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  داء ـــــــــــــــــــــــــإه

  إلى من قال فيهما عزوجل

  ''واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل ربي أرحمهما كما ربياني صغيرا "

أهدي ثمرة جهدي إلي أعز وأغلي إنسانة في حياتي، إلى من تجرعت كأسا فارغا ليسقيني قطرة 

حب ، إلى من حصدت الأشواك عن دربي ليمهد طريق علمي، إلى من زينت حياتي بضياء 

الدرب، إلى من كانت سببا في مواصلة دراستي، إلى من علمتني الصبر والاجتهاد، إلي روح 

  ر لها إن شاء االله ''رحمه االله عليك يا أماه'' أمي الطاهرة والغفو 

إلى من سعى وشفني لأنعم بالراحة والهناء إلى الذي لم يبخل شيء من أجل دفعني إلى طريق 

  النجاح، إلى الذي علمني أن أرتقي سلم الحياة بحكمة وصبر والدي العزيز 

مشوار، إلى من كان رمز لإلي زوجي وقرة عيني، إلي من كان سندي في الحياة لمواصلة هذا ا

  مان ''قادري محمد''للأ

  إلى من حبهم يجري في عروقي عصافير الجنة ابنتي ''مارية " وابني ''إسلام''

  إلى أغر الناس إلي قلبي أخواتي لبنى ومفيدة وإخوتي رفيق و زوبير.

  كرة وكل الشكر إلى الأستاذة المشرفة ''جورديخ مليكة'' التي أفادتني في انجاز هذه المذ

 إلى كل الأساتذة ولجنة المناقشة ولهم مني كامل الاحترام والتقدير          

  

  

  

  

  



  ر ـــــــــــــر وتقديـــــــــشك

  الحمد االله الذي هدانا إلى هذا وما كنا أن نهتدي لولا أن هدانا االله 

  الحمد االله الذي وفقنا في دراستنا

  حرفا نافعا وعلما صالحنا.نتقدم بالشكل الجزيل إلي كل من علمنا 

نتوجه بالشكر الجزيل إلي الأستاذ الكريمة ''جورديخ مليكة'' التي أشرفت على دراستي هذه ولم 

  تبخل عليا بنصائحها وإرشاداتها القيمة طيلة فترة إنجاز هذه الدراسة 

هم من نتقدم بجزيل الشكر إلى: أساتذة كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية ونشكر كل من سا

قريب أو بعيد في إنجاز هذا العمل المتواضع ونخص بالذكر موظفي وإطارات مديرية النقل 

  بولاية البويرة.

  وفي الختام نسأل االله تعالي أن يوفقنا في هذا العمل المتواضع

  والسلام خير الختام
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  ة:ــــــــــمقدم

أساسية في مختلف مجالات الحياة، فهو عملية اجتماعية ضرورية للحياة يعد الاتصال عملية 

وظاهرة إنسانية قديمة قدم الوجود البشري تطورت عبر العديد من المراحل، حيث لم ،البشرية 

يعد اليوم مجرد هدف يرجى تحقيقه بل أصبح وسيلة وضرورة حتمية لتحقيق الغايات لكونه 

وفقها نقل الأفكار والمعلومات للأفراد والجماعات، وإشراكهم فيها من خلال تبادل يتم عملية 

  الآراء.

عتبر الاتصال في عصرنا من الموضوعات التي تحظي باهتمام بالغ في مجالات لذا ي   

الإدارة والتنظيم وذلك لسير النشاطات داخل المؤسسة من قبل الباحثين أو الممارسين، حيث 

ب المنظمة، وذلك باعتبار أن المؤسسة كيان اجتماعي يضم مجموعة عصتعتبر الاتصالات 

العلاقات وتحكمهم قواعد وقوانين مختلفة، ومنه فإن الاتصال تربطهم العديد من من الأفراد 

الداخلي أحد الركائز الأساسية للمؤسسة، الذي يعمل على تحقيق التعاون والانسجام بين أفرادها 

  لتحقيق أهداف المؤسسة.

بينها من رى والتي خكما يساهم الاتصال الداخلي في جميع الوظائف والعمليات الإدارية الأ   

ذ القرار عامة والقرار الرشيد خاصة، فعملية اتخاذ القرارات الرشيدة تستلزم اتصال فعال اتخا

وحيد، فكلما كانت عملية الاتصال أكثر كفاءة وفعالية، كلما كانت إمكانية تمرير المعلومات 

  الأطراف المسؤولة عن اتخاذ القرارات داخل المؤسسة بشكل مرن وفي الوقت المناسب. ىإل

الكشف عن دور الاتصال الداخلي في اتخاذ القرارات  اخلال هذه الدراسة حاولن من وعليه

ومن هنا تم تقسيم العمل إلي خمسة  "مديرية النقل لولاية البويرة"الرشيدة في المؤسسة الخدماتية 

  فصول:
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تناول الإطار المنهجي للدراسة، تطرقنا فيه لأهم الخطوات المنهجية وهي: تحديد  الفصل الأول

الإشكالية والتساؤلات الفرعية، أسباب اختيار الموضوع، أهمية وأهداف الدراسة، تحديد مفاهيم 

الدراسات السابقة، منهجها، مجالاتها، عينتها، وصولا إلا أدوات جمع البيانات، أما الدراسة، 

فعالج الاتصال الداخلي في المؤسسة من خلال العناصر التالية: مفهومه  لثانيالفصل ا

بعنوان  الفصل الثالثعناصره، أنواعه وظائفه ومبادئه، أهميته، أهدافه، وسائله ومعوقاته، وجاء 

اتخاذ القرارات الرشيدة حاولنا فيه الإلمام بالعناصر التالية: مفهوم عملية اتخاذ القرار، أهميتها 

اتخاذ القرار  ،اتخاذ القرار عمليةاحلها، خصائصها، أنواعها، عناصر والعوامل المؤثرة في مر 

حاولنا  الفصل الرابعالرشيد، معوقات اتخاذ القرار الرشيد، وفي القرار الرشيد، مراحل اتخاذ 

تعريف ، تسليط الضوء على المؤسسة الخدماتية من خلال: ما المقصود بقطاع الخدمات 

لخدماتية، مراحلها، عناصرها، خصائصها أهدافها، وظائفها، دورها، سماتها وهياكلها المؤسسة ا

  التنظيمية.

خلال الجانب التطبيقي، حيث قمنا بالتعريف  منعن الإشكال الرئيسي وختمنا دراستنا بالإجابة 

 تاريخية عن المديرية  لمحة(مديرية النقل لولاية البويرة)، موقعها الجغرافي،  ةيتبالمؤسسة الخدما

ها واستخلاص يهيكلها التنظيمي، ومهامها، ثم قمنا بتفريغ البيانات وعرضها والتعليق عل

  النتائج. 
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  ل الأول ـــــــالفص
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  : تحديــد الإشكاليـة 1-1

مختصي  و باحثي من المواضيع التي لقيت اهتماما كبيرا من طرف الاتصال ريعتب 

و  اتـــل المعلومــــــو يساعد على تبادل و نقــــعموما ، فهوم الاجتماعية و الإنسانية ـــــالعل

   .الأفكار مما يسهل عملية نقل و إستقبال المعلومات بين أطراف الجماعة

والتعاون  استخدمت من أجل التفاهم، فالاتصال ظاهرة إنسانية قديمة قدم الوجود البشري   

كما تجارب و تلبية الحاجات البشرية لو بناء العلاقات و نقـل المعلومات و الخبرات و ا

استخدم للتعبير عن المشاعر و الآراء و ترقية الأفكار و تنميتها ، فلا يمكن لأحد منا أن 

 محوري و أساس كل تفاعل اجتماعي  ينكر أن الإتصال يرافق حياتنا اليومية لأنه نشاط

مجموعات تتعامل  فالأفراد لا يستطيعون العيش منعزلين عن بعضهم البعض و إنما ضمن

  .و تتعاون و تتفاعل فيما بينها 

ولقد ازداد الاهتمام بالاتصال في العصر الحديث بتطور مختلف الهياكل التنظيمية   

المؤسسات و التنظيمات مهما كان نوعها و طبيعة نشاطها من خلال ما يحققه هذا الأخير 

  البعض .من فهم متبادل عن طريق تفاعل جماعات العمل مع بعضها 

فالاتصال الداخلي كنوع من أنواع الإتصال المؤسساتي يعتبر ركيزة أساسية للمؤسسة حيث 

يهدف إلى بناء علاقات بين الرئيس و المرؤوسين و يساعد على تنمية و تتمين العلاقات 

الاجتماعية و التنظيمية و تقوية روح الجماعة ، فهو على درجة كبيرة من الأهمية في 

سات و الهياكل التنظيمية بما فيها المؤسسات الخدماتية التي تسعى من مختلف المؤس

خلاله لتحقيق أهدافها و الوصول إلى حل لمختلف مشاكلها و تحقيق التنسيق بين وحداتها 

  المختلفة.

كما أن للاتصالات الداخلية درجة كبيرة في ترقية و تحسين وجودة العمليات الإدارية بها 

تعد القلب النابض للإدارة و الأساس الذي تقوم عليه كل العملية  اتخاذ القرارات التي

الإدارية حيث أصبحت مقدرة المؤسسات الخدماتية على اتخاذ القرارات الرشيدة و السليمة 

هي المعيار الذي يدل على مدى النجاح الذي تحققه هذه المؤسسات و ذلك من خلال 

  .تبادل المعلومات التي ستبنى عليها القرارات
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و لدراسـة دور الإتصال الداخلي في ترشيد القرارات في المؤسسة الخدماتية ارتأينا إجراء دراسة 

ميدانية بمديرية النقل بالبويرة  وبناءا على كل ما سبق يبرز التساؤل الرئيسي الذي سيحدد 

  المسار العام للدراسة في جانبيها النظري و الميداني :

  ترشيد القرارات بمديرية النقل لولاية البويرة ؟ ما هو دور الإتصال الداخلي في

  و تندرج تحته مجموعة من الأسئلة الفرعية :

  * ما هي أنماط الإتصال الداخلي السائدة في مديرية النقل لولاية البويرة ؟

* ما هي وسائل و تقنيات الإتصال الداخلي التي تساهم في اتخاذ قرارات رشيدة في مديرية 

  بويرة ؟النقل لولاية ال

* ما هي معوقات الإتصال الداخلي التي تؤثر على اتخاذ قرارات رشيدة في مديرية النقل 

  لولاية النقل ؟

  أسبـاب اختيـار الموضـوع : 1-2

  أسباب ذاتية: 1-2-1

باعتبـــاري موظفـــة لاحظـــت أهميـــة الإتصـــال الـــداخلي فـــي اتخـــاذ القـــرارات الرشـــيدة داخـــل أي  -

  مؤسسة .

  بموضوع الإتصالو علاقته باتخاذ القرارات الرشيدة.الإهتمام البالغ -

  أسباب موضوعية : 1-2-2

  موضوع الإتصال الداخلي و إتخاذ القرارات الرشيدة له أهمية كبيرة في أي منظمة . -

  الدور الذي يلعبه الإتصال في جميع المنظمات. -

  أهمية الدراسة :  1-3

  رارات الرشيدة في مختلف المؤسسات.إبراز أهمية الإتصال الداخلي في إتخاذ الق -

توفـر المعلومــــــات التي تشكل جوهر عملية الإتصال بسبب ارتباطهـا الوثيـق بتنفيـذ الوظائــف  -

  الإداريــــــــة من تخطيـط ووقاية و تنسيـق و اتخاذ القرار.

  تأثير موضوع اتخاذ القرارات الرشيدة على حياة الأفراد و حياة المؤسسات. -
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  أهداف الدراسة : 1-4

  التدرب على خطوات البحث العلمي. -

  الداخلي و عملية اتخاذ القرارات الرشيدة. الاتصالاكتساب معارف حول  -

الداخلي التي تساهم في اتخاذ قرارات رشيدة في  الاتصالالتعرف على وسائل و تقنيات -

  المؤسسة.

  ة .الكشف عن المعيقات التي تقف أمام اتخاذ قرارات رشيد -

  : مفاهيم الدراسة تحديـد  1-5

  : الـدور 1-5-1

: من الفعل دار ، يدور ، أي تحرك في مكانه في عدة اتجاهات و هي مرتبطة أكثر  لغة

حيث يمثل الفرد سلوكات على خشبة   Nicheبالمسرح ، و أول من استعملها بهذا المعنى 

    المسرح ، و إذا ما أسقطناه على التنظيم الاجتماعي نجد أن الحياة الأفراد هي المسرح

  .1و أفراده يقومون بأدوار مختلفة

: الدور هو وظيفة الفرد أو وظائفه داخل التنظيم الاجتماعي ، أو هو الموقف  اصطلاحا

  يحدثه الفرد في الجماعة . الاجتماعي ، أو ذلك السلوك الذي

لواجبات وا " الدورهو المظهر الديناميكي للمكانة ، فالسير على هذه الحقوقليتنيعرف "

  معناه القيام بالدور.

من خلال التعريف تم ربط الدور بالحقوق و الواجبات فقط ، فعلى أساسه يتم تحديد 

كما  يعتنقها الآخرينالمكانة و دور الشخص في أي موقف عن طريق مجموعة توقعات 

و  زنموذج السلوك الذي يتطلبه المرك ، يشير مصطلح الدور إلىالشخص نفسه يعتنقها

  .  2يتحدد دور الفرد على ضوء سلوكيات الآخرين منع و هذه الخيرة تتأثر بهم

                                                           

 1 �!� ا�د ن ����ر ، درا��ت � ا���م و ا����ل ، دار ا���ر� ��ط	��� ، 1993 ، ص 202

 . 395أحمد زكي بدوي ، معجم المصطلحات و العلوم الاجتماعية ، مكتب لبنان ، ص  2
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الداخلي داخل مؤسسة  الاتصال: و يمكن القول أن الدور هو الوظيفة التي يؤديها  إجرائيا

  النقل .

  الاتصــال الداخلي : 1-5-2

  : لاحاطإص

" عالم الاجتمــــــاع الشهير بأنه ذلك الميكانيزم الذي أمكن من لز كولير اشتيعــــــــرف " -

و أمكن من خلاله لرموز العقل الإنساني أن  رقات البشرية أن تقــــوم و تتطو خلاله العلا

  تترابط و تنتقل عبر الزمان و المكان بواسطة وسيلة للإرسال .

هو العملية التي يتفاعل عن طريقها المرسل و  الاتصال" أن فرانك داميسو يرى " -

المستقبل في إطار اجتماعي معين  بانتزاع الاستجابة باستخدام تلك الرموز الشفهية التي 

  تعمل كمشيرات لتلك الاستجابة .

يمثل كافة الأساليب و الطرق التي تؤثر بموجبها  الاتصال" أن  شانـون وويفرو يـرى "-

  .1عقل في عقل آخر باستعمال رموز

   الداخلي هو عملية تدفق المعلومات في المنظمة  الاتصالو من هنا يمكن القول أن  -

أكثر في المنظمة و ذلك بقصد تحويل المعاني و كذلك تبادل المعلومات بين شخصين أو 

الى الآخرين و هو تحويل المعني الى الآخرين ، حيث يكون المرسل لديه مفاهيم محددة 

يريد تحويلها الى المرسل إليه لكي يقوم هذا الأخير بتفسيرها بنفس المعنى الذي قصده 

  . 2المرسل ليحدث إتفاق في المعنى بينهما 

  .3إجتماعية يتم من خلالها التفاهم بين الأفراد و الجماعات في المنظمةكما أنه أداة  -

                                                           

-20،الإتصــال الفعـال للعلاقــات العامـة ، د ط ، دار الفجــر للنشـر و التوزيــع ، القــاهرة ، ص  محمـد منيــر حجـاب )1(

21. 

      مصـــطفى محمـــود أبـــو بكـــر و آخـــرون ،الإتصـــال الفعـــال مـــدخل إســـتراتيجي ســـلوكي جـــودة العلاقـــات فـــي الحيـــاة د  )2(

 . 39، ص  2008و الأعمال ، د ط ، الدار الجامعية ، الإسكندرية  

، عـــالم الكتـــب الحـــديث للنشـــر و التوزيـــع   1أحمـــد محمـــد الخطيـــب : إدارة الإتصـــال و التواصـــل ، ط هـــادي نهـــر ، )3(

 .217الأردن ، ص 
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المعلومات بناءا على قواعد النظام السلمي أو الهرمي في  استقبالو هو عملية إرسال و  -

شكل تعليمات و أوامر و شرح لطرق أداء و معلومات ضرورية عن إجراء العمل و 

  . 1المؤسسة الخبرات المختلفة من أجل تنفيذ سياسات 

  : إجرائيا

  قرارات رشيدة . اتخاذالمعتمدة في مؤسسة النقل للوصول الى  الاتصاليةهو الوسائل 

  الترشيــد : 1-5-3

     ، حيـــث يقـــال أرشـــد أي أهـــدف ، كمـــا يقـــال أرشـــده أي أهـــداه الاعتـــدال: هـــو الهدايـــة و لغـــة

  و دله.

جـــه الصـــلاح و الســـداد و حســـن ومنـــه يمكـــن القـــول أم مفهـــوم الرشـــد يعنـــي الاهتـــداء إلـــى أو 

  .2و ضبط السلوك ،التصرف

  ـ أما إذا قلنا فلان رشيد ، أي أنه صائب و حكيم و قراره رشيد.

ـ كمـا أن الرشيـد هو الهــادي إلـى الطريـق القـويم الـذي ينسـاق إلـى غاياتــه علـى سـبيل السـداد  

  أي مطابق للعقل و الحق و الصواب "سياسة رشيدة" .

اصطلاح الترشيد معناه من مصـطلح "الرشـد" و الـذي يعبـر عـن التصـرف  يأخذ اصطلاحا :

  .3بعقلانية و حكمة ، و على أساس رشيد و طبقا لما يملي به العقل

: هــو القــرار الحكــيم الــذي تتخــذه المؤسســة بعــد مشــاورات مــع الجميــع فــي حــل جميــع  إجرائيــا

 القضايا في سياق الداخل.

  

                                                           

ســيمي :الإتصــالات فــي المؤسســة ، دراســة نظريــة و تطبيقيــة ، د ط ، ديــوان المطبوعــات الجامعيــة ، الجزائــر  اناصــر ق1

  . 217، ص  2011

أطروحـة  2001-2000رشـيد الإنفـاق و الحـد مـن الفقـر ، دراسـة حالـة الجزائـر ، شعبان فرج ، الحكم الراشـد كمـدخل لت2

  . 87، ص  2012،  03مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الإقتصادية و علوم التسيير ، جامعة الجزائر 

اسـة الإنفـاق العـام فـي بن عزة محمد ، ترشيد سياسة الإنفـاق العـام بإتبـاع مـنهج الانضـباط بالأهـداف "دراسـة تقييميـة لسي3

    " مــذكرة لنيــل شــهادة الماجســتير منشــورة ، كليــة العلــوم الإقتصــادية و علــوم التســيير 2009-1990الجزائــر خــلال فتــرة 

 . 56-55، ص  2010و العلوم التجارية ، 
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  الإداري:القـرار  1-5-4

بأنــه  :: يغــرف القــرار فــي المفــاهيم الدارجــة فــي الأوســاط العامــة لمنظمــات العمــال اصــطلاحا

تعبير عن إرادة أو رغبـة معينـة لـدى شـخص معـين (مـادي ، معنـوي) حيـث يـتم الإعـلان عـن 

ذلــك بشــكل شــفهي أو مكتــوب مــن أجــل بلــوغ هــدف معــين ، و يفتــرض فــي هــذه الحالــة تــوفر 

  .1ما يصبوا إليه متخذ القرار من أهدافلبلوغ  الاختياراتالأزمةالبدائل و 

ـــتانن"يعـــرف- علـــى أنـــه الإختيـــار و الحـــذر و الـــدقيق لأحـــد :القـــرار الإداري " اوم و زمـــلاؤه ب

  .2أو أكثر من مجموعات البدائل السلوكية  اثنينالبدائل من بين 

التصــرف ذلــك :و علميــا بأنــه  اياصــطلاحكمــا عــرف القـــرار الإداري فــي نطــاق علــم الإدارة  -

الشعوري الذي يرمـي إلى اختيار و استعمال أحسن وسيلة للوصول إلى غايتها أو اسـتخدامها 

  .  3لتحقيق هدف ما

عرف عبارة القرار بأنه عبارة عن أداة من أدوات ممارسـة السـلطة يقـوم مـن خلالهـا المـدير  -

  .4ن بالمنظمةبممارسة حقه الشرعي الذي من خلاله يحقق النتائج المرغوبة له و العاملي

  : هو تبني مؤسسة النقل القرار الرشيد الذي يخدم مصالحها. إجرائيا

  المؤسسة الخدماتية : 1-5-5

مسـتقل  اقتصـاديهـي كـل هيكـل تنظيمـي :المؤسسة " ناصر دادي عدوان": يعرف اصطلاحا

هدفه جمع عوامل الإنتاج من أجل تبادل السـلع  ،معين اجتماعيفي إطار قانوني و ، ماليا 

ــــف  اقتصــــاديينمــــن الخــــدمات مــــع أعــــوان  آخــــرين ، أو القيــــام بكليهمــــا ضــــمن شــــروط تختل

                                                           

دار اليــازوري العلميــة مؤيــد عبــد الحســن الفضــل ، المــنهج الكمــي فــي إتخــاذ القــرارات الإداريــة المثلــى ، الطبعــة الأولــى ، 1

  .22، ص  2011للنشر و التوزيع ، عمان ، 

  2009، دار الثقافــة للنشــر و التوزيــع ، عمــان   1نــواف كنعــان ،إتخــاذ القــرارات الإداريــة بــين النظريــة و التطبيــق ، ط2

  . 80ص 

ـــانون الإداري ، 3 ـــم الإدارة العامـــة و الق ـــين عل ـــدي ، نظريـــة القـــرارات الإداريـــة ب        دار هومـــة للطباعـــة و النشـــرعمـــار عواي

  . 17، ص  2003و التوزيع ، الجزائر ، 

، دار وائــع للنشــر و التوزيــع ، عمــان ، الأردن   1محمــد عمــر الزعبــي ، محمــد التركــي البطانيــة ، القيــادة الإداريــة ، ط 4

 162، ص  2014
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الحيــز المكــاني و الزمــاني الــذي يوجــد فيــه ، و تبعــا لحجــم نشــاطه بغــرض تحقيــق  بــاختلاف

  .1الهدف معنتيجة ملائمة 

منظمة تقوم على أشخاص قادرين و متمكنـين مـن العمليـة  :هيتعرف المؤسسة الخدماتية -

تحقيــق أربــاح عــن طريــق إشــباع حاجــات و رغبــات  إلــىبوســائل خاصــة تهــدف ،الاقتصادية

  الزبون ، كما تسهر هذه المؤسسة على تقديم الخدمات ذات المستوى المرغوب من الجودة.

شــــكال و الأنـــــواع  و هــــي كــــل منظمــــة تقـــــوم بقــــدرات خاصــــة لتقــــديم خـــــدمات مختلفــــة الأ -

لخــدمات مختلفــة مــن ا أنــواعفعليــا  تقــدمفالشــركات و المؤسســات العامــة فــي مجــال الخــدمات 

  .2كانوا أفراد أو مؤسسات  المستهلكين سواء إلى

  :إجرائيا

هي عبارة عن هيكل تنظيمي يضم مجموعة من الأفراد تعمل هـذه المجموعـة لتقـديم خـدمات 

  للجمهور.

  : الدراسات السابقـة 1-6

تستوجب الدراسات العلمية فـي مجـال البحـث العلمـي ضـرورة وقـوف الباحـث علـى الدراسـات 

    الســـابقة التـــي تعتبـــر المنطلـــق الرئيســـي الـــذي يعتمـــد عليـــه الباحـــث فـــي إنجـــاز بحثـــه العلمـــي 

ــــي اعتمــــدنا عليهــــا ــــي هــــذا العنصــــر اســــتعراض بعــــض الدراســــات الســــابقة الت         و ســــنحاول ف

  و استفدنا منها .

  الدراسة الأولى: 1-6-1

    الــداخلي فــي المؤسســة الجزائريــة بــين النظريــة الاتصــال:"" بعنــوانقــادري محمــدمــن إعــداد "

جامعــة أبــي بكــر بلقايــد  " –دراســة حالــة مؤسســة الخــزف المنزلــي تافنــة بمغنيــة  –و التطبيــق 

ـــوم  ـــة العل ـــة مـــذكرة تخـــرج لنيـــل  الاقتصـــاديةتلمســـان ، كلي ـــوم التجاري ـــوم التســـيير و العل و عل

  . 2010-2009شهادة الماجستير في علوم التسيير ، تخصص إدارة الأعمال ، سنة 

  التالي :التساؤل الرئيسيحاولت هذه الدراسة الإجابة عن 

                                                           

  . 11، ص  1998توزيع ، الجزائر ، إقتصاد المؤسسة ، دار المحمدية العامة للنشر و ال :عدوان  ناصر دادي1
  
  .52، ص  �2009!�د د!��)� : ا��د�� ا���و + � ، �ذ(رة ���$ �ر �)'ورة ، $����  و�ف 	ن �دة ، ا�$زا"ر ،  2
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ــــي تســــيير المؤسســــة و شــــريان ربــــط مختلــــف  الاتصــــالهــــل يمكــــن اعتبــــار  عمــــود فقــــري ف

  الداخلي في نجاعة و حسن تسييرها ؟ الاتصالأي مدى يتحكم مصالحها و إلى 

  : الأسئلة الفرعيةو اندرجت تحته مجموعة من 

  الداخلي و تأثيرها على اتصال المؤسسة ؟ الاتصالما أهمية  -

  اتصالية ؟ كيف تبنى و ما أهميتها ؟ لماذا تضع المؤسسات في مخططاتها إستراتيجية-

الداخلي ؟ و ما أثر هذه التقنيـات علـى الإتصـال  في الإتصال ما هي التقنيات المستعملة -

  الداخلي أثناء تسيير المؤسسة ؟

مـا تــأثير تكنولوجيـا المعلومــات و الاتصـال علــى تسـيير المؤسســة و علـى انتقــال و تــداول  -

  المعلومات ؟

سـة ما أهم ما تم رصده من فجوات اتصالية و معلوماتية لمؤسسة الدراسـة الميدانيـة (مؤس -

  الخزف المنزلي تافنة) ؟

  الآتيتين : الفرضيتينولقد صاغ الباحث 

  الفرضية الأولى :

      يمكــــن الجــــزم بـــأن عمليـــة الاتصـــال فـــي المؤسســـة و الداخلــــي منـــه علـــى وجـــه الخصـــوص 

و بمختلــــف أشكالـــــه لــــه أهمـــــية بالغـــــة و ضــــرورية و لــــه تــــأثير مباشــــر فــــي الســــير الحســــن 

  أو إيجابا .سواء كان سلبا ،للمؤسسة 

  : الفرضية الثانية

  إن استعمـــال تقنيـــات الاتصـــال فـــي المؤسســـة و خاصـــة المتطـــورة مـــن تكنولوجيـــا المعلومـــات 

لهــا تــأثير كبيــر علــى نشــاط و فعاليـــة المؤسســة و هــذا بإيصــال المعلومــات فــي  ،الاتصــالو 

ةو الفعاليـة أقرب و أسرع وقت حتى تكون فعالة إلى مختلف المصالح ، تؤثر علـى المردوديـ

  من خلال تحيينها .

