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  أثر الاتصالات الإداریة في تحقیق فاعلیة القرارات الإداریة
  
  إعداد

  محمد عبد االله العنزي
  

  إشراف 
  الدكتور محمد سلیم الشورة

  

  الملخص

  رارات إداریة فاعلة      هدفت هذه الدراسة التعرف إلى دور الاتصالات الإداریة في تحقیق ق

مستوى فاعلیة الاتصالات الإداریة المستخدمة وأثرها في في وزارة العدل الكویتیة ، ولمعرفة 

  . تحدید خصائص المعلومات الناتجة عنها في تحقیق فاعلیة القرارات الإداریة 

والبالغ  ویت      تكون مجتمع الدراسة من جمیع العاملین الإداریین في وزارة العدل في دولة الك

ُموظفا وموظفة، واستخدم المسح الشامل ) 163(عددهم  ًوتم اعتماد مجتمع الدراسة بأكمله عینة ً

 .استبانة) ١٢٥(استبانة واسترد منها ) ١٦٣(حیث تم توزیع  للدراسة 

لأجل تحقیق أغراض هذه الدراسة وجمع البیانات من مجتمع الدراسة، قام الباحث بتطویر و      

ًفقرة، موزعة على خمسة مجالات هي) 35(استبانة من  الاتصالات (أنماط الاتصالات الإداریة  :ً

وسائل الاتصال (وسائل الاتصالات الإداریة ، )الصاعدة، الاتصالات الأفقیةالاتصالات  الهابطة،

مهارات الاتصالات الإداریة ، و) وسائل الاتصال الشفویة، وسائل الاتصال الإلكترونیة،كتوبةالم

التوقیت المناسب، والدقة، (، وخصائص المعلومات )الكتابة والتحدث والقراءة والإنصات(

توقیت اتخاذ القرار، (خصائص القرارات الإداریة  ،)والشمولیة، والوضوح، وسهولة الحصول علیها

    ).ة تنفیذ القرار، قبول القرار من قبل المعنیینسهول



 ل 
 

، حیـث  )SPSS(       تم تحلیـل البیانـات باسـتخدام حزمـة التحلیـل الإحـصائي للعلـوم الاجتماعیـة

وجـود أثـر : استخدم منها الانحـدار البـسیط واختبـار التبـاین، وقـد توصـلت الدراسـة إلـى نتـائج أهمهـا

لإداریــة فــي وزارة العــدل الكویتیــة فــي تــوفیر معلومــات ذات لأنمــاط ووســائل ومهــارات الاتــصالات ا

خــصائص تتـــسم بالتوقیـــت المناســـب، والدقـــة، والـــشمولیة، والوضـــوح، والمرونـــة، وســـهولة الحـــصول 

كما أظهرت نتائج الدراسة وجود أثر لخصائص المعلومات تلـك فـي تحقیـق فاعلیـة القـرارات . علیها

فاعلیـــة الاتــصالات الإداریــة فــي تــوفیر معلومــات تحقـــق الإداریــة، وتبــین وجــود  فروقــات فــي أثــر 

ُفاعلیــة القـــرارات الإداریــة فـــي وزارة العــدل الكویتیـــة تعــزى للجـــنس، فــي حـــین أنــه لا یوجـــد فروقـــات 

ــاملین فـــي الإدارة تتعلـــق بفاعلیـــة الاتـــصالات تعـــزى للعمـــر،  ــنوات الخبـــرة للعـ والمؤهـــل العلمـــي، وسـ

  .المطلوبة

 زیــادة الاهتمــام بأنمــاط الاتــصالات :وعــة مــن التوصــیات مــن أهمهــا    وقــد عرضــت الدراســة مجم

 إلــى العـــاملین للمــساهمة فــي تـــوفیر ى الإداري ومـــن المــدیرینالإداریــة بــین العـــاملین بــنفس المــستو

وتطـویر وسـائل الاتـصالات . معلومات ذات خـصائص معینـة تجعـل القـرارات الإداریـة أكثـر فاعلیـة

الإلكترونیــة لتــوفیر المعلومــات المطلوبــة، وتــدریب العــاملین علــى تلــك الإداریــة المكتوبــة والــشفویة و

 .الوسائل لإتقانها للمساهمة في جعل المعلومات الناتجة عنها أكثر دقة ومنفعة
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ABSTRACT 

 

            This study aims to investigate the role of administrative 

communication in achieving effective administrative decisions at the 

Kuwaiti Ministry of Justice, to determine the level of administrative 

efficiency of communication used and its impact in determining the 

properties of the resulting information to the achievement of the 

effectiveness of administrative decisions.  

      The study population consisted of all community administrative staff 

in the Ministry of Justice at the State of Kuwait with a total of (163) mail 

an female employees, an overall sample were used and distributed, the 

questionnaires were among the whole (163) population (125) were 

recovered.  

         In order to achieve the purposes of this study and collect data from 

the study of population, the researcher developed a questionnaire that 

consisted of (35) paragraph, divided into five areas: Administrative 

communications patterns, administrative communications methods, 

administrative  communication skills ,  characteristics of information, and 

characteristics of administrative decisions.  



 ن 
 

      The data were analyzed using the statistical package for Social 

Sciences (SPSS), simple regression and variance tests were used. The 

study reached the following results: the presence of traces of patterns,  

methods and administrative communication skills at the Kuwaiti Ministry 

of Justice to provide information characterized by appropriate timing, 

accuracy,  comprehensiveness, clarity, flexibility, and ease of access. The 

results showed the existence of the impact those information  

characteristics of that in achieving effective Administrative decisions, it 

also shows significant  differences in the impact of the efficiency of 

administrative  communication  in providing information that achieves 

the effectiveness of administrative decisions at the Kuwaiti Ministry of 

Justice due to gender, while no differences were round with regard to age, 

educational qualification , and years of experience for workers at the 

management level related to  the effectiveness of  effective  

communications  required.  

    The study presented a set of recommendations, including: increased 

attention to patterns of  administrative communication between workers 

at the same level of  management and  from managers to contributing to 

words providing information of certain features in orders to make 

management decisions more effective, and development of administrative 

communications written oral, and electronic to provide the required 

information, and  employees training on those mastery of the means for 

the purpose of contributing to words making the resulting information by 

the more accurate and useful. 
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  لفصل الأولا

   مقدمة الدراسة

  تمهید   

ل ُضرورة لجتصال الإداري وسیلة جوهریة من أجل اتخاذ قرارات إداریة صائبة، وهي       یمثل الا

لبیئة التي ستمر مع ا التفاعل المحالةحیث  تكاتف وتعاون الأقسام في المنظمة،  لتحقیقالمنظمات

واتجاهاتهم، والتغیرات عملاء التحدیات المتكررة مثل المنافسة والتغییر في أنماط حیاة ال فیها تكون

من أجل  في عملیاتها الإداریةإلى إحداث تغییرات الي تسعى المنظمات الناجحة  وبالت،التكنولوجیة

أسالیب جدیدة   فإن هناك حاجة لظهور دائمر یحدث بشكل ولأن التغییر والتطوی :البیئةالتكیف مع 

  . ، وذلك من أجل زیادة الكفاءة والفاعلیة وتحقیق النجاح والتطویر التنظیمي والتطویرتصالاتللا

 تصالعملیة الاف ،الإداریةتخاذ القرارات لا اللازمة العناصر أحد داریةت الإتصالامثل الات  و   

ًرتباطا وثیقامرتبطة ا مات لمعلوابادل لتواصل ونقل وت ا في التفاعل الإنساني داخل المنظمة لتحقیقً

  .والأحداث والخبرات

لا یمكــن نقــل وتمریــر التعلیمــات مؤســسة وال فــي مهمــة ال الاتــصالات الإداریــة مــن الأمــورتبــرتع    و

تــصالات منظمــة تخــدم هــذا ا المؤســسة إلا مــن خــلال وجــود شــبكة والتوجیهــات إلــى العــاملین فــي تلــك

سـتیعاب جمیـع الحقـوق والواجبـات ا فهـم وفـيلة یـساعد العـاملین وجود مثل هذه الشبكة الفعاو ،الجانب

  )٢٠٠٤العثیمیین،(. والأدوار المناطة بهم مما یزید من إنتاجیة وفاعلیة هذه المؤسسة

ّوتعــد عملیــة الا   ،یــربط بــین الإدارات المختلفــةالأجهــزة الإداریــة بمثابـــة الخــیط الــذي  فــي تــصالَُ

  (Yamaguchi , 2005). بین العاملین في المنظمةالربط  التوجیه و من عناصركما أنه عنصر
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باتجاه بلوغ  المنظمة وسیلة یعتمدها المدیرون لتطویر العمل فيتصالات ك الاوتبرز أهمیة

. ً، فضلا عن تقدیم المعلومات والقرارات وتفسیرها سواء كان داخل المنظمة أو خارجهاالأهداف

(Stoner, 2002) 

 المدیر في عمله الیومي ومهمة یمارسها في المنظمات  أساسیةوظیفة وظیفة الاتصالاتو  

والاستراتیجي، إذ أنها تعمل على ترجمة ونقل المعلومات الإداریة الخاصة بكافة الوظائف التي 

إلى كافة العاملین فیها أو خارجها بهدف إحداث  ًیؤدیها لتشمل أنشطة المنظمة المختلفة وصولا

  (Dinock, 2000). توافق مع أهداف وطموحات المنظمةه یردود أفعال أو سلوك مرغوب ب

هي عملیة التي و، اتخاذ القرارات كما أن هناك علاقة واضحة بین الاتصال الإداري وعملیة      

واختیار البدیل ، والبحث عن الحلول البدیلة، من تحدید المشكلة وجمع المعلوماتًبدء متواصلة 

  )٢٠٠٧كنعان،(. ابعة بالتنفیذ والمتًالأفضل، وانتهاء

لى أنها عملیة أساسیة في اتخاذ تصالات الإداریة عالاأنه أصبح ینظر إلى  وخلاصة القول،       

 الإداریةعلى فاعلیة الاتصالات تعرف لل  أتت هذه الدراسةومن هذا المنطلق،، قرارات إداریة فاعلة

 تصالاتالا  تلكالناتجة عنلومات  خصائص المعإلىوالتعرف  ،المستخدمة في وزارة العدل الكویتیة

.  فاعلة قرارات إداریةاتخاذ الإداریة وما توفره من معلومات في الاتصالاتفاعلیة تلك  وأثر داریةالإ

 تعزیز الاتصالات  تسهم في لكل المعنیین قترحات وتوصیاتمومن المؤمل أن تقدم الدراسة 

 قرارات إداریة اتخاذیر معلومات تساهم في الإداریة بأنواعها في وزارة العدل وتوجیهها نحو توف

عتبار عند بناء زات أساسیـة یتأمل أخذها بعین الاكما یتوقع من الدراسة أن تبني مرتك ناجحة،

  . بالاتصال في المنظمات والوزارات بشكل عام وفي وزارة العدل بشكل خاصمتعلقـةالسیاسات ال

   وأسئلتهاةمشكلة الدراس
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اسة في رصد وتحلیل مدى ممارسة نشاطات اتصالات إداریة في وزارة العدل  تكمن مشكلة الدر     

اعلة تساهم في تحقیق قرارات ٕ وابراز دور هذه النشاطات وأهمیتها في توفیر معلومات فالكویتیة

داریة تصالات الإأن الا) في وزارة العدل الكویتیة الذي یعمل منذ سنین ( للباحث بدا  ، فاعلةداریةإ

 لى تشویه المعلومات والبیانات والمتوقعرتباك تؤدي إوزارة یشوبها شيء من الضعف والافي هذه ال

  فاعلیة هذه الدراسة للكشف عن ولذلك سعت.داریة في فاعلیة  القرارات الإًیؤثر سلبیاأنه 

ة جابلإالاتصالات الإداریة وأثرها في فاعلیة القرارات الإداریة في وزارة العدل الكویتیة من خلال ا

   : التساؤلات الآتیـةعن

في وزارة العدل ) وسائل ومهاراتوأنماط ( مستوى فاعلیة الاتصالات الإداریة المستخدمةما  .١

  الكویتیة ؟

 خصائص المعلومات المتوفرة والناتجة عن الاتصالات الإداریة في وزارة العدل الكویتیةما  .٢

 ؟

في تحقیق فاعلیة  لناتجة عنهافاعلیة الاتصالات الإداریة وخصائص المعلومات ا أثرما  .٣

 في وزارة العدل الكویتیة ؟  القرارات الإداریة

 فاعلیة الاتصالات الإداریة في توفیر معلومات تحقق فاعلیة  في أثرات فروق یوجدهل .٤

الشخصیة (  الدیمغرافیةُ تعزى للخصائصالقرارات الإداریة في وزارة العدل الكویتیة

 ؟ؤهل العلمي، وعدد سنوات الخبرةالمو  والعمر،الجنس، (ة للعاملین في الإدار)والوظیفیة

  ف الدراسةاهدأ

  :  تحقیق الأهداف التالیةلىإالدراسة تسعى  



5 
 

 المستخدمة في وزارة العدل الكویتیة من وجهة نظر الإداریة الاتصالات على طبیعةالتعرف  �

  .داریةالإ تصالاتالا من خلال معرفة أنماط ووسائل ومهارات دارةالعاملین في الإ

ـــوفرة والناتجـــة عــــن التعـــرف  � داریـــة فــــي وزارة  الإتـــصالاتالاعلـــى خـــصائص المعلومــــات المت

 وشــمولیتها ووضـــوحها  ودقتهـــا توقیـــت الحــصول علـــى المعلومــات:العــدل الكویتیــة مـــن حیــث

  .ومرونتها وسهولة الحصول علیها

فـي تحقیـق   عنهـاداریة وخصائص المعلومات الناتجـة الإالاتصالاتفاعلیة  على أثرالتعرف  �

 . في وزارة العدل الكویتیة  فاعلیة القرارات الإداریة

وزارة   بأنواعها فيالإداریة الاتصالات إثراءو  فهمقترحات وتوصیات تسهم فيمالخروج ب �

 .  قرارات إداریة ناجحةاتخاذالعدل وتوجیهها نحو توفیر معلومات تساهم في 

   أهمیة الدراسة

  : خلال  الاعتبارات الآتیــة أهمیة الدراسة من رزتب  

 الإداریة وأثرها في فاعلیة القرارات الإداریة وما لذلك الاتصالاتمعالجة الدراسة موضوع  .١

 للمساهمة في اتخاذمن خطورة في توفیر المعلومات والبیانات الضروریة لتسییر العمل 

  .جحةقرارات موضوعیة ونا

خلاله المعلومات اللازمة لتحسین بیئة العمل  النظام الذي تتدفق من الإداريالاتصال یمثل  .٢

 .  العمل بیسر وتفاعلوتوفیر أجواء فاعلة للعاملین لممارسة 

  الفاعلة في المنظمة تساهم في تشجیع التفاعل بین العاملین والقیادة ونشر ثقافةالاتصالات .٣

 .    ذات العلاقة داخل بالمنظمةالأطرافالحوار بین جمیع 

  فرضیات الدراسة
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 مراجعتها، وواقع الحال في الوزارة المدروسة، تًادا إلى الدراسات السابقة والنظریات التي تمستنا   

  :  الآتیـة العدمیة الفرضیاتتم تحدید مجموعة من

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لأنماط ووسائل ومهارات الاتصالات : ولى الأالفرضیة الرئیسة

 تتسم بالتوقیت  مطلوبةخصائص في توفیر معلومات ذاتالإداریة في وزارة العدل الكویتیة 

ویتفرع عنها . المناسب، والدقة ، والشمولیة ، والوضوح، والمرونة، وسهولة الحصول علیها

  :الفرضیات الفرعیة التالیة

الصاعدة ( الإداریة الاتصالاتلأنماط   ذو دلالة إحصائیةوجد أثر یلا  :ولىالأ  الفرعیةالفرضیة

  . مطلوبة خصائص  في توفیر معلومات ذاتفي وزارة العدل الكویتیة )لأفقیةواوالهابطة 

المكتوبة ( الإداریة الاتصالات لوسائل ذو دلالة إحصائیة لا یوجد أثر :  الثانیة الفرعیةالفرضیة

 .  مطلوبةخصائص في توفیر معلومات ذات) والشفویة والإلكترونیة

الكتابة (الإداریة  الاتصالات لمهارات ذو دلالة إحصائیة لا یوجد أثر :  الثالثة الفرعیةالفرضیة

  .مطلوبةخصائص  في توفیر معلومات ذات) نصاتة والاوالتحدث والقراء

في المطلوبة  ذو دلالة إحصائیة لخصائص المعلومات لا یوجد أثر:  الرئیسة الثانیةالفرضیة

 .تحقیق فاعلیة القرارات الإداریة

 الإداریة الاتصالات فاعلیة  أثرات ذات دلالة إحصائیة في فروقلا یوجد  :ثالثة ال الرئیسةالفرضیة

دارة ین في الإلللعامتُعزى للخصائص الشخصیة في توفیر معلومات تحقق فاعلیة القرارات الإداریة 

 .)  سنوات الخبرةوؤهل العلمي، المو العمر،و الجنس،(

  أنموذج الدراسة

  )1(الشكل
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الأنمـاط ( التـي تـشمل داریـة الإالاتـصالاتفاعلیـة  بـین العلاقـةیـشیر أنمـوذج الدراسـة إلـى قیـاس      

توقیـــت (  فاعلیــة تـــشمل ذات إداریـــة قــراراتواتخـــاذ مــن جهـــة ات مـــستقلةغیــرمتك) والوســائل والمهـــارات

مـن جهـة أخـرى، تـابع كمتغیـر ) مناسب لاتخاذ القرار، وسهولة تنفیذ القرار، وقبول القرار من المعنیین

كمتغیـــر (معینـــة   الإداریـــة الفاعلـــة معلومــات ذات خـــصائصالاتـــصالاتحیــث یفتـــرض أن ینـــتج عــن 

 .تساهم في جعل القرارات الإداریة أكثر فاعلیة) وسیط

  حدود الدراسة 

 / ٢٠٠٩  العاممن  ٢٠/٥، حتى ٣ / ٢٠من تم تطبیق هذه الدراسة : الحدود الزمنیة  - ١

٢٠١٠.  

 .عاصمة الكویتالوزارة العدل في  :نیة مكاالحدود ال - ٢
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 وزارة العدل داریة العلیا والوسطى والتنفیذیة في المستویات الإ فيالعاملون: الحدود البشریة  -٣

  .الكویتیة

  محددات الدراسة

 النتائج خارج حدود تلك لمحددات التي تجعل من الصعب تعمیم     واجهت الدراسة مجموعة من ا

  :  یليالمحددات، وتمثلت بما

  . في الكویتالأخرىوزارة العدل دون الوزارات اقتصرت على  .١

 . في تلك الوزارة القضاء سلكداریین دون العاملین فيالعاملین الإشملت فقط  .٢

  الإجرائیةمصطلحات ال

إیــصال الأوامــر والتعلیمــات والتوجیهــات إلــى  حیــث یــتم مــن خــلال هــذا الاتجــاه" :النازلــة تــصالات الا

ــین فـــي ال ــاء فـــي المـــستویات الإداریـــة العلیـــا مـــستویات الإداریـــةالمرؤوسـ ـــدنیا والوســـطى مـــن الرؤسـ . ال

الخطـط  ٕ لممارسة أعمال الإدارة وارسال الأوامـر والتعلیمـات اللازمـة لتنفیـذاًضروری ویعتبر هذا الاتجاه

  ).١١٦:٢٠٠٣،دلیو(  "المنظمة للمرؤوسین مج، وتوضیح نظم وسیاسات العمل فيوالبرا

داریـــة  الإًجرائیـــا فـــي الدراســـة أنهـــا أســـلوب مـــن أســـالیب الاتـــصالات إالنازلـــةلاتـــصالات وتعـــرف ا     

  .  التنفیذیة الإدارة إلى العلیا الإدارة تتدفق المعلومات من حیث

 الإشراف علـى أداء المرؤوسـین فـي وظیفة  في إحكاملاًفعاویعتبر هذا الاتجاه " :تصالات الصاعدةالا

 للمعلومـات مـن القاعـدة إلـى أعلـى الهـرم الـوظیفي، حیـث العكـسیة التغذیةالمنظمة، كما أنه یعبر عن 

ــاء یعطـــي الفرصـــة نحرافـــات الناتجـــة عـــن عملیـــة تنفیـــذ المرؤوســـین والا  لمعرفـــة الآثـــار الـــسلبیةللرؤسـ

  -  Uteibi,2005:12("   سـتفحالهاا، ووضع الحلول المناسـبة لهـا قبـل للأنشطة والبرامج المختلفة

El (  
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 الإداریةالاتصالات  أسلوب من أسالیب أنهاًإجرائیا في الدراسة تصالات الصاعدة لاوتعرف ا   

  . العلیا الإدارة إلى التنفیذیة الإدارة تتدفق المعلومات من حیث

 بـین الوحـدات الإداریـة المتـشابهة تتم تصال التيتجاه عن عملیة الاویعبر هذا الا : الأفقیةتصالاتالا

 أو بــین الأفــراد الــذین یعملــون فــي نفــس المــستوى المنظمــة،  الإداري فــيالتــي تقــع فــي ذات المــستوى

 .تـصال بـین العـاملین فـي نفـس المـستوى الإداري مـشكلة الهرمیـة فـي الایتجاوز وهذا الاتجاه. الإداري

  )٩٤:٢٠٠٥الطائي، ( 

 داریةالإ تصالاتالا أسلوب من أسالیب  أنهاًإجرائیا في الدراسةوتعرف الاتصالات الأفقیة      

  .الإداريتم بین العاملین بنفس المستوى تالتي 

داري  الإتـصالالاصفات وسمات تتصف بها المعلومات الناجمة عـن عملیـة  " :معلوماتخصائص ال

 دقــة، والــشمولیة، والتوقیــت المناســب وتتمثــل بمحــاور عدیــدة منهــا الاتــصالنــواع هــذا أخــتلاف علــى ا

   ).17 : 2002الحوامدة، ( . "المعلومات على الحصول سهولةو ،المرونة، والوضوحو ،المعلومات

ـــــا فـــــي الدراســـــة إت معلومـــــاوتعـــــرف خـــــصائص ال       ــــات الناأنهـــــاًجرائی ـــمات المعلومـ ــــن  ســ ــــة عـ تجـ

  :حقق الغرض منها، من حیث التي تالإداریةالاتصالات 

 واتخــاذ ســتخدامها فــي الاتــصالات لا المعلومــة فــي الوقــت المناســب تــوفیريأ:  التوقیــت المناســب - 

   .القرارات

  . التي یمكن أن تعیق الاتصال من الأخطاء خلو المعلومةيأ:  دقة المعلومات - 

   . المتعلقة بالأتصال الإداريلجمیع الجوانب شمولیة المعلومة يأ: شمولیة المعلومات  -

ســــتخدامها فــــي الاتــــصالات  ومفهومــــة لـــدى العــــاملین لاأن تكــــون المعلومــــات واضــــحة: الوضـــوح  -

   .تخاذ القراراتوا
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 وأجـراء الإداریـةتخـاذ القـرارات لاستفادة منها وتطویرهـا لتحكم بالمعلومات للاالقدرة على ا: المرونة  -

   .عملیات الاتصال 

ـــات - ـــى المعلومـ ـــهولة الحــــصول علـ  عنــــدما یحتــــاج أي أن تكــــون متاحــــة بحیــــث یحــــصل علیهــــا: سـ

  .بالوقت المناسبالموظف للمعلومة 

قـررة لانجـاز الأهـداف هـي عملیـة اختیـار أنـسب البـدائل المتاحـة أو الم ":داریـةالإفاعلیة القرارات 

  ).٢٢ : ٢٠٠٢یاغي، "(تحقیق الأهداف بأقل تكلفة الموضوعة بفاعلیة أي 

 التي تتخذها الإداریةمساهمة القرارات   أنهاًجرائیا في الدراسةإ الإداریةوتعرف فاعلیة القرارات     

   :)٢٢ : ٢٠٠٢یاغي، ( یحقق ما یليٍ منها على نحو في تحقیق الغرضالإدارة

  .خذ القرار في الوقت المناسب لحدوث المشكلة تُّأن ی: )تخاذ القرارلا  مناسبتوقیت (-١ 

   .معوقاتولة دون  للتنفیذ بسهً قابلاالإداريأن یكون القرار : )سهولة تنفیذ القرار( - ٢

ًداري مرحبا به ومقبولا من قبل  الإأن یكون القرار: ) المعنیینقبول القرار من (- ٣   .عاملینالً
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  الفصل الثاني

  ةالدراسات السابق النظري والإطار

  

  

  

  

  

  

  الفصل الثاني

  ةالدراسات السابقالإطار النظري و

مل الأدب النظــري علــى تشــوا، الــسابقة لدراســاتاو النظــري لــلأدب ًعرضــا الفــصل هــذا یتــضمن      

 ،عناصــرال، وهمیــةالأو ،مفهــوممــن حیــث ال، الإداریـة القــرارات والإداري ال الاتــصمحـورین رئیــسین همــا
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 خطـواتو أنـواعو ،مفهـوم تم تناول ماوك ،الاتصال وطرق أسالیب، والإداري الاتصال عملیة ومكونات

  .الإداریة القرارات اتخاذ معوقاتو

 الإداري الاتـــصال اولـــت تنالتـــي والأجنبیــة  العربیـــةالدراســـات الـــسابقة الفــصل هـــذا تـــضمن       كمــا 

  .الإداریة القراراتو

   النظريالإطار: ًأولا 

   الاتصال الإداريوماهیة  مفهوم

لقد وضع الباحثون والمختصون في علوم الإعـلام والاتـصال تعریفـات عدیـدة للاتـصال، عكـست      

،  كــل تحركاتــهياعتبــاره ظــاهرة حیاتیــة تــلازم الإنــسان فــ، بة المتنوعــةأهمیــة الاتــصال ودوره فــي الحیــا

 الإشـارات المنطوقـة أو استخدام الكلمـات ً عبر المسافات الشاسعة، وسواءسواء في محیطه القریب أو

  .  اللفظيوالإیماءات مما یعرف بالاتصال غیر

ّفقـــد عرفـــت        العملیـــة التـــي مـــن خلالهـــا نفهـــم الآخـــرین ویفهموننـــا، ولأن : ابأنهـــ عملیـــة الاتـــصال ُ

أبــو إصــبع وأبــو (  .تغیــر حــسبما یملیــه الوضــع القــائم ن الاســتجابة لــه دائمــة الدینــامیكي، فــإالاتــصال 

  ) 2010:111عرجه،

المعلومـــات والحاجــات والمـــشاعر والمعرفـــة والتجـــارب   نقـــلا بأنهـــً أیــضاالاتـــصالعملیـــة عــرف      وت

 تهموســلوكیا ع الآخــرین والتــأثیر فــي اتجاهــاتهموســائل أخــرى، بهــدف إقنــا بــشكل شــفوي أو باســتخدام

)El-Uteibi,2005:2(.  

