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 الـــــــــــــــــشــــــــــــــــــكـــــــــــــــر

سلام وآخر دعواهم أن الحمد � ربي  

.من سورة يونس

.أولا الشكر � عز وجل الذي هدانا لهذا و ما كنا لنهتدي لولا أن هدانا الله

ا القـلم، الحمد � والشكر � على النعم التي لا يحصيها الفكر ولا يعددها اللسان ولا يدونه

ته ورحمته لإتمام هذا العمل المتواضع راجيين من جل وعلا أن يجعله  

.في ميزان حسناتنا وأن يكون منبع نور لتساؤلات غيرنا

نتوجه بالشكر الجزيل والاعتراف الصادق إلى الأستاذ المشرف على كل ما قدمه لنا من عطاء  

الكلمة الطيبة لإعداد هذا العمل  وتوجيه ونصحه ولم يبخل علينا بالمعلومة ولا بالفكرة ولا حتى ب

.رولامي عبد الحميد  ونرجو من الله أن يوفقه لما يحبه ويرضاه، الأستاذ

يديه حرفـا لنصل إلى ما نحن عليه

شركة اتصالات الجزائر فرع خميس مليانة ولاية عين  

. وه لنا من يد العون والمساعدة ونخص بالذكر  مدير الشركة وموظفيه

.كما نشكر كل من ساهم من قريب أو من بعيد في إتمام هذا العمل

  ةفضيل/ أميرة

   

الـــــــــــــــــشــــــــــــــــــكـــــــــــــــر

  سم الله الرحمان الرحيم

سلام وآخر دعواهم أن الحمد � ربي  دعواهم فيها سبحانك اللهم وتحيتهم فيها  

من سورة يونس 10الآية  ". العالمين  

أولا الشكر � عز وجل الذي هدانا لهذا و ما كنا لنهتدي لولا أن هدانا الله

الحمد � والشكر � على النعم التي لا يحصيها الفكر ولا يعددها اللسان ولا يدونه

ته ورحمته لإتمام هذا العمل المتواضع راجيين من جل وعلا أن يجعله  قدر بفـالحمد � الذي وفقنا  

 في ميزان حسناتنا وأن يكون منبع نور لتساؤلات غيرنا

نتوجه بالشكر الجزيل والاعتراف الصادق إلى الأستاذ المشرف على كل ما قدمه لنا من عطاء  

وتوجيه ونصحه ولم يبخل علينا بالمعلومة ولا بالفكرة ولا حتى ب

ونرجو من الله أن يوفقه لما يحبه ويرضاه، الأستاذ

يديه حرفـا لنصل إلى ما نحن عليه  ونشكر كل من تعلمنا على

شركة اتصالات الجزائر فرع خميس مليانة ولاية عين  كما لا يفوتنا أن نشكر القـائمون على نجاح  

وه لنا من يد العون والمساعدة ونخص بالذكر  مدير الشركة وموظفيهعلى ما قدم

كما نشكر كل من ساهم من قريب أو من بعيد في إتمام هذا العمل

 

  

سم الله الرحمان الرحيمب

دعواهم فيها سبحانك اللهم وتحيتهم فيها  : "قـال الله تعالى

 أولا الشكر � عز وجل الذي هدانا لهذا و ما كنا لنهتدي لولا أن هدانا الله

الحمد � والشكر � على النعم التي لا يحصيها الفكر ولا يعددها اللسان ولا يدونه

فـالحمد � الذي وفقنا  

نتوجه بالشكر الجزيل والاعتراف الصادق إلى الأستاذ المشرف على كل ما قدمه لنا من عطاء  

وتوجيه ونصحه ولم يبخل علينا بالمعلومة ولا بالفكرة ولا حتى ب

 ونرجو من الله أن يوفقه لما يحبه ويرضاه، الأستاذ

 ونشكر كل من تعلمنا على

كما لا يفوتنا أن نشكر القـائمون على نجاح  

على ما قدمالدفـلى    

 كما نشكر كل من ساهم من قريب أو من بعيد في إتمام هذا العمل



  :إلى من قـال فيهم الله عز وجل

  "واخفض لهما جنا ح الذل من الرحمة وقـل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا

بقدرته جل جلاله، يلين الصخر ويسهل الصعب، نشكره سبحانه وتعالى على منحه لنا من  

  

إلى منبع الحنان وصاحبة القـلب الطيب المليء بكل معاني الصدق والإخلاص ومن غمرتني  

ننا إلى  و الحنان والدعاء ومن تسهر الليالي لننام بهناء ومن تفرح لسعادتنا وتحزن لحز 

  .أمي الحبيبة أطال الله في عمرها

إلى من ألهمني روح العطاء ووهب عمره فداءا لي وأضاء دروبي ويسر لي الطريق وقدم لي  

الكثير ولم ينتظر مني المقـابل ورسم لي معاني النجاح وغرس في حب العمل والمعرفة إلى الرجل  

  .في عمرهالذي أعتز بكنيته إلى أعز إنسان أبي حفظه الله وأطال  

إلى كل من أحببتهم وأنست بحبهم وجمعنا حلو الحياة ومرها تحت سقف الأسرة إخوتي محمد 

  .خلود،وأزواج أخواتي،  

مريم، عبد الله، : إلى أجمل من تجسدت فيهم معاني الطفولة وبراءة الصبا، الكتاكيت

  :عهم روح الصداقة والمحبة والأخوة إلى من قيل فيهم

  أراك في نجوم السمـاء     وادعوا لكم خير الدعـاء

  انطق بحبكم من الأعماق    وأتمنى أن تكونوا سعداء  

  .صديقـاتي الوفيات حفظهن الله  وبالأخص قسم اقتصاد وتسيير المؤسسة من أحببتهم في الله

  .لنصيحة في مشواري الدراسي

 فضيلة

   

    

إلى من قـال فيهم الله عز وجل  

واخفض لهما جنا ح الذل من الرحمة وقـل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا

بقدرته جل جلاله، يلين الصخر ويسهل الصعب، نشكره سبحانه وتعالى على منحه لنا من  

  .نعمة العقـل والمعرفة

إلى منبع الحنان وصاحبة القـلب الطيب المليء بكل معاني الصدق والإخلاص ومن غمرتني  

و الحنان والدعاء ومن تسهر الليالي لننام بهناء ومن تفرح لسعادتنا وتحزن لحز 

أمي الحبيبة أطال الله في عمرها

إلى من ألهمني روح العطاء ووهب عمره فداءا لي وأضاء دروبي ويسر لي الطريق وقدم لي  

الكثير ولم ينتظر مني المقـابل ورسم لي معاني النجاح وغرس في حب العمل والمعرفة إلى الرجل  

الذي أعتز بكنيته إلى أعز إنسان أبي حفظه الله وأطال  

إلى كل من أحببتهم وأنست بحبهم وجمعنا حلو الحياة ومرها تحت سقف الأسرة إخوتي محمد 

خلود،وأزواج أخواتي،  خولة  ،  فتيحة  ، سين وإسلام، أخواتي خيرة  

إلى أجمل من تجسدت فيهم معاني الطفولة وبراءة الصبا، الكتاكيت

عهم روح الصداقة والمحبة والأخوة إلى من قيل فيهمإلى كل من جمعتني م

أراك في نجوم السمـاء     وادعوا لكم خير الدعـاء

انطق بحبكم من الأعماق    وأتمنى أن تكونوا سعداء  

صديقـاتي الوفيات حفظهن الله  وبالأخص قسم اقتصاد وتسيير المؤسسة من أحببتهم في الله

لنصيحة في مشواري الدراسيإلى كل من قدم لي يد العون وا

  

  

  

  

واخفض لهما جنا ح الذل من الرحمة وقـل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا"

بقدرته جل جلاله، يلين الصخر ويسهل الصعب، نشكره سبحانه وتعالى على منحه لنا من  الحمد � تعالى  

إلى منبع الحنان وصاحبة القـلب الطيب المليء بكل معاني الصدق والإخلاص ومن غمرتني  

و الحنان والدعاء ومن تسهر الليالي لننام بهناء ومن تفرح لسعادتنا وتحزن لحز  بالعطف

إلى من ألهمني روح العطاء ووهب عمره فداءا لي وأضاء دروبي ويسر لي الطريق وقدم لي  

الكثير ولم ينتظر مني المقـابل ورسم لي معاني النجاح وغرس في حب العمل والمعرفة إلى الرجل  

الذي أعتز بكنيته إلى أعز إنسان أبي حفظه الله وأطال  

إلى كل من أحببتهم وأنست بحبهم وجمعنا حلو الحياة ومرها تحت سقف الأسرة إخوتي محمد 

سين وإسلام، أخواتي خيرة  وح

إلى أجمل من تجسدت فيهم معاني الطفولة وبراءة الصبا، الكتاكيت

إلى كل من جمعتني م.لؤي،سجود

صديقـاتي الوفيات حفظهن الله  وبالأخص قسم اقتصاد وتسيير المؤسسة من أحببتهم في الله

إلى كل من قدم لي يد العون وا

 
 



  إلى من احترقـا لينيرا دربي، إلى اللذان يعجز اللسان عن تعداد فضائلهما

إلى الذي أعطى وضحى، وكان صبره وحرصه وإصراره نبراسا يضيء مسيرة حياتي والدي  

  حفظه الله ورعاه

والتفـاؤل والأمل للمضي قدما في تحقيق أحلامي والدتي  

  أطال الله في عمرها

إلى جميع الأهل أعمامي    شريف،  زوليخة، صبرينة، إيمان، وسام

  إلى كل صديقـاتي

وبالأخص قسم اقتصاد وتسيير  

  .إلى كل من قدم لي يد العون والنصيحة في مشواري الدراسي

 أميرة

   

    

﷽  

إلى من احترقـا لينيرا دربي، إلى اللذان يعجز اللسان عن تعداد فضائلهما

إلى الذي أعطى وضحى، وكان صبره وحرصه وإصراره نبراسا يضيء مسيرة حياتي والدي  

حفظه الله ورعاه  الحبيب

والتفـاؤل والأمل للمضي قدما في تحقيق أحلامي والدتي  إلى التي بعثت في نفسي الصبر  

أطال الله في عمرها  الحبيبة

شريف،  زوليخة، صبرينة، إيمان، وسام: يإلى كل إخوتي وأخوات

إلى كل صديقـاتي...وأخوالي

وبالأخص قسم اقتصاد وتسيير   فضيلة،سهام، راضية، حسناء، فتيحة  : الوفيات حفظهن الله

  .المؤسسة من أحببتهم في الله

إلى كل من قدم لي يد العون والنصيحة في مشواري الدراسي

  

  

  

إلى من احترقـا لينيرا دربي، إلى اللذان يعجز اللسان عن تعداد فضائلهما

إلى الذي أعطى وضحى، وكان صبره وحرصه وإصراره نبراسا يضيء مسيرة حياتي والدي  

إلى التي بعثت في نفسي الصبر  

إلى كل إخوتي وأخوات

الوفيات حفظهن الله

المؤسسة من أحببتهم في الله

إلى كل من قدم لي يد العون والنصيحة في مشواري الدراسيو 

 

 

 

  

  

  

  

  

  



   

  :الملخص

وت��ل  ه�ف ال�راسة في مع�فة العلاقة  ودور  العامل��، ال�ع���ة وأث�ها على أداء �راسة إدارة ال��اف�ت�اول� ال 

ت� اس���ام  ال��هج ال�صفي ال��ل�لي ح�� ت� ت���� الاس���ان وت�ز�عه  على ال��اف� ال�ع���ة على الأداء، وق� 

ع��ة ال�راسة وال����ل  في ج��ع العامل�� في م�س�ة ات�الات ال��ائ� ف�ع خ��� مل�انة، وق� اع���نا في ال��ل�ل 

وت�صل� ال�راسة إلى ع�ة ن�ائج م�ها أن ال��اف� ال�ع���ة لها تأث�� إ��ابي على أداء  �SPSS 23نامجعلى ب

  .العامل��

 .ال��اف�، إدارة ال��اف� ال�ع���ة، الأداء: ال�ل�ات ال�ف�اح�ة

 

Résumé: 

dans notre étude, nous avons abordé a la gestion des motivations morales et de leur 

impcat sur la performance des employés. l objectif de l'étuede cat d'dentifié la velation 

et le rôle de la gestion des incitations morales qui influent la performance. nous avons 

procuré une inéthode analytique lors de la conception questionnaire cette dernière est 

distribuée au public choisi avec lequel nous avons travaillé, cette échantillon 

représente non la majorité mais la to tabité des employés  d'Algérie télécom bronche 

khemis Miliana. 

nous avons adopté l'analyse du programme spss 23 et notre étude abouti à plusieurs 

résultas: la gestion des incitations morales a un impact positif sur la performance des 

travailleurs. 

les mots clè: incitations, la gestion des incitations morales, la performance.  
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  :ت���ة

�ع��� الع��� ال���� م� أه� الع�اص� ال�ي تع��� عل�ها  ال��س�ات في ت�ف�� أن���ها، ب�ام�ها وت�ق�� أه�افها، 

والإم�انات ال��احة �افة، و��قى الف�د ه� ح�� تع�ل الإدارة جاه�ة لل�ص�ل إلى أه�افها م� خلال ت���� ال�ه�د 

  .م��ر ال��اح وال�ق�م والع���  ال��غ�� دوما وال�� �ع�ل عل�ه ال���� في ال��اف�ة  وال��اح لل��س�ات

إن ال�ق�رة وح�ها غ�� �ا��ة ل�ي �ع�ل ال���ف �أق�ى �فاءة م���ة إذا ل� ��� ه�اك دافع ی�فعه للع�ل ح�� أن 

وت���ل ال�ق�رة على الع�ل في  على ع����� أساس��� ه�ا ال�ق�رة على الع�ل وال���ة ��ه،كفاءة الف�د ت��قف 

ال�هارات وال��هلات ال�ي ت�ج� ل�� ال��� وت�عله قادر على أداء ال�هام ال��جهة له، أما ال���ة في الع�ل 

وت���ل ع�ل�ة ال��ف�� في ، ل��س�ةف����ل في ال��ف�� ال�� ی�فع سل�ك الف�د في الات�اه ال�� ��ق� أه�اف ا

  .الع�امل ال�ي ت��� ال���ة في الع�ل والق�ة ال�ي ت�ج� ب�اخل �ل ف�د وت�فعه  وت��عه على ز�ادة أدائه

على ال��ام �أع�الها ون�ا�اتها ال���لفة ������ عال م� ال�فاءة والفعال�ة و���ل ال���ف  ��س�اتت��ص �افة ال

ل��غ��ات  الأساس�ة ال��ث�ة على ه�ه ال�فاءة، وتع� ع�ل�ة تق��� هي ع�ل�ة ال�� ���ع ل�ق��� الأداء أح� أه� ا

تق�ی� أداء �ل ف�د م� العامل�� خلال ف��ة زم��ة مع��ة، ل�ق�ی� م���� ون���ة أداءه، وت�ف� الع�ل�ة ل���ی� ���ا إذا 

  . كان الأداء ج��ا أم لا، وفي أ�ة م�الات 

��� أن ت��ن إ��اب�ة أو سل��ة، و���� أن ت��ن في ش�ل ت�ف�� ماد� أو إن أسال�� ال��ف�� م�ع�دة وم���عة ��

ح�� نادت م�رسة العلاقات الإن�ان�ة ال�ي اه��� �ال��اف� ال�ع���ة،   �أن  ال��اف� ال�ع���ة في الأساس . مع��� 

�� العامل�� على وسائل هي تل� ال�ي ت�عل� �ال��احي ال�ف��ة وال�ه��ة للأف�اد العامل��، وهي تع��� على إثارة وت�ف

أساسها اح��ام الع��� ال���� ال�� ل��ه أحاس�� وآمال وت�لعات اج��ا��ة ��عى إلى ت���قها م� خلال ع�له 

ت���ة،ال��ار�ة في ات�اذ الق�ار، شهادات ش�� وال�ق�ی� ال��ر��، :في ال����ة، وت��ن على أش�ال م��لفة م�ها

  .ل�ة ال�ي ت�ف� الأف�اد على الع�ل ولإن�از ال�هام ال��ل��ة م�ه�أ � أنها الع�.حفلات ت���� ال�������

ح�� ���ل الأداء درجة ت�ق�� و�ت�ام ال�هام ال���نة ل���فة الف�د وه� �ع�� ال����ة ال�ي ی��ق� بها أو ���ع الف�د 

  .بها م��ل�ات ال���فة وغال�ا ما ���ث ل�� وت�اخل ب�� الأداء وال�ه�

م�س�ة ات�الات العامل�� في   ة ل�ع�ف على إدارة ال��اف� ال�ع���ة وأث�ها على أداء وله�ا جاءت ه�ه ال�راس

    :ال��ائ� ف�ع خ��� مل�انة ل�لا�ة ع�� ال�فلى  و��اء على ذل� ���� ص�اغة م��لة ال�راسة في ال��اؤل ال�الي
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ل�لا�ة ع�� ال�فلى ف�ع خ��� م�س�ة ات�الات ال��ائ� العامل�� في   ما ه� أث� ال��اف� ال�ع���ة على أداء "

  ؟"مل�انة

  :وللإجا�ة على ه�ه الإش�ال�ة ن��ح الأس�لة الف���ة ال�ال�ة

  مام�� أه��ة ال��اف� ال�ع���ة ل��س�ة ات�الات ال��ائ� ف�ع خ��� مل�انة ولا�ة ع�� ال�فلى؟ـ 1

ال��ائ� ف�ع خ��� مل�انة ولا�ة ك�� ���� أن ت�ث� ال��اف� ال�ع���ة على أداء  العامل�� في م�س�ة ات�الات  ـ2

  ع�� ال�فلى؟

  :و���� الإجا�ة على ه�ه الأس�لة م� خلال الف�ض�ات ال�ال�ة

ت���ل أه��ة ال��اف� ال�ع���ة  ب���ة ����ة في ت�ف�� العامل�� ودفعه� وت���عه� على ت����  :الف�ض�ة الأولى

  .الأداء

  .العامل�� ���ل ج��ت�ث� ال��اف� ال�ع���ة على أداء  :الف�ض�ة ال�ان�ة

  : الأه�اف ال�راسة  -1

  :م� ب�� الأه�اف ال�ي أدت ب�ا  لل��ام به�ه ال�راسة �ان� ال�اع� الأساسي له�ه ال�راسة مایلي

o ت�ض�ح ال�فا��� ال��علقة �ال��اف� ال�ع���ة وم�ض�ع الأداء؛ 

o  ال��ائ� ؛ال�ع�ف على أه� ال��اف� ال�ع���ة ال�ي تق�م للعامل�� في م�س�ة ات�الات 

o  ال�ع�ف على العلاقة ب�� ال��اف� ال�ع���ة والأداء؛ 

o ال�ع�ف على أث� ال��اف� ال�ع���ة  على الأداء؛ 

o م�اولة ال��وج �الاق��احات ح�ل م�� تأث�� ال��اف� ال�ع���ة على الأداء في م�س�ة ات�الات ال��ائ�. 

  :أه��ة ال�راسة -2

ل���وحة على ساحة ال�قاش الاق��اد� وق� اك���� ه�ه الأه��ة �ع��� م�ض�ع ال��اف� م� ال��اض�ع ال�ه�ة وا 

  .���� ز�ادة ال��اف�ة ب�� ال��س�ات في �ل انف�اح ال��ق وتلاشي ال��ود ال�غ�افي

ل�ا ان��� أغل�  جه�د إدارة ال��ارد ال����ة على ال��رد و����ة ت���� أدائه �اع��اره  ال�رقة  ال�ا��ة في 

  .إدارة ال��اف� ف�ها وه�ا ع� ����  ال��س�ة وع��� ال�����
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وم�ا ه�ا ات�ح  أنه م� ال��ور� على أ� م�س�ة أن تق�م  �اخ��ار �ادرها ال���� ذو� �فاءة ومهارات وه�ا 

لا��في  بل تق�م ب��ر��ه� وت�ف��ه� لل�فع م� أدائه�  و���  ولائه� ل��ق�� ال�ضا ال���في �ال���ة للع�ال وال�ضا 

  .لل��س�ة ع� الأداء �ال���ة

  :أس�اب اخ��ار م�ض�ع ال�راسة -3

  :ه�اك م���عة ج�ه��ة م� الأس�اب وال���رات أدت ب�ا إلى اخ��ار ه�ا ال��ض�ع وهي على ال��الي

 ونة الأخ��ة داخل ال��س�ات؛لآإع�اب�ا �ال��ض�ع  وم�� أه���ه في اـ  1  

�ال��ض�ع خاصة مع ال���لات الاق��اد�ة واك��اب م�ض�ع ال��اف� �ع��� ح�ی� ال�اعة، وق� ازداد ت����ا ـ  2

فع م� الإن�اج س�ة ال�ي ت�اع� ال��س�ات على ال� ال��س�ات ال����ل�ج�ا ال����رة ال�ي تع��� م� ال�عائ� الأسا

 .و���ة الأر�اح ال�� ��اع� في ت�ق�� الأه�اف ال����ة

  :ح�ود ال�راسة -4

�ي ت� ض��ه في إ�ار وال العامل��  أداء ال�ع���ة وأث�ها على ف�ق��ا م� خلال ه�ه ال�راسة ��عال�ة م�ض�ع ال��ا

  :یلي زماني وم�اني م��د ��ا

  .2018/2019م���لة في الف��ة ال�ي ت��غ�قها ال�راسة ال����ة وال���ان�ة خلال العام ال�راسي: ال��ود ال�م��ة

ال��ان ال�� اخ��ناه لل��ام �ال�راسة ال���ان�ة �ان على م���� م�س�ة ات�الات ال��ائ� ف�ع : ال��ود ال��ان�ة

  .إل�ها في ال�ان� ال����قي م� ه�ه ال�راسة س����ق خ��� مل�انة ل�لا�ة ع�� ال�فلى وال�ي 

  :م�هج ال�راسة -5

لأداء وللإجا�ة على الإش�ال�ة ال���وحة و�ث�ات لل�ف��ل  في م�ض�ع�ا إدارة ال��اف� ال�ع���ة وأث�ها على ا

  .الف�ل ن��� وف�ل ت���قي: الف�ض�ات ت� تق��� ال��� إلى ف�لان

وت� الاع��اد في ال�ان� ال����قي على ���قة اس���ان أ� ال��هج ال�صفي ال��ل�لي م� أجل ت����  ال�راسة 

  .ت ال��ائ�ال����ة على واقع ال��س�ة ال��ائ��ة م���ی� م�س�ة  ات�الا

  :م�ادر ال�راسة -6

 لغة الع���ة؛ال��اجع ال�����ة �ال - 1

 ال����ات وال��لات وال��اقع الال���ون�ة على ش��ة الان��ن��؛ - 2

 .�ال���ة لل�ان� ال����قي ال��ادر �ان� م�س�ة ات�الات ال��ائ� - 3
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  :م���� ال�راسة -7

ة وواض�ة وم� أجل ت�س�خ ال��رة  وفائ�ة م� أجل الإحا�ة  �ال��ض�ع وم� أجل أن ت��ن ال�راسة شامل

� قي ح�� ت�اول �ل ف�ل جان� مع�� مال��ض�ع ق�� م�ض�ع ال�راسة إلى ف�لان ف�ل ن��� وف�ل ت���

  :و���ا یلي تف��ل ل�ا جاء في ه�ه الف��ل ال�راسة

���ة والأداء ح�� ت� ت�اول�ا في الف�ل ال�راسة ت�� ع��ان ال�أص�ل ال�ع�في وال���� لل��اف� ال�ع :الف�ل الأول

ال���ق  ��ه إلى مفه�م ال��اف� وأن�اعها  أه���ها أه�افها وش�و�ها وه�ا في ال���� الأول،  أما ال���� ال�اني 

  .ف��اول�ا ��ه ع��م�ات ع� الأداء �ان مفه�مه وم��داته وخ��ات الأداء و��ق تق���ه والع�امل ال��ث�ة ��ه

جان� ت���قي ودراسة م��ان�ة  ل��س�ة ات�الات ال��ائ�، وذل� ل����� ه�ا الف�ل ��ارة ع� :الف�ل ال�اني

ال�راسة  على أرض ال�اقع  وق� ت��ق�ا ف�ها إلى ال�ع��� ���س�ة ات�الات ال��ائ� ه�ا ���ا ��� ال��ء الأول ، 

ق��� الاس���ان أما ���ا ��� ال��ء ال�اني ف����اول أث� ال��اف� ال�ع���ة على الأداء وذل� م� خلال ال��ام ب�

  .للع�ال 

  .وفي الأخ�� خ��� ه�ه ال�راسة �الإجا�ة على الف�ض�ات ال�ق��حة وتق��� ج�لة م� الاق��احات

  

  

  

  

  

  

  

  



 

التأصيل المعرفي والنظري للحوافز  

    

      

  

  

  

  

 الفصل الأول

التأصيل المعرفي والنظري للحوافز  

  والأداء

 

 

  

  

  

  

  

  

    

  

 

 

التأصيل المعرفي والنظري للحوافز  
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  ت�ه��

ت�ت�� فاعل�ة أ� م�س�ة ��فاءة الع��� ال���� وق�رته على الع�ل ورغ��ه ��ه �اع��اره الع��ـ� ال�ـ�ث� والفعـال 

ال�اد�ـــة  ت�شـــ�� اســـ���ام ال�ـــ�اردوتع��ـــ� الإدارة فـــي تع�ـــ�� ال��ـــائج علـــى . فـــي اســـ���ام ال�ـــ�ارد ال�اد�ـــة ال��احـــة

�ــع� ت�شــ�� اســ���ام الع��ــ� ال��ــ��  ل�عــ�د ال��غ�ــ�ات ال��ــ�دة لــه، ل�رجــة ت��ــ� مــ� وقــ� �. وال��ــ��ة ال��احــة

صع��ة ق�رة الإدارة على ت�ش�� اس���ام ه�ا الع��� وه� الأم� ال�� جعل ال���لة ال�ئ��ـ�ة ال�ـي ت�اجـه الإدارة 

ى ال��غ��ات ال���دة له�ا الع��� وال�ي ت�ع�� على سل�ك هـ�لاء الأفـ�اد الـ�ی� في أ� م�س�ة وهي ال�ع�ف عل

  .���ل�ن ق�رة الع�ل في ال��س�ة

وتع��� ال��اف� م� ال��ث�ات الأساسـ�ة ال�ـي تلعـ� دورا هامـا وح���ـا فـي سـل�ك الأفـ�اد، ومـ� خلالهـا ���ـ� خلـ� 

  .ال���ة ل�یه� في الأداء

ال�ــ�اف� وتق�ــ�� الأداء، ضــ�� ثــلاث لإدارة الف�ــل إبــ�از ال�فــا��� ال����ــة علــى ضــ�ء مــا ســ�� ســ��اول فــي هــ�ا 

م�اح� ی���� الأول وال�اني إ�ارا ن���ا للأدب�ات ال����ة ل�ل م� ال�ـ�اف� ال�ع���ـة والأداء، أمـا ال�الـ� ف�ـ�ل 

  .م���عة م� ال�راسات ال�ا�قة ال�ي ت�اول� ال��ض�ع ���ل م�اش� أو غ�� م�اش�
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  م�خل لإدارة ال��اف�: ل���� الأولا

تع��� ال��اف� م� أساس�ات ض�ان الأه�اف على ج��ع ال�����ات س�اء فـي ال��س�ـات ال�اصـة أو ال���م�ـة، 

وال�ضـا الـ���في للعـامل�� لــ�یها، و��ـ� ولائهـ� وان��ــائه�  ال�ـي ت�ققهـا لل�صـ�ل إلــى أعلـى م�ـ���ات مــ� الأداء،

وغ�ـ� ذلـ� مـ� الأهـ�اف ال�ـي  مـ� شـأنها ال�ـ�وج بهـ� مـ� دائـ�ة ال�ـ�م� إلـى سـعة  لل��س�ات ال�ي �ع�ل�ن ف�هـا،

  .ال�ضا دائ�ا وان��ار ال��ل على ما �ق�م�نه م� جه� ���م م�س��ه�

  مفه�م ال��اف� وأن�اعها: ال��ل� الأول

�ــ� م��لــف ال��ــ�� �ال��س�ــة ع ال��ــ� ���ــا ی�علــ� ���انــة الع��ــ� ت�ــ�ع ال�ــ�اف� وتعــ�دها ارتــ�� ب�عــ�د وجهــات

و�ن تعـ�دت ی�قـى الهـ�ف ال���ـ�د  م�احل الاه��ام �ه، وفي ذل� ن�� تع�د ال�عار�� ال�ـي أبـ�زت ف�ـ�� ال�ـ�اف�،