ــيوقــد أعتمــد الباحــث فــي دراســته علــى  بالاســتعانة بمــنهج دراســة  المــنهج الوصــفي التحليل

عامــل تــم  87الحالــة مــن خــلال إجــراء دراســة ميدانيــة أمــا بالنســبة لعينــة الدراســة فتألفــت مــن 
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ى الملاحظـة عامـل و اعتمـد علـ 435من العـدد الإجمـالي المقـدر بــ  % 20اختيارهم بنسبة 

  و الاستبيان كأدوات لجمع المعلومات .

  من النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة ما يلي :

و هـــو غيـــر فعـــال إلـــى حـــد بعيـــد ، فتـــور ،إن الاتصـــال لـــيس لـــه أهميـــة بالنســـبة للمســـؤولين 

المســـتعملة  الاتصـــالالعلاقـــة بـــين الأفـــراد و رؤســـائهم ، نقـــص الثقـــة إتجـــاه الإدارة ، وســـائل 

و أن ، التقليديــة الكلاســيكية لا تواكـــب التحــولات الحاصـــلة و التطــورات التـــي يشــهدها العـــالم

الإتصـــال النـــازل هـــو المهـــيمن مـــن خـــلال الأوامـــر و القـــرارات و التوجيهـــات التـــي تـــأتي مـــن 

  أعلى الهرم.

فـي اسـتخدام  وتتفق هذه الدراسة مع دراستنا في إهتماهمـا بالاتصـال الـداخلي ، كمـا اتفقنـا -

المنهج الوصفي التحليلـي ، و رغـم اخـتلاف هـذه الدراسـة فـي الفصـول و المجـال الزمنـي إلا 

كمـا اسـتفدنا مــن   ،أننـا اسـتفدنا منهـا كثيـرا فــي تحديـد أدوات جمـع البيانـات المناســبة لدراسـتنا

  هذه الدراسة في طرح الإشكالية و صياغة الأهداف .

  الدراسة الثانية : 1-6-2

    دراســة مــدى فعاليــة الإتصــال التنظيمــي فــي المؤسســة: " " بعنــوان سليـــم كفــاناد "مــن إعــد

جامعة الإخوة منتوري قسنطينة ، كليـة العلـوم الإنسـانية  "و دوره في اتخاذ القرارات التنظيمية

تخصــص علــم الــنفس   و الأرطفونيــاو العلــوم الاجتماعيــة ، قســم علــم الــنفس و علــوم التربيــة 

  .  2005-2004العمل و التنظيم ، سنة 

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى فعالية الإتصال التنظيمي في المؤسسـة ودوره فـي اتخـاذ 

  : التساؤل الرئيسيالقرارات التنظيمية من خلال طرح 

جحـة التنظيمـي الفعـال داخـل المؤسسـة علـى اتخـاذ قـرارات نا الاتصـالإلى أي مدى يـؤثر  -

  ورشيدة ؟ ةو فعال

  : الأسئلة الفرعيةتندرج تحته مجموعة من 

 الاتصــــالكيــــف و مــــا هــــي الســــبل و الطــــرق التــــي نســــتطيع مــــن خلالهــــا تحســــين فعاليــــة  -

  التنظيمي داخل المؤسسة ؟
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كيف نستطيع أن نحقق الفعالية للقرارات المتخـذة مـن طـرف المسـؤولين بنـاءا علـى فعاليـة  -

  ل المنظمة ؟الإتصال التنظيمي داخ

إلى أي مدى تؤثر معوقات الإتصال التنظيمي داخل المؤسسة على اتخاذ قـرارات ناجحـة  -

  و فعالة ؟

  :الفرضياتو قد صاغ الباحث مجموعة من 

  : الفرضية العامة

للاتصــال التنظيمــي الفعــال فــي المؤسســة دور كبيــر و أساســي فــي تفعيــل و ترشــيد القــدرات 

  التنظيمية .

  : يةالفرضيات الجزئ

   فعاليـة الإتصــال التنظيمـي داخــل المؤسسـة لهــا أهميـة كبيــرة فـي تحقيــق أهـداف المؤسســة •

  و خاصة فيما يتعلق بنجاح القدرات التنظيمية .

للاتصـــال لهـــا تـــأثير ســـليب علـــى عمليـــة اتخـــاذ القـــرارات  الانفعاليـــةالمعوقـــات النفســـية و  •

 التنظيمية داخل المؤسسة .

نجاعتهــا داخــل المؤسســة كنتيجــة لفعاليــة الاتصــال التنظيمــي نجــاح القــرارات التنظيميــة و  •

 داخل المؤسسة .

لوصـف و تحليـل المنـاهج المتعلقـة بإشـكالية  المنهج الوصـفي التحليلـياعتمد الباحث علـى 

  الدراسة ، استخدم عدة أدوات لجمع البيانات من بينها الملاحظة ، المقابلة  الاستبيان.

  من النتائج أهمها :وقد توصل الباحث إلى مجموعة 

ــــى  ــــة الأول ــــق بالفرضــــية الجزئي ــــذي يتعل و مــــن خــــلال النتيجــــة ،بالنســــبة للمحــــور الأول و ال

المتحصــل عليهــا مــن خــلال الاســتبيان الخــاص بالإطـــارات و العمــال تبــين صــدق الفرضــية 

    و بالتـــالي ففعـــلا إن للاتصـــال الفعـــال دورا كبيـــرا و ضـــروريا فـــي المؤسســـة ،الجزئيـــة الأولـــى

  نجاح القرارات التنظيمية.إخاصة في مجال  و




	�ار��  ����
 ا
��� ا�ول:                                                                      ا�ط�ر ا
 

14 

 

و التــي تتنــاول معوقــات ،أمــا بالنســبة للمحــور الثــاني الــذي يتعلــق بالفرضــية الجزئيــة الثانيــة 

الإتصــال التنظيمــي الفعــال و أثرهــا علــى اتخــاذ القــرارات ، و مــن خــلال النتيجــة المتحصــل 

  أيضا صدق الفرضية.عليها من تحليل أجوبة الاستبيان الخاص بالإطارات تبين 

أمــا بالنســبة للفرضــية الثالثــة و التــي تتعلــق إذا مــا كــان نجــاح القــرارات هــو دليــل علــى فعاليــة 

الإتصـال التنظيمــي داخــل المؤسسـة تبــين أن نجــاح القــرارات داخـل المؤسســة لــيس بالضــرورة 

دليــل علــى أن الاتصــال فعــال داخــل المؤسســة ، و هــذا لأن هنــاك ظــروف أخــرى قــد تســاعد 

  لى نجاح القرارات التنظيمية كالخبرة و الكفاءة المهنيين.ع

تتشابه هذه الدراسة مع دراستنا في المتغيـر الثـاني و هـو متغيـر "اتخـاذ القـرارات" كمـا أننـا  -

  اعتمدنا على ذات المنهج و أدوات جمع البيانات   

  الدراسة الثالثة : 1-6-3

ت و دوره فـــي إتخــاذ القـــرار دراســة حالـــة بعنــوان "نظـــام المعلومــا مرغنـــي بلقاســـممــن إعــداد 

الـوادي "جامعـة قاصـدي مربـاح ورقلـة ، كليـة العلـوم الإقتصـادية –مؤسسة إتصالات الجزائر 

و التجاريــــة و علــــوم التســــيير ، مــــذكرة مقدمــــة لنيــــل شــــهادة الماجســــتير فــــي علــــوم التســــيير  

  . 2014-2013تخصص نظم المعلومات و مراقبة التسيير ، سنة 

و معرفـة دوره  ،الدراسة الى تقييم مدي إسـتخدام نظـام المعلومـات فـي المؤسسـات هدفت هذه

  : التساؤل الرئيسيفي إتخاذ القرار و ذلك بطرح 

إلـــى أي مـــدى يمكـــن لنظـــام المعلومـــات المســـاهمة فـــي تزويـــد متخـــذي القـــرار بالمعلومـــات  -

  اللازمة في مؤسسة إتصالات الجزائر فرع ولاية الوادي؟

  عية :الأسئلة الفر 

 لماذا يتم إستخدام نظام المعلومات في المؤسسة ؟ •

 إتخاذالقرار ، و ما هي العوامل المؤثرة فيه ؟ ما هي إستراتيجيات •

 ؟ الاقتصاديةالى أي مدى يتم إتماد نظام المعلومات في المؤسسات  •

 إتصـــالاتلـــى إتخـــاذ القـــرار فـــي مؤسســـة عفــي مـــاذا يتمثـــل تحديـــد أثـــر نظـــام المعلومـــات  •

 ؟الجزائر 
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  الفرضيات التي صاغها الباحث :

  المعلومات لتسهيل العمليات الإدارية بأقل تكاليف ممكنة . نظاميستخدم  -

إتخـــاذ القـــرار فـــي مجملهـــا علـــى الرفـــع مـــن مســـتوى القـــرارات المحققـــة  تهـــدف إســـتراتيجيا -

  لأهداف المؤسسة على المدى الطويل.

و ذلــك نظـرا للـدور الـذي تلعبـه فـي جــودة  ، يعـد الإهتمـام بنظـام المعلومـات ضـرورة ملحـة -

  عملية إتخاذ القرار في المؤسسات المعاصرة.

يتمثــل الهــدف الرئيســي مــن إســتخدام نظــام المعلومــات فــي التوصــل الــى القــرارات الصــائبة  -

  في الوقت المناسب و بأدنى تكلفة ممكنة.

تــــربط نظــــام لتوصــــيف العلاقــــة التــــي  المــــنهج الوصــــفيإعتمــــد الباحــــث فــــي دراســــته علــــى 

  المعلومات بعمليات إتخاذ القرارات. 

  من أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة :

  عملية إتخاذ القرار هي محور أساس العملية الإدارية. -

  إتخاذ القرار هو عملية الإختيار بين مجموعة من البدائل لتحقيق أهداف معينة .-

  تعد تكنولوجيا المعلومات كالقلب النابض في مختلف منظمات الأعمال. -

أن نظــام معلومــات التســويق يســمح للمــديرين بالحصــول علــى المعلومــات التــي يحتاجونهــا  -

  بشكل سريع.

نظـــم المعلومـــات المعمـــول بهـــا فـــي المؤسســـة لهـــا أهميـــة كبيـــرة فـــي التوصـــل الـــى القـــرارات  -

  الصائبة.

لجزائـــر مـــن أهـــم المؤسســـات الجزائريـــة التـــي تســـتخدم نظـــم المعلومـــات مؤسســة إتصـــالات ا -

  بشكل كبير .

 اســـتخدامهاالقــرار" و  اتخـــاذالثــاني " المتغيـــرتتفــق هــذه الدراســـة مــع دراســـتنا الحاليــة فــي  •

علــى نفــس النــوع مــن المؤسســات ألا و هــي  اعتمــدنالــنفس المــنهج "المــنهج الوصــفي" و 

فت هده الدراسة عن دراستنا في المتغير الأول "نظـام المؤسسة الخدماتية ، في حين إختل
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الجانـب  إلـىمن هذه الدراسـة فـي خطـة البحـث ، إضـافة  استفدناالمعلومات" ، و عموما 

 الثاني "إتخاذ القرار" . بالمتغيرالنظري المتعلق 

  نوع الدراسة ، منهجها:  1-7

  نوع الدراسة : 1-7-1

التــي تعتبــر مــن أهــم البحــوث فــي الدراســات الوصــفية ،تنــدرج الدراســة ضــمن البحــوث المســحية 

التــــي تصــــف الظــــاهرة و تبــــرز العلاقــــة الســــببية بــــين متغيراتهــــا و تحــــاول تفســــيرها و تحليلهــــا 

  بالاعتماد على الوسائل المحددة للوصول إلى نتائج علمية .

اهن و الدراسات المسحية هي عبارة عن محاولة منظمة لتحليل و تـدوين و تسـجيل الوضـع الـر 

  .1للنظام الاجتماعي و الغرض منها هو جمع المعلومات المفصلة عن الظاهرة الموجودة

  منهج الدراسة : 1-7-2

يساهم المـنهج فـي ترتيـب و تنظـيم أفكـار الباحـث ، فهـو خطـوة أساسـية تسـهل وصـول الباحـث 

  إلى النتائج المنطقية.

الطريق المتبع للكشـف عـن هـذه الدراسـة بواسـطة اسـتخدام مجموعـة  :يعرف المنهج على أنه

و تحليلها حتى تساهم فـي التوصـل إلـى نتـائج  ،القواعد و التي ترتبط أساسا بتجميع البيانات

  . 2ملموسة 

اسـتعمال المعلومـات :بأنـه الدكتور عبد الوهاب أبو سليمانكما يمكن تعريف المنهج حسـب 

 يتمثــل فــي أســلوب العــرض و المناقشــة الهادئــة، اســتعمالا صــحيحا فــي أســلوب علمــي ســليم 

  .3والالتزام بالموضوعية التامة 

                                                           

دار   1حميد جاعد محسن الدليمي ، د. اللقي إدريس عبد القادر ، أساسيات البحث المنهجي في الدراسات الإعلامية ، ط1

  90ص   2008، ليبيا ، الكتب الوطنية 

  .287، ص  1، ط 1995محمد الهادي محمد ، أساليب توثيق البحوث العلمية ، المكتبة الأكاديمية ، الجزائر ، 2

  . 18 ، ص2008، دار المناهج للنشر ، عمان ،  3غازي عنابة ، منهجية إعداد البحث العلمي ، ط3
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تفـرض علـى ، و مـن هذا المنطلـق فإنه لكل منهج شروط و متطلبـات فـي البحـث و التقصـي

دل علـــى أهميـــة هـــذه وهـــذا إن دل علـــى شـــيء فإنـــه يـــ ،الباحـــث توظيفـــه فـــي حـــالات معينـــة

  الخطوة في إجراء البحث العلمي المنهجي.

و الـذي يعتبـر أكثـر ملائمـة مـع  ، بالمنهج الوصفيو لقد اقتضت طبيعة الدراسة الاستعانة 

الموضوع التالي : دور الإتصال الداخلي في ترشيد القرارات في المؤسسة الخدماتيـة (دراسـة 

  . )ولاية البويرةبميدانية بمديرية النقل 

و بالتــالي قمنــا بالاعتمــاد علــى هــذا المــنهج بهــدف جمــع البيانــات و المعلومــات الدقيقــة التــي 

   الاقتصــاديةتصــور الواقــع الاجتمــاعي و الحيــاة و الــذي يــؤثر فــي كافــة الأنشــطة الإداريــةو 

و تسهم مثل تلك البياناتو المعلومات فـي تحليـل ،و التربوية و الثقافية و السياسية و العلمية 

  الظواهر . 

  مجالات الدراسة : 1-8

  المجال الزماني و البشري  ،تمثلت أهم المجالات فيما يأتي المجال المكاني 

  المجال المكاني : 1-8-1

  ولاية البويرة.بأجريت الدراسة بمديرية النقل 

  المجال الزماني : 1-8-2

و الذي يتمثل في الفترة التي إستغرقتها الدراسة حيـث تـم الشـروع فـي إنجـاز هـذه الدراسـة مـن 

  هذه الأخيرة الى جانبين  سمتقانحيث  2021ديسمبر  05يوم 

 الجانب النظري من بداية شهر ديسمبر الى أواخر شهر مارس •

كورونــا قمنــا بالدراســة  جائحــةالجانــب الميــداني و نظــرا للظــروف الاســتثنائية التــي أملتهــا  •

   2022بداية شهر ماي 

  المجال البشري : 1-8-3

  .و هو المجموع الكلي لعدد الموظفين الإداريين بمديرية النقل لولاية البويرة
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  مجتمــع البحــث : 1-9

عـــرف مجتمـــع البحـــث بأنـــه مجموعـــة المفـــردات التـــي يهـــدف الباحـــث إلـــى دراســـتها لتحقيـــق 

، ثــم يتـــم  1النتــائج ، و يمثــل مجتمــع البحــث الكــل أو المجمــوع الأكبــر للمجتمــع المســتهدف 

تصميـــم النتــائج فــي الدراســة علــى كــل المجتمــع المتــاح أو الممكــن الوصــول إليــه و الاقتــراب 

و يلــي حاجــات ، لــذي يعتبــر عــادة جــزء ممثــل للمجتمــع المســتهدف منــه لجمــع البيانــات و ا

  . 2الدراسة و أهدافها و تختار منه عينة البحث 

إن المجتمـــع الـــذي يهمنـــا هـــو مجتمـــع المـــوظفين بمديريـــة النقـــل ، يرجـــع ســـبب اختيارنـــا لهـــذا 

  المجتمع كونه الجزء القريب من الظاهرة محل الدراسة في المجتمع .

  البيانات : أدوات جمع  1-10

فيمــا يخــص أدوات البحــث و تقنياتهــا و التــي يمكــن اعتبارهــا كوســائل تســمح بجمــع البيانــات 

ــــى الملاحظــــة ،مــــن الواقــــع  ــــات فــــي دراســــتنا عل ــــي جمــــع البيانــــات و المعطي ــــد اعتمــــدنا ف         فق

ع و الاستبيان ، يتم الاعتماد على هذه الأدوات باعتبارهـا أكثـر الأدوات التـي تسـمح لنـا بجمـ

  المعلومات بشكل معمق .

  الملاحظــة : 1-10-1

كما يقال لاحظـه أي رعـاه أي بمعنـى نظـر إلـى الأمـر إلـى ، : تعني النظر إلى الشيء  لغـة

  . 3أين يسير أو مراقبة الشيء ، فرع النجوم يعني مراقبتها 

و تعــرف الملاحظــة بأنهــا مراقبــة مقصــودة تســتهدف رصــد أي متغيــرات تحــدث علــى موضــوع 

  4الملاحظة سواء أكان الملاحظ ظاهرة طبيعية أو إنسانية أو حيوانية أو مناخية 

                                                           

 . 178، ص 2011دار الثقافة للنشر و التوزيع ، عمان ، ،  4جودت عزة عطوي ، أساليب البحث العلمي ، ط 1
  
، عــالم الكتــب للنشــر و التوزيــع و الطباعــة ، القــاهرة   1علاميــة ، طلإمحمــد عبــد الحميــد ، البحــث العلمــي فــي الدراســات ا2

  130، ص  2004

  . 60 ، ص 2003مناهج البحث العلمي ، دار المعرفة الجامعية ، مصر ،  إلىمحمد قاسم ، المدخل 3

ص   2016، دار دجلــــة ، عمــــان ،  1يوســـف لازم كمــــاش ، البحــــث العلمــــي مناهجــــه ، أقســـامه ، أســــاليبه الإحصــــائية ، ط 4

281-282 
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   و تعـــد الملاحظــة واحــدة مــن أقــدم وســائل جمــع المعلومــات المتعلقــة بســلوكيات الفــرد الفعليــة

و تعطـــي الملاحظـــة معلومـــات لا يمكـــن الحصـــول عليهـــا  ،اعــــرهو مواقفـــه و اتجاهاتــــه و مش

ـــادل  أحيانـــا باســـتخدام الطـــرق الأخـــرى لجمـــع البيانـــات و الملاحظـــة عبـــارة عـــن تفاعـــل و تب

المعلومــــات بــــين شخصــــين أو أكثــــر أحــــدهما الباحــــث و الآخــــر المبحــــوث لجمــــع معلومــــات 

  .1محددة حول موضوع معين  ويلاحظ الباحث أثنائها ردود فعل المبحوث

و قـــد اســـتخدمت الملاحظـــة البســـيطة المباشـــرة فـــي دراســـتنا هـــذه مـــن أجـــل ملاحظـــة ســـلوك 

و ملاحظـــة العلاقـــات المتواجـــدة داخـــل المديريـــة مـــن خـــلال  مهـــامهم،المبحـــوثين أثنـــاء أداء 

مع ملاحظة ردة فعلهم عند مـلء الاسـتمارات  الموظفين،مختلف التعاملات التي تحدث بين 

  الخاصة بالدراسة.

  الاستبيان: 1-10-2

عبــارة عــن :ار و يعــرف بأنــه نصــالاســتبيان أو مــا يســميه بعــض البــاحثين الاســتفتاء أو الاست

مجموعـــة مـــن الأســـئلة و الاستفســـارات المتنوعـــة و المرتبطـــة ببعضـــها الـــبعض بشـــكل يحقـــق 

     و ذلـــك فـــي ضـــوء موضـــوع البحـــث ،الهـــدف أو الأهـــداف التـــي يســـعى الباحـــث إلـــى تحقيقهـــا

  و المشكلة التي إختارها الباحث.

يعــرف أيضــا بأنــه إحــدى أدوات جمــع البيانــات قوامهــا الاعتمــاد علــى مجموعــة مــن الأســئلة 

ترســــل للمبحــــوث إمــــا عــــن طريــــق البريــــد العــــادي أو تســــلم باليــــد ، أو ترســــل إلكترونيــــا إلــــى 

ســـتبيان بتعبئـــة الابحيـــث يقـــوم الباحـــث المبحـــوث أو إلـــى المؤسســـات التـــي اختارهـــا الباحـــث 

  و المعلومات المطلوبة ثم إعادتها إلى الباحث بنفس الطريقة التي استلمت بها  بالبيانات

بالنسـبة لدراســتنا قمنــا باســتخدام هــذه الاســتمارة مـن أجــل التوصــل إلــى إجابــات عــن مجموعــة 

  من الاستفسارات أو الأسئلة المكتوبة المتعلقة بموضوع الدراسة .

ولايـــة البـــويرة علـــى مجموعـــة مـــن بوجهـــة لمـــوظفي مديريـــة النقـــل الم الاســـتمارة احتـــوتو قـــد 

الأســـئلة يـــتم مـــن خلالهـــا تحديـــد آرائهـــم حـــول دور الإتصـــال الـــداخلي فـــي ترشـــيد القـــرارات و 

للآراء و الملاحظات التي تم جمعها خلال صياغة الإستمارة فـي شـكلها النهـائي مـع  استنادا
                                                           

، دار صفاء للنشر و التوزيع   5ربحي مصطفى عليان ، عثمان محمد ، أساليب البحث العلمي للنظرية و التطبيق ، ط1

  210، ص  2013
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المبينـة فـي  الاسـتبيان اسـتمارةا فـي نمـوذج ) محـاور، كمـ03(ثلاثـة الأستاذ المشرف فرضـنا 
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  الفصل الثاني:

  الاتصال الداخلي في المؤسسة
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  تمهيد:

إن الاتصال الداخلي من أبرز المرتكزات التي تعتمد عليها أي مؤسسة بمختلف أنواعها 

ونشاطاتها، لأنه يعتبر أساس النظام الاجتماعي وعماد العلاقات المهنية فيها، من خلاله 

 بعض المشاكل، واتخاذ القرارات الرشيدة ومسايرةتستطيع المؤسسة مواكبته التطورات الحاصلة 

الداخلي في المؤسسة الخدماتية يعطي باهتمام  الاتصالسجام التام، ولذلك أصبح وتحقيق الان

جميع المسيرين والموظفين فقمنا في هذا الفصل بالتعرف على الاتصال والاتصال الداخلي في 

  المؤسسة وعناصره، أنواعه، وظائفه، أهميته وأهدافه ووسائل ومعوقات.
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  تعريف الاتصال: 2-1

تعريفات عديدة ومختلفة للاتصال، وإن دل ذلك في النهاية على نفس المعني ونفس  هناك

  :1الهدف ومن بين هذه التعريفات نذكر مايلي

): الاتصال على أنه النقل والاستلام مع الفهم الخواطر Andersonيعرف أندرسون(  -

  والتعليمات والمعلومات.

أنه العملية التي تجعل أفكار الشخص ): بNegroبينما يعرفه عالم أخر اسمه نجر(  -

  ومشاعره معروفه للآخرين.

: بأنه العملية التي من شأنها التأثير في الغير حتى تفسير فكرة (Felepo)وقد عرفه فليبو -

  بالطريقة التي يعنيها المتكلم أو الكاتب.

بادل الأفكار ويعرفه بعض الكتاب من العرب على أنه العملية العادية إلي نقل المعلومات وت -

  التي على أساسها بتوحد الفكر وتتوقف المفاهيم وتتخذ القرارات.

كما يعرف علماء النفس الاتصال على أنه: العملية التي يقوم بها الفرد لنقل مثير مهين  -

  .2بهدف تعديل سلوك الآخرين

سل عليه وهو أيضا تلك العملية التي يتم من خلالها نقل رسالة ما من المرسل إلي المر  - 

سواء كانت هذه العملية بين فردين أو بين جماعتين أو بين فرد وجماعة أو بين تنظيمين عن 

طريها مجموعة من الرموز المعروفة لدى الطرفين وذلك من خلال وسائل الاتصال المختلفة 

بحيث يكون غرضها تحقيق هدف معين برمي إليه المرسل والذي قد يكون إخباري أو استعلاميا 

  .3إصدار أوامر أو غيرهاأو 

                                                           

  .45، ص 2009محمد أبو مسرة، الاتصال الإداري والإعلامي، دار أسامة، الأردن،  1

  .359، ص 2005محمد إسماعيل، السلوك التنظيمي بين النظرية والتطبيق، دار الجامعة الجديدة، مصر،  2

  .8- 7، ص 2011، ناصر قاسيمي ، الاتصال في المؤسسة دراسة نظرية وتطبيقية، ديوان المطبوعات الجامعية الجزائر 3
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على أنه: وسيلة من الوسائل التي تستخدم لتحقيق أهداف المنظمة  ير كاظم حمودضخيعرفه  -

من خلالها نقل المعلومات والبيانات والآراء والأفكار بين الأفراد عبر وسيلة يتم بشكل علم حيث 

  .1معنية لغرض تحقيق المستهدف المنظمة

تعريف الاتصال بصفة عامة: هو عملية نقل وتبادل الأفكار من خلال ما سبق يمكن  -

  .معين والمعلومات بين الأفراد والمنظمات باستعمال وسائل مختلفة وذلك بهدف إحداث تأثير

  الاتصال الداخلي:مفهوم  2-2

والتوجيهات والأوامر والقرارات من جهة الإداريين إلي  المعلوماتهو عبارة عن تدقق  -

الضرورية منهم على صورة تقارير وأبحاث ومذكرات  البياناتلقي المعلومات المرؤوسين، وت

  . 2، واستفتاءاتوشكاوىواقتراحات، 

وهو مختلف الاتصالات التي تجري داخل المؤسسة، وبين جميع العاملين فيها، وهذه  -

والاجتماعات الاتصالات يمكنأن تتم شفهيا أو خطيا، فالاتصالات الشفهية تشمل المقابلات 

التي قد يكون موضوعها تسيير عمل المؤسسة وتنظيم أعمالها، أو تسوية المشاكل التي قد 

ة فتشمل كتابة المذكرات والتقارير والبيانات يتحصل داخل هذه المؤسسة، أما الاتصالات الخط

  .3ومحاضر الجلسات

الذي يتم  طوق والمكتوب،يعرفه إبراهيم أبو عرقوب: بأنه عبارة عن الاتصال الإنساني المن -

داخل المؤسسة على المستوى الفردي والجماعي، ويساهم في تطوير أساليب العمل وتقوية 

  .4العلاقات الاجتماعية بين الموظفين

                                                           

  .348، ص 2008خضير كاظم محمود، مبادئ إدارة الأعمال، دار إثراء للتوزيع والنشر، الأردن،  1

، ص 2010فاتن عوض الغزو: القيادة والإشراف الإداري، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن، عمان،  2

249 .  

