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 المقدمة العامة

 

  أ
 

  

                                            

  

أصبحت الأعمال الإدارية في الوقت الحالي تزداد تعقيدا، ويرجع ذلك إلي نمو حجم       

المؤسسات وصعوبة عملية اتخاذ القرارات والمؤثرات التي تحيط بعملية اتخاذ القرارات 

فيعد اتخاذ قرار واحدا من . المؤسساتوالمعوقات التي تحيط بالاتصال المتبادل بين هذه 

أهم العمليات وأكثرها تأثيرا في حياة الأفراد والتنظيمات الإدارية وحتى في حياة الدول 

أي بعبارة أخرى عملية اتخاذ القرار تعد جوهر العملية الإدارية والمحور . والحكومات

ظيم، توجيه، وتحليل الأساسي الفعال لدراسة الإدارة ونشاطاتها من تخطيط، رقابة، تن

وهي لا تقل أهمية عن باقي العمليات الإدارية لأنها .السلوك الوظيفي في المؤسسات

الوسيلة المعبرة عن قدرة المؤسسة على الاستثمار في الموارد المادية والبشرية، واستغلال 

ميع كما أن عملية اتخاذ القرار تنتشر في ج. الوقت المتاح للوصول إلى الأهداف المرجوة

المستويات الهرمية، ويقوم بها كل إداري، وتوجد في كل مرحلة من مراحل المشروع 

  .والمدير يتخذ قرارات كبيرة أو صغيرة، روتينية أو إستراتيجية تتعلق بالوظائف الإدارية

في المؤسسات الحديثة أصبحت عملية اتخاذ القرارات تعتمد على مناهج أو أساليب علمية 

قرارات أكثر كفاءة ودقة لتساهم في حل المشكلات التي تواجه بهدف الوصول إلى 

المؤسسة بالاعتماد على التحليل الكمي للبيانات والمعلومات مما يجعل الحلول أكثر 

 .عقلانية

إن عملية اتخاذ القرارات عملية أساسية وهامة في حياة أي مؤسسة مثل عملية    

  .ر الأعمال الإدارية للمؤسسةالاتصال تتغلغل وتتداخل في كل مظهر من مظاه



 المقدمة العامة

 

  ب
 

   بداية  فالاتصال عنصر من العناصر التي تخلق تكامل داخل المؤسسة، وليس للاتصال

أو نهاية واضحة، فهو جزء من حياة المورد البشري في المؤسسة، وهو يزداد أهمية يوما 

ا تغيرت بعد يوم مع تقدم وتطور التكنولوجيا الحديثة وبالتالي فان وسائل الاتصال أيض

  .  كما كانت عليه في الماضي، وأخذت أيضا في ازدياد في التطور والتنوع

إن الاتصال بوصفة نشاطا إنسانيا على جانب كبير من الأهمية، رافق الحياة الإنسانية    

وكان ركيزة مهمة في العلاقة بين . منذ البداية، وأخذ أشكالا ووسائل بسيطة في البداية

وكان الاتصال وما يزال عاملا مهما في . سان، وبينه وبين الجماعاتالإنسان وأخيه الإن

التطور الثقافي والاجتماعي والاقتصادي فكلما اتسعت وتنامت خطوات التغير والتطور 

اتسعت الحاجة إلى المعلومات والأفكار والخبرات، وبالتالي إلى قنوات الاتصال لنقلها 

صال أداة فعالة من أدوات التغير والتطوير وإيصالها إلي الأفراد والجماعات، فالات

  . والتفاعل بين الأفراد والجماعات

فالمؤسسة تواجه عدة صعوبات أو معوقات تحد من تحقيق أهداف الاتصال بفاعلية     

  .مما يؤدي إلي نقص المعلومة

 "اتخاذ القرار "و "الاتصال" ومن هذا المنطلق وبغرض المعالجة والإحاطة بموضوعي    

 :رح الإشكالية التاليةنط

  

كيف يساهم الاتصال في ترشيد قرارات المؤسسة؟                                                       

  :وتندرج ضمن هذه الإشكالية مجموعة من الإشكاليات الفرعية كالتالي 

 .وفيما تتمثل أهم قنواتها؟ما المقصود بعملية الاتصال في المؤسسة؟  -

 .كيف يتم إعداد إستراتيجية للاتصال؟ وكيف يتم تحقيق اتصال فعال؟ -



 المقدمة العامة

 

  ت
 

 .ما المقصود بعملية اتخاذ القرارات؟ وفيما تتمثل أهم المراحل لاتخاذ القرار؟ -

 .ماهي التقنيات التي تساهم في اتخاذ قرارات رشيدة ؟ -

  :فرضيات البحث

  :نا بوضع الفرضيات التاليةللإجابة على الأسئلة السابقة قم

 .يضمن الاتصال اتخاذ القرارات الرشيدة من خلال توفير المعلومة -

تعبر كل من عملية الاتصال واتخاذ القرارات عن نجاح أو فشل الإدارة كونهما جوهر  -

 .العملية الإدارية في المؤسسة

 .التي تساهم في ذلكتتحدد بيئة اتخاذ القرارات من خلال مدى توفر المعلومة والتقنيات  -

  :أهمية الدراسة

تتضح أهمية البحث من خلال أهمية الاتصال في المؤسسة ومكانته في ضمان توفر    

المعلومة، ومدى تحقيق المؤسسة لأهدافها باتخاذ القرارات الرشيدة من خلال مختلف 

  .نماذج اتخاذ القرارات ومختلف التقنيات المطبقة في ذلك

  :أهداف الدراسة  

 :نسعى من خلال هذا البحث إلى تحقيق مجموعة من الأهداف نذكر منها   

  .اكتساب مفاهيم حول الاتصال وعملية اتخاذ القرارات -

 .معرفة واقع الاتصال ودوره في اتخاذ القرارات في المؤسسة المستقبلة- 

  .إبراز مدى أهمية الاتصال في المؤسسة من خلال بناء إستراتيجية فعالة للاتصال- 

  



 المقدمة العامة

 

  ث
 

لدراسة موضوع هذا البحث ومحاولة الإجابة على الإشكالية المطروحة  :  منهج الدراسة

فاعتمادنا على المنهج الوصفي في الجانب النظري  "وصفي وتحليلي" قمنا بإتباع منهج

  .وعلى المنهج التحليلي في الجانب التطبيقي الخاص بالمخبر الصيدلاني الجزائري 

  : منهجية الدراسة

جابة على الإشكالية المطروحة واختبار صحة الفرضيات وللوصول إلى أهداف للإ   

الدراسة يقتضي تناول الموضوع في ثلاثة فصول ومقدمة عامة حول الموضوع وتليها 

الخاتمة العامة التي تتضمن أهم النتائج المتوصل إليها، وبعض لاقتراحات المقدمة إلى 

  .المؤسسة المستقبلة

في مبحثه الأول مفاهيم عامة " الاتصال في المؤسسة" الأول المعنون بويتناول الفصل    

حول الاتصال متضمنا في ذلك كل من مفهوم الاتصال ومكوناته وخصائصه وأغراض 

ومختلف أنواعه ووسائله، لننتقل إلى بناء إستراتيجية للاتصال وتوضيح مختلف الخطوات 

ث يتحدث عن فعالية الاتصال من خلال المتبعة في ذلك كمبحث ثاني، أما المبحث الثال

المهارات التي يجب أن تتوفر في الاتصال وكل من معوقات الاتصال وكيفية التحكم في 

  . العملية الاتصالية

فقد يتضمن هو الأخر " تدفق المعلومات واتخاذ القرارات" أما الفصل الثاني المعنون ب   

فسنحاول تقديم مفاهيم " ل المعلوماتأساسيات حو" ثلاثة مباحث رئيسية فالأول خاص ب

حول المعلومات، البيانات ونظام المعلومات، ومدى ضرورة المعلومة في اتخاذ القرارات 

أما المبحث الثاني سننتقل إلى ماهية عملية اتخاذ القرارات من خلال . ومختلف أنواعها

  واع القرارات توضيح مفهوم اتخاذ القرارات، وعرض نماذج اتخاذ القرارات ومختلف أن

وفي المبحث الأخير سنتطرق إلى نوع البيئة التي يتم فيها اتخاذ القرارات من خلال توفر 

  . المعلومات،ومختلف التقنيات التي تساهم في اتخاذ القرارات



 المقدمة العامة

 

  ج
 

وسنخصص الفصل الثالث للدراسة الميدانية بالمخبر الصيدلاني الجزائري، حيث   

لنظرية المدروسة في الفصلين السابقين على سنحاول من خلاله إسقاط الدراسة ا

حيث سنتطرق في المبحث الأول إلى تقديم .ويتم ذلك في ثلاث مباحث رئيسية.الواقع

أما المبحث الثاني سنحاول . المؤسسة المستقبلة من خلال هيكلها التنظيمي ومهام مديرياته

فق المعلومات معرفة واقع الاتصال بالمؤسسة وكمبحث أخير سنتعرف على كيفية تد

واتخاذ القرارات من خلال مصادر المعلومات ومختلف القرارات المتخذة من طرف 

.  المؤسسة المستقبلة لنتوصل لتقييم عام لنظام الاتصال ومدى مساهمته في اتخاذ القرارات

وفي الأخير نرجو أن نكون قد وقفنا في اختيار الموضوع ودراسته، وان يستفيد القارئ 

  . قليلمنه ولو بال
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 :تمهيد

  

مع التعقيد الذي تعرفه المؤسسات حاليا سواء من ناحية التنظيم، التكنولوجيا المستعملة    

ضخامة الموارد المالية، المادية والبشرية، واشتداد المنافسة أصبحت المؤسسات تقوم 

بتوسيع علاقتها مع محيطها الداخلي والخارجي ومحاولة تعزيز وتنمية هذه العلاقة سواء 

مؤسسة أو المتعاملين معها من البيئة الخارجية ولهذا الغرض عملية مع العاملين بال

الاتصال تزداد أهميتها يوميا بعد يوم خاصة مع تطور التكنولوجيا الحديثة، فعملية 

بل هي عملية معقدة وصعبة تتضمن . الاتصال ليست سهلة وبسيطة كما يعتقد الكثيرون

كن لأي شخص أن سبقا بحيث لا يمعددا من العناصر والخطوات يجب التخطيط لها م

ومع ذلك التطور تعددت وتنوعت كذلك وسائل الاتصال ونماذج  يقوم بها بشكل جيد

  .وطرق بث واستقبال الرسائل
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  مدخل إلى الاتصال : المبحث الأول

يعد الاتصال القوة الدافعة في العلاقات البشرية وهو العنصر الحاكم في قيام أي     

 .وخاصة في المؤسسة الاقتصادية. إنساني وفي عمليات التفاعل الاجتماعيمجتمع 

  

  مفهوم الاتصال: المطلب الأول

عملية الاتصال أكثر يستحسن إعطاء نبذة تاريخية عن الاتصال في ليتضح مفهوم      

  : الأول وهي كالأتي

  :مراحل نشأة الاتصال -1

إن الاتصال عبارة عن نشاط إنساني رافق الحياة الإنسانية ومسيرتها منذ البداية       

ويرى علماء اللغة وغيرهم من المهتمين أن عملية الاتصال الإنساني لم تولد مكتملة وإنما 

  1:مرت بمراحل من التطور على النحو التالي

الأصوات المباشرة وغير المباشرة مرحلة ما قبل اللغة، وقد استخدم فيها الإنسان - 

 .والإشارات اليدوية والجسدية والنار وغيرها من الوسائل

مرحلة نشوء اللغة، وفيها تطورت الإشارات إلى رموز صوتية مفهومة، تحمل فكرة من - 

  . من خلال المحادثة المباشرة‘ شخص لأخر أو إلى جماعة

المستقبل معا كما يحصل في المحادثة مرحلة الكتابة والتي لا تشترط وجود المرسل و -

 .المباشرة وبذلك اتسعت دائرة الاتصال ووسائله

  

                                                            
  .235ص )  2007دار صفاء للنشر والتوزيع،الأردن،( "أسس الإدارة المعاصرة"زكي مصطفى عليان   1
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مرحلة اختراع الطباعة على يد الألماني جوتنبرغ التي أسهمت في ظهور المواد - 

المطبوعة في شكل كتب ومجلات  وصحف وغيرها، مما أسهم في نشر العلوم والثقافة 

 .   بشكل واسع

الاتصالات، وفيها اخترع الهاتف و الإذاعة والتلفزيون والأقمار  مرحلة تكنولوجيا -

 .الصناعية وظهرت شبكات الاتصال والمعلومات

  

  :تعريف الاتصال -2

لقد ظهرت تعريفات عديدة لا يمكن حصرها لمفهوم الاتصال من قبل الباحثين       

  :يل المثالالمختصين في علوم   الإعلام والاتصال، ومن هذه التعريفات على سب

   

العملية التي يقوم بها الفرد لنقل مثير معين " يعرف علماء النفس الاتصال على انه       

  1".بهدف تعديل سلوك الآخرين 

  

وسيلة رئيسية من الوسائل التي " ويعرفه خضير كاظم حمود في كتابه على انه       

تستخدم لتحقيق أهداف المنظمة بشكل عام، حيث يتم من خلالها نقل المعلومات والبيانات    

 2".و الآراء والأفكار بين الأفراد عبر وسيلة معينة لغرض تحقيق المستهدف للمنظمة  

                                                            

 .359ص  )2005دار الجامعة الجديدة، مصر، "(السلوك التنظيمي بين النظرية والتطبيق"محمد إسماعيل 1
  .348ص) 2008والتوزيع،الأردن،إثراء للنشر " (مبادئ إدارة الأعمال "خضيركاظم حمود  2
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العملية الهادفة إلى نقل وتبادل المعلومات التي "ً العرب على انه ويعرفه بعض الكتاب 

  . 1" على أساسها يتوحد الفكر وتتفق المفاهيم وتتخذ القرارات 

     

  .2"ً إيصال المعلومات بهدف تغير سلوك المستقبل" من خلال  lazaryويعرفه      

  :ال بناءا على التعاريف السابقة سنحاول إعطاء تعريف شامل للاتص

  

الاتصال هو العملية التي يقوم بها الفرد ويتم من خلالها نقل وتبادل المعلومات والآراء 

والأفكار بين الأفراد عبر وسيلة معينة بهدف تعديل سلوك الآخرين وتوحيد الفكر وخلق 

  . التفاهم المتبادل وتتخذ القرارات في المؤسسة  

 

  :عناصر العملية الاتصالية - 3

: يتفق جميع الباحثين والمختصين في مجال الاتصال على أربعة عناصر هي      

وفي بيئتنا الحالية يمكننا إضافة عناصر أخرى .  المرسل المرسل إليه الرسالة و القناة

  :وهي على النحو التالي

        هو الجهة التي تبعث وترسل معلومات أو أفكار أو أراء أو انطباعات : المرسل -

   قد يكون فرد من المؤسسة أو خارجها ، أو جماعة. بيانات بقصد إثارة سلوك محدد أو

  .3أو مؤسسة ككل في حد ذاتها

                                                            
  .10ص ) 2009دار أسامة للنشر والتوزيع،الأردن،(  "الاتصال الإداري والإعلامي "محمد أبو سمرة  1

2 Lasary « économie de l’entreprise » (sans maison d’edition, Alger, 2001) p 163. 
ص ) 2006، 3دار وائل للنشر،الأردن،ط" (النظريات والعمليات والوظائف : مبادئ الإدارة"محمد قاسم القريوتي  3

289.  
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من لخ إلى رموز لها معاني يفهمها كل ا...ترجمة الأفكار والمعلومات الأولية :الترميز -

        وهذه الرموز قد تكون على شكل كلمات مكتوبة أو منطوقة. المرسل والمرسل إليه

  .  أو صور أو أفعال إنسانية

بعد إتمام عملية الترميز يتم تنظيم تلك الرموز في شكل رسالة  فهي جوهر          :الرسالة -

العملية الاتصالية فبدون رسالة لا يكون هناك اتصال ويرسلها المرسل إلى المرسل إليه 

 .1بهدف التأثير في سلوكه عبر قناة مناسبة 

فهي الوسيلة التي يختارها المرسل لنقل رسالته إلى المرسل إليه بشكل  :لقناة الاتصا -

يؤدى إلى فهم مضمون الرسالة وقد تكون حسية أو مرئية أو كتابية أو سمعية أو جميعها 

 . معا

وهو الطرف الذي يتلقي الرسالة لان العملية الاتصالية تتطلب على الأقل : المرسل إليه -

 2.طرفين

يقصد به تحليل وتفسير الرسالة وقد يكون المعنى مطابقا لما أراده المرسل  :فك الرموز -

 .3وقد يكون مخالفا  

قد لا يعرف المرسل أن رسالته قد وصلت سليمة وبالشكل المراد إلى  :التغذية العكسية -

وهذا الرد يسمى بالتغذية العكسية أو التغذية . المرسل إليه إلا إذا رد عليه المرسل إليه

 .4فيصبح المرسل إليه هو المرسل، والمرسل هو المرسل إليه. اجعة أو إرجاع الأثرالر

                                                            

  .241ص )  4،2008دار وائل للنشر،الأردن،ط"(السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال"محمود سلمان العميان 1 
  .289ص) مرجع سبق ذكره ( محمد قاسم القريوتي  2
  .242 -241 ص  ص) مرجع سبق ذكره ( محمود سلمان العميان   3
  ص) 2009عالم الكتاب الحديث للنشر،الأردن،" (نظريات ونماذج واستراتيجيات حديثة:الإدارة الحديثة"احمد الخطيب  4

321.  
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أي كل ما يعيق ويؤثر سلبا على فعالية . هو ما يحول دون الرسالة :التشويش -

 .الاتصال

 1.هو الوسط الذي يتم فيه حدوث الاتصال بكل عناصره :البيئة -

                  

  الاتصال عناصر ):01(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :من إعداد الطلبة استنادا إلى معطيات: المصدر   

) 2009عالم الكتاب الحديث للنشر،الأردن،" (نظريات واستراتيجيات ونماذج حديثة:الإدارة الحديثة"احمد الخطيب -

  .322ص

  .359ص) 2005الجامعة الجديدة،مصر،دار "السلوك التنظيمي بين النظرية والتطبيق"محمد إسماعيل بلال -

                                                            

  .322ص ) مرجع سبق ذكره( احمد الخطيب 1 

  بيئة الاتصال                       

  ترميز                       فك الرموز           

  

  تشويش                        تشويش          

  التغذية الراجعة                      

  تشويش                      

ل إليهالمرس المرسل   الرسالة   
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  :خصائص الاتصال - 4

من التعاريف السابقة نستطيع استنتاج عدة خصائص أو مميزات للعملية الاتصالية        

  1:يمكن تلخيصها فيما يلي

إن الاتصال له مستقبل ومرسل، وهدف هذا الأخير في العملية هو التأثير على  -

 .المستقبل

وجود معين ينتقل بين المرسل والمستقبل فلا يمكن القول أن هناك  إذا خلا الاتصال من -

اتصالا كما أن هناك ضرورة إتمام عملية الاستقبال للطرف الثاني كشرط لإتمام عملية 

 .الاتصال

   .إن الاتصال يمكن أن يتم بعدة طرق -

المهام يهدف الاتصال كذلك إلى تحقيق التكامل والتفاهم بين المتصلين، وهو من بين  -

 .ذات الاعتبار في المجتمعات الحديثة وخاصة في المؤسسة الاقتصادية

 .يتضمن الاتصال نقل المعلومات سواء داخل المؤسسة أو خارجها -

 .يتضمن الاتصال الآلاف من الإشارات المحتملة -

  ).المرسل(يتضمن الاتصال خلق معنى أو قصد لدى المنصت  -

  

  

  
                                                            

- 15ص ص) 2004العامة،الجزائر،دار المحمدية "(الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية"ناصر دادي عدون 1

16                                                 .                                                                                              
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  الاتصالأنواع : المطلب الثاني

لقد كتب الكثير عن الاتصال، ولكن المصادر في هذا المجال لم يتفقوا على تصنيف     

وبشكل عام هناك نوعان من الاتصال في أي مؤسسة .واحد للأنواع المختلفة للاتصال

 . وهما الاتصال الرسمي وغير الرسمي

التي تحدده وتضع  هي بالنسبة للاتصال الرسمي فان إدارة المؤسسة: الاتصال الرسمي1- 

خطوطه وقنواته مضمونة، ويتم عادة في إطار التنظيم، ويتعلق مباشرة بالعمل ويسير 

وفق أساليب وإجراءات وقواعد رسمية محددة ومعروفة، كما انه غالبا ما يكون موثقا 

      بصور مكتوبة ورسمية للسلطات والاختصاصات والوظائف، وقد تنساب المعلومات

و الأوامر من الإدارة العليا إلى الإدارة الوسطى أو الدنيا، وتنقل أ أو القرارات

. الاستفسارات والشكاوي والاقتراحات في الإدارة الدنيا أو الوسطى إلى الإدارة العليا

  :حيث نجد هناك .وكذلك تنتقل المعلومات بشكل أفقي بين أعضاء الإدارة الواحدة

  

ي يتجه من المستوى الادني إلى الاتصال الرسمي الراس:  الاتصال الصاعد 1-1

أي من المرؤوس إلى الرئيس ويكون في شكل . المستوى الأعلى في الهيكل التنظيمي

كما أن هذا . تقارير وشكاوي واقتراحات وملاحظات وتغذية راجعة إلى الإدارة العليا

ه النوع من الاتصال يستخدم في نقل المعلومات التي لدى المرؤوس إلى الرئيس كي تساعد

في اتخاذ القرارات الصائبة في الخطط والسياسات والبرامج والتعليمات التي تتبناها 

  .1المؤسسة وتقوم بتنفيذها

  

                                                            

  . 266،268ص ص ) مرجع سبق ذكره (زكي مصطفى عليان  1
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. الاتصال من أعلى مستوى إلى أدنى مستوى في المؤسسة وهو: الاتصال النازل  2- 1

أي من الرئيس إلى المرؤوس، ويكون هذا النوع من الاتصال في صورة خطط وقرارات 

هذه الاتصالات الرسمية الضرورية لشرح . وأوامر وأنباء ومعلومات وثناء وما إليها

ت وتوضيح الأعمال الأهداف والسياسات وتنفيذ الخطط و البرامج وتحديد الاختصاصا

كما أنها ضرورية في العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية في . والبث في الأمور

  . المؤسسة

وهكذا فان الاتصالات النازلة، هي التي تنقل الأفكار من مستوى إلى مستوى أدنى منه   

قات وبها يتمكن المرؤوس من التعرف على الحقائق المحيطة بموقف معين ومن تفهم العلا

  .1بين هذه الحقائق و بها يعرف ويتفهم العمل المطلوب منه أداؤه

  

