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 إقــــــــــــرار

 

أقػػػر أمػػػا رسػػػد اهر ػػػاهل أمعػػػا قػػػدرت هدارسػػػل اهتػػػدسأ هم ػػػؿ دردػػػل اهراد ػػػ  رأ كأمعػػػا م  دػػػل أ  ػػػا   
رػارة إه ػث    رػا كردأ كأف لػذ  اهر   ػاهل أك أم دػزء رمعػا هػـ  تػدـ هم ػؿ اهخاصلأ  ا   ماء رػا  ػـ الإو

 أم دردل عل ا لأم دارسل أك رسعد آخر.
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 الإىداء
‌

‌

إهى اه   أفضلعا عف مف  أ فع  اه   ض ت رف أدل أ كاه   هـ أرالا  كرا را  دخر دعدا ف  
 اه ؾ أر  اه    ل    ؿ إ سادم دائران كا دان. 

 إهى رف رم م  كؿ اه تل ا   اهسز ز أطاؿ الله ف  عرر  كاعطا  اهرز د رف اهص ل كاهساف ل.

 إهى أخكام  كأخكا   اهذ ف  ر دكم  دائرا اهى الأراـ

 أخك   كخكا  ه  اهخ ر ف  كؿ   ف اهى رف  ىإهى رف  رم

 إهى اهتر   ف رف اهتلب كاهداعر ف ف  اه راء كاهضراء 

 ى كؿ رف ردسم  كدعرم  كهك  كلرل كا دة.هإ

 

 

  



 

 ج‌
 

 شكر وعرفان
‌

مَا يَشْكُرُ لنَِفْسِهِۦ ۖ وَمَن كَفَرَ قاؿ  ساهى "  ِ ۚ وَمَن يَشْكُرْ فَإنِه نَ ٱلْحِكْمَةَ أنَِ ٱشْكُرْ لِِلّه  وَلَقَدْ ءَاتَيْنَا لقُْمََٰ

َ غَنىٌِّ حَمِيد  
 (12" )هتراف: )12) فَإنِه ٱلِلّه

 

كالار ماف إهى كؿ رف: أ   اه   ب كأر  اه    لأ فتد كامكا  ر ا ل اه مد الأكؿ  أ كدث  اهركر
 كاهدعـ ف  طر ت  هلكصكؿ إهى را أما عل ث.

على لذ  اهر اهلأ فتد كاف لإررادا ث ل  لكل اه رغك   اهرررف ةاهدك كر كاهرٌكر كؿ اهركر إهى 
الله عف طل ل  ااج لذ  اهدرا ل.... فدزالاهتٌ رل كرلب ظا ث اهٌ د دة الأ ر اهك  ر ف   تك ـ اعكد
  .اهسلـ خ ر اهدزاء

‌

 

  



 

 د‌
 

 الممخص

 

لدفت اهدرا ل  اه سرؼ إهى  أ  ر عرل ل اه كاصؿ على الأداء اه مظ ر  ف  كزارة اهسرؿ رف كدعل 
مظر اهرد ر ف كرؤ اء الأق اـأ ك  ت تان هعذا اهعدؼ ا  خدـ اهرمعج اهكصف أ كالا   امل أداة 

( على اهسارل ف ف  كزارة اهسرؿ اخ  رت اهطر تل 128راتأ على ع مل  لغت )هدرع اهرسلك 
اهتصد لأ ك سد درع اه  امات كرساهد عا أظعرت اهم ائج أف رارس اهسارل ف ف  كزارة اهسرؿ عرل ل 

 اه كاصؿ ف  كزارة اهسرؿ  دردل رر فسل.

 ث اه كاصؿ اهصاعد  ل ث كرا   مت اهم ائج أف أك ر أركاؿ اه كاصؿ لك )اه كاصؿ اهمازؿ( ك ل
أ كرا   مت اهم ائج )اه كاصؿ الأفت  "اهرفكم"( كأقؿٌ أركاؿ اه كاصؿ )اه كاصؿ الأفت  "اهرك   "(

الأداء اه مظ ر  هلسارل ف ف  كزارة اهسرؿ ر ك طل ككاف أعلى ررار ات الأداء ر ر ؿ أف ر  كل 
 لبلا  سد )اهمرك  ألا  سد )اهسرلبء(ف  اهسرل ات اهداخل لأ  لبلا  سد )اه  ئ  كالاد راع (أ  لب

لماؾ  أ  ر هسرل ل اه كاصؿ أف أ كأ ضان   مت اهم ائج كأقؿٌ الأ ساد ال رٌارٌا لك )اهراه ( أكاه سلـ(
على الأداء اه مظ ر  ف  كزارة اهسرؿ رف كدعل مظر اهرد ر ف كرؤ اء الأق اـ  م  ل 

 أ  ر عرل ل اه كاصؿ على الأداء  لا  كدد فركؽ ف كهتد أرارت اهم ائج أمث %(أ 65.6)
اه مظ ر  ف  كزارة اهسرؿ رف كدعل مظر اهرد ر ف كرؤ اء الأق اـ  يسزل إهى ري غ ر اهدمس؛ 

 كاهر رى اهكظ ف ؛ اهرؤلؿ اهسلر ؛  مكات اهخ رة؛ ركاف اه كف. 

أدؿ  سرؿ اهكزارة على درا ل ك  ل ؿ دكدة عرل ل اه كاصؿ اه    تدرعا رف   كص  اه ا  ل  أف
اه    ف كضراف اه ر زأ كأف  ردع كزارة اهسرؿ اهسارل ف على  تد ـ اهر ادرة اه     عؿ عرل ل 

 الا صاؿ   ف اهسارل ف.

 

  العمل. وزارة التنظيمي، الأداء التواصل،  عممية الكممات المفتاحية:
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Abstract 
 

The study aimed to identify the impact of the communication process on 

organizational performance in the Ministry of Labor from the point of view of 

managers and department heads. To achieve this goal, the descriptive approach was 

used, and the questionnaire was a tool for collecting information, on a sample of (128) 

workers in the Ministry of Labor. The intentional method was chosen, and after 

collecting the data. The results showed that workers in the Ministry of Labor practiced 

the communication process in the Ministry of Labor to a high degree. 

The results also showed that the most common form of communication is (downward 

communication), followed by upward communication, followed by (horizontal “oral” 

communication) and the least form of communication (horizontal “office” 

communication). The results also showed that the level of organizational performance 

of employees in the Ministry of Labor is average and the highest performance 

practices were It is represented by the internal operations dimension, followed by the 

(environmental and social) dimension, followed by the (customers) dimension, 

followed by the (growth and learning) dimension, and the least concerned dimension 

is (financial). The results also showed that there is an impact of the communication 

process on organizational performance in the Ministry of Labor from the point of 

view Managers and department heads (65.6%). The results indicated that there are no 

differences in the impact of the communication process on organizational 

performance in the Ministry of Labor from the point of view of managers and 

department heads attributable to the gender variable. and job title; Qualification; 

Years of Experience; Address. 

The researcher recommends that the Ministry work to study and analyze the quality of 

the communication process it provides in order to improve and ensure excellence, and 

that the Ministry of Labor encourage workers to provide an initiative that facilitates 

the communication process between workers. 

 

Keywords: communication process, organizational performance, Ministry of 

Labor. 
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 انفصم الأول

ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  

 الإطبر انعبو نهدراسة

 :يقدية 1.1

أدركت إدارات اهرمظرات اهدكر اه ا ـ هلؤداء اه ررم ف  اهر افظل على  تاء اهرمظرل 
ه دارب اهسرل ل الألر ل اهتصكل هلسمصر اه ررم ف  مداح كار تائعاأ ك   ف اهدرا ات كا

اهرمظراتأ كهذهؾ  ركف اهتكؿ أف قدرة اهرمظرات على   ت ؽ ألدافعا  ر  ط  ركؿ ك  ر  ردل 
دار عا اهص   ل هركاردلا اه رر لأ ك سرؿ اهرمظرات اه اع ل هلب  ررار كهل ر ز    كرعا كا 

  رخ لؼ اهردالات ف  عاهـ رد د اه غ ر ك ر ع كالا داع على ركاك ل اه غ رات اه اصلل ف
اه طكر  س ا رمعا ه  ت ؽ أفضؿ اهم ائجأ اه   لا  ركف اهكصكؿ اه عا إلا   كفر ركارد  رر ل 
رؤللل هضراف اه رعل كاهدقل ف  الأداء ك  ف ا   رار اهركارد ف    ت ؽ ألدافعاأ ر طلسل م ك 

ا ه  ت ؽ أداء عاؿو كلك را دسؿ إدارة اهركارد اه رر ل الا  غلبؿ الأر ؿ هركاردلا اه رر ل ك كد عع
 (.2014 ركز على أداء الأفراد ك س  ر    ا ل إدار ل لارل )ر ارك أ 

ك س  ر اه كاصؿ لرزة اهكصؿ داخؿ اهرؤ  ل   ث  ر ط   ف أق ارعا هذا  سد اهر رؾ 
ددا أف   صكر كدكد اهرئ    همراطعا ك دكمث لا  ركف أف   ت ؽ الألداؼأ  ؿ إمث رف اهصسب 

أم  مظ ـ دكف كدكد أركاؿ رف الا صالات  م تؿ رف خلبهعا اهرسلكرات كاهرسارؼ   ف اهسارل ف 
كاهررؤك  فأ فأم قصكر ف  مظاـ الا صالات رف رأمث أف  سطؿ أك  ؤخر   ر اهكظائؼ 
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  ـ ا  خدارعا الإدار لأ   ث  تكـ اهسرل ات الإدار ل على متؿ ك   ادؿ اهرسلكرات كاه  امات اه   
 (.2019ف  عرل ل ا خاذ اهترارات ) سل  كآخركفأ 

ك اع  ار أف الأداء اه مظ ر  ف  إمداز رعارعا ك  ت ؽ ألدافعا   كقؼ على فاعل ل أداء 
الأفراد اهسارل ف ف عا كردل كفاء عـ فع  رلزرل  الال راـ  اه سد اه ررم اهذم  أ   ف  اهرتدرل 

  ر ؾ  اق  اهركارد الأخرل اهراد ل كاه تم ل كاهرسلكرا  ل ك فس لعا   ث  لسب اهدكر الأ ا   ف  
إ دا ان أك  ل ان. هذا أص ح هزاران على الإدارة إعطاء الأكهك ل لأداء اهركارد اه رر ل كاه أكد رف 
 كافتث رف   ث الأ اه ب كر  ك ات اهدكدة كاه ما ؽ رع  اق  اهركارد اهر  خدرل هضراف 

ف  أداء اهرمظرلأ كالأداء اه مظ ر   كصؼ على أمث قدرة اهرمظرل على اهفاعل ل اهرردكة 
ا  خداـ اهركارد اهر ا ل  كفاءة هل صكؿ على رخردات ر دام ل ضرف الالداؼ اهرخطط هعا 

 (2019 ا تا كأف  ككف رما  ل هر  خدر عا )اهرماص ر كآخركفأ 

اهك  ر رف اهرؤ اءأ ككمث كرا أف الأداء  س  ر اهر كر اهرئ    اهذم  مصب  كهث دعكد 
 ركؿ ألـ ألداؼ اهرؤ  ل  اع  ار  رف ألـ اهركاض ع ف  كظ فل إدارة اهركارد اه رر ل ف  
اهرؤ  لأ ذهؾ أف مداح أم رمظرل رر  ط  ردل فساه ل ككفاءة أداء ركاردلا اه رر ل كاهذم  س رد 

 (.2017على  عكهل اه كاصؿ ف  اهرؤ  ل )فاضؿ ك سدكفأ 

 

 :دراسةيشكهة ان 2.1

  كقؼ مداح اهرؤ  ات ف  امداز رعارعا ك  ت ؽ الدافعا على فساه ل أداء اهسارل ف  عا 
ككفاءا عـأ ككف اف اهركرد اه ررم  س  ر اهتكل اهر ركل ه مف ذ  لؾ اه  ا ات كاه رارج 

 .كالا  را  د ات اه     عى اهى   ت تعا اهرؤ  ل  صفل عارل

ل اه كاصؿ   ف اهسارل ف ف  اهكزارات اهفل ط م ل  ركؿ عاـ ك ظعر رركلل اهدرا ل رف خلبؿ ألر 
ككزارة اهسرؿ  ركؿ خاص ف  ظؿ الأزرات اهر لب تل اه    سصؼ ف  اهسرؿ اه ككر   ركؿ 
عاـ فمدد أف لماؾ مظاـ طكارئ خلبؿ اهدكاـ ف  كزارة اهسرؿ رمذ أك ر رف  مل كأف اه كاصؿ   ف 

عـ ررا  مسكس على الأداء اه مظ ر  ف  كزارة اهسرؿأ هذا اهسارل ف ف  لذ  اهكزارة  ركؿ ع أ عل 
 الأداء على اه كاصؿ فمدد أف رركلل اهدرا ل   رز رف خلبؿ اه سرؼ على ردل  أ  ر عرل ل

 الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر 
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 :أسئهة اندراسة 3.1

 اهرئ  ل على اهم ك اه اه : ف  ضكء رركلل اهدرا ل  ـ   د د أ ئلل اهدرا ل

ما تأثير عممية التواصل عمى الأداء التنظيمي في وزارة العمل من وجية نظر المديرين  .1
 ورؤساء الأقسام؟ ويتفرع منو الأسئمة الفرعية التالية:

الأداء اه مظ ر  ف  كزارة على ل كاصؿ اهصاعد ذات دلاهل إ صائ ل ه . لؿ  كدد  أ  ر1 
 اهرد ر ف كرؤ اء الأق اـ؟اهسرؿ رف كدعل مظر 

الأداء اه مظ ر  ف  كزارة على  اهمازؿل كاصؿ ذات دلاهل إ صائ ل ه لؿ  كدد  أ  ر .2
 اهسرؿ رف كدعل مظر اهرد ر ف كرؤ اء الأق اـ؟

الأداء اه مظ ر  ف  كزارة على  الأفت ل كاصؿ ذات دلاهل إ صائ ل ه . لؿ  كدد  أ  ر3 
 ؟ؤ اء الأق اـاهسرؿ رف كدعل مظر اهرد ر ف كر 

 عممية التواصل في وزارة العمل من وجية نظر المديرين ورؤساء الأقسام؟ مستوىما  .2

 الأداء التنظيمي في وزارة العمل من وجية نظر المديرين ورؤساء الأقسام؟ مستوى ما  .3

 

 :اندراسة فرضيبت 4.1

 (       دلالة ذا دلالة إحصائيّة عند مستوى ال تأثيريوجد لا الفرضية الرئيسية الأولى: 
 ورؤساء المديرين نظر وجية من العمل وزارة في التنظيمي الأداء عمى التواصل عمميةل

 .الأقسام

(        ذا دلاهل إ صائٌ ل عمد ر  كل اهدلاهل   أ  ر كدد لا اهفرض ل اهفرع ل الأكهى: 
 الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء على هل كاصؿ اهمازؿ

(        ذا دلاهل إ صائٌ ل عمد ر  كل اهدلاهل   أ  ر كدد لا اهفرض ل اهفرع ل اه ام ل: 
 الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء على هل كاصؿ اهصاعد

(        هل ذا دلاهل إ صائٌ ل عمد ر  كل اهدلا  أ  ر كدد لا اهفرض ل اهفرع ل اه اه ل: 
 الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء علىهل كاصؿ الأفت  
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دلالة إحصائيّة عند مستوى الدلالة  تذا فروقوجد تلا الفرضية الرئيسية الثانية: 
 من العمل وزارة في التنظيمي الأداء عمى التواصل عممية تأثيرالفروق في   (       

، المسمى الوظيفيتعزى المغيرات التالية )الجنس،  الأقسام ورؤساء المديرين نظر ةوجي
 .(مكان السكن ، سنوات الخبرة،المؤىل العممي

 

 :أهًية اندراسة 5.1

 ظعر ألر ل اهدرا ل رف ألر ل الا صاؿ ف  اهرؤ  ل كاهطر تل اه     ـ  الأىمية العممية:. 1 
كالإدار لأ لأمث  سط  اهرؤ  ل م تان رم دران خاصل ف   عا   ف رخ لؼ اهر  ك ات اه مظ ر ل 

متؿ اهرسلكرات رف اهر  كل الأدمى إهى اهر  كل الأعلىأ ككذهؾ متؿ الأكارر كاه سل رات رف 
اهر  كل الأعلى إهى اهر  كل الأدمىأ كرا   اعد ف   مر ل اهسلبقات الاد راع ل كالإم ام لأ 

 ر أف الا صاؿ لك دكلر اهسرل ل الإدار ل.كرف لما   ضح ألر ل اهدرا ل ف  اع  ا

كرا اف لذ  اهدرا ل  ض ؼ رادة مظر ل  كؿ الأداء اه مظ ر  رف   ث رفعكرث كخصائصث 
ظعار رسا  ر  ت  ـ الأداء اه مظ ر  ف  اهرؤ  ات كعلبقل الأداء  اهسكارؿ  كألر  ث كألدافثأ كا 

همظر ل اه     ر كر  كؿ الأداء اه مظ ر  اه مظ ر ل الأخرلأ كرا أمث  ركف الا  فادة رف اهرادة ا
 كاه كاصؿ ف  درا ات أخرل ه ا   ف ر  ت ل  ف.

ك  لخص ف را    كصؿ إه ث اهدرا ل رف م ائج ك كص ات الأىمية العممية )التطبيقية(: . 2
ركام ل الا  فادة رف ذهؾ ف  رفع ر  كل اه كاصؿ ه    ف الأداء اه مظ ر  ف  كزارة اهسرؿ  كا 

ك ل اهدكر اهذم  تكـ  ث ف  رد رسما اهفل ط م  ف  ر اكهل هلبر تاء  دكدة خدرات لذ  مظرا ه  
  اهرؤ  ات اهعارل ررا  ركمعا رف اهت اـ  رعارعا  كفاءة كفاعل ل.

 

 :أهداف اندراسة .61

اه سرؼ على  أ  ر عرل ل اه كاصؿ على الأداء اه مظ ر  ف  كزارة اهسرؿ رف كدعل  .1
 ق اـ.مظر اهرد ر ف كرؤ اء الأ

اه سرؼ على ر  كل عرل ل اه كاصؿ ف  كزارة اهسرؿ رف كدعل مظر اهرد ر ف كرؤ اء  .2
 الأق اـ.
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اه سرؼ على ر  كل الأداء اه مظ ر  ف  كزارة اهسرؿ رف كدعل مظر اهرد ر ف كرؤ اء  .3
 الأق اـ.

اهر الرل ف   تد ـ  كص ات  ركف أف   الـ ف  ز ادة ر  كل أداء اه مظ ر  ف  كزارة  .4
 ؿ رف خلبؿ     ف عرل ل اه كاصؿ.اهسر

 

 يبررات اندراسة: .71

 س  ر ركضكع اهدرا ل   ك ان كر دددان   سلؽ  سرل ات اه كاصؿ اه    سرؿ على الأداء 
اه مظ ر  كاهكصكؿ إهى أعلى ر  ك ات الأداء كاه ر ز كامسكاس ذهؾ على اهرمظرل مف عا  را 

 .  تؽ اهكفاءة كاهفاعل ل اه مظ ر ل

 

 اندراسة: ددود  .81

رف رؤ اء الأق اـ  اق صرت اهدرا ل على اهسارل ف ف  كزارة اهسرؿ الحدود البشرية: .1
 .كاهرد ر ف

 ـ.2024-2023أدر ت لذ  اهدرا ل خلبؿ اهف رة  الحدود الزمانية: .2
 . اهضفل اهغر  ل الحدود المكانية: .3
عرل ل ام صرت اهدرا ل ف  دام عا اهركضكع  على   اف  أ  ر  الحدود الموضوعية: .4

 اه كاصؿ على الأداء اه مظ ر  ف  كزارة اهسرؿ رف كدعل مظر اهرد ر ف كرؤ اء الأق اـ.
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 :نًىذج اندراسةأ .91

 نموذج الدراسةأ(: 1الشكل رقم )

 المتغير التابع  المتغير المستقل

 عممية التواصل      

 التواصل الصاعد 

 التواصل الأفقي 

 التواصل النازل 

       

 

 التنظيمي الأداء      

 المالي البعد 

 والتعمم النمو بعد 

 والاجتماعي البيئي بعد 

 العملاء بعد 

 الداخمية العمميات بعد 

 ةالمصدر: من إعداد الباحث                           
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 يصطهذبت اندراسة:  .91

: ل  ك  لل لادفل    خدرعا اهرمظرل ه  ت ؽ ألدافعاأ  عدؼ     ر كافل عممية التواصل -
رطل اهرراد امدازلاأ   ث  سد ك  لل رد رس ل   تؽ الأفراد   ؿ اه فالـ كاه فاعؿ ف     ؿ الأم

 (.58أ ص2021  ت ؽ الألداؼ اهرردكة )   فأ 
ك سرؼ اه ا  ل عرل ل اه كاصؿ إدرائ ان  أمعا اهسرل ل اه      ادؿ ف عا اهسارل  ف  كزارة اهسرؿ  -

مازؿ كالأفت     ث  ـ ق ا ث عف طر ؽ ا   امل اهرسلكرات  در ؿ أركاؿ اه كاصؿ اهصاعد كاه
ا.  أعدت هذهؾ خص صن

قدرة اهرمظرل على ا  خداـ اهركارد اهر ا ل  كفاءة هل صكؿ على  الأداء التنظيمي: -
رخردات ر دام ل ضرف الالداؼ اهرخطط هعا  ا تا كأف  ككف رما  ل هر  خدر عا )اهرماص ر 

 (.495أ ص2019كآخركفأ 
 ل الأداء اه مظ ر  إدرائ ان  أمث اهما ج عف اهسرل ات الإدار ل اهذم  دم ث ك سرؼ اه ا  ل عرل -

كزارة اهسرؿ رف خلبؿ اهسرل ات الإدار ل اه    تكـ  عا اهركظف ف    ث  ؤدم كؿ ركظؼ رعارث 
 ماءن على اهع كؿ اه مظ ر  هلكزارة ه  ت ؽ ألدافعا    ث  ـ ق ا ث عف طر ؽ ا   امل أعدت  ماءن 

  طاقل الأداء اهر كازف. على أ ساد
-  

 : خطة اندراسة .101

 ار رلت اهدرا ل على خر ل فصكؿ ل :  

 :الإطار اهساـ هلدرا ل: ك ر رؿ على: رركلل اهدرا لأ أ ئلل اهدرا لأ ألر ل  الفصل الأول
 اهدرا لأ ألداؼ اهدرا لأ  دكد اهدرا لأ رصطل ات اهدرا ل.

 :ات اه ا تل اهر سلتل  اهدرا ل.ك ررؿ الأدب اهمظرم كاهدرا  الفصل الثاني 

 :ك  ضرف رمعد ل اهدرا ل ك فرعا عا. الفصل الثالث 

 :م ائج اهدرا ل كرماقر عاك  كم  الفصل الرابع. 

 :كاهرت ر ات كاه كص ات الا  م ادات الفصل الخامس. 
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 الفصل الثاني

ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  

 الإطار النظري والدراسات السابقة

  ماكؿ لذا اهفصؿ الإطار اهمظرم كاهدرا ات اه ا تلأ  ـ  ت  ـ الإطار اهمظرم إهى ر كر ف 
 أ كالأداء اه مظ ر     ث  ر كر  كؿ الأكؿ  ماكؿ عرل ل اه كاصؿ اهصاعد كاهمازؿ كالأفت

الأ ساد )اه سد اهراه أ  سد اهمرك كاه سلـأ  سد اه  ئ  كالاد راع أ  سد اهسرلبءأ  سد اهسرل ات 
اهداخل ل(أ كرا  ر كرت اهدرا ات اه ا تل  كؿ عرل ل اه كاصؿ كالأداء اه مظ ر أ ك ـ عرضعا 

 كرا  ل :

 

 :طار النظريالإ 2.1

 :مفيوم عممية التواصل

لك عرل ل إدار ل كاد راع ل ك لكك ل  سرؿ على إ صاؿ اه  امات كاهرسلكرات كاهترارات إهى أفراد "
اهرمظرل هلكصكؿ إهى اهعدؼ اهرر رؾأ   فاعؿ رف خلبؿ الا صاؿ ردركعل الأفراد اهرر ل ف 

  سضكاهر  ت ل ف اد راع ا ك خلؽ اهركا ط كاهصلبت كاه را كات ف ؤ ركف ك  أ ركف ف   سضعـ اه 
 (2018أ عل )
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 ل    ث  ركف اهسرل ل الإدار  ل  عرل ل  دكام عا الاد راع ل كاه لكك ل ضركر ل هلب  ررار
د كاهدراعات ف  اهرمظرل. فاه  امات كاهرسلكرات اهضركر ل ه أ  ر ف  فراهلئدارةأ إ اطل الأ

 .(2018)كصفافأ ك لبختأ  ث كدعل رس مل عرف لذا اه لكؾ أك  كد اه سد ؿ لككعـ أك 

إمعا عرل ل  فاعؿ رر رؾ  عدؼ إهى   ت ؽ اهرصاهح اهرر ركل هكلب اهطرف فأ ك  طلب لذ  
اهسرل ل قماة كاض ل   ـ رف خلبهعا إر اؿ اهر اهل رف اهرر ؿ إهى اهر  ت ؿأ كاه    سد  كاصلعا 
 رل إم ام ل كاض ل  رمح رخص ل اهفرد اهك  ر رف الأ ا  س اهساطف لأ لإ داد هغل رر ركل 

 .(Ademi, 2017) لسرؿ كاه فالـأ  ا  خدارث كاه فاعؿ اهساطف  رع الآخر فه

اهرسلكرات كاهرسام  رف فرد اخر داخؿ اهرمظرل كخاردعاأ ك اه اه   ؽر ار  دف لك اه كاصؿإف 
اهر صلل طاهرا أف اهعدؼ اهرتصكد قد  ـ إ ضا ث كمتلث  الأطراؼ كدد رداؿ ه كء اهفعـ   ف  لا

عرل ل رساهدل اد راع ل هلرسلكراتأ  تكـ ف عا اهر  ت ؿ  لك اه كاصؿأف هلطرؼ اهرسم أ أم 
هرا    ك ث اهر اهل رف رسلكراتأ  اهرسرف لاهرساهدل  خلبؿ  ف  ر اهر اهل اه    صؿ إه ث رف 

 ركف اه س  ر عمث ف   الإدارم الا صاؿإدراك  هسرل ل  مركذجكهتد أدت لذ  اهمظرة إهى  ماء 
 :(2022دمأ كا  راع ؿأ )اهرر  اهركؿ اه اه 

 
 (1الشكل )
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 :أىداف عممية التواصل

 : (2015)ر ردأ   ل اه كاصؿ ردركعل رف الألداؼ كل لر  تؽ ع

رف أدؿ كاهرؤ اء ز ادة فرص اه ساكف كاه فالـ كاه تػل اهر  ادهل  ػ ف كػؿ رػف اهرػد ر ف  .1
 .اهسرؿاه  ئل  اه سارؿ ك    ف كز ادة كفاءة اهسرػؿ داخػؿ ف  الا  راـإك ا عـ 

 سضعـ   سض رف دعل كر طعػـ  ر ػ طعـ اهخارد  اهذل اهرد ر ف كاهرؤ اء ر ط  .2
   سارلكف رسث رف دعل أخرل.

رػف خػلبؿ الا صاؿ  اهسرؿز ادة اه كاصؿ   ف اهرد ر ف كرؤ اء الأق اـ رف أدػؿ  طك ر  .3
هػل فػ  ا ػداث هث دكر أ ا   فػ   مػاكؿ اهرركلبت اهردر  ل كطرؽ علبدعاأ كك  لل فسا

اه ػأ  ر اهرطلكب على أفراد الأدعزة اه مف ذ ل رف أدؿ امداز الألداؼ اهرطلك لأ كا دل 
رعاـ اهر ؤكه ف فػ  اهدعػاز الإدارم داخؿ اهردر لأ ك ر ؿ ك  لل فساهل هررار ػل اهت ػادة 

 .الادار ل هل لطل كاهتكة

 :أىمية عممية التواصل

 : (2018)عمي،  لنقاط الآتيةتكمن أىمية عممية التواصل في ا
همتؿ اهرسلكرات كاه  امات كالإ صاءات كاهرفال ـ اه    لضركر  عرل ل اه كاصؿ .1

 .   مى عل عا الاقرارات
اهرتا لبتأ   الركف ف  إدارة كرراق ل الأمرطل اه    تكـ  عا أعضاء اهرمظرل  إدراء .2

سددة رف اه مظ ـ هلرد ر ف كاه تار ر اه    م تؿ  ا  ررار   ف الأفراد ع ر ر  ك ات ر 
 هلكقكؼ ر ؿ ر اكهل رساهدل متاط ضسؼ الأداء اهفردم.

دكران رعران ف   كد ث ك غ  ر اه لكؾ اهفردم كاهدراع    ؤدم عرل ل اه كاصؿ .3
 هلسارل ف ف  اهرمظرل.

ل  رار إهى ألر  عا رف خلبؿ  أك د اهسد د رف مظر ات اهت ادة على ر دأ اهررارك .4
 .اد ل كأ اس هلت ادة اهم

رف خلبؿ كك ؿ الا صاؿأ   ـ إ لبغ اهتائد  أمرطل ررؤك  ث ك ركمث أ ضا رسرفل  .5
. كلذ  ك  لل لإدارة ك كد ث أمرطل اهرد ر ف  ردلبت  ت لعـ لآرائث كأفكار  ردل

 كد ث أمرطل اهررؤك  ف.
 عرل ل اه كاصؿ اهداخل ل ف  اهرمظرل  سكس رسظـ  الا عا اه تافل اهرؤ   ل هلئدارة. .6
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 ر عرل ل اه كاصؿ رعرل ددا هل سارؿ رع اهرركلبت اه    مرأ ف  اهرؤ  ات  س  .7
اه سل ر ل كدرا  عاأ كاق راح اه لكؿ اهرما  ل هعا فع  عرل ل   ك ل   اعد على ا خاذ 

لكرات كاه  امات ك دفتعا ساهترار اه ل ـ اهذم   كقؼ  دردل ك  رة على كر ل اهر
هلسرؿ اهفردم  ردل فساه ل عرل ل الا صاؿ داخؿ  ك لبر عاأ ك ر  ط اهكفاءة الإم اد ل

 لذ  اهرؤ  ات.
  اعد عرل ل اه كاصؿ على  كك ف علبقات إم ام ل  ل رل   ف اهرؤ اء كاهررؤك  ف  .8

 .ك سضعـ اه سض

 :مبادئ عممية التواصل

 ( ف :2017لماؾ عدة ر ادئ هسرل ل اه كاصؿ كرا  ددلا )فا زة كأخركفأ 

كل  رف ر ؤكه ل اهرر ؿأ   لأ صاؿ  دب ا  خداـ اهلغ:   ى   ـ الامبدأ الوضوح‌. أ
  ث  تكـ   صر ـ كص اغل الا صاؿ  طر تل رفعكرل  كاء  اهك ا ل أك اهكلبـ 
كاه خاطبأ ك تكـ على ا  خداـ الأهفاظ  لغل  فعرعا اهررؤكسأ كاهرؤ اء كاهزرلبءأ 

 .رف اهست ات كاه كادز  ران ك ؤدم  ط  ؽ لذا اهر دأ اه غلب على ك 
 دب إعطاء الام  ا  كالال راـ لا  ت اؿ اهر اهل رع كدكد ر دأ  مبدأ الاىتمام والتركيز:‌. ب

اهكضكحأ فإعطاء الال راـ اهكارؿ هلر ائؿ اهررك ل ه  ت ر أهل  عللأ ك ردع ذهؾ إهى 
  معا كقدرة كمطاؽ اهفرد على الام  ا   ˴عدد اهر ائؿ اه      دع  الال راـأ ك  مافس ف 

 كاه رك ز
 تكـ لذا اهر دأ على ر امدة الألداؼ اه مظ ر لػ   ث   صؿ  أ التكامل والوحدة:مبد‌. ت

 ألداؼ كأغراض الا صاؿأ فالأخ ر )الا صاؿ( ع ارة عف ك  لل كه س غا ل    سرلث 
 .اهررؤكس هضراف اه فاظ على اه ساكف ك  ت تث كردخؿ ه  ت ؽ ألداؼ اهرمظرل

ر ر     ب اه ادل اه  خداـ اه مظ ر  غ ر  تكـ ا رسمي:المبدأ استخدام التنظيم غير ‌. ث
همتؿ اه  امات كمررلاأ ك ككف هعا  أ  رلا اهمافع أك اهضار على اهرمظرلأ هذهؾ  دب عدـ 

  داللعا  ؿ الا  فادة رمعا ف  متؿ كا  ت اؿ اهرسلكرات اهركرلل هلب صاؿ اهر ر .
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 :مقومات عممية التواصل

 (2018) م فرف رتكرات عرل ل اه كاصؿ كرا  ددلا   ا

اه خط ط اهد د هسرل ػل اه كاصػؿ رف خلبؿ   د د الألداؼ اهرردكةأ  دب أف  ككف ‌. أ
  تان.ااهرسمى اهرتصكد رسركفان ككاض ا كرك سان كر م

 .إهى فعـ اهر  ت ؿ دماهر اهل كاض ل ك   طل ف  اهكلرات كالأ لكب كاهلغل ررػا  ؤ  ‌. ب
أم  ػ ـ اخ  ار اهك  لل اهرما  ل  دب اخ  ار  لبرل كرلبءرل اهك ائؿأ كرما ػ  عا ‌. ت

هركضػكع اه كاصػؿ    ػػث   ما ػػب رػػع خصائص اهر  ت ؿ ك مكععا   ب الألداؼ 
 . اهرطلك ل

اه كاصؿ اهد دأ   ث أف اه كاصػؿ اهد د رف خلبؿ   ادؿ اه أ  ر  ػ ف أطراؼ ‌. ث
ح ف  إهػى  غذ ػل عك  ل كا  دا  ل   ض مررا  ؤد   ئل اهسرؿاه كاصؿ كاه فاعؿ رع 

 .   ت ػؽ الألداؼ اهرمػركدة
أف  ككف اه كاصؿ رلبئـ رف   ػث اهعدؼ كاه كق ت كر اهل اه كاصػؿ اهك  تل ‌. ج

 . ػصدد  اهر  ت لكف م ػاهركقؼ اهػذ
 .لك ضركرم لا  خداـ ك ائؿ هل كاصؿ ك دب أف  ككف ر تمث ف  اهسػػرض كاهك ف ػػل‌. ح
لك ػ لل اهر  خدرل فسمد رتارمل ردل اه رعل أك اه طء ف  متؿ اهرسلكرات قد  كػكف ه‌. خ

اه ل فز ػكف  اهخطأ  ث     ف أف عارؿ اهػ رعل رعـ ددان ف  متؿ اهرسلكرػات ف  اهكقت 
 اهرما ب   ث  كف ر اهكقت كاهدعد اهر اعدة على ا خاذ اهترار

إف  مظ ـ  تد ـ الأكارر كاه سل رػات كعدـ اهر اهغل  : مظ ـ  دفؽ اهرسلكرات كر ا س عا‌. د
اهرػ  ت ل ف  ف الإدارة    ث   ركفػع  ػدكد هكر ػل اه  امات اه     دفؽ رف عا ككض

رػف اهػ فعـ كاهتدرة على  ف  ر اهر اهل كاه فاعؿ رسعػا رف أدؿ اهكصكؿ إهى اهرسمى 
 اهر  عدؼ رمعا.