مستمرة تـشمل مرسـلین ومـستقبلین لرسـائل تواصـلیة، قـد   عملیة تفاعلیة تبادلیة" عملیة الاتصالو     

  )Nasro,2001: 18(. یتم تحریفها بأفعال مادیة أو نفسیة
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  عندما یتم فهم الرسالة من قبلفاعلیة اإرسال واستقبال الرسائل، ویكون ذ عملیة والاتصال     

   )Thill,2005:4.( المستقبل وتشجعه للتفكیر بأسلوب جدید

والتوجیهــــات مـــن خــــلال نظــــام اجتمــــاعي،  والمعلومــــات  الأفكــــارلــــى تحدیـــد إلاتــــصالایهـــدف و      

  )1999:11هلال، ( .بها الآراء والاتجاهات والمعارف والطرق التي تتكون أو تتطور

من خلالها  طرفي عملیة الاتصال، یهدف الفرد بین تفاعل وتأثیر اجتماعي الاتصالكما أن      

 200القریوتي،(.إلى تحقیق مصلحة، قد تكون إحداث تغیرات مرغوبة في سلوك الآخرین

بتبادل الأفكار والمعلومات باستخدام   معنى، یقوم الأفراد من خلالهاا ذتفاعلبحیث یكون ال)2000:

ت مادة ذات قیمة لدى والمعلوما وسیلة اتصال مناسبة، تجعل من تلك الأفكار

  Chandan,2005:283)(.الجمهور

بغـرض إیجـاد نـوع مـن التفـاهم  ،لمعلومـات مـن شـخص إلـى آخـرا  لنقـل هادفنشاط الاتصالو       

ــــادل بینهمــــا ــین العناصــــر . المتب ـــن أجــــل إیجــــاد فهــــم مــــشترك وثقــــة بــ ــــادل الأفكــــار والمعلومــــات مـ وتب

طـرفین لتبـادل فكـرة أو خبـرة معینـة عـن   بـینتركتفاعـل مـش لتحقیـق )٢٣٩:٢٠٠٤حـریم، ( .الإنـسانیة

   )233 2004:المغربي، (.طریق وسیلة مناسبة

 والأفكــار بــین أطــراف مــؤثرة ومتــأثرة علــى نحــو یقــصد منــه المعلومــات الاتــصال نقــل أو تبــادل      و

  . الرسالةمرسل استهدفهمعنى أو مضمون من خلال ) 43 2004:سعد،(. المواقف تغییر في

  ).2005:601ادریس،(

 .إحـداث الاسـتجابة المطلوبـة  شـخص إلـى آخـر بقـصد مـنعملیة إنتاج وتبادل والآراءالاتصال و     

)(Daft,2001,306   
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 عملیــة الاتــصال نــشاط تفــاعلي یتبــین أن، الاتــصال حــول مفــاهیم ً ســابقا     فــي ضــوء مــا تــم عرضــه

ــدات  وأأفكـــار  وأنقـــل معلومـــات بهـــدف یـــتم بـــین طـــرفین،   مـــن طـــرف رغبـــات  وأجاهـــات ات وأمعتقـ

ــتخدام، وذلـــك بً إلـــى طـــرف آخـــر یـــدعى مـــستقبلاًیـــدعى مرســـلا ــوات إرســـال مناســـبة  اسـ اللغـــة مثـــل قنـ

  .سلوكال،بهدف إحداث تغییر أو تعدیل في  ،اللفظیة المنطوقة أو الرسائل غیر

  الإداریة تالاتصالاأهمیة 

تربویـة، أو طبیـة أو  واء كانـت إداریـة، أو في مختلف العلـوم سـً ورئیسیاًمهما الاتصال دورا یلعب     

أهـداف  المنظمات الاتـصالات اللفظیـة وغیـر اللفظیـة كوسـیلة لتحقیـقب  العاملونیستخدم حیث. غیرها

ــد تو.  تـــرتبط بالوظـــائف التـــي یؤدونهـــامعینـــة ـــم الفـــرد بموضـــوع   عملیـــة الاتـــصالفاعلیـــةعتمـ ـــى عل عل

 علـى اسـتخدامه لوسـیلة الاتـصال المناسـبةكـذلك  و في صیاغة أفكـاره،ه وقدراتهخبراتصال، وعلى الات

. )Singh , 2004: 117   (  

، وأنهــا مــن مؤشــرات كفاءتهــا فـــي الأساســیة للمنظمــات  الأنــشطة     وتعــد الاتــصالات الإداریــة مــن

  )١٣٤: ٢٠٠٩البكري ، .( استجاباتهم المطلوبةالوصول إلى الآخرین وقدرتها في تحقیق 

 نحـــو العمـــل، كمـــا وتـــزودهم ى العـــاملینالـــدوافع لـــد  فـــي تعزیـــزداریـــةالإت تـــساعد الاتـــصالا     كمـــا 

لهــذا تــسعى معظــم منظمــات الأعمــال جاهــدة لتعزیــز ،  والتوجیهــاتالتعلیمــات لهــم بمعلومــات وتوضــح

 . ذلك مـن آثــار إیجابیــة تــنعكس علــى فاعلیــة الاتــصال الإداريلــومــا الاتــصال لــدى العــاملین  مهـارات

)Modhukar,3003:5(  

المنظمـات،  یر مختلـف الأعمـال الإداریـة فـيی في تـسًمهما واً رئیساً عملیة الاتصال دوروتؤدي       

والنجــاح فــي تحقیــق أهــدافها علــى  ویعتمــد بقــاء وقــدرة أي منظمــة علــى الاســتمرار فــي القیــام بأنــشطتها
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ــود نظـــام اتـــصال فعـــال ب وتعتبـــر عملیـــة الاتـــصال ذات أهمیـــة للمنظمـــات المختلفـــة للأســـبا .وجـ

  :)Chandan, 2005:283(التالیة

 رفـــع الكفایـــة مـــا قـــد یترتـــب علیـــه ،التنظـــیم ؤدي الاتـــصال إلـــى دعـــم العلاقـــات الإنـــسانیة داخـــلیـــ -١

الإداریــین والمــشرفین الإدارة العلیــا والعلاقــات بــین والعنایــة بــالموارد البــشریة،  الإنتاجیــة، وهــذا یتطلــب

  . والمرؤوسین في المنظمة

ًمهمــــا◌ اًصال كــــذلك دور عملیــــة الاتــــؤدي تــــ-٢ القــــرارات   فــــي مرحلــــة تطبیــــق ومتابعــــة تنفــــیذاً وحیویــــً

یمكـــن الحـــصول  معلومـــات إلـــىالمتخــذة، فبعـــد عملیـــة اتخـــاذ القـــرار تـــأتي مرحلـــة التنفیـــذ التـــي تحتـــاج 

 متابعــة تنفیــذ تلــك القــرارات، وتقیــیم النتــائج المترتبــة علیهــا، علیهــا مــن خــلال الاتــصالات، تــساهم فــي

  .المشاكل التي تواجهها لىوالتعرف ع

تعتبر عملیة الاتصال من المكونات الرئیسیة للعملیة الإداریة وقـد تـؤدي الاتـصالات عـدة لهذا و      

تغییـر الاتجاهـات، كـذلك تمكـن الاتـصالات الفعالـة ووظائف تتعلق بجمـع المعلومـات لاتخـاذ القـرارات 

لتـــدریب بـــشكل فعـــال ویمكـــن تـــشبیه عملیـــة الرؤســـاء والمـــشرفین مـــن ممارســـة وظـــائفهم فـــي التوجیـــه وا

حراحــشة، القرعــان و(.لــى الــدماغ إجــسم التــي تتــولى نقــل الأوامــر مــن والاتــصالات بالأعــصاب فــي ال

٧٧: ٢٠٠٤ (  

 مـن ًوقبـولا ًالاتصال الجید یـسهل عملیـة إصـدار الأوامـر والتعلیمـات بالـصیغة التـي تلقـى تفهمـا      و

ع المهمــة المباشــر حــول المواضــی ام الجمیــع للنقــاش والتحــاورالمرؤوســین، مــن خــلال فــتح المجــال أمــ

ــــأداء الأعمــــال ـــدعم المتعلقــــة ب ــد ویـ ــــین الاتــــصال الجیــ ـــساعدهم  الأفــــراد ب ــــى كافــــة فــــي التعــــویـ رف عل

والوصـف الـوظیفي   بكیفیة أدائهم لأعمالهم، ویبین كذلك حدود السلطة والمسؤولیةالمتعلقة المعلومات

 الاتــصال الفعــال كــذلك فــي عملیــة التوجیــه، وتقــدیم النــصح والإرشــاد فیــدی، وكــل وظیفــة فــي التنظــیمل
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نحــو تطــویر الأداء  یجــابي فــي ســلوكیاتهم ودفعهــم المنظمــة، بهــدف إحــداث التــأثیر الإ فــيللمرؤوســین

  ) ٢٤٤:٢٠٠٤حریم،  (.وزیادة الإنتاجیة

ـــیلة الإ     ة وتحقیــــق أهــــداف  فــــي إدارة أنــــشطتهم الإداریــــة، وفــــي إدارداریــــینوتعتبــــر الاتــــصالات وسـ

ـــساعد فــــي ـــار أن الاتــــصالات ت ـــذها العمـــل، وذلــــك باعتب ، وتــــساعد فــــي تحدیــــد الأهـــداف الواجــــب تنفی

أبوأصـبع (. للأفـرادٕ تقیـیم الأداء وانتاجیـة العمـلداري مـن، وتمكـن الإالمـشاكل وسـبل علاجهـابتعریف ال

  )٦٢: ٢٠١٠وأبو عرجة،

  الإداریة تالاتصالا أهداف

 كمـا ةصال الفعال أنه یساعد على تنمیـة العلاقـات الاجتماعیـة وروح الجماعـن من طبیعة الات      إ

ن تجاهـــل لأ، المـــشاریع التـــي قامـــت بهـــا المؤســـسةدورهـــم فـــي إنجـــاح كافـــة العـــاملین بـــأهمیتهم ویـــشعر

ومـن هنــا یمكــن أن یـؤدي إلــى الإحـساس بالاسـتیاء والإحبــاط العامـل الإنـساني فــي التنظـیم مـن شــأنه 

  :  (Stoner, 2002: 111) هداف التي یسعى الاتصال الداخلي إلى تحقیقهاتحدید جملة من الأ

 وأفعـال التنـسیق بـین تـصرفات یـساعد الاتـصال حیـث : تحقیق التنسیق بین التصرفات والأفعال– ١

 یعملــون عــاملینعبــارة عــن مجموعــة مــن ال، فبــدون الاتــصال الــداخلي تــصبح  المختلفــةجــزاء المنظمــةأ

   .هداف بالدقة والسرعة المطلوبة یمكنهم تحقیق الأ لامنفصلین عن بعضهم

 لتحقیـق أهـداف المنظمـة مهمـة تبادل المعلومات الالاتصال في یساعد : المشاركة في المعلومات– ٢

  : فيساعد أیضا وی

   . تحقیق الأهدافحو توجیه سلوك الأفراد ن– أ   

   . وتعریفهم بواجباتهم مهماتهم توجیه الأفراد في أداء–ب    

   .همئ تعریف الأفراد بنتائج أدا–ج    
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یمكـــن  ، وهـــذه المعلومـــات قـــرار معـــینتخـــاذلاإلـــى معلومـــات  عـــاملونیحتـــاج ال:  اتخـــاذ القرـــارات -٣

  .الحصول علیها من خلال الاتصال

زانهم  علـى التعبیـر عـن سـعادتهم وأحـعـاملین الالاتـصالیـساعد :  التعبیر عن مشاعر الوجدانیـة -٤

    .التقلیل من دور الإشاعة، و بالآخرینمخاوفهم وثقتهمو

  الإداریة تالاتصالاخصائص 

إن من واجبات الإدارة العلیا أن تعمل على خلـق المنـاخ الـسلیم للاتـصال الفاعـل، وذلـك بوضـع       

ٕسیاســـة واضـــحة للاتـــصال تعمـــل علـــى تحقیـــق الأهـــداف التنظیمیـــة واشـــباع الحاجـــات البـــشریة، حتـــى 

  )٥٩: ٢٠٠٤ماهر،(. ام بنشاط المنشأة وأهدافها وخططها وبرامجهایكون الأفراد على علم ت

  : )١٢١: ٢٠٠٩جودة،( بمجموعة من الخصائص أهمها یتمیز الاتصالو

عي تمكننـــا مـــن حیـــث تعتبـــر عملیـــة الاتـــصال عملیـــة تفاعـــل اجتمـــا:الاتـــصال عملیـــة دینامیكیـــة -١

ــــي النــــاس و ـــأثیر ف ــــأثر بهــــالتـ ــــسنا الت ـــر أنف ـــن تغییـ ـــا مـ ـــاع وم، ممــــا یمكننـ ــع الأوضـ ـــالتكیف مــ ســــلوكنا بـ

  .جتماعیة المختلفةالا

ل  حیث لا توجد بدایة أو نهایة لعملیة الاتـصال فـنحن فـي عملیـة اتـصا: الاتصال عملیة مستمرة-٢

  .بهذا المعنى یمكننا القول بأن الاتصال هو قلب العملیة الإداریةدائم مع أنفسنا ومع مجتمعنا و

ذلــك أن الاتــصال لا یــسیر فــي خــط مــستقیم مــن شــخص لآخــر یعنــي  و: الاتــصال عملیــة دائریــة-٣

فـي نـسق دائـري فقط بل أنه عادة مـا یـسیر فـي شـكل دائـري حیـث یـشترك النـاس جمیعـا فـي الاتـصال 

ـــــأثیر و ــــ ـــــ ـــــ ـــــ ـــــ ــاء وتــــــ ـــــ ـــــ ـــــ ـــــ ـــــ ـــــ ــــــذ وعطـــ ـــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــتقبال وأخـــــ ـــــ ـــــ ـــــ ـــــ ـــــ ـــــ ـــــال واســـ ـ ــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــه إرســــــ ـــــ ـــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــــأثرفیــ ـــــ ـــــ ـــــ ــــ ـــــ   .تـــــ

ة  ونقــصد هنــا أنــه مــن الــصعب إلغــاء التــأثیر الــذي حــصل مــن الرســال:لا یمكــن إلغــاء الاتــصال -٤
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لكــن مــن الــصعب أن تــسحب الرســالة  غیــر مقــصود فقــد تتأســف للمــستقبل وٕالاتــصالیة حتــى وان كــان

  .الاتصالیة إذا ما تم توزیعها

ة تفاعــل اجتمــاعي تحــدث فــي أوقــات  بالإضــافة إلــى أن الاتــصال عملیــ: الاتــصال عملیــة معقــدة-٥

یجــب شــروط صــر وأنــواع و لمــا تحویــه مــن أشــكال وعناًیــضامــستویات مختلفــة فهــي معقــدة أوأمــاكن و

  .إلا سیفشل الاتصالاختیارها بدقة عند الاتصال و

  الإداریة تالاتصالا اتجاهات

ــون  داخلـــي وخـــارجي،: تـــسیر عملیـــة الاتـــصال فــــي المنظمـــات الإداریـــة فـــي اتجــــاهین      حیـــث یكــ

و مــن أعلــى إلــى أســفل، أ الاتجــاه الــداخلي فــي المنظمــة بــین الفــروع والأقــسام المختلفــة، ویتــدفق مــن

 أمــا الاتجــاه الخــارجي للاتــصال ،المــذكورة ، أو وفــق كــل الاتجاهــاتأفقــيأســفل إلــى أعلــى، أو بــشكل 

الخارجیـة، كالاتـصال مـع المنظمـات الأخـرى والمـستهلكین  فـي المنظمـات فیكـون بـین المنظمـة والبیئـة

ــة فــي الم 243:2002).العمیــان،(والنقابــات  ــي عــرض لاتجاهــات الاتــصال الداخلی نظمــات وفیمــا یل

 :الاداریة

هـــي الاتــصالات التــي تتـــدفق مــن أعلــى إلــى أســـفل، أي مــن أعلــى التنظـــیم  :الاتــصالات الهابطــة* 

ــین وتهــــدف هــــذه الاتــــصالات إلــــى نقــــل الأوامــــر  ـــفله، أو مــــن الرؤســــاء إلــــى المرؤوســ متجهــــة إلــــى أسـ

ــــن الإدارة العلیـــــا ـــداف مـ ــــات والقـــــرارات التـــــي تـــــشرح الـــــسیاسات والأهــ  إلـــــى بقیـــــة والتعلیمـــــات والتوجیهـ

ٕ لممارسـة أعمـال الإدارة وارسـال الأوامـر والتعلیمـات اًضـروری ویعتبر هذا الاتجـاه .المستویات الإداریة 



19 
 

ــــذ ــ ــــة لتنفی ــــین  اللازمــ ــــي المنظمــــــة للمرؤوســ ـــل فــ ـــات العمـــ ـــیح نظــــــم وسیاســـ ـــــرامج، وتوضـــ ـــــط والبـ الخطـ

 116:2003).دلیو،(

ل إلـى أعلــى، أي مـن المــستویات وهــذا النـوع مــن الاتـصالات یتجــه مـن أســف :الاتـصالات الــصاعدة* 

التنفیذیــة إلــى المــستویات العلیــا، أو مــن المرؤوســین إلــى الرؤســاء، وتكــون الاتــصالات الــصاعدة علــى 

شـكل تقـاریر وأبحــاث ومـذكرات وشــكاوى ومقترحـات وأفكـار وآراء ومــشاكل عمـل، وعلــى الـرغم مــن أن 

عدة لا تقـل أهمیـة عنهـا بحیـث یـتم عـن الاتصالات النازلة هي الأكثر شیوعا إلا أن الاتصالات الصا

ــورطریقهــــا إحاطــــ ــــات الأمــ ــــا بمجری ــن التغذیــــة الاتــــصال الــــصاعدیعبــــرو .ة الإدارة العلی  العكــــسیة  عــ

 لمعرفـة الآثـار الـسلبیة للرؤساء للمعلومات من القاعدة إلى أعلى الهرم الوظیفي، حیث یعطي الفرصة

 -  Uteibi,2005:18(.نـشطة والبـرامج المختلفـةللأ والانحرافات الناتجة عن عملیة تنفیذ المرؤوسـین

 El ( 

وهـي الاتـصالات الجانبیـة وتـتم هـذه الاتـصالات فـي المـستوى الإداري الواحـد،  :الاتصالات الأفقیة* 

ق حیث یتم عن طریقها تبادل المعلومات بین الأقسام والإدارات فـي المـستوى الإداري الواحـد ممـا یحقـ

ــــسیق بینهـــــا ــذا الاتجـــــا.التنـ ــین العـــــاملین ه وهـــ ـــ ــــصال ب ـــي الاتـ ـــــة فــ ـــشكلة الهرمی ــــاوز مــ ــــائي، ( .یتجـ الطـ

٩٤:٢٠٠٥(  

هما الاتصالات الداخلیة والاتصالات  شكلین رئیسیین بشكل عام تأخذ  في المنظماتالاتصال     و

فالداخلیة تتمثل بتدفق المعلومات داخل المنظمة لإنجاز الأعمال المخطط لها، وتأخذ ، الخارجیة

لاتصالات أما ا غیر الرسمیة، ت الداخلیة الاتصالات الرسمیة والاتصالاتأشكال الاتصالا

، الاتصالات التي تقوم بها المنظمة مع المنظمات الأخرى أو مع زبائنها بكافة الخارجیة فإنها تتمثل
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المستهلكین إلى الوسطاء والحكومة والنقابات المهنیة ذات  من الخارجي تمتد عملیات الاتصالو

  ) (Griffin, 1986: 24 .بیعة عمل المنظمةالعلاقة بط

  الإداریة تالاتصالاأسالیب وطرق 

   والبیئیة التي تحیط العملظروف حسب ، الاداريتختلف وتتنوع طرق وأسالیب الاتصال       

   )١١٠:٢٠٠٠الجوهر،(التي تربط بین أطراف عملیة الاتصال  بعملیة الاتصال، وطبیعة العلاقة

  :ق وأسالیب الاتصاللطر وفیما یلي توضیح

وهــو الاتــصال الــذي یــتم فیــه تبــادل المعلومــات بــین المتــصل والمتــصل بــه شــفاهة  :الاتــصال الــشفهي

أي عــن طریــق الكلمــة المنطوقــة لا المكتوبــة، وهــذا الأســلوب یعتبــر أقــصر الطــرق لتبــادل المعلومــات 

ومـات للتحریـف وسـوء الفهـم، والأفكار وأكثرها سهولة ویسرا و صراحة، إلا أنه یعاب أنـه یعـرض المعل

المقــابلات الشخــصیة، والمكالمــات الهاتفیــة، :  ووسـائل الاتــصال الــشفهي متعــددة یمكــن أن نمیــز منهــا

   )٤٥: ٢٠٠٤حسن،( .والندوات والاجتماعات، والمؤتمرات

 ومـــن ،العــاملین ویعتمــد هـــذا النــوع مـــن الاتــصال بـــین الأفــراد علـــى أســاس الـــصلة المباشــرة بـــین     

 مـــن الاتـــصال یكـــون تبـــادل الأفكـــار والمعلومـــات وملاحظـــة ردود فعـــل بـــین أطـــراف هـــذا النـــوعخـــلال 

 الاجتماعــات غیــر :الاتــصال ، ومــن صــور هــذا النــوع مــنً الاتــصال بــشكل مباشــر وجهــا لوجــهعملیــة

الراحـة، واللقــاءات الرسـمیة المباشــرة التـي تــتم  الرسـمیة التـي تحــدث بـین الــزملاء فـي العمــل فـي أوقــات

  )235:2004المغربي، (.الرؤساء والمرؤوسینبین 

ـــابي ـــصال الكت ـــة، ویكثـــر هـــذا النـــوع مـــن و  :الات ـــتم الاتـــصالات الكتابیـــة عـــن طریـــق الكلمـــة المكتوب ت

الاتـصال فــي المنظمـات ذات الحجــم الكبیـر، ولكــي تكــون الاتـصالات الكتابیــة أكثـر فعالیــة، یجــب أن 
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، ولقــد حــددت الكلمــة أو الرســالة الجیــدة بتلــك التــي تتــسم الكلمــة المكتوبــة بالبــساطة والوضــوح والدقــة

ـــــروف  ــــسة حـ ـــن خمــ ــألف مـــ ـــي) c(تتــــ ــــــة : وهـــ ــــــصرة )COMPLETE(كامل ، )CONCISE(، ومخت

ــــحة  ـــــ ـــــحیحة )CLEAR(وواضــ ـــــ ــــــة )CORRECT(، وصـ ــذ ). COURTEOUS(، ولطیفـــــ ـــــ وتأخــــ

حــصاءات،  والإالاقتراحــات والمــذكرات، والــشكاوي، والتقــاریر: ًالاتــصالات الكتابیــة أشــكالا عدیــدة منهــا

  ) ٢٥ : ٢٠٠٤العثیمین، .(والصحف والمجلات

ــر اللفظــي     یعتبــر الاتــصال غیــر اللفظــي مــن أقــدم طــرق الاتــصال التــي اســتخدمها : الاتــصال غی