يتميز هذا النوع من الاتصالات بأنه يوفر عمليات التنسيق  :الاتصال الأفقي 1-3

تصالات المتبادلة بين الضرورية للعمل بين الوظائف ذات المستوى الواحد ولا تتصف بالا

بعلاقة الرئيس بالمرؤوس كما هو الحال في الاتصالات النازلة والصاعدة وعلى  المتصلين

أية حال فإنها تبقي اتصالات رسمية لأنها تتم بحكم العلاقات الوظيفية ممن هم في مستوى 

  .2واحد

 
أو ما يسمى بالاتصال القطري فيحدث عندما يتم الاتصال بين  :الاتصال المتقاطع 1-4

ارية مختلفة لزيادة سرعة وصول المعلومات وتحسين الفهم الأفراد في مستويات إد

وتنسيق الجهود لانجاز الأهداف بسرعة وبأقل جهد ممكن ودون المرور عبر المستويات 

                                                            
 .333-323ص ص ) مرجع سبق ذكره (احمد الخطيب  1

  .333ص) مرجع سبق ذكره( 2
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    صاعدا (   الإدارية المختلفة وما فيها من بيروقراطية، ويكون هذا الاتصال مائلا وليس

  ) .أو نازلا 

ال غير الرسمي يتم تلقائيا ما بين الجماعات سواء إن الاتص :الاتصال غير الرسمي - 2

داخل التنظيم أو خارجه، كذلك حسب هذا الاتصال الموظفين لا يتصلون مع بعضهم 

البعض بحكم وظائفهم بقدر ما يتصلون بحكم علاقاتهم وصلاتهم الشخصية والصداقة 

 .وهذا الاتصال يساعد المنظمة في تحقيق أهدافها. والثقة غير ذلك

الاتصال غير الرسمي لا يخضع لقواعد وإجراءات وقوانين إدارية مثبتة ومكتوبة ورسمية 

ويتم غالبا عبر قنوات خارجية عن . ومتفق عليها كما هو الحال في الاتصال الرسمي 

القنوات الرسمية داخل التنظيم، كما يتم بين مستويات إدارية مختلفة متخطيا خطوط 

  .السلطة الرسمية

  

فة إلى الاتصال الرسمي وغير الرسمي كنوعين رئيسيين هناك أنواع أخرى يمكن بالاظا  

  .1إدراجها ضمن الاتصال الرسمي أو غير الرسمي

  

  :الاتصال الداخلي - 1

هو الذي يتم بين العاملين في المؤسسة وداخل نطاقها، وسواء كان ذلك بين أقسامها            

أي تتم داخل المؤسسة سواء على . ميع مستوياتهمأو فروعها المختلفة أو العاملين في ج

شكل اتصال هابط على شكل أوامر وتوجيهات وقرارات وتعليمات أو على شكل اتصال 

أو قد . صاعد على شكل شكاوي واقتراحات وطلب إجازات  أو ترقيات أو طلب معلومات

                                                            
  .267،271-266ص ص ) مرجع سبق ذكره(زكي مصطفى عليان  1
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التنسيق  تكون على شكل اتصال أفقي بين المدراء أو الرؤساء من نفس المستوى بقصد

  .1والتشاور والتعاون من أجل أهداف المنشأة وتحقيقها

  

  : الاتصال الخارجي -2

إن هذا النوع من الاتصالات هو المرتبط أو الذي يهتم بتحقيق أهداف عمل المؤسسة      

الذي يتم أو يقام مع الأفراد أو الجماعة خارج المؤسسة، إذن هو ذلك الاتصال الذي يتم 

المجهزون، الشركات الخدمية، الزبائن، والجمهور بشكل (سة والمتمثل بمع مجتمع المؤس

  ). عام

يع تحت هذا النوع من الاتصالات تقع جميع جهود المؤسسة سواء في مجال الب    

أيضا تحث هذا النوع من الاتصالات يقع كل ما تقوم به . أو في مجال الإعلان المباشر

أي مؤسسة أعمال فمن الواضح وبدون شك . المؤسسة باتجاه تعزيز علاقاتها مع المجتمع

أو جماعات خارج المؤسسة في تحقيق نجاحها، وهذا يمكن تأكيده بان تعتمد على أفراد 

جاحها ما لم تكن لديها القدرة على تلبية حاجات أي مؤسسة أعمال لا يمكن أن تحقق ن

وكما . عليه فان المؤسسة يجب أن تقوم بالاتصال بشكل فعال مع هؤلاء الزبائن. زبائنها

هو الحال بالنسبة للاتصالات الداخلية فان الاتصالات الخارجية تعتبر أساسية لعمليات 

  .2المنظمة

  

                                                            
  . 59-58ص ص) مرجع سبق ذكره(محمد أبو سمرة  1
             )2007دار حامد للنشر، الأردن، " (أسس ومفاهيم ومراسلات الأعمال:الاتصالات الإدارية" صباح حميد علي   2

   .24- 23ص ص
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تصال هما الاتصال الفردي والاتصال ومن جهة أخرى هناك نوعان آخران من الا     

  .الجماعي

  

فيكون . يمكن أن يكون الاتصال الفردي رسميا أو غير رسميا :الاتصال الفردي -1

رسميا من خلال مقابلة المعلومات التي تكون مع الرئيس من أجل تزويده بمعلومات 

        باتخاذ القرار محددة أو تبادل المعلومات، وتكون  المقابلة الفردية استشارية تتعلق 

أو معالجة طارئة معين وتكون تقييميه متعلقة بتقييم سير العمل وغيرها من العمليات 

الرسمية داخل المؤسسة، وتكون انضباطية من خلال محاولة الرئيس إبداء ملاحظات عدم  

الرضا  اتجاه  المسؤولين ، وتكون توظيفية من خلال مقابلة التوظيف التي تقوم بها 

لإدارة لتوظيف يد عاملة جديدة، وتكون المقابلة الفردية من اجل الاستقالة بحيث يتم ا

  .التعبير من خلالها عن أسباب إنهاء الخدمة

  

فيكون رسميا من خلال . هو كذلك يمكن أن يكون رسميا :الاتصال الجماعي -2

يث يمكن أن اجتماعات العمل متعددة الأهداف والتي تتحدد بناء على جدول الأعمال، بح

     تكون يومية لبضعة دقائق فقط ويمكن أن تكون طارئة في حالة الصراعات والأزمات

أو تكون دورية أو غيرها وفيها يتم مناقشة مشكلات تسيير المؤسسة والبحث الجماعي 

عن الحلول والاستماع إلى الآراء المختلفة والى انشغالات العاملين ويمكن أن تكون في 

ؤتمرات وأيام دراسية ومعارض،ويمكن أن تكون مع المساهمين ومختلف شكل ندوات وم

  .1المتعاملين مع المؤسسة لضبط السياسات المشتركة 

                                                            
ص ص ) 2011ديوان المطبوعات الجامعية،الجزائر،"(دراسة نظرية وتطبيقية:الاتصال في المؤسسة"ناصر قاسيمي    1

14-15.   
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   أغراض الاتصالات                                                              :المطلب الثالث

تظهر عند تدفق  في جميع المؤسسات هناك الكثير من الأغراض للاتصالات     

  :الاتصالات ضمن   المنظمة عبر الاتجاهات المختلفة حسب الجدول التالي

  

  أغراض الاتصال بمختلف أنواعه): 01(الجدول رقم                 

  الغرض   نوع الاتصال 

من ( الاتصال النازل-1

  )المشرف إلى المستخدمين 

  

  

  

  

من ( الاتصال الصاعد -2

 ).المستخدمين إلى المشرفين

  

  

  
 

 

 

 

 

  .لتوضيح أهداف المؤسسة وسياساتها -  

  . للتعريف بتاريخ المؤسسة، تقدمها ومستقبلها  -

 .لتغطية المعلومات اليومية حول العمليات  -

  .لشرح الأسباب خلف القرارات الإدارية -

لتوجيه ، وتدريب، وتحفيز، وتقييم العاملين وحل  -

   .  العائدة أو المرتبطة بعملهم

لعرض الأفكار الشخصية، الشكاوي، المظالم وحل   -

  .المشاكل

  .لعمللطرح المقترحات المتعلقة بتحسين أو تطوير ا -

.                                 لتأكيد قبول الأهداف -

لجعل الإدارة على علم أو إدراك لحاجاتهم   -

 . وطموحاتهم

  .للمشاركة في اتخاذ القرارات  -

  .لطلب الإرشاد -

   .لعرض الأسئلة المتعلقة بطرق وإجراءات العمل -
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     )2007دار حامد للنشر، الأردن، "(أسس ومفاهيم ومراسلات الأعمال: الاتصالات الإدارية"صباح حميد علي :المصدر

    . 30-28ص ص 

هدف  نستنتج من الجدول أن غرض الاتصال يختلف باختلاف نوعه، واختلاف    

  .المرسل والمقصود من الرسالة، كذلك حسب المستوى من الهيكل التنظيمي للمؤسسة

 

 

 

 

 

 

بين ( الاتصال الأفقي -3

  )الأقسام والأفراد

بين (الاتصال الخارجي - 4

المؤسسات والمؤسسات 

  )الخارجية

 .لتحسين حالة التعاون بين الأقسام -

 .لتحسين وتطوير نوعية وفعالية القرارات  -

 .لتنسيق الوظائف -

 .  لحل المشاكل_ 

  للإقناع -

  .للتأثير في المبيعات  -

  .لبناء سمعة وشهرة جيدة للمؤسسة  -

   . للاستجابة مع قوانين الدولة وتعليماتها -

  .للمشاركة أو الدخول في الأعمال -

    .للحصول على التأييد الشعبي -

للتعامل مع التطورات الجديدة والتغيرات الحاصلة   -

  .في البيئة الخارجية
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  قنوات الاتصال: المطلب الرابع 

كما ذكر في سابقا أن قناة الاتصال هي عنصر من عناصر الاتصال وهي الوسيلة      

وتتعدد أنواع . التي يتم من خلالها توصيل أو نقل الرسالة من المرسل إلى المرسل إليه

  1:الوسائل أو القنوات بتعدد أنواع الاتصال ومن أهمها

الرسائل والتقارير والمذكرات : حيث يتم نقل المعلومات كتابيا مثل :الوسائل المكتوبة -1

والنشرات وإعلانات الإدارة الحائطية والصحف والمجلات ومجلة المؤسسة والكتب العامة 

والكتيبات و المطويات أو عبر الفاكس، أو البرقيات أو عبر شبكة المعلومات العالمية 

بر الهاتف أو عن طريق البريد أو بطاقة شخصية     أو رسالة قصيرة ع Internetالانترنت  

  .أو في شكل شكاوي واقتراحات

 

المقابلات : يتحقق أسلوب الاتصال الشفوي بوسائل مختلفة أهمها : الوسائل الشفوية -2

الشخصية و المكالمات الهاتفية والندوات و المؤتمرات و اللقاءات و الاجتماعات الرسمية     

  .دورية أو الطارئة ، الزيارات الميدانية والمحاضرات و المذياع و غير الرسمية ال

 

يتم استخدام الصور و الرسوم من اجل نقل مضمون الرسالة : الوسائل التصويرية  -3

التلفزيون و الفضائيات و السينما الانترنيت : المراد نقلها و يتحقق بعدة وسائل من أهمها

  .           والصور التي تنشر في الصحف و المجلات والإعلانات الملصقات و لوحات الإعلان

مثل  الإشارات  هناك قنوات أخرى للاتصال تتمثل في بالإضافة إلى الوسائل السابقة      

  .حركة اليدين والعينين و طريقة الكلام والجلوس أي ما يسمى بلغة الجسم تعابير الوجه و

                                                            
  .75-73ص ص ) مرجع سبق ذكره(محمد ابو سمرة  1
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هدف الرسالة، موضوع الرسالة، نوع : ويعتمد اختيار الوسيلة على عوامل أهمها     

  .لشخص المرسلالمستقبل، تكلفة إرسال الرسالة، عامل الوقت ورغبات ا

  

  إستراتيجية الاتصال وأهميتها : المبحث الثاني

إن الاتصال له تأثير فعال على الإستراتيجية العامة للمؤسسة وبالتالي لابد من       

   .التحكم فيه وزيادة فعاليته ولهذا يجب التخطيط لوضع إستراتيجية للاتصال في المؤسسة

   

  صال وأهميتها مفهوم إستراتيجية الات: المطلب الأول

حتى يتسنى لنا فهم كيفية إعداد إستراتيجية للاتصال ومدى أهمية الاتصال في       

المؤسسة وتأثيره على الإستراتيجية العامة ،سنقدم بعض التعاريف لإستراتيجية الاتصال 

  .أولا 

  : مفهوم إستراتيجية الاتصال -1

  :ؤسسة من بينهاهناك عدة تعار يف لإستراتيجية الاتصال في الم     

  

هي فن تسيير، انسجام، ووضع مختلف أشكال الاتصال " تعريف ناصر دادي عدون      

في المؤسسة في انسجام من أجل تلبية الأهداف ذات المصلحة العامة، وتحقيقها يمر عبر 

  .1"تطوير أو تنمية علاقات إنسانية واجتماعية بين الأشخاص وبين هؤلاء والمؤسسة  

                                                            
  72ص) مرجع سبق ذكره (ناصر دادي عدون  1
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هي عملية مستمرة لجعل قرارات المؤسسة منتظمة وقياس "تعريف بيتر دروكر      

  .1"نتائجها مقارنة بالتوقعات، وذلك من خلال رجع الصدى المنظم

  :من خلال التعريفين السابقين نستنتج التعريف التالي   

تلبية  إستراتيجية الاتصال هي جزء من الإستراتيجية العامة للمؤسسة، هي تعمل على   

الأهداف ذات المصلحة العامة بين المؤسسة وجمهورها من وهي مكونة من القرارات 

  . التي تحدد نظام الاتصال فهي تسمح بوضع وسائل المتابعة وتقييم الأعمال الاتصالية  

  

 :أهمية إستراتيجية الاتصال في المؤسسة -2

  2:ال وهي كالأتيمن خلال التعاريف السابقة نستخلص أهمية إستراتيجية الاتص

  

تضمن للمؤسسة بتحقيق الأهداف العامة، وبالتالي تحقيق الإستراتيجية العامة لها، هذا  -

 .إن كان الاتصال فعال

تساهم في حسن اختيار المواضيع والأوقات الملائمة، إضافة إلى الأساليب الأكثر فعالية  -

 .في التنفيذ

تحقق استخدام امثل لوسائل الاتصال المتاحة للوصول إلى الجماهير المستهدفة، وهذا  -

 .من اجل تحقيق الأهداف المرجوة من هذا الاتصال

                                                            
  .99ص)2000المسيرة للنشر، الأردن، " (مدخل إلى العلاقات العامة"سعادة راغب الخطيب  1
للإدارة، مصر  مركز الخبرات المهنية" (منهج العلاقات العامة والإعلام بين النظرية والتطبيق"عبد الرحمان توفيق2

  .21ص )2003
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إمكانية التنبؤ بالمشكلات التي يتوقع حدوثها، ورسم البرامج التي تؤدي إلى مواجهة  -

 .هذه المشاكل ومعالجتها أو العمل على إزالة أسباب حدوثها

  

  

  مراحل إعداد إستراتيجية الاتصال :المطلب الثاني 

  : إن إستراتيجية الاتصال كمختلف الاستراتيجيات تمر بعدة مراحل لإعدادها كما يلي      

  

  مراحل إعداد إستراتيجية الاتصال ): 02(الشكل رقم                   

  

  

 

 

 

 

 

  

  :من إعداد الطلبة، استنادا إلى معطيات :المصدر

ص ص ) 2004دار المحمدية العامة،الجزائر،" (الاتصال ودره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية "ناصر دادي عدون  -

75-81.   

دراسة بيئة المؤسسة وتحديد الأهداف     

تحديد المستقبلين     

اختيار وسائل الاتصال   

تنفيذ الإستراتيجية وتقييمه
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 : دراسة بيئة المؤسسة وتحديد الأهداف -1

إن أول مرحلة لوضع الإستراتيجية هي مرحلة وضع الأهداف، وأهداف إستراتيجية      

الاتصال تنتج مباشرة من الإستراتيجية العامة للمؤسسة، وتترجم النظرة الإستراتيجية 

تأثيره في للمسير وهذه العملية تأخذ وقت يطول أو يقصر حسب أهمية القرار ودرجة 

  .المؤسسة والأطراف فيها وقد ذكرنا سابقا مختلف أغراض الاتصال

أما عن بيئة المؤسسة، ففي هذه الخطوة تقوم المؤسسة أو المصلحة المكلفة بها بكل     

  :من

  

المؤسسة كشخص معنوي مثل الشخص الحقيقي : البحث عن هوية المؤسسة وصورتها -

هياكل، أنظمتها، تاريخها، المجموعات : لها هوية تحدد من خلال عدد من العوامل، منها

وهكذا فكل عمل اتصال يرتبط بهوية المؤسسة يدعم . الخ...الثقافية التي تكونها قيمها

هي انعكاس للهوية،  فهناك صورة المؤسسة الخارجية  أما عن صورة المؤسسة. الانسجام

تقدم من خلال عمليات التسويق، وصورة المؤسسة الداخلية تنتج عن إدراك أو معرفة 

 .الهوية في الداخل

تأكيد أهداف الاتصال المحددة من الإدارة وتكييفها إذ تحدد الأهداف من طرف إدارة  -

وكذلك تحديد التطلعات وما ينتظره الأفراد . سسةالاتصال انطلاقا من تصورها لواقع المؤ

في ميدان الاتصال، الحاجات المحسوسة والغير المعلن عنها، أخطاء المعارضة 

 .والنزاعات مع هوية وصورة المؤسسة كما هي معاشة

تعين خطوط حركة المعلومات في المؤسسة، فالدراسة الثقافية والاجتماعية تسمح  -

 .لاتصال سواء الرسمية أو غير الرسميةبتحديد خريطة لقنوات ا
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وتتم مختلف هذه العمليات من طرف مجموعة عمل مؤقتة يتم تكوينها من طرف الإدارة 

  . لهذا الغرض تحل وتنتهي بمجرد انتهائها من عملها وقد تكون دائمة

  

 :تعيين المستقلين أو المستهدفين -2

بعد تحديد أهداف الاتصال النهائية يجب ترجمتها إلى رسائل، وتعيين الجمهور     

والمستقبلين هم . المستهدف بالاتصال حيث ترسل إليهم تلك الرسائل يتم تكييفها معهم

مجموعة من الأفراد في المؤسسة يستهدفون بالرسائل الاتصالية، أي توجه إليهم 

  .1ين أو غير مباشرينالاتصالات ويمكن أن يكونوا مباشر

  

  :اختيار وسائل الاتصال-3

تقوم المؤسسة باختيار أو استعمال مجموعة من وسائل الاتصال والتي تحمل عليها     

حيث يتم اختيار . الرسائل، وهناك عدد كبير من الرسائل الحاملة للمعلومات في الاتصال

  2:وسيلة الاتصال المناسبة بالاعتماد على العوامل الآتية

 .طبيعة ونوعية الموضوع الذي يريد الاتصال بشأنه -

 .طبيعة ونوع الجمهور الذي يريد الاتصال به -

 .طبيعة ونوع محتوى الرسالة المراد توصيلها -

 .طبيعة الوسيلة نفسها وخصائصها -

                                                            
  . 79-75ص ص ) مرجع سبق ذكره(ناصر دادي عدون  1

  .141ص) مرجع سبق ذكره(محمد أبو سمرة  2 
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 .الظروف والإمكانيات والقدرات المالية المرصودة بالإعلام والاتصال -

 .التعبير عنها بصورة رقميةالمعايير الكمية وهي التي يمكن  -

 .النوعية أو الكيفية وهي الاعتبارات الذاتية  التي تؤثر في الاختيار النهائي للوسيلة -

كما تحتاج الإدارة عند تنفيذ برامجها إلى موارد مالية، بشرية، وفنية، إذ ينبغي أن       

تخطيط الاتصالي أن كما يجب على القائم بعملية ال. تحدد ما هو متاح منها كما هو محتمل

يكون لديه تصور ترقبي لحجم الأنشطة التي تستفيد الأمر الذي يعتبر أساسيا لإعداد الجيد 

  .1للميزانية

  2:ولوضع إستراتيجية للاتصال جيدة يجب الإجابة على خمسة أسئلة أساسية

 هو الغرض من الاتصال؟ وهل هي محددة بحيث توضح العمل المرجو القيام به؟        ما -

 .أو السلوك المرجو تغييره؟ 

 .من هو الجمهور المستهدف؟ وكيف يتم الوصول إليه؟  -

 .هي الفائدة الأساسية المرتقبة ؟ ما -

هي الوسائل الداعمة؟ كالحقائق، الضمانات، وسائل الإيضاح، المقارنات، عرض  ما -

 ).شهاداتهم(تجارب الآخرين 

 .أن يفكر به الجمهور المستهدف؟هي الاستجابة المرغوب فيها؟ أو ما الذي تريد  ما -

  

                                                            

  .113ص) مرجع سبق ذكره(ساعد راغب الخاطب   1 

المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر، لبنان،  مجد"(المبادئ، الممارسة، الوظائف:الإدارة المعاصرة"موسى خليل  2

  .138ص  )2005
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  تنفيذ إستراتيجية الاتصال وتقييمها: المطلب الثالث 

سنوات يأتي  05تنفيذ إستراتيجية الاتصال التي تعد في مدة زمنية من سنتين إلى       

من خلال إعداد خطط عملية سنوية، وفيها تحدد العناصر المختلفة اللازمة لتطبيق 

 تابعتها، ابتدءا من الأهداف، الخلايا الاتصالية، المستهدفينإستراتيجية الاتصال وم

الرسائل، التواريخ وصولا إلى التكاليف المتعلقة بها، والقيود التي يمكن أن تواجهها 

  .العملية الاتصالية

وعملية إعداد الخطة العملية للاتصال وتنفيذها تكون تحت مسؤولية مصلحة أو جهة      

مجموعة عمل ويحدد لها رئيس وهو المسؤول أمام الإدارة في  معينة، وعادة ما تكون

  .1المؤسسة، عن مختلف الأعمال الموكلة للجنة ونتائجها 

  

