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 شكر وعرفان
 من ووىبتنا الناس فضحنا حنٌ وسترتنا الناس حرمنا حنٌ أعطيتنا ... كثنًا حمدا اللهم

 لتقصنًنا فغفرت عبادتك عن استغنينا حساب، دون الأبواب لنا وفتحت الرحمة لدنك

 فأىدنا بك وثقنا يخيب لا فيك فأملنا نورك من قيسا فؤادنا فجاء بغفرانك لنا ويسرت

 .الدستقيم صراطك

 على الأستاذ الدشرفإلى  والتقدير الشكر خالص أقدمأن  ننسى لا الله شكر بعد

 الدذكرة

 قلت ومهما القيمة والآراء والنصائح بالتوجيهات علينا خليب لمالذي  "خاشعي محمد"

 .والتقدير الشكر لو أوفي فلن

عمال الصندوق الجهوي للتعاون  كلإلى   والاحترام الشكر كلمات نقدمأن  يفوتنا ولا
 -مهدية -الفلاحي 

 .نجاحنا بداية بل أعمالناأخر  العمل ىذا يكون لاأن  نتمنى الأخنً وفي
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 إىداء
 :أىجي ثسار ىحا العسل الستؾاضع إلى

كان سببا في وجؾدي ونؾر حياتي الؾالجيؽ العديديؽ  مؽ   
 الله بعسخىسا  أطال

  وأولادهالكخيؼ وزوجتو  أخيوالى سشجي في الحياة 
 ختي الغالية زليةوأولادىؼ وخاصة أ أخؾاتيوالى كل 

 والى كل العائمة الكخيسة كبيخا وصغيخا
 وكل مؽ ساعجني في إنجاز ىحا العسل

 الجراسةالأصجقاء وزملاء وجسيع 
 

 الظالبة بؾحريجة فاطيسة
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 إىداء
 العسل الستؾاضع إلىاىجي ثسار ىحا 

 مؽ كانا سببا في وجؾدي ونؾر حياتي الؾالجيؽ الكخيسيؽ 

 كسا اىجي ىحا العسل إلى زوجي الحبيب 

 ، تدشيؼ، طوأشخفوالى أبشائي الأعداء ريؼ، 

 والفؾز بالأخخة.الحيؽ اتسشى ليؼ مؽ قمبي كل الشجاح في الجنيا 

 إخؾاني وأخؾاتي وأولادىؼ.والى سشجي في الحياة 

 والى كل الأصجقاء وزملاء الجراسة

 

  خيخةعائذة بؽ الظالبة 
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 ه
 

 الدلخص
دور التسويق الداخلي بأبعاده )اختيار العاملين، التدريب إلذ  التعرفإلذ  ذه الدراسةىدفت ى     

 اتصهويوالتطوير، التحفيز واتظكافآت، والاتصال الداخلي( في تحسين أداء اتظوارد البشرية في الصندوق 
للتعاون  اتصهويعامل بالصندوق  21على واشتملت عينة الدراسة للتعاون الفلاحي بمهدية، ولاية تيارت.

اختيار و  يع الاستبيان عليهم بطريقة عشوائية، بعد ذلك تم تحليل البيانات اتظتحصل عليهاالفلاحي تم توز 
  .spss الاجتماعيةعلى برنامج الرزمة الإحصائية للعلوم  دالفرضيات بالاعتما

للتسويق الداخلي دور في تحسين أداء اتظورد البشري، كما بينت النتائج أن  وقد أظهرت ىذه الدراسة       
 وجود أثر وارتباط قوي بين ىذين اتظتغيرين.

 د التسويق الداخلي، الأداء، أداء اتظوارد البشرية، مؤسسات التاميناالتسويق الداخلي، ابعالكلمات الدفتاحية:  
Abstract 

          This Study Aimed To Identify The Role Of Internal Marketing In Its 

Dimentions (Selection Of Employees , Training And Developement, 

Motivationand Internal Communication) In Improving The Perfomence 

Of Human Recources In The regional Fund For Agricultural Cooperation 

In Mahdia Tiaret . 

           The Study Sample Included 21workres In The regional fund 

Agricultural Cooperation. The Questionnaire Was Distributed To Them In 

A Random Manner , After That The Obtained Data Were Analyzed And 

Hypotheses Were Selected . 

           Relying On The Statistical Package For Social Sciences (SPSS) 

Program, This Study Showd That Internal Marketing Has A Role 

Improving The Perfor Mance Of The Human Resouce, And The Results 

Showed The Existence Of An Impact And Strong Correlation Detween 

These Two Variables. 

Keywords: Internal Marketing, Beyond Internal Marketing, Performance, 

Recource Performance Humanity, Insurance Institutions 
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   مقجمـة
في ضل التصػرات التي تذيجىا البيئة الحالية في عالسشا اليػـ كاف واجبا عمى السؤسدات الاىتساـ 

فخض مكانتيا في إلى  مؤسدات التأميغ، التي تتصمعلتقجيع أفزل الخجمات ومغ بيشيا بالتدػيق 
ضيخ في الدػؽ وتحقيق الأرباح في عسمياتيا ونذاشيا، فبجأت بالاىتساـ بالتدػيق الجاخمي، الحي 

بجاية الأمخ كفكخة ومفيػـ فقط عمى مدتػى الإدارة اليابانية لكغ كتصبيق ومقاربة معتخؼ بيا في 
التدػيق إلى  أواخخ الدبعيشيات وأوائل الثسانيشات ليكػف الانتقاؿ مغ السفيػـ الخارجي لمتدػيق

 الجاخمي.

يا أيزا الػضيفة التي تيتع ووضيفة التدػيق ليدت الػضيفة التي تيتع بتقجيع الخجمات وحدب ولكش
السػرد البذخي والحي يعتبخ عسيلب داخميا لجيو حاجات ورغبات يجب إشباعيا أو  بالأفخاد العامميغ

بيجؼ بشاء علبقة تتسيد بالػلاء لمسشطسة، فسغ خلبؿ التدػيق الجاخمي تتحرل السشطسة عمى أفخاد 
الدبائغ، إلى  السدؤولية وتقجيع أفزل الخجماتعامميغ ذات قجرات وميارات عالية قادريغ عمى تحسل 

لكػف رضا الدبائغ الخارجييغ يتأثخ بالخضا الجاخمي لمعامميغ، فالعشرخ البذخي ىػ مغ السحجدات 
الخئيدية للئنتاجية في جسيع أنذصة وأعساؿ السؤسدة، فالإنداف ىػ الحي يخصط ويشطع، ويتخح 

الي ىػ الحي يحجد مكانتيا وىشا تكسغ أىسية أداء القخارات مغ أجل تحقيق أىجاؼ السشطسة وبالت
العامميغ، فإف كاف الأداء جيجا وفعالا، يعصي لمسشطسة ميدة تشافدية في الدػؽ واستسخارية في نذاشيا 
ومكانة عالية بيغ أفزل السؤسدات، ويحجد أيزا مدتػى الكفاءة العامة لمسؤسدة ويججد قجرتيا عمى 

 سخصط ليا وتحقيق الأىجاؼ السػضػعة ليا.الؿياـ بالأنذصة والأعساؿ ال

فعالية مشطسات الأعساؿ مختبصة بأداء عساليا فيي ممتدمة بالاىتساـ بالعشرخ البذخي أف  وبالتالي
جانب تثسيغ أعساليع إلى  )العامميغ( مغ خلبؿ تحفيدىع، تشسية قجراتيع، والتخؾية السدتسخة لكفاءتيع

بالعامل مغ حيث شخريتو، قجراتو الخاصة وضخوفو  وتقجيخىا وعمى السؤسدة أيزا الاىتساـ
الاجتساعية لأف كل ىحا يشعكذ عمى زيادة الإنتاج واستقخار واستسخار السؤسدة، فاستعساؿ نطاـ تقييع 

ى أخخ  تحديغ مدتػى السػضف مغ جية ومدتػى السؤسدة مغ جيةإلى  الأداء بصخيقة جيجة يؤدي
الؿياـ بالأعساؿ الػاجب و  تحجيج الأىجاؼو  ات بفزل تخصيطوذلظ بالتشبؤ بالتصػرات لتحديغ الكفاء

 .إنجازىا
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 الجراسات الدابقة ومجال الاستفادة مشيا

 الدابقة. الجراسات أولا

مػضػع التدػيق الجاخمي وأداء السػارد البذخية اىتساـ العجيج مغ الباحثيغ والسفكخيغ في  حطي
الفتخة الأخيخة، حيث ضيخت الكثيخ مغ دراساتيع مغ خلبؿ رسائل الساجدتيخ وأشارح الجكتػراه، 

 البحػث العمسية التي نذخت في السجلبت العمسية وفي بعس الكتب.أو  والسقالات

يمي سشقػـ بعخض مجسػعة مغ الجراسات الدابقة مغ خلبؿ ثلبث محاور رئيدية، ثع نقػـ  وؼيسا
 بعج ذلظ بعخض مجاؿ الاستفادة مغ ىحه الجراسات.

 نحكخ مشيا :الجراسات الستعمقة التدؾيق الجاخمي 

دراسة  دراسة سمػى محسػد محسػد مصاحغ "تصبيق التدػيق الجاخمي في الذخكات الرشاعية بالأردف، -
"قجمت ىحه الجراسة استكسالا لستصمبات الحرػؿ عمى  حالة مشطسة صشاعة الأثاث في عساف الأردف

-2009إدارة الأعساؿ جامعة الذخؽ الأوسط )  الأعساؿ، قدعدرجة الساجدتخ في إدارة الأعساؿ كمية 
2010 ) 

الأردف مغ  التدػيق الجاخمي في مشطسة صشاعة الأثاث عساف أبعاد ؾياسإلى  سةرادلا هذى ثفدى
 ما يمي:إلى  وجية نطخ العامميغ فييا، وخمرت الجراسة

 العامميغ.تحقق رضا و  ف إدارة السشطسة تصبق الجعع الإداري السصمػبإ 
 ف إدارة السشطسة تصبق إجخاءات تػضيف مشاسبة لمعامميغ بسدتػى متػسط.إ 
 ع العسل الجساعي. تذجو  لفخيق الػاحج بسدتػى متػسطتصبق الإدارة فمدفة العسل بخوح ا 

ميجانية  "، دراسةدراسة دكتػرة مػساوي سارة "اثخ التدػيق الجاخمي في تشسية الػلاء لمعلبمة التجارية -
 35الاقترادي الإندانية، العجدالحقػؽ و  لسؤسدة مػبيميذ للبترالات الخمػية بالجدائخ، مجمة العمػـ

  بالجمفة.جامعة زياف عاشػر 

 ،التجارية لمعلبمة الػلاء تشسية في بأبعاده الجاخمي التدػيق أثخ عمى ؼرلتعاإلى  سةرادلا هذى تفدى  
 ما يمي:إلى  وخمرت الجراسة
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 .وجػد اثخ لأبعاد التدػيق الجاخمي عمى تشسية الػلاء لمعلبمة التجارية لسؤسدة مػبيميذ 
 .زيادة الجافعية لمعامميغ 
 القجامى.و  لمعامميغ الججد يةتػفخ إدارة السؤسدة بخامج تجريب 

 نحكخ مشيا: الجراسات الستعمقة بأداء السؾارد البذخية 

دراسة الأستاذ نػري محمد" أنطسة تقييع الأداء كأداة لتشسية السػارد البذخية في السؤسدة الاقترادية  -
جامعة ، 2014جانفي  01العجد  06السجمج -دولية فرمية أكاديسية محكسة الجدائخية"، مجمة الباحث:

 الجدائخ. الأغػاط

 .العسػمية الاقترادية السؤسدة في البذخي  السػرد تشسيةإلى  ؼرلتعاإلى  سةرادلا هذى ثفدى  

 ما يمي:إلى  وخمرت الجراسة  

 إف تشسية السػرد البذخي تبقى رىيغ حدغ استخجاـ الأساليب العمسية الخاصة بتقييع الأداء 
 تجريب القائسيغ عميو. و 
 الفخد عمى حج سػاء.و  دودية الفعمية بسا يخجـ السشطسةالسخ و  الكفاءةء الأولػية لسبجأ إعصا 
 ساعي كأداة استخجاـ الحػار الجو  قطة الجائسةعمى القائسيغ بتدييخ السػارد البذخية التحمي بالي

 أىجاؼ العامميغ.و  السشطسة استخاتيجيةفعالة في تحقيق الاندجاـ بيغ 
أثخىا في أداء السشطسة " دراسة حالة و  إدارة السػارد البذخية استخاتيجيةدراسة حامج حسج الله مػسى " -

بحث مقجـ لشيل درجة الجكتػراه في  2018-2012مؤسدة التعميع العالي غيخ الحكػمي في الدػداف 
 . 2019التكشػلػجيا كمية الجراسات العميا جانفي و  إدارة الأعساؿ جامعة الدػداف العمػـ

إدارة السػارد البذخية عمى أداء السشطسة  استخاتيجية اثخ غمى ؼرلتعاإلى  سةرادلا هذى ثفدى  
 بالتصبيق عمى مشطسات التعميع العالي الأىمي في الدػداف، وعمى أداء العامميغ بيا بشدب متفاوتة.

 ما يمي:إلى  وخمرت الجراسة  

  في الدػدافالكميات الأىمية و  إدارة السػارد البذخية عمى أداء الجامعات لاستخاتيجيةوجػد اثخ 
 عمى العامميغ بيا بشدب متفاوتةو 
 الجامعات و  يػجج اثخ لأداء العامميغ عمى أداء الكميات 
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 في اتخاذ القخار بالجامعات إشخاكيععجـ و  يػجج عجـ الخضا لمعامميغ بشطاـ التعػيزات 
 الأىمية.الكميات و 

 شيانحكخ م :الجراسات الستعمقة بالتدؾيق الجاخمي وأداء السؾارد البذخية 

حداف ثابت ،"اثخ إجخاءات التدػيق الجاخمي في أداء العامميغ " دراسة و  دراسة الجكتػر سميساف صادؽ -
كمية  2007/ 85ميجانية في عيشة مغ السرارؼ التجارية في محافطة نيشػى مجمة تشسية الخافجيغ 

 الاقتراد جامعة السػصل العخاؽ.و  الإدارة

، العامميغ أداءو  الجاخمي التدػيق إجخاءات بيغ الأثخو  العلبقة تحميل ؼرلتعاإلى  سةرادلا هذى ثػفدى  
 ما يمي:إلى  وخمرت الجراسة

  حػؿ تخسيخ ثقافة الخجمة في إدارات السرارؼ. إيجابيوجػد اتفاؽ 
  حػؿ إجخاءات التجريب الجاخمي في إدارات السرارؼ. إيجابيوجػد اتفاؽ 
  رفع مدتػى و  تعسل عمى تعديد قجرات العامميغإدارات السرارؼ أف  عمى إيجابيوجػد اتفاؽ

 أدائيع.
دراسة بمبخاري سامي "دور التدػيق الجاخمي في أداء العامميغ " دراسة ميجانية لعيشة مغ العامميغ في  -

 8جامعة  2018سشة  19العجد ، الإداريةو  مجمة العمػـ الاقترادية، الػكالات الدياحية في الجدائخ
 العمػـ التجارية الجدائخ.و  عمػـ التدييخو  العمػـ الاقتراديةقالسة كمية  1945ماي 

 ي )الستسثمة في التجريب ،التحفيد،الجاخم التدػيق أبعاد اثخ ؼرلتعاإلى  سةرادلا هذى ثفدى  
 ما يمي:إلى  وخمرت الجراسة، الاتراؿ الجاخمي( عمى أداء العامميغو  ،ثقافة الخجمة، التسكيغ

  فعالة.و  الدياحية التي شسمتيا الجراسة بتصبيق بخامج تجريبية مفيجةغمب الػكالات عجـ التداـ أ 
  العاممػف في الػكالات الدياحية ليع ىامر مغ الحخية أثشاء تفاعميع مع الدبائغ خاصة عساؿ

 السكتب الأمامي.
 ف مختمف الػكالات الدياحية السجروسة لا تػلي اىتساما كبيخا لمحػافد السعشػية.إ 
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 ثانيا. التعميق عمى الجراسات الدابقة ومجال الاستفادة مشيا

جسيع ىحه أف  مغ خلبؿ استعخاض الجراسات الدابقة ذات الرمة الػثيقة بجراستشا الحالية لاحطشا  
 لمتدػيق الجاخمي الأثخ الكبيخ في تصػيخ وتحديغ أداء السػارد البذخية. أماأف  الجراسات أجسعت عمى

 :يمي ؼيسا نحكخىا مشيا ستفادةالا مجاؿ يخز ما في

  الاشلبع عمى الجراسات الشطخية والبحػث التصبيؿية، ومعخفة تفكيخ الباحثيغ واستعساليع
 للؤساليب التحميمية وشخؽ تػضيفيا في تحقيق أىجاؼ الجراسة الحالية.

  التعخؼ عمى السرادر العمسية الستعمقة بسػضػع الجراسة والتي تسكغ مغ الاشلبع عمييا
 تبع نتائجيا، مسا يداعج عمى تخصيغ الجانب الشطخي لجراستشا الحالية.وت
 نسػذجيا الافتخاضي غة أىجاؼ الجراسة الحالية وبشاء الاستفادة مغ الجراسات الدابقة في صيا

 واشتقاؽ فخضياتيا.
  الاستفادة مغ الأساليب وشخائق التحميل السدتعسمة في الجراسات الدابقة ؼيسا يخز الجانب

 التصبيقي وإسقاشيا عمى دراستشا الحالية.

 الجراسة إشكالية

 وتحديغ أداء السػارد البذخية في السؤسدات مخىػف بسسارسات  ختصػيأف  الجراسة في إشكاليةتكسغ   
ومغ ىحا السشصمق تطيخ لشا إشكالية الجراسة، والتي يسكغ  التدػيق الجاخمي، أو تصبيق إجخاءات

 صياغتيا عمى الشحػ التالي:

لمتعاوف  الجيػي أداء السػارد البذخية في الرشجوؽ  التدػيق الجاخمي في تصػيخ ما مجى مداىسة -
 تيارت ؟ -( بسيجية CRMAالفلبحي )

 :الآتيةتفخع مغ ىحه الإشكالية الأسئمة الفخعية وت

 ىل يػجج علبقة ارتباط مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ التدػيق الجاخمي وأداء السػارد البذخية  -
 لمتعاوف الفلبحي بسيجية ولاية تيارت ؟ الجيػي في الرشجوؽ 
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 ىل يػجج علبقة ارتباط مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ التػضيف)التعييغ( وأداء السػارد البذخية  -
 ف الفلبحي بسيجية ولاية تيارت ؟لمتعاو  الجيػي في الرشجوؽ 

 ىل يػجج علبقة ارتباط مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ التجريب والتصػيخ وأداء السػارد البذخية  -
 ؟ لمتعاوف الفلبحي بسيجية ولاية تيارت الجيػي في الرشجوؽ 

 ذخية وأداء السػارد الب والسكافئاتىل يػجج علبقة ارتباط مػجبة ذات دلالة إحرائية التحفيد  -
 عاوف الفلبحي بسيجية ولاية تيارت ؟لمت الجيػي في الرشجوؽ 

 بيغ الاتراؿ الجاخمي وأداء السػارد البذخية  إحرائيةىل يػجج علبقة ارتباط مػجبة ذات دلالة  -
 عاوف الفلبحي بسيجية ولاية تيارت ؟لمت الجيػي في الرشجوؽ 

 نسؾذج وفخضيات الجراسة

 الجراسةنسػذج أولا. 

افتخاضي لتسثيل وتذخيز شبيعة العلبقة نسػذج في ضػء إشكالية الجراسة وأىجافيا قسشا ببشاء   
عاوف الفلبحي بسيجية لمت الجيػي وأداء السػارد البذخية في الرشجوؽ  السػجػدة بيغ التدػيق الجاخمي

 :الاتي ، والسدتخمز مغ واقع الأدبيات الشطخية والتصبيؿية كسا ىػ مػضح في الذكلولاية تيارت

 

 

 

 

 

 

 :ثانيا. فخضيات الجراسة

 الآتية:  الفخضيات اختبارإلى  الجراسةنسػذج مغ  انصلبقا ندعى

 

 

 

 

 

 
 ندوذج الدراسة من إعداد الطالبتنٌالدصدر: 

 أداء الدوارد البشرية
 .التوظيف أو التعيين-

 التحفيز واتظكافآت-

 التدريب والتطوير-

 الاتصال الداخلي-

 التسويق الداخلي
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يػجج علبقة ارتباط مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ التدػيق الجاخمي وأداء  الفخضية الخئيدية: -
 لمتعاوف الفلبحي بسيجية ولاية تيارت ؟ الجيػي السػارد البذخية في الرشجوؽ 

 نحكخىا في ما يمي: الفخضيات الفخعية: -
 التػضيف)التعييغ( وأداء السػارد البذخية  يػجج علبقة ارتباط مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ 

 لمتعاوف الفلبحي بسيجية ولاية تيارت ؟ الجيػي في الرشجوؽ 
  يػجج علبقة ارتباط مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ التجريب والتصػيخ وأداء السػارد البذخية 

 الرشجوؽ الجيػي لمتعاوف الفلبحي بسيجية ولاية تيارتفي 
 بة ذات دلالة إحرائية التحفيد والسكافات وأداء السػارد البذخية يػجج علبقة ارتباط مػج 

 .الرشجوؽ الجيػي لمتعاوف الفلبحي بسيجية ولاية تيارتفي 
  يػجج علبقة ارتباط مػجبة ذات دلالة إحرائية بيغ الاتراؿ الجاخمي وأداء السػارد البذخية 

 .الرشجوؽ الجيػي لمتعاوف الفلبحي بسيجية ولاية تيارتفي 

 أىجاف الجراسة

اليجؼ الخئيدي الحي ندعى إليو مغ خلبؿ ىحه الجراسة ىػ معخفة " كيف يداىع التدػيق أف   
الجاخمي في تصػيخ وتحديغ أداء السػارد البذخية في السؤسدة محل الجراسة، وحتى نتسكغ مغ 

فخعية التي مغ ىحا اليجؼ والإجابة عمى ىحا التداؤؿ قسشا بتحجيج جسمة مغ الأىجاؼ الإلى  الػصػؿ
 الإجابة عغ ىحا التداؤؿ، ىحه الأىجاؼ تتسثل ؼيسا يمي:إلى  تػصمشاأف  شأنيا

تدميط الزػء عمى عجد مغ السفاـيع والقزايا الأساسية الستعمقة بالتدػيق الجاخمي وأبعاده وإجخاءاتو 
 وكحا أداء العامميغ.

 راتيع.تدميط الزػء عمى أىسية التدػيق الجاخمي في تحفيد وتصػيخ قج

التعخؼ عمى عشاصخ التدػيق الجاخمي وشخيقة تأثيخىا عمى تحديغ مدتػى أداء السؤسدة مغ خلبؿ 
 رفع مدتػى أداء العامميغ

 تػضيح العلبقة بيغ التدػيق الجاخمي وآثاره عمى أداء الأفخاد في السشطسة.
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 :أىسية الجراسة

  :تبخز أىسية الجراسة ؼيسا يمي  

الجاخمي كػنو أحج أنػاع التدػيق الحي تحتاج اليو السشطسات الخجمية تطيخ أىسية التدػيق 
 )التأميشات(.

 أىسية السػضػع وضخورة السداىسة في تصبيقو بالسؤسدات الخجمية.

يداىع تصبيق التدػيق الجاخمي في السؤسدة بتعديد ورفع مدتػى أداء العامميغ مغ خلبؿ سياساتو  
 وأثخ معيغ عمى أداء العامميغ. وإجخاءاتو حيث لكل إجخاء دور وىجؼ

 :مبخرات اختيار السؾضؾع

 ىشاؾ جسمة مغ الأسباب التي جعمتشا نختار ىحا السػضػع وىي:  

 ارتباط السػضػع بسجاؿ الاختراص في الجراسة.

 قشاعتشا الخاصة بأىسية التدػيق الجاخمي في تشسية قجرات السػرد البذخي وتحفيدىع

 مجسػع البحػث والجراسات الستعمقة بالسػضػع. إلى الخغبة في تقجيع الإضافة

لمتدػيق الجاخمي وكيؽية استفادة السؤسدة الخجمية مشو بيجؼ تحقيق أىجافيا وذلظ  الإيجابيالجور  -
 في ضل السشافدة الذجيجة. 

 :حجود الجراسة

 :ويسكغ تمخيز حجود الجراسة مغ خلبؿ تحجيج السجاؿ السكاني والدماني كسا يمي

استشجت ىحه الجراسة عمى إجخاء استبياف لاستكذاؼ ومعخفة كيف يداىع  الدماني لمجراسة: الإشار -
التدػيق الجاخمي وما أثخه في في تحديغ أداء السػارد البذخية في السؤسدة محل الجراسة، ودامت 

 .2022ؼيفخي 28إلى  2022ؼيفخي  13ىحه الجراسة أكثخ مغ شيخ، مغ تاريخ 
لمجراسة: يتسثل السكاف الحي تع اختياره لمؿياـ بيحه الجراسة في السؤسدة التأميغ الإشار السكانػي  -

 الرشجوؽ الػششي لمتعاوف الفلبحي بسيجية تيارت.
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 مشيج الجراسة
للئجابة عمى الإشكالية السصخوحة وتحميل أبعادىا ونتائجيا واثبات صحة الفخضيات الدابقة مغ   

غ في جسع البيانات والسعمػمات ىسا: الأسمػب الػصفي عجميا، قاـ الباحث باستخجاـ شخيقتي
 والأسمػب السدحي التحميمي.

مغ خلبؿ ىحا الأسمػب تع جسع البيانات الثانػية لمجراسة بالاعتساد عمى الكتب  الأسمؾب الؾصفي: -
العمسية، الخسائل الجامعية )الساجدتيخ، الجكتػراه(، السمتؿيات والشجوات، السجلبت العمسية 

 السحكسة، بغخض تػضيح السفاـيع الشطخية الستعمقة بستغيخات الجراسة. 

لبؿ ىحا الأسمػب تع جسع البيانات الأولية لمجراسة، وذلظ مغ خ الأسمؾب السدحي التحميمي: -
( وىحا بيجؼ معخفة 28بإعجاد إستبانة وتػزيعيا عمى جسيع أفخاد عيشة الجراسة والبالغ عجدىا )

 ترػراتيع واتجاىاتيع حػؿ محاور الجراسة.

 ليكل الجراسة

 ثلبث فرػؿ عمى الشحػ التالي: إلى  تع تقديع الجراسة

يزع ثلبث مباحث و  الأبعادو  تع التصخؽ في الفرل الأوؿ أداء السػارد البذخية السفاـيع الفرل الأول:
تقييع أداء و  السبحث الثالث ؾياسو  الأوؿ حػؿ ماـية الأداء أما الثاني ماـية أداء السػارد البذخية

 السػارد البذخية في السؤسدة.

ثلبث إلى  قج قدعو  أداءو  أما في الفرل الثاني فمقج خررشاه لمتدػيق الجاخمي الفرل الثاني:
مباحث السبحث الأوؿ يزع أساسيات حػؿ التدػيق الجاخمي أما الثاني يتحجث عغ سيخورة التدػيق 
الجاخمي في السؤسدة أما السبحث الثالث خرز لعلبقة إجخاءات التدػيق الجاخمي بأداء السػارد 

 البذخية.

ثلبث مباحث ففي السبحث الأوؿ تع التعخؼ عمى إلى  تع تقديع ىحا الفرل بجوره رل الثالث:الف
  (CRMA)الرشجوؽ الجيػي لمتعاوف الفلبحي 

الإجخاءات السشيجية لمجراسة السيجانية ويزع السبحث الثالث تحميل إلى  أما السبحث الثاني تصخقشا ؼيو
 قذتيا.مشاو  اختيار الفخضياتو  البيانات الاستبياف
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 تسييـج
 مشطسات الأعساؿ تػجج لتحقيق الأىجاؼ، فإف درجة نجاح كل عامل مغ العامميغ في الػصػؿأف  بسا  

تحقيق أو  إنجازأف  السشطسة، )الفعالية التشطيسية(، كساىحه الغاية يعتبخ ميسا في تحجيج فعالية إلى 
الأىجاؼ يسكغ إذا اعتباره بسثابة تعخيف للؤداء حيث يعتبخ الأداء القاسع السذتخؾ لجسيع الجيػد السبحولة 

السحاولة الكذف عغ إلى  بيغ الإدارة والأفخاد العامميغ، حيث عسمت الشطخيات القجيسة والحجيثة في الإدارة
الدبل التي تسكغ مغ تحقيق الأداء الستسيد لمعامميغ والحي يسكغ مغ تحقيق أىجاؼ السشطسة والفخد جسيع 

الأداء وأداء السػرد البذخي مغ ناحية، ولمكيؽية التي يتع بيا تقييع إلى  معا، وفي ىحا الفرل سشتصخؽ 
 ى ولمسذاكل التي تعتخض التقييع السػضػعي للؤداء.أخخ  أدائيع مغ ناحية

 كل ما سبق في السباحث الآتية:إلى  ى العسػـ سيتع التصخؽ وعم 
 السبحث الأول: ماىيـة الأداء -
 السبحث الثاني: ماىيـة أداء السؾارد البذخية -
 السبحث الثالث: قياس وتقييؼ أداء السؾارد البذخية في السؤسدة -
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 السبحث الأول: مالية الأداء 
إلى  السؤسدات حتى وقت قخيب عمى عشاصخ الأمػاؿ والسػاد الخاـ والآلات باعتبارىا الدبيل ركدت   

 الشجاح واستسخارىا ولع تيتع بالأداء الػضيفي ومصالبو.
 :السظمب الأول: تعخيف الأداء والسفاليؼ السختبظة بو

 تعخيف الأداء والسفاـيع السختبصة بو إلى  يتعخض ىحا السصمب   
 تعخيف الأداء والسفاليؼ السختبظة بو:أولا. 

للؤداء عجة تعاريف تتعجد بتعجد السعاييخ والسقاييذ التي تعتسج في دراسة الأداء وؾياسو والتي    
يدتخجميا السجراء والسؤسدات، وبالخغع مغ ىحا التعجد والاختلبؼ فإف أغمب الباحثيغ يعبخوف عغ الأداء 

 في تحقيق أىجافيا. مغ خلبؿ الشجاح الحي يحققو السشطسة
جيتو، إلى  السخسل إليو، ؼيقاؿ أدى الذيء أي أوصموإلى  الذيء إيراؿوالأداء في المغة العخبية ىػ   

 . 1بسعشى عسل ما عميو وقاـ بسا ىػ ممدـ بو
 أما اصصلبحا فشػرد التعاريف الآتية:  
الأداء بأنو قجرة السؤسدة عمى تحقيق التػازف بيغ الخضا السداىسيغ والعساؿ في السجى إلى  يشطخ -

 .2القريخ وبيغ استسخارية ورفاـية السؤسدة في السجى الصػيل
ىػ نتيجة لفعل ماضي الحاضخ مغ اجل تاميغ البقاء والاستسخار في السدتقبل  :كسا يعخؼ أيزا بأنو -
 .3الأداء يعكذ قجرة السؤسدة عمى البقاء السجى الصػيلأف  أي
الجية أو  ويذيخ أيزا الأداء عمى انو جيػد تشفيح العامل لأعسالو ومدؤولياتو التي تكمفو بو السؤسدة -

 الػصية التي تخبط بيا الػضيفة. أو  السخترة
كسا انو يذسل القجرة  الأعساؿغ ويعتبخ الأداء عمى انو الشاتج الحي يحققو الفخد عشج ؾيامو باي عسل م -

 السيسة إنجازالسدتيمة وىػ نذاط يسكغ الفخد مغ أو  عمى تحقيق الأىجاؼ السخصصة بأقل السػارد الستاحة
 اليجؼ السخصط لو بشجاح.أو 
الأداء ىػ السجيػد الحي يبحلو كل عامل في السؤسدة عمى انو أف  انصلبقا مغ التعاريف الدابقة ندتشتج  

يذبع بيا الفخد متصمبات أو  تحقيق وإتساـ السياـ السكػنة لػضيفة الفخد وىػ يعكذ الكيؽية التي تحققدرجة 
                                                           

1
، شهادة الدكتوراه في العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية، التجارية الابتكار التسويقي وأثره على تطور أداء الدؤسسة الاقتصادية الجزائريةبن نامة نورية،  

 .8=، ص =210/>210، 2وعلوم التسيير، جامعة وىران 
2
 Peter. druker, l’avenir du maganent ; Pearson éduction Frans Parise2005. P63 

3
 Andy neely, business performance, mesurement Cambridge unversity press, 2004, P… 
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الػضيفة والسخخجات مسا تحقق بو السشطسة الأىجاؼ التي تشعكذ عمى الػسائل اللبزمة لتحقيق ذلظ. أذف 
 السدصخة.أو  فاف الأداء ليذ ىجفا في حج ذاتو وإنسا ىػ وسيمة لتحقيق الشتائج السصمػبة

 السظمب الثاني: أنؾاع الأداء ومكؾناتو الأداء 
 حدبأخخ إلى  يختمف مغ باحث أنػاعونطخا لرعػبة تحجيج مفيػـ الأداء لجى الباحثيغ جعل تحجيج    

  بعزيا.إلى  معاييخ مختمفة حدب الجراسات الستاحة نتصخؽ 
 أولا. أنـؾاع الأداء

أشكاؿ وىي: معيار السرجر، معيار الذسػلية، السعيار الػضيفي،  يسكغ تحجيج أنػاع الأداء في أربعة   
  معيار الصبيعة، والتي سشذخحيا في الاتي:

 حدب معيار السرجر: .1
 ندتخمز ؼيو ثلبثة أجداء ىي كالتالي: الأداء الجاخمي: -أ

شطسة في ىػ اىع العػامل التي ليا تأثيخ كبيخ عمى أداء السؤسدة بحيث حرخ أداء الس *الأداء البذخي:
 أداء السػارد البذخية فقط.

 وىػ نتيجة حدغ استغلبؿ السؤسدة لاستثساراتيا بفعالية. *الأداء التقشي:
ونخى أىسيتو مغ خلبؿ استخجاـ الإمكانيات السالية لمسؤسدة وتدخيخ كل الػسائل اليامة  *الأداء السالي:

 الخاصة مشيا الاعتسادات السالية الزخسة لزساف تقجيع الخجمات العسػمية.
ىػ الأداء الشاتج عغ مجسػعة التصػرات والتغيخات الخارجية الشاتجة عغ السحيط  الأداء الخارجي: -ب 

تشذا خارج السؤسدة فيي في علبقة مدتسخة بالسحيط الخارجي مسا يتػجب عمييا متابعة  وىحه الستغيخات
 مدتسخة ليحا السحيط لمتكيف معو. 

 حدب السعيار الؾعيفي .2
حرخىا في الػضيفة الإنتاجية،  والتي يسكغيسكغ تقييع الأداء حدب الػضائف التي تسارسيا السشطسة   

 تدػيق، ووضيفة التسػيغ، ووضيفة العلبقات العامة.والػضيفة الخاصة بالأفخاد ووضيفة ال
: يكػف مغ خلبؿ ضساف الديخ الحدغ والدميع والعقلبني للبعتسادات السسشػحة أداء الؾعيفة السالية. أ

في شخعية وصحة العسميات السالية )مثل: التدويخ والاختلبس......( وحدغ استخجاـ  أداءىاويتجدج 
 استعساليا. الأمػاؿ العامة وتخشيج
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عشجما تتسكغ السؤسدة مغ تحقيق معجلات مختفعة للئنتاجية يتحقق أداء ىحه أداء وعائف الإنتاج: . ب
الخجماتي تعتبخ مغ السؤشخات اليامة التي تبيغ مدتػى أو  الػضيفة فحجع ونػعية الإنتاج الدمعي

 الأداء في السؤسدة.
لا تعصي أو  الخبحإلى  ية سػاء كانت تيجؼالسشطسات الخجماتأف  : نجج اليػـأداء وعيفة التدؾيق. ت

 اىتساما كبيخا لػضيفة التدػيق.
كبيخة بالشدبة لمسشطسة فتحدغ مخدوديتيا بتحدغ قجرة وكفاءة  لمسػارد البذخية أىسية أداء وعيفة الأفخاد:. ث

 السػارد البذخية.
 نػعيغ:إلى  يشقدع ىحا السعيارحدب معيار الذسؾلية:  .3
قجرة السؤسدة عمى تحقيق أىجافيا الخئيدية بأدنى التكاليف السسكشة وتتسثل في ويعشي الأداء الكمي: . أ

 تقجيع الدمع والخجمات.إلى  السؤسدات العسػمية التي تيجؼ
تحقيق إلى  ويكػف عمى مدتػى نطاـ فخعي مغ السشصقة فالشطاـ التحتي يدعىالأداء الجدئي: . ب

 .الأخخى الأىجاؼ الخاصة بو لا أىجاؼ الأنطسة 
 معيار الظبيعة:حدب  .4
وتشقدع حدب أىجاؼ السشطسة، لاف أىجاؼ السشطسة تختمف حدب نػع الشذاط الحي تسارسو ونخترخىا   

 ؼيسا يمي:
ىي الأىجاؼ الاجتساعية التي تتعمق بتقجيع خجمات لمسجتسع الحي تعسل ؼيو  الأداء الاجتساعي:. أ

 أداء مدؤوليتيا.و  السؤسدة والػفاء بالتداماتيا اتجاىو
: يعتبخ الجور التشسػي لمسؤسدات العسػمية مغ السؤشخات الاقترادية الخئيدة الأداء الاقترادي. ب

لسدتػى ىحه السؤسدات ،و يتسثل الأداء الاقترادي لمسؤسدات في الاستخجاـ الأمثل لمسػارد السادية 
اجية للبقتراد فعالية القجرات الإنتو  والبذخية وقجرتيا عمى اتخاذ القخارات الخشيجة لتحخيظ كفاءة

 القػمي.
 ثانيا: مكؾنـات الأداء

 ىسا الفعالية والكفاءة  أساسيغيتكػف مرصمح الأداء مغ عشرخيغ   
 الفاعميـة: .1
الفاعمية لؿياس قجرة الػحجة الاقترادية عمى تحقيق أىجافيا السخصصة وعمى ىحا الأساس يتع  تدتخجـ -

ما كانت تخغب في تحؿيقو شبقا إلى  ؾياس فاعمية الػحجة الاقترادية بشدبة ما تحققو مغ نتائج فعمية
السدتشفحة في سبيل كسية السػارد إلى  لمخصة. فالفاعمية تختبط بكسية السخخجات الشيائية دوف الشطخ

 الحرػؿ عمييا.
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 الكفـاءة: .2
مفيػـ الكفاءة مخبػط بالتػازف بيغ كسية السػارد السدتخجمة في السؤسدة كسجخلبت وبيغ كسية الشتائج  -

 الستحققة في السخخجات أي انو مختبط بالاقترادية العسل.
 علاقة الفاعمية بالكفاءة: .3
السؤسدة ىي التي تحدغ استخجاـ مػاردىا أف  بسعشى عمية متلبزمافكل مغ الكفاءة والفاأف  ندتخمز -

 الإنتاجية، وحدغ استخجاـ السػارد يداىع بجرجة في تحقيق الأىجاؼ.
 السظمب الثالث: معاييخ الأداء والعؾامل السؤثخة فيو

 .سػؼ نتصخؽ في ىحا السصمب لسختمف معاييخ الأداء ثع سشتصخؽ لمعػامل السؤثخة ؼيو  
 الأداء: معاييـخ أولا.

مخاؾبة الأداء برفة دائسة لمتعخؼ عمى أي تحبحب في مدتػى الأداء إلى  ييجؼ وضع معاييخ للؤداء  
بغخض التجخل في الػقت السشاسب لسعالجة وترحيح الأخصاء وأوجو القرػر، وتشحرخ أىع معاييخ 

 :1الأداء ؼيسا يمي
الأداء مغ حيث درجة الإتقاف وجػدة ىي السؤشخ الخاص بكيؽية الحكع عمى كيؽية معيار الجـؾدة:  -

يتشاسب مدتػى الجػدة مع الإمكانيات الستاحة وىحا يدتجعي وجػد معيار لجى أف  السشتج ولحلظ يجب
الخؤساء والسخؤوسيغ للبحتكاـ إليو إذا دعت الزخورة فزلب عغ الاتفاؽ عمى مدتػى الجػدة 

 السصمػب في أداء العسل.
في ضػء قجراتيع وإمكاناتيع ولا يتحجاىا، وفي  الأفخادالسشجد مغ قبل : ىي حجع العسل معيـار الكسيـة -

 الػقت ذاتو لا يقل عغ قجراتيع وإمكاناتيع.
التعػيس فيػ بسثابة رأس ماؿ أو  كػنو مػرد غيخ قابل لمتججيجإلى  تكسغ أىسية الػقتمعيـار الؾقت:  -

لأنو لا يقجر بثسغ، فيػ يعج مغ  وليذ دخل، مسا يحتع أىسية الاستغلبؿ الأمثل لمػقت بجؿ إضاعتو
أىع السؤشخات التي يدتشج عمييا في أداء العسل، فيػ بياف تػقعي يحجد متى يتع تشفيح مدؤوليات 

 العسل ،لحلظ يخاعى الاتفاؽ عمى الػقت السشاسب لإنجاز العسل السصمػب الؿياـ بو.
وىي عبارة عغ مجسػعة مغ الخصػات السختبة لمتصبيق العسمي لمسيارات الػاجب معيار الإجخاءات:  -

السدسػح والسرخح باستخجاميا لتحقيق  والأساليبالؿياـ بيا، لحلظ يجب الاتفاؽ عمى الصخؽ 
الأىجاؼ، ؼبالخغع مغ كػف الإجخاءات والخصػات الستبعة في إنجاز العسل متػقعة ومجونة في 

قػاعج وقػانيغ ونطع وتعميسات، إلا أنو يفزل الاتفاؽ بيغ الخؤساء مدتشجات السؤسدة وفق 
                                                           

1
،مذكرة ماستر، قسم العلوم  موساوي حليمة، دور الإتصال اتظؤسساتي في رفع الأداء الوظيفي في إدارة اتصماعات المحلية في اتصزائر، دراسة حالة بلدية تاشتة 

 .47، 46، ص 2015السياسية، تخصص رسم السياسات العامة، جامعة اتصيلالر بونعامة تسيس مليانة، 
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أو  تدمسياأو  والسخؤوسيغ عمى الإجخاءات الستبعة في إجخاء العسل، سػاء ما يتعمق بإنجاز السعاملبت
 تدميسيا حتى تكػف الرػرة واضحة لجسيع الأشخاؼ.