ـــسان  عنلتبــــادل المعلومــــات والأفكــــار، ویعـــرف الاتــــصال غیــــر اللفظــــي علـــى أنــــه عملیــــة التعبیــــر الإن

 عبــر العدیــد مــن عــادة طــرق وأســالیب غیــر لغویــة، ویــتمالرســائل التواصــلیة بــین الأفــراد والجماعــات ب

 والهیئــة، والمـسافة، والمظهـر، والـصوت القنـوات مثـل، تعـابیر الوجــه، وحركـات العیـون، والإیمـاءات،

(Ober,2003:46) .مـن أكثـر أسـالیب وطـرق الاتـصال صـدقا وأهمیـة اللفظي  الاتصال غیرویعتبر ً

بیــرات غیــر اللفظیــة المختلفــة عــن الأفــراد بــشكل طبیعــي  تــصدر التعحیــث فــي التواصــل بــین الأفــراد،

 .,Chandan) ( 2005:288.  لهمخططوعفوي غیر

ـــصال البـــصري أو المرئـــي ـــي ذلـــك التواصـــل الـــذي یحـــدث مـــن خـــلال  و:الات یقـــصد بالاتـــصال المرئ

الوســـائل  والرســـوم البیانیـــة، والمخططـــات التنظیمیـــة، والرمـــوز، والإشـــارات، حیـــث تقـــوم هـــذه الـــصور،

الاتــصال كمكمــل، أو  ًلبــا بنقــل الرســالة الاتــصالیة بفاعلیــة أكبــر، ویمكــن اســتخدام هــذه الطریقــة فــيغا

ـــذین لا  ًملحـــق لبـــاقي الطـــرق التـــي ذكـــرت ســـابقا، كمـــا یمكـــن اســـتخدامها فـــي ــع الأفـــراد ال الاتـــصال مـ

 بعملیــة لا یعرفــون لغــة الــشخص الــذي یقــوم یعرفــون القــراءة والكتابــة، أو الاتــصال مــع الأفــراد الــذین
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ـــــصال ــــى الات ـــــة علـ ـــن الأمثل ـــي الاتـــــصال، ومــ ــــزة العـــــرض، : المرئــ ـــة، وأجهـ ــ الأفـــــلام، والأقـــــراص المرن

   )Madhukar, 2003:9(.وغیرها

  الاتصال الإداريالمهارات اللازمة لعملیة 

 إتقانهــا جملـة مــن المهــارات المتنوعــة مــن الواجــب إلــى     إن تنفیـذ عملیــة الاتــصال بفاعلیــة یحتــاج  

    :) ١٩: ٢٠٠٤حسن،(وهي 

مواقـــف الأفـــراد فـــي  فـــي التـــأثیر علـــى أهمیـــة ذو الاتـــصال اللفظـــي المباشـــرإن :  مهـــارة التحـــدث-١

  الخبـرة الكافیـة لاسـتخدامالعـاملینأن یكون لدى و یتطلب إتقان مهارات التحدث ، وهذاعملیة الاتصال

 مــع المواقــف دثالمتحــ درجــة شــدة وانخفــاض نبــرة صــوتتقنیــات الــصوت المختلفــة، بحیــث تتناســب 

  )Thill,2005:79( .والظروف المحیطة

 وذلـك ، بطریقـة مقـروءة واضـحةوالأفكـارتـساعد الكتابـة علـى توصـیل التعلیمـات :  مهارة الكتابـة-٢ 

    )٦٥٠:٢٠٠٥إدریس، (. .عن طریق النشرات والتعلیمات المكتوبة

ي لا تتـوفر فــي غیرهــا مــن التــ الكتابـة كوســیلة اتــصال تمتـاز بعــدد مــن الخـصائص والــسماتن       إ

ـــــائل منال ــــــا وســـ ــتهــ ــــ ــــي أي وقــ ــــتخدامها فــــ ــــة اســــ ــــــة، وامكانیــــ ـــــادة المكتوبــ ـــــى المـــ ـــــوع إلـــ ـــهولة الرجـــ  .ٕســـــ

   )٢٦٠:٢٠٠٣حجاب،(

 یعتبـر الاسـتماع الفعـال مهـارة مثـل أي مهـارة أخـرى تتطلـب مـن الفـرد الممارسـة : مهارة الاستماع-٣

ــث یــــساهم فــــي تقلیـــلوالخبـــرة لإتقانهــــا،  ــوترحیـ ـــی  حــــدة التــ ن أطــــراف عملیــــة الاتـــصال أثنــــاء النقــــاش ب

وجهــات نظـــرهم  ، حیــث یـــؤدي الاســتماع الجیــد إلـــى إعطــاء الفرصـــة للآخــرین للتعبیــر عـــنوالتحــاورأ

ویعطـي إحـساسا لـدى المتحـدث بأنـه  والمشاكل التي یواجهونها، كما یعزز التعـاون والثقـة بـین الأفـراد،

   )١٢:٢٠٠١الین، (. حدیثه جدیر بالاهتمامیلقى الاحترام والتقدیر من المستقبل، وبأن موضوع
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لیــة عملیــة تتحقــق فاع، ولكــي  المعنــى بــسرعة إلــىالهــدف مــن القــراءة الوصــول  : مهــارة القــراءة-٤

المهــارة إلــى أكثـر مــن مجــرد الإدراك البــصري لمــا  ن ذلــك یتطلـب أن تمتــد تلــكإالقـراءة والاســتیعاب، فــ

مكتوبة وفهم المقصود منهـا، والقـدرة علـى الـربط بـین على حل الرموز ال هو مكتوب، لتصل إلى القدرة

القـراءة  المقروءة والتحلیل وقراءة ما بین الـسطور، بالإضـافة إلـى تنمیـة مهـارة الـسرعة فـي أجزاء المادة

  والمقدرة على اللفظ الصحیح، والتخلص من آثار المعرفة والخبرات السابقة،

  )١٦٢: 2009جودة،( .  تمت قراءتهلموضوع الذياوالمقدرة على كتابة ملخص لأفكار 

  

  

  داريتصال الإالامعوقات 

 ویمكــن أن ،المرســل  عنــدما یفهــم المــستقبل مــضمون الرســالة التــي أرادهــاًیكــون الاتــصال فعــالا     

، أو الخلـــل فـــي  المـــادي أو المعنـــويتتعطـــل أي مرحلـــة مـــن مراحـــل عملیـــة الاتـــصال نتیجـــة التـــشویش

علـى فاعلیـة الاتـصال  ًمعوقـات تـنعكس سـلباة الاتـصال بما تتأثر عملیـك، اللغة الإدراك، أو اختلافات

  : ومن تلك المعوقات ما یلي ).Modhukar,2003:67(الإداري في المنظمات

غیـــر مناســـبة لمحتـــوى الرســـالة   وســـیلة اتـــصالن اختیـــارأ ، حیـــثوســـیلة اتـــصال غیـــر مناســـبة -١

 فـي الغالـب إلـى فـشل الاتـصال، ممـا یتطلـب یـؤدي الاتصالیة، ولطبیعة الجمهور المـراد الاتـصال بـه،

   ) ٢٢:٢٠٠٠الجوهر، (الاتصال بعد اختیار وسیلة أخرى مناسبة  من المرسل أن یقوم بإعادة

شــعور المــستقبل بالملــل خــلال  ، الــذي یــؤدي إلــي غیــر المبــررفــي الرســالةالإكثــار مــن الحــشو  -٢

  ًیة خصوصا في الاتصال الاتصال الاتصال، وبالتالي عدم الاهتمام بمحتوى الرسالة
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  )  ٣٩: ٢٠٠٤ماهر،( .المكتوب

، وعـدم تـوفر الاسـتعداد الكـافي، والعلاقـات الودیـة لـدى أطـراف الاتجاهات الـسلبیة لـدى المرسـل -٣

   )٢٤٠:٢٠٠٤المغربي، (عملیة الاتصال 

المهــارات الأساســـیة   لـــدى أطــراف عملیــة الاتـــصال علــى اســـتخدامعــدم تـــوافر الخبــرات اللازمـــة -٤

المنطقـي، والقـراءة والاسـتماع، ومهـارات  لاتصال مع الآخرین مثـل مهـارة التحـدث، والكتابـة، والتفكیـرل

   ) ٣٦٥:٢٠٠٥بلال، (.الاتصال غیر اللفظي

ــة الاتــصال -٥ الأفــراد الــذین یختلفــون بالأعمــار،  ، حیــث نجــد أنالاخــتلاف فــي إدراك أطــراف عملی

تفـــسیرات مختلفـــة حـــول ذات المواقـــف طباعـــات ومعـــاني وان والخلفیـــات الاجتماعیـــة والثقافیـــة، یكونـــون

  ),Ober ٢٠٠٣:٢١(.لاتصاليا

ــود لغـــــة مـــــشتركة-٦ ــــدم وجـــ ـــــصال  عـ ــــین أطـــــراف الات ــاهیم  ، ممـــــابـ ــــي المفـــ ـــــاس فـ ـــــى الالتب ـــؤدي إل ــ ی

ــذات الكلمـــات أو الحركـــات الاتـــصالیة، لـــذا نجـــد أنـــه كلمـــا  ٕوالمـــصطلحات، واعطـــاء معـــاني مختلفـــة لـ

. كانـت المعــاني التـي یعطونهـا للرســائل الاتـصالیة متقاربــة الأفــراد، بـین وجـدت خبـرات وثقافــة مـشتركة

)Thill, 2005: 20(  

ـــى المـــستویات الإدار  المعلومـــات المرســـلة مـــنةصفیتـــ -٨ ـــدنیا إل ً، ویحـــدث ذلـــك غالبـــا فـــي ةالإدارة ال

بعــض المعلومــات المــضمنة فــي الرســالة، بقــصد  الاتــصالات الــصاعدة، حیــث یــتم تعــدیل، أو اســتبعاد

ولكــون تلــك المعلومــات تعتبــر الأســاس فــي ممارســة وظیفــة الرقابــة  زیــادة قیمتهــا فــي نظــر المــستقبل،

إدریــس، (.أداء المرؤوســین، وعلــى ضــوئها تتحــدد مــستویات الكفــاءة والأجــور والحــوافز الإداریــة علــى

٦٣٥:٢٠٠٥(   

  :  )١٣٧: ٢٠٠٩جودة،(لى ما یلي تصنیف معوقات الاتصال إویمكن      
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عملیــة  ونقـصد بهـا مجموعـة المـؤثرات التـي ترجـع إلـى المرسـل والمـستقبل فـي:وقـات شخـصیةمع: أولا

ًوتحــدث فیهــا أثــرا عكــسیا، وتعــود هــذه المعوقــات بــصفة عامــة إلــى الفــروق الفردیــة التــي الاتــصالات ً 

: ًثانیــا .والاســتجابة لــه تجعـل الأفــراد یختلفــون فــي حكمهــم وفــي عــواطفهم وفــي مــدى فهمهــم للاتــصال

ـــ  إلـــى عـــدم وجـــود هیكـــل تنظیمـــي یحـــدد بوضـــوح مراكـــز الاتـــصال اًرجـــع أساســـتو :ات تنظیمیـــةمعوق

ــمیة فـــي المنظمـــة، ممـــا یجعـــل القیـــادات الإداریـــة تعتمـــد علـــى الاتـــصال غیـــر وخطـــوط  الـــسلطة الرسـ

ـــــمي  ــــــةالرســــ ــــداف التنظیمیـــ ـــع الأهـــــ ــــه مــــــ ـــــي أهدافـــــ ـــــان فــــ ــــن الأحیــــ ــــر مـــــ ـــــي كثیـــــ ـــق فــــ ــــــذي لا یتفــــــ   .الـــ

ها المشكلات التي تحد من فاعلیة الاتصال والتـي ترجـع إلـى مجموعـة  ونقصد ب:معوقات بیئیة: ثالثا

ومـن بـین هـذه . داخـل المنظمـة أو خارجهـاالتي توجد في المجتمع الذي یعیش فیه الفرد سـواء العوامل

قیمـه وعاداتـه تقالیـده بالإضـافة  العوامل اللغـة التـي یـستخدمها، واسـتخراجه لمعـاني الكلمـات فـي ضـوء

اجتمـاعي علـى نطـاق كبیـر فـي كثیـر مـن  كفـاءة أدوات الاتـصال، وعـدم وجـود نـشاطإلى عدم كفایة و

  .المنظمات

   المعلومات

ــد  ــوارد التــــي تحتاجهــــا المنــــشآت      لقــ ـــم المــ ــوادر البــــشریة أهـ ــت المــــوارد المادیــــة والكــ الــــشركات (كانــ

ــوزارات و ـــ ــــن . فـــــي أعمالهـــــا) المؤســـــسات وال ـــاتولكـ ـــــرز دور المعلومــ ـــــام ب ـــــي هـــــذه الأی ـــبحف ت ، وأصــ

ـــات ـــام بالعملیـ ـــروریة جــــدا للقیـ ـــات ضـ ـــات .  والأنــــشطة المختلفــــة داخــــل المنــــشأةالمعلومـ ـــإجراء العملیـ فـ

 .لتعامـل مـع حجـم كبیـر مـن المعلومـاتالمختلفـة مـن تخطـیط وتنظـیم واتخـاذ قـرارات وتـشغیل یتطلـب ا

ـــي إلـــــى أنویـــــذهب بعـــــضهم ـــاج هــ ـــات الأساســـــیة للإنتــ ــادة المقومــ ــــات إلا أن، والطاقـــــة، المـــ   والمعلومـ

حــد المــوارد الإســتراتیجیة فــي لأولــى مــن حیــث الأهمیــة، إذ تعتبــر أالمعلومــات أصــبحت تتبــوأ المكانــة ا

ــیة بــــدون الاعتمــــاد علــــى  ـــد مــــن العملیــــات الأساســ ــشأة حیــــث لا یمكــــن أداء العدیـ أي مؤســــسة  أو منــ
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ــتثمارا. المعلومــــات  ــتراتیجیا وســــلاحاًوتعــــد المعلومــــات اســ ــتغلاله اســ  المیــــزة  لتحقیــــقً فــــاعلاً یمكــــن اســ

   :15 )٢٠٠٢حیدر،  (.التنافسیة

غـــدا البـــدیل " Information Society"ویـــرى العدیـــد مـــن البـــاحثین أن مجتمـــع المعلومـــات        

والــذي یبــرز بــشكل ملحــوظ فــي  "   Industrial Society"الجدیــد بمــا یــسمى المجتمــع الــصناعي 

 ."Information Age " ومـات العقـود الأخیـرة، حیـث أنـه قـد أطلـق علـى هـذا العـصر عــصر المعل

  )٢١: ٢٠٠٥الخوالدة، (

 والمعلومــات إلا أن ، والطاقــة، المــادة المقومــات الأساســیة للإنتــاج هــي إلــى أنویــذهب بعــضهم      

حــد المــوارد الإســتراتیجیة فــي لأولــى مــن حیــث الأهمیــة، إذ تعتبــر أالمعلومــات أصــبحت تتبــوأ المكانــة ا

ــشأة حیــــث لا یمكــــن ــیة بــــدون الاعتمــــاد علــــى أي مؤســــسة  أو منــ ـــد مــــن العملیــــات الأساســ  أداء العدیـ

ــتثمارا. المعلومــــات  ــتغلاله اســــتراتیجیاًوتعــــد المعلومــــات اســ  لتحقیــــق المیــــزة ً فــــاعلاً وســــلاحاً یمكــــن اســ

   :18 )٢٠٠٢حیدر، (.التنافسیة 

  أهمیة المعلومات 

ـــشكل الخلفیــــة الملا ئمـــة لاتخـــاذ القــــرارات إن دور المعلومـــات لا یمكـــن إنكـــاره فــــي المؤســـسات فهـــي ت

  :)٢٢: ٢٠٠٣الضمور، (ي النقاط التالیة الجیدة ویمكن إجمال أهمیة المعلومات ف

 تعتمــد علیـــه المنظمـــات فـــي مواجهـــة الظـــروف ًلومــات تـــشكل مـــوردا اســـتراتیجیا مهمـــاإن المع - ١

  .البیئیة غیر المستقرة 

 الحقیقیـة والتـي Competitive Advantageتساعد المعلومـات فـي تحقیـق المیـزة التنافـسیة  - ٢

  .Intangible Assetsتأتي من العناصر غیر الملموسة للإنتاج 
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ــق الــــضبط  - ٣ ــیلة الأساســــیة لتحقیــ نجــــاز الوظــــائف والانتظــــام والدقــــة والعقلانیــــة فــــي إإنهــــا الوســ

 .والأنشطة الإداریة المختلفة، وتوفیر شروط التطبیق الدقیقة لها 

 .كفالة قاعدة معرفیة عریضة لحل المشكلات  - ٤

كمــا وتبــرز أهمیــة المعلومــات فــي مــدى تأثیرهــا علــى نوعیــة القــرارات المتخــذة، حیــث تتوقــف  - ٥

ــــتخدام  ـــوافر المعلومــــــات الجیـــــدة، بالإضـــــافة إلا أن اســ ــــدى تــ ـــــرارات علــــــى مـ صـــــحة هـــــذه الق

المعلومـات بفاعلیـة ســیؤدي إلـى اتخـاذ القــرارات ذات الأثـر الإیجـابي، الــذي یـساعد فـي نجــاح 

 .فها المنظمة وتحقیقها لأهدا

   خصائص المعلومات 

، ائص نوعیـــة عالیـــة فـــي المؤســسات أمـــر مهـــم وحیـــويإن الحــصول علـــى معلومـــات ذات خــص      

ـــات  ــــة المعلومــ ــــام بنوعیـ ـــــسارعة ازداد الاهتمـ ـــشدیدة والمتغیـــــرات المت ــ ــــسة ال ــــاح والمنافـ ـــي ظـــــل الانفتـ ففــ

صائص المعلومــات وخصائــصها كــي تكــون ذات فائــدة لاتخــاذ القــرار لــذا لا بــد مــن التأكــد مــن أن خــ

 تمثـل شـروط عدة عوامل تؤخذ في الاعتبـار لأنیمكن تحدید وتتلاءم والموقف الذي یتخذ فیه القرار، 

   :)٢٥: ٢٠٠٦العدوان،( وخصائص المعلومات الجیدة

وهــو یــشیر إلـى كمــال المعلومــات حیـث یلــزم تـوفر كــل المعلومــات المطلوبـة لاتخــاذ قــرار  : الـشمول-

  .ما

ر إلــى درجــة خلــو المعلومــات مــن الخطــأ ، فالمعلومــات الخاطئــة قــد تــؤدي إلــى وهــو یــشی : الــصحة-

  .اتخاذ قرارات خاطئة

مختلـف المـستخدمین و وهو یشیر إلـى درجـة الدقـة التـي یمكـن الوصـول إلیهـا والتـي تتناسـب : الدقة-

فبعض المعلومات یجب أن تكـون دقیقـة مثـل راتـب الموظـف ومقـدار . ومختلف التطبیقات
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وبعــض المعلومــات یمكــن أن تكــون تقریبیــة مثــل عــدد الــسكان فــي . التــي یــستلمهاالبــدلات 

  .المدینة

ــب أن تكــــون المعلومــــات ء وتــــشیر إلــــى ملا: الملائمـــة- ــث یجـ ـــب المــــستخدم حیــ مـــة المعلومــــات لطل

  .ملائمة لموضوع البحث

جـب ، حیـث ی استفـسار معـیننعلومـات للإجابـة عـوهـو یـشیر إلـى وقـت تـوفر الم : الوقت المناسب-

  .توفر المعلومات في الوقت المناسب لاتخاذ قرار أو إجراء نشاط ما

ــو یـــشیر إلـــى الدرجـــة التـــي یجـــب أن تكـــون فیهـــا المعلومـــات: الوضـــوح- ــوض وهـ ،  خالیـــة مـــن الغمـ

  .فالمعلومات الغامضة یصعب الاستفادة منها

تخدم وفــي أكثــر  وهــو یــشیر إلـى قابلیــة المعلومــات علـى التكییــف لاسـتخدام أكثــر مــن مـس: المرونـة-

  .من تطبیق

، فالمعلومــات المنحــازة تــؤدي أیــضا إلــى شیر إلــى خلــو المعلومــات مــن التحیــز وهــو یــ: عــدم التحیــز-

  .اتخاذ القرارات الخاطئة

ٕ وهــو یــشیر إلــى طبیعــة المعلومــات المنتجــة مــن نظــام المعلومــات وامكانیــة قیاســها : قابلیــة القیــاس-

  . خاصة في النماذج والحسابات الریاضیةفي شكل كمي حتى یمكن الاستفادة منها

، ًالحـصول علـى هـذه المعلومـات كبیــرافـإذا كـان جهــد :  سـهولة وسـرعة الحـصول علــى المعلومـات-

  .ًفقد تتأخر المعلومات وتصبح تكلفة الحصول علیها باهظة جدا

ات      إن عملیـــة الاتـــصال هـــي عملیـــة تلقـــي معلومـــات ومراجعتهـــا وتاییـــدها باستفـــسارات وملاحظـــ

ة وفعالیـة لا بـد مـن تـوفر  ومن ثم لاتمام هذه العملیـة بكفـاءومعلومات باتجاهین حتى یتضح الموقف،

 إن الوظیفـة  واتخاذهـا،المادة الخـام لـصنع القـرارات والمعلومات هي .معلومات ذات خصائص معینة 
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 لاتخــاذ القــرار، مكــن أن یختــارساسـیة للمعلومــات هــي زیــادة معرفـة متخــذ القــرار عــن البــدائل التـي یالأ

ت كاملــة عــن موقــف معــین فــسوف ن یحــصل علــى معلومــاك یعنــي إذا تمكــن متخــذ القــرار مــن أوذلــ

ساســـیة لمـــساندة اتخـــاذ قـــرارات فعالـــة ر الحلـــول وتكـــون المعلومـــات وســـیلة أمامـــه بـــدائل لاختیـــایكـــون أ

  . )٣٤: ٢٠٠٥الخوالدة، (

  الإداریةالقرارات 

  القرارات الإداریة مفهوم وماهیة

م، بـل تعتبـر قلـب وجـوهر     تعتبر عملیة اتخاذ القرارات من العملیات الأساسـیة فـي إدارة أي تنظـی  

كمـــا أن فهـــم الـــسلوك ًنظـــرا للمكانـــة التـــي تحتلهـــا عملیـــة اتخـــاذ القـــرارات فـــي إدارة المنظمـــات، الإدارة 

ة اتخـاذ القـرارات ، وعملیـ یتم من خـلال دراسـة كیـف تتخـذ القـرارات فـي ذلـك النظـامالإداري لأي تنظیم

تعتبــر المحــرك لجهــود ونــشاطات القــوى العاملــة كونهــا تتغلغــل فــي جمیــع وظــائف الإدارة وعناصــرها، 

ٕســواء تحدیــد الأهــداف، أو رســم الخطــط اللازمــة لتحقیقهــا، أو تحدیــد نظــم العمــل وقواعــده واجراءاتــه، 

 أنهـا تـشمل جمیـع العـاملین علـى  الإداریـة المعروفـة كمـاعاملین ورقابتهم وغیرها مـن المهمـةواختیار ال

   ) ١١٨: 2003أبو قدیري،. (اختلاف مستویاتهم الإداریة

 المــستمرة والمواكبــة للنــشاط الإداري، لأنهــا لا تخــاذ القــرارات الإداریــة مــن المهمــة      وتعــد عملیــة ا

فهــي فــي الواقــع تنتــشر فــي كــل أرجــاء . تقتــصر علــى موظــف دون غیــره، أو علــى مــستوى دون ســواه

  ) Harrison,1999: 56( .لتنظیم وتمارس على جمیع مستویاتها

ــیلة ًنظامیـــا أو ًقانونیـــا ًتـــصرفا الإداري القـــرار یعتبـــرو       أغراضـــها لتحقیـــق الإدارة وســـائل مـــن ووسـ

 یــؤمن الــذي هــو فــالقرار الإداریــة، العملیــة مجــال فــي كبیــر بــدور الإداري القــرار یقــوم حیــث وأهــدافها
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 التوجهــات یبلــور الــذي هــو القــرار أن كمــا الإداریــة للعملیــة اللازمــین المادیــة ائلوالوســ البــشریة القــوى

 أنـه كمـا العملیـة، تلـك مـسار فـي عوجـاجالإ ویقـوم الأخطـاء یعـدل كما محسوسة أمور إلى والسیاسات

 الإداري الهــرم فــي العلیــا المــستویات إلــى بإصــداره عهــد ولأهمیتــه الحقــوق ویكــشف الالتزامــات یوضــح

 أن كمـا ونحـوهم، والمـدیرین للـوزراء الأساسیة الوظائف من القرار صنع أو إصدار عملیة تبرتع حیث

 عـن نـاتج أنـه إلا المـسئولین أحد باسم یصدر كان وٕان القرار لكون ًتنظیمیا ًطابعا تضمن العملیة هذه

  ) 1997: 99 مشرقي،(.مجتمعة جهود

 یـدور أغلبهـا فـي محـور اختیـار بـدیل مـن عـدة ، ولكـنات القـرار اتخـاذماهیتعددت تعریفـات مفـوقد     

