
 

ورقلة –جامعة قاصدي مرباح 

 الإنسانية والاجتماعيةكلية العلوم 

 علم الاجتماع والديمغرافياقسم 

 

 

 

 مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي

 العلوم الاجتماعية: الميدان

 علم اجتماع : الشعبة

 علم اجتماع اتصال: التخصص

 عاتي أنوار: إعداد الطالبة

 :بعنوان

 

 

 

 

 

 نوقشت وأجيزت علينا بتاريخ

 :أمام لجنة المناقشة المكونة من الأساتذة

 الصفة الجامعة  الدرجة العلمية الاسم واللقب

أستاذة التعليم  بغدادي خيرة
 العالي

 رئيسا  جامعة ورقلة 

 مشرفا ومقررا جامعة ورقلة أستاذ محاضر ب بوقروز أمينة

      مناقشا جامعة ورقلة أستاذ محاضر ب عبان عبد القادر

 

 

 2024/2025:السنة الجامعٌة

فعالية الاتصال ودورها في تطوير الأداء الوظيفي 

 لعمال المؤسسة

 -اتصالات الجزائر نموذجا-

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ورقلة-جامعة قاصدي مرباح

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 قسم علم الاجتماع

 

 

 

 مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي

 العلوم الاجتماعية: الميدان

 علم اجتماع : الشعبة

 علم اجتماع اتصال: التخصص

 عاتي أنوار: إعداد الطالبة

: بعنوان

 

 

 

 

 

 نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ

 :أمام لجنة المناقشة المكونة من الأساتذة

 الصفة الجامعة الدرجة العلمية الاسم واللقب

أستاذة التعليم  بغدادي خيرة
 العالي

 رئيسا جامعة ورقلة

 مشرفا ومقررا جامعة ورقلة أستاذ محاضر ب بوقروز أمينة

 مناقشا جامعة ورقلة أستاذ محاضر ب عبان عبد القادر

 

 2024/2025:السنة الجامعٌة

فعالية الاتصال ودورها في تطوير الأداء الوظيفي 

 لعمال المؤسسة

 -اتصالات الجزائر نموذجا-

 

 

 

 



 

 
IV 

 

 

دالإهههههههههـداءء

 يسعنء نء بادءدالأمء سـءد لانتباءلأمء لانباءلأمذمرءدانتمرءء ءء
ءلانشمءداء عء وجء علء ت فيقء دلأنعبلاقهءدالحـءاءدامذءءأن  ءء

أ بلاعبء باسعمء ا ععبء قء أذملأعبء بانيتىءءءء

وتـذءداحنتدضعء الءلأمء لإبتلانءدالفبرء دالأجهءءءءدلإـذءثحمر
 داعنشرء علء شغءد لاطلاء داحسم فه لأمء عحتلانءأنءدا ينء عمءء
دالفبرء لشحفء وبمء  إيبنهء الء داـ بءداشم حفمءألاباءداء نءء

 الءلأمء لإبعنءداءلاسحفءء. حملإحبء ااقتحبءداصلفء داسب فف
 وتالإمء نءإفب نء الءضعسنءدالب بءدامذء ء حفجء الءلأمءء

ذبنء  تلابء نءاإعبء للنء إتدلانء أإتد نءإحفتمءداءء
 الءداسبئعفءداشبفمرءذطء ب حقء ذجءلأمءدلانحلء افتمهء. ا بلإم

اعتمءء}.ء الءذجءلأمء بلإمء نءا حنءلأمء سفـءأ ءلأمءقم ب
أإحفتمءانء ألأمءإفب تمء بايطلاءألانمءدالأبنء دايعـء نءذجءإختءء
 دلإـذء حعنءلإمدء الءدامذءاد يعنء نءاإعفءداحب نمء ذبنءء
 تتنء عفبءلأبءذعبءأاداءوسبءإحفقءداء ا باء وحعء فععبء نءء

ءوـ يننءا فيننء نءداحنتداءدانبلأسنءداننءذبلابءءداء الء باءءأنإفمءء
لأسنء نءذجءإخترءلأمءإختداءلإماءدامإعفءداذبا حففء   يتبءداءاحبءء

.ء لبء  مضل
 أنــوار عـاتي



 

 
V 

ء

ء

ءءءءءءءءءءءءءءءءءءءءءءءءءءء هشهههمء  ههم هههههههبنءء
 نحمد الله عز وجل الذي وفقنا في إتمام ىذا البحث العممي والذي أليمنا الصحة والعافية

 .والعزيمة فالحمد حمدا كثيرا

 نتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى الأستاذة المشرفة بوقر وز أمينة عمى كل ما قدمتو لنا

من توجييات ومعمومات قيمة ساىمت في إثراء موضوع درستنا في جوانبيا المختمفة، كما 
 أشكر الأستاذ والدكتور عبان عبد القادر عمى كل مجيوداتو المبذولة معنا

كما نتقدم بجزيل الشكر إلى أعضاء لجنة المناقشة الموقرة، دون نسيان مؤسسة اتصالات 
 بتقرت عمى

حسن الضيافة والاستقبال وعمى المجيود المبذول، كما أوجو شكري إلى أساتذة كمية عموم 
 .بصفة خاصةالاجتماعية بصفة عامة، وأساتذة عمم الاجتماع 

ء

ء

ء

ء
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قـائـمـــة الـمـحـتـويـات



 قائمة المحتويات

 
VII 

 فـيــــــــرس الــــــــمحتويات 

 الصفحةالعنوان 
 IVهداء ا

 V شكر وعرفان
-VIIالمحتويات فهرس 

VIII 
 IXقائمة الجداول 

 X قائمة الأشكال البيانيةوالملاحق
 / ملخص الدراسة

 أ المقدمة
للدراســـــة  العام الإطــــار :  الفصـــل الأول

 2 الفصلتمهيد 
 3  الدراسةإشكالية: أولا
 4 فرضيات الدراسة: ثانيا
 4 أسباب اختيار موضوع الدراسة: ثالثا
 4أهداف الدراسة : رابعا

 4 خامسا أهمية الدراسة
 8-5مفاهيم الدراسة : سادسا
-9الدراسات السابقة : سابعا

13 
 14 للدراسة لنظرية المفسرةا: امناث

 طار المنهجي لدراسة الإ: الفصل الثاني

               16  الفصلتمهيد
  17  الاستطلاعيةالدراسة: أولا
 17 النهج المستخدم : ثانيا
 17 عينة الدراسة           : ثالثا
 27 مجالات الدراسة: رابعا

-28 أدوات الدراسة: خامسا
29  



 قائمة المحتويات

 
VIII 

 

 

 

 30 أساليب الدراسة: سادسا
 31 خلاصة الفصل

  عرض بيانات ونتائج الدراسة ومناقشتها:الفصل الثالث
 33تمهيد الفصل 

 34 عرض بيانات الدراسة: أولا
               53 اختبار فرضيات الدراسة: ثانيا
-56 نتائج الدراسة: ثالثا

58  
  59 رابعا مناقشة نتائج الدراسة

 61خلاصة الفصل 

 62 الخاتمة

-63 قائمة المصادر والمراجع
46 

          75-65 الملاحق 



 قائمة الجداول

 
IX 

 

 فيرس الجداول

 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 

 17 يبين توزيع أفراد العينة الاستطلاعية  1
 20 يبين نتيجة صدق الاتساق الداخلي للبعد الاول   2
 21    يبين نتيجة صدق الاتساق الداخلي للبعد الثاني 3
 22   يبين نتيجة صدق الاتساق الداخلي للبعد الثالث 4
 23 يبين نتيجة صدق الاتساق الداخلي للمقياس 5
 24  للمقياس  خ           يبين نتيجة الفا كرونبا 6
 25 يبين قيمة معامل الارتباط بين نصفي المقياس 7
 25              يبين نتيجة الفاكرونباخ للمقياس  8
 26 يبين قيمة معامل الارتباط بين نصفي المقياس 9

 44  يبين توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير الجنس 10
 36 يبين توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير السن 11
يبين توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المستوى  12

 التعليمي
36 

 53  يبين معاملي الارتباط والتحديد للفرضية الاولى 13
 54           يبين معاملات الانحدار للفرضية الاولى 14
 55  يبين معاملي الارتباط والتحديد للفرضية الثانية 15
 55 يبين معاملات الانحدار للفرضية الثانية 16
 56 يبين معاملي الارتباط للفرضية الثالثة 17
 57 يبين معاملات الانحدار للفرضية الثالثة 18

 

 



 قائمة الاشكال والملاحق

 
X 

 فيرس الأشكال

 

 فيرس الملاحق

 الرقم
 

 الصفحة العنوان

 18 توزيع أفراد العينة الاستطلاعية 01
 34 توزيع أفراد عينة الدراسة وفؽ متغير الجنس 02
 35 توزيع أفراد عينة الدراسة وفؽ متغير السف    03
 36 توزيع أفراد عينة الدراسة وفؽ متغير المستوى التعميمي 04

 صفحة الممحق عنوان الممحق رقم الممحق
يمثؿ استمارة  1

 الاستبياف
76-80 

أسماء المحكميف  2
 للاستبياف

81 

يمثؿ ىيكؿ مديرية  3
 اتصالات تقرت

82-84 

يمثؿ مخرجات  4
SPSS 

85-86 



 
 

 

 ممخص الدراسة: 

ىدفت ىذه الدراسة المعنونة بفعالية الاتصاؿ ودوروىا في تطوير الاداء الوظيفي للإجابة عمى التساؤؿ 
الرئيسي ىؿ لفعالية الاتصاؿ دور في تطوير الأداء الوظيفي ولقد تفرع مف منو ثلاث فرضيات تمثمت 

 : في

.  ذات دلالة إحصائية بيف الوسائؿ الاتصالية والأداء الوظيفيارتباطيةتوجد علاقة 

.  ذات دلالة إحصائية بيف المغة المستخدمة والأداء الوظيفيارتباطيةتوجد علاقة 

 . ذات دلالة إحصائية بيف التغذية الراجعة والأداء الوظيفيارتباطيةتوجد علاقة 

ولمتأكد مف صحة ىذه الفرضية تـ إجراء دراسة ميدانية عمى عماؿ مؤسسة الاتصالات بتقرت، حيث تـ 
 مفردة وتـ الاستعانة بأداة الاستبانة لجمع البيانات 74تبني المنيج الوصفي في ىذه الدراسة عمى مجتمع 

 مف أجؿ الحصوؿ عمى جداوؿ spssمف المبحوثيف بالإضافة الى استعماؿ برنامج التحميؿ الاحصائي
بسيطة مف التكرارات والنسب المئوية يساعد عمى التحميؿ والتفسير البيانات المتحصمة عمييا مف المفردات 

 :الدراسة فقط وفي الاخير توصمت الدراسة الى النتائج التالية

لغة  (لمغة المستخدمة في الاتصاؿ دور ميـ في تطوير الاداء الوظيفي لعماؿ مؤسسة الاتصالات
 ) .واضحة، مفيومة، مناسبة لمسياؽ الميني

 ر توفي(لمتغذية الراجعة دور فعاؿ في تطوير الأداء الوظيفي لعماؿ مؤسسة الاتصالات وذلؾ مف خلاؿ
 ) .ملاحظات بناءة ومستمرة تعزز مف تصحيح المسار الوظيفي ويحفز الموظفيف عمى تطوير أدائيـ

 لموسائؿ المستخدمة في عممية الاتصاؿ أثر فعاؿ في تطوير الاداء الوظيفي لعماؿ مؤسسة الاتصالات
فمفعالية الاتصاؿ دورا حاسما وعلاقة في تحسيف .(البريد الالكتروني، الوسائطالرقمية(وذلؾ مف خلاؿ

 .تقرت-الأداء الوظيفي لمعماؿ مؤسسة اتصالات

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Study summary 
This study, entitled communication effectiveness and lts role in developing gob 
performance, aimed to answer the main question: does communication effectiveness 
play a role in developing go performance three hypotheses branched out from it, which 
are 

There is a statistically significant correlation between communication methods and gob 
performance.         

There is a statistically significant correlation between the language used and job 
performance.                         

There is a statistically significant correlation between feedback and gob performance. 

To verify the validity of this hypothesis, a field study was conducted on workers at the 
telecommunications corporation touggourt. The descriptive approach was adopted in 
this study on 74 individuals. A questionnaire was used to collect data from the 
respondents, in addition to using the spss statistical analysis program to obtain simple 
tables of frequencies and percentages, which aids in analyzing and interpreting the 
data obtained from the study items only. Finally, the study reached the following 
result:    

The language used in communication plays an important role developing the job 
performance of the telecommunications corporation workers (clear, understandable 
language, appropriate to the professional context). 

Feedback plays an effective role in developing the telecommunications Corporations 
Workers through (providing constructive and continuous feedback that enhances the 
correction the career path and motivates employees to develop their performance). 

The means used in the communication process have an effective impact in developing 
the job performance of the telecommunications (Corporation’s Workers through e-mail 
and other media).   

Effective communication plays a crucial role and is relevant in improving the job 
performance of the telecommunicationsCorporation’s workers-Touggourt.
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 المقدمة: 

يُعدّ الإنساف كائنًا اتصاليًا بطبيعتو، حيث لا يمكف قياـ أي مجتمع بشري أو استمراره دوف وجود نظاـ 
فالاتصاؿ يمثؿ أحد الشروط الأساسية لبقاء الكائف الإنساني، ويُعدّ أداة اجتماعية جوىرية ، اتصالي فعّاؿ

تتُيح التفاىـ والتفاعؿ بيف الأفراد والجماعات داخؿ المجتمع، كما يشكّؿ أساسًا لبناء النظـ الاجتماعية 
. وركيزة لقياـ العلاقات داخؿ المؤسسات والمنظمات

ومع التطور السريع والتنوع الكبير في وسائؿ الإعلاـ والاتصاؿ الحديثة، تنوعت الرسائؿ الاتصالية 
إذ يُعدّ الاتصاؿ الفعّاؿ ، وتزايدت فعاليتيا، مما جعؿ الاتصاؿ عنصرًا مركزيًا في بيئة العمؿ المعاصرة

أحد الركائز الأساسية لنجاح المؤسسات، ولا يمكف تحقيؽ أىدافيا دوف وجود تواصؿ فعّاؿ داخمي وخارجي 
. عمى مختمؼ المستويات

 تسيـ بشكؿ مباشر في تطوير الأداء الوظيفي إستراتيجيةوفي ىذا الإطار، تبرز أىمية الاتصاؿ كأداة 
وفي ظؿ التحديات المتنامية التي ، لمعماؿ، حيث يُعدّ المحرّؾ الأساسي لتحسيف الكفاءة وزيادة الإنتاجية

تواجييا المؤسسات في بيئات العمؿ الحديثة، أصبح مف الضروري الاستثمار في تطوير قنوات الاتصاؿ، 
وتنمية ميارات التواصؿ لدى العامميف والمديريف عمى حد سواء، بما يضمف الانسجاـ الوظيفي، ويدعـ 

. تحقيؽ أىداؼ المؤسسة بفعالية وجودة عالية

انطلاقا مما سبؽ، تـ التطرؽ في موضوع دراستنا المعنونة بفعالية الاتصاؿ ودوروىا في تطوير الأداء 
الوظيفي لعماؿ مؤسسة، لمبحث عف العلاقة بيف ىذه المتغيرات، وذلؾ مف خلاؿ الخطة التي اشتممت 

 : عمييا دراستنا، والتي قسمت الى ثلاثة فصوؿ

والمتعمؽ بالإطار العامؿ لدراسة، المتمثؿ في بناء الإشكالية، وطرح الفرضيات، وتبياف :الفصل الاول
أسباب اختيار الموضوع، إضافة إلى الأىمية والأىداؼ، بالإضافة إلى المفاىيـ الأساسية المتعمقة 

 .بالدراسة، والدراسات السابقة التي تحتوي نفس متغيرات الدراسة وصولا إلى المقاربة النظرية
حيث تضمف الإجراءات المنيجية لمدراسة، اذ تطرقنا مف خلالو إلى الدراسة الاستطلاعية : الفصل الثاني

 .مجالات الدراسة، ثـ التعرؼ عمى مجتمع الدراسة، والمنيج المستخدـ، إضافة إلى الأساليب الإحصائية

اختص لعرض خصائص مجتمع الدراسة، ثـ بالإضافة عرض وتحميؿ البيانات، ثـ عرض : الفصل الثالث
ومناقشة نتائج الفرضيات وصولا إلى النتائج العامة لمدر



 

 

 

 

 

 

 

 

 تمييد. 
 الإشكالية بناء: أولا. 
 فرضيات الدراسة: ثانيا. 
 اختبار موضوع الدراسةأسباب: ثالثا . 
 الدراسةأىداؼ: رابعا . 
 أىمية الدراسة: خامسا. 
 تحديد مفاىيـ الدراسة: سادسا. 
 الدراسات السابقة: سابعا. 
 لمدراسةنظرية المفسرة اؿ: ثامنا. 
 خلاصة الفصل. 

 :الأولالفصل 

 الإطار النظري لمدراسة



    الفصل الأول                                                              الإطار النظري لمدراسة                                                          
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 تمييد: 

 مف زاد معرفي يميد لو الطريؽ ، ينطمؽ الباحث في أي دراسة يجرييا حوؿ موضوع عممي مالابد أف
 الباحث دراستو يبدأنتعرؼ عمى ىذه الخطوات بالترتيب حيث  سفي ىذا السياؽ، ولمواصمة ىذه الدراسة

 والأىداؼ الدراسة إلى أىمية الدراسة ثـ صياغة الفرضيات ثـ تبرير اختيار الموضوع وصولا إشكاليةببناء 
 المقاربة النظرية التي إلى وتبني الدراسات السابقة ثـ التطرؽ الأساسية تحديد المفاىيـ إلىمع التطرؽ 

. نفسر بيا مشكمة ىذه الدراسة
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 بناء الإشكالية: أولا: 

يُعد الاتصاؿ حاجة إنسانية أساسية وضرورة لا يمكف لممجتمعات أف تقوـ أو تستمر أو تتطور بدونيا، 
فيو يمثؿ حجر الأساس في بناء العلاقات الاجتماعية وتسيير شؤوف الحياة اليومية داخؿ الجماعات 

 وقد أشار إلى ىذه الحقيقة العديد مف المفكريف، مف أبرزىـ العلامة ابف ،والمؤسسات عمى حد سواء
عمى حاجة الإنساف الفطرية إلى التفاعؿ مع الآخريف " الإنساف مدني بطبعو: "خمدوف الذي أكد في قولو

. لتحقيؽ وجوده الاجتماعي وتمبية حاجاتو الفردية والجماعية

، وصيرورتيا أساسية لضماف فعاليتيا إستراتيجيةوفي ىذا السياؽ، يُعد الاتصاؿ داخؿ المؤسسات أداة 
 وتزداد أىمية ىذا ،حيث يساىـ في تبادؿ المعمومات والأفكار والخبرات بيف مختمؼ وحداتيا التنظيمية

الاتصاؿ في ظؿ ما يشيده العالـ مف تطور متسارع في تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ، مما أدى إلى تنوّع 
. الوسائط وزيادة فاعميتيا في تحسيف الأداء المؤسسي

 (الذي يعكس التفاعؿ بيف مكونات المؤسسة الداخمية)الداخمي : ويُنظر إلى الاتصاؿ المؤسسي بنوعيو
، عمى أنو عامؿ حاسـ في تحقيؽ الانسجاـ التنظيمي (الذي ينظـ علاقتيا مع بيئتيا المحيطة)والخارجي 

فالعمؿ داخؿ أي مؤسسة لا يمكف أف يتـ ، واتخاذ القرارات الصائبة وتحقيؽ أىداؼ المؤسسة بكفاءة
بصورة فعالة دوف منظومة اتصاؿ واضحة وفعالة تضمف تدفؽ المعمومات بسلاسة، وتسيـ في تحسيف 

. أداء الموظفيف

وفي ىذا الإطار، تكتسب الاتصالات الداخمية أىمية متزايدة باعتبارىا حجر الزاوية في تنظيـ بيئة العمؿ 
وتعزيز الأداء الوظيفي، خاصة في ظؿ اعتماد المؤسسات المتزايد عمى الوسائؿ التكنولوجية الحديثة 

وضوح المغة، نوع :  ويؤثر ىذا النوع مف الاتصاؿ بعدة عوامؿ مثؿ،لتسييؿ التواصؿ وتحقيؽ الأىداؼ
، فالاتصاؿ داخؿ المؤسسة يستمر العلاقة بيف المرسؿ والمستقبؿ، وتطور الوسائؿ التقنية المستخدمة

بالممارسة الفعالة التي تعزز الانتماء الى المؤسسة والحفاظ عمييا والمساىمة في تطويرىا وتحسينيا، 
 .وبالتالي تحقيؽ النتائج والأىداؼ المسطرة

 :وبناء عمى ما سبؽ يمكننا طرح الإشكاؿ التالي

 كيؼ يؤثر الاتصاؿ في تطوير الأداء الوظيفي لعماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر؟

 : وللإجابة عمى إشكالية البحث نطرح الأسئمة الفرعية التالية

 ما تأثير الوسائؿ الاتصالية في تطوير الأداء الوظيفي لعماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر؟ 
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 ما تأثير المغة المستخدمة في تطوير الأداء الوظيفي لعماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر؟ 
 ما دور لمتغذية الراجعة في تطوير الأداء الوظيفي لعماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر؟ 

