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   أثر الاتصال التنظيمي على اتخاذ القرار
سيدي ب 'سونالغاز' دراسة ميدانية في الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء و الغاز
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 الملخص:

لى الموافقة ، وكان قد حصل الباحث عالتعرف على أثر الاتصال التنظيمي على اتخاذ القرارإلى الدراسة  تهدف      
هذا  ة علىالميداني بها. ساعيا للإجابلإجراء العمل الشركة الجزائرية لتوزيع الغاز والكهرباء بسيدي بلعباس من 

هل يختلف تأثير الاتصال التنظيمي على اتخاذ القرار من حيث بعض المتغيرات )الجنس، السن، '' التساؤل الرئيسي 
 ؟ متبوعا بأربعة أسئلة جزئية، وفرضية رئيسية وأربعة فرضيات جزئية.الأقدمية، الفئات المهنية(

ومات الشخصية لمعلبا خاص: أحدهماإلى محورين ج الوصفي، فبنى استبيانا قسمه اعتمد الباحث على المنه      
عاملا من كل الفئات  08لمتغيري الاتصال التنظيمي واتخاذ القرار، لتطبيقه على عينة حجمها : خرالآو لعينة، ل

 المهنية.
 . 08الطبعة  SPSSولمعالجة المعطيات استعمل البرنامج الاحصائي 

 المفتاحية: الاتصال التنظيمي، اتخاذ القرارالكلمات 
Abstract :  
The study aimed to determine the impact of the organizational communication on decision-

making. The researcher had obtained approval from the Algerian Company for Gas and 

Electricity Distribution in Sidi Bel Abbès to conduct field work. Seeking to answer this key 

question '' Does the impact of organizational communication on decision-making differ in terms 

of certain variables (sex, age, seniority, occupational groups)? followed by four partial 

questions, one main hypothesis, and four partial hypotheses. The researcher relied on the 

descriptive curriculum, building a questionnaire that divided it into two axes: For sample 

personal information, and the other: The organizational communication and decision-making 

variables, to apply it to a sample of 80 workers from all occupational groups. For data 

processing, the statistical software SPSS used edition 20. 

Keywords : organizational communication, decision making 

Résumé  :  

L'étude visait à déterminer l'impact de la communication organisationnelle sur la prise de 

décision, le chercheur avait obtenu l'accord de la société algérienne de distribution de gaz et 

d'électricité à Sidi Bel Abbes pour mener ses travaux sur le terrain. Pour répondre à cette 

question fondamentale, "l'impact de la communication organisationnelle sur la prise de 

décisions varie-t-il en fonction de certaines variables (sexe, âge, ancienneté, groupes socio-

professionnels)? Suivi de quatre questions partielles et de l'hypothèse principale suivie de 

quatre hypothèses partielles. La méthode adoptée est la descriptive. Il a construit un 

questionnaire réparti en deux axes: un pour l’information personnelle de l’échantillon, l’autre 

pour les deux variables; la communication organisationnelle et la prise de decision. 

L'échantillon prévu est de 80 travailleurs de toutes les catégories socio-professionnelles, pour 

répondre aux questionnaire.  SPSS la version 20 est prévu pour le traitement des données. 

Mots-clés: communication organisationnelle, prise de décision 
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 الإهــــــداء

تمامأ حمد الله عز وجل على منه    .هذا البحث وعونه لإ

 ، اإلى التي صبرت على كل شيء، التي رعتني حق الرّعايةوالحناناإلى التي وهبت فـلذة كبدها كل العطاء 

ما لي بالتوفيق، تتبعتني خطوة خطوة في عملي، اإلى من ارتحت كل وكانت دعواهافي الشدائد،  وكانت س ندي

زاء في الله عني خير الج والعين جزاهاتذكرت ابتسامتها في وجهي  نبع الحنان أ مي أ عز ملاك على القـلب 

 الدارين؛

لى اإ اإلى الذي وهبني كل ما يملك حتى أ حقق له أ ماله، اإلى من كان يدفعني قدما نحو ال مام لنيل المبتغى، 

الإنسان الذي امتلك الإنسانية بكل قوة، اإلى الذي سهر على تعليم  بتضحيات جسام مترجمة في تقديسه 

 للعلم، اإلى مدرس تي ال ولى في الحياة،

 أ بي الغالي على قـلبي أ طال الله في عمره؛  

ليهما أ هدي هذا العمل المتواضع لكي ّ أُدخل على قـلبهما شيئا من السعادة  اإ

 الحياة؛تقـاسمت مع  عبء  وأ ختي التي

ل  فراحي فيصلكما أ هدي ثمرة جهدي ل س تاذي الكريم الدكتور:   يه الذي كلما تظلمت الطريق أ مامي لجأ ت اإ

وكلما ا عن معرفة زودني به وكلما سأ لتاليأ س في نفسي زرع فيا ال مل ل سير قدما  وكلما دبفـأ نار ها لي 

ن مسؤولياته المتعددة؛ اإلى كل أ ساتذة قسم علم النفس كمية من وقته الثمين وفره لي بالرغم م طلبت

 وقسم علم النفس بس يدي بلعباس  بوهران،وال رطفونيا 

لى كل  ىقبل أ ن تكون في أ ش ياء أ خر  وفي أ نفس نامن يؤمن بأ ن بذور نجاح التغيير هي في دواتنا  واإ

 يوب' الذي شارك في تكوينناول يمكن أ ن أ نهي  هذا الاهداء دون ذكر المرحوم ال س تاذ الدكتور 'مخطاار 

 الطالب: بن س يدي أ حمد   أ مين 
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 وعرفـانشكر 

 : سلمقـال رسول الله صلى الله عليه و  :

  "من لم يشكر الناس لم يشكر الله" 

 وسلمصدق رسول الله صلى الله عليه 

 وامتنانهعلى توفيقه  والشكر لهالحمد الله على اإحسانه  

له اإل الله وحده ل شريك له تعظيما لشأ نه ونشهد أ ن   ل اإ

 اإلى رضوانه صلى الله عليه  ورسوله الداع عبده  ونبينا محمدس يدنا  ونشهد أ ن 

  .وأ صحابه وأ تباعه وسلم وعلى أ له

 توفيقه لنا لإتمام هذا البحث المتواضع  وتعالى علىبعد شكر الله س بحانه 

 ،والنجاحلعلم الاس تمرار في مسيرة ا وشجعوني علىزين الذين أ عانوني أ تقدم بجزيل الشكر اإلى الوالدين العزي

كمال الدراسة شرافه على مذكرة بحثيوالبحثالجامعية  واإ  ؛ كما أ توجه بالشكر الجزيل اإلى من شرفني باإ

يفـائها حقه بصبره الكبير علينا،    ال س تاذ الدكتور " فراحي فيصل "التي لن تكف  حروف هذه المذكرة لإ

 ولتوجيهاته العلمية التي ل تقدر بثمن؛ 

تمام  والذي ساهم  العمل؛ واس تكمال هذابشكل كبير في اإ

 وال رطفونيا بوهراناإلى كل أ ساتذة قسم علم النفس  

 وقسم علم النفس بس يدي بلعباس

 كل من ساعدني من قريب أ و من بعيد  وتقديري اإلىكما أ توجه بخالص شكري  

تمام هذاعلى اإنجاز  رب أ وزعني أ ن أ شكر نعمتك التي أ نعمت علي و على والدي و أ ن أ عمل  " .ملالع واإ

  "صالحاً ترضاه و أ دخلني برحمتك في عبادك الصالحين
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 قائمة المحتويات

 الصفحة  الموضوع
 أ خصلالم

 ب الإهداء
 ج كلمة الشكر

 د محتويات البحث
 و والأشكالقائمة الجداول 

 1 المقدمة
  الدراسة مدخلالفصل الأول: 

 3 الإشكالية
 4 البحثفرضيات 

 4 الدراسة وضوعدواعي اختيار م
 4 أهمية الدراسة

 4 أهداف الدراسة
 5 التعاريف الاجرايية
 5 الدراسات السابقة

 11 التعقيب على الدراسات السابقة
 11 صعوبات الدراسة

 الفصل الثاني: الاتصال التنظيمي:
 

 

 15 تمهيد
 11 مفهوم الاتصال

 11 تعريف الاتصال التنظيمي
 11 أهداف الاتصال التنظيمي



 ه
 

 11 أهمية الاتصال التنظيمي
 11 خطوات عمليه الاتصال
 11 أنواع الاتصال التنظيمي
 11 أنماط شبكات الاتصال

 11 وسائل الاتصال التنظيمي
 33 شروط الاتصال التنظيمي الفعال

 31 وظائف الاتصال التنظيمي
 33 المؤثرة في الاتصال التنظيميالعوامل 
 34 التنظيميالاتصال  معيقات
 35 خلاصة

  الفصل الثالث: اتخاذ القرار
 31 تمهيد

 31 تعريف اتخاذ القرار
 31 أطراف عملية اتخاذ القرار

 31 خطوات اتخاذ القرار
 41 أهمية اتخاذ القرار
 41 أشكال القرارات

 41 القرارالعوامل المؤثرة على اتخاذ 
 43 وقات عملية اتخاذ الفرارمع

 45 نظريات اتخاذ القرار
 41 دور الاتصال التنظيمي في عملية اتخاذ القرار

 41 خلاصة
 الفصل الرابع: الجانب المنهجي
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 51 تمهيد
 51 منهج الدراسة

 51 الدراسة الاستطلاعية
 51 أهمية ودواعي الدراسة الاستطلاعية

 51 الاستطلاعية الدراسةوزمان مكان 
 51 الاستطلاعية للدراسةالمجال الجغرافي 

 51 أداة الدراسة
 11 الخاتمة

  المراجع و الملاحق
 

 قائمة الجداول:

 الصفحة عنوان الجدول رقم

  بين الدراسات السابقة ( يقارن1جدول ) 1

  يبين تعداد عمال المؤسسة بولاية سيدي بلعباس( 1جدول ) 1

 قائمة الأشكال: 

 الصفحة العنوان رقم

  عملية الاتصال بعناصرها المتنوعة  ( يوضح1شكل رقم ) 1

  ( يوضح الاتصال النازل الهابط 2شكل رقم ) 1

   ( يوضح الاتصال الصاعد3)رقم  شكل 3

  ( يوضح الاتصال التنظيمي الرسمي الأفقي4)رقم شكل  4



 ز
 

   نمط الدائرة: (5) رقم الشكل 5

   نمط السلسلة: (1) رقم شكل 1

   العنقود: نمط (1) رقم الشكل 1

  : نمط العجلة (1)رقم الشكل 1

   : نمط النجمة(1) رقم الشكل 1
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 مقدمة:
يشهد العالم تحولات وتغيرات كثيرة في تركيب المجتمعات والمنظمات تمثلت بالنمو الاقتصادي السريع والتسارع       

التكنولوجي الهائل والخصخصة والعولمة ودخول كثير من الدول النامية مرحلة التصنيع واعتماد أسلوب التنمية والتطوير 
المنظمات فحسب،  لتكنولوجيا فيتيجة لزيادة رأس المال أو استخدام انحو مستقبل أفضل، وهذه التغيرات لم تحدث ن

لدرجة اأووى  من خالل القو  البشرية العاملة في هذه المنظمات، فالعنصر البشري المههل والمدرب والكؤه هو بل با
 (31ص، 5002العميان،)أهم عناصر الإنتاج. 

ه أوحد  شري التي لا يمكن تجاوزها بالنسبة للباحث في معالجتبالعنصر الب ةومن المواضيع اأوساسية المتعلق       
هو موضوع  ،لمستخدمين داخل المنظمةل ةمواضيع علم النؤس العمل والتنظيم أو السلوك التنظيمي أو بالنسب

 الاتصال التنظيمي.

التواصل  على ر يقتصالتنظيمي هو تبادل المعلومات واأوفكار ووجهات النظر داخل وخارج المنظمة، لا فالاتصال     
  .المهسسات اأوكاديمي وأالعسكري 

. هاوكذلك أهداف للمتعاملين معغير تجارية لديها بعض اأوهداف المحددة كل مهسسة سواء كانت تجارية أو      
جزأ من أي ، لذلك يعتبر التواصل جزءا لا يتههلاء المتعاملينيعتمد تحقيق هذه اأوهداف على التواصل الناجح مع 

 منظمة.
تخدام الكثير من القرار تتطلب اسأن عملية اتخاذ  رباعتباالاتصال التنظيمي بعملية اتخاذ القرار  وترتبط عملية

التحليل، التقويم، الاستقراء، والاستنباط، وبالتالي فقد يكون من اأونسب تصنيؤها ضمن  الاتصال، ؛ مثل:مهارات
 .عمليات التؤكير المركبة مثلها مثل التؤكير الناقد والتؤكير الإبداعي وحل المشكالت

ق هدف يهي عملية اختيار بديل واحد من بين بديلين محتملين أو أكثر لتحق اتخاذ القرار''  ويمكن تعريف عملية
أو مجموعة من اأوهداف خالل فترة زمنية معينة في ضوء معطيات كل من البيئة الداخلية والخارجية والموارد المتاحة 

 (78ص، 5002)حنؤي، للمنظمة''

 في الؤعال الاتصال ونظام معين، قرار لاتخاذ الالزمة والحقائق والمعلومات البيانات تنقل التي هي الاتصالاتف
 دقة على كبير حد إى  عتمدي القرارات اتخاذ نجاح أن حيث الإدارية القرارات اتخاذ في كبير حد إى  يساعد المهسسة
 .المناسب الوقت في عليها الحصول وإمكانية الالزمة المعلومات
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ولذلك تناول الباحث في هذه الدراسة تأثير الاتصال التنظيمي على عملية اتخاذ القرار في المهسسة الجزائرية، 
 وبالتحديد في الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز بسيدي بلعباس، وتحقيقا لذلك فقد قُسمت الدراسة إى  الؤصول

 التالية:

ويحتوي: تحديد إشكالية البحث، فرضيات الدراسة، أسباب اختيار الموضوع،  مدخل الدراسةالؤصل اأوول: فصل 
 ة، الدراسات السابقة.أهمية الدراسة، أهدافها، التعاريف الإجرائي

أهداف الاتصال  ،تعريف الاتصال التنظيمي، مؤهوم الاتصال :الؤصل الثاني: ويعني بالاتصال التنظيمي، يحتوي
، ات الاتصالأنماط شبك، أنواع الاتصال التنظيمي، خطوات عمليه الاتصال، أهمية الاتصال التنظيمي، التنظيمي

لمهثرة في الاتصال العوامل ا، وظائف الاتصال التنظيمي، التنظيمي الؤعال شروط الاتصال، وسائل الاتصال التنظيمي
 .الاتصال التنظيميقات يمع، التنظيمي

أهمية اتخاذ ، ذ القرارخطوات اتخا، أطراف اتخاذ القرار، تعريف اتخاذ القرار: ، فيهالؤصل الثالث: ويعني باتخاذ القرار
 دور الاتصال ،نظريات اتخاذ القرار، قات اتخاذ القراريمعر، على اتخاذ القراالعوامل المهثرة ، أشكال القرارات، القرار

 .اتخاذ القرارعملية في  التنظيمي

نهج الدراسة، م الؤصل الرابع: ويتناول الإجراءات المنهجية المتبعة في الدراسة الميدانية، هذا من خالل التطرق إى :
الاستطالعية، مكان وزمان الدراسة الاستطالعية، المجال الجغرافي الدراسة الاستطالعية، أهمية ودواعي الدراسة 

 للدراسة الاستطالعية، أداة الدراسة.

 



 الفصل الأول:  مدخل الدراسة
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 الإشكالية:
بهذا المعنى ، و وغيرها رقابةلاتوجيه و التنسيق و التنظيم و التخطيط و كال تنظيمية يربط بين عدة وظائفالاتصال وظيفة 

سهل ويساعد ي الاتصال التنظيميأن  أيتبادل الأفكار والآراء والمعاني بقصد إحداث تصرفات معينة.  يشير إلى
لمسؤوليات ابين مختلف الأطراف في المنظمة من مصادر القرارات و فهم طبيعة العمل وعلاقاته الوظيفية  على

شرك  الم موالوضوح ليتحقق الفه الصحيحة بالسرعة والمرونة والاختصاصات، وكل هذا يقتضي تبادل المعلومات
 المسؤوليات.وحدود  لطبيعة الأعمال والمهام

بين  الاتصال ات بينهم بفضل آليوإنما أيضا على التعاون القائم  اعلى كفاءة أفرادهلا يتوقف فقط  المنظمةإن نجاح 
 أعضاء الإدارة العليا الاستشاريين.كذا تنفيذيين و و  مديرين منكل المستويات التنظيمية 

اذ القرار المناسب؟ الوصول إلى اتخ حول دور الاتصال فيهي  التنظيميال المجمن بين الأسئلة التي تطرح بإلحاح في 
المستقبلية توجيه نشاطاته ل وآليات تطبيقه القرار بناءوما هي الخطوات والسيرورة التي يتبعها المسير لبلورة وتصميم و 

 رلقراا ودرجة خطورة بالسهل على الإطلاق بالنظر لخصوصية ت؟ لكن الإجابة على هذا السؤال ليسوالعملية
ن أمام سيرورة مفهوم التخطيط، ولكن نحبه ا يتمي  مم، لأننا لا نتحدث عن خطوات متتابعة ومحددة مسبقا ونتائجه

 .مرنة ومتقلبة باستمرار تحتاج لعملية التكيف المستمرة لكل التحولات الداخلية والخارجية للمؤسسة

من أصعب ت لتفعيله هو في حد ذاته اتخاذ قرار و الاهتمام بالاتصال التنظيمي ووضع آليا نولهذا يمكن الاعتبار أ
 وأهم القرارات إن لم نقل أهمها، لا يتم إلا بفضل الاستشارات والاتصالات المتعددة بين كل الأطراف المعنية.

 : وبناء على ما سبق نطرح السؤال الرئيسي التالي
، الأقدمية، الفئات السن )الجنس، المتغيراتهل يختلف تأثير الاتصال التنظيمي على اتخاذ القرار من حيث بعض 

 المهنية(؟  
 الأسئلة الجزئية:

 هل يختلف تأثير الاتصال التنظيمي في اتخاذ القرار باختلاف الجنس؟
 هل يختلف تأثير الاتصال التنظيمي في اتخاذ القرار باختلاف السن؟

 الأقدمية؟هل يختلف تأثير الاتصال التنظيمي في اتخاذ القرار باختلاف 
 هل يختلف تأثير الاتصال التنظيمي في اتخاذ القرار باختلاف الفئات المهنية؟

 



 الفصل الأول:  مدخل الدراسة
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 فرضيات البحت:
 من خلال التساؤلات السابقة، تمت صياغة الفرضيات التالية

 الفرضية العامة: 
 لأقدمية، الفئات المهنية(االسن،  )الجنس، يختلف تأثير الاتصال التنظيمي على اتخاذ القرار من حيث بعض المتغيرات

 الفرضيات الجزئية:
 لقد تفرعت عن الفرضية العامة الفرضيات الج ئية التالية:

 تأثير الاتصال التنظيمي في اتخاذ القرار باختلاف الجنس؟يوجد اختلاف في 
 تأثير الاتصال التنظيمي في اتخاذ القرار باختلاف السن؟يوجد اختلاف في 
 تأثير الاتصال التنظيمي في اتخاذ القرار باختلاف الأقدمية؟ يوجد اختلاف في
 تأثير الاتصال التنظيمي في اتخاذ القرار باختلاف الفئات المهنية؟ يوجد اختلاف في

 اختيار موضوع الدراسة: دواعي
 تم اختيار هذا الموضوع للأسباب التالية:

 ةبالنسب في اتخاذ القرار وتأثير الاتصالأهمية لاحظنا مدى ها اأسباب موضوعية: من خلال المقاييس التي درسن
تقره ما الج ائرية  في المؤسسة وإلى أي حد يبرز، التعمق بالبحث في بعض أبعاد ذلك التأثيرأردنا لذا للمؤسسات، 

 ة في هذا المجال.نظريال المبادئ
التعمق النظري والاستعداد للحياة المهنية عبر العمل/البحث الميداني الذي يجعلنا نتعرف  :الشخصية/أسباب ذاتية

 ونتـأكد من وجود ذلك التأثير من خلال بعض الأبعاد والمتغيرات تحسبا لما قد نعيشه من مواقف مماثلة.

 أهمية الدراسة:
 .يةوالتنظيم وتسيير الموارد البشر الركاث العلمي بدراسة ميدانية في ميدان علم النفس العمل إثراء  -
 إبراز الإفادة العملية بدراسة ميدانية وصفية عن الاتصال التنظيمي وعلاقته باتخاذ القرار. -
 ضروري للعملية ونهك  محل اهتمام واسع في الوقت الراهن لتأثيره الكبير على المؤسساتاعتبار هذا الموضوع  -
 الاتصال.  يمر عبر مختلف أنماط وأشكال القرارات اتخاذباعتبار  والتنظيمية، الإدارية

 أهداف الدراسة: 
 تهدف هذه الدراسة إلى:

 التعرف على مدى إسهام الاتصال في فاعلية القرارات والتأثير عليها. -
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 في المؤسسة الج ائرية. إبراز مدى تأثير الاتصال التنظيمي على عملية اتخاذ القرار -

 التعاريف الإجرائية:
 يشير في هذه الدراسة إلى تبادل المعلومات، الرسمية المكتوبة والشفوية في إطار العمل، بين  الاتصال التنظيمي: 

 جي.وله علاقة باتخاذ القرارات، وفيه نوعان الداخلي والخار  المستخدمين بمختلف الوسائل وفي جميع الاتجاهات،
داخل المنظمة بها م التي يت (الأفقي، المنحني ،)النازل، الصاعديشير إلى كل الاتجاهات  الاتصال التنظيمي الداخلي:

  بين المستخدمين وله علاقة باتخاذ القرارات.
 يشير إلى كل المعلومات الرسمية الواردة إلى المؤسسة والتي يستغلها المستخدمون في الاتصال التنظيمي الخارجي:

 .المهنية تهفئو  سنه وجنسه وأقدميتهاتخاذ القارات كل حسب 
وهو ثلاثة أنواع؛ اتخاذ القرار الاسركاتيجي، اتخاذ القرار التكتيكي، اتخاذ القرار الإجرائي.   الدراسة  :اتخاذ القرار

 الحالية تهتم بالنوع الثالث وهو اتخاذ القرار الإجرائي.
يارات المتاحة الصائب، من بين الاختيشير في هذه الدراسة إلى كل اختيار واعٍ، يعُتقَد أنه  اتخاذ القرار الإجرائي:

 والذي يتخذه كل مستخدم في المنظمة في إطار أداء مهامه، وذو علاقة بأنواع الاتصال الداخلي أو الخارجي.