 :عممية التواصلخصائص 

 :(2011)ط  شأ  ر از علر ل اه كاصؿ  سدة خصائص ألرعا

 ركما رف اه أ  ر ف  الآخر ف كاه أ ر  عـأ  ل ل  فاعؿ اد راع  سد عرل ل الا صاؿ عر
ك ركمما رف  غ ر أمف ما ك لككما  اه ك ؼ رع الأكضاع اهرخ لفلأ فسرل ل الا صاؿ  سم  

 اه غ  ر.
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ى الأ د  س  ر عرل ل الا صاؿ  ت تل رف  تائؽ اهككف اهر  ررة إهك الا صاؿ عرل ل ر  ررة 
 .الا صاؿ ر  رر را ا  ررت اه  اةف؛ فل س هعا  دا ل أك معا ل

عل ث رف  الا صاؿ عرل ل ركضكع ل ككاقس ل: فالا صاؿ    رد أصكهث رف اهكاقع كرا   ر ب.
  أ  رات ر  ادهل   ف أطرافث.

 :أنواع عممية التواصل

 الاتصال النازل

لك ا صاؿ رف اهر  ك ات الأعلى هلع كؿ اه مظ ر  إهى اهر  ك ات الأدمىأ ك س  ر  سدا 
  ك ا هلئر اؿ مظرا لأف أم رؤ  ل  دكمث   كقؼ عف أداء كظ ف عا  راراأ كعل ث فإف لذا 
اهمكع رف الا صاؿ لك اهذم  ر ؿ الا دا  اهر  خدـ رف الادارة ه متؿ إهى درعكر اهركظف ف 
اهرسلكرات اهخاصل  الألداؼ كاه  ا ات كالادراءاتأ ك سرؿ لذا اهمكع رف الا صاؿ على 

 :(2019) سل أ 

  كد ث اهركظف ف م ك   ت ؽ ألداؼ -
 تد ـ الال راـ كاه تد ر رف الادارة اهسل ا هلركظف ف ررا  خلؽ هد عـ اه تل  اهمفس كاهرضى  -

 اهركظف ف
إ لبغ اهسارل ف  اه غ رات كاه دد دات اهرخ لفل اه     دث ف  اهرؤ  ل كركقؼ الإدارة  -

 رمعا هلر افظل على اه كازف اهساـ

 :(2020)اسحق،  ىذا النوع من الاتصال يرجع إلى ما يميمن أىم أسباب فشل 

اع راد اهرؤ  ات على ك ائؿ الا صاؿ اهك ا  ل ك فادم اهر ائؿ اهرفال ل كاهركادعل  -
 )كدعا هكدث( ررا  فتد هلب صاؿ لدفث

أ لكب اهفل رة رف ق ؿ اهر ؤكه ف رف خلبؿ  دب اهرسلكرات عف اهر  ك ات اهدم ا  -
ؤ ر ك ركؿ فساؿ ف  إ داث الأ ر اهررغكب هلر ائؿ اهعا طل كرسظـ لذ  اهرسلكرات  

 رف الإدارة هلسارل ف
عدـ اخ  ار اه كق ت اهرما ب لا  ت اؿ اهر لت  هلر اهل رع اه رك ز على اهركاف اهرما ب  -

 ك اه ث اهمف  ل 
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 الاتصال الصاعد )الاتصال العكسي(: 

ف أ فؿ اهع كؿ اه مظ ر   ا دا   ككف ا دا  لذا اهمكع رف الا صاؿ عكس مكع الأكؿ أم ر
الادارة اهسل ا كفتان ه صاعد اهر ؤكه ل ك  ضرف متؿ اهرسلكرات اه    م غ  عل عا ا خاذ 

اهصاعد  ر ا ل ك  لل فساهل اهترارات الادار ل ه  ت ؽ مظاـ ا صاؿ فساؿ   ث أف الا صاؿ 
 الات الا داع هدل الارراؼ على اهسارل ف فرف خلبهث متؿ اهركاكل كاهرت ر ات ك  لأ كاـ

اهررؤك  فأ إلا أف اهسد د رف اهدرا ات كأ  اث اه مظ ـ قد أظعرت عدـ فساه ل أك كدكد لذا 
اهمكع رف الا صاؿ ف  رسظـ اه مظ رات ك ف  رسظـ الأ  اف  متؿ اهسارلكف عمد ا صاهعـ 

عرلـ  اهر  ك ات اهسل ا اهرسلكرات اه    كد اهرئ س  راععا أك متؿ اهرسلكرات اه    ظ
 .(2020أ ا  ؽ) هرؤ ائعـ  اهرظعر اه  ف

 الاتصال الأفقي أو العرضي:

 س  ر لذا اهمكع رف الا صاؿ عف   ادؿ اهرسلكرات كالأفكار   ف اهسارل ف ف  ر  كل إدارم 
كا د داخؿ ل كؿ اه مظ ر  كلك  اه اه    اعد على   ت ؽ اه م  ؽ كاه را ط   ف رخ لؼ 

ك  د د  ركؿ اد راعات هداف أك  ركؿ مظاـ غ ر اهرك  ل.  الأمرطل اه    رار عا ك دات
اهر ر . أف در ع أمكاع الا صاؿ آمفل اهذكر إمرا   ـ  طرائؽ ر سددة  ركف إدراهعا ف  

 :(2015)ر ردأ  مكع ف أ ا   ف لرا

 الاتصال الشفوي:

 سد  كلك الا صاؿ اهذم   ـ كدعان هكدث الأرر اهذم    ح فرصل هكدكد ا صاؿ ذك ا دال ف
لذ  اهطر تل أفضؿ اهطرائؽ ككمعا  ع ء فرصل اهرركرة اهرر ركل ف  اهسرؿ ك  خاصل ف  
الأركر ك اهتضا ا اهر  صس لأ متلبن رف ز ادة دردل اه سل ـ كاهرسرفل  أ كاؿ ظركؼ اهسرؿ ك 
اهسارل ف ف  رؤ  لأ إضافل إهى أمعا أ رع اهطرؽ هكمعا   طلب كق ان طك لبن كرا لا  ركف رف 

هعا  كص ؿ اهر اهل إلا هسدد ر دكد رف الأفراد قد لا   كفر فرصل هدرسعـ ررا  دسؿ رف خلب
 .(2022)رخدر أ    خدارعاصسك ل ا

كل  اهك  لل أخرل رف ك ائؿ الا صاؿ ك س رد على اهكلرات كالأهفاظ الاتصال المكتبي:  
فرادان أك دراعات إهى اهر سلر ف أاهلغك ل اهرك ك ل ف  ص اغل رضركف اهر اهل اه    كدث 

  رح ركؿ اهلغل هلرخص   كص ؿ عكاطفث ك أك إ صاؿ اهرسلكراتأ  كذهؾ هرسرفل الأداء
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ك صكرا ث هلآخر فأ ك  ت ؽ رغ ا ثأ ككذهؾ     ف رد رسث رف خلبؿ ا خاذ طر تل هل فاعؿ 
 :ك مت ـ اهلغل إهى ق ر ف (أ2015)ر ردأ  رسا لأرخاص رف  كهث كاه  ئل اهر  طل  ث

دراكث رف ق ؿ رخص آخرأ  :غير المفظيالتواصل  كلك أم  لكؾ إم ام   ركف رلب ظ ث كا 
ات غ ر اهلفظ لأ اه كاصؿ  ك  رؿ ف  ط ا ػث رسلكرا ث عف اهرر ؿأ كرف الأر لل على اه لكك

إف اهلغل غ ر اهلفظ ل ل  هغل هعا ألر ل ك  رة   ث  .اه صػرمأ ك سػا  ر اهكدثأ كم رة اهصكت
)عل أ اهلغل اهلفظ ل ك ركػف أف   رى ا صاؿ  لب كلرات ك ت ـ إهى م  خدرعا ر زارمل رع

2018):  

  .هغل الإرارات: ك سم  ا  خداـ  ركات اهد ـ هل س  ر  دلان عف اهكلبـ -أ
هغل اهفسؿ: ك ررؿ در ع  ركات اهد ـأ فاهفسؿ اهذم  صدر  الإم اف  س ر  س  ران  -ب

هغل  -ت .  رؿ رسمى اه زـ كاهردةعف را  ر د قكهثأ فاهضرب على رمصل اهخطا ل 
الأر اء: ك ررؿ الأ لكب اهذم  ل س ف ث اهفردأ أك  رك ب د ككر هل  تأ أك هػ س 
اهردكلراتأ كلذا أ ضا هغات ك  رة غ ر هفظ ل كلغل اهد د كهغل اهس كفأ كهغل اهزرػاف 

علػى كاهركافأ كاهر افلأ فاه كاصؿ غ ر اهلفظ   س ر عف اهرراعر كاهكددافأ ك   كم 
 .رسلكرات ك  رةأ ك ركف ا  خدارث لإ صاؿ اهرسمى اهذم مر د

 :مكونات عممية التواصل   

  ركف لا كاه   اهخاصل صفا عا هعا رئ   ل عماصر أر ع على كاه فالـ الا صاؿ عرل ل ك   كم 
أ ر رد) ل  اهسماصر كلذ  اهرئ   ل اهسماصر لذ   كافرت إذا إلا الا صاؿ عرل ل   ـ أف

2015): 

 أف  ر د اه   الا صاؿأ عرل ل عمدلا   دأ اه   اهمتطل أك اهر اهل رصدر لك  :المرسل 
 رف  ككف اه   رس مل كا دالات كأ ا   ث أفكار  ف  ه راركك   عا الآخر ف ف   ؤ ر
 اهر  ت ؿ ا  دا ل ردل الاع  ار ف   أخذ اهمادح غ ر أ كاهرر ؿ ا  كار رف أك ا  كار 
 ر اررة ك صكرة رخص  الا صاؿ  ككف كعمدرا هرضركمعا فعرث كأ  عا ك أ ر  هر اه ث

 الال راـ اهرر ؿ على  دب الأفراد رف كردركعل رخص   ف أك كآخرأ رخص   ف
  تدرعا. اه   هلر اهل اهر  ت ؿ    ع كردل ك ف ل على  دؿ اه    الإرارات

 ا صاهعا ف  ر ؿاهر  تكـ اه   اهر اهل إه ث  كدث اهذم اهرخص أك اهدعل : ل المستقبل 
  تكـ اه   اهعارل اهسماصر أ د الا صاه ل اهسرل ل ف  كاهر لت  اهر  ت ؿ كار اهعاأ ك ر ؿ

   اكؿ اهذم اهعدؼ كلك الإر اؿ  ر ؿ( هرف) هلر  ت ؿ ك رارؾ اهسرل لأ لذ  عل عا
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 رف  ث  تكـ  را ف عا  ؤ ر أمث إهى  الإضافل ف ث  ؤ ر هك  إه ث اهكصكؿ الا صاؿ عرل ل
 إهى اهر اهل  كص ؿ  عدؼ   ـ اه   اهسرل ل  س  ر فالا صاؿ ك فاعؿأ فساهل راركلر

 أك اهركافتل الأركاؿأ رف ركؿ  أم رسعا ك  فاعؿ ف عا ك رارؾ  عا   أ ر هك  اهر  ت ؿأ
 .كالاع راض اهرفض

 أك هفظ ل كامت  كاء اهرصدر ألداؼ عف  س ر كل  اه رر ز عرل ل م  دل : ل الرسالة 
 رمظرل ردركعل إهى أ(اهرر ؿ) اهرصدر أفكار  ردرل  ث  تصد كاه رر ز  لأهفظ غ ر
 هل رر زأ الأ ا   اهركؿ ل  كاهلغل اهرصدرأ لدؼ عف  س ر هغل  إهى أم اهرركز رف

 الأفكار عف اه س  ر  عا   ـ اه   اهصكرة  كف ر ل  اه رر ز كظ فل إف متكؿ أف ك ركف
 .ر اهل ف  كالألداؼ

 رف اهر اهل  عا  متؿ أك خلبهعا  رر اهذم اهرمعج أك اهتمكات أك اةاهتم : ل الوسيمة 
 اهلغل ر ؿ كل  اهرسرفل كمتؿ هلب صاؿ قمكات عف ع ارة أمعا أم اهر  ت ؿأ إهى اهرر ؿ
 كاهصكر. كاه ركات كالإرارات اهلفظ لأ

 

  التواصل عممية مراحل

 :(2011الآ   )عر تاتأ  ف  الإ صاؿ عرل ل ررا ؿ إ داز  ركف

 لا   صؿ أ د إلا هعدؼ أك ه ادلأ قد  ككف اهعدؼ اه صكؿ على تحديد اليدف :
 .رػ ءأ أك قد  ككف  س  ر عف رأم أك رسكر رس ف ر ؿ  ساطؼ أك  ب أك غ ر ذهؾ

 اج اهرر ؿ ه  د د اهفكرة هركضكع الإ صاؿأ أم اهفكػرة اه ػ   ػكؼ اختيار الفكرة    :
لك اهذم  كٌكف أك ر رف فكرة  ػـ  تػ ـ أفكػار   طر عا على اهر  ت ؿأ كاهرر ؿ اهرالر 

 .لإخ  ار أفضل عا
 لماهؾ عدة ك ائؿ أك قمكات همتؿ ر اهل اهرر ؿأ فرف اهرعـ اختيار وسيمة التعبير :

اخ  ػار ك  لل الإ صاؿ  را   ما ب رع ط  سل اهر اهل اهرر للأ ككذهؾ  را   ما ػب رػع 
 ط  سػل رخص ل اهر  ت ؿ

 ف  رر لل الإر اؿ  درم  رر ز اهر اهل فعك  مظ ـ لأفكار اهرر ؿ اهػذم : تمييز الرسالة
 .  ضرمعا ر اه ث ف  رركز الإ صاؿأ لذ  اهرركز قد  ككف كلرات أك إرارات
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 :أبعاد التواصل

 :(2022)اهرر دم كأ راع ؿأ  ف را  ل  الإدارم اه كصؿ  ر ؿ أ ساد 

  الا صالاتف  اهرمظرل  در ع أمرطل  الإدارة: لك ردل ال راـ الإداري التواصلتقدير 
 عا كم ك  اهلبزرلف  إدراء اه غ  رات  الا  سدادف عا رف   ث اه م ؤ  عا ك  ل لعا كردل 

 .هلؾ
  لأمرطل اهلبزرلطط خف  اهرمظرل  كضع اه الإدارة: لك ق اـ التواصل الإداريتخطيط 

أ ك كف ر الا صاؿت   د د أدكات كآه ات  ت  ـ عرل ا خلبؿرف  ف عا اه كاصؿ الإدارم
 ذهؾ.كغ ر  الأررهلسارل ف إف هزـ  اهلبزـاه در ب 

  دعـ  خلبؿف  اهرمظرات رف  الا صاؿ: لك رفع ر  كل قمكات اه كاصؿ الإدارم طك ر
ئؿ الا صاؿ ك ا ثداـ أ دخأ كا  الا صاؿدكات لأ اهلبزرلاه م ل اه    ل  ك    ف

 كاه كمكهكد ا.
  طط خكفتا هل كذهؾ الا صالات  أمرطل ل اهت اـ : لك عرلالتواصل الإداريتنفيذ

 ا.ر  ك ا ع اخ لبؼ اه ب اهر  سل ف  اهرمظرل   ف إدارا عا كعلى لأكا
  رف  اه كاصؿ الإدارم أمرطل: لك   ل ؿ رارؿ هدر ع التواصل الإداريتغذية راجعة عن

  ص    ل إدراءات ا خاذاهسل ا ف  اهرمظرلأ ك ركف أف  ر رؿ لذا اه ت  ـ  الإدارةق ؿ 
 ا. اه ب اهر  سل كغ رللاطط أك اخأ ك سد ؿ اهالا صالاتمرطل لأ

 

  :نظريات عممية التواصل

  (Boulding Theory)نظرية  بولدنج  أولًا:

 درع لذ  اهمظر ل   ف  صكر اهفرد عف مف ث كالآخر ف كاهسلـأ كهكؿ  در ل دد دة ركامعا ف  
معا ف  إدراؾ اهساهـ كمف ثأ كهكؿ  در ل دد دة إدراؾ اهساهـ كاهمفسأ كهكؿ  در ل دد دة ركا

ك ف  رلا  إ دل ركامعا ف  إدراؾ اهساهـ كمف ثأ كهكؿ  در ل دد دة ركامعا ف  إدراؾ اهساهـ كمف ث 
 :(2022)رخدر أ  اهطرؽ اه اه ل

  .دد دة هد ما عف أمف ما كاهساهـ أضؼ رسلكرا ما اهدد دة .1
  .اه لإدراكا ما ك صكرا ما اه  إمث  تكم ك دعـ .2
داركث  اعد اهفرد على إعادة  ماء  .3  .لا  ررار اه كاصؿ  صكر  كا 
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 (Berlo Theoryنظرية بيرلو )ثانياً: 

أمما م كاصؿ رف " ( Berlo)""  رهك  ككف لذ  اهمظر ل رف اهرر ؿ كاهر اهل كاهر  ت ؿ.  س تد 
ى  سضعـ أدؿ اه أ  رأ ك دب أف  ككف هسرل ل الا صاؿ لدؼأ ك  اكؿ اهماس اه أ  ر عل

  ـ  اه سضأ كف  اه  ئل اه    س ركف ف عاأ  دب على اهرر ؿ   د د لدؼ الا صاؿ. إذا هـ
 خدـ اهغرض اهرتصكد رمعاأ كلا   ـ  كد ث فرؿ    ت ؽ اهعدؼأ فإف عرل ل الا صاؿ لا

أ ضا إهى اهر  لـ اهذم   اكؿ اه أ  ر  الا صاؿ إهى اهر  لـ اهذم    خدرث ف  بأ  ؿ
 (2009 )  مكفأ.عل ث

 (Carrol Theoryنظرية كارول )ثالثاً: 

لدؼ   سى هث أ ك اه كاصؿ)اهرر ؿ( رغ ل ف  اه كاصؿلذ  اهمظر ل أف هدل رصدر  س تد 
)إر اؿ ر اهل( أرا  اهم  ل  أ كأف اهعدؼ   طلب ق ارث  فسؿ را ك  لكؾ را كلكه  ت تث

ر اهلأ لأمث  س رد علػى  لػؾ هلر  ت ؿ فإف لذ  اهمظر ل  ؤكد على ا  دا ل اهر  ت ؿ  دا  اه
الا ػ دا ل ا  ررار أك امتطاع اه كاصؿأ ك ركز لذ  اهمظر ل على ألر ػل اهصػ اغل هلر ػاهل 

 ). 2003ك  ل ػؿ اهر  ت ؿ هلر اهل )ر ار دأ

 (Learning Theoryنظرية التعمم )رابعاً: 

ف عا اه سلـ كاهسلـأ كاه    ر  ط لذ  اهمظر ل ار  اطا ك  تا  مظر ل اه كاصؿ اه ررم اه     ـ 
  كفر رف خلبهعا مظر ل الا صاؿ الأ ا  لأ هذهؾ   ـ ررح اه كاصؿ رف   ث مظر ات اه سلـ 
اه    س  ر اه لكؾ اه ررم ر فزا ك فاعل ا.  س رد اه كاصؿأ اهذم   دث   ف الأفراد ف  

 ر اه كاصؿ عرل ل ركاقؼ ر سددةأ على اهر فزات اهصادرة كالا  دا ات اهر  ت ل لأ هذهؾ  س 
 (.2007)اهرر دمأ اهسارل ف  ب هذهؾ   كاصؿ ك رد فسؿأ 

 (Information Theoryنظرية المعمومات )خامساً: 

 ػل  سرػؿ علػى رساهدػل اهرسلكراتلذ  اهمظر ل على الأ اس اهذم  س  ر اه كاصػؿ عرل    مد 
ق ارػث  سرل ػل اه كاصؿأ كف  رف أفساؿ ف  أ ماء  كمثسلأ كاه    س رد على را  فهدل اهسارل ف

ر ؿ لذا اهكضع فإف الال راـ الأكؿ اهذم   د ث الإم اف  ككف ف    رم كرسرفل كر ل 
 تؿأ  ـ اهت اـ  ت اس لذ  اهرسلكرااهرسلكرات اه   كردت ف  أم ر اهل  ر 

 (2007)اهرر دمأ
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 النظرية التوافقيةسادساً: 

أ  طر تل   سارض رع  سضعـ اه سضف لذ  اهمظر ل أف اه كاصؿ  ككف   ف رخص  س تد 
فكػؿ كا ػد   رؿ ا دالات ر ماقضل هلآخر كاه ب كاهكر أ ف  لذ  اه اهل  متطع اه كاصؿ 
  ف الأفراد أرا إذا كامت الا دالات ر كافتل م ك ركضكعات رس ملأ فاف اه كاصؿ    ررأ 

ب  رٌكف اهفرد رف كادعل ك ككف اهسلبقل  كافت ل أك ر كازملأ فاه كاصؿ ع ارة عف رد فسؿ رك  
 مكفأ ( اه ػك ر كاهسرػؿ علػى اه غلب عل ث رف خلبؿ را   دث أ ماء اهت اـ  سرل ل اه كاصؿ

2009.) 

 عممية التواصل: فعالية

الا صاؿ ك تل ؿ اهسكارؿ اه    ركف أف  فساه لإ  اع أك ر رف أ لكب هز ادة     ح إركام ل 
 ركؿ  ل   ك اه اه  اه صكؿ على عل عا ؤ ر ك لداؼ أ   د رف   ت ؽ عرل ل الا صاؿ 

أ 2018) اهز  دم ذكر  اهخطكات را  كألـ لذ الا صاؿ  عرل لاهر لى ف   كاهفساه ل اهكفا ل
237) 

   ف د اهطرف ف ه أك د اهرفال ـ ركؿ  عرل ل اه كاصؿضركرة  كرار  .1
 اهفعـأ ر ؿ الا صاؿ اهعا ف  هر ا سل فعـ ر اهل. .2
اهرسلكراتأ كه س كرا  رالا  ثاس اهرخص اهرر ؿ إه  ؼ اهرسلكرات على أ  ك .3

 اهرر ؿ.
 إر اؿ اهرسلكرات ف  ك دات صغ رة   ى   ركف اهرر ؿ إه ث رف فعرعا كا   سا عا. .4
 أف   ـ اه خط ط هلب صاؿ اهررغكب إدراء   ركؿ د د كدق ؽ. .5
 ا  خداـ الأهفاظ كاهرسام  اهرفعكرل رف ق ؿ اهطرف ف. .6
 الا صاؿ.اه دق ؽ ف  عماصر عرل ل  .7
 ا  خداـ ك  لل الا صاؿ الأك ر  ما  ان ك رر ان رع ظركؼ الا صاؿ. .8
 ر اكهل إزاهل اهرؤ رات اهخارد ل قدر الإركاف كاه تل ؿ رف فاعل  عا. .9

 الا صاؿ  اهكقت اهرما ب. .10
 الا  فادة رف ردكد اهفسؿ اهسك  ل هل أكد رف فعـ عرل ل الا صاؿ. .11
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 :عوقات عممية التواصلم

 (:2020اهتكا رلأ ك     فعرل ل اه كاصؿ إهى  لب ل أمكاع ) مت ـ رسكقات 

. رسكقات رخص ل: ك لؾ اه    سكس اهرؤ رات اه    سكد هلرر ؿ كاهر  لـ ف  عرل ل الا صاؿ 1
ك  دث ف عا أ ران  ل  انأ ك سكد لذ  اهرسكقات  صفل عارل إهى اهفركؽ اهفرد ل اه    دسؿ الأفراد 

 كعـ هلب صاؿ كالا  دا ل.ار كعكاطفعـ كف  ردل إدـ ك كدعا عـ  خ لفكف ف   كرع

. رسكقات  مظ ر ل:  مرأ لذ  اهرسكقات رف اخ لبلات ف  اهع كؿ اه مظ ر  كخطكط اه لطل 2
كاهر ؤكه لأ كعدـ كضكح اهسلبقات   ف اهر  ك ات كاهك دات الإدار ل ف  اهرمظرل ررا   د رف 

 .الا صالات اهر ر ل ك سزز الا صالات غ ر اهر ر ل

. رسكقات   ئ ل: كسدـ كفاءة ك ائؿ الا صاؿ ك رك  اهسادات كاه تاه د الاد راع ل ك أ ر   ئل 3
 اهسرؿ  اهرراكؿ كاهتضا ا اهرد رس ل.

كرف خلبؿ را   ؽ مدد أف عرل ل الا صاؿ ذات ألر ل  اهغل ف  اهسرؿ الإدارم فع   ؤ ر  ركؿ 
ضح على الأداء  ركؿ عاـ كالأداء كاضح على   ر اهسرؿ ف  اهرؤ  ات ررا  ؤ ر  ركؿ كا

اه مظ ر   ركؿ خاصأ فمدد اف فساه ل الا صاؿ داخؿ اهرؤ  ل  مسكس على أداء اهرؤ  ل ف  
 اهرتاـ الأكؿ كعلى أداء اهسارل ف كذهؾ.

 :التواصل في البيئة الفمسطينيةمعوقات 

  د رف  ( هخصت اه ا  ل ألـ اهرس تات اه  2017 الاع راد على درا ل  لعب ك لطاف )
 كفاءة اه كاصؿ ف  اهرمظرات اهفل ط م ل كاه    ر لت ف :

   ركقراط ل رستدةأ   ر ز  سض اهرمظرات اهفل ط م ل  أناه     ر ؿ ف   . العوامل الييكمية:1 
قد  سام   سض اهرمظرات رف متص ف  أ ك اذ اهترار ك يس ؽ اه كاصؿ اهفساؿررا  ي طئ عرل ل ا خ

أ د اهركظف ف أك متص ف  أدكات الا صاؿأ ررا  يس ؽ اه كاصؿ اهفساؿاهركاردأ ر ؿ متص ف  عد
قد  ف تر  سض اهرمظرات إهى  م ل     ل رما  ل ه كمكهكد ا اهرسلكرات كالا صالاتأ ررا  يس ؽ ك 

 اه كاصؿ الإهك ركم .

عارات قد  ف تر  سض اهركظف ف إهى رعارات الا صاؿ اهفساهلأ ر ؿ ر . العوامل الشخصية:3
قد  خ لؼ أ اه ب الا صاؿ   ف اهركظف فأ ررا قد  يؤدم إهى  كء أ ك راع كاه  دث كاهك ا لالا  
 قد  يس ؽ اهصراعات اهرخص ل   ف اهركظف ف اه كاصؿ اهفساؿ.أ ك اهفعـ
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ك كاصلعـأ ك يس ؽ  يؤ ر الا  لبؿ الإ رائ ل  على  ركل اهركظف ف    ث . العوامل الخارجية:4
ض اهرماطؽ اهفل ط م ل رف امتطاع ر كرر هل  ار اهكعر ائ أ ررا  يسام   س أكصكؿ اهرسلكرات

قد  يؤدم اهفتر إهى متص ف  فرص اه سل ـ أ ك  يس ؽ ا  خداـ أدكات الا صاؿ الإهك ركم ل
 كاه در بأ ررا قد  يؤ ر  ل نا على رعارات الا صاؿ هدل اهركظف ف.

 

 : الأداء التنظيميمفيوم 

اهرسلكرات هغا ات  مف ذ  أ    ث  ر رؿ على  غذ ل عائدة هعذ  الأفكارعرل ل متؿ أك   لـ لك "
أف  لا  دعرل ل متؿ ك  ادؿ اهرسلكراتأ  لك فالا صاؿ ."أعراؿ   تؽ رسعا ألداؼ اه مظ ـ

هر  كالاأ  ا   سا ث  ضرف على  غذ ل رادسل  س ر عف كصكؿ اهر اهل إهى اهر  ت ؿ كردل 
 .(297أ ص 2021أ كآخركف د كق ) اه مظ ـك اه اه  لدؼ  الا صاؿكلكذا    تؽ لدؼ 

(  مث ر صلل مراط اهرمظرل اهذم  سكس قدر عا على   ت ؽ ألدافعا 51أ 2019 سرفث اهسررم )
ف  ضكء  فاعلعا رع عماصر اه  ئل اهداخل ل كاهخارد لأ كفتان هلرسا  ر كالأ س اه    ضسعا ك را 

   ما ب رع ط  سل ر طل ات مراطعا. 