بعد عملية التنفيذ تأتي مرحلة أخرى مهمة أيضا،هي مرحلة التقييم والمتابعة بحيث       

قت تجيب على أسئلة مهمة تدور حول موضوع تحقيق الأهداف للمؤسسة ،فإذا تحق

غالبيتها،فان نتائج التقييم ايجابية،وإذا كانت سلبية فانه على الإدارة تصحيح جوانب 

  .الضعف بعد اكتشافها

الميزانية الخاصة كذلك في هذه المرحلة يتم التأكد من مدى الالتزام بالجدول الزمني و

عملية الاتصال على الجمهور المستهدف على ضوء  تأثيروقياس  ،بعملية الاتصال

  .2الأهداف المقررة

  

                                                            

ص ص ) 2001دار صفاء للنشر، الأردن،" ( مبادئ العلاقات العامة" زياد محمد الشرمان وعبد الغفور عبد السلام  1 

161-162.  
  .137ص ) مرجع سبق ذكره( موسى خليل   2
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  فعالية الاتصال: الثالث  المبحث

إن المواقف المختلفة التي تحتاج إلى عمليات الاتصال بأشكالها وأنواعها، يمكن        

. بشأنها تدريب الفرد على مجموعة من المهارات لكي تتم عملية الاتصال بكفاءة وفعالية

  .فهي مهارات مكتسبة

  المهارات الاتصالية  :الأولالمطلب 

. تتطلب عملية الاتصال أربع مهارات أساسية يجب على المرسل والمستقبل أن يتقنها     

  :وتتلخص هذه المهارات فيما يلي 

  

  :مهارة القراءة -1

تتمثل القراءة الجيدة في قراءة واستيعاب ما يقرا من أفكار وعبارات ومن خلال      

وكذلك تمييز الأفكار المتعلقة . كار الأساسية والأفكار الثانويةالقدرة على التمييز بين الأف

كما أن القارئ يجب أن . بالموضوع  المراد توصيله من الأفكار غير المتعلقة بالموضوع 

  .1يكون موضوعيا في الحكم علي الأمور

  2:وتتمثل فيما يلي : نصائح لتطوير مهارة القراءة -

  .المطالعة المستمرة طور مهاراتك القرائية من خلال  -

  .ركز على المعنى خلال القراءة و ليس على الأحرف والكلمات -

  .يفضل عدم تحرك الشفاه أثناء القراءة  -

                                                            
   .55ص ) 2006الدولية،مصر،مؤسسة حورس " (الاتصالات الإدارية"محمد الصيرفي  1
  .277-276ص ص ) مرجع سبق ذكره(زكي مصطفى عليان  2
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  .يفضل عدم القراءة بصوت عال  -

  .يجب اختيار الوقت المناسب للقراءة  -

 .أثناء القراءة يجب التفكير فيما يتم قراءته فقط  -

 .  يجب إعادة قراءة كل جزء حتى يتم فهمه قبل الانتقال إلى الجزء الثاني -

 .دون النقاط التي تشعر بأهميتها أو ضع علامة تحتها بقلم مناسب -

  .ضع خطة يومية للقراءة والتزم بها حتى تصبح القراءة عادة يومية  -

 

 :مهارة الكتابة - 2

إن الكاتب الجيد يستطيع أن يوصل ما يريد توصيله إلى الآخرين من خلال الكتابة      

بأسلوب بسيط ومفهوم ، وبصياغة جيدة بدون أية أخطاء  في القواعد أو التهدئة كما ينبغي 

إن الكاتب الجيد . علي الكاتب مراعاة التسلسل المنطقي من أراء وأفكار المدة الاتصالية 

  .1عتبار المستوى التعليمي والثقافي للأشخاص الدين يكتب لهميأخذ بعين الا

 2: وتتمثل فيما يلي :نصائح للكتابة الجيدة -

  .حدد الهدف من الكتابة  -

  .                                                 حدد المنهج أو الأسلوب المناسب قبل البدء بالكتابة -

  .للازمة  عن الموضوع من المصادر المناسبة اجمع البيانات و المعلومات ا -

  .يجب أن تكون الكتابة صحيحة لغويا  -

                                                            
  .55ص) مرجع سبق ذكره ( محمد الصيرفي  1
  .278-277ص ص ) مرجع سبق ذكره(زكي مصطفى عليان  2
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  .تجنب الفقرات الطويلة وحاول الإيجاز قدر الإمكان  -

  .يجب أن تكون مقنعا في أسلوب عرض الأفكار والمعلومات -

  .حاول أن تكون أصيلا في الكتابة و لا تقلد كتابات الآخرين بصورة مباشرة -

  :مهارة الإصغاء -  3 

نقصد بمهارة الإصغاء ، الاستماع بتركيز إلي ما يقولنه الآخرون وعدم الانشغال      

  .1بأية أمور أخرى أثناء الاستماع

  

  2:وتتمثل فيما يلي: نصائح لتطوير مهارة الإصغاء  -

  .اجلس حيث تتأكد من سماع ورؤية المتحدث  -

  .   لا تضايق المتحدث أو تقاطعه ولا تظهر سلوكيات سلبية -

  . دون ملاحظاتك أثناء الاستماع  -

  .لا تصدر حكمك إلا بعد الانتهاء من الإصغاء -

  .ابتعد عن كل ما يشتت انتباهك  -

  .أنصت إلى الأفكار جميعها بما فيها الحقيقية وغير الحقيقية -

  .ولا تخجل من الاستيضاح تأكد من المعلومات التي تسمعها  -

  .لا تفترض انك تعرف كل ما يقوله المتحدث

                                                            
  .56ص) مرجع سبق ذكره(محمد الصيرفي  1
  .280ص) مرجع سبق ذكره(زكي مصطفى العليان  2
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  :     مهارة التحدث – 4

ينبغي علي المتحدث إن يقوم باستعمال الكلمات والمصطلحات في مواقعها وان يتقن      

كما ينبغي على . مخارج الحروف والألفاظ حتى يكون كلامه مفهوما نمن قبل الآخرين

على جوهر الموضوع أثناء الحديث وان لا يترك الحديث يقوده إلى المتحدث إن يركز 

  .1مواضيع أخرى متشبعة بالموضوع الأساسي 

  2:وتتمثل فيما يلي:نصائح لتطوير مهارة التحدث  -

الثقة في النفس ضرورية جدا لنجاح المتحدث، ويجب يتخطى عقبة الخوف قبل البدء  -

  .في الحديث

  .إذا اقتنع بمصداقيته يستجيب الجمهور للمتحدث  -

استخدام الفكاهة بشكل صحيح وفي الوقت الناسب ولما له من علاقة بالموضوع يزيد  -

  .    من اهتمام الجمهور

    .من المهم توزيع النظرات على جميع الحاضرين والتنقل من مكان لأخر -

ث إذا لكل جزء من الحدييجب مراقبة الوقت من حين لأخر وتعديل التوقيت المخصص  -

  .لزم الأمر

تعرف على الأفراد بشكل جيد على الدين تتحدث معهم ودلك من اجل تفصيل الرسالة  -

  .التي تناسبهم من حيث المضمون واللغة والشكل

  

                                                            
  .57ص) مرجع سبق ذكره(محمد الصيرفي   1
  .279 -278ص ص ) مرجع سبق ذكره(زكي مصطفى عليان  2
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  معوقات الاتصال : الثانيالمطلب 

عملية الاتصال هي عملية اجتماعية يمكن أن تعترضها مشكلات وصعوبات عديدة    

                                                                                         1: ومن أهمها 

في هذه الحالة يشوش المستقبل ويعجز عن متابعة كل  :غزارة و كثافة المعلومات -1

.              اتالحقائق أو يتأخر في الاستجابة، أو قد يلجا إلى التعميم أو تقنية المعلوم

  :تتعلق بالمرسل والمستقبل من بينها : المعوقات الشخصية -   2

الاختلاف في المركز بين المرسل والمستقبل فالمرؤوس غالبا ما  يميل إلى عدم  -

راحة وتشويه الحقائق بشان العمل ليغضب الرئيس ، وهكذا فالتغذية الراجعة من الص

                                                                               المرؤوس محدودة جدا وغير دقيقة

  .عدم الإصغاء الجيد من قبل المستقبل  -

للاتصال مع كل شخص ، فيلجا المرؤوس ضغط الوقت ، فمثلا لا يتسع وقت الرئيس  -

إلى اختصار الطريق  والاتصال بمستوى إداري أعلى متجاوزا رئيسه المباشر ، وهدا 

  .يؤدي إلى بعض الصعوبات وسوء الفهم والنزاع 

  .الحكم المسبق من قبل المستقبل قبل إتمام قراءة الرسالة أو الاستماع إليها -

  .ثقة المستقبل بالمرسل وأعماله وأقواله مصداقية المرسل تشير إلى مدلى -

تضارب الإطار المرجعي بين المرسل والمستقبل بسبب اختلاف الشخصية والاتجاهات  -

 .                    والميول 

 

                                                            
  .288-287ص ص  )2006دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن، " (مبادئ الإدارة الحديثة"حريم حسين  1
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                                                       :                     مشاكل تتعلق باللغة - 3  

وكثيرا منها يحمل مشاعر وعواطف   المعاني تحمل معاني متعددة ،إن كثيرا من     

.                                                                              تؤثر في عملية الاتصال

عدم قيام المرسل بترجمة الفكرة الذهنية المتعلقة بموضوع الرسالة إلى رسالة  -4

  .مثل عدم اختيار الكلمات و العبارات السهلة والدقيقة :مناسب  بشكل

  .عدم اختيار قنوات الاتصال المناسبة من قبل المرسل  -5

مادية التي يتم فيها الاتصال تتعلق بالبيئة ال و تشمل عوامل وأمور :معوقات مادية -6

.                                                          عدم الإضاءة ، عدم توفير مكان مريح : مثل

تصال المختلفة مثل مثل وجود عيب أو خلل في أجهزة وسائل الا :معوقات تقنية -7

  .الحاسوب ، الهاتف و غيرها من الوسائل 

  .وتنشا عن سياسات المؤسسة وهيكلها التنظيمي وثقافتها :معوقات تنظيمية -8

. هناك عوامل نفسية تأثر تأثيرا مباشرا في مدى فعالية الاتصال :العوائق النفسية -9

  . لأفرادومن هذه العوائق الخوف، التعصب، وسوء العلاقات بين ا
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  تحسين فعالية الاتصال: الثالث المطلب

يمكن تحسين فعالية الاتصالات من خلال النظر بتمعن وشمولية لجميع عناصر     

وخطوات عملية الاتصال وإدراك المشكلات والصعوبات المحتملة في كل خطوة من تلك 

الخطوات، والعمل الجاد والمتواصل علي تجنب أي من تلك الصعوبات ، وفيما يلي أهم 

  .1ي المؤسسة الاقتراحات لتحسين فعالية الاتصال ف

وان يعد المرسل الرسالة بشكل واضح ويستخدم المفردات والعبارات السهلة  :الوضوح -

  . والبسيطة، المألوفة، والدقيقة

أن تتضمن الرسالة جميع الحقائق والمعلومات اللازمة ليفهمها المستقبل  :الشمول -

  .ويتصرف وفق رغبة المرسل

وضوع و تجنب التكرار والإطالة غير المبررة الحديث بشكل مباشر عن الم :الإيجاز -

  . واللف و الدوران حول الموضوع

  .أن تتضمن الرسالة معلومات صحيحة وصادقة :الصدق والنزاهة  -

أن تكون أجزاء الرسالة مترابطة يبعضها البعض، وان تنساب الأفكار بشكل  :الترابط -

  .منطقي

  .اختيار وسيلة الاتصال المناسبة -

  الجيد من قبل المستقبل  الإصغاء -

  .تنظيم تدفق المعلومات وإرسالها بالقدر الكافي وتجنب العبء الزائد من المعلومات -

                                                            
  .289- 288ص ص ) مرجع سبق ذكره(حريم حسين  1
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ما يساعد في اسات الاتصال وثقافة المؤسسة مإعادة النظر في الهيكل التنظيمي وسي -

  .تحسين فعالية الاتصال 

  .تهيئة وتوفير جميع التسهيلات المادية التي تسهل الاتصال الفعال -

  .تدريب العاملين لزيادة قدراتهم ومهاراتهم في الاتصال  -

  .يجب على المرسل معرفة رد الفعل لدى المستقبل، وعدم الاكتفاء بتبليغه الرسالة -

يراها المرسل تكييف المعلومات على أساس الشخص المستقبل للمعلومات وليس كما  -

  . فقط

  .بناء وتطوير علاقات جيدة في العمل  -

إن يتعاطف المستقبل مع المرسل ويتصور نفسه مكان المرسل ويتفهم موقف و وجهة  -

  .نظره ومشاعره

عدم النظر إلى السلطة من منطقة كونها مصدر قوة وعقاب، بل على المدير التمسك  -

لإقناع والتأثير، لما لها من نتائج جيدة في بنظرة أعمق للسلطة من حيث القدرة على ا

  . المؤسسة

النظرة إلى النزاع داخل المؤسسة على انه ظاهرة طبيعية، ويمكن الاستفادة منه في  -

  .تقريب وجهات النظر والتأثير على الاتجاهات
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  : خلاصة الفصل

   

يعتبر الاتصال عنصر أساسي في حياة المؤسسة ككل، إذا أنها العملية التي يمكن من    

أي نقل الرسالة من المرسل إلى .خلالها نقل و تبادل الأفكار و المعلومات و الآراء

المستقبل بالوسائل المختلفة سواء كانت مكتوبة أو شفوية أو مقروءة لغرض توضيح 

دريب ،عرض الأفكار الشخصية لحل المشاكل، طرح أهداف المؤسسة التوجيه  الت

المقترحات المتعلقة بتحسين أو تطوير العمل، بناء صمعة جيدة للمؤسسة في أذهان 

الجماهير الداخلية والخارجية التعامل مع التطورات الجديدة والتغيرات الحاصلة في البيئة 

يتم التخطيط لها مسبقا  كما أن عملية الاتصال تتم بعدة طرق بحيث. الخ...الخارجية 

لتحديد الأهداف الاتصالية ووضع أشكال الاتصال والوسائل التي يتم الاعتماد عليها في 

ولكي . نقل الرسالة وتعيين المستقبلين وهذا بعد دراسة البيئة الداخلية والخارجية للمؤسسة

توفر تكون هذه العملية فعالة يجب أن تكون الرسالة واضحة وموجزة كما يجب أن ت

     .    مجموعة من المهارات في كل من المرسل والمرسل إليه

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  الفصل الثاني
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  :تمهيد

     

إن البيئة التي تحيط بالمؤسسات حاليا تتصف بالتغير المستمر والسريع وهذا التغير يوجب  

على أي مؤسسة أن يتوفر لديها نظاما يمكن من خلاله توفير ما يحتاج إليه من معلومات 

إذ أصبحت المعلومات موردا استراتيجيا تعتمد عليه المؤسسات . تساعد في صنع القرارات

  .راجعة ظروف المنافسة، وتحقيق أهدافها، ويساعدها في الاستمرارلم

وفي ظل ظروف البيئة الحالية وتعدد المشاكل وتعقدها أصبح المدير يحتاج إلى اتخاذ    

وحيث أن اتخاذ القرار . القرار وحل المشكلات من خلال التعرف على الفرص والتهديدات

تصال على مساندة من يتخذ القرارات من خلال يمثل جوهر العملية الإدارية فقد حرص الا

نقل المعلومات، وذلك بتشخيص وتحليل المشكلات التي يصعب الإلمام بكل جوانبها 

وتتطلب وقتا طويلا ومجهودا معتبرا، وهكذا يمكن للمؤسسة أن تتخذ القرار الرشيد في 

  .الوقت المناسب
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  .أساسيات حول المعلومات: المبحث الأول

المعومات هي العنصر الأساسي في مختلف الأنشطة التي تمارسها الإدارة في  إن     

المؤسسة، سواء كانت تخطيطا أو تنظيما أو توجيها أو رقابة، وهي أيضا ذات أهمية 

  . وحيوية في عملية الاتصالات وعملية اتخاذ القرارات

  مفاهيم حول المعلومات: المطلب الأول

للدلالة على نفس المعنى إلا أن " المعلومات" و" البيانات" لحينكثيرا ما يشار إلى المصط    

الواقع يدل على وجود اختلاف جوهري في مضمون كل منهما وللتمييز بينهما سنعرض 

  .بعض التعاريف لنستنتج من خلالها أهم الفرو قات  والعلاقة التي تربط بينهما

  

 :المعلومات والبيانات -1

  :البيانات 1-1

أو خارجها بالأحداث التي تتم داخل المؤسسة هي مجموعة من الحقائق خاصةالبيانات "     

بمعنى لا تؤثر . غير منظمة وتكون في شكل أرقام أو كلمات أو رموز على طبيعتها الأولية

  .1"في سلوك من يستقبلها 

معطيات أولية معبر عنها في شكل أرقام، أصوات، صور مرتبطة "  وتعرف على أنها    

إنها المادة الخام التي تجمع بناءا . المحيط الداخلي والخارجي للمؤسسة كما هوبمتغيرات 

 .2"على ما يحصل من أفعال وأحداث بطريقة تسجيلية

  
                                                            

  .43ص ) 2006دار الفكر الجامعي،مصر،"( نظم المعلومات الإدارية"احمد فوزي ملوخية 1
  .15ص )2006دار المناهج للنشر، الأردن، " (نظم مساندة القرارات"سعد غالب ياسين  2
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  : المعلومات 1-2

عبارة عن  بيانات تم تصنيفها و تحليلها و تنظيفها بشكل يسمح " تعرف على أنها    

 دود أفعالرلومات لها معنى و تؤثر في بالاستفادة منها  و استخدامها ، و بالتالي فالمع

  1".سلوك المستقبلو

البيانات التي تم تحليلها و معالجتها و تشغيلها لتصبح في شكل " و تعرف على أنها     

أكثر نفعا لمستعملها و التي لها إما قيمة مدركة في الاستخدام الحالي أو المتوقع أو في 

  .2"القدرات التي يمكن اتخاذها

  

  :       نستنتج" المعلومات" و" البيانات" ريف السابقة للمصطلحينمن التعا

فالبيانات هي حقائق تم تسجيلها في شأن أحداث : أن هناك فرق بين البيانات والمعلومات -

معنية تمت أو ستتم مستقبلا، أما المعلومات فهي بيانات تم معالجتها بشكل أعطى لها معنى 

وهي قيمة حقيقية بالنسبة لمعلومات اتخاذ القرارات  الحالية  بالنسبة لمستقبلها أو مستخدمها

 .والمستقبلية

البيانات هي المادة الخام اللازمة لإنتاج المعلومات أي المادة الأولية للحصول على  -

 .معلومات وفق نظام يسمي بنظام المعلومات

مادة تمت أما المعلومات . البيانات مادة خام يصعب اتخاذ القرارات على ضوئها -

  .  معالجتها لما يسمح باتخاذ القرارات على ضوئها

                                                            
  .43ص) مرجع سبق ذكره(احمد فوزي ملوخية  1
المكتب العربي الحديث للنشر، مصر، دون ذكر سنة "(داريةنظم المعلومات واتخاذ القرارات الإ"إسماعيل محمد السيد  2

  .97ص) النشر



 تدفق المعلومات وإتخاذ القرار:                                             الفصل الثاني 
 

37 
 

 :المعلومات ونظام المعلومات - 2

كما ذكرنا سابقا أن البيانات هي المادة الخام لإنتاج المعلومات ، فإذا طبقنا مفهوم      

النظام على تلك العلاقة فان البيانات عبارة عن مداخلات يتم معالجتها للحصول على 

وهي المعلومات التي ينتجها هذا النظام الذي يسمي بنظام المعلومات وفيما يلي  المخرجات

  .بعض التعاريف المتعلقة بهذا النظام

  

بيئة تحتوي على عدد من العناصر التي تتفاعل فيما " يعرف نظام المعلومات على أنه     

نتاج ونشر بينها ومع محيطها بهدف جمع البيانات ومعالجتها حاسوبيا أو يدويا و إ

  .1"المعلومات لمن يحتاجها لإنتاج القرار

التي تستخدم في جمع ) المادية والبشرية(مجموعة من المكونات " ويعرف على أنه    

  .2"وتخزين وتحليل وتوزيع المعلومات لخدمة غرض معين في المؤسسة 

  

ة وكتعريف شامل لنظام المعلومات هو عبارة عن مجموعة من العناصر المادي    

والبشرية التي تتفاعل فيما بينها وفق ترتيب بهدف جمع وتحليل ومعالجة البيانات ونشر 

  .المعلومات لكل المستويات الهرمية في المؤسسة

 

  

                                                            
  .11ص ) 2004دار الثقافة للنشر،الأردن،" (ماهيتها ومكوناتها:نظم المعلومات"عماد عبد الوهاب  1
  .71ص  )2009 جدار للكتاب العالمي للنشر، الأردن،" (إدارة المعرفة ونظم المعلومات" احمد الخطيب  2
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  :والشكل التالي يوضح العلاقة بين البيانات والمعلومات ونظام المعلومات

 نظام المعلومات): 03(الشكل رقم                        

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  :بتصرف استنادا إلى معطيات :المصدر  

 .69ص )2009جدار للكتاب العالمي للنشر، الأردن، "(إدارة المعرفة ونظم المعلومات"احمد الخطيب -

-   

  :المعلومات والاتصال-3

إن الهدف من الاتصال هو إيصال المعلومات لمن يحتاجها ويستخدمها في الوقت       

ن المناسب، ويتم إيصال المعلومات إلى المسيرين داخل المؤسسة من وبالشكل وفي المكا

أجل اتخاذ ألفا القرارات وتوصلها خارج المؤسسة للتعامل مع البيئة الخارجية المحيطة بها 

  .والتعامل مع الزبائن، الموردين أو مؤسسات منافسة

 

 

  

  نشر                                                                                                         تدفق

  للمعلومات

المحيط الخارجي                                                                              

  مدخلات

  بيانات        

موارد مادية (
  )وبشرية

   جمع

   تحليل

   معالجة

  مخرجات

  

  معلومات 
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ل المعلومات كما أن الاتصال والتنسيق بين مختلف المصالح يتم عن طريق تباد     

  .1والوثائق المرافقة لمختلف التدفقات

  

  :خصائص المعلومات - 4

تعتمد مساهمة المعلومات في كافة أعمال وأنشطة المؤسسة على جودة هذه المعلومات       

  :ويمكن تحديد خصائص المعلومات الجيدة كما يلي 

ة حسب الطبيعة نقصد وتكون من حيث الطبيعة أو من حيث التكاليف، فالملائم :الملائمة -

أما الملائمة حسب . بها ملائمة المعلومات لموضوع البحث والغرض الذي أعدت لأجله

  .2التكاليف أن تكون العائد من المعلومة أكبر من تكلفة الحصول عليها

إن دقة المعلومات تؤدي إلى نتائج دقيقة يمكن الاعتماد عليها في المجال المطلوب  :الدقة -

