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 شكر و عرف ان
 

 الأنبياء خاتم على ونسلم ونصلي , ىذاالعمل لإتمام وفقنا بان وتعالى سبحانو نحمدالله
 – صلى الله عليه وسلم -والمرسلين محمد 

 بعد   العمل    إنجاز ىذا  تممناوما توفيقنا الا بالله ( ا بعون الله وتوفيقو )
 . لوصول الى صيت مبتغانابيدف ا الصبر و الطموحو  العياء  من البحث و  مشوار  

 
 نتقدم  بخالص الشكر ووافر الامتنان على ما وجدنا وما أوتينا وما كان لنا من  نيسرنا أ

 نبدأ ونضع  ف إننانصح وتوجيو وإرشاد لمن يستحق الشكر بمعنى  عبارة الشكر و التقدير،  
 "بجاوية سيام " ةللأستاذبصمة الشكر والتقدير  

 لنا عونا كانت التي القيمةتوصياتو  و تعليماتو و    ياتويتوجخلال   من  الذي تفضل بالإشراف علينا
 .المتواضع العمل ىذا إتمام في

 
 الاستقبال لنا قدموا الذينالاستشف ائية بدلس  جميع  موظفي مؤسسة  ى  ر الكما أتوجو بالشك

 .التربص   فترة خلال والتعاون والمعلومة
 ء .صدق االاخص بالذكر جميع  عمل و نال  ااتمام ىذفي    اساعدن  كل من وأشكر

 
 يجزييم  عنا خير الجزاء   لكل شيء، أنق  نسأل العلي القدير الموف وفي الأخير

 و الحمد لله رب العالمين .
 

 

 لدي/مسعودي
 



 

 

 الاىداء
 

 إلا اللحظات تطيب ولا... بطاعتك إلا النيار يطيب ولا بشكرك إلا الليل يطيب لا إلاه
 .جلالو جل الله برؤيتك إلا الجنة تطيب ولا... بعفوك إلا الآخرة تطيب ولا... بذكرك

... العالمين ونور الرحمة نبي إلى... الأمة ونصح... الأمانة وأدى الرسالة بلغ من إلى
 .وسلم عليو الله صلى محمد سيدنا

 كل على صبرت التي إلى... والحنان العطاء كل كبدىا ف لذة وىبت التي إلى
 لي دعواىا وكانت... الشدائد في سندي وكانت ايةالرع حق رعتني التي... شيء

 ابتسامتيا تذكرت كلما ارتحت من إلى... عملي في بخطوة خطوة تتبعني... بالتوفيق
 عني الله جزاىا والعين الق لب على ملاك أعز الغالية أمي الحنان نبع... وجيي في

 .الدارين في الجزاء خير
 لي داما... نفسي في والاجتياد الشجاعة زرعا... تعليمي أجل من جيدا بذلا من إلى

 قدرىما وأعلى عمرىما في الله أطال وجدتي جدي... والحنان بالحب نابعا ذخرا
 .وشأنيما

 علموني من إلى... نفسيم على آثروني من إلى... الله بعد وملاذي وقوتي سندي إلى
 .إخوتي أجمل ىو ما لي أظيروا من إلى... الحياة علم

 .العمل ىذا ىديأ ىؤلاء كل إلى
 

 محرز

 
 

 
 



 

 

 الاىداء
الله الذي فتح عيوننا بنور العلم وأضاء ق لوبنا بيدى الإيمان وشحننا السعادة   بسم

  .نشكره على ما أعطانا من جيد وصبر لنتوصل إلى ثمرة جيدنا بفضل القناعة

ىٰ واَلدَِيَّ وأَنَْ أعَْمَلَ صَالحًِا تَرْضَاهُ  رَبِّ أوَْزعِْنِي أنَْ أشَْكُرَ نِعْمَتَكَ الَّتِي أنَْعَمْتَ علََيَّ وَعلََ 
 91". صدق الله العظيم، سورة النمل، الآية  وأَدَْخِلْنِي برِحَْمَتِكَ فِي عِبَ ادِكَ الصَّالحِِينَ 

إلى كل من نطق بكلمة التوحيد لسانو وصدقيا ق لبو، إلى كل من صلى على خيرالأنام  
 .محمد عليو أفضل الصلاة والسلام

 أقداميا والحنان بملأ وجدانيا وأعطت حتى لم يبقى  عندتي جعل الله الجنة  إلى ال
 للعطاء حدود إلى من كانت شمعة تحترق لأجلنا إلى التي أنارت بنور حبيا درب

 .حياتي قرة عيني وحبيبتي أمي الغالية حفظيا الله
ذي  إلى الغالي الذي أفنى من عمره السنين لنصل ليذا المستوى، مثلي الأعلى ال

 .مصاعبي ويغمرني بحنانو وعطفو ودعمو، أبي العزيز حفظو الله ييون علي
 "جدتي"و "جدي" أملكإلى كل من أقتسم معيم تف اصيل الحياة إلى أغلى ما  

ىذا   الذين أعانوني طوال  وخالاتي "نوال"و"سعاد" و"بشرى" "إيمان" أخواتيو 
 .وكل أفراد عائلتي فردا فردا العمل،

كل من جمعني بيم المشوار  عبد الرؤوف ول""أيمن"و  حبابالأ الأصدق اء   إلى  
 الزملاء  والدراسي الأصدق اء  

إلى كل من شجعني ولو بكلمة طيبة وإلى كل من عرفتيم وأحبيم ق لبي ولم تسعيم   
 .ورقتي

 .إلى كل ىؤلاء أىدي عملي المتواضع
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 السقجمة
 

 

 ب 

 السقجمة

مغ الستعارؼ عميو أف مرصمح العسلاء أو الدبائغ يصمق عمى أفخاد السجتسع الحيغ 
ػف مع السؤسدة، ولكغ ضيخ مؤخخًا مفيػـ ججيج يدسى العسلاء الجاخمييغ لمجلالة يتعامم

عمى السػارد البذخية العاممة داخل السؤسدة. فقبل أف تيتع السؤسدة الخجمية بجسيػر 
الستعامميغ معيا وتجرس اتجاىاتيع وعاداتيع وسمػكاتيع، ؼيجب عمييا أولا الاىتساـ بسعجات 

ا العشرخ الأكثخ أىسية ويتع ذلظ عغ شخيق اختيار أفزل العسل الخاصة بيا لأني
الكفاءات لمعسل في السؤسدة وتصػيخ مياراتيع بذكل مدتسخ والعسل عمى تمبية احتياجاتيع 
ورغباتيع مغ أجل تحديغ جػدة الخجمة السقجمة لمعسلاء الخارجييغ ، بدبب العلاقة 

خض الخجمة تعتسج بذكل أساسي عمى التفاعمية بيغ مقجـ الخجمة ومتمقييا ، أؼ أف جػدة ع
حالة مقجـ الخجمة. يقجـ العساؿ الحيغ يذعخوف بالخضا والخضا عغ ضخوؼ عسميع خجمة 
عالية الجػدة تشعكذ في إرضاء العسلاء الخارجييغ. لحلظ فقج أدركت وكالات الخجمة ىحا 

ا السػضفيغ الاتجاه الحجيث السعخوؼ بالتدػيق الجاخمي وتعسل جاىجة لتشفيحه لتحقيق رض
 العالي ، الأمخ الحؼ سيشعكذ عمى رضا العسلاء الخارجييغ في السدتقبل.

مغ ىحا السشصمق جاءت دراستشا ىحه بعشػاف: دور التدػيق الجاخمي في تحقيق الخضا 
الػضيفي لمعامميغ بالسؤسدة الرحية والتي تدعى مغ خلاليا لمتعخؼ عمى مجػ تصبيق ىحا 

دور التدػيق في قصاع خجمي ىػ قصاع صحي، و  جاخمي(السفيػـ الحجيث)التدػيق ال
عمى الخضا الػضيفي لمعامميغ، وقسشا مغ خلاليا بجراسة حالة السؤسدة الاستذفائية الجاخمي 

 "محمد بػداود".

 :إشكالية الجراسة

يذيخ التدػيق الجاخمي إلى ترسيع الدياسات والبخامج السػجية إلى العامميغ 
تحقيق مدتػيات عالية مغ الخضا لجييع والحؼ بجوره  بيجؼ ييغ()العسلاء الجاخم بالسؤسدة

الخارجييغ. وأشار العجيج  لمعسلاء السقجمة الخجمة جػدة بسدتػػ  لارتقاء إلى يؤدػ أف يسكغ
التجريب، الحػافد، الاتراؿ مغ الباحثيغ إلى مجسػعة مغ الأبعاد الستعمقة بو والسسثمة في : 



 السقجمة
 

 

 ج 

أؼ أف الاعتخاؼ بأىسية دور  ي تحقيق الخضا الػضيفي،الجاخمي والتسكيغ وفخؽ العسل ف
إلييع عمى أنيع يسثمػف الدػؽ الأوؿ  العامميغ في تدػيق الخجمة يدتػجب مغ الإدارة الشطخ
التي يجب ترسيسيا و تصػيخىا بسا  لمسؤسدة، وأف وضائفيع تسثل مشتجات داخمية ليا و

ىع، وما يشجع عشو في السقابل مغ مغ ثع زيادة درجة رضا و رغباتيع، يتفق وحاجاتيع و
آثار في السؤسدات الخجمية، التي تتصمب تكامل العجيج مغ الدياسات والأساليب والجػانب 
السادية في السؤسدة مثل: الجػانب السادية السمسػسة، الاعتسادية، الاستجابة، الأماف و 

 التعاشف.
 ومشو يسكغ صياغة الإشكالية التالية :

 مي أن يحقيق الخضا الؾعيفي في السؤسدة الاستذفائية ؟كيف لمتدؾيق الجاخ

 وعميو يسكغ تجدئة ىحه الإشكالية إلى مجسػعة مغ التداؤلات الفخعية كسا يمي:
 ما مدتػػ التدػيق الجاخمي في السؤسدة الاستذفائية محل الجراسة ؟ -
 ما مدتػػ رضا الػضيفي في السؤسدة الاستذفائية محل الجراسة ؟ -
التدػيق الجاخمي ) التجريب، الحػافد، الاتراؿ الجاخمي وفخؽ العسل، ما دور أبعاد  -

 التسكيغ( في تحقيق الخضا الػضيفي ؟

 فخضيات الجراسة: .1

 لسعالجة الإشكالية الخئيدة، تع تبشي مجسػعة مغ الفخضيات والسسثمة في:
مفة     يػجج دور ذو دلالة إحرائية بيغ التدػيق الجاخمي بأبعاده السخت الفخضية الأولى:

 )التجريب، الحػافد، فخؽ العسل، الاتراؿ الجاخمي و التسكيغ( في تحقيق الخضا الػضيفي.
 يػجج دور ذو دلالة إحرائية التجريب في تحقيق الخضا الػضيفي؟ الفخضية الثانية:
 يػجج دور ذو دلالة إحرائية لمحػافد في تحقيق الخضا الػضيفي؟ الفخضية الثالثة:
 يػجج دور ذو دلالة إحرائية لفخؽ العسل في تحقيق الخضا الػضيفي؟ الفخضية الخابعة:

يػجج دور ذو دلالة للاتراؿ الجاخمي ولمتسكيغ إحرائية في تحقيق  الفخضية الخامدة:
 الخضا الػضيفي؟

 



 السقجمة
 

 

 د 

 أىسية وأىجاف الجراسة: .2

 تيجؼ ىحه الجراسة إلى تحقيق جسمة مغ الأىجاؼ والسسثمة في:
عمية والدياسات والبخامج التي تعكذ تبشي وتػجو ودعع الػقػؼ عمى السسارسات الف -

 السؤسدات الرحية. السؤسدة لمتدػيق الجاخمي في
معخفة مجػ وجػد أثخ لمسسارسات الفعمية لمتدػيق الجاخمي في تحقيق الخضا الػضيفي في  -

 الرحية. السؤسدات
وفي السقابل معخفة الأسباب الجػىخية التي ليا دور في تبشي ودعع التدػيق الجاخمي،  -

 العػامل التي مغ شانيا أف تداعج في تحقيق الخضا الػضيفي.
 بحلظ يسكغ إبخاز مجػ أىسية الجراسة التي تتجمى مغ خلاؿ :

 تداىع ىحه الجراسة في تبياف وتحجيج العلاقة بيغ التدػيق الجاخمي والخضا الػضيفي. -
 السػضفيغ.أىسية التدػيق الجاخمي ومجػ مداىستو في نجاح السؤسدة ورضا  -
 معخفة العلاقة بيغ أبعاد التدػيق الجاخمي والخضا الػضيفي ومداىستو في تحؿيقو. -

  الجراسات الدابقة .3
 دراسات التدؾيق الجاخمي:

لسحكخة مقجمة لاستكساؿ متصمبات   (2020/2021 "جاسؼ تامة"و"أميخ تقار)"دراسة 
 ."غيسية في مؤسدة فشجقيةأثخ التدؾيق الجاخمي عمى الثقافة التش"شيادة ماستخ بعشػاف 

ممخز الجراسة تيجؼ ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى مجػ تصبيق التدػيق الجاخمي في 
السؤسدات الفشجؾية لػلاية الػادؼ، كحلظ التعخؼ عمى مدتػػ الالتداـ التشطيسي لجػ العامميغ 

. اعتسجت فييع، مغ ثع اختبار العلاقة بيغ كل مغ التدػيق الجاخمي و الالتداـ التشطيسي
الجراسة عمى السشيج الػصفي و التحميمي كسشيجية لمجراسة، و عمى الاستبانة كأداة لمجراسة، 
شسل مجتسع الجراسة ستة مؤسدات فشجؾية في ولاية الػادؼ )فشجؽ الغداؿ الحىبي، فشجؽ 
التيجاني، فشجؽ سػؼ، فشجؽ لػس، ندؿ سي مػسى و فشجؽ العمسي( بمغت عيشة الجراسة 

بالسئة ، و قج 73استبانة مغ العيشة، بمغت ندبة الاستخداد  73و تع استخداد عامل  100
استخجـ الباحثيغ الأساليب الإحرائية السشاسبة لتحميل البيانات كالػسط الحدابي و 



 السقجمة
 

 

 ه 

الانحخاؼ السعيارؼ و معامل الاختلاؼ. و مغ أىع الشتائج التي تػصمت إلييا الجراسة ىي 
خمي بسختمف أبعاده و الالتداـ التشطيسي لمعامميغ في وجػد علاقة بيغ التدػيق الجا

السؤسدات الفشجؾية لػلاية الػادؼ. و كحلظ وجػد التداـ تشطيسي لمعامميغ و بسختمف أنػاعو ذو 
اتجاه إيجابي وذلظ حدب نتائج التحميل الإحرائي لمجراسة، و أوصى الباحث ببحؿ مديج مغ 

رضاىع لزساف استسخارىع في العسل، و كحلظ  الجيػد اتجاه تمبية حاجات العامميغ وكدب
ضخورة الاىتساـ بالتجريب الذامل في مختمف السدتػيات الإدارية و السترل بالتصػر 

 .التكشػلػجي يذكل دورؼ و مدتسخ

أشخوحة مقجمة لشيل شيادة دكتػراه الصػر  "2020/2021بؽ سجيـخة عســاردراسة "
التدؾيق الجاخمي في تحديؽ جؾدة الخجمة في  مداىسة"الثالث في عمػـ التدييػخ بعشػاف 

 ."السؤسدات الدياحية الجدائخية
ىجفت ىػحه الجراسػة إلػى بيػاف العلاقػة بػيغ عشاصػخ التدػػيق الػجاخمي وجػدة الخجمة في 
السؤسدات الدياحية الجدائخية، وقػج شػسمت الجراسػة كػل مػغ متغيػخات )الاختيػار، التػجريب 

خمي، التحفيػػد، والتسكيغ(، ولتحقيػػق ذلػػظ اعتسػػج الباحػث عمػى اسػتخجاـ والاتراؿ الجا
الأسػمػب الػصػفي التحميمػي لتػافقو وشبيعػة الجراسػة، وتع ترسيع استبياف كأداة لجسع البيانات 
وتبػيبيا، وقج اختيخت عيشة عذػائية مغ مػضفي السؤسدات الدياحية بػلاية سصيف، حيث 

استبياف والتي  57مؤسدة لجراسة ىحه العيشة، تع استخجاع  70بياف عمى تع تػزيع الاست
كانت صالحة لمجراسة، كسا تع الاعتساد عمى بعس الأساليب الإحرػػػائية السلائسة لصبيعة 

، وقج تػصػمت الجراسػة إلػى أف ىشػاؾ تبايغ في مدتػػ   spssالبيانات السجسعة كبخنامج
دػيق الجاخمي في السؤسدات الدياحية لػلاية سصيف تبعا الجػدة الجاخمية ومسارسات الت

لاختلاؼ العػامل السؤسدية مغ حيث مجة الشذاط ونصاؽ الدػؽ، كسا أف ىشاؾ ارتباط وثيق 
بيغ التدػيق الجاخمي وجػدة الخجمة الدياحية، حيث يؤثخ التدػيق الجاخمي بجرجة كبيخة عمى 

ي الشياية تقجيع مجسػعة مغ السقتخحات والتي جػدة الخجمات في السؤسدات الدياحية، ليتع ف
يسكغ أف تدتفيج مشيا السؤسدات محل الجراسة، خاصة ما يتعمق بزخورة دمج الجػدة في 

 .كل نذاشات السؤسدة، وكحا محاولة تصبيق مسارسات التدػيق الجاخمي ولػ برػرة جدئية
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 دراسات الخضا الؾعيفي:

"، محكخة لشيل شيادة الساستخ في 2018/2017 بؾلحفان فتيحة، شبؾتي مخيؼ" دراسة
 ".القيادة و الخضا الؾعيفي"عمع الاجتساع بعشػاف 

إف نجاح أؼ مؤسدة مخىػف بتػاجج ؾيادة فعالة تعسل باستسخار عمى تػفيخ الأجػاء 
السشاسبة لطخوؼ العسل، مغ شأنيا رفع مدتػػ الخضا الػضيفي لجػ العامميغ، وبالتالي 

إلى أفزل مدتػيات الأداء ، ومغ أجل ىحا يجب أف يكػف القائج  تفجيخ قجراتيع لمػصػؿ
ممسا بأساليب الؿيادة ومياراتيا مغ تخصيط وتشطيع وتػجيو أثشاء العسل بالتعاوف مع العامميغ 
مغ أجل الػصػؿ إلى الأىجاؼ السشذػدة. عمى ىحا الأساس تيجؼ الجراسة إلى معخفة شبيعة 

لخضا الػضيفي بالذخكة الإفخيؿية لمدجاج، بحيث جاءت العلاقة السػجػدة بيغ الؿيادة وا
إشكالية الجراسة وفقا لمتداؤؿ الخئيدي: ما شبيعة العلاقة السػجػدة بيغ الؿيادة والخضا 

 الػضيفي في السؤسدة؟ وتتسحػر كحلظ التداؤلات الفخعية التالية: 
 ما ىػ نسط الؿيادة الدائج في السؤسدة والخضا الػضيفي؟  -
 ؼ الدمصة الخسسية الرارمة إلى استسخار العساؿ داخل السؤسدة؟ ىل تؤد -
 ىل تداىع الؿيادة التذاركية في زيادة دافعية العساؿ داخل السؤسدة؟ -
وتكػف مجتسع الجراسة مغ عساؿ التشفيح والتحكع والإشارات بالذخكة الإفخيؿية لمدجاج  

لعذػائية الصبؿية والتي بمغ حجسيا والبالغ عجدىع عامل وعاممة، واستخجمشا شخيقة العيشة ا
عامل وعاممة حيث تع تػزيع الاستسارة عمييع مغ خلاؿ عجة زيارات ميجانية، وقج استخجمشا 
السشيج الػصفي التحميمي لمػصػؿ إلى نتائج الجراسة. وأخيخا خمرت ىحه الجراسة إلى عجة 

 نتائج أىسيا:
 . نسط الؿيادة الدائج في السؤسدة والخضا الػضيفي - 
 تؤدؼ الدمصة الخسسية الرارمة إلى استقخار العساؿ داخل السؤسدة.  -
 تداىع الؿيادة التذاركية في زيادة دافعية العساؿ داخل السؤسدة.  -
ضخورة إفداح السجاؿ أماـ السخؤوسيغ لمسذاركة في اتخاذ القخار والاعتخاؼ بقجراتيع  -

 وكفاءتيع في تحقيق أىجاؼ السؤسدة.
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اسب الحػافد السادية والسعشػية مع ما يبجلو العامميغ مغ جيج في يجب أف تتش -
 .العسل

 محكخة لشيل شيادة الساستخ في" 2020/2021( حياة بؾشمخة،أمال بؽ عسارةدراسة ")
 ".دور تسكيؽ العامميؽ في تحقيق الخضا الؾعيفي"الجاخمي بعشػاف تدػيق 

ا الػضيفي لجػ عيشة مغ مؤسدة تيجؼ الجراسة إلى تبياف دور التسكيغ في تحقيق الخض
الرشجوؽ الػششي لمتقاعج قالسة حيث اعتسجت الجراسة عمى السشيج التحميمي الػصفي، 

 40بالاستعانة بالاستبياف كأداة رئيدية لجسع البيانات عغ عيشة الجراسة، وقج بمغ عجد العيشة 
يا صالحة لمتحميل فخدا، وقج تع استخجاع كافة الاستبيانات السػزعة وبعج فحريا تبيغ أن

الإحرائي ولغخض الجراسة، وحجدت متغيخات الجراسة التسكيغ كستغيخ مدتقل والخضا 
الػضيفي كستغيخ تابع، مدتخجمة في ذلظ الأساليب الإحرائية كالستػسصات الحدابية، 
الانحخافات السعيارية، معاملات الارتباط الخصي، نسػذج الانحجار الخصي الستعجد، اختبار 

خونباخ معامل الانحجار، تحميل التبايغ. وتػصمت الجراسة إلى عجة نتائج أبخزىا عجـ ألفا ك
وىي  2.48اىتساـ السؤسدة محل الجراسة بالتسكيغ عامة حيث بمغ الستػسط الحدابي العاـ 

درجة مشخفزة ولجػ اختبار الفخضيات أثبتت صحتيا بأنو لا يػجج أثخ لمتسكيغ عمى الخضا 
% في 12.3غ مؤسدة الرشجوؽ الػششي قالسة، بسداىسة بمغتالػضيفي لجػ عيشة م

الستغيخات التي تحجث عمى الخضا الػضيفي تعػد إلى عشاصخ التسكيغ وىي ندبة مداىسة 
ضعيفة، وكحلظ أضيخت الجراسات أف التسكيغ الطاىخؼ يؤثخ عمى الخضا الػضيفي بيشسا 

لخضا الػضيفي، وانتيت إلى نتيجة التسكيغ الدمػكي والتسكيغ حدب الشتائج لا يؤثخاف عمى ا
 .مفادىا عجـ وجػد علاقة إيجابية بيغ التسكيغ والخضا الػضيفي
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 الجاخمي والخضا الؾعيفي الجراسة الشغخية لمتدؾيق: الفرل الأول
 

02 
 

 تسييج

يعتبخ العاممػف ىع أوؿ مغ يدتفيج مغ بخنامج التدػيق الجاخمي، حيث يمتدـ بتػفيخ 
ذصة ، بالإضافة إلى بخامج التجريب والتصػيخ وغيخىا مغ الأنالذخوط السشاسبة لمعسل جسيع
 .ىي جدء مغ بخنامج التدػيق الجاخمي، والحؼ يشتج زيادة في أداء العامل التي

معب التدػيق الجاخمي دورا ميسا مغ خلاؿ أبعاده حيث أف لو تأثيخا إيجابيا يحيث 
السػضفيغ ويػفخ بيئة عسل مشاسبة تقػـ عمى السداواة داخل الشطاـ التشطيسي  عمى رضا

اؿ في بيئة العسل وسيمة اتراؿ يتع تأسيديا بذكل فعالسػضف وتػفخ  ويجعميا ثقافة
، وتػفيخ بخامج تجريبية تدود السػضفيغ وتصػيخ أنطسة الحػافد والسكافآت ،إيجابية علاقات

  .لأداء الػضائف السػكمة إلييع بفعالية بالسيارات اللازمة
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 السبحث الأول: الإطار السفاهيسي لمتدؾيق الجاخمي

  لتدؾيق الجاخميالسظمب الأول : مفيؾم ا

مفيػما لمتفخد والتسيػد بدبب انخفاض  Internal Marketingيسثل التدػيق الجاخمي 
 عجد الذخكات التي تصبقو بذكل يسكشيا مػغ زيػادة فعاليػة الشذاط التدػيقي ليا ككل.

وتججر الإشارة بأف مفيػـ التدػيق الجاخمي قج بجأ في الطيػر والاستخجاـ في 
بيعة الخجمية كسحاولػة لخفػع مدتػػ جػدة الخجمات التي تقجميا ، وبدبب الذخكات ذات الص

الخرائز السسيدة لمخػجمات والتي تجعميا تختبط وبذكل كبيخ بالأفخاد العامميغ الحيغ 
يقػمػف عمى أدائيػا لمعسلاء أو السدتيمكيغ الخارجييغ. فػلاء السدتيمظ لذخكة معيشة قػج 

لة التي تتعامل معو داخل ىحه الذخكة.الأمخ الػحؼ قػج يكػف مغ يػدداد نتيجة ارتباشو بالعسا
شأنو أف يؤدؼ إلى اقتخاف تكخار التعامل مع الذخكات الخجميػة بفخيق العسل الحيغ يحرل 

 1مشو السدتيمكيغ عمى الخجمات التي يخغبػنيا.

ىحا وقج بجأ ىحا السفيػـ التدػيق الجاخمي في الانتذار والتصبيق بعج ذلظ في 
لذخكات الرشاعية التي تقجـ سمع ممسػسة .ويجب التأكيج ىشا عمى ضخورة عجـ التعامل ا

مع مفيػـ مثل التدػيق الجاخمي بذكل مشفرل ومدتقل عغ السفيػـ التدػيقي برفة 
 عامة.

فػالسفيػـ التدػيقي والحؼ يشصػؼ عمى ضخورة التػجو بالسدتيمظ، والتكامػل بػيغ  
إذا ما تع فيسو وتصبيقو  –التػجو بالخبح في الأجل الصػيل الأنذصة الػضيؽية لمذخكة، و 

بذكل سميع ومشاسب، فأنو يربح بسثابة الأداة الأساسية التي يسكػغ لخجاؿ التدػيق 
الاعتساد عمييا لتصبيق أؼ مفيػـ أو فمدفة تدػيؿية فخعيػة أخخػ مثل التدػيق الجاخمي. 

يػـ التدػيقي يربح الؿياـ بتدػيق جيج ويعشي ىحا أنو بجوف وجػد فيع وتصبيق جيػج لمسف
 2سػاء داخمياً أو خارجيػاً عسميػة صعبة إف لع تكغ مدتحيمة.

                                                           
 150،ص2008الجامعية ، الإسكشجرية،محمد عبج العطيع أبػ الشجا، التدػيق السقجـ ، الجار  1
 150نفذ السخجع الدابق، ص 2
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وعمى الخغع مغ وجػد العجيج مغ التعخيفات الخاصػة بالتػدػيق الجاخمي، والتي سيتع 
استعخاضيا ومشاقذتيا بذكل تفريمي في ىحا الفرل،إلا أنشا نخػ البجء بتعخيف أساسي 

( في  Berry and Parasuraman,1991:151) 1991وبارشػراماف سشة  قجمو بيخؼ 
كتاب تدػيق الخػجمات:السشافدة مغ خلاؿ الجػدة. حيث أنيسا يخػ بأف التدػيق الجاخمي 

تمػظ الػسيمة التي تعسل عمى تشسية ، وتحفيد, واستبقاء السػضفيغ السؤىميغ للأداء “ ىػػ 
 “.ع الجيج مغ خلاؿ إشباع حاجاتيع ورغباتي

فمدفة قائسة عمى التعامل “ وبشاءا عمى ىحا، يسكغ القػؿ بأف التدػيق الجاخمي ىػ 
ويسكغ كحلظ ”. مع السػضفيغ كسدتيمكيغ يشبغي التعخؼ عمػى وإشباع حاجػاتيع ورغباتيع

تمػظ الإستخاتيجية التي تقػـ عمى تذكيل وتكػيغ “الإشارة ىشا بػأف التػدػػيق الػجاخمي ىػػ 
تج يجب أف يتػافػق مع الاحتياجات الإندانية للأفخاد الحيغ سيقػمػف بذغميا الػضيفة كسش

 ”.وأداء السيػاـ التػي تشصػؼ عمييا

وعمى الخغع مغ أف التعخيف الدابق ىػ تعخيػف متكامػل ويشصػؼ عمى العجيج مغ 
ى نقاط التخكيد عمى السػضفيغ واحتياجاتيع، إلا أنشا قج ندتذعخ بأنو يشصػؼ في شياتو عم

الكثيخ مغ ما تخدده كتابات إدارة السػػارد البذخية وليذ إدارة التدػيق. ولحلظ نجج أف 
( قج حاولا أف يطيخا Rafiq and Ahmad,1993) 1993البعس مثل رفيق وأحسج سػشة

الربغة التدػيؿية لمتدػيق الجاخمي برػرة أكبخ مغ خلاؿ التأكيج عمى استخجاـ وجية 
اـ بإدارة السػارد البذخية داخل السشطسة. حيث يتع الشطػخ إلى الشطخ التدػيؿية عشج الؿي

التدػيق الجاخمي باعتباره عسمية مبادلة داخمية بيغ السشطسة ومجسػعػة السػضفيغ العامميغ 
 بيا.

وتتعمق تمظ السبادلة بزخورة إيجاد الكفاءة لمعسميات، والخضا لمعامميغ حتى قبل أف 
يق أىػجافيا ؼيسا يتعمق بأسػاقيا الخارجية. ويعشي ىحا تتسكغ السشطسة مغ الشجاح في تحق

ضخورة تبشي السفيػـ التدػيقي الحؼ يخكد عمى عشرخ السبادلة سػاء كشا نتعامل مع 
مػضفيغ أو مػدتيمكيغ خارجيغ. ومسا لاشظ ؼيو أف تفعيل ذلظ يتصمب ضخورة تحخيظ 

 السشطسة ككل مغ خلاؿ الػضيفة التدػيؿية.
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مغ تعخيفات التدػيق الجاخمي نجج أف تعخيػف جػندػف  وباستعخاض عجد آخخ
ذلظ ” ( يػخؼ أف التدػيق الجاخمي ىػ Johnson and Seymour, 1985وسيسػيخ)

الشذاط الحؼ يقػـ بخمق بيئة داخمية تقػـ عمى تجعيع وغخس مفيػـ التػجو بالسدتيمظ بيغ 
 “.الأفخاد العامميغ

(بتعخيف cheuing and GaidaJohnson, S, 1986كسا قاـ جػندػف وآخخوف )
الجيػد التي يجب عمى الذخكة الؿياـ بيا أعزائيا بغخض “التدػيق الجاخمي عمى أنو 

إيجاد الفيع الكامل لخسالة الذخكة وأىجافيا,عمى تجاه جسيع أف يتع ذلظ مغ خلاؿ التجريب 
 ”.والتحفيػد والتقييع بغػخض إنجػاز وتحقيػقا لأىجاؼ السخغػبة

الفمدفة الخاصة “( فقج عخؼ التدػيق الجاخمي عمى أنو Georg,0199أما جػرج )
 بكيؽية إدارة السػارد البذخية داخل السشطسة مغ خلاؿ رؤية تدػيؿية.

ويسكغ القػؿ بأف التعخيف الأـ لتمظ التعخيفات ىػ ذلظ التعخيف الػحؼ قجمو جخونخوز 
بيع “ي عمى أنو (، والحؼ أشار إلى التدػيق الجاخم Gronroos, 1981) 1981سشة 

، والحيغ يجب أف يتع Selling the firm to the Employeesالػذخكة إلػى السػػضفيغ 
 تحفيدىع بصخيقة تسكشيع مغ التعامل السدتيمكيغ وفقا لسفيػـ التػجو بالسدتيمظ .

ويذيخ ىحا التعخيف إلى أىسيػة التخكيد عمى غخس مفاـيع مثل التػجو بالسدتيمظ  
يسكغ أف يؤدػ إلى إيجاد شخكة مػجية بالكامل بالسدتيمظ، ومػجية لجػ السػضف بذكل 

 كػحلظ بالكامػل بالدػؽ .