ف رف   لأ إدار لمف عرل ل إدار لأ اد راع ل ك أمث اه مظ ر   لاداءا( 2012) اهر ا مل كعرؼ
خلبهث رف لأف  ظرل كخاردعاأ عرل ل إد راع لرات داخؿ اهرمسلك اه ساكف ك  ادؿ اهر ث   ـخلبه

 م ك راعاتهدفرد كااه غ  ر ف   لكؾ اه  دث  إهى أمث  إضافلأ   ـ اه ساكف   ف دراعات اهسرؿ
فعـ إ دالات  هعالبرف رف خلأف الا صاؿ عرل ل  ك    لمف أ كلك عرل للكبهرطدؼ ااهع  ت ؽ 

أ ررا   اعد على رسكرلـ  ا   ادا عـر الرل ف   ل  ل اهعلى فعـ أ ا   عـ ك  هسرؿأ كاسارل فها
 . هى اهرؤ  ل راء إالإمضا ك هر  ا

ف  اهرمظرل كاهذم  ك سرفث اه ا  ل  أمث ر صلل أداء در ع لأفراد كفرؽ اهسرؿ كاهكظائؼ اهرخ لفل
  تؽ هعا     ف هلسرل ات اهداخل ل كاهخارد ل ه  ت ؽ اهتدرة على اه طك ر ف  الأداءأ كاهكصكؿ 

 إهى أداء رمظر  ر ر ز.
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 :التنظيمي أبعاد الأداء

  سى كؿ رمظرل إهى   تؽ ألدافعا  ركؿ رمظـ رف خلبؿ  طك ر أدالا كأداء اهسارل ف ف عا هذا 
 اهسد د رف اهسرل ات اهداخل ل كاهخارد ل ف  اهرمظرلأ ف طاقل الأداء اهر كازف مدد أف الأداء  ر ط 

 عدؼ إهى  ت  ـ أداء اهسارل ف كأداء اهرمظرل ف  مفس اهكقت رف أدؿ اهكصكؿ إهى أداء رمظر  
ر ر ز هذا مدد أف اه ا  ل عرلت على ا  خداـ  طاقل أداء اهر كازف ف   ت  ـ الأداء اه مظ ر  

 د اهدرا ل ر ر كرة  كؿ را  ل :ككامت أ سا

 ر ؿ م ائج لذا اه سد رؤررات ركدعل ه لكغ ألداؼ اهرؤ  ل كاهكقكؼ على ر  كل البعد المالي: 
اهم ائج اهر تتل  ا  اع ا  را  د  عاأ كرا  تدـ اهرؤررات اهراه ل صكرة كاض ل عف الأداء اهراه  

 ل   الـ فسلب ف      ف م ائج اهرؤ  لأ هلرؤ  ل   رح  اه أك د إذا را كاف  مف ذ الإ  را  د
 (.Tiwari &Panicker, 2017ك لكغ ألدافعا اهرمركدة )

ك  ـ  ت  ـ الأداء اهراه  رف خلبؿ ا  خداـ اهم ب اهراه ل كاه  ل ؿ اهراه  اهر  مد إهى اهتكائـ 
ف  إ داد اهراه لأ ك   م ج رمعا اهر ح اهر  تؽ ك دـ اهر  ساتأ ك د ب لذا اه سد عف اه  اؤؿ 

 (.Ten& Tjan, 2014)آه ل  سرؿ على خلؽ ق رل هراهك  رمظرات الأعراؿ

( أف رتا  س اه سد اهراه   ر  ط  اهر   ل ك اه اه   ركف ذكر اهرتا  س اه   2015ذكر عاركر )
   سلؽ  اه سد اهراه  كل :

  اهسائد على رأس اهراؿ اهر   رر: ك سكس ردل مداح اهرمرأة ف  الا  فادة رف
   رارا عا.ا 

 .م  ل رأس اهراؿ اهسارؿ: ك ركز على قدرة اهرمرأة على  داد اه زارا عا اه اه ل 
  رسدؿ مرك اهر  سات هلتطاعات: ك كفر رسلكرات عف اه غ ر ف  ر  كل اهر  سات هكؿ

 قطاع.
  ر   ل خط الإم اج كاهر  علؾ: ك ر ر إهى ردل قدرة اهرمرأة على   ت ؽ ر ح إرا رف

 ف رم ج را.ر  علؾ را أك ر
  .اهدخؿ اه رغ ل : كلك كرا  رد ف  قائرل اهدخؿ 
  اهت رل الاق صاد ل اهرضافل:    عدؼ  ت  ـ كفاءة الإدارة ف   كه د أر اح اق صاد ل

 صاف ل   داكز  كلفل رأس اهراؿ اهر   رر ) تكؽ اهرلك ل كاهتركض طك لل الأدؿ(.
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ة كا  ررارلا ف  اهرماف لأ   ث : كلك أ د اهر ددات همداح اهرمرأبعد النمو والتعمم
 س رد لذا اهدامب على قدرات كرعارات اهسارل ف على الإ داع كاه طك ر كاهمركأ  الإضافل إهى 
اق ماء  تم ات إم اج ر   د ل ك كمكهكد ا ر طكرة ذات كفاء رر فسلأ ك  ككف دامب اهمرك كاه سلـ 

 (.Ten& Tjan, 2014ات اه مظ ر ل )رف  لب ل عماصر رئ   ل كلى الأفرادأ كاهمظـأ كالإدراء

 ضرف هلرمظرل اهتدرة على اه دد د   ث  س  ر اهررط الأ ا    اهمرك كاه سلـف  سد إ
هلب  ررار كاه تاء على اهردل اهطك ؿأ ك عدؼ لذا اه سد إهى  كد ث الأفراد م ك اه طك ر 

 (.2014كاه    ف اهر  رر اهضركرم هل تاء )در رةأ 

 ( أمث  تاس رف خلبؿ:2013كذكر أ ك اهمداة )

 ل  رت اس هلرخردات اه    تكـ اهرمرأة    ا ث عف طر ؽ رسدؿ اهسائد  :إنتاجية العامل
 .هكؿ عارؿ أك اهسائد اهذم  تكـ    ت تث كؿ عارؿ

 تاس عف طر ؽ ا  تصاء آراء اهسارل ف  ركؿ دكرم ف را   سلؽ  :رضا العاممين 
اهرسلكرات اهكاف ل لأداء عرلعـ  ركؿ د د   إرراكعـ ف  ا خاذ اهترارات كاه صكؿ على

 .كاهرضا اهكل  هلسارؿ عف اهرمرأة
 لك رؤرر هلخ ارة ف  رأس اهراؿ اهفكرم  :الاحتفاظ بالعاممين أو ولاء العاممين

كالا   رارات طك لل الأدؿ ف   در ب اهسارل ف  اهرمرأة ك  ـ ق ا ث  م  ل دكراف اهسارل ف 
 .الأ ا   ف

كز رداؿ اهسرلبء ف  رمظكرل اهت اس اهر كازف هلؤداء على مظرة ك ر : بعد العملاء
اهسرلبء هلرمرأةأ كهك    تؽ اهرمرأة اهمداح ف  رداؿ اهسرلبء عل عا   د د صكر عا اهرر ت ل 
 دا  اهسرلبء أك  ص غل أخرل ك ؼ   دك اهرمرأة ف  مظر اهسرلبءأ   ث  ركز لذا اهرداؿ 

 (.2014ف اهت رل كاه ر ز رف كدعل مظر اهسرلبء )در رةأ  صكرة أ ا  ل على إ  را  د ل  كك 

ف اهعدؼ الإ  را  د  اهخاص   س  ر دامب اهسرلبء دكلر اهرتا  س غ ر اهراه لأ كا 
   ت ؽ رضا اهسرلبءأ كك ب كلائعـ اهر  رر هلرمرأة   ر ب عل ث ز ادة مص ب أك  صل اهرمرأة 

على اهسرلبء اه اه  فأ ك   اج اهرمظرل  ف  اه كؽأ رف خلبؿ اك  اب عرلبء دددأ كاهر افظل
إهى أف  كدث ال رارعا إهى  ل  ل ا   ادات كرغ ات عرلبئعا لأف لؤلاء اهسرلبء لـ اهذ ف  دفسكف 
هلرمظرل ه غط ل اه كاه ؼ ك  ت ؽ الأر احأ رف خلبؿ لذا اهرمظكر  كضع رؤررات  سكس كضع 

ه كق لأ دردل اهكلاءأ اهتدرة على الا  فاظ اهسر ؿ  اهم  ل هلرمظرل ر ؿ: رضا اهسرلبءأ اه صل ا
 (.Alkababji, 2014 اهز كفأ اهتدرة على اد ذاب اهسر ؿ كر   ل اهسر ؿ )
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 ( أف لذا اه سد  تاس رف خلبؿ: 2013اهمداة )أ ك كذكر 

: كلك را  ركف   ر  ث  كلاء اهسر ؿ ك ع ـ  ت اس رسدؿ الاحتفاظ بالعملاء القدامى .1
ؿ رع رركر اهكقتأ كلذا اهسمصر رعـ هلغا ل إذا را أخذما ف  ا  فاظ اهرمرأة  اهسر 

الاع  ار اهتكؿ اه ائد  أف  كلفل اه صكؿ على عر ؿ دد د  سادؿ خر ل ررات  كلفل 
  الا  فاظ  سر ؿ ركدكد.

كلك ع ارة عف  ت  ـ هرسدؿ ز ادة عرلبء اهرمرأة ك ركف ق ا ث  :اكتساب عملاء جدد .2
  .ء اهددد أك  ركف أف  تاس  سدد اهسرلبء اهددد إدراه  اهر  سات إهى اهسرلب

ك تصد  عا  ت  ـ  صل اهرمرأة رف ر  سات أ كاؽ رس مل ك تاس  سدد  :الحصة السوقية .3
  اهسرلبء أك  م  ل اهر  سات أك عدد اهك دات اهر اعل.

كل  عارؿ اهمداح الأك ر  أ  ران على الأداء ر ؿ الأ ساد الأخرل كاه سد  :ربحية العميل .4
  راه  ك سد اهمرك.اه

كلك رؤرر رعـ  دؿ على قدرة اهرمرأة على اك  اب اهسر ؿ كالا  فاظ  ث  :رضاء العميل .5
كاهذم  ر ر إهى ك ف ل   ت ؽ اهرمرأة هر طل ات كا   ادات اهسرلبء اه اه  فأ كل   تاس 

 . ا  تصاء أراء اهسرلبء عف  در  عـ رع اهرمرأة

 سد على اهسكارؿ كالإدراءات اه رغ ل ل اهداخل ل :  ركز لذا اهبعد العمميات الداخمية
اهرعرل اه    ركف اهرمظرل رف اه ر زأ ك اه اه   ؤدم إهى   ت ؽ رغ ات اهسرلبء اهر كقسل  كفاءة 
كفاعل لأ كأ ضان إهى   ت ؽ م ائج راه ل ر ر زة ررض ل هلر الر فأ ك دخؿ أ ضا ف  لذا اهدامب 

إهى إدخاؿ رم دات كخدرات دد دة   تؽ رضا اهسرلبء  الاخ راعات كالا  كارات كاه    ؤدم
 (.Tiwari &Panicker, 2017اه اه  ف كاهددد )

إف  سد اهسرل ات اهداخل ل   ضرف كافل أمرطل اهرمرأة اه    ركؿ  ل لل اهت رل اهخاصل 
 سد  عا اع  اران رف رر لل اه  ث كاه طك ر إهى رر لل خدرل را  سد اه  عأ كلذا اه سد رر  ط  اه

اهراه  هلؤداء رف   ث  رك ز  على     ف كفاءة عرل ات اه رغ ؿ اهداخل لأ كرا أمث رر  ط   سد 
اهسر ؿ رف   ث ال رارث  خلؽ اهت رل ف  اهرم ج أك اهخدرل ه ل  ل رضا اهسرلبءأ كلك أ ضان 

تكركف رر  ط   سد اهمرك كاه سلـ رف خلبؿ علبقل اه  ب كاهم  دل   ث  س  ر اهسارلكف اهذ ف  
 أداء اهسرؿ لـ اهرصدر الأ ا   لأفكار  طك ر اهسرؿ كز ادة إم اد  ث ككفاء ث )أ ك رار اأ 

2018.) 
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 ( أمث  تاس رف خلبؿ:2013ذكر أ ك اهمداة )

 ث  س رد عرل ل اهت اس على اهك ف ل اه     دد  عا اهرمرأة لدؼ اهدكدةأ رف  :الجودة  
 .لى ر  كل عاهر  أك على ر  كل ر ل خلبؿ ردركعل رف اهرسا  ر   ـ اع رادلا ع

 ر رؿ على اهرتا  س اه     ضرف رسلكرات عف  كلفل رككمات اهرم ج كاه كلفل  :التكمفة 
 اهكل ل لإم اج اهرم ج.

 ضرف اهرتا  س اه    كفر اه غذ ل اهسك  ل عف اهزرف أك اهردة رف ه ظل  :التوقيت  
 .هخدرل إهى ه ظل   ل رث هث تد ـ اهسر ؿ هطلب رراء اهرم ج أك اه صكؿ على ا

 تاس عف طر ؽ  ت  ـ اهكقت اهرطلكب لا  كراؿ امعاء  :إنتاجية العمميات الداخمية 
اهسرل ات الإم اد ل هلرم ج أك لك رت اس كر   س ر عف عدد اهك دات اهد دة اه     ـ 

 .إم ادعا كرف  ـ   سعا خلبؿ ف رة رف اهزرف

ر ط اهرؤررات  ألداؼ ا  را  د ل ر  دارل ه ص  ح :  ركز لذا اه سد على البعد الاجتماعي
اه كدث الإ  را  د أ ك صكرة ر كارلل ف  عرل ل الإدارة الإ  را  د لأ   ث  س  ر الألداؼ 
الاد راع ل أك اه  ئ ل ل  أكهك ات دكلر ل ف  رؤ ل كا  را  د ل اهرمظرات اه    رمك ه  ت ؽ 

 ل أك اه  ئ ل ألداؼ  ماف  ل ا   اق ل هلرمظرات ق رل ر  دارلأ   ث  س  ر الألداؼ الاد راع
اه      ث عف رزا ا  ماف  ل ر  دارلأ ك اه اه   م غ  أف  ضاؼ لذ  الألداؼ ه  ت ؽ ر طل ات 

 ,Tiwari &Panicker) أص اب اهرصل ل رف رمظكر رمفصؿ  ع ـ  اهدكامب اه  ئ ل كالاد راع ل

2017.) 

 :أىداف الأداء التنظيمي

 :(2023) ا ت كاهساررمأ  مظاـ  ت  ـ على أغراض عدةك الأداء سرؿ  

  ف ػز الأفػراد اهسػارل ف  اهرمظرػل: ك ػ ـ هػؾ   سر ػؼ ك رػد ع اهسرػاؿ اهر صػل ف علػى  -1
 . م ائج د دة ف  اهسرؿ

 ت ػ ـ ا   ادػات اه كػك ف: لأف اه ت ػ ـ  عػ ـ  أ ػ اب الأداء اهرػمخفض هلسرػاؿ كاه كػك ف ف   -2
 ألرعـ.اهغاهب 

   ع ؿ ا خاذ اهترارات خاصل رمعا اهر سلتل      ر اهر ار اهكظ ف  )اه رق ل كاهمتؿ(. -3

   ل ؿ اهفدكات   ف الألداؼ اهر  طرة كاهم ائج اهر تتل.
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  طك ر اهسراؿ ك    ر ر ارا عـ اهكظ ف ل: ك ر  ط ذهؾ  م ائج اه ت  ـ. -4

كز ػع اهر ػؤكه ات  طر تػل صػ   ل  كز ػع اهر ػؤكه ات: رسرفػل قػدرات الأفػراد   ػعؿ   -5
 . على كؿ اهر ؤكه ات

  ضػ ر رخطػط ا ػ را  د  هل كػك ف رػف خػلبؿ   د ػد الا   ادػات اهفرد ػل كاهدراع ػل  -6
 كرف خلبؿ عرل ل ه كك ف

ك  ػرح مظػاـ  ت ػ ـ الأداء رػف اك رػاؼ اهسكارػؿ اه ػ   سػكؽ اهرمظرػل ك رمسعػا كرراق ػل  -7
ػػؿ   ػػرح هعػػا   غ  ػػر   ا ػػ عا كأ ػػاه ب   ػػ  رلا كرػػف  سػػد ؿ رسلكرا عػػا عػػف لػػذ  اهسكار

 .الأفراد اهسارل ف  عا

 :داء التنظيميأىمية الأ

على اهر ط   ف ألداؼ اهفرد كألداؼ اهرمظرل داخؿ اه مظ ـأ كذهؾ رف  اه مظ ر    اعد الأداء
كاهرراعر كاهخططأ كعف طر تل    ط ع الإدارة  خلبؿ   ادؿ اهرسلكراتأ الآراءأ اهرت ر ات

 رسرفل رراكؿ اهسراؿ كردكد أفساهعـ ا دا    ا  عا.

  ر ؿ ألر ل الأداء اه مظ ر  ف  ككمث اهسرل ل اه     ركف رف خلبهعا اهسارل ف ف  رخ لؼ 
 اهر  ك ات الإدار لأ رف اه صكؿ على اه  امات كاهرسلكرات اهلبزرل اه     اعدلـ ف  أداء
رعارعـ ف  اهكقت اهرما بأ ك اه اه  فعك  تكـ    ف زلـ ككذا  كد ث كؿ دعكدلـ هسرلعـ لذا رف 

م ام ل الا صاؿ ف   دك ف علبقات إعرل ل اه مظ ر  كخاصل  لاداءدعل كرف دعل أخرل   اعد ا
ك ر كرخ لؼ اه ك  خلصكف رف   ار  اح  ف اهسارل ف داخؿ اهرؤ  لأ ررا  دسلعـ  رسركف 

 .(2018) سادأ  ات اهمف  ل اه    كدعكمعا أ ماء أداء رعارعـ اهكظ ف لاهضغكط

ك ظعر ألر ل الأداء اه مظ ر  رف خلبؿ علبقات كط دة  كافل اهسرل ات الإدار ل ف  
اهرؤ  لأ إذ لا  كدد عرؿ   ـ إلا عف طر ؽ   ادؿ اهرسلكرات كاه ساكف   ف اهسارل فأ كعل ث 

ان رعرا ف  مداح كررار ل اهكظائؼ الإدار لأ فالإ صاؿ فالا صالات اه مظ ر ل  لسب دكر 
متؿ اه سل ر ات كالأكارر   ف رخ لؼ أق اـ الإدارةأ كلك  عذا  س  ر لرزة اهكصؿ   سرؿ على

اه    ر ط  كافل أدزاء اه مظ ـ الإدارم ك دكمث  فتد اهسرل ات كاهكظائؼ الإدار ل ق ر عا 
 كفساه  ث.
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 :خصائص الأداء التنظيمي

 :(2017)دم اأ ر الاداء ر كارؿ كد د  دب أف   ر ز  اهسد د رف اهخصائص ألرعا س  

اخ  ار اهك  لل الا صاه ل اهرما  ل ك سم  أف على اهرر ؿ أف  خ ار اهك  لل اه    -1
  ما ب كط  سل أك لدؼ اهر اهل ككذهؾ رراعاة خلف ات كر  ك ات الأفراد اهذ ف 

   صلعـ اهر اهل.

كرل فاه تل ف  رصدر اهر اهل أرر ف  غا ل الألر ل   ث  دب اهصدؽ ك ص ل اهرسل -2
 .أف   ضرف اهر  اهل اهصرا ل كاهصدؽ ف  رضركمعا      دذب ام  ا  اهرر ؿ

 .اه خط ط اهد د كاهر  ؽ هلب صاؿ رف أدؿ   ت ؽ الألداؼ -3
 الإصغاء اهد د كذهؾ  الال راـ  اهركضكع اهذم  طر ث اهرر ؿ. -4
 لا صاؿ.   د د اهعدؼ اه ت ت  رف ا -5
 .اهتدرة على اه أ  ر ك الإقماع -6
خ  ار اهكلرات كاهرفال ـ اه    دسؿ  اهدقل ف  اهكلرات اه    دب ا  سراهثأ -7 كا 

 .اهر  رس ف   فاعلكف رسؾ  ماء على را   رلكف رف خلف ل كرسرفل
 .ف  اهكقت كاهركاف اهرما ب الأفكارعف اهسركر ات اهغارضل ر اكهل طرح  الا  ساد -8

 :داء التنظيميييم الأمعايير تق

لماؾ ردركعل رف اهدرا ات ركزت على ألر ل ا  خداـ اهرسا  ر اهر سلتل  اه لكؾ اهفردم 
 س تد اهسد د رف اه ا   ف أف رتا  س الأداء اه مظ ر  ك  .كالأداء كرس ار أ ا   ه ت  ـ الأداء

اهكظ ف أ الاه زاـ اهر سلتل  أداء اهركارد اه رر ل  ركف  صم فعا على اهم ك اه اه )اهرضا 
 :(2013أ ركام) اه مظ ر أ  لكؾ اهدكر الإضاف ( ككصؼ على اهم ك اه اه 

اهرضا اهكظ ف :  درؾ اهسد د رف اهرد ر ف ف  اهرؤ  ل ألر ل  ت  ـ أداء اهرؤ  ل رف خلبؿ  .1
اهرتا  س اهر سلتل  اهسماصر إمعـ  س تدكف أف اهرضا اهكظ ف  لك رؤرر رعرؿ  ت  ـ فساه ل 

لأ كأف اهرضا اهكظ ف   ركف  سر فث على أمث ردركعل رف اهرراعر اهساطف ل اه   اهرمظر
 رسر  عا اهفرد  دا  اهسرؿ اهذم  تكـ  ث  اه اأ ك ركف أف  ككف لذ  اهرراعر  ل  ل أك 

 .إ دا  ل
رف اهسكارؿ اهرؤ رة على اهرضا اهكظ ف   ت ـ إهى خر ل عكارؿ رئ   ل رمعا) أ ك  ا ثأ 

 :(2012كأخر فأ 
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 اهسكارؿ اهفرد ل كاه سلـ كاهرخص ل ك اهسرر ك اهتدرات  -
 اهسكارؿ الاد راع ل كسلبقات رع زرلبء اهسرؿ ك اهدراعات غ ر اهر ر ل ؛  -
 اهسكارؿ اه مظ ر ل كاهع كؿ اه مظ ر  ك الادراءات ك ط  سل اهسرؿ ك مرط اهت ادة؛   -
 . لاهسكارؿ اه  ئ ل كاهظركؼ الاق صاد ل ك اه  ا  ل ك الاد راع -
اه زاـ اهكظ ف :  س  ر ركضكع الار  اؿ اه مظ ر  لك ركضكع رعـ  ع ـ  ث اهسد د رف  .2

اهرمظرات    ب علبق ث اهك  تل كالألـ رف ذهؾأ أف إم اد  عا ك أ  رلا على الأداء  سكس 
مكع ل اهسلبقل   ف  على دؿ ل  فإف اهخارد  اهساهـ رع  عااهسلبقاهرؤ  ل ك ذهؾ على أداء 

 ار  اطث دردل ك سكس هرمظر ثأ هلركظؼ الإ دا  ل اهرراعر ك  دد ظرلأكاهرم اهفرد
 .اهمرط ف الأعضاء على هل فاظ كاهرغ ل

  :(2011)اهخرركـأ  كرا امث   صؼ  اهخصائص الا  

اف الاه زاـ اه مظ ر   اهل غ ر رلرك ل    دؿ عل عا رف اهظكالر  مظ ر ل   ا ع رف خلبؿ  -
 مظ ـ ك  صرفات ك اه    د د ردل كلائعـ؛  لكؾ الافراد اهسارل ف ف  اه 

اف الاه زاـ اه مظ ر   ص لل  فاعؿ اهسد د رف اهسكارؿ الام ام ل ك اه مظ ر ل ك ظكالر  -
 ادار ل أخرل داخؿ اه مظ ـ؛ 

   غرؽ الاه زاـ اه مظ ر  ف    ت تث كق ا طك لب لأمث  د د  اهل قماعل هلفرد أ كرا اف   -
 ؿ قد  ككف م  دل ه أ  رات   أ  ر عكارؿ  ط  ل طارئلأاه خل  عمث لا  ككف م  دل ه

 .ا  را  د ل
  طلب الام تاؿ رف اهفرؿ إهى اهمداح خ رة كعتؿ  ررم قادر : الا  كارم رعارات اه فك ر .3

على الا  كار  ركف هلئ داعأ    ب رعارا ث اهستل ل اهخاصلأ أف  كهد اهك  ر رف اهفكائد 
د ل اهر  ررة ك ت  ـ اهرم دات كاهخدرات اهر  كرة ه ل  ل هلرمظرل رف خلبؿ اه    ف الإم ا

 الا   ادات اهر غ رة هلسرلبء.
) ا ت كاهساررمأ لماؾ عدة ردركعات   ككف رف  رعارات اه فك ر الا  كارم كل 

2023): 
اهطلبقل: كل  اهتدرة على  كه د عدد ك  ر رف اه دائؿ كاهررادفات كالأفكار ‌. أ

اهطلبقل هعا صكر  عمد الا  دا ل هر فزات رس مل كالا  خدارات   رعل ك عكهل
فكرم أاهطلبقل  ر سددةأ ر ؿ طلبقل اهكلراتأ طلبقل الأركاؿأ طلبقل اهرسمى أ إهخ

كا دة رف ألـ الأدكات 1اهلفظ ل رعرل  ركؿ خاص  عمد د  كمكأ كاع  ر  ف  اهك اب
رادفات  س  ر ألـ ه سل ـ اه فك ر كأرار إهى أف اهطلبقل كاهتدرة على اه س  ر عف اهر

 أدكات اه فك رأ كردالرل اهدكر اهفكرم أك اهفكرم ف  إعطاء اهطلبب لذ  اهرعارة.
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اه فك ر الإ  كارم  ك ر اهدركد اهذلم  اهذم    ط  الأفكار اهتد رلأ     مداهرركمل: ‌. ب
كلذا  دكر   تكد إهى  غ ر الا دالات كاهر كؿأ   ث   ـ  سد ؿ اه لكؾأ كرا أرار 

الله لا  غ ر را  تكـ   ى  غ ركا را  أمف عـأ كاهستؿ اه ررم كرا كصفث الأ ر إف 
 . ركمك  أمث   ئل صاه ل   رح هلرسلكرات أف   ركؿ ف  أمراط رخ لفل

الأصاهل:  سد لذ  اهرعارة أك ر اهرعارات ار  اطا  اه فك ر الإ داع أ كدكلر الأصاهل ‌. ت
طرائؽ اه در س ف  اهرر لل كرا  ر ر ك مث لكفر ف  ك اب ؼ ف  ركقؼ را كده ؿ 

اه امك ل؛ ف  اهتدرة على إم اج أفكار غ ر رأهكفلأ ك سر ا  دا ل غ ر ر كقسل كغ ر 
رأهكفل. ك م ج ر ؿ لذ  الا  دا ات م  دل قدرة اهستؿ على صمع ركا ط  س دة كغ ر 
ر اررة   ف اهرسارؼ اهركدكدة ف  اهمظاـ الإدارك . كقد  مدرج رعارة الا  تلبؿ   ت 

لأصاهل إذا مظرما إهى اه فرد كرس ار هلؤصاهل كلذا اه فرد أك رخاهفل الآخر ف ما ج رف ا
اهتدرة الأعظـ على الإدراؾ كرؤ ل اهركاقؼ رف زكا ا رخ لفلأ كعل ث فإف اه  ا  ل 

 هلرركلبت  ركف إدرادعا   ت الأصاهل أ ضا
ركقؼ رس ف. الإفاضل: كل  إضافل  لكؿ أك أفكار ر مكعل  كؿ رركلل ر ددة أك  ‌. ث

ك سد لذ  اهرعارة  مرى   در ب اهطلبب على إ تاء اهرركلل ف  أذلامعـ   ى  سد أف 
  كصلكا إهى  لكؿ ك ظعر أف اهخاص ل اهر ا رة اه   أرار إه عا لكفر  م ج عمعا 

 الإفاضل.

 :علاقة الأداء بالعوامل التنظيمية

 :(2014لنعيمي، )اتوجد علاقة بين الأداء وعدد من المتغيرات كما وضحيا

  القيادة الداعمة والأداء: :أولاً 

رف خلبهعا الال راـ لماؾ ردركعل رف اه لكك ات اه    ررؿ اهت ادة اهداعرل كاه    ظعر 
 ا   ادات كرراعر اهسارل فأ ك  دك أف اهت ادة اهداعرل   الـ ف    ت ؽ الأداء اهساه  اهر  كل 

لبقات عرؿ أك ر  ساكم ل رع اه ا س فأ علبكة ف   سض اهركاقؼأ كخاصل عمدرا  ؤدم إهى ع
 أف   Wastعلى ذهؾ فإف دعـ اهت ادة هث  أ  ر ر ارر على فاعل ل اهرمظرل كقد أرار 

اهر خصص ف ف  اهرعا ل اهص  ل كامكا أك ر إ داعان عمدرا  صلكا رف رد ر عـ على ر  كل 
لراء قدركا أفضؿ اهم ائج  أف فرقان رف اهس Andrewsعاه  رف اهدعـ الاد راع  كرا أظعر 

عمدرا رم عـ رد ر عـ اه ر ل ف  اهسرؿ كاهسد د رف اهفرص هل أ  ر ف  اهترارات اهعارل.  الا  كار ل
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كقد أظعرت اهدرا ات  أف ررار ات اهرد ر ف كركاقفعـ ر ؤكهل عف امغراس اهركظف ف ف  اهسرؿ 
 كفاعل ل أدائعـ.

 ثانياً: القيادة التشاركية والأداء:

اهت ادة اه رارك ل أمعا  ر ؿ أركاؿ اهرراركل ف  ا خاذ اهترارات رع اهسارل ف ك فك ض   س  ر
اه لطل هلسارل ف كأفراد أك ردركعات. ككددت  سض اهدرا ات  اف اهت ادة اه رارك ل  ؤدم إهى 

 ر  كل عاه  رف أداء اهسارل ف.

مكع ل اهترار اهمعائ  ك ككف كأرارت اه  كث إهى أف ا  خداـ اهرراركل ف  ا خاذ اهترارات    ف 
ذهؾ دل ان عمدرا  ر لؾ اهسارلكف رسلكرات كأفكار لا  ر لكعا اهتائد ك رغ كف ف  اه ساكف رع اهتائد 

تل د دة ه  ت ؽ ألدافعـ اهرر ركلأ ك س  ر اه فك ض ركلبن فر دان رف اهت ادة ف  إ داد طر 
اقؼ رما  ل ك ككف اه فك ض ماد ان اه رارك ل اه      ف أداء اهسارل ف عمدرا    خدـ ف  رك 

 عمدرا   ر ع اهسارلكف  اهكفاءة كالاه زاـ  ألداؼ اهرمظرل كاهرغ ل ف    رؿ اهر ؤكه ات اهعارل.

 التغذية الراجعة والأداء:ثالثاً: 

أف اه غذ ل اهرادسل   عـ ف    ع ؿ امداز اهرعاـأ كاف فاعل ل اه غذ ل اهرادسل  س رد على  لب ل 
صدر اه غذ ل اهرادسل كر لت عا كاهر اهل اه     رلعاأ كف را   سلؽ  رصدر اه غذ ل أ ساد كل  ر

اهرادسلأ فاف اهسارل ف   لتكف اه غذ ل اهرادسل ك ركؿ عاـ رف زرلبئعـ كأرارت اه  كث إهى أف 
اه غذ ل اهرادسل رف اهدعات اهخارد ل رعرل أ ضان كفاعلل ددان. ككدد أف اه غذ ل اهرادسل   عـ ف  

 ف ز اهسارل ف لأمعا  سرؿ على إر اع ا   ادا عـ رف رسرفل اهم ائج اهفسل ل همراطات اهسرؿ  
 (.Muller,2008ك ؤدم ذهؾ إهى     ف ر  كل الأداء ك  ت ؽ الإم اد ل اهساه ل )

كلرا زادت اه غذ ل اهرادسل اه     لتالا اهركظف ف عف ردل دكدة أداء كظائفعـأ كلرا زادت 
 ائج اه    تتكلا كرف خلبؿ رسرفل اهسارل ف هم ائدعـ    ط سكف أف  فعركا عكائد رسرف عـ عف اهم

اهكظائؼ اه    ؤدلا ك ركف     ف رسرفل اهم ائج  ز ادة الا صاؿ اهر ارر هلسارل ف  اهسرلبء أك 
  زك دلـ  اه غذ ل اهرادسل عف ك ف ل رلبئرل كظائفعـ كار راكعا ف  اه رغ ؿ الادراه  هلرمظرل. 

رف ألر ل اه غذ ل اهرادسل  اه راح هلسارل ف رف عرؿ اه سد لبت اهرلبئرل خاصل إذا كامت ك ك
ر  ررة ك  ـ  زك دلا ف  اهكقت اهرما بأ كرا إمعا   رؿ اهسارل ف ر ؤكه ل ف ص أعراهعـ 

  أمف عـ. 
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مغراس  يسد ركاقؼ اهرد ر ف كا دة رف اهدكامب اه     فز اهسارل ف هلب رابعاً: التحفيز والأداء:
 رعارعـ اه كر ل ك سزز اه  ف ز اهداخل  كعمدرا  ككف اهرد ركف ر  طر ف أك عدائ  ف فأمعـ 

اه غذ ل  ك زكدكف راق كف  لكؾ اهركظف ف عف ك ب ك  خذكف اهترارات  دكف إرراؾ اهركظف فأ 
  طر تل ر رددةأ ك ضغطكف على اهركظف ف ه فكركا ك رسركا ك  صرفكا  طرؽ رس مل إفاهرادسل 

ررار ل اهرقا ل  ركؿ ر ردد  تلؿ رف اه  ف ز اهداخل  ك مأل   رك ز اهسارل ف  س دان عف مراطات 
اهسرؿ ك دسلث رمص ان على ال رارات خارد ل   كقتع اأ  ؤدم ضسؼ اه  ف ز اهداخل  إهى  تل ؿ 

 (.Muller,2008)مولر الامغراس ف  اهسرؿ ك اه اه  إهى  تل ؿ ر  كل الأداء

 :ل التنظيمي في تحسين الأداء الوظيفيأىمية الاتصا

ك س رد عرل ل ا خاذ اهترارات أ ـ ا خاذ اهترارات ه    ف الأداء يسد الا صالات الإدار ل ف  دع
ك ائؿ الا صاؿ اهرخ لفل اهر ر لل  طر ؽعف  عل عاعلى اه  امات كاهرسلكرات اه     ـ اه صكؿ 

كع  اهرد ر  را  درم داخؿ ررك ث  لكرد اهرسلكرات كاه  امات اهص   ل  ف   زك د اهرد ر
 ضح ررا   ؽ أف عرل ل الا صالات الإدارة  س رد عؿن   كقدرة اهرد ر ف  اه أ ر ف  ررؤك ث

  ادؿ هلؤفكار كاهرسلكرات كاه  امات ف را   ف اهرد ر كررؤك عـ كرف  ـ صارت ر ؤكهل   ادؿ 
  عرل ل ا خاذ صمع اهترارات ف   لؾ الأفكار كاهرسلكرات رف أ رز اهر  لزرات الأ ا  ل ف

الإدارات اهرخ لفل كهتد أص  ت كفاءة الإدارة كص ل اهترارات رس ردة عل  ردل  كفر اهرسلكرات 
اهكاف ل ك اهركاصفات اهكر ل كاهمكع ل كؼن اهكقت اهرما ب ك  اعد مظـ الا صالات اهفساهل 

عل ررا   اعدلـ على صمع اهرد ر ف الإدار  ف عؿن  فعـ كدعات مظر ررؤك  عـ   أقصى  ر 
ف علبقل ا خاذ اهترارات      ف الأداء اهكظ ف    ر ؿ  اهترارات كا خاذلا  دقث كركضكعهل أفضؿ كا 

  كقع على ردم دقل اهرسلكرات اهر كفرة   ث ف  أف  اهرث اهترار اهذم   خذ  اهرد ر الإدارم كفساه 
ه   اهدعات اهرسم ل كردل  ؤ هر  عل  كك  لل الا صالات   ـ عف طر تعا متؿ لذا اهترار كا 

 (.2020)ر كه  كأخركفأ .  صرفا عـ ك لككعـ

 وزارة العمل الفمسطينية:

  رؤكف اهر سلتل كاه رارج اه  ا ات ك مف ذ كضع عف اهر ؤكهل اهدعل ل  اهفل ط م ل اهسرؿ كزارة
 كطم لاه اه لطل إمراء  سد 1994 اهساـ ف  اهكزارة  أ  ت. فل ط ف ف  كاه رغ ؿ اهسرؿ

 :اهفل ط م ل اهسرؿ كزارة رعاـ ألـ اهفل ط م لأ كرف

 اهسراه ل اهسلبقات ك طك ر اهفل ط م  اهسرؿ  كؽ  مظ ـ. 
 اه طاهل م ب خفض ف  كاهر الرل عرؿ عف هل ا   ف اهسرؿ فرص  كف ر. 
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 كاهسراؿ  اهسرؿ اهر سلتل كاه رر سات اه  ا ات كضع. 
 اهفل ط م اهسرؿ قامكف  ط  ؽ على الإرراؼ . 
 كاهسراؿ الأعراؿ أص اب   ف اهسرؿ علبقات  مظ ـ. 
 هلسراؿ اهرعم  كاه أل ؿ اه در ب  رارج  مف ذ. 
 اهسرؿ   كؽ اهر سلتل كاه صار ح اه راخ ص إصدار. 

