الاتصػػالات  ىنػػاؾ تػػأثير موجػػب أفبينػػت نتػػائج اختبػػار الفرضػػيات و الػػذكور  كانػػت مػػف 
 .الإدارية وعممية اتخاذ القرارات الإدارية بالمؤسسة محؿ الدراسة
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 خــــــاتمة

 خاتمة:
يعمؿ الاتصاؿ الإداري عمر توفير البيانات والمعمومات التي تعتبػر بػدائؿ وحمػوؿ تسػعر لحػؿ المشػاكؿ 

ت لا يكػػوف إلا بتوفرىػػا وبالتػػالي يكػػوف ىػػذا الأخيػػر أي القػػرار غيػػر اداخػػؿ المؤسسػػة  واتخػػاذ القػػرار  المطروحػػة
العقلانػػي  ومشػػاركة العمػػاؿ فػػي ىػػذه العمميػػة لػػو عػػدة أوجػػو منيػػا شػػعور العامػػؿ بأىميتػػو فػػي المؤسسػػة وتوطيػػد 

ركة في كػؿ مػا يمػس المؤسسػة  الثقة بيف العماؿ والمؤسسة وتطوير فكرة العمؿ وتنميتو  وتعويدىـ عمر المشا
ذا تػػـ تػػوفير جػػو مػػف العلاقػػات الإنسػػانية وروح التضػػامف وحػػب العمػػؿ وسػػعي المسػػؤوليف إلػػر اقتػػرابيـ مػػف  وا 
مرؤوسييـ حتما يعزز الروابط بيػنيـ ويجعميػـ يعممػوف دوف ممػؿ  وىػذا يػؤدي إلػر تحسػيف الأداء ورفػع الكفػاءة 

 الإنتاجية.
الجميػع حػوؿ مػا  اسػتياءض أفكػارىـ ومقترحػاتيـ حتػر تػتخمص مػف لذا يجب إعطاء فرصػة لمجميػع لعػر 

ـ إصداره مف قرارات تكوف في أغمب الأحياف لا تميؿ إلر العدالة بؿ تخدـ مصالح الأقميػة لا الأغمبيػة وىػذا يت
 الشيء يضر أكثر مف أف ينفع وبالتالي سيأخذ المؤسسة نحو الخسارة لا الربح كما ىو مفروض.

 نتائج الدراسة:

 مصت الدراسة إلر مجموعة مف النتائج يمكف إيجازىا فيما يمي:خ
 الاتصالات الإدارية عممية تشمؿ جميع مستويات المؤسسة؛عممية  -
ييدؼ الاتصاؿ داخؿ المؤسسة إلر تعريؼ العامميف بمػا يجػري داخػؿ المؤسسػة  الأمػر الػذي  -

 يؤدي إلر زيادة الثقة والرضا عف القرارات؛
بشػػكؿ فعػػاؿ فػػي تحسػػيف أنشػػطة العمميػػات الإداريػػة بالمؤسسػػة ومنيػػا  الاتصػػاؿ الإداري يسػػاىـ -

 الإدارية؛ القراراتعممية اتخاذ 
 ومف خلاؿ الدراسة الميدانية بمديرية التجارة لواية تبسة  أمكف الخروج بالنتائج التالية:

 لتجػارةا بمديريػة الإداريػة القػرارات فعاليػة عمػر الإداريػة للاتصػالات معنويػة تػأثير علاقة ىناؾ -
 ؛تبسة لولاية

 التجػارة بمديريػة الإداريػة القػرارات فعاليػة فػي النازلػة للاتصػالات إحصػائية دلالة ذو أثر ىناؾ -
 ؛تبسة لولاية

 بمديريػػػة الإداريػػػة القػػػرارات فعاليػػػة فػػػي الصػػػاعدة للاتصػػػالات إحصػػػائية دلالػػػة ذو أثػػػر ىنػػػاؾ -
 ؛تبسة لولاية التجارة
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 بمديريػة الإداريػة القػرارات فعاليػة فػي المكتوبػة لاتصػاؿا لوسػائؿ إحصػائية دلالػة ذو أثر ىناؾ -
 ؛تبسة لولاية التجارة

