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 شكر وعرفان

 
« عطالله ياسين»نتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى الدكتور الفاضل

المذكرة الذي كان نعم الموجو والقائد طيلة مراحل إنجاز ىذه 
وعلى ، والذي بذل من وقتو الكثير في سبيل إرشادنا، البيداغوجية
ورأيو النير الذي ساىم في إخراج ىذا العمل في شكلو ، توجهيو القيم

، نتوجو بالشكر إلى أعضاء لجنة المناقشة كل بإسمو ومقامو .النهائي
ننسى أن نشكر موظفي ومسيري كلية  لاو  .على قبول مناقشة ىذا العمل

، التسييروخاصة قسم علوم ، الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرالعلوم 
  .على كل المساعدات التي قدموىا لإنجاز ىذا العمل

دون أن ننسى من كان عونا معينا في كتابة ىذه المذكرة ))عزري  .
 ،لمساعدةواالأخير كل من قدم لنا يد العون ي زكرياء(( ونشكر ف

 .بعيدمن سواء من قريب أو  

 .فلكم كل الحب والتقدير 

 

 

 



 

 

 إهداء

وعلى ، والصلاة والسلام على اشرف المرسلين، لله حمدا كثيرا طيبا مباركا فيو الحمد
أىدي ثمرة جهدي التي طالما تمنيت إىدائها وتقديمها في  .آلو وصحبو أجمعين

إلى ، إلى الكوكبين اللذان أضاءا دربي، احلى طبق إلى أعز مايملك المرء في الحياة
إلى التي حملتني وىنا  .«وقل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا»من قال فيهما الرحمن 

وسمعت طرب ، حنانهاإلى من رعتني بعطفها و ، وقاست وتألمت لألمي، على وىن
 كلمة نطقت بها شفتاي أمي الحبيبة   أولإلي ، الليل من أجلي

إلى ، إلى الذي عمل وكد وجد فقاس ثم غلب حتى وصلت إلى ىدفي ىذا ....
إلى الذي علمني بسلوكو خصالا ، إمدادي بالنور في يبخل م ولنالمصباح الذي ل

 ....رحمة الله عليو  أعتز بها في حياتي والدي العزيز

إلى إخوتي سندي في ، إلى من ترعرت بينهم وتقاسمت معهم السراء والضراء 
والأصدقاء والذين يصيح القلب  الأحباب، والأقاربكل الأىل   ىوإلالحياة... 

وترفع المرساة ، الأشرعةالآن تفتح  .وتعجز كلمات القلم عن وصفهم، بذكرىم
 الحياة وفي ىذه الظلمة لاىو بحر ، لتنطلق السفينة في عرض بحر واسع مظلم

إلى الذين أحببتهم زملائي رفقاء ، ذكريات الأخوة البعيدة، يضيء إلا قنديل الذكريات
 والحمد لله على كل شيء .دربي الدراسي

  

 ***جمال غرابي***



 

 

 إهداء

 لحمد لله وصلاة وسلام على رسول الله ا
 تم بعون الله إتمام ىذا البحث المتواضع الذي أىديو 

 إلى من قال فيهما عز وجل " وبالوالدين إحسانا" 
 إلى أعز ما أملك في ىذا الوجود التي تتألم لآلامي وتفرح لأفراحي 

 إلى نبع الحب والعطف والحنان أمي الحنون 
 إلى الذي عبد لي الطريق وىمو الوحيد ىو نجاحي وتفوقي أبي العزيز

 إلى الشموع التي تنير لي الطريق إخوتي 
 إلى جميع الأقارب صغارا وكبارا
 إلى جميع الأصدقاء والأحباب

 خاصة الأستاذ المشرففي تكويني  اإلى كل المعلمين والأساتذة الذين ساىمو 
 وإلى كل من علمني ولو حرفاً 

 إلى كل من ساعدني ولو بنصيحة إلى كل من قرأ ىذه المذكرة 
 عز وجل إلى كل ىؤلاء، أىدي عملي ىذا الذي أرجو من المولى

 أن يكون عملا مفيدا  
 وأن يكون انطلاقةً لمسيرة أخرى إن شاء الله
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 مقدمة
إلا عممية بسيطة تحدث في حياتيـ اليومية  والكثير مف الناس أف الاتصاؿ ما ىقد يعتقد 

وتعتمد عمى وسائؿ اتصاؿ معروفة كالياتؼ والتمفاز والراديو ولكف الحقيقة ىي عكس ذلؾ 
لكثير منا حسف عمى الأننا لو تعمقنا في مفيوـ الاتصاؿ لوجدناه ظاىرة معقدة يصعب 

ومع تطور العصور وظيور  كية تتطمب الاستمرارية في مزاولتياياستعمالو لأنو عممية دينام
أصبح لابد مف تطوير وسائؿ الاتصاؿ خاصة مع تأسيس الإدارات حيث  ،التكنولوجيا

كز عميو الإدارة مف ترتوالمصانع إذ أصبح الاتصاؿ الفعاؿ إحدى المقومات الرئيسية التي 
 .أجؿ تنفيذ أعماليا
عف إحدى الميارات الأساسية التي ينبغي عمى الإدارة الاىتماـ بيا  اؿ تعبرإف عممية الاتص

ارتفاع معنوياتيـ  مف أجؿ التكامؿ والتنسيؽ بيف مختمؼ جيود العامميف، مما يؤدي إلى 
، وبالتالي تحقيؽ الأىداؼ المنشودة، حيث يعتبر الأداء المحور الوظيفي تحسيف أدائيـو 

اء كافة كونو يشكؿ بامتياز أىـ أىداؼ المؤسسة، إذ الأساسي الذي تنصب حولو جيود المدر 
أف معظـ المؤسسات تتوقع أف تؤدي مواردىا البشرية الوظائؼ التي أُسندت إلييا بفعالية، 
وبالتالي تقييـ أدائيـ لكي تظير مكامف قوى وضعؼ الأفراد، فالأداء العالي الجيد الذي ىو 

معيف لموصوؿ أو  لإنجازرد أو مجموعة نتاج جيد سواء كاف عضمي أو فكري قاـ ببذلو ف
تحقيؽ أىداؼ مسطرة سمفا، مبني عمى استغلاؿ الموارد المتاحة أو مدخلات المؤسسة بأقؿ 
نتاجية عالية مع الحفاظ عمى صحة وراحة العامؿ، ىذا ما يعطي لممؤسسة مكانتيا  تكمفة وا 

الاستمرار والتميز ضمف في السوؽ بطبيعتيا الاقتصادية أو الخدماتية ويضمف ليا البقاء و 
 .الشركات الناجحة

عممية تعمؿ عمى نقؿ وتبادؿ المعمومات، والافكار،  ىو الاتصاؿ بأف ؿويمكف القو 
والخبرات، اذ أصبح يحظى باىتماـ بالغ مف طرؼ المفكريف، والمسيريف كونو أحد العوامؿ 
التي مف خلاليا تسعى المؤسسة لتحقيؽ اىدافيا، والوصوؿ الى حؿ لمختمؼ مشاكميا. فيو 

الى الاتصاؿ في سنتطرؽ الدراسة  يعمؿ عمى تسيير وتنظيـ العلاقة داخميا ومف خلاؿ ىذه
 إغفالو ، وجزء لا يمكف تجاىمو اوالوظيفيداء الاالمؤسسة، باعتباره جانبا ميما ومؤثرا عمى 

 الإشكالية:أولًا: 
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 ومف خلاؿ ما سبؽ تبرز ملامح الدراسة في السؤاؿ الرئيسي التالي:
التجارية لمتوزيع الكيرباء الوكالة ما مدى وجود تأثير للاتصاؿ عمى الأداء الوظيفي في 

 برىوـ ؟ –والغاز 
 والذي تندرج تحتو التساؤلات الفرعية التالية:

 التساؤلات الفرعية:ثانياً: 
 ؟ تصاؿ في مؤسسة سونمغاز برىوـللاىؿ ىناؾ وجود  -
مف خلاؿ  ىؿ ىناؾ ايجابي ذو دلالة احصائية فيما يخص تحسف الأداء الوظيفي -

 ؟الإتصاؿ
 ؟الاتصاؿ وتحسف الأداء الوظيفيبيف  ىؿ ىناؾ علاقة -
 الفرضيات:ثالثا: 
 .بمستوى العالي اتصاؿ في مؤسسة سونمغاز برىوـ يوجد -
مف خلاؿ  أثر ايجابي ذو دلالة احصائية فيما يخص تحسف الأداء الوظيفي يوجد -

 الاتصاؿ.
 .علاقة بيف الاتصاؿ وتحسف الأداء الوظيفي  توجد  -
 أىمية الدراسة:رابعاً: 

حت ميتمة يتسـ بالحداثة وأف جميع المؤسسات الاقتصادية أصب كوف الموضوع -
القاء الضوء عمى أىمية الاتصاؿ ومساىمتو في تحسيف الأداء كاف لابد مف ، بالاتصاؿ
 الوظيفي

اىمة في تسييؿ وتحسيف الذي أصبح مف أىـ العوامؿ المس، اىتماـ المؤسسات بالاتصاؿ -
 ات.الأىداؼ الاقتصادية لممؤسس ؽقيالاداء وتح

يسيؿ الاتصاؿ الجيد تبادؿ المعمومات والأفكار بيف الفرؽ والأقساـ المختمفة داخؿ  -
 .المؤسسة، مما يعزز التنسيؽ والتعاوف بيف الموظفيف

يسيـ الاتصاؿ في بناء ثقافة مؤسسية قوية مف خلاؿ تعزيز قيـ ومبادئ المؤسسة بيف  -
 .الموظفيف، مما يؤدي إلى شعورىـ بالانتماء والولاء
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يعزز الاتصاؿ الفعّاؿ العلاقات مع العملاء والمورديف مف خلاؿ تمبية احتياجاتيـ  -
وتوقعاتيـ بشكؿ أفضؿ، مما يمكف أف يؤدي إلى تحسيف صورة المؤسسة وزيادة ولاء 

 .العملاء
الاتصاؿ الجيد يمكف أف يسيؿ عممية إدارة التغيير داخؿ المؤسسات مف خلاؿ تقميؿ  -

الموظفيف لمتغييرات وتأثيرىا، مما يساىـ في تنفيذ استراتيجيات  المقاومة والتأكد مف فيـ
 .التغيير بنجاح في المستقبؿ

يمكف لممؤسسات استخداـ استراتيجيات الاتصاؿ لتحسيف خدمة العملاء والتفاعؿ معيـ  -
 .بطرؽ فعالة، مما يعزز ولاء العملاء ويساىـ في تحقيؽ نجاح مستقبمي لممؤسسة

الاتصاؿ الفعّاؿ ليس مجرد أداة لتحسيف الأداء الوظيفي وؿ بأف وفي النياية يمكف الق
الحالي، بؿ ىو أيضًا أساس لبناء مستقبؿ قوي ومستداـ لممؤسسات مف خلاؿ تحسيف بيئة 

 .العمؿ، تعزيز الابتكار، وتطوير الميارات القيادية
 أىداف الدراسة:خامساً: 

الوكالة التجارية لمتوزيع ، التوزيع - الشركة الجزائرية لمكيرباء والغازمعرفة مدى تبني  -
 للاتصاؿ في تحسيف أدائيا –برىوـ  –الكيرباء والغاز 

 ف الأداء الوظيفييالاتصاؿ وتحسالسعي لفيـ العلاقة الموجودة بيف  -
 تحسيف جودة الاداء لمشركات والمؤسساتفي  الاتصاؿمعرفة مدى مساىمة  -
 الاداء الوظيفي نظرياً فيـ العلاقة الموجودة بيف الاتصاؿ وتحسيف  -
وكيفية نجاح ىذه العممية في تحقيؽ اىداؼ المؤسسة  الاتصاؿالتعرؼ عمى عممية  -

 وتحسيف أدائيا
فيـ كيفية تأثير الاتصاؿ الفعّاؿ عمى أداء الموظفيف مف حيث الكفاءة، الإنتاجية،  -

 .والرضا الوظيفي
داخؿ المؤسسات، مثؿ  الكشؼ عف العوائؽ المحتممة التي تقؼ أماـ الاتصاؿ الفعّاؿ -

 الحواجز المغوية، الثقافية، التنظيمية، والتكنولوجية.
دراسة كيفية استخداـ الاتصاؿ لتعزيز الشفافية والثقة بيف الموظفيف والإدارة، مما  -

 .يؤدي إلى بيئة عمؿ أكثر إيجابية ومنتجة
 عينةالتوصؿ لمجموعة مف النتائج واقتراح بعض الاقتراحات لمسؤولي الشركة الم -



 مقدمة
 

 ه‌
 

 أسباب اختيار الموضوع:سادساً: 
بؿ كاف نتيجة لعدة أسباب موضوعية ، اف اختيارنا ليذا الموضوع لـ يكف عشوائيا

 وذاتية يمكف تمخيصيا في:
 الأسباب الموضوعية:-1

 قابمية ىذا الموضوع لمدراسة والبحث معرفيا ومنيجيا. -
رفع مف إنتاجية اليعتبر مف أىـ الأساليب الحديثة المستخدمة في  الاتصاؿ -

 المؤسسات الاقتصادية.
 توفر المراجع المساعدة عمى اجراء ىذه الدراسة. -
 في المؤسسات الاتصاؿ كأداة لتحسيف الأداءمحاولة التعرؼ عمى كيفية استخداـ  -

 الأسباب الذاتية:-2
 في المؤسسة. الاتصاؿالرغبة في معرفة الدور الذي يقوـ بو  -
 .الاتصاؿالرغبة في التعرؼ عمى الوسائؿ الحديثة المستخدمة في  -
 مبيعات الالكترونية.الومجاؿ  الاتصالات والتسويؽالاىتماـ الشخصي بمواضيع  -

 منيج الدراسة:
وىذا مف أجؿ التعرؼ ، وعمى ىذا الأساس فقد اعتمدنا في دراستنا ىذه عمى المنيج الوصفي

الوصوؿ إلى نتائج وتعميمات تساعد في فيـ الواقع و ، عمى متغيرات الدراسة وتحميميا
، تحسيف الأداء الوظيفيودوره في  الاتصاؿوتطويره. فقد قمنا في ىذه الدراسة بالتعرؼ عمى 

جمع المعمومات والبيانات الكافية عف الموضوع وتحميؿ ما تـ جمعو بطريقة خلاؿ وذلؾ مف 
 الاستبياف.موضوعية مف خلاؿ الاعتماد عمى استمارة 

 ꓽمجالات الدراسةسابعاً: 

تعد مجالات الدراسة نقطة أساسية في البحث العممي وذلؾ لما تكتسبو مف أىمية أثناء 
 :ولكؿ دراسة مجالات رئيسية ىي، الدراسة الميدانية

 



 مقدمة
 

 و‌
 

 المجال المكاني-1

الشركة الجزائرية لمكيرباء وبما انيا استيدفت ، يقصد بو النطاؽ المكاني لأجراء الدراسة
 –برىوـ  –الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز ، التوزيع –والغاز 

 المجال الزماني-2

والممتدة مف بداية التفكير في مشكمة ، المجاؿ الزماني ىو المدة التي استغرقتيا الدراسة
 .البحثيذا النتائج العامة ليا بعد القياـ بالبحث إلى غاية استخلاص 

 2024إلى غاية شير ماي  2024حيث كانت ابتدءاً مف شير مارس 

 تقسيمات الدراسة:ثامناً: 

 تـ تقسيـ الدراسة إلى فصميف:

استعنا بالجانب النظري الذي وصفنا وحممنا فيو ، أما فيما يخص الإطار النظري -
، بداية بالتعرض إلى مفيوـ الاتصاؿ ثلاثة مباحثحيث قسمناه إلى ، الظاىرة المدروسة

أما المبحث الثاني تناولنا فيو الأداء الوظيفي مف حيث ، أنواعو وأىدافو وأشكالو وأىميتو
السابقة  اتث الثالث فتـ تخصيصو لعرض الدراسأما المبح، ..إلخ.المفيوـ والأىمية والأنواع

اج العلاقة بيف المتغيريف لممتغيريف كؿ عمى حدى ثـ مع بعض مع التعقيب عمييا واستخر 
 الدراسة جنموذ اءوبن

ثـ  المؤسسة محؿ البحث أما فيما يخص الإطار التطبيقي فحاولنا فيو التعرؼ عمى -
  بواسطة برنامج المبحوثيف انتقمنا إلى مرحمة تحميؿ نتائج الدراسة  عف طريؽ تحميؿ اجابات 

spss  ي.لأداء الوظيفاتحسيف في  لاتصاؿادور  محاوليف فييا كشؼ
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 الاتصال: المبحث الأول
في ىذا المبحث إلى أساسيات حوؿ الاتصاؿ مف خلاؿ التعريؼ بو والتعرؼ عمى  نتطرؽس

 لمؤثرة عميو.اإلى أىدافو والعوامؿ عناصره وخصائصو وأىميتو وأنواعو بالإضافة 

 وعناصرهمفيوم الاتصال : المطمب الأول
تعددت مفاىيـ الاتصاؿ حيث سنتطرؽ في المطمب الأوؿ إلى بعض مف ىذه المفاىيـ 

 صره.وعنا

 مفيوم الاتصال: الفرع الأول
والمشاعر ، والحقائؽ، والأفكار، ىو الوسيمة التي تتـ بواسطتيا تبادؿ أو نقؿ المعمومات

مف جية إلى أخرى حتى يتحقؽ الفيـ الموحد وكذلؾ توافر نفس المعمومات والأفكار 
 1.والحقائؽ لجميع الأطراؼ الذيف تشمميـ عممية الاتصاؿ

، الرموز أو، الكممات أوالتي تتضمف الصور  والآراء الأفكارالاتصاؿ ىو عممية تبادؿ 
وتُعني شائع ، ((Communes، ةاللاتينيمف الكممة  ( اُشتقتcommunicationوكممة اتصاؿ )

 المعمومات انتقاؿ طريؽ عف الشيوع أوعني الانتشار فاف كممة اتصاؿ كممة ت لذا، او مألوؼ

جماعات  إلى أو مف جماعة، أشخاصعدة  إلىشخص  مف الاتجاىات أو الآراء أو، والأفكار
 .أخرى

يا كاف نوعيا ية يتـ مف خلاليا إيصاؿ معمومات أويُعرؼ الاتصاؿ عمى انو  عمم
وشكميا مف اي عضو مف أعضاء الوحدة الإدارية الواحدة  إلى أي عضو آخر يُقصد بو 

 2.التغيير

 

 

                                                             

 .11ص ، 2011عوده، محمد، اساليب الاتصاؿ والتغير الاجتماعي، بيروت، لبناف،  1
 .33، ص 2014 لبناف.، بيروت دور مواقع التواصؿ الاجتماعي في التغيير مدخؿ نظريدراسة حوؿ: الراوي، بشرى،  2
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عممية تبادؿ المعمومات والأفكار والمشاعر يمكف القوؿ بأف الاتصاؿ ىو  ومف خلاؿ ماسبؽ
بيف الأفراد أو الجماعات مف خلاؿ وسائؿ وأساليب متعددة، بيدؼ تحقيؽ فيـ مشترؾ 

 .وتنسيؽ الأنشطة والتفاعؿ بفعالية
 عناصر عممية الاتصال: الفرع الثاني

 لجية أخرىر ، وأفكاالجية التي ترغب في إرساؿ معمومات: المرسؿ. 