  .20-19، ص 2004، النهضة العربية، بيروت، لبنان، 1: الاتصالات المهنية، ط فاطمة مروة 3
مهدلي، الاتصال الاجتماعي وممارسة الخدمة الاجتماعية، د.ط المكتب الجامعي الحديث عبد الحميد عطية، محمد4

  .373، ص 2014الإسكندرية، 
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يعرفه محمد فهمي العطروزي: بأنه عملية يتم عن طريقها اتصال المعلومات من أي عضو  -

  .1بقصد إحداث تغيير في الهيكل التنظيمي في المؤسسة إلي عضو أخر

  التعريف الإجرائي: 2-2-1

التي يتم من خلالها إرسال واستقبال المعلومات والأوامر والتوجيهات بين الرؤساء  العمليةهو 

  .2، من أجل تنفيذ سياسة المؤسسةنوالمرؤوسي

  عناصر الاتصال الداخلي: 2-3

  المرسل: 2-3-1

، هذه الرموز تشكل يقصده هو الذي يبدأ الحوار بصياغة أفكاره في رموز تعبير المعني الذي 

ار الرموز ي، فإذا نجح المرسل في اختمعينالرسالة التي يوجهها القائم بالاتصال إلي جمهور 

المناسبة للتعبير عن فكرة تعبيرا صحيحا ودقيقا وواضحا، يكون ذلك قد وضع قدمه على 

  .3صحيحالطريق ال

   الرسالة: 2-3-2

 هو مضمون السلوك الاتصالي، فالإنسان يرسل ويستقبل كميات ضخمة ومتنوعة من الرسائل

مثل  والرسميةبعضها يتسم بالخصوصية مثل الإيحاءات والإيماءات، وبعضها يتسم بالعمومية 

الندوات والتقارير، وكلما كان هناك تفاعل وفهم مشترك بين المرسل والمستقبل، كلما اكتسبت 

  .4الرسالة فعالية أكبر

  

  

                                                           

  .344، ص 2000، عالم الكتب، القاهرة، 1سسات العامة والشركات، طمحمد الحميد العطروزي، العلاقات الإدارية في المؤ  1

  اجتهاد الطالب. 2

  .243، ص 2011، دار الكتاب الحديث، القاهرة، 1محمد عوض، د. عبد السلام إمام: التسويق والاتصال، ط 3

  .243، ص 1999: السلوك الإنساني والتنظيمي، معهد الإدارة العامة، الرياض  ناصر محمد العديلي 4
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  الوسيلة: 2-3-3

الطرف الآخر أثناء عملية الاتصال وهناك ى وتمثل الوسيلة التي من خلالها يتم النقل الرسالة إل

والمذكرات  الميكروفون والهاتف، والفاكس، والبريد الإلكترونيأنواع مختلفة من هذه الوسائل مثل 

  1اءالمكتوبة وذبذبات الهو 

  المستقبل: 2-3-4

وهو الشخص أو الأشخاص الذين يراد لهم تلقي الرسائل موضوع الاتصال، ويعتبر المستقبل 

  .2هو الهدف من عملية الاتصال فهو يقوم بإعادة رموز الرسالة الصادرة من المرسل نحوه

  رجع الصدى: 2-3-5

  .3اه، وتأكيده من أنه تم فهمو إستلامه لهاهي إعادة إرسال الرسالة من المستقبل إلى المرسل، 

والمقصود هنا، رد فعل أو استجابة المستقبل على الرسالة التي تلقاها من المراسل، باتجاه 

التغذية الراجعة دائما، وأطلق عليها اسم التغذية العكسية، لأنها تزويد من المستقبل إلي المرسل 

أن  لتغذيته بالمعلومات التي تجعله قادرا على الاستمرار في عملية الاتصال، وعلى المديرين

على التغذية العكسية من أجل الاستمرار في العملية حتى يفهم  المرؤوسينيعملوا على تشجيع 

  .4المواد من الرسالة، سواء كانت شفهية أم مكتوبة

  التشويش: 2-3-6

في المنظمات بالعديد من المعوقات الداخلية والخارجية، التي تؤدي إلي  تتأثر عملية الاتصال

الرسالة، ومن هذه المعوقات قد يكون سببها خلل في عناصر  صعوبة استقبال وفهم مضمون

                                                           

  .147، ص 2012أسامة خيري: القيادة الإدارية، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان،  1

  .246محمد عوض، عبد الملام إمام، مرجع سبق ذكره، ص  2

  .173، ص 2010بلال خلف السكارنة، القيادة الإدارية الفعالة، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن،  3

  .251فاتن عوض الفزو، مرجع سبق ذكره، ص  4
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عملية الاتصال، كالمرسل أو المستقبل أو أداة الاتصال، أو الرموز أو غيرها أو عوامل أخرى: 

  .1أو الخارجية أو المكان وغيرها الضجيج في البيئة الداخلية

  :الاتصال الداخليأنواع  2-4

  الاتصالات الرسمية: 2-4-1

هو عملية إرسال واستقبال المعلومات والأوامر، والتعليمات، والتوجيهات، والنشرات والقرارات 

التي والتعميمات داخل الإطار التنظيمي للمؤسسة، وتتخذ الطابع الكتابي، وتسير وفقا للمسارات 

  .2وقوانينهاددها الهيكل التنظيمي الرسمي للمؤسسة ولوائحها حي

وهي تلك الاتصالات التي تتم في ضوء القواعد واللوائح، وتسير في القنوات والمسارات التي 

  .3ددها البناء الرسمي للمنظمةحي

  ) اتجاهات أساسية.03وتأخذ الاتصالات الرسمية ثلاثة (

  الهابطة: الإتصالات 2-4-1-1

ث تنساب التوجيهات والسياسات والقرارات والمعلومات كافة من الرؤساء إلي يح

أسفل أي من الرؤساء إلى المرؤوسين،  ى.وهي الاتصالات التي تتجه من أعلى إل4المرؤوسين

المستويات الدنيا في الهيكل  ىومن خلالها يتم تدفق المعلومات من المستويات العليا إل

  الأكثر شيوعا حيث يؤخذ هذا النوع: التنظيمي وهذا النوع هو

  أن يكون بعيدا عن العلاقات الإنسانية. -

  زل القيادة عن المرؤوسين.عيعمل على  -

                                                           

، دار العامة للنشر والتوزيع، 1غازي فرحان أبو زيتون، اتجيلات الأعمال مفاهيم وهاران، الاتصال الشفوي والكتابي، ط 1

  .46-45، ص 2015عمان، الأردن، 

  .26، ص 2011سيد سالم عرفة، الاتصالات التسويقية، د.ط، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان،  2

  .123، ص 2009، دار الفكر، عمان، الأردن 1سيل قنديل، التطوير التنظيمي، طسامح عبد المطلب، علاء محمد  3

  .52، ص 2010، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1أحمد النواعرة، الاتصال والتسويق بين النظرية والتطبيق، ط 4
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  عدم المرونة. -

  أدنى للتخويف. ىتعرض المعلومات الصادرة من أعلي إل -

ووضوحها لتكون واضحة لذلك على القائد عندما يصدر معلومات أن يتأكد من سلامتها ودقتها 

المرؤوسين لفهم وتقبل أي  يهيؤاوكذا للأعلى القادة أن ،ومعلومة لمن يطبقها (المرؤوسين) 

  . 1وكذلك الاتصال مع المرؤوسين وسماع وجهة نظرهم ، تغبير قد يطرأ

  الاتصالات الصاعدة: 2-4-1-2

  .2تقارير العمل التي يرفعها الرؤساء المباشرون إلي الإدارة العليا منوأغلب هذه الاتصالات، 

أعلى أي من المرؤوسين إلى الرؤساء، حيث يتم  ىوهي الاتصالات التي تنجه من أسفل إل

  .3دفق المعلومات من المستويات الدنيا إلى العليات

مكتوبة الاقتراحات صالات الصاعدة سبلا مثل: الاجتماعات الدورية، التقارير السلك الاتتو 

  .4تقارير الأداء، الشكاوى والمنازعات

  ويسمح الاتصال الصاعد بتحقيق مزايا كثيرة منها:

معالجة المشاكل في صورة العمل، من حيث: الإنجازات،  تحسنحصول الإدارة على  -

  الاستعدادات والإحساس بمشاعر المرؤوسين على كافة المستويات.

  العديد من المشكلات قبل تعمقها.تمكن الرؤساء من اكتشاف  -

ار بعض يحصول الإدارة على تقارير مفيدة على الوظائف، وذلك من خلال تحسين اخت -

  شأنها القيام بالاتصال الصاعد.بالمستويات الإشرافية للأشياء التي يتم 

                                                           

  .255فاتن عوض الغزو، مرجع سبق ذكره، ص  1

  .52ص  د. أحمد النواعرة، مرجع سبق ذكره، 2

  .255: مرجع سبق ذكره، ص  فاتن عوض الغزو 3

، 2009حميد الطائي، بشير العلاق أساسيات الاتصال، نماذج ومهارات، د.ط، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان،  4

  .57ص 
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تسهيل مهمة الإدارة في الاضطلاع بمسؤولياتها، وحصولها على إجابات أفضل للمشاكل  -

  .1المختلفة

  الاتصالات الأفقية: 2-4-1-3

يقصد بها ذلك النوع من الاتصال الذي يتم بين موظفي المستوى الإداري الواحد، يهدف إلي 

جهودهم، فيتم بين السلطة العليا والمديرين والمشرفين ورؤساء الأقسام خلال  بين التنسيق

  والمناقشات.ات المؤتمرات والاجتماع

تنمية روح الفريق بين مستويات الإدارة  ومن الاتصال إلى زيادة التعاون ويؤدي مثل هذا النوع

  .2كما يؤدي إلى التنسيق بين الوظائف المختلفة المؤسسة بصورة أفضل

  الاتصالات غير الرسمية: 2-4-2

ددها الأسلوب الرسمي ولا توجد لها حهي الاتصالات التي تتم عبر قنوات غير رسمية، فلا ي

الأحاديث العامة بين الزملاء وعرض المشكلات والأحداث الشخصية، أو ة، كينقواعد مع

دواتهم، أو الشكاوى التي يطرحها نالأحاديث الودية التي تتم بين الرؤساء في اجتماعاتهم و 

صغار الموظفين على المستويات العليا بشكل عفوي ومباشر، أو الحديث بين المدير والسكرتير 

  .3فيما يخص أو لا يخص العمل

وهي اتصالات تتبع خطوط الاتصالات الرسمية بالمؤسسة، بل تخرج عنها، وذلك أن الموظفين 

حسب هذه الاتصالات لا يتصلون مع بعضهم البعض بحكم وظائفهم، بقدر ما يتصلون بحكم 

علاقاتهم وصلتهم الشخصية والصداقات وتبادل أوجه الثقة بحكم القرابة، النسب، أو الانتساب 

  .4كرية أو اجتماعيةإلي مدرسة ف

                                                           

� ري، �ر0$ �	ق ذ(ره، ص  1 ����  .659أ

  .258محمد عوض، عبد السلام إمام، مرجع سبق ذكره، ص  2

  .27: مرجع سبق ذكره، ص  سيد سالم عرفة 3

، عالم الكتب الحديثة للنشر 1أخمد الخطيب، أحمد سالم المعايعة، الإدارة الحديثة نظريات واستراتيجيات ونماذج حديثة، ط 4

  .344، ص 2009والتوزيع، عمان، 
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  وظائف ومبادئ الاتصال الداخلي: 2-5

فقد اختصرها في  باسكاللقد تعددت وظائف الاتصال الداخلي في مجالات عديدة، إلا أن 

  :1طبقتين أساسيتين هما

  وظائف الاتصال الداخلي: 2-5-1

  وظيفة عملياتية: 2-5-1-1

  بطريقة جيدة وفعالة داخل المؤسسة.يقصد بها معالجة ونشر المعلومات وضمان تداولها 

  :زوظيفة التحفي 2-5-1-2

  يكية داخل المؤسسة.متهدف إلي خلق حركية ودنيا

  مبادئ الاتصال الداخلي: 2-5-2

ث ، لذلك فقد أجمع معظم هؤلاء الباحثين على حللإتصال الداخلي مبادئ كثيرة حسب كل با

  : 2مبادئ معينة نوجزها في ما يلي 

  في المؤسسة.ته يرتكز على ثقافة المستخدم له مهما كانت درجة مسؤولي فهوالوضوح:  -أ

ؤسسة إرادة تستطيع من خلالها خلق التوازن بين مصالحها للمأنه لابد أن تكون  الإرادة: - ب

  بإنشاء مصلحة للاتصال تقوم بدور الموازن بين المصالح الأخرى. الأداءفي التسيير، وفعالية 

  ضرورة نشر المعلومات كاملة بدون غموض أو تناقض. بقصد بهاالشفافية:  -ج

استعمال لغة بسيطة وسهلة الفهم من طرق المرسل، مع الشرح لمضمون  أيالبساطة:  -د

  لمستقبل إن لم تكون مفهومة.لالمرسل  فالرسالة من طر 

                                                           

  .11، 2011معية الجزائر، الجزائر، : البعد الاتصالي داخل المؤسسة، رسالة لنيل شهادة الماجستير، جا أسماء سعودي 1
�� و أ7رھ� � ��5 ل آداء ا��)�ر ا�	'ري ، ر���� �) ل '�2دة ا���$�� ر $����  2�	�ل ��ر!د :ا����ل ا�دا�ل � ا��ؤ

  38- 37، ص  2009 و�ف 	ن �دة ، ا�$زا"ر 
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تشكل السرعة عاملا للثقة في مؤسسته، كما أنما تؤدي الإشاعات وانتشارها السرعة:  - ه

  وتفادي إثارة البلبلة في الوسط العملي.

تظهر قوة الرئيس في قدرته على إعلام الموظفين والاستعداد لمعرفة رد فعل كل  القوة: -و

  واحد منهم.

الاتصال يقتضي استماع وتبادل، فاقتناع، وهذا يفترض وجود دعم مبدأ عملية الاتصال:  -ذ

حتى تخلق مالا لدى المستقبل، أو تكون والتقاء أو اختلاف ولكن لا يجب أن تطول المدة 

  .قصورا في الفهم والتفاهم بين المرسل والمستقبلقصيرة جدا فتحدث 

  أهمية الاتصال الداخلي: 2-6

لنجاح أي منظمة لابد من توفر الاتصال الفعال، والذي يعتبر حلقة الوصل بين الرؤساء 

أن تستلم  الإدارةوالمرؤوسين، والذي من خلاله يعرف ماذا يعمل المرؤوسون وتستطيع 

المعلومات التي تحتاجها، وكذلك إصدار التعليمات، والتوجهات والإرشادات، يتم كذلك التنسيق 

  .1دات والأفراد، وتحقيق التعاون فيما بينهمبين أعمال الوح

  الاتصال عمليةأهميته الاتصال في المنظمة من أهمية المعلومات، التي تشكل جوهر تتبع و 

ولا غنى للأفراد في المنظمة عن المعلومات بسبب ارتباطها الوثيق بتنفيذ الوظائف الإدارية 

وعليه فإن الاتصال يعد عملية ضرورية جدا لأنه يسمح بانسياب المعلومات بين مختلف 

  .2المستويات الإدارية والوحدات التنظيمية وتحقيق التعاون والتنسيق فيما بينها جميعا

  مية الاتصال الداخلي تتمثل في:وعليه فإن أه

  من شخص للآخرين، من أجل تحقيق التعاون وزيادة فعالية الآراء. و المعرفةنقل المعلومة  -

                                                           

، ص 2014، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1محمد عمر الزعبي، محمد تركي البطانية، القيادة الإدارية، ط 1

146.  
حسين أحمد الطراونة، محمد جاسين موسى، اتخاذ القرارات التنظيمية في منظمات الأعمال، د.ط، دار الأيام للنشر والتوزيع 2

  .356- 355، ص 2014عمان، الأردن، 



���
���ل ا
�ا�	� �� ا�!� ا
��� ا
 ���:                                                               ا  

 

32 

 

  تحفيز الأفراد وتشجيعهم للعمل. -

  ير الاتجاهات والتأثير في سلوكيات العاملين.يالقدرة على تغ -

  الاجتماعية والمالية. ببيئتهمتعريف الموظفين  -

  .1ساعدة في زيارة وتحسين العلاقات الاجتماعية بين الناسالم -

  أهداف الاتصال الداخلي: 2-7

إن هدف الاتصال الرئيسي هو إحداث تأثير على النشاطات المختلفة، وذلك لخدمة مصلحة 

المؤسسة، وعملية الاتصال في المؤسسة ضرورية من أجل تزويد العاملين بالمعلومات 

الضرورية للقيام بأعمالهم، من أجل تطوير وتحمسين المرافق والاتجاهات للأفراد وبشكل يكفل 

عن الأعمال، وكذلك تحقيق الحاجات النفسية والاجتماعية  الرضى والتنسيق والانجاز 

  .2للعاملين

  ويمكن تلخيص أهداف الاتصال الداخلي في:

  إعطاء المعومات محددة عن العمل. -

  إقناع الموظفين بضرورة تطبيق الخطط والبرامج وتحقيق الأهداف. -

  إيضاح السياسات والإجراءات -

  كيفية أدائه للعمل.إعطاء الشخص معلومات عن  -

  .3من الوظائف بغيرهاإيضاح علاقة الوظيفة  -

  

  

                                                           

  .26محمد عمر الزعبين محمد تركي البطانية، مرجع سبق ذكره، ص  1

  .169، ص 2012، دار البداية، 1زياد محمد عبد: أساسيات علم الإدارة، ط 2

  .26سيد سالم عرفة: مرجع سبق ذكره، ص  3
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  وسائل الاتصال الداخلي: 2-8

  التقارير: 2-8-1

تعتمد  إذهي وسيلة مهمة من وسائل الاتصال داخل المنشآت على اختلاف أنواعها وأنشطتها، 

طريقها  و عنوالمرؤوسينالإدارة لمعرفة دقيقة داخل المنشأة ولتحقيق الاتصال بين الرؤساء عليه 

إنجاز  ، وضع الخطط،يتلقى المدير المعلومات التي يعتمدون عليها في رسم السياسات 

  القرارات واختيار أسلوب العمل.

  لوحة الإعلانات: 2-8-2

لوحة الإعلانات من الوسائل الواسعة الاستعمال في مختلف أنواع المنشآت، فلا تكاد  تعتبر

تخلو مؤسسة من هذه اللوحة التي تعتمد عليها الإدارة إلي حد كبير في إخبار العاملين بها 

بالأوامر والتوجيهات والتعليمات والإرشادات اليومية الخاصة بالعمل، وكذلك إخبار العاملين 

جتماعات مجالس الإدارة وأخبار الأنشطة الترفيهية الرياضية والثقافية والانجازات بنتائج ا

  .1والمعاشات....الخ

  النشرات الخاصة التي تصدرها المنظمة 2-8-3

تعتبر هذه النشرات من وسائل الاتصال بالكلمة المقروءة، وهي وسائل اتصال خاصة، حيث 

طلب تغطية مكثفة فقد تصدر المنظمة صحيفة ، كما أن موضوعاتها تتمعينةتستهدف جماهير 

أو مجلة خاصة تتضمن عددا من المواضيع والمعلومات التي تهم الجمهور بهدف خلق تأثير 

  .2وإزاء سياسات المنظمة وإنجازاتها وخططها ،ومواقف وأراء ذلك الجمهور اتجاهاتمعين في 

  

  

                                                           

، 1999، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، 2محمد منير حجاب، سحر محمد وهبي، المراحل الأساسية للعلاقات العامة، ط 1

  .161-155ص 

  .538، ص 1990، الدار الجمعية، مصر، 1حنيفي عبد الغفور، السلوك التنظيمي وإدارة الفاعلين، ط 2
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  الاجتماعات: 2-8-4

لبحث مشكلة معينة أو نقل وجهة نظر محددة أو لاتخاذ التي تعقد بين عدد من الأفراد وهي 

قرار معين، وقد تعقد هذه اللقاءات بين الموظفين ببعضهم، أو بين الموظفين والعملاء 

ت دورية أي تعقد اوالمساهمين، أو مسؤولي الشركات المالية أو غيرهم، وقد تكون هذه الاجتماع

  .1جتماع الهيئة العامة للمساهمينكل فترة محددة كاجتماعات رؤساء الأقسام أو ا

  الندوات: 2-8-5

الإدارية  القياداتإحدى وسائل الاتصال التي تستخدمنها العلاقات العامة لتحقيق الاتصال بين 

والخبراء وبين العاملين، من أجل النقاش حول الموضوعات التي تطرح للبحث والدراسة وتحاول 

  شأنها.بقرارات  ىالوصول إل

  رات:ضالمحا 2-8-6

ضرات من وسائل الاتصال اللفظية التي تستخدم لنقل المعلومات لأعداد كبيرة من المحا تعد

  .2الأفراد في وقت يمكن تحديده مقدما بدقة

  الاتصال عن طريق الهاتف: 2-8-7

، ويستخدم الهاتف كوسيلة من وسائل الاتصال الحديثةيعتبر من أهم وسائل الاتصال بالمكاتب 

         والكلام بلغة سليمةالجيد للمتحدث  عدة اعتبارات أهمها: الإنصات ولكن يجب مراعاة

  .3لكن تتم عملية الاتصال على أحسن وجه و مفهومة

  

  

                                                           

  .82أحمد النواعرة، مرجع سبق ذكره، ص  1

  .190ص  - 187: مرجع سبق ذكره، ص  محمد منير حجاب، دمحر محمد وهبي 2

  .360محمد فهمي العطروزي: مرجع سبق ذكره، ص  3
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  المؤتمرات: 2-8-8

أو موضوع أو  ةالأعضاء وبعضهم حول قضيالمؤتمر عبارة عن مناقشة وتبادل فكرة بين 

مشكلة أو مشروع أو ظاهرة يهتمون بها، ومرتبطة بظروفهم بقصد التوصل إلي آراء أو 

  توصيات أو قرارات مناسبة والعمل على الالتزام بها.

  المعارض: 2-8-9

عريف بمنتجات تالمعرض طريقة أو وسيلة عرض فكرة أو التعبير عنها، فالمعارض دورها في ال

م الجماهير بدور المؤسسة الاجتماعي والخدمات التي تؤديها في هذا المؤسسة وأنشطتها وإعلا

  .1المجال

  الفيلم الإعلامي: 2-8-10

يستعمل في التعريف بالمؤسسة ونشاطها أو دراسة شكل خاص يهمها، من ايجابياته أنه يعطى 

صورة أو رؤية ملموسة وشاملة عن المؤسسة ويسمح لكل عضو فيها برؤية نشاطه ضمن 

  مؤسسة.للالعمل الكلي 

  الرسائل الإلكترونية: 2-8-11

باستعمال الخطوط  الإعلامالآليهي وسائل اتصال تسمح ببث الرسائل عن طريق جهاز 

  .2الهاتفية

  معوقات الاتصال الداخلي: 2-9

 من أهم المعوقات التي تقف في سبيل نجاح الاتصال الداخلي مايلي:

 

  

                                                           

  .202، ص 194محمد منير حجاب، سحر محمد وهبي: مرجع سبق ذكره، ص  1

  .163: مرجع سبق ذكره، ص  محمد فهمي العطروزي 2
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  معوقات شخصية: 2-9-1

ونقصد بها مجموعة المؤثرات التي ترجع إلي المرسل والمستقبل في عملية الاتصالات وتحدث 

إلى الفروق الفردية التي تجعل الأفراد وتعزي هذه المعوقات بصفة عامة  ،يافيها أثرا عكس

هم وفي عواطفهم وفي مدى فهم للاتصال والاستجابة له، وكذلك مدى الثقة ميختلفون في حك

بين الأفراد فضعف الثقة بينهم يؤدي إلي عدم تعاونهم، وبالتالي حجب المعلومات عن بعضهم 

  الاتصالات ويحد من فاعليتها.البعض، مما يعقد عملية 

  معوقات تنظيمية: 2-9-2

ترجع أساسا إلي عدم وجود هيكل تنظيمي، يحدد بوضوح مراكز الاتصال وخطوط السلطة 

الرسمية في المنظمة، مما يجعل القيادات الإدارية تعتمد على الاتصال غير الرسمي والذي لا 

عدم وجود سياسة واضحة لدى ،لتنظيمية يتفق في كثير من الأحيان في أهدافه مع الأهداف ا

  العاملين في المنظمة تعبر عن نوايا الإدارة العليا تجاه الاتصال أو قصور هذه السياسة.