 فرضيات الدراسة: ثانيا 

 توجد علاقة إرتباطية ذات دلالة إحصائية بيف فعالية الاتصاؿ والأداء الوظيفي: الفرضية الرئيسية*

 .0.05 لعماؿ المؤسسة عند مستوى دلالة 

 :الفرضيات الفرعية*

 توجد علاقة إرتباطية ذات دلالة إحصائية بيف الوسائؿ الاتصالية والأداء الوظيفي. 
 توجد علاقة إرتباطية ذات دلالة إحصائية بيف المغة المستخدمة والأداء الوظيفي. 
 توجد علاقة إرتباطية ذات دلالة إحصائية بيف التغذية الراجعة والأداء الوظيفي. 
 أسباب اختيار الموضوع: ثالثا 
 الحاجةالمتزايدةلتطويرالأداءالوظيفيداخلالمؤسساتممواكبةالتحدياتالحديثة .
 ضعؼ قنوات الاتصاؿ الداخمي في العديد مف المؤسسات يؤثر سمبًا عمى بيئة العمؿ .
 ي التنسيؽ بيف مختمؼ مستويات المؤسسةأىمية الاتصاؿ كأداة تنظيمية و إدارية تُسيـ ؼ. 
 أىداف الدراسة: رابعا 

 لتعرؼ عمى  واقع الاتصاؿ الداخمي داخؿ المؤسسة قيد الدراسةا. 
 التعرؼ عمى دور التغذية الراجعة في تعزيز الأداء الوظيفي لمعماؿ داخؿ المؤسسة .
 عمى جودة العمؿ والتنسيؽ ( شفيي،كتابي،إلكتروني )تحميؿ أثر الوسيمة المستخدمة في الاتصاؿ

. الوظيفي
 مف حيث الوضوح والبساطة عمى تحسيف التفاعؿ بيف دراسة تأثير المغة المستخدمة في الاتصاؿ 

. العماؿ والإدارة
 اكتشاؼ العلاقة بيف فعالية الاتصاؿ بأبعاده الثلاثة ومستوى الأداء الوظيفي داخؿ المؤسسة. 
 أىمية الدراسة: خامسا 

يعتبر الاتصاؿ العمود الفقري في المؤسسات نظرا للأىمية البالغة التي يحظى بيا في تحقيؽ الأىداؼ 
التي تسطرىا ىذه المؤسسات، حيث انو يمكف مف تسير المؤسسة والعمؿ عمى نجاحيا وتحقيؽ أىدافيا، 
كما انو لو دور في تطوير الأداء الوظيفي لما يشيده مف اىتماـ الكثير مف الباحثيف والعمماء والمفكريف 
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في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ وعمـ الاجتماع وغيرىا مف التخصصات الأخرى، إذ نسعى مف خلاؿ ىذه 
الدراسة إلى إعطاء صورة عف فعالية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة وعلاقتو بالأداء الوظيفي، وتوضيح دوره 
في الرفع مف مستوى الأداء الوظيفي، والتعرؼ عمى الوسائؿ والتقنيات التي يمارسونيا أثناء التواصؿ 
 .داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر، وذلؾ لتحقيؽ اتصاؿ جيد وفعاؿ يساىـ في تطوير أداء الموظفيف

 مفاىيم الدراسة: سادسا 
 :تعريف الفعالية*

 .فعاليات المؤتمر/مصدر صناعي مف فعاؿ، نشاط أو قوة تأثير، فعالية دواء (مفردة ):لغة-

، الفعالية عمى أنيا الإنتاجية المرتفعة والمرونة وقدرة Mahoney ،steersيعرؼ كؿ مف : اصطلاحا-
 .المؤسسات عمى التكييؼ مع البيئة، فضلا عف القدرة عمى الاستقرار والابتكار

الفعالية تعني تعظيـ معدؿ العائد عمى الاستثمار بكافة الطرؽ المشروعة، Katz ،Kahnيعرؼ كؿ مف
كما أنيا تعني تعظيـ عوائد الأفراد والإسياـ في رفع كفاءة المنظمة ككؿ، كما تعتبر الفعالية مؤشر لمقدرة 

 .عمى البقاء واستمرار التحكـ في البيئة

 عمى price    عمى أنيا درجة التطابؽ بيف الأىداؼ والوسائؿ المتاحة او كما يعرفيا etizioniيعرفيا 
 . أنيا درجة التطابؽ بيف الأىداؼ التنظيمية والنتائج المتحصؿ عمييا

 عمى أنيا القدرة عمى تحقيؽ الحد الأدنى مف إشباع رغبات وتطمعات الأطراؼ ذات العلاقة mileيعرفيا 
 . الإستراتيجية بيا ىذه الأىداؼ تضـ الأفراد وجماعات المصالح والزبائف

تعرؼ كذلؾ بأنيا قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ أىدافيا الإستراتيجية مف نمو مبيعات وتعظيـ حصتيا 
 1.السوقية مقارنة بالمنافسة

 :تعريف الاتصال*

مشتقة أصلا مف اللاتينية " communication"اف كممة الاتصاؿ المترجمة عف الإنجميزية: لغة
communis" "التي تعني الشيء المشترؾ وفعميا"communicare" أي يذيع او يشيع، الكممة والاتصاؿ 

                                                             
1

 .56، ص2008، مجلة الدراسات الاقتصادٌة والمالٌة، العدد الاول،الكفاءة والفاعلية في مجالات التصنيع والانتاجعبد الحمٌد برحومة، 
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الذي يعني أساسا الصمة وبموغ الغاية، اما " وصؿ" لغويا في القواميس العربية، كممة مشتقة مف مصدر
 1.قاموس أكسفورد فيعرؼ الاتصاؿ بأنو نقؿ وتوصيؿ أو تبادؿ الأفكار والمعمومات

 الاتصاؿ بأنو ذلؾ المكانزـ الذي مف 1909 عاـ"Cooley"عرؼ عالـ الاجتماع تشارلز كولي : اصطلاحا
خلالو توجد العلاقات الإنسانية وتنمو وتتطور الرموز العقمية بواسطة وسائؿ نشر ىذه الرموز عبر المكاف 

 .واستمرارىا عبر الزماف

بعممية نقؿ المعمومات والآراء والميارات والأفكار بواسطة 1963يعرؼ برنسوف وستاييز الاتصاؿ عاـ 
 .رموز

تعرؼ الجمعية القومية لدراسة الاتصاؿ بأنو تبادؿ مشترؾ لمحقائؽ أو الأفكار أو الآراء، مما يتطمب 
عرضا واستقبالا يؤدي الى التفاىـ المشترؾ بيف كافة العناصر بغض النظر عف وجود او عدـ وجود 

 2. انسجاـ

الاتصاؿ بأنو محاولة خمؽ جو مف الألفة والاتفاؽ مع الناس، وذلؾ بالاشتراؾ مع "kumata"يعرؼ كوماتا
 .الاخريف في المعمومات والأفكار

الاتصاؿ بانو تبادؿ الافراد لممعمومات، أي عندما يدرؾ بعضيـ بعضا، وعندما " "omaxيعرؼ اومكس 
 3.يتبادلوف الرسائؿ فيما بينيـ، عندما يكوف ىؤلاء الافراد عمى وعي مباشر او غير مباشر بوجود الآخريف

يعرفو محمد عبد الحميد أنو العممية الاجتماعية التي يتـ مف خلاليا تبادؿ المعمومات والأفكار في رموز 
 4. دالة بيف الافراد او الجماعات داخؿ المجتمع، وبيف الثقافات المختمفة لتحقيؽ أىداؼ معينة

 :التعريف الإجرائي لفعالية الاتصال*

ىي قدرة مؤسسة اتصالات الجزائر بتبادؿ المعمومات والأفكار والآراء بوضوح وبفعالية سواء كاف تواصؿ 
 .داخميا او تواصؿ خارجيا، ففعالية الاتصاؿ تعني أف الرسائؿ يتـ توصمييا بشكؿ واضح ودقيؽ

 

 

                                                             
 .15، ص2003الطبعة الأولى، دار الفجر لمنشر والتوزيع، نضاريتو وسائمو، مفاىيموالاتصال  فضيؿ دليو، 1
 .14،12 دار الفكر العربي، مدينة مصر القاىرة، ص  اتصال،إلىمدخل عاطؼ عدلى العبد، نيى عاطؼ العبد، 2
 . 22 دار أسامة لنشر والتوزيع، الأردف منعماف، ص،الاتصال الإداري والإعلاميمحمد أبو سمرة، 3
 .03، ص2020، مف منشورات الجامعة الافتراضية السورية،نظريات الاعلام والاتصالالدكتور كماؿ الحاج، 4
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 :تعريف التطوير*

ىو التجديد والتحديث والتعديؿ، ويقاؿ جد "يطور، يتطور، تطورا، يعني التطوير في المغة العربية ": لغة-
 ".يجد فيو جديد، واستجد أي صيره جديدا، ويقصد بو الاجتياد في الأمر وتحسينو

ىو العممية المستمرة التي يتمقاىا الإنساف مف خلاؿ المساندة والدعـ الملازميف لنموه وقدراتو :اصطلاحا-
بشكؿ متواصؿ ويتـ ذلؾ مف خلاؿ عمميات التعمـ التي تكوف في كؿ الأحواؿ ضرورية مف اجؿ نجاح 

 1.الإنساف في استثماره لموارده بصورة تتناسب مع الظروؼ الزمنية والمكانية

 :تعريفالاداء*

، وقد اشتقت ىذه الكممة بدورىا مف المغة "TO PERFORM"مستمد مف الكممة الإنجميزية : لغة-
 .، والذي يعني تنفيذ ميمة أو تأدية عمؿ""PERFORMERاللاتينية 

 عمؿ أو انجاز نشاط أو تنفيذ ميمة، بمعنى القياـ بفعؿ يساعد عمى الوصوؿ الى ة تأدي:اصطلاحا-
 .الاىداؼ المسطرة

كما يعرؼ الاداء بانو انعكاس لكيفية استخداـ المؤسسة لمموارد المالية والبشرية، واستغلاليا بكفاءة وفعالية 
 .بصورة تجعميا قادرة عمى تحقيؽ أىدافيا

 قدرة المؤسسة عمى الاستمرارية والبقاء محققة التوازف بيف رضا المساىميف DRUKER""يعرؼ داركر
 .والعماؿ

 : تعريف الاداء الوظيفي*

يعرفو باحثوف بأنو القدرة عمى تنفيذ المياـ التي يكمؼ بيا الموظؼ والرغبة في تأدية ىذه :اصطلاحا-
 2. المياـ لمنيوض والارتفاع بمستوى اداء المنظمة

يعرؼ ايضا تنفيذ الموظؼ لأعمالو ومسؤولياتو التي تكفمو بيا المنظمة، او الجيود التي ترتبط وظيفتو 
 .بيا، بمعنى النتائج التي يحققيا الموظؼ لممنظمة

 3.كما يعرؼ محصمة أداة جميع الافراد وفرؽ العمؿ في المياـ والوظائؼ المختمفة في المنظمة

                                                             
1

 .453، 2023، جامعة طارف،9، المجلد 2، العددالتطوير التنظيمي وأثره وتدعيم سلوك المواطنة التنظيميةبورٌب ط، حمٌدي 
2

، مجلة العلوم الاجتماعٌة، 15، المجلد 2 العددتحسين الأداء الوظيفي من خلال الاتصال الداخلي في المنظمة،فتٌحة محمدي، نصر الدٌن غراف، 

 .47جامعة سطٌف، ص
3

 .47مرجع سبق ذكره ص
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ىو محصمة اداء جميع افراد العمؿ لممياـ المطموبة والوظائؼ المختمفة داخؿ مؤسسة : التعريف الاجرائي*
اتصالات الجزائر، مف أجؿ تحقيؽ الاىداؼ التي تسعى المؤسسة الى تحقيقيا، فنجاح المؤسسة لا يتـ الا 

 . بأداء افراد العمؿ لوظائفيـ

 :التعريفمغة-

بأنيا صورة السموؾ " قاموس عمـ الاجتماع" يعرفو الدكتور محمد عاطؼ غيث، في كتابو:اصطلاحا-
الانساني الشاممة التي تنطوي عمى الاتصاؿ الرمزي مف خلاؿ نسؽ النماذج الصوتية المتفؽ عمييا ثقافيا، 

 .والذي يحمؿ معاني

المغة ىي وسيمة انسانية خالصة، وغير غريزية اطلاقا لتوصيؿ الافكار، والانفعالات، والرغبات عف طريؽ 
 1.نظاـ مف الرموز

 تعريف الوسائل*

جمع وسيمة، وىي ما يتوصؿ بو الى الشيء برغبة، جاء في لساف العرب، ىي القربة، ووسؿ فلاف :لغة-
 .  الى الله وسيمة إذا عمؿ عملا تقرب بو اليو، وجاء في التعريفات الوسيمة ما يتقرب بو الى الغير

يعرفيا الدكتور مصطفى مخدوـ بأنيا الافعاؿ التي لا تقصد لذاتيا، لعدـ تضمنيا المصمحة :اصطلاحا-
أو المفسدة، وعدـ أدائيا إلييا مباشرة، ولكنيا تقصد لمتوصؿ بيا الى افعاؿ اخرى ىي المتضمنة لممصمحة 

 2.أو المفسدة، المؤدية الييا

الوسائؿ ىي كؿ ما أوصؿ الى المقاصد، وىي مرتبطة بيا مف حيث الحصوؿ وعدمو، وحكميا ىو حكـ 
ما أفضت اليو مف منع، او ايجاب او تحريـ، او تحميؿ وكما يجب النظر في المقاصد والالتفات الييا، 
يجب كذلؾ النظر في طرائقيا التي تفضي الييا، ويسقط اعتبار الوسائؿ ومراعاتيا عند سقوط المقاصد 

 . وزواليا

ىي مجموع الادوات والتقنيات التي تستخدميا مؤسسة اتصالات الجزائر مف اجؿ : التعريف الاجرائي*
تحسيف خدماتيا وتوسيع نطاؽ عمميا كاستخداـ التكنولوجيا الحديثة حيث تعتبر ىذه المؤسسة جزء مف 

 . استراتيجية المؤسسة

 :مفيومالتغذيةالراجعة*
                                                             

1
 .20 معهد علم الاجتماع، صحول مفهوم اللغة،بوزٌد صحراوي، 

2
 ،146، مجلة الأثر، جامعة محمد خٌضر بسكرة، ص26 العدددور الوسائل في العملية التعليمية،سهل لٌلى، 
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ىي المعمومات التي تعطي لممتعمـ عف الانجاز في محاولة لتعمـ الميارة التي توضح دقة : اصطلاحا-
 .الحركة خلاؿ او بعد الاستجابة او كمييما

ىي مثيرات حركية تعمؿ عمى صقؿ وتطوير الأداء الحركي عند المتعمـ وتوجيو الاستجابات نحو اليدؼ 
 .الحركي خلاؿ المواقؼ التعميمية المتعاقبة

يعرفيا وجيو محجوب بأنيا تعني جميع المعمومات التي يمكف أف يحصؿ عمييا المتعمـ ومف مصادر 
مختمفة سواء كانت داخمية أو خارجية أو كمييما معا قبؿ أو أثناء أو بعد الأداء الحركي واليدؼ منيا 

 1.تعديؿ الاستجابات الحركية وصولا إلى الاستجابات المثمى

 :التعريف الإجرائي*

ىي المعمومات والآراء التي يتـ جمعيا مف طرؼ عماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر عف خدمات المؤسسة 
 .وتعتبر التغذية الراجعة أداة ميمة لتحسيف وتطوير الأداء

 الدراسات السابقة: سابعا 

 :الدراسة الأولى*

دور الاتصال الداخمي في تطوير الأداء الوظيفي في مؤسسة اتصالات دراسة أحمد ميمي وآخروف بعنواف 
 الجزائر بالمسيمة

تيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى دور الاتصاؿ الداخمي في تطوير الأداء الوظيفي، حيث تمحورت 
 إشكالية ىذه الدراسة في التساؤؿ التالي

ما ىو واقع الأداء الوظيفي في ظؿ استخداـ تقنيات الاتصاؿ الداخمي في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ 
وتمثمت فرضيات الدراسة في يؤدي استخداـ تقنيات الاتصاؿ الداخمي إلى تطوير الأداء الوظيفي في 
مؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمة، كما سعت ىذه الدراسة لتحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ تمثمت في، 
التعرؼ عمى طبيعة الاتصاؿ ووسائمو المستخدمة في المؤسسة، التعرؼ عمى الواقع استخداـ الاتصاؿ 
الداخمي في مؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمة، كما استخدمت ىذه الدراسة المنيج الوصفي التحميمي 

موزعة عمى رؤساء المصالح بالمؤسسة، وفي  40 لدراسة الإشكالية المطروحة وقدرت عينة الدراسة ب

                                                             
1

، كلٌة التربٌة البدنٌة وعلوم الرٌاضة، الجامعة لتغذية الراجعة مفهومها، أنواعها، شروطها، وظائفها، أهدافها، تصنيفهاعنر عبد الغفور، ا

 .3،2، ص2024المستنصرٌة، رسالة دكتوراه، 
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الأخير توصمت الدراسة إلى النتائج التالية، يساىـ استخداـ تكنولوجيا في الاتصاؿ إلى تطوير العمؿ 
 . الإداري، للإدارة العميا دور ميـ في تطوير الأداء الوظيفي

 :الدراسة الثانية*

تـ إجراء  الاتصال التنظيمي ودوره في تحسين الأداء الوظيفي،  دراسة فاضؿ فايز وسعد سمية بعنواف
ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشؼ عف دور الاتصاؿ التنظيمي في ، مغنية–الدراسة بمؤسسة الخزؼ بتافنة 

تحسيف الأداء الوظيفي ولقد تمحورت إشكالية ىذه الدراسة في ىؿ توجد علاقة بيف الاتصاؿ التنظيمي 
والأداء الوظيفي؟ ولقد تفرعت مف ىذا التساؤؿ مجموعة الأسئمة، ىؿ توجد علاقة إرتباطية دالة إحصائيا 
بيف الاتصاؿ التنظيمي الصاعد والأداء الوظيفي، ىؿ توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية مف حيث الأداء 
الوظيفي تبعا لمتغير الجنس، ىؿ توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية مف حيث الأداء الوظيفي تبعا لمتغير 

السنوات الاقدمية، ومف خلاؿ ىذه التساؤلات تمت صياغة الفرضيات التالية، توجد علاقة إرتباطية موجبة 
دالة إحصائية بيف الاتصاؿ التنظيمي والأداء الوظيفي، توجد علاقة إرتباطية دالة إحصائية بيف الاتصاؿ 
التنظيمي الصاعد والأداء الوظيفي، توجد علاقة إرتباطية دالة إحصائية بيف الاتصاؿ التنظيمي النازؿ 
والأداء الوظيفي، توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية مف حيث الأداء الوظيفي تبعا لمتغير الجنس، توجد 

فروؽ ذات دلالة إحصائية مف حيث الأداء الوظيفي تبعا لمتغير سنوات الاقدمية ولقد اتبعت ىذه الدراسة 
عامؿ بمؤسسة الخزؼ بتافنة، وفي الأخير توصمت 40المنيج الوصفي التحميمي وقدرت عينة الدراسة ب

 :الدراسة إلى النتائج الآتية

 توجد علاقة إرتباطية موجبة دالة إحصائيا بيف الاتصاؿ التنظيمي والأداء الوظيفي-

والأداء  (الاتصاؿ الصاعد، الاتصاؿ النازؿ)توجد علاقة إرتباطية بيف الاتصاؿ التنظيمي ببعديو -
 .الوظيفي

 .كما تبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف العماؿ مف حيث الأداء الوظيفي- 

 :الدراسة الثالثة*

تـ  مدى مساىمة الاتصال التنظيمي في تحسين الأداء الوظيفي، دراسة ساحؿ نسريف ونذيره ليزيد بعنواف
 .اجراء الدراسة بمديرية المصالح الفلاحية بولاية أـ البواقي

جاءت ىذه الدراسة لمعرفة مدى مساىمة الاتصاؿ التنظيمي في تحسيف الأداء الوظيفي عمى مستوى 
مديرية المصالح الفلاحية بأـ البواقي معتمدا عمى التساؤؿ الأتي ىؿ توجد علاقة بيف الاتصاؿ التنظيمي 
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الرسمي وتحسيف أداء العماؿ بمديرية المصالح الفلاحية بأـ البواقي؟ وتفرعت منو مجموعة تساؤلات 
تمثمت في ىؿ توجد علاقة بيف الاتصاؿ الرسمي وتحفيز أداء العماؿ بمديرية المصالح الفلاحي؟ 

بالإضافة إلى فرضيات الدراسة المتمثمة في، توجد علاقة إرتباطية موجبة دالة إحصائيا بيف الاتصاؿ 
التنظيمي الرسمي وتحسيف أداء العماؿ بمديرية المصالح الفلاحية بأـ البواقي، توجد علاقة إرتباطية 

موجبة دالة إحصائيا بيف الاتصاؿ الرسمي وحؿ المشكلات التنظيمية لمعماؿ بمديرية المصالح الفلاحية 
بأـ البواقي، توجد علاقة إرتباطية موجبة دالة إحصائيا بيف الاتصاؿ الرسمي وتحفيز أداء العماؿ بمديرية 
المصالح الفلاحية بأـ البواقي، كما تمثمت أىداؼ ىذه الدراسة في الكشؼ عف مدى مساىمة الاتصاؿ 
التنظيمي الرسمي في تحسيف أداء العماؿ بمديرية المصالح الفلاحية بأـ البواقي، ولقد استخدمت ىذه 

