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 كياش علاكت التضىيم الذاخلي بالأداء الىظيفي للعاملين بالمؤصضاث الخذميت

 دراصت خالت في بعض شرواث التإمين التجاريت العمىميت )دراصت جدليليت(  
Measuring the relationship of internal marketing with the job performance 

of workers in service institutions 

A case study in some public commercial insurance companies (analytical 

study) 

 *3حامعت الجسائر ، )طالب دهتىراه( صالــــم خضيـــً

 3 حامعت الجسائر، )ؤصتارة التعليم العالي( خملاوي ربيعـــت

 00/10/2012 جاريخ اللبىل :؛ 11/02/2012 جاريخ الاصتلام:

 : مضتخلص

ّ الدازلي والأداء الىؿٌُي لللاملين في  جدىاو٘ َرٍ الدزاطت جدلُل الللاُت والأزس بين ؤبلاد الدظىٍ

أث وجدظين  را في ؿل الؤَخمام بمٌهىم الصباثً الدازلُين لهرٍ الشس االإاطظاث الخدمُت، وَ

ِا للىماذج التي تهدي بلى جدٌيز زوح ا والىٌظُت والاحخماكُت  االإادًتؿسوي كملهم  الإظاولُت وً

 كىدَم وجىمُت ُدزاتهم الىؿٌُُت بما ًظمً التزامهم وجىحههم هدى جِدًم ؤًظل الخدماث.

م   60ومً ؤحل ُُاض َرا الأزس وجددًد ػبُلت الللاُت بين مخويراث َرٍ الدزاطت، جم جىشَ

ت اللمىمُت اليشؼت في  أث الخإمين الخجازٍ اطخمازة اطخبُان كلى كُىت مً مىؿٌي بلع شس

د ؤؿهسث الىخاثج  .SPPS.V.20الجصاثسي، وجم جدلُل البُاهاث باطخسدام بسهامج الوسب  وُ

 .ً ت بين َرًً االإخويرً  ماشساث بًجابُت جىضح وحىد كلاُت ُىٍ

ّ الدازلي، الأداء الىؿٌُي، االإاطظاث الخدمُت.: اليلماث المفتاخيت  الدظىٍ

 JEL :L1, L2جصييف 

 Abstract :  

This research handles the analysis of the relation and the impact between the 

internal marketing procedures on the employees performance in the services 

companies, This is in light of interest to the concept internal customers of 

companies, and for the improvement of their material, social, and 

psychological conditions that through models that aim to stimulate their 

sense of responsibility, and develop their functional capacities to ensure 

Commitments towards providing the best services. 
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In order to measure the impact and determine the nature of the relation 

between the variables of the study, 60 questionnaire  were distributed to a 

sample of some employees  in the  public commercial insurance companies 

located in the west of Algeria, and The data were analyzed by SPSS.V.20. 

The results showed positive indicators and a strong relation between these 

two variables. 

Keywords : Internal marketing, Employees performance, services 

companies. 

Jel Classification Codes : L1, L2  

 ملذمــــــــــــــــــت

ّ كلى بحساءاث كسض وجِدًم الظلم والخدماث بلى االإظتهلٕين  لم حلد جِخصس وؿٌُت الدظىٍ

دٍ االإظامين والخىحهاث  را ما جآ ِؽ، بل بمخدث َرٍ الىؿٌُت بلى ؤٓثر مً ذلٗ وؤبلد بٕثير وَ وً

ّ الدازلي ٌلخبر مً ؤَم  ت التي باث ٌشهدَا كالم االإا٘ والأكما٘، وللل الدظىٍ الخدًثت واللصسٍ

َرٍ االإمازطاث التي ًىـىي مٌهىمها طمً بحساءاث الاَخمام بالأًساد اللاملين دازل االإاطظاث 

م الخلِت الأطاطُت التي جترحم زطالت ومهمت االإاطظت  والاكخىاء بهم وباخخُاحاتهم؛ وذلٗ لإكخبازَ

ّ الدازلي شسغ وؤطاض  بلى مىخجاث جسض ي الصباثً وجظمً ولاءَم لها، ومً َىا ؤصبذ الدظىٍ

ت التي طىي جمخلٕها االإاطظاث  سٍ ّ الخازجي، وذلٗ مً زلا٘ االإصاًا والٌىاثد الجىَ لىجاح الدظىٍ

 في خالت جبيُه.   

ت دازل االإاطظاث؛ والواًت التي خملها هي   ًلِد وشإ َرا االإٌهىم ٌٓلظٌت لإدازة االإىازد لبشسٍ

ىن في زدمت ماطظاتهم بمظاولُت كالُت وبإخظ ً الأداءاث. ومم جؼىز حلل ٔل اللاملين ٌشازٔ

وؿاثٍ االإاطظاث واخخدام االإىاًظت بُنها وجؼلم الجماَير لإطتهلاْ ٔل ما َى ؤخظً وؤًظل، 

اهخِل َرا االإٌهىم بلى ؤبلد مً ذلٗ وبدؤ ًؼبّ بإطالُب وؤبجدًاث ؤٓثر جؼىزا وإبداكا وفي ٔل 

 االإاطظاث لاطُما الخدمُت منها.

جبدث في الٌُٕاث والآلُاث التي جظمً جدظين ؤداء َرا ولاشالذ اللدًد مً َرٍ االإاطظاث 

س طلىْ الأًساد اللاملين بها وحللهم ًدشبلىن بإًٖاز  ت، وجؼىٍ ؤحهصتها الخىـُمُت والادازٍ

ُاتهم االإخىحهت هدى الصباثً. لرلٗ ًبِى  ىلٕع كلى طلىٓ االإاطظت وبسطالتها بما ًجظد زِتهم وٍ

أث مدل بدث داثم ومظخمس للٕشٍ كً ٔل ما له صلت  مىطىق ؤداء االإىؿٌين دازل َرٍ الشس

 الخدماث وهىكُت ػبُلت ًجابُت جـهس فيبولٖاطاث بالىصى٘ الى وجإزير كلى َرا الأداء، زهبت في 

د طخِؼابلإ  ُبل َالاء مً االإِدمت ظب الصباثً، مً االإصٍ  جدخدم  بِئت ؿل وولائهم في زطاَم  وٓ

ٖىن ًيها البِاء للأًظل والأخظً دوما.   ًيها شدة االإىاًظت وٍ
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أث الخإمين    وفي َرا الظُاَ وهـسا للدوز البالى الري جدـى به االإاطظاث الخدمُت ومنها شس

ّ الدازلي ومدي  ىي كلى ؤبلاد الدظىٍ ت اللمىمُت في الجصاثس، وحدها مً الأَمُت الىُ الخجازٍ

ا كلى الأداء الىؿٌُي  أث اللمىمُت اليشؼت بالوسب الجصاثسي  بلعلللاملين في جإزيرَ ًهل  .الشس

أث  ل جدزْ َرٍ الشس أث ؤن اللاملين بها َم حصء مً الخدمت التي ًِدمىنها؟ وَ جدزْ َرٍ الشس

ٍ كلى َالاء؟  بإن هجاخها ًخىُ

 إشياليت الذراصت .1

 كلى طىء ما طبّ ًمٕىىا ػسح الاشٖالُت الخالُت: 

إلى ؤي مذي ًمىً للتضىيم الذاخلي ؤن ًؤثر على الأداء الىظيفي للعاملين في الشرواث مدل 

 الذراصت؟ 

 . فرضياث الذراصت 2

  الفرضيت العذميت( الفرضيت الرئيضيتH0) 

أث مدل  ّ الدازلي كلى الأداء الىؿٌُي لللاملين في الشس لا ًىحد جإزير ذو دلالت  بخصاثُت للدظىٍ

ت   الدزاطت  كىد مظ  . α ≥ 0.05خىي ملىىٍ

 ( الفرضيت البذًلتH1) 

أث مدل  ّ الدازلي كلى الأداء الىؿٌُي لللاملين في الشس ًىحد جإزير ذو دلالت  بخصاثُت للدظىٍ

