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٣ٟدف إجعر ا١ٕ دراشح دور ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ  
الأداء إذص٢ِ٣٠ ٕدى ن٤ٜح ٘ٚ إهة٤ٖ٘ٚ ٢ٌ ندد ٘ٚ إج٠ٜك إذضةر٣ح ٢ٌ ٘د٣ٜح 
أرث٤ٔ ٘ٚ خلال إذهرف ن١ٖ ٘دى دأزر إهة٤ٖ٘ٚ ثجهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة 

ون ن١ٖ إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ودورٞة ٢ٌ الاداء إذص٢ِ٣٠ ، ٌِد انذٙد إجةظر
إهلاُح )ا٠ٕك٢ٍ٤ ثةنذجةره ٘ذي٤ّراً ٘صذِلًا إذ٢ دذ٠ٓن ٘ٚ خٙصح أثهةد و٢ٞ 

٘م إز٘لاء، إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ، إهدإح، إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار 
والأداء إذص٢ِ٣٠ ث٠غٍٝ ٘ذي٤ّراً ٘هذٙداً إذ٢ دذ٠ٓن ٘ٚ  (ثةٕهٙٔ، ـج٤هح إهٙٔ

٘م  (٘ج٤هةت، إعػح إص٤ُ٠ح، إرثع٤ح، رؽة إهٙلاء٠ٙٛ ال)أرثهح أثهةد و٢ٞ 
ا٠ُ٠ٕف ن١ٖ ٘دى دأزر إهة٤ٖ٘ٚ ٢ٌ ندد ٘ٚ إج٠ٜك إذضةر٣ح ٢ٌ ٘د٣ٜح أرث٤ٔ 

. ثٙض٠ٙنح ٘ٚ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ وٌِة ٕخػةاػٟٗ إظخػ٤ح
اشذخدام إجةظس٠ن إٜٟٙش ا٠ٕغ٢ٍ إذع٢ٖ٤ٖ ٠ٖٕغ٠ل إ١ٕ ٛذةاش إجعر اذ ُةم 

ظس٠ن ثإنداد الاشذجةٛح ٕه٤ٜح ـج٤ِح نظ٠اا٤ح ٢ٌ ندد ٘ٚ إج٠ٜك إذضةر٣ح إجة

: اىهيٍات اىٍفخاض٘ث

job satisfaction, 
relationship with 
colleagues, the 
relationship between 
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leaders and subordinates, 
justice, desire to continue 
work, nature of work, 
marketing performance, 
sales growth, market 
share, profitability, 
customer satisfaction. 

ٕٖعػ٠ل ن١ٖ دػ٠ر ْة٘ٔ ود٤َُ ظ٠ل  (1)ٍ٘ردة وٌِة ٕٖٙعَ  (250)ثٖيخ 
.  ٠٘ؽ٠ع إجعر

وص٠د ٘صذ٣٠ةت : ود٠غٔ إجةظس٠ن ا١ٕ ٘ض٠ٙنح ٘ٚ إٜذةاش ٘ٚ أٟٞٙة
٣ٜٟٙة وأوغ١ ص٤دة ٕٙذي٤ري إجعر ٌؾلًا نٚ وص٠د إهلاُح  وإذأزر ب

إجةظس٠ن ثؾرورة إٙعةٌلح ن١ٖ إٙصذ٣٠ةت إض٤دة ٕٙذي٤ر إه٠ا٘ٔ إٙصججح 
ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والأداء إذص٢ِ٣٠ وؽرورة اشذسٙةر إهلاُح ا٣٠ِٕح ث٤ٜٟٙة ن١ٖ 

إٙصذ٠ى ا٢ٖٕٓ وإضزا٢ ود٠ص٤ٝ ٞذه إهلاُح ٛع٠ ٛضةح والاشذٙرار ٢ٌ إهٙٔ 
. إٙػر٢ٌ

ا ا٠ٕك٢ٍ٤، إهلاُح ٘م إز٘لاء، إهلاُح ث٤ٚ إرض: اىهيٍات الافخخاض٘ث
إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ، إهدإح، إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ، ـج٤هح إهٙٔ، 

. الأداء إذص٢ِ٣٠، ٠ٙٛ إٙج٤هةت، إعػح إص٤ُ٠ح، إرثع٤ح، رؽة إهٙلاء

 
 

الإؼار اىكام : أولاً 
 

 :ٌشهيث اىتطد.1
٘ذي٤ر٣ٚ ٢ٌ ٘ضةل الانٙةل ولاش٤ٙة  إخد٤٘ح ٜٟ٘ة ٘ذٙسلا ثةِٕفةع إٙػر٢ٌ وٞٙة إرؽة ٣صه١ إجعر إعة٢ٕ ا١ٕ دراشح 

ا٠ٕك٢ٍ٤ والاداء إذص٢ِ٣٠، ٕٙة ٕٟٙة ٘ٚ دأز٤ر آ٢ٛ و ٘صذِج٢ٖ ن١ٖ ٛضةح إٙػرف ٢ٌ ٘ضةل نٖٙٝ انذٙةدا ن١ٖ ا٠ٕٙرد إجظري ثظٓٔ 
دراشةت وإجع٠ث شةثِح دذٜةول إٙذي٤ر٣ٚ ٘هة ثعصت اـلاع اشةس ٢ٌ دِد٣ٗ خد٘ةدٝ ٕٖٙصذ٤ٍد٣ٚ ون١ٖ إرىٗ ٘ٚ ندم د٠اٌر ال

إجةظس٤ٚ ن١ٖ إٙػةدر إٙذةظح ٘ٙة دٌم ثةٕجةظس٤ٚ ا١ٕ دراشذٟٙة ٘هة ٢ٌ إجعر إعة٢ٕ ٕعةصح ا٤ٕٙدان إٙجع٠ث ثهد ز٣ةرة ٤٘دا٤ٛح 
ٕجةظس٠ن وص٠د طٓةوى ٘ٚ ُجٔ ثهؼ لاظق ا (2) ٕهدد ٘ٚ إٙػةرف إهةٖ٘ح ٢ٌ ٘د٣ٜح ارث٤ٔ وِ٘ةثٖح ندد ٘ٚ إٙد٣ر٣ٚ ٤ٌٟة ٖ٘عَ

إهة٤ٖ٘ٚ وثةٕذة٢ٕ ندم رؽة إهة٤ٖ٘ٚ وإذي ٣ؤزر شٖجة ٢ٌ ادااٟٗ ثةٕذة٢ٕ ٢ٌ الاداء إذص٢ِ٣٠، وٕٖذهرف ن١ٖ ٘دى ازر ثهؼ إه٠ا٘ٔ 
 :٣ٙٓٚ دضص٤د ٘ظٖٓح إجعر ثةٕذصةؤلات الاد٤ح إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ الاداء إذص٢ِ٣٠

إهلاُح ٘م إز٘لاء، إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ، إهدإح، )إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ وإٙذٙسٖح ثـ٘ة ٘دى د٠اٌر إه٠ا٘ٔ  -
 ٕدى إهة٤ٖ٘ٚ ٢ٌ إٙػةرف إٙجع٠زح؟ (إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ، ـج٤هح إهٙٔ

 ٘ة ٠ٞ واُم الاداء إذص٢ِ٣٠ ٢ٌ إٙػةرف إٙجع٠زح؟ -
 ٢ٍ٣ ٘ضذٙهح والاداء إذص٢ِ٣٠؟ث٤ةن ٘دى إهلاُح ث٤ٚ ن٠ا٘ٔ إرؽة ا٠ٕظ -
 ٘ة آزر ْٔ نة٘ٔ ٘ٚ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٍٜ٘ردة ٢ٌ الاداء إذص٢ِ٣٠؟ -

 
 :٣ٙٓٚ اثراز ا٤ٙٞح إجعر ٘ٚ إٜةظ٤ذ٤ٚ إه٤ٖٙح وإه٤ٖٙح ن١ٖ إٜع٠ الآد٢:أٍْ٘ث اىتطد.2
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ثه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ودورٞة ٢ٌ دِد٣ٗ إـةر ٛلري ٍ٘ة٢ٙ٤ٞ ٕٙذي٤رات إجعر وإٙذٙسٖح : إٜةظ٤ح إه٤ٖٙح -
 .دعص٤ٚ الأداء إذص٢ِ٣٠ ٘ٚ خلال أظدث إٙػةدر إه٤ٖٙح إذ٢ د٠ٌرت ٕٖجةظس٤ٚ

دهر٣ً الادارة إه٤ٖة ٢ٌ إٙػةرف إٙجع٠زح ن١ٖ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ وا٤ٙٞذٟة ٢ٌ دعص٤ٚ : إٜةظ٤ح إه٤ٖٙح -
 .ثع٠زحالأداء إذص٢ِ٣٠ ودهز٣زه ٕٖٙػةرف إٗ

: أْػاف اىتطد.3
 .دراشح ٘ذي٤ري إجعر ٘هة اذ ٕٗ ٣ضد إجةظس٠ن ثعصت ٘ة ٠ٞ ٘ذةح ٕد٣ٟٗ اي ثعر ن٢ٖٙ ٣رثؿ ث٤ٚ إٙذي٤ر٣ٚ ٘هة -
 .(إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والأداء إذص٢ِ٣٠)اىٜةء الإـةر إٙهر٢ٌ ٠ٍٟٕٙم وأثهةد ٘ذي٤ري إجعر  -
 .٢ٌ إٙػةرف إٙجع٠زحن٠ا٘ٔ إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٘هرٌح ٘دى د٠اٌر  -
 .دظخ٤ع واُم الاداء إذص٢ِ٣٠ ٢ٌ إٙػةرف إٙجع٠زح -
اخذجةر ٌرؽ٤ةت إجعر وث٤ةن اٞٗ إٜذةاش إذ٢ د٠غٔ ا٤ٕٟة إجعر إعة٢ٕ ودِد٣ٗ إِٙذرظةت إذ٢ ٘ٚ طأٟٛة رٌم ٘صذ٠ى  -

 .إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ دع٤َِ الاداء إذص٢ِ٣٠
 

شجَ ٘ٚ ٘ظٖٓح إجعر و٘ة ٣ذفٖجٝ ٘ٚ ٘هةٕضح ٜٟ٘ض٤ح، دٗ دػ٤ٙٗ ٘خفؿ اٌذراؽ٢ دأش٤صة ن١ٖ ٘ة : ٌغؽػ اىتطد وفؽع٘احّ.4
 :٠٣ؽط إهلاُح والأزر ث٤ٚ إٙذي٤ر إٙصذِٔ وإٙذي٤ر إٙهذٙد وْٙة ٠ٞ ٠٘ؽط ٢ٌ إظٓٔ إذة٢ٕ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

: ودٜجسَ ٘ٚ ٘خفؿ إجعر إٍرؽ٢ إٍرؽ٤ةت إرا٤صح الأد٤ح
. دخذًٖ الأ٤ٙٞح إذرد٤ج٤ح ٕٙذي٤رات إجعر إرا٤ص٤ح وإٍرن٤ح ثةخذلاف وصٟةت ٛلر إهة٤ٖ٘ٚ إٙجع٠ز٤ٚ: اىفؽع٘ث اىؽئ٘ف٘ث الأوىٕ

 :ودذٍرع ٜٟ٘ة إٍرؽ٤ةت إٍرن٤ح الآد٤ح
 .إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ وأثهةدٞة ٢ٌ ا٤ٕٙدان إٙجع٠ثدخذًٖ الأ٤ٙٞح إذرد٤ج٤ح ٕٙذي٤ر إه٠ا٘ٔ  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إهلاُح ٘م 
 إز٘لاء

إهلاُح ث٤ٚ 
إرؤشةء 
نوإٙرؤوش٢  

 
 إهدإح

 

٣ٙسٔ ادضةه 
 دأز٤ر

 ٣ٙسٔ نلاُح اردجةط

إرىجح ٢ٌ 
الاشذٙرار 

 ثةٕهٙٔ

 

ـج٤هح 
 إهٙٔ

 الأداء اىخفٔٗلٖ
 

 رؽة إهٙلاء إرثع٤ح إعػح إص٤ُ٠ح ٠ٙٛ إٙج٤هةت

 إجعر ٘خفؿ (1) إظٓٔ
 الاٌذراؽ٢

 

 اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ
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 .دخذًٖ الأ٤ٙٞح إذرد٤ج٤ح ٕٙذي٤ر الأداء إذص٢ِ٣٠ وأثهةدٞة ٢ٌ ا٤ٕٙدان إٙجع٠ث -
 

د٠صد نلاُح اردجةط ذات دلإح اظػةا٤ح ث٤ٚ ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والأداء إذص٢ِ٣٠  :اىفؽع٘ث اىؽئ٘ف٘ث اىراُ٘ث
 : ودذٍرع ٜٟ٘ة إٍرؽ٤ةت إٍرن٤ح الآد٤ح

 .د٠صد نلاُح ٘ه٣٠ٜح ث٤ٚ ثهد إهلاُح ٘م إز٘لاء والأداء إذص٢ِ٣٠ -
 .د٠صد نلاُح ٘ه٣٠ٜح ث٤ٚ ثهد إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ والأداء إذص٢ِ٣٠ -
 .د٠صد نلاُح ٘ه٣٠ٜح ث٤ٚ ثهد إهدإح والأداء إذص٢ِ٣٠ -
 .رىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ والأداء إذص٢ِ٣٠د٠صد نلاُح ٘ه٣٠ٜح ث٤ٚ ثهد ال -
 .د٠صد نلاُح ٘ه٣٠ٜح ث٤ٚ ثهد ـج٤هح إهٙٔ والأداء إذص٢ِ٣٠ -

 
٠٣صد دأز٤ر ٘ه٠ٜي ذو دلإح اظػةا٤ح ٕجهؼ ن٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠ ودذٍرع  :اىراىرث اىفؽع٘ث اىؽئ٘ف٘ث

 :ٜٟ٘ة إٍرؽ٤ةت إٍرن٤ح الآد٤ح
 .دأز٤ر ٘ه٠ٜي ٕجهد إهلاُح ٘م إز٘لاء ٢ٌ الأداء إذص٠٣٢ِ٣٠صد  -
 .٠٣صد دأز٤ر ٘ه٠ٜي ٕجهد إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠ -
 .٠٣صد دأز٤ر ٘ه٠ٜي ٕجهد إهدإح ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠ -
 .٠٣صد دأز٤ر ٘ه٠ٜي ٕجهد إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠ -
 .دأز٤ر ٘ه٠ٜي ٕجهد ـج٤هح إهٙٔ ٢ٌ الأداء إذص٠٣٢ِ٣٠صد  -

 
د٠صد ٌروق ذات دلإح اظػةا٤ح ٢ٌ ادضةٞةت إٙجع٠ز٤ٚ ظ٠ل ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ : اىفؽع٘ث اىؽئ٘ف٘ث اىؽاةكث

. والأداء إذص٢ِ٣٠ ن١ٖ وٌَ إخػةاع إظخػ٤ح ٕٖٙصذض٤ج٤ٚ
ن١ٖ إٜٟٙش ا٠ٕغ٢ٍ إذع٢ٖ٤ٖ ٢ٌ صٙم إج٤ةٛةت وإٙه٠ٖ٘ةت و٤ُةشٟة ٠ٖٕغ٠ل ا١ٕ  ٣هذٙد إجعر إعة٢ٕ :ٌِٓش٘ث اىتطد: ذاُ٘اً 

: إٜذةاش إٜٙظ٠دة ون١ٖ إٜع٠ الآد٢
إجعر وٕجٜةء الإـةر إٜلري ٕٖجعر إعة٢ٕ ٘ٚ خلال  أٞداف ٕذع٤َِ إلاز٘ح إج٤ةٛةت ن١ٖ ٕٖعػ٠ل:٘ػةدر إج٤ةٛةت وإٙه٠ٖ٘ةت.1

 ٕذهز٣ز الاشذٍةدة ٘ٚ إٙػةدر الإٓذرو٤ٛح  نٚ ٌؾلا  والأـةر٣ط وإدور٣ةت وإٙراصم إٙػةدر ٘ٚ إهد٣د الانذٙةد ن١ٖ
 . إضةٛت ا٤ٕٙدا٢ٛ غٙٙخ اشذٙةرة الاشذجةٛح ٕضٙم إج٤ةٛةت و٘ٚ زٗ دع٤ٖٖٟةث ٢ٌٍ ب إجط٘خذًٖ ص٠ان

 الأشة٤ٕت ن١ٖ الانذٙةد دٗ ٌِد ٌرؽ٤ةدٝ و٘ؾة٤٘ٚ وأٞداٌٝ إعة٤ٕح إجعر د٠صٟةت ١ٕإ اشذٜةداً : إٙصذخد٘ح الاظػةا٤ح الأشة٤ٕت.2
 الإظػةا٤ح إٜذةاش ن١ٖ ٕٖعػ٠ل (SPSS V-22) ٘ٚ خلال ثرٛة٘ش إذع٤ٖٔ الاظػةا٢ إلاز٘ح إذع٤ٖلات الإظػةا٤ح لاصراء

ا٠ٕشؿ إعصةث٢ ، وإذٓرارات وإٜصت إٙب٣٠ح ٕذع٤ٖٔ اصةثةت أٌراد ن٤ٜح إجعر: ثـ الإظػةا٤ح دٙسٖخ الأدوات و إلاز٘ح
 ـ٘هة٘ٔ الاردجةط لو ٛصت الادٍةقالإصةثةت والاٛعراف إٙه٤ةري ٤ِٕةس درصح إذظذخ ٢ٌ و لإصةثةتلنةم ال ٘ؤطرلل
(Spearman) دع٤ٖٔ الاٛعدار و ٕذعد٣د ٠ٛع وادضةه إهلاُح ث٤ٚ ٘ذي٤رات إجعرRegression Analysis  ٕٙهرٌح ٘ه٣٠ٜح

 اش٠ٖب نٚ إذص٢ِ٣٠، ٌؾلاً  الأداء٢ٌ  ا٠ٕك٢ٍ٤ ٕٖرؽة إٙصججح إه٠إ٘ٔذع٤ٖٔ دجة٣ٚ دأز٤ر  Stepwiseوـر٣ِح  إذأز٤ر
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 دٗ ٤ٌٙة إٙذهددة، إٍبةت دعذ٠ي إذ٢ ٕٖخػةاع إٍروق دلالات ٕٙهرٌح (One Way Anova) الاظةدي إذجة٣ٚ دع٤ٖٔ
 .ٌِؿ ٌبذ٤ٚ دؾٗ إذ٢ ٕٖخػةاع (Independent Samples T-test) اشذخدام

 ثٙذي٤رات دذهَٖ إهجةرات ٘ٚ ندد إ١ٕ دذضزأ وإذ٢ وإٙه٠ٖ٘ةت إج٤ةٛةت صٙم ٢ٌ الإشذجةٛح إجةظس٠ن أش٠ٖب انذٙد :أداة إجعر.3
 وثدرصةت ثظدة أدٍَ إ١ٕ ثظدة أدٍَ لا ث٤ٚ ٣ذراوح إذي إخٙةش٢ ٤ٕٓرت ٤ِ٘ةس ا٣ؾةً  إجةظس٠ن واشذخدام إجعر
إج٤ةٛةت دؾٙٚ إٙع٠ر الاول  زلازح ٘عةور الاشذجةٛح نجر  ٌِرات ٛع٠ الاشذضةثح ٘صذ٠ى ٕذعد٣د (5-1) ث٤ٚ دذراوح

إسة٢ٛ إِٙة٤٣س إٙذهِٖح ثةٕٙذي٤ر  إٙع٠ر دؾٙٚإٙجع٠زح و ٢ٌ إج٠ٜك إهة٤ٖ٘ٚإظخػ٤ح لأٌراد ن٤ٜح إجعر وٞٗ 
، (ء إذص٢ِ٣٠الأدا)إسةٕر ٌِد خػع ِٕٙة٤٣س إٙذي٤ر إٙهذٙد  إٙع٠ر، أ٘ة (إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤) إٙصذِٔ

 .ْٙة ٢ٌ إضدول ادٛةه
٘ةرة الاشذج٤ةن والإشٜةد إٙرصه٢ ٘ؤطرات ٤ُةس اشخ (1)إضدول 
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 (2008, حىيحي)
 ) )2015والربيعي، , رفش (

X5-X1 5 

 X10-X6 5اىكلاكث ةَ٘ اىؽؤـاء واىٍؽؤوـَ٘ 

 X15-X11 5اىكػاىث 

 X20-X16 5اىؽغتث فٖ الاـخٍؽار ةاىكٍو 

 X25-X21 5ؼت٘كث اىكٍو 
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)ٍُٔ اىٍت٘كات  Malki & Dmour, 2010) 

(Akroush, 2010) 
(Mahsa & Namjoyan, 2013) 

 )2014سهام، )
 )2013وطالب، , البكري (

Y5-Y1 5 

 Y10-Y6 5اىططث اىفٔك٘ث 

 Y15-Y11 5اىؽةط٘ث 

 Y20-Y16 5رعا اىكٍلاء 
 

 ون٘ٚ إنداد إجةظر: إٙػدر
 

. ٢ٌ ٞذه إضزا٤ح دٗ إ٣ضةد ٘هة٘ٔ ْروٛجةخ إٍٔة إذي ٣هذجر ٤ِ٘ةس أو ٘ؤطر ٕسجةت الاشذجةٛح :إخذجةر إسجةت إداخ٢ٖ ٕلإشذجةٛح.4
وإن ٘هة٘ٔ إسجةت ْروٛجةخ إٍٔة ٕٓٔ . وإضدول إذة٢ٕ ٠٣ؽط ٤ُٗ ٘هة٘لات ْروٛجةخ إٍٔة ٕٓٔ ثهد ن١ٖ اٍٛراد و٤ِٖٕٙةس ْٓٔ

وثةٕذة٢ٕ ٣ه٢ٜ ٜٞةّٕ إدصةق  (0.60)لإٟٛة أْجر ٘ٚ  (0.943) نجةرات الإشذجةٛح لأداة ا٤ِٕةس دذٙذم ثدرصح نة٤ٕح ٘ٚ إسجةت
  .٘عةور وأثهةد الإشذجةٛح ثظٓٔ نةمالداخ٢ٖ لأشبٖح 
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  إخذجةر ْروٛجةخ إٍٔة ٤ِٕةس زجةت الإشذجةٛح (:2)صدول ال

ٌكاٌو نؽوُتاخ أىفا ٌطاور وأةكاد الإـختاُث 
Cronbach's Alpha 

قِ٘ث    Nقػد اىفلؽات 

 250 25 0.908اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ ةكظ : اىٍخغ٘ؽ اىٍفخلو

 250 5 0.833اىكلاكث ٌف اىؾٌلاء 

 250 5 0.799اىكلاكث ةَ٘ اىؽؤـاء واىٍؽؤوـَ٘ 

 250 5 0.895اىكػاىث 

 250 5 0.759اىؽغتث فٖ الاـخٍؽار ةاىكٍو 

 250 5 0.804ؼت٘كث اىكٍو 

 250 20 0.903اىخفٔٗلٖ الأداء : اىٍخغ٘ؽ اىٍكخٍػ

 250 5 0.874ٍُٔ اىٍت٘كات 

 250 5 0.812اىططث اىفٔك٘ث 

 250 5 0.844اىؽةط٘ث 

 250 5 0.877رعا اىكٍلاء 

 250 45 0.943سٍ٘ف قتارات الإـختاُث 

              SPSSالإظػةا٢إذع٤ٖٔ ثةلانذٙةد ن١ٖ ٛذةاش  ون٘ٚ إنداد إجةظر: إٙػدر
٤٘دان إجعر إجةٕو نددٞة  دٙسٔ اذ اٟٛة أرث٤ٔ ٘د٣ٜح ٢ٌ إذضةر٣ح إج٠ٜك ٢ٌ ٌرؽ٤ةدٝ اخذجر إجعر :إجعر دعد٣د ٘ضذٙم ن٤ٜح.5

ثّٜ دضةري، اشذٜةداً إ١ٕ شضلات دصض٤ٔ إٜٙلٙةت وإظرْةت ٢ٌ ٘د٣ر٣ح دصض٤ٔ إظرْةت وإٜٙلٙةت ٢ٌ ٘د٣ٜح  (34)
 إجعر ن٤ٜح ن١ٖ الإشذجةٛح اشذٙةرات (263)د٠ز٣م  ّٛ، ودٗب (17)أرث٤ٔ ودٗ اخذ٤ةر ن٤ٜح ُػد٣ح ٘ٚ ث٤ٜٟة ثٖيخ نددٞة 

 ٕٖذع٤ٖٔ، ْة٤ٌح ٛصجح و٢ٞ (%95.07) ثٖيخ الاشذضةثح ٛصجح إن أي ٕٖذع٤ٖٔ غةٕعح ْٖٟة وْةٛخ إشذٙةرة (250) واشذرصةع
 :الاد٢ إٜع٠ ون١ٖ ذّٕ ٠٣ؽط (3) إضدول ٌإن إه٤ٜح لأٌراد إظخػ٤ح إخػةاع وغً ٣خع ٤ٌٙة أ٘ة

 
 

 إظخػ٤ح إخػةاع ظصت إٙصذض٤ج٤ٚ د٠ز٣م (3)إضدول 
 

 اىِفتث اىٍئٔٗث اىخهؽار اىفئث اىكٔاٌوت 

 
1 

 
اىشِؿ 

 48.4 121ذنؽ 

 51.6 129اُرٕ 

% 100 250اىٍشٍٔع 

 
2 

 

 
اىكٍؽ 

30-20 119 47.6 

40-31 72 28.8 

50-41 38 15.2 

60-51 19 7.6 

 0.8 2 واكثر 61

% 100 250اىٍشٍٔع 

 
3 

 
اىخطط٘و اىػراـٖ 

 0.4 1دنخٔراه 

 1.6 4ٌاسفخ٘ؽ 
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 75.6 189ةهاىٔرٗٔس 

 22.4 56دةئم 

% 100 250اىٍشٍٔع 

 
 
4 

 
 

اىكِٔان اىٔؿ٘فٖ 

 1.6 4ٌػٗؽ قام 

 23.2 58ٌػٗؽ 

 23.6 59ٌػٗؽي اكفام 

 16.0 40ٌطاـب 

 2.0 5دكق م

 8.8 22اٌَ٘ اىطِػوق 

 24.8 62ٌلاضؾ 

 %100 250اىٍشٍٔع 

 
5 

 
قػد ـِٔات اىغػٌث الإسٍاى٘ث 

1-10 149 59.6 

11-20 53 21.2 

21-30 40 16.0 

31-40 8 3.2 

% 100 250اىٍشٍٔع 

 
6 

قػد ـِٔات اىغػٌث فٖ اىٔؿ٘فث اىطاى٘ث 
 35.6 89ـِٔات  5 اكو ٌَ

5-10 147 58.8 

11-15 10 4.0 

16-20 4 1.6 

% 100 250اىٍشٍٔع 

 
7 

قػد اىػورات اىخػرٗتث اىخٖ شارنج ف٘ٓا فٖ ٌشال اىتِم داعو 
اىكؽاق 

1-5 122 48.8 

6-10 74 29.6 

11-15 31 12.4 

16-20 15 6.0 

 3.2 8 وأنرؽ 21

% 100 250اىٍشٍٔع 

8 

 
قػد اىػورات اىخػرٗتث اىخٖ شارنج ف٘ٓا فٖ ٌشال اىتِم عارج 

اىكؽاق 

 42.0 105لا شارك 

1-5 134 53.6 

6-10 11 4.4 

% 100 250اىٍشٍٔع 

        SPSS الإظػةا٢  ن١ٖ ٛذةاشثةلانذٙةد  ز٠ن٘ٚ انداد إجةح: إٙػدر
 

 :إظخػ٤ح لاٌراد ن٤ٜح إجعر ْةلاد٢ (إخػةاع)انذٙةد ن١ٖ ٘ة ورد ٢ٌ إضدول انلاه ٣ٙٓٚ وغً إٙه٠ٖ٘ةت 
اذ  الإٛةثٞٗ ٘ٚ ٕٖٙصذض٤ج٤ٚ ثأن اْجر ٛصجح  إضدول ٘ٚ و٣ٖعق إضٜس ظصت إٙصذض٤ج٤ٚ د٠ز٣م (3) إضدول ٣ٙسٔ :اىشِؿ.أ

وٞذا ٣دل ن١ٖ د٤ًٖٓ  اً درف (121)ث٠اُم  %(48.4) ذ٠ْراً ٢ٌ ظ٤ٚ ثٖيخ ٛصجح الدرف (129)أي  %(51.6)ثٖيخ ٛصجذٟٗ 
 .شذٍةدة  ٘ٚ إٓةدر الاٛس٠ىٌؾلا نٚ اٍٛذةح إٙػةرف ن١ٖ الا الإٛةث ثةٕٟٙةم ا٠ٕك٤ٍ٤ح أْسر ٘ٚ د٤ًٖٓ إذ٠ْر

، ودٖذٟة (47.6%)وطٖٓخ ٛصجح  (30-20)ثأن اىٖج٤ح الاٌراد إٙجع٠ز٤ٚ ٞٗ ٘ٚ ٌبةت نٙر٣ح  (3) إضدول ٛذةاش ٘ٚ ٣ذؾط :اىكٍؽ.ب
 ، ا٘ة إٍبح%(15.2)شٜح وثٖيخ ٛصجذٟٗ  (41-50)زٗ إٍبح إهٙر٣ح  %(28.8)شٜح وْةٛخ ٛصجذٟٗ  (31-40)إٍبح إهٙر٣ح 

أُ ٛصجح  (وأْسر 61)واظذٖخ إٍبح إهٙر٣ح  %(7.6) ٛصجذٟٗ صةءت ٢ٌ إٙردجح إراثهح وثٖيخ شٜح (51-60) إهٙر٣ح
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شٜح  ٘ٙة ٣دل ن١ٖ وص٠د  40، اذ ان اْسر ٘ٚ ٛػً إهة٤ٖ٘ٚ ٞٗ ٘ٚ إٍبح إهٙر٣ح إذ١ دز٣د نٚ %(0.8)ظ٤ر ثٖيخ 
.   إٙصذض٤ج٤ٚ إهة٤ٖ٘ٚ ٕدى ِ٘ج٠ٕح درصةت ٛؾش

 (75.6)% وثٜصجح إجٓة٠ٕر٠٣س طٟةدة ظٖٙح ٘ٚ أن ٘هلٗ اٌراد ن٤ٜح إجعر ٞٗ (3) إضدول ٘ٚ ٣لاظق: اىػراـٖ ضط٘واىج.ج
 وثٜصجح طٟةدة إٙةصصذ٤ر وأخ٤را ٘ٚ ظٖٙح (1.6)% إدث٠ٖم زٗ ٤ٖ٣ٟٗ وثٜصجح طٟةدة ٘ٚ ظٖٙح (22.4)% ثٜصجح وإج٤ِح

 إذي إهٙٔ ٠ٜٕع إٙلااٙح إظٟةدات ن١ٖ إج٠ٜك نة٢ٖ٘ ظػ٠ل دؤْد الآٍٛح إظٟةدة إدْذ٠راه، إٜذةاش ٞٗ ٘ٚ ظٖٙح (0.4)%
. نٖٟٙٗ ٠ٛع ظصت إه٤ٖٙح ظ٤ةدٟٗ ٢ٌ ٣ٙةرش٠ٛٝ

 إٙصذض٤ج٤ٚ لأٌراد ا٠ٕك٤ٍ٤ح إهٜةو٣ٚ ٢ٌ إٓج٤ر إذ٠ٜع دلٟر (3) إضدول ٌإن ا٠ٕك٢ٍ٤ إه٠ٜان ٣خع و٤ٌٙة: اىٔؿ٘فٖ اىكِٔان.د
 ٕٖرؽة إٙصججح ثةٕه٠ا٘ٔ ٣ذٙسٔ وإذي إجعر ٠ٕٙؽ٠ع إٙلاء٘ح اشةس ن١ٖ إٙصذض٤ج٤ٚ الأٌراد دعد٣د ددنٗ وٞذه

. إذص٢ِ٣٠ والأداء ا٠ٕك٢ٍ٤
٢ٌ إِفةع اصٙة٤ٕح ٕٟٗ خد٘ح  شذض٤ج٤ٚإٗ ٘ٚ (59.6)%ثأن ٛصجح  (3) إضدول ٛذةاش ٘ٚ ٣ذؾط: الإسٍاى٘ث اىغػٌث ـِٔات قػد.ه

ظ٤ر ثٖيخ ٛصجذٟٗ  (21-30)وصةءت إٍبح  %(21.2)وثٜصجح  (11-20)، ود٤ٖٟة إٍبح (شٜح1-10)دذراوح ث٤ٚ  إٙػر٢ٌ
 د٠ٌر دؤْد إٜذةاش وٞذه. (40-31)إذ٢ ظػٖخ ن٤ٖٟة إٍبح إذ٢ ْةٛخ خد٘ةدٟٗ  (3.2)%، وْةٛخ أُ ٛصجح %(16.0)

