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للتعبير حيوي نابع من طابعه الاجتماعي .يقوم به أساسا  إنسانيمادام الاتصال نشاط          
يتم من خلالها التفاهم  بين  ،حيث يعتبر الاتصال أداة اجتماعية ، وإيصال الأحاسيس والمشاعر

الاتصال وسيلة رئيسية من الوسائل التي تستخدم لتحقيق أهداف ،و الأفراد والجماعات في المنظمة 
 . حيث يتم من خلالها نقل المعلومات والبيانات،المنظمة 

نمو حجم  إلىويرجع ذلك  ،في الوقت الحالي تزداد تعقيدا   الإدارية الأعمال أصبحت         
تعد  الأخيرةفهذه  ،المؤسسات وصعوبة عملية اتخاذ القرارات والمؤثرات التي تحيط بعملية اتخاذ القرار

تنظيم  ،رقابة،من تخطيط  ،ونشاطاتها الإدارةوالفعال لدراسة  الأساسيوالمحور  الإداريةجوهر العملية 
لأنها ، الإدارية الأعمالعن باقي  أهميةوهي لا تقل .يل السلوك الوظيفي في المؤسسات توجيه وتحل،

واستغلال الوقت المتاح ،الوسيلة المعبرة عن قدرة المؤسسة على الاستثمار في الموارد المادية والبشرية 
ويقوم بها   ،توياتعملية اتخاذ القرار تتوزع وتنتشر في جميع المس أنكما .المرجوة  الأهداف إلىللوصول 

 أوصغيرة روتينية  أووالمدير يتخذ قرارات كبيرة . المشروعوتوجد في كل مرحلة من مراحل  إداريكل 
 . الإداريةئف ظاتتعلق بالو  إستراتيجية

عملية  وأساليبد على مناهج معملية اتخاذ القرارات تعت أصبحتفي المؤسسات الحديثة          
لتساهم وبشدة في حل المشكلات التي تواجه المؤسسة  ،كفاءة ودقة  أكثرلقرارات  لالوصو بهدف .

  .عقلانية أكثرالمعلومات مما يجعل الحلول  أوالاعتماد على التحليل الكمي للبيانات ،ب

من خلاله المنظمة وجودها وتؤدي  ستمار  ،نظيم دون وجود اتصال لا يمكن تصور أي ت إذ
والفروع  الأطراففالاتصال هو الذي يضمن ويسير هذه العلاقة الموجودة بين مختلف  .مهامها

 ،الأفكار ،الآراءفهو عملية مستمرة تسمح بتدفق ونقل المعلومات  .المكونة للمنظمة  والأقسام
وحتى ،رؤسائهم  إلى وكذا من المرؤوسين سينالمرؤو  إلىالانشغالات ..من الرؤساء  والأوامروالقرارات 
 أنفسهم. المرؤوسينفيما بين 

لت من مقدمة وثلاثة جوانب نسعى لمناقشته من خلال هذه الدراسة التي تشك هذا ما        
 ، الدراسة إشكاليةث قمنا في الجانب المنهجي بتحديد يح خاتمة إلى إضافةنظري وتطبيقي منهجي 



 مقدمة                              

 ‌ب 

 وأدواتكما عرضنا المنهجية المتبعة  في هذه الدراسة من حيث المنهج ، أهدافها،   أهميتها ، أسبابها
 السابقة التي تناولت الاتصال جانب مفاهيم الدراسة والدراسات  إلى والعينة المختارة البياناتجمع 

 : فصلين كالتاليالنظري  الإطاروتأثيره على صناعة القرارات في المؤسسات، وتناول 

ماهية   الأولفي المبحث  حيث قدمنا فيهالمؤسساتي  لاتصال ا :الأول تعرضنا في الفصل 
 استراتيجيهووسائل كما عرضنا في المبحث الثاني   أهمية، أنواع، ،من مفهوم ،المؤسساتي لاتصال ا

 إعدادو مراحل  وأهميتها ،الاتصال إستراتيجيةالاتصال في المؤسسة  حيث تناولنا فيه مفهوم 
 .الاتصال وتقييمها إستراتيجيةتنفيذ  ،الاتصال  ستراتيجيةإ

حيث فصل في  ،ساتي وعلاقته بصناعة القراراتالفصل الثاني تناولنا فيه الاتصال المؤس أما
وتناولنا   وأهميته ،أنواعه،مبادئه ،من تعريف عملية اتخاذ القرار  الإداريةماهية القرارات  الأولالمبحث 

في اتخاذ القرارات  الإداريةشمل على دور الاتصالات  إذ الإداريةفي المبحث الثاني الاتصال والقرارات 
 .في عملية اتخاذ القرارات  وأثرهامعوقات الاتصال ،الاتصال على اتخاذ القرارات  ،تأثير

 إجاباتوتفسير  على فصل واحد تناولنا فيه تحليل ةللدراسبينما اشتمل الجانب التطبيقي 
القرارات  أيضا ،ل محاور الاستمارة التي تضمنت الاتصال في مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلةحو  المبحوثين
داخل  الإداريةوكذا تأثير الاتصال على صناعة القرارات  ،داخل مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة الإدارية

 المؤسسة.
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 :الإشكالية -1

فهي تسعى للتواصل والاندماج  أنواعها،يعتبر الاتصال عملية ضرورية وحتمية في المنظمات على اختلاف 
وبين  الإنسان، وأخيهكان الاتصال ركيزة مهمة في العلاقة بين الإنسان إلى جماعات مهمة ، و والانضمام 

الجماعات وكان الاتصال ومازال عاملا مهما في التطوير الثقافي والاجتماعي والاقتصادي...فالاتصال 
وهامة في حياة  أساسيةعملية  الأخيرةفهذه العملية  ،التغيير والتطوير واتخاذ القرارات أدواتفعالة من أداة 
 .في المؤسسة الإدارية الأعمالظاهر تتغلغل وتتداخل في كل مظهر من م عملية الاتصالف .مؤسسة أي 

 .وليس للاتصال بداية او نهاية واضحة .فالاتصال عنصر من العناصر التي تخلق تكامل داخل المؤسسة 
يوما بعد يوم مع تقدم وتطور التكنولوجيا  أهميةوهو يزداد ،فهو جزء من حياة المورد البشري في المؤسسة 

 .كانت عليه  تغيرت على ما أيضاوبالتالي فان وسائل الاتصال  .الحديثة

نقص  إلىمما يؤدي ،الاتصال بفاعلية  أهدافتحد من تحقيق فالمؤسسة تواجه عدة صعوبات ومعوقات 
في المؤسسات  الإداريةبموضوعنا دور الاتصال في صناعة القرارات  والإحاطةوبغرض المعالجة  .المعلومة

 :التالية شكاليةالإالخدماتية نطرح 

 داخل مؤسسة بريد الجزائر بولاية المسيلة؟ الإداريةناعة القرارات تصال دور في صهل للا

 : نطرح التساؤلات التالية الإشكاليةعلى ضوء هذه  -2

 ؟الإداريةعلى صناعة القرارات  التأثيركيف يساهم الاتصال في -

 كيف يتم الاتصال في المؤسسة؟-

 الطريقة التي تتبعها المؤسسة في اتخاذ القرارات؟هي  ما-

 :أهمية الدراسة  -3
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تأتي  أهمية الدراسة التي تندرج في دور الاتصال في صناعة القرارات الإدارية بالمؤسسة الخدماتية ،في الدور 
لاتصال الذي يلعبه الاتصال في اتخاذ القرار ،من خلال تنظيم ووضع إستراتيجية فعالة داخل المؤسسة .فا

بشكل عام له من الأهمية الإنسانية والمجتمعية والإدارية خاصة القدر الأكبر لأنه يمثل احد الأسس الهامة 
 التي يرتكز عليها الهيكل التنظيمي لتحقيق نشاطاته وتعاملاته في المستويات التنظيمية المختلفة.

 أهداف الدراسة -4

 :هداف منها نسعى من خلال هذه الدراسة لتحقيق جملة من الأ

لاطلاع على وظائف وأهداف الاتصال داخل مؤسسة بريد الجزائر بولاية المسيلة وذلك بتسليط الضوء  -
 على كيفية تنفيذ قراراتها التي من شانها أن ترفع من مستوى هذه الدراسة .

 لة .التعرف على جملة العراقيل التي تواجه الاتصال داخل مؤسسة بريد الجزائر بولاية المسي -

 .-بريد الجزائر بولاية المسيلة-الإلمام بطريقة تأثير الاتصال على صناعة القرارات الإدارية داخل المؤسسة -

 : اختيار الموضوع أسباب-5 

يرجع لجملة داخل المؤسسات الخدماتية  الإداريةاختيارنا لموضوع دور الاتصال في صناعة القرارات  إن     
 :من الأسباب 

 :   موضوعية أسباب-           

 أهمية الاتصال والدور الذي يلعبه في تحقيق أهداف المؤسسة الإدارية.-

 معرفة العلاقة بين الاتصال والقرارات الإدارية .-

 الوصول إلى معرفة مدى تأثير الاتصال في القرارات الإدارية.-

  :           ذاتية أسباب-          
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 . الإداريةدراسة ميدانية تتناول العلاقة بين الاتصال وصناعة القرارات  إجراء*الرغبة في 

 *ارتباط الدراسة مع التخصص المدروس خلال الفصل الدراسي.

 المؤسسات. بإدارةفيما يتعلق  لأهميته*الرغبة في دراسة الموضوع 

    :المدخل النظري للدراسة  -6

 استخدمنا في دراستنا هذه  النظرية البنائية الوظيفية التي تتوافق مع دراستنا هذه .لقد     

 :مفهوم النظرية البنائية الوظيفية 

بناء أي وحدة  أوالمقصود بالبنائية الوظيفية كل لبحوث والدراسات التي يتمحور اهتمامها في  شكل   إن
البناء  أوالبناء  أوالبناء العام للوحدات  إطارالوحدة في يكون محور الاهتمام هو الوظائف التي تؤديها  أو، 

 إذاالتي تقوم بها الوحدات المكونة للكل ، فمثلا  والأدوارالكلي ،  والبنائية الوظيفية تركز على الوظائف 
نقول البناء الاجتماعي والمراد به مجموعة العلاقات  فإنناتطبيق مصطلح البناء على المجتمع  أردنا

الوظيفة فالمقصود بها الدور  أماالاجتماعية ،  الأدوارالتي تتكامل وتتسق من خلال  عية المتباينةالاجتما
 الذي يسهم به الجزء في الكل .

تحليل ودراسة بنى المجتمع من ناحية ، والوظائف التي  إلىرؤية سيسيولوجية تهدف  بأنهايعرفها البعض  
 . أخرىتقوم بها هذه البنى من ناحية 

هذه  أنصارالتي تنطلق منها تحليلات  الأساسية والأفكارائية الوظيفية تقوم على عدد من المقولات والبن
ظهر بوضوح في  للنظرية ، وهذا ما الأساسيةالنظرية ، وتعتبر مقولة النسق الاجتماعي من المقولات 

 ، حيث جعل مقولة النسق الاجتماعي هي  "تالكوت بارسونز  "  الأمريكيتحليلات رائد علم الاجتماع 
النظريات الهامة للبنائية  احديالاجتماعية ، والتي تعتبر  الأنساقنظرية الفكري الذي تقوم عليه  الإطار

نظام اجتماعي يتكون من مجموعة  أوبناء  إلاالمجتمع ما هو  أن إلىالوظيفية المعاصرة وتشير هذه النظرية 
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 أويحتل كل منهم مركزا  أكثر أونسق الاجتماعي عبارة عن مجموعة فاعلين الاجتماعية ، وال الأنساق
 . الآخرين، ويؤدي دورا متمايزا عن  الآخرينمكانة اجتماعية متمايزة عن 

 : مسلمات ومبادئ النظرية

 المجتمع على انه نظام يتكون من عناصر مترابطة وتنظيم نشاط هذه العناصر بشكل متكامل . إلىالنظر -

عناصره تتضمن استمرار ذلك بحيث لو حدث أي  مجموع و توازن اله هذا المجتمع في حركة نحو يتج-
 خلل في هذا التوازن فان القوى الاجتماعية سوف تنشط لاستعادة هذا التوازن .