تػضيح العشاصخ  Gronroos,)1994وقج حاوؿ جخونخوز في وقت لاحق )
الأساسية لسفيػـ التدػيق الجاخمي. حيث افتخض بػأف التػدػيق الجاخمي لمسػضفيغ يسكغ 

ت مسيدة ليع، والتعامل معيع بشفذ آلية التعامل تحؿيقو بذكل جيج مغ خلاؿ تقجيع خجما
التي يشصػػؼ عمييػا مفيػػـ التػجػو بالسدتيمظ. ويعشي ىحا أف تفعيل مسارسة فمدفة التدػيق 
الػجاخمي يتصمػب استخجاـ الأنذصة التدػيؿية الستعارؼ عمييا داخل مشطسػات الأعسػاؿ مػع 

 السػضفيغ العامميغ بيا.
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الخاص باستعخاض التعخيفات السختمفة لمتدػيق الجاخمي, فقج وفي نياية ىحا الجدء 
يكػف مغ السشاسب أف يتع مشاقذة التحفطات التي نخاىا عمػى التعخيفات الدابقة , والتي 

 1يسكغ تمخيريا ؼيسا يمي:

ركدت التعخيفات الدابقة برػرة أساسية عمى تصبيق التدػيق الػجاخمي بذكل خاص 
 لخغع مغ إمكانيػة تصبيقػو أيزا عمى الذخكات الرشاعية.عمى شخكات الخجمات، عمى ا

افتقجت التعخيفات الدابقة إلى التشػيو والإشارة لأىسية احتػاء التدػيق الجاخمي عمى 
أنذصة الاتراؿ بالسػضفيغ بالذكل الحؼ يسكشيع مػغ أداء وضائفيع بكفاءة وفعالية، 

 ضائف.وتعخيفيع بالشتائج الستختبة عمى أدائيػع لتمػظ الػ 

ركدت التعخيفات الدابقة أيزا عمى معاممة السػضفيغ كسدتيمكيغ، ومغ ثع تجاىمت 
أىسية التعامل معيع كذخكاء وليذ كسدتيمكيغ.لع تكذف التعخيفات الدابقة عغ أىسية فيع 
الاختلاؼ بيغ مفيػـ التدػيق الجاخمي وبيغ بخامج التدػيق الجاخمي. حيػث يلاحػع أف 

ىي التي قامت بالفعل بتشفيح مفيػـ التدػيق الجاخمي مغ خلاؿ بخامج  القميػل مػغ الذخكات
فعمية. وججيخ بالحكخ ىشا بأف ىحه الذخكات ىي تمظ الذخكات التي أدركت بالفعل تكمفة 
الػقت والجيج والساؿ التي تتختب عمػى القيػاـ بسثل ىحه البخامج، والسشافع التي يسكغ أف 

 تحرجىا جخاء مسارستيا ليا.

 ظمب الثاني: أىسية التدؾيق الجاخمي و أىجافوالس

 أىسية التدؾيق الجاخمي : .1
إلى مجػ ارتباط (Eric & al ,2000 :2 تخجع أسباب الاىتساـ بالتدػيق الجاخمي وفقا لػ

مػضػع الجػدة في قصاع الخجمات بذكل وثيق بأداء العامميغ كشتيجة لعسمية إنتاج الخجمة 
غ مقجميا و قج يتصمب الأمخ في الكثيخ مغ الحالات التفاعمية حيث لا يسكغ فرميا ع

                                                           
 153نفذ السخجع الدابق ،ص  1
يع لبج، عسخ أحسج رجب رياف ،أثخ التدػيق الجاخمي عمى أداء العامميغ في مشطسات السجتسع السجني ، بحث  2 يع إبخاـ زاىي إبخاـ

مشطسات السجتسع السجني ، تحت إشخاؼ أ. سامي عجػر سشة استكساؿ الستصمبات الحرػؿ عمى دبمػـ ميشي متخرز في إدارة 
 .10، ص  2013
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إشخاؾ الدبػف فييا. كسا أف السيدة الأساسية لأؼ مشطسة ناجحة ىي رفع أداء العامميغ فييا، 
ىحا ما يذكل أحج أىع التحجيات التي تػاجو السشطسة في ىحا السجاؿ حيث تعسل عمى خمق 

ية. ومغ ىشا تبخز أىسية التدػيق الجاخمي يذعخ العاممػف فييا بقجر مغ الخضا والجافع بيئة
في خمق ىحه البيئة التي يعامل فييا العامميغ عمى أنيع زبائغ داخمييغ تقجـ ليع السشافع و 

أساسيا لشجاح كل مداعي  يربح التدػيق الجاخمي مصمبا الخجمات. ومغ ىحا السشطػر
 التدػيق الخارجي.

، أف التدػيق الجاخمي يكتدي ) Dennis(11992ونطخا لمبعج العلائقي لمتدػيق، رأػ
السشطسات الخجمية مغ حيث إشباع حاجات ورغبات الأفخاد العامميغ فييا  أىسية بالغة في

 وتحقيق أىجافيا. 
 :و يسكغ الشطخ إلى ىحه الأىسية مغ خلاؿ ثلاثة محاور

رقع لسا تعتسج السشطسة إحجاث تغييخات كبيخة مثل كأف تقخر رفع مدتػػ  إدارة التغييخ:
الأعساؿ،أو الجخػؿ في أسػاؽ ججيجة )الترجيخ(،أو إدخاؿ أنطسة ججيجة للإنتاج )تكشػلػجيا 
السعمػمات...الخ مغ التغييخات الكبخػ، وىشا يمعب التدػيق الجاخمي دور ميع في قبػؿ و 

 .نجاح ىحه التغييخات
ة تدتعسميا تعج صػرة السشطسة بسثابة أداة إعلاميNorman.Rفحدب 2:بشاء الرؾرة العامة

السشطسة لمتأثيخ عمى السػضفيغ، و سػؽ التػضيف، و الدبائغ، و الستجخميغ الآخخيغ في 
  :نذاط السشطسة مثل حسمة الأسيع أو مالكػف آخخوف لمسػارد...( و ذلظ بيجؼ تحقيق

: دخػؿ الدػؽ بفاعمية،تدييل الػصػؿ إلى مػارد متشػعة أو عمى التسؾقع الاستخاتيجي
 .تػجيو سمػؾ الأفخاد لديادة الجافعية و الإنتاجية عمييا بأقل التكاليف،الأقل الحرػؿ 

تسيد  وىشا قج يمعب التدػيق الجاخمي دورا ميسا مغ خلاؿ الاتراؿ الجاخمي لمتعخيف بشقاط
السشطسة لجػ الدبائغ، فسغ خلاؿ الأفخاد العامميغ بيا تحاوؿ السشطسة التسػقع في أذىاف 

 و ىع بحلظ يذكمػف سفخاء محتسمػف لمسشطسة. الدػؽ والقصاع السدتيجؼ،
: إف إعجاد وتشفيح أؼ استخاتيجية يحتاج إلى تعاوف وتشديق بيغ مختمف استخاتيجية السشغسة

مختمف الػضائف والسدتػيات الإدارية وىسا تعسل جيػد التدػيق الجاخمي عمى تقميل  الأفخاد
                                                           

 .343، ص 2005دار وائل لمشذخ، الأردف ، الصبعة الثالثة،  -تدػيق الخجمات -ىاني حامج الزسػر، 1
 254-255، ص ص 2000تخجسة عسخو السلاح، مكتبة العبيكاف، الخياض  -إدارة الخجمات-ريتذارد نػرماف 2
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سصمػب لتشفيح تمظ الاستخاتيجيات عمى التجاخل والرخاع الػضيفي بغخض بشاء الالتداـ ال حجة
 .وجو أحدغ

أيزا بالشدبة لمسػضف حيث تشجع عغ تصبيق  مغ1و يعتبخ التدػيق الجاخمي 
 :مشيا السػضفيغ مغ ضسشيا يسكششا ذكخ ميع مغ السشافع يدتفيج بخامجو العجيج

اممػ تصػيخ و تحديغ مدتػػ أداء الع تحقيق الخضا لجػ العامميغ و الذعػر بالاستقخار،
مغ  إضافة إلى بخامج التجريب والتصػيخ وغيخىا ذلظ بتػفيخ كافة ضخوؼ العسل السلائسة،

الأنذصة التي تجخل ضسغ بخامج التدػيق الجاخمي والتي تداىع في تحدغ أداء العامل و 
 .اعتدازه بالعسل الحؼ يقػـ بو بالتالي زيادة

لدميمو، سػاء كاف في نفذ  حيث تتغيخ نطخة العامل تحديؽ العلاقات بيؽ العامميؽ:
بذكل ججرؼ مسا يشعكذ عمى الذعػر بالانتساء لمسشطسة  السدتػػ الإدارؼ أو أعمى أو أقل

 .وىػ إيجابي
قج تػلج بخامج التدػيق الجاخمي شعػر لجػ السػضف  شعؾر السؾعف بسعشى الؾعيفة:

 سذتخكة لمسشطسةيقػـ بيا والسداىع في تحقيق الأىجاؼ ال بأىسية السياـ والػاجبات التي
 والعالسيغ.

ىحا ما يشتج عشو تتغيخ في نطختو لسعشى العسل مسا يجعمو يدعى الى تحقيق الحات 
)وفق ليخـ والتسييد في العسل واشباع حاجات العميا بجلا عغ الاكتفاء بالحاجات السادية فقط

A.Maslow.) 
 : أىجاف التدؾيق الجاخمي .2

يع لبج وآخخو  السزسار يرشف زاىي  أىجاؼ التدػيق الجاخمي إلى ثلاث  2ف إبخاـ
 :مدتػيات

                                                           
1 Tlemcen university. Journal of Business and Economics, Vol 03, January 2008, 

http://dspace.univ-tlemcen.dz/bitstream/112/914/4/Chapitre1.pdf, p 19 
 
يع لبج، عسخ أحسج رجب رياف ، مخجع ذكخ سابقا، ص  2  11زاىي إبخاـ
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الخجمات و الخجمات السداعجة إلى السػضفيغ مغ خلاؿ الجيػد  بيع السدتؾى التكتيكي:
السشطسة، و يقرج بحلظ أف مفتاح الشجاح في الدػؽ الخارجي و تحقيق  التدػيؿية داخل

 (.الخضا الػضيفيفي الدػؽ الجاخمي )أؼ تحقيق  أىجاؼ السشطسة يقتزي حتسا الشجاح
: ىػ الحرػؿ عمى عامميغ ذوؼ قجرات و ميارات عالية بإمكانيع مدتؾى اليجف الكمي

 1 :ذات مدتػػ عاؿ مغ الجػدة إلى الدبائغ و ىحا مغ خلاؿ تقجيع خجمات
 وأساليب العسل وأىجافيا ونطع مداعجة السػضفيغ عمى فيع واستيعاب رسالة السشطسة -

 .داخل السشطسة السصبقة
د السػضفيغ وإثارة دافعيتيع نحػ إنجاز وضائفيع بكفاءة، وتغيخ مػاقفيع تحفي -

 .تجاه الدبائغ )خاصة مػضفي الخط الأمامي( وسمػكياتيع
 .التداـ السػضفيغ باتجاه خصط و استخاتيجيات و ثقافة السشطسة -
العسل  إلياـ السػضفيغ بأىسية إدارة التغيخات للانتقاؿ مغ الصخيقة الاعتيادية إلى -

 .الحفاظ عمييا الؿياـ بيا في السدتقبل حتى يتع تحقيق الشجاح لصخيقة التيبا
وىحا بتحسل  التدػيق الجاخمي ىػ جعل العامميغ يقػمػف عمى خجمة الدبائغ مغ فاليجؼ

الاقتخاحات، والؿياـ بتذجيع بعزيع البعس، وبسداعجة زملائيع ومحبة  السخاشخ وبػضع
ما يحتاجو "ثقة كساعمييع محبة الدبائغ وبيحا يربح شعارىعالؿياـ بالعسل. ولابج مغ تػاجج ال

 ."العسلاء
فالتدػيق الجاخمي يعسل عمى السداعجة في بشاء ثقافة تشطيسية تختكد عمى خجمة الدبػف 

الخجمة، فيػ بحلظ يؤدؼ إلى مصابقة معاييخ الجػدة في تدميع الخجمات  والارتقاء بجػدة
 .والحفاظ عمييا

 اد التدؾيق الجاخميالسظمب الثالث: أبع
I. التجريب 
 تعخيف التجريب .1

ىػ تمظ العسمية التي عغ شخيقيا يسكغ مداعجة السػضف أيا كاف مدتػاه في الحرػؿ 
عمى خبخات كاؼية العسل الحؼ يسارسو في الػقت الحاضخ أو الحؼ يشتطخ أف يقػـ بو في 

 1السدتقبل. 
                                                           

1 Tlemcen University, Journal of Business and Economics, Vol 03, Op.cit. P 19 . 
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 2يجي عمسي.التجريب عسمية صقل وتشسية لمسيارات في سياؽ معخفي ومش
التجريب ىػ وسيمة لخفع كفاءة أداء الفخد عغ شخيق زيادة معارفو وتشسية مياراتو 
وقجراتو وتغييخ اتجاىاتو نحػ العسل، وتغييخ ترخفاتو مع السذخفيغ والدملاء والعسلاء، وذلظ 
حتى يتسكغ مغ أداء عسمو بالسدتػػ السصمػب، والترجؼ لسذكلات العسل، وبالتالي ارتفاع 

 3رة عمى السداىسة في تحقيق أىجاؼ السؤسدة . القج
  4واف مفيػـ التجريب يتزسغ مجسػعة مغ العشاصخ أىسيا:

 التجريب عسمية مدتسخة -
 التجريب نذاط رئيدي وليذ نذاط شكمي -
 التجريب ليذ ىجؼ في حج ذاتو، لكشو وسيمة لتحقيق ىجؼ. -

 أنؾاع التجريب .2
 5لمتجريب عجة أنػاع ووفق عجة مدتػيات أىسيا:

 : ويتزسغالتجريب حدب مخحمة التؾعيف .أ 
  تػجيو السػضف الججيج: تؤثخ السعمػمات التي يحرل عمييا السػضف الججيج خلاؿ

 أسابيعو الأولى مغ عسمو عمى أدائو واتجاىاتو الشفدية لدشػات عجيجة قادمة.
  التجريب أثشاء العسل: تخغب السؤسدات أحيانا في تقجيع التجريب في مػقع العسل وليذ

 ي مكاف آخخ، حتى تزسغ كفاءة أعمى لمتجريب.ف
  التجريب بغخض تججيج السعخفة والسيارة: تقجيع التجريب السشاسب لسعاصخة الأنطسة

 الججيجة.
  التجريب بغخض التخؾية والشقل: وذلظ لػجػد احتسالات كبيخة لاختلاؼ السيارات والسعارؼ

 الحالية لمفخد.

                                                                                                                                                                                     
 خبخاء السجسػعة العخبية لمتجريب و الشذخ، التسكيغ الإدارؼ وصشاعة قادة السدتقبل، السجسػعة العخبية لمتجريب و الشذخ،  1

 36، ص2018
 159، ص2019مججؼ عبج الله شخارة، الاتجاىات و الأدوار الحجيثة في إدارة السػارد البذخية،  2
 219ص  2019سة الريفي إدارة السػارد البذخية مجخل وضيفي، جامعة الإسكشجرية، ب ط ، مرخ،عمياء جخاد و فاش 3
 .219نفذ السخجع الدابق، ص 4
عراـ عبج المصيف عسخ، الخضا الػضيفي و ميارات إدارة ضغػط العسل، نيػ ليشظ لمشذخ و التجريب، الصبعة الأولى،  5

 2015مجيشة نرخ، القاىخة ، مرخ
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 يمي: : و يتزسغ ماالتجريب حدب نؾع الؾعائف .ب 
  التجريب السيشي و الفشي: ييتع بالسيارات اليجوية و السيكانيكية في الأعساؿ الفشية و

 السيشية، كأعساؿ الكيخباء، والسيكانيظ.
 .التجريب التخرري: مثل الأعساؿ السحاسبة وىشجسة الإنتاج 
 التجريب الإدارؼ : و يتزسغ ىحا التجريب السعارؼ و السيارات الإدارية و الإشخاؼية 

 اللازمة لتقمج السشاصب الإدارية و الإشخاؼية أو الػسصى أو العميا.
 : و تتسثل في :التجريب حدب مكانيا .ج 
  التجريب داخل السؤسدة: قج تخغب السؤسدة في عقج بخامجيا داخل السؤسدة، سػاء

 بسجرسيغ مغ داخل أو خارج السؤسدة.
 جدءا مغ نذاشيا  التجريب خارج السؤسدة: تفزل بعس السؤسدات أف تشقل كل أو

التجريبي خارج السؤسدة ذاتيا، وخاصة إذا كانت أدوات وخبخة التجريب متاحة بذكل 
 أفزل خارج السؤسدة أو خارج الجولة مغ خلاؿ شخكة تجريب خاصة.

  بخامج حكػمية: تقػـ الجولة أحيانا بجعع بخامج التجريب وذلظ مغ خلاؿ مشطسات الخجمة
تخكد عمى رفع السيارات والسعارؼ في مجالات تيتع بيا  السجنية في الجولة، وىي بخامج

 الجولة.
 أىجاف التجريب: .3

 1يسكششا التصخؽ لأىجاؼ التجريب مغ خلاؿ ثلاث محاور أساسية ىي:
 أىجاؼ خاصة بالسؤسدة: - أ
  :أىجاؼ إدارية: وتتسثل في 
 تخؽيف العبئ عمى السذخفيغ. -
 خفة الستخررة لجػ الأفخاد.تعديد مخونة التشطيع واستسخارية مغ خلاؿ زيادة السع -
 العسل بسبجأ الخجل السشاسب في السكاف السشاسب مغ خلاؿ اكتذاؼ الكفاءات. -
 :أىجاؼ إجخائية: وتتسثل في 
 الاستخجاـ الأمثل لمسػارد باستغلاؿ السيارات السكتدبة. -
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التػافق الجائع في ميارات وقجرات العامميغ وبيغ التغيخات البيئية السدتسخة ومتصمبات  -
 لػضيفة، وإعجاد الأفخاد لػضائف أعمى في السدار الػضيفي.ا

 الالتداـ بالسيدانية السقخرة. -
 :الأىجاؼ الفشية 
تخؽيس تكاليف صيانة الآلات وإصلاحيا لأف تجريب السػضف يداعجه عمى تقميل  -

 الأخصاء التي يسكغ أف يقع فييا نتيجة جيمو بصخيقة و أسمػب العسل عمى الآلة.
العادـ أو التالف لأف السػضف السجرب يكػف أقجر عمى استخجاـ  التقميل مغ ندبة -

 السػاد بالكسية والكيؽية السصمػبتيغ.
يداىع في معالجة مذاكل العسل مثل حالات التغيب أو دوراف العسل أو كثخة  -

 الذكاوؼ و التطمسات.
 : أىجاؼ خاصة بالأفخاد 
 الشسػ والارتقاء الذخري. -
 ضفيغ.تحديغ السدتػػ الاجتساعي لمسػ  -
 رفع معشػيات الأفخاد. -
الارتقاء بسدتػػ الأماف الػضيفي ويكػف العساؿ أقل عخضة لإصابات وضغػط  -

 العسل.
 تحديغ مدتػػ الأداء. -
 تخؽيس حػادث العسل. -
 معالجة مذاكل العسل. -

II. التحفيد 
 تعخيف التحفيد: .1

خ لا التحفيد ىػ عبارة عغ مجسػعة الجوافع التي تجفعشا لعسل شيء ما، إذف فأنت كسجي
تدتصيع أف تحفد مخؤوسيظ ولكشظ تدتصيع أف تػجو ليع أف تحكخىع بالجوافع التي تحفدىع 

  1عمى إتقاف وسخعة العسل.
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التحفيد ىػ السحخؾ الأساسي الحؼ يجفع الأفخاد لتحقيق وإرضاء رغباتيع والإجابة عمى 
 1كل ما يصمب مشيع."

لاتخاذ سمػؾ معيغ، أو إيقافو أو ويعخؼ ستيدر ومػرتخ عسمية التحفيد بأنيا دفع الفخد 
 2تغييخ مداره.

ويعخؼ بخلدػف وتدايشخ التحفيد بأنو شعػر داخمي لجػ الفخد يػلج ؼيو الخغبة لاتخاذ 
 3نذاط أو سمػؾ معيغ ييجؼ مشو الػصػؿ إلى تحقيق أىجاؼ معيشة.

بة كسا يسكغ تعخيف الحػافد بأنيا جسمة العػامل الخارجية التي تذبع الحاجة أو الخغ
الستػلجة لجػ الفخد مغ أداءه لعسل معيغ، وتتػقف فاعمية الحػافد عمى تػافقيا مع ىجؼ الفخد 

 4وحاجيتو ورغبتو.

وفي رؤية أخخػ تعخؼ الحػافد بأنيا )مثيخ خارجي( يعسل عمى خمق أو تحخيظ الجافع 
لدمػؾ  )مثيخ داخمي( ويػجو الفخد إيجابا نحػ الحرػؿ عمى الحافد بسا يؤدؼ لإشباع الفخد

 5معيغ يتفق مع الأداء الحؼ تصمبو الإدارة.

اختمف مفيػـ التحفيد مغ الشاحية الاصصلاحية مغ باحث لأخخ غيخ أنيع يتفقػف 
 كػنو شيء خارجي في السجتسع أو البيئة السحيصة بالفخد إذ ىػ العامل الحؼ تدتغمو في

 خكية ؼيو والتي تؤثخ عمىالإدارة في جحب الفخد إلييا باعتباره وسيمة لإثارة القػػ الح
 6سمػكو وترخفاتو عغ شخيق إشباع حاجاتو.

 إف الحػافد ىي بسثابة السقابل للأداء الستسيد، حيث يفتخض ىحا التعخيف أف الحػافد
 تخكد عمى مكافأة العامميغ عغ تسيدىع في الأداء، فإف الأداء الحؼ يدتحق الحافد ىػ

                                                           
 180.مججؼ عبج الله شخارة، مخجع سبق ذكخه، ص 1
 180.نفذ السخجع الدابق، ص 2
 180.نفذ السخجع الدابق، ص 3
لتػزيع، الصبعة األػلى، بخج الكيفاف، الجدائخ، نػر الجيغ حاروش، إدارة السػارد البذخية، دار األسة لمصباعة والتخجسة وا4

 .117،ص 2011
خبخاء السجسػعة العخبية لمتجريب والشذخ، الخضا الػضيفي واالختقاء بالعسل السيشي، السجسػعة العخبية لمتجريب والشذخ، 5

 .25،ص 2018
 .116نػر الجيغ حاروش، مخجع سبق ذكخه، ص6
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 خػ تذيخ إلى استحقاؽ العامميغ إلى تعػيسأداء غيخ عادؼ، أو ربسا وفقا لسعاييخ أخ
إضافي يدـ عغ الأجخ، فالحػافد السذجعة للأداء الستسيد تحقق حاجات البذخ، وتعتبخ 

 1.عسيقة وتذعخه بأنو إنداف لو مكانة وأنو مقجر ؼيعسمو

 أنؾاع الحؾافد  .2
ؼ لا يسكغ أخح معيار واحج تقدع عمى أساسو الحػافد لأف ىحه الأخيخة تختمف باختلا

 .العشرخ البذخؼ ذاتو، لحلظ تبايشت تقديسات الحػافد تبعا لتبايغ معاييخ التقديع

 2في ىحا الشػع لجيشا: تقديؼ الحؾافد حدب طبيعتيا: .أ 
وتتسثل في الأمػاؿ والسدايا السادية كالدكغ والشقل والصعاـ والحػافد  حؾافد مادية: -

 الشقجية أكثخىا شيػعا.
غيخ السادية التي تقجميا السشطسة لمعامميغ مثل فخص وتسثل الأشياء  حؾافد معشؾية: -

 .التعمع والتقجيع والتكخيع والذكخ والتقجيخ...إلخ
 :: ىشا يشطخ لمحػافد مغ حيث جاذبيتيا وكحا اتجاىياتقديؼ الحؾافد حدب أثخىا .ب 

ىي تمظ السدتخجمة في اتجاه إيجابي يحفد السػضفيغ عغ شخيق  الحؾافد الإيجابية: -
ـ بأعساؿ معيشة وذلظ بديادة السدايا والخجمات السقجمة قرج إشباع تذجيعيع لمؿيا

 3حاجاتيع.
تدعى الحػافد الدمبية إلى التأثيخ في سمػؾ العامميغ مغ خلاؿ مجخل  الحؾافد الدمبية: -

العقاب والخدع والتخػيف، أؼ مغ خلاؿ العسل التأديبي الحؼ يتسثل في جداءات مادية 
 مغ العلاوة، أو الحخماف مغ الذخؾية، أو إدراج سعكالخرع مغ الأجخ أو الحخماف 

                                                           
يد والسكافآت(، دار كشػر السعخفة لمشذخ والتػزيع، الصبعة األػلى، عساف، األخدف، ىيثع العاني، اإلجارة بالحػافد )التحف1

 .15،ص 2008
خزيخ كاضع حسػد، ياسيغ كاسب الخخشة، إدارة السػارد البذخية، دار السديخة لمشذخ والتػزيع والصباعة، الصبعة األػلى، 2

 2006ص، 186. 42عساف، األخدف، 
 .144-143كخه، ص ص، نػر الجيغ حاروش، مخجع سبق ذ3
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العامل السقرخ أو السيسل في قائسة خاصة تشذخ عمى العامميغ بالسشذأة أو غيخ ذلظ 
 1مغ صػر الجداء السعشػؼ.

 تقديؼ الحؾافد مؽ حيث السدتخجميؽ مشيا: .ج 
أىع مدايا ىي الحػافد التي تعتسج عمى أداء الفخد وليذ الجساعة ومغ  الحؾافد الفخدية:

الحػافد الفخدية، أف الفخد يسكشو أف يمسذ العلاقة بيغ الأداء والسكافأة، وليحا فيحا الشػعيػ 
 2الأكثخ استخجاما.

تتسثل الحػافد الجساعية بسشح مكافأة جساعية لمسػضفيغ في إنجاز  الحؾافد الجساعية:
 ادة الأرباح...إلخىجؼ معيغ و وفق شخوط معخوفة كديادة في الإنتاج أو تحقيق ندبة زي

وكثيخا لا يعتبخ الحافد الجساعي حافدا ماديا فحدب، بل ىػ حافدا معشػيا واجتساعيا أيزا 
لأنو يبعث عمى الإحداس بالإنتساء لمجساعية كسا يبعث بذعػر الفخخ والإعتداز لخبصو بيغ 

نحػ  السكافأة والإنجاز ولمحػافد الجساعية إيجابيات متعجدة كإلتفاؼ أعزاء الجساعة
تحقيق ىجؼ مذتخؾ، وزيادة شعػر العامل بالاستقلالية ورقابتو الحاتية، واستبعاد احتسالات 

 3السحاباة التي عادة تراحب تصبيق نطع السكافأة الفخدية.
 4: وتتسثل في:تقديؼ الحؾافد مؽ حيث مؾقعيا .أ 

 سالية مثلىي التي يذعخ بيا الفخد بذكل ممسػس ونجج فييا الحػافد ال الحؾافد السباشخة:
 السكافآت والسشح والحػافد العيشية كالعلاج السجاني بالسؤسدة وتقجيع الخجمات
 الاجتساعية وكحا الحػافد السعشػية مثل: الأوسسة، السيجاليات ولػحات الذخؼ.

 ىي الحػافد التي لا تسذ العامل برفة مباشخة ومغ الأمثمة الحؾافد غيخ السباشخة:
 السلائسة، العلاقات التي تخبط السػضف بالآخخيغ عمى ذلظ لجيشا: ضخوؼ العسل

 خرػصا السدؤوليغ، التكػيغ...إلخ.
 

                                                           
مرصفى نجيب شاوير، إدارة السػارد البذخية (إدارة األفخاد)، دار الذخوؽ لمشذخ والتػزيع، الصبعة العخبية األػلى، عساف 1

 .213ص 44، 2011األخدف، 
 .144نػر الجيغ حاروش، مخجع سبق ذكخه، ص2
،دار الفكخ ناشخوف ومػزعػف،  21اثة وتحجيات القخف كامل محمد السغخبي، اإلجارة أصالة السبادغ ووضائف السشذأة مع حج3

 .2015عساف األخدف،  46الصبعة الثانية، 
 145.نػر الجيغ حاروش، مخجع سبق ذكخه، ص 4
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 أىسية الحؾافد: .3
 1بػجو عاـ فإف أىسية الحػافد تكسغ في:

 السداىسة في إشباع العامميغ ورفع روحيع السعشػية. -
 السداىسة في إعادة تشطيع مشطػمة احتياجات السػضفيغ وتشديق أولػياتيا. -
ي التحكع في سمػؾ السػضفيغ بسا يزسغ تحخيظ ىحا الدمػؾ وتعديده السداىسة ف -

 وتػجييو وتعجيمو حدب السرمحة السذتخكة بيغ السؤسدة والسػضفيغ.
 تشسية عادات وؾيع سمػكية ججيجة تدعى السؤسدة إلى وجػدىا بيغ السػضفيغ. -
 .ليعالسداىسة في تعديد السػضفيغ لأىجاؼ السؤسدة أو سياساتيا ولقجراتيع وميػ  -
 تشسية الصاقات الإبجاعية لجػ السػضفيغ بسا يزسغ ازدىار السؤسدة وتفػقيا. -
 السداىسة في تحقيق أؼ أعساؿ أو أنذصة تدعى السؤسدة إلى إنجازىا. -
 أىجاف التحفيد: .4
 2إف عسمية الحػافد ليا أىجاؼ يجب مخاعاتيا مغ قبل إدارة السؤسدة وىي: 
 تذجيع السشافدة بيغ الأفخاد. -
 نتاجية.تحديغ الإ -
 رفع الخوح السعشػية لمعامميغ. -
 الاحتفاظ بالعامميغ السستازيغ. -
 مكافأة الأداء الستسيد. -
 تذجيع الإبجاع والابتكار الججيج. -
 .حفد الأداء الستػسط إلى التقجـ والارتقاء -

والحػافد بسختمف أنػاعيا، تيجؼ مغ وراء استعساليا إلى ربط حاجات السؤسدة 
ات الفخد بحاجات السؤسدة، وذلظ عكذ السفيػـ التقميجؼ الحؼ بحاجات الفخد، وربط حاج

ىػ تكييف الفخد لستصمبات السؤسدة، انصلاقا مغ اختلاؼ أنساط الشاس عغ بعزيا، 
اختلاؼ الجوافع بيغ الأفخاد ولمفخد الػاحج في أزمشة مختمفة، لأف السذكمة الأولى في كل 

                                                           
مشاؿ البارودؼ، الخضا الػضيفي وفغ التعامل مع الخؤساء والسخؤوسيغ، السجسػعة العخبية لمتجريب والشذخ، الصبعة األػلى، 1

 58، ص 2015 القاىخة، مرخ،
 58نفذ السخجع الدابق، ص2
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ىي كيف نجسع عجدا مغ الأفخاد ،  BAKKEو  ARGYRISالحياة التشطيسية،حدب تعبيخ
كل لو قجراتو و معتقجاتو، ونجعميع يتعاونػف في الشذاط بذكل يحقق نجاح السؤسدة 
ورضاىع في نفذ الػقت، وىحا الشجاح تػاجيو عادة صعػبة في تحجيج شبيعة وأنساط الشاس 

 1تجاه العسل، وكحا مغ حيث دوافعيع وتأثخىع بالحػافد .

III. فخق العسل 
 عسلتعخيف فخق ال .1

 2لفخؽ العسل تعخيفات عجة اىسيا 

: يخػ بخيل فخيق العسل بانو جساعة مغ الافخاد كل مشيع لجيو خبخة Brillتعخيف 
وميارة معيشة، ولجييع ميسة مذتخكة لابج مغ إنجازىا . يجتسعػف معا لتبادؿ السعمػمات 

 التي تداعج عمى الاستجابة السشاسبة السصمػبة مغ الفخيق.

: حدبيسا فاف فخيق العسل ىػ مجسػعة صغيخة مغ ithSmو  Katzتعخيف
الأشخاص ليع ميارات متكاممة، كسا أنيع ممتدمػف بتحقيق ىجؼ مذتخؾ، و ليع أسمػبا 

 معيشا يمدمػف أنفديع بالؿياـ بو.