أفراد في الدراسة 5فرد بعد استبعاد  35 الدراسة المنيج الوصفي ، في حيف تمثمت عينة الدراسة في
الاستطلاعية، وفي الأخير تـ التوصؿ إلى النتائج التالية، إف العامؿ يجد صعوبة في الاتصاؿ أو 

التواصؿ بإدارة المؤسسة، إف طريقة الاتصاؿ المباشر تزيد مف تماسؾ جماعة العمؿ والروح المعنوية مما 
يحسف مف إنتاجيتيـ، العمؿ الجماعي يساىـ في تنمية القيـ المينية لمعامميف وزيادة الروح الجماعية 

 .وتماسكيا
 :الدراسة الرابعة*

، رسالة فعالية الاتصال التنظيمي في المؤسسة العمومية الجزائريةدراسة الطالب العربي بف داود بعنواف 
ماجستير، تخصص عمـ الاجتماع، فرع تنمية والموارد البشرية، بجامعة متنوري قسنطينة،تـ إجراء الدراسة 

حيث قاـ الباحث بطرح الإشكاؿ التالي، ما مدى اىتماـ المؤسسة - عيف السمارG.I.C-بمركب الرافعات
الصناعية محؿ الدراسة بمسألة الاتصاؿ التنظيمي وما مدى فعاليتو في إنمائيا وتطويرىا؟ وقد احتوت 

ىذه الدراسة عمى مجموعة مف الفرضيات ومتمثمة في، تيتـ المؤسسة محؿ الدراسة بتحقيؽ شروط الفعالية 
الاتصالية، حيث اندرجت تحت ىذه الفرضية الرئيسية فرضيات فرعية متمثمة فيما يمي فعالية الاتصاؿ 
النازؿ تعمؿ عمى نقؿ القرارات والتعميمات والأوامر لمعماؿ، كمما كاف أسموب أسموب الاتصاؿ الصاعد 
فعاؿ كمما كانت الادارة عمى عمـ بآراء واقتراحات وتوجييات العماؿ، إبراز أىمية ودور الاتصاؿ في 

إنجاح العمميات التنظيمية والإدارية، الاتصاؿ الأفقي الفعاؿ يؤدي إلى تدعيـ المناخ الاجتماعي 
التنظيمي، حيث أيضا سعت ىذه الدراسة إلى تحقيؽ ىدؼ أساسي يتجمى في مدى اىتماـ المؤسسة 
بتحقيؽ فعالية اتصالية بيف الادارة والعماؿ، ومعرفة أو إبراز أىمية الاتصاؿ في المؤسسة ودوره في 

تحقيؽ أىدافيا، كما اعتمد الباحث في دراستو المنيج الوصفي، إما العينة المختارة فيي عينة عشوائية 
، وتوصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج 999عامؿ مف أصؿ  100 طبقية وتمثؿ مجموع إفرادىا ب
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تمثمت في، ضعؼ قنوات الاتصاؿ النازؿ، أف الادارة لا تقوـ بإعلاـ العماؿ في مختمؼ المستويات 
 .  التنظيمية، العلاقة بيف العماؿ والإدارة علاقة مقبولة

 :الدراسة الخامسة*

فعالية الاتصال التنظيمي ودوره في تحسين الأداء الوظيفي للأستاذ في  دراسة بخواري محمد بعنواف 
، دراسة ميدانية بمتوسطات دائرة غرداية، ىدفت ىذه الدراسة لمعرفة طبيعة الاتصاؿ المدرسة الجزائرية

التنظيمي السائد في المدرسة الجزائرية، حيث لخص الباحث إشكالية ىذه الدراسة في التساؤؿ التالي، إلى 
أي مدى تؤثر فاعمية الاتصاؿ التنظيمي في الأداء الوظيفي للأستاذ داخؿ المدرسة الجزائرية؟ وتفرعت 

منو تساؤلات تمثمت في، إلى أي مدى يساىـ الاتصاؿ التنظيمي بيف عناصر العممية التربوية الإدارية في 
رفع مستوى الأداء الوظيفي للأستاذ في المدرسة الجزائرية، إلى أي مدى يساىـ الاتصاؿ التنظيمي بيف 

عناصر العممية التربوية التدعيمية في رفع مستوى الأداء الوظيفي للأستاذ في المدرسة الجزائرية، إما عف 
فرضيات الدراسة فصاغيا الباحث كما يمي، تؤثر فعالية الاتصاؿ التنظيمي في الأداء الوظيفي للأستاذ 
داخؿ المدرسة الجزائرية، كمما كاف الاتصاؿ التنظيمي بيف عناصر العممية التربوية الإدارية ارتفع الأداء 
الوظيفي للأستاذ داخؿ المدرسة الجزائرية، كمما نقص الاتصاؿ التنظيمي بيف عناصر العممية التربوية 
التدعيمية انخفض مستوى الأداء الوظيفي للأستاذ داخؿ المدرسة الجزائرية، كما تمثمت أىداؼ ىذه 

الدراسة في التعرؼ عمى طبيعة الاتصاؿ التنظيمي السائد في المدارس الجزائرية كمنظومة اجتماعية 
مفتوحة وانعكاس ذالؾ عمى أداء وفاعمية أفرادىا، وتحديد الأساليب الفعالة في الاتصاؿ التنظيمي لرفع 
مستوى أداء الأساتذة بالمدرسة الجزائرية، ولقد استخدـ الباحث المنيج الوصفي التحميمي ولقد اعتمد 

 أستاذ وتوصمت الدراسة 383أستاذ مف أصؿ 200الباحث عمى طريقة العينة العشوائية الطبقية قدرت ب
إلى النتائج التالية، إف أسموب الاتصاؿ الذي يعتمده المدير داخؿ المدرسة يؤثر بشكؿ مباشر عمى 
علاقات العمؿ مع الأستاذة والتي تظير مف خلاؿ أدائيـ الوظيفي، اىتماـ المدير بتوفير مناخ عمؿ 

مناسب وتمبية انشغالات الأساتذة تزيد مف الأداء الوظيفي للأساتذة، الزيارات المستمرة الأولياء التلاميذ 
 . لممدرسة تمثؿ دعـ معنوي مف شأنو يزيد مف الأداء الوظيفي للأساتذة

 :الدراسة السادسة*

،رسالة الفاعمية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةدراسة الطالبة رمشا صبرينة بعنواف 
دكتوراه، تخصص عمـ الاجتماع فرع تنمية وتسير الموارد البشرية بجامعة منتوري قسنطينة، تـ اجراء 
الدراسة في الشركة الوطنية لمكيرباء والغاز سونمغاز، حيث تدور إشكالية الدراسة حوؿ فعالية الاتصاؿ 
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داخؿ المؤسسة ومدى أىميتو، وصاغت الباحثة مجموعة مف الفرضيات تمثمت في، ىناؾ مثير الفروقات 
الفردية بيف القائميف عمى الفعالية الاتصالية داخؿ المؤسسة، ىناؾ مثير متبادؿ بيف الاتصاؿ الداخمي 
والخارجي لممؤسسة مف وجية نظر لممبحوثيف، وتمثمت أىداؼ ىذه الدراسة في، مدى تأثير الاتصاؿ 
الداخمي بالاتصاؿ الخارجي لممؤسسة، قياس مدى تحسف النوعي لوسائؿ اتصاؿ المؤسسة، مدى تأثير 

المتغيرات البيئية عمى الفعالية الاتصالية، كما اعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي، حيث 
عامؿ، وفي الأخير 126 عاملاف أصؿ 90تـ استخداـ تقنية المسح الشامؿ وقدرت عينة الدراسة ب

توصمت الدراسة إلى النتائج التالية، لتحسيف العممية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية يجب إعطاء 
أىمية إستراتيجية لمنصب المكمؼ بالاتصاؿ في إطار لمتسيير عف طريؽ المجوء إلى التكويف التخصصي 
في مجاؿ الإعلاـ والاتصاؿ حسب المعايير الدولية المعروفة ليتسنى ليـ كسب الميارات التقنية والمعرفية 

 .اللازمة الأداء الرسالة الإعلامية في المؤسسة عمى أكما وجو

 :التعقيب عمى الدراسات السابقة-
تشترؾ الدراسة الاولى والثانية والثالثة مع دراستنا في المتغير التابع وىو الأداء الوظيفي في حيف تشترؾ 
الدراسة الرابعة والسادسة في المتغير المستقؿ وىو فاعمية الاتصاؿ، بينما تشترؾ الدراسة الخامسة مع 

 دراستنا في كؿ مف المتغير التابع والمتغير المستقؿ

 حيث إننا استفدنا مف ىذه الدراسات في التعرؼ عمى العلاقة بيف فاعمية الاتصاؿ والأداء الوظيفي والدور 
الذي يمعبو الاتصاؿ في تحسيف ىذا الأداء، واخذ فكرة حوؿ موضوع فعالية الاتصاؿ، كما استفدنا مف 

ىذه الدراسات في الجانب المنيجي في توظيؼ نفس المنيج المتبنى وىو المنيج الوصفي التحميمي ونفس 
الأداة وىي الاستبياف، كما أخذنا فكرة حوؿ كيفية بناء الأسئمة الخاصة بالأداة، بالإضافة إلى استعماؿ 

 .spssنفس الأسموب الإحصائي
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 النظرية المفسرة لمدراسة: ثامنا 

 :نظرية الاتصال التنظيمي*

تعد النظرية نواة ومركز العمـ ومحوره الأساسي الذي يقدـ نظرة منظمة إلى الظواىر محؿ الدراسة مف 
خلاؿ تحديد العلاقات بيف جزئياتيا والقياـ بميمة الشرح والتفسير وكذا التنبؤ، لذلؾ فلابد عمى الباحث 

 1.الاعتماد عمى المقاربة النظرية التي تشكؿ الأساس النظري الذي ينبني عمييا البحث

تعتبر نظرية الاتصاؿ التنظيمي مف بيف النظريات التي فسرت وأعطت مفيوـ للاتصاؿ بصفة عامة 
والاتصاؿ التنظيمي بصفة خاصة، وذلؾ مف خلاؿ رصدىا لعدة مدارس مف بينيا المدرسة الكلاسيكية 

والمدارس المعاصرة الذيف ساىموا في فيـ كيفية تأثير الاتصاؿ عمى الأداء التنظيمي والتفاعؿ بيف الافراد 
داخؿ المنظمات، حيث تؤكد ىذه النظرية عمى إف بعض المشاكؿ المنظمة تعود إلى خمؿ في ىيكميا 

التنظيمي المعتمد والذي تتوزع منو أنماط الاتصاؿ، واف النظاـ الاجتماعي لف يستقيـ دوف وجود اتصالات 
تؤثر فيو بحيوية واف الاتصاؿ ىو تبادؿ الرسائؿ والمعاني بيف المنظمة وبيف بيئتيا وىو الشبكة الداخمية 
وأنظمتيا الفرعية، وترى بأنو يمكف تحقيؽ مناخ أفضؿ عف طريؽ استخداـ أساليب اتصالية جيدة تمكف 
مف إفراد المنظمة في الإدارات المختمفة مف التفاعؿ والتعاوف مف اجؿ الارتقاء بمستوى المنظمة وتحقيؽ 
أىدافيا، كما تؤكد بضرورة التنسيؽ الدائـ في الاتصاؿ بيف المرؤوسيف والرؤساء، حيث إف ىذه النظرية 

 2.اىتمت بدراسة العلاقة الموجودة بيف الاتصاؿ التنظيمي والأداء الوظيفي والتأثير المتبادؿ بينيما

وكتقريب دراستنا مف خلاؿ ىذا المنظور فإف مؤسسة الاتصالات ىي منظمة تتكوف مف عماؿ ومدرييف 
وأعواف تنفيذ وكؿ ىؤلاء العماؿ يتبادلوف المعمومات فيما بينيـ داخؿ المؤسسة، إذ يؤثر ىذا التبادؿ عمى 
أداء عماؿ مؤسسة الاتصالات وعمى العلاقات بيف الافراد والعملاء، وىذا التبادؿ داخؿ المؤسسة يسيؿ 
عممية تدفؽ المعمومات وسيرورة العمؿ بالطريقة منتظمة بيف أعضاء العمؿ، فالاتصاؿ التنظيمي داخؿ 
المؤسسة يعتبر عنصر محوري لنجاح أو فشؿ إستراتيجية المؤسسة وبواسطة ىذا الاتصاؿ وعف طريؽ 

.استخداـ وسائؿ وأساليب اتصالية يتمكف عماؿ مؤسسة الاتصالات مف الأداء بفعالية

                                                             
1

 748ص2023، 2، العدد8، المجلدمعيقات توظيف المقاربة النظرية في الدراسات السوسيولوجية في الجامعة الجزائريةرٌم لونسً، 
2

، 2170ورقلة، المجلد-، مجلة الباحث فً العلوم الانسانٌة والاجتماعٌة، جامعة قاصدي مرباح التناول النظري للاتصال التنظيميبرقٌة سهٌلة، 

 ،409ص396 ص 2022، 1121العدد



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تمييد. 
 مجالات الدراسة: أولا. 
 المنيج المعتمد في الدراسة: ثانيا. 
 مجتمع وعينة الدراسة: ثالثا. 
 أدوات جمع البيانات: رابعا. 
 الإحصائية الأساليب: خامسا. 
 خلاصة الفصل

: الفصل الثاني
 الإجراءات المنيجية لمدراسة
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 تمييد: 
بما إف ىذه الدراسة تيدؼ إلى الكشؼ عف دور فعالية الاتصاؿ ودورىا في تطوير الأداء الوظيفي لعماؿ 

المؤسسة في ظؿ الإبعاد الثلاثة لفعالية الاتصاؿ المذكورة سابقا، فإننا سنحاوؿ مف خلاؿ ىذا الفصؿ 
عرض الإجراءات المنيجية التي تعتبر ىمزة وصؿ بيف الإطار العاـ و الجانب التطبيقي ليذه الدراسة، 
وعميو سيتـ عرض الدراسة الاستطلاعية، تحديد منيج الدراسة باعتباره الخطوات التقنية التي يعتمدىا 
الباحث في كؿ بحث، و التعرؼ عمى المجتمع وعينة الدراسة و الأدوات المستعممة مف اجؿ جمع 

 .البيانات مف ىذا المجتمع ، إضافة إلى معرفة أىـ الأساليب المتبناة في ىذه الدراسة
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 الدراسة الاستطلاعية: أولا

 :أىداف الدراسة الاستطلاعية-1-1
سةالميدانيةالأساسيةلمبحث،فييمرحمةميمةلإنجازالبحثوسلامةاتحضيرلمدراؿسةالاستطلاعيةفيالأساسإلىاتيدفالدر

، معطياتو،حيثتسمحمنابالتعرفعمىالظروفوالإمكانياتالمتوفرةفيالميدانومدىصلاحيةومصداقيةأدواتجمعالبيانات
 : مكايميتحقيؽ بيدؼ استطلاعية بإجراء دراسة قمنا فقد ذلؾ عمىوبناءا 

 .الأصمي سةاالدر مجتمع خصائص وتحديد التعرؼ -

 فعالية الاتصال والأداء الوظيفيي مقياستطبيؽ  -

 تسـ يسةار مقياس لمداستخداـ يتسنى لنا سة،حتىاالدري مقياساختبار صدؽ وثبات  -

 .والثبات لصدؽ منا ةكافي بقدر

 :عينة الدراسة الاستطلاعية-1-2

 فردا، وقد تـ اختيارىـ بطريقة غرضيو، كما يمكف 30لقد أجريت الدراسة الاستطلاعية عمى عينة قدرىا 
 :توضيح توزيع أفراد العينة الاستطلاعية كما يمي

 يبين توزيع أفراد العينة الاستطلاعية: (01)جدول رقم 

 النسب المئوية التكرارات الجنس

 73.30 22 ذكور

 26.70 08 إناث

 100 30 المجموع

 

 

 يبين توزيع أفراد العينة الاستطلاعية: (01)شكل رقم 
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 :مقياس الدراسة: ثانيا

 تـ تطبيؽ مقياسيف في ىذه الدراسة وىما مقياس فعالية الاتصاؿ ومقياس الأداء الوظيفي

 : محاور رئيسية ىي03 يتكوف ىذا المقياس مف :مقياس فعالية الاتصال -(أ

 ويتكوف ىذا المحور مف الجزائرالمغة المستخدمة لعمال مؤسسة اتصالات ب يتعمؽ :ـ المحور الأول1
 :فقرة وفؽ مقياس ثلاثي يتكوف مف الاستجابات الموزونة التالية15

 غير موافؽ محايد موافؽ البديل

 1 2 3 الدرجة

 

 ويتكوف ىذا المحور مف الجزائرالتغذية الراجعة لعمال مؤسسة اتصالات ب يتعمؽ :ـ المحور الثاني2
 :فقرة وفؽ مقياس ثلاثي يتكوف مف الاستجابات الموزونة التالية12
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 غير موافؽ محايد موافؽ البديل

 1 2 3 الدرجة

 

ويتكوف ىذا المحور مف ر الوسيمة المستخدمة لعمال مؤسسة اتصالات الجزائب يتعمؽ :ـ المحور الثالث3
 :فقرة وفؽ مقياس ثلاثي يتكوف مف الاستجابات الموزونة التالية13

 غير موافؽ محايد موافؽ البديل

 1 2 3 الدرجة

 

فقرة وفؽ مقياس ثلاثي يتكوف مف الاستجابات 15 يتكوف ىذا المقياس مف :مقياسا لأداء الوظيفي -(ب
 :الموزونة التالية

 أبدا أحيانا دائما البديل

 1 2 3 الدرجة

 

 :دراسة صدق أداة الدراسة: ثالثا

 :مقياس فعالية الاتصال-1 -3

 وقد 03تـ عرض ىذا المقياس عمى مجموعة مف الأساتذة المحكميف عددىـ : صدق المحكمين- ( أ
 : أبدو الملاحظات التالية

 .أف الاستبياف مناسب ومتناسؽ مع عنواف الدراسة أي أنو مناسب لنزوؿ لمميداف-
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يعني الاتساؽ الداخمي أف كؿ فقرة مف فقرات المقياس تسير في نفس المسار :صدقا لاتساق الداخمي -(ب
الذي يسير فيو المقياس ككؿ، ولذلؾ يتـ حساب معامؿ الارتباط يرسوف بيف درجة كؿ فرد في الفقرة مع 

 :مجموع درجاتو في المحور الذي تنتمي إليو الفقرة كما يمي

 :حساب صدق الاتساق الداخمي لمبعد الأول-1

 يبين نتيجة صدق الاتساق الداخمي لمبعد الأول: (02)جدول رقم 

 Sigمستوى الدلالة  قيمة الارتباط رقم الفقرة
01 0.059 0.617 

02 0.554 0.000 

03 0.154 0.191 

04 0.110 0.351 

05 0.226 0.053 

06 0.148 0.207 

07 0.765 0.000 

08 0.715 0.000 

09 0.773 0.000 

10 0.273 0.019 

11 0.360 0.002 

12 0.658 0.000 

13 0.149 0.204 

14 0.681 0.000 
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15 0.452 0.000 

 ما 0.05نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف جميع الفقرات ارتباطيا داؿ مع البعد الأوؿ عند مستوى الدلالة 
فيتوجب إعادة صياغتيا لأف ارتباطيا غير داؿ مع البعد  (13 + 06 + 04 + 03 + 01)عدا الفقرات 

 0.05 ليا أكبر مف مستوى المعنوية Sigالأوؿ، ذلؾ أف مستوى الدلالة 

 :حساب صدق الاتساق الداخمي لمبعد الثاني-2

 يبين نتيجة صدق الاتساق الداخمي لمبعد الثاني: (03)جدول رقم 

 Sigمستوى الدلالة  قيمة الارتباط رقم الفقرة
01 0.710 0.000 

02 0.816 0.000 

03 0.847 0.000 

04 0.834 0.000 

05 0.685 0.000 

06 0.710 0.000 

07 0.682 0.000 

08 0.699 0.000 

09 0.515 0.000 

10 0.788 0.000 

11 0.713 0.000 

12 0.738 0.000 

  0.05نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف جميع الفقرات ارتباطيا داؿ مع البعد الثاني عند مستوى الدلالة 
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 :حساب صدق الاتساق الداخمي لمبعد الثالث-3

 يبين نتيجة صدق الاتساق الداخمي لمبعد الثالث: (04)جدول رقم 

 Sigمستوى الدلالة  قيمة الارتباط رقم الفقرة
01 0.096 0.417 

02 0.150 0.201 

03 0.505 0.000 

04 0.584 0.000 

05 0.516 0.000 

06 0.584 0.000 

07 0.382 0.004 

08 0.473 0.000 

09 0.484 0.000 

10 0.781 0.000 

11 0.657 0.000 

12 0.618 0.000 

13 0.549 0.000 

 ما 0.05نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف جميع الفقرات ارتباطيا داؿ مع البعد الثالث عند مستوى الدلالة 
فيتوجب إعادة صياغتيما لأف ارتباطيما غير داؿ مع البعد الثالث، ذلؾ أف  (02 + 01)عدا الفقرتيف 

 0.05 ليا أكبر مف مستوى المعنوية Sigمستوى الدلالة 

 



 
 الفصل الثاني                                                              الاجراءات المنيجية لدراسة