  1العؾامل السؤثـخة في الأداءثانيا. 

يتحكع فييا أف  الأداء لتأثيخ العجيج مغ العػامل، مشيا ما ىػ ذو شبيعة داخمية يسكغ لمسديخ يخزع  
لديادة آثارىا الإيجابية وتخؽيس آثارىا الدمبية، ومشيا ما ىػ صادر عغ السحيط الخارجي يرعب التحكع 

 :1خخى خارجيةعػامل داخمية وأإلى  ويسكغ تقديسيا .فييا وبالتالي فيي تقتزي التكيف معيا أكثخ
تتسثل في مختمف الستغيخات الشاتجة عغ تفاعل عشاصخ السشطسة الجاخمية العؾامل الجاخمية: و .1

يتحكع فييا أف  )السػارد، الثقافة التشطيسية، الييكل التشطيسي( والتي تؤثخ عمى أدائيا، ويسكغ لمسديخ
التقميل مغ آثارىا الدمبية، وتتسيد ىحه العػامل أو  الإيجابيةويحجث فييا تغيخات تدسح بديادة آثارىا 

 بكثختيا وبالتالي صعػبة حرخىا. 
 :الستغيخات ىيأو  ومغ أبخز ىحه العػامل  
وىي مختمف القػى والستغيخات التي تختبط بالجانب التقشي في السشطسة، وتزع ما العؾامل التقشية:  -

 يمي:
 السدتخجمة في معالجة السعمػمات.أو  الفعميةنػع التكشػلػجيا سػاء السدتخجمة في الػضائف . أ

 ندبة الاعتساد عمى الآلات بالسقارنة مع عجد العساؿ.. ب
 ترسيع السشطسة مغ حيث السخازف، الػرشات، التجييدات والآلات.. ت
 نػعية السشتػج وشكمو ومجى مشاسبة التغميف لو.. ث
 التػافق بيغ مشتجات السشطسة ورغبات شالبييا.. ج
 التخديغ والإنتاج في السؤسدة.التشاسب بيغ شاقتي . ح
 نػعية السػاد السدتخجمة في عسمية الإنتاج.. خ
 مدتػيات الأسعار.. د
 السػقع الجغخافي لمسشطسة.. ذ
: الإشار الخسسي الحي يحجد درجة التخرز وتقديع العسل بيغ الػحجات والأفخاد، الييكل التشغيسي -

سغ يتبع كل شخز ومغ ىع الأشخاص وعجد السجسػعات الػضيؽية، وكحا عجد السدتػيات الإدارية، ول
 الحيغ يتبعػف لو، وما ىي سمصات ومدؤوليات كل مشيع، وكيف يتع التشديق بيغ وحجاتيع.

وتتعمق بسختمف القػى والستغيخات التي تؤثخ عمى استخجاـ السػرد البذخي في السؾارد البذخية:  -
 السشطسة. وتزع عمى الخرػص:

                                                           
 .10،11،12، ص مرجع سابقنادية سعودي،  1
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 ـيكل القػى العاممة.. أ
 والتعييغ.نطاـ الاختيار . ب
 التجريب والتأىيل والتشسية. . ت
 نطاـ الأجػر والسكافآت.. ث
 .نطع تقييع الأداء . ج
يقرج بيا مجسػعة التغيخات والقيػد والسػاقف التي ىي بسشأى عمى رقابة العؾامل الخارجية: و .2

غيخ مباشخ في أنذصة وقخارات السشطسة وتخخج عغ نصاؽ أو  السشطسة وبالتالي قج تؤثخ بذكل مباشخ
 ختيا، ومغ بيغ العػامل التي تؤثخ بذكل غيخ مباشخ عمى السشطسة ومغ بيشيا:سيص

علبقة السشطسة بالستغيخات الدياسية تذسل جانب القخارات الدياسية كالحخب، أن  العؾامل الدياسية: -
 التأميشات، الحطخ عمى نذاط بعس السشطسات، الانقلببات، كميا عػامل تؤثخ عمى أداء السشطسة.

كسعجلات )الفائجة، التزخع، البصالة(، اتجاىات الأجػر، تػفخ الصاقة الاقترادية:  العؾامل -
 وتكمفتيا...الخ.

مثل التخكيبة الدكانية، التػزيع الجغخافي، الأنساط الاستيلبكية، مدتػى العؾامل الاجتساعية:  -
 .التعميع...الخ

خ، تصػر وسائل الاترالات وتذسل معجلات الإنفاؽ عمى البحػث والتصػيالعؾامل التكشؾلؾجية:  -
 وأنطسة السعمػمات، والاختخاعات الججيجة وغيخىا.

مشيا القػانيغ الخاصة بتشطيع علبقة السشطسة بالعامميغ، القػانيغ السختبصة العؾامل البيئية والتذخيعية:  -
ؽ بالبيئة التي تعسل عمى حسايتيا والسحافطة عمييا مغ التمػث، القػانيغ الخاصة بالجفاع عغ حقػ 

 السدتيمكيغ.
السبحث الثاني: مالية أداء السؾارد البذخية:

يعتبخ السػرد البذخي في السؤسدة أحج أىع مرادر الأداء الكمي في السؤسدة، وباعتباره أيزا أحج     
تشطيسي أو  أىع عػامل نجاحيا عمى الإشلبؽ، إذ لا معشى لمعشاصخ الأخخى سػاء كانت مالية، تكشػلػجية

الاستخاتيجي. وانصلبقا مغ أىسية أو  الإداري أو  أداء العامميغ سػاء في السدتػى التذغيميإذا غاب عشيا 
 تحميل أداء السخد البذخي سيتع التصخؽ في ىحا السبحث بجاية مغ مفيػـ أداء الفخد وادارتو في السؤسدة،

 جانب عشاصخ ومحجدات الأداء. إلى 
 تو: السظمب الأول: مفيؾم أداء السؾرد البذخي وإدار 

سشتصخؽ في ىحا العشرخ لسختمف التعارؼ التي وردت عغ الباحثيغ في مػضػع أداء العامميغ في     
 .إدارتوجانب إلى  السؤسدات
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 أولا. تعخيف أداء السؾارد البذخية
يعج مػضػع أداء العساؿ مغ السفاـيع التي عخفت اىتساما في الباحثيغ والكتاب باعتبارىا تتعمق     

خي، بػصفو السؤشخ الأساسي لمحكع عمى فعالية الأفخاد العامميغ في السشطسة، لحا سشػرد بالعشرخ البذ
 بعس تعاريف الباحثيغ كسا يمي:

 وف أخخ  يعخؼ أداء العامميغ بؿياـ الفخد بالأنذصة والسياـ السختمفة التي يتكػف مشيا عسمو وباحثػف  -
بأنو يعشي الكيؽية التي يؤدي بيا العاممػف مياميع أثشاء العسميات الإنتاجية والعسميات السخافقة ليا 
باستخجاـ وسائل الإنتاج الستاحة لتػفيخ مدتمدمات الإنتاج لإجخاء التحػيلبت الكسية والكيؽية السشاسبة 

 .1خلبؿ الفتخة الدمشية السجروسةالإنتاجية والأىجاؼ السحجدة لمػحجة الإنتاجية مغ  العسمية لصبيعة
كسا يعخؼ عمى أنو السجيػد الحي يبحلو كل فخد في السؤسدة، وفي نفذ الػقت يعبخ عمى السدتػى  -

 2الػقت السحجد لمؿياـ بوأو  الحي يحققو ىحا الفخد سػاء مغ ناحية كسية وججوى العسل السصمػب،
وانصلبقا مغ التعخيف الدابقة الحكخ يختبط اداء العامميغ بأنو يصمق عمى العسمية الإدارية والفشية التي     

يتع مغ خلبليا جسع البيانات واستشباط السعمػمات الػصؽية والكسية التي تجؿ عمى مدتػيات الأداء 
بالسعجلات والسعاييخ التي تػضح ما أو  الستحقق فعلًب لمعامميغ لسقارنتو بأدائو ما لدابق وبأداء أقخانيع

 يتحقق.أف  يشبغي
 ثانيا. تعخيف ادارة أداء السؾارد البذخية

 تعخؼ إدارة السػارد البذخية عمى انيا:
أنذصة العامميغ ونتائج أدائيع تتػافق مع الأىجاؼ أف  الػسيمة التي مغ خلبليا يتأكج السجيخوف مغ -

 التشطيسية.
التي يجب الؿياـ بيا لتحقيق الأىجاؼ وتحفيد الأفخاد، في إشار  مجسػعة مغ العسمياتأو  عسمية  -

 زيادة فخص تحقيق ىحه الأىجاؼ.
 فخد، بصخقة يسكغ مغ خلبليا ضسافعسمية إدارية تع ترسيسيا لمخبط بيغ أىجاؼ السؤسدة وأىجاؼ ال -

 السؤسدة قجر السدتصاع. وأىجاؼالفخد  أىجاؼيتع تػحيج أف 
 أولا: أىجاف إدارة الأداء:

  :3الأداء ؼيسا يمي إدارةتكسغ أىجاؼ     
 وضع نطاـ معمػمات عغ أداء السػارد البذخية وما شخأ عمييا مغ تغيخات. -

                                                           
 .55ص  ،2007( 29)  85، لرلة تنمية الرافديندرمان سليمان صادق، حسان ثابت جاسم،  1
 .130، ص 2007، الطبعة الأولذ، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاىرة، تنمية الدوارد البشريةة، ر ـغربي على وإتشاعيل قي 2
 .:81، ص=211، عمان، الأردن، 0، دار الراية، ط : الدفاىيم الإدارية الحديثةبشار يزيد الوليد 3
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 إعصاء الفخصة لتبادؿ الأداء والسعمػمات والخبخات بيغ ىحه السػارد وؾيادتيا. -
 تدييل عسمية ؾياـ السذخفيغ بتػجيو وإشخاؼ السػارد البذخية. -
 يتحػؿ لجدء مغ الدمػؾ الجائع لمسػارد البذخية.أف  للؤداء الخاشئ قبلالتقػيع السدتسخ  -
 تييئة السشاخ السشاسب لمتعاوف بيغ السػارد البذخية، وؾيادتيا في تحجيج أىجاؼ ومعاييخ الأداء. -
 التخكيد عمى ترحيح الأداء بسفيػـ السػارد البذخية وؾيادتيا في تحجيج معايػخه. -
 حػؿ السذكلبت. تػفيخ الجػ السشاسب لتفاوض -

تأسيذ ثقافة تشطيسية تدسح بالإدارة والجساعات يتحسل مدؤولية التحديغ السدتسخ في إلى  كسا تيجؼ    
 .1العسل وفي مياراتيع ومذاركتيع

تحقيق مديج مغ الكفاءات في عسميات الاتراؿ بيغ الأفخاد العامميغ في أي مشطسة إلى  ويتصمب الدعي
 تداعجىع وتؤىميع لمؿياـ بحلظ.أف  الطخوؼ والسيارات التي يسكغرأسيا وأفؿيا وتػفيخ 

 ثالثا. عشاصخ إدارة الأداء
   :2الأداء مغ أربعة عشاصخ أداة تتكػف     
 : وىػ رسع صػرة للؤداء السدتقبمي.تخظيـط الأداء -
: وذلظ مغ خلبؿ السعاييخ الػاضحة والستفق عمييا جسيع الأشخاؼ عغ شخيق تحقيـق الأىجاف -

 الإمكانيات والصاقات الستػفخة.
تشصمق مغ تحميل الأداء السدبق والحالي وتحجيج أف  عسمية تحجيج الأىجاؼ يجبأف  ومسا لا شظ    

 السعارؼ والسيارات الفعمية والكامشة لجييع وكيؽية تػضيفيا للؤداء السدتقبمي الستػقع.
يعخؼ مغ خلبلو أف  سعالع يدتصيعبشياف تشطيسي واضح الأو  ، ويتصمب وجػد ـيكلتشغيـؼ الأداء -

أف  القشػات والصخؽ التي مغ خلبليا يعخؼأف  تحجيج مػقعو بجقة عمى خخيصة العسل بل ويدتصيع
يتحخؾ رأسيا وأفؿيا، وأىسية التشطيع أداء السػارد البذخية تعشي عجـ التجاخل في الاختراصات مغ 

والأسذ التي يسكغ الاعتساد عمييا في تحجيج خلبؿ التحجيج الػاضح لمسدؤوليات والسياـ الػضيؽية بل 
 السدؤوليات والسياـ الػضيؽية السذتخكة بيغ أكثخ مغ فخد.

 ويتصمب تشطيع الأداء تػفخ الآتي:
 البشياف والعلبقات التشطيسية الػاضحة.أو  . الييكل1
 . المػائح والقػانيغ والقػاعج السقبػلة والػاضحة لتشطيع العسل.2

                                                           
إدارة اتظنظمة، كلية  علوم التسيير، تخصص  في ، رسالة ماجستيرالاقتصاديةالثقافة التنظيمية كمدخل لتحقيق الأداء الدتميز للمؤسسة مهديد فاطمة الزىراء:  1

  .<9، ص2101، التجارية وعلوم التسييرالعلوم الاقتصادية، 
  .002، 000، ص 2118ب اتصامعي اتضديث، مصر، ا، الكتالإدارة الدعاصرة في الدنظمات الاجتماعيةجابر عوض أبو اتضسن عبد اتظوجود،  2
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 لمسدؤوليات والسياـ التي يذغمػنيا.. لتحجيج الػاضح 3
 . وجػد نطاـ الاتراؿ وتبادؿ السعمػمات عغ الأداء عمى درجة عالية مغ الكفاءة.4
 . الاختيار الدميع والسشاسب وللئفخاد والػضائف التي يذغمػنيا.5

 رابعا. تؾجيو أداء السؾرد البذخي:
وباستسخار مغ خلبؿ الأساليب السختمفة مثل تػجيو والإرشاد مشح بجاية العسل إلى  يحتاج العامل    

وتػفيخ سبل  الإرشادترحيح الأخصاء مغ خلبؿ أو  التجريب أثشاء العسلأو  الاشتخاؾ في الجورات التجريبية
 الاتراؿ الرحيحة.

واليجؼ مغ عسمية التػجيو ىػ متابعة نتائج أداء العامميغ مغ خلبؿ الؿياس السدتسخ لأدائيع وإمجادىع 
 ات اللبزمة، كشػع مغ التغحية العكدية عغ شخيق مشاقذة نتائج ؾياس الجوري.بالتعميس

 :مجالات ومحجدات أداء السؾارد البذخية في السؤسدةالسظمب الثاني: 
 سشحاوؿ في ىحا السصمب التعخؼ عمى مجالات ومحجدات اداء العامميغ  

 .العامميؽ أداء محجدات :أولا
 وىي: محجدات ثلبث العامميغ لأداء
 بعج عسمو عغ بالخضا إحداسو وىػ الجاخمية، العسل بيئة تػفخه الحي الإشباع عغ يعبخ :العسل مشاخ  -
 .جسيعيا حاجاتو وإشباع وأىجافو رغباتو حقق قج يكػف أف 
 خلبؿ مغ تطيخأف  يسكغ والتي لمعسل الفخد لجى السػجػدة الخغبة مجى عغ تعبخ : الفخدية الجافعية  -

 .واتجاىاتو ميػلو مع العسل ىحا تػافق عغ يعبخ الحي العسل عمى وإؾبالو حساسو
 واكتداب والتعميع بالتجريب تحريميا الفخد يدتصيع القجرة ىحه :العسل أداء عمى الفخد لجى القجرة -

 في معا يتفاعلبف العسل في والخغبة والسقجرة بالعسل، السختبصة الستخررة والسعارؼ والسيارات الخبخات
 الذخز رغبة درجة عمى يتػقف الأداء مدتػى  عمى العسل عمى السقجرة تأثيخ إف الأداء، مدتػى  تحجيج

 الذخز مقجرة مجى عمى يتػقف الأداء مدتػى  عمى العسل في الخغبة تأثيخ فإف وبالعكذ العسل، في
 .العسل في والخغبة العسل عمى والسقجرة الأداء مدتػى  : التالية السعادلة خلبؿ مغ بالعسل الؿياـ عمى

 .العامميؽ أداء تقييؼ مؤشخاتثانيا: 
  :يمي ما ومشيا العامميغ أداء تقييع في السعتسجة السؤشخات بعسإلى  العشرخ ىحا في التصخؽ  سشحاوؿ
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 السذاعخ مغ مجسػعةإلى  عامة برفة العسل عغ الخضاأو  الػضيفي الخضا يذيخ: الؾعيفي الخضا. 1
أو  إيجابية تكػف  قج السذاعخ وىحه وضخوفو، يذغمو الحي العسل نحػ رد ألف بيا يذعخ التي الػججانية

 كمسا الػضيفة عميو تكػف أف  يجب ؼيسا يعتقج ما وبيغ الفخد إدراؾ مجى بيغ تصابق ىشاؾ كاف فكمسا سمبية،
 .والعكذ الخضا لو وتحقق إيجابية مذاعخه كانت

 شبيعتيا اختلبؼ عمى السشطسات مختمف مشيا تعاني العسل عغ الػياب ضاىخةأن  :العامميؽ غياب. 2
 الدشػات في مدتسخ ازياد في الطاىخة ىحه معجلاتأف  عمى السؤشخات تؤكج حيث العامل دوؿ كل في

 غيخ لأسباب لمعسل الحزػر مغ الأفخاد مغ مجسػعةأو  الفخد قجرة عجـ أنيا عمى عخفت وقج الأخيخة،
 العامميغ معشػيات عمى الػياب يؤثخ وقج لمعسل، بالحزػر ممدوميغ أنيع مغ الخغع عمى متػقعة

 العامميغ بيغ الخضا عجـ مغ نػعا الػياب يخمق قج وكحلظ بانتطاـ، العسلإلى  الحزػر عمى السػاضبيغ
 محل مؤقتا يحمػف  الطيغ السؤقتيغ العامميغ تػجيو في السدتغخؽ  الػقت نتيجة العسل فخيقأو  مجسػعة في

 .الغائبيغ
 زمشية فتخة خلبؿ محجدة إنتاج عساؿ باستخجاـ) الشاتج (السزافة الؿيسة خمق عمى تعبخ: الإنتاجية. 3

 الإنتاج وؾيسة الإنتاج، مغ معيشة كسية لتػليج السدتخجمة الإنتاج عشاصخ بيغ ندبية علبقة وىي معيشة
 .والكفاءة الفعالية مغ كل تتزسغ الإنتاجيةأف  حيث محجد، ماديأو  نقجي لسؿياس وفقا
 باختلبؼ تختمف وىي الدبائغ ورضا احتياجات تمبي التي والخجمات السشتجات خرائز ىي :الجؾدة. 4

 دخل وبالتالي الدبائغ رضا زاد الجػدة زادت كمسا الدياؽ ىحا وفي استخجاميا وشخؽ  والخجمات السشتجات
 .السشتجة السؤسدات وربح

 استبقائو،أو  خدنو يسكغ ولا تػقف دوف  بدخعة يسخ وىػ الإدارة، عشاصخ أىع مغ الػقت يعج :الؾقت .5
 معاييخ وضع مغ لابج إذ لو، السحجد الػقت وفي صحيح بذكل العسل إنجاز مجى يؿيذ السؤشخ ىحا وإف

 .العسلبء متصمبات عمى السعاييخ ىحه مثل تدتشج ما وعادة الأعساؿ تػقيتات لزبط خاصة
 أساليب تصػيخأو  معيشة لسذكلبت أمثل بحل ومترمة ومفيجة ججيجة بأنيا تترف أفكار ىػ :الإبجاع. 6

 متسيدة أشكاؿ في الإدارية الدمػكيات في السعخوفة الأنساط تخكيب إعادةأو  رؤية تعسيقأو  أىجاؼأو 
 .الأماـإلى  بأصحابيا تقفد ومتصػرة
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 السظمب الثالث: متظمبات أداء السؾارد البذخية:
تػفخ بعس الذخوط والستصمبات الزخورية  يتػقف نجاح عسمية الأداء في تحقيق مداياىا عمى مجى   

 فسشيا ما يتعمق بإجخاءات أساليب الأداء.
 :الأداءأولا. الستظمبات الستعمقة بإجخاءات أساليب 

 يسكغ التعبيخ عغ ىحه الذخوط والستصمبات بالشقاط التالية:
 لسساثمة.مغ الػاقع الفعمي في السشطسات اأو  وضع معجلات الأداء في ضػء الخبخات الدابقة -
 وخمق الحػافد لجييع لتحديغ الأفخاددافعية  إثارةمعاييخ الأداء أدوات تداعج في أو  تكػف السعجلاتأف  -

 .إنتاجيتيعوزيادة 
معالجة أخصاء التقييع السعخوفة كأخصاء عجـ الجقة الشاجسة عغ مؤثخات العػامل الفشية والتشطيسية  -

 والأخصاء الشاشئة بدبب تحيد السؿيسيغ كالذجة والميغ.، الأداءوالبيئية عمى كسية وجػد نتاج 
 يتػفخ في مقاييذ الأداء السػاصفات التالية:أف  ولسعالجة مثل ىحه الأخصاء يشبغي

 السػضػعية. -
 الػضػح والثبات. -
 التسييد. -
 ف تكػف السقاييذ سيمة الاستخجاـ وقميمة التكاليف.أ -
 الجقة في اختيار السػاصفات. -
والتعاوف بيغ مختمف السدتػيات الإدارية في السشطسة لجى اختيار شخيقة التقييع السشاسبة  التشديق -

 والسعاييخ السشاسبة والسقاييذ السشاسبة لتمظ الصخيقة.
أو  تحجيج نساذج واستسارات التقييع وما تشصػي عميو مغ معمػمات برػرة واضحة تسكغ السذخؼ -

 السؿيع مغ استخجاميا بيدخ وسيػلة.
 السذخؼ السباشخ. الأفخادتػلى عسمية تقييع اف ي -
 ف يخزع جسيع العامميغ في السشطسة لعسمية تقييع الأداء وميسا كانت مدتػياتيع الػضيؽية.أ -
كل الفخص السسكشة لمتعبيخ عغ آرائيع بحخية  وإتاحةالعامميغ بشتائج التقييع ومشاقذتيع بحلظ  أخبار -

 مػاىبيع.لسداعجتيع وتػجيييع نحػ تشسية قجراتيع و 
 :الأداءثانيا. تحجيج متظمبات 

 يتع تحجيج السيارات والشتائج والإنجازات السخاد تحؿيقيا مغ قبل العامل مثل:
 نػعية العسل السشجد. -
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    التعاوف مع الخؤساء. -
 :تحجيج الظخيقة السشاسبة للأداء -1

لتقييع السػضف الإداري تختمف ىشاؾ شخؽ كثيخة لتحجيج متصمبات الأداء ترمح لكل السشطسات وىي شخيقة 
 .إلى أخخ  مغ مػضف

 :تجريب السذخفيؽ والخؤساء -2
لابج مغ تجريب الخؤساء والسذخفيغ عمى كيؽية تقييع الأداء بصخيقة عادلة وفعالة واف أي خمل سيشعكذ 

 .وإنتاجيتيععمى الحالة السعشػية لمسخؤوسيغ 
 مشاقذة طخق التقييؼ مع العامميؽ: -3

 يشاقر الخئيذ مع مخؤوسيو الصخيقة السدتخجمة في التقييع وعشاصخىا مثل:أف  لابج
 الصخيقة السدتخجمة في التقييع. -
 العشاصخ التي سيخكد عمييا. -
 فائجة التقييع وانعكاساتو عمى السدتقبل. -
 تحجيج معاييخ مدبقة لمسقارنة: -4

نػعية( وكحلظ –مشو ؾياس مجى التداـ السػضف متصمبات العسل التي تحجد في شكل معاييخ )كسية  اليجؼ
 سمػؾ السػضف وأدائو في العسل.

 السبحث الثالث: قياس وتقييؼ أداء السؾارد البذخية في السؤسدة
وتقييع أداء السػارد البذخية يكػف مغ خلبؿ محاولة ربصو بالاتجاىات الحجيثة الستعمقة بتشسية  لؿياس    

السػارد البذخية ومجاخميا الحجيثة في تصػيخ تحديغ أداء السػارد البذخية في السشطسة. ولبياف ذلظ 
 مفيػـ تقييع أداء السػارد البذخية وأىجافو وأىسيتو.إلى  سشتصخؽ في ىحا السبحث

 السظمب الأول: مفيؾم تقييؼ أداء السؾارد البذخية، أىجافو وأىسيتو
التي تكػف  الآليةالأىسية البالغة لتقييع أداء السػارد البذخية في السؤسدات باختلبفيا يعتبخ أف     

خلبؿ فتخة  أفخادىاالسداعجة الػحيجة في الػصف السشطع عمى أساس نقاط القػة ونقاط الزعف في أداء 
 معيشة.

 أولا. مفيؾم تقييؼ أداء السؾارد البذخية
 لتقييع الأداء تعاريف عجة تختمف باختلبؼ الباحثيغ والجارسيغ ومشيا ما يمي:   
ؾياس الاختلبفات الفخدية بيغ العامميغ مغ حيث مج إلى  يعخؼ بأنو: "العسمية الإدارية التي تيجؼ -

كفاءتيع في الشيػض بأعباء ومدؤوليات وضائفيع الحالية مغ ناحية وإمكانية تقمجىع لػضائف ذات 
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ى، وكحلظ ؼيسا يتعمق بالػحجات التشطيسية لتحجيج أخخ  مدتػى وأعباء ومدؤوليات أكبخ مغ ناحية
 .1كفاءتيا في تحقيق الأىجاؼ"

الساضي لمفخد بالشدبة لسعجلات أدائو، بحيث نجج عسمية تقييع أو  تقييع الأداء الحالي 2ؼ بأنوكسا يعخ  -
 الأداء تتزسغ ما يمي:

   وضع أعجاد معجلات العسل.. أ
 تقييع أداء السػضف الفعمي ؾياسا ليحه السعجلات.. ب
لسػاصمة أو  إضافة تغحية عكدية لمسػضف بيجؼ حث الذخز عمى التخمز مغ عيػب الأداء. ت

 الأداء فػؽ السعجؿ السصمػب. 
تقييع مشجدات الأفخاد عغ شخيق وسيمة لمحكع عمى إلى  ويعخؼ أيزا بأنو ذلظ الإجخاء الحي ييجؼ -

مجى مداىسة كل فخد في إنجاز الأعساؿ التي تػكل إليو وبصخيقة مػضػعية وكحلظ الحكع عمى 
أسمػبو في أداء العسل وأخخ عمى معاممتو  ترخفاتو أثشاء العسل، وعمى مقجار التحدغ الحي شخأ عمى

 .3لدملبئو ومخؤوسيو
ندتشتج عمى الخغع مغ كثخة التعاريف الخاصة بتقييع الأداء العامميغ إلا أنيا تمتقي في نقصة واحجة     

دارية التي يعسل بييا ىي: "ؾياس إنتاجية الفخد خلبؿ فتخة معيشة وبياف مجى مداىستو في تحقيق أىجاؼ الإ
 بجنية وميارات فشيةأو  ىػ محاولة لتحميل أداء الفخد بكل ما يتعمق بو مغ صفات نفدية أخخ  بسعشىأو 
سمػكية وذلظ بيجؼ تحجيج نقاط القػة، والزعف والعسل عمى تعديد الأولى ومػاجية الثانية أو  فكخيةأو 

   وذلظ كزسانة أساسية فاعمية السشطسة الآف وفي السدتقبل".
 ييؼ أداء السؾارد البذخيةثانيا. أىجاف تق

تعتبخ عسمية تقييع أداء العامميغ في السؤسدات إحجى الدياسات السعتسجة مغ قبل إدارة السػارد     
ونطخاً للؤىجاؼ والفػائج التي تعػد مغ وراء تصبيقيا عمى أسذ  البذخية، وذلظ لتحجيج مجى كفاءة الفخد.

 وبعيجة عغ التسييد والسحدػبية.سميسة تتػافخ فييا السػضػعية قجر الإمكاف، 
 :4ما يميإلى  لحا تيجؼ عسمية تقييع أداء العامميغ    
 رفع الخوح السعشػية لمعسػاؿ. -
 إشعار العامميغ بسدؤولياتيع اتجاه العسل. -

                                                           
 ...، ذكـره مرجع سبق ،تػمود أبو بكرمصطفى  1
 ... ، بق ذكـرهمرجع س، جاري ديسلر 2
 .0:9، ص 2101، عمان، الأردن، 0، دار الراية، ط تنمية وبناء الدوارد البشرية ،ىاشم تزدي رضا 3
 .139،140ص  ،ذكـره بقس على، مرجعغربي  4
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 وسيمة لزساف عجالة السعاممة. -
 شخاؼية.عمى الخؤساء مغ ناحية قجراتيع الإالخقابة  -
 استسخارية الخقابة والإشخاؼ عمى العساؿ ووفق أسذ مػضػعية. ضساف -
 تقييع سياسات الاختيار والتجريب والتعييغ، وغيخىا.  -

  ثالثا. أىسية تقييؼ أداء السؾارد البذخية:
  :1تقييع أداء العامميغ في ما يمي أىسيةتكسغ     
تشسية وتصػيخ أعزاء الفخيق الحيغ تسكيغ السشطسة مغ تقييع السذخفيغ والسجراء ومجى فاعميتيع في  -

 يعسمػف تحت إشخافيع.
تدويج السشطسات بسؤشخات عغ الأداء وأوضاع العامميغ ومذكلبتيع أسمػب تتبعو السشطسات لاستخجاـ  -

 السػضػعية والعجالة في التعامل مع مػضفييا بإتباع معاييخ واقعية ومؿياس محجدة.
شيج الرلبت والعلبقات بيغ الخئيذ والسخؤوسيغ. يفيج في يفيج في رفع الخوح السعشػية لمعامميغ وتػ  -

خفس معجؿ دوراف العسل الػضيفييغ والدمبيات في الدمػؾ العامميغ مغ غياب وإىساؿ وعجـ الحساس 
 لمعسل.

 : 2ومغ مدايا تقػيع الأداء أيزا    
تقييع الأداء أساسا لاتخاذ القخارات الستعمقة بتخصيط الأجػر، وفي وضع معاييخ مػضػعية  يعج -

 لدياسات التخؾية والشقل والشجب.
يحجد تقييع الأداء مجى نجاح الأفخاد في أداء أعساليع، وفي تخشيج قخارات الإدارة الخاصة بتحديغ  -

 السدتػى ىحا الأداء في السدتقبل.
املب مداعج عمػ وضع كل شخز في العسل الحي يتػافق مع قجراتو ويتشاسب مع يعج تقييع الأداء ع  -

 أىسية تقييع أداء العامميغ تكسغ في الشقاط التالية: أف  وىشاؾ مغ يخى  مؤىلبتو وشسػحاتو.
 تحجيج مجى كفػاءة الفػخد. -
 غ ومكافآت.السعاممة العادلة وحرػؿ كل عامل عمى ما يدتحقو مغ تخؾية ونقل وتخؼيع وعلبوات تعيي -
 زيادة مدتػى الخضا الػضيفي لجى العامميغ. -
 زيادة الاحتكاؾ بيغ الخؤساء والسخؤوسيغ. -
 يختبط التقجيخ والاىتساـ السدتسخ بسا يبحلو الفخد مغ جيج وشاقة في تأديتو لعسمو. -
 تداعج ىحه الػسيمة عمى وضع الذخز السشاسب في السكاف السشاسب. -

                                                           
1
 .>0، ص<211الأردن،  ، دار زىران، عمان،إدارة الدوارد البشرية ،حنا ناصر الله  

2
 .810، صذكـره مرجع سبق ،سليمان خليل الفارس وآخرون  

http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=5242&m=db


 أداء الدوارد البشرية: الدفاىيم والأبعاد       الفصل الأول                  
 

17 
 

تػفيخ الأساس السػضػعي لأنذصة إدارة السػارد البذخية مثل )التػضيف، التجريب، التشسية،  -
 الاستقصاب...الخ(.

 السظمب الثاني: العؾامل السؤثخة في السؾارد البذخية:
وجػد العجيج مغ العػامل التي ليا تأثيخ مباشخ وغيخ مباشخ في أداء العامميغ، إلى  تذيخ دراسات الباحثيغ

 :1ما يميإلى  ا يقع تحت سيصخة العامل ومشيا ما ىػ خارج سيصختو، وترشف ىحه العػاملمشيا م
والصخؽ  والإجخاءاتوىي جسمة العػامل التي تتعمق بفمدفة السشطسات والدياسات العؾامل التشغيسية:  .1

 تزع ما يمي:و  الإدارية السدتخجمة مع العامميغ
 أسمػب الإدارة -
 الترسيع التشطيسي -
 الػضيؽية العجالة -
 تقجيخ الإدارة لمعسل السشجد -
 الاترالات الجاخمية. -

 
  :وتتعمق بالعػامل السادية التي تحيط بالعامل أثشاء ؾيامو بسيامو وىي :الغخوف السادية لمعسل .2
 الإضاءة -
 الزػضاء -
 درجة الحخارة -
 السػقع الجغخافي لمعسل -
 التشطيع السادي لمعسل -
 شبيعة العسل -
 :وتزعفي مختمف الدسات والسيدات السػجػدة لجى الفخد العامل  لوتتسث :شخريةعؾامل  .3
 مدتػى التعمع -
 الخبخات والسيارات -
 عجد سشػات الخجمة -
 متصمباتو درجة السعخفة بالعسل -
 رغبة العامل في العسل -
 أخلبؾيات الفخد العامل -

                                                           
، مذكر اتظاستر في العلوم التجارية، (عنٌ البيضاء 325أثر التسويق الداخلي على أداء العاملنٌ )دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة عاصم حربي، 1

 54،55،56،57،58، 53،ص 2013/2014مهيدي أم البواقيتخصص تسويق اتطدمات، جامعة العربي بن 
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 السظمب الثالث: طخق تقييؼ أداء السؾارد البذخية وخظؾاتيا:

تعج شخؽ تقييع الأداء الأداة التي يدتخجميا القائع بعسمية تقييع كفاءة العامل، والتي تذخح الأسمػب     
الحي يتع عمى أساسو تقييع أدائو، حيث تذيخ الأبحاث والسؤلفات العمسية في مجاؿ إدارة السػارد البذخية 

مجسػعتيغ رئيديتيغ )تقميجية ىشاؾ شخؽ مختمفة لتقييع أداء العامميغ التي يسكغ حرخىا في أف  عمى
 وحجيثة(، بحيث كل الصخؽ الستاحة ليا مداياىا وليا عيػبيا، سشحاوؿ شخح في ىحا العشرخ.

 أولا. طـخق تقييؼ الأداء:
وجػد عجة شخؽ ـ لتقػيع أداء العامميغ تختمف باختلبؼ الػضائف إلى  تذيخ الأدبيات الشطخية   

في تقييع أداء العامميغ في الساضي يعتسج عمى السلبحطات  ومدتػياتيا، حيث كاف الأسمػب الستتبع
أداء العسل، إلى  الخئيذ السباشخ ورأيو الذخري في بعس الرفات الذخز وخرائرو، مثل قجراتو

والسػاضبة والانتطاـ، والتعاوف مع الدملبء، وغيخىا ولع يكغ يشرب عمى الإنتاجية، ولقج تصػرت أساليب 
يع مخكدا عمى نتائج الأداء، وليذ عمى الفخد، وبذكل عاـ تشحرخ ىحه الصخؽ التقييع، حيث أصبح التقي

 ؼيسا ىػ التقميجي وما ىػ حجيث، وذلظ عمى الشحػ التالي: 
  أولا: الظخق التقميجية:

يقػـ السفيػـ التقميجي لتقييع الأداء العامميغ الحي يذيع استخجامو حاليا عمى اعجاد نساذج محجدة،     
مجسػعة مغ العشاصخ التي تخكد عمى الرفات الفخد، ويتػلى الخئيذ السباشخ استيفاء بيانات تحتػي عمى 

 ىحا الشسػذج، ومخاجعة مغ يميو في السدؤولية.
 :1وتتسثل أىع الصخؽ التقميجية في التقييع الآتي    
 بسػجب ىحه الصخيقة يتع تحجيج ما يمي:  مؽ خلال بحث الرفات: .1
 مجسػعة مغ العامميغ، وتؤثخ ؼيو. أو  العلبقة السباشخة بأداء العسلتحجيج الرفات ذات  -
 تػزيع درجات نقاط التقييع عمى الرفات التي تع اختيارىا، وقج يكػف التػزيع متداويا لجسيع الرفات، -

 بذكل مختمف إذا كانت بعس الرفات ذات أىسية متسيدة في أداء بعس الػضائف.أو 
لبؿ تحجد درجة كل عمى ىحا السؿياس وتػزيع الجرجات السخررة تحجيج مؿياس متساثل يتع مغ خ -

 4درجات، متػسط  6درجات، جيج  8درجات، جيج ججا  10لكل مغ مؿياس وكسا يمي: مستاز
 درجات. 2درجات، ضعيف 

                                                           
  .8:1، ص2101، عمان، الأردن، 0، دار الصفاء، طإدارة الدوارد البشريةنادر أبو شيخة،   1
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 وما يعاب مغ استخجاـ ىحه الصخيقة ما يمي:    
أو  إعصاء تقػيسات عاليةإلى  احتساؿ التحيد لرفة واحجة، فتحيد السقػـ لرفة معيشة قج يجفعو. أ

 مشخفزة لجسيع الرفات الأخخى متأثخ بتمظ الرفة.
، فإذا كاف بصبيعتو متذجدا فانو أو  التداىل. ب التذجد: فالشتائج الشيائية لمتقييع تتأثخ بدمػكية السقػـ

 سيعصي تقػيسات مختفعة لسعطع العامميغ.
لػضائف مختمفة في السشطسة الػاحجة، نقز السػضػعية والعجالة في حالة استخجاـ نفذ الشسػذج . ت

 العسمية.أو  بخاصة لبعس الػضائف ذات شبيعة الفشية
في بعس الػضائف يعتسج أداء العامل عمى امتلبؾ ميارات معيشة فانو لابج مغ تقؾيؼ السيـارات:  .2

 :1ؾياس مجى تػافخ ىحه السيارات لجى شاغمي تمظ الػضائف، وذلظ وفق خصػتيغ التاليتيغ
 تحجيج السيارات الأساسية التي يحتاج إلييا الفخد السصمػب تقييع أدائو )فشية، إندانية، ذىشية(. -
تحجيج العشاصخ التي تتزسشيا كل ميارة مغ السيارات بسا يديل عسمية الؿياس، ومغ ثسة إتباع نفذ  -

 الخصػات الػاردة في الفقخات الثلبث الأخيخة في الصخيقة.
خيقة مغ أقجـ الصخؽ لتقييع السػارد البذخية وأسيميا، إذ يقػـ بسػجبيا الخئيذ تعتبخ ىحه الص التختيب: .3

 العكذ.أو  الأسػأإلى  تراعجيا عمى حدب كفاءاتيع مغ الأحدغأو  السباشخ بتختيب مخؤوسيو تشازليا
يقػـ بسقارنة كل مػضف بالآخخيغ، ويجب ألا يكػف التختيب والسقارنة وفق صفة معيشة وذلظ بعج أف 

 فحدب بل وفق الأداء العاـ لمسػضف، وتتسيد ىحه الصخيقة بأنيا:
  سيمة الفيع والاستعساؿ. -
 تسكغ مغ فرل السػضفيغ ذوي الكفاءة السشخفزة عغ السػضفيغ ذوي الكفاءة السختفعة. -
 تشاسب وضائف قصاع الخجمة العامة التي تتدع بصابع الإنتاجية غيخ السمسػسة. -
 بالسػضػعية، لأنيا تخزع عسمية التقػيع ولمحكع والسقارنة.ولكغ يؤخح عمييا أنيا تتدع  -

  2ومغ شخؽ التقميجية نجج أيزا:
والتي تتسيد بأنيا تػفخ مقجار معقػلا مغ السػضػعية عمى طخيقة السقارنة الثشائية بيؽ العامميؽ:  -

وقتا شػيلب أساس مقارنة السػضف بأفخاد مجسػعتو، ولكغ يؤخح عمييا أنيا غيخ عسمية ومعقجة تتصمب 
في الؿياس، وخاصة في حالة وجػد أعجاد كبيخة مغ العامميغ، لا يسكغ بػاسصتيا إضيار نػاحي 

 الزعف في الأداء.
السشحشى الصبيعي لسدتػى أو  تعتسج ىحه الصخيقة عمى فكخة التػزيع الصبيعي، طخيقة التؾزيع الإجباري: -

في اعتباره عشج تػزيع العامميغ بحدب  الأداء إذ يكػف السؿيع مجبخ عمى إدخاؿ الشدب السئػية
                                                           

 .0: ص ،مرجع سبق ذكـره ،نادر أبو شيخة   1
 .;;0، ص>211، عمان، الأردن، 0، دار الصفاء، طأسس الإدارة الدعاصرةربحي مصطفى عليان: 2
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 10مغ ذوي الكفاءة السختفعة مشيع في إحجى جانبي السشحى، ويزع ندبة  10كفاءتيع ؼيزع ندبة 
مغ ذوي الكفاءة الستجنية مشيع في الجانب الأخخ، بيشسا يتخكد أداء الشدبة الكبيخة مغ ذوي الكفاءة 

 العادية في وسط السشحى.
عتبخ ىحه الصخيقة مغ أكثخ الصخؽ شيػعيا، ونطخا سيػلة استخجاميا والسدايا التي تالظخيقة البيانية:  -

تتػافخ في السػضف لتأدية أف  تتستع بيا، وبسػجب ىحه الصخيقة يتع حرخ الرفات، التي يجب
واجبات ومدؤوليات وضيؽية بذكل مشاسب، ويصمب مغ السقػـ تقجيخ مجى تػافخ ىحه الرفات لجى 

الػضيفة، عغ شخيق استخجاـ مؿياس بياني لكل صفة  تقتاضيياة لػاجباتو التي السػضف ومجى تأدي
 أقداـ، ويسثل كل قدع مشيا مختبة معيشة مغ الكفاءة.إلى  مقدع

  ثانيا. الظـخق الحجيثة:
مجسػعة مغ إلى  الصخؽ التقميجية، فقج تػصل رجاؿ الفكخ الإداري إلى  نطخا للبنتقادات التي وجيت    

 :1الحجيثة التي تتفادى عيػب الصخؽ الدابقة، ومغ ىحه الصخؽ ما يميالصخؽ 
إلى  تقػـ ىحه الصخيقة عمى عجد مغ العبارات التي ترف أداء العامميغطخيقة الاختيار الإجباري:  -

مجسػعة حيث يتع تػزيع ىحه العبارات في مجسػعات، عادة ما تكػف عبارات ثشائية، تعبخ عغ نػاحي 
التقجيخ يتع بػاسصة أف  وأخخى سمبية. وتتسيد ىحه الصخيقة بالبعج عغ التحيد الذخري، حيث إيجابية

ى، ىي التي تعصي التقجيخات لكل عبارة، دوف تعخؼ الخئيذ عمى نػعية التقجيخ، ومجى أخخ  جية
 أىسية لعسمية التقييع.