تعخيف أحسج سيج مرصفى: فخيق العسل ىػ تجسع لفخديغ او أكثخ في تفاعل مشطع 
 ىجؼ مذتخؾ او تجديج اىتساـ مذتخؾ.مدتقخ عمى مجػ فتخة زمشية لتحقيق 

فخؽ العسل ىي جساعات يتع انذاؤىا داخل الييكل التشطيسي لتحقيق ىجؼ او ميسة 
محجدة تتصمب التشديق والتفاعل والتكامل بيغ أعزاء الفخيق ويعتبخ أعزاء الفخيق 

ذ مدؤوليغ عغ تحقيق ىحه الأىجاؼ، كسا أف ىشاؾ قجر كبيخ مغ التسكيغ لمفخيق في اتخا
القخارات، والفخيق في الشياية ىػ وسيمة لتسكيغ الافخاد مغ العسل الجساعي السشدجع كػحجة 

                                                           
 7، ص2003ناصخ دادؼ عجوف، إدارة السػارد البذخية و الدمػؾ التشطيسي )دراسة نطخية و تصبيؿية (، 1
البشاء والشسػ واالجارة إلشجاز السياـ بذكل افزل و اسيل(  السجسػعة العخبية ) مجحت محمد ابػ الشرخ، فخؽ العسل الشاجحة 2

 4،ص  2015الصبعة الثانية، القاىخة، مرخ،  51لمتجريب و الشذخ 



 الجاخمي والخضا الؾعيفي الجراسة الشغخية لمتدؾيق: الفرل الأول
 

22 
 

متجاندة، وغالبا ما يدتخجـ لفع الجساعة عشجما نتحجث عغ ديشاميكية الجساعة ولكغ 
 1عشجما يكػف الحجيث عغ التصبيقات العسمية فإنشا ندتخجـ لفع فخيق العسل.

 2ي اف يكػف لجيو:وعميو فاف فخيق العسل يشبغ
 عجد قميل مغ الأشخاص؛ -
 ميارات تكاممية؛ -
 ىجؼ مذتخؾ؛ -
 أىجاؼ الأداء : وضع أىجاؼ للأداء متػافقة مع معاييخ أداء الجػدة السػضػعة مدبقا؛ -
الشيج: تػجو السذخوعات مغ خلاؿ خصط وججاوؿ زمشية لمسذخوع والتي تسثل أدوات  -

 اؿ.إدارية لتػثيق نيج يتع اتباعو لتشفيح الاعس
 أنساط فخق العسل: .2

ىشاؾ أنػاع مختمفة مغ الفخؽ يخجـ كل مشيا ىجفا محجدا ولكل مشيا خرائرو السسيدة 
 3نحكخ مشيا ما يمي:

وىي الفخؽ التي تزصمع بسذكمة معيشة يخاد حميا، ويسكغ تحجيج نػعيغ  فخق السيام: .أ 
خؽ السياـ السحجدة مغ ىحه الفخؽ ىسا: فخؽ السياـ الكبيخة "فخؽ عسل الإدارة العميا". وف

 "فخؽ السذخوعات".
وىي مجسػعات العسل الصبيعية والتي تقػـ بالأعساؿ اليػمية لمسؤسدة و  فخق العسل: .ب 

ربسا تأتي ىحه الفخؽ مغ خلاؿ الػحجات القائسة بالسؤسدة كالأقداـ والإدارات والفخوع 
 والسػاقع.

يذخفػف عمى الػحجات وىي الفخؽ التي تذكل مغ خلاؿ السػضفيغ الحيغ فخق الإدارة: .ج 
التذغيمية أو التشطيسية ، ويجب عمى فخيق الإدارة اف يتػلى السياـ الذاقة التي تكسل 

 وتحفد العسل وتجعمو متكاملا.
                                                           

محسػد عبج الفتاح رضػاف: ميارات بشاء وتحفيد فخؽ العسل، السجسػعة العخبية لمتجريب والشذخ، الصبعة األػلى، القاىخة، 1
 39،ص 2013مرخ، 

2connell’o.Dvincent et Kohn .E العخبية  تخجسة حداـ ىخيجؼ، مسارسات قػية لفخؽ العسل قػية، السجسػعة
 .31الى  29،ص ص: مغ  2016والشذخ، الصبعة األػلى، مرخ القاىخة، Stephenلمتجريب

 .55-54مجحت محمد ابػ الشرخ، مخجع سبق ذكخه، ص ص: 3
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: حيث يترل أعزاء ىحا الفخيق الكتخونيا بػاسصة شبكت فخق العسل الالكتخونية .د 
 الانتخنت

 1ويقدع سيج احسج مرصفى فخؽ العسل الى:
: مثلا تصػيخ مشتج ) سمعة أو خجمة ( ، أو حل السذكمة ، أو إعادة مغ حيث اليجؼ -

 ىشجسة العسميات ...الخ
مغ حيث ـيكل الفخيق :فقج يكػف فخيق العسل مجار بػاسصة احج مجيخؼ الإدارات او  -

 يكػف ذاتي الإدارة.
مغ حيث عزػية الفخيق :فقج يكػف قائج الفخيق واعزائو مغ إدارة واحجة أو تكػف  -

 ة مسثمة في قائج وأعزاء مغ إدارات متعجدة تتشػع وتتكامل تخرراتيا.العزػي
 مغ حيث مجة العسل:قج يكػف دائسا او مؤقتا. -
 مغ حيث حجع فخيق العسل: قج يكػف صغيخ أو متػسط او كبيخ الحجع . -

 أىسية فخيق العسل : .3
يسا، فخؽ العسل تعج أىع ركائد نجاح وتقجـ السؤسدات في ضػء السشافدة الذجيجة بيش

وحخص كل مشيع في تحقيق مدتػػ أعمى مغ الجػدة ، فتحقيق الأىجاؼ الآف يحتاج الى 
التعاوف والتكامل بيغ مختمف العامميغ ذوؼ التخررات السيشية الستعجدة وإلى قجرتيع عمى 

 2العسل الجساعي معا.
إف السدايا التي تحرل عمييا السؤسدات مغ فخؽ العسل الفعالة تعتبخ متعجدة ومغ 

 الإنتاجية، الانديابية، السخونة، الالتداـ، الجػدة،الخضا الػضيفي. 3أىسيا:
 
 
 
 
 

                                                           
 58الى 54نفذ السخجع الدابق، ص1
 41نفذ السخجع الدابق، ص2
 42نفذ السخجع الدابق، ص3
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IV. تعخيف التسكيؽ و الاترال الجاخمي 
 الفخع الاول: التسكيؽ

 تعخيف التسكيؽ .1
": "ىػ العسمية التي يقػـ السجيخيغ مغ خلاليا Schermerhorn et olيعخيف "

ة التي يحتاجػنيا لإتخاذ القخارات التي بسداعجة العامميغ عمى اكتداب السيارات والدمص
 1تؤثخ فييع وفي عسميع.

: 'ىػ عسمية إعصاء السػضفيغ القػة لإتخاذ القخارات بذأف Broum 2006ويعخيفو 
عسميع، وأف التسكيغ استخاتيجية كيجؼ إلى تحخيخ الصاقات الكامشة لجػ الأفخاد،وإشخاكيع 

سشطسة يعتسج عمى تشاغع حاجات السػضفيغ في عسميات بشاء السشطسة، باعتبار أف نجاح ال
 2مع رؤية السشطسة وأىجافيا بعيجة الأمج.

: "انصمق في تعخيفو لمتسكيغ مغ القػة بػصفيا أداة الخبط بيغ Doft 2001كسا يعخيفو 
الخئيذ والسخؤوس في تشفيح السياـ في السشطسات فيخػ أف التسكيغ ىػ محاولة نذخ 

السشطسة، وأشار إلى أف ىشاؾ أربعة عشاصخ تسكغ ومذاركة القػة في كل مكاف مغ 
السػضفيغ مغ الترخؼ بحخية أكثخ لإنجاز أعساليع وىي: السعمػمات، والسعخفة، والقػة 

 3والسكافأة.

إف التسكيغ يتسحػر عسػما حػؿ إعصاء السػضفيغ صلاحية، وحخية أكبخ، في مجاؿ 
ص بتمظ الػضيفة مغ الػضيفة السحجدة التي يقػـ بيا السػضف حدب الػصف الخا

ناحية،ومغ ناحية أخخػ مشحو حخية السذاركة وإبجاء الخأؼ في أمػر تتعمق بالػضيفة التي 
 4يذغميا، أو خارج إشارىا.

 
                                                           

كيغ واقتراديات الثقة في مشطسات أعساؿ الألؽية الثالثة، دار اليازورؼ زكخيا مصمظ الجورؼ، أحسج عمي صالح، إدارة التس1
 .13،ص 2008والتػزيع، عساف األخدف،  27العمسية لمشذخ 

حديغ مػسى قاسع البشا، نعسة عباس الخفاجي، استخاتيجية التسكيغ التشطيسي لتعديد فاعمية عسميات إدارة السعخفة، دار 2
 35،ص 2014ة العخبية،عساف، الأردف، لياـ لمشذخ والتػزيع،الصبعالأ
 35نفذ السخجع الدابق، ص 3
 11.خبخاء السجسػعة العخبية لمتجريب والشذخ، مخجع سبق ذكخه، ص 4
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 فؾائج التسكيؽ   .2
 1حيث نجج التسكيغ يحقق السدايا التالية: بالشدبة لمسؤسدة: . أ

 ارتفاع الإنتاجية. -
 انخفاض ندبة الػياب ودوراف العسل. -
 دة الإنتاج أو الخجمات.تحديغ جػ  -
 تحقيق مكانة متسيدة. -
 زيادة القجرة التشافدية. -
 زيادة التعاوف عمى حل السذكلات. -
 ارتفاع القجرات الإبتكارية. -

 2إذ يحقق ما يمي: بالشدبة لمفخد: . ب
 إشباع حاجات الفخد مغ تقجيخ وإثبات الحات. -
 ارتفاع مقاومة الفخد لزغػط العسل. -
 .ارتفاع ولاء الفخد لمسؤسدة -
 إحداس الفخد بالخضا عغ وضيفتو ورؤسائو. -
 ارتفاع الجافعية الحاتية لمفخد. -
 تشسية الذعػر بالسدؤولية. -
 ربط السرالح الفخدية مع مرالح السؤسدة. -

 تسكيؽ السؾعفيؽ والإثخاء الؾعيفي: .3
يعخؼ الإثخاء الػضيفي بأنو إعادة ترسيع الػضائف بحيث تتزسغ تشػع في أنذصة 

ستقلالية والحخية لمعامل في الديصخة عمى وضيفتو وتحجيج كيؽية تشفيحىا الػضيفة، بجانب الا
والؿياـ بالخقابة الحاتية لأعسالو، علاوة عمى حرػلو عمى معمػمات عغ نتائج أعسالو 
واترالو السباشخ بسغ يدتخجـ نتاج وضيفتو، وبشاء عمى ذلظ بالإثخاء الػضيفي يعج عسمية 

                                                           
 140مشار البارودؼ ، مخجع سبق ذكخه ، ص1
  141الى  140نفذ السخجع الدابق، ص 2
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حيث السػضف بالفعالية الحاتية وقجرتو عمى التأثيخ عمى أساسية لتصبيق تسكيغ العامميغ، 
 1الأحجاث والأفخاد والطخوؼ السحيصة بالعسل ومخخجاتو.

 الفخع الثاني : الاترال الجاخمي
ىػ عسمية مذتخكة ىجفيا نقل معمػمات ذات غخض محجد ومغ  تعخيف الاترال: .1

والأفكار(،  شخز لآخخ، حيث تتصمب مخسل لمسعمػمات ومدتقبل ليا)السعمػمات
والاتراؿ أيزا ىػ مدار الخبط بيغ كافة أنحاء التشطيع الإدارؼ ، وىػ الجياز العربي 

 2لمسؤسدة الحؼ يجفعيا نحػ اليجؼ ودوف الاتراؿ لا يكػف ىشاؾ تشطيع.
 (:مفيؾم الاترال1الذكل )

 
 

 
 
 
 

يغ، السجسػعة : مشاؿ البارودؼ، الخضا الػضيفي وفغ التعامل مع الخؤساء والسخؤوسالسرجر
 106، ص 2015العخبية لمتجريب والشذخ، الصبعة الأولى، القاىخة، مرخ 

 
 3ىشاؾ أربعة ترشيفات إضاؼية وىي: ترشيف الاترال: .2

يتجفق عغ قسة التشطيع الى أدنى السدتػيات الإدارية في  الاترال الستجو نحؾ الأسفل:
 السؤسدة ، ويعخؼ ىحا الاتراؿ عادة بالتػجيات.

                                                           
 141نفذ السخجع الدابق ،ص 1
 .106نفذ السخجع الدابق، ص 2
 112الى  110ع الدابق، صنفذ السخج3
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: تقتز عمى التقاريخ التي تدتخجـ للاتراؿ بالسجيخيغ وغيخ لستجو الى أعمىلاترال ا
 السجيخيغ وبالعسلاء.

: تعتبخ الخصبة مغ أقجـ الأدوات التي يدتخجميا السجيخوف لمؿياـ بتشفيح الاترال الذفيي
أعساليع والاتراؿ الذفيي يػفخ الػقت ويدسح بالاتراؿ الذخري ويخمق الرجاقة 

 الأسئمة والاجابات. والتعاوف ويذجع
ىػ الحؼ يجعل مغ السدتصاع نقل نفذ السعمػمات بالزبط الى عجد  الاترال الكتابي:

كبيخ مغ الافخاد وىحا مع إمكاف الخجػع إلييا في السدتقبل ويسكغ شخح ىحه السعمػمات 
 والبيانات بعجة شخؽ مختمفة مع تقجيخ الكثيخ مغ التفاصيل.

 أىسية الاترالات .3
ترالات إذا ما استعسل بسعشاه الػاسع فإنو يستج ليذسل كافة أوجو العسمية إف مفيػـ الا

رقابة ( فالاتراؿ يحقق عجة فػائج لمعسمية الإدارية  –تػجيو  -تشطيع  -الإدارية ) تخصيط
 1أىسيا:

 العلاقات بيغ الخؤساء والسخؤوسيغ؛ -
 تجعيع تسكيغ الخؤساء مغ متابعة تشفيح الخصط و بخامج العسل؛ -
 الخؤساء و السخؤوسيغ عمى مذكلات العسل؛تعخؼ  -
 ترحيح الانحخافات التي تطيخ في مدارات التشفيح في الػقت السشاسب؛ -
تحقيق الاشباع الػضيفي نتيجة ما تحققو السعمػمات مغ تعخؼ كل فخد عسا يجخؼ داخل  -

 السؤسدة؛
 تجعيع روح العسل الجساعي / روح الفخيق. -

 الجاخمي  يقالتدؾ  تشفيح الخابع: نساذج السظمب

تذيخ مؤلفات التدػيق الجاخمي إلى وجػد ثلاثة نساذج أساسية تػضح كيؽية تصبيق 
 : 2وىي  وتشفيج التدػيق الجاخمي

                                                           
 .89شخارة، مخجع سبق ذكخه، صالله مججؼ عبج1
جشادؼ كخيع، التدػيق الجاخمي، مصبػعة مقجمة ضسغ متصمبات التخشح التأىيمي الجامعي، قدع عمػـ التدييخ والعمػـ  2

 .55-54، ص ص: 2016، 03وعمػـ التدييخ، جامعة الجدائخ  الإقترادية
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 .نسػذج بيخؼ الحؼ يختكد عمى اعتبار السػضفيغ مدتيمكيغ -
 .نسػذج كخونخوس والحؼ يختكد عمى التدػيق التفاعمي -
 .الجسع بيغ الشسػذجيغ الدابقيغ نسػذج أحسج و رفيق و الحؼ يختكد عمى -

 : و في ما يمي أكثخ تفريل ليحه الشساذج

 : "نسؾذج "بيخي  .1
 : و يقػـ ىحا الشسػذج عمى الفخضيات التالية

 : الفخضية الأساسية إعتبارا السػضفيغ كسدتيمكيغ، و يتفخع عشو الفخضيتيغ التاليتيغ

 .إعتبار الػضائف مشتجات داخمية 
 ية داخمياتبشي التقشيات التدػيؿ . 

إف إعتبار السػضفيغ كسدتيمكيغ و تبشي التقشيات التدػيؿية داخل السشطسة يعشي أنو عمى 
 :عمى ترسيع و تذكيل الػضائف بصخيقة تداىع في السشطسة أف تعسل

 .إشباع حاجات ورغبات السػضفيغ -
 .إعصاء فخص لمسػضفيغ في الانجماج و السذاركة في خصط و سياسات السؤسدة -
 .حتفاظ بأفزل السػضفيغججب والا -

وىحا الأمخ يؤدؼ إلى تحقيق رضا الأفخاد )الخضا الػضيفي( و يداعج عمى جحب 
والاحتفاظ بالسػضفيغ الأكثخ تػجيا بالسدتيمظ، والسشطسة التي تستمظ مػضفيغ راضيغ 
ومػجييغ بالسدتيمظ ىي في الحؿيقة تستمظ ميدة تشافدية كبيخة تسكشيا مغ تقجيع خجمات 

 .لية و رفع حرريا في الدػؽ بجػدة عا
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 (: نسػذج بيخؼ في التدػيق الجاخمي2الذكل )

 
 55جشادؼ كخيع ،مخجع سبق ذكخه ص السرجر:

 
 "نسؾذج "كخونخوس .2

يدتشج ىحا الشسػذج عمي أف التدػيق التفاعمي يتيح لمسشطسة فخصا تدػيؿية ىامة، ولا يسكغ 
و لتشفيح بخامج التدػيق الجاخمي يشبغي أف تكػف ليا الاستفادة أو إدراؾ بخجمة الدبػف، كسا أن

 :1مجعػمة مغ الإدارة العميا، التي عمييا أف تمتدـ بجعع

  بخامج التجريب و بالأخز التجريب عمي خجمة الدبائغ لأنيا مخحمة حخجة في تحقيق
 .التػجو بالسدتيمظ و استيعاب السػضفيغ لأىسية الػعي بخجمة الدبػف 

 بسعشي مجؼ تصابق الػضائف الستػفخة مع الأفخاد،أؼ سياسات وبخامج التػضيف،
ضخورة استقصاب الأفخاد السشاسبيغ، وترسيع الػضائف بسا يلاءـ الأفخاد الحيغ 

 .سيذغمػنيا
                                                           

 56-55السخجع الدابق، ص 1
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  الإدارة التذاركية، أؼ نجاح بخامج التدػيق الجاخمي يحتع عمي السشطسة أف تجعع
ي عسمية التخصيط ووضع مذاركة جسيع السػضفيغ والعامميغ في مختمف السدتػيات ف

 .الاستخاتيجيات
  ،دعع السػضفيغ في اتخاذ القخارات،أؼ إعصائيع الحخية في اتخاذ القخارات والترخؼ

 .خاصة مغ ىع عمي اتراؿ مباشخ مع الدبائغ
  يجب عمي الإدارة العميا أف تصمع السػضفيغ عمي كل التغيخات التي تحرل في

مغ أجل أف يجرؾ السػضف الأدوار التي يجب  الاستخاتيجيات قبل الذخوع في تشفيحىا،
 .أف يمعبيا في تأدية أو تدميع الخجمة، وبالتالي يدتصيع أف يؤديو عمي أحدغ وجو

إف التداـ الإدارة العميا بجعع ىحه الجيػد والأنذصة، يعشي وجػد مػضفيغ راضيغ 
الدبائغ، وتقجيع  ومحفديغ، وواعيغ بخجمة الدبػف ومجركيغ لأدوارىع وبالتالي تفاعل جيج مع

خجمات بجػدة عالية، ومغ ثسة تحقيق رضا الدبػف و زيادة في الأرباح، والذكل السػالي 
 :يػضح ىحا الشسػذج بالتفريل
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 ( نسػذج كخونخوس في التدػيق الجاخمي3الذكل)

 
 55جشادؼ كخيع ،مخجع سبق ذكخه ص السرجر:
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 "نسؾذج "رفيق و أحسج .3
وأحسج" بتصػيخ نسػذج يػضح كيؽية تصبيق أو عسل التدػيق قاـ كل مغ " رفيق 

الجاخمي، انصلاقا مغ العلاقات الستبادلة والستجاخمة بيغ عشاصخ التدػيق الجاخمي، حيث 
يفتخض ىحا الشسػذج أف التشفيح الفعاؿ لمتدػيق الجاخمي، يكػف مغ خلاؿ العلاقات الستبادلة 

 :بيغ الأنذصة التالية
 ية داخمياتبشي تقشيات تدػيؿ. 
 التحفيد 
 التشديق و التكامل بيغ الػضائف. 
 التسكيغ. 

وىحا ما يؤدؼ إلي تحقيق رضا السػضفيغ وتبشييع لسفيػـ التػجو بالسدتيمظ، وبالتالي 
 .1تدميع خجمات بجػدة عالية تداىع في رضا السدتيمكيغ وتحقيق مكانة تشافدية في الدػؽ 

 :والذكل السػالي يػضح ىحا الشسػذج
 
 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 58-57السخجع الدابق، ص 1 
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 نسػذج" رفيق و أحسج" لمتدػيق الجاخمي (:4الذكل )

 
 163محمد عبج العطيع أبػ الشجا، مخجع سبق ذكخه، ص السرجر:
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 السبحث الثاني: الإطار السفاهيسي لمخضا الؾعيفي

 السظمب الأول: مفيؾم الخضا الؾعيفي

واختلاؼ  لع يتفق الباحثػف حػؿ تعخيف لمخضا الػضيفي، وذلظ لاختلاؼ البيئة
وجيات الشطخ، إذ أف الخضا يختمف مغ شخز لآخخ، فسا يخضي شخرا قج لا يخضي 
شخرا آخخ، وقبل التصخؽ التعاريف الخضا الػضيفي وجب التصخؽ لمتعخيف المغػؼ 

 والإصصلاحي لمخضا:
 الخضا لغة: 

الخضا لغة ضج الدخط، وأرضاه أؼ أعصاه ما يخضيو، وارتزاه يعشي قبل بو،  -
 1بسعشی التػافق.والتخاضي 

ُ عَشْيُؼْ وَرَضُؾا  : وقج وردت كمسة الخضا في القخآف الكخيع في قػلو تعالى رَضِيَ اللَّه
 2(119ذَلِػَ الْفَؾْزُ الْعَغِيؼُ ) عَشْوُ 

وقج ورد في تفديخ الرابػني أف الله سبحانو وتعالى يعصي سيجنا محمد صمى الله عميو 
لو مغ الكخامة والخضا الستبادؿ بيغ الخالق والسخمػؽ وسمع حتى يخضيو في أمتو وؼيسا أعجه 

 3ألا و ىػ الفػز العطيع.
أما معجع التخاث الأمخيكي فقج عخؼ الخضا بأنو تحقيق و إشباع رغبة أو حاجة أو -

 4شيػة أو ميل.
 الخضا اصظلاحا : 

 ( بأنو الحالة العقمية للإنداف و التي يذعخ بيا عشجHaward and shethعخفو كل مغ )
 1عمى مكافأة كاؼية مقابل التزحية بالشقػد والسجيػد. حرػلو

                                                           
مبارؾ بغ فالح بغ مبارؾ الجوسخؼ، ضغػط العسل وعلاقتيا بالخضا الػضيفي للأفخاد العامميغ في مخاكد حخس الحجود  - 1

 53،ص2010بالسجيشة السشػرة، رسالة ماجيدتيخ غيخ مشذػرة، عمػـ إدارية، جامعة نايف العخبية لمعمػـ الأمشية، الخياض،
 127، ص119يع، سػرة السائجة، الآيةالقخآف الكخ  2-
سالع تيديخ الذخايجة، الخضا الػضيفي )أشخ نطخية وتصبيقات عمسية(، الصبعة الأولى، دار صفاء لمشذخ والتػزيع، عساف،  3-

 62، ص2008الأردف، 
 63السخجع الدابق، ص  -4
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وقج تعجت السرصمحات التي شاع استخجاميا كسخادفات لمخضا مشيا: الخوح السعشػية 
(Morale ( والاتجاه الشفدي )Atitude towards وىي مرصمحات تذيخ برفة عامة )

لسذاعخ قج تكػف سمبية أو إلى مجسػع السذاعخ الػججانية التي يذعخ بيا الفخد وىحه ا
 2إيجابية.

مغ خلاؿ التعخيفيغ لمغػؼ و الإصصلاحي لمخضا ندتشتج أف الخضا ىػ تمظ الحالة 
 الستعمقة بسذاعخ الفخد واتجاىاتو الشفدية.

 :تعخيف الخضا الؾعيفي 

 أما الخضا الػضيفي فقج تعجدت تعاريفو و ستتصخؽ لمتعاريف التالية:

عة الاىتسامات بالزخوؼ الشفدية والسادية و البيئية ( بأنو مجسػ Hoppochعخفو )
 3التي تجعل السخء يقػؿ برجؽ: إني راض في وضيفي"

كسا عخؼ بأنو: مذاعخ الفخد الدشة والديئة التي يذعخ بيا حػؿ الستغيخات السادية 
 4تتعمق بالعسل نفدو و البيئة السحيصة بو . والسعشػية التي

الػضيفي ىػ حريمة العػامل الستعمقة بالػضيفة  ( أف الخضاStrong  (پخؽ ستخونج
 5والتي تجعل الفخد محبا ليا، مؿبلا عمييا في بجاية يػمو دوف غزاضة".

مغ خلاؿ التعاريف الثلاثة الدابقة ندتشتج أف الخضا الػضيفي يكػف بدبب عػامل 
 مادية تلاقي قبػؿ واستحداف الفخد في مكاف العسل.

                                                                                                                                                                                     
ة الرشاعية، دراسة ميجانية بسؤسدة شاشخ شفيق، أثخ ضغػط العسل عمى الخضا الػضيفي لمسػارد البذخية بالسؤسد -1

جيجل، رسالة ماجدتيخ في عمػـ التدييخ، تخرز إدارة الأعساؿ، جامعة أمحمد بػقخة بػمخداس، –سػنمغاز –إنتاج الكيخباء
 .27. ص2010الجدائخ، 

 .63سالع تيديخ الذخايجة، مخجع سابق، ص -2
يا الصباعة و الشذخ، الإسكشجرية، ، الصبعة الأولى، دار محمد الريخفي، الدمػؾ الإدارؼ، العلاقات الإندانية لجن -3

 131مرخ، ص2007الػفاء
محمد أحسج سميساف، سػسغ عبج الفتاح وىب، الخضا والػلاء الػضيفي) ؾيع و أخلاؾيات الأعساؿ(،الصبعة الأولى، دار  -4

 .134ص 2011زمدـ لمشذخ والتػزيع،
 .196،ص2004السشطسات، دار الجامعة الججيجة، الإسكشجرية، مرخ،محمد سعيج أنػر سمصاف، الدمػؾ الإنداني في  -5
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و "الخضا الػضيفي أو عجـ الخضا الػضيفي حالة ذىشية ( فقج عخفو بأنHankinأما ) 
 1تشتج مغ خلاؿ التأثيخ اليػمي الحؼ يشتج عغ كل شيء يػاجيو السػضف في عسمو.

أما أحسج ماىخ فيخػ أف السقرػد بسرصمح الخضا عغ العسل ىػ اتجاه الفخد نحػ 
عسل، بيشسا عسمو، فالذخز الحؼ يذعخ بخضا عغ العسل يحسل اتجاىات إيجابية نحػ ال

 2الذخز غيخ الخاضي عغ عسمو، فإنو يحسل اتجاىات سمبية نحػ العسل.
أما أحسج صقخ عاشػر فيخؼ : الخضا عغ العسل ىػ أحج الستغيخات الخئيدية الشاتجة 
عغ مجػ قرخ السكافآت الفعمية ، لسقابمة إدراؾ الفخد لعجالة مدتػاىا ، فالفخد يكػف راض 

الإدراؾ ويكػف غيخ راض عشجما تكػف السكافأة الفعمية أدنى مغ عشجما تقابل السكافأة ىحا 
إدراكو لعجالتيا ، فخدود أفعالو تتػقف عمى ىحه الأىسية ، مغ خلاؿ متغيخ وسيط ىػ العػائج 
التي يدتخجميا لإشباع حاجاتو ، وتؤثخ عمى التػقعات السدتقبمية لو ؼيسا يتعمق بالآثار 

 3الستختبة عمى بحلو جيج في العسل.
فيخوف أف الخضا الػضيفي ) Hitt & Middlemist,1988أما ميجؿ ميدت وىيت )

مخكد جػدة الحياة الػضيؽية والتي تعشي مجػ ؾياـ السشطسة بكفاية حاجات ورغبات  يأتي في 
العامميغ، وىشاؾ مغ يعتقج أف الخضا الػضيفي والإنجفاع نحػ العسل يكػف في إشار حياة 

الرفات والجػانب الإيجابية وغيخ الإيجابية السختبصة بالػضيفة وؾيسة  العسل التػي تعشػي كافػة
 .العسل كسا يجركيا العاممػف 

وجيات  ويطيخ مغ خلاؿ التعخيفات الدابقة لمخضا الػضيفي مجػ تعجد الدوايا و 
الشطخ التػي تع مغ خلاليا إلى ىحا السرصمح، فيشاؾ مغ يشطخ لو مغ جية إشباع الحاجات 

آخػخوف يعتقجوف أنو مجػ تقبل الفخد لػضيفتو، ومغ يخػ بأنو انصباعات واتجاىػات الفخديػة، و 
 : الفػخد نحػػ الػضيفػة ومكػناتيا، وعميو يسكغ القػؿ أف الخضا الػضيفي يذسل الشقاط التالية

حالة الإرتياح والقبػؿ عغ إشباع الحاجات والخغبات التي تػفخىا الػضيفػة وبيئػة العسل،  -
  .ؽ حالة الإرتياح وإشباع الحاجػات والخغبػات نتيجػة الإنتسػاء لمسشطسةوبعبارة أد

 ردود الفعل الإيجابية عغ مجػ تحقيق الػضيفة لأىجاؼ وغايات الفخد. -

                                                           
 .64سالع تيديخ الذخايجة. مخجع سابق. ص -1
 .211، ص2002أحسج ماىخ،الدمػؾ التشطيسي)مجخل بشاء السيارات(، الجار الجامعية، الإسكشجرية، مرخ، -2
 .120، ص1983زة العخبية، القاىخة، مرخ،أحسج صقخ عاشػر،"إدارة القػػ العاممة"، الصبعة الأولى، دار الشي -3
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يسكغ  الخضا الػضيفي ىػ حكع وإدراؾ شخري اتجاه متغيخات وضخوؼ معيشة ؛ وبالتالي  -
 .التأثيخ ؼيو إلى حج ما

 .دة الجاخمية لمحياة الػضيؽية برفة عامةالخضا الػضيفي يختبط بالجػ  -

يسكغ القػؿ مسا سبق أف الأفخاد بصبعيع يدعػف إلػى تحقيػق أىػجافيع وتمبيػة حاجػاتيع 
ورغباتيع؛ بسعشى يحاولػف أف يكػنػا أكثخ رضا وارتياح مغ خلاؿ تقجيسيع الجيج والأداء 

تساما مثمسا يفعل السدتيمكػف لاعتقاده ـ أف ذلظ سيحقق أىجافيع ويمبي حاجاتيع ورغباتيع 
الخػارجييغ عشػجما يدعػف إلى تحقيق أىجافيع وإشباع حاجاتيع ورغباتيع مغ خلاؿ عسميػات 
التبػادؿ بيػشيع وبػيغ السشطسات، وفي سبيل ذلظ يقجمػف ما يمدـ مغ أجل الحرػؿ عمى 

ة أيزا أف تدعى السشتج أو الخجمػة التػي تمبػي حاجاتيع وتحقق أىجافيع، كسا يسكغ السشطس
إلى تحقيق رضا السػضفيغ مػغ خػلاؿ السكافآت والامتيازات وت صسيع الػضائف وتػفيخ 

حاجات ورغبات الأفخاد وتحقق أىجاؼ   محيط العسل السشاسب، التي مػغ شػأنيا أف تمبػي
السشطسة تساما مثمسا تعسل مع الدبػائغ الخػارجييغ عشػجما تصػر وترسع السشتجات، وتقجـ 

وعغ كيؽية حجوث الخضا  .مف التحفيدات والإمتيازات مغ أجل إرضائيع والإحتفاظ بيعمخت
وتكامل مجسػعة مغ العػامل و  الػضيفي عشجما يدعى إليو الأفخاد؛ فإنػو يحػجث نتيجػة تفاعػل

   : الخصػات عمى الشحػ التالي
 رادر ىػحه : لكل فخد مجسػعة مغ الحاجات يدعى لإشػباعيا والعسػل أحػج مػالحاجات

  .الحاجات
 تػلج الحاجات قجرا مغ الجافعية تحث عمى التػجو إلى السرادر الستػقعة الجافعية :

 لإشػباع تمظ الحاجات
 تتحػؿ الجافعية إلى أداء نذط لمفخد وبػجو خاص في عسل إعتقادا مشػو ىػحا الأداء :

  .الأداء وسيمة لإشباع حاجات الفخد
 لى إشباع حاجات الفخد: يؤدؼ الأداء الفعاؿ إالإشباع. 
 إف بمػغ الفخد مخحمة الإشباع مغ خلاؿ الأداء في عسمو يجعمو راضيا عػغ العسػل الخضا :

وعغ كيؽية حجوث أو تحقيق الخضا  .باعتباره الػسيمة التي مكشتو مغ إشباع حاجاتو
، الػضيفي عغ شخيق السشطسة فإنشا نعتقج اف مختمف بػخامج التدػيق الجاخمي كفيمة بحلظ
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فزلا عمى أنو بإمكاف السشطسة أف تؤثخ عمى تمظ العشاصػخ بصخيقػة أخخػ وسػؼ نفرل 
 .أكثخ عشجما نتصخؽ إلى الشطخيات السفدخة لمخضا الػضيفي

 السظمب الثاني: خرائص وأىسية الخضا الؾعيفي

 1يسكغ أف نحجد أىع خرائز الخضا الػضيفي ؼيسا يمي : , خرائص الخضا الؾعيفي:1

 ع شخؽ الؿياس:تعجد مفاـي 
أشار الكثيخ مغ الباحثيغ في ميجاف الخضا الػضيفي إلى تعجد التعخيفات وتبايشيا حػؿ الخضا 
الػضيفي وذلظ لاختلاؼ وجيات الشطخ بيغ العمساء الحيغ تختمف مجاخميع وأرضياتيع التي 

 يقفػف عمييا.