  .واح� ألا وه� ت�ف�� العامل، ��ا ���� ت�ق� اله�ف العام لل��ف�� ال��س�ة والف�د

  مفه�م ال��اف�:الف�ع الأول

  :نق�م ب�ق��� �ع� ال�عار�� أه�ها ل�ق��� مفه�م شامل الإ�ار ��� �ل ج�ان� ال��اف�

  ".ال�اع� أو ال���ه لل�ل�ك"�ق�� ��ل�ة ال�اف�  :لغ��ا ـ 1

  .أ� أن �ل م��ه أو م�ع�� خارجي له تأث�� على ال�ل�ك �ع� حاف�ا

��ـا  ،�ه��ـةم���عة الع�امـل ال�ـي ته��هـا الإدارة للعـامل�� ل����ـ� قـ�راته� ال"تع�ف ال��اف� على أنها : اص�لاحا

ی��ـــ� مـــ� �فـــاءة أدائهـــ� لأع�ـــاله� علـــى ن�ـــ� أك�ـــ� وأف�ـــل أو هـــ�ا �ال�ـــ�ل الـــ�� ��قـــ� لهـــ� حاجـــاته� وأهـــ�افه� 

  .1"ور��اته�

ال�هــ� الـ�� ت��لــه الإدارة ل�ـ� العــامل�� علــى ز�ـادة إن�ــاج��ه�، وذلـ� مــ� خـلال إشــ�اع حاجــاته� "ــ ال�ــ�اف� هـي2

لــ� ال�اجــات ،شــ���ة أن ی���ــ� ذلــ� �الاســ���ار�ة ال�ال�ــة وخلــ� حاجــات ج�یــ�ة لــ�یه�، وال�ــعي ن�ــ� إشــ�اع ت

  .2"وال���ی�

ـــ  تعــ�ف ال�ــ�اف� علــى أنهــا م�افــأة العــامل�� عــ� ت��ــ�ه� فــي الأداء، فــإن الأداء الــ�� ��ــ��� ال�ــاف� هــ� أداء 3

  .3غ�� عاد�، أو ر��ا وفقا ل�عای�� أخ�� ت��� إلى اس��قاق العامل�� إلى تع��� إضافي ع� الأج�

                                                             
  .36، ص2015 ،1، إستراتیجیة إدارة الموارد البشریة في المؤسسة العمومیة،  دار الابتكار للنشر والتوزیع، طـ بن دریدي منیر1
ـ أحمد بخوش، الحوافز وتأثیرھا على أداء العاملین ـ دراسة حالة بمدیریة الموارد البشریة للمؤسسة الوطنیة للأشغال في 2

  .2، ص2015بترولي، شھادة ماجستیر، جامعة قاصدي مرباح ـ  ورقلة،  ـ اقتصاد وتسییرENTPالآبار
  .15، ص 2007، 1ـ ھیثم العاني، الإدارة بالحوافز التحفیز والمكافآت، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع،  ط3
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م���عة م� الع�امـل والإم�ان�ـات ال��احـة وال�ـي ���ـ� ال��ـ�ل عل�هـا واسـ���امها أنها  : ال��اف����� تع��� 

ل����ــ� دوافــع الفــ�د ن�ــ� ســل�ك معــ�� لأداء ن�ــا� أو م���عــة مــ� الأن�ــ�ة و�ال�ــ�ل والأســل�ب ال��غــ�ب ��ــه 

  .وال�� ���ع حاجاته و��ق� أه�افه

        ال��اف� أن�اع: الف�ع ال�اني

  :م� ال��اف� ه�ا ال��اف� ال�اد�ة وال��اف� ال�ع���ةه�اك ن�ع�� 

  :ال��اف� ال�اد�ة_ 1

وهي م���عة ال�سائل وال��مات ال�ي تق�مها ال��س�ة للع�ال لإش�اع حاجاته� م� ال�اح�ة ال�اد�ة، ��ا ت�ـ���م 

لى ش�ل مال �ق�م في ح�ه� وت���عه� على ز�ادة الإن�اج س�اء �ان� ج�ا��ة أو ف�د�ة، وت�فع ال��اف� ال�اد�ة ع

، و�ع��ــ� ال�ـاف� ال�قـ�� ال�ــاد� مـ� أهــ� 1للعامـل إضـافة إلــى أجـ�ه العـاد� مــ� أجـل ال��ـادة فــي الإن�ـاج وت��ـ��ه

  .��2ق ال��اف� في أ�ام�ا ه�ه

ز�ـادة ال��ت�ــات وال��افـآت ال�ال�ـة والعـلاج وال�ـ�هلات وال��ــ�ل علـى ن�ـ�ة مع��ـة مــ� : إن ال�ـ�اف� ال�اد�ـة م�ـل

  .ال����ات في الع�ل والل�حات ال����ة والإجازات وال�عاملات ال���ة: ، وال��اف� غ�� ال�اد�ة م�لالخ...الأر�اح

  :3وت��ن ال��اف� ال�اد�ة على أش�ال م��لفة م�ها

و�ع� م� أه� ال��اف� ال�اد�ة و�ل�ا �ـان ���ـ�ا �ـان لـه دور ���ـ� فـي إشـ�اع أك�ـ� قـ�ر مـ� ال�اجـات م�ـا  :الأج�

  .أك�� �ع�ي رضا و����ا

�ع�ف �أنه شع�ر الف�د �ال�عادة والارت�اح أث�اء أدائه لع�له و���ق� ذل� �ال��اف� ب�� ما ی��قعـه  :ال�ضا ال���في

  .و����ل في ال���نات ال�ي ت�فع إلى الع�ل والإن�اج. الف�د م� ع�له ومق�ار ما ���ل عل�ه فعلا في ه�ا الع�ل

  .أع�ال غ�� عاد�ة �ق�م�ن بها ق�اها �ع� العامل�� لقاءال�ي ی� :ال��افآت

  .ل��ف�� العامل��إع�اء عامل�ها أسه�ا في ش��اتها ح�� تق�م الإدارات � :ال��ار�ة في الأر�اح

�ع��ــ� مــ� ال�ــ�اف� ال�ــي تقــ�مها �عــ� ال��س�ــات لعامل�هــا وأســ�ه� و�ع��ــ� ت���ــ� للأ��ــاء  :ال�ــأم�� ال�ــ�ي

  .ال�ال�ة

                                                             
  .39ـ38،  ص2006، 1ـ  مصر داود، منظمات الأعمال الحوافز والمكافآت، دار الكتاب الحدیث، القاھرة،  ط1
  25ـ ھیثم العاني، مرجع سبق ذكره، ص2
                                                                                أحمد إسماعیل، مفھوم التحفیز، منتدى الموارد البشریة على الموقع الالكتروني                                                  ـ محمد3

HTTPS://HRDISCUSSION.COM/HR 8540.HTML(16/03/2019)(12:30) 
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  .ح�� �ع��� في ن�� العامل�� حاف�ا ج��ا ل�ا ��ه م� ت���� لع�ئ ال�فقات :ال��� وال��اصلات

وه� ض�ان ال���ق�ل �ع� بل�غ س� ال�قاع� أو لل��وف ال���ة ال�ي ق� ت�قفه ع� الع�ـل،  :ال��ان الاج��اعي

  .وفي ال�ال��� ی�ف� له ض�ان ماد� ل��اة ����ة

��اف� إلى حـ�اف� إ��اب�ـة أ� ��سـ�لة للإشـ�اع الـ�افع، أو غ�� أن �اح��� آخ��� �����ن م��ى آخ� ��ق���ن ال

  .وسل��ة وهي ال�ي ت��ل أن�اع ال�ه�ی� والعقاب

 :ل��اف� ال�اد�ة الإ��اب�ةا ـ1- 1

 .ر�� الأج� �الإن�اج، ی��� الأج� �ل�ا زاد الإن�اج: ح�اف� ماد�ة إ��اب�ة ف�د�ة م�ل -

  .ال��ار�ة في الأر�اح م� ��ف ع�ال ال���ع: ح�اف� ماد�ة إ��اب�ة ج�ا��ة م�ل  -

 :ال��اف� ال�اد�ة ال�ل��ةـ 2- 1

ال��ـ� مـ� ال��ت�ـات إذا أخ�ـأ العامـل وذلـ� �عـ� جـ�اء لـه ن���ـة ع�ـل : ح�اف� ماد�ة سل��ة ف�د�ـة م�ـل  -

 .ق���ة

 . �1ها ال��اءات والعق��ات في الع�لال��مان م� ال��افآت وتع��: ح�اف� ماد�ة سل��ة ج�ا��ة م�ل -

  : ال�ع���ة ال��اف� - 2

�ع��ـ� إلا عـاملا واحـ�ا ضـ�� م���عـة  ی�ج� ات�اه عام ���� إلى أن ال��اع� ال�ال�ـة ال�ق��ـة أو ن�ـام الأجـ�ر لا

الأولــى بــل  یه��ــ�ن �ال��ــادة �ــالأج�ر �ال�رجــة  أن الع�ــال لا. ك��ــ�ة مــ� الع�امــل ال�ــي ت��ــ� �فــاءة العامــل ال�احــ�

�ف�ل�ن عل�ه ن�احي ت���ل �الا����ان على ال���ق�ل في ع���ة ال��اعة وال��ح� معها، و��اء على مـا ب�ه�ـ� 

عل�ه ال��ارب وال�راسات أخ� ال���ول�� في م�اقع الع�ل والإن�اج ال���لفة على عاتقه� ال��� ع� ح�اف� أخـ�� 

�ع���ة وال�ي ت���ل في ال��ح وال����ع ووضع أس�اء ال���ی� ت��� ق�رات العامل وت���ه �ع�له، وهي ال��اف� ال

  .2في ل�حات ال��ف، إع�ائه� الأوس�ة وال��افآت

بـ�اع عا هي ف�ص ال�ق�م وف�ص الـ�عل� والإك��ها ش�� ة تق�مها ال����ة، وأماد� �أش�اء غ�تع��� ال��اف� ال�ع���ة 

إلى غ�� ذل� م� م�ف�ات غ�� ماد�ة ول��ها مه�ة ...وف�ص ال����� وال�ق��� وف�ص الان��اء إلى ج�اعات ج�ا�ة

  .3لل���� م� ال�اس

فهــي لا تع��ــ� علــى  ��ــارة عــ� حــ�اف� غ�ــ� ماد�ــة تــ�ت�� ��ــ�ل م�اشــ� �ال�اجــات الاج��ا��ــة وال�ات�ــة للإن�ــان،

ال�ال في إشارة وت�ف�ـ� العـامل�� علـى الع�ـل بـل تع��ـ� وسـائل مع���ـة أساسـها اح�ـ�ام الع��ـ� ال��ـ�� الـ�� لـه 

                                                             
ـ بن اسلمان ھناء، الحوافز والمكافآت ودورھا في تحسین الأداء الوظیفي ـ دراسة حالة الضمان الاجتماعي للعمال الأجراء مركز 1

  .16، ص2014قاصدي مرباح، ورقلة، الدفع برج عمر إدریس ـ ولایة إلیزي، شھادة للیسانس، تنظیمات سیاسیة وإداریة، جامعة 
  .29ـ ھیثم العاني ، مرجع سبق ذكره، ص2
  .357، ص2009، 2سعاد نائف برنوطي، إدارة الموارد البشریة، إدارة الأفراد، دار وائل للطباعة والنشر عمان الأردن، ط - 3
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أحاس�� وأمال وت�لعات اج��ا��ة ��عى إلى ت���قها م� خلال ع�لـه فـي ال��س�ـة، وأهـ� ال�ـ�اف� ال�ع���ـة مـا 

  :1یلي

��� م� أق�م ال�سائل وأح��ها في رفع الإن�اج�ـة وال�قـة فـي الع�ـل �ع��� ال��ر�� وال��: ال����� وال��ر��  -  أ

لأنه ���ح للعامل �اس���ام ال�سائل  العل��ة في إن�از ع�له، فال�ـ�ر�� الـ�� ���ـ� و��فـ� ��ـ�ل سـل�� 

أداة فعالــة فــي ت��ــ�� مهــارة الأفــ�اد ع�ــ� أدائهــ� لأع�ــاله�، فهــ� ��قــ� فائــ�ت�� رئ��ــ����  �ــآن واحــ� فهــ� 

�اج�ـــة ال��س�ـــة و��ـــاع� فـــي ت�ق�ـــ� أهـــ�افها مـــ� جهـــة ومـــ� جهـــة أخـــ�� ی�فـــع الـــ�وح ال�ع���ـــة  ی��ـــ� إن

 .للعامل�� وذل� ن���ة إلهامه� �أ�عاد ع�له� وز�ادة دخله� على أساس وج�د علاقة ب�� الإن�اج وال�خل

�ة �ق�� بها شغل ال���ف ال��قي و��فة أخـ�� ذات م�ـ��� أعلـى مـ� ح�ـ� صـع��ة وال��ـ�ول: ال����ة  -  ب

 .وال�ل�ة ول���� �ف�ق و��ف�ه ال�ال�ة

ك�ــا أن ال����ــة هــي أن ��ــغل العامــل و��فــة ت�ــ�ن درج�هــا أعلــى مــ� درجــة ال���فــة ال�ــي �ــان ��ــغلها مــ� ق�ــل 

  .و���ت� على ذل� ز�ادة في ال��ا�ا ال�اد� وال�ع���ة للعامل

الف�د م� ع�له و��ث� علـى سـل��ه تع�ي ��وف الع�ل ��فة عامة �ل ما ���� �: ال��وف الف�����ة للع�ل - ج

وأدائـــه وم��لـــه ات�ـــاه ع�لـــه وال����عـــة ال�ـــي �ع�ـــل ف�هـــا، لـــ�ل� فـــالإدارة مل�مـــة ب�ـــ�ف�� ال�ـــلامة لل�ـــ�ارد ال��ـــ��ة 

ب����� ووضع بـ�امج ف��ـة إدار�ـة م�ـ���ة عال�ـة ال��ـ��� مـ� أجـل ح�ا�ـة هـ�ه الأخ�ـ�ة مـ� ال�ـ�ادث ال�����ـة، 

  .ی��ت� عل�ه�ا م� إصا�ات الع�ل ال��ادث غ�� ال�����ة، وماوالع�ل على ال�قل�ل م� آثار 

إن الأمــ� والاســ�ق�ار الــ�� تــ�ف�ه الإدارة للع�ــال فــي الع�ــل �ع��ــ� : الأمــ� والاســ�ق�ار الاج��ــاعي والاق��ــاد�- د

فـي حاف�ا له تأث�� على مع���اته� و�ال�الي على إن�اج��ه� لأن الع�ل ال���ق� ���� ا����ـان الفـ�د ح�ـ� ��ـ�ن 

  .وضع أح�� م� ح�� ق�رته على الع�ل والع�اء وذل� م� خلال ال�أم�� ال��ي

و��ــ�ن ذلــ� ��ــ�ح شــهادات تقــ�ی� أو ث�ــاء للعــامل�� الأكفــاء الــ�ی� ��ققــ�ن م�ــ���ات : تقــ�ی� جهــ�د العــامل�� - ه

  .ج��ة في الإن�اج وذل� ��ق�ی� له� على جه�ده� ال���ولة في إن�اح ال��س�ة

ح�ــ� للع�ــال م��لــ�ن فــي م�لــ� الإدارة ��ــاه��ن فــي إدارة ال��س�ــة م�ــاه�ة : فــي الإدارة إشــ�اك العــامل�� - و

ح����ة ع� ���� الإش�اك في رس� س�اسات واس��ات���ات ال��س�ة وات�ـاذ ق�اراتهـا والهـ�ف مـ� ذلـ� هـ� ت�ف�ـ� 

�ال��ــ�ول�ة لــ��  الع�ــال عــ� ���ــ� إشــعاره� �ــأه���ه� وأن لهــ� فــي م�لــ� إدارة ال��س�ــة و�ــ�ل� ت���ــة ال�ــع�ر

 .الأف�اد

 2ال��اف� ال�ع���ة ال�ل��ة م�ل تأخ�� ال����ة، الإن�ار، ال�أدی� وال����ل لل��ق�. 

                                                             
 .141ـ140ـ139ـ138ع سابق، ص صـ بن دریدي منیر، استراتیجیة إدارة  الموارد البشریة في المؤسسة العمومیة، مرج1
 .41ـ مصر داود،  مرجع سبق ذكره،  ص2
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  وأه�اف ال��اف� ال�ع���ة أه��ة: ال��ل� ال�اني

  أه��ة ال��اف� ال�ع���ة: الأول الف�ع

���ـ� م�اف�ـ�ه  ذلـ� ال�ـ�رد الـ�� لا ت��ع الأه��ة الأساس�ة لل��اف� ال�ع���ة م� أه��ة الع��� ال��ـ��، �اع��ـاره

  :��ه�لة إذا ما ت� اس���اره واس��ارته على ال��� ال�� ���� ت�ق�� الأه�اف

  ت���ة ال�هارات وال���ات ال��ی�ة ل�� العامل��؛ .1

  ال��ح وال��اء على ح�� الأداء؛ .2

  الإشعار ال�ائ� �ال�ق�م م� خلال مقای�� سل��ة للأداء؛ .3

  ال�� �ق�م �ه العامل مه�ا �ان صغ��ا؛روح ال�ع�ر �أه��ة الع�ل  .4

  ال��ص على ت���� وتع��� ال�ل�ك الإ��ابي وم�ع ال�ل�ك ال�ل�ي؛ .5

  ؛1ت�ف�� العامل�� ودفعه� وت���عه� على ت���� الأداء .6

  ت���� داف��ة الف�د ن�� الع�ل؛ .7

  ت���ع الاب��ارات والاخ��اعات ل�� الع�ال ال���از��؛ .8

 أن�اعها وعلى الأخ� ال�ق�ی� والاح��ام؛إش�اع اح��اجات العامل�� ���ى  .9

ت�ق�� رضا العامل و�ش�اع حاجاته ال��ور�ة ����ـ�� �ـ�وف الع�ـل وخلـ� ال�ـ� ال��اسـ� م�ـا یـ�د� إلـى  ـ10

  رفع ال�وح ال�ع���ة ل�� العامل؛

  ـ ال�ع�ر �ال��ام�،  الع�الة وال��افل الاج��اعي؛11

ت�ــه� ال�ــ�اف� فــي الاســ��ا�ة ل�ــأث�� ال�ــغ�� ال����ــة : وال�ارج�ــةال���ــ� مــع م��ل�ــات ال���ــة ال�اخل�ــة .  12

 2.�ال��س�ة م� ال��احي الاق��اد�ة، الاج��ا��ة وال����ل�ج�ة وال���م�ة

  أه�اف ال��اف� ال�ع���ة :الف�ع ال�اني

  :3ت��� أه�اف ال��اف� ال�ع���ة ���ا یلي

  ـ ان�فاض مع�ل دوران الع�ل ب�� ال����ات؛1

  ن��ة تغ�� العامل في ال����ة وتأخ�ه ع� ال�وام؛ـ إنقاص 2

  ـ ���� العامل�� سل�ك إ��ابي أف�ل؛3

  ت�ق�� الأه�اف ال�ي خ�� لها العامل�� أو رئ��ه� أو الإدارة ��ل؛ ـ4

                                                             
��ة ـ ع�� الله ح�� م���د ال��اسي، أث� ال��اف� ال�اد�ة وال�ع���ة في ت���� أداء العامل�� في وزارة ال����ة وال�عل��، الأكاد���ة الع� 1

  .81ـ80ص ،2011ال����ان�ة لل�عل�� العالي، رسالة ماج����، ع�ان
علي ح��ن ��اب العادلي وعلي سع�ون  ع�� الله ال��علي، دور ال��اف� ال�اد�ة وال�ع���ة في ت���� أداء العامل��، �ل�ة الإدارة ـ 2

  .7ص ،2017والاق��اد، رسالة ماج����، جامعة القادس�ة، الع�اق،
  .8ـ علي ح��ن ��ا ب العادلي، م�جع س�� ذ��ه، ص3
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  �ر الإم�ان؛ق�جات الع�ل ال��مي إلى م�خلاتها ـ ال�اقة وال��دة في الإن�اج أ� مقار�ة م�5

  �ا��ة وماد�ة ل�� أع�اء ال��اعة ال�اح�ة؛ـ إش�اع حاجات نف��ة واج�6

  ـ إ��اد روح ال��اف� الف�د�؛7

  ـ ت��ي روح الإب�اع وال���ی� في الع�ل ل�� العامل��؛8

  ـ ت���ع الأف�اد العامل��، وح�ه� على إح�اث ال�ل�ك ال��غ�ب ��ه؛9

  ـ ت���ع ال��اف� ب�� الأش�اص العامل�� في ال��س�ة؛10

  في الأداء وال�ل�ك؛ ـ ب�ان أش�ال ال����11

  ـ فاعل�ة الأش�اص ذو� الأداء ال���س� ؛12

  .إ�هار �ا�ع ال��س�ة وص�رتها إلى ال���ة ال����ة. 13

  ش�و� تق��� ال��اف� ال�ع���ة: ال��ل� ال�ال�

ن��ا ل��اخل وصع��ة دوافع العامل�� وت��ع الأه�اف ومهام الع�ـل، وصـع��ة اخ��ـار ال�ع���ـة ال��اسـ�ة ل�����هـا 

  :1تق��ح ال�راسات ال��ی�ة �ع� ال��و� وال�ي م�ها

ــ أن تــ�ت�� هــ�ه ال�ــ�اف� �ــال�ه�د ال�ه��ــة أو ال��ن�ــة ال�ــي ی�ــ�لها ال���ــف أو العامــل فــي ت�ق�ــ� ال�ــ� الأدنــى 1 ـ

  للأداء والإن�اج�ة؛

  ـ أن �ق�ر أدائها لل���ف�� أو العامل�� في م�اع�� م��دة وم�قار�ة؛2

  أس� وم����ات مق��لة؛ـ أن ت��� ال��اف� على 3

  ـ أن تأخ� ش�ل الاس���ار والان��ام في أدائها؛4

  ـ أن ت�ت�� ارت�ا�ا وث�قا وم�اش�ا ب�سالة وأه�اف ال��س�ة؛5

  ـ أن  ت�ت�� وت�ل ات�الا م�اش�ا ب�وافع العامل��؛6

��ــ� بهــا ال�لــ� وال�ــي ـــ أن ت�اكــ� هــ�ه ال�ــ�اف� ال��غ�ــ�ات  الاق��ــاد�ة والاج��ا��ــة و ال�ف�ــ�ة وال��ــار�ة ال�ــي 7

  ت�ث� على سل�ك العامل��؛

  ـ أن لا ت��خل ف�ها ال��ازع ال����ة أو العلاقات أو ال�سا�ات و ال������ات؛8

  ـ ض�ان اس���ار�ة ال��اف� ال�ع���ة؛9

                                                             
���ر الغ�لان ــ  enadــ دراسة حالة م��� ال���فات داءــ � وال��افآت وأث�ه في ت���� الأال�اس، صفاح ح��ة، ن�ام ال��اف ح�ا س�� ـ1

  .18، ص2015، ال����ةالإس��ات���ةإدارة أع�ال  ،رسالة ماج���� ،
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  ـ ت�ض�ح ال��ان� الأداء وال�ل�ك ال���في ال�ي تق�د إلى ال���ل على ال��ف�� ال�ع��� ل�افة ال���ف��؛10

  الاه��ام �ال��ان� الا��اب�ة في الأداء وال�ل�ك ال���في؛ـ 11

  ـ تق��� ال��اف� خلال ف��ات م��ى؛12

 1.ـ تق��� ال��اف� ف�ر ال���ل على ال��ائج ال��ققة13

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
، شهادة "م��غان�"حالة ت�����ة ��ع�ل ت���� ال���ب�م��ل س���ة، ال��اف� ال�اد�ة وال�ع���ة وأث�ها على الأداء ال���في ـ دراسة  - 1

 .50، ص2015ماس��، إدارة واق��اد ال��س�ة، جامعة ع�� ال���� ب� �اد��، م��غان�، 
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  تق��� الأداء ما��ة :ال���� ال�اني

ل����قهــا، و�ع�ــ� الأداء عــ� مــ�� �فــاءة زمــة لا�ــ�ة ال�ــي تع�ــ� �ــلا مــ� الأهــ�اف ال�ع��ــ� الأداء مــ� أهــ� الأن

 العامل أو بل�غ م���� الان�از ال��غ�ب في ه�ا الع�ـل، و�ـ�ت�� �ال���جـات ال�ـي ت�ـعى ال����ـة إلـى ت���قهـا،

ولأه��ة الأداء شه�ت ح��ة ال��ان��ات ���ثا م��لة ح�ل حل�ل ال���لات ال��علقة �الأداء والأسال�� ال�ي ت��� 

ــى ت��ــ�� الأداء لاخــ�لاف  �وت��لــف ���عــة الأداء فــي ال��ــ���ات الإدار�ــة ال���لفــة داخــل ال����ــة، وذلــ. عل

  .ن�ا� �ل وح�ة �ال����ة

  مفه�م الأداء وم��داته : ال��ل� الأول

  مفه�م الأداء: الف�ع الأول

�ع��ـ� عل�ـه  ��ـا �عـ� ال���ـاس الـ�� �، �ه�ي �اع��اره ال���ك له�ا الأخ��ع��� الأداء ع���ا هاما في ال����� ال

لل��� على فعال�ة الأف�اد في ال����ات، والأداء ���غ�� اع��ـ� م��ـ� اه��ـام الع�یـ� مـ� ال�راسـات وال��ـ�ث ال�ـي 

كان� ته�ف إلى ت�ق�� مفه�مه، ورغ� ذل� ل� ی���� ال�اح��ن م� تق��� مفه�م م��د وم�ف� عل�ه ول�� سـ��اول 

  :أن نق�م �ع� ال�عار��

، "perform"، فاللغة الإن�ل���ة أع�� له مع�ـى واضـح وم�ـ�د"performance"ت��ي فأصل م��لح الأداء لا"

  .��1ع�ى تأد�ة ع�ل أو إن�از ن�ا� أو ت�ف�� مه�ة 

 .�إن�ازه، ّ�إك�اله م��ر أد� قام �أداء واج�ه، :الأداء لغةـ 1

  . ت��ی� أو دفع ما ه� واج� وم����: والأداء

  .2"وم��ول�اته ال�ي ت�لفه بها أو ال�هة ال�ي ت�ت�� و��ف�ه بهات�ف�� الف�د لأع�اله " ه�: ص�لاحاا

���� تع��ـ� الأداء �أنـه ال��ـ�ول�ات وال�اج�ـات والأن�ـ�ة وال�هـام ال�ـي ی��ـ�ن م�هـا ع�ـل الفـ�د الـ�� ��ـ�  - 2

  .3عل�ه ال��ام �ه على ال�جه ال��ل�ب في ض�ء مع�لات في اس��اعة العامل ال�فء ال��رب ال��ام �ه

                                                             
سارة ن��ل، م���� ال��ارد ال����ة، على ال�قع  ـ 1

                hTTP/hrdisuission.com/hr.11852.htmlc2(15/03/2019)(12:30)الال���وني
أح�� ال����، أث� ال��اف� ال�ع���ة وال�اد�ة في رفع م���� الأداء واس���اره في �ل�ة ال�راسات الإسلام�ة، ال��لة ال�ول�ة ال�����ة  ـ2

  .130ص  ،2017، 6، الع�د 6ال�����ة، ال��ل�
  .184ص ع��الله ح�� محمد ال��اسي، أث� ال��اف� ال�اد�ة وال�ع���ة في ت���� أداء العامل��، نف� ال��جع،  ـ 3
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��لــ� ال�هــام وال��ــ�ول�ات ال�ــي �قــ�م بهــا ال���ــف، �ع�ــ� مفهــ�م الأداء عــ� ت�ف�ــ� ال���ــف لأع�الــه مــ� م - 3

  .1وم��ول�اته ال�ي ت�لفه بها ال����ة أو ال�هة ال�ي ت�ت�� و��ف�ه بها

�ع� الأداء مفه�ما ج�ه��ا وهاما �ال���ة ل����ات الأع�ـال ��ـ�ل عـام، وهـ� ���ـل القاسـ� ال��ـ��ك لاه��ـام  - 4

و��ـــــاد أن ��ـــــ�ن ال�ـــــاه�ة ال�ـــــ��ل�ة ل���ـــــع فـــــ�وع وحقـــــ�ل ال�ع�فـــــة الإدار�ـــــة ��ـــــا ف�هـــــا الإدارة . عل�ـــــاء الإدارة

الإسـ��ات���ة، ��ــا أنــه �عــ� ع��ـ�ا م��ر�ــا ل���ــع فــ�وع وحقـ�ل ال�ع�فــة الإدار�ــة، ف�ــلا عـ� ��نــه ال�عــ� الأك�ــ� 