 .تحقيق الدقة عن طريق تخفيض نسبة الخطأ أثناء الإنتاج أو التجميعمنها، ويمكن 

شمولية المعلومات يعني تمثيلها الكامل للمجال المطلوب أي تغطي كافة  :الشمولية -

 3.جوانب اهتمامات مستخدميها أو جوانب المشكلة المراد أن يتخذ بشأنها القرار

ابة على استفسار معين، حيث يجب توفر وتشير إلى وقت توفر المعلومة للإج: لوقتيةا -

المعلومات في الوقت المناسب لاتخاذ القرار أو إجراء نشاط ما، أي توفر المعلومة في وقت 

  .4الحاجة إليها حتى تكون مفيدة ومؤثرة 

                                                            
  .408-407ص ص ) 1988مؤسسة الوراق للنشر،الأردن،" (مبادئ نظم المعلومات الإدارية"إبراهيم الحسينة سليم  1
  .16ص) 2008دار أسامة للنشر،الأردن،" (نظم المعلومات الإدارية "الشرابي فؤاد   2
  .13ص ) 2003نشر،مصر،المنظمة العالمية للتنمية الإدارية لل"(نظم إدارة المعلومات " علاء عبد الرزاق السالمي  3
  .16ص ) مرجع سبق ذكره ( الشرابي فؤاد   4
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وهو يشير إلى خلو المعلومات من التحيز أي غياب القصد في تغيير  :عدم التحيز -

المستخدم للوصول إلى نتيجة معنية، فالمعلومات المنحازة  المعلومات لغرض التأثير على

  .1تؤدي إلى اتخاذ قرارات خاطئة

المعلومات الجيدة هي تلك المعلومات التي تكون موجزة، وذلك من أجل نقل ما : الإيجاز -

  .2هو مطلوب بالسرعة والشكل الملائم 

  

  أهمية المعلومات للاتصالات والقرارات: المطلب الثاني

يمكن اعتبار المعلومة من أهم الموارد الرئيسية بالنسبة للمؤسسة وهذا للأهمية البالغة      

التي تشغلها في مختلف أنشطة المؤسسة بمختلف مستوياتها بحيث تزداد هذه الأهمية كلما 

  . اتجهنا إلى المستويات العليا 

ختلف أنواع ويمكن تلخيص أهمية المعلومات بالنسبة للاتصالات والقرارات وعرض م

  : المعلومات كما يلي

  

تنبع أهمية المعلومات للمؤسسة ، كونها تدخل في كل نواحي النشاطات والأعمال التي   -

تمارسها، وخاصة عند اتخاذ القرارات التي تتعلق بأنسب الطرق والأساليب لاستخدام 

يمكن للمؤسسة أن  الموارد المتاحة من اجل تحقيق الأهداف ، وتقييم الانجازات الفعلية التي

تحققها ومن المعروف أن هناك تباينا في الموارد واختلافا واضحا في نوعياتها وكمياتها 

وما قد يصيبها من عدم انتظام في التدفق إلى المنشاة كما يجب الأخذ في الحسبان ذلك 

                                                            
  .16ص) مرجع سبق ذكره(الشرابي فؤاد   1
  .71ص) مرجع سبق ذكره(احمد الخطيب   2
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ن التغير الذي يحدث، والواقع إن الإدارة عند اتخاذها للقرارات تصبح على درجة كبيرة م

التعقد لتعدد العوامل والمؤثرات التي تؤثر بشكل ملحوظ في اتخاذ القرار، ولذلك فان أهمية 

 1.المعلومات للإدارة في مختلف مستوياتها تكمن في كونها تقلل من شدة هذا التعقد

المعلومات تساعد الإدارة على تصور ما يحيط بها من مواقف، و تفسر ما يحدث من  -

إلى التنبؤ الدقيق بما يمكن أن يحدث في المستقبل، ومن ثم يكون  ظواهر وأحداث وصولا

في إمكان الإدارة تعظيم قدرتها على إجراء الاتصالات واتخاذ القرارات وسم الخطط 

الملائمة، والرقابة على مختلف أوجه النشاط، والسيطرة المواقف المتوقعة، لتامين الأهداف 

 .2حية المحددة بأعلى كفاءة ممكن، وبأدنى تض

المعلومات أداة لربط الداخلي بين مختلف أعضاء المؤسسة،التي بفضلها يمكنهم الاتصال  -

ببعضهم البعض، بمعنى يسمح انتقال وتبادل المعلومات داخل المؤسسة من تامين التنسيق 

والربط بين مختلف وبيت نفس مستويات التنظيم، وبين نشاطات مختلف أعضاء أفراد 

وتشكل المعلومة عاملا هاما في الفهم . ح بالربط بين مختلف وظائفهاالمؤسسة، كما تسم

الاجتماعي في المؤسسة، باعتبار أنها تسمح وتسهل الاتصال الداخلي بإبقاء مناخ اجتماعي 

عملي، تعاوني، وتحفيزي ملائم، يسهل ذلك وجود نظام للاتصال فعال فالشيء الذي يسمح 

 .  بتقوية قيم وثقافة للمؤسسة

معلومة أداة للربط الخارجي ، أن الاستعمالات المختلفة لتكنولوجيا المعلومات مفتوحة ال -

من الممكن أن تكون المعلومة مدمجة داخل منتوج : ومرتبطة مباشرة بمحيط المؤسسة حيث

ما للمؤسسة أو نجدها في سعره أو في خصوصياته أو في طرق استعماله، كما من الممكن 

مشتركة بين المؤسسة ومورديها أو مع بعض زبائنها لتسهيل  أن توجد نظم للمعلومات

                                                            

 )2008مؤسسة شباب الجامعة، مصر، "(القرارات-المعلومات- الاتصالات:الإدارة الحديثة"احمد محمد المصري1 

  .206ص
  .206ص ) مرجع سبق ذكره (احمد محمد المصري   2
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معالجة بيانات عمليات البيع والشراء بينهما لربح الوقت والتكاليف فالمعلومة إذن هي أداة 

مع محيطها،لإمكانية الربط بين المؤسسات المختلفة أو لوحدات نفس  للربط الخارجي

 .القارة أو قارة أخرى المؤسسة منتشرة جغرافيا في نفس البلد أو نفس

تعد المعلومة من أهم المصادر القوية لإنشاء ميزة تنافسية أي دعم القرارات التنافسية  -

كون المؤسسة تواجه محيط معقدا يتميز بكثرة التغيرات والتقلبات السريعة والمتلاحقة التي 

تتعدد تعمل على جعل المنافسة الاقتصادية بين المؤسسات أكثر حدة وصعوبة، حيث 

أساليب البقاء في التسوق على مدى القدرة التنافسية للمؤسسات، فهذه القدرة تتأثر بنوعية 

وتوقيت المعلومات التي تتحصل عليها المؤسسة من عالمها الداخلي والخارجي، إذ أصبحت 

المعلومات تعد موردا استراتجيا وعاملا من عوامل البقاء، يمنح للمؤسسة وقدرة اكبر 

 .1ستجابة لمتطلبات السوقوأسرع للا

في الاتصالات والقرارات عن طريق  ولقد استفادت الإدارة كثيرا وزادت فعاليتها -

اعتمادها على ما تحت يدها من معلومات معدة بشكل يحقق أغراض الاستخدام اليومي 

  .والمستمر

ارات حيثما وهذا ييسر كثيرا من الاتصالات التي تجريها الإدارة، ويساعدها على اتخاذ القر

 .2يتطلب الأمر

 

 

  

                                                            
رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم " اثر نظام المعلومات على القابلية التنافسية للمؤسسة"فاضل يمينه فوزية 1

  .75ص  2001التسيير، جامعة الجزائر، 
  .207ص) مرجع سبق ذكره(احمد محمد المصري   2
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  أنواع المعلومات : المطلب الثالث

  1:يمكن تصنيف المعلومات وفقا لعدة معايير من بينها   

حيث تصنف المعلومات داخلية فهي الناتجة عن المحيط الداخلي  :من حيث المصدر -1

طها للمؤسسة، ومعلومات خارجية فهي مجمل المعلومات التي تجمعها المؤسسة من محي

  .الخ...الخارجي عن طريق الحوارات، التحقيقات

فالمعلومات الأولية وفق لهذا التصنيف هي التي يتم جمعها : من حيث الأولية والثانوية -2

لأول مرة، والمعلومات الثانوية هي تلك التي قامت المؤسسة أو أي طرف أخر بجمعها 

  .وتخزينها مسبقا

معلومات ثابتة لا تتغير مثل مصلحة الأحوال فتكون هناك  :من حيث درجة التغير -3

      المدنية في أسماء المواطنين وتواريخ ميلادهم، ومعلومات متغيرة مثل عناوين السكن

  .أو الحالة الاجتماعية

معلومات . ونقصد بها المعلومات الخاصة بكل وظيفة: من حيث طبيعتها الوظيفية -4

  .الخ...خاصة بوظيفة المحاسبة محاسبةتسويقية خاصة بتوظيف التسويق، معلومات 

نقصد بها علاقة المعلومة بالوقت داخل المؤسسة فهناك : من حيث علاقتها بالزمن -5

، معلومات تخطيطية )الحاضر ( ، معلومات رقابية )الماضي ( معلومات تاريخية 

  . و لا توجد حدود فاصلة للفصل بين فترات الزمن) المستقبل (

نقصد به علاقة المعلومة بالموارد الملموسة و غير الملموسة فالنوع : من حيث الموارد -6

أما النوع الثاني فيتمثل في الزبائن            . الخ.... الأول يشمل الموظفين، الآلات، الخدمات

  .الخ... و العمليات و البائعين و المشروعات

                                                            
  .113ص ) 1997مؤسسة شباب الجامعة للنشر،مصر،" (ات الإداريةمقدمة في نظم المعلوم"سونيا محمد البكري   1
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ت الإستراتيجية  إذ نميز بين المعلوما: من حيث المستويات الهرمية للمؤسسة -9

،و التي قد تكون داخلية أو خارجية ، كمية أو كيفية  ) التشغيلية ( التسييرية و التنفيذية 

  . الخ ...متغيرة أو ثابتة 

  :و سوف نهتم بالمعيار الأخير في تصنيف المعلومات لكونه أكثر شمولية

  

         ف الاعتياديةيرتبط هذا النوع من المعلومات بالوظائ :المعلومات التشغيلية  9-1

حيث تتميز بكونها  الخ ...المعلومات المحاسبية ، برنامج الإنتاج: و الروتينية للمؤسسة مثل

داخلية بالدرجة الأولى، وذات أشكال معيارية ،غالبا ما نجدها في التقارير  معلومات رسمية

بر من معلومات مشكلة بذلك الجزء الأك ائق الإدارية و المحاسبة للمؤسسةو مختلف الوث

المؤسسة و من المشكل في هذا النوع من المعلومات هو لجوء الأفراد إلى الاهتمام فقط بما 

يتعلق بوظائفهم دون الأخذ بعين الاعتبار، ضرورة التكامل والتنسيق بين الوظائف والأقسام 

  .  وبالتالي التسيير بطريقة كاملة تشمل كل المؤسسة

  

نقصد بها النوع من المعلومات ما قد يتبادر إلى الذهن على لا : معلومات التسيير  9-2

أنها مرتبطة بالمستويات الوسطي للتسيير فحسب، بل تتعداه إلى كل المعلومات التي تهدف 

افها بشكل يضمن بالدرجة الأولى إلى التأثير على سلوك أفراد المؤسسة لجعله يتوافق وأهد

صال الداخلي والخارجي، توصيف المهام الات: بين الأقسام مثلالاتصال والتنسيق 
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حيث تتميز بشكلها الرسمي وغير الرسمي وطابعها غير الإلزامي . الخ...والمسؤوليات 

  .1للمؤسسة في غالبيتها 

  

يرتبط هذا النوع من المعلومات بمستقبل المؤسسة : المعلومات الإستراتيجية  9-3

في عملية تكيفها مع تغيرات محيطها  والفرص التي تتاح لها للنمو، وهي تلعب دورا هاما

   لذلك نجد المؤسسات تهتم بالحصول على هذه المعلومات عن طريق ما يعرف باليقظة 

حيث  أو الترصد سواء كان ذلك على مستوى التكنولوجي، التجاري، أو التنافسي بشكل عام

ومة أداء الزبائن ورغباتهم، وضعية المنافسين والمنظ:تتخذ أشكالا عديدة مثل

إذ تجعل المؤسسة ) خارجية(وترتبط بالدرجة الأولى لمحيط المؤسسة. الخ...القانونية

  .تستجيب لمتطلبات السوق ورغبات زبائنهم، وهذا يكفل لها القدرة تنافسية اكبر من غيرها

  

  :وكل أنواع هذه المعلومات تساهم في تحقيق الأهداف التالية 

 .طات في المؤسسةالتنسيق بين مختلف العمليات والنشا -

الاتصال بين مختلف الوحدات والأقسام والارتباط مع محيط الخارجي بهدف تحقيق  -

  .2اقتصادية أحسن 

  

                                                            
) 2000رسالة ماجستير،جامعة الجزائر،"(  دور أنظمة المعلومات في تنمية القدرة التنافسية للمؤسسة" كاريش صليحة   1

  .57ص
  .59-58ص ص ) مرجع سبق ذكره( كاريش صليحة   2
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فمن خلال ما سبق يمكن إبراز علاقة خصائص المعلومات بالمستويات التنظيمية كما     

  :يلي

  علاقة خصائص المعلومات بالمستويات التنظيمية  ):02(الجدول رقم  

ستويات الم
  التنظيمية

  
خصائص              

  المعلومة 

  المستوى
  الاستراتيجي

  المستوى
  التكتيكي

  المستوى
  التنفيذي

  

  
  المصدر

  
  خارجية

  
داخلية بالدرجة 

  الأولى 

  
  داخلية

  
  ةالدق

  
  ضعيفة

  
  متوسطة أو عالية

  
  عالية

  
  الحداثة

  
ليست بالضرورة  

  حديثة

  
  حديثة

  
  جد حديثة

  
  التكرار

  
  قليلة

  
  آثيرة

  
  آثيرة جدا

  
تأثيرها على مجرى 

  العمل

  
  بطيئة

  
  متوسطة

  
  فورية

  
  

  النوعية
   

  آيفية بالدرجة الأولى
  

  آيفية وآمية
  

آمية بالدرجة 
  الأولى
  

  
  نيمداها الزم

  
  طويلة المدى

  
متوسطة 
  المدى

  
  قصيرة المدى

  
  استعمالها     

  
  بهدف التنبؤ

  
  الرقابة

  
  التنفيذ

رسالة ماجستير،جامعة الجزائر  "( دور أنظمة المعلومات في تنمية القدرة التنافسية للمؤسسة " كاريش صليحة  :المصدر

  .60ص ) 2000
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ب المستويات الهرمية للمؤسسة تختلف نستنتج من الجدول السابق أن المعلومات حس     

باختلاف درجة الأهمية حيث تزداد أهميتها كلما اقتربنا إلى المستوى الاستراتيجي وتختلف 

كذلك باختلاف صعوبة الحصول عليها حيث تكون سهلة الحصول عليها في المستويات 

الحصول عليها من الدنيا وتكون سرية كلما اقتربنا من قيمة الهيكل التنظيمي نظرا لصعوبة 

  .المحيط الخارجي للمؤسسة الذي يتميز بالتعقيد وشدة المنافسة 

  

  ما هية عملية اتخاذ القرارات: المبحث الثاني

إن عملية اتخاذ القرارات عملية أساسية وهامة في حياة أي تنظيم أو مؤسسة، فهي     

المشاريع في حجم  محور أساسي من محاور أنشطتهم الإدارية، وخاصة في ظل التوسع في

متخذي (المشروعات وما رافقه من تعدد وتعارض في الأهداف مما جعل هذه المؤسسات

  .يواجهون كثرة وتعدد البدائل المصاحبة لاتخاذ القرار) القرار

   

  مفهوم عملية اتخاذ القرار : الأول المطلب

ت والأنشطة لقد حضي مفهوم اتخذ القرار بأهمية استثنائية في مختلف المجالا      

  .و تتوضح هذه الأهمية من خلال التعاريف التي سنقدمها الإدارية

  

 :تعريف اتخاذ القرار -1

  :هناك تعار يف متعددة لاتخاذ القرار من بينها    
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عمل فكري و موضوعي يسعى إلى اختيار " يعرف الهمشري اتخاذ القرار على انه      

     وعة من البدائل المتاحة أمام متخذ القرارالبديل الأنسب لكل مشكلة معينة من بين مجم

       و ذلك بالمفاضلة بينها باستخدام معايير محددة ، وبما يتماشى مع الظروف الداخلية 

  .1" و الخارجية التي تواجه متخذ القرار 

  .2" عملية الاختيار من بين البدائل" و يعرف محمد كامل اتخاذ القرار على انه 

  .3" اختيار من بين عدد من البدائل ليحدث أثرا و يحقق نتيجة " على انه و يعرفه الصباب 

  

من خلال التعاريف السابقة نستخلص أن اتخاذ القرار هو اختيار البديل الأنسب من بين 

  .مجموعة من البدائل المتاحة لمتخذ القرار

  

 :   أهمية اتخاذ القرارات في المؤسسة  -2

شكلة تعقد مقتصادية يوميا عددا من المشاكل والحالات ويواجه المدراء في المشروعات الا

هذا ما زاد أهمية . وتعدد أهداف التنظيمات الإدارية الحديثة تحتاج إلى اتخاذ قرارات بشأنها

و يقتضي فهم أهمية القرارات . القرارات في المؤسسة ودورها في تحقيق أهداف المؤسسة

لجوانب العملية الإدارية المختلفة من تخطيط في المؤسسة بيان دور القرارات و ارتباطها 

  4:تنظيم تنسيق ، اتصالات و هذا ما سنتطرق إليه كما يلي

                                                            
  .69ص ) مرجع سبق ذكره(زكي مصطفى عليان   1

  .223ص  )2004 ،3دار الفكر للنشر، الأردن، ط" (مفاهيم وأسس:السلوك التنظيمي" كامل محمد المغربي   2
  .201ص ) مرجع سبق ذكره (احمد عبد االله الصباب   3
  .97- 93ص ص ) 2007دار الثقافة للنشر،الأردن،"(اتخاذ القرارات الإدارية بين النظرية والتطبيق"نواف كنعان   4
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عملية " يعرف كتاب الإدارة عملية التخطيط على أنها : اتخاذ القرارات والتخطيط 2-1

من هنا يتضح لنا إن التخطيط يمر بنفس مراحل . 1" اختيار بين عدة بدائل كل مشكلة ما 

ية اتخاذ القرار بداية من مرحلة تحديد أسس التخطيط، و البحث عن المجالات البديلة عمل

 .وفحصها، تقييم مجالات العمل البديلة واختيار طرق العمل

يضاف إلى هذا أن القدرات والمهارات الأزمة لوضع خطة أو لاتخاذ قرار ينبغي أن تتوفر 

ى عملية التخطيط واتخاذ القرارات وهكذا في جميع من يشغلون المناصب القيادية التي تتول

يتضح مدى الارتباط بين عملية اتخاذ القرارات وعملية التخطيط، وان العملية التخطيطية 

  .في النهاية تقوم على اتخاذ قرارات

اتخاذ القرارات يقوم على الاختيار بين " في قولهما أن"  كونتز وادونيل" وهنا ما عبر عنه

  .2" لب التخطيطبدائل العمل يعتبر ق

 

تشترط عملية اتخاذ القرارات التنظيم من خلال الهيكل  :اتخاذ القرارات والتنظيم 2-2

التنظيمي، الإجراءات التنظيمية، طبيعة العلاقات بين العاملين، تقييم العمل ومسؤولية 

 .العاملين

لقرارات إن المعيار الذي يمكن على أساس معرفته فاعلية التنظيم الإداري هو نوعية ا

  .الإدارية في أهمية وطبيعة واثأر القرارات التي يتخذها

  

يعتبر التنسيق من الوظائف الأساسية لنجاح أي مؤسسة  :اتخاذ القرارات والتنسيق 2-3

في تحقيق أهدافها من خلال اتخاذ القرارات الصائبة وعن العناصر الأساسية التي يجب 
                                                            

  .93كره ص مرجع سبق ذ  1
  .94ص ) مرجع سبق ذكره(نواف كنعان   2
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لذي يعني به توفير كل احتياجات الإدارة اللازمة توفيرها وترتبط بالتنسيق نجد التوازن وا

وبشكل متوازن من اجل تحقيقها بفعالية وكذلك نجد التوقيت أما العنصر الثالث فهو التكامل 

مما سبق تبرز العلاقة بين التنسيق واتخاذ القرار من خلال تماثل . بين عناصر التنظيم

نها تسهيل عملية الوحدات داخل الأفكار وتظافر الجهود واقتراح السبل التي من شا

  .المؤسسة، وتنظيم اتصالاتها لكي يمكنها من اتخاذ القرار القرارات الصائبة بسهولة وفعالية

 

إن الاتصالات واتخاذ القرار يشكلان جانبين هامين من  :اتخاذ القرارات والاتصالات 2-4

تأثر به، وهذا ما عبر عنه الجوانب العملية الإدارية، ويعتمد كل واحد منهما على الأخر وي

يجب أن تنطبق مراكز اتخاذ القرارات بالضرورة مع مراكز الاتصالات " سيمون عندما قال

  .1"وان تكون الأخيرة ملحقة بالأولى

  

  نماذج اتخاذ القرار في المؤسسة : المطلب الثاني

القرار  يمكن الحكم على جودة القرار بمعرفة الطريقة التي تم على أساسها اتخاذ     

واعتمادا على المدخل فان القرار يكون جيدا إذا توفر لدى متخذ القرار لفهم الكامل للمشكلة 

المطروحة  والأهداف المطلوب تحقيقها، وكذلك الحلول المتاحة لحل هذه المشكلة والنتائج 

المترتبة على حل كل بديل، في ظل هذه الظروف فان البديل المختار سوف يؤدي في 

إلي تحقيق جيد للأهداف التي من اجلها تم اتخاذ القرار، أما إذا تم اتخاذ القرار الغالب 

  .بطريقة عشوائية وبدون عناية أو جدية يمكن الحكم على القرار في الغالب بأنه غير جيد

                                                            
  .97ص ) مرجع سبق ذكره(  1
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يتضح مما سبق أن الطريقة التي يتم بها اتخاذ القرار تعد معيارا للحكم على جودة القرار    