عػبة الاحتفاظ بدخية الذفخة انتذارىا محجود نطخا لرحققو ىحه الصخيقة مغ مدايا، إلا أف ورغع ما ت
ذلظ عجـ إلى  في كل مجسػعة ثشائية مغ العبارات يزاؼ أىسيةالخاصية بتحجيج العبارة التي تعتبخ أكثخ 

صلبحية ىحه الصخيقة في السعاونة السخؤوسيغ عمى التغمب عمى نػاحي القرػر في أدائيع، وتصػر 
 قجراتيع بسعخفة الخئيذ.

عمى تحجيج الستصمبات الأساسية لكل وضيفة، حيث يقػـ الخئيذ بتتبع  تقػـطخيقة الأحجاث الحخجة:  -
فذل العسل مغ جانب مخؤوسيو، ومقابمتيا أو  الأحجاث والػقائع اليامة التي تشرب في نجاح،

 بالستصمبات الأساسية الدابق تحجييا.
يقزي ىحا  وتعخؼ ىحه الصخيقة بخنامج سجل الأداء حيث يقزي ىحا البخنامج بتدجيل الأداء حيث

في سمػؾ  الإيجابيةى تتزسغ الجػانب أخخ  البخنامج بتدجيل الػثائق فػر حجوثيا كسا أنيا مغ ناحية

                                                           
 .9>2، صذكـره مرجع سبقفاروق عبده فلية، محمد عبد المجيد:  1
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وترخفات الفخد، مسا يداعج الخئيذ استخجاـ الأساليب السختبصة بتجعيع نػاحي القػة، وتػجيو الفخد لتفادي 
 نقاط الزعف.

اـ كل فخد مغ أفخاد جساعة العسل، بتقييع كل مغ التي تقػـ عمى أساس ؾيطخيقة التقييؼ السذتخكة:  -
أعزاء الجساعة بصخيقة الاقتخاع الدخي، وبجوف أي اعتبار لمسخكد الإداري، وعمى ذلظ فاف تقييع الفخد 

 يتع بسعخفة زملبئو، ورؤسائو ومخؤوسيو وتتسيد ىحه الصخيقة بالخرائز الآتية:
 التقييع.اشتخاؾ الخؤساء والسخؤوسيغ والدملبء في عسمية . أ

 اشتخاؾ القائسيغ بعسمية في اختيار وتحجيج الرفات مػضػع التقييع.. ب
 تعخؼ كل مذتخؾ عمى نتائج عسمية التقييع، ولا فائجة مشيا.. ت
         رقابة السذتخكيغ في التقييع عمى الأغخاض التي تدتعسل فييا نتائج عسمية التقييع.. ث
بالأىجاؼ حيث تيتع جسيع الصخؽ الدابقة بتقييع  : استخجاـ أسمػب الإدارةأسمؾب الإدارة بالأىجاف -

إلى  الاىتساـ بأداء السدتقبلإلى  أداء الاىتساـ في فتخات سابقة، أما الأسمػب الإدارة بالأىجاؼ فيتجو
جانب الأداء في الساضي، ويتع ذلظ مغ خلبؿ مذاركة كل مغ رئيذ والسخؤوسيغ بالتقييع لشفدو، 

دمشية معيشة، والتعخؼ عمى الشػاحي القرػر، وكيؽية مػاجيتيا تسييج عمى ضػء ما أنجده خلبؿ فتخة ال
 ى مقبمة.أخخ  ى، ووجبات محجدة لفتخةأخخ  للبتفاؽ مع الخئيذ عمى بخنامج ججيج يتزسغ أىجاؼ

 ومغ أىع مدايا التي يحققيا ىحا الأسمػب ما يمي:    
  الاىتساـ بالأداء السدتقبمي لمفخد.. أ

 أىجافو، والأساليب اللبزمة لتحؿيقيا.تشسية القجرة عمى تحجيج . ب
 تشسية قجرات الفخد ؼيسا يتعمق بالتقييع الحاتي. التخكيد عمى انجازات الفخد، وليذ سيساتو الذخرية.. ت
وتشاسب ىحه مع الأنػاع معيشة مغ الػضائف، ولا سيسا في مدتػيات الإدارييغ العميا والػسصى،     

إبجاء الآراء، كسا يسكغ تصبيقيا في السدتػيات و  والػضائف التي تتزسغ قجرا مغ التفكيخ وحخية الترخؼ
يارات الاتراؿ الجنيا، ومع ضخورة تجريب العسميغ والسذخفيغ عمى أساس التي تقػـ عمييا، وخاصة م

 والقجرة عمى تحميل السذاكل والتػجيو والؿيادة بالشدبة لمسذخفيغ.
: ويختبط ىحا الشسػذج بالفكخ الكلبسيكي، الحي يشطخ لمسؤسدة باعتبارىا الشسؾذج السغمق لتقييؼ الأداء -

نطسا مغمقا، لا يتأثخ بالبيئة السحيصة، ويعتسج عمى اعتبارات متعجدة أىسيا: مبجأ التخشيج والسشصق، 
مبجأ الخجل الاقترادي، مبجأ رجل الخفاـية. ومغ الصخؽ التي تدتخجـ لتقييع الأداء وفق ىحا البخنامج 

 ا يمي:م
 التقييع الاقترادي.. أ

 التقييع القانػني والتذخيعي للؤداء.. ب
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    تقييع الؿيع الستعارضة.. ت
يدتشج الشسػذج عمى علبقة التأثيخ الستبادؿ بيغ السؤسدة والبيئة، وعجـ الشغام السفتؾح لتقييؼ الأداء:  -

كية السختبصة قجرة السؤسدة عمى تحجيج جسيع الأىجاؼ والبجائل السسكشة، وأثخ الجػانب الدمػ 
 بالاتجاىات والإدراؾ والسيػؿ عمى عسمية التقييع.

حيث تقػـ بعس السؤسدات بالاعتساد عمى ؾياس فعالية السؤسدة كػسيمة قياس الفعالية التشغيسية:  -
 لتقييع أدائيا. 

 ثانيا. خظؾات تقييؼ الأداء
 :1وتذسل عمى ما يمي

بشاءا عمى شبيعة  الإنجازيتع في ىحه الخصػة وتحجيج معاييخ الخظؾة الأولى: وضع معاييخ قياس الأداء: 
تكػف واضحة ومػضػعية بذكل أف  العسل التي تحمل وتػضيح مغ خلبؿ تػصيف العسل ويذتخط بيحه

السخؤوسيغ لكي يعخؼ السخؤوسيغ ما ىػ إلى  يديل فيسيا وؾياسيا. كسا يقػـ بإبلبغ السعاييخ التػقعات
السخؤوسيغ استمع التعميسات الستعمقة بإنجاز يجب عمى الخئيذ التأكج مغ أف  عسمو في إنجازهمتػقع مشو 

 وفيسيا بذكل صحيح.
لكل مغ الػضائف في السشطسة لابج مغ  بيجؼ بشاء السعاييخ للؤداء الخظؾة الثانية: بشاء معايـيخ الأداء:

 وأوصاؼ الػضيفة، ونطخاالاعتساد عمى عسمية التحميل الػضيفي، إذ تختمف السعاييخ باختلبؼ مػاصفات 
معطع الػضائف في السشطسات السعاصخة معقجة وقج تتزسغ أبعاد عجيجة لحلظ فلببج مغ استخجاـ إلى أف 

 تتػفخ فييا الذخوط التالية:أف  معاييخ متعجدة لؿياس صجؽ الأداء عمى
في فاعمية  وىػ مجى إمكانية السعيار في ؾياس وتحجيج مكػنات الأداء الػضيفي التي تداىعالرجق:  -

 الأداء.
 أي الاستقخار والتػافق في الشتائج التي يتع الحرػؿ عمييا عشج ؾياس الأداء في أوقات مختمفةالثبات:  -

 الشتائج تكػف متقاربة مغ وقت لآخخ ومغ شخز لآخخ.أف  مغ قبل أشخاص متبايشيغ، أيأو 
خ لستخحي القخار فخصة إصجار إمكانية السؿياس عمى تسييد الجيػد والأداء بذكل واضح يػفالتسييد:  -

 التصػيخ.أو  التجريبأو  القخارات الخاصة بتحفيد
: ىشاؾ شخؽ متعجدة لؿياس أداء الأفخاد في السشطسات، وقج استخجمت عجة تحجيج طخيقة قياس الأداء -

 شخؽ تقميجية وأخخى حجيثة.إلى  معاييخ في تحجيج وتسييد ىحه الصخؽ، وىشاؾ مغ يقدسيا

                                                           
 إدارة الأعمال،  كلية التجارة،في  ، رسالة ماجستيرواقع إدارة وتنمية الدوارد البشرية في الدصاريف العاملة في فلسطنٌ وسبل تطويرهبسمة اتزد إبراىيم أبو زايد:  1
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ؾياس الأداء لا تخخج عغ كػنيا عسمية تجسيع  عسميةأن  الثالثة: تحجيج مرادر جسع البيانات: الخظؾة
 معمػمات ومغ أىع عشاصخىا:

 اف ىشاؾ شخرا سػؼ يقػـ بتجسيع السعمػمات اللبزمة لمتقييع. -
 ومغ أي مكاف ومػقع سيتع جسع ىحه السعمػمات -

البيانات لسعمػمات اللبزمة لؿياس أداء العامميغ، ويسكغ وىحاف العشرخاف يسشحاف عجة مرادر لجسع     
الاتفاؽ عمى أربعة جيات تعتبخ مرجر لمسعمػمات التي يعتسج عمييا في ؾياس وتقييع الأداء )الخئيذ 

 السباشخ، التقييع الحاتي، رفاؽ العسل، السخؤوسػف(.
ء الفعمي لمسخؤوسيغ بالسعاييخ ويقرج بيا مقارنة الجاالخظؾة الخابعة: تحميل تقاريخ قياس الأداء: 

السػضػعة، وتعتبخ ىحه الخصػة ضخورية لسعخفة الانحخافات بيغ الأداء السعياري والأداء الفعمي، ومغ 
نتيجة حؿيقة وصادقة تعكذ الأداء الفعمي لمفخد إلى  السيسة ىشا ىي إمكانية السؿيع في الػصػؿ الأمػر

    .1بيحه الشتيجة
يعخؼ العامميغ نتائج أدائيع بل مغ أف  لا يكفيالخظؾة الخامدة: مشاقذة تقاريخ الأداء مع العامميؽ: 

السذخؼ السباشخ أو  والدمبية بيشيع وبيغ السقػـ الإيجابيةكػف ىشاؾ مشاقذة لكافة الجػانب أف  الزخوري 
تأثيخ نتائج الدمبية عمى مذاعخ السشاقذة تخفف مغ شجة أف  لتػضيح بعس الجػانب الدمبية في الأداء،

 واتجاىات العامميغ.
عشج تقييع أداء العامميغ يجب تحجيج السجة الدمشية التي عمى الخظؾة الدادسة: تحجيج مجة قياس الأداء: 

أساسيا يتع تقخيخ عغ أداء العامميغ، وتتػقف ىحه السجة عمى شبيعة وضخوؼ العسل بالسشطسة والقػانيغ 
عامة فإف اغمب السشذآت تقػـ بإعجاد تقاريخ سشػي واحج لتقييع أداء العامل، في  السعسػؿ بيا، وبرفة

بعس السشطسات تقػـ بإعجاد مثل ىحه التقاريخ كل ستة أشيخ وقج جخت العادة بأف يتع ؾياس أداء أف  حيغ
اف ثلبثة أشيخ حتى يسكغ وضعيع في السكأو  الأفخاد الججد عمى فتخات متقاربة، كاف تكػف كل شيخيغ

 السشاسب، والحكع عمى مقجار صلبحيتيع وكفاءتيع في العسل لسجة شػيمة قادمة.
تعتبخ بسثابة التغحية العكدية وفق مفيػـ الشطع، والتي الخظؾة الدابعة: الكيام بالإجخاءات الترحيحية: 

ار يتع مغ خلبليا تػفيخ السعمػمات عغ مدتػيات أداء ونقاط القػة والزعف بغخض تقػيسو نحػ السد
الانحخافات وإنسا محاولة إلى  تحقق مغ الأسباب التي أدتأف  الرحيح، وقج تكػف مباشخة وسخيعة دوف 

                                                           
 .>8 ،;8ص ،مرجع سبق ذكـره ،بسمة اتزد إبراىيم أبو زايد 1
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تعجيل الأداء فيحا الترحيح ىػ مغ الشػع الفشي، وقج تكػف أكثخ دقة بحيث يتع البحث عغ أسباب وكيؽية 
نية ولو فػائج كثيخة في حرػؿ الانحخافات وتحجيج سبب الخئيدي لحلظ، وىحا الأسمػب يعتبخ أكثخ عقلب

 السدتقبل.
 ثالثا. صعؾبات تقييؼ الأداء:

يعتبخ تقييع أداء السػارد البذخية مغ السػاضيع السعقجة، لكػنيا تتع بالتقجيخات الذخرية، أي يتزسغ     
أخصاء قج يجعل الحكع غيخ مػضػعي. أو  وما يتزسشو ىحا الحكع مغ مؤثخات أخخ  حكع شخز عمى

 :1أىع ىحه الرعػباتإلى  يميوسشتصخؽ ؼيسا 
: ىشاؾ صعػبة في تحجيج معاييخ لؿياس أداء الأعساؿ الإدارية والاستذارية صعؾبة وضع السعاييـخ -

اغمب العشاصخ ومجالات العسل غيخ قابمة لمؿياس وبذكل ممسػس عمى أف  )الأعساؿ الحىشية( إذ
  عكذ ما ىػ الحاؿ بالشدبة للؤعساؿ الإنتاجية.

: قج يػاجو السذخؼ صعػبات في لعب دور دور السخشج والحكؼ في نفذ الؾقتلعب السذخف   -
السػجو والسحفد والسخشج لسخؤوسيو في أعساؿ والؿياـ بجور الحكع عمى نتائج والأداء لمعامميغ مسا 

 يخمق تعارض في دوره وارتباؾ نفدي لو.
 : 2ونجج مغ التحجيات أيزا ما يمي   
السخؤوس قج يعصي أحج مخؤوسيو تقجيخ أف  عمى كفاءة السخؤوسيغ: ذلظالتأثخ برفة معيشة في الحكع  -

 صفة واحجة يمسديا الخئيذ في السخؤوس.أو  مشخفس عمى أساس فكخةأو  عالي
التداىل مع إلى  ؼبعس الخؤساء يسيمػف التداىل مؽ جانب الخؤساء في التقييؼ: أو  التذجد -

رغبة في عجـ حخمانيع مغ السكافآت التذجيعية  أو السخؤوسيغ في الفتخات وإعصائيع تقجيخات سيئة،
التذجد، وعادة يعصػف تقجيخات مشخفزة لسعطع إلى  وعمى العكذ مغ ذلظ يسيل بعس الخؤساء

 العامميغ.
تأثيخ الخؤساء بدمػؾ وإنتاجية السخؤوسيغ في الفتخات الأخيخة قبل التقييع: في كثيخ مغ الأحياف تعج  -

تعبخ ىحه التقاريخ عغ أف  ة فتخة معيشة، عادة ما تكػف سشة، والسفخوضتقاريخ كفاية العامميغ في نياي
 السدتػى إنتاجية السخؤوسيغ وسمػكو عغ الدشة كأمميا.

 التحيدات الذخرية لمخؤساء: تتأثخ عسمية التقييع بالعلبقات الذخرية بيغ السخؤوسيغ فسيل الخئيذ -
أو  التي يسشحيا لو، وقج يكػف التحيد الجشذ،مخؤوس معيغ، يؤثخ تأثيخ ممحػضا عمى التقجيخات إلى 

 السدتػى التعميسي، وعادة يحجث ذلظ في غياب معاييخ مػضػعية لمتقييع.أو  الدغ،

                                                           
 .;>0 ، صذكره مرجع سبقحنا نصر الله:   1
2
 . 1>8، ص2112، الإسكندرية، مصر، دار اتصامعية، الاتجاىات الحديثة في إدارة الدوارد البشرية ،صلاح الدين عبد الباقي  
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الاتجاه نحػ إعصاء تقجيخات متػسصة: قج يغفل القائع بالتقييع الاختلبؼ والتبايغ في أداء الأفخاد وسمػكيع 
السخفزة وقج تشذأ ىحه الطاىخة بدبب أو  لاىي بالعالية إعصاء تقجيخات متػسصةإلى  في العسل، ويعسج

يطيخ بعس العامميغ متفػقيغ والبعس غيخ الستفػقيغ أف  لعجـ رغبتو فيأو  عجـ معخفة القائع بالتقييع،
    يشقل بعس العامميغ تحت رئاستو.أو  حتى لا يخقى

  

http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=5242&m=db


 أداء الدوارد البشرية: الدفاىيم والأبعاد       الفصل الأول                  
 

26 
 

 خلاصة الفرل

 ما يمي:إلى  تػصمشا مغ خلبؿ دراسة ىحا الفرل  
 ى البقاء في السجى الصػيل، وأيزاالأداء يمعب دورا ميسا في أي مشطسة فيػ يعكذ قجرتيا عماف 

التعخؼ عمى مفيػـ أداء السػارد البذخية والتي تتسثل في السجيػدات التي يبحليا كل إلى  تػصمشا
ة شخؽ فخد في السشطسة والسدتػى الحي يخيج تحؿيقو ولتقييع ىحا الأداء تقػـ السؤسدة بؿيامو بعج

 لتحجيج كفاءة العامل.
الستسيد لمفخد يعػد برفة آلية عمى أداء السؤسدة ككل وبالتالي فإف تؿيع وؾياس الأداء يسثل  الأداءإف 

علبجا لمقرػر والخمل وتحجيج مػشغ الزعف عشج العامميغ مغ حيث القجرات والسيارات والعسل 
تقييع الأداء ضخورة لابج مشيا لؿياس  عمى تشسية السػاىب وإكداب العامل معمػمة لتكػف عسمية

مدتػيات عالية وبالتالي تحقيق اليجؼ الحي تدعى إليو إلى  كفاءة الأداء وتحفيده لمػصػؿ
 السؤسدة.

أداء السػارد البذخية ما ىػ إلا انعكاس لسجى وفاء الفخد لستصمبات العسل والسسارسات الإدارية الحجيثة 
داري وفخؽ العسل والاتراؿ الجاخمي وغيخىا مغ الإجخاءات، والتأكيج عمى أىسيتيا كالتسكيغ الإ

وباعتبارىا مجاخل حجيثة لتحديغ أداء العامميغ مغ خلبؿ تحسميع لمسدؤولية أكثخ ومجى مذاركتيع 
 الفعالة في اتخاذ القخارات بػية تحديغ أداء السؤسدة ككل.

 
 

 

 

http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=5242&m=db


 التسويق الداخلي وأداء الدوارد البشريـة                                                 الفصل الثاني 
 

27 
 

  

  الفصل الثاني

 التسويق الداخلي وأداء الدوارد البشريـة

http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=5242&m=db


 التسويق الداخلي وأداء الدوارد البشريـة                                                 الفصل الثاني 
 

28 
 

 تسييج
حج كبيخ عمى مجى قجرتيا عمى خجمة أسػاقيا بفعالية وكفاءة مغ خلبؿ إلى  إف نجاح السؤسدات يتػقف

التدػيؿية الحجيثة، كالتدػيق الجاخمي لتقميز الفجػة بيشيا وبيغ عاممييا وتػحيج الخسالة تصبيق السفاـيع 
 التدػيؿية لمسؤسدة والعامميغ.

العامميغ ىع واجية لمسؤسدة فسصمػب مشيا الاىتساـ بيع بقجر الاىتساـ بالعسلبء، وىحا سيشعكذ أف  وبسا
العسمي الخارجي فلب بج مغ إلى  بخ وسيمة لمػصػؿبالإيجاب عمييع، لاف العامل أي العسيل الجاخمي يعت

انتياج نيج التدػيق الجاخمي الحي ييتع بالكفاءات البذخية عغ شخيق تشسيتيا، تجريبيا وتحفيدىا وتسكيشو، 
 واعتبار التدػيق الجاخمي جدء لا يتجدأ مغ الفكخ الاستخاتيجي.

 السبحث الأول: أساسيات حؾل التدؾيق الجاخمي. -
 الثاني: سيخورة التدؾيق الجاخمي في السؤسدة.السبحث  -
 السبحث الثالث: علاقة إجخاءات التدؾق الجاخمي بأداء السؾارد البذخية. -
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 :السبحث الأول: أساسيات حؾل التدؾيق الجاخمي
مفيػـ التدػيق الجاخمي بالتدػيق برفة عامة ارتباشا وثيقا فلب يسكغ التعامل مع مفيػـ  رتبطا     

التدػيق الجاخمي عمى أنو مفيػـ مشفرل ومدتقل عغ السفيػـ التدػيقي. فالسفيػـ التدػيقي إذا ما تع 
الاعتساد عمييا فيسو وتصبيقو بذكل ملبئع، فإنو يربح بسثابة الأداة الأساسية التي يسكغ لخجاؿ التدػيق 

لفيع التدػيق الجاخمي، لحلظ فإف عجـ التصبيق الجيج لمسفيػـ التدػيقي يعيق ويرعب عسمية الؿياـ 
 .بالتدػيق الجاخمي

وسشقػـ في ىحا السبحث بتػضيح السقرػد بالتدػيق الجاخمي مع ذكخ أىسيتو وأىجافو وعلبقتو       
 .صخ مديج التدػيق الجاخميعشاإلى  ببعس السفاـيع الإدارية وأخيخا سشتصخؽ 

 :السظمب الأول: التدؾيق الجاخمي، السفيؾم ومخاحل تظؾره
تعاريف التدػيق  التصػر الحي شيجه مفيػـ التدػيق الجاخمي سشقػـ باستعخاض أىعإلى  قبل التصخؽ       

 .الجاخمي التي وردت مغ قبل الباحثيغ
 :الفخع الأول: تعخيف التدؾيق الجاخمي

تصػره وساىع إلى  تعجدت واختمفت التفديخات والتعاريف الخاصة بالتدػيق الجاخمي، مسا أدىلقج       
، لحلظ سشدتعخض بعس التعاريف الأكثخ  في تشػع الأنذصة التيتع وضعيا جسيعا تحت مطمة ىحا السفيػـ

 شيػعا:
غي التعخؼ عمييع التدػيق الجاخمي ىػ فمدفة قائسة عمى التعامل مع العامميغ كسدتيمكيغ )زبائغ( يشب -

 .1وإشباع حاجاتيع ورغباتيع
( عمى أنو "تصبيق فمدفة وسياسات التدػيق عمى الأفخاد العامميغ في السؤسدة Berryكسا عخفو بيخي) -

وبالتالي فإنيع أفزل الأفخاد السسكغ تػضيفيع والسحافطة عمييع، وبالتالي سيقػمػف بأداء أدوارىع 
اعتبار العامميغ بالسؤسدة زبائغ يتع دراسة وتمبية إلى  التعخيف يذيخ، ىحا 2بأقرى شاقاتيع السسكشة"

تقجيع خجمات مسيدة تحقق الخضا لمدبػف الخارجي، إلى  حاجاتيع ورغباتيع لتحقيق رضاىع، مسا يؤدي
 .وىحا ما تدعى إليو السؤسدة في الأخيخ

                                                           
 .151محمد عبد العليم أبو النجا، ، ص 1

 9=2، ص 2119وائل للنشر، عمان الأردن، ، دار تسويق الخدماتىاني حامد الضمور، 2
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التي تقػـ عمى تذكيل وتكػيغ  الاستخاتيجيةتمظ “التدػيق الجاخمي باعتباره إلى  ويسكغ كحلظ الإشارة -
يتػافق مع الاحتياجات الإندانية للؤفخاد الحيغ سيقػمػف بذغميا وأداء السياـ أف  الػضيفة كسشتج يجب

 .1التي تشصػي عمييا
وىػ يعخؼ أيزا عمى أنو "عسمية اجتحاب وتصػيخ وتحفيد والاحتفاظ بالعامميغ السؤىميغ والكفؤيغ مغ  -

 .2ضائف( التي تخضي احتياجاتيعخلبؿ تػفيخ السشتجات )الػ 
تبيع وضائفيا أف  كسا اقتخح بعس الباحثيغ بقػلو "إف مؤسدة الخجمية الشاجحة يجب عمييا أولا -

 .3تبيع خجماتيا لمعسلبء في الخارجأف  لمعامميغ بيا، قبل
لبقة بيغ مغ خلبؿ التعاريف الدابقة يسكغ القػؿ بأف التدػيق الجاخمي يدعى ويقػـ عمى مبجأ إلحاح الع  

العامميغ والسؤسدة باعتبارىع أي العامميغ )عسلبء داخمييغ( والحرػؿ عمى رضاىع مغ خلبؿ تجريبيع 
وتحفيدىع وتمبية حاجاتيع وتذجيعيع عمى العسل كفخيق واحج. لأف رضا العسلبء الجاخمييغ في السؤسدة 

التدػيق أف  ق خارجي(، حيثوالحي يعبخ عشو )بالتدػيق الجاخمي( مختبط بخضا العسيل الخارجي )تدػي
الجاخمي يعسل عمى تػفيخ أجػاء وبيئة عسل مدتقخة يذعخ معيا العاممػف بالإيجابية والخغبة في العسل 

 .والخضا
 الفخع الثاني: تظؾر مفيؾم التدؾيق الجاخمي

والتقجـ مغ خلبؿ مخاجعة أدبيات التدػيق الجاخمي، يتزح بأنو تػجج ثلبثة أشكاؿ مختمفة تؤشخ التصػر 
 :الحي عخفو مفيػـ التدػيق الجاخمي وىي
ركدت كتابات بيخي وزملبءه خلبؿ ىحه السخحمة عمى دافعية  أولا: مخحمة دافعية ورضا السؾعف:

السػضفيغ ورضاىع عغ السؤسدة لاف ركيدة التدػيق الجاخمي تعتسج عمى تحفيد السػضفيغ قرج تحديغ 
حاجيات السػضفيغ يعشي بالزخورة تمبية وإشباع حاجات العسيل  جػدة الخجمة التي يقجميا لمعسلبء فإشباع

 الخارجي.
ضخورة الاىتساـ بالتػاصل والتفاعل الحي يتع بيغ إلى  تذيخ ىحه السخحمة ثانيا: مخحمة التؾجو بالعسيل:

عمى ما أشمق عميو التدػيق التفاعمي والحي (Cronoos) سو خ ونػ كالسػضفيغ والعسلبء ومغ ىشا ركد 

                                                           
 .151، ص قـمرجع سابمحمد عبد العليم أبو النجا، 1

، تغلة العلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد التاسع عشر، العدد الثالث والسبعون، العراق، العلاقة بنٌ التسويق الداخلي وجودة الخدمةرأفت عواد، 2
 .:8، ص :210

 .284، ص ابقـمرجع سىاني حامد الضمور، 3
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إلى  و مدؤولية السػضف الأساسية اتجاه إشباع حاجات ورغبات العسلبء والسدتيمكيغ. كسا أشاريقرج ب
وإنسا يستج تأثيخىا بذكل قػي  ىحه العلبقات التفاعمية لا يقترخ تأثيخىا عمى قخارات الذخاء وإعادة الذخاء

 لتػفيخ الفخص التدػيؿية التي يسكغ لمسؤسدة استغلبليا والاستفادة مشيا.
إلى  بجأت ىحه السخحمة مغ خلبؿ اتجاه عجد مغ الكتاب وإدارة التغييخ: الاستخاتيجيةثالثا: مخحمة تشفيح 

السؤسدة حيث تخى ىحه السخحمة باف التشفيح الفعاؿ  استخاتيجيةتػضيح دور التدػيق الجاخمي كػسيمة لتشفيح 
خلبؿ القزاء عمى الرخاعات الجاخمية جيػد تدػيؿية داخمية بالجرجة الأولى مغ إلى  يحتاج للبستخاتيجية

 وإيجاد أساليب اتراؿ داخمية فعالة أساسيا مذاركة جسيع الأشخاؼ.
مغ خلبؿ السخاحل التي مخ بيا تصػر التدػيق الجاخمي أصبح مجاؿ تصبيقو واسعا ليذسل أي نػع مغ   

 .1التفػؽ إلى  السؤسدات التي تيجؼ
 :ومداياه وأىجافو السظمب الثاني: أىسية التدؾيق الجاخمي

سشقػـ في ىحا السصمب بعخض أىسية التدػيق الجاخمي، وكحا أىجافو ومداياه وفق ما أوردتو الأدبيات 
 الشطخية في ىحا السجاؿ.

  الفخع الأول: أىسية التدؾيق الجاخمي
تحقيق أىجاؼ و  يكتدي التدػيق الجاخمي أىسية بالغة في إشباع حاجات ورغبات الأفخاد العامميغ  
 لسشطسة وؼيسا يمي نػضح أىسية التدػيق الجاخمي لمسشطسة والأفخاد العامميغ.ا

إلى  يعج التدػيق الجاخمي شخيقة إدارية تيجؼ لمػصػؿأىسية التدؾيق الجاخمي بالشدبة لمسشغسة:  .1
الدبائغ مغ خلبؿ تصػيخ وتحفيد أفخاد السشطسة بالؿياـ بسياميع عمى أكسل وجو أثشاء الاتراؿ بالدبائغ 

الإدارة والجػدة في أداء الخجمات مغ قبل جسيع أعزاء السشطسة بالصخيقة التي تحقق  وتصبيق فمدفة
اعتشاؽ أساليب وفمدفة التدػيق الجاخمي في السشطسة ىػ الصخيق أف  الجػدة ورضا الدبائغ معشى ذلظ

تشافديا في ىحه أسػاقا الخارجية والأداء التي تعدز مغ خلبليا مػقعا إلى  الحي تعبخ مشو السشطسة
يكدي التدػيق الجاخمي و  أىجافيا السدصخةو  ربحية السشطسةو  الأسػاؽ وىحا ما يشعكذ إيجابا عمى أداء

إستخاتيجية -بشاء الرػرة العامة-إدارة التغيخ: أىسية بالشدبة لمسشطسة انصلبقا مغ ثلبثة محاور
 السشطسة.

 
 

                                                           
 .، تغلة العلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد التاسع عشر، العدد الثالث والسبعون، العراقالعلاقة بنٌ التسويق الداخلي وجودة الخدمةرأفت عواد، 1
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ىشاؾ العجيج مغ السشافع والسدايا يدتفيج مشيا السػضفيغ أىسية التدؾيق الجاخمي بالشدبة لمعامميؽ:  .2
 :1تشجع عغ تصبيق بخامج التدػيق الجاخمي نحكخ مشيا

أىع السدايا التي تشتج عغ تصبيق بخامج التدػيق الجاخمي ىػ تحقيق  ج: أحالعامميؽتحقيق الخضا لجى  -
الخضا والذعػر بالاستقخار لجى العامميغ فسغ خلبؿ السبحث عغ حاجات ومتصمبات العامميغ والعسل 

 عمى تمبيتيا ىي أحج أبخز العػامل التي تداىع في إرضاء العامميغ.
امل أوؿ السدتفيجيغ مغ بخامج التدػيق الجاخمي يعتبخ الع :تظؾيخ وتحديؽ مدتؾى أداء العامميؽ -

بخامج التجريب والتصػيخ وغيخىا مغ إلى  لأنيا تعسل عمى تػفيخ كافة الطخوؼ السلبئسة بالإضافة
الأنذصة التي تجخل ضسغ بخامج التدػيق الجاخمي والتي تداىع في تحديغ أداء العامل وبالتالي زيادة 

 اعتدازه بالعسل الحي يقػـ بو.
مغ خلبؿ بخامج التدػيق الجاخمي تتغيخ نطخة العامل لدميمو سػاء : يؽ العلاقات بيؽ العامميؽتحد -

اقل بذكل جحري وبالتالي يربح الذعػر بالانتساء أو  كاف في نفذ السدتػى الإداري إما أعمى
 السػضف.أو  لمسشطسة أمخ إيجابي بالشدبة لمعامل

الجاخمي تػلج شعػر لجى السػضف بأىسية السياـ بخامج التدػيق  شعؾر السؾعف بسعشى الؾعيفة: -
والػاجبات التي يقػـ بيا لتحقيق الأىجاؼ السذتخكة لمسشطسة والعامميغ وبالتالي تتغيخ نطختو لسعشى 

تحقيق الحات والتسيد في العسل وإشباع الحاجات العميا بجلا عغ الاكتفاء إلى  العسل مسا يجعمو يدعى
 بالحاجات السادية فقط.

 الثاني: أىجاف التدؾيق الجاخمي الفخع
العامميغ في السؤسدات يمعبػف دورا حاسسا في التأثيخ عمى درجة رضا الدبائغ، مسا يحتع عمى أف   

السؤسدات العسل الستػاصل في ىيئة أفخادىا العامميغ وتصػيخىع ليكػنػا عمى درجة عالية مغ التفيع 
 .والعسل عمى كدب رضاىع عغ الخجمة السقجمةوالسعخفة العسيقة لحاجات الدبائغ ورغباتيع 

اليجؼ مغ التدػيق الجاخمي بذكل عاـ ىػ خمق قػة عسل أكثخ وعيا وتفيسا وتحفدا واىتساما أف  وبالتالي
بخجمة العسلبء أما عمى السدتػى الاستخاتيجي فإف ىجؼ السؤسدة ىػ خمق بيئة داخمية مشاسبة تجعع تفيع 

 .العسيل وتفتح العقمية البيعية
للؤفخاد، وعمى السدتػى التكتيكي فإف ىجؼ السؤسدة ىػ بيع الخجمات والخجمات الجاعسة وتخويج الجيػد 

 :1التدػيؿية لمسػضفيغ كسا ىػ مبيغ في الججوؿ التالي

                                                           
عبد النبي بلبالر، دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات الدصرفية ثم كسب رضا الزبائن، مذكرة اتظاجستير في العلوم التجارية، تخصص تسويق، كلية 1
 .العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، اتصزائر، 2008، ص ص:11-18
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 أىجاف التدؾيق الجاخمي 1الججول رقؼ 

 اليجف العام-
 واىتساما بالعسلبء جعل العامميغ أكثخ تفيسا وتحفيدا-
 اليجف عمى السدتؾى الاستخاتيجي-
 خمق البيئة الجاخمية التي تجعع الذعػر بالعسيل وتفتح العقمية البيعية بيغ الأفخاد -
 .دعع الصخؽ الإدارية-
 .دعع سياسة الأفخاد-
 .دعع سياسة التجريب الجاخمي ودعع إجخاءات التخصيط والخقابة-
وأف تقبل داخميا قبل شخحيا في الدػؽ كسا يجب تفعيل قشػات الاتراؿ يجب تصػيخ الخجمة كاممة -

 .الجاخمية والبيع الذخري
 اليجف عمى السدتؾى التكتيكي-
يجب عمييع دعع أو  يترخفػا بصخيقة معيشةأف  يفيسػا لساذا يتػقع مشيعأف  يجب عمى العامميغ-

 .الخجمة الجاعسةأو  الخجمة الأساسية معيغ مثاؿمػقف 
 .يجب عمييع قبػؿ الخجمات والشذاشات الأخخى التي يتػقع مشيع دعسيا عشج اتراليع بالعسلبء-

ثؼ كدب رضا  دور التدؾيق الجاخمي في تحقيق جؾدة خجمات السرارفالسرجر: بمبالي عبج الشبي، 
 19، مخجع سابق، صالدبائؽ

العامميغ في مجاؿ الخجمات لكي تربح تشسية وتصػيخ الأفخاد إلى  وييجؼ التدػيق الجاخمي بذكل مباشخ
 أشخا ذات ميارات ومعارؼ واتجاىات متصػرة تدتصيع السؤسدة مغ خلبليا تقجيع أفزل الخجمات وأحدشيا

 .الدبائغ بحيث تمبي رغباتيع وتتجاوز تػقعاتيعإلى 
 الفخع الثالث: مدايا التدؾيق الجاخمي

 السػارد البذخيةإدارة  مدتسجة مغ تكامل تصبيقات التدػيق الجاخمي يحسل مدايا وخرائزإلى أف  يذار  
 :²يسكغ تمخيريا ؼيسا يميو  الإدارة التدػيؿيةو 
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التدػيق الجاخمي يصبق داخل السشطسة لإدارة عسمية التبادؿ والتفاعل بيغ السشطسة والعامميغ بيا،  .1
والانتساء تقترخ حاجاتيع عمى الحاجات السادية فقط وإنسا ىشاؾ حاجات اجتساعية مثل الأمغ 

 والرجاقة، يخيجوف إشباعيا وىحا ما يتحقق مغ خلبؿ التدػيق الجاخمي.
كل العامميغ لجييع دراية وخبخة كاؼية عغ الأنذصة التي يقػمػف بيا وأف ىحه الأنذصة أف  التأكج مغ .2

 إشباع حاجات العسلبء الخارجييغ.إلى  تؤدي
 عسميع بكفاءة. كل العامميغ تع إعجادىع وتحفيدىع لأداءأف  التأكج مغ .3

 السظمب الثالث: علاقة التدؾيق الجاخمي ببعض السفاليؼ الإدارية
ىشاؾ بعس السفاـيع الإدارية التي ارتبط مفيػميا بالتدػيق الجاخمي، والتي أف  تذيخ الأدبيات الشطخية  

 :بعس ىحه السفاـيع ؼيسا يميإلى  سشتصخؽ 
أغمب الأنذصة التي قجميا الباحثػف عشج تقجيسيع أن  : أولا التدؾيق الجاخمي وإدارة السؾارد البذخية

السػارد البذخية، وىحا ما أثار الججؿ إدارة  لسفيػـ التدػيق الجاخمي، ىي في الػاقع تذكل صمب اىتساـ
حػؿ حجود أنذصة وأدوار كل مغ التدػيق الجاخمي وإدارة السػارد البذخية والعلبقة بيشيسا، في تحقيق 

السػارد إدارة  الأنذصة التقميجية التي كانت تقػـ بياأف  يث يخى بعس الباحثيغالأىجاؼ السخغػبة. ح
 تكػف ضسغ أنذصة التدػيق الجاخمي. أف  البذخية يجب

الفخؽ بيغ التدػيق الجاخمي وإدارة السػارد البذخية يكسغ في كػف الثاني يخكد أف  ومغ ىحا السشصمق يؤكج
بالفائجة عمى السؤسدة، أما مفيػـ التدػيق الجاخمي يخكدعمى العامميغ وأدائيع الحي يعػد إدارة  عمى

العامميغ كعسلبء وجب معخفة حاجاتيع ورغباتيع، والعسل عمى إشباعيا وإرضائيع، بسا يعػد في الشياية 
دور التدػيق الجاخمي وىػ إلى  السفيػـ الحي قجـ يذيخأف  بالفائجة عمى الصخفيغ السؤسدة والعامميغ. حيث

كل واحج مشيسا يعتسج عمى أف  اممييغ أنذصة وضيفة التدػيق ووضيفة السػارد البذخية، بسعشىتحقيق التك
 .1الآخخ ولا يسكغ الفرل بيشيسا في السؤسدة

يعتبخ التدػيق بالعلبقات أسمػبا تفاعمية لمتدػيق، حيث  : ثانيا. التدؾيق الجاخمي والتدؾيق بالعلاقات
و يتػقف نجاح واستسخار أي مؤسدة في نذاشيا وعمى مجى إمكانيتيا يعتسج عمى التعاوف والثقة وبشاءا عمي

وقجرتيا عمى خجمة أسػاقيا، وذلظ مغ خلبؿ تصبيق السفاـيع التدػيؿية الحجيثة، حيث أىسية تصبيق ىحه 
السفاـيع عمى زبائغ السؤسدة بغخض إقشاعيع وتحقيق احتياجاتيع ورغباتيع تزح مغ خلبؿ ؾياـ السػضفيغ 

واقع عسمي، ولكي يتع ذلظ فإنو مغ الزخوري إلى  دة بتحػيل أفكار واستخاتيجيات السؤسدةداخل السؤس

                                                           
 .020-21، ص صقـمرجع سابمحمد الأخضر تػجوبي،  1
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إقشاعيع بالأفكار والخصط التي تقػـ السؤسدة بإنتاجيا والحرػؿ عمى تأييجىع ليا مغ خلبؿ تصبيق وتبشي 
يأتي أولا الاىتساـ أف  مفيػـ التدػيق الجاخمي عمى مدتػى السؤسدة والحي يشصمق مغ قاعجة مفادىا

أنو إذا لع تدػؽ السفاـيع والشطع والتػجييات بجانب إلى  ىحه القاعجة السؤسدة وتدتشجبالعامميغ داخل 
العامميغ داخل السؤسدة، فإف نجاح ىحه الأخيخة في جحب الدبائغ الخارجييغ والحفاظ إلى  الدمع والخجمات

 .1عمييع يعتبخ أمخ صعب التحقيق
تتسثل شبيعة العلبقة بيغ التدػيق الجاخمي وإدارة الجػدة  : وإدارة الجؾدة الذاممةثالثا. التدؾيق الجاخمي 

 :2الذاممة في
الجػدة الذاممة ىػ أحج السفاـيع الإدارية السيسة والحي جاء لتدميط الزػء عمى مفيػـ الجػدة إدارة  أف

كل العامميغ في السؤسدة  وكيؽية تحؿيقيا لزساف نجاح السؤسدة، وتصبيق ىحا السفيػـ يتسيد بأنو يذسل
الجػدة الذاممة بالعسيل الخارجي مغ خلبؿ عسمية إدارة  بيجؼ تحديغ وتصػيخ كفاءة أدائيع، وكحلظ تتع

 .التحديغ السدتسخ
تبشي ىحا السفيػـ لإدراكيا بأىسيتو وفاعميتو، فيػ بالشدبة ليا يعشي عسمية التكامل إلى  وتدعى السؤسدات

والعسميات داخل السؤسدة مغ أجل تحقيق التحديغ السدتسخ في التكاليف،  بيغ كل الشذاشات والػضائف
الجاخمي )مقجـ أو  الجػدة، الػضائف وتدميع الخجمات التي تخضي العسيل سػاء الخارجي )شالب الخجمة(

 الخجمة(.
ربحية إف التدػيق وإدارة الجػدة الذاممة قائساف عمى فمدفة الأعساؿ التي تدتيجؼ رضا العسلبء وتحقيق 

التدػيق الجاخمي يداعج عمى تحقيق اليجفيغ معا أف  يزيف نفذ الباحثافو  لمسؤسدة عمى السجى البعيج.
 :وذلظ مغ خلبؿ

 .تکامل كل الػضائف وإزالة الحػاجد التشطيسية التي تعيق الفعالية -
 .تحفيد العامميغ نحػ إدراؾ الجػدة وإدراؾ أىسية خجمة العسيل -
 .الجاخمية التي تسخ عبخىا تدميع الخجمة لمعسيل الشيائيتحديغ أداء العلبقات  -

 .الجػدة الذاممةإدارة  تبشي مفيػـإلى  التدػيق الجاخمي الشاجح يديل الانتقاؿأف  ومغ ىشا يتزح

                                                           
، المحلة اتصزائرية للتنمية الاقتصادية، العدد الزبون في الرفع من أداء الدؤسسة التنافسيإمكانية تطبيق أبعاد تسويق العلاقات مع حكيم بن جروة وخليدة دتعوم، 1

 =<-><، ص. ص :210الثاني، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة ورقلة، اتصزائر، 
 .29-28، ص ص:قـمرجع سابمحمد الأخضر تػحوبي،  - 2
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علبقة التدػيق الجاخمي بالتدػيق الخارجي تتسيد أف  الخارجي:رابعا. علاقة التدؾيق الجاخمي بالتدؾيق 
 الاختلبفات مثلب:بالعجيج مغ 

محجودية السػارد عمى العكذ مع التدػيق و  التدػيق الجاخمي يعتسج عمى الفخيق السػجػد في الذخكة .1
 الخارجي حيث انو يزع تعاونا مغ عجد مغ السػارد.