 ك سرؿ. اهفل ط م  اهسرؿ  كؽ دكامب رخ لؼ  غط  كدكائر إدارات عدة رف اهكزارة   ككف
 .ألدافعا ه  ت ؽ اهسلبقل ذات كاهرؤ  ات فالاد راع   اهرركاء رع  اه م  ؽ اهكزارة

https://www.mol.pna.ps/strategies2 
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 :اندراسبت انسببقة 1.1

أثر الاتصالات الإدارية في إدارة التغيير التنظيمي  بعنوان:( 2020دراسة حسين، والقواسمة، )
 في دائرة الجمارك الأردنية

لإدار ل ف  إدارة اه غ  ر اه مظ ر  ف   عدؼ لذ  اهدرا ل إهى اه سرؼ على أ ر الا صالات ا 
دائرة اهدرارؾ الأردم ل. كه  ت ؽ ألداؼ اهدرا ل اه   ا  خدرت اهرمعج اهكصف  اه  ل ل  

( فترة ركزعل 52 الاع راد على رمعج درا ل اه اهلأ قاـ اه ا  اف   طك ر ا   امل رككمل رف )
ف ف  دائرة اهدرارؾ الأردم ل كاه اهغ على   سل أ ساد.  كٌكف رد رع اهدرا ل رف در ع اهسارل 

( ركظفا كركظفل  ركلكف 215( ركظفا كركظفلأ ف را  لغت ع مل اهدرا ل )3466عددلـ م ك )
 %( رف رد رع اهدرا ل. ك كصلت اهدرا ل إهى ردركعل رف اهم ائج كاف أ رزلا:6.2را م   ث )

هلب صالات الإدار ل  أ سادلا ( α≤0.05كدكد أ ر ذك دلاهل عمد ر  كل اهدلاهل الإ صائ ل )• 
)ا دالات الا صاؿ كك ائؿ الا صاؿ كرعارات الا صاؿ كرس تات الا صاؿ( ف  إدارة اه غ  ر 
اه مظ ر   أ ساد  رد رسل )اهرمظكر اهفردمأ كاهرمظكر اهدراع أ كاهرمظكر اهمظر ( ف  دائرة 

 اهدرارؾ الأردم ل.

( على رت اس 4.04ت الإدار ل ر  كل رر فسا ) لغ اهر ك ط اه  ا   اهكل  لأ ساد الا صالا• 
 ه كرت اهخرا  .

( على 4.02 لغ اهر ك ط اه  ا   هر  كل أ ساد إدارة اه غ  ر اه مظ ر  اهكل  ر  كل رر فسا )• 
 رت اس ه كرت اهخرا  

 كخلصت اهدرا ل إهى عدة  كص ات رف أ رزلا:

 ر كدعرعا   ف در ع اهسارل ف ف  اهدائرةأ ضركرة ق اـ دائرة اهدرارؾ الأردم ل  مرر  تافل اه غ • 
 كاهسرؿ على إقماععـ  ألر ل اه غ  ر ك مر ل ركح اهر ادرة كاهرراركل هد عـ.

أثر عمميات الاتصال التنظيمي عمى إبداع العاممين في  ( بعنوان:2019دراسة بعمي )
 مؤسسات التعميم العالي دراسة عينة من الجامعات الجزائري

كض ح أ ر عرل ات الا صاؿ اه مظ ر  على إ داع اهسارل ف ف  ع مل رف لدفت اهدرا ل ه 
اهرؤ  ات اه سل ـ اهساه  اهدزائر لأ كا  خدرت ا  رارة الا    اف كأداة رئ   ل هلدرا لأ   ث  ـ 

خلصت هلسدد رف  .( ا  رارةأ ك ـ الاع راد على اهرمعج اهكصف  اه  ل ل  ف  اهدرا ل70 كز ع )
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كدكد أ ر ا دا   هسرل ات الا صاؿ اهمازؿ كالأفت  على الا داع اه مظ ر أ رع  اهم ائج رف ألرعا
 أمث لا  كدد أ ر إ دا   هسرل ات الا صاؿ اهصاعد على الا داع اه مظ ـ.

( بعنوان: أثر تكنولوجيا المعمومات عمى الأداء التنظيمي في 2019دراسة المناصير وآخرون )
 كة الأردنية الياشميةمالمؤسسات الحكومية العامة في المم

لدفت اهدرا ل إهى اه سرؼ إهى أ ر ا  خداـ  كمكهكد ا اهرسلكرات  أ سادلا )الأدعزة كاه ررد اتأ 
اهرعارة كاهخ رةأ أدعزة الا صاؿ اهر  خدرل كقكاعد اه  امات( على الأداء اه مظ ر  ف  اهرؤ  ات 

الأداء اه ككر  كاهرفاف لأ كا  خدـ اه ككر ل اهرراركل ف  دائرة اهرلؾ ع دالله اه ام  ه ر ز 
اه ا  كف اهرمعج اهكصف  هدرع   امات اهدرا ل  ا  خداـ الا   امل اه    ـ  طك رلا ك كز سعا 

ركظفا اهذ ف  سرلكف ف  اهرؤ  ات اه ككر ل الأردم ل.  262على ع مل اهدرا ل كاهرككمل رف 
ف  أعراهعا داء ر ك طا. كرا  أظعرت اهم ائج أف ا  خداـ اهرؤ  ات ه كمكهكد ا اه د  ل

كأظعرت اهم ائج كدكد علبقل   ف أ ساد اهر غ ر اهر  تؿ رع  سضعا اه سض ) كمكهكد ا 
اهرسلكراتأ الأدعزة كاه ررد اتأ اهرعارة كاهخ رةأ أدعزة الا صاؿ اهر  خدرل كقكاعد اه  امات( 

مظ ر . كرا كأظعرت اهم ائج أف  ركؿ إ دا   ككدكد علبقل   ف أ ساد اهر غ ر اهر  تؿ كالأداء اه 
ا  خداـ اه كمكهكد ا كأ سادلا )الأدعزة كاه ررد اتأ اهرعارة كاهخ رةأ أدعزة الا صاؿ اهر  خدرل 

 كقكاعد اه  امات( هعا أ ر ف  الأداء اه مظ ر  هلرؤ  ات اهرراركل. 

اهردركعل   ك اتكد مار  اكؿ لذ  اهدرا ل درا ل د مار ات فساه ل اهسرؿ اهدراع أ كالا صالات 
رف الألر ل اهم   ل هل كاصؿ  اه أكد اكهت ك اهخاصل كاهفمادؽ كقطاع اه دزئلأ  اه مكؾع ر 

كاهفمادؽ كقطاع اه دزئلأ ك رت  اه مكؾكد مار ات اهردركعل ف    د د فساه ل اهسرؿ اهدراع  ف  
 رف خلبؿ  لب ل ا    امات رك دة:

الات الإداري ودوره في تفعيل أداء العاممين الاتص بعنوان: (2018) دراسة نورة وسعيدة
 بالمكتبات الجامعية: دراسة ميدانية بالمكتبة المركزية بجامعة العربي بن مييدي

لدفت لذ  اهدرا ل إهى ر اكهل اه سرؼ على الا صاؿ الإدارم ف  اهرك  ات اهدارس ل   ث  سد 
ا أف فساه ل الا صاؿ ل  اهغا ل اه   ر كل ر ط  ر ط   ف در ع اهر  ك ات الإدار ل اه مظ ر ل أكر

  سى إهى   ت تعا اهرؤ  ات اهك ائت ل عارل كاهرك  ات اهدارس ل خاصل أإذ  دب أف   كفر هدل 
اهر ئكه ف كاهسارل ف اهتدرة على ا  خداـ اهك ائؿ اه د  ل ضراما هلكصكؿ اه  امات كاهرسلكرات 

را   سلؽ  ردل  ت لعـ هلترارات كاه سل رات  كضكح كدقل عاه ل أكرا أمث    ر ال راـ اهسراؿ ف 
أإضافل إهى ردل  ت ؿ الإدارة هرراكؿ اه    سام  رمعا اهسارل ف داخؿ اهرك  ل أكلذ  اهسرل ل 
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  الـ ف  إ داد مكع رف اهسلبقات   ف الإدارة كاهسارل ف أك اه اه  خلؽ دك رما ب هلسرؿ ك ث 
ر   ؤدم إهى ا خاذ قرارات رر ركل كرف  ـ   ت ؽ ركح اه كاصؿ كاه ساكف   ف اهسارل ف كلذا  دك 

كقد اع رادما ف  درا  ما على اهس مل اهتصد لأ رف خلبؿ اخ  ار اهرك  ل  . ألداؼ اهرك  ل
رع رد رة اهرك  ل كاهسارل ف داخلعا أكذهؾ  را  -أـ اه كاق –اهرركز ل هدارسل اهسر    ف رع دم 

قد  ـ الاع راد على أداة الا    اف هدرع   ما ب ك دـ رد رع اهدرا ل الأصل  ككؿأ ك 
اهرسلكرات اهلبزرل ه  ت ؽ ألداؼ اهدرا ل أ  ث  ـ  فر غ ك  ل ؿ الا    اف  ا  خداـ الأدكات 

اهم  ل اهرئك لأ اه كرارات. كرف ألـ اهم ائج اه    كصلما إه عا رف خلبؿ  :الإ صائ ل اه اه ل
ف على ك ائؿ  كمكهكد ا الا صاؿ اه د  ل ف  اهدرا ل ل  أف اهسارل ف داخؿ اهرك  ل  س ردك 

اه كاصؿ ف را   معـ أكرا  ؤ ر الا صالات الإدار ل على اهسارل ف  اهرك  ل اهرركز ل على     ف 
ر  كل أدائعـ كأخ را   دلى فساه ل الا صاؿ الإدارم ف   داكؿ اهرسلكرات   ف كافل اهر  ك ات 

 .هسرؿ رما  ل كرلبئرلالإدار ل كذهؾ أف اه  ئل اهر  طل  ظركؼ ا

أنماط الاتصال وعلاقتو باتخاذ القرار الإداري لدى قادة  بعنوان: ( 2018دراسة الزبيدي، )
 مدارس التعميم العام بمدينة مكة المكرمة

لدؼ اه  ث إهى اه سرؼ على أمراط الا صاؿ اه ائدة كعلبق ث  صمع اهترار كا خاذ أ كه  ت ؽ 
( 23رمعج اهكصف  اه  ل ل أ كقارت   صر ـ ا   امل رككمل رف )ألداؼ اه  ث ا  ست اه ا  ل اه

 ع ارة. كقد  كصؿ اه  ث إهى اهم ائج اه اه ل:

 كدكد علبقل   ف أمراط الا صاؿ اه ائدة كا خاذ اهترار. .1
 كدكد علبقل   ف أمراط الا صاؿ كا خاذ اهترار  سزل هلرؤلؿ اهسرل  كهلرؤلؿ اهسرل .  .2
ف  عرل ل ا خاذ اهترار هدل قادة ردارس اه سل ـ اهساـ  كدكد أمظرل ك سل رات ر  سل .3

  رد مل ركل اهركررل.

بعنـوان: نموذج مقترح لتنمية ميارات التواصل التربوي في ضوء  ( 2017)دراسة العتيبـي 
 جودة الأداء الوظيفي بين معممي وموجيي التربية الموسيقية بدولة الكويت . 

ه اه  هرعارات اه كاصػؿ اه ر ػكم ف  ضكء دكدة الأداء كلدفت إهى اه سػرؼ علػى اهكاقػع ا
اهػكظ ف   ػ ف رسلرػ  كركدع  اه ر  ل اهرك  ت ل  دكهػل اهكك ػت أككضع مركذج ه مر ل رعػارات 

ضػكء دػكدة الأداء اهكظ ف  . كا  خدرت اهدرا ل اهرمعج  ف اه كاصػؿ اه ر كم   ػمعـ 
رلبئر ػث هط  سل اه  ث. ك كصلت اهى أف اهكصػف   ا  خداـ الأ لكب اهر    مظرا ه

رعارات اه كاصػؿ اه ر كم هدل ركدع  اه ر  ل اهرك  ت ل رػع اهرسلر ف كاهرسلرات داءت 
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 دردل ر ك ػطل كاهر ر لل ف  اه كاصؿ اهلفظ  كاه  ر ػرم كاه رك  أكرا  كدد ضػسؼ رػد د 
كمكهكد ػل هػدل رسلرػ  ف  ر  كل اه كاصؿ الاهك ركم  ك ردع ذهؾ إهى ضسؼ اهكفا ل اه 

 اه ر  ل اهرك  ت ل رػف اه كاصػؿ اه ر ػكم اهك ركم ا .

 ( بعنوان: الاتصال التنظيمي ودوره في تحسين الأداء الوظيفي2017دراسة فاضل وسعدون )

 عدؼ لذ  اهدرا ل اهى اهكرؼ عف دكر الا صاؿ اه مظ ر  ف      ف الأداء اهكظ ف أ كقد 
أ   ث  ـ ا  اع اهرمعج اهكصف  -رغم ل–صماعل اهخزؼ   افمل  ادر ت اهدرا ل ف  رؤ  ل

عارؿأ ك ـ   ل ؿ  40اه  ل ل   ا  خداـ الا    اف كأداة هلدرا لأ كهتد ط ؽ على ع مل  تدر  ػ: 
م ائج اهدرا ل  ا  خداـ الا اه ب الا صائ ل اهرلبئرل كذهؾ  ا  خداـ اهرزرل الا صائ ل هلسلكـ 

اهى أف لماؾ علبقل ار  اط ل   ف الا صاؿ اه مظ ر    سد ث )الا صاؿ  الاد راع لأ ك ـ اه كصؿ
اهصاعدأ كالا صاؿ اهمازؿ( كالأداء اهكظ ف أ كرا    ف عدـ كدكد فركؽ   ف اهسراؿ رف   ث 

 الأداء اهكظ ف   سزل هلر غ رات اه اه ل: اه فأ اهدمسأ اهر  كل اه سل ر  ك مكات الأقدـ.

 " اثر الاتصالات الإدارية في فاعمية القرارات الإدارية"( بعنوان 2017دراسة نوح )

لدفت اهدرا ل إهى اه سرؼ على الا صالات الإدار ل  أمكاععا اهرخ لفل كدكرلا ف    ت ؽ فاعل ل  
اهترارات الإدار ل ككذهؾ اه سرؼ على متاط اهتكة كاهضسؼ ف  أداء اهرركل كرساهدل متاط 

 ت  ـ ردركعل رف اه كص ات كاهرت ر ات اه     اعد  اهضسؼأ ككرا  عدؼ لذ  اهدرا ل إهى
ر خذم اهترارات ف  اهرركل اه كدام ل هلرماطؽ كالأ كاؽ اه رة اهر دكدة  كر  كداف ف  اهف رة رف 

ـ كقد أ  ع اه ا ث اهرمعج اهكصف  اه  ل ل  كاهرمعج اه ار خ  كرمعد ل هلدرا ل 2182-ـ 2188
 رع اهرسلكرات كقد  كصؿ اه ا ث إهى عدد رف اهم ائج ألرعا: كا  خدـ الا    اف كأداة رئ   ل هد

 عدـ ا  سراؿ رمطتل اه  ر الأ رر اه رة الا صالات ف  در ع اهر  ك ات الإدار ل.  -

   ـ ار راؾ كافل اهسارل ف فط  در ع اهر  ك ات ف  كضع ك مف ذ قرارات اهرمطتل اه رة.  -

 . كدد ك ائؿ هلب صالات ذات دكدة عاه ل  - 

 ( بعنوان دور الاتصالات الإدارية في اتخاذ القرار 2015دراسة بالعيد )

كدػػػاءت لػػػػذ  اهدرا ػػػػل لإ ػػػػراز دكر الا صػػػػالات الإدار ػػػل ف  ا خػػػػاذ كه  ت ػػػؽ ألػػداؼ 
ػاز  كلا ػػل اهدار ػػل اع رػػدما علػػى ا ػػ   اف كزع علػػى عرػػاؿ رؤ  ػػل  كز ػػع اهكعر ػػاء كاهغػ

(  ػػػؤاؿ أ   ػػػث ا ػػػ خدارما 35اهػػكادمأ اهػػذم أرػػ رؿ علػػى أر سػػل ر ػػػاكر رػػػكزع ف علػػػى )



 

37 
 

اهرػػػمعج اهكصػػػف  كذهػػػؾ ه ما ػػػ ث رػػػع ر طل ػػػات اهدرا ػػػل أكرػػػا ارػػػ رلت ع مػػػل اهدار ػػػل علػػػى 
كػػػاف اخ  ارلػػػا  اهطر تػػػل غػػػ ر اهسرػػػكائ ل اهتصػػػد ل .   ػػػث ( عػػػارلب رػػػف اهرؤ  ػػػل ك 52)

أفػػػرزت اهدار ػػػل اهم ػػػائج اه اه ػػػل: أف أمرػػػاط الا صػػػاؿ الإدار ػػػل كرػػػف   معػػػػا الا صػػػاؿ اهمػػػػازؿ 
  معػػػػا اهك ػػػائؿ اهك ا  ػػػل كاهرلصػػػػتات   ػػػػاعد ف  ا خػػػاذ اهتػػػرارأ ككػػػذا ك ػػػػائؿ الا صػػػاؿ رػػػف 

كاه تػػػار ر ككػػػذا الاد راعػػػػات كلعػػػا   ػػػػاعد ف  ا خػػػاذ اهتػػػػرار كرػػػا أف ررػػػاركل اهسػػػػارل ف ف  
ز لا  فػػػ ح  لاف رؤ  ػػل  ػػػكملغا اتا خػػػاذ اهتػػػػرار لا  ظعػػػر رػػػػف خػػػلبؿ  ت ػػػػؿ الإدارة لاق را ػػ

هررؤك ػػػ عا لاقػػ راح اه لػػػكؿ أك رماقرػػل اهترارات اهػػػ    صػػدرلا . كرػػف خػػػلبؿ لػػذا  كصػػػلما 
 اهى إف الا صاؿ الإدارم   اعد ف  ا خاذ اهترار   ث   ـ ا خاذلا  دقل كركضكع ل أفضؿ.

نحو فاعمية فحص توقعات المعممين بعنوان: ( Gunbayi, 2007دراسة غانبيي، )
 الاتصال التنظيمي في المدارس الثانوية

لدفت إهى ف ص  كقسات اهرسلر ف م ك فاعل ل الا صاؿ اه مظ ر  ف  ردار عـأ كف را إذا 
كامت لذ  اه كقسات  خ لؼ عمد اهرسلر ف  كاء ف  اهردارس الأ ا  ل أك اهردارس اه امك لأ 

ردر ل  63رسلران ف   334كعددلـ  ك ككمت ع مل اهدرا ل رف كؿ أفراد اهرد رع الأصل 
ررف  سرلكف ف  اهردارس الأ ا  ل كاه امك ل ا  خداـ اه ا ث اهرمعج اهكصف  اه  ل ل  
كأظعرت اهدرا ل اهم ائج اه اه ل: أف رسدلات اهرسلر ف داءت رر فسل على فاعل ل الا صاؿ 

 را  دب اهت اـ  ث ف   اه مظ ر أ كأرار رسلر  اهردارس الأ ا  ل كاه امك ل إهى أمعـ أ لغكا
% كالاد راعات ككرش اهسرؿ را  ٥٥عرلعـ رف ق ؿ اهرد ر  ـ إ لبغعـ رفك ان  را م   ث 

أ كأظعرت عدـ كدكد فركؽ ذات دلاهل %٨% أرا اه لبغات اهر ر ل كامت  ركؿ  ٧٢م   ث 
إ صائ ل  سزل هلدمس أك اه اهل الاد راع لأ ككدكد فركؽ ذات دلاهل إ صائ ل  سزل 

  رةأ كاهرؤلؿ اهسلر .هلخ
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 التنظيمي: لأداءا

( بعنوان أثر كفاءة الأداء التنظيمي عمى تعثر إدارة 2021ي وآخرين )قدراسة دسو 
 المشروعات

 عدؼ اهدرا ل إهى اه سرؼ على أ ر كفاءة الأداء اه مظ ر  على  س ر إدارة اهررركعات: اه تافل 
ل اه سكد ل. ك كرف رركلل اهدرا ل ف  ضسؼ اه مظ ر ل كر غ ر ك  ط  ردركعل  ف اهدف عر  

كفاءة الأداء اه مظ ر  ررا أ ر  ل ان  اهررلكل اؿ على  س ر إدارة اهررركعات  ردركعل  ف اهدف 
 اهررلكل اهسر  ل اه سكد ل. كرا كاف لماؾ  دم  ف  اه تافل اه مظ ر ل ررا أ ر على كفاءة الأداء 

ألر ل اهدرا ل ف    ل ط اهضكء على الإطار اهمظرم  ك رزت .اه مظ ر  ك س ر إدارة اهررركعات
دارة اهررركعات  ردركعل  ف اهدف  اهررلكل اهسر  ل اه سكد ل. كا  ست  هكفاءة الأداء اه مظ ر  كا 
اهدرا ل اهرمعج اهكصف  اه  ل ل  هكصؼ ك  ل ؿ أ ر كفاءة الأداء اه مظ ر  على  س ر إدارة 

ر ك  ط  ردركعل  ف اهدف  اهررلكل اهسر  ل اه سكد ل. اهررركعات: اه تافل اه مظ ر ل كر غ 
كا  خدرت اهدرا ل ردركعل  ف اهدف  اهررلكل اهسر  ل اه سكد ل كرد رع اهدرا لأ ك لغ عدد 

رف اهسارل ف  ردركعل  ف اهدف  اهررلكل اهسر  ل اه سكد ل كخاصل إدارة  226اهسارل ف 
إ صائ ل  علبقلاهم ائج رف   معا أف لماؾ اهررركعاتأ كهتد  كصلت اهدرا ل إهى اهسد د رف 

ر اررة   ف أ ر كفاءة الأداء اه مظ ر  على  س ر إدارة اهررركعات: اه تافل اه مظ ر ل كر غ ر 
إ صائ ل غ ر ر اررة  علبقلك  ط  ردركعل  ف اهدف  اهررلكل اهسر  ل اه سكد لأ كرا أف لماؾ 

ء اه مظ ر  ك س ر إدارة اهررركعات  ردركعل  ف   ف كفاءة الأدا اهسلبقلهل تافل اه مظ ر ل ف  
اهدف  اهررلكل اهسر  ل اه سكد ل. كهتد أكصت اهدرا ل  ضركرة ا  خداـ ك ائؿ  كمكهكد ا أك ر 

  دا ل كذهؾ كأ د أ رز الأ اه ب اهر  خدرل ف  اه خلص رف أ  اب  س ر إدارة اهررركعات. 

ات إدارة الموارد البشرية والأداء التنظيمي ( بعنوان العلاقة بين ممارس2022دراسة زيدان، )
 .من خلال التوسط لدوافع دور العمل: نموذج مفاىيمي

كاهعدؼ اهرئ    رف لذ  اهدرا ل لك  تد ـ مركذج رفعكـ هلسلبقل   ف ررار ات إدارة اهركارد  
ركافأة( كالأداء اه رر ل )إدارة الأداءأ ك رمارج اه در ب كاه طك رأ كاه طك ر اهكظ ف أ الاخ  ارأ كاه

اه مظ ر  رف خلبؿ اه ك ط ف  دكر   ف ز اهسرؿ. ررار ات إدارة اهركارد اه رر ل ل  اهر رؾ 
اهرئ    ه  ف ز اهسرؿ كالأداء اه مظ ر أ رف خلبؿ أمظرل الاخ  ار اهرما  لأ ك رمارج اه در ب 

رة الأداء اهسادهلأ كاه طك ر اهكاف لأ كأمظرل اه طك ر اهكظ ف  اهسادهل كاه ر سل كأمظرل إدا
كاهركافآت كاهرزا ا اهساه لأ كر  كل عاؿو رف اه  ف ز ف  اهسرؿ اه  ئل اه     الـ ف   سز ز 
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ك    ف الأداء اه مظ ر . دعرت مظر ل اه  ادؿ الاد راع  لذ  اهسلبقاتأ   ث   أ ر الأداء 
كاه طك رأ كاه طك ر اه مظ ر   ررار ات إدارة اهركارد اه رر ل )الاخ  ارأ ك رارج اه در ب 

دارة الأداءأ كاهركافأة( ك  ف ز اهسرؿ. أكصت لذ  اهدرا ل  ف ص الإطار اهرت رح  اهكظ ف أ كا 
 ا  خداـ الأ اه ب الإ صائ ل اهر تدرل هف ص اهفرض ات اه ا تل ك تد ـ اهم ائج هر اعدة 

 .ر خذم اهترار ف  اهرمظرات

 الوظيفي في تحسين الأداء التنظيمي ( بعنوان دور التدوير2021)دراسة بركات وعيسى 

لىدىؼى لذا اه  ث إهى درا ل اهسلبقل   ف اه دك ر اهكظ ف  كالأداء اه مظ ر  ف  اهركا ب   
الإدار ل ف  دارسل  رر فأ   ث  ـ  ماكؿ اه دك ر اهكظ ف  ك سد كا دأ ف    ف  ـ ق اس الأداء 

راد على الا   امل كأداة هدرع اه  اماتأ اه مظ ر  رف خلبؿ  سدم اهكفاءة كاهفساه لأ ك ـ الاع 
رفردة رف اهسارل ف ف  اهركا ب الإدار ل اهسارلل ف  دارسل  (363)  ث  ـ  كز ع الا   امل على 

 رر فأ ك ـ اه أكد رف   ات اهرت اس رف خلبؿ رسارؿ أهفا كركم اخ. كرف أدؿ اخ  ار اهفرض ات 
خلبؿ اخ  ار اهفرض ات  ـ اه كصؿ إهى عدد  كرف لإ صائ ل اهرما  لأ ـ ا  خداـ الأ اه ب ا

رف اهم ائج رف   معا: امخفاض ر  كل اه دك ر اهكظ ف أ كامخفاض ر  كل كؿ رف اهكفاءة 
كاهفساه ل اه مظ ر ل ف  اهركا ب الإدار ل اهسارلل ف  دارسل  رر ف. كدكد علبقل رسمك ل طرد ل 

ر ل كدكد علبقل رسمك ل طرد ل قك ل   ف ر ك طل اهتكة   ف اه دك ر اهكظ ف  كاهفساه ل اه مظ 
 .اه دك ر اهكظ ف  كاهكفاءة اه مظ ر ل

( بعنوان أبعاد كفاءة الأداء التنظيمي في تحقيق الأىداف 2021) وميلار دراسة الكثيري
 المنظمة: دراسة حالة مكتب وزير الدولة بمحافظة ظفار بسمطنة عمان 

ه مظ ر أ اهذم   ضرف: اهرعاـ اه مظ ر لأ الأدكارأ  عدؼ اهدرا ل رماقرل أ ساد كفاءة الأداء ا
  ت ؽ الألداؼ. اع رد اه ا ث اهرمعج اهكصف  اه  ل ل أ  ككمت اهدرا ل رف  لب ل ر ا ثأ 
الأكؿ هلرعاـ اهرمظر لأ كاه ام  هلؤدكارأ أرا اهر  ث اه اهث فماقش   ت ؽ الألداؼ. دهلت 

رة    ب الأزرل اهراه ل اهساهر لأ ك  سرض اهم ائج؛  سام  اهرؤ  ات رف رراكؿ راد ل ك  
اهرؤ  ات هلسد د رف اهرؤ رات اهخارد ل كاهداخل ل اه    ؤ ر على ط  سل ررار ات إدارة اهركارد 
اه رر ل كدكرلا ف  اهرمظرل. إذٍ لا  ركمعا اهت اـ  ررار ل دكر ا  رارم إلا ف  مطاؽ ر دكد ك را 

ت. إف إدارة اهركارد اه رر ل  سام  رف اه عر ش اهر سرد   رح  ث اهلكائح كاهتكام ف ف  اهرمظرا
 صفل دائرلأ إذٍ إف اهسرؿ ف  اهرؤ  ات اه ككر ل عرؿ مرط  دكف إ داعأ ك اه اه   صسب ف ث 

  .اه سرؼ على  كدعات الأدكار خاصل إذا كاف اهركظؼ  د عد  رد  لإمداز الأعراؿ
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المتوازن: حالة  فائدة بطاقة الأداءبعنوان تداعيات البحث عمى  :(Yoon,2020دراسة )
 .الشركات الكورية الجنوبية

( على أداء الإدارة BSCلدفت اهدرا ل إهى اه سرؼ على  أ  ر  طاقل الأداء اهر كازف )
رؤ  ل  30 ـ ر ح  أرف أر سل دكامب: اهسر ؿأ كاهسرل ات اهداخل لأ كاه رك ؿأ كاه سلـ كاهمرك

٪. كدد أف 76.7رمعاأ  رسدؿ ا  رداد  23رداد اه  امات رف عارل ف  ككر ا اهدمك  لأ ك ـ ا  
هث علبقل إ دا  ل رع اهدكامب الأر سل اهرذككرة أعلب  هلرؤ  اتأ كأف لماؾ علبقل  BSCأداء 

 ار  اط ركد ل ذات دلاهل إ صائ ل   ف ر غ رات اهدرا ل.

 (: بعنوانThursfield & Grayley, 2016) دراسة

 Exploring performance management in four UK trade unions 

لدفت اهدرا ل إهى اه سرؼ على إدارة الأداء ف  أر ع متا ات عراه ل ف  اهررلكل اهر  دةأ 
كعلى كدث اه  د د إهى أم ردل  ت ؿ اهرد ركف ف  لذ  اهمتا ات أك  رفضكف ق ـ عرؿ اهفر ؽأ 

ف    ر فإدارة الأداء.  ـ ا  عداؼ اهرد الامض اطأ كق ـ الأداء اهر  رة هلددؿ اه    ر ز ررار ات
 ر لككف اه لطل ه رك ؿ ررار ات إدارة الأداء   كـ اهركاقع اه    رغلكمعا  عـلذ  اهدرا ل لأم

كاه أ  ر اهذم  رلككمث. ا  خدـ اه ا  اف اهرتا لبت اهمكع ل ر ث اهرع كلل هدرع اهرسلكراتأ   ث 
متا ات عراه ل.  ـ ا  خداـ اهرتا لبت اهمكع ل اه   ( رتا لل رع اهردراء ف  أر ع 13 ـ إدراء )

 سط  اهفرصل هل كلـ   ر ل  كؿ اهركاض ع اه  ا ل كاه ردلأ ررا   رح هل ا ث  اهف ص 
 اهرسرؽ هلتضا ا اه كر لأ كهلسرل ات داخؿ اهرمظرل.

  كصلت اهدرا ل أف إدارة الأداء ف  اهمتا ات اهسراه ل  ر  ط  اهع كؿ اه مظ ر أ اهعدؼأ
معا  ر  ط رع اه  اؽ اه  ئ  اهرك ع. كرا  كصلت أكاه كدث هلمتا ات اهسراه ل اهرخ لفلأ كرا 

اهدرا ل إهى أف  ف  رات اهردراء ف  اهمتا ات اهسراه ل لإدارة الأداء  ر  ط  الامض اط ل كق ـ 
الأداء  الأداءأ كفر ؽ اهسرؿ. كرا  كصلت اهدرا ل إهى كدكد  را عات كاخ لبفات ف  رداخؿ إدارة

   ف اهمتا ات اهسراه ل كاهتطاع ف اهر    كاهساـ.

 دور إدارة المعرفة في تعزيز الأداء التنظيمي( بعنوان 2016) ميمطاندراسة 

دفت لذ  اهدرا ل إهى اه سرؼ على  أ  ر رككمات إدارة اهرسرفل على الأداء اه مظ ر  ل
كهلكصكؿ إهى كاه  ل ؿأ رمعج اهكصف   ل  ـ ا  اع اهارؼ اه دار لأ كه  ت ؽ ألداؼ اهدرا اهرص

 ل رف در ع اهت ادات الإدار ل  صر ـ ا    اف؛ ك أهؼ رد رع اهدرا اه  امات اهلبزرل  ـ
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ق اد انأ كهتد  ـ  (128) لأ   ث كاف إدراه  اهرد رع صارؼ اه دار ل اهسارلل  رد مل رصرا اهر
( 123رد رعأ كذهؾ   كز ع )د اهاا  خداـ أ لكب اهر ح اهرارؿأ   ث  ـ  غط ل در ع أفر 

إهى عدد رف اهم ائج  را لا  رارة إهى اه  ل ؿ الإ صائ  ك كصلت اهد( 90ا    افأ كخضت )
  ف إدارة اهرسرفل كالأداء ( %67.0علبقل طرد ل ك دـ اهسلبقل ) كاف ألرعا را  ل : كدكد

اء اه مظ ر أ عل عا اه مظ ر أ كرا أظعرت كدكد علبقل طرد ل   ف رككمات إدارة اهرسرفل كالأد
 را ث.فتد ككدكد امخفاض ف  ر  كل الأداء اه مظ ر   اهرصارؼ اه دار ل  رد مل رص

( بعنوان: أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات عمى الأداء Olanrewaju, 2016دراسة )
 التنظيمي لدى القطاع البنكي في نيجيريا.