 بمديريػػة الإداريػػة القػػرارات فعاليػػة فػػي الشػػفوية الاتصػػاؿ لوسػػائؿ إحصػػائية دلالػػة ذو أثػػر ىنػػاؾ -
 ؛تبسة لولاية التجارة

 بمديريػػة الإداريػػة القػػرارات فعاليػػة فػػي الشػػفوية الاتصػػاؿ لوسػػائؿ إحصػػائية دلالػػة ذو أثػػر ىنػػاؾ -
 ؛تبسة لولاية التجارة

 بمديرية الإدارية القرارات فعالية في الإلكترونية الاتصاؿ لوسائؿ إحصائية دلالة ذو أثر ىناؾ -
 ؛تبسة لولاية التجارة

 بمديريػة الإداريػة القػرارات فعاليػة فػي الإداريػة الاتصػاؿ لميػارات إحصائية دلالة ذو أثر ىناؾ -
 ؛تبسة لولاية التجارة

 التوصيات:
التػػي توصػػمت ليػػا يمكػػف تقػػديـ بعػػض التوصػػيات أذكرىػػا  بنػػاء عمػػر نتػػائج الدراسػػة والاسػػتنتاجات

 عمر النحو التالي:

عػػػػامميف بػػػػنفس المسػػػػتوى الإداري ومػػػػف زيػػػػادة الاىتمػػػػاـ بأنمػػػػاط الاتصػػػػالات الإداريػػػػة بػػػػيف ال -
ؿ في تػوفير معمومػات ذات خصػائص معينػة تجعػ والعكس لممساىمةالعامميف المديريف إلر 

 القرارات الإدارية أكثر فاعمية؛
تطوير وسائؿ الاتصالات الإدارية المختمفػة لتػوفير المعمومػات المطموبػة  وتػدريب العػامميف  -

 تجة عنيا أكثر دقة ومنفعة؛عمر تمؾ الوسائؿ لإتقانيا لممساىمة في جعؿ المعمومات النا
 الإداريػػة الاتصػػالاتارات عقػػد الػػدورات التدريبيػػة لاداريػػيف العػػامميف فػػي الػػوزارة لتطػػوير ميػػ -

لػػػدييـ )الكتابػػػة والتحػػػدث والقػػػراءة والاتصػػػالات(  وتػػػدريبيـ عمػػػر إتقانيػػػا  وتػػػوعيتيـ لمػػػدى 
 .أىمية ىذه الميارات وانعكاساتيا عمر طبيعة العلاقة التي تربطيـ
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:الاستبيان(10الملحقرقم)
يـــــــــــــثالعلمــــــــــــيوالبحــــــــــمالعالــــــــــوزارةالتعلي
ةــــــــــــتبس–يــــــــــسيالتبـــــةالعربـــــــــــــــجامع
العلومالاقتصاديةوالتجاريةوعلومالتسييركلية

قسمالعلومالتجارية


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انــــــــستبيا

 

 تحية طيبة وبعد: الأخ الكريـ  الأخت الكريمة؛ السلاـ عميكـ ورحمة الله وبركاتو ...

أثـر الاتصـالات الإداريـة فـي تحقيـق فعاليـة » في إطار تحضير مذكرة ماستر بعنػواف  
والتػي سنوضػح مػف خلاليػا تػأثير الاتصػالات الإداريػة عمػر تفعيػؿ القػرارات  ،«القرارات الإداريـة 

ىػػذا الإداريػػة  مػػف خػػلاؿ تعػػاونكـ وتفضػػمكـ بالإجابػػة عمػػر مجموعػػة مػػف الأسػػئمة التػػي تضػػمنيا 
الاستبياف  وىذا تثمينا منا لوجيػات نظػركـ  كمػا نحػيطكـ عممػا أف ىػذه المعمومػات سػتبقر سػرية 
ولف تستخدـ  إلا في إطار البحث العممي  ونشكركـ مسبقا عمر مساندتكـ ودعمكـ لنا فػي إتمػاـ 

 ىذه الدراسة.