  .2م� ع�مهأه��ة ل���لف م���ات الأع�ال وال�� ی����ر ح�له وج�د ال����ة 

  :3ليیما��اس أداء العامل�� م� خلال  و����

ت�ـ�� إلــى مقـ�ار ال�اقـة ال��ـ�ان�ة والعقل�ـة ال�ــي ی�ـ�لها الفـ�د فـي الع�ـل خــلال : ك��ـة ال�هـ� ال��ـ�ول - 

 .ف��ة زم��ة مع��ة، ��ل� ال��عة في أداء الع�ل

م�ا�قــة ال�هــ� ال��ــ�ول ت�ــ�� إلــى م�ــ��� ال�ــ�دة فــي إن�ــاز الع�ــل، ودرجــة : ن���ــة ال�هــ� ال��ــ�ول -

ل��اصفات ن���ة مع��ة، ��ع� الأع�ال لا ی�� ال����� ف�ها على ���ة الأداء، أو سـ�ع�ه، إن�ـا یـ�� 

 .ال����� على درجة خل� الأداء م� الأخ�اء، وم�� م�ا�قة الإن�اج لل��اصفات ال��ل��ة

� مــ� خــلال ن�ــ� الأداء، هــي ال���قــة ال�ــي تــ�� بهــا تأد�ــة أن�ــ�ة الع�ــل، ف�ــ�لا ���ــ: ن�ــ� الأداء -

 .و��اس ال���قة ال�ي ی�� ال�ص�ل بها إلى حل أو إق�ار ل���لة مع��ة

تع�ي �أن �ق�م ال���� ب��ادة إن�اج�ة ال���ف ل�ع�فة م�� �فاءة ال���ف في الع�ل : مع�لات الأداء -

ل���ـف مـع م� ح�� ال��دة وال���ة م� خلال ف��ة زم��ة م��دة، و��� ذل� ��قارنة الع�ـل ال���ـ� ل

 .ال�ع�ل ال���د

  

  

 

                                                             
ـ ال��اف ماه� محمد، تق��� الأداء ال���في، دراسة مقارنة لل��اذج ال�����مة �ال��ل�ة الع���ة ال�ع�د�ة وج�ه�ر�ة م�� الع���ة، 1

  .10ص  ،7924، 2000م�لة الإدارة العامة،
، الأردن، 1ـ وائل محمد ص��ي إدر��،�اه� م��� م���ر الغال�ي، أساس�ات الأداء و��اقة ال�ق��� ال���ازن، دار وائل لل��� ، �2

  .37، ص2009
م�لة ��اء، ـ حازم أح�� ف�اونة، سل��ان محمد سل��ان م�ا��، أث� دور ال��اف� ال�اد�ة وال�ع���ة في ت���� أداء العامل�� في ش��ة ال�ه3

  .118ـ 117ص ، 2016دی� ال�لح، الع�د ال�ال�، ، كل�ة فل���� ال�ق��ة
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  ع�اص� الأداء: الف�ع ال�اني

  :1ی���ن الأداء م� م���عة م� الع�اص� أه�ها الآت�ة

وت��ل ال�عارف العامة وال�هارات الف��ـة، وال�ه��ـة، وال�ل��ـة العامـة مـ� ال���فـة : ال�ع�فة ����ل�ات ال���فة –

 .وال��الات ال��ت��ة بها

مــا ی�ر�ـه الفـ�د مــ� ع�لـه الـ�� �قــ�م �ـه، ومـا ���ل�ــه مـ� ر��ـة ومهــارات ت���ــل فـي مـ�� : ن���ـة الع�ـل -

 و��اعة وق�رة على ال�����، وت�ف�� الع�ل دون ال�ق�ع في الأخ�اء

ن�ـازه فـي ال�ـ�وف العاد�ـة للع�ـل، ���� إلى مق�ار الع�ل ال�� �����ع ال���ـف إ: ك��ة الع�ل ال���� -

 .مق�ار س�عة ه�ا الإن�ازو 

ــة فــي الع�ــل، وال�فــاني فــي الع�ــل، وقــ�رة : ال��ــاب�ة - ال���ــف علــى ت��ــل م�ــ�ول�ة الع�ــل، وت�ــ�ل ال���

 .ان�از الأع�ال في أوقاتها ال���دة، وم�� حاجة ه�ا ال���ف للإرشاد وال��ج�ه م� ق�ل ال���ف��

  أن�اع وم��ار الأداء: ال��ل� ال�اني

  أن�اع الأداء: الف�ع الأول

  :2ثلاثة أن�اع �الآتي���ف الأداء إلى 

�ق�� �ه ال�ل���ات ال�ي ت�ه� في ان�از ع�ل�ات ج�ه��ة في ال����ة م�ل الإن�اج ال��اشـ� : أداء ال�هامـ 1

لل��ائع وال��مات، وال��ع، وج�د ال���ون، و�ل أداء ��ه� ���ل م�اش� في ت�ف�ـ� ع�ل�ـات ال����ـة، ف�ـ�لا 

اء أو ال�ل�ك إلى ال�اجة إلـى إحـ�اث ت���ـل الأفـ�اد مـ� حالـة في ال��ائف الإدار�ة ���� أن ���ل ه�ا الأد

كــ�ل� أ��ــا ���ــ� أن ��ــ�ن هــ�ا ال�ــل�ك ��ــارة عــ� جهــ�د ت�ف���ــة . ل�ــ�اع ب�اســ�ة ال�ــ�اع إلــى جــ� ت�اف�ــي

 .لأداء ال�هام

��ــ�� الأداء ال��فــي إلــى ال�ــل���ات ال�ــي ت�ــه� ��ــ�ل غ�ــ� م�اشــ� فــي ت���ــل ومعال�ــة : الأداء ال��فــيـــ 2

ع�ل�ات ال��ه��ة في ال����ة، وه�ه ال�ل���ات ت�ه� فـي ت�ـ��ل �ـل مـ� ال�قافـة، وال��ـاخ ال�����ـي والأداء ال

ه�ا ل�� دورا إضا��ا في ���عة، و�ن�ا ���ن خارج ن�اق سهام ال���فة الأساس�ة، و�ع��� علـى ال�ـ�ف الـ�� 

وم�اع�ته� في حل م��لة لهـا علاقـة ت��� ��ه معال�ة الع�ل�ات، ف��لا م��� أن ���ن م�جها ن�� ال�ملاء 

�الع�ل، أو ن�� ال����ة ��ـل مـ� خـلال ال�ـ�ص، واسـ���ار�ة ال��ـاس، و�ـ�ل م�هـ�د إضـافي فـي الع�ـل أو 

ـــة  ـــ�ائح ال������ ـــاع الل ـــ�ور ال�ســـ�ي لل���فـــة، و�ـــ�ل� إت� ـــ� مهـــام خـــارج ال ال��جـــه ن�ـــ� الع�ـــل ال��ـــ�عي ل��ف�

  .الف�د والإج�اءات ع��ما لا ت��ن م��افقة مع ر��ة

                                                             
ـ ال�لاب�ة غاز� ح��، أث� ال��اف� في ت���� الأداء ل�� العامل�� في م�س�ات الق�اع العام في الأردن، رسالة ماج����، جامعة 1

  .25، ص2013ال��ق الأوس�، الأردن، ع�ان، 
  .26ـ نفس المرجع، ص2
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���لف الأداء ال�عاك� ع�� ال��ع�� ال�ـا�ق��، ح�ـ� ی���ـ� ��ـل�ك سـل�ي فـي : الأداء ال�عاك� أو ال��ا�هـ 3

الان�ـ�اف، والعـ�وان، وسـ�ء الاسـ���ام، : الع�ل  م�ل ال�أخ� ع� الع�ل أو ال��اب، وق� ���ل سـل���ات م�ـل

 .والع�ف، وروح الان�قام، وال�هاج�ة

  الأداءم��ار : الف�ع ال�اني

ن�ازه م� ف�د أو م���عة م� الأفـ�اد خـلال ف�ـ�ة زم��ـة مع��ـة و�أقـل ال��ـال�� ا ه� ���ة الع�ل وج�دته ال��ل�ب

  .أو ه� ��ارات م����ة ت�ف م�� الإتقان ال�� ��� أن ت��� الأع�ال �ه داخل ال��س�ة

أو ت�ق�ـ� هـ�ف،  أو درجـة أو سـاعة ع�ـل أو سـ�عة إن�ـاز، . ح�� �ع�� عـ� ال���ـار ب�حـ�ات ماد�ـة أو خ�مـة

م�ارســة ع�ــل، مــ� ه�ــا ت�عــ�د معــای�� ال�ق�ــ�� فــي ال��س�ــات  ح�ــ� تع��ــ� �عــ� ال��س�ــات معــای�� م�لقــة، أو 

معای�� ن���ة فال�عای�� ال��لقة ت��ل ال�� الـ�� تع��ـ�ه ال����ـة وتعـ�ه م�اسـ�ا ل�اقعهـا م�ـل الإجـازات ال��ضـ�ة، 

و����ـا ال�عـای�� ال��ـ��ة ت�ـاع�  .ومـ� �غ�ـ� خ��ـة أ�ـام ج�ـ�، وه�ـ�ا كأن ت��د م� �غ�� أقل م� ی�م�� م��از،

هــ� الأف�ــل، والأك�ــ� ��ا�ــا هــ�  علــى ��ــاس أداء �ــل م��ــف ��اســا علــى زملائــه الآخــ��� �ــأن مــ� �غ�ــ� أقــل

سـ�ء، وتع��ـ� �عـ� ال��س�ـات معـای�� ف�د�ـة، والـ�ع� الآخـ� �ع��ـ� معـای�� ج�ا��ـة، ح�ـ� ت�ـ�ح ال�عــای�� الأ

�قــ�ی� حالــة ال���ــف مــ� الإن�ــاج أو ال��مــة ��اســا إلــى أهــ�اف م�ــ�دة م�ــل عــ�د ال�ــلع ال����ــة، وعــ�د الف�د�ــة ب

ال�هام ال����ة، وع�د ال�لفات أو ال�عاملات ال����ة، أو ق� ت��ن معای�� ت��د العلاقة ب�� الع�ل وال���ة ال�اخل�ة 

  .1العلاقة مع ال��اجع��: �ارج�ة م�لال����ة �ه م�ل روح الف��� والق�رة على ال��ادرة، وال���ة ال

  :2ل�ي ی�� تق��� الأداء لاب� م� وضع الأه�اف ل�ق���ه �الآتي

اخ��ــار الأفــ�اد العــامل�� ال��اســ��� لأداء الأع�ــال ��ــا ی��اســ� مــع مــ�هلاته�، وت�ز�ــع الع�ــل علــ�ه�  .1

 ح�� ق�راته� ومهاراته�؛

افــآت، وال�ــ�اف� لهــ� بهــ�ف ز�ــادة الإن�ــاج،  تــ�ف�� أســ� م�ضــ���ة وعل��ــة ل����ــة الأفــ�اد ��ــ�ح ال�� .2

 و�ال�الي ت���� الأداء؛

 ال��ف ع� ال�اجات ال��ر���ة وت��ی� أن�اع ال��امج وت����ها؛ .3

م�اع�ة ال���ف�� على ملاح�ة ال��ؤوس�� وم�ا��ة أدائه� ���ل دق��، ما ��اع� في ت���ة وت����  .4

 أدائه�؛

 لإشغال م�اص� ��اد�ة؛اك��اف الأف�اد ال��هل�� أك�� م� غ��ه�  .5

                                                             
داریة، مجلة جامعة توفیق، قیاس الأداء الإداري للمدراء السعودیین في قطاع الخدمة المدنیة دراسة تحلیلیة، العلوم الامرعي،  ـ1

  .70، ص1999الملك سعود، المجلد الثالث، 
 ـ 65، ص2001 بیسوني محمد البرادعي، تنمیة مھارات المدیرین في تقییم أداء العاملین، ایتراك للنشر والتوزیع، القاھرة، مصر، ـ2

66 .  
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 .رفع مع���ات العامل�� ل�ق��� ضعف العامل�� واق��اح إج�اءات ل����� ه�ا الأداء .6

  خ��ات تق��� الأداء والع�امل ال��ث�ة ��ه: ال��ل� ال�ال�

  خ��ات تق��� الأداء:الف�ع الأول

  :ت�� الإشارة إلى خ��ات تق��� الأداء �الآتي

�ق�� ��عای�� تق�ـ�� الأداء تلـ� الع�اصـ� ال�ـي ت�ـ���م ���ـائ� لل�ق�ـ�� ف�عـای�� تق�ـ��  :ت��ی� معای�� أداءـ 1

أداء ت��ل م�ـ��� أداء ال��لـ�ب ت���قـه مـ� ق�ـل ال�ـ�ارد ال��ـ��ة فـي أع�الهـا ال��لفـة بهـا، وت��لـف ال���ـار 

 :ال�لائ� وال��اس� للأداء الفعال �اخ�لاف ال��اصفات أو ال��و� ال�ال�ة

وث�ات ال���اس ��� جان��� الاس�ق�ار وال��اف�، فالاس�ق�ار ی���� علـى ��اسـات ال���ـار ال�ـأخ�ذة فـي : ـ ال��ات

أوقــات م��لفــة ی��ــع ع�هــا نفــ� ال��ــائج، أمــا ال��افــ� ف���ــ�� علــى أن ��اســات ال���ــار ال�ــأخ�ذة مــ� ق�ــل أفــ�اد 

  .م��لف�� ی��� ع�ها ن�ائج م�قار�ة أو م��او�ة

ل��� لاب� وأن ی���ـ� بـ�� الأفـ�اد وفقـا لأدائهـ�، ح�ـ� أن الهـ�ف الأساسـي ل�ق�ـ�� أداء العـامل�� ال���ار ا: ـ ال�����

في ال����ة ه� ت��� ال�ه�د، وذل� لغـ�ض اسـ���ام ال��ـائج ال���ت�ـة علـى هـ�ا ال����ـ� فـي ب�ـاء وت�ز�ـع الأجـ�ر 

  .وال�وات�، وفي ت���ة الأف�اد

مة في تق��� أداء مق��ل م� ق�ل الأفـ�اد العـامل��، وال���ـار ال�ق�ـ�ل هـ�ا لاب� أن ت��ن ال�عای�� ال�����: ـ الق��ل

  .ه� ال���ار ال�� ���� إلى الع�الة و�ع�� أداء الفعلي للأداء العامل��

�عـ� ت��یـ� ال�عـای�� اللازمـة لأداء الفعـال لابـ� مـ� ت�ضـ��ها للأفـ�اد  :ت�قعـات أداء للأفـ�اد العـامل�� �ـلـ 2

�ضــ�ح مــا ��ــ� أن �ع�لــ�ا،  ومــا ی��قــع مــ�ه�، ومــ� الأف�ــل أن ت�ــ�ن ع�ل�ــة الات�ــال العــامل��، ل�ع�فــة وت

الات�ــاه الأول یــ�� نقــل ال�عل�مــات مــ� الــ�ئ�� إلــى ال��ؤوســ��، وم�اق�ــ�ها معهــ� وال�أكــ� مــ� : ذات ات�ــاه��

ضــ�ة �ــة ج�انــ� غ�ــ� وال أفه�هــا، والات�ــاه ال�ــاني ��ــ�ن مــ� ال��ؤوســ�� إلــى رئ��ــه� لغــ�ض الاســ�فهام حــ� 

 .ل�یه�

وت�ــ�ن هــ�ه ال��ــة ���ــع ال�عل�مــات حــ�ل أداء الفعلــي، أر�عــة م�ــادر لل�عل�مــات  غال�ــا : ��1ــاس أداءـــ 3

 :ت����م لأداء الفعلي هي

  ل�قار�� ال�ف��ة، ـملاح�ة الأف�اد العامل��،                ـ 

                                                             
علي سع�ون ع�� الله ال��علي وعلي ح��ن ��اب العادلي، دور ال��اف� ال�اد�ة وال�ع���ة في ت���� أداء العامل��، م�جع ساب�، ـ 1

  .19ص
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  .ال�قار�� ال�����ةـ                      ،ـ ال�قار�� الإح�ائ�ة

  .الاس�عانة ����ع ه�ه ال��ادر في ج�ع ال�عل�مات ی�د� إلى ز�ادة ال��ض���ة في ��اس أداءإن 

هـ�ه ال��ـ�ة ضـ�ور�ة ل�ع�فـة وال��ـف عـ� الان��افـات بـ�� أداء  :مقارنة أداء الفعلي مع أداء ال���ـار� ـ 4

ال���ار� وأداء الفعلي وم� الأم�ر ال�ه�ة في ه�ه ال���ة هي إم�ان�ة ال���� في ال�ص�ل إلى ن���ة ح����ة 

 .وصادقة تع�� أداء الفعلي للف�د العامل، وق�اعة الف�د العامل به�ه ال����ة

 :ج�اءات ال������ة م� ال���� أن ت��ن على ن�ع��إن الإ: الإج�اءات ال������ةـ 5

و�ن�ا فق� م�اولة  الأول م�اش� وس��ع، إذا لا ی�� ال��� ع� الأس�اب ال�ي أدت إلى �ه�ر الان��افات في أداء،

تعــ�یل أداء ل���ــاب� مــع ال���ـــار ولــ�ل� فــإن ال�ــ�ع مـــ� ال��ــ��ح هــ� وق�ــي، أمـــا ال�ــ�ع ال�ــاني مــ� الإجـــ�اءات 

لأداء ��اب� مع ال���ار ال���د فهـ� الإجـ�اء فهـ� الإجـ�اء ال��ـ���ي الأساسـي، ح�ـ� یـ�� ال��ـ� ال������ة ل

عــ� أســ�اب و����ــة ح�ــ�ل الان��افــات وهــ�ه الع�ل�ــة أك�ــ� ع�قــا  وعقلان�ــة مــ� الأســل�ب الأول، وتعــ�د علــى 

  :1ال��س�ة �ف�ائ� ����ة على ال��� ال���ل، وال��ل ال�الي ی�ضح ال���ات ال�ا�قة

  ی�ضح خ��ات  تق��� الأداء): 01(ال��ل                         

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ع�ـ� الـ�زاق، تق�ـ�� أثـ� ال�ـ�اف� علـى م�ـ��� الأداء الـ���في فـي شـ��ة ات�ـالات الفل�ـ����ة مـ� وجهـة ن�ـ� ابـ� شـ�خ، نـادر حامـ� : ال���ر

  .23،ص2010العامل��، رسالة ماج����، إدارة الاع�ال، جامعة الأزه�، غ�ة، فل����، 

  

                                                             
ظر ابو شرخ، نادر حامد عبد الرزاق، تقییم  أثر الحوافز على مستوى الأداء الوظیفي في شركة اتصالات الفلسطینیة من وجھة نـ 1

  .23ـ22، ص 2010العاملین، رسالة ماجستیر، إدارة أعمال، جامعة الأزھر، غزة،فلسطین، 
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 ه� ��ا ال�ـ�ق ال�ـي تع��ـ� علـى ال�قـ�ی�ات ال���ـ�ة لل�ؤسـاء علـى أداء م�ؤوسـ� :��ق تق��� الأداء

وهي لا تع��� على الع�امل ال��ض���ة، وت��لـف عـ� �ع�ـها الـ�ع� فـي ت��یـ�ها لأنـ�اع الأح�ـام 

  :ال���دة ف�ها، ح�� ت� إدراجها �الآتي

تع��� ه�ه ال���قة على ت�ت�� الأفـ�اد العـامل�� �ال��ل�ـل، ح�ـ� ��ـع ال��ـ�� �ـل : ���قة ال��ت�� ال����ـ 1

العـــامل�� فـــي الق�ـــ� �ع�فـــ�ا �ـــأن �عـــ� الأفـــ�اد  أداء، إذ أن الأفـــ�ادفـــ�د عامـــل فـــي ت�ت�ـــ� ی�ـــ�أ فـــي الأح�ـــ� 

العامل�� أف�ل م� ال�ع� الآخ�، وت���� ه�ه ال���قة �ال��ا�ة وسه�لة الاس���ام، أما ع���ها فه� مع�فـة 

ك�� ���ن ه�لاء أف�ل م� ال�ع� الآخ�، وما هي درجة الأف�ل�ة، ��ا أن ه�ه ال���قة ع�ضـة لل�ـأث��ات 

 .ة في علاقة ال���� �الف�د العامل، و���� معال�ة ه�ا �الاع��اد على أك�� م� م��� ل�قل�ل ال����ال����

�ق�م ال���� ه�ا  ��قارنة �ل ف�د عامل مع ج��ع الأف�اد العـامل�� ���ـ� : ���قة ال�قارنة ال��دوجة ال��ائ�ةـ 2

�اد فإنـه سـ��� تق�ـ�� الفـ�د الأول مـع ال�ـاني ی�� ت��یـ� م�ت�ـة الفـ�د بـ�� زملائـه، ف�ـ�لا إذا �ـان ه�ـاك خ��ـة أفـ

 .وال�ال� وه��ا ح�ى ی�� مع�فة م� ه� الأف�ل

یــ�� وضــع ت�ــ��فات للأفــ�اد العــامل�� وفقــا لهــ�ه ال���قــة ���ــ� ���ــل �ــل ت�ــ��� درجــة : ���قــة ال�ــ�رجـــ 3

ضـــي، والأداء الأداء ال��ضـــي، والأداء غ�ـــ� ال�� : مع��ـــة لـــلأداء، فقـــ� ت�ـــ�ن ه�ـــاك ثـــلاث ت�ـــ��فات �ـــالآتي

ال���ـــ�، ح�ـــ� ت�ضـــح هـــ�ه ال��ـــ��فات مـــ� ق�ـــل الإدارة أو ال��ـــ��، ومـــ� ثـــ� مقارنـــة أداء الأفـــ�اد وفقـــا لهـــ�ه 

 .ال����فات ال���دة م��قا، ح�� ی�ضع �ل ف�د وفقا ل�رجة أدائه

تع��ــ� هــ�ه ال���قــة علــى عــ�د مــ� ال�ــفات أو ال��ــائ� ال�ــي ت�علــ� �الع�ــل : ���قــة ال�ــ�رج ال��ــانيـــ 4

ك��ـة الإن�ـاج، نـ�ع : الأداء ���� ت��ن ل�ل صفة أو خاص�ة درجة م�ق�ة، أو م�ـ�فة ��ـ�ل م��ل�ـل م�ـلو 

الإن�اج، الإب�اع، ال�عـاون ومـا إلـى ذلـ�، و��ـاء عل�ـه یـ�� تق�ـ�� �ـل فـ�د وفقـا ل�رجـة ام�لاكـه لهـ�ه ال�ـفات أو 

  .1ال��ائ� م� ق�ل ال�� ��ع علامة ت�اس� م���� أداء ال���ف

  

  

  

  

                                                             
ـ خال� علي أب� علان، أث� ال��اف� ال�اد�ة وال�ع���ة على أداء العامل�� في ش��ات ال���و�ات الفل�����ة، رسالة ماج����، إدارة 1

  .50ـ49ص، 2010أع�ال، غ�� م���رة، جامعة ال�ل�ل فل����، س�ة 
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  ءالع�امل ال��ث�ة في الأدا: ال�اني الف�ع

ی�ـــأث� الع�ـــال  ���لـــة مـــ� الع�امـــل ت�عـــ�د وت��لـــف �ـــاخ�لاف ال��ـــائف، ��ـــا أنـــه مـــ� ال�ـــع� ت��یـــ� �ـــل هـــ�ه 

تــ�ث� علــى  الع�امــل، إذ ت�ــاد لا ت�جــ� �ــاه�ة فــي ال��ــاة الاق��ــاد�ة أو ال��ــاة الاج��ا��ــة أو ال��ــاة ع��مــا، لا

  .الأداء

  :1عامل�� رئ����� ی�أث� أداء الأف�اد به�ا، وه�ی� العامل�� ��ا یليو���� الإشارة إلى 

 :الع�امل ال�اخل�ة: أولا

  :وهي �ل ما ت����ه ال��س�ة م� و�ائف م�ع�دة ووسائل م��لفة، وهي ت���ن م� ع�ة ع�امل

���ل أه� م�رد في ال��س�ة، ل�ا له م� فاعل�ة ودی�ام���ـة مـ�ث�ة فـي ج��ـع ع�ل�ـات  :ـ الع��� ال����  )1

الإن�اج، وم� ح�� دوره في ات�اذ الق�ارات وال�لـ�ل ال�ـ��عة ل���لـف ال��اقـف، فالع��ـ� ال��ـ�� �ع��ـ� 

 .الأساس في ت��ی� ج�دة الإن�اج و����ه وت�لف�ه

��� ذات أه��ة �الغة في اس���ام فعال ل���ـع ال�ـ�ارد ال�ـي �قع على عات� الإدارة م��ول�ات � :ـ الإدارة )2

تقــع ت�ــ� فــي ال���ــ�� وال���ــ�� وال���ــ�� وال��ــادة وال�قا�ــة، ح�ــ� تــ�ث� أســال��ها علــى ج��ــع الأن�ــ�ة، 

 .ل�ل� فإن أ� ضعف أو تق��� لأ� دعامة إدار�ة س���ن س��ا في ع�� �فاءة وفاعل�ة الإدارة ��ل

ــ ال���ــ�� )3 ــا لل����ــات وال�ــ���ة ��ــ�ل علــى ت�  :ـ ز�ــع وت��یــ� ال�هــام وال��ــ�ول�ات وتق�ــ�� الع�ــل وفق

إن درجــة ال��ازنــة فــي ال���ــ�� و�حــ�اث ال��غ�ــ�ات اللازمــة وفقــا لل��ــ���ات ال��یــ�ة فــي ن�ــ� . وال���ــ��

وأســال�� الع�ــل وال����ــ�، وم���مــة ال�ــ�اف� وال����ــة وال�ــ�ر�� مــ� شــأنه أن یــ�ث� ���ــ�ا علــى الأداء 

 .الأه�اف ��فا�ة و������ات أعلى وت�ق��

ت�ج� ع�اص� ع�ی�ة ت��� �العامل أث�اء أدائه ل��ائفه، وما �ع�ف ����نات ال���ة ال�اخل�ة : ـ ب��ة الع�ل )4

الــخ، أو مــا ��ــ�ى  �الع�امــل ...مــ� علاقــات اج��ا��ــة ت�����ــة أف��ــة ورأســ�ة، ن�ــام ال�ــ�اف�، الات�ــال

ك�ـا أن عـ�م ان��ـام فـي الع�ـل . ال�ـل�ك الأدائـي للع��ـ� ال��ـ��  ال����ة، لها تأث�� �ـالغ الأه��ـة علـى

 .والان��اب و ال��ا�ات وال��ادث ودوران الع�ل، ����ا ما ی�د� ل�ل��ة ب��ة الع�ل

ت��� إلى م�� أه��ة ال���فة ال�ي ی�دیها العامل، ومقـ�ار فـ�ص ال��ـ� وال����ـة ال��احـة  :ـ ���عة الع�ل )5

ل���ت�ة ع� ال���فة، ح�� �ل�ا زادت درجة ال��اف� ب�� العامل والع�ل ال�� ل�اغلها، وم���� الإش�اع ا

 .ی�د�ه زادت دافع��ه وولاؤه لل��س�ة و�ال����ة الإن�اج�ة

                                                             
، م�لة )دراسة م��ان�ة �ال��س�ة ال����ة لل�ه� ل�ح�ة وه�ان(، ب�ر� ش�قي، علاقة ال��ف�� ������ أداء العامل�� إب�ا��� بلقا ی�ـ 1

   ـ262 ، ص2017ال��اسي ال�اني  17، الع�دإف����ااق��اد�ات ش�ال 
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إن ال�اك��ـــات وال�عـــ�ات لهــا دور م��ـــ�� فـــي ال�ــأث�� علـــى الأداء، وم�ـــال ال�ـــ�انة  :ـــ الع�امـــل الف��ـــة )6

�ع ال��ار وال�ع�فة الأدائ�ة، �لها م��دة ل��� وم���� و��وف ت�غ�ل ال��ائ� وال�ع�ات وم�� ت�ف� ق

 .ال�اقة الإن�اج�ة ال�����مة

 :الع�امل ال�ارج�ة:ثان�ا

  :ت���� الع�امل ال�ارج�ة ال��ث�ة على أداء ال��س�ات قائ�ة م� الع�امل م�ها

م� العادات وال�قال�� ال��روثة، ال��عات الف�د�ة في ال����ع، ن��ة الأم�ـة،  :ال���ة الاج��ا��ة وال�قا��ة )1