 :الشطخ إلى الخضا الػضيفي عمى أنو مػضػع فخدؼ 
الخضا الػضيفي عمى أنو مػضػع فخدؼ فإنسا يسكغ أف يكػف رضا  غالبا ما يشطخ إلى اف

 لذخز قج يكػف عجـ رضا لذخز آخخ فالإنداف مخمػؽ معقج لجيو حاجات ودوافع
 متعجدة ومختمفة مغ وقت لآخخ وقج انعكذ ىحا كمو عمى تشػع شخؽ الؿياس السدتخجـ.

  الإنداني:الخضا الػضيفي يتعمق بالعجيج مغ الجػانب الستجاخمة لمدمػؾ 
نطخاً لتعجد وتعقيج وتجاخل جػانب الدمػؾ الإنداني تتبايغ أنساشو مغ مػقف لآخخ ومغ 
دراسة لأخخػ، بالتالي تطيخ نتائج متشاقزة ومتزاربة لمجراسات التي تشاولت الخضا لأنيا 

 ترػر الطخوؼ الستبايشة التي أجخيت في ضميا تمظ الجراسات.

  والقبػؿ:الخضا الػضيفي حالة مغ القشاعة 
يتسيد الخضا الػضيفي بأنو حالة مغ القشاعة والقبػؿ ناشئة عغ تفاعل الفخد مع العسل نفدو 
ومع بيئة العسل وعغ إشباع الحاجات والخغبات والصسػحات، ويؤدؼ ىحا الذعػر بالثقة في 

 اياتو.العسل والػلاء والانتساء لو وزيادة الفاعمية في الأداء والإنتاج لتحقيق أىجاؼ العسل وغ
 

                                                           
صابخ بغ عيدى، الخضا الػضيفي وعلاقتو بجػدة الحياة لجػ أساتحة التخبية البجنية والخياضية، دراسة ميجانية عمى مدتػػ 1

 38، صاشخوحة الجكتػراه، معيج عمػـ والتقشيات الشذاشات البجنية والخياضية ، قدع التخبية الحخكية ثانػيات ولاية بدكخة،
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 :لمخضا عغ العسل ارتباط بدياؽ تشطيع العسل والشطاـ الاجتساعي 
حيث يعج الخضا الػضيفي محرمة لمعجيج مغ الخبخات السحبػبة وغيخ السحبػبة السختبصة 
 بالعسل ؼيكذف عغ نفدو في تقجيخ الفخد لمعسل وإدارتو ويدتشج ىحا التقجيخ بجرجة كبيخة عمى

تحقيق الأىجاؼ الذخرية وعمى الأسمػب الحؼ يقجميا الشجاح الذخري أو الفذل في 
 لمعسل وإدارة العسل في سبيل الػصػؿ إلى ىحه الغايات.

 :رضا الفخد عغ عشرخ معيغ ليذ دليلا عمى رضاه عغ العشاصخ الأخخػ 
إف رضا الفخد عغ عشرخ معيغ لا يسثل ذلظ دليل كافي عمى رضاه عغ العشاصخ الأخخػ 

فخد معيغ ليذ بالزخورة أف يكػف لو نفذ قػة التأثيخ وذلظ نتيجة  كسا أف ما قج يؤدؼ لخضا
 لاختلاؼ حاجات الأفخاد وتػقعاتيع.

 لمخضا الػضيفي أىسية بالغة لكل مغ الفخد والسشطسة. , أىسية الخضا الؾعيفي:2

 باعتبار الخضا الػضيفي مختبط بالحالة الشفدية لمفخد فإنو يعتبخ دافعا بالشدبة لمفخد :
مػجو لدمػكاتو، إذ أف الخاحة الجاخمية التي يذعخ بيا الفخد تتخجع في سمػكات لمفخد و 

 وحخكات معبخة:
 حالة الخضا تجعل الفخد يعسل باشسئشاف وثقة بالشفذ وتداعجه عمى التكيف والتأقمع. -
 الذعػر بالخضا الػضيفي يجعل الفخد أكثخ إبجاعا و إتقانا لمعسل. -
وإحداسو بالإنتساء يؤدؼ بو إلى الخضا عغ سياسات  شعػر الفخد بالقبػؿ داخل السشطسة -

 اتجاىو. السشطسة وأدائيا

 الخضا الػضيفي الحؼ يذعخ بو الفخد والحؼ يكػف بدبب مجيػدات بالشدبة لمسشغسة :
 السشطسة و سياساتيا لو أىسية كبيخة بالشدبة لمسشطسة حيث:

سذاركة والذعػر يديج مغ السطاىخ الإيجابية في العسل كالإنزباط، الحزػر، ال -
 بالإنتساء.

 1رفع معجلات الإنتاجية التي تكػف بدبب ؾياـ الأفخاد بأعساليع عمى أكسل وجو. -

                                                           
 .6شاشخ شفيق، مخجع سابق، ص-1
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     السحافطة عمى السػرد البذخؼ بتفادؼ حجوث تخؾ الػضيفة و ضساف مذاركتو في  -
 الأىجاؼ العامة لمسشطسة.

 ضساف استسخارية نذاط السشطسة والسحافطة عمى مكانتيا . -

ؿ ما تصخقشا إليو في ىحا السبحث نتػصل إلى أف الخضا الػضيفي حالة مغ خلا 
شعػرية صعبة  التعقيج والتجاخل، وذلظ لارتباشيا بالعشرخ البذخؼ الحؼ لا يسكغ الإتفاؽ 
حػؿ شخؽ إرضائو، فالخضا يختمف مغ فخد لآخخ ويختمف حتى بالشدبة لمفخد نفدو؛ فقج 

 اجات وحدب الأىجاؼ السخجػ الػصػؿ إلييا.تتغيخ درجة الخضا حدب الدمغ وحدب الح

 السظمب الثالث: أبعاد الخضا الؾعيفي

مغ خلاؿ الشطخيات و التعخيفات التي حاولت تػضيح معشى الخضا الػضيفي وكيؽية 
 :  1حجوثو، نجج أنو يأخح أحج الذكمييغ التالييغ

راضي أو غيخ  ويعخؼ بأنو الاتجاه العاـ لمفخد نحػ عسمو ككل فإما ىػ الخضا العام: .1
ىكحا برفة مصمقة، ولا يدسح ىحا السؤشخ بتحجيج الجػانب الشػعية التي يخضى عشيا  راضي

السػضف أو العامل أكثخ مغ غيخىا ولا مقجار ذلظ، فزلا عغ الجػانب التي لا يخضى أصلا 
 بيجا أنو يفيج في إلقاء نطخة عامة عمى مػقف العامل إزاء عسمو برفة عامة.

ويذيخ إلى رضا الفخد عغ كل جانب مغ الجػانب عمى  )الجدئي(:الخضا الشؾعي  .2
حجة، وتذسل تمظ الجػانب سياسة السشطسة، الأجػر، الإشخاؼ، فخص التخؾية، الخعاية 
الرحية والاجتساعية، ضخوؼ العسل، أساليب الاتراؿ داخل السشطسة والعلاقات مع 

ادر التي يسكغ أف تداىع في زيادة الدملاء، وتفيج معخفة ىحه الجػانب في التعخؼ عمى السر
أو تخؽيس الخضا الػضيفي. ومغ ىحا السشصمق تعجدت الجراسات والأبحاث حػؿ تحجيج أبعاد 
والعػامل التي تؤثخ في الخضا الػضيفي، ولكشيا تجور حػؿ أغمب الجػانب الأساسية السحكػرة 

شكل عشاصخ  أنفا وتختمف مغ حيث تقديسيا إلى مجسػعات كعػامل إجسالية أو عمى
 2كعػامل فخعية لمخضا الػضيفي ومغ أىع ىحه العػامل ما يمي: 

                                                           
 . 221،ص2000فخج شخيف شػقي الدمػؾ الؿيادؼ و الفعالية الادارية، وائل لمشذخ ، عساف  1
 .176، ص2006سييمة محمد عباس، ادارة السػارد البذخية،مجخل استخاتيجي،دار وائل لمشذخ والتػزيع، عساف  2
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 يعج الأجخ وسيمة ميسة لإشباع الحاجات السادية والاجتساعية للأفخاد وقجالأجؾر والخواتب: 
أشارت الكثيخ مغ الجراسات إلى وجػد علاقة شخدية بيغ مدتػػ الجخل و الخضا عغ العسل، 

 فخاد ارتفع رضاىع عغ العسل والعكذ صحيح.فكمسا زاد مدتػػ دخل الأ
يسثل محتػػ العسل وما يزسشو مغ مدؤولية وصلاحية و  محتؾى العسل وتشؾع السيام:

درجة التشػع في السياـ أىسية الفخد، حيث يذعخ الفخد بأىسيتو عشجما يسشح صلاحيات لإنجاز 
ة ترسيع الػضائف عسمو، ولحلظ يختفع مدتػػ رضاه عغ العسل، ومغ خلاؿ ترسيع وإعاد

 يسكغ التأثيخ عمى مدتػيات الخضا لجييع.
يتػقف الأداء عمى متغيخؼ الخغبة في العسل والقجرة  إمكانية الفخد وقجراتو ومعخفتو بالعسل:

والسعخفة، إف إسشاد أعساؿ أو مياـ تتشاسب مع القجرة ومعخفة العامميغ يؤدؼ إلى تجعيع 
حقق ليع جخاء ذلظ. ولحلظ فإف تييئة البخامج يشعكذ عمى الخضا الحؼ يت أدائيع وىحا

التجريبية والتصػيخية لخفع قجرات وإمكانيات ومعخفة العامميغ يداىع في شعػرىع بأىسيتيع في 
 السشطسة ويتختب عمى ذلظ ارتفاع في رضاىع.

إف السشطسة التي تتيح للأفخاد فخصة التخؾية وفقا  فخص التظؾر والتخقية الستاحة لمفخد:
ة، تداىع في تحقيق الخضا الػضيفي، إلا أف إشباع الحاجات العميا )التصػر والشسػ( ذو الكفاء

 أىسية لجػ الأفخاد ذوؼ الحاجات العميا.
تػجج علاقة بيغ نسط الؿيادة ورضا العامميغ، فالشسط الؿيادؼ الجيسقخاشي يؤدؼ  نسط القيادة:

لأفخاد العامميغ حيث يذعخوف بأنيع إلى تشسية السذاعخ الإيجابية نحػ العسل والسشطسة لجػ ا
مخكد اىتساـ القائج، والعكذ يكػف في ضل الؿيادة البيخوقخاشية إذ أف ىحا الأسمػب في الؿيادة 

 يؤدؼ إلى تبمػر مذاعخ الاستياء وعجـ الخضا.
تؤثخ ضخوؼ العسل السادية مغ تيػية، إضاءة، رشػبة، حخارة  الغخوف السادية لمعسل :

تقبل الفخد لبيئة العسل، ولحلظ فإف الطخوؼ البيئية الجيجة تؤدؼ إلى وضػضاء عمى درجة 
 رضا بالأفخاد عغ بيئة العسل. 

أوضح أدمد بأف الفخد يقارف معجؿ عػاقجه السدتمسة ؾياسا بسجخلاتو )مياراتو،  عجالة العائج:
اسا قجراتو، خبخاتو، مدتػػ تعميسو، ... إلخ( مع معجؿ عػائج الأفخاد العامميغ معو ؾي
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بسجخلاتيع، وإف نقز معجؿ ما يدتمسو الفخد عغ معجؿ غيخه يذعخ بعجـ العجالة وتكػف 
 1الشتيجة الإستياء وعجـ الخضا. 

ومغ جية أخخػ ىشاؾ بعس الباحثيغ مغ صشف أغمب العػامل الدابقة الحكخ الى 
 کسايمى: مجسػعات

ثل العسخ، الجشذ، أؼ التي تتعمق بالعامميغ أنفديع م :العؾامل الحاتية )الذخرية( .أ 
السدتػػ التعميسي، الخبخة، قجرات الفخد الحىشية والبجنية وغيخىا مغ العػامل السختبصة بحات 

 والتي ليا تأثيخ عمى الخضا الػضيفي.  الفخد
أؼ تختبط بالتشطيع داخل السشطسة مثل الػضيفة  :العؾامل التشغيسية )السؤسداتية( .ب 

لعلاقة بالخؤساء والدملاء، إجخاءات العسل وشكل تقجمو مغ إشباع لذاغميا، ا نفديا وما
 الجواـ، ضخوؼ وشخوط العسل.

وتتعمق بجساعات العسل والبيئة التي نذأ فييا الفخد أو البيئة التي  :العؾامل البيئية .ج 
يشتسي إلييا وكحلظ تأثيخ ثقافة السجتسع الحؼ يعير ؼيو وىحه العػامل قج تذسل الانتساء 

ومغ خلاؿ ما أشارت إليو أىع أدبيات السػضػع التي تشاولت   عالاجتساعي، نطخة السجتس
العػامل أو الأبعاد السؤثخة في الخضا الػضيفي نجج أنيا تتفق عمى أف الخضا الػضيفي ليذ 
حريمة عامل واحج، بل ىػ نتيجة تفاعل مجسػعة مغ العػامل أو الأبعاد، مشيا ما ىػ معمق 

ل والطخوؼ التشطيسية التي تعتسجىا السشطسة، وبالشطخ بالفخد ذاتو، ومشيا مختبط ببيئة العس
إلى خرػصيات مػضػع البحث يسكغ أف نترػر بأف الخضا الػضيفي يكػف مغ خلاؿ 
رضا الدبػف الجاخمي السػضف أو العامل عغ السشتج الجاخمي الػضيفة(، وأف أبعاد الخضا 

 الػضيفي ىي أبعاد السشتج الجاخمي ونمخريا ؼيسا يمي:
 ت و الأجػرالسكافآ -
    شبيعة ومزسػف العسل. -
 الإشخاؼ و العلاقة مع الدملاء. -
 السحيط السادؼ لمعسل -

 وؼيسا يمي تفريل ليحه العشاصخ: 
                                                           

 177السخجع الدابق، صنقذ  1
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ويزع مختمف السدايا السادية و السعشػية التي يحرل عمييا الفخد مقابل  الأجؾر والسكافات:
 فة وضخوؼ العسل.الجيػد التي يبحليا والتسييد في الأداء و تبعا لصبيعة الػضي

ويذسل وضػح السياـ والسدؤوليات والذخوط )القجرات، طبيعة ومزسؾن العسل: 
الاستعجادات، السؤىلات التي تتصمبيا، والسجػ الحؼ يتيحو العسل لمعامل مغ إضيار مياراتو 

بو وفخص السبادرة والإبجاع   .ومػاـ
الخئيذ بسخؤوسيو، والتفاعل  : ويتعمق بشسط الإشخاؼ وعلاقةالإشخاف والعلاقة مع الدملاء

 .بيغ العامميغ والتعاملات الستبادلة بيشيع في إشار العسل أو خارجيا
ويتعمق بالبيئة السادية لمعسل، وكل مدتمدمات ومتصمبات انجاز  :السحيط السادي لمعسل

 السياـ والػاجبات التي تفخضيا الػضيفة.

 السظمب الخابع: تحديؽ الخضا الؾعيفي

الأوؿ الحؼ يبقى راسخا في مخيمة الفخد عشج انزسامو إلى مكاف عسمو إف الانصباع 
الججيج ىػ ما تخاه عيشو السجخدة في مكاف العسل مغ مطاىخ سػاء كانت إيجابية أو سمبية. 
وليحا تيتع الكثيخ مغ السشطسات بسختمف أنػاعيا ببيئة العسل السادية السشاسبة مغ ناحية 

لزػضاء وتػفيخ اليجوء لمعامميغ والتيػية والتجفئة والاىتساـ الإضاءة أو العسل عمى إقلاؿ ا
بالشطافة بيجؼ تحديغ ضخوؼ العسل، لأف عجد السشطسة عغ تػفيخ بيئة مادية مشاسبة 
لمعامميغ يؤدؼ إلي تخؾ آثار سيئة في نفػس العامميغ وانخفاض روحيع السعشػية وبالتالي 

  .اض مدتػػ رضاىع الػضيفيإلى قمة إنتاجيع وضعف في مدتػػ أدائيع وانخف
 :مغ البخامج الخاصة بتحديغ نػعية حياة العسل السشطسة نػعيغ وعميو يتػفخ أماـ

 : البخامج التقميجية .1
يقرج بيا مجسػعة البخامج التي اعتادت السؤسدة استخجاميا، كسا أنيا معخوفة لجػ  

 السشاسبة، التي  أغمب أو كل السؤسدات، و تذتسل ىحه البخامج عمى تػفيخ ضخوؼ العسل
 1" تعشي" كل ما يحيط بالفخد في عسمو و يؤثخ في سمػكو و أدائو
 .و يسكغ تقديع ضخوؼ العسل إلى شبيعية و أخخػ إجتساعية

                                                           
 .205، ص1999إدارة الأفخاد و العلاقات الإندانية)مجخل الأىجاؼ(، مؤسدة شباب الجامعة، مرخ، صلاح الذشػاني، 1
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: تتعمق بخاحة الأفخاد أثشاء العسل، و يتزسغ ىحا الشػع جػانب عخوف العسل الظبيعية .أ 
  :متعجدة مشيا

فشييغ عشج ترسيع الإضاءة بالسؤسدة أو الػحجة : يجب الاستعانة بالخبخاء و الالإضاءة
الإنتاجية مع إعادة الشطخ في نطاـ الإضاءة السرسع أو إدخاؿ تحديشات عميو، بسا يكفل 

 1.السشاسبة و بالتػزيع السصمػب تدويج السداحة بكسية الزػء
: قج يتختب عغ الزػضاء آثار ضارة للأفخاد، مغ إجياد عربي و التحكؼ في الزؾضاء

في حاسة الدسع أو فقجىا، و كميا عشاصخ تؤدؼ إلى انخفاض إنتاجية العساؿ في  ضعف
 2 .دوراف العسل السرانع و ارتفاع معجؿ

 :فعمى السشطسة اتخاذ بعس التجابيخ مثل
 .استبجاؿ الآلات القجيسة بآلات حجيثة غيخ مرجرة لمزجيج- 
 .صيانة الآلات عشج العصب-
 .اـ العسل الخسسيةالؿياـ بأعساؿ الريانة خارج أي-
 .تجييد السشطسة بعػازؿ الرػت الحجيثة-

: يتصمب ذلظ تجفئة السبشى أثشاء فرل الذتاء، و تبخيجه أثشاء فرل التحكؼ في درجة الحخارة
الريف، مسا يداعج عمى تييئة الطخوؼ السشاسبة لمعسل، و بالتالي التأثيخ الإيجابي عمى 

  .3رضاىع نفدية العامميغ وتحقيق
: تتع عغ شخيق إعادة الشطخ في ساعات العسل، و تصبيق ة حالات التعب والإرىاقمعالج

نطاـ فتخات الخاحة و إجخاء الجراسات الخاصة بالحخكة و الػقت، و التخكيد عمى السعاممة 
 4.ملاءمة ساعات العسل مع القجرات البجنية والحىشية لمعامل الإندانية لمعامميغ،إذ يتع
: تطيخ أىسيتو عشج استخجاـ ماكيشات تعسل بجرجة عالية مغ تخةةالتحكؼ في الغبار والأ 

الجقة، كسا يسكغ أف يكػف الػبار ساما إذا استشذقو الأفخاد، أو قج يتدبب في حػادث العسل 
إذا تخاكع عمى أرضية السرشع، فعمى السشطسة أف تعسل باستسخار عمى تشطيف مكاف العسل، 

                                                           
 .397،ص2001فخج عبج القادر شو، عمع الشفذ الرشاعي والتشطيسي،الصبعة التاسعة، دار ؾباء ،القاىخة، مرخ، 1
 .260فخج عبج القادر شو،مخجع سابق، ص 2
 .254السخجع الدابق، ص 3
خيشبخج، روبخت، باروف، إدارة الدمػؾ في السشطسات، تعخيب ومخاجعة رفاعي محمد رفاعي، إسساعيل بديػني، دار جيخالج ج 4

 .213،ص 2004السخيخ لمشذخ الخياض،
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لػبار والأتخبة غالبا ما تكػف سببا في إصابة الأفخاد وتدويج الأفخاد بػسائل الشطافة. فا
يحالػف عمى التقاعج السبكخ،أو  بأمخاض مدمشة كالحداسية والخبػ...إلخ، وىحا ما يجعميع

 1.يزصخوف لتخؾ مكاف العسل
: و ذلظ عغ شخيق إعادة ترسيع الأعساؿ، بسا يسشع تكخارىا الحؼ التقميل مؽ رتابة الأعسال

و الذعػر بالسمل و يؤثخ سمبا عمى إنتاجية العامميغ،حيث أف ىشاؾ نػع  يؤدؼ إلى الإجياد
 2.العسل الحؼ يختبخ قجراتيع الحىشية والعقمية مغ العامميغ مغ يفزل

: تدتعسل بخامج الخعاية الرحية لتححيخ الفخد التخكيد عمى بخامج الأمؽ و الدلامة السيشية
نتاجية، أو لأغخاض التػعية تجشبا لخصخ العامل مغ خصخ الاستعساؿ الخاشئ لمسعجات الإ

الإصابة ببعس الأمخاض فالعشاية بطخوؼ العسل السحيصة يديع بذكل فاعل في زيادة رضا 
 3 . الأفخاد

: لا يسكغ فرل الإدارة أو العامميغ عغ الطخوؼ عخوف العسل الاجتساعية .ب 
الاجتساعية لمعساؿ و الاجتساعية السحيصة و ؼيسا يمي العػامل الخئيدية التي تحجد الطخوؼ 

 :تؤثخ في إنتاجيتيع و تذعخىع بالخضا عغ أعساليع
ىحا الشػع عمى ضخوؼ العسل، فيؤدؼ إلى حفد الأفخاد لتحديغ أدائيع  : يؤثخالتشغيؼ الخسسي

 4 .مغ قجرتيع عمى الأداء، فيػ محجد بقػاعج و سياسات تزعيا الإدارة أو التقميل
طيع الخسسي و القادة و الأفخاد، كسا أنو يتأثخ بكل ىحه يؤثخ في التش :التشغيؼ غيخ الخسسي

الأشخاؼ و يعتبخ الأفخاد الجاخمػف ؼيو أكثخ وعيا و التفافا حػؿ الأىجاؼ التي يدصخونيا 
 5.و بحلظ تشجح الإدارة في تغييخ الدمػؾ الإنداني لأنفديع مغ ناحية العسل

جػ قجرة القائج في التأثيخ عمى : تعسل عمى تحقيق أىجاؼ معيشة، ويتحجد ذلظ بسالقيادة
 1.العسل مجسػعات

                                                           
 .213السخجع الدابق، ص 1
 .96، ص2008سامخ جمجة، الدمػؾ التشطيسي والشطخيات الإدارية الحجيثة، دار أسامة لمشذخ والتػزيع، الأردف، 2
عبج الحسيج عبج الفتاح السغخبي، السيارات الدمػكية والتشطيسية لتشسية السػارد البذخية، الصبعة الأولى،السكتبة العرخية،  3

 .266ص 2006مرخ،
 .343جيخالج جخيشبخج، مخجع سابق،ص 4
 520ص ،2005عسخ وصفي عقيمي، إدارة السػارد البذخية)بعج استخاتيجي(،دار وائل لمشذخ، الصبعة الأولى، 5



 الجاخمي والخضا الؾعيفي الجراسة الشغخية لمتدؾيق: الفرل الأول
 

22 
 

: تتزح أىسيتو في فعاليتو مغ خلاؿ تذجيع الأداء بصخيقة أفزل نغام الاترال بالعامميؽ 
 .الخضا الػضيفي، و بالتالي رفع الكفاءة الإنتاجية و تحقيق

أدػ  : إف تشػع أعساؿ السؤسدات و تصمعات الأفخاد و تدايج حاجاتيع،البخامج الحجيثة .ج 
إلى ضخورة التفكيخ في بخامج تتعجػ حجود زيادة الخضا و الجافعية لجػ العامميغ، فأصبحت 
بخامج تحديغ نػعية حياة العسل تؤشخ بيجؼ استخاتيجي يذعخ العامل بسريخه السذتخؾ مع 

 :السؤسدة، مسا يػجب استخجاـ البخامج الآتية
لعسل عغ شخيق تشػيع السياـ وإضفاء : الغخض مشو الإحداس بستعة إنجاز االإثخاء الؾعيفي

صفة الإبجاع ؼيو، بإضافة مدؤوليات ججيجة تتعمق بالتخصيط و الفحز والتفتير والخقابة 
وغيخىا، فيشالظ العجيج مغ الأساليب لتغييخ تخكيبة العسل عمى نحػ يديج مغ رضا السػضفيغ، 

 (job rotation)  جويخفسغ ذلظ أف السجيخ يدتصيع أف يدتخجـ أسمػب دوراف العسل أو الت
والحؼ يشتقل بسػجبو مػضف مغ عسل إلى آخخ أو مغ قدع إلى آخخ، وأحدب أنشا في أغمب 

إلا عشج الحاجة كأف يشتقل شخز أو يتغيب أو ما إلى  الأحياف لا نمجأ لأسمػب التجويخ
 2.ذلظ

و فتح  : ييجؼ ىحا البخنامج إلى إشخاؾ العامميغ في تحقيق الأىجاؼ،الإدارة بالسذاركة
قشػات الاتراؿ بيع، و تغييخ أنساط التعامل معيع، فعشجما يدسح للأفخاد بالسذاركة بحخية 
في اتخاذ القخارات فإف ىحا يديج مغ شعػرىع بالخضا، ويخجع ىحا لذعػرىع أو لاعتقادىع بأنيع 

 3.عمى السشطسة يدتصيعػف التأثيخ
يع جيػد مذاركة العامميغ في وضػع : يجور ىحا السفيػـ حػؿ تػسفخق العسل السجارة ذاتيا

الأىجاؼ، و ترسيع الخصط اللازمة لتحؿيقيا، فيتػلى فخيق مكػف مغ خسدة إلى خسدة 
فخدا في الإنتاج بجلا مغ تجدئتو، فيشاؾ نػع مغ الأفخاد يفزمػف العسل الجساعي عغ  عذخ

 4 .الفخدؼ

                                                                                                                                                                                     
يػسف حجيع الصائي، مؤيج عبج الحديغ الفزل،إدارة السػارد البذخية مجخل استخاتيجي متكامل الػراؽ لمشذخ والتػزيع،  1

 257، ص2006عساف، الصبعة الأولى،
 308،ص2003حديغ حخيع، إدارة السشطسات مشطػر كمي، الصبعة الأولى، دار الحامج لمشذخ والتػزيع، عساف، الأردف، 2
 ,181،ص2001،الجار الجامعية لمصباعة والشذخ، الإسكشجرية،مرخ،-رؤية مدتقبمية–ة حدغ، إدارة السػارد البذخية راوي 3
 142محمد الريخفي، مخجع سبق ذكخه، ص 4
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ػعات اليامة يعتبخ مػضػع الأجػر مغ السػض : تحديؽ نغام الأجؾر والتعؾيزات .2
التي لاقت ولا زالت تلاقي الاىتساـ الكبيخ مغ قبل العامميغ في مجاؿ الإدارة .ويعػد الدبب 
في ذلظ لسا ليا مغ أثخ مباشخ عمى السدتػػ السعيذي والسخكد السادؼ والشفدي والاجتساعي 
 لمعامميغ مغ جية، وعمى أصحاب الأعساؿ مغ جية ثانية ، حيث يدعػف باستسخار لتحقيق

إنتاجية أعمى وتحديغ مدتػػ الأداء، وتقميز معجؿ الجوراف الػضيفي، وندبة الحػادث 
 . والإصابات ، ومعجؿ التغيب عغ العسل، وتقميز الأخصاء

تقػـ إدارة السػارد البذخية بترسيع عجد مغ الأنطسة التي عمى أساسيا يجخؼ وضع   
طسة، و ذلظ وفق أسذ و قػاعج تعػيزات و مكافآت لمسػارد البذخية التي تعسل في السش

 1:ىحه الأنطسة عمى ما يمي مػضػعية و عادلة، و تذتسل
: عسمية تقػـ بيا إدارة السػارد البذخية لتحجيج ؾيسة وأىسية كل وضيفة  نغام تقييؼ الؾعائف

مغ وضائف السشطسة ، وذلظ في ضػء نتائج ترسيع وتحميل العسل التي تػضح حجع 
ومػاصفات شاغميا حيث عمى أساس نتائج التقييع تحجد  مدؤوليات وصعػبة الػضائف

  . التعػيزات السالية السباشخة التي تدتحقيا كل وضيفة ، والتي يتقاضاىا شاغميا
: ىػ ـيكل لمخواتب والأجػر ترسسو إدارة السػارد البذخية نغام التعؾيض السالي السباشخ

سػارد البذخية ويجخػ ترسيع ىحا يذتسل عمى معاييخ يتع عمى أساسيا دفع رواتب وأجػر ال
 2معاييخه في ضػء الشتائج التي يتػصل إلييا تقييع الػضائف. الييكل ، وتػضع

: ىػ نطاـ لمتحفيد السالي ، تعجه إدارة السػارد البذخية لإثابة مغ  نغام السكافآت السالية
ة ، ويعتبخ ىحا يعسل بجج ونذاط و كفاءة ، ويتحجد ذلظ مغ خلاؿ تقييع أداء السػارد البذخي

التأميغ الرحي، الزساف الاجتساعي، الدكغ، الديارة، السجارس  الشطاـ عمى سبيل السثاؿ
 3. الخاصة

 4 :يجب أف تتػفخ في الخصة التذجيعية للأجػر الخرائز التالية 
 .الػضػح و البداشة - 

                                                           
 .16عسخ وصفي عقيمي ، مخجع سابق ، ص 1
 .213جيخالج جخيشبخج، روبخت باروف،مخجع سابق،ص 2
 .288،ص2008جولية، الصبعة الأولى، إثخاء لمشذخ والتػزيع،عساف،الأردف،عمي عباس، إدارة السػارد البذخية ال 3
 .517عسخ وصفي عقيمي، مخجع سابق، ص- 4
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 .ضساف حج أدنى مغ الأجػر - 
 .مذاركة العامميغ في وضع الخصة الججيجة - 
  .التػازف بيغ ؾيسة الأجخ و بيغ الأداء - 
 .تحقيق فائجة لأكبخ عجد مغ الأفخاد  -