 
 

 
23 

 :مقياسا لأداء الوظيفي-3-2 

  03تـ عرض ىذا المقياس عمى مجموعة مف الأساتذة المحكميف عددىـ : صدق المحكمين -(أ

يعني الاتساؽ الداخمي أف كؿ فقرة مف فقرات المقياس تسير في نفس :صدق الاتساق الداخمي -(ب
المسار الذي يسير فيو المقياس ككؿ، ولذلؾ يتـ حساب معامؿ الارتباط يرسوف بيف درجة كؿ فرد في 

 :الفقرة مع مجموع درجاتو في المحور الذي تنتمي إليو الفقرة كما يمي

 يبين نتيجة صدق الاتساق الداخمي لممقياس: (05)جدول رقم 

 Sigمستوى الدلالة  قيمة الارتباط رقم الفقرة
01 0.357 0.002 

02 0.319 0.006 

03 0.376 0.000 

04 0.262 0.024 

05 0.618 0.000 

06 0.534 0.000 

07 0.557 0.000 

08 0.364 0.001 

09 0.200 0.087 

10 0.648 0.000 

11 0.338 0.003 

12 0.322 0.005 

13 0.458 0.000 
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14 0.446 0.000 

15 0.545 0.000 

 ما عدا 0.05نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف جميع الفقرات ارتباطيا داؿ مع المقياس عند مستوى الدلالة 
 ليا Sigفيتوجب إعادة صياغتيا لأف ارتباطيا غير داؿ مع المقياس، ذلؾ أف مستوى الدلالة  (09)الفقرة 

 0.05أكبر مف مستوى المعنوية 

ثبات المقياس يعني أف يعطي نفس النتائج في حالة ما إذا تـ إعادة تطبيؽ المقياس : ثبات المقياس-4
مرات ومرات مختمفة، ىذا وقد تـ استخداـ معامؿ ألفا كرونباخ وأسموب التجزئة النصفية لحساب معامؿ 

 :الثبات لممقياسيف كما يمي

 :مقياس فعالية الاتصال-4-1

 : فوجدناه يساويSPSS تـ حساب معامؿ ألفا كرونباخ مف خلاؿ استخداـ برنامج :ألفا كرونباخ- (أ

 يبين نتيجة ألفا كرونباخ لممقياس: (06)جدول رقم 

 عدد الفقرات ألفا كرونباخ أبعاد المقياس

 15 0.701 البعد الأوؿ

 12 0.904 البعد الثاني

 13 0.759 البعد الثالث

 

يتبيف لنا مف خلاؿ الجدوؿ بأف قيمة معامؿ ألفا كرونباخ لأبعاد المقياس مرتفعة وىو ما يثبت أف معامؿ 
 .مرتفعثبات المقياس 

 يتـ حساب معامؿ الثبات وفؽ طريقة التجزئة النصفية وذلؾ مف خلاؿ تقسيـ :التجزئة النصفية -(ب
فقرات المقياس إلى نصفيف، نصؼ يحتوي عمى الفقرات التي تحمؿ الترقيـ الفردي، والنصؼ الثاني 
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يحتوي عمى الفقرات التي تحمؿ الترقيـ الزوجي، ثـ بعدىا تـ حساب معامؿ الارتباط بيرسوف بيف نصفي 
 : براوف كما يمي–المقياس وتصحيحو بمعامؿ سبيرماف 

 يبين قيمة معامل الارتباط بين نصفي المقياس: (07)جدول رقم 

معامؿ الارتباط قبؿ  
 التصحيح

تصحيح معامؿ الارتباط 
  براوف–بمعادلة سبيرماف 

 0.936 0.879 قيمة معامؿ الثبات

 وىي قيمة مرتفعة جدا ما يبيف أف 0.936يتبيف مف خلاؿ الجدوؿ أف قيمة معامؿ الارتباط تساوي 
 .مرتفع جدامعامؿ ثبات المقياس 

 :مقياس الأداء الوظيفي-4-2

 : فوجدناه يساويSPSS تـ حساب معامؿ ألفا كرونباخ مف خلاؿ استخداـ برنامج :ألفا كرونباخ -(أ

 يبين نتيجة ألفا كرونباخ لممقياس: (08)جدول رقم 

 عدد الفقرات ألفا كرونباخ

0.823 15 

 

يتبيف لنا مف خلاؿ الجدوؿ بأف قيمة معامؿ ألفا كرونباخ لممقياس مرتفعة، وىو ما يثبت أف معامؿ ثبات 
 .مرتفعالمقياس 

 يتـ حساب معامؿ الثبات وفؽ طريقة التجزئة النصفية وذلؾ مف خلاؿ تقسيـ :التجزئة النصفية- ( ب
فقرات المقياس إلى نصفيف، نصؼ يحتوي عمى الفقرات التي تحمؿ الترقيـ الفردي، والنصؼ 
الثاني يحتوي عمى الفقرات التي تحمؿ الترقيـ الزوجي، ثـ بعدىا تـ حساب معامؿ الارتباط 

 : براوف كما يمي–بيرسوف بيف نصفي المقياس وتصحيحو بمعامؿ سبيرماف 
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 يبين قيمة معامل الارتباط بين نصفي المقياس: (09)جدول رقم 

معامؿ الارتباط قبؿ  
 التصحيح

تصحيح معامؿ الارتباط 
  براوف–بمعادلة سبيرماف 

 0.893 0.806 قيمة معامؿ الثبات

 وىي قيمة مرتفعة ما يبيف أف معامؿ 0.893يتبيف مف خلاؿ الجدوؿ أف قيمة معامؿ الارتباط تساوي 
 .مرتفعثبات المقياس 

 منيج الدراسة: ثانيا

تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي فيو يعتمد عمى دراسة المشكمة كما توجد في الواقع 
وييتـ بوصفيا وصفا دقيقا ويعبر عنيا كميا وكيفيا، باعتباره طريقة مف التحميؿ والتفسير بشكؿ عممي 

يعرؼ المنيج الوصفي منظـ مف اجؿ الوصوؿ إلى أغراض محددة لوضعية اجتماعية أو سكاف معينيف، و
بأنو عبارة عف طريقة لوصؼ الموضوع المراد دراستو مف خلاؿ منيجية عممية صحيحة وتصوير النتائج 

 1.التي يتـ التوصؿ إلييا عمى أشكاؿ رقمية معبرة يمكف تفسيرىا

فالمنيج ىو الطريقة موضوعية يتبعيا الباحث لدراسة ظاىرة مف الظواىر بقصد تشخيصيا وتحديد أبعادىا 
 2.ومعرفة أسبابيا وطرؽ علاجيا لموصوؿ إلى نتائج عامة

ليذا اعتمدنا في دراستنا عمى المنيج الوصفي باعتباره المنيج الملائـ والمناسب لدراسة ىذه الظاىرة 
والمتمثمة في فعالية الاتصاؿ ودوروىا في تطوير الأداء الوظيفي لعماؿ مؤسسة الاتصالات تقرت، فيعرؼ 
المنيج الوصفي بأنو طريقة لوصؼ الموضوع المراد دراستو مف خلاؿ منيجية عممية صحيحة وتصوير 

 .النتائج التي تـ التوصؿ إلييا عمى أشكاؿ رقمية معبرة يمكف تفسيرىا

 عينة ومجتمع الدراسة: ثالثا

 الأفراد الذيف يشكموف مشكمة البحث ويتكوف مجتمع البحث مف عماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر عوىو جمي
 .بتقرت حيث تـ استخداـ المسح الشامؿ والذي يدرس مجتمع الدراسة كامؿ

 :مجالات الدراسة: ثانيا

                                                             
1

 .46، ص2019، دار الكتب، الٌمن،مناهج البحث العلميمحمد علً سرحان المحمودي، 
2

 .46، ص2019سعد سلٌمان المشهدانً، منهجٌة البحث العلمً، دار أسامة للنشر والتوزٌع، عمان،
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 المجال المكاني-1

ويقصد بو المكاف الذي تـ إجراء الدراسة الميدانية فيو، فقد أقيمت الدراسة بمؤسسة اتصالات الجزائر 
 .بتقرت إذ تعتبر مؤسسة اقتصادية عمومية تقع ببمدية النزلة

بناء عمى النظاـ الأساسي لممؤسسة الاقتصادية العمومية اتصالات الجزائر، في ضوء اتفاقية العمؿ 
-2022/بالنظر إلى المحضر رقـ 2006 أكتوبر21الجماعية المعدلة والمكممة لمشركة المؤرخة في 

 لمجمس إدارة شركة اتصالات الجزائر، وىي شركة مساىمة، والذي 2022 فبراير 6 المؤرخ 13802
يقضي بتعييف السيد عادؿ بف توـ رئيسا تنفيذيا لشركة اتصالات الجزائر، وتفويضو أوسع الصلاحيات 

 24 المؤرخ 453/23لمتصرؼ باسـ الشركة وبالنيابة عنيا، في ضوء قرار المديرية العامة رقـ 
، بشأف التنظيـ الانتقالي لمديريات الاتصالات التشغيمية الوطنية المنشأة حديثا بعد الاطلاع 2023يناير

 12 ولا صيما القرار رقـ 2023سبتمبر27المؤرخ 148-04/23 عمى محضر اجتماع مجمس الادارة رقـ 
 .المتعمؽ بالتنفيذ التدريجي لتنظيـ المراكز العشرة الجديدة

 :تنظيـ مديرية تشغيؿ الاتصالات المنشأة حديثا يعاد تنظيـ الجنوب عمى النحو التالي

 .مديرية تشغيل الاتصالات التي تم إنشاؤىا حديثا

 

 

 

 

 

 

 

المديرية الفرعية لممبيعات 
 بز جرادقسم مبيعات 
. قسم الشركات

. الوكالات التجارية

. المديرية الفرعية الفنية

. قسم شبكات الوصول

وحدة الصيانة والإنتاج 

. وحدة ىندسة الخطوط

 شبكة النقل  إدارة

. الإرسالمركز 

. مركز صيانة الدعم البصري

. مركز الطاقة والبيئة
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 .المديرية الفرعية لوظائف الدعم
 قسم المشتريات والخدمات الموجستية

 متجر
 إدارة التراث والموارد

 قسم المالية والمحاسبة
 مسؤول المالية والميزانية والخزانة

 مسؤول المحاسبة
 إدارة الموارد البشرية

. مدير تطوير الموارد البشرية والتدريب
. رسوم الرواتب والمزايا الاجتماعية

 . الاجتماعية الإعمال إدارةمساعد 
 مسؤول الاتصالات

 جياز الأمن الداخمي
 مدقق حسابات محمي

 القسم القانوني
 

 المجال الزماني2-

وىي المدة التي تمت فييا دراسة الموضوع والذي 2025/2024 أجريت ىذه الدراسة في الموسـ الجامعي
 .يحتوي عمى جانبيف الجانب النظري والجانب الميداني

ابتدأ مف شير نوفمبر والذي تـ فيو تحديد موضوع الدراسة وموافقة الأساتذة عميو إضافة : الجانب الأوؿ
إلى محاولة اطلاع عمى الدراسات السابقة مف اجؿ توضيح الرؤية واخذ أفكار عامة حوؿ موضوع الدراسة 
وزيارة أولية بدوف ورقة تسييلات لمكاف المراد الدراسة فيو وفي شير جانفي بداية جمع المعمومات المتعمقة 

 .بالموضوع مف اجؿ ضبط المفاىيـ المتعمقة بالموضوع الدراسة

 .في أفريؿ تـ تطبيؽ الجانب الميداني وتوزيع الاستمارة في المؤسسة المعنية بالدراسة: الجانب الثاني
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 المجال البشري-3

وىو مجموعة الأفراد التي تقاـ عمييا الدراسة حيث اشتممت الدراسة عمى عماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر 
عامؿ،وىـ العماؿ 33 ء عامؿ باستثنا107بتقرت وىي عينة غرضيو قصديو والذي يبمغ عددىـ 

 .عامؿ74المتقاعدوف والعماؿ الذيف ىـ في عطمة، وبذلؾ يصبح عدد المبحوثيف

أدوات جمع البيانات : خامسا

أداة جمع البيانات ىي الوسيمة أو التقنية التي يستخدميا الباحث لمحصوؿ عمى المعمومات مف مصادرىا، 
بيدؼ الإجابة عف أسئمة البحث أو اختبار الفرضيات، وتُستخدـ الأداة لقياس المتغيرات قيد الدراسة، 

الاستبياف، المقابمة، الملاحظة، تحميؿ الوثائؽ، : وتتنوع بحسب طبيعة البحث ومنيجو، وتشمؿ مثلًا 
. وغيرىا

تـ الاستعانة بالاستبياف لجمع المعمومات اللازمة والكافية حوؿ ىذه الدراسة وذلؾ باعتباره الأداة الأنسب 
التي يستخدميا الباحثوف بيدؼ التوصؿ إلى إثبات صحة التساؤلات المطروحة وجمع المعمومات والحقائؽ 

 .اللازمة الإثبات فرضيات البحث الواقعة تحت ىذه الدراسة

 مف اجؿ الحصوؿ عمى إجابات معينة ىدفت ىذه الاستمارة إلى التعرؼ عمى فعالية الاتصاؿ ودوروىا 
في تطوير الأداء الوظيفي لدى عماؿ اتصالات الجزائر تقرت حيث تـ بناء استبياف بالاعتماد عمى 

الدراسات السابقة، وقد تطرقنا إلى المراحؿ التالية وقبؿ توزيعيا في صورتيا الأخيرة في مجتمع الدراسة 
 . سؤلا مغمقا55وقد تضمنت في نسختيا الأولية 

 :محاور (5)ثـ بعد ذلؾ تـ بناء الاستمارة في نسختيا الأخيرة والتي تضمنت سؤالا مقسمة إلى خمسة

 البيانات العامة: المحور الأول -
 المغة المستخدمة  بيانات تتعمؽ ب:المحور الثاني -
  بيانات تتعمؽ بالتغذية الراجعة:المحور الثالث -
  بيانات تتعمؽ بالوسيمة المستخدمة:المحور الرابع -
 . بيانات تتعمؽ بالأداء الوظيفي:المحور الخامس -
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 :المستخدمة في الدراسةالأساليب الإحصائية: سادسا

إذ تـ استخداـ الاختبارات التالية في الدراسة واختبار فرضياتيا مف أجؿ تأكيدىا أو نفييا وتحت شروط كؿ 
 :اختبار وكذا نوعية المعطيات المتحصؿ عمييا مف عينة الدراسة

 حيث تـ استخدامو مف اجؿ حساب صدؽ الاتساؽ الداخمي لممقياس وذلؾ :معامل الارتباط يرسون-1
 .مف خلاؿ حساب العلاقة الارتباطية بيف الفقرة والبعد الذي تنتمي إليو

 . تـ استخدامو في حساب معامؿ ثبات المقياس:معامل ألفا كرونباخ-2

 .تـ اختبار ىذا المعامؿ مف اجؿ اختبار ثبات المقياس: معامل الارتباط سبيرمان-3

مثؿ استخداـ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والتكرارات والنسب : المقاييس الوصفية-4
 . المئوية

بعد القياـ بجمع البيانات بواسطة استمارة الاستبياف يجب العمؿ عمى تبويبيا وتحميميا كي يكوف ليا معنى 
 لكسب الوقت والوصوؿ إلى نتائج SPSSبالبرنامج الإحصائي وذلؾ بإفراغ المعطيات بالاستعانة 

إحصائية دقيقة مف تكرارات ونسب مئوية في جداوؿ الإحصائية والحصوؿ عمى أشكاؿ ىندسية 
 .وتوضيحيو
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 خلاصة الفصل: 

 في ختاـ ىذا الفصؿ يمكف القوؿ انو تـ استعماؿ المنيج الوصفي باعتباره المنيج الأنسب والملائـ 
لمدراسة، ثـ تحديد مجالات الدراسة، وتـ استخداـ المسح الشامؿ الإحصاء مجتمع الدراسة، وقد تـ 
استعماؿ استمارة الاستبياف مف اجؿ جمع البيانات والمعمومات اللازمة مف المبحوثيف وكذا استعماؿ 

 . مف اجؿ الوصوؿ عمى جداوؿ بسيطة مف تكرارات ونسبSPSSالإحصائي البرنامج 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 تمييد. 
 عرض وتحميؿ البيانات: أولا. 
 اختبار الفرضيات الدراسة: ثانيا. 
 كشؼ نتائج الدراسة ومناقشتيا: ثالثا. 

 

 

 :الفصل الثالث

عرض بيانات ونتائج الدراسة 
 ومناقشتيا
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 تمييد: 

 بعد التطرؽ في الفصوؿ السابقة إلى الجوانب النظرية والمنيجية، نصؿ في ىذا الفصؿ إلى 
عرض وتحميؿ البيانات سيسيولوجيا والتي تعد مف المراحؿ الميمة والأساسية في البحث العممي، 

ودالؾ مف خلاؿ عرض ومناقشة النتائج المتوسؿ إلييا مف خلاؿ الدراسة الميدانية، سنحاوؿ 
 .تحميؿ وتفسير البيانات التي تـ جمعيا مف عماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر بتقرت
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 عرض البيانات: أولا
 :يتـ تحميؿ بيانات متغيرات الدراسة كما يمي

 :متغير الجنس-1

 يبين توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير الجنس: (10)جدول رقم 

 

 

 

 

 

  يبين توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير الجنس(:02)م شكل رق

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفؽ متغير الجنس إذ نستنتج أف (1) والشكؿ اليندسي رقـ(1) يبيف الجدوؿ رقـ
 %29,70 تمييا نسبة الإناث بنسبة 70,30%أغمبية أفراد العينة كانت فئة الذكور حيث حظيت نسبة

فأغمب الموظفيف كانوا مف فئة الذكور ويمكننا تفسير ذالؾ سوسيولوجي عمى أف مؤسسة الاتصالات 
والواقع الاجتماعي والميني يييمف عمييا فئة الذكور أكثر مف الإناث خاصة في المؤسسات التقنية 

 .  والخدماتية 

 

 

 النسبة المئىية التكرار الجنس

 70.30 52 ذكر

 29.70 22 أنثى

 100 74 المجموع
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 :متغيرا لسن-2

 يبين توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير السن: (11)جدول رقم 

 النسبة المئىية التكرار السن

 13.50 10  سنة30أقل من 

 29.70 22  سنة40 إلى 30من 

 32.40 24  سنة50 إلى 40من 

 24.30 18  سنة فما فوق50من 

 100 74 المجموع

 يبين توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير السن: ((2شكل رقم

 

 توزيع أفراد العينة وفؽ متغير السف أف أعمى نسبة في (2) والشكؿ اليندسي رقـ(2)بيف لنا الجدوؿ رقـي
ثـ تمييا سف %29,70سنة بنسبة40إلى 30سف مف  ثـ تمييا % 32,40سنة بنسبة 50إلى40السف مف

، يعود توظيؼ السف %13,50سنة بنسبة30ثـ أخيرا السف أقؿ مف %24,30فما فوؽ بنسبة  50مف 
سنة في مؤسسة اتصالات ألاف ىذه الفئة دليؿ عمى أػنيا لدييا خبرة في مجاؿ العمؿ 50 إلى40مف

 . والالتزاـ بالقوانيف العمؿ، كما أنيا تقوـ بتقديـ إرشادات وتوجييات في العمؿ لمعامؿ الجديد
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 :متغيرا لمستوى التعميمي-3

 يبين توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المستوى التعميمي: (12)جدول رقم 

 النسبة المئىية التكرار المستىي التعليمي

 2.70 02 متوسط

 29.70 22 ثانوي

 67.60 50 جامعً

 100 74 المجموع

 

 يبين توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المستوى التعميمي: (04(شكل رقم

 
 

 توزيع أفراد العينة وفؽ متغير المستوى التعميمي أف أعمى (3)  والشكؿ اليندسي رقـ(3) ـيبيف الجدوؿ رؽ
ثـ يمييا المستوى الثانوي بنسبة %67,60نسبة في المستوى التعميمي ىـ المستوى الجامعي بنسبة 

 نلاحظ أف النسبة الغالبة في مؤسسة الاتصالات ىـ %2,70 ثـ يمييا مستوى المتوسط بنسبة 29,70%
مف المستوى الجامعي، وىذا يدؿ عمى أف المؤسسة تيتـ بالمستوى التعميمي لمموظفيف، لأنيـ يحضوف 

 .بميارات عممية وأفكار متطورة
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:  كما يميكؿ فقرة مف فقرات المقياسنقوـ بتحميؿ :تحميل فقرات بعد المغة المستخدمة-4

رقم 
 الفقرة

 التكرارات
 محايد موافق

غير 
 موافق

 المتوسط
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 النسبة
 المؤوية

 اتجاه
 العينة

رتبة 
 الفقرة

1 
Ni 54 11 09 

 08 موافؽ 87 0.70 2.61
If% 73 14.9 12.2 

2 
Ni 18 20 36 

 15 محايد 58.67 0.82 1.76
If% 24.3 27 48.6 

3 
Ni 47 18 09 

 09 موافؽ 83.67 0.71 2.51
If% 63.5 24.3 12.3 

4 
Ni 51 21 02 

 04 موافؽ 88.67 0.53 2.66
If% 68.9 28.4 2.7 

5 
Ni 56 10 08 

 05 موافؽ 88.33 0.67 2.65
If% 75.7 13.5 10.8 

6 
Ni 52 15 07 

 07 موافؽ 87 0.66 2.61
If% 70.3 20.3 9.5 

7 
Ni 24 20 30 

 14 محايد 64 0.86 1.92
If% 32.4 27 40.5 

8 Ni 33 08 33 
 12 محايد 66.67 0.95 2

If% 44.6 10.8 44.6 
9 Ni 28 14 32 

 13 محايد 65 0.90 1.95
If% 37.8 18.9 43.2 

10 Ni 64 06 04 
 03 موافؽ 93.67 0.51 2.81

If% 86.5 8.1 5.4 
11 Ni 64 10 00 

 01 موافؽ 95.33 0.34 2.86
If% 86.5 13.5 00 

12 Ni 37 09 28 
 10 محايد 70.67 0.94 2.12

If% 50 12.2 37.8 
13 Ni 63 08 03 2.81 0.49 93.67 02 موافؽ 
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If% 85.1 10.8 4.1 
14 Ni 40 02 32 