ــدائل لتجـــاوز موقـــف أو حـــل مـــشكلة قائمـــة أو م ــسجم مـــع أو توقعـــة، بـ ـــار البـــدیل المناســـب والمنـ اختی

المــشكلة المطروحــة بعــد جمــع المعلومــات وتحلیلهــا، والتــأني فــي المفاضــلة بــین البــدائل للوصــول إلــى 

فــي ضــوء ة تحقــق الهــدف خــلال فتــرة زمنیــة معینــة،  وتكــون البــدائل المحتلفــة ذات ســمالقــرار الفعــال،

  )56:2006 العدوان،(. وارد المتاحة للمنظمةمعطیات البیئة الداخلیة والخارجیة، والم

ـــــصرف إداري لا      ـــرار تـ ـــــاذ القـــ ــــن واتحـ ــــن مــ ــــــدیل الممكــ ـــار الب ــــدائل ختیــــ ــــن البـــ ــــین مجموعــــــة مــ  بـــ

 فعلـه الفـرد فـي موقـف مــاإصـدار حكـم معـین عمـا یجـب  وSchermerhorn,2004:73)(.المطروحـة

 أو هـو لحظـة اختیـار بـدیل معـین بعـد تقیـیم ،تباعهـااقیق للبـدائل المختلفـة التـي یمكـن بعد الفحص الـد

ي بیئـة العمـل أي أنهـا تنتهـي فـ ) 2007:46كنعان، ( . لتوقعات معینة لمتخذ القرارًوفقابدائل مختلفة 

  ) ٣٤: ٢٠٠٢یاغي ،(. لمتاحة إلى تفضیل حل أو بدیل مناسب من بین عدد من البدائل ا

 أو مـشكلة لمواجهـة قـرارات مـن المنظمـة فـي ن والمـسئولوالقـادة یتخـذه مـا كـل القـرارات اتخـاذو      

 التـي الموقـف أو المـشكلة علـى التغلـبو وجـه، أحـسن علـى المرجـوة الأهـداف لتحقیـق معـین موقـف

    Norton&  (Kaplan 79 :2000 ,( .بشأنه صدرت
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 بغـرض العلمـي للقیـاس تخـضع التـي المـشتركة المتغیـرات كافـة وتقیـیم تحلیـل اترارالقـ واتخـاذ    

  )٧٥: ٢٠٠٧كنعان، ( .الحلول تلك لتطبیق واستنتاجات بتوصیات الخروج ثم حل إلى الوصول

      

 فـــي إلیـــه حـــل ینبغـــي الوصـــول إلـــىالقـــدرة التـــي تـــصل بـــالفرد      ممـــا ســـبق یتـــضح أن القـــرار هـــو   

 المبتكــرة، أو وذلــك باختیــار حــل مــن بــین بــدائل الحــل الموجــودة ،موقــف محیــر وأشكلة اعترضــته مــ

وهذا الاختیار یعتمد على المعلومات التـي جمعهـا عـن المـشكلة وعلـى القـیم والعـادات والخبـرة والتعلـیم 

    ) ٣٤: ١٩٩٩، العلاق(. والمهارات الفردیة

      

  

  :ب التالیةمن الجوانالقرارات الإداریة  اتخاذ أهمیةوتنبع  

 .ونـــشاطاتها الإدارة وظـــائف جمیـــع فـــي متداخلـــة عملیـــة أنهـــا ذلـــك الإداریـــة، العملیـــة محـــور هـــان أ-١

  )٨٤: ٢٠٠٧كنعان، (

ــــا ًتــــصرفا الإداري القــــرار یعتبــــر -٢ ــیلة ًنظامیــــا أو ًقانونی  أغراضــــها لتحقیــــق الإدارة وســــائل مــــن ووســ

 أن كمــا الإداریــة للعملیــة اللازمــین المادیــة ائلوالوســ البــشریة القــوى یــؤمن الــذي هــو فــالقرار، وأهــدافها

 الاعوجـاج ویقـوم الأخطـاء یعـدل كمـا محـسوسة أمـور إلـى والسیاسات التوجهات یبلور الذي هو القرار

 ًتنظیمیــا ًطابعــا تــضمن عملیــة اتخــاذ القــرار كمــا، الالتزامــات یوضــح أنــه كمــا العملیــة، تلــك مــسار فــي

 مـــشرقي،(.مجتمعـــة جهـــود عـــن نـــاتج أنـــه إلا المـــسئولین أحـــد باســـم یـــصدر كـــان وٕان القـــرار لكـــون

99:1997 (  

  ) ::Garthe,2004  46 ( كالآتيًالقرارات وفقا للمستوى الإداريیمكن تصنیف 
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 وهـي القـرارات التـي تتعلـق بكیـان التنظـیم الإداري ومـستقبله، والبیئـة المحیطــة، :القرـارات الاسـتراتیجیة

ـــن القـــــرارات با ــوع مـ ـــذا النــ ـــز هــ ــتثمارات أو حیــــث تمیـ ـــل، وضــــخامة الاســـ ـــل الأجـ ــــات النــــسبي طویــ لثب

( الاعتمادات المالیة اللازمة للتنفیذ، ویتم اتخـاذ مثـل هـذا النـوع مـن القـرارات فـي قمـة الهـرم التنظیمـي

  ).الإدارة العلیا

 وهي القرارات التي یتم اتخاذهـا فـي الغالـب فـي مـستوى الإدارة الوسـطى، إذ تتعلـق :القرارات التكتیكیة

  .العمل  فویض الصلاحیات والعلاقات بین العاملین وقنوات الاتصال وتقسیمبت

لمـوارد وترجمـة الأهـداف والخطـط إلـى أعمـال  بتوزیـع ا وهـي القـرارات التـي تتعلـق:القرارات التشغیلیة 

متفرقـــة وتتــــسم هـــذه القــــرارات بأنهــــا قـــصیرة المــــدى وتتعلـــق أساســــا بأســــلوب العمـــل الروتینــــي، وهــــذه 

  . اختصاص الإدارة الدنیا أو الإدارة التشغیلیة القرارات من

  القرارات الإداریة خصائص 

سم  تتــأنون هــذه العملیــة فاعلــة لا بــد      إن عملیــة اتخــاذ القــرارات أهــم العملیــات الإداریــة وحتــى تكــ

ــــذه الخــــــصائص أنهــــــا  ــــن هــ ـــرى ومــ ــــة الأخـــ ــ ـــات الإداری ــــن العملیـــ ـــــا مــ ــن غیرهـ ـــــا عــــ ـــــصائص تمیزهـ بخـ

)Ashram,2005: 116: (  

  .ى یحتاج الكثیر من الوقت والتأني فاتخاذ القرار هو تفكیر عقلاني بالدرجة الأول: عملیة عقلیة-

ین بخـــصوص مـــشكلة أو موقـــف ار مـــا هـــو إلا وســـیلة لتحقیـــق هـــدف معـــ إن القـــر: عملیـــة هادفـــة -

  المـدیرین، إذ لهـا هـدف معـین یـسعىرارات هـي صـفة ملازمـة لعمـل المـدیرینمعین، كما أن اتخـاذ القـ

  .إلى تحقیقه 

ــــار- ــــدائل  ویعنــــي ذلــــك أ: عملیــــة اختی ــوم علــــى المفاضــــلة مــــا بــــین الب ــــة اتخــــاذ القــــرارات تقــ ن عملی

  .المطروحة أمام متخذ القرار لیصل إلى اختیار البدیل المناسب من بینها 
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  ویعنــي أن العملیــة معقــدة بمعــاییر الاختیــار وبالبیئــة المحیطــة بــالقرار ومتطلباتهــا:  عملیــة معقــدة-

  .  وملابساتها وبالأشخاص الذین هم محور القرار في الاتخاذ والتنفیذ والتأثیر 

 بمعنــى أن عملیــة اتخــاذ القــرارات تــرتبط بالجانــب الإنــساني ســواء مــن قبــل متخــذ : عملیــة إنــسانیة-

  .القرار أو المتأثرین بالقرار 

ك یجـــب أن یكـــون لمتخـــذ  أي أن آثـــار اتخـــاذ القـــرار تظهـــر فـــي المـــستقبل ولـــذل: عملیـــة مـــستقبلیة-

  .ت عن قرارات الماضي والحاضرالقرار رؤیة مستقبلیة تحوي معلوما

  

  

 الدراسات السابقة: ًثانیا 

ــم        ثمـــة دراســـات عدیـــدة بحثـــت فـــي موضـــوع الاتـــصال الإداري ولأجـــل تحقیـــق غایـــات الدراســـة تـ

 :تقسیم هذه الدراسات إلى مجموعتین

  قة بالاتصالات الإداریةالدراسات المتعل: المجموعة الأولى 

  :الدراسات العربیة

أثــر أنمــاط الاتــصال الإداري لــدى القیــادات التربویــة فــي  دراســة بعنــوان )١٩٩٦غیــث، (     أجـرى 

ـــة الممارســـات الإداریـــة القیادیـــة لمـــدیري المـــدارس  ـــى درجـــة فاعلی ـــیم عل ـــة والتعل مـــدیریات التربی

قــد توصــلت الدراســة إلــى أن تقــدیرات أفــراد عینــة ،وّومــدیراتها الثانویــة الحكومیــة فــي محافظــة عمــان

الدراســـة لأنمـــاط الاتـــصال الإداري الـــسائدة لـــدى القیـــادات التربویـــة هـــي علـــى الترتیـــب نمـــط الاتـــصال 

ــط الاتـــصال  ــاهین، ونمـــط الاتـــصال الإداري الأفقـــي، ونمـ التفـــاعلي، ونمـــط الاتـــصال الإداري فـــي اتجـ
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ابط، كمــا أظهــرت الدراســة أن درجــة فاعلیــة الممارســات الإداري الـصاعد، ونمــط الاتــصال الإداري الهــ

الإداریة القیادیة لمدیري ومدیرات المدارس عینة الدراسة كانـت عالیـة، كمـا بینـت الدراسـة وجـود فـروق 

بـین درجـة فاعلیـة الممارسـات الإداریـة لمـدیري ) α ≥ ٠.٠٥(ذات دلالة إحصائیة عنـد مـستوى دلالـة 

مجـــالات التنظـــیم الإداري والاتـــصال تعـــزى لمتغیـــر نمـــط الاتـــصال ومـــدیرات المـــدارس الحكومیـــة فـــي 

  . الإداري لدى القیادات التربویة

 نمط الاتصال الإداري لدى مدیري المدارس  بدراسة بعنوان)١٩٩٦الربابعة، (كما قام 

وقد بینت نتائج الدراسة وجود . الثانویة وأثره على علاقاتهم مع المعلمین في محافظة عجلون

بین أنماط الاتصال الإداري لدى المدیرین وعلاقاتهم ) α ≥ ٠.٠٥(إیجابیة عند مستوى دلالة علاقة 

وأوصت الدراسة بتصمیم وتطویر برامج تدریبیة لمدیري المدارس لتنمیة . الشخصیة مع المعلمین

  . وتطویر قدراتهم في الاتصال الإداري مع المعلمین

 العلاقة بین مهارات  بدراسة عنوانها،)١٩٩٦داوود وفریحات، (  وقامت الباحثتان

الاتصال لدى المرشد وجنسه وعدد سنوات خبرته وفاعلیته في تقدیم خدمات الإرشاد كما یراها 

ائج الدراسة أن هنالك ، وأظهرت نتالمسترشدون في مدارس عمان بالمملكة الأردنیة الهاشمیة

. د وفاعلیته في تقدیم الخدمات الإرشادیة دلالة إحصائیة بین مهارات الاتصال لدى المرشًارتباطا ذو

مات الإرشادیة، في ًكما وجد أثر دال إحصائیا لعدد سنوات خبرة المرشد على فاعلیته في تقدیم الخد

  .  لمتغیر جنس المرشد على فاعلیته في تقدیم الخدمات الإرشادیةاًلنتائج أثرحین لم تظهر ا

 مستوى فاعلیة عملیة الاتصال الإداري ا  فقد قام بدراسة عنوانه)١٩٩٩الخلوف، ( أما 

في القطاع العام الأردني من وجهة نظر شاغلي الوظائف الإشرافیة في الدوائر الحكومیة في 

كان هدفها التعرف على اتجاهات شاغلي الوظائف الإشرافیة في الدوائر الحكومیة . محافظة إربد
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داري السائد عن طریق التعرف على مدى في محافظة إربد نحو مستوى فاعلیة عملیة الاتصال الإ

الشفافیة، التوقیت المناسب، الاهتمام والمشاركة، : توافر الخصائص التالیة في نظام الاتصال السائد

وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أبرزها وجود . اختیار وسیلة الاتصال المناسبة

لدوائر الحكومیة في محافظة إربد وأهمها معوقات تحد من فاعلیة نظام الاتصال السائد في ا

وعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة نحو مدى فاعلیة نظام الاتصال الإداري . المعوقات الفردیة

تعزى على الجنس، العمر، المؤهل العلمي وكذلك وجود فروق ذات دلالة إحصائیة نحو مدى 

  .لوظیفي ومدة الخدمةفاعلیة نظام الاتصال الإداري تعزى إلى متغیر المستوى ا

أثر الرسائل غیر اللفظیة في فاعلیة الاتصال   بإجراء دراسة بعنوان)٢٠٠٢أبو الغنم، (قام        

 وجود علاقة ذات ، وتوصلت الدراسة إلىحكومیة في لواء ذیبان في الأردنالإداري للإدارات ال

ري، كما كشفت الدراسة عن وجود دلالة إحصائیة بین الرسائل غیر اللفظیة، وفاعلیة الاتصال الإدا

نمط (علاقة ذات دلالة بین إدراك المبحوثین لفاعلیة الاتصال الإداري، والمتغیرات المعدلة مجتمعة 

ً، كما بینت الدراسة أیضا وجود )القیادة، طبیعة المعلومات، التخصص الوظیفي، تصمیم التنظیم

المظهر ، والحركات ، والصوت ، (  وهي  بین أبعاد الرسائل غیر اللفظیةًحصائیا إعلاقة دالة

وفاعلیة الاتصال الإداري ، وأوصت الدراسة زیادة اهتمام القادة ) والتصرفات ، والزمان، والمكان

الإداریین بعناصر الرسائل غیر اللفظیة، وبخاصة العناصر التي بینت الدراسة وجود علاقة بینها 

  . المظهر، والتصرفات، والزمان، والمكان: لي وبین فاعلیة الاتصال الإداري، وهي على التوا

 أثــر جــودة تكنولوجیــا نظــام المعلومــات الإداریــة  دراســة بعنــوان)٢٠٠٣ ،الطراونــة(  وأجــرى      

ـــصادیة المدركـــة فـــي الـــسلوك الإبـــداعي وفاعلیـــة اتخـــاذ القـــرارات فـــي ســـلطة  منطقـــة العقبـــة الاقت

ــودة تكنولوجیـــا نظـــام المعلومـــات الإداریـــة ، كمـــا تهـــدف الدراســـة إلـــى التعـــرف علـــى واقـــع الخاصـــة جـ
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المستخدمة في هذه السلطة، وتحدید مستوى فاعلیة عملیة اتخاذ القرارات، ومـستوى الـسلوك الإبـداعي 

ــد ألــــدى ـــوثین، كمــــا تهــــدف إلــــى تحدیــ ــدى  المبحـ ــسلوك الإبــــداعي لــ ــــى الــ ــــة عل ثــــر العوامــــل الدیمغرافی

   :وتوصلت الدراسة إلى النتائج الآتیة. المبحوثین 

إن مـــستوى إدراك المبحـــوثین لأبعـــاد جـــودة تكنولوجیـــا نظـــام المعلومـــات الإداریـــة المدركـــة فـــي  -

 وكـــذلك الحـــال بالنـــسبة لمـــستوى الـــسلوك ً مرتفعـــا كـــانالخاصـــةســـلطة منطقـــة العقبـــة الاقتـــصادیة 

  .الإبداعي ومستوى فاعلیة عملیة اتخاذ القرارات 

الأمــور العادیــة، (ام المعلومــات الإداریــة المدركــة  وجــود أثــر لإبعــاد متغیــر جــودة تكنولوجیــا نظــ-

 لــدى الإبــداعيفــي الــسلوك ) الاعتمادیــة، الاســتجابة، التأكیدیــة، التعاطفیــة، خــصائص المعلومــات

وجود أثر لأبعـاد متغیـر جـودة تكنولوجیـا .المبحوثین في سلطة منطقة العقبة الاقتصادیة الخاصة 

اعلیـــة عملیــة اتخـــاذ القـــرارات فــي ســـلطة منطقـــة العقبـــة نظــام المعلومـــات الإداریـــة المدركــة  فـــي ف

كمـادتین وجــود فروقـات ذات دلالـة إحــصائیة بـین تـصورات المبحــوثین إزاء . الاقتـصادیة الخاصـة

  ) .الجنس، العمر، سنوات الخبرة، المؤهل العلمي(السلوك الإبداعي تعزى لمتغیرات 

صال الإداري بـــین رؤســـاء الأقـــسام فـــي معوقـــات الاتـــ دراســـة بعنــوان )٢٠٠٤،عایـــد(       وأجــرى 

، قطـاع الكلیــات بالهیئــة العامــة للتعلـیم التطبیقــي والتــدریب فــي دولـة الكویــت وســبل التغلــب علیهــا

 :وأشارت النتائج إلى 

 افتقــار الكلیــات إلــى بعــض الأجهــزة اللازمــة لإجــراء مختلــف عملیــات الاتــصال المطلوبــة بــین -

  .بكة كمبیوتر رؤساء الأقسام مثل ربط الأقسام بش

 قلــة تــوافر نظــم متطــورة فــي وســائل الاتــصال مثــل اســتخدام الانترنــت والبریــد الالكترونــي بـــین -

  .رؤساء الأقسام 
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  . ضعف قنوات الاتصال بین الكلیات والجهات الخارجیة -

 اعتمـــاد الاتـــصال فـــي الكلیـــات أغلبـــه اتـــصالات الـــصاعدة والهابطـــة علـــى حـــساب الاتـــصالات -

 .ؤساء الأقسام الأفقیة بین ر

 كثــرة الأعمــال الورقیــة والمكتبیــة یــؤدي إلــى الانــشغال الزائــد لــدى رؤســاء الأقــسام ممــا یــضعف -

 .التواصل بینهم 

 مدى توافر مهارات الاتصال والرسائل غیر  دراسة بعنوان)٢٠٠٥الزعبي، (       كما أجرى 

كرك في الأردن من وجهة نظر اللفظیة لدى الرؤساء في مراكز الأجهزة الحكومیة في محافظة ال

وتوصلت الدراسة على أن مهارات الاتصال  ،المرؤوسین، وأثر ذلك على فاعلیة الاتصال الإداري

وعناصر الرسائل غیر اللفظیة مجتمعة كانت متوافرة بدرجة متوسطة لدى أفراد عینة الدراسة، 

جاء عنصر المكان في المرتبة واحتلت مهارة القراءة المرتبة الأولى من حیث درجة توافرها، كما 

ًالأولى من حیث درجة توافره، كما بینت الدراسة وجود علاقة دالة إحصائیا بین توافر مهارات 

الاتصال وعناصر الرسائل غیر اللفظیة وفاعلیة الاتصال الإداري، حیث كانت أكثر مهارات 

 .  والتصرفاتًالاتصال تأثیرا مهارتي التحدث والاستماع، وعناصر الزمان والمظهر

مدى توافر مهارات الاتصال التقلیدیة والرسائل غیر  دراسة بعنوان )٢٠٠٦،الذیابات(     وأجرى 

 دراسة میدانیة على اتجاهات الرؤساء العاملین ، وهياللفظیة وأثره على فاعلیة الاتصال الإداري

دفت إلى معرفة مدى حیث ه. في قطاع الصناعات الاستخراجیة الأردنیة من وجهة نظر المرؤوسین

ومهارات التواصل ) مهارة الكتابة، مهارة الاستماع، مهارة التحدث(توافر مهارات الاتصال التقلیدیة 

لدى الرؤساء ) التصرفات، الزمان، المكان، المظهر، الصوت، الحركات(عبر الرسائل غیر اللفظیة 
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 ذلك على فاعلیة الاتصال في الشركات الاستخراجیة الأردنیة من وجهة نظر المرؤوسین وأثر

   .الإداري

  :وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها

ــارات الرســـائل غیـــر اللفظیـــة لـــدى الرؤســـاء فـــي الـــشركات - ــارات الاتـــصال التقلیدیـــة ومهـ  أن مهـ

  . المبحوثة من وجهة نظر المرؤوسین كانت متوافرة وبدرجة مرتفعة

   الشركات المبحوثة من وجهة نظر أن فاعلیة الاتصال الإداري لدى الرؤساء في-

  .المرؤوسین، كانت متوافرة بشكل إیجابي وبدرجة مرتفعة

ًا مهمــا   أن هنالــك أثــر-     ذو دلالــة إحــصائیة بــین مــدى تــوافر مهــارات الاتــصال التقلیدیــة والرســائل ً

  .غیر اللفظیة، وبین فاعلیة الاتصال الإداري

   :الدراسات الأجنبیـة

فاعلیة عملیة الاتصال وتبادل   بعنوان بإجراء دراسة(Engkavanish, 1999)قام 

 هدفت إلى تحلیل فاعلیة عملیة الاتصال وتبادل المعلومات في مؤسسات المشاریع ،المعلومات

الحدیثة ، في ولایة سیجیریا في ألمانیا بینت الدراسة أن تطور المؤسسات من تقلیدیة إلى حدیثة 

ركون بالأهداف والمعلومات والمعرفة من أجل إنهاء المهمات، سببه وجود التقنیات وموظفین یتشا

وقد حاولت الدراسة المقارنة بین الاتصال وتبادل المعلومات بین المؤسسات التقلیدیة والمؤسسات 

 أن الاتصال والمعلومات في المؤسسات الحدیثة لها ة الحدیثة، وقد توصلت الدراسة إلىالتنظیمی

 والمؤسسة تعتمد الأفراد فیه، كما أن نوعیة المهمات المشروع ورضا تأثیرات إیجابیة على نجاح

بالدرجة الأولى على كیفیة الاتصال والمعلومات التي یتم استخراجها، وقد أكدت الدراسة  أن 
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مساهمة الاتصال والمعلومات تختلف بین المؤسسات الحدیثة والمؤسسات التقلیدیة مما یؤدي إلى 

  . ة والاتصالات والمعلومات المستخدمةاختلاف في إدارة المؤسس

وقد هدفت هذه أهمیة مهارات الاتصال الإداري،  دراسة بعنوان (Miller, 2000)وأجرى 

الدراسة إلى التعرف إلى إدراك موظفي ومدیري ومستخدمي نظم المعلومات لأهمیة مهارات 

 الدراسة إلى مجموعة من الاتصال الإداري في أمریكا وتوضیح الاختلافات في إدراكهم وقد توصلت

 أن موظفي نظم المعلومات یفتقرون إلى مهارات الاتصال الإداري التي  النتائج كان من أبرزها

 مهارات لوا بنجاح مع المستخدمین والمدیرین خلال عملیة تطور النظام ویحتاجونها لكي یتفاع

" و" ي مؤسسات نظم المعلومات الاتصال أكثر أهمیة من تطور المهارات التقنیة بالنسبة للعاملین ف

هناك اختلافات كبیرة بین موظفي نظم المعلومات والمستخدمین في الاتصالات الشفهیة والكتابیة 

 في الاتصالات الشفهیة فات كبیرة بین الموظفین والمدیرینهناك اختلا" و" وفي مهارات الاتصال 

  ". والكتابیة ومهارات الاتصال 

مسح كمي لمدى معرفة الأطباء  دراسة بعنوان (Mohsen et al, al. 2005)كما أجرى 

 وهدفت الدراسة إلى تحدید مدى معرفة المقیمین في المستشفیات في إیران بمهارات الاتصال ،

دیة بین الطبیب والمریض الأطباء في إیران بمهارات الاتصال، وذلك كون الصداقة والعلاقة الو

 الصحیة وزیادة درجة رضا المرضى عن مستوى الخدمات  في تقدیم الرعایةاً حیویًأصبحت شیئا

 أن درجة توافر مهارات الاتصال لدى عینة قدمة لهم، وقدت توصلت الدراسة إلىالصحیة الم

ًالدراسة كانت غیر مرضیة عموما، وأن الأطباء في إیران لدیهم معرفة محدودة بمهارات الاتصال، 

ور بتوافر مهارات الاتصال لدیهم كانت أكثر من ثقة كما كشفت الدراسة عن أن ثقة الأطباء الذك

  . الأطباء الإناث
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الاهتمامات : مهارات الاتصالبإجراء دراسة بعنوان   (Tongue, et..al.,2005)وقام 

 وهدفت الدراسة إلى التعرف على أثر استخدام الأساسیة للمرضى في الولایات المتحدة الأمریكیة،

م لمهارات الاتصال على درجة رضا المرضى عن الخدمات العاملین في طب وجراحة العظا

الصحیة، ومساهمة ذلك في تحقیق الشفاء ، حیث تم إشراك الأطباء في برنامج تدریبي على كیفیة 