عدم وجود وحدة تنظيمية لجمع ونشر البيانات والمعلومات وعدم الاستقرار التنظيمي يؤديان 

  .1أيضا إلي عدم استقرار نظام الاتصالات بالمنظمة

  وقات بيئية:مع 2-9-3

تتعلق بفعالية الرسالة بالبيئة المحيطة، فهناك مؤسسات يكثر بجوارها ضوضاء المرور في 

ضوضاء، مما يؤثر على الشارع، وبالقرب من المطارات، مما ينتج عنه تشوبه الرسالة نتيجة لل

  .2فعالية الاتصال

  

 

                                                           

  .46- 45، ص 2008، دار دجلة، عمان، 1زيد منير عبوي: فن الإدارة بالاتصال، ط 1

  .136د سامح عبد المطلب عامر، د علاء محمد قنديل: مرجع سبق ذكره، ص  2
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  ة:ـــــــلاصـــــخ

و ختاما على ذلك نستنتج أن الاتصال الداخلي بشكليه الرسمي و غير الرسمي ضروري     

داخل أي إدارة ، و ذلك لأهميته في سيرورة عمل المؤسسات ، فبانعدامه تنعدم جميع الأنشطة 

  الإدارية داخل المؤسسة و لا تحقق أهدافها .
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  د:ــــــــــتمهي

يعتبر موضوع اتخاذ القرارات بشكل عام من أهم الناصر وأكثرها أثرا في حياة الفرد وحياة 

، لذلك لابد من الوقوف على كيفية اتخاذ القرار الرشيد بالاعتماد على المنظمات الإدارية

مجموعة من المراحل والخطوات المتعددة، مع الأخذ بعين الاعتبار العوامل المؤثرة فيها كونها 

المتحكم الرئيسي في سيرورة العمليات الإدارية بمختلف مجالاتها، قمنا في هذا الفصل بالتطرق 

صائص إلى أهم المفاهيم الأساسية المتعلقة بعملية اتخاذ القرارات وكذلك التعرف على أهمية وخ

وأنواع القرارات ومراحلها وعناصرها والعوامل المؤثرة فيها وبالأخص كيفية اتخاذ القرار الرشيد 

  ونماذجه، وكل هذا من أجل تكوين فهم متكامل عملية اتخاذ القرارات الرشيدة.
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  مفهوم عملية اتخاذ القرار: 3-1

إيجاد حل المشكلة معنية، أو  ىالنهاية إلأنها مجموعة خطوات شاملة ومتسلسلة، تهدف في 

لمواجهة حالات طارئة، أو مواقف معنية محتملة الوقوع، أو لتحقيق أهداف مرسومة، وقد تكون 

المشكلات القائمة واضحة ومعروفة الأبعاد والجوانب، أو قد تكون غامضة بالنسبة لعمقها 

الإدارة حذر لكن وأبعادها والأسباب المكونة لها، أو قد تكون غير موجودة بالأساس، و 

واستطلاعها للظروف المحيطة بها يجعلها تتنبأ بحدوثها، لذلك تقوم الإدارة في كل الحالات 

التي تستدعي اتخاذ القرارات بتجميع كل ما يلزمها من بيانات ومعلومات وتحليل ما يحيط بها 

ائل وتقييمها من القرار الرشيد بعد تحليل البد ىظواهر وعوامل مختلفة لتساعدها في الوصول إل

  .1أجل أن يكون القرار مناسب لتحقيق الهدف، الذي اتخذ من أجله القرار

"" أن العملية الإدارية هي الركيزة الأساسية في العمل الإداري، ولا هويوت سايمونيرى "" -

يخرج عن كونها عملية اتخاذ القرارات، حيث يرى أن الأعمال التي تجري في أي تنظيم يمكن 

تشابكة، وفي الحقيقية فإنه يرى أن نظرية الإدارة إلى مجموعة من القرارات المتداخلة والم تحليلها

  .الإدارة يجب أن تركز اهتماماتها على عمليات اتخاذ القرارات، كما تركز على عمليات 

أنه لا مفر من اتخاذ القرارات وأنها جزء لا يتجرأ من  ''سايمون''ومن هذا المنظور يرى  -

لمديرين اليومية، والقدرة على اتخاذ قرارات فعالة يعتبر أساسا لجميع وظائف المديرين أعمال ا

  .2عددا من علماء الإدارة في هذه النظرة للاتخاذ القرارات ''سايمون''وقد شارك 

 

  

                                                           

مؤيد عبد الحسن الفضل: نظريات اتخاذ القرار منهج كمي الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن  1

  .18، ص 2014

  .17، ص 2010: اتخاذ القرارات التنظيمية الطبعة الثانية، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان،  محمد عبد الفتاح باغي 2
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هي عبارة عن اختيار بين أفضل البدائل، وأفضل السبل لتحقيق الهدف وهي اختبار لمدى  -

  .1وقدرتهم على تحمل المسؤولية والبث في الأموركفاية الرؤساء 

  أهمية اتخاذ القرار: 3-2

العلمية والعملية  الباحثينإن موضوع اتخاذ القرارات يحظي في حياتنا اليومية بأهمية كبيرة من 

تستمد هذه العملية أهميتها من كونها تمثل نقطة البدء بالنسبة لجميع النشاطات والفعاليات 

اليومية في حياة المؤسسات ولأن التوقف على اتخاذها يؤدي إلي شلل العمل والنشاط وتراجع 

  .2المؤسسة

من القرارات التي يتخذها الفرد  لأهمية اتخاذ القرارات على مستوى الفرد من خلال العديد نسبةفال

  .3في حماية اليومية التي يتأثر بها وتؤثر على الآخرين

تتزايد بتزايد درجة تعقيدها نتيجة لتضخم حجم أما بالنسبة لأهميتها على مستوى المنظمة، فهي 

المنظمات وانفتاحها على البيئات المختلفة، ولسرعة التغييرات التي أصبحت تتميز بها الحياة 

و تؤثر على الأفراد  العامة، ويعود السبب في أهمية اتخاذ القرارات التنظيمية إلى كونها تتأثر

والجماعات داخل التنظيم وخارجه فتؤثر بالتالي على الوضع الاجتماعي والاقتصادي في 

  المجتمع ككل.

لية كذلك فان هذا الموضوع له أثر كبيرا في الحياة المنظمات بحيث يرتبط بنشاطات العم

الإدارية من تخطيط وتنظيم وقيادة واتصالات وغيرها، كما يرتبط بالسلوك التنظيمي حيث 

يتناول الجوانب السلوكية للعملية والعلاقات الشخصية والتنظيمية المؤثرة في القرار بالإضافة 

                                                           

ساليب الكمية والنوعية في دعم قرارات المنظمة، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع مؤيد عبد الحسن الفضل: الأ 1

  .26، ص 2007عمان، 

  .4، ص 1996، منشورات جامعة دمشق، سوريا، 3نادية أيوب: نظرية القرارات الإدارية، ط 2

  .14: أساليب اتخاذ القرارات الإدارية الفعالة، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص   سليم بطرس جلدة 3
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لذلك فقد أعطت ممارسة اتخاذ القرارات تركيزا لأهمية المنظمة، وإلى الاهتمام بالبحوث 

  .1دراسات المتعلقة بهذه العملية في العلوم السلوكية وغيرهاوال

من ناحية أخرى فإن عملية اتخاذ القرارات تتطلب تحليل كمي يعتمد على الطرق الرياضية و     

المخالفة لتحقيق أكبر قدر ممكن من النتائج المرجوة، حيث يستدعى ذلك استخدام النماذج 

اتخاذ القرار الذي يحقق الأهداف المرغوبة مع مواجهة الرياضية التي تساعد المدير على 

  المعوقات المحيطة بالقرار وبالتالي تحديد طريقة تحسين وتطوير العملية بطريقة فعالة.

  مراحل عملية اتخاذ القرار:3-3

تعتبر عملية اتخاذ القرار الإداري عملية ديناميكية مستمرة، تمر ببعض المراحل الضرورية لابد 

دراستها بهدف الوقوف على أبعادها ومكوناتها، من أجل الوصول إلي القرار الرشيد، حيث من 

  عملية اتخاذ القرار إلى المراحل التالية: نجرو''قسم ''

  الاعتراف بوجود المشكلة.*

  جمع البيانات والمعلومات وتحليلها. *

  اتخاذ البدائل. *

  دراسة البدائل وتقسيمها. *

  إصدار قرار بالبديل المناسب. *

  تنفيذ القرار. *

  .2تقييم تنفيذ القرار *

  وبشكل عام يمكن إجمال مراحل عملية اتخاذ القرار كمايلي:

                                                           

  .15: المرجع سبق ذكره، ص   سيلم بطرس جلدة 1

-290، ص 2011، دار الفكر للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1سيد صابر تعلب: نظام ودعم اتخاذ القرارات الإدارية، ط 2

291.  



"
� 
:                                              اتخاذ القرارات الرشيدة ا
��� ا  

 

43 

 

  مرحلة إدراك المشكلة: 3-3-1

وحتى يتم  إن إشارة البدء في اتخاذ القرار تنطلق في هذه المرحلة، وهو إدراك وتحديد المشكلة

 أسئلة  ، يتم التعبير عنها على شكلأربعة شروطبسهولة لابد من تحديد  ادارك وتحديد المشكلة

  ينبغي الإجابة عليها جميعها، وهذه الأسئلة هي كمايلي:

  هل هناك اختلاف فعلي بين ما هو كانت وبين ما هو يجب أن يكون. -

  هل هذا الاختلاف ذو شأن بالنسبة لمتخذ القرار. -

  الاختلاف، والعمل على معالجته.هل إن متخذ القرار مهتم بهذا  -

  .1الاختلافهل أن لمتخذ القرارات القدرات والأموال الكافية للعمل على حل هذا  -

  جمع المعلومات والبيانات المتعلقة بالمشكلة: 3-3-2

إن فهم المشكلة فهما حقيقيا واقتراح بدائل مناسبة لحلها بتطلب جمع حقائق ومعلومات لها 

ة تعطي إجابات كثيرة الأسئلة متعددة وهامة مثل: ما الحقائق التي تدل ثالمبحو علاقة بالمشكلة 

على أن هناك مشكلة أو ما هو نوع المشكلة ؟ ما حجم المشكلة ؟ ما طبيعة المشكلة؟ وهل 

تختلف البيانات والمعلومات الأزمة ؟ الحل الذي تطلبه المشكلة حلا مؤقتا؟...مرحلها؟...نهائيا 

  .2، حسب طبيعتها ونوعها وحجمهامن مشكلة لأخرى

  مرحلة البحث عن البدائل: 3-3-3

تعني البحث عن الحلول والمسالك المختلفة لحل المشكلة القائمة، وتتطلب من المدير الاستعانة 

بآراء الغير مثل: المتخصصين، ويجب أن يضع متخذ القرار جميع البدائل الممكنة ويستطيع 

  التعرف عليها من خلال:

  خبراته السابقة في المواقف المماثلة. *

                                                           

  .18مؤيد عبد الحسن الفضل: نظريات اتخاذ القرار، مرجع سبق ذكره، ص  1

  .157محمد عبد الفتاح باغي: اتخاذ القرارات التنظيمية، مرجع سبق ذكره، ص  2
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  .1وفعالة للوصول إلي بدائل وحلول إبتكارية أن يعمل المدير قد طاقته *

  اختيار البديل الأمثل: 3-3-4

وهنا يأتي دور مراجعة البدائل المحتملة التي أفرزتها الخطوة السابقة لاختيار أكثرها كفاءة  

أو المرجع عادة وفق معايير دقيقة، وهناك أسس  وملائمة، ويتم اختيار البديل  المقترح

  للمفاضلة واختيار البديل الأرجح، لابد الأخذ بها عند اتخاذ القرار، ومن هذه الأسس:

  أن يزن الإداري بين الحجج المؤيدة الحجج المضادة للبديل، ليتبين ماله وما عليه. -

  الموارد أو كفاءة العمل.أن يكون البديل محققنا لمردود اقتصادي، سواء في  -

  أن يكون البديل أكثر تحقيق للأهداف المقترحة. -

  .2أن ينظر للفوائد في الأمدين الطويل والقصير معا، والتأكد من واقعية البديل -

  مرحلة اتخاذ القرار: 3-3-5

، فإن ذلك يعني أن مرحلة التحضير شيحه في المراحل السابقةتر إن البديل الأفضل قد تم 

الأمر أنها لم تحسم بشكل نهائي  لاتخاذ القرار تكون قد شارفت على الانتهاء، ولكن في حقيقية

وذلك من خلال متابعة أداء البديل الأفضل وتقييم فاعليته، وبالتالي فإن قياس وتقييم فاعلية 

  .3القرار بمثل في الحقيقية المرحلة الأخيرة لعملية اتخاذ القرار

  اتخاذ القرار:خصائص عملية  3-4

هناك العديد من الخصائص المرتبطة بعملية اتخاذ القرار والتي تطرق إليها العديد من الباحثين 

  نذكر من بينها مايلي:

                                                           

  .24، ص 2006، دار كنوز للمعرفة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1: إدارة اتخاذ القرار الإداري، ط  خليل محمد القزاوي 1

  .47- 46، ص 2010علي خلف حجاحجة: اتخاذ القرارات الإدارية، الطبعة الأولي، دار قنديل للنشر والتوزيع، عمان،  2

  .22مؤيد عبد الحسن الفضل: نظريات اتخاذ القرار، مرجع سبق ذكره، ص  3
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عملية اتخاذ القرار عملية عامة من حيث قابليتها للتطبيق في تعتبر العمومية:  3-4-1

ناعية أم خدمية، كذلك من مختلف المنظمات، سواء إذا كانت منظمات أعمال تجارية أو ص

  حيث أنواع القرارات وأساليب اتخاذها.

شمولية عملية القرار من جانبين مما أنها تتضمن موسعا عن  ىينظر إلالشمولية:  3-4-2

البدائل الممكنة، بالإضافة إلي إمكانية ممارستها من قبل المديرين في مختلف المستويات 

  الوسطى أم التشغيلية بغض النظر عن أنواع القرارات.الإدارية سواء في الإدارة العليا أو 

تعتبر عملية مستمرة من خلال كون هذه العملية تنتقل من مرحلة  الاستمرارية: 3-4-3

لأخرى وصولا لتحقيق الهدف المنشود الذي يسعى إليه متخذ القرار، كذلك فإن المشكلة محل 

لة الأخرى تبعا لمتغيرات وظروف معنية اهتمامه يكون طابعها غالبا التغيير المستمر من مرح

كتغير نوعية وكمية المعلومات المتاحة لمتخذ القرار مثلا، يضاف لذلك أن التغير المستمر 

  المشكلة محل القرار يغرض على متخذ القرار متابعة هذا التغيير بشكل مستمر.

المتتابعة وهي عملية تسيير عملية اتخاذ القرار ضمن مجموعة من الخطوات التتابع:  3-4-4

متكاملة تتمثل أولى مراحلها في إدراك المشكلة وتحديدها وتنتهي بتنفيذ القرار ومتابعته وتقييم 

  فعاليته.

ينظر لعملية اتخاذ القرار باعتبارها عملية ذات صيغة اجتماعية الصيغة الاجتماعية:  3-4-5

ت صلة بمتخذ القرار والمتأثرين به من خلال جانبين هما: الأول، أنها تتأثر بعوامل نفسية ذا

والثاني، أنها تتأثر بالعوامل الاجتماعية في بيئة القرار سواء كانت نابعة من داخل المنظمة أو 

  قادمة من خارجها.

عملية تشاركية بين مختلف الأطراف يفترض أن تكون عملية اتخاذ القراراتالمشاركة:  3-4-6

الشفافية ووضوح كافة المعلومات  ىذلك أن يؤدي إل ذات العلاقة بالقرار، حيث أن من شأن

  والخيارات والاستراتيجيات والأفعال.
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تختلف نماذج القرارات من منظمة إلي أخرى، بل يمكن أن يتبع متخذ تعدد النماذج:  3-4-7

الأمر الذي  القرار في المنظمة الواحدة نماذج مختلفة، وبطبيعة الحال فإن لكل نموذج افتراضاته

  .1في فعالية القرار يؤثر

تعتبر عملية اتخاذ القرار عملية ذهنية، وهي تندرج تحت عمليات  التفكير والتحليل: 3-4-8

التفكير المركبة، وتتعلق بثلاث مظاهر رئيسية هي: الذكاء أو البحث والاستطلاع من حيث 

المشكلة  تحديد المشكلة، والتصميم من حيث القدرة على الابتكار وإيجاد الحلول الممكنة

وتحليلها وتقيمها، والاختيار من حيث اختيار البديل الأمثل من بين تلك الحلول ووضعه موضع 

  التنفيذ وتقيميه.

اتخاذ القرار من واقع الخطوات والأنشطة  تتبع صعوبة عملية الصعوبة والتقيد: 3-4-9

الحلول الممكنة المتعددة التي تشتمل عليها، والتي تتطلب تحديد الهدف والمشكلة وتوليد 

ل غير الممكنة واختيار البديل الأفضل، وهي كذلك عملية لو الح واستبعادودراستها وتحليها 

  .2لتفضيل بديل على أخرمقيدة وليست مطلقة، حيث أنها تخضع ليقود ومعايير يجب تحققها 

  رارات:ــــــــــواع القــــأن 3-5

الذي يستخدم في عملية التصنيف وبشكل يكمن تصنيف القرارات بأشكال شتى وفقا للمعيار 

  عام فإنه يمكن التمييز بين القرارات على النحو التالي:

  وفق الشخص أو الهيئة التي تقوم باتخاذ القرار: 3-5-1

  يمكن أن نميز بين القرارات التنظيمية والقرارات الشخصية:

                                                           

الأيام للنشر والتوزيع،  حسين أحمد الطراونة، محمد ياسين موسى، اتخاذ القرارات التنظيمية في منظمات الأعمال، دار 1

  . 47-45، ص 2014عمان، الأردن، 

  .48حسين أحمد الطراونة، محمد ياسين موسى، مرجع سبق ذكره، ص  2
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الرسمية، أي بصفة عضوا في هي تلك التي يتخذها الإداري بصفته التنظيمية:  القرارات -أ

  التنظيم، أو موظفا يشغل منصبا رسميا.

هي التي يتخذها الإداري بصفته الشخصية، وبناء على معتقداته القرارات الشخصية:  - ب

  .1وميوله

  تصنيف القرارات وفقا لأهميتها: 3-5-2

  الإستراتيجية: القرارات -أ

قبل، لذلك فهي ترتبط بالخطط طويلة المدى تتصف القرارات الإستراتيجية بأنها متعلقة بالمست

التي تؤثر على المؤسسة بأكملها وتعالج مشكلات جديدة وغامضة وغير مألوفة، وتتوفر على 

معلومات قليلة، كما أنها تتطلب اجتهاد أو تفكيرا إبداعيا، وإن الإدارة العليا هي المسؤولة عن 

  اتخاذ هذا النوع من القرارات.

  يكية:القرارات التكت - ب

متكررة، حيث تتوفر المعلومات، كما أنها تعني بتحقيق أهداف قصيرة  روتينيةتتعلق بمشكلات 

الأجل، ورسم سياسات للوصول إلي الأهداف التي وضعها القرارات الإستراتيجية والإدارة 

  الوسطى هي المسؤولة عن اتخاذ هذه القرارات.

  القرارات التشغيلية: -ج

ة لضمان إجراء التنفيذ بكفاءة وفعالية، وغالبا ما تكون هذه القرارات تعني بتنفيذ مهام محدد

  .2مبرمجة حسب معايير مسبقة لأغراض التنفيذ

  

                                                           

  .26مؤيد عبد الحسن الفضل: الأساليب الكمية والنوعية في دعم قرارات المنظمة، مرجع سبق ذكره، ص  1

مرغبي بلقاسم: نظام المعلومات ودورها في اتخاذ القرار دراسة حالة مؤسسة اتصال الجزائر، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في  2

  .69- 68، ص 2014علوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
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  وفقا لبيئة القرار الإداري: 3-5-3

  مايلي:المعيار إلي هذا وتقسم وفق

  القرارات تبعا لدرجة التأكد: -أ

المشروع العامة وسياسته وتكون الإدارة وهي القرارات التي تتخذها الإدارة عندما ترسم أهداف 

في ظروف لا تعلم فيها مسبقا بإمكانيات حدوث أي من المتغيرات أو الظروف المتوقع وجودها 

  بعد اتخاذ القرار، وذلك بسبب عدم توافر المعلومات والبيانات الكافية.

  القرارات تبعا لدرجة عدم التأكد: - ب

دارة عندما ترسم أهداف المشروع العامة وسياساته، وتكون الإهي القرارات التي تتخذها الإدارة 

في ظروف لا تعلم فيها مسبقا بإمكانيات حدوث أي من المتغيرات أو الظروف المتوقع وجودها 

  بعد اتخاذ القرار، وذلك بسبب عدم توافر المعلومات والبيانات الكافية.

  القرارات تبعا لدرجة المخاطرة: -ج

تتخذ في ظروف وحالات محتملة الوقوع، وبالتالي فإن مع متخذ القرار أن  وهي القرارات التي

  .1يقدر الظروف والمتغيرات المحتملة الحدوث في المستقبل وكذلك درجة احتمال حدوثها

  وفق درجة شمول القرار أو حجم المنظمة: 3-5-4

  القرارات الشاملة: -أ

معظم وحدات التنظيم ويغطي العديد من نشاطات  ىوهي تلك القرارات التي يمتد أثرها إل

كالقرارات التي تتعلق بتحديد ساعات الدوام والإجازات وغيرها، فهي قرارات واسعة الأثر وتشمل 

  جميع الموظفين على كافة المستويات.
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  القرارات الجزئية: - ب

  .1اهفهي تلك القرارات التي تشمل وحدة معينة أو مستوى واحد من التنظيم دون سو 

  عناصر عملية اتخاذ القرار: 3-6

تتكون من مجموعة من العناصر الأساسية التي تتشكل في مجموعها  ن عملية اتخاذ القرارإ

  مضمون هذه العملية، وفيمايلي هذه العناصر:

  متخذ القرار: 3-6-1

الممنوحة قد يكون فردا أو جماعة حسب الحالة، وأيا كان متخذ القرار فلديه السلطة الرسمية 

بموجب القانون (أو النظام الداخلي) أو المفوضة له من جهة رسمية تمتلك هذه السلطة التي 

تعطيه الحق في اتخاذ القرار وضمن الهيكل التنظيمي للمنظمة وغبر مستوياتها الإدارية هناك 

ا على مراكز سلطة أو مراكز الاتخاذ القرارات، وهذا يعني أن الحق في اتخاذ القرار ليس حكر 

مستوى إداري معين أو فرد معين، إلا في حالة واحدة وهي المركزية التامة في اتخاذه القرارات 

التي تمكن اعتبارها غير عملية ولا يمكن أن نجدها في الواقع إلا في المنظمات الصغيرة الحجم 

  جدا.

  موضوع القرار: 3-6-2

ها، وغالبا ما تكون مشاكل ما قبل تفاقوتمثل المشكلة التي تستوجب من متخذ القرار تبني حل له

تقليدية، أي أنها تتكرر باستمرار أو مشاكل حيوية كوضع الخطط وهناك مشاكل طارئة تحدث 

  نتيجة تغير في ظروف البيئة المحيطة بالمنظمة.

أن تنقرض منتجات المنظمة للتقادم أو  ىفعلى سبيل المثال يؤدي التغير التكنولوجي السريع إل

اول الذي يوافق على انجاز مبنى جديد في تاريخ معين تنشأ لديه مشكلة إذا لم كذلك المق

يستطع أن ينفي بهذا التعهد، إذا كان العقد والاتفاق يقضي دفع غرامة مالية كل يوم تأخير إذا 
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لم ينجز المبني في التاريخ المحدد، تنشأ لدى المقاول مشكلة أخرى في هذه الحالة ولا شك في 

حصر لها، ومنها الخطير الذي قد يؤدي إلى كارثة ومنها  تنوعة لامكثيرة جدا و  أن المشاكل

  قليل الأهمية.

  الأهداف والدوافع: 3-6-3

القرار المتخذ إنما هو تعبير عن سلوك أو تصرف معين يراد القيام به من أجل تحقيق  هدف 

الإنسانية وراء كل عمل أو غاية معنية، فكما هو معروف في مجال العلوم السلوكية والدافعية 

  أو سلوك دافع، ووراء كل دافع حاجة معينة يراد إشباعها، إذن فالهدف هو تجسيد للحاجة

فتحقيق الهدف يعني حدوث عملية الإشباع، وبناءا عليه لا يتخذ القرار إلا إذا كان وراءه دافع 

أهمية الهدف المراد لتحقيق هدف معين، وتتبع أهمية القرار وقوة لدافع من وراء اتخاذه من 

  .1تحقيقه من القرار المتخذ، وعليه يمكن القول أن الهدف يبرر اتخاذ القرار

  المعلومات والبيانات: 3-6-4

عند اتخاذ قرار حيال موضوع أو مشكلة ما، يعتبر جمع المعلومات البيانات اللازمة لتحليل هذه 

ي لمتخذ القرار رؤية واضحة في طبيعة المشكلة ويجب أن طالمشكلة أمر ضروري، فهي تع

تتصف هذه المعلومات بالمصداقية والثقة، عدم التحيز والشمولية والتوقيت المناسب انطلاقا من 

  للماضي، والمستقبل كذلك هو امتداد للحاضرمعلومة مفادها أن الحاضر هو امتداد 

ا نجاح القرار والمنظمات الحديثة التي لديها فالمعلومات والبيانات مسألة حيوية يتوقف عليه

نظام متكامل المعلومات يوفر لمتخذ القرار ما يشاء من معلومات وبيانات وإحصائيات لسرعة 

  متناهية من خلال استخدام الحاسبات الإلكترونية.
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رار ونظام المعلومات هذا لا يقف عند هذا الحد، بل يقدم لمتخذ القرارات معلومات مرتدة عن الق

الذي وضعه حيز التنفيذ، بما بساعده على تقييم مسار القرار المتخذ بشكل مستمر كلما اقتضه 

 الضرورة لذلك.

  التنبؤ: 3-6-5

هو شيء أساسي لمتخذ القرار، وذلك معظم القرارات تتعامل مع متغيرات مستقبلية معظم 

اتجاهاتها مجهولة يجب التنبؤ بها وتقديرها، وتحديد انعكاسها وتأثيرها في المنظمة، فالتنبؤ 

ساعد متخذ القرار في أن يستطلع كما سوف يحدث في المستقبل، وعليه فهو ركن أساسي من ي

اتخاذ القرار، ويساعد المدير في إدراك أبعاد المشاكل التي تواجهه، أو أبعاد  أركان عملية

  المشكلة التي يبد اتخاذ قرار حمالها ومعالجتها.

  البدائل: 3-6-6

البديل أو القول لابد من توفر عدة بدائل (بديلين أو أكثر) للمفاضلة والاختيار بينها  كما سبق

يتخذ لمعالجة موضوع أو مشكلة ما، والواقع من النادر الحل يمثل مضمون القرار الذي سوف 

  أن يكون هناك حل واحد للموضوع أو المشكلة.

فعلى الأغلب هناك أكثر من حل واحد، وبالتالي متخذ القرار الجيد هو الذي يضع أكثر من 

  .1بديل واحد وبالطبع يجب ألا تكون البدائل كثيرة كي لا تختلط الأمر عليه

  المؤثرة في اتخاذ القرار:العوامل  3-7

على الرغم من تعدد القرارات التي قد يتخذها المدير في اليوم الواحد، فإن العوامل المؤثرة في 

عملية اتخاذ القرارات تزيد من صعوبة وكلفة هذه العملية، وفيمايلي عرض موجز لمختلف 

  العوامل التي تؤثر على عملية اتخاذ القرار:
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  داخلية: عوامل 3-7-1

  وتتمثل في العوامل التنظيمية وخصائص المنظمة، وهي عوامل كثيرة نذكر منها:

  عدم وجود نظام للمعلومات داخل المنظمة يفيد متخذ القرار بشكل جيد. -

  عدم وضوح درجة العلاقات التنظيمية الأفراد والإدارات والأقسام. -

  درجة المركزية وحجم المنظمة ودرجة استثارها الجغرافي. -

  درجة وضوح الأهداف الأساسية للمنظمة. -

  مدى توافر الموارد المالية والبشرية والفنية للمنظمة. -

  .1القرارات التي تصدر من مستويات إدارية أخرى -

  عوامل البيئة الخارجية: 3-7-2

وتتمثل هذه العوامل في الضغوط الخارجية القادمة من البيئة المحيطة التي تعمل وسطها 

والتي تخضع لسيطرة المنظمة بل إن إدارة المنظمة تخضع لضغوطها، وتتمثل هذه المنظمة، 

  العوامل فيما يأتي:

  الظروف الاقتصادية والسياسية والمالية السائدة في المجتمع. -

  التطورات التقنية التكنولوجية والقاعدة التحتية التي تقوم عليها الأنشطة الاقتصادية. -

  القطاعية، مثل المنافسين والموردين والمستهلكين.الظروف الإنتاجية  -

العوامل التنظيمية والاجتماعية والاقتصادية، مثل النقابات والتشريعات والقوانين الحكومية  -

  والرأي العام والسياسة العامة للدولة وشروط الإنتاج.