ت        . α ≥ 0.05الدزاطت  كىد مظخىي ملىىٍ

 .ؤهذاف الذراصت3

 تهدي َرٍ الدزاطت بلى:

-  ّ  الدازلي والأداء الىؿٌُي لللاملين؛جددًد بػاز هـسي شامل خى٘ ؤبلاد الدظىٍ

ّ الدازلي؛ -  جددًد الاججاَاث واالإىاٍُ التي ًٖىنها اللما٘ كً زِاًت الدظىٍ

أث الخإمين  - ّ الدازلي في ٔل شس س وحلمُم ممازطاث الدظىٍ الاطخٌادة مً هخاثج الدزاطت في جؼىٍ

أن هىكها.  الىػىُت ؤي 

 . ؤهميت الذراصت4

أث جٕمً ؤَمُت الدزاطت في  ّ الدازلي في شس ى الدظىٍ اما وَ ا وَ ٔىنها حلالج مىطىكا خُىٍ

ت؛ بمىـىز ًبين دوز اللىصس البشسي وؤَمُخه في صىاكت َرٍ الخدماث مً ، وذلٗ الخإمين الجصاثسٍ

ّ في َرٍ زلا٘  ت وإدازة الدظىٍ جإُٓد البلد الخٖاملي والخىاًِي بين مدزل بدازة االإىازد البشسٍ

أث، يز كل الشس ّ الدازلي وما ًخللّ به مً جىحهاث وؤهماغ والترٓ ى كمّ الخلامل بإطالُب الدظىٍ

ّ الدازلي في ججظُد َرٍ  ت. ومً َىا حاءث َرٍ الدزاطت لخبُان ؤَمُت الدظىٍ ٕسٍ ُت وً طلىٓ
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ت مم ؤدائها، في وطؽ ٌشلس ًُه  ا مً زلا٘ زلّ بِئت ًيسجم ًيها جىحه الشسٓ صَ الخىحهاث وحلصٍ

ا والداًلُت ما ٌظاكد كلى زلّ مىخىج دازلي  ًدكم بدازة الللاُت اللاملىن بِدز مً السط

 والخىحه بالصباثً. 

 . الذراصت الميذاهيت5

ّ الدازلي جدزْ  جم بزخُاز ُؼاق الخدماث االإالُت لإهجاش َرٍ الدزاطت ٔىن ؤن ًلظٌت الدظىٍ

د جمذ الدزاطت االإُداهُت ٓما ًلي:  وبلىاًت في االإىـماث الخدمُت، وُ

 لمجتمع وعيىت الذراصت باليضبت 

أث  أث الخإمين اللمىمُت اليشؼت في الوسب الجصاثسي دون الشس جم بحساء الدزاطت كلى بلع شس

را مً زلا٘ جؼبُّ ؤطلىب االإلاًىت اللشىاثُت في بزخُاز كُىت الدزاطت  الخاصت والخلاطدًاث، وَ

أث. والجدو٘ الخالي ًىضح ذلٗ:  االإٖىهت مً بلع مىؿٌي َرٍ الشس

 

 ( ًىضح مجتمع وعيىت الذراصت01جذول ركم )ال

 مجتمع الذراصت  عيىت الذراصت  عذد المىظفين اليضبت 

10.00 % 06 SAA Saida شرواث التإمين العمىميت 

)العمىميت ، الخاصت، 

 والتعاضذًاث(

 

 

CAAR – CAAT - SAA 

– CIAR – 2A…. 

11.66 % 07 CAAR Saida 

11.66 % 07 CAAT Saida 

08.33 % 05 SAA Sidi bellabes 

06.66 % 04 CAAR Sidi 

bellabes 

08.33 % 05 CAAT Sidi 

bellabes 

06.66 % 04 SAA Oran 

10.00 % 06 CAAR Oran 

11.66 % 07 CAAT Oran 

08.33 % 05 CAAR 

MASCARA 

06,66 % 04 CAAT MASCARA 

  : مً بكداد الباخثينالمصذر
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  :الباخثين في بىاء الؤػاز الىـسي كلى الأدبُاث  بكخمدباليضبت لأصلىب حمع البياهاث

الاطخبُان في الجاهب ؤداة االإيشىزة مً ٓخب ودزاطاث طابِت، ًُما جم الؤكخماد كلى 

 الخؼبُِي ٔىنها مصدزا ؤطاطُا ومىاطبا لجمم البُاهاث في مثل َرٍ الـىاَس.  

  م )صتايان: باليضبت لىيفيت جىزيع كىائم الا ( اطدباهت مً ػسي الباخثين 60لِد جم جىشَ

ِت مباشسة، وجم بطترحاق ) ( منها، بدُث جدِّ الباخثين مً كدم وحىد ؤي 57بؼسٍ

 2016/  01/12بحاباث هاُصت في ُىاثم الاطخبُان االإظترحلت، ، وجمذ َرٍ اللملُت مً 

 . والجدو٘ الخالي ًىضح ذلٗ: 20/12/2106الى هاًت 

 ( ًىضح كىائم الاصتايان المىزعت والمضترحعت02ركم )الجذول 

 وضبت الاصترحاع كىائم الاصتايان المضترحعت كىائم الاصتايان المىزعت 

60 57 95 % 

  مً بكداد الباخثينالمصذر: 

  :مً ؤحل الىصى٘ بلى ؤَداي الدزاطت وإزخباز ًسطُاتها؛ جم باليضبت لملياش الذراصت

الخماس ي وجٌُُٕه بما ًخىاًّ مم الؤشٖالُت االإدزوطت، بدُث ًخدزج  likertجؼبُّ مُِاض 

م  ) ( الري ٌشير بلى الوُاب الخام لىحىد ؤَمُت ججاٍ الخاصُت 01االإُِاض مً السُ

م  ) ( الري ٌشير بلى ؤكلى دزحاث الأَمُت 05االإخىاولت )هير مىاًّ جماما(، بلى هاًت السُ

 )مىاًّ جماما(. 

 الرمىز المعطاة لمؤشراث الذراصت ( ًىضح03الجذول ركم )

افم جماما افم مى افم مداًذ  مى افم جماما غير مى  المؤشر غير مى

 الرمس  01.49 – 01 02.49 – 01.50  03.49 – 02.50 04.49 – 03.50 05 - 04.50

 مً بكداد الباخثينالمصذر: 

 باليضبت لصذق ؤداة الذراصت وثباتها 

ت مدي صدَ ووطىح  لِد جم كسض الاطدباهت كلى ؤزبلت مدٕمين مً ذوي الازخصاص الإلسً

ت  لها كلى كدد مً ؤًساد كُىت الدزاطت الإلسً كبازاتها وإزخباز الصدَ الـاَسي، ًظلا كً جىشَ

آزائهم خى٘ دُت ووطىح َرٍ اللبازاث، بذ جم الأزر باالإلاخـاث الىازدة وكدلذ ؤطئلت الاطدباهت 

لُِاض الثباث في هخاثج  CRONBACH ALPHAُوتها النهاثُت. ٓما جم بطخسدام ملامل لخٖىن بص

( وهي وظبت حُدة %77.31الؤطخبُان بذ ما جم بكادة جؼبُِه لأٓثر مً مسة، والري ُدز بمظخىي )
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(. والجدو٘ الخالي ًىضح %60ٔىنها ؤكلى مً اليظبت االإِبىلت في االإِاًِع الىصٌُت واالإِدزة ب )

 ذلٗ:  

 باليضبت لأبعاد الذراصت CRONBACH ALPHA( ًىضح درحاث  04الجذول ركم )

 CRONBACH ALPHAمضتىي  عذد الفلراث البعذ  

 %87.37  04 التذريب

 %85.60 04 جمىين العاملين

 %79.54 04 العمل بروح الفريم

 %84.15 04 المعلىماث التضىيليت

 %89.23 04 التدفيز

 %81.05 04 الذعم الاداري 

 %76.99 04 التىحه هدى السبىن 

 %77.31 28 المجمىع

 مً بكداد الباخثينالمصذر: 

 باليضبت للأدواث الىميت المضتعملت 

كخبازٍ الىمىذج ةب SPSS.V.20لخدُِّ الأَداي االإسحىة مً الدزاطت طىِىم باطخلما٘ همىذج 

الأُسب والأٓثر ملاثمت لهرا الىىق مً الدزاطاث، وذلٗ مً زلا٘ جدلُل بُاهاث البدث للىصى٘ بلى 

ُِت للماطظاث االإبدىزت مظخِبلا. وطىلخمد في بمسسحاث ًمًٕ  طخسدامها في الِسازاث الدظىٍ

 االإلالجت كلى: 

 :ص بحاباث ؤًسادبلخددًد مظخىي  الىصط الحضابي اللُىت هدى الـاَسة  طخجابت وجمسٓ

 االإدزوطت.