  :وب تزويدىا بالمعمومات والأفكارىي تمؾ الجية المطمالمستقبؿ. 

 وتعني المعمومات التي يرغب في أف يرسميا المرسؿ إلى المستقبؿ: الرسالة. 

 يقبميا أو  فقد، فيمو لمرسالة ةيتوقؼ رد فعؿ المستقبؿ عمى طريق: رد فعؿ المستقبؿ
 يستاء منيا أو يتجاىميا.أو قد يصادقيا أو يكذبيا أو ، يرفضيا

 سائؿ أخرى مثؿ النظرة والممسةإلى و  إضافة، والتي قد تكوف شفيية أو كتابية: القناة. 

 1: أىمية الاتصال: المطمب الثاني

 الموظفيف  يساعد الاتصاؿ الفعاؿ في تحسيف الفيـ بيف الأفراد داخؿ المؤسسة. يُمكّف
مف تبادؿ المعمومات بشكؿ واضح وسريع، مما يسيؿ التنسيؽ بيف الفرؽ المختمفة 

 .ويعزز الإنتاجية
  الاتصاؿ الجيد يعزز مف روح الفريؽ ويحسف مف رضا الموظفيف. عندما يشعر

نتاجيتيـ  .الموظفوف بأنيـ مسموعوف وأف آرائيـ تُؤخذ بعيف الاعتبار، يزيد تحفيزىـ وا 
 جيد يضمف تدفؽ ىذه المعمومات بشكؿ سمس بيف جميع المستويات الاتصاؿ ال

 .الإدارية
  يمكف أف يساعد الاتصاؿ الفعاؿ في التعرؼ عمى المشكلات وحميا بسرعة. يمكف

لمموظفيف تبادؿ الأفكار والآراء لمتوصؿ إلى حموؿ مبتكرة لممشكلات التي تواجو 
 .المؤسسة

 مبادئ الثقافية لممؤسسة. يمكف للإدارة يساعد الاتصاؿ في نشر وتوطيد القيـ وال
 .استخداـ الاتصاؿ لنقؿ رؤية المؤسسة ورسالتيا وأىدافيا إلى جميع الموظفيف

                                                             
 .12مرجع سابؽ، ص عوده، محمد، 1
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  الاتصاؿ ليس ميمًا فقط داخؿ المؤسسة، بؿ يمتد أيضًا إلى العملاء والشركاء
والمستثمريف. الاتصاؿ الفعاؿ مع ىذه الأطراؼ يمكف أف يبني علاقات قوية 

 .تعود بالفائدة عمى المؤسسةومستدامة 
 أنواع الاتصال: المطلب الثالث  

 حجـ المشاركيف في عمى أساس المغة المستخدمة وعمى مستوىتنقسـ و للاتصاؿ أنواع 
 :في الآتي نذكرىاالعممية الاتصالية 

 نوع الاتصال من حيث المغة المستخدمة –أولا 

ينبغي إف تقتصر عمى المغة يرى الميتموف بالاتصاؿ الإنساني أف كممة لغة لا 
ولذلؾ فيـ يعتبروف كؿ فيـ منظـ ثابت يعبر بو الإنساف عف فكرة تجوؿ ، المفظية وحدىا

  .إنما ىي لغة قائمة بذاتيا، بخاطره أو إحساس يجيش بصدره

يدخؿ ضمف ىذا التقسيـ كؿ أنواع الاتصاؿ التي يستخدـ فييا  :الاتصال المفظي -0
ويكوف ىذا المفظ منطوقا ، يقمتملنقؿ الرسالة مف المصدر إلى ال المفظ كوسيمة

 .فيدركو المستقبؿ بحاسة السمع

 .الاتصاؿ المفظي يجمع بيف الألفاظ المنطوقة والرموز الصوتيةو 

يدخؿ ضمف ىذا التقسيـ كؿ أنواع الاتصاؿ التي تعتمد : الاتصال غير المفظي-2
نقسـ الاتصاؿ غير يو ، أحيانا المغة الصامتةويطمؽ عميو ، عمى المغة غير المفظية

 :المفظي إلى ثلاث لغات ىي

تتكوف مف الارشارات البسيطة أو المعقدة التي يستخدميا الإنساف في : لغة الإرشاد .أ 
1 الاتصاؿ بغيره.

 

                                                             

-16، ص1980مجالاتو، القاىرة، مكتبة عيف الشمس، صلاح الديف جوىر، عمـ الاتصاؿ: مفاىيمو، نظرياتو،  1
17. 



 الفصل الأول                                                        الإطار النظري لمدراسة
 

00 
 

حركات التي يأتييا الإنساف لينقؿ إلى الغير التتضمف جميع : لغة الحركة أو الأفعال .ب 
 .مف معاف أو مشاعر ما يريد

غير الإشارة والأدوات ، ويقصد بيا ما يستخدمو مصدر الاتصاؿ: لغة الأشياء .ج 
 .تمقيعاف أو أحاسيس يريد نقميا لمملمتعبير عف م، والحركة

 :نوع الاتصال من حيث حجم المشاركين في العممية الاتصالية –ثانيا 

 :ستة انواع ىييمكف تقسيـ نوع الاتصاؿ مف حيث حجـ المشاركيف الى 

 الاتصال الذاتي: 

وىو اتصاؿ يحدث داخؿ عقؿ ، حيف يتحدث الفرد مع نفسو، ىو ما يحدث داخؿ الفرد
ويتضمف الاتصاؿ الذاتي الأنماط التي يطورىا الفرد ، الفرد ويتضمف أفكاره وتجاربو ومدركاتو

ث والتجارب أي أسموب الفرد في إعطاء معنى وتقييـ لأفكار والأحدا، في عممية الإدراؾ
  .المحيطة بو

وىو مستوى يرتبط بالبناء المعرفي ، وقد حظى الاتصاؿ الذاتي باىتماـ عمماء النفس
باىتماـ عمماء الاجتماع باعتباره حمقة  يكما حظ، والإدراؾ والتعمـ وكافة السمات النفسية

  1.ىامة تربط بيف سموؾ الفرد والبيئة التي يعيش فييا

 الاتصال الشخصي: 

لمواجيي حيث يمكف فيو أف نستخدـ حواسنا اىو الاتصاؿ المباشر أو الاتصاؿ و 
ونتيجة ، ويتيح ىذا الاتصاؿ التفاعؿ بيف شخصيف أو أكثر في موضوع مشترؾ، الخمس
 ويتيح ىذا النوع مف، لمواجيي تتكوف الصداقات والعلاقات الحميمية بيف الإفرادا الاتصاؿ

                                                             

 .72، مقدمة في دراسة وسائؿ واساليب الاتصاؿ، القاىرة، دار الفكر العربي، ص 1978حمدي حسف. 1
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ومف ثـ تصبح الفرصة أماـ ، والمباشر عمى تأثير الرسالةالاتصاؿ فرصة التعرؼ الفوري 
 1القائـ بالاتصاؿ سانحة لتعديؿ رسالتو وتوجييا بحيث تصبح أكثر فعالية أو إقناعا.

 الاتصال الجمعي: 

افراد الاسرة زملاء الدراسة او : يحدث الاتصاؿ الجمعي بيف مجموعة مف الافراد مثؿ
، او اتخاذ القرار او حؿ مشكمة، الفراغ او التحادثجماعات الاصدقاء لقضاء وقت ، العمؿ

 2.حيث تتاح فرصة المشاركة لمجميع في الموقؼ الاتصالي

 الاتصال العام: 

حاضرات مويعني وجود الفرد مع مجموعة كبيرة مف الأفراد كما ىو الحاؿ في ال
ويتميز التفاعؿ بيف أعضاء ىذا النوع مف  .والندوات والأمسيات الثقافية وعروض المسرح

، كما يتميز بوحدة الاىتماـ والمصمحة والالتقاء حوؿ الأىداؼ العامة، الاتصاؿ بأنو مرتفع
وعادة ما يتـ ىذا النوع مف ، ويضـ أعضاء الجماعة تنظيـ داخمي واف كاف غير رسمي

 3.راضالاتصاؿ في أماكف التجمعات أو تمؾ التي تقاـ خصيصا ليذه الأغ

 يالاتصال الوسط: 

لمواجيي ا لأنو يحتؿ مكانا وسطا بيف الاتصاؿ ييسمى ىذا النوع مف الاتصاؿ الوسط
 .ويشمؿ الاتصاؿ الوسطى عمى الاتصاؿ السمكي مف نقطة إلى أخرى .والجماىيري

 مف حيث قمة عدد المشاركيف في الاتصاؿ اتصاؿ المواجية  يالاتصاؿ الوسط ويشبو

، وكذلؾ يكونوف معروفيف لمقائـ بالاتصاؿ–شخصا واحدا  تمقيالغالب يكوف الم وفي -
المشاركوف فيو عادة ويكوف ، فيي محظورة عمى التعميـ، وتكوف الرسالة ذات طابع خاص

                                                             

، ص 1995صالح أبو اصبع، الاتصاؿ والاعلاـ عمى الطفؿ، الاردف، عماف، مطابع جمعية عماؿ المطابع التعاونية، 1
14-15. 
، 1998، اكتوبر 1اد مكاوي، ليمى حسيف السيد، الاتصاؿ والنظرياتو المعاصرة، سريبة لمطباعة والنشر، طحسف عم   2

 .31القاىرة، ص
 .34. ص1998، القاىرة، عالـ الكتاب 1محمد عبد الحميد، نظريات الاعلاـ واتجاىات التأثير، ط   3 
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غير محكـ  الاتصاؿ ىذا وغالبا ما يكوف، ثقافة مشتركة ومرتبطوف باتصاؿ شخصي ويذ
 البناء.

 الاتصال الجماىيري: 

ويتميز الاتصاؿ  .عممية الاتصاؿ التي تتـ باستخداـ وسائؿ الإعلاـ الجماىيريةىو 
الجماىيري في قدرتو عمى توصيؿ الرسائؿ إلى جميور عريض متبايف الاتجاىات 

، تصميـ الرسالة في نفس المحظة، ولأفراد غير معروفيف لمقائمة بالاتصاؿ، والمستويات
وعمى تنمية اتجاىات وأنماط مف السموؾ غير ، عاـ مؽ رأيخمع القدرة عمى ، ةقائفوبسرعة 

 1.ؿ الأفكار والمعارؼ والترفيوقوالمقدرة عمى ن، موجودة أصلا

 :الاتصال أىداف: المطمب الرابع
أو في ، ىو إحداث تغيير في البيئة، إف الغرض الأساسي مف عممية الاتصاؿ -

لذلؾ يجب التمييز ، (محدد) فالمرسؿ يقصد مف إرساؿ التأثير في مستقبؿ معيف .الآخريف
وآخر غير مقصود في عممية الاتصاؿ إذا يجب أف تصؿ الرسالة ، بيف مستقبؿ مقصود
 .ليس غيره حتى تؤدي الرسالة غرضياو ، إلى الطرؼ المقصود

، أو بمفيوـ، تيدؼ إلى إحداث تفاعؿ بيف المرسؿ والمستقبؿ مف حيث الاشتراؾ بفكرة -
 أو بعمؿ، أو برأي

بحيث يؤدي ىذا التأثير إلى إحداث ، الآخر الاتصاؿ في الطرؼ طرفي أحدتؤثر  -
، لذا فعممية التعميـ والتعمـ ىي عممية اتصاؿ .تغيير ايجابي في سموؾ المتعمـ أو المتدرب

، والصور، والرسوـ، وتبادؿ لممعمومات بيف الموجو والطلائع عف طريؽ استخداـ الألفاظ
2والآلات والمواد إلى غير ذلؾ.والأجيزة ، والمجمعات، الأفلاـو 

 

                                                             

، 1998، اكتوبر 1المعاصرة، سريبة لمطباعة والنشر، ط حسف عماد مكاوي، ليمى حسيف السيد، الاتصاؿ والنظرياتو   1 
 .32القاىرة، ص

 .32خضرة عمر المفمح،  مرجع سابؽ، ص   2
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 :العوامل المؤثرة في عممية الاتصال المطمب الخامس :
 نذكرىا، التي تزيد أو تقمؿ مف الكفاءات لعممية الاتصاؿ، تخضع عممية الاتصاؿ لعوامؿ

ح الرسالة المنقولة مف و وىو مف أىـ العوامؿ المؤثرة في مدى وض: التشويش -1
عديدة إلا انو ينقسـ إلى  وقد يأخذ أشكالا ،قبؿ المستقبؿبيا مف ومدى استيعا، المصدر

 :قسميف رئيسييف ىما

وىذا يشمؿ العوامؿ الفسيولوجية والنفسية لمشخص المتمقي : التشويش الداخمي .أ 
 لمرسالة.

ويشمؿ جميع العوامؿ الخارجية التي تقمؽ الشخص المتمقي : التشويش الخارجي .ب 
 .لمرسالة

 :الدقة في نقل الرسالة -2

وحتى ، وتدوينيا، إعداد الرسالة يجب أف يراعي تحري الدقة في نقؿ المعموماتعند 
وربط المفيوـ بالواقع ، فتسمسؿ الأفكار وتدعيميا بالأمثمة والبراىيف، إرساليا إلى المستقبؿ
ب المعمومات إلى يتقر  عوامؿ ميمة في، وتبسيط الحقائؽ العممية، في شرح الموضوعات

وكما أسمفنا قد لا تكوف .نصؿ إلى اليدؼ المنشود مف نقؿ الرسالةوبالتالي ، ذىف متمقييا
مثؿ لوحات ، أو شواخص إرشادية أو تحذيرية، بؿ قد تكوف رموزا، الرسالة المنقولة ألفاظا

 .الإرشاد المروري أو التحذير مف خطر التدخيف

 :ميارات الاتصال -3

تمعب العوامؿ ، مكتسبة فإنيا كذلؾ ميارة، إف ميارات الاتصاؿ إلى جانب أنيا موىبة
فكـ مف متحدث أو خطيب ، الثقافية والاجتماعية دورا ىاما في درجة اكتساب الفرد ليا

 .وآخر اخذ مستمعوه بالتناقص قبؿ أف ينتيي مف حديثو، اكتظ مجمسو بالمستمعيف

والتشديد عمى النقاط ، وميارات الاتصاؿ لا تكمف في الحركات واختلاؼ نبرات الصوت
استخداـ الجمؿ الإخبارية إلى جانب و ، واقع الحياة اليوميةبؿ بربط الحديث ب، حسبالميمة ف
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وىي ، وحرـ منيا الآخروف، كؿ ذلؾ ميارات يتمتع بيا بعض المعمميف، الجمؿ الاستفيامية
فكمما نجح في إتقاف ىذه الميارات كانت درجة الاستجابة لدى ، ما يجب أف يتحمى بيا المعمـ

إف استخداـ الوسائؿ التعميمية ساعد  .لانتباهاوذلؾ لتوافر عنصر التشويؽ و ، الطلاب اكبر
فكانت العلاج الملائـ ليذه ، في تقريب الفجوات الناتجة عف الفروؽ الفردية بيف المعمميف

 1.المشكمة

 الأداء الوظيفي : المبحث الثاني
حيث أف كؿ ، يرةيحتؿ الأداء الوظيفي مكانة خاصة داخؿ أي مؤسسة نظرا لأىميتو الكب

مؤسسة تسعى دائما للارتقاء بأداء العامميف فييا والعمؿ عمى رفع كفاءتيـ وزيادة دافعيتيـ 
، وارتبط نجاح المؤسسات بمستوى الأداء الذي يقدمو العامميف، لأداء مياميـ عمى أكمؿ وجو

الوظيفي فأداء العامميف ىو الذي يعطي لممؤسسة مكانتيا وبالتالي تبرز أىمية الأداء 
فإف كاف أداؤىـ جيد وفعاؿ أكيد يعطي لممؤسسة ميزة تنافسية في ، لمعامميف مف خلاؿ نتائجو

 السوؽ ويضمف التميز والاستمرارية في نشاطيا.
أىمية الأداء الوظيفي وعناصره ومحدداتو لمفيوـ و  ومف خلاؿ ىذا الفصؿ سوؼ نتطرؽ

 ، المؤثرة فيو ومعاييره والعوامؿ
 الأداء الوظيفي.فيوم :مالمطمب الاول

، حيث لو يعتبر الأداء عنصر ميما في كؿ عممية لأنو مرتبط بالعنصر البشري 
 تعريفات مختمفة مف بينيا :

الأداء محصمة قدرة المؤسسة في استغلاليا لمموارد وتوجيييا نحو تحقيؽ  يعتبر -
غاياتيا لأنو انعكاس لكيفية استخداـ المؤسسة لمواردىا البشرية والمادية بصورة 

 2عقلانية.