قش الخطوات التي تنطوي عليها عملية اتخاذ القرار بالإضافة إلي تباين دور لذلك سوف ننا

  .1الاتصال في كل مرحلة

قبل الحديث عن مراحل اتخاذ القرار يجدر الإشارة إلى بعض النماذج لمراحل عملية     

  : اتخاذ القرارات في الجدول الأتي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                

  

  

  
                                                            

  .213ص  )1998دار وفاء للنشر والطباعة، دون ذكر بلد النشر، " (السلوك التنظيمي " احمد جاد عبد الوهاب   1
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  نماذج مراحل عملية اتخاذ القرارات  ):03(رقمالجدول                   

          

  نايجرو  دايموك  فينفر  الينج  ديل   ليند برج   سيمون  

البحث  -
 و

  .الاستطلاع
  

  . التصميم-
  

 .الاختيار -

التعرف -
على 

  .المشكلة
 
تجميع  -

معلومات 
تساعد في 

حل 
 .المشكلة

 
 .الاختيار-

تحديد  -
  الأهداف 
  .والأنشطة

  
البحث عن -

يب أسال
وبدائل 
 .مختلفة

 
المفاضلة -

  بين البدائل
  .والاختيار

  
 .تنفيذ القرار-

تحديد -
  .المشكلة

  
إيجاد -

افتراضات 
حول 

الأسباب 
الأساسية 
  .للمشكلة

 
تعريف  -

محدد 
 .للمشكلة

   
اآتشاف -

بديل 
مناسب 

لحل 
 .المشكلة

 
تنفيذ،  -

تطبيق 
  .اختاري

تحديد -
 .المشكلة

 
تحليل  -

 .المشكلة
  

 
 تعريف -

الحلول 
 .البديلة

 
تقرير  -

أفضل 
 .الحلول

  
 

إصدار  -
  .القرار

تحديد -
  .المشكلة

  
تحديد -

جميع 
  البدائل

  .الممكنة 
 
البحث -

والاستقصاء 
وتحليل 

الحقائق لكل 
  .بديل

  
اختيار -

أفضل 
الحلول لحل 

  .المشكلة

الاعتراف -
بالمشكلة 

من حيث 
  .تحديدها

  
  جمع -

 .المعلومات
  
 تصنيف  -

  .المعلومات
  

البحث عن -
 .الوسائل

  
تحديد -

  .البدائل
 
تقييم -

  .البدائل
 
 .القرار -

 
 .التنفيذ -
التقييم و  -

  .المتابعة
  

) 2009جدار للكتاب العالمي للنشر،الأردن،"(ونماذج حديثة نظريات واستراتيجيات:الإدارة الحديثة"احمد الخطيب:المصدر

     .268ص
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لمقترحة سنعرض أهم المراحل المشتركة من خلال الجدول السابق وحسب اغلب الآراء ا   

  1: فهي كالأتي. لخطوات عملية اتخاذ القرار

  

  : تحديد المشكلة -1

تعد مرحلة تحديد المشكلة من أهم الخطوات المطلوبة في عملية اتخاذ القرار ويعني     

وجود نتيجة أو محددة يراد الوصول إليها من وراء اتخاذ القرار وبالتالي هدف مؤسسة ما 

فالمشكلة . تكون حل مشكلة معينة قد تكون قائمة أو متوقعة، مزمنة أو طارئة، أو عادية قد

إذن هي الخرافات عما هو محدد مسبقا أو الفرق بين ما يحدث فعلا وما يجب أن تكون 

وكذلك يمكن أن تكون مجموعة من الصعوبات أو خلل ما داخل المؤسسة يمنع الوصول 

مة الأولي في عملية اتخاذ القرارات، هي العثور على المشكلة إلى هدف معين وبالتالي النه

الحقيقية وتحديدها والتوصل إلي تحديد المشكلة أو اكتشاف الانحرافات يكون عن طريق 

عملية الاتصال والتنسيق بين مختلف المستويات التنظيمية والرقابة التي تعتمد على قياس 

بقا، وتحليل المحيط الخارجي الذي تتأثر به الأداء ومقارنة مع المعايير الموضوعية مس

المؤسسة للتعرف على الفرص والتهديدات وللحصول على معلومات دقيقة وفي الوقت 

وعلى أساس هذه المعلومات يتم . الخ...المناسب، تقوم في شكل تقارير جداول منحنيات

التمييز المواقع اكتشاف موقع الانحرافات بسهولة وبشكل سليم، كما تمكن متخذ القرار من 

  .التي فيها المشكلة عن المواقع التي لا توجد فيها مشكلة

ففي هذه الحالة عدم معرفة المشكلة الحقيقية نظرا لغموض المعلومات أو عدم صحتها      

فان القرار الذي يتخذ سيكون قرارا غير سليم، لعدم ملائمة للمشكلة، كما تتطلب هذه 

  :ابة على عدد من الأسئلة مثلالمرحلة من متخذ القرار الإج

                                                            
  .279-268ص ص ) مرجع سبق ذكره( احمد الخطيب  1
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ما نوع المشكلة؟ كيف نشأة؟ ما هي النقاط العامة في هذه المشكلة؟ متى تجب أن تحل؟ ما 

  . الخ...هي المشاكل المترتبة عن عدم حلها؟

  

  :جمع المعلومات والبيانات حول المشكلة -2

ل جمع لا يمكن التوصل إلي حل مناسب لمشكلة معينة دون التعرف عليها من خلا    

الحقائق والمعلومات عن طريق نظام اتصال فعال ويتم تحليل تلك المعلومات للوقوف على 

دى سلامة هذه أعراض المشكلة وأسبابها، فان مستوى متخذ القرار يتوقف على م

التوصل إلى حلول ملائمة، وتختلف المعلومات والحقائق الواجب المعلومات حتى يمكن 

عية والأهمية والتفاصيل باختلاف طبيعة المشكلة، إذ أن وفرة جمعها من حيث الكمية والنو

  .المعلومات تعد الحصيلة الرئيسية التي يقوم عليها متخذ القرار في استنباط الحلول المناسبة

وقد لعبت التطورات التكنولوجية الحديثة دورا أساسيا في توفير العديد من المعلومات    

عريضة في وفرة المعلومات للعديد من الباحثين ومتخذي  لاسيما وان الانترنيت شكل قاعدة

  .القرارات

  

 :تحديد البدائل المناسب لمعالجة المشكلة  - 3

يتم في هذه المرحلة  قيام متخذ القرار بتطوير اكبر عدد ممكن من البدائل المناسبة       

     من دراستهالمعالجة المشكلة ، و ذلك بعد أن يتم متخذ القرار تحديد المشكلة ، و يفره 

و تجميع البيانات والمعلومات المعلقة بها، وتحليلها، ومعرفة أسباب حدوثها، وفحص 

وإما . العلاقة بينهما وبذلك فان التشخيص السليم يحدد المشكلة ويحصرها في نطاق واضح

تحليل المعلومات والبيانات فترشد إلى الأسباب التي أدت إليها، وبالتالي معرفة الأسباب 
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ونعني بالبدائل، الحلول الولية المقترحة لمضامين .ؤدي إلى معرفة بدائل الحلول الممكنةت

القرار المراد اتخاذه بقصد المقارنة والتحليل، حتى يتم اختيار واحد منها في الأخير فيصبح 

الحل أو القرار المناسب ويستطيع متخذ القرار اعتماد وسائل الاتصال المختلفة، واعتماد 

والاستشاريين واستخدام الوسائل العلمية في تحديد تلك البدائل إضافة إلى اعتماده  الجزاء

على قدراته الشخصية بخبراته الذاتية، واعتماده على مقترحات العاملين في نفس حقل 

  "*.كالعصف الذهني"  المشكلة عن طريق استخدام الوسائل العلمية الحديثة 

  :مالابد أن يتوفر للحل البديل شرطان ه

 .أن يساهم الحل البديل في تحقيق بعض النتائج التي يسعي إليها متخذ القرار -

  .           أن تتوفر الإمكانيات لتنفيذ هذا الحل في حال اختياره دون البدائل الأخرى -

إن عدم توفر هذين الشرطين المذكورين ينفي انه بديل، ويتطلب عملية تحديد البدائل      

الابتكار الذي يركز على التصور والتنبؤ وخلق الأفكار لإيجاد الحلول  القدرة على التخيل

المختلفة للمشكلة، كما انه على متخذ القرار أن يأخذ في الحسبان عند اختيار الحلول البديلة 

صدور قوانين جديدة، حدوث اضطرابات من قبل العاملين في : الأحداث غير المتوقعة مثل

رات غير متوقعة كالفيضانات، الزلازل، وظهور اكتشافات وحدوث تغي. الخ... المؤسسة

جديدة أساسها الخلق والإبداع، أو استخدام تكنولوجيا جديدة وغير ذلك من العوامل التي 

ها، ويتلخص دور الاتصال في هذه المرحلة في التعريف يصعب على الإنسان التنبؤ ب

  .   حيث يتم تجميع هذه الحلول البديلة ووضعها قائمة البديل. بالبدائل المتاحة لحل المشكلة

  

يعتمد على هذا الأسلوب للحصول على عدد كبير من الأفكار من جماعة من الأفراد في جلسة خاصة وفي وقت محدد  * 

سا ،ليتم المناقشة في الأخير واختيار الأفكار  15وتمتد لمدة  12الى7بهاو ويتراوح عدد الأفراد من  وكل الأفكار مرحب

  .المناسبة من طرف متخصص
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 : تقييم البدائل المتاحة واختيار البديل الأفضل -4

وبعد أن يتم تحديد البدائل ، يبدأ متخذ القرار بمقارنة هذه البدائل من حيث مزاياها      

ومساهمتها في تحقيق الهدف وحل المشكلة ، ومن حيث ملائمتها للظروف البيئية وعيوبها 

وتعتبر مرحلة تقويم البدائل عملية التنبؤ بالمستقبل ، لان المزايا . المحيطة بالمؤسسة

والعيوب لا تظهر إلا في المستقبل غير التنفيذ ويرى البعض أن هناك معوقات تمنع وتحد 

بديل واهم هذه المعوقات هو نقص المعلومات، وطول الوقت من التعرف على نتائج كل 

ولا تتم عملية تقييم الحلول البديلة للمشكلة عشوائيا وإنما تتم وفق . وتعلق النتائج بالمستقبل

  :عدة معايير ما بينها

 .إمكانية تنفيذ البديل، ومدى توفر الموارد المادية والبشرية اللازمة له -

 .حقق أفضل النتائج بأقل تكلفةاختيار البديل الذي ي -

 .مدى استجابة المرؤوسين وتقبلهم للبديل -

لابد من ارتباط الحل البديل بالوقت المناسب، بمعنى أن يعالج الحل المختار المشكلة في  -

 .وقتها

 .مناسبة الظروف والوقت لأخذ البديل -

اف أو أكثرها مساهمة على متخذ القرار أن يراعي اختيار البديل الذي يحقق أهم الأهد -

 .في تحقيق الأهداف الكلية أو الشاملة للمؤسسة

معرفة درجة احتمال عدم تحقيق البديل الأهداف الموجودة من تحقيقه ويتضح دون  -

الاتصال في هذه المرحلة توفير النماذج الرياضية والكمية لتحديد البدائل المتاحة وتقييمها 

نه يساعد في عملية التنبؤ بنتائج هذه البدائل من خلال وفق للمعايير المحددة مسبقا كما ا
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الاتصال بالمحيط الداخلي والخارجي خاصة، كما انه يساعد في نقل المعلومات المتحصل 

 .  عليها من خلال نظام المعلومات واستعمالها في تحليل الانحرافات وتحديد أسبابها 

لمناسب، بمعنى اتخاذ القرار، أي تحديد وبعد المقارنة بين البدائل يتم اختيار البديل ا -

 .البديل   أو الحل الذي يحقق الهدف ويحل المشكلة

 

 :تنفيذ البديل الأنسب ومتابعته -5

إن هذه الخطوة تتضمن الشروع عمليا بتطبيق البديل الأنسب الذي تم اختياره في     

لجهات والأقسام أن يحدد بوضوح ا) متخذ القرار(الخطوة السابقة، إذ ينبغي على المدير

والدوائر ذات العلاقة في عملية تطبيق القرار ولذا يجب أن يتم التحديد بدقة وشفافية 

ووضوح لتحديد الأفراد والجماعات والأقسام التي توكل إليهم مهمة التطبيق وان يتم أيضا 

إذ أن تحديد الصلاحيات والمسؤوليات وسبل الاتصالات السلمية والعملية لتنفيذ هذا القرار، 

عملية التنفيذ تعنى وضع خطة العمل اللازمة لتطبيق القرار وتحديد الصلاحيات 

والمسؤوليات المرتبطة بالقائمة في تنفيذ ذلك القرار، ويتطلب تنفيذ القرار،  تحديد الوقت 

اللازمة لتنفيذه ، وطرق ووسائل تنفيذ الحل ، وتحديد الموارد المادية والبشرية والمعدات 

  .لتنفيذه، وتحديد الإجراءات الوقائية لمنع حدوث الخرافات في تنفيذ القراراللازمة  

هناك . وحتى يكون تنفيذ القرار سهلا بالنسبة للجهات والأفراد الذين سوف يتولون تنفيذه 

  : عدة شروط ينبغي لمتخذ القرار أن يراعها في صيغته للقرار من أهمها

عد ومقنعة، فالصياغة الواضحة للقرار تسا وواضحة وبسيطة تكون صياغته مختصرة أن -

 . الشخصية لكل فرد التأويلاتعلى فهم مضمونه بسرعة واجتناب 

مع بعضها، وانسجام القرار مع القرارات السابقة، وعدم تعارض  أجزاءهعدم تناقض  -

 .ئدة في المؤسسةالسا والأنظمةمع القوانين  القرار
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، وانتهاز الفرصة المناسبة التي يكون فيها أعظم اختيار الوقت المناسب لاتخاذ القرار -

 .النتائج

 .اختيار الأسلوب المناسب لإعلان القرار  -

من المهام الأساسية لمتخذ القرار في هذه المرحلة العمل على تهيئة البيئة الداخلية  -

  .والخارجية لتقبل القرار وتنفيذه 

 
المؤسسة بقبول القرار و العمل على  أي تهيئة جو العمل في :تهيئة البيئة الداخلية -

ه، من بعاده والغاية المنشودة من اتخاذحيث يتم شرح أسباب ودوافع اتخاذ القرار و أ. تنفيذه

  .اجل كسب تأييد الرأي العام لهذه القرارات

 
وهذا يتطلب تهيئة الرأي العام لتقبل القرار حتى يكون القرار  :تهيئة البيئة الخارجية -

  .  بات الأفراد ويحقق استجابتهم له وتعاونهم في تنفيذ مضمونهمعبرا عن رغ

  
اتخاذ القرارات الخاصة بالتصدير سلع خارج الدولة تتطلب دراسة السوق الخارجي : فمثلا

  .ومدى تقبله لهذه السلعة حيى يضمن إمكانية وسلامة تنفيذ القرار الخاص بالتصدير

عالا و ذلك باعتبار أن تنفيذ القرار إقناع ويلعب دور الاتصال في هذه المرحلة دورا ف

للأطراف المشاركة في تنفيذ القرار، وتحتاج عملية الإقناع إلى الاتصال بين العديد من 

كما يتم نقل المعلومات على شكل نتائج أو أشكال بيانية تبين . الأطراف المعنية بتنفيذ القرار

ه يساهم بشكل فعال في تسهيل عملية التنفيذ كما ان. مسار تنفيذ القرار المقترح ومدى فعاليته

والمتابعة بحيث يوفر الجهد والوقت أثناء التطبيق لبلوغ الأهداف بأقل وقت ممكن وبأقل 

وبعد الانتهاء من عملية التنفيذ تتم عملية المراقبة و المتابعة إذ يتم .تكلفة وبطريقة صحيحة

خطة المرسومة ، وفي حدود التعليمات من خلالها التحقق من أن تنفيذ القرار يتم وفق ال

والقواعد الموضوعة وذلك بقصد اكتشاف الصعوبات والمشكلات والمعوقات والأخطاء التي 
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. يقابلها التنفيذ والعمل على حلها وتصحيحها أو الحد منها وتفادي تكرارها بقدر الإمكان 

 ور وعلاجهاع والكشف عن أوجه القصومن هذا المنطق تهدف المتابعة إلى الاطلا

بمعنى . ومساعدة العاملين والتحسين المستمر للأداء وليس تصيد الأخطاء والعقاب عليها 

ومن أهم الوسائل التي تمكن متخذ القرار الاستعانة بها في . تكون المتابعة ايجابية لا سلبية 

ا في التأكد حيث يتم الاستفادة منه. عملية المتابعة لتنفيذ القرار ما يسمى بالتغذية العكسية

  .من سلامة خطوات تنفيذ القرار ومعرفة ما يحدث من انحرافات وعلاجها في وقتها

  

ويظهر دور الاتصال في هذه المرحلة في تفسير الانحرافات الناتجة عن تطبيق القرار يتم 

  . إخراجها على شكل نتائج مجددا لتستخدم في تصحيح الانحرافات

  

  أنواع القرارات : الثالث المطلب

و من . يمكن تقسيم القرارات المتخذة في المؤسسة إلى أنواع مختلفة، ومن زوايا مختلفة    

معايير التصنيف المختلفة ناخد تصنيف سيمون للقرارات حسب طبيعة المشكلة القرار كونه 

كونها تشمل جميع  الإدارية أول من تكلم عن القرار ، وتصنيف القرارات حسب المستويات

  .خرىالمعايير الأ

  

  

  

  



 تدفق المعلومات وإتخاذ القرار:                                             الفصل الثاني 
 

60 
 

  1:وتتمثل فيما يلي:H.SIMONتصنيف القرارات حسب سيمون -1

 :قرارات مبرمجة 1-1

 

تعتبر قرارات مبرمجة لان معايير الحكم فيها عادة ما تكون واضحة وغالبا ما تتوفر     

المعلومات الكافية بشأنها و من السهل تحديد البدائل فيها ، ويوجد تأكد نسبي بشان البدائل 

  .هي قرارات متكررة روتينية لها إجراءات محددة ومعروفة مسبقا للتعامل معهاالمختارة  و

  

 :قرارات غير مبرمجة 1-2

 
عادة ما تظهر الحاجة لاتخاذها عندما تواجه المؤسسة المشكلة لأول مرة ولا خبرات     

مسبقة بكيفية حلها، ففي هدا النوع عادة ما يصعب تجميع المعلومات الكافية عنها ، ولا 

ه ذا، ولدلك فان الظروف التي تسود هد معايير واضحة لتقييم البدائل ، والاختيار بينهتوج

الحالة هي ظروف عدم التأكد، ونتيجة لهده الخصائص، فان كل قرار يتم صنعه وفقا 

ه المشكلات  ويمكن ذكلة، ولا توجد أنماط محددة لحل هلمتطلبات وظروف وخصائص المش

ونميز بين النوعين في .مه الشخصي و تقييمه ورؤيته للمشكلةلمتخذ القرار الاستعانة بحك

  :الجدول الأتي 

  

  

  
  
  
  

                                                            
  .102-101ص ص ) 2010ديوان المطبوعات الجامعية،الجزائر،(" ا لمدخل لنظرية القرار "حسين بلعجوز   1
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  H.SIMON تصنيف القرارات حسب:  ) 04(الجدول رقم   

 

  قرارات غير مبرمجة  قرارات مبرمجة   أساسيات التفرقة

  غير منتظمة و غير متكررة  روتينية ومتكررة  طبيعتها

  دام الكم الشخصييمكن استخ  واضحة  معايير الحكم فيها

  تتسم بنوع من الصعوبة   سهلة  تحديد البدائل

ظروف اتخاذ 

  القرار

  عدم التأكد  تأكد نسبي

  غير محددة مسبقا  محددة  الإجراءات

  قليلة جدا وغير كافية  متوفرة  المعلومات

الطرق الكمية و برامج   أدوات الحل

  الحاسوب الجاهزة

الخبرة، برامج الحاسوب 

  المتطورة
  

  .102ص   )2010ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر ،"( المدخل لنظرية القرار" بلعجوز حسين: درالمص

  

  :تصنيف القرارات حسب المستويات الإدارية  -1

  

    : القرارات الإستراتجية  2-1

هي قرارات غير تقليدية تتصل بمشكلات إستراتجية أي القرارات التي تتعلق بالمستقبل     

نافسي للمؤسسة في السوق وفي اغتنام الفرص وتجنب مخاطرة البيئة، فهي والوضع الت

ا هذ. لمعلومات وصعوبة الحصول عليهاعلى جانب كبير من العمق والتعقيد نظرا لسرية ا

النوع من القرارات يتطلب البحث المعمق والدراسة المتأنية والمتخصصة، وتاخد هذه 
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ي التي تهتم بتحديد أهداف المؤسسة والموارد القرارات على مستوى قمة الهيكل التنظيم

وهدا النوع من القرارات يصعب برمجتها، فهي قرارات غير مبرمجة . اللازمة لتحقيقها

  .1قرارات التنويع كالدخول لأسواق جديدة أو ابتكار منتجات جديدة : وغير متكررة مثل

  

   :القرارات التكتيكية 2-2

ررة أو غير متكررة، لان هدا النوع من القرارات هذه القرارات يمكن أن تكون متك   

يتعامل في معظم الحالات مع قرارات شبه مبرمجة أو غير مبرمجة وله حالات قليلة من 

القرارات المبرمجة، وتاخد على المستوى التكتيكي للمؤسسة حيث يقوم المديرون باتخاذ 

الميزانيات، و تحديد أسباب القرارات لحل مشكلات التنظيم والرقابة على الداء، وتكوين 

الانحرافات الفعلية عن الموازنة التقديرية بالتأكد من الاستخدام الأمثل لموارد المؤسسة في 

سبيل تحقيق أهدافها وإجراءات تصحيح الانحرافات، وتحديد مسار العلاقات بين الوظائف 

ت بين الأقسام توزيع الخدمات والقيام بالتسهيلا: وكمثال عن هدا النوع من القرارات

  .والوحدات

 

  :القرارات التشغيلية  2-3

تتعلق بالمشكلات البسيطة، وتتعامل مع الأنشطة اليومية أو قصيرة المدى للمؤسسة      

وهذا النوع من القرارات يتخذ في المستويات الدنيا للمؤسسة، كما تتخذ في ظل ظروف 

ن ورقابة المخزون، وتكون معظم الاستلام و الشح: التأكد ونتائجها معروفة مسبقا مثل

 2.القرارات التشغيلية من النوع الروتيني الذي يمكن برمجته بسهولة

                                                            
  .261ص ) مرجع سبق ذكره(احمد الخطيب   1
  .104-103ص ص ) مرجع سبق ذكره(حسين بلعجوز   2
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 اتخاذ القرارظروف وأساليب : الثالث المبحث