 11 محايد 70.33 0.99 2.11
If% 54.1 2.7 43.2 

15 Ni 50 19 05 
 06 موافؽ 87 0.62 2.61

Fi% 67.6 25.7 6.8 
 / موافق 80 0.32 2.40 المحور ككل

 :التحميل الكيفي

 1 والتي تمثؿ أف تكوف التعميمات أكثر تفصيلا، تحصمت عمى المرتبة(:11)الفقرة رقـ  .1
 مف 95,33 حيث نرى بأف نسبة 0,34 وانحراؼ معياري يساوي 2,86بمتوسط حسابي قدره 

أفراد عينة الدراسة كانوا موافقيف عمى أف تكوف التعميمات أكثر تفصيلا داخؿ المؤسسة، 
فالمؤسسة عند تقديـ التعميمات تكوف متسمسمة تعميمة بعد تعميمة حتى الوصوؿ إلى التفصيؿ 

 . العمؿوبالتالي تنفيذ المياـ بدقة والرفع مف كفاءة 
 بمتوسط 2والتي تمثؿ المناقشة بسيولة مع المسؤوليف، تحصمت عمى المرتبة (13)الفقرة رقـ  .2

 كانوا 93,67 حيث نرى باف نسبة 0,49 وانحراؼ معياري يساوي 2,81حسابي قدره 
، لأف المؤسسة تتطمب تموافقيف أي يمكنيـ المناقشة بسيولة مع مسئولي مؤسسة الاتصالا

العمؿ الجماعي مما يؤدي إلى المناقشة والحوار وفرض الرأي لكف في الغالب يصعب 
 . المناقشة مع المسؤوليف

 3  والتي تمثؿ لغة التواصؿ بينؾ وبيف زملاءؾ واضحة، تحصمت عمى المرتبة(10)الفقرة رقـ .3
 مف 93,67 حيث نرى باف نسبة 0,51وانحراؼ معياري يساوي2,81بمتوسط حسابي قدره 

أفراد عينة الدراسة كانوا موافقيف أي أف لغة التواصؿ بيف زملاء مؤسسة الاتصالات واضحة 
يصاؿ المعمومة بيف فريؽ العمؿ واضحة ومفيومة مما ينتج عنو  وأف التواصؿ ولغة الحوار وا 
السلاسة في إنجاز المياـ والتقميؿ مف الأخطاء وتعزيز التعاوف فوجود لغة تواصؿ واضحة 

 . ومفيومة تعزز التعاوف بيف فريؽ العمؿ
 بمتوسط 4 والتي تمثؿ التواصؿ بسيولة مع الزملاء، تحصمت عمى المرتبة(4)  الفقرة رقـ .4

 مف أفراد %88,67 حيث نرى بأف نسبة0,53 وانحراؼ معياري يساوي 2,66حسابي قدره
عينة الدراسة فقد أجابوا بموافؽ وىذا يدؿ عمى أف التواصؿ مع الزملاء داخؿ مؤسسة 
الاتصالات يتـ بسيولة أي أف ىناؾ احتكاؾ بيف الزملاء مع بعضيـ البعض كما أنيـ 

يتبادلوف الأفكار والمعمومات فيما بينيـ وسيولة التواصؿ تساىـ في سرعة تبادؿ المعمومات 
 .وتنفيذ المياـ بكفاءة وفعالية
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 والتي تمثؿ أف وضوح المغة يجعمؾ أكثر قدرة عمى تقديـ أفكار جديدة، تحت (5)الفقرة رقـ .5
 بأفحيث نرى 0,67 وانحراؼ معياري يساوي 2,65بمتوسط حسابي قدره5عمى المرتبة 

 أفراد عينة الدراسة قد كانوا موافقيف وىذا يدؿ عمى أف وضوح المغة مف %88,33نسبة
يجعميـ قدرة عمى تقديـ أفكار جديدة داخؿ المؤسسة وأف المغة مفيومة لدى العامؿ وبذلؾ 

 المؤسسة فوضوح المغة يجعؿ الموظؼ يعبر عف منيا تستفيد لكي جديدة أفكاريبحث عف 
 . أفكاره بسيولة ودقة كما يخمؽ مناخ فكري يسمح بتبادؿ الآراء و وجيات النظر

 تمثؿ أف العماؿ الجدد يواجيوف صعوبة في فيـ لغة العمؿ، تحصمت ي والت(15)الفقرة رقـ  .6
 حيث نرى بأف 0,62 وانحراؼ معياري يساوي 2,61 بمتوسط حسابي قدره 6عمى المرتبة

مف أفراد عينة الدراسة أجابوا بموافؽ أي أف العماؿ الجدد يواجيوف صعوبة في 87%نسبة
فيـ لغة العمؿ لأنفي الغالب عند تقدـ العامؿ لمعمؿ يجد صعوبة خاصة إذا كانت مؤسسة 

 .تستخدـ لغة أجنبية ولكف مع التمرف والتأقمـ مع بيئة العمؿ يحسف فيـ المغة
 7والتي تمثؿ أف لغة التواصؿ مع الإدارة واضحة وسيمة، تحصمت عمى المرتبة)6(لفقرة رقـ .7

 مف %87 حيث نرى بأف نسبة 0,66 وانحراؼ معياري يساوي 2,61بمتوسط حسابي قدره 
 موافؽ أي أف لغة التواصؿ مع إدارة المؤسسة اتصالات واضحة اأفراد عينة الدراسة قد أجابو

وسيمة وىذا يدؿ عمى أف العامؿ لديو علاقة مبنية مع الإدارة وىناؾ تواصؿ بيف العماؿ مما 
 .يسيؿ طرح الاستفسارات والملاحظات وتعزيز الثقة والانتماء

والتي تمثؿ التعميمات التي تتمقاىا في العمؿ واضحة، إذ تحصمت عمى (1)الفقرة رقـ8-
 حيث نرى بأف نسبة 0.70 وانحراؼ معياري يساوي 61 ,2 حسابي قدره بمتوسط8المرتبة
 مف أفراد عينة الدراسة فقد أجابوا بأنو موافؽ أي أف التعميمات التي يتمقونيا في 87%

مؤسسة الاتصالات تتميز بالوضوح وىذا ما ينتج عنو إنجاز العمؿ بكفاءة وفعالية وكمما 
 .كانت التعميمات واضحة تزيد جودة العمؿ وسرعة الانجاز

، تحصمت عمى  أف المصطمحات المستخدمة في العمؿ واضحة والتي تمثؿ(3) الفقرة رقـ9_
 حيث نرى باف نسبة 0,71، وانحراؼ معياري يساوي 2,51بمتوسط حسابي قدره  9المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا موافؽ أي أف المصطمحات المستخدمة داخؿ مؤسسة 83,67
الاتصالات واضحة أي أف ىناؾ اتصاؿ بيف عماؿ مؤسسة الاتصالات وأف لغة المينية 

 .واضحة وبالتالي يسيؿ إنجاز المياـ، فوضوح المصطمحات يساعد العماؿ عمى تنفيذ المياـ

 والتي تمثؿ ارتكاب خطا في العمؿ بسبب سوء فيـ التعميمات، تحصمت (12)الفقرة رقـ10_
 حيث نرى نسبة 0,94 وانحراؼ معياري يساوي 2,12 بمتوسط حسابي قدره10عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة كانوا محايديف وىذا يدؿ عمى أف التعميمات تكوف في بعض 70,67



 الفصل الثالث                                              عرض بيانات ونتائج الدراسة
 

 
40 

الأحياف غير مفيومة وىذا ما يتسبب في ارتكاب الخطأ أو استخداـ مصطمحات غير مفيومة 
 أثناء العمؿ

والتي تمثؿ الشعور بالإحباط بسبب عدـ فيـ التوجييات، تحصمت المرتبة (14) الفقرة رقـ    11-
    70,33حيث نرى باف نسبة 0,99 وانحراؼ معياري يساوي 2,11 بمتوسط حسابي قدره 11

كانوا محايديف أي أف في بعض الأحياف يشعروف بالإحباط بسبب عدـ فيـ التوجييات في 
مؤسسة اتصالات، الآف في بعض الأحياف تكوف التوجييات مفيومة وفي بعض الأحياف تكوف 

 الياتفية نجد أف العامؿ تفي مفيومة مما يشعر العامؿ بالإحباط مثلا في حاؿ تتبع الاستيلاكيا
لايفيمفي فضاء الزبوف فغموض التوجييات والتعميمات يجعؿ العامؿ يشعر بالإحباط، أو عادة 

 .   ما يكوف السبب نقص في قنوات الاتصاؿ داخؿ المؤسسة

والتي تمثؿ التأخير في تنظيـ ميمة بسبب عدـ فيـ التعميمات، تحصمت عمى  ((8الفقرة رقـ12_
 حيث نرى بأف نسبة 0,95 وانحراؼ معياري يساوي 2 بمتوسط حسابي قدره12المرتبة 

 مف أفراد عينة الدراسة أجابوا محايد أي أف في بعض الأحياف يتأخروف في تنظيـ 66,67%
ميمة بسبب عدـ فيـ التعميمات داخؿ مؤسسة أو أف ىناؾ ضعؼ في أدوات التواصؿ وىذا ما 

 . ينتج عنو التأخير في تنظيـ الميمة مما يضعؼ كفاءة العمؿ

 والتي تمثؿ صعوبة في التعبير عف الأفكار بسبب المغة، تحصمت عمى (9) الفقرة رقـ13-
 %65 حيث نرى بأف نسبة0,90يساوي وانحراؼ معياري 1,95 بمتوسط حسابي قدره 13المرتبة

مف أفراد عينة الدراسة كانوا محايديف وىذا يدؿ عمى أف في مؤسسة اتصالات عادة ما يواجيوف 
العماؿ صعوبة في التعبير عف أفكارىـ بسبب المغة الآف في بعض الأحياف العامؿ لديو أفكار 

لكف لغتو مختمفة عف المغة الرسمية مثؿ استخداـ المغة الفرنسية يجد صعوبة في تنسيؽ والتعبير 
 . وىذا ما يقتؿ روح الإبداع والمشاركة لدى بعض الموظفيفعف أفكاره بسبب اختلاؼ المغات

 والتي تمثؿ حصوؿ سوء فيـ مع الزميؿ بسبب المغة، تحصمت عمى المرتبة  (7) الفقرة رقـ14-
 مف أفراد 64 حيث نرى بأف نسبة 0,86 وانحراؼ معياري يساوي1,92 بمتوسط حسابي قدره14

عينة الدراسة كانوا محايديف وىذا يدؿ عمى أنو في مؤسسة اتصالات يحصؿ في بعض الأحياف 
سوء فيـ مع زميؿ بسبب المغة وأف أحيانا يكوف ىناؾ اختلاؼ مع الزميؿ بسبب المغة وفي 

بعض الأحياف نجد زملاء لدييـ نفس المغة وفي بعض الأحياف نجد زميؿ متمكف عف زميؿ أخر 
في المغة، مما يحصؿ الخلاؼ وسوء الفيـ بيف الزملاء، أو أف أسموب التواصؿ غير دقيؽ مما 

 .يؤدي إلى فتح المجاؿ لتفسيرات ونقاشات تؤدي إلى سوء الفيـ بيف الموظفيف

والتي تمثؿ صعوبة في فيـ الأوامر الخاصة بالعمؿ، تحصمت عمى المرتبة (2 ) الفقرة رقـ15-
 58,67% حيث نرى بأف نسبة 0,82 وانحراؼ معياري يساوي1,76بمتوسط حسابي قدره15
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مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بأنو محايد أي انو توجد صعوبة في فيـ الأوامر الخاصة 
بالعمؿ لأف الأوامر التي تطرح أثناء القياـ بميمة ما ىناؾ مف يفيميا وىناؾ مف يجد صعوبة 
في فيميا لذا وجب التعاوف مف طرؼ زملاء العمؿ في مؤسسة الاتصالات وىذا يدؿ عمى أف 

 .ىناؾ خمؿ في التواصؿ الإداري أو أف الأوامر غير واضحة أثناء إنجاز المياـ

 توزيع أفراد عينة الدراسة لبعد المغة المستخدمة والمتوسطات الحسابية (4)يوضح الجدوؿ رقـ
مع ذكر  (غير موافؽ، محايد، موافؽ(والانحرافات المعيارية حسب مقياس لكارت الثلاثي

النسبة اتجاه العينة، حيث أف المقياس الترتيبي الذي يدخؿ في ترتيب البرنامج يعبر عف 
 مف 2,40وبعد ذالؾ قمنا بحساب المتوسط المرجح  ) غير موافؽ، محايد، موافؽ(أوزاف

 حيث نلاحظ أف النسبة المئوية لمحور المغة 0,32مقياس الدرجة والانحراؼ المعياري
ومف خلاؿ الانحراؼ المعياري استنتجنا انحراؼ العينة أنو كاف %80 المستخدمة قدرت ب

موافؽ، ونفسر ذالؾ سوسيولوجي أف المغة المستخدمة أثناء الاتصاؿ في مؤسسة اتصالات 
لغة مباشرة و واضحة وبتالي فيـ التعميمات بدقة مما يقمؿ مف الأخطاء في العمؿ، وبتالي 
فإف فعالية المغة المستخدمة في الاتصاؿ تعد أحد العوامؿ الأساسية التي تساىـ في تطوير 

الأداء خاصة إذا كانت تتسـ بالوضوح والدقة وىذا ما نلاحظو مف خلاؿ إجابة عماؿ 
 .       مؤسسة اتصالات

:  كما يميكؿ فقرة مف فقرات المقياسنقوـ بتحميؿ :تحميل فقرات بعد التغذية الراجعة- 5

رقم 
 الفقرة

 التكرارات
 غير  محايد موافق

 موافق
 المتوسط
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 النسبة
 المؤوية

 اتجاه
 العينة

رتبة 
 الفقرة

1 
Ni 55 13 06 

 12 موافؽ 88.67 0.63 2.66
Fi% 74.3 17.6 8.1 

2 
Ni 62 10 02 

 09 موافؽ 93.67 0.46 2.81
Fi% 83.8 13.5 2.7 

3 
Ni 61 12 01 

 08 موافؽ 93.67 0.43 2.81
Fi% 82.4 16.2 1.4 

4 
Ni 59 09 06 

 11 موافؽ 90.67 0.61 2.72
Fi% 79.7 12.2 8.1 

5 
Ni 70 03 01 

 03 موافؽ 97.67 0.30 2.93
Fi% 94.6 4.1 1.4 

6 Ni 63 07 04 2.80 0.52 93.33 10 موافؽ 
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Fi% 85.1 9.5 5.4 

7 
Ni 63 10 01 

 07 موافؽ 94.67 0.41 2.84
Fi% 85.1 13.5 1.4 

8 Ni 68 06 00 
 06 موافؽ 97.33 0.27 2.92

Fi% 91.9 6.1 00 
9 Ni 70 03 01 

 04 موافؽ 97.67 0.30 2.93
Fi% 94.6 4.1 1.4 

10 Ni 69 05 00 
 02 موافؽ 97.67 0.25 2.93

Fi% 93.2 6.8 00 
11 Ni 71 03 00 

 01 موافؽ 98.67 0.20 2.96
Fi% 95.9 4.1 00 

12 Ni 70 03 01 
 05 موافؽ 97.67 0.30 2.93

Fi% 94.6 4.1 1.4 
 / موافق 95 0.29 2.85 المحور ككل

 

 :التحميل الكيفي*

 والتي تمثؿ الشعور بالرضا عف وظيفتؾ عندما تحصؿ عمى (11)الفقرة رقـ   1-
 0,20 وانحراؼ معياري يساوي 2,96 بمتوسط حسابي قدره 1ملاحظات،تحصمت عمى المرتبة 

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بموافؽ وىذا يدؿ عمى أنيـ يشعروف 98,67حيث نرى أف نسبة 
بالرضا عف  وظيفتيـ عندما يتحصموف عمى ملاحظات بناءة فالعامؿ مف طبيعتو يبحث عف أفكار 
جديدة مف أجؿ الرضا بوظيفتو وىذا يعكس وجود تواصؿ فعاؿ بيف الموظؼ والإدارة في مؤسسة 

 . اتصالات

 والتي تمثؿ مساعدة الملاحظات التي تتمقاىا عمى تعمـ ميارات جديدة، تحصمت (10)الفقرة رقـ2- 
، حيث نرى أف 0,25 وانحراؼ معياري يساوي 2,93 بمتوسط حسابي قدره 2عمى المرتبة 

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بموافؽ أي أنيـ تساعدىـ الملاحظات التي   97,67نسبة
يتمقونيا عمى تعمـ ميارات جديدة أي أف العامؿ مف طبعو عندما يتمقى ملاحظات حوؿ عممو 

فمف ىذه الملاحظات يبني أفكار جديدة فالموظؼ الذي يتمقى ملاحظات بناءة يتطور مينيا مما 
 .  يجعمو يكتسب ميارات جديدة تساىـ في الزيادة مف الإنتاجية وتحسيف الكفاءة
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 والتي تمثؿ أف وجود التغذية الراجعة المنتظمة تساىـ في زيادة إنتاجيتؾ، (5) الفقرة رقـ  3-
 ،حيث نرى 0,30 وانحراؼ معياري يساوي2,93 بمتوسط حسابي قدره3تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة أجابوا بموافؽ أي أف التغذية الراجعة المنتظمة تساىـ 97,67بأف نسبة 
في الزيادة مف الإنتاجية ولأف اليدؼ منيا مساعدة العامؿ وتمكينو مف مساعدة الأداء في العمؿ 

وتحفزه وتشجيعو وتعممو الاستفادة مما يجعمو يزيد في إنتاجية تمؾ المؤسسة، فعندما يتمقى 
 .    الموظؼ تغذية راجعة بانتظاـ يكوف أكثر دقة وفعالية وفي استعداد لتطوير أدائو

والتي تمثؿ الشعور بالتقدير عندما تتمقى ملاحظات إيجابية عمى أدائؾ،  ((9الفقرة رقـ4-
، حيث نرى 0,30 وانحراؼ معياري يساوي 2,93بمتوسط حسابي قدره 4تحصمت عمى المرتبة 

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بموافؽ وىذا يدؿ عمى أنيـ يشعروف    97,67أف نسبة 
بالتقدير عندما يتمقوف ملاحظات إيجابية حوؿ أدائيـ والآف العامؿ مف طبيعتو عند الرفع مف 

 .شأنو عمى الأداء الذي يقوـ بو داخؿ المؤسسة يشعر بالتقدير

 والتي تمثؿ أف التغذية الراجعة تقمؿ مف التوتر والضغط في العمؿ، تحصؿ تعمى (12) الفقرة رقـ5-
 ، حيث نرى أف نسبة 0,30 وانحراؼ معياري يساوي 2,93 بمتوسط حسابي قدره5المرتبة 

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بموافؽ أي أنيـ يشعروف أف التغذية الراجعة تقمؿ 97,67%
، أي أف التغذية الراجعة تساعد عمى توفير معمومات لمموظؼ مف التوتر والضغط في العمؿ

لذلؾ يرتفع الأداء وبالتالي تحسيف العلاقات في العمؿ وىذا ما يقمؿ مف التوتر والضغط في 
 .العمؿ

والتي تمثؿ الشعور بالحافز لمعمؿ بشكؿ أفضؿ عندما تحصؿ عمى ملاحظات (8(الفقرة رقـ6-
 0,27 وانحراؼ معياري يساوي2,92 بمتوسط حسابي قدره 6إيجابية، تحصمت عمى المرتبة 

 مف أفراد عينة الدراسة أجابوا بموافؽ أي أنيـ يشعروف بالحافز 97,33حيث نرى أف نسبة 
أثناء العمؿ عندما يحصموف عمى ملاحظات إيجابية وأف العامؿ عند تمقيو لملاحظات الشكر 
لما قدمو يشعر العامؿ بالحافز مما يزيد في تحسيف أدائو وتعزيز الثقة بالنفس كما أنو يشعر 

 .الموظؼ بالتقدير والاىتماـ مف طرؼ الإدارة

 والتي تمثؿ تتيح لؾ الملاحظات فرصة لمناقشة أدائؾ مع المسؤوليف، (7)الفقرة رقـ7-
، حيث نرى 0,41 وانحراؼ معياري يساوي2,84بمتوسط حسابي قدره7تحصمت عمى المرتبة 

 مف أفراد عينة الدراسة فقد أجابوا بموافؽ أي انو تتيح لمعماؿ فرصة %94,67أف نسبة 
لمناقشة أدائيـ مع المسمييف فالعامؿ عند ما يقوـ بأداء جيد مما يجعمو يناقش ىذا العمؿ مع 
المشرفيف، فعندما يتمقى الموظؼ ملاحظات تفتح لو بابا لمحوار البناء حوؿ أدائو، كما أنيا 