                                                             

 . 42-41خضرة عمر المفمح، مرجع سابؽ، ص   1
، 1أساسيات الأداء وبطاقة التقييـ المتوازف دار وائؿ لمنشر، ط وائؿ محمد صبحي إدريس، طاىر محسف منصور الغالبي 2

 .40 - 37، ص ص 2009الأردف، 
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يعتبر الأداء ىو المستوى الذي تتمتع بو مخرجات المنظمة بعد إجراء العمميات عمى  -
 حيا.مدخلاتيا لأنو يعد مؤشرا لنجا

ىو دالة لكافة أنشطة المؤسسة وىو المرآة التي تعكس وضع المؤسسة  يعتبر الأداء -
 الجوانب . مف مختمؼ

يعتبر الأداء ىو نتيجة تعكس مستوى وقدرة المؤسسة عمى استغلاؿ مواردىا وقابميتيا  -
 ة مف خلاؿ أنشطتيا المختمفة.يفي تحقيؽ أىدافيا الموضوع

الأساسية لوجود أي مؤسسة وىذا يتضح مف خلاؿ ثلاثة يعتبر الأداء مف المرتكزات  -
فمف الناجية التجريبية فأىمية الأداء تكمف مف خلاؿ دراسات ، إدارية ونظرية، تجريبية: أبعاد

أما مف الناحية الإدارية فتبرز أىميتو مف خلاؿ الاىتماـ ، بحوث الإدارة الاستراتيجية للأداء
أما مف الناحية النظرية يمثؿ الأداء مركز ، بالأداء ونتائجوالكبير مف قبؿ إدارات المؤسسات 

 الإدارة الإستراتيجية.
 عناصر الأداء الوظيفي : المطمب الثاني

يتكوف الأداء الوظيفي مف عدة عناصر والتي يفترض عمى العامميف معرفتيا وتتمثؿ ىذه 
 : يمي العناصر فيما

 معرفة المكونات المستقرة نسبيا في أداء  أي أنشطة العمؿ والجوانب الثابتة والمتغيرة فييا
العمؿ مف خلاؿ تحديد المكونات المتغيرة بتغير الزمف أو الظروؼ إضافة إلى المواقؼ 

 وىذه المتغيرات ىي:، المحيطة أو بتغير الأفراد المؤديف لمعمؿ
 والمقصود ىنا ىي الأنشطة التي تتغير بفعؿ: الأنشطة التي تتغير بتغير الزمف 

لسنة وىذا قد يكوف بسبب فيو العمؿ كتغير مياـ العامؿ أخر ا ىمتطمبات الوقت الذي يؤد
 لخبرة أكثر.اكتسابو 
  وىي التغيرات : الأنشطة التي تتغير بتغير الظروؼ أو المواقؼ المحيطة بالأداء

وىذه البيئة ليا تأثير عمى ، الناتجة مف طبيعة البيئة الحركية التي تؤدى بيا الأعماؿ
، ية الإصلاح والصيانة والوقاية لأنشطة الإنتاجمالأنشطة والأعماؿ المختمفة والقياـ بعم

 وذلؾ لمنع تكرار توقفيا في المستقبؿ ومف العوامؿ التي تساىـ في تغيير الأداء ما يمي:
 التيوية.، الآلات، الإضاءة: البيئة المادية والمتغيرات المتعمقة بيا مثؿ -
 الرؤساء.، المشرفيف: ة العمؿ الاجتماعية مثؿالأفراد المكونيف لبيئ -
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 أنشطة العمؿ في أزمنة مختمفة.: المتغيرات الكيفية مثؿ -
 ونقصد ىنا الاختلاؼ بيف : الأنشطة التي تتغير بتغير الأفراد الذيف يؤدوف العمؿ

ويرجع ، الأفراد الذيف يؤدوف الأنشطة وما يستخدمونو مف خبرات وخصائص وميارات
وأف الأعماؿ تختمؼ مف ، فالعمؿ يكوف نفسو لكف كيفية القياـ بو تختمؼ، للأفرادالاختلاؼ 

 1حيث الحرية في اختيار وسيمة الأداء المناسبة بيف الأفراد والظروؼ المتاحة.
 إف معرفة الأنشطة : العلاقة بيف الأنشطة ومياـ العمؿ والتصميـ المناسب لمعمؿ

ويقوـ ىذا عمى أساس تحديد علاقة ، والمياـ إلى أعماؿيكوف عف طريؽ تجميعيا إلى مياـ 
ىذه الأنشطة وليست فقط التي تنتمي إلى عمؿ معيف بؿ إلى  التكامؿ أو التجانس بيف

 علاقات بيف الأعماؿ المختمفة وقد يترتب عمى ذلؾ إعادة تصميـ التنظيـ كمو.
 واصفات المرغوبة يمكف تحديد الم: المواصفات المطموبة في الفرد الذي يؤدي العمؿ

 التي يجب أف تتوفر في الفرد عمى ضوء أنشطة الأداء الثابتة والمتغيرة.
 ولقد حدد عبد الباري إبراىيـ "درة" عناصر الأداء فيما يمي:

، ىي كؿ ما يتميز بو الموظؼ مف معمومات وميارات وخبرات: كفاءات العامؿ -
 ا.بمعنى خصائصو الأساسية التي تنعكس عمى أدائو إيجابي

متطمبات الوظيفة وتشمؿ المياـ والمسؤوليات والأدوار والميارات والخبرات والمجالات  -
 بالوظيفة. التي ترتبط

تتكوف مف عوامؿ داخمية تؤثر عمى الأداء كييكؿ التنظيـ وأىدافو : بيئة التنظيـ -
الاقتصادية وعوامؿ خارجية كالعوامؿ ، والإجراءات المستخدمة، وموارده ومركزه الإستراتيجي
 2والحضارية. والاجتماعية والتكنولوجية

 محددات الأداء الوظيفي: المطمب الثالث
انطلاقا مف اعتبار الأداء الوظيفي وممارسة الأنشطة والمياـ المختمفة التي تتكوف منيا 

يجابا ببعض العوامؿ أو العناصر التي  ،الوظيفة سموكا فإف ىذا السموؾ عرضة لمتأثر سمبا وا 

                                                             
، ص 2005عاشور أحمد صقر: السموؾ الإنساني في المنظمات، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، مصر،  1

 .332-331ص
القرف الحادي والعشروف منحى "نظمي، دار وائؿ لمنشر عبد الباري إبراىيـ، درة نعيـ الصباغ، إدارة الموارد البشرية في  2

 .261، ص 2008والتوزيع، الأردف، 
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ومف بيف ، ويطمؽ عمى ىذه العناصر عادة محددات الأداء، نيا أف تؤثر عمى الأداءمف شأ
 ىذه المحددات نجد:

 المحددات الداخمية: -أ
 ىناؾ محددات ترتبط بالعامؿ وتؤثر في أدائو وتتمثؿ فيما يمي:

طاقات  ناتج عف حصوؿ العامؿ عمى الدعـ والحافز والدعـ يترجـ إلىوىو : الجيد -
ىذه الطاقات مع كؿ بحيث تعمؿ ، ليا العامؿ لأداء مياموذيب جسدية وحركية وعقمية 

 بعضيا البعض ليقوـ الفرد بإنجاز العمؿ المطموب.
القدرات ونعني بيا تمؾ الخصائص والميارات الشخصية كالقدرة والتحمؿ وسرعة  -

 بشكؿ مباشر في الأداء. وىي تؤثر، البديية التي لا بد مف توفرىا فيمف يقوـ بالوظيفة
أي مدى فيـ الموظؼ لمدور الذي يقوـ بو أو يمارسو مف خلاؿ الوظيفة : إدراؾ الدور -

 1التي يعمؿ بيا حيث يتضمف ىذا الفيـ ترجمة لمجيود والقدرات وتسخيرىا في العمؿ.
 المحددات الخارجية: -ب 

مؿ وتؤثر في يشير الواقع إلى أف ىناؾ عناصر أو محددات تخرج عف سيطرة العا
 :الأداء وتتمثؿ فيما يمي

وتتعمؽ بكؿ مف الواجبات والمسؤوليات والأدوات والتوقعات  :متطمبات العمل -
المأمولة مف العامؿ إضافة إلى الطرؽ والأساليب والأدوات والمعدات المستخدمة في ممارسة 

 الموظؼ لميامو وأعمالو.
السائد في المؤسسة والتي تؤدي الوظيفة فييا وىي المناخ التنظيمي  :البيئة التنظيمية -

 .وغيرىا الييكؿ التنظيمي، الأنظمة الإدارية، كالإشراؼ: وتشمؿ عادة مناخ العمؿ
: مثاؿ، تؤثر البيئة الخارجية عمى أداء العامؿ كالمنافسة الخارجية :البيئة الخارجية -

وىذا ، أكثر مف المعمـ المقيـ المعمـ المتقاعد عادة ما يمتمؾ القدرة والكفايات ويبدؿ الجيود
و ئقد يؤثر سمبا في دافعية بعض زملاو ، يؤثر إيجابا في التحفيز لموصوؿ إلى مستوى أدائو

 إذا ما حصموا عمى التحفيز وتبادؿ الخبرات.، لمعمؿ
                                                             

، 2013، عماف، 1محمد المحاسنة: إدارة وتقييـ الأداء الوظيفي بيف النظرية والتطبيؽ، دار جرير لمنشر والتوزيع، ط 1
 104ص
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 الأداء الوظيفي: ومعايير أبعاد: المطمب الرابع
 أبعاد الأداء الوظيفي : الفرع الأول

والدارسيف في التركيز عمى جوانب الأداء فمنيـ مف يركز عمى الجانب يختمؼ الباحثيف 
 الاقتصادي

 والبعض الآخر عمى الجانب التنظيمي والاجتماعي ومف بيف ىذه الأبعاد ما يمي:
يقصد بو الإجراءات والآليات التنظيمية التي تعتمدىا المؤسسة في : البعد التنظيمي - أ

ثـ يكوف لدى إدارة المؤسسة معايير يتـ قياس فعالية  المجاؿ التنظيمي لتحقيؽ أىدافيا ومف
مع الإشارة أف ىذا القياس ، يائلمعتمدة وأثرىا عمى الأداء في ضو الإجراءات التنظيمية ا

، يتعمؽ مباشرة بالييكمة التنظيمية وليس بالنتائج المتوقعة ذات الطبيعة الاجتماعية
صؿ إلى مستوى فعالية آخر ناتج عف وىذا يعني أنو بإمكاف المؤسسة أف ت، الاقتصادية

ومف خلاؿ ، المعايير الاجتماعية والاقتصادية ويختمؼ عف الناتج المتعمؽ بالفعالية التنظيمية
ىذا يمكف القوؿ أف المعايير المعتمدة في قياس الفعالية التنظيمية تمعب دورا ىاما في تقويـ 

دراؾ الصعوبات التنظيمية في الوقت المناسب ما خلاؿ ، الأداء حيث تتيح لممؤسسة وعي وا 
 المؤشرات الأولية قبؿ أف يتـ إدراكيا مف خلاؿ أثرىا الاقتصادي. 

يشير إلى مدة تحقيؽ الرضا لدى أفراد المؤسسة عمى اختلاؼ  :البعد الاجتماعي - ب
اء الأفراد لمؤسستيـ خاصة إذا مستوياتيـ لأف مستوى رضا العامميف يعتبر مؤشرا عمى وف

ي لاىتماـ بوتتجمى أىمية ودور ىذا البعد في التأثير السم، أوفت بحاجات العامميف فييا
إذ يؤثر ، المؤسسة بالجانب الاقتصادي فقط عمى حساب الجانب الاجتماعي لمموارد البشرية

بالإدارة إلى  خبراءلفقد أشار ا، ذلؾ عمى المدى البعيد سمبيا عمى تحقيؽ المؤسسة لأىدافيا
أف جودة الإدارة في المؤسسة تعتمد عمى مدى الانسجاـ بيف الفعالية الاقتصادية والفعالية 

ومف ىذا لا بد مف الاىتماـ بالمناخ الاجتماعي السائد داخؿ المؤسسة وبكؿ ما ، الاجتماعية
لخلافات إلى لو علاقة بطبيعة العلاقات الاجتماعية في المؤسسة كالصراعات والأزمات وا

جانب البعديف البعد التنظيمي والبعد الاجتماعي ىناؾ مف يصرح بوجود بعديف يتمثلاف في 
  1أداء الميمة والأداء الضمني.

                                                             
 .91- 88محمد المحاسنة: مرجع سابؽ، ص ص  1
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 معايير الأداء الوظيفي: الفرع الثاني
ىناؾ العديد مف المعايير التي يمكف أف يقاس عمييا الأداء والتي تعتمدىا عممية تقييـ 

بالمعيار بوجو عاـ "المستوى أو الدرجة المطموب توفرىا في الشيء الذي  فالمقصود، الأداء
 عميو".  نحف بصدد تقييمو والحكـ

وعمى الرغـ مف اختلاؼ الباحثيف بشأف المعايير التي يجب توافرىا في مقاييس إدارة 
 : خمسة معايير وىيوجود إلا أنو يوجد اتفاؽ حوؿ ضرورة ، الأداء

الاستقرار والتوافؽ في النتائج التي يتـ الحصوؿ عمييا عند يقصد بالثبات  :الثبات .أ 
أي أف النتائج تكوف متقاربة ، قياس الأداء في أوقات مختمفة أو مف قبؿ أشخاص متباينيف

 شخص لآخر. مف وقت إلى آخر ومف
يقصد بو المدى الذي تستطيع فيو إدارة الأداء استنباط أو : التوافق الاستراتيجي .ب 

الوظيفي الذي يتسـ بالتوافؽ أو الانسجاـ مع استراتيجيات وغايات وأىداؼ تمييز الأداء 
 المؤسسة.

قياس الأداء وتقييـ كافة الأبعاد  مف خلالويقصد بو المدى الذي يستطيع : الصدق .ج 
ذات العلاقة بالأداء الجيد لموظيفة ويشار إلى ذلؾ عادة بالصدؽ أو الصلاحية بمعنى أنو 

قيقي والذي يتضمف كافة الأبعاد التي تمكف مف النجاح في أداء يعكس الأداء الوظيفي الح
 الوظيفة.

ويتعمؽ ىذا المعيار بمدى قبوؿ الأفراد الذيف يستخدموف المقياس أو أداة  :القبول .د 
والواقع أنو توجد العديد مف المقاييس المحكمة والتي تتسـ بوجود ، التقييـ لو واقتناعيـ بو

لكنيا تستيمؾ جزءا كبيرا مف وقت المقيميف مما يجعميـ  درجة عالية مف الصدؽ والثبات
 يرفضوف استخداميا.

يقصد بو المدى الذي يوفر فيو المقياس المستخدـ بإرشادات أو توجييات  :التحديد .ه 
محددة لمعامميف بشأف ما ىو متوقع منيـ وكيؼ يمكنيـ تحقيؽ ىذه التوقعات ويتعمؽ التحديد 

 1ية لإدارة الأداء.والتنمو  بالأغراض الاستراتيجية
 والعوامل المؤثرة فيو أنواع الأداء الوظيفي :المطمب الخامس

                                                             
 .157، ص 2013، الجزائر، 1ىشاـ أبو بكر وآخروف: قضايا سوسيو تنظيمية، البدر الساطع لمطباعة والنشر، ط 1
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 أنواع الأداء الوظيفي: الفرع الاول
 :ينقسـ الأداء الوظيفي إلى عدة أنواع وذلؾ حسب مجموعة مف المعايير

 .فحسب معيار الشمولية قسـ الأداء إلى نوعيف :حسب معيار الشمولية .أ 
نسب الإنجازات التي حققتيا ت أف نوع مف الأداء الذي لا يمكف فيووىو : الأداء الكمي -

فيو يتجسد ويتبمور مف خلاؿ جميع ، المؤسسة إلى عنصر واحد دوف بقية العناصر الأخرى
الاسيامات والإنجازات التي حققتيا المؤسسة بتضافر جميع عناصرىا ومواردىا ووظائفيا 

الصنؼ مف الأداء يمكف الحديث عف مدى وكيفيات وفي إطار ىذا النوع و ، وأنظمتيا الفرعية
 بموغ المؤسسة أىدافيا الشاممة کالاستمرارية والشمولية والأرباح والنمو والاستقرار. 

الأداء الذي يتحقؽ عمى مستوى الأنظمة الفرعية لممؤسسة وينقسـ : الأداء الجزئي -
حيث ، تقييـ عناصر المؤسسةبدوره ويتفرع إلى عدة أنواع تختمؼ باختلاؼ المعيار المعتمد ل

أداء ، الأفراد أداء وظيفة، أداء وظيفة مالية: يمكف أف ينقسـ حسب المعيار الوظيفي إلى
 وظيفة التمويف أداء وظيفة التسويؽ. 

 :حسب معيار المصدر .ب 
الأداء الذاتي أو الداخمي والأداء : وفقا ليذا المعيار يمكف تقسيـ الأداء إلى نوعيف

 الخارجي 
أي أنو ينتج ما تممكو ، ويطمؽ عمى ىذا النوع مف الأداء أداء الوحدة :الداخمي الأداء-

 المؤسسة مف الموارد فيو ينتج مما يمي:
      اقادر  اوىو أداء الفرد في المؤسسة الذي يمكف اعتباره موردا استراتيجي: الأداء البشري -

 تسيير مياراتو.وتحقيؽ الأفضمية التنافسية مف خلاؿ المضافة عمى صنع القيمة 
  .عمى استعماؿ استثمارىا بشكؿ فعاؿويتمثؿ في قدرة المؤسسة : الأداء التقني -
 ويكمف في فعالية تييئة واستخداـ الوسائؿ المالية المتاحة.: الأداء المالي -
ىو الأداء الناتج عف المتغيرات التي تحدث في المحيط الخارجي  :الأداء الخارجي-

فيذا النوع بصفة ، احداثو ولكف المحيط الخارجي ىو الذي يولدهلا تتسبب في و لممؤسسة 
وكؿ ىذه ، عامة يظير في النتائج الجيدة التي تتحصؿ عمييا المؤسسة كارتفاع سعر البيع

وىذا النوع مف الأداء يفرض عمى ، التغيرات تنعكس عمى الأداء سواء بالإيجاب أو بالسمب
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مؽ الأمر بمتغيرات كمية أيف يمكف قياسيا وتحديد المؤسسة تحميؿ نتائجيا وىذا ميـ إذا تع
 1أثرىا.

 العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي: الفرع الثاني
يعتبر الأداء عنصر ىاـ في المؤسسة إلا أف ىذا العنصر تؤثر فيو مجموعة مف 

 العوامؿ تأثيرا سمبيا:
وىذا يعني أف المؤسسة تعمؿ دوف تخطيط مسبؽ لما تريد  :غياب الأىداف المحددة -أ 

ظـ ويصعب وىذا يعني أف عمميا غير من، تحقيقو مف أىداؼ وبدوف جدوؿ للأعماؿ والبرامج
 .إنجازاتيا عمييا تحديد

إف غياب المشاركة وتبادؿ الأفكار ووضع القرارات : عدم التشاركية في الإدارة -ب
لإدارة ينعكس سمبا عمى سير العمؿ في المؤسسة ويخمؽ والتخطيط بيف مختمؼ مستويات ا

 فجوة وصراعات. 
يتأثر أداء الموظفيف بعدـ نجاح الأساليب الإدارية التي : اختلاف مستويات الأداء -ج

فكمما ارتبط مستوى ، تربط بيف معدلات الأداء والمردود المادي والمعنوي الذي يحصموف عميو
ات والحوافز التي يحصؿ عمييا كمما كانت عوامؿ التحفيز أداء الموظؼ بالترقيات والعلاو 

غير مؤثرة بالعامميف وىذا يتطمب نظاما متميزا لتقييـ أداء العامميف لمتمييز بيف العامؿ 
غير لمتوسط والعامؿ الكسوؿ والعامؿ المجتيد ذو الأداء العالي والعامؿ المجتيد ذو الأداء ا

 2منتج.ال
فالتسيب الإداري يعني عدـ المسؤولية وىدر الوقت وساعات  :التسيب الإداري -د 

ؤثر بشكؿ سمبي عمى أداء الموظفيف يبؿ وقد ، منتجةالالعمؿ عمى الأمور البالية وغير 
نتيجة لأسموب القيادة أو الإشراؼ أو الثقافة التنظيمية  التسيب الإداري يكوفو ، الآخريف

 السائدة في المؤسسة.

                                                             
جلاؿ الديف بوعطيط: الاتصاؿ التنظيمي وعلاقتو بالأداء الوظيفي، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير، جامعة منتوري،  1

 .76، ص 2009-2008قسنطينة، 
 .216، ص 2002ة دار الثقافة لمنشر والتوزيع، الأردف، نواؼ كنعاف القيادة الإداري 2
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إف عدـ رضا العامؿ يؤدي إلى تدني مستوى أداء العامميف : الوظيفيعدم الرضا  -ىػ 
فكلاىما لو الأثر الواضح عمى ، الرضا مرتبط بالجوانب المادية أو المعنوية سواء أكاف ىذا
 أداء العامميف.

، ىناؾ عوامؿ خارج نطاؽ سيطرة الفرد التي تؤثر عمى مستوى أدائو: عوامل بيئية -و 
 اء شيوعا العوامؿ البيئية التي تتمثؿ في:الأد ومف أكثر مواقؼ

 نقص وتصارع متطمبات الفرد مع الوقت. -
 الكفاية في تسييلات العمؿ والتجييزات والسياسات التي تؤثر عمى الوظيفة.عدـ  -
 نقص التعاوف والتضامف مع الآخريف والعمؿ كجماعة. -
 نمط الاشراؼ والرقابة السائدة في بيئة العمؿ. -
العوامؿ الفيزيائية كالحرارة والضوضاء والرطوبة والإضاءة والتيوية والإشعاعات  -

 1والآلات المستخدمة.