  .أف يكػف مقجار السكافأة التذجيعية ممسػسا - 
-زيادة في السختبات -وضع آلية واضحة لزساف تكافؤ الفخص بيغ العامميغ ) تخؾية  -

 ) .حػافد –مكافآت
 ) .لوسائل نق –تحجيث وتصػيخ الخجمات) تأميغ صحي -

كسا عمى السشطسات أف تسشح قجرا مغ الإىتساـ لمعلاوات التي تعتبخ ذات أىسية بالغة بالشدبة 
 :للأفخاد مشيا

 عمى إنتاجية الفخد فػي  علاوة الكفاءة: ىي عبارة عغ زيادة في الأجخ أو السختب بشاء
  .عمسػو، وىػي تسشح بعج فتخة عاـ تقخيبا، وحيغ يثبت الفخد أف إنتاجيتو عالية

  علاوة الأقجمية: فيي تعػيس كامل عغ عزػية الفخد في السشطسة، وتعبيخا عغ
 .إخلاصو لسجة عاـ

   علاوة الاستثشائية: تسشح بدبب وجػد أداء ومجيػد مسيد يدتمدـ التعػيس
وكل العلاوات تتسيد بأف تأثيخىا تخاكسي، أؼ أنو حيغ يحرل عمييا   .الاستثشائي

 .وتزػاؼ في الأمج عمى عػائج السدتقبلالفخد تربح حقًا مكتدبا لو، 
فيشاؾ علاقة شخدية بيغ الأجخ والخضا الػضيفي، حيث أف مدتػيات عالية مغ الأجخ   

تؤدؼ إلى مدتػيات عالية مغ الخضا، بالخغع مغ أنو يلاحع أف ليذ جسيع الأفخاد في 
ػؼ عمى السشطسات يخغبػف في الحرػؿ عمى أجخ أكبخ نطيخ العسل الإضافي أو عسل يشص

مدؤولية أكبخ، ومغ ثع فإف رضاىع عغ العسل يتأثخ بحلظ أؼ يذعخوف بالخضا عشج الؿياـ 
وبالخغع مغ أف الأجخ  1بػضائف لا تشصػؼ عمى مدؤوليات أكبخ أو ساعات عسل أشػؿ، 

 1.الحؼ يحرمػف عميو مغ ىحه الػضائف أقل

                                                           
 96مخجع سبق ذكخه، ص سامخ جمجه، 1
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ػر في السؤسدات فقانػف العسل الجدائخؼ يشز عمى ضخورة أف تخاعي سياسة الأج  
 : 1السحجدات أىسيا مجسػعة مغ

:وىػ الحج الأدنى للأجخ السصبق عمى كافة العساؿ وكافة  الأجخ الؾطشي الأدنى السزسؾن 
 .القصاعات والشذاشات دوف استثشاء، ولا يجػز أف تشخفس الأجػر عغ ىحا الحج الأدنى

نفذ السدتػػ أو نفذ الشػع أو  :أؼ السداواة بيغ الخجل والسخأة متى كاف العسل مغالسداواة 
  . عشج تداوؼ مشاصب العسل أو السؤىلات

:يجب أف تخاعي سياسة الأجػر نػعيغ مغ التػازف لفئات ومدتػيات الأجخ الستسثمة  التؾازن 
  .في التػازف داخل السؤسدة و التػازف مع خارج السؤسدة

رة أجػر ثابتة مختبصة تأخح الأجػر أشكالا مختمفة ، فسشيا ما تأتي في صػ  :التشؾيع
 تكػف في صػرة أجػر متغيخة يتػقف مشحيا عمى السخدود الجساعي بالسشرب ,ومشيا ما

(PRI) كالسكافآت ومشح السخدود الفخدؼ و ونجج كحلظ إلى جانب  مدتػيات أداء العساؿ
خجمات متشػعة كالشقل  (PRC) وتأخح شكل الأجػر الشقجية ,أجػر عيشية تقجميا السؤسدة

جانب الأجػر العيشية في غاية  عع ,الخحلات ,اليجايا...الخ ,وتعتبخ الأجػر الستغيخة إلى,السص
 2.التأثيخ عمى رضا العساؿ واستحدانيع

 كسا أنو عمى السشطسة أف تخاعي أنػاع الخجمات السقجمة لمعامميغ مثل:   
ازات وتحجد أياميا : إذ أف قػانيغ العسل الحالية تمدـ مشح العامل ىحه الإجإجازات بأجخ كامل

 .وشخوشيا
عمى الحياة: كالتأميغ الرحي، فتح صشجوؽ خاص يغصي  الخجمات الرحية والتأميغ -

  .تكاليف الحداب
عجد سشػات × تعػيس نياية الخجمة: حيث أف مبمغ نياية الخجمة= مبمغ أخخ راتب  -

 .الخجمة
وجبات غجاء، إضافة إلى خجمات الشقل ،مخررات ملابذ العسل، خجمات الدكغ،  -

 . الخجمات التعميسية، و الخجمات التخويجية

                                                           
 .240أحسية سميساف, التشطيع القانػني لعلاقات العسل في التذخيع الجدائخؼ, ديػاف السصبػعات الجامعية,الجدائخ،ص 1
 .248، صالسخجع الدابق 2
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 ) تكؾيؽ السؾرد البذخي) التجريب، تشسية السيارات الإبجاعية .3
يتسثل التكػيغ في مجسػعة البخامج و الإجخاءات التى تدتيجؼ عجـ تآكل ميارات 

الاىتساـ  وخبخات العامميغ بالإضافة إلى تصػيخ قابميتيع لأغخاض الإبجاع والإبتكار إذ أف
العشرخ يبجأ بتصػيخ أنطسة التعميع وسياستو ، حيث تعتبخ ىحه العشاصخ الأساسية في  بيحا

تقػيع وتشسية الأفخاد ، وكحلظ يعكذ الاىتساـ بأنطسة التعميع حاجات السجتسع وحاجات 
واستخاتيجيات التعميع يجب أف تتزسغ  السشطسات مغ التخررات والتشػع في السؤىلات،

 1:لتعميسية الأبعاد التاليةالأنطسة ا
 .تػفيخ الحج الأدنى مغ التعميع و محػ الأمية -
 .تشسية قجرات الأفخاد عمى التفكيخ والإبجاع -
 .تعديد بخامج بسا يتلائع مع التغييخات البيئية والسدتججات -
  .استخجاـ التكشػلػجيا التعميسية -
 .ربط بخامج التعميع بستصمبات التشسية الذاممة -

غ ىػ " الجيج السشطع والسخصط لو لتدويج السػارد البذخية في السشطسة يعتبخ التكػي
بسعارؼ معيشة وتحديغ وتصػيخ مياراتيا و قجراتيا،و تغييخ سمػكيا واتجاىاتيا بذكل إيجابي 

 2.تحديغ الأداء في السشطسة بشّاء مسا قج يشعكذ عمى
 : ولمتكػيغ أىسية كبيخة لكل مغ الفخد والسؤسدة

 3فخد أ, بالشدبة لم
 .تشسية الذعػر بأىسية الشسػ والتصػر مغ خلاؿ التعمع- 
 .مداعجة العامميغ عمى الإنجاز و اكتداب الثقة بالشفذ- 
 تحديغ الاترالات بيغ العامميغ وتقػية تساسكيع داخل السؤسدة وجعميا مكانا جيجا لمعسل- 

  .والحياة معا
 .تقميل أخصاء العامميغ وحػادث العسل– 
 .عامميغ عمى التغمب عمى حالات القمق والتػتخ داخل السؤسدةمداعجة ال- 

                                                           
 .137محمد الريخفي ،الدمػؾ الإدارؼ)العلاقات الإندانية(،مخجع سابق،ص 1
يع ذرة، تكشػلػجيا الأداء البذخؼ في السشطسات، عساف، 2  .103،ص2003عبج البارؼ إبخاـ
  .274يػسف حجيع الصائي،مخجع سابق،ص: 3
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شعػر العامميغ باىتساـ السشطسة بتصػرىع وتعمسيع،وىحا ما يديج مغ رضاىع عمى أداء - 
 السشطسة اتجاىيع.

 .تحقق السلائسة بيغ الفخد وعسمو والفخد ومجسػعاتو،والفخد والسؤسدة- 
 .زيعسق الإحداس بالخضا الػضيفي و الانجا- 
 .التكػيغ يسكغ الفخد مغ الإستفادة مغ فخص التخؾية بالسشطسة- 

 1:ب,  بالشدبة لمسشغسة
يقمل مغ دوراف العسل نتيجة لازدياد الاستسخار و الثبات في حياة العامميغ و زيادة رغبتيع - 

 .في خجمة السشطسة و الإخلاص ليا
 .رتياح في مكاف العسليقمل مغ حالات التغيب التي يكػف سببو في الغالب عجـ الإ- 
 .يديج مغ إنتاجية السؤسدة نتيجة تصػيخ السيارات والقجرات- 
 .يديج مغ جػدة قخارات السؤسدة- 
 يداعج السشطسة عمى تحقيق أىجافيا- 
فالتكػيغ ييتع بذكل أساسي بتكييف إمكانيات الفخد الحىشية والعزمية مع متصمبات   

كحلظ فإف الشطاـ سيجعل مغ التكػيغ نذاشا مدتسخا  ومدتؿبلا، وماداـ الأمخ السشرب حاليا
استثشاء خلاؿ كامل مدارىع الػضيفي، كسا أف الشطخة الشطامية  ف يخز كل السػضفيغ دو 

 2.الػقت وتجيبشا عغ أؼ شكل مغ التكػيغ نخيج لمتكػيغ ستػفخ لشا الجيج وتخترخ لشا
  :فويتخح التكػيغ في السشطسة أشكالا مختمفة حدب مخاحل التػضي

 ىحا الشػع مغ التكػيغ ييتع بالفخد حجيث  : التكؾيؽ في السخحمة الأولى مؽ التؾعيف
الإلتحاؽ بالػضيفة إذ يداعجه عمى معخفة عسمو والسؤسدة التي يعسل بيا، وعادة ما يتع 

بجوره إلى  ىحا الشػع مغ التكػيغ في الأياـ أو الأسابيع الأولى مغ التكػيغ و ىػ يشقدػع
 3: كالتاليثلاثة أنػاع 

                                                           
 110-109سييمة محمد عباس، عمي حديغ عمي،مخجع سابق،ص: 1
 .197،200،ص2000باقي، إدارة السػارد البذخية مغ الشاحية العمسية و العسمية، الإسكشجرية، مرخصلاح عبج ال 2
 .45، ص2001عمي الدمسي،إدارة السػارد البذخية الاستخاتيجية، دار غخيب لمصباعة والشذخ والتػزيع، مرخ، 3
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ومعشاه تدويج السػضف بالسعمػمات اللازمة والستعمقة بقػاعج العسل  التؾجيو العام : - 
السشذأة ، كسا ييجؼ إلى الإجابة عمى جسيع الأسئمة التي يصخحيا  وأىجاؼ ومدؤوليات

 1.السػضف و يخغب في الإجابة عشيا
كػيغ التػجييي العاـ لييتع : يأتي ىحا التكػيغ بعج الت التكؾيؽ التخرري الابتجائي - 

 .بػاجبات ومدؤوليات وخرائز الػضيفة التي سػؼ يسارسيا السػضف
: ىػ التكػيغ الحؼ يتمقاه السػضف مغ الخؤساء في العسل  التكؾيؽ أثشاء تأدية الخجمة - 

 .مغ خلاؿ تػجييو برفة مدتسخة
يث الإلتحاؽ إف أنػاع التكػيغ الدابقة ذات أىسية كبيخة لأنيا ستسكغ السػضف حج

بالسؤسدػة مػغ التأقمع في جػ العسل الججيج، حيث يسكشو الإشلاع عمى واجباتو، والسياـ التي 
تشػجرج ضػسغ وضيفتػو وبالتالي ستسشحو الذعػر بالخضا عغ جػ العسل الحؼ يتسيد بالػضػح، 

 . وتسشحو ثقة أكبػخ فػي الخؤسػاء والدملاء
  ىحا الشػع مغ التكػيغ يتزسغ نػعيغ  :عيفالتكؾيؽ في السخاحل الستقجمة مؽ التؾ

 :وىسا كالتالي
) أو بغخض تصبيق الشطع السدتحجثة( : ويػتع ىػحا الشػػع  التكؾيؽ بغخض تججيج السعمؾمات

بتقػجيع السعمػمات الججيجة إلى السػضف وذلظ بحدب تخررو وتجعػ الحاجة دائسا إلى 
تخررات فسع التصػرات الحجيثة الحاصمة التكػيغ في كافة أنػاع ال تعسيع ىػحا الشػػع مػغ

 2.والتججيجات الأساسية مغ وقت إلى آخخ استػجب إجػخاء بعػس التغيػخات
فالسػرد البذخؼ عمى مػعج مع تكشػلػجيات الإعلاـ الآلي و التي تتصػر بػتيخة متدارعة،  

عمى فػجػب عمػى السشطسة أف تػفخ كل التقشيات السصمػبة في مجاؿ العسل حتى تداعج 
  .إدماج الفخد

: وىحا الشػع ييجؼ إلى جعل الفخد مؤىلا  التكؾيؽ بغخض التخقية أو الشقل لؾعيفة أخخى 
لتػلي وضيفة ججيجة أو لمؿياـ بػاجبات ومدؤوليات ججيجة، مثل ذلظ إعجاد العامل ليكػف 
رئيذ ورشة أو رئيذ عساؿ، وذلظ بالحرػؿ عمى بخامج تكػيشية عغ كيؽية التعامل مع 

                                                           
  487عسخ وصفي عقيمي، مخجع سابق،ص1
 .487السخجع الدابق، ص 2
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امميغ تحت إشخافو وتػزيع العسل عمييع ومتابعة مدتػيات الأداء لكل واحج مشيع، فالأفخاد الع
 .يحدػف بالخضا نتيجة اىتساـ السؤسدة بصسػحاتيع وانذغالاتيع

إف أشكاؿ التكػيغ الدابقة ليا مخخجات مادية تتسثل في القجرة والسيارة التى يكتدبيا 
ع السعمػماتي الحؼ يتحرمػف عميو إضافة إلى الأفخاد، ومخخجات معشػية تتسثل في الك

الذعػر بالخضا عغ أداء السؤسدة اتجاىيع، فالأفخاد بالسشطسات الحجيثة لا يخوؽ ليع الجيل 
بالتقشيات الحجيثة، كسا أف السياـ تربح سيمة حيغ يتع تسكيشيع مغ استعساؿ ىحه التقشيات، 

بخامج تكػيشية و تخبرات ونجوات التكػيغ  وليحا فالسشطسة ممدمة بتػفيخ احتياجات الأفخاد مغ
 .سػاء داخل السشطسة أو خارجيا

مغ خلاؿ ىحا السصمب يتبيغ ضخورة ؾياـ السشطسات بتحديغ سياساتيا وإجخاءاتيػا   
الجاخميػة بغيػة تحقيق رضا الأفخاد، حيث أف كل مغ ضخوؼ العسل، الأجخ والتكػيغ تحتل 

يغ، وعجـ تحقق ىحه العشاصخ بالذخوط السصمػبة قج يؤثخ عمى مكانة بالغػة لػجػ الأفػخاد العامم
رضا الأفخاد، وقج يؤدؼ إلى تخاجػع ثقتيع بالسشطسة، وىحا ما يجفع إلى حرػؿ مطاىخ عجـ 

 الخضا كالػياب، دوراف العسل...إلخ

 الخضا الؾعيفي التدؾيق الجاخمي  دورالسبحث الثالث: 
رضا العامميغ مغ خلاؿ تصبيق بخامجو يبخز تأثيخ التدػيق الجاخمي عمى تحقيق 

 1ويتسثل ىحا التأثيخ في الشقاط التالية:
: يعتبخ العامل أوؿ السدتفيجيغ مغ بخامج التدػيق  تظؾيخ وتحديؽ مدتؾى أداء العامل

الجاخمي لأنيا تعسل عمى تػفيخ كافة الطخوؼ السلائسة ، بالإضافة إلى بخامج التجريب 
التي تجخل ضسغ بخامج التدػيق الجاخمي والتي تداىع في  والتصػيخ وغيخىا مغ الأنذصة

 تحدغ أداء العامل وبتالي زيادة اعتدازه بالعسل الحؼ يقػـ بو. 

                                                           
السؤمغ، أثخ التدػيق الجاخمي عمى الػلاء التشطيسي)دراسة حالة مؤسدة اترالات الجدائخ  شػلقة بػلعخاس عبج  1

ACTEL2016-2015-بدكخة-( ، محكخة ماستخ في عمػـ التدييخ،تخرز تدييخ السػارد البذخية،جامعة محمد خيزخ ،
 10-9ص
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مغ خلاؿ بخامج التدػيق الجاخمي تتغيخ نطخة العامل لدميمو،  تحديؽ العلاقات بيؽ العامميؽ:
وبتالي يربح الذعػر كاف في نفذ السدتػػ الإدارؼ أو أعمى أو أقل ، بذكل جحرؼ  سػاء

 لمسشطسة أمخ إيجابي بالشدبة لمعامل أو السػضف . بالانتساء
 1كسا يطيخ تأثيخ التدػيق الجاخمي عمى الخضا الػضيفي في: 

أف التدػيق الجاخمي مغ خلاؿ أبعاده يمعب دورا ىاما و ذلظ لسا لو مغ أثخ ايجابي 
ع لأعساليع بجػدة عالية في تػفيخ عمى رضا العامميغ، كسا أف لو تأثيخ ايجابي عمى أداءى

بيئة عسل مشاسبة قائسة عمى السداواة ضسغ أنطسة السؤسدة و جعميا ثقافة لمعامميغ فييا ، 
وتػفيخ أساليب للاتراؿ فعالة لإنذاء علاقات ايجابية في بيئة العسل ، و وضع نطاـ 

ت التي تسكشيع مغ لمحػافد و السكافآت و تػفيخ بخامج تجريبية لإكداب العامميغ السيارا
انجاز الأعساؿ السػكمة إلييع بكفاءة كميا مجتسعة ستعسل عمى تحقيق مدتػيات عالية مغ 

 الخضا الػضيفي و تداىع في رفع أداءىع لأعساليع بجػدة عالية بدخعة و تكمفة أقل.

 التجريب عمى الخضا الؾعيفي دورالسظمب الأول: 
 2ؼيسا يمي : الجورحيث يطيخ ىحا 
و بأسمػب التجريب الأولي عسمية إستخاتيجية لتشؿيح السيارات و القجرات إف التػج

رادية لتسكيغ العامميغ مغ تحقيق الأغخاض التي وججوا مغ لمسػارد البذخية في السشطسة الاقت
أجميا بكفاءة و فعالية و زيادة قجرىا التشافدية والػصػؿ للارتقاء بجػدة العخوض السقجمة 

الستسيديغ و تشسية السيارات و السعارؼ  لمدبػف الخارجي و تحقيق التسكيغ و الخضا الػضيفي
 تكشػلػجية السخافقة لغخض التسيد في الأداء و زرع روحو السسارسات الػضيؽية و التقشية و ال

 السبادرة الخلاقة و السبجعة لجػ الأفخاد العامميغ الترمب العلاقات الستبادلة بيغ الدبػف 
الجاخمي و الدبػف الخارجي مغ خلاؿ التشديق و التعاوف بيغ البخامج التجريبية لإدارة السػارد 

 خمية السعمشة و الفاعمة ليا. البذخية و الأنذصة التدػيؿية الجا
 

                                                           
يفي وأداء العامميغ بالبشظ الدػداني الفخندي"،ع عسخ عمي بابكخ،"أثخ مسارسات)ابعاد(التدػيق الجاخمي عمى الخضا الػض 1

 2019الخامذ عذخ مجاؿ الثاني،السجمة العخبية لمعمػـ و نذخ الابحاث،جامعة جازاف، الدعػدية.
، الجدائخ، 03جشادؼ كخيع، الجاخمي التدػيق، الجامعي لمتأىيل التخشح متصمبات ضسغ مقجمة مصبػعة،الجدائخ جامعة  2

 85، ص2016/2017
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 : فخق العسل عمى الخضا الؾعيفي دورالسظمب الثاني:
 1في كػف أف: دورهيتجدج  

جساعة العسل تؤثخ عمى رضا الفخد بالقجر الحؼ تسثمو ىحه الجساعة مرجر مشفعة 
لو ، فكمسا كاف تفاعل الفخد مع أفخاد آخخيغ في العسل يحقق تبادؿ  لمفخد أو مرجر تػتخ

مسشافع بيشو و بيشيع كمسا كانت جساعة العسل مرجرا لخضا الفخد عغ عسمو و كمسا كاف ل
أو يعػؽ إشباعو لحاجاتو أو وصػلو لأىجافو  تفاعل الفخد مع أفخاد آخخيغ يخمق تػتخا لجيو

 كمسا كانت جساعة العسل مدببا لاستياء الفخد مغ عسمو . 
الستاحة لمقخد لمتفاعل مع أفخاد أثخ جساعة العسل عمى الخضا يتػقف عمى الفخص 

فعشجما تعػؽ شبيعة العسل إمكانية تفاعل الفخد مع الآخخيغ يسثل مرجر  آخخيغ في العسل،
 عسمو سيكػف مشخفزا.  إشباع فإف رضا الفخد عغ

انصلاقا مسا سبق ذكخه يسكششا أف نزيف أف أثخ جساعة العسل عمى الخضا يتػقف أيزا 
اء، فكمسا زادت قػة ىحه الحاجة كمسا أثخ التفاعل مع الجساعة عمى مجػ الحاجة إلى الانتس

 عمى درجة رضا الفخد بذكل كبيخ.

 : التحفيد عمى الخضا الؾعيفي دورالسظمب الثالث :  
الحػافد السأخػذة مغ التحفيد، وىي الأدوات السادية و السعشػية التي يشتيجيا أرباب 

لحؼ يمعب دورا رئيديا و ميسا في تصػيخ السشطسة العسل لديادة الخضا الػضيفي لمعامميغ ، وا
 2و زيادة أرباح ، ويسكغ تػضيح ىحا الجور بالشقاط التالية :

التقميل مغ الذكاوؼ والتطمسات السقجمة مغ قبل العامميغ لإدارة السشطسة بكل ما  -
 .يتعمق بالعسل

                                                           
ممي عسخ،"التجريب السيشي و تأثيخه عمى الخضا الػضيفي"، محكخة ماستخ في العمػـ الاجتساعية،تخرز عمع الاجتساع ر  1

 56_55،ص.ص2012تشطيع وعسل جامعة العقيج أكمي محشج أولحاج، البػيخة،
2 Hyatok.com, h14:43, 14/05/2022 
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عسل، و عجد رفع روح السعشػية العامميغ ما يديج مغ التداميع بسػاعيج و قػانيغ ال -
والتقميل مغ تغيبيع عغ العسل، الأمخ الحؼ يشعكذ بالإيجاب عمى  ساعات العسل

 .الأرباح زيادة إنتاجيتيع التي تتخجع بديادة
تقميل تيخب العامميغ مغ السشذأة بدبب تجني رضاىع الػضيفي، لأف تكخار مثل ىحه  -

 غ الججد. خدائخ السشطسة ؼيسا يخز زيادة تكمفة العاممي الحالة يديج مغ
تسدظ العاممػف بعسميع بجؿ جيػد إضاؼية لتجشب تدخيحيع مغ العسل، أو الاستغشاء  -

 عغ خجماتيع وإقالتيع.

 التسكيؽ و الاترال الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي دورالسظمب الخابع:  
 التسكيؽ عمى الخضا الؾعيفي دور .1

 1يحقق التسكيغ مجسػعة مغ الفػائج لمسػرد البذخؼ نحكخ مشيا:
تصػيخ مدتػػ الأداء، إذ أف السشطسة التي تحاوؿ تسكيغ مػاردىا البذخية تحاوؿ أيزا أف  -

 تسشحيا ثقتيا وصلاحية وحخية أكبخ في الترخؼ.
تحقيق السذاركة الفعالة إذ أف التسكيغ يحقق السذاركة الفعالة واليادفة لمسػارد البذخية  -

 ويجشبيا السذاركة الدمبية غيخ اليادفة.
ق الخضا الػضيفي، إذ أف التسكيغ يعصي حخية أكبخ لمسػرد البذخؼ في إنجاز عسمو تحقي -

 والتحكع ؼيو مسا يؤدؼ إلى زيادة الخضا الػضيفي.
 الاترال الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي دور. 2 

 2: ر فيدو حيث يطيخ ىحا 
أف خمق جػ اجتساعي مشاسب محيط العسل و إقامة علاقات صجاقة بيغ العساؿ و 

سل عمى حميا ىحا مغ جية ومغ جية أخخػ اعتخاؼ الإدارة بأىسية ما يقجمو العامل مغ يع

                                                           
ماجدتيخ في عمػـ  رسالة لبذخية بالسؤسدة الرشاعية"،شاشخ شفيق،"أثخ ضغػط العسل عمى الخضا الػضيفي لمسػارد ا 1

 .60،ص2010بػمخداس، تخرز إدارة أعساؿ،جامعة أمحمد بػقخة، التدييخ،
وساـ كلاش،"دور الاتراؿ الجاخمي في تحقيق الخضا الػضيفي بالسؤسدة الجامعية الجدائخية"،محكخة ماستخ في عمػـ  2

 61،ص2016ة ،جامعة العخبي بغ السييجؼ،أـ البػاقي،عام الاعلاـ والاتراؿ تخرز اتراؿ وعلاقات
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تخاـ فيؤدؼ إلى تحقيق الخضا لجيو، فالخأؼ الدائج بيغ ، و وضعو في مػضع تقجيخ و احأداء
السخؤوسيغ ىػ أف الاتراؿ الجيج داخل السشطسة يشصػؼ عمى أكثخ مغ فائجة الخؤساء و 

ى السشطسة إلى مدتػػ أعمى مشيا، فالتػازف في الاترالات يؤدؼ إلى فبجونو لا يسكغ أف تخق
قجر كبيخ مغ الدمػؾ الايجابي الحؼ يشعكذ في الخوح السعشػية العالية لمعساؿ وبشاء فخيق 

 متعاوف تجسع بيغ العلاقات القػية خاصة وقت الأزمات والكػارث.
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 خلاصة الفرل:

التدػيق الجاخمي ، وىػ جانب مغ جػانب مغ خلاؿ دراسة ىحا الفرل ، تعخفشا عمى 
التدػيق الحجيث، وتعخفشا عمى أبعاده وأنساشو ، و أيزا عمى الخضا الػضيفي حيث تبيغ لشا 
أف التدػيق الجاخمي ىػ عبارة عغ أسمػب تشتيجو الإدارة في السؤسدات الخجمية, بغخض 

ا أف تذبع حاجات تحديغ مدتػيات أداء العامميغ فييا, فالسؤسدة الخجمية يجب عميي
ورغبات عاممييا والالتداـ بالػفاء بػعػدىا ليع وتػفيخ السشاخ السشاسب لمعسل حتى تحقق 
رضاىع, وىحا ما يجعميع يقجمػف خجمات ذات جػدة عالية مسا يؤدؼ إلى ارتقاء السؤسدات 

 خ أداة فعالة لمخفع مغونجاحيا, فتصبيق التدػيق الجاخمي عمى السؤسدات الرحية يعتب
 دتػػ الخجمة السقجمة مغ شخفيا.م
 



 

 
 

 
 

 
 
 

 الؾعيفي الخضا عمى الجاخمي التدؾيق واقع: الثاني الفرل
 دلذ بؾداود محمد الإستذفائية العسؾمية السؤسدة لجى



الفرل الثاني: واقع التدؾيق الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي لجى السؤسدة 
 العسؾمية الإستذفائية محمد بؾداود دلذ

 

22 
 

 تسييج الفرل

بغخض دراسة وتحميل دور التدػيق الجاخمي في تحقيق الخضا الػضيفي بالسؤسدة 
العسػمية الاستذفائية محمد بػداود دلذ ، والتي تع اختيارىا كحالة لمجراسة، سيتع انصلاقا مغ 

البيانات السحرل عمييا مغ ىحا الفرل استعخاض السشيج السدتعسل في عسمية معالجة 
مجتسع وعيشة الجراسة السختارة، ىحا مغ خلاؿ تدميط الزػء عمى مختمف خرائز 
السجتسع السجروس ومقاييذ اختيار العيشة، وصػلا إلى اختبار صجؽ وثبات الاستسارة التي 

 تع الاعتساد عمييا كأداة رئيدية لجسع البيانات.
ات العيشة السدتيجفة عمى كل محػر مغ كسا سيتع استعخاض مختمف إجابات مفخد

محاور الاستسارة، بالإضافة إلى استخجاـ مجسػعة مغ الأساليب الإحرائية في تحميل 
 السعمػمات واختبار الفخضيات، حيث تزسغ ىحا الفرل السباحث التالية:

 تقجيع السؤسدة محل الجراسة وعخض مشيجية الجراسة. -
 عخض ومشاقذة الشتائج. -
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 لسبحث الأول: تقجيؼ السؤسدة محل الجراسة وعخض مشيجية الجراسةا

 السظمب الأول: تقجيؼ السؤسدة محل الجراسة

 : بالسؤسدة التعخيف .1

 تابعة إدارؼ  شابع ذات عسػمية مؤسدة ىي دلذ الجػارية لمرحة العسػمية السؤسدة
تع افتتاحو عاـ  .يقع مدتذفى دلذ العاـ ، الحؼ بػمخداس لػلاية والدكاف الرحة لسجيخية
. تقع ـياكميا 24كع شخؽ ولاية بػمخداس عمى الصخيق الػششي رقع  50، عمى بعج  1967

مغ حيث السداحة ،   . cité des jardin dellysعمى مدتػػ مجيشة دلذ في عشػانيا 
ندسة مػزعيغ عمى  94343تغصي السشذأة حػالي ىكتاريغ. وىي تغصي حػضًا سكانيًا يبمغ 

 ندسة. 41.784ندسة وبغمية  52.559تيغ وىسا دلذ إقميع الجار 
بالإضافة إلى ذلظ، تججر الإشارة إلى أف السؤسدة تدتقبل أحيانًا سكانًا خارج السشصقة  

الجغخاؼية الرحية السذسػلة ، ولا سيسا مغ بمجيات الػلايات السجاورة ، مثل ولايتي البػيخة و 
صحي لجائختيغ  – ػارية دلذ القزاء الجيػتيدؼ أوزو.تغصي السؤسدة العسػمية لمرحة الج

 :إداريتيغ
 :دائخة دلذ ببمجياتيا الثلاثة

 بمجية دلذ التي يتػاجج عمى مدتػاىا مقخ السؤسدة العسػمية لمرحة الجػارية دلذ. 
 بمجيػة بغ شػػد -
 بمجيػة اعفيػخ -

 دائخة بغمية ببمجياتيا الثلاثة: 
 بمجية بغميػة -
 بمجية تاورقػة -
 بمجيػة سيجؼ داود -
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 التي يغصييا السدتذفى الكثافة الدكانية (:11الججول)
 البمجيات الكثافة الدكانية

 دلذ 46 429
 بغ شػد 9 985
 أعفيخ 13 223
 بغمية 20 775
 سيجؼ داود 19 300
 تاورقة 8 745
 السجسػع 118 457

 وثائق داخمية مغ السؤسدة الاستذفائية دلذ  السرجر:

الرادر في  140-07خسػـ التشفيحؼ العاـ لمس دلذيخزع مدتذفى 
، الستعمق بإنذاء وتشطيع وتذغيل مؤسدات السدتذؽيات العامة ومؤسدات 19/05/2007

مخاحل(. ويتزسغ   RCD + 3الرحة العامة السحمية. تع ترسيسو كشطاـ أحادؼ الكتمة )
تحميل وغخفًا أيزًا ـيكلًا خارجيًا لمسدتذفى يزع جشاح الصػارغ الصبية والجخاحية ومختبخًا لم

 للاستذارات.
 تتكػف السشرة الفشية مغ:

 سخيخاً. 12خجمة شػارغ شبية جخاحية مع غخفة مخاؾبة بدعة  -
 سخيخ(. 12غخؼ إنعاش بدعة  03غخؼ عسميات +  04مبشى العسميات ) -
 (.01غخفة واحجة  أشعة بجياز) -
 (.01عجد  معسل تحاليل شبية) -
 (.01وحجة نقل دـ ) -
سخيخ، وحجة استذفاء  09سخيخًا )وحجة استذفاء الحكػر 23قدع الجخاحة العامة  -

 سخيخ(. 14الإناث 
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خجمة الصب السيشي: وحجة السخاؾبة الصبية لمعامميغ الرحييغ، وحجة الفحػصات  -
 الجورية لمرحة السيشية.