. إهة٤ٖ٘ٚ لأٌراد إخجرة
 أي (58.8)% ٛصجح ثأن (3) إضدول ٣لٟر إعة٤ٕح ا٠ٕك٤ٍح ٢ٌ إخد٘حو٤ٌٙة ٣خع : اىطاى٘ث اىٔؿ٘فث فٖ اىغػٌث ـِٔات قػد.ح

 ش٠ٜات (5٘ٚ أُ) إٍبح ود٤ٖٟة ،(شٜح10-5) ث٤ٚ إعة٤ٕح دذراوح ا٠ٕك٤ٍح ٢ٌ خد٘ح ٕٟٗ ن٤ٜح إجعر اٌراد ٘ٚ ٌرداً  (147)
 ٌإن وثذّٕ .ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ (1.6)%و (4.0)% ٛصجذٟٗ ثٖيخ اذ (20-16)و (15-11) إٍبذ٤ٚ واخ٤را صةءت %(35.6) وثٜصجح

. إعة٤ٕح ا٠ٕك٤ٍح ٢ٌ ص٤دة خجرة ٕٟٗ إٙجع٠ز٤ٚ اٌراد
إٙصذض٤ج٤ٚ  ٘ٚ %(48.8) ٛصجح ثأن (3) إضدول ٣لٟر: اىكؽاق داعو اىتِم ٌشال فٖ ف٘ٓا شارنج اىخٖ اىخػرٗتث اىػورات قػد.ط

 ظ٤ر (6-10)دورات  ٢ٌ طةر٠ْا إذ٣ٚ إهة٤ٖ٘ٚ دٖذٟة دورات، (1-5)ث٠اُم  ثٙضةل ثّٜ إخةغح إدورات ٢ٌ طةر٠ْا ُد
 ْٙة إذ٠ا٢ٕ، ن١ٖ (6.0)% و (12.4)% وثٜصجح (16-20)و (11-15)دورات  ٢ٌ طةر٠ْا إذ٣ٚ زٗ ،%(29.6) ٛصجذٟٗ ثٖيخ
 .وأْسر ٢ٌ إدورات 21طةر٠ْا  إذ٣ٚ اوٕبّ إ١ٕ (3.2)% إٜصجح درصم

 ٘ٚ %(53.6) ٛصجح ثأن (3) إضدول ٛذةاش ٘ٚ ٣ذؾط: اىكؽاق عارج اىتِم ٌشال فٖ ف٘ٓا شارنج اىخٖ اىخػرٗتث اىػورات قػد.ي
 (105)أي  %(42.0) ٛصجح دٖذٟة دورات، (1-5) ث٠اُم ثّٜ خةرج إهراق ثٙضةل إخةغح إدورات ٢ٌ طةر٠ْا ُد إٙصذض٤ج٤ٚ

 طةر٠ْا إذ٣ٚ وزٗ إهة٤ٖ٘ٚالان،  وٕعد وى٤رٞة الاخذػةص ظِٔ ٢ٌ دورة ا٣ح ٢ٌ ٣ظةر٠ْا ٕٗ إذ٣ٚ إٙصذض٤ج٤ٚ ٌردا ٘ٚ
 .%(4.4) ٛصجذٟٗ ثٖيخ ظ٤ر (6-10) دورات ٢ٌ
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الإؼار اىِـؽي ىيتطد : اىٍطٔر اىراُٖ
 
 

 (:Job Satisfaction)اىؽعا اىٔؿ٘فٖ 
 Concept and definition of Job Satisfaction : ٌفٓٔم وحكؽٗف اىؽعا اىٔؿ٘فٖ  /أولاً 

ثعسخ إهد٣د ٘ٚ إدراشةت ٢ٌ رؽة إهة٤ٖ٘ٚ لاٛٝ ٣ؤدي ا١ٕ إٙظةرْح ثٍهة٤ٕح ٢ٌ دع٤َِ ود٤ٙز أداء إٜٙلٙح، اذ د٠صد   
نلاُح ٞة٘ح ث٤ٚ رؽة إهة٤ٖ٘ٚ وث٤ٚ ص٠دة إخد٘ح إِٙد٘ح  ٌؾلا نٚ اداء ا٠ٕٙك٤ٍٚ وإذا أرادت إٜٙلٙح أن دذ٤ٙز ٢ٌ خد٘ةدٟة 

 ,Piriyathanalai & Muenjohn)ثذ٤ٌ٠ر ث٤بح ٘ظضهح ٕجٜةء إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٕٖهة٤ٖ٘ٚ ٕد٣ٟة ودذف٠ر ٢ٌ أدااٟة ٌه٤ٖٟة الاٞذٙةم 

، "ِ٘د٠٘ن إخد٘ح "دصه١ إٜٙلٙةت إِٙد٘ح ٕٖخد٘ح لأن د٠ٓن ٌهةٕح و٘ذ٤ٙزة وٞذا ٣هذٙد ن١ٖ درصح ٘صذخد٤ٟ٘ة  .(90 :2012
لأن ذّٕ ٕٝ دأز٤ر ْج٤ر وٌهةل ٢ٌ ص٠دة إخد٘ح إِٙد٘ح ٕٖهٙلا و٠ٞ أظد الأٞداف الاشةش٤ح ٕذع٤َِ الأداء إذص٢ِ٣٠ ٕذّٖ إٜٙلٙةت 

(Malhotra & Mukherjee, 2004: 175.)  ٣هد إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٠٘ؽ٠نةً ٟ٘ٙةً ٕٓٔ ٘ٚ ٣هٙٔ ٢ٌ إٜٙلٙةت، و٣هد ٘ٚ أْسر
 (.Ayranci, 2011: 89)إٙذي٤رات دٓراراً ٢ٌ ثع٠ث إص٠ٖك إذٜل٢ٙ٤

ٛلرا  إػه٠ثح ىة٣ح أ٘را ٢ٌ ٠٘ظد دهر٣ً ن١ٖ الإصٙةع صهٔ ٘ٙة ٘خذٍٖح ادضةٞةت وادخذت ا٠ٕك٢ٍ٤ إرؽة دهر٣ٍةت دهددت ِٕد    
 الادضةه وـج٤هح وإٙهذِدات وا٤ِٕٗ إج٤ب٤ح لاخذلاف إلروف ا٠ٕٙؽ٠ع ٌؾلا ٕٟذا ٣ذهرؽ٠ن إذ٣ٚ إجةظس٤ٚ ٛلرصٟةت و لاخذلاف

: ف ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ن١ٖ وٌَ آراء إٓذةب وإجةظس٤ٚيإجةظس٠ن، و٢ٌ إضدول أدٛةه ٛهرض ثهؼ إذهةر ن٤ٖٝ ٣رْز إذي
 

اىخكارف ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ قيٕ وفق آراء اىهخاب واىتاضرَ٘  (4)اىشػول 
حكارٗف اىؽعا اىٔؿ٘فٖ اىهخاب واىتاضرَ٘ 

Herbert:1990:146 
ٌشاقؽ الأفؽاد احشاه أقٍاىًٓ ، وحكخٍػ ْؼه اىٍشاقؽ قيٖ ٌا ٗكخلػ أن اىكٍو ٗخشّ ىّ ضاى٘اً، أي الإدراك ةٍا ْٔ نائَ 

. ُاض٘ث أعؽي ٌَ ُاض٘ث وٌا ِٗتغٖ أن حطللّ وؿ٘فخّ ٌَ

Nestern:1994:319 

ٌططيث اىشكٔر اىؼي ٗشكؽ ةّ اىفؽد ٌَ علال قٍيّ ةاىٍِـٍث، واىؼي ٗخهٔن ٌَ ٌشٍٔقث ٌَ الاحشاْات اىخٖ 
ٗهُٔٓا اىفؽد قَ ؼت٘كث اىٔؿ٘فث اىخٖ ٗشغيٓا، والأسؽ اىؼي ٗططو قيّ٘ وقَ فؽص اىخؽك٘ث اىٍخاضث وقَ قلاكاحّ 

ُـٍث ىّ  ٌف ٌشٍٔقث اىكٍو اىخٖ ِٗخٍٖ إى٘ٓا وقَ اىغػٌات اىخٖ حلػٌٓا اىً
Locke, 1995: 123 اىؽعا قَ قِاضؽ اىٔؿ٘فث اىخٖ ْٖ ٌؾٗز ٌَ اىٍٓام، والأدوار، واىٍفؤوى٘ات، واىكلاكات، واىٍؾاٗا واىٍهافآت .

Schermerhorn & John, 1996: 267 اىػرسث اىخٖ ٗطؿُّ ةٓا اىفؽد ةشكٔر إٗشاةٖ أو ـيتٖ ُطٔ اىِٔاضٖ اىٍغخيفث ىئؿ٘فث اىخٖ ٗلٔم ةٓا .

 71: 2001اىفاىــص، 
ضط٘يث ىٍشٍٔقث ٌَ اىكٔاٌو ذات اىطيث واىخٖ حلاس اـاـا ةلتٔل اىفؽد ذىم اىكٍو ةارح٘اح ورعا ُفؿ وفاقي٘ث 

ةالإُخاج ُخ٘شث ىيشكٔر اىٔسػاُٖ اىؼي ٍٗهَ ىيفــؽد ٌَ اىل٘ام ةكٍيـــّ دون ٌيـو او ع٘ق  

 2: 2010ضشازَٗ، واىلت٘لات، 
وٗؽحتػ اىؽعا اىٔؿ٘فٖ . ْٖ، و ك٘اٌّ ةاـخغلال نو ـتو اىؽعا اىٍخاضث ىّ ٌَ علاىٓاكتٔل الإُفان وؿ٘فخّ نٍا 

ةأنرؽ ٌَ ٌطػر، فالإُفان كػ ٗشكؽ ةالارح٘اح ُخ٘شث لارحفاع أدائّ فٖ اىكٍو، أو سٔدة قٍيّ، أو حكيً ٌٓارات 
ض٘ث أو ضخٕ حيلٖ اىرِاء سػٗػة، أو اىكٍو نشؾء ٌَ فؽٗق اىكٍو، و نؼىم ٌفاقػة اىؾٌلاء أو زٗادة كػراحّ اىشظ

Brikend, 2011: 77 وؿ٘فخّ قَ راع٘اً  اىٍٔؿف حشكو اىت٘ئ٘ث اىخٖ والأوعاع واىٔؿ٘ف٘ث اىِفف٘ث ةاىكٔاٌو الاْخٍاٌات ٌَ ٌشٍٔقث .

Sowmya & Panchanatham, 2011: 76.  اىكاٌو ٌَ وؿ٘فخّ ْٔ شكٔر اىكاٌو إزاء وؿ٘فخّ، ولا ٗكخٍػ اىؽعا قيٕ ؼت٘كث اىٍٍٓث فطفب، ةو حٔككات
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Kautonen, et. al., 2012: 426 
حأٌلات اىٍٔؿفَ٘ اىؼاح٘ث ىفِ٘ارْٗٔات اىكٍو، أي الاُكهاس اىٔسػاُٖ ىئٍؿفَ٘ فٖ اىكٍو أو اىٍشاقؽ اىؼاح٘ث قَ 

. ة٘ئث قٍيًٓ، وٗكخلػ أٗغاً أُّ حلً٘٘ شغطٖ، ُففٖ وسفػي، ضٔل اىكٍو وة٘ئخّ

 260: 2013اىكت٘ػي، 
 ٗكِٖ لا وكج ٌكَ٘ فٖ قِّ ٌؽع٘ا ٗهٔن كػ أو لآعؽ ضَ٘ ٌَ Dynamicٌخغ٘ؽ  ْٔ ةو Staticذاةخث  ضاىث ى٘ؿ ْٔ

الأعؽى   والأوعاع الأوكات نو فٖ نؼىم ٗهٔن أن ةاىغؽورة

. ٌَ إقػاد اىتاضرٔن: اىٍطػر
 

 (10: 2008ضٔٗطٖ،  ): ٍْا ُٔقَ٘ إىٕ اىكٍو قَ اىؽعا ِٗلفً قام، وةشهو
 ولا الإـلاق، ن١ٖ ٞٓذا راؽ٢ ى٤ر راؽ٢ أم ٠ٞ ٌٟٔ ْٓٔ، نٖٙٝ ٛع٠ ٍٕٖرد إهةم الادضةه ثأٛٝ و٣هرف: اىكٍو قَ اىكام اىؽعا -1

 إض٠اٛت نٚ ٌؾلاً  ذّٕ، ِ٘دار ولا ى٤رٞة ٘ٚ أْسر إهة٘ٔ نٜٟة إذ٢ ٣رؽ١ ا٠ٜٕن٤ح إض٠اٛت ثذعد٣د إٙؤطر ٞذا ٣صٙط
 .نٖٙٝ إزاء إهة٘ٔ ٠ًُ٘ ن١ٖ نة٘ح ٛلرة إِٕةء ٢ٌ ٤ٍ٣د أٛٝ أغلًا ى٤ر  ٣رؽ١ نٜٟة لا إذ٢

 الأص٠ر، إٜٙلٙح، ش٤ةشح إض٠اٛت دّٖ ظدة ودذؾٙٚ ن١ٖ نٖٙٝ ص٠اٛت ٘ٚ صةٛت ْٔ نٚ إٍرد رؽة إ١ٕ و٣ظ٤ر  :اىِٔقٖ اىؽعا -2
٘م  وإهلاُةت إٜٙلٙح داخٔ الادػةل أشة٤ٕت إهٙٔ، كروف والاصذٙةن٤ح، إرنة٣ح إػع٤ح إذر٢ُ، ٌرص الإطراف،

 ٢ٌ دتُصٟٗ إذ٢ إٙػةدر ن١ٖ ٣ده إجةظر وؽم ْٚمتتُ  أٟٛة ٢ٌ إض٠اٛت ٞذه ن١ٖ إؾ٠ء إِٕةء ٢ٌ إٍةادة ودذٙسٔ إز٘لاء،
   .ز٣ةددٝ أو إرؽة خٍؼ

 
The:أٍْ٘ث اىؽعا اىٔؿ٘فٖ:ذاُ٘اً   i mpor t ance  of  Job Sat i sf act i on  

: ا٠ٕك٢ٍ٤ ثةٕٜصجح ٠ٖٕٙك٤ٍٚ وإٜٙلٙحأْد إٓس٤ر ٘ٚ إٓذةب وإجةظس٤ٚ أن ٜٞةك أ٤ٙٞح ْس٤رة ٕٖرؽة  ِٕد
 

The  :أٍْ٘ث اىؽعا اىٔؿ٘فٖ ةاىِفتث ىئٍؿفَ٘ – 1  i mpor t ance  of  Job Sat i sf act i on f or  
Empl oyees 

أكٟرت إهد٣د ٘ٚ إدراشةت أن ٜٞةك اردجةـةً إ٣ضةث٤ةً ث٤ٚ إرؽة نٚ إع٤ةة وإذي ٣ه٢ٜ ٘دى رؽة إٍرد نٚ ظ٤ةدٝ ثػ٠رة 
و٣ظ٤ر  (.Aydogdu & Asikgil, 2011: 45)٢ٌ، وإذ٢ دٜهٓس آزةرٞة ن١ٖ إػعح إجد٤ٛح وإه٤ِٖح وـ٠ل إهٙر نة٘ح وإرؽة ا٠ٕك٢

(Ismail et al., 2009)  ا١ٕ أن ز٣ةدة إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٍٕٖرد ٣ز٣د ٘ٚ ٘ظةرْح إٙهرٌح، وإذي ثدوره ٣ؤدي إ١ٕ أداء أٌؾٔ، وْٙة ٣ؤزر
و٣ؤزر أ٣ؾةً ٢ٌ  (.Walder, 2013: 14)ن١ٖ رىجح الأٌراد ٢ٌ ٘ظةرْح ٘ة ٕد٣ٟٗ ٘ٚ إٟٙةرات، وإٙهةرف، وإخجرات ٘م الآخر٣ٚ 

لأن رؽة إٍرد نٚ  (.Salyers et al., 2013: 74 ).دي إ١ٕ د٤ِٖٔ الاظذراق إٍٜص٢دٍص٤ر إص٠ٖك، إذ أن ز٣ةدة إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ دؤ
ٌأ٤ٙٞذٝ ثةٕٜصجح ٍٕٖرد، درٌم ٕد٣ٝ إِدرة ن١ٖ الإثداع . وك٤ٍذٝ ٠ٞ الأشةس ٕذع٤َِ د٠اٌِٝ إٍٜص٢ وإذٜل٢ٙ٤ والاصذٙةن٢

 (.8: 2015, وإرث٤ه٢, رٌض)اٙح ٘م إج٤بح إذ٢ ٣هٙٔ ثٟة والاثذٓةر، وإداٌم ن١ٖ الإٛضةز ودعص٤ٚ الأداء، وإِدرة ن١ٖ دع٤َِ إٙلا
 نفةؤٞٗ وثةٕذة٢ٕ ٣ز٣د ورؽة، ٌخر ثٓٔ إهٙٔ ٛع٠ وإُجةٕٟٗ ظٙةشٟٗ ز٣ةدة ن١ٖ ٣ظضم ا٠ٕك٢ٍ٤ ثةٕرؽة الأٌراد طه٠ر إن

 وندم ٜ٘ٙٓٝ، ٌذرة أـ٠ل ٢ٌ ٜ٘لٙةدٟٗ الأٌراد ثِةء ن١ٖ ٣صةند ٘ٙة نٖٟٙٗ، ٢ٌ دٙصٟٓٗ و٣ز٣د خد٘ةدٟٗ، وص٠دة وإٛذةص٤ذٟٗ
 الأٌراد أن انذجةر ن١ٖ نة٘ح، ثػ٠رة إع٤ةة ٛع٠ وإظصةشة إ٣ضةث٤ةً  ثةٕصهةدة  إظصةشة ٣هف٢ وٞذا أخرى، نٙٔ أ٘ةْٚ إ١ٕ الاٛذِةل
 (.22: 2000طرط٤ر، )إهٙٔ  ٢ٌ أوُةدٟٗ ٘هلٗ ٣ٙؾ٠ن

 The importance of Job Satisfaction for the Organization :اىؽعا اىٔؿ٘فٖ ةاىِفتث ىيٍِـٍث أ٤ٙٞح - 2
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إن دراشح إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ذات أ٤ٙٞح ْج٤رة ثةٕٜصجح ٕلإدارة، ٌهٚ ـر٣ِٝ ٛذهرف ن١ٖ ٘ظةنر الأٌراد وادضةٞةدٟٗ إٙذهددة 
راد ٛع٠ ٘خذًٖ ص٠اٛت نٖٟٙٗ، وثةٕذة٢ٕ إذهرف ن١ٖ ص٠اٛت إِػ٠ر و٘عةوٕح دلا٤ٌٟة، و٣ذٗ أ٣ؾةً ٘هرٌح إٙظٓلات إذ٢ دٟٗ الأف

. (Tyilana, 2005: 6)إهة٤ٖ٘ٚ ٠ٕؽم إع٠ٖل إٜٙةشجح إذ٢ دٍٓٔ إذِدم، وز٣ةدة الإٛذةص٤ح، وإض٠دة إهة٤ٕح ٢ٌ دِد٣ٗ إخد٘ةت 
وندم إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ وإهلاُةت إهداا٤ح ٘م ز٘لاء إهٙٔ دؤدي إ١ٕ ٘ض٠ٙنح ٘ذ٠ٜنح ٘ٚ إص٤ْ٠ٖةت ى٤ر إٙرى٠ثح ٢ٌ إٜٙلٙةت، 

وأن ٞذه إص٤ْ٠ٖةت ٢ٞ ٘ؤطرات ٕٙذلاز٘ح أوشم دص١ٙ إص٠ٖك إٜٙعرف . إذٜل٤ٗ إِٜةث٢، وإصرُح، وإذأخر ثٙة ٢ٌ ذّٕ ٘عةولات
ْٙة ٣ؤدي ندم إرؽة إ١ٕ إٖٙٔ  (. Chiaburu & Harrison, 2008: 1085)  (أو إص٠ٖك إٙؤدي إ١ٕ ٛذةاش نٓص٤ح )٢ٌ ٘ٓةن إهٙٔ 

  (.Ahmad & Yekta, 2010: 163)ا٠ٕك٢ٍ٤، وؽهً الأداء ٢ٌ إهٙٔ 
Sal ).ان ز٣ةدة إرؽة دؤدي إ١ٕ د٤ِٖٔ دوران إهٙٔ y er s  et  al  ,Walder)وْذّٕ اٛخٍةض إذي٤ت . (71 :2013 ,.

ْٙة ٣هد ادضةٞةً  (.Colakoglu et. al., 2010: 131)و٣هزز إرؽة ظةلات الإذزام إذٜل٢ٙ٤ ٕدى الأٌراد دضةه إٜٙلٙح  (.16 :2013
ٟ٘ٙةً ٣صةند إٜٙلٙح ن١ٖ إذٜجؤ ثةٕص٠ٖك، إذ ٣ؤدي اردٍةع إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ إ١ٕ اٛخٍةض إظةاهةت ٢ٌ ٘ٓةن إهٙٔ، وُٖح إظ٠ٓى ٘ٚ 

واٛخٍةض  ،(Aydogdu & Asikgil, 2011: 44)صةٛت إهة٤ٖ٘ٚ، ودرصح ِ٘ةو٘ح إذي٤٤ر، وز٣ةدة ش٤ْ٠ٖةت ا٠ٕٙاـٜح إذٜل٤ٙ٤ح 
٣ٖهت إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ دوراً ٟ٘ٙةً   (.Khan et al., 2013: 2)ل إٜٙلٙح، ْٙة ٣ٖهت دوراً ٟ٘ٙةً ٢ٌ دع٤َِ أٞداف إٜٙلٙح إػراع داخ

. (Iravani, 2012: 1397)٢ٌ إذ٤ٜٙح إٙصذدا٘ح لأ٣ح ٜ٘لٙح، لأن خصةرة إٜٙلٙح ٠ٖٕٙكً ده٢ٜ خصةرة ٠ٖٕٙص٠دات ى٤ر ا٠ٖٕٙٙشح 
و٣ؤدي ا١ٕ اردٍةع ٘صذ٠ى إف٠ٙح ٕدى إهة٤ٖ٘ٚ ٢ٌ . ؤدي ا١ٕ اٛخٍةض ٘هدل دوران إهٙٔان اردٍةع درصح إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ي

وٜٞةك نلاُح ـرد٣ح وز٤ِح ث٤ٚ إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والاٛذةص٤ح، ْٙة ان ز٣ةدة إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٣ؤدي ا١ٕ اداء ٘ردٍم لان ٜٞةك . ٜ٘لٙةدٟٗ
وا٠ٕٙك٠ٍن إراؽ٠ن  (.7: 2013إفةٕجة٢ٛ،)ردٍهخ ٘هدلات الاداء  نلاُح ـرد٣ح ث٤ٚ إرؽة والاداء ظ٤ر ْٖٙة زادت درصةت إرؽة ا

أ٘ة أ٤ٙٞذٝ ثةٕٜصجح ٕٖٙضذٙم ٌذردٍم ٘هدلات دِد٣ٗ إخد٘ةت  (Robbins & Judge, 2013: 85)٣ز٣دون أ٣ؾةً ٘ٚ رؽة إزث٠ن وولاءه 
, رٌض وإرث٤ه٢). ك إٙضذٙم ودِد٘ٝوإٍٓةءة الاُذػةد٣ح ودٜخٍؼ ٘هدلات درك إهٙٔ ٘ٙة ٣ؤدي إ١ٕ الاشذِرار الأشري ودٙةس

2015 :8.) 
 

 (11: 2012إػجع٢، ) :٢ٖ٣ ٤ٌٙة ا٠ٕك٢ٍ٤ إرؽة خػةاع أٞٗ ٛعدد أن ٣ٙٓٚ :اىٔؿ٘فٖ اىؽعا عطائص:ذاىراً 
 .ا٤ِٕةس ـرق ٍ٘ة٤ٞٗ دهدد -1
 ٘ٚ و٘خذٍٖح ٘ذهددة ودواٌم ظةصةت ٕد٣ٝ ٘هِد ٌةلإٛصةن ٘خ٠ٖق ٌردي ٠٘ؽ٠ع أٛٝ ن١ٖ ا٠ٕك٢ٍ٤ إرؽة أن إ١ٕ ٣ٜلر ٘ة ىةٕجة -2

 .إٙصذخدم ا٤ِٕةس ـرق د٠ٜع ن١ٖ ٞذا ْٖٝ اٛهٓس وُد لآخر وُخ
 . الإٛصة٢ٛ ٕٖص٠ٖك إٙذداخٖح إض٠اٛت ٘ٚ ثةٕهد٣د ٣ذهَٖ ا٠ٕك٢ٍ٤ إرؽة -3
. وإِج٠ل إِٜةنح ٘ٚ ظةٕح ا٠ٕك٢ٍ٤ إرؽة -4
. الاصذٙةن٢ وإٜلةم إهٙٔ دٜل٤ٗ ثص٤ةق اردجةط إهٙٔ نٚ ٕٖرؽة -5
 .الأخرى إهٜةغر نٚ رؽةه ن١ٖ د٤ٕلا ٤ٕس ٘ه٤ٚ نٜػر نٚ إٍرد رؽة -6
 

Fact: اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ: راةكاً  or s  Causi ng Job Sat i sf act i on 
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ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤، ْٙة ٠٣ؽط إضدول  (٘ؤطرات أو أثهةد أو ِ٘ة٤٣س أو ٘عددات أو إهٜةغر )ٜٞةك إهد٣د ٘ٚ إه٠ا٘ٔ أو   
: الآد٢ إه٠ا٘ٔ إٙهروؽح وإذ٢ أطةر إ٤ٕٟة ٘ٚ ُجٔ إٓس٤ر ٘ٚ إٓذةب وإجةظس٤ٚ

 واىتاضرَ٘اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ ضفب وسٓث ُـؽ ٌشٍٔقث ٌَ اىهخاب  (5)اىشػول 
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 2 2 2 2 3 3 3 4 8 8 8 9 9 10 10اىٍشٍــٔع 

 3 3 3 3 4 4 4 5 9 9 9 10 10 12 12 % اىِفتث اىٍئٔٗث

 .٘ٚ إنداد إجةظس٠ن: إٙػدر    
 

ٜٞةك ندة أثهةد ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٕٖهة٤ٖ٘ٚ ٣صذخدم ٤ِٕةس إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٘ٚ خلإٟة وٕٓٚ أىٖت إدراشةت نٚ إرؽة 
ٌٙٚ ظ٤ر إهٙٔ ٣ذٗ ث٤ةن ٘دى اشذِلا٤ٕح وظر٣ح دػرف ا٠ٕٙكً و٘دى : ا٠ٕك٢ٍ٤ اوؽعخ أٛٝ ٠ٍٟ٘م ٘رْت ٘ٚ ندة نٜةغر

إهلاُةت إف٤جح ٘م إٙظر٤ٌٚ وٞٔ ٠ٕ٠٣ن ا٠ٕٙكً الاٞذٙةم إٙف٠ٖب  ٘لااٙح كروف وـج٤هح إهٙٔ، و٘ٚ ظ٤ر الإطراف ٣ذٗ ث٤ةن
وإذي ٣صذعِٝ، أ٘ة ٘ٚ ظ٤ر إرادت ٤ٌذٗ ث٤ةن ٘دى ٍْة٣ذٝ لإطجةع ظةصةت ا٠ٕٙكً الأشةش٤ح و٘دى ندإذٝ و٘صذ٠اه ثةِٕٙةرٛح ٘م 

إصٖٗ الإداري و٘دى ٘لااٙح ا٠ٕك٤ٍح  إٜٙلٙةت الأخرى، و٘ٚ ظ٤ر إذر٤ُح ٤ٌذٗ ث٤ةن ٌرغح ا٠ٕٙكً ٕٖذر٢ُ ٢ٌ ٜ٘ةغت أن١ٖ ٢ٌ
ٕص٠ٜات إخجرة، وٞٔ دٜٙط إذر٤ُح ٠ٖٕٙكً الإطجةع إٙةدي وإٙه٠ٜي إٙف٠ٖب، أ٘ة ٘ٚ ظ٤ر إز٘لاء وإهلاُح ٘هٟٗ ٌص٤ذٗ ث٤ةن 

وكً إٙجذول ٢ٌ إهلاُةت إف٤جح ث٤ٚ إهة٤ٖ٘ٚ، و٘دى إٜٙةٌم إذ٢ ٣عِِٟة إٍرد ٘ٚ دّٖ إهلاُةت و٘دى انذراف إز٘لاء ثضٟد إٗ
 . (Wang, 2012: 176-177)إهٙٔ 
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:   ٣رْز إجعر إعة٢ٕ ن١ٖ دراشح ثهؼ ٘ٚ ٞذه إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ثٙة ٣ٜةشت ا٤ٕٙدان إٙجع٠ث ، وْلاد٢
 
 

Rel: اىكٍو اىكلاكث ٌف اىؾٌلاء  - 1 at i onshi p wi t h Co- Wor ker s 
٢ٌ إظه٠ر ثةلاٛذٙةء والاٛذلةم ٢ٌ وظدات أو ٘ض٠ٙنةت دذظٓٔ ثذ٠ص٤ٝ ٜٟ٘ة  دٖهت الإدارة دوراً ٟ٘ٙة ٢ٌ ٘صةندة إهة٤ٖ٘ٚ

ؽٙٚ ٛفةق إهٙٔ ثع٤ر ٣ذعَِ إرؽة نٚ إهٙٔ وْٖٙة وصد دٍةنٔ ث٤ٚ ٘ض٠ٙنةت إهٙٔ ْٖٙة ظػٖٜة ن١ٖ ٘صذ٠ى أن١ٖ ٕٖرؽة 
لاصذٙةن٤ح إذ٢ دٜهٓس ٢ٌ ندم ِ٘دردٝ والإٛصةن ثفج٤هذٝ ٤ٙ٣ٔ ٕلاٛذٙةء إ١ٕ صٙةنح ٣عَِ ٘ٚ خلإٟة إطجةع إٓس٤ر ٘ٚ ظةصةدٝ ا

٘م  ٕٖذ٠اغٔ إٍرغح ٣هف٤ٝ ثأٛٝ طهر إذا ٍٕٖرد إرؽةء أْسر إهٙٔ و٠ٓ٣ن ثفجهٝ اصذٙةن٢ ن١ٖ الاٛهزال نٚ الآخر٣ٚ ٌةلإٛصةن
ودؤزر صٙةنح إهٙٔ ثرؽة إٍرد ثةِٕدر إذي دٙسٔ ٞذه إضٙةنح ٘ػدر  (.305: 2014الخزاعلة، )،(22: 2013، إصه٠دي)الآخر٣ٚ 

ٍٜ٘هح ٍٕٖرد أو ٘ػدر د٠در ثةٕٜصجح ٕٝ ٌٖٓٙة ْةن دٍةنٔ إٍرد ٘م الآخر٣ٚ ٢ٌ إهٙٔ ٣عَِ دجةدل ٕٖٜٙةٌم ث٤ٜٝ وث٤ٜٟٗ ْٖٙة ْةٛخ 
ٕذ٠در ٕد٣ٝ أو ٣ه٠ق إطجةنٝ ٕعةصةدٝ أو وغ٠ٕٝ صٙةنح إهٙٔ ٘ػدر ٕٖرؽة إٍرد نٚ إهٙٔ وْٖٙة دٍةنٔ إٍرد ٘م الآخر٣ٚ دلٟر ا

 د٠درا ٣خَٖ إضٙةنح ٘م دٍةنٖٝ ْةن إذا أ٘ة (.7: 2007نجد إٖف٤ً، )لأٞداٌٝ ْٖٙة ْةٛخ صٙةنح إهٙٔ ٘صججة لاشذ٤ةء إٍرد ٘ٚ نٖٙٝ 
 نلاُح وان (.29: 2003إٙدٕش، )ٕٖهٙٔ  أدااٝ ن١ٖ ٣ٜهٓس ُد ٘ٙة رؽة ٍٕٖرد ندم ٘ػدر إهلاُح ْةٛخ ٘ه٤ٜح ظةصح إطجةع ٣ه٠ق أو

 إجهد ٞذا و٣هذٙد غع٤ط  ثظٓٔ إٟٙٙةت إهة٤ٖ٘ٚ لإٛضةز ث٤ٚ و٘ه٠ٜي كةٞري دؾة٘ٚ ث٠ص٠د الإظصةس نٚ دهجر ٢ٌٟ ثز٘لااٝ إٍرد
 ثةٕهٙٔ إٍرد دهَٖ ٘دى ٢ٌ ٖ٘ع٠كةً  دوراً  إهٙٔ ز٘لاء ث٤ٚ إصةادة إهلاُةت ـج٤هح دؤدي والإرطةد و أن إٜػط ثٙجدأ الأخذ ن١ٖ