 النظام .  المذكورة فيه تقوم بدورها في المحافظة على استقرار والأنشطةكل عناصر النظام -

المتكررة في المجتمع تعتبر ضرورة لاستمرار وجوده وهذا الاستمرار مرهون بالوظائف التي يحددها  الأنشطة-
 ية لحاجاته .للأنشطة المتكررة تلبالمجتمع 

 : الانتقادات التي وجهة للنظرية أهم

لات مجا إلىالمجتمع  أبنيةقد حول كل  "بارسونز "ميل زان  الأمريكيالنقد الذي وجهه عالم الاجتماع -
 رمزية 

هو  إنماعلى فكرة التوازن عن طريق الخضوع للمعايير السائدة والمشتركة بين الناس ،  "بارسونز" تأكيد إن-
هناك قيما ومعايير مشتركة بين  أنافتراض  أنالقائمة ، كما  الأوضاعمحاولة لتغيير  أوتحذير من كل تمرد 

 .امبيريقية أدلةأي  إلىالناس لا يستند  جميع

وضع جديد كما انه يفسر الحياة  إلىالمجتمع على انه نظام ابدي لا يعرف التطور والانتقال  تصور-
  .والتصورات القيمية البعيدة والمنفصلة عن الحياة الواقعية الملائمالاجتماعية بمتاهات من الجدل المدرسي 

 : منهج الدراسة-5

 فكرية منظمة هادفة الى بلوغ نتيجة ما .عند القيام بأي دراسة علمية لا بد من إتباع خطوات 
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 أوالأسلوب أو الطريقة الواقعية التي يستعين بها الباحث لمواجهة مشكلة بحثه  :فقد عرف المنهج بأنه 
   .  ) 29، ص  1995بوحوش ،  (لمشكلة موضوع البحث.

لمعالجة موضوع بحثنا استخدمنا المنهج الوصفي التحليلي بالنسبة للجانب النظري اعتمدنا على المراجع 
بالنسبة للجانب التطبيقي تمت المعالجة باستخدام استمارة الاستبيان والتي   أماوالمصادر المختلفة والمتوفرة 

نات الكيفية والكمية التي عمانا على كانت محاور عباراته وفقا للجانب النظري للدراسة فقدم لنا البيا
 تبويبها وتحليلها وتفسيرها ومن ثم استخلاص النتائج ومناقشتها.

  :تحديد المفاهيم -6

يمكن تعريفه بشكل عام على انه بعض التغير الذي يطرا على الرسالة كفرد فقد تلفت الرسالة   : التأثير
 2004حجاب ،   ( معلومات جديدة او يعدل سلوكه السابق .انتباهه ويدركها ، وقد تضيف لمعلوماته 

 .  ) 114، ص 

وفي الأصل ،  وتعن مشترك   communicionكلمة اتصال مشتقة من أصل لاتيني : لغةالاتصال 
 ) 11، ص  2011عبد العزيز ،  ( أي شائعا ومألوفا. Common الانجليزي تعني كلمة 

من فرد  أو لآخرالقيم من فرد  أوتها نقل المعلومات والمهارات هو عملية يتم بواسط :لاتصال اصطلاحاا
   ) 4، ص  2009ماهر ،   (  من جماعة لجماعة. أولجماعات 

 أورسالة شفوية  إلىوالمعلومات  الأفكاربتحويل  الأطرافهو عملية مستمرة تتضمن قيام احد كما 
 .الأفرادمكتوبة تنتقل من خلال وسيلة اتصال بين 

عن   الأخبارالمعلومات الخاصة بالمؤسسة كتقديم   أنواعفي تقديم جميع  يتمثل   :الاتصال المؤسساتي 
 نفسها والتعريف بنشاطاتها ، وتأكيد حضورها وتقديم الأخبار والمعلومات للمحيط الخارجي.

 . ) 4، ص  2015شرقي ،  (  
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يؤكدون  إذ  الإدارةوضعها مفكرو ، الإداريعديدة ومختلفة لمفهوم القرار  تعاريفهناك  : الإداري القرار
وبشكل عقلاني وواعي ومدرك بين مجموعة من البدائل ،يقوم على عملية المفاضلة  الإداريالقرار  أنعلى 

  والأصح الأنسبهي  الأخيرةباعتبار هذه ،والحلول المتاحة لمتخذ القرار باختيار واحد من هذه الحلول 
 .  ) 13، ص  2009الموسوي ،  (لتحقيق الهدف أو الأهداف التي يبتغيها ويريدها متخذ القرار.

 أهدافهاخاصة،تقوم بفضل مجموعة من الوسائل المادية والبشرية بتحقيق  أوهي منظمة عامة   :المؤسسة 
قد تكون تجارية  المنافسةخدمات موجهة نحو السوق ،خاضعة لقانون  أومنتوجات  إنتاجالمتمثلة في 

 خدماتية ..  إداريةصناعية 

المنتوجات بانها الوحدة التي تجمع فيها   M.Truchyاصطلاحا  يعرفها   :المؤسسة الخدماتية 
 .الخدماتية  وتنسق العناصر المادية والبشرية للنشاط الخدماتي..

 أو الأفراد هي منظمة عامة تابعة للدولة تقوم بنشاطات خدماتية موجهة لخدمة  : التعريف الإجرائي
 الأخرى.الجماعات 

 مجتمع البحث والعينة المختارة-7

مجموع المفردات التي يستهدف الباحث دراستها لتحقيق نتائج  أو الأكبرمجتمع البحث  هو المجتمع -
ويتم تعميم نتائج الدراسة على كل مفرداته المستهدف  الأكبرالمجموع  أوالدراسة ويمثل هذا المجتمع الكل 

الممكن  أو ى المجتمع المتاحفيتم التركيز عل المجتمع المستهدف بضخامته إلىانه من الصعب الوصول  إلا
 .  ) 298، ص  2004،  أنجرس (. إليهالوصول 

يتمثل مجتمع البحث لهذه الدراسة في مجموعة من الموظفين لمؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة وقد تم اختيارهم  
 .بتاويعملون  كونهم يمثلون المؤسسة 

 ع البحث. العينة  عندما يصعب دراسة جميع وحدات مجتم إلىيتم اللجوء 
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جزء صغير من وحدات مجتمع البحث وهي تعني الجزء الذي  أومفهوم العينة هي اختيار مجموعة صغيرة 
 .يختاره الباحث وفق طرق محددة 

يقوم  القصيدةهي التي تتناسب مع هذا النوع من الدراسات .ففي العينة  القصيدةوقد وجدنا أن العينة 
مية لا مجال فيها للصدفة بل يقوم  هو شخصيا باقتناء المفردات الباحث باختيار مفرداتها بطريقة تحك

 غيرها لما يبحث عنه. من  أكثرالممثلة 

 :جمع البيانات   أدوات-8

 أكثررئيسية باعتبارها  كأداةجمع البيانات فقد اعتمدنا على الملاحظة والاستبيان   أدواتفيما يخص  أما
 بشكل معمق. البياناتلنا بجمع التي تسمح  الأدوات

المتميز ووفق ظروفها الطبيعية  إطارهاهي مشاهدة الظاهرة محل الدراسة عن كثب في  :  الملاحظة-
 . ) 44، ص  2003السيد احمد ،   (حيث يتمكن الباحث من مراقبة تصرفات المبحوثين وتفاعلاتهم.

ات العاملين والموظفين وتفاعلهم ولقد اعتمدنا على الملاحظة في دراستنا هذه من خلال ملاحظة تصرف
 الاتصالية والكشف عن تفاصيلها. الأنشطةفهم مختلف  إلى بالإضافةمع نشاطات وخدمات المؤسسة 

بدراسة دور الاتصال داخل المؤسسات   الأمر جد فعالة حينما يتعلق  الأداةتعتبر هذه   : الاستبيان-
 دون وساطة. المبحوثفهي تمكنه من الحصول على المعلومة مباشرة من 

تكون في الاستمارة  أنكبيرة .ومن السمات الضرورية التي يجب   أهميةالميدانية تحتل الاستمارة  البحوثفي 
،  2003 السيد احمد ،  (.مثلةالأتغطي مختلف جوانب الموضوع من خلال  تنوع وتعدد  أنينبغي  أنها

 .  ) 44ص 

وفيما يخص استمارتنا فقد عرضناها على نخبة من الأساتذة المحكمين .وبعد التعديل وإدراج ملاحظة 
 الأساتذة  واقتراحات  الأستاذ المشرف تم التوصيل للشكل النهائي للاستمارة التي قمنا بتوزيعها .

     للدراسةالإطار الزماني والمكاني  



 الإطار العام للدراسة ––––الفصل التمهيدي               

 

11 

  

   :الإطار الزماني 

  . 2019تم انجاز الجانب المنهجي و النظري للدراسة في افريل 

  . 2019وأنجز الجانب التطبيقي في ماي 

 :الإطار المكاني للدراسة 

 تمت هذه الدراسة في ولاية المسيلة ، حيث قمنا بدراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر بولاية المسيلة .

 الدراسات السابقة -9 

 :          الأولىالدراسة 

-داخل المؤسسة  الإداريةالاتصال على صناعة القرارات  تأثيردراسة عائشة قاسي وزبيدة شرقي بعنوان 
مذكرة مقدمة لنيل شهادة  2015/2016العام الدراسي  -دراسة ميدانية لمديرية البريد بولاية المدية

المقابلة والاستبيان والملاحظة ولقد بينت هذه  أداةالة واستخدام ماستر اعتمدت على منهج دراسة الح
بالغة  أهميةالاتصال في صناعة القرارات واتخاذها داخل المؤسسة وان للاتصال  يكتسبهالدراسة الدور الذي 

اخل في تجسيد الروابط والعلاقات  بين الموظفين والمدراء وكان هدفها معرفة عملية تبادل ونقل المعلومات د
الاتصال وتفعيله  وإستراتيجيةالفعلي لعمليات ووسائل  التأثيرخذه الدراسة في معرفة  أفادتناالمؤسسة .لقد 

 في صناعة القرارات . في حين تعرضت هذه الدراسة للمقابلة التي لم نعرضها نحن في دراستنا هذه.

 :الدراسة الثانية 

الوظيفي للعمال داخل  الأداءعلى  وتأثيره الرسميل عيلاني زينب شوقي لامية دراسة تحت عنوان الاتصا
مذكرة تخرج لنيل شهادة ليسانس سنة  -ورقلة– الكهربائي والغازدراسة ميدانية بمديرية التوزيع –المؤسسة 
ماهو واقع الاتصال الرسمي في المؤسسة    :تطرقت الباحثة لمناقشة الإشكالية التالية .  2012/2013

المنهج الوصفي  إلى بالإضافةعتمدت هذه الدراسة على منهج دراسة الحالة الاقتصادية الجزائرية ؟ وا
الاتصال بين العامل والرئيس له  أنالمقابلة والاستبيان . ولقد بينت هذه الدراسة  أداةالتحليلي واستخدام 
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الوظيفي للعمال . وان الاتصال بين العمال من نفس المستوى له فاعلية   لأداءادور كبير  في عملية تحسين 
بهة لدراستنا حيث تناولت  لرضا الوظيفي . وهذه الدراسة مشاالوظيفي وتحقيق ا الأداءكبيرة في تحسين 

استنا در  أن إلافي نقاط كثيرة ، إفادتنافي صناعة القرارات . وقد  وتأثيرهالاتصال داخل المؤسسة  أهمية
 تعمقت في دور الاتصال عكس هذه الدراسة التي تناولت وتعمقت في الاتصال الرسمي تحديدا.