 ا اهرسلكرات ف  أداء اه مكؾ كر  كل رضا لدفت اهدرا ل إهى اه سرؼ إهى أ ر ا  خداـ  كمكهكد
اهز ائف كأ رلا على ز ادة الأر اح. ا  خدـ اه ا ث اهرمعج اهكصف   ا  خداـ الا   امل هدرع 

ركظفا كاهز ائف هدل اه مكؾ  450اه  امات رف أفراد اهدرا ل.  ـ  كز ع أ ئلل الا   امل على 
هى أف لماؾ أ را اهرسلكرات على الأداء اه مظ ر  لا  خداـ  كمكهكد ا اهم د ر ل. أرارت اهم ائج إ

هل مكؾ. كرا كأرارت اهم ائج لا  خداـ  كمكهكد ا اهرسلكرات على رضا إهى أف لماؾ أ را 
 .اهركظف ف كز ادة الأر اح

  الأداء التنظيمي ىن أثر الاغتراب الوظيفي عمى مستو ( بعنوا2016دراسة رمضان )

همظرم كاهفل ف  هظالرة الاغ راب اهكظ ف  هدل اهسارل فأ كذهؾ   سى لذا اه  ث ه  د د الإطار ا
كفتان هلدرا ات اه ا تلأ كدرا ل  كدعات اهت ادات الإدار ل ف  اهتطاع ر ؿ اهدرا ل )ؽ. اهع ئل 
اهتكر ل اه ر د رصر( م ك  لؾ اهظالرة رف   ث ردل الإهراـ  اهرفال ـ الأ ا  ل  كهعاأ كألـ 

اصر اهلبزرل هل غلب عل عاأ كألـ الآ ار كاهم ائج اه ل  ل اهر ر ل عل عاأ اهرعارات الإدار ل كاهسم
كرف  ـ إركام ل  تد ـ ردركعل رف اه كص ات كآه ات  مف ذلا رف أدؿ اه خلص رف  لؾ اهظالرة 
أك اه د رمعا ف  اهتطاع ر ؿ اهدرا ل كاهمعكض  ر  كل الأداء  ث. كه  ت ؽ ألداؼ اه  ثأ 

قارت اه ا  ل  ا  خداـ اهرمعج اهكصف  اه  ل ل أ كرف ألـ اهم ائج اه    كاخ  ار فركض اهدرا ل
 كصلت إه عا اه ا  ل أف لماؾ امخفاض ك  ر ف  ر  كل اهرد ر ف ف  اهتطاع ر ؿ اهدرا لأ ف را 
  سلؽ  فساه  عـ ف  اه خلص رف  لؾ اهظالرة أك اه د رمعاأ ك ردع ذهؾ إهى عدـ الإهراـ 

ؿ  لؾ اهظالرة كاهرعارات كاهسماصر اهلبزرل هل غلب عل عاأ كرف  ـ كددت  اهرفال ـ الأ ا  ل  ك 
أف لماؾ امخفاض ك  ر ف  ر  كل الأداء اه مظ ر  ف  اهتطاع ر ؿ اهدرا ل رف   ث رسكر 
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اهسارل ف  اهرفاة اهمف   )اه راس ف  اهسرؿ( ك لكك ات اهركاطمل اه مظ ر لأ كاه لكث اه  ئ  
 .ر ل  كدث عاـهلرمظرل كاهدالز ل اه مظ 

 (: بعنوانNghiyoonanye etal, 2015) دراسة

 "An assessment of the ministry of foreign affairs employees’ perceptions 

of performance management and its impact on service delivery" 

ار   ا لإدارة لدفت اهدرا ل إهى اه سرؼ على إدراؾ ركظف  كزارة اهرؤكف اهخارد ل ف  م
الأداء كأ رلا على  تد ـ اهخدراتأ كقد ركزت اهدرا ل على اه  تؽ كا  تصاء كدعات مظر 
اهركظف ف ف  فاعل ل إدارة الأداء ف   تد ـ اهخدرات اهسارل.  ا  خداـ رمعد ل اه  ث اهكر أ  ـ 

راتأ  ـ   ل لعا ( ا   امل كامت أداة اهدرا ل هدرع اهرسلك 80اخ  ار ع مل عركائ ل كزعت عل عا )
  ا  خداـ الإ صاء اهكصف . 

كددت اهدرا ل أف اهركظف ف هد عـ  صكرات إ دا  ل م ك إدارة الأداءأ كأمعا  سرؿ على 
 سز ز اهصلل   ف الألداؼ اه مظ ر ل كاهر ؤكه ات اهرئ  ل هلركظف فأ اه    ردع الا صاؿ اهفساؿ 

أ ضا أف لماؾ  كادز  ركف أف  ؤ ر  ل ا ك  د د الا   ادات اه در   ل. كرا كددت اهدرا ل 
على  ط  ؽ إدارة الأداء ألرعا متص اهرعارات كاهخ رة اهسرل ل ف را   سلؽ  سرل ل إدارة الأداء هدل 
كؿ رف الإدارة كاهركظف ف اه    ركف أف  ؤ ر على اه ط  ؽ اهمادح لإدارة الأداءأ كرا أف ضسؼ 

 اء  ؤ ر أ ضا  ل ا على  مف ذ إدارة الأداء. اه زاـ الإدارة اهسل ا  سرل ل إدارة الأد

 (,31.2Weerasooriyaدراسة )

Performance Evaluation using the using the Balanced Scorecard 

لدفت لذ  اهدرا ل إهى  ت  ـ علبقل رمظكر اه سل ـ كاهمرك رع رمظكر اهسرل ات اه دار ل    
دار ل اهداخل ل رع اهرمظكر اهراه أ ك ت  ـ علبقل اهداخل لأ ك ت  ـ علبقل رمظكر اهسرل ات اه 

رمظكر اهسرل ات اه دار ل اهداخل ل رع رمظكر اهسرلبءأ ك ت  ـ علبقل رمظكر اهسرلبء رع إمداز 
اهرعرلأ ك ت  ـ علبقل اهرمظكر اهراه  رع امداز اهرعرلأ ككذهؾ   د د را إذا كامت إدارة رؤكف 

سات اه ر لبمك ل ل  رطلسل على مظاـ  طاقل الأداء اهركظف ف ف  كل ات الإدارة ف  اهدار
كقد أدر ت اهدرا ل على اهدارسات اه ر لبمك ل . ككاف رف ألـ الا  م ادات  BSCاهر كازف 

اه    كصلت إه عا اهدرا ل: إف إ ماد الإطار اهرت رح على ررادسل رارلل هلؤد  ات اهر سلتل  مظاـ 
ت الإدارة ف  اهدارسات اه ر لبمك لأ  ر ر إهى   ب قكم  طاقل الأداء اهر كازف الأداء ف  كل ا

هلبع تاد  أف اهر غ رات اهرخ ارة هعذ  اهدرا ل ل  اهرما  لأ كددت اهدرا ل أف كل ات الإدارة ف  
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اهدارسات اه ر لبمك ل    خدـ رؤررات الأداء ه ت  ـ الإ  را  د ل   ث   ـ  در ع رؤررات الأداء 
رف اهدارسات كاه     رى ف  كقت لا ؽ اهرمظكر اهراه أ رمظكر ف  أر سل رماظ ر أ ا  ل 

اهز ائفأ رمظكر اهسرل ات اهداخل لأ كرمظكر اه سلـ كاهمركأ  ىس تدي رؤ اء الأق اًـ ً أىفَّ لذ  
اهرؤررات ر  سرلل رف ق ؿ أق ارًعـ  الإضافل إهى أعضاء اهع ئل اه در   ل ه ت  ًـ الأداءً 

مظاًـ أداءً دارساً عـأ اغلب اهدارسات  سط  الأكهك ل هل  ث كغ رلا  كر غٌ رات رئ  لً ه    فً 
رف الأمرطل الأكاد ر ل ذات اهصلل. هل ط  ؽ ف  اهدارسات اه ككر لأ كرف أدؿ     ف فساه ل 
مظاـ  تد ـ اهخدرات هرسدؿ اه كظ ؼ ك   ف اهدرا ات اهسل اأ  م غ   رد ع اهر ادرات  ركؿ 

 كظائؼ عمد إمعاء درا  عـ ف  اهدارسات اه ككر ل. ضرف  صكؿ اهخر د ف على 

 (:Machado, 2013دراسة )

 Balanced Scorecard: an empirical study of small and medium size enterprises 

 رتارم عا الأداءأ رع ه ت  ـ كأداة اهر كازف الأداء  طاقل رفعكـ لدفت اهدرا ل اه سرؼ على
 ف  اهر ا   ل الإدارة ف  اهر ؤكه ف رع اهرخ ص ف اهرتا لبت إدراء  ـأ اهراه ل الأداء رتا  س رع

 أدكات  طك ر  ـ اه  ل ل أ كرا اهكصف  اهرمعج اهدرا ل لذ  ا  خدرتأ رركل صماع ل (58)
 أفراد ع مل رف اه  امات هدرع الأ ئلل رف كردركعل الا   املأ ار رلت على كاه   اهدرا ل
 اهصغ رة اهرركات رف (163) اهدرا ل على لذ   ط  ؽ  ـأ تا للاهر  ك  لل رخص ان  اهدرا ل

  طاقل الأداء    خدـ اهرركات رف قل ؿ عدد أف اهم ائج أظعرت أاه ر غاؿ ف  كاهر ك طل
 الأداء  طاقل رفعكـ  كؿ اهرسرفل رف هد عـ اهتل ؿ رتا ل عـ  ـ اهذ ف اهرخ ص ف كرسظـ اهر كازفأ
 .اهر كازف

بعنوان دور تسيير الموارد البشرية في تحسين الاداء التنظيمي ( 2013دراسة رواي، )
 لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة 

فإف اهسمصر اهرادم لا  ركف ك د    ت ؽ اه تدـأ  ؿ لا د رف الإع راد على اهسمصر اه ررم  
إمطلبقا رف ككمث اهك  لل كاهغا ل ف  مفس اهكقت ف  عرل ل اه مر ل ككذهؾ لأف     ر اهركارد 
اه رر ل أ  سد ألـ رككمات اه ركة ف  اهرد رع كأعلى ركدكدات اهرؤ  لأ كهتد ا  عدفت لذ  
اهدرا ل اه سرؼ على ردل فساه ل دكر اهركرد اه ررم على الأداء اه مظ ر  كرا  ـ إ تاط 
رضار ف اهدامب اهمظرم على رؤ  ل ركرف لإم اج اهدق ؽ  كرقلل كه  ت ؽ لذا اهعدؼ أ  خدـ 

ة أدكات رمعا اهرتا لل اهرخص ل ك كز ع ا  رارة ا    اف داخؿ اهرؤ  لأ كعل ث فإف اه ا  ل عد
 ماكؿ لذا اهركضكع  أ   ف  ص اغ اه أكد على ألر ل الأداء اه مظ ر  هلركارد اه رر ل ف  دفع 
اه مر ل كاه طكر كذهؾ رف خلبؿ اه رك ز على رعارات اه فك ر الإ  كارمأ اهرضا اهكظ ف أ 
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اه در بأ رف خلبؿ لذا فإمما  اكهما ف  لذ  اهدرا ل  تد ـ رخ لؼ ألر ل     ر اهركارد كاه  ف ز ك 
اه رر ل كركزما على اه در ب ك اه  ف ز ف  اهرؤ  ات اهصغ رة كاهر ك طل كدكرلا ف    ت ؽ 

ف  خ اـ لذ  اهدرا ل  كصما اهى اه    ر فساؿ هلركارد اه رر ل هث دكر ف   . أداء اه مظ ر 
  لاداء اه مظ ر  هلرؤ  ات اهصغ رة ك اهر ك طل.    ف ا

 The relationship between innovation( بعنوان "Dobni, 2011دراسة )
orientation and organizational performance" 

 ككمت اهس مل رف  اهرمظر ألدؼ لذ  اهدرا ل إهى اخ  ار اهسلبقل   ف اه كدث الا داع  كالأداء 
 لأ كقد اع ردت اهدرا ل على الا   امل هدرع اهرسلكراتأ كذهؾ رف خلبؿ ( رركل لمد35)

اهرتا لبت اهرسرتل رع ذكم اهسلبقل ف  لذ  اهرركاتأ ك كصلت اهدرا ل إهى عدة م ائج رمعا: اف 
لماؾ علبقل ار  اط ركد ل كعاه ل   ف اه كدث الا داع  كالأداء اه مظ ر  هلرركات اه    ر ؿ 

   ف أف اهرركات ذات اه كدث الإ داع   ر  ط  سلبقل قك ل كا  دا  ل رع اهمرك  ع مل اهدرا لأ كرا
كرضا اهز ائف اضافل إهى كدكد علبقل ذات ار  اط كا  دا  ل   ف اهسائد على الا   رار كاه كدث 

 الإ داع  هعذ  اهرركات اهخاضسل هلدرا ل.

 (: بعنوانDe Waal et al, 2011) دراسة

 "The impact of performance management on the results of a non-profit 
organization" 

 لدفت لذ  اهدرا ل إهى كصؼ اهم ائج اه    ست لا  كراؼ الأ ر اهكر  لإدارة الأداء
رسعد  ر ر كس ف  رد مل أك رخت ف  لكهمدا كل  رمظرل غ ر لادفل  كأداء على م ائج اه مظ ر 

 ـ ا  خداـ اهرمعج ر ث اه در     كرساهدل الإدرافأ هلر ح  سرؿ ف  رداؿ اهص ل اهمف  ل
كقد  ـ درع   امات الأداء اهكر  ق ؿ ك سد  ط  ؽ إدارة الأداء ف  اهرمظرل كر طعا اهرطكؿأ 

كاع رادا على خ رة أ د اه ا   ف اهذم  سرؿ ف    الأمرطل كالأ داث اهرئ  ل أ ماء ك سد اه مف ذ.
داء اهرئ   ل اه    ؤ ر على أداء اهرسعد كل : اهغ ابأ رسعد  ر ر كس  ـ   د د رؤررات الأ

كرضا اهسرلبءأ كرسدؿ  اعات اهسرؿ اهردفكعلأ كعدد اهررار ع اه    ـ  مف ذلا  دكف  أخ رأ 
 كعدد اهررار ع اه    ـ  مف ذلا ضرف إطار اهر زام ل.

ء هعا  أ  ر على م ائج أظعرت اهدرا ل أف اهسد د رف الأمرطل اهرئ  ل اهرر  طل   ط  ؽ إدارة الأدا
ف هـ  كف دائرا  طر تل إ دا  ل كرا لك ر كقع. كرا أرارت اهدرا ل إهى أف  ط  ؽ  أاهرمظرل كا 

 ك مف ذ إدارة الأداء    اج إهى ام  ا  ر  رر رف الإدارة ه  ت ؽ اهمداح على اهردل اهطك ؿ.
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 التعقيب عمى الدراسات السابقة: 3.2

أ كقد ق رت اه ا  ل ر‌عملية‌التواصل‌على‌الأداء‌التنظيميتأثي ر كرت اهدرا ات اه ا تل  كؿ 
اهدرا ات اه ا تل إهى ر كر ف الأكؿ  ماكؿ عرل ل اه كاصؿ كاه ام  الإداء اه مظ ر أ كقد ر  ت 

 اهدرا ات اه ا تل رف الأ دث إهى الأقدـ.

 كر  كؿ عرل ل ا  فادت اهدرا ل اه اه ل رف اهدرا ات اه ا تل ف   ماء اهرادة اهمظر ل اه     ر
اه كاصؿ كالأداء اه مظ ر أ ككذهؾ ف    د د ر غ رات اهدرا ل كاهرمعج اهرلـ هعذ  اهدرا ل كرا  ـ 
 ماء أداة اهدرا ل  الاع راد على اهدرا ات اه ا تلأ فتد اع ردت اه ا  ل على درا ل  ا ت 

اهرر دم كا  راع ؿ  الأداء اه مظ ر أ كرا اع ردت على درا ل( ف   ماء فترات 2023كاهساررم) 
 (.2015( كدرا ل ر رد )2022)

 ر ز اهدرا ل اه اه ل عف اهدرا ات اه ا تل أمعا ر طت   ف عرل ل اه كاصؿ كالأداء اه مظ ر  ف  
ظؿ ف رة طكارئ  رر ف عا اهرؤ  ات اه ككر لأ ككذهؾ ط تت على ركظف  رك ب اهسرؿ خلبؿ 

 طاهل عاه ل    ب اه رب هرسرفل  أ  ر عرل ل ف رة زرم ل  سام  رمعا اهرد رع اهفل ط م  رف 
اه كاصؿ على الأداء اه مظ ر  هلسارل ف ف  كزارة اهسرؿ اه    سرؿ على  د  ادات اهسد د رف 

  اهركاطم ف اهساطل ف عف اهسرؿ.
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 الفصل الثالث

ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  

جراءاتيا الدراسة  طريقة وا 

 المقدمة:  1.3

دراءا عا اه   قار  عا  ت   ماكؿ لذا اهفصؿ كصفان كارلبن كرفصلبن هطر تل اهدرا ل كا 
ه مف ذ لذ  اهدرا ل ك ررؿ كصؼ رمعج اهدرا لأ رد رٌع اهدرا لأ كع مل اهدرا لأ أداة  لاه ا  

 الأداةأ   ات الأداةأ إدراءات اهدرا لأ كاه  ل ؿ الإ صائٌ .اهدرا لأ صدؽ 

 

 منيج الدراسة: 2.3

اهرػػمعجى اهكصػفٌ  اه  ل لػػٌ  كلػػػك طر تػػل فػػػ  اه  ػػػث عػػف اه اضػػرأ ك عػػدؼ  لاه ا  ػػ تا ػ خدر    
 دقل   سلػٌؽ  - لفان  -إهى  دع ز   امات لإ  ات فركض رس مل  رٌع ػدىان هلئدا ػل عف  ػ اؤلات ر ددة

 اهظكالر اه اهٌ ل كالأ داث اهرالمل اه    ركف درع اهرسلكرات عمعا ف  زراف إدراء اه  ث كذهؾ 
تأأثير‌عمليأة‌التواصأل‌ ا  خداـ أدكات رما  ل. كاهعدؼ رفى ا  خداـ اهرمعج اهكصفٌ  لمػا رىسرًفىػل 

 .على‌الأداء‌التنظيمي‌في‌وزارة‌العمل‌من‌وجهة‌نظر‌المديرين‌ورؤساء‌الأقسام
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 جتمّع الدراسة: م 3.3

رد ر كمائب ( 259) ـ لغ عددل كقد المديرين‌ورؤساء‌الأقسام ككف رد رٌع اهدرا ل رفى 
( رئ س ق ـ   ب إ صائ ل 119( مائب رد ر ك)70( رد ر ك)70رد ر كرئ س ق ـأ رمعـ )

 . م2124للعام‌‌وزارة‌العمل

 

 عينة الدراسة: 4.3

ٌـ  كز ػػػع   ػػػرةقصػػػد ل ر  ككمػػػت ع مػػػل اهدرا ػػػل رػػػف اهس مػػػل       هلرد رٌػػػع الأصػػػلٌ  اهر ػػػ عدؼ ك ػػػ
رػد ر كمائػب رػد ر مأن‌وو ‌المسأمى‌الأوظي)ي‌ ‌وزارة‌العمألا   امل علػى اهسػارل ف فػ  ( 150)

ٌـ ا ػػػػ رداع رمعػػػػا )(كرئػػػػ س ق ػػػػـ ( ا ػػػػ  امل ك يسػػػػد اه أكٌػػػػد رػػػػفى ا ػػػػ كراؿ الإدا ػػػػات كامػػػػت 140أ  ػػػػ
غ ػػػرات اهدرا ػػػل اه اه ػػػل: اهدػػػمسأ أ رػػػكزٌع ف   ػػػب ر ا ػػػ  امل( 128الا ػػػ  امات اهصػػػ   ل رػػػف )

أ كاهدػػػػداكؿ اه اه ػػػػل  كضٌػػػػح ركػػػػاف اه ػػػػكفاهر ػػػػرى اهػػػػكظ ف أ اهرؤلػػػػؿ اهسلرػػػػ أ  ػػػػمكات اهخ ػػػػرةأ 
 (1.3خصائص اهس مل اهد ركغراف ل )

 الديموغرافية العينة خصائص (:1.3) جدول
 اهم  ل اهرئك ل اهسدد اهخ ارات اهر غ ر

 اهدمس
 53.1 68 ذكر
 46.9 60 ام ى

  رٌى اهكظ ف ٌ اهر
 56.3 72 رئ س ق ـ

 6.3 8 رد رمائب 
 37.4 48 رد ر

 اهرؤلؿ اهسلر 
 10.9 14 د لكـ

 70.3 90  كاهكر كس
 18.8 24 درا ات عل ا

  مكات اهخ رة

 25.0 32  مكات  10أقؿٌ رف 
 35.9 46  مل 20أقؿ رف  -10رف 
 21.9 28  مل 30أقؿ رف  -20رف 
 17.2 22  مل فأك ر 30

 ركاف اه كف
 56.3 72 رد مل
 37.4 48 قر ل
 6.3 8 رخ ـ
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 ( إهى را  ل :1.3 ر ر م ائج اهددكؿ )

 :( فردان ك م  ل 68أك ر عدد رف اهر  د   ف رف اهذككر كعددلـ ) داء متغير الجنس
%( 46.9( ك م  ل )60%( رف ع مل اهدرا لأ كأقلٌعـ عدٌدان رف الإماث كعددلـ )53.1)

 اهدرا لرف ع مل 
  ّفتد داء أك ر عدد رف اهر  د   ف رف خ ار : أمّا فيما يَخُصّ متغير المسمّى الوظيفي

%( رف ع مل اهدرا لأ  لب  اهرد ر ف 56.3( فردان ك م  ل )72( كعددلـ )رئ س ق ـ)
( ك م  ل رئك ل 8كعددلـ ) مائب رد ر%(أ  ـ  لب  37.4( ك م  ل رئك ل )48كعددلـ )

 . هدرا ل%(أ رف ع مل ا6.3)
 :ّأك ر عدد رف اهر  د   ف رف  رلل اه كاهكر كس كعددلـ  داء متغير المؤىل العممي

%( رف ع مل اهدرا لأ  لب   رلل اهرعادات اهسل ا كعددلـ 70.3( فردان ك م  ل )90)
( ك م  ل رئك ل 14%( كأقلٌعـ عدٌدان  رلل دردل د لكـ كعددلـ )18.8( ك م  ل )24)
 .را لرف ع مل اهد %(10.9)
 أقؿ  -10رف أك ر عدد رف اهر  د   ف رف اهفئل )فتد داء : أمّا متغير عدد سنوات الخبرة

%( رف ع مل اهدرا لأ  لب  ذكم اهخ رة 35.9( فردان ك م  ل )46( كعددلـ ) مل 20رف 
 -20 رف%(أ  لب  ذكم اهخ رة )25.0( ك م  ل رئك ل )32( كعددلـ ) مكات 10أقؿٌ رف )

كأقلٌعـ عدٌدان ررٌف هد عـ خ رة  %(أ21.9( ك م  ل رئك ل )28كعددلـ )(  مل 30 رف أقؿ
 .%( رف ع مل اهدرا ل17.2( فردان ك م  ل )22كعددلـ ) (فأك ر  مل 30)
  ( 72كعددلـ )اهرد مل أك ر عدد رف اهر  د   ف رف فتد داء : مكان السكنأمّا متغير

( ك م  ل رئك ل 48كعددلـ ) هتر ل كاف ا%( رف ع مل اهدرا لأ  لب  56.3فردان ك م  ل )
%( رف ع مل 6.3( فردان ك م  ل )8كعددلـ ) رف  كاف اهرخ ـ%(أ كأقلٌعـ عدٌدان 37.4)

 .اهدرا ل
 

 الدراسة: أداة 5.3

( كدرا ل اهرر دم 2023طكرت اه ا  ل أداة اهدرا ل  الاع راد على درا ل  ا ت كاهساررم) 
د ق رت الا   امل إهى ق ر ف: الأكؿ  ماكؿ أ كق(2015( كدرا ل ر رد )2022كا  راع ؿ )

اه كفأ  اهخ رةأ ركاف اهسلر أ  مكات اهكظ فٌ أ اهرؤلؿ اهرسلكرات اهد رغراف ل اهدمسأ اهر رٌى
كاهت ـ اه ام   ماكؿ ر كرم الأكؿ عرل ل اه كاصؿ )اه كاصؿ اهصاعدأ كاه كاصؿ اهمازؿأ 
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 كاه سلـأ  سد اهمرك اهراه أ  سد ضـ )اه سدكاه كاصؿ الأفت ( كاهر كر اه ام  اهداء اه مظ ر  ك 
 اهداخل ل(. اهسرل ات اهسرلبءأ  سد كالاد راع أ  سد اه  ئ 

 

 صدق أدوات الدراسة: 6.3

ٌـ اه  تٌؽى رف صدؽ أداة اهدرا ل    اب ريسارًؿ الار  اط   ر كف )  Person correlation )
 (.2.3ك كاضح ف  اهددكؿ )هفترات اهدرا ل رع اهدردل اهكلٌٌ ل هلؤداةأ كذهؾ كرا ل

 فقرة كلّ  ارتباط لمصفوفة (PERSON CORRELATION) بيرسون الارتباط مُعامِل نتائج (أ -2.3)

 لممقياس. الكمّيّة الدرجة مع المقياس فقرات من

 قً رل )ر( عرل ل اه كاصؿاهر كر الأكؿ:  اهرقـ
اهتً رل 
 الا  راهٌ ل

 0.00 0.75 النازل التواصلأولا:  
 0.00 0.55 لأكارر رف الإدارة عف طر ؽ اهرررؼ اهر ارر  لتى ا  .1
 0.00 0.73 هلركظؼ س  ر الاد راعات أ د ك ائؿ الا صاؿ اهفساهل لإ صاؿ اه سل رات   .2
 0.00 0.51 را   صؿ الإدارة  عدؼ  تد ـ قرارات هل مف ذ فتط ك  ران   .3
 0.00 0.75 عرلث كؿ ر ائؿ  خص    اهركظؼأ  اما  لدأ الإدارة هطلب رأ   .4
 0.00 0.63  صؿ اهرسلكرات رف طرؼ الإدارة ف  اهكقت اهرما ب   .5
 0.00 0.72 اهرسلكرات اهرتدرل رف اهطرؼ الإدارة  فعـ   عكهل  .6
 0.00 0.80  كفاءة  اهسرؿ ء  اعد على أدا اهرؤ  لاه رارج اه كك م ل داخؿ   .7
 0.00 0.49 هسرؿااهر اد ل اهرفك ل رع اهرررؼ ر اررة   اعد على دقل ف  أداء   .8
 0.00 0.57 الإعلبمات ك  لل لارل إ صاؿ اه سل رات   رعل  .9

 0.00 0.53 الإدارة  اه كاصؿ رعرف ك ائؿ رئ   ل اهعا ؼ ك  لل   .10
 0.00 0.62 الصاعد التواصلثانيا:  *
 0.00 0.57 اهر ارر اهر ؤكؿرف خلبؿ   اهركظؼ   صؿ الإدارة  .11
 0.00 0.43 إهى الإدارة اهرركلبت  س  ر اهمتا ل ك  لل لارل لإ صاؿ  .12
 0.00 0.51  فضؿ اهرتا لل اهفرد ل رع اهرد ر هطرح رراكؿ عرلؾ  .13
 0.00 0.59 رركلب ؾرا  لدا إهى صمدكؽ اهركاكم لإ صاؿ  مادران   .14
 0.00 0.54 عرلؾ  اتصسك  هطرحالإدارة رع  اتد راعلا   غؿ ا  .15
 0.00 0.53 صسك ل ف  الا صاؿ  الإدارة   كددلا   .16
 0.00 0.59 الإدارة رع رل  ا  ت اؿ اهسراؿ هلب  راع إهى ركاك عـ  .17
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 كلّ  ارتباط لمصفوفة (PERSON CORRELATION) بيرسون الارتباط مُعامِل نتائج (ب -2.3)

 لممقياس. الكمّيّة الدرجة مع المقياس فقرات من فقرة
 اهتً رل الا  راهٌ ل قً رل )ر( اهفترات اهرقـ
 0.00 0.65 رف خلبؿ ا صاهؾ  الإدارة  اهسرؿك  را را   ؿ اهرراكؿ اهر سلتل  أداء   .18
 0.00 0.56 الأداءدؿ رفع ر  كل أ  صؿ  الإدارة رف   .19
 0.00 0.49  كل اهكلاءعرؿ اهركظؼ  ز د رف ر اهر سلتل  أداء   الاق را اتالإدارة   ع ـ  .20
 0.00 0.77 الأفقي التواصلثالثا:  *
 0.00 0.67 الشفوي الاتصال 
 0.00 0.51   ـ   ادؿ الآراء ككدعات مظر كدعان هكدث  .21
 0.00 0.49   ـ أخذ اهرركرة   ف اهسارل ف ف  اهتضا ا اهر  سص ل  .22
 0.00 0.67   ـ اه د ث ف   أ كاؿ كظركؼ اهسرؿ  ركؿ كدال     .23
 0.00 0.46  ردع اهسارل ف  سضعـ  سضان ف   تد ـ اهر ادرة  .24
 0.00 0.65 رسعـ  ػكؿ ك ف ػل اهسرؿ هلرماقرلف  اهسرؿ  ث زرلبئ اهركظؼ  صؿ   .25
 0.00 0.68 .ف  اهسرؿ اهسارل ف  كد علبقات إم ام ل   ف   .26
 0.00 0.65 أرارؾ ف  اه س  ر عف رأ    .27
 0.00 0.71 مسرؿ  ركح اهفر ؽ  .28
 0.00 0.80 ل المكتبيالاتصا 
 0.00 0.53  ا  خداـ اهرسارلبت اهر ر ل الا صاؿ رع زرلبئؾ ف  اهسرؿ اهركظؼ  ادؿ    .29
 0.00 0.36   ـ اه سارؿ رع اهزرلبء عف طر ؽ اهك ب اهر ر ل داخؿ اهرك ب   .30
 0.00 0.31 اه د  ل اه طكرات الإدار لف  اه سارػؿ رػع  ثاهر اعدة رف زرلبئ اهركظؼ طلب   .31
 0.00 0.49   ـ   ادؿ الأفكار ف  اهرك ب  اهطر تل اهتامكم ل   .32
 0.00 0.59 رسظـ اه سارلبت   ف اهركظف ف  ككف ضرف رر لبت خاضسل هلكصؼ اهكظ ف    .33
 0.00 0.59 .ف  عرل ل ا خاذ اهترارات اهخاصل  اهرؤ  لأرارؾ   .34

 اهر كر اه ام : الأداء اه مظ ر 
 0.00 0.77 أولًا البعد المالي *

  رص اهكزارة على ا  غلبؿ الأر ؿ هلركارد اهراه ل كالإركام ات اهر ا ل  أ اه ب   .1
 علر ل كأدكات راه ل ه رر د ا  خداـ الأركاؿ ك  ت ؽ الألداؼ  أقؿ  كلفل

0.65 0.00 

 0.00 0.65  كظؼ اه  كهل اهر ا ل  ركؿ فساؿ  را   كافؽ رع رؤ ل كا  را  د ل اهكزارة  .2
 0.00 0.52 ة اه سارؿ رع اهرخاطر  كافل أمكاععا   ط ع اهكزار   .3
 0.00 0.59   سى اهكزارة إهى ا   رار الأركاؿ  اهطر تل الأر ؿ  .4
 0.00 0.57   سى اهكزارة إهى ز ادة الإ رادات هلكصكؿ إهى  تد ـ خدرات أفضؿ  .5

6.  
خؿ    مى اهكزارة أ اه ب  طك ر ل دد دة كآه ات فساهل   اعد  طك ر ر  كل اه  ئل دا

 اهكزارة
0.64 0.00 
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 كلّ  ارتباط لمصفوفة (PERSON CORRELATION) بيرسون الارتباط مُعامِل نتائج (ج -2.3)

 لممقياس. الكمّيّة الدرجة مع المقياس فقرات من فقرة

 اهرقـ
 اهفترات

 قً رل )ر(
اهتً رل 
 الا  راهٌ ل

 0.00 0.70   تؽ اهكزارة ر  كل رف ا  غلبؿ الأركاؿ رف أدؿ  غط ل اه كاه ؼ اهر  ت ل ل  .7
 0.00 0.62 بعد النمو والتعممثانيا:  *

8.  
 كفر اهكزارة  رارج  در   ل كدكرات  أل ل ل  ركؿ رم ظـ كرلبئـ هلركظف ف لإك ا عـ 