 وحجة السػجات فػؽ الرػتية. وحجة الأشعة،  خجمة الاشعة السخكدية: -
 ء الجؾيقة، وحجة الكيسياء الحيػية.خجمة السختبخ السخكدؼ: وحجة الأحيا -
 وحجة إدارة السشتجات الريجلانية ، وحجة إدارة السشتجات الريجلانية. :قدع الريجلة -
 قدع الصػارغ الصبية والجخاحية.  -
 سخيخ. 64قدع الصب الجخمي  -
 سخيخ. 38قدع شب الاشفاؿ  -

 (: السػضفيغ02الججوؿ )
 07 الأشباء الأخرائييغ

 65 الأشباء العامػف 
 22 جخاحػ الأسشاف

 14 صيجلي عاـ
 08 سمظ القابلات

 57 سمظ الاسلاؾ السذتخكة التقشييغ
 72 سمظ العساؿ السيشييغ
 209 سمظ الذبو الصبييغ

 20 سمظ الشفدانييغ
 37 سمظ البيػلػجييغ
 09 سائقي الديارات

 10 مذغمي أجيدة الأشعة
 دلذوثائق داخمية مغ السؤسدة الاستذفائية  السرجر:
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 الييكل التشغيسي  .2
 الييكل التشطيسي لمسؤسدة(: 15الذكل)

 
 
 
 
 
 
 
 

 السرجر: وثائق داخمية مؽ السؤسدة الاستذفائية دلذ

لجنة مكافحة 
الامراض 

 تشفائيةالاس

اللجنة المتساوية 
الاعضاء للنظاقة 

 والامن

 لجنة الأدوية المجلس الطبي

لجنة الخدمات 

 الاجتماعية

لجنة 

 الاستعجالات
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 أىجاف وميام السؤسدة  .3
لجػ مدتذفى " محمد بػداود " بجلذ مجسػعة مغ الأشباء والسسخضيغ، الحيغ يديخوف 

ع الصبية للأفخاد الحيغ يقرجوف ىحا السدتذفى، ومغ أىع عمى تقجيع خجماتيع ونذاشاتي
 أىجاؼ ومياـ ىحا السدتذفى نجج:

تقجيع خجمات شبية مختمفة في مختمف الأوقات صباحا، مداءا، وحتى ليلا كالسخاؾبة  -
 الصبية، الفحز، التمؿيح وغيخىا .....

جػ ملائع  مداعجة السخيس عمى تخصي السخض، الحؼ يعاني مشو وىحا مغ خلاؿ تػفيخ -
لو كػجػد شبيب يديخ عمى معالجتو وفحرو، وتػفيخ كل الػسائل السادية مغ أدوية 

 وأفخشو مخيحة شعاـ مشاسب، حخارة وىػاء مشاسبيغ، وغيخىا....
معشػية: كػجػد مسخضيغ وأشباء نفدانييغ يديخوف عميو، وىحا مغ خلاؿ مداعجتو في  -

 كل ما يحتاجو وكحا إعصائو الخاحة الكاممة.
مكانية بقاء السخيس داخل القصاع لسجة يحجدىا الصبيب لخزػعو لمخقابة الصبية إ -

 السدتسخة. 
 مجانية العلاج لمسخضى غيخ الستسكشيغ مغ دفع ؾيسة الفحز لجػ الأشباء الخاصيغ. -
ؾياـ مجسػعة مغ الأشباء والسسخضيغ بالديارات في السشاشق البعيجة التي يرعب عمى  -

ع في كل مخة، وىحا مغ خلاؿ وجػد عيادات متشقمة، لمتقميل مغ سكانيا التشقل إلى القصا
انتذار الأمخاض وكحا تقجيع التمؿيحات في حالة وجػد أمخاض معجية وأيزا التػعية 

 الرحية.
في حالة عجـ قجرة أشباء القصاع مغ معالجة مخضاىع، أو في حالة وجػب الؿياـ بعسمية  -

ى مدتذفى آخخ لمؿياـ بيحه العسمية ويبقى جخاحية خصيخة فاف القصاع يػجو السخيس إل
 كػسيط بيغ السخيس والسدتذفى.
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مجانية تقجيع بعس الأدوية وىحا في حالة وجػد مخضى فقخاء غيخ متسكشيغ مغ شخاء  -
 الأدوية.

 تدييل عسمية العلاج، وىحا بػجػد قصاعات فخعية في مختمف السشاشق.  -
صحية في حالة وجػد مذكل  تقجيع إعلانات في مختمف السشاشق، وكحا تػعيات -

 صحي خصيخ، کسخض معجؼ أو غيخه.
تدخيخ جسيع الػسائل السادية والبذخية لمديخ الحدغ لاستؿباؿ السخضى مغ كل  -

 جانب.

 السظمب الثاني: عخض مشيجية الجراسة

تعتبخ الجراسة السيجانية اسقاشا لسا جاء في الجانب الشطخؼ لمبحث، ولا يسكغ الؿياـ 
وف اشار مشيجي ليا يدسح بتحجيج وتشطيع السعمػمات التي يجب الحرػؿ بيحه الجراسة د

عمييا بيجؼ الػصػؿ الى استخلاص نتائج ميجانية تقػد الى التأكج مغ صحة الفخضيات 
السػضػعة، وتتػقف ؾيسة الشتائج لأؼ بحث عمسي عمى الزبط الجقيق للإجخاءات السشيجية 

تي سيتع فييا إجخاء ىحا البحث السيجاني ليحا الستبعة ولا بج مغ التصمع عمى الطخوؼ ال
جاءت الجراسة الاستكذاؼية التي ميجت لو، والتي اعتبخت مختكد لمبحث السيجاني وذلظ نطخا 
لأىسيتيا في مداعجتشا عمى تصبيق أدوات البحث، وعمى ىحا الأساس قسشا  في ىحا الفرل 

سب وأيزا أدوات جسع البيانات التصخؽ الى الجراسة الاستصلاعية وتحجيج السشيج السشاب
 والأساليب الإحرائية السشاسبة السعتسج عمييا في عخض وتحميل الشتائج.

 أولا: مشيج الجراسة:
وفقا لصبيعة الجراسة الحالية وفخضياتيا قسشا باستخجاـ السشيج الػصفي باعتباره يعتسج 

وذلظ  صفيا وصفا دؾيقا .عمى دراسة الػاقع أو الطاىخة كسا ىي مػجػدة في الػاقع، وييتع بػ 
السػضػع ووصف خرائرو عغ شخيق  جسع البيانات  مغ خلاؿ الإحاشة بسختمف جػانب

 والسعمػمات الخاصة بو والؿياـ بتحميميا.
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ؼيعخؼ السشيج الػصفي بأنو محاولة الػصػؿ الى السعخفة الجؾيقة والتفريمية لعشاصخ 
أو وضع سياسات وإجخاءات مدتقبمية مذكمة أو ضاىخة قائسة لمػصػؿ إلى فيع أفزل وأدؽ 

 خاصة بيا.
 :ادوات جسع البيانات .1
 الاستبيان .أ 

مغ اجل البحث في الاشكالية السصخوحة كاف واجب عميشا اف نعتسج عمى الاستبياف مغ 
 :اجل جسع البيانات الستعمقة بالعيشة السجروسة، وىي كالتالي

 تعخيف الاستبياف 
سػذج أو صحيفة تتزسغ مجسػعة مغ الأسئمة يُعخؼ الاستبياف في البحػث عمى أنو ن

 .الستعمقة بتقري معمػمات مغ مجسػعة مغ الأفخاد
وفي ضػء ما يتع الحرػؿ عميو مغ السعمػمات يسكغ الؿياـ بعسمية تحميل إحرائي، 
وتتػقف جػدة نتائج التحميل الإحرائي عمى مجػ صحة ودقة ما يتع اشتقاقو مغ بيانات 

 .ومعمػمات
 اف التدػيق الجاخميتقجيع الاستبي: 

 :بشج مػزعة عمى أربعة أبعاد وىي كالتالي 28يتكػف السؿياس مغ 
 (.4، 3، 2، 1البعج الأوؿ: التجريب وىي تذسل عمى البشػد رقع) 

 (.8، 7، 6، 5البعج الثاني: التحفيد وىي تذسل البشػد رقع) 
 (.21، 11، 10،  9البعج الثالث: فخؽ العسل وىي تذسل عمى البشػد رقع) 

،  18، 17، 16، 15، 14، 13البعج الخابع: التسكيغ والاتراؿ الجاخمي: شسمت البشػد رقع )
19 ،20 ) 
 :الجراسة الاستظلاعية .ب 

تعتبخ الجراسة الاستصلاعية إحجػ أىع السحصات والسخاحل السيسة في الجراسات 
يا جسع الستخررة في العمػـ الإندانية والاجتساعية فيي تعتبخ مخحمة أولية يتع في

السعمػمات التي تداعج في تييئة الجانب السيجاني لجراسة والتحقق مغ إمكانية إجخاء البحث 
 .واختيار الأدوات السشاسبة وصلاحيتيا
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قسشا بالاتراؿ بالجيات السدؤولة في السؤسدة العسػمية الاستذفائية دلذ وذلظ مغ 
ة الاستصلاعية، وبعج أياـ تست أجل الحرػؿ عمى السػافقة الكتابية لتسكغ مغ إجخاء الجراس

السػافقة عمى إجخاء الجراسة، ومغ ثع تػجو الباحث إلى السؤسدة العسػمية الاستذفائية بػداود 
 .محمد بجلذ وبعج مقابمة السدؤوليغ تع اكتذاؼ ميجاف الحؼ ستجخػ بو الجراسة

قرج  وقج تست الجراسة الاستصلاعية عغ شخيق العجيج مغ الديارات لسيجاف السؤسدة
جسع السعمػمات والتعخؼ عمى الييكل التشطيسي لمسؤسدة وأىع الػحجات التي تتػاجج 

( إلى نياية شيخ افخيل 2022بالسؤسدة، وكاف ىحا في الفتخة السستجة مغ بجاية شيخ مارس)
(، وقرج التعخؼ عمى مجػ ملائسة بشػد الاستبياف مع ميجاف البحث حيث تع  2022)

 ( مغ السجتسع الأصمي.4.71ثل )%( فخد تس25تػزيعو عمى )
 ثانيا: عيشة الجراسة:

تعتبخ عيشة الجراسة محصة رئيدية لمباحث في دراستو حيث يدتمدـ عمى الباحث أف 
يختار عيشة تسثل مجتسع البحث بغخض تحقيق أىجاؼ البحث والتي تداعج في الػصػؿ الى 

 نتائج مشصؿية.

 طخيقة اختيار العيشة: .1
بحث وذلظ بعج استبعاد عيشة الجراسة الاستصلاعية لتفادؼ قسشا باختيار عيشة ال
( مغ %4.71( شبيب ومسخض و إدارييغ بشدبة مئػية )25اثخ التعمع والستكػنة مغ )

( فخد لإجخاء الجراسة والتي تقجر بشدبة 90( عامل،وتع اختيار عيشة قجرىا )530اصل )
العذػائية البديصة وذلظ (. حيث تع اختيار أفخاد العيشة بالصخيقة %16.98مئػية )

 بسداعجة رؤساء السرالح.
: أفخاد عيشة البحث بعج ححؼ عيشة الجراسة الاستصلاعية مغ السجتسع (3ججول رقؼ )

 الاصمي.
 العيشة                  

 السدتذفى
عيشة الجراسة  السجتسع الأصمي

 الاستصلاعية
 عيشة البحث

 90 25 530 بػداود محمد
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 spssبخنامج ومخخجات العيشة مفخدات إجابات عمى بالاعتساد لصالبيغا إعجاد مغ: السرجر

 السجتسع مغ الاستصلاعية الجراسة عيشة ححؼ بعج البحث عيشة لأفخاد بيانية أعسجة (:6) رقؼ الذكل
 .الاصمي

 
 spssبخنامج ومخخجات العيشة مفخدات إجابات عمى بالاعتساد الصالبيغ إعجاد مغ :السرجر

 حث:خرائص عيشة الب .2
( ويعادلو بالشدبة السئػية  530( فخدا مغ أصل )90بمغ عجد أفخاد عيشة بحثشا )

( مغ السجتسع الأصمي وتع ححؼ عيشة الجراسة الاستصلاعية والتي تسثل 16.98%)
 ( مغ السجتسع الأصمي.4.71%)

 ثالثا: أساليب السعالجة الإحرائية لبيانات أداة الجراسة
 مكؾنات أداة الجراسة .1

تع تشاوؿ ؼيو أسئمة عغ الخرائز الذخرية الخاصة بالعامميغ وتتسثل في  لأول:الجدء ا
 السدتػػ التعميسي، مجة الخبخة، الفئة العسالية. الجشذ، العسخ،
 يحتػؼ عمى محػريغ وىسا التدػيق الجاخمي والخضا الػضيفي. الجدء الثاني:

عبارة تبخز  20عمى  يتزسغ عبارات حػؿ التدػيق الجاخمي، حيث يحتػؼ  السحؾر الأول:
مسارسة التدػيق الجاخمي بأبعاده )التجريب، التحفيد، فخؽ العسل،التسكيغ ,الاتراؿ الجاخمي( 

 في السؤسدة العسػمية الاستذفائية.

0

100

200

300

400

500

600

عٌنة الدراسة  المجتمع الاصلً
 الاستطلاعٌة

 عٌنة البحث

 المجتمع الاصلً

 عٌنة الدراسة الاستطلاعٌة

 عٌنة البحث



الفرل الثاني: واقع التدؾيق الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي لجى السؤسدة 
 العسؾمية الإستذفائية محمد بؾداود دلذ

 

22 
 

عبارة تبخز  07يتزسغ عبارات حػؿ الخضا الػضيفي، حيث : عمى  السحؾر الثاني:
 مداىسة التدػيق الجاخمي في تحقيق رضا السػضفيغ.

 قياس ليكخت الخساسيم .2
، وىػ مؿياس LIKERT SCALEوقج اعتسجنا في دراستشا عمى مؿياس ليكخت الخساسي 

فئػؼ مكػف مغ خسذ درجات لتحجيج درجة مػافقة مفخدات العيشة عمى كل عبارة مغ عبارات 
 الاستبياف، وتحػيميا إلى معصيات كسية يسكغ ؾياسيا إحرائيا وفق ما يبيشو الججوؿ التالي :

 مؿياس ليكخت الخساسي  (:4ول رقؼ)جج
 درجة أطؾال الخلايا الؾزن )الجرجة ( الترشيف

 السؾافقة
 مختفعة ججا x<5≥4.2 05 أوافق بذجة

 مختفعة x<4.2≥3.4 04 أوافق
 متػسصة x<2.6≥3.4 03 محايج

 ضعيفة x<1.8≥2.6 02 لا أوافق
 ججا ضعيفة  x<1.81≥ 01 لا أوافق بذجة

، الصبعة spss ,مقجمة في الإحراء الػصفي والاستجلالي باستخجاـ 2008 فتاح,عد عبج ال السرجر:
 .541لمشذخ، ججة، الدعػدية، ص الأولى، دار الخػارزـ العمسية

 أساليب السعالجة الإحرائية: .3
لتحقيق أىجاؼ الجراسة وتحميل البيانات السجسعة، تع الاستعانة بحدمة البخامج التصبيؿية  

  statistical package for social scienceالعمػـ الاجتساعية،الإحرائية في مجاؿ 
وىػ بخنامج يحتػؼ عمى مجسػعة كبيخة مغ الاختبارات " spss " والحؼ يخمد لو اخترارا

الإحرائية التي تشجرج ضسغ الإحراء الػصفي، مثل التكخارات الستػسصات الانحخافات 
لي مثل معاملات الارتباط، التبايغ السعيارية .....الخ، وضسغ ىحه الإحراء الاستجلا
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الأحادؼ......الخ وؼيسا يمي مجسػعة مغ الأساليب الإحرائية التي تع استخجاميا في 
 : الجراسة

 .التكخارات والشدب السئػية: لػصف أفخاد عيشة الجراسة وفقا لخرائريع الذخرية -
فالستػسط الحدابي الستػسط الحدابي: لتحجيج الأىسية الشدبية لإجابات أفخاد العيشة,  -

يدتعسل لتختيب إجابات أفخاد العيشة حدب درجة السػافقة مغ كل عبارة مغ عبارات 
 .الاستبياف

الانحخاؼ السعيارؼ: ويدتخجـ لؿياس درجة تذتت ؾيع إجابات أفخاد العيشة مغ الستػسط  -
 .الحدابي

ارات الاستبياف، اختبار ألفا کخونباخ: لمتأكج مغ درجة ثبات السؿياس السدتخجـ، وثبات عب -
 .بذكل عاـ مقبػؿ 0.6وإذا كاف ألفا كخونباخ أكبخ أو يداوؼ 

معامل الارتباط بيخسػف: لؿياس العلاقة بيغ التدػيق الجاخمي والخضا الػضيفي، وكحالظ  -
 .العلاقة بيغ كل بعج مغ أبعاد التدػيق الجاخمي بالخضا الػضيفي

ع استخجامو لحداب الاتداؽ الجاخمي معامل الارتباط بيخسػف لؿياس درجة الارتباط وت -
 والرجؽ

 .البشائي للاستبياف -
 معامل الانحجار الخصي البديط. -

 صجق وثبات أداة الجراسة .4
مغ اجل التأكج مغ مجػ ملائسة مؿياس الجراسة والعيشة قامشا بتػزيع السؿياس عمى 

التحقق مغ عيشة الجراسة الاستصلاعية مغ اجل حداب صجؽ وثبات السؿياس، وبالتالي قاـ ب
( Cronbach’s Alphaخلاؿ حداب معامل ألفا كخونباخ )صجؽ وثبات السؿياس مغ 

 والحؼ تطيخ نتائجو كالتالي: SPSSوذلظ عغ شخيق استعساؿ بخنامج الحدـ الإحرائية 

 صجؽ و ثبات التدػيق الجاخمي. (:15ججول رقؼ )
ثبات  التدػيق الجاخمي

 السؿياس
 الرجؽ
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 0.85 0.725 البعج الأوؿ : التجريب
 0.86 0.755 التحفيد البعج الثاني :

 0.94 0.90 التسكيغالبعج الثالث : 
 0.87 0.777 و الاتراؿ الجاخميفخؽ العسل البعج الخابع :
 0.93 0.885 السؿياس ككل

 spssبخنامج ومخخجات العيشة مفخدات إجابات عمى بالاعتساد الصالبيغ إعجاد مغ: السرجر

( يلاحع أف ؾيسة معامل الثبات ألفا كخونباخ في قج بمغ 05ع )مغ خلاؿ الججوؿ رق
فكاف ىػ أعمى ندبة، ثع يميو البعج الخابع الحؼ  التسكيغ( في البعج الثالث الخاص ب0.90)

البعج الثاني الحؼ يذيخ إلى (، أما 0.77) والاتراؿ الجاخمي بشدبة  يسثل فخؽ العسل
(،ومغ ىحا يتبيغ 0.725)التجريب بلأوؿ الحؼ يسثل (، وأخيخا البعج ا0.75)التحفيد فقج بمغ 

أنيا تسثل ؾيع جيجة لثبات الاستبياف مسا يذيخ إلى إمكانية ثبات الشتائج التي تدفخ عشيا أداة 
 الجراسة عشج تصبيقيا.

مغ اجل التأكج مغ مجػ ملائسة مؿياس الجراسة والعيشة قاـ الباحث بتػزيع السؿياس 
عية مغ اجل حداب صجؽ وثبات السؿياس، وبالتالي قاـ عمى عيشة الجراسة الاستصلا

 Cronbach’sخلاؿ حداب معامل ألفا كخونباخ )بالتحقق مغ صجؽ وثبات السؿياس مغ 
Alpha وذلظ عغ شخيق استعساؿ بخنامج الحدـ الإحرائية )SPSS  والحؼ تطيخ نتائجو
 كالتالي:

 (: صجؽ و ثبات الخضا الػضيفي16ججول رقؼ )
 الرجؽ اسثبات السؿي 

 0,85 0.73 الخضا الػضيفي
 spssبخنامج ومخخجات العيشة مفخدات إجابات عمى بالاعتساد الصالبيغ إعجاد مغ :السرجر
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( يلاحع أف ؾيسة معامل الثبات ألفا كخونباخ قج بمغ 06مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
إمكانية ثبات (، ومغ ىحا يتبيغ أنيا تسثل ؾيع جيجة لثبات الاستبياف مسا يذيخ إلى 0.73)

 عشيا أداة الجراسة عشج تصبيقيا. الشتائج التي تدفخ 
 السبحث الثاني: عخض وتحميل الشتائج

 السظمب الأول: عخض الشتائج

 عخض وتحميل البيانات الذخرية .1
 خرائص العيشة حدب الجشذ: . أ

 : تػزيع أفخاد العيشة حدب الجشذ.(17ججول رقؼ)
 الشدبة السئؾية التكخار الجشذ

 %37.8 34 ذكخ
 %62.2 56 أنثى

 %111 91 السجسؾع
 

 
 : أعسجة بيانية لتػزيع أفخاد العيشة حدب الجشذ.(17الذكل رقؼ )
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( نلاحع أف عجد الإناث تسثل أغمبية 07(  والذكل رقع )07مغ خلاؿ الججوؿ رقع ) 
(،في حيغ نجج %62.2( بشدبة مئػية تقجر ب ) 56أفخاد العيشة حيث قجر عجدىع ب )

(، %37.8( بشدبة مئػية تقجر ب )34أفخاد العيشة مغ الحكػر قج بمغ عجدىع )اف عجد 
ويسكغ إرجاع ىحا إلى الاعتساد الدائج لمفئة الشدػية في السؤسدة العسػمية الاستذفائية 
إلى شبيعة السيشة التي تتلاءـ مع الشداء بكثخة عكذ الحكػر الحيغ يسيمػف إلى السيغ 

 التقشية أكثخ.
 حدب الدؽ: خرائص العيشة . ب

 : تػزيع أفخاد العيشة حدب الدغ.(18ججول رقؼ )
 الشدبة السئؾية التكخار فئة العسخ
 %24.4 22 25أقل مؽ 

26-35 25 27.8% 
36-46 19 21.1% 
46-55 15 16.7% 

 10% 9 55أكثخ مؽ 
 100% 91 السجسؾع
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 أعسجة بيانية لخرائز العيشة حدب الدغ. (:18شكل رقؼ ) 
(نلاحع أنعجد أفخاد العيشة الحيغ تتخاوح 08( والذكل )08لججوؿ رقع )مغ خلاؿ ا
( ثع أفخاد %27.8( وبشدبة مئػية تقجر ب: )25سشة( قج بمغ ) 35و 26أعسارىع بيغ )

(، %24.4( وبشدبة مئػية تقجر ب: )22سشة(حيث بمغ عجدىع ) 25العيشة الأقل مغ )
 ( وبشدبة مئػية19بمغ ) سشة( قج 46و 36كسا نجج أف عجد أفخاد العيشة بيغ عسخ) 

( بشدبة مئػية تقجر ب: 15سشة( قج بمغ عجدىع ) 55و 46(والأفخاد بيغ )21.1%)
( بشدبة مئػية تقجر 9سشة( قج بمغ عجدىع ) 55(، أما أفخاد العيشة الأكثخ مغ )16.7%)

 سشة( 35و 26(ويسكغ أرجاه سبب ارتفاع ندبة الأفخاد الحيغ تتخاوح أعسارىع )%10ب )
 إلى أف ىحا العسخ يستاز بالشذاط و الحيػية و القجرة عمى العصاء .

 خرائص العيشة حدب سشؾات الاقجمية: .ج 
 تػزيع أفخاد العيشة حدب سشػات الاقجمية. (:9ججول رقؼ )

 الشدبة السئؾية التكخار الاقجمية السيشية
 %45.6 41 5أقل مؽ 

6-15 25 27.8% 
16-25 21 22.2% 

 %4.4 4 25أكثخ مؽ 
 %111 91 السجسؾع
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 :أعسجة بيانية لخرائز العيشة حدب سشػات الاقجمية (19شكل رقؼ )

(نجج أف عجد أفخاد العيشة في سشػات 09( والذكل رقع )09مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
( بشدبة 41سشػات( تسثل أغمبية أفخاد العيشة حيث بمغ عجدىع ) 5الأقجمية الأقل مغ )

سشة( فقج وصل عجدىع  15و 6ثع يمييا عجد الأفخاد بيغ )( %45.6مئػية تقجر ب: )
( 20سشة( قج بمغ عجدىع ) 25و16(، أما ) %27.8( فخد بشدبة مئػية تقجر ب )25)

( 4سشة( بعجد قجر ب: ) 25( وأخيخا أفخاد أكثخ مغ )%22.2بشدبة مئػية تقجر ب: )
سذفى التي تججد (ويسكغ إرجاع ىحا الأمخ إلى إدارة ال%4.4فقط بشدبة مئػية ب: )

 مػاردىا البذخية خلاؿ ىحه الدشػات الأخيخة وإحالة العجيج مغ العساؿ إلى التقاعج.
 خرائص العيشة حدب السيشة: .د 

 : تػزيع أفخاد العيشة حدب السيشة.(11ججول رقؼ )
 الشدبة السئؾية التكخار السيشة

 %44.44 41 مسخض)ة(
 %41.1 37 طبيب)ة(

 %14.44 13 إداري 
 %111 91 السجسؾع
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 :أعسجة بيانية لخرائز العيشة حدب السيشة. (11شكل رقؼ )

( نجج أف أغمبية أفخاد العيشة كانػا مسخضيغ 10( والذكل )10مغ خلاؿ الججوؿ رقع )
(  بشدبة 37( أما عجد الأشباء قج بمغ )%44.44( وبشدبة مئػية )40حيث بمغ عجدىع)
( بشدبة مئػية 13حيث بمغ عجدىع )  (،و أخيخا الإداريػف %41.1مئػية تقجر ب: )

(14.44%). 
 عخض وتحميل بيانات السحؾر .2

بعج تصبيق مقاييذ الجراسة وجسع البيانات تع تفخيغيا في البخنامج الإحرائي  
(SPSS مغ أجل استخخاج الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية لستغيخات)

 ؿ ستشاوليا عمى الشحػ التالي:البحث، تع الحرػؿ عمى نتائج تع تبػيبيا في ججاو 
 التعخف عمى مجى اىتسام السؤسدة محل الجراسة بأبعاد التدؾيق الجاخمي. . أ
 عخض البيانات الستعمقة ببعج التجريب 

 الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية لبعج التجريب (:11ججول رقؼ)
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 0.639 4.466 90 0 0 7 34 49 تكخار 1
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 spssمغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى إجابات مفخدات العيشة ومخخجات بخنامج السرجر:

" تتشاسب الجورات ( 01يػضح الججوؿ أعلاه و الخاص ببعج التجريب أف العبارة رقع)
التجريبية التي تعقجىا السؤسدة مع شبيعة عسمظ "، قج حرمت عمى أعمى متػسط حدابي 

( " تخػ السؤسدة تصػر ميارات 03، تمييا العبارة رقع )0.63بانحخاؼ معيارؼ  4.46قجر ب
، 0.864وانحخاؼ معيارؼ  4.16العامميغ استثسار و ليذ كمفة "، بستػسط حدابي قجر ب 

( " تدتفيج مغ التجريب السشاسب عشج شخح خجمة ججيجة "، بستػسط 04بارة رقع )ثع الع
( " تقػـ السؤسدة بإعجاد و 02، ثع العبارة رقع )0.761و انحخاؼ معيارؼ  4.122حدابي 

تشفيح بخامج تجريبية لمعامميغ بذكل دورؼ " فقج تحرمت عمى متػسط حدابی قجر ب 
، بالتالي فالستػسط الحدابي لمعبارات الدابقة فقج 0.933، يقابمو انحخاؼ معيارؼ  4.066
[ حيث يسيل إلى جية السػافقة بذجة، وىحا 5-4.2و ىػ يقع ضسغ السجػ ] 4.205قجر ب 

ما يجؿ عمى أف أغمبية أفخاد العيشة يسيمػف إلى السػافقة بذجة عمى مسارسة التدػيق الجاخمي 
ورات تجريبية بذكل مدتسخ مغ أجل وفقا لسؤشخ التجريب، فالسؤسدة تحخص عمى تشطيع د

 تصػيخ ميارات وقجرات الأفخاد الججد.