  :الدراسة الثالثة

دراسة حالة البنك الوطني -دراسة تحت عنوان الاتصال الداخلي في تسيير المؤسسة الخدميةوفاء خنيفر 
 :التالية  الإشكاليةحثة لمناقشة تطرقت فيها البا 2013/2014بولاية ورقلة الجزائر سنة-الجزائري

 كيف يساهم الاتصال الداخلي في تسيير المؤسسة الخدمية؟

وسائل الاتصال المتوفرة في البنك تؤثر في سرعة وصول المعلومات في الوقت المناسب  أن إلىوقد توصلت 
دام وسائل حديثة ي نحو استخلية المكتوبة ينبغي تجاوزها والسعوان كثرة الاعتماد على الوسائل الاتصا

ومواجهة التغيرات والتكيف معها وقد استخدمت منهج دراسة الحالة والاستمارة في  التطورذلك لمسايرة 
المستخدمة في المؤسسة ودورها في تفعيل الوسائل في معرفة  أفادتناكذلك المقابلة وقد   البياناتجمع 

 لي.الاتصال الداخ



 

   

 

 

 

 

 

  :تمهيد

 ماهية الاتصال المؤسساتي : الأولالمبحث 

 مفهوم الاتصال المؤسساتي :  الأولالمطلب 

 الاتصال المؤسساتي أنواع:    المطلب الثاني 

 ساتي ؤسالاتصال الم أهمية  :  المطلب الثالث

 الاتصال المؤسساتيوسائل  :    المطلب الرابع

 إستراتيجية الاتصال بالمؤسسة   :المبحث الثاني

 مفهوم إستراتيجية الاتصال:      المطلب الأول

 أهمية إستراتيجية الاتصال    :   المطلب الثاني

 تنفيذ إستراتيجية الاتصال وتقييمها:       لثالثاالمطلب 

 خلاصة

 الاتصال المؤسساتي  
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 :تمهيد

الجديرة بالاهتمام كونه يمثل صلة  الأمور اليومية ومنفي حياتنا  أهمية الأكثرالاتصال من المواضيع  أصبحلقد 
ويعتبر حلقة وصل بين الأفراد والجماعات وحتى المؤسسات فيما بينها ومع الضغوطات المجتمع وتقاربه فيما بينه 

التنظيمي أو التكنولوجيا المستعملة وحتى ضخامة والتعقيدات التي تعرفها المؤسسات حاليا سواء من ناحية الهيكل 
الموارد المالية والبشرية واشتداد المنافسة وحدتها بين المؤسسات حيث أن هذه الأخيرة تقوم بتوسيع علاقتها مع 

ين محيطها الداخلي والخارجي ومحاولة تعزيز وتنمية هذه العلاقة سواء مع العاملين والموظفين بالمؤسسة أو مع المتعامل
  .من البيئة الخارجية

 وسنحاول في هذا الفصل التفصيل في الاتصال المؤسساتي.
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 ماهية الاتصال المؤسساتي الأولالمبحث 

 مفهوم الاتصال المؤسساتي : الأولالمطلب 

بأنه اتصال إنساني مكتوب كان أو منطوق الذي يتم داخل المؤسسة على المستوى  "إبراهيم يعقوب"يعرفه    
العمل وتقوية العلاقات الاجتماعية مابين الموظفين كما هو  أساليبالجماعي ويساهم في تطوير  أوالفردي 
 ) 23، ص  2003دليو ،  ( .اتصال غير رسمي أو  ) أفقيهابط صاعد ( باتصال رسمي  إمامعروف 

تعريفا مفصلا لا يستثني الاتصال الداخلي في طابعه الإداري  وذلك انطلاقا من  "صادا فاسكس لو "رفه   كما ع
مفهوم الاتصال الشامل مشخصا اتصال المؤسسة في   مجموع العلاقات الشاملة لكل مجالات التفاعل التنظيمية 

ات الاتصال  وذلك بإدماج كل الوسائل والتي تتم في شكل تعبير رسمي ومقصود للمؤسسة بصفتها القائمة بعملي
 .  ) 50، ص  2003دليو ،  (التي بحوزتها بغية تسهيل عملها الدجلي وتسيير تكوين صورة عمومية معينة.

المنظمات سواء كان اتصالا رسمي أو غير رسمي على المستوى  هو عبارة عن اتصال بشري يتم في الإجرائيالتعريف 
 الفردي أو الجماعي ويعمل على تقوية العلاقات و الروابط بين العاملين والموظفين داخل المؤسسة.

 أنواع الاتصال المؤسساتي : المطلب الثاني

 على حسب تقسيم الباحثين نجد نوعين للاتصال المؤسساتي 

القواعد التي تسير المنظمة وتتبع  إطارالاتصالية التي تتم في  الأنشطةمختلف  بأنهيعرف  : الاتصال الرسمي-1
 :يسير على النحو التالي  أنالمسار التي يحددها البناء التنظيمي الرسمي ويمكن 

 :والتي بدورها تنقسم لنوعين   الاتصالات الراسية-ا

ويتدفق هذا الاتصال من قمة التنظيم  الأسفل إلى الأعلىلق عليه الاتصال من طي : *الاتصال الرسمي النازل
 ..التعليمات والتوجيهات الأوامر، القرار ، أحيانافي المؤسسة ويتضمن هذا الاتصال  الإداريةالمستويات  أدنى لىإ

... 
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ويطلق هذا النوع من الاتصال على  الأعلى إلى الأسفليطلق عليه الاتصال من  : *الاتصال الرسمي الصاعد
الرؤساء ويتضمن التقارير الشكاوي والتماسات يرفعها المرؤوسين لصالح  إلىتتم من المرؤوسين  تلك العمليات التي

 ...العمل

يهدف التنسيق بين  الإداريبها تلك التي تتم بين الموظفين ذات نفس المستوى  ويعني : الأفقيالاتصالات -ب
 .  ) 331،  330، ص  1999فهد ،  (. جهودهم

غير رسمي  بأسلوبوهو الذي يحدث خارج المسارات الرسمية المحددة للاتصال اذ يتم   : الرسميالاتصال غير -2
الاتصال الرسمي وهذا النوع ينبغي على المدراء  أهدافليست  أهدافتحقيق  :الأولوالاتصال غير الرسمي نوعان  

مثل هذه  أنمحاربته ظنا منهم   البعض يحاول وهذا ما يؤيده المدراء  في العادة بل  : والثانيتسيير السبل المهنية  
 .أهدافهتعرقل بلوغ  أوالاتصالية تعطل انسياب الاتصال الرسمي  الأنشطة

 الاتصالات أمثلةساراتها ومن ملتعرف على مصادر الاتصالات غير الرسمية و ا إلىالحكيمة هي التي تسعى  فالإدارة
 :                                    يلي غير الرسمية ما

العامة التي تستدعي اهتماماتهم  الأحوالعن أو الخاصة  مشكلاتهمعن  أحاديثما لدور بين زملاء العمل مثل  -
 تقاليدهم. ىعل وتستحوذ

 يتنقل بين الرؤساء والمدراء في ندواتهم الخاصة من المعلومات.ما  -

بعض تفريغ  إلى الأحيانوالتي  ترمي في بعض  وسكرتيرتهمار المديرين الخاصة التي تتم بين كب الأحاديث -
 الشحنات الانفعالية. 

 وسائل الاتصال المؤسساتي ومعوقاته :المطلب الثالث

 :وسائل الاتصال مع الصحافة -1

 :الوسائل المكتوبة تتمثل في 



 الاتصال المؤسساتي––––الفصل الأول
 

19 
 

يتكيف مع  أنا للصحفيين, فيجب استعمالا, ومادام موجه وأكثرهاهو ابسط الوسائل   :لبيان الصحفيا-
 تحريرهم الخاص. أسلوب

المؤتمرات  :واحدا وتوزع في مناسبات خاصة مثلمجموعة معلومات تعالج عادة موضوعا : الملف الصحفي-
 الصحفية والمعارض.

تغطية موضوع بعينه, وقد ينشر ل الإعلامييكتب من طرف المرسل بناء على الطلب  :  مسبقاالمقال المعد  -
 بدونه. أوالمرسل  بإمضاءمرفقا 

يطبعها  أنالذين يجب  المحافظة على الانتظام والاستمرارية الأساسيوهدفها  : المراسلات والنشرات العامة -
 مع الصحافيين ومع غيرهم.

 : الوسائل الشفوية وتتمثل في

وهي صعبة التحكم لأنها تحادث التفاعل   )راديو, تلفزيون،صحيفة  : ( مع ممثلي وسيلة واحدة المقابلة-
 المباشر بن مصالح مختلفة.

من ثم فهو يتطلب التحضير و   , يستعمل مهنيا أن, لكنه يجب وأسرعها الوسائل  أسهلوهو   : الهاتف -
   .الكافي

وهو يستهدف جمهورا واسعا ,  وخاصة منها المجلات الإعلاميةمع مراسلي الوسائل   : المؤتمر الصحفي -
 1999دليو ، (.)وكيف إليهمتى ينعقد ، وكيف يحدد موعده، من يدعى ( :على سؤالين لانعقاده  الإجابةويجب 
 .  ) 105،  104، ص 

 :نذكر منها  أخرىلمزايا عديدة  ألفة أكثرانه حل   : الصحفي الإفطار-

 العادية للصحفيين.توقيته مناسب ، لوقوعه خارج الانشغالات -

 تنظيمه خفيف وكلفته محدودة .-
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 جوه مريح.-

الصحفي فيما يخص البعد النفسي والاجتماعي لا يجب ان يتخذ  الإفطاره نفس مميزات ل  :الغذاء الصحفي 
 كثير.  المدعوينيكون عدد  أنشكل حفل كبير ولا يمكن 

المؤسسة عندئذ فهو يسمح بربط علاقات  أنشطةكانت له علاقة مع   إذا إلايمكن تصوره  لا : السفر الصحفي
 حميمة مع كل الصحفيين وبالتحديد عن المؤسسة .

العلمية في   أهميةمعاينة السلع وتكوين  إمكانيةزيارة مؤسسة احد الزبائن بمعية الصحافيين مع  : الزيارات العلمية
 إجراءاتهي عبارة عن دعائم او  :سائل العلاقات العامة و الصحافيين   أسئلةكون مقدم السلعة والمجيب على 

 علمية .

 :وتتمثل في  دعائم

دورية  للمؤسسة ذات هدف اتصالي وليس  نشرية المصلحية ، تقرير النشاطات العامة و (لمنتظمة ا :المكتوبة 
 .)النشرات التجارية، التقنية ،المناشير ، والكراسات الدعائية ، الملصقات  (المؤقتة  .)تجاري ..

فيلم المؤسسة ،المشاركة  (المؤقتة )الجريدة السمعية البصرية ،الهاتفية ، المعلوماتية  ( المنتظمة : السمعية البصرية
 ).بمتدخلين في نشاطات ثقافية وعلمية

 تدشينتحفيزية وفترات تدريبية، تقديم منح دراسية ،القيام بدعوات خاصة، أسفارمنح   :والتشجيعات   التحفيزات
 .) 109،  108، ص  1999دليو ،  ( ...المقرات وافتتاح المؤتمرات والمحاضرات

المؤسسة لخدمة قضايا ذات منفعة او مصلحة عامة كدعم حر  إمكاناتتعني تجنيد مختلف : الخيرية الأعمال
 ومجاني مقدم للمؤسسة .