 ٌز٘لاء (.165: 2014 ٛةغر، وظ٤در،)إٙذجةدٕح  وإسِح وإذهةون وا٠ٕد الاظذرام ٘ٚ أشةس ن١ٖ ٘ج٤ٜح ْةٛخ إذا خةغح إذي ٣ظيٖٝ
 إذا أ٘ة رؽة إٍرد، ٘ٚ شذز٣د ٢ٌٟ وإذٍةٞٗ والاظذرام إذِد٣ر ٣ص٠دٞة إضٙةنح ْةٛخ ٌإذا إرؽة، دع٤َِ ٢ٌ ٟ٘ٗ نٜػر إهٙٔ ٞٗ

 ٠ٞ ا٠ٕك٢ٍ٤ إرؽة درصح ٘ٚ ٣ز٣د و٘ٙة .ا٠ٕك٢ٍ٤ إرؽة ٘ٚ دِٖٔ ش٠ف ظذٙة ٢ٌٟ الأٌراد ث٤ٚ وإػرانةت ٕلإزنةج ٘ػدر ْةٛخ
 الأٌراد ث٤ٚ وإذٍةنٔ الادػةل ز٣ةدة ٠ٞ إع٤ِِح ٢ٌ إذهةون لأن ٞذا إرش٤ٙح ى٤ر إه٣٠ٍح إهٙٔ صٙةنةت إـةر ٢ٌ إذهةون ك٠ٟر
ى٤ر  نٙٔ صٙةنةت ٠ٛ٠ٓ٣ن ٌةٕهٙةل ٕذّٕ د٠درا، ٕٝ ٣خ٠ِٖن ٌِد إهة٘ٔ ن١ٖ إٍٙروض إذهةون أ٘ة ٘ذجةدل، صذب ٣رثفٟٗ إذ٣ٚ

(. 33: 2009نص٢ٖ، ).  إرؽة ٘ٚ ودرصح ٘ه٤ٜح شهةدة ٕٟٗ ٣عَِ وٞذا إٓج٤رة، إرش٤ٙح إضٙةنح داخٔ غي٤رة رش٤ٙح

 
 

The:اىكلاكث ةَ٘ اىؽؤـاء واىٍؽؤوـَ٘ - 2  r el at i onshi p bet ween Leader s  and St af f s   
الإدارة إهػر٣ح ٢ٞ أش٠ٖب د٤ٍٓر ٘ذف٠ر ٣صه١ إ١ٕ دع٤َِ إٍٓةءة وإذرط٤د و٣ِةس ٛضةظٟة ثِدر اٞذٙةم إهة٤ٖ٘ٚ    

٣ٜٟٙة وث٤ٚ إهة٤ٖ٘ٚ ثةٕهٙٔ ودظ٤ر الأثعةث وإدراشةت إ١ٕ إٛٝ إذا أرادت الإدارة ا٤ِٕةم ثٟٙةٟ٘ة ثظٓٔ ٌهةل ٣ٜجي٢ أن د٠ٓن إهلاُح ب
٤٘ذظ٤يةن  "نلاُح ظصٜح ثظٓٔ ٣عَِ الأٞداف ا٤ٖٕٓح ود٤ٍد الأثعةث إذ٢ أصر٣خ ٘ٚ ُجٔ إجةظس٤ٚ وإدارش٤ٚ ٢ٌ صٙةنح 

إ١ٕ أن إٙظرف إذي ٣ضهٔ ٘ٚ إهة٤ٖ٘ٚ دعخ إداردٝ ٘ع٠راً لاٞذٙة٘ٝ ٣ٓصت ولاءٞٗ و٣عَِ إرؽة إٙف٠ٖب، وإذا ْةن  "الأ٘ر٤ٓ٣ح 
 إٙظرف ث٤ٚ إهلاُح د٠ٓن ٌهٜد٘ة (.306: 2014إخزانٖح، )  نة٤ٖ٘ٚ و٘ٚ زٗ ن١ٖ إٛذةص٤ح إه٣ٜٔٙهٓس شٖجةً ن١ٖ الى٤ر ذّٕ ش٠ف 

 إٙظرف ث٤ٚ ٍ٘ذ٠ظح خف٠ط ادػةل ٜٞةك ود٠ٓن إٙظذرْح، إٙػةٕط ٤ٌٟة و٣ران١ الاظذرام، ٣ص٠دٞة نلاُح ـ٤جح والأٌراد
(. 25: 2008ظ٣٠ع٢، ) .إهٙٔ نٚ الأٌراد رؽة ٣ز٣د و٘رؤوش٤ٝ،
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٣ذضٝ ندد ٘ٚ إٜلر٣ةت إعد٣سح ٢ٌ إرؽة نٚ إهٙٔ إ١ٕ اٌذراض أن إٍرد لا ٣عةول إعػ٠ل ن١ٖ أْجر ُدر ٘ٚ إه٠ااد 
٘ٚ نٖٙٝ دون ٤ُد أو طرط وإٛٙة ٣عةول أن ٣عػٔ ن١ٖ إه٠ااد إهةدٕح ووراء ٞذا الاٌذراض ٘صٖٙح ٘ؤداٞة أن ٜٞةك ٤ُٙح أو انذجةر 

وٜٞةك نلاُح إ٣ضةث٤ح ث٤ٚ إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤  (7: 2007نجد إٖف٤ً، )٣َ إهدإح ٢ٌ د٠ز٣م إهةاد خ٤ِٖة ٣دٌم إٜةس ا١ٕ إصه٢ ٕذعَ
 الآخر٣ٚ ز٘لااٟٗ ظةٕح ٘م ظةٕذٟٗ ِٕٙةرٛح إهة٤ٖ٘ٚ الأٌراد ٤٘ٔ ثةٕهدإح و٣ِػد (Tziner et al., 2011: 1)وإدراك إهدإح إذٜل٤ٙ٤ح 

By)إهٙٔ  ٢ٌ r ne ٕـ  (Equity Theory)إٙصةواة  ٕٜلر٣ح ده٠د إذٜل٤ٙ٤ح إهدإح ٠ٍٟٕٙم إذةر٣خ٤ح إضذور ان (5 :2003 ,
( Adam :1965) ثدوره ٣ٜظؿ إذي إٍٜص٢ إذ٠در ظةٕح ٘ٚ خَٖ ا١ٕ ٣ؤدي ان ٣ٙٓٚ إص٤ةق ٞذا وٌَ إهدإح ندم إدراك وان 

Or)إذ٠در  ٞذا ٕذ٤ِٖٔ إٍرد ُجٔ ٘ٚ إص٤ْ٠ٖح إٙذي٤رات ٘ٚ ٘ض٠ٙنح t i z  أشةش٢ ان ٛلر٣ح إهدإح د٠ِم ن١ٖ ٌرض. (4 :1999 ,
 ِ٘ةرٛح وا٣ؾةً  ٣صذ٠ٖٙٞة إذ٢ إٙخرصةت ا١ٕ ٘دخلادٟٗ ِ٘ةرٛح خلال إهدإح ٘ٚ ن١ٖ إعٓٗ ا١ٕ ٠ٖ٤ٙ٣ا إهة٤ٖ٘ٚ الإٌراد ان ٍ٘ةده
 .(Newstrom & Davis , 1993: 155)ز٘لااٟٗ الآخر٣ٚ  ٘م إخةغح ثٟٗ إٙخرصةت ا١ٕ إٙدخلات ٛصجح

- إهةدل ث٤ٚ إهةاد ٌةٍٕةرق نٖٙٝ دضةه إٍرد ثٟة ٣ظهر إذ٢ إرؽة درصح ن١ٖ ٣ؤزر ٞة٘ة نة٘لا إهةدل إهةاد ٣هد  دػ٠ر ٢ٌ 
- إٍرد  ٤ٌٟة إهة٤ٖ٘ٚ والاٌراد إٜٙلٙح ث٤ٚ إهلاُح أن ذا إرض ُٔ إٍرق ٌٖٓٙة زاد إرؽة درصح ٘م نٓص٤ة ٣ردجؿ إٍه٢ٖ وإهةاد 

 ن٠ااد ن١ٖ إٜٙلٙح ٘ٚ و٣عػٔ )..إضٟد، إخجرة، إذه٢ٙ٤ٖ، إٙصذ٠ى(٘ٚ إٙدخلات ٘ض٠ٙنح إهة٠ٖ٘ن ٤ٌٟة ٣هف٢ دجةدل، نلاُح
 وٌِة و. ٕد٣ٝ إرؽة ٣عَِ ٘ة وٞذا ن٤ٖٝ، ٣عػٔ و٘ة ٣ِد٘ٝ ٘ة ث٤ٚ إذ٠اٌَ أي إهدإح نٚ ٣جعر ٌةٍٕرد (...إذِد٣ر، الأ٘ٚ، الأصر،(

 (.64: 15 20ثرصراصح، ) :غ٠ر زلاث ٢ٌ دذضصد إهلاُةت ٞذه ٌإن إٜلر٣ح ٕٟذه
 .ذّٕ خلال ٘ٚ دذعَِ إهدإح إه٠ااد، ٌإن ٘ٚ إٙصذ٠ى ثٍٜس ز٘لااٝ ٘م ثةِٕٙةرٛح ٍٕٖرد إٙذعِِح إه٠ااد ْةٛخ إذا -
 .ذّٕ خلال ٘ٚ دذعَِ لا إهدإح ٌإن إه٠ااد ٘ٚ ٘صذ٠ى أُٔ ز٘لااٝ ٘م ثةِٕٙةرٛح ٍٕٖرد إٙذعِِح إه٠ااد ْةٛخ إذا -
 الاٌراد ٌإن ٕذا خلال ذّٕ ٘ٚ دذعَِ لا إهدإح ٌإن إه٠ااد، ٘ٚ ٘صذ٠ى أن١ٖ ز٘لااٝ ٘م ثةِٕٙةرٛح ٍٕٖرد إٙذعِِح ا٠ٍٕااد ْةٛخ إذا -

: 2009ظ٠ٙد، ) :إ١ٕ ٘ة ٢ٖ٣ ٣ٖضؤون ٌإٟٛٗ إٙجذوٕح، إض٠ٟد ِ٘ةثٔ إه٠ااد ن١ٖ ظػ٠ٕٟٗ ٢ٌ إهدإح ثهدم طه٠رٞٗ نٜد

113.) 
 .ثةلإٛضةز الآخر٣ٚ ص٠ٟد أو ص٠ٟدٞٗ دخ٤ٍؼ -
 .الآخر٣ٚ ن١ٖ إذأز٤ر ٢ٌ دورا ْج٤را ٣ص٠ٖٓن -
 .٘ظةثٟح نٙٔ ٘ضةلات ٢ٌ آخر٣ٚ ٘م ثةِٕٙةرٛح ٠٘٠ِ٣ن -
 .أخرى أنٙةل نٚ إجعر ٣عةو٠ٕن -
 .إهٙٔ ٣ذر٠ْن -

 .الأنٙةل ٢ٌ وزجةدة اشذِرارا الإدارة و ٕٖهة٤ٖ٘ٚ ٣عَِ أن طأٛٝ ٘ٚ إهدإح دع٤َِ ٌإن ٕذا
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 إعةٕح ٞذه ٢ٌ إٍرد إذزام درصح وإن إٙصذٙر، إذٜل٢ٙ٤ الإذزام إٜٙلٙح ثجهد ٢ٌ ثةٕهٙٔ ثةلاشذٙرار الإذزام ثهد ٣ذٙسٔ 
 أخري، ثضٟةت ُرر الإذعةق ٠ٕ ش٤ٍِده ٘ة ِ٘ةثٔ إٜٙلٙح ٢ٌ اشذٙر ٠ٕ إٍرد ٣عِِٟة أن إٙٙٓٚ ٘ٚ وإذ٢ ثة٤ِٕٙح الاشذسٙةر٣ح دِةس
 دهذجر وإذ٢ إخد٘ح ٘دة وـ٠ل إصٚ ٢ٌ إذِدم وٜٟ٘ة ٘ٚ إه٠ا٘ٔ ثٙض٠ٙنح ٣ذأزر إٜٙلٙح ٘م إجِةء لأ٤ٙٞح إٍرد د٤٤ِٗ إن ظ٤ر

 إٜٙلٙح ظ٤ةدٝ ٢ٌ ٘ٚ ثٝ ثةس لا صزءاتُ  اشذسٙر إٍرد أن اذ  نٖٙٝ، ٢ٌ الاشذٙرار ٢ٌ إٍرد ٕدي ٠ٕص٠د رىجح إرا٤صح إٙؤطرات ٘ٚ
 أن وثٙة أخر، نٙٔ إ١ٕ ِٕٖٜٔ ُةثٖح ى٤ر ٞذه أوصٝ الاشذسٙةر ْةٛخ إذا خةغح ٕٝ خصةرة ثٙسةثح ٣هذجر ُجٖٝ ٘ٚ دصةٞٔ أو دٍر٣ؿ وأي

لأخرى  ٜ٘لٙح ٘ٚ ٣خذًٖ ُد إذِةند وٛلةم إص٤ٜٚ، نجر ث٤ٜخ وإذ٢ إهٙٔ ز٘لاء إظخػ٤ح ٘م ٕٖهلاُةت ٤ُٙح ٣هف٢ إٍرد
 ٌرص ٕذؾةؤل ٛلراً  ثةٕٜٙلٙح إجِةء ُد ٣ٍؾ٠ٖن إصٚ ثٟٗ دِد٘خ إذ٣ٚ ٌةلأٌراد الأخرى، دون ثٜٙلٙح دردجؿ ُد إٜةدرة وإٟٙةرات

 (.1266: 2011اث٠ إروس، وظ٠ٜٛح، )أخرى  أ٘ةْٚ ٢ٌ ٕٟٗ ثةٕٜصجح إهٙٔ
 إذي الا٣ضةث٢ الادضةه ثِٙدار ا٠ٍٟٕٙم ٞذا ٤ٌذهَٖ إه٢ٌٔٙ  ثرىجح إجِةء( 3: 2017الأ٤٘ٚ، وآخرون، )ْٙة أطةر ْٔ ٘ٚ 

 ٣عَِ ٘ة ثِٙدار ٣ردجؿ أي طةىٖٝ ٕعةصةت إطجةع ٘ٚ إهٙٔ ٞذا ٣عَِ ٘ة ن١ٖ ٣ذ٠ًُ نةدة وإذي إهٙٔ ٞذا ٛع٠ إٍرد ٕدى ٣ذ٠ٓن
 إٙصذٙر إذٜل٢ٙ٤ الإذزام ثجهد ٣ذٙسٔ إٜٙلٙح ٢ٌ ثةٕهٙٔ ثةلاشذٙرار إرىجح ثهد ٌإن زٗ و٘ٚ ثٝ ٠ِ٣م ٘ة ٛع٠ رؽة ٘ٚ ٍٕٖرد إهٙٔ

 إٜٙلٙح ٢ٌ ثةٕهٙٔ اشذٙر ٠ٕ إٍرد ٣عِِٟة أن إٙٙٓٚ ٘ٚ وإذ٢ الاشذسٙةر٣ح ثة٤ِٕٙح دِةس إعةٕح ٞذه ٢ٌ إٍرد إذزام وإن درصح
. أخرى ثضٟةت الإذعةق ُرر ٠ٕ ش٤ٍِده ِ٘ةثٔ ٘ة
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 إذي وإٜصَ وٟ٘ةٟ٘ة ظ٤ر ٠ٛنٟة ٘ٚ ٍٛصٟة ا٠ٕك٤ٍح ٘عذ٠ى ا٠ٕك٢ٍ٤ إرؽة دعد٣د ٢ٌ ٞة٘ة دورا دٖهت إذ٢ إه٠ا٘ٔ ٘ٚ
 ٣ٙٓٚ إذ٢ ثةلأنٙةل ِ٘ةرٛٝ ٜ٘خٍؼ ٤ٌٟة إرؽة ٘صذ٠ى ٌرثٙة ٠ٓ٣ن إذ٤ٍٜذ ٢ٌ وشرنح إدُح إ٢ٕ دعذةج الأنٙةل ٌجهؼ ن٤ٖٝ، دص٤ر

ُدرات  ٘ٚ ٣ٙذّٖ ٘ة ٘م ٣ذ٠اٌَ أش٠ٖب أو ثفر٣ِح الأداء ٘ٚ ودٜٙٓٝ وك٢ٍ٤ إزراء ٤ٌٟة ٘ذهددة و٠٣صد ثٟٙةم ٤ٌٟة ٠ِ٣م أن ٕٖهة٘ٔ
 رؽة طٓٔ ٢ٌ ٣ٜهٓس ْٔ ذّٕ وإثدانةدٝ، وخجرادٝ وإ٘ٓة٤ٛةدٝ ُدرادٝ ٤ٌٟة ٣لٟر أن ٣ٙٓٚ ٌرص ٘ٚ ٕٝ دذ٤عٝ ٘ة أو وإ٘ٓةٛةت

ثةٕدراشح وإذع٤ٖٔ  إجةظس٠ن دٜةوٕٟة إذ٢ إٙضةلات أْسر ٘ٚ وـج٤هذٝ إهٙٔ كروف ٘ػدر و٣هد (.50: 2007إضر٣د، ). نة٢ٕ وك٢ٍ٤
 ٘م ِ٘ةرٛح ثص٠ٟٕح دعد٣دٞة و٤ُةشٟة إ١ٕ إ٘ٓة٤ٛح ذّٕ ٢ٌ إصجت ٣رصم وُد إهٙٔ، ث٤بح ٢ٌ إؾي٠ط ٕٙصججةت ٘ذةثهذٟٗ نٜد

و٣ذعَِ إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ ٞذه إعةٕح إذا صرى إذ٠اٌَ ث٤ٚ الاظذ٤ةصةت  (.19: 2015, وأ٤٘ٚ, ظص٤ٚ)ٕٖهة٤ٖ٘ٚ إذاد٤ح إٙذي٤رات
الإؽةءة وإعرارة وإؾ٠ؽةء وشةنةت إهٙٔ وإذ٠ٖث : إضصد٣ح وكروف إهٙٔ ودذؾٙٚ كروف إهٙٔ ثٙة ٤ٌٟة ٘ٚ ن٠ا٘ٔ ٘سٔ

 ث٤ٜٙة وندم الإثداع وإٖٙٔ إصأم إ١ٕ ٌؾ٢ت وإٙذٓررة إرود٤ٜ٤ح الأنٙةل إن. (305: 2014إخزانٖح، ). وإٜلةٌح وإرنة٣ح إػع٤ح
 إص٤ةشةت وؽم خلال ٘ٚ وذّٕ (.306: 2002إه٤ٙةن، )والاثذٓةر  وإخَٖ ٕٖذ٤ٍٓر وددٌهٝ إٍرد، ٕدى إذعدي دس٤ر إع٣٠٤ح الأنٙةل

 ٞذه دذػً و٣ضت أن إهٙٔ، ٕج٤بح إداخ٢ٖ أو إخةرص٢ الإـةر ٢ٌ ش٠اء كروف لأ٣ح إٓج٤رة ودرصح الاشذضةثح ثةٕٙروٛح دذصٗ إذ٢
 ثةلأداء، ٕٟٗ إٙه٣٠ٜح إروح ورٌم إهة٤ٖ٘ٚ ٕدى إسِح والارد٤ةح ودهز٣ز ددن٤ٗ طأٟٛة ٘ٚ لأن إٜصج٢، وإسجةت ثةلاشذِرار إص٤ةشةت

 (.173: 2002ظ٠ٙد، )وإٜٙلٙةت  وإضٙةنةت الأٌراد ن١ٖ أزراً  إذٜل٤ٙ٤ح الأص٠اء ٘ٚ أْسر إص٤ةشةت ٞذه دهد ٕذّٕ
 الاٞذٙةم أن إلا نٚ نٖٙٝ، رؽةه ن١ٖ إذأز٤ر ٢ٌ ٞة٘ة دوراً  دٖهت نٖٙٝ ٢ٌ إٍرد ٣ؤد٣ٟة إذ٢ إٟٙةم ود٣٠ٓٚ ـج٤هح أن رىٗ

 إهٙٔ، ٣عذ٣٠ٟة إذ٢ إٙصب٤ٕ٠ح ٘سٔ إهٙٔ ثٙعذ٠ى إٙذػٖح ٛصج٤ة ٌةٕٙذي٤رات ظد٣سة ٣هذجر إرؽة ن١ٖ إهٙٔ ٘عذ٠ى أزر ثدراشح
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 ٕٙظةنر إٙصججح إٙذي٤رات دٙسٔ الآخر٣ٚ دِد٣ر وأ٣ؾة إٍرد ٣ذ٤عٝ إذي وا٠ٜٕٙ ٠٣ٌرٞة، الإٛضةز إذ٢ وٌرص إهٙٔ، أٛظفح وـج٤هح
 (.161: ٤ٌٖ2009ٝ، ونجد إٙض٤د، ) :ٛذْر ٞذه إٙذي٤رات و٘ٚ إرؽة

 إرؽة نٚ دٓرارٞة زاد ُٔ ْٖٙة أي نة٤ٕح، إهٙٔ ٟ٘ةم د٠ٜع درصح ْةٛخ ْٖٙة أٛٝ نة٘ح ثػٍح ا٠ِٕل ٣ٙٓٚ :اىكٍو ٌٓام حِٔع درسث -
 .وإهٓس إهٙٔ

 أن و٣ٙٓٚ .ٕٖهٙٔ أدااٝ ٢ٌ ٍٕٖرد دذ٤عٟة إذ٢ إذاد٤ح إص٤فرة درصح ٢ٌ الأنٙةل دذٍةوت :ىيفؽد اىٍخاضث اىؼاح٘ث اىف٘ؽؽة درسث -
إهٙٔ  نٚ رؽةه زاد إهٙٔ ثٟة ٣ؤدي إذ٢ إصرنح اخذ٤ةر و٢ٌ إهٙٔ أداء ـرق اخذجةر ٢ٌ إعر٣ح زادت أٛٝ ْٖٙة ٜٞة ٍٛذرض

 دأد٣ح إخةص ٢ٌ ُدرادٝ وٛٙؿ ٘م ٣ذٜةشت ثٙة الأداء د٤٤ًٓ ٕٝ دذ٤ط إٙضةل ٞذا ٢ٌ إعر٣ح ز٣ةدة أن ن١ٖ إظ٠اٞد وددل
 .إهٙٔ

 .ٕٖعةصةت ٘ةش٠ٖ ٞرم ٢ٌ إذات دع٤َِ ظةصح إطجةع ٣ٙسٔ ِٕدرادٝ اشذخدا٘ٝ إن :ىلػراحّ اىفؽد اـخغلال -
 

Rel: والأداءاىكلاكث ةَ٘ اىؽعا اىٔؿ٘فٖ  at i onshi p bet ween Job Sat i sf act i on and 
per f or mance 

 إهٖٙةء ثهؼ و٣هذِد إص٤ٜٚ ٘ر ن١ٖ ٘ٚ الأنٙةل ٕٓس٤ر ٠٘ؽ٠نة الأداء وث٤ٚ ا٠ٕك٢ٍ٤ إرؽة ث٤ٚ إٍه٤ٖح إهلاُح ْةٛخ ِٕد
 إرؽة أن ٣هذِدون آخرون وٜٞةك إرؽة، ٣صجت الأداء أن ٣رى آخرون ظ٤ٚ ،٢ٌ الأداء إ١ٕ ٣ٍؾ٢ ا٠ٕك٢ٍ٤ إرؽة أن وإٙد٣ر٣ٚ

 إهلاُح ٠ٕٓن والأداء ا٠ٕك٢ٍ٤ إرؽة ث٤ٚ إع٤ِ٤ِح إهلاُح ٘هرٌح إهص٤ر ٘ٚ ٠ٓ٣ن إجهؼ وثذّٕ ثهؾٟٙة ٣صججةن والأداء ا٠ٕك٢ٍ٤
إ٘ة  ا٠ٕك٢ٍ٤، إرؽة درصح اردٍةع أن ثٙه١ٜ ٣ذٙةزصةن، ا٠ٕك٢ٍ٤ وإرؽة الأداء أن إصةاد ٌإن ذّٕ و٘م ٌرد لآخر، ٘ٚ دخذًٖ ث٤ٜٟٙة

 "ا٠ٞز٠رن"وكٟر ٛذ٤ضح دضةرب وأثعةث  (.354: 2010إهزاوي، وص٠اد، )٘ردٍم  أداء إ١ٕ ٣ؤدي أٛٝ أو ٘ردٍم أداء نٚ ٛةدضة ٠ٓ٣ن أن
٢ٌ إسلاز٤ٜةت ظ٤ر دٗ إذر٤ْز ن١ٖ إهلاُةت الإٛصة٤ٛح ٌزاد الاٞذٙةم ثةٕهة٤ٖ٘ٚ ٘ٚ خلال شٙةع ط٠ٓاٞٗ وظٔ ٘ظٓلادٟٗ وإطجةع 

ادٟٗ إٙةد٣ح وإٙه٣٠ٜح وزٗ دظض٤م إهة٤ٖ٘ٚ ٕٖٙظةرْح ٢ٌ الإدارة، وْةن إٟدف ٘ٚ ذّٕ ٠ٞ رٌم روظٟٗ إٙه٣٠ٜح إذ٢ ثدورٞة ظةج
دؤدي إ١ٕ ز٣ةدة الإٛذةص٤ح وُد أكٟرت ٛذةاش إذضةرب أن الإٛذةص٤ح اردٍهخ وأن إه٠ا٘ٔ إذ٢ دٗ إدخةٕٟة ٢ٌ إهٙٔ أدت إ١ٕ ز٣ةدة 

إهلاُح إصجج٤ح ث٤ٚ إرؽة نٚ إهٙٔ والأداء إذ٢ أشٟٙخ ثٟة ٘درشح إهلاُةت الإٛصة٤ٛح ُد٘خ أشة٤ٕت إداٌه٤ح ٕٖهٙٔ، وٞذه 
٘ذهددة ٕٖهلاُةت الإٛصة٤ٛح ثٟدف ز٣ةدة إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٕدى إهة٤ٖ٘ٚ وٞذه الأشة٤ٕت ٘سٔ إٙظةرْح ٢ٌ الإدارة والإطراف إٙذصةٞٔ 

 (73: 2012ن٠ض الله، ) .وإٜػط والإرطةد
 

Marالأداء اىخفٔٗلٖ  ket i ng Per f or mance 
Concept: ىخفٔٗلٖ وحكؽٗف الأداء ٌفٓٔم /أولاً   and def i ni t i on of  Mar ket i ng Per f or mance 

 إ١ٕ إٙد٣ر٣ٚ ٣دٌم ٘ة وٞذا اشذٙرار نٖٟٙة ٢ٌ دصةٞٗ إذي الا٣رادات ن١ٖ ٕٖعػ٠ل أشةش٢ ٘دخٔ إذص٢ِ٣٠ الأداء ٣هد   
 اخذلاف ظصت الأداء ٠ٍٟ٘م ٢ٌ إجةظس٠ن اخذًٖ وُد ٣يذي إٜٙلٙح، إذي إرا٤س إظر٣ةن ثةنذجةره إذص٢ِ٣٠ ثةلأداء الاٞذٙةم

 (.Henard, 2001: 367). ا٠ٕٙؽ٠نح الأٞداف دِةثٔ أن ٣ذ٠ُم إذ٢ الأٛظفح ٛذةاش ٣ٙسٔ أن الأداء ٣رى ٘ٚ ٜٟ٘ٗ إٍٓر٣ح إخ٤ٍٖةت
 ا٠ٕك٤ٍ٤ح، إخػ٠غ٤ح ٘رانةة ٘م ٕٝ ٜ٘ٝ وا٘ذداد صزء ٠ٞ وإٛٙة ٕٖٜٙلٙح إظة٘ٔ الأداء نٚ ٣خذًٖ لا إذص٢ِ٣٠ الأداء ٌإن وثذّٕ
 ودعةول (.48: 2014, ظ٠ٙدة)ٕٖٜٙلٙح  إهة٘ح الأٞداف دع٤َِ ٢ٌ دص٤ِ٣٠ح دصٟٗ أٞداٌةً  و٣عَِ إذص٢ِ٣٠ إٜظةط ن١ٖ و٣رْز
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 ٢ٌ ٘صذٙر ثظٓٔ وا٠ٜٕٙ ظػذٟة إص٤ُ٠ح ز٣ةدةثٟدف  وذّٕ إذص٤ِ٣٠ح خفذٟة ٢ٌ دؾهٟة إذ٢ الأٞداف دع٤َِ إٙخذٍٖح إٜٙلٙةت
 إٜةظ٤ح ٘ٚ أدااٟة ثذ٤٤ِٗ د٠ِم ْٙة ٘ذهددة، ٘صذخد٘ح وشةأ ٘صذٙر ن١ٖ أدااٟة ثظٓٔ ثةٕرُةثح د٠ِم وٕٟذا إٙصذٟدف إص٠ق

 ((Cravens,1987:22 .د٤ٍٜذٞة د٠اصٝ إذ٢ إذف٠رات ٘م ٣ذلاءم إذي ثةٕظٓٔ الاشذراد٤ض٤ح ودهد٣ٔ إخفؿ
ٌةلأداء، . إِٙػ٠د ثةلأداء ا٠ٕك٢ٍ٤، ٠ٌٟ ٠ٛن٤ح إٟٙةم و٤ْٙذٟة إٜٙضزة ث٠اشفح الأٌراد أو إٙض٠ٙنةت ٢ٌ أ٘ةْٚ إهٙٔ     

ْٙة ٣ِةل دااٙة، ٠ٞ إخؿ الأظٙر ثةٕٜصجح ٕلأٌراد ٢ٌ ٘ٓةن إهٙٔ، ٠ٌٟ ٘ٚ أنٙدة الإٛذةص٤ح إذ٢ دصةٞٗ ٢ٌ دع٤َِ أٞداف إٜٙلٙح، 
ت دصذخدم ٘ه٤ةر ا٤ِٕٙح إٙؾةٌح ٢ٌ إهد٣د ٘ٚ إٜٙلٙةت، ثػ٠رة ٘ذزا٣دة ٕذ٤٤ِٗ ٌةادة أو أ٤ٙٞح أي و٢ٌ إع٤ِِح أغجعخ إٜٙلٙة

 :Schermerhorn & John, 1996). وك٤ٍـح أو أي طةىٔ وك٤ٍح، ودوره ٢ٌ إؽةٌح ٤ُٙح لإٛذةج إٜٙلٙح ٘ٚ إصٖم وإخد٘ةت

261 .)    
 دٍؾ٤ٔ إزث٠ن وثِةء ْصت ٢ٌ وٛضةظٟة ٕٖٜٙلٙح إذص٤ِ٣٠ح الأٞداف دع٤َِ ٘دى" ثأٛٝ نرف الأداء إذص٢ِ٣٠ وُد

"إٙػةٕط وأغعةب  Wheelen) "إهلاُح ث٤ٚ أٛظفح إذص٣٠َ وأداء الانٙةل إذضةر٣ح  "و٣هرف أ٣ؾةً ثأٛٝ  (34: 2002, ُرداى٢) .

&Hunger, 2008: 240.) ٚٓٙإذص٤ِ٣٠ح إخفح ٢ٌ ا٠ٕٙؽ٠نح لأٞداٌٟة إظرْح دع٤َِ ٘صذ٠ى" ثأٛٝ دهر٣ٍٝ ْٙة ٣" . 
Cravens,1987:22).) 

 
I: اىخفٔٗلٖ الأداء أٍْ٘ث:ذاُ٘اً  mpor t ance  of  Mar ket i ng Per f or mance 

 إص٤ُ٠ح إعػح ز٣ةدة وإٙذٙسٖح ٢ٌ إٜٙلٙح أٞداف ثذع٤َِ ٘جةطر ثظٓٔ ٣ردجؿ ٠ْٛٝ ٢ٌ إذص٢ِ٣٠ الأداء أ٤ٙٞح دجرز
 ا٠ٍٟٕٙم انذٜةق وأن. (48: 2014, ظ٠ٙدة) .إٙصذ٠ى إٙف٠ٖب ا١ٕ ٍْةءدٟة ورٌم إزث٠ن رؽة ودع٤َِ إٙذعِِح الأرثةح وز٣ةدة

 ٠ُة وإد٤ٕٔ ٣ٙسٔ وإٛٙة نةثر ٠ٍٟ٘م ٘ضرد ٤ٕس إذص٣٠َ ٠ْن إٙة٢ٕ الأداء وْذّٕ ٕٖٜٙلٙح ا٢ٖٕٓ ٘ٚ الأداء ٣عصٚ ش٠ف إذص٢ِ٣٠
 (.Jobber and Fahy, 2003: 15) .وإعػح إص٤ُ٠ح إرثع٤ح ٘سٔ الأشةش٤ح إٜٙلٙح ٘ؤطرات ن١ٖ ٣ذردت إذي الأزر ٠ٞ ٠ُدٝ ن١ٖ

 ٘هةٕٗ ثرشٗ ثدأت إذ٢ إهة٤ٕٙح إذضةرة ٜ٘لٙح و٤ٜٞٙح ثهةٕٗ الادػةلات إٙذٖٞح إس٠رة ثصجت إهةٕٗ ٢ٌ إعةغٖح إذف٠رات إن
 إػي٤رة ٤ٌٟة، ٕٖٜٙلٙةت ٘ضةل لا ْج٤رة دٜةٌص٤ح ظرْح أ٘ةم إدو٤ٕح إٜٙلٙةت صهٔ ا٠ٕاُم وٞذا إهة٢ٕٙ إراٞٚ، الاُذػةدي إٜلةم

, ظ٠ٙدة) .ٜ٘ةشجح ش٤ُ٠ح ظػح ٜٟ٘ة ٕٓصت شه٤ةً  زثةاٜٟة ٕدى ذ٤ٜٞح ٘ٓةٛح وثٜةء إذص٢ِ٣٠ أدااٟة دعص٤ٚ إ١ٕ دصه١ ٣ضهٖٟة ٘ٙة
2014 :48.) 