  درجة المنافسة التي تواجه المنظمة في السوق. -
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المنظمة قرارات لا ترغب في اتخاذها، أو ليست في مصلحتها  إن هذه العوامل ترتب إدارة

 .1دائما

  نفسية: عوامل 3-7-3

فمتخذ القرار وهي التي تتبع من متخذ القرار أو القائد أو الرئيس الإداري أو من مرؤوسيه، 

باعتباره إنسانا له دوافع وعواطف وقيم، وحالات نفسية متقلبة ومتغيرة تؤثر في عمليه تكوين 

  .2خاذ القرارات الإداريةوات

  شخصية: عوامل 3-7-4

تتعلق شخصية متخذ القرار قدراته، وهناك الكثير منها يؤثر في عملية اتخاذ القرار فالقرار 

يعتمد على الكثير من المميزات الفردية والشخصية للفرد، والتي تطورت معه قبل وصوله 

عوامل مهمة في نوعية القرارات المتخذة في  للتنظيم، وعليه تشكل عملية اختيار الأفراد وتدريبهم

التنظيم، لأن السلوك الشخصي يؤثر تأثير مباشرا في صناعة القرار واتخاذه فكل مدير له 

  .3ات والمهاراتءأسلوبه، حتى لو تساوت الكفا

  اقتصادية: عوامل 3-7-5

الاقتصادي  وتعني الظروف الاقتصادية المجتمع الذي تتواجد فيه المنظمة، كطبيعة النظام

السائد، والآليات التي تنظم العمل في القطاعات المختلفة ومدى الحوافز والمشجعات للاستثمار 

  وحرية المنافسة، ودرجة القيود المفروضة على الاستثمار.
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  سياسية: عوامل 3-7-6

وهي الظروف السياسية التي يعيشها المجال السياسي بشكل عام الموجود فيه المنظمة كدرجة 

  استقرار النظام السياسي، والنظام السائد، ودرجة الحرية واحترام الفرد، ووجود دولة مؤسسات

  .1كل هذه الظروف تنعكس على جو العمل داخل المنظمة، وتؤثر على متخذ القرار

  اتخاذ القرار الرشيد: 3-8

ي المضمون، وفي يقصد بالقرار ذلك القرار الذي تتوفر فيه المتطلبات العقلانية أو المعقولية ف

المحتوى، وكونه قائما على أساس علمي مدروس، حيث ينصب البعض من المتخصصين في 

يد هو الذي يقوم على الرشد في التصرف وهذا المبدأ يتم العلوم الإدارية، إلي أن القرار الرش

ومنه يفهم أن ترشيد القرار يعني إضفاء صفة ، Rationaاستنباطه في مفهوم كلمه الرشيد 

الحكمة والعقلانية عليه، حيث أن كلمة رشيد تأتي من صفة الإنسان للدلالة على الحكمة والعقل 

تي أليس منكم رجل ف''فاتقوا االله ولا تخزون في ضيوحسن التصرف، كما جاء في قوله تعالى: 

  .صدق االله العظيم  رشيد''

كل وعند البحث في الفكر الإداري المعاصر مفهوم الرشد في السلوك والتصرف، يمكن اعتبار 

من الرواد الأساسين الذي اختصوا في البحث في هيربرت سايمون'' و''''ماكس فيبر''من 

  .2لالات عملية ترشيد القراراتدموضوع الرشد، وتحديد 

' دم سميث'ذ القرارات للعالم الاقتصادي ''آلكن في السابق تعود جذور النموذج الرشيد في اتخا

وقد ظهر هذا النموذج نتيجة للافتراض الذي يرى أن المدير متخذ القرار قادر على اتخاذ 

  قرارات تحقيق أقصى منفعة اقتصادية تسعى إليها المنظمة.

حيث يشير معنى الرشد في هذا المقام إلى عملية اتخاذ القرار القائمة على المنطق والتي تؤدي 

إلى الحل الأمثل للمشكلة في ظل توفر المعلومات المطلوبة، وتقييم دقيق للبدائل المحتملة لحل 
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المشكلة والمخاطر المترتبة عن اتخاذ القرار، ويطلق على هذا النموذج سميات أخرى مثل: 

  .1النموذج المثالي، النموذج الكلاسيكي، النموذج المعياري، النموذج العقلاني

  ويتضمن هذا النموذج في اتخاذ القرار الرشيد أن تتحقق في متخذ القرار الشروط التالية: 

أن يعرف الأهداف التي يرغب في تحقيقها، أو المشاكل التي يرغب في حلها، ثم يرتب هذه  -

  معايير معينة. الأهداف بتسلسل وفق

  أن يعرف مزايا وعيوب كل بديل. -

  .2أن يختار دائما البديل الأفضل، الذي يؤدي إلي إيجاد الحل الأمثل -

القدرة على تحديد كافة معايير القرار، وتمثل هذه النقطة قرار بحد ذاتها، حيث أن اختيار  -

  المعايير الصحيحة سيؤدي إلي اتخاذ القرار السليم.

تقييم كل بديل من البدائل وفقا للمعايير المحددة، ومن الأفضل الاستعانة بالخبراء  الدقة في -

 .3عند تقييم البدائل
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  : يمثل صفات متخذ القرار في النموذج الرشيد 01لشكل رقم ا

  مراحل عملية اتخاذ القرار الرشيد: 3-9

  أن عملية اتخاذ القرارات تتكون من ثلاث مراحل هي: ''تسايمون''يرى 

  المرحلة الأولى: 3-9-1

يبدأ فيها متخذ القرار بوضع الهدف المثالي، والذي يسعى لتحقيقه، ثم يحدد أسلوبا واحدا أو 

هذا مستوى من أجل الوصول بصورة تقريبية إلى الهدف المثالي، ويمثل أسلوب العمل أكثر 

 الطموح عن متخذ القرار.

  

 القدرة على معرفة المشكلة

 بوضوح 

القدرة على معرفة المشكلة 

 بوضوح 

 الدقة في ترتيب معايير

 القرار 

الدقة في اختيار البديل 

 الأمثل 

القدرة على معرفة جميع  الدقة في تقييم البدائل 

 البدائل 

 صفات متخذ القرار الرشيد 
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  المرحلة الثانية: 3-9-2

بالبحث عن بدائل العمل، حيث يعرف عددا محددا من بدائل العمل ونتائج يبدأ متخذ القرار 

تنفيذ كل بديل، وينطلق تحليله لذلك البدائل ونتائجها باستخدام قواعد تقريبية، تبين النتائج 

المقبولة من وجهة نظر متخذ القرار، وتعد البدائل التي تم تحديدها نقطة البدء المستمر عن 

  الحل المناسب.

  المرحلة الثالثة: 3-9-3

يتم فيها البحث عن البدائل المحدودة لإيجاد الحل المرضي وليس الحل الأمثل، حيث يعرف 

  .1لمستوى الطموح في تحقيق الهدف تبعاالرضا 

إلى أن عملية اتخاذ القرارات الرشيدة استناد إلى العديد من  ''أرنست آتسر''حيث أشار 

  مدير ومشرف ومنفذ 2000الدارسات والأبحاث التي أجريت في هذا المجال، على أكثر من 

  تتم وفق الخطوات التسع التالية:

  فهم ومراقبة بيئة القرار. -أ

  المشكلة.تحديد -ب

  تحديد أهداف القرار. -ج

  تشخيص المشكلة. -د

  تطوير بدائل الحلول (أو بدائل خطط العمل). -ه

  تأسيس معايير (أو طريقة لتقييم البدائل). -و

  تقييم بدائل. -ز

  اختيار أفضل بدائل الحل. -ح
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  .1تنفيذ أفضل البدائل -ط

  النموذج الرشيد (نموذج الرشد): 3-10

  نموذج ماكس فيبر: 1- 3-10

الأفعال البشرية، من حيث درجة رشدها إلي قام ''ماكس فيبر'' بشكل عام بتصنيف وتقسيم 

  ثلاث أنواع هي:

والتي تكون فيها العاطفة والمشاعر هي التي توجه سلوك الفرد، واعتبرها أفعال عاطفية:  -

  ''فيبر'' مناقصة لأحكام العقل.

وهي الأفعال التي تحكمها العادات والأفكار السائدة في المجتمع ولا يحكمها أفعال تقليدية:  -

  لعقل.ا

  .2وهي الأفعال التي تخضع للتحليل العلمي والمنطقيأفعال رشيدة:  -

  وقد ميز ''ماكس فيبر'' بين نوعين أساسين لتحديد الرشد في هذه الأفعال وهي:

  أفعال رشيدة قيمة: -

وبموجبها يكون الهدف من الفعل هو النفسي أي مع الأخذ بعين الاعتبار توافر قيم معينة بغير 

  الرشد في التصرف.عن درجة 

  أفعال رشيدة وسيلية: -

حيث تكون هذه الأفعال رشيدة في ضوء الخطوات المتبعة في التنفيذ، أي أنها رشيدة لكونها 

  استخدمت وسائل عقلانية متتابعة في سبيل الوصول إلي الهدف.
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  نموذج سايمون: 2- 3-10

فقد ربط مفهوم الرشد نتيجة القرار بالدرجة الرئيسية، وفي جانب أخر اعتبر  ''سايمون''أما 

هي بمثابة عوامل مساعدة، وقد أثرى ''سايمون''الأفكار التي جاءتها  رالقرا ىوسائل الوصول إل

  :1وص الرشد القيمي، حيث أضاف مفاهيم جديدة المرشد وهي كما يليص''ماكس فيبر'' بخ

  :Objective Rationality* الرشد الموضوعي 

هو الذي يعكس السلوك الصحيح الذي يسعى إلى تنظيم المنفعة في حالة معنية، ويقوم على 

  أساس توافر المعلومات الكافية عن البدائل المتاحة للاختيار ونتائج كل منها.

  :Subjective Rationality* الرشد الشخصي (الذاتي) 

وهو يعبر عن السلوك الذي يسعى إلى وهو الأكثر واقعية للعلوم الإدارية ذات البعد التطبيقي، 

عظيم إمكانية الحصول على المنفعة في حالة معينة بالاعتماد على المعلوماتالمتاحة بعد أخذ ت

  .2القيود والضغوط كافة التي تحد من قدرة الإداري على المفاضلة والاختيار

لرشد التنظيمي الذي يعكس سلوك متخذ القرار المتعلق بتحقيق أهداف المنظمة كما ميز بين ا

والرشد الفردي الذي يعبر عن سلوك متخذ القرار المتعلق بتحديد أهدافه الشخصية كما أن 

  السلوك قد يكون:

  أدى إلي استخدام الوسائل المختلفة لتحقيق الغايات بصورة واعية. إذارشيدا بصورة واعية:  -

إذا كان الفرد أو المنظمة يعتمدون القيام بتصرف لتحقيق غايات رشيدا بصورة متعمدة:  -

  .3محدودة
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  باولدايسنك: نموذج 3- 3-10

ولقد تبادل العديد من المتخصصين في العلوم الاجتماعية والإدارة دراسة وتحليل موضوع 

والذي أضاف أنواع القيم  ''باولدايسنك''رشد)، ومن أبرز تلك الدراسات، النموذج الذي قدمه (ال

للأهداف الاجتماعية القانونية والسياسية، كما أوضح أن مضمون الهدف  ''فيبر''بمفهوم 

  ومعايير تحقيق الرشد تختلف لكل منها، وبذلك فإنها تشكل معايير للتقويم والتحليل التنظيمي

  وهي:

  * الرشد الغني:

الأساليب العلمية المتبعة في الواقع العملي، على سبيل المثال: في هو الرشد الذي توافق فيه 

العمليات الإنتاجية تكون مقنعة بما يحقق أهداف محددة مسبقا، فالرشد يتحقق بدراسة وانتقاء 

  أفضل الأساليب الملائمة.

  الرشد الاقتصادي:* 

ود اختلاف وتباين وتمثل في بلوغ  الحد الأقصى من مجموعة الأهداف المتعددة، في حال وج

  فيما بينها، من حيث التركيز على جانب التكلفة والمنافع المادية فقط، ويطرح معيار (الكفاية)

  .1باعتباره المؤثر الرئيسي الدال على رشدا القرار

  * الرشد الاجتماعي:

التجانس ويعبر عنه من خلال مستوى العلاقة بين أفراد التنظيم والقيم السائدة وتعتبر درجة 

  والانسجام هي المعيار الرئيسي الذي يدل على درجة الرشد.

  * الرشد القانوني:

وهو ما يعرف برشد القواعد والإجراءات، وتمثل الرشد في الأنظمة والقواعد التي تحكم سلوك 

 فيها. للرشدأفراد التنظيم، وتحدد الواجهات والمسؤوليات ويعد الالتزام بهذه الأنظمة مؤشر 
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  د السياسي:* الرش

، وذلك بزيادة فرض تقبل القرارات هو الرشد المحدد في بنى وهياكل اتخاذ القرار في المنظمةو 

ونجاحها، ويعتبر اكتساب التأبيد والمعارضة أو تخفيضها تجاه قرار نعين هو المعيار الرئيسي 

  على رشد الإدارة أو السلطة في التنظيم.

حدد الأبعاد، والمعني يرتبط بالجهة التي تعتمده في ومن هنا نستنج بأن مفهوم الرشد غير م

التي يطرحها الباحثون حول تحديد هذا  ددية الآراءعالمجال المغني، وتتبع هذه الاختلافات من ت

  .1المفهوم

  معوقات اتخاذ القرار الرشيدة: 3-11

  من أهم هذه العوائق مايلي:

  قلة البيانات والمعلومات: 1- 3-11

والمعلومات والإحصاءات شرط أساسي من الشروط التي ينبغي توافرها في متخذ البيانات 

  القرارات، حيث يرجع عدم توفر كمية البيانات والمعلومات الأسباب عديدة من أهمها:

أن يكون القائمون على جمعها وترتيبها غير مؤهلين للقيام بهذه العملية، بالإضافة إلى  -

  دام مستويات رفيعة من التكنولوجيا.ضعف نظم المعلومات وعدم استخ

  أن تتم عملية جمع البيانات والمعلومات تحت ضيق الوقت. -

 .2أن يكزون هناك عيوب في شبكة الاتصالات، تعوق انسياب المعلومات -
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  ضعف الثقة المتبادلة: 2- 3-11

على اتخاذ ر ضعف الثقة والوفاق بين المديرين والمرؤوسين من الأسباب التي لا تشجع بيعت

القرارات وتحمل مسؤولية إصدارها، وإذا صدرت فإنها تكون في إطار مشبوه يسلبها فعاليتها، ولا 

  يحقق النتائج المرجوة منها.

  وقت القرار: 3- 3-11

تفرض الضغوط على رجل الإدارة لاتخاذ القرار في عجلة من الوقت، تحول دون إجراء  اكثيرا م

  الإداري، مما يجعل القرار غير سليم ولا يحقق الهدف منه. الدراسة والبحث الكافي للموقف

  التردد: 4- 3-11

يقصد بالتردد ما ينتاب صانع القرار من حيرة في اختيار البديل الأفضل، ومن أسباب ذلك 

  مايلي:

  شكلات بدقة.عدم المقدرة على تحديد الأهداف أو الم -

ذة القرار، ويتولد عن ذلك الخوف والشك تعدد الأساليب والأجهزة الرقابية على تصرفات متخ -

  والسلبية.

  عدم وضوح السلطات والمسؤوليات وممارستها على وجه غير مرضي. -

  .1عدم المقدرة على تحديد النتائج المتوقعة من البدائل -
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  :ة ــــــلاصــــــــخ

نستنج مما سبق ذكره في هذا الفصل، بأن اتخاذ القرار هو جوهر العمل الإداري، الذي       

، حيث تقوم متخذ القرار بتدوير المعلومات وتوصيلها داخل عليهتستمد المؤسسة بقائها وترتكز 

المؤسسة، وفق خطوات واضحة، باستخدام قنوات الاتصال  المختلفة للوصول للحل الأنسب 

  ة، ودراسة النتائج المرتقبة منه.  البدائل المتاح
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  د:ـــــتمهي

إن المؤسسات تختلف عن بعضها البعض، وذلك حسب الخدمة أو الخدمات التي تقدمها، لذلك 

تلبية حاجات ورغبات  ىإلفالمؤسسات الخدماتية من أهم المنظمات التي تسعى بصورة واسعة 

به من اختلاف في طبيعة العمل والأسس التي تقوم عليها  تتميزالأفراد المختلفة، رغم ما 

  والأهداف الموجودة التي سعى إلي تحقيقها، وفي هذا الفصل قمنا بتعريف المؤسسة الخدماتية

وسمات الخدمات ومراحل تطورها وعناصرها وخصائصها وأنواعها، أهدافها ووظائفها دورها، 

  في المؤسسة والهياكل التنظيمية التي تقوم عليها. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الفصل الرابع:                                                            المؤسسة الخدماتية 

 

66 

 

  مفهوم قطاع الخدمات: 4-1

القطاعات هو التنوع من المؤسسات الخدمة  إذا أكثر ما يميز قطاع الخدمات عن غيره من

من حيث الحجم، فهناك المؤسسات الدولية العملاقة، العاملة في مجالات مثل:  نستتجا

ندقة ونقل البضائع، وهناك أيضا الشركات المحلية فالطيران والمصارف والتأمين والاتصالات وال

الصغيرة المملوكة من طرف أشخاص مثل: المطاعم ومحلات الدراي كلين (تنظيم وكي 

وصالونات الحلاقة والتجميل والمحاسبة والمحاماة والاستثمارات  الملابس) ومكاتب التاكسيات

الإدارية والطبية والهندسية والتربوية وغيرها، ولا تنسى المؤسسات التعليمية الخاصة التي 

صارت تقدم خدماتها إلي شرائح كبيرة من الباحثين عن فرص التعلم والتدريب والتأهيل، هذه 

  .1يدة مع قطاع التربية والتعليم العامفي منافسة شد مهاراتالمؤسسات 

  الخدمة: تعريف 4-1-1

على أنها نشاط أو منفعة يقدمها طرف إلى طرف أخر وتكون في الأساس غير  كوتلريعرفها 

  ملموسة ولا يترتب عليها أي ملكية، فتقديم الخدمة يكون مرتبطا بمنتح مادي أو لا يكون.

الخدمة كمايلي: الخدمة هي عبارة عن نشاط أو سلسلة أنشطة ذات  Gnonnoosعرف يو 

طبيعة أكثر أو أقل ملموسة، التي تأخذ من الطبيعي ليس من الضروري مكانا في التفاعلات 

بين الزبون والموظف في المؤسسة الخدمية أو سلع وموارد مادية أو موردي الخدمات التي 

  .2لزبونتقدم، أي الخدمة كحل لمشاكل يواجهها ا
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  المؤسسة الخدماتية: مفهوم 4-2

هي تنظيم إنتاجي خدماتي يستخدم عدد كبير من الأعمال تحت سقف واحد أو تحت عدة 

سقوف ذات طبيعة إنتاجية خدماتية، كما أنها عبارة عن مجموعة من الأفراد يشتركون في سقف 

الاشتراك في الربح عن طريق  ىتحقيق مشروع يهدف إل ىواحد وتهدف المؤسسة الخدماتية إل

  مختلف العمليات الخدماتية.

من  الزبونمنظما للقدرات والوسائل الخائضة حيث يستفيد  هيكلاتعد المؤسسة الخدماتية 

لتوسيع مجال علاقتها الزبون لتضم  رتضط خدماتها من مختلف الأشكال والأنواع، مما يجعلها

ة الخدماتية بالإطلاع السريع والمباشر على عدد أكبر منهم، إن هذا التوسع يسمح للمؤسس

  .1رغبات الزبائن وأذواقهم

  مراحل تطور المؤسسة الخدماتية: 4-3

  تمر المؤسسة الخدماتية بمجموعة من المراحل خلال دورة حياتها يمكن اختصارها فيمايلي:

  المرحلة الأولى: 4-3-1

يس، وتتعلق باتحاد وتلبية حاجيات المؤسسة الأصل تعرف هذه المرحلة بمرحلة البناء أو التأس

ورغبات جديدة من خلال التنسيق بين الوسائل المادية والمعنوية، بهدف تقديم خدمة جيدة، أو 

تحسين خدمة موجودة مسبقا وتقدمها بتركيبة مختلفة، وعلى المؤسسة الخدماتية خلال هذه 

  المرحلة الالتزام بالخطوات التالية:

  توطيد مفهوم الخدمة. -

  تحديد مستويات عرض الخدمة المطلوبة. -

  تحديد الفئات المستهدفة. -

  تحديد نظام الإنتاج ووضعه قيد التطبيق داخل المؤسسة. -
                                                           

  .25، ص 1985خيري خليل الجميلي، الاتصال ووسائله في الخدمة الاجتماعية، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية،  1
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  المرحلة الثانية: -4-3-2

التطور الجغرافي والتنظيم العقلاني الفروع، وذلك هدف اختيار التشكيلة أو الصباغة التنظيمية 

عادة إنتاج الخدمة الأصلية في المؤسسة بطريقة تضمن النمو التي تسمح للمؤسسة الخدماتية بإ

( زيادة إنتاج الخدمة) والمردودية (كسب يد عاملة مؤهلة) وعلى المؤسسة الخدماتية خلال هذه 

  المرحلة الالتزام بالنقاط التالية:

  تحديد معايير الخيارات الإنتاجية المتاحة. -

  ل إنتاج الخدمة.تحديد مختلف النشاطات الإنتاجية لتسهي -

  تحديد الاحتياجات المالية للمؤسسة ومصادر والتمويل. -

تحديد نوع الموارد البشرية في كل وحدة من وحدات المؤسسة أما الخصائص الأساسية لهذه  -

  .1المرحلة تتعلق بالتسيير والانضباط

  المرحلة الثالثة: 4-3-3

يساعد المؤسسة الخدماتية على توسيع حجم النمو في هذه المرحلة قد يكون نموا سريعا، مما 

نشاطاتها، والانتقال من سوق محلي صفير إلى تغطية أكبر، مع إمكانية استعمال وسائل إعلام 

  واتصال أخرى، تسمح لها باستثمار صورتها بشكل أفضل، كما تسمح بتوسيع نشاطاتها

ؤسسات الخدماتية من تقليد واستثمارها بسرعة، وللإستراتيجية الشريعة ميزة حماية لبعض الم

  المؤسسات المنافسة لها، وتتمثل العناصر الأساسية لهذه المرحلة في:

  اختيار شكل التمويل لتغطية نفقات التوسيع والنمو. -

 اختيار طريقة التوسع المناسبة.  -

  تحديد الاحتياجات المالية للمؤسسة ومصادر التمويل. -

                                                           

 2002سعيد محمد المصري: إدارة وتسويق الأنظمة الخدمية المفاهيم والإستراتيجيةد.ط، الدار الجامعية للنشر، الإسكندرية،  1

  .37ص 
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وحدة من وحدات المؤسسة، أما الخصائص الأساسية لهذه  الموارد البشرية في كلتحديد نوع  -

  المرحلة فهي تتعلق بالتسيير والانضباط.

  المرحلة الرابعة: 4-3-4

وفي هذه المرحلة يتيم نشاط المؤسسة الخدماتية بالاستقرار، حيث يتوقف نمو أعمالها  النضج

بسبب تشبع السوق المحلية، وحدود المنافسة، ما يصعب على المؤسسة الحصول على عملاء 

ؤسسات الجديدة ذات ويصبح من الصعب إنشاء الم جدد، وبالتالي توسيع حصتها السوقية،

  أو صغيرة جدا.مردودية في أسواق ضيقة 

  في هذه المرحلة تظهر مجموعات من المخاطر أبرزها:

  إهمال مراقبة التكاليف بدقة. -

  تكاليف إضافية ناتجة من ظهور أسواق فرعية. -

  العمل الأكثر فعالية نتيجة تخوفهم من توقف نمو المؤسسة.إمكانية ارتفاع معدل تاركي  -

إتباعها لضمان نجاح نموها خلال هذه المرحلة وعن الشروط الواجب عن المؤسسة الخدماتية 

  هي:

تطوير سياستها التسويقية الاتصالية لتحافظ على عملاتها والتميز في عرض خدماتها من  -

  أجل التصدي للمنافسة.

  القدرة تطويلا وتنوع خدماتها. -

  الاهتمام بالإدارة وتسيير الإطارات الدائمة للمؤسسة -

  هتمام أكثر بالمعايير الإستراتيجية من انفتاح على الأسواق.وفي هذه المرحلة ينبغي الا
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  المرحلة الخامسة: 4-3-5

الانحدار، بعد مرور المؤسسة الخدماتية بالمراحل السابقة، هناك احتمال دخولها في مرحلة 

الرابعة وفي حالة انحدارها ورجوعها يمكن إعادة تحديد نشاط المؤسسة الخدماتية ومساعدتها 

  الاستمرار من خلال شكلين هما:على 

  إدخال تعديلات جديدة على الخدمة. -

  تطوير خدمات جديدة من خلال. -

  * إنشاء خدمات متكاملة وموجهة لنفس العملاء.

  * محاولة تكييف الخدمات الأساسية المؤسسة مع أسواق جديدة.

  .1خدمات جدية لفئات معنية من العملاء اقتراح* 

  تية الخدماعناصر المؤسسة  4-4

  مجمل العناصر المؤثرة في أداء المؤسسة الخدماتية مايلي:

أول مستهلك يعتبر الركيزة الأساسية والعنصر البشري في الخدمة، حيث أن الزبون:  4-4-1

  هذه الأخيرة لا تحقق إلا بوجوده.

ليها يتمثل في الوسائل اللازمة، والمستعملة في إنتاج الخدمة، حيث يحتاج إالدعم:  4-4-2

أو المستفيد منها، أو الاثنين معا، حتى يتم حرية حق الإنتاج واستهلاك هذه الخدمة،  منتج

  الخدمة ويتشكل الدعم قسمين:

  الخ...الوسائل اللازمة للخدم كالآلات.. -

  الخ.....المحيط: وهو كل ما يحيط بالوسائل كالديكور، الموقع.. -

  

                                                           

  .38-37سعيد محمد المصرى: كرجع سبق ذكره، ص  1
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  موظفي الاتصال والاستقبال: 4-4-3

دائمة مع الزبون من خلال  الأشخاص العاملون لدى مؤسسات الخدمات، وهم على علاقةهم 

ما يقد مونه من خدمات متنوعة، وتتمثل مهمهم في الاتصال المباشر بالزبائن، ويمكن أن يكون 

  مقدما الخدمات عبارة عن الآلات، أي إمكانية غياب موظفي الاتصال في المؤسسة الخدماتية.

  الخدمة: 4-4-4

هم، وهي أنشطة غير تونعني بها كل أو جهد يبذل لتلبية، وسد احتياجات الآخرين، أو طلبا

ملموسة، يرتبط استخدامها بسلع مادية ملموسة، وهي في نفس الوقت الهدف الذي يقوم من 

  أجله هذا النظام والنتيجة التي يتوصل إليها.

  التنظيم الداخلي: 4-4-5

  في الاتصال يمثلون الجانب الظاهري في المؤسسة الخدماتيةإن المحيط، الدعم المادي، وموظ

أما الأهداف المرجوة، والإستراتيجية، والأعمال المتبعة من طرف المؤسسة الخدماتية يتمثل في 

الوظيفة المالية للتسويق وبالتالي فإن التنظيم الداخلي يؤثر تأثيرا مباشرا على الجانب 

  .1الظاهري

  دماتية:خصائص المؤسسة الخ 4-5

وعة من الخصائص تجعلها مختلفة عن مثيلاتها من بقية متتميز المؤسسة الخدماتية بمج

  المؤسسات في المجالات الأخرى، وأهم هذه الخصائص كونها:

  إن لهذه المؤسسات ثقافة خدمية تقوم على أساليب: *

والتي يجب إتباع مدخل شمولي للأنشطة الوظيفية يقوم على وجود أهداف وقيم واضحة  -

  الانطلاق منها.