 

 :تحت إشراف                                 من إعداد:       

 بنشوري عيسى                                  إسحاق     دلول    
 



 

 

 الجزء الأول: البيانات الشخصية

ييدؼ ىذا الجزء إلر التعرؼ عمر بعض الخصائص الاجتماعية والوظيفية لموظفي وعماؿ مديرية  

ؿ النتائج المتحصؿ عمييا مف ىذا الاستبياف  لذا نرجو منكـ التكرـ بالإجابة المناسبة عمر بيدؼ تحمي التجارة

 في الخانة المناسبة.  (x)الأسئمة ااتية  وذلؾ بوضع علامة 

 

 اٌجٕظ

  ذكر
  أنثى

 اٌفئت اٌعّشَت

  سنة 21إلى أقل من  11من 
  سنة 31إلى أقل من  21من 
  ةسن 41إلى أقل من  31من 
  سنة فما فوق 41من 

 اٌّغتىي اٌتعٍٍُّ

  سنوات 14أقل من 
  سنوات 01إلى  14من 
  سنة 04إلى  00من 

  سنة 04أكثر من 
 اٌخبشة اٌّهُٕت

  سنوات 14أقل من 
  سنوات 01إلى  14من 
  سنة 04إلى  00من 

  سنة 04أكثر من 
 اٌتصُٕف اٌىظُفٍ

  مدير
  رئيس قسم

  ئيس مصلحةر
  إطار ميداني

 

 



 

 

 محاور الاستبيان: الثانيالجزء 

 أماـ الخانة التي تطبؽ عمر اختياركـ (x) وىي وضع إشارة

 اٌّحىس الأوي: والع اٌمشاساث الإداسَت

 اٌعببسة اٌشلُ
ِىافك 

 بشذة
 ِحبَذ ِىافك

غُش 

 ِىافك

غُش 

ِىافك 

 بشذة

 الاتصبلاث إٌبصٌت -0

10 
الاتصبلاث واسدة ِٓ اٌّذَشَٓ إًٌ اٌعبٍُِٓ بشىً  َتىفش فٍ اٌّذَشَت

 ِغتّش
     

10 
َتىفش فٍ اٌّذَشَت الاتصبلاث واسدة ِٓ اٌّذَشَٓ إًٌ اٌعبٍُِٓ تعٍّهُ بىً 

 ِب َهّهُ
     

10 
تغهًُ  الاتصبلاث اٌىاسدة ِٓ اٌّذَشَٓ إًٌ اٌعبٍُِٓ ٌٍحصىي عًٍ 

 اٌّعٍىِبث اٌلاصِت لاتخبر اٌمشاساث
     

 تصبلاث اٌصبعذةالا -0

      َتىفش فٍ اٌّذَشَت اتصبلاث واسدة ِٓ اٌعبٍُِٓ إًٌ اٌّذَشَٓ بشىً ِغتّش 10

10 
َتىفش فٍ اٌّذَشَت اتصبلاث واسدة ِٓ اٌعبٍُِٓ إًٌ اٌّذَشَٓ تعٍّهُ بىً 

 ِشبوٍهُ ولتشحبتهُ
     

10 
تغهًُ الاتصبلاث اٌىاسدة ِٓ اٌعبٍُِٓ إًٌ اٌّذَشَٓ اٌحصىي عًٍ 

 ٍىِبث اٌلاصِت لاتخبر اٌمشاساثاٌّع
     

 الاتصبلاث الأفمُت -0

10 
َتىفش فٍ اٌّذَشَت اتصبلاث بُٓ اٌعبٍُِٓ بٕفظ اٌّغتىي الإداسٌ بشىً 

 ِغتّش
     

10 
َتىفش فٍ اٌّذَشَت اتصبلاث بُٓ اٌعبٍُِٓ بٕفظ اٌّغتىي الإداسٌ تشجع 

 اٌتعبوْ واٌتىبًِ بُٓ اٌىظبئف.
     