إن القرار يتعلق بالبيئة التي يتم فيها اتخاذه، وذلك حسب درجة توفر المعلومات ودرجة     

رارات حسب درجة التأكد،ويتراوح مقياس التأكد بين يتم تقسيم نماذج الق. التأكد من النتائج

  .التأكد التام وعدم التأكد مرورا بظروف المخاطرة

  

  ظروف اتخاذ القرارات : المطلب الأول

 :وتتمثل فيما يلي    

 :اتخاذ القرارات في ظل التأكد التام -1

تكون معروفة بتأكد وهي البيئة التي تتوفر فيها كل المعلومات اللازمة لاتخاذ القرار و    

  .تام مع وجود استقرار وعدم غموض و التباس، و بالتالي تكون النتائج واضحة ومضمونة

  

إن القرارات التي تتخذ في ظل هده الظروف تتم بدرجة عالية من التأكد من حيث    

المعلومات المتوفرة بشأنها سواء من داخل المؤسسة أو من خارجها والتي يسهل الحصول 

عن طريق العاملين بالمؤسسة أو مع المتعاملين معها من المحيط الخارجي من زبائن عليها 

ه حيث لا تتضمن هذ. الخ... المؤسسة موردين  أو مجموعة الهيئات التي تتدخل في نشاط 

والقرارات التي تتخذ في بيئة التأكد التام هي . القرارات أي متغيرات غير مؤكدة الحصول

لروتينية مثل إعادة طلب شراء نوع معين من المواد الخام ، دعوة القرارات التشغيلية ا

المدير لعقد اجتماع اعتيادي لمرؤوسيه بعد إن يتأكد من عدم وجود أي ظرف طارئ يحول 
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   دون حضور أي منهم لذلك الاجتماع، إذ أن هذا القرار يتم اتخاذه بدرجة عالية من الثقة 

  .1أو الوثوق بالمعلومات المتوفرة

  

  : اتخاذ القرارات في ظل عدم التأكد  -2

في ظل هذه الظروف يكون اتخاذ القرار أكثر صعوبة ، حيث تتخذ القرارات في ظل      

الظروف غير المؤكدة على أساس الغموض إذ لا تتوفر المعلومات الكافية والصحيحة  

تكون غير مؤكدة وبالتالي فان النتائج المتوقع الحصول عليها من هذا النوع من القرارات 

ولا يمكن صياغتها على شكل توزيع احتمالي، لذا ينبغي على المؤسسة تحاشى اتخاذ 

القرارات في ظل الظروف غير المؤكدة لأنه يمكن أن تؤدي إلى كارثة للمؤسسة،  وهذا 

الموقف غير مرغوب فيه، ولكن قد لا يمكن تحاشي اتخاذ القرارات في ظروف عدم التأكد 

غي على المؤسسة البحث عن معلومات مناسبة تسمح بالانتقال من حالة عدم لذا فانه ينب

وبالطبع فان الإدارة تطمع في .التأكد إلى حالة المخاطرة من اجل اتخاذ قرار مناسب

الحصول على المزيد من المعلومات وعلى النحو الصحيح للانتقال من حالة عدم التأكد إذا 

الحصول على قدر من المعلومات من واقع الخبرة وفي ظل هذه الظروف يتم . تيسر ذلك

لمتخذ القرار أو الاستعانة بالخبرات و الآراء الجماعية المتاحة من العاملين بالمؤسسة عن 

طريق الاتصال بهم ،أو عن طريق الاتصال باستشاريين وخبراء متخصصين أو بنوك 

المجهولية للمستقبل المبهم المعلومات والإحصاءات التي تساهم بقدر معين في تقليص دائرة 

وظروف عدم التأكد يمكن أن تكون نظرا لعائق .أو الظروف والمتغيرات غير المتحكم فيها

   2يحول دون الاتصال للحصول على المعلومات المراد الوصول إليها لاتخاذ القرار المناسب

                                                            
  .264-263ص ص ) مرجع سبق ذكره(احمد الخطيب   1
  .182ص ) مرجع سبق ذكره(خظير كاظم حمود  2
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  :اتخاذ القرارات في ظل المخاطرة  -3

رار على علم بالمعلومات المستقبلية والتي تؤثر في في ظل هذه الظروف يكون متخذ الق    

العناصر العامة للقرار، أي انه يكون قادرا على وضع توزيع احتمالي ، فهي الظروف التي 

تتخذ فيها الحالات والأحداث التي يمكن إن تتحقق مستقبلا، ومتخذ القرار تكون لديه فكرة 

، حيث تكون النتائج في هذه الحالة  كاملة عن احتمالات حدوث تلك الظروف المستقبلية

  .1معروفة بصفة احتمالية

  

  أساليب اتخاذ القرار: الثاني المطلب

توجد عدة أساليب تساهم في اتخاذ القرار، حيث هناك أساليب تقليدية وأخرى علمية     

  : حديثة وسنتطرق إلى البعض منها كالتالي

  

 :قرارالأساليب التقليدية التي تساهم في اتخاذ ال -1

هي تلك الأساليب التي تفتقر للتدقيق العلمي حيث لا تتبع المنهج العلمي في اتخاذ     

القرارات وتعود جذور هذه الأساليب إلى الإدارات القديمة التي كانت تستخدم أسلوب 

التجربة و الخطأ في حل مشاكلها معتمدة اعتمادا كليا على مجرد الخبرة السابقة والمعرفة 

لعمليات ومراحلها وفيما يلي أهم الأساليب التقليدية التي كشفت عنها الدراسات بتفاصيل ا

  .2وأبحاث كتاب الإدارة 

  

  
                                                            

  .113ص ) مرجع سبق ذكره(حسين بلعجوز   1
  .181،191ص ص ) مرجع سبق ذكره(نواف كنعان   2
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 : الخبرة 1-1

يمر المدير بالعديد من التجارب أثناء أدائه لمهامه في المؤسسة يخرج منها بدروس     

الدروس  مستفادة من النجاح والفشل تنير له الطريق نحو العمل في المستقبل ، وهده

المستفادة من التجارب الماضية غالبا ما تكسب المدير مزيدا من الخبرة في الوصول إلى 

  .القرار المطلوب

 

 :إجراء التجارب 1-2

لقد بدا تطبيق هدا الأسلوب في مجالات البحث العلمي ، ثم انتقل إلى المؤسسة للاستفادة     

ر نفسه إجراء التجارب أخدا بعين منه في مجال اتخاذ القرار ودلك بان يتولى متخذ القرا

الاعتبار جميع العوامل الملموسة وغير الملموسة والاحتمالات المرتبطة بالمشكلة محل 

القرار حيث يتوصل من خلال هده التجارب إلى اختيار البديل معتمدا في هدا الاختيار على 

ة و يستنفد الكثير من غير إن استخدام هدا الأسلوب يعتمد على تكاليف كبير: خبرته العلمية 

  .جهد ووقت متخذ القرار 

  

 :البديهية والحكم الشخصي 1-3

يعني هدا الأسلوب استخدام المدير لحكمه الشخصي واعتماده على سرعة البديهية في     

إدراك العناصر الرئيسية الهامة للمواقف والمشكلات التي تعرض لها والتقدير السليم 

ات والمعلومات المتاحة والفهم العميق والشامل لكل لإبعادها وفي فحص وتقييم البيان

  .التفصيل الخاصة بها

 

 :دراسة الآراء والاقتراحات وتحليلها 1-4

يعني هدا الأسلوب اعتماد المدير على البحث ودراسة الآراء والاقتراحات التي تقدم إليه     

راء ه الامل هذمن اختيار البديل الأفضل وتشحلول المشكلة وتحليلها ليتمكن على ضوئها 
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والاقتراحات تلك التي يقدنها زملاء المدير أو المتخصصون والمستشارون والتي في إلقاء 

  .الضوء على المشكلة محل القرار وتمكين المدير من اختيار البديل الأفضل

 

 :الأساليب الحديثة العلمية-2

إلى الاستعانة في إن مشاهدته الإدارة الحديثة من تطورات وتوسعات هائلة قادة بها     

معظم الدول بما قدمته الدراسات وما أدت إليه من الجهود التي قام بها علماء الاقتصاد 

من قواعد وفروض تساعد المديرين في اتخاذ . الخ...الرياضيات المحاسبة، الإحصاء 

القرارات الصائبة للمشاكل المختلفة، هدا ما أدى إلى التوجه من الاستخدام للأساليب 

  :ليدية إلى الأساليب العلمية الحديثة سنتعرض إلى بعضها فيما يلي التق

  

ويقصد به كل ما يتعلق بأساليب وطرق جمع البيانات الإحصائية  :الإحصاء الوصفي  2-1

والتعامل معها وتحليلها وعرضها لكي تكون مفهومة لمتخذ القرار أو من هو بحاجة إليها 

  .1من الباحثين 

  

ك مجموعة من الخطوات حيث تكون متسلسلة ومنطقية يتم بموجبها ولجمع البيانات هنا

تحديد المشكلة والبيانات ومجمع الدراسة ومن ثم جمع البيانات وتحليلها تمهيدا لانجاز 

  2:البحث الإحصائي المطلوب وهي كالأتي

  

  

  

                                                            
  .217ص  )2008مؤسسة الوراق للنشر، الأردن، "(الأساليب الكمية والنوعية في دعم قرارات المؤسسة"مؤيد الفضل  1
  .225-219ص ص ) مرجع سبق ذكره ( مؤيد الفضل  2
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 : تحديد مشكلة وهدف الدراسة -

ي بحث علمي من اجل اتخاذ القرار التحديد الواضح للمشكلة يمثل الخطوة الأولى في أ    

في المؤسسة، مثلا وجود مشكلة تسويقية تتطلب دراسة احتياجات السوق ورغبات ودخول 

المستهلكين أي الحصول على المعلومات التي تتعلق بمجال التسويق بهدف الترويج لسلعة 

 .معينة

 :تحديد طبيعة البيانات -

د المتغيرات التي على أساسها تجمع المبينات تحديد مشكلة وهدف الدراسة يسمح بتحدي    

الدخل، الطلب : عن طريق البحث الإحصائي، ومن أمثلة المتغيرات التي تشملها الدراسة 

وتنظم استمارة جمع المعلومات بما يتناسب والبيانات الإحصائية . الخ ...على سلعة معينة 

 .المطلوبة وأساليب التحليل الإحصائي 

 :دراسة وتصميم العينة تحديد مجتمع ال -

بعد تحديد المشكلة وتحديد طبيعة البيانات الأزمة يتعين تحديد مجتمع الدراسة وتصميم     

والمجتمع هو مجموعة من المنتجات أو الأشياء أو مجموعة من الناس التي تجرى . العينة

ات معها الاتصال من اجل الحصول على البيانات اللازمة والتي تساعد في دعم قرار

 .المؤسسة

 :جمع البيانات اللازمة عن الظاهرة -

ويتم . جمع البيانات تمثل المرحلة الرابعة للبحث الإحصائي الذي يساعد في اتخاذ القرار    

  : الحصول على البيانات من مصادر أولية وثانوية عن طريق وسائل الاتصال المختلفة مثل

وتحتاج عملية جمع البيانات إلى .الخ...المقابلات الشخصية، الاجتماعات، الانترنيت، 

 .الكثير من الوقت والجهد والتكلفة لذا لابد من الاستفادة من أي معلومات ثانوية متوفرة
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 :عرض البيانات وتحليلها  -

في هذه المرحلة يتم إدخال البيانات في الحاسوب وهذا باستخدام البرامج المختلفة     

وباستخدام الأساليب الكمية و الإحصائية لوصف وتحليل ،   SPSS , Excel:والمناسبة مثلا

  .البيانات 

بعد جمع وتحليل المبينات يتم وصف وعرض المعلومات في أشكال مختلفة        

كالجداول والمدرجات والمضلعات التكرارية، المنحنيات البيانية، الدوائر النسبية والأعمدة 

  .تلك المعلومات في دعم وترشيد قرارات المؤسسة وهذا لتسهيل الاستفادة من.الخ ...البيانية

  

   :لوحة القيادة 2-2

  

تعتبر لوحة القيادة من أهم الوسائل الحديثة التي تساهم في ترشيد قرارات المؤسسة لما     

على شكل متابعة نسب وببنات  1930تنتجه من معلومات، بحيث ظهرت عبارة القيادة عام 

تسيير المؤسسة نحو الأهداف المرسومة، ليتطور هدا المصطلح في ضرورية تسمح للمسير بمتابعة  

"   جدول التسيير "، وقد اختلفت تسمية هذه الأداة من  1948الولايات المتحدة الأمريكية عام 

، إلا أن مختلف التعاريف المقدمة لهذه الأداة لها معنى " لوحة القيادة " إلى"  جدول المراقبة "

  .واحد 

   

لوحة تطابق نظام معلومات يسمح في اقرب وقت ممكن   "وحة القيادة على أنها تعرف ل     

بمعرفة المعلومات الضرورية لمراقبة مسيرة المؤسسة في مدة قصيرة وتسهل هده الأخيرة 

  .1 "ممارسة المسؤوليات 

  
                                                            

1 Mechel Gervais « control de gestion et stratégie de l’entreprise » (economica, paris, 4eme 
édition ,1991) p16. 
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لوحة القيادة أداة فعالة في دعم قرارات المؤسسة أدت إلى تجسيد نظام المراقبة في 

  1:ات والاتصال بجميع المستويات التنظيمية أي جميع الوظائف كونهاالمؤسس

  

  . هي وسيلة لقياس الأداء عن طريق مقارنة الأهداف المرجو الوصول إليها -

  .هي وسيلة للتنبؤ -

  . وسيلة مشاورة وتفاوض -

  .وسيلة إعلام واتصال -

  

لك حسب طبيعة ونجد في المؤسسات عدة أنواع مختلفة من لوحة القيادة وذ      

المسؤوليات المتواجدة بالمؤسسة، كما أنها تعتمد على مجموعة من المؤشرات لمقارنة 

. الوضعية الحقيقية مع الوضعية التنبؤية لتحديد الانحرافات والقيام بالإجراءات التصحيحية

أنها كما . وتتميز هذه الأداة بالسرعة في استخراج المعلومات لتوجيهها نحو التطبيق والتنبؤ

  2.تسمح بتحضير القرارات المستقبلية ومراقبة تنفيذ هذه القرارات

  

تهدف لوحة القيادة إلى إعلام الإطارات والمسؤولين بالنتائج المتحصل عليها على    

مستوى كافة مراكز المسؤولية فهي تساعد على الاتصال وتبادل المعلومات بين المسؤولين 

السريع و تساهم في تحفيز العمال بإمدادهم بمعلومات  للتحليل  والتنسيق من اجل النشاط

موضوعية وواضحة لإمكانية التقييم، كما تهدف هذه الأداة  إلى تركيب المعلومات لاتخاذ 

  3.القرار وتسمح للمقررين بالتغذية العكسية السريعة لنشاطها السابق

                                                            
1 J.R Sulzer « comment construire le tableau de bord »(ed dunod, paris,2emeedition,1975). 

 
2  M. Gervais « contrôle de gestion » (economeca, paris, 7emeedition, 2000) p599. 
3 J.R Sulzer op-cit p11. 



 تدفق المعلومات وإتخاذ القرار:                                             الفصل الثاني 
 

71 
 

رات حيث تعرف هذه وكما ذكرنا سابقا أن لوحة القيادة تعتمد على مجموعة من المؤش   

الأخيرة على أنها معلومات ومعطيات خامة ذات دلالة ومعنى، مفهومة وواضحة تساعد في 

عملية اتخاذ القرار، ويختلف محتوى لوحة القيادة من المؤشرات من مركز مسؤولية لأخر 

ويكون اختيار هذه المؤشرات عن طريق المناقشة بين مختلف مراكز المسؤولية في حدود 

وتتمثل هذه المؤشرات في . ة الموارد المتاحة والأهداف المرغوب تحقيقهاملائم

عتبة محددة تخصص "فهي . 1الانحرافات، النسب، التمثيل البياني، العلامات الساطعة 

لجذب انتباه المسؤولين واهتمامهم في حين إدراكها أو تجاوزها، المسؤول ملزم بالتدخل 

والعلامات الساطعة .ز العمل حول الحالات النادرةلتفادي وقوع الأخطاء ويسمح بارتكا

تسمح بالتسيير بالاستثناء والذي يعني أن تحديد وتحليل الانحرافات ليس غاية بل الهدف 

  2".يكمن في الاختيار للدراسة فقط عناصر ذات تأثير اكبر على أداء المؤسسة

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                            
1 M. Gervais op‐cit p599. 
2 H.Saval, V.Zardi « le nouveau contrôle de gestion » (ed eyralles, paris, 1994) p11. 
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  :خلاصة الفصل

  

ر هي المعلومات المتاحة عن المشكلة من حيث يمكن القول بوضوح أن مدخلات أي قرا  

أسبابها وطبيعتها وحدودها والمعلومات المتاحة عن الحلول الممكنة، والنتائج المتوقعة لكل 

بديل، كما يحتاج متخذ القرار إلى تدوير المعلومات بالتغذية العكسية من خلال متابعة تنفيذ 

ال المعلومات إلى الأشخاص المرخص لهم ويتم إيص. القرار ودراسة النتائج المترقبة عنه

بالإطلاع عليها لمساعدتهم على اتخاذ قرارات سليمة، وذلك باستخدام قنوات الاتصال 

حيث يتم توصيل المعلومات إلى المسيرين داخل المؤسسة من اجل اتخاذ أكفا . المختلفة

بها من زبائن القرارات، وتوصيلها خارج المؤسسة للتعامل والاتصال بالبيئة المحيطة 

  .موحدين ومؤسسات منافسة

كما يمكن القول كذلك بان القرار هو جوهر العمل الإداري تستمد المؤسسة بقاؤها منه          

و ترتكز عليه، لذلك تعتبر عملية اتخاذ القرار أهم نشاط إداري، يتم من خلاله تحديد حلول 

  . المشكلات، و اختيار الحل الأنسب من البدائل المتاحة

  

 



  

  

  

  

  

  

  

  

  الفصل الثالث 
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 :تمهيد

  

  

بعد التطرق إلى كل من المفاهيم والأساسيات التي تخص عملية الاتصال وتأثيرها بكل    

مرحلة من مراحل اتخاذ القرار، كذلك التقنيات التي تساهم في ترشيد قرارات المؤسسة 

من الجانب النظري، سنحاول إسقاط هذا الموضوع على الجانب التطبيقي حيث اخترنا 

لتوضيح واقع الاتصال في هذه المؤسسة أي معرفة   LPA الصيدلاني الجزائريالمخبر 

كيف تتم هذه العملية سواء داخل المؤسسة أو خارجها، والوسائل التي يتم الاعتماد عليها 

ومعرفة كذلك مكانة الاتصال في اتخاذ القرارات من خلال كيفية تدفق . في نقل المعلومات

  . ليهاالمعلومات ومصادر الحصول ع
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  والهيكل التنظيمي لها LPAتقديم مؤسسة :المبحث الأول

لقد شغلت المؤسسة الاقتصادية حيزا معتبرا في كتابات وأعمال الاقتصاديين بمختلف     

اتجاهاتهم الاديولوجية،باعتبارها النواة الأساسية في النشاط الاقتصادي للمجتمع، وتجمع 

ومن بين المؤسسات .الخ...المؤسسة بين عدة وظائف مختلفة كالشراء،التخزين والبيع

  ". LPA" خبر الصيدلاني الجزائريالاقتصادية نجد الم

  

  LPAتعريف مؤسسة :المطلب الأول

من طرف مجلس  001بالاعتماد رقم  1991نشا المخبر الصيدلاني الجزائري في       

فهي من أول الشركات الخاصة بالجزائر ،حققت تحويل الاستيراد إلى .الصرف والقروض

  .المنتوجات الصيدلانية تحت علامة أجنبية

مصطفى ايت "صل كانت جمعية المبادرة الخاصة من طرف المقاول الجزائري في الأ 

 -Sanofie:وكانت له حسن المعرفة بأهم المؤسسات العالمية في هذا المجال" عجاجو 

Biochimie -  Smith Kline Beecham .  

LPA  2003-2002بين  % 60عرفت نمو عالي مع التقدم في رقم الأعمال أكثر من 

وهذه النتائج ساهمت في تحقيق عدة مشاريع استثمارية، وكذلك تقدم في الإنتاج 

مستقرة في وسط  LPAولأجل ضمان التغطية الجيدة للسوق في أنحاء الوطن  .المحلي

) قسنطينة(في الشرق ) موقع الإنتاج والتوزيع الرئيسي(البلاد ببودواو ولاية بومرداس 

  ) .وهران(وفي الغرب 

LPA  وكانت ملك ل . )الإنتاج والتوزيع(عامل من اجل القيام بنشاطاتها  700تشغل

وأصبحت واحدة  من أول المؤسسات والغنية في الجزائر " مصطفى ايت عجاجو "
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ومن جهة أخرى هذا الانفتاح جعلها .والمتعاملين معها في البداية اصبحو موردين دائمين

 ,MSD, Novartis, Chiesi :عالميا مثل تجتمع مع موردين آخرين معروفين 

Sernno...الخ.  

