
  

  

  ʪلقطاع  العملاء خدمة مقدمي أداء  تطوير في  ستراتيجيالا التخطيط دور
 ).السعودية الاتصالات شركة- حالة  دراسة(  السعودي الخاص

  
The role of strategic planning in developing the performance 

of customer service providers in the Saudi private sector 
(case study - Saudi Telecom Company). 

  

  

  

  

  إعداد 

 محمد بن ʭصر الدرع الدكتور / 

  

  إدارة الأعمال دكتوراه - عضو الجمعية السعودية للإدارة

 العربية السعودية  المملكة

E-mail: ipemdeara@gmail.com 

  



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢الثالث سبتمبر العدد                 مجلة العلمية التجارة والتمويل                            ال  

(PRINT): ISSN 1110-4716                       ٤٧٢                        (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

 ʝلʳʯʴم  

دور الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي في تʛȄʨʢ أداء مقʙمي  هʙفʗ الʙراسة إلى الʱعʛف على  
ȑدʨعʶاص الʵاع الʢالقǼ مة العʺلاءʙخ  ʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨؔت ʙاع ، وقʢالقǼ ʧʽع العاملॽʺج

ة الاتʸالات الʶعʨدǽة في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة ʛؗاص في شʵراسة على الʙة الʻʽع ʗلʺʱواش ،
أداة للʙراسة، ) عاملاً، واسʙʵʱم الॼاحʘ الʺʻهج الʨصف٢٨٢( ʺʻهج للʙراسة، واسʱعان Ǽالاسॼʱانةؗ  يؗ 

) α= 0.05وجʨد تأثʛʽ إʳǽابي ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة (وقʙ تʨصلʗ الʙراسة إلى  
وقʙ أوصʗ الʙراسة ʛʹǼورة عقʙ دورات للȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي على أداء مقʙمي خʙمة العʺلاء،  

الʵاص   القʢاع  في   ʧʽالعامل لॽʺʳع  ʨȞǼادر تʙرॽʰȄة  والاسʱعانة  الʶعʨدǽة،  الاتʸالات  ة  ʛؗʷǼ
 مʸʸʵʱة مʢلعة على ؗافة تǽʙʴات تȘʽʰʢ الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي وقادرة على مʨاجهʱها. 

 

  

مفʯاحॻه:   الاتʸالات كلʸات  ة  ʛؗش العʺلاء،  خʙمة  الأداء،   ʛȄʨʢت الاسʛʱاتʳॽي،   Ȍॽʢʵʱال
  الʶعʨدǽة.
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Abstract 

The study aimed to identify the role of strategic planning in 
developing the performance of customer service providers in the Saudi 
private sector. The study sample included (282) employees from Saudi 
Telecom Company in Saudi Arabia, and the researcher used the 
descriptive design as the study method. A questionnaire was used as a 
tool for the study. The study found a statistically significant positive impact 
of strategic planning on the performance of customer service providers at 
a significance level of (α = 0.05). The study recommended the need for 
training courses for all employees in the private sector of Saudi Telecom 
Company and the use of specialized personnel familiar with all the 
challenges of implementing strategic planning and capable of facing them. 

 

 

Keywords: strategic planning, performance development, customer 
service, Saudi Telecom Company.   
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  الʸقʗمة 

تʨʻؔلʨجॽا   لاسʙʵʱام  الʺʨʰʶق   ʛʽغ الʻʱامي  ʣل  في  الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال بʛز 
الإدارȄة   ʖʽالأسال قائʺة  رأس  على  الʙʴيʲة  الإدارȄة   ʦॽʂالʺفا  ʙؗأح والاتʸالات  الʺعلʨمات 
ॼʱُ̋عة؛ لʧʽʶʴʱ أداء العاملʧʽ الॽʤʻʱʺي في مʱʵلف الʺʳالات، فالȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي ؗʺا  ال

)  ȑʨʽالقه  ʛؗإلى ٤٨-٤٧ص.  ،  ٢٠١٦ذ تهʙف  الʱي  الأجل  Ȅʨʡلة   Ȍʢʵال هʨ: وضع   (
الارتقاء بʨضॽɻة الʺʤʻʺة، والقʙرة على اسʱغلال الفʛص، والʱغلʖ على الʱهʙيʙات الʺʨجʨدة  

  في الʯʽʰة الʵارجॽة Ǽفعالॽة. 

ومʧ ثʦ فالȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي له أهʺॽة Ǽاعॼʱاره عʺلॽة مʱؔاملة الأǼعاد لʨضع خʢة  
الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي على Ǽُعʙ تʛȄʨʢ خʢة اسʛʱاتॽʳॽة شاملة ل  لʺʤʻʺة؛ حʘʽ تʷʺل أǼعاد 

الॽʺॽʤʻʱة   اسʛʱاتॽʳॽة وॽʀʺها  وسॽاساتها،  الʺʤʻʺة،  لʛسالة  واضʴة  رؤȄة   ʙيʙʴت خلال   ʧم
  ،ʛسة   )؛٣٠٠، ص.  ٢٠١٧(جعفʨʺاءات ملʛة لإجʢʵل الȄʨʴʱة بॽʳॽاتʛʱة الاسʢʵال ʚʽفʻت ʙعȃُو
  ،ʙʺʴ٨٠، ص.٢٠١٥(م  ʦॽʽتق ʙعȃُة  )؛ وʙتʛʺمات الʨالʺعل ʧفادة مʱة للاسॽʳॽاتʛʱة الاسʢʵال