 :لُِاض مظخىي حشدذ وجباكد بحاباث ؤًساد اللُىت كً ؤوطاػها   الاهدراف المعياري

 الخظابُت. 

  ًًجدليل التبا(ANOVA):  .لخدلُل الخباًً والازخلاي بين مخويراث الدزاطت 

  اختبارf:.ت الخإزير والللاُت بين مخويراث الدزاطت  للخدِّ مً ملىىٍ
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 ؤولا. التضىيــــــــــــم الذاخـلـــــــــــــــــــــــــــي

ّ الدازلي ٌشير بلى اكخىاء الؤدازة الللُا بمىؿٌيها وباخخُاحاتهم،  بن الخىحه السثِس ي الإٌهىم الدظىٍ

وزهباتهم، وجإَُلهم، وإًجاد االإىار الخىـُمي الجُد لهم والمخِّ لسطاَم بما ًِىد في النهاًت بلى 

ص ٌٓاءتهم الدشوُلُت بما ًدظً مً حىدة زدماتهم جدٌيز م م مً دزحت ولائهم وحلصٍ اتهم والسً لىىٍ

ت تهدي بلى جيظُّ  ّ الدازلي هي ًلظٌت بدازٍ االإِدمت بلى الصباثً. وكلُه ًان ًلظٌت الدظىٍ

 الخويراث الدازلُت بين االإاطظت وكامليها مً ؤحل اهجاح الخويراث الخازحُت بُنها وبين شباثنها.  

 . مفهىم التضىيم الذاخلي1

ّ الدازلي بلى مجمىق الظُاطاث والبرامج االإىحهت هدى اللاملين بهدي جدُِّ  ٌشير مٌهىم الدظىٍ

اث كالُت مً السطا والىلاء لديهم، والىـس بليهم كلى ؤنهم الظىَ الأو٘ للماطظت.  مظخىٍ

ُِت بدءا با الإىؿٌين لخيخِل في كلاُت ًاالإاطظاث الىاجخت هي التي جبني اطتراجُجُاتها الدظىٍ

 جٖاملُت بلى شباثنها.

ُِت الخدًثت التي ؿهسث في زماهِىاث الِسن  ّ الدازلي مً االإٌاَُم الدظىٍ لد مصؼلح الدظىٍ وَ

ً، بٌلظٌت جدأي الللاُت بين االإىـمت وشباثنها كلى اكخباز ؤن اللاملين َم شباثً االإىـمت  اللشسٍ

 )  & p440) ,2000 Ahmed Rafiq ,الللاُت ملهم.الدازلُين بما ٌظخىحب زدمتهم وجىمُت 

ه ٔل مً   ب  KELLER KOTLER &ولهرا كسً بإهه اللمل الري جِىم به االإىـماث مً جدزٍ

 )Keller & Kotler,2006, .وجدٌيز لللاملين زصىصا الرًً لديهم حلامل مباشس مم الصباثً

p45) 

د ٔل مً    د كلى الأوشؼت المخؼؼت  LOVELOCK & WIRTZلُآ ّ الدازلي ًآ ؤن الدظىٍ

ب واالإٖاًأث والاجصالاث  واالإىحهت لللاملين دازل االإىـمت وزاصت ًُما ًخللّ بالخىمُت والخدزٍ

   ) p56), , Wirtz et    Lovelock ,2006..ووطىح االإهام واالإظاولُاث والللاُاث

ه   ت ججرب، وجدٌص، وجؼىز وجداًف كلى االإىؿٌين مً   DENNISفي خين كسً بإهه ًلظٌت بدازٍ

 ) 14، ص2013ؤبى طىِىت،  ( زلا٘ حلل ؿسوي كملهم جخٌّ مم خاحاث االإىؿٌين.

ى ما ؤٓدٍ  س الخٌاكل   ROBINSONوَ ّ الدازلي ٌظخسدم في جدٌيز وجؼىٍ ؤًظا ٔىن ؤن الدظىٍ

ٍ االإىؿٌين ملهم.  15 )، ص2013ؤبى طىِىت،(مم ُاكدة الصباثً، والري ًادي بدوزٍ الى جدظين مىُ
م ومٖاًإتهم    بهم وجدٌيزَ ّ الدازلي َى ؤهه كملُت اهخِاء وجىؿٍُ اللاملين الأٌٓاء وجدزٍ ًالدظىٍ

ير لهم  ٔل شسو  ) al Zeithaml & ,  .غ اللمل بهدي جِدًمهم لخدماث ذاث حىدة كالُتوجىً
2006, p123)  

ّ الدازلي لا ٌلخبر بمثابت هاًت للماطظاث، وإهما َى شسغ  ىا لابد ؤن وشير بلى ؤن الدظىٍ وَ

ا الخازجي.   للخصى٘ كلى هاًت َرٍ االإاطظاث في بزطاء شباثنها وحمهىزَ

http://www.emeraldinsight.com/author/Ahmed%2C+Pervaiz+K
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 . ؤبعاد التضىيم الذاخلي2

ّ الدازلي بدكم كىامل السطا الىؿٌُي لللاملين مً زلا٘ ما ًلي:يهخم   الدظىٍ

 (TRAINING) . التذريب1.2

ت  ب الدازلي مجمىكت الؤحساءاث واللملُاث التي تهدي بلى آدظاب االإهازة واالإلسً ًِصد بالخدزٍ

م مظخىي ؤدائهم بما ًدِّ الىخاثج  الاًجابُت للمىـمت لدي الأًساد اللاملين في االإىـمت لوسض زً

ب وطُلت  .(.53، ص2007حاطم، و صادَ ( ولللاملين ًيها كلى خد الظىاء خُث ٌلخبر الخدزٍ

س ؤٓثر مً  أث لا تهخم بالبدث والخؼىٍ س مهازاث اللاملين، خُث ؤن هالبُت الشس زثِظُت لخؼىٍ

ب مىؿٌيها   (.444، ص2004بسهىػي، ) .اَخمامها بخدزٍ

ب َى مىـىمت  ًسكُت  ت التي جسخص بخِدًم االإلازي واالإهازاث ًالخدزٍ مً مىـىمت االإىازد البشسٍ

ت هاحلت  زصىصا في  . (.226، ص2010كبد الىبي،  ) لللاملين واللاشمت لأداء ؤكمالهم بؼسُ

ا وحىدة زدماتها مً زلا٘ مِدمي الخدمت  الؼاجي، )االإاطظاث الخدمُت التي ًىلٕع ؤدائَ

(.146، ص2009والللاَ، 
 

. زاصت مىؿٌي الخؽ الأمامي الرًً لديهم اخخٖاْ مباشس ومظخمس 

 مم الصباثً. 

ُاث الاًجابُت  ب اللاملين تهدي بلى بُساز الظلىٓ لهرا ًان الظمت االإميزة االإيشىدة مً وزاء جدزٍ

 واجساذ االإىاٍُ الصخُدت وإجِان مهازاث الاجصا٘ بما ًجللهم ًادون ؤكمالهم بٌٕاءة كالُت.

سي، ) (.46، ص2006الجسٍ
  

ب وجدٌيز االإىؿٌين ًازس كلى  PRESTON & STEELولهرا اكخبر ٔل مً  ؤن جىؿٍُ وجدزٍ

ّ زازجي هاجح دظً مً  ؤدائهم بما ًىجم كىه  في الأزير حظىٍ  )Steel & Preston  ,.كملهم وٍ

2002, p143).  