المهني المحدود   الإشهاروالتلفزيوني والصحافي وعلى الشبكة المعلوماتية ، الإذاعي الإشهار : الإشهاروسائل  -ج
 . ) 24سي ، ص ،فاشرقي   ( اللافتات .السينما، الملصقات ، 

 معوقات الاتصال المؤسساتي 
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 ضعف وسائل الاتصال. أوبمعنى عدم كفاءة نظم الاتصال نتيجة لنقص  :معوقات خاصة بنظام الاتصال  -ا

 مثل فيوتت :معوقات  تنظيمية  -ب

 عدم التطابق بين التنظيم المخطط والنظام الهيكلي.-

 .إليهمجهل اغلب تفاصيل العمل الموجهة -

 نقص في تحديد المسؤولية لعدم وضوح خطوط السلطة والمسؤولية.-

  :نفسية واجتماعيةمعوقات -ج

 واختلاف العوامل النفسية والاجتماعية. المؤسساتكبر عدد العمال في -

 ضعف الفهم الصحيح والجيد للعملية الاتصالية.-

 القرارات والوثائق المختلفة. وتأويلالمؤسسة  أفرادنقص الفهم لدى -

،  82، ص  2004عدون ، دادي ( الاتصالية. أدوارهم لأداءتميز بعض القادة بصفات شخصية غير ملائمة -
84 (  . 
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 الاتصال إستراتيجية : المبحث الثاني 

 الاتصال  إستراتيجيةمفهوم   : الأولالمطلب 

الاتصال في المؤسسة من اجل  أشكال، فن ،تسيير ، انسجام ، ووضع مختلف  أنهايعرفها ناصر دادا عدوان على 
والاجتماعية بين  الإنسانيةتنمية العلاقات  أوذات المصلحة العامة وتحقيقها، يمر عبر تطوير  الأهداف تلبية

 . ) 72، ص  2004دادي عدون ،  (.  هذه المؤسسة أفرادوبين  الأشخاص

عملية مستمرة لجعل قرارات المؤسسة منظمة وقياس نتائجها مقارنة بالتوقعات ، وذلك  أنها  :ويعرفها بيتر دروك  
 من اجل رجع الصدى المنظم .

 : الإجرائيالتعريف 

ذات المصلحة  الأهدافالعامة للمؤسسة ، وهي تعمل على تلبية  الإستراتيجيةالاتصال هي جزء من  إستراتيجية
العامة بين المؤسسة وجمهورها وهي مكونة من القرارات التي تحدد نظام الاتصال فهي تسمح بوضع وسائل المتابعة 

 الاتصالية . الأعمالوتقييم 

 الاتصال  إستراتيجية أهمية :المطلب الثاني 

 : تيكالآوهي   الاتصالمن خلال التعاريف السابقة نستخلص أهمية إستراتيجية  

 كان الاتصال   وهذا إن تضمن للمؤسسة بتحقيق الأهداف العامة، وبالتالي تحقيق الإستراتيجية العامة لها، -
 فعالال

 .المواضيع والأوقات الملائمة، إضافة إلى الأساليب الأكثر فعالية في التنفيذ اختياراهم في حسن تس-
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المتاحة للوصول إلى الجماهير المستهدفة وهذا من أجل تحقيق الأهداف  الاتصالأمثل لوسائل  استخدامتحقق -
 .  الاتصالالمرجوة من هذا 

 أومكانية التنبؤ بالمشكلات التي يتوقع حدوثها، ورسم البرامج التي تؤدي إلى مواجهة هذه المشاكل ومعالجتها -
 . ) 21، ص  2003توفيق ،  (  .ثهاأسباب حدو  إزالةالعمل على 

 الاتصال وتقييمها إستراتيجيةتنفيذ  :المطلب الثالث 

سنوات يأتي من خلال إعداد خطط عملية 05  إلى تنفيذ إستراتيجية الاتصال التي في مدة زمنية من سنتين    
الاتصال ومتابعتها، إبتداءا من الأهداف،الخلايا  إستراتيجيةسنوية، وفيها تحدد العناصر المختلفة اللازمة لتطبيق 

 .الاتصالية، المستهدفين للرسائل، وصولا إلى التكاليف المتعلقة بها، والقيود التي يمكن أن تواجهها العملية الاتصالية

وعملية إعداد الخطة العملية للاتصال وتنفيذها تكون تحت مسؤولية مصلحة أو جهة معينة، وعادة ما تكون     
 .الموكلة للجنة ونتائجها الأعمالفي المؤسسة، عن مختلف  الإدارةمجموعة عمل ويحدد لها رئيس وهو المسؤول أمام 

حلة التقييم والمتابعة بحيث تجيب على أسئلة مهمة ، هي مر أيضابعد عملية التنفيذ تأتى مرحلة أخرى مهمة      
للمؤسسة، فإذا تحققت غالبيتها، فإن نتائج التقييم إيجابية، وإذا كانت سلبية  الأهدافتحقيق  حول موضوعتدور 

 الالتزامكذلك في هذه المرحلة يتم التأكد من مدى .فإنه على الإدارة تصحيح جوانب الضعف بعد اكتشافها
والميزانية الخاصة بعملية الاتصال، وقياس تأثير عملية الاتصال على الجمهور المستهدف على ضوء  نيالزمبالجدول 
 . ) 138، ص   2005خليل ،   (.المقررة الأهداف
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 : خلاصة

الطريقة والعملية التي من خلالها يمكن تبادل  أنها إذفي حياة  المؤسسة ككل ،  أساسيعنصر  الاتصاليعتبر 
المتلقي بالوسائل الاتصالية المختلفة  إلىتتم عن طريق نقل الرسالة من المرسل  أيوالمعلومات وحتى نقلها . الأفكار

المؤسسة ، التوجيه والتدريب.  أهدافمكتوبة ، وذلك لغرض توضيح  أوسواء كانت هذه الوسائل شفوية  ،
 وآراءعة حسنة للمؤسسة وذلك بهدف معرفة اتجاهات يد في المؤسسات على بناء صورة وسمل الجويعمل الاتصا

المؤسسة ،  إدارةالجمهور المستهدف .ولنجاح عملية الاتصال لا بد من رسم تخطيط استراتيجي تتماشى معه 
 المستقبل.ولكي تكون هذه العملية فعالة لا بد من توفر مجموعة من المهارات في كل من المرسل و 

 

  



    

 

 

 

 

 

 تمهيد

 الإداريةماهية القرارات   : الأولالمبحث 

 تعريف عملية اتخاذ القرارات  :الأول المطلب 

 القرارات أنواع   :المطلب الثاني 

 اتخاذ القرارات أهمية  :المطلب الثالث 

 الإداريةالاتصال والقرارات  :المبحث الثاني 

 في اتخاذ القرارات  الإداريةدور الاتصالات  : الأولالمطلب 

 الاتصال على اتخاذ القرار  تأثير :المطلب الثاني  

 على عملية اتخاذ القرارات  وأثرهامعوقات الاتصال  :المطلب الثالث 

 خلاصة الفصل

 

 

 الاتصال المؤسساتي وعلاقته        

                             بصناعة القرارات              
 قراراتال
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 : تمهيد

العالم البيئي الذي يحيط بالمؤسسات حاليا يتصف بالتغير المستمر والسريع وهذا التغير يوجب على أي مؤسسة  إن
المؤسسة لتساعد في صناعة القرارات   إليه  من خلاله يتوفر ماتحتاج الأخيرهذا  أنيتوفر لديها نظاما حيث  أن

عليه المؤسسات لمراجعة ظروف المنافسة وتحقيق  تعتمديشكل موردا استراتيجيا  الاتصال أصبح إذ، واتخاذها 
 وكما يساعدها الاستمرار ورسم صورة حسنة للمؤسسة . أهدافها

وحل المشكلات من خلال التعرف على اتخاذ القرار  إلىيحتاج  أصبحوفي ظل الظروف وتعدد المشاكل فان المدير 
فقد حرص الاتصال على نقل المعلومات  الإداريةالفرص والتهديدات .فاتخاذ القرار يمثل جوهر ولب العملية 

 بكل ظروفها. الإلماموذلك بتشخيص وتحليل المشكلات التي يصعب 

في المؤسسة مبحثين وتحت كل  يةالإدار ويندرج تحت هذا الفصل الاتصال المؤسساتي وعلاقته بصناعة القرارات 
 في هذه العلاقة. التفصيلمبحث تندرج مجموعة من المطالب وسنحاول في هذا الفصل 
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 الإداريةماهية القرارات  : الأولمبحث ال

 تعريف عملية اتخاذ القرار  : الأولالمطلب 

  :مفهوم اتخاذ القرار 

  آخر.متخذ القرار لتصرف معين دون  أو الإدارةهو عملية اختيار الحذر من جانب -

 الأفضلهو عملية اختيار البديل  أومجموعة من التصرفات يتم اختيارها من بين البدائل الممكنة  أوهي تصرف -
 من بين مجموعة من البدائل لحل مشكلة ما.

 :عملية اتخاذ القرارات تتحلى بجملة من الخصائص نذكر منها  أن إلى الإشارة وبجدر

ينفرد بها  أنمن  فعملية اتخاذ القرارات تعد عملية اكبر وعملية منتظمة ، إداريةتعد عملية اتخاذ القرار وظيفة -1
 . القائد وحده

 انع القرار لاختيار البديل.اختيار يقوم به ص أنهاعلى  إليهالعملية اتخاذ القرارات هو النظر  أسلوبابسط  إن-2

 هناك عدة عناصر ترتبط بالقرارات كلها  والاختيار بين المسارات البديلة للعمل.-3

  :مبادئ اتخاذ القرارات -2

 لقد وجدت عدة مبادئ تتحكم في اتخاذ القرار وهي

 .وتصرفاتهم بعد التفكير والاختيار الأفرادوهو مجهود   :اتخاذ القرار  مبدأ-

 والفني . الإداري النشاطومنها  الإنسانيالنشاط  أوجهعملية مستمرة تتغلغل في كل  :تغلغل القرارات  مبدأ-

 .ستويات العليا من القرارات للموالذي يساهم في الوصول  ولابتكاريالمنطقي  التأثير :مبدأ التفكير المركب-

 .  ) 247، ص  2001بن حبثور،  (

يعتمد على التفكير والتخطيط المنطقي بعيدا على  أنولكي يكون القرار منطقيا لا بد   :التفكير المنطقي  مبدأ-
 والتناقض. الأخطاء
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 ومن مختلف مستويات الحلقات الفكرية. الأفكارللحصول على اكبر قدر من  :الانفتاح الفكري  مبدأ-

 . )248، ص  2001بن حبثور ،  (الحقائق هي جوهر صاحب القرار. :الحقائق  مبدأ-

   الإداريةالقرارات  أنواع :المطلب الثاني 

 :طبقا لتصنيفات ومعايير مختلفة وهي الإداريةالقرارات  الإدارةيصنف عملاء 

 :وهي كالتاليوإغراضها تصنيف القرارات تبعا لهدفها -1

 :قرارات تشغيلية -ا

صغيرة المدى في هذا النوع من القرارات تكون المعايير قياسية وثابتة ، حيث  أوتتعامل القرارات التشغيلية اليومية 
 .معينة  وأوامروقواعد  بأساليبهذا النوع من القرارات يتطلب الالتزام  أن

 :قرارات تكتيكية -ب

 إلىمتوسطة المدى ، للوصول  الأنشطةالوسطى وتتعامل مع  الإدارةوهي القرارات التي يتم اتخاذها في مستوى 
 .والتسويق .....وهذه القرارات عبارة عن خليط من كل نشاطي التخطيط والرقابة كالإنتاجالمثالي ،   الأداء

 : إستراتيجيةقرارات -ج

 إعداد :وتغطي فترة زمنية طويلة مثل  الأعمالوالخطط الرئيسية لمنظمة  الأهدافمع  الإستراتيجيةتتعامل القرارات 
 .المنظمة أهداف

 للمؤسسة الأساسيةتصنيف القرارات على حسب الوظائف -2

 :قرارات تتعلق بالعنصر البشري-ا

 الأجوردفع  وأسسوهي تضم القرارات التي تتناول مصادر الحصول على موظفين ، طرق الاختيار ، التعيين ، 
 . والتأخير،وكيفية معالجة الغياب 

 :بالإنتاجقرارات تتعلق -ب
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توزع بها  أنوالتخزين ، التي يجب  الإنتاجوهي تتضمن القرارات الخاصة بالنتاج  ، حجم المصنع ، موقعه ، طرق 
 . الأرباح

 :قرارات تتعلق بالتمويل -ج

 .الأرباحتتوزع بها  أنالمال ، الطرق التي يجب  رأستمان ، مقدار ئتشمل التمويلات وكذلك شروط الا

 :قرارات تتعلق بالتسويق -د

،  الإعلاند السوق التي سيتم التعامل معها ، وتشمل القرارات الخاصة بنوعية السلع التي سيتم بيعها ، تحدي
 . ) 108، ص  1986توفيق ،  ( وسائل النقل ...