إلى  عجد مغ السشاشق عمى عكذ التدػيق الخارجي الحي يرلإلى  إف التدػيق الجاخمي لا يرل .2
 اكبخ عجد مغ السشاشق.

 السشصقة بعكذ التدػيق الخارجي.أو  إف التدػيق الجاخمي يقترخ عمى آراء السػضفيغ في الذخكة .3
 يتسيد التدػيق الجاخمي بانخفاض التكمفة بالسقارنة مع التدػيق الخارجي. .4
ىشاؾ نػع مغ أف  يتسيد التدػيق الجاخمي بالسخونة في العسل رغع كل ىحه الاختلبفات إلا أنشا نجج .5

عشجما يحجث ذلظ التفاعل بيشيسا في و  التػجو نحػ العسيلو  ئع بيغ التػجو نحػ العامميغالتعاوف القا
الأىجاؼ التدػيؿية سيتع تحؿيقيا كسا نججاف خصة التدػيق الخارجي ىي الخصة التي ترف كيؽية 

 تعامل السشطسة مع بيئتيا الخارجية مغ خلب ثسانية عشاصخ يصمق عمييا عشاصخ السديج التدػيقي.
ا خصة التدػيق الجاخمي فإنيا ترف كيؽية خمق بيئة عسل داخمية تجعع التػجو نحػ الدبػف وىحا مغ أم  

إلى  مػمات التدػيؿيةخلبؿ مجسػعة مغ الإجخاءات مشيا: ثقافة الخجمة، التجريب الجاخمي، نذخ السع
 .....الخ.العامميغ

  السبحث الثاني: سيخورة التدؾيق الجاخمي في السؤسدات

التدػيق الجاخمي ركيدة أساسية لارتقاء العلبقة بيغ السؤسدة وعاممييا في محيط يعتخؼ بالجور يعتبخ 
الاستخاتيجي لمسػرد البذخي ويقبل بػضيفة السػارد البذخية كخالقة لمؿيسة السشطسة. وىحا الأمخ، دفع 

 املبكصائو ترػرا تو ومحجداتو لإعمحاولة تحجيج عشاصخ مديجو التدػيقي، وكحا تصبيقاإلى  بالباحثيغ
 .1عشو

  السظمب الأول: محجدات ومخاحل التدؾيق الجاخمي
مخاحمو وفق ما أوردتو الأدبيات الشطخية وحتى و  سشقػـ في ىحا السصمب بإبخاز محجّدات التدػيق الجاخمي  

 التصبيؿية في مجاؿ التدػيق الجاخمي. 
 محجدات التدؾيق الجاخمي :الفخع الأول

                                                           
، المحلة اتصزائرية للتنمية الاقتصادية، العدد إمكانية تطبيق أبعاد تسويق العلاقات مع الزبون في الرفع من أداء الدؤسسة التنافسيحكيم بن جروة وخليدة دتعوم،  1

 =<-><، ص. ص :210الثاني، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة ورقلة، اتصزائر، 

. 
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التدػيق الجاخمي دورا حيػيا في قبػؿ وتصبيق الخصط التدػيؿية وزيادة السسيدة التشافدية وكحا  يمعب  
 تحقيق اليجؼ الكمي لمسشطسة وذلظ مغ خلبؿ ما يمي:

تعج ىحه الخصػة ضخورية لمتأكج مغ الجقة وملبئسة وفاعمية الجيػد التدػيؿية الجاخمية  تجدئة الدؾق:  -
ئة قج تجج بالاعتساد عمى نتائج البحػث الدػؾية لكشيا قج تذسل عمى السدتيجفة ،اف معاييخ التجد 

 سبيل السثاؿ السدتػى في الييكل التشطيسي.
الستقجميغ والسدتفيجيغ أف  يجب تحجيج الدػؽ بػضػح وذلظ مغ أجل التأكج مغ تحجيج الدؾق: -

إشباع حاجاتيع. فكل لمخجمات الجاخمية، يسكغ تحجيجىع بسفيػـ الدبائغ الجاخمييغ الحيغ يتصمب 
شخز مذارؾ ويقجـ الخجمة ىػ بػضػح يقع ضسغ ما يعخؼ بالدػؽ، وىحا قج يتصمب كامل السشطسة 

 .ويعكذ العلبقات داخل القدع وبيغ الأقداـ والأنذصة والسدؤوليات
: تتسثل في البحث والاستخجاـ الجيج لمسعمػمات مغ كل السرادر الستاحة مغ أجل بحؾث الدؾق  -

ص الجاخمية والخارجية خاصة إذا أجخيت بالتػازي مع بحػث التدػيق الخارجي. فيي بحلظ تحجيج الفخ 
 تداعج عمى اتخاذ القخارات السشاسبة وكذف الأمػر التي ليا تأثيخ عمى نجاح مختمف بخامج السشطسة.

ية لشجاح يتعمق باختيار وتصبيق الأنذصة التدػيؿية السلبئسة لتحقيق الجرجة السثال التظبيق التدؾيقي: -
الاتراؿ الجاخمي الجيج وفخؽ العسل وتفػيس العامميغ ىي مغ بعس أف  التدػيق الجاخمي، حيث

 .أىجافو
 
يتزسغ نذخ السعمػمات التدػيؿية الجؾيقة والحجيثة، الجاخمية والخارجية وىحه  الاترال التدؾيقي: -

 .سةتدتيجؼ تذجيع السذاركة في تحقيق أىجاؼ الأفخاد والسشطأف  الخصػة يجب
يتسثل في تػضيح الأىجاؼ التدػيؿية وميسة السشطسة لتسكيغ العامميغ مغ رؤية  التؾجو التدؾيقي: -

 .مجى مداىستيع في تحقيق تمظ الأىجاؼ
 :الفخع الثاني: مخاحل التدؾيق الجاخمي

 :1تتع عسمية التدػيق الجاخمي وفق مجسػعة مغ السحجدات التي يسكغ حرخىا في
يذسل تحديغ وتشسية العلبقات بيغ السشطسة والعسلبء  ستكبال مع العسلاء:علاقات الزيافة وحدؽ الا -

وذلظ بتػجيو الكػادر العاممة في السشطسات وتأىيميع وتجريبيع عمى احتخاـ العسلبء، والسديج مغ المياقة 
 وحدغ التعامل بذكل يعسل عمى تعديد ىحه العلبقة.

                                                           
 .1:->9، ص 2102، 2ط الصفاء، دار الأردن، عمان، ،التسويقإدارة  النسور، الفتاح عبد إياد1
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الفشية لمدمعة السقجمة وذلظ مغ خلبؿ وجػد تتزسغ التخكيد عمى تحديغ الجػدة  رقابة الجؾدة: -
الجػدة الػضيؽية التي إلى  مجسػعة مغ السعاييخ والأسذ التقجـ حاجات ورغبات العسلبء، إضافة

 تتعمق بالسعاييخ والأسذ السخافقة لمصخيقة التي يحرل العسيل مغ خلبليا عمى احتياجاتو مغ الدمعة.
يتسثل في التجريب الايجابي لمكػادر العاممة لتحديغ العلبقات البيعية التي يقػمػف البيع الذخري:  -

 .بيا وبالتالي انعكاسيا عمى تحديغ السػقع التشافدي لمسشطسة في الدػؽ 
تػفيخ السشاخ السشاسب لخغبات العسلبء يعسل عمى زيادة الذعػر الايجابي أف  الدبائؽ الجاخمييؽ: -

التحمخ وتداىع ىحه الشاحية في بشاء الأسذ والقػاعج الأخلبؾية التي أو  لسمللجييع، وتقميل الذعػر با
 .يشصمق مشيا العاممػف فيتقمع السشتج بسدتػى لائق ومشاسب يتدع بالفاعمية والكفاية

 :السظمب الثاني: مختكدات وإجخاءات التدؾيق الجاخمي
جانب التصخؽ للئجخاءات التي عمى إلى  سشتشاوؿ في ىحا السصمب مختمف مختكدات التدػيق الجاخمي،  

عمى عػامل نجاح التدػيق  بالإضافةتدتصيع السؤسدات تصػيخ قجرات عساليا وتشسية مياراتيع،  أساسيا
 الجاخمي في السؤسدات. 

 الفخع الأول: مختكدات التدؾيق الجاخمي
حجخ الداوية في نجاح السشطسات في  لأنويختكد التدػيق الجاخمي عمى العشرخ البذخي داخل السشطسة 

: تدييخ الاتجاىات، تدييخ 1ىسا أساسيتيغضل السشافدة القػية الخاىشة حيث يختكد عمى عسميتيغ 
 الاترالات.

نذخ الفكخ الخاص بالتعامل مع و  أىجافياو  أي تػجيو كافة العامميغ نحػ السشطسة تدييخ الاتجاىات: .1
 السشطسة.الدبائغ ونذخ الفكخ التدػيقي داخل 

وىي تعشي ضساف وجػد نطاـ جيج للبتراؿ بيغ السدتػيات التدييخية السختمفة  تدييخ الاترالات: .2
الأعساؿ السصمػبة مشيع وخاصة تمظ الػضائف ذات  إنجازوضساف تجفق السعمػمات التي تسكشيع مغ 

 الرمة السباشخة بالدبائغ.
 :الفخع الثاني: إجخاءات وأبعاد التدؾيق الجاخمي

فت وجيات نطخ الباحثيغ بخرػص أبعاد التدػيق الجاخمي فقج تصخقت العجيج مغ الجراسات التي اختم
 نحكخ مشيا:

                                                           
. مذكرة اتظاجستير في علوم دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات الفندقية، دراسة ميدانية لعينة من الدؤسسات الفندقية بولاية ورقلةبوبكر عياسي،  1

 .81ص-2001-التسيير، تخصص ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 
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يعتبخ السػرد البذخي العشرخ الأساسي في إنتاج وتقجيع الخجمة فسغ خلبلو تشعكذ  :اختيار العامميؽ  -
جسػعة مغ السعاييخ صػرة السؤسدة لجى العسلبء لحلظ يتػجب عمى السؤسدة الأخح بعيغ الاعتبار م

عشج اختيار العامميغ كرفات الذخرية، الجدجية، الرحية، السدتػى التعميسي، الخبخات الدابقة 
وتعخّؼ عسمية اختيار العامميغ بأنيا "عبارة عغ سياسات وإجخاءات مغ شانيا ضساف اختيار الأفخاد 

 .1سيحقق الشجاح إذا تع تعييشو وفق مبجأ الججارة مغ خلبؿ التشبؤ بأفزل الستقجميغ لمعسل وأي مشيع
مدتػى تػقعات العسلبء ىي اليجؼ إلى  نػعية السشتجات والخجمات التي تخقىأن  :التجريب والتظؾيخ -

تدعى لبمػغو وتحؿيقو والسفتاح الخئيدي ليحه العسمية يتسثل في أف  الحي يتعيغ عمى جسيع السؤسدات
 تػفيخ بخامج التصػيخ والتجريب الزخورية لجسيع السػضفيغ وتطيخ أىسية التجريب في: 

 الجػدة.و  عمى الإنتاجية الإيجابيةآثاره  .1
 رضا العسلبء. و  تأثيخه القػي عمى خفس معجؿ التغيب .2
يقػـ عمى أساس خمق الخغبة في الأداء بالصخيقة التي يخغب بيا السجيخيغ في  :التحفيد والسكافئات -

 العسل الحي يختمف باختلبؼ قجرة العامل إذا كاف يستمظ ميارات عالية مع تحفيدات مثالية. كسا إنجاز
إلى  إضافة الإنتاجية،يحقق زيادة في أرباح السؤسدة مغ خلبؿ زيادة  والسكافآتنطاـ الحػافد أف 
 .الإنتاجتساـ بشػعية العسل والحخص عمى تقميل ىجر الػقت والسػارد السدتخجمة في الاى

يعتبخ التسكيغ مغ الأساسيات التي لا يسكغ لمسؤسدات الاستغشاء عشيا في الػقت الحالي،  التسكيـؽ: -
فيػ فمدفة إدارية وخيارا استخاتيجيا في الإدارة مغ اجل الشسػ والبقاء، الأمخ الحي جعل السؤسدة 

 تدعى لمتصػيخ الفخد والاستثسار ؼيو باعتباره السػرد الأساسي مغ مػاردىا.
مشح حخية الترخؼ والاستقلبلية لديادة دافعية الفخد نحػ العسل أكثخ كسا تفػض السؤسدة  والتسكيغ ىػ  

 لو السدؤولية والدمصة لاتخاذ القخارات.
الاتراؿ الجاخمي مػجو نحػ مػضفي السؤسدة وىػ عسػما وجج مغ اجل أف  الاترال الجاخمي: -

السؤسدة .ضسغ مشاخ اجتساعي  التعخيف بأىجاؼ السؤسدة أي الإعلبـ والتحفيد والسحافطة عمى
والأفكار بيغ العامميغ في السشطسة بسختمف أنػاع  جيج، كسا يعخّؼ عمى انو عسمية نقل السعمػمات

 الاتراؿ الخسسي بيجؼ التأثيخ في الدمػؾ والسػاقف والاتجاىات.
العامة يقرج بثقافة الخجمة كل التقاليج والأعخاؼ والخرائز التي تذكل الأجػاء  ثقافة الخجمة: -

لمخجمة، وتداىع في تحجيج القػاعج والدمػكيات والسدؤوليات السصمػبة مغ العامميغ وحثيع عمى 
 التساسظ والعسل الجساعي في العسل.

                                                           
 .50-44، ص 2012، 2ط الصفاء، دار الأردن، عمان، ،التسويقإدارة  النسور، الفتاح عبد إياد 1
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 إف العامل في كل مؤسدة يحتاج ليكػف مؤثخا في مؤسدتو بتجعيع العامميغ إدارياالجعؼ الإداري : -
بالتالي تمبية حاجاتيع حتى تختفع ندبة تخكيدىع في مجاؿ عسميع وتحقيق أىجاؼ السؤسدة وذلظ مغ و 

 خلبؿ تػفيخ الرلبحيات التي تداعجىع عمى أداء السيسة السفػضة ليع. 
يعكذ ىحا الإجخاء مجسػعة الػسائل السادية والبذخية والأساليب  نذخ السعمؾمات التدؾيكية: -

ل ونذخ السعمػمات بذكل مشطع، حيث يداىع في الخبط بيغ البيئة الخارجية السرسسة لتجسيع وتحمي
 وإدارة السشطسة.

 السظمب الثالث: نساذج التدؾيق الجاخمي
وجػد ثلبثة نساذج أساسية تػضح كيؽية تشفيح التدػيق الجاخمي في إلى  تذيخ أدبيات التدػيق الجاخمي  

 مشطسات الأعساؿ وىي:
 .عمى اعتبار السػضفيغ مدتيمكيغ الحي يختكد berry نسػذج -
 .الحي يختكد عمى التدػيق التفاعمي coronoos نسػذج -
 .نسػذج رفيق وأحسج والحي يختكد عمى الجسع بيغ الشسػذجيغ الدابقيغ -

 :: يقػـ ىحا الشسػذج عمى الفخضيات التالية(BERRY Model)بيخي أولا: نسؾذج 
 .اعتبار السػضفيغ كسدتيمكيغ -
 مشتجات داخمية اعتبار الػضائف  -
 بشي التقشيات التدػيؿية داخميا  -

 أما بيانيا فيػ كسا يمي:
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 لمتدػيق الجاخمي Berryنسػذج  1الذكل رقع 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Rafiq,M, Ahmed,P,Ameta-model of internal marketing, in Varey & 
Barbara, Op: Cit 225  

اعتبار العامميغ عسلبء داخمييغ ليع حاجات ورغبات تعسل السشطسة عمى إلى  أعلبهالذكل يطيخ   
وضائف، مع إعصائيع فخصة لمسذاركة في خصصيا وسياساتيا السشطسة  وتذكيلإشباعيا وفق ترسيع 

تشعكذ عمى رضاىع الػضيفي. فإذا كانت لمسشطسة ميدة تشافدية كبيخة يسكشيسا ذلظ مغ تقجـ خجمات عالية 
 .دة ورفع حرريا الدػؾية في الدػؽ الجػ 

  (CORONOOS Model)كؾرونؾسثانيا: نسؾذج 

 معاملة الدوظف كمستهلك

 الوظيفة كمنتج داخلي 

 الرضا الوظيفي

 التحليل بعقلية خدمات الزبون

 جودة الخدمـة

مسانذة ومشاركة 
 الدوظف 

جذب الحفاظ على 
الدوظفنٌ الواعنٌ 

 بالدستهلك

تطبيق تقنيات 
 التسويق داخليا

 ميزة تنافسية 

 رضا الدستهلك 
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التدػيق الجاخمي يتيح لمسشطسة فخصا تدػيؿية ىامة، بػجػد مػضفيغ لجييع أف  يدتشج ىحا الشسػذج عمى  
 كسا يؤكج عمى ضخورة دعع الإدارة. بيعيوتػجو بالسدتيمظ ووعي وإدراؾ بخجمة الدبػف ومتحميغ بعقمية 

العميا لتشفيح بخامج التدػيق الجاخمي والتداميا بجعع مختمف الجيػد والأنذصة ما يعشي وجػد مػضفيغ 
راضيغ، وواعيغ بخجمة الدبػف ومجركيغ لأدوارىع، وبالتالي تفاعل جيج مع الدبائغ وتقجـ خجمات بجػدة 

 .عالية، ومغ ثع تحقيق رضا الدبػف ونسػ الأرباح والحرز السشطسة في الدػؽ 
 يمي:بيانيا يطيخ الشسػذج كسا 

 
 لمتدؾيق الجاخمي Coronnoos: نسؾذج 2الذكل رقؼ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

السرجر: بؾبكخ عباس بجور، التدؾيق الجاخمي في تظؾيخ جؾدة الخجمة الفشجقية )دراسة ميجانية لعيشة 
، 2009ورقمة(، محكخة ماجدتيخ فخع عمؾم التدييخ، جامعة ورقمة،  مؽ السؤسدات الفشجقية ولاية

 .48ص

 دعم الإدارة العليا

 حرية الدوظف إدارة تشاركية التدريب برنامج التوظيف التكوين قبل إطلاق حملات

قيام الدوظفنٌ بمهامهم 
 على أتم وجو

وواعي بالدستهلكموظف لزفز   

 التسويق التفاعلي

 تضاعف حجم الانتاج

 رضا الدوظف

 تفاعل جيد

 جودة الخدمة

رضا 
 الدستهلك
تضاعف 
 الانتاج
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عسل التدػيق الجاخمي انصلبقا مغ أو  قاما الباحثاف بتصػيخ نسػذج بػضع كيؽية تصبيق           
 خ كسا يمي:سالعلبقة الستبادلة والستجاخمة بيغ عشاصخ التدػيق الجاخمي، والحي ي

 1الجاخمي لمتدؾيق أحسجو  رفيق نسؾذج: 3الذكل رقؼ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .163أبؾ الشجا، التدؾيق الستقجم، الجار الجامعية، الإسكشجرية، صالسرجر: محمد عبج العغيؼ 

        
بيغ  التشفيح الفعاؿ لمتدػيق الجاخمي يكػف مغ خلبؿ العلبقات الستبادلةأف  يتزح مغ الشسػذج       

 :2الأنذصة التالية
 .تبشي تقشيات تدػيؿية داخميا -
 .التحفيد -
 .التشديق والتكامل بيغ الػضائف -

                                                           
  Rafiq,M, Ahmed,P,Ameta-model of internal marketing, in Varey & Barbara, Op, Cit,p 225سرجرال 1
 .;:-9:، ص ;210، 8تصزائر  جامعة :تصزائرا لتسيير اتصامعي، علوما للتأىيل الترشح تمتطلبا ضمن مقدمة مطبوعات ،الداخلي التسويق جنادي، كرن2ً

 دافعية الدوظف

 الرضا الوظيفي 

  التمكنٌ

التعاون والتكامل 
 الوظيفي

اتباع الددخل 
 التسويقي 

 التوجو بالدستهلك 

 جودة الخدمـات 

رضا الدستهلك 
  النهائي
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 .التسكيغ -
تحقيق رضا السػضفيغ واعتشاقيع لمتػجو بالسدتيمظ، وبالتالي تدميع الخجمات بجػدة إلى  ومشو يؤدي  

 عالية تديع في رضا السدتيمكيغ وتحقيق مكانة تشافدية في الدػؽ.
 السظمب الخابع: معيقات ومتظمبات نجاح التدؾيق الجاخمي

 عػامل نجاح التدػيق الجاخمي. و  معيقاتإلى  سشتصخؽ في ىحا السصمب
 . عؾامل نجاح التدؾيق الجاخميالفخع الأول

السػارد البذخية بالتعاوف مع قدع التدػيق في تحقيق التصبيق الجيج لمتدػيق الجاخمي مغ إدارة  تدعى  
 :1خلبؿ جسمة مغ العػامل والستسثمة في

الجؾيقة بجػانب العسلبء، وتسكيشيا مغ تعسل باتجاه السعخفة أف  عمى الإدارة :فيع حاجات العسلبء .1
 .تفعيل عسمياتيا الػضيؽية فالإدارة تجعع الجيج التدػيقي عبخ وسائل التعييغ والتجريب

السػارد البذخية متػافقة مع اليجؼ العاـ إذ يسكغ إدارة  تكػف سياساتأف  يجب الستابعة والقػيع: .2
في الأىجاؼ، حيث تقػـ الإدارة بؿياس نطاـ  تقػيسيا مقارنة بسدتػيات الأداء السعيارية وإسياميا

الاترالات الجاخمية التي تتػافخ لجييا وتقػـ الإدارة مقارنتيا بالسعيار السحجد ليا ومجى إسياميا في 
 تحقيق الأىجاؼ.

فخؽ العسل والسذاركة في اتخاذ القخار: فخؽ العسل عبارة عغ مجسػعة الأفخاد الحيغ لجييع ميارات  .3
ذتخؾ، حيث تداىع في نجاح السشطسة وتذجيع مبجأ العسل الجساعي والسذاركة في متكاممة وىجؼ م

 .اتخاذ القخارات السشاسبة
  تعبخ عغ العسمية التي تدسح بجفع الأفخاد وتحخيكيع مغ خلبؿ دوافع وحػافد مادية الحػافػػد: .4

 .2أىجاؼ السشطسةبحؿ مجيػدات معيشة بػية زيادة إنتاجيتيع وتحقيق أو  معشػية نحػ سمػؾ معيغأو 
  الفخع الثاني: معيقات التدؾيق الجاخمي

ضيػر مجسػعة مغ العخاقيل التي تحج إلى  عجـ إعصاء مفيػـ واضح وبديط لمتدػيق الجاخمي يؤديأف   
 :3مغ تصبيقو بالسشطسة، مغ أىسيا

 .عجـ قبػؿ السػضفيغ والإدارة لسفيػـ التدػيق الجاخمي -

                                                           
 .82-<2، صمرجع سابـقمطاحن،  تػمود سلوى1
 .102، ص 2018أفريل  03اقتصادية،  إضافات تغلة ،نظرية مقاربة :الدصرفية الخدمات جودة تحسنٌ في ودوره الداخلي التسويق ،خوالد أبوبكر 2

 جامعة :اتصزائر بسكرة، ،الأعمال إدارة في دكتوراه أطروحة ،الجزائرية من الفنادق لرموعة حالة دراسة الدعرفة، تشارك على الاستراتيجية القيادة أثر أقطي، جوىرة3

 .55، ص2014خيضر،  محمد
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 .التدػيق الجاخميعجـ تحقيق الأىجاؼ السخجػة مغ  -
 .ضعف فمدفة التدػيق الجاخمي -
 .عجـ وجػد ميارات إدارية في التعامل مع السػضفيغ. مغ الترادـ بيغ الأقداـ والأفخاد -
 .شبيعة الييكل التشطيسي غيخ مخف والسسارسات البيخوقخاشية لمقادة -
 .خميتديل مغ تصبيق استخاتيجيات التدػيق الجاأف  افتقاد السشطسات الفمدفة يسكغ -
 :لسبحث الثالث: علاقة التدؾيق الجاخمي بأداء السؾارد البذخيةا

السػارد إدارة  يعتبخ مػضػع التدػيق الجاخمي مغ بيغ أىع السػاضيع التي أحجثت تغييخا في مجاؿ  
البذخية، إذ بطيػرىا أضافت العجيج مغ السفاـيع التي تخبط التجاخل بيغ وضيفتي التدػيق والسػارد البذخية 
كسرصمح العسيل الجاخمي الحي يعج مخحمة متصػرة لسفيػـ السػرد البذخي بحيث يشطخ إليو كعسيل لو 
حاجات ورغبات يحب إشباعيا، ويجب عمى السشطسة الاحتفاظ بو لسجة شػيمة عغ شخيق ما يدسى بإدارة 

حػؿ إمكانية تصبيقو  تقجيع ترػراتيعإلى  العلبقة مع العسيل الجاخمي، وىحا ما أدى بالباحثيغ والسسارسيغ
 في السؤسدة.

 السظمب الأول: علاقة التجريب بأداء العامميؽ.
يعج السػرد البذخي العشرخ السيع لتحقيق السيدة التشافدية لأي مشطسة، فتجريب الأفخاد يحدغ مغ أدائو   

الأداء البذخي يقػـ عمى السيارات التي يكتدبيا الفخد، أف  بيجؼ تحقيق أىجاؼ السشطسة. فإف مغ السؤكج
حيث ىحه الأخيخة تتصػر حدب التغيخات الحاصمة. لحا سشحاوؿ في ىحا السصمب التعخؼ عمى دور 

 التجريب في تحديغ أداء العامميغ.
 أولا: أثخ التجريب في تحديؽ أداء العامميؽ

ىتساـ بذكل كبيخ في الجػانب الستعمقة بالبحث لقج سعت السؤسدات بأنػاعيا في العرخ الحجيث الا  
تأثخ عمى سمػؾ الأفخاد العامميغ لجييا بالذكل الحي يجعل مغ أف  عغ الػسائل والأساليب التي يسكغ

سمػكيع محققا للبندجاـ العاـ مع السدار الػضيفي لمفخد العامل. وبالتالي فإف أىسية التجريب لا تكسغ 
وفخة البخامج التجريبية التي أف  ة والفشية السختبصة بالأداء فحدب، وإنسابالحرػؿ عمى السيارات الفكخي

تسكغ العامميغ مغ معخفة السؤسدة وأىجافيا والجػانب الفمدؽية التي تحكع سياساتيا وقخاراتيا، تداىع بذكل 
 أدنى شظكبيخ في درجة الػلاء لمسؤسدة وتحديغ الخوح السعشػية للؤفخاد العامميغ أيزا، وىحا يؤدي بلب 

 .1رفع درجة الكفاءة ليع في الأداءإلى 

                                                           
1
 (.128-127، ص  )مرجع سابقخضير كاضم تزود، ياسين كاسب حرشة،  
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أف  لحا فإف التجريب ضخورة لازمة وحتسية لتحديغ الأداء وفاعميتو في إنجاز الأىجاؼ، وعمى الخغع مغ  
رفع تكاليف السؤسدة ويسثل اضاعة لمػقت، لكغ الػاقع العمسي إلى  التجريب يعتبخ نذاشا إضاؼيا يؤدي

صػي عمييا التجريب والفػائج السخاد الحرػؿ عمييا مغ جخاء اعتساده يبخز يذيخ بأف الأىسية التي يش
 1بػضػح الكمف والجيػد السبحولة في اعتساده لصخؽ تحديغ وتصػيخ كفاءة أداء العامميغ وفاعميتو.

 ثانيا: فؾائج التجريب عمى أداء العامميؽ.
 :2مغ خلبؿ التجريب سيتع تعخيف العامميغ بسا يمي  
 العسل، وكيؽية الؿياـ بو. مػضػع -
 ونػع الجور الحي تؤديو الػضيفة في العسل كمو.  -
مداعجتيع عمى فيع عسميع بذكل أفزل وأيزا يحبػف ما يقػمػف بو مغ خلبؿ فيع العسل، لأف عغ   -

إلى  شخيق التجريب السشيجي، سػؼ يفيع السػضفػف الجور السيع الحي تؤديو وضائفيع، بالإضافة
خفة والخبخات التي تع الحرػؿ عمييا خلبؿ التجريب، سيكػنػف أكثخ ثقة في عسميع السعمػمات والسع

 حتى يتع تػفيخ خجمات أفزل.
يكتدب السػضفػف السعخفة والسيارات السيشية أثشاء التجريب، كسا يػسع التجريب خياراتيع في تحجيج   

الأخخى والتي تديج مغ فخص الأىجاؼ السيشية، حيث يسكشيع الحرػؿ عمى فخصة لمتعخؼ عمى الػضائف 
يربح أداءه فعاؿ لحل أف  الحرػؿ عمى التخؾيات في مكاف العسل، كسا يداعج التجريب السػضف عمى

لسذكلبت التي ترادفو. أما في ما يخز مدالة تجريذ الخبخة العسمية وتػجيييا في التجريب سيسشح 
يربح السػضف أكثخ إنتاجية بدخعة مغ  الذكاوي أثشاء التجريب. كساأو  السػضفػف شخؽ حل السذكلبت

خلبؿ التجريب ويربح عمى دراية بسياـ العسل والسعخفة والتقشيات الستقجمة التي تعسل عمى تحديغ قجراتو 
 وزيادة إنتاجيتو.

 :3ومغ فػائجه أيزا  
 زيادة معارؼ السذاركيغ ومعمػماتيع وإكدابيع بعس السيارات اللبزمة لتصػيخ قجراتيع. -
 اىات السذاركيغ الإيجابية نحػ العسل والدملبء والسشطسة.تصػري اتج -
 جانب ما يكتدبػا مغ ميارات.إلى  زيادة إستقخار الأفخاد عغ شخيق زيادة إتقانيع العسل -

                                                           
1
 خضير كاضم تزود، نفس اتظرجع السابق، ص... 
2

، مذكرة ماجستير التأىيل والتخصص بإدارة أثر التدريب في أداء العاملنٌ، دراسة حالة قسم الدعاية الطبية في شركة يونيفارما للصناعات الدوائيةدتنا خزام،  
 .33، ص 2019الأعمال، اتصامعة الافتراضية السورية، سوريا، 

3
رسالة ماجستير في  لدؤسسات الصغنًة والدتوسطة، دراسة ميدانية لعيادة طبية جراحية ضياء بورقلة،دور التدريب في تحسنٌ أداء العاملنٌ في افردوس بن عزة،  

 .12، ص2016علوم التسيير، تخصص تسيير اتظؤسسات الصغيرة واتظتوسطة، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، اتصزائر، 
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 والإبجاع في العسل ورفع الإنتاج والإنتاجية. الابتكارزيادة فخص  -
 العلبقات الإندانية في السشطسة وتحديغ نػع الإشخاؼ عمى العسل. تشسية روح -
 أقرى حج مسكغ.إلى  مغ السػارد البذخية والأدوات السدتخجمة الاستفادة -
 التقميل مغ تحمخ العامميغ وتقميل أخصائيع وتخؽيس كمفة الريانة للآلات والسعجات. -

 السظمب الثاني: علاقة التحفيد بأداء العامميؽ
لمحػافد أثخ كبيخ عمى زيادة الإنتاج وتحديشو كسا ونػعا وتعسل عمى تذجيع الابتكار لجى العساؿ أف   

وكحا تحقيق الخضا الشفدي والسعشػي لجى العامل، فالحػافد تػلج شحشة وشاقة إضاؼية لجى العامل نحػ 
اؿ يكػف لو أثخ زيادة الشذاط وتحقيق أداء متسيد ومغ ثسة فإف تػفخ السؤسدة عمى نطاـ الحػافد فع

الأداء الرحيح والستسيد. فسغ خلبؿ ىحا السصمب سشتعخؼ عمى أثخ التحفيد إلى  في دفع العامل إيجابي
 عمى أداء العامميغ.

 أولا: أثخ الحؾافد عمى أداء العامميؽ
آثار سمبية الأثخ عمى أداء معطع العامميغ لسا ليا مغ أو  إيجابيةتتخؾ الحػافد بأنػاعيا سػاء كانت   

اقترادية واجتساعية عمى متمقي الحػافد، ويتسثل الأثخ الػضيفي في الجيػد التي سيبحليا السػضف الحي 
تمقى الحػافد مغ أجل الحفاظ عمى السكانة والرػرة السأخػذة عشو، وتتجدج مغ خلبؿ تقجيع الجيػد 

ة العسل، أما الآثار الاجتساعية إلى ذلظ رفع كفاءإلى  السداوية لسقجار الحافد الحي تع مشحو إياه، إضافة
التي تحققيا الحػافد السادية التي يتحرل عمييا السػضف، فيي غالبا ما تداىع في حل  والاقترادية

السذكلبت السادية التي يعاني مشيا السػضف وأسختو فتكػف الحػافد أوججت حمػلا لسذاكل اقترادية 
 .1مؤسدتولى إ بالانتساءواجتساعية تػلج لجى العامميغ الذعػر 

 ثانيا: علاقة الحؾافد بالأداء
تعمع إلى  كعػامل تعديد لأنساط مختمفة مغ الدمػؾ الفخدي كسا أنيا تذبع الحاجات وتؤديتعسل الحػافد   

 :2ذلظ تديع الحػافد ؼيسا يميأنساط ججيجة مغ الدمػؾ. فسغ خلبؿ 
والعػاشف التي تداىع في تحقيق ىي مجسػعة مغ السذاعخ والاتجاىات رفع الخوح السعشؾية:  -

 الذعػر التاـ بالخضا عغ العسل والخوح السعشػية والتي تختبط بخسدة عػامل ىي:
 ثقة أعزاء الفخيق في اليجؼ.. أ

                                                           
1
 .150، ص2006شر والتوزيع، الطبعة الأولذ، دار عالد الثقافة للن التحفيز عن طريق إدراك الذات،سليمان الدروبي،  
2

مذكرة ماجستير في العلوم الاقتصادية، تخصص  بسكرة، -دور التحفيز في تحسنٌ أداء العاملنٌ بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينًبوزيان أتشاء،  
 .60، ص 2019اقتصاد وتسيير اتظؤسسة، جامعة محمد خيضر، بسكرة، اتصزائر، 
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 ثقة أعزاء الفخيق في بعزيع البعس.. ب
 الكفاءة التشطيسية لمفخيق.. ت
 الخضا عغ عسل الجساعة.. ث

شطستو وارتباشو بيا يتعمق بخغبتو في بحؿ جيج درجة تصابق الفخد مع مأن  تحقق الؾلاء التشغيسي: -
أف  مسكغ لرالح السؤسدة التي يعسل فييا مع رغبة قػية بالاستسخار في عزػية ىحه السؤسدة، حيث

تكػف قػية وإيجابية أف  فالعلبقة شبعا ليحا السفيػـ يجب والإيجابيةىحا السفيػـ يترف بالذسػلية 
غايات التشطيع، ليذ مجخد تقييع كسا يحرل عميو أو  ي بأىجاؼوديشاميكية وتقػـ عمى الإقشاع الجاخم

الفخد مغ مدايا ومشافع مختمفة فالارتباط الػججاني الحي يتسثل في ولائو لمسؤسدة ويعدز رغبتو بالبقاء 
 ؼيو. والاستسخارفي العسل 

الحساس  إثارةإلى  الجافعة السؤدية إيجاد العػاملإلى  تدعى السؤسدات جاىجةالخضا عؽ العسل:  -
سمػؾ يشتيي بسذاعخ إلى  تػافخ نطاـ حػافد مصبق بذكل جيج يؤديأف  وخمق قػة الجفع لمدمػؾ، إذ

الخضا كسا أنو تمظ الدعادة التي تأتي مغ خلبؿ العسل كسا يعتبخ أيزا مؤشخا عغ مختمف السذاعخ 
لخوح السعشػية كسخادؼ ذلظ تدتخجـ أحيانا اإلى  والحالات الشفدية التي يذعخ بيا الفخد أثشاء العسل.

لمخضا عغ العسل، إلا أنو يتسثل مفيػـ الخوح السعشػية في مجسػعة الاتجاىات والسذاعخ التي تتفاعل 
إلى  ؼيسا بيشيا بػية تحقيق الذعػر العاـ بالخضا عغ العسل وبيئتو فالخضا الػضيفي السختفع لمفخد يؤدي

 لشفدي.يتحقق تػازنو اأف  تذجيعو لبحؿ الجيج والعصاء بعج
 السظمب الثالث: علاقة الاترال الجاخمي بأداء العامميؽ

تقػـ عسمية الاتراؿ الدميسة بأداء دور حيػي ومؤثخ في تحديغ معجلات الأداء ورفع مدتػيات الكفاءة   
الإنتاجية لمعامميغ وذلظ مغ خلبؿ التأثيخ عمى اتجاىات وسمػؾ العامميغ وإثارة دوافعيع لمعسل بشذاط، 

التي تعتبخ عشرخا جػىخيا  وذلظ لكػف الاترالات الجيجة تؤثخ عمى رغبة العامميغ في العسل تمظ الخغبة
 في تحجيج مدتػى كفاءة الأداء. 

العامميغ سػاء كاف ىحا  أداءسششاقر في ىحا السصمب الأثخ الحي يعػد بو الاتراؿ الجاخمي عمى   
 غيخ رسسي.أو  الاتراؿ رسسي

 أولا: أثخ الاترال الخسسي عمى أداء العامميؽ
 فقي:ويذسل أنػاع الاتراؿ: الراعج، الشازؿ، والأ  
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رؤسائيع، أي إلى  ىحا الشػع مغ الاترالات الخسسية تحجث وتتع بيغ السخؤوسيغالراعج:  الاترال -
الإدارات العميا. إلى  أعمى اليخـ )الإدارة العميا(، وبسعشى مغ العامميغإلى  مغ أسفل اليخـ )القاعجة(

 :1ويتسثل تأثيخه في تحديغ أداء العامميغ مغ خلبؿ
العميا الإيساف الفعمي بأف السعمػمات التي نتحرل عمييا عغ شخيق السخؤوسيغ إذا تػفخ للئدارة . أ

 قج تكػف مفيجة بذأف تحقيق أىجاؼ السشطسة.
اكتداب العامميغ صفة حب الشطاـ في العسل يشسي إدراكيع بالعسل ويداعجىع عمى إتباع القػاعج . ب

 الرحيحة لأدائو.
 ى الخغبة في العسل.لمسشطسة يحفد عم بالانتساءكحلظ تشسية الذعػر . ت

وىػ مغ الاترالات الأكثخ شيػعا في السؤسدات والحي يبجأ مغ السػاقع الإدارية الاترال الشازل:  -
( وصػلا (، وتأخح ىحه الاترالات في إلى  العميا في السؤسذ )أعمى ىخـ السدتػيات الأدنى)أدنى اليخـ

السحجدة لإنجاز أعساؿ معيشة مغ قبل الغالب صيغة الأوامخ والتعميسات والتػجييات والصمبات 
الخصط السػضػعة مغ قبل الإدارة العميا. ويتسثل أو  السدتػيات التذغيمية وبسا يتػافق مع الأىجاؼ

 :2تأثيخه ؼيسا يمي
يداعج ىحا الاتراؿ عمى تجفق واندياب السعمػمات داخل وخارج السؤسدة ويخفع مغ كفاءة العسل  . أ

 لبتراؿ.كمسا كانت ىشاؾ أنطسة ججيجة ل
يداعج العامميغ في السؤسدة عمى مػاكبة التصػرات الحاصمة فييا والتي تشعكذ عمى بيئتيع  . ب

 العسمية.
ساء والسخؤوسيغ وما يتختب عمييا مغ غياب أسذ قشػات الاتراؿ الفعالة بيغ الخؤ  غياب . ت

 مػضػعية في التعامل مع العامميغ، والحي يشعكذ مباشخة عمى إنتاجيتيع والعكذ صحيح.
وتتعمق بالاترالات التي تجخى مابيغ السدتػى الإداري الػاحج والحي يأخح في لاترال الأفقي: ا -

الغالب صفة التذاور والتشديق ما بيشيا بيجؼ تحقيق الأداء الأفزل في العسل وبسا يحقق التػافق ما 
 بيغ كافة الأشخاؼ العاممة في السشطسة لبمػغ تمظ الأىجاؼ السخسػمة ليا.