 جمىين العاملين. 2

بن جمٕين اللامل ًخمثل في حلله ًمخلٗ الاطخلداد للخصسي واجساذ الِساز واالإبادزة كىض اهخـاز 

را ما ًخمثل ؤًظا في بكؼاء اللامل دوز وشخصُت  ُت والخُِد بها شٕلا ومظمىها، وَ الأوامس الٌىُ

ع الظلؼت للمسئوطين في االإىـمت را ما ٌلنى به جٌىٍ ، 2007اللاوي، ) .مظخِلت في كمله، وَ

(..98ص
  

مىدهم الظُؼسة  ًالخمٕين ًىطم مً حجم االإظاولُاث والصلاخُاث االإمىىخت لللاملين وٍ

أًت ُدزاتهم وإمٖاهُاتهم مما ًدظً  الٖاملت كلى مسسحاث ؤكمالهم ووؿاثٌهم مً زلا٘ اطدثماز 

وجٕمً الواًت مً وزاء جمٕين اللاملين  (.493، ص2008الصبان،  و دزٍ ) مً هىكُت ؤدائهم.

دا مً الصلاخُاث في زلّ الىلاء للمىـمت، والالتزام بسطالتها ومهامها، والاهسساغ في  وإكؼائهم مصٍ

كملُت الخدظين االإظخمس لمخسحاتها 
 
خُث ؤن بسامج الخمٕين   ،(.237، ص2008ُدادٍ، و  الؼاجي)

http://www.emeraldinsight.com/author/Steel%2C+Lucy
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الخدمت، وبهرا ًٖىن مصدزا للأًٖاز طخىطم مً هـسة االإىؿٍ ًُما ًسص كملُاث جِدًم 

س الخدمت وجِدًمها.  (.33، ص2009، دزبالي) الؤبداكُت في جؼىٍ

را ما ؤٓدٍ  ؤن جمٕين اللاملين ووطلهم في خالاث طاهدت لاجساذ الِساز وحصجُم  ONGORIوَ

ادة السطا الىؿٌُي كىدَم. تهم في الأمىز الدازلُت للمىـمت مً شإهه ؤن ٌظاَم في شٍ  . مشازٓ
Llyod &, Del Val , 2003, p28)( 

 (TEAM WORK) . العمل بروح الفريم3

ّ لخدُِّ  ّ َى اللمل الجماعي الري ًخؼلب الخيظُّ والخٖامل بين ؤكظاء الٌسٍ اللمل بسوح الٌسٍ

ًسَ اللمل جخٖامل مهازاث ؤكظائها . )11، ص2010زمِع، و طدًسي ( .َدي ؤو مهمت مدددة

 ).P 216Baron & Greenberg ,2003 , (.َم ملصمىن بدىٌُرَالخىٌُر مجمىكت الأَداي التي 

ّ باللمل زازج ؤحىاء االإلل والخِلُل مً السوجُيُت ى ما طِظمذ لأكظاء َرا الٌسٍ Salas &  . وَ

6)-, 2003, pp 5others
 

 . المعلىماث التضىيليت4

ذ االإؼلىب  ؤًظا بلى مىؿٌيها مً بن الؤدازة ملصمت بةًصا٘ االإللىماث الٖاًُت والدُُِت وفي الىُ

اث الاجصا٘ وجدد مً ؿاَسة الاجصالاث السدًئت بين  زلا٘ الخؼؽ والآلُاث التي جخجاوش ملىُ

ت.  الىخداث والىؿاثٍ الؤدازٍ

لسي  ِىم الاجصا٘ الدازلي دازل االإىـمت مً زلا٘ اجصالاث زطمُت وؤزسي هير زطمُت. َرا وَ وٍ

DETIRE & CATHERINE  ":كلاُاث اللمل بين مسخلٍ الخلاًا الاجصا٘ الدازلي بإهه

 & Détire ( االإٖىهت لهُٖل االإىـمت وؤهماغ وؤطالُب اللمل )هـم االإللىماث، جباد٘ االإلؼُاث(".

Broyez, 2001, p33( 

 (REWARDS). التدفيز 5

ًِصد بالخدٌيز مجمىكت االإلاملاث التي حصجم  اللاملين وجدًلهم بلى جدُِّ ؤَداي االإىـمت مً 

تزلا٘ ما  خُث ؤٓد ٔل مً  .)11، ص2013ؤبى طىِىت،  ( .ًخلِىهه مً دواًم مادًت وملىىٍ

LOVELOCK & WIRTZ  كلى ؤَمُت هـم الخدٌيز واالإٖاًأث في جدظين مظخىي ؤداء

ادة ٌٓاءتهم وزِتهم باالإىـمت التي ٌلملىن لصالخها بما  ًظمً في الأزير ولائهم لها  اللاملين وشٍ

ِؽ، بل ان  دا كلى ؤن كملُت جدٌيز اللاملين لا جِخصس كلى الخدٌيز االإادي وً والبِاء ًيها، مآ

 وجِدًم الدكم االإلىىي َى مً ؤطاطُاث هـم الخدٌيز في االإىـماث. الثىاء والاكتراي بالجهىد

)Lovelock  &, 2004, p330Wirtz ( 
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ىضح ؤخمد ماَس الٌسَ بين  الأحس  للىؿٌُت ُِٓمت الري ًدصل كلُه االإىؿٍ االإسجب ؤو َرا وٍ

 الأداء. في للخميز هدُجت كلُه َرا االإىؿٍ  ًدصل الري الري ًمثل اللاثد والخاًص ٌشولها، التي

 (.102 ، ص 2004 ؤخمد،)

 . الذعم الإداري 6

ّ الدازلي بسامج السكاًت التي جِىم بها االإىـمت  كمىما ًِصد بالدكم الؤدازي طمً مٌهىم الدظىٍ

ير السكاًت  هم الاحخماكُت وخل مشألهم، وجىً را مً زلا٘ الاَخمام بـسوً ججاٍ اللاملين، وَ

ير االإظاكداث االإالُت  ا مً اليشاػاث الاحخماكُت التي جداًف كلى الصخُت لهم وجىً لهم وهيرَ

م بالأمان والاهخماء للمىـمت.  (.56، ص2002اللمُان، ) الخىاشن اللاػٌي والىٌس ي لهم مما ٌشلسَ

 . التىحه هدى السبىن 7

ًخجه اللمل الخدًث الى الخىحه هدى الصبىن وادازة الللاُت مله، مً زلا٘ الاحساءاث التي جخسرَا 

للإشباق اخخُاحاجه وزهباجه وصىلا الى جدُِّ اطخجاباث اًجابُت لدًه، والتي حظاكد  االإاطظاث

ً خالاث الىلاء ججاٍ االإاطظت ومىخجاتها. ًلملُت ازطاء الصبىن هي كملُت شاملت جدزل في  كلى جٖىٍ

ّ بالللاُاث؛ الري كلى ؤهه مجمىكت مً الظُاطاث والأدواث المخخلٌت االإىحهت لا  اػاز الدظىٍ

ً مىاٍُ اًجابُت منهم هدى االإاطظت.وشا  ء وجىػُد كلاُاث جٌاكلُت مم الصباثً مً ؤحل جٖىٍ

Boisdevésy, 2001, p58)( 

را  ّ بالللاُاث َى وشاغ يهدي الى اُامت كلاُت مظخمسة ومسبدت مم الصباثً، وٓ ٓما ؤن الدظىٍ

ا وجدكُمها بشٖل ًادي الى جدُِّ ؤَداي االإاطظت  سَ  ,Desmet)والصبىن"الاخخٌاؾ كليها وجؼىٍ

2005, p34) 
 . علاكت التضىيم الذاخلي بالتضىيم الخارجي3

د اُخظذ   أن ٌشير الى كلاُت االإاطظاث ببِئتها الخازحُت ًِؽ، وُ ّ بمٌهىمه الظابّ  بن الدظىٍ

الخاحت ؤن ٌشخمل َرا االإٌهىم كلى كلاُاث لا جِل كً طابِتها شإها، وهي الللاُاث مم اللاملين. 