 الدراسات السابقة:
 الدراسة الأولى:
دراسة مدى : '' نعنوا من جامعة العلوم الإنسانية و العلوم الاجتماعية بقسنطينة تحت ''سليم كفان''تناولت دراسة 

في  هادة الماجستيرنيل شفي مذكرة  ''، فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة و دوره في اتخاذ القرارات التنظيمية
 يؤثر مدى أي إلى :التالية الإشكالية ، حيث انطلق من4002-4002تخصص علم النفس العمل و التنظيم

 .ورشيدة فعالة و ناجحة قرارات اتخاذ على المؤسسة داخل الفعال التنظيمي الاتصال
 الدراسة: ةفرضي
 التنظيمية. القدرات وترشيد تفعيل في أساسي و كبير دور المؤسسة في الفعال التنظيمي للاتصال -

 :هيدراسته  أهداف
 التي الأساسية الوظائف أهم من يعتبر بحيث، المؤسسة في الاتصال يكتسبها التي البالغة بالأهمية المسؤولينس تحسي
 الحياة عن فيها يبحث والذي والمؤسسة للمنظمة العصبي كالجهاز يعتبر لأنه وذلك الإداري، القائد عاتق على تقع

 للاتصال جيدة منافذ وجود على شك بلا كذلك يتوقف الرشيد القرار واتخاذ ،الهدف تحقيق نحو اقركابا ويدفعها
 .القرارات واتخاذ صنع عملية في يساهم ما بكل
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 نتائج دراسته:أما 
 إذا وخاصة المؤسسة في التنظيمي الاتصال يلعبه الذي الدورو  الأهمية تلتتناو  التي الأولى الج ئية لفرضيةل بالنسبة

 والعمال بالإطاراتة صالخا النتيجة فإن التنظيمية القرارات إنجاح عملية على بالإيجاب سينعكس ما وهو فعالا كان
 0.02دالة احصائيا عند مستوى  11.11والتي هي  4التالية: النتيجة العامة بأن  خلال المعاملات  إثباتها من تم

 2.11المجدولة  4المحسوبة أكبر من   4بحيث نجد أن    4و درجة الحرية 
 المتحصل النتيجة القرارات اتخاذ على وأثرها الفعال التنظيمي الاتصال معوقات تتناول التي و الثانية الج ئية الفرضية -

أكبر من 32.33المحسوبة 4بحيث نجد أن   0.02دالة احصائيا عند مستوى الدلالة  4ا هي المعاملات. عليه
 مما يثبت الفرضية القائلة بأن المعوقات النفسية و الانفعالية لها تأثير كبير على فعالية الاتصال 2.11المجدولة  4 

 ء و أجوبة الإطارات و العمال.التنظيمي و تؤدي إلى فشل القرارات و هذا دائما حسب أرا
 المؤسسة داخل التنظيمي الاتصال فعالية على دليلك القرارات عملية بنجاح تتعلق والتي الثالثة الج ئية الفرضية -

المحسوبة  4بحيث نجد أن   0.02غير دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة  4التي هي  من النتائج  تبينحيث 
 ليس المؤسسة داخل القرارات نجاح أن، مما ينفي الفرضية الج ئية الثالثة، أي 2.11الجدولية  4أقل من   4.21

 القرارات نجاح على تساعد قد أخرى ظروف هنا  نلأ هذا و المؤسسة داخل فعال الاتصال أن على دليل بالضرورة
 . المهنية الكفاءة و كالخبرة التنظيمية

ل الاتصا أن عامة بصفة نجد الثلاثة الج ئية بالفرضيات المتعلقة و عليها المتحصل النتائج خلال من الخلاصة و
 .التنظيمية القرارات تفعيل و ترشيد مجال في خاصة .ضروري و كبير دور له الفعال التنظيمي

 الدراسة الثانية :
الاتصالات الإدارية في من جامعة الشرق الأوسط كلية الأعمال، عنوانها '' أثر  ’’محمد عبد الله العن ي’‘أعدها 

قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة ''، تحقيق فاعلية القرارات الإدارية 
 فاعلية في وأثرها الإدارية الاتصالات فاعلية عن كشفال :حيث عالج الإشكالية التالية. 4010 ةالأعمال لسن

 الكويتية. دلالع وزارة في الإدارية القرارات
 فرضية الدراسة:

 توفير في الكويتية العدل وزارة في الإدارية الاتصالات ومهارات ووسائل لأنماط إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا
 الحصول وسهولة والمرونة، والوضوح، ،يةوالشمول والدقة، المناسب، بالتوقيت تتسم مطلوبة خصائص ذات معلومات

 .عليها
 :هيأهداف الدراسة 

 الإدارة في العاملين نظر وجهة من الكويتية العدل وزارة في المستخدمة الإدارية الاتصالات طبيعة على التعرف -
 .الإدارية الاتصالاتارات ومه ووسائل أنماط معرفة خلال من
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: حيث من الكويتية العدل وزارة في الإدارية الاتصالات عن والناتجة المتوفرة المعلومات خصائص على التعرف -
 .عليها الحصول وسهولة ومرونتها ووضوحها وشموليتها ودقتها المعلومات على الحصول توقيت

 الإدارية قراراتال فاعلية تحقيق في عنها الناتجة المعلومات وخصائص الإدارية الاتصالات فاعلية أثر على التعرف -
 . الكويتية العدل وزارة في

 هي:نتائج هذه الدراسة 
وزارة  في الإدارية القرارات فاعلية تحقق معلومات توفير في الإدارية الاتصالات فاعلية أثر فروقات وجود اتضح( 1

 نحو2..3من الإناث بمتوسط حسابي بلغ  ميلاا  الأكثر هم الذكور فئة أن حيث للجنس تعُ ى الكويتية العدل
 .فاعلة إدارية قرارات تحقيق في تساهم الإدارية الاتصالات أن اعتبار
 الإدارية القرارات فاعلية تحقق معلومات توفير في الإدارية الاتصالات فاعلية أثر في فروقات وجود عدم اتضح كما
 sig 0.711في  aأكبر من  0.02المحسوبة عند مستوى دلالة  fحيث  قيمة  للعمر تعُ ى الكويتية العدل وزارة في

المحسوبة عند مستوى دلالة  Fتشير المعطيات إلى عدم معنوية قيمة   العلمي والمؤهل ،ما يؤكد عدم و جود فروقات
 تشابه ظهر حيث ،مما يشير عدم وجود فروقات في فعالية الاتصال التنظيمي  SIG0.742 حيث  0.02

 من كثير على واتفاقهم أعضائه وانسجام التنظيم تجانس إلى يشير قد ما المتغيرات، عن النظر بغض الإجابات
  .الإدارية الاتصالات عملية جوانب
 بأهمية قناعة لديهم أن كما للاتصال، الأساسية المهارات من اا ر قد الكويتية العدل وزارة في الإداريون يمتلك

 الاتصالات خصوصاا  المطلوبة المعلومات توفير في ودورها والإنصات والقراءة والتحدث الكتابة خلال من الاتصالات
 الاتصالاتلمهارات  أثر وجود يعني ذلك وكل وقت أي في استخدامها وإمكانية ،إليها الرجوع بمكن التي المكتوبة
 .الإدارية القرارات لاتخاذ المطلوبة المعلومات توفير في والإنصات القراءةو  والتحدث الكتابة) الإدارية

 الدراسة الثالثة :
من جامعة أكلي محند أولحاج بالبويرة للعلوم الاجتماعية،  ’’الوهابي ريمة’‘و  ’’بوطويل سليمة’‘ قام بها كل من

بالاتصال التنظيمي و تأثيره على اتخاذ القرار وكانت عبارة عن دراسة ميدانية بالمؤسسة الخاصة الج ائرية للمركبات 
الجة  عبني منصور، و هي مذكرة لنيل شهادة الماسرك في علم الاجتماع تنظيم و عمل ، لم BATICOMPOS المصنعة 

 '' الإشكالية: '' كيف يؤثر الاتصال التنظيمي على عملية اتخاذ القرار؟
 فرضيات الدراسة: يساهم الاتصال التنظيمي في التأثير الإيجابي على عملية اتخاذ القرار في المؤسسة الخاصة.

 أهداف الدراسة:
 معرفة مدى اهتمام المؤسسة الخاصة بالاتصال التنظيمي.

 الموجودة بين الاتصال التنظيمي واتخاذ القرار في المؤسسة الخاصة الج ائرية.معرفة العلاقة 
 معرفة ما إذا كانت المؤسسة الخاصة تسمح بمشاركة العمال في مختلف المستويات التنظيمية في عملية اتخاذ القرارات.
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 وكانت نتائج الدراسة كالتالي:
النقاش يساعد إلى إزالة الغموض وإيضاح الأفكار، ومن خلالها يتم إن العمال يفضلون مناقشة الأمور جماعيا، لأن 

عرض واقركاح الحلول ومناقشتها وتعديلها وأيضا معرفة رأي الجماعة بها، وبتالي سيكون التنفيذ أسهل ولا يحتاج 
 للمراقبة ولا الإشراف لأن كل واحد يدر  ما يجب فعله.

ار داخل المؤسسة يعبر عن قدرة العامل على توصيل مقركحاته وأفكاره لأن رأي العمال حول المشاركة في اتخاذ القر 
إلى الإدارة العليا والعملية العكسية التي تتم بينه وبين مسؤوله، تنمي لديه الإحساس بالانتماء إلى المؤسسة والذي 

 يشعره بثقة أكثر وحماس أكبر للعمل، وهذا ما يساعد المؤسسة على تحقيق الأرباح.
 العمال للحلول شيء ايجابي، فهو حتما يشعره بالأهمية ويولد ثقته في قدراته ومدى نفعه في المؤسسة التي أن اقركاح

 يعمل بها، والمؤسسة مجال الدراسة غالبا ما تلجأ إلى طلب اقركاح الحلول من قبل عمالها.
 الدراسة الرابعة:

 الإنسانية بأم البواقي إلىمن جامعة العربي بن مهيدي كلية العلوم الاجتماعية و  ’‘حمري أميرة ’‘الطالبة  تتطرق
 لنيل مكملة وهي مذكرة سونلغاز مؤسسة -ميدانية دراسة القرار اتخاذ على وتأثيره التنظيمي موضوع الاتصال

من الإشكالية  ت. وانطلق 4017-4012. بشرية موارد تسيير و تنمية تخصص الاجتماع علم في الماسرك شهادة
 التالية:

 المنظمة؟  في القرار اتخاذ على التنظيمي الاتصال تأثير هو ما
 فرضيات الدراسة:

 يؤثر الاتصال التنظيمي على اتخاذ القرار في المنظمة؟
 أهداف الدراسة:

 .المؤسسة اسركاتيجية فهم في ساعد الذي التنظيمي الاتصال بموضوع الدراسة موضوع المؤسسة اهتمام مدى معرفة -
 .العمال لمقركحات الإدارة تقبل على القرارات اتخاذ في المشاركة زيادة تؤثر كيف معرفة -
 .المؤسسة في المستخدمة التنظيمي الاتصال ووسائل أساليب على التعرف -
 .المنظمة داخل وفعال رشيد قرار باتخاذ التحقيق في التنظيمية للاتصالات إيجابية نتائج تحقيق إلى الوصول -
 القرار. اتخاذ و التنظيمي الاتصال بين الموجودة العلاقة معرفة -

 النتائج:
 وكذلك الرسمية الاتصالات بينها ومن التنظيمي الاتصال أنماط أن لنا وتوصلت الطالبة إلى النتائج التالية: تبين

 سونلغاز مؤسسة اعتماد بينما القرار اتخاذ في تساعد كلها الاجتماعات وكذا والاستدعاء كالتقارير الاتصال وسائل
اقركاح  بين للمرور المجال فتح في الرسمي الغير الاتصال كفاءة بروز إلى أدى الهابطالرأسي  الرسمي الاتصال على

 .اتخاذها في والمشاركة القرارات ومناقشة الحلول
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 للاتصالات المنظمة اعتماد مدى على تعتمد وجودتها القرارات فسلامة السهل، بالأمر ليس السليمالقرار  اتخاذ أن إلا
  .الرسمية غير أو الرسمية سواء المتبادلة الإدارية

 بعضهما يكملان فهما كبيرة قيمة ذو تأثير له الذي للقرار بالنسبة التنظيمي الاتصال أهمية إغفال يمكن لا إذ
 القرارات اتخاذ على تساعد والتي اللازمة والبيانات المعلومات وسلامة كمية على يتوقف القرار أن خاصة البعض،

 تحقيق الوظيفية المتطلبات خلال من "بارسون " عنه عبر ما وهذا وعقلانية، رشيدة قرارات محالة لا ستكون التي
 من به يتصل وما واستقرارها توازنها وضمان المؤسسة أهداف لتحقيق أداة واعتباره القرار اتخاذ في وتتمثل الهدف

 .الاتصال طريق عن يتحقق الذي التعاون على المحافظة خلال من أخرى عمليات
 يتم حيث القرار اتخاذ عملية على التأثير في يساهم التنظيمي الاتصال أن أي تحققت العامة الفرضية فان وبالتالي
 .أفضل وموضوعية بدقة اتخاذها

 الدراسة الخامسة:
تطرقت  ،انيةو الإنس ةالاجتماعيطالبة من جامعة العربي بن مهيدي بأم البواقي كلية العلوم  ’’رمال زي ي’‘من إعداد 

 أم بولاية الدولة أملا  مديرية في ميدانية دراسةوهي  القرار اتخاذ عملية في التنظيمي الاتصال إلى موضوع دور
بحيث طرحت  4012 – 4012 البشرية الموارد وتسبر تنمية تخصص الاجتماع علم في الماسرك البواقي لنيل  شهادة

 التساؤل: ما دور الاتصال التنظيمي في عملية اتخاذ القرار ؟
 .المؤسسة في القرارات اتخاذ عملية فيدورا التنظيمي  الاتصال يلعب الدراسة:فرضيات 
 الدراسة:أهداف 

 .القرار اتخاذ وعملية الإداري الاتصال بين العلاقة التعرف على طبيعة
 .المسؤولون يتخذها التي القرارات فعالية مدى على المؤسسة في المعتمد الاتصال نمط التعرف
 .وصلاحيتها القرارات فاعلية في الاتصال إسهام مدى على التعرف

 نتائج الدراسة:
 ،إعلانات ،الكتابية( تقارير الوسائل هي المؤسسة في المستعملة الاتصالية الوسائل أكثر أن على الدراسة هذه أظهرت

 .) المباشر الاتصال ،الشفوية( الهاتف الوسائل تليها ثم ،) استدعاءات
 .التنظيمية للأسباب وكذا والدقيقة الكافية المعلومات وجود عدم يعود القرارات فاعلية عدم إن -
  وحدهم المصالح ورؤساء المدير بين تتم فهي ،القرارات اتخاذ عملية في العمال مشاركة عدم على الدراسة أكدت-
 .الرسمي التنظيم في منه أكثر فعالةقرارات  اتخاذ على قادرة غير الشخصية العلاقات أن على الدراسة أكدت-

 الاتصال وسائل كفاءة عدم وكذا الاتصال مهارات نقص إلى رجع القرارات قصور -
 .العمال بين والاحركام التعاون زيادة على تساعد القرارات اتخاذ في المشاركة أن الدراسة أكدت-

 القرارات. ترشيد من تحد الاتصال تقنيات قلة أن -
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 الدراسة السادسة:
طرق أيضا ت والإنسانية هوكلية العلوم الاجتماعية   البواقي أم مهيدي بن العربي جامعةمن  ’‘ وحشي ريان ’‘قام بها 

إلى موضوع دور الاتصال الداخلي في عملية اتخاذ القرار بالإدارة المحلية وهي دراسة ميدانية على إطارات بلدية 
-4012 ات عامةوعلاقاتصال  والاتصال تخصصسيقوس، في مذكرته المكملة لنيل شهادة الماسرك في علوم الإعلام 

4017. 
 وبنى إشكاليته تحت التساؤل التالي:

 المحلية؟ الإدارة في القرار اتخاذ عملية في الداخلي الاتصال دور ما
 :فرضيات الدراسة

 المحلية؟ الإدارة في القرار اتخاذ عملية في الداخلي له دور الاتصال
 أهداف الدراسة:

 تختلف التي الأهداف من عدد وتحقيق التساؤلات بعض على الإجابة إلى عادة منهجية علمية دراسة أي تهدف
 :يلي فيما ةدراس هذه أهداف تلخيص ويمكن الدراسة موضوع المشكلة باختلاف

 .سيقوس بلدية في الداخلي الاتصال أنواع معرفة -
 .سيقوس بلدية داخل القرار اتخاذ عملية على تؤثر التي الداخلي الاتصال وسائل على التعرف -
 .سيقوس بلدية داخل القرار اتخاذ عملية في الداخلي الاتصال معوقات تأثير مدى تفسير -

 نتائج الدراسة:
 فعالية على يدل وهذا كبيرة، بنسبة البلدية في اتصال خلية وجود على أكدوا المبحوثين الأفراد معظم بأن تأكد

 .الاتصال
 .الاتصال وأهمية ضرورة على يدل وهذاة كبير  وبنسبة البلدية داخل الاتصال عملية إجراء في سهولة هنا  بأن تبين -
 لتمي ها وذلك الاجتماعات هي البلدية داخل القرارات اتخاذ في المشاركة أجل من بالمبحوثين الاتصال يتم بأنه كدتأ

 .الموظفين بين المباشر للتأثير أهمية الأمور ومناقشتها بالرسمية
 .القرار اتخاذ عملية على يؤثر الداخلي الاتصال بأن تأكد -

 الدراسة السابعة:
بدراسة  قامت أيضامن جامعة زيان عاشور بالجلفة كلية الحقوق و العلوم السياسية هي طالبة  ’’عكراش جميلة’‘

و هي - الجلفة  والطفل الأم الاستشفائية بالمؤسسة ميدانية دراسة القرار صنع عملية في الاتصال حول موضوع دور
 . 4017 -4012.تخصص إدارة الموارد البشرية  السياسية العلوم في الماسرك شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة

 :الاتيواعتمدت على التساؤل 
 ؟كيف يساهم الاتصال في عملية صنع القرار
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 :التالية الفرعية الأسئلة السابقة الإشكالية من يتفرع
  ؟القرارات اتخاذ على الرسمي للاتصال أثر يوجد هل
  ؟القرارات اتخاذ على الرسمي الغير للاتصال أثر يوجد هل
 المؤسسة؟ في الاتصال أهداف هي ما

 الفرعية التساؤلات على الإجابة خلال ومن الرئيسية الإشكالية على الإجابة محاولة من الدراسة فرضيات تنطلق
 الفرضيات جاءت الأساس هذا وعلى لميداني،وا النظري الإطار وين بينهما انسجام إيجاد الإمكان قدر حاول وقد

 :كالتالي
 .القرارات اتخاذ على الرسمي للاتصال أثر يوجد : الأولى الفرعية الفرضية -
 .القرارات اتخاذ على الرسمي الغير للاتصال أثر يوجد : الثانية الفرعية الفرضية -
 .وقتها في للعمال العليا الإدارة قرارات لإبلاغ فقط الاتصال يستعمل : الثالثة الفرعية الفرضية -

 أهداف الدراسة:
 تتمثل أهداف الدراسة كالتالي 

 .وأراءهم لمقركحاتهم الإدارة تقبل ومدىالقرار  اتخاذ في العاملين مشاركة تظهر كيف معرفة-
 .القرار اتخاذ عملية في الإدارية الاتصالات دور معرفة-
 .القرار اتخاذ في مساهمته مدى و المؤسسة في الاتصال نمط على التعرف -
 .القرار اتخاذ في أهميتها و المؤسسة في المستخدمة الاتصال وسائل تحديد -

 الاستنتاجات العامة:
 .الفريق روح إنعاش في مهم دور للاتصال أن الدراسة تبين

 هده نتائج وان المؤسسة وتسيير مشاكل لمناقشة العمال مع دورية اجتماعات تعقد الإدارة بان الدراسة أكدت
 .كليا تطبق لا الاجتماعات

 :إلى التوصل يمكن النتائج هذه خلال ومن
 والطفل الأم مستشفى – بالجلفة الاستشفائية المؤسسة في القرارات اتخاذ في دور للاتصال يوجد لا أنه

 :يلي ما إلى توصلنا كما
 .القرارات اتخاذ على الرسمي للاتصال أثر يوجد لا -
 .القرارات اتخاذ على الرسمي الغير للاتصال أثر يوجد لا -
 .وقتها في للعمال العليا الإدارة قرارات لإبلاغ فقط الاتصال يستعمل -
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 ( يقارن بين الدراسات السابقة:1جدول )
 الإطار المدة الزمنية العينة الأدوات المنهج المتبع  الدراسات

 ماجستير  لم يذكرها  عشوائية طبقية( 20) الملاحظة، المقابلة، الاستبيان  المنهج الوصفي 1الدراسة 

 ماجستير  4001/10 شهران في  123 الاستبيان ي يلحلتلا الوصفي المنهج 2الدراسة 
 ماسرك  لم يذكرها عاملا 1.0من  70  الاستبيان   المنهج الوصفي  3الدراسة 
خمسة أسابيع  إ.( 42ذ.  32) 20 الاستبيان المنهج الوصفي 4الدراسة 

4012/17  
 ماسرك

 ماسرك 4012/12 يوما، 42 عامل من هما و  الملاحظة، المقابلة، الاستبيان الوصفي المنهج 5الدراسة 
  منرؤساء أقسام  13 الاستبيان ،المقابلة المنهج الوصفي 6الدراسة 

 موظفا  71 مجموع
 ماسرك  4017سبعة أشهر 

 ماسرك لم يذكرها  40 الاستبيان المنهج الوصفي 7الدراسة 

 السابقة:التعقيب عن الدراسات 
الدراسات السابقة المذكورة والملخصة في الجدول أعلاه تعمدنا أن تكون حول الاتصال التنظيمي وعلاقته       

بالاتخاذ القرار. كل واحدة منها وفق تصور الباحث الذي عالجها والنابع من اهتماماته وما توفر لديه من أدبيات 
با والخدماتية. أما الدراسة الثالثة فأجريت بمؤسسة خاصة وذلك تناسومعطيات ميدانية للمؤسسات، منها الاقتصادية 

 مع التساؤل الرئيسي حول الاتصال التنظيمي واتخاذ القرار بالنسبة للمؤسسات الخاصة.
 .لتحليلياوواحدة )الثانية( اعتمدت على المنهج الوصفي  ،المنهج الوصفي هودراسات  تةسالمنهج المتبع في  -
المستعملة هي الاستبيان المدعم بالملاحظة والمقابلة )الدراسة الأولى والخامسة والسادسة( ومنها ما اعتمد الأدوات  -

على الاستبيان فقط )الدراسات الثانية والثالثة والرابعة والسابعة( أو الاعتماد على الاستبيان والمقابلة )الدراسة 
ال وهنا  من استعمل استبيانين أحدهما خاص بالإطارات السادسة( وهنا  من وضع استبيانا واحدا لجميع العم

 والآخر للمنفذين.
 فردا، ولكل تبريره في حجم العينة التي اعتمد عليها. 123إلى  13العينة تركاوح في الدراسات السبع بين  -
عدا الدراسة الأولى  ابالنسبة للفركة ال منية للدراسة الميدانية فهنا  من احركم المنهجية فقام بذكرها وتحديدها، م -

 والثالثة والسادسة.
 صعوبات الدراسة:

الصحي وذلك  إل امية الحجر والتطبيقي معت امن إعداد المذكر من الجانب النظري  تتمثل صعوبات هذا البحث في
 .(covid19وباء ) انتشارلسبب 

 .غلق المكتبات والجامعات والمصادر بسببنقص المراجع -  
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 .أبوابها للطلبة المركبصين كتدابير وقائيةإغلاق المؤسسات -  
ة، حتى يلعب دورا كبيرا في توجيه الطلب والمشرف الذيعدم وجود الاتصال المباشر بين الباحث -  

 .ذلك ناقصا إلى حد ما ولاكن يبقىمعه إلكركونيا  الاتصالوكان 
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 فصل الثاني: الاتصال التنظيمي:ال

 تمهيد

 مفهوم الاتصال 

 تعريف الاتصال التنظيمي

 أهداف الاتصال التنظيمي

 أهمية الاتصال التنظيمي

 خطوات عمليه الاتصال
 أنواع الاتصال التنظيمي

 أنماط شبكات الاتصال 

 وسائل الاتصال التنظيمي

 شروط الاتصال التنظيمي الفعال

 التنظيميوظائف الاتصال 

 العوامل المؤثرة في الاتصال التنظيمي

 معوقات الاتصال التنظيمي

 خلاصة
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 تمهيد:
 الاتصال التنظيمي وظيفة إدارية، تتصل بطبيعة العمل الإداري من تخطيط وتنظيم وتنسيق وتوجيه ورقابة، ويعني      

الاتصال تبادل الأفكار والآراء والمعاني بقصد إحداث تصرفات معينة. يضاف إلى ذلك أن الاتصال هو الذي يحدد 
واجب ة، عن طريق إيجاد الفهم المشترك لطبيعة الأهداف الالترابط التنظيمي، أي يحدد تماسك العناصر التنظيمي

، فهوم الاتصالمتأديتها. وفي هذا الفصل سوف نتطرق، زيادة على المقدمة والخلاصة، إلى مجموعة من العناصر هي: 
شروط  ،العوامل المؤثرة ،خطوات، وسائل الاتصال التنظيمي ،أنواع ،أهمية ،أهداف، تعريف الاتصال التنظيمي

  .معوقات، تصال التنظيمي الفعالالا
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 مفهوم الاتصال
 والباحثين:تعريفات الاتصال لدى العديد من العلماء 

)محمد العديلي  ''إليه والمرسل بين المرسل التفاهم خلق طريق عن وذلك .أكثر أو شخص من المعلومات تبادل'' 
 (561:ص 5991،

 والاتجاهات الأفكار تبادل وسيلة وهو وخارجها داخلها بالمنظمة الخاصة المعلومات وتبادل وتفاعل نقل عملية'' 
 ومعاونوه الأعلى الرئيس يحقق خلاله ومن والتماسك، الارتباط على يساعد وذلك التنظيم أعضاء بين والرغبات

 البشري السلوك في التغيير إحداث في هامة أداة الاتصال أن كما ، الهدف نحو الجماعة تحريك في المطلوب التأثير
 (25ص 5002)كفان '' 

حسبما  تغييرفان الاستجابة له دائمة ال ديناميكي،ن الاتصال لأالتي من خلالها نفهم الآخرين ويفهموننا و  '' العملية
 ( 555 ص:0252. )أبو إصبع وأبو عرج, '' الوضع القائم

الأفكار  بادل وتتبادل بينهما. نشاط هادف لنقل المعلومات من شخص إلى أخر بغرض إيجاد نوع من التفاهم الم'' 
ين لتبادل فكره لتحقيق تفاعل المشترك بين طرفة نسانياجل إيجاد فهم مشترك وثيقة بين العناصر الإ والمعلومات من

 (022 ص:0221. )المغربي.'' مناسبة أو خبره معينه عن طريقي وسيله
 رموز،والن كلمة الاتصال تستخدم لتشير إلى التفاعل بواسطة العلامات إ'' ف (:5929ورج لندبرج )بالنسبة لج

أي شيء أخر، تعمل كمنبه للسلوك، أي أن الاتصال هو نوع  عبارة عن حركات أو صوت أو لغة أو وتكون الرموز
 (05ص0251. )ابو السعيد .''من التفاعل الذي يحدث بواسطة الرموز 

 . '' قي بقصد واع لإحداث تأثير على سلوكيات الأخيرلصدر رسالة إلى المتتلك المواقف التي ينقل فيها الم'' 
باستخدام الرموز الكلمات الأشكال الرسوم البيانية   .الأفكار، الانفعالات، المهارات، إلخ المعلومات،نقل  هو'' 
''. 
 .''الخبرات، طريقة لخلق الحقيقة الاجتماعية  وتسهيل نقلالأساس لفهم '' بأنه  الاتصال giddensيعرف  

 (9ص0251)الخزامي.
الاتصالات عمليه دينامكيه تتطلب مهارات شخصيه وإجراءات وهياكل تنظيميه لإنجاحها. لا تتوقف أثار 

ك ليؤثر وإنما يتعدى ذل والمنفذين،آو بين المشرفين  والجماعات،الشخصية بين الأفراد  الاتصالات عند العلاقات
  على المهمة الإنتاجية وفعالية التنظيم ككل.
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فكار طالما انه أداة نقل المعلومات والوقائع والأ ،أن التفاعل في التنظيم يعتمد عل الاتصال (5991يرى محمد علي )
من شخص إلى أخر ومن مستوى معين إلى مستوى أخر داخل كل التنظيمات وهذا بدوره يجعل من  والمشاعر

  (521.ص0221)غياث.  الأهداف التنظيمية.الممكن تحقيقه 
المعلومات والأفكار  نقل عمليةومن خلال كل التعريفات التي تطرقنا إليها يشترك جميعها على أن الاتصال       

بهدف إيجاد  رسائل وتبادلطرفين أو أكثر في حدث أو موضوع معين  وتفاعل والآراء والمشاعر من شخص لأخر
 سجام المتبادل والوصول إلى هدف معين.نوع من التفاهم والان

 تعريف الاتصال التنظيمي:
ادل تتصل بطبيعة العمل الإداري من تخطيط وتنسيق وتوجيه ورقابه. ويعني الاتصال تب إدارية،الاتصال وظيفة       

قاته ن العمل الإداري يتطلب فهم العمل وعلاأتصرفات معينه. ومعنى ذلك  ثحداإوالمعاني بقصد  الأفكار والآراء
مات بغرض وكل هذا يقتضي تبادل المعلو  والاختصاصات، المسؤولياتطبيعة و الوظيفية ومجال السلطة المستخدمة 

ديد ذلك أن الاتصال هو الذي يحدد الترابط التنظيمي، أي تح إيجاد فهم مشترك لطبيعة الأعمال والمهام. يضاف إلى
 الواجب تأديتها. التنظيمية، عن طريق إيجاد الفهم المشترك لطبيعة الأهداف تماسك العناصر

خر يتلقاها ويتصرف لآايتكون من طرفين: طرف يقوم بتبليغ التوجيهات والتعليمات، الطرف التنظيمي والاتصال 
لعلاقات التنظيمية ا مجرد تبادل في المعاني ولكن التبادل يؤدي إلى أعمال متوقعه تتصل بطبيعة ليس وهوبمقتضاها. 

 رسالة، واسطة تستخدم في نقل الرسائل، وتحديد اللغة التي تستخدم في المراسلات بين كذلك يحتاج إلى  والإدارية،
 كيفية اللغة هي وسيله الاتصال في المنظمة. وتتمثل المشكلة في عبر ، فاللغة والكلماتوالإداريةالعناصر التنظيمية 

 (021: ص0221سلوك آو تصرف معين. )سليمان  إلى معالم محدده ويترتب عليها اختيار الكلمات التي تؤدي
 خر، أو من مجموعه إلى أخرى، وتأخذ هذه العملية عدهآعمليه نقل معلومات من شخص إلى هو '' الاتصال التنظيمي 

و كتيبات  عةالرسمية والتقارير المطبو أشكال في مواقع العمل، وذلك من خلال الأوامر الشفوية، أو المكتوبة، والمحادثات غير 
 ةلكلماالعمل، أو أخرى موضوعه على لوحه الإعلان، أي أن هذه العملية المستمرة، والحيوية للمنظمة قد تحدث من خلال  طرائق

 (259.259:ص 5999.)حلمي.'' الصوت، أو خلال الصورة والرسوم التوضيحية ةالمنطوقة أو الإيماءات ونبر  المكتوبة، أو
مات من أي نوع يتم عن طريقها إيصال معلو  ةعملي '' أنهيرى محمد فهمي العطروزي في تعريفه للاتصال التنظيمي: 

أثير في الفاعلين لتل ةخر قصد إحداث التغيير فهو أداة أوليآة إلى عضو أومن أي عضو في الهيكل التنظيمي للمنش
 (21.ص 5999زي.العطرو ) '' لإحداث التغيير في سلوكياتهم ةووسيلة فعال
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 وتتطور وتنمو الإنسانية المعلومات توجد خلاله من الذي الميكانزيم ذلك''  :أنه علىCHARLES COLEY وعرفه 
 الكلمات، الصوت، نغمات الإشارات، الإيماءات، الوجه، تعبيرات تتضمن وهي وسائل، بواسطة العقلية الرموز

 ( 522، ص 0259) بعلي ،  ''.وكفاءة بسرعة تعمل التي والتدابير الطباعة،
 ي منشاة والتي يتطلب التنسيق بين الإطار الرسميأن الاتصال التنظيمي من الوظائف الهامة لأ  BARNARDيرى 

 (19.ص0222)جمال.وتقبل الجانب الغير الرسمي الأشخاص. 
أن الاتصال التنظيمي عبارة عن عمليه بواسطتها تنتقل مدخلات القرار من عضو لعضو  '' تعريف سيمون على

   ''.آخر في المؤسسة
 على معنويات تسيير الأفراد، في التأثير ويساهم فيالاتصال التنظيمي هو ذلك الاتصال الذي نجده في المؤسسة '' 

-092.ص0259 ،سميرة علون) '' .إلخ واللوائح الأشخاص والتماسك الاجتماعي والاتصالات المختلفة كالسجلات

091) 

عملية يتم من خلالها إيصال المعلومات والأفكار هو  يالاتصال التنظيمنستنتج أن من خلال ما تم عرضه  
 .داخل المنظمة عمل أو اتخاذ قرار لإنجازوالاتجاهات من بين مختلف الأقسام والإدارات 

 أهداف الاتصال التنظيمي:
التنظيمي الاتصال ف .توزيع أو الخدمة أو أي نشاطات أخرىالتحقيق أهداف المنظمة أو المؤسسة سواء في الإنتاج أو 

به من  ونفيما يقوم ميهرأ موله، المسؤولية يتحملهود العقلية والجسمية وخلق فريق منتج الج يبذلون العاملين يجعلالجيد 
 .عمل

إن المدير الناجح هو الذي يستطيع أن يوصل أفكاره وشعوره وإحساساته إلى مرؤوسه بالطريقة التي تجعلهم يفهمون 
 .لإنتاج والفعاليةيؤدي إلى مزيد من ا مما ،ولماذا وكيف، ومتى، وبذلك يكسب تقبلهم وثقتهممتى ه و جيدا ماذا يريد أن يحقق

 .مرؤوسهعدتي ولكن بمسا اته.قرار  يدعمارهم وخبراتهم وتوصياتهم يجابيا بأفكإاشتراكا  همحقيق اشتراككذلك 
وحقيقة  .ة بأهميتهفي المنظم عضوأن يستمع من رؤسائه مما يشعر كل و ع له سم  إشباع حاجه كل فرد في المنظمة لأن ي  

ن التفاهم خلق جو م في رسال واستقبال المعلومات، ولكنهالإالآمر أن مشاكل الإدارة ليست في إيجاد طرق جديدة 
 . و الكتابيأوالعاملين سواء عن طريق الاتصال الشفوي ونوابه في المدير  ةالحقيقي المتبادل بين الإدارات ممثل

جهة نظر مدير المنظمة ذو المسؤوليات المتعددة تجاه العاملين، والمساهمين والمجتمع، و ومن  .(010ص 5992)جرجس 
 :الأبعاد وهي ةن الأهداف الأساسية للاتصال ثلاثيإالحكومية، ف والموردين، والعملاء، والإدارات

 استعلام متحري 1) 
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 الإخبار 2)
 التأثير 3)

 ةومات، وتنميالآخرين بالمعل تزويدحيث يجب على المدير أن يبحث ويحصل على المعلومات اللازمة )الاستعلام(، 
اخل التنظيم. يعمل دالذي كان الفرد   وتوزيع دائرة الفهم )الإخبار(، وبدعم الاتجاهات والتصرف )التأثير( ، و أيا

لق هذه الأهداف هي الأساسية للاتصال. وفيما يتعفإن  اأو كتابي يكون الاتصال رسميا آو غير رسمي، شفويا أو
ه تمكن بنجاح من نأن سيكتشف إثاني والثالث للاتصال فن المدير الذي ينجز الهدف الإبالاتصال بالمرؤوسين ف

 (221ص 0226)حنفي  تكوين فريق العمل.
ن الهدف الرئيسي للاتصال هو تبادل المعلومات بين الأفراد والعمل على تحريك سلوك الأفراد ونعني به الأداء إ -

ن بين الأفراد تأكد من تحقيق التعاو الو نقل المعلومات و  لاتصال يمكن تحقيق الأهداف المختلفة للمنظمةباالجيد و 
 .تنسيق بينهم وتحفيزهم على العملالقياده وتوجيه الأفراد و و 
 (562ص  :0229تحقيق التفاهم بين الإدارة والعاملين وبين أعضاء الإدارة العليا )رسلان  -
هيل عمليه اتخاذ لإضافة إلى تسبا، هااطلاع المرؤوسين على تعليمات الأهداف المطلوبة والتعرف على مدى تنفيذ -

 (15ص 0252)كورتل. .القرار
 :ما يأتيفي تبدو تلك الأهمية: الاتصال التنظيمي في العلاقات العامة ةأهمي

 .ايلة بتحقيقهالعلاقات العامة والخطة الكف اتن نشاطأقرار بشيمكن تفادي الاختلافات في البواسطة الاتصال التنظيمي ( 5
ات العامة فيما نشاط العلاقيسهم الاتصال التنظيمي في إيجاد نظام تعاون داخل الجهات التي تسهم في ممارسه  (0
 نهابي
يسهم الاتصال وتنظيمه في إحكام المتابعة والسيطرة على النشاط الذي تمارسه العلاقات العامة بهدف الوقوف  (2

 .والضعف في هذا النشاط ةعلى نقاط القو 
)الشمري  واحدا من أهم الأساليب فيما معنى قياده نشاط العلاقات العامة. يتنظيماليعد الاتصال  (1

 (62ص0255
 منها:جوانب  عدة ةالاتصال التنظيمي كعمليه حيوية وأساسية لكل منظم ةأهمي تبرزو 

ا الإدارة العليا في نقل الأوامر والتعليمات التي تصدره التنظيمي ل الاتصالهتفهم الأفراد لطبيعة عملهم: يس -
الإدارة العليا  اطلاعهم وإحاطتهم بموقف وسلوكو  ،المتعلقة بطبيعة المهام التي يقوم بها العاملون في المنظمة



 الفصل الثاني: الاتصال التنظيمي

  
 

20 
 

 ةمساهمللم تظرة منهالمنطبيعة أعمالهم المختلفة والأهداف التنظيمية التي يسعون إليها و  همفهمفي يساهم 
 هودهبج

 (201:ص5999)سعيد سالم . يحقق رضائهم وارتفاع معنوياتهممما  ،الإدارة ومع بعضهم البعض ون معتعاونفيم في تحقيقها 
عليا بمجريات في إحاطة الإدارة الالتنظيمي المشكلات التي تواجه العمل: يساعد الاتصال  ةالتعرف على أهمي -

ا تفهمهم لإدارة العليليمكن  تاليلبا ى،وأراء ومقترحات وشكاو الأمور بنقل ما لدى العاملين من ملاحظات 
 .مستوى أداء العاملين يرفعمما  ،معايشة الظروف المحيطة بهمو 

استيعاب و   المنظمةتقاليد التواصل في تأسيس وتنميةفي التنظيمي تنميه العلاقات الإنسانية: يسهم الاتصال  -
قق نتائج هو ما يحو ة المرنتفاعل الاجتماعي والعلاقات الإنسانية زيد الفيروح المعنوية وبالتالي رفع ال ههدف

 .للمنظمةو لعاملين ليجابيه إ
لمختلفة مما تقارب وجهات نظر العاملين اينمي  به لموالعالتنظيمي تحقيق التنسيق في العمل: الاتصال  -

طرأ في قد ي يذال التفاهمجوانب العملية الإدارية ويقلل من سوء كل  نحوالشاملة  ىيساهم في تحديد الرؤ 
 .العمل بيئة

 بينحيث يساعد الاتصال الإداري الجيد في تطوير العلاقات  :الأفراد بأهداف المنظمة ونشاطها ةتوعي -
 بعوامل التنمية زويدهمتو والاجتماعية التي تعمل المنظمة في إطارها  ةلاقتصادياظروف لالمنظمة والأفراد، وتعريفهم با

 .وكل ذلك يؤدي إلى كسب تأييدهم للمنظمة والحد من الشائعات ،يب المتاحةفرص التدر كالبشرية  
مكاهاا فرض الاجتماعية التي بإ ىعلى تدعيم العلاقات بين المنظمة وبين القو يساعد الاتصال التنظيمي  -

فعال مع ا، حيث يمكن عن طريق الاتصال الاتهتها وقرار اتأثيرها على المنظمة وعلى تحديد أهدافها وسياس
 .دها وتشجيعهاييتأسب كهذه القوى  

توجيه لالاتصال علاقة مباشرة وقوية بوظائف الإدارة المختلفة كالتخطيط و لتحقيق الفعالية لوظائف الإدارة:  -
 .والرقابة واتخاذ القرار

عضهم البعض، رؤوسين وبين المرؤوسين بيساعد الاتصال على تكوين علاقات إنسانيه سليمة بين الرؤساء والم -
حلا هما و فالإدارة، يضمن إلى حد كبير إلى  هوتوصيل رأي هنظر  ةلتعبير عن وجهللفرد ل إتاحة الفرصةف

 (59-51ص 0221)حريم ..لمشاكله
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 التنظيمي: خطوات عمليه الاتصال 
هذا بشكل  ل(، الرسالة،المصدر)المرس  دني وهي أمن ثلاث عناصر رئيسية كحد التنظيمي الاتصال  ةعملي تكونت

 هي: و  بمكنزاتها،هذا الشكل يوضح عملية الاتصال  .أكثر تعقيدافالعملية  ةياالحنه في أبسيط إلا 

 الرسالة              الرسالة                         الرسالة                    الرسالة              
 
 

 /الراجعةالتغذية الرجعية                                                
 

 عملية الاتصال بعناصرها المتنوعة  ( يوضح1شكل رقم )
مثل الراديو والتلفزيون والصحف والمجلات  ،خرآ اأو أي مصدر  ةأو جماع اقد يكون شخص :الرسالة مصدر

قدرة على في مصدر الاتصال كالثقة والتقدير وال ةالاتصال تعتمد على صفحات معين وغيرها، وفعاليةوالإعلانات 
 .التأثير
 الاتفاق عليها ستعمال اللغة والرموز وأية تعابير يتمباوضع محتويات الرسالة بشكل يفهمه المستلم  :الرسالة ترميز

 .تساعد على تسهيل وفهم مضمون عمليه الاتصال
كانت مكتوبة أو غير مكتوبة لا يكون هناك اتصال،   ءالاتصال أي بدون رسالة سوا ةوهي جوهر عملي الرسالة:

تأويلات مل حتى لا تحت لةمعستلمويجب أن تكون الرسالة واضحة من حيث الهدف ومن حيث الرموز والمصطلحات ا
 .ملمستللاللغوي  ة/المستوىقدر الن تكون لغة الرسالة سليمة وتتناسب مع أتفسيرات مختلفة، و و 

 :الاتصال ةتحديد وسيل
و مرئية أو حسية أ ةفقد تكون سمعي ،الاتصال المناسبة بشكل يؤدي إلى فهم مضمون الرسالة ةتحديد واختيار وسيل

د والعلاقات الاتصال وطبيعة الأفرا ةالاتصال يعتمد على: موضوع عملي ةأو كتابيه أو جميعها معا. واختيار وسيل
 .الاتصال وتكلفتها ومدى الثقة بها ةبينهم وسرع

تكاملا، وقد حتى تعطي معنى كاملا وم هايتطلب من المستلمين عند استلام الرسالة فك رموز  تحليل رموز الرسالة:
تكامل بين . لذلك كلما كان هناك تجانس و اللمعنى المقصود منهقوم المستلم بتحليل وفهم الرسالة بشكل مخالف ي

على  ةيفاثقلل إليه من حيث المركز والتخصص والمستوى الثقافي والتعليمي والخلفية الفكرية والحضارية وال والمرس  المرس  
 .عنى المقصودالمكبر في فهم أهناك درجة  تمعاني الرموز، كان

وسيلة  اختيار الترميز المصدر
 الاتصال

 لالمستقب   تحليل الرموز
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لى خر للاستلام ويوجد مجموعه عوامل قد تؤثر عآمركز طرف/أو أي  ةفردا أو جماعل: المستقبل قد يكون المستقب  
    :فهم الرسائل من قبل المستلم وهي

 المستوى التعليمي للمستلم -
 .بمعنى أن يقوم بتفسير الرسالة بشكل يعتمد على تجاربه السابقةله، الخبرات السابقة  -
 .لمستقبلالمهارات والمعرفة والاتجاهات الموجودة لدى ا -

ل التأكد من أن لمرس  ل، بل يتعين على االاتصال لا تنتهي باستلام الرسالة من قبل المستقب   ةعملي التغذية الراجعة:
ل الموافقة أو عدم الموافقة على مضمون الرسالة من قب تلق  يفهمها بالشكل الصحيح و استلامها و الرسالة قد تم 

تنتاج تختلف باختلاف الموقف، فمثلا في المحادثة الشخصية يتم اسفحدوث التغذية الراجعة  ةسرع مال. أالمستقب  
كذلك دود الفعل  طويلة. قياس ر  ةردود الفعل في نفس اللحظة، بينما ردود الحملة الإعلامية قد لا تحدث إلا بعد فتر 

-015ص :0221 ،)سلمان .في جميع مراحله ةتبين إذا تم الاتصال بطريق جيد لأهااالاتصال  ةمهمة في عمليضرورية و 
010) 

 :أنواع الاتصال التنظيمي
 :وتنقسم أنواع الاتصال الإداري أو التنظيمي كتالي ،لاتصال المرتبطة يبعضهالنظم  ةالمؤسسة تتكون من عد

وهي الاتصالات التي تتم وفق التسلسل الهرمي للمنظمة الإدارية فتنقل القرارات والتوجيهات  الاتصالات الرسمية: 
نيا تنقل المعلومات والتقارير من المستويات الدكما والمعلومات من قمة الجهاز الإداري إلى المستويات المختلفة  

مستوى  ط السلطة المعروفة، لا يتم تخطيوالوسطى إلى قمة الجهاز الإداري، وتلتزم هذه الاتصالات الرسمية بخطو 
 وتنقسم إلى ما يأتي: ،رئيسه المباشرعبر  المرورإداري ولا يتم اتصال موظف ما برئيس أعلى دون 

وما من والسياسات والإعلام عمها المعلومات والتوجيهات من تصدروهي التي  :أو النازلة أ/ الاتصالات الهابطة
ذا خر من الرؤساء إلى المرؤوسين المباشرين. تكون الاتصالات من هآيات الأدنى، بمعنى أعلى الهرم الإداري إلى المستو 

النوع في شكل تعليمات وتوجيهات وقرارات تتعلق بتنفيذ الخطط والبرامج وتحديد الاختصاصات وكل ما يتعلق 
 بالمنظمة الإدارية. 
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 ( يوضح الاتصال النازل الهابط 2شكل رقم )
 من المستويات السفلى في السلم الهرم إلى المستويات روهي الاتصالات التي تصد ب/ الاتصالات الصاعدة:

لاتصالات من ب هذه الغأبواسطة رؤسائهم المباشرين. وتتكون  عبرمن المرؤوسين إلى الرؤساء  ، أيالإدارية العليا
تقارير العمل والأبحاث والمذكرات المدروسة، ومن الشكاوى والمقترحات وعن المشاكل التي تجابه العاملين في أداء 

ارة ي اهتماما كبيرا في الإدعط  . هذا النوع من الاتصالات قد أ  الأداءعملهم أو التي تخص ظروف عملهم وشروط 
ن تعمل الإدارة ينبغي ألذا  ،العاملين إلى قمة السلم الهرمي انشغالاتات وأفكار و لأنه يحمل مشاعر واتجاه ،الحديثة

)محمد المغربي  .ضمان اللازمة إبداء الرأي دون خوف أو تهيبو  بهاتكفل لالعليا على تشجيع الاتصالات الصاعدة با
 (112ص: 5999

 :برزهاأمن  ،هامةو لاتصالات الصاعدة أدوار عديدة ل
يمية الراهنة مرتدة عن القضايا والمشكلات التنظراجعة/بمعلومات والمستويات السلمية العليا تزويد المديرين  -

 .فةتخاذ القرارات اللازمة وتوجيه الأنشطة التنظيمية المختللاوكذلك العمليات اليومية والتي يحتاجوهاا 
 ات ووجهاتلمعلومبارؤساءهم  تزويدالحد من حالات القلق والتوتر لدى العاملين عن طريق السماح لهم ب -

 .المشتركهم حول القضايا ذات الاهتمام نظر 
 .ت بشأهااتشجيع المرؤوسين على المشاركة والانخراط في القضايا التنظيمية والمساهمة في اتخاذ القراراب ةابط التنظيميو تنميه الر  -
 ./النازلةالهابطة للاتصالات العاملين تقبل مدى عن تكشف -
 .وتطبيقها بها والاقتناع الجديدة الأفكار قبول تيسر -
 .النظام في مكانته لهم طرف وبأهام ومكانتهم بأهميته المرؤوسين تشعر -
 هامة، راجعة تغذية قناة كوهاا إلى إضافة المرؤوسين وحاجات ميول على لتعرفل العليا لإدارةل أداة تعتبر -

 :أساليب بعدة تتم أن ويمكن

 الإطارات العليا

 المشرفون

 المنفذونالعمال 
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 .البعض بعضهم راءآ على طلاعوالا الرأي تبادل بهدف :التشاور اجتماعات .أ
  .وتوجيههم العاملين استشارة لأجل الأقسام رؤساء يعقدها حيث: والتوجيه مينظلتل أداةك اللقاءات .ب
 البعض. بعضهم نظر وجهات على طلاعالآراء والا تبادلهدفها : العاملين بين الدورية اللقاءات .ج

 يجريها أو النظام في البحث وحدة أو الإدارة تجريها وهذه والآراء الاتجاهات اناتيبتواس المسحية الدراساتد. 
 النظام. في السائد الحصول بهدف الأقسام رؤساء

 ومناقشة عرض في الراغبين المرؤوسين أمام دائما مفتوح المسؤول باب أن ذلك يعني: المفتوح الباب سياسة اعتمادهـ. 
 .نظرهم وجهات وطرح وقضاياهم مشاكلهم

 (021ص 021ص ،2001، الطوي) للنظام العليا الإدارة إلى واهماشك بتقديم للمرؤوسين يسمحل: المظالم أسلوبو. 

 
 
 
 
 
 

  ( يوضح الاتصال الصاعد3شكل )
 :أشكال والتي من أهمها الاتصال اللغوي وغير اللغويأنواع و  ةلاتصال عدل

ابيا. وتعتبر ما شفويا أو كتإقد يكون الاتصال لغويا إذا تم التبادل للمعلومات بين الطرفين  الاتصال اللغوي:
المذكرات، التقارير، ك ،أما الاتصال الكتابي فيأتي في المرتبة الثانية بعد المحادثات ،المحادثات أهم أشكال هذا النوع

  .قوائم الأسعار، النشرات والمطبوعات
 مامثل س ليو  ،يأخذ هذا النوع من الاتصالات مركز الوسط بين الاتصال الكتابي والشفوي :يالاتصال غير اللغو 

السكوت ل ببالاتصال المباشر بين الأفراد  تينالخاص تينليهما الوسفقط يعتقد العامة أن الكلام والتخاطب  
  .الاتصال ة فييماءات، وسائل فعاله ومباشر الإالحركات و و والإنصات 
الصفير  ،هز الكتفين ،إيماءات الرأس ،ستخدم للتعبير عن المعنى كالتعبير بالوجه، غمز العينت: ءاتايمالإالحركات و 

 ةو البدنيأ يةالجسد ةلغلالتعبير العاطفي كالدموع والغضب، الإشارات باليد، فهذه التعبيرات والحركات تسمى با

 الإطارات العليا

 المشرفون

 العمال المنفذون
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لة على بأي نوع من الحركات للدلايجيب من المرؤوس فعل شيء ما، الأخر  رئيسيطلب الكأن نقل الرسالة،   هدفها
 (226ص0226. )حنيفي ،ةوافقالم عدمأو  ةوافقلما

 :رسميالالاتصال غير 
تم يو  ،ظيم الإداريالتن ءالعلاقات الشخصية التي تربط بين أعضا ةغير الرسمي أساسا على مدى قو  ليعتمد الاتصا

الشخصية  صداقات والهدف المشترك والعلاقاتال غلب عليهحيث ي ،قنوات تختلف عن قنوات الاتصال الرسمي برع
كل في  ل ير الرسمية. وهي اتصالات موجودة بالفعغلنجاح تلك الاتصالات  يةقو و  ةأساسي ، وهي عواملبين العاملين

لاتصال وتعجيل جميع المعلومات بدلا من اللجوء الى اتسهيل الأمور التنظيمية لتنظيم إداري ويلجا إليها العاملون 
 :إلى نوعين نقسميتالي يستغرق وقتا أطول و لوبا المسئولية أي يحتاج إلى حذر أكثر،ل رؤساءهم مالرسمي الذي يح

 :اني/الجفقيالأتصال الا (أ
،  مختلفين إدارتين من تنظيمينأو بين واحد نفس المستوى، داخل تنظيم إداري  من مثالهمتم بين رؤساء الإدارة وأي

 :نه يخدم العديد من الأغراض أهمهاأكما 
 تسهيل التنسيق بين الوحدات المختلفة. -
 المساعدة في حل المشكلات ومواجهه القضايا المشتركة.  -
 زيادة فعالية مجموعات العمل التي تضم أقساما مختلفة.  -
 إشباع الاحتياجات الاجتماعية للأفراد.  -
 
 
 
 

 ( يوضح الاتصال التنظيمي الرسمي الأفقي4شكل )
 :رأسيالتصال الا (ب

ن أك  ،بين العاملين في مستويات مختلفة من التنظيم الإداري دون اللجوء إلى خط السلطة الهرمية ةشخصي ةتم بصفي
 نهولأ ،ياة العمليةبشكل استثنائي في الح قد يقع اوهذ ،باشرالم هرئيسب المروررئيس الأعلى بموظف ما دون اليتصل 

 الإطارات

 المشرفون

 المنفذونالعمال 

 المشرفون

 الإطارات

 العمال المنفذون
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لق نجاز الأمور الإدارية التنظيمية التي لا تؤثر على التسلسل الهرمي والتي لا تخإالمعلومات و  بعضتوفير نه أشمن 
 .سياسات بين الرؤساء والمرؤوسين

عتمد تقد و  ،تلفينمخ ينبين العاملين داخل التنظيم الإداري الواحد أو بين تنظيم ةرسميالتحدث الاتصالات غير قد 
)بشير  .الاتصالات الشخصية المباشرة أو المكالمات الهاتفية أو اللقاءات العرضيةكوسائل كثيرة   على

 (512-569ص0256المغربي.

 كالإشاعات آثارو  نتائج لها يكون أن ويمكن للمنظمات الحياة واقع من جزء هوت الاتصالا من النوعهذا 
 في يجري ما باستمرار على العاملين واطلاع ويقال يدور ما إلى والإصغاء واليقظة الحذر ما يتطلبوهو  والأقاويل،

 (19 ص ، 2010حريم، (.إليهم والإصغاء المنظمة
 الاتصال الخارجي:

يعتبر حلقة وصل بين المؤسسة ومحيطها الخارجي. إذ في كل مجتمع لابد من وجود مؤسسات وهيئات مختلفة قائمة 
لتحقيق غايات ووظائف معينة ولها صلات وعلاقات مع أفراد ذلك المجتمع. فلا تتمكن تلك المؤسسات من القيام 

ن تبنى على الثقة لا تأتي عن طريق الصدفة لكن يجب أبأعمالها ما لم تكن الثقة متبادلة بينها وبين جماهيرها، هذه 
أسس متينة وخطط مدروسة تضمن لها البقاء، لذلك فالاتصال الخارجي هو بناء ثقة الجمهور بالمؤسسة والمحافظة 
عليها، وهو وظيفة الإدارة التي تقدر الميولات العامة وتعرف الناس بسياستها وأعمال المؤسسة مع مراعاة المصلحة 

 (92 ص: 0202عامة، وترسم سياسة العمل لجعل الناس يفهمون المؤسسة تمام الفهم ويرضون عنها. )عواج، ال
ويتم كذلك بين المنظمة الإدارية الواحدة وبين غيرها من المنظمات الأخرى، سواء كانت هذه المنظمات إدارية أو 

 (92 ص: 0202غير إدارية، ومهما كان هدفها. )عواج، 
 :الاتصالأنماط شبكات 

 .نبجاريه )عن اليمين وعن اليسار( ولكنه لا يستطيع الاتصال بالآخريوهذا يمكن الشخص من الاتصال  الدائرة: نمط
 
 
 

                                          
  نمط الدائرة: (5)الشكل 
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قدران على لا ي ةسلسلال أن الشخصين في طرفي هذا النمط يمكن الفرد من الاتصال بجاريه إلا نمط السلسلة:
ل إلى أخرى حتى يتم استلامها من قب ةالاتصال إلا بشخص واحد فقط. تنتقل الرسالة في هذا النمط من حلق

 .الشخص الذي يجب عليه القيام بإجراء اللازم، ويمتاز هذا النمط من الاتصال بالبطء الشديد
  طرف السلسلة    

 طرف السلسلة                                   
 حلقة من السلسلة

            حلقة من السلسلة                                  
                                                        

 
 

  نمط السلسلة: (6)شكل 
من  لا يمكن لأينه أالمدير( بأربعة أشخاص آخرين، إلا  )مساعد يمكن شخصا واحد من الاتصال نمط العنقود:

سين إلا من . فالمدير نفسه لا يستطيع الاتصال بأي من المرؤو ةهؤلاء الأربعة الاتصال يبعضهم البعض بصوره مباشر 
  '' .عنق الزجاجة'' خلال مساعده الذي يعتبره 

 

 
 
 
 

 

  العنقود: نمط (7)الشكل                                     
يكون ضمن هذا النمط شخص محور وفي الغالب يكون المدير حيث يكون هو المصدر الرئيسي  نمط العجلة:

 .للاتصال ومن ثم تتم اتصالات الأفراد من خلاله فقط
 
 
 

 : نمط العجلة (8)الشكل                                    
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وفي هذا النمط يمكن لأي شخص للاتصال مع أي شخص آخر وبدون أي قيود واستخدام جميع  نمط النجمة:
 (019 -011:ص 0221،قنوات الاتصال. وإذا فان هذا النمط يمثل الديمقراطية المنطلقة في المنظمة.) سلمان

 
 
 
 
 
 
 
 

  النجمة: نمط (9)الشكل                                         
 وهي عديدة منها؛ وسائل الاتصال:

تها بوجه من المهن وتبرز أهمي ةالمقابلات من وسائل الاتصال الهامة التي لا تستغني عنها أي مهن تعد :المقابلات
على  خصائي بالعملاء للتعرفالأمن خلالها يتصل  ،الفرد ةفي خدم ةخاص في الخدمة الاجتماعية، لأهاا أساسي

ضاء لاتصال بقادة الجماعة أو بالأعل ةلجماعا ةأخصائي خدم هالتغلب عليها، كما يستخدملالمشكلة ومساعدتهم 
للاتصال بقادة  هاحيث يستخدم ،الذين يعانون من صعوبة التكيف، وكذلك الحال بالنسبة لأخصائي تنظيم المجتمع

 .جراء البحوث الاجتماعية لجمع البياناتلإ ت ستغلالمجتمع ورؤساء اللجان، 
 قين يستأنها حيث يحاول واحد م ة،التفاعل اللفظي الذي يتم بين فردين في موقف مواجه : ''المقصود بالمقابلة

  '' .ومعتقداته مرائهآو  مبعض المعلومات أو التعبيرات لدى الآخرين، والتي تدور حول خبراته
ار وإبداء الرأي، المناقشة والحو و الاجتماع في  ةركامن وسائل الاتصال التي تتيح الفرصة للأعضاء المش الاجتماعات:
الاجتماعات كتنظيم المجتمع بصفه خاصة،  و  ةعامة من الوسائل الهامة في الخدمة الاجتماعية بصف ةفهي تعد واحد

عات مجالس الإدارة واجتماعات القيادات في إلى اجتما ةالجماعة، بالإضاف ةالدورية للجماعات واجتماعات خدم
 .تنظيم المجتمع
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لعرض أفكار متعددة في وقت واحد، وايمكن من خلالها استخدام أساليب  ةهاا وسيلأمميزات الاجتماعات من 
التوضيح مثل الرسوم والأفلام والخرائط والتقارير... أما عيوب الاجتماعات فقد تتحول إلى اتصال من طرف واحد 

 أو قد تقع فيها شجارات. كبر مما هو مخطط له من ساعة عمل داخل المنظمأتستهلك وقتا وقد 
  

 ةاهر أو موضوع أو مشكله أو مشروع أو ظ ةهو عبارة عن مناقشه وتبادل فكرى بين الأعضاء حول قضي المؤتمرات:
 ةفالمؤتمر وسيل .زام بهاعلى الالتو قرارات مناسبة والعمل أتوصل إلى توصيات اليهتمون بها آو مرتبطة بظروفهم بقصد 

 .وع يهتمون بها بينهم حول موضممن الأعضاء للتبادل الفكري في ةمن وسائل الاتصال التي تتيح الفرصة لمجموع
ه، ة منو جمهور معين في جوانب مختلفأمن المختصين في موضوع معين  ةمتكاملة بين مجموع ةهي مناقش الندوة:

ولذلك فهي تعد من وسائل الاتصال  ة.معين ةكل منهم من زاوي  ويعالجه ،جوانبهمختلف المتخصصون من  هيتناولف
، ومن وسائل (559.ص0255فهمي، )سيد ، ل حول موضوع معينل وبين المستقب  التي تتيح التفاعل بين المرس  

 الاتصال كذلك: 
الحساب ، اكسالف، الزيارات المنزلية، الزيارات الميدانية ،التقارير، الاتصال وجها لوجه، اتفيالهالاتصال 

 ...الآلي
، مثل: المقابلات والاجتماعات والندوات والزيارات... رةباشالميمكن تقسيم وسائل الاتصال إلى وسائل الاتصال 

 ...الآلي بوالحاسو الهاتف والفاكس ك ةباشر الموسائل الاتصال غير 
ين. ومن عيوب طرف هو يتم بينو  .نه يحقق السرعةفإتصال الهاتفي لااك ،من هذه الوسائل مميزات ةولكل وسيل

أخرى،  ةولا يمكن الرجوع إليها مر  ةغير مسجلقد تكون ن المحادثة أنه قد يساء فهم الرسالة و أ ي،الاتصال الهاتف
 .ستعمل التسجيلات الهاتفية في اتصالاتهم التنظيمية داخل المؤسسةتولكن في بعض الأحيان هناك مؤسسات 

 :ويتوقف اختيار الوسيلة المناسبة للاتصال بالآخرين على اعتبارات عديدة منها
 الرسالة ةأهمي

 دقه الرسالة
 نوع الرسالة المطلوب توصيلها

 السرعة المطلوبة في الاتصال
 السرية الواجب توافرها
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 الحاجة إلى التوثيق
 التكلفة المناسبة

 لأن تكون مناسبة للمستقب  
 لالمستقب  مدى قرب أو بعد 

 (92ص، 0250بو النصر،أعدد الأشخاص المطلوب الاتصال بهم )
 :شروط الاتصال التنظيمي الفعال

 من خلال دراسة  (A.hull) هال ألبرتللاتصال مستلزمات أو شروط مسبقة لكي يكون فعالا ومؤثرا، فقد وجد 
فعال الأن الاتصال توصلت إلى فردا،  (0629)من بلدان الاتحاد الأوروبي  ةمنظم 292أكثر من  تواسعة شمل

 :تيبرز هذه المستلزمات الآأتحكمه مقدمات ويستلزم وجود شروط لنجاحه. ومن 
فمن ، (Receiver) مالمستل  المستقب ل/إلى  (Sender)ل من المرس   مقبولة لتبادل المعلومات والبيانات والمعاني ةتوفر وسيل (5

 .الوسيلة تحدد كفاءة الاتصال ءةن كفاإوبالتالي فتم الاتصال يخلال الوسيلة هذه 
 ةعلى عملي االاتصال، حيث أن وسائل الاتصال غير الملائمة أو العاجزة أو الضعيفة قد تؤثر سلب ةملائمة وسيل (0

لا  نؤثرا بالنسبة لميكون فعالا أو ملا  ،. الاتصال الالكتروني عبر الانترنت مثلارونتهاومفعاليتها الاتصال وتفقدها 
 .استخدامه أو لا يرغبون أصلا باستخدامه ةلا يعرفون كيفي وأيمتلكون وصول الانترنت 

ال أن تكون م. فمن شروط الاتصال الفعل والمستل  من قبل المرس   ةمقبولة ومفهوم تكونلغة كال الرموز المستخدمة (2
غة الصينية، وليس الل عرفالصينية إلى شخص لا يالمعاني المتبادلة مفهومه واضحة، وإلا ما جدوا إرسال رسالة باللغة 

 يعرفها.لا  م رسالة بلغةاستلا يرفضنه قد أ، كما ةبالصيني جمهاحد يتر ألديه 
لعملية كلها ايفسد  يهالافتقار إلفاالاتصال، وتضبط عملية حكم لتأخلاقيات  ةقواعد أو مدونضرورة وجود  (1

من جهة أو شخص  أو نقطعه. فنحن كثيرا ما نشكو ونتضايق من اتصال هاتفي لاتصالبا ةالمستهدف تويربك الجها
ترم تلك تح غير منضبطة ولالا نعرفه، أو من أشخاص مشاغبين يسعون إلى إزعاج الآخرين باتصالات هاتفيه 

 .()أي أن هذا النوع من الاتصال يحدث خارج نظام أو قواعد الاتصال السليم ياتخلاقالأ
 .على التعبير عن أفكاره بوضوح اقادر  ،ولالأل رس  ، أي المادئ بالاتصالأن يكون الب (1
 .ل على استعداد لاستقبال الرسالة أو الاتصالأن يكون المستقب   (6
 .ل قادرا على فهم واستيعاب الرسالة والتفاعل معهاأن يكون المستقب   (1
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 .عترض مسار الرسالة أو الاتصاليضرورة عدم وجود أي تشويش  (9
،ص 0229)الطاني،  .وسائلالقل استخدام الموارد وبأفضل أبأدنى التكاليف أو أي  بكفاية،أن يكون الاتصال  (9

59) 

 وظائف الاتصال التنظيمي:
 مدرسة رواد من وهما ،كاهن و كاتز ناالمؤلفيؤكد  حيث أساسيا   دورا   المنشأة داخل التنظيمي الاتصال يؤدي

 ينبغي بل، فقط لل ومستقب  مرس   بين تحدث عملية مجرد الاتصال تبارعا عدم أنه يجب المفتوحة/النظم  الأنساق
 . فيه يحدث الذي الاجتماعي بالنسق علاقته النظر إلى

 :رئيسية ثلاث إلى المنشأة داخل التنظيمي وظائف الاتصال تقسيم يمكن
 كيث يرى حيث، المنشآت داخلبصفة عامة  الأداء في فعالة مساهمة التنظيمي الاتصال يسهم :الإنتاج وظيفة( 1

 يعمل فهو اللازم، المهني الإشباع وجود مع للعمل أفضل إنجاز إلى يؤدي الجيد الاتصال '' أن المجال هذا في ديفينز
 في الاهتمام به  أهمية تتضح هنا ومن الفعال، والتعاون العمل بإنجاز الخاصة الضرورية بالمعلومات الإمداد على

 توجيهك،والتنفيذ بالأداء المرتبطة التوجيهات خلال من ونوعيته كميته حيث من الإنتاج سير يحدد فهو، ةالمنظم
، أو التحذير يدالج داءوالأ العمل مقابل مكافأة عن الإعلان أو الإعجاب وإبداءالإرشادات والتعليمات والتشجيع 

 ورفع المشاكل لمناقشة الخاصة الاجتماعات وعقد المذكرات إرسال عن فضلا   والتغيب، التقاعس بسبب الإنذاراتو 
 الاتصال تأثير مدى هاوثورن بدراسات ابتداء كثيرة بحوث بينت وقد ة،ودالج أو العمل ظروف وتحسين الإنتاجية
،ص 0252) بن زروق ،  وتقييده. الإنتاج تقنين في العمل لجماعات الرسمي التنظيم عن ينبثق الذي الرسمي التنظيمي

122) 
 والأقوال، بالشائعات بعضها يعزز التي السلوكية المعايير بعض وضع في دور كذلك الرسمي غير التنظيمي لاتصالل 

 التي الحركات ومختلف والنظرات والإيماءات الإشارات كاستعمال ،اللفظي غير بالاتصال يسمى بما بعضها ويعزز
 تسمحلي الاتصا النسق ضمن المنقولة فالمعلومات والاشمئزاز، الرضاك معين اجتماعي-سلوكي معنى على تدل

 .السلطة من نوعا   وتمنحهم المنشأة في جيد موقع في تجعلهمو  به يقومون الذي النشاط أو الفعل بتبرير للفاعلين
 (62، ص0255)ميلود، 

 لتحسين جديدة سلوكية وأنماط أفكار ووضع إنشاء''  :بأنَّه الإبداع وآخرون فراس عرف الإبداع: وظيفة (2
ا التي يبديه يريللتغ المقاومة إلى نظرا المنشآت داخل ممارسة أقل الوظيفة هذه وتعد ، المنشأة وتطوير التنظيمي السلوك
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 والمبادرات الجديدة الأفكار أمام ستقف حاجزا   السابقة المدة طيلة المكتسبة التنظيمية السلوكيات لأن، ينالفاعلبعض 
 كبيرا   الجديدة للوضعية المطلوب المجهود كان كلما بحيث ،ةإضافي جهود بذل تتطلب كانت إذا خاصة المبدعة،
 الأفكار تقديم هو الأول البعد: رئيسيين ببعدين الإبداع وظيفة وترتبط وأشد، أكبر يريللتغ المقاومة كانت

 مساهمة خلال من الوظيفة هذه وتبرز، تنفيذها عملية هو الثاني والبعد الجديدة، والمخططات والمشاريع والاقتراحات
  لأن، حولها ووفاقا   انخراطا   تتطلب التي والإبداعات الجديدة الأفكار فيها تطرح  أطرتوفير في التنظيمي الاتصال
 والمبدعة المجددة لاقتراحاتاوتشجيع  تسهيل أن تعرف فهي ،بادراتالم هذه تشجع الطليعة في توجد التي المنشآت

 (121،ص 0252 زروق،والفاعلين. )بن  المنشأة إلى المضافة القيمة يقدم والحرية
 بين التفاعلات بتدعيم المتقن للعمل الملائم المناخ على الحفاظ في التنظيمي الاتصال يسهم: المحافظة وظيفة( 3

 خاصة دوره ويبرز ،البيئة مع تكيفها ومدى المنشأة، سير في كثيرا   تؤثر التي عندهم التنظيمية القيم وتقوية الفاعلين
 :مهام ثلاث في

 :وأحاسيس مشاعر من بها يتعلق وما الذات حفظأ. 
 الاتصالية السلوكيات خلال من الانتماء وروح بالأمن الفاعلين تزويد في كبيرا   دورا   الفعال الاتصالي النسق يؤدي

 لأن التقدير، ولوحات الميدانية، والزيارات والمدح، الشكر رسائل بعث :مثل تجاههم الإدارة بها تقوم التي المتعددة
 المنشأة إلى بالانتماء الإحساس يمنحهم القاعدة في الموجودين الفاعلين مع الرؤساء طرف من المباشر الاتصال
 (121ص ، 0252 زروق،)بن  .أكثر بها والتعلق

 :بينهم فيما يحدث الذي للتفاعل الأفراد موقف يريتغب. 
 فإن المنشأة في أما فيها، الموجود البيئة مع خصائصه أي، لتفاعله محصلة هو الفاعل سلوك أن لوين كورت يرى

ص  ،1989،عاشور صقر أحمد (داخلها العمل بيئة وظروف خصائص مع خصائصه لتفاعل محصلة هو سلوكه
 ،العمل بتحسين الخاصة أفكاره نقلل الفاعللى ع القدرة عدم عنه ينتج المنشأة داخل غياب الاتصال فإن لهذا.( ؟.

، لزملائه الجماعي التفكير من يستفيد ولا وآفاقه وأهدافه مهمته إطار في المباشر مسؤوله مع التدقيق يمكنه لا كما
 تغيير في يسهم إذا   التنظيمي فالاتصال فيها، معزولا نفسه يرى لأنه سلبية نظرة منشأته إلى ينظر يجعله الذي الشيء

 في المنظمة. جميعها التفاعلات إلى الفاعل نظرة
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 :والإبداعية الإنتاجية الوظيفة استمرارية ضمانج. 
 هذا وعلى كذلك، بعضا   بعضهاب ترتبط وظائفها فإن لهذا، بينها فيما متفاعلة عناصر من يتشكل نسق هي المنشأة

 )الإنتاج السابقتين الوظيفتين استمرارية على العملللاتصال التنظيمي من المحافظة،  الرئيسية المهام فمن الأساس
 .المنشأة داخل والإبداع للتجديد والمستقر الملائم والمناخ للعمل الجيد داءالأ على الحفاظ خلال من وذلك والإبداع(

 البيئة مع والتكيف الحسن بالسير لها تسمحنظمة للم مميزات إعطاء في يسهم التنظيمي الاتصال فإن باختصار،و 
، المرونة ،البيروقراطية والإجراءات الروتين على )القضاء التطور البيئة،على  الانفتاح :هي المميزات هذه فيها،تنشط 

 بواسطة تتحقق المميزات جميعها هذه ودقته(، الهدف وضوحأي  الغاية الرسمي، وغير الرسمي الاتصال بين التكامل
 الاتصال وظيفة مفهوم أن ذلك الاتصال(، التنظيمي)هيكل الهيكل عن تنفصل لا التي ذكرها سبق التي الوظائف

 والأشكال المسارات عن يعبر فإنه الاتصال هيكل أما وأهدافها، الاتصالية( )العملية الرسالة بمضمون يتعلق
، 0255)ميلود،  التنظيمي.ل للاتصا وقنوات شبكات بتكوين يسمح مما المعلومات، فيها تتحرك التي والمستويات

 (61ص
 :يلتنظيماالعوامل المؤثرة في الاتصال 

 هعوامل تؤثر في الاتصال التنظيمي إجابا وسلبا حسب مقتضيات الموقف والهدف من الاتصال وتوقيت ةهناك عد
 .ل والمتلقي، وحجم المنظمة والمسافة بين فروعها وطبيعة نشاطهاوالحالة النفسية للمرس   هومهارات

ا تخفق في ، فإهاةما إذا كانت سلبيأ تحقق الهدف منها،قد الاتصال  ةن عمليإيجابية، فإفإذا كانت هذه العوامل 
لتنظيمي اأداء المنظمة نظرا لفقد الميزات التي يتيحها الاتصال  ى، وبالتالي تنعكس علمن وجودهاتحقيق الهدف 

 :وهي
اعتبارات اجتماعيه تؤثر على الأفراد فقد يكون الاستعداد لإرسال أو تلقي  ةظروف الموقف: هناك عد -

 .رخلآامع الطرفان كل منهما  يتعاطفيجابيا أو سلبيا فالاتصال يكون أسهل عندما إالاتصال 
كون الاتصال ي ،رغبات طرفي الاتصال عالهدف: إذا كان الهدف من الاتصال عبارة عن تبادل المنفعة وأشبا  -

 .يكون من المتعذر حصول الفائدةسف ،طرف واحد ةسهلا، وإذا تم الاتصال بناء على رغب
الذي يسبق  قبل الانصراف في يوم العملفمثلا، الاتصال،  ةط عمليبالتوقيت غير المناسب يح التوقيت: -

 .طرفين في برنامج العطلةال كلا ن يفكرأ غير مجد  فإنه العطلة 
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مهارات الاتصال: تلعب مهارات الاتصال دورا كبيرا في فهم واستقبال الرسالة فكلما زادت مهارات  -
 .سالةالاتصال كلما زاد فهم الر 

كانت الحالة النفسية   فإذا ،ل بالوضع النفسي أثناء الاتصالل والمستقب  الحالة النفسية: يتأثر كل من المرس    -
 .العكسقع و وإلا  ة والمروتة،سهوللتتسم باسالاتصال و  ةعمليلح ا نجسيتحقق ال ةجيد

يعة النشاط الاتصال أساسا بحجم المنظمة وبطب ةحجم المنظمة والمسافة بين فروعها وطبيعتها: تتأثر عملي -
التسلسل الهرمي،  بدأبالخضوع لمي تمارسه، إذ تسود الاتصالات الرسمية في المنظمات و الأجهزة الحكومية ذال

عدد الوحدات التي الاتصال ب ةبينما تقل الاتصالات الرسمية في المنظمات العلمية والفنية، كما تتأثر عملي
ن يكون هناك الحجم يجب أ ةففي المنظمات كبير  ،، وبالتوزيع الجغرافي لهذه الوحداتةتتضمنها المنظم

مصدر موحد للمعلومات والبيانات، كما يجب أن تحدد قنوات تبادل المعلومات بوضوح لا يحتمل معه أي 
كون ت ، و الإدارة الناجحة هي التي تشجع تدفق المعلومات بين الوحدات الإدارية بصفه مستمرة لكيسلب

 (22، ص 0229القرارات رشيدة والإجراءات السلمية. )مصعب ،

 :الاتصال التنظيمي معيقات
 المعلومات ونقل إيصال على المؤسسة/المنظمة داخل الاتصال عملية تعيق أن يمكن المشكلات من مجموعة هناك

 :ومنهائها أعضا إلى والبيانات
  . متعمد غير أو متعمد بفعل التشويش -
  .المألوفة غير والمصطلحات المفردات استعمال -
  .للمعاني الخاطئ الفهم و لالمرس   مقاصد وضوح عدم -
  .الفرعية الاهتمامات وكثرة و التركيز الانتباه عدم -
  .الخارجية الضغوط -
  .الانتقائية النزعة -
  .الاتصال قنوات إغلاق -
  .الاتصال لعملية كاف تخطيط وجود عدم -
  .الاتصال ىعل الرقابة -
  .الملائمة غير الاتصال وسيلة اختيار -
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 (92،ص0252)محمد ،  .المعلومات تحريف -
 :خلاصة

 لا الأهمية وهذه المنظمات، في كبيرة أهمية التنظيمي لاتصالقد تبين لنا من خلال معالجة هذا الفصل أن لل      

 أو الاقتصاد أو الاجتماع أو النفس علم ميدان في أكان سواء التخصصات من العديد في الباحثون فيها يختلف

بفضل أشكاله وقنواته وأدواته  ككل التنظيم أعضاء بين التفاعل تحقيق في وضروريا حاسما أمرا هر اعتبإلخ، لا...الإعلام

 واتجاهاته المتعددة عندما تتوفر وتوظف توظيفا فعالا وكافيا.

رة وعلى الأداء والعلاقات فيما بينهم وبينهم والإداانعكاسات الاتصال التنظيمي متعددة على الروح المعنوية للعاملين 

 لعب نظمةالم عناصر من عنصر كل يعستطتبرز تلك الانعكاسات في فعالية عملياته واشتغالها عندما يو  ،الجيد

 .والمتوقع منه أن يلعبه الذي وجد من أجله في المنظمة دوره

 المنظمة تلف أنواعه ومستوياته، ونظرا لأهمية اتخاذ القرار فيولا يمكن عزل الاتصال التنظيمي عن اتخاذ القرار بمخ    

 خصصنا له فصلا كاملا وهو ما سنعالجه لاحقا. 
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 الفصل الثالث: اتخاذ القرار

 تمهيد

 تعريف اتخاذ القرار 

 أطراف عملية اتخاذ القرار

 خطوات اتخاذ القرار

 أهمية اتخاذ القرار 

 أشكال القرارات

 العوامل المؤثرة على اتخاذ القرار

 معوقات اتخاذ القرار 

 نظريات اتخاذ القرار  

 اتخاذ القرار عملية في  التنظيمي دور الاتصال

 خلاصة
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 تمهيد:
الأفراد العاملون في المنظمات يتخذون القرارات باستمرار، أي أنهم يختارون من بين بديلين أو أكثر. فالمدراء      

مثلا يحددون أهداف المنظمة كالمنتجات التي يتم تصنيعها، العمليات التحويلية، وغيرها من القرارات. كما أن المدراء 
ر ددون دداو  اإننتا،، اتتيار ااملين ددد، ويحددون الييادات في أدو في المستويات الوسطى والمستويات الدنيا يح

العاملين. وبالتأكيد، فإن اتخاذ القرار لا ينحصر في المدراء، بل يمتد إلى مستويات اإنشراف الأترى التابعة لهم، 
 المنظمات التي امالهم فيفرؤساء المصالح ورؤساء الورشات ورؤساء الفرق والعاملون أيضا يتخذون القرارات المتعلقة بأ

 ،يف اتخاذ القرارتعر  وفي هذا الفصل سوف نتطرق إلى مجمواة من العناصر لمعالجة هذا الموضوع، هي:يعملون بها. 
  .نظريات اتخاذ القرارمعوقات، المؤثرة، العوامل ، أشكا ، أهمية ،تطواتأطراف املية اتخاذ القرار، 

 :تعريف اتخاذ القرار
س اإندارة ة ونشاطاتها، فعندما تمار يتدتل في جميع الوظائف اإندار وي اإندارية،محور العملية  واتخاذ القرار ه       

و رسم واء اند وضع الهدف أسمن مراحل وضع الخطة  ةمعينة في كل مرحل اتقرار  تخذوظيفة التخطيط فإنها ت
 ص، 5102، يمابد الكر ) .الأساليب لتشغيلهاو اداد البرامج أو تحديد الموارد الملائمة أو اتخاذ أفضل الطرق إالسياسات أو 

2) 
ى شخص لد ةمعين ةأو رغب ةرادإعبر ان يالقرار في المفاهيم الداردة في الأوسط العامة لمنظمات الأاما  و       

 .ويفترض في هذا الحا  توفر البدائل والاتتياراتدل بلوغ هدف معين، أمعين بشكل شفهي أو مكتوب من 
الاتتيار المدرك والوااي والقائم الى أساس التحقق والحساب في اتتيار البديل المناسب  كذلك، يعبر انالقرار       

 .من بين البدائل المتاحة في موقف معين
السلوك التنظيمي  وتاصة مجا  ةالعلوم اإنداريفي ن و ن والمختصو الباحث اهتم بهلأهمية تحديد مفهوم القرار  انظر       

 :يلي بادرات ما، ومن بين تلك الملقرارا ي لاتخاذمفهوم العلملل قديم تعريفوالموارد البشرية، والغرض من ذلك هو ت
تجة ان دديدة ناة اتتيار بديل من بين البدائل المتاحة إنيجاد الحل المناسب لمشكل '':   simonسايمون تعريف -

 (02ص، 5102ابد الحسين،)  ''.االم متغير وتمثل دوهر النشاط التنفيذي في الأاما 
إلى اتتيار  ديتؤ ستند إلى حقائق وقيم ،  تاملية إدراك تشمل  الظواهر الفردية و الادتمااية و : ''  yongيونغ  تعريف -

  (02ص، 5101 طعمة،)أحمد  .''بديل واحد ، من بين بدائل كثيرة تؤدي إلى حل 
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-02ص، 5102،ابد الحسين) .'' التصرف العقلاني الذي يتأتى نتيجة التدابير والحساب والتفكير '' : Bernardبرنارد تعريف -

01) 
ض التكاليف، من السوق، تخفي ةمثل اكتساب حصة كبير  ،الاتتيار القائم الى أساس بعض المعاييرتعريف قاشي: ''  -

احترام  احب القرار معصن جميع القرارات تتخذ في ذهن وهذه المعايير اديدة لأ ،توفير الوقت، زيادة حجم اإننتا، والمبيعات
 (10 ص، 5102،)قاشي .'' عايير المستخدمةلمتأثر اتتيار البديل الأفضل إلى حد كبير باويالمعايير،  تلكبعض 

 

يع دوانب الموقف تحليل موسع لجمبعد اتتيار مدروسة لأحد البدائل المتاحة المتوفرة، تتم  ةاملي'' : إيمانتعريف  -
، ةوتحليلي ةنظر اإندارة تتسم بكونها امليه مفاضلة موسع ةن اتخاذ القرار من ودهإوالمشكلة الخاصة بالقرار، وبذلك ف

وقف ف أو مجمواه من الأهداف بما يتناسب مع اناصر الم، لتحقيق هدوالمقترحةمن البدائل المتاحة  ةمن بين مجموا
 (005.ص5151)ايمان. واوامله.

نستنتج من التعاريف الواردة والتي اتترناها من بين الكثير، أنها تضمنت مجمواة من الكلمات والأفكار وركيت 
الااتماد أو  واإندراك والتحليل،: البديل/البدائل، ودود مشكلة تحتا، إلى حل، القصد أو النية، العقل االيها، منه

الردوع إلى معيار، اتخاذ القرار ليس حكرا الى طرف معين، الانعكاس الى أطراف أترى، الحادة إلى معلومات 
ومعطيات، ممارسة مستمرة باستمرار ودود دواايها، مما يؤكد ضرورة توفر صاحبه الى شروط اقلية وتكوينية لتفادي 

 أن تسااد الى تحليل وفهم مختلف أنواع القرارات ومصادرها.الارتجا ، وهي شروط يمكن 
ويمكن اإنشارة إلى أننا لم نلمس في هذه التعاريف وغيرها التمييي بين املية اتخاذ القرار التي هي منهج متكون من 

وم به قمجمواة أطراف وأدوات وإدراءات ومراحل تستعمل وتتبع لاتخاذ القرار، وبين اتخاذ القرار كأداء املي ي
 الفرد/العامل متبعا تلك العملية. وهذا يؤكده ما سنعالجه في العناوين القادمة.  

 القرار:أطراف عملية اتخاذ 
تقوم املية اتخاذ القرار الى ثلاثة أطراف، كل طرف له وزنه في الحصو  الـى قـرار في موقف محدد وهذه الأطراف  

 :كما ذكرها المالكي هي
 الفرد متخذ القرار  (0
حيث قد يتبع أحد الأسلوبين، إما التروي والتفكير وادم التـسرع، وإما اإنقدام والشجااة والمبادأة إزاء  (5

  دون الوقوع في المغامرة() .الموقف
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موقف اتخاذ القرار حيث تتعدد الأبعاد والعوامل التي يتضمنها موقف اتخاذ القرار، وأهمها الهيكل التنظيمي ( 5
  .ارتباط الموقف بأحداث سابقة، ضغوط العمـل، المعلومات المتاحة، دردة التنبؤ بردود الفعلللعمل، نواية الموقف، 

 مجمواة العمل المشتركة في اتخاذ القرار، ويكون تأثيرهم من دانبين، وهما: ) 2
 .هو التكوين الشخصي لكل اضو في الجمااة ، وكفاءة قيامه بدوره  :الجانب الأو 
 (52،ص5102) العبيدات ،  .ط بدردة تماسك الجمااة وتوحدها حو  أهداف العمليرتب : الجانـب الثـاني

 :ناك خمس تطوات تضم املية اتخاذ القراره :خطوات اتخاذ القرار
ها والتعرف الأسباب الرئيسية لحدوث المشكلة وتحديد أبعادها والبحث فيالى تشخيص المشكلة: إن التعرف ( 0

للتعرف الى المشكلة من تلا  استخرا، تلك النقاط  صاحب القرارثار هذه المشكلة أي استعداد آالى أغراض و 
 الجوهرية 

 .تي تتميي بها ومعرفة كيف كان حدوث المشكلةــــــال
تحليل المشكلة: بعد التعرف الى المشكلة وتحديد أبعادها تأتي مرحلة تحليلها ان طريق تحديد طبيعتها وحجمها ( 5

  .لها ومصادرهايلتحومدى تعقدها ونواية الحل الأمثل لها وتحديد البيانات والمعلومات المطلوبة 
واحد  من النادر أن نجد حلا ، إذلو ، فلكل مشكلة ادة حللحلو  المحتملةإيجاد البدائل: وضع ادة بدائل ( 2

 تحفييية ليبمن بين البدائل المودودة وضع أسا التغيب في المؤسسة، مستوىارتفاع لها، فمثلا لدينا مشكلة تدني 
ا انطلاقا من ، وبذلك فالبدائل تتعدد درداتها وأفضليتهتوفير النقل إن لم مودودا، مواايد مرنة للعملتراح اقدديدة، 

 :لحل البديل شرطانل طروحة.المشكلة الم
 .بعض النتائج التي يسعى إليها صاحب القرارأغلب أو تحقيق  يؤدي إلىأ( أن 
 اتتياره البديل المناسب تتوفر فيه اإنمكانيات اللازمة لتنفيذهب( 

 .فيه تر تتوفرآفي حالة ادم توفر هاذين الشرطُين يتعين الى متخذ القرار استبعاد هذا البديل وتعويضه ببديل 
 .تقييم البدائل: تعتبر هذه المرحلة من بين المراحل الفكرية الصعبة، هنا يقوم الباحث بعملية مفاضلة بين البدائل( 2
اتتيار بديل أو حل من البدائل المقترحة الى أن يكون ملائم وبإمكانه أن  :القراراتتيار الحل الملائم اتخاذ ( 2

 .يصل إلى نتائج ديدة
أن  يهفعل ،المطروحة القرار: فمتخذ القرار اليه أن يتابع ويراقب قراره، إذا كان كحل أمثل للمشكلة متابعة تنفيذ( 1

 (213-211 ص، 5151، )نجاة .البديلينقل قراره للآترين ويشرح أبعاده ويقنعهم بهذا 
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 . اتخاذ القرار ةتالي الخطوات الست في امليال لنموذ،يبين ا :اتخاذ القرار ةنموذج الرشد في عملي
الوصو   المرغوب والحالةهنالك اتتلافا بين الحالة الراهنة  حيث تظهر المشكلة حينما يظهر أن :تعريف المشكلة( 0

ة المخصصة، نك أنفقت أكثر من المييانيأدت حساب المبلغ المتوفر لديك، ووددت أر فعلى سبيل المثا  إذا ما  إليها،
ت المشكلة. والعديد من القرارات السيئة سببها أن متخذ القرار لم يتمكن من نك في هذه الحالة تكون قد ارفإف

 .و حدد المشكلة بطريقه تاطئةأتحديد المشكلة، 
وفي هذه الخطوة تظهر الرغبات والقيم والتفصيلات الشخصية لمتخذ القرار،  :المهمة في حل المشكلة( الخطوات 5

ا يعتقده شخص اتخاذ القرار، حيث أن م ةالمعايير من الخطوات المهمة في امليعد تحديد يو  ،المعايير هحيث تؤثر في
ديدها في ن العوامل التي لم يتم تحالااتبار بأفي تذ الأتر. كما يجب آنه مناسب، قد لا يكون مناسبا لشخص أما 

 .هذه الخطوة تعتبر غير مهمة من قبل متخذ القرار
  .دها متساوية في درده الأهميةونادرا ما تكون المعايير التي تم تحدي

 .تحديد أوزان للمعايير لكي يمكن تحديد أولويتهايجب  :تحديد معايير القرار( 2
وتقييم كل  الهالى متخذ القرار تحلييجب  ،تحديد البدائل الممكنة المؤدية لحل المشكلة: إذ بعد تحديد البدائل (2

كل أوزان  و لمعايير الموضواة، وبذلك يمكن تحديد نقاط قوة وضعف بامنها، ويتم ذلك ان طريق تقييم كل بديل 
 .بديل

ادد من النقاط.  كبرأتحديد البديل الأفضل ااتمادا الى التقييم السابق، واتتيار البديل الذي يحصل الى ( 2
 :من الافتراضات ا: يتضمن نموذ، القرار الرشيد اددافتراضات النموذج

 .ةشكلالم انالقرار يمتلك معلومات كاملة  ذمتخ أي أن ،واضحةالوضوح المشكلة: المشكلة  -
إلى إنضافة ديد جميع البدائل. هذا بايتمكن متخذ القرار من تحديد المعايير وتحكي : ةتيارات بدائل معروف -

 .كل النتائج المختلفة لكل بديلل المتوقعة هأن
 .حسب أهميتهايمكن ترتيبها ووزنها لن المعايير والبدائل اتفصيلات واضحة:  -
 .رور اليمنثابتة بمكذلك ن الأوزان المخصصة لها  أأن المعايير المحددة للقرار ثابتة، و أي ثابتة:  معايير -
تمكن من الحصو  الى المعلومات الكاملة فيما يتعلق بالمعايير الادم ودود محددات للوقت أو الكلفة:  -

 .كلفوالبدائل بسبب الافتراض بعدم ودود محددات للوقت او ال
 (032-032ص، 5112 ،العطيه) .ة/مردودتمكن اتتيار البديل الذي يحقق أالى قيمالالعائد الأقصى:  -
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 التشكيل، التنظيم، التخطيط، يعد حيث المدير وظيفة دوهر أو لب وه القرارات اتخاذ إن :القرار اتخاذ أهمية .
 الأهداف، ووضع الخطة، لتنفيذ بالقرارات بوضوح يتصل منها كلو  للإدارة، الرئيسية الوظائف والرقابة، القيادة

 ....الخ
 فإن هذا والى تودد، أن يمكن لا بكاملها اإندارة املية أن كما القرارات، اتخاذ بدونلا يمكن تصور مؤسسة 

 ،ئهااأدي  من ديء كل في وتودد ،وكل اضو مدير كل بها ويقوم اإندارية المستويات جميع تعمالقرارات  اتخاذ
 (73ص ،2008 ،العلاق (.محتمل موضوع كل مع وتتعامل

 :أشكال القرارات
الروتينية بشكل  اكلوتظهر المشالعديد من المشاكل الروتينية والغير الروتينية، تتطلب أشكالا مختلفة من القرارات، 

رات المبرمجة مثل، القرارات، القرا هظم، ويمكن الاستجابة لها ان طريق الاستجابات المعيارية، ويطلق الى مثل هذتمن
 .إاداد الطلب الى المخيون حينما تصل مستويات المخيون إلى مستوى إاادة الطلب

جابات التعامل معها سابقا، وبسبب ادم توفر الاستيقع أما المشاكل غير الروتينية فهي مشاكل تاصة ودديدة، لم 
ويلاحظ بشكل  راهن،/الالحلو  تصيصا للموقف الحالي هميم هذبتكاريا، ويتم تصانها تتطلب حلا فإالمعيارية لها 

روتينية، مثل إدتا  لاكبيره من وقتهم في حل المشاكل غير   ةن المدراء في المستويات اإندارية العليا ينفقون نسبأاام، 
ا التهديد ذن الخبرة السابقة قد تسااد في التعامل مع هأمنتج دديد للأسواق من قبل منافس أدنبي، بالرغم من 

السوق الحالي، التي  عضبتكاريا ااتمادا الى الخصائص الجديدة المتميية لمو ان القرار السريع يتطلب حلا إالمنافس، ف
قرارات ترتبط بشكل  افقية، وهيو القرارات الت االيه قح أسلوب ثالث في القرارات يطلا قتر يجب اتتميي بالفوضى ، 
وقف، تطويرها تصيصا لحل هذه المشكلة. إذ بسبب الطبيعة الفوضوية للم مستمرة، والتي لم يتم ةضعيف مع مشكل

تى ولو لم تؤد لتحسين الموقف، ح ةمشكللل ةن ضرورة القيام بفعل سريع، قد يتطلب الااتماد الى حلو  قريبإف
 (035ص، 5112لعطية،)ا تسااد في إيجاد حلو  ديئيه أو مؤقتة للمشكلة. هي حل تماما، بللل

 :المؤثرة في اتخاذ القرارالعوامل 
 ةيئيالقرار يتأثرون بعدد من العوامل سواء الب ذين متخيعتبر صايمون ومن تلا  النموذ، اإنداري الذي صححه، بأ

أو العادات والتقاليد أو القيم أو نقص المعلومات اللازم، إضافة إلى ادم الادتهاد في البحث ان بدائل لاتخاذ 
 .ةاقلاني ةقرارات الصادرة انهم لا تتخذ بصور الالقرار، وبتالي يرى أن 
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ولية أو حسب يتخذونها سواء بحكم المسؤ  ، لأنهمتخذيهامالظروف وتتأثر بصفات  ةبما أن القرارات في دوهرها وليد
 :الى امليه اتخاذ القرار وهي ةؤثر الماإنمكانات المتوفرة لديهم، إلا أن هناك ادد من العوامل التي يراها هي 

 القيم
 لميو  الشخصيةا

 المستوى الثقافي
 الااتبارات السياسية

 المعلومات المفضلة والمؤثرة في القرار
 التأثيرات البيئية

 اإنمكانيات المالية 
 والأدنبيةالكفاءات واإنطارات الوطنية 

 الهياكل التنظيمية
 رغبات القيادة

حيث يضيف أيضا إلى أن القرارات التي تتخذ تعتبر هي القرارات المقبولة التي تأتذ قبل اتخاذها مراااة رغبات القادة 
وموافقتهم اليها دون الاهتمام بالموضوع نفسه الذي اتخذ القرار الى أساسه، أو من دون الاهتمام برغبات 

ؤثرة الى اتخاذ الم مل الأترىا العو هم من المعامل الوقت هو عامل اليمني أو ضيق الالالمستفيدين منهم. ويعتبر أن 
دل أالقرار، وتاصة في الأزمات التي لا تتيح لمتخذ القرار الوقت الكافي للتشاور والحصو  الى الموافقة الجمااية من 

ها إلى اوامل إنسانيه يمكن تصنيف صنااياتخاذ القرار المتعلق بالأزمة. فمثلا العوامل المؤثرة في صنع القرار اإنداري ال
مثل مدى قبولي واقتناع الأفراد بالقرار المتأتر، والااتماد الى الخبرة السابقة، والتركيي الى حل واحد للمشكلة، 

و أ ، أما العوامل التنظيمية فمنها ادم ودود نظام معلوماتالصناايوادم اهتمام متخذ القرار بأي أفراد المجتمع 
ية، صناالمنظمات العض ابمتخذ القرار. وكذلك ادم توفر الموارد المالية والبشرية والفنية ل يوادههايدة التي الشد ةركييالم

ي، مع مؤسسات المجتمع المحلها ، وضيق الوضع وتعارض أهدافها، وكذلك حجماوادم وضوح أهداف الأساسية له
 :فيؤثر في اتخاذ القرار لماعوامل اللخص تتو  :وأتيرا نفقات البدائل المقترحة لحل المشكلة

قة التي نوع العمل الذي يقوم به والأاما  السابو  وقيمته وتاريخه هحيث يعتبر أن اواطف، : شخصيه المديرأولا
القرار الذي يتخذه  ةكلها اوامل تؤثر في فعالي  ،والنفسية التي يعيشها ةه الادتماايتمارسها، وكذلك اتجاهاته وتلفي

وكذلك مدى قدرته الى التوقع والابتكار وتحمل المسؤولية وقدرته الى ضبط النفس. وتاصة في وقوع الأزمات 
 .ناسبةالمقرارات الفي اتخاذ  هاوامل تسااد هاوقدرته الى الاستفادة من المعلومات المتوفرة والخبرة التي يتمتع بها جميع
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ها قدرتهم الى المشاركة أو أسلوب تفكيرهم وارض الحلو  كل إذ أن ،عين بهم المدير: المساادون الذين يستثانيا
 .القرار المتخذ ةتسااد في فعالي

دما لا يتقبل عنف ،ويظهر هذا العامل كمؤثر الى القرارات المتخذة ،ثالثا: المرؤوسون الذين يطبق اليهم القرار
ؤدي تنفيذ القرارات المتخذة أو تقديم المعلومات اللازمة وجمعها، يالمرؤوسون سلطة المدير اليهم، ولا يتعاونون في 

 المدير. له انعكاساته الى قرارات داتل التنظيم تشكل نواا من الضغط في العمل ةإلى ظهور تجمعات غير رسمي
 وأ  مراااتهاما تم احيث تؤثر ظروف البيئية الخاردية والداتلية الى القرارات الصادرة إذ، : العوامل البيئيةرابعا

لنساء )كتعيين اادم مراااة العادات والتقاليد السائدة في مجتمع ما  ،فمثلا .تفاديها وإترادها بشكل يتوافق معها
رار الى قرار، وبتالي ادم مقدرة متخذ القهذا القد يؤدي إلى ادم تقبل في مؤسسة صنااية للعمل بمداومة ليلية( 

 .تنفيذه
هذا العامل الى القرارات المتخذة من حيث ادم إاطاء القرار الوقت الكافي لاتخاذه ويؤثر  ،تامسا: ضيق الوقت

أزمات  ةن موادهأويظهر هذا تاصة في القرارات التي تصدر بش ،والحصو  الى المعلومات اللازمة له ودراسة البدائل
ين ياة وممتلكات المواطنطارئة لابد من العمل الى حلها وبأسرع وقت ممكن حفاظا الى الأمان والاستقرار وح

)كوقوع حوادث العمل الخطيرة، الانقطاع المفادئ لوصو  المواد الأولية للتصنيع بسبب اضطرابات في البحر  والدولة
 (23-21، 5101)القاضي، .أو الجو(

تودد مجمواة من المعوقات لاتخاذ القرار منها ما هو مرتبط باتخاذ القرار ومنها ما هو  اتخاذ القرار:عملية معوقات 
 :المحيطة ومن أهمها ما يلي بالبيئةمرتبط 

 قيق  وتحلو الح ضيلالى متخذ القرار لتف ديةتمارس ضغوطات تار  على متخذ القرار: جيةضغوطات خار  (1
 رار.قلترى اللازمة لمراااتها أثناء اتخاذ االأوانب الجاتبارات و لارغوبة دون الاهتمام باالمطلوبة و المهداف لأا

كما أنها   ،المنظمة تلية من تلايا المجتمع النشطة لذا فإن قراراتها تؤثر بصورة مباشرة أو غير مباشرة الى المجتمع
 :ةومن أمثلة العوائق الخاردي ،ستتأثر أيضا بظروفه
 الدولة القوانين التي تسنها 

 الرأي العام 
 نو المنافس

 ن و المستهلك
 ن و الموزا
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رة الأهداف، أو ادم القد ديدسبب ذلك إما لعدم القدرة الى تح ردع: يتردد والخوف من إصدار القراراتال (2
أو  فالنتائج المتوقعة من البدائل أو تعدد الأساليب الرقابية الى تصرفات متخذ القرار الذي يولد الخو  ديدالى تح

 لأسباب أترى مثل:
ادم وضوح الأهداف في ذهن متخذ القرار فهذا من شأنه دعل المستقبل يتسم بالغموض، وضعف القدرة  -

 الى تحديد الأهداف بدقة.
 ضعف القدرة الى تحديد النتائج المتوقعة لكل بديل، ومن ثم ادم ترتيبها حسب أولويتها. -
 صحيح مائة بالمئة. اتهينبغي أن تكون قرار قلة تبرة متخذ القرار التي تجعله يعتقد أنه  -
 تعدد أساليب الرقابة المفروضة الى املية اتخاذ القرار . -
 ادم وضوح الصلاحيات و المسؤوليات و ممارستها بدردة غير مرضية . -
 الضغوط و الالتيامات، كذاتية متخذ القرار، و التكاليف و غيرها. -

 لعلميةاالأساليب الى  الااتمادويردع سبب ذلك إما لعدم  القرار:عدم وفرة المعلومات اللازمة الاتخاذ ( 3
 .السلبيةأو الخوف من النتائج  تهاسريل المعلومات أو إنكار ودودها تقديمأو التردد في  الحديثة

 ن ظروف العملاإن من أهم الصعوبات التي تواده اتخاذ القرار ، ادم توافر البيانات و المعلومات الجيدة المتجددة 
 سباب التالية :لألحيث تعتبر البيانات و المعلومات بمثابة الداامة الأساسية لصنع القرارات و ذلك  هوإمكانيات

 المعلومات تفيد في تحديد المشكلة . -
 مها طبقا للنتائج المرتقبة من كل بديل .يتحديد البدائل و تقي -
 .القرار لاتخاذ أهمية المؤسسة، اندما لا تولي وتقييمها البدائل الكافي لدراسة الوقت تخصيص ادم -
قد ترى اإندارة العليا في بعض الحالات ادم إشراك  :عدم المشاركة في اتخاذ القرارو التعامل  في البيروقراطية (2

في  ةااجمللالعمل، وفي الوقت ذاته نجد أن ادم مشاركه  ةمن هم دون مستوى متخذ القرار حرصا الى مصلح
ار من الأمور بالغه ، لذلك تعتبر المشاركة في صنع القر المتخذ القرار انقرار يمكن أن يضعف التنفيذ المترتب الاتخاذ 

مظهرا هاما من مظاهر الديمقراطية في مجا  العمل، هذا فضلا اما  هالأهمية لا سيما في الوقت الحالي، بااتبار 
عوقات السابقة هذه الم أن نجدوهكذا  ،لانية للقراراتدور فعا  في تحقيق الرشد والعق منتكتسبه هذه المشاركة 

 (13، ص5102 / 5101رما  ، ). تؤثر في اتخاذ القرار

4)  
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 :نظريات اتخاذ القرارات
يختلف الكتاب فيما بينهم بالنسبة للقرارات التي يتخذها كبار المسؤولين في المنظمات وذلك بسبب اتتلاف الآراء 

ان الآراء  وإصدار القرارات التي تبنى في معظمها الى القيم الادتمااية. القيم تكون في معظمها تقديريه وتعبر
لتقويم الشخصي، بين القرارات التي تقوم الى أساس امن الضروري التمييي والقنااة الفردية والمصالح الذاتية. ولهذا الشخصية 

دي إلى تنفيذ ة، وبين القرارات التي تؤ تراكمقرارات يكون الحكم فيها الى أساس التوقعات والتصورات والمعلومات الم وهي
حتها بطريقه ملموسة اتها والتأكد من صأي تلك التي تبنى الى قيم، يصعب إثب ،النوع الأو  من القراراتفتتيار النهائي. لاا

بوت صحتها بالأسلوب ويمكن ث ةلتجربلفي حين أن القرارات المبنية الى حقائق هي تلك التي تخضع  ةأكيد ةالمي ةوبصف
 .العلمي التجريبي

لااتبارات الى بعض ا فعر توفي هذا اإنطار يجدر بنا أن نتعرض لبعض النظريات التقليدية في مجا  اتخاذ القرارات، ون
 :يلي كما  هي ة. وباتتصار، هناك أربع نظريات رئيسياوتطغى اليه ةالتي تؤثر في نوع القرارات المتخذ

 .ها الأستاذ تشارلي ليند بلومناالتي ب :تخاذ القرارلاالدوافع المادية والاقتصادية  ةنظري( 0
كنولوديا وذلك تبعا لتغير الظروف واستعما  تتقوم هذه النظرية الى أساس أن طرق اتخاذ القرار تتغير باستمرار 

ن اتخاذ إاليه، فمن أي قرار. و  كما أن القرارات تتخذ بناء الى ضوء الفوائد المادية والثمار التي تجنى  ،دديدة متطورة
 :تباع الخطوات العلمية التاليةاالقرار يتطلب 

 .بدقه ونظامإلمام القيادة وفهمها فهما ديدا لجميع المشاكل التي تدرسها  -
 .اتتيار البدائل لكل قرار وتحديد مصاريف كل بديل -
 .الحصو  اليها المتوقعترتيبا الميا بالفوائد  ةمرتب ةوضع قائم -
 .ةفائدة ممكنكبر أ التوصل ان طريق المقاييس الثلاثة السابقة إلى أحسن طريقه لجني الثمار والحصو  الى -

ى الأسلوب العلمي يمكن تحقيق أحسن النتائج التي يريد أي إنسان يسعنه ان طريق أويستخلص من هذه النظرية 
مدروسة. إلا أن هذه الافتراضات النظرية لا يمكن أن تثبت في الميدان العلمي وذلك  ةالمي ةلبلوغ أهدافه بطريق

يرغبون في تحقيق  ةج معينئإلى تحقيق نتا هنظرا لعدم توفر الوقت الكافي لاتخاذ القرار، المعلومات المتوفرة للإنسان وميول
 .نتائج أترى غائبة ان أدهانهم، وصعوبة التحكم في مجرى الأحداث بالمستقبل

تباع أسلوب ابأنه من الصعب أن يتفوق الناس المعنيون بأي قرار الى )صاحب النظرية( بلوم  ااترف الأستاذ ليند 
 .يع الأفرادت جميان القرار المتخذ هو الذي يحقق غامعين ويقتنعون كلهم بأ
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 :تخاذ القرارلاالعملية  ةنظري( ال2
 ا تصورات وتستجيب لطموحات الفكريين والمخططين الذين يحلوا لهم أن يضعو  ةبما أن النظرية السابقة تعتبر تصوري

 دية والبسيطةنه من الأفضل الااتماد الى الأساليب التقليأن بعض المفكرين يرون إ، فةمثالي ةمعقده لكل نظري ةفكري
في الوقت الحاضر.  ةش والبرامج المتشابهة والمودوديفي اتخاذ القرارات بحيث يكون المنطلق الأساسي هو الواقع المع

تر، الشيء المهم هو التقليل من الااتماد الى النظريات المثالية، والاهتمام بالخطوات المتوالية واإندراءات آبمعنى 
هذا  عاب التي تواده أي مسئو  في مركي امله. وفي واقع الأمر، أنالتكميلية التي تتخذ للتغلب الى جميع الص

وإنما تحل ان  ،االعقلانية فيه ةدذرية مهما كانت درد ةالأسلوب يعني أن القرارات التي تتخذ لا تحل المشاكل بصف
في  نحة للعياضطريق مجمواات متعاقبة من القرارات التي تتخذ نتيجة لتغيرات طارئة وبروز ظواهر دديدة لم تكن وا

 .الماضي
قويمات ن الحلو  النهائية للمشاكل هي نتيجة للتغيرات الجيئية والتعديلات التي يتطلبها الوضع والتإوبناء الى ذلك، ف

 .التي تحصل أثناء القيام بالوادب
ادهها اإننسان لحل المشاكل التي يو  صصة، وهي قرارات مخةهي القرارات التي تتخذ في مراحل متلاحق نالقرارات العملية، إذ

القضايا  ةن هذا النوع من القرارات العملية لا يصلح للتخطيط المستقبلي وإنما يصلح لمعالجإأثناء تنفيذه برامجه، ولهذا ف
 .الحاضرة

 ين.يذ هربرت سايمون وغيره من المفكرين التنظيمالأستل: قرارلاتخاذ الالترضية  التوفيقية/ ةنظري( ال3
في ذلك أن  ممع بين المثالية والواقعية )أي النظرية الأولى والنظرية الثانية(. وحجتهتج همنلالقرارات المتخذة بالنسبة 

وتأكد  ن يجد البدائل الجيدة، ويستعين بالخبراء للتعرف الى أرائهمأاإننسان يعتمد الى الأساليب العلمية ويحاو  
اك القرار ن القرارات المتخذة يختلف وضعها من قرار إلى قرار. فهنأمن ددو  تخطيطاته المستقبلية. لكن المشكلة هنا 

هناك القرار الذي  أن ثم ،توفرة انهالم لمعلوماتبفضل ا ةالذي يتخذه اإننسان وهو واثق من صحته ونتيجته مضمون
وضع ان المرة فيه. وهنا يختلف ال هيتخذه في ظروف غامضة وصوره غير واضحة في الواقع في الوقت الذي يتخذ

 قرار فيها وكل شيء واضح. الالسابقة التي تم اتخاذ 
كل شيء ان   دتمعالغموض يلجئ اإننسان إلى نوع القرارات الجيئية أو التي تتخذ في فترات متعاقبة بحيث ي ةفي حال

اتخاذ قرار  ةما في حالأا بعد، وآنذاك يتم اتخاذ القرارات التعديلية التي يتطلبها الوضع. و مالتغيرات التي تحصل في
 ه إلى التهلكة. بأو تؤدي ن اإننسان يقوم بمغامرة قد تعود بالفائدة اليه إواحتما  النجاح والفشل فيه، ف ةمخاطر 
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ترضيهم بسلام، يسعى المسئولون إلى اتخاذ قرارات مقبولة و  ازق يصعب الخرو، منهآالمتورط والوقوع في الوف من الخ
 ةنجاح فيها قويال ةالعواقب أو نسب ةالمخاطرة مضمون تإلى حد ما، ويرفضون أن يخاطروا بمستقبلهم حتى ولو كان

النتيجة في  قب، وتكونيقبل بالحلو  البسيطة والمضمونة العوابصفة اامة،  ،ددا. وهذا التحفظ يجعل اإننسان
 .النهاية هي الااتماد الى الأسلوب التقليدي والمألوف في العمل والمقبو  لدى الجميع

 وبعض المفكرين. ((Etzioni : إتييونيالقرارلاتخاذ التكميلية /التفضيلية ةنظريال( 2
الملائمة لها. هناك   و يعالجها ويجد الحلي إنسان أن أن القرارات تختلف باتتلاف المشاكل التي يحاو  إفلهم بالنسبة 

 ةكن البت فيها بسهولهيم ، لأنها لاالقرارات الحاسمة والمصيرية التي تتطلب التفاصيل الدقيقة والتخطيط المسبق لها
ية التي يمكن هناك بعض القرارات الروتين أنفي نفس الوقت نلاحظ لكن في مجرى الأمور.  هاير ثوتأ تهايوينظرا لح
 .لقرارات الحاسمة وتصويب الأتطاء التي تبرز تلا  مراحل تنفيذ القراراتل ةكملم لأنهاا بسهوله اتخاذه

 :واضحة ان اتخاذ القرارات وهي ةبفكر  الخرو، انطلاقا من هذه الحقائق
أن القرارات الحاسمة تتطلب البدائل والتفاصيل الدقيقة والتخطيط لما سيحدث في المستقبل وذلك الى ضرورة '' 

ة ومعرفه الى العقلانية والدراسات المعمقيعتمد اتخاذ القرار. وهذا النوع من القرارات  اندضوء المعلومات المتوفرة 
 ةتخاذ قرارات ديئيقد تستداي الظروف لا ها. وفي إطار هاتنفيذ لضمانالتكاليف المادية والطاقات اإننسانية اللازمة 

 (070، ص0312بوحوش،) .زلها تلا  فترة اإننجاة مكمل

 :القرار اتخاذ عملية في التنظيمي الاتصال دور
 أحيانا الحالات، من حالة لكل مناسبة اتصالات العادية القرارات وحتى المؤسسة، داتل الهامة القرارات تستداي

 التشاور وفي المعلومات، جمع في ميةل  الس   احترام يتم بحيث ، بسيطة أو معقدة تكون أترى وأحيانا مكثفة تكون
 إذ ،اوثيقا ارتباط الاتصا  بعقلانية القرار اقلانية وترتبط .بالأفراد الخاصة الصلاحيات واحترام الادتمااات واقد

 اتخاذه ثم وصنااته للقرار التحضير تتبع التي العقلانية هذه الاتصا ، اقلانية لا ضمن اقلاني قرار ذاتخا يمكن لا
 ذلك، الأمر استليم إنه تصحيحو  بهة الخاص المعلومات الرادعةو  نجاحه ومدى احترامه مدى متابعةوأتيرا  تنفيذهف

 ومن ذاته،القرار  وطبيعة والنشاط المؤسسة لطبيعة مناسب اقلاني اتصالي نظام ضمن تتحرك المراحل هذه كل
 نظاملكن و ا اقلاني القرار كان إذا أما اقلاني، غير القرار كان إن ودقته الاتصا  اقلانية تنفع لا ثانية دهة

 .اقلانيته من وينقص التنفيذ يشوهمعه و  يشوه نهإف اقلاني غير تصا الا
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 الذي العملي الجانب لأن تاصة، التنفيذ أثناء القرار اتخاذ ايوب تكشف ودقته الاتصا  اقلانيةلهذا نجد أن 
ا اندما غامض القرار اتخاذ يكون قد وأحيانا الميدانية، والصعوبات العيوب من الكثير ان يكشف الاتصا   يجسد
 .القرار اتخاذ في والغموض الشك حالة بين فرق هناكو  الجوانب كل من الخيارات تحليل نو المقرر  يريد
 باتخاذ مباشرة غير أو مباشرة الاقة الاتصا  لصعوبة تكون فقد، لاتصا او  القرار اتخاذ صعوبة بين الاقة تودد قد

 لالمرس   فهم وادم الرسالة وضوح ادم القيادية أو بالجهات الاتصا  قلة أو صعوبة منها المؤسسة، القرار داتل
 إذا كان للاتصا  المناسبة الأوقات اتتيار أو ادم معينة، لأهداف طرفه من,امديه بصفة تحريفها أو لمضمونها

 سيرمما ينعكس سلبا الى ، الاتصا  أدياء شبكة أحد في الوظيفي الضعف بعض صو لح وأ للقلق مثيرا وأ مياجا
 .للصراع مصدر  تحو  إلىي فإنه وتكرر الخلل هذا استمر و إذا تاصة، بصفة القرار وصنااةبصفة اامة  المؤسسة

لتوفير  الأساسية الداامة هو  الاتصا و  اإندارية، العملية في مهمين دانبن القرارات واتخاذي اإندار   الاتصا شكلي 
 (15، ص  5101زييي ، )  .القرار لاتخاذ الضرورية المعلومات نقلو 
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 ة:لاصخ
تكرارا واستمرارا  الأنشطة أكثرو  ومقرر مصيرها الأترىة اإنداري تياالعمل كل دوهر عدي القرار اتخاذ نتبين أ سبقا مم

والمعطيات كمواد  المعلومات تجميع المستخدمون رؤساء كانوا أم مرؤوسين، معتمدين الى بها يقوم التي الوظائففي 

 .تقييمه ثم بشأنها القرار اتخاذلوصو  إلى الحلو  ابر ل البدائل أنسب يجادإن هاليلها وفهمتح بغرض أولية ضرورية

سيرات اتخاذ القرار واملياته انشغل به الباحثون والميسرون كل حسب اهتماماته. مما قدم تفنظرا لهذه الأهمية التي تميي 

المية واملية ساادت الممارسين في المنظمات في اتخذاهم لمختلف القرارات في المواقف المتعددة التي توادههم، 

ا نبهت إليه من ة والعملية بما فيها مبواي وأقل ارتجالية وتطورة ممكنة كلما التيموا بتوصيات تلك البحوث العلمي

 معيقات وصعوبات مخلة باتخاذ القرار واملياته.

لتبني مبدئ الااتماد الى البدائل أو ما يطلق اليه تنظيميا ''السيناريوهات '' مكانته كذلك في نظريات اتخاذ القرار، 

التي كثيرا   الحسبان اند إاداد البدائل()التي يجب أتذها فيتفاديا للانسداد في المواقف الصعبة كأوقات الأزمات 

 ما تفادئ المسيرين. 

إن الاقة اتخاذ القرار واملياته بالاتصا  واملياته، تاصة الاتصا  التنظيمي، أقرتها النظريات ويقرها الواقع العملي، 

 ل اتجاهات. في كفلا ودود لقرار دون الااتماد الكامل الى معطيات ومعلومات تتحرك بمرونة وسراة في المنظمة 
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 تمهيد

الفصل  ه وأهدافه فيوأهميتلهذا الموضوع  وأسباب التطرقبعد القيام بتحديد مقدمة البحث والإشكالية وفرضياتها        
 الفصل الثالث، في واتخاذ القرار، وعناصرهالجانب النظري في الفصل الثاني إلى الاتصال التنظيمي  والتطرق إلىالأول، 

اسة الميدانية والتي تتمثل في الدراسة الاستطلاعية، وكان من المفروض أن سيتم عرض، في هذا الفصل، إجراءات الدر 
لم تسمح لنا بإنجازها  (- 91COVIDالتي نحن فيها المتمثل في مرض ) ولكن الظروفتكون متبوعة بالدراسة الأساسية، 
 . واكتفينا بعرض ما أعددناه لإجرائها

 منهج الدراسة:

 على وكذلك المدروسة المشكلة ونوعية البحث طبيعة على علمي بحث أي متغيرات لمعالجة المنهج اختيار نوع يتوقف
 .المتوفرة والمادية العلمية الإمكانيات

عزمنا على استخدم المنهج الوصفي الإحصائي، انطلاقا من طبيعة الدراسة والبيانات المراد الحصول عليها للإجابة على 
السن، الجنس، ) تالمتغيرا بعضباختلاف هل يختلف تأثير الاتصال التنظيمي على اتخاذ القرار  السؤال الرئيسي:

 الأقدمية، الفئات المهنية(

  الدراسة الاستطلاعية:

بهدف  ،ما زالت تحتاج إلى تحديد وتوضيح أكثرهي الدراسة التي يتم إجراؤها لفحص مشكلة  الدراسة الاستطلاعية
للتأكد من استعداد  ، كذلكتحسين تصميم البحث النهائيو  إعدادو  جرائيةالأولويات، وتطوير التعاريف الإ التعرف على

 المؤسسة التي ينوي الباحث اختبار فرضيات دراسته فيها لاستقباله وكذا قابلية الموضوع لدراسته فيها متبوعة باستكمال
أدوات ار يم  البيانات واختالمناسبة لجطريقة ال على اختيار الدراسة الاستطلاعيةتساعد كما  الإجراءات الإدارية،

 .الدراسة المناسبة واختبارها

 أهمية ودواعي الدراسة الاستطلاعية:
تتجلى أهمية الدراسة الاستطلاعية كونها تمكن من تقديم صورة علمية واضحة عن مختلف الخطوات المنهجية للبحث 

ارها من مجتم  الدراسة، ووصفها وكيفية اختيالتأكد من قابلية الموضوع للدراسة ميدانيا وتوفر العينة الميداني، بوصفها ثم 



:الفصل الرابع الجانب المنهجي  

  
 

52 
 

اسية كقدير وأخيرا شروط إجراء الدراسة الأسعلى العينة الاستطلاعية،  جم  المعطيات والبياناتطبعا بعد اختبار أدوات 
  مدتها وميزانيتها.

 عية:مكان وزمان إجراء الدراسة الاستطلا
بالشركة الجزائرية لتوزي  الكهرباء والغاز بسيدي  2029 ديسمبر 22و 22ي: لقد تم إجراء الدراسة الاستطلاعية يوم

 وكان الهدف منها: بلعباس،
التأكد من قابلية الموضوع للدراسة بعد الحصول على الموافقة لإجراء بحث ميداني في إطار إعداد مذكرة ماستر في علم  -

 النفس العمل والتنظيم وتسيير الموارد البشرية؛ 
 التعرف على نشاط الشركة؛  -
شتغال عملية يفية اطلب مجموعة من المعلومات عن: الهيكل التنظيمي، عدد العمال وتوزيعهم حسب الرتب، ك -

 ة المناسبة.التحضير لأدوات الدراس، الاتصال التنظيمي، العوامل المؤثرة على اتخاذ القرارات عند مختلف رتب العمال

 المجال الجغرافي للدراسة الاستطلاعية:
 الكهرباء إنتاج يهة الرئيسي مهامها بالجزائر، الغازية الكهربائية بالطاقة الإمداد ميدان في التاريخي المتعامل هي سونلغاز
 من أخرى قطاعات في التدخل بإمكانية لها يسمح الجديد الأساسي وقانونها وتوزيعه، الغاز نقل وكذلك وتوزيعه ونقله

 صدور منذ .الخارج نحو والغاز الكهرباء تسويق ميدان في ولاسيما المؤسسة إلى بالنسبة الأهمية ذات الأنشطة قطاعات
 السياق م  تتكيف لكي مصالحها هيكلة بإعادة سونلغاز قامت قنوات، طريق عن الغاز وتوزي  الكهرباء حول القانون
 .عامل 75.000 من أكثر وتشغل فرعية، شركة 29 من يتألف صناعيا مجمعا اليوم أضحت إذ، الجديد
 سياسة تجسيد في مساهمتها و للبلاد، الاجتماعية و الاقتصادية التنمية في جحاار  دورا الدوام على سونلغاز لعبت لقد

 سمح ، مماللغاز العمومي التوزي  و الريفية الإنارة مجال في الهامة نجازلإا برامج مستوى إلى ترقى التيفي الجزائر  الطاقة
  %37 . يفوق ما إلى الغاز توغل ونسبة% 97  من أكثر إلى الكهرباء إيصال حيث من التغطية نسبة برف 
 تعزيز و تطوير جلأ من هامة تمويلات الدوام على سخرت قدو  أفضل، وبشكل المزيد فعل على عازمة سونلغاز إن

 .الغازية و الكهربائية اتئالمنش
 بالكهرباء، الخاصة الإنتاجية قدراتها رف  بغية التنفيذ موض  استثنائي استثماري برنامج وض  ،2020-2002 الفترةفي 

  .كذلك زبائنها إلى الموجهة خدماتها وتحديث تحسين على والعمل قويأ وجعلها والغاز للكهرباء الناقلة شبكتها وتكثيف
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 ،المستمرة والمتزايدة في الأسواق العالمية المنافسة واجهةلم ذات كفاءة عاليةية قو  مؤسسة تغدو أن هو سونلغاز وطموح
 .المتوسط البحر حوض في للقطاع التابعين الخمسة المتعاملين أفضل بين لتحتل مكانتها

 لمحة تاريخية حول مجمع سونلغاز:
 (2991سنة  EGA)أطلق عليها المستعمر الفرنسي اسم كهرباء وغاز الجزائر  99-29بعد الاستقلال وبموجب المرسوم رقم 

بغية إعطاء المؤسسة قدرات تنظيمية وتسييرية ليكون في  (SONELGAZ)تحولت إلى الشركة الوطنية للكهرباء والغاز 
 2992مقدورها مواكبة تطلعات التنمية الاقتصادية والصناعية في البلاد بعد الخروج من الحقبة الاستعمارية. في سنة 

 (EPIC SONELGAZتحولت سونلغاز الى مؤسسة عمومية ذات طاب  صناعي وتجاري 912 - 92وبموجب المرسوم رقم 
وتدمج تحت وصاية الوزارة المكلفة بالطاقة، أهم مهامها الخدمة العمومية والتي تقر بضرورة استقلالية التسيير الاقتصادي  (

الذي ينص على أن هذه المنشأة العمومية  292 - 02 والتجاري لمنشآتها وفي نفس الإطار صدر المرسوم الرئاسي رقم
 تتحول إلى مؤسسة ذات أسم.

منحت المؤسسة إمكانية توسي  نشاطاتها إلى خارج الوطن، حيث ساعدها التنظيم الهيكلي الذي  كل هذه التغيرات
امتازت به من الصمود في وجه التغيرات التي عصفت بالمؤسسات الوطنية عموما، وتماشيا م  التحولات السابقة عمدت 

 مجمعا شركة قابضة إذ تم هيكلتها على شكل شركات متفرعة. 2009إلى انتهاج طرق تنظيمية جديدة فأصبحت سنة 
 أهم نشاطاتها الأساسية هي:

  SPEسونلغاز إنتاج الكهرباء  -2
  GRTEمسير شبكة نقل الكهرباء  -2
  GRTGمسير شبكة نقل الغاز  -2
 XDمسير شبكة التوزي   -9

 في أرب  شركات فرعية: 2009هذه الأخيرة التي تمت هيكلتها سنة 
 SDCالوسط شركة توزي     -
 SDEشركة توزي  الشرق    -
 SDOشركة توزي  الغرب  -

طبقا للمخطط التنظيمي الجديد المعد من طرف السلطات العمومية تم إنشاء الشركة الجزائرية لتوزي  الكهرباء والغاز 
شركة ذات أسهم، كنتيجة لضم شركات التوزي  للشرق و الوسط و الغرب من جهة، وإلحاق شركة   SDCالمسماة ب 
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 ذات أسهم بتاريخ شركة SDCالتوزي  للجزائر كفرع من جهة أخرى. حيث أنشأت الشركة الجزائرية لتوزي  الكهرباء والغاز
 ولاية موزعة عبر التراب الوطني. 94مديرية للتوزي   22تسير عبر  09/09/2021

 09مديرية تابعة لشركة التوزي ، ينحصر نشاطها داخل الولاية وهي تضم  29مديرية سيدي بلعباس هي من ضمن 
 وكالات تجارية. 04مقاطعات للغاز و  09مقاطعات للكهرباء و 

والغاز  الكهرباء مادة توزي  في ن تمثلت اطات:لتوزي  الكهرباء والغاز لها مجموعة من النشالشركة الجزائرية مهام الشركة: 
 تمس مجال شراء للزبائن التجارية الخدمات مختلف وتقديم الأشغال بدراسة والقيام والمؤسسات الإداراتو  والمواطنين للعائلات

 (.عالي، متوسط، منخفضط ضغ) ( وتوتر عالي، توتر متوسط، توتر منخفض) ( وبيعهما للزبائن النهائيينالطاقتين )الكهرباء والغاز
بية كافة طلبات الربط والغازية وتضمن معها تل والتركيبات الكهربائية كما تقوم الشركة بتسيير وتنمية وتطوير الشبكات

 بالتوتر المتوسط والمنخفض والضغط المتوسط والمنخفض في إطار دفاتر الشروط والنظام ساري المفعول، وكذلك: 
 التكنولوجيات الحديثة للغد من أجل البقاء دوما على استعداد لتلبية حاجيات الزبائن.تكييف الشبكات الحالية م   -
تأمين الهياكل والبنيات الأساسية لمواجهة تزايد الاستهلاك وخاصة استهلاك الطاقة الكهربائية )قدرات  -

 الشبكات والمحولات الرئيسية، تأمين الخطوط من العوامل المناخية(.
 بالكهرباء والغاز في أحسن الظروف.تلبية طلبات الربط  -
 مرافقة وإنجاز مشاري  التنمية وفقا لمهام الشركة وفي إطار برامج الدولة. -

 موزعون كالتالي: 229يبلغ تعداد عمال المؤسسة : بولاية سيدي بلعباس عدد عمال المؤسسة
 يبين تعداد عمال المؤسسة بولاية سيدي بلعباس( 2جدول )

 % التعداد الرتبة
 24.99  291 إطار.

 24.24  291 عون تحكم.

 22.22  212 عون تنفيذ.
 200 229 المجموع

 .يظهر من الجدول أعلاه أن أعوان التحكم يمثلون أعلى نسبة
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 :التنظيمي الهيكل دراسة
 المديرية تقوم التي والغازية المشاري  الكهربائية دراسة في القسم هذا دور يتمثل :الأشغال نجازإو  الدراسات قسم

 يتكون، القسم ومهندسي تقنيي ةبمراقبو  المختصة المقاولة المؤسسات م  الأشغال هذه نجازإ ذلك ومن عليها بالإشراف
 :من القسم هذا
 .الكهرباء نجاز أشغالإو  دراسة مصلحة (2
 .الغاز أشغال نجازإو  دراسة مصلحة( 2
 .الاستثمارات تسيير مصلحة( 2

 والقيام تطويرها على والعمل وصيانتها الكهرباء توزي  شبكة استغلال على بالإشراف يقوم :الكهرباء تقنيات قسم
 .الكهرباء حوادثومن يق  من الأعطاب ما  بإصلاح

 تطويرها على والعمل وصيانتها الغاز توزي  شبكة استغلال على بالإشراف مصالحه بمختلف يقوم :الغاز تقنيات قسم
 .الغاز حوادثمن و  الأعطابيق  من ما  بإصلاح والقيام 

مدفوعات  تحصيل ،تورةاالف :مثل للمؤسسة التجارية العمليات كل على بالإشراف يقوم: التجارية العلاقات قسم
 .مله التجارية الخدمات وتقديم الزبائن
 ،الأجور التكوين، التوظيف، مثل المستخدمينتسيير ب المتعلقة العمليات كل على بالإشراف يقوم :البشرية الموارد قسم
 .، تسيير المسار المهني..الاجتماعي مينأالت

 المعدات وصيانة المصالح بين التواصل شبكة وتطوير المؤسسة معلومات نظام بتسيير يقوم :المعلوماتية نظام تسيير قسم
 .الزبائن وفواتير المحاسبية الدفاتر مختلف ونسخ المعلوماتية

 الموردين فواتير الضرائب، ،الأجور تسجيل: مثل للمؤسسة المالية العمليات كل بمتابعة يقوم :والمحاسبة المالية قسم
 بين وما الوحدات بين ما العمليات متابعة التجارية، الوكالات إدارات متابعة وتسديدها، والتكاليف الأعباء ومختلف
إلى  بالإضافة المؤسسة استثمارات والوقود، السيارات حظيرة وأعباء مصاريف متابعة بوهران، العامة والمديرية المؤسسة

 اد التقارير الشهرية من خلال لوحة القيادة.دمراقبة رخص البرامج وإع
 المواد من المؤسسة أقسام بها تعمل التي والوسائل الإمكانيات كل بتوفير المصلحة هذه تقوم :العامة الوسائل مصلحة
 ...الغيار وقط  الوقودكل المركبات ك لحظيرة الوسائل وتوفير المعدات وصيانة والإيجار والنقل المستهلكة واللوازم

 مثل التنظيمية وشؤونه الخاصة بشؤونه يتعلق ما وكل الأختام وحفظ المدير مكتب أمانة على تشرفية: ر ديالم أمانة
 ...والصادر الوارد البريد وتسيير والفاكسات للإمضاء الوثائق تحرير
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 ومسك والمحاكمات المجالس مستوى على المنازعات ومتابعة للمديرية القضائية الشؤون كلب بها تقوم المكلفة: المنازعات
 .المؤسسة محامي م  وبالتنسيق الملفات هذه

 واستعمال الأمن أعوان م  التنسيق خلال من وعتادها المؤسسة أملاك وحماية بالحفاظ بهالمكلف  يقوم: الداخلي الأمن
 .للمؤسسة الأمنية الوضعية حول الشهرية التقارير وإعدادالمتوفرة  اقبةر الم أجهزة

 .الأعلام وسائل أمام المؤسسة تمثيليو  والغاز الكهرباء مخاطر حول والتحسيس التوعية لاتبحم بهالمكلف  يقوم: لاتصالا

 أداة الدراسة:
ساعد الباحث على جم  والوصفية التي ت يعد الاستبيان من أكثر الوسائل المستعملة في البحوث التطبيقيةالاستبيان: 

 المعلومات اللازمة لموضوع البحث.
من أجل تحقيق أهداف الدراسة اعتمدنا على استبيان للحصول على المعلومات الشخصية والمهنية للعمال، بحيث بنينا 

 ســات الــسابــقــة، ع والدراهذا الاستبيان بالاعتماد على منهجية بناء الاستبيانات وأدوات القياس وعلى أدبيات الموضو 
ثم تم تحديد أبعاده الرئيسية والجزئية وأخيرا وض  مؤشرات/بنود لها بالاستعانة بالدراسات السابقة والاستبيانات التي 

 استعملتها، وكذا بطريقة الجم  والتكييف ليتماشى الاستبيان وموضوع وإشكالية بحثنا. 
ة بدائل هي التنظيمي( والمتغير التاب  )اتخاذ القرار( في بند واحد والاعتماد على ثلاثالجم  بين المتغير المستقل )الاتصال 

الصيغة التي تجعل من الأداة/الاستبيان الذي بنيناه نوعا يختلف عن الأعمال الأخرى التي تناولت الاتصال التنظيمي 
 واتخاذ القرار. وتنقسم هذه الأداة إلى محورين:

 علومات الشخصية لعناصر العينةيتضمن الم المحور الأول:
 البيانات الشخصية:

 . الجنس: ذكر                    أنثى:2
 سنة فأقل20. السن: 2

 سنة: 20إلى 22من          
 سنة: 90إلى  22من          
 سنة: 20إلى 92من          
 سنة: 22أكثر من           

 فأقل:سنوات  2. الأقدمية في المؤسسة: 2
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 سنوات: 20إلى  9من  
 سنة: 22إلى  22من                      
 سنة: 20إلى  29من                      

 سنة فأكثر: 22  

 . المستوى التعليمي: ابتدائي                   متوسط              ثانوي           جامعي9

 عون تنفيذ               . الفئة: إطار              عون تحكم 2

 يتضمن متغيرات وأبعاد الاستبيان المحور الثاني: 
 دائما، أحيانا، أبدا.البدائل: 

 سيطةتتمثل في المتغير المستقل '' الاتصال التنظيمي '' والمتغير التاب  '' اتخاذ القرار '' والمتغيرات الو متغيرات الدراسة: 
ها، وفيها الاتصال التنظيمي واتخاذ القرار، كالوسائل التقليدية والإلكترونية وغير )كل الوسائل والعوامل التي يجري بها 

 وفي إطارها كالمناخ التنظيمي والثقافة التنظيمية(.
 المتغير المستقل: 

 يشير في هذه الدراسة إلى تبادل المعلومات، الرسمية المكتوبة والشفوية في إطار العمل، بـــــــــــين  :الاتصال التنظيمي. 1
 المستخدمين بمختلف الوسائل وفي جمي  الاتجاهات، وله علاقة باتخاذ القرارات، وفيه نوعان الداخلي والخارجي.         

 المتغير المستقل:  أبعاد
تم داخل الذي ي (الأفقي، المنحني)النازل، الصاعد يشير إلى كل الاتجاهات  الداخلي:التنظيمي الاتصال  .2.2

  المنظمة بين المستخدمين وله علاقة باتخاذ القرارات.
 يشير إلى كل المعلومات الرسمية الواردة إلى المؤسسة والتي يستغلها المستخدمون في. الاتصال التنظيمي الخارجي: 2.1

 ارات كل حسب منصبه ورتبته وتخصصه.اتخاذ الق         
 اتخاذ القرار، وهو ثلاثة أنواع؛ اتخاذ القرار الاستراتيجي، اتخاذ القرار التكتيكي، اتخاذ القرار المتغير التابع:

 الإجرائي/العملي. الدراسة الحالية تهتم بالنوع الثالث وهو اتخاذ القرار الإجرائي.         
 في؛يتمثل بعد المتغير التابع: 

 يشير في هذه الدراسة إلى كل اختيار واعٍ، يعُتقَد أنه الصائب، من بين الاختيارات المتاحة والذياتخاذ القرار الإجرائي: 
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 يتخذه كل مستخدم في المنظمة في إطار أداء مهامه، وذو علاقة بأنواع الاتصال الداخلي أو الخارجي.         
------------------------ 

 الاستبيان مؤشرات/بنود
 في علاقته مع اتخاذ القرار: الداخليالتنظيمي الاتصال 

 .. تتخذ القرارات المناسبة مباشرة بعد الاطلاع على مختلف الإعلانات/المنشورات الداخلية2
 على التعليمات التي تصلك )المكتوبة أو الشفوية(.  اطلاعكتتخذ قراراتك عند ممارسة مهامك بعد  .2
 التي تصلك )المكتوبة أو الشفوية(. بعد اطلاعك على التقارير تتخذ قراراتك عند ممارسة مهامك . 2
. تتخذ قراراتك بالتنسيق م  كل الأطراف المعنية، لتطبيق ما تطل  عليه من الإعلانات والمنشورات الداخلية وما يرَدِ 9

 إليك من التعليمات والتقارير.
 حسب ما يتم الاتفاق عليه في الاجتماعات التي تحضرها داخل المؤسسة. هامك قراراتك عند ممارسة م. تتخذ 2
 . تتخذ قراراتك المتعلقة بمهامك وذات العلاقة بالمصالح الداخلية الأخرى بعد التنسيق معها.9
ائج ذلك ت. تتخذ قراراتك التي هدفها تطوير أداء مهامك بالتنسيق م  المصالح الداخلية الأخرى التي تنعكس عليها ن1

 التطوير.
 . تتخذ قراراتك بالتنسيق م  المصالح الداخلية الأخرى كلما تعارض أداء مهامك م  مهامها.4
. تتخذ قراراتك التي هدفها المبادرة لإزالة العقبات التي تعترض أداء مهامك بالتنسيق م  المصالح الداخلية التي تنعكس 9

 عليها نتائج تلك المبادرة.
تك الخاصة بالأحداث الداخلية غير المألوفة بعد التأكد من توافقها م  التشري  ومعايير العمل م  . تتخذ قرارا20

 استشارة أهل التخصص.
 . تتخذ قراراتك بعد طلب توضيح التعليمات والتوجيهات والتقارير من مصادرها الداخلية إذا لم تتأكد من فهمها.22
  هدوئك والتخلص من بعض الانفعالات التي قد تستثيرها عندك بعض. تتخذ قراراتك بعد التأكد من الرجوع إلى22

 التعليمات أو التوجيهات أو التقارير أو الاجتماعات الخارجية.
 . تتخذ قراراتك بعد التأكد من احترام الإجراءات اللازمة لعدم إلحاق الضرر بالأطراف الداخلية المعنية. 22
 لمواعيد المتفق عليها داخل المؤسسة.. تتخذ قراراتك في الوقت المناسب وا29
 . تصحح قراراتك إذا وصلتك تقارير من داخل المؤسسة وشكاوى تقنعك بضرورة إعادة النضر فيها.22
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 الاتصال التنظيمي الخارجي في علاقته باتخاذ القرار:
 .. تتخذ القرارات المناسبة مباشرة بعد الاطلاع على مختلف الإعلانات/المنشورات الخارجية2
 على التعليمات الخارجية التي تصلك )المكتوبة أو الشفوية(. اطلاعك. تتخذ قراراتك عند ممارسة مهامك بعد 2
 .التي تصلك )المكتوبة أو الشفوية(بعد اطلاعك على التقارير الخارجية . تتخذ قراراتك عند ممارسة مهامك 2
د م  كل الأطراف المعنية، لتطبيق ما تطل  عليه من الإعلانات والمنشورات الخارجية وما يرَِ  بالتنسيق. تتخذ قراراتك 9

 إليك من التعليمات والتقارير.
 حسب ما يتم الاتفاق عليه في الاجتماعات التي تحضرها خارج المؤسسة. قراراتك عند ممارسة مهامك تتخذ . 2
 العلاقة بالمصالح الخارجية الأخرى بعد التنسيق معها.تتخذ قراراتك المتعلقة بمهامك ذات . 9
 تتخذ قراراتك التي هدفها تطوير أداء مهامك بالتنسيق م  المصالح الخارجية التي تنعكس عليها نتائج ذلك التطوير.. 1
 تتخذ قراراتك بالتنسيق م  المصالح الخارجية كلما تعارض أداء مهامك م  مهامها.. 4
س تي هدفها المبادرة لإزالة العقبات التي تعترض أداء مهامك بالتنسيق م  المصالح الخارجية التي تنعكتتخذ قراراتك ال. 9

 عليها نتائج تلك المبادرة.
تتخذ قراراتك الخاصة بالأحداث غير المألوفة خارج المؤسسة بعد التأكد من توافقها م  التشري  ومعايير العمل . 20

 م  استشارة أهل التخصص.
خذ قراراتك بعد طلب توضيح التعليمات والتوجيهات والتقارير من مصادرها الخارجية إذا لم تتأكد من تت. 22

 فهمها.
تتخذ قراراتك بعد التأكد من الرجوع إلى هدوئك والتخلص من بعض الانفعالات التي قد تستثيرها عندك بعض . 22

 . التعليمات أو التوجيهات أو التقارير أو الاجتماعات الخارجية
 تتخذ قراراتك بعد التأكد من احترام الإجراءات اللازمة لعدم إلحاق الضرر بالأطراف الخارجية المعنية. . 22
 تتخذ قراراتك في الوقت المناسب والمواعيد المتفق عليها خارج المؤسسة.. 29
 فيها. . تصحح قراراتك إذا وصلتك تقارير وشكاوى من خارج المؤسسة تقنعك بضرورة إعادة النضر22

تبعا للدراسة الحالية والأداة المستعملة، فإن الأسلوب الإحصائي المناسب هو '' تحليل الانحدار الأسلوب الإحصائي: 
 الأحادي ''. 



:الفصل الرابع الجانب المنهجي  

  
 

60 
 

هذه الدراسة لم تستكمل بالعمل الميداني المقرر إجراؤه من أجل إخضاع أداء القياس لاختبار خصائصها ملاحظة: 
( لم COVID 19السيكومترية، أي الصدق والثبات، وذلك لتكملة الدراسة الاستطلاعية. كذلك نفس الأسباب )وباء 

 قررا.إثبات أو نفي الفرضيات مثلما كان م تسمح بالمواصلة بالدراسة الأساسية للإجابة على الإشكالية وبالتالي
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 الخاتمة:

الإدارية  السيرورة لعمعملية تساعد وتسهل  اباعتباره، يعتبر الاتصال التنظيمي الركيزة الأساسية داخل المنظمات    
ت والوظائف مختلف الوحدا عمالها، ويعد الاتصال هو الرابط الوحيد بين والتعاون بين والتنظيمية وزيادة الانسجام

وبدونه لا يمكن للمؤسسة ان تستمر، وبالتالي لا يمكن تحقيق الأهداف، فلا وجود للتنظيم مالم يكن هناك  الإداريةـ
 شبكة اتصالات بين الموظفين.

عمل توعملية اتخاذ القرار اكتست أهمية كبيرة خاصة بعد أن أصبحت المنشئات الاقتصادية منها شركة سونلغاز      
الأمان و السير الحسن  لنجاح وضمانعملية اتخاذ القرار أمر ضروري ولهذا أصبحت  ،بمعدات كثيرة وضخمة وحساسة

 على والتيناسب وقتها الم والمتكاملة والملائمة فيهم المنظمات في توفير المعلومات الدقيقة اس المنشئات وهذا ما لهذه
 اتخاذ القرار. وتبني عمليةتتم  أساسها

ن اجل اتخاذ القرار، وذلك م وبحجم أكبر،وتتوقف فاعلية الاتصال التنظيمي على مدى توفر المعلومات بشكل دقيق     
 الاتصال التنظيمي واتخاذ القرار. ف أي مؤسسة إلى ربط كل منوتهد

ه وفعالية عملية يمكن أن تحد من فاعليت والمعوقات التيولا يتسنى لنا أن ننكر أن الاتصال تواجهه بعص الصعوبات     
ظل  صحيح فيو تبقى قوية فانه لا يمكن الوصول إلى قرار فعال  واتخاذ القراربين الاتصال  ولكن العلاقةاتخاذ القرار 

 تصال فعال.ااب يغ
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 322-013ص11

 

 مذكرات التخرج
 

( معوقات تطبیق الأسالیب العلمیة في اتخاذ القرار الإداري لمدیري المدارس بمحافظة 0212أحمد بن سلیمان ) -22
  .السعودیة المكرمة.. جامعة أم القرى بمكة الماجستیرمذكرة التخرج لنیل شهادة  المخواة،

جزائریه خلال مرحله  (. الاتصال التنظیمي وسیرورة التغییر داخل المنشاة0222)جمال. بن زروق  -21
 الإصلاحات الاقتصادیة. مذكره لنیل شهادة الماجستیر في علم الاتصال

 /2005كفان  التنظیمیة سلیم القرارات اتخاذ في ودوره المؤسسة في التنظیمي الاتصال فعالیة مدى دراسة -20
 والتنظیم. العمل النفس علم تخصص التربیة وعلوم النفس علم في الماجستیر شهادة لنیل مذكرة2004 :الجامعیة السنة

 مدیریة في میدانیة دراسة القرار، اتخاذ عملیة في التنظیمي الاتصال (، دور0211-0215رمال) زیزي -23
 الموارد وتسیر تنمیة تخصص الاجتماع علم في الماستر شهادة لنیل مكملة مذكرة البواقي، أم بولایة الدولة أملاك
 .الجزائر البواقي. بأم مهیدي بن العربي جامعة ،البشریة

دراسة  الاجتماعي للعاملين بالمؤسسة، وعلاقته بالتفاعل( الاتصال التنظیمي 0212،0211)میلود، طبیش  -22
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة. المنضمات،في علم الاجتماع  الماجستیرمیدانیة لنیل شهادة 
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یقیة حالة تطب القرار،الإداري في خدمة اتخاذ  وتقنیات الاتصال(. دور نظم 0221)طبش، مصعب اسماعیل  -25
                             ستیرالماجلمتطلبات الحصول على درجة  استكمالیهرسالة  غزة،قطاع  والتعلیم فيعلى وزارة التربیة 

 .السعودیةالإسلامیة غزة  الأعمال: الجامعةفیإدارة
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 1الملحق رقم 
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3الملحق:رقم
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 2الملحق رقم

سالهیكل التنظیمي لمديرية التوزيع سیدي بلعبا  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: إدارة الموارد البشرية.

 
 
 
 
 
 

 قسم الوسائل العامة
 والأشغالقسم الدراسات 

 مصلحة الشؤون القانونیة
 تقنیات الغازقسم 

 مهندس الأمن والحمایة
 تقنیات الكهرباءقسم 

 المالیة والمحاسبة قسم
 الموارد البشریةقسم 

 ةالتجاری العلاقاتقسم 

 أمینة المدیریة
 مكلف بالإعلام

 مدير التوزيع       
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 جامعة وهران 
 كلیة العلوم الاجتماعیة

 قسم علم النفس و الأرطوفونیا
 والتنظیمتخصص علم النفس العمل 

 رسالة الاستبیان الموجهة للمعینة المجیبة
هدفها  البشرية، وتسیير الموارد في علم النفس العمل والتنظیم ماسترأعد في إطار إعداد مذكرة تخرج  الاستبیان اهذ  

 .(الاتصال التنظیمي وعلاقته باتخاذ القرارجمع مجموعة من المعطیات حول موضوع البحث الذي عنوانه: )
المطلوب الإجابة على هذا الاستبیان بصفتك عاملا في المؤسسة ومتخذا لقرارات متعددة وباستمرار أثناء أدائك 

ل عبارة/مؤشر جیدا قبل الإجابة، باختیار بديل من البدائل المقترحة علیك ووضع لمهامك الیومیة، الرجاء قراءة ك
 دون شطب أو محو.)×( علامة 

 مع الشكر والتقدير لتعاونك معنا.
 الطالب                                                                                                   

 بن سیدي أحمد    أمين                                                                                         
 الاســـــتـــــــمـــــــــــارة

 البیانات الشخصیة:
 . الجنس:       ذكر :                     أنثى:1
 سنة فأقل02. السن: 0

 سنة: 32إلى 01من          
 سنة: 22إلى  31من          
 سنة: 52إلى 21من          
 سنة: 51أكثر من           

 سنوات فأقل: 5  . الأقدمیة في المؤسسة:  3
 سنوات: 12إلى  1من                              
 سنة: 15إلى  11من                              
 سنة: 02إلى  11من                              

 سنة فأكثر: 01                               

 . المستوى التعلیمي:    ابتدائي                   متوسط                 ثانوي               جامعي2

 عون تنفیذ  . الفئة: إطار                  عون تحكم                  5
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 الاســـــــــتــــــبــــــیــــان
 البدائل العبارات

 دائما أحیانا أبدا ..تتخذ القرارات المناسبة مباشرة بعد الاطلاع على مختلف الإعلانات/المنشورات الداخلیة1

على التعلیمات التي تصلك )المكتوبة أو اطلاعكتتخذ قراراتك عند ممارسة مهامك بعد .0
 الشفویة(. 

   

ة أو التي تصلك )المكتوببعد اطلاعك على التقاریر تتخذ قراراتك عند ممارسة مهامك . 3
 الشفویة(. 

   

. تتخذ قراراتكبعد التنسیق مع كل الأطراف المعنیة،لتطبیق ما تطلع علیه من الإعلانات 2
 یرَدِ إلیك من التعلیمان والتقاریر.والمنشورات الداخلیة وما 

   

 حسب ما یتم الاتفاق علیه في الاجتماعات التي تحضرهاقراراتك عند ممارسة مهامك . تتخذ 5
 داخل المؤسسة. 

   

    . تتخذ قراراتك المتعلقة بمهامك ذات العلاقة بالمصالح الداخلیة الأخرى بعد التنسیق معها.1

 هدفها تطویر أداء مهامك بعد التنسیق مع المصالح الداخلیة الأخرى التي. تتخذ قراراتك التي 1
 تنعكس علیها نتائج ذلك التطویر.

   

. تتخذ قراراتك بعد التنسیق مع المصالح الداخلیة الأخرى كلما تعارض أداء مهامك مع 1
 مهامها.

   

د التنسیق مع أداء مهامك بع. تتخذ قراراتك التي هدفها المبادرة لإزالة العقبات التي تعترض 2
 المصالح الداخلیة التي تنعكس علیها نتائج تلك المبادرة.

   

. تتخذ قراراتك الخاصة بالأحداث الداخلیة غیر المألوفة بعد التأكد من توافقها مع التشریع 12
 ومعاییر العمل مع استشارة أهل التخصص.

   

داخلیة لتوجیهات والتقاریر من مصادرها ال. تتخذ قراراتك بعد طلب توضیح التعلیمات وا11
 إذا لم تتأكد من فهمها.
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. تتخذ قراراتك بعد التأكد من الرجوع إلى هدوئك والتخلص من بعض الانفعالات التي 10
 قد تستثیرها عندك بعض التعلیمات أو التوجیهات أو التقاریر أو الاجتماعات الخارجیة.

   

. تتخذ قراراتك بعد التأكد من احترام الإجراءات اللازمة لعدم إلحاق الضرر بالأطراف 13
 الداخلیة المعنیة. 

   

    تتخذ قراراتك في الوقت المناسب والمواعید المتفق علیها داخل المؤسسة.. 12

تصحح قراراتك إذا وصلتك تقاریر من داخل المؤسسة وشكاوى تقنعك بضرورة إعادة . 15
 النضر فیها.

   

. تتخذ القرارات المناسبة مباشرة بعد الاطلاع على مختلف الإعلانات/المنشورات 11
 .الخارجیة

   

على التعلیمات الخارجیة التي تصلك  اطلاعك. تتخذ قراراتك عند ممارسة مهامك بعد 11
 )المكتوبة أو الشفویة(.

   

لك التي تصبعد اطلاعك على التقاریر الخارجیة . تتخذ قراراتك عند ممارسة مهامك 11
 )المكتوبة أو الشفویة(.

   

. تتخذ قراراتك بعد التنسیق مع كل الأطراف المعنیة، لتطبیق ما تطلع علیه من الإعلانات 12
 والمنشورات الخارجیة وما یرَدِ إلیك من التعلیمات والتقاریر.

   

حسب ما یتم الاتفاق علیه في الاجتماعات التي قراراتك عند ممارسة مهامك تتخذ . 02
 تحضرها خارج المؤسسة. 

   

    تتخذ قراراتك المتعلقة بمهامك ذات العلاقة بالمصالح الخارجیة الأخرى بعد التنسیق معها.. 01

تتخذ قراراتك التي هدفها تطویر أداء مهامك بالتنسیق مع المصالح الخارجیة التي . 00
 .نتائج ذلك التطویرتنعكس علیها 

   

    تتخذ قراراتك بالتنسیق مع المصالح الخارجیة كلما تعارض أداء مهامك مع مهامها.. 03
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تتخذ قراراتك التي هدفها المبادرة لإزالة العقبات التي تعترض أداء مهامك بالتنسیق . 02
 مع المصالح الخارجیة التي تنعكس علیها نتائج تلك المبادرة.

   

تتخذ قراراتك الخاصة بالأحداث غیر المألوفة خارج المؤسسة بعد التأكد من توافقها مع . 05
 التشریع ومعاییر العمل مع استشارة أهل التخصص.

   

تتخذ قراراتك بعد طلب توضیح التعلیمات والتوجیهات والتقاریر من مصادرها الخارجیة . 01
 إذا لم تتأكد من فهمها.

   

تتخذ قراراتك بعد التأكد من الرجوع إلى هدوئك والتخلص من بعض الانفعالات التي . 01
 قد تستثیرها عندك بعض التعلیمات أو التوجیهات أو التقاریر أو الاجتماعات الخارجیة. 

   

تتخذ قراراتك بعد التأكد من احترام الإجراءات اللازمة لعدم إلحاق الضرر بالأطراف . 01
 یة. الخارجیة المعن

   

    تتخذ قراراتك في الوقت المناسب والمواعید المتفق علیها خارج المؤسسة.. 02

تصحح قراراتك إذا وصلتك تقاریر وشكاوى من خارج المؤسسة تقنعك بضرورة إعادة . 32
 النضر فیها.
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