التواصل مع المرضى ومراعاة اهتماماتهم الأساسیة التي شملت المعاملة كشركاء واحترام قیمهم 

من المرضى %) ٢٤(یة اتخاذ القرارات، وقد بینت الدراسة أن ٕواهتماماتهم الفردیة واشراكهم في عمل

وة في الاتصال بین الأطباء داء الأطباء في الاتصال، وأن الفجالمشمولین بالدراسة راضون عن أ

. المرضى كانت في مجال مهارة الاستماع، والرعایة، والوقت الذي یمضیه الطبیب مع المریض

ة قدرات العاملین في الطب على استخدام مهارات الاتصال وأوصت الدراسة بضرورة تطویر وتنمی

اللفظیة وغیر اللفظیة أثناء اتصالهم بالمرضى، والتركیز على أن یشتمل تدریس الطب على مواد 

  . حول مهارات الاتصال

 الاتصال بین الأفراد أسالیب بإجراء دراسة بعنوان (Yamaguchi,2005)كما قام 

، وهدفت الدراسة إلى الكشف عن العلاقة بین دارة للعاملین في الیابانوالعدالة الإجرائیة في الإ

تكتیكات الاتصال بین الأفراد، والعدالة الإجرائیة، وظروف الاستقرار الوظیفي للعاملین في الیابان، 

وتحدید أي من التكتیكات التي تستخدم في الاتصال بین الأفراد من الممكن استخدامها بفاعلیة 

إدراكهم للعدالة الإجرائیة وتقلیل مستوى عدم التأكد لدیهم بالنسبة للاستقرار الوظیفي، لتطویر مدى 

تأكد وأشارت نتائج الدراسة إلى عدم وجود علاقة مباشرة بین تكتیكات الاتصال بین الأفراد وعدم ال

  كشفت الدراسة عن وجود علاقة مباشرة بین تكتیكات الاتصالمن الاستقرار الوظیفي، في حین

  . والعدالة الإجرائیة التي بدورها تؤثر في مستوى الاستقرار الوظیفي لدى العاملین
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الاتصال الإداري  بإجراء دراسة بعنوان مهارات (Veronica & Tom, 2006)كما قام 

ودروس التوعیة الثقافیة للعاملین في مجال الرعایة الصحیة للأشخاص المصابین بأمراض 

، حیث بینت الدراسة أن ضعف الاتصال بین جریت في المملكة المتحدةالخلایا المزمنة، والتي أ

الطرفین یؤدي إلى حالة من الشك وانعدام الثقة، ویدفع المرضى إلى التصرف بعدوانیة ومعاداة 

لذا فإن استعمال مهارات الاتصال الإداري الجیدة من قبل . القائمین بتقدیم خدمات الرعایة الصحیة

ًا ومهما حیویاًیة یعتبر أمرمقدمي الرعایة الصح وقد أظهرت نتائج الدراسة أن .  لممارسة تلك المهنةً

ثر إیجابي وتأثیر دائم على قدرات العاملین  والتدریب على الوعي الثقافي ذو أنوع وطبیعة الاتصال

  . في الرعایة الصحیة وطبیعة العلاقة والثقة التي تربطهم بالمصابین بأمراض الخلایا المزمنة

 الدراسات المتعلقة بالقرارات الإداریة      : مجموعة الثانیة ال

  :الدراسات العربیة

مــشاركة العــاملین فــي اتخــاذ القرــارات الاداریــة فــي  هــا عنوان بدراســة )١٩٩٤،لــصبیحاتا(قــام      

هـدفت إلـى الكـشف عـن مـدى مـشاركة  . الشركات المساهمة العامة المختلطة الصناعیة فـي الأردن

 فـــي الـــشركات المـــساهمة العامـــة المختلطـــة الـــصناعیة الأردنیـــة فـــي صـــنع القـــرارات الداریـــة، العـــاملین

شــركة : وذلــك عــن طریــق مــسح أداء العــاملین فــي أربــع شــركات كبیــرة عاملــة فــي هــذا المیــدان وهــي 

مــصفاة البتــرول الأردنیــة وشــركة البوتــاس العربیــة وشــركة منــاجم الفوســفات الأردنیــة وشــركة مـــصانع 

وقـــد أظهـــرت النتـــائج اقتـــصار المـــشاركة علـــى الأســـالیب العادیـــة للمـــشاركة، ولـــم . ت الأردنیـــة الاســمن

یظهر استخدام یذكر للأسـالیب الحدیثـة فـي هـذا المجـال، وأن أكثـر فئـات العـاملین مـشاركة فـي صـنع 

فـون یلـیهم علـى الترتیـب رؤسـاء الأقـسام ثـم الموظ)  سـنوات فـأكثر ١٠(القرار هـم ذوو الخبـرة الطویلـة 

سنة فحملة المؤهلات العلمیة من التوجیهي فما فـوق، وتبـین أن الإنـاث ) ٣٠(الذي تجاوزت أعمارهم 
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 أن أبـرز المـشكلات التـي  إلـىوكـذلك فقـد كـشفت الدراسـة. كن أقل الفئات مشاركة في صنع القرارات 

ــنع القـــرارات الجماعیـــة فـــي الـــشركات المبحوثـــة هـــي علـــى ال : ترتیـــب تواجـــه عملیـــة المـــشاركة فـــي صـ

ــــشركات  ـــات النافــــذة فــــي ال ـــیهم، وجمــــود القــــوانین والتعلیمـ ـــة الرؤســــاء فــــي إشــــراك مرؤوسـ ضــــعف رغبـ

المبحوثة، وعدم كفاءة الأسالیب المتبعة في صنع القرارات، ونقص كمیـة المعلومـات اللازمـة، وضـیق 

  .الوقت المتاح للمشاركة، ونقص الخبرة لدى المرؤوسین

 علـى اتخـاذ الإداریـةأثر المعلومات وأنظمة المعلومات ة بعنوان  دراس)٢٠٠٣الشبول،(    وأجرى 

اعلیـــة القـــرارات التـــي  حیـــث هـــدفت إلـــى معرفـــة مـــدى ف.القـــرارات فـــي قطـــاع الاتـــصالات فـــي الأردن

 الإدارة العلیــا فــي قطــاع الاتــصالات فــي الأردن، وعلاقتهــا بالمعلومــات وبــأنواع نظــم یتخــذها مــدیرو

  :مة في هذا القطاع، وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالیة المعلومات الإداریة المستخد

أن أهـــم العوامـــل المـــؤثرة علـــى فاعلیـــة القـــرارات المتخـــذة عـــن طـــرف مـــدیري الإدارة العلیـــا فـــي قطـــاع  

الاتــصالات فــي الأردن یمكــن ترتیبهــا حــسب أهمیتهــا بالنــسبة لفاعلیــة هــذه القــرارات حیــث تتمثــل فــي 

 ةوالرقابــلإداریــة المبینــة علــى الحاســب الآلــي، آلیــة اتخــاذ القــرار، الأمــن المعلومــات، نظــم المعلومــات ا

فر المعلومـــات الملائمـــة مـــن اعلــى المعلومـــات، وتكنولوجیـــا المعلومـــات ، كمـــا أشـــارت النتــائج بـــأن تـــو

ــه أثــر  حیــث الكــم والدقــة لعملیــة اتخــاذ القــرارات فــي الإدارة العلیــا فــي قطــاع الاتــصالات فــي الأردن ل

ى فاعلیة هذه القرارات، وأن أهم عنصر یؤثر علـى فاعلیـة القـرارات هـو مـصدر المعلومـات ایجابي عل

المستخدمة في عملیة اتخاذ القرار، حیـث یتبـین أن مـدیري الإدارة العلیـا فـي هـذا القطـاع، إضـافة إلـى 

معلومـــاتهم الشخـــصیة، فـــإنهم یعتمـــدون علـــى معلومـــات مـــن داخـــل الـــشركة وخارجهـــا، ممـــا یزیـــد مـــن 

یــة قــراراتهم وذلــك نظــرا لطبیعتهــا الإســتراتیجیة، كمــا اتــضح أیــضا بــأن نظــم المعلومــات الإداریـــة فاعل

المبینــة علــى الحاســب الآلــي المــستخدمة فــي قطــاع الاتــصالات فــي الأردن تــساعد وتــسهل فــي اتخــاذ 
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تقـدیم وتـوفیر معلومـات ضـروریة : قرارات ذات فاعلیة عالیة من خلال مجموعة مـن العناصـر أهمهـا 

ــب،  ــوفیر الوقـــت ممـــا یـــسمح باتخـــاذ وتنفیـــذ هـــذه القـــرارات فـــي الوقـــت المناسـ ودقیقـــة لمتخـــذ القـــرار، تـ

  .وٕاضافة إلى هذه العناصر تحسین العلاقة مع زبائن الشركة، مما یسمح برفع جودة هذه القرارات 

لإداریـة مدى مشاركة العـاملین فـي اتخـاذ القرـارات ا دراسة بعنوان )٢٠٠٣،أبو قدیري( وأجرى      

 وهـدفت هـذه الدراسـة إلـى في الأجهزة الحكومیـة فـي إقلـیم الجنـوب فـي المملكـة الأردنیـة الهاشـمیة،

بیــان مــدى مــشاركة العــاملین فــي اتخــاذ القــرارات الإداریــة والتعــرف علــى طبیعــة هــذه القــرارات، وبیــان 

  :ائج الدراسة كالآتي وكانت نت. درجات مشاركة العاملین في اتخاذ القرارات الإداریة في الإقلیم 

  . وجود نسبة متوسطة من المشاركة في اتخاذ القرارات الإداریة في إقلیم الجنوب -

ــتراتیجیة - ــون قلیلــــة فــــي القــــرارات الإســ ــث تكــ ـــة القــــرارات بحیــ ــشاركة حــــسب أهمیـ  التــــدرج فــــي المــ

  .ومتوسطة في القرارات التكتیكیة ومرتفعة في القرارات الروتینیة 

المستبد من أقل الأسالیب تواجدا في أجهزتنـا الحكومیـة التـي كانـت قیـد ) الاتوقراطي( الأسلوب -

  .البحث، واتفق هذا مع إجابة المبحوثین 

أثر خصائص المعلومات على فاعلیة اتخاذ القرـارات  دراسة بعنوان )٢٠٠٦،العدوان(       وأجرى 

هـــذه الدراســـة إلـــى التعـــرف علـــى أثـــر خـــصائص هـــدفت . الإداریـــة فـــي المؤســـسات العامـــة الأردنیـــة

المعلومـــات علـــى فاعلیـــة اتخـــاذ القـــرارات الإداریـــة فـــي المؤســـسات العامـــة الأردنیـــة، كمـــا هـــدفت إلـــى 

التعـــرف علـــى مـــدى وجـــود فـــروق لأثـــر خـــصائص المعلومـــات، علـــى فاعلیـــة اتخـــاذ القـــرارات الإداریـــة 

ــوظیفي، الخبـــرة الجـــنس، العمـــر، ال(تعـــزى للمتغیـــرات الشخـــصیة والوظیفیـــة  مؤهـــل العلمـــي، المركـــز الـ

، وأخیــرا هــدفت الدراســة إلــى التعــرف علــى أهــم المعوقــات التــي تواجــه متخــذي القــرارات فــي )العلمیــة

  :وقد أظهرت الدراسة النتائج الآتیة . الحصول على المعلومات وأهم الاقتراحات الممكنة لعلاجها 
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 المعلومــات وبــین فاعلیــة اتخــاذ القــرارات  هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة مــا بــین خــصائص-

  .في المؤسسات العامة الأردنیة 

  لا توجد فروق لأثر خصائص المعلومات على فاعلیة اتخاذ القـرارات الإداریـة فـي المؤسـسات -

  ) .للجنس والمؤهل العلمي والمركز الوظیفي(العامة الأردنیة تعزى 

یـة القـرارات الإداریـة فـي المؤسـسات العامـة   هناك فـروق لأثـر خـصائص المعلومـات علـى فاعل-

  ) .للعمر والخبرة العملیة(الأردنیة تعزى 

  .  تعد القرارات الإداریة المتخذة من قبل المدیرین عینة الدراسة فعالة -

ـــوان دراســـة)٢٠٠٦،الـــسلطان(وأجـــرى         ـــي عملیـــة اتخـــاذ القرـــارات   بعن المعلومـــات وأثرهـــا ف

وهـدفت هـذه الدراسـة إلـى بیـان مـدى اسـتخدام . رات فـي الجمهوریـة الیمنیـةالإداریة في دواوین الـوزا

نظم المعلومات الإداریة الآلیة في دواوین الوزارات، وتحدید المعوقات التي تحد من تطبیـق واسـتخدام 

وتحدیــد الواقــع الحــالي لمعلومــات المــوارد البــشریة فــي دواویــن الــوزارات مــن . نظــم المعلومــات الآلیــة 

  : وكانت النتائج كالآتي .  توفرها بمجموعة من الخصائص لعملیة اتخاذ القراراتحیث مدى

 انخفاض مستوى استخدام نظم المعلومـات الآلیـة وارتفـاع مـستوى اسـتخدام نظـم المعلومـات الیدویـة -

.  

ً اخــتلاف مــستویات تــوفیر نظــم معلومــات المــوارد البــشریة المــستخدمة حالیــا فــي الــدواوین الوزاریــة -

واع معلومــات المــوارد البــشریة ، حیــث أن معلومــات المــوظفین كافیــة إلــى حــد مــا ، فــي حــین أن لأنــ

 أن ســـوق المعلومــات ســوق العمالـــة إلاالمعلومــات القانونیــة ومعلومــات الوظـــائف متوســطة الكفایــة ، 

  .غیر كافیة 
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ا واســـتخدامهم  وجـــود علاقـــة طردیـــة دالـــة إحـــصائیا بـــین المـــستوى الـــوظیفي للقیـــادات الإداریـــة العلیـــ-

  .لمعلومات الموارد البشریة في عملیة اتخاذ القرارات 

ـــتخدامهم - ــــرة القیـــــادات الإداریـــــة العلیـــــا واســ ــین ســـــنوات خبـ ــــة إحـــــصائیا بـــ  وجـــــود علاقـــــة طردیـــــة دالـ

 .للمعلومات القانونیة في عملیة اتخاذ قرارات إنهاء خدمة الموظفین 

اسـتخدام تكنولوجیـا المعلومـات علـى فاعلیــة أثـر  دراسـة بعنـوان )٢٠٠٧،أبـو همـیس(      وأجـرى 

 وهــدفت هــذه الدراســة .اتخــاذ القــرارات الإداریــة دراســة تطبیقیــة علــى الــصناعات الدوائیــة فــي الأردن

ــتخدام تكنولوجیـــا المعلومـــات علـــى فاعلیـــة القـــرارات الإداریـــة فـــي شـــركات  إلـــى التعـــرف علـــى أثـــر اسـ

ــا، والوســطى، والــدنیا لـــشركات : داریــة الثلاثــة الأدویــة الأردنیــة، وقــد ركــزت علــى المـــستویات الإ العلی

 : الأدویة الأردنیة ،وكانت أهم النتائج هي 

  أدى اســتخدام تكنولوجیــا المعلومــات فــي شــركات الأدویــة إلــى المــساهمة فــي تحقیــق الأهــداف -

 .المراد إنجازها 

ــــى تحقیــــق الــــسر- ـــا المعلومــــات فــــي شــــركات الأدویــــة إل ــتخدام تكنولوجیـ عة فــــي اتخــــاذ   أدى اســ

  .القرارات الإداریة 

 شـركات الأدویــة الأردنیــة تعطـي أهمیــة كبیــرة لاسـتخدام الحاســبات والبرمجیــات، ممـا أســهم فــي -

  .تدعیم فاعلیة اتخاذ القرارات لدیها 

 توجــد علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة بــین اســتخدام تكنولوجیــا المعلومــات وفاعلیــة اتخــاذ القــرارات -

  .الأدویة الأردنیة الإداریة في شركات 

 إن شركات الأدویـة الأردنیـة تمـارس اسـتخدام نظـم تكنولوجیـا المعلومـات الحدیثـة، بـشكل واسـع -

  . تحقیق فاعلیة القرارات الإداریةمما یسهم بشكل كبیر في
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  :حالیة عن الدراسات السابقة ما یمیز الدراسة ال    

 فاعلیتها وأثر ،)ة والتحدث والقراءة والإنصاتالكتاب(لقد بحثت هذه الدراسة في مهارات الاتصال  -

التوقیت المناسب،والدقة، (: على توفیر بیانات ومعلومات بخصائص محددة هي

  .)والشمولیة،والوضوح،وسهولة الحصول علیها

 سعت هذه الدراسة إلى معرفة أثر الاتصالات الإداریة على فاعلیة القرارات الاداریة لدى وزارة -

  .، من خلال عینة من العاملین فیها العدل الكویتیة

 جاءت هذه الدراسة لتبیان الانعكاسات الإیجابیة نتیجة للتعرف على أثر الاتصالات الإداریة -

  .على فاعلیة القرارات الاداریة لدى وزارة العدل الكویتیة 
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  الفصل الثالث

  )الطریقة والإجراءات ( منهجیة الدراسة 

  

  

  

  

  

  الفصل الثالث

  )الطریقة والإجراءات ( هجیة الدراسة من

دور الاتصالات الإداریة في تحقیق قرارات إداریة فاعلة في  تقصي إلىهدفت هذه الدراسة 

، وعینتها، ثم وصف هاّوفي هذا الفصل تم توضیح منهجیة الدراسة، ومجتمع. وزارة العدل الكویتیة

متغیرات و،  وتطویرهاإعدادهاراسة التي تم  الدأداة، وةعینة الدراسالإجراءات التي تم بها اختیار

   .وتصمیم الدراسةأسالیب التحلیل الإحصائي ، وإجراءات الدراسةو ،الدراسة
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  منهج البحث

     تــم اســتخدام المــنهج الوصــفي والتحلیلــي لمتغیــرات الدراســة، وذلــك بتحلیــل البیانــات والكــشف عــن 

ُواسـتخدمت  ،هـداف الدراسـة الحالیـةك لملاءمتـه لأوذلـ ،طبیعـة العلاقـات القائمـة بـین متغیـرات الدراسـة

  . الاستبانات وسیلة لجمع البیانات

 مجتمع الدراسة

والبالغ  دولة الكویتفي  العاملین الإداریین في وزارة العدل  جمیعمن مجتمع الدراسة كونت

 مجتمع یبین توزیع أفراد )1( والجدول رقم ،ًموظفا وموظفة) 163 (١/٣/٢٠١٠عددهم لغایة 

  . علیهاللأقسام التي یتوزعون ًوفقاالدراسة 

  
  
  
  
  )1(جدول 

    في وزارة العدل الكویتیةمجتمع الدراسة
  %  الإجمالي  إناث  ذكور  الدائرة

 46 75 30 45  إدارة الشئون الإداریة

 2.4 4 2  2  قسم السكرتاریة والمتابعة

 3.6 6 6  0  قسم الملفات

 8.5 14 12 2  قسم التعیینات

  3 5 4 1   الدوامقسم متابعة

 7.9 13 13 0  قسم الإجازات والجوازات

  3.6 6 0 6  مكتب البحوث والدراسات

  9.8 16 1 15  مراقبة شئون الموظفین
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  0.6 1 1 0  قسم الشئون الوظیفیة

  6.7 11 7 4  قسم شئون القضاء وأعضاء النیابة العامة

  5.5 9 3 6   شئون الموظفین-قسم المیزانیة

  0.6 1 1  0  الإداریةمراقبة الخدمات 

  1.2 2 2  0  الشئون الإداریة/ قسم الترجمة

 100 163 82 81  المجموع 

  )٢٠١٠/آذار/١(  وزارة العدل الكویتیة إحصائیات
  

  عینة الدراسة

والبــالغ  دولــة الكویــتفــي العــاملین الإداریــین فــي وزارة العــدل جمیــع  تكونــت عینــة الدراســة مــن      

ــشامل ،ًموظفـــا وموظفـــة) 163 (١/٣/٢٠١٠عـــددهم لغایـــة   أي أنـــه تـــم اســـتخدام أســـلوب الحـــصر الـ

تــم توزیــع و.منهــا ) ١٢٥( اســتبانة واســترد) ١٦٣(حیــث تــم توزیــع .اًللعینـة كــون مجتمــع الدراســة صــغیر

  .)2(الجدول في  كما مبینالدراسة مجتمع أفراد 

  )٢(جدول 
   الدراسةخصائص عینة

 % التكرار الفئة المتغیر

 ٤٧ ٥٩ ذكر
 الجنس

 ٥٣ ٦٦ أنثى

 50.4 63  سنة٣٠-٢٠

 39.2 49  سنة٣٩-٣١

 8.8 11  سنة٤٩ -٤٠
 العمر

 1.6 2  سنة فأكثر٥٠

 19.2 24 ثانویة عامة أو اقل

 37.6 47 دبلوم مجتمع

 المستوى التعلیمي

 38.4 48 بكالوریوس
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 4.8 6 دراسات علیا

 18.4 23  سنوات٣قل من أ

 29.6 37  سنوات٥ن قل مأ   -٣

 27.2 34  سنوات٧قل من أ - ٥من 
 سنوات الخبرة

 24.8 31  سنوات فأكثر٧

 100 125  المجموع

  

  ة أداة الدراس

  جـزأین بغرض جمع البیانـات اللازمـة،حیث تكونـت الاسـتبانة مـن        قام الباحث بتصمیم استبانة

   :) ١(الملحق 

 وســـنوات الخبـــرة العم���ر والمؤھ���ل العلم���ينس والجـــ( وتـــضمن العوامـــل الدیموغرافیـــة : الجـــزء الأول-

  ).للمستجیب

ًفقرة، موزعة على ) 35(فقرات الاستبانة التي بلغت وتضمن : الجزء الثاني -   : المجالات التالیةً

  : ویتكون من الإداریة الاتصالات أنماط:  المجال الأول -١

  )٣-١(وتضمن هذا الجزء ثلاثة أسئلة من : الصاعدةالاتصالات       *   

  .)٦-٤(وتضمن هذا الجزء ثلاثة أسئلة من :  الاتصالات الهابطة    *    

  .)٩-٧( وتضمن هذا الجزء ثلاثة أسئلة من :فقیةالأالاتصالات         * 

  :ویتكون من  وسائل الاتصالات الإداریة: المجال الثاني  -٢ 

  .)١٢-١٠( ثلاثة أسئلة من وتضمن هذا الجزء  :المكتوبةوسائل الاتصالات الإداریة *        

  .)١٥-١٣(وتضمن هذا الجزء ثلاثة أسئلة من  : ویةـالشفوسائل الاتصالات الإداریة        *

  .)١٨-١٦(وتضمن هذا الجزء ثلاثة أسئلة من  : الإلكترونیةوسائل الاتصالات الإداریة        *
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ــث  -٣  ـــال الثالـــ ـــارات الاتـــــصالات الإداریـــــة: المجــ ــــة، والت( مهــ  ):حـــــدث، والقـــــراءة، والانـــــصاتالكتابـ

  ).٢٢-١٩(وتضمن هذه المجال أربعة أسئلة من 

ــب، والدقــــة، والـــشمولیة، والوضــــوح، وســـهولة الحــــصول ( خـــصائص المعلومـــات -٤  التوقیــــت المناسـ

  ).٢٧-٢٣(وتضمن هذا المجال خمسة أسئلة من : )علیها

   : وتكون منداریةخصائص القرارات الإ: المجال الخامس  -٥ 

  ).٢٩-٢٨(سؤالین وتضمن هذا الجزء  :قیت اتخاذ القرارتو  * 

  ).٣١-٣٠(سؤالین وتضمن هذا الجزء  :سهولة تنفیذ القرار *  

  ).٣٥-٣٢ (وتضمن هذا الجزء ثلاثة أسئلة من: قبول القرار من المعنیین *  

  مصادر البیانات المستخدمة 

الأول البیانـات الثانویـة النـوع ، مـن البیانـاتفقـد تـم اعتمـاد نـوعین  على أُنمـوذج الدراسـة ًاعتمادا      

، وكـذلك الدراسـات الـسابقة التـي سـاعدت سة الـواردة فـي الكتـب ذات العلاقـةوهي مراجعة أدبیات الدرا

التـــي تـــم الأولیــة ات فهــي البیانـــات ، أمــا النـــوع الثــاني مـــن البیانـــالباحــث فـــي تحدیــد متغیـــرات الدراســـة

لال أســئلة محكمــة مــن  لقیــاس متغیــرات الدراســة مــن خــةان الاســتبهــيالدراســة وعــداد أداة لإ اعتمادهــا

ــث ،ذوي الاختــــصاص ـــاتتتمــــ حیــ الأجنبیــــة المتعلقــــة بموضــــوع   والدراســــات العربیــــة مراجعــــة الأدبیـ

, ســتفادة منهــا فــي إعــداد الإطــار النظــري المتعلــق بالاتــصالات الإداریــة واتخــاذ القـــراراتللاالدراســة، 

لمقــاییس المــستخدمة فــي تقیــیم بالاتــصالات الإداریــة واتخــاذ القــرارات والتعــرف علــى أهــم المؤشــرات وا