 :3تأثيخه ؼيسا يميويتسثل   
في السدتػيات الأخخى أو  يعسل الاتراؿ الأفقي عمى تشديق الجيػد في ذات السدتػى الإشخافي. أ

يتحقق عغ شخيق أف  السختمفة نحػ تحقيق الأىجاؼ السخسػمة لمسشطسة، وذلظ التشديق لا يسكغ
                                                           

1
مذكرة ماستر في علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامعة أكلي محمد الإتصال الداخلي وأثره في تحسنٌ أداء العاملنٌ في الدؤسسة، كسيرة مرنً وقرواز نبيلة،  

 .45، ص2019أوتضاج، البويرة، اتصزائر، 
2
 .132، ص2007ة شباب اتصامعة، الإسكندرية، مصر، مؤسس القرارات، -الدعلومات -الإدارة الحديثة الإتصالاتأتزد محمد اتظصري،  
مذكرة ماجستير في العلوم الإجتماعية، تخصص علم الإجتماع والدتنوغرافيا، جامعة منتوري،  فعالية الإتصال في الدؤسسة العمومية الجزائرية،العربي بن داود،  3

 .215، ص2008قسنطينة، اتصزائر، 
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فعاؿ بيغ أوامخ فقط أي عغ شخيق الاتراؿ الشازؿ عمى شػؿ خط الدمصة. تحقيق التعاوف ال
 جسيع العامميغ والعسل كفخيق متكامل ومتخابط.

 يدسح بالاتراؿ الدخيع والسباشخ في ما بيشيع لإنجاز العسل.. ب
 يعصي فخصة للبستفادة مغ خبخات الآخخيغ.. ت

 ثانيا: أثخ الاترال غيخ الخسسي في تحديؽ أداء العامميؽ
فعسميات التفاعل لا تتػقف  لا يشحرخ الاتراؿ في أي مشطسة بالييكل التشطيسي الخسسي فقط،

فقط عمى العلبقات الػضيؽية بل تتجاوز في ذلظ القشػات الخسسية التي يحجدىا التشطيع وذلظ أمخ شبيعي 
وىػ وجو إيجابي لرالح السشطسة إذ يعدز العلبقات بيغ العامميغ ويخمق روح الألفة والتساسظ بيشيع مسا 

 يجعل العسل يتع برػرة أسيل.
 :1لاتراؿ غيخ الخسسي مغ خلبؿ مسيداتو عمى أداء العامميغ ؼيسا يميويطيخ أثخ ا   
يستاز بدخعة وسيػلة الانتذار، فأحيانا قج يشذخ الخبخ قبل بثو في قشػات الاتراؿ الخسسي فيػ تعبيخ  -

 قزايا في السشطسة.أو  تمقائي وعفػي عغ عجة مذاكل
الاتراؿ غيخ الخسسي لأنو يقجـ معمػمات إلى  تمجأ الإدارة في عسمية مخاؾبة السعمػمات وترشيفيا -

 أوفخ وأكثخ تفريلب خاصة إذا كانت ثقافة الاتراؿ الخسسي ضعيفة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1

مذكرة ماستر في علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامعة أكلي محمد الداخلي وأثره في تحسنٌ أداء العاملنٌ في الدؤسسة،  الإتصالكسيرة مرنً وقرواز نبيلة،  
 .45، ص2019أوتضاج، البويرة، اتصزائر، 
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 خلاصة الفرل الثاني

 ما يمي:إلى  تػصمشا مغ خلبؿ دراسة ىحا الفرل
التدػيق الجاخمي يعتبخ أحج أوجو التدػيق الحجيث وىػ عبارة عغ أسمػب تشتيجو الإدارة مغ اجل  -

تحديغ أداء العامميغ مغ خلبؿ جعميع محػر اىتساميا الأوؿ واعتبارىع زبائغ داخمييغ ومحاولة تحقيق 
 رضاىع بتجريبيع وتحفيدىع وبشاء علبقة جيجة معيع بسا يعػد عمى السؤسدة بالشفع. 

ف السؤسدة ذات الأداء الجيج ىي التي بإمكانيا بمػغ أىجافيا، ولا يتع ذلظ إلا بالاىتساـ بالكفاءة أ -
السؤسدة لسداعجة إدارة  والفعالية واعتبار عسمية تقييع الأداء بسثابة أحج الأدوات اليامة التي تمجأ إلييا

مية، فيػ نطاـ مرسع مغ أجل الأفخاد العامميغ داخل السؤسدة عمى تأدية العجيج مغ أنذصتيع بفاع
ؾياس وتقجيع أداء وسمػؾ العسل عغ شخيق السلبحطة السدتسخة والسشطسة وخلبؿ فتخة زمشية محجودة 

 ومعخوفة.
إجخاءات رئيدية وىي أو  اف علبقة التدػيق الجاخمي بأداء السػارد البذخية تتسيد بأربعة أبعاد -

تكامل بيغ ىحه الأبعاد بسا يخضي رغبات أف  التػضيف، التجريب والاتراؿ، ويجب عمى السؤسدة
 العامميغ وىػ مزسػف الفرل الثالث.

http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=5242&m=db


 

 

  

  

 

 الفصل الثالث 

 للتعاون الفلاحيدراسة حالة للصندوق الجهوي 

http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=5242&m=db


 دراسة حالة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  الفصل الثالث
 

53 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 تسييج:
 تعتبر الدراسة اتظيدانية إسقاطا تظا جاء في اتصانب النظري ، ومن أجـل توظيـف الاطـار النظـري للدراسـة، قمنـا بدراسـة ميدانيـة ب 

وىـذا لتسـليا الضـوء أكثـر عـن اتظوضـوع والاجابـة عـن إشـكالية الدراسـة  .بتيـارت CNMAالصـندوق الـوطل للتعـاون الفلاحـي 
اختبـار فرضــيات. ولا تنكـن القيــام دــذه الدراسـة دون بنــاء إطــار منهجـي تعــا يســمح بتحديـد وتنظــيم اتظعلومــات الـ  تكــب اتضصــول 

لفرضـيات والاجابـة عـن إشـكالية الدراسـة. وعليـو عليها دـدف الوصـول إلذ اسـتخلاص نتـائج ميدانيـة تقـود إلذ التأكـد مـن صـحة ا
ستنطرق في ىذا الفصل الذ وصف عينة وتغتمع الدراسة وكذا أداة الدراسة تليها وتوزيع الاستبيان وترع البيانات وكشف نوع توزيع 

ر فرضــيات الدراســة  وىــذا البيــانات اتظســتجوبين وىــذا لتحديــد الأســاليب الإحصــائية اتظناســبة لتحليــل أراءىــم وا اىــا م وكــذا اختبــا
 (. وىذا وفق إلذ اتظباحث التالية:SPSSبالاستعانة ببرنامج الاحصائي)

  CNMAالصندوق الوطني للتعاون الفلاحي الدبحث الأول تقديم 
  الإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانيةالدبحث الثاني: 

 ومناقشتهابيان واختبار الفرضيات الدبحث الثالث: تحليل البيانات الاست
 

  الإطار التطبٌقً

الصندوق الجهوي دراسة حالة: المؤسسة 

 -تٌارت-للتعاون الفلاحً مهدٌة 
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 :لزل الدراسة CNMAالصندوق الوطني للتعاون الفلاحي الدبحث الأول: التعريف ب 

مهدية تيارت وتاريخ نشأ ا  CRMAسنحاول في ىذا اتظبحث التعرف على ماىية الصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي        
ومهامو وأىدافو وىيكلو التنظيمي واتطدمات ال  يقدمها ولكن قبل ذلك سوف نأخذ لمحة تارتمية عن الصندوق الوطل للتعاون 

 .CNMAالفلاحي 

 الدطلب الأول: نشأة وتعريق الصدوق الجهوي للتعاون الفلاحي ومهامو وأىدافو
 CNMAأولا: لمحة تاريخية عن الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي 

ىو مؤسسة مهنية فلاحية  دف الذ القيام لفائدة أعضاءىا اتظشتركين او اتظنخرطين او اتطاضعين او اتظستفيدين من تريع        
ير ان يقصد تحقيق أرباح وتعذه الغاية عمليات الاحتياط الاجتماعي او التأمين او التعويض اتظبنية على روح التعاون وذلك من غ

يقوم بتأمين الأشخاص والأموال مع ضمان تريع أنواع الأخطار ال   دد اتظهنة الفلاحية وكذلك أخطار اتعيئات اتظوضوعة تحت 
 وصية وزارة الفلاحة.

، 1972ديسمبر  02اتظؤرخ في  64-72بمقتضى الأمر  CNMAوقد تم إنشاء الصندوق الوطل للتعاون الفلاحي 
 ( صناديق كانت قائمة في الأصل تتمثل في: 03والذي تكمع بين ثلاث )

 م.1909سنة  CNMAالصندوق اتظركزي لإعادة التأمين للتعاون الفلاحي  -
 م.1949سنة  CMSAالصندوق اتظركزي للتعاون الاجتماعي الفلاحي  -
 م.1958سنة  CMARاعد صندوق التعاون الفلاحي للتق -

وكان يهدف تضماية اتظمتلكات والأشخاص في اتظناطق والأنشطة ذات الصلة بالفلاحة )التأمين الفلاحي، التقاعد والضمان        
تم تحويل التقاعد والضمان الاجتماعي اتظتعلق بالفلاحين الذ الصندوق الوطل للعمال  1995الاجتماعي الفلاحي(. وفي سنة 

، وتنظيم التعاون الفلاحي يتكون من الصندوق الوطل للتعاون CNRوالذ الصندوق الوطل للتقاعد  CNASالأجراء 
واتظكاتب المحلية  CRMAوالصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي في اتظستوى اتصهوي  CNMAالفلاحي في اتظستوى الوطل 

 .BLفي اتظستوى المحلي 
 مهدية تيارت مهامو وأىدافو CRMAلاحي ثانيا: نشأة الصندوق الجهوي للتعاون الف

 مهدية تيارت CRMAنشأة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  .1
م كان 1998يعتبر أحد الصناديق الرائدة في التأمين بمختلف أنواعو، سواء التأمينات الفلاحية وغير الفلاحية تأسس سنة         

ويشمل إقليم واسع من البلديات  2000ديسمبر  20في البداية تابع كفرع لولاية تيارت حتى استقل وأصبح حر في تعاملاتو في 
عامل مقسمين بين اتظقر واتظكاتب المحلية الفرعية واتظوزعة على  37ة تيارت ويقدر عدد عمالو يقع مقره في حي علي البرزياني بمهدي

مناطق التالية: مهدية، تزادية، طاقين، الرشايقة، بوقارة، قصر الشلالة، عين ذىب، سوقر يساىم فيو بالدرجة الأولذ تغموعة من 
دج يقدر مساحتو 000,00 732 8لو أثناء التأسيس بحوالر دج للسهم قدر رأتشا2000الفلاحين حيث تقدر قيمة السهم ب
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مكاتب لتسيير مصلحة اتظؤسسةـ، أما الطابق  8حيث يضم الطابق الأول شباك التأمين وأما الطابق الثاني يضم  2م425ب 
 .1الثالث فيضم السكن الوظيفي

 مهدية تيارت CRMAمهام الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  .2
تقزة وصل بين وزارة الفلاحة والفلاح وتنكن تلخيص أىم اتظهام  CRMAيعتبر الصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي 

   ال  يقوم دا فيما يلي: 
 .التأمين الفلاحي: تأمين العتاد الفلاحي وتأمين المحصول من اتضرائق وخسائر اتظياه، وتأمين اتظستثمرات -
 لسكن وتؼاطر الشغل...الخ(.تأمين الأخطار اتظتعددة )تؼاطر ا -
 البري والبحري(.-تأمين عملية النقل )اتصوّي -
 اتضوادث الفردية، التأمين على السرقة واتضوادث الأخرى، تأمين وسائل النقل. إضافة الذ تأمينات أخرى مثل: تأمين  -
يسيرىا الصندوق وذلك عن طريق تسيير أموال الدولة: قصد تنمية وتطوير القطاع الفلاحي خصصت الدولة أموالا للفلاحين  -

 الدعم الفلاحي الذي تعطيو للمستغلين الفلاحيين وذلك في إطار برنامج تؼطا التنمية الفلاحية الذي سطرتو.
 CRMAأىداف الصندوق الجهوية للتعاون الفلاحي  .3

 الأىداف التالية:يسعى الصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي من خلال القيام بنشاطاتو اتظختلفة الذ تحقيق        
تدكين الفلاح من التوسع وزيادة الإنتاج كما ونوعا، وذلك بإحياء موارد إضافية عن طريق الائتمان، فالتأمين الفلاحي يعتبر  -

 ضمانة لتمويل الإنتاج الفلاحي.
الإدارة اتصيدة للمخاطر توفير اتطبرة واتضلول لبعض اتظشاكل عن طريق الأبحاث ال  تقوم دا اتظؤسسة التأمين الفلاحي، بغرض  -

 واتضد من اتطسائر.
 تػاولة إتكاد حد أدنى من الدخل للفلاح وضمان الاستقرار لتحقيق جو مناسب وظروف لدفع عجلة التنمية.  -
يساعد التأمين الفلاحي عبر مؤسساتو على التوسع والتنوع في الأنشطة الفلاحية عن طريق تشجيع الاستثمار في الريف  -

 الدخل القومي للبلاد. وبالتالر زيادة
 اتظشاركة في التنمية الفلاحية والصيد البحري وتربية اتظائيات بتقدنً خدمات ومساتقات مالية لفائدة شركاتو. -
 اتظساعدة على تحقيق الاستقرار الاجتماعي والسياسي عن طريق توفير امدادات في البلاد. -
  اتظدينة عن طريق زيادة الاستثمارات الفلاحية.التقليل والعد من ظاىرة النزوح او اتعجرة من الريف الذ -
 اتضفاظ على اتظوارد الفلاحية والريفية. -
 اتضفاظ على النشاط الفلاحي تظا يكتسبو من مكانة مهمة في الاقتصاد الوطل. -
 يساعد التأمين الدولة من التقليل من الاعتمادات اتظالية اتظرصودة تظواجهة وردع الكوارث الطبيعية. -
 التأمين فرصة حقيقية للشراكة بين الفلاحين من جهة واتضكومة من جهة أخرى. يهيء -
 كما يعمل الصندوق على تحقيق عدة استراتيجيات على مستويات تؼتلفة من أتقها: الاستراتيجية والتجارية والتقنية. -

                                                           
 اعتماد على معلومات من الصندوق اتصهوي تظصلحة اتظستخدمين. 1
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 العمل على عصرنة تسيير التأمينات الفلاحية. -
 حي.العمل على التقليص من أخطار القطاع الفلا -
العمل على ترويج الشفافة التأمينية وذلك من خلال القيام بالأيام التحسيسية والتوعوية للفلاحي بضرورة وأتقية التأمين وما لو  -

 من فوائد ومزايا.
 الدطلب الثاني: الذيكل التنظيمي ولإداري للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي وعلاقة الدصالح ببعضها.

 مهدية  CRMAللصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي أولا: الذيكل التنظيمي 
صحيحة، كان لا بد من تعيين  وإعطائو ىيكلة CRMAلتحديد أكثر تظهام الصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي  

 وتقسيم مصاتضو بطريقة متناسقة ومكملة لبعضها البعض، والأخذ بعين الاعتبار الوظائف.
 

 الذيكل التنظيمي للصندوق الجهوي لدهدية. (:03-01الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 

 
 

 

 
 الدصدر: وثائق لدؤسسة الصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي )مصلحة الإنتاج(.
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 ال  يقوم دا وبالتالر تنك تعيين اتظصالح كما يلي: 
التنظيمي للمؤسسة، يعين من طرف تغلس الإدارة الذي وىو اتظسؤول الأول، رأس النظام واتصهاز مصلحة الإدارية والددير:   .1

تمتاره من ضمن القائمة ال  يضبطها الصندوق الوطل للتعاون الفلاحي، ولا تلق للمدير في أي حال من الأحوال ان تكمع 
ل بين وظائفو وعضوية تغلس إدارة الصندوق الوطل او اتصهوي، ويصطلح اتظدير بكل صلاحيات التسيير ويتميع بك

 السلطات اتظرتبطة دا، ومن أىم اتظهام ال  يقوم دا اتظدير:
 تنفيذ قرارات تغلس الإدارة والسياسة ال  يضعها؛ -
 تدثيل الصندوق اتصهوي في كل أعمال اتضياة اتظدنية وأمام العدالة؛ -
 التمتع بالسلطات السليمة على تريع مستخدمي الصندوق؛ -
 السهر على تسيير الصندوق وتنظيمو؛ -
 تنكن ان يفوض جزء من سلطاتو تظساعديو اتظباشرين؛ -
 توزيع اتظهام على تؼتلف اتظصالح؛ -
إن الأمانة العامة ىي من أقرب اتظصالح للمدير فهي تعتبر اتظساعدة الأتنن لو، حيث تسهل الأمانة العامة أو السكرتارية:  .2

ل وقناة اتطروج لكل عمل متعلق باتظؤسسة، ومن أعمالو من جهة وتسهل عمليات اتظصالح من جهة أخرى، فهي القناة الوصو 
 أىم أعمال ومهام اتظصلحة، الأمانة العامة، السكرتارية:

 إستقبال الزبائن واتظراجعين. -
 إستقبال وإرسال اتظكاتظات اتعاتفية اتظوجهة للمدير او اتظصالح الأخرى. -
 إستقبال الفاكس وإعداده وتحديد اتظواعيد؛ -
 الذ الصندوق واتظعدة للبعث وتسجيلها )البريد الصادر والوارد(؛ التكفل بالرسائل ال  تصل -
 ترتيب الوثائق وحفظ اتظعاملات وتلخيص اتططابات واتظقالات؛ -
تقوم ىذه اتظصلحة بتحضير الإحصائيات اتظطلوبة تصميع مصالح وكتابة تؼتلف الوثائق مصلحة او خلية الإعلام الألي:  .3

 ة الإعلام الألر واقتراح التعديلات فيما تمص تسيير الإعلام الألر.وتخزين اتظعلومات، وكذا صيانة أجهز 
وىي اتظصلحة اتظختصة في تلقي التصرتلات بالنكية او اتضادث من أجل دراسة اتظلغات وتعويضهم، كما . مصلحة النزاعات: 4

 تعتبر اتظمثل القانوني بعد السيد اتظدير تتعامل ىذه اتظصلحة مع عدة أشخاص من بينهم:
 لمحامين واتطبراء.ا -
 المحضرين القضائيين. -
 اتظترترين. -

وتقوم بتسوية القضايا وديا مثل تعويض ذوي اتضقوق او اتظذكورة في وثيقة التأمين وبعد تسجيل اتضادث يعين خبير للمعاينة        
اتطبير، وبعد التأكد من صحة وحجم وتذن اتطسائر وقبل إجراء أي تسديد تكب مراقبة تػظر وإثبات اتضالة، وعليو ذكر أسباب 

 المحضر تنشأ تؼالصة التعويض تضساب اتظستفيد وعرضها على اتظؤمن لو لإمضائها، يتم بعد ذلك تحرير شيك بقيمة التعويض.
 مصلحة الوسائل العامة والأمن .4

 يقوم اتظسؤول العام عن الوسائل العامة بـ:
 تحرير وصل طلب في كل حالة شراء متبوع بوصل استلام؛ -

http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=5242&m=db


 دراسة حالة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  الفصل الثالث
 

58 
 

 لديو سجل خاص بتنفيذ مصاريف النقل للسيارات؛ -
 تقييم اتظخزونات؛ -
 اتظسؤول عن أمن العمال ونظافة اتظؤسسة؛ -
تعتبر ىذه اتظصلحة من أىم اتظصالح في الصندوق حيث تتم من خلاتعا تؼتلف العمليات اتظصرفية، مصلحة صناديق الدولة:  .5

بتحليل اتظيزانية تػاسبيا وحساب النتيجة اليومية سواء كانت سلبية من إيداع وسحب وكذلك معرفة الوضعية اتظالية للصندوق 
 او إتكابية.

إن صناديق الدولة ىي تغموعة من البرامج اتظوجهة للنهوض بالقطاع حي على اتظستوى الوطل، وتنقسم ىذه الصناديق 
 حسب اختصاصها الذ:

 الصندوق الوطل للضبا والتنمية الفلاحية؛ -
 ية السهوب ومكافحة التصحر؛الصندوق الوطل لتنم -
 الصندوق الوطل للمنح الفلاحية، -
 صندوق الصحة اتضيوانية والنباتية؛ -
 صندوق تعويض الثروة الفلاحية؛ -
 مصلحة الدوارد البشرية او الدستخدمنٌ .6

 تتمثل ىذه اتظصلحة في تسيير اتظوارد البشرية وذلك من خلال:
 واتظوظفين؛التكفل بكل العلاقات الناشئة بين الصندوق  -
تسيير اتظستخدمين داخل الصندوق خاصة فيما يتعلق بالأجور إعداد كشوف الرواتب للموظفين واتظتقاعدين وتسجيل  -

 الغيابات والرخص باتطروج... الخ؛
 إستقبال طلبات العمل السنوية و........؛ -
 إستلاف ملفات طلبات العمل وإعلان مناصب الشغل الشاغرة؛ -
 توى البرامج التعليمية لرفع مستوى أداء العاملين؛اتظشاركة في إتؾاز تػ -
 إتؾاز تؼططات التشغيل حسب احتياجات الصندوق وتنفيذىا بعد اتظصادقة عليها من قبل اتظديرية؛ -

تعتبر ىذه اتظصلحة القلب النابض للصندوق، حيث بموجبها يتم الاىتمام بشؤون اتظوظفين وتحضير الرواتب والاىتمام 
  بمستلزمات العمل.

من أىم اتظصالح اتظوجودة في فرع التأمينات يتم على مستواىا أول علاقة مع الزبون بالصندوق  تعتبرمصلحة او قسم الإنتاج:  .7
 فهي تقزة وصل بين الإدارة والزبون وتتمثل أىم نشاطا ا الرئيسية فيما يلي:

 الغابات، الزراعة الغذائية والصيد البحري... الخ؛ضمان تغطية كل الأخطار ال  قد تصيب القطاع الفلاحي كتغطية اخطار  -
 العمل على جلب الزبائن للصندوق من خلال اتظكلف بالتسويق والذي تكون لو علاقة ومعرفة جيدة دم وخاصة الفلاحين؛ -
ت إمّا داخل العمل على ترويج الثقافة الفلاحية من خلال اتضملات التحسيسية والتوعوية والأبواب اتظفتوحة وتنظيم اتظلتقيا -

 مقر اتظؤسسة او لدى اتظستثمرات الفلاحية او كما تسمى كبار الفلاحين، وذلك من أجل حثهم على ضرورة وأتقية التأمين.
ولقد تم إنشاء عدة مكاتب تػلية تابعة للمؤسسة وبالتحديد مصلحة الإنتاج ولديها نفس مهامها على مستوى بلديات 

ا وذلك من أجل تسهيل اتظعاملات على الزبائن وتسهيل عليهم عب  التنقل تظسافات بعيدة وتتمثل دائرة مهدية والبلديات المجاورة تع
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ىذه اتظكاتب في مكتب تػلي على مستوى بلدية مهدية، مكتب تػلي في بلدية السوقر، مكتب تػلي في بلدية عين ذىب، 
ي في بلدية بوقارة، مكتب تػلي في بلدية الرشاقة، مكتب تػلي في بلدية سي اتضواس، مكتب تػلي في بلدية تزادية، مكتب تػل

 مكتب تػلي في بلدية طاقين، مكتب تػلي في بلد قصر الشلالة.
 وتضم فرعين أساسيين تقا:مصلحة او قسم الحوادث:  .8
السرقة، اتضريق، اتضوادث اتظادية ال  يتعرض تعا اتظؤمن لو لدى الصندوق كاتظركبات اتظؤمنة مثلا  : يتمثل في كلحوادث مادية -

وانكسار الزجاج او اتضوادث ال  ينجم عليها أضرار مادية أخرى تتعلق باتظركبة ككل سواء كانت مركبة فلاحية جرار، آلة 
 حصاد، سيارات...الخ، او ال  تستعمل لغرض شخصي )مركبة عادية(.

ء كانوا ضحايا من ركاب اتظركبة او : يقصد بحادث جسماني وجود ضرر جسماني نتيجة حادث مرور سواحوادث جسمانية  -
 من الراجلين.

ويتم معاتصة ملف ىذه القضايا بتدخل كل من المحكمة وذلك لوجود تػضر تحقيق للأمن او الدرك الوطل. كما أن ىذين 
 ,CAAT, CAARالفرعين موجودين في مصلحة اتضوادث على مستوى كل وكالات التأمين على اختلاف نوعها )

SAA الذ ان صندوق التعاون الفلاحي )CRMA  يهتم كذلك باتضوادث ال  يتعرض تعا الفلاح وتؽتلكاتو كحوادث حريق
 المحصول الزراعي، البرد، اتصفاف، الفيضانات، مرض او وفاة اتضيوانات... الخ، او اتضوادث ال  تتعرض تعا اتظاشية... الخ.

من التصريح باتضادث الذ غاية تسوية اتظلف وذلك عن طريق تسديد  كل ىذه القضايا تعالج في مصلحة اتضوادث بدءا
 مبلغ التعويض عن الأضرار.

ىي مرآة اتظؤسسة حيث تعمل على ترترة اتظعلومات التقنية الذ معلومات حسابية دقيقة في اوقات مصلحة المحاسبة والدالية:  .9
 من: تػددة، كما تقوم بعمليات المحاسبة للصندوق وتتكون ىذه اتظصلحة

 فرع تػاسبة الأملاك: يتم فيو تسجيل تريع العمليات ال  يقوم دا الصندوق وتتمثل في:  -
 الإيرادات العائدة من التأمين على الأملاك: مباني، سيارات، آلات او عتاد فلاحي وغيرىا؛. أ

 صرف أجور العمال، والتكاليف تظصالح الشركات وفق قانون وطل؛. ب
 ضعية الشركاء؛متابعة اتضسابات البنكية، وو . ت
 استلام حصص الاشتراكات في التجمعات الاقتصادية وتحويلها الذ مقرىا عن طريق الصندوق؛. ث
 فرع تػاسبة صناديق الدعم الفلاحي: أنش  حديثا ويتمثل الدور الأساسي لو في: -
 تسجيل كل العمليات المحاسبة؛. أ

 مديرية اتظصالح الفلاحية؛القيام بالإحصائيات الشهرية لكل دعم استلمو الفلاح وتحويلو الذ . ب
 القيام بالإحصائيات لكل ثلاثي لنفس الصناديق وتحويلها الذ الصندوق الوطل للدعم الفلاحي؛. ت

 ثانيا: العلاقة بنٌ لستلف مصالح الصندوق
للتعاون تكب على الكاتبة ان تتميز بعلاقة جيدة مع تريع الأفراد في الصندوق اتصهوي علاقة مصلحة الأمانة مع لزيطها:  .1

 الفلاحي وأىم ىذه العلاقة تكون مع:
تعتبر الكاتبة اليد اليمنى واتصانب الأمن والسري تظديرىا، حيث  معها بو علاقة احترام وتقدير وعمل، تقدم وتنظم أي  الدديــر: -

 عمل يطلب منها ويكون ذلك في حدود إمكانيا ا سواء بطريقة مباشرة او عن طريق اتعاتف. 
 : تكون علاقة زمالة مبنية على احترام والتقدير وذلك بالعمل اتظشترك واتظساعدة فيما بينهم مثل:الأمانة مع الدوظفنٌ علاقة -
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 نسخ تؼتلف الوثائق للمكاتب؛. أ
 تذكير اتظوظفين بمواعيد الاجتماعات؛. ب
 تقدنً نسخ من اتظلفات الذ أي موظف تلتاجها؛. ت
 الاتصالات اتصيدة والسير اتصيد للوقت؛. ث
 دث بلباقة وذلك بعدم رفع الصوت مع الأخرين؛التح. ج

 وتتمثل في:علاقة مصلحة المحاسبة بالدصالح الأخرى:  -
بالنسبة تظصلحة الإنتاج: تقوم اتظصلحة بمراجعة يومية مصلحة المحاسبة بمراجعة يومية تظصلحة الإنتاج ومقارنتها مع . أ

 مداخيل اليوم نفسو، وعند وجود نقص تسوية ىذا اتطلل.
بة تظصلحة اتضوادث: تتمثل ىذه العلاقة بصفة عامة في التسوية اتظلفات اتظتعلقة باتضوادث في تريع أنواع التأمين  بالنس. ب

 كل ثلاث أشهر تقوم اتظصلحتين معا بإحصائيات 
قصد معرفة ما تحقق خلال الثلاثي، وبعثو الذ الصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي، وتكون العلاقة أيضا عند التصريح 

 قوع حادثة للمؤمن لو تظصلحة اتضوادث، علىبو 
 ىذه اتطيرة اللجوء مباشرة الذ مصلحة الإنتاج للتأكد من وجود عقد التأمين للمؤمن لو. 

 علاقة الصندوق بمصلحة الحوادث الإنتاج والمحاسبة: -
تظصلحة الإنتاج: في نهاية كل يوم تقدم مصلحة الإنتاج ما حصل عليو الصندوق موضحا في وثيقة فيها اسم اتظؤمن  بالنسبة. أ

 ورقم وثيقة التأمين تظقارنتها بمجموع وصول الاستلام وتحدث اتظطابقة بينهما.
والتسليم حيث يقوم بالتحقيق من بالنسبة تظصلحة المحاسبة: في نهاية كل يوم تتحصل مصلحة المحاسبة على وصول الاستلام . ب

 عدم وجود أي خطأ وإن وجد تكب تصحيحو في نفس اليوم وذلك بالرجوع لصاحب الصندوق.
يدفعها  %20بالنسبة تظصلحة اتضوادث: ىناك التعويض التكميلي الذي يتم دفعو من قبل الصندوق وتقدر النسبة ب . ت

 ر تعذا التعويض التكميلي.تدفع من طرف صندوق التعريفات من الأضرا %80الأخير و
  CRMAالدطلب الثالث: النشاطات او الخدمات التأمينية التي يقدمها الصندوق 

بمهدية كغيره من الصناديق اتصهوية الأخرى اتظنتشرة عبر كامل التراب  CRMA إن الصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي       
وال  تتمثل فيو اتظنتجات الفلاحية النوع او اتطدمة الرئيسية ال  تنارسها الوطل يقدم خدمات ومنتجات متنوعة في تغال التأمين 

 الصندوق بالإضافة الذ منتجات او نشاطات غير فلاحية ومن بين أبرز ىذه اتظنتجات ما يلي:
وذلك تضماية عدة منتجات تأمينية تغطي تؼتلف اتظخاطر ال   دد القطاع الفلاحي  يوفر الصندوقأولا. الدنتجات الفلاحية: 

اتظستثمر الفلاحي والتقليل من حدة اتظخاطر ال  قد يتعرض تعا وال  قد تؤدي الذ توقف نشاطو وتتمثل ىذه اتظنتجات التأمينية 
 في:
 وتشمل عقود التأمين التالية:التأمينات الفلاحية النباتية:  -
كل المحاصيل الزراعية من تؼتلف الأصناف قبل جنيها،  يؤمن عقد التأمين ىذا  التأمنٌ ضد البرد والحريق المحاصيل الزراعية:  -

 كما يتكفل ىذا العقد بتأمين اتظمتلكات ضد البّرد، اتضريق، طعن اتصيران، وأشخاص أخرين.
يوفر ىذا الضمان تزاية ضد اتطسائر اتظباشرة للكمية وال  تلحق بالبطاطس والنا ة عن  تامنٌ متعدد الأضرار )بطاطس(: -

 ، الفيضانات، العواصف، الرياح الساخنة.البّرد، اتصليد
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يتضمن عقد الـتأمين ىذا التعويض من اتطسائر اتظباشرة لكمية اتظنتوج وال  تتعرض  تأمنٌ متعدد الأخطار )أشجار مثمرة(: -
 تعا الأشجار )النبتة والثمار( والنا ة عن البّرد، اتصليد الفيضانات، العواصف، الرياح الساخنة.

يأمن ىذه العقد شبكة الرّي أثناء أداء وظيفتها ضد اتضوادث النا ة عن اتضريق، الانفجار، تأمنٌ شبكة الري للاستغلال:  -
سقوط الصاعقة، العاصفة، الفيضانات، الأضرار الكهربائية، سقوط جسم طائر، كسر الآلات، مصاريف إزالة ونقل 

والفضلات( بعد وقوع حادث مؤمن، بشرط ان لا يفوق التعويض الكلي واستبدال العتاد، نقل تؼلفات الأشياء )اتضطام، 
 مبلغ رأس اتظال اتظؤمن.

يغطي ىذا التأمين خسارة الكمية اتظباشرة ال  تلحق بمشتل الأشجار تأمنٌ متعدد الأضرار )مشاتل الأشجار والكرم(:  -
 تعرض الذ أشعة الشمس.والكروم اتظوجودة بداخلها، والنا ة عن البرد، اتصليد، الفيضانات، ال

يؤمن ضياع منتوج الأشجار اتظثمرة )النباتات حديثة النمو والفواكو( بسبب البرد، تأمنٌ متعدد الخطار )أشجار الحوامض(:  -
اتصليد، الفيضان، الرياح الساخنة والعاصفة، كما يتضمن ىذا العقد تعويضا عن اتطسائر اتظادية اتظترتبة عن وقوع حريق، 

ن، عاصفة وال  تلحق الأضرار بمباني، اتظستثمرة وتؼتلف، اتضاجيات الضرورية تظتطلبات مساحة أشجار انفجار، فيضا
 اتضوامض واتظعدات الفلاحية والأشجار اتظوجودة قرب مباني اتظستثمرة او في الأماكن المجاورة.

خارج التربة تحت ىياكل الظل والنا ة عن:  يؤمن الأضرار ال  تلحق بالنباتات الغابية في اتضقل اوتأمنٌ الدشاتل الغابية:  -
 الصقيع، اتصليد، الفيضان، الرياح الساخنة، اتضريق، طعن اتصيران وأشخاص أخرين.

يغطي خسارة الكمية اتظباشرة النا ة عن البّرد، اتصليد، الثلج، الرياح القوية، اتضريق، إجراءات تأمنٌ إعادة تشجنً الغابات:  -
 ان وأشخاص أخرين.الطعن الصادر من اتصير 

يغطي ىذا المحصول التأمين ضياع تػصول اتضبوب اتظسقية الناتج عن البّرد، تأمنٌ عن ضياع لزصول الحبوب الدسقية:  -
اتصليد، الفيضان، العاصفة، ووجود خلل في شبكة الرّي، بمعنى ان يقع ضياع المحصول جراّء خلل في شبكة الرّي تبعا لأخطار 

 تبطة دا )الأضرار الكهربائية وكسر الآلات(.اتضرائق والأخطار اتظر 
يغطي ضياع الكمية اتظباشرة اتظترتبة عن الأضرار ال  تلحق باتضبوب والبقوليات، والعلف التأمنٌ ضد الحرائق المحاصيل:  -

 والنا ة عن اتضريق وتصوء اتصيران والغير.
ار اتظتدلية والأشجار اتظثمرة والشجيرات الغير اتظنتجة وال  يغطي خسارة الكمية اتظتعلقة بالثمتأمنٌ متعدد الأخطار )نخيل(:  -

ترجع الذ العاصفة فيضان، الأمطار، البّرد، اتضرائق، والانفجار وسقوط الصواعق، تصوء اتصيران والغير، ومصاريف اتضفر 
 والإزالة والإزاحة، والاستبدال ونقل اتظخلفات اتظترتبة عن اتضادث مؤمن.

يؤمن ىذا العقد ضياع اتظنتوج في حالة وقوع أضرار للبيوت البلاستيكية، المحركات  ر للبيوت البلاستكية:تأمنٌ متعدد الأخطا -
والتجهيزات واتظعدات اتظادية، اتظواد البلاستيكية والزجاج، وكذلك ضياع اتظنتوج اتطاص بالنباتات اتظنتجة داخل البيوت 

 البلاستكية.
 

 
أمين خسائر الكمية النا ة عن ىبوب الرّياح الساخنة واتصافة وال  تصيب أجزاء يغطي عقد التالتأمنٌ ضد السنًوكو:  -

 النباتات الأشجار فوق الأرض والأشجار اتظثمرة.
 وتشمل عقود التأمين التالر: التأمينات الفلاحية الحيوانية:  -
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بالأبقار والنا ة عن الأمراض )كاتضمى يتكفل الصندوق بتأمين كافة الأضرار ال  تلحق تأمنٌ متعدد الأخطار )الأبقار(:  -
القلاعية مثلا(، حوادث التربية، اتعلاك الطبيعي، التسمم، الأخطار اتظرتبطة بفترة اتضمل والإجهاض والذبح )الإجباري 
ت الصحي العاجل( كما يأخذ بعين الاعتبار اتطسائر اتظادية ال  يتسبب فيها اتضريق واللاحقة بمبنى اتظستثمرة، اتضاجيا

الضرورية، لتربية اتضيوانات، الآلات الأثاث، وأدوات النشاط اتظمارس، الأبقار اتظتواجدة في مباني التربية، او في حدود التابعة 
تظا مباشرة. كما يتكفل بأضرار اتضريق والأخطار اللاحقة بو واتظسؤولية اتظدنية عن اتظستثمرة وتشمل اتضوادث اتصسمانية 

 حقة بذوي اتضقوق سواء كانوا داخل اتظستثمرة اتظؤمنة أم باتضدود اللاحقة دا مباشرة.واتضوادث اتظادية اللا
ىذا العقد كافة الأضرار النا ة عن ىلاك النحل بسبب الأمراض، التسمم،  يغطيتأمنٌ متعدد الأخطار )تربية النحل(:  -

رائق، الانفجار سقوط الصاعقة، العاصفة، وخسارة العسل التأثيرات اتظناخية واتطسارة اتظتعلقة بالأضرار اتظادية النا ة عن اتض
 بعد حادث مؤمن واتضماية القانونية ال  تضمن دفع مصاريف اتطدمات القانونية واتظسؤولية اتظدنية عن اتظستثمرة. 

ارة مالية نا ة يغطي ىذا التأمين الأضرار النا ة عن ىلاك اتطيول وما يتبعو من خستامنٌ متعدد الأخطار )تربية الخيول(:  -
عن الأمراض، حوادث العمل، التسمم، او الذبح الإنساني، نقل اتطيول والذي يعد ضمانا تلمي ضد معظم الأخطار ال  قد 
تتعرض تعا اتطيول أثناء النقل غير تلك اتظتعلقة بتعفن او مرض ما، اتظسؤولية اتظدنية، اتضريق، والأخطار التابعة لو، أضرار 

 فيضانات والعاصفة.تسرب اتظياه، ال
يتكفل الصندوق بكافة الأضرار ال  تلحق باتصمال والنا ة عن: الأمراض، التسمم، حوادث التربية، تأمنٌ ىلاك الجمال:  -

 الذبح، كما يضمن اتظسؤولية اتظدنية عن حوادث اتصسمانية واتضوادث اتظادية.
الوفيات النا ة عن اتظراض والتسمم وأمراض الذبح من الضمان يغطي التأمنٌ الشامل على الدواجن والديك الرومي:  -

 السلطات العمومية او شركة التأمين.
يضمن الصندوق او مؤسسة التأمين فقدان اتظواشي الناتج عن حالة موت طبيعي او عن التأمنٌ ضد ىلاك الدواشي:  -

ضرار إذا تم ذلك بأمر من السلطات حوادث او أمراض ويسري الضمان في حالة قتل اتظواشي بغرض الوقاية او تحديد الأ
 العمومية او شركة التأمين.

يعتبر العتاد الفلاحي من اىم الوسائل ال  يعتمد عليها الفلاح في نشاطو الفلاحي حيث تنثل التامنٌ على العتاد الفلاحي:  -
ا تظا يوفره من وقت وجهد وما جعل الدور الأساسي في عملية الإنتاج، كما لو تأثير كبير على اتظردود والمحصول النهائي، نظر 

 الفلاح يعمل جاىدا للحفاظ على ىذا العتاد الفلاحي لذا يعتبر التأمين عليو أداة تصعل الفلاح مطمئنا.
يغطي ىذا النوع من التأمين كافة اتظركبات الزراعية )كاتصرارات ومعدات الزراعة، اتظقطورات، اتظعدات الزراعية اتظؤجرة، 

ة( في خطر اتضريق، السرقة، الانقلاب، الاصطدام، واتظسؤولية اتظدنية من كافة الأخطار وحسب الأسعار السيارات العادي
 .1التعريفية

بالإضافة تعذه اتظنتجات التأمينية اتظتعلقة بالقطاع الفلاحي تنارس الصندوق اتصهوي للتعاون الدنتجات الغنً فلاحية:  -
 مثل أساسا في:الفلاحي أيضا خدمات تأمينية غير فلاحية تت

وال  تعتبر من أىم مصادر دخل الصندوق اتصهوي وأكبر القطاعات توفير العقود وىذا بسبب فتح  التأمنٌ على السيارات: -
تظمارسة ىذا النشاط وارتفاع اتضضيرة الوطنية للسيارات، وإجبارية  1995المجال أمام الصناديق اتصهوية بداية من السنة 

                                                           
 طرف الصندوق )اتظصلحة الإنتاجية(. اعتماد على اتظعلومات ووثائق مقدمة من - 1
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تأمين على السيارات اتضصة الأكبر في نشاط الصناديق اتصهوية بسبب السعر اتظنخفض الذي يقدمو التأمين عليها، وتنثل ال
 الصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي باتظنافسين.