ندبة  
 مئػية

54.4 37.8 7.8 0 0 100% 

 0.933 4.066 90 2 6 6 46 30 تكخار 2
ندبة 
 مئػية

33.3 51.1 6.7 6.7 2.2 100% 

 0.864 4.166 90 1 3 12 38 36 تكخار 3
ندبة 
 مئػية

40 42.2 13.3 3.3 1.1 100% 

 0.761 4.122 90 0 3 12 46 29 تكخار 4
ندبة 
 مئػية

32.2 51.1 13.3 3.3 0 100% 

 0.799 4.205 بعج التجريب
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 البيانات الستعمقة ببعج التحفيد 
 (: الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية لبعج التحفيد12ججول رقؼ)

 spssمغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى إجابات مفخدات العيشة ومخخجات بخنامج السرجر:

( "تتمقى السجيح والثشاء مغ مجيخ كمسا أحدشت 6يتزح مغ الججوؿ أعلاه أف العبارة رقع )
بانحخاؼ معيارؼ  4.288عسمظ" قج تحرل عمى أعمى متػسط حدابي والحؼ قجرب في 

( "تعتبخؾ السؤسدة مغ أىع عشاصخ نجاحيا" فقج تحرمت عمى 05،أما العبارة رقع ) 0.837
( " تقػـ إدارة 08، تمييا العبارة رقع)0.948وانحخاؼ معيارؼ  3.766متػسط حدابي قجرب 

وانحخاؼ  3.533بستػسط حدابي  "ى أداء كالستسيدبسشح كسكافآت بشاءا عم السدتذفى
، وانحخاؼ 2.566( فتحرمت عمى متػسط حدابي 7، أما العبارة رقع)1.040معيارؼ 

 مػافق السؤشخ الخقع
 بذجة

غيخ  محايج مػافق
 مػافق

غيخ 
مػافق 

 بذجة

متػسط  مجسػع
 حدابي

الانحخاؼ 
 عيارؼ الس

5 
 

 0.948 3.766 90 0 12 17 41 20 تكخار
ندبة 
 مئػية

22.2 45.6 18.9 13.3 0 100% 

 0.837 4.288 90 1 3 7 37 42 تكخار 6
ندبة 
 مئػية

46.7 41.1 7.8 3.3 1.1 100% 

 1.342 2.566 90 20 38 8 9 15 تكخار 7
ندبة 
 مئػية

16.7 10 8.9 42.2 22.2 100% 

 1.040 3.533 90 1 18 19 36 16 تكخار 8
ندبة 
 مئػية

17.8 40 21.1 20 1.1 100% 

 1.041 3.538 بعج التحفيد
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وىػ  3.538وبالتالي فالستػسط الحدابي لمعبارات الدابقة قجر ب  .1.342معيار يقجر ب 
إلى الستػسصة، والحؼ يعبخ عغ درجة مػافقة مختفعة تسيل 4.2] -3.4يقع ضسغ السجػ ]

تقييسا مختفع )مػافق(  السدتذفىوبالتالي فالسػضفػف يؿيسػ بسسارسة التدػيق الجاخمي داخل 
وذلظ لأف معطع السػضفيغ راضيغ عمى نطاـ الحػافد )الأجخ،  حدب بعج التحفيد،

السكافآت...( ويعػد ذلظ لأف الأجخ لا يدج احتياجاتيع الخاصة أو لا يتشاسب مع حجع 
 تي  يبحلػنيا. الجيػد ال

 البيانات الستعمقة ببعج فخق العسل 
 (: الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية لبعج فخؽ العسل13ججول رقؼ)

 spssمغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى إجابات مفخدات العيشة ومخخجات بخنامج السرجر:

 مػافق السؤشخ الخقع
 بذجة

غيخ  محايج مػافق
 مػافق

غيخ 
مػافق 

 بذجة

متػسط  مجسػع
 حدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

9 
 

 1.066 3.688 90 0 19 12 37 22 تكخار
ندبة 
 مئػية

24.4 41.1 13.3 21.1 0 100% 

 1.342 3.511 90 8 18 11 26 27 تكخار 10
ندبة 
 مئػية

30 28.9 12.2 20 8.9 100% 

 1.306 3.666 90 9 9 15 27 30 تكخار 11
ندبة 
 مئػية

33.3 30 16.7 10 10 100% 

 1.347 3.222 90 12 18 17 24 19 تكخار 12
ندبة 
 مئػية

21.1 26.7 18.9 20 13.3 100% 

 1.265 3.521 بعج فخؽ العسل
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نلاحع مغ الججوؿ الدابق، بأف الستػسصات الحدابية لمعبارات التي تؿيذ محػر 
 لعبارات التي يػافق عمييا، وأف أكثخ ا(3.688( و )3.222كانت بيغ ) )بعج( فخؽ العسل

، كانت عبارة " أؤمغ يتعمق بسحػر فخؽ العسل مػضفي السدتذفى )عيشة البحث( ؼيسا
وخبخات لتحقيق الأداء  بزخورة التذارؾ مع زملائي في العسل بسا نستمظ مغ معمػمات

 (، وىحا يجؿ3.688السصمػب" حيث جاءت بجرجة مػافقة عالية وبمغ متػسصيا الحدابي )
تجعيع  لقشاعة لجػ السػضفيغ بأىسية تبادؿ الخبخات مع زملائيع و كل ذلظ مغ أجلعمى ا

و بالشدبة لمعبارة التي حازت عمى أقل متػسط حدابي مغ . أداء القدع و تحقيق أىجافو
 تعصي إدارة السدتذفى لمعسل" بيغ جسيع أسئمة محػر )بعج( فخؽ العسل، فكانت عبارة

متػسصيا  ة" حيث جاءت بجرجة مػافقة محايجة وبمغالجساعي)فخؽ العسل( أىسية خاص
 ، وىحا يجؿ عمى تداوؼ الاىتساـ لجػ السدتذفى بالعسل الجساعي(3.222الحدابي )

 ، حيث أف تقجيسيا برػرة مثالية يحتاج لتطاؼفكلاىسا ىاـ بالشدبة إلييا والعسل الفخدؼ
دابي لجسيع أسئمة وبمغ الستػسط الح .جيػد العسل الفخدؼ مع جيػد العسل الجساعي

أساسيات مفيػـ  فخؽ العسل كأحج ، وىحا يجؿ عمى تػافخ بعج(3.521محػر فخؽ العسل )
التدػيق الجاخمي لجػ مدتذفى عيشة البحث بجرجة فػؽ الستػسصة، وذلظ مغ وجية نطخ 

 .الجراسة عيشة

 البيانات الستعمقة ببعج التسكيؽ 
 ت السعيارية لبعج التسكيغالستػسصات الحدابية والانحخافا (:14ججول رقؼ)

 مػافق السؤشخ الخقع
 بذجة

غيخ  محايج مػافق
 مػافق

غيخ 
مػافق 

 بذجة

متػسط  مجسػع
 حدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

13 
 

 1.387 3.088 90 17 14 20 22 17 تكخار
ندبة 
 مئػية

18.9 24.4 22.2 15.6 18.9 100% 

 1.315 3.666 90 6 17 10 25 32 تكخار 14
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 spssساد عمى إجابات مفخدات العيشة ومخخجات بخنامجمغ إعجاد الصالبيغ بالاعت السرجر:

 نلاحع مغ الججوؿ الدابق، بأف الستػسصات الحدابية لمعبارات التي تؿيذ بعج التسكيغ
 السدتذفى (، وأف أكثخ العبارات التي يػافق عمييا مػضفي3.700( و )3.088كانت بيغ )

العامميغ بجقة  لإدارة مدؤوليات كل، كانت العبارة " لقجد حجدت االتسكيغ ؼيسا يتعمق بسحػر
يحجد مدؤوليات كل مػضف  السدتذفىنطاـ داخمي في  ، وىحا يجؿ عمى وجػدو وضػح"

حيث بمغ الستػسط الحدابي ليحه  ،داسية الستعمقة بالخجمات السقجمةبجقة وىحا يعػد لمح
متػسط  أقل وبالشدبة لمعبارة التي حازت عمى ( بجرجة مػافقة مختفعة.3.700العبارة )

لجػ السػضف صلاحيات " محػر ) بعج( التسكيغ، فكانت عبارة أسئمة حدابي مغ بيغ جسيع
حدابي  جاءت بستػسط اتخاذ القخار التي تدخع الاستجابة لحاجات شالبي الخجمة"، حيث

 ( وبجرجة مػافقة متػسصة و ذلظ إلى تفاوت درجة السخكدية في مدتذفى عيشة3.088قجره)
، بيشسا نجج بعس فخوعيا درجة لامخكدية عالية لسدتذؽيات قج تسشح، حيث ىشاؾ االبحث

وبمغ الستػسط الحدابي لجسيع أسئمة  .مثل ىحه الدمصة لفخوعيا مدتذؽيات أخخػ لا تسشح
أساسيات مفيػـ التدػيق  (، وىحا يجؿ عمى تػافخ بعج التسكيغ كأحج3.502محػر التسكيغ )

 .عمى مغ الستػسصة بقميلعيشة البحث بجرجة أ  مدتذفىالجاخمي لجػ 

 

ندبة 
 ػيةمئ

35.6 27.8 11.1 8.9 6.7 100% 

 1.324 3.555 90 12 7 14 33 24 تكخار 15
ندبة 
 مئػية

26.7 36.7 15.6 7.6 13.3 100% 

 1.336 3.700 90 13 3 10 36 28 تكخار 16
ندبة 
 مئػية

31.1 40 11.1 3.3 14.4 100% 

 1.340 3.502 بعج التسكيغ
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 البيانات الستعمقة ببعج الإترال الجخمي 

 (: الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية لبعج الإتراؿ الجخمي15ججوؿ رقع)

 spssالصالبيغ بالاعتساد عمى إجابات مفخدات العيشة ومخخجات بخنامجمغ إعجاد  السرجر:

، بأف الستػسصات الحدابية لمعبارات التي تؿيذ محػر ) نلاحع مغ الججوؿ الدابق
، وأف أكثخ العبارات التي (3.100( و )1.777الجاخمية كانت بيغ ) بعج( الاترالات

يتعمق بسحػر الاترالات الجاخمية  البحث( ؼيسا  يػافق عمييا مػضفي السدتذفى )عيشة
عمى العامميغ بذكل دورؼ"  تقػـ إدارة السدتذفى بتػزيع السعمػمات و نذخىا"كانت عبارة 

 (، وىحا يجؿ عمى3.100حيث جاءت بجرجة مػافقة متػسصة وبمغ متػسصيا الحدابي )
تمف حدب اىتساـ السدتذفى بأشلاع السػضفيغ لجييا عمى كافة السعمػمات اللازمة ليع يخ

بالشدبة لمعبارة التي حازت عمى و  الخجمة الرحية. لحداسية مياـ السػضفيغ وذلظ نطخاً 
فكانت عبارة "  أقل متػسط حدابي مغ بيغ جسيع أسئمة محػر ) بعج( الاترالات الجاخمية

 1.418 2.622 90 27 20 15 16 22 تكخار 17
ندبة 
 مئػية

13.3 17.8 16.7 22.2 30 100% 

 1.357 3.100 90 17 14 15 31 13 تكخار 18
ندبة 
 مئػية

14.4 34.4 16.7 15.6 18.9 100% 

 0.939 1.833 90 37 40 6 5 2 تكخار 19
ندبة 
 مئػية

2.2 5.6 6.7 44.4 41.1 100% 

 1.046 1.777 90 43 37 2 3 5 تكخار 20
ندبة 
 مئػية

5.6 3.3 2.2 41.1 47.8 100% 

 1190 2.333 بعج الاتراؿ الجاخمي



الفرل الثاني: واقع التدؾيق الجاخمي عمى الخضا الؾعيفي لجى السؤسدة 
 العسؾمية الإستذفائية محمد بؾداود دلذ

 

22 
 

وبمغ  ججا ضعيفة، حيث جاءت بجرجة مػافقة الات الأفؿية بيغ العامميغ سيمة"الاتر
(، ويخجع ذلظ إلى شبيعة العسل السدتذفى الحؼ لا يخكد 1.777) الحدابي متػسصيا

، حيث اف إدارة السدتذفى تخػ أف ليذ ىشاؾ داعي الاترالات الأفؿية بيغ العامميغ عمى
عمى مع تساماً صلاحياتو ومدؤولياتو و للاترالات الافؿية شالسا أف كل مػضف يع كبيخ

بي لجسيع أسئمة محػر الاترالات الجاخمية بمغ الستػسط الحداو  .دراية تامة بصبيعة عسمو
الجاخمية كأحج أساسيات مفيػـ  ، وىحا يجؿ عمى عجـ تػافخ بعج الاترالات(2.333)

 التدػيق الجاخمي لجػ مدتذفى عيشة البحث.

 التعخف عمى مجى اىتسام السؤسدة محل الجراسة بسحؾر الخضا الؾعيفي . ب

 ات السعيارية لسحػر الخضا الػضيفي(: الستػسصات الحدابية والانحخاف16)ججول رقؼ
 مػافق السؤشخ الخقع

 بذجة
غيخ  محايج مػافق

 مػافق
غيخ 

مػافق 
 بذجة

متػسط  مجسػع
 حدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

 1.437 3.022 90 16 23 14 17 20 تكخار 21
ندبة 
 مئػية

22.2 18.9 15.6 25.6 17.8 100% 

 1.172 3.866 90 4 11 11 31 33 تكخار 22
ندبة 
 مئػية

36.7 34.4 12.2 12.2 4.4 100% 

 1.229 2.077 90 37 30 8 9 6 تكخار 23
ندبة 
 مئػية

6.7 10 8.9 33.3 41.1 100% 

 1.351 3.077 90 16 15 20 24 15 تكخار 24
ندبة 
 مئػية

16.7 26.7 22.2 16.7 17.8 100% 

 1.313 2.933 90 15 20 26 14 15 تكخار 25
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  spssلاعتساد عمى إجابات مفخدات العيشة ومخخجات بخنامج مغ إعجاد الصالبيغ با السرجر:

( " تمقي السداعجة والتعاوف مغ 27مغ خلاؿ الججوؿ أعلاه تبيغ لشا أف العبارة رقع )
يقجر الدملاء تديج مغ أداء السػضف في العسل " قج تحرمت عمى متػسط حدابي والحؼ 

 السػضفالعلاقة التي تخبط (، وىػ ما يػضح أف 1.187)( وانحخاؼ معيارؼ ب3.400ب)
( بجرجة مػافقة مختفعة 26( و)22في حيغ جاءت العبارتيغ رقع ) ،مع زملائو تجعمو راضي

( 1.172و 1.201( وانحخاؼ معيارؼ )3.866و 3.511بستػسط حدابي محرػر مابيغ )
وىػ ما يفدخ اىتساـ السؤسدة بالتجريب فيػ راضي عغ كل ما تقجمو لو مغ ميارات 

( بجرجة متػسصة وكاف 21تجعمو مختاح في عسمو، في حيغ جاءت العبارة )ومعمػمات 
سؤسدة في (، وىػ ما يفدخ عجـ تخكيد ال1.437( وانحخاؼ معيارؼ)3.022متػسط حدابي)

بالإضافة إلى عجـ ملائسة الطخوؼ والسدتحقات التي يتلاقاىا  ،تقجيع الحػافد لمسػضفيغ
بجرجة مػافقة  (25( و )23ءت العبارتيغ رقع)العامل مقابل الجيج السبحوؿ، في حيغ جا

ضعيفة وىػ ما يفدخ ضعف السؤسدة في الإتراؿ دائع بالسػضفيغ و علاقة السػضفيغ 
( جاءت بجرجة متػسصة وكاف 24بالسخؤوسيغ متػسصة تسيل الى ضعيفة، اما العبارة )

بتخؾية  ( ما يفدخ عجـ اىتساـ السؤسدة1.351( وانحخاؼ معيارؼ )3.077متػسط حدابي)
السػضفػف بذكل جيج يختقي مع الجيج السبحوؿ، ومغ ىحا نخػ  أف السؤسدة تيتع بجرجة 

ندبة 
 ةمئػي

16.7 15.6 28.9 22.2 16.7 100% 

 1.201 3.511 90 6 12 25 24 23 تكخار 26
ندبة 
 مئػية

25.6 26.7 27.8 13.3 6.7 100% 

 1.187 3.400 90 5 17 25 23 20 تكخار 27
ندبة 
 مئػية

22.2 25.6 27.8 18.9 5.6 100% 

 1.270 3.127 الخضا الػضيفي
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( وانحخاؼ 3.127متػسصة بسحػر الخضا الػضيفي ككل الحؼ جاء بستػسط حدابي قجره )
 ( .1.270معيارؼ قجره )

 السظمب الثاني: اختبار الفخضيات
 ؾن:حدب معامل ارتباط بيخس الثانيةاختبار الفخضية  .1

الخضا الػضيفي بسدتذفى  في تحقيقالتجريب  جورالجلالة الإحرائية ل :(17)ججول رقؼ
 دلذ.

 
 

 العيشة

الستغيخات                 
 الإحرائية      

 
متغيخات 
 الفخضية

 
الستػسط 
 الحدابي

 
الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

معامل 
ارتباط 

بيخسػف     
 -ر -

 
 

مدتػؼ 
 الجلالة

 
 

SIG 

 
 

 الجلالة

 
 

90 
 

  0.799 4.205 التجريب
**0.364  

 
 

0.01 

 
 

0.00 

 
دالة 

الخضا  إحرائيا
 الػضيفي

3.126 1.270 

 spssمغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى إجابات مفخدات العيشة ومخخجات بخنامج السرجر:

 دور ذوػجج ي( أف الشتائج الخاصة بالفخضية التي مفادىا 17نلاحع مغ الججوؿ رقع )
إلى أف  ، تذيخالخضا الػضيفي بسدتذفى دلذ في تحقيقريب رائية بيغ التجدلالة إح

(، ومغ 0.799( بانحخاؼ معيارؼ يداوؼ )4.205الستػسط الحدابي لبعج التجريب قجر ب)
( بانحخاؼ معيارؼ يداوؼ 3.126جية أخخػ يقجر الستػسط الحدابي الخضا الػضيفي ب)

شا بحداب معامل الارتباط بيخسػف الحؼ يخمد لو (. مغ خلاؿ ىحه الشتائج الأولية، قس1.270)
"ر" واليجؼ مغ ذلظ ىػ معخفة مجػ وجػد علاقة بيغ متغيخات الفخضية، حيث تذيخ ؾيسة 
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( وىي ؾيسة دالة إحرائيا عشج مدتػػ الجلالة 0.364**معامل الارتباط بيخسػف) ر=
(0.01. ) 

ية وجػد التجريب و مغ أجل التحقق مغ مجػ صحة الفخضية التي تذيخ إلى إمكان
التي تداوؼ  Sig( بؿيسة 0.01الخضا الػضيفي بسدتذفى دلذ، تع مقارنة مدتػػ الجلالة )

وةالتالي ندتظيع القؾل ( حيث تبيغ أف الؿيسة السخافقة أصغخ مغ مدتػػ الجلالة. 0.00)
 االتي مفادىا يؾجج دور ذو دلالة إحرائية لمتجريب في تحقيق الخض الثانيةأن الفخضية 

 الؾعيفي بسدتذفى دلذ قج تحققت.
 حدب معامل ارتباط بيخسؾن: الثالثةاختبار الفخضية  .2

 الخضا الػضيفي بسدتذفى دلذ.في التحفيد لجور الجلالة الإحرائية  (18ججول رقؼ )
 
 

 العيشة

الستغيخات                 
 الإحرائية      

 
متغيخات 
 الفخضية

 
الستػسط 
 الحدابي

 
الانحخاؼ 

 ؼ السعيار 

معامل 
ارتباط 

 -بيخسػف  
 -ر

 
 

مدتػؼ 
 الجلالة

 
 

SIG 

 
 

 الجلالة

 
 

90 

  التحفيد

3.538 
 

1.041  
**0.327 

 
 

0.01 

 
 

0.002 

 
دالة 

الخضا  إحرائيا
 الػضيفي

3.126 1.270 

 spssمغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى إجابات مفخدات العيشة ومخخجات بخنامج السرجر:

 دور ذوػجج ي( أف الشتائج الخاصة بالفخضية التي مفادىا 18قع )نلاحع مغ الججوؿ ر 
، تذيخ إلى أف الستػسط الخضا الػضيفي بسدتذفى دلذفي تحقيق حفيد متل دلالة إحرائية

(، ومغ جية 1.041( بانحخاؼ معيارؼ يداوؼ )3.538الحدابي لبعج التحفيد قجر ب)
( وبانحخاؼ معيارؼ يداوؼ 3.126ب) أخخػ يقجر الستػسط الحدابي الخضا الػضيفي

(. مغ خلاؿ ىحه الشتائج الأولية، قسشا بحداب معامل الارتباط بيخسػف الحؼ يخمد لو 1.270)
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"ر" واليجؼ مغ ذلظ ىػ معخفة مجػ وجػد علاقة بيغ متغيخات الفخضية، حيث تذيخ ؾيسة 
لة ( وىي ؾيسة دالة إحرائيا عشج مدتػػ الجلا0.327**معامل الارتباط بيخسػف ر=)

(0.01. ) 

ومغ أجل التحقق مغ مجػ صحة الفخضية التي تذيخ إلى إمكانية وجػد علاقة بيغ  
 Sig( بؿيسة 0.01دلذ ، تع مقارنة مدتػػ الجلالة ) بسدتذفى التحفيد و الخضا الػضيفي

وةالتالي ( حيث تبيغ أف الؿيسة السخافقة أصغخ مغ مدتػػ الجلالة. 0.002التي تداوؼ )
ن الفخضية الثالثة التي مفادىا يؾجج دور ذو دلالة إحرائية لمحؾافد في ندتظيع القؾل أ

 تحقيق الخضا الؾعيفي بسدتذفى دلذ قج تحققت.

 حدب معامل ارتباط بيخسؾن: الخابعةاختبار الفخضية  .3

 : الجلالة الإحرائية لعلاقة  فخؽ العسل و الخضا الػضيفي بسدتذفى دلذ.(19ججول رقؼ )
 
 
 

 العيشة

ت           الستغيخا 
 الإحرائية        

 
 

متغيخات 
 الفخضية

 
 

الستػسط 
 الحدابي

 
 

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

 
معامل 
ارتباط 

بيخسػف   
 -ر -

 
 

مدتػؼ 
 الجلالة

 
 
 

SIG 

 
 
 

 الجلالة

 
 

90 
 

  1.265 3.521 فخؽ العسل
 

**0.374 
 

 
 

0.01 

 
 

0.000 

 
دالة 

الخضا  إحرائيا
 الػضيفي

3.126 1.270 

 spssمغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى إجابات مفخدات العيشة ومخخجات بخنامج :السرجر

 وذ دورػجج ي( أف الشتائج الخاصة بالفخضية التي مفادىا 19نلاحع مغ الججوؿ رقع ) 
إلى أف الستػسط  تذيخ عسل والخضا الػضيفي بسدتذفى دلذ،دلالة إحرائية بيغ فخؽ ال
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(، ومغ جية 1.265معيارؼ يداوؼ ) ( بانحخاؼ3.521الحدابي لبعج التسكيغ قجر ب)
( وبانحخاؼ معيارؼ يداوؼ 3.126ب) أخخػ يقجر الستػسط الحدابي الخضا الػضيفي

(. مغ خلاؿ ىحه الشتائج الأولية، قسشا بحداب معامل الارتباط بيخسػف الحؼ يخمد 1.270)
ضية، حيث تذيخ لو "ر" واليجؼ مغ ذلظ ىػ معخفة مجػ وجػد علاقة بيغ متغيخات الفخ 

( وىي ؾيسة دالة إحرائيا عشج مدتػػ الجلالة 0.374**ؾيسة معامل الارتباط بيخسػف )ر=
(0.01.) 

مغ أجل التحقق مغ مجػ صحة الفخضية التي تذيخ إلى إمكانية وجػد علاقة بيغ 
التي  Sig( بؿيسة 0.01التسكيغ والخضا الػضيفي بسدتذفى دلذ، تع مقارنة مدتػػ الجلالة )

وةالتالي ندتظيع ( حيث تبيغ أف الؿيسة السخافقة أصغخ مغ مدتػػ الجلالة. 0.000وؼ )تدا
القؾل أن الفخضية الفخعية الخابعة التي مفادىا يؾجج دور ذو دلالة إحرائية لفخق العسل 

 في تحقيق الخضا الؾعيفي بسدتذفى دلذ قج تحققت.

 يخسؾن:حدب معامل ارتباط ب الخامدةعخض وتحميل نتائج الفخضية  .4

والاتراؿ الجاخمي والخضا الػضيفي  التسكيغ: الجلالة الإحرائية لعلاقة (21ججول رقؼ )
 بسدتذفى دلذ.

 
 
 

 العيشة

الستغيخات         
 الإحرائية

 
 
 

متغيخات 
 الفخضية

 
 
 

الستػسط 
 الحدابي

 
 
 

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

 
معامل 
ارتباط 
 بيخسػف 

 -ر -

 
 
 

مدتػؼ 
 الجلالة

 
 
 

SIG 

 
 
 

 ةالجلال

 
 

 

 التسكيغ
والاتراؿ 

2.917 1.265  
 

 
 

 

 
 

غيخ دالة 
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90 
 

 إحرائيا 0.83 0.05 - 0.022 الجاخمي

الخضا 
 الػضيفي

3.127 1.270 

 spssمغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى إجابات مفخدات العيشة ومخخجات بخنامج السرجر:

تي مفادىا تػجج علاقة ال ( أف الشتائج الخاصة بالفخضية20نلاحع مغ الججوؿ رقع )
الخضا الػضيفي بسدتذفى دلذ، تذيخ الاتراؿ الجاخمي و ، التسكيغذات دلالة إحرائية بيغ 

( بانحخاؼ معيارؼ 2.917الاتراؿ الجاخمي قجر ب)و  التسكيغإلى أف الستػسط الحدابي 
( 3.126(، ومغ جية أخخػ يقجر الستػسط الحدابي الخضا الػضيفي ب)1.265يداوؼ )
(. مغ خلاؿ ىحه الشتائج الأولية، قسشا بحداب معامل 1.270ؼ معيارؼ يداوؼ )وبانحخا

الارتباط بيخسػف الحؼ يخمد لو "ر" واليجؼ مغ ذلظ ىػ معخفة مجػ وجػد علاقة بيغ 
( وىي ؾيسة غيخ - 0.022متغيخات الفخضية، حيث تذيخ ؾيسة معامل الارتباط بيخسػف )ر=

 ( .0.05دالة إحرائيا عشج مدتػػ الجلالة )

 لمتسكيغ دورالتي تذيخ إلى إمكانية وجػد  مغ أجل التحقق مغ مجػ صحة الفخضية
( 0.05الخضا الػضيفي بسدتذفى دلذ، تع مقارنة مدتػػ الجلالة )في والاتراؿ الجاخمي 

( حيث تبيغ أف الؿيسة السخافقة أكبخ مغ مدتػػ الجلالة. 0.83التي تداوؼ ) Sigبؿيسة 
ل أن الفخضية الخامدة التي مفادىا يؾجج دور ذو دلالة للاترال وةالتالي ندتظيع القؾ

الجاخمي ولمتسكيؽ إحرائية في تحقيق الخضا الؾعيفي والخضا الؾعيفي بسدتذفى دلذ لؼ 
 تتحقق. 

 حدب معامل ارتباط بيخسؾن: الأولىعخض وتحميل نتائج الفخضية  .5

الخضا الػضيفي تحقيق  فيالتدػيق الجاخمي  دورالجلالة الإحرائية  :(21ججول رقؼ)
 بسدتذفى دلذ.
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SIG 

 
 

 
 الجلالة

 
 

90 
 

التدػيق 
 الجاخمي

3.419 1.127  
 

**0.446 
 

 
 

0.01 

 
 

0.000 

 
دالة 

الخضا  إحرائيا
 الػضيفي

3.126 1.270 

 spssمغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى إجابات مفخدات العيشة ومخخجات بخنامج السرجر:

الفخضية التي مفادىا يػجج دور ذو دلالة ( أف الشتائج 21نلاحع مغ الججوؿ رقع )
التجريب، الحػافد، فخؽ العسل، الاتراؿ إحرائية بيغ التدػيق الجاخمي بأبعاده السختمفة )
الػضيفي بسدتذفى دلذ، تذيخ إلى أف  الجاخمي و التسكيغ( في تحقيق الخضا الػضيفي

(، 1.127( بانحخاؼ معيارؼ يداوؼ )3.419الستػسط الحدابي لمتدػيق الجاخمي قجر ب)
( 3.126ومغ جية أخخػ يقجر الستػسط الحدابي الخضا الػضيفي بسدتذفى دلذ ب)

(. مغ خلاؿ ىحه الشتائج الأولية، قسشا بحداب معامل 1.270وبانحخاؼ معيارؼ يداوؼ )
الارتباط بيخسػف الحؼ يخمد لو "ر" واليجؼ مغ ذلظ ىػ معخفة مجػ وجػد علاقة بيغ 

( وىي ؾيسة 0.446**متغيخات الفخضية، حيث تذيخ ؾيسة معامل الارتباط بيخسػف )ر=
 (.0.01) دالة إحرائيا عشج مدتػػ الجلالة

مغ أجل التحقق مغ مجػ صحة الفخضية التي تذيخ إلى إمكانية وجػد علاقة بيغ بيغ 
( بؿيسة 0.01التدػيق الجاخمي و الخضا الػضيفي بسدتذفى دلذ، تع مقارنة مدتػػ الجلالة )

Sig ( حيث تبيغ أف الؿيسة السخافقة أصغخ مغ مدتػػ الجلالة. 0.000التي تداوؼ )
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لقؾل أن الفخضية الأولى التي مفادىا يؾجج دور ذو دلالة إحرائية بيؽ وةالتالي ندتظيع ا
التدؾيق الجاخمي بأبعاده السختمفة )التجريب، الحؾافد، فخق العسل، الاترال الجاخمي و 

 التسكيؽ( في تحقيق الخضا الؾعيفي بسدتذفى دلذ قج تحققت.
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 خلاصة الفرل الثاني 
التصبيقي لسعخفة دور التدػيق الجاخمي في  مغ خلاؿ ىحا الفرل تصخقشا إلى الجانب

تحقيق الخضا الػضيفي لسػضفي في السؤسدة الإستذفائية محمد بػداود بجلذ "، حيث تػصمشا 
إلى وجػد مسارسات متػسصة لمتدػيق الجاخمي في السؤسدة الإستذفائية، وىػ ما تع التأكج 

قي الفخضيات وتػصمشا إلى وجػد مشو مغ خلاؿ اختبار الفخضية الأولى، كسا قسشا باختبار با
دور مختفع لمتجريب في تحقيق الخضا الػضيفي لجػ مػضفػ السؤسدة الإستذفائية ، وجػد 
دور متػسط لكل مغ التحفيد، فخؽ العسل ودور متػسط يسيل إلى ضعيف لمتسكيغ في 
 تحقيق الخضا الػضيفي لجػ مػضفػ السؤسدة الإستذفائية . بيشسا لا يػجج دور للإتراؿ

 الجاخمي في تحقيق الخضا الػضيفي لجػ السػضفيغ بالسؤسدة الإستذفائية محمد بػداود بجلذ
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 خاتسة العامةال        
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 خاتسة
 السؤسدات عمى أوجب البذخؼ  السػرد ورغبات لحاجات والسدتسخ التجريجي التدايج إف

 وكدب زبائشيا جاتحا إشباع لغخض حجيثة ومفاـيع مختمفة استخاتيجيات إتباع الاقترادية
 يحقق كسا الدػؾية الحرز أكبخ عمى تحرل السؤسدات ىحه يجعل بجوره وىحا رضاىع،

 .والتعقيج بالتغييخ تستاز بيئة ضل في وىحا تشافدية ميدة ليا
 تبشت والدبػف  السؤسدة بيغ الػصل حمقة ىع العامميغ يعتبخ الخجمات قصاع أف وكػف 

 رضا عمى لمحرػؿ أبعاده بتصبيق وذلظ جاخميال التدػيق مفيػـ الخجمية السؤسدات
 خجماتيع يقجمػا أف ؼيدتصيعػف  مختمفة، وخبخات بسيارات يتستعػف  يجعميع مسا مػضفييا

 أخخػ  إلى مؤسدة مغ يختمف الخجمة فتقجيع زبائشيع يخضي الحؼ وبالسدتػػ  عالية بجػدة
 .والستصمبات الإمكانيات نفذ تػفخت ولػ
 لمعامميغ الػضيفي الخضا تحقيق في الجاخمي التدػيق دور أشكاؿ حػؿ دراستشا تسحػرت وقج

 التداؤلات عغ الإجابة خلاليا مغ تسكشا حيث ،الإستذفائية محمد بػداود بجلذ بسؤسدة
 .الشتائج مغ مجسػعة إلى الفخضيات باختبار وتػصمشا لمسػضػع السصخوحة

 الشتائج
  الجراسة عيشة أفخاد لجػ  عمختف الػضيفي والخضا الجاخمي التدػيق أبعاد مدتػػ. 

 لمتدػيق% 1 دلالة مدتػػ  عشج إحرائية دلالة ذات مػجبة قػية ارتباط علاقة ىشاؾ 
 .الػضيفي الخضا عمى الجاخمي

 عشج لمعامميغ الػضيفي الخضا عمى العسل وفخؽ  والتحفيد التجريب لبعج دور يػجج 
 .الػضيفي الخضا عمى الجاخمي لمتدػيق% 1 دلالة مدتػػ 

 الػضيفي الخضا عمى الجاخمي والاتراؿ التسكيغ لبعج إحرائية دلالة ذو دور ججيػ  لا 
 . بالسؤسدة لمعامميغ



 الخاتسة العامة
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 التؾصيات
 :يمي بسا نػصي الجراسة ىحه في إلييا الستػصل الشتائج ضػء في

 العالي والأداء الكفاءة لزساف وضيفة كل احتياجات مع التجريب دور عمى حفاظ. 

 يذعخىع ما وىحا السػضفيغ بيغ العلاقة يػشج مسا فخيقال بخوح العسل ثقافة تعديد 
 .والخضا بالارتياح

 ثقة مغ ويخفع نجاعتيا مغ يديج مسا القخارات اتخاذ في مػضفييا السؤسدة مذاركة 
 .وولائيع السػضفيغ

 السادؼ التحفيد بيغ التشػيع خلاؿ مغ لمسػضفيغ السعشػية روح مغ والخفع التذجيع 
 .والسعشػؼ 

 السشاسب الػقت في السعمػمة وصػؿ لزساف الجاخمي بالاتراؿ ساـالاىت زيادة. 
 :الجراسة آفاق
 لا إذ السصخوحة الإشكالية حجود في السػضػع ىحا معالجة الجراسة ىحه خلاؿ مغ حاولشا
 عجة اقتخحشا الرجد وبيحا السػضػع جػانب بكل أحاشت قج الجراسة ىحه اعتبار يسكغ

 :مشيا نحكخ مدتقل كسػضػع إلييا التصخؽ  يسكغ التي مػاضيع

 .الػضيفي بالخضا الجاخمي التدػيق علاقة (1
 .الػضيفي الخضا تحديغ في الجاخمي التدػيق دور (2
 .الرحية الخجمات تحديغ في الجاخمي التدػيق دور (3
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 قائسة السخاجع         
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 السيشي، بالعسل واالختقاء الػضيفي الخضا والشذخ، لمتجريب العخبية السجسػعة خبخاء 

 ، 2018 والشذخ، لمتجريب العخبية السجسػعة
 والتػزيع، لمشذخ السعخفة كشػر دار ،(والسكافآت التحفيد) بالحػافد الإدارة العاني، ىيثع 

 ، 2008 ،الأردف عساف، ،الأولى الصبعة
 لمشذخ السديخة دار البذخية، السػارد إدارة الخخشة، كاسب ياسيغ حسػد، كاضع خزيخ 

 2006 ردف،الأ عساف، ،الأولى الصبعة والصباعة، والتػزيع
 لمشذخ الذخوؽ  دار ،الأفخاد( إدارة) البذخية السػارد إدارة شاوير، نجيب مرصفى 

 ، 2011 ،الأردف عساف ،الأولى ةالعخبي الصبعة والتػزيع،
 القخف  وتحجيات حجاثة مع السشذأة ووضائف السبادغ أصالة الإدارة السغخبي، محمد كامل 

 .2015 ردف،لأا عساف الثانية، الصبعة ومػزعػف، ناشخوف  الفكخ ،دار 21
 السجسػعة والسخؤوسيغ، الخؤساء مع التعامل وفغ الػضيفي الخضا البارودؼ، مشاؿ 

  ،2015 مرخ، القاىخة، ولى،لأا الصبعة والشذخ، متجريبل العخبية
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 و نطخية دراسة) التشطيسي الدمػؾ و البذخية السػارد إدارة عجوف، دادؼ ناصخ 
  ،2003 ،( تصبيؿية

 السياـ إلشجاز واالجارة والشسػ البشاء)  الشاجحة العسل فخؽ  الشرخ، ابػ محمد مجحت 
 الثانية، الصبعة 51 الشذخ و تجريبلم العخبية السجسػعة(  اسيل و افزل بذكل

  .2015 مرخ، القاىخة،
 العخبية السجسػعة العسل، فخؽ  وتحفيد بشاء ميارات: رضػاف الفتاح عبج محسػد 

 .2013 مرخ، القاىخة، األػلى، الصبعة والشذخ، لمتجريب
 مشطسات في الثقة واقتراديات التسكيغ إدارة صالح، عمي أحسج الجورؼ، مصمظ زكخيا 

 ،الأردف عساف والتػزيع، 27 لمشذخ العمسية اليازورؼ  دار الثالثة، الألؽية أعساؿ
2008 . 