غیـــث، ( دراســـة ومن هـــذه الدراســـات، الاســـتفادة منهــا فـــي إعـــداد اســـتبانه الدراســةتكمـــا تمـــ, الإداریــة 

، ودراســة )٢٠٠٤عایــد، (ودراســة  ،)٢٠٠٠ الأســمر،( ودراســة، )١٩٩٦ الربابعــة،( ، ودراســة)١٩٩٦
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، (Veronica & Tom, 2006)   ودراسـة، (Yamaguchi,2005) ، ودراسـة)٢٠٠٥الزعبـي، (

    .    (Miller, 2000)ودراسة 

  مقیاس التحلیل

ـــع فقـــرات أداة الدراســــة ـــدریج الخماســـي فـــي تحویــــل إجابـــات العینـــة علـــى جمی        تـــم الاعتمـــاد علـــى الت

 Likert(ســي  علــى مقیــاس لیكــرت الخمامــستند لكــل فقــرة مــن فقــرات الاســتبانة وزن متــدرج َوأعطــي

Scale( :  جــداموافــق" بحیــث تأخــذ الإجابــة ً) " درجــات، ) ٤(تأخــذ " موافــق " درجــات، والإجابــة ) ٥

غیــر موافــق "درجــة، والإجابــة ) ٢( تأخــذ "غیــر موافــق"درجــات، والإجابــة ) ٣(تأخــذ " محایــد"والإجابــة 

  : وتم التقسیم وفق الآتيتقسیم المقیاس الخماسي إلى ثلاث فئات كما تم . تأخذ درجة واحدة" ًأبدا 

(          الفئـة الأولـى: یوجد في الاستبانة خمس بدائل، ولهـذه البـدائل الخمـس أربـع فئـات هـي      

تم تقـــسیم عــــدد الفئــــات فــــ ). 5-4( الرابعـــة ) 3.99 -3( ة ، الثالثــــ)2.99 -2( ، الثانیـــة )1.99 -1

+ (1       وبعملیـة حـسابیة  1.33 = 4/3، فتكون النتیجـة  للمتوسطاتة عدد المستویات الثلاثعلى

 (2.33 ، اًیكـون المـستوى منخفـض) 2.33-1( ، فإذا تراوح المتوسط الحـسابي بـین ) 2.33 = 1.33

 . اًیكــون المــستوى متوســط) 3.66 – 2.34(ح المتوســط الحــسابي بـین إذا تـراوو ، 3.66) = 1.33+ 

  : تویات یوضح المس)٣( الجدول، و )5 – 3.67( أما إذا كان بین 

  )3(جدول 
   في الدراسةالمستخدمالمعیار الثلاثي 

  مستوى الأھمیة  الفئة

  متدنیة  ٢.٣٣ – ١.٠٠من 
  متوسطة  ٣.٦٦ - ٢.٣٤من 
  عالیة  ٥.٠٠ – ٣.٦٧من 

  صدق الأداة
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علـى مجموعـة محكمـین مـن قـام الباحـث بعـرض الاسـتبانة للتأكد من الصدق الظاهري لـلأداة،        

ـــدریسمــــن أ ذوي الاختــــصاص ــــة التـ ــال فــــي الجامعــــات الأردنیــــة  فــــي مجــــال عــــضاء هیئ إدارة الأعمــ

طلب مـنهم إبـداء الـرأي حـول صـلاحیة فقـرات الاسـتبانة الو، ) 2(والكویتیة الواردة أسماؤهم في الملحق

ــلاع وبعـــــد. الدراســـــة تخــــدم ملائمـــــة تعـــــدیلات أیــــة وٕاجـــــراء، وانتمائهــــا للمجـــــال ـــى الاطــ ـــات علــ  اقتراحــ

 اللغویــة الــصیاغة تعـدیل وتــم المحكمــین، اتفـاق نالــت التـي الفقــرات اعتمــاد تـم المحكمــین، وملاحظـات

 ًتمامـــا ممثلـــة تكـــن لـــم التـــي الفقـــرات بعـــض حـــذف تـــم كمـــا الفقـــرات، بعـــض وٕاضـــافة الفقـــرات، لـــبعض

 قبـــل مـــن صـــلاحیتها عـــدم علـــى اتفـــق التـــي الفقـــرات جمیـــع اســـتبعاد وتـــم فیـــه، وضـــعت الـــذي للمجـــال

     ثبات الأداة      .)1 (الملحق النهائیة صورتهال الاستبانة صلتحتى و المحكمین، الخبراء

 المختلفة للتأكد من لأبعاد الدراسة (Cornobach Alpha) الفا كرونباخ معامل باحستم  

مدى ثباتها وصلاحیتها لقیاس الشيء الذي أعدت من أجله، حیث تكون القیم مقبولة إذا كانت قیم 

 لأبعاد ألفاكرونباخ معاملات یبین قیم ) 3(والجدول  .الإنسانیةللعلوم % ٦٠ألفا أكبر من أو تساوي 

  :ةانالاستب

  )٤(جدول 

  قیم معاملات ألفا لأبعاد الاستبانة

  معامل ألفا  عدد الفقرات  المجال

  ٧٧.٣  ٩  الإداریةأنماط الاتصالات 
  ٧٣.٠  ١٠  الإداریةوسائل الاتصالات 

  ٧٧.٢  ٤  الإداریةمھارات الاتصالات 
  ٧٩.٨  ٥  ئص المعلوماتخصا

  ٨٤.٦  ٧  الإداریةخصائص القرارات 
  ٨٤.٦  ٣٥ الأداة ككل
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أن قیمــة معامــل ألفــا للاســتجابات علــى فقــرات الاســتبانة كــان أكبــر مــن ) 3(جــدول  حیــث یبــین       

  .وهو مقبول لأغراض هذه الدراسة، %)٦٠(الحد المقبول لمعامل الثبات 

   متغیرات الدراسة

  .)أنماط ووسائل ومهارات : (ةالإداری ت الاتصالافاعلیة :ل المتغیر المستق

، والدقة، والشمولیة، والوضوح، التوقیت المناسب(  خصائص المعلومات: المتغیر الوسیط

   ) . ، وسهولة الحصول علیهاوالمرونة

لــه مــن قبــل ، وقبو القــرار، وســهولة تنفیــذهاتخــاذتوقیــت :(  الإداریــة فاعلیــة القــرارات  : المتغیــر التــابع 

  .)المعنیین به

  

  

  أسالیب التحلیل الإحصائي

 برمجیـــة الرزمـــة الإحـــصائیة للعلـــوم الاجتماعیـــة ت الدراســـة إحـــصائیا اســـتخدمبیانـــاتلتحلیـــل 

(Statistical Package for Social Sciences) ((SPSS)) ومـن خلالهـا اعتمـدت الأسـالیب ،

  :الإحصائیة والتحلیلیة الآتیة

، بهــدف قیــاس درجــة مــصداقیة الإجابــات (Cornobach Alpha) ألفــا ونبــاخكر معامــل الثبــات -١

  .على فقرات الاستبیان

المتوســـطات والانحرافـــات المعیاریـــة، بهـــدف والنـــسب المئویـــة، بهـــدف وصـــف العینـــة، و التكـــرارات -٢

 . أسئلة الدراسة اتجاهات إجابات أفراد العینة عنالكشف عن
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 . احدةللعینة الو )T( )t-test( اختبار -٣

وطبیعـة العلاقـة  لغـرض قیـاس قـوة  الارتباط البـسیطویستخدم:  البسیط  والانحدار معامل الارتباط-٤

  .بین متغیرین، أما الانحدار البسیط فیستخدم لأغراض ثبات العلاقة التأثیریة بینهما

 للتحقق من معنویة العلاقة بین متغیرات الدراسة ): F( اختبار -٥

قیــاس مــدى الاخــتلاف فــي  بهــدف :(One-Way ANOVA)بــاین الأحــادي اختبــار تحلیــل الت -٦

 .قلة ذات الأثر الأكبر في الدراسةالمتغیرات وتحدید المتغیرات المست

    ةجراءات الدراسإ

  :  الباحث بالإجراءات الآتیـةقاملتحقیق أهداف الدراسة 

   . ذات الصلة بموضوع الدراسةمراجعه الكتب والدوریات - ١

 . اعد البیانات العالمیة والاطلاع على الدراسات المتوفرة على شبكة الانترنتالعودة إلى قو - ٢

ـــع البیانــــات اللازمــــة، - ٣ ـــددة لجمـ ــتبانة بمجــــالات متعـ ـــویر اســ ــتبانة ق مــــن صــــدتم التأكــــدوتطـ  الاســ

ــراض الدراســـة مـــن خـــلال عرضـــها علـــى مجموعـــة مـــن المحكمـــین ذوي الخبـــرة ءملاو متهـــا لأغـ

  .ألفاباستخدام معدلة كرونباخ تم التأكد من ثباتها  و.والعلاقة

، حیـث أنـه تــم اسـتخدام أسـلوب الحـصر الــشامل توزیـع الاسـتبانة علـى عینـة الدراســة واسـتردادها - ٤

ــتبانة، لكـــن مـــ) ١٦٣(وتـــم توزیـــع .  اًللعینـــة كـــون مجتمـــع الدراســـة صـــغیر ا تـــم اســـترداده بلـــغ اسـ

ـــسبته ) ١٢٥( ــتبانة أي مـــا ن ــوع مجتمـــع الدراســـة، وبـــذ%   75.2اسـ ــم مـــن مجمـ لك یـــصبح حجــ

ــتبانات ) ١٢٥(العینــــة النهــــائي  ــود نقــــصان عــــدد الاســ مفــــردة دخلــــت التحلیــــل الاحــــصائي، ویعــ

أن بعضهم كـان فـي إجـازة ولـم یقـم المفقودة الى أن بعض العاملین لم یتعاونوا مع الباحث، كما 

 .لى عدم صلاحیة بعض الاستبانات للتحلیل الاحصائي بإرجاع الاستبانة، إضافة إ
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 .بیانات واستخلاص النتائج تحلیل ال - ٥

 .مناقشة النتائج وتفسیرها - ٦

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  لفصل الرابعا
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   وتفسیر النتائجالإحصائيالتحلیل 

  

  

  

  

  

  

  

   لفصل الرابعا

   وتفسیر النتائجالإحصائيالتحلیل  

 من خلال  أداة الدراسةسئلة الواردة فيالأ  علىعینةالوصف إجابات لهذا الفصل تم تخصیص    

اختبار  ثم ، الأسئلة  تلكنحرافات المعیاریة ومستوى الموافقة علىالاالحسابیة والمتوسطات 

  : وفیما یلي التفاصیل أسئلة الدراسةجابة عنالفرضیات والإ

   الدراسةعباراتل  نتائج الاحصاءالتعلیق على :ًأولا 

  أنماط الاتصالات الإداریة  المتوسطات الحسابیة لعبارات -أ

لمتوسطات الحسابیة للعبارات المستخدمة التي تتعلق بأنماط الاتصالات ا) ٥(الجدول یوضح    

  : وهي كالآتي)الصاعدة والنازلة والأُفقیة(الإداریة 

  ) ٥(الجدول 
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    في وزارة العدل الكویتیةالإداریةتقییم العاملین لأنماط الاتصالات 
مستوى 
 التقییم

الإنحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

  

  سلالتسل العبارات

یتوفر اتصالات تصدر من المدیرین إلى  3.5 1.2 متوسط
 العاملین بشكل مستمر

١ 

یتوفر اتصالات تصدر من المدیرین إلى  3.٥ 1.2 متوسط
 العاملین تعلمهم بكل ما یهمهم

٢ 

 إلى المدیرینتسهل الاتصالات الصادرة من  3.7 1.1 عالي
العاملین الحصول على المعلومات اللازمة 

 قراراتلاتخاذ ال

٣ 

 یتوفر اتصالات صادرة من العاملین إلى 3.٤ 1.1 متوسط
  بشكل مستمرالمدیرین 

٤ 

یتوفر اتصالات صادرة من العاملین إلى  3.4 1.2 متوسط
 المدیرین تعلمهم بالمشاكل والمقترحات

٥ 

 المعلومات اللازمة للعاملین ونیوفر المدیر 3.٥ 1.٢ متوسط
 لتسهیل اتخاذ القرارات

٦ 

یتوفر اتصالات بین العاملین بنفس المستوى  3.8 1.0 عالي
 الإداري بشكل مستمر

٧ 

یتوفر اتصالات بین العاملین بنفس المستوى  3.٧ 1.1 عالي
الإداري تشجع التعاون والتكامل بین 

 الوظائف

٨ 

تسهل الاتصالات بین  العاملین بنفس  3.٩ ٠.8٨ عالي
المستوى الإداري الحصول على المعلومات 

 ولاً من اتخاذ القراراتقب

٩ 

  المتوسط الحسابي العام للعبارات ٣٫٦ ٠٫٨٦٧ متوسط
  

وهو یشیر ) ٣.٦(المتوسط الحسابي العام لتلك العبارات قد بلغ أن ) ٥(یظهر من الجدول        

 ، )٣( المشار إلیه في الجدول حسب تقسیم المقیاس المعتمد في الدراسةى تقییم  بمستوى متوسط إل

 تسهل الاتصالات بین  العاملین بنفس المستوى ) (٩(أن الفقرة رقم ) ٥(یلاحظ من الجدول حیث 

كان لها أعلى متوسط حسابي بلغ ) ًالإداري الحصول على المعلومات قبولا من اتخاذ القرارات

یتوفر اتصالات صادرة من العاملین إلى المدیرین ) (٥(، أما أقل متوسط حسابي فكان للفقرة  )3.9(

حازت ) ٥(وجمیع الفقرات الواردة في الجدول ) . 3.4(وبلغت قیمته ) تعلمهم بالمشاكل والمقترحات
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رجات في المقیاس ذي النقاط الخمس د) ٣(على متوسط حسابي أعلى من درجة الحیاد والبالغة 

  .ةیجابیة وتوجه مقبول نحو الاتصالات الاداریلدراسة، مما یشیر إلى وجود حالة إالمستخدم في ا

   المتوسطات الحسابیة لعبارات وسائل الاتصالات الإداریة-ب

التــي تتعلـق بوســائل الاتــصالات الإداریــة المتوســطات الحـسابیة للعبــارات ) ٦(الجــدول یبـین       

   :يل یكما والتفاصیل )المكتوبة والشفویة والإلكترونیة(

  

  

  

  
  ) ٦(الجدول 

  ي وزارة العدل الكویتیة الإداریة فالاتصالاتوسائل لتقییم العاملین 
مستوى 
 التقییم

الإنحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 التسلسل العبارات

ت���ستخدم المراس���لات المكتوب���ة ب���ین الع���املین      3.٥ 1.١ متوسط
 بشكل مكثف     

١ 

تت�����سم المراس�����لات المكتوب�����ة ب�����ین الع�����املین   3.٧ ٠.99 عالي
 بالوضوح

٢ 

توبة بین العاملین بتوفیر تساھم المراسلات المك 3.٨ ٠.95 عالي
  المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات

٣ 

 وس���ائل الات���صال ال���شفوي  ون ی���ستخدم الع���امل 3.٩ 1.0 عالي
 بشكل مكثف

٤ 

تت��سم وس��ائل الات��صال ال��شفوي ب��ین الع��املین       3.٨ ٠.97 عالي
 بالوضوح

٥ 

 تساھم وس�ائل الات�صال ال�شفوي ب�ین الع�املین          3.7 ٠.96 عالي
 علومات اللازمة لاتخاذ القراراتبتوفیر الم

٦ 

البرید ( تتسم وسائل الاتصال الالكترونیة 3.0 1.3 متوسط
 بین العاملین بالوضوح) الالكتروني

٧ 

تستخدم وسائل الاتصال الالكترونیة بین  2.9 1.3 متوسط
 العاملین بشكل مكثف 

٨ 

البرید ( تساھم وسائل الاتصال الالكترونیة 3.١ 1.4 متوسط
بین العاملین بتوفیر المعلومات ) ترونيالالك

 المطلوبة لاتخاذ القرارات

٩ 
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مستوى 
 التقییم

الإنحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 التسلسل العبارات

ت���ستخدم المراس���لات المكتوب���ة ب���ین الع���املین      3.٥ 1.١ متوسط
 بشكل مكثف     

١ 

تت�����سم المراس�����لات المكتوب�����ة ب�����ین الع�����املین   3.٧ ٠.99 عالي
 بالوضوح

٢ 

توبة بین العاملین بتوفیر تساھم المراسلات المك 3.٨ ٠.95 عالي
  المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات

٣ 

 وس���ائل الات���صال ال���شفوي  ون ی���ستخدم الع���امل 3.٩ 1.0 عالي
 بشكل مكثف

٤ 

تت��سم وس��ائل الات��صال ال��شفوي ب��ین الع��املین       3.٨ ٠.97 عالي
 بالوضوح

٥ 

 تساھم وس�ائل الات�صال ال�شفوي ب�ین الع�املین          3.7 ٠.96 عالي
 علومات اللازمة لاتخاذ القراراتبتوفیر الم

٦ 

البرید ( تتسم وسائل الاتصال الالكترونیة 3.0 1.3 متوسط
 بین العاملین بالوضوح) الالكتروني

٧ 

تستخدم وسائل الاتصال الالكترونیة بین  2.9 1.3 متوسط
 العاملین بشكل مكثف 

٨ 

البرید ( تساھم وسائل الاتصال الالكترونیة 3.١ 1.4 متوسط
بین العاملین بتوفیر المعلومات ) ترونيالالك

 المطلوبة لاتخاذ القرارات

٩ 

  المتوسط الحسابي العام    ٣٫٥ ٠٫٦٥ متوسط

  

وهـو یـشیر إلـى تقیـیم ) ٣.٥(المتوسط الحسابي العام لتلك العبارات قد بلـغ أن ) ٦(یظهر من الجدول 

) ٧(حیـث یلاحـظ مـن الجـدول  ، )٣(جـدول ال لمقیـاس المعتمـد فـي الدراسـةاحسب  ،بمستوى متوسط 

كــان لهـا أعلــى متوســط )  وســائل الاتـصال الــشفوي بـشكل مكثــفونیـستخدم العــامل) (4(أن الفقـرة رقــم 

تــستخدم وسـائل الاتــصال الالكترونیــة ) (8(، أمـا أقــل متوسـط حــسابي فكــان للفقـرة  )3.9(حـسابي بلــغ 

ول الـــسابق أن جمیـــع الفقـــرات ویظهـــر مـــن الجـــد) . 2.9(وبلغـــت قیمتـــه ) بـــین العـــاملین بـــشكل مكثـــف

رجــات فـــي المقیــاس ذي النقـــاط د) ٣(حــازت علــى متوســـط حــسابي أعلــى مـــن درجــة الحیـــاد والبالغــة 

، وبمـا أن أغلـب الفقـرات كانـت متوسـطها الحــسابي )٨( المـستخدم فـي الدراسـة باسـتثناء الفقــرة الخمـس

  .وسائل الاتصالات الإداریةحو یجابیة وتوجه مقبول نالحیاد فهذا یشیر إلى وجود حالة إأعلى من 
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   المتوسطات الحسابیة لعبارات مهارات الاتصالات الإداریة-ج

الكتابة (الإداریة  التي تتعلق بمهارات الاتصالات فقراتالمتوسطات الحسابیة لل) ٧(یبین الجدول 

  : وهي كالآتي)ة والإنصاتوالتحدث والقراء

  )٧(        الجدول 
   لمهارات الاتصالات الإداریة في وزارة العدل الكویتیة  تقییم العاملین       

مستوى 
 التقییم

 الإنحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 التسلسل العبارات

یتمیز العاملون بمهارات كتابیة تعبر  3.4 1.19 متوسط
 عما یریدون بوضوح

١ 

یتمیز العاملون بمهارات تحدث تعبر  3.٥ 1.1 متوسط
 عما یریدون بوضوح

٢ 

یتمیز العاملون بمهارات قراءة تساھم  3.٦ ٠.97 متوسط
 بفهمهم للمطلوب 

٣ 

یتمیز العاملون بمهارات إنصات تسهل  3.6 1.0 متوسط
 التفاھم مع زملائهم

٤ 

  المتوسط  الحسابي العام  ٣٫٥ ٠٫٨٩ متوسط

  

 تقیـیم متوسـط هـو یـشیر إلـى و) ٣.٥(للفقـرات بلـغ  الحـسابي العـام المتوسـط  أن)٧(یظهر من الجـدول 

یتمیــز ) (٤(و) ٣(أن الفقــرتین) ٩(حیــث یلاحــظ مــن الجــدول ،  )٣(الجــدول حــسب المقیــاس المعتمــد 

یتمیــز العــاملون بمهــارات إنــصات تــسهل التفــاهم ) (العــاملون بمهــارات قــراءة تــساهم بفهمهــم للمطلــوب

) ١(ن للفقــرة  أمــا أقــل متوســط حــسابي فكــا،)3.6(كــان لهــا أعلــى متوســط حــسابي بلــغ  )مــع زملائهــم

وجمیــع الفقــرات  . )3.4(وبلغــت قیمتــه ) یتمیــز العــاملون بمهــارات كتابیــة تعبــر عمــا یریــدون بوضــوح(

رجـات فـي د) ٣(حازت على متوسط حـسابي أعلـى مـن درجـة الحیـاد والبالغـة ) ٩(الواردة في الجدول 

جابیـة وتوجـه مقبـول یإ المـستخدم فـي الدراسـة، ممـا یـشیر إلـى وجـود حالـة المقیاس ذي النقـاط الخمـس

  .الإداریةمهارات الاتصالات نحو 

   المتوسطات الحسابیة لعبارات خصائص المعلومات -د
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یم المتوسطات الحسابیة للعبارات التـي تتعلـق بخـصائص المعلومـات الناتجـة عـن ق) ٨(یبین الجدول  

  : والتي تظهر كالآتي الاتصالات الإداریة
  )٨(الجدول 

  المعلومات الناتجة عن الاتصالات الإداریة في وزارة العدل الكویتیةتقییم العاملین لخصائص 
مستوى 
 التقییم

 الإنحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 التسلسل العبارات

تتسم المعلومات الناتجة عن الاتصالات  3.٧ ٠.9 عالي
الداخلیة بین العاملین بتوفرھا بالوقت 

 المناسب

١ 

ت الناتجة عن الاتصالات تتسم المعلوما 3.5 ٠.9٤ متوسط
 الداخلیة بین العاملین بالدقة

٢ 

تتسم المعلومات الناتجة عن الاتصالات  3.7 ٠.9١ عالي
الداخلیة بین العاملین بتوفر المعلومات 

 بنوعیة جیدة

٣ 

تتسم المعلومات الناتجة عن الاتصالات  3.6 ٠.9 متوسط
الداخلیة بین العاملین بتوفر المعلومات  

 یةبكمیة كاف

٤ 

تتسم المعلومات الناتجة عن الاتصالات  3.7 ٠.9١ عالي
 الداخلیة بین العاملین بالوضوح

٥ 

تتسم المعلومات الناتجة عن الاتصالات  3.٧ 1.١ عالي
الداخلیة بین العاملین بسهولة الحصول 

 علیها

٦ 

  المتوسط الحسابي العام  ٣٫٥ ٠٫٧٥٨ متوسط

 

هو یشیر إلى تقییم و) ٣.٥(بلغ  للفقرات  الحسابي العامسطمتو أن ال)٨(     یظهر من الجدول

) ١١(حیث یلاحظ من الجدول ،  )٣(لجدول ا حسب المقیاس المعتمد في الدراسة بمستوى متوسط

تتسم المعلومات الناتجة عن الاتصالات (وهم على التوالي ) 7( و )6(و) 3(و) 1 (اتأن الفقر

تتسم المعلومات الناتجة عن الاتصالات (، )   المناسبالداخلیة بین العاملین بتوفرها بالوقت

تتسم المعلومات الناتجة عن الاتصالات (، ) الداخلیة بین العاملین بتوفر المعلومات بنوعیة جیدة

تتسم المعلومات الناتجة عن الاتصالات الداخلیة بین العاملین (، ) الداخلیة بین العاملین بالوضوح

 أما أقل متوسط حسابي فكان ،)3.7(بلغ  لهم أعلى متوسط حساب كان) بسهولة الحصول علیها
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بلغت قیمته ) تتسم المعلومات الناتجة عن الاتصالات الداخلیة بین العاملین بالدقة) (٢(للفقرة 

حازت على متوسط حسابي أعلى من درجة ) ١١(وجمیع الفقرات الواردة في الجدول  . )3.5(

 المستخدم في الدراسة، مما یشیر إلى مقیاس ذي النقاط الخمسلدرجات في ا) ٣(الحیاد والبالغة 

  .خصائص المعلومات الناتجة عن الاتصالات الإداریةوجود حالة ایجابیة وتوجه مقبول نحو 

   المتوسطات حسابیة لفقرات فاعلیة القرارات الإداریة-ه

  والتفاصیلرارات الإداریةفاعلیة القتعلق بات التي تعبارلل المتوسطات حسابیة) ٩(  یظهر الجدول  