 تصنيف القرارات تبعا لطبيعة المشكلة-3

 :قرارات مبرمجة-ا

 مشكلات واضحة التحديد وتكون عناصرها مفهومة ومحددة .وهي القرارات التي تتخذ 

 :قرارات شبه مبرمجة  -ب

 2009الموسوي ،  ( محددة مسبقا. الإجراءاتمحددة تماما كان تكون بعض  شبهوهي التي تكون فيها المشكلات 
 . ) 19، ص 

 :قرارات غير مبرمجة  -ج

 معلوماتها غير معلومة. أنيد أي وهي التي تكون فيها المشكلات غير واضحة التحد

 : إليهاتصنيف القرارات تبعا لحجم المعلومات التي تستند -4

 :التام التأكداتخاذ القرار في حالة -ا

نتيجة كل  التأكدللعالم الخارجي على النتائج  لذا فيكون فيه  تأثيرففيه لا يوجد  الإطلاقعلى  أسهلهاهذا النوع 
 من الاستراتيجيات  إستراتيجية
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 : التأكداتخاذ القرارات في حالة عدم  -ب

يتعلم كيفية  أنولا يمكن توقع نتائجه ويجب على متخذ القرار  أحداثهالفعل الذي لا يعرف    بأنهيعرف 
 استخدام نظرية القرار وتقنياتها.

 :صنع القرار في حالة المخاطرة  -ج

حجاج ،    ( في السوق. الأذكياءمن المنافسين  أكثر أوالمقرر يواجه واحد  أنهي الصيغة المميزة لهذا النوع  إن
 ) . 25، ص  2015

  :الإدارية اتخاذ القرارات  أهمية :المطلب الثالث 

 :والتي يمكن توضيحها كما يلي   الأساسيةجملة من الوظائف  غالىاتخاذ القرارات  أهميةترجع 

 التخطيط-1

المؤسسة خاصة وان الخطوات التي يتم  المرسومة فيتم طبقا للقواعد حيث يالرئيسية  الإعماليعتبر التخطيط من    
التنفيذ  أسلوب وأخيرا والإجراءاتستراتيجيات والا بالأهدافثير من القرارات التي تتعلق بها التخطيط تمر بك

خلال المتابعة المستمرة للخطط.  التنفيذ منهذا  إتمام إلىالمطلوب من الخطط الموضوعية وتمتد القرارات حتى تصل 
 )29، ص 2015حجاج  ( .الأفضليةقرارهم بشكل متماثل مع هذه  إصداروبالتالي 

 التنظيم -2

تقسيم العمل ، وتحديد الاختصاصات  :بالتنظيم من عدة جوانب مثل الإداريةترتبط عملية اتخاذ القرارات 
العكس ويعتمد التنظيم  أو الأسفل إلى الأعلىالتنظيم من  أفرادجميع  إلىللعاملين ، وانتقال اتخاذ القرارات 

 .الأداءالسرعة والاقتصاد وحسن  إلى أهدافهفي تحقيق  الإداري

 التنسيق  -3

المختلفة في التنظيم  الإداراتالتنسيق بين التخطيط الذي يعمل على التنسيق بين  إلى الإداريةتعتمد اتخاذ القرارات 
التنسيق بين  وأخيرا الإدارةوالتوجيهات التي تصدرها  الإنسانيةالهيكل التنظيمي ، والتنسيق بين العلاقات  أو
 الرقابة ونظمها. جراءاتإ
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 التوجيه  -4

لا سيما  الإفراديفرض التوجيه الاهتمام بالعاملين نتيجة الانعكاسات النفسية التي تتركها قرارات المديرين على 
 ات التي لها اثر مباشر على الفرد .تلك القرار 

 الرقابة  -5

تقوم الجهة الرقابية في المؤسسة باتخاذ العديد من القرارات في حال وجود انحرافات معينة عن السياسات 
تطبيق الخطة  أو للأداءوجود اختلال  أووجود مخالفات للقوا نين  أوالتنظيم  إدارةوالتعليمات التي تفرضها 

 . ) 30، ص  2015حجاج ،   (الموضوعة للمؤسسة.
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  الإدارية الاتصال والقرارات  :المبحث الثاني 

 دور الاتصال في اتخاذ القرار : الأولالمطلب 

في تقدير القيادة للموقف هي تلك البيانات والمعلومات التي يتم الحصول عليها عن  الأساسيةالعناصر  أهم إن
المختلفة ، وبالرغم من صعوبة الحصول على المعلومات والبيانات الصحيحة والكاملة ، فان  الإعلامطريق وسائل 

في  الإداريةعمليات ضروري ومهم لنجاح كافة ال أمرالبحث الدائم  عن هذه البيانات بكل الوسائل المتاحة 
قرارات  الإدارةتصدر  أنالمؤسسة ، وتختلف البيانات والمعلومات باختلاف نوع القرار ، ومن اجل هذا ينبغي 

 البيانات  والمعلومات التي ينبغي مراجعتها لاتخاذ القرار وتنفيذه. بأهمالوحدات التابعة لها لموافاتها  إلىوتعليمات 

عدم وجود وسائل اتصال فعالة بين القائد  إن إذالناجح ،  الإداريمزايا كثيرة للقائد وعليه فالاتصال الجيد يحقق 
ومرؤوسيه  ، يجعله يعيش في عزلة عنهم .فالاتصال الجيد يتيح للقائد اتخاذ قرارات فعالة على قدر كاف  الإداري

 :في  والمتمثلةمن المعلومات الصحيحة 

السليمة ، حتى  القراراتالقائد اتخاذ  أراد إذاهذه العملية ضرورية في حال  : تزيد القائد بالبيانات الصحيحة -1
يعتمد على الحقائق  للإدارةكل سلوك   أنبالمعلومات ، أي   الإدارةيسمى  الإدارة الإشكانه ظهر شكل من 

وعند اتخاذ القرارات الهامة يخضع نفسه للمعلومات ولا شيء غير  إدارته، فالقائد في  التحيزوالمعلومات بعيدا عن 
 المعلومات.

يجري داخل  القادة الذين يتكاسلون في معرفة ما  :يجري داخل منظمته  جعل القائد عارفا بمعرفة ما -2
متغيرة ، وهذا يؤدي  أومشوهة  أوالقادة ، فالمعلومات التي تصلهم قد تكون ناقصة  أسوأمؤسستهم يعتبر من 

 اتخاذ القرارات الخاطئة والتصرفات الغير المنطقية . إلىبهؤلاء القادة 

يجري داخل منظمته  بصورة  رص على توافر وسائل اتصال فعالة ، تمكنه من معرفة ماهو الذي يح الإداريوالقائد 
 . ) 31ن ص  2015حجاج ،   (صادقة . 
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، كان هناك نظام اتصال فعال بين المدير ومرؤوسيه   إذا :في مسؤوليته  التأثيرمن  الإداريتمكن القائد  -3
 أوامرهوجه .فكل قائد له  أكملوالتوجيه على  الإشرافعلى مرؤوسيه والقيام بوظيفة  التأثيرتمكن القائد في 

 لديه من معلومات توفرها له وسائل الاتصال في منظمته . وتوجيهاته نحو مرؤوسيه وذلك بموجب ما

معتمدة علة مدى توفر المعلومات الكافية والمواصفات الكمية والكيفية المناسبة . كما  الإدارةكفاءة   أصبحتلقد 
سرعة مما يساعدهم  بأقصىعلى تفهم وجهات نظر مرؤوسيهم  الإداريينتساعد نظم الاتصالات الفعالة القادة 

 . ) 51، ص  2015فاسي ،    شرقي ،   ( .أفضل وموضوعيةواتخاذها بدقة على صنع القرارات 

 على اتخاذ القرار الإداريةالاتصالات  تأثير :المطلب الثاني  

من الوسائل الهامة التي يمكن للمدير عن طريقها الحصول على المعلومات المطلوبة لاتخاذ  الإداريةالاتصالات  إن
سلامة وفاعلية الاتصال التي يجريها المدير في  كبيرة علىتعتمد بفاعلية  الإدارية قراراته ،فان سلامة القرارات 

 الحصول على المعلومات .

سهل مهمة حصوله على المعلومات المطلوبة ، ولهذا يتوجب على كما تعتمد على طريقة المدير في الاتصال والتي ت
عندهم من معلومات ، وبذلك يطلع المدير على اقتراحاتهم  يقدم ما أنيشجع مرؤوسيه على  أنالمدير 

قرارات المدير بمدى قدرته في الوقوف على رد فعل رسالته من اجل  تتأثرومشكلاتهم ووجهات نظرهم. وقد 
اقتضى  إذ الإدلاءتغيير كيفية  أوقاله  استفسارات تفيد في تعديل ما أو أسئلةتكون في صورة  مستقبلها ، والتي

 الموقف ذلك.

بمدى استجابته لمتطلبات الموقف في اتصالاته ، فتوقيت الاتصال مثلا له  أخرىقرارات المدير من ناحية  تتأثركما 
هذه الفرصة ، ويراعي العوائق التنظيمية والنفسية التي قد  ذا يتطلب من متخذ القرار أن يغتنمكبيرة ، وه  أهمية

 . ) 54، ص  2015اسي ، شرقي ، ف ( تعطل الاتصالات .

 على اتخاذ القرارات  وأثرهامعوقات الاتصال   :المطلب الثالث

 :نوعين إلىوقد قسمها البعض  فعالية الاتصال واتخاذ القرار هناك عدة عوامل تساهم يشكل سلبي في

في  أكثريدعو للاهتمام  ضعف وسائل الاتصال وهو ما أولنقص  الاتصال نتيجةعدم كفاءة نظم   : الأولالنوع 
 اختيار الوسائل المستعملة في الاتصال .
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 بيئية  وأخرىفيرتبط بعوائق تنظيمية ، نفسية  :النوع الثاني 

 تتعلق بوسائل وقدرات الاتصال معوقات  -1

 نظام للاتصال يضمن انسياب وتدفق المعلومات من كل الاتجاهات . إلىالافتقار  -

 استخدام وسائل اتصال غير مناسبة. -

 لاستخدام وسائل الاتصال. اللازمةعدم توافر المهارات والقدرات  -

 سوء استخدامه. أوفي الاتصال  الإفراط -

 :معوقات تنظيمية  -2

 الهيكلي المطبق.عدم التطابق بين التنظيم المخطط مع النظام -

 وهذا لنقص كفاءة الاتصال. إليهم الموكلة الإعمالجهل اغلب العمال بتفاصيل -

 عدم اعتراف بعض العمال بالخرائط التنظيمية .-

 خطوط السلطة والمسؤولية لعدم وضوحها . إتباععدم -

 تعدد قنوات الاتصال غير  الرسمية نتيجة لتنوع جنسيات العاملين.-

 :معوقات نفسية واجتماعية  -3

في عملية  الإدارةكبر عدد المؤسسات في المؤسسات واختلاف العوامل النفسية والاجتماعية فيهم ، وضعف -
 . ) 55، ص  2015شرقي ، فاسي ،  ( التقريب بينهم.

سوء  إلىيؤدي  العليا للمؤسسة وهو ما الإدارةضعف الفهم الجيد والصحيح للعملية الاتصالية من طرف -
 استعمالها.