 :و٢ٞ إذة٤ٕح الاثهةد٘ٚ خلال  أ٤ٙٞذٝ دلٟر إذص٢ِ٣٠ الأداء أن (104: 2010, إه٠ادي )و٣رى      
 .ؽ٢ٜٙ أو ٘جةطر ثظٓٔ ْةٛخ ش٠اء إٙهر٤ٌح وإدلالات ثةٕٙؾة٤٘ٚ إٙذٙسٔ اىِـؽي اىتكػ -
 .وإجع٠ث إدراشةت اشذهٙةل ـر٣َ نٚ اىخشؽٗتٖ اىتكػ -
 .إذص٢ِ٣٠ الأداء ٛذةاش ثذ٣٠ِٗ إٙذهِٖح الأشة٤ٕت دفج٤َ ـر٣َ نٚ الإداري اىتكػ -
 

Mar : اىخفٔٗلٖ الأداء حلً٘٘: ذاىرا ket i ng per f or mance  eval uat i on 
 ن١ٖ ٠ُ٠ٖٕف إه٤ٖٙح إذص٤ِ٣٠ح نٜةغر ص٤ٙم ودع٤ٖٔ دراشح ن٤ٖٙح "ثأٛٝ دهر٣ٍٝ ٣ٙٓٚ إذص٢ِ٣٠ الأداء ٠ٍٟ٘م د٤٤ِٗ أن

 إٜٙةشت ا٠ُٕخ ٢ٌ إٜٙةشت إِرار ادخةذ ثٟدف (٢ٌ إٜظةط إؾهً و٠٘اـٚ ا٠ِٕة ٘راْز) إذص٢ِ٣٠ الأداء وشٖج٤ةت إ٣ضةث٤ةت
 (. 154 – 153: 2003ٞة٘ةن، ) :إذة٤ٕح إِٜةط ٢ٌ إذص٢ِ٣٠ الأداء د٤٤ِٗ ن٤ٖٙح أ٤ٙٞح دعد٣د ٣ٙٓٚ ْٙة ، ٞذا"إٜٙةشجح وثةٕذٍٖٓح

 .إٙرش٠٘ح إذص٤ِ٣٠ح الأٞداف دع٤َِ إذص٣٠َ إدارة اشذفةنخ ٘دى أي إ١ٕ ٘هرٌح -1
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 .إٙعَِ إٙخفؿ والأداء الأداء ث٤ٚ إِٙةرٛح خلال ٘ٚ إذص٢ِ٣٠ الأداء وشٖج٤ةت إ٣ضةث٤ةت ن١ٖ ا٠ُ٠ٕف -2
 . إذص٤ِ٣٠ح ٕلأٛظفح إٙعدد الأداء ٤ِ٘ةس نٚ الاٛعراف أشجةب ٘هرٌح -3
 . إذص٣٠َ إدارة إرادة نٚ إخةرصح الاٛعراٌةت ٕٙهةٕضح الاُذراظةت رٌم -4
Polإص٤ةشةت  ورشٗ Goalsالأٞداف  دعد٣د ٕه٤ٖٙح إلاز٘ح وإٙه٠ٖ٘ةت ثةٕج٤ةٛةت إذص٣٠َ إدارة دزو٣د -5 i c i es ووؽم 

 .إذص٤ِ٣٠ح Strategiesالاشذراد٤ض٤ةت 
 

Di أةكاد الأداء اىخفٔٗلٖ: راةكاً  mensi ons  of  Mar ket i ng Per f or mance   
دخذًٖ إٜٙلٙةت ٢ٌ وؽم إِٙة٤٣س ٕلأداء إذص٢ِ٣٠  ثعصت ـج٤هح الأداء إذص٢ِ٣٠ وٛلرة إٜٙلٙح إ١ٕ ٞذا الأداء، إذ  

، وٕٓٔ ٘ٚ ٞذه إِٙة٤٣س ٘زا٣ةٞة (٤ْٙح وى٤ر ٤ْٙح)٣ِصٗ الأدب إٜلري إِٙة٤٣س إذص٤ِ٣٠ح ا١ٕ ِ٘ة٤٣س ٘ة٤ٕح وى٤ر إٙة٤ٕح 
٣ز ثذعد٣د الأٞداف ـ٣٠ٖح الأ٘د ٠ٕظدة إهٙةل، ث٤ٜٙة درْز ٘هلٗ الأنٙةل ٌِؿ الأٞداف ٌةِٕٙة٤٣س إٙة٤ٕح دذٗ. وِٛةط ؽهٍٟة

، أ٘ة إِٙة٤٣س ى٤ر إٙة٤ٕح ٢ٌٟ دظٓٔ ِٛفح دع٠ل ٢ٌ د٠صٟةت الأداء (Kaplan and Norton, 1996:56)إٙرثعح ُػ٤رة الأصٔ 
ٕص٠ٟٕح وإعر٣ح ٢ٌ اخذ٤ةر ٠ٛع الأداء إٙراد ٤ُةشٝ وإذ٠ٜع إذص٢ِ٣٠ ثةلأخع ثهد ازد٣ةد الاٞذٙةم  ثةٕهلاُح ٘م إزثةاٚ، وثصجت ا

 (.Ittner & larker, 2003: 6-8)٢ٌ ـرق إذفج٤َ 
 إٜذةاش ِ٘ةرٛح إذص٤ِ٣٠ح إذ٢ دظذٙٔ الاشذراد٤ض٤ةت د٤ِٗ ٘ضةل ٢ٌ إٟٙٙح الأٛظفح أظد إذص٢ِ٣٠ الأداء ٤ُةس ٣ٙسٔو 
 (. 48: 2014, ظ٠ٙدة) .إلاز٘ح إصراء إذػع٤عةت ٘ٚ خلإٝ ٣ٙٓٚ ظذ١ وصدت إن الاٛعراٌةت ودع٤ٖٔ ٘صجِة إٙعددة ثةٕٙهة٤٣ر

 ٢ٌ إذص٢ِ٣٠ ونددٞة الأداء (٘ؤطرات أو ٘هة٤٣ر أو ِ٘ة٤٣س)دعد٣د الأثهةد أو  ٢ٌ وإٓذةب إجةظس٠ن اخذًٖ ِٕد 
د الأداء إذص٢ِ٣٠، ٕٓٚ الأْسر ْٙة ٣ج٤ٚ ٢ٌ إضدول أدٛةه، وٜٞةك ندة دِص٤ٙةت لأثهة, إٙخذٍٖح ٛلرٞٗ وظصت وصٟةت دراشذٟٗ

 .ط٠٤نةً ٠ٞ دِص٤ٟٙة إ١ٕ أثهةد الأداء إٙة٢ٕ وأثهةد الأداء ى٤ر إٙة٢ٕ
اىخفٔٗلٖ ضفب وسٓث ُـؽ   ٍٗرو اىشػول اىخاىٖ أًْ أةكاد أو ٌلاٗ٘ؿ الأداء (6)اىشػول 
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Cravens, 
(1987) 

√  √                   

Kaplan & Norton. 
(1996) 

 √ √ √  √                
Ambler & Kokkinaki, 

(1997) 
√ √ √                   
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Clark. (1999) √       √ √ √        √ √   
           √       √  √  (2000), واىػوري اىطفِٖ٘

             √ √   √    √ (2002), اىكؽٗلٖ
      √   √ √    √     √ √ √ (2004), داغٖ كؽة

Kotler & Keller (2006) √ √ √     √  √            
(2006)، ؼاىب وقئان  √ √  √    √     √         

O’Sullivan & Abela, 
2007: 80 

√ √ √ √ √ √  √ √ √ √ √  √ √     √ √ 
     √  √ √     √  √ √ √ √ √ √ √ (48: 2014, ضٍٔدة)

 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 3 4 6 1 3 3 5 7 8 9اىٍشٍــٔع 

1 % اىِفتث اىٍئٔٗث
4

 

1
2

 

1
1

 

7
 

4
 

4
 

2
 

1
0

 

5
 

4
 

3
 

3
 

3
 

3
 

3
 

2
 

2
 

2
 

2
 

2
 

2
 

 . ٌَ إقػاد اىتاضرٔن: اىٍطػر    
أٛٝ  إلا )إٙة٢ٕ وى٤ر وإف٣٠ٔ إٙدى وإٙة٢ٕ إٙدى إِػر(إذص٢ِ٣٠  ٕلأداء وأثهةد ٘هة٢ٛ ندة وص٠د ٘ٚ إرىٗ ن١ٖ 

. " ٍُٔ اىٍت٘كات، اىططث اىفٔك٘ث، اىؽةط٘ث، ورعا اىكٍلاء "ش٤ذٗ إذر٤ْز ٢ٌ ٞذا إجعر ن١ٖ ثهؼ ٘ٚ ٞذه الأثهةد 
 

Sal:  ٍُٔ اىٍت٘كات -1 es  Gr owt h 
ونةدة ٣ذٗ ٤ُةس ٘ؤطر ٠ٙٛ إٙج٤هةت نٜد٘ة د٠ِم إظرْح ثذعد٣د ظضٗ ا٠ٜٕٙ ٕٖٙج٤هةت وإذي ٣ٙٓٚ دع٤ِِٝ خلال ٌذرة 

ودٓس٤ً ث٤م إٜٙذضةت أو إخد٘ةت ا١ٕ , و٣لٟر دور وك٤ٍح إذص٣٠َ ص٤ٖةً ٘ٚ خلال إ٣ضةد خد٘ةت وٜ٘ذضةت صد٣دة, ةز٤ٜ٘ح ٘ه٤ٚ
ٛصجح ز٣ةدة ندد ا٠ٕظدات إذ٢ دٜذضٟة إٜٙلٙح ٘ٚ ٜ٘ذش ٘ه٤ٚ  (.49: 2012, إٜةص٢)إزثةاٚ صدد ٢ٌ ٍٛس إِفةنةت إٙخدو٘ح 

  (.12: 2012, إٜةص٢). ارٛح ٘م ندد ا٠ٕظدات إٙجةنح ٍٕٜس إٜٙذش ثأن٠ام شةثِحوإذ٢ ٣ذٗ ث٤هٟة ٢ٌ ىؾ٠ن إهةٕٗ إعة٢ٕ َ٘
و٣ه٢ٜ أ٣ؾة ان إٜٙذضةت ٣ٙٓٚ , ان ٠ٙٛ إٙج٤هةت ٣ظ٤ر ا١ٕ ز٣ةدة إفٖت ن١ٖ إٜٙذضةت وإخد٘ةت إذ٢ ٣ر٣دٞة إٙصذّٟٖ

: 2012, الناجي(. )Khan, Zuberi.1999:21)الأ٘ر إذي ٣ؤدي ا١ٕ دعص٤ٚ غة٢ٌ رثط إٜٙلٙح , ان دٜذش ثذٍٖٓح أُٔ ٠ٖٕظدة ا٠ٕاظدة

14 .)

 
Mar: اىططث اىفٔك٘ث -2 ket  Shar e 

 إص٤ُ٠ح دأز٤ر ظػذٟة ثدراشح إخد٤٘ح ودٟذٗ إٜٙلٙح .خةغح ثػٍح إذص٢ِ٣٠ وٕلأداء ٜ٘لٙح لأي إٙؤطرات أٞٗ أظد
اٛذظةرٞة  و٘دى إهلا٘ح ْٙؤطر ٕض٠دة إص٤ُ٠ح ٕٖعػح إه٤ٙٔ و٣ٜلر .إٙذةظح ا٢ٖٕٓ ٠ٖٕٙارد الاشذخدام ٘ٚ ٕٖذأْد إرثط ن١ٖ

 أو ٘صذ٠ى إخد٘ةت ن١ٖ ادضةٞةدٟة إص٤ُ٠ح و٘هرٌح إعػح ثذع٤ٖٔ إخد٤٘ح إٜٙلٙةت ودٟذٗ إهة٤ٕح واشذٙرار ص٠ددٟة وُج٠ٕٟة
ضٙٔ إٙج٤هةت ٢ٌ دّٖ إص٠ق. (140: 2011, ٠ٛال) .إهٙلاء تُ٘ ٙٓٚ أن . ودتُظ٤ر إعػح إص٤ُ٠ح إ١ٕ إضزء إخةص ثةٕٜٙلٙح ٘ٚ  و٣تُ

إٙذعِِح ٘ٚ ٘ج٤هةت إٜٙلٙح ٕٓٔ ٜ٘ذش أو خد٘ح ٤ُةشةً إ١ٕ ا٤ِٕٙح دتُِةس ظػح إص٠ق ٢ٌ إـةر ندد إزثةاٚ أو ا٤ِٕٙح إِٜد٣ح 
ودهف٢ إعػح إص٤ُ٠ح صةٛت ٜٟ٘ة إ١ٕ ُدرة إٜٙلٙح . (Anderson et al, 1994: 55)إِٜد٣ح إٙذعِِح ٕٖٙج٤هةت ا٤ٖٕٓح ٢ٌ إص٠ق

ادٟة ٘ٚ خلال إدا٘ح إهلاُةت ٘م إزثةاٚ ٢ٌ ٢ٌ إذيٖئ والادصةع ٢ٌ إص٠ق إٙه٤ٜح ونةدةً ٘ة دعدد إٜٙلٙةت اٞداٌةً ٠ٜٕٙ ٘ج٤م
 (إص٠ق ا٠ٕاشم أو صزء ٘ٚ دّٖ إص٠ق، وثةٕذة٢ٕ دعةول ز٣ةدة ظػذٟة إص٤ُ٠ح إذ٢ شذٜهٓس ا٣ضةث٤ةً ن١ٖ الأرثةح إٙذعِِح 

 (.11-10: 2014, إجٓري، وإفةٕت
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 إٜٙظآت ث٤ٚ إذ٤٤ٙز ٘ٚ خلإٟة ٣ذٗ وإذ٢ ٕلأداء، ٟ٘ٗ ٤ِ٘ةس أٟٛة إص٤ُ٠ح إعػح( Kotler & Keller 2006: 697)و٣رى 
 ٘م ٘ج٤هةت ِ٘ةرٛح إٜٙلٙح ٕٙج٤هةت إٙب٣٠ح إٜصجح أٟٛة ن١ٖ أ٣ؾةً  إص٤ُ٠ح إعػح ونرٌخ. ٛظةـٟة ٢ٌ إٜةصعح وى٤ر إٜةصعح

أو أٟٛة دظ٤ر ا١ٕ إضزء إخةص ثةٕٜٙلٙح ٘ٚ ٘ضٙٔ إٙج٤هةت ٢ٌ دّٖ إص٠ق، و٣ٙٓٚ ان  .(Farris, et.al, 2010: 32)ا٢ٖٕٓ  إص٠ق
دِةس ثهدد إهٙلاء، أو ا٤ِٕٙح إِٜد٣ح إٙذعِِح ٘ٚ ٘ج٤هةت إٜٙلٙح ٕٓٔ ٜ٘ذش او خد٘ح ٤ُةشةً ا١ٕ ا٤ِٕٙح إِٜد٣ح إٙذعِِح ٕٖٙج٤هةت 

إعػح إص٤ُ٠ح ٢ٞ واظد ٘ٚ أٞٗ أٞداف الأنٙةل، وا٤ٕٙزة إرا٤ص٤ح وز٣ةدة  (.Kaplan & Norton, 1996: 68)ا٤ٖٕٓح ٢ٌ إص٠ق 
لاشذخدام ٤ِ٘ةس إعػح إص٤ُ٠ح ٢ٞ ٤ُةس أداء أنٙةل إٜٙلٙةت، و٣هد ٛػ٤ت إٜٙلٙح ٘ٚ ٘ج٤هةت إص٠ق أظد إٙؤطرات 

إٜٙلٙةت  ودٟدف (.Armstrong & Green, 2007: 121)إض٤دة ٕٖعٓٗ ن١ٖ دٜةٌص٤ذٟة و٘دى دع٤ِِٟة لأٞداف ا٠ٜٕٙ والاشذٙرار 
 صد٣دة ش٤ُ٠ح إجعر نٚ ُفةنةت إ١ٕ إٜٙلٙةت ٣دن٠ ٢ٌ إعػح إص٤ُ٠ح الاٛخٍةض أن إذ إص٤ُ٠ح، ظػذٟة ثةشذٙرار ا١ٕ د٠ش٤م

 (46: 2010, إفر٢ٍ٣).ٜ٘ذضةدٟة ٤ٌٟة ٕذفرح
  :ٞٙة إص٤ُ٠ح ٕٖعػح ٍٜ٘هذ٤ٚ (126: 2002, إخف٤ت) ظدد وِٕد

 .٤ٌٝ دهٙٔ إذ٢ إص٠ق خد٘ح ن١ٖ إٜٙلٙح ُدرة ٕٙدى ْٙؤطر دهٙٔ -أ
 .ٕٖص٠ق أخر اخذراق دع٤َِ ن١ٖ إِدرة إٜٙلٙح دٜٙط -ب

 
 (Kotler & Keller 2006: 697) :ـرق زلاث ثةشذخدام إص٤ُ٠ح إعػح ٤ُةس و٣ٙٓٚ

 .إص٠ق ا٤ٖٕٓح ٢ٌ إٙج٤هةت إصٙة٢ٕ ن١ٖ إٜٙلٙح ٘ج٤هةت ثِصٙح ودعصت: الإسٍاى٘ث اىفٔك٘ث اىططث -أ
 .إص٠ق أْجر إٜٙةٌص٤ٚ ٢ٌ ٘ج٤هةت ن١ٖ ا٤ٖٕٓح إٜٙلٙح ٘ج٤هةت ثِصٙح ودعصت  :اىِفت٘ث اىفٔك٘ث اىططث -ب
 .إٙصذٟدف إص٢ُ٠ ٢ٌ إِفةع إٙج٤هةت إصٙة٢ٕ إ١ٕ ٘ب٣٠ح ْٜصجح إٜٙلٙح ٘ج٤هةت و٢ٞ :اىٍفخٓػف اىفٔق ضطث -ت

إذ٢ ٣ضت  إص٤ُ٠ح إعػح ٠ٙٛ ٘هدل ثذعد٣د إٜٙلٙةت د٠ِم إص٤ُ٠ح نٜد٘ة إعػح ٠ٙٛ ٘هدل ٘ؤطر ٤ُةس و٣ذٗ ٞذا    
 ظػح إذ٢ دّٖٙ اْجر ٕٖٜٙلٙح إص٤ُ٠ح إعػح ٠ٙٛ ٘هدل ٘م ِ٘ةرٛح إِفةع، ش٠اء ٍٛس ٢ٌ إٜٙةٌص٤ٚ ٘م ِ٘ةرٛح وخد٘ذٟة ديف٤ذٟة
 ٞذه ا١ٕ ا٠ٕغ٠ل ثع٤ر ٣ٙٓٚ إص٠ق ِٕةاد، ٢ٌ ُةادة طرْةت زلاث لأْجر إعػح إص٤ُ٠ح ٠ٙٛ ٘هدل ٘م إِفةع، أو ٍٛس ٢ٌ ش٤ُ٠ح
 دور و٣لٟر إداخ٤ٖح ٕٖٜٙلٙح، و إخةرص٤ح إلروف إج٤ب٤ح ٘م ٣ذٜةشت ثظٓٔ و٣ٙٓٚ دع٤ِِٟة ٘ه٤ٜح، ز٤ٜ٘ح ٌذرة خلال إعػح
 ٍٛس ٢ٌ صدد ا١ٕ زثةاٚ إخد٘ح ث٤م صد٣دة، ودٓس٤ً ُفةنةت ش٤ُ٠ح خد٘ح ٘ٚ خلال إٙؤطر ٞذا ٢ٌ ص٤ٖح إذص٣٠َ وك٤ٍح

(.  Alrubaie, 2013: 5-6)إٜٙةٌص٤ٚ  ن١ٖ ظصةب إعػح إذص٤ِ٣٠ح ز٣ةدة أي و٘حإٙخد إِفةنةت

 
pr :اىؽةط٘ث -3 of i t abi l i t y   

Chandr)نرف  a وأ٣ؾةً نرف . ٘صذ٠ى الأرثةح إذ٢ دعِِٟة إٜٙلٙح ٤ُةشةً ثةٕٜٙةٌص٤ٚ "إرثع٤ح ثأٟٛة (538 :1997 ,
 ٚ٘ ْٔ(Sullivan, et al, 2009: 851’O)  أٟٛة دٙسٔ غة٢ٌ ٛذةاش ندد ْج٤ر ٘ٚ إص٤ةشةت وإِرارات ود٤ِس ٘دى ٍْةءة  "إرثع٤ح

ودهد الأرثةح ٞدف ٘رْزي ٕٓٔ ٜ٘لٙح ٞةدٌح إ١ٕ  .وٌةن٤ٖح إدارة إٜٙلٙح ٢ٌ ص٢ٜ الأرثةح نٗ ـر٣َ اشذخدام ٠٘ص٠دادٟة ثٍٓةءة
ٞة وظػ٠ٕٟة ن١ٖ ظػح ٘ٚ إص٠ق، ودذهَٖ ا٤ِٕٙح إعة٤ٕح إرثط لإزجةت وص٠دٞة و ثِةاٟة ؽٙٚ إص٠ق إذٜةٌص٤ح، وثةٕذة٢ٕ د٠شم

هذجر إٟدف إٙجدا٢ وا٤ِٕٙةس الأٌؾٔ ٍٕٖٓةءة ٢ٌ إهٙٔ إذٜةٌص٢، ظ٤ر دتُظٓٔ إرثع٤ح  رثةح إٜٙلٙح ثة٤ِٕٙح إص٤ُ٠ح ٕٟة ودتُ لأأ
هذجر ٤ُةس ٕٖهةاد ٢ٌ غ٠رة الأرثةح ا ٕذ٢ ٣عػٔ ن٤ٖٟة إٙصة٤ٙٞٚ لاشذسٙةرادٟٗ ٘ؤطراً ْة٤ٌةً ٕٖذٜةٌص٤ح إعة٤ٕح ثةلإؽةٌح إ١ٕ أٟٛة دتُ
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٢ٌ إٜٙلٙح، وإن إٟدف الأشةش٢ وإرا٤ص٢ لإشذراد٤ض٤ح إدارة نلاُةت إهٙلاء ٠ٞ ز٣ةدة أرثةح إٜٙلٙح وذّٕ ثذهل٤ٗ ٤ُٙح ُةندة 
ُةندة إهٙلاء وز٣ةدة الأرثةح نٙلااٟة، وٞذه ا٤ِٕٙح إٙذزا٣دة ٕٖهٙلاء دتُصٟٗ ٢ٌ ز٣ةدة ولاء إهٙلاء وإذ٢ د٠ِد ثدورٞة إ١ٕ ز٣ةدة و٠ٙٛ 

الأرثةح لا  ٌجدون الأرثةح ٘ٚ نة٤ٕح ٘هدلات دع٤َِ ٠ٞ إٜٙلٙةت لأىٖت الأشةش٢ إٟدف ٕذّٕ إن (.11: 2014،إجٓري وـةٕت )
 وثٜةءاً  (.142: 2010إه٠ادي، ) .ث٤بح الأنٙةل ٢ٌ الأخرى إٜٙلٙةت ٘م إذٜةٌس دصذف٤م ولا نٖٟٙة ٢ٌ دصذٙر أن إٜٙلٙح دصذف٤م

 دع٤َِ وأن إذص٢ِ٣٠، ٕٖٜظةط الأشةش٢ نٚ إٟدف ٣هجر إهٙلاء ورىجةت ظةصةت دٖج٤ح ـر٣َ نٚ الأرثةح دع٤َِ ٌإن ذّٕ ن١ٖ
 ٢ٌ وإجِةء ا٠ٜٕٙ ٘ٚ و٣ٜٟٙٓة إذص٢ِ٣٠ الأداء دعص٤ٚ ٢ٌ إٓج٤ر الأزر ٕٝ إص٤ُ٠ح و٠ٓ٣ن إٜٙلٙةت ظػح ٘ٚ ٣ز٣د إهةدة ٢ٌ الأرثةح

(. 127: 2007اث٠ ى٤ٜٗ، ). إعةؽر ا٠ُٕخ ٢ٌ الأش٠اق دظٟدٞة إذ٢ إذٜةٌص٤حإلروف  ٠٘اصٟح

 
Cust: رعا اىكٍلاء -4 omer  Sat i sf act i on :

)نرف  Kot l er Satإرؽة ( 2000 , i s f ac t i on ٝٛ٘ظةنر دهجر نٚ إصهةدة وإصرور ٛذ٤ضح ِٕٙةرٛح إه٤ٙٔ  "ثأ
درك وإذ٠ُهةت، ٢ٌٍ ظةٕح نضز الأداء نٚ ِ٘ةثٖح إذ٠ُهةت، ٌإن "ٕٖخد٘ح و٘ة ٣ذ٠ُهٝ ٜٟ٘ة تُٙ هذجر إرؽة إدإح ن١ٖ الأداء إ ، إذ ٣تُ

و٢ٌ ظةٕح أن ٠ٓ٣ن الأداء ٘فةثِةً ٕٖذ٠ُهةت أو إه٤ٙٔ ٠ٓ٣ن ٢ٌ ظةٕح اشذ٤ةء، وخ٤جح أ٘ٔ و٣ذرك إذهة٘ٔ ٘م إٜٙلٙح ٢ٌ إٙصذِجٔ، 
٣ز٣د، ٌإن إه٤ٙٔ ٣ظهر ثةلإرد٤ةح وإرؽة وٞذا إرؽة إهة٢ٕ ٣خَٖ ٠ٛنةً ٘ٚ إذراثؿ إهةـ٢ٍ ٘م إٜٙلٙح وْذّٕ ا٠ٕلاء، ٕذّٕ إدارة 

م ٣ه٠ٖٙن ن١ٖ ٛظر ْلام ٘ذداول نلاُةت إزثةاٚ  دهٙٔ ن١ٖ دعص٤ٚ رؽة إهٙلاء وظسٟٗ ٕز٣ةدة ٘ظذر٣ةدٟٗ، وإهٙلاء إراؽ٤ٚ ثدوره
ً إعػ٠ل ن١ٖ إزثةاٚ   دد ٘ٙة ٣ؤدي إ١ٕ دخ٤ٍؼ ْتُٖ  رؽة إه٤ٙٔ و٣هرف(. 12: 2014إجٓري وإفةٕت،(ا٣ضةث٢ وإشذِفةب نٙلاء صتُ

 ٣عػٔ و٘ة ن٤ٖٝ إعػ٠ل د٠ُم ٘ة ث٤ٚ إِٙةرٛح نٚ ٣ٜذش ٕٖٜٙذضةت و الاشذٟلا٤ْح دضرثذٝ نٚ إه٤ٙٔ ٣ػدره إذي إعٓٗ "أٛٝ ن١ٖ
 (.Kotler & Keller 2006: 135)ن٤ٖٟة  إٙعػٔ الإطجةع وإٍٜٙهح ث٤ٙٓح دِةس ن٤ٖٝ، ظ٤ر ٌهلا

 ٢ٌ إفةُةت إٜٙٙٓح إشذيلال ٘ٚ إدارة إذص٣٠َ دٙٓٚ ٕٙة الأ٤ٙٞح ىة٣ح ٢ٌ ن٤ٖٙح إه٤ٙٔ ٘ٚ اٛفلاُة إذص٢ِ٣٠ الأداء ٤ُةس إن 
رف إجه٤د، ٌِد ن١ٖ إٙدى ولاءٞٗ ودع٤َِ إٜٙلٙح، نٚ ٕد٣ٟٗ ص٤دةذ٤ٜٞح  غ٠رة وثٜةء رؽةٞٗ ودع٤َِ إهٙلاء صذب شج٤ٔ  نتُ

 .إزث٠ن د٠ُهةت وث٤ٚ إٙدرْح و إخد٘ح إٜٙذش ث٤ٚ أداء إِٙةرٛح نٚ إٜةصٗ إه٤ٙٔ ٕدى إض٤د الإظصةس ٘صذ٠ى ثأٛٝ إزث٠ن رؽة
  (.48: 2014ظ٠ٙدة، )

 (:48: 2014ظ٠ٙدة، ) :ث٤ٜٟة و٢ٞ  ْٙة إه٤ٙٔ ٕدى إرؽة ندم أو إرؽ١ ٘ٚ ٘صذ٣٠ةت زلاث ٜٞةك ثأن ا٠ِٕل و٣ٙٓٚ
 .إٜٙذش نٚ راؽ٤ةً  إزث٠ن إعةٕح ٞذه ٢ٌ و٠ٓ٣ن إذ٠ُهةت ٘ٚ أْجر الأداء :الأول إٙصذ٠ى -أ

 .إٜٙذش نٚ راؽ٤ةً  إزث٠ن إعةٕح ٞذه ٢ٌ و٠ٓ٣ن إذ٠ُهةت ٣صةوي الأداء :إسة٢ٛ إٙصذ٠ى -ب
 .نٚ إٜٙذش راؽ٢ ى٤ر إعةٕح ٞذه ٢ٌ إزث٠ن و٠ٓ٣ن إذ٠ُهةت ٘ٚ أُٔ الأداء :إسةٕر إٙصذ٠ى -ت

 
  (:222: 2002إفةا٢، وإهجةدي، )٢ٖ٣  ٤ٌٙة إزث٠ن رؽة دذٙسٔ أ٤ٙٞح و
 .زثةاٚ صدد ٠٣ٕد ٘ٙة الآخر٣ٚ إ١ٕ ش٤ذعدث ٌإٛٝ إٜٙلٙح أداء نٚ راؽ٤ة إزث٠ن ْةن إذا -أ 

 .شر٣هة إ٤ٕٟة ش٠ٓ٤ن ثةٕه٠دة ُراره ٌإن إٜٙلٙح، ُجٔ ٘ٚ إ٤ٕٝ إِٙد٘ح إخد٘ح نٚ راؽ٤ة إزث٠ن ْةن إذا -ب 
 .ٜ٘ةٌصح أو أخرى ٜ٘لٙةت إ١ٕ د٠صٝ إزث٠ن اظذٙةل ٘ٚ ش٤ِٖٔ إٜٙلٙح ُجٔ ٘ٚ إ٤ٕٝ إِٙد٘ح إخد٘ح نٚ إزث٠ن رؽة إن -ت 
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 إٜٙةٌصح ٣خع ٤ٌٙة ولاش٤ٙة ٘ٚ إٜٙةٌص٤ٚ، ٍٛصٟة ظٙة٣ح ن١ٖ إِدرة ٕد٣ٟة شذ٠ٓن إزث٠ن ثرؽة دٟذٗ إذ٢ إٜٙلٙح إن -ث 
 .إصهر٣ح

 .أخرى إٙصذِجٔ ٘رة ٢ٌ إٜٙلٙح ٘م إذهة٘ٔ إ١ٕ ش٠ِ٤ده إ٤ٕٝ إِٙد٘ح إخد٘ح نٚ إزث٠ن رؽة إن -ج 
 إ١ٕ إِٙد٘ح خد٘ةدٟة دف٣٠ر إ١ٕ ٠ِ٣د إٜٙلٙح ٘ٙة إ٤ٕٝ، إِٙد٘ح ثةٕخد٘ح ٣ذهَٖ ٤ٌٙة ٕٖٜٙلٙح نٓص٤ح ديذ٣ح إزث٠ن رؽة ٣ٙسٔ -ح 

 .إٙصذّٟٖ
  .إص٤ُ٠ح ظػذٟة دعد٣د ٘ٚ دذٙٓٚ إزث٠ن رؽة ٤ُةس إ١ٕ دصه١ إذ٢ إٜٙلٙح إن -خ 
 .إِٙد٘ح إخد٘ح ٕض٠دة ٤ِ٘ةشةً  إزث٠ن رؽة ٣هد -د 

 
 
 

 
 اىشاُب اىٍ٘ػاُٖ: اىٍطٔر اىراىد

 
 :وضف ٌخغ٘ؽات اىتطد وحشغ٘طٓا: أولاً 

الاخذلاٌةت ا٠ٕٙص٠دة ٢ٌ آراء إٙصذض٤ج٤ٚ، ٣ٟدف ٞذا إٙع٠ر إ١ٕ وغً ٘ذي٤رات إجعر ودظخ٤ػٟة ٕٖذهرف ن١ٖ 
وإنفةء دػ٠ر طة٘ٔ نٚ وصٟةت ٛلرٞٗ ظ٠ل ـج٤هح إٙذي٤رات ثةلاشذٜةد ن١ٖ أدوات إظػةا٤ح وغ٤ٍح ٢ٌ دع٤ٖٔ إٙذي٤رات ٘ٚ 