  :كالآتي

)٩(الجدول  
  تقییم العاملین لفاعلیة القرارات الإداریة في وزارة العدل الكویتیة

مستوى 
 التقییم

 الإنحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 التسلسل العبارات

تساهم الاتصالات الإداریة بتوفیر معلومات تساعد  3.7 1.0 عالي
 اریة في الوقت المناسبفي اتخاذ القرارات الإد

١ 

تساهم الاتصالات الإداریة في توفیر معلومات  3.8 ٠.95 عالي
 تجعل اتخاذ القرارات الإداریة أكثر سرعة

٢  

تساهم الاتصالات الإداریة بتوفیر معلومات تسهل  3.٨ 1.0 عالي
 تطبیق القرارات الإداریة

٣ 

ومات تجعل تساهم الاتصالات الإداریة بتوفیر معل 3.7 1.١ عالي
 القرارات الإداریة أكثر نجاحا

٤ 

تساهم الاتصالات الإداریة في توفیر معلومات  3.7 ٠.98 عالي
 ًتجعل القرارات الإداریة أكثر قبولا  من قبل العاملین

٥ 

یقبل العاملون القرارات الإداریة برغبة حقیقیة          3.35 1.١ متوسط ٦ 

لعاملین لدیهم في عملیة اتخاذ  اونیستشیر المدیر 3.1 1.3 متوسط
 القرارات الإداریة مما یساهم في تسهیل قبولها

٧ 

  المتوسط الحسابي العام  ٣.٦ ٠.٨٤ متوسط
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بمستوى وهو ) ٣.٦(بلغ للفقرات متوسط الحسابي العام ال  أن)٩(حیث یظهر من الجدول    

ساهم ت(على التوالي وهما ) 3(و ) ٢(أن الفقرتین ) ١٢(حیث یلاحظ من الجدول ، متوسط

تساهم (، ) الاتصالات الإداریة في توفیر معلومات تجعل اتخاذ القرارات الإداریة أكثر سرعة

كان لهما أعلى متوسط حسابي ) الاتصالات الإداریة بتوفیر معلومات تسهل تطبیق القرارات الإداریة

 العاملین لدیهم في عملیة نوریستشیر المدی) (7( أما أقل متوسط حسابي فكان للفقرة ،)3.8(بلغ 

وجمیع الفقرات الواردة  . )3.1( وبلغت قیمته )اتخاذ القرارات الإداریة مما یساهم في تسهیل قبولها

رجات في د) ٣(حازت على متوسط حسابي أعلى من درجة الحیاد والبالغة ) ١٢(في الجدول 

ود حالة ایجابیة وتوجه مقبول  المستخدم في الدراسة مما یشیر إلى وجالمقیاس ذي النقاط الخمس

  .فاعلیة القرارات الإداریة نحو

     الدراسةاختبار الفرضیات: ًثانیا

 الإداریـة فـي تحقیـق فاعلیـة الاتصالات  فاعلیةلكشف عنا  إلى الدراسةًكما بینا سابقا فقد هدفت     

 أسـئلة ورها سـتجیب علـى في وزارة العدل الكویتیة من خلال إختبار فرضیات التـي بـدالإداریةالقرارات 

  : ، وفیما یلي التحلیل الإحصائي واختبار تلك الفرضیاتةدراسال

الأنمــاط والوســائل (  دلالــة إحــصائیة للإتــصالات الإداریــةلا یوجــد أثــر ذي: ولــىالفرضــیة الرئیــسة الأ

ــت ) والمهـــارات ــوفیر معلومـــات ذات خـــصائص مطلوبـــة تتـــسم بالتوقیـ فـــي وزارة العـــدل الكویتیـــة فـــي تـ

  .ناسب، والدقة ، والشمولیة ، والوضوح، والمرونة، وسهولة الحصول علیهاالم

   )١٠(الجدول
  تصالات للإ ANOVAٕاختبار الإنحدار المتعدد واختبار التباین 

  الإداریة في توفیر خصائص معلومات مناسبة للقرارات
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)R(  
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 

 المحسوبة

β  
معامل 
  الانحدار

DF 

درجات 
 حریةال

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

٣ 

١٢١ 

٠.٧٤٤ ٢٩.٥٢٥ ٠.٤٢٣ ٠.٦٥ 

١٢٤ 

٠.٠٠٠  
  

  ). 0.05  (یكون التأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى                   
 الاداریة بأبعادها لاتصالاتل دلالة إحصائیة يأظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود أثر ذ      

قیت المناسب، في توفیر معلومات ذات خصائص تتسم بالتو) ومهارات وسائلنماط وأ (ةالثلاث

 R  إذا بلغ معامل الارتباط،والدقة، والشمولیة، والوضوح، والمرونة، وسهولة الحصول علیها

، أي أن ما قیمته )٠.٤٢٣( فقد بلغ ٢R أما معامل التحدید ،)0.05 � �(عند مستوى ) ٠.٦٥(

ت المناسب، والدقة، فیر معلومات ذات خصائص تتسم بالتوقی في تومن التغیرات) ٠.٤٢٣(

 كما  أنماط الاتصالات ناتج عن التغیر في، وسهولة الحصول علیهاوالشمولیة، والوضوح، والمرونة

أنماط   في تحسین، وهذا یعنى أن الزیادة بدرجة واحدة)٠.٧٤٤ (βبلغت قیمة درجة التأثیر 

یؤكد معنویة هذا الأثر ما  و،)٠.٧٤٤(بقیمة  معلوماتال  تحسین خصائصیؤدي إلى الاتصالات

وجود  دؤكالتي ت  البدیلة الفرضیة، وقبول الأولى الرئیسةالفرضیة العدمیة  رفضوهذا یؤكد ،Fقیمة 

في وزارة العدل الكویتیة في توفیر  ة بأبعادها الثلاثتصالات الإداریةللا دلالة إحصائیة أثر ذي

، وسهولة لدقة، والشمولیة، والوضوح، والمرونةتوقیت المناسب، وامعلومات ذات خصائص تتسم بال

  .الحصول علیها

الصاعدة (لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لأنماط الاتصالات الإداریة :  الأولى الفرعیةالفرضیة

  والهابطة 
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خصائص مطلوبة تتسم بالتوقیت  في وزارة العدل الكویتیة في توفیر معلومات ذات )والأفقیة

  حصول علیهامناسب، والدقة ، والشمولیة ، والوضوح، والمرونة، وسهولة الال

   :یبین ذلك ) ١١(الجدول ، والبسیطنحدار تم استخدام تحلیل الإ ختبار هذه الفرضیةلا

  )١١(لجدولا
  ثر فاعلیة الأنماط  لأANOVAٕاختبار الإنحدار البسیط واختبار التباین 

 ناسبة للقرارات الإداریة في توفیر خصائص معلومات م

)R(  
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 

 المحسوبة

β  
معامل 
  الانحدار

DF 

درجات 
 الحریة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

١ 

١٢٣ 

٠.475a ٠.226 35.921 ٠.475 

١٢٤ 

٠.٠٠٠  
  

  ). 0.05  (یكون التأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى                    * 
  

الصاعدة (الاتصالاتنماط  دلالة إحصائیة لأينتائج التحلیل الإحصائي وجود أثر ذأظهرت       

قیت المناسب، والدقة، والشمولیة، في توفیر معلومات ذات خصائص تتسم بالتو) والنازلة والأُفقیة

 �(عند مستوى ) ٠.٤٧٥ (R  إذا بلغ معامل الارتباط،والوضوح، والمرونة، وسهولة الحصول علیها

 في من التغیرات) ٠.٢٢٦(، أي أن ما قیمته )٠.٢٢٦( فقد بلغ ٢R أما معامل التحدید .)0.05 �

، ت المناسب، والدقة، والشمولیة، والوضوح، والمرونةتوفیر معلومات ذات خصائص تتسم بالتوقی

 βبلغت قیمة درجة التأثیر  كما الاتصالات أنماط  ناتج عن التغیر فيوسهولة الحصول علیها

 تحسین یؤدي إلى الاتصالاتأنماط   في تحسینهذا یعنى أن الزیادة بدرجة واحدة، و)٠.٤٧٥(

رفض وهذا یؤكد  ،Fیؤكد معنویة هذا الأثر قیمة ما  و،)٠.٤٧٥(بقیمة  معلوماتال خصائص

 دلالة إحصائیة لأنماط وجود أثر ذي دؤكالتي ت البدیلة ، وقبول الأولى الفرعیةالفرضیة العدمیة
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في وزارة العدل الكویتیة في توفیر معلومات ذات ) الصاعدة والنازلة والأُفقیة(یة  الإدارالاتصالات

، وسهولة الحصول لدقة، والشمولیة، والوضوح، والمرونةخصائص تتسم بالتوقیت المناسب، وا

  .علیها

المكتوبة (ذو دلالة إحصائیة لوسائل الاتصالات الإداریة  لا یوجد أثر :  الثانیة الفرعیةالفرضیة

  .خصائص مطلوبة في توفیر معلومات ذات) والشفویة والإلكترونیة

   :  ذلك یوضح )١٢(الجدول   وتم استخدام تحلیل الانحدار البسیط  هذه الفرضیةلاختبار  

  )١٢(الجدول
  ثر وسائل لأANOVA التباینواختباراختبار  الإنحدار البسیط      

   لازمة للقرارات الإداریة في توفیر المعلومات الالاتصالات   
  
  

)R(  
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 

 المحسوبة

β  
معامل 
  الانحدار

DF 

درجات 
 الحریة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

١ 

١٢٣ 

٠.502a ٠.252 41.520 ٠.502 

١٢٤ 

٠.٠٠٠ 

 الذي R معامل الارتباط  توفیر معلومات من خلال  فيأثر وسائل الاتصالات الإداریة ظهر    ی

، أي أن ما قیمته )٠.٢٥٢( بلغ ٢Rمعامل التحدید  ، و)0.05 � �(عند مستوى ) ٠.٥٠٢ (لغب

   .الاتصالات وسائل ناتج عن التغیر في في توفر المعلومات المطلوبة من التغیرات) ٠.٢٥٢(

 في مستوى وسائل ، وهذا یعنى أن الزیادة بدرجة واحدة )٠.٥٠٢ (βبلغت قیمة درجة التأثیر و

یؤكد معنویة هذا الأثر ما  و ،)٠.٥٠٢(بقیمة  معلوماتال  تحسین خصائصیؤدي إلى الاتصالات

  ، وقبول البدیلةالثانیة  الفرعیةالعدمیة الفرضیةرفض وهذا یؤكد  ، )٦(  الظاهرة بالجدول Fقیمة 

) نیةالمكتوبة والشفویة والإلكترو( الإداریة الاتصالاتوجود أثر ذو دلالة إحصائیة لوسائل  دؤكالتي ت
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في توفیر معلومات ذات خصائص تتسم بالتوقیت المناسب ، والدقة، والشمولیة، والوضوح، 

  .والمرونة، وسهولة الحصول علیها

الكتابة ( دلالة إحصائیة لمهارات الاتصالات الإداریة ذي لا یوجد أثر :  الثالثة الفرعیةالفرضیة  

  .خصائص مطلوبة في توفیر معلومات ذات) والتحدث والقراءة والإنصات

  :  یوضح ذلك )١٣(الجدول  حیث تم استخدام تحلیل الانحدار البسیط  هذه الفرضیةلاختبار

  ) ١٣(الجدول
  ثر  مهارات  لأANOVA التباینواختباراختبار  الإنحدار البسیط 

   الإداریة في توفیر المعلومات اللازمة للقراراتالاتصالات

)R(  
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 

 المحسوبة

β  
معامل 
  الانحدار

DF 

درجات 
 الحریة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

١ 

١٢٣ 

٠.617a ٠.381 75.562 ٠.617 

١٢٤ 

٠.٠٠٠ 

    

 ، )0.05 � �(عند مستوى ) ٠.٦١٧ ( الذي بلغRمعامل الارتباط  یتبین من الجدول السابق أن  

 في توفر المعلومات من التغیرات) ٠.٣٨١(، أي أن ما قیمته )٠.٣٨١( بلغ ٢Rمعامل التحدید و

   .الاتصالات مهارات ناتج عن التغیر فيالمطلوبة 

 في مستوى مهارات ، وهذا یعنى أن الزیادة بدرجة واحدة )٠.٦١٧ (βبلغت قیمة درجة التأثیر و

یؤكد معنویة هذا الأثر ما  و ،)٠.٦١٧(بقیمة  معلوماتال  تحسین خصائصیؤدي إلى الاتصالات

  ، وقبول البدیلةالثالثة  الفرعیة الفرضیة العدمیةما یعني رفض ، )٩(الظاهرة بالجدول   Fقیمة 

ة والتحدث الكتابة والقراء( الإداریة الاتصالات دلالة إحصائیة لمهارات وجود أثر ذي حیث
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في توفیر معلومات ذات خصائص تتسم بالتوقیت المناسب ، والدقة، والشمولیة، ) الإنصاتو

  .لمرونة، وسهولة الحصول علیهاوالوضوح، وا

لمطلوبة في اذو دلالة إحصائیة لخصائص المعلومات  لا یوجد أثر : ةثانی ال الرئیسةالفرضیة  

 .تحقیق فاعلیة القرارات الإداریة

  :ذلك  یوضح) ١٤(الجدول  حیث تم استخدام تحلیل الانحدار البسیط  الرابعة الفرضیةلاختبار   

  
  ) ١٤(الجدول

  ثر  لأANOVAنحدار البسیط والتباینالا اختبار 
 خصائص المعلومات في فاعلیة القرارات 

)R(  
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 

 المحسوبة

β  
معامل 
  الانحدار

DF 

درجات 
 الحریة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

١ 

١٢٣ 

٠.667a ٠.446 98.8   ٠.667 

١٢٤ 

٠.٠٠٠ 

 
، )0.05 � �(عند مستوى ) ٠.٦٦٧ ( الذي بلغRرتباط  معامل الا  أن)١٠(یظهر من الجدول 

 تحقیق  في مستوىمن التغیرات) ٠.٤٤٦(، أي أن ما قیمته  )٠.٤٤٦( بلغ ٢Rمعامل التحدید و

فاعلیة القرارات الإداریة ترجع إلى التغیر في خصائص المعلومات المتاحة من حیث التوقیت 

  .ونة، وسهولة الحصول علیهاالمناسب ، والدقة، والشمولیة، والوضوح، والمر

  في خصائص، وهذا یعنى أن الزیادة بدرجة واحدة)٠.٦٦٧ (βبلغت قیمة درجة التأثیر و

یؤكد معنویة ما  و ،)٠.٦٦٧(بقیمة  فاعلیة القرارات الإداریة  تحسین مستوىیؤدي إلى معلوماتال

 ، الثانیة  الرئیسةدمیة الفرضیة الع رفضیؤكدما  ، )١٠(  الظاهرة بالجدول F  هذا الأثر قیمة
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 دلالة إحصائیة لخصائص المعلومات المتاحة في وزارة العدل وجود أثر ذي دفیالتي ت وقبول البدیلة

  .الكویتیة في تحقیق فاعلیة القرارات الإداریة

 الإداریة الاتصالات فاعلیة  أثرات ذات دلالة إحصائیة في فروق لا یوجد : الرئیسة الثالثةالفرضیة

ُ تعزى للخصائص ر معلومات تحقق فاعلیة القرارات الإداریة في وزارة العدل الكویتیةفي توفی

 .)والمؤهل العلمي، وسنوات الخبرة  والعمر،الجنس، ( للعاملین في الإدارةالشخصیة والوظیفیة

  : الإداریةالاتصالاتتحلیل الفروقات في أثر الجنس في تحقیق فاعلیة : ًأولا 

)١٥(الجدول    
  الإداریةالاتصالاتات في أثر الجنس في تحقیق فاعلیة  الفروق

One-Sample t  Test 
 t Df Sig. (2-tailed) الجنس

الاتصالاتفاعلیة  002.٠ ١ 3.089  

 123  

    )  α≥  0.05(                  ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة الإحصائیة 
    
 فــي  إداریــة فاعلــةتقــرارا الإداریــة لتحقیــق الاتــصالاتیــة روقــات فــي فاعلفلقیــاس مــدى وجــود        

تـم اســتخدام المتوســطات الحـسابیة والانحرافــات المعیاریــة واختبــار  تعــزى للجــنس وزارة العـدل الكویتیــة

)t-test (تـــشیر معطیـــات الجـــدول جابـــات أفـــراد عینـــة الدراســـة حیـــثلإ )وجـــود فـــروق بـــین إلـــى ) ١٥

المحـسوبة )  t( علـى معنویـة قیمـة عتمـاداالجـنس لإحـصائیة تعـزى وذات دلالـة الحـسابیة المتوسطات 

ـــة ــستوى دلال  )٣.٧٤(للـــذكور ، حیـــث بلـــغ المتوســـط الحـــسابي  SIG=0.002) ٠.٠٥ ≤ α( عنـــد مـ

 ً مـــیلا نحـــو اعتبـــار أنالأكثـــر ممـــا یـــشیر إلـــى أن فئـــة الـــذكور هـــم )١٦( الجـــدول كمـــا هـــو مبـــین فـــي

ــات فـــي فاعلیـــة    إداریـــة فاعلـــةقـــرار تحقیـــق  تـــساهم فـــي الإداریـــةالاتـــصالات وهـــذا یؤكـــد وجـــود فروقـ

   . الإداریة تعزى للجنس الاتصالات
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)١٦(جدول   
  الإداریة حسب الجنسالاتصالاتمستوى فاعلیة تقییم 

 % العدد الجنس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 ٠.٥٧ ٣.٧٤ ٤٦.٤  ٥٨ ذكور

 ٠.٦٦ ٣.٤ ٥٣.٦ ٦٧ إناث

 - - ١٠٠ 125 المجموع

  
  : الإداریةالاتصالاتتحلیل الفروقات في أثر العمر في تحقیق فاعلیة : ً ثانیا 

) ١٧( الجدول  
  الإداریةالاتصالاتالفروقات في أثر العمر في تحقیق فاعلیة 

   ANOVA التباین  اختبار 
 Sum of العمر

Squares Df Mean Square F Sig. 

Between Groups ٠.575 3 ٠.192 ٠.459 ٠.711 

Within Groups 50.530 121 ٠.418   

Total 51.105 124    

 

 في وزارة  إداریة فاعلةتقرارا الإداریة لتحقیق الاتصالاتروقات في فاعلیة فلقیاس مدى وجود       

 )١٧( الجدول تم استخدام المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة  للعمر تعزىالعدل الكویتیة

وجود   عدمإلى) ١٥( تشیر معطیات الجدول جابات أفراد عینة الدراسة حیث لإالتباینواختبار 

 المحسوبة عند )f( قیمة حیث عمرللذات دلالة إحصائیة تعزى الحسابیة فروق بین المتوسطات 

 الاتصالات وجود فروقات في فاعلیة عدمیؤكد  ما SIG=0.711) ٠.٠٥ ≤ α(مستوى دلالة 

مر لیس له أثر في إحداث فروقات قي تقییم فاعلیة الاتصالات ، أي أن الععمرالإداریة تعزى لل

  .الاداریة في وزارة العدل الكویتیة 

)١٧(جدول   
  الإداریة حسب العمرالاتصالاتتقییم مستوى فاعلیة 



72 
 

 % العدد الفئة العمریة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 ٠.٦٤ ٣.٥٨ ٥٠.٤ ٦٣   سنة30-20

 0.69 3.49 ٤٠ 50  سنة٣٩-٣١

 0.27 3.7 ٨ 10 سنة49 -٤٠

 0.10 3.67 ١.٦ 2  سنة65-٥٠

 - - ١٠٠ 125 المجموع

  
  : الإداریةالاتصالاتتحلیل الفروقات في أثر التعلیم في تحقیق فاعلیة : ً     ثالثا 

 الاتصالات فاعلیة عدم وجود فروق في متوسطات إجابات أفراد عینة الدراسة حوللاحظ ی   

، ولمعرفة الدلالة  لمستوى التعلیم تعزى في وزارة العدل الكویتیة إداریة فاعلةتقرارا الإداریة لتحقیق

الجدول و  ،One Way ANOVA(الإحصائیة لتلك الفروق تم استخدام تحلیل التباین الأحادي 

   :   یبین ذلك )18(

  

  

  

  

  

)١٨(الجدول  

  الإداریةالاتصالات الفروقات في أثر التعلیم في تحقیق فاعلیة 

 ANOVA التباین  اختبار

 
 التعلیم

Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 

Between 
Groups 

٠.552 3 ٠.184 ٠.440 ٠.725 
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المحــسوبة عنـــد ) F(قیمــة إلــى عــدم معنویـــة ) ١٧(تــشیر المعطیـــات الإحــصائیة فــي الجـــدول حیــث    

ــستوى ـــي  SIG=0.725 حیــــث) ٠.٠٥ ≤ α ( دلالـــــة مــ ـــي فاعلیـــــة عـــــدم، ممـــــا یعنـ ـــات فـ  وجــــود فروقــ

  .یبین المتوسطات الحسابیة لمتغیر التعلیم) ١٩( لمستوى التعلیم والجدول  الإداریة تعزىالاتصالات

)١٩(جدول   
  الإداریة حسب المستوى التعلیميالاتصالاتتقییم مستوى فاعلیة 

 % العدد المستوى التعلیمي
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 ٠.٦٥ ٣.٥٨ ٤٧ ٥٩ اقل من ثانویة

 ٠.٧ ٣.٥ ٣٧.٥ ٤٧  دبلوم متوسط

 ٠.٢٧ ٣.٧٣ ١٠.٥ ١٣ بكالوریوس

 ٠.١٠ ٣.٦٧ ٥ ٦ دراسات علیا

 - - ١٠٠ ١٢٥ المجموع

  : الإداریةالاتصالاتتحلیل الفروقات في أثر الخبرة في تحقیق فاعلیة : ً     رابعا   
  عدم وجود فروق في متوسطات إجابات أفراد عینة الدراسة حول التالي)٢٠(یتبین من الجدول     

 خبرة الاتون لس تعزى في وزارة العدل الكویتیة إداریة فاعلةتقرارا الإداریة لتحقیق الاتصالاتفاعلیة 

 One Way(ولمعرفة الدلالة الإحصائیة لتلك الفروق تم استخدام تحلیل التباین الأحادي ، 

ANOVA( وهي كالآتي  :  

)٢٠(  الجدول  
ة الإداریالاتصالات الخبرة في تحقیق فاعلیة  سنوات الفروقات في أثر  

    ANOVA  التبایناختبار

Within Groups 50.553 121 ٠.418   

Total 51.105 124    

 Sum of الخبرة
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 

Between 
Groups 

٠.724 3 ٠.241 ٠.580 ٠.629 
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المحــسوبة عنــد ) F(قیمــة إلــى عــدم معنویــة ) ٢٠(تــشیر المعطیــات الإحــصائیة فــي الجــدول      حیــث 

ــستوى دلالـــــة  ـــي  SIG=0.629 حیــــث) ٠.٠٥ ≤ α (مــ ـــي فاعلیـــــة عـــــدم، ممـــــا یعنـ ـــات فـ  وجــــود فروقــ

ابیة لــسنوات یبـین المتوسـطات الحـس) ٢١( لـسنوات الخبـرة للعــاملین والجـدول  الإداریـة تعـزىالاتـصالات

  .الخبرة 

)٢١(جدول   

  الإداریةالاتصالاتتقییم مستوى فاعلیة 

   حسب سنوات الخبرة

 % العدد المستوى التعلیمي
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف المعیاري

 ٠.٥١ ٣.٦٦ ١٨.٤ ٢٣  سنوات٣أقل من 

 ٠.٦١ ٣.٥٣ ٢٩.٢ ٣٧  سنوات٥-٣

 ٠.٥٩ ٣.٦٣ ٢٧ ٣٤  سنوات١٠-٦

 ٠.٨٠ ٣.٤ ٢٥.٤ ٣١  سنوات فأكثر١٠

 - - ١٠٠ ١٢٥ المجموع

 

ــه یعنــي أن جمیــع المتغیــرات       س لهــا أثــر فــي إحــداث الدیمغرافیــة لأفــراد عینــة الدراســة لــیوهــذا كل

 الجــنس الــذي داریــة فــي وزارة العــدل الكویتیــة مــا عــدافروقــات فــي الإجابــة عــن فاعلیــة الاتــصالات الإ

   .اتحداث فروق في الاجابثبت وجود أثر له في إ

  

  

Within 
Groups 

50.381 121 ٠.416   

Total 51.105 124    



75 
 

  

  

  لفصل الخامسا

  مناقشة النتائج والتوصیات

  

  

  

  

  

  

  الفصل الخامس

  الاستنتاجات والتوصیات
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ا الدراسة من خلال التحلیل لیه بتحدید الاستنتاجات التي توصلت إیتعلق هذا الفصل        

  على مابناءث شمل هذا الفصل التوصیات التي أوردها الباحكما  ،حصائي ومعالجة البیاناتالإ

  .والتوصیاتالاستنتاجات من استنتاجات وفیما یلي عرض لتلك توصل إلیه 

 توصلت الدراسة إلى حصائي ومعالجة البیاناتمن خلال التحلیل الإ :الاستنتاجات: ًأولا 

  : یمكن عرضها على النحو التالي الاستنتاجاتمجموعة من 

یشجعون الاتصالات التي تتدفق  في وزارة العدل على اختلاف مستویاتهم الإداریین أن تبین -١