 الوظيفي. العوائؽ البيئية التي تؤثر في الأداء والشكؿ التالي يوضح

 الوظيفي. العوائق البيئية التي تؤثر في الأداء: (1الشكل رقم )

 
 .212ص ، 2000، مصر، 1ط، حسف إدارة الموارد البشرية الدار الجامعية راوية :المصدر

                                                             
 .159 - 157، ص ص 2006، عماف 2سييمة محمد عباس: إدارة الموارد البشرية، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، ط 1
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 عرض الدراسات السابقة والعلاقة بين المتغيرين: المبحث الثالث
خلاؿ ىذا المبحث سنتطرؽ إلى الدراسات السابقة كؿ عمى حد ثـ التطرؽ إلى  مف

دراسات سابقة مع بعض محاوليف استخلاص العلاقة بيف المتغيرات وفي الأخير بناء نموذج 
 .لمدراسة

 الدراسات المتعمقة بالاتصال: المطمب الأول
 مذكرة تخرج ، بالمؤسسةالاتصاؿ الداخمي الحديث ، حيدرة سعادلػػػػ : الدراسة الأولى

كمية العموـ الاجتماعية قسـ  -مستغانـ، لنيؿ درجة الماستر في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ
جامعة عبد الحميد بف باديس ، عموـ الإعلاـ والاتصاؿ تخصص وسائؿ الاعلاـ والمجتمع

حيث اعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي والأداة .2012/2013، -
مة ىي المقابمة، كما  ركزت عمى محوريف أساسييف الأوؿ وسائؿ الاتصاؿ الحديثة المستعم

المستعممة في الاتصاؿ داخؿ المؤسسة والثانية كيفية استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ في 
تحسف الأداء الميني، وتيدؼ الدراسة لمعرفة مدى استخداـ الاتصاؿ الحديث في تسيير 

 المؤسسة.
 مذكرة مقدمة  ،بونوه فاطمة الزىراء، زيارة وفاء، بف حمودة رندةػػ لػ: الدراسة الثانية

اعلاـ : الشعبة ،العموـ الانسانية :الميداف أكاديميستكماؿ متطمبات شيادة الميسانس ا
جامعة ، والاجتماعيةكمية العموـ الانسانية ، اتصاؿ وعلاقات عامة التخصص:، واتصاؿ

حيث اعتمدت ىذه الدراسة عمى  .2013/2014: السنة الجامعية، قاصدي مرباح ورقمة
المنيج الوصفي التحميمي والأداة الاستبياف الموجو لمعماؿ وتيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ 

 -البريد والمواصلات تقرت –عمى استراتجية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة العمومية 
 المؤسسة واقع الاتصاؿ في ، صبرينة بوشكارة، سياـ كسيس لػػ: الدراسة الثالثة

 مذكرة، جيجؿ–دراسة ميدانية عمى إداريي رئاسة جامعة محمد الصديؽ بف يحيى، الجامعية
، اتصاؿ وعلاقات عامة: تخصص، مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ

حيث اعتمدت  .2016/2017: السنة الجامعية ،جامعة محمد الصديؽ بف يحي جيجؿ
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ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي والأداة الاستبياف والمقابمة والوثائؽ والسجلات ، 
 –تيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة طبيعة الاتصاؿ السائد في جامعة محمد الصديؽ بف يحي 

جيجؿ، وايضاح أىمية وواقع الاتصاؿ التنظيمي والكشؼ عف أساليب الاتصاؿ التنظيمي 
براز معوقات الاتصاؿ.المستعممة في مؤ   سسة البحث وا 

 الدراسات المتعمقة بالأداء الوظيفي: المطمب الثاني
 دور الأداء الوظيفي في تفعيؿ عممية اتخاذ القرار ، لػػػ محمد طواىرية: الدراسة الأولى

مذكرة مقدمة لنيؿ ، تبسة –دراسة ميدانية بمتوسطة بدري عبد الحفيظ ، داخؿ المؤسسة
 – تبسة –جامعة العربي التبسي  ،اتصاؿ تنظيمي: التخصص، '' ؿ.ـ.دشيادة ماستر '' 
، حيث اعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي 2019/2020: السنة الجامعية

والأداة الاستبياف وتيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مستوى الأداء الوظيفي بالمتوسطة 
الوظيفي في تحسيف عممية اتخاذ القرار داخؿ وكذا التعرؼ عمى كيفية مساىمة الاداء 

 المتوسطة وكذا التعرؼ عمى أىمية الأداء الوظيفي في المتوسطة محؿ الدراسة.
 التحفيز وأثره عمى الأداء الوظيفي ، مريـ مزياني، حدي حمايدية: الدراسة الثانية

يير جامعة العربي والعموـ التجارية وعموـ التس الاقتصاديةموظفي كمية العموـ : دراسة حالة
: الفرع (ؿ ـ د)متطمبات نيؿ شيادة ماستر أكاديمي  ؿستكمالامذكرة مقدمة ، تبسة –التبسي

حيث  .2016/2017: السنة الجامعية– تبسة –جامعة العربي التبسي، عموـ التسيير
اعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي والأداة الاستبياف، تيدؼ الدراسة إلى 
توضيح المفاىيـ الأساسية حوؿ التحفيز ومختمؼ أشكالو وابراز مراحمو وطرؽ تقييمو 
 وتسميط تأثيره عمى الأداء الوظيفي في جامعة تبسة وبالتحديد في كمية العموـ الاقتصادية.

 لممورد البشري في  الوظيفيواقع تسيير الأداء ، روـػھ عزالديف: الدراسة الثالثة
مذكرة ، "قسنطينة -CPG الرافعاتدراسة ميدانية بمركب المجارؼ و "المؤسسة الاقتصادية 

في عموـ التسيير جامعة ادة الماجستير ھمقدمة استكمالا لمتطمبات الحصوؿ عمى ش
، عموـ التسيير قسنطينةو  الاقتصاديةكمية العموـ ، تسيير الموارد البشرية: تخصص-منتػوري
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الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي  حيث اعتمدت ىذه .2007/2008: السنة الجامعية
لممورد  الوظيفيواقع تسيير الأداء والأداة الاستبياف، حيث تيدؼ الدراسة إلى التعرؼ عمى 

 مف خلاؿ قياس الأداء الوظيفي وتأثيره عمى إدارة الموارد البشرية. البشري

 الدراسات المتعمقة بالمتغيرين : المطمب الثالث

دور الاتصاؿ التنظيمي في تحسيف الأداء " :عنوانب أحمد عبد اللهد.  :الدراسة الأولى .1
تيدؼ الدراسة إلى  :الأىمية 2018 :السنة "الوظيفي في المؤسسات الاقتصادية

تحميؿ كيفية تأثير الاتصاؿ التنظيمي الفعّاؿ عمى تحسيف الأداء الوظيفي في 
ىناؾ علاقة إيجابية وقوية بيف  وجدت الدراسة أف :النتائج .المؤسسات الاقتصادية

فعالية الاتصاؿ الداخمي وتحسيف الأداء الوظيفي. حيث أف المؤسسات التي تعتمد 
عمى نظاـ اتصاؿ فعّاؿ بيف الموظفيف والإدارة شيدت زيادة ممحوظة في الإنتاجية 

 .ومستوى الرضا الوظيفي
خمي عمى مستوى الإبداع تأثير الاتصاؿ الدا" :عنوانب د. ليمى محمد :الدراسة الثانية .2

تيدؼ الدراسة إلى  :الأىمية 2020 :السنة "والابتكار في القطاع الاقتصادي
استكشاؼ تأثير الاتصاؿ الداخمي المفتوح والمستمر عمى قدرات الابتكار والإبداع 

أظيرت الدراسة أف ىناؾ علاقة  :النتائج .لدى الموظفيف في الشركات الاقتصادية
الاتصاؿ الداخمي ومستوى الإبداع والابتكار، مما يؤدي بدوره إلى إيجابية بيف جودة 

 .تحسيف الأداء الوظيفي وزيادة التنافسية
تحسيف قنوات الاتصاؿ بيف " :عنوان الدراسةب د. خالد عبد الرحمف :الدراسة الثالثة .3

 :الأىمية 2017 :السنة "الإدارات وتأثيرىا عمى الأداء الوظيفي في الشركات الكبيرة
تركز الدراسة عمى كيفية تحسيف الاتصاؿ بيف الإدارات المختمفة داخؿ الشركات 

توصمت الدراسة إلى أف تحسيف  :النتائج.الكبيرة وتأثير ذلؾ عمى الأداء الوظيفي
قنوات الاتصاؿ بيف الإدارات المختمفة يؤدي إلى تعزيز التنسيؽ بيف المياـ وتقميؿ 

 .الوظيفي بشكؿ ممحوظ الأخطاء، مما يسيـ في تحسيف الأداء
4.  
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 التعقيب عمى الدراسات: المطمب الرابع
 في تحديد مشكمة الدراسة وتحديد أىدافيا ناساعدت افادت الدراسات السابقة بأنيأ

  .الاستبانةعمى إعداد  الاعانةوتساؤلاتيا وفروضيا وكذلؾ 

تشير ىذه الدراسات مجتمعة إلى الدور الحيوي الذي يمعبو الاتصاؿ الفعّاؿ في تحسيف الأداء 
الوظيفي داخؿ المؤسسات الاقتصادية. يظير مف نتائج ىذه الدراسات أف الاستثمار في 
تطوير قنوات الاتصاؿ الداخمي يمكف أف يعزز مف رضا الموظفيف، يزيد مف مستوى التعاوف 

لإبداع والابتكار. لذا، ينبغي عمى الشركات التي تسعى إلى تحسيف أدائيا أف بينيـ، ويحفز ا
تضع استراتيجية متكاممة لتحسيف الاتصاؿ الداخمي، تشمؿ تدريب الموظفيف عمى ميارات 

 .الاتصاؿ واستخداـ التقنيات الحديثة لتعزيز التواصؿ المستمر والفعاؿ

المتغير التابع وىو الأداء الوظيفي في حيف أف اشتركت دراستنا مع الدراسات السابقة في 
ير لمدراسات السابقة استنا كانت ركزت عمى المتغير المستقؿ ''الاتصاؿ''  وىو مكاف مغادر 

كما اختمفت دراستنا في المؤسسة محؿ الدراسة أيضاً حيث ، التي خصصت المتغير المستقؿ
متوزيع التوزيع، الوكالة التجارية ل –والغاز  الشركة الجزائرية لمكيرباءبستكوف دراستنا الميدانية 

كانت في تخصص عموـ التسيير وىو بالاضافة إلى أف دراستنا ، برىوـ  –الكيرباء والغاز 
 ختمؼ عف الدراسات السابقة التي أغمبيتيا كانت تحت تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة.م

 العلاقة بين المتغيرين وبناء نموذج الدراسة: المطمب الخامس
ىو أحد الأساليب الأساسية لمتعايش مع تصاؿ عنصرا ميما في حياة الناس و عتبر الاي

ة وفي ىذا الصدد سيتـ التركيز عمى معرف، بني البشر وبدونو تقطع كؿ الروابط الإنسانية
الشركة الجزائرية و ، بصفة عامة ةالأداء الوظيفي في المؤسسالعلاقة القائمة بيف الاتصاؿ و 

"أنموذجا" والتي  برىوـ  –متوزيع الكيرباء والغاز التوزيع، الوكالة التجارية ل –لمكيرباء والغاز 
 ة ومدى تأثيرىا عمى الأداء الوظيفي بيا.نقؼ مف خلاليا عمى واقع الاتصالات في المؤسس
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حيث تكمف العلاقة في وجود تأثيرات للاتصاؿ مف خلاؿ أبعاده عمى الأداء الوظيفي 
في الاتصاؿ  ودور مف خلاؿ ىذه الدراسة معرفة علاقةث سنحاوؿ حي، والمتمثؿ في مؤشراتو

لكؿ ف موضوع الاتصاؿ موضوع ميـ ضمف العممية التنظيمية لأداء الوظيفي تحسيف الأ
وقد ، وذلؾ مف خلاؿ تصميـ استبياف يقيس كؿ مف الاتصاؿ والأداء الوظيفي، المؤسسات

أي  المحور الأوؿ متعمؽ بالاتصاؿ، تمت ىذه الدراسة بتصميـ استبياف يحتوي عمى محوريف
أما المحور الثاني متعمؽ بالأداء  المؤسسة مع تبياف نوع الاتصاؿ تصاؿ فيمدى وجود الا

 ..إلخ، .نوعية الخدمة، الوقت، مف خلاؿ التعرؼ عمى مؤشرات الأداء كالجيد الوظيفي
 مف خلاؿ دراستنا لمموضع تبيف لنا أف يكوف النموذج كما يمي: نموذج الدراسة 

 .: نموذج الدراسة(2رقم )الشكل 

 
 مف إعداد الطالبيف المصدر:

 وسائل الاتصال البعد

 نوع الإتصال
 

 وصول المعمومات
 

 الأداء الوظيفي) المتغير التابع( الاتصال ) المتغير المستقل(

 نتائج، ظواىر، علامات

 الجودة،..( الأداء: )النواتج ،-
سموك العمل ) الابداع  -

 والابتكار(
السموك الاجتماعي ) -

 المشاركة، التعاون، ...(
 



 

 

  

 
 

 الفصل الثاني:
 الإطار التطبيقي للدراسة
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 تمييد:
بيدؼ توضيح الطرؽ التي تـ اعتمادىا في تصنيؼ وترتيب وقياس وتحميؿ المعمومات التي 

الدراسة حيث الجانب النظري، تناولنا في ىذا الفصؿ الأداة المستخدمة في  تـ جمعيا في
التي يجب أف تتوفر في أداة البحث مف صدؽ وثبات  تطرقنا إلى الشروط العممية

وحصر مجتمع البحث والعينة التي قمنا  وموضوعية، كما قمنا بضبط متغيرات الدراسة
 باختيارىا.

تناوؿ ىذا الفصؿ المنيج العممي المستخدـ في الدراسة ويبيف كيفية تطبيؽ الإجراءات 
إلى الأساليب الإحصائية التي اعتمدنا عمييا في تحميؿ المعطيات التي  وتطرقنا الميدانية

وسوؼ نتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى الإطار التطبيقي لمدراسة  جمعناىا عف طريؽ الاستبياف.
ومف ثمة التطرؽ إلى  محؿ الدراسة اولاً  بالوكالة التجارية لمسونمغاز برىوـمف خلاؿ التعريؼ 
جراءات   الدراسة الميدانية وفي الأخير عرض وتحميؿ نتائج الدراسة .طريقة وا 
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 التعريف بالمؤسسة محل الدراسة: المبحث الأول
مف خلاؿ ىذا المبحث سنحاوؿ التعريؼ بالمؤسسة محؿ الدراسة مع التطرؽ لأىدافيا  

 ومياميا الرئيسية وتحميؿ ىيكميا التنظيمي.

 ةسسلممؤ تقديم عام : المطمب الأول
عبارة عف وكالة تجارية تقدـ  –برىوـ  –الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز  

بالشبكتيف الكيربائية  العديد مف الخدمات لممواطف والتي تتمثؿ في تزويد المواطنيف
إضافة الى تركيب العدادات بالنسبة لمشبكتيف التي تدخؿ ضمف نطاؽ اختصاصيا  والغازية
  عمميات التدخؿ أثناء الانقطاعات سواء كيرباء او غاز وكذلؾ

الثانية بالغاز قنيتيف الاولى تتعمؽ بالكيرباء و تحتوي الوكالة التجارية برىوـ عمى مصمحتيف ت
  كما تحتوي الوكالة التجارية برىوـ عمى ممحقتيف تجاريتيف بكؿ مف اولاد دراج وكذا مقرة

عمى غرار السوامع  -برىوـ–تدخؿ العديد مف البمديات في نطاؽ اختصاص الوكالة التجارية 
عيف ، الدىاىنة ، مقرة  ، برىوـ أولاد عدي لقبالة ،أولاد دراج ، المطارفة ، ، المعاضيد
  .بمعائبة و الخضراء

 ميام وأىداف مؤسسة: المطمب الثاني
 التالية:تتمخص مياـ مديرية التوزيع في النقاط 

ضمف شروط  وذلؾ الغازية لزبائنيااف التمويف بالطاقة الكيربائية و السير عمى ضم -
 النوعية. الأماف والاستمرارية و 

مف شروط  الغازية مع مراعاة كؿات التمويف بالطاقة الكيربائية و تمبية كؿ طمب -
 النوعية.الاستمرارية و 

إنجاز برامج تطوير الشبكات الكيربائية والغازية ومواكبة التكنولوجيات  ضماف -
 الحديثة.

 1 الالتزاـ بمراعاة المساواة بيف جميع الزبائف عند وجود شروط متطابقة.  -
 

                                                             
 برىوم –الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز معمومات مقدمة من طرف  1
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 الييكل التنظيمي لمؤسسة :المطمب الثالث
 : الييكؿ التنظيمي لموكالة التجارية لسونمغاز برىوـ01الشكؿ رقـ 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 برىوم –الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز معمومات مقدمة من طرف المصدر: 

 إجراءات الدراسة الميدانية ووصف عينة الدراسة: الثانيالمبحث 
فالبحوث العممية يدية قبؿ التطرؽ لنتائج الدراسة لكؿ دراسة ميدانية إجراءات تمي
حيث تكمف قيمة ىذه البحوث في التحكـ في ، عموما تيدؼ إلى الكشؼ عف الحقائؽ

ومصطمح المنيجية يعني "مجموعة المناىج والطرؽ التي توجو ، المنيجية المتبعة فييا
 الباحث في بحثو.