ات خلال اشذخراج إذٓرارات، إٜصت إٙب٣٠ح، وإٙذ٠شفةت إعصةث٤ح والاٛعراٌةت إٙه٤ةر٣ح وإٜصت إٙب٣٠ح ٕلادٍةق إصةب
: إٙصذض٤ج٤ٚ ن١ٖ إٜع٠ الآد٢

 
: وضف ٌخغ٘ؽ ةكظ اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ اىٍخكيلث ةاساةات افؽاد قِ٘ث اىتطد .1

إهلاُح ٘م إز٘لاء، )نٓصخ إصةثةت إهة٤ٖ٘ٚ إٙجع٠ز٤ٚ إٙصذ٠ى إٙذ٠شؿ لإثهةد ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ 
إ١ٕ أن ا٠ٕشؿ  (7) ، إذ دتُظ٤ر ٛذةاش إضدول(إح، وإرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ، وـج٤هح إهٙٔإهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ، إهد

 %(77.6)و ٛصجح الادٍةق إهةم  (3.827)ثٖيخ  (X1-X25)إعصةث٢ إهةم ٍِٕٖرات إخةغح ثجهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ 
، وٞذا ٘ؤطر إ١ٕ د٠ٌر ٘صذ٣٠ةت ص٤د ٕٖه٠ا٘ٔ (0.555)إٙه٤ةري  وثدرصح ٜ٘خٍؾح ٢ٌ إذظذخ ٢ٌ الاصةثةت ٣ؤْد ذّٕ الاٛعراف

 :ودؾٙٚ ٘ذي٤ر إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ الاثهةد الآد٤ح. إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ إج٠ٜك إٙجع٠زح ٢ٌ ٘د٣ٜح أرث٤ٔ
ي وُفب الاحفاق لإساةات اىخٔزٗكات اىخهؽارٗث واىِفب اىٍئٔٗث وكً٘ اىٔـػ اىطفاةٖ والاُطؽاف اىٍك٘ار: (7)اىشػول 

اىٍتطٔذَ٘ ضٔل اةكاد ةكظ اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ 

رة 
كتا

اى

 أحفق ةشػة
(5)  

 أحفق
(4)  

 ٌطاٗػ
(3)  

 لا أحفق
(2)  

 لا أحفق ةشػة
(1)  

ػ
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 اى
ةٖ

فا
ىط

 ا

ف
طؽا

الاُ
 

ري
ك٘ا
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ٗث
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ث اى
فت

ُ 
اق

لاحف
 ى

ؽار
ىخه

 ا

%
 

ؽار
ىخه

 ا

%
 

ؽار
ىخه

 ا

%
 

ؽار
ىخه

 ا

%
 

ؽار
ىخه

 ا

%
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X1 79 31.6 129 51.6 31 12.4 4 1.6 7 2.8 4.08 0.868 81.6 

X2 74 29.6 120 48.0 45 18.0 7 2.8 4 1.6 4.01 0.857 80.2 

X3 61 24.4 89 35.6 77 30.8 19 7.6 4 1.6 3.74 0.966 74.8 

X4 48 19.2 101 40.4 68 27.2 27 10.8 6 2.4 3.63 0.990 72.6 

X5 78 31.2 131 52.4 33 13.2 8 3.2 - - 4.12 0.749 82.4 

 %78.28 0.689 3.914           إٙهدل

 إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ: إجهد إسة٢ٛ

X6 46 18.4 126 50.4 55 22.0 22 8.8 1 0.4 3.78 0.863 75.6 

X7 87 34.8 124 49.6 37 14.8 2 0.8 - - 4.18 0.704 83.6 

X8 55 22.0 117 46.8 60 24.0 17 6.8 1 0.4 3.83 0.862 76.6 

X9 53 21.2 108 43.2 66 26.4 19 7.6 4 1.6 3.75 0.929 75 

X10 84 33.6 101 40.4 51 20.4 10 4.0 4 1.6 4.00 0.921 80 

 0.640 3.908           إٙهدل
78.18

% 

 إهدإح: إسةٕرإجهد 

X11 36 14.4 111 44.4 58 23.2 34 13.6 11 4.4 3.51 1.038 70.2 

X12 26 10.4 81 32.4 73 29.2 38 15.2 32 12.8 3.12 1.181 62.4 

X13 26 10.4 95 38.0 78 31.2 34 13.6 17 6.8 3.32 1.053 66.4 

X14 31 12.4 84 33.6 105 42.0 26 10.4 4 1.6 3.45 0.896 69 

X15 38 15.2 83 33.2 70 28.0 38 15.2 21 8.4 3.32 1.155 66.4 

 %66.88 0.897 3.344           إٙهدل

 إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ: إجهد إراثم
X16 82 32.8 119 47.6 41 16.4 2 0.8 6 2.4 4.08 0.859 81.6 

X17 104 41.6 120 48.0 25 10.0 1 0.4 - - 4.31 0.662 86.2 

X18 78 34.8 101 40.4 56 22.4 6 2.4 - - 4.08 0.815 81.6 

X19 65 26.0 124 49.6 47 18.8 11 4.4 3 1.2 3.95 0.856 79 

X20 93 37.2 95 38.0 49 19.6 8 3.2 5 2.0 4.05 0.936 81 

 %81.84 0.592 4.09           اىٍكػل

 ـج٤هح إهٙٔ: إجهد إخة٘س

X21 92 36.8 109 43.6 43 17.2 4 1.6 2 0.8 4.14 0.812 82.8 

X22 55 22.0 123 49.2 55 22.0 14 5.6 3 1.2 3.85 0.868 77 

X23 78 31.2 89 35.6 61 24.4 10 4.0 12 4.8 3.84 1.062 76.8 

X24 57 22.8 106 42.4 69 27.6 15 6.0 3 1.2 3.80 0.902 76 

X25 47 18.8 122 48.8 59 23.6 20 8.0 2 0.8 3.77 0.875 75.4 

 77.6 0.679 3.88           اىٍكػل

 %77.6 0.555 3.827         إٙهدل إهةم 

      =SPSS        250 nٌَ إقػاد اىتاضرٔن ةالاقخٍاد قيٕ ُخائز الإضطائٖ: اىٍطػر
اىكلاكث ٌف اىؾٌلاء : اىتكػ الأول

إٙصذ٠ى إهة٢ٕ ٕٟة، اذ ثٖو ا٠ٕشؿ  (7)٤ِٕةس ٞذه إجهد، ظ٤ر ث٤ٜخ ٛذةاش إضدول  (X1- X5)دٗ الانذٙةد ن١ٖ إٍِرات 
، وٞذا ٘ؤطر إ١ٕ د٠ٌر %(78.28)وٛصجح الادٍةق إٙهدل  (0.689)والاٛعراف إٙه٤ةري إٙهدل  (3.914)إعصةث٢ إٙهدل 

ون١ٖ غه٤د  .ُح ٘م إز٘لاء ٢ٌ ا٤ٕٙدان إٙجع٠ثإٙصذ٣٠ةت إهة٤ٕح ٕجهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٘ٚ خلال إجهد إهلا
والاٛعراف  (4.12)ظِِخ أن١ٖ ٘صذ٠ى ِ٘ةرٛح ٘م إٍِرات الأخرى، و٣دنٗ ذّٕ ا٠ٕشؿ إعصةث٢  (X5)إٍِرات ٌأن إٍِرة 

إٙه٠ٖ٘ةت  وٞذه إٜذةاش ددنٗ إٙصذ٠ى إهة٢ٕ ٕدنٗ د٠ٌر إٍرص ٕذجةدل %(82.4)وثٖيخ ٤ُٙح ٘هة٘ٔ الادٍةق  (0.749)إٙه٤ةري 
 .وإخجرات ٘م إز٘لاء
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 اىكلاكث ةَ٘ اىؽؤـاء واىٍؽؤوـَ٘: اىتكػ اىراُٖ
إٙصذ٠ى إهة٢ٕ ا٣ؾةً ٕجهد إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ، ظ٤ر ْةٛخ ا٠ٕشؿ إعصةث٢  (7)اكٟرت ٛذةاش إضدول 

-X6)إٙهدل ٍِٕرات ٞذا إجهد  X10)  ( وْةٛخ درصح إذظذخ ٢ٌ الاصةثةت  %(78.18)، و٣دنٗ ذّٕ ٛصجح الادٍةق إٙهدل (3.908
، اذ ثٖو (X10)و (X7)و٘ٚ أثرز إٍِرات إذ٢ شةٞٙخ ٢ٌ اىٜةء ٞذه ا٠ٕٓٙن ٢ٞ . (0.640)ٜ٘خٍؾح اذ ثٖو الاٛعراف إٙه٤ةري إٙهدل 

اٛخ درصح ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ، ٤ٌٙة ك (0.921)و (0.704)ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ وثةٛعراٌةت ٘ه٤ةره  (4.00)و (4.18)اوشةـٟٗ إعصةث٤ح 
ٞذا ٣ه٢ٜ د٠ٌر ٘صذ٣٠ةت . ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ (80%)و (83.6%)الاٛصضةم نة٤ٕح الا٤ٙٞح ٢ٌ اصةثةت إٙصذض٤ج٤ٚ اذ ثٖو ٛصجح الادٍةق 

. نة٤ٕح ٕجهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٘ٚ خلال إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ ٢ٌ ا٤ٕٙدان إٙجع٠ث
 

اىكػاىث : اىتكػ اىراىد
إٙصذ٠ى إٙذ٠شؿ ٕجهد إهدإح ن١ٖ إػه٤د إهةم ٕٓةٌح إج٠ٜك إٙجع٠زح، ظ٤ر ْةٛخ درصح الاٛصضةم  (7)ول و٣ج٤ٚ إضد

وثٖو ا٠ٕشؿ إعصةث٢ إٙهدل ٍِٕرات ٞذا  (66.88%)لإصةثةت إهة٤ٖ٘ٚ إٙجع٠ز٤ٚ ص٤دا الأ٤ٙٞح و٣دنٗ ذّٕ ٛصجح الادٍةق إٙهدل 
) إجهد X11- X15) وصد ندإح ٢ٌ د٠ز٣م تإذ٢ دٜع ن١ٖ  (X11)، وشةٞٙخ إٍِرة (0.897)ي إٙهدل والاٛعراف إٙه٤ةر (3.344) 

ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ و٣ؤْد ذّٕ إٜصجح  (1.038)و (3.51)واصجةت إهٙٔ ث٤ٚ ا٠ٕٙك٤ٍٚ، ظ٤ر ثٖو ا٠ٕشؿ إعصةث٢ والاٛعراف إٙه٤ةري 
ٕذ٠ٌر ندإح ٢ٌ د٠ز٣م واصجةت إهٙٔ ث٤ٚ ا٠ٕٙك٤ٍٚ، ٢ٌ  ص٤دوٞذه إٜذةاش ددنٗ إٙصذ٠ى ال (70.2%)إٙب٣٠ح ٕلادٍةق اذ ثٖيخ 

 .ا٤ٕٙدان إٙجع٠ث
 

اىؽغتث فٖ الاـخٍؽار ةاىكٍو : اىتكػ اىؽاةف
ثأن إجهد إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ ظَِ أن١ٖ ٘صذ٠ى ثةٕٜصجح ٕلأثهةد الاخرى، ظ٤ر ثٖو ا٠ٕشؿ  (7)٣لٟر إضدول 

-X16) (4.09)إعصةث٢ إٙهدل ٍِٕرات ٞذا إجهد  X20) وْةٛخ درصح الاٛصضةم نة٤ٕح الا٤ٙٞح ٣دنٗ ذّٕ ٛصجح الادٍةق إٙهدل ،
ون١ٖ غه٤د إٍِرات ٌأن . (0.592)وْةٛخ درصح إذظذخ ٢ٌ الاصةثةت ٜ٘خٍؾح اذ ثٖو الاٛعراف إٙه٤ةري إٙهدل  %(81.84)

والاٛعراف إٙه٤ةري  (4.31)ا٠ٕشؿ إعصةث٢  ظِِخ أن١ٖ ٘صذ٠ى ِ٘ةرٛح ٘م إٍِرات الأخرى وْةن نة٤ٕة ٣دنٗ ذّٕ (X17)إٍِرة 
ٞذا ٣ه٢ٜ د٠ٌر ٘صذ٣٠ةت نة٤ٕح ٕجهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٘ٚ خلال  .(%86.2)وثٖيخ ٤ُٙح ٘هة٘ٔ الادٍةق  (0.662)

. إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ ٢ٌ إج٠ٜك إٙجع٠زح ن٠ٙ٘ةً و٣ؤزر ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠
 

اىكٍو ؼت٘كث : اىتكػ اىغاٌؿ
-X21)٘صذ٠ى إذي ظِِٝ ثهد ـج٤هح إهٙٔ ٘ٚ خلال ٌِرادٟة  (7)و٣ج٤ٚ إضدول  X25)  ْةن ص٤دا ٣دنٗ ذّٕ ا٠ٕشؿ

وْةٛخ درصح  (0.679)وثدرصح ٜ٘خٍؾح ٢ٌ إذظذخ ٢ٌ الاصةثةت ٣ؤْد ذّٕ الاٛعراف إٙه٤ةري إٙهدل  (3.88)إعصةث٢ إٙهدل 
ٞٔ درؽ١ نٚ ا٠ٕك٤ٍح إذ٢  إذ٢ دٜع ن١ٖ (X21)، وشةٞٙخ إٍِرة %(77.6)ٌةق الاٛصضةم ٘ذ٠شفح الأ٤ٙٞح اذ ثٖو ٛصجح الات

ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ و٣ؤْد ذّٕ إٜصجح إٙب٣٠ح ٕلادٍةق اذ  (0.812)و (4.14)دهٙٔ ثٟة، ظ٤ر ثٖو ا٠ٕشؿ إعصةث٢ والاٛعراف إٙه٤ةري 
. نٙٔ، ٢ٌ ا٤ٕٙدان إٙجع٠ثوٞذه إٜذةاش ددنٗ إٙصذ٠ى إهة٢ٕ ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ وإفج٤هح ال (%82.8)ثٖيخ 
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: وضف ٌخغ٘ؽ الأداء اىخفٔٗلٖ اىٍخكيلث ةاساةات افؽاد قِ٘ث اىتطد .2
إذ٠ز٣هةت إذٓرار٣ح وإٜصت إٙب٣٠ح والأوشةط إعصةث٤ح والاٛعراٌةت إٙه٤ةر٣ح، إٙذهِٖح ث٠صٟح ٛلر  (8)٣لٟر إضدول 

إذي ٣ظ٤ر إ١ٕ إٙصذ٠ى إض٤د ٕٟذا إٙذي٤ر،  (3.864)ا٠ٕشؿ إعصةث٢ إهةم إهة٤ٖ٘ٚ إٙجع٠ز٤ٚ ثػدد اثهةد الأداء إذص٢ِ٣٠، إذ ثٖو 
 %(77.29)وٛصجح الادٍةق إجةٕيح  (0.5445)واْده الاٛصضةم إض٤د ٢ٌ إصةثةت الاٌراد ن٤ٜح إجعر إذي نٓصٝ الاٛعراف إٙه٤ةري 

–Y1)ثع٠زح ٢ٌ ٘د٣ٜح أرث٤ٔ ظ٤ر دٗ ٤ُةشٟة ثةٍِٕرات إض٤د ٢ٌ إج٠ٜك إٗ ثةٕٙصذ٠ى وٞذه إٜذةاش ٣ؤْد دع٤َِ الأداء إذص٢ِ٣٠

Y20)  ودؾٙٚ ٘ذي٤ر الأداء إذص٢ِ٣٠ الأثهةد الأرثهح الآد٤ح :
 

ٍُٔ اىٍت٘كات : اىتكػ الأول
ثأن ثهد ٠ٙٛ إٙج٤هةت ظِِخ أن١ٖ ٘صذ٠ى ِ٘ةرٛح ثةلأثهةد الأخرى، وثٖو ٛصجح الادٍةق إهةم  (8)٣لٟر ٘هف٤ةت إضدول 

)ٛخ ا٠ٕشؿ إعصةث٢ إٙهدل ٍِٕرات ٞذا إجهد ، ظ٤ر ْة%(78.8) Y1- Y5)  ( ، وثدرصح ٜ٘خٍؾح ٢ٌ إذظذخ ٢ٌ (3.940
، ٘ة ٣هٓس إٙصذ٠ى إٙردٍم ٠ٜٕٙ إٙج٤هةت ٢ٌ إج٠ٜك إٙجع٠زح ن٠ٙ٘ةً ٢ٌ ٘د٣ٜح (0.664)الاصةثةت ٣ؤْد ذّٕ الاٛعراف إٙه٤ةري 

٣عرص إجّٜ ن١ٖ ز٣ةدة و٠ٙٛ إٙج٤هةت، اذ  إذ٢ دٜػةن ن١ٖ (Y1)إٍِرة  و٘ٚ أثرز إٍِرات إذ٢ شةٞٙخ ٢ٌ اىٜةء ٞذه إجهد. أرث٤ٔ
وْةٛخ درصح إذظذخ ٢ٌ الاصةثةت ٜ٘خٍؾح اذ ثٖو  %(83.4)و٣دنٗ ذّٕ ٛصجح الادٍةق إٙهدل  (4.17)ثٖو ا٠ٕشؿ إعصةث٢ 

 .(0.749)الاٛعراف إٙه٤ةري إٙهدل 
 

 اىططث اىفٔك٘ث: اىتكػ اىراُٖ
-Y6)إ١ٕ أن إٙصذ٠ى إذي ظِِٝ ثهد إعػح إص٤ُ٠ح ٘ٚ خلال ٌِرادٟة  (8) دتُظ٤ر ٘هف٤ةت إضدول Y10)  ْةن ص٤دا و٢ٌ

وْةٛخ درصح  (3.778)الأخرى ٕٙذي٤ر الأداء إذص٢ِ٣٠ و٣دنٗ ذّٕ ا٠ٕشؿ إعصةث٢ إٙهدل  لأثهةدوُخ ٍٛصٟة أُٔ ٘صذ٠ى ِ٘ةرٛح ثة
وٞذا ٘ؤطر إ١ٕ وص٠د . %(75.5)وثٖو ٛصجح الادٍةق  (0.594)ندل إذظذخ ٢ٌ الاصةثةت ٜ٘خٍؾح اذ ثٖو الاٛعراف إٙه٤ةري إٗ

. ٘صذ٣٠ةت ص٤دة ٕٖعػح إص٤ُ٠ح ٢ٌ ا٤ٕٙدان إٙجع٠ث
اىخٔزٗكات اىخهؽارٗث واىِفب اىٍئٔٗث وكً٘ اىٔـػ اىطفاةٖ والاُطؽاف اىٍك٘اري وُفب الاحفاق لإساةات : (8)اىشػول 

ضٔذَ٘ ضٔل اةكاد الأداء اىخفٔٗلٖ اىٍب
أحفق ةشػة اىكتارة 

(5) 
أحفق 

(4) 
ٌطاٗػ 

(3) 
لا أحفق 

(2) 
لا أحفق ةشػة 

(1) 

ػ 
ٔـ

اى
 ٖ
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ىط

ا

ف 
طؽا

الاُ
ي 
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ار  %
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 ٍُٔ اىٍت٘كات :اىتكػ الأول
Y1 92 36.8 112 44.8 43 17.2 3 1.2 - - 4.17 0.749 83.4 

Y2 72 28.8 110 44.0 62 24.8 5 2.0 1 0.4 3.99 0.809 79.8 

Y3 70 28.0 107 42.8 65 26.0 7 2.8 1 0.4 3.95 0.830 79 

Y4 60 24.0 115 46.0 62 24.8 12 4.8 1 0.4 3.88 0.840 77.6 

Y5 44 17.6 104 41.6 89 35.6 10 4.0 3 1.2 3.70 0.846 74 

 %78.8 0.664 3.940           اىٍكػل

 اىططث اىفٔك٘ث :اىتكػ اىراُٖ
Y6 40 16.0 137 54.8 71 28.4 2 0.8 - - 3.86 0.677 77.2 
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Y7 41 16.4 110 44.0 94 37.6 5 2.0 - - 3.75 0.747 75 

Y8 53 21.2 110 44.0 73 29.2 10 4.0 4 1.6 3.79 0.876 75.8 

Y9 54 21.6 103 41.2 84 33.6 6 2.4 3 1.2 3.80 0.847 76 

Y10 36 14.4 114 45.6 88 35.2 12 4.8 - - 3.70 0.773 74 

 %75.5 0.594 3.778           اىٍكػل

 اىؽةط٘ث :اىتكػ اىراىد
Y11 45 18.0 128 51.2 68 27.2 8 3.2 1 0.4 3.83 0.768 76.6 

Y12 61 24.4 100 40.0 85 34.0 1 0.4 3 1.2 3.86 0.831 77.2 

Y13 55 22.0 100 44.0 84 33.6 8 3.2 3 1.2 3.78 0.865 75.6 

Y14 60 24.0 122 48.8 61 24.4 7 2.8 - - 3.94 0.771 78.8 

Y15 39 15.6 109 43.6 92 36.8 9 3.6 1 0.4 3.70 0.787 74 

 %76.4 0.632 3.82           اىٍكػل

 رعا اىكٍلاء :اىتكػ اىؽاةف
Y16 72 28.8 114 45.6 56 22.4 2 0.8 6 2.4 3.94 0.873 79.6 
Y17 60 24.0 110 44.0 67 26.8 6 2.4 7 2.8 3.84 0.913 76.8 
Y18 58 23.2 130 52.0 53 21.2 - - 9 3.6 3.91 0.874 78.2 
Y19 62 24.8 115 46.0 67 26.8 1 0.4 5 2.0 3.91 0.841 78.2 
Y20 63 25.2 121 48.4 58 23.2 4 1.6 4 1.6 3.98 0.831 83.4 

 %78.32 0.7193 3.916           اىٍكػل
 %77.29 0.5445 3.864         اىٍكػل اىكام 

             =SPSS          250 nٌَ إقػاد اىتاضرٔن ةالاقخٍاد قيٕ ُخائز الإضطائٖ : اىٍطػر
 

اىؽةط٘ث : اىتكػ اىراىد
إٙصذ٠ى إض٤د ٕجهد إرثع٤ح ن١ٖ إػه٤د إهةم ٕٓةٌح إج٠ٜك إٙجع٠زح، ظ٤ر ْةٛخ ا٠ٕشؿ  (8)اكٟرت ٛذةاش إضدول 

-Y11)ٍِٕرادٟة إعصةث٢ إٙهدل  Y15)  (  %(76.4)الا٤ٙٞح ٣دنٗ ذّٕ ٛصجح الادٍةق إٙهدل  ص٤دا، وْةٛخ درصح الاٛصضةم (3.82
ٞذا ٣ه٢ٜ د٠ٌر ٘صذ٣٠ةت ص٤دة ٕلأداء . (0.632)وْةٛخ درصح إذظذخ ٢ٌ الاصةثةت ٜ٘خٍؾح اذ ثٖو الاٛعراف إٙه٤ةري إٙهدل 

ظِِخ أن١ٖ ٘صذ٠ى ِ٘ةرٛح ٘م  (Y14)ون١ٖ غه٤د إٍِرات ٌأن إٍِرة . إذص٢ِ٣٠ ٘ٚ خلال إرثع٤ح ٢ٌ ث٠ٜك إٙجع٠زح ن٠ٙ٘ةً 
وثٖيخ ٤ُٙح ٘هة٘ٔ الادٍةق  (0.771)والاٛعراف إٙه٤ةري  (3.94)إٍِرات الأخرى وْةن نة٤ٕة ٣دنٗ ذّٕ ا٠ٕشؿ إعصةث٢ 

. ٞذا ٣ه٢ٜ ظِِخ ادارة إج٠ٜك ٠ٙٛ ٢ٌ اشذسٙةرادٟة .%(78.8)
 

رعا اىكٍلاء : اىتكػ اىؽاةف
-Y16)واخ٤راتُ دٗ الانذٙةد ن١ٖ إٍِرات  Y20)  إٙصذ٠ى إهة٢ٕ ٕٝ، اذ  (8)٤ِٕةس رؽة إهٙلاء وظ٤ر ث٤ٜخ ٛذةاش إضدول

وْةٛخ درصح الاٛصضةم ٢ٌ الإصةثةت نة٤ٕح الأ٤ٙٞح  (0.7193)والاٛعراف إٙه٤ةري إٙهدل  (3.916)ثٖو ا٠ٕشؿ إعصةث٢ إٙهدل 
، وٞذا ٘ؤطر إ١ٕ د٠ٌر إٙصذ٣٠ةت إهة٤ٕح ٕلأداء إذص٢ِ٣٠ ٘ٚ خلال إجهد رؽة إهٙلاء %(78.32)و٣دنٗ ذّٕ ٛصجح الادٍةق إٙهدل 

إذ٢ دٜػةن ن١ٖ إ٣ضةد ـرق ٕٖذلاغَ الاُرب ٘م  (Y16)و (Y20)ن١ٖ غه٤د إٍِرات ٌأن إٍِردةن . ٢ٌ إج٠ٜك إٙجع٠زح ن٠ٙ٘ةً 
لاشذضةثح إصر٣هح ن١ٖ اشذٍصةرات و٘ذفٖجةت إهٙلاء، شةٞٙخ ثظٓٔ إه٤ٙٔ وإعٍةظ ن٤ٖٝ وْذّٕ دٙذّٖ إدارة ثٜٜٓة ُدرات ٌةاِح ل
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ن١ٖ  (0.873)و (0.831)ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ والاٛعراٌةت إٙه٤ةر٣ح  (3.94)و (3.98)ثةرز ٢ٌ اىٜةء ٞذا إجهد اذ ثٖو الاوشةط إعصةث٤ح 
. ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ %(79.6)و %(83.4)إذ٠ا٢ٕ، وثٖيخ ٛصجح الادٍةق 

 
  :فؽع٘ات اىتطدإعختار : ذاُ٘اً 

دخذًٖ الأ٤ٙٞح إذرد٤ج٤ح ٕٙذي٤رات إجعر إرا٤ص٤ح وإٍرن٤ح ثةخذلاف وصٟةت ٛلر إهة٤ٖ٘ٚ : اىفؽع٘ث اىؽئ٘ف٘ث الأوىٕ
 .ودذٍرع ٜٟ٘ة إٍرؽ٤ةت إٍرن٤ح الآد٤ح .إٙجع٠ز٤ٚ

حغخيف الأٍْ٘ث اىخؽح٘ت٘ث ىٍخغ٘ؽة ةكظ اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ وأةكادْا "وحِص اىفؽع٘ث اىفؽق٘ث الأوىٕ ةآُا 
و٣ٙسٔ ٞذا الاخذجةر ِ٘ةرٛح ا٠ٕشؿ إعصةث٢ ٕلإصةثةت ن١ٖ ٘ذي٤ر ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ . "ىيٍ٘ػان اىٍتطٔث

ْلا ن١ٖ ظدا  (ُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ، إهدإح، إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ، وـج٤هح إهٙٔإهلاُح ٘م إز٘لاء، إهلا)وأثهةدٞة 
-One)ن١ٖ أشةس ٤ِ٘ةس ٤ٕٓرت إخٙةش٢ إٙصذخدم، لاخذجةر ٞذه إٍرؽ٤ح ٛصذخدم  (5)٘م ا٠ٕشؿ إعصةث٢ ٕلأداة  Sampl e  

t - Tes t). ْٙة ٣ج٤ٚ ٢ٌ إضداول الأد٤ح: 
 ضٔل ٌخٔـػ إساةات ةكظ اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ وأةكادْا tإعختار : (9)اىشػول 

3 =كٍ٘ث ٌخٔـػ الاعختار   
الأٍْ٘ث 
 اىخؽح٘ت٘ث

ة                 ح٘زاىَ كٍ٘ث 
p 

 درسات
اىطؽٗث   

T   
 اىشػوى٘ث

T ٌخٔـػ اىغؽأ  اىٍطفٔةث
 اىٍك٘اري

اىٔـػ 
 اىطفاةٖ

اىٍخغ٘ؽ الأول  

 إهلاُح ٘م إز٘لاء 3.914 04358. 89.828 1.96 (1,249) 0.000 ٌكِٔي 2
إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء  3.908 04048. 96.563 1.96 (1,249) 0.000 ٌكِٔي 3

 وإٙرؤوش٤ٚ
 إهدإح 3.344 05678. 58.866 1.96 (1,249) 0.000 ٌكِٔي 5
 إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ 4.092 03750. 109.129 1.96 (1,249) 0.000 ٌكِٔي 1
ـج٤هح إهٙٔ  3.880 04296. 90.319 1.96 (1,249) 0.000 ٌكِٔي 4
ةكظ اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا  3.827 03512. 108.988 1.96 (1,249) 0.000 ٌكِٔي 

 اىٔؿ٘فٖ
        =SPSS                                                          250 nٌَ إقػاد اىتاضرٔن ةالاقخٍاد قيٕ ُخائز الإضطائٖ : اىٍطػر

إ١ٕ أن ٘ذ٠شؿ إصةثةت الادٍةق ٘م ٌرؽ٤ح إجعر ٕٙذي٤ر ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة  (9)٘هف٤ةت إضدول  دتُظ٤ر
-٢ٌ ظ٤ٚ ْةٛخ ٤ُٙح  (3.827)ا٠ٕك٢ٍ٤ ثٖيخ  p t ٤ُٙح (0.05)و٢ٞ أُٔ ٘ٚ ٘صذ٠ى إٙه٣٠ٜح  (0.000)دصةوي   إٙعص٠ثح -

، ْذّٕ ثةٕٜصجح لأثهةدٞة ْةٛخ ص٤ٙهٟة ٘ه٣٠ٜح ٘ٙة ٣دل ن١ٖ وص٠د أ٤ٙٞح (1.96)إضدو٤ٕح و٢ٞ أْجر ٘ٚ ٤ُٙذٟة  (89.828)ثٖيخ 
اىِخائز الأُفث حػقً . ٕٖهلاُح ٘م إز٘لاء، إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ، إهدإح، إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ، وـج٤هح إهٙٔ

الأٍْ٘ث اىخؽح٘ت٘ث ىٍخغ٘ؽة ةكظ اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ اىفؽع٘ث اىفؽق٘ث الأوىٕ اىخٖ حِص قيٕ حغخيف  ضطث
. وأةكادْا

. "حغخيف الأٍْ٘ث اىخؽح٘ت٘ث ىٍخغ٘ؽة الأداء اىخفٔٗلٖ وأةكادْا ىيٍ٘ػان اىٍتطٔث"وحِص اىفؽع٘ث اىفؽق٘ث اىراُ٘ث ةآُا 
 p-٢ٌ ظ٤ٚ ٤ُٙح (3.864)ٕذص٢ِ٣٠ ُد ثٖيخ إ١ٕ أن ٘ذ٠شؿ إصةثةت الادٍةق ٘م ٌرؽ٤ح إجعر ٕٙذي٤ر الأداء ا (10)٣لٟر إضدول 

و٢ٞ أْجر ٘ٚ ٤ُٙذٟة إضدو٤ٕح  (93.685)إٙعص٠ثح ثٖيخ -tو٤ُٙح  (0.05)و٢ٞ أُٔ ٘ٚ ٘صذ٠ى إٙه٣٠ٜح  (0.000)دصةوي 



 كّڵاى زاُفج اىكيٍ٘ثٌشيث 
 ، نٔردـخان، اىكؽاقارة٘و –ٌشيث قيٍ٘ث دورٗث ٌطهٍث حطػر قَ اىشاٌكث اىيتِاُ٘ث اىفؽُف٘ث 

  ٢٠١٨  شخاء  ،(  ١  )اىكػد  – (  ٣  ) اىٍشيػ
  ISSN 2518-6566 (Online) - ISSN 2518-6558 (Print): ركً اىخطِ٘ف اىػوىٖ

 

231 
 

رؽة ، ْذّٕ ثةٕٜصجح لأثهةدٞة ْةٛخ ص٤ٙهٟة ٘ه٣٠ٜح ٘ٙة ٣دل ن١ٖ وص٠د أ٤ٙٞح ٠ٜٕٙ إٙج٤هةت، إعػح إص٤ُ٠ح، إرثع٤ح، و(1.96)
إٍرؽ٤ح إٍرن٤ح إسة٤ٛح إذ٢ دٜع ن١ٖ دخذًٖ الأ٤ٙٞح إذرد٤ج٤ح ٕٙذي٤رة الأداء إذص٢ِ٣٠  إٜذةاش الأٍٛح ددنٗ غعح. إهٙلاء