10 
لاث بُٓ اٌعبٍُِٓ بٕفظ اٌّغتىي الإداسٌ اٌحصىي عًٍ تغهً الاتصب

 اٌّعٍىِبث اٌلاصِت لاتخبر اٌمشاساث
     

 وعبئً الاتصبي اٌّىتىبت -0

      تغتخذَ اٌّشاعلاث اٌّىتىبت بُٓ اٌعبٍُِٓ فٍ اٌّذَشَت بشىً ِىثف 01

      تتغُ اٌّشاعلاث اٌّىتىبت بُٓ اٌعبٍُِٓ فٍ اٌّذَشَت ببٌىضىح 00

00 
غبهُ اٌّشاعلاث اٌّىتىبت بُٓ اٌعبٍُِٓ فٍ اٌّذَشَت بتىفُش اٌّعٍىِبث ت

 اٌّطٍىبت لاتخبر اٌمشاساث
     

 وعبئً الاتصبي اٌشفىَت -0

      تغتخذَ وعبئً الاتصبي اٌشفىٌ بُٓ اٌعبٍُِٓ فٍ اٌّذَشَت بشىً ِىثف 00

      تتغُ وعبئً الاتصبي اٌشفىٌ بُٓ اٌعبٍُِٓ فٍ اٌّذَشَت ببٌىضىح 00

00 
تغبهُ وعبئً الاتصبي اٌشفىٌ بُٓ اٌعبٍُِٓ فٍ اٌّذَشَت بتىفُش 

 اٌّعٍىِبث اٌّطٍىبت لاتخبر اٌمشاساث
     

 وعبئً الاتصبي الإٌىتشؤُت -0

      تغتخذَ وعبئً الاتصبي الإٌىتشؤُت بُٓ اٌعبٍُِٓ فٍ اٌّذَشَت بشىً ِىثف 00

00 
َذ الإٌىتشؤٍ( بُٓ اٌعبٍُِٓ فٍ تتغُ وعبئً الاتصبي الإٌىتشؤُت )اٌبش

 اٌّذَشَت ببٌىضىح
     

00 
تغبهُ وعبئً الاتصبي الإٌىتشؤُت )اٌبشَذ الإٌىتشؤٍ( بُٓ اٌعبٍُِٓ فٍ 

 اٌّذَشَت بتىفُش اٌّعٍىِبث اٌّطٍىبت لاتخبر اٌمشاساث
     

 ِهبساث الاتصبلاث الإداسَت -0

      َذوْ بىضىحَتُّض اٌعبٍِىْ بّهبساث وتببُت تعبش عّب َش 00

      تعبش عّب َشَذوْ بىضىح تحذثَتُّض اٌعبٍِىْ بّهبساث  01

      تعبش عّب َشَذوْ بىضىح لشاءةَتُّض اٌعبٍِىْ بّهبساث  00

 



 

 

 تفعًُ اٌمشاءاث الإداسَتاٌّحىس اٌثبٍٔ: 