 القرارات حسب الشخص المقصود. وتأويلالمؤسسة ،  أفرادنقص الفهم لدى -
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النقص  إخفاءبهدف  المعلومات لتزييفالوثائق والتقارير الرسمية الصاعدة  إعدادتدخل الجماعات غير الرسمية في -
 . الأداءفي 

 دورهم الاتصالي على الوجه المطلوب. لأداءتميز بعض القادة بصفات شخصية غير ملائمة -

 معوقات بيئية  -4

 الانتشار الجغرافي وتعدد مواقع العمل .-

 والحضارية.تنوع تشكيلة القوة العاملة من حيث المصادر والخلفيات الاجتماعية والثقافية -

 . ) 57،  56، ص  2015شرقي ، فاسي ، (  والدلالات السائدة بالمؤسسة. والأفكارمجموع القيم -
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 :خلاصة الفصل 

وطبيعتها وحدودها   أسبابهامن حيث  المشكلةأي قرار هي المعلومات المتاحة عن  يمكن القول أن مداخلات
 الأشخاص إلىالمعلومات  إيصالوالمعلومات المتاحة عن الحلول الممكنة ، والنتائج المتوقعة لكل بديل ، ويتم 

المرخص لهم بالاطلاع عليها لمساعدتهم على اتخاذ قرارات سليمة، وذلك باستخدام وسائل الاتصال المختلفة . .
من اجل اتخاذ القرارات ، وتوصيلها خارج المؤسسة  المؤسسةداخل  المسيرين إلىحيث يتم توصيل المعلومات 

 للتعامل والاتصال بالبيئة المحيطة.

المؤسسة بقاءها منه وترتكز عليه ، لذلك تعتبر عملية  تستند الإداريكما يمكن القول بان القرار هو لب العمل 
 ، يتم من خلاله تحديد حلولا للمشكلات. إدارينشاط  أهماتخاذ القرار 

 

 

 

  

 



 

 
  

 

 

 تمهيد

 محور البيانات الشخصية : الأولالمبحث 

 محور الاتصال في مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة : المبحث الثاني

 داخل مؤسسة بريد الجزائر بولاية المسيلة الإداريةمحور القرارات   :المبحث الثالث 

 داخل المؤسسة  الإداريةالاتصال على صناعة القرارات  تأثيرمحور  : المبحث الرابع 

 النتائج  العامة للدراسة 

 

 

 

 

 

 

    لميدانيةا عرض وتحليل نتائج الدراسة
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 :تمهيد 

سنتطرق في الجانب التطبيقي من الدراسة الميدانية إلى عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية التي ضمت 
أربع محاور يتمثل المحور الأول في البيانات الشخصية ،والمحور الثاني في الاتصال في مؤسسة بريد الجزائر 

ر بولاية المسيلة كان في المحور الثالث ، وقد ئبريد الجزابولاية المسيلة ، والقرارات الإدارية داخل مؤسسة 
 . عرضنا في المحور الرابع تأثير الاتصال على صناعة القرارات الإدارية داخل المؤسسة
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    :محور البيانات الشخصية

 الجنس  متغير  حسب  الدراسة عينة  أفراد  توزيع   يمثل  )  1 (الجدول 

 

الدراسة والبالغ   عينة أفراد  تكرارات   إلى  وبالنظر الجدول   هذا خلال  من   لنا يتضح 
  الإناث  أما،    %56.66بلغت  مئوية  ذكر بنسبة  17 أن نلاحظ  فردا  30حجمهم 

كما  هو  موضح  في ا لجدول  رقم   %43.33بنسبة  قدرت  ب % 13فقد بلغ عددهن 
) 1(  . 

 الإناثمن عدد  أكثرعدد العمال الذكور في المؤسسة  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج  
 يشهد تباين ملحوظا ، نظرا لما تتطلبه المؤسسة من مهارات وخبرات الذكور . وهذا ما

 

 

 

 النسبة المئوية           التكرار              الجنس             

       56.66                         17                ذكر            

   43.33                    13                أنثى            

   100                              30                المجموع          
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 السن متغير   حسب على   العينة  أفراد توزيع   يمثل :  2الجدول رقم 

 

 فردا  30 إجمالاعينة الدراسة والبالغ حجمهم  أفراد أن يتضح لنا من خلال هذا الجدول 
بنسبة  12سنة  بلغ عددهم  35- 25تتراوح مابين   أعمارهمالذين  الأفراد أننلاحظ 

سنة قد بلغ  46- 36البالغ عمرهم مابين  الأفراد أنفي حين نجد   % 40تقدر ب 
البالغ عمرهم  كما نجد كذلك أن الأفراد     % 23.33أي بنسبة تقدر ب  أفراد 7عددهم 

 .   %36.67فردا أي بنسبة تقدر ب  11فما فوق قد بلغ عددهم  47من 

 الأعمارهي   35- 25التي  تتراوح مابين  الأعمار  أن ومن خلال هذا التحليل نستنتج 
الموجودين بكثرة  الأفرادالذين مابين هذا العمر هم  الأفراد أنوجودا في المؤسسة أي  الأكثر

  داخل المؤسسة .

 

 

 

 النسبة المئوية التكرار السن

25 - 35 12 40  % 

36 -  46 7 23.33 % 

 %  36.67 11 فما فوق   47

 %100 30 المجموع
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 العينة حسب متغير المستوى التعليمي  أفراديبين توزيع    : 3الجدول رقم 

   

فردا   30العينة البالغ حجمهم أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
  أي بنسبة تقدر ب  أفراد 5 أفرادهالمستوى التعليمي المتوسط قد بلغ عدد نلاحظ 
أي بنسبة تقدر ب  أفراد 10 أفرادهالمستوى التعليمي الثانوي  قد بلغ  أما  %   16.66
 أفرادهالمستوى الجامعي قد بلغ عدد  أنالمستوى في حين نجد  أنفي حين نجد   % 33.34

 . % 50فردا أي بنسبة 15

هو  المؤسسةوجودا في هذه  الأكثرالمستوى التعليمي  أنومن خلال التحليل السابق نستنتج 
هذه المؤسسة تحمل عمال ذات مستوى تعليمي  أننقول  أنالمستوى الجامعي ، لذا نستطيع 

 عالي .

 

 

 

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي

 %16.66 5 متوسط

 %.33.34 10 ثانوي

 %50 15 جامعي

 %100 30 المجموع
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 الاقدمية  في المؤسسة   العينة على حسب  متغير  أفرادزيع  يوضح تو     : 4دول رقم جال

  

فردا   30 العينة البالغ حجمهم أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
في  % 6.67سنوات لهم الاقدمية في المؤسسة أي بنسبة تقدر  ب  5فردين اقل من  2 أن

 13سنوات قد بلغ عددهم  10 إلى 6من  للأفرادالاقدمية في المؤسسة بالنسبة  أنحين نجد 
الذين  للأفراد بالنسبةكما نجد الاقدمية في المؤسسة    % 43.33فردا أي بنسبة تقدر ب 

 الأعمار أما  % 26.67افراد بنسبة تقدر ب  8سنة  15 إلى 11مابين  أعمارهمتتراوح 
 .% 23.33تقدر  بنسبة أفراد 7فما فوق نجد  16 من

 إلى 5مابين العمر  كانواد بهذه المؤسسة  أن اقدمية الفر ومن خلال التحليل السابق نستنتج 
مهارات وخبرات سابقة نظرا  اكتسبواقد  الأفرادهؤلاء  أنسنوات أي نستطيع القول  10

 بالمؤسسة .  لاقدميتهم

 

 النسبة المئوية التكرار الاقدمية في المؤسسة

 % 6.67 2 سنوات 5اقل من 

 %43.33 13 سنوات 10 إلى 6من 

 % 26.67 8 سنة 15 إلى 11من 

 % 23.33 7 سنة فما فوق 16

 % 100 30 المجموع
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 محور الاتصال في مؤسسة بريد الجزائر بولاية المسيلة

 الاتصال في المؤسسة التي تعمل بها ؟ بعملية رأيك ما  :السؤال  على الإجابةيمثل  5الجدول 

 النسبة التكرار العينة إفراد إجابة

 %43.33 13 جيدة

 % 40 12 متوسطة

 %16.67 5 رديئة

 %100 30 المجموع

  

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  ه أعلامن خلال الجدول 
فردا  13بصفة جيدة  قد كانت على النحو التالي العينة عن السؤال أفراد إجابات أن نلاحظ

 12بصفة متوسطة  اأجابو العينة الذين  أفراد أن، في حين نجد  %43.33، بنسبة تقدر 
أي بنسبة  أفراد 5بصفة رديئة  أجابواالذين   الأفراد  أما،  %40فردا ، أي بنسبة تقدر ب

 .  16.67%تقدر ب 

بعملية الاتصال  رأيك ما  :عن السؤال  الأفراد إجابات  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج 
 دةعملية الاتصال بهذه المؤسسة جي أنعلى  الإجابةبالمؤسسة التي تعمل بها ؟ ، فكانت 

وهذا  فعال داخل هذه المؤسسة .الاتصال جيد و  أن  إلىوهذا راجع    % 43.33بنسبة 
 .والآراء الأفكارالقرارات داخل المؤسسة مبنية على التشاور وتبادل   أنيدل على 
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 هل تشارك في عملية الاتصال بمؤسستكم ؟  :على السؤال  الإجابةيمثل    :6الجدول رقم  

 النسبة المئوية رالتكرا المتغير

 %26.67 8 غالبا

 %50 15 أحيانا

 %23.33 7 نادرا

 %100 30 المجموع

 

 فردا  30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
ب  أجابواقد  أفراد 8 أنحيث نجد  قد كانت كالتاليالعينة عن السؤال  أفراد إجابات أن

 15 أحياناب  أجابواالذين  الأفراد أنفي حين نجد  % 26.67غالبا أي بنسبة تقدر ب 
 أشخاص 7نادرا  بالإجابة اجتابواين الأفراد الذكما نجد     %50تقدر ب  بنسبةفردا أي 

 %. 23.33أي بنسبة تقدر ب 

هل تشارك في عملية   :عن السؤال  الأفراد إجابات  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج 
 الأفراد إجاباتتداولا في  الأكثرهي  أحيانابصفة  الإجابةالاتصال بمؤسستكم ؟ ، فكانت 

كبيرة داخل هذه   أهمية تحضيالمشاركة بعملية الاتصال لا  أن، أي   % 50، بنسبة 
ليس لديهم ذلك التشاور  الأفراد أنأي  داخل المؤسسة .دنيا    بأهميةولا  المؤسسة ،

 والتحاور الفعلي داخل  المؤسسة .
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 استعمالا بمؤسستكم ؟ الأكثرهي الوسائل  ما   :على السؤال  الإجابةيمثل   : 7الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 %         13.33 4 التقارير

 %        26.67 8 الهاتف

 %26.67 8 الاجتماعات

 %          33.33 10 رسائل الكترونية

 %100 30 المجموع

 

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
قد   أفراد 4 أنتالي حيث نجد القد كانت ك ،  العينة عن السؤال أفراد إجابات أن نلاحظ
في   % 13.33استعمالا بمؤسستهم هي التقارير بنسبة تقدر ب  الأكثربان الوسيلة  اأجابو 

استعمالا بنسبة تقدر  الأكثروسيلة الهاتف هي  أنعلى  اأجابو قد  أفراد  8حين نجد 
 الأكثربان الاجتماعات هي الوسيلة  أجابواقد  رادأف 8 أنكما نجد    % 26.67ب

الرسائل الالكترونية هي  أنعلى  أجابواقد  أفراد 10 أنكما نجد استعمالا بمؤسستهم ،  
 .  %33.33استعمالا داخل مؤسستهم بنسبة تقدر ب الأكثر

 الأكثرماهي الوسائل   :عن السؤال  الأفراد إجابات  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج 
 الأكثرالرسائل الالكترونية هي  أنعلى  الأفراد إجاباتاستعمالا بمؤسستكم ؟، فقد كانت 