  لنشاطها ولأن تعمل على الحفاظ عليه. أن يكون العميل هو المحور الرئيسي-
                                                           

  .32، ديوان المطبوعات الجزائرية، الجزائر، (د.ت)، ص 2عمر الضحري، اقتصاد المؤسسة، ط 1
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والمنطلق الذي ينبغي الثبات عليه والانتظام في  أن تؤخذ جودة على أنها المحور الرئيسي -

  تقديمه بذات المستوى وذلك بتفعيل العلاقات مع عملاء المؤسسة.

دماتية بكون عملاءها يحصلون على ما يطلبونه من خدمات في أماكن تتميز المؤسسة الخ *

إنتاجها ويشاركون أحيانا في إنتاجها مباشرة، والعميل في هذا النوع من لمؤسسات لا يمكنه 

امتلاك ما يحصل عليه من خدمات وتخزينها بالمعنى الاقتصادي بالإضافة إلي المخرجات 

، وذلك بالنظر لطبيعتها المعنوية هي دائما متغيرة هاتنظيمالخدماتية لتلك المؤسسات فيجب 

  حسب ما يطلبه العميل.

كما تتميز المؤسسة الخدمانية بحاجة مستمرة إلى المعلومات الصحيحة، والمراقبة الدقيقة  *

لبيئتها حتى تستطيع التخطيط لأنشطتها التسويقية، ليس الطبيعية غير الملموسة لمنتجاتها 

 تمارسه هذه المؤسسات، والتي تحتاج إلى عمليات الإقناع أكثر من غيرهاوطبيعة العمل الذي 

  وبسبب ما تتميز به منتجاتها من إنتاج وتقديم انتفاع في وقت واحد بإتباع.

 إن ما يميز المؤسسة الخدماتية كونها تقوم بتحويل المدخلات المادية وغير مادية إلى *

  مخرجات غير ملموسة ولكنها محسوسة.

تتميز الخدمة بعدم قابليتها للتجزئة، أو التقسيم، أو الانفصال فهي مريح متكامل ومندمج  *

  حتى يتحقق الفرض منها لابد من توفير الخدمات في المكان والوقت المناسبين.

غالبا م تمتلك المؤسسة الخدمايتة شبكة متكاملة من الفروع، تنشر جغرافيا بشكل متناسب  *

قيق المنفعة المكانية للعميل، بشكل فعال سواء على المستوى المحلي أو لتقديم الخدمات وتح

  القومي الدولي.

تقديم مجموعة واسعة من الخدمات والمنتجات الخدمتية لمقابلة الاحتياجات المتنوعة  *

تميز المؤسسة الخدماتية كونها دائمة التطور الابتكار لتقديم الجديد  للمستهلكين، وهنا يمكن



 الفصل الرابع:                                                            المؤسسة الخدماتية 

 

73 

 

ليس فقط من أجل الاحتفاظ بهم، ولكن من أجل جذب عملاء المؤسسات الأخرى التي للعملاء، 

  .1تقديم نفس المنتوج الخدمي

  المؤسسات الخدماتية أنواع 6-4

  التصنيف الأول: 4-6-1

  يعتمد هذا التصنيف على أساس المعايير التالية:

  من حيث الاعتمادية: -أ

حيث تتنوع المؤسسات الخدماتية على أساس اعتمادها إما على المعدات مثل: خدمات غسيل 

السيارات آليات، أو اعتمادها على الأفراد مثل: خدمات تنظيف الشبابيك كما نتنوع المؤسسات 

ماهرين، أو من قبل الخدماتية التي تعتمد على الأفراد من قبل عمال ما هوين أو غير 

  نيين.محترفين، أو مه

  من حيث مشاركة المستفيد: - ب

تية حضور الزبون ومشاركته للحصول على الخدمة حيث تتطلب بعض المؤسسات الخدما

اللائقة مثل: العمليات الجراحية أو السفر، بينما لا تتطلب مؤسسات أخرى مشاركة الزبون أو 

  حضوره طول الوقت للحصول على الخدمة مثل: تصليح السيارات.

  نوع الحاجة:من حيث  -ج

حيث تتباين المؤسسات الخدماتية فيما إذا كانت تحقيق حاجات شخصية (خدمات فردية مثلا) 

 .2أو حاجات غير فردية (حاجات الأعمال مثلا)

  

                                                           

توفيق ماضي محمد: تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية، منشورات  1

  .21- 20، ص 2002المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، 

  .54إحسان ناصر الدين، مرجع سبق ذكره، ص  2
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  التصنيف الثاني: 4-6-2

  تنقسم إلي:حسب الزبون:  -أ

شخصية وهي المؤسسات التي تقدم خدمات لإشباع حاجات مؤسسات الخدمة الاستهلاكية:  -

  مثل: السباحة والتأمين على الحياة وعلاقة الشعر والتجميل.

هي المؤسسات التي يقوم خدمات لإشباع حاجات منشآت مؤسسات خدمات المنشآت:  -

الأعمال كما هو الحال في الاستشارات الإدارية والخدمات المحاسبية وتصليح المكائن 

  .1والمعدات

  الأتي:وهي كحسب درجة كثافة قوة العمل:  - ب

خدمات تربية و رعاية الأطفال خدمات  مثلتية تعتمد على قوة عمل كثيفة: امؤسسات خدم -

  أبناء، خدمات التدريس، والخدمات التي يقدها الطبيب في عيادته وغيرها.

ومن أمثلتها خدمات مؤسسات خدماتية تعتمد على المستلزمات والمعدات المادية: -

  خدمات النقل العام، خدمات الطعام، خدمات الصراف الآليالاتصالات السلكية والاسلكية، 

  .2خدمات غسل السيارات آليات، وخدمات النقل الجوي وغيرها

  حسب درجة الاتصال بالمستفيد -ج

مثل: خدمات الطبية، المحامي، وخدمات مؤسسات خدماتية ذات اتصال شخصي عالي:  -

  السكن والنقل الجوي والتأمين وغيرها.

مثل: خدمات الصراف الآلي ومواقف مؤسسات خدماتية ذات اتصال شخصي منخفض:  -

  السيارات الآلية والخدمات البريدية.

                                                           

  .210، ص 2008، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان 1محمد صلاح المؤذن: مبادئ التسويق، ط 1

  .56إحسان ناصر الدين: مرجع سبق ذكره، ص  2
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مثل خدمات مطاعم الوجبات الشريعة مؤسسات خدماتية ذات اتصال شخصي متوسط:  -

  .1خدمات المسرح وغيرها

  حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمة: -د

حامين والمستشارين الإداريين والصناعيين والخبراء خدمات الأطباء والم مثل:خدمية مهنية:  -

  وذوي المهارات البدنية والذهنية.

  .2حراسته العمارات وفلاحة الحدائق وغيرها مثل خدماتغير مهنية: 

  أهداف المؤسسات الخدماتية: 4-7

  من بين أهداف المؤسسة الخدماية مايلي:

  الخدمات:المصداقية في سوق 4-7-1

إن جميع الاستراتجيات والتقنيات التي تقوم بها مؤسسة الخدمات لها غاية وأهداف ترمي إلي 

  اتساع رقعة التجارة وسمعة المؤسسة ، ونجد من بين الأهداف مايلي:

  توفير الضمان الشخصي من خلال  النتائج. -

  الحضور قصد إظهار الثقة وإعطاء صورة للمؤسسة من خلال القدرات. -

  صورة التوسيع والتدويل: 4-7-2

  فوائد سوق عالي متفتح: -أ

  منح امتياز في المعاملات الوطنية في تجارة الخدمات. -

  منافس في كل مكان في العالم. -

  عامل أساسي للكفاءة التجارية للسلع. -

                                                           

  .321، ص 2003، دار الصفاء، للنشر والتوزيع، عمان، 1ربحي مصطفي عليان، أسس التسويق المعاصر، ط 1

  .29ذكره، صحميد الطائي، بشير العلاقات، مرجع سبق  2
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  تساعد المؤسسة على توريد خدماتها في سوق عالمي واسع. -

  ر، ويحسن نهائيا مستويات المعيشة.ترقية النمو الاقتصادي والتطوي

  المنافذ: - ب

فتبادل المعلومات  البعيدةوتتجلى أشكال المنافذ الجديدة في الأنماط الجديدة كخدمات المسافات 

وخدمات البرمجة الإعلامية لقد إحدى نشاطات المقاولة الباطنية على المستوى الدولي، تؤدي 

  المنافذ إلي: 

  اللامركزية للشغل. -

  رفع الصادرات على المستوى الدولي. -

  عروض هامة تؤثر على اليد العاملة ونظام الاتصال الحديث. -

  مساهمة الخدمات: -ج

  .1تدويل قطاع  الخدمات الذي يلعب دور حيوي في تسهيل كل جوانب النشاط الاقتصادي

  تطوير القدرات: 4-7-3

التجارية أو المحاضرات الدولية وتأسيس دعم السلطات الحكومية، بالمشاركة في التظاهرات 

  عقود الشراكة والعروض القانونية.

  هي إحدى الطاقات التي لها انطباع لدى الزبائن الموقع العنوان في الانترنيت. WEBموقع  -

  الكفاءات والشهادات المهنية، المؤهلين منهم والمحترفين. -

  المسابقات الدولية والكفاءات. -

 .الفهارس المهنية-

  

                                                           

  . 57-56، ص 2009محمد دحماني: الخدمة التسويقية، مذكرة ماجستير منشورة، جامعة بن يوسف بن خدة، الجزائر،  1
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  .1التغطية الإعلامية -

  وظائف المؤسسة الخدماتية: 4-8

  تعكف المؤسسة الخدماتية على تقديم حملة من الوظائف تتمثل في:

  الوظيفة الإدارية: *

وذلك من خلال مختلف المهام داخل الإدارة حيث تكون أو تتمثل هذه المهام في التنظيم 

  والرقابة من أجل تقديم خدمة جيدة.

  المالية:* الوظيفة 

وهي الوظيفة الجامعية لأوجه الاستخدام المالي لرأس المال والحسابات المالية، إذا تقوم 

  المؤسسة الخدماتية ككل مؤسسة في بداية كل دورة وأثناء وضع الميزانية بعد دراسات هي:

  تحديد الحاجة ودراسة الإمكانات للحصول على الأموال. -

  سمح بالسير الحسن المؤسسة.اختيار أحسن الإمكانيات التي ت -

  اختيار المزيج المالي الملائم للأموال ومتابعة البرامج التي تم تنفيذها ومقارنتها. -

  * وظيفة الرقابة:

المؤسسة الخدماتية كغيرها من المؤسسات الأخرى على مراقبة سير العمل من بداية  تعمل

  قاط الضعف ووضع الحلول.وضع الخطط إلي مرحلة التنفيذ وتحليل المراحل المعرفة ن

  * الوظيفية المحاسبية:

  حيث تقوم بالتسجيل اليومي للعمليات التي يقوم بها، باستعمال طرق تقنيات المحاسبية.

  

  

                                                           

  .57-56محمد دحماني: مرجع سبق ذكره، ص  1



 الفصل الرابع:                                                            المؤسسة الخدماتية 

 

78 

 

  * الوظيفية التقنية:

الوظيفة مختصمون من أجل جلب الزبائن والتسويق أكثر للخدمات المنتجة فيقومون  يقوم بهذه

دودية، وخفض التكاليف، وذلك ر بنشاط التحويل الحسن بما يتماشى مع أذواق الزبائن، ورفع الم

  .1باستعمال أحداث تقنيات الاتصال كاستخدام الاتصال الجيد من الإعلام والخدمات المقدمة

  ة الخدماتية:دور المؤسس 4-9

  تي:ينحصر دور المؤسسة الخدماتية في الآ

  * المستوى الاقتصادي:

تقوم المؤسسة باستخدام الموارد المتاحة لديها لتقديم أفضل الخدمات لعملائها ونتيجة لهذا تكون 

المؤسسة مسؤولة على التوفيقية المثلي للمورد المستخدمة في عملية تقديم الخدامات للحصول 

ستخدام ممكن طبق المؤسسة، سواء كان من أجل تحقيق أكبر عائد من الربح أو على أفضل ا

  رفع مستوى الاقتصادي من خلال الخدمات التي تقدمها.

  * المستوي الاجتماعي:

المعيشة، وبين المهني للعمال، عن طريق بين المستوى الاجتماعيالتوازن  فهي تسمح بتحقيق

  العمل البشري يمكن من:

  المهارات المهنية للعمال.زيادة  -

إخضاع العمال إلي دورات تكوين وتدريب، من أجل رفع المستوى المهني لديهم ولاكتساب  -

  الخبرة، ومواكبة التطور الحاصل في الدول المتقدمة لتمكنيهم من الصعود في السلم الوظيفي.

  .2في توفير الخدمات فالمؤسسة بذلك أحد العوامل الأساسية المستوى المعيشي باعتبارها تساهم

                                                           

  .112، ص 2006، دار أسامة، للنشر، عمان، 1زيد منير عبودي: التنظيم الإداري (مبادئه وأساسياته)، ط 1

بن حارث حكيمة وآخرون، أهمية الاتصال التسويقي في المؤسسة الخدماتية، مذكرة لنيل شهادة الماجستير، جامعة قالمة،  2

  . 49-48، ص 2011تحضض علوم التسيير، 
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  سمات الخدمات في المؤسسات: 4-10

  : Intangibilityاللاملموسية -أ

الخدمة عن السلعة أن الخدمة غير ملموسة، بمعنى ليس لها وجود مادي ومن  ماهيزإن أبرز 

الناحية العلمية فإن عمليتي الإنتاج والاستهلاك تحدثان في أن واحد، ومن هذا تصعب معاينة 

الخدمة، وبهذا فإن المستفيد من الخدمة لن يكون قادر على إصدار قراران مستندة على تقييم 

الملموسية، لذا  ىصعوبة هذه الخدمة وتحويل حالة عدم الملموسية إلمحسوس، وللتغلب على 

يلجأ البعض إلي إضفاء أشياء ورموز ملموسة للتعبير عن جودة الخدمة مثل: تقديم باقات 

  الزهور لنزلاء الفندق، والاهتمام بالديكور الداخلي لصالون التجميل. 

  : Insepanabilityالتلازمية - ب

ة الترابط بين الخدمة ذاتها وبين الشخص الذي يتولى تقديمه فنقول أن درجة بالتلازمية درجونعني

الترابط أعلي بكثير من الخدمات قياسا بالسلع، ويتطلب في الكثير من الخدمات حضور طالب 

  .1الخدمة إلى أماكن تقديمها مثل: الخدمات الطبية والتعليمية

ا يتم في نفس الوقت، وتعتبر الخدمة كما تعني هذه الخاصية أن إنتاج الخدمة واستهلاكه

التعليمية والطبية مثالا واضحا على ذلك والحقيقة أن الطبيب لا يمكن أن يجرى الفحص الطبي 

  .2وجود المريض الذي يشارك في أداء الخدمةإلا مع 

  : Vaniabilityعدم التماثل أو عدم التجانس  -ج

القدرة في كثير من الحالات على تنميط نعني بهذه الخاصية البالغة الصعوبة أو عدم 

  الخدمات، وخاصة تلك التي يعتمد تقديمها على الإنسان بشكل كبير وواضح.

                                                           

  .42، ص 1998، عمان، الأردن، 1حميد الطائي وبشير العلاق، تسويق الخدمات مدخل إستراتيجي وظيفي تطبيقي، ط 1

، دار الكتاب الحديث، 1: التسويق الأخضر ودوره في زيادة رضا العملاء، ط د. سعاد فهد الحوال، د. أحمد إبراهيم غينم 2

  .182، ص 2014القاهرة، 
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وهذا يعني ببساطة أنه يصعب على مورد الخدمة أن يعتمد بأن تكون خدماته متماثلة أو 

يفعل منتجو متجانسة على الدوام، وبالتالي فهو لا يستطيع ضمان مستوى جودة معنية لها مثلها 

من الصعوبة على طرفي التعامل التنبؤ بما ستكون عليه الخدمات قبل  حالسلع، وبذلك يصب

  تقديمها والحصول عليها.

  :Demand Fluctuationالطلب  تذبذب -ن

يتميز الطلب على الخدمات بالتذبذب وعدم الاستقرار والتذبذب لا يعني أن يكون بين فصول 

أيضا من يوم إلي أخر ومن أسبوع لأخر، ومن ساعة لأخرى مثلا ذبذب تالسنة فحسب، بل ي

  .1السياحة تتقلص كثيرا في الشتاء بينما تزدهر في الصيف

  تية:االهياكل التنظيمية المؤسسة الخدم 4-11

  نمط الهيكل التنظيمي المفلطح: -1- 4-11

عدد مستوياته التنظيمية يعتبر هذا النمط الهيكلي أحد أنماط الهيكل الهرمي إلا أنه يتميز بأن 

محدود للغاية، ويكون فيه نطاق الإدارة واسعا، ويناسب هذا الهيكل مجالات  النشاط التي تكون 

فيها الكوادر المتخصصة متجانسة من حيث التأهيل والخبرة، وتكون الأهمية النسبية 

ك العنة على للتخصصات على ذات المستوى، وتتوقف فعالية أداء المنشآت التي تنتمي إلى تل

  مدى قوة روح العمل الجماعي السائد فيها.

ويتميز هذا النمط الهيكلي بقصر خطوط السلطة والاتصالات الرأسية وسهولة الاتصالات 

الأفقية، ومن ثم التدفق السريع للبيانات والمعلومات بين أجزاء الهيكل التنظيمي، بما يحقق 

  السرعة في عملية اتخاذ القرارات.

  

  

                                                           

  .43حميد الطائي، بشير الطلاق، تسويق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص  1
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  : الهيكل التنظيمي المفلطح 02الشكل رقم 

  .71سعيد محمد المصري: المرجع نفسه، ص المصدر: 

  نمط هيكل المصفوفة: 2- 4-11

لا يعتبر هذا النمط الهيكل الهرمي التقليدي متعدد المستويات، كما أنه يتميز عن الهيكل 

المفلطح الذي يكون فيه عدد المستويات التنظيمية محدودة الغاية، حيث أنه يتضمن هيكلا 

لك يكون إضافيا يقوم على فكرة مجموعات المشروعات المؤقتة محدودة الهدف الزمني وعلى ذ

  لكل فرد في التنظيم دورين رئيسين

  كأحد المتخصصين في مجال معني.دور دائم:  -

كأحد أفراد فريق عمل المشروع الذي يكلف بالانضمام إليه لحين الانتهاء من دور مؤقت:  -

  .1إنجازه

                                                           

  .71-70سعيد محمد المصري، المرجع نفسه، ص  1

 المدير العام 

 مدير التخطيط 
 

 كوادر مجال التخطيط

 و العمليات

 المدير 
 

 كوادر مجال التسويق 

 المدير الملي والإداري 
 

كوادر المجال المالي 

 والإداري 
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  : هيكل المصفوفة03الشكل رقم 

  .72سعيد محمد المصرى: المرجع نفسه، ص المصدر: 

  

  

  

  

  

  

 المدير العام 

ات إدارة التخطيط والعملي الشؤون الماليةإدارة  إدارة التسويق    

1ص                            1س  مشروع ''أ'' 

 مشروع ''ب''

 مشروع ''ج''

    1ع                       2ص                      2س

2ع                         2ص              
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  :خـــــــلاصــــــة

تطور المؤسسة الخدماتية وأنواعها وأهميتها  لمما سبق في هذا الفصل، نستنج من مراح      

وغيرها أنها عبارة عن هيكل تنظيمي تحكمه نظم وقوانين بغرض القيام بخدمات محددة هدفها 

 ىتحقيق غاياتها، وبما أن المؤسسة تحتوي على موارد مادية وبشرية ومالية، فهي بحاجة إل

  ى مكانتها وضمان سيرورة عملها.اتخاذ القرارات الرشيدة والفعالة من أجل المحافظة عل
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  الفصل الخامس:

  عرض البيانات وتحليلها 

  

  

  البطاقة الفنية للمؤسسة. -5-1    

  البيانات الميدانية.عرض وتحليل  -5-2

  نتائج الدراسة. -3- 5      
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 البطاقة الفنية للمؤسسة : 5-1

  ولاية البويرة:بالتعريف بمديرية النقل  5-1-1

هي مؤسسة عمومية ذات طابع إداري تابعة لوزارة الأشغال العمومية و النقل تسهر على 

 . النقل داخل ولاية البويرةتطبيق و مراقبة تنسيق 

  الموقع الجغرافي للمؤسسة : 5-1-2

ولاية البويرة بالحي الإداري يحدها من الشمال حي ذراع البرج السفلي بتقع مديرية النقل   

و من الغرب حي ذراع البرج و من الناحية  )شرق غرب (و من الجنوب الطريق اليسار 

  الشرقية حي واد هوس.

  تاريخية عن مديرية النقل :لمحة  5-1-3

المتعلق بتنظيم  24/11/1990المؤرخ في  90/381بموجب المرسوم التنفيذي رقم : 

مديريات النقل أصبحت مديريات النقل الولائية تحت وصاية وزارة النقل ، و التي أدمجت 

  مع وزراة الأشغال العمومية .

  : الهيكل التنظيمي لمديرية النقل لولاية البويرة 5-1-4

    المتعلق بكيفيات التنظيم  23/04/1991بمقتضى القرار الوزاري المشترك المؤرخ في 

و إدارة مديريات النقل الولائية تتكون مديرية النقل لولاية البويرة من المصالح و المكاتب 

  التالية :

 .مصلحة الموارد البشرية  •

 .مصلحة النقل العمومي للأشخاص عبر الطرق •

 .سكة الحديدية مصلحة النقل بال •

 .مصلحة المراقبة و التفتيش •

 .مكتب حركة المرور و الوقاية من الحوادث •

 .مكتب التشغيل •

 .مكتب تقييم قطاع النقل •

 .مصلحة التجهيز •
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  مهام مديرية النقل : 5-1-5

 .احترام برنامج النقل للمتعاملين -

 توجيه الاستثمار للتكفل بتغطية احتياجات المناطق التي تعرف عجز أو الغير  -

 .مغطاة في ميدان نقل المسافرين 

 .السهر على ملائمة نوع الحظيرة مع طبيعة الخطوط -

 .السهر على احترام و تطبيق واجبات مسيري محطة نقل المسافرين -

 .ديدية لتأهيل المحطات التنسيق مع الشركة الوطنية للنقل بالسكة الح -

 .تدعيم شبكة المراقبة التفتيشية للسيارات -

  .)السيارات(و المادية  )المفتشين(تدعيم فرقة المراقبة و التفتيش بالوسائل البشرية الضرورية -

 .تنسيق و تنظيم مختلف أنماط النقل و تنفيذه و مراقبته -

 .تطبيق تدابير الوقاية و السلامة عبر الطرق -

 .تسليم مستندات النقل و رخصة و شهادات الكفاءة المهنية - 

 تنظيم امتحانات رخص القيادة - 

 .1تجميع الإحصاءات المتعلقة بمجال النقل و حوادث المرور و تشغيلها - 

  وتحليل النتائج الميدانية: عرض5-2

  * البيانات الشخصية:

  يوضح توزيع المبحوثين حسب الجنس: 01الجدول رقم    

  ٪النسبة   التكرار  الجنس

  ٪65  26  ذكور

  ٪35  14  إناث

  ٪100  40  المجموع

                                                           

 ولاية البويرة ."بالنقل رية وثائق المؤسسة "مدي )01(
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أما  ٪65يتضح من خلال الجدول أعلاه أن نسبة الذكور تفوق نسبة الإناث حيث قدرت بـــ     

جع إلي طبيعة عمل المديرية، بالإضافة إلي ما يتميز به اوهذا ر  ٪35نسبة الإناث فقدرت بـــ 

  الذكور من حرية في التنقل.

  توزيع المبحوثين حيث السن. يبرز: 02الجدول رقم    

  ٪النسبة   التكرار  السن

  ٪100  0  سنة  25أقل من 

  ٪60  24  سنة 35سنة إلي  25من 

  ٪22.5  9  سنة  46سنة إلي  36من 

  ٪17.5  7  سنة  46أكثر من 

  ٪100  40  المجموع

 25من مفردات العنية تتراوح أعمارهم بين  ٪60من خلال الجدول أعلاه أن نسبة  يظهر   

وهي أعلى نسبة وهذا يدل على أن أغلب الموظفين في المؤسسة من الفئة العمرية  35إلي 

سنة نسبة  45إلي  36المتوسطة، في حين بلغ عدد الموظفين الذين تتراوح أعمارهم بين 

سنة  46عمارهم أكثر من الذين يمثلون رؤساء المصالح، أما نسبة الموظفين الذين أ 22.5٪

  ة المتواجدة في المناصب العليا.نسبفهي تمثل ال ٪17.5فبلغت 
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  توزيع المبحوثين حسب المستوى التعليمي  يظهر: 03الجدول رقم    

  ٪النسبة   التكرار  العبارة 

  ٪00  0  ابتدائي  

  ٪7.5  3  متوسط 

  ٪37.5  15  ثانوي 

  ٪55  22  جامعي   

  ٪100  40  المجموع

يوضح الجدول المستوى التعليمي للموظفين بمديرية النقل، حيث وجدنا أن نسبة الجامعين    

وذلك باعتبار أن أصحاب الشهادات الجامعية لديهم مؤهلات  ٪55هي الأعلى حيث بلغت 

، أما بالنسبة ٪7.5والمستوى المتوسط بــ  ٪37.5وكفاءات مالية، ويليها المستوى الثانوي نسبة 

  وبالتالي المؤسسة تعتمد بشكل كبير على فئة الجامعين. ،٪00لابتدائي فهو للمستوى ا

  .يوضح توزيع المبحوثين حسب الوظيفة في المديرية: 04الجدول رقم    

  

  ٪النسبة   التكرار  العبارة 

  ٪65  26  إداريين   

  ٪5  02  رؤساء المصالح

  ٪15  06  الموظفين متعاقدين 

  ٪15  06  رؤساء المكاتب  

  ٪100  40  المجموع
  

فئة  ، تليها٪65مثل في فئة الإداريين بنسبة تيتبين من خلال الجدول أن النسبة الغالبة ت    

ثم تليها فئة رؤساء المصالح بنسبة  ،٪15رؤساء المكاتب والموظفين المتعاقدين بين نسبة 
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         المشتركةابع الإداري ذو الأسلاك ومن هنا نستنج أن مديرية النقل يغلب عليها الط5٪

كثر المناصب العليا (رؤساء ( متصرف إداري، ملحق إداري عون إداري، تقني سامي....) أ

، وبناء على ذلك نجد أن الطابع الغالب في المديرية هو الطابع )ح، رؤساء المكاتبالمصال

  الإداري.

  توزيع المبحوثين حسب عدد سنوات الخبرة. يبرز: 05الجدول رقم    

  ٪النسبة   التكرار  ت الخبرة  عدد سنوا

  ٪25  10  سنوات     05أقل من 

  ٪45  18  سنوات 10سنوات إلي  5من 

  ٪30  12  سنوات   10أكثر من 

  ٪100  40  المجموع
  

خبرتهم أعلاه أن نسبة المبحوثين الذين عدد سنوات  نلاحظ من خلال الجدول المبين     

وهي الأعلى، وتليها المبحوثين الذين  ٪45سنوات بلغت نسبة  10سنوات إلي  05تتراوح من 

نسبة المبحوثين الذين عدد تتبعها ثم  ،٪30سنوات بنسبة  10عدد سنوات خبرتهم أكثر من 

ج أن المؤسسة تعتمد على العمال ومن هنا نستنت،٪25سنوات نسبة  5سنوات خبرتهم أقل من 

  ذو الأقدمية والخبرة في العمل.