 قسم البرمجة قانونيل ممث

 شعبة الزبائن شعبة المبيعات

 ملحقة تجارية ملحقة تجارية

ملحق رصد 

 العددات
 تقنيين أعوان أمين مخزن أمين الصندوق
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 البيانات  منيج الدراسة وحدودىا ومصادر جمع: المطمب الأول
 منيج الدراسة :الفرع الأول

دور الاتصاؿ في تحسيف المنيج الوصفي والذي يحاوؿ وصؼ وتقييـ  نااستخدم
الوكالة التجارية ، التوزيع –بالشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز  دراسة ميدانيةالأداء الوظيفي 

يقارف ويفسر ويقيـ أملا في ويحاوؿ المنيج الوصفي أف  -برىوـ  –لمتوزيع الكيرباء والغاز 
 يزيد بيا رصيد المعرفة عف الموضوع. ىالتوصؿ إلى تعميمات ذات معن

 :مصادر جمع البيانات: نيالفرع الثا
 تـ جمع البيانات باعتماد عمى المصادر الأولية والمصادر الثانوية وىي:

 المصادر الأولية:-1
بيدؼ تجميع ، المصادر الأولية لمدراسة في أداة الاستبياف وتـ توزيعو يدوياً  تتمثؿ

 spssالبيانات اللازمة لموضوع الدراسة ومعالجتيا إحصائياً بالاستعانة ببرنامج 
 المصادر الثانوية:-2

في مجموعة مف : تمثمت المصادر الثانوية لمدراسة بصيغتيا الورقية والالكترونية
ية والبحوث الجامعية إضافة إلى الدراسات السابقة والتي تطرقت إلى موضوع المقالات العمم

 بحثنا.
 مجتمع وعينة الدراسة وتصميم الاستبيان: المطمب الثاني

جميع المفردات التي تمثؿ الظاىرة موضوع البحث : يعرؼ مجتمع الدراسة بأنو
 .1وتشترؾ في صفة معينة أو أكثر

 
 
 

                                                             
صباح، بف فرج سارة، دور رأس الماؿ الفكري في بناء المنظمة المتعممة، دراسة حالة بجامعة المسيمة، مذكرة لنيؿ  بعارسية1

شيادة الماستر الأكاديمي في عموـ التسيير، تخصص إدارة الأعماؿ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، 
 .46، ص2019/2020
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 الاستمارات الموزعة والمسترجعة يمثل عدد :01الجدول رقم 

 مجتمع الدراسة
عدد الاستمارات 

 الموزعة

عدد 
الاستمارات 
 المفقودة

عدد 
 الاستمارات

 المسترجعة

نسبة عينة 
الدراسة إلى 
 مجتمع الدراسة

136 34 0 34 25% 
 من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى الاستبيان النيائي: المصدر

جراءات -3  بناءىا:أدوات الدراسة وا 
بالاعتماد عمى نوع المعمومات والبيانات التي نحف بصدد جمعيا وعمى الدراسة 

وجدنا أف الأداة الأكثر ملائمة لإجراء ىذه الدراسة ىي ، الاستطلاعية التي أجريناىا
الاستبياف حيث يعرفو )البمداوي("الاستبياف عبارة عف صحيفة أو كشؼ يتضمف عددا مف 

الرأي أو بخصائص أي ظاىرة متعمقة بنشاط اقتصادي أو فني أو  الأسئمة تتصؿ باستطلاع
ومف مجمؿ الإجابات عف الأسئمة نحصؿ عمى المعطيات الإحصائية ، اجتماعي أو ثقافي
1جمعيا"  التي نحف بصدد

وليذا قمنا بقراءة ومراجعة لمختمؼ الاستبيانات الواردة في ، 
دور بعض العبارات مف الدراسات السابقة عف  وكذا اقتباس، الدراسات السابقة المتوفرة لدينا

بحصر الأسئمة و بإعادة  قمناوبتوجيو مف المشرؼ ، الوظيفيفي تحسيف أداء  الاتصاؿ
 .صياغتيا بشكؿ يخدـ دراستنا

 وقد تكوف الاستبياف في النياية مف ثلاث أقساـ:
التي  والوظيفيةويعبر عن بعض المعمومات الشخصية  :المحور الأول: القسم الأول• 

 :تخص عينة البحث والتي اشتممت عمى
الوكالة التجارية ، التوزيع –بالشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز ( عناصر تمثمت 05)

المستوى –المنصب الوظيفي  –السف  –الجنس -: وىي –برىوـ  –لمتوزيع الكيرباء والغاز 
 الخبرة. –التعميمي 

                                                             
يب البحث العممي والتحميؿ الإحصائي التخطيط البحث وجمع وتحميؿ البيانات يدوياً وباستخداـ عبد الحميد البمداوي، أسال1

 22، ص 2007دار الشروؽ  SPSSبرنامج 
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( 03)ثلاثة ( عبارة موزعة عمى 15ويتكوف مف ): الاتصال: محور الثانيال: القسم الثاني• 
 أبعاد ىي:

 ( عبارات05ويتكوف مف ): طبيعة الاتصاؿ-
 ( عبارات05ويتكوف مف ): وسائؿ الاتصاؿ -
 ( عبارات05ويتكوف مف ): أنواع وطرؽ الاتصاؿ -

 ( عبارة.12ويتكوف مف ): الأداء الوظيفي: محور الثالثال: القسم الثالث• 
 ا عمى الاستبياف في شكمو الأخير:وفي الأخير حصمن

 الشكل النيائي للاستبيان :02الجدول رقم 

عدد  الأبعاد المحاور أقساـ الاستبياف
 العبارات

 / الخصائص الشخصية لأفراد عينة البحثالمحور الاول :  القسم الأول

 الاتصال: المحور الثاني القسم الثاني
 05 طبيعة الاتصاؿ: 1البعد

 05 وسائؿ الاتصاؿ: 2البعد

 05 أنواع وطرؽ الاتصاؿ: 3البعد

 القسم الثالث
داء الأ: المحور الثالث
 الوظيفي

/ 12 

 27 مجموع عبارات الاستبياف
 ين بالاعتماد عمى الاستبيان النيائيمن إعداد الطالب: المصدر

 
 كمايمي:حيث أف تقسيـ الدرجات لكؿ عبارة مف عبارات الاستبياف كانت 

 .تقسيم درجات الإستبيان: 03الجدول رقم
 تماماً  موافؽ موافؽ محايد غير موافؽ غير موافؽ تماما

1 2 3 4 5 
 بالاعتماد عمى الاستبيان النيائي الطالبينمن إعداد : المصدر
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غير موافؽ (أدنى درجة  - )موافؽ تماما(  لتحديد طوؿ الفئة = أعمى درجة: المدى -
وىذا لتحديد اتجاىيـ نحو كؿ عبارة أي بتعبير آخر ىؿ ىـ موافقوف ، / عدد الدرجات )تماما

 أو منخفضة جداً.، أو منخفضة، موافؽ نوعاً ما، أو مرتفعة، ةبدرجة كبير 
 وبالتالي نحصؿ عمى المجالات التالية: 0.8= 5/ (5-1) =طوؿ الفئة 

الذي يحدد الاستجابات المحتممة  وقد اعتمدت في إنجاز ىذا الاستبياف عمى الشكؿ المغمؽ
وقد طمب ، ليكرت" أي عمى مقياس ليكرت الخماسي نسبة لعالـ النفس "رينسيس، لكؿ سؤاؿ

 مف المبحوثيف تحديد مدى الموافقة عمى ىذه العبارات.
 درجات: 05يشمؿ الاستبياف عمى : درجات الاستبياف

 درجات الاستبيان": 04جدول رقم 

 مجال الوزن النسبي درجة الموافقة مقياس لكرت مجال المتوسط الحسابي
 %36أقؿ مف  درجة منخفضة جداً  غير موافؽ تماماً  درجة 1.80إلى  1مف 
 %52% إلى 36مف  درجة منخفضة غير موافؽ درجة 2.60إلى  1.81مف
 %68% إلى 52.1مف درجة متوسطة محايد درجة 3.40إلى  2.61مف 
 %84% إلى 68.1مف  درجة مرتفعة موافؽ درجة 4.20إلى  3.41مف 

 %100% إلى 84.1مف  درجة مرتفعة جداً  موافؽ تماماً  درجة 5إلى  4.21مف 
 ين بالاعتماد عمى الاستبيان النيائيمن إعداد الطالب: المصدر

ترتيب العبارة مف خلاؿ أىميتيا في المحور بالاعتماد عمى أكبر قيمة : ملاحظة 
تساوي المتوسط الحسابي بيف عبارتيف أو أكثر فإنو يأخذ متوسط حسابي في المحور وعند 

 بعيف الاعتبار أقؿ قيمة للانحراؼ المعياري بينيـ.

 معالجة الإحصائية لمبيانات.الكشف نوع التوزيع لمبيانات واختيار أساليب : المطمب الثالث
 اختبار التوزيع الطبيعي : الفرع الأول

اف تكوف تتبع توزيعاً طبيعياً لذلؾ يجب قبؿ اختبار فرضيات الدراسة عمى عينة الدراسة 
-Shapiro ومعامؿ Kolmogorov-Smirnovaتـ التأكد مف ذلؾ بواسطة معامؿ

Wilkلإثبات التوزيع الطبيعي 
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 معامل التوزيع الطبيعي: 05الجدول رقم 
Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statis

tic 

df Sig. Statis

tic 

df Sig. 

‌29 المحور

 الاتصال

.112 34 .200
*

 .951 34 .136 

3‌9 المحور

 الوظيفي الأداء

.192 34 .133 .899 34 .224 

 من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى الاستبيان النيائي: المصدر

-Kolmogorovو Shapiro-Wilkبعد تطبيؽ المتغيرات عمى اختبار 
Smirnova  ومف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد أف مستوى المعنويةSig  أكبر مف  

مما يدؿ عمى إتباع البيانات لإجابات أفراد العينة حسب ، لكؿ مف متغيرات الدراسة(0.05)
 متغيرات الدراسة لمتوزيع الطبيعي.

 ساليب الإحصائية لمعالجة بيانات المستجوبينالأ: الفرع الثاني
 البرامج المستخدمة: -1

قمنا بتجميع البيانات المحصمة مف الاستبياف وتفريغيا في ، بغية تسييؿ عممية التحميؿ
 .spss v22برنامج الحزمة الإحصائية 

 الأدوات الإحصائية المستخدمة في معالجة البيانات: -2
قمنا بإعداد مجموعة ، فيما يخص جمع وتبويب المعمومات التي تخص الدراسة الميدانية

الذي أتاح لنا مجموعة مف  spss v22مف الجداوؿ تـ استخلاصيا مف البرنامج الإحصائي 
 الطرؽ التي ساعدتنا عمى التحميؿ الجيد والموضوعي ومف بيف ىذه الأدوات مايمي:

 لوصؼ الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة.: التكرارات والنسب المئوية -
أو مجموع القيـ المدروسة مقسوـ ، وىو متوسط مجموعة مف القيـ: المتوسط الحسابي -

وذلؾ لمتعرؼ عمى متوسط إجابات المبحوثيف حوؿ الاستبياف ومقارنتيا بالوسط ، عمى عددىا
مما يساعد في ترتيب  (5)إلى  (1)لأف التنقيط يتراوح مف  (3)الافتراضي المقدر ب 

 العبارات حسب أعمى متوسط.
وذلؾ مف أجؿ التعرؼ عمى مدى انحراؼ استجابات أفراد : ييارالانحراف المع -

وبالتالي تكوف ، الدراسة فكمما اقتربت قيمتو لصفر فيذا يعني تركز الإجابات وعدـ تشتتيا
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كما أنو يفيد في ترتيب العبارات أو الفقرات لصالح الأقؿ ، النتائج أكثر مصداقية وذات جودة
 المرجح بينيا. تشتتاً عند تساوي المتوسط الحسابي

وذلؾ مف أجؿ معرفة مدى ارتباط كؿ عبارة : معامل بيرسون ومعامل ألفا كرونباخ -
مف عبارات الاستبياف ومدى صدقيا وتناسقيا أي قياس الصدؽ والاتساؽ الداخمي والبنائي 

 لأداة الدراسة.
: Shapiro-Wilk/ Kolmogorov-Smirnovaاختبار التوزيع الطبيعي  -

 وزيع البيانات لمعينة محؿ الدراسة.لمعرفة نوع ت
ويستخدـ ىذا الاختبار بغرض : (لمعينة الواحدة one sampel T test (اختبار -

التأكد مف مدى وجود دلالة إحصائية في إجابات المستقصى منيـ لاختبار فرضيات 
حيث يقارف الأوساط الحسابية لعينة الدراسة بقيمة الوسط الحسابي الفرضي وىو ، الدراسة

 .واستخراج مستوى دلالتيا (T)مع حساب قيمة ، )3(
 مناقشتياو   التحميل، عرض نتائج الدراسة الميدانية: المبحث الثالث

 إلى صدؽ وثبات الاستبياف أما في مف خلاؿ ىذا المبحث سنتطرؽ في المطمب الأوؿ
  سنناقش التحميؿ الوصفي لبيانات المستجوبيف :المطمب الثاني
 صدق وثبات الاستبيان: المطمب الأول

يعتبر الصدؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ الأداة الذي يقيس مدى تحقؽ الأىداؼ التي 
ويبيف مدي ارتباط کؿ محور مف محاور الدراسة بالدرجة الكمية ، تريد الأداة الوصوؿ إلييا

 1 .لاستبانةلفقرات ا
 صدق الاتساق البنائي: الفرع الأول

يؤدي ىذا الاختبار إلى الوصوؿ إلى صدؽ التكويف الفرضي للاختبار والفحص 
مما ، ومدى ارتباطيا مع غيرىا مف العناصر، المنطقي لمكوناتو والدقة في قياس تمؾ الصفة

 .يساعد عمى الوصوؿ إلى تنبؤات معينة في مجاؿ الارتباط
يتـ ىذا الأسموب باستخداـ معامؿ الارتباط بيف العبارة ومجموع المحور والمجموع الكمي 

 1للاستبياف.

                                                             
محمد الرقب: "متطمبات إدارة المعرفة في الجامعات الفمسطينية بقطاع غزة"، رسالة ماجستير، جامعة الأزىر، غزة 1

 والحجـ. توحيد الخط 108.ص2011)فمسطيف(، 
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 معامل الارتباط بيرسون لمحاور الاستبيان: 06الجدول رقم 
 

Correlations 

9الاتصال1رالمحو  ‌9الاداء‌2المحور  

  الوظيفي

2‌9 المحور

 الاتصال

398. 1 معامل‌بيرسون
*
 

الدلالة‌المعنويةمستوى‌   .020 

 34 34 عدد‌العينة

3‌9 المحور

 الوظيفي الأداء

398. معامل‌بيرسون
*
 1 

  020. مستوى‌الدلالة‌المعنوية

 34 34 عدد‌العينة

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 النيائيبالاعتماد عمى الاستبيان ين من إعداد الطالب: المصدر

بيرسوف بيف محوري الاستبياف  مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نجد أف معاملات الارتباط 
  (0.398)المحسوبة قيمة rحيث أف قيمة ، والمعدؿ الكمي لعبارات الاستبياف دالة إحصائية

ومنو تعتبر  33ودرجة حرية  0.05الجدولية  عند مستوى دلالة    rوىي أكبر مف قيمة
 ة لما وضعت لقياسو.قستنامحاور الاستبياف صادقة وم

 الجداول التالية توضح الاتساق الداخمي لجميع عبارات الاستبيان:
والدرجة الكمية المتحصل عمييا في ىذا  الاتصالالاتساق الداخمي بين عبارات محور 

 المحور 
 والدرجة الكمية لفقراتو الاتصالمعاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات : 07جدول رقم 

                                                                                                                                                                                              
عبد الحميد البمداوي: "أساليب البحث العممي والتحميؿ الإحصائي التخطيط البحث وجمع وتحميؿ البيانات يدويا وباستخداـ 1

 135ـ.ص2007(" دار الشروؽ، spssبرنامج )

 )دال(يوجد ارتباط معنوي  القيمة
 1 معامل الارتباط

 الاتصال: المحور الثاني
 34 حجم العينة

587. معامل الارتباط
**

 
 توفر المؤسسة قنوات إتصاؿ واضحة بيف جميع المستويات .1

 
 sig .000مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

433. معامل الارتباط
*

 .تعتمد المؤسسة عمى قنوات اتصاؿ غير رسمية داخمياً وخارجياً .2 
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  sig .011مستوى المعنوية 
 34 حجم العينة

574. معامل الارتباط
**

 
تقوـ المؤسسة بتنويع طرؽ الاتصاؿ حسب نوع الاتصاؿ المراد .3

 العمؿ بو
 sig .000مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

448. معامل الارتباط
**

 
 تكوف عممية الاتصاؿ في المؤسسة بشكؿ دائـ ومستمر.4

 
 sig .008مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

533. معامل الارتباط
**

 
يتـ الأخذ بعيف الاعتبار بعض اقتراحاتؾ ووجية نظرؾ مف .5

 طرؼ إدارة المؤسسة عند إتخاذ القرار
 sig .001مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

832. الارتباط معامل
**

 
تعتمد المؤسسة وسائؿ إتصاؿ كتابية كالمراسلات والبرقيات .6

 والتقارير.
 sig .000مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

752. معامل الارتباط
**

 
الاتصاؿ ، تعتمد المؤسسة وسائؿ إتصاؿ شفوية كالاجتماعات.7

 الياتفي
 sig .000مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

563. معامل الارتباط
**

تتغير وسائؿ الاتصاؿ المعتمدة في المؤسسة حسب التغير في .8 
 الظروؼ ومتطمبات العمؿ

 
 sig .001مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

714. معامل الارتباط
**

دارة .9  المسؤوؿ المباشر بمثابة ىمزة وصؿ بيف الموظؼ وا 
 المؤسسة

 
 sig .000مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

754. معامل الارتباط
**

 
يتـ الاعتماد عمى الوسائؿ الإلكترونية لتبادؿ المعمومات في .10

 عمميات الاتصاؿ داخؿ المؤسسة
 sig .000مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

762. معامل الارتباط
**

 
ستراتيجيات خاصة بالاتصاؿ.11  sig .000المعنوية  مستوى تقوـ المؤسسة بوضع خطط وا 
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 ين بالاعتماد عمى الاستبيان النيائيمن إعداد الطالب: المصدر
( الذي يبيف معاملات الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات محور 7مف خلاؿ الجدوؿ رقـ ) -

 -0.433حيث تراوحت معاملات الارتباط بيف )، '' والدرجة الكمية لفقراتوالاتصاؿ"
وبذلؾ تعتبر فقرات المحور ، (0.01عند مستوى دلالة )حيث تعتبر دالة  (0.832

 ، صادقة لما وضعت لقياسو
والدرجة الكمية المتحصل عمييا في الأداء الوظيفي الاتساق الداخمي بين عبارات محور 

 ىذا المحور
 والدرجة الكمية لفقراتوالاداء الوظيفي معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات محور : 08جدول رقم 

  34 حجم العينة
663. معامل الارتباط

**
 

 يكوف الاتصاؿ تنازليا مف الأعمى إلى الأسفؿ.12
 

 sig .000مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

408. معامل الارتباط
*

 
 يكوف الاتصاؿ تصاعدياً مف الأسفؿ إلى الأعمى.13

 
 sig .017مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

503. معامل الارتباط
**

 
 تعطي المؤسسة حرية إختيار أساليب الاتصاؿ في أداء العمؿ.14

 
 sig .002مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

676. معامل الارتباط
**

 
ىناؾ إيصاؿ لممعمومات حوؿ كؿ الوظائؼ الإدارية وعمى .15

 جميع المستويات والقيادة في المؤسسة
 sig .000مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

 )دال(يوجد ارتباط معنوي  القيمة

 الأداء الوظيفي: 3المحور 1 معامل الارتباط
 34 حجم العينة

ىناك رضا من طرف الموظفين حول طبيعة الاتصال ووسائمو  .1 298. معامل الارتباط
 sig .087مستوى المعنوية  وأساليبو

 34 حجم العينة
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674. معامل الارتباط
**

العمل مع المجموعة والتفاعل فيما بينيم  يزيد الإتصال .2 
بالإضافة إلى زيادة الرغبة في ممارسة الميام  مع تحسين 

 الأداء
 sig .000مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

808. معامل الارتباط
**

يساىم الاتصال بإنجاز الميام الموكمة لمموظفين عمى أحسن  .3 
 sig .000المعنوية  مستوى وجو وفي الوقت المحدد دون تأخير

 34 حجم العينة

763. معامل الارتباط
**

يساىم الاتصال داخل المؤسسة في العمل بحرية مع حل  .4 
 sig .000مستوى المعنوية  المشاكل بين الموظفين 

 34 حجم العينة

640. معامل الارتباط
**

تساعد وسائل الاتصال المستخدمة في وصول المعمومات  .5 
 sig .000مستوى المعنوية  بدقة لمموظفين

 34 حجم العينة

753. معامل الارتباط
**

تمدة من قبل المؤسسة أفضل تحقق أساليب الاتصال المع .6 
 sig .000مستوى المعنوية  جالنتائ

 34 حجم العينة

588. معامل الارتباط
**

تؤدي عممية الاتصال الجيدة إلى احترام العلاقات مما ينتج  .7 
 sig .000مستوى المعنوية  أوقات العمل وتنفيذ العمل بدقة.عنيا احترام 

 34 حجم العينة

578. معامل الارتباط
**

 يعمل الاتصال عمى إزالة الحواجز بين العاممين. .8 
 sig .000مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

788. معامل الارتباط
**

لمعاممين  يعمل الاتصال عمى توفير المعمومات المناسبة .9 
 sig .000مستوى المعنوية  وتوضيحيا ليم.