بنوع ما  تحضيهذه المؤسسة  أنوهذا يدل على  بالمسيلةاستعمالا في مؤسسة بريد الجزائر 
 يسهل عليهم عملية التواصل بالمؤسسة . من التطور التكنولوجي ، وهذا ما
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 هل يتصل بك رئيس المؤسسة ؟    :على السؤال  الإجابةيمثل   : 8الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار رالمتغي

 %53.33 14 نعم

 %46.67 16 لا

 %100 30 المجموع

 

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
هل يتصل بك رئيس المؤسسة ؟،  قد كانت   :العينة عن السؤال  أفراد إجابات أن نلاحظ

، في حين نجد % 53.33ب نعم  ، بنسبة تقدر ب أجابوافردا  14 أنكالتالي حيث نجد 
 .   % 46.67ب لا بنسبة تقدر ب  اأجابو فردا قد  16

هل يتصل بك رئيس    :عن السؤال  الأفراد إجابات  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج 
 المؤسسة ؟

ب لا ، أي ان الرئيس لا يتواصل مع مرؤوسيه في مناقشة  الإجاباتاغلب  أنقد وجدت 
 لا غير . الأوامرالقرارات وان المرؤوسين ينفذون 
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 هل هناك تواصل بينك وبين زملائك ؟    :على السؤال  الإجابةيمثل   : 9الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 %60 18 نعم

 %40 12 لا

 %100 30 المجموع

 

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
هل هناك تواصل بينك وبين زملائك ؟فقد   :العينة عن السؤال  أفراد إجابات أن نلاحظ
ب  اأجابو فردا  12 أنفي حين نجد   %60فردا ب نعم بنسبة تقدر ب  18 إجابةكانت 

 %.40لا بنسبة تقدر ب

هل هناك تواصل بينك  :عن السؤال  الأفراد إجابات  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج 
العمال الزملاء  أن إلىب نعم وهذا راجع  الإجابات اغلبيهوبين زملائك ؟ قد كانت 

روح  أنحيث يدل هذا على  الآراءبالمؤسسة لديهم نوع من الاتصال واتخاذ القرارات وتبادل 
 التعامل بين العمال متواجدة داخل المؤسسة .
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بمختلف  هل يتمتع العمال داخل المؤسسة    :على السؤال  الإجابةيمثل   : 10الجدول رقم 
 مهارات الاتصال؟ 

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 %26.7 8 بنسبة كبيرة

 %43.33 13 بنسبة متوسطة

 %30 9 بنسبة قليلة

 %100 30 المجموع

 

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
هل يتمتع العمال داخل المؤسسة بمختلف  :العينة على السؤال  أفراد إجابات أن نلاحظ

، في حين     %26.7تقدر ب وبنسبةكبيرة   بنسبة  أفراد 8 أجابمهارات الاتصال؟  فقد 
 9 ابةإجوقد كانت    %43.33فردا بنسبة متوسطة وبنسبة مئوية قدرها  13 إجابةكانت 

 .   % 30بنسبة مئوية قدرها  أفراد

يتمتع العمال داخل  :عن السؤال  الأفراد إجابات  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج 
 الأفراد أنالمؤسسة بمختلف مهارات الاتصال؟  قد كانت بنسبة قليلة وهذا دال على 

 لاتصال .بالمؤسسة غير متمكنين ولا يتمتعون بخبرات ومهارات فعالة في عملية ا

 

 

 



  الدراسة الميدانية حليل نتائجتعرض و –––––الجانب التطبيقي 
 

51 
 

نقل لهل الوسائل داخل المؤسسة كافية     :على السؤال  الإجابةيمثل  : 11الجدول رقم 
 المعلومات وتبادلها ؟

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 %56.67 17 نعم

 %43.33 13 لا

 %100 30 المجموع

 

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
هل الوسائل داخل المؤسسة كافية  لنقل     : العينة على السؤال  أفراد إجابات أن نلاحظ

في حين نجد  % 56.67فردا بنعم بنسبة تقدر ب  17 إجابةالمعلومات وتبادلها ؟ فكانت 
 .  %43.33تقدر ب  بنسبةفردا ب لا  13 إجابة

هل الوسائل داخل  :عن السؤال  الأفراد إجابات  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج 
ب نعم ، وهذا دال على ان  أغلبيتهاالمؤسسة كافية لنقل المعلومات وتبادلها ؟ ، قد كانت 

 هذه المؤسسة تتمتع بوسائل تكنولوجية حديثة تساعد العمال في نقل المعلومات وتبادلها .

 

 

 

 



  الدراسة الميدانية حليل نتائجتعرض و –––––الجانب التطبيقي 
 

52 
 

 داخل مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة   مؤسسةداخل  الإداريةات القرار  محور 

هل طبيعة القرارات المتعلقة بالمؤسسة     :السؤال على  الإجابةيمثل   : 12الجدول رقم 
 ؟مفهومة وواضحة

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 %63.33 19 دائما

 %36.67 11 أحيانا

 %100 30 المجموع

 

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
طبيعة القرارات المتعلقة بالمؤسسة مفهومة  :العينة على السؤال  أفراد إجابات أن نلاحظ

، في حين نجد  %63.33بصفة دائما وبنسبة تقدر ب  أفراد 9 إجابةوواضحة؟ ، فكانت 
 .   %36.67وبنسبة تقدر ب أحيانابصفة  إجابتهمفردا كانت 11

هل طبيعة القرارات  :عن السؤال  الأفراد إجابات  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج 
المعلومات  أنالمتعلقة بالمؤسسة مفهومة وواضحة؟ ، كانت بصفة دائمة وهذا دال على 

 ل للعمال بطريقة سهلة وواضحة ومفهومة .والقرارات التي تتعلق بالمؤسسة تص
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عن القرارات المتخذة في  رضاهل هناك   :على السؤال  الإجابةيمثل   :13الجدول رقم 
 المؤسسة ؟

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 %60 18 نعم

 %40 12 لا

 %100 30 المجموع

 

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
عن القرارات المتخذة في  رضاهل هناك  :العينة على السؤال  أفراد إجابات أن نلاحظ

 12 إجابة، في حين نجد  %60فردا ب نعم وبنسبة قدرها  18 إجابةالمؤسسة ؟، فكانت 
 % 40لا وبنسبة قدرها  بالإجابةفردا 

عن  رضاهل هناك  :عن السؤال  الأفراد إجابات  أننتج ومن خلال هذا التحليل نست
المؤسسة  أنب نعم وهذا دال على  الإجابة أغلبيةالقرارات المتخذة في المؤسسة ؟، فكانت 

 الوظيفي . الرضايرضيهم وبذلك تحقق  لديها كفاءات في حين تقدم لعمالها ما
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هل تعقد المؤسسة اجتماعات دورية مع العمال   :على السؤال  الإجابةيمثل  : 14الجدول رقم 
 تناقش من خلالها مشاكل وتسيير المؤسسة ؟

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 %46.67 14 نعم

 %53.33 16 لا

 %100 30 المجموع

 

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
هل تعقد المؤسسة اجتماعات دورية مع  :العينة على السؤال  أفراد إجابات أن نلاحظ

فردا بل بنعم بنسبة  14 إجابةالعمال تناقش من خلالها مشاكل وتسيير المؤسسة ؟ فكانت 
 .   % 53.33فردا ب لا بنسبة تقدر ب  16 إجابة وكانت   % 46.67تقدر ب 

هل تعقد المؤسسة   : عن السؤال الأفراد إجابات  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج 
اجتماعات دورية مع العمال تناقش من خلالها مشاكل وتسيير المؤسسة ؟ ، فكانت اغلب 

ارات داخل المؤسسة المؤسسة ليس فيه تشاور واتخاذ القر  أنب لا وهذا يدل على  اتالايجاب
 من المدير لينفذها الموظفين. تأتيكل القرارات   أن إلى، وهذا راجع 
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 ؟ الإدارةهل تواجه صعوبات تعيق الاتصال بينك وبين    : 15الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 %56.66 17 نعم

 %43.34 13 لا

 %100 30 المجموع

 

 أن فردا نلاحظ  30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
؟، فكانت  الإدارةهل تواجه صعوبات تعيق الاتصال بينك وبين  :العينة على السؤال  أفراد إجابات

فردا ب لا بنسبة تقدر ب  13 إجابةوكانت    % 56.66فردا ب نعم بنسبة تقدر ب  17 إجابة
43.34 % . 

هل تواجه صعوبات تعيق الاتصال  : على  السؤال الأفراد إجابات  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج 
المؤسسة ينقصها الاتصال  أنب نعم وهذا يدل على  الإجابات؟،فكانت اغلب  الإدارةبينك وبين 

 ير متفاهمة بينها .الفعلي بين الموظفين وهذا راجع لوجود علاقات غ

 

 

 

 

 

 



  الدراسة الميدانية حليل نتائجتعرض و –––––الجانب التطبيقي 
 

56 
 

 كانت نعم فما هي هذه الصعوبات؟  إذا : 16الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 43.75% 7 تنظيمية

 %31.25 5 مادية

 % 25 4 نفسية

 % 0 0 أخرى

 %100 30 المجموع

 

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
اذا كانت نعم فما هي هذه الصعوبات؟  :العينة على السؤال  أفراد إجابات أن نلاحظ

  أفراد 5 وإجابة  %43.75على صعوبات تنظيمية بنسبة تقدر  أفراد 7 إجابةفكانت 
بصعوبات نفسية بنسبة تقدر  أفراد 4 وإجابة   %31.25بصعوبات مادية بنسبة تقدر ب 

 . أخرىفي حين لم يجب أي فرد بصعوبات   % 25ب

كانت نعم فما هي   إذا : على  السؤال الأفراد إجابات  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج 
المؤسسة ينقصها التخطيط  أنهذه الصعوبات؟ ، فكانت صعوبات تنظيمية وهذا دال على 

 .الاستراتيجي والهيكلي التنظيمي 
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 هل تشارك في اتخاذ القرارات المتعلقة بخصوص المؤسسة ؟  :17الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 %43.33 13 نعم

 %56.37 17 لا

 %100 30 المجموع

 

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
هل تشارك في اتخاذ القرارات المتعلقة بخصوص  :العينة على السؤال  أفراد إجابات أن نلاحظ

فردا  17 إجابةوكانت   %43.33فردا بلا بنسبة تقدر ب  13 إجابةالمؤسسة ؟، فكانت 
 .  % 56.67ب نعم بنسبة تقدر ب 

هل تشارك في اتخاذ  : على  السؤال الأفراد إجابات  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج 
ب لا وهذا يدل على نقص  الإجاباتالقرارات المتعلقة بخصوص المؤسسة ؟ كانت اغلب 

 التحاور والتشاور بين الموظفين وبالتالي نقص في العملية الاتصالية .
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 ؟ رأيكبنشاطات المؤسسة حسب  لإعلامكماهي الوسائل التي تراها مناسبة  : 18الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 %23.33 7 الوسائل الشفوية

 36.67  % 11 الوسائل المكتوبة

 %  40 12 الوسائل الالكترونية

 % 100 30 المجموع

 

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
فردا  11 وإجابة %23.33بالرسائل الشفوية بنسبة تقدر  أفراد 7  إجابة أن نلاحظ

فردا بالرسائل الالكترونية  12 إجابةوكانت  %36.67بالرسائل المكتوبة بنسبة تقدر ب
 .%40بنسبة تقدر ب 

 الإعلامالوسائل التي يراها العمال مناسبة من اجل  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج 
 المؤسسة تشهد تطورا تكنولوجيا . أنالالكترونية وهذا يدل على  لبنشاطات المؤسسة الوسائ
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 داخل المؤسسة  الإداريةالاتصال على صناعة القرارات  تأثيرمحور 

 الاتصال في اتخاذ القرارات؟ أهميةتكمن  أين رأيكفي     :19الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 %49.33 13 في تحريرها