 ويشمل التأمين في تغال السيارات: التأمين ضد السرقة، انكسار الزجاج، اتضريق، اتظسؤولية اتظدنية، تريع الأخطار.
ىذا النوع من التأمين يقوم بو أصحاب اتظهن واتضرفيين بحيث يضمن تعم العتاد الصناعية والتقنية:  التأمنٌ على الأخطار -

أثناء تشغيلو ووقت توقيفو في الورشة او اتظصنع وخلال تنظيفو او مراجعتو وكذلك في الطريق او على سكة اتضمل او الإنزال 
برام عقد مع مؤمن التأمينات ومنو بينها التأمينات على اتضوادث والنقل، وليكون ىذا التأمين كامل تكب على اتظؤمن لو إ

التقنية، التأمينات على اتضرائق، الانفجار، الصاعقة السرقة وأضرار متسببة أثناء السرقة، أخطار التركيب، وحوادث أخرى  
 كالإعصار، الفيضانات، تصادمن سقوط، انقلاب او خروج عن السكة، خزائن التبريد.

ويشمل ىذا العقد التأمين على اتظخاطر التالية: أضرار اتظياه، تأمين متعدد الأخطار ى الدخاطر العادية والبسيطة: التأمنٌ عل -
السكن او اتظبنى، اتظسؤولية اتظدنية للمزارع والبيطري، سرقة اتظمتلكات والسلع في اتظخازن، سرقة كل تػتويات الصناديق 

 الصلبة.
د التأمين على تأمين النقل البّري، البحري، اتصوي العام واتطاص، سواء كان تأمين على ويشمل ىذا العقتأميـن النقـل:  -

 البضائع او الأشخاص، اتظسؤولية اتظدنية للعربات، أجسام سفن الصيد والبواخر.
رياح ويشمل ىذا النوع من التأمين كل ما يتعلق بالكوارث الطبيعية م فيضان، زلزال،  التأمنٌ ضد الكوارث الطبيعية: -

 قوية.... الخ.
يعقد التأمين الشخصي على ذوي النقل العمومي فهنا أيضا يقوم اتظؤمن لو بتقدنً الوثائق السيارة ومنها التأمنٌ الشخصي:  -

 رخصة السياقة والبطاقة الرمادية وعملو وكذا عنوانو، عندئذ يقوم بالتأمين على حياتو او مرضو ويدفع قسا كل سنة.
وىو نوع من التأمين يقوم بو الأشخاص اتظنخرطين في الأندية الرياضية واتصمعيات والأطباء ية الددنية: التأمنٌ على الدسؤول -

 .1والبيطريون بحيث يضمن تعم تأمين الأضرار الناترة عن اتضوادث اتصسمانية واتظادية اتظتسببة للذات وللغير
تطرق اتظدير العام للصندوق الذ منتج تأمين أخر يتم تسويقو والذي صمم خصيصا للاستجابة ياقة التأمنٌ الثقة:  -

لاحتياجات الفلاحين واتظربين الصغار والنساء الريفيات وىو منتج جديد تم توجيهو لتغطية الأخطار الفلاحية اتظرتبطة 
 باتظستثمرات الريفية المحددة كما يلي: 

ىكتار وبينات اتظستثمرة المحددة بمليون  05ويشمل مستثمرات اتضبوب ذات مساحة قصوى تقدر ب  منتجي الحبوب:. أ
 دج( خاصة بمعدات اتظستثمرة.500.000.00دج( للبنايات وتسس مائة ألف دينار )1.000.000.00دينار )

عدد بنايات اتظستثمرة بمليون دينار ( رؤوس، حدد 05مستثمرات تربية الأبقار ال  لا تتجاوز عدد ماشيتها تسسة ) الدربيـن:. ب
 دج( بالنسبة تظعدات اتظستثمرة.500.000.00دج( خاصة بالبنايات وتسس مائة )1.000.000.00)

الأخطار اتظغطاة: تتمثل في تأمين حريق المحاصيل، تساقا حبات البرد على المحاصيل، اتصيران وذوي اتضقوق، ىلاك الأبقار، . ت
ة والأخطار التابعة لو، سرقة العتاد اتظستثمرة )الغير متحرك( اتظسؤولية اتظدنية عن اتظستثمرة حوادث وتسمم، حريق اتظستثمر 

 .2الفلاحية، كوارث الطبيعية

                                                           
 اعتماد على اتظعلومات ووثائق مقدمة من طرف الصندوق )اتظصلحة الإنتاجية(.  1
 رقم.أنظر اتظلحق  - 2
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يتبين من خلال التنويع في اتظنتجات التأمينية الفلاحية وغير الفلاحية ان الصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي 
CRMA  دد اتظنتج الفلاحي بشتى أنواعو وبالتالر توفير اتضماية للفلاحين واتضفاظ على  يسعى لتغطية اتظخاطر اتظتعددة ال 

 ثروا م وضمان استمرارية نشاطهم خاصة وان القطاع الفلاحي يعتبر حساس جدا لعدة تؼاطر خاصة الطبيعية منها.       
 الإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانيةالدبحث الأول 

 الـذي الدراسـة تغتمـع تحديـد بعـد وذلك التطبيقي اتصانب في للبدء أساسية خطوة ىو للدراسة اتظنهجي الإطار تحديد إن
 وصـفا اتظبحـث ىـذا ويتضمن اتكابي، بشكل البيانات ترع وأدوات تظتطلبات ويستجيب أبعاده بمختلف البحث موضوع مع يتلاءم

وصـدق وثبـات  وعينتهـا، تغتمعهـا أدا ـا، الدراسـة، مـنهج وصـف خـلال من الدراسة، أىداف تحقيق لغرض اتبعت ال  للإجراءات
 .الدراسة أداة

 الدطلب الأول: منهج الدراسة، لرتمعها، وعينتها

 الدراسة وأداة ترع اتظعلومات  وعينة تغتمع توضيح إلذ سنتطرق كما الدراسة، منهج بتقدنً اتظطلب ىذا في سنقوم
 أولًا: منهج الدراسة

"تغموعة من الأساليب واتظداخل اتظتعددة ال  تستعمل لغـرض  1 كل دراسة تستدعي منهجًا ملائمًا تعاَ، واتظنهج ىو:     
 ترع البيانات والوصول من خلاتعا الذ تفسيرات أو نتائج".

بـين فرضـيات وتداشيا مع أىداف وإشكالية الدراسة ولإثبات فرضيات البحث لابد من اتباع منهج علمـي تملـق انسـجام 
البحــث وعمليــة إثبا ــا ميــدانيا، حيــث اعتمــدنا في دراســتنا علــى اتظــنهج الوصــفي التحليلــي ، والــذي يعــرف بأنــو " طريقــة لوصــف 
الظـــــــاىرة اتظدروســـــــة وتصـــــــويرىا عـــــــن طريـــــــق ترـــــــع اتظعلومـــــــات اتظقننـــــــة عـــــــن اتظشـــــــكلة وتصـــــــنيفها وتحليلهـــــــا وإخضـــــــاعها للدراســـــــة 

لأنو يتناسب وطبيعة دراستنا، كونو لا يقتصر فقا على ترع البيـانات لظـاىرة معينـة، بـل يتنـاول  استخدامنا تعذا اتظنهجو .2الدقيقة"
تحليــل ىــذه الظــاىرة ورصــدىا، حيــث نقــوم ومــع البيــانات واتظعلومــات عــن الظــاىرة ونهــتم بوصــفهَا وصــفًا تفســيريًا دقيقًــا مــن خــلال 

 ا وكميًا سواء بفقرات أو في شكل رسوم بيانية أو في جداول رقمية وصفية.البيانات المجمعة واتظتوفرة، ومعبرين عنها تعبيراً كيفيً 

فـالتعبير الكيفـي يصـف الظـاىرة ويوضـح خصائصـها، أمـا التعبــير الكمـي يقـدم وصـف رقمـي ملمـوس يوضـح مقـدار ىــذه 
 .3الظاىرة وحجمها

وبناء على منطلقات ىذا اتظنهج قمنا كمرحلة أولذ ومع بيانات كافية ودقيقـة عـن اتظوضـوع في ميـدان الدراسـة بالاعتمـاد 
قمنا بتسجيلها وترتيبها بعدىا قمنا بتحليل ما تم ترعو من البيانات  كالاستبيان، ثمعلى طرق ترع البيانات اتظستخدمة في البحث  

                                                           
ة ، القــاىرة، مصــر، دار العربــة للنشــر، ســن1لــويس كــوىين، )ترترــة كــوثر حســين كوجيــك(: منــاىج البحــث العلمــي في العلــوم الاجتماعيــة والتربويــة، ط 1

 . 62ص 1990
 32، ص 2000عمار بوحوش، واخرون، مناىج البحث العلمي وطرق اعداد البحوث، ديوان اتظطبوعات اتصامعية، بن عكنون، اتصزائر. 2
م مــام عواطــف ، مطبوعـــة جامعيــة  في مســـاق حلقــة البحــث، اتظســـتوى الثانيــة ماســـتر توجبــو وارشـــاد ، قســم علــم الـــنفس وعلــوم التربيـــة بكليــة العلـــو  د. 3

 2017-2016، السنة اتصامعية  -مسيلة–جامعة محمد بوضياف  –الانسانية والاجتماعية  
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تأثـــير التســويق الـــداخلي علـــى أداء اتظـــوارد البشـــرية في الصـــندوق الـــوطل للتعـــاون  اســـتنتاج مـــدى بطريقــة موضـــوعية كخطـــوة ثانيـــة ثم
 عينة الدراسة. بياناتوذلك بالاعتماد على الفلاحي تػل الدراسة 

 ثانياً: لرتمع وعينة الدراسة

موعـة مـن الصـفات تديزىـا عبارة عن تريع الوحـدات أو اتظشـاىدات أو اتضـالات الـ  تشـترك في صـفة أو تغ"  يعرف بأنو:
 1عن غيرىا ويرغب الباحث في تعميم النتائج اتظتوصل إليها".

في العينة تنكن الاكتفاء بعدد معين من وحدات المجتمع، ودراستهم وعند التوصل الذ نتائج تنكن تعميم ىذه النتائج على 
  2المجتمع الدراسة.تريع افراد المجتمع، وباختصار فان العينة ىي عبارة عن جزء أو قسم من 

مهديـة تيـارت  CRMAالصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي العاملين تريع اتظوظفين  الدراسة منوعليو ويتكون تغتمع 
دراستنا تم تطبيق أسلوب العينة العشوائية البسيطة )حيث يتم إعطاء لكل فـرد فرصـة في احتمـال أن يكـون  . وفيالدراسةتػل  وىذا

عنصر من عناصر العينة اتظمثلة للمجتمع الاحصائي الذي اختيرت منو.(  حيث بعد الضبا النهائي للاستبيان، قمنا بتوزيعو على 
اســتبيان، وبعــد  01اســتبيان مــوزع في حــين لد نــتمكن مــن اســترجاع  35ل اســتبيان مــن أصــ 33عينــة الدراســة إذ قمنــا باســترجاع 

اسـتبيان غـير صـاتضة للدراسـة نظـرا لعـدم اكمـال إجابـة علـى   01الفحص التفصيلي تصميع الاستبانات اتظسترجعة تبين لنا أن ىنـاك 
اســـتبيان، أي أن نســـبة الاســـتبانات  30وبالتـــالر فـــلين إترـــالر عـــدد الاســـتبانات الصـــاتضة للتحليـــل ىـــو  الاســـتبيان،كامـــل عبـــارات 

للمعاتصــة الإحصــائية.   SPSSقمنــا بتفريــغ تػتويا ــا في بــرنامج ( والــ %90.91الصــاتضة للمعاتصــة الإحصــائية لبيانا ــا بلغــت )
 واتصدول التالر يوضح تؼتلف النتائج اتطاصة بعملية توزيع واسترجاع الاستبانات:

 الخاصة بعملية توزيع واسترجاع الاستبانات.(: لستلف النتائج 1-3الجدول رقم )
عدد الاستبانات 

 اتظوزعة
عدد الاستبانات 

 اتظسترجعة
عدد الاستبانات 
 غير مسترجعة

عدد الاستبانات غير 
 الصاتضة للدراسة

العدد النهائي للاستبانات ال  تم 
 تفريغها والاعتماد عليها في الدراسة

 (عدد الاستبيانات الدقبولة)
33 32 1 1 30 

100.00% 96.97% 3.03% 3.03% 90.91% 
 100نسبة الردود%= )عدد الاستبيانات اتظقبولة / عدد الاستبيانات اتظوزعة(*

 الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ
 

 تصميم أداة الدراسة وتحديد الأساليب الإحصائية الدستخدمة الدطلب الثاني:
والبيانات ال  تحيا بالظاىرة موضـع الدراسـة، وتم علـى أداة الاسـتبيان كـأداة أساسـية  ترع معلوماتيتطلب اعداد أي دراسة 

 في الدراسة للحصول على البيانات اتظطلوبة.

                                                           
اتصـزء الأول، النشـر اتصـامعي اتصديـد، تلمسـان،  -excelتطبيقات عملية على بـرنامج  –مصطفى طويطي: التحليل الإحصائي لبيانات الاستبيان  - 1

 .19، ص 2018اتصزائر 
اتصــزء الأول، النشــر اتصــامعي اتصديــد، تلمســان،  -excelتطبيقــات عمليــة علــى بــرنامج  –صــائي لبيــانات الاســتبيان مصــطفى طــويطي: التحليــل الإح 2

 .20، ص 19، ص 2018اتصزائر 
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'' يعتـبر الاســتبيان الأداة الأكثـر اســتخداما في البحـوث الاجتماعيــة والإنســانية إذ يعتـبر وســيلة تصمـع البيــانات مـن خــلال احتوائــو و
لأسئلة أو العبارات ويطلب من اتظستجوبين الإجابة عليها ويتم توزيع الاستبيان عادة باليـد أو مـن خـلال ارسـاتعا على تغموعة من ا

 .1الذ اتظستجوبين عبر البريد او وسيلة اخرى تلبي الغرض اتظطلون من الاستبيان'' 
لتصـميم الاسـتبيان لا بـد مـن تحديــد أىـداف في ضـوء إشـكالية البحـث وتحويلهــا إلذ تغموعـة مـن الأسـئلة الفرعيـة؛ حيــث 

الفرضيات يرتبا كل سؤال فرعي وانب من جوانب الإشكالية ثم يتم إسقاطو على فرضيات الدراسة، ومن أجل الاجابة عن ىذه 
صول على البيانات وترعها وتحليلها فانو تم إعداد استبيان بشكل يساعد علـى ترـع خلال تحليل بيانات الدراسة اتظيدانية وللح من

 السابقة.البيانات وروعي في تصميمو ما تم تناولو في اتصانب النظري وأيضا ما تم طرحو من الدراسات 
 النقــاط كوضــوح العبــارات وســهولة فهمهــا، وتم عرضــو  ومراجعتــو مــع الاســتاذ اتظشــرف وقمنــا ومــن خــلال أراء  ومراعــاة بعــض

وتوجيهــات واقتراحــات بإجــراء إضــافات وتغيــيرات في بعــض العبــارات وىــذا مــن أجــل دقــة الصــياغة اللفظيــة والعلميــة لعبــارات 
 الاستبيان، ومدى شموتعا تظشكل الدراسة  وتحقيق أىدافها.

 عبارة  وتضمن الاستبيان جزأين ومهما: 28في الأخير خلصنا إلذ بناء الاستبيان ليصبح في صورتو النهائية متكون من و 
 ( ىيكل أداة الدراسة )الاستبيان(2-3الجدول رقم )

 عدد العبارات اقسام الاستبيان
   الشخصية البيانات

 المحور الأول: اتظستقل:  

 04الذ عبارة  01من عبارة رقم  العاملين )التوظيف(اختيار البعد الأول: 
 08الذ عبارة  05من عبارة رقم  التدريب والتطويرالبعد الثاني: 
 12الذ عبارة  09من عبارة رقم  التحفيـزالبعد الثالث: 

 16الذ عبارة  13من عبارة رقم  البعد الرابع: الاتصال الداخلي
 16الذ عبارة  01عبارة من عبارة رقم  16 (التسويق الداخلياتظستقل )المحور الاول: خاص باتظتغير 

 28الذ عبارة  17من عبارة رقم  عبارة 12 (أداء اتظوارد البشريةالمحور الثاني: خاص باتظتغير التابع )
 ( عبارة28) لرموع عبارات الاستبيان

 الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ
تنثــل الصــورة النهائيــة لأداة الدراســة اتظســتخدمة في اســتطلاع اراء اتظســتجوبين تؿــو موضــوع الدراســة : مــن الجــدول أعــلاه

الدضـمون )عدد الابعاد بنفس عـدد العبـارات(، مـن حيـث  الشكلحيث روعي في تصميم الاستبيان أن يكون متناسقاً من حيث 
نـــة حـــتى نـــتمكن مـــن اتضصـــول علـــى البيـــانات دقيقـــة وصـــاتضة تم قيـــاس اتظتغـــيرات مـــن خـــلال العبـــارات واضـــحة ومفهومـــة لأفـــراد العي

  للمعاتصة الإحصائية.
 Likertووفقًــا للدراســات الســابقة الــ  تطرقنــا إليهــا في دراســتنا اتضاليــة، فــلين معظمهــا تعتمــد علــى مقيــاس ليكــارت )

Scale  (نا نفــس اتظقيــاس ويرمــز تعــا رقميــا اتطماســي، بحيــث يقابــل كــل عبــارة قائمــة تحمــل الاختيــارات وفي دراســتنا فانــو اســتخدم
 (:5،4،3،2،1( ب )spssخلال ادخال البيانات في برنامج )

 
                                                           

، معتمـد – “ إحصـائي منظـور–   الديدانيـة الدراسات إعداد و تصميم أساليب” موسومة بـ  د.طويطي مصطفى، د.وعيل ميلود، مطبوعة جامعية 1
  28ص  .2014جوان  30جامعة البويرة ، بتاريخ  –من طرف المجلس العلمي بكلية العلوم الإقتصادية ، التجارية و علوم التسيير 
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 (: توزيع درجات مقياس الدستخدم في الاستبيان3-3جدول رقم )
 موافق تماما موافق لزايد غنً موافق غنً موافق تماما بدائل القياس

 05 04 3 02 05 الدرجة/الترميز
 (Likert Scale)بالاعتماد على مقياس ليكرت الطابتنٌالدصدر: من إعداد 

تحليل ومناقشة أراء اتظستجوبين تؿو مـدى مـوافقتهم أو عـدم اتظوافقـة علـى مـا تضـمنتو عبـارات وتػـاور الاسـتبيان  ولتسهيل
 فلينو يتم إعداد دليل اتظوافقة لتحليل إجابات أفراد العينة الدراسة وتم الاعتماد على أدوات الإحصائية التالية: 

 .4( =1-5أدني درجة في مقياس( =) -: وىو يساوي =)أعلى درجة في مقياسالددى العام -
   0.8=4/5= اتظدى العام / عدد دراجات اتظوافقة وذلك على تؿو التالر: طول الخلية -

 ( في كل مرة للحد الأدنى لدرجة اتظوافقة كما يلي:0.8وبإضافة ىذه القيمة)
   -1]جـة ضـعيفة جـدا كمـا يلـي: تؿصل على اتضد الأعلى أي يصبح تغال اتظوافقـة  علـى العبـارة بدر [ 1.80=0.80+1،  1] 

 كما ىو مبين ادناه.  وىكذا مع باقي تغالات اتظوافقة [1.80
وتفيد ىذه العملية)تحديد تغالات اتظوافقة( في التعرف على اتظوقف اتظشترك لإترالر إجابات  أفراد العينة على كـل عبـارة   وتحديـد  

وفيما يلي تغالات اتظتوسا   ؛عالية جدا(  موافقة ؛عالية موافقة ؛متوسطة  ؛منخفضة  ؛منخفضة جدامدى موافقتهم ىل  موافقة )
 اتضسابي لتحديد ا اه موافقة اتظستجوبين تؿو عبارات الاستبيان وايضاً مستويات توفر اتظتغيرات الدراسة:

[1-   1.80] 
   -1]تراوحت قيمة اتظتوسا اتضسابي لدرجة اتظوافقة حول أي عبارة من عبارات الاستبيان ما بين  إذا

 ؛فان ىذا يعل أن درجة اتظوافقة عليها  تدثل درجة منخفضة جدا[ 1.80

 إذا تراوحـــــت قيمـــــة اتظتوســـــا اتضســـــابي لدرجـــــة اتظوافقـــــة حـــــول أي عبـــــارة مـــــن عبـــــارات الاســـــتبيان مـــــا  [2.60   -1.81]
 [ فان ىذا يعل أن درجة اتظوافقة تدثل درجة منخفضة؛2.60   -1.81بين ]

 إذا تراوحـــــت قيمـــــة اتظتوســـــا اتضســـــابي لدرجـــــة اتظوافقـــــة حـــــول أي عبـــــارة مـــــن عبـــــارات الاســـــتبيان مـــــا  [3.40   -2.61]
 [ فان ىذا يعل أن درجة اتظوافقة تدثل درجة متوسطة؛3.40   -2.61بين ]

 اوحـــــت قيمـــــة اتظتوســـــا اتضســـــابي لدرجـــــة اتظوافقـــــة حـــــول أي عبـــــارة مـــــن عبـــــارات الاســـــتبيان مـــــا إذا تر  [4.20   -3.41]
 [ فان ىذا يعل أن درجة اتظوافقة تدثل درجة عالية؛4.20   -3.41بين ]

 إذا تراوحـــــت قيمـــــة اتظتوســـــا اتضســـــابي لدرجـــــة اتظوافقـــــة حـــــول أي عبـــــارة مـــــن عبـــــارات الاســـــتبيان مـــــا  [5     -4.21]
 [ فان ىذا يعل أن درجة اتظوافقة تدثل درجة عالية جدا.5     -4.21بين ]

 

 الدطلب الثالث : الأساليب الدعالجة الإحصائية، وصدق وثبات الاستبيان

 : أدوات جمع البيانات الدراسةأولا:
أجل معاتصة صحيحة لبيانات اتظستجوبين تؿو متغيرات الدراسة ومن أجل اختيار الأساليب الإحصائية اتظناسبة، فانو  من  

الطبيعــي أم لا تتبــع التوزيــع الطبيعــي.  تتبــع التوزيــعتكــب أولًا تحديــد مــا إذا كــان بيــانات اتظســتجوبين تؿــو اتظتغــيرات الــ  يــتم دراســتها 
الأســاليب الاحصــائية اتظلائمــة لتحليــل البيــانات واختبــار الفرضــيات  لأنــو  اختيــار نــوعيــع البيــانات في وتفيــد عمليــة تحديــد نــوع توز 

يوجــد نــوعين مــن الأســاليب الاحصــائية  وىــي : أســاليب احصــائية معلميــة والــ  تشــترط أن تتبــع البيــانات اتظســتجوبين تؿــو تػــاور 
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ب احصــائية اللامعلميــة والــ  لا تشــترط أن تتبــع البيــانات اتظســتجوبين تؿــو الاســتبيان )متغــيرات الدراســة( للتوزيــع الطبيعــي. وأســالي
 تػاور الاستبيان )متغيرات الدراسة( للتوزيع الطبيعي.

   : وىناك عدة طرق إحصائية للكشف عن نوع التوزيع البيانات الاستبيان منها
إذا كان عدد العينة أكبر أو يساوي يستخدم  (Kolmogorov-Smirnov )سيمرنوف–طريقة اختبار كولومنجوروف  - أ

  .50من 
 .50يستخدم إذا كان عدد العينة أقل من  (Shapiro-Wilk ) طريقة اختبار شابيرو ويلك - ب

مسـتوى الدلالـة  ( مـن خلاتعـا يـتم اتضكـم علـى نـوع التوزيـع وىـذا بمقارنتهـا  مـعsigولكل اختبار لو قيمـة احتماليـة يرمـز تعـا بالرمـز )
 ( حيث: كالقاعدة العامة اتظعمول دا في حالة كشف عن نوع التوزيع البيانات ىي :  0.05)
 ( إذا كانت قيمةsig أقل من )فلين بيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي 0.05 ، 
  ( إذا كانت قيمةsig أكبر من )بيعي.، فلين بيانات العينة تؿو متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الط0.05 

 وفيما يلي نتائج كشف نوع توزيع بيانات اتظستجوبين تؿو متغيرات الدراسة:
 
 

 ( يبنٌ نتائج اختبار نوع توزيع البيانات الدستجوبنٌ نحو الدتغنًات للدراسة4-3جدول رقم)

بيانات اتظستجوبين  
تؿو اترالر عبارات 
 تػاور الاستبيان

Kolmogorov-Smirnova 

 سيمرنوف–كولومنجوروف   اختبار
Shapiro-Wilk 
 نوع التوزيع اختبار شابيرو ويلك

القيمة  بيانات كل لزور
الإحصائية 
 للاختبار

Df 
 درجة اتضرية

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية

القيمة 
الإحصائية 
 للاختبار

Df 
درجة 
 اتضرية

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية

 الطبيعييتبع التوزيع  091. 30 861. 002. 30 210. باتظتغير اتظستقل
 يتبع التوزيع الطبيعي 061. 30 847. 002. 30 204. باتظتغير التابع

 فان البيانات اتظستجوبين تؿو ما تضمنو تػور الاستبيان تتبع التوزيع الطبيعي  0.05اكبر من  sigالقاعدة : اذا كانت قيمة 
 SPSS .V 26الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ  بالاعتماد على لسرجات برنامج 

-Shapiroفـــرد فليننـــا نســـتدل ب نتـــائج اختبـــار ) 50ومـــن خـــلال اتصـــدول أعـــلاه تؾـــد : وبمـــا أن افـــراد عينـــة الدراســـة  أقـــل مـــن 
Wilk ( وتظهر  نتائجو أن القيمة الاحتمالية  .)sig ( لبيانات اتظستجوبين تؿو تػاور الاستبيان)متغيرات الدراسة( ىي أكبر من

 (، حيث:0.05)
تؾـــــــد أن  قيمـــــــة الاحتماليـــــــة بلغـــــــت قيمـــــــة  (التســـــــويق الـــــــداخليتجوبين تؿـــــــو المحـــــــور الأول)بالنســـــــبة لبيـــــــانات اتظســـــــ -

(0.091=SIG وىي أكبر من مستوى دلالة )وعليو ووفق القاعـدة أعـلاه فـأن بيـانات العينـة تؿـو المحـور الأول  0.05
 تتبع التوزيع الطبيعي.

تؾــــــد أن  قيمــــــة الاحتماليــــــة بلغــــــت قيمــــــة ( البشــــــرية أداء الدــــــوارد)وبالنســــــبة لبيــــــانات اتظســــــتجوبين تؿــــــو المحــــــور الثــــــاني -
(0.061=SIG وىي أكبر من مستوى دلالة )وعليو ووفق القاعـدة أعـلاه فـأن بيـانات العينـة تؿـو المحـور الثـاني  0.05

 تتبع التوزيع الطبيعي. 
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الطبيعـي فلينـو في  دراسـتنا سنسـتخدم الأسـاليب الإحصـائية اتظعلميـة لــ تحليـل   التوزيـع وبما أن البيـانات اتظسـتجوبين تتبـع الاستنتاج:
 إجابات وأراء أفرد العينة واختبار الفرضيات الدراسة وفيما يلي شرح للأساليب الإحصائية اتظعلمية اتظستخدمة في الدراسة.

 الإحصــائي للعلــوم الاجتماعيــة  تم إخضــاع البيــانات إلذ عمليــة التحليــل الإحصــائي بالاســتعانة بــرنامج التحليــل(SPSS: 
V26 )SPSS: Statistical Package for the Social Sciences  وتم الاعتمـاد علـى الأسـاليب

 الإحصائية التالية:
 :لوصف الاحصائي لبيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة، التكرارات والنسب الدئوية 
 : الإحصائية بيانيا كي يسهل فهمها أكثر.من أجل عرض القيم اتظؤشرات  الرسوم البيانية 
 (اختبارKolmogorov-Smirnov واختبار ،Shapiro-Wilk:)   يستخدم  لكشف نوع توزيع البيانات

تؿو متغيرات الدراسة أي  تدكننا ىذه الاختبارات من الاجابة عن التساؤل: ىل تتبع البيانات التوزيع الطبيعي أو توزيعًا أخر، 
وىذا من اجر تحديد نوع الاساليب الاحصائية اتظسـتخدمة حيـث يوجـد نـوعين )أسـاليب احصـائية معلميـة تسـتخدم في حالـة 

 .1توزيع الطبيعي للبيانات وأخرى أساليب احصائية لامعلمية تستخدم في حالة توزيع بيانات لا يكون طبيعي
 :وىو أحد مقاييس النزعة اتظركزية وىو تغموع القيم مقسم على عـددىا؛ فهـو يعـبر عـن تدركـز إجـابات العينـة  الدتوسط الحسابي

عـــا لـــدرجات اتظعطـــاة لبــــدائل تظقيـــاس ليكـــارت اتظســــتخدم في درجــــات( تب05 -01حـــول قيمـــة معينـــة وتكــــون تػصـــورة مـــن )
الاستبيان. ويستخدم. ايضاً في تحديد الا اىات العينة تؿو مدى موافقتهم على عبارات الاسـتبيان  ومسـتويات تـوفر وتطبيـق  

العبـــارات المحـــاور وابعـــاد اتظتغـــيرات في اتظؤسســـة تػـــل الدراســـة اتظيدانيـــة  وتم اســـتعانة بقـــيم اتظتوســـا اتضســـابي أيضـــل في  ترتيـــب 
الاســتبيان مــن خــلال أتقيتهــا في المحــور  وىــذا بالاعتمــاد علــى أكــبر قيمــة متوســا حســابي في المحــور أو البعــد  وعنــد تســاوي 

 اتظتوسا اتضسابي بين عبارتين فلينو يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للاتؿراف معياري )أقل تشتت( بينهما
 :وىـو مقيـاس مـن مقـاييس التشـتت، يسـتخدم لقيـاس وبيـان تشـتت إجـابات مفـردات عينـة الدراسـة حـول  الانحـراف الدعيـاري

 . وسطها اتضسابي
 وذلك لاختبار مدى موثوقية أداة ترع البيانات اتظستخدمة )الاستبيان( في قياس اتظتغيرات ال  : معامل الثبات ألفا كرو نباخ

)غــير كافيــة(، إذا   a <0.6 -لدرجــة الثبــات ل معامــل الفــا كــرو نبــاخ ىــي  : اشــتملت عليهــا الدراســة؛ المجــالات اتظختلفــة 
)مقبولة نوعا ما( وإذا كانت قيمو  a>0.65 <0.70)ضعيفة(، إذا كانت قيمو بين  a>0.6 <0.65كانت قيمو بين 

يم تكون ق 0.9)جيدة( وإذا كانت أكبر من  a>0.85 <0.90)حسنة( وإذا كانت قيمو بين  a<0.85 0.70بين <
 الثبات تؽتازة.

 ( معامل الارتباط بنًسونCorrelation de Pearson):2  ويستخدم لقياس ا اه وقوة العلاقة اتططية بين
وىذه القيمة تدل على قوة أو ضعف العلاقة بين اتظتغيرين، فاذا كنت  1الذ + 1-اتظتغيرين وتقع قيمة معامل الارتباط بين 

نها تدل على ا اه القيمة كبيرة كافية بغض النظر عن الإشارة فلين العلاقة بين اتظتغيرين قوية، أما إشارة معامل الارتباط فلي
العلاقة بين اتظتغيرين فاذا كانت الإشارة موجبة فان زيادة قيم أحد اتظتغيرات ترافقها زيادة في اتظتغير الأخر أي العلاقة بينهما 

 طردية والعكس صحيح، وتنكن تقسيم  تغالات قيمة معامل الارتباط على الشكل التالر:

                                                           

  .156، ص 2005، الرياض، دار جرير للنشر والتوزيع،  SPSSأبو زيد، محمد خير سليم، أساليب التحليل الإحصائي باستخدام برتغية 1-
، ص  2012دار وائل للنشر، عمـان ، الطبعـة الثالثـة، ، -فهم وتحليل البيانات الإحصائية -spssالنظام الاحصائي محمد بلال الزغبي، واخرون:  -2
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 ضعيفة  0.30أقل أو يساوي من 
 متوسطة  0.7الذ     0.3من 

 قوية   0.7أكبر من 
 ( تحليل الانحدارRegression analysis :) أداة إحصائية قوية ومرنة تسـتعمل لتحليـل العلاقـة الارتباطيـة بـين متغـير

 :1تابع واحد أو أكثر من اتظتغيرات اتظستقلة ويستعمل
 ما إذا كان اتظتغير اتظستقل قادر على شرح تغيرات معنوية في اتظتغير التابع: أي ىل توجد علاقة؟ لتحديد 
 لتحديد كمية الاختلاف في اتظتغير التابع ال  تنكن شرحها بواسطة اتظتغير اتظستقل: أي ماىي قوة علاقة؟ 
  اتظتغير اتظستقل أو عدة متغيرات مستقلة مـع اتظتغـير لتحديد البناء أو شكل العلاقة: أي ماىي اتظعادلة الرياضية ال  تربا

 التابع؟

 : صدق وثبات أداة الدراسةثانيا
يعتبر الصدق والثبات أداة الدراسة من أىم اتظوضوعات ال   م الباحثين من حيث تأثيرىـا البـالغ في أتقيـة نتـائج البحـث 

بالأدوات اتظستخدمة في البحث ومدى قدر ا على قياس اتظراد قياسـو ومـدى وقدرتو على تعميم النتائج، وترتبا اتظصداقية والثبات 
 .2دقة القراءات اتظأخوذة من تلك الأدوات

 أولًا: حساب صدق الاستبيان  
وقمنا بالتأكد من صدق عبارات الاستبيان من خلال صدق الاتساق البنائي  حيث نهدف من خلال الصدق البنائي   الذ قياس  

لالة الاحصائية للعلاقة الارتباطية بين الدرجة الكلية لكل بعد مع الدرجة الكلية لمحوره الـذي ينتمـي إليـو )أي مـدى مدى تحقق الد
 قدرة اتظتغير الفرعي بعباراتو على قياس وتدثيل اتظتغير الرئيسي( وايضـاً لقيـاس  مـدى تحقـق الدلالـة الاحصـائية للعلاقـة الارتباطيـة بـين

مـع الدرجـة الكليـة لعبـارات الاسـتبيان. وإحصـائيا نعـبر عـن الصـدق الاتسـاق البنـائي مـن خـلال حسـاب  الدرجة الكليـة لكـل تػـور
(، وعليـو يتعـين  علينـا تفحـص الدلالـة الاحصـائية تظعامـل الارتبـاط وىـذا مـن 1( و)+1-معامل الارتباط وىذا الأخير تػصور بـين)

  :،  وفق القاعدة التالية0.05ل ارتباط مع مستوى الدلالة اتظصاحبة لكل معام (sig) خلال مقارنة القيمة الاحتمالية
فلين معامل الارتباط بيرسون ذا دلالة إحصائية أي توجد علاقة بين البعد    0.05( أقل من مستوى الدلالة: sigإذا كانت قيمة ) -

ــــــــــــــــــارة أخــــــــــــــــــرى أن البعــــــــــــــــــد صــــــــــــــــــادق متســــــــــــــــــق تظــــــــــــــــــا وضــــــــــــــــــع لقياســــــــــــــــــو. غــــــــــــــــــير  ــــــــــــــــــة  لمحــــــــــــــــــوره ، أي بعب  والدرجــــــــــــــــــة الكلي
أي عــدم تحقــق الصــدق(  فانــو يــتم النظــر في فحــص العبــارات اتظــؤثرة علــى الصــدق الاســتبيان ويــتم بعــد ذلــك حــذفها مــن  ذلــك )

 الاستبيان حتى نصل بعبارات تحقق خاصية صدق الاستبيان وتػاوره.
 :واتصدول التالر يبين نتائج حساب الصدق الاتساق البنائي لعبارات وتػاور والاستبيان كما يلي

 
 
 

                                                           

 .211-210، ص ص 2002الطبعة الأولذ،  دليل الباحثنٌ في التحليل الاحصائي الاختبار والتفسنً"،عايدة تـلة رزق الله، " 1
، دار النشــر اتصــامعي ،تلمســان ، اتصزائــر ،  -excelتطبيقــات عمليــة علــى بــرنامج –طــويطي: التحليــل الإحصــائي لبيــانات الاســتبيان مصــطفى  2 -

 141، ص 2018
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 ( يوضح صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة5-3جدول رقم  )

 أبعاد وتػاور الاستبيان
 الارتباط مع الدرجة الكلية لمحاور  
معامل ارتباط 

 بيرسون
 القيمة الاحتمالية

Sig 
 النتيجة

 التسويق الداخلي)الصدق البنائي للأبعاد( أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بنٌ البعد مع لزوره: 
 دال 0.000 0.786** اختيار العاملين )التوظيف(البعد الأول:  1
 دال 0.000 0.694** التدريب والتطويرالبعد الثاني:  2
 دال 0.000 0.850** التحفيـزالبعد الثالث:  3
  0.000 0.750** البعد الرابع: الاتصال الداخلي 4

 دال 0.000 0.875** (الداخليالتسويق المحور الاول: خاص باتظتغير اتظستقل )
 دال 0.000 0.868** (أداء الدوارد البشريةالمحور الثاني: خاص باتظتغير التابع )

فانو يوجد  0.05( أقل من أو تساوي مستوى الدلالة،Sig. or P-valueقــــــــــــاعدة: إذا كانت قيمة الاحتمال الخطأ )
 العبارة والدرجة الكلية لمحورىا ارتباط معنوي)دال احصائيا(. بنٌ

: أي)دال احصائيا( أي يوجد ارتباط بين البعد واترالر عبارات تػاور الاستبيان  أي ىناك اتساق بنائي بين البعد  والمحور   دال
 ككل

 على وجود دلالة الاحصائية وعدم وجود ** تدل على عدم وجود دلالة الاحصائية SPSS** تدل في برنامج 
 SPSS.V 26الدصدر: من إعداد  الطالبتنٌ بالاعتماد على لسرجات برنامج 

بين كل البعد والدرجة الكليـة للإترـالر عبـارات   Pearson Correlationتؾد معاملات الارتباط  من خلال اتصدول
لكـل معامـل ارتبـاط لـدى كـل  )القيمـة الاحتماليـة( SIGقيمـة  .لان 0.05قـيم دالـة إحصـائيا عنـد مسـتوى دلالـة  كل تػور وىي

( بلغــت البعــد الرابــع: الاتصــال الــداخلي، فمــثلا تؾــد لــدى قيمــة معامــل الارتبــاط لــدى )0.05بعــد ىــي أقــل مــن بمســتوى دلالــة 
**0.750R=  (وان القيمــة الاحتماليــةsig( بلغــت قيمــة )وىــي أقــل مــن مســتوى الدلالــة 0.000 )ومنــو فــلين معامــل  0.05

 (  والدرجــة الكليــة  لمحوره)المحــول الأولالبعــد الرابــع: الاتصــال الــداخلية إحصــائية أي توجــد علاقــة بــين )الارتبــاط بيرســون ذا دلالــ
( ، أي بعبــارة أخــرى أن البعــد صــادق متســق تظــا وضــع لقياســو. )أي أن البعــد بعباراتــو  قــادر علــى قيــاس اتظتغــير التســويق الــداخلي

ا وضعت لقياسو لذا لن نستبعد أية عبارة من عبارات  ىذا البعد من التحليل،. اتظستقل( وبذلك تعتبر عبارات ىذا البعد صادقة تظ
 ونفس اتظقارنة مع باقي الابعاد والمحاور الاستبيان.