 . تخمؽ ثقافة التواصؿ الفعاؿ والمستمر بيف الموظفيف
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 تساعدؾ الملاحظات الفورية عمى إنجاز ميامؾ بشكؿ أسرع،  والتي تمثؿ(3)الفقرة رقـ8-
، حيث نرى 0,43 وانحراؼ معياري يساوي 2,81 بمتوسط حسابي قدره 8تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة كانوا موافقيف وىذا يدؿ عمى أف الملاحظات الفورية %93,67بأف نسبة
تساعدىـ عمى إنجاز مياميـ بشكؿ أسرع وأف المؤسسة تراقب وتقدـ ملاحظات مما يحرص 
العامؿ عمى إنجاز عممو بشكؿ أسرع أي إف التغذية الراجعة تكوف أكثر تأثيرا لأنيا تأتي في 

 .الوقت المناسب فتساعدىـ ىذه الملاحظات الفورية مف إنجاز أعماليـ بدقة ويعزز مف إنتاجيتيـ

 والتي تمثؿ تساعدؾ الملاحظات التي تتمقاىا عمى تصحيح أخطاءؾ في (2)الفقرة رقـ9-
حيث ،0,46 وانحراؼ معياري يساوي 2,81 بمتوسط حسابي قدره9العمؿ، تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة كانوا موافقيف أي أنيـ تساعدىـ الملاحظات %93,67 نرى بأف نسبة
التي يتمقونيا عمى تصحيح أخطاءىـ في العمؿ الآف العامؿ يستجيب لمملاحظات التي يتمقاىا 

أثناء العمؿ مثؿ القياـ بدفع الالكتروني الأحد الزبائف وىذا يدؿ عمى أف مؤسسة الاتصالات تتبع 
نظاـ فعاؿ ييدؼ إلى تطوير موظفييا مف خلاؿ تمقي ملاحظات بناءة تساعدىـ في التعرؼ 

 .  عمى أخطاءىـ والعمؿ عمى تصحيحيا

 10تحصمت عمى المرتبةوالتي تمثؿ أف ملاحظات المشرفيف لؾ دقيقة ومحددة،  ((6الفقرة رقـ10-
 مف 93,33 حيث نرى بأف نسبة  ،0,52 وانحراؼ معياري يساوي2,80بمتوسط حسابي قدره 

أفراد عينة الدراسة فقد أجابوا بموافؽ وىذا يدؿ عمى أف الملاحظات التي يتمقونيا مف المشرفيف 
داخؿ مؤسسة الاتصالات دقيقة ومحددة فالملاحظات المحددة تمكف الموظؼ مف فيـ المطموب 

 .، وتساعد في تحسيف الأداء وتطوير الميارات وتحسيف جودة العمؿ

 والتي تمثؿ يؤدي الغياب الملاحظات حوؿ عممؾ إلى تكرار نفس لأخطأ، (4)ـالفقرة رؽ11-
 حيث ،0,61 وانحراؼ معياري يساوي2,72 بمتوسط حسابي قدره 11تحصمت عمى المرتبة 

مف أفراد عينة الدراسة أجابوا بموافؽ أي يؤدي غياب الملاحظات حوؿ %90,67نرى أف نسبة 
عمميـ إلى تكرار نفس لأخطأ داخؿ مؤسسة اتصالات، الآف المؤسسة دائما تحرص عمى 

الملاحظات والمراقبة لكي لا نقع في نفس الخطأ، وىذا ينتج عنو عدـ وجود تغذية راجعة مف 
 .المسؤوليف أو الزملاء حوؿ أدائؾ

 12 والتي تمثؿ تمقي ملاحظات حوؿ عممؾ بانتظاـ، تحصمت عمى المرتبة(1) الفقرة رقـ12-
 مف 88,67 ،حيث نرى بأف نسبة 0,63 وانحراؼ معياري يساوي2,66بمتوسط حسابي قدره

أفراد عينة الدراسة كانوا موافقيف وىذا يدؿ عمى أنيـ يتمقوف ملاحظات حوؿ عمميـ بانتظاـ في 
مؤسسة اتصالات الآف العامؿ في مسيرتو العممية يتمقى مراقبة عمى العمؿ الذي يقوـ بو مما 

 .يجعمو يتمقى ملاحظات حوؿ عممو مما يعكس وجود آلية واضحة لمتغذية الراجعة
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 توزيع أفراد عينة الدراسة لبعد التغذية الراجعة والمتوسطات الحسابية (5)يوضح الجدوؿ رقـ- 13 
مع ذكر النسبة  (غير موافؽ، محايد، موافؽ(والانحرافات المعيارية حسب مقياس لكارت الثلاثي

 غير (واتجاه العينة، حيث أف المقياس الترتيبي الذي يدخؿ في ترتيب البرنامج يعبر عف أوزاف
 مف مقياس الدرجة 2,85وبعد ذالؾ قمنا بحساب المتوسط المرجح  )موافؽ، محايد، موافؽ
  حيث نلاحظ أف النسبة المئوية لمحور التغذية الراجعة قدرت ب0,29والانحراؼ المعياري

 ومف خلاؿ الانحراؼ المعياري استنتجنا انحراؼ العينة أنو كاف موافؽ،95%

 : كما يميكؿ فقرة مف فقرات المقياسنقوـ بتحميؿ :تحميل فقرات بعد الوسيمة المستخدمة- 6

رقم 
 التكرارات الفقرة

 محايد موافق
غير 
 موافق

 المتوسط
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 النسبة
 المؤوية

 اتجاه
 العينة

رتبة 
 الفقرة

1 
Ni 70 04 00 

 02 موافؽ 98.33 0.23 2.95
Fi% 94.6 5.4 00 

2 
Ni 69 04 01 

 04 موافؽ 97.33 0.32 2.92
Fi% 93.2 5.4 1.4 

3 
Ni 63 10 01 

 09 موافؽ 94.67 0.41 2.84
Fi% 85.1 13.5 1.4 

4 
Ni 63 09 02 

 10 موافؽ 94 0.45 2.82
Fi% 85.1 12.2 2.7 

5 
Ni 66 06 02 

 07 موافؽ 95.33 0.42 2.86
Fi% 89.2 8.1 2.7 

6 
Ni 67 04 03 

 08 موافؽ 95.33 0.45 2.86
Fi% 90.5 5.4 4.1 

7 
Ni 67 06 01 

 05 موافؽ 96.33 0.35 2.89
Fi% 90.5 8.1 1.4 

8 Ni 71 03 00 
 01 موافؽ 98.67 0.20 2.96

Fi% 95.9 4.1 00 
9 Ni 70 03 01 

 03 موافؽ 97.67 0.30 2.93
Fi% 94.6 4.1 1.4 

10 Ni 53 18 03 
 13 موافؽ 89.33 0.55 2.68

Fi% 71.6 24.3 4.1 
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11 Ni 53 19 02 
 12 موافؽ 89.67 0.52 2.69

Fi% 71.6 25.7 2.7 
12 Ni 60 12 02 

 11 موافؽ 92.67 0.48 2.78
Fi% 81.1 16.2 2.7 

13 Ni 65 08 01 
 06 موافؽ 95.33 0.38 2.86

Fi% 87.8 10.8 1.4 
 / موافق 95 0.20 2.85 المحور ككل

 :التحميل الكيفي

 والتي تمثؿ مساىمة أدوات الاتصاؿ الرقمية في تطوير مياراتؾ التقنية (8) الفقرة رقـ -1
 وانحراؼ معياري يساوي 2,96، بمتوسط حسابي قدره 1 تحصمت عمى المرتبةوالمينية،

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بموافؽ وىذا يدؿ عمى %98,67، حيث نرى أف نسبة0,20
أف أدوات الاتصاؿ الرقمية تساىـ في تطوير مياراتيـ التقنية والمينية فيذه الأدوات تتيح 

الوصوؿ بسرعة إلى المعمومات، وتساعد عمى تحسيف القدرات، ومف خلاؿ التفاعؿ المستمر 
 .  عبر ىذه الوسائؿ تتطور الميارات التقنية والمينية

 والتي تمثؿ إف البرامج التدريبية المقدمة في المؤسسة تسيـ في تطوير (1) ـالفقرة رؽ -2
 0,23 وانحراؼ معياري يساوي2,95 حسابي قدره ط، بمتوس2مياراتؾ، تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بموافؽ وىذا يدؿ عمى أف %98,33، حيث نرى أف نسبة 
 . مؤسسة اتصالات تقوـ بتقديـ برامج تدريبية مف أجؿ تطوير ميارات العماؿ

 والتي تمثؿ تحسيف ميارات الاتصاؿ يساعدؾ عمى حؿ المشكلات بشكؿ )9(الفقرة رقـ -3
، 0,30 وانحراؼ معياري يساوي 2,93، بمتوسط حسابي قدره3أسرع، تحصمت عمى المرتبة

وىذا يدؿ عمى أف  مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بموافؽ%97,67نسبةحيث نرى أف 
تحسيف ميارات الاتصاؿ يساعدىـ عمى حؿ مشكلاتيـ بشكؿ أسرع ولأف المؤسسة سيمت 
التواصؿ داخؿ المؤسسة مف خلاؿ ربط الاتصالات يبعضيا البعض عف طريؽ الشبكة 

العنكبوتية فعندما يكوف الاتصاؿ فعاؿ و واضح يقمؿ مف حدوث سوء الفيـ وتحسيف ميارات 
 . الاتصاؿ يعزز العمؿ الجماعي

 والتي تمثؿ الاستفادة مف البريد الالكتروني في تحسيف أدائؾ الوظيفي، (2)الفقرة رقـ -4
، حيث 0,32 وانحراؼ معياري يساوي2,92، بمتوسط حسابي قدره 4تحصمت عمى المرتبة 

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بموافؽ وىذا يدؿ عمى أنيـ %97,33نرى إف نسبة 
يستفيدوف مف البريد الالكتروني في تحسيف أدائيـ الوظيفي داخؿ مؤسسة الاتصالات أي أف 
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العامؿ يجب أف يكوف لديو بريد إلكتروني داخؿ المؤسسة وخارجيا وىذا ما يزيد في تحسيف 
 .     أدائو الوظيفي

مثؿ ) والتي تمثؿ تفضؿ استخداـ الوسائؿ الالكترونية مقارنة بالطرؽ التقميدية(7) الفقرة رقـ -5
، بمتوسط حسابي 5في أداء المياـ، تحصمت عمى المرتبة (الاجتماعات المباشرة أو الورقية

 مف أفراد عينة 96,33، حيث نرى أف نسبة 0,35 وانحراؼ معياري يساوي2,89قدره 
الدراسة قد أجابوا بموافؽ وىذا يدؿ عمى أنيـ يفضموف استخداـ الوسائؿ الالكترونية مقارنة 

سنة 40 سنة إلى 30مف بالطرؽ التقميدية في أداء مياميـ فالعماؿ الذيف تتراوح أعمارىـ 
تجدىـ يميموف إلى التواصؿ بالوسائؿ الالكترونية أكثر مف الوسائؿ التقميدية، بينما نجد 

 .  العماؿ الأكبر سف يميموف إلى التواصؿ بواسطة الوسائؿ التقميدية 

 وسائؿ اتصاؿ أكثر تطورا لتحسيف بيئة العمؿ، ـ تمثؿ اقتراح استخداي والت(13) الفقرة رقـ -6
، حيث 0,38 وانحراؼ معياري يساوي0,38، بمتوسط حسابي قدره 6تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بموافؽ وىذا يدؿ عمى أنيـ %95,33نرى أف نسبة 
يقترحوف استخداـ وسائؿ اتصاؿ أكثر تطورا لتحسيف بيئة العمؿ في مؤسسة الاتصالات 
وذلؾ مف أجؿ زيادة الكفاءة والإنتاجية وتعزيز العمؿ والرفع مف جودة الخدمات مما يعزز 

 . مف سمعة المؤسسة

 والتي تمثؿ مساىمة الوسائؿ الالكترونية مثؿ تطبيقات الدردشة في تسييؿ )5)الفقرة رقـ  -7
  ، بمتوسط حسابي قدره 7التعاوف بيف الزملاء في العمؿ، تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة %95,33، حيث نرى أف نسبة 0,42وانحراؼ معياري يساوي2,86
قد أجابوا بموافؽ وىذا يدؿ عمى أف الوسائؿ الالكترونية تسيؿ التعاوف بيف الزملاء أثناء 
العمؿ الآف مف خلاؿ ىذه التطبيقات يستطيع الموظؼ أف ينجز ميامو بسرعة وفعالية 

 .استخداـ مثؿ البريد الالكتروني

 والتي تمثؿ تسيؿ وسائؿ الاتصاؿ المتاحة التنسيؽ مع الزملاء وتنفيذ المياـ (6)الفقرة رقـ -8
 وانحراؼ معياري 2,86، بمتوسط حسابي قدره 8بشكؿ جماعي، تحصمت عمى المرتبة

 وىذا  مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بموافؽ%95,33، حيث نرى أف نسبة0,45يساوي
يدؿ عمى أف وسائؿ الاتصاؿ المتاحة تسيؿ التنسيؽ مع الزملاء وتنفيذ المياـ بشكؿ جماعي 

 .ولأف مف طبيعة وسائؿ الاتصاؿ أف تكوف بيف شخصيف أو أكثر مما يتيح تنفيذ المياـ

والتي تمثؿ توفير المؤسسة أدوات اتصاؿ تمكنني مف انجاز المياـ بسرعة 3) )الفقرة رقـ -9
 0,41 وانحراؼ معياري يساوي2,84، بمتوسط حسابي قدره9وفعالية، تحصمت عمى المرتبة

، حيث نرى أف نسبة مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بموافؽ وىذا يدؿ عمى أف مؤسسة 
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اتصالات توفر أدوات اتصاؿ تمكف العماؿ مف انجاز مياميـ بسرعة وفعالية ولاف أدوات 
الاتصاؿ عديدة مف بينيا البريد الالكتروني، الفاكس، الموحات الإعلانية ، الاجتماعات ، مما 

 .  يؤدي إلى سيولة إنجاز المياـ بسرعة

والتي تمثؿ الوصوؿ بسيولة لممعمومات الضرورية مف خلاؿ وسائؿ الاتصاؿ 4) )الفقرة رقـ10-
، 0,45 وانحراؼ معياري يساوي2,82، بمتوسط حسابي قدره10المتاحة، تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بموافؽ وىذا يدؿ عمى أنيـ %94حيث نرى أف نسبة 
يستطيعوف الوصوؿ بسيولة لممعمومات الضرورية  وذلؾ مف خلاؿ وسائؿ الاتصاؿ المتاحة 
داخؿ المؤسسة أي أف العامؿ عندما يريد معمومة ضرورية يتحصؿ عمييا مف خلاليا وسائؿ 

 .الاتصاؿ الموجودة داخؿ المؤسسة

والتي تمثؿ استخداـ المؤسسة مواقع ومنصات التواصؿ لمتواصؿ مع 12)(الفقرة رقـ  11- 
، 0,48وانحراؼ معياري يساوي2,78 بمتوسط حسابي قدره ،11العملاء، تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بموافؽ وىذا يدؿ عمى أف %92,67حيث نرى أف نسبة 
 أي أف المؤسسة لدييا مواقع مؤسسة الاتصالات تستخدـ مواقع ومنصات لمتواصؿ مع العملاء

ومنصات تساعدىا في التواصؿ مع العملاء مثؿ فضاء الزبوف والتعبئة الالكترونية باعتبار أف 
ىذه المواقع والمنصات تعتبر أداة فعالة لمتواصؿ المباشر مع العملاء فاستخداـ المؤسسة ليذه 

المواقع يعكس تبنييا الاستراتيجيات حديثة، كما تستغؿ المؤسسة ىذه المنصات مف أجؿ معالجة 
 .  الشكاوي

 والتي تمثؿ يتـ استخداـ الوسائؿ الالكترونية بشكؿ كاؼ لتسييؿ التواصؿ (11)الفقرة رقـ  12-
وانحراؼ معياري 2,69، بمتوسط حسابي قدره 12بينا لأقساـ، تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بموافؽ وىذا يدؿ %89,67،حيث نرى أف نسبة 0,52يساوي
عمى أف مؤسسة اتصالات تستخدـ الوسائؿ الالكترونية بشكؿ كاؼ لتسييؿ التواصؿ بيف الأقساـ 
ولأف العامد اخؿ المؤسسة يجب عميو استخداـ الوسائؿ الالكترونية مثؿ الياتؼ النقاؿ والدردشات 

 .  مف أجلا لتواصؿ بيف مختمؼ الأقساـ

 والتي تمثؿ التواصؿ بيف مختمؼ الأقساـ يتـ بوسائؿ الكترونية حديثة،  (10)الفقرة رقـ 13-
، حيث نرى 0,55 وانحراؼ معياري يساوي2,68 بمتوسط حسابي قدره13تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا بموافؽ وىذا يدؿ عمى أف التواصؿ بيف %89,33أف نسبة 
مختمؼ أقساـ مؤسسة اتصالات يتـ بوسائؿ الكترونية حديثة مثؿ الحاسوب والآف ىذه الوسائؿ 

 .الحديثة توفر السرعة أي تختصر الوقت والجيد ولدييا الكفاءة أعمى في تبادؿ المعمومات
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 توزيع أفراد عينة الدراسة لبعد الوسيمة المستخدمة والمتوسطات الحسابية (5)يوضح الجدوؿ رقـ
مع ذكر النسبة  (غير موافؽ، محايد، موافؽ(والانحرافات المعيارية حسب مقياس لديكارت الثلاثي

 غير (واتجاه العينة، حيث أف المقياس الترتيبي الذي يدخؿ في ترتيب البرنامج يعبر عف أوزاف
 مف مقياس 2,85وبعد ذالؾ قمنا بحساب المتوسط المرجح والذي قدر ب )موافؽ، محايد، موافؽ

حيث نلاحظ أف النسبة المئوية لمحور الوسيمة المستخدمة 0,20الدرجة والانحراؼ المعياري
 ومف خلاؿ الانحراؼ المعياري استنتجنا انحراؼ العينة أنو كاف موافؽ،95 قدرت ب

:  كما يميكؿ فقرة مف فقرات المقياسنقوـ بتحميؿ :تحميل فقرات متغير الأداء الوظيفي- 7

رقم 
 الفقرة

 التكرارات
 أبدا أحيانا دائما

 المتوسط
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 ةالمئوي

 اتجاه
 العينة

رتبة 
 الفقرة

1 
Ni 67 04 03 

 06 دائما 95.33 0.45 2.86
Fi% 90.5 5.4 4.1 

2 
Ni 56 16 02 

 دائما 91 0.50 2.73

13 
Fi% 75.7 21.6 2.7 

3 
Ni 60 10 04 

 دائما 92 0.54 2.76

12 
Fi% 81.1 13.5 5.4 

4 
Ni 65 07 02 

 دائما 95 0.43 2.85

08 
Fi% 87.8 9.5 2.7 

5 
Ni 55 13 06 

 دائما 88.67 0.63 2.66

14 
Fi% 74.3 17.6 8.1 

6 
Ni 67 06 01 

 دائما 96.33 0.35 2.89

02 
Fi% 90.5 8.1 1.4 

7 
Ni 68 04 02 

 دائما 96.33 0.39 2.89

03 
Fi% 91.9 5.4 2.7 

8 Ni 46 15 13 
 دائما 81.67 0.78 2.45

15 
Fi% 62.2 20.3 17.6 

9 Ni 63 11 00 
 دائما 95 0.36 2.85

07 
Fi% 85.1 14.9 00 

10 Ni 62 11 01 
 دائما 94 0.42 2.82

10 
Fi% 83.8 14.9 1.4 
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11 Ni 61 10 03 
 دائما 92.67 0.50 2.78

11 
Fi% 82.4 13.5 4.1 

12 Ni 64 10 00 
 دائما 95.33 0.34 2.86

05 
Fi% 86.5 13.5 00 

13 Ni 66 05 03 
 دائما 95 0.46 2.85

09 
Fi% 89.2 6.8 4.1 

14 Ni 66 07 01 
 دائما 96 0.37 2.88

04 
Fi% 89.2 9.5 1.4 

15 Ni 69 04 01 
 دائما 97.33 0.32 2.92

01 
Fi% 93.2 5.4 1.4 

 / دائما 93.33 0.25 2.80 المحور ككل
 :التحميل الكيفي

 والتي تمثؿ البحث عف حموؿ بديمة عند مواجية العقبات ، تحصمت عمى (15)رقـالفقرة1-
 ، حيث نرى أف نسبة 0,32 وانحراؼ معياري يساوي 2,92 بمتوسط حسابي قدره1المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا دائما وىذا يدؿ عمى أف عماؿ مؤسسة 97,33%
الاتصالات دائما يبحثوف عف حموؿ بديمة عند مواجية العقبات وىذا ما يضمف جودة الخدمة 

 .والابتكار المستمر

 والتي تمثؿ تحرص عمى رضا العميؿ عند تقديـ الخدمة،  تحصمت عمى (6)رقـالفقرة2-
، حيث نرى أف نسبة 0,35 وانحراؼ معياري يساوي2,89 بمتوسط حسابي قدره2المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا دائما وىذا يدؿ عمى أف موظفي مؤسسة 96,33%
اتصالات دائما يحرصوف عمى رضا العميؿ عند تقديـ الخدمة الآف رضا العميؿ يعتبر جزء 