 .أن�اع ب�امج ال�عل�� ال�ه�ي والف�ي

وذل� م� ح�� ���عة ال��ام ال��اسي، الاس�ق�ار ال��اسي، م�ونة الأن��ة  :ال���ة ال��اس�ة والقان�ن�ة )2

 .وال����عات، ال��اس�ة ال�ارج�ة

 ).اق��اد ح� أو م�جه(� م� ح�� الإ�ار الاق��اد� العام لل�ولة وذل :ال���ة الاق��اد�ة )3

  :و���� تل��� الع�امل ال��ث�ة في الأداء في ال���� ال��الي

  الع�امل ال��ث�ة في الأداء): 02(ال��ل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ــ دراسـة م��ان�ـة �ال��س�ـة ال����ـة للـ�ه� ل�حـ�ة وهـ�ان،  ، ب�ر� ش�قي، علاقة ال��ف�� ������ أداء العـامل��إب�ا��� بلقا ی�:ال���ر

  .262، ص 2017ال�اني  ال��اسي 17، الع�د إف����ام�لة اق��اد�ات ش�ال 

  

  

  

  

 العوامل المؤثرة في الأداء

 العوامل الخارجیة العوامل الداخلیة

  ـ العنصر البشري

  ـالإدارة

  ـ التنظیم

  ـ بیئة العمل

  ـ طبیعة العمل

 ـالعوامل الفنیة

لبیئة الاجتماعیة ـا

  والثقافیة

ـ البیئة السیاسیة 

  والقانونیة

  ـ البیئة الاقتصادیة
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  ال��اف� ال�ع���ة والأداءعلاقة ب�� : ال��ل� ال�ا�ع

ــ� ال���ــ�ون ب�ــأث�� ال�ــ�اف� علــى أداء الأفــ�اد �ال����ــات، و���ــح ذلــ� مــ� خــلال دراســة  دور ال�ــ�اف� فــي �ع�ق

ت���� مع�ل دوران الع�ل وال��اب وال��اه�ة في جلـ� الع�اصـ� الفعالـة للال��ـاق �ال����ـة، �ـ�ل� دورهـا فـي 

  .1إش�اع ال�اجات، وأه���ها في تعل� أن�ا� ج�ی�ة في ال�ل�ك

  و��ضح ال��ل ال�الي العلاقة ب�� ال��اف� والأداء      

  ع���ة والأداء العلاقة ب�� ال��اف� ال�): 03(ل��ل ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ـ ENTPحالة ���ی��ة ال��ارد ال����ة لل��س��ة ال����ة للأشغال في الأ�ارأح�� ���ش، ال��اف� وتأث��ها على أداء العال��� دراسة :ال���ر

  .10م�جع ساب�، ص

  :و���� ش�ح ه�ا ال��ل م� خلال ت�ض�ح العلاقة ب�� ال��اف� ال�ع���ة والأداء ��ا یلي

ـــ��� م�اشـــ�ة بـــ�� ال�ـــ�اف� وال�فـــآت وال�ـــل�ك والأداء، هـــ�ا مـــ� جهـــة ومـــ� جهـــة أخـــ�� ت�ـــاول  ��ـــ� أن یـــ�� ال

ال����ات ر�ـ� قـ�ارات ال����ـة والأداء، وعلـى ذلـ� یـ�د� ال���ـف ع�لـه ���ـ��� م���ـ� لل��ـ�ل علـى ال����ـة، 

وح�ــى ���ــ� لل�ــ�اف� أن تــ�ث� علــى الأداء ��ــ�ل فعــال، ��ــ� م�اعــاة الع�یــ� مــ� ال��ــاد� والأســ� مــ� ب��هــا، 

خارج�ا في أع�ـال وأن�ـ�ة ال����ـة و���لـى و���� الق�ل إن ال��اف� ت�ث� داخل�ا و  ة، ال��اواة والق�ة ون�ع ال�اج

  :ذل� م� اس�ق�اء دورها في

  ـ ج�ب الع�الة ال�اه�ة واس�ق�ابها للع�ل �ال����ة؛

  ـ الأداء الفعال ل�هام ال���فة، إذ تع�ل الع�ی� م� ال����ات على ر�� ال��افأة ���رة م�اش�ة �ال�ل�ك والأداء؛

  ل؛ـ ال�� م� ال��اب وال�أخ� ع� م�اع�� الع�

  .ـ الاح�فا� �العامل�� ال�هار���

                                                             
ریة الموارد البشریة للمؤسسة الوطنیة للأشغال في ـ أحمد بخوش، الحوافز وتأثیرھا على أداء العاملین دراسة حالة بمدی1

  .10، ص ـ مرجع سابقENTPالأبار

 ال�ضا

إش�اع (ال�اف��ة 

 ال�اجات

ال�ل�ك الف�د� 

وال��اعي 

 وال�����ي

 تق��� الأداء
الف�د�           

ال��اعي       

ال�����ي        

 نظام الحوافز

 الأداء
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  دراسات ال�ا�قة :ال�ال� ال����

ال��لـ�  نع�ض ���ا یلي �إ��از لأه� ال�راسات ال�ا�قة ذات العلاقـة ���ضـ�ع ال�راسـة وال��ق�ـ�ة علـى م�ل�ـ��؛

الأحـ�ث الأول إلى دراسات م�ل�ة وال��ل� ال�اني دراسات أج���ة وح�ص�ا على ت�ت��هـا ح�ـ� تـار�خ ال��ـ� مـ� 

  .إلى الأق�م

  ال�راسات ال��ل�ة: ال��ل� الأول

 :دراسة ب� م���ر ر��قة .1

م �ع�ــ�ان الاســ�ق�ار الــ���في وعلاق�ــه 2014- 2013ت�ــ� هــ�ه ال�راســة فــي جامعــة ال�ــاج ل��ــ� �ات�ــة ب�ــار�خ 

�ــأداء العــامل�� فــي الق�ــاع ال�ــاص دراســة م��ان�ــة �ال��س�ــة ال�اصــة صــ�م�ك لل��ــ�و�ات ال�اصــة، ســ���، 

  .رسالة ماج���� ت��� إدارة أع�ال

  :ال�راسة إلى هه�ف� ه�

ــ ال�عـ�ف علـى الإسـ��ات���ة ال�ـي مـ� خلالهـا تقـ�م م���ـات الق�ـاع ال�ـاص لل��اف�ـة علـى الاسـ�ق�ار الـ���في 

ال�ـي تــ�ث� ��ـ�ل م�اشــ� علــى ... ل�أسـ�الها ال��ــ��، وال�عـ�ف علــى أهـ� الع�امــل ال������ــة ال�اد�ـة، الاق��ــاد�ة،

  .اس�ق�ار العامل�� ف�ها

ـ م�اولة تأك�ـ� علـى أه��ـة ال�ـ�ارد ال��ـ��ة �ال��ـ�ة لل�����ـات، وخاصـة ذات ال�فـاءة العال�ـة وال��ـ�ة فـي م��ـ� 

ــة ذات ال��ــ�ات  الع�ــل وضــ�ورة ال�فــا� عل�هــا عــ� ���ــ� وضــع ن�ــام ال��ف�ــ� ����ــع أن�اعــه لأن فقــ�ان الع�ال

  .العال�ة ��لف ال����� أ��اء ����ة

ف�دا م� ال�����ات ال�ه��ة، ول��ق�� ه�ه ال�راسة ت� الاع��ـاد �256م ال�اح� �اخ��ار ع��ة ال�راسة مق�رة م� ـ�ق

  .على ال��هج ال�صفي، ��ا اس���م الإس��انة �أداة ل��ع ال��انات

  :وت�صل� ال�راسة إلى م���عة م� ال��ائج أه�ها

  .العامل�� في الق�اع ال�اصـ إن للاس�ق�ار ال���في دور فعال في تفع�ل أداء 

ـ ال����ة في ال��س�ة تـ�� ��ـ�رة غ�ـ� م�ضـ���ة م�ـا یـ�ث� علـى رضـاه� ولا ��ـع�ه� �الأمـان الـ���في و�فقـ�ه� 

  .ال�قة �ال��س�ة لع�م وض�ح م�اره� ال���في

 :دراسة ال�اه� ال�افي .2

�ضــ�� فــي ال��س�ــة الع��م�ــة م �ع�ــ�ان ال��ف�ــ� وأداء ال��2013ت�ــ� هــ�ه ال�راســة فــي جامعــة ق�ــ����ة ب�ــار�خ 

  الاس��فائ�ة، رسالة ماج����

  :ه�ف� ه�� ال�راسة إلى

ـ ال�ع�ف على ح��قة ن�ـام ال�ـ�اف� ال�ع�ـ�ل �ـه فـي ال��س�ـة الاس��ـفائ�ة الع��م�ـة ال��ائ��ـة وت��یـ� ع�اصـ�   

  كل م� ال��اف� ال�اد�ة وال�ع���ة؛
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ـــة ال�ـــ�اف� ال�ع���ـــة �ال����ـــة، ا   ـــ ال�عـــ�ف علـــى علاق ل�ـــ�ر��، ال��ـــار�ة فـــي ات�ـــاذ القـــ�ار �ال�ضـــا والاســـ�ق�ار ـ

  .ال���في لل��ض��

ــة ال�راســة مقــ�رة ب م�ــ�ض، ��ــا اع��ــ� ال�احــ� علــى ال�ــ�هج ال�صــفي ال��ل�لــي، 259قــام ال�احــ� �اخ��ــار ع��

  .واس���م الاس��انة �أداة اج�ع ال��انات

  :وت�صل� ال�راسة إلى

  ب�� ال��اف� ال�ي تق�مها ال��س�ة وأداء ال���ض��؛ـ ه�اك علاقة خاصة ذات دلالة إح�ائ�ة 

  ـ ت�د� ال��اف� ال�اد�ة إلى ز�ادة م���� الأداء ل�� ال���ض�� في ال��س�ة الع��م�ة الإس��فائ�ة؛

 .ـ ت�اه� ال��اف� ال�ع���ة في رفع م���� رضا ال���ض�� واس�ق�اره�

 :دراسة سعاد �ع�ي .3

�ع��ان تق��� فعال�ـة ن�ـام تق�ـ�� أداء العـامل�� فـي  2007 ب�ض�اف س�ة ت�� ه�ه ال�راسة في جامعة ال���لة محمد

 cpl �ز�ـع وت�ـ��� ال�ـ�اد ال���ول�ـة ال��عـ�دة نف�ـال م�ـ�لةتم�س�ـة : �ة ال��ائ��ـة دراسـة حالـةال��س�ة الاق��ـاد

  .م��قة س���، م���ة ل��ل شهادة ماج���� ت��� إدارة أع�ال جامعة محمد ب�ض�اف

  :ال�راسة إلىته�ف ه�ه 

  ـ ت�ل�ل م��نات ن�ام تق��� أداء العامل�� في ال��س�ة؛

  ـ دراسة فعال�ة ن�ام ال�ق��� ال���� في ال��س�ة؛

  .ـ ال�ع�ف على نقا� الق�ة وال�عف في ه�ا ال��ام

  .���ا اع��� ال�اح� على ال��هج ال�صفي ال��ل�لي، ��ا ت� اس���ام الإس��انة �أداة ل��ع ال��انات

  :ت�صل� ه�ه ال�راسة إلى ع�ة ن�ائج أه�هاك�ا 

  ـ  ع�م الاه��ام م� ��ف الإدارة ���ا�عة وت���� ه�ا ال��ام، ح�� تع���ه م��د إج�اء ش�لي لا أك��   

  ـ   نق� الان��ام وال�عاون ب�� م����ات اله�م ال�����ي، خاصة ��ا ی�عل� �الأه�اف العامة ال��س�ة؛

  �ي ی�ع�،  ی���، و��ضح خ��ات ن�ام ال�ق��� ال���� في ال��س�ة،ـ  ��اب إ�ار قان�ني وت���  

ـــ ��ــاب س�اســة واضــ�ة للــ��ل� مــ� ن�ــائج ال�ق�ــ��، وهــ�ا لعــ�م وجــ�د جهــة م�لفــة �ــال��� ل�ــ�ات ال�ــي ی�قــ�م بهــا 

  .العامل�ن 

  ال�راسات الأج���ة:ال��ل� ال�اني

  :دراسة الع��د -1

�ع��ان ال��اف� ال�ع���ة وال�اد�ة  وعلاق�ها �الال��ام ال�����ي  2015ت�� ه�ه ال�راسة في ر�اض ال�ع�د�ة س�ة 

  .، دراسة على العامل�� والعاملات في ال���ك ال��ار�ة ���ی�ة ال��اض رسالة ماج���� ت��� إدارة الأع�ال 

  :ه�ف� ه�� ال�راسة إلى
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�ــاض مــ� وجهــة ن�ــ� العــامل�� ـــ ال�عــ�ف علــى واقــع ال�ــ�اف� ال�اد�ــة وال�ع���ــة فــي ال��ــ�ك ال��ار�ــة ���ی�ــة ال� 

  والعاملات في ه�� ال���ك؛

ـ ال�ع�ف على واقع الال��ام ال�����ي في ه�ه ال��ـ�ك ال��ار�ـة ومـ�� العلاقـة بـ�� ال�ـ�اف� ال�اد�ـة ال��اشـ�ة وغ�ـ� 

  .ال��اش�ة والال��ام ال�����ي في ه�ه ال���ك ال��ار�ة

ل�� والعـاملات فـي ال��ـ�ك ال��ار�ـة ���ی�ـة ال��ـاض، ��ـا مـ� العـام 357قام� ال�اح�ة �اخ��ار ع��ة م���نة مـ� 

  .اع���ت ه�� ال�راسة على ال��هج ال�صفي ال��ل�لي وت� اس���ام الاس���ان �أداة  ل��ع ال��انات

  :وت�صل� ال�راسة إلى م���عة م� ال��ائج أه�ها

  ال���ك ال��ار�ة؛ـ ع��ة ال�راسة م�افقة ب�رجة م��س�ة على ال��اف� ال�اد�ة ال�ق�مة م� ه�ه 

  ـ وج�د علاقة ا��اب�ة ب�� ال��اف� ال�اد�ة ال��اش�ة وغ�� م�اش�ة والال��ام ال�����ي للعامل�� في ه�ه ال���ك؛

  .ـ وج�د علاقة ��د�ة ارت�ا��ة ب�� ال��اف� ال�اد�ة وال�ع���ة ودرجة ال�ضا ال���في ل�� العامل��

  :دراسة غاز� ح�� ع�دة حلاب�ةـ 2

م وال�ـي �انـ� �ع�ـ�ان أأثـ� ال�ـ�اف� فـي 2013ال�راسة في جامعة ال��ق الأوس� ـالأردن ون�ق�� سـ�ة ت�� ه�ه 

ت��ــ�� الأداء لــ�� العــامل�� فــي م�س�ــات الق�ــاع العــام فــي الأردن دراســة ت�����ــة علــى أمانــة ال��ــ��، رســالة 

  .ماج���� إدارة الأع�ال

  :ه�ف� ه�� ال�راسة إلى

  �� الأداء ال���في ل�� م��في أمانة ع�ان ال����؛ـ تق�ي أث� ال��اف� في ت��

ـ ال�ع�ف على م���� أداء ل�یه�، ��ا ه�ف� إلى ت��یـ� العلاقـة بـ�� ال�ـ�اف� وت��ـ�� الأداء لـ�� مـ��في أمانـة 

  .ع�ان ال���� 

�نـة اع��� ال�اح� علـى ال�ـ�هج ال�صـفي ال��ل�لـي، اسـ���م� ال�راسـة أداة الإسـ��انة ل��ـع ال��انـات مـ� ع��ـة م�

  .م��ف وم��فة150م� 

  :ت�صل� ال�راسة إلى م���عة م� ال��ائج أه�ها

ـ ت�ني إش�اك ال���ف�� في ع�ل�ة ات�اذ الق�ار، ما أسه� ذل� في ان�فاض م���� ال��اف� ال�ع���ة ل�� مـ��في 

  أمانة ع�ان ال����؛

ی�ـ�ف� لـ�یه� ال�قـ�رة لـ�یه� الاسـ�ع�اد ـ لا ی���ع م��ف� الأمانة �الق�رة ال�ا��ة على حل م�اكل الع�ل، م� ه�ا لا 

ال�افي على ال���ف في ال��اقف ال��جة، ما ی��� ذل� على ع�م مقـ�رته� علـى أداء مهـامه� �ال�فـاءة والفاعل�ـة 

  .ال��ل��ة
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  .ـ ی�ج� أث� ذو علاقة خ��ة ب�� ال��ف�� ال�ع��� وت���� الأداء

  :ـ دراسة خال� علي أب� علان3

�ع�ـ�ان أثـ� ال�ـ�اف� ال�اد�ـة وال�ع���ـة علـى 2016 عة ال�ل�ـل ـ فل�ـ��� ون�ق�ـ� سـ�ة ت�� ه�ه ال�راسة في جام

  .أداء العامل�� في ش��ات ال���و�ات الفل�����ة، رسالة ماج���� ت��� إدارة الأع�ال

  :ه�ف� ه�� ال�راسة إلى

  .ت الفل�����ةـ ال�ع�ف على ن���ة ال��اف� ال�اد�ة وال�ع���ة ال�ق�مة و للعامل�� في ش��ات م��و�ا

اع��� ال�اح� في دراس�ه على ال��هج ال�صفي ال��ل�لي وق� اس���م� ال�راسـة أداة الاسـ��انة ل��ـع ال��انـات مـ� 

  .ش��ة144ع��ة م��نة م� 

  :و���ل�ل ب�انات ال�راسة ت� ال��صل إلى م���عة م� ال��ائج أه�ها

ال�اد�ـة و��جــع ذلــ� إلـى ز�ــادة عــ�ة أسـ�اب م�هــا ال�عــاون ــ اســ��ا�ة العـامل�� لل�ــ�اف� ال�ع���ــة أك�ـ� مــ� ال�ــ�اف� 

  والإخاء والع�ل ب�وح الف���؛

ــ ز�ـادة ال�ــ�اف� ال�ق�مـة تــ�د� إلـى رفــع أداء العـامل��، ف�جـ�د ن�ــام حـ�اف� مــ� شـأنه أن ��ــاه� �ال�ـع�ر �ال�احــة 

  .ل��وال�عادة ال�ا��ة ل�� العام

أ� �ل�ـا زادت ال�ـ�اف� ال�ع���ـة زاد م�ـ��� . �� أداء العـامل��ت�ج� علاقـة ��د�ـة بـ�� ال�ـ�اف� ال�ع���ـة وم�ـ�. 

  .أداء العامل��
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  خلاصة الف�ل الأول

ــة أو الاث�ــ�� معــا ت�ارســها ال� ــارة عــ� م�هــ�دات إدار�ــة قــ� ت�ــ�ن ماد�ــة  أو مع��� ، �ال����ــة، �س�ــةال�ــ�اف� ��

زا��ــة مــ� وراء ت���قهـا ت���ــ� دوافــع ور��ــات   الـخ...الأجـ�، ال��افــآت ال�ال�ــة، ال��ـ��ات وال�غ��ــة الاج��ا��ــة

ال�ــ��ف�� لإشــ�اعه� وجعلهــ� أك�ــ� اســ�ع�ادا ل�قــ��� أف�ــل مــا ع�ــ�ه� بهــ�ف ت�ق�ــ� ز�ــادة فــي الإن�ــاج وت��ــ� فــي 

  .الأداء، ��ا �ع��� الأداء القاس� ال����ك ل���ع ال�ه�د ال�ي ت��لها الإدارة والعامل��

لأداء وال��اف� ال�ع���ة علاقة م��اخلة و���اب�ة ح�� أن ن�ـام ال�ـ�اف� ال��ـ� وم� خلال ه�ا وج�نا العلاقة ب�� ا

ی�د� إلى ت�ق�� م���� أداء ج�ـ�، ح�ـ� الأداء ��فـ� ال��س�ـة والعـامل�� أك�ـ� فـأك�� للإه��ـام �ـال��اف� وز�ـادة 

  .ت���ه م� أجل رفع م���� الأداء ول��اك�ة ال�غ��ات ال�ي ت��ث على م���� حاجات العامل��

وه�ا ما ن�اول اك��افه في ال�ان� ال�اقعي م� خلال دراسة ال�الة في الف�ل ال�اني ل��س�ة ات�الات ال��ائـ� 

  . ف�ع خ��� مل�انة ل�لا�ة ع�� ال�فلى

  

  
  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

 



  

دراسة ميدانية في مؤسسة  اتصالات  

الجزائر فرع خميس مليانة ولاية عين  

 

    

 الفصل الثاني  

دراسة ميدانية في مؤسسة  اتصالات  

الجزائر فرع خميس مليانة ولاية عين  

  الدفـلى
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  ت�ه��

،  ی��اول ه�ا الف�ل العامل�� و������ ل�ا ه� ن��� وم�اولة ل�ع�فة تأث�� ال��اف� ال�ع���ة على أداء

، والغ�ض م�ه �ان ج�ع �� ال�فلىدراسة م��ان�ة ل��س�ة ات�الات ال��ائ� ف�ع خ��� مل�انة ل�لا�ة ع

وق�� ال��ض�ح . ال�عل�مات وال��انات  ال�ي ت��م م�ض�ع�ا وذل� ب�ق��� الاس���ان ل���لف م��في ال��س�ة

  : وال�ف��ل أك�� في ه�ه ال�قا� جعل� ال��اح� ال�ال�ة ������ له�ا الف�ل وال��ت�ة على ال��� ال�الي

  لا�ة ع�� ال�فلى  ف�ع خ��� مل�انة؛تق��� م�س�ة ات�الات ال��ائ� ل� : ال���� الأول -

  ت���قات ال�راسة؛: ال���� ال�اني -

  .ت�ل�ل ال��ائج:  ال���� ال�ال� - 
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  تق��� م�س�ة ات�الات ال��ائ�: ال���� الأول

ق�� دراسة حالة م�س�ة ی��اول ه�ا ال���� تق��� ل��س�ة ات�الات ال��ائ� وه�ا في ال��ل� الأول، 

في ال��ل� ال�اني ف��ضح اله��ل ال�����ي، أما في ال��ل� ال�ال� ف��اول�ا ال��مات ال�ق�مة م� ��ف أما 

  .م�س�ة ات�الات ال��ائ�

  .ال�ع��� ���س�ة ات�الات ال��ائ�: ال��ل� الأول

  .ن�أة ات�الات ال��ائ�:الف�ع الأول

ئ�، هي ش��ة ذات أسه� مل� تع��� ات�الات ال��ائ� م�عامل تار��ي لق�اع الات�الات في ال��ا

ورأس�ال ع��مي ع�لي في س�ق ال���ات وخ�مات الات�الات الال���ون�ة ب�أس�ال ق�ره خ�� 100%لل�ولة

، ت��ف� على ق�رة هائلة لل��� س�اء في م�ال ال��ارد )دج50.000.000.000(مائة مل��ن دی�ار ج�ائ�� 

  .ال����ة أو في م�ال ال���ات

ال��عل� وال����� إعادة ���لة  2000ال��رخ في أوت  2000/03ر وزار� ت�� رق� ن�ـأتها �ان� ���ج� ق�ا

  .1ق�اع ال���� ع� ق�اع الات�الات، إذ أع�� �ع�ها ت�� ت���ة ات�الات ال��ائ�

، 05، مق�ها الاج��اعي ه� ال���� ال���ي رق�2003جانفي  01دخل� رس��ا في م�ارسة ن�ا�ها اب��اء م� 

  .ال��ائ� ���16130ة ال��ار ال���، ال��

  .0018083ب  02ـ س�لها ال��ار� رق� 

  .000216299033049ـ ال�ع��� ال��ائي ه� 

  .1629383821ـ ب��ها ال����ي ه� 

  .000216290656936ـ رق� ال�ع��� الإح�ائي ه� 

  :وذل� �اع��ادها على ثلاثة أه�اف في عال� ت���ل�ج�ات الإعلام والات�ال

  ـ ال��دود�ة؛

  الفعال�ة؛ـ 

  .ـ ج�دة ال��مة

                                                             

 .2011- 03-05: بتاریخ". www.algerietelecom.dz" مؤسسة اتصالات الجزائر م�قع  -1
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رغ��ها هي ت�ق�� م���� عالي، ��اسي، تق�ي، اق��اد� واج��اعي ل��قى دوما ال�ائ�ة في م��انها ن��ا ل�ج�دها 

  .في م��� ت�اف�ي ه�فها ت���ة سع�ها وال�فا� على م�ان�ها العال��ة ����ة إعلام وات�ال في ال��ائ�

��ا أن ات�الات ال��ائ� تع��� ال���ول الأول و الأخ�� في م�ال الات�الات في ال��ائ� س�اء �ان الات�ال 

ولا�ة و�ل ولا�ة لها و�الات ت�ار�ة للات�الات تا�عة  48م� ال�اب� أو ال�قال فق� قام� ب�ضع و�الات لها ع�� 

مة و���دة عال�ة ، وعل�ه س����ق ل�ع��� م���عة واسعة م� ال��مات ال�ق� ز�ائ�هالها وال�ي تع�ض على 

  .ال��الة ال��ار�ة ����� مل�انة

 :مفه�م ال��الة ال��ار�ة ل���� مل�انة: ل�انيالف�ع ا

ال�����، وتع��� أه� القاع��ة ال�اش�ة ال�ا�عة ل��ل�ة ال��ائ� و ال��الة ال��ار�ة للات�الات هي ال�ل�ة ال�ئ���ة 

، أ� ...)خ���، ف�ات��، اح��اجات، �ع�ن (ات ال������� والاه��ام �ال��ائ�ال��اك� لأنها تق�م ب����� خ�م

  :أنها تع��� الق�لة وال�اجهة ل��ائ� ال���ة، وم� ض�� ال��مات ال�ي تق�مها ل��ائ�ها ما یلي

  ـ  الهاتف ال�اب�؛

  ـ الارت�ا�ات ال�����ة؛ 

  ـ الأش�اك م�عع�ة ال��مات؛

  ـ ال��اس�ة الهات��ة؛

  ال��ار�ة؛ـ الع�ل�ات 

  .ـ اس���ال ال��ائ� وتل��ة �ل�اته�

  :أه�اف ال��الة: ال�الف�ع ال�

اله�ف ال�ئ��ي لل��الة ه� إق�اع ال��ائ� ��ع�ى تق��� ال��مات له� ب�رجة عال�ة م� ال��دة و ال�فاءة، أما 

  :                                              الأه�اف ت���ل في

  ؛، ال���ر، ال���� في ع�ض خ�مات ج�ی�ة م�ل خ�مة الان��ن�ال��ونة -           

  ؛ت�ج�ه و�س�اد ال��ائ� و اخ� �ع�� الاع��ار �ل�ات ال��ائ� و م� إجا�ات د��قة ع� أس�لة ال��ائ� -           

  ؛إرضاء ال��ائ� م� خلال ال��ي في ال��دة في عال� الات�ال -           

  ؛ح��اجات ز�ائ�ها و م���ار�ها الهاتف���إع�اء ان�ح ال�ل�ل لا -           
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  .ال�ه� على ت�ه�ل ات�ال ال��ائ� �ال������ القادر�� على ال��خل الفعال -           

  :1اله��ل ال�����ي لل��الة ال��ار�ة لع�� ال�فلى: ال��ل� ال�اني

به�ف ال����� ال��� في ال��س�ة ل���لف الإدارات و ال��الح ل�أت ال��س�ة إلى ال��ز�ع الأم�ل لل��ائف    

م� اجل ت���� أع�الها ب����� إ�ارات ذات �فاءة عال�ة وتق���� سام�� ومه��سي أع�ال ��اه��ن في ت���ة 

ال�ح�ة �ق�ار م� وز�� ال���� و  ح�� ن�� ت���� ��اكل م� خلال وضع ���ل ت����ي خاص بها، خ�ماتها 

  .ت���ل�ج�ا الإعلام و الات�ال، و ال��ل ال��الي ی�ضح اله��ل ال�����ي لل��الة ال��ار�ة ال�ي ق��ا �ال���� ف�ها

  .اله��ل ال�����ي لل��الة): 04(ال��ل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  .ال��الة ال��ار�ة ل���� مل�انة: ال���ر

  : م� خلال ال��ل ن��          

�ع��� ال���ول الأول في ال�ح�ة ع� الأع�ال القائ�ة، فه� �ع��� ه��ة وصل ب�� م�ی���ه وال��ی��ة  :م�ی� ال��الة

الإقل���ة، ح�� ی��لى مع م�اع��ه مه�ة ت�ق�� الأه�اف ال��س�مة  م� ق�ل ال��الح ال����ة وم� مهامه 

  :    مایلي

                                                             
1

  وثائق مقدمة من  طرف المؤسسة  -

 م���ل ال����� م�ی� ال��الة ال���تار�ة

 رئ�� ق�� ال��ائ� ال��ار� رئ�� الق��  رئ�� الق��

 �ل�ات ال��ائ� س�� ال����قات
 الاس���ال

  تك�� م�ع�د ال��ما ال�غ��ة

 و الهاتف الع��مي      

 م��� م�ع�د ال��ائف

 ال�لافات وس� حل ال�ی�ن 
 ال��ا�ات ال���� 

  م��� م�ع�د ال��ائف

 هاتف سل�ي ولاسل�ي

 القا�� ال��ا��ة مال�ة وال��اس�ة
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  .� على م���� ال��الة��ارس مه�ة ال��ج�ه وال�قا�ة العامة و���� �ل الق�ان� -       

  .�ع�ل على ال����� ال��� ب�� ن�ا�ات ال�ح�ة في ج��ع ال��الات -  

  .��ه� على ح�� ت���� أع�ال ال��الة م� خلال ات�اذ الق�ارات ال�ي ت��ها -       

  .���ي �ل العق�د وال�ثائ� ال�ا�عة لل��الة -       

  :��� مه��ه�ا فيوه� ��� م����� ت� :ـ ال���� الأم� م��� ال��ت��1

  .إع�اد ورقة ح��ر ال���ف�� -       

 .إع�اد ج�ولا للع�ل ال���م�ة في نها�ة �ل شه� -       

  . ت���� ی�مي ل�ض��ة ال��س�ة م� خلال ل�حة ال���� ع� ���� إح�ائ�ات ل�ق� أع�ال ال��الة -       

 .�ة الإقل���ةإرسال الإح�ائ�ات ال����ة ی�م�ا إلى الع�ل�ات�ة  وال��ی�  -       

 .����لف أن�اعه س�اء �ان هاتفي، تل��،أو ب��� عاد�) ال���� ال�ادر وال���� ال�ارد(اس���ال ال�سائل  -       

  . اس���ال ال��ائ� ح�� ن���ة ودرجة وأه��ة ال�لف -       

 .ت���� ملفات ال��ائ� ال��دعة ل�� م�ات� الاس���ال -       

  وه� م��� مه� وح�اس �ال���ة لل��الة ح�� �ق�م :  ال��ـاس�

وهي ��ارة ع� ج�اول مال�ة ت��ل عل�ها ج��ع ال�ق��ضات ال��دعة م� ��ف ال��ائ� : 37Aم�ا��ة  - :  ب

  .ل�� م�اك� ب��� ال�لا�ة

 مع أرص�ة ص� 37Aمقار�ة ومقارنة الأرقام و ال��الغ الإج�ال�ة ال���لة في : ال�قارب ال��اس�ي -       

  .ال��سلة م� ��ف م�اك� ال���� 500

���ن م� خلال ت�ص�� ح�اب ال��ی� ل���� ال��ائ� ن�� ح�اب ال�ائ� للات�الات : ال�أك� م� ال����ل -       

  .ال��ائ�

  .�ع� ال�أك� ال�هائي م� ت�اب� الأرقام 37Aهي ال�أش�� على ورقة : ال��ادقة -  

  .ت���� ��اقات م��قة ال�فع ال�اصة �الهاتف ال�اب� -    
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FRONT OFFICE /: BACK OFFICE وه�ا ���لان ش��ان م� الإدارة اح�ه�ا داخلي والآخ� خارجي.  