د كلى خُث ؤن مىؼ ّ الخازجي جآ أهذ مبادت الدظىٍ ّ الدازلي َى مىؼّ واضح، ًةذا  ّ الدظىٍ

د كلى كلاُت االإىـمت مم مىؿٌيها.  ّ الدازلي جآ الللاُت بين االإىـمت والصبىن، ًان مبادت الدظىٍ

ّ زازجي هاجح. ّ دازلي ًلا٘ هي بمثابت زؼىاث هدى حظىٍ  ومً زم ًان زؼىة هدى حظىٍ

ّ الد ّ الخازجي الىاجح ٔىن ؤن شباثً ًللاُت الدظىٍ ازلي بسطا اللاملين َى ؤطاض الدظىٍ

االإاطظاث ولاطُما الخدمُت منها كادة ما ًخؼللىن بلى بُامت كلاُاث داكمت مم مً ًِدم لهم 

الخدمت، وبرلٗ ًان اللاملين الساطُين َم الرًً ًدددون ما ًسض ي الصباثً الخازحُين. ولهرا 
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ّ حلخبر كملُت بشساْ اللامل ين في وطم الأَداي واطتراجُجُاث االإىـمت مً ؤَم ؤبلاد الدظىٍ

 )(Rafiq & Ahmed, 2000 , p453 الدازلي.

ىن داثما  ىصسً وباالإِابل ًان الصباثً الرًً ًخلِىن السكاًت الجُدة مً ػسي مِدمي الخدماث وٍ

 ،ً ٍ دكاجي حُد للمىـمت وطِشُدون بها ؤمام الآزسٍ م في ؤكلى دزحاث السطا طُمثلىن مىُ وَ

ّ الدازلي مً زلا٘ اللاملين ؤولا، زم مً زلا٘ الصباثً لاخِا في هجاح  وبرلٗ طِظاَم الدظىٍ

ا.   االإىـمت وهمىَ
, 2000, p21).Donnelly (Peter & 

  االإىؿٌين ًمازطىن وكلُه ًان 
 
  دوزا

 
 ًهم  الخدماث التي ًِدمىنها،  حىدة مظخىي  جددًد في َاما

ّ الخازحُين اللملاء بزطاء هدى والداًلت االإبدكت السوح بمثابت ِي اللسض كً ػسٍ  الري الدظىٍ

 (. 11، ص2015ؤبى بٕس، ) .ًِدمىهه

 ثاهيا. الأداء الىظيـــــــــــــــــــــــفي

ت وجدظين مظخىي الأداء الىؿٌُي لللاملين مً طمً اَخماماث   ٌلخبر مدزل ادازة االإىازد البشسٍ

اتها وهي مً ؤَم االإدازل االإخللِت بالجاهب الخىـُمي والدظُيري في االإاطظاث،  االإاطظاث وؤولىٍ

م مً مظخىي الأداء االإاطس ي ٖٓل،  م مً مظخىي الأداء الىؿٌُي ًِىد الى السً ى ما خُث ؤن السً وَ

لاث  ًمًٕ َرٍ االإاطظاث مً جِدًم زدماث بشٖل ؤطسق وبجىدة كالُت وبما ًخىاًّ مم جىُ

   (.321، ص2012كؼُت، ) وخاحاث مخلِي الخدمت.

ولِد اَخم الٌٕس الادازي الخدًث بمىطىق الأداء الىؿٌُي وزمىه الإا له مً ؤدواز بالوت في جدُِّ 

الُه مً زئي وؤَداي وجىحهاث. خُث ًتزاًد الاَخمام في ؤَداي االإاطظاث والىصى٘ الى ما جصبى 

ٌاءة اللاملين باالإاطظاث في جإدًت وؿاثٌهم،  ذ الخاطس بهرا االإىطىق، وبمدي ًاكلُت وٓ الىُ

 وجدُِّ ؤَداي االإاطظت.

 . مفهىم الأداء الىظيفي1

ٍ التي جىاولذ مٌهىم الأداء الىؿٌُي الا ؤن احماق الباخثين و  ً ؤٓد كلى لِد حلددث الخلازٍ االإٌٕسٍ

ؤن الاَخمام بإداء الٌسد في االإاطظت واكؼاثه اللىاًت اللاشمت ًصل باالإاطظت الى ؤطمى ؤَداًها،  

ً كلى ؤداء اللاملين ًيها.  ا ًسَ  ًىجاح َرٍ الأزيرة وهمىَ

ٍ التي ُدمذ الإٌهىم الأداء الىؿٌُي هجد الخلسٍٍ الري ًىضح بإن الأداء  وللل مً بين الخلازٍ

َى الأزس الصافي لجهىد اللاملين التي جبدؤ بالِدزاث والٌٕاءاث في جدُِّ الأكما٘ وادزاْ  الىؿٌُي

لت واالإٖىهت لىؿٌُت الٌسد.  الأدواز واالإهام، والري ٌشير الى دزحت جدُِّ واجمام الأكما٘ االإىٔ

(2004،نطلؼا)
  

http://www.emeraldinsight.com/author/Ahmed%2C+Pervaiz+K
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سي ٔل مً  ؤن الأداء َى الىدُجت النهاثُت ليشاغ اللامل  WHEELEN & HANGERَرا وٍ

ى ما ؤٓدٍ .   (Wheelen, D.Hunger, 2002) دازل ماطظخه. بإن   TOMAS GILBERTوَ

كبد ) الأداء َى مدصلت جٌاكل الظلىْ والاهجاش ملا، بدُث جٖىن هخاثج الأداء ُابلت للُِاض.

(.175، ص2005الباقي، 
  

همىذج ًددد الأداء الىؿٌُي مً زلا٘  PORTER & LAWLERومً حهت ؤزسي ُدم ٔل مً 

 مً زلار كىامل ؤطاطُت: 

؛     -    ادزاْ الٌسد لدوزٍ الىؿٌُي. -؛    الِدزاث والخصاثص الٌسدًت -الجهد االإبرو٘

ًالجهد االإبرو٘ ٌلبر كً دزحت خماض الٌسد لأداء كمله، ؤما ُدزاث الٌسد وزصاثصه هي التي 

، ؤما كً ادزاْ الٌسد لدوزٍ الىؿٌُي ًهى ٌلبر كً جصىزاث جددد دزحت ًلالُت الجهد االإب رو٘

ُاث واليشاػاث التي ًجب ؤن ًمازض بها دوزٍ في االإىـمت. -52ٌ، ص 1424زطا، ) الٌسد للظلىٓ

53.) 

ُامه باالإهام االإظىدة الُه مً زلا٘ جدمله  ًالأداء الىؿٌُي ٌشير الى التزام االإىؿٍ بىاحباجه وُ

 ه في اػاز الآداب اللامت واخترام ؤزلاُُاث االإهىت.لأكباء ومظاولُت وؿٌُخ

وهِصد بالأداء الىؿٌُي في َرٍ الدزاطت َى مدي وصى٘ اللاملين الى جىٌُر االإهام والىاحباث  

ّ االإظاولُاث التي جدددَا ادازاث  االإىىػت اليهم بٌٕاءة كالُت واجمامها كلى ؤخظً وحه وً

 ماطظاث الخإمين مدل الدزاطت.

 الأداء الىظيفي. عىاصر 2

(.2010البِمي، )  لٖي ًادي االإىؿٍ ؤداء مخميزا في كمله ًجب كلُه مساكاة ما ًلي:
  

ت االإلازي اللامت، واالإهازاث الٌىُت واالإهىُت، الخلٌُت . المعرفت بمتطلباث الىظيفت: 1.2 ملسً

 اللامت كً الىؿٌُت والمجالاث االإسجبؼت بها.