 اٌعببسة اٌشلُ
ِىافك 

 بشذة
 ِحبَذ ِىافك

غُش 

 ِىافك

غُش 

ِىافك 

 بشذة

00 
ث الإداسَت فٍ اٌّذَشَت فٍ تىفُش ِعٍىِبث تغبعذ فٍ اتخبر تغبهُ الاتصبلا

 اٌمشاساث
     

      َتُ اتخبر اٌمشاساث الإداسَت عًٍ ِغتىي اٌّذَشَت أوثش عشعت 00

00 
تغبهُ الاتصبلاث الإداسَت فٍ اٌّذَشَت فٍ تىفُش ِعٍىِبث تغهً تطبُك 

 اٌمشاساث الإداسَت
     

00 
فٍ اٌّذَشَت فٍ تىفُش ِعٍىِبث تجعً اٌمشاساث  تغبهُ الاتصبلاث الإداسَت

 الإداسَت أوثش ٔجبحب
     

00 
تغبهُ الاتصبلاث الإداسَت فٍ اٌّذَشَت فٍ تىفُش ِعٍىِبث تجعً اٌمشاساث 

 الإداسَت أوثش لبىلا ِٓ لبً اٌعبٍُِٓ
     

      َمبً اٌعبٍِىْ اٌمشاساث الإداسَت بشغبت حمُمُت 00

00 
اٌعبٍُِٓ ٌذَهُ فٍ عٍُّت اتخبر اٌمشاساث الإداسَت ِّب َغتشُش اٌّذَشوْ 

 َغبهُ فٍ تغهًُ لبىٌهب
     

00 
َتُ إششان جُّع اٌعبٍُِٓ بّختٍف ِغتىَبتهُ وِصبٌحهُ فٍ عٍُّت اتخبر 

 اٌمشاس
     

01 
تىفش اٌّذَشَت أٔظّت ِعٍىِبث ٌٍّغبعذة فٍ بٕبء ِعبسف جذَذة تغهُ فٍ 

 داسٌتعضَض عٍُّت اتخبر اٌمشاس الإ
     

      هٕبن شعىس عبَ ببٌشضب تجبٖ اٌمشاساث الإداسَت اٌتٍ تتخزهب اٌّذَشَت 00

00 
تىفُش اٌّعٍىِبث اٌّتعٍمت حىي تّىضع اتخبر اٌمشاس الإداسٌ َضَذ ِٓ 

 فعبٌُت هزا الأخُش
     

      ٍَّه ِىظفى اٌّؤعغت اٌّعشفت اٌىبفُت ٌفهُ وتٕفُز اٌمشاساث الإداسَت 00

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 : قائمة المحكميف(03الممحؽ رقـ )

 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

 

 

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 :ملخص 
الإداري بالدؤسسات وأثره في عملية اتخاذ القرارات  ىدفت ىذه الدراسة إلى البحث في موضوع الاتصال-

الإدارية، فمن خلال إشكالية البحث الدطروحة نجد أن للاتصال الإداري أهمية بالغة تجعلو اكفز الأساسي لضمان 
 سير الإدارة، فبدونو لا يمكن للعملية الإدارية أن تكتمل، وعلى سبيل الإجابة على السؤال الرئيسي للبحث، اتبع

راء موظفي وعمال مديرية آتقصى ل( استبيانا 50)ذ تم توزيع إالدنهج التحليلي الوصفي وكذا منهج دراسة الحالة، 
تجاه دور الاتصال الإداري في تفعيل القرارات الإدارية، وبعد تحليل استجابات العينة الدبحوثة تم لولاية تبسة التجارة 

 الخروج بمجموعة نتائج أهمها7
اري يساىم بشكل فعال في تحسين أنشطة العمليات الإدارية بالدؤسسة ومنها عملية اتخاذ الاتصال الإد-

 القرارات الإدارية؛
ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لدهارات الاتصال الإدارية في فعالية القرارات الإدارية بمديرية التجارة لولاية -

 تبسة؛
 يات التالية7وعلى ضوء النتائج الدتوصل إليها، أمكن اقتراح التوص

زيادة الاىتمام بأنماط الاتصالات الإدارية بين العاملين بنفس الدستوى الإداري ومن الدديرين إلى العاملين -
 والعكس للمساهمة في توفير معلومات ذات خصائا معينة تجعل القرارات الإدارية أكثر فاعلية؛

الدطلوبة، وتدريب العاملين على تلك الوسائل تطوير وسائل الاتصالات الإدارية الدختلفة لتوفير الدعلومات -
 لإتقانها للمساهمة في جعل الدعلومات الناتجة عنها أكثر دقة ومنفعة؛

 الاتصال، الاتصال الإداري، القرارات الإدارية الكلماتالمفتاحية:
Abstract: 

The aim of this study is to search the theme admin contact and impact of 

institutions in the process of taking administrative decisions, through the search 

before we find that problematic for admin contact very important basic catalyst 

makes to guarantee management, without which the administrative process could 

not be completed, and for answering the main question, this study followed the 

descriptive analytical method and case study approach, with breakdown (82) a 

questionnaire to investigate the views of the staff and workers of the Trade 

Directorate of Tebessa towards administrative liaison role in making administrative 

decisions,  

after analyzing the sample responses discussed is out Group results: admin 

contact contributes effectively to improve administrative processes and activities of 

which the administrative decision making process; there are statistically significant 

impact of administrative communication skills in effective administrative decisions 

of the Trade Directorate of Tebessa; in the light of the results Reached, it was 

possible to propose the following recommendations: increased attention to 

administrative communication patterns among workers in the same management 

level and managers to employees and vice versa to contribute in providing 

information of certain properties make decisions 