  : م��� خارجي: أولا

  :                وهي ال���اج�ة في قاعة الاس���ال ح�� �ق�م �ل م��� ب���ف�ه ال����لة في

�ق�م �الإش�اف على م�ات� الاس���ال، ��ا انه ���ق�ل ال��ائ� في حالة وج�د : �� م�ل�ة ال��ائ�رئ -       

 . م�اكل ب�� ال��ائ� و م�ات� الاس���ال و ت���ة أول�ة ل��اس�ة الف�ات��

  . ی�ی�ها ع�ن واح� داخل قاعة الاس���ال م� خلال ت�ج�هه و�رشاده لل��ائ�: ال�س�� -       

ح�� ی�ج� م����� م�جهان ل��مة ال��ائ� العادی�� وم��� آخ� خاص أو ما �ع�ف : م�ع�د ال�هامم���  -       

  : ���� م�ع�د ال��مات، وتع�ل ه�ه ال ال�� ی��ل� اس�ع�ال الهاتف م�ات� على

 م�ا��ة ال�ع�لات؛  -

 الخ؛...كاشف ال�ق�، ح�ف ال�� ال�ولي: إدراج ام��ازات إضا��ة ك -

  الهاتفي؛ت���ل ال��  -

  ت���� م�ق� أو نهائي لل�� الهاتفي؛  -

  �ل� خ� هاتفي ج��؛ -

  .إعادة ج�ولة الفات�رة -

  :وه� م��� خاص ���مة الان��ن��، و����� دور ه�ا ال���� في:) (ADSLـ م��� 1

  اس�ع�ال ال�لفات و�م�اء العق�د؛ -      

  ال�ع�لات ال�اصة ����ة الان��ن�؛ -      

  ؛وت���فه ���ل م�ق� أو نهائي ل ال�� ت��� -    

  الإعلان م� خلال تق��� ال��ال�جات لل�ع��� به�ه ال��مة؛ -      

  .ت���� و ب�ع ��اقات ال�ي ت��ل� اس�ع�ال الهاتف -      
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 WIRELLESS LOCAL LOOP(WLL):ـ م���2

  :���ف عل�ه مه��س تق�ي م���� في الهاتف ال�اب� اللاسل�ي و�ق�م ب

  ص�انة الأجه�ة و��م��ها؛ -      

  إدخال تع��لات عل�ها؛ -      

  ال��ع؛ -      

  م��� وم�اق� لع�ل�ة ال��اد وه� ال����ل ع� ع�ل�ة ق�ع ال�� و�عادته؛ -      

  .ت���� الأرقام ل����� ال���ن  -      

  .ك ال����ةرات ی�م�ا ب�اس�ة ال�ق�د و ال��� � و��فة تقل���ة ت���ل في ت���ل الفات: ال���وق 

  :و���ل ع�ة م�ات� هي: )BACK OFFICE(:م��� ال�اخلي:ثان�ا

  :  و���ف على : رئ�� م�ل�ة ال��ارة- 

  .م�ا�عة و معال�ة ملفات ال��ائ� ال��د -

ال���عات، ال��ازلات، تغ��� ال�ق� الهاتفي، ت���ح  الأخ�اء : معال�ة ال�لفات ال��هلة وال�اصة ب -

، م�ا��ة �ل�ات ال��مات ال��لف بها )ال����(ال�عل�مات، ال����ع ال�ات�ة ع� تع�ل ال�لفات ض�� 

  .م��� ال��م�ة، الإح�ائ�ات ��ل أن�اعها

  :���ف عل�ه ثلاث أع�ان ی���� دوره� على: ــ م��� �ل�ات ال��ائ�

  اس���ال ال�سائل وال��ود؛ -

  .اس���ال ال�لفات ال���ع��ة -

:وه� خاص �الأك�اك و����� دوره في :م��� ) KMS   ـ)  

  الاس���ال وت���� ال�لفات؛ -

  .ال��م�ة، ال�عال�ة، ال�غ���ات، ال����لات وال��ازلات -

  .الاس��عاء -
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���ف عل�ه ع�ن�� و���� �ال�عامل مع ال��س�ات وال���ات ال����ة، وع�له م�اثل : ـ م��� ال��ا�ات ال���ة

  :ل��ل�ة ال��ارة ال����ل في 

  .�ة و�ن�اء ت�ا��ان خاصة �ال��س��ة �ال���كـ م�ح ال���� الهات��ة العاد

ـ تق��� الفات�ات ال�ي ت��ن ش���ا م� ��ف مه��س الأع�ال ال�� ی�ف� معه� ح�ل ����ة ال��اد ال�� لا ���ن 

  .نق�ا مع ال��س�ات الع��م�ة و�ن�ا ع�� ال��ا��ة ال�ال�ة فال����ة ال�ي ت��فل �ال�فع ال�هائي

  .��ل� ��ه�ة الإعلان في ه�ه ال��س�ة ق�� ال��و�ج ���مات ال��الة ال��ار�ة��ا �ق�م مه��س الأع�ال  -

�ق�م �ال��ا��ة ال���قة لل�لفات ال�ي تع�ض� للأخ�اء أو ال�ض��ات ال�ي : م��� م�ا��ة وت�ه�� الان��افات - 

  . ����فها غ��ض

  :وت��� مه��ه في: رئ�� م�ل�ة ال�ال�ة - 

  .في ال��ام الع��ميال��فل ب����ح الأخ�اء ال�اردة  -

  .ال�هائ�ة على ص�ة الأرقام ال���لة في ن�ام ال�عل�مات ال��ادقة -

  :م�ات� و�ائفها ��ا یلي على ���ف نهأ ك�ا

  .ت���� حالات ع�م ال��اد: م��� ال��ازعات_            

  :م��� الف�ت�ة و ال�غ��ة _            

  .م�ا��ة تقارب الأرقام ومقارن�ها ی�و�ا -           

  .   ت���ل ال����قات ال��ف�عة على ن�ام ال�عل�مات: معال�ة و��� ال��ف�عات - 

  .ت���� ال��ف�ة ال�اصة �ال��الة -

  :ال��مات ال�ق�مة م� ق�ل و�الة خ��� مل�انة: ال��ل� ال�ال�

  :ت���� ع�ل�ا ال��الة في

ش�اء جهاز : تق�� ف�ها �ل الع�ل�ات ال�ي م� خلالها �ق�م الع��ل م� الاس�فادة م� خ�ماتها م�ل: ع�ل�ة ال��اء -1

  :زائ� خ�  الهاتف و��� ه�ا م� خلال

  .ملا الفات�رة ث� ملا ال�ل� للاس�فادة م� ه�ه الع�ل�ة -      
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  .ی�� إدراج �ل ال��عامل�� في ه�ه الع�ل�ة: ال������� ال��د -2

وه� ال��ام ب����ل خ� هاتفي م� م��قة لأخ�� ���� أن ت��ن على ال����� ال���ي : ع�ل�ة ال����لات -3

  .ت���ل خ� هاتفي م� ع�� ال�فلى إلى ال�ل��ة مع اش��ا� تغ��� رق� الهاتف: م�ل

ع�م تغ��� رق�  ت��ن ع�ل�ة ال����ل على ال����� ال��لي ل�ف� ال�لا�ة مع اش��ا�: ع�ل�ة ال����لات ال��ل�ة -4

  .الهاتف م�ل ت���ل خ� هاتفي م� خ��� مل�انة إلى مل�انة أو م� دائ�ة إلى أخ�� 

  .و تق�م إلى م�ل�ة ال��ازل ع� رق� أو خ� هاتفي م� ش�� إلى أخ�: ع�ل�ة ال��ازل -5

  .�ب ��هوه� تق��� �ل� إلى م�احة الات�الات ل�غ��� رق� الهاتف الغ�� م�غ: تغ��� رق� الهاتف ال�اب� -6

�ل� ز��ن م� ال��الة ب����� خ�ه و ذل� �ع� دفع �ل ال����قات ال���ت�ة عل�ه و ���ن : ت���� ال�� -7

 :ت���� ال�� على ص�رت��

  .���ن ���� �ل� ال���ن ل��ة شه� أو شه��� ت��ن م�ف�عة الأج� ل�ه� أو شه���

  .ال���ت�ة على ال���ن ت���� ���ن م� ��ف م�ل�ة الات�الات ل��� ع�م ت���ة م���قات 

  .ت�لي ال���ن ع� خ�مات الهاتف: ال����� ال�هائي لل�� الهاتفي -8

  .لازمةوه� �ل� ال���ن ب��غ�ل خ� هاتفي �ع�ما �ان م�فقا و ذل� ات�اذ �ع� الإج�اءات ال: ت��ی� ال�� - 8
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  ت���قات ال�راسة: ال���� ال�اني

 �ه ال�راسة ال����ة لأجل ه�ا ت�اول ه�ا ال���� �ل م� م�ه��ة تع��� ال�راسة ال������ة تأك��ا ل�ا جاءت

  .23spssت�ل�ل م��جات ب�نامج  ال�راسة ال������ة والأدوات ال�����مة مع

  م�ه��ة ال�راسة : ال��ل� الأول

  م�هج ال�راسة: أولا

في م�س�ة ات�الات  العامل�� ت��ه�ف ه�ه ال�راسة ال�ع�ف على إدارة ال��اف� ال�ع���ة وأث�ها على أداء

ح�� أنه �ع�� ع� ال�اه�ة الاج��ا��ة ال��اد ال��ل�لي  اع��� ال�اح��� على ال��هج ال�صفي  ال��ائ�، ��ا

ح�� ��ف ال�ع��� ال��في على ال�اه�ة و��ضح خ�ائ�ها، ب���ا �غ�ي ال�ع��� . دراس�ها تع���ا ���ا و����ا

  .اع���ت ال�راسة على ن�ع�� أساس��� م� ال��انات ا�� ال��ي رق��ا ی�ضح مق�ار ال�اه�ة أو ح��ها،

وذل� م� خلال ال�راسة ال���ان�ة وج�ع ال�عل�مات اللازمة م� م���ع ال�راسة وم� ث� : ــــ ال��انات الأول�ة1

الإح�ائي واس���ام الاخ��ارات الإح�ائ�ة ال��اس�ة به�ف  23spssتف��غها وت�ل�لها �اس���ام ب�نامج 

  .ت ذات ���ة إح�ائ�ة وم�ش�ات ت�ع� م�ض�ع ال�راسةال�ص�ل ل�لالا

أداء �ال��اف� ال�ع���ة و  وذل� م� خلال م�اجعة ال��� وال�ور�ات وال����رات ال�ي ت�عل� : ـــ ال��انات ال�ان��ة2

  .لإث�اء ال�راسة ���ل عل�ي لعامل��ا

  م���ع ال�راسة: ثان�ا

  .م��ف) 40(ات�الات ال��ائ� وال�� ی���ن م� ی���ن م���ع ال�راسة م� م��في وع�ال م�س�ة 

  الأدوات ال�����مة: ال��ل� ال�اني

  أداة ال�راسة: أولا

�ع� م�اجعة للأدب�ات وال�راسات ذات العلاقة وج� ال�اح�ان أن أن�� وس�لة ل��ع ال�عل�مات هي 

  :الاس���ان وق� ت� ت���� الاس���ان ��ا ی��اف� مع أه�اف ال�راسة �ال�الي

 اس���ان أولي م� أجل اس���امه في ج�ع ال��انات وال�عل�مات؛ إع�اد - 1

 ع�ض الاس���ان على ال���ف م� أجل اخ��ار م�� ملائ��ه ل��ع ال��انات؛ - 2

  .ت�ز�ع الاس���ان على ج��ع أف�اد الع��ة ل��ع ال��انات اللازمة لل�راسة - 3

  :وت���ن أداة ال�راسة م� ج�ئ�� �ال�الي

، ال��ع الاج��اعي��ارة ع� م���ع ب�انات ش���ة وذل� ل��ض�ح خ�ائ� ع��ة ال��� وش�ل  :ال��ء الأول

  .ال��هل العل�ي وال���ة ال�ه��ة، الع��

��ارة ح�ل م�اور �ل م� 30ت��� ��ارات ت��� م�غ��ات ال�راسة وت��ن� الاس��انة م�  :ال��ء ال�اني

  : ل�اليال��اف� ال�ع���ة والأداء والعلاقة ب��ه�ا وهي �ا

  .ال��اف� ال�ع���ةإدارة  :ال���ر الأول
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  .أداء العامل��:ال���ر ال�اني

  .م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في الأداء:ال���ر ال�ال�

ی���� ن��ذج ال�راسة على ن�ع�� م� ال��غ��ات ال��غ�� ال���قل وه� ال��اف� ال�ع���ة وال��غ�� ال�ا�ع وه� 

  الأداء

  ).01(م�ضح في ال��ول رق� " ل��ارت ال��اسي" وق� ت� الاع��اد على م��اس

  م��اس ل��ارت ال��اسي ال��ت���ة لل���س� ال��ابي ال��جح): 01(ال��ول                

  م�اف� ���ة  م�اف�  م�ای�  غ�� م�اف�  غ�� م�اف� ���ة  ال�����

  05  04  03  02  01  درجة الات�اه

  5.00-4.20  4.20-3.40  3.40-2.60  2.60-1.80   1.80-1  ال���س� ال��جح

  .م� إع�اد ل�ال����: ل���را

  ص�ق وث�ات الاس���ان: ثان�ا

  :وق� ت� ال�أك� م� ص�ق فق�ات الاس���ان ����ق��� ه�ا

ال���ف وأسات�ة آخ��� ل�أك�  وت� ذل� �ع�ض الاس���ان على الأس�اذ): ص�ق ال������(ال��ق ال�اه�� -1

  .م� ص�ة وسلامة لغة الاس���ان

  :ك�ون�اخ ألفا ���قة-2

ول�ل� قام . م��اس أو م�ش� ���ع�ل ل�أك� م� ث�ات الاس���ان ����قة ثان�ة ل��اس ال��ات :ك�ون�اخ ألفا

 .���اب معامل ال��ات ل�ل ال��ارات ال��ت��ة �الاس���ان ��ال�اح�

  أسال�� ال�عال�ة الإح�ائ�ة:ثال�ا

الإح�ائي وت� اس���ام الاخ��ارات  23spssب�نامجوت�ل�ل الاس���ان م� خلال لق� قام ال�اح��� ب�ف��غ 

  :الإح�ائ�ة ال�ال�ة

 ال��� ال����ة وال���ارات؛ - 1

 ك�ون�اخ ل�ع�فة ث�ات فق�ات الاس���ان؛ اخ��ار ألفا - 2

 TEST.One Sample Tاخ��ار الف�ض�ات - 3

  ONE WAY ANOVAمعامل الاخ��ار ال��ای� - 4
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  :اخ��ار ث�ات أداة ال�راسة: ال��ل� ال�ال� 

 وع�م الأداة  ه�ه اس�ق�ار �ع�ي وال�� ،)الاس���ان(س��� م� خلال ه�ا الاخ��ار ال�أك� م� م�� ث�ات أداة ال�راسة 

 الع��ة نف� على ت�ز�عها أع�� إذا ما حالة في ال��ائج نف� على ال���ل على ق�رتها أ� نف�ها مع ت�اق�ها

  :یلي ما ی�ضح ال�الي ال��وف، وال��ولنف� � ت�

  ك�ون�اخ ألفا م��اس): 02( لوج�

 

 

 

  

 .م� إع�اد ال�ال���� ب�اء على مع��ات الاس���ان :ال���ر

وه� أك�� م� % 90.4أ� ما ن���ه 0.904نلاح� م� خلال ال��ول أن معامل ألفا ��وم�اخ ��او� 

، وم�ه فأداة ال��اس ت���ع �ال��ات ���ا ��� ع��ة ال�راسة، وهي ن��ة ���� ق��لها لأغ�اض ال��ل�ل، إذ )0.6(

ال�ع��� في م�ل ه�ه ال�راسات، م�ا �ع�ي إم�ان�ة الاع��اد على ه�ا الاس���ان في  أنها ت�اوزت ال�� الأدنى

  .��اس ال��غ��ات ال��روسة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  معامل ال��ات  ع�د ال��ارات  رال��او 

  0.821  10  ال��اف� ال�ع���ة

  0.836  12  أداء العامل�� 

  0.646  7  م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في الأداء

  0.904  35  الاس���ان ��ل
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ف�اد الع��ة ح�� م�غ�� ال��ع الاج��اعي، الف�ة الع���ة، ال����� ال�راسي، ال���ة ال�ه��ة، 

  :إس��ارة معال�ة ت� ال���ل على ال��ائج ال�ال�ة

  .غل� ع�ال ال��س�ة إناثأ أن ٪إناث، و���� الق�ل 

 :إس��ارة معال�ة ت� ال���ل على ال��ائج ال�الي
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  ت�ل�ل ن�ائج الاس���ان

    ت�ل�ل ن�ائج ع��ة ال�راسة

  ت�ل�ل ال�عل�مات ال����ة ال�اصة �����ع ال�راسة

ف�اد الع��ة ح�� م�غ�� ال��ع الاج��اعي، الف�ة الع���ة، ال����� ال�راسي، ال���ة ال�ه��ة، 

إس��ارة معال�ة ت� ال���ل على ال��ائج ال�ال�ة40م� م���ع : ال��ع الاج��اعي

  ت�ز�ع الأف�اد الع��ة ح�� ال��غ�� ال��ع الاج��اعي 

ال���ار   ال��ل�ال���ار 

  ال���ي

47.5٪  

52.5٪  

100٪  

  .على ب�انات الاس���انم� إع�اد ال�ال���� �الاع��اد 

  عي���ل ن�� ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� ال��ع الاج��ا

  

  .م� إع�اد ال�ال���� �الاع��اد على ب�انات الاس���ان

٪إناث، و���� الق�ل 52.5٪ م� أف�اد الع��ة ذ��ر، و47.5

إس��ارة معال�ة ت� ال���ل على ال��ائج ال�الي40م� م���ع  :

دراسة میدانیة لمؤسسة اتصالات الجزائر لولایة عین الدفلى فرع خمیس ملیانة :  الفصل الثاني

 

ت�ل�ل ن�ائج الاس���ان: ال���� ال�ال�

ت�ل�ل ن�ائج ع��ة ال�راسة: ال��ل� الأول

ت�ل�ل ال�عل�مات ال����ة ال�اصة �����ع ال�راسة: أولا

ف�اد الع��ة ح�� م�غ�� ال��ع الاج��اعي، الف�ة الع���ة، ال����� ال�راسي، ال���ة ال�ه��ة، ت� ت�ز�ع الأ

  :ال���فة ��ا یلي

ال��ع الاج��اعي - 1

ت�ز�ع الأف�اد الع��ة ح�� ال��غ�� ال��ع الاج��اعي ): 03(ج�ول 

ال���ار   الف�ة

  19  ذ��

  21  أن�ى

  40  ال����ع

م� إع�اد ال�ال���� �الاع��اد : ال���ر

���ل ن�� ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� ال��ع الاج��ا): 05(ال��ل 

م� إع�اد ال�ال���� �الاع��اد على ب�انات الاس���ان: ال���ر

47.5ی��� ال��ول أن 

:الف�ة الع���ة - 2

ذكر

انثى
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ا ف�ة س�ة ث� تل�ه 40-31٪ وال�ي ت���ي إلى الف�ة الع���ة م�

٪ 10خ� ن��ة آو  ٪15س�ة على ن��ة 

أغل��ة  ال��س�ة م� ف�ة ال��اب، و�ال�الي فإن

��اج إلى ف�ة ال��اب ت��ل ل��ا� وال����ة م� أجل 
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  ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� م�غ�� الف�ة الع���ة 

ال���ار 

  ال��ل�

ال���ار 

  ال���ي

15%  

50%  

25%  

10%  

100% 

  نب�اءا على ب�انات الاس���ام� إع�اد ال�ال���� 

 ���ل ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� الف�ة الع���ة

  م� إع�اد ال�ال���� ب�اءا على ب�انات الاس���ان

٪ وال�ي ت���ي إلى الف�ة الع���ة م�50ی��� ال��ول أن أغل��ة أف�اد الع��ة هي

س�ة على ن��ة  30-19٪، ث� تل�ها الف�ة ال�ال�ة وال�ي ت��ل 25

.  

م� ف�ة ال��اب، و�ال�الي فإن ون����ج م� خلال م�ا س�� أن أغل��ة الف�ة  �ان�

��اج إلى ف�ة ال��اب ت��ل ل��ا� وال����ة م� أجل � م��ف�ها ش�اب، وه�ا �ع�د إلى أن ع�ل ه�ه ال��س�ة

 .ت�ق�� أه�اف ال��س�ة
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ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� م�غ�� الف�ة الع���ة ): 04(ج�ول 

ال���ار   الف�ة

ال��ل�

  6  س�ة 30- 19

  20  س�ة 40- 31

  10  س�ة 50- 41

 50ك�� م� أ

  س�ة

4  

  40  ال����ع

م� إع�اد ال�ال���� : ال���ر

���ل ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� الف�ة الع���ة: )06(ال��ل 

م� إع�اد ال�ال���� ب�اءا على ب�انات الاس���ان: ال���ر

ی��� ال��ول أن أغل��ة أف�اد الع��ة هي

25س�ة ب���ة  41-50

.س�ة 50للف�ة أك�� م�

ون����ج م� خلال م�ا س�� أن أغل��ة الف�ة  �ان�

م��ف�ها ش�اب، وه�ا �ع�د إلى أن ع�ل ه�ه ال��س�ة

ت�ق�� أه�اف ال��س�ة

سنة30إلى 19من

سنة 40إلى 30من

50إلى 41من

منأكثر 50
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  :إس��ارة معال�ة ت� ال���ل على ال��ائج ال�ال�ة

  

نلاح� م� ن�ائج ج�ول م� ت�ل�ل الاس���ان أن أغل��ة م��في ال��س�ة ذو م���� جامعي ف�ا ف�ق 

وه�ا ل�ا�ع  . ٪12.5لف�ة ثان�� أو أقل وتل�ها ف�ة ت���� مه�ي ب���ة 

م� خلال ه�ا ن����ج أن اغل� م��في ال��س�ة ذو� م���� تعل��ي عالي وه�ا ما �ف�� ال����� 
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إس��ارة معال�ة ت� ال���ل على ال��ائج ال�ال�ة40م� م���ع  :ال����� ال�راسي

  أف�اد الع��ة ح�� ال����� ال�راسيت�ز�ع 

  ال���ار ال���ي  ال���ار ال��ل�

8  20%  

5  12.5%  

23  57.5%  

4  10%  

40  100% 

  .على ب�انات الاس���انم� إع�اد ال�ال���� �الاع��اد 

 أف�اد الع��ة ح�� ال����� ال�راسي���ل ت�ز�ع 

  .م� إع�اد ال�ال���� �الاع��اد على ب�انات الاس���ان

نلاح� م� ن�ائج ج�ول م� ت�ل�ل الاس���ان أن أغل��ة م��في ال��س�ة ذو م���� جامعي ف�ا ف�ق 

لف�ة ثان�� أو أقل وتل�ها ف�ة ت���� مه�ي ب���ة ٪ 20وتل�ها ن��ة

  .ال��س�ة ال�ع��� على ال�ان� الإدار� أك�� م� ال�ق�ي ال�ه�ي

م� خلال ه�ا ن����ج أن اغل� م��في ال��س�ة ذو� م���� تعل��ي عالي وه�ا ما �ف�� ال����� 

  .ال�عل��ي ال��� لع�ال ال��س�ة
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ال����� ال�راسي - 3

ت�ز�ع ): 05( ج�ول 

  ال����� العل�ي

  ثان�� أو أقل

  ت���� ال�ه�ي

  جامعي

  دراسات عل�ا

  ال����ع

م� إع�اد ال�ال���� �الاع��اد : ال���ر

���ل ت�ز�ع : )07(ال��ل 

م� إع�اد ال�ال���� �الاع��اد على ب�انات الاس���ان: ال���ر

نلاح� م� ن�ائج ج�ول م� ت�ل�ل الاس���ان أن أغل��ة م��في ال��س�ة ذو م���� جامعي ف�ا ف�ق  

وتل�ها ن��ة٪، 67.5ب���ة 

ال��س�ة ال�ع��� على ال�ان� الإدار� أك�� م� ال�ق�ي ال�ه�ي

م� خلال ه�ا ن����ج أن اغل� م��في ال��س�ة ذو� م���� تعل��ي عالي وه�ا ما �ف�� ال����� 

ال�عل��ي ال��� لع�ال ال��س�ة

أقلأوثانوي

مھنيتكوین

جامعي

علیادراسات
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 :ل�ال�ةة ت� ال���ل على ال��ائج ا

  

  

  

  

  

  

  

 

س��ات وذل� ب���ة  10-5م� خلال ال��ول ت��� ل�ا أن أغل��ة م��في ال��س�ة ذات خ��ة ما ب�� 

 16وح�� بلغ� ف�ة أك�� م�  س�ة % 

 .س��ات وه�ا ی�ضح أن م��في ال��س�ة ذات خ��ة مه��ة
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ة ت� ال���ل على ال��ائج اإس��ارة معال�40م� م���ع : 

  ت�ز�ع  أف�اد الع��ة ح�� س��ات ال���ة 

  

  

  

  