ساكت االإىؿٍ في جىٌُر ؤكماله بالجىدة والىىكُت االإخميزة، وجخمثل في مدي ب . هىعيت العمل:2.2

ىق في الأزؼاء.  وكدم الىُ

ؤي مِداز اللمل الري ٌظخؼُم االإىؿٍ اهجاشٍ في الـسوي اللادًت . هميت العمل المىجس: 3.2

 لللمل، ومِداز طسكت َرا الاهجاش.

 ثالثا. علاكت التضىيم الذاخلي بالأداء الىظيفي 

س االإىزد البشسي وحلله ؤٓثر  ذ مض ى بلى جؼىٍ لِد ؤصبدذ ماطظاث الُىم بداحت ؤٓثر مً ؤي وُ

ً كلى ما جِدمه للظىَ مِازهت  ا الُىم بهما ًسَ مسدودًت وكمل، ًبِاء االإاطظت واطخمسازَ

ل َرا لً ًٖىن بلا مً زلا٘ امخلاْ الؼاُم البشسي  بمىاًظيها وما جدىشٍ مً مصاًا جىاًظُت، ؤ
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ل الري ًمدَا بمِىماث الىمى والبِاء وجِدًم الأًظل والأخظً دوما بلى الصباثً بما  الٌٕا واالإاَ

ى الأمس الري دًم  حلٕظه الللاُت الخٖاملُت بين زطا الصبىن الدازلي وزطا الصبىن الخازجي، وَ

س االإهازاث والأداءا ث، باللدًد مً االإاطظاث بلى البدث كً البرامج والخىحهاث االإخميزة لخؼىٍ

ا لدصجُم اللؼاء والابخٖاز والخجدًد.   والمخاًـت كلى الِدزاث الراجُت واطدثمازَ

ّ الدازلي بين الأًساد اللاملين ودوزٍ في الخإزير كلى  لهرا ًةن مً االإهم الخإُٓد كلى ؤَمُت الدظىٍ

ّ الدازلي ًٖىن مً ز لا٘ مىاٌُهم وؤدائهم والتزاماتهم، خُث ؤن الخىحه السثِس ي الإٌهىم الدظىٍ

ت ؿسوي كملهم  ُاض اججاَاث زدود ؤًلالهم وملسً اكخىاء الؤدازة الللُا بمىؿٌيها وباخخُاحاتهم وُ

ت واللمل كلى جدظُنها، وإًجاد االإىار الخىـُمي الجُد الري  االإادًت والاحخماكُت والىٌظُت والؤدازٍ

ً كلى جِد ت كالُت ججللهم ُادزٍ ًم ؤًظل ًجللهم في ٌلملىن بشلىز اًجابي وبسوح ملىىٍ

 الخدماث. 

ًللاُت اللاملين بماطظاتهم هي كلاُت جبادلُت اًجابُت؛ ًمصلخت االإاطظت جِخض ي الاخخٌاؾ 

باللاملين الأٌٓاء زم بهٌاَ االإا٘ وبر٘ الجهد لظمان التزامهم وبِائهم، ومصلخت اللاملين جِخض ي 

شباق خاحاتهم البِاء في االإاطظت  التي َُإث له ٔل ؿسوي اللمل وطاهدتهم وؤطهمذ في ا

سث لهم البِئت المخٌصة والمخِِت للسطا الىؿٌُي؛ والتي طدظاكد كلى زلّ مىخىج  المخخلٌت، ووً

دازلي ٌلصش مً هـستهم وولائهم للماطظت بما ًىلٕع كلى ؤدائهم، بدُث ٔلما شاد السطا الىؿٌُي 

 لدي الٌسد شاد ملد٘ ؤداثه ٓما وهىكا.

لا ولهرا ًةن زطا اللامل َى مؼلب خاطم  را ما ًجلله ماَ وؤطاس ي لخدُِّ ؤًظل ؤداء له، وَ

ِها مً  ا وجىً دوما لخِدًم الأًظل والأخظً، داكما لجىدة زدماث ماطظخه ومظاَما في جميزَ

لظٌت  زلا٘ اَخمامها ُبل ٔل ش يء بجىدة الخدمت الدازلُت مله، واخخظانها له في ؿل طُاَ وً

ّ الدازلي الري كمل كلى زلّ االإىار الى  ؿٌُي المخٌص وملاثم الري اجاح له  الخصى٘ كلى الدظىٍ

ادة الٌلالُت والأداء. دثه كلى شٍ  اخخُاحاجه بما ًسخه وٍ

 الذراصـــــــــــــــت التطبيليـــــــــــــــــــــــــــترابعا. 

 . جدليل البياهاث الشخصيت1

 جىزيع العيىت خضب الجيط 

 متغير الجيط ( ًىضح جىزيع عيىت الذراصت خضب05الجذول ركم )

 الجيط رهىر  هاثب

 التىرار 38 19

 عذاد الباخثين بالاعتماد على بياهاث كىائم الاصتايانبمً المصذر: 
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را ما ًد٘ كلى ؤن هالبُت  أهذ ؤٓبر مً الؤهار، وَ مً الجدو٘ ؤكلاٍ ًخطح لىا بإن وظبت الرٔىز 

 اللما٘ َم مً ًئت الرٔىز. 

 :ًجىزيع العيىت خضب الض 

 ( ًىضح جىزيع عيىت الذراصت خضب متغير الض06ً)الجذول ركم 

 الضً صىت 29ؤكل مً  صىت 39-29 صىت 49-40 صىت فإهثر 50

 التىرار 09 22 19 07

 عذاد الباخثين بالاعتماد على بياهاث كىائم الاصتايانبمً المصذر: 

ت بين   .49-29مً الجدو٘ ؤكلاٍ ًخطح ؤن ملـم اللاملين في َرا الِؼاق َم مً ًئت اللمسٍ

 :جىزيع العيىت خضب المضتىي العلمي 

 ( ًىضح جىزيع عيىت الذراصت خضب متغير المضتىي العلمي07الجذول ركم )

 المضتىي العلمي ثاهىي  حامعي دراصاث عليا

 التىرار 21 29 07

 عذاد الباخثين بالاعتماد على بياهاث كىائم الاصتايانبالمصذر: مً 

را ما مً الجدو٘ ؤكلاٍ ًدبين ؤن  هالبُت اللما٘ االإظخجىبين لديهم مظخىي زاهىي ؤو حامعي، وَ

 ًد٘ كلى ؤن ؤهلب كما٘ االإاطظت لم ًٕملىا دزاطاتهم الللُا.

 :جىزيع العيىت خضب صىىاث الخبرة 

 ( ًىضح جىزيع عيىت الذراصت خضب متغير الجيط08الجذول ركم )

 الخبرةصىىاث  صىىاث 5-1 صىىاث 10-6 صىت 15-11 صىت فإهثر 16

 التىرار 06 17 21 13

 عذاد الباخثين بالاعتماد على بياهاث كىائم الاصتايانبالمصذر: مً 

أن لديهم ؤٓثر مً  را ما ًد٘  06مً الجدو٘ ؤكلاٍ ًخطح ؤن ؤهلب االإظخىحبين  طىىاث كمل، وَ

را ما ٌظاكدها في الخصى٘ كلى  احاباث ذاث كلى ؤن الٌئت المخخازة لديها زبرة وؤُدمُت مهىُت وَ

 .مصداُُت ومىطىكُت
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 . جمثيل همىرج الاهدذار المتعذد2

 ( ًىضح ؤهم متغيراث الىمىرج09الجذول ركم )

 صم المتغيرب رمس المتغير

Y )المتغير التابع )الأداء الىظيفي 

X )المتغير المضتلل )التضىيم الذاخلي 

(X1,…,XK) )...،ؤبعاد التضىيم الذاخلي )التمىين، التذريب 

K عذد المتغيراث المضتللت 

N عذد المشاهذاث 

I I=1,2,….,N 

YI المشاهذة التابعت 

(K β ,…,0 β) معاملاث الاهدذار 

I ε  الخطإ العشىائي للمشاهذة ركمI. 