 درا عـ كرفع كفاء عـاهرعارات كاهرسارؼ اهلبزرل ه مر ل ق
0.68 0.00 

9.  
 س رؼ اهكزارة  ألر ل اه  ئل اهر فزة هلركظف ف ك ع ـ   مر ل اهتدرات كاهطاقات اهر دعل 

 0.00 0.55  طك رلا

 0.00 0.54  ع ـ اهكزارة  ت اس رردكد  در ب اهركظف ف اهسارل ف على أدائعـ  .10
 0.00 0.62 هخدرات  را   ما ب رسعا  رص اهكزارة على درا ل اهر غ رات اه د  ل ه طك ر ا  .11
 0.00 0.49  سرؿ اهكزارة على ز ادة م  ل اهركظف ف اهر ر ز ف ك سرؿ على الا  فاظ  عـ  .12
 0.00 0.48   رص اهكزارة على كدكد قمكات ا صاؿ ه  ادؿ اهرسرفل   ف اهركظف ف كالإدارة  .13

 ـ عدد رف اهرت ر ات  كفر اهكزارة رماخ  مظ ر  ك  ئل رلبئرل  ردع اهركظف ف ه تد  .14
 0.00 0.51 اه    م ل كاه طك ر ل  ركؿ دكرم

15.  
 ع ـ اهكزارة  أف  ككف هدل اهركظؼ فكرة كاض ل عف اه كدث الا  را  د  لإمداز 

 عرلث  كفاءة كفساه ل
0.58 0.00 

 0.00 0.57    د ب اهكزارة هركاكل اهركظف ف كرساهد عا  ركؿ ركضكع   .16
 0.00 0.55 لاجتماعيالبعد البيئي واثالثا:  *
 0.00 0.54    مى اهكزارة   ا ات  ررؿ دعـ اه سل ـ كاه مر ل اهر  دارل  .17
 0.00 0.56  ع ـ اهكزارة   طك ر اهخدرات اهخاصل  خدرل اه  ئل  .18

19.  
 سرؿ اهكزارة على   د د ك رخ ص ا   ادات اهرد رع ه تل ؿ اهفدكة   ف خدرا ث 

 كا   ادات اهرد رع
0.58 0.00 

اهكزارة اهرعا ل الاد راع ل اه    ضرف الا  فاظ  اهركظف ف رف خلبؿ الال راـ   كفر  .20
  الإمفاؽ على اهخدرات اهرتدرل هلركظف ف ك    معا

0.58 0.00 

 0.00 0.49   رص اهكزارة على اه ساكف رع اهرؤ  ات اهخدرل هخدرل اهرد رع  .21
 0.00 0.57 بعد العملاءرابعا:  *
 0.00 0.58 ـ أفضؿ اهخدرات  ا  خداـ ك ائؿ اه كمكهكد ا اه د  ل  سى اهكزارة إهى  تد   .22
 0.00 0.45  ع ـ اهكزارة    دم ر طل ات ك كقسات اهر  ف د ف كدرا ل ا   ادا عـ كرغ ا عـ.  .23
 0.00 0.60  ع ـ اهكزارة   ت  ـ اهخدرات اهرتدرل  .24
 0.00 0.66   ت لبن  ضع اهكزارة مظاران لا  ت اؿ كدرا ل اهركاكل كالا  فادة رمعا ر  .25
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 كلّ  ارتباط لمصفوفة (PERSON CORRELATION) بيرسون الارتباط مُعامِل نتائج (د -2.3)

 لممقياس. الكمّيّة الدرجة مع المقياس فقرات من فقرة

 اهرقـ
 اهفترات

 قً رل )ر(
اهتً رل 
 الا  راهٌ ل

 0.00 0.63  تكـ اهكزارة      ف أداء ركظف عا ك مك ع اهخدرات  .26
 0.00 0.45  ر از اهخدرات اهرتدرل  دكدة كركاصفات رت كهل  ل   رغ ات اهسارل ف  .27
 0.00 0.58    خدـ اهكزارة رت اس الا  فاظ  اهركظف ف  .28
 0.00 0.76 خامساً: بعد العمميات الداخمية *

29.  
اهكزارة على درا ل ك  ل ؿ دكدة اهخدرات اه    تدرعا رف أدؿ اه    ف  سرؿ 

 كضراف اه ر ز
0.63 0.00 

 0.00 0.74  ع ـ اهكزارة  ا  خداـ اه كمكهكد ا رف أدؿ  طك ر أمظر عا  .30
 0.00 0.70  سرؿ اهكزارة على اه رعل رف أدؿ  تد ـ اهخدرات  .31
 0.00 0.44 هرتدرل رع اهرتدار اه كلفل   رص اهكزارة على  لبءـ ر  كل دكدة اهخدرل ا  .32
 0.00 0.47   رص اهكزارة على خفض ر  كل الأخطاء كالام رافات ف  اهسرؿ  .33
 0.00 0.78  س رد اهكزارة على   ا ات إدار ل   رح هلركظف ف  اهرراركل ف  عرل ل ا خاذ اهترار  .34
 0.00 0.56 ؿ كاهرركمل  رص اهكزارة على أف   ر ز اهسلر ات اهداخل ل  اهكضكح كاه  ل   .35

36.  
 عدؼ اهكزارة هلكصكؿ إهى اه ر ز ف  الأداء ك  ت ؽ اهت رل اهر كقسل  فاعل ل ككفاءة 

 كأقؿ  كلفل
  

( إهػػى أفٌ در ػػع قًػػ ـ رصػػفكفل ار  ػػاط فتػػرات كػػؿٌ ردػػاؿ 2.3 رػػ ر اهرسط ػػات اهػػكاردة فػػ  اهدػػدكؿ )
قكة الا  اؽ اهداخلٌ  هفترات كؿٌ رداؿ رف  رع اهدردل اهكلٌٌ ل هلرداؿ داهل إ صائٌ انأ ررٌا  ر ر إهى

ردالات الأداةأ كأمعا  ر رؾ رسا ف  ق ػاس  ػأ  ر عرل ػل اه كاصػؿ علػى الأداء اه مظ رػ  فػ  كزارة 
ٌـ اع رٌاد .  اهسرؿ رف كدعل مظر اهرد ر ف كرؤ اء الأق اـأ على ضكء اهرت اس اهذم  

 

 ثبات أداة الدراسة: 6.3

 هفترات تصد  الا  اؽ اهداخلٌ   الا  اؽ اهداخلٌ أ اه  ات  طر تل لاه ا   ت   
الا   امل  أمعا قكة الار  اط   ف دردات كؿٌ رداؿ كدردات أ ئلل الا   امل اهكلٌٌ لأ كاهصٌدؽ 
الا   امل أك الاخ  ار را كضست هت ا ثأ أمٌ  ت س فسلبن اهكظ فل     اطل لك أفٌ  ت سى أ ئلل ي

فىل الا  اؽ اهداخلٌ   ٌـ   اب رسادهل اه  ات كركم اخ أهفاأ كذهؾ اه    ف رض أمث  ت  عا.  كهرىسرً 
 (.3.3كرا لك ركضٌح ف  اهددكؿ )
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 نتائج مُعامِل كرونباخ ألفا لثبات أداة الدراسة  (3.3)

 قً رل أهفا عدد فترات اهرداؿ اهر كر

 عرل ل اه كاصؿ

 0.80 10 اه كاصؿ اهمازؿ
 0.77 10 اه كاصؿ اهصاعد

 0.85 14 لأفت اه كاصؿ ا
 0.87 34 اهدردل اهكلٌٌ ل

 الأداء اه مظ ر 

 0.92 7 اه سد اهراه 
 0.93 9  سد اهمرك كاه سلـ

 0.80 5  سد اه  ئ  كالاد راع 
 0.89 7  سد اهسرلبء

 0.92 8  سد اهسرل ات اهداخل ل
 0.97 36 اهدردل اهكلٌٌ ل

 0.96 70 اهدردل اهكلٌٌ ل هلئدراه ٌ 

 

( إهى أفٌ قً رل   ات أداة اهدرا ل عمد اهدردل 3.3هرسط ات اهكاردة ف  اهددكؿ ) ر ر ا
( ك ذهؾ   رٌ ع اهرت اس  دردل عاه ل رف اه  ات كقا لل لاع رٌادلا ه  ت ؽ 0.96اهكلٌٌ ل  لغت )
 .ألداؼ اهدرا ل

  ػث  اصؿاه ك  عرل لأرٌا ر ػاكر الا   امل ف لغػت قً رػل ريسارًؿ أهفػا كركم ػاخ هر ػكر  
  ػث  اه مظ ر  الأداء(أ هر ػكر 0.87  مرػا هدر ػػع اهردػػالات ) (أ0.85 – 0.77  ػراكح   ف )
 (.0.97  مرػا هدر ػػع اهردػػالات ) (أ0.93 – 0.80  ػراكح   ف )

 

 الأساليب الإحصائيّة: 7.3

ٌـ ا  خداـ الاSPSSكزٌعتً اه ا  ل الا   امل ك لٌل عا رف خلبؿ  رمارج ) خ  ارات الإ صائٌ ل ( ك 
 اه اه ل:

 اه كرارات كاهم ب اهرئك ل. -1

 اهر كٌ طات اه  ا ٌ لأ الام رافات اهرس ارٌ ل. -2
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 اخ  ار كركم اخ أهفا هرىسرًفىل   ات فترات الا   امل. -3

 ( هرىسرًفىل صدؽ فترات الا   امل.Person correlationريسارًؿ الار  اط   ر كف ) -4

 د هرسرفل أ ر أ ساد اهر غ ر اهر  تؿ على اه ا ع.اخ  ار   ل ؿ الام دار اهر يسدٌ  -5

 ( هرىسرًفىل اهفرؽ ف  اهر كٌ طات.Independent-Sample T-Testاخ  ار )ت( ) -6

هلرتارمل  (One-Way Analysis of Variance)اخ  ار   ل ؿ اه  ا ف الأ ادم  -7
عدـ    ف اهر كٌ طات أك اه ىكصٌؿ إهى قرار   سلٌؽ  كدكد فركؽ   ف ر كٌ طات أك

 كدكدلا.

 مفتاح التصحيح:

ٌـ  فر غ الا   امل   ب رت اس ه كرث اهخرا ٌ     ث مسط  اهدردات اه اه ل  -  
 هلبخ  ارات كل :

 معارض بشدة معارض متوسّطة موافق موافق بشدة
5 4 3 2 1 

 

 1(5.3)نفهى اندراسة يًكن الاستعبنة بًفتبح انًتىسّطبت انذسببيةّ انتبنية كًب في 

 فتبح انتصذيخ نفقرات انًقيبسي ( 5.3)

 المقياس  المتوسّط الحسابيّ 
 ريمخفضل 1-2.33

 ر كٌ طل 2.34-3.66
 رر فسل 5- 3.67  

ه  د د ر  كل اه كـ  ؛رت اسً اه فئاتً    ابي  أ  ّـَ رف  لـ ا  دا ل خرا  ٌ  في اهرت اس   ككٌ  أىفَّ  را 
 ؟ كفؽ اهرسادهل اه اه ل:ك طه أ أـ ر أـ رمخفضه  رر فعي اه كاصؿ كالأداء اه مظ ر  على 

 4( = 5-1اه د الأدمى هلرت اس = )-ردل اهرت اس = اه د الأعلى هلرت اس

 1.33=  3|4ق رل اهردل على اه د الأعلى = 
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( رمخفضل  ـ   د د الا دا    ب ق ـ اهر ك ط اهرردح   ث  أخذ الا  دا ل ) ك اه اه 
(أ 3.67-2.34) ان ررد  ان ( ر ك ططلر ك (أ كالا  دا ل )2.33-1.00) ان ررد  ان ر ك ط

رف اح اه ص  ح هرت اس  عل ث  ككفي  (أ ك ماءن 5.00-3.68) ان ررد  ان ( ر ك طعاه لكالا  دا ل )
  .اهفل ط م ل اهدارسات ف  الأكهى اه مل هطل ل اهرتدرل الارراد ل اهخدرات
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 الفصل الرابع

ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  

 النتائجتحميل 

 الأداء على اه كاصؿ عرل ل  ماكؿ لذا اهفصؿ م ائج   ل ؿ أداة اهدرا ل اه     ر كر  كؿ  أ  ر
 الأق اـأ ككامت اهم ائج كرا  ل : كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر 

 :تذهيم نتبئج اندراسة  1.4

 نظر وجية من العمل وزارة في التواصل عممية مستوىما الإجابة عن التساؤل الأول: 
 ؟ الأقسام ورؤساء المديرين

ٌـ ا  خراج اهر كٌ طات اه  ا ٌ ل كالام رافات اهرس ارٌ ل  هلئدا ل عفً اه ؤاؿ اه ا ؽً  
كذهؾ كرا لك  أالأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه كاصؿ عرل ل لر  ك ه

 (:2.4( )1.4ركضٌح ف  اهدداكؿ )
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المتوسّطات الحسابيّة والانحرافات المعياريّة لمستوى عممية التواصل في وزارة  (1.4جداول )
 العمل من وجية نظر المديرين ورؤساء الأقسام

 الأ ساد
اهر كٌ ط 

 ه  ا  ٌ ا
الام راؼ 
 اهرس ارمٌ 

 اهدردل

 رر فسل 0.37 3.84 اه كاصؿ اهمازؿ
 رر فسل 0.42 3.82 اه كاصؿ اهصاعد

 رر فسل 0.53 3.77 )اهرفكم( اه كاصؿ الأفت 
 ر ك طل 0.58 3.43 اه كاصؿ الأفت  )اهرك   (

 مرتفعة 0.74 3.74 الدرجة الكمّيّة

 ( را  ل :1.4 لب ظ رف اهددكؿ  )

: أف اهدردل اهكلٌٌ ل داءت رر فسل   ث  لغ اهك ط العمل وزارة في التواصل عممية مستوى
( اهمازؿ اه كاصؿ) كألرٌ ل ل الأ ساد أك رأ ككاف (0.74كام راؼ رس ارم )( 3.74اه  ا ٌ  )

ك ل ث اه كاصؿ اهصاعد  ك ط   ا   أ (0.37كام راؼ رس ارم ) (3.84كك طث اه  ا ٌ  )
( كك طعا اه كاصؿ الأفت  "اهرفكم") (أ ك ل ث الأ ساد ألر ل0.42رم )( كام راؼ رس ا3.82)

( اه كاصؿ الأفت  "اهرك   ") الأ ساد ألر ل كأقؿٌ (أ 0.53كام راؼ رس ارم ) (3.77اه  ا ٌ  )
 .(0.58كام راؼ رس ارم ) (3.43كك طعا اه  ا ٌ  )

 (2017) ؼ رع درا ل اهس   ػ أ   مرا  خ ل(2020) كاهتكا رل   فؽ لذ  اهم  دل رع درا ل    ف
 اه   أظعرت دردل ر ك طل رف الا صاؿ.

 ادل أ ا  ل  الا صاؿ   ث أف  الا صاؿ ظعرت لذ  اهم  دل    ب اه ادل الأ ا  ل هسرل ل 
 أعراهعـ على أكرؿ كدثأ كخاصل أف اه طكر اه كمكهكد  رف أدؿ قاـ اهسارل ف ف  كزارة اهسرؿ 

ل ف كدسعا أك ر فاعل لأ فالا صاؿ   ف اهسارل ف ظعر  دردل  عؿ عرل ل الا صاؿ   ف اهسار
رر فسل مظران هل ادل إه عا رف أدؿ   ع ؿ اهسرؿ على اهسارل ف كاهسرؿ  ركح اهفر ؽ داخؿ كزارة 

 اهسرؿ.
 كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه كاصؿ عرل لر  كل كداءت اهم  دل اهكل ل 

   .اه كاصؿ عرل ل ر  كل(    ف 2.4ؿ )رر فسلأ كاهددك  الأق اـ
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 في التواصل عممية مستوى لقياس المعياريّة والانحرافات الحسابيّة المتوسّطات (أ -2.4) جداول

 الحسابي المتوسط حسب تنازلياً  الفقرات الأقسام ورؤساء المديرين نظر وجية من العمل وزارة

 اه كاصؿ اهمازؿ *
اهر كٌ ط 
 اه  ا  ٌ 

الام راؼ 
 رمٌ اهرس ا

 اهدردل

1.  
 س  ر الاد راعات أ د ك ائؿ الا صاؿ اهفساهل لإ صاؿ 

 اه سل رات هلركظؼ
 رر فسل 0.68 4.22

1.  
اهر اد ل اهرفك ل رع اهرررؼ ر اررة   اعد على دقل ف  أداء 

 اهسرؿ
4.19 0.59 

 رر فسل

 رر فسل 0.55 4.09   لتى الأكارر رف الإدارة عف طر ؽ اهرررؼ اهر ارر  .2
 رر فسل 0.85 3.91  لل رئ   ل رف ك ائؿ اه كاصؿ رع الإدارة اهعا ؼ ك   .3
 رر فسل 0.82 3.80 اه رارج اه كك م ل داخؿ اهرؤ  ل   اعد على أداء اهسرؿ  كفاءة   .4
 رر فسل 0.71 3.80 الإعلبمات ك  لل لارل إ صاؿ اه سل رات   رعل  .5
 رر فسل 0.97 3.70 ك  ران را   صؿ الإدارة  عدؼ  تد ـ قرارات هل مف ذ فتط  .6

7.  
أ  اما  لدأ الإدارة هطلب رأ   اهركظؼ  كؿ ر ائؿ  خص 

 عرلث
3.63 0.88 

 ر ك طل

 ر ك طل 0.83 3.59 اهرسلكرات اهرتدرل رف اهطرؼ الإدارة  فعـ   عكهل  .8
 ر ك طل 0.90 3.44  صؿ اهرسلكرات رف طرؼ الإدارة ف  اهكقت اهرما ب   .9

 مرتفعة 0.37 3.84 الدرجة الكمّيّة 

 التوصل الصاعد *
المتوسّط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

 الدرجة

 رر فسل 0.62 4.20  فضؿ اهرتا لل اهفرد ل رع اهرد ر هطرح رراكؿ عرلؾ 
 رر فسل 0.58 4.13    غؿ الاد راعات رع الإدارة هطرح صسك ات عرلؾ  
 رر فسل 0.77 3.86   صؿ  الإدارة رف أدؿ رفع ر  كل الأداء 

 
ا را   ؿ اهرراكؿ اهر سلتل  أداء اهسرؿ رف خلبؿ ا صاهؾ ك  ر 

  الإدارة 
3.83 0.70 

 رر فسل

 رر فسل 0.78 3.80 الإدارة رع رل  ا  ت اؿ اهسراؿ هلب  راع إهى ركاك عـ 
 رر فسل 0.85 3.75 لا  كدد صسك ل ف  الا صاؿ  الإدارة  

 
 ز د رف   ع ـ الإدارة  الاق را ات اهر سلتل  أداء عرؿ اهركظؼ

 ر  كل اهكلاء
3.72 0.88 

 رر فسل

 رر فسل 0.84 3.72   صؿ الإدارة  اهركظؼ رف خلبؿ اهر ؤكؿ اهر ارر 
 رر فسل 0.83 3.69  س  ر اهمتا ل ك  لل لارل لإ صاؿ اهرركلبت إهى الإدارة 
 ر ك طل 1.14 3.55 مادران را  لدا إهى صمدكؽ اهركاكم لإ صاؿ رركلب ؾ 
 مرتفعة 0.42 3.82 يّةالدرجة الكمّ  
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 التواصل عممية مستوى لقياس المعياريّة والانحرافات الحسابيّة المتوسّطات (ب -2.4) جداول

 الحسابي المتوسط حسب تنازلياً  الفقرات الأقسام ورؤساء المديرين نظر وجية من العمل وزارة في

 التواصل الأفقي )الشفوي( 
المتوسّط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 الدرجة المعياريّ 

 رر فسل 0.73 3.94 مسرؿ  ركح اهفر ؽ 
 رر فسل 0.67 3.92 .  كد علبقات إم ام ل   ف اهسارل ف ف  اهسرؿ 
 رر فسل 0.71 3.84 أرارؾ ف  اه س  ر عف رأ   

 
  اهسرؿ هلرماقرل رسعـ  ػكؿ ك ف ػل   صؿ اهركظؼ  زرلبئث ف

 اهسرؿ
3.84 0.80 

 رر فسل

 رر فسل 0.83 3.77   ـ   ادؿ الآراء ككدعات مظر كدعان هكدث 
 ر كٌ طل 0.83 3.67   ـ أخذ اهرركرة   ف اهسارل ف ف  اهتضا ا اهر  سص ل 
 ر كٌ طل 0.82 3.64  ردع اهسارل ف  سضعـ  سضان ف   تد ـ اهر ادرة 
 ر كٌ طل 0.83 3.58 ه د ث ف   أ كاؿ كظركؼ اهسرؿ  ركؿ كدال     ـ ا 
 مرتفعة 0.53 3.77 الدرجة الكمّيّة 

المتوسّط  التواصل الأفقي )المكتبي( *
 الحسابيّ 

الانحراف 
 الدرجة المعياريّ 

 طلب اهركظؼ اهر اعدة رف زرلبئث ف  اه سارػؿ رػع اه طكرات  
 الإدار ل اه د  ل

 لرر فس 0.56 3.89

 ر كٌ طل 0.86 3.61   ـ   ادؿ الأفكار ف  اهرك ب  اهطر تل اهتامكم ل  
 ر كٌ طل 0.90 3.56 .أرارؾ ف  عرل ل ا خاذ اهترارات اهخاصل  اهرؤ  ل 

 
رسظـ اه سارلبت   ف اهركظف ف  ككف ضرف رر لبت خاضسل 

 هلكصؼ اهكظ ف  
3.30 0.95 

 ر كٌ طل

 
ف  اهسرؿ  ا  خداـ    ادؿ اهركظؼ الا صاؿ رع زرلبئؾ 

 اهرسارلبت اهر ر ل
3.25 1.00 

 ر كٌ طل

 ر كٌ طل 0.96 3.02   ـ اه سارؿ رع اهزرلبء عف طر ؽ اهك ب اهر ر ل داخؿ اهرك ب  
 متوسطة 0.58 3.43 الدرجة الكمّيّة 

 را  ل : (2.4) يلب ظ رفى م ائج اهددكؿ رقـ 

  ٌهكلٌٌ ل رر فسل   ث  لغ اهك ط اه  ا ٌ  فتد داءت اهدردل ا ،النازل التواصلبف را  ىخيص
 أ د الاد راعات  س  رأ ككامت أك ر اهفترات ألرٌ ل )(0.37 ام راؼ رس ارم )( 3.84)

(   ث  لغ اهك ط اه  ا ٌ  هعا هلركظؼ اه سل رات لإ صاؿ اهفساهل الا صاؿ ك ائؿ
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 طرؼ رف كراتاهرسل  صؿأ   مرا أقؿٌ اهفترات ألرٌ ل )(0.68 ام راؼ رس ارم )( 4.22)
 (.0.90 ام راؼ رس ارم )( 3.44( ك لغ اهك ط اه  ا ٌ  هعا )اهرما ب اهكقت ف  الإدارة

  ف ر اه ا  ل لذ  اهم  دل رف خلبؿ  ادل اهسارل ف ف  كزارة اهسرؿ إهى  لت  اه سل رات 
اهصادرة رف الإدارة اهسل ا رف أدؿ اه م  ؽ   ف اهسارل ف هلت اـ  الأمرطل اه     ر ؿ 

هسرل ات اه    سرؿ اهت ادة على  كد ععا إهى اهسارل ف كر ا س عا ف  ظؿ اهرعاـ اه    ا
  كلؼ  عا كؿ ركظؼ ف  كزرة اهسرؿ. 

  ٌفتد داءت اهدردل اهكلٌٌ ل رر فسل   ث  لغ اهك ط اه  ا ٌ   ،الصاعد التواصلبف را  ىخيص
 اهفرد ل اهرتا لل ؿ فضأ ككامت أك ر اهفترات ألرٌ ل )(0.42 ام راؼ رس ارم )( 3.82)

 ام راؼ رس ارم ( 4.20(   ث  لغ اهك ط اه  ا ٌ  هعا )عرلؾ رراكؿ هطرح اهرد ر رع
 لإ صاؿ اهركاكم صمدكؽ إهى  لدا را مادران أ   مرا أقؿٌ اهفترات ألرٌ ل )(0.62)

 (.1.14 ام راؼ رس ارم )( 3.55( ك لغ اهك ط اه  ا ٌ  هعا )رركلب ؾ
 إهى اه كاصؿ رع ل رف خلبؿ  ادل اهسارل ف ف  كزارة اهسرؿ  ف ر اه ا  ل لذ  اهم  د

الإدارة اهسل ا رف أدؿ اطلبععـ على خطكات   ر اهسرؿأ ك ت  ـ اهسرؿ كا خاذ اهترارات 
اهرلبئرل ه  ت ؽ كزارة اهسرؿ الألداؼ اه     سى إهى   ت تعا رف خلبؿ أداء اهسارل ف 

 أعراهعـ.
  ٌفتد داءت اهدردل اهكلٌٌ ل رر فسل   ث  لغ اهك ط  ،وي(الأفقي )الشف التواصلبف را  ىخيص

  ركح مسرؿأ ككامت أك ر اهفترات ألرٌ ل )(0.53 ام راؼ رس ارم )( 3.77اه  ا ٌ  )
أ   مرا أقؿٌ (0.73 ام راؼ رس ارم )( 3.94(   ث  لغ اهك ط اه  ا ٌ  هعا )اهفر ؽ

( ك لغ اهك ط   كدال   ركؿ اهسرؿ كظركؼ  أ كاؿ ف  اه د ث   ـاهفترات ألرٌ ل )
 (.0.83 ام راؼ رس ارم )( 3.58اه  ا ٌ  هعا )

  ف ر اه ا  ل لذ  اهم  دل رف خلبؿ الا صاؿ اهرفكم اهذم  س  ر ضركر ان ف  كزارة اهسرؿ 
رف أدؿ ق اـ اهسارل ف  الأدكار اه    تكركف  عاأ فاهسارل ف ف  كزارة اهسرؿ  سرلكف كفر ؽ 

أداء اهرعاـ على أكرؿ كدث اه كاصؿ اهرفكم هلكصكؿ إهى ف  اهكزارة هذا فلب  د رف 
 ك  ت ؽ ألداؼ اهكزارة.

  ٌث  لغ  ر ك طلفتد داءت اهدردل اهكلٌٌ ل  ،الأفقي )المكتبي( التواصلبف را  ىخيص  
  طلبأ ككامت أك ر اهفترات ألرٌ ل )(0.58 ام راؼ رس ارم )( 3.43اهك ط اه  ا ٌ  )

(   ث  لغ اه د  ل الإدار ل اه طكرات رػع اه سارػؿ  ف زرلبئث رف اهر اعدة اهركظؼ
   ـأ   مرا أقؿٌ اهفترات ألرٌ ل )(0.56 ام راؼ رس ارم )( 3.89اهك ط اه  ا ٌ  هعا )

( ك لغ اهك ط اه  ا ٌ  هعا اهرك ب داخؿ اهر ر ل اهك ب طر ؽ عف اهزرلبء رع اه سارؿ
 .(0.96 ام راؼ رس ارم )( 3.02)
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   ب عرؿ اهركظف ف ف  زارة اهسرؿ كفر ؽ كا د رف خلبؿ ق ا ظعرت لذ  اهم  دل  
اهسارل ف  الأعراؿ  ركؿ دراعات    ث  ككف لماؾ ردركعل رف اهرعاـ هكؿ ق ـ ك  ـ 
اه كاصؿ  ف لذ  الأق اـ  ركؿ ر كاصؿ رف أدؿ اه صكؿ على اهرسلكرات اه     سلؽ 

 ساكف   ف الأق اـ ضركرة   اهت اـ  اهرعاـ   ف الأق اـ كؿه   ب اخ صاصثأ كخاصل أف
 رعرل.

 نظر وجية من العمل وزارة في التنظيمي الأداء مستوىما الإجابة عن التساؤل الثاني: 
‌؟الأقسام ورؤساء المديرين

ٌـ ا  خراج اهر كٌ طات اه  ا ٌ ل كالام رافات اهرس ارٌ ل   ر  كلههلئدا ل عفً اه ؤاؿ اه ا ؽً  
كذهؾ كرا لك ركضٌح  أالأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء

 (:4.4( )3.4ف  اهدداكؿ )

ــة لأبعــاد  (3.4دػػداكؿ )  وزارة فــي التنظيمــي الأداءالمتوسّــطات الحســابيّة والانحرافــات المعياريّ
 الأقسام ورؤساء المديرين نظر وجية من العمل

الام راؼ  اهر كٌ ط اه  ا  ٌ  الأ ساد
 اهرس ارمٌ 

 دردلاه

 ر ك طل 0.79 3.40 المالي البعد
 ر ك طل 0.70 3.52 والتعمم النمو بعد
 ر ك طل 0.71 3.66 والاجتماعي البيئي بعد
 ر ك طل 0.77 3.61 العملاء بعد
 رر فسل 0.36 3.71 الداخمية العمميات بعد

 متوسطة 0.66 3.53 الدرجة الكمّيّة

 ( را  ل :3.4 لب ظ رف اهددكؿ  )

 ث  لغ اهك ط اه  ا ٌ   ر ك طل: أف اهدردل اهكلٌٌ ل داءت التنظيمي داءالأ مستوى  
( اهداخل ل اهسرل اتككاف أعلى الأ ساد ألرٌ ل ل  ) أ(0.66 ام راؼ رس ارم )( 3.53)

( كالاد راع  اه  ئ ) لبلا  سد  أ(0.36 ام راؼ رس ارم )( 3.71كك طعا اه  ا ٌ  )
( كك طعا اهسرلبء) لبلا  سد  أ(0.71 ارم ) ام راؼ رس( 3.66كك طعا اه  ا ٌ  )

( كك طعا كاه سلـ اهمرك) لبلا  سد  أ(0.77 ام راؼ رس ارم )( 3.61اه  ا ٌ  )
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( اهراه ك )كأقؿٌ الأ ساد ال رٌارٌا ل أ(0.70 ام راؼ رس ارم )( 3.52اه  ا ٌ  )
 (.0.79 ام راؼ رس ارم )( 3.40كك طعا اه  ا ٌ  )

 (2019) كآخركف  ل اهرماص ر  فؽ لذ  اهم  دل رع درا 
   ظعرت لذ  اهم  دل    ب اخ لبؼ الأداء   ف عارؿ كآخر فمدد أف لماؾ اخ لبؼ ف

اهتدرات   ف اهسارل ف على أداء اهرعاـ    ب كظائفعـ كلذا الاخ لبؼ ف  اهتدرات 
 ك  رؿ اهر ؤكه ات ف  اهسرؿ أدل إهى ظعكر ر  كل ر ك ط ف  الأداء اه مظ ر .