. وةاىخاىٖ كتٔل وحتِٖ اىفؽع٘ث اىؽئ٘فث الأوىٕ واىفؽع٘ات اىفؽق٘ث .وأثهةدٞة
 اضٔل ٌخٔـػ إساةات الأداء اىخفٔٗلٖ وأةكاده tإعختار : (10)اىشػول 

3 =كٍ٘ث ٌخٔـػ الاعختار   

ة ح٘زاىَ الأٍْ٘ث اىخؽح٘ت٘ث
كٍ٘ث 

p 
 درسات
 اىطؽٗث

T   
 اىشػوى٘ث

T اىٍطفٔةث 
ٌخٔـػ اىغؽأ 

 اىٍك٘اري
اىٔـػ 
 اىطفاةٖ

اىٍخغ٘ؽ الأول 

 ٠ٙٛ إٙج٤هةت 3.940 04206. 93.685 1.96 (1,249) 0.000 ٌكِٔي 1
 إعػح إص٤ُ٠ح 3.778 03762. 100.446 1.96 (1,249) 0.000 ٌكِٔي 4
 إرثع٤ح 3.824 03997. 95.669 1.96 (1,249) 0.000 ٌكِٔي 3
 رؽة إهٙلاء 3.916 04549. 86.078 1.96 (1,249) 0.000 ٌكِٔي 2
 الأداء اىخفٔٗلٖ 3.864 03444. 112.217 1.96 (1,249) 0.000 ٌكِٔي 

        =SPSS                                                   250 nٌَ إقػاد اىتاضرٔن ةالاقخٍاد قيٕ ُخائز الإضطائٖ : اىٍطػر
ش٤ذٗ ٜٞة دراشح إهلاُح ث٤ٚ ٘ذي٤رات إجعر إٙذٙسٖح ثٙذي٤ر ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ وأثهةدٞة  :فؽع٘ات الارحتاط

  :إٍرؽ٤ح إرا٤صح وأثهةدٞة ْٙة ٢ٖ٣وأثهةدٞة الأرثهح ون١ٖ ٞذا الأشةس ٣ذٗ إخذجةر  إخٙصح و٘ذي٤ر الأداء إذص٢ِ٣٠
د٠صد نلاُح اردجةط ذات دلإح اظػةا٤ح ث٤ٚ ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ " وحِص اىفؽع٘ث اىؽئ٘فث اىراُ٘ث ةأُٓا

الأداء وص٠د نلاُةت اردجةط إٙه٣٠ٜح ث٤ٚ ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ و (11)أكٟرت ٛذةاش إضدول و ."والأداء إذص٢ِ٣٠
، ود٤ِس (0.05)و٢ٞ ٤ُٙح ٘ه٣٠ٜح نٜد ٘صذ٠ى  (0.000)وث٤ِٙح اظذٙة٤ٕح  (0.535)إذص٢ِ٣٠، ظ٤ر ثٖيخ ٤ُٙح ٘هة٘ٔ الاردجةط 

.  ٞذه إهلاُح ٠ُة اردجةط ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ وُدردٟة ٢ٌ ٌةن٤ٖح الأداء إذص٢ِ٣٠ ٢ٌ ا٤ٕٙدان إٙجع٠ث
 الارحتاط ةَ٘ اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ والأداء اىخفٔٗلٖ قيٕ اىٍفخٔى اىهيٌٖكاٌو  (11)اىشػول 

اىٍخغ٘ؽاىٍكخٍػ                 
اىٍخغ٘ؽ اىٍفخلو 

  الأداء اىخفٔٗلٖ

 
 اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ

)اىلٍ٘ث الاضخٍاى٘ث ٌكاٌو الارحتاط  Si g)  
0.535* * 0.000 

                =n 250                 (0.05)ٌفخٔى ارحتاط ٌكِٔٗث قِػ  **
د٠صد نلاُح اردجةط ذات دلإح اظػةا٤ح "إذ٢ دٜع ن١ٖ أٟٛة  وـجِةَ ٕٖٜذةاش الأٍٛح ددنٗ غعح إٍرؽ٤ح إرا٤صح إسة٤ٛح،

. ("0.05)ث٤ٚ ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والأداء إذص٢ِ٣٠ نٜد ٘صذ٠ى ٘ه٣٠ٜح 
٘ح ٘هة٘ٔ الاردجةط ث٤ٚ أثهةد إٙذي٤ر إٙصذِٔ وإٙذي٤ر إذةثم ٘ضذٙهح، واخذجةرٞة دعخ ٘صذ٠ى ٘ه٣٠ٜح ودٗ اظذصةب ٢ُ

، و٠ٞ أْجر (0.528)واكٟرت إٜذةاش وص٠د نلاُح اردجةط ـردى و٘ه٠ٜي صداً ث٤ٚ ـج٤هح إهٙٔ والأداء إذص٢ِ٣٠ وِ٘دارٞة  (0.05)
رى ٕذّٕ ٣عذٔ ٞذا إجهد إٙردجح الأو١ٕ، ْٙة ث٤ٜخ إٜذةاش وص٠د اردجةط ـردي ٘ه٠ٜي ٤ُٙح ٘هة٘ٔ اردجةط ِ٘ةرٛح ٘م ٛذةاش الأثهةد اخ

، و٢ٞ أغير ٤ُٙح ٘هة٘ٔ اردجةط ِ٘ةرٛح ٘م ٛذةاش الأثهةد (0.341)ث٤ٚ إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ والأداء إذص٢ِ٣٠ وِ٘دارٞة 
. الاخرى ٕذّٕ ٣عذٔ ٞذا إجهد إٙردجح الأخ٤رة
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إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ وإهلاُح ٘م إز٘لاء، ٣عذٔ ٞذ٣ٚ إجهد٣ٚ إٙردجح إسة٤ٛح وإسةٕسح وِ٘دارٞٙة  ا٘ة إهلاُح ث٤ٚ 
إٜذةاش الأٍٛح ددنٗ غعح إٍرؽ٤ةت . (0.387)إهدإح إٙردجح إراثهح وِ٘دارٞة دعذٔ  وأخ٤را. ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ (0.432)و (0.461)

ة ث٤ٚ الأثهةد إهلاُح ٘م إز٘لاء وإهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ وإهدإح د٠صد نلاُح ٘ه٠ٜي"إٍرن٤ح إذ٢ دٜػةن ن١ٖ اٟٛة 
وةاىخاىٖ كتٔل وحتِٖ اىفؽع٘ث اىؽئ٘فث اىراُ٘ث ةػٗيث واىفؽع٘ات  .وإرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ وـج٤هح إهٙٔ ٘م الأداء إذص٢ِ٣٠

. اىفؽق٘ث
اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ والأداء اىخفٔٗلٖ ةشهو ٌِفؽد ٌكاٌلات الارحتاط ةَ٘ أةكاد اىكٔاٌو : (12)اىشػول 

الأداء اىخفٔٗلٖ اىٍخغ٘ؽ اىٍكخٍػ 
 

 اىٍخغ٘ؽ اىٍفخلو
ٌكاٌو الارحتاط 

ـت٘ؽٌان 
اىلٍ٘ث الاضخٍاى٘ث 

( Si g) 
اىٍؽحتث اىِخ٘شث 

*0.432 إهلاُح ٘م إز٘لاء  اىراىرث ٌكِٔي 0.000 *
*0.461 إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ  اىراُ٘ث ٌكِٔي 0.000 *

*0.387 إهدإح اىؽاةكث  ٌكِٔي 0.000 *
*0.341 إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ اىغاٌفث  ٌكِٔي 0.000 *

*0.528 ـج٤هح إهٙٔ  الأوىٕ ٌكِٔي سػاً  0.000 *

 
الأداء إذص٢ِ٣٠ ش٤ذٗ ٜٞة دراشح دأز٤ر ٘ذي٤ر ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ وأثهةدٞة إخٙصح ٢ٌ  :فؽع٘ات اىخأذ٘ؽ -

)٘ٚ خلال دِد٣ر إٜٙةذج إخف٤ح وظصةب ٘هة٘ٔ إذٍص٤ر R
2
Mul، ودٗ اشذخدام دع٤ٖٔ الاٛعدار إٙذهدد ( t i pl e  

Regr es s i on وزٗ إخذجةر إٍرؽ٤ةت.  
٠٣صد دأز٤ر ٘ه٠ٜي ذو دلإح اظػةا٤ح ٕه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ الأداء  "وحِص اىفؽع٘ث اىؽئ٘فث اىراىرث ةآُا

إ١ٕ دأز٤ر ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة  (13)اذ دظ٤ر ٛذةاش أ٠ٙٛذج الاٛعدار إٙذهدد ا٠ٕٙؽعح ٢ٌ إضدول . "إذص٢ِ٣٠ ٘ضذٙهحً 
) ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠، وْةٛخ ٤ُٙح ٘هة٘ٔ إذٍص٤ر 44.7%) ٕجهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ذات دلإح ٌهٜدٞة  

) إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٕٟة دأز٤ر ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠ ٌٖٓٙة زادت ٤ُٙحٌِؿ ٣ٙٓٚ ا٠ِٕل ثأن ثهؼ  R
2
) زاد إذأز٤ر  

إٙعص٠ثح  F ده٠د إ١ٕ ٘ذي٤رات نظ٠اا٤ح ٕٗ ددخٔ ٢ٌ ٘خفؿ إجعر، و٣دنٗ ذّٕ ٤ُٗ (%55.3)ثِٙداره، وأن إٜصجح إٙذج٤ِح 
وٞذا ٣عَِ اٛصضة٘ةَ  (0.05)و٢ٞ ٤ُٙح ٘ه٣٠ٜح نٜد ٘صذ٠ى  (0.000)وث٤ِٙح اظذٙة٤ٕح  (249,1)نٜد درصذ٢ ظر٣ح  (106.117)

و٢ٞ  (0.547)ُد ثٖيخ  ا٘ة ٤ُٙح ٘هة٘ٔ الاٛعدار. ثظأن وص٠د دأز٤ر ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠
ر ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠ ثٍٜس دظ٤ر إ١ٕ أن إذي٤ر إعةغٔ ٢ٌ ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ث٠ظدة واظدة ٣ؤدي إ١ٕ دي٢

) ِ٘دار، و٣صذدل ٘ٚ ٤ُٙح t ) ، وٞذا (0.000)وث٤ِٙح اظذٙة٤ٕح  (0.05)ثأٟٛة ٤ُٙح ٘ه٣٠ٜح نٜد ٘صذ٠ى  (10.301)إٙعص٠ثح  
ظذ١ ٠ٕ ْةٛخ ٤ُٙح ثهؼ  (1.810)إ١ٕ وص٠د الأداء إذص٢ِ٣٠ ثِٙدار  وْٙة دظ٤ر ٤ُٙح إعد إسةثخ. ا٣ؾةَ ٣دنٗ إذأز٤ر إٙه٠ٜي

(٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ غٍراَ، وٞذا ٣ه٢ٜ ُدرة ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٘ضذٙهةً ٢ٌ دٍص٤ر ٘ة ٤ُٙذٟةإه٠ا  
٠٣صد "ـجِةَ ٕٖٜذةاش الآٍٛح إذْر ُج٠ل إٍرؽ٤ح إرا٤صح إسةٕسح إذ٢ دٜع ن١ٖ  .٘ٚ إذي٤رات إعةغٖح ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠ %(44.7

. "ا٤ح ٕه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠دأز٤ر ٘ه٠ٜي ذو دلإح اظػة
 (ٌشخٍكث)حطي٘و حأذ٘ؽ ةكظ اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ فٖ الأداء اىخفٔٗلٖ قيٕ اىٍفخٔى اىهيٖ  (13)اىشػول 
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الأٍُٔذج 

1 

كٍ٘ث 
اىراةج 

B0 

كٍ٘ث 
ٌكاٌو الاُطػار 

B1 

t 

 اىٍطفتٔةث

كٍ٘ث 
R

2 
DF 

درسات 
 اىطؽٗث

اىغؽأ 

 اىٍك٘اري

 Fكٍ٘ث 
اىٍطفٔةث 

-Pكٍ٘ث 

Val ue 
 اىٍطفٔةث

اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا 
اىٔؿ٘فٖ  

 
 الأداء اىخفٔٗلٖ

 
1.810 

 
0.547 

 
10.301 

 
0.447 

1 
248 
249 

 
0.4566 

 
106.117 

 
0.000 
0.000 

                                                  n=250 (0.05)ٌكِٔي قِػ ٌفخٔى 
               SPSSٌَ إقػاد اىتاضرٔن ةالاقخٍاد قيٕ ُخائز اىتؽُاٌز الإضطائٖ : اىٍطػر

 
وثٟدف انفةء ٘ؤطرات دٍػ٤ٖ٤ح نٚ دأز٤ر ْٔ ثهد ٘ٚ اثهةد ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠، 

Analدٗ اشذخدام أ٠ٙٛذج الاٛعدار إجص٤ؿ y s i s   Si mpl e  Regr es s i on  إٜع٠ الآد٢ون١ٖ  :
ٗٔسػ حأذ٘ؽ ٌكِٔي ىيكلاكث ٌف اىؾٌلاء فٖ الأداء اىخفٔٗلٖ قِػ ٌفخٔى دلاىث "وحِص اىفؽع٘ث اىفؽق٘ث الأوىٕ ةأُٓا 

إ١ٕ وص٠د دأز٤ر ٕٖهلاُح ٘م إز٘لاء ٢ٌ  (14)ا٠ٕٙؽط ٢ٌ إضدول  ثص٤ؿاذ دظ٤ر ٛذةاش أ٠ٙٛذج الإٛعدار ال، ("0.05)اضطائ٘ث 
دٙسٔ ٛصجح اشٟةم ٘ذي٤رات اخرى ى٤ر داخٖح  (%72.2)ا٘ة إٜصجح إٙذج٤ِح  (%27.8)٤ُٙح ٘هة٘ٔ إذٍص٤ر الأداء إذص٢ِ٣٠، وْةٛخ 

وث٤ِٙح  (249،1)نٜد درصذ٢ ظر٣ح  (53.798)إٙعص٠ثح  ٢ٌF ا٠ٙٛذج إجعر أو إذ٢ لا ٣ٙٓٚ إص٤فرة ن٤ٖٟة، و٣دنٗ ذّٕ ٤ُٙح 
. (0.05)و٢ٞ ٤ُٙح ٘ه٣٠ٜح نٜد ٘صذ٠ى  (0.000)اظذٙة٤ٕح 
إ١ٕ أن إذي٤ر ٢ٌ إهلاُح ٘م إز٘لاء ث٠ظدة واظدة ش٠ف ٣ؤدي إ١ٕ  (0.422)إذ٢ ثٖيخ  الاٛعدار ودظ٤ر ٤ُٙح ٘هة٘ٔ 

وث٤ِٙح  (0.05)ثأٟٛة ٤ُٙح ٘ه٣٠ٜح نٜد ٘صذ٠ى  (7.335)إٙعص٠ثح  (t)دي٤ر ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠ ثِٙدار ٍٛصٟة، و٣صذدل ٘ٚ ٤ُٙح 
إ١ٕ وص٠د الأداء إذص٢ِ٣٠ ظذ١ ٠ٕ ْةٛخ ٤ُٙح إهلاُح ٘م  (1.558)إعد إسةثخ إجةٕيح  ، و٤ٌٙة دظ٤ر ٤ُٙح(0.000)اظذٙة٤ٕح 

 (%27.8)وٞذا ٣ه٢ٜ ُدرة ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٘ٚ خلال إهلاُح ٘م إز٘لاء ٢ٌ دٍص٤ر ٘ة ٤ُٙذٟة . إز٘لاء غٍراَ 
   .٘ٚ إذي٤رات إعةغٖح ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠

، اذ "ٗٔسػ حأذ٘ؽ ٌكِٔي ىيكلاكث ةَ٘ اىؽؤـاء واىٍؽؤوـَ٘ فٖ الأداء اىخفٔٗلٖ"اىفؽق٘ث اىراُ٘ث ةآُا وحِص اىفؽع٘ث 
إ١ٕ وص٠د دأز٤ر ٕجهد إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠، وْةٛخ ٤ُٙح ٘هة٘ٔ  (14)دظ٤ر ٘هف٤ةت إضدول 

ة اشٟةم ٘ذي٤رات اخرى ى٤ر داخٖح ٢ٌ ا٠ٙٛذج إجعر إعة٤ٕح أو إذ٢ لا دٙسٔ ٛصت %(68)، ا٘ة إٜصجح إٙذج٤ِح %(32)إذٍص٤ر 
و٢ٞ ٤ُٙح  (0.000)وث٤ِٙح اظذٙة٤ٕح  (249،1)نٜد درصذ٢ ظر٣ح  (69.948)إٙعص٠ثح إجةٕيح  ٣Fٙٓٚ إص٤فرة ن٤ٖٟة، وأن ٤ُٙح 

ٕذي٤ر ٢ٌ إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ إ١ٕ أن ا (0.469)الاٛعدار إذ٢ ثٖيخ  ودظ٤ر ٤ُٙح ٘هة٘ٔ. (0.05)٘ه٣٠ٜح نٜد ٘صذ٠ى 
ثأٟٛة ٤ُٙح  (8.363)إٙعص٠ثح  (t)ث٠ظدة واظدة ش٠ف ٣ؤدي إ١ٕ دي٤ر ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠ ثِٙدار ٍٛصٟة، و٣صذدل ٘ٚ ٤ُٙح 

ء إذص٢ِ٣٠ إ١ٕ وص٠د الأدا (1.305)، و٤ٌٙة دظ٤ر ٤ُٙح إعد إسةثخ إجةٕيح (0.00)وث٤ِٙح اظذٙة٤ٕح  (0.05)٘ه٣٠ٜح نٜد ٘صذ٠ى 
.   ظذ١ ٠ٕ ْةٛخ ٤ُٙح إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ غٍراَ 

وص٠د  (14)، و٠٣ؽط إضدول "ٗٔسػ حأذ٘ؽ ٌكِٔي ىيكػاىث فٖ الأداء اىخفٔٗلٖ"وحِص اىفؽع٘ث اىفؽق٘ث اىراىرث ةأُٓا 
نٜد درصذ٢  (44.948)إٙعص٠ثح  F٘ح ، ْٙة أن ٢ُ%(25.3)دأز٤ر ٘ه٠ٜي ٕٖهدإح ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠، وددنٗ ٤ُٙح ٘هة٘ٔ إذٍص٤ر 
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 (0.392)ودظ٤ر ٤ُٙح ٘هة٘ٔ الاٛعدار إذ٢ ثٖيخ . (0.05)و٢ٞ ٘ه٣٠ٜح نٜد ٘صذ٠ى  (0.000)وث٤ِٙح اظذٙة٤ٕح  (249،1)ظر٣ح 
ثح إٙعص٠ (t)إ١ٕ أن إذي٤ر ٢ٌ إهدإح ث٠ظدة واظدة ش٠ف ٣ؤدي إ١ٕ دي٤ر ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠ ثِٙدار ٍٛصٟة، و٣صذدل ٘ٚ ٤ُٙح 

إ١ٕ  (2.071)، و٤ٌٙة ٣ظ٤ر ٤ُٙح إعد إسةثخ إجةٕيح (0.000)وث٤ِٙح الاظذٙة٤ٕح  (0.05)ثأٟٛة ٤ُٙح ٘ه٣٠ٜح نٜد ٘صذ٠ى  (6.704)
وص٠د الأداء إذص٢ِ٣٠ ظذ١ ٠ٕ ْةٛخ ٤ُٙح إهدإح غٍراَ، وٞذا ٣ه٢ٜ ُدرة ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٘ٚ خلال ثهد 

 . ٘ٚ إذي٤رات إعةغٖح ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠ ٢ٌ ا٤ٕٙدان إٙجع٠ث (%25.3)٣ٙذٟة إهدإح ٢ٌ دٍص٤ر ٘ة ق
ودظ٤ر  ،"ٗٔسػ حأذ٘ؽ ٌكِٔي ىيؽغتث فٖ الاـخٍؽار ةاىكٍو فٖ الأداء اىخفٔٗلٖ"وحِص اىفؽع٘ث اىفؽق٘ث اىؽاةكث ةأُٓا 

ا٘ة  (24.8)%٢ِ٣، وْةٛخ ٤ُٙح ٘هة٘ٔ إذٍص٤ر إ١ٕ وص٠د دأز٤ر ٕٖرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ ٢ٌ الأداء إذص٠ (14)ٛذةاش إضدول 
دٙسٔ ٛصجح اشٟةم ٘ذي٤رات اخرى ى٤ر داخٖح ٢ٌ ا٠ٙٛذج إجعر أو إذ٢ لا ٣ٙٓٚ إص٤فرة ن٤ٖٟة، و٣دنٗ  %(85.2)إٜصجح إٙذج٤ِح 

، (0.05)د٠ى و٢ٞ ٤ُٙح ٘ه٣٠ٜح نٜد ٘س (0.000)وث٤ِٙح اظذٙة٤ٕح  (249،1)نٜد درصذ٢ ظر٣ح  (43.012)إٙعص٠ثح  Fذّٕ ٤ُٙح 
إ١ٕ أن إذي٤ر ٢ٌ إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ ث٠ظدة واظدة ش٠ف ٣ؤدي إ١ٕ دي٤ر  (0.384)ودظ٤ر ٤ُٙح ٘هة٘ٔ الاٛعدار إذ٢ ثٖيخ 

وث٤ِٙح  (0.05)ثأٟٛة ٤ُٙح ٘ه٣٠ٜح نٜد ٘صذ٠ى  (6.558)إٙعص٠ثح  (t)، و٣صذدل ٘ٚ ٤ُٙح ٍٛصٟة٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠ ثِٙدار 
إ١ٕ وص٠د الأداء إذص٢ِ٣٠ ظذ١ ٠ٕ ْةٛخ ٤ُٙح إرىجح ٢ٌ  (2.120)، و٤ٌٙة ٣ظ٤ر ٤ُٙح إعد إسةثخ إجةٕيح (0.000)اظذٙة٤ٕح 

وٞذا ٣ه٢ٜ ُدرة ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٘ٚ خلال إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ ٢ٌ دٍص٤ر ٘ة . الاشذٙرار ثةٕهٙٔ غٍراَ 
   .الأداء إذص٢ِ٣٠ ٘ٚ إذي٤رات إعةغٖح ٢ٌ (24.8))%٤ُٙذٝ 

اذ دظ٤ر  ،"ٗٔسػ حأذ٘ؽ ٌكِٔي ىتكػ ؼت٘كث اىكٍو فٖ الأداء اىخفٔٗلٖ"واع٘ؽاً حِص اىفؽع٘ث اىفؽق٘ث اىغاٌفث ةأُٓا 
، وأن %(36.4)إ١ٕ وص٠د دأز٤ر ٘ه٠ٜي ٕجهد ـج٤هح إهٙٔ ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠، وْةٛخ ٤ُٙح ٘هة٘ٔ إذٍص٤ر  (14)٘هف٤ةت إضدول 

و٢ٞ ٤ُٙح ٘ه٣٠ٜح نٜد ٘صذ٠ى  (0.000)وث٤ِٙح اظذٙة٤ٕح  (249،1)نٜد درصذ٢ ظر٣ح  (89.052)إجةٕيح  إٙعص٠ثح ٤ُFٙح 
إ١ٕ أن إذي٤ر ٢ٌ ـج٤هح إهٙٔ ث٠ظدة واظدة ش٠ف ٣ؤدي إ١ٕ دي٤ر ٢ٌ  (0.514)ودظ٤ر ٤ُٙح ٘هة٘ٔ الاٛعدار إذ٢ ثٖيخ . (0.05)

وث٤ِٙح اظذٙة٤ٕح  (0.05)ثأٟٛة ٤ُٙح ٘ه٣٠ٜح نٜد ٘صذ٠ى  (9.437)إٙعص٠ثح  (t)الأداء إذص٢ِ٣٠ ثِٙدار ٍٛصٟة، و٣صذدل ٘ٚ ٤ُٙح 
.       إ١ٕ وص٠د الأداء إذص٢ِ٣٠ ظذ١ ٠ٕ ْةٛخ ٤ُٙح ـج٤هح إهٙٔ غٍراَ  (1.266)، و٤ٌٙة دظ٤ر ٤ُٙح إعد إسةثخ إجةٕيح (0.000)

 لأداء اىخفٔٗلٖ ةشهو ٌِفؽدحطي٘و حأذ٘ؽ اةكاد ةكظ اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ فٖ ا (14)اىشػول 
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  اىكلاكث ٌف اىؾٌلاء 1
1.558 

0.422 7.335 0.278 1 
249 

0.4946 53.798 0.000 
0.000 

2 
اىكلاكث ةَ٘ اىؽؤـاء 

 واىٍؽؤوـَ٘
1.305 0.469 8.363 0.320 

1 
249 

0.4818 69.948 
0.000 
0.000 

 0.253 6.704 0.392 2.071 اىكػاىث 3
1 

249 0.5020 44.948 
0.000 
0.000 

 0.000 43.012 0.5036 1 0.248 6.558 0.384 2.120اىؽغتث فٖ الاـخٍؽار  4
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 0.000 249ةاىكٍو 

 0.364 9.437 0.514 1.266ؼت٘كث اىكٍو  5
1 

249 
0.4680 89.052 

0.000 
0.000 

 n=250الأداء اىخفٔٗلٖ        =ٌخغ٘ؽ ٌكخٍػ    (0.05)ٌكِٔي قِػ ٌفخٔى 
  SPSSٌَ إقػاد اىتاضرٔن ةالاقخٍاد قيٕ ُخائز اىتؽُاٌز الإضطائٖ : اىٍطػر

ا٘ة ٤ٌٙة ٣خع إذأز٤ر ث٤ٚ اثهةد ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠ ٌإن ٛذةاش دع٤ٖٔ الاٛعدار 
نؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ الأداء اذ ْةن ٕفج٤هح إهٙٔ إذأز٤ر الأْجر ث٤ٚ اثهةد ب (14)٠٣ؽعٟة إضدول  إجص٤ؿ إذ٢

إٍرؽ٤ةت إٍرن٤ح ـجِةَ ٕٖٜذةاش الآٍٛح إذْر ُج٠ل . إذص٢ِ٣٠، ودٖذٟة ثهد إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ، وزٗ إهلاُح ٘م إز٘لاء
. ٍٕٖرؽ٤ح إرا٤صح إسةٕسح

 .ىٔؿ٘فٖ قيٕ وفق اىغطائص اىشغط٘ث ىيٍفخش٘تَ٘اعختار اىختاَٗ ىيػلاىث قيٕ اىفؽوق ىتكظ اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا ا
ٗٔسػ فؽوق ذات دلاىث اضطائ٘ث فٖ احشاْات اىٍتطٔذَ٘ ضٔل ةكظ اىكٔاٌو "وحِص اىفؽع٘ث اىؽئ٘فث اىؽاةكث ةآُا 

٣ذٗ ٘ٚ خلال ٞذا إٙع٠ر اخذجةر  ."اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ والأداء اىخفٔٗلٖ قيٕ وفق اىغطائص اىشغط٘ث ىيٍفخش٘تَ٘
إذجة٣ٚ ٢ٌ ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والأداء إذص٢ِ٣٠ ن١ٖ وٌَ إخػةاع إظخػ٤ح ٕٖٙصذض٤ج٤ٚ وإٙذٙسٖح 

ثةٕضٜس، وإهٙر، وإذعػ٤ٔ إدراش٢، وإه٠ٜان ا٠ٕك٢ٍ٤، وندد ش٠ٜات إخد٘ح الإصٙة٤ٕح وندد ش٠ٜات إخد٘ح ٢ٌ ا٠ٕك٤ٍح 
، وإذ٢ دؾٜٙذٟة إٍرؽ٤ح (داخٔ إهراق وخةرج إهراق)واخ٤راً ندد إدورات إذدر٣ج٤ح إذ٢ طةرْخ ٤ٌٟة ٢ٌ ٘ضةل إجّٜ إعة٤ٕح، 

One)إرا٤صح إراثهح، وِٕد دٗ اشذخدام اش٠ٖب دع٤ٖٔ إذجة٣ٚ الاظةدي   Way  Anov a)  ٕٙهرٌح دلالات إٍروق ٕٖخػةاع إذ٢
I)دعذ٠ي ٌبةت ٘ذهددة، ٤ٌٙة دٗ اشذخدام  ndependent  Sampl es  T- t es t) ٕٖخػةاع إذ٢ دؾٗ ٌبذ٤ٚ ٌِؿ. 