  ط الاتصال الداخلي السائدة في مديرية النقل بالبويرة.أنماالمحور الأول:          

  توزيع المبحوثين حسب وجود جهة مكلفة بالاتصال في المؤسسة. يوضح :06الجدول رقم   

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪00  0  نعم     

  ٪100  40  لا

  ٪100  40  المجموع
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والعاملين بمديرية النقل بالبويرة أجابوا عدم ن خلال الجدول أعلاه أن كل الموظفين هر مظي    

غياب المتخصصين  إلى وهذا راجع ٪100وجود جهة مكلفة بالاتصال في المؤسسة أي نسبة 

  في مجال الاتصال وعدم اهتمامهم بهذا الجانب.

  توزيع المبحوثين حسب مدى اهتمام المؤسسة بالاتصال الداخلي.  يظهر: 07الجدول رقم    

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪72.5  29  نعم     

  ٪27.5  11  لا

  ٪100  40  المجموع
  

من الموظفين أجابوا أن المؤسسة  ٪72.5نلاحظ من خلال الجدول المبين أعلاه أن نسبة    

تهتم بالاتصال الداخلي، أما نسبة الموظفين الذين أجابوا بأن المؤسسة لا تهتم بالاتصال 

إلى يعود ارتفاع نسبة الموظفين المهتمين الاتصال الداخلي  و ،٪27.5الداخلي قدرت بــ 

  إدراكهم لأهميته في تسير مختلف شؤون المؤسسة.

  توزيع المبحوثين حسب كيفية اهتمام المؤسسة بالاتصال الداخلي.  يبين: 08الجدول رقم   

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪40  16إجراء دورات تكوينية في مجال الاتصال الداخلي     

  ٪45  18  إرساء ثقافة الاتصال من خلال المؤتمرات والندوات  

  ٪15  06  الاطلاع على ما هو جديد في مجال الاتصال  

  ٪100  40  المجموع
  

من الموظفين أجابوا بأن المؤسسة تقوم بالاهتمام  ٪45رى من خلال الجدول أن نسبة ن     

 ٪40وات، تليها نسبة دبالاتصال الداخلي وذلك بإرساء ثقافة الاتصال من خلال المؤتمرات والن
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أن نسبة  في حين ،من العاملين الذين أجابوا دورات تكوينية في مجال الاتصال الداخلي

أجابوا لإطلاع على ما هو جديد في مجال لذين بالنسبة ل ٪6الموظفين قد انخفضت إلي 

  الاتصال.

يوضح توزيع المبحوثين حسب سهولة إجراء عملية الاتصال في : 09الجدول رقم    

  المؤسسة.

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪72.5  29  نعم     

  ٪27.5  11  لا

  ٪100  40  المجموع
  

من الموظفين  ٪72.5أن نسبة  تبين من خلال المعطيات الموجودة في الجدول أعلاه   

وهذا راجع إلي توفر الإمكانيات اللازمة  ،يجدون سهولة إجراء عملية الاتصال داخل المؤسسة

بالنسبة للموظفين الذين لا يجدون سهولة  ٪27.5والوسائل الاتصالية المناسبة، ثم تليها نسبة 

ي وجود بعض العوائق في إجراء عملية الاتصال بالمؤسسة وقد يكون ذلك عموما راجع إل

  الاتصالية.
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توزيع المبحوثين حسب سبب سهولة إجراء عملية الاتصال في  يبين: 10الجدول رقم    

  المؤسسة. 

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪25  10تجد تشجيع في المؤسسة على الاتصال      

  ٪57.5  23  مرونة نظام الاتصال في المؤسسة  

  ٪17.5  07  جاهزية القائم بالاتصال في المؤسسة 

  ٪00  0  توفر سائل الاتصال وتقددها 

  ٪100  40  المجموع 

 ىعملية الاتصال إل إجراءمن الموظفين ترجع سهولة  ٪57.5يبرز الجدول أعلاه أن نسبة    

 من الموظفين الذين يجدون تشجيع في ٪25ليها نسبة تمرونة نظام الاتصال في المؤسسة، و 

 ىوهذا راجع إل ٪17.5نسبة الموظفين إلي  في حين إنخفضت ،المؤسسة على الاتصال

  جاهزية القائم بالاتصال في المؤسسة.

  توزيع المبحوثين حسب اتصال الموظفين بمختلف مصالح المديرية. يبرز :11جدول رقم    

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪85  34  نعم     

  ٪15  06  لا

  ٪100  40  المجموع
  

المديرية  مصالح من الموظفين بالمؤسسة يتصلون بمختلف ٪85يظهر الجدول أن نسبة    

من الموظفين الذي يتصلون بمصالح المديرية، وهذا يدل  ٪15وهي نسبة عالية مقارنة نسبة 

  على مدى السهولة التي يجدها الموظفين في إجراء عملية الاتصال الداخلي.
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  المبحوثين حسب درجة اتصال الموظفين بمختلف مصالح المؤسسة. يظهر: 12جدول رقم    

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪47.5  19  دائما      

  ٪42.5  17  أحيانا 

  ٪10  04  نادرا

  ٪100  40  المجموع
  

جدول أعلاه أن نسبة الموظفين الذين يتصلون بمختلف مصالح المديرية النلاحظ من خلال    

وهي أعلى نسبة، أما نسبة الموظفين الذين يتصلون بمختلف مصالح  ٪47.5دائما قدرت بــ 

الموظفين الذين نادرا ما يقومون ، في حين انخفضت نسبة ٪42.5المديرية أحيان فقدرت بــ 

، ويمكن نسبة الارتفاع الموظفين الذين يتصلون بمصالح المديرية إلي ٪10بالاتصال قدرت بـ 

  مرونة الاتصال الداخلي في المؤسسة ومدى اهتمامهم به. 

  يوضح توزيع المبحوثين حسب طبيعة الاتصال الغالب في المؤسسة .: 13الجدول رقم    

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪35  14  الاتصال الرسمي       

  ٪15  06  رسمي  الغير الاتصال 

  ٪50  20  الاثنين معا

  ٪100  40  المجموع
  

من خلال المعطيات المبينة في الجدول أعلاه نجد أن طبيعة الاتصال الغالب في المؤسسة    

،  ٪50والذي قدر نسبة هو الاتصال الرسمي والاتصال غير الرسمي والاتصال غير الرسمي 

أن طبيعة الاتصال الغالب في المؤسسة والاتصال  علىه نسبة الموظفين الذين أجابوا تلي

أن طبيعة  علىفي حين نجد انخفاض نسبة الموظفين الذي أجابوا  ٪35الرسمي بنسبة 
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أن استخدام الاتصال الرسمي داخل المؤسسة  يبين، وهذا ٪15الاتصال غير الرسمي بنسبة 

  هل التواصل وتقويه العلاقات بين الموظفين.سي

  توزيع المبحوثين حسب نوع الاتصال الرسمي في المؤسسة. يبين: 14الجدول رقم    

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪38.5  13  الصاعدالاتصال 

  ٪32.5  11  النازلالاتصال 

  ٪29.6  10  الأفقي الاثنين 

  ٪100  40  المجموع
  

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الاتصال المعتمد في المديرية هو الاتصال الصاعد    

نسبة  تليهاوالذي قد يأتي في شكل شكاوى أو اقتراحات أو تقارير عمل،  ٪38.8نسبة ب

الموظفين في  ىمن الموظفين الذين أجابوا بالاتصال النازل الذي يكون من الرئيسي إل 32.6٪

بالنسبة  ٪29.6أو توجيهات وقوانين، ثم تليها نسبة  ،أو أوامر ، شكل تعليمات من الإدارة

للموظفين الذي أجابوا بالاتصال الأفقي والذي ويأتي في شكل تعاون فيما بينهم أو حل مشاكل 

  العمل.

  المؤسسة.يوضح توزيع المبحوثين حسب نوع الاتصالات الرسمية في : 15الجدول رقم    

  ٪النسبة   التكرار   طريقة الاتصال   شكل الاتصال 

  

  الاتصال الصاعد

  ٪15.2  05  شكاوى 

  ٪30.3  10  اقتراحات 

  ٪54.5  18  تقارير عمل 

  ٪100  33  المجموع 

  ٪38.9  12  تعليمات من الإدارة   
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  ٪22.1  7  أوامر   الاتصال النازل

  ٪38.9  12  توجيهات وقوانين  

  ٪100  31  المجموع

  

  

  الاتصال الأفقي 

  

تعاون في العمل على مستوى 

  واحد من الأقسام

16  53.5٪  

حل مشاكل العمل دون اللجوء 

  إلي المستويات العليا 

14  46.7٪  

  ٪100  30  المجموع 
  

من الموظفين أجابوا بأن الاتصالات تكون في شكل  ٪54.5يبرز الجدول أعلاه أن نسبة    

من الموظفين الذين أجابوا بالاقتراحات، في حين نجد نسبة  ٪30.3نسبة ها يتقارير عمل، تل

  من الموظفين الذين أجابوا بالشكاوي، وهي نسبة منخفضة. 15.2٪

بالنسبة للموظفين الذين أجابوا  ٪38.9أما فيما يخص الاتصال النازل فإن أعلي نسبة قدرت بــ 

إنخفطتإلي دارة أو توجيهات وقوانين، فيما أن الاتصالات النازلة تكون في شكل تعليمات من الإ

  بالنسبة للموظفين الذين أجابوا بأن الاتصال النازل يكون في شكل أوامر. ٪22.1نسبة 

من الموظفين أجابوا بأن الاتصالات الأفقية تكون في شكل تعاون في  ٪53.3ولاحظنا أن 

فين أجابوا بأن الاتصال من الموظ ٪46.7العمل على مستوى واحد من الأقسام، في حين أن 

هي نسبة و المستويات العليا،  إلىالأفقي يكون من خلال حل مشاكل العمل دون اللجوء 

  .منخفضة مقارنة بالأولى
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يوضح توزيع المبحوثين حسب استخدام الاتصال غير الرسمي في : 16جدول رقم ال  

  المؤسسة.

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪50  03عجز القنوات الرسمية عن حل مشاكلك        

  ٪33.3  02  عدم معرفة الجهات الرسمية بانشغالك 

  ٪16.7  01  عدم قفتك في القنوات الرسمية  

  ٪100  06  المجموع
  

من الموظفين يرجعون سبب  ٪50نلاحظ من خلال الجدول المبين أعلاه أن نسبة    

استخدامهم للاتصال غير الرسمي إلي عجز القنوات الرسمية عن حل المشاكل وهذا راجع إلي 

أن سبب استخدام  يرون الذين لموظفينة لا تقوم بأي جهد، أما بالنسبة لأن القنوات الرسمي

، ٪33.3قدرت نشغالهم حيث بإإلي عدم معرفة الجهات الرسمية  يرجع لاتصال غير الرسميا

ويعود إلي عدم تقتهم في القنوات  ٪16.7في حين انخفضت نسبة الموظفين حيث قدرت بــ 

  الرسمية.

قيل في اتوزيع المبحوثين حسب مواجهة الاتصال الداخلي للعر يظهر : 17الجدول رقم    

  المؤسسة. 

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪62.5  25  نعم        

  ٪37.5  15  لا

  ٪100  40  المجموع
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بين من خلال الجدول المبين أعلاه أن نسبة الموظفين الذين يرون أن الاتصال الداخلي تي   

وهي نسبة مرتفعة وهذا راجع إلي غياب خلية  ٪62.5في المؤسسة يواجه عراقيل قدرت بــ 

الاتصال في المؤسسة، في حين نسبة الموظفين الذين أجابوا بأن الاتصال الداخلي في 

  .٪37.5المؤسسة لا يواجه عراقيل قدرت بــ 

  يوضح توزيع المبحوثين حسب سبب مواجهة الاتصال الداخلي للعراقيل.: 18الجدول رقم    

  ٪النسبة   رالتكرا  العبارات   

  ٪52  13غياب المتخصصين في مجال الاتصال        

  ٪28  07  عدم إدراك الموظفين لمفهوم الاتصال 

  ٪20  05  الوسائل الاتصالية غير كافية 

  ٪100  25  المجموع
  

من الموظفين يرجع سبب مواجهة الاتصال  ٪52من خلال معطيات الجدول تبين أن نسبة    

من الموظفين  ٪28ها نسبة ليالداخلي للعراقيل إلي غياب المتخصصين في مجال الاتصال، ت

من  ٪20عدم إدراك الموظفين لمفهوم الاتصال، أما نسبة  ىيعود سبب مواجهتهم للعراقيل إل

  أن الوسائل الاتصالية غير كافية. ىالموظفين يدل السبب إل
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  وسائل الاتصال الداخلي التي تساهم في اتخاذ قرارات رشيدة.المحور الثاني:          

الاتصالية التي تستخدمها المؤسسة  توزيع المبحوثين حسب الوسائل يبين: 19الجدول رقم    

  للاتصال بجمهورها الداخلي.

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪27.5  11  الملصقات والإعلانات         

  ٪15  06  مراسلات كتابية  

  ٪42.5  17  الاجتماعات والمحاضرات  

  ٪7.5  03  البريد الإلكتروني 

  ٪7.5  03  الانترنيت 

  ٪100  40  المجموع
  

من الموظفين يستخدمون الاتصال  ٪42.5بين من خلال الجدول المبين أعلاه أن نسبة تي   

من الموظفين  ٪27.5ها نسبة يمن خلال الاجتماعات والمحاضرات وهي نسبة مرتفعة، تل

ها يأن المؤسسة تستخدم الوسائل الشفهية، تل ىيستعملون الملصقات والإعلانات وهذا راجع إل

 ٪7.5تمثل نسبة دون على المراسلات الكتابية، فيما ممن الموظفين الذين يعت ٪15نسبة 

  للموظفين الذين يستخدمون الوسائل الاتصالية من خلال البريد الإلكتروني والانترنيت.

يوضح توزيع المبحوثين حسبما إذا كانت الوسائل الاتصالية تخدم : 20الجدول رقم    

  الاتصال داخل المديرية.

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪80  32  نعم        

  ٪20  08  لا

  ٪100  40  المجموع
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من الموظفين في مديرية النقل يرون أن الوسائل  ٪80يوضح الجدول أعلاه أن نسبة    

أن وسائل الاتصال داخل  ىالاتصالية في المديرية تخدم الاتصال الداخلي، وهذا يعود إل

في حين يرى البعض أن الوسائل  ،أهمية ودور في نقل الرسالة الاتصالية االمؤسسة له

 وهذا راجع إلى إعتمادهم على الإتصال ٪20لا تخدم الإتصال والذي قدر بنسبة  الاتصالية

  الشخصي والشفهي دون معرفتهم بأهمية الوسائل الاتصالية في المؤسسة.

يوضح توزيع المبحوثين حسب تقديمهم الاقتراحات تسهيل اتخاذ القرارات : 21الجدول رقم   

  في المؤسسة.

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪90  36  نعم

  ٪10  04  لا

  ٪100  40  المجموع
  

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الموظفين الذين يساهمون في تقديم اقتراحات من أجل    

أراء وأفكار موظفيها  ىأن مديرية النقل تستمع إل على وهذا يدل ٪90اتخاذ القرارات قدر نسبة 

فضون تقديم ير تمثل الموظفين الذين  ٪10القرار الرشيد، أما نسبة  ىمن أجل الوصول إل

  نوعية الوظيفة وشخصية الموظف. ىاقتراحات المؤسسة، هذا يعود إل
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يوضح توزيع المبحوثين حسب الوسائل التي يعتمدون عليها في طرح : 22الجدول رقم    

  اقتراحاتهم. 

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪72.5  29  الاجتماعات         

  ٪25  10  الرسائل 

  ٪2.5  01  صندوق الاقتراحات 

  ٪100  40  المجموع

من المبحوثين يفضلون الاجتماعات من أجل طرح انشغالاتهم  ٪72.5نلاحظ أن الجدول    

من  ٪25في المؤسسة فيما نجد أن ين باتخاذ القرار يواقتراحاتهم وأفكارهم ومناقشتها مع المعن

وهناك من أجاب  ،لمبحوثين أجابوا باستخدام الرسائل وهذا لكونها سهلة وسريعة الوصولا

  المؤسسة.باله كثيرا عدم استعم ىر إلفسوهذا ي ٪2.5نسبة ببصندوق الاقتراحات 

ديرية النقل المحور الثالث: معوقات الاتصال الداخلي التي تؤثر في اتخاذ قرارات رشيدة في م

  بالبويرة.

  توزيع المبحوثين حسب الصعوبات التي تعيق اتصالهم بالإدارة. يبين: 23الجدول رقم    

  ٪النسبة   التكرار  العبارات   

  ٪22.5  09  نعم        

  ٪77.5  31  لا

  ٪100  40  المجموع
  

يواجهون أي صعوبات في  لا من الموظفين٪77.5من خلال المعطيات نلاحظ أن نسبة    

أما الفئة الأخرى ،نهم ومرونة العلاقات سهولة التواصل فيما بي ىاتصالهم بالإدارة وهذا يعود إل
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ع وظيفتهم داخل المديرية نو  إلى وهذا راجع ٪22.5 نسبتها بلغتفقد أجابوا بوجود عوائق 

  عاملهم مع الإدارة.  وكيفية ت

حــوثين حســب طبيعــة الصــعوبات التــي تعيــق الإتصــال توزيــع المب يبــرز:  24الجــدول رقــم    

  في الإدارة .

 %النسبة   التكرار  العبارات

  % 77.8  7  معوقات تنظيمية

  % 22.2  2  معوقات نفسية

  % 00  0  معوقات مادية

  % 100  9  المجمــــــــــــــــــوع
  

من الموظفين يواجهون  % 77.8نلاحظ من خلال الجدول المبين أعلاه أن نسبة    

معوقات تنظيمية في الإدارة وهذا راجع الى إنعدام التخطيط و التنظيم و التنسيق و نقص 

و هذا راجع الى  %22.2ات نفسية قدرت بنسبة قو تليها معو  ، الوعي داخل المؤسسة

  ميولات و أفكار الموظفين الشخصية ، أما المعوقات المادية فلا توجد .

  : يوضح توزيع المبحوثين حسب رأيهم في متى يكون القرار رشيدا . 25الجدول رقم    

 %النسبة   التكرار  العبارات

  % 37.5  15  جمع المعلومات اللازمة قبل إتخاذ القرار

  %32.5  13  عدم التسرع في إتخاذ القرار

  % 30  12  تجنب الإنفرادية في إتخاذ القرار

  % 100  40  المجمــــــــــــــوع
  

يبين لنا الجدول أعلاه متى يكـون القـرار رشـيدا حسـب رأي المـوظفين ، حيـث قـدرت النسـبة    

لعـدم  %32.5، نسـبة علومـات اللازمـة قبـل إتخـاذ القـراربالنسـبة لجمـع الم % 37.5الأعلى بـ 
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   لتجيــب الإنفراديــة فــي إتخــاذ القــرار  % 30التســرع فــي إتخــاذ القــرار ، تــأتي فــي الأخيــر نســبة 

يجــــب التـــأني و عــــدم التســــرع و الأخـــذ بــــرأي المــــوظفين فـــي إتخــــاذ القــــرار الرشــــيد  هنــــاو مـــن 

  للوصول الى الهدف المنشود .

  توزيع المبحوثين حسب أهمية المعلومات في إتخاذ القرار الرشيد   يظهر:  26الجدول رقم    

 %النسبة   التكرار  العبارات

  % 50  27  ضمان إتخاذالقرارا السليمة

  % 20.7  11  و دواعيإتخاذ القرار إيضاح متطلبات

  % 29.3  16  تنمية و زيادة الإدراك حول الموضوع المطروح

  % 100  54  المجمــــــــــــــوع
  

بعد تفحص بيانات الجدول نجد أن أهمية المعلومات في إتخاذ القرار الرشيد تتمثل في    

تليها تنمية و زيادة الإدراك حول  ،% 50القرارت السليمة بنسبة قدرت بـ  ضمان إتخاذ

      ، ثم تأتي في الأخير إيضاح متطلبات  % 29.3الموضوع المطروح و التي قدرت بـ 

وهناك من الموظفين من قام بإختيار الخيارات كلها و البعض منهم  ،و دواعي إتخاذ القرار

خيارين ، و هذا راجع لأهمية المعلومات و البيانات التي يتم الوصول إليها لإتخاذ القرار 

  السليم حول أي مشكلة مطروحة .

: يوضح توزيع المبحوثين حسب المجهودات الناتجة عنها إتخاذ القرارات  27الجدول رقم    

  في مديرية النقل . 

 %النسبة   التكرار  العبارات

  % 25  10  مجهودات فردية

  %75  30  مجهودات جماعية

  % 100  40  المجمــــــــــــــوع
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أن المجهودات  امن الموظفين أجابو  %75من خلال معطيات الجدول نلاحظ أن نسبة 

الناتجة عن إتخاذ القرارات تكون جماعية و هذا يعود إلى أن المديرية تأخذ برأي معظم 

من الموظفين صرحوا  % 25الموظفين و الإستماع للوصول للبديل الأفضل ، أما نسبة 

في  بالاشتراكنوع الوظيفة أو الخبرة لا تسمح له  أن إلىبالمجهودات الفردية و هذا راجع 

  القرار . اتخاذعملية 

  : يوضح توزيع المبحوثين حسب تقييمهم للقرارات المتخذة في المؤسسة 28الجدول رقم    

 %النسبة   التكرار  العبارات

  % 82.5  33  في المستوى

  %17.5  7  دون المستوى

  % 100  40  المجمــــــــــــــوع
  

من الموظفين أجابوا أن  % 82.5أن نسبة  أعلاهنلاحظ من خلال الجدول المبين    

        أن المسؤولين يدرسون المشكلة  إلىالقرارات المتخذة في المؤسسة في المستوى يعود 

  عن التحيز للوصول للقرار الرشيد  الابتعادو حرصين على جمع المعلومات اللازمة و 

  فقد صرحوا بأن القرارات دون المستوى . %17.5أما نسبة 

يوضح توزيع المبحوثين حسب سبب إجاباتهم دون المستوى قي تقييمهم : 29الجدول رقم    

  للقرارات المتخذة

 %النسبة   التكرار  العبارات

  % 57.1  4  القرار اتخاذعدم التأني في 

  % 28.6  2  القرار اتخاذعدم المشاركة في 

  %14.2  1  القرار لاتخاذعدم جمع المعلومات اللازمة 

  % 100  7  المجمــــــــــــــوع
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من الموظفين  % 57.1من خلال المعطيات المبينة في الجدول أعلاه تبين أن نسبة     

القرار  ثم اتخاذأجابوا عن تقييمهم للقرارات المتخذة دون المستوى من خلال عدم الـتأني في 

و في الأخير عدم جمع المعلومات  ،القرار اتخاذمن عدم المشاركة في  % 28.6تليها نسبة 

ها نسب ضئيلة فعلى المسؤول في ، هنا ونرى أن %14.2نسبة ب جاءت اللازمة لإتخاذ القرار

  الحالة أن يأخذ آرائهم بعين الإعتبار . ههذ

: يوضــح توزيــع المبحــوثين حســب الحلــول المناســبة لإتخــاذ قــرارات رشــيدة  30الجــدول رقــم    

  في المؤسسة 

 %النسبة   التكرار  العبارات

  % 34.5  11  التأني في إتخاذ القرار

  % 31.2  10  المشاركة في إتخاذ القرار 

  % 12.5  04  جمع المعلومات اللازمة لإتخاذ القرار 

  %18.7  06  تكثيف الإجتماعات

  % 100  32  المجمــــــــــــــوع
  

من الموظفين أجابوا أن الـتأني في  % 34.5نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة    

إتخاذ القرار هو الحل الأنسب لإتخاذ قرارات رشيدة ، و هذا يعود إلى عامل الوقت لفهم 

من الموظفين الذين فكانت  % 31.2الموضوع جيدا و الوصول الى قرار سليم ، أما نسبة 

        فتح المجال للمناقشةأجابوا أن الحل الأنسب يكون في المشاركة في إتخاذ القرار من خلال 

  من الموظفين الذين إقترحوا تكثيف الإجتماعات  %18.7و التشاور فيما بينهم ، أما نسبة 

إقترحوا أن % 12.5و ذلك لفتح المجال للمناقشة و الإدلاء بآرائهم ، و في الأخير نجد نسبة 

  رات رشيدة في المؤسسة .قرا لاتخاذجمع المعلومات اللازمة لإتخاذ القرار هي الحل الأنسب 
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  ة :ـــــــــج الدراســـــنتائ 5-3

  نتائج الدراسة الميدانية : 5-3-1

مجموعة من النتائج  إلىمن خلال الدراسة الميدانية في مديرية النقل بولاية البويرة توصلنا 

  :تتمثل في

طبيعة عمل  إلىو هذا راجع % 65أن أغلبية المبحوثين في المديرية ذكور قدرت بنسبة  •

 المؤسسة .

 في فئة و لاحظنا % 60أن أغلب الموظفين من الفئة العمرية المتوسطة و قدرت بنسبة  •

ن أ نستنتج و من هنا % 55المستوى التعليمي أن أغلبهم ذو المستوى جامعي بنسبة 

 المؤسسة لديها كفاءة عالية .

 .% 65أن أغلبية الموظفين إداريين بنسبة  •

 .% 45سنوات بنسبة  10الى  5من  تتباين سنوات خبرتهم أغلب الموظفين عدد •

 %100كل الموظفين في المديرية صرحوا بأنه لا توجد جهة مكلفة بالإتصال و ذلك بنسبة  •

  لأنه لا يوجد متخصصين في مجال الإتصال في المؤسسة و كذلك عدم إدراكهم لأهميتها 

لإتصال يتم من خلال إرساء ثقافة و من خلال إجابة المبحوثين فإن إهتمام المديرية با

 . % 45الإتصال من خلال المؤتمرات و الندوات بصفة عالية و ذلك بنسبة 

كما أكد الموظفون بأنهم يجدون سهولة في إجراء عملية الإتصال داخل المؤسسة قدرت بـ  •

 بسبب مرونة الإتصال . % 72.5

ية و غير الرسمية معا حيث أن أغلب الموظفين في المديرية يقترحون الإتصالات الرسم •

 38.8يغلب عليها الإتصال الصاعد بنسبة حيث النسبة للإتصالات الرسمية ب % 50بلغت 

في شكل شكاوي و إقتراحات و تقارير عمل ، أما الإتصالات غير الرسمية يغلب عليها  %

      يكون في شكل تعليمات الإدارة و أوامر و توجيهات و  % 32.6الإتصال النازل بنسبة 

 و قوانين .

