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  المقدمة المنهجیة: الأول الفصل

  البحث ونموذج الدراسة أساسیات: الأول المبحث

  المقدمة 1/1

المجتمع الیوم في عالم تتغیر ملامحه على الدوام، ولقد فاقت التغیرات التي یمر  یعیش
بها المجتمع خیال الكل، مما لا یمنعنا من التعرف على حقیقة التغییر الذي یشهده المجتمع في 

للإدارة الحدیثة وهي  على تدفق المعلومات التي تعتبر الأساس الحیويّ  روالذي أثّ  ،هذه الأیام
  .ل المحقق لتكامل الإدارة وتماسكهاالعام

وبذلك تكون وفرة المعلومات الصحیحة والمناسبة في التوقیت الصحیح، من مقومات  
على حركة تكنولوجیا المعلومات والاتصالات التي  الإدارة الحدیثة، وحركتها التي ترتكز أساساً 

 اتأهمیتها في الستینیّ  توازداد وتبلورت صورتها ،الثانیة ةفي أعقاب الحرب العالمیّ  ظهرت حدیثاً 
السریع، حیث كان الافتراض في  رمن القرن الماضي، إذ تغیرت طبیعة الإدارة نتیجة هذا التغیّ 

ووضع القواعد  یذها،الهدف من الإدارة، هو وضع الأهداف للعاملین من أجل تنف السابق أنّ 
سیطرة ووضع ضوابط رقابیة، لل فلمن أعلى إلى أس" هرمي"علیها، وتصمیم  یسیرواواللوائح ل

  .والتفتیش لضمان التنفیذ

 ،الهدف من الإدارة هو استثارة حماس العاملین حین أصبح الافتراض الیوم أنّ  في
فساح المجال لقدراتهم الابتكاریة مشتركة، وتكوین قیم  آمالوالبحث عن رؤى مستقبلیة و  ،وإ

  .وقناعات مشتركة تعطي سلطات واسعة للتكیف مع الظروف المعاصرة

الهدف من هذه الحركة هو تقلیل احتمال عدم التأكد بقدر الإمكان، وذلك من خلال  إن
العنایة بتحلیل العناصر المؤثرة على القرارات، وتصمیم النظم والاستفادة من أجهزة الحاسبات 

  .وطرق تداول ومعالجة المعلومات ،الإلكترونیة

الكثیر من علماء الإدارة أن مشكلة الإدارة الأولى في یومنا هذا هي مشكلة  یرى
ذا . القرارات لاتخاذاللازمة للعملیة الإداریة  لوماتالبیانات والمع رالاتصالات، أي مشكلة توفی وإ
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عددة، فهي أكثر ضرورة وأهمیة كانت الاتصالات ضروریة ولازمة للعملیة الإداریة بجوانبها المت
هامین من جوانب العملیة  نواتخاذ القرارات یشكلان جانبی الاتلعملیة اتخاذ القرارات، لأن الاتص

ویعتمد كل واحد منهما على الآخر ویتأثر به، لوجود علاقة متبادلة بین القرار  یة،الإدار 
  . والاتصال

ذا بأعمالها وانجاز مهامها،  ماتماً لقیام المنظولاز  تمیاً كان وجود نظام للاتصال أمراً ح وإ
وذلك لطبیعة مسؤولیاتها وأعبائها، ونظراً لتعدد  ،لا غنى عنه للبنوك التجاریة مراً فانه یعتبر أ

  . مهامها

الأدوات والأوعیة والوسائل والتجهیزات المتطورة التي : (بأنها" تقنیات الاتصال" وتعرف  
وبأقل  ،یتم توظیفها بغرض نقل المعلومات والبیانات من المرسل إلى المستقبل في أقل فترة زمنیة

  .)1()وبدقة أكثر ،تكلفة

داري على الباحث من خلال هذه الدراسة، التعرف على أثر تقنیات الاتصال الإ ویحاول
  .الشمالیة الولایة فيفعالیة اتخاذ القرارات في البنوك التجاریة 

وتحدید مدى فاعلیتها في اتخاذ  ،والحدیثة الدراسة وسائل الاتصال القدیمة وتتناول
من جهة، ومعرفة أهم المعوقات التي تحول دون الوصول إلى نظام اتصال  القرارات السلیمة

 البنوك فيوتحسین الأداء  ،في اتخاذ قراراتهم المدیرینفي خدمة  فعال وحدیث یساهم بشكل كبیر
  .الشمالیة الولایة فيالتجاریة 

    

                                                        
 43: ص 1998حسن مكاوي تكنولوجیا الاتصال في عصر المعلومات، الدار المصریة اللبنانیة القاھرة )1(
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  الدراسة مشكلة 1/2

ل متخذي  عدةالدراسة في محاولة معرفة أثر تقنیات الاتصال في مسا شكلةم تتمثّ
أعمالهم، ومدى استفادتهم من ثورة الاتصالات والتكنولوجیا المنتشرة في هذا  اءالقرارات في أد

  .العصر

مدى تساهم تقنیات الاتصال الإداري على  أيّ  إلى: الدراسة بالإجابة على السؤال كلةمش وتمثلت
  ؟التجاریة البنوك فيفعالیة اتخاذ القرارات 

  فرضیات الدراسة 1/2

 البنوكتوجد علاقة بین التوظیف الفعال لتقنیات الاتصال الإداري واتخاذ القرارات السلیمة في -1
  .التجاریة

هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین معوقات متعلقة بتقنیات الاتصال وضعف كفاءة -2
  .استخدامها على فعالیة اتخاذ القرارات في البنوك التجاریة

في استخدام تقنیات الاتصال على  اریةراد العاملین في البنوك التجهل توجد فروق بین الأف -3
العمر، الخبرة، المستوى (فعالیة اتخاذ القرارات تعزى إلى الخصائص الدیموغرافیة والوظیفیة 

  ).الوظیفي، المؤهل العلمي

  الدراسة أسئلة 1/3

 تحققهذه الدراسة على مجموعة من الأسئلة التي تهدف إلى الوصول إلى أجوبة ت اعتمدت
ما  ،بها أهداف الدراسة، وتحاول الدراسة الإجابة على السؤال التالي قبل عرض أسئلة الدراسة

  :فيوتتمثل أسئلة الدراسة  ؟التجاریة البنوكفي  هي تقنیات الاتصال الأكثر استخداماً 

 ؟التجاریة البنوكتوظیف تقنیات الاتصال على فعالیة اتخاذ القرارات الإداریة في  ساهمی هل .1

القرارات  خاذمن كفاءة تقنیات الاتصال الموجودة حالیاً على فعالیة ات توجد معوقات تحدّ  هل .2
 :الفرضیات الفرعیة التالیة نهاع قوالتي ینبث ؟في البنوك التجاریة
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من كفاءة استخدام تقنیات  الاتصال المتوفرة حالیاً تحدّ توجد معوقات متعلقة بتقنیات  هل  .أ 
 ؟القرارات بالبنوك التجاریة اتخاذالاتصال على فعالیة 

من كفاءة استخدام تقنیات الاتصال على فعالیة اتخاذ  توجد معوقات تنظیمیة تحدّ  هل  .ب 
 ؟التجاریة البنوك فيالقرارات 

نیات الاتصال على فعالیة اتخاذ تق تخداممن كفاءة اس توجد معوقات شخصیة تحدّ  هل  .ج 
 ؟التجاریة البنوك فيالقرارات 

على  تصالتوجد فروق بین الأفراد العاملین في البنوك التجاریة في استخدام تقنیات الا هل. 3
العمر، الخبرة، المستوى (إلى الخصائص الدیموغرافیة والوظیفیة  تعزى فعالیة اتخاذ القرارات

 ؟)الوظیفي، المؤهل العلمي
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  الدراسة  أهداف 1/4
  :في ةأهداف الدراس تتمثل
على تقنیات الاتصال الإداري التي تستخدم بشكل كبیر على فعالیة اتخاذ القرارات  التعرف .1

 .التجاریة البنوك في
 البنوك فيمدى مساهمة توظیف تقنیات الاتصال الإداري على فعالیة اتخاذ القرارات  تحدید .2

 .التجاریة
 .التجاریة البنوك فيعلى فعالیة اتخاذ القرارات  الإداریةمدى فعالیة وسائل الاتصالات  تحدید .3
من كفاءة تقنیات الاتصالات الإداریة على فعالیة اتخاذ  على المعوقات التي تحدّ  الوقوف .4

 .التجاریة البنوك فيالقرارات 
 ةعلى فعالی على أهم المقترحات التي تزید من كفاءة تقنیات الاتصالات الإداریة الوقوف .5

 .التجاریة البنوك فياتخاذ القرارات 
مدى اختلاف رؤیة العاملین في البنوك التجاریة حول محاور استخدام تقنیات  معرفة .6

برة، المستوى العمر، الخ(لبعض الخصائص الدیموغرافیة والوظیفیة  الاتصال المختلفة، وفقاً 
 ).العلمي لمؤهلالوظیفي، ا

یة 1/5   الدراسة أهمّ
التي تستخدمها البنوك التجاریة  الأهمیة الدراسة في الكشف عن أهم تقنیات الاتص تكمن

بالإضافة  للحصول على المعلومات اللازمة والضروریة لعملیة اتخاذ القرارات یةالشمال الولایة في
من توصیات تساعد في تنمیة ورفع كفاءة الرؤساء في عملیة إلى ما سینتج من هذه الدراسة 

  .الاتصال، وبالتالي على فعالیة اتخاذ القرار
دراسات سابقة حسب حدود علم الباحث، تناولت  وجودأهمیة هذه الدراسة من عدم  وتنبع

  .التجاریة نوكالقرارات في الب خاذتقنیات الاتصال وعلاقتها بات
  
  
  

  الدراسة منهجیة 1/6
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استخدام المنهج الوصفي التحلیلي، للوصول إلى المعرفة الدقیقة والتفصیلیة حول  تم
 ممشكلة الدراسة، وسیتم جمع البیانات من المصادر الثانویة والمصادر الأولیة من خلال تصمی

  .استبانة، كأداة رئیسیة للدراسة

  الدراسة مصطلحات  1/7

بعید بتعاریف المفاهیم والمصطلحات  موضوع الدراسة وسهولة فهمها مرتبط إلى حدٍّ  إن
  :المستخدمة في البحث على النحو التالي

  التقنیة

والأدوات  ،المتراكمة والمتاحة اتمجموعة من المعارف والخبر "التقنیة بأنها  تُعَّرف
ما في  وظیفةعمل ما أو  داءالتي یستخدمها الإنسان في أ داریةوالوسائل المادیة والتنظیمیة الإ

سواء على مستوى الفرد أو  ،لإشباع الحاجات المادیة والمعنویة ،اته الیومیةمجال حی
  .)1("المجتمع

بالتقنیة في هذه الدراسة تلك الآلات والأجهزة الخاصة بالاتصالات الإداریة التي  ویقصد
وتتمثل  ،بدلاً من الطرق الیدویة التقلیدیة ،تتیح باستخدامها إنجاز أعمال الاتصالات الإداریة آلیاً 

  :وسائل التقنیة الحدیثة في أعمال الاتصالات الإداریة فیما یلي

 ،الفیدیو كونفرس تقنیة ،)الإیمیل( لكترونيالإ البرید الفاكس، جوال،ال الهاتف ،الثابت الهاتف
  .بآ الواتس تویتر، ،بوك الفیس

    

                                                        
 .110: م، ص1982الكویت، ) 59(عدد  أنطونیوس كرم، العرب أمام تحدیات التكنولوجیا، سلسلة عالم المعرفة،)1(
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  الإداریة الاتصالات

فقد عرفها  .الإداریة تصالاتمفهوم الا یحالعدید من التعریفات التي حاولت توض هناك
واتفاقاً  ،توحیداً للفكر ،والآراء والمشاعر اتعملیة نقل وتبادل وتفهم المعلوم" :عبداالله بأنها

  .)1("تحقیق أهداف معینة هدفب ،للمفاهیم

بالاتصالات الإداریة في هذه الدراسة عملیة نقل وتفهم المعلومات بین العاملین  ویقصد
  .البنوك التجاریة بهدف تحقیق أهداف تلك القطاعات قطاع في

  التجاریة البنوك

وخصم  قروض،وتقدیم ال ،البنوك التي تزاول الأعمال المصرفیة من قبولها للودائع هي
أخرى  المستندیة، وقد تمارس هذه البنوك أعمالاً  الاعتماداتوفتح  ،تحصیلها والتجاریة أ راقالأو 

  .)2(المشاركة في المشاریع الاقتصادیة وبیع وشراء الأسهم والسندات: غیر مصرفیة مثل

الشمالیة  الولایة فيتلك البنوك التجاریة العاملة  ،بالنبوك التجاریة في هذه الدراسة ویقصد
  .السودان جمهوریة في

  الدراسة مجالات 1/8

  :هذه الدراسة في حدود المجالات التالیة تنحصر

وسائل التقنیة في  واستخدامالبحث في هذه الدراسة في التعرف على مدى توفر  یقتصر
ومدى فعالیتها في اتخاذ القرارات، وكذا تحدید الصعوبات التي  داریة،مجال أعمال الاتصالات الإ

  .تحول دون استخدام تلك الوسائل

  

                                                        
عماد حسین عبدالله، مذكرات في الإدارة العامة، المركز العربي للدراسات الأمنیة والتدریب، الریاض، )1(

 .60: ھـ، ص1412
الاطلاع عل الموقع  http://sqarra.wordpress.com/bankمدونة صالح محمد القرا، عنوان الموقع )2(

 .م15/5/2014بتاریخ 
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  :المكاني المجال

 تلكهذه الدراسة على البنوك التجاریة بالولایة الشمالیة وعلى جمیع العاملین في  اقتصرت
  .البنوك على جمیع المستویات الإداریة

  :الزماني المجال

وهي العام  ،هذه الدراسة على الفترة الزمنیة التي تم فیها تجمیع البیانات اقتصرت
  .م2014-2013الدراسي 
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  الدراسة نموذج 1/9

نموذج الدراسة، حیث یظهر من خلاله المتغیر المستقل وهو ) 1/1(الشكل  یوضح
عبارة عن تقنیات الاتصال الإداري، أما المتغیر التابع فهو نتائج الأعمال التي ستنعكس على 

  :الشمالیة الولایة فيفاعلیة اتخاذ القرارات من وجهة نظر العاملین في البنوك التجاریة 

  )1/1(رقم  الشكل
  الدراسة نموذج

  

  

    

 المتغیرات
 المستقلة

 المتغیر
 التابع

الاتصال  تقنیات
 الإداري

الشفویة التقنیات  

المكتوبة التقنیات  

الإلكترونیة التقنیات  

اتخاذ القرارات  فاعلیة
في البنوك التجاریة في 

 الولایة الشمالیة

العمر، المؤھل  الجنس،
 العلمي

الوظیفي، حجم  المستوى
 العاملین في المنشأة

التدریبیة على  الدورات
 تقنیات الاتصال

 المتغیرات
الباحث من  إعداد الوسیطة

 الدراسات السابقة
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  السابقة  الدراسات:  الثاني المبحث 1/10

الاتصالات الإداریة باهتمام خاص من قبل الباحثین وعلماء الإدارة وعلماء  حظیت
في إدارة ونجاح أي منظمة أهلیة أو  مهملها من دور  لماوالاجتماع والسلوك التنظیمي،  فسالن

حكومیة، ولما لها من أهمیة في تدفق المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات عبر قنوات الاتصال 
ویستعرض الباحث . ي الوقت المناسب، ولهذا تعددت الدراسات في هذا المجال المختلفة ف
وعلاقتها على فعالیة اتخاذ القرارات  ،لدراسات السابقة المتعلقة بتقنیة الاتصال الإداريعدداً من ا

  .من الأحدث إلى الأقدم

  الدراسات العربیة: أولاً 

 )1()2007(نبیل واللوح ماجد الفرا دراسة - 1

وأثرة  زةالتنظیمیة في قطاع غ اكلتطور الهی: (اللوح بإجراء دراسة بعنوان نبیلماجد الفرا و  قام
  ). على الكفاءة الإداریة

للوزارات  میةالدراسة إلى التعرف على التطورات التي حصلت على الهیاكل التنظی هدفت
 داموكان من ضمن محاور الدراسة محورین، یدور المحور الأول حول استخ. الفلسطینیة

الإداریة داخل الفلسطینیة، والمحور الثاني حول سهولة الاتصالات  راتالتكنولوجیا في الوزا
وذلك بأخذ عینة عشوائیة  ،وقد استخدام الفرا واللوح المنهج الوصفي التحلیلي. الوزارات الفلسطینیة

،موظف) 3118(البالغ  موظف من مجتمع الدراسة)  (500طبقیة من تتراوح درجاتهم ما بین  اً
غیر كافٍ على  اً هناك اعتماد نوكان من أهم نتائج الدراسة بأ م،وكیل وزارة إلى رئیس قس
بتطورات التكنولوجیا،  الاهتماموعدم  ،المهام بالوزارات الفلسطینیة نجازاستخدام التكنولوجیا في إ

والوظائف، مما أدى إلى صعوبة في عملیة الاتصال  یاتوجود تداخل في الصلاح إلىبالإضافة 
ل على مواكبة التطورات واللوح الوزارات الفلسطینیة، بالعم ،وأوصت دراسة الفرا. داخل الوزارات

وتسهیل عملیة الاتصال بما یخدم  ،وسرعة في اتخاذ القرارات ،لما توفره من جهد تكنولوجیة،ال
  .المنشودة اأهدافه یحققمصالحها و 

                                                        
تطور الھیاكل التنظیمیة للوزارات الفلسطینیة في قطاع غزة وأثره على الكفاءة الإداریة، مجلة ): 2007(الفرا ماجد، واللوح نبیل )1(

 .2، عدد15، المجلد "سلسلة الدراسات الإنسانیة"الجامعة الإسلامیة 
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 )1()2006( محمد المانع دراسة - 2

 الریاض فيالعام  الأمن فيمحمد المانع بإجراء دراسة میدانیة، على الضباط العاملین  قام
  ). الأداء ینتقنیات الاتصال ودورها في تحس: (بعنوان

الدراسة إلى التعرف، على واقع تقنیات الاتصال المتوفرة في الأجهزة الأمنیة،  وهدفت
  . والمعوقات التي تواجهها، وتقدیم التوصیات التي تساهم في الحد من هذه المعوقات

أسلوب العینة العشوائیة البسیطة وذلك بأخذ  امالمانع المنهج الوصفي التحلیلي، واستخد واتبع
  . من المجتمع الأصلي% 40عینة عشوائیة حجمها حوالي 

النتائج التي توصل إلیها المانع تمثلت في أن واقع تقنیة الاتصال الإداري في جهاز  وأهم
م، وأن الأمن العام متأخر، وأن استخدام تقنیات الاتصال یحقق فعالیة كبیرة جداً في أداء المها

من أهم المعوقات التي تواجه استخدام التقنیة هو قلة هذه الأجهزة، وقدم المتوافر منها وانخفاض 
  .یؤدي إلى كثرة أعطالها ممابالإضافة إلى عدم صیانتها وقائیاً  لین،تدریب العام ىمستو 

    

                                                        
 .نولوجیا الاتصال ودورھا في تحسین الأداء، رسالة ماجستیر غیر منشورة، الریاضتك) 2006(المانع، محمد )1(
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 )1()2005( خالد الزعبي دراسة - 3

خالد الزعبي بإجراء دراسة میدانیة في مراكز الأجهزة الحكومیة في محافظة الكرك  قام
  ). أثر توفر الاتصال والرسائل غیر اللفظیة على فاعلیة  الاتصال الإداري: (بعنوان

مهارة القراءة، مهارة الكتابة، مهارة  ،الدراسة إلى معرفة مدى توفر مهارات الاتصال وهدفت
لتحدث والرسائل غیر اللفظیة المظهر، الحركات، الصوت، التصرفات، الزمان، الاستماع، مهارة ا

  . المكان، لدى الرؤساء من وجهة نظر المرؤوسین، ثم بیان أثرها على فاعلیة الاتصال الإداري

عینة  ىالتحلیلي من خلال تطبیق استبانة عل يالزعبي في دراسته المنهج الوصف واتبع
وقد أظهرت أن . ین وموظفات من المؤسسات الحكومیة الأردنیةموظف) 704(عشوائیة قومها 

مهارة القراءة أكثر المهارات المتوفرة لدى العاملین، وأن أكثر المهارات تأثیراً على فاعلیة الاتصال 
وقد أوصت الدراسة بعقد دورات تدریبیة لتدریب الرؤساء . مهارتا التحدث والاستماع: الإداري هما

 داري،وتعزیز فاعلیة الاتصال الإ ،م تلك المهارات لإحداث التفاعل الإیجابيعلى كیفیة استخدا
  .صاللإجراء عملیة الات مةواختیار أكثر الأوقات ملاء

 )2()2005( علي الشهري دارسة - 4

الاتصالات الإداریة ودورها في الأداء : (علي الشهري بإجراء دراسة میدانیة بعنوان قام
  ). الوظیفي من وجهة نظر منسوبي الأمن الجنائي في منطقة الریاض

الدراسة إلى التعرف على دور تقنیات الاتصال المستخدمة في رفع مستوى الأداء  وهدفت
  . لوظیفيا

واعتمد على الاستبانة كأداة لجمع  ،الوصفي التحلیليالشهري في دراسته المنهج  واتبع
. ضابطاً في منطقة الریاض) 122(وقام بتوزیعها على عینة عشوائیة بسیطة مقدارها  ،البیانات

تلعب الاتصالات الإداریة دوراً مهماً في حل المشكلات  مها،وتوصل الشهري إلى نتائج من أه

                                                        
دراسة میدانیة في "أثر توافر مھارات الاتصال والرسائل غیر اللفظیة على فاعلیة الاتصال الإداري ) 2005(الزعبي، خالد یوسف  )1(

 . 2، العدد32ة، المجلد ، دراسات العلوم الإداری"مراكز الأجھزة الحكومیة في محافظة الكرك
الاتصالات الإداریة ودورھا في الأداء الوظیفي من جھة نظر منسوبي الأمن الجنائي في منطقة ) 2005(الشھري، علي حسن )2(

 .جامعة نایف للعلوم الأمنیة. الریاض
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 المهام، نجازالدقة في إ: لیةالتا جابیةعكاسات الإیالتي تواجه متخذي القرارات من خلال الان
وتؤدي  .تزوید المرؤوسین بالتعلیمات المناسبة لمواجهة المشكلات الأمنیة، وتوفیر الوقت والجهد

سرعة ودقة إبلاغ : دوراً مهماً في رفع مستوى الأداء لدى الموظفین من خلال لتقنیة الاتصا
متخذي القرارات بالمعلومات، ومعرفة أهم المعوقات التي تخفض مستوى الأداء الوظیفي لمنسوبي 

تدریب وتأهیل العاملین على استخدام  وعدمالأمن التي ترجع لقدم وسائل الاتصال المستخدمة، 
  .أسالیب الاتصال
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 )1()2003( هزاع السبیعي دراسة - 5

دور نظم الاتصالات الإداریة في اتخاذ : (هزاع السبیعي بإجراء دراسة تطبیقیة بعنوان قام
  ). القرارات في الأجهزة الأمنیة بالریاض

أكثر تقنیات الاتصال استخداماً في جوازات منطقة  لىدراسة السبیعي إلى التعرف ع هدفت
  . الریاض، ومعرفة مدى توافر مهارات الاتصال لدى العاملین

السبیعي في دراسته، المنهج الوصفي التحلیلي واعتمد على الاستبانة كأداة لجمع  واتبع
توصل السبیعي وقد . استبانات) 208(بسیطة قوامها  وائیةالبیانات، وقام بتوزیعها على عینة عش

وسائل الاتصال استخداماً في جوازات  تقنیاتمن أهمها، أن أكثر  نتائجإلى مجموعة من ال
، وأن أكثر وسائل الاتصالات )الحاسب الآلي، الفاكس، الصور والملصقات(منطقة الریاض 

م الإداریة فاعلیة في اتخاذ القرارات هي الاتصالات الكتابیة، یلیها الاتصالات الشفهیة، ث
القراءة المتأنیة، الاتصال (الاتصالات غیر اللفظیة، وأن أكثر المهارات توفراً لدى العاملین هي 

  ).الرسالة فيعلى تنفیذ ما جاء  ةالمناسبة، والقدر  الیةالجید، اختیار الكلمات الاتص

    

                                                        
الأمنیة بالریاض رسالة غیر منشورة، مكتبة دورة نظم الاتصالات الإداریة في اتخاذ القرارات في الأجھزة ) 2003(السبیعي، ھزاع )1(

 .الملك فھد الوطنیة
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  )1()2003( زهراء المنجي دراسة - 6

التعرف إلى واقع الاتصالات الإداریة داخل الأجهزة المدنیة العمانیة  ىهذه الدراسة إل هدفت
وهي دراسة تحلیلیة هدفت إلى اختبار العلاقة ما بین كل . بناء على اتجاهات وآراء المبحوثین

خصائص التنظیم الإداري، وضوح الاتصالات، المشاركة في اتخاذ القرارات، أسالیب (من 
وبین فاعلیة الاتصالات  ،من جهة) ة في العملیة الاتصالیةالمستخدم والوسائلالاتصال، 

الجنس، العمر، المستوى (الإداریة، وكذلك العلاقة بین الخصائص الشخصیة والوظیفیة 
  .وبین فاعلیة الاتصالات الإداریة من جهة أخرى) التعلیمي، المستوى الوظیفي، الخبرة الوظیفیة

هم المعوقات التي تعترض العملیة الاتصالیة، وتقلل هدفت هذه الدراسة إلى التعرف إلى أ كما
 ،من كفاءتها من وجهة نظر مفردات البحث واستخدام المنهج الوصفي التحلیلي في البحث

  .وكذلك صممت استبانة للحصول على المعلومات من أفراد عینة البحث

  - :توصلت هذه الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها وقد

إحصائیة بین خصائص التنظیم الإداري، وبین فاعلیة الاتصالات  علاقة ذات دلالة توجد
 لاتعلاقة ذات دلالة إحصائیة بین وضوح الاتصال، وبین فاعلیة الاتصا توجدالإداریة، 
علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المشاركة في اتخاذ القرارات، وبین فاعلیة  توجدالإداریة، 

لالة إحصائیة بین معوقات الاتصال، وبین فاعلیة علاقة ذات د توجدالاتصالات الإداریة، 
علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أسالیب الاتصال، وبین فاعلیة  توجدالاتصالات الإداریة، 

علاقة ذات دلالة إحصائیة بین وسائل الاتصال، وبین فاعلیة  توجد لإداریة،ا تالاتصالا
الجنس، العمر، (ین العوامل الدیموغرافیة علاقة ذات دلالة إحصائیة ب توجدالإداریة،  لاتصالاتا

  .، وبین فاعلیة الاتصالات الإداریة)المؤهل العلمي، الوظیفة، الخبرة

  

  

  )1()2003( محمد الخیبري دراسة - 7
                                                        

 ).دراسة تحلیلیة(الاتصالات الإداریة في أجھزة الخدمة المدنیة بسلطنة عُمان ) 2003(المنجي، زھراء سیف )1(
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هذه الدراسة إلى تطویر الاتصالات الإداریة بالأجهزة الأمنیة باستخدام وسائل التقنیات  تهدف
مجال أعمال الاتصالات  يالتعرف على مدى توفر التقنیات الحدیثة ف:الحدیثة وذلك من خلال

أعمال الاتصالات الإداریة،  مجال يعلى مدى استخدام التقنیات الحدیثة ف التعرفالإداریة، 
مجال أعمال الاتصالات الإداریة،  يعلى مدى فعالیة استخدام وسائل التقنیة الحدیثة ف التعرف
مجال أعمال الاتصالات  يعن المعوقات التي تحول دون استخدام التقنیات الحدیثة ف الكشف

نوع الوظیفة، المؤهل  ،جهة العمل(على الاختلافات في ضوء متغیرات الدارسة  التعرفالإداریة، 
الباحث المنهج الوصفي واعتمد على أداة الاستبانة  واستخدم، )سنوات الخبرة، العمر یمي،التعل

 عسكریون(كأداة لجمع المعلومات حیث تم توزیعها على العاملین بإدارات الاتصالات الإداریة 
  .الداخلیة وزارة في منیةالأ الأجهزة في) مدنیونو 

 فيتوفر وسائل التقنیة الحدیثة :ما یليأبرز النتائج التي توصلت إلیها هذه الدراسة  ومن
 اتضحالداخلیة بنسب متفاوتة،  وزارة فيالأمنیة  الأجهزة فيالاتصالات الإداریة  إدارات

الاتصالات  إدارات فيالاستخدام المتفاوت لوسائل التقنیة الحدیثة في أعمال الاتصالات الإداریة 
جمیع العاملین في إدارات الاتصالات  یؤكد ،الداخلیة وزارة فيالأمنیة  الأجهزة فيالإداریة 

الإنتاجیة، تحسین بیئة العمل، : (الإداریة على تأثیر استخدام التقنیة الحدیثة على فاعلیة كل من
  .)تحسین أسالیب الاتصالات في الإدارة، توظیف وتطویر القوى العاملة، اتخاذ القرارات

   

                                                                                                                                                               
دراسة مسحیة على (منیة دور التقنیة الحدیثة في تطویر الاتصالات الإداریة بالأجھزة الأ) 2003(الخیبري، محمد موسى محمد )1(

 ).إدارات الاتصالات الإداریة في القطاعات الأمنیة
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  )1()2002( العزیز جدیع عبد دراسة-8

  واقع الاتصالات الإداریة وفاعلیتها في تحقیق أهداف المدیریة العامة للجوازات بعنوان

أهداف  تحقیقهذه الدراسة إلى الكشف عن واقع الاتصالات الإداریة ودورها في  هدفت
ّ  ،للجوازات في السعودیة امةالمدیریة الع على أهمیة نظم الاتصالات  رفمن خلال التع

، ومدى فاعلیة الاتصالات  المستخدمة، وأسالیب الاتصالات الإداریة العامة الأكثر استخداماً
  .الإداریة المستخدمة

: في الجوازات في ستخدمةتتمثل نظم الاتصالات الم:الدراسة إلى نتائج من أهمها وتوصلت
لدائمة والدوریة، الاتصالات الممتدة إلى كافة الاتصال المباشر بالرؤساء والزملاء، الاتصالات ا

التعامیم : في الجوازات هي أكثر أسالیب الاتصالات الإداریة استخداماً  إن تنظیمیة،المستویات ال
والتقاریر، والتعلیمات المكتوبة، والأوامر والتوجیهات اللفظیة، ولوحة الإعلانات والهواتف والفاكس 

شرح خطط : ت الإداریة في تحقیق أهداف الجوازات من خلالالاتصالا تسهموالحاسب الآلي، 
والمقیمین  المواطنینالإدارة للعاملین، وتوفیر المعلومات ونقلها إلى مراكز اتخاذ القرار، وتوعیة 

المعوقات التي تحول دون فاعلیة الاتصالات الإداریة في  أهمالتعاون مع إدارة الجوازات،  أهمیةب
إلى نظام اتصال جید، وعدم توافر مهارات الاتصال، وضعف التفاعل  الافتقار: الجوازات هي

الآلیات التي تزید من فاعلیة  أهموسوء تفسیر المعاني،  ،بین الأفراد، وعدم وضوح السیاسات
 التطویر الهیكل التنظیمي، واستخدام أسالیب اتص: الاتصالات الإداریة بالجوازات تنحصر في

الدراسة لواقع جمیع  عینةبین أفراد  إحصائیاً  ةاختلافات دالّ  یوجدال، فاعلة، وتنمیة مهارات الاتص
  .إلى منطقة العمل، وجهة العمل، والمؤهل العلمي ىتعز  الجوازات فيمحاور الاتصالات الإداریة 

  

  

  

                                                        
رسالة ماجستیر . واقع الاتصالات الإداریة وفاعلیتھا في تحقیق أھداف المدیرة العامة للجوازات) 2002(الجدیع، عبدالعزیز دخیل )1(

 .للعلوم الأمنیة غیر منشورة، الریاض المملكة العربیة السعودیة، جامعة نایف العربیة
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  )1()2001(سماعیل إ رومي دراسة - 9

دراسة "دور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في تطویر إدارة المصارف التجاریة  بعنوان
  ."تطبیقیة على المصارف التجاریة في مدینة الخلیل

على دور وأهمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في  لتعرفهذه الدراسة إلى ا هدفت
تطویر العمل الإداري في المصارف التجاریة، ودراسة وتحلیل الواقع الإداري لهذه التكنولوجیا، 
والتعرف على نقاط القوة والضعف، والفرض والتهدیدات المرتبطة بطریقة استخدام المصارف 

 والمتعلقةك في محاولة لتقدیم التوصیات المناسبة لتكنولوجیات المعلومات والاتصالات، وذل
الإداري في المصارف  لعملتساعد على تطویر ا بطریقةبالاستخدام الأمثل لهذه التكنولوجیا، 

  .التجاریة على ضوء النتائج، لتكون عوناً لأصحاب القرار في اتخاذ الإجراءات المناسبة

ارتباط بمستویات مختلفة بین استخدام عناصر وجود علاقة :الدراسة إلى نتائج من أهمها توصلت
علاقة  وجود ،العمل الإداري في المصارف وتطویرتكنولوجیا المعلومات والاتصالات في العمل، 

كلٍّ من  بینارتباط إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین تطویر العمل الإداري في المصارف، و 
، وموقع هذه )دائرة المعلومات(ئرة مستقلة إلحاق متطلبات تكنولوجیا المعلومات والاتصالات بدا

أن یرتبط مباشرة بمدیر  جبی اقعوقد دلت النتائج على أن هذا الو  .التنظیمي یكلالدائرة في اله
اتجاهات إیجابیة یحملها الزبائن المتعاملون مع المصارف التجاریة تجاه  وجودالمصرف، 

مباشراً لاختیارهم المصرف الذي سیتعاملون  والتي تعتبر سبباً  ،تكنولوجیا المعلومات والاتصالات
  .معه

    

                                                        
دور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في تطویر إدارة المصارف التجاریة في الخلیل، رسالة ماجستیر ) 2001(رومي، أسماعیل )1(

  .غیر منشورة، فلسطین، جامعة القدس
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 )1()1999( موسى اللوزي دراسة - 10

واقع الاتصالات الإداریة في : (اللوزي بإجراء دراسة میدانیة للتعرف على موسى قام
  ). المؤسسات الحكومیة الأردنیة كما یتصورها العاملون فیها

والمستوى الوظیفي،  ،والخبرة ،قام اللوزي بدراسة المتغیرات المستقلة، المتمثلة في الجنس وقد
والمؤهل العلمي، وأثرها على المتغیر التابع المتمثل في كفاءة الاتصالات الإداریة بمجالاتها 

 انفتاح وصدق وصراحة نظام الاتصال، توصیل المعلومة المرغوبة في الوقت المناسب،: الأربعة
  . واختیار الوسیلة المناسبة للاتصال الإداري ،والقیم لالتلاؤم مع التوقعات والآما

اللوزي في دراسته المنهج الوصفي التحلیلي من خلال تطبیق استبانة على عینة  واتبع
الدراسة من  متوصمّ  الأردنیة،موظفاً وموظفة من المؤسسات الحكومیة ) 658(قوامها  ةعشوائی

  . لإداریةقیاس كفاءة الاتصالات ا ةوأدا ،علومات الشخصیةصفحة الم: نجزأی

الدراسة أن تصورات الموظفین في المؤسسات الحكومیة الأردنیة لواقع كفاءة  وكشفت
انفتاح وصدق وصراحة نظام الاتصال  الإذ حقق مج. الاتصالات الإداریة إیجابیة بشكل عام

أعلى مستوى في كفاءة الاتصالات الإداریة، بینما حقق مجال توصیل المعلومات المرغوبة وفي 
وقد أظهرت النتائج وجود أثر لمتغیر الجنس عند مستوى دلالة . الوقت المناسب المستوى الأدنى

الموظفین في مجال التلاؤم مع  حلصالو  ،كفاءة الاتصالات الإداریة الاتمع جمیع مج) 0,05(
 أوصىوتوصیل المعلومة في الوقت المناسب لصالح المدراء، وقد  ،التوقعات والآمال والقیم

اللوزي باختیار وسیلة الاتصال المناسبة من خلال عدة اعتبارات، كتحدید الاحتیاجات 
  .جازهوالوضوح في العمل المراد إن ،والمهارات المطلوبة ،والمعلومات اللازمة

  

  

 )1()1998( الرحمن عبد النملة دراسة - 11

                                                        
  .15، أبحاث الیرموك، المجلد "ةدراسة تحلیلی"الاتصالات الإداریة في المؤسسات الحكومیة الأردنیة ) 1999(اللوزي، موسى )1(
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أثر الاتصالات على الأداء في مصلحة الجمارك : (الرحمن النملة دراسة بعنوان عبد أجرى
  ). بمدینة الریاض

وبیان أثر  ،الدراسة إلى معرفة وسائل الاتصالات المستخدمة في مصلحة الجمارك هدفت
الاتصالات الإداریة على الأداء في الجمارك، والصعوبات التي تعوق فعالیة الاتصال، ودور 

  . یاضفي مصلحة الجمارك بالر  یةالإدارة والسلوك الإنساني في رفع مستوى الاتصالات الإدار 

 واعتمد على الاستبانة كأداة لجمع ،النملة في دراسته المنهج الوصفي التحلیلي واتبع
النملة إلى  وصلوت. استبانة) 113(البیانات، وقام بتوزیعها على عینة عشوائیة بسیطة قوامها 

مجموعة من النتائج من أهمها، أن الاتصالات الإداریة مهمة في المؤسسات  الخاصة والحكومیة 
وفي زیادة  الجمارك، فيوالأمنیة، وأن وسائل الاتصال تسهم بشكل فعال في أداء الأعمال 

نتاجیة وتسهیل أعمال الموظفین وتستخدم الخطابات، والأوامر الشفویة، والفاكس، والهاتف، الإ
وأن وسائل الاتصال الفعالة تساعد على تنظیم  .والحاسب الآلي في أداء مهام دائرة الجمارك

حكام الرقابة، والسرعة في تنفیذ المهام   .العمل، ومنع الازدواجیة في اتخاذ القرارات، وإ

   

                                                                                                                                                               
استطلاع أراء موظفي الجمارك حول أثر الاتصالات الإداریة على الأداء بالتطبیق على مصلحة ) 1998(النملة، عبدالرحمن سلیمان )1(

 .الجمارك، رسالة غیر منشورة، الریاض
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  )1()م1993(جناحي  الناصر عبد دراسة - 12

دراسة : الدراسة استخدام التقنیات الحدیثة وأنظمة المعلومات في إدارة الموارد عنوان
والمؤسسات  ،تطبیقیة حول مدى استخدام الحاسب الآلي في إدارة المواد في المؤسسات الخاصة

  .والوزارات في دولة البحرین امة،الع

هذه الدراسة إلى الاطلاع على مدى استخدام الحاسب الآلي في الأنشطة المختلفة  تهدف
المواد، كذلك تقریر ما إذا كان هناك فرق في مدى استخدام الحاسب الآلي في تلك  دارةلإ

القطاعات في دولة البحرین  من أيبغیة تحدید  ،الأنشطة وبین فئات العینة التي شملتها الدراسة
استخدام الحاسب الآلي في عملیات إدارة المواد، كما هدفت الدراسة إلى استطلاع  تمیل أكثر إلى

الدراسة حول نوعیة ومدى الفوائد التي یحصلون علیها من جراء استخدام  ةعین اتآراء فئ
الحاسب الآلي في إدارة المواد، كذلك مدى أهمیة الصعوبات والمحددات في استخدام الحاسب 

  .ادالآلي في إدارة المو 

أجریت هذه الدراسة على كبرى الوزارات الحكومیة والمؤسسات العامة والخاصة في  وقد
مؤسسة ) 19(والتي یتضمن هیكلها التنظیمي إدارة خاصة للمواد، وقد تم اختیار  ،دولة البحرین

  .وزارات) 5(مؤسسات عامة و ) 3(مؤسسة خاصة و) 11(منها 

على التوالي، كما تمثل ) 19(و ) 8(و ) 23(اقع أفراد العینة إلى هذه الفئات بو  وینتمي
بنسبة  أيمن أفراد العینة ) 17(هما القطاع الصناعي ویمثله  ینفئات العینة قطاعین أساسی

، وقد بلغ عدد % 66بنسبة  أيمن أفراد العینة ) 33(والقطاع الخدمي ویمثله % 34 تقریباً
 إن: من أبرزها نتائجت الدراسة إلى وتوصل .)101(الاستبانات الموزعة على أفراد العینة 

استخدام الحاسب الآلي في مجال إدارة المواد لا یزال في مرحلة أولیة في معظم المؤسسات التي 
تعلقها هذه المؤسسات على دور إدارة المواد في العملیة  يرغم الأهمیة الت ،شملتها الدراسة

                                                        
المعلومات في إدارة المواد، رسالة ماجستیر غیر منشورة، استخدام التقنیات الحدیثة وأنظمة ) 1993(جناحي، عبدالناصر محمد )1(

 .البحرین، جامعة الخلیج العربي
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فوائد الحاسب الآلي في إدارة المواد لدى أهمیة  إنالضخم المخصص للمواد،  ستثمارالإداریة والا
في تقلیص الأعمال الكتابیة فقط، إلا أن فئات العینة لم تتفق على أهمیة  تفئات العینة تجل

  .الحاسب الآلي في إدارة المواد باستخدام یطالمحددات والصعوبات التي تح
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  الدراسات الأجنبیة: ثانیاً 

 )TechnRuaber, )2005()1 دراسة - 1

تقنیات الاتصال في إدارة  استخدام"بإجراء دراسة بعنوان ) TechnRuaber( قام
  ". سراالمشاریع في سوی

إلى معرفة الدور الذي تلعبه شبكة المعلومات العالمیة ) Ruaber(دراسة  هدفت
المنهج ) Ruaber(واستخدم . الأداء نوتطبیقاتها على كفاءة إدارة المشاریع وتحسی) الانترنت(

. المستویات الإداریة مختلفاستبانة على أصحاب المشاریع من  225ذلك بتوزیع و  یلي،التحل
إلى كثیر من النتائج من أهمها، أن تقنیات الاتصال ترفع من أداء ) Ruaber(وتوصل 
بأن  الدراسةوبینت . حدٍّ كبیر في إنجاز المهام في الوقت المحدد إلىوتساهم  ،العاملین

هي أهم وسیلة یتم استخدامها للتنسیق بین  ،ة البرید الإلكترونيوبخاص ،وتطبیقاته) الإنترنت(
وقد أوصت الدراسة بضرورة الاستفادة من التقنیات في التنسیق  .فریق العمل داخل أي مشروع

لما له من أهمیة في  ،والاتصال بین أعضاء المشروع، ومواكبة التقدم التكنولوجي ومسایرته
  .المهام جازسرعة ودقة إن

   

                                                        
)1(Rauber, Techn. A (2005). Communicational aspects of project  

management using web-based technologies. unpublished thesis, 
university of technology ,Vienna  
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 )Pan Yatrakis, )2003()1دراسة - 2

والتقنیات واتخاذ القرارات  نترنتبین استخدام الإ العلاقة": بدراسة) PanYatrakis( قام
 نترنتبین استخدام الإ العلاقةدراسة  تمو . "في جمهوریة الصین الشعبیة راتمتخذي القرا دىل

  .وفعالیة صنع القرار

التحلیلي، واعتمد على أسلوب الاستبانة، وذلك المنهج الوصفي ) Yatrakis(واستخدم  
الجنسیات  يمن مدیري ثماني شركات لتكنولوجیا المعلومات متعدد) 123(بأخذ عینة تتكون من 

جداً في تسهیل اتخاذ القرارات الإداریة ورفع  الةفعَّ  نترنتشبكة الإ أنفي الصین، وقد تبین 
وتطویر  نترنتلكاملة من قدرات شبكة الإا ستفادةبالا) Yatrakis(وتوصي دراسة . الأداء

یؤدي إلى زیادة فاعلیة اتخاذ القرارات الإداریة  نترنتلاستخدامها، وذلك لأن الإ لعاملینمهارات ا
  .في القدرة التنافسیة للمنظمات رئیسیاً  التي تشكل عاملاً 

   

                                                        
)1(Yatrakis, Pan (2003).The Relationship Between Internet Usage and   

Decision Making: The Case of Information Technology (IT) Managers in 
China. Journal of Applied Management and Entrepreneurship retrieved 

from www.findarticles.com/p/articles/mi/qa5383. 
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 )YinnisSpanos, )2002( )1 دراسة - 3

وتأثیرها  لاتصالاتبین تكنولوجیا المعلومات وا العلاقة"بدراسة ) YinnisSpanos( قام
  ". على اتخاذ القرارات

التعرف على طبیعة العلاقة بین تكنولوجیا المعلومات  إلى) Spanos(دراسة  هدفت
المنهج ) Spanos(استخدم . في الشركات الیونانیة الكبرى اراتوالاتصالات على اتخاذ القر 

. القرارات في الشركات الیونانیة تخذيمن م) 50(استبانة على الوصفي التحلیلي وذلك بتوزیع 
النتائج أظهرت بأن استخدام أنواع مختلفة من تكنولوجیا المعلومات والاتصالات المتقدمة، تؤدي 

أن الشركات الیونانیة في وعي  لىوالمنافسة الجیدة، وتشیر أیضا إ ءإلى زیادة الإنتاجیة والأدا
دراك لتكنولوجیا ال والاتصالات، لتمكین ودعم التغییرات التي هي ضروریة للنجاح في  لوماتمعوإ

الشركات تعترف بالحاجة إلى موظفین ذوي  أنوتبین النتائج ب .بیئة تنافسیة يالتنافس الشدید ف
  .لاستغلال المزایا الناجمة عن اعتماد تكنولوجیا المعلومات والاتصالات متعددةمهارات 

    

                                                        
)1(Spanos , Yiannis (2002). The relationship between information and   

communication technologies Ant its affects on decision making. 
Information and Management ,Volume 39 , Issue 8, pp: 659 . 675.  
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 )John Cassiolato, )1997()1دراسة   - 4

الاتصالات في المنظمات وكیف تؤثر  عملیة"بدراسة ) (Cassiolato John قام
  ". هذه العملیة في دور المشرف

واعتمد على الاستبانة  ،في دراسته المنهج الوصفي التحلیلي) (Cassiolato واتبع
العاملین في  من) 215(ا وقام بتوزیعها على عینة عشوائیة بسیطة قوامه ،لجمع البیانات ةكأدا

ویلعب المشرف فیها  ،أن الاتصالات هي روح المنظمة) (Cassiolatoالمنظمة واستنتج 
دوراً هاماً لتفسیر المعلومات وتقنیتها في الاتصالات الواردة من الآخرین، وفي تزوید الموظفین 
 ،المعلومات اللازمة لهم في الوقت المناسب، وكذلك توضیح المراحل الهامة في عملیة الاتصال

م ببعض النصائح أنها تعوق الاتصالات في كل المنظمات كما تقد یعتقدوالحواجز التي 
  .للمشرفین، لإیجاد بیئة تجعلهم أكثر فاعلیة في عملیة الاتصال الإداري

    

                                                        
)1(Cassiolato,Jose(1997).New communication technologies and 

development ,information technology for development, vol 7,no.1,p51.  
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 )Octavius Black, )1996()1 دارسة - 5

الاجتماعیة والثقافیة والاقتصادیة على  التأثیرات"بدراسة ) (Black Octavius قام
، كأسلوب العمل، والتحصیل الأكادیمي، ودرجة الرسمیة، "تكنولوجیا الاتصال وكفاءته وفاعلیته

على فاعلیة تدریب وتقییم المدراء  لاتصالالمختلفة لكفاءة ا عریفاتواللهجة  المناسبة، وأثر الت
  . وذوي الخبرة في المنظمات

واعتمد على الاستبانة كأداة لجمع  ،دراسته المنهج الوصفي التحلیلي في) (Black واتبع
وقد وجد . استبانة) 419(بتوزیعها على عینة عشوائیة بسیطة قوامها  قامو  لبیانات،ا

Black) ( أن الاختلافات في الشخصیة والخبرة لدى  العاملین تؤثر في نظرتهم تجاه كفاءة
رة ممن یشعرون بالاستقرار الوظیفي نحو كفاءة الاتصال الاتصال، فاتجاه المدراء، وذوي الخب

فكلما ارتفع المستوى التعلیمي للعاملین،  الأكادیميكذلك الحال بالنسبة للتحصیل  .كانت إیجابیة
  . عملیة الاتصال أفضل ءةكلما كانت نظرتهم إلى كفا

الدراسة أن من الوسائل المساعدة في تطویر عملیة الاتصال ضرورة الاستماع  واستخلصت
الجید، وتمریر المعلومات، وتحفیز التغذیة الراجعة، والتدریب المبني على الأدوار الفعالة 

  .العلیا ارةوالتفاعل، والسلوك الوظیفي الإیجابي والمعزز من قبل الإد
    

                                                        
)1(Black ,Octavius (1996).Addressing the issue of good communication 

people management,pp.25-44.  
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  )الفجوة البحثیة(ة بین دراستي والدراسات السابق الفرق

بالنسبة للاتصال  اً متزاید اً من الدراسات السابقة التي تم عرضها، أن هناك اهتمام یتضح
لیس فقط في المؤسسات الحكومیة والأهلیة، بل أیضاً في المؤسسات  ،الإداري وطرقه ووسائله

  . الأمنیة، لما له من دور كبیر تحسین الأداء، واتخاذ القرار بكفاءة وفعالیة

الرسائل السابقة تناولت دور تقنیة الاتصال في تحسین الأداء، والمعوقات التي تواجه  معظم
  . استخدام هذه التقنیات، وسائل الاتصال الفعالة التي تؤثر في فاعلیة الأداء وتحسینه

السابقة مثل دراسة السبیعي ودراسة المانع والدراسات الأخرى أنها  اساتمن الدر  ویظهر
أثر تقنیات الاتصال الإداري على فعالیة اتخاذ القرارات في قطاع الأعمال، ولم تأخذ لم تتناول 

وبیان أثر  ،التي لم تتناول إلا تقنیة واحدة ،آراء بعض متخذي القرارات بخلاف الدراسات السابقة
  ).Yatrakis(استخدامها على الأداء مثل دراسة 

استفاد الباحث من الدراسات السابقة في تكوین صورة مبدئیة للعلاقة بین تقنیة  ولقد
كما استفاد منها بشكل جزئي في إعداد الجانب النظري . الاتصال واتخاذ القرار وتحسین الأداء

  .عن تقنیة الاتصال

ن ال أنها درست أثر تقنیات الاتص ،من أهم ما یمیز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة وإ
المتغیر  نإ حیث ،الشمالیة الولایة فيالتجاریة  كالإداري على فاعلیة اتخاذ القرارات في البنو 
جدیدة ولم تتطرق إلیها ) تقنیات الاتصال الإداري(المستقل الذي اعتمده الباحث في دراسته 

 رجةالدراسات السابقة إضافة إلى اختلاف عینة الدراسة المبحوثة عن الدراسات الشبیهة المد
دور تقنیات  رسالدراسات التي تد وائلوبالتالي تكون هذه الدراسة من أ ،السابقة لدراساتضمن ا

الشمالیة حسب علم  الولایة فيالاتصال الإداري على فاعلیة اتخاذ القرارات في البنوك التجاریة 
  .الباحث
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  لنظريالإطار ا: الثاني الفصل

  

  

  

  

  الاتصال دافمفهوم وأهمیة وأه: الأول المبحث

  أنواع الاتصال ومعوقاته: الثاني المبحث

  تقنیات الاتصال الإداري: الثالث المبحث

  علاقة الاتصال الفعال بالقرارات الإداریة: الرابع المبحث
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  الإطار النظري: الثاني الفصل

  مفهوم وأهمیة وأهداف الاتصال: الأول المبحث

  :تمهید

الاتصالات مهمة لنجاح المجموعة، وتحقیق التفاهم والتعاون بین المتصلین من أفراد  تعد
وعن طریق  .ومجموعات، إذ تمثل عملیة الاتصال أحد العناصر الأساسیة في التفاعل الإنساني

،اجتما(أنظمة الاتصالات استطاعت المؤسسات إحراز تقدم ملموس في نمو المجتمعات   عیاً
، ،إلخوحضا واقتصادیاً  ...ریاً

سلیم  تصالتكمن أهمیة الاتصالات بشكل واضح في إدارة الأعمال، فوجود نظام ا و
لأن المسیر أو المدیر یستطیع القیام بتحلیل الموقف أو المشكلة  ،للإدارة حةوفعال ضرورة مل

مع حساب كل  ،بشكل سلیم، كما یستطیع وضع حل ملائم ومناسب لذلك الموقف من كل جوانبه
لكن ذلك كله یفشل إذا كان هناك خطأ في عملیة  حل،التوقعات والنتائج المترتبة على ذلك ال

  .)1(ویترتب علیه نتائج سیئة بالنسبة للمؤسسة ،جداً  وقد یكون ذلك الخطأ مكلفاً  ،الاتصال

    

                                                        
. ص 2000.ع.م.الإسكندریة، ج, شباب الجامعةمؤسسة  ,معلومات، اتصالات، اتخاذ القرارات(الإدارة الحدیثة  ,أحمد محمد المصري)1(

25. 
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  الاتصال مفهوم 2/1

. موضوع الاتصال من أكثر الموضوعات تداولاً في مختلف التخصصات العلمیة یعد
فإن مفهوم الاتصال یعد من المفاهیم  افهو حلقة وصل بین المجالات العلمیة المختلفة، لذ

به على مهنة  هتمامفلم یقتصر الا. أیضا بیعیةالجوهریة في مختلف العلوم الإنسانیة، بل والط
نما تناوله كل فرع من فروع المعرفة، من خلال زاویة اهتماماته  ،هبعینها، أو تخصص بعین وإ

  .الخاصة

 زاویة تناول مفهوم الاتصال بتعدد التخصصات التي تناولت موضوعه، وتبعاً  تعددت
لتأكیده  لهدف الفرع الذي یقوم بالتعریف به، ولجوانب السلوك الاتصالي التي تكون موضعاً 

  .واهتمامه

فكلمة اتصال في . وتعددت مدلولاتها ،في مضامین مختلفة" اتصال"استخدمت كلمت  لقد

  .)1(معانیها تعني نقل الأفكار والمعلومات والاتجاهات من فرد إلى آخر قدمأ

الكلمة لتصف عملیة التفاعل  امأدرك علماء الاجتماع أنهم یستطیعون استخد وقد
 هم،عن طریقها الأفراد فیمن حول یتأثرالتي  ملیاتفعرف بعضهم الاتصال بأنه الع نساني،الإ

  .)2(صالعلى أنها نظم ات نسانیةونظر البعض إلى المجتمعات الإ

في الأساس عملیة اجتماعیة تعتمد على نسق كامل من الرموز، لا یتوقف  والاتصال
عند حدود اللغة المنطوقة أو المكتوبة فحسب، بل یمتد إلى مجموعة الأفعال التي یأتیها الإنسان 

  .إلخ...والحركات والإیماءات واللفتات والتعبیرات شاراتمن خلال الكلمات والإ ،قف معینفي مو 

یشیر مفهوم . فهو عملیة اجتماعیة تعتمد على التفاعل الاجتماعي بكل ابعاده وبالتالي
الاتصال إلى المشاركة في المعنى عن طریق رسائل مختلفة، تلك التي تنتقل بهاالأفكار والآراء 

  .)3(وبین أطراف مؤثرة ومتأثرة ،ات والاتجاهات داخل نسق اجتماعي معینوالمعلوم

                                                        
 .10، ص 2000، الاسكندریة، المكتبة الجامعیة، )مفاھیمھ وأسالیبھ ومھاراتھ(ھالة منصور، الاتصال الفعال )(1
 .55، ص 1978جیھان أحمد رشتي، الأسس العلمیة لنظریات الإعلام، القاھرة، دار الفكر العربي، )(2
 .258- 257، ص 1997عكاشة، مدخل إلى علم النفس الاجتماعي، القاھرة، محمد شفیق، فتحي )(3
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هنا بمثابة تفاعل اجتماعي قائم على مرور رسائل رمزیة تهدف إلى معنى  فالاتصال
مشترك، یلتف حوله أعضاء الجماعة أو المجتمع، من خلال نوع من المبادرة التي یتعین القیام 

المبادرة ویكسبها المعنى الذي یشیر إلیه من المضمون  بها، ونمط من المتلقي یستقبل هذه

  .)1(والتأثیر

ذا نجد أن لفظ اتصال  ،حاولنا تحدید مفهوم الاتصال من الناحیة اللغویة وإ
communication  یرجع إلى الأصل اللاتیني للكلمةcommunis  بمعنى عمومي أو

بمعنى الشیوعیة، وهي المذهب  communismمصطلح  نجلیزیةالإ غةشائع، یقابله في الل
ما یتحقق منها من  أنالملكیة للملكیة الجماعیة، و  واعالذي یقتضي بضرورة خضوع جمیع أن

وبذلك فإن الأصل اللاتیني للكلمة یمكن أن یعبر عن ما یؤول . عائد یكون مشاعاً أو مشتركاً 

  .)2(إلى المجموع أو ینتقل إلیهم أو منهم إلى الآخرین بصورة مشتركة

. والذي یعني تأسیس جماعة أو یفید المشاركة communicareأنه یقابل اللفظ  كما
واللفظ هنا یدل على المشاركة في المعنى أو تلاقي العقول، من خلال مجموعة من الرموز 
المشتركة بین المشاركین، والذي یؤدي في النهایة إلى الاتفاق على معنى معین لتلك الرموز، 

بمعنى أننا عندما نحاول أن نتصل أو نتواصل نقوم بتأسیس . رادفاهم بین الأفیحقق درجة من الت
أو المعنى  ،أو الاتجاهات ،أو الأفكار ،اشتراك مع شخص أو مجموعة أشخاص في المعلومات

  .)3(حول موضوع الاتصال

    

                                                        
 .11مرجع سابق ص ) مفاھیمھ وأسالیبھ ومھاراتھ(ھالة منصور، الاتصال الفعال )(1
 .131، ص 1994عادل الھواري، سعد مصلح، موسوعة العلوم الاجتماعیة، الإمارات العربیة المتحدة، مكتبة الفلاح، )(2
 12- 11، مرجع سابق ص ھالة منصور)(3
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  الاتصال عملیة 2/2

هنا هو عملیة مشاركة في الخبرة بین شخصین أو أكثر، بهدف تعمیم هذه  فالاتصال
الخبرة لتصبح واضحة بینهم، الأمر الذي یترتب علیه إعادة تشكیل وتعدیل وصیاغة للمفاهیم 

السابقة لكل طرف من الأطراف المشتركة في تلك العملیة، فعملیة الاتصال لیست  راتوالتصو 
نما هي لقاء خبرتین حول موضوع الرسالة، من مجرد إرسال من المرسل إلى ا لمستقبل فحسب، وإ

وهنا تبرز . المعنویة لدى كل منهما یتم الاتصال والتفاهم من خلاله خلال نسق رمزي له دلالته
ذا لم تحدث هذه المشاركة. التي تحقق من خلال هذا التفاهم ،عملیة المشاركة ما  ناكفإن ه ،وإ

ث تكون مادة الرسالة خارج إطار الدلالة بین المرسل والمستقبل، حی رسالة،یعوق عملیة فهم ال

  .)1(حیث تفهم الرسالة بمعنى مختلف عما تعنیه

الاتصال عملیة دینامیة ودائریة لا تسیر في اتجاه واحد، ولا تتوقف عند مرحلة  فعملیة
نما تحدث داخل مجال أوسع وأشمل یض والإمكانات التي تحیط  ظروفكل ال ممن المراحل، وإ
فهي لیست مجرد وسیلة لتوصیل  ال،بها، ویؤثر جمیع أطرافها في بعضهم البعض بشكل فعّ 

تكون  يالمعلومات أو الأفكار فحسب، بل هي عملیة تفاعل تتم عن طریق استخدام الرموز، والت
شارات، أو أي شيء: تعددةفي صورة مختلفة وم یماءات، وإ یعمل  حركات، وصور، ولغات، وإ

كمنبه للسلوك، وعلى ذلك یمكن اختصار عملیة الاتصال في كل العملیات التي یؤثر بمقتضاها 
تختلف من حیث الحجم، ومن حیث  ینة،الأفراد في بعضهم البعض، في سیاقات اجتماعیة مع

  .محتوى العلاقات المتضمنة فیه

بهذا المفهوم یتضمن امكانیة حدوث تعدیل في السلوك، فالتأثیر هنا سوف  والاتصال
وتعد البیئة الاجتماعیة  لاتصالیة،یشتمل على استجابات كل الأفراد المشتركین في العملیة ا

والثقافیة بما تحویه من علاقات وتفاعلات من العوامل الهامة، التي تتفاعل جمیعاً بشكل جدلي 
وبالتالي فإن  ،اجتماعیة تتضمن التغییر ةالاتصال، باعتباره عملی ةعملی كمتغیرات، تؤثر في

  .)2(في المستقبل دائماً  ةتأثیر عملیة الاتصال یمكن اعتباره احتمالات متغیر 
  

 
                                                        

 .43، ص 1980شاھیناز طلعت، وسائل الإعلام والتنمیة الاجتماعیة، القاھرة، الأنجلو المصریة، )(1
 .15- 14ھالة منصور، مرجع سابق ص )(2
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  عملیة الاتصال عناصر 2/3

عملیة ذات خمسة عناصر أساسیة، توجد في إطار اتصالي یحیط بعناصرها  الاتصال
  .هذه، من خلال مجال خبرة مشترك تحدده أرضیة ثقافیة

آلیة، أو  ستجابةالأفراد تجاه المنبهات المثارة في المواقف الاتصالیة لیست ا فاستجابات
امل، تلعب فیها البنیة أوتوماتیكیة، ولكنها استجابات شرطیة، تعتمد على مجموعة من العو 

، لإ اً الثقافیة والاجتماعیة دوراً هام   .التفاعل داخل هذا الموقف تمامومحوریاً

منذ حوالي خمسین عاماً صیغة سؤال محوري، یضم ) هارولد لاسویل(وضع  وقد
  :عناصر عملیة الاتصال ویلخصها، من وجهة نظر تحلیلیة، مؤداها

ذا)1("اذالم"و" كیف"و" لمن" "ماذا"یقول " من" ما حاولنا تحلیل هذا السؤال المحوري نجد أننا  وإ
أمام عناصر الاتصال ومهما تنوعت عملیات الاتصال وتعددت أسالیبها فإنها لا تتم إلا إذا 

 : توافرت لها جمیع هذه العناصر وهي
 

  .Senderالمرسل  صل،المت: من -1

  .Massageمحتوى الرسالة أو المضمون : ماذا -2

  .Recevierالمستقبل : لمن -3

  .Channal or Mediumقناة أو وسیلة الاتصال : كیف -4

  ).الراجعةالتغذیة ( صالتحلیل الآثار أو النتائج لعملیة الات: لماذا -5

    

                                                        
 .131موسوعة العلوم الاجتماعیة، ترجمھ عادل الھواري، وسعد مصلح، مرجع سابق، ص)(1
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  Sender المرسل

والمرسل هنا هو " لاسویل"من خلال السؤال الذي أثاره ) من(یجیب على جزئیة  والذي
 صلالمتّ (مصدر الرسالة، أو النقطة التي تبدأ عندها عملیة الاتصال، ویطلق علیه مفهوم 

C0mmuicator (–وهو الراسل الذي یقوم بإرسال الرسالة، وهذا المتصل قد - الصاد بكسر
، وقد یكون جماعة أو مؤسسة اتصالیة تقوم أ ،أو یكتب ،یكون فردا یتحدث و یصدر أمراً معیناً

  .بذات الشيء

  Massage الرسالة

في سؤال ) ماذا(العنصر الثاني في العملیة الاتصالیة، والتي تجیب عن الجزء  وهي
والأفكار التي تطرحها، من خلال  ،ومضمونها ،حیث تشیر إلى محتوى الرسالة ،"لاسویل"

  .أو القائم بعملیة الاتصال ،الوسیلة الاتصالیة، والتي تترجم غالباً أهداف المتصل

  Channal or Mediumأو قناة الاتصال الوسیلة

ویقصد بها الطریقة، أو  ،"لاسویل"من سؤال ) كیف( لجزئیةالتي تجیب على ا وهي
  .یقها نقل الرسالة من المتصل أو المرسل، إلى المستقبلالقناة، أو الوسیلة، التي یتم عن طر 

  Recevier المستقبل

ونعني به هنا  ،"لاسویل"من خلال السؤال الذي أثاره ) لمن(الذي یجیب على جزئیة  وهو
الطرف المعني بالرسالة، أو الموجهة إلیه الرسالة الاتصالیة، سواء كان هذا المستقبل شخص، أو 

  .أو فئة معینة، أو جماعة بعینهامجموعة من الأشخاص، 
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  Feed back الراجعة التغذیة

تمام عملیة الاتصال،  وتتمثل في تحلیل الآثار أو النتائج، والتأكد من تحقیق الهدف، وإ
  ".لاسویل"من سؤال ) لماذا(وهذا العنصر هو الذي یجیب على الجزئیة الخاصة بـــ

لاقت  قدبأن رسالته  لأنه یحیط المرسل علماً  ،هذا العنصر دوراً غایة في الأهمیة ویلعب

  .)1(تفسیراً 

  الاتصال أهمیة2/4

كافة على اختلاف درجة تطورها، ومن  نسانیةالإ معاتأهمیة بالغة في المجت للاتصال
التأثیر في المستقبل، حتى تتحقق  وهوهنا فإن عملیة الاتصال تسعى لتحقیق هدف عام، 

 فالمشاركة في المعنى مع المرسل، بهدف تحقیق الهدف من العملیة الاتصالیة، سواء كان الهد
،توجیهی اً هدف   .الخ...اً أو ترفیهی اً أو تعلیمی اً

أو تعدیلها،  ،أو تعمیقها ،هذا التأثیر عادة على الأفكار، أو الاتجاهات لتكوینها وینصبّ 
أو تغییرها، أو تطویرها، الأمر الذي ینعكس في سلوكیات الأفراد واستجاباتهم تجاه المواقف 

  .في الموقف الاتصالي، على اختلاف أبعاده ومستویاته المتضمنةالمختلفة، 

  الاتصال أهداف2/5

  :مجموعة من الأهداف نوردها في النقاط التالیة للاتصال

  :تعلیمي وتثقیفي هدف - 1

إلى إكساب المستقبل خبرات جدیدة، أو مهارات ومفاهیم جدیدة، تلاحق التغیر والتطویر  یهدف
  .باستمرار، حیث یمكن نقل المعرفة عن طریق الاتصال، ومتابعة عملیات التطور المتلاحق

                                                        
 .29- 20ھالة منصور، مرجع سابق ص )(1
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  ترویحي أو ترفیهي هدف

ل إلى إدخال البهجة والسرور والاستمتاع إلى جمهور المستقبلین، من خلا ویهدف
بهدف التخلص  ،أسالیب الترفیه المختلفة، التي تعمل على خلق درجة من الانسجام والاستمتاع

  .من الضغوط المختلفة

  اجتماعي هدف - 2

بین الجماهیر، مما یدعم  یجابيدرجة من التفاعل الاجتماعي الإ لقإلى خ یهدف
الصلات، والروابط، والعلاقات الاجتماعیة، ویعمل على تعمیقها، ومن ثم زیادة درجة الترابط 

  .الاجتماعي بینهم

  تنظیمي أو إداري هدف - 3

: فیه الاتصال إلى تحسین سیر العمل الإداري، من خلال عدة أبعاد من أهمها ویهدف
اعل بین العاملین، وتوجیه سلوكهم تجاه الهدف، بالإضافة جمع الأفراد في اتجاه هدف، ودعم التف

إلى جمع وحصر وتوفیر البیانات والمعلومات لدى أصحاب القرار، بما یتیح لهم القدرة على 
صنع القرار، واتخاذه بشكل جید وفعال، مع متابعة التنفیذ على أرض الواقع، وبالتالي تدعیمه أو 

مع احتیاجات العمل، ویتوافق مع العاملین وظروف  مبما یتلاء لأمر،تعدیله أو تغییره إذا لزم ا
  .العمل بشكل عام

یتمثل في الربط بین كافة المستویات  ،الإداري دوراً هاماً  لمجالیلعب الاتصال في ا كما
الإداریة المختلفة، بما یحقق التناسق والتناغم بینهم، ومن ثم تحقیق أهداف العمل على الصورة 

  .المرجوة

ن الاتصال یقوم بالربط بین المؤسسة أو المنشأة والبیئة المحیطة بها، حیث تمثل أ كما
 الاحتیاجات،احتیاجات البیئة المحیطة مدخلات، وتمثل السلع والخدمات مخرجات تتفق مع هذه 

  .)1(بما یلزم معه تطویرها أو تعدیلها وفقاً للتغیرات التي تتم في البیئة المحیطة

                                                        
 .57- 55ھالة منصور، مرجع سابق ص )(1
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  الاتصال ومعوقاته اعأنو : الثاني المبحث

  الاتصال الإداري أنواع2/6

  الاتصال وفق نوع الرسالة الاتصالیة: أولاً 

 تصالاتالاتصالات الشفویة، والا: تصنیف هذا النوع من الاتصالات إلى یمكن
  .، والاتصالات غیر اللفظیة، والاتصالات البصریة)أو التحریریة(المكتوبة

تسلیط الضوء على هذه الأنواع المهمة من أسالیب الاتصال والتواصل مع  وسنحاول
باعتبارها تمثل ثلاثة أنواع من الاتصال  لكترونیة،الإ الاتصالاتالآخرین، كما سنتطرق إلى 

  .)1(والاتصال البصري معاً  فوي،والاتصال الش ،الاتصال المكتوب: هي

  الشفویة الاتصالات - 1

ب الاتصال على تبادل البینات والأفكار والمعلومات والطروحات هذا النوع من أسالی ینطوي
والآراء بین المرسل والمستلم باستخدام الكلمات المنطوقة، ومن أمثلة هذا النوع من الاتصال 

  )2(:الآتي

  .الشخصیة التي تتم وجهاً لوجه المقابلات  .أ 

والتي تشتمل على اللقاءات والندوات والمحاضرات  ،على اختلاف أنواعها المناقشات  .ب 
  الخ...والاجتماعات

  .الهاتفیة كافة الاتصالات  .ج 

أن الاتصالات الشفویة تُعد الأكثر استخداماً وشیوعاً بین المدراء في المنظمات  والواقع
المختلفة بشكلٍ خاص، وبین الناس بشكلٍ عام، حیث تبین من إحدى الدراسات المیدانیة أن 

من إجمالي الوقت المخصص للاتصال منقبل % 80تصالات الشفویة تستحوذ على أكثر من الا

                                                        
 . 45: ، ص2009، عمان، دار الیازوري للنشر وتوزیع، )نماذج ومھارات(حمید الطائي وبشیر العلاق ، أساسیات الاتصال (1)

 .46-45: المرجع السابق ص (2)
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من إجمالي الوقت المخصص للاتصال من قبل مزودي % 95المدیر، بینما تكون النسبة بحدود 

  .)1(الخدمات أو رعایة الزبائن

عض بالنسبة لعموم الناس، فقد أشارت دراسة أخرى إلى أن الاتصال الشفوي في ب أما
وقد .الثقافات یمثل النسبة الأكبر والأعظم من إجمالي الاتصالات التي تقوم بها هذه الثقافات

  :)2(توصلت الدراسة إلى بعض النتائج والاستنتاجات المهمة التالیة

وأمریكا اللاتینیة، وبعض أجزاء  ،آسیا، وأفریقیا اراتالشفهي بین شعوب ق الاتصال یشكل  .أ 
  .من إجمالي الاتصالات% 99ما یزید عن  وبا،أور 

  .اللفظي لأعظم في الاتصالات والتواص هولةالثقافات أعلاه راحة أكبر وس تجد  .ب 

الثقافات أعلاه إلى البساطة في العیش والتحاور، ولهذا فإن الاتصال الشفهي یمكّنها  تمیل  .ج 
دمن التفاعل وفق نمط الحیاة هذا، بعیداً عن الاتصال التحریري ا من لحریة التعبیر  لمقیّ

  .وجهة نظر شعوب هذه القارات

  :المؤكد أن للاتصالات الشفهیة مزایا كثیرة أهمها الآتي ومن

الاتصالات الشفهیة بالتعرف على ردود أفعال القطاعات المستهدفة بالاتصال الشفهي  تسمح  .أ 
  .مقارنةً بأنواع الاتصال الأخرى  ،بشكل فوري وبسرعة

  .الأسئلة والاستفسارات والحوار لمن خلا ،وذلكالتغذیة العكسیة فوریة تكون  .ب 

  .لتتلاءم مع الموقف بعد المناقشة ،وسرعة تعدیل القرارات أو التعلیمات سهولة  .ج 

الاستخدام، حیث أن الاتصال الشفهي لا یحتاج إلى وقتٍ كبیر للتحضیر أو الإعداد  سهولة  .د 
  .له، كما أنه لا یحتاج إلى أوراق أو وثائق أو مستلزمات أخرى متشابهة 

الاتصال الشفهي الصادق یدخل إلى القلب دون  نإ ثوالصدق، وقوة التأثیر، حی عفویةال  .ه 
كما أن قوة الصوت أو نبرته قد یكون لها وقعاً كبیراً على . استئذان، وغالباً ما یتسم بالعفویة

                                                        
(1)Lavender, S (2008) Communication Strateg: Thoughts and Action. Vantage Press, New York, USA, 

P27. 
(2)Livesy, N (2007). ((Cultural Differences in Communication Patterns and Styles: A Comparative 

Study. Journal Of CommunicatioVol (3), No (9), Summer, PP 221-207. 
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درك الدور . المستهدفین به فالخطابة على أصولها تُعد نوعاً من الاتصال الشفهي، ونحن نُ
  .والإقناعي الكبیر للخطب الفعالة على الجمهور المستهدف التأثیري

  :أن الاتصال الشفهي لا یخلو من بعض المشاكل والصعوبات، مثل إلا

عن التفاعل  جةالشفهي حالات تشویش نات الحیث غالباً ما ترافق الاتص الضوضاء،  .أ 
أو تقلیص شدة المباشر مع الجمهور المستهدف بالرسالة الشفهیة، فمن الصعب أحیاناً منع 

  .الضوضاء، خصوصاً أثناء اللقاءات الحادة وغیرها

وجهود أكبر، حیث یتطلب الأمر انتقال المتحدث إلى مكان اللقاء، أو السفر إلى  تكلفة  .ب 
  .أماكن بعیدة لملاقاة الجمهور المستهدف وجهاً لوجه

  .ت الأخرىفقد تكون تكالیفها كبیرة مقارنة بأنواع الاتصالا لهاتفیة،الاتصالات ا أما  .ج 

أو غیر  طئةالخاطئ للعبارات أو الكلمات، فقد یستخدم المتحدث كلمات خا الاستخدام  .د 
  .واضحة لنقل الرسالة أو المعنى المراد بثه أو إرساله للجمهور المستهدف

ذلك أن عملیة  ،مستنزفاً للوقت والجهد مع لشفهيالوقت، حیث یعدّ الاتصال ا استنزاف  .ه 
ما تستغرق وقتاً  غالباً الاتصال الشفهي تتطلب مدخلات ومناقشات، وأن هذه المدخلات 

  .)1(أو ضبط اللقاءات والتحكم بها الوقت،طویلاً في حالة غیاب أسالیب وتقنیات إدارة 

  )ریةالتحری(المكتوبة الاتصالات - 2

هذا النوع من أسالیب الاتصال على إرسال أو نقل الرسائل، والمعاني المطلوب  ینطوي
  .أو غیر ذلك ،أو ملاحظات ،أو مستندات ،أو وثائق ،إرسالها للآخرین كتابیاً سواء بشكل تقاریر

  :الآتي مهاأه عدة،النوع من أسالیب الاتصال مزایا  ولهذا

لمكتوبة تستجیب بشكل أكبر لمستلزمات الاتصالات ا نالتدوین والتوثیق، حیث إ سهولة  .أ 
باعتبارها اتصالات مرئیة وملموسة، كما أن بعض المؤسسات والمنظمات  ،وتقنیات التوثیق

                                                        
 .48- 47: حمید الطائي وبشیر العلاق، مرجع سابق ص(1)



42 
 

لدرجة أنها ترفض الوثائق المستنسخة وتفضل الوثائق  ،المصدّقة بالوثائقلا تعترف إلا 
  .الأصلیة

دون أن یحصل أي  ،وسهولة بثها أو إرسالها إلى عدد كبیر من الأفراد والمؤسسات إمكانیة  .ب 
  .تغییر أو تشویش فیها

  .الرجوع إلى الوثائق والاتصالات التحریریة الأخرى في المستقبل  إمكانیة  .ج 

 ىالتحریریة، علاوة عل الاتوالأدلة في الاتص ،والشواهد ،تقدیم الكثیر من التفاصیل إمكانیة  .د 
  .والجداول وغیرها بشكل متقن للغایة ،والرسوم ،الصور تخدامة اسإمكانی

  .واستحضار كافة المعلومات المراد إرسالها. صوغ الرسائل التحریریة بشكل متأنٍّ  إمكانیة  .ه 

ومن ثمّ تمكینه من الإجابة عنها بوضوح  ،وقت كافٍ للمستلم لفهم الرسالة التحریریة إتاحة  .و 
  .أیضاً  وتأنٍّ 

  :المشاكل، مثل بعضت التحریریة أو المكتوبة تعاني من أن الاتصالا إلا

  .العكسیة السریعة أو الفوریة لتغذیةإلى ا الافتقار  .أ 

  .إلى التفاعل بین مرسل الرسالة ومستلمها الافتقار  .ب 

 paperless( ورقیةتفضیلها من قبل المنظمات أو المكاتب غیر ال عدم  .ج 

offices(  

یتّسم بالسرعة والفوریة  ذيال ،عن الاتصال المكتوب في عصر اقتصاد المعرفة دتابتع التي

  .)1(فینقل البیانات والمعلومات

    

                                                        
 .50-48: مرجع سابق ص)  نماذج ومھارات(اساسیات الاتصال حمید الطائي وبشیر العلاق (1)
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  الإلكترونیة الاتصالات - 3

ثورة تكنولوجیا المعلومات والاتصالات تحولاً كبیراً في أسالیب الاتصال والتواصل  أحدثت
والاقتصاد  نترنتأتاح عصر الإ فقد. مع الآخرین، سواء على مستوى الأفراد أو المنظمات

الرقمي، ومن بعده اقتصاد المعرفة، أسالیب وطرق مبتكرة ومتنوعة لتبادل المعلومات والبیانات 
والاكسترانت،  نترنت،والوثائق بین الناس، فقد برزت تقنیات اتصال فعالة وسریعة مثل شبكات الإ

 تلفزیونیةالصوتي والإلكتروني، ومؤتمرات الفیدیو، والشبكات ال یدوأجهزة الهواتف النقالة، والبر 
وغیرها كثیر، حیث أسهمت جمیع هذه التطورات النوعیة في مجال الاتصال  والفضائیة،التفاعلیة 

 لحقیقي،والمعلومات بالوقت ا اناتفي تمكین الأفراد والمؤسسات من تبادل كمیات هائلة من البی
ر المال والجهد للأ والانترانت، والاكسترانت، مكّنت من  نترنت،الإ فشبكاتفراد والمنظمات، ما وفّ
دون تكالیف سفر أو  ،وتبادل المعلومات والبیانات على نطاق كوني ،الاتصال الفوري بالناس

  .وقت

أن خاصّیات التفاعلیة والفوریة المتاحة في تقنیات الاتصال هذه قد أسهمت في  والواقع
، ولم تقم بإلغائها كما یعتقد البعض، فتبادل المعلومات تعزیز الاتصالات المك توبة والشفهیة معاً

والوثائق  فالصوروالشفهي، ) التحریري(مثلاً، یتم وفق الأسلوبین المكتوب  نترنتالإ بكةعبر ش
والاحتفاظ بها إما في ملفات  ،ویمكن تنزیلها من ملایین المواقع الشبكیة نترنت،تصدر عن الإ
یتمتع  بخاصیة   الإنترنتولأن    .أو في ملفات تقلیدیة إن اقتضى الأمر داخل الحاسوب

البصریة،فإنه أیضاً یتیح إمكانیة الاتصال الشفهي، فمؤتمرات الفیدیو، التي یتم بثها عبر /السمعیة
، وهذه میزة رائعة  الشبكات، تتیح إمكانیة الحوار والتواصل الشفهي المدعّم بالصورة والصوت معاً

  .هذه التقنیات في مجال الاتصال توفرها

د یْ متاحة للجمیع رغم أنها كونیة المنشأ أو  ونأن الاتصالات الإلكترونیة قد لا تك بَ

  :)1(أهمها ،وهذا یعود لأسباب عدة. الاتساع

                                                        
ة،  بشیر عباس العلاق، تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وتطبیقاتھا في مجال التجارة النقالة، القاھرة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداری(1)

 .117: ، ص2007
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تعني أن أكثر  ،فالجودة الرقمیة القائمة حالیاً . والشبكات الأخرى نترنتانتشار الإ محدودیة  -  أ
من نصف سكان الأرض مازالوا محرومین من فرص الانتفاع بهذه التقنیات الاتصالیة 

  .المبتكرة 

نظراً لافتقار الكثیرین في العالم للمعرفة التي تمكنهم من  ،التعامل مع هذه التقنیات ضعف  - ب
  .التعامل بكفاءة وفعالیة مع هذه التقنیات

وصاً بالنسبة لمحدودي الدخل، والذین یشكلون نسبة عالیة خص ،ارتفاع تكالیف هذه التقنیات-ج
  .جداً في عالمنا

أن الاتصالات الإلكترونیة لا تعدو أن تكون آلات  ،تجدر الإشارة إلیه بهذا الصدد ومما
ن المعلومات الدقیقة والمناسبة  ،والنوعیة المؤثرة ،والرسالة ذات الوصف الجید ،أو وسائل، وإ

سان، وأنه لا فائدة من هذه الوسائل الحدیثة ما لم یكن الإنسان قادراً على تصدر دائماً من الإن

  .)1(واستثمارها لتحقیق أهدافه المنشودة استعمالها

  )لغة الجسد(غیر اللفظیة  الاتصالات - 4

شار إلى هذا النوع من الاتصالات بلغة الجسد، أو لغة الإشارة، وتنطوي هذه  یُ
أو  ،أو الإیماءات ،الاتصالات على نقل المعلومات والأخبار والانطباعات باستخدام الإشارات

أن هذا النوع من الاتصالات یعد الأقدم  ،ومن الجدیر بالإشارة. جوانب سلوكیة تعبیریة معینة
، حیث استخ ملایین السنین كلغة اتصال وحیدة، ومازالت هذه اللغة  نذدمته الشعوب متاریخیاً

وأجزاء من القارة الهندیة،  ،الیوم في بعض مناطق العالم النائیة، وفي غابات الأمازون متستخد
  .كلغة اتصال وحیدة أثبتت فعالیتها في مجال الاتصال والتواصل

لمقصود أو غیر المقصود لتعابیر الاتصالات غیر اللفظیة على الاستخدام ا وتعتمد
یماءات توصي برسالة أو معنى معین وتقدّر بعض الدراسات أن . الوجه والجسد لنقل إشارات وإ

                                                        
 .20: ، ص2007للنشر والتوزیع، شریف الحموي، مھارات الاتصال،  عمان، دار یافا العلمیة (1)
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في حالات معینة، وبصفة خاصة % 99نسبة استخدام الإشارات والإیماءات في الاتصال تفوق 

  .)1(فیما یتعلق بالاتصالات غیر الرسمیة

یت هذه الاتصالات ب وقد لأن الرسالة الاتصالیة غالباً ما تُفهم  ،اتصالات لغة الجسدسمّ
أو طبیعة وقوف أو جلوس مرسل الرسالة التعبیریة،  ،الوجه یراتعلى تعب ماداً من قبل المستلم اعت

یماءاته   .أو من خلال نبرة صوته، أو حركة جسده، أو إشاراته وإ

أن الاتصالات غیر اللفظیة تتمتع بقدرٍ عالٍ من المصداقیة وقوة  احثینبعض الب ویرى
  .التأثیر على المستلم، خصوصاً إذا ما أجاد المرسل استخدامها

غیر اللفظیة، وفق هؤلاء الباحثین، قد توحي بأشیاء دفینة لدى مصدرها، ما  فالاتصالات
فقد وجدت إحدى . شخصیتهلجعلها أداة جیدة للحكم على تصرفات مصدرها أو إعطاء مفاتیح 

من الأدوات المهمة جداً في الحكم على شخصیة  تُعدّ  فظیةأن الاتصالات غیر الل لدراساتا

  .)2(ومواقف المتقدّمین لإشغال الوظائف في العدید من المنظمات

د یْ وأن فهم الرسائل  بذاته،أن الضرورة تقتضي الإشارة إلى أن لغة الجسد علم قائم  بَ
علاوة على ذلك، تختلف لغة الجسد من ثقافة  ،كات الجسد لیس بالعملیة السهلةعن حر  لصادرةا

نتائجها أو مدلولاتها بسهولة ویسر، ورغم ذلك، فإن هذه  تعمیمإلى أخرى، وبالتالي لا یمكن 
ومؤشرات تصبح مؤثرة إذا ما أُجید استخدامها وتفسیرها بالشكل  حالاتصالات تعطي مفاتی

  .الصحیح

    

                                                        
(1)Cunningham W (2007). "Word-of-month Communication in certain situation", Journal of Marketing, 

vol (14), no (7). Autumn, PP23-19. 
(2)Mose, A (20050. "Judging by Feelings and Expression", The Time Magaznie, 24th August, P61. 
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والمعاني التي تجسدها لغة  رسائلبعض ال): 1-1(في الجدول  ونلخص
  الجسد

 الخ...الیدین حركات أو الوقوف أو الوجه تعبیرات( السلوك الجسد لغة عبر الرسالة

  
  

 متعاوناً  أكون أن أرید

  الأرجل مقاطعة عدم-
  )الجاكیت أو السترة( أزرار فك-
  مستمر بشكل الیدین تحریك عدم-
  الآخر الشخص من بالقرب التحرك-
  مبتسم وجه-
  الجیوب من الیدین استخراج-
 الصدر على الأیادي مقاطعة عدم-

  

 الخ...الیدین حركات أو الوقوف أو الوجه تعبیرات( السلوك الجسد لغة عبر الرسالة

  
 واثق أنا             

  الوجه من بالقرب الیدین تحریك عدم-
  باستقامة الوقوف-
 للمقابل ثابتة نظرة-

  
 عصبّي أنا            

  والتشكي التأفف-
  الصوت نبرة تضخیم-
  وعشوائي منتظم بشكل الحدیث أثناء الیدین حركة-
 متزاید بشكل التدخین-

  
 منك أفضل أنا            

  النظارات فوق من النظر-
  المقابل تجاه بالأصابع الإشارة-
  المكتب خلف الوقوف-
 الحدیث أثناء البدلة بطیة العبث-

  .496الإدارة والأعمال، دار وائل للنشر، عمان الأردن، ص ). 2008(العامري، صالح مهدي محسن، والغالبي، طاهر محسن منصور : المصدر

  البصریة الاتصالات - 5

هذا النوع من الاتصالات على استخدام الصور وأشكال الجرافیك المختلفة،  ینطوي
وتشیر إحدى الدراسات . والرسوم، والمخططات البیانیة لإیصال رسائل إلى الجمهور المستهدف
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 الذيقد یفوق التأثیر  ةفي هذا المجال أن للاتصالات البصریة تأثیراً كبیراً على الجهود المستهدف

  :)1(وذلك للأسباب التالیة ،الاتصال الأخرى بكثیروسائل  هتُحدث

على الجمهور المستهدف، حیث ثبت علمیاً أن الصور والجرافیك   رسومتأثیر الصور وال قوة  .أ 
  .تدخل إلى الذاكرة بطریقة أسهل من الكلام أو العبارات المكتوبة

المكتوبة أو  تصالاتمقارنة بالا ،وفهم مدلولاتها ،واستیعابها ،تمییز الرسالة الصوریة سهولة  .ب 
  .اللفظیة، أو حتى الاتصالات غیر اللفظیة

من مجرد  رالألوان والرموز یجذب الانتباه، ویثیر الاهتمام، والرغبة، والتصرف أكث استخدام  .ج 
  .استخدام الكلمات أو العبارات المجددة

عرض تجسید الجرافیك والرسوم المتحركة عبر الاستخدام الصحیح لأدوات ووسائل ال سهولة  .د 
  .التقلیدیة منها ىوالتقدیم الإلكترونیة بالذات، وحت

الجرافیك المستخدم یجعل الرسائل تدخل إلى الذاكرة بسرعة، كما أنها تدخل إلى القلب  بساطة  .ه 
  .دون استئذان

والرسوم المتحركة المفعمة بالألوان والإیقاعات والتأثیرات الصوتیة توفر الجهد  الجرافیك  .و 
  .، وتحفزه على الاستجابة مقارنة بوسائل الاتصال الأخرى)المستلم(على المتلقي  لوقتوا

جید القراءة  سهولة  .ز  الوصول إلى قطاعات واسعة وكبیرة من الجمهور المستهدف الذي قد لا یُ
والكتابة، فهذا النوع من الاتصال یُستخدم على نطاق واسع في بلدان كبیرة مثل الهند 

  .عالیة یةوالصین، حیث معدّلات الأمّ 

خراجه بالشكل الذي  وغالباً   .ح  ما یكون الاتصال البصري فعّالاً جداً إذا ما أُحسن تصمیمه وإ
ستهدف   .یتناسب مع الجمهور المُ

تجدر الإشارة إلیه بصدد الاتصالات الشفویة، والمكتوبة، والإلكترونیة، وغیر اللفظیة  ومما  .ط 
منها طبیعة الرسالة  ،دیدةآنفة الذكر، أن الاختیار السلیم لأي منها یعتمد على عوامل ع

                                                        
(1)Peters, V and Yeats, I (2000). Pharmaceutical Sales Management in a changeable market place. 

Black Dog Publishing Company, Pennsylvania, USA, P. 132. 
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والجهات المستهدفة بها، وتوقیتات إرسالها،  ،والمعنى ،المراد إرسالها من حیث المحتوى
الشخصیة  ففي الرسائل. أو أنها مجرد رسالة تقلیدیة لا جدید فیها ،ومدى كونها رسالة مبتكرة

ت الإلكترونیة مثل أو أسالیب وأدوات الاتصالا ،الشفهي القصیرة یمكن اللجوء إلى الاتصال
أما في حالة الرسائل العامة أو النمطیة ذات الطابع . أو البرید الصوتي ،الإلكتروني بریدال

فضّل اللجوء إلى الاتصالات المكتوبة وأ تكرر،الم وبإمكان الأفراد . التفصیلیة، فإنه یُ
باً ما یتم اللجوء والمنظّمات استخدام تولیفة من هذه الوسائل كلما اقتضت الضرورة ذلك، وغال

  .أو لاعتبارات المتابعة ،للاتصال الهاتفي الشخصي، أو البرید الإلكتروني لأغراض التذكیر

  الاتصال وفق اتجاهاته: ثانیاً 

  :تصنیف الاتصالات وفق اتجاهاتها على النحو التالي یمكن

  لصاعدةا الاتصالات - 1

جیفلي أن الاتصالات الصاعدة تنطوي على نقل الرسائل والمعاني بأشكالها وأنواعها  یرى
م الإداري إلى القمة ضمن الهیكل التنظیمي المفتوح والمرن،  المختلفة من قاعدة الهرم أو السلّ

 یاوالتواصل مع المستویات الإداریة العل ،الذي یتیح للمستویات الإداریة الأدنى حریة الاتصال

  .)1(الهرم التنظیمي ضمن

یشمل أیضاً  ذيال) أو العمودي(الاتصالات الصاعدة ضمن الاتصال الرأسي  وتصنّف
  .الاتصالات النازلة والتي سنتناولها لاحقاً 

أنه لا غنى عن الاتصالات الصاعدة، خصوصاً في منظمات التعلم  والواقع
)learning organization( ،التدفق الحر  نإ حیث، وتلك الموجهة بالعملاء

للمعلومات والبیانات والتغذیة العكسیة من قاعدة الهیكل التنظیمي إلى قمته، یؤشر حالة طیبة 
عملیة  لیةجدا من التفاهم والتفاعل بین المستویات الإداریة المختلفة، كما أنه یؤثر ویدل على فعا

جهة نظر العاملین في الاتصال بهذا الأسلوب، علاوة على ذلك، تعدّ الاتصالات الصاعدة من و 
المستویات الإداریة الوسیطة مثلاً، نوعاً من التحفیز، حیث تشجع العاملین على نقل وجهات 

                                                        
(1)Jiffley, S (2007), "Flexible Managerial and Organization Structures in Customer-driven enterprises", 

Journal of Pioneers Switzerland, spring PP 73-61 
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وربما شكواهم، إلى المستویات الأعلى للبت فیها، أو إیجاد حلول ناجعة لها ما ینعكس  نظرهم،
  .إیجابیاً على المنظمة والعاملین فیها

مثل الاجتماعات الدوریة والتقاریر المكتوبة،  ،عدة الصاعدة سبلاً  لاتصالاتا وتسلك
والاقتراحات، والمشاكل، والاستثناءات، وتقاریر الأداء، والشكاوى والمنازعات، علاوة على 

منظمة لا یوجد في هیكلها  مرءولا یمكن أن یتخیل ال غیرها،المعلومات المالیة والمحاسبیة و 
ى في التنظیمات الدیكتاتوریة، نجد أن هذه فحت. التنظیمي مساحات للاتصالات الصاعدة

الاتصالات قائمة، حیث تعتمد الإدارة الدیكتاتوریة على تغذیة عكسیة من المستویات الإداریة 
  .یدور في المنظمة من أحداث وتطورات للتعرف على ما الدنیا

  :النازلة الاتصالات - 2

وتعدّ الأكثر ) دیةأو العمو (الرأسیة  الاتصالات طارهذه الاتصالات ضمن إ وتصنف
) الخ...والتوجیهات والملاحظات, والتعلیمات, لأوامرمثلا ( والرسائل المعاني تنساب ،حیثشیوعاً 

وهذا النوع یحمل في طیاته . من المستویات الإداریة العلیا إلى المستویات الإداریة الدنیا
. وتوضیح الأهداف وغیرها ،ومبادرات الإدارة للتطویر ،استراتیجیات جدیدة لتنفیذ الأعمال

أو عبر البرید  ،ویستطیع المدراء الاتصال بالعاملین بطرق ووسائل عدیدة مثل الحدیث المباشر

  :) 1(وتتضمن أهم أنواع الرسائل النازلة الآتي, أو غیرها من وسائل الاتصال ،الإلكتروني

ما یتعلق بتنفیذ  حیث یتضمن هذا النوع من الرسائل كل, الأهداف والاستراتیجیات تنفیذ  .أ 
فهي تعطي اتجاهاً . المطلوبة من أمور غیروتأثیر السلوكیات المطلوبة و  ،الخطط والأهداف

الرسالة التي توجه إلي كافة العاملین  ،ومن الأمثلة على ذلك. للعمل للمستویات الأدنى معیناً 
  .أساس الجودة ىلتحسین الجودة وتنبیه أفراد المنظمة إلى أهمیة المنافسة عل

 ،وهي عبارة عن التوجیهات الخاصة بكیفیة إنجاز الأعمال من قبل العاملین, العمل تعلیمات  .ب 
التعلیمات الخاصة  ،على ذلك مثلةالأ ومن. وكیف ترتبط الوظائف بباقي أنشطة المنظمة

  .بمنح إجازات العاملین والتعدیلات التي تجري علیها

                                                        
 .500- 499: صالح مھدي العامري، وطاھر حسن الغالبي ، مرجع سابق ص(1)
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وقواعد عملها  ،د سیاسات المنظمةوهي عبارة عن رسائل تحد, والممارسات الإجراءات  .ج 
 ،ومن الأمثلة على ذلك. والتشریعات الخاصة بذلك والترتیبات الخاصة بالهیكل التنظیمي

  .الخطوات أو الإجراءات اللازمة لمنح إجازة لموظف لمدة سنة من دون راتب

داري وهي عبارة عن رسائل تشتمل على ملاحظة وتقیم المستوى الإ, العكسیة للأداء التغذیة  .د 
إلى المستوى الإداري الأعلى من  دالأعلى على الأداء الذي یتم رفعه بشكل اتصال صاع

الإشادة بجهود العاملین في قسم  ،ومن الأمثلة على ذلك ،قبل العاملین أو المسؤولین
براز دورهم في تحسین إجراءات العمل ،الحاسوب   .وإ

 ،وهي عبارة عن رسائل تستهدف تحفیز العاملین, العاملین وتعلیمهم وتحفیزهم تلقین  .ه 
وتبني إیصال أفكار  ،وقیمتها ،وثقافتها ،وتلقینهم كیفیة القبول برسالة المنظمة ،وتعلیمهم

اعتبار جمیع  ،ومن الأمثلة على ذلك. جازهوعقیدة الإدارة العلیا فیها یتعلق بالعمل وكیفیة إن
ودعوة جمیع العاملین لحضور لقاء سنوي بمناسبة تحقیق , المنظمة عائلة واحدةالعاملین في 

  .إنجازات أو نتائج استثنائیة

  الأفقیة الاتصالات - 3

, والمعلومات لمعاني،وتبادل ا ،هذا النوع من الاتصالات على حالات التفاعل ینطوي
تقع على المستوى الإداري ذاته أو الأقسام التي  ،ووجهات النظر بین العاملین في الإدارة, والآراء

لقناعتها بأنه  فقیة،هذا النوع من الاتصالات الأ دارةما تشجع الإ وغالباً . في الهیكل التنظیمي
وتعزیز الفهم المشترك للمهام والواجبات , وحل المشكلات, یسهم بشكل كبیر في تنسیق الأعمال

فرازاتهوغیرها من  ،من مشكلة الصراعات والحد, المطلوب تنفیذها ومما لاشك , مشاكل العمل وإ
في تمتین علاقات التعاون والمؤازرة بین العاملین  حاسماً  فیه أن الاتصالات الأفقیة تلعب دوراً 

دارات وأقسام المنظمة الأخرى من هنا یتضح أن هذا النوع من الاتصالات لا یستهدف . وإ
ومن أبرز أشكال هذا نمط من . یشتمل أیضا على طلب المساعدة والتنسیق ماإن, الابلاغ فقط

  :)1(الاتصالات الآتي

                                                        
 .60- 59: حمید الطائي وبشیر العلاق، مرجع سابق ص(1)
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أو بین الإدارات أو الأقسام المختلفة , التنسیق التي غالباً ما تتم داخل الإدارة الواحدة عملیات  .أ 
فالتنسیق في هذا السیاق یقلل حالات الاختلاف في الآراء , ضمن الهیكل التنظیمي للمنظمة

  .من بلوغ أهدافها  یمكنهاما یضع المنظمة على المسار الصحیح الذي , والتوجهات

حیث تتم معالجة هذه , شاكل داخل إدارات المنظمة وأقسامها المختلفةحلول للم إیجاد  .ب 
وبالتعاون مع العاملین , وبإشراف من قبل المدیر المسؤول, المشاكل من خلال آلیات معینة

  .في كل إدارة أو قسم

بین الفرق والأقسام  وماتوهي رسائل موجهة لتقاسم المعل, المبادرات والتحسینات تغییر  .ج 
قیام أحد الأقسام  ،ومن الأمثلة على ذلك ،والتحسین ،والنمو ،نظمة على التغییرلمساعدة الم

ترشیق  إجراءأو , بمناقشة جملة من المواضیع التي تستهدف تحسین إجراءات العمل
  .ظمةللمن
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  الاتصالات غیر الرسمیة : ثالثاً 

فهذه , في العالم الاتصالات غیر الرسمیة أحد أكثر أنواع الاتصالات شیوعاً  تمثل
حیث تنساب المعلومات , ولا تتحكم بها أطر نظامیة, الاتصالات لا تخضع لتنظیم رسمي

ما ینجم عن ذلك سرعة  ،والمعاني في الاتصالات غیر الرسمیة خارج نطاق التنظیم الرسمي
  . ومرونة عالیتین في نقل البیانات وتبادلها بین عدد أكبر من الناس

ما , ت غیر الرسمیة الأقصر بین جمیع قنوات الاتصالات الأخرىقنوات الاتصالا وتعد
راقیة  ةوهو ما یضفي قیمه نوعی, یتیح قدراً عالیاً من التغذیة العكسیة التي تكون أشبه بالفوریة

ما تعتمد الاتصالات غیر الرسمیة على الوسائل الشفویة  وغالباً . على هذا النوع من الاتصالات
  .ى اعتمادها على الوسائل التحریریة أیضاعلاوة عل, في الاتصال

  :یليأهمها ما  ،عدة أنماط للاتصالات غیر الرسمیة وتوجد

  العنقودیة الاتصالات - 1

یشبه إلى  اشبكیً  وتأخذ شكلاً , اواستخدامً  امن أكثر الاتصالات غیر الرسمیة شیوعً  وتعد
وقد تأخذ هذه , المنظماتفي جمیع  ةوهي موجود, وتشمل المنظمة برمتها, حد كبیر عنقود العنب

  :بین نمطین اثنین هما یزبالإمكان المتمی هإلا أنّ , الاتصالات أشكالاً عدة

 بطءوالأخبار ولكن ب لمعلوماتوقد سمیت كذلك حیث یتم فیها نقل ا: النمیمة والغیبة سلسلة  .أ 
وفي هذا النوع من الاتصالات العنقودیة یتولى شخص واحد مهام بث رسالة إلى . شدید
ن بعض هؤلاء قد یحفظ السر, اص آخرینأشخ في حین قد یفشیه الآخرون وسرعان ما , وإ

ذات , تحتوي هذه الاتصالات على معلومات شخصیة, وفي الغالب. تنتشر المعلومات
وتتمیز هذه السلسلة بأن مرسل الرسالة یبلغ الآخرین كل على , عن الآخرین, خصوصیة

  .ولیس جمیعهم في  آن واحد, حدة

یتم  ثحی ،وتعد من أكثر الأنماط الشائعة في الاتصالات غیر الرسمیة, العنقودیة السلسلة  .ب 
حیث یمرر الشخص معلومات إلى عدد , بشكل انتقائي خرنقل المعلومات من شخص إلى آ
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 ،آخرین بتمریر المعلومات إلى یقومونأو بعضهم  قلیل من الأشخاص الذین بدورهم جمیعاً 

 .)1()2/2(هاتین الفكرتین في الشكلوهكذا ویمكن استعراض 

  أنواع الاتصالات العنقودیة): 2/2( الشكل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
 الأشخاص من مجموع یبلغ واحد شخص) أ(للآخرین معلومات یمررون أشخاص عدة) ب(

  ).501:ص(دار وائل للنشر عمان، الأردن، . الإدارة والأعمال) 2007(العامري، صالح مهدي، والغالبي، طاهر محسن : المصدر

                                                        
 .62- 61:  حمید الطائي وبشیر العلاق، مرجع سابق ص(1)
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  التجوال        الإدارة - 2

اهذا الأسلوب في الاتصال غیر الرسمي ش ویعد بشكل خاص في المنظمات الصغیرة  ائعً
, والمنتجعات السیاحیة ،مثل الفنادق ،إلا أنه یستخدم أیضا في المؤسسات الخدمیة, جداَ 

كما تتعاظم أهمیة هذا النوع من الاتصال في المناسبات . جال والسیداتوصالونات الحلاقة للر 
والواقع أن حالة التفاعل المطلوبة في قطاع . والاحتفالات التي تجري خارج بیئة العمل الرسمیة

تشجیع على اتباع الاتصال غیر الرسمي , وبین هؤلاء والزبائن, بین العاملین والمدیرین, الخدمات
وكذا الحال بالنسبة , حیث غالباَ ما یشعر التعامل معهم بشكل غیر رسمي ،)والبالتج الإدارة(

یكون أعلى عندما یتم  داءهمالدراسات والبحوث أن إنتاجیتهم وأ یرتش حیثلمزودي الخدمات 

  .)1(التواصل معهم بشكل غیر رسمي

  غیر اللفظیة الاتصالات - 3

  .تمت الإشارة إلى هذا النمط آنفاً  وقد

  الاجتماعیة السلسلة - 4

بیانات ) B(إلى ) A(لا یوجد لهذه السلسلة أي نمط محدد الاتصال حیث ینقل  حیث  
بعض الأشخاص  یكونوبذلك , بنقلها إلى الآخرین هبدور ) B(ثم یقوم , ومعلومات وأخبار معینة

  .)2(لم یطلعوا علیها أبداً  رونبینما قد یكون آخ,على هذه المعلومات فعلاً  عواقد سمعوا أو اطل

   

                                                        
 .311 : حمید الطائي وبشیر العلاق،  مرجع سابق ص(1)
 .63: حمید الطائي وبشیر العلاق،  مرجع سابق ص(2)
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   لفریقاتصال ا كاتشب: رابعاً 

ومسؤولیات  ،شبكات اتصال الفریق استجابة لتعقید المنظمات وتعاظم مهامها جاءت
شأنها  منولهذا السبب جاء مطورو الهیاكل التنظیمیة بأفكار . لها والمسیرین, القائمین علیها

لتأمین التدفق الفعال للبیانات والمعلومات من خلال  ،وفتح مساراتها ،ترشیق الهیاكل التنظیمیة
والواقع أن المنظمات تتألف لیس . شبكات اتصال یطلق علیها مصطلح شبكات اتصال الفریق

نما أیضا من فرق عمل ذات طبیعة تفاعلیة بكل معنى الكلمة, فقط من أفراد هذه  نوتمكّ . وإ
فشبكات . التنظیم والمنظمة فبما یحقق أهدا ،الشبكات الفرق من الاتصال والتواصل فیما بینهما

والأخبار بین  ،والمعلومات ،الاتصال ماهي إلا أنماط للاتصال یتم من خلال تدفق البیانات
وفي اطار هذه الأنماط یتم التركیز على اثنین من . أو مجموعة الاتصال ،أعضاء الفریق

وطبیعة المهام التي ,  داخل الفریقالمدى الذى تتركز فیه الاتصالات : الخصائص المهمة وهما
وسنحاول . وتقسم هذه الأنماط من الشبكات إلى شبكات اتصال لامركزیة. یؤدیها هذا الفریق

  .تسلیط الضوء على هذین النوعین من شبكات فریق العمل

  المركزیة  شبكةالاتصال - 1

و أ, الفریق ائدعادة ما یكون ق, یكون اتصال أعضاء الفریق مع شخص واحد حیث  
 طلباً یقوم أعضاء الفریق بالاتصال بقائد الفریق . شخص یتم اختیاره لیكون بمثابة مركز الاتصال

ویقوم قائد الفریق بمعالجة هذه القضایا بشكل . أو حل المشاكل. للتوجیهات أو توضیح الأمور
  .مركزي

  الاتصال اللامركزیة شبكة - 2

هذا النمط من الاتصال یكون لأعضاء الفریق كامل الحریة للاتصال والتواصل مع  في
  التي یینوالمهن ،ویصلح هذا النوع من الاتصال عادة بین العلماء والمفكرین, بعضهم البعض

كما یستخدم هذا النوع . مهام أعمالهم تبادل الآراء والأفكار من دون أي قیود أو معوقات لبتتط
, في الحالات الطارئة التي تستدعي اتخاذ قرارات تتسم بالسرعة والمرونة والكفاءةمن الاتصال 

شبكات  وتوجد ثلاثة أنواع من. الخ...حیث یشعر الجمیع بالمسؤولیة الأخلاقیة والاجتماعیة
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أما أنواع شبكات الاتصال اللامركزیة فهما  .والسلسلة,  Yوحرف, العجلة: الاتصال المركزیة هي

  .)1(والدائري المتداخل, ائرةالد: اثنین

  الاتصالات الخارجیة: خامساً 

الخارجیة في تبادل البیانات والمعلومات والتغذیة العكسیة بین  تتتمثل الاتصالا   
والذین یشكلون (المنظمة وذوي المصالح الذین ترتبط بهم المنظمة بعلاقات متبادلة مثل العملاء

, والموزعین, والموردین, )محور العملیة الاتصالیة والهدف من وجود المنظمة في المقام الأول
, والمصارف, الرسمیة وغیر الرسمیة مثل الوزارات ودوائر الدولة المختلفةوالهیئات , وحملة الأسهم

التي لا تسعى  المنظماتوالعدید من , ومنظمات حقوق الإنسان والدفاع عن حقوق المستهلك
نما تتأثر وتؤثر بحلقات كثیرة جدا ،فالمنظمة لا تعمل في فراغ. للربح أهمها سلسلة قیمة , وإ

والتي تتم عبر , المؤكد أن هذه الاتصالات الخارجیة ومن. ظمة فیهاالمن تعملالصناعة التي 
, الشفهیة أو التحریریة, سواء التقلیدیة منها أو الإلكترونیة, قنوات رسمیة وأخرى غیر رسمیة

  :تستهدف بالدرجة الأولى تحقیق الآتي

العملاء ورغباتهم من خلال توفیر سلع أو خدمات تستجیب لهذه الحاجات  اجاتح إشباع
  .والرغبات

  .العلاقات وتعزیزها مع اللاعبین في سلسلة قیمة الصناعة كافة لبلوغ الأهداف المشتركة توطید

  .والحصول على تغذیة عكسیة منة, الجمهور بالحقائق حول أنشطتها وفعالیاتها تزوید

  .الاتفاقیات والمعاهدات بین الأطراف ذات العلاقة كافة لتحقیق منافع متبادلة إبرام

رغبات  في إشباع تمثلوالتي ت, ذات الصلة بأنشطة المنظمة طرافبین مصالح كافة الأ التوفیق

  .)2(ثم رفاه المجتمع, والأرباح لأصحاب المنظمة, وحاجاتهم المستهلكین

   

                                                        
 .65- 64: حمید الطائي وبشیر العلاق، مرجع سابق ص(1)
 .68- 67: المرجع السابق ص(2)
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  الاتصال وعقباته   معوقات2/7

شك فیه أن أي خلل أو إخفاق یحصل في عملیة الاتصال أو نموذج الاتصال  ممالا
ینبغي  تصالنتائج الأداء، فنظام الا ىوبالتالي عل ،سلبیة علي نوعیة الرسالة المنقولة اً یترك آثار 

 وجعله عقیماً  ،وأن أي ثغرة قد تحدث فیه من شأنها إضعاف هذا النظام, أن یكون محكم الحلقات
  .ت عدیدةفي حالا

مسؤولیة حدوثها لا تقع  أنبمعنى , أن معوقات الاتصال وعقباته تعدّ مشتركة والواقع
نما هو م, أو جزء من نظام الاتصال دون غیره, على طرف واحد مشتركة تتحملها  سؤولیةوإ

وبالتالي فإن نظام الاتصال الفعال یفقد قیمته من دون , وتضطلع بها أطراف عدة أو حلقات
مؤشر فعالیة (فالتغذیة العكسیة تعد بمثابة صمام الأمان أو . قة مؤثرة للتغذیة العكسیةوجود حل
  .)1(الاتصال وجدواه یةلأنها تعطینا صورة واقعیة عن مدى فعال) الاتصال

  :  والمشاكل المرتبطة بالمرسل المعوقات - 1

الاتصال الفعال یتطلب قدراً عالیاً من التركیز  أن)Rosenfield()2(روزنفیلد یرى

لأن من مصلحة المرسل أن یكون كذلك إذا ما أراد , والحكمة والمنطق والدرایة من قبل المراسل
فإن , وعلى هذا الأساس. معینة اً إیصال معلومات أو بیانات معینة تحقق له وللمستلم أهداف فعلاً 

  . من قبل المرسل قد یؤدي إلى فشل عملیة الاتصالأي خلل أو إخفاق متعمد أو غیر متعمد 

د یْ حیث نجد مشاكل الاتصال ومعوقاته , أن ذلك الوضع المثالي لا یتحقق في الواقع بَ
حیث تصل الرسالة مشوهة أو  تماماً  لثلجوتتفاقم وتكبر ككرة ا, )مصدر الرسالة(تبدأ من المرسل 

ومن أبرز المشاكل . ت أكبر وأكثر جسامةما یؤدي إلى مشاكل ومعوقا, مرتبكة إلى المستلم
  :والمعوقات التي یكون مردها للمرسل الآتي

                                                        
(1)fisk, R (2006). Communicating Effectively Harcour Publishing. California, USA, PP 27-25 

(2)Rosenfield, N (2004). Effective Communicating. Tactics and Strategies, Vantage Press, New York, 
USA, P.307.  
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من معوقات الاتصال ومشاكله وفق % 50وتعد مسؤولة عن حوالي , النفسیة للمرسل الحالة  .أ 
فقد تبین من الدراسة المذكورة أن الحالات المزاجیة ). 1(أحدث الدراسات في هذا المجال

والإحباط، التي یمر بها مرسل الرسالة , والتوتر, والهیجان, الغضب: ثلم) السلبیة(المتوترة 
یؤثر بشكل سلبي على جوهر الرسالة ) الرسالة شفهیه أو تحریریة أو غیرها كانتسواء (

حیث أنها تزید من قلق المستلم , بحیث تصل إلى المستلم بشكل مربك للغایة ،ومغزاها
رباكه وعلیه، فإن الحالة النفسیة السیئة .وب الذي قصده المرسلوبالتالي تفقد المعنى المطل, وإ

ما یتطلب من المرسل قدراً عالیاً من ضبط النفس , للمرسل تعد من أبرز معوقات الاتصال
اللفظیة التي تظهر فیها  خصوصاً , قبل إرسال أي نوع من الرسائل, الصبر وأحیاناً , والتأني

  .تعابیره البدنیة الأخرىالحالة النفسیة بوضوح على وجه المرسل أو 

حیث یتصور المرسل أو یعتقد أو , والأحكام الخاطئة أو المضللة لدى المرسل الافتراضات  .ب 
دون أن , أو أنها ینبغي أن تكون كذلك, بأن رسالته مفهومة وواضحة ئیكون لدیة إدراك خاط

ستلم،یدرك أن هذا الانطباع قد لا یكون موجوداً بنفس المعنى لدى  السبب یوصي  اولهذ المُ
وأن لا , لطبیعة وثقافة الجمهور المستهدف ایكون المرسل واعیاً أو مدركً  أنخبراء الاتصال 
أو أنه یدركها بطرق , لا یفهمها هذا الجمهور أو حركات ،أو إیماءات ،یستخدم عبارات

  .  ویقدم لها تفسیرات متناقضة أو مشوهة, مختلفة

حیث تعد هذه المشكلة من أبرز وأخطر مشاكل , لتوقیت إرسال الرسالة ئالخاط الاستخدام  .ج 
لإرسال الرسالة نتیجة لضغوط العمل أو الإهمال أو  یئفالتوقیت الس. ومعوقات الاتصال

 ،قد یُرسل انطباعات أو رسائل خاطئة للمستلم, عدم تقدیر قیمة الوقت من الناحیة التوقیتیة
للرسالة  ئكما أن التوقیت الخاط, یرات متناقضة أو مغلوطةأو یجبر المستلم على إعطاء تفس

فقد تصل في وقت متأخر أو , من  قبل مرسلها قد یؤثر بالسلب على قیمة الرسالة وجوهرها
التأثیر  نوفي حالات  كثیرة یكو , اً أو معدوم وفي كلتا الحالتین یكون تأثیرها ضعیفاً , مبكر
  .وخیمة تائجهن تكونو  ،سلبیاً 

حیث یحصل أحیاناً أن لا یكون مصدر , ة المرسل أو افتقاره لمهارات الاتصالكفاء عدم  .د 
في  خصوصاً , وفنونه ومهاراته لاتصالملماً بشكل كافٍ بأساسیات ا) المرسل(الاتصال 

                                                        
(1)Angason, Q (2007) "Behavioral Aspects of Communication in Simulated Settings". Journal of 

Behavioral Sciences, vol (6), No (13), Winter, PP 118-114.  
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فصیاغة العبارات بشكل .أو لغة الجسد, الاتصال اللفظي الذي یعتمد على التعابیر اللفظیة
رسائل  لقد یرس, وتعبیرات صوتیة أو جسدیة في غیر مكانهاعبارات  استخدمأو , غیر دقیق

وقد یكون أسلوب المرسل مربكاً في المقام الأول ما . المستهدف للجمهورمضللة أو مبتورة 
أو یطیل رسالته , یؤدي إلى نتائج عكسیة، وقد یختصر المرسل رسالته حدّ تشویه معناها

إلا  یفهمهالا , مثلاً  قد یستخدم المرسل لغة فنیةو  .وتسلسل الأفكار فیها وهكذا, فتفقد جوهرها
تكون موجهة إلى جمهور غیر فني، وقد تكون العبارات هجینة أو معقدة , نالمتخصصو 

عقبات  وهذه جمیعها تمثل, )المعنى في قلب الشاعر(لا یعرف معناها إلا المرسل  ،الفهم

  .)1(الاتصالتحد من فعالیة 

) مرسلي الرسال الإداریة( لمرؤوسینحیث یخشى الكثیر من ا, في السلطة الوظیفیة التفاوت  .ه 
خوفاً من عدم رضى أو  إرسال أو بث الكثیر من المعلومات والبیانات والمقترحات والرسائل

ردود الفعل السلبیة من قبل الرؤساء في بعض الأحیان، وغالباً ما یقوم الأفراد في المستوى 
 من ما یفقدها جزءاً  ،مضمون الرسالة) فلترة(بإجراء ما یسمى بتنقیة الإداري الأدنى 

  .)2(امضمونها ویتم هذا الأمر  بشكل متعمد ولیس عفویً 

  :والمشاكل المرتبطة بوسیلة الاتصال یمكن إیجاز هذه المعوقات والمشاكل بالآتي المعوقات -2

حیث تفشل عملیة الاتصال برمتها عندما یتم اختیار وسیلة , للوسیلة ئالخاط الاختیار  .أ 
أو اختیار تولیفة من وسائل الاتصال غیر متكاملة أو , اتصال غیر ملائمة أو ضعیفة

متجانسة مع بعضها البعض، فالمعروف أن طبیعة الرسالة ذاتها تحدد الوسیلة أو الوسائل 
من غیرها من الوسائل في حالة كهذه، فالاتصال  والتي تكون أفضل ،التي ینبغي استخدامها

حیث تكون , والشخصي یتطلب استخدام وسیلة الاجتماعات أو اللقاءات وجهاَ لوجه باشرالم
مثل , بینما الاتصال غیر الشخصي یحتاج إلى وسائل أخرى, التغذیة العكسیة فوریة

  .   وغیرها, أو التقاریر, الإعلان

, فقد تتوافر لدى الأفراد أو المؤسسات وسائل اتصال متعددة ,للوسیلة ئالخاط الاستخدام  .ب 
لكترونیة, تقلیدیة إما , بالاتصال قد یستخدمون الوسیلة غیر الملائمة یینإلا أن المعن, مثلاً  وإ

                                                        
 .76- 75:  حمید الطائي وبشیر العلاق،  مرجع سابق ص(1)
 .502: ، ص2007صالح مھدي العامري، طاھر حسن الغالبي الإدارة والأعمال،  عمان، دار وائل للنشر ، (2)
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یفقد الاتصال  ةإن الاستخدام الخاطئ للوسیل. أو الإهمال أو سوء الإدارة, الجهل ببسب
فلیس من المنطق بشيء أن تلجأ منظمة , حیان كثیرةویعطي مؤشرات مضللة في أ, قیمته

لبث , أو البرید العادي, متخصصة بتكنولوجیا المعلومات والاتصالات باستخدام الفاكس مثلاَ 
والبرید  كسترانتوالإ إنترانتوشبكات ا نترنتیستخدم الإ ،إلى جمهور مستهدف اجلةرسائل ع

  .الصوتي وغیرها من تقنیة الاتصال على الخط الفوري المباشرة

حیث تمثل هذه الحالة عقبة , في المنظمة یةتعدد المستویات الإدار  أوالمسافة التنظیمیة  بعد  .ج 
لى هذه ا , یؤخر العمل ویضعف الروح المعنویة ام, لمستویاتأمام تبادل المعلومات من وإ

شركة ) 100(وفي دراسة شملت , تشتت الجغرافي لفروع المنظمةوتزداد المشكلة بزیادة ال
تخرج من مكتب  عندما اتاتضح أن المعلوم, عن فقدان المعلومات في عملیة الاتصال

  .)1(%30الرئیس حتى تصل إلى العاملین تكون قد اختزلت إلى 

ید في مجال وبالتحد,  حیث یؤدي هذا الازدحام,  الاتصال) وسائل(واختناق قنوات    ازدحام  .د 
داریة ،الاتصال الإلكتروني أو تصل لكن , فقد لاتصل الرسالة أبداً . إلى حدوث مشاكل فنیة وإ

قد یحصل تأخیر في إیصال ,  عبر البرید العادي مثلاً , وفي الاتصال التقلیدي. بشكل مشوه
زدحام ویعد ا. أو لمقص الرقیب وهكذا, نافیةأو تشویه فیها إذا ما تعرضت لظروف م, الرسالة

  .قنوات الاتصال عقبة حقیقة أمام الاتصال الفعال

فنیاً ووظیفاً قد تؤدي  لضعیفةوسائل الاتصال ا نإ ثحی,  أو ضعف وسیلة الاتصال سوء  .ه 
ضعافها، وله السبب بالذات نجد أن الاتصال في البلدان أو  ذاإلى تشویه عملیة الاتصال وإ

التحتیة قدیمة أو  یةأو تكون هذه البن, جیدة ت تحتیةالأقالیم التي لا توجد فیها بنى اتصالا
 . یكون متعثراً أو مشوهاً , بالیة

  والمشاكل المتعلقة بمضمون الرسالة المعوقات - 3

حیث یكون قسم منها متعمداً , هي المعوقات والمشاكل المتعلقة بمضمون الرسالة كثیرة
  :ویمكن إیجاز  أبرز  هذه المعوقات بالآتي  .والآخر  غیر متعمد

                                                        
 .35: شریف الحموي، مرجع سابق، ص(1)
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،واحیاناَ مشو , وضعیفاَ , حیث یكون المضمون مرتبكاَ , الرسالة لغة  .أ  ولعل مرد ذلك یعود  هاَ
  .أو الوسیلة التي تم استخدامها لنقل المضمون, أو محرر مضمونها ،لمرسل الرسالة

  .اً أو  غیر موجود في أساس, حیث یكون الهدف غیر واضح, الرسالة هدف  .ب 

وفي كلتا الحالتین , وب معقداً جداً  أو  مبسطاً جداً فقد یكون الأسل, كتابة الرسالة أسلوب  .ج 
  .الاتصال ولا یحقق أهدافه هیشوّ 

خصوصاَ في , إلا أن نطق محتواه, فقد یكون النص جیداَ , وصیلهانطق الرسالة أو ت أسلوب  .د 

  .)1(ما یؤدي إلى تشویه الاتصال أو إضعافه ،سیئاً  نقد یكو , الاتصال اللفظي

  والمشاكل المتعلقة بالتغذیة العكسیة المعوقات

التغذیة العكسیة من أهم عناصر العملیة الاتصالیة بقدر تعلق الأمر بالانتفاع من  تعد
وبالتالي فإن معوقات , أو متابعة مدى تأثیرها على المستلم ،وتقییم عملیة الاتصال, الاتصال ذاته

عوقات التغذیة العكسیة ومشاكلها الرئیسة ویمكن إیجاز م, التغذیة العكسیة تفسد الاتصال برمته

  :)2(بالآتي

  .وعدم الاكتراث بالنتائج المرجوة منها ،سیر عملیة الاتصال عةإلى متاب الافتقار  .أ 

وهذا ما یحصل في ظل الإدارة , المرسل بأن التغذیة العكسیة غیر ضروریة افتراض  .ب 
  .   دون أي مناقشة) الرسائل(الدیكتاتوریة التي تفترض الالتزام الحر في  بالتعلیمات 

دون أدنى اهتمام بدوافع  ،المرسل على الأهداف والحاجات التي یسعى لبلوغها تركیز  .ج 
  .المستقبل وأهدافه وتطلعاته

  .أو سوء تصمیمها بحیث تكون باتجاه واحد ولیس باتجاهین, نى الاتصال التحتیةب ضعف  .د 

مؤشرات عن  عطيأو التلمیحات التي ت ،الاهتمام الكافي بالرسائل غیر اللفظیة إیلاء عدم  .ه 
  .من عدمها لةوصول الرسا

                                                        
 .79: حمید الطائي وبشیر العلاق،  مرجع سابق ص(1)

(2)Hammilton, R (2007). Feeding Back Communication. Albert Moore Publishers, Canada, P.132. 
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وعدم استعداد المرسل للاستئناس  ،)النظرة الفوقیة الضارة(مرسل الرسالة على المستلم  تعالي  .و 
وتحصل حالات كهذه في . بآراء المستلم أو وجهات نظره بخصوص ما ورد في الرسالة

المستهدفین  يحیث لا یكون لرأ, أو الإدارة الدیكتاتوریة التعسفیة ،الإدارة البیروقراطیة
  .بالاتصال أیة قیمة تذكر

  مشتركة عامة معوقات - 4

  :الآتيإیجاز هذه المعوقات ب یمكن

وهي مهارات في  , والمنطق, والاستقراء, والتحلیل, مستلمي الرسائل لمهارات الانصات افتقار  .أ 
  .وتقدیر أهمیته, غایة الأهمیة لفهم الاتصال وآلیاته

ما یضعف عملیة التدفق  ،الناتجة عن ضعف الهیاكل التنظیمیة أو جمودها داریةالإ العقبات  .ب 
) bottleneck(وتعد مشاكل عنق الزجاجة , ةریریشفهیة كانت أو تح, السلیم للرسائل

  .من أكثر المشاكل التي تفسد الاتصال برمته

أو , وتعمد تشویها من قبل أفراد أو قنوات الاتصال, لمضمون الرسالة ئالخاط التفسیر  .ج 
أو إخفائها لأي   ،منها جزاءأو حذف أ ،أو تفسیرها بشكل مجزأ, تصفیة مضمون الرسالة

  .سبب  كان

وتباین الثقافات والخبرات  ،الفكریة والذهنیة والإدراكیة لمرسل الرسالة ومستلمها الاختلافات  .د 
  .والرؤى بینهما

مثل التداخل في , بین المرسل والمستقبل اهاتوالاتج ،والأمزجة ،وتشابك المصالح تداخل  .ه 
  . والتكنولوجیة وغیرها, والاقتصادیة, والنفسیة, والاجتماعیة, العوامل الثقافیة
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  تقنیات الاتصال الإداري: الثالث المبحث

  الاتصال الإداري تقنیات2/8

في وقتنا الحاضر  ةالاتصالات عنصراً مهما من عناصر العملیة الإداریة فقد ازدادت أهمی تعتبر
الإداریة كانت وما زالت تعتمد على الوسائل  تصالاتنتیجة التوسع الكبیر في نشاط الإدارة، فالا

تتمثل في تقدیم الخدمات، أو تحقیق  كانتسواء  ،والتقنیات المتاحة في تحقیق أهدافها العدیدة
  .الاجتماعیة على نطاق المجتمع ككل اهیةالرف

  التقنیة الحدیثة مفهوم

حیث تعددت  ،اةالتقنیات الحدیثة في شتى مجالات الحی استخدامالحالي هو عصر  العصر
التقنیات الحدیثة، ویرجع ذلك إلى ما أحدثته تلك  ذهاستخدامات الناس كأفراد ومجتمعات له

من خلال أجهزة  هالتقنیات من تأثیرات عنیت بتجمیع وتصنیف وتنظیم معالجة المعلومات هذ
مصنفة، كما وبرامج لدیها قدرات كبیرة للاحتفاظ بأكبر قدر من البیانات والمعلومات المنظمة وال

القدرة على معالجة هذه البیانات والمعلومات في الأشكال التي تتطلبها -نفس الوقت في– لدیها أن
  .وفي وقت محدود ،طبیعة الحاجة إلیها

ذا فإن أكثر  ،كانت التقنیة الحدیثة قد أصبحت شیئاً أساسیاً وملحاً في كل الأنشطة الإنسانیة وإ
القطاعات حاجة إلیها هي القطاعات المصرفیة، حیث تعتمد تلك القطاعات في إنجاز أعمالها 

والفاكس، والهاتف،  ،الآلي كالحاسب–وتحقیق أهدافها على الأجهزة والوسائل التقنیة الحدیثة 
دارة في توفیر التي تساعد الإ-وغیرها ،السلكیة واللاسلكیة قبالوالبرید الإلكتروني، وأجهزة الاست

وتقدیمها  ،والمنظمة والمعالجة وفقاً لطبیعة الحاجة إلیها الواضحةوالبیانات المكتملة و  ماتالمعلو 
 ،وتكلفة كل بدیل ،في الوقت المناسب، خاصة بعد أن اضحت المعلومات تقدم البدائل المختلفة

    .والآثار المترتبة علیه بدقة متناهیة
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  :التقنیة مفهوم

إلیها من زاویة ثقافته  ینظرلمفهوم التقنیة، فكل عالم  احثینتعریفات العلماء والب تتعدد
  :واهتماماته الخاصة، وسیتم فیما یلي استعراض لبعض التعریفات التي صیغت في التقنیة

تعني عند  تيال) Techonology(مستمدة من اللفظ  ،كلمة أغریقیة الأصل التقنیة
الذي یعني " Techon"فشقها الأول  نتاج،دراسة العلوم النظریة في الإ أيالغربیین تكنولوجیا 

ویعني المنطق أو " Ology"في اللغة الأغریقیة الأسالیب والفنون الإنسانیة، وشقها الثاني 
الحوار، واللفظان معاً یشیران إلى كل معرفة فنیة تنطوي على منطق وتبعث جدلاً حولها، وتشكل 

تتفاعل فیها المعرفة العلمیة مع التطبیقات العملیة  ،طیاتها منظومة متكاملةالمعارف الفنیة في مع

  .)1(ضمن نسق منطقي متكامل

 النظریة، مویقصد بذلك دراسة العلو  ،یدرس علمالتقنیة بأنها موضوع " اللبان" ویعّرف
  .)2(وكذلك دراسة الفنون الصناعیة والأدوات والآلات نتاج،ودراسة تطبیقها في الإ

 الموارد من صناعیة أولیة مواد استخلاص فنّ  بأنها التقنیة" قاسم" رفویعّ 
 المادیة الحاجات تغطي أن شأنها من التي والسلع المواد توفیر أجل من الطبیعیة،
  .)3(للإنسان

أحداهما نظري والآخر فني، فمن الناحیة النظریة  ،التقنیة من منظورین" الخطیب" یعرف
للعقلیة الإنسانیة الجماعیة لحل المشاكل عن طریق تأكید  نظمالتطبیق الم: أشار إلى أنها

أسلوب منطقي مثمر لحل  اً السیطرة على الطبیعة، وعلى الجهود الإنسانیة المختلفة، فهي إذ
 ظورلها من من تعریفههم البیئة الإنسانیة، وأما وعلى ف ،یساعد على التحكم في الطبیعة ،المشاكل

                                                        
م ، 1991محمد صفوح الأخرس، الأساس الاجتماعي للتقدم العلمي والتقني، الریاض، المركز العربي للدراسات الأمنیة والتدریب، (1)

 .13:ص
 .61: م، ص1990، )45(الفكر العربي، العدد  محي ناصر اللبان، شروط التقنیة في البلاد العربیة، دمشق، مجلة(2)
 .37: م، ص1984الأردن، المنظمة العربیة للعلوم الإداریة، ) وجھة نظر الدول النامیة(جمیل قاسم، نقل التكنولوجیا وعملیة التنمیة (3)
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أو المرتبطة بحل المشكلات  ،فیرى أن التقنیة تعد بمثابة الأسالیب المتعلقة بالمنتجات ،فني

  .)1(الحاصلة بسبب استخدام التقنیة

عملیة التطبیق العلمي للفكر  االتقنیة في جانبها الإنساني على أنه" یوسف" ویعّرف
الهادف إلى الاستفادة من مكونات الطبیعة لتلبیة الحاجات الإنسانیة الضروریة  ،مالإنساني المنظ

  .)2(والترفیهیة

ممیزاً أطلق علیه التعریف الشمولي وهو عبارة عن مجموعة  ریفاً التقنیة تع" عواد" ویعّرف
ة التي والوسائل المادیة والتنظیمیة والإداری دواتوالأ والمتاحة،المتراكمة  والخبراتالمعارف 

یستخدمها الإنسان في أداء عمل أو وظیفة ما في مجال حیاته الیومیة لإشباع الحاجات المادیة 

  .)3(سواء على مستوى الفرد أو المجتمع ،والمعنویة

والمتراكمة  متاحةالمعارف والخبرات والمهارات ال جموعةم االتقنیة بأنه" العبید" ویعّرف
 اتوالخدم بالإنتاجوالوسائل، والنظم المرتبطة  والسبلالمعنیة بالآلات والأدوات  بطةوالمستن

  .)4(من أجل خدمة أغراض محددة للإنسان والمجتمع جهةالمو 

والتفكیر العلمي لما ینتجه ویبتكره  ،التقنیة بأنها التطبیق العلمي للبحث" حلباوي"  ویعّرف
تبط بها من معارف ومهارات وخبرات في سبیل خدمة وما یر  ،الإنسان في مجال الثقافة المادیة

وتحسین استخدامه واستیعابه وتكییفه وتطویره للموارد البشریة والطبیعیة والمادیة  ،الإنسان

  .)5(والمالیة

یعني أشیاء عدیدة عند مختلف  نیةالسابقة أن مفهوم التق اتمن جملة التعریف ویتضح
من الزاویة التي تهمه في مجال معین من استخدامها، الناس، وأن كل واحد ینظر إلى التقنیة 

  : ونستخلص من هذه التعریفات أن كلمة التقنیة تعني

  .والمعدات وما تنتجه من مواد الأجهزة .1
                                                        

دراسѧات الدبلوماسѧیة، العѧدد الرابѧѧع، الأردن، مجلѧة ال) تقیѧیم لأھѧѧم المتغیѧرات ومشѧاكلھا(باسѧل الخطیѧب، التكنولوجیѧا والعѧالم الثالѧث (1)
 .58: م، ص1984

م، 1988)57(حلمѧي شѧحادة یوسѧѧف، تنسѧیق سیاسѧѧة الاسѧتفادة مѧن التقنیѧѧة فѧي الѧѧدول العربیѧة، الریѧاض، مجلѧѧة الإدارة العامѧة، العѧѧدد (2)
 .17:ص

 .112: صم، 1987) 45(عفیف عواد، العالم العربي والتكنولوجیا، دمشق،  مجلة الفكر العربي العدد (3)
 .19: م، ص1989مصر، الدار الدولیة للنشر والتوزیع، ) مفھوما ومتطلباتھا(فھد یعقوب العبید، التنمیة التكنولوجیة (4)
 .23: م، ص1992مفھومھا وتحدیاتھا، بیروت، مركز دراسات الوحدة العربیة، (یوسف حلباوي، التقانة في الوطن العربي (5)
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  .وطرق التصمیم ,والتعلیمات الفنیة ,التجاریة والتراخیص, والامتیاز ,الاختراع براءات .2

دارة الأفراد ,والدعایة ,الإداري التنظیمي المتعلق بكیفیة التسویق الجانب .3 الإدارة بشكل  ,وإ

  .)1(عام

  .إنسانیة متراكمة معرفة .4

  .توظف الجهد الإنساني وتنظمه ,بها مجموعات متعددة من الناس تشتركجماعیة  ظاهرة .5

  .علمیة لها حركة خاصة بها، وأخرى مرتبطة بتطور البنى الاقتصادیة والاجتماعیة منظومة .6

في إطار التصنیع والسلع  ,المشاكل الناجمة عن تفاعل الإنسان مع بیئته المادیة حل .7

  .)2(وكافة الأنشطة الاقتصادیة والاجتماعیة والإداریة والسیاسیة ,والخدمات

  الإداریة المعلومات تقنیات مفهوم

 لمــا كبیــر بشــكل یتوســع ً◌بـدأ جدیــدا مفهومــا فــإن 2015عــام مـن نقتــرب الــذي الوقــت فـي
ـــه أطلـــق ـــارة وهـــي( الإداریـــة المعلومـــات تقنیـــات علی ــن عب  تســـتخدم التـــي التقنیـــات أنـــواع  كافـــة عـ

  . القرارات واتخاذ,والتنظیم, والرقابة, التخطیط في أهدافها تحقیق أجل من لإداري ءبالعملا

 ثمنها رخص بسبب الإدارات جمیع متناول في الحاضر الوقت في التقنیات هذه أصبحت  
, الإداریة فعالیاتها بكافة التقنیات هذه استخدام الدول من العدید بدأت بحیث, استخدامها وسهولة,

 الحكومات إنشاء عن والإعلان, دوائرها في المكنة ادخال عن واضح بشكل تعلن وبدأت
  ).معلنة خطط وفق الإلكترونیة

  :مایلي وفق التقنیات هذه تصنیف ویمكن

 الأجهزة تقنیات.  

 البرمجیات تقنیات.  

 الاتصالات تقنیات.  
                                                        

 .16: م، ص1992المعاصرة ووسائل نقلھا إلى الدول النامیة، الریاض، مكتبة الملك فھد الوطنیة، سالم محمد السالم، التقنیة (1)
 .196:  محمد صفوح الأخرس، الأساس الاجتماعي للتقدم العلمي والتقني،مرجع سابق،ص)(2
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  :أدناه یوضح هذه التصنیفات والشكل

  یوضح تصنیف تقنیات المعلومات الإداریة) 2/3(رقم  شكل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

  

  .34: للنشر،ص روائل دا ،عمان، الإداریة المعلومات الدباغ،تقنیات حامد وریاض السالمي الرزاق عبد علاء:المصدر

 الاتصالات

 الأجھزة

 البرامجیات
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 الدوائر في هذه الأعمال ةكمكن في أهدافها تحقق أن تستطیع لا المكونات هذه إنّ 
ذا,الإداریة والمعلومات,  المتخصصة البشریة بالكوادر عنصر تكون أن بدون  المختلفة  ما وإ
 الأهداف سیحقق التقنیات هذه استخدام عملیة فإن العنصرین هذین مع المكونات هذه تكاملت

 دقیق بشكل الإداریة الوظائف من وغیرها, القرارات واتخاذ,المعاملات إنجاز في المطلوبة

  .)1(وممیز

    

                                                        
 .34- 33: لنشر،صعلاء عبد الرزاق السالمي وریاض حامد الدباغ ،تقنیات المعلومات الإداریة ،عمان ،دار وائل ل)(1
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  السریعة للاتصالات التحتیة البنیة

 لتقیم الأمریكي المكتب رد كان السریعة؟ للاتصالات التحتیة بالبنیة نعنیه الذى ما
 والإجراءات للتقنیات التسهیلات تشمل التي التركیبة هي للاتصالات التحتیة البنیة أن, التقنیات
 والكوادر,والبرمجیات,الأجهزة استخدام خلال من الاتصالات تساند التي القانونیة

 ووحدات مواقع ینب و المعلومات لنقل الأجهزة هذه بین تربط التي الاتصال ووسائل,المتخصصة
 بوجود إلا وفعالیاتها ونشاطاتها أعمالها مكننة في الحكومات أهداف تحقیق یمكن ولا, متفرقة
  .للاتصالات التحتیة البنیة

 متینة تحتیة بنیة تشیید في العربیة الدول ومنها العالم دول من العدید بدأت ولذلك
 اله وتسهل ,لمواطنیها الاجتماعي الرفاه تحقیق في المعلومات تقنیات استثمار لغرض, ومتطورة

نجاز لإجراءاتا   .أنواعها مختلف في الأعمال وإ

 تنجز أن المتوقع ومن التحتیة بنیتها لتوسیع خطط بإعداد وفرنسا وألمانیا الیابان بدأت
 بأن قولونی في الأمریكان الخبراء بعض ،أما )2015- 2010( لعامل ابحلو  شبكتها الیابان
 فإنّ  ذلك ،ومع )2037(   لعامل ابحلو  إلا شبكتها إنجاز على قادرة تكون لا سوف أمریكا

 تفتقر التي اللاتینیة أمریكا دول في مقارنة منه أكبر أمریكا في المعلومات شبكة في دماالتق

  .)1(الهاتف لخدمات حتى منها البعض

  

                                                        
 .35: علاء عبد الرزاق السالمي وریاض حامد الدباغ،مرجع سابق،ص)(1
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  :السرعة عالي معلومات عصر

من كثیرا یجعلي لإدار ل العما في المعلومات تقنیات انتشار إن  بسرعة تفكر الدول ◌ً
 ولذلك, خدماتها من والمستفیدین الإدارات بین المسافات تباعدت أن بعد وخاصة,  الإنجاز عملیة
 البنیة أن العالم لقادة أظهر الذى السرعة عالي معلومات عصر علیه أطلق جدید عصر ظهر

 الذي المعلومات عصر على للحفاظ ضروري شيء هي للاتصالات والوطنیة الحدیثة التحتیة
  .مستقبلاً  الإلكترونیة التجارة في الناجحة المنافسة یؤمن وكذلك, المطلوبة السرعة یحقق

 Super Hi Wayالسرعة عالي المعلومات عصر مقارنة ویمكن

Information من النوع هذا فإن لذلك,  السیارات تستخدمه الذي السریع بالطریق 
 وتحملها, المعلومات هذه استخدام مناطق جمیع تغطّي اتصالات شبكة إلى یحتاج المعلومات

 الزجاجیة والألیاف, الصناعیة الاقمار منها, المختلفة الاتصالات وسائل خلال من المدن بین
  . العالیة التحویل طاقة ذات الأخرى الاتصالات من وغیرها,

 سیتم هل مثل, الفنیة الأسئلة من العدیدHigh Way)(المعلومات نظام مطور ویواجه
 اللاسلكیة؟ الصناعیة الأقمار ارتباطات من أم" میكا"  الزجاجیة الألیاف كیبل من النظام هذا بناء

 سیكون البناء أنّ  یعتقد والبعض النظام هذا بناء یمكن الاتصالات تقنیات أنواع من نوع أي وعلى
 جعلها الشبكة هذه على المشتركین كثرة ولكن,Ineternet)(الإنترنت شبكة على معتمداً 
 المتخصصین فإن ؛لذلك للمعلومات  السریع الطرق بناء في علیها الاعتماد یمكن لا بطیئة شبكة

 الاتصالات مجال في والمتزایدة السریعة للتغیرات نظراً  الاتصالات من أخرى أنواع عن یبحثون
 إمكانیاته بعض أن بسبب النظام بناء انتهاء قبل یتغیر ربما الیوم المثالي الحل بأنّ  وجدوا بحیث,

  . اعتمدت التي التقنیات استخدام قبل قدیمة تصبح ربما مسبقاً 

 Super High)السریع المعلومات نظام شبكة وتطویر بناء حول الأفكار فإن ولذلك

way)  بالشبكة والموثوقیة ,النقل  وسرعة, الاتصالات خطوط مثل, الفنیة المسائل نحو یمیل 
 یخلفها التي) الخزن(  الحفظ متطلبات تجاهل یتم ما وغالباً , الشبكة هذه بناء عند
 نقل لغرض تستخدم الشبكة هذه كون, المعلومات تناقل نتیجة)Super High Way(نظام

 حفظها سیتم التي المعلومات إنّ .  وصناعتها المعلومات معالجة مجرد من أكثر المعلومات
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 تكون ما غالباَ و , الحفظ إمكانات تتوفر ما عند الطلب حین إلیها الوصول السهل من بالشبكة
ر, ذلك لتحقیق ضخمة  إمكانات  الكونغرس مكتبة أو, ضخمة كاملة فیدیو مكتبة أن فتصوّ
 الكامل النظام(  الاتصالات شبكة في تحفظ التي بالمعلومات مقارنة فیبحر نقطة هي الأمریكي

  .)1()للمعلومات

   

                                                        
 .36- 35: علاء عبد الرزاق السالمي وریاض حامد الدباغ،مرجع سابق،ص)(1
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  اریةالفعال بالقرارات الإد العلاقة الاتص: الرابع المبحث

  لإداریةالاتصال الفعال بالقرارات ا علاقة2/9

هي أن الأمر , الأمور الجدیرة بالاعتبار والتي یتعین علینا أن نؤكد علیها من البدایة من
 صالات ظامولكن الأمر یتطلب أیضا وجود ن, لا یقتصر عند حد فعالیة نظام المعلومات فقط

لى القائمین على متابعة التنفیذ  ,فعال یكفل توصیل المعلومات إلى المدیر متخذ القرار من جهة وإ
, المعلومات إنتاجنظام  ةإنه مهما بلغت درجة كفاء حیث. ومراقبة نتائجه من جه أخرى یمهیوتق

لذا فإن أهمیة الاتصال لا تقل بأي حال عن أهمیة وفعالیة . فإنه لا یمكن أن یحل مشكلة المدیر
واتخاذ  ,لكون الاتصال یمثل وظیفة حیویة جداً من وظائف الإدارة بشكل عام ,نظام المعلومات

وهو یعني وجود نظام یكفل توصیل البیانات والمعلومات الواردة من خارج . القرارات بشكل خاص
وكذلك  ,والمعلومات الصادرة من المنظمة إلى المجتمع المحیط بها, المنظمة إلى كافة أجزائها

 Down Ward)ةسواء كانت اتصالات هابط ,بین مختلف المستویات الإداریة

Communication) الى الإدارة الوسطى والسفلى على شكل تعلیمات ,من الإدارة العلیا ,
أم , الإدارة العلیا بغرض تنظیم وتوجیه الاعمال بالمنظمة تصدرهاوتوجیهات , وقرارات ,وأوامر

 لىمن الإدارة السفلى والوسطى إ Upward)(Communicationاتصالات صاعده 
, أو اقتراحات أو شكاوى لرؤسائهم ,أو أفكار, راءنات أو آكأن یقدم المرؤوسون بیا ,الإدارة العلیا

بین مختلف الأقسام الإداریة  )Horizontal Communication(أم اتصالات أفقیة 
هذا , بما یجري من أمور علمبهدف إبقاء القائمین على إدارة هذه الاقسام على  ,داخل المنظمة

جهات النظر حول المسائل والموضوعات عن تبادل المعلومات والبیانات والآراء وو  فضلاً 
وتنسیق ما یجب اتخاذه من إجراءات وخطوات وتدابیر لحل المشكلات القائمة , المشتركة بینهم

  .وذلك بما یكفل سلامة وفاعلیة تنفیذ الأعمال, التي تهمهم جمیعا

, علیهایلي سنتناول بإختصار عملیة الاتصال حتى ندرك الجوانب المختلفة التي تشتمل  وفیما

  .)1(والعناصر التي تكونها

  الاتصال عملیة
                                                        

 .210- 209: م، ص1988محمد عبدالفتاح یاغي، اتخاذ القرارات التنظیمیة، الریاض، جامعة الملك سعود، )(1
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الإداریة بمثابة الخیط الذي یربط بین الإدارات المختلفة  جهزةعملیة الاتصال في الأ تعد
یشكل محور الارتكاز في  هوینظر البعض للاتصال على أنّ . فیها برباط موحد من الفهم المتبادل

إن العملیة الإداریة لا تنتهي عند مجرد اتخاذ  :وفي ذلك یقول أحد الخبراء. يأي تنظیم إدار 
بل تبدأ الإدارة في إقامة أو , أو إقرار برنامج, خطة تیارأو اخ, القرار أو تعدیل أو تقریر سیاسه

تعدیل الجهاز الكفیل بتنفیذ الخطة ثم توجیه التنفیذ ومتابعته وتقییمه ومراقبة نتائجه بصفة مستمرة 
ولكنها تفشل في التنفیذ لأنه لا یصاحبها  ن سلیمة وصحیحة أساساً فأیة خطه قد تكو  ,ومتواصلة

ونقل البیانات  ,نظام للاتصال كفیل بنقل البیانات اللازمة لفهمها من جانب القائمین بالتنفیذ

  .)1(بأول بما یكفل تصحیحه أولاً اللازمة لمتابعة التنفیذ 

 لبناءأدى الاهتمام بدراسة الاتصال بكثیر من الباحثین في هذا المجال إلى محاولات  وقد
نموذج كلود  ومن أكثر النماذج شیوعاً . نماذج للاتصال لوصف وتفسیر عملیة الاتصال

  :)2(والذي یتكون من العناصر التالیة (Claude Shannon)شانون

  .المعلومات مصدر .1

  .إرسال .2

  .علامة .3

  .استقبال .4

  .صول الرسالةو  جهة .5

                                                        
 .215: ، ص1973د، دراسات في الإدارة العامة، الإدارة العامة، القاھرة، دار المعارف بمصر، إسماعیل صبري مقل)(1
2)(Claude Shannon and Warren Weaver. The Mathematical Theory and Communication, University of 

Illinois Press, 1949.pp. 5-8. 
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  التالي یوضح هذه العناصر وعلاقتها مع بعضها والشكل

  )2/3(رقم  الشكل

  شانون ویفر للاتصالات نموذج

  
  
  
  
  
  
  
  
 

  

  :المصدر

Claude Shannon and Warren Weaver, The  Mathematical  Theory and 
Communication, University Of Illinois Press,1949,pp.5-8  

 .اتخاذ القرارات التنظیمیة، الریاض، جامعة الملك سعود) م1988(عن یاغي، محمد عبدالفتاح  نقلا

    

 علامة علامة

 مستقبلة مرسلة

  الضوضاء مصدر

 والتشویش
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أحد  تیارمصدر المعلومات یقوم باخ من نموذج شانون وویفر للاتصال أنّ  یتضح
ویمكن أن تكون هذه الرسالة مكتوبة أو . من بین عدة رسائل محتملة فیهاالرسائل المرغوب 

أو علامات تنقل خلال قنوات  لامةیتم بعدها تحویل هذه الرسالة إلى ع ,شفویة أو غیرها
  .الاتصال إلى جهاز الاستقبال

إما  ,الرسالةتحدث ضوضاء أو تشویش على ) عملیة الاتصال(اثناء هذه العملیة  في
بعض العلامات المقصودة أو غیر المقصودة إلى العلامات المنقولة،  ضافةشكل حذف أو إ
الرسالة، وتشوه العلامة، وتؤدي إلى أخطاء في الرسالة  )(Accuracyفتقلل من دقة 

  .المثوثة

التشویش یمكن أن یكون في أي مرحلة من مراحل عملیة  أنیجدر ذكره هنا  ومما
مكن إزالة بعض العوامل المعوقة التي تعمل على تشتیت المعلومات وتشویشها، وی. الاتصال

عادة )ةالتغذیة الاسترجاعی(من فاعلیة عملیة الاتصال عن طریق استرجاع الأخطاء  فتحدّ  ، وإ
  .تفسیر المحتوى، واستجلاء ما غمض من مضمون الرسالة المراد نقلها إلى المستقبل

عملیة الاتصال هي عملیة توصیل قدر من المعلومات  نالقول إ اهذا كله یمكنن ومن
 أو, سلوك یرأو لتغ ,أو لاتخاذ قرار ,إلى جهة تحتاجها لإنجاز عمل, والحقائق من جهة تملكها

  .)1(غیرها

الواقع أن هناك عدة اعتبارات هامة یجب توضیحها بالنسبة لعملیة توصیل  وفي

  :)2(من أهمها ,المعلومات

أن یقتصر على وسائل وأدوات الاتصال، بل ویجب الاهتمام أیضا  یجبالاهتمام لا  إن .1
  .بمضمون الاتصال وهدفه

عملیة دینامیكیة  عتبارهاثابتة، بل یجب ا بإجراءاتعملیة الاتصال لا یجب أن ترتبط  إن .2
  .ومتحركة ترتبط بصمیم عملیة اتخاذ القرارات

                                                        
 .212: محمد عبدالفتاح یاغي، مرجع سابق ص)(1
حمد حسین عبدالمنعم، المعلومات وعملیة اتخاذ القرارات، المجلة العربیة للإدارة، المنظمة العربیة للعلوم الإداریة، عمان، العدد أ)(2

 .17: م، ص1978) نیسان(الثاني، أبریل 
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  .احد من أعلى إلى أسفلعملیة الاتصال ذات اتجاهات متعددة، ولیست في اتجاه و  إن .3

بل یجب  ,رسميولوائح وخط سیر للعمل ال جراءاتلیس مجرد مجموعة إ لاتصالا ظامن إن .4
  .المرتبط به نسانيالاهتمام بالعنصر الإ

 Organization as  aالتنظیم كشبكة اتصال فكرة

Communication Network  

شكل   عمل  لیهاالهیكل التنظیمي للأجهزة الإداریة إحدى الدعامات الرئیسیة التي یستند إ یُ
 ،فهو جهاز یتكون من أفراد یشغلون الوظائف التي تتكون منها الوحدات التنظیمیة. الإدارة العامة

 للبیانات والمعلومات بین ویمارسون الأدوار المحددة لهذه الوظائف، بما فیها من إرسال، وتلقٍّ 
كما  ،الهیكل التنظیمي تعتبر مركز للاتصال ئفكل وظیفة من وظا وعلیه فإنّ . التنظیم أعضاء

  .الاتصاللمراكز  اً أن الهیكل التنظیمي نفسه یعتبر نظام

كما أنه  ,المنظم لعملیة الاتصال السلوكذلك یتضح أن الهیكل التنظیمي یوضح  ومن
فالأدوار المحددة التي یتكون منها الهیكل التنظیمي تخفف . یحدّ من التخبط في ممارسة الاتصال

من حدة أثر التفكك والتمزق الذي یحدث عند نقل وتغییر الأفراد في الوظائف المختلفة، فیسهل 
  .بالتالي عملیة الاتصال داخل المنظمة وخارجها

, عملیة الاتصال لیسة مجرد عملیة ثانویة فإن, وكما یتضح من هذا التحدید المبدئي, إذاً 
نما هي أولاً وقبل كل شيء أساساً جوهریاً ترتكز علیه كافة عناصر العملیة الإداریة ویتوقف  وإ

وتوجیه جهودهم في  ,فهي أداة فعالة للتأثیر في السلوك الوظیفي لأفراد التنظیم, علیه نجاحها
 دوالوقوف على الظروف المحیطة بمواقف العمل لدرجة أن كفاءة المدیر متخذ القرار تعتم, داءالأ

نجد أن عملیة اتخاذ قرار معین , وعلى سبیل المثال. بدرجة كبیرة على مهارته في الاتصال
فان أهمیة  وكذلك. تتوقف سلامتها على نوع ودقة المعلومات التي تصل إلى المدیر متخذ القرار

 التيرار لا تكتمل إلا إذا تمت عملیة نقله وتوصیله إلى سائر أفراد التنظیم والوحدات الإداریة الق
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جراءات ,وتصرفات ,اتویترتب علیه توقع. وعندئذ فقط یحدث رد الفعل. مریعنیها الأ وربما , وإ

  .)1(قرارات أخرى

التنظیم الإداري شرح التبریرات المختلفة لاعتبار  في)2(ذهب علماء الإدارة العامة وقد
وفي هذا . وعلى كافة المستویات ,نفسه شبكة اتصالات متشعبة بین كافة الأجزاء المكونة له

على حجم وقیمة -إلى حد كبیر-تنفیذ الأعباء الملقاة على التنظیم الإداري تعتمد فإن, أيالر 
وعلى , لمحیطة بهمن البیئة ا اوالحصول علیه ,التي یستطیع التنظیم تجمیعها اناتالحقائق والبی

جمیع المراكز المسؤولة في الوقت  لىهذه البیانات والمعلومات إ وتوصیلقدرته في تبلیغ 
  .وبما یضمن اتخاذ قرارات سلیمة, المناسب

النظریات التقلیدیة التي كانت تنبني على اعتبار  نهذا الرأي إلى القول إ ویستطرد
 ,الاتصال عملیة ثانویة قد فقدت قیمتها بعد ما تبین أنا الاتصال هو العصب الحساس للتنظیم

لذا فان النظریة التي تعتبر التنظیم في . والعامل المؤثر في قدرته وكفایته نحو تحقیق أهدافه

  :)3(دة منطقیة أهمهاأساسه جهاز اتصال تنبني على تبریرات ع

بدلاً من اعتباره  ,هذه النظریة إلى اعتبار التنظیم بمثابة وحدة حیة متحركة ومتطورة تمیل .1
  .مستقلة دةإدارة رشی ولهمجرد كیان ثابت غیر متغیر 

فقدرة التنظیم على النهوض بأعبائه بكفایة . هذه النظریة ومقتضى التجربة العلمیة تتفق .2
, عن المشكلة موضع النظر لمتوافرةعلى نوع المعلومات ا-د الحدودإلى أبع-وبوسائل رشیدة

  .مما یؤكد الدور البالغ الحساسیة الذي تؤدیه عملیة الاتصال

الأخذ بهذه الفكرة یتیح تطعیم النظریة الإداریة ببعض عناصر مستمدة من العلوم  إن .3
كل الأنظمة على أنها  الذي یقوم على تعریف, كعنصر التوازن مثلاً  ,البیولوجیة والطبیعیة

المتفاعلة التي تدخل في  لعواملاتجاه أو میل نحو الوصول إلى وضع التوازن من بین كل ا
نجد أن هدف  ,التنظیم الإداري نفسه ىوبتطبیق هذه الفكرة عل. ةتكوین وتشكیل عملیة معین

 ,والخبرة ,ارةمثل المه ,المنظمة هو تحقیق هذا التوازن من بین الجهود المبذولة في التنظیم

                                                        
 .214: محمد عبدالفتاح یاغي، اتخاذ القرارات التنظیمیة، مرجع سابق ص)(1
 .217: ق، صاسماعیل صبري مقلد، مرجع ساب)(2
 .218-217: المرجع السابق، ص)(3
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فعدم تحقیق هذا التوازن یؤدي إلى عدم . وما تحصل علیه في النهایة في مقابل هذه الجهود
  .الذین یعملون فیه یممعنویات أفراد التنظ ضعافوإ , هدافهاتحقیق أ

طبیعة العلاقات  مأنها تسمح بتفه, الأسس الأخرى لفكرة اعتبار التنظیم جهاز اتصال من .4
وبین تراكیب القوى السائدة داخل هذه , العاملین في المنظمة من جهة فرادالقائمة بین الأ

فأعضاء المنظمة یمیلون إلى مشاركة المعلومات وزیادة اتصالهم . المنظمة من جهة أخرى
وتحلیل . لبعضبأفراد معینین دون غیرهم إذا كانت هناك رابطة تآلف تقربهم من بعضهم ا

من الممكن التعرف على العوامل التي تحدد سلوك بوصفها هذا تجعل  العملیة الاتص
كما أن حجم الاتصال یسمح بتفهم الكیفیة التي تتوزع بها . أعضاء المنظمة تجاه بعضهم

لنوع المعلومات والبیانات التي یمكن للمسؤولین في المنظمة  القوى داخل المنظمة وفقاً 
دلّ ذلك على ضخامة , اناتفكلما أمكن الحصول على قدر أكبر من البی, الحصول علیها

  .السلطات التي یتمتع بها المسؤول في المنظمة

الإداري یساعد في التعرف على  تنظیمتحلیل نطاق ونوع الاتصال الذي یتم داخل ال إن .5
كما تبین أیضا الكیفیة التي , الدرجات النسبیة للمركزیة أو اللامركزیة السائدة في التنظیم

فوذ النسبي الذي یمارسه الإداریون والفنیون في اتخاذ أنواع معینة تتخذ بها القرارات ونوع الن
وهو ما یؤدي في النهایة إلى تعمیق فهمنا لعملیة اتخاذ القرارات داخل , من القرارات

  .المنظمات الإداریة

نتاجلأهمیة شبكات الاتصال وأثرها على القرارات التنظیمیة و  ونظراً  فإننا , المعلومات إ
وكذا المشاكل المختلفة  ,حتى ندرك فائدتها, الجزء التالي بقدر أكبر من التحلیلسنتناولها في 

  .التي تشتمل علیها
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  الاتصال والقدرة على معالجة المعلومات شبكات

مرادفاً ) Information Networks(اصطلاح شبكات المعلومات  یستخدم
حیث استخدمت الیونسكو  )(Information System،للمصطلح نظام المعلومات

)Unisco(  وهو مجموعة من , نظام للمعلومات أنهفي تعریف شبكة المعلومات  المصلحهذا
تشترك في تحویل المعلومات من الأشخاص الذین ینتجونها , العناصر ذات الصلة فیما بینهما

 تخدامباس واستخدام مصطلح شبكات المعلومات یعني ربط وحدات المنظمة. منها ستفیدینإلى الم
في  داریةوتدفقها بین الوحدات الإ لمعلوماتلتحقیق انسیاب ا ,خرىالاتصال الأ ووسائلالحاسوب 

  . )1(المنظمة

كانت افتراضات النظریات الإداریة القدیمة تشیر إلى أن البنیان التنظیمي الهرمي  لقد

نت  فقد)2(المبكرة بحوثأما نتائج ال. لقنوات الاتصال أكثر فاعلیة في حل المشكلات التنظیمیة بیّ
أظهرت أهمیة  أنهاكما , أن التنظیم اللامركزي أكثر فاعلیة في حل المشكلات التنظیمیة المعقدة

وذلك من خلال الدراسات التجریبیة التي قام بها كل , وأثرها على القرارات التنظیمیة ,الاتصالات
التي أظهرت  ,هذا القرن في أوائل الخمسینات من LeavittولیفیتBavelas من بافیلاس

  .أن هناك أنماطاً للاتصالات

  :الأول النمط

جَل أن ) أو الرئیس(والذي یتیح لعضو واحد فقط في المحور  (The Wheel)العَ
, بالرئیس لاإن الأعضاء لا یستطیعون الاتصال المباشر إ .یتصل بأعضاء المجموعة الآخرین

ویلاحظ أن استخدام هذا النمط یؤدي إلى تركیز . فیما بینهم عن طریقه فقط الأي یتم الاتص
  .سلطة اتخاذ القرارات في الرئیس

   

                                                        
، 2، ع2سبیل وسلمى، أجھزة المعلومات، نشأتھا في البحث والتنمیة والاتجاھات الحدیثة لتأدیة رسالتھا، المجلة العربیة للمعلومات، م )(1

 .78: ، ص1981المنظمة العربیة للتربیة والثقافة والعلوم، : تونس
2)(Alex Bavelas, communication Patterns in Task- Oriented Groups, Journal of the Acoustical Society 

of America, 1950, 22, PP 725-730. 
Harold  J. Leavitt, Some Effects of Certain communication Patterns of Group Performance, Journal of 

Abnormal Social Psychology, 1951, 46, PP. 38-50.  
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  :الثاني النمط

أي  أن كل فرد یستطیع , وفیه كل عضو مرتبط بعضوین (The Circle)الدائرة
أن یتصل اتصالاً مباشراً بفردین آخرین، وأنه یمكن الاتصال ببقیة أفراد المجموعة بواسطة أحد 

  .الأفراد الذین یتصل بهم اتصالاً مباشراً 

  :الثالث النمط

في خط واحد، حیث لا  ونكل الأعضاء فیها یكون (The Chain) السلسلة
إلا إذا كان أحد الأفراد الذین یمثلون ) أو بفردین(یستطیع أي منهم الاتصال المباشر بفرد آخر 

ومن الملاحظ أن الفرد الواقع في منتصف السلسلة یتمتع بنفوذ كبیر في . المراكز الوسطیة
  .منصبه الوسطي

  :الرابع النمط

فرد من  كل یستطیع وفیه(Completely Connected)تشابكالم الكامل
غیر . أي أن الاتصالات هنا تتجه كل الاتجاهات, أفراد المنظمة الاتصال المباشر بأي فرد فیها

مكانیة زیادة التحریف , أن استخدام هذا النمط یؤدي الى البطء في عملیة توصیل المعلومات وإ
  .فیها وبالتالي یقلل من الوصول إلى قرارات سلیمة وفعالة

یمكننا أن نستنتج أن هناك , سابقفهمنا العام لأنماط الاتصال على النحو الإطار  في

فبالنسبة للنموذج اللامركزي فقد أثبتت نتائج .)1(اللامركزیةو  المركزیة: هما رئیسیین نموذجین
وأن النموذج المركزي  ,بأنه أكثر فعالیة في حل المشكلات المعقدة  Shaw"شو"دراسة 

من خلال البحوث - كما وجد. للاتصالات أكثر فعالیة في حل المشكلات المبرمجة الروتینیة
أن معظم المشكلات التي یتعامل معها المدیر في المنظمات الإداریة هي مشكلاتأكثر -العلمیة

لامركزیة في أن نموذج ال البحوثوعلیه فقد أشارت نتائج . تعقیداً من المشكلات الروتینیة
  .أكثر فاعلیة في المواقف المعقدة یكونالاتصالات غالباً ما 

                                                        
1)(M.E. Shaw and G.H. Rothschild, Some Effects of Prolonged Experience in communication Nets, 

Journal of Applied Pschology, 1956, 40, PP. 281-286. 
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هذه النقطة إلى إبراز مفهومین أساسیین لتفسیر أثر أنماط الاتصال على اتخاذ  وتقودنا

  :)1(التنظیمیة هما القرارات

أما بالنسبة . )(Saturationوالتشبع  (Independence)الاستقلالیة 
بها الحریة المستقلة التي یمكن للأفراد بموجبها العمل مع مجموعة من  یقصدف ,للاستقلالیة

: نذكر منها على سبیل المثال ,وأن استقلالیة عمل الفرد یمكن أن تتأثر بعوامل مختلفة, الأفراد
. الفرد للموقف وادراك, وتصرفات أعضاء المجموعة, والعوامل الموقفیة, سهولة المنال للمعلومات

السابقة أن هناك علاقة مترابطة بین كفاءة المجموعة  (Shaw) ئج دراسة شووقد أثبتت نتا
  .ورضا عضو المجموعة

 وبینفیقصد بها الإفراط الزائد في الاتصالات بین المحور أو الرئیس  لتشبعبالنسبة ل وأما
. اتصالات عدیدة مراكزلأنها تمر في  ,الأمر الذي یؤدي إلى تحریف المعلومات ,مرؤوسیه
حیث  ,العجل الذي یمثل درجة كبیرة من المركزیة الأول السابق طالنم یح ذلك نعطي مثلاً ولتوض

فقد أظهرت نتائج . عتتم جمیع الاتصالات عن طریق المحور وهذا نعبر عنه بمفهوم التشبّ 
اتجاه واحد في الاتصال وكمیة كبیرة من (البحوث المتعلقة بهذا الموضوع أنه كلما زاد التشبع 

كفاءة أفراد التنظیم وانخفض رضاهم، وبمعنى  تكلما قل) ت بین المحور وأفراد التنظیمالاتصالا
مما  ,لاتصالاتحیث یكون هناك إفراط زائد في ا ،فإن التشبع یكون في النموذج المركزي ,آخر

في اتخاذ القرارات الروتینیة بدلاً من القرارات المعقدة التي ) المدیر(یؤدي الى انشغال المحور 
 ,للتشبع اً أقل تعرض لذا فإن شبكة الاتصالات اللامركزیة. تاج إلى وقت وجهد ومعلومات دقیقةتح

محوري المركزیة واللامركزیة بشبكات  أنّ )2(وقد ذكر مولدر .وأكثر فعالیة لحل المشكلات المعقدة
  .اللامركزیة راراتالاتصال لا تتلاءم مع التركیب البنیوي للقرارات المركزیة والق

المشكلة الرئیسیة التي تواجه عملیة  أن)3(فقد أدرك هیربرت سایمون, ناحیة أخرى ومن
اقترح سایمون أن تصمیم , ذلك ىوتأسیساً عل. المعلوماتاتخاذ القرارات هي تخزین ومعالجة 

                                                        
1)(Ronald N. Tyalor, Behavioral Decision Making (Glenview, Illinois: Scott, Foresman and Company, 

1948), PP. 192-193. 
2)(M. Mulder, communication Structure, Design Structure, and Group Performance Sociometry, 1960, 

23, PP. 1-14. 
3)(Herbert A. Simon, Applying Information Technology to Organization Design, Public Administration 

Review, May – June, 1973, PP. 268-277. 
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بدلاً من  ،البناء التنظیمي ینبغي أن یستند على تحلیل عملیة اتخاذ القرارات إلى عناصرها الأولیة
التي على مستوى أفقي  هیاكل السلطة فإن, وعلیه. العمل على أساس وحدات إداریةتقسیم 

، والتي تتمتع بقدر من الاستقلالیة )(Lateral Authority Structuresاحدو 
لزیادة قدرة المنظمات على معالجة  (Self-Contained Authority)اللازمة

وبناء على ذلك یتم . تي أشرنا إلیها قبل قیلالمعلومات تستفید من تحلیل عملیة اتخاذ القرارات ال
تحلیل مشكلات اتخاذ القرارات المعقدة إلى مشكلات فرعیة توكل إلى وحدات اتخاذ القرارات التي 

  :فإن هذا المدخل یؤدي إلى المزایا التالیة, وأخیراً . تتمتع بقدر من الاستقلالیة

  .وحدة اداریة من عبء التنسیق والجدولة اللازمتان داخل كل التقلیل .1

مخرجات أكثر تجانساً أو تماثلاً في كل وحدة من تلك الوحدات الإداریة،  اجانت إمكانیة .2
  .مادامت الحاجة قلیلة لتبادل المعلومات بین وحدات اتخاذ القرارات

وفقدانها الناجم عن طول قنوات الاتصال من  ومات،درجة التشویش في المعل من التقلیل .3
  .خلال تقریب متخذي القرارات إلى مراكز المعلومات

على التحلیل السابق یرى تایلور أن المدخل السابق یقلل من امتصاص عدم  وبناء
من خلال تقصیر المسافة بین متخذي  (Uncertainty Absorption)التأكد

لي یفترض أن المشكلات الفرعیة لدیها الاستقلالیة الكافیة التي وبالتا ،القرارات ومراكز المعلومات
تسمح باستقلالیة الاختیار أو حل هذه المشكلات، الأمر الذي یجعل هذا المدخل مدخلاً غیر 

  .لأن قرارات الوحدة الإداریة الواحدة معتمدة تماماً على مخرجات الوحدات الإداریة الأخرى ،فعال
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  الدراسة المیدانیة: الثالث الفصل

  

  

  

  

  

  تاریخیة عن البنوك التجاریة بالولایة الشمالیة خلفیة: الاول المبحث

  تقنیات الاتصال الإداري بالبنوك محل الدراسة  نظام:  الثاني المبحث
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  الدراسة المیدانیة: الثالث الفصل

  خلفیة تاریخیة عن البنوك التجاریة بالولایة الشمالیة: الاول المبحث

عدد من البنوك التجاریة في الولایة بغرض توضیح التعرف علیها من قرب  احثالب ویتناول
  .ومعرفة بعض المعلومات المهمة عن تلك البنوك

  الشمال الاسلامي بنك: أولاً  
 23محدودة، في  ؤولیةكشركة مساهمة عامة، ذات مس سلاميتأسیس بنك الشمال الإ تم
  . م1990ینایر  2رسمیاً في  ،وأفتتحم1985یولیو 

  . م1990ینایر  2البنك رسمیاً في  افتتح: الافتتاح

  . جنیه سوداني )125.000.000(: المال المصدق رأس

  . تاریخه ىجنیه سوداني، حت )100.008.775(: المال المدفوع رأس

    الفروع
إدارة البنك بأهمیة الانتشار الجغرافي، في سبیل تحقیق الوعي  ىمن القائمین عل إیماناً 

في التنمیة الاقتصادیة  یةالمصرفي للجمهور، وحشد وتوظیف وتطویر الموارد، لتساهم بفاعل
 فيفرع ) 11(فرع، منها ) 18(تاریخنا هذا  ىبلغ عدد فروع البنك حت الاجتماعیة،و 

" 6"سوق (السودان المختلفة، بالإضافة لمكتب صرف واحد  ولایات في فروع) 7(و العاصمة
ومزودة بأجهزة تقنیة حدیثة، كما لدیه  ،وهذه الفروع مرتبطة بشبكة إلكترونیة ،)الحاج یوسف

، حت افتتاحهاوالتي یتوقع  ،عدد من الفروع المقترحة بمختلف الولایات تعم الفروع  ىتدریجیاً
مدینة دنقلا في  الشمالیة في الولایة فيوقد تم افتتاح فرع البنك  .االله إذنكل أنحاء القطر ب

  . )1(م20/6/1993م وفي مدینة الحفیر في 24/1/1992

    

                                                        
 www.shib.sdنقلا عن موقع بنك الشمال الاسلامي (1)



85 
 

   سلاميالإ البنك: ثانیاً 

 النشأة والتأسیس 

كشركة مساهمة عامة حسب  2159وسجل تحت الرقم  ،م1982البنك عام  تأسس
 10فرع الخرطوم شارع القصر في  وهووباشر عمله بأول فرع  ،م1925قانون الشركات لعام 

، عضو صندوق ضمان الودائع  44إلى أن وصل عدد الفروع إلى  ،م1983مایو  فرعاً
ثراء لموروث  ،وملتقى الخبرات المصرفیة ،ثمار الحركة الوطنیة منوثمرة  ،المصرفیة  الأمةوإ

  .عالمي انفتاحوفي  ،الإسلامیة والعربیة
البنك جمیع الأعمال المصرفیة وكافة أنواع الاستثمار ویقدم خدماته السریعة  یمارس

فرعاً  31و العاصمة فيفرعاً  13منها  ،فرعاً منتشرة في ربوع السودان 44والممتازة من خلال 
  .تعمل بأحدث التقنیات الحدیثة خرىالأ الولایات في
  

  النشاط

 والاستثماریةبجمیع الأعمال المصرفیة والمعاملات المالیة والتجاریة  القیام
وتنشیط التعامل في مجال  والاجتماعیة، الاقتصادیةفي المشروعات التنمویة  ،والمساهمةوالحرفیة

  :وبتقنیات حدیثة ومتطورة من أهم أهدافه ،هدى الشریعة الإسلامیة ىوذلك عل ،التجارة الخارجیة
  .الاقتصاد الوطني علي هدى الشریعة الإسلامیة دعم .1
قلیمیاً وعالمیاً  دعم .2   .النهضة الاقتصادیة محلیاً وإ
  .به وفق السیاسات المصرفیة المركزیة والدولیة ،والارتقاءالعمل المصرفي مزاولة .3
  .التجارة الخارجیة ودعم الصادر تنشیط .4
  .ثمرین والحرفیین والأسر المنتجةوالاهتمام بالأعمال الصغیرة والمست ،أصحاب الأعمال دعم .5
  .المصرفي والتقني مع الدول الصدیقة في كافة الشراكات والمجالات التعاون .6
وشبكة التقنیة  ،توافقاً مع ثورة الاتصالات ،التحدیث والتطور والانفتاح العالمي مواكبة .7

 .الإلكترونیة الحدیثة
  
  

  المال أسر  تطور
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 اً ملیون دولار  20برأسمال وقدره  ،م1983البنك الإسلامي السوداني أعماله في عام  بدأ
مقسمة إلى  اً سودانی اً جنیه 130ما یعادل  أيدولار أمریكي  100سعر السهم  وبلغ اً أمریكی
أجازت الجمعیة  ،م1984في عام . يملیون جنیه سودان 26والقیمة الكلیة للأسهم  ،سهم 200

 ،ملیون دولار 30ي البنك توصیة مجلس الإدارة بزیادة رأس مال البنك إلى العمومیة لمساهم
قررت الجمعیة  ،م1993في عام . بنفس السعر السابق اً سودانی اً ملیون جنیه 39تعادل 

،سودانی اً ملیارات جنیه 3العمومیة للمساهمین رفع رأس المال إلى  على أن یقوم مجلس الإدارة  اً
م وحتى 1994وتم طرح الأسهم في عام . مین وفق قدراتهم بطرح الأسهم على المساه

تدخل سوق الخرطوم للأوراق المالیة لیتم الاكتتاب عبره بعد تجزئة سهم البنك  حیث ،م1996
  .الجمهور من المساهمة نجزء حتى یمكّ  100إلى 

 سالمركزي زیادة را السودانقرر مجلس الادارة و تنفیذا لقرارات بنك  م،2009العام  في
،إضافةجنیه یینملا 9بقیمة  أسهموقد تم طرح  ،جنیه ملیون 60 إلىماله   رباحرسملة الأ إلى اً

في العام . اً جنیه )60.208.624(رأس المال  أصبححیث  ،القانوني الاحتیاطي رسملةو 
 ملیون 80 إلىماله  أسبنك السودان المركزي زیادة ر  راتلقرا تنفیذاً و  دارةمجلس الإ مقرر2010

 لاحتیاطاتا رسملةو  رباحرسملة الأ إلى ،إضافةجنیه یینملا 8بقیمة  أسهموقد تم طرح  ،اً جنیه
 م،قرر2011في العام . اً جنیه )80.323.175(رأس مال البنك  أصبح ثحی ،المعلنة

وعن  اً جنیه ملیون 100 إلىماله  أسبنك السودان المركزي زیادة ر  راتلقرا تنفیذاً و  دارةمجلس الإ
و جزء من  2010العام  أرباحومتبقي  ،الاحتیاطي العام وأسلمة ،المبقاة رباحطریق رسملة الأ

وقد تم افتتاح فروع للبنك  ،)100.236.920(اصبح رأس المال  2011ارباح العام 
م في كل من مدینة دنقلا، كریمة، تنقاسي، الغابة، 1992الشمالیة في عام  الولایة في سلاميالإ

  .)1(حلفا، كرمة، البرقیق
  

   

                                                        
 www.sib.sdنقلا عن موقع البنك السلامي (1)
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  الادخار بنك:  ثالثاً 

لاسیما  ،السودانیین ینأذهان الاقتصادی غلقضیة تجمیع المدخرات الاختیاریة تش ظلت
تعمل ) صنادیق توفیر البرید ،التأمین تشركا المصارف،(وأن الأوعیة الادخاریة الموجودة بالفعل 

وفي عام . في نطاق ضیق مما جعل مساهمة المدخرات في تمویل التنمیة مساهمة غیر فعالة
 ،قام بنك السودان بتشكیل لجنة فنیة لدراسة الأوعیة الادخاریة القائمة فعلاً في البلاد ،م1969

 . رات القومیة على أوسع نطاقوالتقدم بتوصیات حول أكثر الوسائل أثراً في تجمیع وتعبئة المدخ

الموجودة لیست مهیأةً وظیفیاً ولا تنظیمیاً  الادخاریةأن الأوعیة  إلىخلصت اللجنة  وقد
من إنشاء جهاز مصرفي متخصص لنشر  بدولذا كان لا ،بالقدر المطلوب الادخاريلنشر الوعي 

لتمویل بطریقة منظمة حتى یتمكن المواطن العادي من المساهمة في عملیات ا الادخاريالسلوك 
واختیرت مدیریة الجزیرة  ،السوداني الادخارإنشاء بنك  رتقرّ  ،وتنفیذاً لهذه التوصیات. وفعالة

بعد  ،في جمیع أنحاء السودان انتشارهاوالتي تقرر  ،لتكون مسرحاً للتجربة دنيوعاصمتها ود م
وكثافتها  ،وقربها من العاصمة ،نسبة لموقعها الجغرافي اختیارهانجاحها في هذه المنطقة التي تم 

مما یهیئ للتجربة بیئة مناسبة تتفق مع أهداف  والاستثماریة،ووجود الأراضي الزراعیة  ،السكانیة
نها  والاجتماعي، الاقتصاديمتقدمة في النمو  ةكما إنها تمثل مرحل ،العالمیة الادخاربنوك  وإ

بعد قیام قمة التنمیة  أكثرظم الاهتمام المهني وتعا وزیعهمتمثل أكبر تجمع لفئات العاملین وت
ووجهت الدول  ،والتي نادت بمحاربة الفقر والبطالة ،م بكوبنهاجن1995الاجتماعیة عام 
. وآلیات خاصة بتخفیف الفقر ضمن سیاساتها الاقتصادیة الكلیة استراتیجیاتالمشاركة بوضع 

مصرف  إلى يإعادة هیكلة بنك الادخار السودان توتمشیاً مع توجیه القمة فقد تم طارهذا الإ يف
مولد هذا  جاء .رتخفیف حدة الفق يلیعمل كذراع مساعد للدولة ف ،الادخار والتنمیة الاجتماعیة

التمویل  يهذا الدور بعیداً عن التقلیدیة والنمطیة ف يالمصرف كمؤسسة تمویلیة متخصصة تؤد
ریة المرسوم المؤقت بإنشاء مصرف الادخار السید رئیس الجمهو  ،أصدرذلك والادخار،وبموجب

م،لیكن مصرفاً خالصاً لفقراء 1995یوم التاسع عشر من نوفمبر  يوالتنمیة الاجتماعیة ف
وباشر المصرف عمله .السودان یدار بواسطة هیئة أمناء بغرض اخراجهم من دائرة الفقر والعوز

دنقلا في  مدینة فيالولایة الشمالیة وقد تم افتتاح فرع . م1996ینایر من العام  یأولالرسمي ف
  .)1(م2001عام 
 النیل بنك: ثالثاً 

                                                        
 .م27/3/2014الاطلاع على الموقع  تاریخ www.ssdbank.comنقلا عن موقع  بنك الادخار (1)
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 عدد. 31: عدد الفروع ).اً ملیون دولار (المال المدفوع  رأس.م1982   :التأسیس تاریخ
م في مدینة دنقلا، والدبة 1984وتم افتتاح فرع البنك في  ).685(: العاملین في المؤسسة

  .)1(والكریمة
 المزارع التجاري مصرف: رابعاً 

 :،همام نتیجة لدمج مصرفین كبیرین1/8/1998مصرف المزارع التجاري في  تأسس        
وبنك المزارع  ،م1960في عام  السودانمصرف وطني أسس ب ولالبنك التجاري السوداني وهو أ

م مستهدفاً النهوض بالقطاع الزراعي 1992 امللاستثمار والتنمیة الریفیة الذي أسس ع
  .والقطاعات ذات الصلة بالزراعة

من  البلاد فيالمصرفیة  لمؤسساتا أكبرمصرف المزارع التجاري من  أصبحالدمج  وبعد بلغ     
ویسعى المصرف لتحقیق  .السودان فيقاعدة مساهمین  كبرأ ،حیث یضم ،حیث عدد المساهمین

وتطویر  ،والتجاري عموماً    كترقیة القطاع الزراعي والصناعي البلاد، في استراتیجیة أغراض
بالإضافة لتقدیم الخدمات التمویلیة المتمیزة لكل الأنشطة  ،الریف السوداني بصفة خاصة

  .الاقتصادیة الأخرى

                                                        
ً موقع اتحاد المصاریف السوداني (1)  .مرجع سابق www.sbu-sd.org نقلا
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  المال رأس

   المال المدفوع رأس.اً سودانی جنیهاً ) 400.000.000( المال المصرح به رأس
م في 1994وقد تم افتتاح فرع الولایة الشمالیة في عام . اً سودانی اً جنیه )80.000.000(

  .)1(مدینة دنقلا، ومدینة مروي

  البركة السودان بنك: خامساً 

 م،14/03/1984في وتم افتتاحه . م26/02/1984بنك البركة السودان في  تأسس
وهو مسجل لدى مسجل عام . السودان –شارع القصر، الخرطوم  –المقر الرئیسي برج البركة 

المركزي للقیام  السودانومرخص له من قبل بنك  ،2732/بالنمرة ش السودان فيالشركات 
 .سلامیةالشریعة الإ أحكامالمصرفیة والاستثماریة وفق  عمالبكافة الأ

 ،)یاً أمریك اً مائتان ملیون دولار ( اً أمریكی اً دولار  ملیون 200المصدق به رأسمال البنك یبلغ
الف دولار  ستمائةواربعون ملیون و  اثنان( اً أمریكی دولاراً ملیون  42.6والمدفوع بالكامل منه 

سودانیون بنسبة  ،ومساهمون% 86.17مجموعة البركة المصرفیة بنسبة  هوتساهم فی .)أمریكي
13.83 .%  

شركة مساهمة  ،وهيالبركة السودان هو إحدى وحدات مجموعة البركة المصرفیة بنك
دبي، وهي من أبرز المصارف الإسلامیة  ناسداكمدرجة في بورصتي البحرین و  ینیة،بحر 

 -BBBكما أنها حاصلة على تصنیفات ائتمانیة طویلة وقصیرة الأجل بدرجة  ائدة،العالمیة الر 
وتقدم المجموعة خدمات التجزئة . ة ستاندرد أند بورز العالمیةالتوالي من قبل مؤسس علىA 3و

المصرفیة والتجاریة والاستثماریة بالإضافة إلى خدمات الخزانة، وذلك وفقاً لمبادئ الشریعة 
،أمریكی دولاراً  1.5هذا ویبلغ رأس المال المصرح به للمجموعة . السمحاء كما یبلغ مجموع  اً

  .ر دولار أمریكيملیا 1.8حقوق المساهمین نحو 

ومكاتب تمثیل في  ،تابعة مصرفیةواسع ممثلاً في وحدات  افيانتشار جغر  للمجموعة
السودان، تركیا، مملكة  تونس،الأردن، : في كل من اً فرع 450دولة تدیر أكثر من  ةخمس عشر 

  .البحرین، مصر، الجزائر، باكستان، جنوب أفریقیا، لبنان، سوریة، اندونیسیا، لیبیا

                                                        
تاریخ الاطلاع على الموقع  www.fcbsudan.comنقلا عن موقع  مصرف المزارع التجاري(1)

 .م27/3/2014
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  .والمملكة العربیة السعودیة قالعرا

ظل یتبوأ مركز الریادة في مجال تطویر العمل  انطلاقهالبركة السودان منذ  بنك
وهندسة  لكترونیةوهو رائد الخدمات المصرفیة الإ انالسود يالمصرفي المالي والإسلامي ف

والشیكات الممغنطة وربط  لكترونیةنظام التوقیعات الإ أدخلمن  أول التغییر المصرفي، وهو
ینتشر . من عمل بنظام الصراف الشامل في السودان أول ویعدالبنك مع بعضها البعض،  فروع

 أنشأتفروع  ةمنها ثلاث ،فرعاً  26  العدید من مدن السودان من خلال يالبركة جغرافیاً لیغط نكب
تلبیة متطلبات  أجلمن مثل فرع الحرفیین؛  ،المجتمع يتلبیة متطلبات شرائح محددة ف أجل من

وفرع  ،السودانیین العاملین بالخارج تتلبیة متطلبا أجلالحرف، فرع المغتربین؛ من  اصحاب
مع التوزیع المتمیز لفروعه داخل . السودان يفرع خاص بالنساء ف أولالزهراء وهو 

الفرصة  لإتاحة ذلكو  ،الرئیسي المركز فيالمركزیة  لیاتفعالة للعم إدارة إلى ،بالإضافةالسودان
وقد تم افتتاح فرع البنك بمدینة دنقلا في  ،لتطلعاتهم الاستجابةو  ،للفروع للتفرغ لخدمات العملاء

  .)1(م1993عام 

  
  
  

   

                                                        
ً عن موقع بنك البركة السوداني (1)  .م27/3/2014تاریخ الاطلاع على الموقع  www.albaraka.com.sdنقلا
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  نظام  تقنیات الاتصال الإداري بالبنوك محل الدراسة:  الثاني المبحث

  سودانیةالتقنیة في المصاریف ال واقع

الحاسوب في النظم  دخلالدولي أول بنك في السودان أ جارةبنك الاعتماد الت یعتبر
 م،1981ثم تلاه بنك الخرطوم وبنك النیلین، وبحلول العام  م،1978المصرفیة وذلك في العام 

  .لدیها أجهزة العاصمة في رفأصبحت أغلب المصا

وأول من قام بالشراء البنك الإسلامي، ثم  م،1983الحزم الجاهزة في عام  دخالإ تم
الفترة محالات لشركات  فسوقامت في ن. وبنك التنمیة التعاوني ،بنك التضامن الإسلامي تبعه

في النصف . حزم جاهزة لبنك فیصل الإسلامي والبنك الإسلامي لغرب السودان عدادمحلیة لإ
ذلك في النصف الثاني من  الأول من التسعینیات تم التحول إلى الحواسیب الشخصیة، ثم تلا

ربطت  1997وبحلول عام . التسعینات استعمال الشبكات المحلیة في الفروع والعاصمة
معظم المدن الكبیرة بالألیاف الضوئیة، وأصبح الوضع جاهزاً لاستعمال الشبكات ) سوداتل(

ائل البنوك وكان بنك أم درمان الوطني والسعودي السوداني والتضامن الإسلامي من أو  ،العرضیة
  .هذا الاتجاه يالتي خطت ف

التقنیة المصرفیة في كل المصارف التجاریة أصدر بنك السودان السیاسة  إدخال ومع
  .)1(هاأحد أهم محاور  تمثلتقنیة العمل المصرفي  توكان م1999-2002المصرفیة الشاملة 

  :الإلكترونیة بین رئاسات البنوك وفروعها الشبكات
من المصارف  %52.2مع فروعها  إلكترونیةالمصارف التي لدیها شبكات  تمثل

لأنها فروع  ،إلكترونیة داخل السودان شبكاتمن المصارف لیس لدیها  %13.1العاملة، هنالك 
من المصارف تمر حالیاً بمرحلة إعادة  %4.3وتوجد رئاساتها خارج البلاد،  ،في حد ذاتها