 على ب�انات الاس���انم� إع�اد ال�ال���� ب�اءا 

  ���ل ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� س��ات ال���ة

  م� إع�اد ال�ال���� ب�اءا على ب�انات الاس���ان

م� خلال ال��ول ت��� ل�ا أن أغل��ة م��في ال��س�ة ذات خ��ة ما ب�� 

% 30س�ة ب���ة 15 -11ماب�� في ح�� تل�ها ال���ة ال�ان�ة لف�ة 

س��ات وه�ا ی�ضح أن م��في ال��س�ة ذات خ��ة مه��ة 5لف�ة أقل م� %12.5وت�قى ن��ة 

ال���ار   ع�د س��ات الع�ل �ال����ة

  ال��ل�

  ال���ار ال���ي

5  12.5%  

14  35%  

12  30%  

09  22.5%  

40  100% 
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: ال���ة ال�ه��ة - 4

ت�ز�ع  أف�اد الع��ة ح�� س��ات ال���ة ):06( ج�ول 

م� إع�اد ال�ال���� ب�اءا : ال���ر

���ل ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� س��ات ال���ة: )08(ال��ل 

م� إع�اد ال�ال���� ب�اءا على ب�انات الاس���ان: ال���ر

م� خلال ال��ول ت��� ل�ا أن أغل��ة م��في ال��س�ة ذات خ��ة ما ب�� 

في ح�� تل�ها ال���ة ال�ان�ة لف�ة % 35

وت�قى ن��ة %  22.5ن��ة 

سنواتمنأقل

بینما سنوات 10و 5

بینما سنة 15و 11

منأكثر 16

ع�د س��ات الع�ل �ال����ة

  س��ات5أقل م� 

  س��ات 5-10

  س�ة 15- 11

  س�ة  16أك�� م� 

  ال����ع
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إضافة إلى ه�ا نلاح� أن جل ال����� �ان في ال���ة ع�� س�ة أخ�� وه�ا ق� ی�ل على أن ال����حة ال�ال�ة 

 :إس��ارة معال�ة ت� ال���ل على ال��ائج ال�ال�ة
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إضافة إلى ه�ا نلاح� أن جل ال����� �ان في ال���ة ع�� س�ة أخ�� وه�ا ق� ی�ل على أن ال����حة ال�ال�ة 

  .ال��ائ� ساه�� في ز�ادة ال����� �ال��س�ة

إس��ارة معال�ة ت� ال���ل على ال��ائج ال�ال�ة40م� م���ع 

  ت�ز�ع  أف�اد الع��ة ح�� ال���فة

  ال���ار ال���ي  ال���ار ال��ل�

5  12.5%  

27  67.5%  

7  17.5%  

1  2.5%  

40  100%  

  م� إع�اد ال�ال���� ب�اءا على ب�انات الاس���ان

  ���ل ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� ال���فة

 

  .نم� إع�اد ال�ال���� ب�اءا على ب�انات الاس���ا
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إضافة إلى ه�ا نلاح� أن جل ال����� �ان في ال���ة ع�� س�ة أخ�� وه�ا ق� ی�ل على أن ال����حة ال�ال�ة 

ال��ائ� ساه�� في ز�ادة ال����� �ال��س�ةال�ي شه�تها 

م� م���ع :  ال���فة - 5

ت�ز�ع  أف�اد الع��ة ح�� ال���فة):07(ج�ول 

  

  عامل مه�ي

  دار� إم��ف 

  رئ�� ق��

  ال��ی�

  ال����ع

م� إع�اد ال�ال���� ب�اءا على ب�انات الاس���ان: ال���ر

���ل ت�ز�ع أف�اد الع��ة ح�� ال���فة: )09 (ال��ل

م� إع�اد ال�ال���� ب�اءا على ب�انات الاس���ا: ال���ر

   

مھنيعامل

إداريموظف

قسمرئیس

مدیر
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في ح�� تل�ها % 67.5م� خلال ال��ول ت��� ل�ا أن أغل��ة م��في  ال��س�ة ذات درجة  م��ف إدار� ب���ة 

ل�رجة %  2.5لف�ة عامل مه�ي وت�قى ن��ة %  12.5وتل�ها  ن��ة % 17.5ال���ة ال�ان�ة لف�ة رئ�� ق�� 

  .م�ی�

  م�غ��ات ال�راسة: ثان�ا

  م��ر ال��اف� ال�ع���ة .1

  ��اف� ال�ع���ةم��ر ال):08(ج�ول 

  ال��ارات

  

  

    

ال���س�   الف�ات 

  ال��ابي

الان��اف 

  ال���ار� 

الات�ا

  ه

م�اف� 

  ���ة

غ��   م�ای�  م�اف�

  م�اف�

غ�� 

م�اف� 

  ���ة

      

تع�ل ال��س�ة على تع��� 

م�اد� الإخاء وال�عاون ب�� 

  العامل�� والع�ل ب�وح الف���

  م�اف�  1.118  3.68  3  3  6  20  8  ال���ار

  7.5  7.5  15  50  20  ال���ة

�ق�م ال�ؤساء ��ارات ال��� 

وال��اء وال�ق�ی� ع�� ت�ق�� 

  الأه�اف ال��ل��ة

  م�اف�  1.234  3.38  2  2  8  22  6  ال���ار

  5  5  20  55  15  ال���ة

��اع�ني ع�لي في ال��س�ة 

  على ال��وز في ال����ع

  م�اف�  0.966  3.70  2  2  8  22  6  ال���ار

  5  5  20  55  15  ال���ة

تع�ل ال��س�ة �اس���ار على 

ت��ی� الأجه�ة وال�ع�ات 

ال�����مة في الع�ل ل���ح 

  ملائ�ة ���ل اك��

  م�اف�  0.816  3.53  0  6  9  23  2  ال���ار

  0  15  22.5  57.5  5  ال���ة

  م�اف�  0.904  3.95  0  3  8  17  12  ال���ارتع�ل ال��اف� ال�ع���ة ����لف 
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أن�اعها على ت���� م�دود 

  أدائي

  

  0  7.5  20  42.5  30  ال���ة

�ق�ر م�ی�� ال��اش� جه�د� 

  وم�اب�تي في الع�ل

  م�اف�  0.925  3.38  0  8  13  15  4  ال���ار

  0  20  32.5  37.5  10  ال���ة

اشع� في ال��س�ة �الاس�ق�ار 

  والأمان ال���في

  م�اف�  0.823  3.70  0  3  12  19  6  ال���ار

  0  7.5  30  47.5  15  ال���ة

في ال��س�ة ال���ل  أف�ل

على ال���ة ال�ع���ة أك�� م� 

  غ��ها

  م�اف�  0.903  3.58  0  7  7  22  4  ال���ار

  0  17.5  17.5  55  10  ال���ة

تق�م لي ال��س�ة ال�ع� 

ل��وف  وال��ان�ة ع�� تع�ضي

  خاصة

  

  م�اف�  0.984  3.43  1  6  13  15  5  ال���ار

  2.5  15  32.5  37.5  12.5  ال���ة

ال��س�ة ف�ص ت�ف� لي 

  ال��ار�ة في ال�ورات ال��ر���ة

  م�اف�  1.081  3.40  2  6  12  14  6  ال���ار

  5  15  30  35  15  ال���ة

تع��� ال�ورات ال��ر���ة وال����ة 

  أه� حاف� مع��� �ال���ة لي

  3.68  0  7  5  22  6  ال���ار

  

  م�اف�  0.944

  0  17.5  12.5  55  15  ال���ة

  م�اف�  0.972  3.58  لل���ر ��ح�ة واح�ةال��ش�ات الإح�ائ�ة 

  spss م� إع�اد �ال���� ب�اءا على م��جات: ال���ر

  ال��اف� ال�ع���ة: ت�ل�ل ��ارات ال���ر الأول

��ّ�ة ب���ة  ��وم�افق ��م�افق��ة أف�اد الع��ة �ان� إجا�اته� نلاح� م� خلال ال��ول أن غال: 01ال��ارة * 

غ�� لأما �ال���ة  ،العامل��في ن��  تع�ل  على تع��� م�اد� الإخاء وال�عاون  أنّ ال��س�ةوه�ا ی�ل 70%

وه�ا ق� ���ن دل�لا على أن ال��س�ة ت�لي اه��ام ����  ،%15ه� ����ة ف�ان� ن�� ��وغ�� م�افق ��م�افق
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�ع�� ع� الف�ة فه�  �3.68ال��� إلى ال���س� ال��ابي�ع��� م�اد� الإخاء والع�ل ب�وح لف��� ب�� العامل��، ل

ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه  م�اف�، أما 

وه� ی�ل على ع�م وج�د ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة،ك�ا نلاح� أن ال��ارة  1.118الان��اف ال���ار� ف�ان 

  .جاءت في ال��ت�� الأول م� ت�ت�� ��ارات ال���ر

 وم�افق�� ���ة ��م�افقإجا�اته� أن غال��ة أف�اد الع��ة �ان� ال���ل عل�ها  ال��ائج م� نلاح� :02ال��ارة * 

ال�ؤساء ال��س�ة �ق�م�ن ��ارات ال��� وال��اء وال�ق�ی� ع�� ت�ق�� مّ�ا ی�ل على أنّ  %70ة �على ب��

  .الأه�اف ال��ل��ة

�ال��� إلى ال���س� ال��ابي  ،%���10ة ف�ان� ن���ه� على ال��الي  ��وغ�� م�افق ��غ�� م�افقل أما �ال���ة

فه� �عّ�� ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل  3.38

 �ات الع��ة،ع�م وج�د ت�ای� ���� في إجا وه� ما ی�ل على 1.234الات�اه م�اف�، أمّا الان��اف ال���ار� ف�ان 

  .ك�ا نلاح� أنّ ال��ارة جاءت في ال��ت�� ال�اد� ع��  م� ت�ت�� ��ارات ال���ر

ب���ة   م�اف� ���ةم� خلال ال��ول نلاح� أن غال��ة أف�اد الع��ة �ان� إجا�اته� ���اف� و  :03ال��ارة * 

  .وه�ا ما ی�ل على أن الع�ل في ال��س�ة ��اع�ني على ال��وز في ال����ع%75

 3.70أما �ال��� إلى ال���س� ال��ابي  . %10ب���ة  غ�� م�اف�  ���ة  وغ�� م�اف� ف�ان� لأما �ال���ة 

وه� �ع�� ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل 

 على وج�د ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة، وه�ا ما ی�ل 0.966الات�اه م�اف�، أما الان��اف ال���ار� ف�ان بــ 

  .ك�ا نلاح� أن ال��ارة جاءت في ال��ت��  ال�اني م� ت�ت�� ��ارات ال���ر

ال��الي م�افق�� ���ة  و�� م� خلال ال��ول نلاح� أن غال��ة أف�اد الع��ة �ان� إجا�اته� ���افق: 04ال��ارة * 

�اس���ار على ت��ی� الأجه�ة وال�ع�ات ال�����مة في تع�ل وه�ا ما ی�ل على أن ال��س�ة   %62.5ب���ة

  . الع�ل ل���ح ملائ�ة ���ل ����

وه� �ع�� �3.53ال��� إلى ال���س� ال��ابي  . % 15م�اف� وغ�� م�اف� ���ة، ف�ان� ب���ة غ�� ل أما ب���ة

���ر ح�ل الات�اه  م�اف�، ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی�

ك�ا نلاح� أن  وه�ا ما ی�ل على وج�د ع�م ت�ای� في إجا�ات الع��ة،  0.816أما الان��اف ال���ار� ف�ان 

  .ال��ارة جاءت في ال��ت��  ال�ا�ع م� ت�ت�� ��ارات ال���ر

و م�افق�� ���ة أن�ا م�افق�� م� خلال ال��انات ال���لة م� ال��ارة نلاح� أن غال��ة أف�اد الع��ة �ا: 05ال��ارة 

�ان�ا  %47,5ب�ل�ل أن. على أن ال��اف� ال�ع���ة تع�ل ����لف أن�اعها على ت����  م�دود أداء العامل��

أه��ة على وه�ا ق� ���ن دل�لا  . %7.5م���ی� لل��ارة في ح�� �ان� ن��ة غ�� ال��افق�� وغ�� ال��افق�� ���ة 

 .                                                                 م�ض�ع دراس��اال��اف� ال�ع���ة  وهي م�ل  
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فه� �ع�� ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه� ما ی�ل على الات�اه العام  �3.95ال��� إلى ال���س� ال��ابي 

وه� ی�ل على ع�م وج�د  0.904ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، أما الان��اف ال���ار� ف�ان 

  .ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة،ك�ا نلاح� أن ال��ارة جاءت في ال��ت�� الأول  م� ح�� ت�ت�� ��ارات ال���ر

 %70ب���ة م�اف� ���ة م� خلال ال��ول نلاح� أن غال��ة أف�اد الع��ة �ان� إجا�اته� ���اف� و : 06ال��ارة 

  .وم�اب�ة العامل�� وه�ا ما ی�ل على أن ال��ی� �ق�ر جه�د

فه� �ع�� ع�  �3.38ال��� إلى ال���س� ال��ابي  . %20ب���ة غ�� م�اف� وغ�� م�اف� ���ة لأما �ال���ة 

الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، أما 

وه� ما ی�ل على ع�م وج�د ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة، ��ا نلاح� أن ال��ارة  0.952الان��اف ال���ار� 

  .��ت�� العاش� م� ح�� ��ارات ال���رجاءت في ال

 �ان�ا م�افق�� أو م�افق�� ���ةنلاح� أن غال��ة أف�اد الع��ة  ال��انات ال���لة م� ال��ارةم� خلال  :07ال��ارة 

�ان�ا م���ی� لل��ارة في  %62,5ب�ل�ل أن  .على أن ال���ف ��ع� �الاس�ق�ار والأمان ال���في في ال��س�ة

وه�ا ق� ���ن دل�لا على ال�ضا ال���في للعامل�� . %7ح�� �ان� ن��ة غ�� ال��افق�� وغ�� ال��افق�� ���ة 

  .خاصة ���ا ��� م��� الع�ل

فه� �ع�� ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه� ما ی�ل على الات�اه العام  �3.70ال��� إلى ال���س� ال��ابي 

وه� ما ی�ل على ع�م وج�د  0.823الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، أما الان��اف ال���ار� ل�أ� 

  .ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة، ��ا نلاح� أن ال��ارة جاءت في ال��ت�� ال�ال� م� ح�� ��ارات ال���ر

  72.5%ب���ة  وم�اف� ���ة ��اف�م� خلال ال��ول نلاح� أن غال��ة أف�اد الع��ة �ان� إجا�اته� � :08ال��ارة 

  .وه�ا ما ی�ل على أن ال���ف �ف�ل ال���ل على ال���ة ال�ع���ة في ال��س�ة أك�� م� غ��ها

فه� �ع��  �3.58ال��� إلى ال���س� ال��ابي %17.5ب���ة  وغ�� م�اف� ���ة �ان� لغ�� م�اف�  أما �ال���ة 

لى الات�اه العام  ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه� ما ی�ل ع

وه� ما ی�ل على ع�م وج�د ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة، ��ا نلاح� أن ال��ارة  0.903أما الان��اف ال���ار� 

  .جاءت في ال��ت��  ال�ام� م� ح�� ��ارات ال���ر

أو م�افق�� ���ة  م�افق�� ا�ان�  ن�ف الع�ال  أن  نلاح�م� ال��ارة  ��انات ال���لةالم� خلال  :09ل��ارة ا

م���ی�  ا�ان�  %50 وه�ا ب�ل�ل أن. تع�ض ل��وف خاصة ع�� ة تق�م ال�ع� وال��ان�ة للعامل��ال��س� لى أنع

دل�ل على  ع�م م�ونة ال��ادة  وه�ا . %17.5ي ح�� �ان� ن��ة غ�� ال��افق�� وغ�� ال��افق�� ���ة فلل��ارة 

  .في ال�عامل  مع ال��اكل الع�ال�ة ال�ارئة

فه� �ع�� ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه� ما ی�ل على الات�اه العام  �3.43ال��� إلى ال���س� ال��ابي 

ع�م وج�د ت�ای� وه� ما ی�ل على  0.984ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، أما الان��اف ال���ار� 

  .ك��� في إجا�ات الع��ة، ��ا نلاح� أن ال��ارة جاءت في ال��ت��  ال�ام� م� ح�� ��ارات ال���ر
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وه�ا %50ب���ة م�افق��  وذل�  ن�ف الع�ال  نلاح� أن  ال��ائج ال����ل عل�ها  م� خلال :10ال��ارة 

  .ال��ر���ة �ل على أن ال��س�ة ت�ف� لل���ف��  ف�ص ال��ار�ة في ال�وراتدل

فه� �ع��  �3.40ال��� إلى ال���س� ال��ابي . %20م�اف� وغ�� م�اف� ���ة ف�ان� ب���ة غ��لأما �ال���ة 

ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، 

وج�د ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة، ��ا نلاح� أن ال��ارة  وه� ما ی�ل على ع�م 1.081أما الان��اف ال���ار� 

  .جاءت في ال��ت��  ال�اسع م� ح�� ��ارات ال���ر

 70%ب���ة ���ة  م� خلال ال��ول نلاح� أن غال��ة أف�اد الع��ة �ان� إجا�اته� ���اف� م�اف� :11ال��ارة 

  .���ة م� أه� ال��اف� ال�ع���ة �ال���ة لهوه�ا ما ی�ل على أن ال���ف �ع��� ال�وارات ال��ر���ة  وال�

فه�  �3.68ال��� إلى ال���س� ال��ابي  . %17.5وغ�� م�اف� ���ة  �ان� ن���ه�  لغ�� م�اف�  أما �ال���ة 

�ع�� ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت و ه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه 

وه� ما ی�ل على ع�م وج�د ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة، ��ا نلاح�  0.944م�اف�، أما الان��اف ال���ار� 

  .�  ال�ا�ع م� ح�� ��ارات ال���رأن ال��ارة في ال��ت�

نلاح� م� ال��ول ال�اب� وت�ل�ل ال��ارات ال�ا�قة أن ال��س�ة ح��قة ل�یها ح�اف� و�دارة ح�اف� مع���ة فعالة 

وه� ی���ي للف�ة ال�ا�عة م� م��اس ل���ت  %3.58وناج�ة ب�ل�ل أن ال���س� ال��ابي لل���ر جاء �ال���ة 

 0.972ال��اسي ال�ع��ة ع� الات�اه العام للإجا�ات وه� الات�اه ال��اف� ��ا نلاح� أن ���ة ان��افه ال���ار� 

  .وهي تع�� ع� ت�ان� الإجا�ات

  م��ر أداء العامل��.2

  م��ر أداء العامل��):09(ج�ول 

ال���س�   الف�ات  ال��ارات

    ال��ابي

الان��اف 

  ال���ار� 

  الات�اه

م�اف� 

  ���ة

غ��   م�ای�  م�اف�

  م�اف�

غ�� 

م�اف� 

  ���ة

أن�� الع�ل ال��ل�ب 

  م�ي في ال�ق� ال���د

  م�اف�  0.423  4.23  0  0  0  31  9  ال���ار

  0  0  0  77.5  22.5  ال���ة

ل�� معل�مات ع� الع�ل 

ت�فل لي أداء الع�ل 

  ���رة �ف�ة

  م�اف�  0.714  3.95  0  3  2  29  6  ال���ار

  0  7.5  5  72.5  15  ال���ة

  م�اف�  0.630  4.25  0  0  4  22  14  ال���ار  ل�� اه��ام ���� �ع�لي

  0  0  10  55  35  ال���ة

  م�اف�  0.687  3.80  0  2  8  26  4  ال���ارل�� ق�رة على الإب�اع 



 دراسة میدانیة لمؤسسة اتصالات الجزائر لولایة عین الدفلى فرع خمیس ملیانة :  الفصل الثاني

52 
 

  0  5  20  65  10  ال���ة  وال�����

ل�� اس�ع�اد ل���ل 

  الع�لال���ول�ة في 

  م�اف�  0.639  3.95  0  1  3  32  4  ال���ار

  0  2.5  7.5  80  10  ال���ة

أحاول جاه�ا ت�ف�� ع�لي 

  دون ال�ق�ع في الأخ�اء

  م�اف�  0.687  3.70  0  3  8  27  2  ال���ار

  0  7.5  20  67.5  5  ال���ة

أفه� م�اكل ع�لي وأع�ل 

  على حلها

  م�اف�  0.504  3.95  0  1  3  33  3  ال���ار

  0  2.5  7.5  82.5  7.5  ال���ة

ل�� ل�� خلافات مع 

  زملائي ورئ��ي في الع�ل

  

  م�اف�  0.712  3.83  0  1  11  22  6  ال���ار

  0  2.5  27.5  55  15  ال���ة

أق�م ب�أد�ة أع�الي ��فاءة 

  وفاعل�ة

  م�اف�  0.764  3.93  1  1  4  28  6  ال���ار

  2.5  2.5  10  70  15  ال���ة

أح�اج دائ�ا إلى 

ال��ج�هات والإرشادات 

  م� ق�ل م��في في الع�ل

  م�اف�  0.874  3.58  0  5  12  18  5  ال���ار

  0  12.5  30  45  12.5  ال���ة

أق�م أف�ار ومق��حات 

  ناج�ة ����ص الع�ل

  

  م�اف�  0.49  3.45  0  3  19  15  3  ال���ار

  0  7.5  47.5  37.5  7.5  ال���ة

ل�� الق�رة على تق��� 

لل���لات حل�ل ج�ی�ة 

ال�ي ت�اجه�ي أث�اء تأد�ة 

  ع�لي

  م�اف�  0.677  3.55  0  3  13  23  1  ال���ار

  0  7.5  32.5  57.5  2.5  ال���ة 

  م�اف�  0.65  3.454  ال��ش�ات الإح�ائ�ة لل���ر ��ح�ة واح�ة

  spssم� إع�اد �ال���� ب�اءا على م��جات : ال���ر

  أداء العامل��: ت�ل�ل  ��ارات ال���ر ال�اني

 م� خلال ال��ول نلاح� ما یلي: 

 100نلاح� م� خلال ال��ول أن أغل� أف�اد الع��ة �ان� إجا�اته� ���اف� وم�اف� ���ة ب���ة : 01ال��ارة 

م�ا ی��� ح��قة أن ال���ف ی��� الع�ل ال��ل�ب م�ه في ال�ق� ال���د ،و�ال��� إلى ال���س� %

وه� �ع�� ع� الف�ة ال�ا�عة وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل  4.23ال��ابي 
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����، ��ا نلاح� أن  مّ�ا ی�ل على ع�م وج�د ت�ای� 0.423وأما الان��اف ال���ار� ف����ه . م�اف� ����

 .ه�ه ال��ارة جاءت في ال��ت�� ال�اني ل��ارات ال���ر

 %87.5نلاح� م� خلال ال��ول أنّ أغل� أف�اد الع��ة �ان� إجا�اته� ���اف� وم�اف� ���ة ب���ة :02ال��ارة 

وغ��  ال��افق�� غ��لمّ�ا ی��� أن ال���ف ل��ه معل�مات ع� الع�ل ت�فل أداء الع�ل ���رة �ف�ة، أما �ال���ة 

  .%7.5ب���ة  م�افق�� ���ة ف�ان� 

فه� �ع�� على الف�ة ال�ا�عة وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة  3.95و�ال��� إلى ال���س� ال��ابي 

ك�ا .و��ل على ع�م وج�د ت�ای� 0.714ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، أما الان��اف ال���ار� ف����ه 

  .ارة جاءت في ال��ت�� ال�ال� م� ت�ت�� ��ارات ال���ر�لاح� أن ال��

نلاح� أن أغل� أف�اد الع��ة �ان� إجا�اته� ���اف� وم�اف� ��ّ�ة ال��ائج ال����ل عل�ها  م� خلال  :03ال��ارة 

لغ�� م�اف� وغ�� م�اف�  مّ�ا ی��� أن ال���ف�ن ل�یه� اه��ام ���� �الع�ل،  مع ع�م وج�د إجا�ات%90ب���ة 

وه� �ع�� ع� الف�ة ال�ام�ة وه� الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال��  4.25ّ�ة �ال��� إلى ال���س� ال��ابي ��

ك�ا .ف��ل على ع�م وج�د ت�ای� ����  0.630ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، أما الان��اف ال���ار� ف����ه

  .نلاح� أن ال��ارة جاءت في ال��ت��  الأول م� ��ارات ال���ر

وم�اف� ���ة  أن أغل� أف�اد الع��ة �ان� إجا�اته� ���اف� ن�ائج ال��انات ال����لة عل�ها نلاح� : 04 ال��ارة

 وغ�� م�اف� ���ة  مّ�ا ی��� أنّ  ال���ف ل��ه الق�رة على الإب�اع وال�����، أما �ال���ة لغ�� م�اف�% 75ب���ة 

  .%5بلغ� ن��ة 

�ع�� ع� الف�ة ال�ا�عة وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة وه�  3.80و�ال��� إلى ال���س� ال��ابي 

 .وه� ی�ل على ع�م وج�د ت�ای� ���� 0.687ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، أما الان��اف ال���ار� ف����ه 

  .ك�ا نلاح� أن ال��ارة جاءت في ال��ت�� اال�ام� م� ��ارات ال���ر

 %90ل أن غال��ة أف�اد الع��ة �ان� إجا�اته� ���اف� وم�اف� ���ة ب���ة نلاح� م� خلال ال��و : 05ال��ارة 

وغ�� م�اف� ���ة ف�ان� ن���ه�  غ�� م�اف��ال���ة لمّ�ا ی��� أن  ال���ف ی���ل م��ول��ه في الع�ل أما  

ا ی�ل فه� �ع�� ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت ال��اسي وه� م �3.95ال��� إلى ال���س� ال��ابي. 2.5%

ف��ل  0.639على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، أما الان��اف ال���ار� ف����ه  

  .ك�ا نلاح� أن ال��ارة جاءت في ال��ت�� ال�ا�ع  م� ت�ت�� ��ارات ال���ر .على ع�م وج�د ت�ای� ����

م�اف�  ���ة ة �ان� إجا�اته� ���اف� و نلاح� م� خلال ال��ول أن غال��ة أف�اد الع��: 06ال��ارة 

ومّ�ا ی��� على  أن ال���ف ��اول جاه�ا  في ت�ف�� ع�له دون ال�ق�ع في الأخ�اء، أما �ال���ة  %72.5ب���ة

  .%7.5م�اف� ���ة  ف�ان� ن���ه� غ��  غ�� م�اف� و

ل��اسي وه� ما ی�ل على فه� �عّ�� ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت ا �3.70ال��� إلى ال���س� ال��ابي 

ف��ل على  0.687الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، أما الان��اف ال���ار� ف����ه 
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ك�ا نلاح� أنّ ال��ارة جاءت في ال��ت�� ال�اسع  م� ت�ت�� ��ارات  .ع�م وج�د ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة

  .ال���ر

نلاح� م� خلال ال��ول أن غال��ة أف�اد الع��ة �ان� إجا�اته� ���اف� وم�اف� ��ّ�ة ب���ة : 07ال��ارة 

 وغ�� م�اف� ���ة مّ�ا ی��� على أن ال���ف  �فه� م�اكله و�ع�ل على حلها، أما �ال���ة لغ�� م�اف�90%

وه� ما ی�ل على الات�اه وه� �ع�� ع� الف�ة ال�ا�عة  �3.95ال��� إلى ال���س� ال��ابي  .%2.5ف�ان� ب���ة

وه� ی�ل على ع�م  0.504العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، أما الان��اف ال���ار� ف����ه 

م� ت�ت�� ��ارات ال�ام� ك�ا نلاح� أنّ ال��ارة جاءت في ال��ت��  وج�د ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة،

  .ال���ر

غال��ة الع�ال  �ان�ا م�افق�� أو م�افق�� ���ة ���لة  م� ال��ارة نلاح� أن ات الم� خلال ال��ان :08ال��ارة

ي ح�� ا  م���ی� لل��ارة ف�ان�  %70 وه�ا ب�ل�ل أن  في الع�ل  ئه� ورئ��ه�على أنه لا ت�ج� خلافات ب�� زملا

أن ثل� العامل�� م�ل ال�راسة �ع�ق�ون  دل�ل على �ا وه.  %�30 ال��افق�� وغ�� ال��افق�� ���ةكان� ن��ة غ�

وه� �ع�� ع�  �3.83ال��� إلى ال���س� ال��ابي . أن علاق�ه� �ال�ملاء ورئ�� الع�ل ل��� على ما ی�ام

أما الان��اف . الف�ة ال�ا�عة  وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�

ی�ل على ع�م وج�د ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة، ��ا نلاح� أن ال��ارة جاءت  وه� 0.712ال���ار� ف����ه 