 34 حجم العينة

844. معامل الارتباط
**

 يساىم الاتصال في تقميل الأعباء الوظيفية عمى الموظفين .10 
 sig .000مستوى المعنوية 

 34 حجم العينة

844. معامل الارتباط
**

 يؤدي الاتصال الفعال إلى سرعة تنفيذ الأعمال .11 
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 ين بالاعتماد عمى الاستبيان النيائيمن إعداد الطالب: المصدر

الأداء يبيف معاملات الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات محور "( الذي 8الجدوؿ رقـ )
( 0.844 -0.298حيث تراوحت معاملات الارتباط بيف )، والدرجة الكمية لفقراتوالوظيفي'' 

وبذلؾ تعتبر فقرات المحور صادقة لما وضعت ، (0.01تعتبر دالة عند مستوى دلالة ) ثحي
 .ولقياس

 الاستبيان:حساب ثبات : الفرع الثاني

الجدوؿ التالي يوضح النتائج المتوصؿ إلييا لمحاور الاستبياف : کرونباخألفا معامل الثبات 
فقد تـ ، مف أجؿ اختبار مصداقية وثبات الاستبياف، کرونباخ ألفا باستعماؿ معامؿ الثبات

حيث تجدر الإشارة إلى أف معامؿ ، استخداـ معامؿ ألفا كرونباخ لتحقيؽ الغرض المطموب
وكمما اقترب مف الواحد دؿ عمى وجود ثبات   )1-0(تتراوح قيمتو بيف ، الثبات ألفا كرونباخ

وكمما اقترب مف الصفر دؿ عمى عدـ وجود ثبات واف الحد الأدنى المتفؽ عميو ، عاؿ
 :لتاليوقد جاءت النتائج كما ىو موضح في الجدوؿ ا، 0.6لمعامؿ ألفا كرونباخ ىو

 کرونباخ لجميع محاور الاستبيان aمعامل الثبات: 09جدول رقم 
 الاتصال: المحور الثاني الإحصائيات 

Cronbach's 
Alpha معامل 

 )دال(يوجد ارتباط معنوي  عدد الأسئمة

0.875 15 
 الأداء الوظيفي: المحور الثالث الإحصائيات

Cronbach's 
Alpha معامل 

 )دال(يوجد ارتباط معنوي  عدد الأسئمة

0.896 12 

 sig .000المعنوية  مستوى

 34 حجم العينة

817. معامل الارتباط
**

يعتبر الاتصال أحد عوامل تحسين فعالية المؤسسة عموماً  .12 
 sig .000مستوى المعنوية  وأداء الفرد بشكل خاص

 34 حجم العينة
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 جميع عبارات الاستبيان الإحصائيات
Cronbach's 

Alpha معامل 
 )دال(يوجد ارتباط معنوي  عدد الأسئمة

0.902 27 
 ين بالاعتماد عمى الاستبيان النيائيمن إعداد الطالب: المصدر

ودالة إحصائيا عند مستوى  أف جميع معاملات الثبات عالية ةتوضح الجداوؿ السابق
حيث بمغ حدىا الأعمى ، وأف قيمة ىذه المعاملات اختمفت مف محور لأخر، (0.01الدلالة )

 الاتصالوحدىا الأدنى في المحور الثاني  0.896بػػػػػػػػ   الوظيفي الأداء في المحور الثالث
 "0.875بػػػػػػػ

 جداً  وىو معامؿ ثبات مرتفع، 0.902كما أف معامؿ الثبات الكمي لاستبياف الدراسة بمغ 
( مما يدؿ عمى إمكانية ثبات النتائج التي سيتـ 0.01وداؿ إحصائيا عند مستوى الدلالة )
 التحصؿ عمييا باستخداـ الاستبياف.

إلى الجدوؿ  کرونباخ وبالرجوعألفا نظرا لمنتائج المتحصؿ عمييا باستعماؿ معامؿ الثبات  -
تبياف بأنو يتميز بثبات عالي وبالتالي يمكف استعمالو في يمكف اعتبار الاس 8رقـ  السابؽ
 .دراستنا

 التحميل الوصفي لبيانات المستجوبين: المطمب الثاني
 مبيانات الشخصية لأفراد العينةلعرض وتحميل وصفي : الفرع الأول

 بالنسبة لمتغير الجنس  -01
إحصائيات أفراد العينة حسب متغير الجنس: 10الجدول رقم   

 
 
 
 

 ين بالاعتماد عمى الاستبيان النيائيمن إعداد الطالب: المصدر

 ويةئالمالنسبة  التكرارات 
Valid 73.5 25 ذكر 

 26.5 9 أنثى
Total 34 100.0 
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 دائرة نسبية لمتغيير الجنس : 03الشكل رقم
 

 
 ين بالاعتماد عمى الاستبيان النيائيمن إعداد الطالب: المصدر

ونسبة  %73.53تبيف أف نسبة الذكور بمغت  3والشكؿ رقـ  10خلاؿ الجدوؿ رقـ  مف
ومنو نستنتج  ويدؿ ىذا عمى أف العنصر الذكري ىو الغالب %26.47الإناث بمغت 

 –الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز ، التوزيع –بالشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز 
 .تعتمد بشكؿ كبير عمى الذكور –برىوـ 

 بالنسبة لمتغير العمر: -02
إحصائيات أفراد العينة حسب متغير العمر 11الجدول رقم   

 ويةئالمالنسبة  التكرارات 
Valid 20-30 2 5.9 

31-40 9 26.5 
41-50 19 55.9 

 11.8 4 فما فوؽ 51
Total 34 100.0 

 ين بالاعتماد عمى الاستبيان النيائيإعداد الطالب من: المصدر                      
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 دائرة نسبية لمتغير العمر :04الشكل رقم
 

 بالاعتماد عمى الاستبيان النيائي الطالبينمن إعداد : المصدر

نلاحظ أف نسبة الأفراد التي أعمارىـ أقؿ مف  4والشكؿ رقـ  11مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 
وبمغت نسبة الأفراد التي تتراوح أعمارىـ بيف ، %5.88سنة بمغت  20سنة وتتجاوز  30
 50-41كما بمغت فئة الأفراد التي تتراوح أعمارىـ بيف ، %26.47سنة بمغت  31-40
سنة أما نسبة 30الأفراد التي تقؿ أعمارىـ عف مف نسبة  أكبروىي نسبة  %55.88سنة 

بالشركة ف . وىو ما يدؿ عمى ا%11.76سنة فبمغ 50الافراد الذيف يتجاوزوف سف 
 –برىوـ  –الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز ، التوزيع –الجزائرية لمكيرباء والغاز 

 .فما فوؽ 41الأفراد كبار السف أي فئة تعتمد بشكؿ كبير عمى فئة 
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 بالنسبة لمتغير الخبرة:-03
إحصائيات أفراد العينة حسب متغير الخبرة :12الجدول رقم   

 النسبة المئوية التكرارات 
Valid  5.9 2 سنوات 5أقؿ مف 

 23.5 8 سنوات 5-10
 17.6 6 سنة 11-15

 52.9 18 سنة فما فوؽ 16
Total 34 100.0 

 ين بالاعتماد عمى الاستبيان النيائيمن إعداد الطالب: المصدر               
 

 دائرة نسبية لمتغيير الخبرة: 05الشكل رقم

 
 بالاعتماد عمى الاستبيان النيائي ينمن إعداد الطالب: المصدر
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نلاحظ أف نسبة الأفراد الذيف لدييـ خبرة مف  05والشكؿ رقـ  12رقـ مف خلاؿ الجدوؿ 
سنوات  10-5وبمغت نسبة الأفراد التي تتراوح خبرتيـ بيف ، %17.65سنة ب  11-15

وىي  %52.94سنة  16كبر مف أكما بمغت فئة الأفراد الذيف لدييـ خبرة ، 23.53%
. وىو %5.88سنوات والتي بمغت  5الذيف لا تتجاوز خبرتيـ  نسبة الأفرادنسبة أقؿ مف 

كبار السف والذيف لدييـ خبرة كبيرة في  ما يدؿ عمى اف المؤسسة تعتمد عمى الأفراد
 ..الميداف

 بالنسبة لمتغير المستوى التعميمي:-04
 إحصائيات أفراد العينة حسب متغير المستوى العممي: 13الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات 
Valid 11.8 4 ثانوي 

 67.6 23 جامعي
 17.6 6 دراسات عميا

 2.9 1 أخرى
Total 34 100.0 

 الاستبيان النيائيبالاعتماد عمى  ينمن إعداد الطالب: المصدر                 
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 دائرة نسبية لمتغيير المستوى العممي : 06الشكل رقم

 بالاعتماد عمى الاستبيان النيائي الطالبينمن إعداد : المصدر

  نلاحظ ىنا أف نسبة حاممي الشيادات  6والشكؿ رقـ  13مف خلاؿ الجدوؿ رقـ
أما نسبة حاممي الشيادات ، وىي نسبة عالية جداً  %67.65تتصدر الترتيب بنسبة  الجامعية
فيما بمغت نسبة حاممي الشيادات دراسات عميا وشيادات أخرى ، %11.76بمغت الثانوية 

مما يدؿ عمى اعتماد المؤسسة محؿ الدراسة عمى ، %2.94و %17.65عمى التوالي 
متحصميف عمى شيادة دراسات جامعية ودراسات عميا في المناصب الإدارية العامميف ال

نسبة الكبيرة للأفراد المتحصميف عمى ال ونفسر، وشيادات الثانوية في المناصب المينية
نظراً لطبيعة العمؿ في المؤسسة واحتياجات المؤسسة لمعامميف ذو مستوى  الجامعيةشيادة ال

 .إداريةجامعي لتوظيفيـ في مناصب عمؿ 
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 بالنسبة لمتغير المنصب الوظيفي:-05
 الوظيفيمتغير الإحصائيات أفراد العينة حسب : 14الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات 
Valid 8.8 3 عوف إداري 

 35.3 12 تقني سامي
 20.6 7 رئيس مصمحة
 2.9 1 مدير وكالة
 32.4 11 أخرى
Total 34 100.0 

 
 ين بالاعتماد عمى الاستبيان النيائيمن إعداد الطالب: المصدر

 .:دائرة نسبية لمتغير المنصب الوظيفي07الشكل رقم 

 
 ين بالاعتماد عمى الاستبيان النيائيمن إعداد الطالب: المصدر
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المرتبة الأولى ب  تقني سامي تصدرت نسبة 7والشكؿ رقـ 14مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 
 رئيس مصمحةأما منصب ، %32.35بأخرى منصب  ةواحتمت المرتبة الثاني، 35.29%

منصب عوف إداري ومدير وكالة فكانتا عمى التوالي بػػ أما نسبة ، %20.59فكاف بنسبة 
 مناصب الوظيفيةالومنو نستنتج أف ىناؾ تعدد في ، %2.94و، 8.82%

 لبيانات المستجوبين نحو متغيرات الدراسةالتحميل الوصفي : الفرع الثاني
وذلؾ مف خلاؿ عرض ، ويتناوؿ ىذا الفرع تحميؿ النتائج المتعمقة بالتساؤلات الفرعية

ومعالجتيا إحصائيا باستخداـ مفاىيـ ، استجابات أفراد عينة الدراسة عمى أسئمة الدراسة
 الإحصاء الوصفي وأساليبو الإحصائية 

 : الاتصالتحميل فقرات محور  -1
( sigمستوى الدلالة ) تـ حساب التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية وقيمة

، قصد معرفة مدى موافقة أفراد العينة عمى ىذا المحور الاتصاؿلجميع عبارات محور أبعاد 
 فكانت النتائج في الجدوؿ التالي:

 
المتوسطات الحسابية وقيمة الانحراف المعياري لاستجابات أفراد العينة : 15جدول رقم 

 طبيعة الاتصالحول بعد 
N  

 
 المتوسط

 
انحراف 
 معياري

 
  طبيعة الاتصال: 01البعد 

 الرتبة
عدد 
 استمارات

استمارات 
 مفقودة

توفر المؤسسة قنوات إتصال  (1 0.856 4.04 0 34 1
 واضحة بين جميع المستويات

تعتمد المؤسسة عمى قنوات اتصال  (2 0.863 3.70 0 34 4
 غير رسمية داخمياً وخارجياً.

2 
34 

0 3.92 0.695 
تقوم المؤسسة بتنويع طرق  (3

الاتصال حسب نوع الاتصال المراد 
 العمل بو

5 
34 

تكون عممية الاتصال في المؤسسة  (4 0.712 3.66 0
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 بشكل دائم ومستمر

3 
34 

0 3.74 0.944 
يتم الأخذ بعين الاعتبار بعض  (5

اقتراحاتك ووجية نظرك من طرف 
 إدارة المؤسسة عند إتخاذ القرار

  توفر المؤسسة قنوات " : 1تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
نلاحظ أنيا احتمت المرتبة الأولى مف حيث ، " .واضحة بين جميع المستويات إتصال

حيث ، 0.856وانحراؼ معياري  4.04د عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ اأىميتيا لدى أفر 
أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة مرتفعة في إجابتيـ 

بدرجة  .توفر المؤسسة قنوات إتصال واضحة بين جميع المستوياتأي  1عمى العبارة رقـ 
 مرتفعة حسب وجية نظرىـ.

  تقوم المؤسسة بتنويع " : 3تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
نلاحظ أنيا احتمت المرتبة الثانية مف ، " طرق الاتصال حسب نوع الاتصال المراد العمل بو

وانحراؼ معياري بمغ  3.92حيث أىميتيا لدى أفراد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 
حيث أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة ، 0.695

لاتصال حسب نوع تقوم المؤسسة بتنويع طرق ا أي 3مرتفعة في إجابتيـ عمى العبارة رقـ 
 بدرجة مرتفعة وىذا حسب وجية نظرىـ. .الاتصال المراد العمل بو

  يتم الأخذ بعين الاعتبار : 5تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
أنيا  نلاحظ .بعض اقتراحاتك ووجية نظرك من طرف إدارة المؤسسة عند إتخاذ القرار

 3.74احتمت المرتبة الثالثة مف حيث أىميتيا لدى أفراد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 
حيث أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد ، 0.944وانحراؼ معياري بمغ 

يتم الأخذ بعين الاعتبار أي  5العينة موافقوف بدرجة مرتفعة في إجابتيـ عمى العبارة رقـ 
بدرجة مرتفعة  تراحاتك ووجية نظرك من طرف إدارة المؤسسة عند إتخاذ القراربعض اق

 حسب وجية نظرىـ.
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  تعتمد المؤسسة عمى " : 2تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
نلاحظ أنيا احتمت المرتبة الرابعة مف حيث ، ''.قنوات اتصال غير رسمية داخمياً وخارجياً.

، 0.863وانحراؼ معياري بمغ  3.70أفرد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ  أىميتيا لدى
حيث أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة مرتفعة في 

تعتمد المؤسسة عمى قنوات اتصال غير رسمية داخمياً أي  2إجابتيـ عمى العبارة رقـ 
 ية نظرىـ.بدرجة مرتفعة حسب وج وخارجياً.
  تكون عممية الاتصال في " : 4تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ

مف حيث أىميتيا لدى  خامسةنلاحظ أنيا احتمت المرتبة ال، '' المؤسسة بشكل دائم ومستمر
حيث أف قيمة ، 0.712وانحراؼ معياري بمغ  3.66د عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ اأفر 

المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة مرتفعة في إجابتيـ عمى 
بدرجة مرتفعة تكون عممية الاتصال في المؤسسة بشكل دائم ومستمر.أي  4العبارة رقـ 

 حسب وجية نظرىـ.
المتوسطات الحسابية وقيمة الانحراف المعياري لاستجابات أفراد العينة : 16جدول رقم

 وسائل الاتصالحول بعد 
N  

 
 المتوسط

 
انحراف 
 معياري

 
  وسائل الاتصال: 02البعد 

 الرتبة
عدد 

 استمارات
استمارات 
 مفقودة

كتابية  تعتمد المؤسسة وسائل إتصال (6 0.807 4.04 0 34 3
 كالمراسلات والبرقيات والتقارير.

تعتمد المؤسسة وسائل إتصال شفوية  (7 0.824 3.88 0 34 4
 الاتصال الياتفي، كالاجتماعات

2 
34 

0 4.04 0.781 
تتغير وسائل الاتصال المعتمدة في  (8

المؤسسة حسب التغير في الظروف 
 ومتطمبات العمل

المسؤول المباشر بمثابة ىمزة وصل بين  (9 0.820 4.12 0 34 1
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دارة المؤسسة  الموظف وا 

5 
34 

0 3.71 0.620 
يتم الاعتماد عمى الوسائل الإلكترونية  (10

لتبادل المعمومات في عمميات الاتصال 
 داخل المؤسسة

  المسؤول المباشر بمثابة ىمزة وصل " : 9تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
دارة المؤسسةبين  نلاحظ أنيا احتمت المرتبة الأولى مف حيث أىميتيا لدى أفراد عينة ، " الموظف وا 

حيث أف قيمة المتوسط الحسابي ، 0.820وانحراؼ معياري بمغ  4.12الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 
نيـ موافقوف أي أ 9تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة مرتفعة في إجابتيـ عمى العبارة رقـ 

دارة المؤسسة بدرجة مرتفعة عمى أف حسب  .المسؤول المباشر بمثابة ىمزة وصل بين الموظف وا 
 وجية نظرىـ.

  تتغير وسائل الاتصال المعتمدة في " : 8تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
أنيا احتمت المرتبة الثانية مف حيث  نلاحظ، ".المؤسسة حسب التغير في الظروف ومتطمبات العمل
حيث أف ، 0.781وانحراؼ معياري بمغ  4.04أىميتيا لدى أفراد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 

قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة مرتفعة في إجابتيـ عمى العبارة 
تتغير وسائل الاتصال المعتمدة في المؤسسة حسب أنو أي أنيـ موافقوف بدرجة مرتفعة عمى  8رقـ 

 حسب وجية نظرىـ. التغير في الظروف ومتطمبات العمل

  تعتمد المؤسسة وسائل إتصال كتابية " : 6تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
أنيا احتمت المرتبة الثالثة مف حيث أىميتيا لدى أفراد  نلاحظ، ."كالمراسلات والبرقيات والتقارير.

حيث أف قيمة المتوسط ، 0.807وانحراؼ معياري بمغ 4.04عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 
أي  6في إجابتيـ عمى العبارة رقـ  مرتفعةالحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة 

وىذا حسب  مرتفعةبدرجة .كتابية كالمراسلات والبرقيات والتقارير. تعتمد المؤسسة وسائل إتصال
 وجية نظرىـ.