  ). ٢١، ص. ٢٠١٧في زȄادة فعالॽة القʛارات الاسʛʱاتॽʳॽة الʺʱʶقʰلॽة (بʻي مʢʸفى، 

وللȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي دور مॼاشʛ في تʛȄʨʢ الأداء؛ لʨؔن تʴقȘʽ الؔفاءة في الأداء  
الʺالॽة اللازمة لʱغॽʢة نفقات الإدارة؛ بل في العʛʸ الʴالي لا يʨʱقف فقȌ على تʨفʛ الʺʨارد  

ʲُ̋لى  أصॼح ǽعʙʺʱ على مȐʙ تʨفʛ تȌॽʢʵ علʺي سلʙʴǽُ ʦॽد الأهʙاف بʙقة وʨȄضح الأسالʖʽ ال
الʺʨارد    ʧم الʺʱاح   Șʽقʙال العلʺي   ʅॽʣʨʱال خلال   ʧم تؔلفة  وأقل  جʨدة  Ǽأعلى  لॽʁʴʱقها 

ʽب في  والʺعʨقات  القʨʽد  الاعॼʱار  في   ʚالأخ مع  سعʨد،  والإمȞانات  (آل  الʺʤʻʺات  عʺل  ʯة 
  ). ١٨١، ص. ٢٠١٢

أوضح    ʘʽو ح ( علي   ʖإلى  ٢٠٢١الؔات  ȑدʕي  ʙʽʳال الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال Ǽأن   (
وضعها  وتقȄʨة  ة  ʛؗʷلل العائʙات  معʙل  زȄادة  وȃالʱالي  ات؛  ʛؗʷال في   ʧʽالعامل أداء   ʛȄʨʢت

) ʙʽى، وعʲمʛال ʛؗا ذʺؗ ʧʽأداء العامل ʛȄʨʢي؛ وتʶافʻʱد   )١٠١٩، ص.  ٢٠١٩الʨهʳي الʻعǽ
ة إلى تʻفʚʽ جʺॽع الأنʢʷة، والأعʺال الʺʱʵلفة  ʛؗʷالǼ ʧʽارسات العاملʺʺǼ لʨصʨولة للʚʰʺال

 Ǽالأسالʖʽ والʛʢق الʺʻاسॼة، وفي الʨقʗ الʺʻاسʖ، وȃالॽɿॽؔة، والؔفاءة، والفعالॽة الʺʢلȃʨة. 
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ॼʶة بʧʽ الʺʙخلات  وʷȄʺل تʛȄʨʢ أداء العاملǼُ ʧʽعʙيʧ رئʧʽʽʶॽ وهʺا الؔفاءة والʱي تʛʽʷ إلى ال̒ 
انʗ الؔفاءة أعلى،   انʗ نॼʶة الʺʛʵجات أعلى مʧ الʺʙخلاتؗ  والʺʛʵجات في الʺʤʻʺة، فؔلʺاؗ 

Ǽʺهارات العاملʧʽ، أما الفعالॽة فʛʽʷʱ إلى   ʢॼةفهي تʛتǼ Ȍॼالقʙرة على أداء الأعʺال أȑ مʛت
ة Ȟؗل  ʛؗʷل الʰِق ʧققة مʴʺاف الʙالله، الأه ʙʰ١٨٤، ص. ٢٠١٩(ع .(  

 ʨج Ȍॼتʛل  وتʽʺالع ʜ ʛؗي ʘʽات؛ ح ʛؗʷي في الʳॽاتʛʱالاس ȌॽʢʵʱالǼ مة العʺلاءʙدة خ
ة والʙʵمات الʱي تلʰي احॽʱاجاته، وتَقʨم جʨدة خʙمة العʺلاء  ʛؗʷة الॽɺʨعلى ن ʛʽʰؗ لȞʷǼ
لʙʵمة  الॽʰʶʻة  الʨʳدة  على   ȍفاʴال في   ʧʽالعامل ودور  للʙʵمات،   ȑارॽɻʺال الॽʁاس  على 

) مي و .  ) Uzan, 2020, P. 212العʺلاء  ِّʙلʺق الفعال  الأداء   ʜȄʜتع اسʛʱاتॽʳॽات  تʷʺل 
  ʖʽحʛʱة، والʙʽʳال ʝǼوالʺلا ،Șʽالأن ʛهʤʺة، والॽابʳǽات الإॽ ʨؗلʶهار الʣمة العʺلاء: إʙخ
الॽؔاسة، والاحʛʱام للعʺʽل، والاسʱʺاع  اللغة الإʳǽابॽة، وʣȂهار  Ǽالعʺلاء بلʢف، واسʙʵʱام 

وتʨقعات  ،ȑʛʸॼال الʨʱاصل  على   ȍفاʴوال (  جʙًʽا،  تلʱʽʰها  ومʴاولة   ,Julioاحॽʱاجاته، 
2020, P. 8 .(  

ات القʢاع الʵاص الʶعʨدǽة، جاء   ʛؗʷل ʛʺʱʶʺال ʙايʜʱل الʣ وفي Șʰاء ما سʛقʱاسȃو
الʘʴॼ الʴالي مʱʶهʙفًا الʱعʛف على دور الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي في تʛȄʨʢ أداء مقʙمي خʙمة 

ة الا- العʺلاء Ǽالقʢاع الʵاص الʶعʨدȑ: دراسة حالة  ʛؗة. شǽدʨعʶالات الʸت  

  مȜʵلة الʗراسة: 

ʲʺǽل الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي واحʙة مʧ الʺʛاحل الأساسॽة للعʺلॽة الإدارȄة، ولʧؔ في  
ات الʶعʨدǽة الʱاǼعة للقʢاع  ʛؗʷالǼ ȑة العʺل الإدارʯʽʰب Ȍॽʴت ʗاتǼ يʱة الʛʽʰؔة الʶافʻʺل الʣ

ضʛورة الʱغʛʽʽ في ