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نهدي هذا العمل المتواضع إلى كل من والدينا وأفراد عائلتينا وإلى أصدقائنا  

اسي إلى أساتذتنا الذين  وزملائنا في الحياة اليومية أو أثناء المشوار الدر 

 أشرفوا على تكوينا أثناء المشوار الدراسي كله. 

 نا وتتذكره قلوب   إلى كل من نسيه قلمنا 
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 الحمد لله الذي هدانا إلى نور العلم وما وفقنا به لإنجاز هذه المذكرة والذي 

 مد.لشكر والحته فلك الولا دعولم نكن لنحققه 

 زواوي ال هدي  الم الدكتور المحترم أحمد  نتقدم بالشكر الجزيل إلى 

 الذي أشرف على مذكرتنا وقدم لنا أحسن توجيه

 إلى جميع أساتذة علوم الإعلام والاتصال بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 إنجاز المذكرة.  نبعيد م نوإلى كل من ساعدنا من قريب أو م
 

 ر وعرفانشك



 
 ملخص الدراسة: 

إن الاتصال في المؤسسة أصبح اليوم وسيلة أساسية من وسائل التسيير الفعالة، ولذلك تمحورت دراستنا   
ج  دماتية متخذة بلدية مسيلة ميدانا لها، ولهذا اندر الخ  ؤسسةالمقرارات  حول الاتصال الداخلي ودوره في ترشيد  

 ؤسسة الخدماتية؟المقرارات  الداخلي في ترشيد لتالي: ما هو دور الاتصال رئيسي اضمنها التساؤل ال

 وحاولنا الإجابة عن تساؤلات الدراسة التالية: 

 ما هو واقع الاتصال الداخلي في بلدية مسيلة؟-

 ة؟ ما هي وسائل الاتصال الداخلي التي تؤثر في ترشيد القرارات في بلدية مسيل-

 اذ القرارات؟  الداخلي في صناعة واتخ  تصالما هي معوقات الا-

 وكإجابات مؤقتة عن هذه التساؤلات وضعنا الفرضيات التالية: 

 الاتصال الرسمي المكتوب هو الأكثر استخداما في بلدية مسيلة.-

بلدي- التقنية هي الأكثر تأثيرا في عملية اتخاذ القرار في  الداخلية  ير  قار التوتتمثل في    ة مسيلةوسائل الاتصال 
   والهاتف.

في معوقات  وتتمثل    في بلدية مسيلة  اتكل كبير على عملية اتخاذ القرار الداخلي تؤثر بش  معوقات الاتصال-
 تكنولوجية واتصالية بدرجة أولى.

والعينة     الوصفي  المنهج  استخدام  استلزمت  والتي  الوصفية  الدراسات  ضمن  هذه  دراستنا  فكانت 
 ث إطارات هي:القصدية، حيث قسمناها إلى ثلا

ات السابقة،  هدافها، أسبابها، الدراسوتساؤلاتها، فرضياتها، أالإطار المنهجي: خصصناه إلى إشكالية الدراسة  -
ثم   ومجالاتها  عينتها  مجتمعها،  منهجها،  نوعها،  عليه،  المعتمد  النظري  المدخل  ومفاهيمها،  مصطلحات  تحديد 

 أدوات جمع البيانات. 



 :ينحثمبقسمناه إلى أما الإطار النظري الذي 

 ي.المبحث الأول: تناول الاتصال الداخل

 ارات والعلاقة بين الاتصال الداخلي واتخاذ القر  ذ القراراتالمبحث الثاني: تناول اتخا

 أما الإطار التطبيقي خصصناه لمعالجة موضوع دراستنا ميدانيا من خلال مرحلتين هما:

واستخدمنا فيها الملاحظة   اطلعنا فيها واستكشفنا ميدان الدراسة المرحلة الأولى: المرحلة الاستكشافية حيث  -
 ت عامة عن الموضوع ميدانيا. بهدف الحصول على مؤشرا

لجمع  - ورئيسية  مهمة  أداة  فيها  واستخدمنا  المؤشرات  هذه  من  فيها  تأكدنا  التحقيق  مرحلة  الثانية:  المرحلة 
إلى   عمدنا  ثم  الاستبيان  استمارة  في  متمثلة  أالبيانات  الجداول  في  المفرغة  البيانات  الفرض،  تحليل  لهذا  كدت 

 :فتوصلنا إلى جملة من النتائج هي

 الاتصال الرسمي هو الأكثر استخداما في بلدية مسيلة.-

القرار - اتخاذ  عملية  على  تؤثر  الداخلي  الاتصال  اتصالمعوقات  معوقات  في  وتتمثل  بية وتكنولات  ة  درجوجية 
 أولى. 

للا- التقنية  تأالوسائل  أكثر  الداخلي  فيتصال  القرار  اتخاذ  عملية  على  مسيلةثيرا  بلدية  التقارير      في  وتتمثل 
 والهاتف 

Summary of the study : 

  Communication in the institution has become an essential means of effective 

management today, so our study focused on internal communication and its role in 

rationalizing decisions in a service institution that has taken the municipality of 

Mesila as its field, and therefore included the following main question: what is the 

role of internal communication in rationalizing decisions in the service institution ? 

We tried to answer the following questions from the study : 

- What is the reality of internal communication in the municipality of Msila ? 



What means of internal communication affect the rationalization of decisions in the 

municipality of Msila ? 

What are the barriers to internal communication in the making and decision-

making ?   

As temporary answers to these questions, we have developed the following 

hypotheses : 

Written official communication is the most commonly used in the municipality of 

Mesila. 

Technical internal means of communication are the most influential in the 

decision-making process in the municipality of Mesila . 

Internal communication constraints have a significant impact on the decision-

making process in the municipality of Msila 

Our study was part of descriptive studies that necessitated the use of the 

descriptive approach and the intended sample, dividing it into three frames : 

-  Systematic framework: We have devoted it to the problem of the study and its 

questions, hypotheses, objectives, causes, previous studies, the identification of 

terms and concepts, the theoretical input on which it is based, its type, approach, 

society, sample and areas and then data collection tools. 

The theoretical framework that we divided into two topics : 

First topic: Address internal communication . 

Topic 2: Dealing with decision-making and the relationship between intercom and 

decision-making 

The framework we have allocated to address the subject of our study on the ground 

through two phases:. 

-  Phase 1: The exploratory phase where we looked at it and explored the field of 

study and used the observation in order to obtain general indicators on the subject 

on the ground . 

Phase II: The investigation phase in which we confirmed these indicators and used 

an important and key data collection tool represented in the questionnaire form and 

then analysed the empty data in the tables confirmed this imposition, and we 

reached a number of results : 



-  Official communication is the most commonly used in the municipality of 

Mesila. 

Internal communication barriers affect the decision-making process . 

Technical means of internal communication have a greater impact on the decision-

making process in the municipality of Msila. 
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 مقدمة 
  تعمل   التي  الاتصال  عملية  طرفي  على  المؤثرة   والعوامل  الفردي  السلوك  بمكونات  أثرويت  الداخلي  الالاتص  ؤثري

  تفاعل   بفضلها  مت ي  إذ  مؤسسة  أي  داخل  أساسية  ركيزة  فهي  المختلفة،  والأفكار  المعلومات  وانسياب  وتبادل  نقل  على
 .المؤسسة أهداف  لتحقيق البعض  بعضهم  مع الأفراد 

 اتخاذ  كعملية   الأخرى  الإدارية  والعمليات  الوظائف  جميع  في  مساهمته  الداخلي  صالتالا  أولويات  أهم  ومن
 اتخاذ   وعملية  الداخلي  الاتصال  بين  الارتباطية  العلاقة  تتضح   وهنا  الاتصالية،  العملية  وجوهر  لب  تعد   التي  القرار،
 كانت  كلما  وسهل  وجيد  الفعال  الالاتص  كان  فكلما  اتصال،  دون  بها  القيام  يمكن  لا   القرار  اتخاذ  فعملية  القرار 

 .وصوابا وضوحا أكثر المؤسسة خلاد المتخذة  القرارات

  ؤسسة الم   قرارات  ترشيد  في  الداخلي  الاتصال  دور  عن  الكشف  محاولة  الدراسة  هذه  جاءت  المنطلق  هذا  ومن
 :هي  إطارات ثلاث هذه  دراستنا تضمنت هذا  على  وبناءا ماتيةدالخ

  طرح :  وهي  المنهجية  الخطوات  لأهم  فيه   وتطرقنا  نهجيتها،مو   الدراسة  وعوضلم  خصصناه:  المنهجي  الإطار
 ةالسابق  الدراسات  إلى  تطرقنا  كما  أسبابها،  أهدافها،  أهميتها،  الدراسة،  فرضيات  لها،  الفرعية  والتساؤلات  الإشكالية

 للدراسة  يةالنظر   للخلفية   التعرض  إلى  إضافة  ومفاهيمها،  مصطلحاتها  لتحديد  وكذا   الدراسة  هذه   في   بها  استعنا   التي
 . البيانات جمع أدوات إلى وصولا ومجالاتها امجتمعه عينتها، ومنهجها،

 :مبحثين  إلى قسمناه الذي:  النظري الإطار أما

 وظائفه،  أهدافه،  أهميته،  عناصره،  أنواعه،  خصائصه،  مفهومه،  هفي  وتناولنا  الداخلي  الاتصال:  الأول  المبحث
 . معوقاته ةالخاتم وفي وسائله شبكاته،

 أنواع  إلى  ثم  القرار   اتخاذ  وعملية  القرار   مفهومي  إلى  فيه  تعرضنا  الذي   رالقرا   اتخاذ  عملية:  الثاني  المبحث  اأم
  المؤثرة   والعوامل   القرارات   اتخاذ   وصعوبات  وأنماطه  القرار   ذاتخا  وأهمية  وعناصره   القرار   اتخاذ  وخصائص  وخطواتها  القرارات

 اخلي وعملية اتخاذ القراراتدللاقة بين الاتصال اوالع  . القرار اذاتخ فاعلية دةلزيا مقترحات  إلى وصولا فيه

 سةللدرا  العامة  النتائج  عرض  إلى  وصولا  البيانات  وتفسير  وتحليل  بتفريغ   فتعلق  التطبيقي  للإطار  بالنسبة  أما
 اقتراحات  تقديم إلى وصولا الدراسة  وأداة ومنهجية الفرضيات  ضوء في ونتائجها
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 اسات السابقة در ال( 13
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 الإشكالية 
التي لقيت ي المواضيع  الاجتماعية، إذ يعد من  اجتماعية كونه محرك أساسي للحياة  عتبر الاتصال ظاهرة 

الاجتماعيةو   باحثيو   ماما كبيرا، من طرف اهت العلوم  تبادلالإنسانية عموما، فهو يساو   مختصي  تناقل  و   عد على 
 استقبال المعلومات بين أطراف الجماعة.و  لالأفكار مما يسهل عملية نقو  تمعلوما

ارجي الخارجي للمؤسسة فعلى المستوى الخو   شمولية الاتصال أدى إلى مسه للمستويين الداخليو   فاتساع
تمرارية  لضمان اسحاجياته  و   بية رغباتهمدى إمكانيتها في تلو   جمهورها الخارجيو   لمؤسسةاهتم بالروابط الكائنة بين ا

 يتها.ستمرار ذلك لاو  علاقته بها

 ذو أهمية في تبادل ركيزة أساسية للمؤسسة  و  أما على المستوى الأخر: الاتصال الداخلي يعتبر عمود فقري
لاتصال يهدف إلى بناء  الأقسام المختلفة داخل التنظيم فهذا النوع من او   الأفكار بين المصالحو   لمعلومات انسياب او 

لضرورة اتصالهم في جميع الأقسام الإدارية، مما يسهل انجاز ك  ذلو   المرؤوسين بعضهم ببعضو    الرئيسعلاقات بين
في أي كيان إداري دون شبكة اتصالية و   نظيم،جوده في أي تو   هذا يفرض و   تحقيق أهدافهاو   الرضا عنهاو   الأعمال

جود عمليات  و   إلىلإضافة  مؤسسة با  عتبر نشاط أو عملية أساسية داخليستحيل استمرارها فالاتصال الداخلي ي
 ترشيد القرار. و  يط، التنظيم، التنسيق، التوجيه، التنفيذ، الرقابةرى مثل: التخطأخ

المشاكل و   التي نتوقف على جميع القضاياو   مة داخل المؤسسةفهذه العملية الأخيرة تعد من الوظائف الها
مشكلة، ففي   على أحسن الاختيارات لحل  وفعلى الوقالتي تعمل  و   ة الأقسام الإدارية الموجودة على مستوى كاف

 رك لأفضل البدائل من بين مجموعة البدائل لحل القضية أو مشكلة ما. مفهومها العام، فهي الاختيار المد

فبالإضافة   هذا  المعلوماتإلى  من  قدرا  تتطلب  القرارات  ترشيد  الات و   ان  بان  نفترض  فإننا  صال منه 
 أهم العمليات الإدارية داخلها. كونهمؤسسة خدماتية  ات داخل  د القرار الداخلي له دور مهم في ترشي

 ولهذا جاءت هذه الدراسة التي تندرج تحتها التساؤل التالي: 

 لخدماتية؟ المؤسسة ا قرارات ترشيد  ما هو دور الاتصال الداخلي في  ❖

 ة التالية:تندرج ضمن هذا التساؤل التساؤلات الفرعي
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 ؟ ية مسيلةي في بلدو واقع الاتصال الداخلماه 

 لي التي تؤثر في ترشيد القرارات في بلدية مسيلة؟صال الداخسائل الاتو  ما هي 

  القرارات؟  واتخاذماهي معوقات الاتصال الداخلي في صناعة 

 فرضيات الدراسة 
 لاتصال الرسمي هو الأكثر استخداما في بلدية مسيلة؛ ا 

 وتتمثل في    سيلةلقرارات في بلدية مترشيد ا  في عمليةال الداخلي التقنية هي الأكثر تأثيرا  وسائل الاتص
 التقارير والهاتف؛

 جية واتصالية(.تكنولو ) معوقات الاتصال الداخلي تؤثر بشكل كبير على ترشيد القرارات في بلدية مسيلة 

 أسباب اختيار الموضوع 
 ةسباب ذاتيأ

 الداخلي الاتصال  بموضوع  الشخصي  القرارات و   اهتمامنا  الفضولا  و   ترشيد  لمعرفةفعد  ذي منا  اقع  و   نا 
 ترشيد القرارات داخل مؤسسة. و  الداخلي الاتصال

 رغبتنا في التعمق فيه أكثر لمعرفة ما قد غفلنا عنه في سنواتنا الماضية حول و   ميلنا لهذا النوع من الدراسات
 هذا الموضوع. 

 إمكانية هذا الموضوع للدراسة. و  قابلية 

 . وفرة المراجع عن هذا الموضوع 

 خصص. بالترتبط ه مكون 

 أسباب موضوعية 

 ام المتزايد بالاتصال الداخلي داخل المؤسسة الخدماتية.هتمالا 
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 منهجيا.و  البحث معرفياو  قابلية الموضوع للدراسة 

 ارات.ترشيد القر و  التعرف على طبيعة العلاقة بين الاتصال الداخلي 

 طها. كان نشا  كون هذا الموضوع يحظى بأهمية جد بالغة في جميع المؤسسات مهما 

 أهداف الدراسة 
 تصال الداخلي في ترشيد القرارات؛ ور الاعرفة دم 

 مدى تأثيره على تسير مؤسسة؛و  التعرف على أهمية الاتصال الداخلي في مؤسسة خدماتية 

 كميا؛ و  يفياطرق البحث العلمي كو  محاولة التحكم في أدوات 

  ة. ماتيسسة الخدتوضيح إسهامات الاتصال الداخلي في ترشيد القرارات للمؤ 

 أهمية الدراسة 
مؤسسةأهميتضح  ت في  الداخلي  الاتصال  أهمية  خلال  من  الدراسة  المعلوماتو   ة  توفير  ضمان  في   دوره 

البدائلو  القرارات الصائبة من خلال مختلف  المؤسسة لأهدافها بترشيد  المطبقة في  و   مدى تحقيق  التقنيات  مختلف 
 ذلك.

إحد  تعالج  لأنها  أهميتها  تتضح  المواضكما  اى  بايع  مباشرة  علاقة  لها  فالاتلتي  مؤسسة  داخل  صال لفرد 
 وسائل معينة، كما أن القرار متخذ من قبل الأفراد. و  يكون بين الأفراد بالاعتماد على أساليب

 تحديد المصطلحات 
 عريف الدور ت

مص  لغة: أدوار  )دار(، عودجمع  طب  در  مرة حركة  عليه،  ما كان  إلى  المجاز  الشى  إلى  من    عضالب  بعضه فوققة 
 (42ص ، 2005، جبران) الأخر.

يفتحها الواو، )دوران(،  دورا، سكون  يدور(،  غيرهو  دار،)  مدوراو   )أداره(  الشيء جعله  تدوير  به  المداورة  و   دور 
 (. 144ص ، 1990، ذيب) الدواري الدهر بدور الإنسان أحوالا.و  كالمعالجة،
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المعنى الاستاتيكي و  ي اخر معيار و  عنى استاتيكير م عين للدو هو السلوك متوقع يرتبط بوضع اجتماعي م اصطلاحا:
يقصد به ذلك المعنى الذي يرتبط به مثال ذلك أن يرتبط دور معين بجنس معين باعتبار أن ذلك أمرا بديهيا آو  

 شائعا داخل المجتمع.

الوضع الصحيح    هو  عتقد انهيتم تحديد هذا المعنى طبقا لما يو   فهو الذي يتوقع الدور المقابل  ي:أما المعنى العيار 
 (.54ص ، 2011حميد، ) أن يتبع.الذي يجب 

الداخلي كونه أساس أي مؤسسة في    إجرائيا: التي تقوم بها الاتصال  يقصد بالدور في دراستنا هذه هو الوظيفة 
 ر.اتخاذ القرا خاصة عملية و  العمليات الإدارية

 تعريف الاتصال 

اللا  لغة: الأصل  من  الاتصال  مشتركو   ،Communication  تينييشتق كلمة  من  الإنجل  تعني   يزي  الأصل 
Common    من خلال المفردات السابقة نستطيع أن نلم بمعنى الاتصال على أنها تعني و   مألوفا،و   ائعاأي ش

 (9ص،  2004 حجاب،) .اثر ماو  ناس لتحقيق غرض ماجعل معانيها معروفة بين الو  تبادل معلوماتو  نقل

 جمع. و   ضمو   عليه فهناك ربطو   ربطه،  صل الشيء بالشيءو   بمعنى  تييأو  صل،و   يعود رفض اتصال الجذر
 ( 13، ص 2011، حيشوش)

المهارات ...... الخ، باستخدام الرموز مثل:  و   العواطفو   الأفكارو   تبادل المعلوماتو   الاتصال هو نقل  اصطلاحا:
ه المديرون موظفيهم  يوجيمكن أن  غيرها فمن خلال عملية الاتصال هذه  و   الرسوم،و   الأشكالو   الصورو   لماتالك

كتوبة أو شفوية مواجهة، أو بالهاتف أو بواسطة مدير بين اقل رتبة فالاتصال هو  لال توجيهاتهم قد تكون ممن خ
 ( 70ص  ب.س،شاكر، ). أي عملالعملية الحيوية التي من خلالها يتم أي نشاط بدونه يتعذر انجاز 

  ل إلى مستقبل عبر قنوات معينةمن مرس الأفكارو   الآراء و   علوماتالمل عبرها  الاتصال هو العملية التي تتناق  إجرائيا:
 ذلك لتحقيق أهداف مؤسسة.و 
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 تعريف الاتصال الداخلي  

قن  اصطلاحا: خلال  من  مؤسسة  عمل  سير  طريقة  معرفة  خلاله  من  يتم  التي  العملية  الرؤساء هو  اتصال    وات 
 (.50، ص ب.سشاكر، ) المرؤوسينو 

داخل نطاقها، سواء كان ذلك بين  و   املين في المنشاة ه هو الذي يتم بين العلى انسمرة: ع  وعرفه محمد أبو 
فروعها المختلفة أو العاملين في جميع مستوياتهم، أي يتم داخل المنظمة سواء على الاتصال هابط، على  و   قيامها

لتنظيم سفل ااعد من أ تعليمات من أعلى إلى أسفل، أو على شكل اتصال صو   قرارات و   توجيهاتو   شكل أوامر
على أعلاه،  شكاوي  إلى  على  و   اقتراحاتو   شكل  تكون  قد  أو  معلومات  طلب  أو  ترقيات  أو  إجازات  طلب 

التنسيق بقصد  المستوى  نفس  من  الأقسام  رؤساء  أو  المستوى  نفس  من  المدراء  بين  الأفقي    التشاورو   الاتصال 
 (57_58، ص ص 2009أبو سمرة، . )تحقيقهاو  التعاون من اجل أهداف المنشاةو 

إد  إجرائيا: نشاط  عهو  مسؤول  الأفكاراري  تناقل  الأقسامو   ن  بين  مؤسسة  و   المعلومات  داخل  الإدارية  المصالح 
 عمل. لإنجاز

 تعريف القرارات 

:  36قرر فيه، قال تعالى) في سورة غافر آية    (، فالقرارات ما735عرف في قاموس المحيط: )د، ت،  اصطلاحا:
قال الله    51في سورة المؤمنون آية  و   فيئس القرار   قال تعالى:  59ة ص آية  سور   في و   رارا،جعل لكم الأرض ق   الله

  إن هذه الآيات أمثالها  (.24جبران مسعود، مرجع سبق ذكره، ص  )  آويناهما إلى ربوة ذات القرار معين،و   تعالى:
فيها كلو  القرارردت  المكانو   مة  في  اقره  الأر و   معناه  من  المطمئن  القرار:  الثابتاسكنه  القرار:  يطلو   ض  على  ق 

احمد زردومي، . )التثبيت به، كما تعني القرارات الفصل أو الحكم في مسالة أو قضية أو خلافو   بالرأي  التثبيت
 ( 17، ص 2012

 تعريف ترشيد القرارات

م   اصطلاحا: عملية  بأنها  جروان  أفضل عرفه  اختيار  إلى  تهدف  م  ركبة  في  للفرد  المتاحة  الحلول  أو  وقف  البدائل 
 .(120، ص 2010أبو عواد، ، نوفلو )دف المرجف الوصول إلى تحقيق اله، يهدمعين
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ذلك من خلال عدة مراحل هي: تحديد  و   هو عملية إدارية تعني اختيار أفضل البدائل لحل مشكلة معينة  إجرائيا:
 المفاضلة بينها.و  تلك المشكلة، ثم تحديد البدائلالكافية حول جمع معلومات و  مشكلة

 :  مؤسسةيف تعر 

بن )  استغلالهو   المقامة لعمل مشروع  المنشآتهي تعني مجموع  و   وضع قواعد،و   بناء  هي من الفعل أسس أي  ة:لغ
 . (209، ص 2007، هادية

م  _ يؤسس  أسس_  فعل  من  مشتقة  فالمؤسسة كلمة  الشامل  العربي  قاموس  جمعها وحسب  ؤسسة_ 
 مؤسسات تعني جمعية أو شركة أو معهد. 

القوانين الثابتة التي تحدد العلاقات  و   موعة من الأحكاماحية السوسيولوجية: مجالن  نملمؤسسة  عرفت ا  اصطلاحا:
 المجتمع.الاجتماعية في  

 اجدت المؤسسة من اجلهو   وعرفها عمر صخري بأنها الوحدة تمارس نشاط من اجل تحقيق أهداف التي
 (.148)صدقي، ب.س، ص 

تقوم على  و   البشرية و   وارد الماديةيكل التنظيمي نظم المفي الهالخدمية  هي عبارة عن مجموعة من العمليات    إجرائيا:
 أساس العمل الجماعي للعاملين فيها من اجل تحقيق أهداف المؤسسة.

تعني  و   1050ظهورها عام    دأوب  Serutun   من اللاتينية   مأخوذةSeruce تعني  كلمة خدمة    مفهوم الخدمة:
الخدمو   الرق بتطور مفهوم  بدا  بتحرر  العبود ثم  مع  و   الرقة  الأجير  نظام  الصناعيظهور  الثورة  هادية   ة بداية  )بن 

 (. 196ص  ،1984واخرون، 

يعرفها لوفلوك أخصائي في التسويق الخدمة عبارة عن فعل أو أداء يمكن لأحد الأطراف أن يقدمها    اصطلاحا:
الأخ الوقتلطرف  في  منافع  قيمة  تخلق  أنشطة  عن  عبارة  فالخدمات  المو   ر  بهدالمكان  التغير تحقف  ناسب    يق 

 (. 10ص  ،1997)كشك، 

تمس  و   منها من يقدم خدمات ربحيةو   الخدمة تقدم من قبل المؤسسات فمنها من يقدم خدمات غير ربحية  إجرائيا:
 كافة الحياة اليومية العاصرة.
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 تعريف المؤسسة الخدماتية 

أشخ  طلاحا:صا أساس  على  تقوم  منظمة  بمثابة  تعتبر  الخدماتية  قادريالمؤسسة  المنظور،    مكنينمتو   ناص  )ابن 
 .(12.س، ص ب

 هي المؤسسات التي ينحصر نشاطها في تقديم الخدمات التي يحتاجها المجتمع لتلبية رغبات المواطنين. إجرائيا:

 منهج الدراسة 
 يعبره الباحث إلى نتيجةو   لك أو المعبر أو الطريق الذي يسلكهعرف سمير محمد حسن المنهج بأنه المسي

 (. 127ص ، 1986، )حسن

هي  و   التي عن طريقها يمكن زيادة فهمها للظواهر في عدة نواحي  فيلبس بأنه الوسيلةوكذلك عرفه بيرناد  
دراستها المراد  الظواهر  أو  المشاكل  حدوثهاو   تحديد  لأسباب  معرفتها  البو   زيادة  على  المعلومات  و   يانات الحصول 

يتم تصنيفها    في ضوء القواعد التيتفسير هذه البيانات و   تحليلو   الجتهاالظواهر المراد معو   الأساسية المرتبطة بالمشاكل
النتائج عامة ترتبط بالظواهرو   عليها ،  2002)عبد الرحمان، اليدولي،    المشكلات التي يتم معالجتهاو   التوصل إلى 
 (.128ص 

فان منطلق  ل  ومن هذا  المناسب  يعرفه احدم  المنهج  الذي  الوصفي  المنهج    العساف فيدراستنا هذه هو 
الواقع الاجتماعيو   افيةو   ى معلوماتبه هو طريقة الحصول علكتا الذي  و   تسهم في تحليل ظواهره،و   دقيقة تصور 

 (. 134، ص 2011)العساف،  العلميةو  السياسيةو  يؤثر في كافة الأنشطة الثقافية

 مجتمع الدراسة 
مي انه مجموعة عناصر له خاصية أو عدة خصائص  ن غيرها من  يزه عشتركة تمعرفه موريس انجرس على 

 (. 160، ص 2007)انجرس،  التي يجري عليها البحث أو التقصيو  خرى العناصر الأ

ان سحب جزء من المجتمع الدراسة يطلق عليه  و   وكذلك يعرف أيضا على انه كل العناصر المراد دراستها،
 العملية التي تتم بهذا الشكل طلق عليها المعاينة.و  نة،اسم العي

 موظف(. 120 فين في بلدية المسيلةتنا هذه هم جميع الموظدراس المجتمع وعليه فان
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 عينة الدراسة 
الباحثإ يختاره  الذي  الجزء  أنها:  على  عرفها احمد بن مرسلي  العينة  البحث و   ن  ليمثل مجتمع  فق طرق 

 .(170)مرسلي، ب.س، ص  تمثيلا علميا سليما

ان  تعرف علىوفي دراستنا هذه استخدمنا، العينة القصدية التي   ل مقصود من قبرادها بشكل  تقاء أفأنها 
دون غيرهم  الأفراد  أولئك  الخصائص في  بعض  لتوافر  نظرا  هامة  و   الباحث  أمور  من  هي  الخصائص  تلك  لكون 
فر البيانات اللازمة للدراسة، لدى فئة محددة  بالنسبة للدراسة، كما يتم اللجوء لهذا النوع من العينات في حالة توا

راء القراء حول صحيفة معينة، فعليه في هذه الحالة  ث الدراسة آذا أراد باحفمثلا إالأصلي،  الدراسة  من مجتمع  
اختيار عينة من قبل الأفراد الذين لديهم بعض الاطلاع على ما ينشر في تلك الصحيفة، لأنه من غير المنطق أن  

 .(69ص  )عبيدات، ب.س، ه أفراد لا يطلعون على الصحيفة المذكورةيضمن دراست

در  في  لأنه  يوذلك  هذه  علينا  استنا  ترشيد توجب  في  السلطة  لهم  الذين  الإداريين  المسؤولين  نحو  التوجه 
لهذا فان  و   رؤساء مكاتب هم الذين لهم الأولوية في هذه السلطةو   وجدنا في بلدية مسيلة رؤساء مصالحو   القرارات
يد  اخلي في ترشالاتصال الدفي دور  لمتمثلة  البحث ا  وهذا للإجابة على إشكالية  موظفا32استنا تشمل  العينة در 

 القرارات في المؤسسة الخدماتية ) دراسة ميدانية في بلدية الرئيسية بولاية المسيلة (  

 مجالات الدراسة 
 ة.لاية المسيلو  أجريت هذه الدراسة ببلدية مسيلةلمجال المكاني: ا

الزماني: الاتصال  المجال  ترشي  الداخلي  انطلقت دراستنا لموضوع دور  القرافي  ، عندما  الخدماتية    رات للمؤسسةد 
تمت الموافقة على دراسة هذا الموضوع من طرف المشرف و كذلك قبوله من إدارة قسم علوم الاعلام و الاتصال 

 وعليه تمت الدراسة عبر مرحلتين:  

داني  نب الميعية للجاالاستطلاو المفاهيم الذي يتضمن الدراسة    ث احتوت الجانب النظري/ المرحلة الأولى: حي1
اط المبحوثدون  ومعالجة  لاع  الأسئلة  وصياغة  الإشكالية  بناء  ذلك  بعد  ليتم   ، الحقيقية كباحثين  هويتنا  على  ين 
 النظري للدراسة وذلك ابتداء من نهاية شهر جانفي الى منتصف شهر فيفري. الجانب 
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احثين وتم فيها   انفسنا كبحوثين وتقديمر بالمبل المباش الاتصاالمرحلة الثانية: وتمثلت في الدراسة الميدانية حيث تم /2
 .2022من شهر أفريل  ابتداءا توزيع الاستمارة على الموظفين ببلدية الرئيسية بالمسيلة 

 شملت هذه الدراسة كل إطارات بلدية المسيلة. المجال البشري:

 أدوات جمع البيانات
ا: الانتباه المقصود نحو  ف على أنهتعر  التيو   دراستنا هذه   شافية فية الاستكالتي اعتمدنا عليها في المرحلو   لملاحظة:ا

الباحث بذلك من  ليتمكن  تغيراته  متابعة    صف سلوك فقط آو تحليله آو و   سلوك فردي أو جماعي معين يقصد 
 صفه آو تقويمه . و 

ظ أو  لسلوك  الدقيقة  المراقبة  آو  المشاهدة  تعني  معينةفهي  أو   اهرة  الملاحظات  بأولتسجل  كذلك و   ول 
الحصول على  و   ة لطبيعة ذلك السلوك أو تلك الظاهرة بغية تحقيق أفضل النتائج دراسة المناسبالاستعانة بأساليب ال

 (. 162، ص 2013)جواد الجبوري،  أدق المعلومات.

الب  الاستبيان: خلالها  من  يقوم  التي  الوسيلة  البيانات  جمع  أداة  المتعلقة  تعتبر  المعلومات  لجمع  بموضوع  احث 
تفسيرها في إطار الدراسة، حيث لا بد للباحث و   وصفهاو   ظاهرة ليل ال في تحكل كبيرحيث تساهم بشلدراسة،  ا

 الوصول إلى الأهداف التي يرغب للوصول إليها من خلال دراسته.و  اختيار الأدوات ملائمة للدراسة لتحقيق

 تبياننا هذه هي الاسلذلك تعد الأداة الأنسب لدراست

عل إتعتبر  أنها  التيو   حدىى  العلمي  البحث  على  سائل  تستعمل  على و   نطاق  الحصول  اجل  من  اسع 
 . بيانات أو معلومات تتعلق بأحوال الناس أو ميولهم أو اتجاهاتهم أو دوافعهم أو معتقداتهم

المبحوث الإجابة عنها طريقة  وهي أيضا أداة تتضمن مجموعة من الأسئلة أو الجهل الخبرية التي يطلب من  
تناولنا فيه ثلاثة محاور المحور الأول    الاستمارة إلىحيث تم تقسيم  ذلك حسب أغراض البحث  و   باحثددها اليح

المؤثرة في ترشيد   الاتصال الداخلي  فيه وسائل  فتناولنا  الداخلي في بلدية مسيلة ؟ اما المحور الثاتي  الاتصال  واقع 
 القرارات؟ في صناعة و اتخاذ  الداخلي الاتصال طرقنا الى معوقات الثالث فقد تاما المحور   القرارات ؟
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  وقد دعمت من قبل الأساتذة الأستاذ صاولي عبد المالك،،  موظف في بلدية مسيلة32الاستمارة على    عت ووز 
تاذ المشرف  ة لعزيري سعاد، والأستاذ بوعزيز بوبكر ، و الأستاذ لرقط، و الأستاذة شادي خولة و الأسالأستاذو 

 . وايزواالهدي الماحمد 

 ة النظرية للدراسة لفيالخ
 سة على النظرية البنائية الوظيفية:  هذه الدرانا في عتمدا

أجزاءه   مفهومها: تؤدي  حقيقيا  نسق  يمثل  الاجتماعي  النسق  انه  على  الوظيفي  الاتجاه  مفهوم  تيماشيف    حدد 
الكلو  لتأكيد  او   تقويته،و   قهأحيانا لاتساع نطاو   تثبيته،و   ظائف أساسية  متكاملة و   دةتسانلأجزاء ممن ثم تصبح 

 .على نحو ما

عل أيضا  المترابطةوتعرف  العناصر  من  مجموعة  أنها:  بينها و   ى  الأنشطة  توزيع  في  من  و   المتوازنة  عدد  تحديد  تم  قد 
المتكررة في المجتمع، الأنشطة  الوظائف منهاو   الوظائف لكل نشاط من  بتحقيقه لعدد من  استمرار   نشاط   يرتبط 

 . المجتمعهيري في سائل الاتصال الجماو 

لنظرية بقوله: تقوم هذه النظرية من منطلق انه في أي مجتمع هناك عوامل أو رحمان على هذه اويعلق بسام عبد ال
محددة  بطرق  تتفاعل  اجتماعية  لأداء و   قوى  يستخدم  قوي  إعلامي  نظام  لخلق  متعددةو   متميزة  متنوعة  و   ظائف 

علام،  ظائف هي: الإو   م برت: إن انظم الإعلام تقدهيدد يقول  في هذا الصو   ل هذا المجتمع تسهم في إعادة تشكي
هذه الوظائف التي تقوم بها النظم الإعلامية، تقوم بدورها في  و  الفنون،و  الترفيهو  الإعلانو  الترويجو  التحليل، التفسير

قام بوضعها الذي  المجتمع  المجتمع  سائل الإعلام تهم بدورها فيو   تأثيرو  تفسير    في   ناعي آخرأي مجتمع صو   تغير 
 .العالم

 فرضياتها

 ، فيما يلي:  1957ت موريتون روبر  لخصها

 ان هذه الأخيرة تكمل كل منها الأخرى. و  أفضل طريقة للنظر إلى المجتمع من اعتباره نظاما لأجزاء مترابطة، -
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الدينامكي، إذا  - التوازن  المجتمع بشكل طبيعي نحو حالة من  التنافر داخلة  يمثل هذا    فان قوى  حدث نوع من 
 ة التوازن  عادن اجل استوف تنشط ممعينة س

ظيفية  و   جوده أي أن هناك متطلبات أساسيةو   تساهم جميع الأنشطة المتكررة في المجتمع لا غنى عنها في استمرار  -
 .بدونها لا يمكن لهذا النظام ان يعيشو  تلبي الحاجات الملحة للنظام

 مرتكزاتها 

 ت هي:  المرتكزاظرية على مجموعة من  ذه النتقوم ه

 وظيفيا  و   ن الأنظمة المترابطة ببعضها البعض بنائيايفي من مجموعة ميتكون البناء الوظ -

 يتكون النظام من مجموعة انساق  -

 يتكون النسق من مجموعة من أنماط  -

 افؤهكتو  ظائف من خلالها بتحديد تكاملهو  لكل نظام نسقي أو نمطي حاجات تعكس -

 زن التأكيد على التوا -

 . الكل للوصول الى الجزءسة درا -

 مسلماتها 

 تنظيم نشاط هذه العناصر بشكل متكامل.و  إلى المجتمع على انه نظام يتكون من عناصر مترابطةالنظر 

مجموع عناصره تضمن استمرار ذلك بحيث لو حدث أي خلل و   يتجه هذا المجتمع في حركته نحو التوازن
 .  نز ذا التوافادة من هشط للاستة سوف تنتوازن فان القوى الاجتماعيفي هذا ال

 الأنشطة المتكررة فيه بدورها في المحافظة على استقرار النظام .و  النظامكل العناصر 

هذا الاستمرار مرهون بالوظائف التي يحددها المجتمع للأنشطة و  جودهو  الأنشطة المتكررة في المجتمع ضرورة لاستمرار
 . رةالمتكر 
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 ية ذه النظر الانتقادات الموجهة له

الوظيفي  - البنائية  بفروض عامة غير  ة على الباحثون  تشيع  النظرية  اهتمام  الذي يعني في جوهره  الغائي  بالتفسير 
 قابلة للاختيار

له ضع افتراض ميتافيزيقي لا مبرر  و   المبالغة في تشبيه الأنساق الاجتماعية بالأنساق العضوية ما يعنيه ذلك من  -
 .اتهاظاهر و  د العلوم الطبيعية قلي تلغة في المباو  عن طبيعة العالم

البناء الاجتماعي  التأكيد  - الثباتو   الرغبة الملحةو   على جوانب دون أخرى في  إلغاء كل و   التشديد على  محاولة 
 . تفوقه على أعضائهو  اعية للإنسان بدعوى مبالغ فيها لسمو المجتمعو  إدارة

الم  - بين  الاتفاق  على عدم  فو   وظفين  الدراسة  اختالمنيوفسحدات  أطلقكي  التي  الجماعة  أ  ار  نظاما،  ما  عليها 
 ليف صمما إطارا شاملا للملاحظة السيكولوجية .و  روبرت اهتم بدراسة الحاجات الإنسانية أما ميرون

على  - الأحيان  اغلب  في  تعتمد  لأنها  ظاهر  ضعف  من  الوظيفي  الاتجاه  في  المستخدمة  المناهج  حدس    تعاني 
 ت الفرعية . ئف التي تؤديها البناءالوظالاحظة لقدرته على المو  الباحث

قللت و   إدارة التوترو   التكاملو   اءت معظم تحليلات الوظيفتين تؤكد على مسلمات أساسية تؤكد على التوازنج  -
 . جود الصراعو  من أهمية

 هذا البحث نحو تحقيق أهدافوقد تم الارتكاز على مسلمات هذه النظرية في دراستنا هذه، في توجيه  
 ذلك.

أية مؤسسةأ  أي التوازن داخل  لتأد   ن  ذلك من خلال التوصيل و   فعاليةو   ية أعمالها بكفاءةأمر ضروري 
 الجيد بين عناصرها . 

  هي بلدية بشكل متوازنو   وفي هذه النظرية تشترط للوصول إلى ذلك توزيع الوظائف بين موظفي المنظمة
 .جميع موظفي بلدية مسيلة ذلك لتحقيق التكامل بين و 
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با موظفي  تعتبر  مسيلةن  المالأنشو   بلدية  التيطة  استقرارهاتكررة  على  المحافظة  على  تعمل  بها  تقوم     
 استمرارها . و 

 وهذه الأخيرة أي استمرارها مرهون بالوظائف التي تحددها البلدية للأنشطة التي تقوم بها موظفيها.

 لدراسة.افي هذه  يفية هي الموجه الأنسب لناومما سبق فان النظرية البنائية الوظ

 الدراسات السابقة 
 لدراسة الأولىا

حشي دور الاتصال الداخلي في عملية اتخاذ القرار بالإدارة المحلية دراسة ميدانية على إطارات بلدية و  ريان
الإعلام علوم  في  الماستر  لنيل شهادة  مكملة  مذكرة  اتصالو   سيقوس،  ت  عامة، تحعلاقات  و   الاتصال تخصص 

   .2016/2017ة الجامعية يز السنير بوعز هز إشراف الأستاذ 

  ث في هذه الدراسة من خلال معرفة العلاقة بين الاتصال الداخلي في عملية اتخاذ القراراتانطلق الباح
 ذلك من خلال طرح التساؤل التالي:  و 

 رة المحلية؟ ما هو دور الاتصال الداخلي في ترشيد في عملية اتخاذ القرار في الإدا

 تمثلت في:   الرئيسي تساؤلات فرعية ساؤلهذا الت وقد تتفرع من

 هي أنواع الاتصال الداخلي التي يعتمد عليها بلدية سيقوس؟ما 

 سائل الاتصال الداخلي التي تؤثر في عملية اتخاذ القرار في بلدية سيقوس؟و  ما هي

 قرار في بلدية سيقوس؟ اذ الة اتخإلى أي مدى تؤثر معوقات الاتصال الداخلي في عملي

 الفرضيات هي: احثة على مجموعة من مدت البوقد اعت

 سائل الاتصال الرسمي المكتوب هو الأكثر استخداما في بلدية سيقوس  و  -

 سائل الاتصال التقنية هي الأكثر تأثيرا في عملية اتخاذ القرار في بلدية سيقوس  و  -
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 قوس  سي  في بلدية على عملية اتخاذ القرار معوقات الاتصال الداخلي تؤثر بشكل كبير -

 لدراسة تمثلت في: ثبت عليها هذه اأما الأهداف التي ي

التعرف على   لداخلي التي تؤثر على وسائل الاتصال امعرفة أنواع الاتصال الداخلي في بلدية سيقوس، 
داخل  لي في عملية اتخاذ القرار  عملية اتخاذ القرار داخل بلدية سيقوس، تفسير مدى تأثير معوقات الاتصال الداخ

   ية سيقوسبلد

البا استخدمت  الوصفيوقد  منهج  فقد  و   حثة  البيانات  جمع  أدوات  اما  القصدية  العينة  استخدمت 
 تحليل المحتوى. و  الاستبيانو  المقابلةو  استخدمت الملاحظة

تناو  الأول  الفصل  فصلين،  الباحثة  تناولت  قد  الدراسة  لسير  الرئيسية  الخطوات  الاتصال أما  فيه  لت 
 وسائله و   وظائفهو   أهدافهو   أهميتهو   عناصرهو   أنواعهو   خصائصهو   الداخلي   م الاتصالإلى مفهو د تطرقت  الداخلي فق

القرار و  مفهوم  إلى  تطرقت  فقد  القرار  اتخاذ  تناولت  فقد  الثاني  الفصل  أما    خصائصه و   خطواتهو   أنواعه و   معوقاته 
 ار . اذ القر العوامل المؤثرة على اتخو  هصعوباتو  نظرياتهو  أنماطهو  أهميتهو  عناصرهو 

 الدراسة هي:    صل إليها في هذهأما أهم النتائج المتو 

 الأكثر استخداما في بلدية سيقوس؛ الاتصال الرسمي المكتوب هو 

 ة اتخاذ القرار في البلدية سيقوس؛ وسائل الاتصال الداخلي التقنية هي الأكثر تأثيرا على عملي

 لقرار.اتخاذ ا شكل كبير على عمليةيؤثر ب معوقات الاتصال الداخلي

ساعدتنا كذلك في بناء و   اختيار المنهجية المناسبة للدراسةو   كاليةسة في بناء الإشاستفدت من هذه الدرا
 كذلك الجانب النظري.و  المتغير المستقل الاتصال الداخلي

الدراسة هذه  في  الاختلاف  أوجه  في  و   تمثلت  تمثلت  دراستنا  أن  في  في  دراستنا  القرارات  ترشيد  دراسة 
 عملية اتخاذ القرار بالإدارة المحلية.تمثلت في دراسة دماتية أما هذه الدراسة فلخا لمؤسسةا
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كذلك نوع و   هو الاتصال الداخليو   أما أوجه الاتفاق فتمثلت في أن الاشتراك بينهما في المتغير المستقل
 هو المنهج الوصفي. و  المنهج المستخدم 

 ية الدراسة الثان

في   الداخلي  الاتصال  اتخدور  القر عملية  فياذ  الا  ارات  دراسةالمؤسسة  الإنتاج  و   ميدانية  قتصادية  حدة 
الاقتصادية تخصص   العلوم  الماستر في  لنيل شهادة  متطلبات  القنطرة في بسكرة، مذكرة مقدمة كجزء من  الفخار 

عية  نة الجاملأستاذة حياة بن سماعين الستسير المؤسسات من إعداد الطالبة حفيظة دشاشة تحت إشراف او   اقتصاد
2018/ 2019 . 

ذلك من  و   دراسة من خلال معرفة دور الاتصال الداخلي في عملية اتخاذ القراره الاحثة في هذانطلقت الب
 خلال طرح التساؤل التالي:  

 ما هو دور الاتصال الداخلي في عملية اتخاذ القرارات في المؤسسة الاقتصادية ؟ 

 لت في:  ية تمثؤلات فرع الرئيسي التسا هذا التساؤل وقد تتفرع من

 الداخلي في عملية اتخاذ القرارات ؟ صال أنواع الاتكيف يساهم   -

 هل مشاركة العمال في اتخاذ القرارات يظهر من خلال تقبل الإدارة لمقترحاتهم؟ -

 عملية اتخاذ القرارات ؟ و  ما هي العلاقة بين الاتصال الداخلي -

 وحدة؟صال الداخلي داخل الية الاتعلى فعالقرارات هي دليل ية اتخاذ الهل نجاح عمل -

 دت الباحثة على مجموعة من الفرضيات هي: وقد اعتم

 تبادل المعلومات من الأعلى إلى الأسفل و   ذلك بتدفقو   تساهم أنواع الاتصال الداخلي في خدمة اتخاذ القرارات  -
 رشيدة . و  صائبة ذ قرارات يساهم في اتخا المنظمة مما كاملة لأبعادو  هذا يقدم رؤية شاملةو  العكسو 
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العمل بها حيث يظهر ذلك  و    عملية اتخاذ القرارات من خلال تقبل الإدارة لمقترحاتهمملين في ركة العاتظهر مشا  -
 استعدادهم لتنفيذ القرارات، حيث كلما قدم العمال اقتراحاتهم للإدارة و   من خلال إعطاء حلول من قبل العمال

 ات.  تطبق في شكل قرار و   حات منهاالاقترا  الإصغاء إليهم اختيار بعضد بعو 

القرارات هي علاقة تبادل حيث كل منهما يعتبر جانب مهم في  و   بين الاتصال الداخلي  العلاقة  - عملية اتخاذ 
 يتأثر به . و  احد منهما على الآخرو  العملية الإدارية لذلك يعتمد كل

تصال الفعال حدة إنتاج الفخار لان الاو   لخلي داخاليل على فعالية الاتصال الدنجاح عملية اتخاذ القرارات د  -
العملي بسبل سير  الخاصة  المعلومات  تبادل  من  فعالية و   زيد  أي  رشدا  أكثر  المسؤولين  القرارات  تجعل  ذلك  من 

 الاتصال الداخلي تزيد من فعالية عملية اتخاذ القرارات  

 الدراسة تمثلت في: أما الأهداف التي يثبت عليها هذه  

 ذ القرارات  ل الداخلي في عملية اتخاتصاالا دور  معرفة -

 مدى التأثير على تسير المؤسسة و  التعرف على أهمية الاتصال الداخلي في المؤسسة -

 إبراز الجانب الثقافي للعامل في عالم الشغل   -

 كميا  و  طرق البحث العلمي كيفياو  محاولة التحكم في أدوات -

 قتصادية ت للمؤسسة الاقرارااتخاذ ال عملية مات الاتصال الداخلي في إسها توضيح -

ا الوصفيوقد  المنهج  الباحثة  فقد  و   ستخدمت  البيانات  جمع  أدوات  اما  القصدية  العينة  استخدمت 
 المقابلة.و  استخدمت الملاحظة

الفصل الأو  الباحثة ثلاثة فصول،  تناولت  قد  الدراسة  الرئيسية لسير  فيه مدخل أما الخطوات  تناولت  ل 
عملية و   ني فقد تناولت الربط بين الاتصال الداخليأما الفصل الثاعملية اتخاذ القرارات  و   خليصال الداحول الات

 حدة إنتاج الفخار  و  اتخاذ القرارات أما الفصل الثالث فقد كانت دراسة ميدانية في 

 أما أهم النتائج المتوصل إليها في هذه الدراسة هي:  
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 ته في عملية اتخاذ القرارات  تبرز فعاليو  يةلعمليات الإدار يع ا سير جمر كبير فيخلي في المؤسسة له دو ل الداالاتصا -

  الغير رسمي بالنسبة لعملية اتخاذ القرارات و   انه لا يمكن الإغفال أو الإنكار أهمية أنواع الاتصال الداخلي الرسمي  -
ن لمتخذ القرارات  و كل ما تكالنازلة  للمعلومات سواء الصاعدة أو  تأثيره عليه كبير، لأنه كل ما كان هناك تدفق  و

 المؤسسة لاتخاذ قرار رشيد.نظرة شاملة عن 

مشاركة و  صول المعلومات اتخاذ قرارات معينة حسب ضرورتهاو  يعتبر العامل البشري احد العوامل المؤثرة في سرعة -
 لينى العامالعمل لدتخلق الحماس في  و  يما بينهمتفعل الاتصال فو  الأفراد في عملية اتخاذ القرارات تحسن

 متخذ القرار بالمعلومات الصادقة  و   عملية اتخاذ القرارات يساهم في تزويد العمالفي لي دورا كبير للاتصال الداخ -

ساعدتنا كذلك في  و   اختيار المنهجية المناسبةو   استفدت من هذه الدراسة في كيفية بناء الجانب التطبيقي
   غير التابع ترشيد القرارات بناء المت 

في أن دراستنا في تمثلت في دراسة ترشيد القرارات    دراستناو   ة هذهختلاف في هذه الدراسوجه الاتمثلت أ
القرارات في المؤسسة الاقتصادية أما أوجه  في المؤسسة الخدماتية أما هذه الدراسة فتمثلت في دراسة عملية اتخاذ 

 وصفي. ج ال هو المنهو  المستخدم المنهج   كذلك نوعو  ناول دور الاتصال الداخليالاتفاق فتمثلت في أن كلاهما ت

 اسة الثالثة الدر 

الطالبة و   الاتصال إعداد  من  الجزائري  الصيدلاني  لمخبر  حالة  دراسة  المؤسسة  القرارات  ترشيد  في  دوره 
لنيل شهادة الماستر مذكرة مقدمة    2012/2011ظريف نورة تحت إشراف الأستاذة فرحي كريمة السنة الجامعية  

 ة.   البوير تراتيجية في مال الإسارة الأعتخصص إد

ذلك و   هذه الدراسة من خلال معرفة دور الاتصال في المؤسسة في ترشيد القرارات المؤسسة  وانطلقت في
 من خلال طرح التساؤل التالي:  

 كيف يساهم الاتصال في ترشيد قرارات المؤسسة؟

 :  يسي تساؤلات فرعية تمثلت فيوقد تتفرع من هذا التساؤل الرئ
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 تتمثل أهم قنواتها ؟  فماو  المؤسسة ؟قصود بعملية الاتصال في المما  -

 كيف يتم تحقيق اتصال فعال ؟  و  كيف يتم إعداد إستراتيجية للاتصال ؟  -

 فيما تتمثل أهم المراحل اتخاذ القرار؟ و  ما المقصود بعملية اتخاذ القرارات ؟ -

 رشيدة ؟ لقرارات  تساهم في اتخاذ اما هي التقنيات التي -

 لأهداف هي: وقد اعتمدت على مجموعة من ا

 عملية اتخاذ القرارات  و  اكتساب مفاهيم حول الاتصال -

 دوره في اتخاذ القرارات في المؤسسة المستقبلية  و  اقع الاتصالو  معرفة -

 ة للاتصال إبراز مدى أهمية الاتصال في المؤسسة من خلال بناء إستراتيجية فعال -

 : ذه الدراسة تمثلت فيعليها هتي يثبت  أما الفرضيات ال

 صال اتخاذ القرارات الرشيدة من خلال توفير المعلومة.  يضمن الات  -

 اتخاذ القرارات عن نجاح أو فشل الإدارة كونهما الجوهر العملية الإدارية في المؤسسة و  تعبر كل من عملية الاتصال -

 تقنيات التي تساهم في ذلك.لاو  علومة المارات من خلال مدى توفير تتحدد بيئة اتخاذ القر -

استخدمت العينة  و   على المنهج التحليلي في الجانب التطبيقي و   لمنهج في الجانب النظريوقد استخدمت ا 
 القصدية  

أما   المؤسسة  في  الاتصال  تناول  الأول  فصول  ثلاثة  تناولت  فقد  الدراسة  لسير  الرئيسية  الخطوات  أما 
المعلالف تدفق  تناول  الثاني  الثااتخو   وماتصل  الفصل  أما  القرارات  دراسذ  تناول  الصيدلاني  الث  بالمخبر  ميدانية  ة 

 الجزائري.  

 اهم النتائج المتوصل اليها في هذه الدراسة :  
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دي فعالية مما يؤ و   إن المؤسسة الجزائرية تعاني من عدة مشاكل تواجه آو تحد من تحقيق أهداف الاتصال بكفاءة  -
 اء الوظيفي .لأدص الي نقبالتاو  علومةإلى نقص الم

تقدر أهميتها فيما يخص عملية اتخاذ القرارات إلا  و   اعية بأهمية الاتصالاتو   الجزائرية  لمؤسسةنا بان اكما لاحظ  -
 أنها في ارض الواقع لا توليه اهتماما رغما حاجتها الماسة لعملية الاتصالات . 

الناجح   - الاتصال  الف الفعاو   إن  فيمال  الكبير  إو   ضل  اصلت  تطور و   تسسالمؤ ليه  من  تلف  في مختقدم  و   حققته 
 دين  الميا

دراستنا في أن دراستنا تمثلت في دراسة دور الاتصال الداخلي و   تمثلت أوجه الاختلاف في هذه الدراسة
الاتصال تناولت  الدراسة  هذه  أما  الخدماتية  المؤسسة  في  القرارات  ترشيد  ترشيد و   في  في  أي    دوره  أن  القرارات 

 صال بصفة عامة.  سة تناولت الاتالداخلي أما هذه الدراتصال اولت الادراستنا تن

التابع المتغير  في  القرارات  ترشيد  تناول  أن كلاهما  في  فتمثلت  الاتفاق  أوجه  المنهج  و   أما  نوع  كذلك 
 هو المنهج الوصفي و  المستخدم

هو  و   لتابعتغير ابناء الم  ساعدتنا كذلك فيو   نب النظريوقد استفدنا من هذه الدراسة في كيفية بناء الجا
 .كذلك النظريو  صول على معلومات حول دراستنا من ناحية الإطار المنهجيكذلك الح و  راراتترشيد الق 
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 هيدتم
 نظرا لدوره خاصة بصفة ارة دالإو   عامة، بصفة مؤسسة أي داخل مهمة ركيزة الداخلي الاتصال عتبري

 سواء بين الموظفين الآراءو   الأفكارو   المعلومات انسيابو   دلتباو   نقل في ميساه حيث الأخيرة، هذه داخل الفعال
 .رئيسهم بينو  بينهم  بين  أو بينهم فيما

 .معوقات تطبيقهو  أنواعو  ماهية الاتصال الداخلي من مفهوم إلى  سنتطرق الفصل هذا  وفي

   الداخلي المبحث الأول: ماهية الاتصال
 خصائصهو  المطلب الأول: مفهوم الاتصال الداخلي

 الاتصال الداخلي ممفهو ولا: أ

 ققيتح  بغرض  التنظيم  داخل المختلفة ف راالأط  بين  المعلوماتو   الآراء  تبادل عملية الداخلي بالاتصال قصد
 في المطلوب التأثير  معاونوه أو المسئول يحقق خلاله منو   التماسك،و   الارتباط على يساعد ذلكو   معين، هدف
)طلعت محمود،   البشري السلوك  في التغيير لإحداث  هامة أداة أيضا الاتصال يعتبرو   الهدف، نحو الجماعة تحريك

 . (22، ص 2001

 على المستوى المؤسسة داخل يتم المكتوبو   المنطوق صالتا عن عبارة" :بأنه عرقوب  أبو هيمرا إب ويعرفه
  )عرقوب، ".الموظفين  بين الاجتماعية العلاقات تقويةو   العمل أساليب تطوير في يساهمو   الجماعي،و   الفردي

 (. 163ص ، 1993

  إنتاج تكفل التي الترتيباتو  سائلو لاو  الطرقو  الإجراءات من مجموعة" :أنه على شريف فؤاد  يعرفه حين في
، ص 1967)شريف،    "  التوقيت صحيحة  الاتجاه سليمة قرارات لاتخاذ توفيرها اللازم البيانات  استخدام توصيلو 

07 .) 

 إيصال  طريقها عن تتم ةليعم" :بأنه المؤسسة داخل الاتصال فيعرف العطروزي فهمي محمد أما
 عضو  إلى المؤسسة في التنظيمي الهيكل في عضو أي منو   تعبيرية وأ علمية المعلومات كانت سواء المعلومات،

 نوع، أي من  تغيير  إحداث إلى يهدف أفقي، مستوى في أو العكس،و   أقل مستوى من الاتصال يكون قدو   آخر،
 العمل  تسييرو   أداء  بقصد توجيهاتو   تعليمات لإعطاء أو تبياناو   معلومات على للحصول إما الاتصال يكونو 
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  سلوكه  في التغيير   لإحداث فعالة وسيلةو   الأفراد على ثيرالتأ أدوات من أداة الاتصال يصبح كذل علىو 
 (.341، ص  1960)العطروزي، 

 ثانيا: خصائص الاتصال الداخلي

 :منها نذكر أن يمكن عديدة خصائصو  بمزايا  الداخلي الاتصال عملية تتميز

 نهاية  . أو بداية لها ليس التي الأفعال سلسلة على يشتمل الاتصال لان نظرا :مستمرة عملية الاتصال .1
  بدراسته  يقومو   يوفقهو   اتصال بأي يمسك  أن المرء على يستحيل لذلكو   بدراسته، يقوم و   التغير دائمة فإنها محددة،

 الناس  بين متداخلة  علاقات على مبني لأنه هو كما تماما تهادإع يمكن لا تصاللاا لتغير ذلك يفعل أن أراد لوو 
 .محدد بشكلو  محدد قتو  في  تعزز التي المشاعرو  اربالتجو  المواقف و  المهارات و  الاتصال تئابيو 
 اتصالية  . بيئة و   صدى  رجع و   رسائلو   مستقبلو   مرسل  من البعض  بعضها  من  يتكون :متكاملا نظاما  يشكل .2
 .طلوبالم  التأثير بدون يصبح  أو يتعطل الاتصال فان جيد  بشكل تعمل لم  أو التأثير بعض  غابت ما إذاو 
  بالإرسال   . الشخص يقوم حيث الآخرين مع التفاعل على  يبنى نشاط الاتصال :متغيرو   آلي و   تفاعلي .3
 لةرسا بإرساله يقوم  ثم الرسالة صولهو   حتى الآخر ينتظر ثم بآخر يتصل أن يمكن لاو   نفسه، الوقت في الاستقبالو 

 فمثلا ا،ينإل رسائلهم  إرسال  يكتمل أن قبل حتى  ينالآخر  إلى رسائل نرسل ما  عادة  أننا لرسالته، يستجيب أو إليه
 تظهر الحادث حدوث قصة  يكمل أن قبل بك إذاو   لكما، لصديق سير حادث صولو   عن شخص يحدثك

 فيختصر لتأثرك هو يستجيب  بالتاليو   حديثه  في مستمرا  مزال  هوو   الم  دمعة  منك  نزلت ربماو   عليك، الحزن  علامات
 ."آنيةو  بسرعة  تتغير و  علفاتتو  الرسائل تتداخل هكذاو  بخير، نه او  عليه بطمأنتك  يبدأ قدو  القصة،

 حدوثه،  بعد الاتصال عن تراجع في  يرغب  أن لشخص قدر  ما إذا :غالبا التفادي  أو  للتراجع قابل غير .4
 لكنو  الاتصال، نسيان حتى أو الاتصال أفسده ما إصلاح أو رالاعتذا و  التأسف ع يستطي قد ذلك، يمكنه لا فانه

 إرسالها قبلو   كتبت،  كرسالة للاتصال اعد  قد  يكون مما  تثناءاالاست بعض  هناك يحدث،  لم  بأنه  الظن لو مسحه
 يبني فانه عنه، اجعالتر   لا يمكن الاتصال أن بماو   محدودة،و   قليلة حالات في لكنو   إبقائها يمكن إليه المرسل إلى

 ولللحص مرات عدة  المطاعم اتصلت بأحد إذا الاتصال، أطراف بين المشترك التاريخو   السابقة التفاعلات على
 .نفسه الاتصال للغرض تعيد لن غالبا فإنك تجده،  لمو  المطاعم من معين  نوع على
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 في خاصة  الحالات  من كثير  في  تفاديه يمكن لا  فانه غالبا مكن غير  الاتصال عن  التراجع  أن كماو 
 رثاآ إلى يؤدي  قد ذلك فان فيه، رغبتهم مع أصدقائه جانب من الاتصال احدنا تفادى إذا الشخصي، الاتصال

 (.20، ص  2009)فرح،  الصداقة  هذه  على سلبية

 :حالات أربع في يتمثل هذا :يكون  لا قدو  قصديا يكون  قد .5
 .غالبا مؤثرا يكون الاتصال فان بالتاليو  بقصد، رالآخ يستقبلهاو  بقصد  رسالة آخر إلى شخص  يرسل قد ✓
شخصين   بين خاصة محادثته على يتنصت كن  قصد عن  خر لآ قصد  بدون رسالة شخص  يرسل وقد ✓

 .اثنين
 .معها يتفاعل فلا لها منتبه غير  آخر  إلى قصد  عن رسالة شخص يرسل وقد ✓
غير   ائلرسال في  كبير بشكل ا هذ يتمثلو   بذلك منهما قصد  دون يستقبلانهاو   رسائل شخصان يرسل وقد ✓

 .لامحناو  العام مظهرهاو  لونهاو  ملابسنا كنوع اللفظية
 . له الاتصال أن إلا بعفوية مكثفة  بصفه بالاتصال يقوم  الإنسان أن من برغم :متعددة أبعاد  ذو .6

 اليوم  أراك لم الحبيب أخي يا" :له فتقول أصدقائك احد تداعب قد المعاني، من متباينة مستوياتو   متعددة أهداف
 انك له تقول  أنك إذ هدف  من أكثر الةالرس هذه في البارحة، ليلة بالدراسة نفسك أرهقت انك لابد  جد،سالم في
 بأنك  له توحي لكنكو   اجلها، من تسهر  لا و   دراستك في  مجدا لست انك  كما  الفجر، صلاة الجماعة  تصل لم

 (. 22-21ص ، ص   2009) فرح، الحبيب" أخي يا بقولك تحبه

 فعند المستخدمة  . ةالوسيل إلى يكون قد المعلومات نقل في البطء أو السرعة مدى إن :رسميةو   سريعة ليةمع .7
 الوقت  في  المعلومات صولو   هو و   للسرعة  آخر بعد  هناكو   الثاني، من أسرع الأول أن  تبين بطابالخ الهاتف  مقارنة

 .تصرفلا أو القرار  اتخاذ قتو  في  تصل أو تنقل لم  إن قيمتها المعلومات تفقد  حين المناسب

 لعام  فإعلام ذلك،و  تتناسب اتصال ائلسو  استخدام أمكن رسميا الاتصال موضوع كان فإذا الرسمية أما
 يحتاج قد الأقسامو   العمل زملاء  بين الداخلية الاتصالاتو   مناسبة، سيلةو   يعتبر خطاب من أفضل النقل أو  بالترقية

 (.36، ص  2000ر، )ماه  الهاتفو  ةسميالر  المذكرات  مثل رسمية اقل سائلو  إلى
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 عه.وانأ و  المطلب الثاني: عناصر الاتصال الداخلي
 عناصر الاتصال الداخلي  ولا:أ

  المستقبلو   المرسل بين  العملية هذه ترتبط  بحيث اتجاهين ذو طرق الداخلي الاتصال عملية تعتبر
 :تتطلب بل فعال كلبش الاتصال عملية تتم لأن كافيان غير  العنصران  هذان لكنو  الأفكار،و  للمعلومات

 :اليلتاك هيو  .التشويشو  الصدى  رجع القناة، الرسالة،

 جماعة أو شخص  لالمرس يكون قدو   الاتصال عملية عندها تبدأ التي طةنقال أو الرسالة مصدر  وهو" :المرسل .1
 على التأثير يكون حتى للمرسل  التقدير أو الثقة توفير المهم منو   الخ، ..التلفزيون أو كالراديو أخرى جهة أي أو

 احتلها، التي الرسمية ةالسلط خلال من بالمرسل  الثقة زيادة كنيمو   فعالية أكثر الرسالة لهذه  المستلمين  الأفراد سلوك
 (. 147، ص2014)الزعبي،  "المعلومات لنقل الوسائل أفضل استخدام خلال من أو

 شفوية  أو مكتوبة سواء بيانات و   تمعلوما تتضمن التي الرسالة منها تصدر  التي الجهة هو  المرسل أن أي  
 .قنوات عبر المستقبل إلى هانقل تتم التي إيماءات عن  عبارة أو

 عبر الآخرين إلى  بنقلها المتصل  يرغب التي  الاتجاهاتو  المشاعرو  الآراء أو المعلومات هنا  الرسالة نعني و  ة:الرسال .2
 الإشارات، مثل  حركية أو الكتابة،  مثل  صورية  أو الكلام :مثل تية و ص تكون قد التي (لفظية غير  أو لفظية) الرموز 

اصبع، )أبو  "  هذه الرموز أشكال من  نوع من ثرأك من مكونا خليطا تكون أو الأفلام،و   رصو ال مثل لونية أو
 (. 21، ص 2006

 لوجه وجها4. يةشخص تكون قدو   الرسالة، إرسال خلالها من يتم التي الأداة  هي  :الوسيلة أو  الاتصالية القناة .3
 - بصرية سمعية أو بصرية  أو سمعية نواتق نم ذلك إلى ما أو الهاتف أو الصوت مكبر أو الكتابة بواسطة تكون أو

 الملل حاجز لكسر ذلكو   أخرى، و   فترة بين الاتصال قنوات  في  التنويع على يعتمد  الذي  هو البارع المدير فإن
 على المكتوبة أو الحديثة أو المسموعة الوسائل  أو تارة، لوجه جهاو   اللفظي الحديث طريقة يستخدم كان الروتينو 

 (22ص ، 2011)عرفة،   "االهإيص  المراد الرسالةو  مناسبا القناة لكلذ اختياره يكون أن
 هو المستقبل يعتبرو   الاتصال، موضوع الرسالة تلقي لهم يراد الذين الأشخاص أو الشخص هوو   :المستقبل .4

 :أمران يحدث قد هنا و  نحوه، المرسل من الصادرة الرسالة رموز  فك  ة بإعاد يقوم فهو ل،الاتصا عملية منف الهد
 .بوضوح إليه الفكرة فتصل يقصده الذي النحو على الرسالة تغيير  في  المتلقي يوفق أن ماإ ✓
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 التي أو الظروف نقلها سيلةو   أو الفكرة بصياغة متعلق سبب لأي المقصود المعلن استخلاص في يحقق أن إما ✓
 (.   246، ص 2011، )معوضه" إلي نقلت

 تأكدهو  اله  مهلااستو   المرسل  إلى المستقبل  من الرسالة لساإر  إعادة  هي" :العكسية التغذية  أو  الصدى  رجع .5
 باختلاف تختلف فسرعتها  المضمون، على الموافقة عدم أو الموافقة يلاحظ الحالة هذه في المرسلو   فهمها، تم أنه من

 فعلها وددر  الإعلانية الحملات بينما اللحظة نفس في الفعل ردود استنتاج م يت الشخصية ادثةالمح في  فمثلا الموقف،
 عملية تمت إذا فيها يتبين حيث الاتصال فعملية، مهمة الفعل ردود قياس عمليةو   طويلة، فترة بعد إلا تحدث لا

 (. 372، ص 2014)السكارنة، " لا أم مراحلها جميع  في جيدة  بطريقة الاتصال
 إلى  تؤدي4. التي  جية الخار و   الداخلية المعوقات من  بالعديد المنظمات في  الاتصال ليةمع تتأثر" :التشويش .6

 الاتصال عملية  عناصر في خلل سببها يكون قد المعوقات  هذه  منو   الرسالة مضمون فهمو   استقبال صعوبة
 أو الداخلية يئةالب في  الضجيج  :لثم أخرى  عوامل أو غيرها،و   الرموز أو الاتصال أداة أو المتغير أو كالمرسل
 (. 46-45، ص 2015ون، زيتأبو ) ".غيرهاو  المكان أو التوقيت أو الخارجية

 تصال الداخليثانيا: أنواع الا

 :الرسمي الاتصال .1

 فهو بالمؤسسات  العمل محيط في عليها المتفق الرسمية الطرق على بالاعتماد يحدث  الذي  الاتصال وهو
 ةطبيع تحديد يتم خلاله من حيث المؤسسة في  المعلومات تدفق لكيفية التخطيط  على قائم نظام جودو  على يعتمد

)صالح،   :نجد فيهو   ،مرؤسائه بين و   بينهمو   البعض  بعضهم العاملين بين ط ترب التي العلاقات نوعو   بالمؤسسة لعملا
 (. 15، ص 2012

 الصاعد  الاتصال أولا:

 العمل  تقارير  من الاتصالات هذه أغلب للعليا الدنيا ارةالإد  من أي اعلي، إلى أسفل من الاتصالات أي ✓
 عن الواردة للإدارة أي الصاعدة الاتصالات زادت كلماو   العليا، الإدارة إلى المباشرين ساءالرؤ  يرفعها التو   والأداء

سبق ذكره،  شعبان فرج، مرجع  )  .إنتاجيتها زيادةو   المنظمة كفاية إلى أدى كلما عنها الصادرةو   الهابطة الاتصالات
 .(16ص 
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 إلى الموظف  يرفعها الذي  العمل ريرتقا طريق عن ذلكو   لرئيسه المرؤوس  من يكون الصاعد  الاتصال أن أي ✓
 .رئيسه
 قاعدة  من المختلفة  أنواعهاو   بأشكالها المعانيو   الرسائل نقل على تنطوي الصاعدة  الاتصالات  أن جيفلي ويرى ✓

 حرية لديها الإدارية  للمستويات يتيح الذي المرن،و   توحالمف التنظيمي يكلاله ضمن القمة إلى الإداري السلم أو الهرم
 (.56،  ص 2009)الطاي، العلاق،  تنظيميلا الهرم ضمن للإدارة العليا المستويات مع الاتصال
 الهيكل  حسب  العليا إلى الدنيا الإدارة من المعلومات انسياب و   نقل في تساهم الصاعدة فالاتصالات ✓

 .ةدار للإ التنظيمي

 الهابط صالالات :ثانيا

 الهيكل  في  العليا المستويات عن در تص  التعليماتو   التوجهات إلى يشر هو و   شيوعا، أكثرها وهو
  أدن  إلى المتسلسلة التنظيمية المستويات خلال من الأوامر أو التعليماتو   التوجيهات هذه تمرو   مي،نظيالت

 .(45ص  ،2009سمرة ، ) التنفيذية  أو الإدارية المستويات

 بدونه أنها إذ المنشة حياة  يهلع توقفو   الإدارية المستويات أدن إلى التنظيم قمة من يتدفق صالالات  فهذا
 (. 107، ص 2013النمر،  ،)صبري ظيفتهاو  أداء عن ماتما تتوقف

 رئيسلا من  أي الدنيا الإدارة إلى العليا الإدارة من يكون الذي  الاتصال هو الهابط الاتصال فإن سبق ومما
 .الإداري لعمال فقهاو  يسر التي التعليماتو  الأوامر طريق عن ذلكو  الموظف أو المرؤوس  إلى

 محدودة، تعليمات متضمنة الدنيا الجهات إلى العليا الإدارية  الجهات  من المعلومات إرسال عملية فهو
 القرارات بتنفيذ  الخاصة التعليماتو   الأوامر مختلفو   العقاب،و   الجزاء  قواعدو   الأداء، تطوير أساليبو   قوانينو   نظمو 

 . (10، ص 2011قاسمي، " )اليومية

 الأفقي :ثالثا

 مع الواحد الوظيفي  التي المستوى أو الرتبة نفس من الموظفين بين الاتصال يتم عندما أي أفقيا اتجاهه يعتبر والذي"
 قسم يسئر  بين  الاتصال  أي المؤسسة أقسام بين الأعمال تنسيق بخصوص  يتم الذي فالاتصال الأقسام اختلاف

 (.54، ص 2004 مروة،) أفقيا اتصالا يعتبر  المخازن قسم رئسو  المشتريات
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 المؤسسة،  داخل الإدارية المستويات نفس بين يكون الذي  الاتصال كلذ هو الأفقي الاتصال أن أي
 .لبعض بعضهم الموظفين  بين يكونو 

 من النوع هذا  يعزز و   المتقابلة، المستويات في  الجامعات  أو راد الأف بين  قائم  اتصال هو الأفقي الاتصال فإن وكذلك
 تحقيق في المنظمة  بنجاح  المتبادلة الثقة تؤديو   لفة،المخت الإدارية المستويات  بين  التعاونية العلاقات الاتصالات

 داخل ةسانيالإنو   الاجتماعية   العلاقات تعزز  الأفقية  فالاتصالات الاتصالات  هذه  تعزيز إلى المطلوبة الأهداف 
  .(360، ص 2008حمود،  ) فيها العمل يسهل مما ةالمؤسس

 ي سمالر  غير الاتصال .2

 حسب الموظفين أن ذلك عنها تخرج بل بالمؤسسة الرسمية تالاتصالا خطوط تتبع التي الاتصالات هي
علا يتصلون ما بقدر  ظائفهمو   بحكم  البعض  بعضهم مع  يتصلون لا  الرسمية غير  الاتصالات هذه   قاتهمبحكم 

 أو فكرية  مدرسة  إلى لانتسابا أو النسب أو القرابة بحكم أو الثقة  أوجه تبادلو   قاتخصية والصدصلاتهم الشو 
 (. 334، ص 2009)الخطيب، معايعة،   إليها ماو  دة حاو  اجتماعية

  الرسمية القوانين و   الأطر  من  الخارجة مكتوبة غير  الاتصالات تلك  هي  الرسمية غير  الاتصالات  أن أي
 .اللفظي غيرو  اللفظي هما نوعن ضمنها خلتدو 

 اللفظي رسمي غير الاتصال

 المستقبلو   المرسل بين  ما  المباشر بالاتصال الطريقة هذه تتميز  التيو   الشفوية، صالات تبالا أيضا  وتعرف
 فعل ردود تعطي  أنها فائدتها منو   كبير، جمهور أمام خطاب إلقاء أو الاجتماعات خلال من أو لوجه جهاو   إما

 . (17، ص2008أحمد، عياصرة، بني ) تعديلهاو  فهمها يسهل بحيث للأفكار سريع تناولو  مباشر

  الأفراد  بين المباشر الخطابو   المباشر الكلام على يعتمد الذي  الالاتص هو الشفوي أو اللفظي فالاتصال
 الصدى لرجع  ذلكو   التفسير سوء في الوقوع تفاديو   الفهم عملية يسهل الذي هوو   المؤسسة داخل الجامعاتو 
 .ريفو ال
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المرسل  من عالية مقدرة إلى يحتاج هوو   ،لالاتصا عملية في المستخدمة الأساليب أقدم من يعتبر وكذلك
  الإدارة  بن تحدث التي المناقشاتو   مرؤوسيه،و   الرئيس بين تتم التي اليومية اللقاءات النوع هذا أمثلة منو   التعبير، في
 ،)العجمي  المرؤوسينو   الرؤساء  أو العمل، زملاء بين يتم  الذي فوني التلي الاتصالو   اتالندو و   المؤتمرات  في العاملينو 

 . (275، ص2008

 :لفظيل ا غير  الرسمي غير الاتصال

 على  للدلالة الكلمات تتخذ  لا التي  الاتصالات  " :أنها على زيتون  أبو  فرحان غازي  الدكتور  يعرفها
 الجسمية  الحركات هذهو   الجسم، حركاتو   العيون، ةلغو   الوجه تعابيرو   الإشارات مثل لفظية غير لغة إنماو   معانيها،
 . (34، ص2015،  )أبو زيتون عليه التأكيدو  الكلام لتعزيز تستخدم المختلفة

 ضع و   العين،  نظرة  - الرأس إيماءات  الوجه، تعبيرات  :مثل اللفظية غير  الرموز  على  مبنية  فهي وكذلك
 تستخدم  التي  اللفظية غير  الرموز  على عملية أمثله تعتبر  ددالمح الموعد  في  ورالحضو   الملابس نوع أيضا هيو   الجسم،

 أساس على القائمة الاتصالات هي لفظية غير  صالاتفالات  (. 115، ص2014سلطان،  )  الاتصال ليةمع في
 تعتبر يهف المؤسسة داخل الجماعاتو   الأفراد بين الأفكار  التي تساعد في نقل الوجه إيماءاتو   الرموزو   الإشارات

 .أحيانا الاتصالات أنواع أبلغ من

 

 

 

 

 ي ل: مخطط الاتصال الداخ01الشكل رقم 

 

 



 ار النظري للدراسةــ الإطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالأول  الفصل

 

31 

 

 

 أهدافه و  ليالمطلب الثالث: أهمية الاتصال الداخ
 ولا: أهمية الاتصال الداخليأ

 انسياب تناقل من المحلية الإدارة  داخل  يلعبه  الذي  الدور  خلال من ذلكو   بليغة  أهمية للاتصال إن
 :التالية النقاط خلال من الأهمية هذه  في أكثر مقالتع استوجب لهذاو  المعلومات،

 الاتصالات إن  .عمله في  المدير  يبرزها التي تالاتصالا كفاءة  على تتوقف  الأهداف  از انج على القدرة  إن
 رين،المدي قتو   من  %59.75بين   ما تستهلك أنها الخبراء بعض يقدرو   اليومية، المدير أعمال من كبيرا جزءا تمثل
 (273الظاهر، ب.س، ص ) اتصالات كلها تعتبر التي المؤسسة مدير  أعمال عن فضلا هذا

 فضلا  تناقلهاو   المعلومات لتبادل ذلكو   العمل سيرورة يضمن فهو دوره، أهمية في تكمن الاتصال أهمية أن أي  *
 مال الأع تنفيذ  في داعيس مما المؤسسة داخل الاجتماعيةو   الإنسانية العلاقات بناء في يساهم فهو  ذلك عن

 :أنها للاخ من لها مهما يكون المؤسسات داخل الاتصال جودو  فإن عموماو 

 .للمؤسسة  المختلفة للأنشطة المشترك ادلتبالو  التفاعل لضمان هادفة وسيلة ✓
 .الموظفين فعاليات توجيه مجال في المؤسسة لنشاطات إرشاديةو  رقابية وسيلة ✓
 . القرارات اتخاذ عملية في يساهم ابم لها المختلف  وات القن عبر المعلومات نقل في  تفيد ✓

 أهداف  تحقيق في  دورها إلى تعدت  بل فقط  المعلومات تبادل على تقتصر لا  الالاتص أهمية فإن سبق مماو   *
 :خلال من ذلكو  المؤسسة،

 .حاجاتهم على التعرف في يساهم مما المجتمع اقتراحات و  شكاوىو  آراء استقبال ✓
 .العمل مستويات  لتحسين الإدارة  بينو   بينهمو  أنفسهم ينالعامل بين تنسيقلاو  التعاون تعزيز  ✓
 (273، ص ب.سالظاهر، ) القرارات  اتخاذ في مرته قد يعزز  مما العاملين بين المعارفو  ات بر الخ تبادل ✓
 متساه التيو   التعاونو   التنسيق عملية يشجع مما العمل مجموعاتو   العاملين بين  الاجتماعية العلاقات تحسين ✓
 .الأهداف تحقيقو  الأداء تحسين في
 للعمل  محددة باتجاهات العاملين سلوك توجيه أجل من يهلع يعتمدون إذ التوجيه عناصر من هام عنصر ويعد ✓
 (. 25، ص 2015أبو زيتون، ) أخرى  ناحية من للأهداف تقبلهمو  ناحية من
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 :هذا على زيادة   *

 .للعمل تشجيعهمو  الأفراد تحفيز ✓
 .العاملين سلوكيات في ثيرالتأو  الاتجاهات تغيير  على القدرة ✓
 .اديةالمو  الاجتماعية ببيئتهم الموظفين  تعريف  ✓
 .الناس بين الاجتماعية قاتالعلا تحسين و  زيادة في  المساعدة ✓
البطانية، )  ء الأدا فعالية زيادة و   التعاون تحقيق أجل من للآخرين شخص  من المعرفةو   المعلومات  نقل ✓ الزعبي، 

 (. 146، ص 2014

 على  مبنية داريةلإا العملية لأن الناجحة للإدارة كأساس المشاركة أهمية خلال من رتظه الاتصال هميةأف
 لمناقشة  ندوات يعقدون  المهتمين  من الكثير  بات  حيث العمل، محيط داخل تحدث  اتصالات و   علاقات أساس
، ص 2010الغزو، ) لها مناسبة حلول اقتراح محاولةو  المختلفة المشكلات حل في دورهاو  الإدارية الاتصالات أهمية

247 ) 

 :يلي كما منير زيد يحدده كما يالداخل الاتصال أهمية إيجاز يمكن وعموما

 الأسلوب  استخدام عن المسئولين يجبر  الاتصال نظام جودو   أن : أيالشخصي التقديرو   تخمين لا عن  البعد ✓
 .المناسب الوقت في المناسب
 الحديث  على عالية قدرة  مديرهمو   الأفراد  من اج تحت تنفذهاو   العمل أمور تسييرل:  للعم الكفء التنفيذ ✓

 .الاتصال على فراد لأ ا قدرات على التنفيذ يعتمد بالتاليو  قشةانالمو  والاستمتاع
 كما  العمل أطراف  بين  الرأي  تبادلو   الشورى  نظام  يحقق الإداري  الاتصال فنظام  ل:العم ديمقراطية  تحقيق ✓

 . العمل في اطية بالديمقر  للشعور  فرصة يحقق
 اضحةو   مسؤولياتو   محددة  إجراءات  ق قيح الإداري  الاتصال نظام جودو   :المعلومات تبادل في  السرعة  قيقتح ✓

 الاتصال من أطراف طرف  أي ظل فيو   أسلوب بأيو  الاتصال يبدأ متى  تحدد  لأنها ذلك الاتصال فراأط على
 . (72.74، ص ص2006عبودي، ) لها المشتركة
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 تصال الداخلي ثانيا: أهداف الا

 الأداء به نعنيو   الأفراد سلوك تحريك على العملو   الأفراد بين المعلومات تبادل هو للاتصال الرئيسي الهدف إن
 لأهداف كامل استعراض   يلي  فيماو   للمنظمة المختلفة الأهداف  تحقيق  يمكن الاتصال فبواسطة يكن مهماو   الجيد

 :الداخلي الصعيد  على الاتصال

 .الأفراد بين التعاون تحقيق من التأكدو  المعلومات نقل ✓
 .العمل على تحفيزهمو  مهجهود بين التنسيقو  الأفراد توجيهو  قيادة ✓
 .(39، ص2008عليان، ) العليا الإدارة أعضاء بينو  العاملين و  الإدارة بين التفاهم تحقيق ✓

 :على تؤكد أخرى  هناك الأهداف هاته إلى وبالإضافة

 .المعنوية الروح رفع و  عمللا في  الرضى لتحقيق الجيد التنظيمي المناخ تهيئة ✓
 .العليا دارةلإا إلى العاملين شكاويو  اقتراحات نقل ✓
 .(175، ص 2010العلاق،  ) للعاملين المنظم خططو  دافهأو  استراتيجيةو  سياسة شرح ✓
 .القرارات اتخاذ عملية في بها  يستعينوا لكي الرؤساء إلى أنواعها باختلاف المعلومات توصيل ✓
 القيادات إلى  إليهم ةر دالصا الأوامر تجاه أفعالهم رددواو   العمل فريق أو الجماعة ضاءعأ نظر وجهاتو   آراء نقل ✓

  .بأمرهم المعنية 
 الداخلية، قيامهم الظروف مراعاة  من يمكنهم بشكل داخلها أحداث  من يدور  بما الإدارة  في  العاملين  تعريف  ✓

 .بعملهم
العجمي، )  الإدارة تحقيقها إلى تسعى التي الغاياتو   الأهداف لتوضيح جةنتي العاملين بين المعنوية الروح رفع ✓

 . (269، ص 2008

 :منها نذكر ياخلالد الاتصال لأهداف آخر تصنيف هناكو  *

  تعديل أو جديد اتجاهات المستقبل إكساب إلى الاتصال يتجه حينما ذلك يحقق أن يمكن :توجيهي هدف
 .فيها مرغوب  ةقديم اتجاهات  تثبيت أو قديمة اتجاهات
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 بقصد   تهمهم بأمور  المستقبلين  ة توعيو   تبصير  نحو  الاتصال يتجه حينما الهدف  هذا  يتحقق  :تثقيفي هدف 
 .المؤسسة داخل أحداث من حولهم من يدور لما أفقهم اتساعو  معارفهم زيادةو  مساعدتهم

  جديدة  مفاهيم أو مهارات  أو جديدة  خبرات  المستقبل إكساب نحو الاتصال يتجه حينما :تعليمي هدف 
 (.3، ص 2006فهمي، )

 نفس في والإقناع  السرورو   البهجة إدخال نحور الاتصال يتجه حينما الهدف هذا يتحققو   :ترويجي ترفيهي هدف
 .المستقبل

 التفاعل  وعدم  المسؤوليات توزيع و   العمل سير  تحسين نحو الاتصال يتجه  حينما الهدف هذا يتحقق :إداري هدف 
 . الهيئة أو ؤسسةلما  في العاملين  بين

 الصلات  تقوى  بذلكو   الآخر بعضلا بعضهم الجماهير احتكاك لزيادة  الفرصة يتيح حيث:اجتماعي هدف
مهدلي، ،  عطي)  احد و   قتو   في  هدف  من أكثر بين يجمع قد الاتصال إن الواقع  فيو   الأفراد،  بين الاجتماعية

 (.60، ص  2003

 عن الناتجة  التغييرات  بمواكبة المجتمع  في  التغير تحقيق إلى الاتصال يسعى حينما يتحقق :تكنولوجي هدف 
 من غيرهاو   المحمول  التلفونو   الفاكسو   بيوتركمالو   الانترنيت سائل و   استخدام مثل ثقافيةلا العولمةو   التكنولوجيا

 ( 46، ص2012صالح، )  .المجتمعات مع التواصل في ساهمت التي الوسائل

 الداخلي شبكات الاتصالو   ظائفو  المطلب الرابع:
 ئف الاتصال الداخلي اظو  ولا:أ

 :منها نذكر الوظائف من بالعديد المؤسسة في الداخلي الاتصال يقوم

 بأهداف منظمة يتعلق فيما الواحدة، التنظيمية البيئة داخل متوافقو   متماسك جماعي عيو   خلق في المساهمة ✓
 .الأخرى الأعمال بمنظمات علاقاتهاو  اتجاهاتهاو  معايرهاو  الأعمال
 الرقي  يساعد لحل مما المعالأ منظمة في  للعاملين المعنوية الروح  تعزز  سلوكاتو   اتجاهات  ة بلور  في المساهمة ✓

 .الأعمال لمنظمة اجيةالإنت بالمخرجات
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تمس   تجديداتو   تطورات من يتجسد ما مواكبة على (المؤسسة) الأعمال منظمة في العاملين مساعدة ✓
 .العملية بيئتهم على تنعكسو  المؤسسة
 من التي تمكنهم علوماتلم ا توفيرو   الدقيقة التفصيلية النشاطات على مستمر اطلاع على رارالق صانعي إبقاء ✓

 (.30الجوهر، ب.س،  ص ) القرارات اتخاذ
 أن  خلاله من يمكن أمان كصمام الداخلي الاتصال يعمل حيث الرضا عدم حالات امتصاص في المساهمة ✓
 .القرار لصانعي اصواتهم صيلو ت و  المختلفة اياقضال حول اتجاههم عن العاملون يعبر
الأفكار أمامهم الالمج إتاحة خلال من المؤسسة في العاملين ى لد الابتكارو   للإبداع فرصة  توفير ✓  لطرح 

 .بها الرقيو  الأعمال منظمة تطوير في تسهم التي  المفاهيمو 
 .للمؤسسة المتواصل الولاء تعزيز في المساهمة ✓

 :هي نقاط أربع إلى المؤسسة داخل الاتصال  ظائفو  أهم إلى بنو ر  برنرت  أشار لقدو  *

 الفرعية الوحداتو  للأفراد  المتباينة الأنشطة بين التنسيق ✓
 .المهامو  السلطة خطوط على اظالحف ✓
 .المؤسسة داخل المعلومات  تبادل عمليات تسهيل ✓
 مهور.الجو  التنظيم بين  المعلومات تدفق عملي تسهيل ✓

 الداخليثانيا: شبكات الاتصال 

 :يلي ما منها نذكر متعددة  أنماطو  مختلفة شبكات أخذت المؤسسة داخل الاتصالات أنواع إن

 الأول: شكل العجلة النمط 

)المحو  في احد و   لعضو يتيح  النمط ذاوه  لاو   الآخرين، المجموعة بأعضاء يتصل أن (مشرف أو رئيسر 
 طريقه  عن بينهم  فيما يتم صالتالا أن أي بالرئيس إلا المباشر الاتصال النمط هذا في المجموعة أعضاء يستطيع

 .الموظف أو الرئيس يد في  تركز القرار  اتخاذ سلطة ليجع الأسلوب هذا استخدامو  فقط،
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 : نمط العجلة 02الشكل رقم 
 : شكل الدائرة الثاني  النمط

  مباشرا اتصالا يتصل أن يستطيع فرد كل أي بعضوين، مرتبط  عضو كل فيه يكون النمط وهذا
 .مباشرا  اتصالا  بهم يتصل ينذلا الأفراد أحد بواسطة المجموعة أعضاء ببقي الاتصال يمكنو  ن،ريآخ  بشخصين

 

 

 

 

 نمط الدائرة:  03قم الشكل ر 
 : شكل السلسة النمط الثالث

  آخر  بفرد  المباشر الاتصال منهم  أي  ستطيع لا  حيث  احد، و   خط  في  الأعضاء جميع  كون  النمط هذا وفي
 يملك السلسلة  سطو   في يقع الذي الفرد أن يلاحظو   مهمة مراكز يمثلون الذين الأفراد دحأ كان إذا إلا (ينبفرد أو

 كبر الأ التأثيرو  النفوذ
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 : نمط السلسة 04الشكل رقم 
 النجمة  شكل: الرابع النمط

 درجاتلا مختلف بين تكونو   للمؤسسة، التنظيمي الهيكل عليها ينص لا ربما معقدة اتصالات هي
  يوفرها  لا عالية حركيةو   مستمرا  علاافت الاتصال من  النوع هذا يتحققو   تنظيميا، لهم  تابع  غير إدارات  في  السلمية

 بصفة  المعلومات  لسريان يسمح فهو لها، خضوعها عدمو   التنظيمية القيود من لتحرره نظرا الأخرى الاتصال عأنوا 
 .لآخر حين من تظهر التي الاتصالية اتعوقالمو  التسيير اطنمأ تحدثها التي المختلف  التعقيدات  تتجاوز  مرنة

 

 

 

 

 

 

 ط النجمة نم:  05الشكل رقم 
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 شابك المت الكامل  شكل :الخامس النمط

 الاتصال  أن آخر بمعنى فيها فرد بأي المباشر الاتصال المنظمة أو التنظيم أفراد لكل يتاح النمط هذا في
 إلىو   المعلومات توصيل عملية في  البطء إلى ي يؤد النمط  هذا داماستخ أن  غير الاتجاهات  كل إلى  يتجه هنا

 .فعالةو  سليمة ارات ر ق إلى الوصول من يقلل بالتاليو  فيها، يفر حالت زيادة إمكانية

 

 

 

 

 

 

 : نمط الكامل المتشابك 06الشكل رقم 
 :عنقود شكل :السادس النمط

 أفراد ببقية  تصالبالا المدير  مساعد مثل فقط احدو   لشخص يسمح الذي الاتصال إلى النمط هذا  يشير
 لا  المدير أن حتى خلاله  نم إلا مباشرة بصورة  ببعضهم الاتصال موعةالمج أفراد  يستطيع لا و   مباشرة، بصورة  المجموعة
 .شكل في يظهر كما مساعده  خلال من إلا بالموظفين  الاتصال يستطيع
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 : نمط العنقود 07الشكل رقم 
 معوقاته و  ليئل الاتصال الداخ اسو   المطلب الخامس:

 سائل الاتصال الداخليو  ولا:ا

 مراعاة مع هذاو   الرسائل لنقل لالوسائ  أنسب اختيار في سببا تعد داخلها ةدسائ ظروف للمؤسسة إن
 منو   بنجاح، صولهاو   لضمان هذاو   الرسائل مستقبل طبيعة كذلكو   فيها الفاعلة الأطراف بين المنقولة المادة  نوعية

 المؤسسة داخل المستعملة الوسائل هذه  بن

 الكتاب  الاتصال وسائل .1

 المركز، التعبير  على بقدرتها تتميز  إذ ة،اعيإقن اتصال قناة  كونها الجماعي الاتصال تا و قن إحدى  تعد :الملصقات  -
 أماكن في صقالمل يشاهد إذ سمةالتكرار، فيها تتوفرو   بالمرونة، تمتازو   لقراءتها، قتو   أو جهد إلى تحتاج لا أنها كما

 (. 185، ص2011)سلطان،  الجمهور في  للتأثير كبيرة فرص بذلك فتتاح مفتوحة، كثيرة

 خاصة  معلومات أو  معينة، أفكار لنقل الرسوماتو   الصور، عليها صقتل لوحات المنظمات بمعظم وتوجد
 هذه طترتب  ما عادةو   ور،الص هذه  من المقصودة الرسائل استقبالو   بالقراءة المعنيين غير العاملين إلى بالمنظمة

ة، يز لو )  المناسب المكان  في ضعهاو   تم إذا الةعف سيلةو   تكونو   الجودة ضبط و   الصناعي الأمن  بشروط الملصقات 
 . (27، ص2007
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 .صحية ملصقات  اجتماعية، ملصقات تجارية، ملصقات  تعليمية، ملصقات :منها أنواع عدة ولها

 تستخدمو   للمنشأة الاجتماعيةو   العامة العلاقات ةتنمي في هامة ةسيلالو  هذه  تعتبر و   :الخاصةو   الدورية النشرات  -
 للمعلومات منها  جزء تخصيصو   سياستها،و   شاء،نالإ تاريخو   نشاطهاو   المؤسسة عن البياناتو   تالمعلوما لنقل

 :إلى تنقسم النشراتو  الخ، ...المختلفة التخصصاتو  الكفاءاتو  التعداد حيث من بالعاملين الخاصة

 :ةيخارج نشرات   ة الجديد المعدات و   التجهيزات  حيث من المؤسسة داخل العاملين  تخص  :يةخلدا نشرات  ✓
 . (52، ص  2008 ،)بوعطيط الخارجي المحيط  أو الجمهور أو ملينللمتعا أهدافهاو  المنظمة نشاط عن عبير
 يعد قناة و   ،معينة  أقوال أو أحداث أو ظروف أو مشكلة أو بموضوع  الخاصة للحقائق عرض  بأنها :التقارير  -

 ما الإدارة لمعرفة حقيقة عليه تعتمدو   أنشطتها،و   أنواعها اختلاف على المنظمات داخل الاتصال قنوات  من مهمة
 المشكلات لمواجهة  المقترحة على الحلول التعرفو   المرؤوسين،و   الرؤساء بين الاتصال لتحقيق المنظمة، داخل ييجر 

 (. 117ص ، 2014)سلطان، 
 مبسطةو   متسلسلة بطريقة تحليها عرض  مع مشكلة أو معين  وعنب الخاصة الحقائق عرض  عن  عبارة  وهي  

العميان، )  سنوية شهرية، أو دورية، تكون إما إليها، التواصل تم التي  النتائج مع تتماشى التي  الاقتراحات رذك مع
 . (270، ص 2005

 أو إدارة قسم من عادة تصدر قضية أو لمشكلة مفصل مكتوب عرض عن عبارة هيو  :الاقتراحاتو  مذكرات -
 .(241، ص 2009الخطيب، ) الأولى الرئيس إلى ترفعو  بالمؤسسة
 تفسير أو بعض المعاني لتوضيح لبعضهم، للزملاء أو لرؤسائهم رؤوسينلما  يعدها المكاتبات أنواع من نوع وهي ✓
 تأكيد أو حشر ال لغرض  ها بتقديم الرؤساء يقوم  فقط  هذا  جانب إلىو  اقتراح  تقديم  أو  اقعةو  إثبات  أو الأمور  من  أمر

 (. 38، ص 2012عواد، ذياب  ) الواجبات ببعض  التذكير أو معاني
تالمجلات  -  من أنواع مختلفة لهاو   اهتماماته، له المجلات جمهور أن إلا المقروءة الوسائل نم الوسيلة هذه عتبر: 

  بإمكانية المجلات ذه تتميز هو   الخ، ..ةاجتماعي مجلات علمية، مجلات المثقفين، مجلات الآراء،و   الأخبار مجلات
 فيها اهتمامات لديه تكون الذي إلا الجمهور يقرأها لا مباشرا، دفهتالمس الجمهور إلى الإعلامية الرسالة صولو 

 .التخصص نفس من
 خارطة تنظيمية،و  دليل تملك لا منظمة حالة فيو  مفيدة، أخرى ثيقةو  :السنوية التقاريرو  السجلاتو  الملفات -
 قامت ما تتضمن التي السنوي التقارير إلى بالإضافة العاملين، الملفات  الرواتب، لاتكسج السجلات بعض  يه
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 مما  السنة، خلال انجزت ماو  تنظيمية حدةو  لكل صفحة للمنظمة السنوي الدليل هذا  يتضمنو  .قائمة دائرة  كل به
 . (328، ص 2008برنوطي، )  ارتباطاتهاو  مهامهاو  الدوائر أسماء تحديد  في يساعد

 المنظمة عادة في الداخلية  اليومية  عمللا علاقات  ضمن العاملين بين تبادلها يتم مكتوبة رسالة هي ت:اذكر الم  -
علي،  حميدي  )   الداخلية الاتصالات في  تعتمد المذكرة  حين  في الخارجية  للاتصالات تستخدم  أو تعتمد رسائللا

 (. 139ص  2007
 من  إليهم المرسل إحاطة إلى تهدف مقروءة،و   خاصة الاتص سيلة و   بكونها الكتيبات تماثل هي:  المراسلات  -

 الأفراد إلى الرسائل الشخصية  أو رسائل، أو خطيات لكش في  المنظمة في البياناتو   بالمعلومات ةمظالمن جماهير
 .الطيبة العلاقات استمرارية في إيجابي أثر من  لذلك لما منازلهم، عناوين على

  ع يتوز  الغالب في سببها حيث مشاكلهم عن للتعبير العمال إليها جأ لي كتابية إتصالية سيلةو   هي  :شكاوي  -
الوسيلة أن أي المطلوبة، بالصورة يتم لا الذي التنفيذ أو تاجيةنالإ العملية بمباشرة القائمين بين العمل  هذه 

  تدور ويشكا تحمل مضمون تيال المؤسسة في  الدنيا الطبقة غضب تعبرعن سلبية الأسباب نتيجة تكون الإتصالية
  س، ب.  درويش، نكلا،)  خاصة الأجور العمل قاتو أ و   إضافية ساعات من به يتعلق ماو   العمل طبيعة حول عادة
 (.490ص 

 بالأمور  العاملين لاختيارو   للمنظمة الرسمية الاعلانات نشرو   بث في الاعلانات لوحة تفيد  الإعلانات: لوحة  -
 لوحة من التنويعات  أحد الحائط جريدة تعتبرو   العمل، أنظمةو   عدقوا في تحدث  التي بالتغييراتو   الهامةو   العاجلة

 (مثلا شهرية) دورية بصورة لياالع الإدارات  نظر جهةو  تمثل هيو  علاناتلإا

هناء،  ) المنظمة سياسات طبيعة عن للمرؤوسين فكرة  إعطاء من الجرائد هذه مثل تكمنو   
 . ( 436، ص2008/2007

  سة ايالس حيث من يهمهم ما كل على يحتوي للعاملين دليل إصدار إلى اتالمنظم تلجأ:  يباتالكتو   الأدلة  -
 من يمكن للاتصال، إذ فعالة سيلةو   هو الوظيفي، بالسلوك يرتبط ما كلو   تهواجباو   العامل حقوقو   للمنظمة، العامة
 عليهم ةوزعالم  الأفراد إحاطة إلى تهدف  التيو   المنظمة. له تقدمه لما  العامل طرف من تقديرو   كامل تفهم خلق

 تصدرها باتكتي  عدة  هناكو   تثقيفهمو   الجماهير  عيو   دة ياإلى ز و   إنجازاتهمو   خططهاو   الشركة بسياسات الكتيبات
 (157ص ب.س، عيوي، ) متنوعة فهي المنظمة أي
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 90  اتالمؤسس من الكثير في تستخدم التيو   المكتوب اللفظي الاتصال قنوات بين من تعتبر   :الحائط صحف  -
 أخبار  70 بين تتراوح ةحمسا ذات  احدةو   صفحة تكون ما عادةو   توجه،و   المختلفة * معلومات بها يوجد سم

 .(436، ص 2007حجاب، ) العاملين تهم مصورة موضوعات توجيهات، إشارات،
 أن حيث  ية،شفاه به المتصل و   المتصل بين المعلومات تبادل بواسطتها يتم التي الوسائل هيو   :الشفوية الوسائل   .2

 نذكر الوسائل بين هذه  منو   الرموزو   المعلومات في متمثلة رسالة يضم الذي الكلام أساسها يكون لسائالو  هذه
 (. 149، ص2014الزعبي، البطانية، ) :منها

 عبارات   أو جمل أو كلمات على المشتملة المنطوقة الألفاظ يستخدم الذي الاتصال ذلك  هو:الشفوي الاتصال
 الاتصال هذا صور   منو   للسامعين نقله المدير يريد  الذي الموضوع أو فكرة لا منها تكونو   مفيد  معنى  على دالة

 طريق عن يتمو   الاتصال من  النوع هذا  يشملو   التدريبية البرامجو   المقابلاتو   الاجتماعاتو   الندواتو   المحادثات
  ترجاناالمهو   المعارض  في متت التي  اللقاءات  حتى أو أكثر أو شخصين  بين  تتم التي الشخصيات  المقابلات

 من يعتبر  ذيلا الهاتف طريق عن الشفهي الاتصال يتم  أن يمكنو   الحفلات،و   المحاضرات إلقاءو   المؤتمراتو   الندواتو 
 الاتصال يؤمن الذي الإنترفون طريق عن المؤسسة داخل يتم أو   بالآخرين المباشرو   السريع الاتصال سائلو   أهم

 (. 176، ص 2004ة، )مرو  المؤسسة أقسام من السريع

 عندما  بالسرعة يتسم الذي  الاتصال من النوع هذا  إلى المؤسسات تلجأو   المؤسسات في  الهاتف استخدام  ضايأ
 (. 184، ص2014الطائي، العبادي،  ) الصحيح المعنى إيصال من للتأكد خاصا توضيحا الرسالة لبيتط

  يدوره هذاو   جيدة  ةبطريق الأفكار ادلبتو   التفاعل يسهلو   مباشر فعل ردود يعطي الاتصال هذا أن نرى
 الى  ؤديي  مما زمنية  فترة  بعد يحرف قد الشفوي  الاتصال نأ اخرى  جهة منو   جهة من فعال اتصال الى يؤدي

 .(185، ص 2014العبادي،  ،الطائي) خاطئة بصورة  تفسيره

الاتصال  تطوير أجل من المتداخلة الأقسام لجان الاجتماعات هذه  على الاعتماد حيث :اللجان  اجتماعات
الدوائر التنسيق و   زملائهم، به  يقوم  ا م على الأفراد  إطلاع الاجتماعات هذه  من الرئيس الهدف و   الأفقي،   بين 

 (51، ص 2009سمرة، ) رسمي غيرو  رسمي بشكل الأقسامو  الوحداتو 
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 مغررة لخدماتها جاذ نم  أو منتجاتها بعرض الشركات تقوم حيث الجماهير الاتصال سائلو   من هامة سيلةو   :المعارض
 أو مكاتبها داخل معينة مساحة  يص صخبت الشركات تقومو   إيضاح وسائلو   إحصائياتو   أشكالو   بيانية يرسم

 حيث من المعارض  من أنواع ثلاث   هناكو   منتجاتها، لعرض لها، مؤقت  أو دائم كغرض لاستخدامها امواقعه
 .المشترك يجار الت المعرض  شترك،لما التعاوني المعرض  الفردية، المعارض منها، تنظيمها طريقة

 قرار  لاتخاذ  أو محدودة نظر جهةو   لنقل أو معينة مشكلة عن لبحث الأفراد  من عدد  بين  لقاءات :الاجتماعات
  المنتسبين  بين  أو ،(البعض بعضهم للمنتسبين) للمنظمة الداخلي الجمهور  بين اللقاءات هذه  تعقد قد و   معين،

 .(176، ص 2004مروة، ) همالمسا أو الموزعين  أو العملاءو 

 راف شإ تحت  الأفراد من مجموعة فيه يشترك مخطط موقف شكل في ممثلة إتصالية سيلةو   عن عبارة هي :المناقشة
 إلى الوصول بهدف  دوره   فيها فرد  كل يعرف و   منظمة بطريقة  محدد موضوع أو مشكلة معينة،لبحث قيادة توجيهو 

، ص 2002البودي،   )  الحلول أفضل  إلى صولللو  تقويمهاو   هاسير تفو   تحليلهاو   الموضوع أو المشكلة لتلك حل
41 .) 

  الجامعة  رئيس بين كالاجتماعات باشرلماو   الشخصي الاتصال سائلو   من سيلةو   هي :ةيالدور  الاجتماعات
، 2009جرادات، ) معينة   مواضيع بحث لغرض دائرته في الأقسام مديري مع  العام المدير أو التدريبية  الهيئة أعضاءو 

 (.128-127ص ص 

 في التوجيهات،و   التعليمات إصدار خلال من المنظمات بعض في الاتصال عملية تزاول :التعليماتو   امرالأو 
 أنها كماو  شفهية، صورة  في الأخيرة  هذه  تكون قدو  معين،  عمل لأداء  المرؤوسين إلى الرئيس  من تصدر ر امأو  صورة

 .الضرورة دنع إليه الرجوع يسهل كمرجع مكتوبا طابعا تأخذ قد

 مناقشةو   الآراء، تبادلو   لتفاعل ةحامس فيها  حيث  الاتجاهين  ذو الاتصال هو  الاتصال من بنوع تتمو   :تالندوا
 من عدد  بين  متكاملة مناقشة هي جوهرها في الندوة و   الجمهور بينو   أكثر، أو متحدث  بين الأمور مختلف

 بحسب كل متخصصين،  على جوانبه  توزيع يتم ،ما لموضوع معينة جوانب تناول معين جمهور بينو   المتحدثين 
 .(17، ص  2008سعيد، ) الأدوار اهفي تتنوع فكرية، ملاحقة عملية في تخصصه
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 أن يستطيع  لا التي و   معين بموضوع تتعلق التي المختلفة النظر وجهاتو   الآراء  معرفة  إلى العاملون فيها ويحتاج
 :إلى تهدف فهي احدو  فرد يقدمها

 طرقهو  العمل مشكلات في  اتهماقتراحو  العاملين رنظ جهاتو  مناقشة ✓
  الإدارة؛ نظر جهةو  عرض يعد  العاملين لدى الفهم سوء إزالة ✓
 ( 390، ص 2012ذياب عواد، ) الصحيحة المعلوماتو  الحقائق طرح خلال من ئعاتالشا على القضاء ✓
  ها تكلفت  انخفاض جراء  عامة،لا العلاقات مجال في  استخداما  الجمعي الاتصال قنوات  أكثر  من تعد  :النشرات  -
المع في السرعةو   الوقت لعامل تهامءبملا تتمو   موادها جانب إلى إنتاجها،و   إعدادها سهولةو   لها لومات،إيصال 

 إلى توجيهاتو  تعليمات تتضمنو  المستهدف  الجمهور  فئات من العديد  مخاطبة على القدرة و  الانتشار على القابلية
 النشرات  هذه توزع  أن  يمكنو  الجديدة،  التعينات و  الاجازات  نع  اعلانا تتضمن أن يمكن كما المؤسسة في  العاملين

 (. 149، ص  2004)مروة،  المذكرات شكل تأخذ أو ؤسسةالمفي  الحائط مجلة في توضع قد  أو العاملين على
 أو روعشم أو  أو مشكلة موضوع أو معينة، قضية حول أعضائه بين فكري تبادلو   مناقشة عن عبارة  :المؤتمرات  -

  بها الالتزام على العمل و   مناسبة ات ر اأو قر  توصيات أو أراء  إلى التوصل يقصد  بظروفهم مرتبطةو   بها ونيهتم ظاهرة 
 (. 192-191ص ص ، 2014، طان)سل
 أو بين المباشر كاللقاء المستقبلو   المرسل بين ما لوجه جهاو   الاتصال يكون :المباشر الشخصي الاتصال  -

 .المرؤوسو  الرئيس
 من ض للموضوعر عال في معينة تقسيمات على تعتمدو   للجمهور، التلقيني الخطاب من نوع هيو   :المحاضرات  -

المحاضر تتمو   منطقية،  حجج و   إقناعيه قدرات  تتطلبو   تمة،الخاو   العرض و   التمهيد  حيث  السياق، على بسيطرة 
، 2008 يد،)سع المحاضر مع تمعتفاعل المس مساحات المحاضرة في تفاعلو  المحاضر، لتلقيت  المستمع يخضع حيث
 (.18ص  

 هيو   جها لوجه،و   اتصال لةسيو   تعتبر و   المعلومات، تبادل إلى تهدف  تي ال الرسمية المقابلة  بها يقصد  :المقابلات  -
 لشغل المتقدم قدراتو   متطلبات العمل بين علاقة إيجاد إلى تهدف محدد  موقف في طرفين  بين  رسمية اتصال عملية

لخدمة أو التقاء نقطة إلى الوصول المقابلة في طرقينلا يحاول الوظيفة، ،  خرونآو الزعبي  )  العمل مصلحة تفاهم 
 (. 85، ص2010
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 أو الاقتراحات، أو الحقائق على التعرف إلى تهدفو   الناجحة الاتصال لسائو   إحدى تعتبر كما
استعداد   مدى قياسو   ختيارلاا على قدراتهمو   الموظفين استعدادات على الوقوفو   المنظمة، في أو النظام الشكاوى

 ( 389، ص 2012)ذياب عواد،  لوجه جهاو  لاتصا سيلةو  المقابلة تعتبر و  التدريب،و  للتعليم الموظف

 هيو   بجمهورها  اتصاله في المؤسسة تستخدمها أخرى اتصالية سائلو   هي :الأخرى الاتصال سائل و   3-
 موضوع أي حول المعلومات  على الحصول فيها للمشتركين يمكن عملاقة معارف دائرة عن عبارة هيو   الانترنيت

 من ملايين تضم لأنها الالكتروني البريد  طريق عن تراسل أو طئ ا خر  أو مرسوم أو مكتوب نص  شكل في  معين،
 .(34، ص 2003ردمان الدناني،  ) بينها فيما المعلومات تبادل التي الحاسوب أجهزة

 تكون في أن يمكنو   الفور  على لوماتعالم تسهيل تستهدف ية تكنولوج سيلةو   عن عبارة هو :الإلكتروني  البريد 
 نقلهاو  نصوص شكل في  انات بيال هذه  Texte أو Voix رسوم أو Graphique تخزينهاو  الرسائل استقبال

 (. 225، ص 2005مكاوي، ) بعيدة  أماكن إلى

  من مجموعة وأ شخص  أي مع  الشفوي  التحدث  أو الكتابي الاتصال أجل من  الالكتروني البريد  يستخدم
 كنيم  شيء أيو   الأفلامو   وسيقىلماو   البياناتو   المعلومات تبادل يتم بحيث العالم، حول مكان أي في أشخاص

 أدوات أكثر من  أصبح أنه الى المؤسساتو   الأشخاص بين الاتصال في حديثا استخدم  قدو   الحاسوب خلاد تخزينه
 :التالية للأسباب الناس بين شيوعا الاتصال

 ع المستخدميطيست الالكتروني البريد خلال فمن الرسائل، توزيع و   الطباعة في  د الفر  يحتاجه الذي  تالوق تقليل ✓
 احدة؛و  بعملية مختفية  عناوين الى  الرسائل عشرات إرسال من
 باستعمال أو L’intranet التيليكس مثلو   الفاكس الى من رسائل إرسالو   استقبال من  المستخدم  يستطيع ✓

 حيث الالكتروني البريد و   البحث ركاتمح الانترانت   أو :داخليةلا الشبكة Intranet الأنترنت  شبكة تقنيات
 دون الاتصال بعملية  بالقيام و   المعطيات، قاعدة  الدخول إلىو   اريرالتق نشرو   البريد،  بتبادل الشبكة هذه  حمست

 (.29ص ، 2007)لويزة،  سطحية أكثر عملية الاتصال يجعل مما الوظيفي السلوك عرقلة
 يستخدم لارسالو   ، الآلي الحاسب تطبيقات  أحد الالكتروني البريد  يعد :الالكتروني  د البريو   الآلي  اسب لحا   -

 علىو  خارجية، جهة أكثر من بينو  المنظمات داخل الأقسامو  الأشخاص  بين  المصورة وادالمو  النصوصو  الخطابات
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الاتصال يكل لها ماسة بحاجة العامة العلاقات فإن القنوات،  هذه  تعدد من الرغم  الداخلي  مهورلجبا تحقق 
 (. 189، ص2011)سلطان،  السواء على الخارجيو 

 المنظمة في الإدارات الأخرىو   العامة العلاقات الإدارة  تستخدمها التي  المهمة الاتصالية القنوات من يعد :اتفلها  -
 .خارجهاو  المنظمة داخل العاملين مختلفو  الإدارات مختلف بين للاتصال
 لانتباه با ذمركز اجت يشكل التقدير،و   الاحترام عن تنم بالجمهور، المباشر غير الشخصي للاتصال قناة يمثل ✓

 (. 191، ص2011)سلطان،  للاتصال المناسب الوقت يختار عندما لاسيماو  الجمهور

 الوسائل  في تتوفر  لا قد  التي بالصراحة يتميزو   بالسرعة تتصفو   البعيدة المسافات ذات العمليات تستخدم  
 :يلي ما مراعاة يجب التليفون إدخال عندو  الأخر،

 ببعض الداخلية المكاتب ط رب يكون(سنترال) الربط و   للتحويل بلوحةو   ةالكافي بالتليفونات المنظمة ربط ✓
 التحويل.  لوحة مع  يتعارض  لا الذي الآلي الطلب بواسطة
 (391، ص 2012عواد، ب )ذيا .التشويشاتو  التلفونات تصليح و  صيانة على المدربين  الأفراد تعيين ✓

 قيام   يةفنال مميزاته من الاستقبال،و   الإرسال همةبم يقوم الكتابية بالآلة الشبه قريب جهاز  عن عبارة :التيلكس
 يستقبل  التي  رسالته كتابة  في  يبدأ  السماح إشارة أعطى فإذا اتصال خط  على للحصول معين  رقم  بغدارة  المرسل

 .لةالمستقب الجهة من لالمستقب التيلكس على أوتوماتيكيا

 الداخلي الاتصال معوقات  ثانيا:

 :منها نذكر الاتصالية، العملية تعيق تيال العوامل من الكثير توجد

 العاملين عدد  . يزيدو   رأسياو   أفقيا الاتساع في تأخذ التيو   الواسع الحجم ذات فالمنظمات :المنظمات حجم ساعتا
 طرفي  بين  المكانو  الزمان  فجوة اتساع نتيجة العاملين  زيادة تفوق بدرجة ت الاتصالا عدد  زيادة عليه  يترتب  لما فيها

 .الاتصال فاعلية من تحد  التي المركزية و  التخصص  بنظام ذخالأ عليه  يترتب  الكبير المؤسسة حجم أن امك الاتصال

 على فروعهاو   سسةالمؤ   . حدات و   فيها تتوزع التي الجغرافية اللامركزية نحو مؤسسة أي فنزوح :الجغرافي التشتت
 الاتصالات  تكرار  في و   المستخدمة  لاالاتص أساليب في ملحوظ بتغيير  مصحوبا يكون كبيرة  جغرافية  اتاحمس
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 لما مطابقتهاو   دقتهاو  الاتصالات  سلامة  عدم إلى  يؤدي بما بعضهاو  الفروع بين و  الفروع،و  الرئيسي المركز بين  ة المتفق
 .مقصود هو

 الذي للمراكز المرؤوسين بينو   بينهم الرؤساء ضعهو   الذي اجزالح ذلك يرجعو   :فيةالوظي بالدرجات تتعلق  معيقات
 .معطل شبه لديهم الاستقبال جهاز يصبح  بحيث ان،المك أو للمواقف المرؤوسين لرهبة إماو  هليشغ

 لدى لكافي الوقت لاو   الجهد  يتوفر لا  فإنه كبيرة بأهمية التوجيهات تدفقت فإذا :الاتصال بحجم تتعلق معيقات
 .يذهانفلت المرؤوسين

 الحافز الفرد كفيدر   . معها  يتفق  لا  ما يتجاهلو   قيمهو   هتمعلوماو   خبراته مع  يتفق ما الفرد  يدرك :إدارية معوقات 
 الذي الشيء الأفراد  يدرك  الوقت نفس  في  الشيء لنفس  لإدراكهم الأفراد  يختلف  عليها ستحصل التي المكافأة  أو

 حالته باختلاف لشيء الفرد  نفس  إدراك تلفيخ  "غفار  نصفو   ممتلئ نصف  الماء كوب  نصف" إليه ينظر
 .الرسالة يشوه الحاد التوترو  تعلقلاو  الخوفو  فالغضب

 الفكري المستوى  . اختلافو   المستقلو   المرسل بين اللغة اختلاف حالة في ذلكو   :اللفظيةو   الشفوية وقاتالمع
 .الكامل الوجه على الرسالة صولو  تعوق بينهما

 الشارع  في  المرور ضوضاء  .الهوحو   بجوارها يكثر مؤسسات فهناك المحيطة بالبيئة الرسالة اليةعف  تتأثر :بيئية قات معو 
  الأفراد بين  الاتصال فعالية على يؤثر  بما للضوضاء، نتيجة  الرسالة تشويش عنه ينتج  بما طاراتلما  من القربو 
 (. 137-136ص  2010عامر، قنديل، ) المكتوبة الوسائل باستخدام  ذلك على التغلبو 

 خاتمة:  

 إدارة أي   داخل ضروري  الرسمي غير أو الرسمي ءاو س بشكليه الداخلي الاتصال بأن  نستنتج الأخير  وفي
 .أهدافها تحقق لاو  المؤسسة داخل الإدارية الأنشطة جميع تنعدم  البالغة، فبانعدامه لأهميته ذلك

 

 



 ار النظري للدراسةــ الإطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالأول  الفصل

 

48 

 

 

 تمهيد
 ظيفةو   بعصأ تمثل فهي العليا، الإدارة  بها تقوم  التي الإدارية لياتالعم أهم من القرار اتخاذ عملية عتبرت

 أي ركيزة  يعتبر  القرار اتخاذ لأن عالية خبرةو   كفاءة ذو نيكو  أن تستلزم لأنها الأعلى، الإداري  المسؤول بها يقوم
 في  جدا كبيرة يةهمأ ذات  العملية فهذه الأخرى، الإدارية العمليات جميع في اضحو   بشكلو   تتداخل فهي مؤسسة

 عناصرها،خصائصها،   خطواتها،؛  القرارات أنواعو   مفهومها، لىإ  الفصل  هذا  في  سنتطرق لهذا و   مؤسسة أي  حياة
تطرقنا    الأخيروفي    .فعاليتها لزيادة مقترحات إلى نتطرق ثم فيها، المؤثرة العواملو   تواجهها التي  صعوباتالو   ،أهمتها

 اذ القرارات. الى العلاقة بين الاتصال الداخلي واتخ

 المبحث الثاني: اتخاذ القرار 
 عملية اتخاذ القرار و   رل: مفهوم القراالمطلب الأو 

 ولا: مفهوم القرار أ

  ذات  متعددة  بدائل بين  الاختيار في  تتبلور رشيدة عقلانية عملية "أنه:   على الصيرفي دمحم يعرفه
 (.65ص ، 2008  في،صير ال) "المطلوبة الأهدافو  المتاحة الإمكانيات مع  تتناسب مواصفات

 فالهد  لإنجاز  أمامه متاحة  سيلةو  أنسب باعتباره  المقرر  يختاره  فعل ار مس هو" :السكارنة بلال يعرفه كما
 (. 356 ، ص2009السكارنة، ) "تشغله التي المشكلة لحل أو يبتغيها، التي الأهداف أو

 مشكلة لحل المتاحة  البدائل من مجموعتين ينب اضلةالمف بمقتضاها يتم التي العملية هو" :طاهر الله عبد علوي ويعرفه
 (. 356، ص 2007 ،طاهر" ) ذلك يتطلب موقف مواجهة أو متوقعة أو قائمة

 مفهوم اتخاذ القرار  ثانيا:

 العملية  هذهو   القيادة،و   العليا الإدارة اختصاص من المنشأة في القرار اتخاذ إن" :القرار اتخاذ عملية مفهوم
 السلوكية، العلمية  ة دار الإ حيث  نشآت،الم في  المطبقة الإدارية المدارسو   الرادارية اليبالأس عتنو و   باختلاف تختلف

 :أن يعني  هذاو  .لأهدافبا الإدارةو  الكمية، الظرفية،
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 العليا الإدارة  في المدير شخصية على مقتصرة فردية عملية أنها على القرار اتخاذ عملية إلى تنظر العلمية الإدارة
جاد الله،    ،الجيوسي)  .فقط الأعلى الراداري سؤولالم بها يقوم العلمية  الإدارة في القرار اتخاذ ةعملي نأ أي، "فقط

 (.75، ص ب.س

 نتاج  أنها  ي" أالعليا الإدارة و   العاملين  بين مشاركة عملية أنها على القرار  اتخاذ عملية إلى تنظر بالأهداف  ارةوالإد"
 .المؤسسة خلاد ف طراالأ جميع مشاركةو  جماعية مجهودات عن

 "المدير" احدةو   شخصية بيد  مركزة فردية عملية القرار  اتخاذ ةليعم إن :كلاسكيةال المدرسة مفهوم في القرار  اتخاذ"
 (.75)الجيوسي، جاد الله، ب.س، ص  "الآخرين الأفراد مبادئ و  أداء إلى اعتبار  أدن أي دون

 نع  يختلف   المدرسة هذه  في القرار  اتخاذ عملية هومفم إن :للإدارة السلوكية المدرسة  مفهوم  في  القرار  اتخاذ
 أسلوب على الرشيدة معتمدا  المنطقية و   قوليةبالمع سمى ما  حالة تحت  هنا  القرار أخذ يكون  حيث " بقةالسا المدرسة
 تصادي قا كائن أنهم غرار على ليسو  إداري اجتماعي كائن أنهم اعتبار على العاملين  الأفراد بآراء الأخذو  المشاركة

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ار النظري للدراسةــ الإطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالأول  الفصل

 

50 

 

 

 ت و خطواتها  االمطلب الثاني : أنواع القرار 
 القرارات نواعأولا: أ

 :منها نذكر أن يمكن دوري،و  يومي بشكل سواء المتخذة للقرارات عديد أنواع هناك

 شخصية  اتقرار و  تنظيمية قرارات .1

موظفا التنظيم في  عضوا  بصفته  أي ية،رسمال بصفة ريالإدا يتخذها التي يهو   :التنظيمية القرارات  يشغل أو 
 .رسمي منصب

،  2008الفضل،  " )ميولهو   معتقداته على بناء الشخصية بصفته الإداري  يتخذها التي هي :الشخصية القرارات
 (.26ص 

 ضمنية  قراراتو  صريحة قرارات .2
 أو بالمنح  أي  عدمها أو افقةبالمو  معين  موقف في مسلكه عن المدير فيه يفصح الذي  هو و  :صريحةلا القرارات

 .المنع

  المدير  موقف من يستفاد الذي القرار أو آخر  بموضوع يتصل قرار  من يستفاد  الذي  القرار  :الضمنية القرارات
 (.207ص ، 2010)قنديل، عامر، شعوري قرار هوو  مسلكه،و 

 روتينية قررارات و  جيةإستراتي قرارات .3

 البيئة مستقبلو   الإداري التنظيم بكيان تتعلقو   العليا، الإدارة خذها تي التي اراتالقر  وهي" :إستراتيجية قرارات
ص  2008)العجمي،   ،"به المحيطة   تتطلب و   للتنظيم امةالع السياسة بوضع تتعلق هامة قرارات  فهي (207، 
، 2008مي،  )العجيم"  التنظ مستقبل  الأجل طويل النسبي بالثبات ز تتمي وهي   ،"ضخمة استثمارات و   كبيرة  موارد

 (.207 ص

 بتسيير تتعلق عادة هيو   كبير، حد إلى روتيني بشكل الإداري يتخذها بسيط، قرارات هي :روتينية قرارات
 (. 27، ص 2008)الفضل،  البسيطة روتينيةلا النشاطاتو  التشغيلية، اليومية الأعمال
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 :شفهية اتقرار و   مكتوبة قرارات . 4

 أوامر. تعليمات، حةلائ) مكتوبة صيغة في  تصدر :مكتوبة قرارات

 .مكتوبة ليستو  منطوقة كلمات طريق عن للوجود تخرج  :شفهية قرارات

 فردية  قرارات و  لائحية قرارات . 5

 ي يسر  محددين بذواتهم، بحيث غير أفراد أي مواجهة في  تصدر  التي  ات رار الق  تلك  هيو   :قاعدية أو لائحية  قرارات
 .المحددة الشروط فيه توافرت من كل على القرارات  هذه  مضمون

 بذواتهم. محددين أفراد أو فرد  مواجهة في تصدر  تيال هي :فردية اتار قر 

 القرار  اتخاذ خطواتثانيا: 

 :أهمها طواتبخ للقيامو  المؤسسة، في  منها الحد  ينبغي التي مالمهاو  الأنشطة أهم من القرار  اتخاذ عملية إن

 المشكلة تحديد  أن إذ القرار، اذاتخ عملية في المطلوبة الخطوات همو   أكثر من المرحلة هذه تعد :ةالمشكل تحديد
 (. 169 ، ص2008 اللوزي،حمود، ) "القائم المنظمي الواقع استقراء  يعني

 هيو  :المتكررة المشاكل" :هيو  المشكلات من أنواع ثلاثة مع  يتعاملون المؤسسات أو  المنظمات من كثيراو 
 الموظفين خرج أو صباحا، سميالر  الدوام  عن كالتأخير اليومية،  بالأعمال علاقة لهاو   دائما، حدوثها يتكرر  التي
 اتخاذو   السياساتو   التنبؤو   التخطيط  بمشاكل المتعلقة تلك هيو   :جوهرية مشاكلو   إله...الدوام انتهاء  قبيل

 .المرسومة أهدافها تحقيق إلى خلالها من المنظمة تسعى التيو  إلخ...التوجيهو  التنظيمو  الرقابةو  الإجراءات

 داخل لأسباب تحصل التيو   المفاجآت و   المتوقعة غير  الأحداث بذلك  يقصدو   :رئةالطا العرضية والمشاكل
 في مفاجئ  ارتفاع البضاعة، صولو   دون حالت ةسياسي أزمة حدوث مثلا المحيطة، البيئة من خارجية أو المنظمة
 (. 140، ص 2004عباس، ) إلى السوق جديد  منافس ولدخ الضرائب،و  الجماركو  الرسوم

 أو  يقع ما خلال من الأهداف من الأهداف  تحقيق عدم في تساهم التي غيرات،المتو   العوامل لتحديد كذلكو   "
 . (169، ص 2008حمود، اللوزي، )" معينة آثار من حدوثه يتوقع
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 القرار حول  معرفية قاعدة تشكيلو   علوماتلماو   البيانات جمع عملية إن :تحليهاو   المشكلة حول المعلومات جمع
 حيث من المعلوماتو  البيانات  فرةو  أن إذ المطلوبة، المعالجات في الأساسية لقاعدةا بشكل لةالمشك لمعالج المناسب
 الحلول استنباط في القرار  متخذ  عليها يقوم التي الرئيسة حصيلة دتع لوفرتها المناسب الوقتو   النوعيةو   الكمية
 متخذ  لدى المتوفرة  المعلومات و   بيانات لا لتلك  لائم الم التحليل في  العلمية  الأساليب استخدام  خلال من  ةالمناسب

 (. 170، ص 2008)حمود، اللوزي، ار" القر 

 الأمثل  البدلو   تواجهه، التي المشكلة لحل القرار  متخذ  أمام الممكنة الحلول بدائل  بذلك  يقصد  :البدائل وضع •
  بديل نم أكثر عضي أن يستطيع الذي هو الناجح المديرو   اختياره، يتم الذي القرار هوو   الحل، هو ذكرنا كما

 (.140، ص 2004)عباس، " احدو 
 ثم منو   لمشكلته،  جاعلا الإدارة  رجل يراها التي البديلة الحلول تطوير بمعنى :بنتائجها التنبؤ و   الحلول تطوير •

 .الحلول أو البدائل هذه تقييم
  كفاءة أكثرها لاختيار  ةالرابع الخطوة رزتهاأف التي المحتملة البدائل المراجعة دور يأتي هناو  :الأمثل البديل اختيار •
 ."اقتصادية دقيقة معايير  فقو  عادة المراجعة أو المقترح البديل اختيار يتمو  ملاءمة،و 

 قرارا  اتخاذو   البديل  اهذ  تبني  الإدارة رجل  على يتوجب الأرجح  البديل  اختيار  بعد  :متابعتهو   فيذهتنو   القرار اتخاذ
 .(46.47، ص ص 2010حجاحجة،  ) "تنفيذه ثم منو  المشكلة لحل

 عناصره و  اتخاذ القرار  ص الثالث: خصائالمطلب 
 ذ القرار ولا: خصائص اتخاأ

 للقرار، كامل رشيدت إلى الوصول بالإمكان ليس أنه مؤداه ضافترا  على ومقت أنها أي :للترشيد قابلة عملية .1
  متعددة  خطوات  لىع تتم الملائم البديل اختيار عملية أن كما الرشد،و   المعقولية من حد إلى الوصول يمكن بل
 .لالأمث البديل  اختيار من القرار  نح م تمكن بالأحداث دقيق تنبؤ و  دقيقة عواملو  ظروف تحتو  مختلفةو 
 استمرار و  . امتداد هو الإداري القرار كون من صفةال هذه  تتبع و  :المستقبل إلى  الماضي من تميد  عملية .2

 القرار  تحديد من الصعب يكون حتى  قرارات، من ةسلسل من متصلة حلقة يعتبرو  بل اتخاذها، سبق أخرى  لقرارات 
 .قبل من آخراتخذ بقرار مرتبط قرار كل يبدو حث المتخذة، القرارات مجموعة بين من الأصلي
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 خلال من  يبرز مشترك جهد نتائج أنها على إليها ينظر حيث :المشتركة يةاعالجم الجهود على تقوم عملية .3
 تنفيذو  تقييمهاو  المعلومات لهذه تحللو  معلومات جمعو  تحضيرو  إعداد من راحلالم هذه تتطلبه ماو  المتعددة مراحلها

 .مشتركة جهود من التنفيذ يتطلبه ماو  القرار 
 اتخاذها  وأساليب  أسسو   القرارات  نوع أن  حيث من يةومبالعم تتصف :الشمولو   بالعمومية  تتسم  عملية .4

 اختلاف الإدارية على المنظمات على للتطبيق لحةصا فهي الإدارية، المنظمات لكافة بالنسبة عامة تكون تكاد
 .أنماطها 

  لأخرى   مرحلة من تنتقل كونها خلال من عمليةال هذه  في  الحركة صفة  تبرز :مستمرة ديناميكية عملية " .5
 القرار.  متخذ إليه يسعى الذي المنشود الهدف حقيقلت صولاو 
 هوو   متعددة لقيود يخضع القرار  متخذ ونك إلى تعود الصفة هذهو  :أحيانا بالبطء تتسمو   معقدة عملية .6

المرؤوسين ع ناب بعضها و   ا،له يتعرض  التي الضغوط من نابع  بعضهاو   قانونية، بعضها القرار  اتخاذ  بصدد  أو  من 
 ( 28.29ص ، 2009جلد،  ) رار لق ا يمسهم ممن غيرهم

 القرار  اذاتخ  عملية : عناصراثاني

 (. 72-71ص  ، ص2008)عليان، هي:  ية ساسأ عناصر عدة على القرار  اتخاذ عملية تتكون

 ."ذلك لهتخو  التي بالسلطة عاد القرار  متخذ يتمتعو  ما،  أوجهة جماعة أو فردا يكون قدو :القرار متخذ

 بشأنها  رقرا اتخاذ أو حل عن البحث القرار متخذ من تتطلب التي المشكلة هوو  :القرار موضوع

 . محدد، هدف تحقيق أجل من معين  تصرف أو لوكس نع عبارة المتخذ فالقرار  :الدافعيةو  الأهداف 

 لتحقيق  دافع راءو   كان إذا إلا رالقرا  يتخذ لا عليه بناءو   إشباعها، يراد معينة حاج دافع كل راءو   أن المعلوم ومن
 .محدد هدف

 دها اأبعو   المشكلة طبيعة عن كافية معلوماتو   بيانات جمع نم  لابد صائب  قرار لاتخاذ :المعلوماتو   البيانات
 .عنها اضحةو  صور تكوين بغرض ذلكو  تأثراتهاو أطرافهاو  أسبابهاو 
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 تأثيرها،و  تحديد انعكاساتهاو   تقديرهاو   بها التنبؤ بيج مجهولة مستقبلية متغيرات  مع  القرارات من كثيرا إن :التنبؤ
 .المستقبل في سيحدث ما تطلعيس أن في القرار  متخذ يساعد فالتنبؤ

 يكون أن النادر منو  ما مشكلة لحل يتخذ سوف الذي  القرار مضمون لالح وأ البديل يمثل :البدائل

  هو  الجيد  القرار متخذ  فإن بالتاليو   ل،ح من أكثر هناك يكون أن الأغلب علىو   للمشكلة، احدو   حل هناك
 .البدائل أنسب يتخذ  الذي

  من هذا  تضمنه  ماو   القرار، اذاتخ هفي يتم الذي  العام الجو هنا المناخ  يعني و  :القرار ذاتخا فيه يتم الذي  المناخ
عند القرار  متخذ  أمام تضع  خارجيةو   داخلية ظروفو   القرار، متخذ  عند  خاصة اعتبارات    اتخاذ قيود 

  من النوع لهذا يكون قد و   القارات اتخاذ ثم  الأمثل، البديل اختيارو   بينها، المفاضلةو   البدائل من مجموعة".لقرارا
 :منها عدة  مبررات التصرف

 .الأتباع كفاءة فاضانخ -أ

 .الأتباعو  الرئيس  بين  المتبادلة الثقة انعدام  -ب

  الاعتبار   في الأتباع رأي  أخذ عدم  ذلك مع و   المتخذ، القرار  بشأن الحوارو   للمناقشة اللازم الوقت توافر عدم -ج
 الرئيس بها قوم ي  ر االقر  فهذا همة،و   بموضوعية بتنفيذه الحواس فقدانهم  إلى يؤدي قد القرار، اتخاذ في مشاركتهمو 

 .بمفرده الأعلى الإداري

 العوامل المؤثرة فيهو  صعوبات اتخاذ القرار :رابعب الالمطل
 ر القرا اتخاذ ولا: صعوباتأ

 خارجية،   أو داخلية  كانت سواء  ما لقرار  اتخاذه عند الإدارة رجل  هتواج التي الصعوبات من العديد  هناك
 :يلي فيما تلخيصها يمكنو 

 .القرارات متخذي الأشخاص لدى الميولو  الاتجاهات ✓
 خيرةالأ  اقناع على القدرة يعيق مما الإدارةو   القرار  متخذ بين النظر جهاتو   في اختلاف هناك يكون قد ✓

 .بقراره
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 .المتاحة بدائلال بين من محدد  بديل اختيار في المؤثرة،  المحيطة موربالأ الإدارة إحاطة عدم ✓
 .بشأنها القرار خذالمت للمشكلة المختلفة الجوانب  ضوحو  عدم ✓
 .القرار اتخاذ عن تنتج  التي  الجانبية الآثار  من التخوف ✓
-47ص ص  ،  2010)حجاحجة،     المتخذ  القرار يحدثه قد الذي  للتغيير  الآخرين مقاومة من التخوف ✓
48 .) 

 رار الق  اذ اتخ  عملية على المؤثرة ثانيا: العوامل 

 :منها القرار اتخاذ ةعملي على المؤثرة العوامل أو القيود من مجموعة هناك

 :في تتمثل :السلوكية الانسانية العوامل  .1
 .المتخذة الحلول أو اتخاذه  تم الذي  بالقرار الأفراد  قبول مدى ✓
 .معها الحلولو  القرارات  تماشي مدىو  السائدة الأعرافو  التقاليدو  العادات ✓
 الحلول لهذه جيد تقييم  أو متأنية دراسة دون للمشكلات الحلول تبني و  اقتراح في التسرع ✓
 .السابقة الخبرة على كبيرة  بدرجة الاعتماد ✓
 .العواطفو  التحيز ✓
 .المشكلة هذه مظاهرو  ذاتها المشكلة بين  الخلط ✓
 .الأسباب ليسو  المظاهر على أو احدو  حل على كيزالتر  ✓
 .العاملين جانب من للتغيير  قاومةم باحتمالات  القرار متخذ  اهتمام عدم ✓
 :يلي مافي تتمثل :التنظيمية العوامل  .2
 .للمعلومات جيد نظام جودو  عدم ✓
 .الأقسامو  الإداراتو  الأفراد بين  التنظيمية العلاقات ضوحو  عدم ✓
 الجغرافي  انتشارها درجةو  المنظمة حجمو  الشديدة  المركزية ✓
 .للمنظمة  الأساسية الأهداف  ضوحو  معد ✓
 .للمنظمة الفنيةو  البشريةو  المالية لموارد ا توافر  مدى ✓
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 :في تتمثل :أخرى عوامل .3
 "الخ...الموردين العملاء مثل المنظمة مع الخارجي التعامل أطراف  أهدافو  المنظمة أهداف بين التعارض ✓
 .لمجتمعا في السائدة الاجتماعيةو  الاقتصاديةو  السياسية المتغيرات  ✓
 .النمو معدلاتو  ةالمنظم نشاط مجال في التكنولوجي التقدم  درجة ✓
 (. 313.314، ص 2013الزعبي، بريكة، ) "السوق في المنظمة تواجه التي المنافسة درجة ✓

 : مقترحات لزيادة فاعلية اتخاذ القرار امسطلب الخالم
 القرار  إتخاذ ة عملي فاعلية لزيادة قترحاتم

 .القرار اتخاذ خطوات بإتباع ذلكو  القرارات، إتخاذ ممارسة أثناء المشكلات حل أسلوب على الإعتماد ✓
 .القرار إتخاذ عملية في المتوقعة غير  ناصرالع لتحديد  التقدير على الإعتماد ✓
 .روتينيةال غير  القرارات  في البديلة الحلول لإيجاد الخلاق التفكيرو  الإبداع على الإعتماد ✓
  حوادث من ستفادةالإو   دة الفائ لتعميم  الضرورية عند  إلا التشاركي، أو يالجماع الأسلوب على الإعتماد ✓
 .المتخصصة الفئات يعجم

 على  الاعتماد المنظمة فعلى لذا للنتائج، تحقيقه مدى على للتعرف متابعته يجب بل ينتهي لا القرار أن بما
 (. 275.276ص ص  ،2004محمد،  ) اللازمة التعديلات  جراء إو  الأداء تقييمو  للمراجعة  مؤشرات

 الداخلي و اتخاذ القرار العلاقة بين الاتصال  المطلب السادس:
  في مهم  دور باستمرار المؤسسة، وللاتصال ومستمرة وحيوية أساسية ليةعم الداخلي الاتصال أن عتباربا

والمتابعة والتنسيق القرارات  من العديد  اتخاذ خلال من  الأنشطة وتنظيم تخطيط  إلى  لإضافةبا عليها  والإشراف 
  العلاقة يؤكد ما  وهذا  القرارات، اتخاذ في  تبرز  الاتصال فأهمية قييم،والت كالرقابة الأخرى  العمليات من  لعديدا

 .الموجودة

 مشكلة  أي الاتصالات، مشكلة هي هذا  يومنا في الأولى الإدارة مشكلة أن الإدارة علماء من الكثير رىي

 .يةالإدار  عمليةلل اللازمة والمعلومات البيانات وفيرت
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 لعملية أهميةو  ضرورة أكثر  فهي المتعددة، بجوانبها الإدارية للعملية ولازمة ضرورية  الاتصالات  كانت إذاو 
 كل ويعتمد الإدارية، العملية جوانب من هامين  جانبين يشكلان القرارات  واتخاذ الاتصالات  القرارات، لأن   اتخاذ

 القرارات وهذا  اذاتخ وعملية الداخلي الاتصال بين  متبادلة علاقة هناك نأ بمعنى  به ويتأثر الأخر  على  منهما  حدوا
 تكون  أن أو الاتصالات كزرا م  مع بالضرورة القرارات  اتخاذ مراكز تنطبق أن يجب أنه قال عندما سيمون عنه ماعبر

 .بالأولى ملحقة الأخيرة 

  أشار دورسي  فقد  ارات القر  واتخاذ الاتصالات بين العلاقة أهمية على دارةالإ كتاب من الكثير أكد قدو 
Dorsey هناك وأن للقرارات  أساسية دعامة يعتبر  الذي الاتصال من نوع على بناء يتخذ قرار الإداري ال أن إلى 

 والحقائق  لمعلوماتوا  البيانات تنقل التي هي الاتصالات  أن  إذ والاتصالات،  القرار  بين  متبادلة اعتمادية علاقة
 القاعدة   وفق الرئاسي التسلسل طريق  عن  يتم  قد  والمعلومات البيانات هذه  نقل وأن ر معين،قرا  لاتخاذ اللازمة
 غير الاتصالات  في هو كما الرسمي، الاتصال  قنوات سيرها في تلتزم لا أخرى بطرق أيضا نقلال يتم وقد الهرمية،
 القرار. تخاذا عملية على أيضا تأثير ولها الرسمية

المعلومات   نقل في  ودقته الداخلي لاتصال على يتوقف الإداري  القائد  تخذه ي الذي القرار  سلامة نلأ
  في إلى مستخدميها الأخيرة  هذه وصول مشكل أن  إلا القرارات  اتخاذ في  اتوالمعلوم البيانات أهمية من وبالرغم
 لعملية  علميةال انعدام الأسس بسبب المؤسسات داخل امطروح يبقى  المطلوبة وبالمواصفات  المناسب الغير  الوقت

 لأنها سليمة  غير بطريقة ويتم تنفيذها قرارات تتخذ حيث القرارات له تتعرض المشكل نفس  إن الداخلي، الاتصال
 يعمل داخلي  اتصال نظام توفير من المشاكل لابد هذه ولتفادي مضمونها فهم لهم  تسمح بطريقة للمعنيين تبلغ لم

 طريق الجيد والاتصال .للقرارات الجيد  الفهم ويضمن المناسب، وقتال في  القرارات  لمتخذي  المعلومات يصالإ على
ص 2007،  كنعان)  والمعلومات الحقائق من كاف قدر على زترتك والتي الفعالة القرارات لاتخاذ المدير  ،

106.105 .) 

 تعتبر  الوضعية، بشأن  الكافية المعلومات  وفيربت تسمح التي الاتصال عملية  أن هنا، عليه التركيز نريد  ماو 
 البديل اختيارو   جوانبها، مختلف من الأمور بتقليب تسمح القرار، والتي اتخاذ عملية عليها تقوم  التي الصلبة دةالقاع

 في بالمؤسسة القرار اتخاذ عملية عن حديث  لا  انه استنتاج  إلى يسوقنا وما،  المتوفرة للمعلومات وفقا المناسب،
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، ص 2006،  مالك)  للمؤسسة. الداخلي المحيط  عن يةالضرور  لومات المع توفير على  يعمل الذي  الاتصال يابغ
58 .) 

تتمثل باتخاذ الداخلية الاتصالات  علاقة أن عنيي  القائد يتخذه الذي القرار سلامة أن في القرارات 
 هذا نقل طريقها عن يتم التي الاتصال ةووسيل المتوفرة، المعلومات نقل دقة مدى على يتوقفان وفعاليته  الإداري

 اذ اتخ وعملية الداخلي الاتصال من كل أنه يعني وسلوكهم متصرفاته على تأثيره ومدى المعنية، الجهات إلى  القرار
 .بينهم تكامل علاقة تعتبر حيث البعض ببعضهم القرارات يتأثران

 خاتمة 
 معينة قرارات  واتخاذ المعلومات وصول سرعة في ؤثرةالم العوامل  أحد البشري العاملأن  ج  نستنت  الأخير وفي   

 في لحماسا وتخلق بينهم فيما الاتصال وتفعل تحسن القرارات اتخاذ عملية في ادالأفر  مشاركةو   ضرورتها حسب
 .العاملين لدى العمل

  يعتمد  منهما كلو  بينهم  فيما تكامل علاقة  هي  القرارات  اتخاذ  وعملية  الداخلي الاتصال بين  تربط  التي  العلاقة   -
 .راراتالق اتخاذ يةفعال من تزيد  الداخلي الاتصال فعالية لأن أخر على
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 التطبيقي   الإطار 
 تمهيد

 سيلة وهيكلها التنظيمي المبحث الأول: تعريف بلدية الم 
 المطلب الأول: التعريف ببلدية المسيلة 

 ة لتنظيمي لبلدية المسيلكل االمطلب الثاني: الهي
 : منهجية وأداة الدراسة المبحث الثاني

 المطلب الأول: إجراءات الدراسة الميدانية 
 المطلب الثاني: أداة الدراسة 

 ليل البيانات واختبار الفرضياتالمبحث الثالث: تح
 المطلب الأول: عرض وتحليل البيانات الشخصية 
 المطلب الثاني: تحليل واختبار فرضيات الدراسة 

 خاتمة
 نتائج العامة للدراسة 

 حات اقترا
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 تمهيد:
قد تطرقنا فيه إلى مختلف الجوانب النظرية للاتصال الداخلي وكذا لعملية اتخاذ القرار، وهذا بغية التعرف  ل

أسقطنا دراستنا هذه ميدانيا على  ساهمته في اتخاذ القرار في المؤسسة الخدماتية حيث خلي ومعلى دور الاتصال الدا
لبحث عن إجابات تساؤلات الدراسة ولهذا خصصنا هذا الفصل  المسيلة وذلك بفرض ا  عينة من موظفي بلدية 

الخروج بنتائج عملية  لتالي  لتفريغ الجداول من خلال إجابة المبحوثين، وتحليلها للوصول إلى إجابات موضوعية، وبا 
 اقتراحات بناءة للاستفادة منها.دقيقة، يمكن على ضوئها تقديم 
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 لها التنظيمي بلدية المسيلة وهيكتعريف المبحث الأول: 
 ريف ببلدية المسيلة التعالمطلب الأول: 

حوالي    يسكنها  2كم  252تقع بلدية المسيلة في أقصى الحدود الشمالية للولاية تتربع على مساحة قدرها    
من سكان الريف وذلك حسب إحصاء   7631ر ونسمة من سكان الحض  1400.16نسمة منها    15647

مع   2ساكن/كلم  627ية حيث تصل  عالية مقارنة بباقي بلديات الولا  بر ذات كثافة سكانيةوتعت  2008لسنة  
العلم أن الكثافة  2نسمة / كلم  45العلم أن الكثافة السكانية على مستوى الولاية   السكانية على مستوى    مع 

/ كلم  45الولاية   ت  2نسمة  على  كما  بلدية  السكنية  الحظيرة  )تعداد    32591شمل  منها  2008مسكن   )
هكتار من الأرض   7350ا الطابع الفلاحي، بحيث نجد حوالي ة بلدية المسيلة لبلدية يغلب عنهمشغول 23420

 هكتار مراعي وأحراش.  1061حلفاء، وهكتار غابات و  1700هكتار أرض مسقية و  5700الزراعية منها 

 : الموقع الجغرافي

ا   الغربية للحوض شط  بلدية المسيلة في الناحية  ارتفاع محتقع  فوق   700و  400صور بين  لحضنة على 
 ويتميز سطحها الطوبوغرافي بثلاث مظاهر جيو مورفولوجية متباينة وهي:  سطح البحر،

 الجبال في الشمال. -

 سط، السهول في الجنوب.أقدام الجبال في الو -

 ن. سيج الحضري إلى شطرياري المائية التي نشف المجال البلدي وهو يقسم النيعتبر وادي القصب من أهم المج-

 الموقع الإداري:

ة تقع في أقصى الحدود الشمالية للولاية بحيث يحدها من الشمال بلدية العش )ولاية برج بوعريريج(،  بلدية المسيل
 ية أولاد منصور. أولاد ماضي، من الشرق بلدية المطارفة، من الغرب بلد من الجنوب بلدية 
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 القطاع النباتي:

المس   بلدية  بقطاع  مجال  يتميز  والحيلة  الغابات  منها  نذكر  متنوع  قدرها  نباتي  مساحة  على  وتتربع  لفاء 
هكتار منها    7350  هكتار أما الأراضي الزراعية فتشغل حيز قدره   10611هكتار، المراعي والأحراش    1700
 يلي:لمسيلة مجموعة من المحاور الرئيسية نذكر منها ما  هكتار أراضي مسقية يشف مجال بلدية ا  500

 وب.الذي يربط الشمال بالجن 45وطني رقم الطريق ال-

 الذي يربط الشرق بالغرب.  40الطريق الوطني رقم -

 لغربية. الذي يربط وسط المدينة بالجهة ا 60الطريق الوطني رقم -

 المجال الحضري:

  به ريفي ممثلا فييلة يبين أن المدينة كانت عبارة عن تجمع سكني شإن حركة النمو الحضري لمدينة المس  
حاليا   يعرف  ما  أو  القديمة  حي  الأحياء  الكراغلة،  حي  التالية:  الأحياء  في  نلاحظه  ما  وهذا  الأم  المدينة  باسم 

اللازمة   ت على جانبي واد القصب الذي لعب دورا كبيرا في توفير المياهالعرقوب، حي الكوش، هذه الأحياء توزع
استفاد منها    كوبين التي هي عبارة عن أحياء سكنية يعرف بأحياء المنظهر ما    1965لهذه الأحياء وبعد زلزال  

منها حي   ونذكر  الأم،  للمدينة  الغربية  الجهة  في  الأحياء  وضع  ثم  المنكوبين  وحي    500سكان   300مسكن 
يء الذي أهلها لكي تصبح ولاية وذلك سنة  مسكن ومع بداية السبعينيات شهدت المدينة تطورا ملحوظا، الش

نطقة الصناعية وكذلك المنطقة الحضرية الجديدة  قفزة مجالية واسعة وسريعة ظهرت الم  دما شهدت الولايةبع  1974
(Z.H.U.N.) 

 لبلدية المسيلة مي المطلب الثاني: الهيكل التنظي
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 منهجية وأداة الدراسة : الثاني المبحث 
المبحث       هذا  متضمنة كلا  ا  يتناول  الدراسة  في  المستخدمة  الميدانلمنهجية  الدراسة  إجراءات  المتعلقة  من  ية 

 اختبار الفرضيات. مة للتأكد اللاز  والاحصاءات بالمنهج وتصميم الأداة 

 انية المطلب الأول: إجراءات الدراسة الميد
 المنهج المستخدم ولا: أ

تحديد          يتعلق بعد  ما  الدراسة  با  كل  موضوع  أبعادها  لظاهرة  الدر   الاطلاعمن خلال  ومختلف  اسات  على 
  اتباع فقد    رارات في المؤسسة الخديمةدور الاتصال الداخلي في ترشيد القلتحديد  و وع البحث،  المتعلقة بموض  السابقة

الوصفي ال المنهج  لتفسيرها والتحليلي،  البحث  موضوع  المشكلة  عن  والحقائق  البيانات  توفير  إلى  يهدف  ذي 
الدقيقة   المعرفة  إلى  والوصول  دلالاتها،  على  تصور والوقوف  وتحقيق  لها  موضوع   والتفصيلية  للظاهرة  وأدق  أفضل 

 الدراسة. 

  هما:استخدمنا مصدرين أساسيين للبيانات  بالإضافة إلى ذلك

تم اللجوء إلى جمع البيانات الأولية    تحليل مختلف البيانات ذات الطبيعية التحليلية ميدانيال  (. المصادر الأولية: 1
 .للبحث ممثلة في الاستبيان كأداة رئيسية

الثانو 2 المصادر  اللازمة    ية:(.  المصادر  للبحوهي  النظري  الإطار  اتخاذ    ثلمعالجة  في  عليها كذلك  يستند  كما 
الميدا النتائج  وتفسير  في  نيةالقرارات  أساسا  والمتمثلة  المراجع ك،  الماجستير المقالات  ،الكتبمختل  رسائل   ،

 .وأطروحات الدكتوراه

 ثانيا: مجتمع وعينة الدراسة 

مارسة لوظيفة الاتصال الداخلي والم  المدروسلموضوع  با   مجموع المفردات ذات العلاقةن  م  المجتمع المدروس   يضم      
الا الطابع  ذات  الخدمية  المؤسسات  عينة  حيث،  داريفي  اختيار  من  ديةقص  تم  فئة    (32)  تتكون  تمثل  مفردة 

ستمارات الاستبيان الموزعة  يع عينة الدراسة مع عدد ا، والجدول التالي يوضح توز الموظفين العاملين ببلدية المسيلة
 . والمسترجعة ونسبتها المئوية
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 (: استمارات الاستبيان الموزعة والمسترجعة 01الجدول رقم )

 النسبة العدد  تبيانات الاس
 %100 45 الموزعة 

 %88.89 40 المسترجعة 
 %17.78 8 المفقودة +الغير صالحة للدراسة 

 %71.11 32 ة للتحليل الاستبيانات الصالح

 .  الطالبتيناعداد  صدر: الم

ا    (45)ما يلي: تم توزيع    لاهأعمن خلال الجدول    يتضح           بنسبة  استمارة أي   (40)سترجع منها  استمارة 
بـ: قدرت  الاستمارات %88.89)  استرجاع  عدد  بلغ  إليها  (، في حين  للتحليل   المفقودة مضاف  الغير صالحة 

ل  تمث( استمارة  32ستمارات المستخدمة فعليا للتحليل هو )الا، وعليه فان  (%17.78بة  ( استمارات )بنس08)
 من اجمالي الاستمارات الموزعة.  (%71.11) ما نسبته

 أداة الدراسة  ني: المطلب الثا

 (. تصميم الاستبيان1

درجات الاجابة لكل  ولتحديد    بالاستناد إلى الدراسات السابقة والجانب النظري للبحث،  ص ممت الأداة      
تم تجزئة عبارات    حيثور الذي ينتمي إليه،  إجابات حسب كل سؤال والمحعلى سلم  ن فقرات تم الاعتماد  فقرة م

 : ب الجدول المواليحسالاستبيان الى محاور 
 الاستبيانور امح(: 02الجدول رقم )

 أداة الدراسة. رجات بالاعتماد على مخالمصدر: 

 الفقراتالأسئلة/  المضمون  المحور

ستوى  الجنس، السن، الم البيانات الشخصية -
 أسئلة 04 المهنيةالتعليمي، الأقدمية 

 10إلى  01من  - لمسيلة واقع الاتصال الداخلي في بلدية ا 01
18إلى  11من  - يد القرارات وسائل الاتصال الداخلي المؤثرة في ترش 02  

21 إلى 19 من - معوقات الاتصال الداخلي في صناعة واتخاذ القرارات  03  



 الإطار التطبيقي  

 

71 

 

 التالي: الجدول أعلاه ان محاور وأبعاد الاستبيان تم تقسيمها ك يبين

  الجنس،بمفردات العينة محل الدراسة مشتملة على:    المعلومات الشخصية الخاصة  وهو محور:  التمهيديالمحور  (.  أ
 . المهنية الأقدمية  التعليمي، المستوى السن،

 .المسيلة بلدية في يالداخل الاتصال واقع  تغيرميشتمل على : الأول(. المحور ب
 . القرارات  ترشيد  في المؤثرة  الداخلي الاتصال وسائلور يدرس هذا المح: الثاني ج(. المحور 
 . القرارات واتخاذ صناعة في الداخلي الاتصال معوقاتيدرس هذا المحور : الثالث ج(. المحور

 داةتحليل بيانات الأ (. الاختبارات المستخدمة في 2
اختبار         مجمو معو بهدف  استخدام  يتم  فرضياتها  واختبار  محاورها  مختلف  الأدوات  اجلة  من  الإحصائية  عة 

 :كالتالي( 26)النسخة  (SPSS) بالاستعانة ببرنامج التحليل الإحصائي
 أ(. التكرارات؛

 ب(. النسب المؤوية؛ 
 لبسيطة. ج(. الجداول ا

أي عند    %95لا يقل عن  ومستوى ثقة    0.05أي    %5ن  عن مستوى خطأ لا يزيد ع  2اختبار كاد(.  
 .0.95مستوى 

 اتذة من أجل: عد صياغة الأداة في شكلها النهائي تم توزيعها على مجموعة من الأسب(. تحكيم الأداة: 3
 الضبط اللغوي للمصطلحات؛  •
 تصحيح الأسئلة والفقرات ومدى وملاءمتها منهجيا وموضوعيا لدراسة الموضوع المعالج؛  •
 حصائية.لتي سيتم التحصل عليها للدراسة الاأكد من قابلية البيانات االت •
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 واختبار الفرضيات البيانات: تحليل لثالثاحث المب
بحث دراسة وتحليل بيانات الدراسة الميدانية عبر توصيف خصائص مفردات العينة المستجوبة  الم  ا يتضمن هذ      

 فرضيات الموضوعة بالإضافة إلى تحليل توجهاتها بخصوص ال

 الشخصية عرض وتحليل البيانات لأول: المطلب ا
 . ات المدروسةللمفرد الشخصية(يتم عرض وتحليل محور البيانات العامة )البيانات  ن خلال هذا المطلبم

 الجنس (. توزيع مفردات العينة حسب متغير 1

العينة محل الدراسة حسب متغير          والشكل    نستعرض كلا من الجدول  نس الجلدراسة وتحليل توزيع مفردات 
 التاليين:

نة حسب  (: توزيع مفردات العي03الجدول رقم )
 الجنسمتغير 

 ( %النسبة ) التكرار الجنس

 40.6 13 ذكر 

 59.4 19 أنثى

  100 32 المجموع 

(: شكل توزيع مفردات العينة حسب متغير 01رقم ) الجدول
 الجنس

 
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26برنامج ) بالاعتماد على مخرجاتدر: المص

متغير    تتوزع        الدراسة حسب  العينة محل  إلى  مفردات  وهي  ذكور    (%40.6)و  اناث   (%59.4)الجنس 
 في اختيار مفردات العينة على أساس الجنس.وفي هذا دلالة على عدم وجد تحيز  نسب جد متقاربة

 السن العينة حسب متغير  (. توزيع مفردات2
الدراسة ح       محل  العينة  مفردات  توزيع  وتحليل  متغير  لدراسة  والشكل    السنسب  الجدول  من  نستعرض كلا 

 التاليين:
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(: توزيع مفردات العينة حسب متغير  04رقم )الجدول 
 السن

 ( %النسبة ) التكرار السن
 18.8 6 سنة 25-30

 40.6 13 سنة 31-36

 40.6 13 فوق سنة فما  37

 100 32 المجموع 
 

(: شكل توزيع مفردات العينة حسب  02الجدول رقم )
 السنتغير م

 
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26مخرجات برنامج )بالاعتماد على المصدر: 

البحث  أغلب مفرداتي لاحظ أن           المتوسط  عينة  العمرية  الفئة  نة س  36-31ة والكبيرة )فئة:  تنتمي إلى 
 .(%18.8) بنسبة ( سنة30-25)فئة ثم لكل منها، ( %40.6بنسبة )سنة فما فوق(  37وفئة: 

 التعليميالمستوى  ير (. توزيع مفردات العينة حسب متغ3

ول نستعرض كلا من الجد  التعليميالمستوى  لدراسة وتحليل توزيع مفردات العينة محل الدراسة حسب متغير         
 والشكل التاليين: 

(: توزيع مفردات العينة حسب متغير  05ول رقم )الجد
 لتعليمياالمستوى 

 ( %النسبة ) التكرار  التعليميالمستوى 

 6.3 2 متوسط

 40.6 13 ويثان

 53.1 17 جامعي 

 100 32 المجموع 
 

(: شكل توزيع مفردات العينة حسب  03الجدول رقم )
 التعليمي المستوى متغير 

 
 (. Exel 2013) مج( وبرناSPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج )المصدر: 
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المستوى           زادت  عدد  التعليميكلما  معها  المستوى    زاد  مفردات  نسبة  بلغت  حيث  المفردات،  )تكرار( 
المتوسط   الثانوي فقد شكل عدد مفرداتفقط  (%6.3)الدراسي  المستوى  فئة  أما  ما نسبته  ،  ، في  (%40.6)ه 

 . (%53.1) عدد المفردات بنسبة أكثر من نصف إجمالي الجامعيةين بلغ عدد حاملي الشهادات ح

 الأقدمية المهنية (. توزيع مفردات العينة حسب متغير 4

الدراسة حسب متغير          العينة محل  توزيع مفردات  ل  نستعرض كلا من الجدو   المهنية  الأقدمية لدراسة وتحليل 
 والشكل التاليين: 

(: توزيع مفردات العينة حسب متغير  06ل رقم )الجدو 
 لمهنيةا الأقدمية

 ( %النسبة ) التكرار المهنية الأقدمية
 21.9 7 سنوات  5أقل من 

 43.8 14 سنوات 5-10

 34.3 11 سنوات 10أكبر من 

  100 32 المجموع 

(: شكل توزيع مفردات العينة حسب  04الجدول رقم )
 المهنية  الأقدميةمتغير 

 
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26برنامج )بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

ليل الجدول والشكل أعلاه أن أغلبية المفردات محل الدراسة لهم خبرة متوسطة من حيث  يتبين من خلال تح       
( من اجمالي العينة المدروسة،  %43.8سنوات( )  10إلى    05ن  ذوي الخبرة )معدد السنوات، حيث بلغت نسبة  

( من  الأكبر  فئة  بنسبة )10تليها  )%34.3( سنوات  من  الأقل  فئة  وأخيرا  التي  05(،  نسبة   كلتش( سنوات 
 ويتفق هذا التحليل نسبيا مع تحليل توزيع مفردات العينة حسب السن.، (21.9%)
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 الدراسة   واختبار فرضياتتحليل : الثاني المطلب 
 ة الفرضية الأولى صحاختبار  ولا:أ

 : يبدراسة ما يلنستعين   مسيلة  بلدية في الداخلي الاتصال واقع ب تعلقة الم  حة الفرضية الأولىلاختبار ص     

 الخلية الإعلامية  .1

 بالبلدية الإعلامية الخلية كفاية   (:07الجدول رقم )
 مؤسستكم؟ في  اعلام خلية توجد هل

 النسبة التكرار البيان
 81.2 26 نعم
 18.8 6 لا

  100 32 المجموع 
 بالبلدية الإعلامية  ليةالخ  كفاية   (:05الشكل رقم )

 
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26لاعتماد على مخرجات برنامج )باالمصدر: 

نسبته         ما  الخ  %81.2يرى  أن  المدروسة  المفردات  اجمالي  تمن  بالبلدية  الإعلامية  الذي  لية  الغرض  ؤدي 
 أن مجهودات هذه الخلية غير كافية. ممن يرون  %18.8وجدت من أجله في مقابل 
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 . سهول الاتصال2

 مدى سهولة الاتصال  (:08قم )الجدول ر 
 ؟مؤسستكم داخل الاتصال عملية اجراء في سهولة هناك هل

 النسبة التكرار البيان
 53.1 17 نعم
 46.9 15 لا

  100 32 المجموع 
 الاتصال سهولة  مدى (:06الشكل رقم )

 
 (. Exel 2013) وبرنامج(  SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج )المصدر: 

من حيث    ينقسم الموظفين محل الدراسة من حيث رؤيتهم للعملية الاتصالية داخل البلدية إلى فئتين متقاربتين      
ممن    %46.9بالبلدية مقابل    الاتصال  عملية  اجراء   فيأن هنالك سهولة    %53.1ما نسبته  النسبة، حيث يرى  

القول   يمكن  وعليه  ذلك،  عكس  مايرون  داخل   إن  اتصالية  صعوبات  يواجهون  الموظفين  عدد  نصف  يقارب 
 البلدية.
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 الاتصال تقييم. 3

 الاتصال تقييم (:09الجدول رقم )
 ؤسستكم؟ م  في الاتصال بان تعتقدون هل

 النسبة التكرار البيان
 31.3 10 ضعيف 
 53.1 17 حسن
 15.6 5 جيد 

  100 32 المجموع 
 تصالالا تقييم (:07الشكل رقم )

 
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج )المصدر: 

ف بنسبة  لى تقييم العملية الاتصالية بدرجة حسن، تليها درجة ضعيمن المفردات إ  %53.1سبته  يميل من ن      
بالبلدية رغم أنه ليس بضعيف نسبيا إلا أنه  فقط، أي أن الاتصال    %15.6، وأخيرا درجة جيد بنسبة  31.3%

 لا يعتبر جيدا كذلك ولا يزال بحاجة إلى مزيد من التحسين.
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 ية الالاتص الوضعية . 4

 وضعية الاتصالية بالبلدية ال (:10الجدول رقم )
 ؤسستكم؟ م  في الاتصالية وضعيتك هي ما

 النسبة التكرار البيان
 6.3 2 منفذ 

 12.5 4 مشارك 
 81.2 26 قرار صاحب

  100 32 المجموع 
 بالبلدية  الاتصالية الوضعية (:08الشكل رقم )

 
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26)عتماد على مخرجات برنامج بالاالمصدر: 

العينة مح       الاتصالية للمستجوب من  تتشكل  الوضعية  الدراسة حسب  فئة أصحاب  %81.2ل  القرار،    من 
العمل بالبلدية حيث أن أغلب   %6.3مشاركين و  12.5% تتلاءم مع خصوصية  التي  منفذين. وهي النسب 

 قبل الموظفين.   من قرارات يتم اتخاذها منالاتصالية تتض العمليات
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 الرسمي الاتصال  نوع وآلية. 5

 بالبلدية  الرسمي الاتصال  وآلية نوع (:11ول رقم )الجد 

 مؤسستكم؟  في المعتمدة  تصالالا أنواع هي ما
  في استخداما الأكثر هو الرسمي الاتصال كان  إذا

 يتم؟ كيف  مؤسستكم؟
 النسبة التكرار البيان النسبة التكرار البيان
 53.1 17 تعليمات 75 28 رسمي

 37.5 12 أوامر  25 4 غير رسمي
 9.4 3 توجيهات  - - -

  100 32 المجموع  100 32 المجموع 
 بالبلدية  الرسمي الاتصال وآلية نوع  (:09)الشكل رقم 

  
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج )المصدر: 

والذي في معظمه يأخذ شكل تعليمات  %75ي بنسبة يغلب على الاتصالات المعتمدة بالبلدية النمط الرسم      
من  53.1%) تليها  بنسبة  (  الأوامر  الأهمية  بنسبة    %37.5حي  التوجيهات  العمل  %9.4وأخيرا  أن  ذلك   ،

ولا تحتاج إلى توجيهات كثيرة وهو    ري فان أغلب المهام واضحةبالبلدية لكونه يتبع مؤسسة عمومية ذات طابع ادا
 . %25تصال الغير الرسمي بالبلدية فيشكل نسبة ضئيلة نسبيا عند مستوى ما يفسر كذلك أن الا
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 والنمط المعتمد فيه الاتصال غير الرسمي . 6

 بالبلدية  الرسمي غير الاتصال (:12الجدول رقم )
 مؤسستكم؟ في الرسمي الغير الاتصال على تمدونتع كيف مؤسستكم؟ في رسمي غير الاتصال الى تلجاون هل

 النسبة التكرار البيان النسبة لتكرارا البيان
 40.6 13 المكالمات  12.5 4 دائما 
 28.1 9 اللقاءات 75 24 أحيانا 
 31.3 10 وسطاء 12.5 4 نادرا

  100 32 المجموع  100 32 المجموع 
 بالبلدية  الرسمي غير  صالالات (:10الشكل رقم )

  
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج )المصدر: 

وى  يلجأ الموظفون بالبلدية محل الدراسة إلى الاتصالات غير الرسمية عند الحاجة إليها بدرجة أحيانا عند مست      
دائما    75% درجة  بنسبة  تليها  في   %12.5ونادرا  الاتصال  هذا  يكون  حيث  منهما،  شكل  لكل  الغالب   

التبليغ عن طريق وسطاء%40مكالمات شخصية بنسبة   مباشر بنسبة أ  %31.3بنسبة    ، أو  لقاء  و في شكل 
28.1% . 
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 الرسمي الاتصال تقييم. 7

 لديةبالب الرسمي الاتصال تقييم (:13الجدول رقم )
 مؤسستكم؟ في  الرسمي للاتصال تقييمكم ما

 النسبة التكرار البيان
 37.5 12 ضعيف 
 53.1 17 حسن
 9.4 3 جيد 

  100 32 المجموع 
 بالبلدية الرسمي الاتصال تقييم (:11الشكل رقم )

 
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج )المصدر: 

الرسمي مع تحليل توزيع مفردات العينة وفق    يل توزيع المفردات محل الدراسة وفق مؤشر تقييم الاتصاليتفق تحل      
)ال الاتصال ككل  رقم  تقييم  الاتصال  05عنصر  تقييم  أن  وبما  رسمية  الاتصالات  أغلب  لكون  (، وحيث وبالنظر 

ا تقييم الاتصال  فان  بنسبة  كان عند درجة  لرسمي كذلك  ككل كان عند درجة الحسن،  تليها    %53.1الحسن 
 فقط بالنسبة لدرجة جيد. %9.4، و%37.5درجة ضعيف بنسبة 
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 فعالية الاتصال الرسمي . 8

 بالبلدية الرسمي الاتصال فعالية  (:14قم )الجدول ر 
 في  الداخلي الاتصال نجاح في يساهم رسميال الاتصال بان ترى هل

 مؤسستكم؟ 
 النسبة تكرارال البيان
 75 24 نعم
 25 8 لا

  100 32 المجموع 
 بالبلدية الرسمي  لاتصالا فعالية (:12الشكل رقم )

 
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26لاعتماد على مخرجات برنامج )باالمصدر: 

من اجمالي    %75ه  من أجله، حيث يرى ما نسبتيؤدي الاتصال الرسمي المعتمد بالبلدية الغرض الذي و جد        
ة المتبقية  البلدية، بالمقابل النسب  في  الداخلي  الاتصال  نجاح   في  فعال ويساهمالموظفين محل الدراسة أن هذا الاتصال  

 ( تمثل فئة الموظفين الذين يرون عكس ذلك.25%)
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 لاتصال بالمؤسسة لالنمط الأمثل . 9

 بالبلدية  للاتصال لأمثلا النمط (:15الجدول رقم )
 مؤسستكم؟ داخل  للاستخدام الأنسب نوع هو ما رأيك في

 النسبة التكرار يانالب
 81.2 26 رسمي

 18.8 6 غير الرسمي 
  100 32 المجموع 

 بالبلدية  للاتصال الأمثل النمط (:13الشكل رقم )

 
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26مج )بالاعتماد على مخرجات برناالمصدر: 

الاتصال الرسمي هو النمط الأكثر ملاءمة للعمل بالبلدية حيث بلغت  تؤيد معظم المفردات المدروسة فكرة أن        
ارية رسمية وهذا راجع بالأساس لكون أن العمل بالبلدية يخلق علاقات في أكثرها علاقات إد  %81.2نسبتهم  

 مواطن.  -طار العلاقة موظفامل بين الموظفين أو في إسواء ما تعلق بطرق التع
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 نستعين بنتائج تحليل  لاتخاذ قرار حول قبول أو عدم قبول الفرضية الأولى : الفرضية الأولى اتخاذ القرار حول . 10
 العناصر السابقة بالإضافة إلى الجدول الموالي:

 الأولى  الفرضية اختبار  (:16الجدول رقم )

 لة الاحصائي الدلا درجة الحرية 2كا ي الاتصال الرسم
 0.000 1 12.500 الاستخدام 
 0.005 1 8.000 الملائمة 

 . ( SPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج )المصدر: 

 بلدية   في  الداخلي  الاتصال  واقع  أظهرت نتائج تحليل توجهات مفردات لعينة محل الدراسة بخصوص محور          
اعتبار أن أغلب مفردات    مسيلة للتواصل، بالإضافة  العينة يميلون إلى  الغالب  النمط  الرسمي هو  الاتصال  إلى   أن 

كان معنوي    2دية، وما يثبت هذا الاستنتاج أن اختبار كالبلاعتباره الأنسب والملائم لإدارة المهام والعلاقات داخل ا
بول قحة  وهذا ما يثبت صالملاءمة،  ( سواء فيما يتعلق بعنصر الاستخدام أو فيما يتعلق بعنصر  0.05)أقل من  

 . لأكثر استخداما في بلدية مسيلةا الاتصال الرسمي هو  الفرضية الأولى التي تنص:

 ية ثانيا: اختبار صحة الفرضية الثان

  مسيلة  بلدية  في   القرارات   ترشيد   في   تؤثر  التي  الداخلي   الاتصال  وسائلب  المتعلقة   الثانية لاختبار صحة الفرضية       
 :بدراسة ما يلينستعين 

 ل الأكثر استخداما بالمؤسسة لوسائا. 1

 بالبلدية  استخداما الأكثر الوسائل  (:17الجدول رقم )
 الوسائل؟  هذه  تستخدم فيما ستكم؟ مؤس في  استخداما الأكثر الوسائل نوع ما

 النسبة التكرار البيان النسبة التكرار البيان
 56.3 18 إعطاء أوامر  34.4 11 الهاتف 

 9.4 3 نقل المقترحات  37.5 12 يرالتقر 
 21.8 7 اتخاذ قرارات  15.6 5 الفاكس
 12.5 4 الاطلاع على المستجدات 12.5 4 ت الاجتماعا
  100 32 المجموع  100 32 المجموع 



 الإطار التطبيقي  

 

85 

 

 

 بالبلدية  استخداما الأكثر الوسائل (:14الشكل رقم )

  
 . ( SPSS.V26مخرجات برنامج )بالاعتماد على المصدر: 

الهاتف )الرسمي   ، ثم%37.5تصالية متنوعة ببلدية المسيلة، يشكل منها التقرير نسبة  يتم استخدام وسائل ا       
وهذا لخدمة    على التوالي،  %12.5،  %15.6، ثم الفاكس والاجتماعات بنسبة  %34.4والشخصي( بنسبة  

يمكن   أغراض  إعدة  الأهمية  حيث  من  )ترتيبها  الأوامر  إعطاء  ) %56.3لى:  القرارات  اتخاذ   ،)21.8% ،)
 (.%9.4(، نقل المقترحات )%12.5لاطلاع على المستجدات )ا

 علومات جودة الم. 2
 المتبادلة بالبلدية   المعلومات جودة (:18الجدول رقم )

 الوسائل؟  هذه  خلال من تتلقونها التي المعلومات اعتبار يمكن هل
 النسبة التكرار البيان

 6.2 2 غير واضحة 
 37.5 12 واضحة نوعا ما 

 56.3 18 واضحة 
  100 32 المجموع 
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 بالبلدية  ة تبادلالم المعلومات جودة (:15الشكل رقم )

 
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج )المصدر: 

ل المذكورة في العنصر السابق ل الدراسة أن المعلومات التي يتم تلقيها من خلال لوسائيعتبر معظم الموظفين مح      
للدرجة الوضوح النسبية )نوعا ما(، في حين    %37.5، في مقابل  %56.3تتمتع بالوضوح حيث بلغت نسبتهم  

 دروسة. الم من اجمالي المفردات  %6.2لم تشكل درجة "غير وضحة" إلا نسبة 

 ة العليا اتصالات الإدار . 3

 بلدية العليا بال الإدارة اتصالات (:19الجدول رقم )
 ؟ ذلك يتم يفك  بنعم اجابتك كانت  إذا المدير؟  قبل من بكم الاتصال يتم هل
 النسبة التكرار البيان النسبة التكرار البيان
 34.4 11 مكالمات شخصية 90.6 29 نعم
 56.3 18 ادارية رسائل  9.4 3 لا

  90.7 29 موع المج 100 32 المجموع 
 يا بالبلدية العل  الإدارة اتصالات (:16الشكل رقم )

  
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج )المصدر: 
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اشر والتي تكون في شكل رسائل إدارية صالات من قبل المدير المبمن الموظفين ات  %90.6يتلقى ما نسبته        
ومكالمات  56.3%)  )( الاتصالا%34.4شخصية  أغلب  لكون  بالأساس  راجع  وهذا  ه  ت(  ي بالبلدية 

 اتصالات رسمية.
 الهدف من اتصال الإدارة العليا . 4

 بالبلدية العليا  الإدارة اتصال  من الهدف  (:20الجدول رقم )
 اجل؟ من بكم الالاتص يتم هل

 النسبة لتكرارا البيان
 12.5 4 ما  موضوع في المشاركة
 28.1 9 القرار  اتخاذ في المشاركة

 15.6 5 العمل  عن ونصائح توجيهات تقديم
 43.8 14 الجديدة  القرارات عن اعلامكم

  100 32 المجموع 
 العليا بالبلدية  الإدارة  اتصال من  الهدف (:17الشكل رقم )

 
 (. Exel 2013) ج( وبرنامSPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج )لمصدر: ا

دارة العليا بالبلدية ممثلة في المدير المباشر إلى تحقيق تشكيلة تهدف الاتصالات العمودية النازلة من طرف الإ      
 :النسبية إلىمتنوعة من الأغراض يمكن تصنيفها من حيث الأهمية 

 ؛ لجديدةا القرارات  عن  الاعلام •
 ؛ القرار اتخاذ في المشاركة •
 ؛العمل عن  ئحونصا توجيهات  تقديم •
 ؛ما موضوع في المشاركة •
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 عند الغياب  الاجتماعات وآلية الإبلاغ. 5

 الغياب بالبلدية  عند  الإبلاغ وآلية الاجتماعات (:21الجدول رقم )
 فيه؟ جاء عما بلاغكبإ ما شخص  يقوم هل ما اجتماع عن غائبا كنت  إذا

 النسبة التكرار انالبي
 71.9 23 نعم
 28.1 9 لا

  100 32 المجموع 
 لبلدية الغياب با عند  الإبلاغ  وآلية الاجتماعات (:18الشكل رقم )

 
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج )المصدر: 

انات المستجوبين  وقد أظهرت بي  محتوى الاجتماعات التي يتم التغيب فيها،  ابلاغ الموظفين عن ما يتم  عادة          
ممكن لا يتلقون معلومات    %28.1اجتماع، في مقابل    من المفردات يتم اعلامهم بما جاء في أي  %71.9أن  

 عن الاجتماعات المتغيب عنها.

 وسيلة الابلاغ . 6

 بلاغ بالبلدية الا وسيلة (:22الجدول رقم )
 بذلك؟ يقوم وسيلة  باي بنعم جابتكا كانت  إذا
 بةالنس التكرار البيان
 25 8 تقرير

 18.8 6 لة شخصية ارس
 28.1 9 رسالة ادارية 

  71.9 23 وع المجم
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 الابلاغ بالبلدية  وسيلة  (:19الشكل رقم )

 
 (. Exel 2013) وبرنامج(  SPSS.V26مج )بالاعتماد على مخرجات برناالمصدر: 

ين الذين يتلقون معلومات عن الاجتماعات التي تغيبوا عنها من  والخاصة بالموظف   %71.9يمكن تقسيم نسبة      
 الوسيلة التي تلقوا عبرها هذه المعلومات إلى:حيث 

 ر.عن طريق تقري  %25عن طريق رسائل إدارية و %28.1منها (: %53.1الطريقة الرسمية ) •
 ية. والتي تكون عادة باستخدام رسائل شخصية غير رسم(: %18.8الطريقة غير الرسمية ) •

  تحليل  بنتائج  نستعين  الثانية  الفرضية  قبول  عدم  أو  قبول  حول  قرار   لاتخاذ  :اتخاذ القرار حول الفرضية الثانية.  7
 :الموالين الجدول والشكل إلى بيانات بالإضافة السابقة العناصر

 ثانية اختبار الفرضية ال (:23) الجدول رقم 
 القرارات؟ ترشيد في اتأثير  الداخلي الاتصال وسائل الأكثر ماهي رأيك في

 النسبة التكرار البيان
 50 16 تقرير

 15.5 5 اتف اله
 18.8 6 اجتماع
 6.3 2 ندوة 

 9.4 3 بري الكتروني
  100 32 المجموع 

 
 
 



 الإطار التطبيقي  

 

90 

 

 بالبلدية  القرارات ترشيد في تأثيرا الداخلي الاتصال وسائل  (:20الشكل رقم )

 
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26عتماد على مخرجات برنامج )بالاالمصدر: 

  في  المؤثرة  الداخلي  الاتصال  ظهرت نتائج تحليل توجهت مفردات لعينة محل الدراسة بخصوص محور وسائلأ     
البيانات الواردة أعلابالإضافة إ،  القرارات  ترشيد البلدية تعتمد على تشكيلة متنوعة من وسائل الاتصالى  ل ه أن 

بنسبة   التقارير  )مثل  ذات طابع رسمي  بنس  %50أغلبها  تقنية  %18.8بة  والاجتماعات  رسمية  (، وهي وسائل 
الإد المؤسسات  في  للعمل  نظمة 

 
الم التنظيمية  واللوائح  القوانين  تتضمنها  العمو قانونية  من  ارية  أدوات  بوصفها  مية 

وسائل    :التي تنص  الثانية بول الفرضية  قيثبت صحة  ، وهذا ما  ا يمكن مراقبة وتحسين عملية ترشيد القرارات خلاله
 . ة ترشيد القرارات في بلدية مسيلةالتقنية هي الأكثر تأثيرا في عمليالاتصال الداخلي 

 

 

 

 

 

 

 



 الإطار التطبيقي  

 

91 

 

 ثالثا: اختبار صحة الفرضية الثالثة 

  في   القرارات   يدترش  على  كبير  بشكل  تؤثر  الداخلي   الاتصال  عوقاتبم  تعلقة الم  الثالثةصحة الفرضية    لاختبار      
  :بدراسة ما يلينستعين  مسيلة بلدية

 التفاهم مع الزملاء  حالات سوء. 1

 الزملاء بالبلدية   مع التفاهم  سوء حالات (:24الجدول رقم )
 في زملائك وبين بينك تفاهم سوء وحصل سبق هل

 ؟ الى راجع فهذا مبنع اجابتك كانت  ذا لعمل؟ا

 النسبة ارالتكر  البيان النسبة التكرار البيان
 21.9 7 ضغوط نفسية  81.2 26 نعم
 50 16 لطبيعة العم 18.8 6 لا
 9.4 3 عدم الفهم  - - -

  90.7 26 المجموع  100 32 المجموع 
 ة الزملاء بالبلدي  مع  التفاهم سوء حالات (:21الشكل رقم )

  
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26ماد على مخرجات برنامج )بالاعتالمصدر: 

نسبته  واج      ما  )الأغلبية( وهذا    %81.2ه  الزملاء  مع  التفاهم  من عدم  الدراسة حالات  الموظفين محل  من 
قوة   راجع بالأساس إلى عديد العوامل ترتيبها من حيث  العمل الإداري بالبلدية    %50التأثير إلى:    يمكن  طبيعة 

ات العمومية والخاصة  لمعقدة مع المؤسسيخلق علاقات إدارية أفقية وعمودية بالإضافة العلاقات الخارجية ا   والذي
الخدمات،   متلقي  المواطنين  خارجي،    %21.9وكذا  أو  داخلي  نفسية مصدرها  ع  %9.4ضغوط  دم  حالات 

الأنشطة تداخل  أو  يصادف    وضوح  لم  التعليمات، بالمقابل  أيا  %18.8أو  العينة  أثناء   من  الحالات  هذه  من 
 مزاولتهم للعمل بالبلدية. 
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 العمل ال أثناء صعوبات الاتص. 2

 العمل بالبلدية  أثناء الاتصال صعوبات (:25الجدول رقم )
 ؟ الى راجع فهذا بنعم كاجابت كانت  ذا عملك؟  اثناء اتصالية لصعوبات تعرضت هل
 النسبة التكرار البيان النسبة التكرار لبيانا

 28.8 6 عدم فعالية الوسيلة 71.9 23 نعم
 25 8 مصداقية المعلومة  28.1 9 لا
 28.1 9 الوقت والزمن  - - -

  71.9 23 المجموع  100 32 المجموع 
 العمل بالبلدية  أثناء  الاتصال  صعوبات (:22الشكل رقم )

  
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26لى مخرجات برنامج )بالاعتماد عالمصدر: 

ن     ما  بالبلدية   %71.9سبته  واجه  اتصالية  المسيلة صعوبات  ببلدية  الموظفين  جد    من  وبنسب  أسباب  لعدة 
الاتصال، مشكل تأخر الاتصال أو عدم كفاية  لية الوسيلة المعتمدة في  مقاربة تتعلق في معظمها بمشكل عدم فعا

في عملية الحصول ش أو تأخر  له، التشكيك بمصداقية المعلومة المتحصل عليها بالنظر لحدوث تشوي  الوقت اللازم
ظفين  عليها. أي أن معظم الموظفين يواجهون صعوبات اتصالية مختلفة الأشكال والمسببات حيث بلت نسبة المو 

 المستجوبين. فقط من اجمالي الأفراد  %28.1صعوبة اتصالية ما نسبته  أي  االذين لم يصادفو 

 

 

 

 



 الإطار التطبيقي  

 

93 

 

 مهايالقرارات المتخذة وتقي. 2

 وتقييمها بالبلدية  المتخذة القرارات (:26الجدول رقم )
 تقيمونها؟  كيف  رأيكم عن؟ ناتجة مؤسستكم في المستخدمة القرارات هل

 النسبة التكرار البيان بةالنس التكرار البيان
 15.6 5 جيدة  46.6 13 مجهودات فردية 
 28.1 9 غير جيدة  59.4 19 مجهودات جماعية 

 56.3 18 جيدة نوعا ما  - - -
  100 32 المجموع  100 32 المجموع 

 وتقييمها بالبلدية   المتخذة القرارات  (:23الشكل رقم )

  
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج ) المصدر: 

نتيج     والمتولدة  البلدية  داخل  المتخذة  القرارات  نسبة  تمثل  للموظفين  الجماعية  الجهود  مقابل    %59.4ة  في 
يا  ت والتي يمكن تصنيفها نسبللجهود الفردية، أي أن هنالك توازن وتقارب نسبي في مصدر هذه القرارا   46.6%

بنسبة   ما  نوعا  الجيدة  درجة  الذي    %56.3في  مع والتحليل  تقييمهم   يتوافق  وفق  العينة  مفردات  توزيع  تحليل 
 عامة والاتصال الرسمي بصورة خاصة.للاتصال بصورة 

 العوامل المؤثرة سلبا على اتخاذ القرارات . 3

 القرارات بالبلدية  اتخاذ على سلبا المؤثرة العوامل  (:27الجدول رقم )
 لقرارات؟ا اتخاذ على سلبا المؤثرة  العوامل أكثر هي ما رأيكم في

 النسبة التكرار البيان
 46.9 19 التسرع

 28.1 9 الانفرادية 
 25 8 معلومات غير كافية 

  100 32 المجموع 
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 القرارات بالبلدية  اتخاذ على  سلبا المؤثرة العوامل (:24الشكل رقم )

 
 (. Exel 2013) مج( وبرناSPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج )المصدر: 

ية اتخاذ القرارات بالبلدية يمكن تصنيفها من حيث الأكبر تأثيرا إلى  هنالك جملة من العوامل المسببة لعرقلة عمل      
 الأقل تأثيرا كالتالي:

جميع الموظفين المعنيين بتطبيق هذه    القرارات بسرعة قبل اعلام حيث تم اتخاذ بعض  التسرع:    46.9% •
 القرارات.

قرار لانفرادية:  ا  28.1% • باتخاذ  البلدية  إطارات  لبعض  يسمح  القانون  أن  من رغم  أنه  إلا  فردية  ات 
 الضروري استشارة باقي الموظفين لضمان اتخاذ قرارات أكثر فعالية. 

 مشكلة في:  أي أن هنالكعدم كفاية المعلومات:  25% •
 ى معلومات ضرورية لعملية اتخاذ القرار؛ عدم الحصول عل -
 ومات لكن ليس في الوقت أو المكان المناسبين؛علالحصول على م -
 ت لكن ليس بالوتيرة المناسبة.الحصول على المعلوما -
 تأثير الاتصال الداخلي على ترشيد القرارات . 4

 بالبلدية  القرارات شيدتر  على الداخلي الاتصال تأثير (:28الجدول رقم )
 تقيمه؟ فكيف بنعم اجابتك كانت  اذا القرارات؟  ترشيد على الداخلي للاتصال تأثير هناك هل

 النسبة كرارالت البيان النسبة التكرار البيان
 28.1 9 ضعيف  93.8 30 نعم
 59.4 19 متوسط 6.2 2 لا
 6.3 2 جيد  - - -

  93.8 30 المجموع  100 32 المجموع 
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 بالبلدية  القرارات ترشيد على  الداخلي الاتصال  تأثير (:25رقم ) الشكل

  
 ( بدرجات:%93.8خلي على ترشيد القرارات بالبلدية حسب معظم المفردات محل الدراسة )يؤثر الاتصال الدا

 عند درجة متوسط  59.4% •
 عند درجة ضعيف  28.1% •
 عند درجة جيد.  6.3% •

  تحليل  بنتائج  نستعين  الثالثة  الفرضية  قبول  عدم  أو  لقبو   حول  قرار   لاتخاذ:  تخاذ القرار حول الفرضية الثالثةا.  5
 :الموالين والشكل الجدول بيانات إلى بالإضافة بقةالسا العناصر

 اختبار الفرضية الثالثة  (:29الجدول رقم )
 القرارات؟ شيدتر   على تؤثر التي تصاليةالا المعوقات أكثر ماهي رأيكم في

 النسبة التكرار البيان
 21.8 7 نفسية

 9.4 3 اجتماعية
 28.1 9 تكنولوجية 
 28.1 9 اتصالية 
 6.3 2 ثقافية 
 6.3 2 زمنية

  100 32 المجموع 
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 بالبلدية  القرارات ترشيد على تؤثر  التي  الاتصالية المعوقات  (:26الشكل رقم )

 
 (. Exel 2013) ( وبرنامجSPSS.V26بالاعتماد على مخرجات برنامج )صدر: الم

 الداخلي   الاتصال  معوقات   نة محل الدراسة بخصوص محورأظهرت نتائج تحليل توجهات مفردات لعي             
وبات والتي  العديد من التحديات والصعأن عملية اتخاذ القرار تواجه    مسيلة  بلدية  في   القرارات  اتخاذ  و   صناعة  في

ا يمكن ملاحظته هنا أن هذه الصعوبات ترتبط بدرجة كبيرة بالعملية  من شأنها التأثير سلبا على هذه العملية، وم
وتتوزع    %21.8تليها الجوانب النفسية بنسبة    (املكل منه  %28.1)بنسبة    أو بالمعيقات التكنولوجية  الاتصالية

إلى   الباقية  والثالنسب  الاجتماعية  متقاالصعوبات  بنسب  والزمنية  اربةقافية  قبول  يثبت صحة  ما  وهذا  لفرضية  ، 
 .مسيلة بلدية  في  القرارات ترشيد  على كبير  بشكل تؤثر الداخلي الاتصال معوقات  الثالثة التي تنص:
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 خاتمة 
ي ضروري داخل أي مؤسسة بأن الاتصال الداخلي بشكليه سواء الرسمي أو غير الرسم  في الأخير نستنتجو 

 رية داخل المؤسسة ولا تحقق أهدافها.ك لأهميته البالغة فبانعدامه تنعدم جميع الأنشطة الإداذل

 النتائج العامة للدراسة: 
النتائج المتحصل عليها من خلال تفريغ البيانات في الجداول المذكورة أعلاه والتي وزعت على   كدأ

 موظفي بلدية المسيلة على أنه:

مما لاحظنا أن المستوى  % و 40.6% أما الذكور بنسبة 59.3أغلبية المبحوثين وبنسبة كبيرة هم الإناث بنسبة   -
 %.53.1المتحصل عليها أن أغلبهم ذو مستوى جامعي بنسبة ج  فراد عالي، حيث بينت النتائالتعليمي للأ

  36إلى  31م يتراوح سنهم من )( سنوات وكذا معظمه10-5بالإضافة إلى أن أغلبهم ذو خبرة معتبرة من ) -
 فما فوق(.  37ومن 

ة دية مسيلة وهذا يدل على فعاليين أكدوا على وجود خلية اتصال في بلتأكد لنا معظم الأفراد المبحوث -
 الاتصال.

% وهذا يدل على ضرورة  53.1تبين لنا بأن هناك سهولة في إجراء عملية الاتصال داخل البلدية وبنسبة  -
 ل.وأهمية الاتصا

 %. 53.1الاتصال داخل البلدية حسن وهذا ما أكدته إجابات المبحوثين بالنسبة  -

 وذلك لطبيعة عملهم لأنهم رؤساء. % 81.2صالية أصحاب قرار بالنسبة معظم المبحوثين كانت وضعيتهم الات -

يته ولأنه موثوق % وذلك لأهم75تأكد لنا أنواع الاتصال المعتمدة في البلدية هو الاتصال الرسمي بالنسبة  -
 (.11ومكتوب، وهذا ما بينته نتائج الجدول )

 من خلال المبحوثين: 

 صالح والمكاتب هي التقرير.ء الملبلدية التي يعتمد عليها رؤساتأكد لنا أنسب وسائل الاتصال في ا -
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ال الرسمي  تأكد لنا أن أنسب وسائل الاتصال في البلدية التي يعتمد عليها موظفي بلدية مسيلة هو الاتص -
 لطبيعة العمل الإداري التي تتطلب ذلك.

 لسهولة استخدامه ومرونته. يساهم في نجاح الاتصال الداخلي وذلكيتأكد لنا بأن الاتصال رسمي  -

  %34.4والهاتف بنسبة % 37.5ا بأن نوع الوسائل الأكثر استخداما في البلدية هي التقرير بالنسبة يتأكد لن -
 تخداما في البلدية.من الوسائل الأكثر اس

بينهم لأن المعلومات التي يتلقونها من  وهذا يرجع إلى المبحوثين في حد ذاتهم ويسهلون الاتصال فيما 
 فهومة بالنسبة لهم.يلة واضحة ومخلال هذه الوس

 د لنا أن هناك اتصال من قبل المسؤول الإداري الأعلى وذلك عن طريق الرسائل الإدارية.يتأك -

ي إعلامهم عن  بأنه يتم الاتصال بالمبحوثين من أجل المشاركة في اتخاذ القرارات داخل البلدية هيتأكد لنا  -
 القرارات الجديدة. 

يير الصحيح للعمل، وذلك في حالة غياب أحد  بلدية فعال وجيد من أجل التستصال داخل اليتأكد لنا بأن الا  -
 ء الأوامر.الرؤساء في الاجتماع حيث يقومون بإبلاغه عن طريق إعطا

 لبلدية هو طبيعة العمل.يتأكد لنا بأن أسباب خلق سوء التفاهم بين الزملاء في العمل داخل ا -

 قت والزمن.طات اتصالية وهذا راجع إلى الو لعمل إلى ضغو تعرض معظم الرؤساء أثناء ا -

 تأكد بأن القرارات المستخدمة في البلدية ناتجة عن مجهودات جماعية. -

 أكثر العوامل المؤثرة سلبا على اتخاذ القرار هي التسرع في اتخاذ القرار.  تأكدنا بأن -

 ر. دنا بأن الاتصال الداخلي يؤثر على عملية اتخاذ القراتأك -

 بدرجة أولى. تؤثر على اتخاذ القرارت الاتصالية والتكنولوجية هي التي المعوقا -
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 اقتراحات:
 الموظفين. العمل على تشجيع الاتصالات الداخلية بين -

 تعين أشخاص ذو كفاءة واختصاص في مجال الاتصال.  -

 ل وإعطائه مكانته كعملية رئيسية في الإدارة. عدم إهمال الاتصا -

 الاتصال بشكل عام.  ضرورة تحديث وسائل -

 فتح مجال أمام الموظفين لإبداء رأيهم ومشاركتهم في اتخاذ القرار للخروج بقرارات أكثر صوابا.  -

 .ثقافة الاتصال بين الموظفين للتقليل من الصعوبات الاتصالية بينهمتدعيم  -
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 الخاتمة:
يلعبه الاتصال الداخلي في ترشيد القرارات في مؤسسة ن إشكالية بحثنا هذا ارتبطت بدراسة الدور الذي إ

خلي واتخاذ القرار وميادينه بتخصيص  ا يتعلق بالاتصال الداخدماتية، من خلال دراسة نظرية ثم تركيزنا على كل م
حة الفرضيات التي وضعناها والتي أردنا الوصول من خلالها إلى لدية مسيلة ميدانا لها، من أجل إثبات مدى ص ب

بأي  نتائ القيام  يمكن  فلا  البلدية،  داخل  مكانته  هو  الاتصال  من  نوع  هكذا  بمثل  الاهتمام  علينا  فرض  وما  ج 
فيها من جهة،    الات أو علاقات خارجيةاتص اتصال داخلي  القيام بأي عملية إدارية من  دون وجود  ولا يمكن 

أ تبر جهة  هنا  الاتصالية، ومن  العملية  تعد لب  القرار  اتخاذ  بينهما ولهذا حاولنا    زخرى وعملية  الموجودة  الأهمية 
 الدراسة الدور الذي يلعبه الاتصال الداخلي في ترشيد القرارات. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 جع قائمة المرا
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 معة محمد بوضياف جا

 الاجتماعيةو  كلية العلوم الإنسانية

 الاتصال قسم علوم الاعلام و 

: اتصال وعلاقات عامة   تخصص  

استبيان حول : مارة است  
  

 

 

 

 

لاتصال تخصص اتصال وعلاقات عامة  تر في علوم الاعلام و امذكرة مقدمة لنيل شهادة الماس  

  

راف    حت  اش  ا ت  ت  : ن   من  اعداد الطالب   

هدي الزواوي الماحمد د.   شترة نسرين  

 بوذراع نصيرة 

 ملاحظة: 

 

 

 

 

 

 

2022/ 2021السنة الجامعية   

 

 ؤسسة الخدماتيةالمقرارات دور الاتصال الداخلي في ترشيد 
 بلدية مسيلة دراسة على عينة من موظفي

   مؤسسةرارات فيالغرض من هذا البحث هو دراسة الاتصال الداخلي في ترشيد الق ان
الاستمارة راجين منكم    ، ويشرفنا ان نضع بين ايديكم هذه الخدماتية في بلدية المسيلة

في الخانة التي ترونها مناسبة مع العلم بان المعلومات   نها بوضع علامة )×(الإجابة ع
 المتحصل عليها لن تستخدم الا لأغراض البحث العلمي وشكرا

 
  

 



 الملاحق  

 

 

     محور البيانات الشخصية :

انثى            الجنس :             ذكر   

   30 الى  25من         السن :       

36الى  31من                        

فما فوق 37ن م                       

 المستوى التعليمي : متوسط : 

   ثانوي :                       

   جامعي :                       

سنوات   05لمهنية :    اقل من الاقدمية ا  

ت  سنوا 10سنوات الى  05من                          

سنوات   10اكثر من                          

؟اقع الاتصال الداخلي في بلدية مسيلةو  المحور الأول :   

هل توجد خلية اعلام في مؤسستكم ؟ 1_   

 نعم                لا  

جراء عملية الاتصال داخل مؤسستكم؟ هل هناك سهولة في ا 2_  

 نعم                 لا  

الاتصال في مؤسستكم؟  هل تعتقدون بان 3_  

     ضعيف          حسن          جيد       

ما هي وضعيتك الاتصالية في مؤسستكم ؟ 4_  

مشارك        صاحب قرار   وسيط        منفذ           
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المعتمدة في مؤسستكم ؟ ما هي أنواع الاتصال5_  

    لغير الرسمي      الاتصال الرسمي           الاتصال ا

يتم؟  اذا كان الاتصال الرسمي هو الأكثر استخداما في مؤسستكم ؟ كيف   

 تعليمات         أوامر         توجيهات            

................ أخرى تذكر : ................................................  

م ؟هل تلجاون الى الاتصال غير رسمي في مؤسستك6_  

أحيانا        نادرا             دائما        

الرسمي في مؤسستكم ؟   الغير  الاتصالكيف تعتمدون على 7_  

يط          مكالمات هاتفية       لقاءات        عبر وس  

......................... أخرى تذكر : ...........................  

سستكم ؟ ما تقييمكم للاتصال الرسمي في مؤ 8_  

متوسط        جيد               ضعيف     

في نجاح الاتصال الداخلي في مؤسستكم ؟  هل ترى بان الاتصال رسمي يساهم9_  

   نعم               لا 

في رايك ماهو نوع الأنسب للاستخدام داخل مؤسستكم ؟    _10    

 الاتصال الرسمي                  الاتصال الغير الرسمي 

ئل الاتصال الداخلي المؤثرة في ترشيد القرارات؟ ور الثاني : وساالمح  

ل الأكثر استخداما في مؤسستكم ؟ما نوع الوسائ 11_  

 الهاتف        التقرير         الفاكس          الندوات        

لبريد الالكتروني       اللوحة الاعلانية         الاجتماعات        ا  

..................................... ................ أخرى تذكر :  
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ئل ؟فيما تستخدم هذه الوسا12_  

 إعطاء أوامر و توجيهات  

 نقل المقترحات  

 اتخاذ قرارات معينة 

مستجدات المؤسسةالاطلاع على   

................................... أخرى تذكر : ............  

ا من خلال هذه الوسائل ؟ لومات التي تتلقونههل يمكن اعتبار المع 13_  

نوعا ما                واضحة         غير واضحة        13  

هل يتم الاتصال بكم من قبل المدير ؟ 41_  

 نعم           لا               

يتم ذلك :  اذا كانت اجابتك بنعم كيف   

   عن طريق مكالمة شخصية

جتماعي  عن طريق مواقع التواصل الا   

الرسالة إدارية  عن طريق  

................................ ................................. أخرى تذكر :  

هل يتم الاتصال بكم من اجل ؟ 15_  

 المشاركة في موضوع ما  

 المشاركة في اتخاذ القرار  

يم توجيهات ونصائح عن العمل  تقد  

 اعلامكم عن القرارات جديدة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق  

 

 

  ترونها اكثر فاعلية في ترشيد القرارات ؟ ماهي الوسائل التي61_

 التقارير  

 الكتيبات 

 الاجتماعات  

   اللوحات الاعلانية

    الهاتف

   البريد الالكتروني 

   التيليكس 

 الندوات  

....................................... ................... أخرى تذكر :  

يقوم شخص ما بابلاغك عن ما جاء فيه ؟ عن اجتماع ما هل    اذا كنت غائبا17_  

 نعم                  لا  

ا كانت اجابتك بنعم باي وسيلة يقوم بذلك ؟  اذ  

رسالة شخصية           رسالة إدارية                    تقرير   

بريد الالكتروني                      جدول ارسال    

ل الداخلي تاثيرا في ترشيد القرارات ؟كثر وسائل الاتصافي رايك ماهي الأ18_  

   تقارير

   لوحة الاعلانية

   اتف ه

   اجتماع 

   ندوة

 

 

 

 

 

 

 

  

   

  

 

 

 

 

 



 الملاحق  

 

 

  بريد الالكتروني 

   صحف حائطية 

............. أخرى تذكر: ...................................................  

ارات ؟ ناعة و اتخاذ القر صال الداخلي في صالمحور الثالث : معوقات الات   

هل سبق وحصل سوء تفاهم بينك وبين زملائك في العمل ؟  19_  

عم         لا           ن  

 اذا كانت اجابتك بنعم فهذا راجع الى :  

 ضغوطات نفسية  

 طبيعة العمل  

 عد الفهم الجيد  

ت لصعوبات اتصالية اثناء عملك ؟ هل تعرض20_  

 نعم          لا       

عم فهذا راجع الى :  ذا كانت اجابتك بن ا  

   ةعدم فعالية الوسيلة المستخدمة لايصال المعلوم

   التشكيك في مصداقية المعلومة  

   الوقت و الزمن  

.. أخرى تذكر : .......................................................  

هل القرارات المستخدمة في مؤسستكم ناتجة عن ؟21_  

مجهودات جماعية          ات فردية          مجهود  

رايكم كيف تقيمونها ؟  22_  

نوعا ما               جيدة جيدة     غير  
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في رايكم ما هي اكثر العوامل المؤثرة سلبا على اتخاذ القرارات ؟ 23_  

    التسرع في اتخاذ القرار 

   الانفرادية في اتخاذها 

   عدم جمع المعلومات اللازمة حولها 

.............................................................................أخرى تذكر: ....  

هل هناك تاثير للاتصال الداخلي على ترشيد القرارات ؟  24_  

 نعم          لا         

يف تقيمه ؟  اذا كانت اجابتك بنعم فك  

 ضعيف      متوسط      جيد       

ات الاتصالية التي تؤثر على ترشيد القرارات؟  ماهي اكثر المعوق في رايكم25_  

 معوقات نفسية  

ات اجتماعية  معوق  
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 معوقات زمنية  
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ان الاتصال الداخلي بامكانه ان يساهم في ترشيد القرارات ؟  كيف تعتقدون26_   
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 نات الشخصيةلبياا

 الجنس 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 40.6 40.6 40.6 13 ذكر 

 100.0 59.4 59.4 19 أنثى

Total 32 100.0 100.0  

 

 السن 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18.8 18.8 18.8 6 سنة  30 إلى  25 من 

 59.4 40.6 40.6 13 سنة  36 إلى  31 من

 100.0 40.6 40.6 13 فوق فما  سنة 37

Total 32 100.0 100.0  

 

 التعليمي_المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.3 6.3 6.3 2 طمتوس 

 46.9 40.6 40.6 13 ثانوي

 100.0 53.1 53.1 17 جامعي 

Total 32 100.0 100.0  

 

 المهنية _الأقدمية

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 21.9 21.9 21.9 7 سنوات 5 من أقل 

 65.6 43.8 43.8 14 سنوات 10 إلى  5 من

 100.0 34.4 34.4 11 نواتس 10 من  أكثر

Total 32 100.0 100.0  

 

 خلي في بلدية المسيلةالمحور الأول: واقع الاتصال الدا
 

 ؟ مؤسستكم  في اعلام خلية توجد هل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 81.3 81.3 81.3 26 نعم 

 100.0 18.8 18.8 6 ل 

Total 32 100.0 100.0  

 



 الملاحق  

 

 

 مؤسستكم  داخل الاتصال عملية اجراء في سهولة هناك  هل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 53.1 53.1 53.1 17 نعم 

 100.0 46.9 46.9 15 ل 

Total 32 100.0 100.0  

 

 مؤسستكم؟ في الاتصال بان  دون تعتق هل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  31.3 31.3 31.3 10 ضعيف 

 84.4 53.1 53.1 17 حسن 

 100.0 15.6 15.6 5 يدج

Total 32 100.0 100.0  

 

 ؟ مؤسستكم  في الاتصالية وضعيتك  هي ما

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid - - - - - 

 6.3   6.3   6.3 2 منفذ

 18.8 12.5 12.5 4 مشارك

 100.0 81.3 81.3 26 قرار صاحب

Total 32 100.0 100.0  

 ؟ مؤسستكم  في  المعتمدة الاتصال أنواع  هي ما

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 75.0 75.0 75.0 24 يالرسم التصال 

 100.0 25.0 25.0 8 الرسمي  غير التصال

Total 32 100.0 100.0  

 

 يتم؟ كيف  ؟ مؤسستكم في استخداما الأكثر هو الرسمي  الاتصال كان  اذا

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 53.1 53.1 53.1 17 تعليمات 

 90.6 37.5 37.5 12 أوامر 

 100.0 9.4 9.4 3 توجيهات

Total 32 100.0 100.0  

 

 ؟ مؤسستكم  في رسمي غير تصالالا الى تلجاون  هل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid  12.5 12.5 12.5 4 دائما 

 87.5 75.0 75.0 24 أحيانا 

 100.0 12.5 12.5 4 نادرا 

Total 32 100.0 100.0  

 

 ؟ مؤسستكم في الرسمي  الغير الاتصال على تعتمدون  كيف 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 40.6 40.6 40.6 13 هاتفية مكالمات 

 68.8 28.1 28.1 9 لقاءات

 100.0 31.3 31.3 10 وسيط عبر

Total 32 100.0 100.0  

 

 ؟ مؤسستكم في ميالرس للاتصال تقييمكم ما

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  37.5 37.5 37.5 12 ضعيف 

 90.6 53.1 53.1 17 حسن 

 100.0 9.4 9.4 3 جيد

Total 32 100.0 100.0  

 

 ؟  مؤسستكم في الداخلي الاتصال نجاح في يساهم  رسمي الاتصال بان  ترى هل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 75.0 75.0 75.0 24 نعم 

 100.0 25.0 25.0 8 ل 

Total 32 100.0 100.0  

 ؟ مؤسستكم داخل ستخدامللا  الأنسب نوع  ماهو رايك  في

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 81.3 81.3 81.3 26 الرسمي التصال 

 100.0 18.8 18.8 6 الرسمي  غير التصال

Total 32 100.0 100.0  

 

 

Test Statistics 

 

 التصال أنواع  هي  ما

 ؟  مؤسستكم في  المعتمدة

 وع ن ماهو رايك في 

 داخل للاستخدام الأنسب

 ؟  مؤسستكم

Chi-Square a8.000 a12.500 
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df 1 1 

Asymp. Sig. .005 .000 

a. 0 cells (0.0%) have expected frequencies less 

than 5. The minimum expected cell frequency is 

16.0. 

 رات المحور الثاني: وسائل الاتصال الداخلي المؤثرة في ترشيد القرا
 

 ؟  مؤسستكم في استخداما الأكثر الوسائل نوع  ما

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 34.4 34.4 34.4 11 الهاتف 

 71.9 37.5 37.5 12 التقرير

 87.5 15.6 15.6 5 الفاكس

 100.0 12.5 12.5 4 جتماعات ال 

Total 32 100.0 100.0  

 

 ؟ الوسائل هذه  تستخدم فيما

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 56.3 56.3 56.3 18 أوامر إعطاء 

 65.6 9.4 9.4 3 اتالمقترح نقل

 87.5 21.9 21.9 7 معينة قرارات اتخاذ

 100.0 12.5 12.5 4 المؤسسة  داتمستج على  الطلاع 

Total 32 100.0 100.0  

 

 

 ؟  الوسائل هذه خلال من  تتلقونها التي المعلومات اعتبار يمكن  هل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 56.3 56.3 56.3 18 ة واضح 

 62.5 6.3 6.3 2 واضحة غير

 100.0 37.5 37.5 12 ما نوعا

Total 32 100.0 100.0  

 

 ؟ المدير قبل من  بكم الاتصال يتم هل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 90.6 90.6 90.6 29 نعم 

 100.0 9.4 9.4 3 ل 

Total 32 100.0 100.0  
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 : ذلك  يتم كيف  بنعم اجابتك  كانت اذا

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 37.9 37.9 34.4 11 شخصية  مكالمة طريق عن 

 100.0 62.1 56.3 18 الدارية الرسالة طريق عن

Total 29 90.6 100.0  

Missing System 3 9.4   

Total 32 100.0   

 

 ؟ اجل من  بكم الاتصال يتم هل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12.5 12.5 12.5 4 ما موضوع  في  المشاركة 

 40.6 28.1 28.1 9 القرار  اتخاذ في  المشاركة

 56.3 15.6 15.6 5 العمل  عن  ونصائح توجيهات تقديم

 100.0 43.8 43.8 14 الجديدة القرارات عن  اعلامكم

Total 32 100.0 100.0  

 

 ؟  فيه جاء ما عن  بابلاغك  ما شخص يقوم هل ما جتماع ا عن  غائبا كنت اذا

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 71.9 71.9 71.9 23 نعم 

 100.0 28.1 28.1 9 ل 

Total 32 100.0 100.0  

 

 ؟  بذلك  يقوم وسيلة باي بنعم اجابتك  كانت اذا

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 34.8 34.8 25.0 8 تقرير 

 60.9 26.1 18.8 6 شخصية رسالة

 100.0 39.1 28.1 9 ادارية  رسالة

Total 23 71.9 100.0  

Missing System 9 28.1   

Total 32 100.0   

 

 ؟  القرارات ترشيد في تاثيرا الداخلي الاتصال وسائل رالأكث ماهي رايك  في

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 50.0 50.0 50.0 16 تقرير 

 65.6 15.6 15.6 5 اتفه

 84.4 18.8 18.8 6 اجتماع
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 90.6 6.3 6.3 2 ندوة

 100.0 9.4 9.4 3 الكتروني بريد

Total 32 100.0 100.0  

 

 اتخاذ القرارات المحور الثالث: معوقات الاتصال الداخلي في صناعة و 
 

 ؟ العمل في زملائك  وبين  بينك  تفاهم سوء وحصل سبق له

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 81.3 81.3 81.3 26 نعم 

 100.0 18.8 18.8 6 ل 

Total 32 100.0 100.0  

 

 : الى راجع فهذا بنعم اجابتك  كانت ذا

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 26.9 26.9 21.9 7 نفسية  ضغوط 

 88.5 61.5 50.0 16 العمل  طبيعة

 100.0 11.5 9.4 3 الفهم عدم

Total 26 81.3 100.0  

Missing System 6 18.8   

Total 32 100.0   

 

 ؟  عملك  اثناء اتصالية لصعوبات رضتتع هل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 71.9 71.9 71.9 23 نعم 

 100.0 28.1 28.1 9 ل 

Total 32 100.0 100.0  

 

 : الى راجع فهذا بنعم اجابتك  كانت اذا

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ليصال المستخدمة الوسيلة فعالية عدم 

 المعلومة

6 18.8 26.1 26.1 

 60.9 34.8 25.0 8 المعلومة مصداقية في  يكالتشك

 100.0 39.1 28.1 9 والزمن الوقت

Total 23 71.9 100.0  

Missing System 9 28.1   

Total 32 100.0   
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 ؟  عن  ناتجة مؤسستكم في المستخدمة القرارات هل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 40.6 40.6 40.6 13 يةفرد مجهودات 

 100.0 59.4 59.4 19 جماعية  مجهودات

Total 32 100.0 100.0  

 

 ؟  تقيمونها كيف  رايكم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15.6 15.6 15.6 5 جيدة 

 43.8 28.1 28.1 9 جيدة  غير

 100.0 56.3 56.3 18 ما نوعا

Total 32 100.0 100.0  

 

 ؟ القرارات اتخاذ على سلبا المؤثرة  العوامل اكثر هي ما  رايكم في

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  46.9 46.9 46.9 15 القرار  اتخاذ في  التسرع 

 75.0 28.1 28.1 9 اتخذها  في  فراديةالن

 100.0 25.0 25.0 8 حولها لزمةال المعلومات جمع عدم

Total 32 100.0 100.0  

 

 ؟ القرارات ترشيد على خليالدا للاتصال تاثير هناك  هل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 93.8 93.8 93.8 30 نعم 

 100.0 6.3 6.3 2 ل 

Total 32 100.0 100.0  

 

 ؟  تقيمه فكيف  بنعم اجابتك  كانت اذا

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  30.0 30.0 28.1 9 ضعيف 

 93.3 63.3 59.4 19 متوسط

 100.0 6.7 6.3 2 جيد

Total 30 93.8 100.0  

Missing System 2 6.3   

Total 32 100.0   

 

 رات؟القرا ترشيد على رتؤث التي الاتصالية المعوقات اكثر ماهي رايكم في
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 21.9 21.9 21.9 7 نفسية 

 31.3 9.4 9.4 3 اجتماعية

 59.4 28.1 28.1 9 تكنولوجية 

 87.5 28.1 28.1 9 اتصالية 

 93.8 6.3 6.3 2 ثقافية

 100.0 6.3 6.3 2 زمنية

Total 32 100.0 100.0  

 

 ؟  القرارات ترشيد في يساهم ان  بإمكانه الداخلي الاتصال ان  تعتقدون  كيف 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 25.0 25.0 25.0 8 البشري المورد كفاءة  زيادة 

 81.3 56.3 56.3 18 العمل  وتسهيل التفاعل زيادة

 100.0 18.8 18.8 6 الموارد استغلال  تحسين

Total 32 100.0 100.0  
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