  .في ال��ت�� ال�ا�ع م� ��ارات ال���ر

  85%إجا�اته� ���اف� وم�اف� ���ة ب���ة غال��ة أف�اد الع��ة �ان� نلاح� م� خلال ال��ول أن :09ال��ارة 

� وغ�� م�اف� ���ة ف�ان�  غ�� م�افأما �ال���ة ل. وفاعل�ةل ��فاءة م�ا ی��� أن ال���ف �ق�م ب�أد�ة الأع�ا

وه� �ع�� ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه� ما ی�ل على  3.93، �ال��� إلى ال���س� ال��ابي %5ن���ه� 

وه� ی�ل  0.764أما الان��اف ال���ار� ف����ه . الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�

ع�م وج�د ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة، ��ا نلاح� أن ال��ارة جاءت في ال��ت��  ال�ادس م� ��ارات  على

  .ال���ر

 %57.5ب���ة  �اف� ���ةنلاح� م� خلال ال��ول أن غال��ة أف�اد الع��ة �ان� إجا�اته� ���اف� وم :10ال��ارة

أما �ال���ة  . وه� ما ی�ل على أن ال���ف ���اج دائ�ا إلى ال��ج�هات والإرشادات م� ق�ل م��في في الع�ل

وه� �ع�� ع� الف�ة  �3.58ال��� إلى ال���س� ال��ابي .%12.5 ة���بف�ان�  ���ة  م�اف� وغ�� م�اف�لغ�� 

أما . ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��

وه� ی�ل على ع�م وج�د ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة، ��ا نلاح� أن ال��ارة  0.874الان��اف ال���ار� 

  .جاءت في ال��ت�� العاش� م� ��ارات ال���ر

فق�� أو م�افق�� م�  الع�ال  �ان�ا م�ا  %45م� خلال ال��انات ال���لة  م� ال��ارة نلاح� أن  :11ل��ارةا

  % 47.5ح�� �ان� ن��ة  في  ���ة على أن ال���ف �ق�م ب�ق��� أف�ار ومق��حات ناج�ة ����ص الع�ل 

م�ا ق� �ع�ي  ��اب الاه��ام اللازم ���ورة إن�اء ن�ام ل�����  . %7.5لل��ای� أما �ال���ة لغ�� ال��افق�� 
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وه� �ع�� ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه�  3.45ال��ابي �ال��� إلى ال���س� . أف�ار ومعارف العامل��

وه� ی�ل  0.49أما الان��اف ال���ار� . ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�

على ت�ان� الإجا�ات وع�م وج�د ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة، ��ا نلاح� أن ال��ارة جاءت في ال��ت�� 

  .�اني ع�� م� ��ارات ال���رال

ه� %60م�اف� ���ة ب���ة نلاح� م� خلال ال��ول أن غال��ة أف�اد الع��ة �ان� إجا�اته� ل��اف� و : 12ال��ارة 

أما �ال���ة .ی�ل على أن ال���ف ل��ه الق�رة على تق��� حل�ل ج�ی�ة لل���لات ال�ي ت�اجهه أث�اء تأد�ة الع�ل

وه� �ع�� ع� الف�ة  3.55، �ال��� إلى ال���س� ال��ابي 7.5 %ف�ان� ن���ه�  ���ة م�اف� وغ�� م�اف�لغ�� 

أما . ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�

�ارة �لإجا�ات الع��ة، ��ا نلاح� أن ا وه� ی�ل على ع�م وج�د ت�ای� ���� في 0.677الان��اف ال���ار� 

  . جاءت في ال��ت��  ال�اد� ع�� م� ��ارات ال���ر

نلاح� م� ال��ول أعلاه أنّ ال��س�ة ت�عى إلى ت�ق��  الأداء ���ى أش�اله وم�الاته، وت�عى إلى ت���قه  

وه� �ع�� ع� الات�اه العام  3.454وه�ا ما �ف�� ���ة ال���س� ال��ابي لل���ر، ح�� ق�رت ����ه بـ

 .، فهي تع�� ع� ت�ان� الإجا�ات 0.65للإجا�ات وه� الات�اه ال��اف� ��ا نلاح� أنّ ���ة ان��افه ال���ار� 

  م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في الأداء.3

  م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في الأداء):10(ج�ول 

ال���س�   الف�ات  ال��ارات

  ال��ابي

الان��اف 

  ال���ار� 

  الات�اه

م�اف� 

  ���ة

غ��   م�ای�  م�اف�

  م�اف�

غ�� 

م�اف� 

  ���ة

إس��ات���ة  ت�اه�

�ق�ة في  ال��ر�� وال����ة

  ز�ادة �فاءتي وفاعل��ي

  م�اف�  0.730  3.93  0  3  3  28  6  ال���ار

  0  7.5  7.5  70  15  ال���ة

تع��� ال��س�ة في 

ال�ق��� على م���� أداء 

  العامل��

  

  م�اف�  0.966  3.20  2  7  14  15  2  ال���ار

  5  17.5  35  37.5  5  ال���ة

ال��س�ة ح�اف�  ت����ي

الع�ل مع���ة مقابل أداء 

  ال��ل�ب

  

  م�اف�  0.874  3.18  0  11  12  16  1  ال���ار

  0  27.5  30  40  2.5  ال���ة

ألاح� ف�ق ا��ابي ب�� 

أدائي ق�ل ع�ل�ة 

  م�اف�  0.736  3.65  0  3  11  23  3  ال���ار

  0  7.5  27.5  57.5  7.5  ال���ة
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  ال��ر�� وال����ة و�ع�ها

إتاحة م��� ج�ی� م� 

��ف ال��س�ة ی�د� 

  �فاءة ان�ازاتيإلى 

  م�اف�  0.816  3.73  0  3  11  20  6  ال���ار

  0  7.5  27.5  50  15  ال���ة

تق�ی� جه�د� م� ��ف 

م��ولي ی�فع�ي إلى ب�ل 

  جه� إضافي

  م�اف�  0.758  3.80  0  4  4  28  4  ال���ار

  0  10  10  70  10  ال���ة

ت�ف�� ال��اخ ال��اس� 

في ال��س�ة ی�فع�ي 

  للع�ل أك��

  م�اف�  0.656  4.08  0  2  1  29  8  ال���ار

  0  5  2.5  72.5  20  ال���ة

  م�اف�  0.790  3.196  ال��ش�ات الإح�ائ�ة لل���ر ��ح�ة واح�ة

  23spssم� إع�اد �ال���� ب�اءا على م��جات: ال���ر

  م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في الأداء: ت�ل�ل ��ارات ال���ر ال�ال�

م�  الع�ال  �ان�ا م�افق�� أو م�افق��   %85ال���لة  م� ال��ارة نلاح� أن م� خلال ال��انات : 01ال��ارة 

أه��ة ���ة على أن اس��ات���ة ال��ر�� وال����ة ت�اه� في ز�ادة �فاءة ال���ف  م�ا �ع�ي  أن لل��اف� ال�ع���ة 

�ال��� إلى . �ةوغ�� م�افق�� �� لغ�� ال��افق��  % 7.5ح�� �ان� ن��ة  في  . ك���ة في  ن�� العامل��

وه� �ع�� ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة  3.93ال���س� ال��ابي 

وه� ی�ل على ع�م وج�د ت�ای� ����  0.730ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، أما الان��اف ال���ار� ف�ان 

  .في ال��ت��  ال�اني م� ��ارات ال���ر في إجا�ات الع��ة، ��ا نلاح� أن ال��ارة جاءت

م�  الع�ال  �ان�ا م�افق�� أو   %42.5م� خلال ال��انات ال���لة  م� ال��ارة نلاح� أن : 02ال��ارة 

 %22.5ح�� �ان� ن��ة  في  تع��� في ال�ق��� على م���� أداء العامل�� م�افق�� ���ة على أن ال��س�ة   

وه�ا مای�ل على  ��اب الع�الة في تق��� الأداء في لل��ای�   35%لغ�� ال��افق��   وغ�� م�افق�� ���ة و ن��ة 

وه� ما �ع�� ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت وه� ما ی�ل  �3.20ال��� إلى ال���س� ال��ابي . ن�� العامل��

وه� ی�ل  0.966ه م�اف�، أما الان��اف ال���ار� ف�ان على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�ا

ك�ا نلاح� أن ال��ارة جاءت في ال��ت��  ال�ادس م� ��ارات  على ع�م وج�د ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة،

  .ال���ر

م�افق�� أو  م�  الع�ال  �ان�ا  %42.5ال���لة  م� ال��ارة نلاح� أن م� خلال ال��انات : 03ال��ارة 

ح�� �ان� ن��ة  ال��س�ة ت��ح ال��اف� ال�ع���ة مقابل أداء الع�ل ال��ل�ب في  م�افق�� ���ة على أن

ی�ل على  ع�م الاه��ام ال����  لل��ای� وه�ا ما  30%وغ�� م�افق�� ���ة و ن��ة  لغ�� ال��افق��  27.5%
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 وه� �ع�� ع�  الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت 3.18 �ال��� إلى ال���س� ال��ابي. لل��س�ة �ال��اف� ال�ع���ة 

 0.874وه� ما ی�ل على الات�اه ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، أما الان��اف ال���ار� ف�ان 

ك�ا نلاح� أن ال��ارة جاءت في ال��ت��  ال�ا�ع م�  .وه� ی�ل على ع�م وج�د ت�ای� ���� في إجا�ات الع��ة

  .ر��ارات ال��� 

وه� %65ب���ة م�اف� ���ة  م� خلال ال��ول نلاح� أن غال��ة أف�اد الع��ة إجا�اته� ���اف�  و :04ال��ارة 

 م�اف� وغ�� م�اف�غ�� ما ی�ل على أنّه ی�ج� ف�ق ب�� أداء ق�ل ع�ل�ة ال��ر�� وال����ة و�ع�ها، أما �ال���ة ل

وه� �ع�� ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت  3.65ال��ابي�ال��� إلى ال���س�  .%7.5 ة���بف�ان� ���ة 

وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل ال��ارة م�اف�، أما الان��اف ال���ار� ف����ه 

م�ا ی�ل على ع�م ت�ای� ال��ارات ��ا نلاح� أن ه�ه ال��ارة جاءت في ال��ت��  ال�ام� م� ح��  0.736

  .ل���ة ل��ارات ال���رتأث��ها �ا

مّ�ا  %65ة���بكان�  و م�اف� ���ة�ان� ���اف� و  ل ال��ول نلاح� أن أغل� إجا�اتم� خلا: 05ال��ارة 

غ�� أما �ال���ة لإجا�ات  .ی�ل  على  إتاحة م��� ج�ی� م� ��ف ال��س�ة ی�د�  إلى ب�ل جه� إضافي

ال�� �ع�� ع� الف�ة  3.73ال���س� ال��ابي ال�ق�ر بـــ �ال��� . %7.5ة���بف�ان�  ���ة  وغ�� م�اف�م�اف� 

ال�ا�عة م� سل� ل��ارت ال��اسي وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، 

وه� ما ی�ل على ع�م وج�د ت�ای� إجا�ات أف�اد الع��ة و��ا جاءت ه�ه  0.758أما الان��اف ال���ار� ف����ه 

  .�ارة في ال��ت�� ال�ا�ع  م� ��ارات ال���رال�

و����ة وم�اف� ���ة  م� خلال ال��ول نلاح� أنّ أغل� أف�اد ع��ة ال�راسة �ان� إجا�اته� ���اف�  :06ال��ارة 

� إضافي، أما �ال���ة ال���ول ی�فع ال���ف إلى ب�ل جه م� ��فالع�ل ال����  مّ�ا ی��� أن  تق�ی�  80%

   �ال��� إلى ال���س� ال��ابي ال�� ����ه  . %10ف�ان� ن��ة  ���ة  ف� ���ة وغ�� م�اف�م�ا لغ��لإجا�ات 

فه� یّ�ل و�عّ�� ع� الف�ة ال�ا�عة م� سل� ل��ارت ال��اسي وه� ما �ف�� الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� 3.80

ع�م ت�ای� إجا�ات ع��ة  ما ی�ل على 0.758ی����ر ح�ل الات�اه م�اف�، أما الان��اف ال���ار� ف����ه 

  .ال�راسة، ��ا نلاح� أن ه�ه ال��ارة جاءت في ال��ت�� ال�ال� م� ��ارات ال���ر

م� خلال ال��ول نلاح� أن إجا�ات أف�اد ع��ة ال�راسة �ان� أغل�ها ���اف� و���اف� ��ّ�ة ب���ة : 07ال��ارة 

أما إجا�ات غ�� . ت�ف�� ال��اخ ال��اس� في ال��س�ة ی�فع ال���ف للع�ل أك�� ی�ل على أن وه�ا ما 92.5%

ال�� �ع�� ع� الف�ة ال�ا�عة  �4.08ال��� إلى ال���س� ال��ابي . %5ة ���بف�ان�  وغ�� م�اف� ���ة  م�اف�

أما .م�اف�  م� سل� ل��ارت ال��اسي وه� ما ی�ل على الات�اه العام ل�أ� الع��ة ال�� ی����ر ح�ل ال��ارة

ف��ل على ع�م وج�د ت�ای� في إجا�ات أف�اد ع��ة ال�راسة، وعل�ه جاءت ه�ه ال��ارة  0.656الان��اف ال���ار� 

  .م� ��ارات ال���ر في ال��ت�� الأول

دارة ال��اف� ال�ع���ة والأداء، وه�ا إنلاح� م� خلال ال��ول ال�اب� أنّ ال��س�ة ح��قة ت�عى لل����� ب�� * 

ت�ق�� ن�ائج أف�ل و��� رضا ال��ائ�، �ل ه�ا ف��ه ال���س� ال��ابي له�ا ال���ر ال�� بلغ�  م� أجل
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وهي تع�� ع� الات�اه العام ل�أ� الع��ة وه� الات�اه ال��اف�، ��ا نلاح� أن ���ة الان��اف  ����3.196ه 

  .فهي ت�ل على ت�ان� الإجا�ات 0.790ال���ار� 

  TEST.One Sample Tاتاخ��ار الف�ض�: ال��ل� ال�اني 

�ع� ت�ل�ل وم�اق�ة ن�ائج إجا�ات ع��ة ال�راسة س�ف ن���ق إلى اخ��ار قابل�ة ال��ائج لل�ع��� على م���ع 

ال�راسة على أنها ن�ائج مع���ة تع�� فعلا ال�اقع م�ل ال�راسة ول��ق�� ه�ا اله�ف ق��ا ب����ل �ل م��ر ل�ع� 

ال���ل على  ال���س�ات ال��اب�ة وت���لها ل��ارة وح��ة ت��ل ال���ر و�ع�إح�ائي ���ع ��اراته ع� ���� 

لاخ��ار �ل  One Sample T Testللع��ة ال�اح�ة  Tالأ�عاد الأر�عة ال�ي ت��ل ال��اور ق��ا ب����� اخ��ار 

  .�ع� وال��� ع� إم�ان�ة وج�د ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة

� =
�̅ ��

�/√�
.  

  ال���س� ال��ابي ̅�:  ح��

  ال�س� ال��ابي لل����ع �

  الان��اف ال���ار� للع��ة �

 ح�� الع��ة �

ال�� ی�ل على أن اح��ال ال��أ ال����ح  %5  (�)���ع�� م���� دلالة  Tاخ��ار الف�ض�ات �اس���ام *

  :وه�ا على أساس قاع�ة الق�ار ال�ال�ة %95م�ا �ع�� م�ال ال�قة ب��  %�5ه ���ن في ح�ود 

  .(�)��� < 5%إذا �ان� ��ه  H0ق��ل الف�ض�ة ال�ف��ة   -

  .(�)���>%5إذا �ان� ���ة  H1ق��ل الف�ض�ة ال��یلة   -

  .فه�ا �ع�ي و ی��� أن إجا�ات أف�اد الع��ة �ع��ة ع� م��� ال��اد (�)���>% 5وعل�ه إذا �ان

 :الف�ض�ة الأولىاخ��ار  -1

  .تع�ل ال��اف� ال�ع���ة ����لف أن�اعها على ت���� م�دود أداء ال���ف��لا :الف�ض�ة ال�ف��ة - 

  .تع�ل ال��اف� ال�ع���ة ����لف أن�اعها على ت���� م�دود أداء ال���ف��: الف�ض�ة ال��یلة -
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  لإدارة ال��اف� ال�ع���ة  ���Tل اخ��ار ): 11(ال��ول 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

T Ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différencemoy

enne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 ال��اف� تع�ل

 ����لف ال�ع���ة

 ت���� ىعل أن�اعها

 أدائي م�دود
-7.464 39 ,000 -1.000 -1.27 -0.73 

  .م� إع�اد  ال�ال���� ب�اء على ب�انات الاس���ان:ال���ر

وه� ما ی��� وج�د علاقة ) % 00( 0.000إذ ق�رت ����ها بـ (�)���على ض�ء ال��ائج أعلاه ی���� أن ���ة 

أن�اعها ال��اف� ال�ع���ة ����لف  ذات دلالة إح�ائ�ة وعل�ه ن�ف� الف�ض�ة ال�ف��ة ونق�ل الف�ض�ة ال��یلة �أن

  .تع�ل على ت���� م�دود أداء ال���ف��

  :اخ��ار الف�ض�ة ال�ان�ة -2

  .اه��ام ���� �ع�له�ل�� لل���ف�� :الف�ض�ة ال�ف��ة - 

  .اه��ام ���� �ع�له�ل�� ال���ف��  :الف�ض�ة ال��یلة - 

 لأداء العامل��Tاخ��ار ): 12( ال��ول

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

T ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différencemo

yenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 ك��� اه��ام ل��

 �ع�لي
-13,531 39 ,000 -1,300 -1,49 -1,11 

  .ب�اء على ب�انات الاس���ان م� إع�اد ال�ال��� : ال���ر

وعل�ه ن�ف� ) %00( 0.000ح�� بلغ� ����ها  %5أقل م� (�)��� نلاح� م� خلال ال��ول أن ���ة

  .اه��ام ���� �ع�له�الف�ض�ة ال�ف��ة ونق�ل الف�ض�ة ال��یلة ال�ي تق�ل  أن ل�� ال���ف�� 
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  :اخ��ار الف�ض�ة ال�ال�ةـ  3

  ت�ف�� ال��اخ ال��اس� في ال��س�ة لا ی�فع�ي للع�ل أك��:الف�ض�ة ال�ف��ة -

  ت�ف�� ال��اخ ال��اس� في ال��س�ة ی�فع�ي للع�ل أك��:الف�ض�ة ال��یلة -

  ت�ف�� ال��اخ ال��اس� في ال��س�ةTاخ��ار ): 13(ال��ول 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

T Ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence

moyenne 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 

% 

Inférieur Supérieur 

 ال��اس� ال��اخ ت�ف��

 ی�فع�ي  ال��س�ة في

 أك�� للع�ل

-

10,43

6 

39 ,000 -1,175 -1,40 -,95 

 .ب�اء على ب�انات الاس���ان م� إع�اد ال�ال��� : ال���ر

م�ا ) % 0.00( 0.000ح�� بلغ� ����ها  %5أقل م�  (�)���م� خلال ال��ائج أعلاه نلاح� أن ���ة 

ت�ف�� ال��اخ ال��اس� في ال��س�ة ی�فع ال�ف��ة وق��ل الف�ض�ة ال��یلة ال�ي تق�ل أن  �ع�ي رف� الف�ض�ة

  .ال���ف�� للع�ل أك��

  ONEWAY ANOVAاخ��ار ت�ای� إجا�ات ع��ة ال�راسة �اخ�لاف خ�ائ�ها ال���غ�ا��ة: ال��ل� ال�ال�

ة ال�راسة �اخ�لاف أو تغ�� س��اول اخ��ار إم�ان�ة وج�د ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات ع��

 ONE WAYال�� ی����ه �اس���ام ) ال��اور(خ�ائ�ها ال���غ�ا��ة ���� ت��اشى مع الع�اص� ال��غ��ات 

ANOVA  الإضافة إلى اس���ام الاخ��ار ال�ع��   % 05 (�)��� ع�� م���� دلالة�Post hoc  ل���ی�

م��ر ال��ای� في حالة وج�ده ول�الح أ� ف�ة م� الف�ات ال�ات�ة ع� تغ�� ال��ائ� ال���غ�ا��ة وم� ه�ا 

  :ن��� على ال��ای� وف� قاع�ة الق�ار ال�ال�ة

  .(�)��� < 5%إذا �ان� ��ه  H0ق��ل الف�ض�ة ال�ف��ة   -

  .(�)��� >%05إذا �ان� ) (h1ق��ل الف�ض�ة ال��یلة  -
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  :اخ��ار ت�ای� إجا�ات ال���ر الأول :الف�ع الأول

ل�ا س��اول في ه�ا ال���ر اخ��ار م�� ارت�ا� ال��اف� ال�ع���ة  ���ر ال��اف� ال�ع���ةال���ر الأول ی����

�الف�ة الع���ة ع� ���� ال��� ���ا إذا �ان� ه�اك ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات الف�ات ال���لة 

  .للف�ة الع���ة

  :لل��ام به�ا الاخ��ار ال��ای� نع��� على الف�ض���� ال�ال����

  .ت�ج� ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات ال��اف� ال�ع���ة ب�غ�� الف�ات الع���ة لا :الف�ض�ة ال�ف��ة - 

  .ال��اف� ال�ع���ة ب�غ�� الف�ات الع���ة ت�ج� ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات: الف�ض�ة ال��یلة - 

  .ال��اف� ال�ع���ة ب�غ�� الف�ات الع���ة ل��ای� ���ANOVAل اخ��ار : )14( ال��ول

  

  

  

  

  

  

  

 SPSS 23م� إع�اد ال�ال���� اع��ادا على م��جات ب�نامج : ال���ر

(�)���5 %م� خلال ن�ائج ال��ول نلاح� أن وه� ما ی��� ع�م ) %37.5( 0.375إذ جاءت ����ها بـ <

وج�د ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�غ�� الف�ات الع���ة وعل�ه ن�ف� الف�ض�ة ال��یلة ونع��� الف�ض�ة ال�ع��ة 

لع���ة وه�ا ع� ال��اف� ال�ع���ة ب�غ�� الف�ة الع���ة وه�ا ما ی�ل ع� ع�م تأث�� ال��اف� ال�ع���ة ب�غ�� الف�ات ا

  .ما ی�ل ع� ع�م تأث� ال��اف� ال�ع���ة ب�غ�� الف�ة الع���ة

�ع� الان�هاء م� اخ��ار ال��ای� وف� الف�ة الع���ة نق�م �اخ��ار ال��ای� وف� ال����� ال�راسي  �اع��اد الف�ض���� 

  :ال�ال����

  :اف� ال�ع���ة وف� ال����� ال�راسيلا ت�ج� ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات ال��  :الف�ض�ة ال�ف��ة -

  .ت�ج� ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات ال��اف� ال�ع���ة وف� ال����� ال�راسي :الف�ض�ة ال��یلة -

 

 

 ل��ای� ال��اف� ال�ع���ة وف� ال����� ال�راسي ANOVAاخ��ار : )15(ال��ول 

ANOVA 

 1ال���ر

 

Somme des 

carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

Inter-

groupes 
1.072  3 0.357 1.068 0.375 

Intragroupes 12.043 36 0.335   

Total 13.115 39    
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ANOVA 

 1ال���ر

 

Somme des 

carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

Inter-

groupes 
0.292 3 0.097 0.273 0.844 

Intragroupes 12.823 36 0.356   

Total 13.115 39    

 SPSS 23م� إع�اد ال�ال���� اع��ادا على م��جات ب�نامج : ال���ر

(�)���5ت��� ن�ائج ال��ول أن  ، وه� ما ی��� ع�م  وج�د ).%84.4( 0.844إذ جاءت ���ة بـ %   <

ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة وعل�ه نق�ل ال�ف��ة و  ن�ف� الف�ض�ة ال��یلة ال�ع��ة ع� ع�م  تأث� ال��اف� 

  .ال�ع���ة �ال����� ال�راسي

�ع� الان�هاء م� اخ��ار ال��ای� وف� ال����� ال�راسي نق�م �اخ��ار ال��ای� وف� ال���ة  ال�ه��ة �اع��اد 

  :الف�ض���� ال�ال����

  :لا ت�ج� ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات ال��اف� ال�ع���ة وف� ال���ة ال�ه��ة :ل�ف��ةالف�ض�ة ا -

  .ت�ج� ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات ال��اف� ال�ع���ة وف� ال���ة ال�ه��ة :الف�ض�ة ال��یلة -

 .ل��ای� ال��اف� ال�ع���ة وف� ال���ة ال�ه��ة ANOVAاخ��ار : )16(ال��ول 

ANOVA 

 1ال���ر

 

Somme des 

carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

Inter-

groupes 
1.593 3 0.531 1.695 0.193 

Intragroupes 11.522 36 0.320   

Total 13.115 39    

  .ب�انات الاس���ان م� إع�اد ال�ال� ال�ال���� اع��ادا : ال���ر  

(�)���5ت��� ن�ائج ال��ول أن  ، وه� ما ی��� ع�م  وج�د )%19.3( ���0.193ة بـ  إذ جاءت%   <

ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة وعل�ه نق�ل ال�ف��ة و  ن�ف� الف�ض�ة ال��یلة ال�ع��ة ع� ع�م  تأث� ال��اف� 

  .ال�ع���ة �ال���ة ال�ه��ة

��اد الف�ض���� �ع� الان�هاء م� اخ��ار ال��ای� وف� ال���ة ال�ه��ة نق�م �اخ��ار ال��ای� وف�  ال���فة �اع

  :ال�ال����

  :لا ت�ج� ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات ال��اف� ال�ع���ة وف� ال���فة :الف�ض�ة ال�ف��ة -
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  .ت�ج� ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات ال��اف� ال�ع���ة وف� ال���فة :الف�ض�ة ال��یلة -

  .ل��ای� ال��اف� ال�ع���ة وف� ال���فة ANOVAاخ��ار : )17( ال��ول

ANOVA 

 1ال���ر

 

Somme des 

carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

Inter-

groupes 
1.271 3 0.424 1.288 0.293 

Intragroupes 11.844 36 0.329   

Total 13.115 39    

 SPSS 23م� إع�اد ال�ال� ال�ال���� اع��ادا على م��جات ب�نامج : ال���ر

(�)���%5م� خلال ن�ائج ال��ول نلاح� أن  وه� ما ی��� ع�م ) %29.3( 0.293إذ جاءت ����ها بـ <

وج�د ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�غ�� ال���فة وعل�ه ن�ف� الف�ض�ة ال��یلة ونع��� الف�ض�ة ال�ع��ة ع� 

ال�ع���ة ب�غ�� ال���فة وه�ا ما ی�ل ع� ال��اف� ال�ع���ة ب�غ�� ال���فة وه�ا ما ی�ل ع� ع�م تأث�� ال��اف� 

  .ع�م تأث� ال��اف� ال�ع���ة ب�غ�� ال���فة

  :اخ��ار ت�ای� إجا�ات ال���ر ال�اني: الف�ع ال�اني

ل�� س��اول في ه�ا ال���ر اخ��ار م�� ارت�ا�  أداء العامل�� �الف�ة ���ر أداء العامل�� اال���ر ال�اني ی����

���ا إذا �ان� ه�اك ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات الف�ات ال���لة للف�ة الع���ة ع� ���� ال��� 

  .الع���ة

  :لل��ام به�ا الاخ��ار ال��ای� نع��� على الف�ض���� ال�ال����

  .لا ت�ج� ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات أداء العامل�� ب�غ�� الف�ات الع���ة :الف�ض�ة ال�ف��ة - 

 .أداء العامل�� ب�غ�� الف�ات الع���ة ت�ج� ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات: ال��یلةالف�ض�ة  - 

  

 

 

 

  

  .ل��ای� أداء العامل�� وف� الف�ة الع���ة ANOVAاخ��ار : )18(ال��ول 
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ANOVA 

 2ال���ر

 

Somme des 

carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

Inter-

groupes 
0.092 3 0.031 0.159 0.923 

Intragroupes 6.983 36 0.194    

Total 7.075 39    

 SPSS 23م� إع�اد ال�ال� ال�ال���� اع��ادا على م��جات ب�نامج : ال���ر

(�)���%5م� خلال ن�ائج ال��ول نلاح� أن  وه� ما ی��� ع�م ) %92.3(  0.923إذ جاءت ����ها بـ<

الع���ة وعل�ه ن�ف� الف�ض�ة ال��یلة ونع��� الف�ض�ة ال�ع��ة ع� وج�د ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�غ�� الف�ة 

أداء العامل�� ب�غ�� الف�ة الع���ة وه�ا ما ی�ل ع� ع�م تأث�� أداء العامل�� ب�غ�� الف�ة الع���ة وه�ا ما ی�ل ع� 