 2009لأسباب غير معروفة ،وفي  2008تقع في اضطرابات منذ  LPAبدأت        

البريطانية والتي تعتبر من اكبر المخابر )  GSK )Glaxo Smith Klineإلى  LPAبيعت 

ات في الهيكل بعدة تغير  GSKحيث قامت ) لها مصلحة البحث والتطوير(في العالم 

عامل فقط  200عامل ليصبحوا  500حتى يومنا هذا وقامت بتسريح  ولا تزال التنظيمي

  . LPAعامل كانو عبء على  500وبذلك فانه 

 DA00،2.815.148.800 رأس المال الحالي للإنتاج  -

  DA   2.453.000.000،00 رأس المال الحالي للتوزيع -

  

  .للتوزيع ومهام مديرياته   LPAالهيكل التنظيمي ل : المطلب الثاني

المخبر الصيدلاني للتوزيع له هيكل تنظيمي مخصص، والمدير العام يلعب الدور     

ونظرا لعدم استقرار . الرئيسي بإقامة الاتصالات أو الارتباطات مباشرة مع كل مديريته

 .ديريات التي تكون بصفة دائمةالهيكل التنظيمي له، سنتطرق فقط إلى الم
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  للتوزيع   LPAالهيكل التنظيمي ل ): 04(الشكل رقم                    

  

  

  

  

  

  

  

  

  ةمعلومات رسمية من المؤسس :المصدر

  1:وتظهر مهام المؤسسة من خلال مهام كل مديرية من مديرياتها كما يلي   

  

مكلفة بقيادة المؤسسة إلى تحقيق هدفها المنشود من اجل الحصول : المديرية العامة -

على اكبر قدر ممكن من الموارد المالية أي الأرباح وضمان البقاء والاستمرارية،وتحقيق 

اكبر حصة سوقية ممكنة على حدود البلاد، إذ يعتبر المدير رأس هرم السلطة في الهيكل 

 .اطلاع بما يحدث في المؤسسة ككل التنظيمي ويكون على 

  

                                                            
  وثائق رسمية من المؤسسة  1

المديرية العامة

 الأمانة العامة  

مديرية 
 التموين

مديرية 
الإمداد

مديرية  
 المبيعات 

مديرية            
الموارد البشرية

مديرية     
 الإعلام الآلي

مديرية 
 القضاء

مديرية 
 التقنية

   مديرية      
 الوسائل العامة

       مديرية       
 المحاسبة والمالية
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   :ومن مهام المدير العام

 .يعمل على ضمان التسيير الجيد والاستمرارية للمؤسسة -

 .يطرح اقتراحات تضمن استمرارية المؤسسة وبقاؤها في السوق المحلية -

 .يسهر على التطبيق الجيد لنشاطات المؤسسة وقوانينها مع المحافظة على مصالحها -

 .المصادقة و الإمضاء على المنشورات الداخلية للمؤسسة -

 .الرقابة والتنسيق والتدخل في حالات الضرورة -

 .إصدار الأوامر واتخاذ القرارات -

  . ضمان التسيير الإداري والمالي للمؤسسة -

  

تعمل تحت الإشراف المباشر للمدير العام وتعمل كوسيط بين الإدارة  :الأمانة العامة -

ة ومختلف المديريات ومركز تدفق المعلومات الداخلية والخارجية في المؤسسة كما العام

أنها تلعب دورا مهما في عمليات الاتصال الداخلية والخارجية حيث تكون حاضرة فيها 

  :ومن مهامها

 .يتم بواسطتها إعلام الإدارة بكل الحالات -

د المصادقة عليها من طرف نشر المعلومة وكتابة المنشورات الداخلية للمؤسسة بع -

  .المدير العام

ترتيب وحفظ ملفات الإدارة وتدوين مواعيد اجتماعات العمل إضافة إلى نشاطات   -

  .أخرى
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تعتمد على موظفين لهم إمكانيات عالية ومتخصصة في الإعلام : مديرية الإعلام الآلي -

توزيع أجهزة الآلي، وخاصة في وقتنا الحالي أصبح في كل المؤسسات تعم عملية 

كل مكتب من مكاتب المديريات مما جعل من الضروري وضع  الكمبيوتر على مستوى

   :مديرية خاصة بالإعلام الآلي ومن مهامها

 . مسؤولة عن صيانة الأجهزة الخاصة بالإعلام الآلي -

 .إدخال البرمجيات التي تعمل بها المؤسسة وتوضيحها للعمال -

  .ا يخص عملية الشراء وتوزيعها على الأشخاص المعنييناختيار نوع الآلة وذلك فيم -

  

لها علاقة مع جميع المديريات، تهتم بالعنصر البشري ومن : مديرية الموارد البشرية -

 :مهامها

 .تقوم بالاطلاع على مختلف القوانين التي لها علاقة بالعمال وتوضيحها للعمال -

 .تحديد كيفية التعامل مع العنصر البشري -

 .هتم بالتوظيف، الحضور، الغيابات ومنح العطلت -

 .تقوم بتقييم أداء الموظفين -

 .إجراءات تسريح العمال وإجراءات التعاقد ، وإجراءات عقود العمل -

 .تقديم الخدمات الاجتماعية كالتعويضات، التأمينات -

 .تهيئة الأجور شهريا طبق القرارات المؤسسة وحسب وضعية العامل -

 .ومتابعة المتربصين من الطلبة الجامعينتسيير  -
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تهتم باستقبال الموظفين الجدد وتوجههم، كما تقوم بتدريب اليد العاملة لجعلها أكثر  -

  .كفاءة

 

وهي مديرية تقوم بتوفير احتياجات المؤسسة من الأدوية وذلك بإعداد  :مديرية التموين -

لية الشراء المحلي من الخبر الطلبيات وعقد الصفقات سواء داخل الوطن من خلال عم

الصيدلاني للإنتاج أو عن طريق الاستيراد، وكذلك برمجة ومتابعة عملية الشراء ومراقبة 

مدى مصداقية الوثائق، ويحضر التقرير الشهري والسنوي الخاص بمشتريات المؤسسة 

  . ربحكما أنها تقوم بتحديد سعر البيع بعد إضافة التكاليف إلى سعر الشراء مع هامش ال

 

 :ومن مهامها) تجار الجملة(فهي مديرية تتعامل مباشرة مع الزبون: مديرية المبيعات -

قبض مدفوعات المبيعات حسب الفاتورة ويتم تحويلها لمديرية المالية لتحول في   -

 .الأخير إلى البنك

حول  استقبال شكاوي الزبائن ومعالجتها وتأخذ بعين الاعتبار تعليقات وتدخلات الزبائن -

 .السلعة أو المؤسسة ككل

 .تحسين العلاقات مع الزبائن لضمان ولائهم -

 .القيام بالمفوضات مع الزبائن من اجل رفع معدل المبيعات -

مراقبة العمل جيدا فيما يتعلق بالفواتير قبل تحويلها إلى مصلحة المحاسبة والمالية  -

 .جات المخزنوتقوم بتحديد التقارير الشهرية وتتابع مداخلات ومخر

أشهر ، كما أنها تقوم بترتيب رقم  06تسجيل رقم الأعمال المحقق ويكون ذلك كل  -

 .الأعمال المحقق مع كل زبون
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يوميا وتبعث الشيكات إلى المالية من اجل  Etat des ventes(1(تسجيل حالة المبيعات  -

  .2  (Remise de cheque)تحصيلها  

 

 :فهي تهتم بكل من :مديرية الوسائل العامة -

 .توفير النقل للعمال -

 .شراء ملتزمات المؤسسة كتجهيزات المكاتب مثلا -

  إطعام العمال -

تسهر على امن وحراسة المؤسسة والعمال عن طريق حملات التوعية وتقديم النصائح  -

  .والإرشادات كما تعمل على توفير الألبسة والأحذية والواقيات

  .ط الداخلي للمؤسسة وتوفير كل ملتزمات النظافةتسهر على نظافة المحي -

  

هي مديرية مستقلة النشاط نوعا ما ومتخصصة في الشؤون القضائية : مديرية القضاء -

 :والقانون للمؤسسة، والنزاعات و من مهامها

التأكد من سلامة الوثائق وصحة الملفات المقدمة إداريا، وأنها خالية من الأخطاء التي  -

 .من الزبون أو البنك أو المؤسسة أو المورد في مشاكل مستقبلا قد توقع كل

 .متابعة الملفات الحسابات التي فيها مشاكل -

  .متابعة وحل النزاعات التي قد يمكن أن تحدث داخل المؤسسة بين العمال -

                                                            
  .)01( نظر الملحق رقم  1
  ).02(انظر الملحق رقم  2
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مكلفة بتتبع مسار السلعة ومراقبتها منذ دخولها إلى خروجها من  :مديرية الإمداد -

  :بها أربعة مخازن حيث. وجه في الأخير إلى الزبائنالمخزن لت

 

 .مكلف باستقبال السلع عند وصولها ومراقبتها ):04(المخزن رقم  -

 .مكلف بإلصاق الملصقات الخاصة بالسعر): 02(المخزن رقم  -

تخزين السلع التي يكون مصادق عليها ومصرح بها للبيع بعد  ):01(المخزن رقم  -

 .LNCPP(1(طرف إجراء التحاليل من 

تخزين السلع الموجهة للبيع أي مكلفة بتوزيع السلع كما إن مديرية  ):03(المخزن رقم  -

   :الإمداد بها جهة خاصة بالإحصائيات من مهامها

 .تسجيل الكميات المطلوبة من السلع أو الموجهة للتوزيع -

 .مقارنة ما هو مسجلا آليا بما هو موجود فعلا -

 .ع التي سوف تنتهي مدة صلاحياتهاتسجيل كمية السل -

القيام بالإحصائيات في الشهر فيما يخص الكمية التي تباع من النوع الواحد من السلع  -

 .والتي على أساسها يتم تحديد الكمية المطلوبة لتفادي الفائض في المخزون

 .تسجيل حجم العينة من السلع التي يتم إجراء التحاليل عليها -

 .السلع التي تكون خارج المواصفات أو بها عطب أو خللتسجيل كمية  -

 .محاولة الوصول إلى مساواة كمية المدخلات مع كمية المخرجات -

 .مراقبة حركة المخزون -
                                                            

1 LNCPP: Laboratoire National de Contrôle tous les Produits Pharmaceutiques. 
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  .أشهر وفي أخر السنة 03القيام بعملية الجرد كل -

  

  : متكونة من أشخاص تقنيين مهمتهم تتمثل في:مديرية التقنية   -

  .سات التقنية ومراقبة صلاحية الأدويةالقيام بالدرا  -

  .لإجراء التحاليل والتأكيد من صلاحية الأدوية  LNCPPالاتصال ب  -

  .تبعث تقرير إلى مديرية الإمداد لمنح صلاحية التوزيع -

  .مراقبة الوثائق الإدارية والتأكيد من أنها خالية من الأخطاء -

  

  :مديرية المحاسبة والمالية -

وهي مديرية مكلفة بتسجيل الحسابات وتهتم بالمدخلات والمخرجات المالية للمؤسسة      

  :ومن مهام مديرها 

  .يعمل على إجراء مختلف الحسابات المحاسبية والمحافظة عليها -

تحضير التقارير الشهرية والسنوية وفق الحسابات، كما يقوم بإعداد الميزانية و جدول  -

  .حسابات النتائج

يسهر على احترام تطبيق المحاسبة ويوقع مع المدير العام جميع الإصدارات الخاصة  -

 .   بالشيكات
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  LPAواقع الاتصال في  :المبحث الثاني

  حيث هناك اتصالات داخلية واتصالات خارجية

  الاتصالات الداخلية: المطلب الأول

  1:كالآتي توجد اتصالات فيما يخص المهام التي تؤديها كل مديرية فهي

  

تكون على اتصال دائم مع جميع العمال بالمؤسسة، وذلك  :مديرية الموارد البشرية - 1

فيما يخص تحديد اجر كل عامل، منح العطل السنوية حيث كل عامل له حق في شهر 

 Demande de congé(عطلة كل سنة لذلك يقوم العامل بتقديم طلب عطلة سنوية 

annuel(2  إلى مديرية الموارد البشرية أو قد يقوم العامل بتقديم طلب عطلة استثنائية

)Demande de congé exceptionnel(3 وفي بعض . في حالة زواج مثلا أو وفاة

الحالات قد يقوم العامل بعمل ساعات إضافية خارج الوقت الرسمي فعند خروجه يقدم 

صلحة الأمن لتبعثه في اليوم الموالي إلى إلى م Bon de réquisition  (4(وصل التكليف 

كما قد تكون حالات طارئة للعامل التي يحتاج فيها إلى إذن . مديرية الموارد البشرية

   .Bon de sortie 5 )(وهنا يسلم له وصل الخروج  ن مديرية الموارد البشريةبالخروج م

                                                            
  .وثائق رسمية من المؤسسة  1
 ).03(انظر الملحق رقم   2
 ).04(انظر الملحق رقم   3
 ).05(انظر الملحق رقم   4
  ).06(انظر الملحق رقم   5
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، فتقوم مديرية Démission1)(كتقديم العامل استقالته من العمل  :وعن الحالات الأخرى

و اختصارا  لكل الحالات فان مديرية .الموارد البشرية بالإجراءات اللازمة لذلك 

  .الموارد البشرية تهتم بكل ما يتعلق بالأفراد داخل المؤسسة

  

تكون على اتصال بمديرية الإمداد فتقوم بنقل المعلومات الخاصة  :مديرية التموين - 2

 Facture d’achat( وفواتير الشراء 2)Bon de commande(بكل من طلبيات الشراء 

إلى  Connaissement(5(وبوليصة الشحن  4 ) Liste de colisage(وقائمة السلع للتعبئة 3)

 .مديرية الإمداد لاستقبال السلع

كما أن مديرية التموين تكون على اتصال مع مديرية المحاسبة والمالية لتسجيل المدخلات 

من السلع والمخرجات المالية بعد إرسال طلب الشراء والفاتورة وبوليصة الشحن إذا كانت 

إذا كانت السلع محلية ووصل طلب التسديد  )Bon de livraison(مستوردة ووصل التوزيع 

Demande de paiement)(.  

إن مديرية التقنية هي الأخرى تتصل بها مديرية التموين من اجل المراقبة والتأكد من أن 

  .كل الوثائق الخاصة بمديرية التموين خالية من الأخطاء

مخازن فعند دخول السلع إلى تهتم بتتبع حركة المخزون داخل ال: مديرية الإمداد - 3

و المكلف باستقبال السلع و مراقبتها ، تتصل مديرية الإمداد بمديرية  )04(ن رقمالمخز

                                                            
 ).07(انظر الملحق رقم   1
 ).08(انظر الملحق رقم   2
 ).09(انظر الملحق رقم   3

 ).10(انظر الملحق رقم   4
  ).11(انظر الملحق رقم   5
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الخاص بالمعلومات   Bon de réception ( 1( وصل الاستقبال  التموين من خلال إرسال

حول السلعة فيما يخص الكمية و النوعية و الترميز و مختلف الملاحظات إن كانت 

 .موجودة 

قبال السلع بمديرية المحاسبة و المالية بإرسال وصل كما تتصل مديرية الإمداد عند است

هذا فيما يخص استقبال السلع أما فيما يخص تنقل السلع من . الاستقبال و تبعث لها بتقرير

لتصل في  Bon de transfère2) (مخزن لأخر يتم نقل المعلومات من خلال وصل التحويل 

داد للبيع أين تتصل مديرية الإمالخاص بالسلع الموجهة  )03(الأخير إلى المخزن رقم

   Certificat de libération)(وصل التوزيع، و شهادة التوزيع بمديرية المبيعات فترسل لها 

  

تكون على اتصال مع مديرية الإمداد فيما يخص السلع التي توزع  :مديرية المبيعات - 4

، فاتورة البيع Bon de commande(3(وتوجه إلى الزبون من خلال وصل الطلب 

)Facture de  vente(4 وتتصل مديرية المبيعات بمديرية المحاسبة والمالية بتحويل ،

المقبوضات إليها فتقوم بإرسال كل من وصل التوزيع، ووصل الطلب، فاتورة البيع الشيك  

  .كما تقوم بإرسال حالة المبيعات يوميا إلى مديرية المحاسبة و المالية 

 

تتصل هي الأخرى مع جميع المديريات للتأكد من دقة المعلومات  :يةمديرية التقن - 5

       . التي تحتويها الوثائق المتعامل بها وأنها خالية من الأخطاء

                                                            
 ).12(انظر الملحق رقم   1
 ).13(انظر الملحق رقم   2
 ).14(انظر الملحق رقم   3
 ).15(انظر الملحق رقم   4
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وتبعث شهادة التوزيع بعد إجراء التحاليل إلى مديرية الإمداد وتمنح لها صلاحية  

  .التوزيع

  

ولكن ليس بصفة دائمة إلا في حالة تتصل بكل المديريات  :مديرية الإعلام الآلي - 6

احتياج المديريات إليها فيما يتعلق بصيانة أجهزة الإعلام الآلي أو في حالة شراء أجهزة 

   .الإعلام الآلي أو فيما يتعلق بالبرمجيات الخاصة التي تعمل بها كل مديرية

 

فتقوم  تتصل فقط بالمديريات التي تكون فيها مشاكل أو نزاعات: مديرية القضاء - 7

  .متابعة تلك القضايا وحلها

 

هي مديرية مكلفة بتسجيل المدخلات والمخرجات من  :مديرية المحاسبة والمالية - 8

المؤسسة فهي إذن تقوم بالاتصال بمديرية التموين لغرض التسديد ،والاتصال بمديرية 

الموارد البشرية لدفع الأجور، كما أنها تتصل بمديرية الوسائل العامة فيما يخص 

للمؤسسة أما فيما  هذا فيما يخص المخرجات المالية. مشتريات المؤسسة ودفع قيمتها

يخص المدخلات المالية فهي تتصل بمديرية المبيعات لغرض قبض المدفوعات وتحويلها 

  .إلى البنك لإدخالها في الحساب البنكي للمؤسسة

 

حيث أن مديرية الوسائل العامة تكون على اتصال مع جميع : مديرية الوسائل العامة - 9

  .ريةالمديريات من خلال توفير مستلزمات كل مدي
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  الاتصالات الخارجية: المطلب الثاني

إن هذا النوع من الاتصالات يقام مع أفراد أو جماعات خارج المؤسسة، وتحت هذا      

في مجال التوزيع وكل ما  LPAالنوع من الاتصالات أيضا، تقع جميع جهود مؤسسة 

مؤسسة تعتمد تقوم به المؤسسة باتجاه تعزيز علاقتها مع المجتمع، وبدون شك أن أي 

للتوزيع  LPAفمؤسسة . أو جماعات خارج المؤسسة لتحقيق أهدافها ونجاحها على أفراد

كباقي المؤسسات هي الأخرى تعتمد على الاتصالات الخارجية لتحقيق أهدافها وتتمثل هذه 

  1: الاتصالات فيما يلي

  

لا يمكن أن تحقق نجاحها ما لم تكن لديها القدرة   LPAإن :الاتصالات مع الزبائن - 1

على تلبية احتياجات زبائنها، وعليه يجب أن تقوم بالاتصال بشكل فعال مع هؤلاء الزبائن 

كون مديرية المبيعات هي التي تكون على اطلاع باحتياجات الزبائن فهي تتعامل مع قائمة 

من خلال وثائق يتم بها نقل  Liste des clients ( 2(من الزبائن أولياء لهذه المؤسسة 

المعلومات وهي تتمثل في وصل الطلب الخاصة بنوع وكمية السلعة المطلوبة والمعلومات 

 Liste des(الخاصة بالزبون ولذلك تبعث مديرية المبيعات قائمة المنتجات الموجودة 

produits disponibles (3 تورة البيع التي حتى يتسنى للزبون إعداد الطلبيات، كما نجد فا

تقدم إلى الزبون لطلب التسديد  مقابل السلع المقدمة ويكون التسديد إما عن طريق الشيك 

حيث تتعامل . )cheque certifier( مصدق و شيك )Cheque simple( وهناك شيك عادي

LPA ب)cheque certifier ( عندما يكون الاتصال بالزبون الأول مرة أي غير موثوق

وكمبيالة  )traite simple(ن التسديد عن طريق الكمبيالة وهناك كمبيالة عادية فيه، أو يكو

                                                            
  .وثائق رسمية من المؤسسة    1
 ).16(انظر الملحق رقم  2

   ).17( انظر الملحق رقم3 
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تستعمل عندما يكون الاتصال بالزبون للأول   الشيء بالنسبة للكمبيالة المؤيدةمؤيدة ونفس 

  .مرة

وفي الأخير تحول هذه المدفوعات أو المقبوضات إلى المالية لإدخالها  في رصيد 

  . المؤسسة

  

يتم الاتصال بوزارة الصحة لمنح : الاتصال مع وزارة الصحة ووزارة التجارة - 2

وتكون هذه الأخيرة تحت مراقبتها فيما يتعلق بسير العمل وكذلك يتم   LPAالاعتماد ل 

الاتصال للحصول على معلومات خاصة بقوانين شراء أو صنع المنتجات الصيدلانية لان 

وزارة الصحة من خلال المراقبة الدائمة والجيدة هذا المجال الحساس فلذا يجب تدخل 

  . والقوانين الصادرة عنها

كما يتم الاتصال بوزارة التجارة التي بدورها تقوم بالتدخل فيما يخص الأسعار فهي 

،وفي حدود تلك   LPAتصدر قائمة أسعار خاصة بالمنتوجات الصيدلانية تبعثها إلى 

  .الأسعار يتم تحديد سعر البيع والشراء

   

بالاتصال مع البنك وبالتحديد من خلال مديرية  LPA   تقوم : الاتصال مع البنك - 3

المالية وذلك فيما يخص إيداع مدخلاتها المالية في حسابها البنكي أو فيما يخص مخرجاتها 

المالية عن طريق التحويل من حسابها البنكي إلى حساب المورد والبنك المتعامل معه هو 

City bank   .        
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تتصل مديرية المالية بالبنك، فتقوم بإرسال كل من وصل الطلب : في حالة الشراء 1- 3

للتوزيع، فاتورة الشراء، وصل الاستلام، وإصدار أمر التحويل من   LPAالخاص ب 

  .حسابها البنكي إلى حساب المورد، ويكون التسديد بالعملة الأجنبية في حالة الاستيراد

  

تقوم مديرية المالية بإرسال كل من وصل الطلب الخاص بالزبون  :عفي حالة البي 2- 3

وصل التوزيع، فاتورة البيع، الشيك أو الكمبيالة ليقوم البنك بتحويل المدفوعات من حساب 

للتوزيع، وكذلك تقوم بإرسال تحصيل الشيك الذي يحتوي على  LPAالزبون إلى حساب 

  .بون ورقم الشيك أو الكمبيالةمعلومات خاصة بالبنك الذي يتعامل معه الز

  

 Liste(للتوزيع بالاتصال مع قائمة من الموردين    LPAتقوم : الاتصال بالموردين - 4

des labos (1  في حالة الاستيراد والاتصال معLPA للإنتاج في حالة الشراء المحلي .