ثأٛٝ لا د٠صد ٌروق ذات دلإح اظػةا٤ح دضةه ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ن١ٖ  (15)٣لٟر ٘ٚ ٛذةاش إضدول اذ 
) وأن ٤ُٙح (0.298)إٙعص٠ثح  (t) وٌَ خةغ٤ح إضٜس ظ٤ر ثٖو ٤ُٙح P) ا٘ة . (0.05)٘ح و٢ٞ أْجر ٘ٚ ٢ُ (0.766)دصةوي  

٣لٟر ندم وص٠د ٌروق ذات دلإح اظػةا٤ح دضةه ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة  (15)٤ٌٙة ٣خع خةغ٤ح إهٙر ٌأن إضدول 
ونٜد  (0.05)نٜد ٘صذ٠ى ٘ه٠ٜي  (2.30)و٢ٞ أُ ٘ٚ ٤ُٙذٟة إضدو٤ٕح  (1.621)إجةٕيح  إٙعص٠ثح Fا٠ٕك٢ٍ٤، و٣دنٗ ذّٕ ٤ُٙح 

واْدت ٛذةاش ٍٛس إضدول ا٣ؾةَ ندم وص٠د ٌروق ذات ، (0.05)أْجر ٘ٚ  (0.169)٣ٙح الاظذٙة٤ٕح وإَ (245،4)درصذ٢ ظر٣ح 
إٙعص٠ثح  Fدلإح اظػةا٤ح دضةه ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ن١ٖ وٌَ خةغ٤ح إذعػ٤ٔ إدراش٢، ظ٤ر ثٖو ٤ُٙذٝ 

( ثأن لا د٠صد  (15)واكٟرت ٛذةاش إضدول . (0.05)ْجر ٘ٚ أ (0.772)وا٤ِٕٙح الاظذٙة٤ٕح  (0.05)نٜد ٘صذ٠ى إدلإح  (0.373
 Fٌروق ذات دلإح اظػةا٤ح دضةه ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ن١ٖ وٌَ خةغ٤ح إه٠ٜان ا٠ٕك٢ٍ٤، و٣دنٗ ذّٕ ٤ُٙح 

.  (0.05)و٢ٞ أْجر ٘ٚ ٤ُٙح  (0.766)دصةوي  (P)وْةٛخ ٤ُٙح  (1.621)إٙعص٠ثح إجةٕيح 
ندم وص٠د ٌروق ٢ٌ إصةثةت إٙصذض٤ج٤ٚ دضةه ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة  (15)ـ٤ةت إضدول واْدت ٛذةاش ٘م

 Fا٠ٕك٢ٍ٤ ن١ٖ وٌَ ْٔ ٘ٚ خةغ٤ذ٢ ندد ش٠ٜات إخد٘ح الاصٙة٤ٕح وندد ش٠ٜات إخد٘ح ٢ٌ ا٠ٕك٤ٍح إعة٤ٕح، ٣دنٗ ذّٕ ٤ُٙح 
وا٤ِٕٙح الاظذٙة٤ٕح  (245،4)ونٜد درصذ٢ ظر٣ح  (0.05) ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ، نٜد ٘صذ٠ى دلإح (0.289)و  (0.824)إٙعص٠ثح إجةٕيح 

دظ٤ر إ١ٕ ندم وص٠د ٌروق ٢ٌ إصةثةت  (15)وأخ٤راَ ٌأن ٛذةاش إضدول . (0.05)ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ وأْجر ٘ٚ  (0.834)و  (0.833)
٣ٟة ٢ٌ ٘ضةل إجّٜ إٙصذض٤ج٤ٚ دضةه ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ وٌَ خةغ٤ذ٢ ندد إدورات إذدر٣ج٤ح إذ٢ طةرْخ ف



 كّڵاى زاُفج اىكيٍ٘ثٌشيث 
 ، نٔردـخان، اىكؽاقارة٘و –ٌشيث قيٍ٘ث دورٗث ٌطهٍث حطػر قَ اىشاٌكث اىيتِاُ٘ث اىفؽُف٘ث 
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 (2.30)ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ ٢ٌٟ أُ ٘ٚ ٤ُٙذٟة إضدو٤ٕح  (2.288)و  (0.366)إٙعص٠ثح إجةٕيح  Fداخٔ وخةرج إهراق، و٣ؤْد ذّٕ ٤ُٗ 
.   (0.05)أْجر ٘ٚ  (0.104)و  (0.834)وا٤ِٕٙح الاظذٙة٤ٕح  (0.05)نٜد ٘صذ٠ى دلإح  (2.45)و 

 
 

ىيػلاىث قيٕ اىفؽوق حشاه ةكظ اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ قيٕ وفق اىغطائص اعختار اىختاَٗ  (15)اىشػول 
اىشغط٘ث ىيٍفـخش٘تَ٘ 

ٌخٔـػ درسث اىطؽٗث ٌشٍٔع اىٍؽةكات اىت٘ان اىغطائص اىشغط٘ث 
اىٍؽةكات 

 Fاعختار 
 tأو 

P. 
Val ue  
 

Lev اىشِؿ  ene' s  Tes t  f or  Equal i t y  of  
Var i ances 

t =0.298 0.766 

 
اىكٍؽ 

 1.980اىٍشٍٔقات  ةَ٘
74.794 
76.774 

4 
245 
249 

.495 

.305 
 

1.621 
 

علال اىٍشٍٔقات  0.169
اىٍشٍٔع 

 348.ةَ٘ اىٍشٍٔقات اىخطط٘و اىػراـٖ 
76.426 
76.774 

4 
245 
249 

.116 

.311 
0.373 0.772 

علال اىٍشٍٔقات 
اىٍشٍٔع 

 
اىكِٔان اىٔؿ٘فٖ 

 4.792 .ةَ٘ اىٍشٍٔقات 
71.982 
76.774 

6 
243 
249 

.799 

.296 
 

2.696 
 

علال اىٍشٍٔقات  0.06
اىٍشٍٔع 

 
قػد ـِٔات اىغػٌث الإسٍاى٘ث 

 764.ةَ٘ اىٍشٍٔقات 
76.010 
76.774 

3 
246 
249 

.255 

.309 
 

0.824 
 

علال اىٍشٍٔقات  0.482
اىٍشٍٔع 

 
قػد ـِٔات اىغػٌث اىٔؿ٘ف٘ث 

اىطاى٘ث 

 270. .ةَ٘ اىٍشٍٔقات 
76.504 
76.774 

3 
246 
249 

.090 

.311 
 

0.289 
 

علال اىٍشٍٔقات  0.833
اىٍشٍٔع 

قػد اىػورات اىخػرٗت٘ث اىخٖ شارنج 
ف٘ٓا فٖ ٌشال اىتِم داعو اىكؽاق 

 456.ةَ٘ اىٍشٍٔقات 
76.318 
76.774 

4 
245 
249 

.114 

.312 
 

0.366 
 

اىٍشٍٔقات علال  0.834
اىٍشٍٔع 

قػد اىػورات اىخػرٗت٘ث اىخٖ شارنج 
اىكؽاق  عارجف٘ٓا فٖ ٌشال اىتِم 

 1.397 ةَ٘ اىٍشٍٔقات
75.377 
76.774 

2 
247 
249 

.698 

.305 
 

2.288 
 

 علال اىٍشٍٔقات 0.104
 اىٍشٍٔع

  SPSSٌَ إقػاد اىتاضرٔن ةالاقخٍاد قيٕ ُخائز اىتؽُاٌز الإضطائٖ : اىٍطػر
 .اعختار اىختاَٗ ىيػلاىث قيٕ اىفؽوق ىلأداء اىخفٔٗلٖ قيٕ وفق اىغطائص اىشغط٘ث ىيٍفخش٘تَ٘

إضٜس، وثٖو ثأٛٝ لا د٠صد ٌروق ذات دلإح اظػةا٤ح دضةه الأداء إذص٢ِ٣٠ ن١ٖ وٌَ خةغ٤ح  (16)و٣ج٤ٚ ٛذةاش إضدول 
) وأن ٤ُٙح (0.243)إٙعص٠ثح  (t) ٤ُٙح P) و٤ٌٙة ٣خع خةغ٤ح إهٙر ٌأن . (0.05)و٢ٞ أْجر ٘ٚ ٤ُٙح  (0.886)دصةوي  



 كّڵاى زاُفج اىكيٍ٘ثٌشيث 
 ، نٔردـخان، اىكؽاقارة٘و –ٌشيث قيٍ٘ث دورٗث ٌطهٍث حطػر قَ اىشاٌكث اىيتِاُ٘ث اىفؽُف٘ث 
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إجةٕيح  إٙعص٠ثح ٣Fظ٤ر إ١ٕ ندم وص٠د ٌروق ذات دلإح اظػةا٤ح دضةه الأداء إذص٢ِ٣٠، و٣دنٗ ذّٕ ٤ُٙح  (16)إضدول 
وا٤ِٕٙح الاظذٙة٤ٕح  (245،4)ونٜد درصذ٢ ظر٣ح  (0.05)نٜد ٘صذ٠ى ٘ه٠ٜي  (2.45)٤ٕح و٢ٞ أُ ٘ٚ ٤ُٙذٟة إضدو (1.540)
إ١ٕ ندم وص٠د ٌروق ذات دلإح اظػةا٤ح دضةه الأداء إذص٢ِ٣٠ ن١ٖ  (16)ودظ٤ر ٘هف٤ةت إضدول . (0.05)أْجر ٘ٚ  (0.191)

)إٙعص٠ثح  Fوٌَ خةغ٤ح إذعػ٤ٔ إدراش٢، ظ٤ر ثٖو ٤ُٙذٝ  0.717)  (0.543)وا٤ِٕٙح الاظذٙة٤ٕح  (0.05)إدلإح  نٜد ٘صذ٠ى 
.  (0.05)أْجر ٘ٚ 

 اعختار اىختاَٗ ىيػلاىث قيٕ اىفؽوق حشاه الأداء اىخفٔٗلٖ قيٕ وفق اىغطائص اىشغط٘ث ىيٍفـخش٘تَ٘ (16)اىشػول 
ٌخٔـػ درسث اىطؽٗث ٌشٍٔع اىٍؽةكات اىت٘ان اىغطائص اىشغط٘ث 

اىٍؽةكات 
 Fاعختار 

 tأو 
P. Val ue  

 
Lev اىشِؿ  ene' s  Tes t  f or  Equal i t y  of  

Var i ances 
t =0.243 0.886 

 
اىكٍؽ 

 1.811ةَ٘ اىٍشٍٔقات 
72.019 
73.829 

4 
245 
249 

.453 

.294 
 

1.540 
 

علال اىٍشٍٔقات  0.191
اىٍشٍٔع 

 
اىخطط٘و اىػراـٖ 

 640.ةَ٘ اىٍشٍٔقات 
73.189 
73.829 

4 
245 
249 

.213 

.298 
0.717 0.543 

علال اىٍشٍٔقات 
اىٍشٍٔع 

 
اىكِٔان اىٔؿ٘فٖ 

 985.ةَ٘ اىٍشٍٔقات 
72.844 
73.829 

6 
243 
249 

.164 

.300 
 

0.548 
 

علال اىٍشٍٔقات  0.772
اىٍشٍٔع 

 
قػد ـِٔات اىغػٌث الإسٍاى٘ث 

 2.167ةَ٘ اىٍشٍٔقات 
71.662 
73.829 

3 
246 
249 

.722 

.291 
 

2.480 
 

علال اىٍشٍٔقات  0.062
اىٍشٍٔع 

 
قػد ـِٔات اىغػٌث اىٔؿ٘ف٘ث 

اىطاى٘ث 

 232.ةَ٘ اىٍشٍٔقات 
73.598 
73.829 

3 
246 
249 

.077 

.299 
 

0.258 
 

علال اىٍشٍٔقات  0.856
اىٍشٍٔع 

قػد اىػورات اىخػرٗت٘ث اىخٖ 
شارنج ف٘ٓا فٖ ٌشال اىتِم 

داعو اىكؽاق 

 085.ةَ٘ اىٍشٍٔقات 
73.744 
73.829 

4 
245 
249 

.021 

.301 
 

0.070 
 

علال اىٍشٍٔقات  0.991
اىٍشٍٔع 

قػد اىػورات اىخػرٗت٘ث اىخٖ 
شارنج ف٘ٓا فٖ ٌشال اىتِم 

اىكؽاق  عارج

 076. ةَ٘ اىٍشٍٔقات
73.753 
73.829 

2 
247 
249 

.038 

.299 
 

0.127 
 

 علال اىٍشٍٔقات 0.881
 اىٍشٍٔع

  SPSSٌَ إقػاد اىتاضرٔن ةالاقخٍاد قيٕ ُخائز اىتؽُاٌز الإضطائٖ : اىٍطػر
ثأن لا د٠صد ٌروق ذات دلإح اظػةا٤ح دضةه الأداء إذص٢ِ٣٠ ن١ٖ وٌَ خةغ٤ح إه٠ٜان  (16)وْٙة اكٟرت ٛذةاش إضدول 

واْدت . (0.05)و٢ٞ أْجر ٘ٚ ٤ُٙح  (0.772)دصةوي  (P)وْةٛخ ٤ُٙح  (0.548)إٙعص٠ثح إجةٕيح  Fا٠ٕك٢ٍ٤، و٣دنٗ ذّٕ ٤ُٙح 
الأداء إذص٢ِ٣٠ ن١ٖ وٌَ ْٔ ٘ٚ خةغ٤ذ٢ ندد  ندم وص٠د ٌروق ٢ٌ إصةثةت إٙصذض٤ج٤ٚ دضةه (16)ٛذةاش ٘هف٤ةت إضدول 



 كّڵاى زاُفج اىكيٍ٘ثٌشيث 
 ، نٔردـخان، اىكؽاقارة٘و –ٌشيث قيٍ٘ث دورٗث ٌطهٍث حطػر قَ اىشاٌكث اىيتِاُ٘ث اىفؽُف٘ث 
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 (0.289)و  (2.480)إٙعص٠ثح إجةٕيح  Fش٠ٜات إخد٘ح الاصٙة٤ٕح وندد ش٠ٜات إخد٘ح ٢ٌ ا٠ٕك٤ٍح إعة٤ٕح، ٣دنٗ ذّٕ ٤ُٙح 
ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ وأْجر  (0.258)و  (0.833)وا٤ِٕٙح الاظذٙة٤ٕح  (245،4)ونٜد درصذ٢ ظر٣ح  (0.05)ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ، نٜد ٘صذ٠ى دلإح 

دظ٤ر إ١ٕ ندم وص٠د ٌروق ٢ٌ إصةثةت إٙصذض٤ج٤ٚ دضةه الأداء إذص٢ِ٣٠ وٌَ  (16)وأخ٤راَ ٌأن ٛذةاش إضدول . (0.05)٘ٚ 
إٙعص٠ثح إجةٕيح  Fٕذ٢ طةرْخ ٤ٌٟة ٢ٌ ٘ضةل إجّٜ داخٔ وخةرج إهراق، و٣ؤْد ذّٕ ٤ُٗ خةغ٤ذ٢ ندد إدورات إذدر٣ج٤ح ا

وا٤ِٕٙح الاظذٙة٤ٕح  (0.05)نٜد ٘صذ٠ى دلإح  (2.45)و  (2.30)ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ ٢ٌٟ أُ ٘ٚ ٤ُٙذٟة إضدو٤ٕح  (0.127)و (0.070)
 .  (0.05)أْجر ٘ٚ  (0.881)و  (0.991)

د٢ٍٜ غعح إٍرؽ٤ح إرا٤صح إراثهح إذ٢ دٜع ن١ٖ ٠٣صد ٌروق ذات دلإح  (16)و (15)إٜذةاش الأٍٛح ٢ٌ إضدو٤ٕٚ 
اظػةا٤ح ٢ٌ ادضةٞةت إٙجع٠ز٤ٚ ظ٠ل ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والأداء إذص٢ِ٣٠ ن١ٖ وٌَ إخػةاع إظخػ٤ح 

إىٕ قػم وسٔد فؽوق ذات دلاىث اضطائ٘ث فٖ احشاْات اىٍتطٔذَ٘ ضٔل  اىخٖ حش٘ؽ (H0)وحلتو فؽع٘ث اىكػم . ٕٖٙصذض٤ج٤ٚ
 .ةكظ اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ والأداء اىخفٔٗلٖ قيٕ وفق اىغطائص اىشغط٘ث ىيٍفخش٘تَ٘

 
 

الاـخِخاسات واىٍلخؽضات : ذاىراً 
 :الاـخِخاسات. ا

إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤، وصةءت إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ٢ٌ ْظٍخ ٛذةاش إذع٤ٖٔ ا٠ٕغ٢ٍ نٚ إٙصذ٠ى إض٤د ٕجهؼ إه٠ا٘ٔ  .1
إهٙٔ ٢ٌ إٙردجح الاو١ٕ ودٖذٟة ثهد إهلاُح ٘م إز٘لاء ٢ٌ إٙردجح إسة٢ٛ، و٘ٚ زٗ ثهدي إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ، 

آراء إٙصذض٤ج٤ٚ ٢ٌ إج٠ٜك  ظصت وـج٤هح إهٙٔ ٢ٌ إٙردجذ٤ٚ إسةٕسح وإراثهح، واخ٤راً ثهد إهدإح ٢ٌ إٙردجح إخة٘صح،
. إٙجع٠زح ٢ٌ ٘د٣ٜح أرث٤ٔ

اكٟرت ٛذةاش إخذجةر اخذلاف الأ٤ٙٞح إذرد٤ج٤ح ٕٙذي٤رة ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ وأثهةدٞة، ثأٟٛة وص٠د أ٤ٙٞح  .2
ث٤هح إهٙٔ، ظصت آراء إٙد٣ر٣ٚ ٕٖهلاُح ٘م إز٘لاء، إهلاُح ث٤ٚ إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ، إهدإح، إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ، وط

ْةٕه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة  وٞذا ٣ظ٤ر إ١ٕ أن إدارات إج٠ٜك إٙجع٠زح د٢ٕ٠ اٞذٙة٘ةً اْجر ٕجهد إهدإح .٢ٌ إج٠ٜك إٙجع٠زح
. ا٠ٕك٢ٍ٤

٘جع٠زح دعَِ دج٤ٚ إٜذةاش إذظخ٤ع إٙذهِٖح ث٠صٟح ٛلر إهة٤ٖ٘ٚ إٙجع٠ز٤ٚ ثػدد اثهةد الأداء إذص٢ِ٣٠ إ١ٕ أن إج٠ٜك ال .3
الأداء إذص٢ِ٣٠ ثٙصذ٠ى إض٤د، وصةءت ثهد ٠ٙٛ إٙج٤هةت ٢ٌ إٙردجح الأو١ٕ، ودلاٞة ثهد٣ٚ رؽة إهٙلاء وإرثع٤ح ٢ٌ 

إٙردجذ٤ٚ إسة٤ٛح وإسةٕسح ن١ٖ إذ٠ا٢ٕ، وثهد إعػح إص٤ُ٠ح ٢ٌ إٙردجح إراثهح، وٞذه إٜذةاش دؤْد دع٤َِ الأداء إذص٢ِ٣٠ 
. شت آراء إٙصذض٤ج٤ٚ ٢ٌ إج٠ٜك إٙجع٠زح ٢ٌ ٘د٣ٜح أرث٤ٔثةٕٙصذ٠ى إض٤د ح

اٌرزت ٛذةاش إلاخذجةر اخذلاف الأ٤ٙٞح إذرد٤ج٤ح ٕٙذي٤رة الأداء إذص٢ِ٣٠ وأثهةده، ثأٛٝ وص٠د أ٤ٙٞح ٠ٜٕٙ إٙج٤هةت، إعػح  .4
اْجر ٕجهد إرثع٤ح ْجهد ٘ٚ الأثهةد وٞذا ٣ظ٤ر إ١ٕ أن إدارات إج٠ٜك إٙجع٠زح د٢ٕ٠ اٞذٙة٘ةً . إص٤ُ٠ح، إرثع٤ح، ورؽة إهٙلاء

 .الأداء إذص٢ِ٣٠ وثدرصح اٛصضةم ص٤دة
أْدت ٛذةاش نلاُةت الاردجةط نٚ وص٠د نلاُةت الاردجةط إٙه٣٠ٜح  ث٤ٚ ٘ذي٤رات إجعر ن١ٖ إٙصذ٠ى ا٢ٖٕٓ وإضزا٢ وٞذه  .5

ث٤ٔ، ظ٤ر ثز٣ةدة ٘صذ٣٠ةت ْٔ ٘ٚ ثهؼ رؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والأداء إذص٢ِ٣٠ ٢ٌ إج٠ٜك إٙجع٠زح ٢ٌ أر دلإح ن١ٖ ز٣ةدة ٘ؤطرات
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ثظٓٔ ٍٜ٘رد ثةلإؽةٌح إ١ٕ ز٣ةدة ٘صذ٣٠ةدٟة ثز٣ةدة إهلاُح ث٤ٚ ثهؼ إه٠ا٘ٔ والأداء إذص٢ِ٣٠ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ 
٢ٌ نجر ٘ٙة ٣ؤْد شر٣ةن الأ٠ٙٛذج وأن ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢. إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والأداء إذص٢ِ٣٠ ٘هةً 

 .اثهةدٞة دصٟٗ ٢ٌ ثٜةء الأداء إذص٢ِ٣٠ إٙذ٤ٙز ودع٤ِِٝ
أزجذخ ٛذةاش الاٛعدار إٙذهدد وص٠د دأز٤ر ٘ه٠ٜي ٕجهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠ و٣صذدل ٘ٚ ٞذا  .6

وْٙة  .ث٠ٜك إٙجع٠زح ٢ٌ أرث٤ٔثةن إذي٤رات ٢ٌ ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ش٠ف دعص٤ٚ الأداء إذص٢ِ٣٠ ٢ٌ ال
   . ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ الأداء إذص٢ِ٣٠ ث٤ٜخ ٛذةاش الاٛعدار إجص٤ؿ وص٠د دأز٤ر ٕٓٔ ثهد ٘ٚ الإثهةد

 
 :اىٍلخؽضات . ب
وإع٠اٌز وإٙٓةٌبةت، ز٣ةدة الاٞذٙةم ثذع٤َِ إهدإح ْةظد اثهةد إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٘ٚ خلال ندإح ٢ٌ ٛلةم إروادت وإذر٤ُح  .1

ندإح ٢ٌ د٠ز٣م واصجةت إهٙٔ ث٤ٚ ا٠ٕٙك٤ٍٚ، ندإح ا٣ؾةً ٢ٌ د٤ٌ٠ر إٍرص إذدر٣ج٤ح ٕٖذف٣٠ر، ٌؾلًا نٚ ـر٣ِح د٣٠ِٗ الاداء 
وثهد إهلاُح . ولاش٤ٙة ثهد إهلاُح ٘م إز٘لاء نٚ ـر٣َ د٠ٌر إٍرص ٕذجةدل إٙه٠ٖ٘ةت وإخجرات ٘م إز٘لاء. غع٤عح ونةدٕح

إرؤشةء وإٙرؤوش٤ٚ ٘ٚ خلال د٠ٍض ادخةذ ُرارات ٘ذهِٖح ثةٕهٙٔ ٕٖٙررؤوش٤ٚ ودذةح ٠ٖٕٙك٤ٍٚ ٌرص إذهج٤ر نٚ آرااٟٗ ث٤ٚ 
 .٢ٌ ُؾة٣ة إهٙٔ

ؽرورة در٤ْز إج٠ٜك إٙجع٠زح ن١ٖ إٙصذ٣٠ةت إض٤دة ٕٖجهد٣ٚ ـج٤هح إهٙٔ وإرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ٘ٚ خلال د٠ٌر إٍرص  .2
  .ٕذهز٣ز و دعص٤ٚ أداء إهٙٔ ٕذف٣٠ر ا٠ٕشةأ إضد٣دة و

لاثد ٘ٚ إذر٤ْز ن١ٖ ا٤ٙٞح الأداء إذص٢ِ٣٠ و٘عةوٕح ز٣ةدة ٘صذ٣٠ةدٝ ٘ٚ خلال شه١ إدارة إج٠ٜك إٙجع٠زح إ١ٕ ثٜةء ٤٘زة  .3
. ٠ٙٛ ٢ٌ اشذسٙةرادٟة دع٤َِدٜةٌص٤ح ٍٜ٘ردة ِ٘ةرٛح ٘م إٜٙةٌص٤ٚ، و

ة ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والأداء إذص٢ِ٣٠ ن١ٖ إٙصذ٠ى ا٢ٖٕٓ وإضزا٢ ؽرورة اشذسٙةر إهلاُح ا٣٠ِٕح ث٤ٚ ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصجت .4
ود٠ص٤ٝ ٞذه إهلاُح ٛع٠ ٛضةح والاشذٙرار، ٘ٚ خلال رثؿ ش٤ةشح إٙٓةٌآت وثرا٘ش إذف٣٠ر ٘م إٟٙةرات إٙذ٠ٌرة ٕدى 

د إٙجذوٕح و٠ٛن٤ح إهة٤ٖ٘ٚ ودٍه٤ٔ ٜ٘ط إٙٓةٌآت ن١ٖ اشةس نةدل ون١ٖ وٌَ اصراءات ٜ٘ػٍح دأخذ ثٜلر الانذجةر إض٠ٟ
. إهٙٔ إٜٙضز و٘صذ٣٠ةت إٙسةثرة وا٠ٕز٠ق

د٠ك٤ً إهلاُح وإذأزر ا٣٠ِٕح ث٤ٚ إثهةد ثهؼ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والأداء إذص٢ِ٣٠ ٘ٚ خلال د٤ٓٙٚ إهة٤ٖ٘ٚ ٛع٠  .5
ء إذص٢ِ٣٠ إٙذ٤ٙز، ٌؾلًا نٚ إذر٤ْز الإشذسٙةر ص٠ٟدٞٗ ٢ٌ الأداد٠ك٤ً ودهز٣ز إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ وطه٠ر ثةٕهدإح، 

 .ن١ٖ اثهةد اخرى ُد دؤزر ن١ٖ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والأداء إذص٢ِ٣٠
 
 

: كائٍث اىٍطادر
 :اىٍطادر اىكؽة٘ث :أولاً 

إضة٘هةت دأز٤ر الإ٣ٙةن ثةٕٙؤشصح ن١ٖ رىجح إهة٤ٖ٘ٚ ٢ٌ  "، 2011أث٠ إروس، شة٢٘ ن٢ٖ، وظ٠ٜٛح، شة٢٘، اثرا٤ٞٗ،  .1
، ٘ضٖح "ٌٖصف٤ٚ  /دراشح ٤٘دا٤ٛح ن١ٖ إضة٘هةت إٍٖصف٤ٜ٤ح ٢ٌ ُفةع ىزة -إٍٖصف٤ٜ٤ح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ ٢ٌ صة٘هةدٟٗ 

 . ٣2011ٜة٣ر 1310 -  1259إٙضٖد إذةشم نظر، إهدد الأول، ص  (شٖصٖح إدراشةت الإٛصة٤ٛح)إضة٘هح الإشلا٤٘ح 
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، إٙهرٌح إذص٤ِ٣٠ح ود٠ٕ٠ٜٓص٤ة إٙه٠ٖ٘ةت وازرٞة ٢ٌ الاداء إذص٢ِ٣٠، اـروظح ( 2007 )،اث٠ ى٤ٜٗ، ازٞةر، ٛهٙح نجد إزٞرة .2
 .إهراق -إدْذ٠راه، ى٤ر إٜٙظ٠رة، ٤ْٖح الاُذػةد، صة٘م إٙصذٜػر٣ح

ث٠ص٠د أزر ندإح إذ٠ز٣م ن١ٖ إرىجح ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ  "، 2017الأ٤٘ٚ، ٘عٙد إظر٣ً، و٠٣شً، غ٠ار، وأظٙد، شذ٢ ش٤د،  .3
، ٘ضٖح إذٜل٤ٗ "ثةشذخدام ٜٟ٘ض٤ح  PLS إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ْٙذي٤ر وش٤ؿ ٕدى ن٤ٜح ٘ٚ ٠٘ك٢ٍ الادارات إه٤٘٠ٙح ثصه٤دة

 .2017، -2، إهدد 6وإهٙٔ، إٙضٖد 
، رشةٕح "٘د٣ر٣ح إذرث٤ح ٠ٕلا٣ح ثصٓرة -دراشح ظةٕح -أزر إسِةٌح إذٜل٤ٙ٤ح ن١ٖ إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ "، 2015ثرصراصح، ٘ري،  .4

 –إٙةصصذ٤ر، ى٤ر ٜ٘ظ٠رة، دخػع ا٠ٕٙارد إجظر٣ح،  ْٖیح إه٠ٖم الاُذػةدیح وإذضةریح ون٠ٖم إذصییر، صة٘هح ٘عٙد خیؾر 
 .یح إدیِٙراـیح إظهجیحإض٠ٟٙر٣ح إضزاار /ثصٓرة

دع٤ٖ٤ٖح ن١ٖ ن٤ٜح ٘ٚ دراشح -أزر إدارة نلاُةت إزثةاٚ ن١ٖ الأداء إذص٢ِ٣٠  "، 2014إجٓري، زة٘ر، وـةٕت، اظٙد ٞةدي،  .5
 .، ُصٗ إذص٣٠َ، ٤ْٖح الاُذػةد وإه٠ٖم الادار٣ح، صة٘هح إه٠ٖم إذفج٤ِ٤ح إخةغح"إج٠ٜك إذضةر٣ح الأرد٤ٛح 

، رشةٕح "إذع٤ٍز ودوره ٢ٌ دع٤َِ إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٕدى إهة٤ٖ٘ٚ ثظرـح ٜ٘فِح إض٠ف  "، 2007إضر٣د، نةرف ثٚ ٘ةـٔ،  .6
 .٣ح، ٤ْٖح إدراشةت إه٤ٖة، صة٘هح ٛة٣ً إهرث٤ح ٕٖه٠ٖم الأ٤ٜ٘ح٘ةصصذ٤ر، ٢ٌ إه٠ٖم الادار

درصح رؽة إهة٤ٖ٘ٚ الإدار٤٣ٚ ٢ٌ ٘د٣ر٣ةت إذرث٤ح وإذه٤ٖٗ نٚ إخد٘ةت إِٙد٘ح  "، 2010ظضةز٣ٚ، ٛةأ، وإِج٤لات، ٘عٙد،  .7
. ــ٠يُصٗ إجعـــر إذرثـ /، وزارة إذرث٤ـــح وإذه٤ٖــٗ، إدارة إجعر وإذف٣٠ر إذرث٠ي"

أٞٗ أشجةب إؾي٠ـةت إذ٢ دؤزر ن١ٖ أداء أشذةذ إذرث٤ح إجد٤ٛح وإر٣ةؽ٤ح ٢ٌ  "، 2015ظص٤ٚ، و ز٣ةن ث٠ز٣ةن، وأ٤٘ٚ، ن٠٤ز،  .8
، رشةٕح إٙةصصذ٤ر، ى٤ر "ثهؼ زة٣٠ٛةت ثٖد٣ح ن٤ٚ إد١ٌٖ : دراشح ٘ذٙع٠رة ظ٠ل -إٙؤشصةت إسة٣٠ٛح ٘م ٌبح إٙرا٤ِٞٚ

ت إٜظةـةت إجد٤ٛح وإر٣ةؽ٤ح، ٘هٟد ن٠ٖم ود٤ِٜةت إٜظةـةت إجد٤ٛح وإر٣ةؽ٤ح، صة٘هح ٜ٘ظ٠رة، ٢ٌ دخػع ن٠ٖم ود٤ِٜة
 .إض٤لا٢ٕ ث٠ٛهة٘ح ثخ٤ٙس ٤ٖ٘ةٛح

 .الاردن -، دار واأ ٕٖٜظر وإذ٠ز٣م"٘دخٔ اشذراد٤ض٢ ٘هةغر  –ادارة إج٠ٜك  "، 2000إعص٢ٜ٤، ٌلاح ظصٚ، وإدوري، ٘ؤ٣د،  .9
 -إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٕدى ٘ه٢ٖٙ إذه٤ٖٗ إهةم و٘ه٢ٖٙ إٍبةت إخةغح ٘ٚ إضٜص٤ٚ   "، 2009ظ٤ٓٗ، نجدإع٤ٙد نجدإٙض٤د،  .10

 .صة٘هح أم إِرى –، ا٤ٖٕٓح إضة٘ه٤ح "دراشح ِ٘ةرٛح 
 . ، دار غٍةء ٕٖٜظر وإذ٠ز٣م ، إفجهح الأو٢ٕ ، نٙةن، الاردن"إص٠ٖك إذٜل٢ٙ٤  "، 2002ظ٠ٙد، خؾ٤ر ْةكٗ ،   .11
  .، إزراء ٕٖٜظر وإذ٠ز٣م، إفجهح الأو١ٕ، نٙةن الأردن"إص٠ٖك إذٜل٢ٙ٤ ٍ٘ة٤ٞٗ ٘هةغرة  "، 2009ظ٠ٙد، خؾ٤ر ْةكٗ،  .12
إهلاُح ث٤ٚ دج٢ٜ ٠ٍٟ٘م إذص٣٠َ الأخؾر والأداء إذص٢ِ٣٠ دراشح ٤٘دا٤ٛح ن١ٖ  "، 2014ظ٠ٙدة، ٘عٙد شهدو أظٙد،  .13

دخػع إدارة الأنٙةل ٘ٚ ٤ْٖح الاُذػةد وإه٠ٖم ، رشةٕح ٘ةصصذ٤ر، ى٤ر ٜ٘ظ٠رة، "إٜٙظآت إػٜةن٤ح ٢ٌ ٘عةٌلةت ُفةع ىزة 
 .ىز _صة٘هح الأزٞر _الإدار٣ح 

ظةٕح دراش٤ح  -أزر إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ن١ٖ رىجح إهة٤ٖ٘ٚ ٢ٌ الاشذٙرار ثةٕهٙٔ  "، 2008ظ٣٠ع٢، ٘روان أظٙد،  .14
 –نٙةل، ٤ْٖح إذضةرة، إضة٘هح الإشلا٤٘ح ، رشةٕح ٘ةصصذ٤ر، دخػع إدارة الأ"ن١ٖ ادعةد ٕضةن إهٙٔ إػع٢ ٢ٌ ُفةع ىزة 

 .ىزة
، إٜٙةرة، "٘دى إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٕدى ٠٘ك٢ٍ صة٘هح إّٖٙ ٤ٌػٔ ٢ٌ إٖٙٙٓح إهرث٤ح إصه٠د٣ح "، 2014إخزانٖح، ٘عٙد،  .15

 .2014ب، /1، إهدد 20إٙضٖد 
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، ٘ضٖح "إٖٙٙٓح إهرث٤ح إصه٠د٣ح ٘دى إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٕدى ٠٘ك٢ٍ صة٘هح إّٖٙ ٤ٌػٔ ٢ٌ  "، 2014إخزانٖح، ٘عٙد،  .16
 2014ب، /1، إهدد 20إٜٙةرة، إٙضٖد 

، اـروظح إدْذ٠راه، ى٤ر إٜٙظ٠رة، "٤ُةس دور إِٙةرٛح إٙرصه٤ح ٢ٌ دعص٤ٚ الاداء إٜٙل٢ٙ  "، 2002إخف٤ت، ش٤ٙر ْة٘ٔ،  .17
 .إهراق -٤ْٖح الادارة والاُذػةد، صة٘م إٙصذٜػر٣ح

، ثعر دفج٢ِ٤ "دأز٤ر إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ ٛضةح إٜٙلٙةت  "، 2015ث٤ه٢، ٘عٙد نجةس خ٤ٖٔ، رٌض، طٟةب إد٣ٚ ظٙد، وإر .18
 .٘ٓةدت دع٤ِِةت إٍرات الأوشؿ /٢ٌ ٤ٞأة إٜزاٞح 

 -أزر إع٠اٌز إٙةد٣ح ن١ٖ إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٕدى إهة٤ٖ٘ٚ ٢ٌ ٘ؤشصح إؾٙةن الاصذٙةن٢ الأرد٤ٛح "، 2013إصه٠دي، ٠٘ش١،  .19
  .، الأردن1، إهدد  40صٖح دراشةت، إٙضٖد ، م"دراشح ٤٘دا٤ٛح 

ٌرع /دراشح ظةٕح ٘ؤشصح ادػةلات إضزاار -أزر ا٤ِٕلح الاشذراد٤ض٤ح ٢ٌ دعص٤ٚ الاداء إذص٢ِ٣٠ "، 2014شٟةم، ٠٘ش١،  .20
 ، رشةٕح ٘ةصصذ٤ر، ى٤ر ٜ٘ظ٠رة، دخػع إذص٤٤ر الاشذراد٤ض٢ ٕٖٜٙلٙح، ٤ْٖح إه٠ٖم الاُذػةد٣ح وإذضةر٣ح ون٠ٖم"٤ٖ٘ح 

 .ثصٓرة-إذص٤٤ر، صة٘هح ٘عٙد خ٤ؾر
دراشح ِ٘ةرٛح ث٤ٚ إهة٤ٖ٘ٚ إٙد٤٤ٛٚ  –نلاُح ٛٙؿ الإطراف الإداري ثٙصذ٠ى إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤  "، 2004إص٤عة٢ٛ ، صجر شه٤د،  .21