 كداد الباخثين بالاكخماد كلى مخويراث الىمىذجبمً المصذر: 

ألخالي:  وبالخالي ملادلت الؤهدداز الخؼي االإخلدد جٖىن 

   ε +IKXK β …+ +I2X2 β+ I1X 1 β +0 β= IY 
ت الخالُت:  وبالخالي ًٖىن لدًىا مً االإشاَداث ًمًٕ صُاهتها في االإصٌىً

   

1 ε 

2 ε 

. 

. 

. 

N ε 

 

 

 

 

    +        

   

0 β 

1 β 

. 

. 

. 

K β 

 1 X11 X12 …..X1K 

1 X21 X22 …..X2K 

………………… 

………………… 

………………… 

1 XN1 XN2…. ..XNK 

 

 

 

 

  = 

Y1 

Y2 

. 

. 

. 

YN 

 

  

 
متجه الأخطاء 

العشوائية من 

 N×1الدرجة 

 

 

متجه معاملات 

الانحدار من 

الدرجة 

1(×K+1) 

 

مصفوفة المشاهدات 

من  المستقلة 

الدرجة 

N(×K+1) 

N 

مصفوفة المشاهدات 

من الدرجة التابعة 

N×1 
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Y ()الأداء الىؿٌُي   =    X ()الدازلي ّ  B              +               E       الدظىٍ

 ، خُث:R2ماشساث حىدة الىمىذج هجد ملامل الخددًد ؤما كً    
 =  SSR

2    
R/SST    x 

ˆ
B= 

2    
R                     'y  /Y '

ˆ
B= Y   'x 'y  /

2
y Σ  

 وفي َرٍ الخالت هجد ؤن:
SST  =  Σ (y–y)

2
      =     y  '  y      –  (Σ y)

2
/  n 

yˆ (ΣSSR  =  –
ˆ

B=          
2

y)'x 'y    – 
2

y) Σ(/ n  

y (ΣSSE  =  –SST       =     
2

yˆ) -SSR    =      Y  'Y  -
ˆ

B 'x 'y  

SST  =  SSR +  SSE 

Rًملامل الخددًد 
ُِت،   2 ّ، االإللىماث الدظىٍ ب، اللمل بسوح الٌسٍ ًد٘ كلى ؤن الخمٕين، الخدزٍ

الخدٌيز، الدكم الادازي، الخىحه هدى الصبىن ًٌظسون َرا االإِداز في الأداء الىؿٌُي لللاملين، 

م ؤن ًٖىن َرا الىمىذج ذو كلاُت بين مخوير الأداء الىؿٌُي لللاملين ٓمخوير جابم،  ومً االإخىُ

ّ الدازلي االإرٔىزة ٓمخويراث مظخِلت.وؤبلاد ا  لدظىٍ

 . جدليل البياهاث واختبار الفرضياث3

 . جدليل البياهاث الىصفيت مً خلال الىصط الحضابي والاهدراف المعياري 1.3

حاباث ؤفراد عيىت الذراصت مً خلال الىصط الحضابي والاهدراف ب( ًىضح 10الجذول ركم )

 المعياري 

الاهدراف 

 المعياري 

 الىصط

 الحضابي

 ؤبعاد التضىيم الخماس ي LIKERTملياش 

  

 الفلراث

افم  غير مى

 بشذة

افم افم مداًذ غير مى افم  مى مى

 بشذة

 4-1 التذريب % 71.93 % 26.32 % 1.75 % 00 % 00 4.511 0.496

 8-5 التمىين % 26.32 % 64.91 % 8.77 % 00 % 00 4.052 0.528

 12-9 العمل بروح الفريم % 19.30 % 59.65 % 15.79 % 5.26 % 00 3.503 0.674

المعلىماث  % 12.28 % 33.33 % 43.86 % 07.02 % 03.51 3.407 0.694

 التضىيليت

13-16 

 20-17 التدفيز % 75.44 % 24.56 % 00 % 00 % 00 4.671 0.350

 24-21 الإداري الذعم  % 24.56 % 54.39 % 21.05 % 00 % 00 3.840 0.617

 28-25 التىحه هدى السبىن  % 07.02 % 15.79 % 19.30 % 45.61 % 11.28 2.325 0.772

 SPSS.V.20مسسحاث بسهامج المصذر: 
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 وصف بعذ التذريب 

م ) ب حشير 10مً الجدو٘ زُ لى ب( هلاخف ؤن ُُم الىطؽ الخظابي والاهدساي االإلُازي لبلد الخدزٍ

را ما ًد٘ كلى وحىد اجٌاَ كا٘ في 0.496( و )4.511) لُىت خى٘ ؤَمُت الحاباث ب( كلى الخىالي، وَ

افم بشذة"،َرا البلد. وهي كىد ماشس " ب طُاطهم في اكخِادَم كلى  مى را لأن الخدزٍ وَ

ا لدي اللاملين، ما ًىلٕع بًجابا كلى الصباثً الرًً  سَ ت وجؼىٍ آدظاب االإهازاث واالإلسً

ى ما مً شإهه ؤن ًدكم زطاَم.  طُدصلىن كلى جلٗ الخدماث، وَ

 وصف بعذ التمىين 

م ) لى بزي لبلد الخمٕين حشير ( هلاخف ؤن ُُم الىطؽ الخظابي والاهدساي االإلُا10مً الجدو٘ زُ

را ما ًد٘ كلى وحىد اجٌاَ في 0.528( و )4.052) حاباث كُىت الدزاطت خى٘ ب( كلى الخىالي، وَ

افم". ؤَمُت َرا البلد. وهي كىد ماشس  را لأن بلد الخمٕين في اكخِادَم طُمًٕ مِدمي  "مى وَ

اث االإىاط بت  كىض اهخـاز الأوامس الخدماث مً الخصسي واجساذ الِسازاث واالإبادزة في الأوُ

ى ما طُمٕنهم مً خل مشألهم وخصىلهم كلى الخدماث التي ًسحىنها. ُت والخُِد بها، وَ  الٌىُ

 وصف بعذ العمل بروح الفريم 

م ) ( هلاخف ؤن ُُم الىطؽ الخظابي والاهدساي االإلُازي لبلد اللمل بسوح 10مً الجدو٘ زُ

ّ حشير  را ما ًد٘ كلى وحىد ( كلى الخى 0.674( و )3.503لى )بالٌسٍ حاباث اللُىت بجٌاَ في بالي، وَ

افم". خى٘ ؤَمُت َرا البلد. وهي كىد ماشس  ّ في اكخِادَم "مى را لأن بلد اللمل بسوح الٌسٍ وَ

طُمًٕ مً جدُِّ الخٖامل والخىاطّ بين َالاء اللاملين، ما ًجلل الصبىن في زاخت للخلامل مم 

 ػاُم ميسجم.

  يليتوصف بعذ المعلىماث التضى 

م ) ( هلاخف ؤن ُُم الىطؽ الخظابي والاهدساي االإلُازي لبلد وشس االإللىماث 10مً الجدو٘ زُ

ُِت حشير  حاباث كُىت الدزاطت ب( كلى الخىالي، وبالخالي ًان ملـم 0.694( و )3.407لى )بالدظىٍ

ُِت لً ًمًٕ في اكخِادَم مً "مداًذ"، أهذ هدى ماشس  را لأن وشس االإللىماث الدظىٍ جدُِّ وَ

س االإللىماث الٖاًُت والدُُِت اكخبر بإهه ؤمس  الٌلالُت والخإزير الأٓبر في الصباثً، خُث ؤن جىً

 دازلي لا ًمًٕ ؤن ًخلدي جإزيرٍ كليهم.

 وصف بعذ التدفيز 

م ) لى ب( هلاخف ؤن ُُم الىطؽ الخظابي والاهدساي االإلُازي لبلد الخدٌيز حشير 10مً الجدو٘ زُ

را ما ًد٘ كلى وحىد ( ك0.350( و )4.671) حاباث اللُىت خى٘ ؤَمُت بجٌاَ كا٘ في بلى الخىالي، وَ
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افم بشذة"َرا البلد. وهي كىد ماشس " را لأن بلد الخدٌيز في اكخِادَم طِصجم اللاملين مى . وَ

كلى بر٘ حهىد ٓبيرة وإطاًُت في خظً زدمت الصبىن ومً زم جدُِّ ؤَداي االإاطظت وجىحهاتها 

 ٖٓل.