الإتصال غير الرسمي في المؤسسة يعود الى عجز  كما صرح الموظفون أن سبب إستخدام •

 . % 50القنوات الرسمية عن حل المشاكل وقدرت بنسبة 
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  % 62.5كما تبين وجود عراقيل تواجه الإتصال الداخلي في المؤسسة حيث بلغت النسبة  •

 المتخصصين في هذا المجال .و هذا بسبب غياب خلية الإتصال و 

          إن وسائل الإتصال المستخدمة في المديرية لإتخاذ قرارات رشيدة هي الإجتماعات •

 لأنها أكثر نجاعة في توصيل المعلومة . %  42.5و المحاضرات التي قدرت بنسبة 

ت أي معظم الموظفين يقدمون إقتراحا % 80الوسائل تخدم الإتصال في المديرية بنسبة  •

 . % 90لتسهيل عملية إتخاذ القرار بالمؤسسة بنسبة 

 .% 72.5الوسائل التي يعتمد عليها الموظفون في طرح إقتراحاتهم هي الإجتماعات بنسبة  •

و لكن % 77.5أغلب الموظفين لا يواجهون صعوبات تعيق إتصالهم بالإدارة و ذلك بنسبة  •

 . % 77.8هناك نسبة قليلة يواجهون معوقات تنظيمية قدرت بنسبة 

يكون القرار الرشيد حسب رأي الموظفين عند جمع المعلومات اللازمة قبل إتخاذ القرار بنسبة  •

37.5 % . 

والتي  القرارات السليمة اتخاذضمان  إلىالقرار الرشيد راجع  اتخاذأن أهمية المعلومات في  •

 .% 50قدرت 

 . % 75ن إتخاذ القرارات في مديرية النقل ناتج عن مجهودات جماعية قدرت بنسبة إ •

و % 82.5تخذة في المؤسسة غالبا ما تكون في المستوى أي ريدة بنسبة مأن القرارات ال •

 . % 17.5هناك من يصرح أنها دون المستوى بنسبة 

  النتائج العامة للدراسة : 5-3-2

من قراءة إحصائية لجداول البحث و تحليل النتائج المتحصل  ةبه الباحث تعلى ضوء ما قام

عليها من خلال الإستبيان الموزع على موظفي مديرية النقل بولاية البويرة بهدف الدراسة في 

ها تصاغ إطارها السليم و الإجابة على تساؤلات الدراسة و التي تجيب فعلا على الإسئلة التي

سؤال العام ، و في حدود الدراسة توصلنا الى بعض النتائج و بالتالي الإجابة عن ال ةالباحث

  نذكرها في النقاط التالية : 

 المستوى التعليمي للموظفين في المديرية هو المستوى الجامعي. •

أن المديرية لا تملك جهة مكلفة بالإتصالو هذا يؤثر على إنتقال الآراء و المعلومات بين  •

 الموظفين.
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ل الداخلي بين الموظفين يعود الى إرساء ثقافة الإتصال من خلال إهتمام المديرية بالإتصا •

 المؤتمرات و الندوات ، و هذا ما يسهل عملية الإتصال داخل المؤسسة.

أن المديرية تستخدم الإتصال الرسمي و غير الرسمي و ذلك نظرا للأهمية التي يحظى بها  •

 راقيل .كل من النوعين مما يجعل الإتصال في المؤسسة لا يواجه ع

الوسائل الإتصالية المستعملة في المديرية لإتخاذ القرارات هي الإجتماعات و المحاضرات  •

 لتسهيل إتخاذ القرارات الرشيدة .

القرار ، نظرا  القرار الرشيد في المديرية يكون من خلال جمع المعلومات اللازمة قبل إتخاذ •

 الرشيدة. للأهمية التي تحظى بها المعلومات في إتخاذ القرارات
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  ةـــــــــــخاتم  
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  : ـــــــــةـــخاتمـ

وفي ختام دراستنا يمكن القول أن الإتصال الداخلي يساهم مساهمة فعالة في إتخاذ        

عصب المؤسسة يجب القرار الرشيد بالمؤسسة الخدماتية (مديرية النقل لولاية البويرة) كونه 

لأن القرارات الرشيدة تحتاج الى كم هائل من  ،الإلتزام به لأنه لا يمكن إتخاذ قرار بدونه

  .مات و الأفكار للموضوع المطروح و المعل

وبناءا على ما سبق ، تبرز الأهمية التي يكتسبها الإتصال في مؤسسة مديرية النقل       

، من خلال الوسائل  ذه المؤسسةــل هــة داخــث يؤدي دورا لا مثيل له في العمليات الإتصاليـحي

و البرامج و النشاطات التي تهدف إلى تحسين الخدمة العمومية للمواطن، و إتخاذ قرارات 

  رشيدة تعود بالمصلحة العامة للمديرية.   
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  ع ــــــــة المراجــــــــقائم   
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  :قائمـــة المراجـــــع
 

  باللغة العربيةأولا : الكتب 

أبو بكر مصطفى محمود و آخرون: الإتصال الفعال مدخل إستراتيجي سلوكي  )01(

 .2008جودة العلاقات في الحياة و الأعمال،د ط  الدار الجامعية ، الإسكندرية ، 

 .2009الإعلامي ، دار أسامة ، الأردن ، أبو مسرة محمد: الإتصال الإداري و  )02(

  ، منشورات جامعة دمشق ، سوريا  3أيوب نادية: نظرية القرارات الإدارية ، ط )03(

1996. 

  إسماعيل محمد: السلوك التنظيمي بين النظرية و التطبيق ، دار الجامعة الجديدة  )04(

 .2005مصر ، 

      يات و إستراتيجيات الخطيب أحمد ،المعايعة أحمد سالم: الإدارة الحديثة نظر  )05(

 .2009، عالم الكتب الحديثة للنشر و التوزيع ،عمان ،  1و نماذج حديثة ، ط

، دار أسامة  1النواعرة أحمد: الاتصال و التسويق بين النظرية و التطبيق ، ط )06(

 .2010الأردن ، -للنشر و التوزيع ، عمان

       مسيرة للنشر و التوزيع السكارنة بلال خلف: القيادة الإدارية الفعالة ، دار ال )07(

 .2010الأردن ، -و الطباعة ، عمان

الدليمي حميد جاعد محسن ، د اللاقي إدريس عبد القادر : أساسيات البحث  )08(

 .2008دار الكتب الوطنية ، ليبيا ،  1المنهجي في الدراسات الإعلامية ، ط

قرارات التنظيمية في الطراونة حسيـن أحمـــــــد ، موسى محمـــــد ياسين: إتخاذ ال )09(

 .2014الأردن ، -منظمــــات الأعمــال ، د ط ، دار الأيـام للنشـر و التوزيع ، عمان

، الشركة العربية المتحدة  1الطائي حميد ، علاق بشير: تسويق الخدمات ، ط )10(

 .2013للتسويق و التوريدات ، القاهرة ،

 يجي وظيفي تطبيقي الطائي حميد ، علاق بشير: تسويق الخدمات مدخل إسترات )11(

 .1998الأردن ، -، عمان 1ط
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   ، دار كنوز المعرفة للنشر 1العزاوي خليل محمد: إدارة إتخاذ القرار الإداري ، ط )12(

 .2006الأردن ، -و التوزيع ، عمان

الجميلي خيري خليل: الإتصال ووسائله في الخدمة الإجتماعية ، المكتب الجامعي  )13(

 .1985الحديث ، الإسكندرية ، 

الحوال سعاد فهد ، د أحمد إبراهيم غنيم : التسويق الأخضر و دوره في زيادة رضا  )14(

 .2014، دار الكتاب الحديث  القاهرة ،  1العملاء ، ط

  المصري سعيد محمد: إدارة و تسويق الأنشطة الخدمية المفاهيم و الإستراتيجيات  )15(

 .2002، الدار الجامعية للنشر  الإسكندرية   1ط

   ، ديوان المطبوعات الجزائرية ، الجزائر 2إقتصادالمؤسسة ، ط الصخري عمر: )16(

 (د ت).

، دار أسامة للنشر و التوزيع  1الغزو فاتن عوض: القيادة و الإشراف الإداري ، ط )17(

 .2010الأردن ، - عمان

 الثقافة للنشر و التوزيع ، عمان ، دار  1المؤذن محمد صلاح: مبادئ التسويق ، ط )18(

2008. 

  ، دار الفكر الجامعي  1القرار الإداري و نظم دعمه ، ط الصيرفي محمد: )19(

 .2007الإسكندرية ، 

، دار وائل للنشر  1الزعبي محمد عمر ، البطانية محمد تركي: القيادة الإدارية ، ط )20(

 .2014الأردن ، -و التوزيع ، عمان

 1لمؤسسات العامة و الشركات ، طالعطروزي محمد فهمي: العلاقات الإدارية في ا )21(

 .2000لم الكتب ، القاهرة ، عا

 ، معهد افدارة العامة ، الرياض  العديلي ناصر محمد: السلوك الإنساني و التنظيمي )22(

1999. 

 بدوي أحمد زكي: معجم المصطلحات و العلوم الاجتماعية ، مكتب لبنان ، لبنان. )23(

   ، دار الفكر للنشر 1تعلب سيد صابر: نظام و دعم إتخاذ القرارات الإدارية ، ط )24(

 .2011الأردن ، –و التوزيع ، عمان 
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  توفيق ماضي محمد : تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية  )25(

 .2012منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية  القاهرة ، 

، دار الراية للنشر  1جلدة سليم بطرس: أساليب إتخاذ القرارات الإدارية الفعالة ، ط )26(

 .2009،  و التوزيع ، عمان

  ، الدار الجامعية  1حنيفي عبد الغفور : السلوك التنظيمي و إدارة الفاعلين ، ط )27(

 .1990مصر ، 

  ، دار قنديل للنشر و التوزيع  1حجاحجة علي خلف: إتخاذ القرارات الإدارية ، ط  )28(

 .2010عمان ، 

  2الأساسية للعلاقات العامة ، ط حجاب محمد منير ، وهبي سحر محمد: المداخل )29(

 .1999دار الفجر للنشر و التوزيع ، القاهرة  

    حجاب محمد منير: الإتصال الفعال للعلاقات العامة ،دط ، دار الفجر للنشر  )30(

 مصر ، (د ت).-و التوزيع ، القاهرة

  2012للنشر و التوزيع ، عمان ،  خيري أسامة: القيادة الإدارية ، د ط ، دار الراية )31(

 لنشر ، الأردن رة الأعمال ، دار إثراء للتوزيع و اخضير كاظم محمود : مبادئ إدا )32(

2008. 

، دار الصفاء ، للنشر  1ربحي مصطفى عليان : أسس التسويق المعاصر ، ط )33(

 .2009والتوزيع ، عمان ، 

 .2012، دار البداية ،  1زياد محمد عبد : أساسيات علم الإدارة ، ط )34(

، دار  1التنظيمي ، طسامح عبد المطلب ، قنديل علاء محمد سيل: التطوير  )35(

 .2009الأردن ، -الفكر ، عمان

  ، دار أسامة للنشر  1عبوي زيد منير: التنظيم الإداري (مبادئه و أساسيته) ، ط )36(

 .2006عمان ، 

 .2008، دار دجلة ، عمان ،  1عبوي زيد منير: فن الإدارة بالإتصال ، ط )37(

  لنشر و التوزيع ، عمان عرفة سيد سالم: الإتصالاتالتسويقية ، د ط ، دار الراية ل )38(

2011. 
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عوايدي عمار: نظرية القرارات الإدارية  "بين علم الإدارة و القانون الإدارية"  دار  )39(

 .2003الجزائر ، -هومة للطباعة و النشر و التوزيع  بوزريعة

عطية عبد الحميد ، محمد محمود مهدلي : الإتصالالإجتماعي و ممارسة الخدمة  )40(

 .2014المكتب الجامعي الحديث ، الإسكندرية ، ،  1الإجتماعية ، ط

  ، دار المناهج للنشر ، عمان  3عتابة غازي: منهجية إعداد البحث العلمي ، ط )41(

2008. 

، دار الكتاب  1عوض محمد ، د عبد السلام إمام : التسويق و الإتصال ، ط )42(

 .2011الحديث ، القاهرة ، 

  ار الثقافة للنشر و التوزيع ، د 4علوي جودت عزة: أساليب البحث العلمي ، ط )43(

 .2011عمان ، 

  عدوان ناصر دادي: إقتصادالمؤسسة ، دار المحمدية للنشر و التوزيع ، الجزائر  )44(

1998. 

،عالم الكتب ، للنشر 1عبد الحميد محمد:البحث العلمي في الدراسات الإعلامية،ط )45(

 .2004و التوزيع و الطباعة، القاهرة 

   لات الأعمال ، مفاهيم و مهارات الإتصال الشفويفرحان غازي أبو زيتون :إتصا )46(

 .2015الأردن ، -، الدار العامة للنشر و التوزيع ، عمان 1و الكتابي ، ط

  قاسم محمد: المدخل الى مناهج البحث العلمي ، دار المعرفة الجامعية ، مصر  )47(

2003. 

ديوان  قاسيمي ناصر: الإتصالات في المؤسسة دراسة نظرية و تطبيقية ، د ط ، )48(

 .2011المطبوعات الجامعية ، الجزائر ، 

   1كماش يوسف لازم: البحث العلمي مناهجه، أقسامه ، أساليبه الإحصائية ، ط )49(

 .2016دار دجلة ، عمان ، 

، دار الثقافة  1كنعان نواف: إتخاذ القرارات الإدارية بين النظرية و التطبيق ، ط )50(

 .2009للنشر و التوزيع ، عمان ، 

 .2004لبنان ، -، النهضة العربية ، بيروت 1ة: الإتصالاتالمهنية ، طمروة فاطم )51(
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   1مؤيد عبد الحسن الفضل : المنهج الكمي في إتخاذ القرارات الإدارية المثلى ، ط )52(

 .2011دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع  عمان ، 

اهج للنشر ،دار المن1مؤيد عبد الحسن الفضل : نظريات إتخاذ القرار "منهج كمي"ط )53(

 .2014الأردن، -و التوزيع ، عمان

  مؤيد عبد الحسن الفضل : الأساليب الكمية و النوعية في دعم قرارات المنظمة  )54(

 .2007، مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع  عمان ،  1ط

 ، دار المعرفة للطباعة  1صال ، طمختار محي الدين: دراسات في الإعلام و الإت )55(

1993. 

 مكتبة الأكاديمية ، الجزائر د : أساليب توثيق البحوث العلمية / المحمد الهادي محم )56(

1995. 

، عالم الكتب  1نهر هادي ، أحمد محمد الخطيب : إدارة الإتصال و التواصل ، ط )57(

 الحديث للنشر و التوزيع ، الأردن.

 ، دار وائل للنشر و التوزيع 2، طياغي محمد عبد الفتاح: إتخاذ القرارات التنظيمية  )58(

 .2010عمان ، 

  ثانيا : المذكرات و الأطروحات

أحسن ناصر الدين : مكانة الجودة في المؤسسة الخدمية "دراسة حالة مؤسسة خدمية   )01(

جزائرية" ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجيستير ، جامعة العقيد لخضر باتنة ، قسم العلوم 

 .  2009التجارية ، 

بن عزة محمد : ترشيد سياسة الإنفاق العام باتباع منهج الإنضباط بالأهداف "دراسة   )02(

"مذكرة لنيل شهادة 1990/2009تقييمية لسياسة الإنفاق العام في الجزائر خلال الفترة 

 . 2010الماجيستير منشورة ، كلية العلوم الإقتصادية و علوم التسيير و العلوم التجارية ، 

  و آخرون : أهمية الإتصال التسويقي في المؤسسة الخدماتية بن حارث حكيمة  )03(

 . 2011مذكرة لنيل شهادة الماجيستير ، جامعة قالمة ، تخصص علوم التسيير ، 
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حرز االله ، أشرف رياض : مذى مشاركة معلمي المدارس الثانوية في إتخاذ القرارات   )04(

جيستير ، الجامعة و علاقته برضاهم الوظيفي ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الما

 .2007فلسطين ، كلية التربية ، -الإسلامية ، غزة

 سعودي أسماء: البعد الإتصالي داخل المؤسسة ، رسالة لنيل شهادة الماجيستير  )05(

 .2011، الجزائر ،  3جامعة الجزائر 

فرج شعبان: الحكم الراشد كمدخل لترشيد الإنفاق العام و الحد من الفقر ، دراسة حالة  )06(

  أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الإقتصادية   2010-2000 الجزائر

 . 2012،  3و علوم التسيير ، جامعة الجزائر 

 ها في تفعيل أداء العنصر البشري مسرحد بلال: الإتصال الداخلي في المؤسسة و أثر  )07(

 . 2009رسالة لنيل شهادة الماجيستير  جامعة يوسف بن خدة ، الجزائر ، 

غني بلقاسم : نظام المعلومات و دورها في إتخاذ القرار "دراسة حالة مؤسسة مر   )08(

إتصالات الجزائر" مذكرة لنيل شهادة الماجيستير قي علوم التسيير ، جامعة قاصدي 

 . 2014مرباح ، ورقلة ، 
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   قــــــالملاح   
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  جامعة أكلي محند أولحاج البويرة 

  كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية 

  والاتصال الإعلام قسم: علوم

  ص اتصال وعلاقات عامة: تخص02ماستر 

  استمارة استبيان حول موضوع 

  

  دور الاتصال الداخلي في ترشيد القرارات في المؤسسة الخدماتية 

  البويرة''ولاية ب''دراسة ميدانية في مديرية النقل 

  

  

  اذة:ــــراف الأستـــــإش                                                         ة:بــــداد الطالــــــإع

  ة ــــخ مليكــــجوردي         ة                                                 ــــسمي ديـــــزاي
  

  ة:ــــــــــملاحظ                                       

إن الغرض من هذا البحث هو دراسة أكاديمية عملية لنيل شهادة الماستر تخصص اتصال 

وعلاقات عامة، يشرفنا أن نضع بين أيديكم هذه الاستمارة راجين منكم الإجابة عنها بوضع 

فإن المعلومات هذا الاستبيان ستبقى سرية ولن توظف إلا  و للعلم) الإجابة المناسبة، ˣعلامة (

  لغرض البحث العلمي. 

  

  -01-ملحق رقم 
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  ةــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات الشخصيـــــــــــــــــــــــــــــــالبيان

 الجنس: ذكر                  أنثى – )1

 سنة 46 – 36سنة         من  35إلى  25سنة       من  25السن: أقل من  – )2

 سنة  46أكثر من          

 جامعي      ثانوي         متوسط          المستوى التعليمي: ابتدائي      – )3

 الوظيفة: .................................................................... – )4

 سنوات 10إلى  05سنوات       من  05د سنوات الخبرة: أقل من عد – )5

  سنوات 10أكثر من                        
  

 بالبويرة  الاتصال الداخلي السائدة في مديرية النقل أنماط: المحور الأول �

 هل توجد جهة مكلفة بالاتصال في مؤسستكم ؟ – )6

 نعم              لا   

 في حالة الإجابة "بنعم" ما طبيعة هذه الجهة ؟ – )7

 خلية الاتصال        مكتب        مصلحة        تابعة للإدارة العليا   

 حسب رأيك تهتم مؤسستكم بالاتصال الداخلي ؟ – )8

 نعم               لا   

 في حالة الإجابة "بنعم" هل يكون ذلك من خلال: – )9

 مجال الاتصال الداخلي إجراء دورات تكوينية في -

 إرساء ثقافة الاتصال من خلال المؤتمرات والندوات -

 الاطلاع على ما هو جديد في مجال الاتصال -

 أخرى تذكر .................................................................. -

 هل توجد سهولة في إجراء عملية الاتصال داخل المؤسسة ؟ –)10

  لا            نعم          
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 في حالة الإجابة "بنعم" كيف يكون ذلك ؟ - )11

 تجد تشجيع في المؤسسة على الاتصال -

 مرونة نظام الاتصال في المؤسسة -

 جاهزية القائم بالاتصال في المؤسسة -

 توفر وسائل الاتصال وتعددها -

 هل تتصل بمختلف المصالح الموجودة في المديرية ؟ - )12

  لا    نعم                  

 في حالة الإجابة "بنعم" هل يكون ذلك ؟ - )13

 دائما                       أحيانا                        نادرا         

 حسب رأيك ما هي طبيعة الاتصال الغالب في المؤسسة ؟ - )14

 اتصال غير رسمي          الاثنين معا        اتصال رسمي           

 في حالة الإجابة بالاتصال الرسمي هل يكون: - )15

 الاتصال الصاعد (من الموظفين إلى الرئيس) -

 الاتصال النازل (من الرئيس إلى الموظفين) -

 الاتصال الأفقي (الموظفين فيما بينهم) -

 إذا كانت إجابتك بالاتصال الصاعد، كيف يكون ذلك ؟ - )16

 تقارير عمل   شكاوي              اقتراحات           

 إذا كانت إجابتك بالاتصال النازل، كيف يكون ذلك ؟ - )17

 تعليمات من الإدارة -

 أوامر -

 توجيهات قوانين -

 أخرى تذكر: ................................................................. -
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 إذا كانت إجابتك بالاتصال الأفقي، هل يكون ذلك بغرض: - )18

 على مستوى واحد من الأقسامتعاون في العمل  -

 حل مشاكل العمل دون اللجوء إلى المستويات العليا -

 أخرى تذكر: ................................................................ -

 إذا كانت إجابتك بالاتصال غير الرسمي، هل يكون ذلك لـ: - )19

 عجز القنوات الرسمية لحل مشاكلك -

 المعنية لانشغالاتكعدم معرفة الجهات  -

 عدم ثقتك في القنوات الرسمية -

 أخرى تذكر: ................................................................ -

 هل ترى أن الاتصال الداخلي في مؤسستك يواجه عراقيل ؟ - )20

  نعم             لا        

 في حالة الإجابة "بنعم" ما هي هذه العراقيل ؟ - )21

  غياب المتخصصين في مجال الاتصال     عدم إدراك الموظفين لمفهوم الاتصال       

  الوسائل الاتصالية غير كافية       
  

 : وسائل الاتصال الداخلي التي تساهم في إتخاذ قرارات رشيدةالمحور الثاني �

 ي؟ما هي الوسائل الاتصالية التي تستخدمها مؤسستك في الاتصال بمحورها الداخل - )22

  الملصقات والإعلانات       مراسلات كتابية       الاجتماعات والمحاضرات       

  البريد الالكتروني        الانترنت             

 أخرى تذكر: ................................................................  -

 سة ؟هل ترى أن هذه الوسائل تخدم الاتصال داخل المؤس - )23

  نعم             لا          

 هل تقوم بتقديم اقتراحات لتسهيل اتخاذ القرارات في المؤسسة ؟- )24
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  نعم             لا          

 ما هي الوسائل التي اعتمدت عليها في طرح اقتراحاتك ؟ -)25

  الاجتماعات         الرسائل        صندوق الاقتراحات       

 .................................................................أخرى تذكر: 

 

 : معوقات الاتصال الداخلي التي تؤثر في إتخاذ قرارات رشيدة في مديرية النقلالمحور الثالث �

 هل هناك صعوبات تعيق الاتصال بينك و بين الإدارة ؟ - )26

  نعم             لا          

 في حالة الإجابة "بنعم" ما طبيعة هذه المعوقات ؟ - )27

 معوقات تنظيمية        معوقات نفسية        معوقات مادية         

 حسب رأيك متى يكون القرار رشيدا ؟  - )28

 جمع المعلومات اللازمة قبل اتخاذ القرار -

 عدم التسرع في اتخاذ القرار  -

   تجنب الانفرادية في اتخاذ القرار  -

 حسب رأيك فيما تتمثل أهمية المعلومات في اتخاذ القرار ؟ - )29

 ضمان اتخاذ القرارات السليمة -

 إيضاح متطلبات ودواعي اتخاذ القرار -

 تنمية وزيادة الإدراك حول الموضوع المطروح -

 أخر تذكر: ................................................................... -

 : هل ترى أن القرارات المتخذة في مؤسستكم ناتجة عن - )30

 مجهودات فردية        مجهودات جماعية              

 ما هو تقييمك لهذه القرارات ؟ - )31

 في المستوى        دون المستوى        
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 إذا كانت إجابتك بدون المستوى هل يعود ذلك إلى: - )32

 عدم التأني في اتخاذ القرار -

 م المشاركة في اتخاذ القرارعد -

 عدم جمع المعلومات اللازمة لاتخاذ القرار -

 حسب رأيك ما هي الحلول التي تراها مناسبة لاتخاذ قرار رشيد في مؤسستك ؟ - )33

........................................................................................

........................................................................................

........................................................................................

........................................................................................ 
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  الخريطـــــــة الإداريـــــــــــــة لولايـــــــــــــــة البويــــــــــــرة

  -02-ملحق رقم

  



 

 

125 

 

  

  

  

  

 

 

 

  

 فهـــــــــــــــــــــــــــــرس المحتويــــــــــــــــــــــــــــــــات
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  فهرس المحتويات:

  الصفحة  الفهرس
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  : ةـــــــــــــــــص الدراســـــــملخ

العمليات تخاذ القرارات الرشيدة أحد أهم ايعتبر الإتصال الداخلي في المؤسسة و عملية 

الأساسية التي تهتم بها إدارة المنظمة ، حيث أصبحت عملية إتخاذ القرارات محور العملية 

و أصبح مقدار النجاح الذي تحققه أي مؤسسة يتوقف على قدرة و كفاءة المسؤول  ،الإدارية

  على إتخاذ القرارات الرشيدة .

لاية البويرة حيث إعتمدنا في هذه ولقد قمنا بإجراء هذه الدراسة على مستوى مديرية النقل بو 

      ) مفردة 40ن (يالعينة العشوائية تتكون من أربع الدراسة على المنهج الوصفي بإستعمال

و تمتلث أداة الدراسة في الإستبيان للحصول على البيانات الأولية و التوصل الى جملة من 

  النتائج أهمها :

 غياب جهة مكلفة بالإتصال في المؤسسة. - 

 المديرية بالإتصال الداخلي من خلال إرساء ثقافة الإتصال . تهتم - 

 تعتمد مديرية النقل بولاية البويرة على الإتصال الرسمي و غير الرسمي معا . - 

 تعتمد المديرية على وسائل مختلفة لإتخاذ قرارات رشيدة. - 

 شيدة.لا يواجه الإتصال الداخلي في المديرية عراقيل أثناء عملية إتخاذ القرارات الر  - 

  الإتصال الداخلي، إتخاذ القرار الرشيد، المؤسسة الخدماتية. الكلمات المفتاحية:
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Résumé de l'étude:  

La communication interne dans l'organisation et le processus de 

prise de décision rationnel est l'un des processus de base les plus 

importants qui concernent la gestion de l'organisation, car le 

processus de prise de décision est devenu le centre du processus 

administratif, et la quantité de Le succès de toute institution dépend 

de la capacité et de l'efficacité du fonctionnaire à prendre des 

décisions rationnelles. 

Nous avons mené cette étude au niveau de la Direction des 

Transports de la Wilayat de Bouira, où nous nous sommes appuyés 

dans cette étude sur l'approche descriptive en utilisant un 

échantillon aléatoire composé de quarante (40) individus. 

- Absence d'une personne de contact dans l'établissement. 

- La Direction se préoccupe de la communication interne en 

instaurant une culture de la communication. 

- La Direction des Transports de la Wilayat de Bouira dépend à la 

fois de la communication formelle et informelle. 

- La Direction s'appuie sur divers moyens pour prendre des 

décisions rationnelles. 

 - La communication interne au sein de la Direction ne rencontre 

pas d'obstacles au cours du processus décisionnel rationnel. 

Mots clés : communication interne, prise de décision rationnelle, 

institution de service. 
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