                                                        
 - 1999خلال الفترة ) 6(حیدر عباس حسین، انتصار الیاس البدري، الریح آدم عبدالله،  بنك السودان المركزي الاصدار رقم (1)

 .  30: ، ص. 2006بنك السوداني المركزي )  سلسلة بحثیة یصدرھا الإدارة العامة للبحوث والإحصاء(م، 2003
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لم تبدأ بعد في  ،من المصارف %30.4الإلكترونیة،  لشبكاتولم تتفرغ بعد لإدخال ا ،هیكلة

  .)1(إدخال التقنیة المصرفیة

  التكلفة الإداریة تقلیل
 %82.6إدخال التقنیة في المصارف إلى تقلیل التكلفة الإداریة كما في إجابات  أدى

وذلك من خلال خفض مصروفات الأجور والمرتبات جراء إنهاء خدمات عدد  مصارف،من ال
وتكلفة تبادل  ،المأموریات فةوتقلیل تكل ،المستندات المستخدمة وقلةكبیر من العاملین، 

وضبط  ،وتقلیل صرف الكهرباء والوقود ،المعلومات، والاستغناء عن استخدام بعض الاتصال
من البنوك لم توضح أثر التقنیة على  %4.3إلا أن هناك . قراراتوسرعة اتخاذ ال ،العمل آلیاً 

لم تؤد إلى التكلفة  قنیةالت أن أفادت %13التكلفة الإداریة، بقیة المصارف والتي تمثل 

  .)2(الإداریة

 الولایةالاتصال الإداري المستخدمة في البنوك التجاریة في  تقنیات
  الشمالیة
  

في  حالیاً  أن أكثر  تقنیات الاتصالات الإداري استخداماً  الاستبانةمن خلال تحلیل  تبین
  ).الإیمیل( لكترونيالإ البریدالشمالیة هي  الولایة فيالبنوك التجاریة 

في المرتبة الثالثة من  بتالجوال والهاتف الثا ،ویأتيالثانیة تقنیة الفاكس لمرتبةا واحتلت
  .ف بوسائل التواصل الاجتماعيوجاءت في المرتبة الأخیرة  ما یعر  ،حیث الاستخدام

    

                                                        
 .34: المرجع السابق ص(1)
 .36- 35: المرجع السابق ص(2)



93 
 

  الدراسة المیدانیة تحلیل: الرابع الفصل

  

  

  

  

  إجراءات الدراسة المیدانیة: الأول المبحث

  تحلیل بیانات الدراسة: الثاني المبحث

    اختیار الفرضیات: الثالث المبحث
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  تحلیل الدراسة المیدانیة: الرابع الفصل
  إجراءات الدراسة المیدانیة: الأول المبحث

وعینتها، وكذلك أداة  رسةمجتمع الدا وأفرادالفصل وصفاً لمنهج الدراسة،  هذا یتناول
الدراسة المستخدمة وطرق إعدادها، وصدقها وثباتها، كما یتضمن هذا الفصل وصفاً للإجراءات 

المعالجات الإحصائیة التي تم  التي تم استخدامها في تقنین أدوات الدراسة وتطبیقها، وأخیراً 
  .استخدامها في تحلیل الدراسة واختبار التوزیع الطبیعي

  :الدراسة منهجیة
بأنه  عرفوالذي ی ،أجل تحقیق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي التحلیلي من

 ،للدراسة والقیاس كما هي ومتاحةوظواهر وممارسات موجودة  حداثطریقة في البحث تتناول أ
 تهدفو  .ویستطیع الباحث أن یتفاعل معها فیصفها ویحللها ،دون تدخل الباحث في مجریاتها

حالة "على فاعلیة اتخاذ القرارات  داريهذه الدراسة إلى التعرف على أثر تقنیات الاتصال الإ
أساسیین من  ینعلى نوع ةواعتمدت الدراس ".شمالیةال الولایة فيتطبیقیة على البنوك التجاریة 

  :البیانات
ومن ثم تفریغها وتحلیلها باستخدام برنامج  البحث،في موضوع  اللازمة الأولیة البیانات -1

SPSS )Statistical Package for Social Science (
واستخدام الاختبارات الإحصائیة المناسبة بهدف الوصول لدلالات ذات قیمة  ،الإحصائي

  . ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة

  .الثانویة البیانات - 2
أجل معالجة الإطار النظري للدراسة تم الاستعانة بالبیانات الثانویة المتمثلة في  من

وتم الاستعانة بالمراجع العربیة  لدراسة،والمنشورات ذات العلاقة بموضوع ا ،الكتب، والدوریات
وتم الاستفادة من الأبحاث والدراسات  ام،والأجنبیة التي ساهمت في إثراء الدراسة بشكل ع

  .المختلفة لإنترنتوالبحث والمطالعة في مواقع ا ة،السابقة التي تناولت موضوع الدراس
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  وعینة الدراسة مجتمع

ونواب مدراء الفروع، والمراقبین، والموظفین،  روع،المدراء الف(الدراسة من  عمجتم یتألف
كما هو مبین في . اً موظف 110الشمالیة والبالغ عددهم  یةالولا فيفي البنوك التجاریة ) والعمال
  .اتاستبان 110الشامل بتوزیع  لحصرتم استخدام أسلوب ا) 2.4(الجدول 

  ) 2.4(رقم  الجدول

  وعینة الدراسة مجتمع

الوظیفي المسمى  العدد 

 11 فرع مدیر

 11 مدیر نائب

 7 المراقب

 77 موظف

 3 عامل

 110 المجموع

  إعدد الباحث: المصدر

  : الدراسة أداة

  : تم إعداد الاستبانة على النحو التالي وقد

  .استبانة أولیة من أجل استخدامها في جمع البیانات والمعلومات إعداد .1

  .لجمع البیانات متهاالمشرف من أجل اختبار مدى ملاء لىالاستنابة ع عرض .2

  .الاستبانة بشكل أولي حسب ما یراه المشرف تعدیل .3

 نصحوالذین قاموا بدورهم بتقدیم ال ،عرض الاستبانة على مجموعة من المحكمین تم .4
  .وتعدیل وحذف ما یلزم ،والإرشاد
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جراءدراسة اختباریة میدانیة أولیة للاستبانة  إجراء .5   .التعدیل المناسب وإ

تم تقسیم  وقد.أفراد العینة لجمع البیانات اللازمة للدراسة یعالاستبانة على جم توزیع
  : نستبانة إلى جزئیالا

  .یشتمل على البیانات الشخصیة والخبرة والمستوى الوظیفي: الأول الجزء

  : تيالدراسة الرئیسیة المتمثلة بالآ ریشتمل على محاو : الثاني الجزء

  .الولایة فيالتجاریة  البنوك فيتقنیات الاتصال الإداري الأكثر استخداماً : الأول المحور

مساهمة توظیف تقنیات الاتصال الإداري على فاعلیة اتخاذ القرارات في : الثاني المحور
  .الولایة فيالبنوك التجاریة 

قاتا: الثالث المحور  في دارياستخدام تقنیات الاتصال الإ كفاءةالتي تحد من  لمعوِّ
  .لولایةا فيالتجاریة  البنوك

  )3.4(رقم  الجدولأنظر  لفقرات،تم اعتماد مقیاس لیكارت الخماسي للإجابة على ا وقد

 

  )3.4(رقم  الجدول

  لیكارت الخماسي مقیاس

 التصنیف
 بشدة أوافق لا أوافق لا محاید أوافق بشدة أوافق

5 4 3 2 1 
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  :الاستبانة صدق

  :وقد تم ذلك بطریقتین. وثباتها صدقهاالباحث بتقنین فقرات الاستبانة للتأكد من  قام

  المحكمین   صدق - 1

أعضاء من ) 6(تألفت من  ،الباحث الاستبیان على مجموعة من المحكمین عرض
) 2(سعود ملحق رقم  الملكوجامعة  ،الهیئة التدریسیة بجامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامیة

وقام  ،وقد استجاب الباحث لآراء السادة المحكمین حصاء،والإ لفي إدارة الأعما متخصصین
شبه  اوبذلك خرجت الاستبانة في صورته ،بإجراء ما یلزم من حذف وتعدیل في ضوء مقترحاتهم

) استطلاعیة(حیث تم اختیار عینة عشوائیة . على العینة الاستطلاعیة االنهائیة لیتم تطبیقه
 قحقبغرض الت راسة،الد مجتمعینتمون إلى  الولایة فيالتجاریة  البنوك فيموظفین  رةقوامها عش

من صلاحیة الاستبانة لتطبیقها على عینة الدراسة الأصلیة من خلال حساب صدقها وثباتها 
  .بالطرق الإحصائیة الملائمة

  :الاتساق الداخلي لفقرات الاستبیان صدق - 2

) 110(الباحث بحساب الاتساق الداخلي لفقرات الاستبیان على عینة الدراسة البالغة  قام
  .له ةبحساب معاملات الارتباط بین كل فقرة والدرجة الكلیة للمجال التابع كوذل ات،مفرد

صدق الاتساق الداخلي لفقرات محور  یساهم توظیف تقنیات الاتصال الإداري على  قیاس
  .الولایة فيفاعلیة اتخاذ القرارات في البنوك التجاریة 

من فقرات كل مجال  معاملات الارتباط بین كل فقرة) 5.4 ،4.4(الجداول رقم  تبین
المبینة دالة عند مستوى دلالة  الارتباطوالذي یبین أن معاملات  ه،والدرجة الكلیة لفقرات

وبذلك تعتبر فقرات كل  ,0.05الدلالة لكل محور أقل من  ىإن قیمة مستو  ،حیث)0.05(
  .لقیاسه تصادقة لما وضع ورمح
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  )4.4(رقم  الجدول
مدى مساهمة توظیف تقنیات الاتصال الإداري على (الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور الثاني  معاملات

  الكلیة لفقراته جةوالدر ) الشمالیة لولایةا فيفاعلیة اتخاذ القرارات في البنوك التجاریة 

 العبارة م
 معامل
 الارتباط

 مستوى
 الدلالة

 في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 1
 القرارات اتخاذ مستوى تحسین

.828 0.000 

 سرعة في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 2
 القرار اتخاذ

.823 0.000 

 دقة في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 3
 القرار اتخاذ

.815 0.000 

 سرعة في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 4
 0.000 826. القرارات لاتخاذ للمدراء المعلومات توفر

 زیادة في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 5
 0.000 820. العمل أعباء تحمل على القرار متخذي قدرة

 تقلیل في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 6
 القرارات لاتخاذ اللازم والجهد الوقت

.820 0.000 

 تقلیل في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 7
 القرارات اتخاذ في الازدواجیة

.829 0.000 

 الحد في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 8
 خاطئة قرارات اتخاذ من

.815 0.000 

 رفع في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 9
 القرارات لمتخذي الفعالیة

.818 0.000 

 تقلیل في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 10
 0.000 824. القرارات لمتخذي بالنسبة المعلومات حفظ تكلفة

 تبسیط في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 11
 القرارات لاتخاذ اللازمة الإجراءات

.814 0.000 

 رفع في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 12
 القرارات متخذي بین الاتصال فعالیة

.821 0.000 

  .0.456تساوي  11ودرجة الحریة   0.05الجدولیة عند مستوى دلالة   (R)  قیمة
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  )5.4( مرق الجدول
على  داريمعوقات تحد من كفاءة استخدام تقنیات الإ(الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور الثالث  معاملات

  والدرجة الكلیة لفقراته) فاعلیة اتخاذ القرارات في البنوك التجاریة بالولایة الشمالیة

 العبارة م
 معامل
 الارتباط

 الدلالة مستوى

 كامل بشكل توفرها وعدم بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیات قلة یساهم 1
 القرارات اتخاذ كفاءة من الحد في

.777 0.000 

 حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیات على العاملین تدریب مستوى انخفاض یساهم 2
 القرارات اتخاذ كفاءة من الحد في بالبنك

.760 0.000 

 بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال لتقنیات الدوریة الوقائیة الصیانة توفر یساهم 3
 القرارات كفاءة من الحد في

.822 0.000 

 حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة لاستخدام المؤهلة الكفاءة توفر عدم یساهم 4
 القرارات اتخاذ كفاءة من الحد في بالبنك

.785 0.000 

 الأعمال انجاز في البنك في حالیاً  المتوفرة الاتصال تقنیات استخدام یساهم 5
 القرارات اتخاذ كفاءة من الحدم في أحیاناً  الشخصیة

.771 0.000 

 جدیدة اتصال تقنیات لشراء المخصصة المالیة الموارد كفایة عدم یساهم 6
 القرارات اتخاذ كفاءة من الحد في للبنك

.763 0.000 

 بالبنك حالیاً  الموجودة) السلطة خطوط طول( الإداریة المستویات تعدد یساهم 7
 القرارات اتخاذ كفاءة من الحدة في

.863 0.000 

 كفاءة من الحد في بالبنك حالیاً  الموجود الاتصال نظام وضوح عدم یساهم 8
 القرارات اتخاذ

.841 0.000 

 0.000 847. القرارات اتخاذ كفاءة من الحد في ونوعاً  كماً  الكاملة المعلومات قلة یساهم 9

 كفاءة من الحد في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال وسائل كفاءة عدم یساهم 10
 القرارات اتخاذ

.838 0.000 

 اتخاذ كفاءة من الحد في بالبنك حالیاً  الموجود المتزاید العمل ضغط یساهم 11
 القرارات

.836 0.000 

 كفاءة من الحد في أعمالها وتعقید حالیاً  الموجود البنك حجم كبر یساهم 12
 القرارات اتخاذ

.864 0.000 

 في القرارات اتخاذ في بالبنك حالیاً  الموجودین العاملین إشراك عدم یساهم 13
 القرارات اتخاذ كفاءة من الحد

.851 0.000 

 اتخاذ كفاءة من الحد في المدراء لدى الاتصال في الرغبة عدم یساهم 14
 القرارات

.834 0.000 
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 اتخاذ كفاءة من الحد إلى المدراء لدى الاتصال مهارات في القصور یساهم 15
 القرارات

.825 0.000 

 0.000 809. القرارات اتخاذ كفاءة من الحد إلى العاملین مع العلاقات سوء یساهم 16

 الحد إلى) الرؤساء ضغط الغرور، الخوف،( السلبیة الأفراد اتجاهات یساهم 17
 القرارات اتخاذ كفاءة من

.807 0.000 

 كفاءة من الحد في) الكلمات ومخارج الصوت( والنبرة التعبیر ضعف یساهم 18
 القرارات اتخاذ

.832 0.000 

  .0.456تساوي  11ودرجة الحریة   0.05الجدولیة عند مستوى دلالة   (R)  قیمة

  

  

  

    



101 
 

  )6.4(رقم  الجدول

  )طریقة التجزئة النصفیة(الثبات  معامل

 معامل العدد البیان
 الارتباط

 826. 15 الفردیة العبارات

 909. 15 الزوجیة العبارات

 1.735 الكلى

  إعدد الباحث: المصدر

العبارات الفردیة (معامل الثبات بطریقة التجزئة النصفیة ) 6.4(الجدول رقم  یبین
الاستبانة ككل  تساقعلى التوالي مما یؤكد ا 0.91و  0.83بلغت بمعامل ارتباط ) والزوجیة

  .الذي وضعت من أجله في صیاغة هذا البحث لهدفوا
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  )7.4(رقم  الجدول

  ةلكل محور على حد )كرومباخ ألفا(الثبات  معامل

 عبارات عدد المحور
 المحور

 الفا" معامل
 "كرومباخ

 بالبنوك القرارات اتخاذ فاعلیة على الإداري الاتصال تقنیات توظیف مساهمة
 الشمالیة الولایة في التجاریة

12 .834 

 في القرارات اتخاذ فاعلیة على الإداري تقنیات استخدام كفاءة من تحد معوقات
 بتقنیات المتعلقة المعوقات( الجزئیة في الشمالیة الولایة في التجاریة البنوك

 )الاتصال

6 .810 

 في القرارات اتخاذ فاعلیة على الاداري تقنیات استخدام كفاءة من تحد معوقات
 )التنظیمیة بالمعوقات( المتعلقة  الجزئیة في الشمالیة الولایة في التجاریة البنوك

7 .868 

 في القرارات اتخاذ فاعلیة على الإداري تقنیات استخدام كفاءة من تحد معوقات
 )الشخصیة بالمعوقات( المتعلقة الجزئیة في الشمالیة الولایة في التجاریة البنوك

5 .852 

 3.364 30 الفقرات جمیع

  إعدد الباحث: المصدر 

الذي " كرومباخ ألفا"الصدق والثبات باستخدام معامل  للمعام) 7.4(الجدول رقم  یشیر
عن  مدى مساهمة توظیف تقنیات الاتصال الإداري على فاعلیة  وهو یعبرّ  ،0.84بلغت قیمته 

هذه العبارات  ساقالشمالیة مما یدل على قوة ات الولایة فيالتجاریة  البنوك فياتخاذ القرارات 
عن   روهو یعب ،0.81الصدق والثابت الذي بلغت قیمته  ومعامل ول،داخل المحور الأ

على فاعلیة اتخاذ القرارات في  داريتقنیات الاتصال الإ اماستخد المعوقات التي تحد من كفاءة
بالمعوقات المتعلقة بتقنیات (یخص الجزئیة المتعلقة  ماالشمالیة فی الولایة فيالبنوك التجاریة 

 معاملبلغت قیمة  بینماالثاني،  لمحورمما یدل على قوة اتساق هذه العبارات داخل ا  ،)الاتصال
استخدام تقنیات الاتصال  كفاءةعن  المعوقات التي تحد من  یتعبرّ وه ،0.87الصدق والثابت 

الشمالیة في الجزئیة المتعلقة  الولایة فيعلى فاعلیة اتخاذ القرارات في البنوك التجاریة  داريالإ
والمتعلقة  الثالثمما یدل على قوة اتساق هذه العبارات داخل المحور  )بالمعوقات التنظیمیة(

  .لتنظیمیةبالمعوقات ا
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 0.85بلغت قیمته " كرومباخ ألفا"الصدق والثابت باستخدام معامل  معاملأن  ونجد
على فاعلیة  داريتقنیات الاتصال الإ خداماست كفاءةوهو یعبر عن  المعوقات التي تحد من 

بالمعوقات (یخص الجزئیة المتعلقة  ماالشمالیة فی الولایة فياتخاذ القرارات في البنوك التجاریة 
داخل المحور الثاني والمتعلقة بالمعوقات  العباراتیدل على قوة اتساق هذه  امم ،)الشخصیة
  .الشخصیة

  )8.4(رقم  الجدول

  المحاور میعلج) كرومباخ ألفا(الثبات  معامل

 اتخاذ فاعلیة على الإداري الاتصال تقنیات توظیف مساهمة مدى
 الشمالیة الولایة في التجاریة البنوك في القرارات

 عبارات عدد
 المحور

 ألفا" معامل
 "كرومباخ

 فاعلیة على الإداري تقنیات استخدام كفاءة من تحد معوقات
 الشمالیة الولایة في التجاریة البنوك في القرارات اتخاذ

30 .906 

  إعدد الباحث: المصدر

والذي بلغت " ألفا كرومباخ"معامل الثبات المحسوب بمعامل ) 8.4(الجدول رقم  یبین
مما یؤكد اتساق كل  ،الاستبانة ككل في اراتیعكس مدى توافق واتساق العب وهو ،0.91قیمته 

  .لكل محور على حدة" كرومباخ ألفا"من اختبار العبارات النصفیة ومعامل 
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  الدراسة اتتحلیل بیان: الثاني المبحث

للنتائج من خلال الدراسة التي  وعرضاً  ،فصل تحلیلاً تفصیلیاً للبیاناتهذا ال یتضمن
وتحدید مدى الدلالة الإحصائیة  ،من ثم تحلیل ومناقشة هذه النتائج ،أجریت على عینة البحث
  .على فرضیات الدراسة جابةلكل منها ومن ثم سیتم الإ

  :عینة الدراسة خصائص
  )9.4(رقم  الجدول

  حسب متغیر جنس الموظف راسةعینة الد توزیع جدول

  
 النسبة التكرار النوع

 81.8 90  ذكر

 18.2 20 أنثى

 100.0 110 المجموع

  إعدد الباحث: المصدر

بینما نسبة الإناث  ،81.8%أن نسبة الذكور بالعینة بلغت ) 9.4(الجدول رقم  یبین
إلى الفرق في نسبة التعلیم بین  عودوهذا التباین في نسب الذكور الإناث ربما ی ،18.2%بلغت 

  .الجنسین في الولایة
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  )10.4(رقم  الجدول

  حسب متغیر العمر راسةتوزیع عینة الد جدول
  

 النسبة التكرار العمر

 7.3 8 سنة 1825-من

 49.1 54 سنة 26-35  من

 23.6 26 سنة 36-45 من

 20.0 22 45 من أكبر

 100.0 110 المجموع

  الباحثإعدد : المصدر

تتراوح أعمارهم بین  راسةمن عینة الد 7.3%أن ) 10.4(الجدول رقم  یبین    
  سنة، و  26-35تتراوح أعمارهم من  راسةمن عینة الد  49.1%و  ،سنة 25أقل من 

 راسةمن عینة الد 20.0%و  ،سنة 36-45من عینة الدراسة تتراوح أعمارهم بین  %23.6
هي الأكثر  لأن أغلبیة أفراد العینة  26-35من  ریةویلاحظ بأن الفئة العم ،سنة 45أكبر من 

من حدیثي  الولایة فيوتدل هذه النسبة على أن موظفي البنوك التجاریة  .من الموظفین
  .المطلوبة یةیملكون الخبرة والمعرفة اللازمة لإدارة شؤون البنوك بالكفاءة والفعال ،ولاالتعیین
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  )11.4(رقم  الجدول
  حسب متغیر الخبرة راسةتوزیع عینة الد جدول

  

 النسبة التكرار الخبرة

 42.7 47 سنوات 5 من أقل

6-10 17 15.5 

11-15 12 10.9 

 30.9 34 15من أكثر

 100.0 110 المجموع

  إعدد الباحث: المصدر

من عینة الدراسة تبلغ سنوات الخبرة لدیها أقل  42.7%أن ) 11.4(الجدول رقم  یبین
سنوات،  6-10من عینة الدراسة تراوحت سنوات الخبرة لدیها بین  15.5%سنوات، و  5من 

من  30.9%سنة، و  15-11الخبرة لدیها بین  واتمن عینة الدراسة تراوحت سن 10.9%و
عینة  عمارضافة إلى أن أسنة بالإ 15عینة الدراسة بلغ عدد سنوات الخبرة لدیها أكثر من 

ویدل ذلك على أن موظفي البنوك التجاریة  ،سنة  26-35الدراسة الذین تتراوح أعمارهم من 
  .  عمالهممن حدیثي التخرج والتعیین ولیس لدیهم الخبرة والمهارة الكافیة لأداء أ الولایة في
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  )12.4(رقم  الجدول
  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر المؤهل العلمي جدول

 النسبة التكرار العلمي المؤهل

 10.0 11 عامة ثانویة

 9.1 10 دبلوم

 70.0 77 بكالوریوس

 9.1 10 ماجیستیر

 1.8 2 دكتوراه

 100.0 110 المجموع

  إعدد الباحث: المصدر

من عینة الدراسة هم من حملة درجة  70%أن ما نسبتهم ) 12.4(الجدول رقم  یبین
بینما  ،9.1%بینما تساوت نسبة كل من حملة درجة الماجستیر والدبلوم وبلغت  س،البكالوریو 

 ةمن حجم العینة، ویأتي في المرتبة الأخیرة حملة درج 10%بلغت نسبة حملة درجة الدبلوم 
والفئة العمریة من  سمما یتناسب كل من حملة درجة البكالوریو  ،1.8%الدكتوراه بنسبة بلغت

  . وهما الأعلى من بین مكونات العینة موضع الدراسة 35-26
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  )13.4(رقم  الجدول

  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر المستوى الوظیفي جدول

 النسبة التكرار الوظیفي المستوى

 10.0 11 فرع مدیر

 10.0 11 مدیر نائب

 6.4 7  المراقب

 70.0 77 موظف

 2.7 3 عامل

 100.0 110 المجموع

  الباحث إعدد: المصدر

وهي تعد النسبة الأعلى  ، 70%نسبة الموظفین بالعینة أن) 13.4(الجدول رقم  یبین
المرتبة الثانیة وظیفة كل من  فيوجاءت  ،بناءً على الهیكل التنظیمي للبنوك الخاضعة للدراسة

 ةویأتي في المرتب ،6.4%،بنسبة نثم یلیهم المراقبو  ،10%الفروع ونوابهم وبلغت نسبتهم ءمدرا
وتتسق هذه النسب مع البناء الهرمي للهیكل الإداري  ،2.7%وظیفة العمال بنسبة بلغت  ةالأخیر 

  .الولایة فيوالوظیفي للبنوك التجاریة 
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  )14.4(رقم  الجدول
  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر  حجم العاملین في المنشأة جدول

   العاملین حجم
 المنشأة في

 النسبة التكرار

 87.3 96 20 من أقل

20-50 8 7.3 

 4.5 5 50 من أكبر

 100.0 110 المجموع

  إعدد الباحث: المصدر

والخاص بحجم المنشأة من حیث عدد الموظفین أن ما ) 14.4(الرقم  الجدول یبین
وهذا یرجع إلى أن حجم الفروع  ،في المنشأة اً فرد 20من  قلیمثلون الفئة أ  87.3%نسبته 

وهذا یتماشى مع  ،حیث عدد العاملین فیها نالشمالیة صغیرة الحجم م الولایة فيللبنوك التجاریة 
  .عدد السكان للولایة
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  )15.4(رقم  الجدول
توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الدورات التدریبیة على تقنیات  جدول

  الاتصال
  

 على التدریبیة الدورات
 الاتصال تقنیات

 النسبة التكرار

 36.4 40 واحدة دورة

 20.9 23 دورتان

 25.5 28 فأكثر ثلاث

 100.0 110 المجموع

  إعدد الباحث: المصدر

والخاص بعدد الدورات التدریبیة على تقنیات الاتصال ) 15.4(من الجدول رقم  یلاحظ
وهي أعلى نسبة من بین  ،قد نالوا دورة واحدة فقط في تقنیات الاتصال 36.4%أن ما نسبته 

في  الولایة فيفي البنوك التجاریة  ةوهذا یعكس بوضوح نقص التأهیل لدى الكوادر العامل ،النسب
 ،25.5%الذین تلقوا ثلاث دورات فأكثر بنسبة بلغت  فینفي العدد الموظ ،ویلیهمهذا المجال

  .20.9%بنسبة بلغت  تینالذین نالوا دور  نالموظفو  خیرةالأ ةویأتي في المرتب
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  )16.4(رقم  الجدول
في البنوك التجاریة  حالیاً  الاتصالات الإداریة الأكثر استخداماً  تقنیات جدول

  الشمالیة الولایة في
 العبارة م

 الوزن
 النسبي

 الترتیب

 4 21.41 الثابت الهاتف 1
 3 23.64 الجوال الهاتف 2
 2 26.67  الفاكس 3
 1 28.18 )الإیمیل( الإلكتروني البرید 4
 8 13.74 الشات 5
 6 17.17 كونفرنس الفیدیو تقنیة 6
 7 15.25 بوك الفیس 7
 5 18.38 تویتر 8
 9 10.20 آب الواتس 9

  إعدد الباحث: المصدر
أفراد العینة في تقنیات الاتصالات الإداریة الأكثر  راءآ أن) 16.4(من الجدول  یلاحظ

 زنبو ) الإیمیل( لكترونيالإ البرید:  ،وهيالشمالیة الولایة فيفي البنوك التجاریة  حالیاً  استخداماً 
مما یؤید فرضیة  مساهمة توظیف واستخدام تقنیة الاتصال الموجودة حالیاً  ،28.18%نسبي 

المرتبة الثانیة تقنیة الفاكس بوزن نسبي بلغ  واحتلتفي تحسین مستوى اتخاذ القرارات،  البنك في
ثم یأتي استخدام الهاتف الجوال بوزن نسبي  اسة،نظر أفراد عینة الدر  ةحسب وجه %26.67
 يویأتي الجوال والهاتف الثابت ف ،21.41%ویلیه الهاتف الثابت بوزن نسبي  ،%23.64
وجاءت في المرتبة الأخیرة ما  ،لثة من حیث الاستخدام حسب وجهة نظر  آراء أفراد العینةالمرتبة الثا

 لیهوی ،18.38%تویتر بوزن نسبي :  على الترتیب التاليیعرف بوسائل التواصل الاجتماعي 
 خیرةالأ وهذه.10.20%الواتس اب بوزن نسبي  أخیراً و  ،15.25%الفیس بوك بوزن نسبي 

  .العینة كیفیة التعامل معها فرادالمستخدمة من حیث معرفة أ لتقنیاتهي من أحدث ا
النسبة تتناسب  ذهوه ،17.17%بلغ يفقد جاءت بوزن نسب نستقنیة الفیدیو كونفر  وأما

نسبي  زنوأما وسیلة الشات جاءت بو . الولایة فيمع هذا الوسیلة والواقع للبنوك التجاریة 
وذلك لطبیعة استخدامها فیما یخص  ،لوسیلتینوتتقارب نسب كل من هاتین ا ،%13.74

  .لاجتماعاتا
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  اختیار الفرضیات: الثالث المبحث
  )17.4(رقم  الجدول

یساهم توظیف تقنیات الاتصال على فاعلیة اتخاذ القرارات الإداریة في البنوك (الثاني  ارفقرات الحو  تحلیل جدول
  )التجاریة بالولایة الشمالیة

 الدلالة مستوى t قیمة النسبي الوزن الحسابي المتوسط العبارة م

 في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 1
 القرارات اتخاذ مستوى تحسین

4.52 90.40 25.216 .000 

 في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 2
 القرار اتخاذ سرعة

4.36 87.20 21.676 .000 

 في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 3
 القرار اتخاذ دقة

4.23 84.60 15.913 .000 

 في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 4
 000. 17.833 87.00 4.35 القرارات لاتخاذ للمدراء المعلومات توفر سرعة

 في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 5
 000. 13.489 81.20 4.06 العمل أعباء تحمل على القرار متخذي قدرة زیادة

 في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 6
 القرارات لاتخاذ اللازم والجهد الوقت تقلیل

4.49 89.80 24.526 .000 

 في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 7
 القرارات اتخاذ في الازدواجیة تقلیل

3.97 79.40 10.206 .000 

 في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 8
 خاطئة قرارات اتخاذ من الحد

3.99 79.80 11.270 .000 

 في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 9
 القرارات لمتخذي الفعالیة رفع

4.13 82.60 14.613 .000 

 في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 10
 000. 11.371 80.80 4.04 القرارات لمتخذي بالنسبة المعلومات حفظ تكلفة تقلیل

 في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 11
 القرارات لاتخاذ اللازمة الإجراءات تبسیط

4.31 86.20 16.393 .000 

 في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة واستخدام توظیف یساهم 12
 القرارات متخذي بین الاتصال فعالیة رفع

4.25 85.00 14.921 .000 

 000. 34.291 84.54 4.227146 المحاور مجموع
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 One Sample(للعینة الواحدة  tاختبار الفرضیات التالیة تم استخدام اختبار  في

t test (بمعنى أن أفراد العینة یوافقون على  یجابیةإ لفقرةلتحلیل فقرات الاستبانة، وتكون ا
أو مستوى المعنویة أقل من (الجدولیة  tالمحسوبة أكبر من قیمة  tمحتواها إذا كانت قیمة 