 لتعديد التشطيسي التسكيغ إستخاتيجية الخفاجي، عباس نعسة البشا، قاسع مػسى حديغ 
 العخبية،عساف، والتػزيع،الصبعة لمشذخ الأياـ دار السعخفة، إدارة عسميات فاعمية

 . 2014 الأردف،
 عيالكخ  القخآف. 
 الصبعة ،(عمسية وتصبيقات نطخية أشخ) الػضيفي الخضا الذخايجة، تيديخ سالع 

  .2008 الأردف، عساف، والتػزيع، لمشذخ صفاء دار الأولى،
 الإسكشجرية، والشذخ، الصباعة لجنيا الإندانية العلاقات الإدارؼ، الدمػؾ الريخفي، محمد 

 .مرخ2007الػفاء دار الأولى، الصبعة ،
 وأخلاؾيات ؾيع) الػضيفي والػلاء الخضا وىب، الفتاح عبج سػسغ سميساف، أحسج محمد 

 .2011والتػزيع، لمشذخ زمدـ دار الأولى، ،الصبعة(الأعساؿ
 الججيجة، الجامعة دار السشطسات، في الإنداني الدمػؾ سمصاف، أنػر سعيج محمد 

 .2004مرخ، الإسكشجرية،
 الإسكشجرية، الجامعية، الجار ،(راتالسيا بشاء مجخل)التشطيسي ماىخ،الدمػؾ أحسج 

 .2002مرخ،
 العخبية، الشيزة دار الأولى، الصبعة ،"العاممة القػػ  إدارة"عاشػر، صقخ أحسج 

  .1983مرخ، القاىخة،
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 2000 عساف ، لمشذخ وائل الادارية، الفعالية و الؿيادؼ الدمػؾ شػقي شخيف فخج.  
 والتػزيع، لمشذخ وائل استخاتيجي،دار البذخية،مجخل السػارد ادارة عباس، محمد سييمة 

  .2006 عساف
 شباب مؤسدة ،(الأىجاؼ مجخل)الإندانية العلاقات و الأفخاد إدارة الذشػاني، صلاح 

  .1999مرخ، الجامعة،
 ؾباء دار التاسعة، والتشطيسي،الصبعة الرشاعي الشفذ عمع شو، القادر عبج فخج 

 .2001مرخ، ،القاىخة،
 لمشذخ أسامة دار الحجيثة، الإدارية والشطخيات شطيسيالت الدمػؾ جمجة، سامخ 

  .2008الأردف، والتػزيع،
 البذخية، السػارد لتشسية والتشطيسية الدمػكية السيارات السغخبي، الفتاح عبج الحسيج عبج 

 .2006مرخ، العرخية، الأولى،السكتبة الصبعة
 الصبعة لمشذخ، وائل ،دار(استخاتيجي بعج)البذخية السػارد إدارة عقيمي، وصفي عسخ 

 .2005الأولى،
   مجخل البذخية السػارد الفزل،إدارة الحديغ عبج مؤيج الصائي، حجيع يػسف 

 .2006الأولى، الصبعة عساف، والتػزيع، لمشذخ الػراؽ متكامل استخاتيجي
 لمشذخ الحامج دار الأولى، الصبعة كمي، مشطػر السشطسات إدارة حخيع، حديغ 

 .2003دف،الأر  عساف، والتػزيع،
 والشذخ، لمصباعة الجامعية ،الجار-مدتقبمية رؤية– البذخية السػارد إدارة حدغ، راوية 

 .2001الإسكشجرية،مرخ،
 والتػزيع، لمشذخ إثخاء الأولى، الصبعة الجولية، البذخية السػارد إدارة عباس، عمي 

 . 2008الأردف، عساف،
 ديػاف, الجدائخؼ  التذخيع في العسل لعلاقات القانػني التشطيع, سميساف أحسية 

 .الجدائخ,الجامعية السصبػعات
 يع البارؼ  عبج  .2003عساف، السشطسات، في البذخؼ  الأداء تكشػلػجيا ذرة، إبخاـ
 الإسكشجرية، العسمية، و العمسية الشاحية مغ البذخية السػارد إدارة الباقي، عبج صلاح 

 .2000مرخ
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 والتػزيع، والشذخ لمصباعة غخيب دار جية،الاستخاتي البذخية السػارد الدمسي،إدارة عمي 
  .2001مرخ،

 العخةية المغة إلى متخجسة كتب
 الخياض العبيكاف، مكتبة السلاح، عسخو تخجسة -الخجمات إدارة-نػرماف ريتذارد 

2000.  
 connell’o.Dvincent et Kohn .E لفخؽ  قػية مسارسات ىخيجؼ، حداـ تخجسة 

 مرخ األػلى، الصبعة والشذخ،Stephenجريبلمت العخبية السجسػعة قػية، العسل
  .2016 القاىخة،

 رفاعي ومخاجعة تعخيب السشطسات، في الدمػؾ إدارة باروف، روبخت، جخيشبخج، جيخالج 
 . 2004الخياض، لمشذخ السخيخ دار بديػني، إسساعيل رفاعي، محمد
 السحكخات
 يع زاىي يع إبخاـ  أداء عمى لجاخميا التدػيق ،أثخ رياف رجب أحسج عسخ لبج، إبخاـ

 عمى الحرػؿ الستصمبات استكساؿ بحث ، السجني السجتسع مشطسات في العامميغ
 سامي. أ إشخاؼ تحت ، السجني السجتسع مشطسات إدارة في متخرز ميشي دبمػـ

 . 2013 سشة عجػر
 الإسكشجرية، جامعة وضيفي، مجخل البذخية السػارد إدارة الريفي فاشسة و جخاد عمياء 

 .2019،مرخ ، ط ب
 مؤسدة حالة دراسة)التشطيسي الػلاء عمى الجاخمي التدػيق السؤمغ،أثخ عبج بػلعخاس 

 التدييخ،تخرز عمػـ في ماستخ ،محكخة( ACTEL شػلقة  الجدائخ اترالات
 .2016-2015-بدكخة-خيزخ محمد البذخية،جامعة السػارد تدييخ

 البجنية التخبية ساتحةأ لجػ الحياة بجػدة وعلاقتو الػضيفي الخضا عيدى، بغ صابخ 
 معيج الجكتػراه، اشخوحة بدكخة، ولاية ثانػيات مدتػػ  عمى ميجانية دراسة والخياضية،

 .الحخكية التخبية قدع والخياضية، البجنية الشذاشات والتقشيات عمػـ
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 العمػـ في ماستخ محكخة ،"الػضيفي الخضا عمى تأثيخه و السيشي التجريب"عسخ، رممي 
 أولحاج، محشج أكمي العقيج جامعة وعسل تشطيع الاجتساع عمع الاجتساعية،تخرز

 .2012البػيخة،
 بالسؤسدة البذخية لمسػارد الػضيفي الخضا عمى العسل ضغػط أثخ شفيق، شاشخ 

 ماجدتيخ رسالة جيجل،–سػنمغاز –الكيخباء إنتاج بسؤسدة ميجانية دراسة الرشاعية،
 الجدائخ، بػمخداس، بػقخة أمحمد جامعة الأعساؿ، إدارة تخرز التدييخ، عمػـ في

2010. 
 للأفخاد الػضيفي بالخضا وعلاقتيا العسل ضغػط الجوسخؼ، مبارؾ بغ فالح بغ مبارؾ 

 مشذػرة، غيخ ماجيدتيخ رسالة السشػرة، بالسجيشة الحجود حخس مخاكد في العامميغ
 .2010الخياض، الأمشية، لمعمػـ العخبية نايف جامعة إدارية، عمػـ

 الجامعية بالسؤسدة الػضيفي الخضا تحقيق في الجاخمي الاتراؿ دور"،كلاش وساـ 
 وعلاقات اتراؿ تخرز والاتراؿ الاعلاـ عمػـ في ماستخ ،محكخة"الجدائخية

 .2016البػاقي، السييجؼ،أـ بغ العخبي جامعة عامة،
 السقالات

 التأىيمي التخشح متصمبات ضسغ مقجمة مصبػعة الجاخمي، التدػيق كخيع، جشادؼ -
 ،03 الجدائخ جامعة التدييخ، وعمػـ الإقترادية والعمػـ التدييخ عمػـ قدع الجامعي،

2016. 
 وأداء الػضيفي الخضا عمى الجاخمي التدػيق(ابعاد)مسارسات أثخ"بابكخ، عمي عسخ -

 العخبية الثاني،السجمة مجاؿ عذخ الخامذ ،ع"الفخندي الدػداني بالبشظ العامميغ
 .2019،الدعػدية جازاف، ةالابحاث،جامع نذخ و لمعمػـ
 السؾاقع

Tlemcen university. Journal of Business and Economics, Vol 03, January2008, 
-http://dspace.univtlemcen.dz/bitstream/112/914/4/Chapitre1.pdf 

                                                                         Hyatok.com 

http://dspace.univ-/
http://dspace.univ-/
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 استسارة البحث (:11)لسمحق رقؼ ا
 بومـــــــــــــــــــــرداس_ جامعـــــــــــــــت امحمد بوقرة 

 كلية العلوم الاقتصادية، والتجارية وعلوم التسيير

 .اتالتخرز: تدػيق الخجم                                  قدع: العمػـ التجارية
 استسارة بحث لشيل شيادة الساستخ

 دور التدػيق الجاخمي في تحقيق الخضا الػضيفي.
 ستذفائية محمد بػداود.لاادراسة حالة السؤسدة العسػمية 

 : أخي السػضف، أختي السػضفة: الدالع عميكع ورحسة الله وبخكاتو....أما بعج

دور مػضػع "  حث العمسي ؼيسا يخزنزع بيغ أيجيكع استبانة ىجفيا جسع السعمػمات لأغخاض الب

 دلذ ستذفائية محمد بػداودلااالعسػمية " دراسة عيشة في  التسوٌق الداخلً فً تحقٌق الرضا الوظٌفً
 .عمػـ التجارة تخرز تدػيق الخجمات والتي تجخل ضسغ متصمبات نيل شيادة الساستخ في

السشاسب،  في السكاف  Xػضع إشارةنخجػ مغ سيادتكع التكخـ بالإجابة عمى ىحا الاستبياف وذلظ ب
ولمبحث العمسي في مجاؿ  ونأمل مشكع الإجابة بكل مػضػعية ودقة لسا لو مغ أىسية في دراستشا ىاتو

 .تدػيق الخجمات
 بالدخية التامة ونعمسكع بأف السعمػمات السقجمة لغ تدتعسل خارج أغخاض ىاتو الجراسة، كسا ستحطى

 .والاحتخاـ وأخيخا تقبمػا مشا فائق التقجيخ

 

 

 : ستاذةالأتحت إشراف                                                          مؽ اعجاد الظالبيؽ:
 بجاوية سيام لجي فؤاد

 مدعؾدي محخز

 

 



 السلاحق
 

222 
 

 
 :الجشذ .1

 أنثى                         ذكخ
 العسخ .2

 46-36                     35-26                      25 مغ أقل
 55 مغ أكثخ                         46-55

 السيشية الاقجمية .3

 25-16                   15-6                   سشػات  5 مغ أقل
 25 مغ أكثخ

 السيشة .4

 إدارؼ                     (ة)شبيب                     (ة)مسخض
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 ػافقم ةالعبار  الخقع

 بذجة
 غيخ محايج افقػ م

 مػافق
 غيخ

 مػافق
 بذجة

      التجريب 
تتشاسب الجورات التجريبية التي تعقجىا  01

 الذخكة مع شبيعة عسمظ
     

تخػ السؤسدة تصػر ميارات العامميغ  02
 استثسار وليذ كمفة

     

تدتفيج مغ التجريب السشاسب عشج شخح  03
 خجمة ججيجة

     

تشفيح بخامج تجريبية تقػـ السؤسدة بإعجاد و  04
 لمعامميغ بذكل دورؼ 

     

      التحفيد 
تتمقى السجيح و الثشاء مغ مجيخؾ كمسا  05

 احدشت في عسمظ
     

      تعتبخؾ الذخكة مغ اىع عشاصخ نجاحيا 06
تقػـ إدارة السؤسدة بسشحظ مكافآت بشاءا  07

 عمى ادائظ الستسيد
     

جميا بعيغ تأخح الذخكة الذكػػ التي تق 08
 الإعتبار

     

      فخؽ العسل 
 في زمالئي مع التذارؾ بزخورة أؤمغ 09

 وخبخات معمػمات مغ نستمظ بسا العسل
 السصمػب الأداء لتحقيق
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 معي يعسمػف  الحيغ الألفخاد جسيع يمتدـ 10
 مذتخؾ ىجؼ بتحقيق( الفخيق( القدع في

     

 ضعف لأؼ جساعية مدؤولية عميشا تقع 11
 بالأداء تقريخ أو

     

 الجساعي لمعسل السدتذفى إدارة تعصي 12
 خاصة أىسية( العسل فخؽ )

     

      التسكيغ والاتراؿ الجاخمي 
 القخار اتخاذ صالحيات السػضف لجػ 13

 شالبي لحاجات االدتجابة تدخع التي
 الخجمة

     

 اليػـ السػضفيغ بأف السدتذفى إدارة تؤمغ 14
 تسكيشيع بعج دتقبلالس قادة ىع

     

 الخأؼ إبجاء فخصة لمعامميغ اإلجارة تتيح 15
 الأفكار شخح و السذكالت حل في

     

 العامميغ كل مدؤوليات الإدارة حجدت لقج 16
 وضػح و بجقة

     

 عمى العامميغ إلى السدتذفى إدارة تشطخ 17
 عمى تأثيخا الأكثخ االتراؿ وسيمة أنيع

 العسلاء

     

 و السعمػمات بتػزيع السدتذفى إدارة ػـتق 18
 دورؼ  بذكل العامميغ عمى نذخىا

     

 العامميغ بتدويج السدتذفى إدارة تقػـ 19
 بالخجمات الستعمقة الزخورية بالسعمػمات

 الججيجة

     

      سيمة العامميغ بيغ الأفؿية الاترلات 20
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      محػر الخضا الػضيفي 
 تصبقو الحؼ ػافدالح نطاـ عمى راض أنا 21

 الإدارة
     

 التي التجريبية البخامج عغ راض أنا 22
 السدتذفى إدارة تدصخىا

     

 عمى السدتذفى إدارة لأف سعيج أنا 23
 معي دائع اتراؿ

     

 الػضيفي والتجرج التخؾية فخص أف أشعخ 24
 العامميغ لكل متاحة

     

 علاقة السباشخيغ رؤسائي مع علاقتي 25
 جيجة

     

 التي والسعمػمات والفشيات السيارات 26
 تجعمو السؤسدة مغ السػضف يكتدبيا
 ميامو أداء في مختاح

     

 تديج الدملاء مغ والتعاوف  السداعجة تمقي 27
 العسل في السػضف أداء مغ
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 التي يغصييا السدتذفى الكثافة الدكانية( 2السمحق )
 البمجيات الكثافة الدكانية

 دلذ 46 429
 بغ شػد 9 985
 أعفيخ 13 223
 بغمية 20 775
 سيجؼ داود 19 300
 تاورقة 8 745
 السجسػع 118 457

 
 (: السػضفػف بالسدتذفى3السمحق )

 07 الأشباء الأخرائييغ
 65 الأشباء العامػف 
 22 جخاحػ الأسشاف

 14 صيجلي عاـ
 08 سمظ القابلات

 57 سمظ الاسلاؾ السذتخكة التقشييغ
 72 سمظ العساؿ السيشييغ
 209 سمظ الذبو الصبييغ

 20 سمظ الشفدانييغ
 37 سمظ البيػلػجييغ
 09 سائقي الديارات

 10 مذغمي أجيدة الأشعة
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 : الييكل التشطيسي لمسػسدة(4السمحق )

 
 
 
 
 
 
 
  

لجنة مكافحة 
الامراض 

 الاستشفائية

اللجنة المتساوية 
الاعضاء للنظاقة 

 والامن

 لجنة الأدوية المجلس الطبي

جنة الخدمات ل

 الاجتماعية

لجنة 

 الاستعجالات
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 جراسة عيشة اللم  spss نتائج البخنامج الاحرائي 
 

 خرائص العيشة حدب الجشذ يؽبي الججول
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 37,8 37,8 37,8 34 ذكر 

 100,0 62,2 62,2 56 انثى

Total 90 100,0 100,0  

 

 خرائص العيشة حدب الدؽ يؽبي الججول
 

 السن

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide -25 22 24,4 24,4 24,4 

26-35 25 27,8 27,8 52,2 

36-46 19 21,1 21,1 73,3 

46-55 15 16,7 16,7 90,0 

+55 9 10,0 10,0 100,0 

Total 90 100,0 100,0  

 

 خرائص العيشة حدب سشؾات الاقجمية يؽبي الججول
 

 سنوات_الاقدمية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide -5 41 45,6 45,6 45,6 

6-15 25 27,8 27,8 73,3 

16-25 20 22,2 22,2 95,6 

+25 4 4,4 4,4 100,0 

Total 90 100,0 100,0  

 

 لعيشة الجراسةspss نتائج البخنامج الاحرائي (: 5السمحق)
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 خرائص العيشة حدب السيشة يؽبي الججول
 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 41,1 41,1 41,1 37 طبٌب 

 55,5 44,44 44,44 44 ممرض

 100,0 44,44 44,44 13 اداري

Total 90 100,0 100,0  

 

 

 

a1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,8 7,8 7,8 7 محاٌد 

 45,6 37,8 37,8 34 موافق

 100,0 54,4 54,4 49 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

a2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,2 2,2 2,2 2 غٌر_موافق_بشدة 

 8,9 6,7 6,7 6 غٌر_موافق

 15,6 6,7 6,7 6 محاٌد

 66,7 51,1 51,1 46 موافق

 100,0 33,3 33,3 30 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

a3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,1 1,1 1,1 1 غٌر_موافق_بشدة 

 4,4 3,3 3,3 3 غٌر_موافق

 17,8 13,3 13,3 12 محاٌد
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 60,0 42,2 42,2 38 موافق

 100,0 40,0 40,0 36 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

a4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 3 غٌر_موافق 

 16,7 13,3 13,3 12 محاٌد

 67,8 51,1 51,1 46 موافق

 100,0 32,2 32,2 29 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

a5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 12 غٌر_موافق 

 32,2 18,9 18,9 17 محاٌد

 77,8 45,6 45,6 41 موافق

 100,0 22,2 22,2 20 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

a6 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,1 1,1 1,1 1 غٌر_موافق_بشدة 

 4,4 3,3 3,3 3 غٌر_موافق

 12,2 7,8 7,8 7 محاٌد

 53,3 41,1 41,1 37 موافق

 100,0 46,7 46,7 42 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

a7 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,2 22,2 22,2 20 غٌر_موافق_بشدة 

 64,4 42,2 42,2 38 غٌر_موافق

 73,3 8,9 8,9 8 محاٌد
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 83,3 10,0 10,0 9 موافق

 100,0 16,7 16,7 15 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

 

a8 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,1 1,1 1,1 1 غٌر_موافق_بشدة 

 21,1 20,0 20,0 18 غٌر_موافق

 42,2 21,1 21,1 19 محاٌد

 82,2 40,0 40,0 36 موافق

 100,0 17,8 17,8 16 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

a9 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,1 21,1 21,1 19 غٌر_موافق 

 34,4 13,3 13,3 12 محاٌد

 75,6 41,1 41,1 37 موافق

 100,0 24,4 24,4 22 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

a10 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,9 8,9 8,9 8 غٌر_موافق_بشدة 

 28,9 20,0 20,0 18 غٌر_موافق

 41,1 12,2 12,2 11 محاٌد

 70,0 28,9 28,9 26 افقمو

 100,0 30,0 30,0 27 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

a11 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 9 غٌر_موافق_بشدة 
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 20,0 10,0 10,0 9 غٌر_موافق

 36,7 16,7 16,7 15 محاٌد

 66,7 30,0 30,0 27 موافق

 100,0 33,3 33,3 30 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

a12 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 12 غٌر_موافق_بشدة 

 33,3 20,0 20,0 18 غٌر_موافق

 52,2 18,9 18,9 17 محاٌد

 78,9 26,7 26,7 24 موافق

 100,0 21,1 21,1 19 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

a13 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,9 18,9 18,9 17 غٌر_موافق_بشدة 

 34,4 15,6 15,6 14 غٌر_موافق

 56,7 22,2 22,2 20 محاٌد

 81,1 24,4 24,4 22 موافق

 100,0 18,9 18,9 17 _بشدةموافق

Total 90 100,0 100,0  

 

a14 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 6 غٌر_موافق_بشدة 

 25,6 18,9 18,9 17 غٌر_موافق

 36,7 11,1 11,1 10 محاٌد

 64,4 27,8 27,8 25 موافق

 100,0 35,6 35,6 32 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

a15 
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 12 غٌر_موافق_بشدة 

 21,1 7,8 7,8 7 غٌر_موافق

 36,7 15,6 15,6 14 محاٌد

 73,3 36,7 36,7 33 موافق

 100,0 26,7 26,7 24 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

a16 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,4 14,4 14,4 13 غٌر_موافق_بشدة 

 17,8 3,3 3,3 3 غٌر_موافق

 28,9 11,1 11,1 10 محاٌد

 68,9 40,0 40,0 36 موافق

 100,0 31,1 31,1 28 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

b17 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 30,0 30,0 30,0 27 غٌر_موافق_بشدة 

 52,2 22,2 22,2 20 غٌر_موافق

 68,9 16,7 16,7 15 محاٌد

 86,7 17,8 17,8 16 موافق

 100,0 13,3 13,3 12 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

b18 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,9 18,9 18,9 17 غٌر_موافق_بشدة 

 34,4 15,6 15,6 14 غٌر_موافق

 51,1 16,7 16,7 15 محاٌد

 85,6 34,4 34,4 31 موافق

 100,0 14,4 14,4 13 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  
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b19 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 41,1 41,1 41,1 37 غٌر_موافق_بشدة 

 85,6 44,4 44,4 40 غٌر_موافق

 92,2 6,7 6,7 6 محاٌد

 97,8 5,6 5,6 5 موافق

 100,0 2,2 2,2 2 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

b20 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 47,8 47,8 47,8 43 غٌر_موافق_بشدة 

 88,9 41,1 41,1 37 غٌر_موافق

 91,1 2,2 2,2 2 محاٌد

 94,4 3,3 3,3 3 موافق

 100,0 5,6 5,6 5 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

b21 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 17,8 17,8 17,8 16 غٌر_موافق_بشدة 

 43,3 25,6 25,6 23 غٌر_موافق

 58,9 15,6 15,6 14 محاٌد

 77,8 18,9 18,9 17 موافق

 100,0 22,2 22,2 20 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

b22 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,4 4,4 4,4 4 غٌر_موافق_بشدة 

 16,7 12,2 12,2 11 غٌر_موافق

 28,9 12,2 12,2 11 محاٌد

 63,3 34,4 34,4 31 موافق
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 100,0 36,7 36,7 33 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

b23 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 41,1 41,1 41,1 37 غٌر_موافق_بشدة 

 74,4 33,3 33,3 30 غٌر_موافق

 83,3 8,9 8,9 8 محاٌد

 93,3 10,0 10,0 9 موافق

 100,0 6,7 6,7 6 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

b24 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide _17,8 17,8 17,8 16 موافق_بشدةغٌر 

 34,4 16,7 16,7 15 غٌر_موافق

 56,7 22,2 22,2 20 محاٌد

 83,3 26,7 26,7 24 موافق

 100,0 16,7 16,7 15 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

b25 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 15 ةغٌر_موافق_بشد 

 38,9 22,2 22,2 20 غٌر_موافق

 67,8 28,9 28,9 26 محاٌد

 83,3 15,6 15,6 14 موافق

 100,0 16,7 16,7 15 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

c26 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 6 غٌر_موافق_بشدة 

 20,0 13,3 13,3 12 غٌر_موافق
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 47,8 27,8 27,8 25 محاٌد

 74,4 26,7 26,7 24 موافق

 100,0 25,6 25,6 23 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

c27 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,6 5,6 5,6 5 غٌر_موافق_بشدة 

 24,4 18,9 18,9 17 موافقغٌر_

 52,2 27,8 27,8 25 محاٌد

 77,8 25,6 25,6 23 موافق

 100,0 22,2 22,2 20 موافق_بشدة

Total 90 100,0 100,0  

 

 لكل بعذالستؾسط الحدابي و الانحخاف السعياري  يؽبي الججول

 

Rapport 

 4البعد 3البعد 2البعد 4البعد 2المتغٌر 4المتغٌر 

Moyenne 3,419 3,1273 4,2054 3,5382 3,521 2,917 

N 90 90 90 90 90 90 

Ecart type 1,127 1,27402 ,977454 1,041 1,265 1,265 

 

 

 عبارةلكل الستؾسط الحدابي و الانحخاف السعياري  يؽبي الججول
 

Rapport 

       
  a1 a2 a3 a4 a5 a6 a7 

Moyenne 4,4667 4,0667 4,1667 4,1222 3,7667 4,2889 2,5667 

N 90 90 90 90 90 90 90 

Ecart type ,63952 ,93376 ,86440 ,76184 ,94868 ,83793 1,38247 

 
 

a8 a9 a10 a11 a12 a13 a14 a15 a16 

3,5333 3,6889 3,5111 3,6667 3,2222 3,0889 3,6667 3,5556 3,7000 

90 90 90 90 90 90 90 90 90 

1,04074 1,06681 1,34285 1,30685 1,34731 1,38730 1,31542 1,32488 1,33619 
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b17 b18 b19 b20 b21 

2,6222 3,1000 1,8333 1,7778 3,0222 

90 90 90 90 90 

1,41880 1,35787 ,93916 1,04696 1,43768 

 

Rapport 

 b22 b23 b24 b25 c26 c27 

Moyenne 3,8667 2,0778 3,0778 2,9333 3,5111 3,4000 

N 90 90 90 90 90 90 

Ecart type 1,17272 1,22912 1,35105 1,31371 1,20154 1,18795 

 

 
 الستغيخ الاول في تحقيق الستغيخ الثاني دور يؽبي الججول

 

Corrélations 

 2المتغٌرا 4المتغٌر 

Corrélation de Pearson 1 ,446 4المتغٌر
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 90 90 

Corrélation de Pearson ,446 2المتغٌر
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 90 90 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 الاول في تحقيق الستغيخ الثانيدور البعج  يؽبي الججول
 

Corrélations 

 2المتغٌر البعد_الاول 

Corrélation de Pearson 1 ,364 البعد_الاول
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 90 90 

Corrélation de Pearson ,364 2المتغٌرا
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 90 90 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 
 

 الستغيخ الثاني الثاني في تحقيقدور البعج  يؽبي الججول
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Corrélations 

 2المتغٌر البعد_الثانً 

Corrélation de Pearson 1 ,327 البعد_الثانً
**

 

Sig. (bilatérale)  ,002 

N 90 90 

Corrélation de Pearson ,327 2المتغٌر
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,002  

N 90 90 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 
 الثالث في تحقيق الستغيخ الثانيدور البعج  يؽبي الججول

 

Corrélations 

 2المتغٌر البعد_الثالث 

Corrélation de Pearson 1 ,374 البعد_الثالث
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 90 90 

Corrélation de Pearson ,374 2المتغٌر
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 90 90 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 

 دور البعج الخابع في تحقيق الستغيخ الثاني يؽبي الججول
 

Corrélations 

 2المتغٌر البعد_الرابع 

 Corrélation de Pearson 1 -,022 البعد_الرابع

Sig. (bilatérale)  ,837 

N 90 90 

 Corrélation de Pearson -,022 1 2المتغٌر

Sig. (bilatérale) ,837  

N 90 90 



 

 

 
 

 
 
 

 السمخص           



 ملخص
 

 

 
 

 السمخص
تشاولت ىحه الجراسة مػضػع دور التدػيق الجاخمي في تحقيق الخضا الػضيفي 

 .لمعامميغ، وقج تع اختبار ىحه الجراسة في السؤسدة الإستذفائة محمد بػداود بجلذ
( مػضف، حيث استخجمت 90فيغ مكػنة مغ)وشبقت الجراسة عمى عيشة مغ السػض

الاستبياف كأداة رئيدية لجسع السعمػمات والبيانات، السلاحطة السيجانية والػثائق، وتع  الجراسة
تػزيع الاستبياف عذػائيا عمى مختمف السػضفيغ في السؤسدة الإستذفائية محمد بػداود بجلذ، 

مرت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج وذلظ عمى اختلاؼ مدتػياتيع الادارية والعمسية، وخ
 :مغ أىسيا ما يمي

  بيغ  0.01تػجج علاقة ارتباط مػجبة ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ الجلالة
التدػيق الجاخمي والخضا الػضيفي لجػ السػضفي في السؤسدة الإستذفائة محمد بػداود 

 .بجلذ
 لتدػيق الجاخمي لجػ عجـ تػافخ بعج الاترالات الجاخمية كأحج أساسيات مفيػـ ا

 .مدتذفى محمد بػداود بجلذ
  السؤسدة العسػمية تحخص عمى تشطيع دورات تجريبية بذكل مدتسخ مغ أجل تصػيخ

 .ميارات وقجرات الأفخاد الججد
تدػيق داخمي، رضا وضيفي، التجريب، التحفيد، فخؽ العسل، التسكيغ  الكمسات السفتاحية:

 اود بجلذ.والاتراؿ الجاخمي، مدتذفى محمد بػد
  



 ملخص
 

 

Résumé : 

Cette étude a abordé le thème du rôle du marketing dans la 

réalisation de la satisfaction au travail chez les  employés, et on l'a 

testé au niveau de l'établissement hospitalier Mouhamed Boudaoud à 

Dellys. 

On a appliqué cette étude sur un échantillon d'employés 

composé de 90 employés avec lesquels on a utilisé un questionnaire 

comme outil essentiel pour collecter des informations et des données, 

l'observation de terrain et des documents. Le questionnaire a été 

distribué aléatoirement sur de  différents employés, a différents 

niveaux administratifs et scientifiques. Et l'étude a conclu un ensemble 

de résultats dont les plus importants sont les suivants: 

 L'existence d'une relation positive statistiquement significative 

au seuil de signification de 0,01 entre le marketing interne et la 

satisfaction du travail chez les employés de l'établissement 

hospitalier de Dellys. 

 Le manque de communication interne. 

 Le soucis d'organisation de formations en continu afin de 

développer les capacités et les compétences des nouveaux 

membres. 

Les mots clés: 

Marketing interne, satisfaction au travail, formation, motivation, 

travail d'équipe, autonomisation et communication interne, hôpital 

Mouhamed Boudaoud. 

 