بأبعـاده( ، صـادقة  التسـويق الـداخلي( واتظتغير اتظسـتقل )أداء الدوارد البشريةوعليو تنكننا القول بأن عبارات اتظتغير التابع)
تظـــا وضـــعت لقياســـو أي أن الاســــتبيان علـــى درجـــة عاليـــة مــــن الصـــدق ومـــن ثم تنكننـــا الاعتمــــاد علـــى عباراتـــو ومتغيراتـــو في تحليــــل 

 الاحصائي لبيانات اتظستجوبين واختبار فرضيات الدراسة.
 ثانياً: حساب ثبات الاستبيان  
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إذا ما أعيد توزيعو مرات عدة على نفس العينة وفي نفس الظروف. يعرف على: أنو يعطي نفس النتائج  ثبات الاستبيان
 أن يكون الاستبيان قادرا على أن تلقق دائما النتائج نفسها في حالة تطبيقو مرتين أو أكثر . مفهوم الثبات يعنيأي أن 

ق معظم الدراسات وىناك عدة طرق لقياس ثبات عبارات ومضمون وتػتوى الاستبيان منها طريقة ألفاك ونباخ حيث تتف
 (0.60في العلوم الإنسانية والاجتماعية وكذا الاقتصادية على أن تكون قيم ثبات تغموعة من العبارات أكبر من العتبة )

 Cronbach's Alphaوفي دراستنا تم التحقق من ثبات عبارات الاستبيان الدراسة، من خلال استخدام طريقة  
)معامل الفا كرو نباخ(، حيث يعتبر مؤشر لقياس الثبات الاستبيان وىو أكثر استخداما من طرف الباحثين في الدراسات البحثية، 
حيث يقيس درجة ثبات تغموعة من عبارات الاستبيان، بمعنى ما نسبة اتضصول علـى نفـس النتـائج أو الاسـتنتاجات فيمـا لـو أعيـد 

 اثلة.تطبيق نفس الأداة وفق ظروف تؽ
 للاستبيان Cronbach's Alpha( يبنٌ قيمة معامل 6-3جدول رقم )

 معامل ألفا  
 النتيجة عدد العبارات كرو نباخ

 ثابت 16 0.760 (التسويق الداخلي)ثبات تريع عبارات المحور الأول 
 ثابت 12 0.800 (أداء الدوارد البشرية)ثبات تريع عبارات المحور الثاني 

 ثابت 28 0.907 تريع عبارات الاستبيان ثبات
أن اداة الدراسة تتمير  0.6القاعدة العامة: اتظعمول دا في الدراسات السابقة ىي أنو إذا كان قيمة معامل الثبات أكبر من 

 بالثبات في النتائج فيما لو اعيد توزيعها لأكثر من مرة في نفس الظروف.
 SPSS.V 26بالاعتماد على لسرجات برنامج  الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ
( لكــل تغموعــة مــن العبــارات الاســتبيان، أي لكــل Cronbach's Alphaيعــرض اتصــدول أعــلاه نتــائج حســاب قــيم)

تػاوره وىذا مـن أجـل معرفـة مـدى تدتـع عبـارات كـل تػـور بدرجـة الثبـات في النتـائج فيمـا لـو أعيـد توزيـع الاسـتبيان مـرة ثانيـة خـلال 
(، إذ دلـت النتـائج اتظعروضـة في Cronbach's Alphaزمنية تؼتلفة؛  وعليو فليننـا نـتفحص قيمـة معامـل ألفـا كـرو نبـاخ)فترات 

 (.06اتصدول أعلاه  على أن قيم معامل ألفا كرونباخ جيدة ومقبولة إحصائيا، حيث أن كل قيم أكبر من العتبة)
( والـذي يضـم 0.830بلغت قيمـة معامـل الثبـات ) (الداخلي التسويق ) تطبيق مستوى فبالنسية للمحور اتظتعلق بقياس 

القيمـة  وأنعبارات،  10( والذي يضم 0.800بلغ ) (أداء اتظوارد البشرية)عبارة، أما بالنسبة للمحور اتظتعلق بقياس مستوى  12
.ومنـو ومـن قـيم معامـل ألفـا 0.6مـن اتضـد الأدنى  عبارة وىي أكـبر 22( بإترالر 0.907إترالية تصميع عبارات الاستبيان بلغت )

كرونباخ اتظتحصل عليها، تدل على ثبات أداة الدراسة وإمكانية الاعتماد على بيانات الاستبيان في قياس متغيرا ا  وأن الاستبيان 
لـو أعيـد تطبيقـو في نفـس الظـروف الذي قمنا بأعداده لدراستنا اتضالية يكون دائما قادرا على أن تلقق دائما ثبات في النتـائج فيمـا 

 عبر أزمنة تؼتلفة.
من نتائج حساب قيم مؤشرات الصـدق والثبـات للاسـتبيان نكـون قـد تأكـدنا مـن صـدق أداة الدراسـة وثبا ـا،  خلاصة:

 تؽا تكعلنا على ثقة بصحة الاستبيان وصلاحيتو لتحليل النتائج والإجابة على اشكالية الدراسة واختبار فرضيا ا.
 حث الثاني: وعرض وتحليل نتائج الدستجوبنٌ واختبار الفرضياتالدب
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بعــــد عــــرض تؼتلــــف الإجــــراءات اتظنهجيــــة اتظتبعــــة في الدراســــة اتظيدانيــــة، ففــــي ىــــذا اتظبحــــث ســــيتم عــــرض تؼتلــــف نتــــائج  
ا اىـا م تؿـو اتظتغـيرات  اتضسابي والاتؿراف اتظعياري(  دـدف تحديـد اتظستجوبين  باعتماد على أساليب الإحصاء الوصفي)اتظتوسا

مفردات العينـة وكـذلك عـرض  لإجابات وفقًا اتظوافقة وأقل درجات أعلى الدراسة وعبارات الاستبيان وتحديد تلك ال  حازت على
 .%تحليلًا وصفياً للمتغيرات خصائص الدتنغرافية لأفراد العينة من خلال التكرارات والنسبة

 نحو الدتغنًات الشخصية للعينة   لدستجوبنٌا الدطلب الأول: عرض وتحليل بيانات
 تقــــــــــــوم ىـــــــــــــذه الدراســـــــــــــة علـــــــــــــى تغموعـــــــــــــة مـــــــــــــن البيـــــــــــــانات العامـــــــــــــة اتظتعلقـــــــــــــة  صـــــــــــــائص أفـــــــــــــراد الدراســـــــــــــة متمثلـــــــــــــة 
في )اتصـــنس، العمـــر، ....( وفي ضـــوء ىـــذه اتظتغـــيرات نقـــدم وصـــف تحليلـــي لفئـــات كـــل متغـــير دتنغـــرافي وىـــذا مـــن خـــلال حســـاب 

 كما ىو مدون في اتصدول التالر:  %التكرارات والنسبة
 . وصف خصائص عينة الدراسة متغنً الجنس-01

 الجشذيبيؽ تؾزيع افخاد العيشة حدب  (7-3)ججول رقؼ 

 النسبة% التكرار 

 اتصنس
 33.3 10 أنثى
 66.7 20 ذكر

Total 30 100.0 
 SPSS.V 26الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ  بالاعتماد على لسرجات برنامج 

فـراد العينـة يتوزعـون حسـب متغـير اتصـنس أفردا، نلاحظ أن  30من خلال اتصدول أعلاه وبالنظر إلذ تكرارات العينة البالغ عددىا 
ونتـائج أعـلاه تفثلهـا رفي رسـم بيـاني   %33.30بنسـبة  الاناثفئـة و فراد العينة أوىي تدثل غالب  الذكورلصالح  %66.70بنسبة 
 التالر:

 
 
 

 الجنس( يبنٌ تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغنً 2-3الشكل رقم )

 
 Excel.2010الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ  بالاعتماد على برنامج 
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 . بالنسبة لدتغنً سنوات العمر الدستجوبنٌ -02

 السنيبنٌ توزيع افراد العينة حسب (: 8-3رقم )جدول 

 
 النسبة% التكرار

 السن

 50.0 15 سنة 35-25 من
 30.0 9 سنة45-35من
 20.0 6 سنة 45 من أكثر

Total 30 100.0 
 SPSS.V 26الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ  بالاعتماد على لسرجات برنامج 

 السـنفـراد العينـة يتوزعـون حسـب متغـير أفـردا، نلاحـظ أن  30من خلال اتصدول أعلاه وبالنظر إلذ تكرارات العينـة البـالغ عـددىا 
سنة( ولصالح 45-35لصالح الفئة العمرية )من %30.00سنة( و بنسبة  35-25 لصالح الفئة العمرية )من %50.00بنسبة 

وما نستنتجو من توزع اتظستجوبين حسب متغير العمر أن اتظبحـوثين معظـم مـن فئـة   20.00سنة( بنسبة  45 من الفئة )أكثر
  الشباب ونتائج أعلاه تفثلها رفي رسم بياني التالر:

 السنيبنٌ تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغنً  (: 3-3رقم )الشكل 
 

 
 Excel.2010الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ  بالاعتماد على برنامج 
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 بالنسبة لدتغنً الدستوى التعليمي الدستجوبنٌ : -30
 الدستوى التعليمييبنٌ توزيع افراد العينة حسب  (: 9-3رقم )جدول 

 
 النسبة% التكرار

 الدستوى التعليمي

 33.3 10 ثانوي
 43.3 13 جامعي
 23.3 7 عليا دراسات

Total 30 100.0 
 SPSS.V 26الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ  بالاعتماد على لسرجات برنامج 

الدستوى فردا، نلاحظ أن افراد العينة يتوزعون حسب متغير  30من خلال اتصدول أعلاه وبالنظر إلذ تكرارات العينة البالغ عددىا 
  %33.3( ب نســـبة ثانــويلصــالح )اتصــامعيين( وىـــي أكــبر نســبة ولصــالح الفئـــة )مســتوى التعليمــي  %43.30بنســبة  التعليمــي

أن اتظبحـوثين  ومـا نسـتنتجو مـن تـوزع اتظسـتجوبين حسـب متغـير اتظسـتوى التعليمـي   %23.3واتظستوى الدراسات العليا ب نسـبة 
معظم جامعيين تؽا يسهل عليهم فهم عبارات الاستبيان واستيعادا واجابة عليها بدقة تؽا ينعكس إتكابيا على نتائج النهائية للدراسة 

 ونتائج أعلاه تفثلها رفي رسم بياني التالر:
 

 الدستوى التعليمييبنٌ تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغنً (: 4-3رقم ) الشكل

 
 Excel.2010على برنامج  الطالبتنٌ بالاعتمادالدصدر: من إعداد 

 
 
 
 
 

033 

043 

023 

000

005

010

015

020

025

030

035

040

045

050

 دراساتعلٌا جامعً ثانوي

 المبٌعات

http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=5242&m=db


 دراسة حالة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  الفصل الثالث
 

76 
 

 الدستجوبنٌ  الخبرة الدهنية. بالنسبة لدتغنً سنوات -04

 الخبرة الدهنيةسنوات يبنٌ توزيع افراد العينة حسب (: 10-3رقم )جدول 

 
 النسبة% التكرار

 الخبرة الدهنيةسنوات 

 16.7 5 سنوات 5 من أقل
 43.3 13 سنوات10-5 من
 6.7 2 سنة 15-10من
 33.3 10 سنة 15 من أكثر

Total 30 100.0 
 SPSS.V 26على لسرجات برنامج  الطالبتنٌ بالاعتمادالدصدر: من إعداد 

الخـبرة فـردا، نلاحـظ أن افـراد العينـة يتوزعـون حسـب متغـير  30من خلال اتصدول أعلاه وبالنظر إلذ تكرارات العينة البالغ عـددىا 
سـنة( ولصـالح الفئـة  15 مـن لصـالح الفئـة )أكثـر %33.30سـنوات( وبنسـبة10-5 )مـن اتطـبرةلصـالح الفئـة  %43.30بنسـبة 
 ذويمـن  هـمومـا نسـتنتجو مـن تـوزع اتظسـتجوبين حسـب متغـير العمـر أن اتظبحـوثين معظم  16.7سـنوات( بنسـبة  5 مـن )أقـل

خبرة مهنية طويلة وىذا ما يساعد دراستنا اتضالية من خلال اجابا م على عبارات الاستبيان وقياس مـدى تـوفر  اتظتغـيرات الدراسـة  
  ونتائج أعلاه تفثلها رفي رسم بياني التالر:لديهم 

 

 الدهنية الخبرةسنوات تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغنً  يبنٌ(: 5-3رقم )الشكل 

 
 Excel.2010الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ  بالاعتماد على برنامج 
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 الدستجوبنٌ  الوظيفة. بالنسبة لدتغنً -05

 الوظيفةيبنٌ توزيع افراد العينة حسب (: 11-3رقم )جدول 

 
 النسبة% التكرار

 الوظيفة

 3.3 1 سكريتارية
 63.3 19 إشراقية غير أعمال

 33.3 10 إشراقية أعمال
Total 30 100.0 

 SPSS.V 26الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ  بالاعتماد على لسرجات برنامج 
 الوظيفةفردا، نلاحظ أن افراد العينة يتوزعون حسب متغير  30من خلال اتصدول أعلاه وبالنظر إلذ تكرارات العينة البالغ عددىا 

( ولصـالح الفئـة )سـكريتارية( إشـراقية لصـالح الفئـة )أعمـال % 33.3 وبنسـبة( إشـراقية غير لصالح الفئة )أعمال %63.30بنسبة 
 ونتائج أعلاه تفثلها رفي رسم بياني التالر:  3.3بنسبة 

 

 الوظيفةيبنٌ تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغنً  (: 6-3رقم )الشكل 

 
 Excel.2010الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ  بالاعتماد على برنامج 
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 الدستجوبنٌ  الحالة الاجتماعية. بالنسبة لدتغنً -05

 الحالة الاجتماعيةيبنٌ توزيع افراد العينة حسب (: 12-3رقم )جدول 

 
 النسبة% التكرار

 الحالة الاجتماعية

 43.3 13 عزباء/أعزب
 53.3 16 ة/متزوج
 3.3 1 ة/أرمل

Total 30 100.0 
 SPSS.V 26الطالبتنٌ  بالاعتماد على لسرجات برنامج الدصدر: من إعداد 

 

الحالـة فـردا، نلاحـظ أن افـراد العينـة يتوزعـون حسـب متغـير  30من خلال اتصدول أعلاه وبالنظر إلذ تكرارات العينة البالغ عـددىا 
  3.3( بنسبة ارمل) ( ولصالح الفئةاعزبلصالح الفئة ) % 43.3 ( وبنسبةمتزوجلصالح الفئة ) %53.30بنسبة  الاجتماعية

  ونتائج أعلاه تفثلها رفي رسم بياني التالر:

 الحالة الاجتماعيةيبنٌ تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغنً  (: 7-3رقم )الشكل 

 
 Excel.2010الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ  بالاعتماد على برنامج 
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 الدستجوبنٌ  الدخل الشهري. بالنسبة لدتغنً -05

 الدخل الشهرييبنٌ توزيع افراد العينة حسب (: 13-3رقم )جدول 

 
 النسبة% التكرار

 الدخل الشهري

 10.0 3 دج 40000 من أقل   :
 26.7 8 دج 50000 إلذ 40000 من
 23.3 7 دج 60000 إلذ 50000 من

 40.0 12 دج 60000 من أكثر
Total 30 100.0 

 SPSS.V 26الطالبتنٌ  بالاعتماد على لسرجات برنامج الدصدر: من إعداد 
الـدخل فردا، نلاحظ أن افراد العينة يتوزعون حسب متغـير  30من خلال اتصدول أعلاه وبالنظر إلذ تكرارات العينة البالغ عددىا 

 60000 إلذ 50000 لصالح الفئة )من % 23.3 دج( وبنسبة 60000 من لصالح الفئة )أكثر %40.00بنسبة  الشهري
  ونتائج أعلاه تفثلها رفي رسم بياني التالر:  26.7دج( بنسبة  50000 إلذ 40000 دج( ولصالح الفئة )من

 

 الدخل الشهرييبنٌ تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغنً  (: 8-3رقم )الشكل 

 
 Excel.2010الدصدر: من إعداد الطالبتنٌ  بالاعتماد على برنامج 

 نحو الدتغنًات الدراسة   الدستجوبنٌ الدطلب الثاني: عرض وتحليل بيانات
 بالدؤسسة لزل الدراسة التسويق الداخلي بالنسبة للمتغنً الدستقل : الدتعلق بقياس مستويات  -اولا

تلتوي ىذا اتصزء على وصف وتقييم درجات اتظوافقة مـن خـلال معرفـة آراء وا اىـات أفـراد العينـة تؿـو اجـابا م علـى عبـارات المحـور 
البعـــد الأول: اختيـــار )أبعـــاد  04. عبـــارة ويتكـــون مـــن 16إلذ  01وفقـــا للعبـــارات مـــن  التســـويق الـــداخليالاول مــن الاســـتبيان: 
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وفيمـا يلـي عــرض  (البعـد الرابـع: الاتصــال الـداخلي، البعـد الثالــث: التحفيــز، ثــاني: التـدريب والتطـويرالبعـد ال، العـاملين )التوظيـف(
 للنتائج اتظتحصل عليها وفق اتصدول التالر:

 التسويق الداخلي :الأول المحور: عبارات على العينة أفراد إجابات تحليل نتائج (14-3) رقم جدول

 العبارات الخمد
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الأىسية 
يب %الشدبية

تخت
ال

 

الاتجاه 
 العام

01 
( شروط واضحة CRMAتستخدم اتظؤسسة  )

 01 75.33 1.382 3.77 للتوظيف.
مؾافقة 
  عالية

02 
يتم اختيار العاملين  في اتظؤسسة 

(CRMA على اساس الشهادات اتظتحصل)
 عليها.

 متؾسظة 03 65.33 1.721 3.27

( على اتطبـرة CRMAاتظؤسسة )تعتمد ادارة  03
 ضعيفة 04 43.33 0.986 2.17 في عملية التوظيف.

04 
 مكاتب على (CRMAتعتمد اتظؤسسة )

(ANEM) 01 80.67 1.377 4.03 لديها. ال  غرالشوا مل  اجل من 
مؾافقة 
  عالية

X01 بجرجة متؾسظة 66.17 1.04362 3.3083 البعد الأول: اختيار العاملين 

(  بتدريب دوري CRMAتقوم اتظؤسسة ) 05
 للعاملين للرفع من مهارا م.

 متؾسظة 04 60.00 1.414 3.00

( البرامج التدريبية CRMAتضع اتظؤسسة ) 06
 متؾسظة 03 66.67 1.028 3.33 وفقا للاحتياجات الوظيفية.

07 
يساىم التدريب في رفع كفاءة العاملين في 

 01 86.67 0.711 4.33 اتظؤسسة.
مؾافقة 
  عالية ججا

08 
يساعد التدريب على فهم مشاكل العمل و 

 02 83.33 1.020 4.17 حلها.
مؾافقة 
  عالية

X02 بجرجة عالية 74.17 0.88591 3.7083 البعد الثاني: التدريب والتطوير 

09 
اتظرتب الذي أتقاضاه يتناسب مع حجم العمل 

 01 86.67 0.922 4.33 الذي أقوم بو.
مؾافقة 
  عالية ججا

يتم مكافأة العاملين الذين يبذلون جهدا متميزا في  10
 متؾسظة 04 66.67 1.241 3.33 أداء اتطدمة.
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11 
لذ الأداء اتصيد إ اتظؤسسة في اتظكافآت تستند

 02 73.33 1.028 3.67 اتظقدم من العامل.
مؾافقة 
  عالية

12 
جهد كبير من أجل تحسين أداء عملي  أبذل

 03 68.67 1.331 3.43 خوفا من الأجر اتظخصوم.
مؾافقة 
  عالية

X03 بجرجة عالية 73.83 0.62520 3.6917 البعد الثالث: التحفيـز 

13 
(  بتوزيع اتظعلومات CRMAتقوم اتظؤسسة )

 04 86.67 1.028 4.33 ونشرىا بشكل دوري ومنتظم.
مؾافقة 
  عالية ججا

13 
( وسائل اتصال CRMAتوفر اتظؤسسة )

 01 94.00 0.466 4.70 داخلية جيدة بين العاملين.
مؾافقة 
  عالية ججا

14 
 أحرص على تقدنً اتظعلومات لزملائي في العمل.

4.60 0.724 92.00 03 
مؾافقة 
  عالية ججا

15 
تساعد الاتصالات الداخلية على تعزيز العلاقات 

 02 94.00 0.466 4.70 بين العاملين.
مؾافقة 
  عالية ججا

X04 بجرجة عالية ججا 91.67 0.58477 4.5833 البعد الرابع: الاتصال الداخلي 
X :بجرجة عالية 76.46 0.35850 3.8229 الستغيخ السدتقل 

 5( /100الؾزن الشدبي لمستؾسط الحدابي )%( = )الستؾسط الحدابي *

 مجال الستؾسط
إلى  01مؽ 

1.80 
إلى  1.81مؽ 

2.60 
إلى  2.61مؽ 

3.40 
إلى  3.41مؽ 

4.20 
إلى  4.21مؽ 

5 

 مدتؾى السؾافقة
درجة 

 مشخفزة ججا
 درجة عالية ججا درجة عالية درجة متؾسظة درجة مشخفزة

وعشج  البعجنقؾم تختيب العبارات مؽ خلال أىسيتيا في كل بعج بالاعتساد عمى أكبخ قيسة متؾسط حدابي في 
تداوي الستؾسط الحدابي بيؽ عبارتيؽ فإنو يأخح بعيؽ الاعتبار أقل قيسة للانحخاف معياري )أقل تذتت( 

 بيشيسا
 SPSS .V 26 بالاعتماد على بيانات الاستبيان وتؼرجات برنامج الطالبتين اتظصدر: من إعداد 
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 العينــة أفــراد وا اىــات لأراء اتظعيــاري، والاتؿــراف اتضســابي اتظتوســا قــيم حســاب نتــائجمــن  : أعــلاه اتصــدول علــى التعليــق
 التسـويق الـداخلي  مسـتويات بقيـاس اتظتعلـق: الاول المحـور عبـارات ا ـاه تػايـدين أو مـوافقتهم عـدم أو مـوافقتهم بمـدى يتعلق فيما
تػـل الدراسـة حيـث وجـدنا مهديـة تيـارت  CRMAالصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي  لدى اتظوظفين  من عينة نظر وجهة من

 المجــال ضــمن وىــو  3.822 قيمــة المحــور العبــارات تريــع علــى اتظســتجوبين لإجــابات الإترــالر حســابي اتظتوســا بلــغ عــام وبشــكل
 حول وتدركزىا العينة افراد أراء تقارب إلذ يشير وىو ،0.358:قدره معياري وباتؿرافدرجة( 4.20 -3.41)من  متوسطة موافقة
 تشـتت يوجـد لا أنـو احصـائية نتيجـة القـيم ىـذه تعطينـا وبالتـالر ضـعيف آرائهما بين تشتت حيث الاترالر، اتضسابي اتظتوسا قيمة
 أفراد لا اىات البيانات مركز تنثل الإترالر اتضسابي فاتظتوسا ان فيما  عليها اتظتحصل النتائج يدعم وىذا اتظستجوبين آراء في كبير
الصـندوق اتصهـوي للتعـاون الفلاحـي اتظطبقـة   التسويق الداخلي مسـتويات أن على%  76.46 وبنسبة موافقون كلهم أي العينة

CRMA  مضــمون علــى اجــابا م إزاء نلاحظــو مــا وىــذا نظــرىم وجهــة حســب عاليــة بدرجــة تػــل الدراســة ىــي مهديــة تيــارت 
 أعلـى  4.70) بـين تػصـورة اتضسـابية امتوسـطات ىـ حيـث  عاليـة الذ عاليـة جـدا بـدرجات معظمهـا كانـت  حيـث المحور عبارات
ابعــاد أتقيــة  ومسـتويات تطبيــق   ترتيـب يلــي وفيمـا.(03 رقــم العبــارة لـدى 2.17 بلغــت قيمـة أدنى إلذ 15 رقــم العبـارة لــدى قيمـة

 كما ىو مبين في الشكل التالر:  الدراسة عينة افرادباتظؤسسة تػل الدراسة حسب وجهة نظر  التسويق الداخلي
 بالدؤسسة لزل الدراسةالتسويق الداخلي   مستويات ترتيب يبنٌ (9-3) الرقم شكل

 
 EXCELباعتماد على برنامج  الطالبتنٌ الدصدر من اعداد 

 %( في اتظرتبـة الثانيـة يليـو البعـد الثـاني: التـدريب91.67في اتظرتبة الأولذ وبنسـبة بلغـت) حيث جاء البعد الرابع: الاتصال الداخلي
%( وفي الأخـير تؾـد أن 73.83في اتظرتبة الثالثـة يليـو البعـد الثالـث: التحفيــز وبنسـبة بلغـت)و %( 74.17والتطوير وبنسبة بلغت)

 %(.66.17البعد الأول: اختيار العاملين جاء في اتظرتبة الاخيرة وبنسبة بلغت)
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 اختٌار العاملٌن: البعد الأول التحفٌـز: البعد الثالث التدرٌب والتطوٌر: البعد الثانً الاتصال الداخلً: البعد الرابع
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 لدى العاملنٌ اتظوارد البشريةأداء  : بالنسبة للمتغنً الدستقل : الدتعلق بقياس مستويات ثانيا
تلتوي ىذا اتصزء على وصف وتقييم درجات اتظوافقة مـن خـلال معرفـة آراء وا اىـات أفـراد العينـة تؿـو اجـابا م علـى عبـارات المحـور 

ق اتصدول . عبارات يلي عرض للنتائج اتظتحصل عليها وف10إلذ  01وفقا للعبارات من  أداء اتظوارد البشرية الاول من الاستبيان: 
 التالر:

 ( نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات: المحور الثاني15-3جدول رقم )

 العبارات الخمد
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الأىسية 
يب %الشدبية

تخت
ال

 

الاتجاه 
 العام

17 
 ىناك تزايد في اداء العاملين في اتظؤسسة.

4.10 0.960 82.00 04 
مؾافقة 
  عالية

يقدم العاملون باتظؤسسة مقترحات  صوص  18
 متؾسظة 09 73.33 1.061 3.67 تطوير العمل

ىناك اتـفاض معدل زمن اتؾاز تؼتلف   19
 ضعيفة 11 55.33 0.858 2.77 الاعمال  في اتظؤسسة

20 
إذا  الدوام أوقات خارج للعمل ىناك استعداد

 01 86.67 0.711 4.33 اقتضى الأمر.
مؾافقة 
  عالية

اتظسؤولية في  ىناك استعداد كامل لتحمل 21
 العمل.

 متؾسظة 02 85.33 1.015 4.27

 حل على بالقدرة العاملين في اتظؤسسة يتمتع 22
 متؾسظة 05 80.67 0.928 4.03 العمل. مشاكل

23 
ىناك التزام بأوقات اتضضور والانصراف من 

 03 84.67 1.104 4.23 العمل.
مؾافقة 
  عالية ججا

24 
 أتؾز الأعمال اتظوكلة إلر بأقل التكاليف.

4.00 0.983 80.00 06 
مؾافقة 
  عالية

25 
 اتظوظفين من أقل عدد مع أىدافو قسمكتلقق 

 08 74.00 1.088 3.70 .اتظطلوبين
مؾافقة 
  عالية ججا

 الوقت مدة من أقل في أىدافو تلقق قسمك 26
 متؾسظة 07 75.33 1.278 3.77 اتظتوقع.
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27 
 للسنة اتظالية أىدافو بك اتطاص القسم حقق

 12 55.33 1.165 2.77 السابقة.
مؾافقة 
  عالية

28 
 من أقل بنفقات المحددة الأىداف قسمك حقق

 10 70.00 0.820 3.50 ميزانية اتظؤسسة. في المحددة
مؾافقة 
  عالية

y  بجرجة عالية 75.22 0.47279 3.7611 :التابعالستغيخ 
 5( /100الشدبي لمستؾسط الحدابي )%( = )الستؾسط الحدابي * الؾزن 

 مجال الستؾسط
إلى  01مؽ 

1.80 
إلى  1.81مؽ 

2.60 
إلى  2.61مؽ 

3.40 
إلى  3.41مؽ 

4.20 
إلى  4.21مؽ 

5 

 مدتؾى السؾافقة
درجة 

 مشخفزة ججا
 درجة عالية ججا درجة عالية درجة متؾسظة درجة مشخفزة

وعشج  البعجتختيب العبارات مؽ خلال أىسيتيا في كل بعج بالاعتساد عمى أكبخ قيسة متؾسط حدابي في  نقؾم
تداوي الستؾسط الحدابي بيؽ عبارتيؽ فإنو يأخح بعيؽ الاعتبار أقل قيسة للانحخاف معياري )أقل تذتت( 

 بيشيسا
 SPSS .V 26 ولسرجات برنامجالدصدر: من إعداد الطالبتنٌ بالاعتماد على بيانات الاستبيان 

التعليق على اتصدول أعلاه: نتائج حساب قيم اتظتوسا اتضسابي والاتؿـراف اتظعيـاري، لأراء وا اىـات أفـراد العينـة فيمـا يتعلـق بمـدى 
وبشكل عام بلـغ   أداء الدوارد البشريةموافقتهم أو عدم موافقتهم أو تػايدين ا اه عبارات المحور الثاني: اتظتعلق بقياس مستويات  

—3.41]وىو ضمن المجال موافقة عاليـة  3.76اتظتوسا حسابي الإترالر لإجابات اتظستجوبين على تريع العبارات المحور قيمة 
، وىـو يشــير إلذ تقـارب أراء افــراد العينـة وتدركزىـا حــول قيمـة اتظتوســا اتضسـابي الاترــالر، 0.472وباتؿـراف معيـاري قــدره: [4.20

ئهمــا ضــعيف وبالتــالر تعطينــا ىــذه القــيم نتيجــة احصــائية أنــو لا يوجــد تشــتت كبــير في آراء اتظســتجوبين وىــذا حيــث تشــتت بــين آرا
يــدعم النتــائج اتظتحصــل عليهــا  فيمــا ان فاتظتوســا اتضســابي الإترــالر تنثــل مركــز البيــانات لا اىــات أفــراد العينــة أي كلهــم موافقــون 

 CRMAالصـــندوق اتصهـــوي للتعـــاون الفلاحـــي ب   ء الدـــوارد البشـــريةأدا% علـــى أن علـــى أن مســـتويات   75.22وبنســـبة 
تػــل الدراســة ىــي بدرجــة عاليــة وىــذا مــا نلاحظــو إزاء اجــابا م علــى مضــمون عبــارات المحــور حيــث  كانــت معظمهــا  مهديــة تيــارت

إلذ أدنى قيمــة  20أعلــى قيمــة لــدى العبــارة رقــم  4.33بــدرجات عاليــة الذ عاليــة جــدا حيــث متوســطا ا اتضســابية تػصــورة بــين )
 ( كما ىو مبين في الرسم البياني التالر:27لدى العبارة رقم  2.77بلغت 

 
 
 
 
 

http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=5242&m=db


 دراسة حالة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  الفصل الثالث
 

85 
 

  لزور الثاني( يبنٌ ترتيب مستويات عبارات  9-3شكل الرقم )

 EXCELالدصدر من اعداد الطالبتنٌ باعتماد على برنامج 

 ومناقشتهاالدطلب الثالث: اختبار فرضيات 
في كشف عن مدى وجود علاقة تأثير بين اتظتغير اتظستقل  وابعاده واتظتغير التابع  أي بين متغير مستقل  فرضيات الدراسةتتمحور 

البعـد الأول: اختيـار العـاملين )التوظيـف(، البعـد الثـاني: التـدريب والتطـوير، البعـد الثالـث: التحفيـــز، ) اتظتمثـل في التسـويق الـداخلي
وســيتم دراسـة ذلـك مــن خـلال  اسـتخدامنا تفــوذج  أداء اتظـوارد البشـرية   في واتظتغـير التـابع اتظتمثــل  (البعـد الرابـع: الاتصـال الــداخلي

حيــث تنكننـا مــن استكشـاف وتحديــد مــدى وجـود علاقــة ارتباطيـة بــين اتظتغـيرين  وكــذلك عـن مــدى تأثــير   البسـيا الاتؿـدار اتططــي
في التغـــيرات الــ  تحــدث في اتظتغـــير التــابع وىــذا مـــن خــلال تحليــل الاحصـــائي تظخرجــات الاتؿــدار اتططـــي  ومســاتقة اتظتغــير اتظســتقل

:  معامـــل الاتؿـــدار للمتغـــير B: معامـــل التفســـير، R2: معامـــل الارتبـــاط، Rالبســـيا واتظتمثلـــة في اتظؤشـــرات الإحصـــائية التاليـــة )
دل ذلك على أتقية اتظتغير اتظستقل ودوره ومساتقتو  1اقتربت قيمتو من فكلما    R2 ≥ 0 ≤ 1بين :  R2وتقع قيمة اتظستقل( 

ولدعرفـة الدلالـة الإحصـائية لنتـائج الدسـتجوبنٌ أي تحديـد  .في التغيرات ال  تحـدث في تحسـين او تغـير في مسـتويات اتظتغـير التـابع
( Fلاختبار)  SIGوكذا قيم  (test-F) مدى رفض أو قبول الفرضيات الدراسة  فأننا ننظر الى قيمة الاختبار الاحصائي

  حيث:

 القرار
 ، اتظقابلة للاختبار Sigقيمة مستوى اتظعنوية  إذا كانت (0Hالفرضية الاحصائية الصفرية) نقبل

 (1Hونرفض الفرضية  الإحصائية البديلة) (،0.05من اتظستوى الدلالة ) أكبر (F-test) الإحصائي
 ، اتظقابلـــة Sig( Significantقيمــة مســـتوى اتظعنويــة) إذا كانــت (0Hالصفرية) نرفض الفرضية الاحصائية القرار

مــــــــن اتظســــــــتوى الدلالــــــــة  اقــــــــل( F-test) للاختبــــــــار الإحصــــــــائي
(0.05 ) 

 (1Hو نقبل الفرضية  الإحصائية البديلة)

 : اختبار الفرضية الرئيسية:أولاً 
 أداء اتظوارد البشرية    تحسينالتسويق الداخلي على يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لـ  :نص فرضية 
الضروري إعادة صياغتها إلذ فرضيات  اتظختار من طرفنا فلينو من 0.05أنو يتم اختبار الفرضية البحث عند مستوى الدلالة  بما

 :يلي إحصائية: فرضية صفرية )العدم( وفرضية بديلة كما
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 الفرضيات الاحصائية نص: 
أداء اتظــوارد  تحسـين لــ التســويق الـداخلي علـى (0.05عنـد مسـتوى )يوجـد أثـر ذو دلالــة إحصـائية لا :      الفرضـية الصـفرية

 مهدية تيارت CRMAبالصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي البشرية 
أداء اتظـــوارد  تحســـين لــــ التســـويق الــداخلي علـــى (0.05عنـــد مســتوى )يوجـــد أثـــر ذو دلالــة إحصـــائية  :     الفرضــية البديلـــة 

 مهدية تيارت CRMAبالصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي البشرية 
 تأثرة( :الانحدار الخطي  البسيط للفرضية صياغة النموذج

ُ
ؤَثر( والتابع )اتظ

ُ
 من أجل دراسة العلاقة بين اتظتغير اتظستقل )اتظ

 :نعتمد على اتظعادلة التالية

               

 (التسويق الداخلي)  +   =أداء اتظوارد البشرية   

 وىـــــــــي  SPSSواتصـــــــــدول التـــــــــالر ىـــــــــو ملخـــــــــص للجـــــــــداول تؼرجـــــــــات تحليـــــــــل الاتؿـــــــــدار اتظتعـــــــــد بالاســـــــــتعانة بـــــــــبرنامج 
ــــــــــــل التبــــــــــــاين  R2 ،r)ملخــــــــــــص تفــــــــــــوذج الاتؿــــــــــــدار )  ــــــــــــة الإحصــــــــــــائية تظعــــــــــــاملات  ANOVA(، تحلي ــــــــــــائج  الدلال  ، النت

 .spssملحق تؼرجات برنامج ( (.... انظر bالاتؿدار )
 ( : نتائج اختبار الفرضية الرئيسية 16-3جدول رقم )

 معنوية العلاقة بنٌ الدتغنًين
معنوية الكلية لنموذج الانحدار  معنوية التأثنً لدعاملات الانحدار بنٌ الدتغنًين

ANOVA 
معامل 
 الارتباط

معامل 
 التفسنً

 Fقيمة 
 r (SIG) المحسوبة

2 R 

R 
Square 

 B t (SIG) الدعاملات ندوذج الانحدار

39.69 0.000 0.766 0.586 
B0 1.259 3.11 0.00 الثابت

4 

B1 0.664 6.30 0.00 متغنً الدستقل
0 

 SPSS .V 26 الدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الاستبيان ولسرجات برنامج
 جدول تحليل الاتؿدار البسيا ما يلي: يتبن من التعليق على الجدول:

ومن خلال معامـل الارتبـاط بيرسـون أداء اتظوارد البشرية  (  ←)التسويق الداخلي .قوة واتجاه العلاقة الارتباطية بنٌ الدتغنًين01
وىــو موجــب يــدل ذلــك أن ا ــاه العلاقــة بــين اتظتغــيرين إتكــابي أي بــزيادة   =0.766r بلــغ قيمــة (:r: )اتظــذكور في اتصــدول أعــلاه

 وىذا منطقي بناءً على ما تطرقنا لو في اتصانب النظري أداء اتظوارد البشرية    تحسين فيزيادة يؤدي الذ التسويق الداخلي مستويات 
إن دراســـة قـــوة وا ـــاه العلاقـــة بـــين أداء اتظـــوارد البشـــرية  (  ←)التســـويق الـــداخلي العلاقـــة الارتباطيـــة بـــنٌ الدتغـــنًين.معنويـــة 02

وقيمـة الاختبـار اتظتغيرات، لا يدل على معنوية العلاقة بينها، واحصائيا بل تكب اعتماد على الدلالة اتظعنوية للعلاقة بين اتظتغيرين. 
F (F-testىـي القيمــة الـ  تشــير الذ معنويـة العلاقــة بــين اتظتغـير اتظســتقل وا :) تظتغـير التــابع. ويــتم اتضكـم علــى معنويـة العلاقــة مــن
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فـان العلاقـة معنوية)دالـة احصـائياً(.  0.05أقـل مـن  Sigفاذا كانـت قيمـة  F( اتظصاحبة لقيمة Sigخلال قيمة احتمال اتططأ )
المحسوبة بلغت  Fةأن قيم: يتبنٌ من الجدول أعلاه. حيث ومن خلالو يتم اتضكم على قبول الفرضية أو رفض الفرضية الإحصائية

(39.69=Fcal)  0.000وأن قيمــة  SIG= ( اتظصــاحبة لقيمــةF )( وىــذا يشــير إلذ 0.05ىــي أقــل مــن مســتوى الدلالــة )
 وعليو نستنتج قرار اختبار الفرضية:أداء اتظوارد البشرية  (  ←بين )التسويق الداخلي وجود علاقة دال  احصائيا 

عنــد مســتوى يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية  :     الفرضــية البديلــةونقبــل      نــرفض الفرضــية الصــفرية : -
 مهدية تيارت CRMAبالصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي أداء اتظوارد البشرية  تحسينلـ التسويق الداخلي على  (0.05)

 R2الانحـدار الخطـي ).معنويـة العلاقـة وقبـول الفرضـية يـؤدي بنـا إلى اكمـال تفسـنً باقـي الدؤشـرات الإحصـائية للنمـوذج 03
،B  ،T-test  ،sig)،   :كما يلي 

 بأبعادىـا تسـاىم  التسـويق الـداخلي تنكـن تفسـير ىـذه القيمـة بأن  (:R2= 0.586) التحديـد .تفسـنً قيمـة معامـل01.03
النسـبة فقـد ترجـع  ، أمـا باقـي CRMAبالصـندوق اتصهـوي للتعـاون الفلاحـي أداء اتظـوارد البشـرية   تحسينفي % 58.60بنسبة 

 لعوامل أو متغيرات أخري. لد نتطرق إليها في دراستنا.
 (التسويق الداخلييظهر من اتصدول أعلاه أن معامل الاتؿدار للمتغير اتظستقل)(: B.تفسنً قيمة التأثنً)معامل الانحدار02.03
 المحســوبة بلغــت ) Tتؾــد قيمــة(: T-testلأن بفحــص قيمــة)ذات تأثــير إتكــابي ومعنــوي  وىــي قيمــة=B  0.664بلــغ قيمــة 

6.30=T ن  قيمة أ( وىي دالة احصائيا حيثSIG=0.000 ( اتظصاحبة لقيمـةT( ىـي أقـل مـن مسـتوى الدلالـة )0.05.) 
التســويق في ت اتظؤسســة تػــل الدراســة بــزيادة إذا قامــ( والدلالــة الإحصــائية تعــا كمــا يلــي: بأنــو 0.664وتنكــن تفســير ىــذه القيمــة )

بالصـــــندوق اتصهـــــوي للتعـــــاون الفلاحـــــي أداء اتظـــــوارد البشـــــرية    تحســـــينبوحـــــدة واحـــــدة فانـــــو يـــــودي الذ زيادة اتكابيـــــة في  الـــــداخلي
CRMA ( وحــدة0.664بقيمــة )  أداء اتظــوارد  تحســينفي وىــي قيمــة مقبولــة إحصــائيا تــدل علــى أتقيــة التســويق الــداخلي وأثــره
 البشرية   
علاقة الارتباطية بين  اتظتغير  الخطي البسيط والدطابق لبيانات العينة والدتعلق ب دراسة:.النموذج )الدعادلة( الانحدار 03.03

 :ىو ( من وجهة نظر افراد العينة0.05اتظستقل واتظتغير التابع باتظؤسسة تػل الدراسة عند مستوى دلالة )

               

 (التسويق الداخلي)            =أداء اتظوارد البشرية   

الصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي لدى  أداء اتظوارد البشرية تحسينوىي تعُبر عن قيمة  (B=1.259)قيمة ثابت بلغت ملاحظة 
CRMA  تتحكم فيو  أداء اتظوارد البشرية تحسين فيما يفسر وجود حد أدنى باتظؤسسة  التسويق الداخلي في حالة انعدام تطبيق

 غير تلك اتظذكورة في دراستناعوامل أخرى 
  : اختبار الفرضيات الفرعية:ثانيا

البعــد الأول: اختيــار العــاملين )التوظيــف(، البعــد الثــاني: التــدريب ))تتمحــور الفرضــيات الفرعيــة في معرفــة تأثــير اتظتغــيرات اتظســتقلة
. وعليو أداء اتظوارد البشرية  ()كلا على حدا على اتظتغير التابع   (والتطوير، البعد الثالث: التحفيـز، البعد الرابع: الاتصال الداخلي

 :فليننا سندرس العلاقة التأثير بينهما باستخدام تحليل الاتؿدار اتططي البسيا 
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وىــي )ملخــص تفــوذج  SPSSواتصــدول التــالر ىــو ملخــص للجــداول تؼرجــات تحليــل الاتؿــدار اتظتعــد بالاســتعانة بــبرنامج 
( (.... انظـــر ملحـــق b، النتـــائج  الدلالـــة الإحصـــائية تظعـــاملات الاتؿـــدار ) ANOVA(، تحليـــل التبـــاين  R2 ،rالاتؿـــدار ) 

 .spssتؼرجات برنامج 
 ( : نتائج اختبار الفرضيات الفرعية 17-3جدول رقم )

 اتظتغير اتظستقل

متغير 
 التابع
أداء 
اتظوارد 
 البشرية  

 اتظعنوية الكلية للنموذج
 اتظتغيرين()معنوية العلاقة بين 

نتيجة 
الفرض

 ية
 

 اتظعنوية اتصزئية للنموذج الاتؿدار
 )معنوية معامل الاتؿدار(

 F (SIG) r 2 R B t sigقيمة 

اختيار  01
0.365 3.53 0.00 (1H) 0.308 0.555 0.001 12.47 العاملين

1 

التدريب  02
0.383 3.23 0.00 (1H) 0.272 0.522 0.003 14.46 والتطوير

3 

 0.061 0.425 (1H) 0.006 0.080 0.674 0.181 التحفيـز 03
0.67

4 

04 
الاتصال 
 0.293 2.061 (1H) 0.132 0.363 0.049 4.247 الداخلي

0.04
9 

   (0.05( ىي أقل من مستوى الدلالة )Fالدصاحبة لقيمة )  =SIG بنٌ الدتغنًين لأن قيمة نًتوجد علاقة تأث
 SPSS.V 26 اعتمادا على لسرجات برنامج الدصدر: من إعداد الطالبة