 الأداءأ ساد (    ف 4.4أ كاهددكؿ )ر ك طل اه مظ ر  الأداءاهم  دل اهكل ل ه ط  ؽ كداءت      
 .  اه مظ ر 

 التنظيمي الأداء أبعاد لقياس المعياريّة والانحرافات الحسابيّة المتوسّطات (أ -4.4) جداول

 الحسابي المتوسط حسب تنازلياً  الفقرات ورتبت

 اه سد اهراه  *
اهر كٌ ط 
 اه  ا  ٌ 

اؼ الام ر 
 اهدردل اهرس ارمٌ 

2.  
 كظؼ اه  كهل اهر ا ل  ركؿ فساؿ  را   كافؽ رع رؤ ل 

 كا  را  د ل اهكزارة
 ر ك طل 0.95 3.59

10.  
  رص اهكزارة على ا  غلبؿ الأر ؿ هلركارد اهراه ل كالإركام ات 
اهر ا ل  أ اه ب علر ل كأدكات راه ل ه رر د ا  خداـ الأركاؿ 

 ك  ت ؽ الألداؼ  أقؿ  كلفل
 ر ك طل 0.88 3.58

   مى اهكزارة أ اه ب  طك ر ل دد دة كآه ات فساهل   اعد  طك ر   .11
 ر  كل اه  ئل داخؿ اهكزارة

 ر ك طل 0.85 3.55

12.  
  تؽ اهكزارة ر  كل رف ا  غلبؿ الأركاؿ رف أدؿ  غط ل 

 اه كاه ؼ اهر  ت ل ل
 ر ك طل 0.81 3.45

13.  
 تد ـ خدرات    سى اهكزارة إهى ز ادة الإ رادات هلكصكؿ إهى

 أفضؿ
 ر ك طل 0.90 3.44

 ر ك طل 0.93 3.41    ط ع اهكزارة اه سارؿ رع اهرخاطر  كافل أمكاععا  .14
 ر ك طل 0.92 3.30   سى اهكزارة إهى ا   رار الأركاؿ  اهطر تل الأر ؿ  .15

 متوسطة 0.79 3.40 الدرجة الكمّيّة 



 

63 
 

 التنظيمي الأداء أبعاد لقياس المعياريّة والانحرافات الحسابيّة المتوسّطات (ب -4.4) جداول

 الحسابي المتوسط حسب تنازلياً  الفقرات ورتبت

 بعد النمو والتعمم *
المتوسّط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 الدرجة معياريّ ال

 
  رص اهكزارة على درا ل اهر غ رات اه د  ل ه طك ر اهخدرات 

  را   ما ب رسعا
 ر ك طل 0.81 3.61

 
 كفر اهكزارة  رارج  در   ل كدكرات  أل ل ل  ركؿ رم ظـ كرلبئـ 
هلركظف ف لإك ا عـ اهرعارات كاهرسارؼ اهلبزرل ه مر ل قدرا عـ 

 كرفع كفاء عـ
 ر ك طل 0.81 3.59

 
  رص اهكزارة على كدكد قمكات ا صاؿ ه  ادؿ اهرسرفل   ف 

 اهركظف ف كالإدارة
 ر ك طل 1.00 3.52

 
 ع ـ اهكزارة  أف  ككف هدل اهركظؼ فكرة كاض ل عف اه كدث 

 الا  را  د  لإمداز عرلث  كفاءة كفساه ل
 ر ك طل 0.96 3.47

 ر ك طل 0.94 3.44 ى أدائعـ ع ـ اهكزارة  ت اس رردكد  در ب اهركظف ف اهسارل ف عل 

 
 س رؼ اهكزارة  ألر ل اه  ئل اهر فزة هلركظف ف ك ع ـ   مر ل 

 ر ك طل 0.99 3.34 اهتدرات كاهطاقات اهر دعل  طك رلا

 
 كفر اهكزارة رماخ  مظ ر  ك  ئل رلبئرل  ردع اهركظف ف ه تد ـ 

 عدد رف اهرت ر ات اه    م ل كاه طك ر ل  ركؿ دكرم
  ك طلر 1.00 3.31

 
 سرؿ اهكزارة على ز ادة م  ل اهركظف ف اهر ر ز ف ك سرؿ على 

 الا  فاظ  عـ
 ر ك طل 1.02 3.20

 ر ك طل 1.16 3.14    د ب اهكزارة هركاكل اهركظف ف كرساهد عا  ركؿ ركضكع  
 متوسطة 0.70 3.52 الدرجة الكمّيّة 
    بعد البيئي والاجتماعي *

  رص اهكزارة على اه ساكف رع اهرؤ  ات اهخدرل هخدرل  
 اهرد رع

 رر فسل 0.79 3.81

 
 سرؿ اهكزارة على   د د ك رخ ص ا   ادات اهرد رع ه تل ؿ 

 اهفدكة   ف خدرا ث كا   ادات اهرد رع
 ر ك طل 1.02 3.67

 ر ك طل 0.90 3.48  ع ـ اهكزارة   طك ر اهخدرات اهخاصل  خدرل اه  ئل 
 ر ك طل 1.05 3.47    مى اهكزارة   ا ات  ررؿ دعـ اه سل ـ كاه مر ل اهر  دارل 

 
 كفر اهكزارة اهرعا ل الاد راع ل اه    ضرف الا  فاظ  اهركظف ف 
رف خلبؿ الال راـ  الإمفاؽ على اهخدرات اهرتدرل هلركظف ف 

 ك    معا
 ر ك طل 0.95 3.19

 متوسطة 0.71 3.66 الدرجة الكمّيّة 
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 التنظيمي الأداء أبعاد لقياس المعياريّة والانحرافات الحسابيّة المتوسّطات (ج -4.4) جداول

 الحسابي المتوسط حسب تنازلياً  الفقرات ورتبت

 بعد العملاء *
المتوسّط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 الدرجة المعياريّ 

 
  سى اهكزارة إهى  تد ـ أفضؿ اهخدرات  ا  خداـ ك ائؿ 

 اه كمكهكد ا اه د  ل
 رر فسل 0.85 3.91

 
 ضع اهكزارة مظاران لا  ت اؿ كدرا ل اهركاكل كالا  فادة رمعا 

 ر  ت لبن 
 رر فسل 0.88 3.77

 رر فسل 0.92 3.69 كزارة   ت  ـ اهخدرات اهرتدرل ع ـ اه 
 ر ك طل 0.93 3.64  تكـ اهكزارة      ف أداء ركظف عا ك مك ع اهخدرات 

 
 ع ـ اهكزارة    دم ر طل ات ك كقسات اهر  ف د ف كدرا ل 

 ا   ادا عـ كرغ ا عـ.
 ر ك طل 0.93 3.63

 
رغ ات   ر از اهخدرات اهرتدرل  دكدة كركاصفات رت كهل  ل  

 اهسارل ف
 ر ك طل 0.83 3.58

 ر ك طل 1.02 3.42    خدـ اهكزارة رت اس الا  فاظ  اهركظف ف 
 متوسطة 0.77 3.61 الدرجة الكمّيّة 

المتوسّط  بعد العمميات الداخمية *
 الحسابيّ 

الانحراف 
 الدرجة المعياريّ 

 رر فسل 0.87 3.81  ع ـ اهكزارة  ا  خداـ اه كمكهكد ا رف أدؿ  طك ر أمظر عا 
 رر فسل 0.92 3.77  سرؿ اهكزارة على اه رعل رف أدؿ  تد ـ اهخدرات 

 
  رص اهكزارة على خفض ر  كل الأخطاء كالام رافات ف  

 اهسرؿ
 رر فسل 0.89 3.73

 
 عدؼ اهكزارة هلكصكؿ إهى اه ر ز ف  الأداء ك  ت ؽ اهت رل 

 اهر كقسل  فاعل ل ككفاءة كأقؿ  كلفل
  ك طلر 1.08 3.58

 
  رص اهكزارة على أف   ر ز اهسلر ات اهداخل ل  اهكضكح 

 كاه  ل ؿ كاهرركمل
 ر ك طل 1.06 3.57

 
  رص اهكزارة على  لبءـ ر  كل دكدة اهخدرل اهرتدرل رع 

 اهرتدار اه كلفل 
 ر ك طل 0.97 3.56

 سرؿ اهكزارة على درا ل ك  ل ؿ دكدة اهخدرات اه    تدرعا رف  
 ضراف اه ر زأدؿ اه    ف ك 

 ر ك طل 0.87 3.55

 
 س رد اهكزارة على   ا ات إدار ل   رح هلركظف ف  اهرراركل 

 ف  عرل ل ا خاذ اهترار
 ر ك طل 1.01 3.38

 مرتفعة 0.36 3.71 الدرجة الكمّيّة 
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 را  ل : (4.4) يلب ظ رفى م ائج اهددكؿ رقـ 

  ٌث  لغ اهك ط اه  ا ٌ    ك طلرفتد داءت اهدردل اهكلٌٌ ل  ،البعد الماليف را  ىخيص  
 اهر ا ل اه  كهل  كظؼأ ككامت أك ر اهفترات ألرٌ ل )(0.79كام راؼ رس ارم )( 3.40)

(   ث  لغ اهك ط اه  ا ٌ  هعا اهكزارة كا  را  د ل رؤ ل رع   كافؽ  را فساؿ  ركؿ
 ا   رار ىإه اهكزارة   سىأ   مرا أقؿٌ اهفترات ألرٌ ل )(0.95كام راؼ رس ارم )( 3.59)

 (.0.92كام راؼ رس ارم )( 3.30( ك لغ اهك ط اه  ا ٌ  هعا )الأر ؿ  اهطر تل الأركاؿ
  ف ر اه ا  ل لذ  اهم  دل أف كزارة اهسرؿ   سارؿ رع اه  كهل اهراه ل  ركؿ ر دكد    ث 

أف در ع اه سارلبت اهراه ل  ككف ضرف  دكد  مف ذ  سض اه  ا ات اهراه ل اهرمصكص 
  ؿ اهكزارة.عل عا رف ق

  ٌث  لغ اهك ط اه  ا ٌ   ر ك طلفتد داءت اهدردل اهكلٌٌ ل  ،والتعمم النموف را  ىخيص  
 على اهكزارة   رصأ ككامت أك ر اهفترات ألرٌ ل )(0.70كام راؼ رس ارم )( 3.52)

(   ث  لغ اهك ط اه  ا ٌ  رسعا   ما ب  را اهخدرات ه طك ر اه د  ل اهر غ رات درا ل
 هركاكل اهكزارة    د بأ   مرا أقؿٌ اهفترات ألرٌ ل )(0.81كام راؼ رس ارم )( 3.61هعا )

كام راؼ ( 3.14( ك لغ اهك ط اه  ا ٌ  هعا )ركضكع   ركؿ كرساهد عا اهركظف ف
 (.1.16رس ارم )

  ف ر اه ا  ل لذ  اهم  دل رف خلبؿ  رص كزارة اهسرؿ على  طكر اهخدرات اه    تدرعا 
اهكزارة على  طك ر أداء اهسارل ف ف  اهكزارة كصكلان إهى أك ر  هلركطم ف ككذهؾ  رص

 ر  كل رف الأداء.
  ٌث  لغ اهك ط  ر ك طلفتد داءت اهدردل اهكلٌٌ ل  ،والاجتماعي البيئيف را  ىخيص  

 اهكزارة   رصأ ككامت أك ر اهفترات ألرٌ ل )(0.71كام راؼ رس ارم )( 3.66اه  ا ٌ  )
(   ث  لغ اهك ط اه  ا ٌ  هعا اهرد رع هخدرل اهخدرل اهرؤ  ات رع اه ساكف على
 اهرعا ل اهكزارة  كفرأ   مرا أقؿٌ اهفترات ألرٌ ل )(0.79كام راؼ رس ارم )( 3.81)

 اهخدرات على  الإمفاؽ الال راـ خلبؿ رف  اهركظف ف الا  فاظ  ضرف اه   الاد راع ل
كام راؼ رس ارم ( 3.19) ( ك لغ اهك ط اه  ا ٌ  هعاك    معا هلركظف ف اهرتدرل

(0.95.) 
  ف ر اه ا  ل لذ  اهم  دل رف خلبؿ  رص كزارة اهسرؿ على خدرل اهرد رع ك تد ـ 

اهخدرات  ركؿ أفضؿ رف خلبؿ  ل  ل ا   ادات اهرد رع كخاصل أف رسظـ أعراؿ اكزارة 
 أعراؿ خدر ل  ركؿ أ ا  .
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  ٌث  لغ اهك ط اه  ا ٌ   ر ك طلفتد داءت اهدردل اهكلٌٌ ل  ،العملاءف را  ىخيص  
  تد ـ إهى اهكزارة   سىأ ككامت أك ر اهفترات ألرٌ ل )(0.77كام راؼ رس ارم )( 3.61)

(   ث  لغ اهك ط اه  ا ٌ  هعا اه د  ل اه كمكهكد ا ك ائؿ  ا  خداـ اهخدرات أفضؿ
 سرت ا اهكزارة    خدـأ   مرا أقؿٌ اهفترات ألرٌ ل )(0.85كام راؼ رس ارم )( 3.91)

 (.1.02كام راؼ رس ارم )( 3.42( ك لغ اهك ط اه  ا ٌ  هعا ) اهركظف ف الا  فاظ
  ف ر اه ا  ل لذ  اهم  دل رف خلبؿ  ؿ اهرركلبت اه     سلؽ  ركؿ ر ارر   ف اهسارل ف 

كأص اب اهسرؿأ ف  سى اهكزارة إهى  تد ـ أك ر قدر رركف رف اهخدرات اه     اعد ف  
 ك ـ كزارة اهسرؿ ف عا. ؿ اهمزاعات اه     ـ   

  ٌث  لغ اهك ط اه  ا ٌ   رر فسلفتد داءت اهدردل اهكلٌٌ ل  ،الداخمية العممياتف را  ىخيص  
  ا  خداـ اهكزارة  ع ـأ ككامت أك ر اهفترات ألرٌ ل )(0.36كام راؼ رس ارم )( 3.71)

ام راؼ ك ( 3.81(   ث  لغ اهك ط اه  ا ٌ  هعا )أمظر عا  طك ر أدؿ رف اه كمكهكد ا
   رح إدار ل   ا ات على اهكزارة  س ردأ   مرا أقؿٌ اهفترات ألرٌ ل )(0.87رس ارم )
كام راؼ ( 3.38( ك لغ اهك ط اه  ا ٌ  هعا )اهترار ا خاذ عرل ل ف   اهرراركل هلركظف ف
 (.1.01رس ارم )

 ظ ر   ف ر اه ا  ل لذ  اهم  دل رف خلبؿ ال راـ كزارة اهسرؿ  اهسرؿ ضرف اهع كؿ اه م
ف  اهكزارة    ث  تكـ كؿ فرد  اهرعاـ اهرمكطل  ث ضرف عرل ات داخل ل   ـ   د دلا 

 ر  تان ه تد ـ اهخدرات رف ق ؿ اهسارل ف ف  اهكزارة.

 :فرضيبت اندراسةتذهيم  2.4

ذا دلالة إحصائيّة عند مستوى الدلالة  تأثيريوجد  الأولى:  الرئيسية الفَرضيّة    
 المديرين نظر وجية من العمل وزارة في التنظيمي الأداء عمى واصلالت عمميةل (       

 .الأقسام ورؤساء

 كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء على اه كاصؿ عرل لهلكقكؼ على ر  كل  أ  ر       
أ ا  خدـ اه ا ث اخ  ار الام دار اهر يسدٌدأ كرا لك ركضٌح ف  الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر

 (5.4) اهددكؿ 
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 الأداء عمى التواصل عمميةلتأثير (  نتائج اختبار تحميل الانحدار المتُعدّد 5.4جداول )
 الأقسام ورؤساء المديرين نظر وجية من العمل وزارة في التنظيمي

 اهرس ار اهر كر
ريسارًؿ 
 الار  اط

 اه  ا ف اهرف ر
R2 

F 
ريسارًؿ 
 الام دار

T اهدلاهل 

 عرل ل
 اه كاصؿ

 اه ا ت

0.693 0.656 1460.572 

0.165 3.894 0.00 
 0.000 5.769 0.316 اهراه  اه سد
 0.000 4.091 0.239 كاه سلـ اهمرك  سد
 اه  ئ   سد

 0.005 2.863 0.204 كالاد راع 

 0.000 3.772 0.190 اهسرلبء  سد
 0.00 6.492 0.976 اهداخل ل اهسرل ات  سد

 0.000 7.655 0.948 التنظيمي الأداء

ذا   أ  ر( ك ذهؾ  ككف لماؾ 0.05( أف ر  كل اهدلاهل أقؿ رف )5.4ملب ظ رف اهددكؿ  )     
 ف  اه مظ ر  الأداء على اه كاصؿ هسرل ل(        دلاهل إ صائٌ ل عمد ر  كل اهدلاهل 

%( 65.6 ر )أ ككامت م  ل اه  ا ف اهرفالأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة
 اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء على اه كاصؿ هسرل لأم أف لماؾ  أ  ر 

 %(.65.6 م  ل ) الأق اـ كرؤ اء

 .(2017) ك سدكف فاضؿ كدرا ل (2018) ك س دةأ   فؽ لذ  اهم  دل رع درا ل مكرة

هسرؿ على اهسارل ف فإف عرل ل  ف ر اه ا  ل لذ  اهم  دل رف خلبؿ   ع ؿ عرل ل اه كاصؿ ا
اه كاصؿ   ـ رف خلبهعا إظعار اه سل رات رف أدؿ اهت اـ  اهرعاـ ررا  ؤ ر على الأداء اه مظ ر  

 ف  كزارة اهسرؿ.

 (       ذا دلالة إحصائيّة عند مستوى الدلالة  تأثيريوجد  : الفرعية الأولىالفَرضيّة 
 ورؤساء المديرين نظر وجية من العمل ارةوز  في التنظيمي الأداء عمى لمتواصل النازل

 .الأقسام

 كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء على اهمازؿ هل كاصؿهلكقكؼ على ر  كل  أ  ر       
أ كرا لك ركضٌح ف  اه   طأ ا  خدـ اه ا ث اخ  ار الام دار الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر

 (6.4اهددكؿ  )
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 الأداء عمى النازل لتواصللتأثير البسيط تحميل الانحدار  (  نتائج اختبار6.4جداول )
 الأقسام ورؤساء المديرين نظر وجية من العمل وزارة في التنظيمي

 اهرس ار اهر كر
ريسارًؿ 
 الار  اط

 اه  ا ف اهرف ر
R2 

F 
ريسارًؿ 
 الام دار

T اهدلاهل 

  كاصؿاه
 اهمازؿ

 اه ا ت

0.789 0.623 33.263 

1.124 4.840 0.000 
 0.000 2.878 0.118 اهراه  اه سد
 0.000 3.047 0.366 كاه سلـ اهمرك  سد
 0.018 2.396 0.180 كالاد راع  اه  ئ   سد
 0.029 2.212 0.200 اهسرلبء  سد
 0.000 8.004 0.698 اهداخل ل اهسرل ات  سد

 0.000 8.655 0.957 التنظيمي الأداء

ذا   أ  ر( ك ذهؾ  ككف لماؾ 0.05( أف ر  كل اهدلاهل أقؿ رف )6.4ددكؿ  )ملب ظ رف اه     
 كزارة ف  اه مظ ر  الأداء على اهمازؿ هل كاصؿ(        دلاهل إ صائٌ ل عمد ر  كل اهدلاهل 

%( أم أف 62.3أ ككامت م  ل اه  ا ف اهرف ر )الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ
 اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء على اهمازؿ ه كاصؿا هسرل للماؾ  أ  ر 

 %(.62.3 م  ل ) الأق اـ كرؤ اء

 سزك اه ا  ل لذ  اهم  دل رف خلبؿ اه سل رات اه     لبقالا اهسرل ف ف  كزارة اهسرؿ كاه     عؿ 
 على اهسارل ف اهت اـ  الأعراؿ اه    تكركف  عا.

 (       ذا دلالة إحصائيّة عند مستوى الدلالة  تأثير: يوجد لثانيةالفرعية االفَرضيّة 
 ورؤساء المديرين نظر وجية من العمل وزارة في التنظيمي الأداء عمى لمتواصل الصاعد

 .الأقسام

 رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء على اهصاعد هل كاصؿهلكقكؼ على ر  كل  أ  ر       
أ كرا لك ركضٌح اه   طأ ا  خدـ اه ا ث اخ  ار الام دار الأق اـ ءكرؤ ا اهرد ر ف مظر كدعل

 (7.4ف  اهددكؿ  )
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 الأداء عمى الصاعد لتواصللتأثير  اه   ط(  نتائج اختبار تحميل الانحدار 7.4جداول )
 الأقسام ورؤساء المديرين نظر وجية من العمل وزارة في التنظيمي

 اهرس ار اهر كر
ريسارًؿ 
 الار  اط

  ف اهرف راه  ا
R2 

F 
ريسارًؿ 
 الام دار

T اهدلاهل 

  كاصؿاه
 اهصاعد

 اه ا ت

0.779 0.606 31.032 

0.602 2.237 0.027 
 0.000 4.852 0.441 اهراه  اه سد
 0.000 3.947 0.466 كاه سلـ اهمرك  سد
 0.019 2.375 0.207 كالاد راع  اه  ئ   سد
 0.000 5.772 0.647 اهسرلبء  سد
 0.000 10.188 0.089 اهداخل ل اهسرل ات  سد

 0.000 12.945 2.515 التنظيمي الأداء

ذا   أ  ر( ك ذهؾ  ككف لماؾ 0.05( أف ر  كل اهدلاهل أقؿ رف )7.4ملب ظ رف اهددكؿ  )     
 ف  اه مظ ر  الأداء على اهصاعد هل كاصؿ(        دلاهل إ صائٌ ل عمد ر  كل اهدلاهل 

%( 60.6أ ككامت م  ل اه  ا ف اهرف ر )الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ ارةكز 
 مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء علىاهصاعد  اه كاصؿ هسرل لأم أف لماؾ  أ  ر 

 %(.60.6 م  ل ) الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف

لا صاؿ  الإدارة اهسل ا رف أدؿ اطلبععـ  سزك اه ا  ل لذ  اهم  دل إهى أف اهسارل ف  تكركف  ا
على طرؽ   ر اهسرؿ ك ت  ـ اهرعاـ اه   أمدزكلاأ ك ؿ اهرركلبت اهت  كادععـ ف   اؿ 

 ظعكرلا  اهركؿ اهرلبئـ

 (       ذا دلالة إحصائيّة عند مستوى الدلالة  تأثير: يوجد الفرعية الثالثةالفَرضيّة  
 ورؤساء المديرين نظر وجية من العمل وزارة في التنظيمي الأداء عمىلمتواصل الأفقي 

 .الأقسام

 كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء على الأفت  هل كاصؿهلكقكؼ على ر  كل  أ  ر       
أ كرا لك ركضٌح ف  اه   طأ ا  خدـ اه ا ث اخ  ار الام دار الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر

 (8.4اهددكؿ  )
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 الأداء عمى الأفقي لتواصللتأثير البسيط اختبار تحميل الانحدار (  نتائج 8.4جداول )
 الأقسام ورؤساء المديرين نظر وجية من العمل وزارة في التنظيمي

 اهرس ار اهر كر
ريسارًؿ 
 الار  اط

 اه  ا ف اهرف ر
R2 

F 
ريسارًؿ 
 الام دار

T اهدلاهل 

  كاصؿاه
 الأفت 

 (اهرفكم)

 اه ا ت

0.833 0.694 45.817 

0.643 2.142 0.034 
 0.000 6.409 0.662 اهراه  اه سد
 0.032 2.173 0.216 كاه سلـ اهمرك  سد
 0.011 2.287 0.347 كالاد راع  اه  ئ   سد
 0.001 3.512 0.333 اهسرلبء  سد
 0.000 3.191 0.559 اهداخل ل اهسرل ات  سد

 0.001 3.252 0.717 التنظيمي الأداء

ذا   أ  ر( ك ذهؾ  ككف لماؾ 0.05( أف ر  كل اهدلاهل أقؿ رف )5.4ملب ظ رف اهددكؿ  )     
 ف  اه مظ ر  الأداء على الأفت  هل كاصؿ(        دلاهل إ صائٌ ل عمد ر  كل اهدلاهل 

%( 69.4أ ككامت م  ل اه  ا ف اهرف ر )الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة
 رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء على( اهرفكم) الأفت  اه كاصؿ هسرل ل أ  ر  أم أف لماؾ

 %(.69.4 م  ل ) الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل

 ف ر اه ا  ل لذ  اهم  دل رف خلبؿ ق اـ اهسارل ف  الأعراؿ كفر ؽ داخؿ كزارة اهسرؿ رف أدؿ 
ء أفضؿ على ر  كل اهسارل ف هككمعـ  سرلكف امداز اهرعاـ اه    ككؿ إه عـ كلذا  ؤدم إهى أدا

 كفر ؽ.

 ف ر اه ا  ل لذ  اهم  دل رف خلبؿ قدرة اهسارل ف ف  اه كاصؿ رع الأق اـ الأخرل رف أدؿ 
 اهكصكؿ إهى أداء رس ف    ب اهع كؿ اه مظ ر  هكؿ رف اهسارل ف ف  در ع أق اـ كزارة اهسرؿ.

  دلالة إحصائيّة عند مستوى الدلالة  تذا فروقوجد ت: الرئيسية الثانيةالفَرضيّة 

 وجية من العمل وزارة في التنظيمي الأداء عمى التواصل عممية تأثيرالفروق في   (     
المؤىل ، المسمى الوظيفيتعزى المغيرات التالية )الجنس،  الأقسام ورؤساء المديرين نظر

 (مكان السكن ، سنوات الخبرة،العممي
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 أولاً: انجنس

ٌـ ا ػػػػ خداـ  الأداء علػػػػى اه كاصػػػػؿ عرل ػػػػل  ػػػػأ  راخ  ػػػػار "ت" هلس مػػػػات اهر ػػػػ تلٌل هلفػػػػركؽ  ػػػػكؿ   ػػػػ
 يسزل إهى ري غ ر اهدػمسأ كرػا  الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر 

 ف  اهددكؿ:

 عمى التواصل عممية تأثيرحول  (: نتائج اختبار "ت" لمعينات المستقمة لمفروق9.4جدول )
تبعاً إلى مُتغير  الأقسام ورؤساء المديرين نظر وجية من العمل وزارة في التنظيمي اءالأد

 الجنس

 العدد الجنس المتغيرات
المتوسّط 
 الحسابيّ 

الانحراف 
 المعياريّ 

درجات 
 الحريّة

قيمة ت 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

 عممية التواصل 
 0.38 3.76 68 ذكر

126 0.310 0.757 
 0.33 3.74 60 ام ى

 الأداء التنظيمي 
 0.77 3.51 68 ذكر

126 0.549 0.584 
 0.52 3.57 60 ام ى

 الدرجة الكمية
 0.55 3.62 68 ذكر

126 0.239 0.811 
 0.39 3.64 60 ام ى

  0.05*ر  كل اهدلاهل     

 ف  ظ ر اه م الأداء على اه كاصؿ عرل ل  أ  رأمث لا  كدد فركؽ ف      ف رف اهددكؿ اه ا ؽ
 يسزل إهى ري غ ر اهدمس؛ كذهؾ لأفٌ ق رل  الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة

(أ عمد اهدردل اهكل ل كعمد الأ ساد 0.05(أ كل  أك ر رف ق رل أهفا )0.811اهداهل اهر  ك ل )
 (.اه مظ ر  الأداءأ اه كاصؿ عرل ل)

 المسمى الوظيفيثانياً: 

 كزارة فػ  اه مظ رػ  الأداء علػى اه كاصػؿ عرل ل  أ  ره  ا ف الأ ادم  هف ص  ـ ا  خداـ   ل ؿ ا
 أ كرا  ل :اهكظ ف  اهر رى يسزل إهى ري غ ر  الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ
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 الأداء عمـــى التواصـــل عمميـــة تـــأثير: نتـــائج تحميـــل التبـــاين الأحـــادي لفحـــص (10.4) جـــدول
 المسـمى مُتغيـر إلـى تُعـزى الأقسـام ورؤسـاء المديرين نظر وجية من العمل وزارة في التنظيمي
 الوظيفي

 مصدر التباين المتغيرات
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة "ف" 
 المحسوبة

مستوى 
 αالدلالة 

 عممية التواصل
 0.349 2 0.698   ف اهردركعات

2.828 
 

0.063 
 

 1230. 125 15.426 داخؿ اهردركعات
  127 16.124 اهردركع

 الأداء التنظيمي
 0.318 2 0.636   ف اهردركعات

0.712 
 

0.493 
 

 4460. 125 55.798 داخؿ اهردركعات
  127 56.433 اهردركع

 الدرجة الكمية
 0.311 2 0.622   ف اهردركعات

2.356 
 

0.099 
 

 1320. 125 16.491 داخؿ اهردركعات
  127 17.113 اهردركع

 0.05*ر  كل اهدلاهل    

 ف  اه مظ ر  الأداء على اه كاصؿ عرل ل  أ  رأمث لا  كدد فركؽ ف      ف رف اهددكؿ اه ا ؽ
؛ كذهؾ اهكظ ف  اهر رى يسزل إهى ري غ ر  الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة

(أ عمد اهدردل اهكل ل كعمد 0.05أهفا )(أ كل  أك ر رف ق رل 0.099لأفٌ ق رل اهداهل اهر  ك ل )
 (.اه مظ ر  الأداءأ اه كاصؿ عرل لالأ ساد )

 المؤىل العممي: رابعاً 

 كزارة فػ  اه مظ رػ  الأداء علػى اه كاصػؿ عرل ل  أ  ر ـ ا  خداـ   ل ؿ اه  ا ف الأ ادم  هف ص 
 أ كرا  ل :سلر اه اهرؤلؿ يسزل إهى ري غ ر  الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ
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 الأداء عمـــى التواصـــل عمميـــة تـــأثير: نتـــائج تحميـــل التبـــاين الأحـــادي لفحـــص (11.4) جـــدول
 المؤىـل مُتغيـر إلـى تُعـزى الأقسـام ورؤسـاء المـديرين نظـر وجيـة من العمل وزارة في التنظيمي
 العممي

 مصدر التباين المتغيرات
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

ف" قيمة "
 المحسوبة

مستوى 
 αالدلالة 

 عممية التواصل
 0.027 2 0.053   ف اهردركعات

0.207 
 

0.814 
 

 1290. 125 16.071 داخؿ اهردركعات
  127 16.124 اهردركع

 الأداء التنظيمي
 0.355 2 0.710   ف اهردركعات

0.796 
 

0.453 
 

 4460. 125 55.724 داخؿ اهردركعات
  127 56.433 اهردركع

 الدرجة الكمية
 0.052 2 0.103   ف اهردركعات

0.380 
 

0.685 
 

 1360. 125 17.009 داخؿ اهردركعات
  127 17.113 اهردركع

 0.05*ر  كل اهدلاهل    

 ف  اه مظ ر  الأداء على اه كاصؿ عرل ل  أ  رأمث لا  كدد فركؽ ف      ف رف اهددكؿ اه ا ؽ
؛ كذهؾ لأفٌ اهسلر  اهرؤلؿ يسزل إهى ري غ ر  الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف رمظ كدعل رف اهسرؿ كزارة

(أ عمد اهدردل اهكل ل كعمد 0.05(أ كل  أك ر رف ق رل أهفا )0.685ق رل اهداهل اهر  ك ل )
 (.اه مظ ر  الأداءأ اه كاصؿ عرل لالأ ساد )

 سنوات الخبرة: خامساً 

 كزارة فػ  اه مظ رػ  الأداء علػى اه كاصػؿ عرل ل  ر أ  ـ ا  خداـ   ل ؿ اه  ا ف الأ ادم  هف ص 
 أ كرا  ل :اهخ رة  مكات يسزل إهى ري غ ر  الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ
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 الأداء عمـــى التواصـــل عمميـــة تـــأثير: نتـــائج تحميـــل التبـــاين الأحـــادي لفحـــص (12.4) جـــدول
 سـنوات مُتغيـر إلـى تُعـزى الأقسـام ءورؤسـا المـديرين نظـر وجيـة من العمل وزارة في التنظيمي

 الخبرة

 مصدر التباين المتغيرات
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة "ف" 
 المحسوبة

مستوى 
 αالدلالة 

 عممية التواصل
 0.134 3 0.402   ف اهردركعات

1.056 
 

0.370 
 

 1270. 124 15.722 داخؿ اهردركعات
  127 16.124 اهردركع

 الأداء التنظيمي
 0.084 3 0.252   ف اهردركعات

0.185 
 

0.906 
 

 4530. 124 56.182 داخؿ اهردركعات
  127 56.433 اهردركع

 الدرجة الكمية
 0.096 3 0.288   ف اهردركعات

0.708 
 

0.549 
 

 1360. 124 16.825 داخؿ اهردركعات
  127 17.113 اهردركع

 0.05*ر  كل اهدلاهل    

 ف  اه مظ ر  الأداء على اه كاصؿ عرل ل  أ  رأمث لا  كدد فركؽ ف      ف رف اهددكؿ اه ا ؽ
؛ كذهؾ لأفٌ اهخ رة  مكات يسزل إهى ري غ ر  الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة

كعمد  (أ عمد اهدردل اهكل ل0.05(أ كل  أك ر رف ق رل أهفا )0.549ق رل اهداهل اهر  ك ل )
 (.اه مظ ر  الأداءأ اه كاصؿ عرل لالأ ساد )

 سادساً: مكان السكن

 كزارة فػ  اه مظ رػ  الأداء علػى اه كاصػؿ عرل ل  أ  ر ـ ا  خداـ   ل ؿ اه  ا ف الأ ادم  هف ص 
 أ كرا  ل :اه كف ركاف يسزل إهى ري غ ر  الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ
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 الأداء عمـــى التواصـــل عمميـــة تـــأثيرتحميـــل التبـــاين الأحـــادي لفحـــص : نتـــائج (13.4) جـــدول
 مكــان مُتغيــر إلــى تُعــزى الأقســام ورؤســاء المــديرين نظــر وجيــة مــن العمــل وزارة فــي التنظيمــي

 السكن

 مصدر التباين المتغيرات
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة "ف" 
 المحسوبة

مستوى 
 αالدلالة 

 واصلعممية الت
 0.157 2 0.314   ف اهردركعات

1.240 
 

0.293 
 

 1260. 125 15.810 داخؿ اهردركعات
  127 16.124 اهردركع

 الأداء التنظيمي
 0.585 2 1.171   ف اهردركعات

1.323 
 

0.327 
 

 4420. 125 55.263 داخؿ اهردركعات
  127 56.433 اهردركع

 الدرجة الكمية
 0.192 2 0.384   ف اهردركعات

1.436 
 

0.242 
 

 1340. 125 16.728 داخؿ اهردركعات
  127 17.113 اهردركع

 0.05*ر  كل اهدلاهل    

 ف  اه مظ ر  الأداء على اه كاصؿ عرل ل  أ  رأمث لا  كدد فركؽ ف      ف رف اهددكؿ اه ا ؽ
؛ كذهؾ لأفٌ اه كف ركاف غ ر  يسزل إهى ري  الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة

(أ عمد اهدردل اهكل ل كعمد 0.05(أ كل  أك ر رف ق رل أهفا )0.242ق رل اهداهل اهر  ك ل )
 (.اه مظ ر  الأداءأ اه كاصؿ عرل لالأ ساد )
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 الخامسالفصل 

ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  

 الاستنتاجات والتوصيات والمقترحات

 على اه كاصؿ عرل ل   كر لذا اهفصؿ  كؿ الا  م ادات اه    ماكهت ركضكع  أ  ر
على الأق اـأ ك ماءن  كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء

 الا  م ادات  ـ اهخركج  اه كص ات كردركعل رف اهرت ر ات.