  .ع�م تأث� أداء العامل�� ب�غ�� الف�ة الع���ة

  .ل��ای� أداء العامل�� وف� ال����� ال�راسي ANOVAاخ��ار : )19(ال��ول 

ANOVA 

 2ال���ر

 

Somme des 

carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

Inter-

groupes 
0.599 3 0.200 1.110 0.358 

Intragroupes 6.476 36  0.180   

Total 7.075 39    

 ب�انات الاس���ان م� إع�اد ال�ال� ال�ال���� اع��ادا : ال���ر

(�)���%5خلال ن�ائج ال��ول نلاح� أن م�  وه� ما ی��� ع�م ) %35.8(0.358إذ جاءت ����ها بـ <

وج�د ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�غ�� ال����� ال�راسي وعل�ه ن�ف� الف�ض�ة ال��یلة ونع��� الف�ض�ة ال�ع��ة 

أداء العامل�� ب�غ��  ال����� ال�راسي ع� أداء العامل�� ب�غ�� ال����� ال�راسي وه�ا ما ی�ل ع� ع�م تأث�� 

 .وه�ا ما ی�ل ع� ع�م تأث� أداء العامل�� ب�غ�� ال����� ال�راسي

 

 

 

 

  .ل��ای� أداء العامل�� وف� ال���ة ال�ه��ة ANOVAاخ��ار : )20( ال��ول
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ANOVA 

 2ال���ر

 

Somme des 

carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

Inter-

groupes 
0.643 3 0.211 1.182 0.330 

Intragroupes 6.441 36 0.179   

Total 7.075 39    

  على ب�انات الاس���انم� إع�اد ال�ال� ال�ال���� اع��ادا : ال���ر

(�)���%5م� خلال ن�ائج ال��ول نلاح� أن  وه� ما ی��� ع�م ) 33%( 0.330إذ جاءت ����هاب <

ال�ه��ة وعل�ه ن�ف� الف�ض�ة ال��یلة ونع��� الف�ض�ة ال�ع��ة وج�د ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�غ�� ال���ة 

ع� أداء العامل�� ب�غ�� ال���ة ال�ه��ة وه�ا ما ی�ل ع� ع�م تأث�� أداء العامل�� ب�غ��  ال����� ال�راسي وه�ا 

  .ما ی�ل ع� ع�م تأث� أداء العامل�� ب�غ�� ال���ة ال�ه��ة

  .ل��ای� أداء العامل�� وف� ال���فة ANOVAاخ��ار : )21(ال��ول 

ANOVA 

 2ال���ر

 

Somme des 

carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

Inter-

groupes 
0.059 3 0.20 0.102 0.959 

Intragroupes 7.015 36 0.195   

Total 7.075 39    

  .على ب�انات الاس���ان م� إع�اد ال�ال� ال�ال���� اع��ادا : ال���ر

(�)���%5ن�ائج ال��ول نلاح� أن م� خلال  وه� ما ی��� ع�م ) 95%( 0.959إذ جاءت ����هاب <

وج�د ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�غ�� ال���فة وعل�ه ن�ف� الف�ض�ة ال��یلة ونع��� الف�ض�ة ال�ع��ة ع� أداء 

ال���فة وه�ا ما ی�ل ع� ع�م  العامل�� ب�غ�� ال���ة ال�ه��ة وه�ا ما ی�ل ع� ع�م تأث�� أداء العامل�� ب�غ�� 

  .تأث� أداء العامل�� ب�غ�� ال���فة

  :اخ��ار ت�ای� إجا�ات ال���ر ال�ال� -2

ل�� س��اول في ه�ا ال���ر اخ��ار م�� ارت�ا�  أداء العامل�� م��ر أداء العامل�� ا ال���ر ال�اني ی����

دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات الف�ات ال���لة  �الف�ة الع���ة ع� ���� ال��� ���ا إذا �ان� ه�اك ف�وقات ذات

  .للف�ة الع���ة
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  :لل��ام به�ا الاخ��ار ال��ای� نع��� على الف�ض���� ال�ال����

  .لا ت�ج� ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات أداء العامل�� ب�غ�� الف�ات الع���ة :الف�ض�ة ال�ف��ة - 

  .ء العامل�� ب�غ�� الف�ات الع���ةأدا ت�ج� ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�� إجا�ات :الف�ض�ة ال��یلة - 

  .ل��ای� م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في الأداء وف� الف�ة الع���ة ANOVAاخ��ار : )22(ال��ول 

ANOVA 

 3ال���ر

 

Somme des 

carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

Inter-

groupes 
1.038 3 0.346 1.913 0.145 

Intragroupes 6.511 36 0.181   

Total 7.549 39    

  .ب�انات الاس���ان م� إع�اد ال�ال� ال�ال���� اع��ادا على : ال���ر

(�)���5%م� خلال ن�ائج ال��ول نلاح� أن  وه� ما ی��� ع�م ) 14.5%(0.145إذ جاءت ����هاب <

الع���ة وعل�ه ن�ف� الف�ض�ة ال��یلة ونع��� الف�ض�ة ال�ع��ة ع�  وج�د ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�غ�� الف�ة 

م�اه�ة ال��اف� في أداء ب�غ��  الف�ة الع���ة وه�ا ما ی�ل ع� ع�م تأث��  م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في الأداء 

  .ب�غ��  ال���فة وه�ا ما ی�ل ع� ع�م تأث� م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في الأداء ب�غ�� ال���فة

 .ل��ای� م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في الأداء وف� ال����� ال�راسي ANOVAاخ��ار : )23(��ول ال

ANOVA  

 

 3ال���ر

 

Somme des 

carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

Inter-

groupes 
1.177 3 0.392 2.216 0.103 

Intragroupes 6.372 36 0.177   

Total 7.549 39    

  .ب�انات الاس���انم� إع�اد ال�ال� ال�ال���� اع��ادا على : ال���ر

(�)���5 %م� خلال ن�ائج ال��ول نلاح� أن وه� ما ی��� ع�م ) 10.3%(0.103إذ جاءت ����هاب <

وج�د ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�غ�� ال����� ال�راسي وعل�ه ن�ف� الف�ض�ة ال��یلة ونع��� الف�ض�ة ال�ع��ة 

ع�  م�اه�ة ال��اف� في أداء ب�غ��  ال����� ال�راسي وه�ا ما ی�ل ع� ع�م تأث��  م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة 
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ع� ع�م تأث� م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في الأداء ب�غ�� ال�����  في الأداء ب�غ��  ال���فة وه�ا ما ی�ل

  .ال�راسي

  .ل��ای� م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في الأداء وف� ال���ة ال�ه��ة ANOVAاخ��ار : )24( ال��ول

ANOVA 

 3ال���ر

 

Somme des 

carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

Inter-

groupes 
0.073 3 0.024 0.117 0.949 

Intragroupes 7.476 36 0.208   

Total 7.549 39    

  .ل���� اع��ادا على ب�انات الاس���انم� إع�اد ال�ال� ال�ا: ال���ر

(�)���5%م� خلال ن�ائج ال��ول نلاح� أن  وه� ما ی��� ع�م ) 94.9%( 0.949إذ جاءت ����هاب <

وج�د ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�غ�� ال���ة ال�ه��ة وعل�ه ن�ف� الف�ض�ة ال��یلة ونع��� الف�ض�ة ال�ع��ة 

ع�  م�اه�ة ال��اف� في أداء ب�غ��   ال���ة ال�ه��ة وه�ا ما ی�ل ع� ع�م تأث��  م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في 

في الأداء ب�غ�� ال���ة  ا ی�ل ع� ع�م تأث� م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة الأداء ب�غ�� ال���ة ال�ه��ة وه�ا م

  .ال�ه��ة

  .ل��ای� م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في الأداء وف� ال���فة ANOVAاخ��ار : )25(ال��ول 

ANOVA 

 3ال���ر

 

Somme des 

carrés Ddl Carrémoyen F Sig. 

Inter-

groupes 
0.483 3 0.161 0.820 0.491 

Intragroupes 7.066 36 0.196   

Total 7.549 39    

  .على ب�انات الاس���انم� إع�اد ال�ال� ال�ال���� اع��ادا : ال���ر

(�)���5 %م� خلال ن�ائج ال��ول نلاح� أن وه� ما ی��� ع�م ) 49.1%( 0.491ب  إذ جاءت ����ها<

ن�ف� الف�ض�ة ال��یلة ونع��� الف�ض�ة ال�ع��ة ع�  وج�د ف�وقات ذات دلالة إح�ائ�ة ب�غ�� ال���فة وعل�ه 

م�اه�ة ال��اف� في أداء  ال���فة وه�ا ما ی�ل ع� ع�م تأث��  م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في الأداء ب�غ��  

  .ال���فة وه�ا ما ی�ل ع� ع�م تأث� م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في الأداء ب�غ�� ال���فة
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  :خلاصة الف�ل ال�اني

�ع��ة م� م�س�ات ات�الات العامل��  ت��ق�ا في ه�ا الف�ل إلى واقع إدارة ال��اف� ال�ع���ة وأث�ها على أداء 

 إح�ائ�ة ال��ائ� ���ی�ة خ��� مل�انة ل�لا�ة ع�� ال�فلى  وذل� م� خلال ت�ل�ل الاس���ان �اس�ع�ال أسال��

وت�صل�ا إلى مع�فة إدارة ال��اف� ال�ع���ة وأث�ها  ...)ال���س� ال��ابي، معامل الارت�ا�، الان��اف ال���ار� (

  :وم� أه� ال�لاح�ات ال�ي اس�ق��اها م� الف�ل مایلي. العامل�� على أداء

 ال�ع���ة أه��ة ����ة في ن�� العامل��؛ �لل��اف  

  وج�د علاقة و���ة ب�� ال��اف� ال�ع���ة والأداء. 

  

  

  



  

 خـــــاتـــــمـة

  

    

  

  

خـــــاتـــــمـة
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  :خات�ة عامة

حاول�ا م� خلال ه�ه ال�راسة م�اق�ة م�ض�ع إدارة ال��اف� وال�ي  لى ال��حلة الأخ��ةإم� ه�ا ن��ن ق� أت��ا 

في م�س�ة ات�الات ال��ائ� ل�لا�ة ع�� ال�فلى ف�ع خ��� مل�انة، ح�� ارتأی�ا �أن أداء العامل�� وأث�ها على 

الع��� ال���� له أه��ة �الغة في تفع�ل ن�ا� ال��س�ات ل��ق�� أه�افها ال���غاة وال����دة ع� ���� اس��ارة 

. ه��ام �ال��اف� ال�ع���ةدوافع الأف�اد م� خلال ت���� إدار� فعال �ع�ل على ت�ف�� الأف�اد وذل� م� خلال الا

ال��اف� ��غل م�ضعا هاما في س�اسة ت���� ال��ارد ال����ة م� م��ل� أن الإن�ان ��اجة إلى م��ك فإدارة 

الخ وال�ي ت��ه على ... ل�فعه م� أجل إث�ات ذاته ب�� الأف�اد في ال�����، ال�� ی���ل في العلاوات وال����ات

 .أداء أع�اله �أك�ل وجه

في م�س�ة  العامل�� أث� إدارة ال��اف� ال�ع���ة على أداءماه�  :" وه�ا مادعانا إلى ��ح الإش�ال�ة ال�ال�ة 

لإجا�ة ع�ها،  ال�ي سع��ا م� خلال ه�ه ال�راسة لو " ات�الات ال��ائ� ف�ع خ��� مل�انة ل�لا�ة ع�� ال�فلى

  .في م�س�ة ات�الات ال��ائ� العامل�� أداءح�� ت��ز ه�ه ال�راسة أه� ال��اف� ال�ع���ة وأث�ها على 

 :إخ��ار الف�ض�ات

م� خلال ال�راسة ال���ان�ة ال�ي ق��ا بها واع��ادا على ن�ائج ت�ل�ل الاس���ان ق��ا �ال�أك� م� ص�ة ف�ض�ات 

  :ال�راسة و�ان� ال��ائج �ال�الي

أن ال��اف� تع�ل   م� خلال ��ارة ال��ائ��ع���ة في م�س�ة ات�الات أه��ة ال��اف� الت� إث�ات :الف�ض�ة الأولى

، 3.95وذل� ����س� ح�ابي ق�ر ب .%42.5ح�� بلغ� ن���ها ����لف أن�اعها  على ت���� أداء العامل�� 

أن ال��س�ة تع�ل على تع��� م�اد� الإخاء  وال�عاون ب�� العامل�� والع�ل ب�وح  ت��� ��ل� في ال��ارة  ك�ا

وه�ا ما �ع�ف �أن  لل��اف� ال�ع���ة أه��ة ����ة . 3.68م��س�ها ال��ابي ب ح�� ق�ر  %50ب���ة  الف���

  .في م�س�ة ات�الات ال��ائ�إلى ح� ما 

 ال��اف� ال�ع���ة على أداء العامل�� في م�س�ة ات�الات ال��ائ� م� خلال أث�ت� إث�ات  :الف�ض�ة ال�ان�ة

، ��ا ق�ر م��س�ها ال��ابي %70ال��ر�� وال����ة في ز�ادة ال�فاءة والفعال�ة وذل� ب���ة  إس��ات���ةم�اه�ة 

 72.5%ك�ا ت��� �أن ت�ف� ال��اخ ال��اس� في ال��س�ة ی�فع العامل�� للع�ل أك�� و�لغ� ن���ها ب .3.93ب

لعامل�� �ال��س�ة م�ل وه�ا دل�ل على ال�أث�� ال���� لل��اف� ال�ع���ة على أداء ا .4.08م��س� ح�ابي ب

  .ال�راسة
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    :ال�راسة ن�ائج

ال��ر�� وال����ة ت�اه�   إس��ات���ة��ارة  م� خلالت��� . ال�الغة لل��اف� ال�ع���ة في ن�� العامل��  الأه��ةـ 1

  ؛%85بلغ� ن���ها  �ق�ة في ز�ادة �فاءة ال���ف 

����لف تع�ل   هي أن ال��اف� ال�ع���ة  �،العامل� العلاقة ال����ة ب�� ال��اف� ال�ع���ة والأداء في ن��ـ 2

  ؛%72.5أن�اعها على ت���� م�دود أداء العامل�� وذل� ب���ة 

أن�� الع�ل ال��ل�ب على ��ارة % 100،  ن��ا لإجا�ات العامل�� ب���ةأداء العامل�� ج�� م� وجهة ن��ه�ـ3

  ؛م�ي في ال�ق� ال���د

وه�ا ما ی�ل على ع�م  %57.5عادل ، ح�� أن  أغل� الإجا�ات الع�ال �ان� ب���ة  ن�ام تق��� غ�� ـ 4

  ؛رضاه� ب��ام تق��� الأداء

م� خلال إجا�ات الع�ال ب���ة  وذل� ی��ح  ال��س�ةم� ق�ل ���� �ال��اف� ال�ع���ة  اله��ام لاع�م ا ـ 5

  ؛ال��ل�ب قابل أداءمح�اف� مع���ة  �ي ال��س�ة ت���على ��ارة  57.5%

م� خلال ��ارة ل�� ل��  ��ه� م� ب�انات الاس���ان أح�انا أن ال����  العلائقي للع�ل ���اج ت����ا  ــ 6

  ؛%70 خلافات مع زملائي ورئ��ي في الع�ل ب���ة

ـ وج�د ��ادة ب��وق�ا��ة غ�� م�نة في ال�عامل مع ال��اكل ال�ارئة وذل� م� ��ارة تق�م لي ال��س�ة ال�ع� 7

  ؛%50وال��ان�ة ع�� تع�ضي ل��وف خاصة �ان� ب���ة

، ات�ح ل�ا ذل� م� خلال ��ارة ن�ام ل����� أف�ار ومعارف العامل�� إن�اءالاه��ام اللازم ���ورة  ��اب. 8

 .%55ومق��حات ناج�ة ����ص الع�ل وذل� ب���ة  أف�ارأق�م 

  :الاق��احات وال��ص�ات

ال��ص�ات ال�ي ���� م� خلالها معال�ة ج�ان� ال�عف وتع��� ج�ان�  الق�ة ب�اء على ن�ائج ال�راسة ن�ع �ع� 

  :���ا ی�عل� �ال��اف� ال�ع���ة وأث�ها على الأداء وذل� على ال��� ال�الي

ها وس�لة هامة م� وسائل ار �اع�� دورات  ت�ر���ة للعامل�� ته�ف إلى ز�ادة مهاراته� وق�راته� تع��� ـ الع�ل على1

  .�ل� ف�ق ا��ابي ب�� الأداء ق�ل ع�ل�ة ال��ر�� وال����ة و�ع�ها،  ولال��ف��
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ال�حلات : ج�ی�ة م�ل وسائلاس���اث ت���� ن�ام ال��اف� ع��ما وال��اف� ال�ع���ة على وجه ال���ص، وذل� �ـ 2

  ال��ف�ه�ة، تغ��ة ج�ئ�ة أو �ل�ة ل�س�م العامل��؛

  .���� ت��اس� مع ال�ه� ال���ول للعامل��ال��اف� م�ح ـ 3

 : أفاق ال���ق�ل�ة لل�راسة

إدارة ال��اف� ال�ع���ة وأث�ها على الأداء  في وال�ي ت��ل دراس��ا ت�اول�ه ال�� ال��ض�ع أن إلى ن��� الأخ�� في

 ال�راسة ه�ه أغفل�ها ال�ي ال�قا� �ع� ت�قى ول�� �ال��ض�ع ال��علقة الإ��اب�ة ال��ائج م� م���عة أف�ز ق�

 أك�� م��ق�ل�ة ب�راسات ��امال ت�ه�� ���ل �ال�الي الأس�اب، و م� غ��ها أو ال���ود ال�م�ي الإ�ار ���� س�اء

  :نق��ح م�ها ت��له م�اض�ع خلال م� وت����ه ال��ض�ع إث�اء ،أو وتف��لا دقة

 ال�����ي؛ ال�لاء ز�ادة أث� ال��اف� ال�ع���ة في  

 ال���في ال�ضا ت�ق�� في أه��ة ال��اف� ال�ع���ة  . 
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���ل اس���ان ال�راسة): 01(ال�ل�� رق�  

 

  جامعة ال��لالي ب�نعامة خ��� مل�انة

  وال��ار�ة وعل�م ال����� الاق��اد�ةكل�ة العل�م 

  الاق��اد�ةق�� العل�م 

  وت���� م�س�ة اق��اد:ت���

  

  

  

  

  

  

  

  

  :ال�ال����

   ب�غار أم��ة

 اس���ان

إدارة ال��اف� ال�ع���ة "ع��ان �� أن ن�ع ب�� أی���� اس���ان ال��ف� لإج�اء دراسة ��ال�ال����ف�ا ن�� 

ن�ل شهادة وذل� ض�� م��ل�ات " وأث�هاعلى الأداء دراسة حالة م�س�ة ات�الات ال��ائ� ف�ع خ��� مل�انة

ون��ا للأه��ة ال�الغة لأرائ�� و ان��اعات��  اق��اد وت���� م�س�ة ق�� العل�م الاق��اد�ة ال�اس�� في ت���

  .الإجا�ة على أس�لة ب�قة و ص�احة في الإث�اء و الإسهام في ن�اح ه�ه ال�راسة م� شقها ال����قي، ی�جى م���

  .ن��� ل�� في ال�قابل س��ة ال�عل�مات ال�ي ت��ع�ل فق� في م�ال ال��� العل�يك�ا 

  .ح�� تعاون�� و تفه���ول�� م�ا ج��ل ال��� و الع�فان على 



 

 
 

 شافعي ف��لة

 ال��انات ال����ة: ال��ء الأول  

  .في ال��ان ال��اس� )×(م� ف�ل� ضع علامة 

 ذ��                                    أن�ى    : ال��ع الاج��اعي-1

 س�ة 50س�ة           أك�� م� 50-41س�ة               40-30س�ة             م� 30اقل م�:الف�ة الع���ة-2

 دراسات عل�ا  ت���� مه�ي        جامعي                               ثان�� او اقل:ال����� ال�راسي-3

   س�ة      15و 11ب��  ما              س��ات  10و 5ب��    ما          س��ات  5أقل م�:ال���ة ال�ه��ة-4

 س�ة 16أك�� م� 

م��ف إدار�               رئ�� ق��                             م�ی�                                                   مه�ي عامل:ال���فة-5

       س�ة  15و11ما ب��         س��ات10و 5ما ب��          س��ات  5م� أقل:الأق�م�ة في ال���� ال�الي-6

  س�ة 16ك�� م� أ

 م�غ��ات ال�راسة: ال��ء ال�اني  

 م��ر ال��اف� ال�ع���ة:أولا  

  ال��ارة  ال�ق�
م�اف� 

  ���ة
  غ�� م�اف�  م�ای�  م�اف�

غ�� م�اف� 

  ���ة

01  
تع�ل ال��س�ة على تع��� م�ادئ الإخاء وال�عاون ب�� العامل�� والع�ل 

  ب�وح الف���
          

02  
وال��اء وال�ق�ی� ع�� ت�ق�� الأه�اف  �ق�م ال�ؤساء ��ارات ال���

  ال��ل��ة
          

            ��اع�ني ع�لي في ال��س�ة على ال��وز في ال����ع  03

04  
تع�ل ال��س�ة �اس���ار على ت��ی� الأجه�ة وال�ع�ات ال�����مة في 

  الع�ل ل���ح ملائ�ة ���ل اك��
          

            م�دود أدائيتع�ل ال��اف� ال�ع���ة ����لف أن�اعها على ت����   05

            �ق�ر م�ی�� ال��اش� جه�د� وم�اب�تي في الع�ل  06

            اشع� في ال��س�ة �الاس�ق�ار والأمان ال���في  07

            أف�ل في ال��س�ة ال���ل على ال���ة ال�ع���ة أك�� م� غ��ها  08



 

 
 

            تق�م لي ال��س�ة ال�ع� وال��ان�ة ع�� تع�ضي ل��وف خاصة  09

            ت�ف� لي ال��س�ة ف�ص ال��ار�ة في ال�ورات ال��ر���ة  10

            تع��� ال�ورات ال��ر���ة وال����ة أه� حاف� مع��� �ال���ة لي  11

 م��ر أداء العامل��: ثان�ا  

م�اف�   ال��ارة  ال�ق�

  ���ة

غ��   م�ای�  م�اف�

  م�اف�

  غ�� م�اف� ���ة

            أن�� الع�ل ال��ل�ب م�ي في ال�ق� ال���د   01

            ل�� معل�مات ع� الع�ل ت�فل لي أداء الع�ل ���رة �ف�ة  02

            ل�� اه��ام ���� �ع�لي  03

            ل�� ق�رة على الإب�اع وال�����  04

            ل ال���ول�ة في الع�ل�ل�� اس�ع�اد ل��  05

            ع�لي دون ال�ق�ع في الأخ�اءأحاول جاه�ا ت�ف��   06

            وأع�ل على حلهاأفه� م�اكل ع�لي   07

            ل�� ل�� خلافات مع زملائي ورئ��ي في الع�ل  08

            أق�م ب�أد�ة أع�الي ��فاءة وفاعل�ة  09

أح�اج دائ�ا إلى ال��ج�هات والإرشادات م� ق�ل م��في في   10

  الع�ل

          

            أق�م أف�ار ومق��حات ناج�ة ����ص الع�ل  11

حل�ل ج�ی�ة لل���لات ال�ي ل�� الق�رة على تق���   12

  ت�اجه�ي أث�اء تأد�ة ع�لي

          

 م�اه�ة ال��اف� ال�ع���ة في الأداء: ثال�ا:  

م�اف�   ال��ارة  ال�ق�

  ���ة

غ��   م�ای�  م�اف�

  م�اف�

غ�� 

م�اف� 

  ���ة

            ت�اه� إس��ات���ة ال��ر�� وال����ة �ق�ة في ز�ادة �فاءتي وفاعل��ي  01

            ال�ق��� على م���� أداء العامل��تع��� ال��س�ة في   02

            أداء الع�ل ال��ل�ب �ة ح�اف� مع���ة مقابلت����ي ال��س  03

            ألاح� ف�ق ا��ابي ب�� أدائي ق�ل ع�ل�ة ال��ر�� وال����ة و�ع�ها  04

            إتاحة م��� ج�ی� م� ��ف ال��س�ة ی�د� إلى �فاءة ان�ازاتي  05



 

 
 

            م��ولي ی�فع�ي إلى ب�ل جه� إضافيتق�ی� جه�د� م� ��ف   06

            ت�ف�� ال��اخ ال��اس� في ال��س�ة ی�فع�ي للع�ل أك��  07

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 
 

  

  

  

  التحكیم استمارة:  02الملحق رقم 

  جامعة الجیلالي بونعامة بخمیس ملیانة

  ، التجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیةكلیة العلوم 

  الاقتصادیةقسم العلوم 

  :السلام علیكم، وبعد

المتعلق بموضوع دراستنا المتمثل  الاستبیاننظراً لخبرتكم العلمیة فإنھ یشرفنا مساھمتكم في ھذا         

وذلك في إطار التحضیر لمذكرة ماستر  »العاملین إدارة الحوافز المعنویة وأثرھا على أداء«في

  .وتسییر المؤسسة اقتصادتخصص 

لموضوع الدراسة علما  أنھ سیتم توزیعھ داخل  الاستبیانلذا نرجو منكم إبداء رأیكم لمدى مناسبة ھذا 

  .مؤسسة اتصالات الجزائر فرع خمیس ملیانة ولایة عین الدفلى

  .ش��ا على تعاون�� 

  :ال����

  ب� ع�ا�ة جل�ل: الاس�/اللق� 

  :ال�ال���� 

 شافعي ف��لة -

  ب�غار أم��ة -

  ـ:ال�لاح�ات

    مق��ل، مع إضافة �ع� ال�عل�مات العامة، إعادة ص�اغة �ع� ال��ارات ع�ل           

  



 

 
 

  

  

  التحكیم استمارة 02الملحق رقم 

  جامعة الجیلالي بونعامة بخمیس ملیانة

  ، التجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیةكلیة العلوم 

  قسم العلوم الاقتصادیة

  :السلام علیكم، وبعد

المتعلق بموضوع دراستنا المتمثل  الاستبیاننظراً لخبرتكم العلمیة فإنھ یشرفنا مساھمتكم في ھذا         

وذلك في إطار التحضیر لمذكرة ماستر  »العاملین داءأإدارة الحوافز المعنویة وأثرھا على «في

  .وتسییر المؤسسة اقتصادتخصص 

لموضوع الدراسة علما  أنھ سیتم توزیعھ داخل  الاستبیانلذا نرجو منكم إبداء رأیكم لمدى مناسبة ھذا 

  .مؤسسة اتصالات الجزائر فرع خمیس ملیانة ولایة عین الدفلى

  .ش��ا على تعاون�� 

  :ال����

  ���� ع��الله: الاس�/اللق� 

  :ال�ال���� 

 شافعي ف��لة -

  ب�غار أم��ة -

  ـ:ال�لاح�ات

  .ج�� ع�ل           

  



 

 
 

  

 

  التحكیم استمارة 02الملحق رقم 

  جامعة الجیلالي بونعامة بخمیس ملیانة

  ، التجاریة وعلوم التسییر الاقتصادیةكلیة العلوم 

  قسم العلوم الاقتصادیة

  :السلام علیكم، وبعد

المتعلق بموضوع دراستنا المتمثل  الاستبیاننظراً لخبرتكم العلمیة فإنھ یشرفنا مساھمتكم في ھذا         

وذلك في إطار التحضیر لمذكرة ماستر  »العاملین داءرھا على أنویة وأثإدارة الحوافز المع«في 

  .وتسییر المؤسسة اقتصادتخصص 

لموضوع الدراسة علما  أنھ سیتم توزیعھ داخل  الاستبیانلذا نرجو منكم إبداء رأیكم لمدى مناسبة ھذا 

  .مؤسسة اتصالات الجزائرفرع خمیس ملیانة ولایة عین الدفلى

  .تعاون�� ش��ا على 

  :ال����

  بغدادي بلال  :الاسم/اللقب 

  ال�ال���� 

 شافعي ف��لة  

 ب�غار أم��ة

  

 :ال�لاح�ات 

  .ص�اغة �ع� ال��ارات إعادةع�ل مق��ل، 



 

 
 

 

معامل ألفا كرومباخ): 03(الملحق رقم  

  

  معامل الفا كرونباخ

 كلي 

 

 

 1محور 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,821 11 

 

 2محور 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,836 12 

 3محور 

 

Statistiques de fiabilité 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,904 30 



 

 
 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'éléme

nts 

,646 7 
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