  تعتمد المؤسسة وسائل إتصال شفوية " : 7تحمؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
أنيا احتمت المرتبة الرابعة مف حيث أىميتيا لدى أفراد عينة  نلاحظ، ".الاتصال الياتفي، كالاجتماعات

حيث أف قيمة المتوسط الحسابي ، 0.824وانحراؼ معياري بمغ  3.88الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 
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تعتمد أي  7تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة مرتفعة في إجابتيـ عمى العبارة رقـ 
 بدرجة مرتفعة حسب وجية نظرىـ..الاتصال الياتفي، ة كالاجتماعاتالمؤسسة وسائل إتصال شفوي

  يتم الاعتماد عمى الوسائل " : 10تحمؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
نلاحظ أنيا احتمت المرتبة ، ".الإلكترونية لتبادل المعمومات في عمميات الاتصال داخل المؤسسة

وانحراؼ معياري بمغ  3.71مف حيث أىميتيا لدى أفراد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ  الخامسة
حيث أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة مرتفعة في ، 0.620

عمميات  يتم الاعتماد عمى الوسائل الإلكترونية لتبادل المعمومات فيأي  10إجابتيـ عمى العبارة رقـ 
 بدرجة مرتفعة حسب وجية نظرىـ. .الاتصال داخل المؤسسة

المتوسطات الحسابية وقيمة الانحراف المعياري لاستجابات أفراد العينة : 17جدول رقم 
 أنواع وطرق الاتصال حول بعد

N  
 

 المتوسط

 
انحراف 
 معياري

 
  أنواع وطرق الاتصال: 03البعد 

 الرتبة
عدد 

 استمارات
 استمارات
 مفقودة

1 
34 

0 3.90 0.678 
المؤسسة بوضع خطط  تقوم (11

ستراتيجيات خاصة بالاتصال  وا 

5 
34 

0 3.58 0.711 
يكون الاتصال تنازليا من الأعمى إلى  (12

 الأسفل 

يكون الاتصال تصاعدياً من الأسفل إلى  (13 0.948 3.60 0 34 4
 الأعمى

أساليب  تعطي المؤسسة حرية إختيار (14 0.849 3.88 0 34 2
 الاتصال في أداء العمل

3 
34 

0 3.84 0.710 
ىناك إيصال لممعمومات حول كل  (15

الوظائف الإدارية وعمى جميع المستويات 
 والقيادة في المؤسسة

  تقوم المؤسسة بوضع : 11تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
ستراتيجيات خاصة بالاتصال نلاحظ أنيا احتمت المرتبة الأولى مف حيث أىميتيا ، " خطط وا 

حيث أف ، 0.678وانحراؼ معياري بمغ  3.90لدى أفراد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 
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قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة مرتفعة في إجابتيـ 
 . أساليب الاتصال في أداء العملتعطي المؤسسة حرية إختيار أي  11عمى العبارة رقـ 

 بدرجة مرتفعة حسب وجية نظرىـ.
  تعطي المؤسسة حرية " : 14تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
نلاحظ أنيا احتمت المرتبة الثانية مف حيث ، " أساليب الاتصال في أداء العمل اختيار

، 0.849وانحراؼ معياري بمغ  3.88أىميتيا لدى أفراد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 
حيث أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة مرتفعة في 

أساليب الاتصال في أداء  تعطي المؤسسة حرية إختيارأي  14إجابتيـ عمى العبارة رقـ 
 بدرجة مرتفعة حسب وجية نظرىـ. .العمل
  ىناك إيصال لممعمومات  ": 15تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ

نلاحظ أنيا ، " حول كل الوظائف الإدارية وعمى جميع المستويات والقيادة في المؤسسة
احتمت المرتبة الثالثة مف حيث أىميتيا لدى أفراد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 

حيث أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف ، 0.710وانحراؼ معياري بمغ  3.84
ىناك إيصال  15ة في إجابتيـ عمى العبارة رقـ مرتفعتقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة 

 .الوظائف الإدارية وعمى جميع المستويات والقيادة في المؤسسة لممعمومات حول كل
 حسب وجية نظرىـ. مرتفعةبدرجة 

  يكون الاتصال تصاعدياً من : 13تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
أنيا احتمت المرتبة الرابعة مف حيث أىميتيا لدى أفراد  نلاحظ، ".الأسفل إلى الأعمى

حيث أف قيمة ، 0.948وانحراؼ معياري بمغ  3.60عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 
في إجابتيـ عمى  مرتفعةالمتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة 

حسب  مرتفعةبدرجة . لى الأعمىيكون الاتصال تصاعدياً من الأسفل إ 13العبارة رقـ
 وجية نظرىـ.

  يكون الاتصال تنازليا من : 12تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
مف حيث أىميتيا لدى أفراد  الخامسةنلاحظ أنيا احتمت المرتبة ، "الأعمى إلى الأسفل 

حيث أف قيمة ، 0.948معياري بمغ  وانحراؼ 3.60عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 
في إجابتيـ عمى مرتفعة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة 
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حسب وجية  مرتفعةبدرجة . يكون الاتصال تنازليا من الأعمى إلى الأسفل 12العبارة رقـ
 نظرىـ.

 الأداء الوظيفيتحميل فقرات محور -2
حساب التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية وقيمة الانحراؼ المعياري  تـ

قصد معرفة مدى موافقة أفراد  الأداء الوظيفي( لجميع عبارات محور sigومستوى الدلالة )
 : العينة عمى ىذا المحور فكانت النتائج في الجدوؿ التالي

الحسابية وقيمة الانحراف المعياري لاستجابات أفراد العينة  المتوسطات (:18الجدول رقم )
 محور الأداء الوظيفيحول 

N  
 

 المتوسط    

 
انحراف 

 معياري

 
  الأداء الوظيفي: 2المحور 

 الرتبة
عدد 

 استمارات
استمارات 

 مفقودة
طرف الموظفين حول طبيعة الاتصال  ىناك رضا من (16 1.126 3.80 0 34 10

 ووسائمو وأساليبو
يزيد الإتصال العمل مع المجموعة والتفاعل فيما بينيم  (17 0.900 3.87 0 34 8

بالإضافة إلى زيادة الرغبة في ممارسة الميام  مع تحسين 
 الأداء

الاتصال بإنجاز الميام الموكمة لمموظفين عمى  يساىم (18 0.874 4.17 0 34 2
 أحسن وجو وفي الوقت المحدد دون تأخير

يساىم الاتصال داخل المؤسسة في العمل بحرية مع  (19 0.964 4.03 0 34 3
 حل المشاكل بين الموظفين 

تساعد وسائل الاتصال المستخدمة في وصول  (20 1.006 3.77 0 34 11
 المعمومات بدقة لمموظفين

تحقق أساليب الاتصال المعتمدة من قبل المؤسسة  (21 1.042 3.87 0 34 9
 أفضل النتائج

تؤدي عممية الاتصال الجيدة إلى احترام العلاقات مما  (22 0.571 4.53 0 34 1
 ينتج عنيا احترام أوقات العمل وتنفيذ العمل بدقة.

 .يعمل الاتصال عمى إزالة الحواجز بين العاممين (23 0.944 3.93 0 34 6
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يعمل الاتصال عمى توفير المعمومات المناسبة  (24 0.960 3.90 0 34 7
 لمعاممين وتوضيحيا ليم.

يساىم الاتصال في تقميل الأعباء الوظيفية عمى  (25 1.278 3.77 0 34 12
 الموظفين

 يؤدي الاتصال الفعال إلى سرعة تنفيذ الأعمال (26 0.669 3.97 0 34 4
أحد عوامل تحسين فعالية المؤسسة  يعتبر الاتصال (27 0.868 3.93 0 34 5

 عموماً وأداء الفرد بشكل خاص
 spssوبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبينمن إعداد : المصدر

  تؤدي عممية الاتصال " : 22تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
، " وتنفيذ العمل بدقة. الجيدة إلى احترام العلاقات مما ينتج عنيا احترام أوقات العمل

د عينة الدراسة بمتوسط حسابي انلاحظ أنيا احتمت المرتبة الأولى مف حيث أىميتيا لدى أفر 
حيث أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ ، 0.571وانحراؼ معياري 4.53بمغ 

ي عممية تؤدأي  22في إجابتيـ عمى العبارة رقـ  جدا أفراد العينة موافقوف بدرجة مرتفعة
الاتصال الجيدة إلى احترام العلاقات مما ينتج عنيا احترام أوقات العمل وتنفيذ العمل بدقة. 

 بدرجة مرتفعة جداً حسب وجية نظرىـ.
   يساىم الاتصال بإنجاز : 18تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ

نلاحظ أنيا ، "حدد دون تأخير الميام الموكمة لمموظفين عمى أحسن وجو وفي الوقت الم
 4.17احتمت المرتبة الثانية مف حيث أىميتيا لدى أفراد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 

حيث أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد ، 0.874وانحراؼ معياري بمغ 
الاتصال بإنجاز يساىم أي  18العينة موافقوف بدرجة مرتفعة في إجابتيـ عمى العبارة رقـ 

حسب وجية .الميام الموكمة لمموظفين عمى أحسن وجو وفي الوقت المحدد دون تأخير
 نظرىـ.
  يساىم الاتصال داخل : 19تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ

نلاحظ أنيا احتمت المرتبة المؤسسة في العمل بحرية مع حل المشاكل بين الموظفين 
وانحراؼ معياري  4.03يث أىميتيا لدى أفراد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ الثالثة مف ح

حيث أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة ، 0.964بمغ 
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يساىم الاتصال داخل المؤسسة في العمل أي  19مرتفعة في إجابتيـ عمى العبارة رقـ 
 بدرجة مرتفعة وىذا حسب وجية نظرىـ. لموظفينبحرية مع حل المشاكل بين ا

  يؤدي الاتصال الفعال إلى : 26تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
نلاحظ أنيا احتمت المرتبة الرابعة مف حيث أىميتيا لدى أفراد عينة ، ."سرعة تنفيذ الأعمال

حيث أف قيمة المتوسط ، 0.669وانحراؼ معياري بمغ  3.97الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 
الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة مرتفعة في إجابتيـ عمى العبارة رقـ 

 بدرجة مرتفعة حسب وجية نظرىـ. .يؤدي الاتصال الفعال إلى سرعة تنفيذ الأعمالأي  26
  الاتصال أحد يعتبر " : 05تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ

نلاحظ أنيا احتمت ، .".عوامل تحسين فعالية المؤسسة عموماً وأداء الفرد بشكل خاص
 3.93المرتبة الخامسة مف حيث أىميتيا لدى أفرد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 

حيث أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد ، 0.868وانحراؼ معياري بمغ 
يعتبر الاتصال أحد عوامل أي  05بدرجة مرتفعة في إجابتيـ عمى العبارة رقـ العينة موافقوف 

بدرجة مرتفعة حسب وجية  .تحسين فعالية المؤسسة عموماً وأداء الفرد بشكل خاص
 نظرىـ.
 يعمل الاتصال عمى إزالة " : 23 تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ

نلاحظ أنيا احتمت المرتبة السادسة مف حيث أىميتيا لدى  حيث" ..الحواجز بين العاممين
حيث أف قيمة ، 0.944وانحراؼ معياري بمغ  3.93أفراد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 

المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة مرتفعة في إجابتيـ عمى 
بدرجة مرتفعة وىذا  .الحواجز بين العاممينيعمل الاتصال عمى إزالة أي  23العبارة رقـ 

 حسب وجية نظرىـ.
  يعمل الاتصال عمى توفير : 24تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ

أنيا احتمت المرتبة السابعة مف  نلاحظ، " المعمومات المناسبة لمعاممين وتوضيحيا ليم.
وانحراؼ معياري بمغ  3.90حيث أىميتيا لدى أفراد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 

حيث أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة ، 0.960
مات المناسبة يعمل الاتصال عمى توفير المعمو أي  24مرتفعة في إجابتيـ عمى العبارة رقـ 

 بدرجة مرتفعة حسب وجية نظرىـ. لمعاممين وتوضيحيا ليم.
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  العمل مع  الاتصاليزيد " : 17تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ

المجموعة والتفاعل فيما بينيم بالإضافة إلى زيادة الرغبة في ممارسة الميام  مع تحسين 
نلاحظ أنيا احتمت المرتبة الثامنة مف حيث أىميتيا لدى أفراد عينة الدراسة ، "الأداء 

حيث أف قيمة المتوسط الحسابي ، 0.900وانحراؼ معياري بمغ  3.87بمتوسط حسابي بمغ 
يزيد  17تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة مرتفعة في إجابتيـ عمى العبارة رقـ 

وعة والتفاعل فيما بينيم بالإضافة إلى زيادة الرغبة في ممارسة العمل مع المجم الاتصال
 بدرجة مرتفعة وىذا حسب وجية نظرىـ. الميام  مع تحسين الأداء

 تحقق أساليب الاتصال " : 21تحمؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
ة التاسعة مف حيث نلاحظ أنيا احتمت المرتب، "المعتمدة من قبل المؤسسة أفضل النتائج 

، 1.042وانحراؼ معياري بمغ  3.87أىميتيا لدى أفراد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 
حيث أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة مرتفعة في 

ل تحقق أساليب الاتصال المعتمدة من قبل المؤسسة أفضأي  21إجابتيـ عمى العبارة رقـ 
 بدرجة مرتفعة حسب وجية نظرىـ. النتائج
  ىناك رضا من طرف : 16تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ

نلاحظ أنيا احتمت المرتبة العاشرة مف ." الموظفين حول طبيعة الاتصال ووسائمو وأساليبو
معياري بمغ  وانحراؼ 3.80حيث أىميتيا لدى أفراد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 

حيث أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة ، 1.126
ىناك رضا من طرف الموظفين حول طبيعة  أي 16مرتفعة في إجابتيـ عمى العبارة رقـ 

  الاتصال ووسائمو وأساليبو
  وسائل الاتصال تساعد " : 20تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ

نلاحظ أنيا احتمت المرتبة الحادية ، " المستخدمة في وصول المعمومات بدقة لمموظفين
وانحراؼ معياري  3.77عشر مف حيث أىميتيا لدى أفراد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 

حيث أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة ، 1.006بمغ 
تساعد وسائل الاتصال المستخدمة في وصول أي  20رتفعة في إجابتيـ عمى العبارة رقـ م

 بدرجة مرتفعة حسب وجية نظرىـ. المعمومات بدقة لمموظفين
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  يساىم الاتصال في تقميل : 25تحميؿ رأي أفراد العينة حوؿ إجابتيـ عمى العبارة رقـ
أنيا احتمت المرتبة الثانية عشر مف حيث  نلاحظ، ".الأعباء الوظيفية عمى الموظفين

وانحراؼ معياري بمغ  3.77أىميتيا لدى أفراد عينة الدراسة بمتوسط حسابي بمغ 
حيث أف قيمة المتوسط الحسابي تشير إلى أف تقييـ أفراد العينة موافقوف بدرجة ، 1.278
اء الوظيفية يساىم الاتصال في تقميل الأعب 25في إجابتيـ عمى العبارة رقـ  مرتفعة

 حسب وجية نظرىـ. مرتفعةبدرجة ..عمى الموظفين
 مؤسسة الاختبار وجود أبعاد الدراسة لدى : المطمب الثالث

لمعينة  one sampel T testسيتـ تحميؿ نتائج اختبار الفرضيات مف خلاؿ تطبيؽ اختبار 
 .الثلاثةالواحدة وىي تتعمؽ بالفرضية الاولى لمدراسة مف خلاؿ أبعادىا 

- H1 لدى المؤسسة محؿ الدراسة الاتصاؿلوجود  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية 
- H0  لدى المؤسسة  الاتصاؿ لوجود يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائيةلا 

 البعد الأول: الفرع الأول
 الإجابة عمى التساؤل الأول : 

- H1 الاتصاؿ لدى في  طبيعة الاتصاؿلبعد  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية
 المؤسسة محؿ الدراسة

- H0  الاتصاؿ لدى في  طبيعة الاتصاؿلبعد  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائيةلا
 المؤسسة محؿ الدراسة

 طبيعة الاتصاؿلوجود بعد  t-testاختبار : (19)الجدول رقم 
طبيعة الاتصاؿ: 1البعد   

انحراف معياري خطأ الانحراف المعياري المتوسط حجم العينة   
 0.75 0.532 3.85 34 القيمة

 3 = قيمة المتوسط الفرضي 
t  درجة

 الحرية
مستوى 
 sigالمعنوية 

فرق 
 المتوسط

 درجة الثقة 95%
مستوى 
 انخفاض

مستوى 
 ارتفاع

 1.00 0.70 0.850 0.000 33 11.295 القيمة
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لإجابات أفراد العينة عمى أف المتوسط الحسابي : مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه تبيف لنا
بانحراؼ معياري بمغ )3.85(بمغ  طبيعة الاتصاؿ: إجمالي عبارات البعد الأوؿ المتعمؽ بػ

والفرؽ بينيما موجب أي أنو  (u=3)وىو أكبر مف المتوسط الحسابي الفرضي )0.532(
محؿ الاتصاؿ لدى المؤسسة في  طبيعة الاتصاؿلبعد  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية

أكبر  (11.295)المحسوبة  tحيث أف قيمة ، ونتائج إجابات العينة داؿ إحصائياً .. الدراسة
كما أف قيمة احتماؿ الخطأ أقؿ مف مستوى الدلالة  33الجدولية عند درجة حرية  tمف 
 وبالتالي ترقى إلى المستوى المطموب.، 0.05

، التوزيع –الجزائرية لمكيرباء والغاز الشركة لدى طبيعة الاتصال ومنو نستنتج وجود بعد 
 H1ودليؿ ذلؾ تحقؽ الفرض البديؿ   –برىوـ  –الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز 

 H0 واستبعاد الفرض الصفري
 البعد الثاني: الفرع الثاني

 الإجابة عمى التساؤل الثاني : 

- H1 الاتصاؿ لدى في  وسائل الاتصاللبعد  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية
 المؤسسة محؿ الدراسة

-  H0  الاتصاؿ لدى في  وسائل الاتصاللبعد  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائيةلا
 المؤسسة محؿ الدراسة

 وسائل الاتصال لوجود بعد t-testاختبار : 20الجدول رقم 
 وسائل الاتصال: 2البعد 

العينة حجم  انحراف معياري خطأ الانحراف المعياري المتوسط   
 0.62 0.439 3.96 34 القيمة

 3 = قيمة المتوسط الفرضي 
t  درجة

 الحرية
مستوى 
 sigالمعنوية 

فرق 
 المتوسط

 درجة الثقة 95%
مستوى 
 انخفاض

مستوى 
 ارتفاع
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 1.08 0.83 0.955 0.000 33 15.368 القيمة

أف المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى : مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه تبيف لنا
بإنحراؼ معياري بمغ )3.96(بمغ  وسائل الاتصالإجمالي عبارات البعد الثاني المتعمؽ بػ 

والفرؽ بينيما موجب أي أنو  (u=3)وىو أكبر مف المتوسط الحسابي الفرضي  )0.439(
الاتصاؿ لدى المؤسسة محؿ في  وسائل الاتصاللبعد يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية 

أكبر  (15.368)المحسوبة  tحيث أف قيمة ، ونتائج إجابات العينة داؿ إحصائياً . الدراسة
كما أف قيمة احتماؿ الخطأ أقؿ مف مستوى الدلالة  33الجدولية عند درجة حرية  tمف

 وبالتالي ترقى إلى المستوى المطموب.، 0.05
، التوزيع –بالشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز لدى  وسائل الاتصالومنو نستنتج وجود بعد 

 H1ودليؿ ذلؾ تحقؽ الفرض البديؿ   –برىوـ  –الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز 
 H0 واستبعاد الفرض الصفري

 البعد الثالث: الفرع الثالث
 الإجابة عمى التساؤل الثالث : 

- H1 الاتصاؿ في  أنواع وطرق الاتصاللبعد  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية
 لدى المؤسسة محؿ الدراسة