 .إر٣ةض –، أْةد٤ٙ٣ح ٛة٣ً إهرث٤ح ٕٖه٠ٖم الأ٤ٜ٘ح "وإهصٓر٤٣ٚ ٢ٌ إٙد٣ر٣ح إهة٘ح ٕعرس إعدود ثٙد٣ٜح إر٣ةض 
إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٕدى ٘د٣ري إدواار ٢ٌ وزارات إصٖفح ا٠ٕـ٤ٜح إٍٖصف٤ٜ٤ح إهة٤ٖ٘ٚ ٢ٌ ٘عةٌلةت  "،( 2000 )ر، غجةح طرط٢ .22

 . ، رشةٕح ٘ةصصذ٤ر ى٤ر ٜ٘ظ٠رة، صة٘هح إٜضةح ا٠ٕـ٤ٜح"طٙةل ٌٖصف٤ٚ 
، "ة إذدر٣س ثضة٘هح ـ٤جح إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ونلاُذٝ ثةلإٛذةص٤ح إه٤ٖٙح ٕدى نؾ٠ات ھ٤ئ "، 2012إػجع٢، ٠ٌز٣ح ثٜخ شهد،  .23

 .نٙةدة إدراشةت إضة٘ه٤ح ٤ْٖح إذرث٤ح صة٘هح ـ٤جح
، صة٘هح "ازر الاشذراد٤ض٤ح إذص٤ِ٣٠ح إٍهةٕح ٢ٌ دع٤َِ الاداء إذص٢ِ٣٠  "، 2007ـةٕت، نلاء ٌرظةن، ون٠ٖان، ظصٚ صجر،  .24

 .10523، إهدد 3ْرثلاء، إٙضٖح إهرا٤ُح ٕٖه٠ٖم الادار٣ح، إٙضٖد 
دراشح  -دور ن٠ا٘ٔ إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ إٙعةٌلح ن١ٖ رأس إٙةل إٍٓري  "، 2013ا٢ٛ، خ٠ٕح نجدإع٤ٙد ٘عٙد، إفةٕت .25

 .2013:  3إهدد  /21إٙضٖد/إه٠ٖم الاٛصة٤ٛح  /، ٢ٌ ن٠ٖم الادار٣ح، ٘ضٖح صة٘هح ثةثٔ "ثةثٔ /دع٤ٖ٤ٖح ٢ٌ إٙهٟد إذ٢ِٜ
 .دار ا٠ٕراق ٕٖٜظر وإذ٠ز٣م: ، نٙةن1ط "نلاُةت إزث٠ن إدارة  "،2002إفةا٢، ٠٣شً، وإهجةدي، ٞةطٗ،   .26
، "ازر إذ٠صٝ إص٢ُ٠ ن١ٖ اداء طرْةت ِٛٔ ـرود إجر٣د٣ح إصر٣هح ٢ٌ الاردن  "، 2010إفر٢ٍ٣، طةدي ، ٘ع٠ٙد ٘ػجةح،  .27

 .الاردن -اـروظح إدْذ٠راه، ى٤ر إٜٙظ٠رة، صة٘م نٙةن إهرث٤ح ٕٖدراشةت إه٤ٖة ، نٙةن 
 .،ٜ٘ظ٠رات صة٘هح د٘ظَ (إص٠ٖك إذٜل٢ٙ٤  )إه٠ٖم إص٤ْ٠ٖح ٢ٌ إذفج٤َ الإداري  "، 2007نجد إٖف٤ً،  نجد إٖف٤ً، .28
، "دراشح دفج٤ِ٤ح ٢ٌ ٘هٙٔ ثيداد ٕٖيةزات  -دور ث٤بح إهٙٔ ٢ٌ دهز٣ز إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ "، 2013إهج٤دي، ثظرى نجدإهز٣ز،  .29

 .36٘ضٖح ٤ْٖح ثيداد ٕٖه٠ٖم الاُذػةد٣ح إضة٘هح إهدد 
، رشةٕح ٘ةصصذ٤ر، ى٤ر إٜٙظ٠رة، ٤ْٖح الادارة "ازر دفج٤َ إض٠دة ن١ٖ الاداء إذص٢ِ٣٠  "، 2002إهر٢ِ٣، ثص٤ٗ ُةاد،  .30

 .إهراق -والاُذػةد، صة٘م ا٠ٌٕٓح
ي ، دار ا٤ٕةزور"ا٠ٕكةاً الاشذراد٤ض٤ح ٢ٌ إدارة ا٠ٕٙارد إجظر٣ح  "، 2010إهزاوي، ٛضٗ نجد الله، وص٠اد، نجةس ظص٤ٚ ،  .31

 .الاردن -إه٤ٖٙح ٕٖٜظر وإذ٠ز٣م، نٙةن
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ولا٣ح  -دراشح ظةٕح ٘ؤشصح  ٘فةظٚ إعؾٜح -إدارة إػراع وأزرٞة ن١ٖ إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٕٖهة٤ٖ٘ٚ "، 2009نص٢ٖ، ٠ٛرإد٣ٚ،  .32
ش٤٤ر ، ، رشةٕح ٘ةصصذ٤ر، دخػع ادارة الانٙةل، ى٤ر ٜ٘ظ٠رة، ٤ْٖح إه٠ٖم الاُذػةد٣ح وإه٠ٖم إذضةر٣ح ون٠ٖم إخ"إٙص٤ٖح

 .صة٘هح إضزاار
 –، دار واأ ٕٖفجةنح وإٜظر، إفجهح الأو٢ٕ، نٙةن "إص٠ٖك إذٜل٢ٙ٤ ٢ٌ ٜ٘لٙةت الأنٙةل  "، 2002إه٤ٙةن، ٘ع٠ٙد شٖٙةن ، .33

 .الاردن
، رشةٕح ٘ةصصذ٤ر، ى٤ر إٜٙظ٠رة، ٤ْٖح "ازر دج٢ٜ ٌٖصٍح إذص٣٠َ الاخؾر ٢ٌ دعص٤ٚ الاداء إذص٢ِ٣٠  "، 2010إه٠ادي،  .34

 .إهراق -الادارة والاُذػةد، صة٘م ا٠ٌٕٓح
إدارة ظصةثةت  -أزر إذع٤ٍز ودوره ٢ٌ دع٤َِ إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٕٖهة٤ٖ٘ٚ  "، 2012ن٠ض الله، ٤٘رٌخ د٤ٌ٠َ اثرا٤ٞٗ،  .35

 .، ثرٛة٘ش إٙةصصذ٤ر ٢ٌ إدارة الأنٙةل، ٤ْٖح إدراشةت إه٤ٖة، الأْةد٤ٙ٣ح إهرث٤ح ثةٕدٛٙةرك"إٙظذر٤ْٚ ٢ٌ ثٖد٣ح ىزة 
، رشةٕح ٘ةصصذ٤ر ى٤ر "إسِةٌح إذٜل٤ٙ٤ح ونلاُذٟة ثةٕرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٢ٌ الأصٟزة الأ٤ٜ٘ح "، 2001إٍةٕط ، ٛة٣ً ثٚ ش٤ٖٙةن،  .36

 .ٜ٘ظ٠رة ، أْةد٤ٙ٣ح ٛة٣ً إهرث٤ح ٕٖه٠ٖم الأ٤ٜ٘ح ، ٤ْٖح إدراشةت إه٤ٖة، إر٣ةض
ام إذٜل٢ٙ٤ ٕدى إٙظر٤ٌٚ إذرث٤٣٠ٚ وإٙظرٌةت إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ونلاُذٝ ثةلإذز "، 2009ٌٖجٙةن، إ٣ٜةس ٌؤاد ٠ٛاوي،  .37

، رشةٕح ٘ةصصذ٤ر،  ٢ٌ الإدارة إذرث٣٠ح وإذخف٤ؿ ، ٤ْٖح إذرث٤ح، "إذرث٣٠ةت ثإدارة إذرث٤ح وإذه٤ٖٗ ثٙد٣ٜح ٘ٓح إٙٓر٘ح 
 .صة٘هح أم إِرى ثٙٓح

، دار إٙص٤رة ٕٖٜظر "إص٠ٖك إذٜل٢ٙ٤ ٢ٌ إدارة إٙؤشصةت إذه٤ٙ٤ٖح  “، ٤ٌٖ2009ٝ، ٌةروق نجده، ونجد إٙض٤د، إص٤د ٘عٙد،  .38
 .وإذ٠ز٣م و إفجةنح، إفجهح إسة٤ٛح، نٙةن

، اـروظح "دٍةن٤ٖح الادػةلات إذص٤ِ٣٠ح إٙذٓةٖ٘ح واٛهٓةشةدٟة ن١ٖ الاداء إذص٢ِ٣٠  "، 2004ُرداى٢، ْةوه ٘عٙد ٌرج،  .39
 .إهراق -والاُذػةد، صة٘م إٙصذٜػر٣ح إدْذ٠راه، ى٤ر إٜٙظ٠رة، ٤ْٖح الادارة

، "دراشح دفج٤ِ٤ح ٠ٕٙك٢ٍ صٙةرك ٜ٘فِح إر٣ةض  -إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ونلاُذٝ ثةلإٛذةص٤ح "، 2002إٓج٤ص٢، نة٘ر ثٚ خؾ٤ر،  .40
ٕٖه٠ٖم  رشةٕح ٘ةصصذ٤ر، ى٤ر ٜ٘ظ٠رة، ٢ٌ إه٠ٖم الادار٣ح، ُصٗ إه٠ٖم الادار٣ح، ٤ْٖح إدراشةت إه٤ٖة، أْةد٤ٙ٣ح ٛة٣ً إهرث٤ح

   .الأ٤ٜ٘ح
٤ُةس ٘صذ٠ى إرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ ٕدى إهة٤ٖ٘ٚ ا٤٤ٍٜٕٚ ٢ٌ إخد٘ةت إفج٤ح ٠ِٖٕات  "، 2003إٙدٕش، نجد الله ثٚ نجد إٙعصٚ،  .41

 .، رشةٕح ٘ةصصذ٤ر ٢ٌ إه٠ٖم الإدار٣ح، أْةد٤ٙ٣ح ٛة٣ً إهرث٤ح ٕٖه٠ٖم الأ٤ٜ٘ح، إر٣ةض، إٖٙٙٓح إهرث٤ح إصه٠د٣ح"إٙصٖعح 
دراشح ٤٘دا٤ٛح ن١ٖ إظرْةت  -أزر اشذراد٤ض٤ةت ادارة الاز٘ةت إعد٣سح ن١ٖ الاداء إذص٢ِ٣٠ "، 2012ٞد ن٢ٖ، إٜةص٢، ف .42

، رشةٕح ٘ةصصذ٤ر، ى٤ر ٜ٘ظ٠رة، ادارة الانٙةل، ٤ْٖح الانٙةل، صة٘هح إظرق "إػٜةن٤ح إدواا٤ح إجظر٣ح ٢ٌ ٘د٣ٜح نٙةن إٓجرى 
 .الاوشؿ

دراشح ِ٘ةرٛح ث٤ٚ  -، ادضةٞةت أنؾةء ٤ٞبح إذدر٣س ٛع٠ إه٠ا٘ٔ إٙصججح ٕٖرؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ 2014ٛةغر، ٌداء، وظ٤در، نػةم،  .43
 . 2014. إهدد إسة٢ٛ -  30إٙضٖد  –، ٘ضٖح صة٘هح د٘ظَ ٕٖه٠ٖم الاُذػةد٣ح وإِة٤ٛ٠ٛح "إضة٘هةت إع٤٘٠ٓح وإخةغح 

 FOUR دراشح ظةٕح وْةٕح إصٍر وإص٤ةظح -ة إخد٤٘ح أزر الادػةل ٢ٌ رٌم الأداء إذص٢ِ٣٠ ٕٖٙؤشس "، ٠ٛ2011ال، ث٠ْر٣فح،  .44

WINDS TRAVELS "،  رشةٕح ٘ةصصذ٤ر، دخػع دص٣٠َ، ى٤ر ٜ٘ظ٠رة، ٤ْٖح إه٠ٖم الاُذػةد٣ح وإه٠ٖم إذضةر٣ح ون٠ٖم
 .إذص٤٤ر ، صة٘هح إضزاار
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، ُصٗ الإدارة، "٢ٌ إص٠ق ا٤ٖٕج٢  إٜٙةٌصح الأصٜج٤ح وأزرٞة ٢ٌ ظضٗ ٘ج٤هةت إػٜةنةت إٙع٤ٖح "، 2003ٞة٘ةن، ظصٚ ن٢ٖ ،  .45
 .دوٕح ُفر –إٍرص وإذعد٣ةت، إدوظح  /إٖٙذ١ِ إهرث٢ إسة٢ٛ، إذص٣٠َ ٢ٌ ا٠ٕـٚ إهرث٢ /صة٘هح ٘ػرادٝ -آ٤ٕح الاُذػةد 
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 پٔعخّ

 
لةضةز جيَبةجيَكسدني ( كاز)ةم تويَريهةوةيةدا بسيتية لة ليَكؤليهةوةي زِؤلَي بةشيَك لةو يؤكازانةي دةبهة يؤي زِةشامةندي ثيصةيي ئامانج ل

ئةوةي تا ضةند كازمةنداى كازيطةز دةبو بةباشازِكسدى، لةلايةى بةشيَك لةكازمةنداني ذمازةيةك لةبانكة باشزطانييةكاني شازي يةوليَس، بةشانيني 
تةياى بةبةشيَك لةو يؤكازانةي دةبهة يؤي زِةشامةندي ثيصةيياى و زِؤلي ئةو يؤكازانة لةضةز جيَبةجيَكسدني بةباشازِكسدى، تويَرةزاى يةلَوةس

ثةيوةندي لةطةلَ ياوثيصةكاى، ثةيوةندي )زيتين لة كسدووة لةضةز زِةشامةندي ثيصةيي وةكو طؤزِاويَكي ضةزبةخؤ كة لةثيَهض زِةيةند ثيَكًاتووة و ب
، وجيَبةجيَكسدني بةباشازِكسدى وةكو (لةنيَواى ضةزؤكةكاى و شويَهكةوتةكانياى، دادثةزوةزي، ئازةشومةندي لةبةزدةوامي كازكسدى، و ضسوشتي كاز

، لةطةلَ (ةكاى، ثصكي باشازِ، قاشانج، و زةشامةندي بةكازبةزاىطةشةي فسؤشتن)طؤزِاويَكي شويَهكةوتة ئةميض ثيَكديَت لةضواز زةيةند كة بسيتين لة 
تة يؤي يةلَوةضتةكسدى لةضةز ئةوةي تا ضةند كازمةنداني ذمازةيةك بانكي باشزطاني لةشازي يةوليَس كازيطةز دةبو بةبةشيَك لةو يؤكازانةي دةبيَ

ثةيسِةويَكي وةصفي لةلايةى تويَرةزةواى بؤ طةيصتن بة دةزةنجامي  زِةشامةندي ثيصةيياى ثةثيَي تايبةتةمةندي كةضيَتياى، وةبةكازييَهاني
( 250)تويَريهةوة، بؤية تويَرةزةواى يةلَطاوى بةئامادةكسدني فؤزمي ثسضيهةوة بؤ نمونةيةكي يةزِةمةكي لةذمازةيةك بانكي باشزطاني كةدةطاتة 

 .و ووزد لةضةز بابةتي تويَريهةوة بؤ دةضتةبةزكسدني شيَوةيةكي تةواو و دوزضت (1)تاك، وةكو لةثاشكؤي 
بووني ئاضتيَكي باشي يةزدوو طؤزِاوي تويَريهةوةكة، ضةزةزِاي بووني ثةيوةندي و : تويَرةزةواى طةيصتووى بةكؤمةلَيك دةزةنجام طسيهطتريهياى

طؤزِاوي يؤكازةكاني دةبيَتة يؤي زِشامةندي  كازيطةز بووى لةنيَوانياى، تويَرةزةواى زِادةضثيَسى بة ثيَويطتي ثازيَصطازيكسدى لةضةز ئاضتي باشي
جيَبةجيَكسدني بةباشازِكسدى و ثيَويطتي بةوةطةزِخطتني ئةو ثةيوةندية بةييَصةي لةنيَوانياى يةية لةضةز ئاضتي يةمووةكي و بةشي، و ثيصةيي و 

 .ئازاضتةكسدني ئةو ثةيوةنديية بؤ ضةزكةوتو و بةزدةوام بووى لةكازي بةنكي
ثةيوةندي لةطةلَ ياوثيصةكاى، ثةيوةندي لةنيَواى ضةزؤكةكاى و شويَهكةوتةكانياى، دادثةزوةزي، ضسوشتي  زِشامةندي ثيصةيي،: ةكاىووشة ضةزةكيي

 .كاز، جيَبةجيَكسدني بةباشازِكسدى، طةشةي فسؤشتهةكاى، ثصكي باشازِي، قاشانج، و زةشامةندي بةكازبةزاى
 

 
Abstract 

 
In this research, examine the role of some job satisfaction factors in marketing performance, from 

a sample view of the commercial banks in Erbil city. Where the extent of the effect of workers identified 
by a set of factors that cause their satisfaction, which in turn affect their marketing performance. As 
well as examine the effect of some causal factors of job satisfaction. As an independent variable, which 
consists of five dimensions as: (relationship with colleagues, the relationship between leaders and 
subordinates, justice, the desire to keep working, nature of work), in marketing performance as 
dependent variable which consists of four dimensions (sales growth, market share, profitability, 
customer satisfaction). Also, to determine the effect of workers in some commercial banks in Erbil city, a 
set of factors that cause their satisfaction according to their characteristics. However, the descriptive, 
analytical method used to reach the results of the research. The researchers also prepared a 
questionnaire for a random sample of some commercial banks that involved (250) staffs. Moreover, the 
research reached to some results, the most important of which are: the existence of high levels of the 
two variables, some factors that cause job satisfaction and marketing performance, as well as the 
existence of relationships and influence between some factors that cause job satisfaction in marketing 
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performance. The researchers recommended maintaining reasonable levels of the variable of some 
factors causing job satisfaction and marketing performance and the need to invest the strong 
relationship between some factors that cause job satisfaction and marketing performance at the macro 
and micro level and guide this relationship towards the success and continuity of banking business. 
Keywords: job satisfaction, relationship with colleagues, the relationship between leaders and 
subordinates, justice, desire to continue work, nature of work, marketing performance, sales growth, 
market share, profitability, customer satisfaction. 

 
 
 

ـخٍارة الاـخت٘ان ا (1)اىٍيطق 
 

أرة٘و  -ساٌكث ضلاح اىػَٗ 
    اـختاُث                        /ني٘ث الإدارة والاكخطاد                          م

كفً إدارة الأقٍال  
 

 

.. حط٘ث ؼ٘تث
دراشح دع٤ٖ٤ٖح لآراء : دور ةكظ اىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ فٖ الأداء اىخفٔٗلٖ "دٟدف ٞذه الاشذٙةرة إ١ٕ دراشح 

ٛأ٘ٔ دهةوٛٓٗ ٘هٜة ٢ٌ الإصةثح ن١ٖ نجةرات ٞذا الاشذج٤ةن نٖٙةً  ." ٘د٣ٜح أرث٤ٔ -ن٤ٜح ٘ٚ إهة٤ٖ٘ٚ ٢ٌ ندد ٘ٚ إٙػةرف إذضةر٣ح 
 .لأىراض إجعر إه٢ٖٙ دون إؾرورة ٕذْر الاشٗثأن الإصةثةت دصذخدم ظػراً 

شانؽَٗ حكاوُهً ٌكِا                                                           
اىتاضرٔن                                                           

: ٌكئٌات عاضث ةاىٍٔؿفَ٘: اىٍطٔر الأول
 أُرٕ (      )ذنؽ  (      ): اىشِؿ -1
  ـــِٔات  (      ) :اىكٍؽ -2
 :.........................................اىخطط٘و اىػراـٖ -3
 :...........................................اىكِٔان اىٔؿ٘فٖ -4
 ـِٔات (      ): قػد ـِٔات اىغػٌث الإسٍاى٘ث -5
ـِٔات  (      ): قػد ـِٔات اىغػٌث فٖ اىٔؿ٘فث اىطاى٘ث -6
 داعو اىكؽاق: اىػورات اىخػرٗت٘ث اىخٖ شارنج ف٘ٓا فٖ ٌشال اىتِمقػد  -7

عارج اىكؽاق                                                                              
 :ٌشٍٔقث اىخفاؤلات اىغاضث ةاىكٔاٌو اىٍفتتث ىيؽعا اىٔؿ٘فٖ: اىٍطٔر اىراُٖ
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. ٜ٘ةشجةً رصةءً  دعخ إجد٣ٔ إذي دهذِده ()ؽم نلا٘ح 

فو 
في

اىكتارة اىخ
أحفق 
ةشػة 

لا أحفق ٌطاٗػ أحفق 
لا أحفق 
ةشػة 

 :اىكلاكث ٌف اىؾٌلاء: أولاً 
      .٠٣صد ٘صذ٠ى نة٢ٕ ٘ٚ إذهةون ٘ٚ ُجٔ إز٘لاء 1
      .ا٠ٕٙك٤ٍٚاخذلاف إرأي ٢ٌ أ٠٘ر إهٙٔ لا ٣ٍصد إػداُح ث٤ٚ  2
      .دؤزر ن١ٖ إػداُح ث٤ٜٟٗإٜٙةٌصح ٢ٌ إهٙٔ ث٤ٚ إهة٤ٖ٘ٚ لا  3
      .ز٘لاا٢ ٢ٌ إهٙٔ ٣ع٠ٖٙن ٢٘٠ٙٞ و٣داٌه٠ن نٚ ُؾة٣ة إذ٢ دخػ٢ٜ 4
      .د٠ٌر ٢ٕ وك٤ٍذ٢ إٍرص ٕذجةدل إٙه٠ٖ٘ةت وإخجرات ٘م إز٘لاء 5

: اىكلاكث ةَ٘ اىؽؤـاء واىٍؽؤوـَ٘: ذاُ٘ا
      .ٌرص إذهج٤ر نٚ آرااٟٗ ٢ٌ ُؾة٣ة إهٙٔ ٠ٖٕٙك٤ٍٚدذةح  6
      .٣صةند٢ٛ را٤ص٢ إٙجةطر ظ٤ٚ أصد غه٠ثح ٢ٌ إهٙٔ 7
      .را٤ص٢ ٠ٍ٣ؽ٢ٜ لادخةذ ُرارات ٘ذهِٖح ثةٕهٙٔ 8
     . أطهر ثعرص الإدارة ن١ٖ شٙةع ِ٘ذرظةت ا٠ٕٙك٤ٍٚ 9

     . أطهر ثةنذراف إٙد٣ر ودِد٣ره ٕٙة أ٠ُم ثٝ ٘ٚ إهٙٔ 10
 :اىكػاىث: ذاىرا

      .ا٠ٕٙك٤ٍٚد٠صد ندإح ٢ٌ د٠ز٣م واصجةت إهٙٔ ث٤ٚ  11
      .د٠صد ندإح ٢ٌ ٛلةم إروادت وإذر٤ُح وإع٠اٌز وإٙٓةٌبةت 21
      .ا٠ٕٙك٠ٍن ٢ٌ إجّٜ ٣ه٠ٖٙن ثةٕٙصةواة 31
      .ـر٣ِح د٣٠ِٗ الاداء غع٤عح ونةدٕح 41
      .إٍرص إذدر٣ج٤ح ٕٖذف٣٠رد٠صد ندإح ٢ٌ د٤ٌ٠ر  51

 :اىؽغتث فٖ الاـخٍؽار ةاىكٍو: راةكا
      .لا أٌٓر ظة٤ٕة ٢ٌ درك إهٙٔ اـلاُة واٛة راؽ٢ و٘ردةح ثةٕهٙٔ 16
      .ٕدي اشذهداد ٕجذل ص٠ٟد ْج٤رة ٕٙصةندة إجّٜ ن١ٖ إٜضةح 17
      .إعة٢ٕٕدي الاشذهداد ٤ِٖٕةم ثأي ٟ٘ٙح د٠ْٔ ٢ٕ ٕلاظذٍةظ ثةٕهٙٔ  18
      .دذفةثَ ٢ٙ٤ُ إظخػ٤ح ٘م ٤ُٗ إجّٜ 19
     . ٕديَّ اشذهداد ٕٖجِةء ٢ٌ إجّٜ لإٛضةز إهٙٔ ثهد شةنةت إهٙٔ إرش٤ٙح 20

ؼت٘كث اىكٍو : عاٌفاً 
     . ٞٔ درؽ١ نٚ ا٠ٕك٤ٍح إذ٢ دهٙٔ ثٟة 21
     . ٤ٟ٣ئ إهٙٔ ٌرص ٕذف٣٠ر وشةأ صد٣دة وأٌؾٔ لأداء إهٙٔ 22

23 
٣ذ٤ط إهٙٔ ٌرص إذه٤ٖٗ واْذصةب خجرات صد٣دة ٢ٌ ٘ضةل إهٙٔ وإٙظةرْح ٢ٌ إدورات 

. وإٜدوات إه٤ٖٙح
     

     . ن٢ٖٙ ٣ٜٙع٢ٜ ٌرغح اشذيلال ْة٘ٔ ٠٘اٞج٢ وٟ٘ةراد٢ 24
     . ٜٞةك وؽ٠ح ٢ٌ إٟٙةم واصراءات إهٙٔ 25

 
: ٌشٍٔقث اىخفاؤلات اىغاضث ةالأداء اىخفٔٗلٖ :اىٍطٔر اىراىد
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فو 
في

اىكتارة اىخ
أحفق 
ةشػة 

ٌطاٗػ أحفق 
لا 

أحفق 
لا أحفق 
ةشػة 

 ٍُٔ اىٍت٘كات: أولاً 
     . ٣عرص إجّٜ ن١ٖ ز٣ةدة و٠ٙٛ إٙج٤هةت 26

     . ٣صه١ إجّٜ ا١ٕ دِد٣ٗ دظ٤ٖٓح ٘ذ٠ٜنح و٘ذهددة ٘ٚ إخد٘ةت ٕذع٤َِ ا٠ٜٕٙ ٢ٌ إٙج٤هةت 27

       ٣ذ٤ٙز إجّٜ ثةِٕدرة ن١ٖ اْذظةف الاش٠اق ثصرنح أْجر ِ٘ةرٛح ثةٕٜٙةٌص٤ٚ 28
     . د٠ٜٙ ٘ج٤هةت إجّٜ ِ٘ةرٛح ثةٕٜٙةٌص٤ٚ 29
     . إٙج٤هةت إٙذعَِ ٕٖجّٜ أن١ٖ ٘ٚ إٜٙةٌص٠ن إرا٤ص٠٤ن ٢ٌ إص٠ٜات إٙةؽ٤ح 30
 :اىططث اىفٔك٘ث: ذاُ٘اً 
     . لإدا٘ح إعػح إص٤ُ٠ح والاظذٍةظ ثةٕٙصذ٣ٚ٤ٖٟٓذخذ إجّٜ إصراءات ندة  31

     .  ده٢ٜ إعػح إعة٤ٕح ص٠دة نة٤ٕح ٕخد٘ةت إجّٜ وأداء أٌؾٔ ٢ٌ دٖج٤ح ظةصةت إٙصذ٤ٖٟٓٚ 32

       .دهذجر إعػح إص٤ُ٠ح ٕٖجّٜ ٘ؤطرا ٌهةلاً ٕٜضةح الاٛظفح إص٤ُ٠ح والاٛذةص٤ح 33
     . دزا٣د إٙصذٙر ِ٘ةرٛح ثةٕٜٙةٌص٤ٚ ٘ج٤هةت إجّٜ ٘ٚ خد٘ح ٘ه٤ٜح ٢ٌ 34
     . ا٤ِٕٙح إِٜد٣ح ٘ٚ إٜظةط ٢ٌ دزا٣د ٘صذٙر ِ٘ةرٛح ٘م إٜٙةٌص٤ٚ 35

: اىؽةط٘ث: ذاىـراً 
     . ارثةح إجّٜ ٢ٌ دزا٣د ٘صذٙر ٘ٚ شٜح ا١ٕ لأخرى 36
     ٣ٙذّٖ إجّٜ ٤٘زة دٜةٌص٤ح ِ٘ةرٛح ٘م إٜٙةٌص٤ٚ  37
     . ٣عَِ إجّٜ نة٤ٕح ِ٘ةرٛح ثأرثةح إٜٙةٌص٤ٚ ٢ٌ إص٠ٜات إٙةؽ٤حالارثةح إذ٢  38
     . ظِِخ ادارة إجّٜ ٠ٙٛ ٢ٌ اشذسٙةرادٟة 39
     . ادارة إجّٜ ظِِخ دخ٤ٍؼ ٢ٌ دٍٖٓح إٙج٤هةت 40

:  رعا اىكٍلاء: راةـكاً 

     . و٘ذفٖجةت إهٙلاءدٙذّٖ إدارة ثٜٜٓة ُدرات ٌةاِح ٕلاشذضةثح إصر٣هح ن١ٖ اشذٍصةرات  41

     ٣ظهر إهٙلاء ثةٕرؽة ٕعػ٠ٕٟٗ ن١ٖ ٜ٘ذضةت ذات ٠ٛن٤ح وشهر إٙلااٗ  42
     . ٠ِ٣م إجّٜ ثإ٣ضةد ـرق ٕجٜةء نلاُةت ـ٣٠ٖح الاصٔ ٘م إهٙلاء 43
     . دع٤َِ ا٤ِٕٙح إٙؾةٌح ٕٖه٤ٙٔ إذ٢ دؤدي ا١ٕ إذ٤٤ٙز 44
     إه٤ٙٔ وإعٍةظ ن٤ٖٝ إ٣ضةد ـرق ٕٖذلاغَ الاُرب ٘م  45

 
 كائٍث اىؾٗارات اىٍ٘ػاُ٘ث اىخٖ أسؽاْا اىتاضرٔن ٌف ٌػٗؽي اىٍطارف اىخشارٗث ةٍػِٗث أرة٘و (2)اىٍيطق 

 حارٗظ اىؾٗارة ـتب اىؾٗارات الأـً أو اىٍِطب الإداري ت
 14/5/2017 ظ٠ل واُم رؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والاداء إذص٢ِ٣٠ ٘د٣ر ٘ػرف ٠ْردشذةن 1
 14/5/2017 ظ٠ل واُم رؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والاداء إذص٢ِ٣٠ ٘ػرف إذضةري إهرا٢ُ٘د٣ر  2
 15/5/2017 ظ٠ل واُم رؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والاداء إذص٢ِ٣٠ RT٘د٣ر ٘ػرف إ٤ُٖٗ إذضةري  3
 15/5/2017 ظ٠ل واُم رؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والاداء إذص٢ِ٣٠ ٘د٣ر ٘ػرف ثيداد 4
 16/5/2017 رؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والاداء إذص٢ِ٣٠ظ٠ل واُم  ٘د٣ر ٘ػرف الاشذسٙةر إهرا٢ُ 5
 16/5/2017 ظ٠ل واُم رؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والاداء إذص٢ِ٣٠ ٘د٣ر ٘ػرف إذ٤ٜٙح إدو٤ٕح 6
 17/5/2017 ظ٠ل واُم رؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والاداء إذص٢ِ٣٠ ٘د٣ر ٘ػرف إدصٖح وا٠ٍٕرات 7
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 17/5/2017 ظ٠ل واُم رؽة ا٠ٕك٢ٍ٤ والاداء إذص٢ِ٣٠ ٘د٣ر ٘ػرف ص٤ٟةن 8
 

كائٍث ةأـٍاء اىٍطارف اىخشارٗث اىٍتطٔذث ةٍػِٗث أرة٘و وقػد الاـخٍارات اىٍٔزقث ف٘ٓا  )3(اىٍيطق 
 قػد الاـخٍارة اىٍٔزقثاـً اىٍطؽف ت 
 15٘ػرف ٠ْردشذةن  1
 10٘ػرف انذٙةد ٕجٜة٢ٛ  2
 10٘ػرف إذضةري إهرا٢ُ  3
 10٘ػرف أث٠كج٢ الاشلا٢٘  4
 RT 15٘ػرف إ٤ُٖٗ إذضةري  5
 10ثّٜ ا٤ض إذر٢ْ  6
 10ٌطؽف دەریای ُاوەڕاـج  7
 10ٌطؽف یّنگؽحٔو  8
 15٘ػرف اةط٠ر  9

 10٘ػرف ش٠٘ر إذضةري  10
 15٘ػرف ثيداد  11
 10ٌرٛصة ثةّٛ  12
 10٘ػرف الاشذسٙةر إهرا٢ُ  13
 15٘ػرف إذ٤ٜٙح إدو٤ٕح  14
 10ٕٖذ٤ٜٙح والاشذسٙةر ٘ػرف إدصٖح وا٠ٍٕرات  15
 10٘ػرف إجرْح  16
 10٘ػرف ص٤ٟةن  17
 15٘ػرف زاٛٓؤ إذضةري  18
 10٘ػرف أرث٤ٔ  19
 10٘ػرف ثٜػلاوه  20
 10٘ػرف ٤ٛظذٙةن  21
 10الادارة إهة٘ح ٕٖٙػةرف إذضةر٣ح  22
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