 الاستنتبجبت:  1.5

 رف خلبؿ اهم ائج اه ا تل    م ج اه ا  ل را  ل :
 ككاف رر فسل   دردل اهسرؿ كزارة ف  اه كاصؿ عرل ل  رارس اهسارل ف ف  كزارة اهسرؿ

اه كاصؿ الأفت  ) اعد  ل ثك ل ث اه كاصؿ اهص( اهمازؿ اه كاصؿ) أك ر أركاؿ اه كاصؿ لك
 .(اه كاصؿ الأفت  "اهرك   ")أركاؿ اه كاصؿ ( كأقؿٌ "اهرفكم"

 اهفساهل الا صاؿ ك ائؿ أ دك الاد راعات ر ؿ ف   ،اهمازؿ  كاصؿأف أ رز أركاؿ اه 
 اهفرد ل اهرتا لل  فضؿف  أ اهصاعد  كاصؿأ كأ رز أركاؿ اه(هلركظؼ اه سل رات لإ صاؿ

 ر ؿ ف  أ الأفت  )اهرفكم(  كاصؿأ  كأ رز أركاؿ اهعرلؾ كؿررا هطرح اهرد ر رع
  طلب ر ؿ ف  أف أ الأفت  )اهرك   (  كاصؿأ كأ رز أركاؿ اهاهفر ؽ  ركح رؿاهس

 .اه د  ل الإدار ل اه طكرات رػع اه سارػؿ ف  زرلبئث رف اهر اعدة اهركظؼ
  ف أعلى ررار ات ككا ر ك طل هلسارل ف ف  كزارة اهسرؿ اه مظ ر  الأداءأف ر  كل

أ  لبلا  سد (كالاد راع  اه  ئ )أ  لبلا  سد اهداخل ل اهسرل اتالأداء ر ر ؿ ف  
 .(اهراه ك )كأقؿٌ الأ ساد ال رٌارٌا ل أ(كاه سلـ اهمرك) لبلا  سد  أ(اهسرلبء)
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   كافؽ  را فساؿ  ركؿ اهر ا ل اه  كهل  كظؼإف أ رز الأداء ف  اه سد اهراه   ر ؿ ف   
 على اهكزارة ر ؿ ف   رص أ كاه سلـ اهمركف را  ىخيصٌ أ ك اهكزارة ا  را  د لك  رؤ ل رع

 اه  ئ ف را  ىخيصٌ أ ك رسعا   ما ب  را اهخدرات ه طك ر اه د  ل اهر غ رات درا ل
 هخدرل اهخدرل اهرؤ  ات رع اه ساكف على اهكزارة  ر ؿ ف   رصأ كالاد راع 

 اهخدرات أفضؿ  تد ـ إهى اهكزارة  س  ر ؿ ف  أ اهسرلبءف را  ىخيصٌ ك ( اهرد رع
  ر ؿ ف  ال راـأ اهداخل ل اهسرل اتف را  ىخيصٌ أ اه د  ل اه كمكهكد ا ك ائؿ  ا  خداـ
 .أمظر عا  طك ر أدؿ رف اه كمكهكد ا  ا  خداـ اهكزارة

  مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء على اه كاصؿ هسرل للماؾ  أ  ر 
 على اهمازؿ اه كاصؿ هسرل للماؾ  أ  ر أ ك %(65.6 م  ل ) الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف
 م  ل  الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء

 اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء علىاهصاعد  اه كاصؿ هسرل للماؾ  أ  ر أ ك %(62.3)
 هسرل للماؾ  أ  ر وأ %(60.6 م  ل ) الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف

 اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء على( اهرفكم) الأفت  اه كاصؿ
 على( رك   ) الأفت  اه كاصؿ هسرل للماؾ  أ  ر أ ك %(69.4 م  ل ) الأق اـ كرؤ اء
 م  ل  الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء

(69.4.)% 

   كدعل رف اهسرؿ كزارة ف  اه مظ ر  الأداء على اه كاصؿ عرل ل  أ  رلا  كدد فركؽ ف 
 اهرؤلؿ؛ اهكظ ف  اهر رىك  يسزل إهى ري غ ر اهدمس؛  الأق اـ كرؤ اء اهرد ر ف مظر

 .اه كف ركاف؛ اهخ رة  مكات؛ اهسلر 
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 انتىصيبت: 2.5

  ماءن على اهم ائج  كص  اه ا  ل:

  ارة على درا ل ك  ل ؿ دكدة عرل ل اه كاصؿ اه    تدرعا رف أدؿ اه    ف  سرؿ اهكز
 .كضراف اه ر ز

   أف   ـ  در ب اهسارل ف على  رعارات اه كاصؿ  در ع أ سادلا  را  دعـ الأداء اه مظ ر
 ف  كزارة اهسرؿ.

 ف كأرسعاأ    ما ب  را اهخدرات ه طك ر اه د  ل اهر غ رات درا ل على اهكزارة أف   رص
 .اه د  ل اه كمكهكد ا ك ائؿ  ا  خداـ اهخدرات أفضؿ  تد ـ إهى اهكزارة   س 

  اهترار ا خاذ عرل ل ف   اهرراركل هلركظف ف   رح إدار ل   ا ات على اهكزارة  س ردأف. 
  الال راـ خلبؿ رف  اهركظف ف الا  فاظ  ضرف اه   الاد راع ل اهرعا ل اهكزارة  كفرأف 

 ك    معا هلركظف ف اهرتدرل تاهخدرا على  الإمفاؽ
   اه     عؿ عرل ل الا صاؿ   ف  اهر ادرة على  تد ـ اهسارل فكزارة اهسرؿ  ردعأف

 اهسارل ف.
  هلكصؼ خاضسل رر لبت ضرف  ككف اهركظف ف   ف اه سارلبت رسظـأف  ككف 

 .اهكظ ف 
  هرؤ  ل ا اهخاصل اهترارات ا خاذ عرل ل ف أف  سرؿ كزارة اهسرؿ  إرراؾ اهركظف ف. 
  اهكلاء ر  كل رف  ز د اهركظؼ عرؿ  أداء اهر سلتل  الاق را ات الإدارة  ع ـأف 
  هلركظف ف. اهرما ب اهكقت ف  اهرسلكرات  كص ؿ  الإدارة  ع ـأف 
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 يذددات اندراسة: 3.5

رع عمكاف اهدرا ل    لبءـكادعت اه ا  ل ردركعل رف اهرسكقات  ر لت ف  إعداد الا   امل  را 
ذ  رلب ظات اهر كر فأ كرا أف اه ا  ل كادعت صسك ل ف   كز ع الا   امل    ب اهدكاـ كالأخ

  مظاـ اهطكارئأ ككذهؾ عدـ اه ساكف رف ق ؿ رد رع اهدرا ل ف  الا  دا ل على فترات الا   امل

 انًقتردبت: 3.5

 .اهفل ط م ل اهكزاراتالا صاؿ على كلاء اهسارل ف ف  كزارة   أ  رأف   ـ إدراء درا ل   ماكؿ 

اهكزارات لأف  ـ إدراء درا ل  ف ص ردل رضا اهسارل ف عف أمراط الا صاؿ اهرط ؽ ف  كزارة 
 .اهفل ط م ل
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 :انًراجع

 العربيةالمراجع 

 اهكر ـاهترآف 

القياس المتوازن في ظل تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاممة (. 2013أ ك اهمداةأ أ رد. )
دات أ ر اهل راد   رأ أكاد ر ل اه الفاعمية تحقيق رقابة التكاليف الجودة في المنشآت الخدمة

 هلسلكـ الإدار ل. 

(. اهسلبقل   ف اهرماخ اه مظ ر  2012أ ك  ا ثأ  مدرأ كاه  ارمأ خل ؿأ اهتطاكملأ رمار. )
مية لمدراسات مجمة الجامعة الاسلاكاهرضا اهكظ ف  ف   سض رمظرات الاعراؿ الاردم لأ 

 (.1)20. الإداريةالاقتصادية و 

ادارة المتوازن الأداء بطاقة تكاممية .(2018) .أ ك رار لأ  كرة  في وأثرىا الشاممة الجودة و 
أ ر اهل راد   رأ دارسل الخميل محافظة في الصناعية الشركات التنافسية في الميزة تحقيق

 اهخل ؿأ فل ط ف.

(. فساه ل الا صاؿ اه مظ ر  كعلبق عا  الأداء اهكظ ف  ف  اهرؤ  ات 2020ا  ؽأ خاهد. )
 .716-691(أ 137أ )مجمة الآدابالإعلبر لأ 

دراسة ميدانية بمؤسسة  -دور الاتصالات الإدارية في اتخاذ القرار(. 2015 اهس دأ آراؿأ )
 . ر اهل راد   ر. دارسل قاصدم رر اح كرقلل.اديبالو  -سونمغاز

دور التدوير الوظيفي في تحسين الأداء التنظيمي. (. 2021ع  ىأ در ؿ. ) ركاتأ   افأ ك 
 اهدارسل اه كر ل اهخاصل.أ ر اهل راد   رأ دراسة ميدانية في جامعة تشرين

(. أ ر عرل ات الا صاؿ اه مظ ر  على إ داع اهسارل ف ف  2019 سل أ  رزة كآخركف )
مجمة التنمية والاستشراف لمبحوث رؤ  ات اه سل ـ اهساه  درا ل ع مل رف اهدارسات اهدزائرم. 

 .116-99(. 7)4 والدراسات.

رة اهركالب ف  الأداء اه مظ ر  "درا ل (. أ ر إدا2023 ا تأ ع د اه اق  كاهساررمأ ع د . )
(أ 1)4أ مجمة جامعة صنعاء لمعوم الإنسانيةر دام ل ف  اهرركات اهصماع ل  ر افظل اه د دةأ 

402-433. 
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 رركات ( ف BSCاهر كازف ) الأداء  طاقل  ا  خداـ الأداء  ت  ـ ردل(. 2014. )طلبؿ در رةأ
 أالإدارية العموم دراسات مجمة ر دام لأ درا ل "دفف  الأر  اهسارل اهر الرل اهغذائ ل اهصماعات

 .274-259 ص أ(2)عدد أ(41) ردلد

ؽ اه كاصؿ اهردر   ك  ؿ (.  سض اهصسك ات اه     كؿ دكف   ت 2018  ام فأ ر رد. )
 .840-813(أ ص5أ اهسدد )(109)أ اهردلد مجمة كمية التربية بالمنصورةأ ركادع عا

(. أ ر الا صالات الإدار ل ف  إدارة اه غ  ر اه مظ ر : 2020   فأ  رارأ اهتكا رلأ فر د. )
 .69-98(. 4)4. مجمة العموم الاقتصادية والإدارية والقانونيةؾ الأردم ل. درا ل  اهل اهدرار 

(. ا  خداـ اه ط  تات الإهک ركم ل ف  الا صاؿ اه مظ ر   اهرؤ  ات 2021اء )   فأ صف
المجمة العممية لبحوث الإعلام درا ل  ط  ت ل. أ كامسکا ا ث على   ت ؽ اهرضا اهكظ ف 

 72-40(. 9)9. وتكنولوجيا الاتصال

دة مع المعممين والمعممات لدى مديري ومديرات نماذج التواصل السائ(. 2009 مكفأ  كرأ )
المدارس الإعدادية في وكالة الغوث في محافظات الضفة الغربية وعلاقتيا بالولاء التنظيمي 

 . ر اهل راد   ر. ما لس: دارسل اهمداح اهكطم ل.من وجية نظر المعممين والمعممات

أ ر ردأ ) (.  أ  ر رماخ ف  الاه زاـ اه مظ ر . درا ل ر دام ل على اهسارل ف ف  2011اهخرركـ
. القانونيةمجمة جامعة دمشق و العموم الاقتصادية و اهرسالد اه تاف ل اه ا سل هلدارسل  لب . 

27(3.) 

(. أ ر كفاءة الأداء اه مظ ر  على 2021د كق أ رر ؼأ كاهتادرمأ صلبحأ كعلكمأ معج .)
ل كر غ ر ك  ط  ردركعل  ف اهدف  اهررلكل اهسر  ل  س ر إدارة اهررركعات: اه تافل اه مظ ر 

 .305 -294(. 3)5. مجمة الاقتصاد والمشروعاتاه سكد ل.  

دراسة ميدانية في  -الاتصال التنظيمي وأثره عمى الأداء الوظيفي(. 2017دم اأ صاه  أ )
. كل ل اهسلكـ الإم ام ل راد   ر. ر اهل دوق الوطني لمتأمين عن البطالة بولاية أم البواقيالصن

 أـ اه كاق . -كالاد راع ل. دارسل اهسر    ف رع دم

(. أ ساد الا صالات الإدار ل كأ رلا على     ف 2022هث كا  راع ؿأ عرار. )اهرر دمأ ع د الإ
-418(أ 3)3أ المجمة العممية لمدراسات والبحوث المالية والإداريةدكدة الأداء اهرؤ   أ 

448. 
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ب عمى ميارات التواصل وأثره في تصميم برنامج إرشاد جمعي لمتدري(. 2007اهرر دمأ هزاـ. )
. ر اهل خفض التوتر النفسي وتحسين الرضا الوظيفي لدى العاممين في الشرطة بدولة الكويت

 راد   ر. دارسل عراف اهسر  ل. عراف . الأردف.

ردلل رركز  أثر الاغتراب الوظيفي عمى مستوي الأداء التنظيمي.(. 2021ررضافأ  كرأ )
 .509 -461(. 60)20صاهح ع د الله كارؿ هلبق صاد الا لبر . 

(. دور تسيير الموارد البشرية في تحسين الاداء التنظيمي لممؤسسات 2013ركامأ كر رل. )
 . ر اهل راد   ر. دارسل قاصدم رر اح كرقلل.الصغيرة والمتوسطة

(. أمراط الا صاؿ كعلبق ث  ا خاذ اهترار الإدارم هدل قادة ردارس اه سل ـ 2018مأ كفاءأ )اهز  د
 .263 -226. 9. مجمة البحث العممي في التربيةاهساـ  رد مل ركل اهركررل. 

(. اهسلبقل   ف ررار ات إدارة اهركارد اه رر ل كالأداء اه مظ ر  رف خلبؿ 2022ز دافأ   فأ )
 (.2)5. الدراسات الاقتصاديةاه ك ط هدكافع دكر اهسرؿ: مركذج رفال ر . ردلل 

أثر عممية الاتصال التنظيمي في تحقيق الرضا الوظيفي. دراسة (. 2018)  سادأ ع د اهكلابأ
 دارسل اهدزائر. راد   رأر اهل . حالة وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 الأكاديميين نظر وجية من اريالإد الاتصال معوقات(. 2017 لعبأ رزاف ك لطاف. )
 .   ث رتدـ هدارسل  كه  كمؾ فل ط فأ فل ط ف. فمسطين بوليتكنك جامعة في الإداريين

 ة،بالمؤسس الاتصال التنظيمي وعلاقتو بالتفاعل الاجتماعي لمعامل(. 2011ط  شأ ر لكد. )
 .دارسل كرقلل. ˼ر اهل راد   ر

كاداة لقياس اداء  BSCاستخدام ابعاد بطاقة الاداء المتوازن (. 2015عاركرأ   اـ. )
 أ ر اهل راد   رأ اهدارسل الإ لبر لأ غزة.كومية الفمسطينية في قطاع غزةحالمستشفيات ال

 الأداء دكدة ضكء ف  اه ر كم اه كاصؿ رعارات ه مر ل رت رح (. مركذج2017اهس    أ معى. )
(أ 109)28أ التربية كمية مجمة اهكك تأ  دكهل اهرك  ت ل اه ر  ل كركدع  رسلر    ف اهكظ ف 
297- 355. 

واقع الاتصال الإداري في جامعة القدس من وجية نظر (. 2011عر تاتأ إ راع ؿ. )
 غ ر رمركرةأ دارسل اهتدسأ فل ط ف.راد   ر  أ ر اهلالعاممين



 

83 
 

(. دكر الا صاؿ الإدارم ف      ف دكدة الأداء اهكظ ف  هدارسل طرطكس 2018عل أ ما فلأ )
مجمة اتحاد الجامعات العربية لمتربية درا ل ر دام ل.  -رف كدعل مظر أعضاء اهع ئل اه سل ر ل

 (.2)16. وعمم النفس

(. أ ساد رمظرل اه سلـ كأ رلا على الأداء اه مظ ر  ف  رركات 2019غ اف. )اهسررمأ 
أ مجمة الجامعة الإسلامية لمدراسات الاقتصادية والإداريةاهصماع ل اهدكائ ل ف  الأردفأ 

 .60-41(أ 1)28

اه مظ ر  كدكر  ف      ف الأداء اهكظ ف . (. الا صاؿ 2017فاضؿأ فا زة ك سدكفأ  ر ل )
 .244-217(. 1. )مجمة روافد

الا صاؿ اه مظ ر  كدكر  ف  (. 2017فا زةأ فاضؿأ ك ف أ ردأ ر ردأ ك ر لأ  سدكفأ )
. مجمة روافدل. اهدزائر: رغم  -درا ل ر دام ل  رؤ  ل اهخزؼ   افمل -اهكظ ف     ف الأداء 

 .221(. ص1)

ؼ أ ساد كفاءة الأداء اه مظ ر  ف    ت ؽ الألدا (.2021أ ر رد. ),اهك  رمأ خاهدأ كرعلبر
مجمة كمية المعارف  اهرمظرل: درا ل  اهل رك ب كز ر اهدكهل  ر افظل ظفار   لطمل عراف.

 ‌(.3)32. الجامعة

دور إدارة الأداء البشري في تحقيق الرضا الوظيفي بالمنظمة (. 2014ر ارك أ ص ر ف )
ر رد  . ر اهل راد   ر غ ر رمركرة. دارسلدراسة حالة: المجمس الشعبي البمدي لبمدية بسكرة

 خ ضر.   كرة. اهدزائر.

 مظ ر  على (  ت  ـ أ ر أمراط الا صاؿ اه2020ر كه أ ر ردأ كخل ؿأ عزةأ كأ ك ز دأ رضاأ )
 .20-1(. 1/2)4. مجمة كمية السياحة والفنادقأداء اهسارل ف ف  رركات اه  ا ل اهرصر ل. 

 ف:.  عراوالتطبيق إدارة وتقييم الأداء الوظيفيين النظرية(. 2013اهر ا ملأ إ رال ـأ ر رد )
 دار در ر هلمرر كاه كز ع.

(. ق اس فاعل ل الأداء اه مظ ر  درا ل  ط  ت ل ف  اهرك  ل اهرركز ل 2015ر ردأ   در. )
 .144-123(. 1)10. المجمة العراقية لممعمومات. هلدارسل اهر  مصر ل

أ ر اهل راد   ر فعالية الاتصال التنظيمي وأثره عمى الأداء الوظيفي(. 2015رخدر أ ع  ر. )
 غ ر رمركرةأ دارسل قاصدم رر احأ كرقلل.

https://uoajournal.com/index.php/maarif/article/view/449
https://uoajournal.com/index.php/maarif/article/view/449
https://uoajournal.com/index.php/maarif/article/view/449
https://uoajournal.com/index.php/maarif/issue/view/47
https://uoajournal.com/index.php/maarif/issue/view/47
https://uoajournal.com/index.php/maarif/issue/view/47
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دور إدارة المعرفة في تعزيز الأداء التنظيمي. دراسة ميدانية عمى (. 2016رل طافأ  مافأ )
.  ر اهل راد   ر. الأكاد ر ل لقيادات الإدارية بالمصارف التجارية العاممة بمدينة مصراتوا

 رصرا ث. -اهل   ل

(. أ ر  كمكهكد ا اهرسلكرات على الأداء اه مظ ر  ف  2019اهرماص رأ ر مى كآخركف )
. المجمة الأردنية في إدارة الأعمالاهرؤ  ات اه ككر ل اهسارل ف  اهرركلل الأردم ل اهعارر ل. 

15(4 .)490-516. 

أثر التمكين الإداري في الأداء التنظيمي في المستشفيات الخاصة (. 2014اهمس ر أ ر ردأ )
 . ر اهل راد   ر. كل ل الأعراؿ. دارسل اهررؽ الأك ط.في عمان

 حالة دراسة يةالإدار  القرارات فاعمية تحقيق في الإدارية الإتصالات أثر(. 2017مكحأ خاهد. )
هل راد   ر غ ر رمركرةأ دارسل اه  ر اأ ر م2015-م2011 الحـــــــــرة الأحمر البحـر منطقـة

 الأ ررأ اه كداف.

الاتصالات الإداري ودوره في تفعيل أداء العاممين (. 2018مكرةأ زغدكدمأ ك س دةأ   كاف. )
. أم البواقي -بالمكتبات الجامعية: دراسة ميدانية بالمكتبة المركزية بجامعة العربي بن مييدي

 .1945رام  8ر اهل راد   ر. دارسل 

 -دور الاتصال الإداري في عممية اتخاذ القرار (. 2018كصفافأ ر  املأ ك لبختأ رف تل. )
. ر اهل أم البواقي -دراسة ميدانية عمى عينة من رؤساء المصالح بجامعة العربي بن مييدي

 راد   ر. كل ل اهسلكـ الاد راع ل كالإم ام ل. دارسل اهسر    ف رع دم أـ اه كاق .

 /https://www.mol.pna.ps(. 2024كزارة اهسرؿ اهف ط م ل ) 
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 الملاحق

 ( 1ممحق )

 

 الدراسات العميا والبحث العممي ةكمي

 برنامج ماجستير تنميو مستدامة

 المحترمين الاخوة

  وبعد،تحيو طيبو 

تأثير عممية التواصل عمى الأداء التنظيمي في وزارة العمل من  : كؿ درا ل  إدراء لتكـ اه ا   
ر طلب علر  هم ؿ دردل اهراد   ر   لدرا ل   اهكلذ، وجية نظر المديرين ورؤساء الأقسام

ر ار  ماء اهرؤ  ات ف  رسعد اه مر ل اهر  دارل دارسل اهتدس هذا مردك رف  ضر كـ 
كاه كرـ  الاطلبع على ر اكر الا   امل كالادا ل عف كؿ فترة  رف كق كـ  خص ص  ضع دقائؽ

لر ل على أ تل هرا هعا رف ف  ككف الادا ل ركضكع ل كدقأك  أاك  ؤاؿ   ب را  ركمث كاقس ان 
  ر ل  ارلأ فتط ك  سارؿ   اه  ث اهسلر لأغراضف الا   امل     خدـ أم ائج اهدرا ل رع اهسلـ 

 اهدد ل اه       ؽ كرا  ركمكـ الاطلبع على اهم ائج  سد  آرائكـخذ أعلى  لؤكد اه ا   ك 
  .ا  كراؿ اه  ث اهسلر 

 ائق الاحترامفمع 

 بيعالباحثة: أحلام الدرا

  



 

88 
 

 القسم الأول: الخصائص الشخصية

  أم ى   ذكر الجنس (1
  مائب رد ر   رئ س ق ـ المسمى الوظيفي (2

     رد ر
   كاهكر كس   د لكـ المؤىل العممي (3

     راد   ر فأعلى
   مل 20أقؿ رف  –   10  مكات 10أقؿ رف  ( سنوات الخبرة 5

    ر مل فأك   30  مل 30أقؿ رف  –  20رف
  قر ل   رد مل ( مكان السكن6

     رخ ـ
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 أمام العبارة التي تعبر عن رأيك )×( القسم الثاني: فقرات الاستبانة: الرجاء وضع إشارة 
 أولًا عممية التواصل

موافق  الفقرات الرقم
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة
 النازل. التواصلاستجابة أفراد العينة حول بنود  
        لتى الأكارر رف الإدارة عف طر ؽ اهرررؼ اهر ارر  .1
 س  ر الاد راعات أ د ك ائؿ الا صاؿ اهفساهل   .2

 هلركظؼلإ صاؿ اه سل رات 
     

      را   صؿ الإدارة  عدؼ  تد ـ قرارات هل مف ذ فتط ك  ران   .3
 كؿ ر ائؿ    اهركظؼأ  اما  لدأ الإدارة هطلب رأ   .4

 عرلث خص 
     

       صؿ اهرسلكرات رف طرؼ الإدارة ف  اهكقت اهرما ب   .5
      اهرسلكرات اهرتدرل رف اهطرؼ الإدارة  فعـ   عكهل  .6
 ء  اعد على أدا اهرؤ  لاه رارج اه كك م ل داخؿ   .7

  كفاءة  اهسرؿ
     

اهر اد ل اهرفك ل رع اهرررؼ ر اررة   اعد على دقل   .8
 اهسرؿف  أداء 

     

      مات ك  لل لارل إ صاؿ اه سل رات   رعلالإعلب  .9
      الإدارة  اه كاصؿ رعرف ك ائؿ رئ   ل اهعا ؼ ك  لل   .10
 الصاعد التواصلاستجابة أفراد العينة حول بنود  
      اهر ارر اهر ؤكؿرف خلبؿ   اهركظؼ   صؿ الإدارة  .11
إهى  اهرركلبت س  ر اهمتا ل ك  لل لارل لإ صاؿ   .12

 الإدارة
     

       فضؿ اهرتا لل اهفرد ل رع اهرد ر هطرح رراكؿ عرلؾ  .13
      رركلب ؾرا  لدا إهى صمدكؽ اهركاكم لإ صاؿ  مادران   .14
      عرلؾ  اتصسك  هطرحالإدارة رع  اتد راعلا   غؿ ا  .15
      صسك ل ف  الا صاؿ  الإدارة   كددلا   .16
       عـالإدارة رع رل  ا  ت اؿ اهسراؿ هلب  راع إهى ركاك   .17
رف خلبؿ  اهسرؿك  را را   ؿ اهرراكؿ اهر سلتل  أداء   .18

 ا صاهؾ  الإدارة 
     

      الأداءدؿ رفع ر  كل أ  صؿ  الإدارة رف   .19
عرؿ اهركظؼ اهر سلتل  أداء   الاق را اتالإدارة   ع ـ  .20

  ز د رف ر  كل اهكلاء
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 الأفقي التواصلاستجابة أفراد العينة حول بنود 
 الشفوي تصالالا 

        ـ   ادؿ الآراء ككدعات مظر كدعان هكدث  .21
        ـ أخذ اهرركرة   ف اهسارل ف ف  اهتضا ا اهر  سص ل  .22
        ـ اه د ث ف   أ كاؿ كظركؼ اهسرؿ  ركؿ كدال     .23
       ردع اهسارل ف  سضعـ  سضان ف   تد ـ اهر ادرة  .24
رسعـ  قرلهلرماف  اهسرؿ  ث زرلبئ اهركظؼ  صؿ   .25

  ػكؿ ك ف ػل اهسرؿ
     

      .ف  اهسرؿ اهسارل ف  كد علبقات إم ام ل   ف   .26
      أرارؾ ف  اه س  ر عف رأ    .27
      مسرؿ  ركح اهفر ؽ  .28

 الاتصال المكتبي
 الا صاؿ رع زرلبئؾ ف  اهسرؿ اهركظؼ  ادؿ    .29

       ا  خداـ اهرسارلبت اهر ر ل

ف طر ؽ اهك ب اهر ر ل   ـ اه سارؿ رع اهزرلبء ع  .30
 داخؿ اهرك ب 

     

ف  اه سارػؿ رػع  ثاهر اعدة رف زرلبئ اهركظؼ طلب   .31
 اه د  ل اه طكرات الإدار ل

     

        ـ   ادؿ الأفكار ف  اهرك ب  اهطر تل اهتامكم ل   .32
رسظـ اه سارلبت   ف اهركظف ف  ككف ضرف رر لبت   .33

 خاضسل هلكصؼ اهكظ ف  
     

      .عرل ل ا خاذ اهترارات اهخاصل  اهرؤ  ل ف أرارؾ   .34
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 ثانياً الأداء التنظيمي

موافق  العبارة اهرقـ
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة
 البعد المالي

1.  
  رص اهكزارة على ا  غلبؿ الأر ؿ هلركارد اهراه ل كالإركام ات اهر ا ل 

ـ الأركاؿ ك  ت ؽ الألداؼ  أقؿ  أ اه ب علر ل كأدكات راه ل ه رر د ا  خدا
  كلفل

     

       كظؼ اه  كهل اهر ا ل  ركؿ فساؿ  را   كافؽ رع رؤ ل كا  را  د ل اهكزارة  .2
         ط ع اهكزارة اه سارؿ رع اهرخاطر  كافل أمكاععا  .3
        سى اهكزارة إهى ا   رار الأركاؿ  اهطر تل الأر ؿ  .4
       رادات هلكصكؿ إهى  تد ـ خدرات أفضؿ  سى اهكزارة إهى ز ادة الإ  .5

   مى اهكزارة أ اه ب  طك ر ل دد دة كآه ات فساهل   اعد  طك ر ر  كل   .6
 اه  ئل داخؿ اهكزارة

     

7.  
  تؽ اهكزارة ر  كل رف ا  غلبؿ الأركاؿ رف أدؿ  غط ل اه كاه ؼ 

 اهر  ت ل ل
     

 النمو والتعممبعد 

8.  
  ل كدكرات  أل ل ل  ركؿ رم ظـ كرلبئـ هلركظف ف  كفر اهكزارة  رارج  در 

 لإك ا عـ اهرعارات كاهرسارؼ اهلبزرل ه مر ل قدرا عـ كرفع كفاء عـ
     

9.  
 س رؼ اهكزارة  ألر ل اه  ئل اهر فزة هلركظف ف ك ع ـ   مر ل اهتدرات كاهطاقات 

 اهر دعل  طك رلا
     

      سارل ف على أدائعـ ع ـ اهكزارة  ت اس رردكد  در ب اهركظف ف اه  .10

11.  
  رص اهكزارة على درا ل اهر غ رات اه د  ل ه طك ر اهخدرات  را   ما ب 

 رسعا
     

       سرؿ اهكزارة على ز ادة م  ل اهركظف ف اهر ر ز ف ك سرؿ على الا  فاظ  عـ  .12

13.  
  رص اهكزارة على كدكد قمكات ا صاؿ ه  ادؿ اهرسرفل   ف اهركظف ف 

 كالإدارة
     

14.  
 كفر اهكزارة رماخ  مظ ر  ك  ئل رلبئرل  ردع اهركظف ف ه تد ـ عدد رف 

 اهرت ر ات اه    م ل كاه طك ر ل  ركؿ دكرم
     

15.  
 ع ـ اهكزارة  أف  ككف هدل اهركظؼ فكرة كاض ل عف اه كدث الا  را  د  

 لإمداز عرلث  كفاءة كفساه ل
     

      ا  ركؿ ركضكع    د ب اهكزارة هركاكل اهركظف ف كرساهد ع  .16
 البيئي والاجتماعيبعد 

         مى اهكزارة   ا ات  ررؿ دعـ اه سل ـ كاه مر ل اهر  دارل  .17
       ع ـ اهكزارة   طك ر اهخدرات اهخاصل  خدرل اه  ئل  .18
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19.  
 سرؿ اهكزارة على   د د ك رخ ص ا   ادات اهرد رع ه تل ؿ اهفدكة   ف 

 خدرا ث كا   ادات اهرد رع
     

20.  
 كفر اهكزارة اهرعا ل الاد راع ل اه    ضرف الا  فاظ  اهركظف ف رف خلبؿ 

 الال راـ  الإمفاؽ على اهخدرات اهرتدرل هلركظف ف ك    معا
     

        رص اهكزارة على اه ساكف رع اهرؤ  ات اهخدرل هخدرل اهرد رع  .21
 العملاءبعد 

      اـ ك ائؿ اه كمكهكد ا اه د  ل  سى اهكزارة إهى  تد ـ أفضؿ اهخدرات  ا  خد  .22

23.  
 ع ـ اهكزارة    دم ر طل ات ك كقسات اهر  ف د ف كدرا ل ا   ادا عـ 

 كرغ ا عـ.
     

       ع ـ اهكزارة   ت  ـ اهخدرات اهرتدرل  .24
       ضع اهكزارة مظاران لا  ت اؿ كدرا ل اهركاكل كالا  فادة رمعا ر  ت لبن   .25
      داء ركظف عا ك مك ع اهخدرات تكـ اهكزارة      ف أ  .26
       ر از اهخدرات اهرتدرل  دكدة كركاصفات رت كهل  ل   رغ ات اهسارل ف  .27
         خدـ اهكزارة رت اس الا  فاظ  اهركظف ف  .28

 العمميات الداخمية بعد

29.  
 سرؿ اهكزارة على درا ل ك  ل ؿ دكدة اهخدرات اه    تدرعا رف أدؿ 

 زاه    ف كضراف اه ر 
     

       ع ـ اهكزارة  ا  خداـ اه كمكهكد ا رف أدؿ  طك ر أمظر عا  .30
       سرؿ اهكزارة على اه رعل رف أدؿ  تد ـ اهخدرات  .31
        رص اهكزارة على  لبءـ ر  كل دكدة اهخدرل اهرتدرل رع اهرتدار اه كلفل   .32
        رص اهكزارة على خفض ر  كل الأخطاء كالام رافات ف  اهسرؿ  .33

34.  
 س رد اهكزارة على   ا ات إدار ل   رح هلركظف ف  اهرراركل ف  عرل ل 

 ا خاذ اهترار
     

        رص اهكزارة على أف   ر ز اهسلر ات اهداخل ل  اهكضكح كاه  ل ؿ كاهرركمل  .35

36.  
 عدؼ اهكزارة هلكصكؿ إهى اه ر ز ف  الأداء ك  ت ؽ اهت رل اهر كقسل  فاعل ل 

 لككفاءة كأقؿ  كلف
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