وهذا من مهمة مديرية التموين بغرض تلبية احتياجات المؤسسة من المنتجات الصيدلانية  

حيث تقوم مديرية التموين بإعداد الطلبيات وتبعثها إلي الموردين في حين يقوم الموردين 

معلومات الخاصة التي تنقل ال ). Cartable de bord(من محفظة القيادة  بإرسال نسخة

وتحتوي هذه النسخة على كل من وصل الطلب، وفاتورة الشراء . بالسلع قبل وصولها 

بوليصة الشحن التي تكون بمثابة  Certificat d’origine ( 2(قائمة السلع  شهادة المنشأ 

بطاقة هوية السلعة وترسل محفظة القيادة الأصلية مع السلع ، أما في حالة الشراء المحلي 

  .للإنتاج تقوم بإرسال وصل التوزيع والفاتورة فقط مع السلع  LPAنفا

  

                                                            
 ).18(انظر الملحق رقم   1
 ).19(انظر الملحق رقم   2
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من المعروف انه في الجزائر كل السلع المستوردة يتم مراقبتها : الاتصال مع الجمارك - 5

للتوزيع فهي تستورد السلع عن طريق البحر  LPAمن طرف الجمارك كما هو الحال في

لتتم عملية الجمركة أي مراقبة السلع والتأكد  وعند وصولها يتم الاتصال بمفتشيه الجمارك

من صحة الوثائق بعد مقارنة محفظة القيادة الأصلية التي تصل مع السلعة مع النسخة 

المبعوثة من قبل  وهناك نسبة معنية تدفع إلى الجمارك مقابل الخدمة، وهذه النسبة تتغير 

دمة تبعث مفتشيه الجمارك كل حسب تغير كمية ونوع السلعة المستوردة ، وبعد إنهاء الخ

  .من الفاتورة ووصل طلب التسديد إلى مديرية المالية

  

كما ذكرنا سابقا انه من مهام مديرية الموارد البشرية  :الاتصال مع مديرية التشغيل - 6

لهذا الغرض تقوم هذه المديرية بالاتصال مع مديرية التشغيل ببومرداس . توظيف العمال

تحتوي على كل  Demande de condidateur( 1(صة بالتوظيفتبعث لها بطلبيات خا

المعلومات الخاصة بالتوظيف كالشهادة المتحصل عليها ،نوع الوظيفة و بعض الشروط 

  .الواجب توفرها كمدة الخبرة مثلا 

  

          من مهام مديرية التقنية المراقبة التقنية للمنتجات الصيدلانية  :LNCPPالاتصال ب  - 7

و مدى صلاحيتها للتوزيع و ذلك بعد الاتصال بالمخبر الوطني لمراقبة المنتجات 

الصيدلانية المتواجد بمدينة سيدي يحيى بولاية الجزائر، و لهذا الغرض تبعث مديرية 

التي تكون مصاحبة  Bultain d’analyse  (2(التقنية بعينة من الأدوية مع كشف التحاليل 

تحمل معلومات خاصة  بالمكونات و بعد إجراء التحاليل من  للأدوية المستوردة و التي

                                                            
  ).20(انظر الملحق رقم   1
  ).21(انظر الملحق رقم   2
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تبعث شهادة التوزيع إلى مديرية التقنية إذا كانت المنتجات ذات صلاحية  LNCPPطرف 

  .القيام بعملية التوزيع LPAو إذا كانت غير صالحة تمنع 

  

لذلك حيث تكون مسؤولة عن دفع التعويضات للعمال  ): CNAS(الاتصال بالتأمينات  - 8

تقوم مديرية الموارد البشرية بالاتصال معها لهذا الغرض ،حيث أن عمال المؤسسة 

  .يدفعون نسبة معنية كل شهر لأجل ذلك 

  

تقدم مديرية المبيعات بإرسال كل فاتورات البيع إلى  :الاتصال بمديرية الضرائب - 9

على  LPAفعها مديرية الضرائب لكي تقوم هذه الأخيرة بتحديد قيمة الضرائب التي تد

  .  أساس تلك الفاتورة و يتم الدفع سنويا 

و في الأخير فيما يتعلق بالشؤون القضائية و القوانين تتصل مديرية القضاء بمجلس 

  .القضاء لمتابعة القضية و حلها

  

  LPAتدفق المعلومات و اتخاذ القرارات في : المبحث الثالث

نقوم بتحليل المعلومات التي توصلنا إليها بمحاولة معرفة كيفية تدفق المعلومات التي    

  1:على أساسها تتخذ القرارات وفق المطالب الآتية 

  

  

                                                            
  .معلومات رسمية من المؤسسة  1
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  .مصادر تدفق المعلومات: المطلب الأول

إن من أهم الخصائص التي يجب أن تتوفر عليها المعلومات لتساهم في تفعيل عملية     

لكن لا تكفي إذا لم تقترن . الخ....الدقة ، الوضوح ، الشمولية : ارات هي اتخاذ القر

بخاصية لا تقل أهمية عن الأخريات وهي تدفق المعلومة و وصولها في الوقت المناسب 

؟ و ما هو  LPAفما هو حال المعلومة في .لاتخاذ القرار المناسب قبل فوات الأوان 

  .مصدرها ؟

توصلنا إلى تصنيف المصادر  LPAتي قمنا بها على مستوى بناءا على الدراسة ال    

  :الرئيسية للمعلومات إلى نوعين هما 

   

  : مثل LPAوهي عبارة عن معلومات مستمدة من خارج  :معلومات خارجية - 1

 .القوانين التي تصدر من وزارة الصحة ووزارة التجارة -

 ).والشكاويكالاقتراحات والتعاليق (ردود أفعال الزبائن  -

 .معلومات من البنك -

 .معلومات عن السوق في مجال الصحة فيما يخص احتياجات الزبائن -

 .معلومات من الطلبة الجامعين المرتبطين وغيرهم من الزوار -

 .معلومات فيما يخص مجال تغطية السوق -

 معلومات عن الأدوية المستوردة تبعث من طرف الموردين قبل وصولها فيما يخص -

 .الكمية والنوعية ووقت وصول السلعة وكل ما يتعلق بالسلعة في حد ذاتها
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 :مثل LPA هي المعلومات التي تنقل داخل: معلومات داخلية -2

 . اللوائح التنظيمية الخاصة بالإعلانات والتوجيهات والنصائح والإرشادات وغيرها  -

 .المعلومات الخاصة بقوانين العمل -

 .تراحات العمال وشكاويهممعلومات خاصة باق -

 .معلومات عن سير العمل -

 .معلومات عن احتياجات المؤسسة -

 .أهداف المؤسسة وإجراء أي تغير في المؤسسة -

 .الخ...معلومات محاسبة، تقنية(المعلومات الخاصة بكل وظيفة -

 .معلومات عن ما حققته المؤسسة من نتائج فعلا مقارنة بما توقعت تحقيقه -

  .  لأعمال المحقق سنويارقم ا -

 

  .LPAالقرارات المتخذة في : المطلب الثاني

تهتم بالدرجة الأولى بنشاط التوزيع فإننا سنتطرق إلى أهم القرارات  LPAكون     

  :المتخذة في هذا المجال كما يلي

  

يتم اتخاذ قرار شراء الأدوية المحلية المصنعة  :قرارات متعلقة بالشراء المحلي -

 للإنتاج وذلك بعد الحصول على معلومات فيما يخص الكمية المطلوبة LPAب

وهذه الأخيرة بدورها . للإنتاج من مديرية الإمداد LPA للتوزيع من أدوية LPAواحتياجات
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تكون على دراية بما هو موجود فعلا بالمخزن وما يطلب من الزبائن وما هي الكمية التي 

ة تلك الاحتياجات ليبعث في الأخير بتقرير إلى للإنتاج لتلبي LPAتحتاجها من أدوية 

مديرية التموين وهذه الأخيرة تقوم باتخاذ قرار الشراء  ومن بين الحالات المتعلقة بالشراء 

 :والقرارات المتخذة فيما يلي

في حالة وصول سلع خارج الموصفات وبالكميات غير المطلوبة أو خارج أجال التسلم  -

 . ذ قرار ارجاعهايتم اتخا

في حالة ما إن كانت بعض السلع بطيئة البيع يتم اتخاذ قرار شراء هذه السلع بكميات  -

  .قليلة جدا أو عدم شرائها مثلا

  

يتم اتخاذ قرار شراء الأدوية عن طريق الاستيراد بنفس  :قرارات متعلقة بالاستيراد -

وخلافا على ذلك فيما يخص . المراحل التي يتم فيها اتخاذ قرار شراء الأدوية المحلية

الإجراءات المتعلقة بالسلع المستوردة كالاتصال بالجمارك مثلا للمراقبة، وتطبيق قوانين 

  .الخ...وزارة التجارة فيما يخص الاستيراد

 

بعد  )01( يتم اتخاذ قرار التوزيع من المخزن رقم :قرارات متعلقة بالتوزيع أو البيع -

الحصول على معلومات من مديرية المبيعات والتي بدورها تتعامل مباشرة بالزبون وذلك 

 :ومن بين القرارات المتعلقة بالتوزيع.حسب الطلبيات المرغوب فيها 

 .حالة ما إذا كانت السلع تقترب مدة انتهاء صلاحياتهاالقيام بالتخفيضات في السعر في  -

  .القيام بتخفيضات في السعر في حالة ما إذا كانت السلع بطيئة الحركة أو البيع -
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 .اتخاذ قرار عدم إرجاع السلع في حالة خروجها من المخزن في اغلب الحالات -

حسب الطلب بعدما كان اتخاذ قرار توزيع السلع إلى فرع التوزيع بقسنطينة ووهران  -

  .للتوزيع LPAمن قبل يوزع إلى فرع التوزيع بقسنطينة ووهران كل ما يوجد ب

  

فنجد . بالإضافة إلى هذه القرارات هناك قرارات خاصة بكل مدرية أي بكل وظيفة     

مديرية الموارد البشرية تتخذ قرارات خاصة بتسريح العمال أو بتوظيف عمال جدد : مثلا

  .الخ...ات محاسبية، قرارات مالية، قرارات قضائية، قرارات تقنيةوهناك قرار

مع العلم أن كل القرارات المتخذة على مستوى المؤسسة يكون المدير العام على علم بها 

  .أي مناقشتها والمصادقة عليها

  

  للتوزيع ومدى مساهمته في اتخاذ القرار    LPAتقييم الاتصال في :المطلب الثالث

للتوزيع على اثر الدراسة الميدانية  LPAل تتبعنا لسير عملية الاتصال في من خلا    

توصلنا .التي قمنا بها، والمقابلة الشخصية التي أجريناها مع مختلف المديريات المتواجدة

  :  إلى استخلاص تقييم لواقع الاتصال كما يلي

  

لمديريات لكنها لاحظنا بأن هناك اتصالات تخلق التنسيق والانسجام بين مختلف ا -

 .حيث يغلب عليها الطابع الرسمي. محدودة

لاحظنا بأن النظام المعمول به من اجل الحصول على معلومة بسيط يعتمد على نقل  -

 .المعلومات من خلال الوثائق الخاصة بالمؤسسة
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الهاتف، الفاكس شبكة : تعتمد في اتصالاتها على وسائل محدودة متمثلة فيLPA  مؤسسة -

نيت، البرمجيات، سجل نقل الشكاوي والاقتراحات واللوائح، وبعض الصور الانتر

 .والإشارات

 .لا توجد خلية خاصة بالإعلام والاتصال -

للتوزيع لا تعتمد على إستراتيجية اتصالية واضحة، أي ليست قائمة على  LPAمؤسسة  -

تخطيط واعتماد برنامج خاص بالاتصال وتوفير الوسائل اللازمة له، باعتبار أن المؤسسة 

لا تخصص جهود في هذا المجال، إذ تعتمد سياسة الاتصال بها على فئة قليلة فهي فئة 

النهائي وهو الجمهور العريض الذي يستحق تجار الجملة دون استهداف المستهلك 

 .الحصول على المعلومات الدقيقة وبالقدر الكافي فيما يخص المنتجات

قلة بحوث أو دراسة السوق حيث تعتمد على المبيعات في السنوات السابقة للقيام بعملية  -

 .التنبؤ للمبيعات المستقبلية

صالات بين المديريات فيما يخص لاحظنا بأن هناك اتصالات رسمية تتمثل في الات -

المهام والأنشطة الرئيسية، والاتصالات الخارجية مع مختلف المؤسسات التي لها علاقة 

فهي لا تقوم بالاتصال بالمؤسسات الأخرى أو الجمهور الخارجي . بمصالح المؤسسة فقط

 .يةأي لا تهتم بالاتصالات غير الرسمية والتي لا تقل أهمية عن الاتصالات الرسم

د لجمع المعلومات فيما يخص سير  15د إلى  10كما أن هناك اجتماعات يومية لمدة  -

العمل والنتائج المتوصل إليها، واجتماعات استثنائية في حالة حدوث أي مشكلة أو تغيير 

لاتخاذ قرار معين، قد تكون هذه الاجتماعات بين مختلف المديريات، أو بين المدير العام 

 .  ات، أو بين عناصر المديرية الواحدةو مسؤولية المديري

ليس هناك موقع على شبكة الانترنيت خاص بها يسهل عملية الاتصال بالجمهور  -

 .الخارجي ويسمح بتدفق المعلومات، مما قد يساعدها في اتخاذ قرارات معنية
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تعتمد هذه المؤسسة في اتخاذ قراراتها على أساليب تقليدية كالخبرة والحكم الشخصي  -

والتجارب، في حين لا تعتمد على أساليب الحديثة التي تتماشى مع التقدم التكنولوجي 

 .والتي تساعدها في ترشيد قراراتها

الدراية البسيطة بأهمية وجود نظام الاتصال في المؤسسة لنقل المعلومات بغرض اتخاذ  -

 .القرار، رغم إن مشكلة العصر التي تواجه العالم هي نقص المعلومة

الإضافة إلى أن المخبر الصيدلاني الجزائري يعتمد على المعلومات التكتيكية والتنفيذية ب -

وهو يفتقر للمعلومات الإستراتيجية أي بما يسمى بمعلومات اليقظة مما يسمح للمؤسسة 

 .   فيما يتعلق المشكلات المعقدة أو المفاجئة. باتخاذ القرارات المناسبة
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  :الفصل خلاصة

  

كمؤسسة خاصة يتمثل  )LPA dist( يعتبر المخبر الصيدلاني الجزائري للتوزيع    

نشاطها في توزيع المنتجات الصيدلانية عن طريق الاستيراد من الخارج أو الشراء 

، أما فيما يخص عملية الاتصال في  prod) ( LPAالمحلي من المخبر الصيدلاني للإنتاج 

ت رسمية تربط مختلف المديريات والمصالح والأقسام هذه المؤسسة فتتم من خلال علاقا

أو عن طريق الاتصال بمجموعة من الأفراد والهيئات من البيئة  ل سير العملفي مجا

الخارجية متمثلة في الزبائن الموردين، البنك، المخبر الوطني لمراقبة المنتجات 

الوكالة الولائية الصيدلانية، مؤسسات التامين،مديرية الضرائب ،مفتشية الجمارك و

بحيث تمثل هذه العلاقات سواء داخل المؤسسة أو خارجها مصادر الحصول . للتشغيل

على المعلومات والتي تعتمد عليها في عمليات اتخاذ القرار باستخدام وسائل الاتصال 

  .الهاتف ، الفاكس الانترنيت، الوثائق والمستندات والاجتماعات: التالية
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عليها مختلف القرارات  ىإن المعلومات في الوقت الحالي تعتبر المادة الأولية التي تبن    

وعلى هذا الصعيد تم التعرض لكل ما يرتبط بعملية الاتصال ونقلها للمعلومات وبشكل 

وبناءا على ذلك تم .المؤسسةأوسع لنظام الاتصال ومدى مساهمته في ترشيد قرارات 

  :مجموعة من النتائج ويمكن تلخصها كما يليالوصول إلى 

المؤسسات حاليا تعاني من عدة مشاكل تواجه أو تحد من تحقيق أهداف الاتصال بكفاءة  -

لية مما يؤدي إلى نقص المعلومة وبالتالي نقص الأداء الوظيفي والالتزام التنظيمي عاوف

  .ونقص فعالية القرارات

بأهمية الاتصالات وتقدر أهميتها فيما  واعيةائرية كما أننا لاحظنا بان المؤسسة الجز -

ه اهتماما، رغم حاجتها لييخص عملية اتخاذ القرارات، إلا أنها في ارض الواقع لا تو

والتنسيق بين مختلف نشاطاتها وهياكلها  تسييرالماسة لعملية الاتصالات في مراقبة ال

المنافسة لها، خاصة وأنها  توحتى تتمكن من أن تكون لها كفاءة وفعالية بين المؤسسا

أصبحت تواجه المنافسة الدولية والتي نعلم أن لها وسائل وإمكانيات مادية وقدرات بشرية 

كبيرة هنا يتوجب على المؤسسة الجزائرية إعادة تحديد طرق وأنماط تسيرها وهياكل 

ا بنظام لإنتاج للتوزيع، للتسويق في اقرب الآجال، مع تدعيمهلالتنظيمية والتسييرية  

اتصال فعال يستعمل أحدث تكنولوجيا المعلومات والاتصال، حيث توفر هذه التكنولوجيا 
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للمؤسسة السهولة ، سرعة وفعالية كبيرة لجمع وتحليل وإرسال المعلومات مما يرفع قدرة 

 .المؤسسة على ترشيد قراراتها وبالتالي التكيف مع المحيط الخارجي

رض على المؤسسة استخدام تقنيات فالحديثة أصبح ي ةيئإن التطور والتغير في الب -

 .مع التقدم التكنولوجي الحاصل لغرض اتخاذ قرار فعال ىالاتصال الحديثة التي تتماش

يمكن القول بان الاتصال هو بمثابة الشريان الذي يجهز المعلومات للمؤسسة عبر  -

وتحقيق أهدافها وتطورها،  القنوات المختلفة، الأمر الذي يساهم في اتخاذ قرارات فعالة

  .وان معظم المشكلات التي تواجهها المؤسسات حاليا هي مشكلات في الاتصال

يقاس نجاح أو فشل أي مؤسسة بقدر نجاح خطوط وعمليات الاتصال بها، وهذا ما  -

يجعل الضرورة القصوى للمؤسسة أن تتحصل على معلومات ذات جودة تتوفر على 

وهذه المعلومات تشكل . الخ...الشمولية، التوقيت، المناسب الدقة،: الخصائص التالية

ع الوظائف التي تقوم يعليه القرارات الرشيدة فيما يتعلق بجم ىالأساس الذي يمكن أن تبن

 .بها المؤسسة من ممارسة نشاطاتها المختلفة

ت بناءا على ما سبق يمكن القول بان للاتصال الناجح والفعال الفضل الكبير فيما وصل -

إليه المؤسسات وحققته من تطور وتقدم في مختلف الميادين كما يمكن القول انه لولا 

ما وصلنا إلى الوضع الحالي لالاتصال بين المجتمعات والأجيال عبر العصور المتعاقبة 

 .ات والاكتشافات والعلوم والمعارفخبرالغني بالتجارب وال

ه البالغة يجب أخذه بعين الاعتبار إن موضوع الاتصال موضوع حساس ونظرا لأهميت    

مهما كان نوع وطبيعة نشاط المؤسسة سواء إنتاجي أو خدماتي مما يلزم علينا تقديم بعض 

غرات الموجودة في المخبر ثبشيء قليل في سد الولو التوصيات والاقتراحات لعلها تساهم 

تصال فيها الصيدلاني الجزائري للتوزيع وتدارك النقائص الموجودة على مستوى الا

  .ته وتحسين فعالي
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إدراج قسم خاص بالإعلام والاتصال قد يكون تابع لمديرية الموارد البشرية يهتم  -

د بحبالاتصال الداخلي ومديرية التسويق تهتم بالاتصال الخارجي أو وضع مديرية قائمة 

 .ذاتها تتفرع منها مصلحتين للاتصال الداخلي والاتصال الخارجي

ار في متناول العمال لإعطائهم الفرصة لتقديم أرائهم وأفكارهم أفك علبة وضع -

واقتراحاتهم فيما يخص المؤسسة بشكل كتابي ويتم الفرز من طرف مصلحة الاتصال 

م إرسال كل ثواستخدام الاقتراحات والانتقادات وكل ما يحل المشاكل العملية للعمال 

  .الفكرة لتحفيزهاقتراح ذو أهمية إلى المدير العام ومكافئة صاحب 

القيام بدراسة السوق التي توضح خصائص المحيط الخارجي المتعامل معه ورد فعله  -

ووضع استيراتيجية اتصال تتماشى مع ميولا ته وطبيعة الزبائن وخصائص فيما يتعلق 

بالتكفل التام باهتماماتهم وتطلعاتهم، ومحاولة إقناعهم بجودة المنتجات ومسايرهم لمنتجات 

 .المؤسسات الأجنبية في هذا المجالابرز 

شكل قفزة نوعية يعال وهذا فتصميم نظام معلومات يستجيب لمتطلبات نظام الاتصال ال -

 .ر الحديث بالنسبة للمؤسسةيتسيالفي مجال 

وضع مجلة للمؤسسة أو جريدة خاصة بها تتضمن أخبار حول جديد المؤسسة بصفة  -

 .لإدارةعامة وكذا النشاطات التي تقوم بها ا

         خلط يحدث  لا اطلاع الجمهور الداخلي والخارجي بما يجري في المؤسسة حتى -

أو عدم دراية بالقرارات وبالتالي تضمن السير الحسن للعمل وتوعية العمال  أو التباين 

 . بضرورة تقديم ما لديهم من جهود وتقديم عمل ذو جودة

: تم ذلك عن طريق الوسائل الإعلامية مثلتحسين صورة المؤسسة في ذهن الزبائن وي -

التلفزيون والإذاعة من خلال تمويل حصص تلفزيونية، والصحافة المكتوبة كنشر مقالات 

 .للتعريف بالمؤسسة ومنتجاتها
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المؤسسة سواء فيما يخص الوفود الأجنبية الرسمية أو طلبة مستوى تنظيم زيارات على  -

 .احثينوالب الأساتذةالمعاهد والجامعات و 

توسيع دائرة استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال الحديثة لغرض الحصول على  -

 .المعلومات بالقدر الكافي والتي تساهم في ترشيد قرارات المؤسسة

إن التقلبات السريعة التي يشهدها العصر الحالي أصبح من غير الممكن أن تكون  -

ودون أن تكون على يقضه إستراتيجية وذلك  لمؤسسة ما القدرة على اتخاذ قرارات فعاله

 .   للحصول على معلومات إستراتيجية

بها الاتصال في المؤسسات الحديثة  ىحضيونظرا للأهمية البالغة والمكانة التي  -

 ىأساسها تبن ىمن تقلبات المحيط ونقص المعلومات والتي عل انيهاوالمشاكل التي تع

 : لمواضيع لتكون كبحوث مستقبلية منهاالقرارات ولهذا الغرض نقترح بعض ا

 

  .دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تنمية القدرة التنافسية للمؤسسة -

 .دور معلومات اليقظة في ترشيد قرارات المؤسسة -

 .في كسب ميزة تنافسية ساهمتهاتقنيات الاتصال الحديثة وم -

 . الرقابة واليقظة الإستراتيجية في المؤسسة -
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