- H0  الاتصاؿ في  أنواع وطرق الاتصاللبعد  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائيةلا
 لدى المؤسسة محؿ الدراسة
 أنواع وطرق الاتصال بعد لوجود t-testاختبار : 21الجدول رقم 

 أنواع وطرق الاتصال: 3البعد 
 حجم 

 العينة
 خطأ انحراف معياري الانحراف المعياري المتوسط

 0.076 0.535 3.81 31 القيمة
 3 = قيمة المتوسط الفرضي 

t  درجة مستوى  فرق   درجة الثقة 95%
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مستوى  المتوسط sigالمعنوية  الحرية
 انخفاض

مستوى 
 ارتفاع

 0.96 0.65 0.805 0.000 30 10.635 القيمة

أف المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة عمى : خلاؿ الجدوؿ أعلاه تبيف لنا مف
بانحراؼ معياري )3.81(بمغ  أنواع وطرق الاتصال: إجمالي عبارات البعد الثالث المتعمؽ بػ

والفرؽ بينيما موجب أي أنو  (u=3)وىو أكبر مف المتوسط الحسابي الفرضي)0.535(بمغ 
الاتصاؿ لدى المؤسسة في  أنواع وطرق الاتصاللبعد  إحصائية ةيوجد أثر إيجابي ذو دلال

 (10.635)المحسوبة  tحيث أف قيمة ، ونتائج إجابات العينة داؿ إحصائياً .محؿ الدراسة
كما أف قيمة احتماؿ الخطأ أقؿ مف مستوى الدلالة  33الجدولية عند درجة حرية  tأكبر مف 
 المطموب.وبالتالي ترقى إلى المستوى ، 0.05

 –بالشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز لدى  أنواع وطرق الاتصالومنو نستنتج وجود بعد 
ودليؿ ذلؾ تحقؽ الفرض البديؿ   –برىوـ  –الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز ، التوزيع

H1 واستبعاد الفرض الصفري H0 
 فرضيات الدراسة عرض وتحميل ومناقشة نتائج اختبار : المطمب الرابع

لشركة الدى  الاتصاؿوجود أبعاد الفرضية الأولى المتعمقة بوجود الاتصاؿ فببعد اختبار   
 ،–برىوـ  –الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز ، التوزيع –الجزائرية لمكيرباء والغاز

الوكالة ، التوزيع –الشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز لدى  الاتصاؿتبيف لنا وجود وتحقؽ ي
ولاختبار الفرضيات اعتمدنا عمى معامؿ ، –برىوـ  –التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز 
حيث سنستخدـ معامؿ الانحدار البسيط في إثبات  spssالانحدار البسيط عف طريؽ برنامج 

 أو نفي الفرضيات.
 الثانيةالفرضية : الفرع الأول

 H1  مف خلاؿ  الأداء الوظيفيدلالة احصائية عمى تحسف  ايجابي ذويوجد أثر
الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء ، التوزيع –الشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز في  الاتصاؿ
   –برىوـ  –والغاز 
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 H0  دلالة احصائية عمى تحسف الأداء الوظيفي مف خلاؿ  ايجابي ذويوجد أثر لا
توزيع الكيرباء الوكالة التجارية لم، التوزيع –لمكيرباء والغاز الشركة الجزائرية في  الاتصاؿ
  برىوـ –والغاز 

 .ثانيةالاختبار معامل الانحدار البسيط لمفرضية : 22الجدول رقم 
 القدرة التفسيرية المعنوية الكمية المعنوية الجزئية قيـ المعالـ المتغيرات

 tقيمة 
 المحسوبة

 مستوى
 معنوية

قيمة 
اختبار 

F 

مستوى 
 معنوية

معامل 
 ارتباط

معامل 
 التحديد

 0.011 0.470 0.000 0.006 0.001 2.001 1.006 الاتصاؿ
 0.00 7.557 0.423 الأداء الوظيفي

 

  وأف قيمة معامؿ ، وىو جيد0.470مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف معامؿ الارتباط بمغ
وىي قيمة موجبة أما  0.006بمغت قيمة الانحدار البسيط  ، كما0.011التحديد تقدر ب 

 H0وىذا يعني انو نرفض الفرض الصفري  0.05نسبة الدلالة المعنوية فيي أكبر مف 
مما يدؿ عمى وجود علاقة بيف المتغير التابع والمتغير المستقؿ  H1ونقبؿ الفرض البديؿ 
سف الأداء الوظيفي مف خلاؿ تحذو دلالة احصائية عمى أثر ايجابي بمعنى آخر ىناؾ 

الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء ، التوزيع –الشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز في  الاتصال
   –برىوـ  –والغاز 

 الثالثةالفرضية : الفرع الثاني
 H1  علاقة توافقية بيف الاتصاؿ وتحسف  احصائية لوجوديوجد اثر ايجابي ذو دلالة

الوكالة التجارية لمتوزيع ، التوزيع –الشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز في  الاداء الوظيفي
   –برىوـ  –الكيرباء والغاز 

 H0  علاقة توافقية بيف الاتصاؿ  احصائية لوجوديوجد اثر ايجابي ذو دلالة لا
الوكالة التجارية ، التوزيع –الشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز في  وتحسف الاداء الوظيفي
   –برىوـ  –لمتوزيع الكيرباء والغاز 
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معامل الارتباط بيرسون لمحاور الاستبيان: 23الجدول رقم   
Correlations 

 الأداء :3 المحور الاتصال :2 المحور 

 الوظيفي

2‌9 المحور

 الاتصال

398. 1 معامل‌بيرسون
*
 

 020.  مستوى‌الدلالة‌المعنوية

 34 34 عدد‌العينة

3‌9 المحور

 الوظيفي الأداء

398. معامل‌بيرسون
*
 1 

  020. مستوى‌الدلالة‌المعنوية

 34 34 معامل‌بيرسون

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

                                                             
 الاتصال بالأداء الوظيفيرتباط لا منحنى بياني لمعادلة الانحدار : 08الشكل رقم       

 

 
 

 spssمن إعداد الطالبين وبالاعتماد عمى مخرجات برنامج : المصدر
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نلاحظ أف قيـ معامؿ الارتباط مرتفعة ، 08والشكؿ رقـ  23مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 
 (0.05مستوى دلالة ) ( فقيمة معامؿ الارتباط عند0.867بمعدؿ عاـ متوسط يقدر ب )

)المتغير التابع( يعزى إلى المستوى الذي  الأداء الوظيفيتوضح أف ىناؾ علاقة ترابطية في 
د علاقة بيف المتغير وىذا يعني انو توج، )المتغير المستقؿ( ومنو الاتصاؿوصؿ إليو تطبيؽ 

تحسيف الأداء في  للاتصاؿبمعنى آخر ىناؾ علاقة ايجابية التابع والمتغير المستقؿ 
الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء ، التوزيع –الشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز في لوظيفي ا

   –برىوـ  –والغاز 
 08، الممثمة في الشكؿ رقـ X =Y*0.36+2.7ومف خلاؿ معادلة الانحدار 

التحميؿ يعتبر نموذج تحميؿ الانحدار مف أكثر أدوات حيث  22والجدوؿ السابؽ رقـ 
وييتـ نموذج الانحدار بتقدير العلاقة بيف متغير كمي وىو المتغير ، الإحصائي استخداماً 

ع وىي المتغيرات المستقمة وبافتراض وجود متغير تاب، التابع وعدة متغيرات كمية أخرى
دورا  للاتصاؿأف  أي، المتغير المستقؿ وى Xالمتغير التابع و  ىوY حيث، ومتغير مستقؿ

الوكالة ، التوزيع –الشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز في في تحسيف الأداء لوظيفي فاعلا 
   –برىوـ  –التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز 
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 خلاصة الفصل: 

، التوزيع –الشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز دراسة ميدانية في  الثانيتناوؿ الفصؿ 
في  الاتصاؿدور  جؿ الوقوؼ عمىأمف   –برىوـ  –الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز 

حيث تـ تقديـ المؤسسة محؿ الدراسة مف خلاؿ التعريؼ بيا ، الاداء الوظيفيتحسيف 
الاستبياف  عف طريؽ توزيعاختبار الفرضيات  وبعده تـ ، والتطرؽ لمياميا وىيكميا التنظيمي

ليتـ بعد ذلؾ حساب درجة ثبات الاستبياف ، spssو بالبرنامج الإحصائيوتحميموجمعو 
 بيدؼميا وتفسير نتائجيا يومختمؼ النسب ومقاييس النزعة المركزية والتشتت لمتمكف مف تحم

حيث تـ في الأخير التوصؿ إلى ، الوقوؼ عمى مدى صحة الفرضيات الموضوعة مف عدمو
وىو محور  الاداء الوظيفيفي تحسيف  بأبعاده الثلاثةالاتصاؿ أىمية الدور الذي يمعبو 

 المؤسسات بشكؿ عاـ.الدراسة وبالتالي أىمية ىذا الأخير في تحسيف و تطوير 
 



 

 

 
 

 

 الخاتمة
 



 

 

 الخاتمة:
كمتغيرات  والاداء الوظيفي ؿللاتصاالتطرؽ بعد الدراسة النظرية التي تضمنت 

 خصائصيا وأىميتياعمى التعرؼ في الفصؿ الأوؿ عف طريؽ تعريفيا و  الدراسة
أما الفصؿ الثاني فتمحور حوؿ الدراسة التطبيقية التي تمت بمؤسسة ، ...إالخ .وأىدافيا

برىوـ  –الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز ، التوزيع –الشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز 
 .SPSSميؿ استبانات المبحوثيف عبر برنامج التحميؿ الاحصائي تحتـ التطرؽ الى  –

 يمي:وجاءت نتائج الدراسة كما 
 نتائج اختبار الفرضيات 
دو دلالة إحصائية  يوجد أثر ايجابي مف اختبارنا لمفرضية الأولى والتي مفادىا  -

الوكالة التجارية لمتوزيع ، التوزيع –الشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز  تصاؿ فيلوجود إ
ىذه الفرضية نظرا لوجود دلائؿ ايجابية صحة حيث توصمنا إلى ب–برىوـ  –الكيرباء والغاز 

 الثلاثة بالمؤسسة. بأبعادهوجود للاتصاؿ تؤكد عمى 
لا يوجد أثر ايجابي ذو دلالة احصائية فيما مف اختبارنا لمفرضية الثانية والتي مفادىا  -

ىذه  عدـ صحةحيث توصمنا إلى ، مف خلاؿ الاتصاؿ  يخص تحسف الاداء الوظيفي
ذلؾ مف خلاؿ ما لمسناه مف اجابات عكس  تالفرضية نظرا لوجود دلائؿ ايجابية تثب

تأثير للاتصاؿ عمى تحسيف الأداء الوظيفي بالشركة الجزائرية  لوجودبالاضافة ، المبحوثيف
 –برىوـ  –الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز ، التوزيع –لمكيرباء والغاز 

لا يوجد أثر ايجابي ذو دلالة احصائية فيما والتي مفادىا  الثالثةمف اختبارنا لمفرضية  -
عدـ حيث توصمنا إلى ، تحسف الاداء الوظيفيوجود علاقة توافقية بيف الاتصاؿ و يخص 
علاقة  ألا وىي بيف المتغير التابع والمتغير المستقؿ علاقةىذه الفرضية نظرا لوجود  صحة
 –الشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز  الوظيفي في ءاالاتصاؿ وتحسف الادبيف ايجابي تأثير 
 –برىوـ  –الوكالة التجارية لمتوزيع الكيرباء والغاز ، التوزيع

 
 
 
 



 

 

 :اتــــــــــــالاقتراح

  لضماف وصوؿ المعمومات لكؿ المستويات  الاتصاليةضرورة تكثيؼ وتنويع الوسائؿ
 .بالشركة

 وف أكثر يكل الاتصاؿرات مبني عمى معايير ميا الوظيفي الأداءأف يكوف تقييـ  يجب
  .ىداؼالأفعالية في تحقيؽ 

  مف أجؿ تحسيف عممية لممشاركة في اتخاذ القرارات  العماؿضرورة فسح المجاؿ أماـ
 الاتصاؿ

 تتماشى مع التطور الحاصؿ  تصاؿإ عمى الشركات والمؤسسات تحديد استراتجيات
 في مجاؿ الاتصالات والمعمومات والرقمنة.
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  "الاتصال في تحسين الأداء الوظيفي دور "استبيان حول 
 

 التوزيع-بالشركة الجزائرية للكهرباء والغازالعامل  –الأخ الكريم / الأخت الكريمة 
   برىوم -الوكالة التجارية للتوزيع الكهرباء والغاز                                     

 .السلام عليكم ورحمة الله وبركاتو

  ماسترستبيان لانجاز مذكرة إتعبئة : الموضوع

تحت  ، مهني -إدارة الدوارد البشرية في الدؤسسات: تخصص في علوم التسييرلنيل شهادة الداستر  لدذكرة  ناإنجاز ر إطا في

ستبيان  للحصول على إستمارة إتطبيق نحن بصدد ، الاتصال في تحسين الأداء الوظيفيدور : عنوان
لذا يرجى من سيادتكم المحترمة التكرم بالإجابة على أسئلة الاستبيان آملين منكم توخي ، الدعلومات اللازمة لانجاز البحث

في الخانة التي تدثل وجهة ( X) وذلك بوضع علامة، يجابي في إنجاح هذا البحثإالدقة والدوضوعية والشفافية لدا له من أثر 
الاستبيان ستستخدم لأغراض  ا نظركم نحو كل عبارة من العبارات الواردة في الاستبيان علما بأن الدعلومات الواردة في هذ

 البحث العلمي فقط.

 تقبلوا منا فائق الاحترام...

 
 إشراف:                                                               : بةلإعداد الط

                                          د. عطالله ياسين                                 عامر ناجح 
 غرابي جمال 
 

 2023/2024: السنة الجامعية
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 معلومات عامة: المحور الأول

 

 الجنس:

   أنثى              ذكر          
 العمر:
 فما فوؽ  51                 41-50             31-40           20-30      

 الخبرة:
 سنة فمافوؽ 16             سنوات  15-11            سنوات  10-05        سنوات 05أقؿ مف 

 المستوى التعميمي:
 جامعي           دراسات عميا                أخرى                     ثانوي  
 المنصب الوظيفي: 

 أخرى      حدد..........................    رئيس مصمحة     مدير وكالة      تقني سامي        عوف إداري 
 
 التقييم 

غير  
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق  محايد
 بشدة

 الاتصال: الثاني المحور
 طبيعة الاتصال: 01البعد 

      صال واضحة بين جميع الدستوياتإتتوفر الدؤسسة قنوات  01

      تعتمد الدؤسسة على قنوات اتصال غير رسمية داخلياً وخارجياً. 02

      العمل به تقوم الدؤسسة بتنويع طرق الاتصال حسب نوع الاتصال الدراد 03

      تكون عملية الاتصال في الدؤسسة بشكل دائم ومستمر 04

نظرك من طرف إدارة  ةاقتراحاتك ووجهبعض يتم الأخذ بعين الاعتبار  05
 تخاذ القرارإالدؤسسة عند 

     

 وسائل الاتصال: 02البعد                                                    
      برقيات والتقارير.الكتابية كالدراسلات و   تصالإتعتمد الدؤسسة وسائل  06

      اتفيالذتصال الا، تصال شفوية كالاجتماعاتإتعتمد الدؤسسة وسائل  07

     حسب التغير في الظروف ومتطلبات  الدؤسسةتتغير وسائل الاتصال الدعتمدة في  08
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 العمل
      الدؤسسةدارة إو  الدوظفالدسؤول الدباشر بمثابة همزة وصل بين  09

يتم الاعتماد على الوسائل الإلكترونية لتبادل الدعلومات في عمليات الاتصال  10
  داخل الدؤسسة

    

 أنواع وطرق الاتصال: 03البعد                                                      
      ستراتيجيات خاصة بالاتصالإتقوم الدؤسسة بوضع خطط و  11

      يكون الاتصال تنازليا من الأعلى إلى الأسفل  12

      الأعلىإلى  الأسفلمن  تصاعدياً يكون الاتصال  13

      ساليب الاتصال في أداء العملأختيار إتعطي الدؤسسة حرية  14

يع الدستويات جمهناك إيصال للمعلومات حول كل الوظائف الإدارية وعلى  15
 والقيادة في الدؤسسة

     

 الأداء الوظيفي: المحور الثالث                                                      
      هناك رضا من طرف الدوظفين حول طبيعة الاتصال ووسائله وأساليبه 16

زيادة الرغبة بالإضافة إلى تصال العمل مع المجموعة والتفاعل فيما بينهم الإيزيد  17
 ءداالأتحسين مع   في ممارسة الدهام

     

يساهم الاتصال بإنجاز الدهام الدوكلة للموظفين على أحسن وجه وفي الوقت  18
 المحدد دون تأخير

     

      يساهم الاتصال داخل الدؤسسة في العمل بحرية مع حل الدشاكل بين الدوظفين  19

      للموظفينتساعد وسائل الاتصال الدستخدمة في وصول الدعلومات بدقة  20

      قق أساليب الاتصال الدعتمدة من قبل الدؤسسة أفلل النتائ تح 21

تؤدي عملية الاتصال الجيدة إلى احترام العلاقات مما ينت  عنها احترام أوقات  22
 بدقة.العمل وتنفيذ العمل 

     

      .يعمل الاتصال على إزالة الحواجز بين العاملين 23

      لعاملين وتوضيحها لذم.يعمل الاتصال على توفير الدعلومات الدناسبة ل 24

      الدوظفين ىيساهم الاتصال في تقليل الأعباء الوظيفية عل 25

      يؤدي الاتصال الفعال إلى سرعة تنفيذ الأعمال 26

عموماً وأداء الفرد بشكل  الدؤسسة اليةيعتبر الاتصال أحد عوامل تحسين فع 27
 خاص

     

 



 

 

 الممخص
داء الأفي المؤسسة ودوره في تحسيف  بأبعادهىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز دور الاتصاؿ  

، وذلؾ نظرا للأىمية الكبيرة للاتصاؿ بكؿ أشكالو في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة. الوظيفي بيا
الوكالة التجارية لمتوزيع  - التوزيع-بالشركة الجزائرية لمكيرباء والغاز حيث تمت الدراسة
عامؿ، وتـ تحميؿ إجابات  34ستبياف عمى ، فقد تـ توزيع إستمارة إ برىوـ -الكيرباء والغاز 

 SPSS.يؽ برنامج المبحوثيف عف طر 
وقد خمصت الدراسة إلى وجود أثر للاتصاؿ في تحسيف الأداء الوظيفي، ذلؾ أف الاتصاؿ 

 يؤدي إلى زيادة فاعمية العماؿ ويرفع إنتاجيتيـ. 
 .المؤسسة  –الأداء الوظيفي  -الاتصاؿ : الكممات المفتاحية

 

Abstract 

This study aimed to highlight the role of communication and its dimensions in 

the organization and its role in improving job performance in it, given the great 

importance of communication in all its forms in achieving the organization’s 

goals. The study was conducted at the Algerian Electricity and Gas Distribution 

Company - the commercial agency for electricity and gas distribution - 

Berhoum. A questionnaire was distributed to 34 workers, and the respondents’ 

answers were analyzed using the SPSS program. 

The study concluded that there is an effect of communication in improving job 

performance, as communication leads to increased workers’ effectiveness and 

increases their productivity. 

Keywords: communication - job performance - organization. 

 

 