 .     أساسي مف جودة الخدمة كما يعتبر ىدفا استراتيجيا

 والتي تمثؿ توضيح لمعملاء خطوات حؿ المشكمة بوضوح واحتراـ،  (7)رقـالفقرة3-
، حيث نرى 0,39وانحراؼ معياري يساوي89 ,2 بمتوسط حسابي قدره3تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا دائما وىذا يدؿ عمى أف المؤسسة %96,33أف نسبة 
توضح لعماليا حؿ المشكلات بوضوح واحتراـ مما يعكس التزاـ المؤسسة بالجودة وىذا ما 

 .يساىـ في بناء علاقة مبنية عمى الثقة والتقدير المتبادؿ

 والتي تمثؿ التواصؿ بوضوح مع فرؽ العمؿ الأخرى ،  تحصمت عمى (14)رقـالفقرة4-
، حيث نرى أف نسبة 37 ,0 وانحراؼ معياري يساوي2,88 بمتوسط حسابي قدره4المرتبة
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 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا دائما وىذا يدؿ عمى أف العماؿ يتواصموف بوضوح 96%
مع فرؽ العمؿ الأخرى ومختمؼ أقساـ مؤسسة اتصالات  فالتعاوف بيف مختمؼ الأقساـ  

بوضوح ينتج عنو  نقؿ المعمومات والتعميمات بطرؽ دقيقة و واضحة وخالية مف أي غموض 
 .مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ بكفاءة

 والتي تمثؿ استخداـ الأجيزة والبرمجيات بفعالية الأداء المياـ ،  تحصمت (12)رقـالفقرة5-
، حيث نرى أف نسبة 0,34 وانحراؼ معياري يساوي2,86 بمتوسط حسابي قدره5عمى المرتبة
 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا دائما وىذا يدؿ عمى أف مؤسسة اتصالات 95,33%

تستخدـ الأجيزة والبرمجيات بفعالية الأداء مياميـ، أي أف الموظؼ لديو القدرة عمى توظيؼ 
الأدوات التقنية  بشكؿ فعاؿ مف اجؿ انجاز المياـ المطموبة وىذا ما يعكس احترافية 

 .الموظؼ وتطوير خدماتو

 والتي تمثؿ عدـ الاتصاؿ بيف الرؤساء والمرؤوسيف سبب في تراجع مستوى (1)رقـالفقرة6-
، 0,45 وانحراؼ معياري يساوي2,86 بمتوسط حسابي قدره6الأداء،  تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا دائما وىذا يدؿ عمى أف عدـ %95,33حيث نرى أف نسبة 
الاتصاؿ بيف الرؤساء والمرؤوسيف دائما سبب في تراجع مستوى الأداء وىذا راجع إلى غياب 

 .التواصؿ الفعاؿ في المؤسسة مما ينعكس سمبا عمى جودة العمؿ

 والتي تمثؿ التزاـ بإجراءات السلامة عند العمؿ عمى الشبكات أو الأنظمة،  (9)رقـالفقرة7-
، حيث نرى 0,36 وانحراؼ معياري يساوي2,85 بمتوسط حسابي قدره7تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا دائما وىذا يدؿ عمى أف مؤسسة اتصالات %95أف نسبة 
تمتزـ بإجراءات السلامة عند العمؿ عمى الشبكات أو الأنظمة لأنيا تعد شرطا أساسيا 

لضماف حماية الأفراد والمعمومات والوسائؿ التقنية وبالتالي الرفع مف كفاءة العمؿ وتعزيز 
 .الثقة في الأداء المؤسساتي

 والتي تمثؿ تراجع عممؾ لمتأكد مف خموه مف الأخطاء الفنية،  تحصمت عمى (4)رقـالفقرة-8
، حيث نرى أف نسبة 0,43 وانحراؼ معياري يساوي2,85 بمتوسط حسابي قدره8المرتبة
 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا دائما وىذا يدؿ عمى أف عماؿ مؤسسة الاتصالات 95%

دائما ما يراجعوف عمميـ لمتأكد مف خموه مف الأخطاء الفنية أي أف العامؿ يراجع ويتأكد مف 
 .  عممو أنو خاؿ مف العيوب ومف أي خمؿ في الجوانب التقنية أو المينية المرتبطة بالعمؿ

 والتي تمثؿ التعاوف مع الزملاء الانجاز المياـ المشتركة،  تحصمت عمى (13)رقـالفقرة9-
، حيث نرى أف نسبة 0,46 وانحراؼ معياري يساوي2,85 بمتوسط حسابي قدره9المرتبة
 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا دائما وىذا يدؿ عمى أف زملاء مؤسسة اتصالات 95%
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يتعاونوف مف أجؿ إنجاز المياـ بشكؿ جماعي ومما ينتج عنو التنسيؽ بيف الموظفيف 
 .وبالتالي تنفيذ المياـ بكفاءة مما يضمف تحقيؽ الأىداؼ المسطرة

 والتي تمثؿ أجيد استخداـ الأنظمة التي تعتمد عمييا المؤسسة،  تحصمت (10)رقـالفقرة10-
، حيث نرى أف 0,42وانحراؼ معياري يساوي2,82  بمتوسط حسابي قدره10عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا دائما وىذا يدؿ عمى أف مؤسسة اتصالات % 94نسبة 
تجيد استخداـ الأنظمة التي تعتمد عمييا إذ يعد استخداـ الأنظمة المعتمدة في المؤسسة جزءا 

 .أساسيا مف أجؿ الرفع مف جودة الخدمة

 والتي تمثؿ أستطيع التعامؿ مع الأعطاؿ التقنية البسيطة دوف مساعدة، (11)رقـالفقرة  11-
، حيث 0,50 وانحراؼ معياري يساوي2,78 بمتوسط حسابي قدر11تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا دائما وىذا يدؿ عمى أف عماؿ %92,67نرى أف نسبة 
مؤسسة الاتصالات تستطيع التعامؿ مع الأعطاؿ التقنية البسيطة دوف مساعدة، أي أنيـ 
يستطيعوف معالجة الأعطاؿ التقنية البسيطة دوف مساعدة، مما يعكس أف الموظؼ يمتمؾ 

 . فيما عمميا للأنظمة والأجيزة داخلا لمؤسسة

 والتي تمثؿ توفير المؤسسة الدعـ الكافي لتحقيؽ الأىداؼ المسطرة ،  (3)رقـالفقرة12-
، حيث 0,54وانحراؼ معياري يساوي2,76 بمتوسط حسابي قدره12تحصمت عمى المرتبة

مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا دائما وىذا يدؿ عمى أنو دائما ما توفر %92نرى أف نسبة 
 .المؤسسة الدعـ الكافي كتوفير الوسائؿ اللازمة مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ المسطرة

 والتي تمثؿ تقديـ الموظؼ بدائؿ واقتراحات لتطوير مف أدائو في العمؿ ،  (2)رقـالفقرة13-
، حيث 0,50 وانحراؼ معياري يساوي 2,73 بمتوسط حسابي قدره13تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا دائما وىذا يدؿ عمى أف دائما ما يقدـ %91نرى أف نسبة 
 بدائؿ واقتراحات مف أجؿ تطوير أدائيـ والرفع مف جودة الأداء موظفي مؤسسة  اتصالات

 .مما ينعكس إيجابا عمى بيئة العمؿ

 14 والتي تمثؿ تتعامؿ مع شكاوي العملاء بسرعة، تحصمت عمى المرتبة(5)رقـالفقرة14 -1
 %88,67، حيث نرى أف نسبة 0,63 وانحراؼ معياري يساوي2,66بمتوسط حسابي قدره

مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا دائما وىذا يدؿ عمى أف عماؿ مؤسسة اتصالات دائما ما 
يتعامموف مع شكاوي العملاء بسرعة أي أف ىناؾ تفاعؿ مع شكاوي العملاء واستجابة سريعة 

 .وىذا ما يعكس جودة الأداء
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 والتي تمثؿ استخداـ الأدوات التقنية المصرح بيا فقط في العمؿ ،  (8)رقـالفقرة15-
، حيث 0,78 وانحراؼ معياري يساوي2,45بمتوسط حسابي قدره15تحصمت عمى المرتبة

 مف أفراد عينة الدراسة قد أجابوا دائما وىذا يدؿ عمى أف دائما ما %81,67نرى أف نسبة 
تستخدـ مؤسسة اتصالات الأدوات التقنية المصرح بيا في العمؿ فقط أي تستخدـ التقنيات 
المعتمدة مف قبؿ المؤسسة فقط في أداء المياـ كاستخداـ الأنظمة الرقمية المستعممة أثناء 
العمؿ فاستخداـ أدوات غير مصرح بيا قد يسبب خمؿ تقني، وليذا فتقيد بأدوات مصرح بيا 

 .  فقط  في العمؿ يعتبر جزاء مف الاحترافية والانضباط المؤسسي

توزيع أفراد عينة الدراسة لبعد الأداء الوظيفي والمتوسطات  (6)يوضح الجدوؿ رقـ *
الحسابية والانحرافات المعيارية مع ذكر النسبة واتجاه العينة، حيث أف الذي يدخؿ في ترتيب 

بعد ذلؾ قمنا بحساب المتوسط المرجح ) أبدا، أحيانا ، دائما (الأوزافالبرنامج يعبر عف 
نلاحظ أف النسبة المئوية 0,25 مف مقياس الدرجة والانحراؼ المعياري 2,80والذي قدر ب 

 ومف خلاؿ الانحراؼ المعياري استنتجنا انحراؼ 93,33لمحور الأداء الوظيفي قدرت ب 
 الوظيفي الأداء مف خلاؿ إجابة العماؿ أف سوسيولوجيالعينة أنو كاف دائما، ونفسر ذلؾ 

في مؤسسة الاتصالات أداء فعاؿ وأف العماؿ ينفذوف المياـ المطموبة بكفاءة وفعالية مما 
 يدؿ عمى أف بدائـيجعؿ أدائيـ يتطور، فمف خلاؿ إجابة العماؿ عمى أسئمة الاستمارة 

 .عماؿ دائما ما يتحصموف عمى تعميمات واضحةاؿ في المؤسسة مرتفع ؼالأداءمستوى 

 : اختبار فرضيات الدراسة: ثانيا
 : ـ اختبار الفرضية الفرعية الأولى1

 الأداء الوظيفي عمىلوسائؿ الاتصالية ؿيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لا : (H0)الفرضية الصفرية 
 0.05 عند مستوى دلالة الجزائرلعماؿ مؤسسة اتصالات 

 الأداء الوظيفي عمىلوسائؿ الاتصالية ؿيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية (: H1)الفرضية البديمة 
 0.05 عند مستوى دلالة الجزائرلعماؿ مؤسسة اتصالات 

  ىو الانحدار الخطي البسيط:الأسموب الإحصائي المستخدم في اختبار الفرضية

 يبين معاممي الارتباط والتحديد (13)جدول رقم 
Model Summary  

M
od
el R 

R 
Squar

e 

Adjust
ed R 

Squar
e 

Std. Error 
of the 

Estimate 
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1 0,
656 

0,431 0,423 0,19  

a. Predictors: (Constant), الوسائل الاتصالٌة  

والأداء  (متغير مستقؿ)أف العلاقة الارتباطية بيف الوسائؿ الاتصالية الجدوؿ نلاحظ خلاؿ مف *
وىي تؤكد عمى علاقة إرتباطية  % 65.60 أي ما نسبتو 0.656بمغت  (متغير تابع)الوظيفي 

مف طرؼ  (الأداء الوظيفي)طردية متوسطة، كما أف نسبة تفسير التبايف الموجود في المتغير التابع 
وىي نسبة ضعيفة  % 43.10 أي ما نسبتو 0.431بمغت  (الوسائؿ الاتصالية)المتغير المستقؿ 

مستقمة أخرى لـ يتـ  (عوامؿ)فيي تمثؿ تدخؿ متغيرات  % 56.90جدا، أما النسبة المتبقية وىي 
 .إدراجيا في نموذج الانحدار

 يبين معاملات الانحدار (14)جدول رقم 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standar
dized 

Coefficie
nts 

t 
Sig

. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constan
t) 

0,484 0,315 
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5
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الوسٌلة 
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0,814 0,110 0,656 7,
3
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9 

0
,00
0 

a. Dependent Variable: ًالأداء الوظٌف 

 

أقؿ مف 0.000تساوي  (الوسائؿ الاتصالية)لممتغير Tلاختبار (Sig)بما أف قيمة الدلالة المعنوية 
 فإننا نرفض الفرض الصفري ونقبؿ الفرض البديؿ، ومنو نستنتج بأنو α = 0.05مستوى الدلالة 

الأداء الوظيفي لعماؿ مؤسسة عمى لوسائؿ الاتصالية ؿيوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية 
 .اتصالات الجزائر

 :مف خلاؿ الجدوؿ يمكف تحديد معادلة خط الانحدار كما يمي
Y= 0.484+0.814X  

 : تنص عمى أف( X)عمى  (Y)انحدار  إف معادلة :تفسير معادلة الانحدار- 

 الوسائل الاتصالية × 0.814+0.484= الأداء الوظيفي 
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الأداء الوظيفي لعماؿ أي أنو كمما زاد تطبيؽ الوسائؿ الاتصالية بدرجة واحدة تبعو زيادة في - 
 0.814 بدرجة مؤسسة اتصالات الجزائر

 : ـ اختبار الفرضية الفرعية الثانية2

 الأداء الوظيفي لمغة المستخدمة عمىيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لا : (H0)الفرضية الصفرية 
 0.05 عند مستوى دلالة لعماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر

 الأداء الوظيفي لعماؿ لمغة المستخدمة عمىيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية (: H1)الفرضية البديمة 
 0.05عند مستوى دلالة  مؤسسة اتصالات الجزائر

  ىو الانحدار الخطي البسيط:الأسموب الإحصائي المستخدم في اختبار الفرضية

 يبين معاممي الارتباط والتحديد: (15)جدول 
Model Summary 

M
od
el R 

R 
Squar

e 
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Squar
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Std. Error 
of the 

Estimate 

1 0,
457 

0,209 0,198 0,226 

a. Predictors: (Constant), لمغة المستخدمةا 

والأداء  (متغير مستقؿ)لمغة المستخدمة أف العلاقة الارتباطية بيف االجدوؿ نلاحظ خلاؿ مف 
وىي تؤكد عمى وجود علاقة  % 45.70 أي ما نسبتو 0.457بمغت  (متغير تابع)الوظيفي 

 (الأداء الوظيفي)ارتباطية طردية ضعيفة، كما أف نسبة تفسير التبايف الموجود في المتغير التابع 
وىي نسبة  % 20.90 أي ما نسبتو 0.209بمغت  (لمغة المستخدمةا)مف طرؼ المتغير المستقؿ 

مستقمة أخرى لـ  (عوامؿ)فيي تمثؿ تدخؿ متغيرات  % 79.10ضعيفة، أما النسبة المتبقية وىي 
 .يتـ إدراجيا في نموذج الانحدار

 يبين معاملات الانحدار (16)جدول رقم 

Coefficientsa 
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اللغة 
المستخدم

 ة

0,357 0,082 0,457 4,
35
5 

0
,00
0 

a. Dependent Variable: ًالأداء الوظٌف 

أقؿ مف 0.000تساوي  (المغة المستخدمة)لممتغير Tلاختبار (Sig)بما أف قيمة الدلالة المعنوية 
 فإننا نرفض الفرض الصفري ونقبؿ الفرض البديؿ، ومنو نستنتج بأنو α = 0.05مستوى الدلالة 

 الأداء الوظيفي لعماؿ مؤسسة لمغة المستخدمة عمىيوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية 
 .اتصالات الجزائر

 :مف خلاؿ الجدوؿ يمكف تحديد معادلة خط الانحدار كما يمي
Y= 1.949+0.357X  

 : تنص عمى أف( X)عمى  (Y)انحدار إف معادلة :تفسير معادلة الانحدار- 

 المغة المستخدمة × 0.357+1.949= الأداء الوظيفي 

الأداء الوظيفي لعماؿ أي أنو كمما زاد تطبيؽ لغة واضحة ومفيومة بدرجة واحدة تبعو زيادة في - 
 0.357 بدرجة مؤسسة اتصالات الجزائر

 : ـ اختبار الفرضية الفرعية الثالثة3

 الأداء الوظيفي لمتغذية الراجعة عمىيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لا : (H0)الفرضية الصفرية 
 0.05 عند مستوى دلالة لعماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر

 الأداء الوظيفي لعماؿ لمتغذية الراجعة عمىيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية (: H1)الفرضية البديمة 
 0.05عند مستوى دلالة  مؤسسة اتصالات الجزائر

  ىو الانحدار الخطي البسيط:الأسموب الإحصائي المستخدم في اختبار الفرضية

 يبين معاممي الارتباط والتحديد: (17)جدول 
Model Summary 
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1 0,
560 

0,314 0,305 0,211 

a. Predictors: (Constant), التغذية الراجعة 

والأداء الوظيفي  (متغير مستقؿ)لتغذية الراجعةاأف العلاقة الارتباطية بيف الجدوؿ نلاحظ خلاؿ مف 
وىي تؤكد عمى علاقة ارتباطية طردية ضعيفة،  % 56 أي ما نسبتو 0.560بمغت  (متغير تابع)



 الفصل الثالث                                              عرض بيانات ونتائج الدراسة
 

 
57 

مف طرؼ المتغير المستقؿ  (الأداء الوظيفي)كما أف نسبة تفسير التبايف الموجود في المتغير التابع 
وىي نسبة ضعيفة جدا، أما النسبة  % 31.40 أي ما نسبتو 0.314بمغت  (لتغذية الراجعةا)

مستقمة أخرى لـ يتـ إدراجيا في  (عوامؿ)فيي تمثؿ تدخؿ متغيرات  % 68.60المتبقية وىي 
 .نموذج الانحدار

 

 يبين معاملات الانحدار (18)جدول رقم 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standa
rdized 

Coeffici
ents 

T 
Sig

. B 
Std. 

Error Beta 

1 (Const
ant) 

1,401 0,246 
 

5,7
05 

0
,00

0 

ا_التغذٌة
 لراجعة

0,492 0,086 0,560 5,7
42 

0
,00

0 

a. Dependent Variable: الوظٌفً_الأداء 

 
أقؿ مف 0.000تساوي  (التغذية الراجعة)لممتغير Tلاختبار  (Sig)بما أف قيمة الدلالة المعنوية 

 فإننا نرفض الفرض الصفري ونقبؿ الفرض البديؿ، ومنو نستنتج بأنو α = 0.05مستوى الدلالة 
 الأداء الوظيفي لعماؿ مؤسسة اتصالات لمتغذية الراجعة عمىيوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية 

 .الجزائر
 :مف خلاؿ الجدوؿ يمكف تحديد معادلة خط الانحدار كما يمي

Y= 1.401+0.492X  

 : تنص عمى أف( X)عمى  (Y)انحدار  إف معادلة :تفسير معادلة الانحدار- 

 التغذية الراجعة × 0.492+1.401= الأداء الوظيفي 

الأداء الوظيفي لعماؿ مؤسسة أي أنو كمما زادت التغذية الراجعة بدرجة واحدة تبعو زيادة في - 
 0.492 بدرجة اتصالات الجزائر

 : كشف نتائج الدراسة ومناقشتيا:ثالثا
 :نتيجة الفرضية الفرعية الأولى -1
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المؤسسة اتصالات ليا دور في مف خلاؿ اختبار ىذه الفرضية تبيف لنا أف المغة المستخدمة في 
تطوير الأداء الوظيفي وذلؾ مف خلاؿ استخداـ عماؿ المؤسسة لغة واضحة ومفيومة تجعميـ 
يفيموف الرسائؿ الاتصالية فيما بينيـ وىذا ما يجعؿ الأداء في تطور مستمر وبتالي تحقيؽ 

 فمؤسسة الاتصالات تعتمد وبشكؿ رئيسي عمى استخداـ المغة المباشرة ،الأىداؼ وتعزيز الكفاءة
أثناء الاتصالات داخؿ المؤسسة وىذا مف أجؿ ضماف اتصاؿ فعاؿ مع الموظفيف وخارج المؤسسة 
مع العملاء، فمف خلاؿ استخداـ المغة المناسبة تتضح الرسالة بحكـ أف العنصر الثاني في عممية 

الاتصاؿ ىو الرسالة والتي تحمؿ في مضمونيا سموؾ اتصالي يحوؿ الأفكار إلى رموز وىذه 
الرموز تشترط فييا الوضوح، ولذلؾ فالمغة المستخدمة أثناء الاتصاؿ تشمؿ الأسموب والمصطمحات 

التقنية وىذا يؤثر وبشكؿ فعاؿ 

 نستنج أف المغة المستخدمة في 4)) نتائج الجدوؿ رقـ  خلاؿومف عمى تطور الأداء الوظيفي، 
مؤسسة اتصالات لغة مباشرة ومصطمحات واضحة بيف العماؿ، فالمغة تشجع عمى الحوار مف 

 وىذا خلاؿ مصطمحات تحفيزية مثؿ رسائؿ التقدير وبذلؾ يكوف التفاعؿ المتبادؿ داخؿ المؤسسة
ما جسدتو نظرية الاتصاؿ التنظيمي مف خلاؿ طبيعة الاتصاؿ داخؿ المؤسسة فيذه النتائج تحقؽ 