لا یوافق أفراد العینة على  عندما، وتكون الفقرة سلبیة )60%أكبر من  لنسبيوالوزن ا 0.05
أو مستوى المعنویة أقل من (الجدولیة  tالمحسوبة أصغر من قیمة  tمحتواها إذا كانت قیمة 

الفقرة محایدة إذا كان مستوى وتكون آراء العینة في  ،60%والوزن النسبي أقل من  ،0.05
  .0.05المعنویة لها أكبر من 

تقنیات الاتصال على فاعلیة اتخاذ القرارات الإداریة في  فیساهم توظی: الأولى لرئیسیةا الفرضیة

  .α=0.05الشمالیة عند مستوى دلالة الولایة فيالبنوك التجاریة 
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  )18.4(رقم  الجدول

  )المعوقات المتعلقة بتقنیات الاتصال(فقرات المحور الثالث  تحلیل جدول

 الحسابي المتوسط العبارة م
 الوزن
 النسبي

 t قیمة
 مستوى
 الدلالة

 كامل بشكل توفرها وعدم بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیات قلة یساهم 1
 القرارات اتخاذ كفاءة من الحد في

4.21 84.20 13.789 .000 

 الموجودة الاتصال تقنیات على العاملین تدریب مستوى انخفاض یساهم 2
 القرارات اتخاذ كفاءة من الحد في بالبنك حالیاً 

4.03 80.60 10.778 .000 

 حالیاً  الموجودة الاتصال لتقنیات الدوریة الوقائیة الصیانة توفر یساهم 3
 القرارات كفاءة من الحد في بالبنك

3.81 76.20 7.989 .000 

 حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیة لاستخدام المؤهلة الكفاءة توفر عدم یساهم 4
 000. 9.586 77.60 3.88 القرارات اتخاذ كفاءة من الحد في بالبنك

 إنجاز في البنك في حالیاً  المتوفرة الاتصال تقنیات استخدام یساهم 5
 000. 7.246 74.00 3.70 القرارات اتخاذ كفاءة من الحدم في أحیاناً  الشخصیة الأعمال

 جدیدة اتصال تقنیات لشراء المخصصة المالیة الموارد كفایة عدم یساهم 6
 القرارات اتخاذ كفاءة من الحد في للبنك

3.88 77.60 8.834 .000 

 000. 13.464 78.36 3.918182 الاتصال بتقنیات المتعلقة المعوقات

  1.74یساوي  0.05دلالة  ومستوى" 17"عند درجة حریة  t قیمة

والذي یبین أن  ،)18.4(للعینة الواحدة والنتائج مبینة في الجدول رقم  tاستخدام اختبار  تم
الجدولیة  tالمحسوبة أكبر من قیمة  tحیث أن قیمة  یجابیة،أفراد العینة في جمیع الفقرات إ ءآرا
والوزن النسبي لكل فقرة أكبر  ،0.05ومستوى الدلالة لكل فقرة أقل من  ،1.74تساوي  لتيوا

  : بمعنى أن أفراد عینة الدراسة یتفقون على أن" 60%"من الوزن النسبي المحاید 

وعدم توفرها بشكل كامل في الحد من  البنك، فيقلة تقنیات الاتصال الموجودة حالیاً  تساهم .1
  .84.20%"  بوزن نسبي"كفاءة اتخاذ القرارات 
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في  البنك فيالموجودة حالیاً  صالعاملین على تقنیات الاتانخفاض مستوى تدریب ال یساهم .2
 .80.60%" بوزن نسبي"الحد من كفاءة اتخاذ القرارات

في الحد  البنك فيالموجودة حالیاً  تصالعدم توفر الكفاءة المؤهلة لاستخدام تقنیة الا یساهم .3
لشراء تقنیات  عدم كفایة الموارد المالیة المخصصة تساهمكما ،من كفاءة اتخاذ القرارات

 .77.60%" بوزن نسبي"اتصال جدیدة للبنك في الحد من كفاءة اتخاذ القرارات

من  لحدتوفر الصیانة الوقائیة الدوریة لتقنیات الاتصال الموجودة حالیاً في البنك في ا یساهم .4
 76.20%." بوزن نسبي"كفاءة القرارات 

الأعمال الشخصیة أحیاناً  نجازبنك في إالمتوفرة حالیاً في ال التقنیات الاتص استخدام یساهم .5
 .74%" بوزن نسبي"في الحد من كفاءة اتخاذ القرارات 

المعوقات المتعلقة (المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور الثالث  منعامة یتبین  وبصفة
أكبر من الوزن  ،وهي78.36%والوزن النسبي یساوي  ،3.92یساوي ) بتقنیات الاتصال
الجدولیة والتي تساوي  tوهي أكبر من قیمة  13.46المحسوبة  tقیمة  60%النسبي المحاید 

مما یدل على أن المعوقات المتعلقة بتقنیات الاتصال تحد من كفاءة تقنیة الاتصال  ،1.74
ومستوى الدلالة   الولایة، فيالموجودة حالیاً في فاعلیة اتخاذ القرارات في البنوك التجاریة 

  .إلیه صحیحاً  ذهبنامما یؤكد أن ما  ،0.05وهي أقل من  ،0.00المعنویة  تساوي 

معوقات متعلقة بتقنیات الاتصال المتوفرة حالیاً تحد من كفاءة  ودفرضیة وج قبولیعني  وهذا
  . الولایة فيالاتصال على فاعلیة اتخاذ القرارات في البنوك التجاریة 
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  )19.4(رقم  الجدول

  )المعوقات التنظیمیة(الثالث  محورفقرات ال تحلیل جدول

 الحسابي المتوسط العبارة م
 الوزن
 النسبي

 t قیمة
 مستوى
 الدلالة

 الموجودة) السلطة خطوط طول( الإداریة المستویات تعدد یساهم 7
 القرارات اتخاذ كفاءة من الحدة في بالبنك حالیاً 

3.85 77.00 8.438 .000 

 من الحد في بالبنك حالیاً  الموجود الاتصال نظام وضوح عدم یساهم 8
 القرارات اتخاذ كفاءة

3.74 74.80 7.443 .000 

 اتخاذ كفاءة من الحد في ونوعاً  كماً  الكاملة المعلومات قلة یساهم 9
 القرارات

4.08 81.60 11.714 .000 

 من الحد في بالبنك حالیاً  الموجودة الاتصال وسائل كفاءة عدم یساهم 10
 000. 8.349 76.60 3.83 القرارات اتخاذ كفاءة

 كفاءة من الحد في بالبنك حالیاً  الموجود المتزاید العمل ضغط یساهم 11
 000. 8.533 77.80 3.89 القرارات اتخاذ

 من الحد في أعمالها وتعقید حالیاً  الموجود البنك حجم كبر یساهم 12
 القرارات اتخاذ كفاءة

3.47 69.40 4.384 .000 

 القرارات اتخاذ في بالبنك حالیاً  الموجودین العاملین إشراك عدم یساهم 13
 القرارات اتخاذ كفاءة من الحد في

3.95 79.00 10.022 .000 

 000. 11.015 76.57 3.828309 التنظیمیة المعوقات

  1.74یساوي  0.05ومستوى دلالة " 17"عند درجة حریة  t قیمة

والذي ) 19.4(والنتائج مبینة في الجدول رقم  ،للعینة الواحدة tاستخدام اختبار  تم
 tالمحسوبة أكبر من قیمة  tقیمة  نحیث إ ،أفراد العینة في جمیع الفقرات إیجابیة ءیبین أن آرا

والوزن النسبي لكل  ،0.05ومستوى الدلالة لكل فقرة أقل من  ،1.74الجدولیة والتي تساوي 
  : بمعنى أن أفراد عینة الدراسة یتفقون على أن ،"60%"فقرة أكبر من الوزن النسبي المحاید 

في الحد من كفاءة اتخاذ القرارات بوزن نسبي  اً الكاملة كماً ونوع معلوماتقلة ال تساهم -9
.%81.60  
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في اتخاذ القرارات في الحد من  البنك فيیساهم عدم إشراك العاملین الموجودین حالیاً  -13
  79%.بوزن نسبي  كفاءة اتخاذ القرارات

 في الحد من كفاءة اتخاذ القرارات البنك فيضغط العمل المتزاید الموجود حالیاً  میساه -11
  77.80%.بوزن نسبي  

 في الحدّ  البنك فيالموجودة حالیاً ) طول خطوط السلطة(یساهم تعدد المستویات الإداریة  -7
 77%.بوزن نسبي    من كفاءة اتخاذ القرارات

كفاءة اتخاذ القرارات  نوسائل الاتصال الموجودة حالیاً بالبنك في الحد میساهم عدم كفاءة  -10
  76.60%.بوزن نسبي  

في الحد من كفاءة اتخاذ  البنك فيعدم وضوح نظام الاتصال الموجود حالیاً  یساهم -8
  74.80%.القرارات بوزن نسبي  

اتخاذ  كبر حجم البنك الموجود حالیاً وتعقید أعماله في الحد من كفاءة یساهم -12
  69.40%.القرارات بوزن نسبي  

) التنظیمیةالمعوقات (عامة یتبین أن المتوسط الحسابي لجمیع المحور الثالث  وبصفة

أكبر من الوزن النسبي المحاید  ،وهي69.57%والوزن النسبي یساوي  ، 3.83یساوي 

،  1.74الجدولیة والتي تساوي  tوهي أكبر من قیمة  13.46المحسوبة  tقیمة  ،%60

تحد من كفاءة تقنیة الاتصال الموجودة حالیاً في  ةمما یدل على أن المعوقات التنظیمی

ومستوى الدلالة المعنویة تساوي  الولایة، فيفاعلیة اتخاذ القرارات في البنوك التجاریة 

  .مما یؤكد أن ما ذهبنا إلیه صحیحاً  ،0.05وهي أقل من  0.00

نظیمیة تحد من كفاءة تقنیات الاتصال على معوقات ت وجودیعني قبول فرضیة  وهذا
  .الولایة فيفاعلیة اتخاذ القرارات في البنوك التجاریة 
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  )20.4(رقم  الجدول

  )المعوقات الشخصیة(فقرات المحور الثالث  تحلیل جدول

 الدلالة مستوى t قیمة النسبي الوزن الحسابي المتوسط العبارة م
 كفاءة من الحد في المدراء لدى الاتصال في الرغبة عدم یساهم 14

 القرارات اتخاذ
4.02 80.40 10.095 .000 

 من الحد إلى المدراء لدى الاتصال مهارات في القصور یساهم 15
 القرارات اتخاذ كفاءة

4.23 84.60 13.221 .000 

 اتخاذ كفاءة من الحد إلى العاملین مع العلاقات سوء یساهم 16
 القرارات

4.17 83.40 12.990 .000 

) الرؤساء ضغط الغرور، الخوف،( السلبیة الأفراد اتجاهات یساهم 17
 000. 11.000 82.00 4.10 القرارات اتخاذ كفاءة من الحد إلى

 الحد في) الكلمات ومخارج الصوت( والنبرة التعبیر ضعف یساهم 18
 000. 7.308 76.80 3.84 القرارات اتخاذ كفاءة من

 000. 13.511 81.42 4.070909 الشخصیة المعوقات

  1.74یساوي  0.05ومستوى دلالة " 17"عند درجة حریة  t قیمة

والذي  ،)20.4(رقم  لجدولللعینة الواحدة والنتائج مبینة في ا tاستخدام اختبار  تم
 tالمحسوبة أكبر من قیمة  tحیث أن قیمة  ،یبین أن آراء أفراد العینة في جمیع الفقرات ایجابیة

والوزن النسبي لكل  ،0.05ومستوى الدلالة لكل فقرة أقل من  ،1.74تساوي  والتيالجدولیة 
  :هبمعنى أن أفراد عینة الدراسة یتفقون على أن ،"60%"فقرة أكبر من الوزن النسبي المحاید 

القصور في مهارات الاتصال لدى المدراء إلى الحد من كفاءة اتخاذ القرارات  یساهم -15
  84.60%.بوزن نسبي  

سوء العلاقات مع العاملین إلى الحد من كفاءة اتخاذ القرارات بوزن نسبي   یساهم -16
.%83.40  

إلى الحد من كفاءة ) الخوف، الغرور، ضغط الرؤساء(اتجاهات الأفراد السلبیة  یساهم -17
  82%.اتخاذ القرارات بوزن نسبي  
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ءة اتخاذ القرارات بوزن نسبي  یساهم عدم الرغبة في الاتصال لدى المدراء في الحد من كفا-14
.%80.40  

في الحد من كفاءة اتخاذ ) الصوت ومخارج الكلمات(ضعف التعبیر والنبرة  یساهم -18
  76.80%.القرارات بوزن نسبي  

) المعوقات الشخصیة(عامة یتبین أن المتوسط الحسابي لجمیع المحور الثالث  وبصفة

أكبر من الوزن النسبي المحاید  هيو .81.42%والوزن النسبي یساوي  ، 4.070یساوي

 ،1.74والتي تساوي  لیةالجدو  tوهي أكبر من قیمة  13.511المحسوبة  tقیمة  ،%60

مما یدل على أن المعوقات التنظیمیة تحد من كفاءة تقنیة الاتصال الموجودة حالیاً في فاعلیة 

وهي أقل  0.00نویة تساوي ومستوى الدلالة المع الولایة، فياتخاذ القرارات في البنوك التجاریة 

  .مما یؤكد أن ما ذهبنا إلیه صحیحاً  0.05من 

معوقات شخصیة تحد من كفاءة تقنیات الاتصال على  وجودیعني قبول فرضیة  وهذا
  .الولایة فيفاعلیة اتخاذ القرارات في البنوك التجاریة 

أفراد العینة حول محاور  آراءتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین : الثالثة الرئیسیة الفرضیة
استخدام تقنیات الاتصال على فاعلیة اتخاذ القرارات یعزى إلى الخصائص الدیموغرافیة لعینة 

  ).العمرة ، الخبرة، المستوى الوظیفي، المؤهل العلمي(الدراسة 

  :الفرضیات الفرعیة التالیة الفرضیةمن هذه  ویتفرع

 تخدامأفراد العینة حول اس راءلة إحصائیة بین آدلا تتوجد فروق ذا: الفرعیة الأولى الفرضیة

  .α= 0.05دلالة ستوىتقنیات الاتصال على فاعلیة اتخاذ القرارات یعزى للعمر عند م

  )21.4(رقم  الجدول

التباین الأحادي للفروق بین المتوسطات حسب متغیر محور  تحلیل جدول
  العمر
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 المحور

 الحسابي المتوسط

 مستوى f قیمة
 الدلالة

 25 من أقل
 سنة

 سنة 45 - 36 سنة 35 - 26
 45 من أكبر

 سنة

 0.537 0.73 4.221591 4.3125 4.204218 4.119792 الاتصال تقنیات توظیف

 0.131 1.917 3.810606 4.192308 3.814815 4.020833 الاتصال بتقنیات المتعلقة المعوقات

 0.164 1.738 3.653061 4.065934 3.740741 4.107143 التنظیمیة المعوقات

 0.416 0.956 3.872727 4.261538 4.081481 3.925 الشخصیة المعوقات

 0.162 1.744 3.901898 4.20807 3.960314 4.043192 المحاور جمیع

  إعدد الباحث: المصدر

 لقیمةα= 0.05أن قیمیة مستوى الدلالة المعنیة عند مستوى) 21.4(من الجدول رقم  تبین
على فاعلیة  داريحولة نظم وتقنیات الاتصال الإ ینةالع دأفرا راءللفرق بین متوسط آ Fاختبار 

على عدم  دلمما ی  0.05اتخاذ القرارات والذي یعزى للعمر كل القیم في الجدول أكبر من 

  . α= 0.05أفراد العینة یعزى للعمر عند مستوى الدلالة راءوجود فروق معنویة في آ

للعمر لتقارب أعمار الفئات تحت الدراس في  عزىفروق معنویة توجود  عدمیفسر  وربما
  .وبتالي تكون إجاباتهم متشابهة لحد كبیر 49.1%سنة وبلغة نسبتهم  26-35فئة من  
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  )22.4(رقم  الجدول

التباین الأحادي للفروق بین المتوسطات حسب متغیر محور  تحلیل جدول
  الخبرة

 المحور

 الحسابي المتوسط

 f قیمة
 مستوى
 الدلالة

 5 من أقل
 سنوات

 سنة 15 - 11 سنوات 10 -6
 15 من أكثر

 سنة

 363. 1.074 4.283088 4.309028 4.105392 4.209811 الاتصال تقنیات توظیف

 002. 5.456 3.906863 4.472222 3.45098 3.953901 الاتصال بتقنیات المتعلقة المعوقات

 320. 1.183 3.766234 4.202381 3.680672 3.829787 التنظیمیة المعوقات

 812. 318. 4.011765 4.183333 4.211765 4.034043 الشخصیة المعوقات

 187. 1.627 3.99918 4.291741 3.862202 4.006885 المحاور جمیع

  إعدد الباحث: المصدر

 =αأن قیمیة مستوى الدلالة المعنویة عند مستوى ) 22.4(من الجدول رقم  تبین

العینة حول نظم وتقنیات الاتصال الاداري  أفراد راءللفرق بین متوسط آ Fاختبار  لقیمة0.05
وهي أقل من   0.002على فاعلیة اتخاذ القرارات والذي یعزى للخبرة وبلغت قیمتها المعنویة 

 للمعوقات(أفراد العینة یعزى للخبرة  راءعلى عدم وجود فروق معنویة في آ دلمما ی  0.05
ذات  تأما بقیة المحاور فكلها لیس α= 0.05عند مستوى الدلالة) لقة بتقنیات الاتصالالمتع

  .0.05دلالة معنویة متغیر محور الخبرة وجمیع القیم أكبر من 
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  )23.4(رقم  الجدول

التباین الأحادي للفروق بین المتوسطات حسب متغیر محور  تحلیل جدول
  المؤهل العلمي

 المحور
 الحسابي المتوسط

 f قیمة
 مستوى
 الدكتورة ماجستیر بكالوریوس دبلوم عامة ثانویة الدلالة

 465. 904. 4.4375 4.2375 4.200036 4.1875 4.405303 الاتصال تقنیات توظیف

 المتعلقة المعوقات
 الاتصال بتقنیات

4.136364 4.233333 3.790043 4.183333 4.75 2.511 .046 

 007. 3.761 4.857143 4.457143 3.68797 4.114286 3.779221 التنظیمیة المعوقات

 335. 1.156 4.5 4.4 4.020779 4.34 3.8 الشخصیة المعوقات

 042. 2.579 4.636161 4.319494 3.928137 4.21878 4.030222 المحاور جمیع

  إعدد الباحث: المصدر

 =αمستوىأن قیمیة مستوى الدلالة المعنیة عند ) 23.4( ممن الجدول رق تبین

 داريأفراد العینة حول نظم وتقنیات الاتصال الإ راءللفرق بین متوسط آ Fاختبار  لقیمة0.05
 دلمما ی  0.05على فاعلیة اتخاذ القرارات والذي یعزى للعمر كل القیم في الجدول أكبر من 

  . α= 0.05أفراد العینة یعزى للعمر عند مستوى الدلالة راءعلى عدم وجود فروق معنویة في آ
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  )24.4(رقم  الجدول

التباین الأحادي للفروق بین المتوسطات حسب متغیر محور  تحلیل جدول
  المستوى الوظیفي

 المحور
 الحسابي المتوسط

 f قیمة
 مستوى
 عامل موظف مراقب مدیر نائب فرع مدیر الدلالة

 تقنیات توظیف
 الاتصال

4.356061 4.295455 4.202381 4.209235 4.069444 .585 .674 

 المتعلقة المعوقات
 الاتصال بتقنیات

4.151515 4.393939 3.857143 3.818182 4.388889 2.358 .058 

 566. 741. 4.238095 3.773655 4.040816 3.87013 4.1 التنظیمیة المعوقات

 852. 338. 3.6 4.075325 4.257143 4.109091 4.127273 الشخصیة المعوقات

 551. 764. 4.074107 3.969099 4.089371 4.167154 4.198359 المحاور جمیع

  إعدد الباحث: المصدر

 =αأن قیمیة مستوى الدلالة المعنیة عند مستوى) 24.4(من الجدول رقم  تبین

 داريحولة نظم وتقنیات الاتصال الإ ینةأفراد الع راءللفرق بین متوسط آ Fاختبار  لقیمة0.05
مستوى (على فاعلیة اتخاذ القرارات والذي یعزى للمستوى الوظیفي وكل القیم في الجدول عمود 

أفراد العینة یعزى  راءعلى عدم وجود فروق معنویة في آ دلمما ی  0.05أكبر من ) الدلالة
  .α= 0.05للمستوى الوظیفي عند مستوى الدلالة
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  )25.4( مرق الجدول

التباین الأحادي للفروق بین المتوسطات حسب متغیر محور  تحلیل جدول
  حجم العاملین في المنشأة

 المحور

 الحسابي المتوسط

 مستوى f قیمة
 من أقل صغیر الدلالة

20 

 من متوسط
20 - 50 

 من أكثر كبیر
50 

 873. 136. 4.275 4.284722 4.222656 الاتصال تقنیات توظیف

 410. 899. 4.333333 3.958333 3.894097 الاتصال بتقنیات المتعلقة المعوقات

 018. 4.165 4.657143 4.178571 3.772932 التنظیمیة المعوقات

 398. 930. 3.92 4.45 4.052083 الشخصیة المعوقات

 239. 1.453 4.296369 4.217907 3.987972 المحاور جمیع

  الباحث إعدد: المصدر

 =αقیمیة مستوى الدلالة المعنیة عند مستوىأن ) 25.4(من الجدول رقم  تبین

على  داريالعینة حول تقنیات الاتصال الإ ادأفر  راءللفرق بین متوسط آ Fاختبار  لقیمة0.05
  0.05فاعلیة اتخاذ القرارات والذي یعزى لحجم المنشأة تبین أن كل القیم في الجدول أكبر من 

د العینة یعزى إلى حجم المنشأة عند مستوى أفرا راءعلى عدم وجود فروق معنویة في آ دلمما ی
 راءفي متوسط آ اً محور المعوقات التنظیمیة الذي بین أن هناك فرق اما عد α= 0.05الدلالة

أفراد العینة حول تقنیات الاتصال الإداري على فاعلیة اتخاذ القرارات وربما یرجع ذلك إلى عدم 
  .الولایة فيلتجاریة استقلالیة القرارات الإداریة بالنسبة للبنوك ا
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  )26.4(رقم  الجدول

التباین الأحادي للفروق بین المتوسطات حسب متغیر محور  تحلیل جدول
  الدورات التدریبیة على تقنیات الاتصال

 المحور

 الحسابي المتوسط

 f قیمة
 مستوى
 دورتین واحدة دورة الدلالة

 دورات ثلاث
 فأكثر

 031. 3.630 4.354167 4.309179 4.127083 الاتصال تقنیات توظیف

 بتقنیات المتعلقة المعوقات
 الاتصال

4.041667 4.072464 3.869048 .747 .477 

 127. 2.112 3.730159 4.161491 3.832143 التنظیمیة المعوقات

 504. 690. 3.971429 4.217391 4.17 الشخصیة المعوقات

 371. 1.002 3.990257 4.190131 4.042723 المحاور جمیع

  إعدد الباحث: المصدر

 =αأن قیمیة مستوى الدلالة المعنیة عند مستوى ) 26.4(من الجدول رقم  تبین

على  داريالإ الاتصالالعینة حول تقنیات  ادأفر  راءللفرق بین متوسط آ Fاختبار  لقیمة0.05
أكبر من  لفاعلیة اتخاذ القرارات والذي یعزى الدورات التدریبیة تبین أن كل القیم في الجدو 

أفراد العینة یعزى إلى الدورات التدریبیة  راءعلى عدم وجود فروق معنویة في آ دلمما ی  0.05
 اً الاتصال الذي بین أن هناك فرق اتمحور توظیف تقنی اعد ماα= 0.05عند مستوى الدلالة

أفراد العینة حول تقنیات الاتصال الإداري على فاعلیة اتخاذ القرارات وربما یرجع  راءفي متوسط آ
ذلك إلى التفاوت في عدد الدورات التدریبیة التي تلقاها أفراد العینة حول تقنیات الاتصال ومدى 

   .فاعلیتها في اتخاذ القرارات
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  )27.4(رقم  الجدول

  لنتائج فرضیات الدراسة ملخص جدول

 النتیجة الفرضیة الفرضیة رقم

 الأولى
ُساهم هل  البنوك في الإداریة القرارات اتخاذ فعالیة على الاتصال تقنیات توظیف ی

 الشمالیة؟ الولایة في التجاریة

 مقبولة

 الثانیة

 اتخاذ فعالیة على حالیاً  الموجودة الاتصال تقنیات كفاءة من تحد معوقات توجد هل
 الشمالیة؟ الولایة في التجاریة البنوك في القرارات

 مقبولة

 استخدام كفاءة من تحد حالیاً  المتوفرة الاتصال بتقنیات متعلقة معوقات، توجد هل
 .الشمالیة؟ الولایة في التجاریة بالبنوك القرارات اتخاذ فعالیة على الاتصال تقنیات

 

 مقبولة

 فعالیة على الاتصال تقنیات استخدام كفاءة من تحد تنظیمیة معوقات، توجد هل
 الشمالیة؟ الولایة في التجاریة بالبنوك القرارات اتخاذ

 مرفوضة

 فعالیة على الاتصال تقنیات استخدام كفاءة من تحد شخصیة، معوقات توجد هل
 الشمالیة الولایة في التجاریة بالبنوك القرارات اتخاذ

 مقبولة

 الثالثة

 في الشمالیة الولایة في التجاریة البنوك في العاملین الأفراد بین فروق توجد هل
 الخصائص إلى تعزى القرارات؟ اتخاذ فعالیة على الاتصال تقنیات استخدام

 )العلمي المؤهل الوظیفي، المستوى الخبرة، العمر،( والوظیفیة الدیموغرافیة

 مقبولة
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  والتوصیات النتائج
  الدراسة  نتائج: أولاً 

 لكترونيتقنیات الاتصال المتمثلة في الإنترنت والبرید الإ عواق أنالدراسة  أظهرت .1
أما بنسبة لوسائل الاتصال  یر،والشات بأنه واقع جید ولكن بحاجة إلى تحسین وتطو 

  .جید نهكالهاتف والجوال والفاكس فإ خرىالأ
وظیف أفراد العینة یمیلون إلى الموافقة بشكل كبیر على أن ت أنالدراسة  أظهرت .2

  .المهام في اتخاذ القرارات أداءتقنیات الاتصال یساهم في سرعة 
 البرید(بالبنوك التجاریة بالولایة  أكثر تقنیات الاتصال استخداماً  أن الدراسة أظهرت .3

أما وسائل الاتصال متوسطة الاستخدام  ،)الفاكس، الهاتف الجوال لكتروني،الإ
 الاستخدامتقنیات الاتصال قلیلة  نتینما كاب) الهاتف الثابت، توتیر، الفیدیوكونفرس(
  .)الشات، الواتس أب ،بوك فیس(
هناك معوقات تحد من استخدام تقنیات الاتصال الإداري على  أنالدراسة  أظهرت .4

المعوقات هي المعوقات المتعلقة بتقنیة الاتصال  هوأكثر هذ ،فاعلیة اتخاذ القرارات
مستوى تدریب العاملین علیها، عدم توفر  قلة تقنیات الاتصال، انخفاض(متمثلة في 

تلیها ) الكفاءات المؤهلة، عدم توفر الصیانة الوقائیة الدوریة لتقنیات الاتصال
في مهارات الاتصال لدى المدراء، سوء  رالقصو (المعوقات الشخصیة المتمثلة في 

الخوف، الغرور، ضغط (العلاقات مع العاملین، الاتجاهات السلبیة للأفراد 
الصوت (، عدم الرغبة في الاتصال لدى المدراء، ضعف التعبیر والنبرة )ؤساءالر 

قلة المعلومات الكاملة كماً (التنظیمیة المتمثلة في  عوقاتثم الم ،)ومخارج الكلمات
، عدم إشراك العاملین في اتخاذ القرارات، ضغط العمل المتزاید، تعدد  ونوعاً

  ).المستویات الإداریة
 تصالأفراد العینة حول تقنیات الا راءدلالة إحصائیة بین آ فروق ذات وجدت لا .5

  .القرارات تعزى إلى العمر، المؤهل العلمي تخاذفاعلیة ا علىالإداري 
الاتصال الإداري  یاتأفراد العینة حول تقن راءفروق ذات دلالة إحصائیة بین آ توجد .6

  .القرارات تعزى إلى المستوى الوظیفي تخاذعلى فاعلیة ا
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  التوصیات:ثانیاً 

  :التالیة لتوصیاتمن النتائج المذكور یمكن إعطاء ا راسةعلى ما توصلت إلیه الد بناءً 

الدراسة إلى أن أكثر المقترحات أهمیة في تحسین عملیة الاتصال واستخدام  تشیر .1
التقنیات هي تنمیة مهارات العاملین وتزویدهم المهارات اللازمة لاستخدام هذه التقنیات 

تقنیات الاتصال وتحدیث وسائل الاتصال باستمرار  جالص موازنة لتنفیذ في موتخصی
  .بحیث تتماشى مع التطورات

 لیةالتقنیة الحا لالالوعي التقني بین العاملین في البنوك التجاریة بالولایة واستغ نشر .2
بهدف تغییر  ل،الأعمال وتسهیل عملیة الاتصا نجازالموجودة في البنوك في سرعة إ

فعالاً في  صراً الثقافة التنظیمیة الحالیة إلى ثقافة تنظیمیة تجعل من تقنیة الاتصال عن
  .الأعمال واتخاذ القرارات نجازإ

استخدام التقنیة، من خلال نظام تدریبي فعال، یتیح  مجالالموارد البشریة في  تنمیة دعم .3
ادة من تقنیة الاتصالات لجمیع موظفي البنوك التجاریة بالولایة فرصة الاستف

  .والمعلومات

  .تقنیات الاتصال بصفة مستمرة وتوفیر الصیانة الوقائیة لهذه الأجهزة تحدیث .4

الحوافز المادیة والمعنویة من أجل تشجیع العاملین على الاعتماد على التقنیة في  توفیر .5
  .صالمجال الات

ئل الاتصالات والاستفادة واستخدامها كوسیلة من وسا نترنتالاهتمام بشبكة الإ ضرورة .6
  .مما تقدمه من بیانات ومعلومات لمتخذي القرارات

القصور والمعوقات التي تحول دون كفاءة تقنیات الاتصال المتمثلة في  الجةفي مع البدء .7
  .المعوقات المتعلقة بالتقنیة المستخدمة والمعوقات الشخصیة والتنظیمیة

لومات المرتدة، وخلق جو من الثقة على تشجیع الاتصالات الشخصیة والمع العمل .8
  .المتبادلة فیما بین الموظفین والإدارة
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  لإبحاث مستقبلیة توصیات

دراسات في أثر تقنیات الاتصال الإداري في قطاع البنوك التجاریة والحكومیة  إجراء .1
  .موسع بشكل

  .دراسات وبحوث في أثر تقنیات الاتصال الإداري الإلكتروني بشكل أكثر تفصلاً  عمل .2

  .نوكدراسات حول معوقات تطبیق تقنیات الاتصال الإداري الحدیثة في قطاع الب إجراء .3
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  المراجع

  

  

  الكریم القرآن

  العربیة المراجع

  الأجنبیة المراجع

  نترنتالإ  مواقع
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  القرآن الكریم:أولا

  العربیة المراجع:ثانیاً 

الأساس الاجتماعي للتقدم العلمي والتقني، الریاض، ) م1991(محمد صفوح  الأخرس، .1
 .المركز العربي للدراسات الأمنیة والتدریب

، بیروت، مركز "دیاتهامفهومها وتح"التقانة في الوطن العربي ) م1992(یوسف   حلباوي، .2
  .الوحدة العربیة ساتدرا
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