 %  56.67 17 في تنفيذها

 %100 30 المجموع

 

 أن فردا نلاحظ  30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
فردا في تنفيذها بنسبة تقدر  17 وإجابة  %49.33فردا بالمتغير في تحريرها بنسبة تقدر ب  13 إجابة
 . % 56.67ب 

 أنتكمن في تنفيذها وهذا دال على  الأفراد رأيالقرارات في  أهمية أنومن خلال هذا التحليل نستنتج  
 بيق وتنفيذ القرارات داخلها .المؤسسة تحرص على تط
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 الاتصال داخل المؤسسة يؤثر في اتخاذ القرارات ؟ أنهل تعتقد    :20الجدول رقم 

 

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
لا  بالإجابة أفراد 7 وإجابة  % 76.67فردا ب نعم بنسبة تقدر  23 إجابة أن نلاحظ

 .%23.33بنسبة تقدر ب 

تؤثر في اتخاذ عملية الاتصال داخل هذه المؤسسة  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج  
 القرارات 

 

 

 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 76.67% 23 نعم

 23.33% 7 لا

 %100 30 المجموع
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كيف تتم علاقة الاتصال في مؤسستكم وارتباطه بالقرارات بمدى تحقيق    : 21الجدول رقم 
 الرئيسية ؟ أهدافه

 النسبة المئوية التكرار المتغير

اتصال مشجع على تحقيق 
 الأهداف

14 46.67% 

 أهدافاتصال يعيق تحقيق 
 المؤسسة

5 %  16.6 7 

اتصال لا علاقة له بتحقيق 
 المؤسسة أهداف

11 36.67 % 

 %100 30 المجموع

  

فردا   30العينة البالغ حجمهم  رادأفتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
بنسبة   الأهدافالاتصال بالمؤسسة مشجع على تحقيق  أنفردا ب  14 إجابة أن نلاحظ

المؤسسة بنسبة  أهدافالاتصال يعيق تحقيق  أنون ر ي أفراد 5وان   % 46.67تقدر ب 
 أهدافالاتصال لا علاقة له بتحقيق   أنفردا  على  11 وأجاب، %16.67تقدر ب 

 .% 36.67المؤسسة بنسبة تقدر ب 

وهذا   أهدافهاالاتصال بالمؤسسة مشجع على تحقيق  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج  
 عملية الاتصال . أداءالمؤسسة تحفز وتشجع عمالها في  أندال على 
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 ؟ الإداريةودخل على اتخاذ القرارات  تأثيرهل لمعوقات الاتصال  : 22الجدول رقم 

 

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
ب لا بنسبة  أفراد 7 أجابو   % 76.67فردا ب نعم بنسبة تقدر ب  23 إجابة أن

 .  %23.33تقدر ب 

كبير على   تأثيرمعوقات الاتصال داخل المؤسسة لها  أنومن خلال هذا التحليل نستنتج  
 اتخاذ القرارات الفردية .

 

 

 

 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 76.67% 23 نعم

 %  23.33 7 لا

 %100 30 المجموع
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  فيما تتمثل هذه المعوقات ؟   : 23الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 %    16.67 5 خلق تكتلات داخل المؤسسة

 23.33% 7 الاستغلال الخاطئ للمناصب

 %26.67 8 عملية الاتصال إعاقةفي 

 %39.33 10 الإشاعاتظهور 

 % 100 30 المجموع

 

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
على انه تتمثل المعيقات في خلق تكتلات داخل المؤسسة بنسبة تقدر ب  أفراد 5  إجابة أن

ه تتمثل في معيقات الاستغلال الخاطئ للمناصب ا بانأجابو  أفراد 7 أن،    % 16.67
عملية الاتصال بنسبة تقدر  إعاقةتتمثل في  بأنها فرادأ 8 وأجاب،  23.33ببنسبة تقدر 

بنسبة تقدر  الإشاعاتتتمثل في ظهور  أنهاب  أفراد 10 أجاب، كما   % 26.67ب 
 .  % 39.33ب 

  الإشاعاتومن خلال هذا التحليل نستنتج  انه تتمثل المعيقات في هذه المؤسسة  في ظهور 
 وهذا يدل على نقص الاتصال الجدي بالمؤسسة .

 

 



  الدراسة الميدانية حليل نتائجتعرض و –––––الجانب التطبيقي 
 

64 
 

ماذا تقترح لتحسين الاتصال بمؤسستكم من اجل الحصول على قرارات   : 24الجدول رقم 
 تخدم أهداف المؤسسة ؟ إدارية

 

فردا   30العينة البالغ حجمهم  أفرادتكرارات  إلىنلاحظ وبالنظر  أعلاهمن خلال الجدول 
 5 وأجاب،   % 67027هيكلية وتنظيمية بنسبة  إصلاحاتتقترح  أفراد 7  إجابة أن

 أفراد 4 وأجاب،   % 16.67بين الموظفين بنسبة  الإنسانيةعلى تحسين العلاقات  أفراد
في تحسين  أفراد 9 وأجاب  %13.33حديثة للاتصال بنسبة تقدر ب  آلياتعلى اعتماد 

 .  % 30نوعية الخدمات بنسبة 

كانت على تحسين نوعية الخدمات    الإجاباتومن خلال هذا التحليل نستنتج  انه اغلب 
 أهدافتخدم  إداريةسسة وذلك للحصول على قرارات من اجل تحسين الاتصال بالمؤ 

 المؤسسة.

 

 النسبة المئوية التكرار المتغير

 %     67. 26 7 إصلاحات هيكلية وتنظيمية

تحسين العلاقات الإنسانية 
 بين الإدارة والموظفين

5 16.67% 

 %  13.33 4 اعتماد آليات حديثة للاتصال

 % 30 9 تحسين نوعية الخدمات

 %100 30 المجموع
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 نتائج الدراسة 

  : النتائج العامة

   :بعد تحليلنا للبيانات المتحصل عليها توصلنا للنتائج التالية 

 عملية الاتصال بمؤسسة بريد الجزائر عملية جيدة . أن -
 . لآخريشاركون في عملية الاتصال من حين  الأفراد أن -
 سائل الالكترونية .الأكثر استعمالا في المؤسسة هي الو الوسائل  أن -
 يتواصل كثيرا مع مرؤوسيه خاصة في اتخاذ القرارات . رئيس المؤسسة لا أن -
 الموظفين يتعاملون ويتواصلون فيما بينهم. أن -
 العمال داخل المؤسسة لا يتمتعون بكافة مهارات الاتصال  أن -
 أن الوسائل داخل المؤسسة كافية لنقل المعلومات وتبادلها . -
 رات المتعلقة بالمؤسسة مفهومة وواضحة .أن طبيعة القرا -
 أن هناك رضا وظيفي عن القرارات المتخذة في المؤسسة. -
أن المؤسسة ليس فيها تشاور وتحاور بين الموظفين وهذا راجع لنقص الاجتماعات الدورية  -

 بالمؤسسة .
 وجود صعوبات تعيق الاتصال بين الموظفين والإدارة . -
 من عند الرئيس . تأتين المؤسسة أن اغلب القرارات المتخذة بشا -
 أن أهمية القرارات المتخذة بشان المؤسسة تكمن في تنفيذها . -
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 الخاتمة 

تضمن المؤسسة بقاءها  وتسهل  فيهالاتصال هو قلب المؤسسة  ونبضها المستمر            
 لشبكةالخاصة بالمؤسسة ، وتسير المنظمة وفقا  والإجراءاتعليها عملية سير ونقل المعلومات 

 أفقينازل ، صاعد ،  (من الاتصالات وذلك من خلال تحرك الاتصال في جميع الاتجاهات  
التي يبنى عليها مختلف  الأوليةفهو يعتبر المادة ، والذي يؤثر في عملية اتخاذ القرارات  )

  الإداريةيرتبط بالاتصالات والقرارات  تم التعرض لكل ما الأساسالقرارات ، وعلى هذا 
مجموعة من  إلىالاتصال على اتخاذ القرارات ، وبناءا على ذلك تم الوصول  تأثيرومدى 

النتائج ، حيث يعتبر الاتصال بمثابة الشريان الذي يجهز المعلومات للمؤسسة عبر القنوات 
 أنوتطورها ، فلا يمكن  أهدافهاالذي يساهم في اتخاذ قرارات فعالة وتحقيق  الأمرالمختلفة ، 

ى عملية الاتصال. كما يعتمد الاتصال داخل المؤسسة على علاقات تخلو أي مؤسسة عل
 أفرادهامؤسسة بدون وجود علاقات وطيدة ومتينة بين  ونجاح، فلا يشهد تطور  أفرادهابين 

فشلها بقيمة اتصالها  أووذلك لضمان استمراريتها وتطورها . حيث يقاس نجاح المؤسسة 
ن الاتصال بها تبنى عليه القرارات المختلفة التي يجعل الضرورة القصوى لتوفرها لا وهذا ما

 المسطرة ونشاطاتها المختلفة . أهدافهاتتعلق بجميع الوظائف التي تقوم بها المؤسسة وتحقيق 

كلما كان مستوى   لأنهتمتع العمال بمهارات الاتصال ضرورة حتمية في المؤسسة  أنكما نجد 
الاتصال والكفاءة عليين كلما زاد من سهولة الاتصال والتعامل مع القرارات ، والوصول 

 لقرارات سليمة .

بعض التوصيات بعين الاعتبار  الأخذيجب لأهميته فموضوع الاتصال موضوع حساس ونظرا 
توى وحدة بريد والاقتراحات لعلها تساهم ولو بشيء قليل في سد الثغرات الموجودة على مس

الجزائر لولاية المسيلة وتدارك النقائص على مستوى الاتصال فيها وتحسين فعاليته للوصول الى 
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قرارات سليمة ومفيدة من تكوين العمال  واستخدام وسائل الاتصال ، وتحسسيهم بأهميته في 
عن  هو أمر شخصي المؤسسة ورفع درجة الاحتكاك بين الموظفين والإدارة والفصل كل ما

 المصالح المهنية للتوصل إلى قرارات جيدة.
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    :الملخص

معرفة الدور الذي يلعبه الاتصال داخل المؤسسة في اتخاذ وصناعة القرارات  إلىتهدف هذه الدراسة     
حيث اعتمدت الدراسة على منهج من خلال دراسة عينة من موظفي مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة ، 

المؤسسة ووصف عملية الاتصال دراسة الحالة  والمنهج الوصفي التحليلي ، وذلك من اجل دراسة حالة 
العينة ،  أفرادفعل  لملاحظة التي من خلالها نلاحظ ردةتم الاعتماد  في جمع البيانات على ا ولقد بها ،
محاور ن وذلك  إلىعلى استمارة الاستبيان لجمع بيانات المبحوثين ، حيث تم تقسيم الاستمارة  وأيضا

في البيانات الشخصية ، ومحور الاتصال في مؤسسة بريد الجزائر بولاية المسيلة ، وكذا محور القرارات 
داخل  الإداريةالاتصال على صناعة القرارات  تأثيرداخل مؤسسة بريد الجزائر بالمسيلة ،  وكذا  الإدارية

 إلىصلت الدراسة ال داخل المؤسسة وقد تو الاتص وتأثيرالمؤسسة . وذلك محاولة منا لاستكشاف دور 
    :ة النتائج التالي

نقل المعلومات وتبادلها ،  وان عملية الاتصال داخل المؤسسة يعتمد على الرسائل الالكترونية في  أنفي 
الاتصال التي تقوم بالمؤسسة تسير بصفة جيدة ، كما نجد ان الموظفين لا يحضون بمشاركة فعالة وبالغة 

من اجل نجاح العملية  وجباراته ليس كامل الموظفين يتمتعون بمهارات  أن، كما بينت الدراسة  الأهمية
 الاتصالية .

 ، صناعة القرارات . الإداريةالاتصال الداخلي  ، القرارات   :الكلمات المفتاحية 
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