 فالاتصاؿ الداخمي ىو نشاط قائـ عمى الإدراؾ لسياؽ العممية  (معطيات نظرية الاتصاؿ التنظيمي
 .1(الاتصالية وبالتالي توظيؼ كافة لغات الاتصاؿ لبناء علامة تجارية قوية مع الجميور الداخمي

 :نتيجة الفرضية الفرعية الثانية -2

 عنصر حيوي في دور الاتصاؿ الفعاؿ، التغذية الراجعةمف خلاؿ اختبار ىذه الفرضية تبيف لنا بأف
فمف خلاليا تكتشؼ المؤسسة نقاط القوة والضعؼ في الأداء الوظيفي، كما أنيا تعزز التحفيز 

 داخؿ المؤسسة، فمف بينا لموظفيفوالانتماء كوف أنيا تغذية إيجابية وبناءة، وتحسف جودة التواصؿ 
خلاؿ الاستجابة التي يقدميا المستقبؿ لممرسؿ بعد استلاـ الرسالة تكوف التغذية إيجابية فينتج عنو 
فيـ الرسائؿ وبالتالي تحسيف جودة العمؿ وتطوير الأداء داخؿ المؤسسة، ونستنتج مف خلاؿ إجابة 
المبحوثيف أف التغذية الراجعة تحفز الموظفيف وتجعميـ يشعروف بالرضا عف وظيفتيـ، ولذلؾ فكمما 

يجابية، وىذا ما يعكس فعالية الاتصاؿ اتصاليكاف تدفؽ   منتظـ ينتج عنو تغذية راجعة منتظمة وا 
ونستنتج أف عماؿ مؤسسة الاتصالات .  وىذا ما أكدتو نظرية الاتصاؿ التنظيمي وثقافة المؤسسة
 ثقافة الحوار إف التغذية الراجعة تزيد مف تحسف وتطور الأداء الوظيفي، كما إفيوافقوف عمى 

 الأداء لتطوير إستراتيجيةوالاستماع تعزز مف قيمة التغذية الراجعة باعتبارىا عنصر جوىري وأداة 
مف خلاؿ نتائج الجدوؿ في عممية الاتصاؿ وبالتالي دقة وفعالية التواصؿ، وىذا ما نلاحظو 

الطالب العربي بف داود بعنواف فعالية الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسة ، كما نرى أف دراسة (5)رقـ

                                                             
1

 .502صالمجلة المصرٌة، 
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العمومية الجزائرية تحدثت عف الاتصاؿ النازؿ وفعاليتو في العمؿ مف خلاؿ عمى القرارات 
 1.والتعميمات والأوامر لمعماؿ

 : نتيجة الفرضية الفرعية الثالثة -3

 الاتصاؿ تزيد مف فعالية مف خلاؿ اختبار ىذه الفرضية تبيف لنا بأف الوسائؿ المستخدمة أثناء
 الوسائؿ المستخدمة أثناء الاتصاؿ تعد نمط رسمي ومنظـ مف إفالاتصالات داخؿ مؤسسة بحكـ 

أف (6)رقـالجدوؿ   نتائج أجؿ التفاعؿ والتواصؿ المستمر داخؿ المؤسسة، إذ نلاحظ مف خلاؿ 
عماؿ مؤسسة الاتصالات يوافقوف عمى أف الوسائؿ المستخدمة تزيد مف تطور الأداء الوظيفي 

داخؿ المؤسسة، فكفاءة ىذه الوسائؿ تساعد مف حيث السرعة وتوزيع المعمومات عمى أوسع نطاؽ، 
كما أف استخداـ الوسائؿ الرقمية في التواصؿ يشجع الموظفيف عمى التفاعؿ وعمى الرضا بوظيفتيـ 
وبالتالي تحسف الأداء وتطوره، فعماؿ مؤسسة الاتصالات يستخدموف وسيمة البريد الالكتروني مف 

أجؿ التطوير في أدائيـ، فيذه الوسائؿ تؤثر عمى فعالية الاتصاؿ وىذا ما نلاحظو مف خلاؿ دراسة 
 محمد المعنونة بفعالية الاتصاؿ التنظيمي ودوره في تحسيف الأداء الوظيفي للأستاذ، حيث بخواري

كانت نتائج الدراسة أف تحقيؽ مستوى عالي مف الأداء المطموب لا يتـ إلا مف خلاؿ تبني نظاـ 
 رمشاؾ دراسة الطالبة ؿاتصاؿ جيد وفعاؿ، أي تبني وسائؿ اتصاؿ فعالة تجعؿ الأداء يتطور، كذ

صبرينة حيث توصمت إلى نتيجة مفادىا أف الوسيمة المستخدمة في الاتصاؿ مف فعالية الاتصاؿ 
ة ب الاتصاؿ الداخمي في يوتطور الأداء الوظيفي داخؿ المؤسسة، ودراسة أحمد ميميو المعنو

 إلى نتيجة مفادىا أف استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ يؤدي إلىتطوير الأداء الوظيفي حيث توصمت 
تطوير الأداء الوظيفي باعتبار أف الاتصاؿ لو أىمية ويعد عنصرا حيويا داخؿ المنظمات الحالية، 

وليذا حجز الاتصاؿ لنفسو حيزا ىاما ......الؾ عمى دور تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثةدمستندا في 
الإستراتيجية وىذا ما جسدتو نظرية  كأداة وعامؿ ىاـ يساعد عمى تحقيؽ أىدافيا إستراتيجيتياضمف 

الاتصاؿ التنظيمي، وبالتالي تساىـ الوسائؿ الاتصالية وبشكؿ رسمي في تطوير الأداء الوظيفي، 
إذ تعتمد المنظمات عمى مجموعة مف الوسائؿ الاتصالية في الاتصاؿ بجميورىا الداخمي ويتحدد )

اختيار الوسيمة الاتصالية وفقا لمجموعة مف العوامؿ أىميا اليدؼ المرجو مف الاتصاؿ، وطبيعة 
 وبالتالي تساىـ ، وسرعة وفعالية الوسيمة المستخدمة2(المعمومات المتضمنة وطبيعة المستقبؿ

 .الوسائؿ الاتصالية وبشكؿ رسمي في تطوير الأداء الوظيفي

 النتائج العامة لمدراسة: 

                                                             
1

 2018، جامعة سوق أهراس،20، مجلة أنثروبولوجٌا الادٌان، العددفعالية الاتصال وبناء سمعة المؤسسة الجامعيةمنى بوزداٌة، 
2

رماش صبرٌنة، الفعالٌة الاتصالٌة فً المؤسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة، رسالة دكتوراه فً علم الاجتماع، فرع تنمٌة وتسٌٌر الموارد 

 .57ص-55،ص2009 -2008البشرٌة
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لقد أسفرت الدراسة عمى أف لفعالية الاتصاؿ دور في تطوير الأداء الوظيفي لعماؿ مؤسسة 
 :اتصالات وىو ما يمكف تمخيصو فيما يمي

  أف مؤسسة اتصالات تسعى دائما لزيادة مف تحسف وتطور أداء عماليا وذلؾ عف طريؽ الأبعاد
التي تزيد مف فعالية الاتصاؿ والمتمثمة في المغة المستخدمة والتغذية الراجعة والوسائؿ المستخدمة 

 : وقد تبيف

  أف المغة المستخدمة داخؿ مؤسسة اتصالات تزيد مف تطور أداء العامميف في المؤسسة وذلؾ أف
المؤسسة تعتمد عمى المغة السيمة والبسيطة والمباشرة مما يجعؿ التواصؿ بيف العماؿ سيؿ وفعاؿ 

 .وبالتالي تطور الأداء

  أف التغذية الراجعة في مؤسسة الاتصالات تطور الأداء الوظيفي لدى العماؿ وذلؾ مف خلاؿ
 .تمقييـ تغذية راجعة ايجابية

أف الوسائؿ المستخدمة في مؤسسة الاتصالات تطور الأداء الوظيفي لمعماؿ وذلؾ مف خلاؿ 
استخداـ العماؿ وسائؿ اتصاؿ فعالة وحديثة مثؿ البريد الالكتروني والوسائؿ الالكترونية 

. مف تطورهد الأداء مرتفع في المؤسسة وىذا ما يزيؿالحديثة وىذا ما يجع
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 خلاصة الفصل: 
ػتطرقنا في ىذا الفصؿ إلى تفسير وتحميؿ المعطيات السوسيولوجي حيث تـ عرض 

خصائص مجتمع الدراسة ومف ثـ محاوؿ بيانات الفرضيات وصولا إلى مناقشة الفرضيات 
والتي تـ تفسيرىا تحميميا ولتوصؿ في الأخير مف خلاليا إلى نتائج العامة لمدراسة والتي 

.أكدت لنا صحة الفرضيات
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     الخاتمة العامة

 :الخاتمة

يحتؿ الاتصاؿ أىمية كبيرة في المؤسسات، لما لو مف دور محوري وميـ في تطور الأداء 
الوظيفي ، كما يحظى بأىمية كبيرة داخؿ المؤسسات وخارجيا، إذ يعد مف أىـ مكونات 

البيئة الداخمية لممنظمة الذي يؤثر عمى طبيعة الأداء، ففعالية الاتصاؿ داخؿ المؤسسات تعد 
مف الركائز الأساسية لتحسيف وتطوير الأداء الوظيفي لمعامميف، خاصة في قطاع حساس 
كمؤسسة الاتصالات، وذلؾ ألاف الرسائؿ الواضحة والتواصؿ الفعاؿ بيف مختمؼ الأقساـ 

والمستويات الإدارية يعزز مف روح التعاوف وخمؽ الثقة في نفس العماؿ مما يجعؿ الميارات 
 .تتطور، مما ينعكس إيجابا عمى جودة الخدمة وكفاءة الموظفيف داخؿ المؤسسة

فعماؿ مؤسسة اتصالات يستخدموف لغة بسيطة يسيؿ فيميا لجميع العماؿ أثناء التواصؿ 
فيما بينيـ، كما أنيـ يتمقوف تغذية راجعة ايجابية تزيد مف فعالية الاتصاؿ ويستخدموف وسائؿ 
اتصاؿ حديثة وفعالة تزيد مف تطور أدائيـ الوظيفي داخؿ مؤسسة اتصالات تقرت، وعمى 
 :ضوء النتائج المتحصؿ عمييا مف الجانب الميداني في مناقشة الفرضيات تـ التوصؿ إلى

أف لمغة المستخدمة دور في تطوير الأداء الوظيفي وذلؾ مف خلاؿ استخداـ مصطمحات 
 .واضحة وبسيطة وبالتالي استخداـ لغة مباشرة يسيؿ فيميا لجميع العماؿ

وأف لمتغذية الراجعة دور في تطوير الأداء الوظيفي وذلؾ مف خلاؿ تمقي العماؿ تغذية 
 .راجعة في الوقت المناسب مما يزيد في التفاعلات داخؿ المؤسسة

 وأف لموسائؿ المستخدمة دور في تطوير الأداء الوظيفي وذلؾ مف خلاؿ استخداـ وسائؿ 
 .اتصاؿ فعالة تزيد مف كفاءة العمؿ وتعزز روح التعاوف في المؤسسة

وعميو فإف لفعالية الاتصاؿ دور أساسي وميـ في تطوير الأداء الوظيفي مف خلاؿ أبعادىا 
المذكورة مسبقا في دراستنا الحالية
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، مكمؼ بالدروس وباحث بمعيد عمـ حول مفيوم المغة وامتداداتو الاجتماعيةبوزيد صحراوي،  -
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دور الاتصال الداخمي في تطوير الأداء الوظيفي في مؤسسة أحمد ميمي سمية وآخروف،  -
، جامعة 3مجمة أفاؽ عموـ الادارة والاقتصاد، كمية العموـ الاقتصادية، العدداتصالات الجزائر، 

 .2018محمد بوضياؼ المسيمة ،
، مجمة أنثروبولوجيا للأدياف، فعالية الاتصال وبناء سمعة المؤسسة الجامعية منى بوزداية،  -

 . 2018، جامعة سوؽ أىراس،20العدد
معيقات توظيف المقاربة النظرية في الدراسات السوسيولوجية في الجامعة ريـ لونيسي،  -

.2023، مجمة الجزائرية للأمف الإنساني،2، العدد8، المجمدالجزائرية
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 -ورقمة–      جامعة قاصدي مرباح 

 كمية العموم الانسانية والاجتماعية

 عمم الاجتماع والديموغرافيا: قسم

 عمم اجتماع الاتصال: التخصص

 :تحت اشراف الاستاذة:                         من اعداد الطالبة

 عاتي أنوار                                                          أمينة بوقروز

بصدد اعداد مذكرة لنيؿ شيادة الماستر بعنواف فعالية الاتصاؿ ودوروىا في تطوير الاداء 
الوظيفي لعماؿ مؤسسة دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر توقرت تخصص عمـ 
 x))اجتماع الاتصاؿ نرجو منكـ مساعدتنا في الاجابة عمى الاسئمة التالية، بوضع علامة

 .مكاف الاجابة

 .يتـ استخداـ ىذا الاستبياف لاثراء رصيد البحث العممي: ملاحظة

 البيانات الشخصية    :  المحور الاول

                                                                                           

 انثى   ذكر                :    الجنس

  سنة 40 الى30     من  سنة  30أقل من :   السن

  سنة 50        أكثر من سنة50الى 40   من 

      جامعي       ثانوي   متوسط    :    المستوى التعميمي
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 .المغة المستخدمة لعمال مؤسسة اتصالات الجزائر: المحور الثاني

 

 

 

 

غير  محايد موافق                            العبارات   الرقم 
 موافق

   التعميمات التي تتمقاىا في العمؿ واضحة  4

    الخاصة بالعمؿ الأوامر تجد صعوبة في فيـ  5

   واضحة غير  تجد المصطمحات المستخدمة في العمؿ  6

    تتواصؿ بسيولة مع زملاءؾ  7

    جديدة أفكار وضوح المغة يجعمؾ أكثر قدرة عمى تقديـ إف تعتقد  8

    لغة التواصؿ مع الادارة واضحة وسيمة إف تجد  9

   سبؽ حصؿ سوء فيـ مع زميؿ بسبب المغة  10

    تأخرت في تنظيـ ميمة بسبب عدـ فيـ التعميمات إف سبؽ  11

    بسبب المغة أفكارؾ واجيت صعوبة في التعبير عف إف سبؽ  12

    لغة التواصؿ بينؾ وبيف زملاءؾ واضحة إف تجد  13

    أكثر تفصيلا تعميمات العمؿ تكوف إف فضؿت 14

    ارتكبت خطأ في العمؿ بسبب سوء فيـ التعميمات إفسبؽ  15

   بسيولة مع المسؤوليف اقتراحاتؾ مكنؾ مناقشة ي 16

    شعرت بالإحباط بسبب عدـ فيـ التوجييات إفسبؽ  17

    العماؿ الجدد يواجيوف صعوبة في فيـ لغة العمؿ إفتعتقد  18



 ملاحق     ال

 

 
68 

.  التغذية الراجعة لعمال مؤسسة اتصالات الجزائر: المحور الثالث

 

 .رالوسيمة المستخدمة لعمال مؤسسة اتصالات الجزائ:  المحور الرابع

غير  محايد موافق                            العبارات   الرقم 
 موافق

    تتمقى ملاحظات عمى عممؾ بانتظاـ  19

 تساعدؾ الملاحظات التي تتلاقاىا عمى تصحيح  20
 في العمؿ أخطاءؾ

   

 تساعدؾ الملاحظات الفورية عمى انجاز ميامؾ بشكؿ  21
أسرع 

   

 تكرار نفس إلىيؤدي غياب الملاحظات حوؿ عممؾ  22
 الأخطاء

   

إتقانؾ  التغذية الراجعة المنتظمة تساىـ في إف تجد  23
 لممياـ

   

    ملاحظات المشرفيف لؾ دقيقة ومحددة إف تعتقد  24

    مع المسؤوليف أدائؾتتيح لؾ الملاحظات فرصة لمناقشة  25

 تشعر بالحافز لمعمؿ بشكؿ أفضؿ عندما تحصؿ عمى  26
ملاحظات ايجابية 

   

 تشعر بالتقدير عندما تتمقى ملاحظات ايجابية عمى  27
 أدائؾ

   

تساعدؾ الملاحظات التي تتلاقاىا عمى تعمـ ميارات  28
جديدة 

   

تشعر بالرضا عف وظيفتؾ عندما تحصؿ عمى ملاحظات  29
بناءة 

   

 التغذية الراجعة تقمؿ مف التوتر والضغط في إفتشعر  30
العمؿ 
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غير  محايد موافق                            العبارات   الرقم 
 موافق

تجد أف وسائؿ الاتصاؿ الرسمية المستخدمة واضحة  31
 وسيمة الاستخداـ

   

     تستفيد مف البريد الالكتروني في تسريع أداء ميامؾ 32

توفر المؤسسة أداوت اتصاؿ تمكنني مف انجاز المياـ  33
 بسرعة وفعالية

   

 أستطيع الوصوؿ بسيولة لممعمومات الضرورية مف  34
 خلاؿ وسائؿ الاتصاؿ المتاحة

   

تساىـ الوسائؿ الالكترونية مثؿ تطبيقات الدردشة في  35
 تسييؿ التعاوف بينؾ وبيف زملائؾ في العمؿ

   

تسيؿ وسائؿ الاتصاؿ المتاحة التنسيؽ مع الزملاء وتنفيذ  36
 المياـ بشكؿ جماعي

   

 تفضؿ استخداـ الوسائؿ الالكترونية مقارنة بالطرؽ  37
في أداء  (مثؿ الاجتماعات المباشرة أو الورقية)التقميدية 
 المياـ

   

 تساىـ أدوات الاتصاؿ الرقمية في تطوير مياراتؾ التقنية  38
 والمينية

   

تحسيف ميارات الاتصاؿ يساعدؾ عمى حؿ المشكلات  39
 بشكؿ أسرع

   

    التواصؿ بيف مختمؼ الأقساـ يتـ بوسائؿ الكترونية حديثة 40

يتـ استخداـ الوسائؿ الالكترونية بشكؿ كاؼ لتسييؿ  41
 الأقساـالتواصؿ بيف 

   

تستخدـ المؤسسة مواقع ومنصات التواصؿ لمتواصؿ مع  42
العملاء 

   

استخداـ وسائؿ اتصاؿ أكثر تطورا لتحسيف بيئة اقترح  43
 العمؿ
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 الأداء الوظيفي: المحور الخامس

 أبدا أحيانا دائما العبارات الرقم
عدـ الاتصاؿ بيف الرؤساء والمرؤوسيف سبب في تراجع  44

 الأداءمستوى 
   

 في أدائويقدـ الموظؼ بدائؿ واقتراحات لتطوير مف  45
 العمؿ

   

     المسطرةالأىداؼتوفر المؤسسة الدعـ الكافي لتحقيؽ  46
    تراجع عممؾ لمتأكد مف خموه مف الأخطاء الفنية 47
    تتعامؿ مع شكاوى العملاء بسرعة 48
    تحرص عمى رضا العميؿ عند تقديـ الخدمة 49
    توضح لمعملاء خطوات حؿ المشكمة بوضوح واحتراـ 50
    أستخدـ الأدوات التقنية المصرح بيا فقط في العمؿ 51
ألتزـ بإجراءات السلامة عند العمؿ عمى الشبكات أو  52

 الأنظمة
   

    أجيد استخداـ الأنظمة التي تعتمد عمييا المؤسسة 53
أستطيع التعامؿ مع الأعطاؿ التقنية البسيطة دوف  54

 مساعدة
   

    أستخدـ الأجيزة والبرمجيات بفعالية لأداء ميامي 55
    أتعاوف مع زملائي لإنجاز المياـ المشتركة 56
    أتواصؿ بوضوح مع فرؽ العمؿ الأخرى 57
    أبحث عف حموؿ بديمة عند مواجية العقبات 58

 .نرجو منكـ ممئ ىذا الاستبياف وأف تكوف الإجابة بصورة موضوعية: تعميمة

 .سوؼ يتـ استخداـ ىذه المعمومات في البحث العممي

 أسماء المحكميف: 02الممحؽ رقـ 
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الاسـ  الرقـ 
 والمقب

الدرجة 
 العممية

 الجامعة

عباف عبد  1
 القادر

 ورقمة دكتوراه

أماؿ  2
 مخالفة

 ورقمة دكتوراه

 ورقمة دكتوراه ميادة خاوي 3
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 الهيكل التنظيمي لمديرية الاتصبلات تقرت: 3الملحق رقم
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 SPSSمخرجات : 04الممحؽ رقـ 
Reliability Statistics 

Cranach's 

Alpha N of Items 

,701 15 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 74 100,0 

Excluded 0 ,0 

Total 74 100,0 

 

a. List wise deletion based on all 

variables in the procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cranach's 

Alpha N of Items 

,904 12 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 74 100,0 

Excluded 0 ,0 

Total 74 100,0 
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Reliability Statistics 

Cranach's 

Alpha N of Items 

,759 13 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 74 100,0 

Excluded 0 ,0 

Total 74 100,0 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cranach's Alpha Part 1 Value ,674 

N of Items 20a 

Part 2 Value ,758 

N of Items 20b 

Total N of Items 40 

Correlation Between Forms ,879 

Spearman-Brown 

Coefficient 

Equal Length ,936 

Unequal Length ,936 

Guttmann Split-Half Coefficient ,924 

 

 

 

 