 الفرضية الفرعية الأولى: اختبار .1
 :أداء اتظوارد البشرية    تحسين على اختيار العاملنٌيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لـ  نص فرضية 

 من اتصدول أعلاه تؾد: 
المحسـوبة  Fأن قيمـة: يتبنٌ من الجدول أعـلاهأداء اتظوارد البشرية  (  ← اختيار العاملنٌ)العلاقة الارتباطية بنٌ الدتغنًينمعنوية 
( وىذا يشير إلذ 0.05ىي أقل من مستوى الدلالة )( Fاتظصاحبة لقيمة ) =SIG  0.000وأن قيمة  (Fcal=12.47)بلغت 

 قرار اختبار الفرضية:وعليو نستنتج أداء اتظوارد البشرية  (  ← اختيار العاملنٌبين )وجود علاقة دال  احصائيا 

 (0.05عنـد مسـتوى )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  :     ونقبل الفرضية البديلة     نرفض الفرضية الصفرية : -
 مهدية تيارت CRMAبالصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي أداء اتظوارد البشرية  تحسينعلى  اختيار العاملنٌلـ 
 R2 ،Bيؤدي بنا إلى اكمال تفسنً باقي الدؤشرات الإحصائية للنمـوذج الانحـدار الخطـي )معنوية العلاقة وقبول الفرضية .-
 ،T-test  ،sig)،   :كما يلي 

 30.80بنسبة  بأبعادىا تساىم  اختيار العاملنٌتنكن تفسير ىذه القيمة بأن  (:R2= 0.308) التحديد تفسنً قيمة معامل
النسبة فقد ترجع لعوامل أو متغيرات  ، أما باقي CRMAبالصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي أداء اتظوارد البشرية   تحسينفي %

 أخري. لد نتطرق إليها في دراستنا.

http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=5242&m=db


 دراسة حالة للصندوق الجهوي للتعاون الفلاحي  الفصل الثالث
 

89 
 

بلـغ قيمـة  (اختيـار العـاملنٌيظهر من اتصدول أعلاه أن معامـل الاتؿـدار للمتغـير اتظسـتقل)(: Bتفسنً قيمة التأثنً)معامل الانحدار
0.356  B=0.001ن  قيمـةأدالـة احصـائيا حيـث و ذات تأثـير إتكـابي  وىـي قيمـة SIG= ( اتظصـاحبة لقيمـةT ىـي أقـل مـن )

ت اتظؤسســة تػــل إذا قامــ( والدلالــة الإحصــائية تعــا كمــا يلــي: بأنــو 0.356وتنكــن تفســير ىــذه القيمــة ) (.0.05مســتوى الدلالــة )
بالصــندوق اتصهــوي أداء اتظــوارد البشــرية    تحســيندة اتكابيــة في بوحــدة واحــدة فانــو يــودي الذ زيا اختيــار العــاملنٌفي الدراســة بــزيادة 

 تحسينفي وأثره  اختيار العاملنٌوىي قيمة مقبولة إحصائيا تدل على أتقية  ( وحدة0.356بقيمة ) CRMAللتعاون الفلاحي 
 أداء اتظوارد البشرية   

 :الثانيةالفرضية الفرعية  اختبار .2
 :أداء اتظوارد البشرية    تحسينعلى  التدريب والتطوير العاملنٌيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لـ  نص فرضية 

 من اتصدول أعلاه تؾد: 
أن : يتبــنٌ مــن الجــدول أعــلاهأداء اتظــوارد البشــرية  (  ← التــدريب والتطــوير العــاملنٌ)العلاقــة الارتباطيــة بــنٌ الدتغــنًينمعنويــة 
ىــي أقــل مــن مســتوى الدلالـــة ( Fاتظصـــاحبة لقيمــة ) =SIG  0.003وأن قيمــة  (Fcal=14.46)المحســوبة بلغــت  Fقيمــة
وعليو نستنتج أداء اتظوارد البشرية  (  ← التدريب والتطوير العاملنٌبين )وجود علاقة دال  احصائيا ( وىذا يشير إلذ 0.05)

 قرار اختبار الفرضية:

 (0.05عنـد مسـتوى )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  :     ونقبل الفرضية البديلة     نرفض الفرضية الصفرية : -
 مهدية تيارت CRMAبالصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي على أداء اتظوارد البشرية  التدريب والتطوير العاملنٌلـ 
 R2 ،Bالخطـي )معنوية العلاقة وقبول الفرضية يؤدي بنا إلى اكمال تفسنً باقي الدؤشرات الإحصائية للنمـوذج الانحـدار .-
 ،T-test  ،sig)،   :كما يلي 

 بأبعادىـا تسـاىم  التـدريب والتطـوير العـاملنٌتنكـن تفسـير ىـذه القيمـة بأن  (:R2= 0.272) التحديـد تفسـنً قيمـة معامـل
النسـبة فقـد ترجـع  ، أمـا باقـي CRMAبالصـندوق اتصهـوي للتعـاون الفلاحـي أداء اتظـوارد البشـرية   تحسينفي % 27.20بنسبة 

 لعوامل أو متغيرات أخري. لد نتطرق إليها في دراستنا.
 (التدريب والتطوير العاملنٌيظهر من اتصدول أعلاه أن معامل الاتؿدار للمتغير اتظستقل)(: Bتفسنً قيمة التأثنً)معامل الانحدار

( ىـي Tاتظصـاحبة لقيمـة ) =SIG 0.003ن  قيمـةأدالـة احصـائيا حيـث و ذات تأثـير إتكـابي  وىـي قيمـة=B  0.383بلغ قيمة 
ت اتظؤسسة إذا قام( والدلالة الإحصائية تعا كما يلي: بأنو 0.356وتنكن تفسير ىذه القيمة ) (.0.05أقل من مستوى الدلالة )

أداء اتظـــوارد البشـــرية    تحســـينبوحـــدة واحـــدة فانـــو يـــودي الذ زيادة اتكابيـــة في  التـــدريب والتطـــوير العـــاملنٌفي تػـــل الدراســـة بـــزيادة 
التـدريب وىـي قيمـة مقبولـة إحصـائيا تـدل علـى أتقيـة  ( وحـدة0.383بقيمـة ) CRMAبالصـندوق اتصهـوي للتعـاون الفلاحـي 

    .أداء اتظوارد البشريةفي تعزيز وأثره  والتطوير العاملنٌ
 :الثالثةالفرضية الفرعية  اختبار .3

 :أداء اتظوارد البشرية    تحسينعلى  التحفيـز العاملنٌيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لـ  نص فرضية 
 من اتصدول أعلاه تؾد: 
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المحسوبة  Fأن قيمة: يتبنٌ من الجدول أعلاهأداء اتظوارد البشرية  (  ← التحفيـز العاملنٌ)العلاقة الارتباطية بنٌ الدتغنًينمعنوية 
( وىـذا يشـير 0.05مـن مسـتوى الدلالـة ) كـبرىـي أ( Fاتظصـاحبة لقيمـة ) =SIG  0.674وأن قيمة  (Fcal=0.181)بلغت 
 وعليو نستنتج قرار اختبار الفرضية:أداء اتظوارد البشرية  (  ← التحفيـز العاملنٌبين )وجود علاقة دال  احصائيا  عدم  إلذ

على أداء  التحفيـز العاملنٌلـ  (0.05عند مستوى )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لا    M الفرضية الصفرية نقبل : -
 مهدية تيارت CRMAبالصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي اتظوارد البشرية 

-R2 ،B  ،Tاكمال تفسـنً باقـي الدؤشـرات الإحصـائية للنمـوذج الانحـدار الخطـي )عدم  الفرضية يؤدي بنا إلى  رفض .-
test  ،sig)،  .بسبب عدم وجود تأثير دال احصائيا بين اتظتغيرين  

 
 :الثانيةالفرضية الفرعية  اختبار .4

 :أداء اتظوارد البشرية    تحسينعلى  الاتصال الداخلييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لـ  نص فرضية 
 من اتصدول أعلاه تؾد: 

ــة  ــة بــنٌ الدتغــنًينمعنوي  Fأن قيمــة: يتبــنٌ مــن الجــدول أعــلاهأداء اتظــوارد البشــرية  (  ← الاتصــال الــداخلي)العلاقــة الارتباطي
( وىذا 0.05ىي أقل من مستوى الدلالة )( Fاتظصاحبة لقيمة ) =SIG  0.049وأن قيمة  (Fcal=4.247)المحسوبة بلغت 

 وعليو نستنتج قرار اختبار الفرضية:أداء اتظوارد البشرية  (  ← الاتصال الداخليبين )وجود علاقة دال  احصائيا يشير إلذ 

 (0.05عنـد مسـتوى )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  :     الفرضية البديلةونقبل      نرفض الفرضية الصفرية : -
 مهدية تيارت CRMAبالصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي على أداء اتظوارد البشرية  الاتصال الداخليلـ 
 R2 ،Bالخطـي ) معنوية العلاقة وقبول الفرضية يؤدي بنا إلى اكمال تفسنً باقي الدؤشرات الإحصائية للنمـوذج الانحـدار.-
 ،T-test  ،sig)،   :كما يلي 

بنســبة  بأبعادىــا تســاىم  الاتصــال الــداخليتنكــن تفســير ىــذه القيمــة بأن  (:R2= 0.132) التحديــد تفســنً قيمــة معامــل
النسـبة فقـد ترجـع لعوامـل  ، أمـا باقـي CRMAبالصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي أداء اتظوارد البشرية   تحسينفي % 13.20

 أو متغيرات أخري. لد نتطرق إليها في دراستنا.
بلـغ  (الاتصـال الـداخلييظهـر مـن اتصـدول أعـلاه أن معامـل الاتؿـدار للمتغـير اتظسـتقل)(: Bتفسـنً قيمـة التأثنً)معامـل الانحـدار

( ىـي أقـل مـن Tاتظصـاحبة لقيمـة ) =SIG 0.049ن  أدالـة احصـائيا حيـث و ذات تأثـير إتكـابي  وىي قيمـة=B  0.293قيمة 
ت اتظؤسســة تػــل إذا قامــ( والدلالــة الإحصــائية تعــا كمــا يلــي: بأنــو 0.293وتنكــن تفســير ىــذه القيمــة ) (.0.05مســتوى الدلالــة )
بالصـندوق اتصهـوي أداء اتظوارد البشـرية    تحسينبوحدة واحدة فانو يودي الذ زيادة اتكابية في  الاتصال الداخليفي الدراسة بزيادة 

في وأثــره  الاتصــال الــداخليوىــي قيمــة مقبولـة إحصــائيا تــدل علــى أتقيــة  ( وحــدة0.293بقيمــة ) CRMAللتعـاون الفلاحــي 
    .أداء اتظوارد البشريةتعزيز 
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 ثالثا : رسم النموذج الديداني للدراسة حسب بيانات الدستجوبنٌ
 الديداني للدراسة:النموذج (:10-3رقم )الشكل 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اختيار العاملين
 

 

 

B=
0.3

 بالاستشاد الى نتائج اختبار الفخضيات الظالبةالسرجر: مؽ إعجاد 
 

أداء  تحسين
اتظوارد 

البشرية   
بالصندوق 
اتصهوي 
للتعاون 
الفلاحي 

البعد 
0

=B التدريب والتطوير العاملين
0.3

البعد 
0

=B الاتصال الداخلي
0.2

البعد 
0

 التابع

 

الستغيخ 
 السدتقل

 

B=0.951 

 تأثنً معنوي 
 

 تأثنً معنوي

 

 تأثنً معنوي

تأثنً 
معنو 

 التسويق 
 الداخلي  

البعد  العاملين التحفيـز
0

 تأثنً  غنً معنوي
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 خلاصة الفصل:
في ىــدا الفصــل اعتمــدنا علــى الاســتبيان الــذي تم توزيعــو علــى افــراد عينــة الدراســة في بـــ اتظؤسســة تػــل الدراســة ، وتضــمن 
ـــــــــــــــــــــــــــد اســـــــــــــــــــــــــــترجاع الاســـــــــــــــــــــــــــتبيانات  الاســـــــــــــــــــــــــــتبيان تػـــــــــــــــــــــــــــورين أساســـــــــــــــــــــــــــين يقيســـــــــــــــــــــــــــان متغـــــــــــــــــــــــــــيرات الدراســـــــــــــــــــــــــــة، وعن

. ثم بالاعتمـــاد علـــى الاختبـــارات الإحصـــائية اللازمـــة -SPSS-26ثم تفريغـــو وتحليـــل بياناتـــو بالاســـتعانة علـــى بـــرنامج الاحصـــائي 
الـداخلي التسويق تطبيق  أنو: يساىمومن خلال تحليل إجابات الأفراد العينة وتفسيرىا توصلنا إلذ  للإجابة على إشكالية الدراسة،

 CRMAبالصندوق اتصهوي للتعاون الفلاحي أداء اتظوارد البشرية    تحسينترويج  في
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 الخاتسة:

لأساسية حيث قسشا بتقديع مغ خلبؿ ىحه السحكخة الستػاضعة تع التصخؽ الى جػانب السػضػع ا
إلى ثلبث فرػؿ الثالث مشو كفرل تصبيقي حػؿ عيشة مغ مؤسدات التأميغ الرشجوؽ الجيػي محكختشا 

 لمتعاوف الفلبحي بسيجية تيارت.

فتصخقشا في الفرل الأوؿ إلى السفاـيع الأساسية الستعمقة بالأداء وعلبقتو بالسػارد البذخية و أبخزنا     
 ء العامميغ في السؤسدة.ؾياس وتقييع أدا

أما الفرل الثاني أضيخنا السفاـيع الأساسية الستعمقة بسفيػـ التدػيق الجاخمي مغ خلبؿ علبقة     
 التدػيق الجاخمي بأداء السػارد البذخية او العامميغ داخل السؤسدة.

الجاخمي و أثخه  وفي الفرل الثالث الحي يعج كجراسة حالة ميجانية تيجؼ إلى إبخاز أىسية التدػيق   
 عمى أداء السػارد البذخية داخل السؤسدة محل الجراسة.

 أولا: الشتائـج: 

أثار بحثشا مجسػعة مغ التداؤلات وقجـ لشا أيزا نسػذجا يػضح لشا متغيخات الجراسة وفخضيات        
وؽ الػششي وأداء السػارد البذخية في الرشج الجاخميتتعمق بصبيعة العلبقة السػجػدة بيغ التدػيق 

 لمتعاوف الفلبحي بػسيجية تيارت .

 وؼيسا يمي  سػؼ نبخز اىع الشتائج الشطخية:         

تبيغ أف مػضػع التدػيق الجاخمي كشذاط يعتبخ مغ أىع الأنذصة في ضػء مخاجعة الادبيات الشطخية  -
 التي تقػـ بيا السؤسدة لزساف نجاحيا و استسخارىا.

أىسية أداء التدػيق داخل السؤسدة مغ خلبؿ الدعي نحػ تحقيق الأىجاؼ السالية مغ جية و  إبخاز -
 الدعي نحػ السداىسة في تحقيق الخفاـية و الخضا لمعامميغ.

 إبخاز دور التدػيق الجاخمي في تحديغ ميارات السػضفيغ او العامميغ الستعمقة بػضائفيع. -
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تداـ التشطيسي و دوافع العسل لجى السػضفيغ فأدوات إبخاز مجى مداىسة الخضا الػضيفي و الال -
التجريب، التػضيف، التحفيد و الاترالات تداىع في زيادة قجرات العامميغ مسا يزسغ تقجيع أفزل 

 لمخجمات. 

 تػصمشا مغ خلبؿ دراستشا ليحا الفرل إلى ما يمي:       

مغ وجية نطخ  CRMAفلبحي الرشجوؽ الجيػي لمتعاوف اللجى التدػيق الجاخمي ػى تصبيق دتم -
 .السدتجػبيغ ىػ بجرجة مختفعة

 .ىػ بجرجة مختفعة CRMAبالرشجوؽ الجيػي لمتعاوف الفلبحي مدتػى تصبيق أداء السػارد البذخية  -

عمى أداء السػارد البذخية لمتدؾيق الجاخمي  (0.05عشج مدتػى )يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية  -
 ميجية تيارت. CRMAبالرشجوؽ الجيػي لمتعاوف الفلبحي 

لاختيار العامميغ عمى أداء السػارد البذخية  (0.05عشج مدتػى )يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية  -
 ميجية تيارت. CRMAبالرشجوؽ الجيػي لمتعاوف الفلبحي 

لػ التجريب والتصػيخ عمى أداء السػارد البذخية  (0.05عشج مدتػى )يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية  -
 ميجية تيارت. CRMAبالرشجوؽ الجيػي لمتعاوف الفلبحي 

بالرشجوؽ لػ التحفيػد عمى أداء السػارد البذخية  (0.05عشج مدتػى )يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية لا  -
 ميجية تيارت. CRMAالجيػي لمتعاوف الفلبحي 

سػارد البذخية عمى أداء ال الاترال الجاخميلػ  (0.05عشج مدتػى )يػجج أثخ ذو دلالة إحرائية  -
 ميجية تيارت. CRMAبالرشجوؽ الجيػي لمتعاوف الفلبحي 

 ثانيا: التؾصيات
يسكغ مغ خلبؿ ما سبق أف نقجـ مجسػعة مغ التػصيات يسكغ أف تداعج معطع السؤسدات         

 في تحقيق أىجافيا و تحديغ خجماتيا مغ خلبؿ ما يمي: 
 السؤسدة لأنو السجعع ليا. ضخورة تحقيق التدػيق الجاخمي داخل -

 التجريب الػضيفي مغ خلبؿ تكػيغ ىؤلاء العامميغ وتحديغ قجراتيع. -

 تقييع وتقجيخ العامل ميسا كانت رتبتو في السؤسدة. -
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 اجتساعات الإدارة مع السعامميغ والاىتساـ بانذغالاتيع و تجعيع اقتخاحاتيع. -

 مخضية.  سياسة التحاور و إبجاء الخأي السفيج يؤدي إلى نتائج -

 أىسية تحقيق الثقة بيغ العامميغ و الإدارة و ذلظ بتحقيق الػعػد السقجمة مدبقا ليع. -

 ثالثا: آفاق الجراسة.
في ضػء أىجاؼ بحثشا الحالي والشتائج التي أسفخ عشيا و استكسالا ليا يسكغ اقتخاح البحػث        

 السدتقبمية التالية:
 حقيق التشسية السدتجامة.أىسية تبشي ثقافة التدػيق الجاخمي لت -

 أىسية تبشي أداء السػارد البذخية في تحقيق التسيد في تقجيع الخجمات. -

 أىسية تبشي علبقة التدػيق الجاخمي بأداء السػارد البذخية لتحقيق التػجو الخبحي لمسؤسدة. -

 .أىسية تبشي بشاء علبقات شػيمة السجى بيغ السؤسدة و مػضفييا باعتبارىع أساس استسخارىا -
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 يتضمن مخرجات برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية  20ملحق رقم 

spss    (02)اصدار 

SPSS: Statistical Package for the Social Sciences 

COMPUTE X01=MEAN(XA1 TO XA4). 

EXECUTE. 

COMPUTE X02=MEAN(XB5 TO XB8). 

EXECUTE. 

COMPUTE X03=MEAN(XC9 TO XC12). 

EXECUTE. 

COMPUTE X04=MEAN(XD13 TO XD16). 

EXECUTE. 

COMPUTE XXX=MEAN(XA1 TO XD16). 

EXECUTE. 

 

COMPUTE YYYY=MEAN(Y17 TO Y28). 

EXECUTE. 

COMPUTE TOTAL=MEAN(XA1 TO Y28). 

EXECUTE. 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 091. 30 861. 002. 30 210. الداخلً التسوٌك

 061. 30 847. 002. 30 204. البشرٌة الموارد أداء

a. Lilliefors Significance Correction 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=XA1 XA2 XA3 XA4 XB5 XB6 XB7 XB8 XC9 XC10 XC11 XC12 XD13 XD14 XD15 XD16 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.832 16 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Y17 Y18 Y19 Y20 Y21 Y22 Y23 Y24 Y25 Y26 Y27 Y28 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.877 12 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=XA1 XA2 XA3 XA4 XB5 XB6 XB7 XB8 XC9 XC10 XC11 XC12 XD13 XD14 XD15 XD16 Y17 Y18 

Y19 Y20 

    Y21 Y22 Y23 Y24 Y25 Y26 Y27 Y28 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.892 28 

 
 
 

http://cbs.wondershare.com/go.php?pid=5242&m=db


 والملاحقالمراجع 

 

100 
 

Frequency Table 
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 33.3 33.3 33.3 10 أنثى 

 100.0 66.7 66.7 20 ذكر

Total 30 100.0 100.0  

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 50.0 50.0 50.0 15 سنة 35-25 من 

 80.0 30.0 30.0 9 سنة45-35من

 100.0 20.0 20.0 6 سنة 45 من أكثر

Total 30 100.0 100.0  

 

 التعلٌمً المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 33.3 33.3 33.3 10 ثانوي 

 56.7 23.3 23.3 7 جامعً

 100.0 43.3 43.3 13 علٌا دراسات

Total 30 100.0 100.0  

 

 اجتماعٌة الحالة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 43.3 43.3 43.3 13 عزباء/أعزب 

 96.7 53.3 53.3 16 ة/متزوج

 100.0 3.3 3.3 1 ة/أرمل

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 الوظٌفة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 1 سكرٌتارٌة 

 66.7 63.3 63.3 19 اشرافٌة غٌر أعمال

 100.0 33.3 33.3 10 اشرافٌة أعمال

Total 30 100.0 100.0  
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 الشهري الاجر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid :   10.0 10.0 10.0 3 دج 40000 من ألل 

 36.7 26.7 26.7 8 دج 50000 إلى 40000 من

 60.0 23.3 23.3 7 دج 60000 إلى 50000 من

 100.0 40.0 40.0 12 دج 60000 من أكثر

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 الخبرة سنوات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 16.7 16.7 16.7 5 سنوات 5 من ألل 

 60.0 43.3 43.3 13 سنوات10-5 من

 66.7 6.7 6.7 2 سنة 15-10من

 100.0 33.3 33.3 10 سنة 15 من أكثر

Total 30 100.0 100.0  

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

XA1 30 1 5 3.77 1.382 

XA2 30 1 5 3.27 1.721 

XA3 30 1 4 2.17 .986 

XA4 30 1 5 4.03 1.377 

 1.04362 3.3083 4.50 1.75 30 العاملٌن اختٌار :الأول البعد

XB5 30 1 5 3.00 1.414 

XB6 30 2 5 3.33 1.028 

XB7 30 3 5 4.33 .711 

XB8 30 2 5 4.17 1.020 

 88591. 3.7083 4.75 2.25 30 والتطوٌر التدرٌب :الثانً البعد

XC9 30 2 5 4.33 .922 

XC10 30 1 5 3.33 1.241 

XC11 30 2 5 3.67 1.028 

XC12 30 1 5 3.43 1.331 

 62520. 3.6917 4.75 3.00 30 التحفٌـز :الثالث البعد

XD13 30 2 5 4.33 1.028 

XD14 30 4 5 4.70 .466 

XD15 30 3 5 4.60 .724 

XD16 30 4 5 4.70 .466 
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 58477. 4.5833 5.00 3.50 30 الداخلً الاتصال :الرابع البعد

 التسوٌك) المستمل بالمتغٌر خاص :الاول المحور

 (الداخلً

30 3.38 4.31 3.8229 .35850 

Valid N (listwise) 30     
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT yyy 

  /METHOD=ENTER XXX. 

Regression 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الداخلً التسوٌك 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: البشرٌة الموارد أداء 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .766
a
 .586 .572 .20344 

a. Predictors: (Constant), الداخلً التسوٌك 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.643 1 1.643 39.690 .000
b
 

Residual 1.159 28 .041   

Total 2.801 29    

a. Dependent Variable: البشرٌة الموارد أداء 

b. Predictors: (Constant), الداخلً التسوٌك 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.259 .405  3.111 .004 

 000. 6.300 766. 105. 664. الداخلً التسوٌك

a. Dependent Variable: البشرٌة الموارد أداء 
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REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT yyy 

  /METHOD=ENTER X01. 

Regression 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

العاملٌن اختٌار :الأول البعد 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: البشرٌة الموارد أداء 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .555
a
 .308 .284 .26308 

a. Predictors: (Constant), العاملٌن اختٌار :الأول البعد 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .863 1 .863 12.475 .001
b
 

Residual 1.938 28 .069   

Total 2.801 29    

a. Dependent Variable: البشرٌة الموارد أداء 

b. Predictors: (Constant), العاملٌن اختٌار :الأول البعد 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.249 .162  20.040 .000 

 001. 3.532 555. 047. 365. العاملٌن اختٌار :الأول البعد

a. Dependent Variable: البشرٌة الموارد أداء 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT yyy 

  /METHOD=ENTER X02. 

Regression 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

والتطوٌر التدرٌب :الثانً البعد 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: البشرٌة الموارد أداء 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .522
a
 .272 .246 .26987 

a. Predictors: (Constant), والتطوٌر التدرٌب :الثانً البعد 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .762 1 .762 10.466 .003
b
 

Residual 2.039 28 .073   

Total 2.801 29    

a. Dependent Variable: البشرٌة الموارد أداء 

b. Predictors: (Constant), والتطوٌر التدرٌب :الثانً البعد 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.118 .215  14.469 .000 

 003. 3.235 522. 057. 183. والتطوٌر التدرٌب :الثانً البعد

a. Dependent Variable: البشرٌة الموارد أداء 

Regression 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

التحفٌـز :الثالث البعد 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: البشرٌة الموارد أداء 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .080
a
 .006 -.029- .47962 

a. Predictors: (Constant), التحفٌـز :الثالث البعد 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .042 1 .042 .181 .674
b
 

Residual 6.441 28 .230   

Total 6.482 29    

a. Dependent Variable: البشرٌة الموارد أداء 

b. Predictors: (Constant), التحفٌـز :الثالث البعد 
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.538 .533  6.636 .000 

 674. 425. 080. 142. 061. التحفٌـز :الثالث البعد

a. Dependent Variable: البشرٌة الموارد أداء 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT YYYY 

  /METHOD=ENTER X04. 

Regression 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الداخلً الاتصال :الرابع البعد 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: البشرٌة الموارد أداء 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .363
a
 .132 .101 .44836 

a. Predictors: (Constant), الداخلً الاتصال :الرابع البعد 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .854 1 .854 4.247 .049
b
 

Residual 5.629 28 .201   

Total 6.482 29    

a. Dependent Variable: البشرٌة الموارد أداء 

b. Predictors: (Constant), الداخلً الاتصال :الرابع البعد 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.416 .658  3.674 .001 

 049. 2.061 363. 142. 293. الداخلً الاتصال :الرابع البعد

a. Dependent Variable: البشرٌة الموارد أداء 
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 السخاجع بالمغة العخبية:

 ،نغخية مقاربة :السرخفية الخجمات جؾدة تحديؽ في دوره و الجاخمي التدؾيق ،خػالج أبػبكخ -1
 2018أفخيل  03اقترادية،  إضافات مجمة

مؤسدة شباب الجامعة،  القخارات، -السعمؾمات -الإدارة الحجيثة الإترالاتأحسج محمد السرخي،  -2
 .2007الإسكشجرية، مرخ، 

 .2012، 2ط الرفاء، دار الأردف، عساف، ،التدؾيقإدارة  الشدػر، الفتاح عبج إياد -3
يع أبػ زايج:  -4 وتشسية السؾارد البذخية في السراريف العاممة في واقع إدارة بدسة احسج إبخاـ

 .2008 إدارة الأعساؿ،  كمية التجارة،في  ، رسالة ماجدتيخفمدظيؽ وسبل تظؾيخه
 ، عساف، الأردف.1، دار الخاية، ط : السفاليؼ الإدارية الحجيثةبذار يديج الػليج  -5
، شيادة الاقترادية الجدائخية الابتكار التدؾيقي وأثخه عمى تظؾر أداء السؤسدةنامة نػرية،  بغ -6

 2الجكتػراه في العمػـ التجارية، كمية العمػـ الاقترادية، التجارية وعمػـ التدييخ، جامعة وىخاف 
دور التدؾيق الجاخمي في تحقيق جؾدة الخجمات الفشجقية، دراسة ميجانية لعيشة بػبكخ عياسي،  -7

في عمػـ التدييخ، تخرز ،جامعة  . محكخة الساجدتيخمؽ السؤسدات الفشجقية بؾلاية ورقمة
 .قاصجي مخباح ورقمة

دور التحفيد في تحديؽ أداء العامميؽ بكمية العمؾم الاقترادية والتجارية بػزياف أسساء،  -8
محكخة ماجدتيخ في العمػـ الاقترادية، تخرز اقتراد وتدييخ السؤسدة،  بدكخة، -وعمؾم التدييخ

 .2019جامعة محمد خيزخ، بدكخة، الجدائخ، 
ب ا، الكتالإدارة السعاصخة في السشغسات الاجتساعيةجابخ عػض أبػ الحدغ عبج السػجػد،  -9

 الجامعي الحجيث، مرخ. 
مؽ  مجسؾعة حالة دراسة السعخفة، تذارك عمى الاستخاتيجية الكيادة أثخ أقصي، جػىخة -10

خيزخ،  محمد جامعة :الجدائخ بدكخة، ،الأعساؿ إدارة في دكتػراه  أشخوحة ،الجدائخية الفشادق
2014. 

11-  ، إمكانية تظبيق أبعاد تدؾيق العلاقات مع الدبؾن في الخفع مؽ حكيع بغ جخوة وخميجة دليػـ
، السحمة الجدائخية لمتشسية الاقترادية، العجد الثاني، كمية العمػـ الاقترادية أداء السؤسدة التشافدي

 .2015والتجارية وعمػـ التدييخ، جامعة ورقمة، الجدائخ، 
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 .، دار زىخاف، عساف، الأردفالسؾارد البذخيةإدارة  ،ناصخ اللهحشا  -12
 .مجمة تشسية الخافجيؽدرماف سميساف صادؽ، حداف ثابت جاسع،  -13
أثخ التجريب في أداء العامميؽ، دراسة حالة قدؼ الجعاية الظبية في شخكة ديسا خداـ،  -14

ارة الأعساؿ، الجامعة ، محكخة ماجدتيخ التأىيل والتخرز بإديؾنيفارما لمرشاعات الجوائية
 .2019الافتخاضية الدػرية، سػريا، 

، مجمة العمػـ الاقترادية والإدارية، العلاقة بيؽ التدؾيق الجاخمي وجؾدة الخجمةرأفت عػاد،   -15
 .السجمج التاسع عذخ، العجد الثالث والدبعػف، العخاؽ

 .الأردف، عساف، 1، دار الرفاء، طأسذ الإدارة السعاصخةربحي مرصفى عمياف:   -16
دار عالع الثقافة لمشذخ والتػزيع، الصبعة  التحفيد عؽ طخيق إدراك الحات،سميساف الجروبي،  -17

 .2006الأولى، 
، دار الجامعية، الاتجاىات الحجيثة في إدارة السؾارد البذخية ،صلبح الجيغ عبج الباقي  -18

 .الإسكشجرية، مرخ
)دراسة حالة بشػ الفلاحة والتشسية أثخ التدؾيق الجاخمي عمى أداء العامميؽ عاصع حخبي،  -19

، محكخ الساستخ في العمػـ التجارية، تخرز تدػيق الخجمات، (عيؽ البيزاء 325الخيفية وكالة 
 .2013/2014جامعة العخبي بغ مييجي أـ البػاقي

دور التدؾيق الجاخمي في تحقيق جؾدة الخجمات السرخفية ثؼ كدب رضا عبج الشبي بمبالي،  -20
، تخرز تدػيق، كمية العمػـ الاقترادية والتجارية في العمػـ التجارية الساجدتيخ، محكخة الدبائؽ

 .2008وعمػـ التدييخ، جامعة قاصجي مخباح ورقمة، الجدائخ، 
محكخة ماجدتيخ في العمػـ  فعالية الإترال في السؤسدة العسؾمية الجدائخية،العخبي بغ داود،  -21

 .2008والجيسػغخاؼيا، جامعة مشتػري، قدشصيشة، الجدائخ،  الإجتساعية، تخرز عمع الإجتساع
، الصبعة الأولى، دار الفجخ لمشذخ والتػزيع، تشسية السؾارد البذخيةخة، ػغخبي عمى وإسساعيل قي -22

 القاىخة.
 .ذكـخه مخجع سبقفاروؽ عبجه فمية، محمد عبج السجيج:  -23
سؤسدات الرغيخة والستؾسظة، دور التجريب في تحديؽ أداء العامميؽ في الفخدوس بغ عدة،  -24

رسالة ماجدتيخ في عمػـ التدييخ، تخرز  دراسة ميجانية لعيادة طبية جخاحية ضياء بؾرقمة،
 .2016تدييخ السؤسدات الرغيخة والستػسصة، جامعة قاصجي مخباح، ورقمة، الجدائخ، 
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الجامعي،  لمتأىيل التخشح تمتصمبا ضسغ مقجمة مصبػعات ،الجاخمي التدؾيق جشادي، كخيع -25
 .2016، 3لجدائخ  جامعة :لجدائخا لتدييخ عمػما

الإترال الجاخمي وأثخه في تحديؽ أداء العامميؽ في السؤسدة، كديخة مخيع وقخواز نبيمة،  -26
محكخة ماستخ في عمػـ التدييخ، تخرز إدارة أعساؿ، جامعة أكمي محمد أولحاج، البػيخة، الجدائخ، 

2019. 
الثقافة التشغيسية كسجخل لتحقيق الأداء الستسيد لمسؤسدة ميجيج فاشسة الدىخاء:   -27

السشطسة، كمية العمػـ الاقترادية، عمػـ التدييخ، تخرز إدارة  في ، رسالة ماجدتيخالاقترادية
 . التجارية وعمػـ التدييخ

 ساوي حميسة، دور الإتراؿ السؤسداتي في رفع الأداء الػضيفي في إدارة الجساعات السحميةمػ  -28
 دائخ، دراسة حالة بمجية تاشتة ،محكخة ماستخ، قدع العمػـ الدياسية، تخرز رسعفي الج

 الدياسات العامة، جامعة الجيلبلي بػنعامة خسيذ مميانة، 
 .، عساف، الأردف1، دار الرفاء، طإدارة السؾارد البذخيةنادر أبػ شيخة،  -29
 .عساف، الأردف ،1، دار الخاية، ط تشسية وبشاء السؾارد البذخية ،ىاشع حسجي رضا  -30
 .2004، دار وائل لمشذخ، عساف الأردف، تدؾيق الخجماتىاني حامج الزسػر،  -31
تظبيقات عسمية عمى بخنامج –التحميل الإحرائي لبيانات الاستبيان مرصفى شػيصي،  -32

excel ،2018، دار الشذخ الجامعي، تمسداف، الجدائخ. 
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2- Peter. druker, l’avenir du maganent ; Pearson éduction Frans 
Parise2005. P63 

3- Rafiq,M, Ahmed,P,Ameta-model of internal marketing, in Varey & Barbara, 
Op, Cit,p  
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 -تيارت –جامعة ابؽ خمجون 
 العمؾم الاقترادية والتجارية وعمؾم التدييخ كمية

 قدؼ العمؾم التجارية، تخرص تدؾيق الخجمات
 

 الاستبيــان
 تحية شيبة وبعج:

 الدادة والديجات العامميغ في مؤسدة:
التحزيخ لسحكخة  إشارفي يدعجنا أف تكػف ىحه الاستبانة بيغ أيجيكع، ونػد إعلبمكع أنيا تجخل        

ميجية  CRMAتدػيق الخجمات السػسػمة بػ  الرشجوؽ الجيػي لمتعاوف الفلبحي  صفي تخصالساستخ 
ذا السػضػع ىإثخاء في الفعالة  مذاركتكعمداىستكع الؿيسة و عمى ـ جديل الذكخ مدبقا فمک تيارت ،

( في الخانة xذا الاستبياف، لخجمة البحث العمسي لحلظ نخجػ مشكع وضع علبمة )سئمة ىأعمى بأجػبتكع 
 اسبة.السش

عمسا أف ما تجلػف بو مغ إجابات سيحاط بالدخية التامة، ولغ يدتخجـ في غيخ أغخاض البحث        
 العمسي، وسشػاؼيكع بشتائج الجراسة وتػصياتيا إف شاء الله.

 شكخا عمى تعاونكع.
 

 الأستاذ السذخف:        إعجاد الظالبتيؽ: 
 خاشعي محمد -              بػحريجة فاشيسة  -
 عائذة خيخة بغ  -
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( أماـ الإجابة التي Xنخجػ مشكع التكخـ بالإجابة السشاسبة عمى التداؤلات التالية وذلظ بػضع علبمة )
 تشاسبظ.

 أنثى                          ذكخ             الجشذ:  -
 سشة  45[       أكبخ مغ35-45]    [        25-35سشة           ] 25أقل مغ الدؽ:           -
 سشة                  15أكثخ مغ       [   10-15]     [     05-10سشػات      ] 5أقل مغ   سشؾات الخبخة: -
       يادراسات عم                 جامعي                      ثانػي السدتؾى التعميسي:   -
 أرمل/ة   مصمق/ة                  متدوج/ة          أعدب/عدباء           الحالة الإجتساعية:    -
 وضيفة أخخى         إشخاؼيةأعساؿ           أعساؿ غيخ اشخاؼية                سكخيتارية   :الؾعيفة -
 دج 50000إلى  40000مغ                         دج 40000أقل مغ    الأجخ الذيخي: -

  دج 60000أكثخ مغ    دج 60000إلى  50000مغ                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : البيانات الشخصية والدهنيةالقسم الأول
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 المحور الأول: أبعاد التسويق الداخلي وعبارات القياس
( أمام كل Xفيما يلي تغموعة من العبارات ال  تقيس تطبيق التسويق الداخلي باتظؤسسة لذا نرجوا منكم وضع علامة )       

 عبارة وفق ما ترونو مناسبا من بين اتطيارات اتظتاحة.
غنً  أبعاد التسويق الداخلي وعبارات القياس الرقم

موافق 
 تماما

غنً 
 موافق

موافق  موافق لزايد
 تماما

 الأول: اختيار العاملنٌ )التوظيف( البعد -
      ( شروط واضحة للتوظيف.CRMAتستخدم اتظؤسسة  ) 10
      (على اساس الشهادات اتظتحصل عليها.CRMAيتم اختيار العاملين  في اتظؤسسة ) 10
      ( على اتطبـرة في عملية التوظيف.CRMAتعتمد ادارة اتظؤسسة ) 10
      لديها. ال  غرالشوا مل  اجل من (ANEM) مكاتب على (CRMAتعتمد اتظؤسسة ) 10
 البعد الثاني: التدريب والتطوير -
      (  بتدريب دوري للعاملين للرفع من مهارا م.CRMAتقوم اتظؤسسة ) 10
      ( البرامج التدريبية وفقا للاحتياجات الوظيفية.CRMAتضع اتظؤسسة ) 10
      رفع كفاءة العاملين في اتظؤسسة. يساىم التدريب في 10
      يساعد التدريب على فهم مشاكل العمل و حلها. 10

 البعد الثالث: التحفيـز
      اتظرتب الذي أتقاضاه يتناسب مع حجم العمل الذي أقوم بو. 10
      يتم مكافأة العاملين الذين يبذلون جهدا متميزا في أداء اتطدمة. 01
      لذ الأداء اتصيد اتظقدم من العامل.إ اتظؤسسة في اتظكافآت تستند 00
      أبذل جهد كبير من أجل تحسين أداء عملي خوفا من الأجر اتظخصوم. 00

 البعد الرابع: الاتصال الداخلي
      (  بتوزيع اتظعلومات ونشرىا بشكل دوري ومنتظم.CRMAتقوم اتظؤسسة ) 00
      وسائل اتصال داخلية جيدة بين العاملين.( CRMAتوفر اتظؤسسة ) 00
      أحرص على تقدنً اتظعلومات لزملائي في العمل. 00
      تساعد الاتصالات الداخلية على تعزيز العلاقات بين العاملين. 00

 القسم الثاني: لزور الاستبانة
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 وعبارات القيـاس CRMA الفلاحي للتعاون الجهوي الصندوقالمحور الثاني: أداء الدوارد البشرية في 

( أمام كل عبارة وفق ما Xفيما يلي تغموعة من العبارات ال  تقيس مستوى أداء اتظوارد البشرية في اتظؤسسة  لذا نرجوا منكم وضع علامة )       
 ترونو مناسبا من بين اتطيارات اتظتاحة.

 CRMA الفلاحي للتعاون الجهوي الصندوقأداء الدوارد البشرية في 
 وعبارات القياس

غنً 
موافق 
 تماما

غنً 
 موافق

موافق  موافق لزايد
 تماما

      ىناك تزايد في اداء العاملين في اتظؤسسة. 00
      يقدم العاملون باتظؤسسة مقترحات  صوص تطوير العمل 00
      ىناك اتـفاض معدل زمن اتؾاز تؼتلف  الاعمال  في اتظؤسسة 00
      إذا اقتضى الأمر. الدوام أوقات خارج للعمل ىناك استعداد 01
      اتظسؤولية في العمل. ىناك استعداد كامل لتحمل 00
      العمل. مشاكل حل على بالقدرة العاملين في اتظؤسسة يتمتع 00
      ىناك التزام بأوقات اتضضور والانصراف من العمل. 00
      أتؾز الأعمال اتظوكلة إلر بأقل التكاليف. 00
      .اتظطلوبين اتظوظفين من أقل عدد مع أىدافو قسمكتلقق  00
      اتظتوقع. الوقت مدة من أقل في أىدافو تلقق قسمك 00
      السابقة. للسنة اتظالية أىدافو بك اتطاص القسم حقق 00
      ميزانية اتظؤسسة. في المحددة من أقل بنفقات المحددة الأىداف قسمك حقق 00
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