 بشكل مستمر  إلى العاملینیرینت من المدتوفر اتصالا حیث أنواعهابین الموظفین على اختلاف 

 من خلال خاذ القراراتتالحصول على المعلومات اللازمة لاتسهل ، تعلمهم بكل ما یهمهم

لومات والتقاریر حول المع  فتنقل الاتصالات الصاعدة، أما النصائحومات لتوجیهات والتعلیا

 بین اتصالاتوفر تت كما ،یرینلمدبا العاملین  خلال اتصالمن الاقتراحاتكذلك الانجازات و

الحصول على المعلومات تسهل و تشجع التعاون بین الوظائف الإداريالعاملین بنفس المستوى 

الصاعدة والنازلة (ة د أثر لأنماط الاتصالات الإداریوج ، كل ذلك یؤكد وخاذ القراراتتاللازمة لا

في وزارة العدل الكویتیة في توفیر معلومات ذات خصائص تتسم بالتوقیت المناسب، والدقة ) والأُفقیة

  .، والشمولیة ، والوضوح ، والمرونة ، وسهولة الحصول علیها

  

ت فر المعلوماحیث تو  بین العاملین في الوزارة بشكل مكثفةوالشفوی المكتوبةرسائل ستخدم الت - ٢

   .)المكتوبة والشفویة والإلكترونیة(وسائل الاتصالات الإداریة   ، من حلال القراراتخاذلاتالمطلوبة 
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یهم كما أن لد،   للاتصالساسیةالأمهارات  المن اً في وزارة العدل الكویتیة قدرالإداریون یمتلك - ٣

  في توفیر المعلوماتادوره وة والإنصاتالكتابة والتحدث والقراء  من خلالتصالاتالإبأهمیة  قناعة

 مكانیة استخدامها في أي وقتٕ، وایهاالرجوع إل الاتصالات المكتوبة التي یمكن ًوصا خصالمطلوبة

في ) ة والإنصاتالكتابة والتحدث والقراء(الإداریة د أثر لمهارات الاتصالات ووج وكل ذلك یعني

  .داریة المطلوبة لاتخاذ القرارات الإمعلوماتالتوفیر 

 وتمیزهم ، مهارات تحدث تعبر عما یریدون بوضوحو  بمهارات كتابیة یتمیزون العاملینا أنكم  

         ،ت إنصات تسهل التفاهم مع زملائهممهارا و،بمهارات قراءة تساهم فهم المطلوب منهم

أن فاعلیة الاتصال الإداري حیث أظهرت نتائجها  )٢٠٠٦ (الذیاباتوتتفق هذه النتائج مع دراسة 

ى الرؤساء في الشركات المبحوثة من وجهة نظرالمرؤوسین، كانت متوافرة بشكل إیجابي وبدرجة لد

  .مرتفعة

  خلال ما تحمله منمن -  بین العاملینداریة الإ الناتجة عن الاتصالات المعلوماتأتاحت - ٤

اتخاذ ذ قرارات بشأنها ما سهل  واضحة عن المواقف اللازم اتخاتوفیر بیانات -یجابیة إ خصائص

، وهذا  من العاملینً أكثر قبولا الإداریةالقرارات كما أنها جعلت ،  ناجحة یجابیةإداریة  الإقراراتال

یق فاعلیة  في وزارة العدل الكویتیة في تحقكله یعني وجود أثر لخصائص المعلومات المطلوبة

  .القرارات الإداریة

یـــة فـــي تـــوفیر معلومـــات تحقـــق فاعلیـــة  الإدارالاتـــصالات فاعلیـــة  أثـــرات فـــي فروقـــاتـــضح وجـــود -٥

ً مــیلا نحــو كثــرأن فئــة الــذكور هــم الأ  حیــثلجــنسلُ تعــزى القــرارات الإداریــة فــي وزارة العــدل الكویتیــة

    . إداریة فاعلةتقرارا تحقیق  تساهم في الإداریةالاتصالات اعتبار أن
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وفیر معلومات تحقق  الإداریة في تالاتصالات فاعلیة  أثرات في فروقدووج عدم  كما اتضح- ٦

 والمؤهل العلمي، وسنوات الخبرة لعمر،لُ تعزى فاعلیة القرارات الإداریة في وزارة العدل الكویتیة

، ما قد یشیر إلى   بغض النظر عن المتغیراتالإجابات، حیث ظهر تشابه للعاملین في الإدارة

  .الإداریةالاتصالات تجانس التنظیم وانسجام أعضائه واتفاقهم على كثیر من جوانب عملیة 

   :التوصیات

 على نتائج الدراسة والاستنتاجات التي توصلت لها یمكن تقدیم بعض التوصیات نوردها على بناء

  :النحو التالي

 بنفس المستوى الإداري ومن المدیرین بین العاملین  الإداریةالاتصالاتأنماط ب الاهتمام زیادة - ١

ذات خصائص معینة تجعل القرارات فیر معلومات توللمساهمة في  إلى العاملین والعكس

  .الإداریة أكثر فاعلیة

 المطلوبة، معلوماتالتوفیر المكتوبة والشفویة والإلكترونیة ل الإداریة الاتصالاتوسائل   تطویر- ٢

  وتدریب العاملین على تلك الوسائل لإتقانها للمساهمة في جعل المعلومات الناتجة 

   .عنها أكثر دقة ومنفعة

لــدیهم   الإداریــةالاتـصالاتمهــارات   العــاملین فــي الـوزارة لتطــویرللإداریـینعقـد الــدورات التدریبیــة  -٣

ــوعیتهم لمــــدى أهمیــــة هــــذه  ،)تابــــة والتحــــدث والقــــراءة والإنــــصاتالك( وتــــدریبهم علــــى إتقانهــــا، وتــ

 مــاتمعلوالتــوفیر ، وعلــى تــربطهم بالمرؤوســین  وانعكاســاتها علــى طبیعــة العلاقــة التــيالمهــارات

  .المطلوبة
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 العاملین في الوزارة لتـدریبهم علـى التعامـل الفعـال مـع التكنولوجیـا للإداریینعقد الدورات التدریبیة  -٤

ـــا لــــدعم عملیــــة الاتــــصال  ــــوعي لــــدیهم لاســــتخدام تلــــك التكنولوجیـ ـــادة ال والتقنیــــات المتطــــورة، وزیـ

  .الالكتروني بین العاملین

لین لمواكبــة التغییــر والتطــور والتــي تزیــد مــن كفــاءة وفاعلیــة تــوفیر وســائل الاتــصال الحدیثــة للعــام -٥

، وتعمــیم خدمــة ) الانترانــت(الاتــصال مثــل الحاســب الآلــي ، وتفعیــل شــبكة المعلومــات الداخلیــة 

ٕفــي كافــة الأجهــزة الحكومیــة واتاحــة الفرصــة للمــستویات التنفیذیــة للاســتفادة مــن هــذه ) الإنترنــت(

  . وعدم اقتصارها على المستویات العلیا فقطالخدمة بما یخدم مصلحة العمل ،

ــــین -٦ ــــة الاتـــــصال الإداري بـ ــــلال عملیـ ـــب خـ ــت المناســ ــــتخدام التوقیـــ ـــي اسـ ـــاة الدقـــــة فــ ـــرئیس مراعــ  الــ

ــن أثـــر  ـــذلك مــ كـــون طــــول فتــــرة  ،عــــاملینیجــــابي علــــى طبیعـــة العلاقــــة مـــع الإوالمـــرؤوس، لمــــا ل

 لـى انعـدام الرغبـة فـي الاتـصالإ الانتظار للاتصال مع الرؤسـاء، وعـدم الدقـة فـي التوقیـت یـؤدي

  .وبالتالي یفقد الاتصال الفوائد المرجوة منه

 تحقیق  متغیرات أخرى غیرالاتصالات الإداریة في دورإجراء المزید من الدراسات لبیان  - ٧

 لبیان دور الاتصالات الإداریة في تحقیق قرارات إداریة  أخرىدراساتو  .قرارات إداریة فاعلة

  .أخرى غیر وزارة العدلفاعلة في وزارة 

  

  

  المراجع قائمة

   العربیة المراجع
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ّمدى توافر مهارات الاتصال الفعال لدى مدیري المدارس " ، )٢٠٠٠(الأسمر، هنادي  �
: ، كلیة التربیة )رسالة ماجستیر غیر منشورة(،  "الأساسیة الحكومیة والخاصة في إربد

 . جامعة الیرموك

 : القاهرة. العامة والعلاقات الاتصالات ) .٢٠١٠(سیرتی ، عرجة وأبو صالح، أصبع، أبو �

 .والتوریدات للتسویق المتحدة العربیة الشركة

أثر الرسائل غیر اللفظیة في فاعلیة الاتصال الإداري للإدارات  ).٢٠٠٢(أبو الغنم، خالد  �

 ،)٧(، عدد)١٧(، مؤتة للبحوث والدراسات، مجلد دراسة میدانیة: الحكومیة في لواء ذیبان

 .٢٥٧- ٢٢٣ص 

 والاسـتماع التحـدث(تنمیة مهـارات التواصـل الـشفوي .  )٢٠٠٥(  أبو صواوین، راشد محمد �

النوعیـة بجامعـة الأقـصى  لدى طالبات السنة الرابعة بقسم الإعـلام التربـوي بكلیـة التربیـة) 

 .كلیة التربیة النوعیة، جامعة الأقصى  أطروحة دكتوراه غیر منشورة،.بدولة فلسطین

مدى مشاركة العاملین في اتخاذ القرارات الإداریة في " ).٢٠٠٣(دیري، زعل محمد أبو ق �

رسالة ماجستیر غیر (، "الأجهزة الحكومیة في إقلیم الجنوب في المملكة الأردنیة الهاشمیة

  .، جامعة مؤتة)منشورة

بعنوان أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات على " ).٢٠٠٧(بو همیس، محمد عبد الكریم أ �

رسالة (، "فاعلیة اتخاذ القرارات الإداریة دراسة تطبیقیة على الصناعات الدوائیة في الأردن

  .، جامعة البلقاء التطبیقیة)ماجستیر غیر منشورة

: التنظیمي السلوك،  )٢٠٠٥( إدریس، ثابت عبد الرحمن والمرسي، جمال الدین محمد  �
 .الدار الجامعیة: الإسكندریة. ةنظریات ونماذج وتطبیق عملي لإدارة السلوك في المنظم
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ــت د � . فهــــم مــــا وراء الكلمــــات: الإنــــصات . )٢٠٠١( لوشـــا . الـــین، مــــادلین بیرلـــي، أنطوانیــ
 .مركز الخبرات المهنیة للإدارة: ، القاهرة١هالة صدقي، ط : ترجمة

 للنشر الحامد دار : عمان . والترویج التسویقیة الاتصالات) .٢٠٠٩( ثامر البكري، �
 .والتوزیع

 ٢ط ،السلوك التنظیمي بین النظریة والتطبیق. )٢٠٠٥( محمد إسماعیل  بلال، �
 .دار الجامعة الجدیدة للنشر والتوزیع: الإسكندریة

دار : المتحدة العین، الإمارات العربیة. الاتصال التنظیمي . )٢٠٠٠(  الجوهر، محمد ناجي �
  .الكتاب الجامعي للنشر والتوزیع

 .زهران دار: عمان.وممارسات مفاهیم العامة العلاقات). ٢٠٠٩ (أحمد محفوظ جودة، �

 .والتوزیع للنشر قندیل دار : عمان. الإداریة القرارات اتخاذ). ٢٠٠٤ (خلف علي ة،حجاحج �

 .للنشر الحامد دار :عمان ،2 ط ،التنظیمي السلوك ،( 2004 )حسین حریم، �

  .دار الكندي: نعما .القیادة اساسیات ونظریات ومفاهیم). ٢٠٠٣(حسن، ماهر محمد  �

أثـر خـصائص معلومـات القـرارات علـى التكیـف مـع بیئــة ) . 2002(الحوامـدة، نـضال صـالح،  �

مجلـــد  ، - سلـــسلة العلـــوم الاجتماعیـــة والإنـــسانیة-مؤتـــة للبحـــوث والدراســـات . المهمــات 

  .٤٧ -١١ ص،  )٧(، عدد)١٧(

الدار :  الإسكندریة.یةلتنافسنظم المعلومات مدخل لتحقیق المیزة ا. ) ٢٠٠٢ (حیدر، معالي �

 .الجامعیة
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:  مستوى فاعلیة الاتصال الإداري في القطاع العام الأردني).١٩٩٩(الخلوف، إبراهیم  �

دراسة میدانیة من وجهة نظر شاغلي الوظائف الإشرافیة في الدوائر الحكومیة في 

 . ، جامعة الیرموك، إربد)رسالة ماجستیر غیر منشورة( محافظة إربد،

أثر استخدام تكنولوجیا المعلومات على الإبداع الإداري ) . ٢٠٠٥ (ریاض عبد االلهوالدة، الخ �

 .، الجامعة الأردنیة، الأردن )رسالة ماجستیر غیر منشورة( .في المؤسسات العامة الأردنیة

العلاقة بین مهارات الاتصال لدى المرشد  " ).١٩٩٧(یحات، شیرین داود، نسیمة، وفر �
، "ت الإرشاد كما یراها المسترشدونه وفاعلیته في تقدیم خدماوجنسه وعدد سنوات خبرت

 .٥٦-٤٧، ص )٢٤(، عدد )١(دراسات العلوم التربویة، مجلد 

 .للنشر الفجر دار :القاهرة ،1 ط .المؤسسة اتصال .( 2003 ) فضیل دلیو، �

مدى توافر مهارات الاتصال التقلیدیة والرسائل غیر " ).٢٠٠٦(، أحمد سلیمان الذیابات �
الرؤساء  دراسة میدانیة على اتجاهات: على فاعلیة الاتصال الإداري اللفظیة وأثره

رسالة (، "وجهة نظر المرؤوسین العاملین في قطاع الصناعات الاستخراجیة الأردنیة من
  .، جامعة مؤتة)ماجستیر غیر منشورة

س الثانویة نمط الاتصال الإداري لدى مدیري المدار"  ).١٩٩٦(الربابعة، إبراهیم محمد  �
، )رسالة ماجستیر غیر منشورة( ،"وأثره على علاقاتهم مع المعلمین في محافظة عجلون 

  . كلیة التربیة، جامعة الیرموك

 مدى توافر مهارات الاتصال والرسائل غیر اللفظیة لدى الرؤساء )."٢٠٠٥(الزعبي، خالد  �

رؤوسین وأثر ذلك على في مراكز الأجهزة الحكومیة في محافظة الكرك من وجهة نظر الم

- ١٤٧ص ) ٢(، عدد )٣٢(مجلة دراسات العلوم الإداریة، مجلد ، "فاعلیة الاتصال الإداري

١٨٧. 
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دار  : الإسكندریة.الاتصال الإنساني في الفكر الاجتماعي . )٢٠٠٤(  سعد، إسماعیل �

  .المعرفة الجامعیة للنشر والتوزیع

أثرها في عملیـة اتخـاذ القـرارات الإداریـة المعلومات و" ).٢٠٠٦(السلطان، خالد صالح علـي  �

ـــوزارات فـــي الجمهوریـــة الیمنیـــة ، جامعـــة )رســـالة ماجـــستیر غیـــر منـــشورة(، "فـــي دواویـــن ال

 .صنعاء

ــى اتخــاذ  " ).٢٠٠٣(الــشبول، محمــد أنــور  � ــر المعلومــات وأنظمــة المعلومــات الإداریــة عل أث

 .، جامعة الیرموك)ر منشورة رسالة ماجستیر غی(،"القرارات في قطاع الاتصالات في الاردن

مشاركة العاملین في اتخاذ القرارات الإداریة  " ).١٩٩٤(صبیحات، إبراهیم بدر شهاب ال �
رسالة ماجستیر غیر (،"في الشركات المساهمة العامة المختلطة الصناعیة في الأردن

 .  الجامعة الأردنیة ،)منشورة

الدولیة للنشر  مؤسسة حورس: ندریة الإسك.السلوك التنظیمي . )٢٠٠٥(  الصیرفي، محمد �
 .والتوزیع

أثر استخدام تكنولوجیـا المعلومـات علـى الإبـداع التنظیمـي ) . ٢٠٠٣(الضمور، فیروز مـصلح  �

رسـالة ماجـستیر غیـر (. دراسة تطبیقیة علـى الـشركات الـصناعیة المـساهمة العامـة الأردنیـة : 

 .، الجامعة الأردنیة، الأردن )منشورة

 :، عمان١ط.المدخل إلى نظم المعلومات الإداریة،  )٢٠٠٥(  بد حسینمحمد ع الطائي، �
 .دار وائل للنشر والتوزیع

أثر جودة تكنولوجیا نظام المعلومات الإداریة المدركة  " ).٢٠٠٣(الطراونة، محمد سالم  �
في السلوك الإبداعي وفاعلیة اتخاذ القرارات في سلطة منطقة العقبة الاقتصادیة 

 .، جامعة مؤتة)ة ماجستیر غیر منشورة رسال(،"الخاصة
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 . أسالیبها - أهمیتها -ماهیتها الإداریة الاتصالات) . ٢٠٠٤( سعود بن فهد ،العثیمین �

 .الوطنیة فهد الملك مكتبة: الریاض

أثر خصائص المعلومات على فاعلیة اتخاذ " ). ٢٠٠٦(العدوان، شاكر أحمد طلال  �
امعة  الج ،)رسالة ماجستیر غیر منشورة(، "القرارات الإداریة في المؤسسات العامة الأردنیة

  . الأردنیة

 .عمان، الأردن: دار الیازوري العلمیةأسس الإدارة الحدیثة، ).١٩٩٩(العلاق، بشیر  �

 دار: عمان . والأعمال الإدارة). ٢٠٠٨ (مهدي، صالح العامري،و ،محسن طاهر الغالبي، �
  .للنشر وائل

ي أثر أنماط الاتصال الإداري لدى القیادات التربویة ف " ).١٩٩٦(غیث، ولید حسن  �
مدیریات التربیة والتعلیم على درجة فاعلیة الممارسات الإداریة القیادیة لمدیري المدارس 

 رسالة ماجستیر غیر منشورة، كلیة  ".ّومدیراتها الثانویة الحكومي في محافظة عمان
 . التربیة، الجامعة الأردنیة

 : عمان.ة الحدیثة المدرسیالإدارة). ٢٠٠٤(حراحشة، ابراهیم محمد  و،القرعان، احمد خلیل �
 . للنشرالإسراءدار 

للنشر دار الشروق : ، عمان٣ ط .السلوك التنظیمي . )٢٠٠٠(  القریوتي، محمد قاسم �
  .والتوزیع

   .الإداري القرار اتخاذ عملیة مبادئ ).2010 (السید أحمد كردي، �
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 .الإداریة
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  )1(لملحق ا

  الاستبانة

  الفقرة 
 

موافق 
 ًجدا

 محاید موافق
  غیر 
 موافق

غیر 
موافق 

 "أبدا

 الاتصالات الهابطة

١. 
 إلـى العـاملین  الوزارة اتصالات واردة مـن المـدیرینفر في َیتو

 بشكل مستمر
  

   

 إلـى العـاملین الوزارة اتصالات واردة مـن المـدیرینفر في َیتو .٢
 تعلمهم بكل ما یهمهم  

     

ن العــــاملی إلــــى سهل الاتــــصالات الــــواردة مــــن المــــدیرینتــــ .٣
 الحصول على المعلومات اللازمة لإنخاذ القرارات

     

 الاتصالات الصاعدة
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  الفقرة 
 

موافق 
 ًجدا

 محاید موافق
  غیر 
 موافق

غیر 
موافق 

 "أبدا

  ت واردة مـن العـاملین إلـى المـدیرینیتوفر في الوزارة اتصالا .٤
 بشكل مستمر

     

 ندیری یتوفر في الوزارة اتصالات واردة من العاملین إلى المـ .٥
 تعلمهم بكل مشاكلهم ومقترحاتهم  

     

ین إلى المدیرین تسهل الاتصالات الواردة من العامل .٦
 نخاذ القراراتالحصول على المعلومات اللازمة لا

     

 الاتصالات الأفقیة

فر فــي الــوزارة اتــصالات بــین العــاملین بــنفس المــستوى َیتــو .٧
                  .الإداري بشكل مستمر

     

فر فــي الــوزارة اتــصالات بــین العــاملین بــنفس المــستوى َیتــو .٨
 الإداري تشجع التعاون والتكامل بین الوظائف 

     

 تــسهل الاتــصالات بــین  العــاملین بــنفس المــستوى الإداري .٩
 نخاذ القراراتالحصول على المعلومات اللازمة لا

     

 وسائل الاتصال المكتوبة 

 المكتوبة بین العاملین فـي الـوزارة بـشكل تستخدم المراسلات .١٠
 مكثف        

     

      تتسم المراسلات المكتوبة بین العاملین في الوزارة بالوضوح .١١

ارة بتـوفیر تساهم المراسلات المكتوبة بـین العـاملین فـي الـوز ١٢
 .نخاذ القراراتالمعلومات المطلوبة لا

     

 وسائل الاتصال الشفویة

دم وسائل الاتصال الـشفوي بـین العـاملین فـي الـوزارة  تستخ ١٣
 .بشكل مكثف

     

تتــسم وســائل الاتــصال الــشفوي بــین العــاملین فــي الــوزارة  ١٤
 .بالوضوح

     

ارة  تــساهم وســائل الاتــصال الــشفوي بــین العــاملین فــي الــوز ١٥
 .تخاذ القراراتبتوفیر المعلومات المطلوبة لا

     

 ترونیةوسائل الاتصال الإلك

تستخدم وسائل الاتصال الالكترونیة بین العاملین في الوزارة  ١٦
  .بشكل مكثف
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  الفقرة 
 

موافق 
 ًجدا

 محاید موافق
  غیر 
 موافق

غیر 
موافق 

 "أبدا

بـین ) البریـد الالكترونـي( تتسم وسـائل الاتـصال الالكترونیـة ١٧
  .العاملین في الوزارة بالوضوح

     

بین ) البرید الالكتروني( تساهم وسائل الاتصال الالكترونیة ١٨
 بتوفیر المعلومات المطلوبة لإتخاذ العاملین في الوزارة

  .القرارات

     

 )الكتابة والتحدث والقراءة والإنصات( مهارات الاتصالات الإداریة

      .ن بمهارات كتابیة تعبر عما یریدون بوضوحیتمیز العاملو ١٩

      .ن بمهارات تحدث تعبر عما یریدون بوضوحیتمیز العاملو ٢٠

      .ارات قراءة تساهم فهم المطلوب منهمن بمهیتمیز العاملو ٢١

      .ن بمهارات إنصات تسهل التفاهم مع زملائهمیتمیز العاملو ٢٢

 )التوقیت المناسب،والدقة، والشمولیة،والوضوح،وسهولة الحصول علیها(خصائص المعلومات

تتسم المعلومات الناتجة عن الاتصالات الداخلیة بین  ٢٣
 .وقت المناسبالعاملین بتوفرها بال

     

تتسم المعلومات الناتجة عن الاتصالات الداخلیة بین  ٢٤
 .العاملین بالدقة

     

تتسم المعلومات الناتجة عن الاتصالات الداخلیة بین  ٢٥
 ).توفر المعلومات كما ونوعا( العاملین بالشمولیة

     

تتسم المعلومات الناتجة عن الاتصالات الداخلیة بین  ٢٦
 .لین بالوضوحالعام

     

تتسم المعلومات الناتجة عن الاتصالات الداخلیة بین  ٢٧
 .العاملین بسهولة الحصول علیها

     

 توقیت إتخاذ القرار

تساهم الاتصالات الإداریة في الوزارة في توفیر معلومات  ٢٨
 .تساعد في اتخاذ القرارات الإداریة في الوقت المناسب

     

ت الإداریة في الوزارة في توفیر معلومات تساهم الاتصالا ٢٩
 .تجعل اتخاذ القرارات الإداریة أكثر سرعة

     

 سهولة تنفیذ القرار

تساهم الاتصالات الإداریة في الوزارة في توفیر معلومات  ٣٠
 .تسهل تطبیق القرارات الإداریة
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  الفقرة 
 

موافق 
 ًجدا

 محاید موافق
  غیر 
 موافق

غیر 
موافق 

 "أبدا

تساهم الاتصالات الإداریة في الوزارة في توفیر معلومات   ٣١
 .عل القرارات الإداریة أكثر نجاحاتج

     

 قبول القرار من قبل المعنیین

تساهم الاتصالات الإداریة في الوزارة في توفیر معلومات  ٣٢
  .ًتجعل القرارات الإداریة أكثر قبولا  من قبل العاملین

     

      .          القرارات الإداریة برغبة حقیقیةیقبل العاملون ٣٣

 العاملین لدیهم في عملیة اتخاذ القرارات المدیرون یستشیر  ٣٥
 . الإداریة مما یساهم في تسهیل قبولها

     

  
  
  
  
  
  
  
  ) ٢(الملحق 
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