  الذعم الاداري وصف بعذ 

م ) ( هلاخف ؤن ُُم الىطؽ الخظابي والاهدساي االإلُازي لبلد الدكم الادازي 10مً الجدو٘ زُ

را ما ًد٘ كلى وحىد 0.617( و)3.840لى )بحشير  حاباث اللُىت خى٘ بجٌاَ في ب( كلى الخىالي، وَ

افم". ؤَمُت َرا البلد. وهي كىد ماشس  را لأن بلد الدكم الؤدازي ومماز "مى طخه في اكخِادَم وَ

دىلهم بلى خالاث السطا والىلاء الخام الإاطظتهم، خُث ؤن اشباق خاحُاتهم  طُمًٕ اللاملين وٍ

م بالأمان والاهخماء  هم الاُخصادًت والاحخماكُت واللملُت طِشلسَ م وؿسوً والخٌٕل بإمىزَ

را ما ًىلٕع كلى كلاُتهم ملهم في آزس االإؼاي.  للماطظت، وَ

  السبىن  وصف بعذ التىحه هدى 

م ) لى ب( هلاخف ؤن ُُم الىطؽ الخظابي والاهدساي االإلُازي لهرا البلد حشير 10مً الجدو٘ زُ

را ما ًد٘ كلى كدم وحىد 0.772( و )2.325) حاباث اللُىت خى٘ ؤَمُت بجٌاَ في ب( كلى الخىالي، وَ

افم". َرا البلد. وهي كىد ماشس  را لأن بلد الخىحه هدى الصبىن وإدازة"غير مى الللاُت مله  وَ

 ً را ما ٌظاكدَم كلى جٖىٍ طُمٕنهم مً الخصى٘ كلى ما ًسهبىن به مً زدماث ٓما وهىكا، وَ

 خالاث الىلاء والخلامل الداثم واالإظخمس مم االإاطظت ومىخجاتها.

 . اختبار الفرضياث2.3

م ) ّ ( بلى هخاثج جدلُل الاهدداز االإخلدد الإدي ازجباغ وجإزير ؤبلاد ال11ٌشير الجدو٘ زُ دظىٍ

را مً زلا٘ ملامل الازجباغ ) (، R2(، وملامل الخددًد )Rالدازلي كلى الأداء الىؿٌُي لللاملين؛ وَ

ت الخإزير. والجدو٘ الخالي ًىضح ذلٗ:Fوملامل الخباًً )  ( وذلٗ للخلسي كلى ملىىٍ
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 جدليل الاهدذار المتعذد لعلاكاث متغيراث الذراصت ( ًىضح11الجذول ركم )

الذلالت  Β t المتغير

 الإخصائيت

R R2 F  الذلالت

 الإخصائيت

 0.000 99.81 0.55 0.742 0.001 8.361 0.482 التذريب

 0.005 8.016 0.411 التمىين

العمل بروح 

 الفريم

0.297 4.284 0.027 

المعلىماث 

 التضىيليت

0.149 3.761 0.033 

 0.000 9.337 0.563 التدفيز

 0.018 6.501 0.377 الإداري الذعم 

التىحه هدى 

 السبىن 

0.076 1.668 0.242 

 SPSS.V.20كداد الباخثين بالاكخماد كلى مسسحاث بسهامج بمً المصذر: 

م ) را ًد٘ كلى ُىة R2 (0.55(، وبلوذ ُُمت 0.742بلوذ ) R( ؤن ُُمت 11ًـهس مً الجدو٘ زُ ( وَ

ّ الدازلي وبين جدظين الأداء الىؿٌُي لللاملين في االإاطظاث  الللاُت بين جؼبُّ ؤبلاد الدظىٍ

ّ الدازلي له الِدزة كلى جٌظير ) را ما ًد٘ كلى ؤن جؼبُّ الدظىٍ ( مً 0.55مدل الدزاطت، وَ

 αالت اخصاثُا كىد مظخىي دلالت ( وهي ُُمت د99.81) Fالخوير في الأداء الىؿٌُي، ٓما بلوذ ُُمت 

را ما  ًد٘ كلى وحىد 0.000الجدولُت وبمظخىي اخصاجي ُدز ب )  Fٔىنها ؤكلى مً  0.05 ≤ (، وَ

ّ الدازلي وبين جدظين الأداء الىؿٌُي لللاملين.   كلاُت ذاث دلالت مىحبت بين جؼبُّ ؤبلاد الدظىٍ

د هٌي وكدم صخت الٌسطُت السثِظُت  بى٘ الٌسطُت البدًلت. H0ومً زم هآ  مٌادَا ؤهه: التي  H1 وُ

خصائيت للتضىيم الذاخلي على الأداء الىظيفي للعاملين في الشرواث مدل بًىحذ جإثير رو دلالت  

 . α ≥ 0.05الذراصت  عىذ مضتىي معىىيت   

 هتائـــــــــــــج الذراصــــــــــــــــــــــت

ّ الدازلي ومدي بلد بحساء الخدلُل الؤخصاجي وازخباز  ًسطُاث الدزاطت االإخلِلت بإبلاد الدظىٍ

ا  كلى الأداء الىؿٌُي لللاملين باالإاطظاث مدل الدزاطت، جم الخىصل بلى الىخاثج الخالُت:  جإزيرَ

ب بلى دزحت مىاًِت جامت بيظب بلوذ  - ؤشازث الٌِساث الخاصت بمظخىي ؤَمُت الخدٌيز والخدزٍ

 مً مخىطؼاث احاباث كُىت الدزاطت؛ % 71.93و  % 75.44كلى الخىالي 
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ّ، والدكم الادازي بلى دزحت  - ؤشازث الٌِساث الخاصت بمظخىي ؤَمُت الخمٕين، اللمل بسوح الٌسٍ

مً مخىطؼاث احاباث كُىت  % 54.39، و  %59.91،  % 64.91مىاًِت بيظب بلوذ كلى الخىالي 

 الدزاطت؛

ُِت بلى دزحت الخُاد بيظبت بلوذ  ؤشازث الٌِساث الخاصت بمظخىي ؤَمُت االإللىماث - الدظىٍ

مً مخىطؼاث احاباث كُىت الدزاطت. في خين ؤشازث الٌِساث الخاصت بمظخىي ؤَمُت  % 43.86

مً مخىطؼاث احاباث كُىت  % 45.61الخىحه هدى الصبىن الى دزحت كدم االإىاًِت بيظبت بلوذ 

 الدزاطت.

 وبالخالي حشير الدزاطت ٖٓل الى:

ّ الدازلي والأداء الىؿٌُي لللاملين في وحىد  بزجباغ مل ىىي مىحب بين جؼبُّ ؤبلاد الدظىٍ

ّ الدازلي مً شإهه ؤن ٌظاَم  ادة في جؼبُّ ؤبلاد الدظىٍ االإاطظاث مدل الدزاطت، خُث ؤن الصٍ

في جدظين ؤداء اللاملين، وجِدًم زدماث ذاث مظخىي كا٘ مً الجىدة للصباثً، بذ ؤن الىـسة التي 

كلى االإاطظت جٖىن ؤطاطها مجمىكت مً الأبلاد والخىحهاث التي ًبديها الأًساد ًدملها الصبىن 

ِت التي  اللاملىن ججاَهم مً خظً الخلامل والؤصواء ومداولت خل مشألهم وإزطائهم بالؼسٍ

 جِىي حاهب الللاُت مم الصبىن.

ّ الدازلي طِظاكد االإاطظاث الخدمُت في جدظين ؤداء اللاملين، وجىمُت ُ دزاتهم ًالدظىٍ

ب، الخدٌيز، الخمٕين،  ومهازاتهم، والخىحه بها هدى الصبىن مً زلا٘ جؼبُّ ؤبلاد االإخمثلت في الخدزٍ

 وشس االإللىماث، اللمل بسوح الجماكت، الدكم الؤدازي، والخىحه هدى الصبىن.
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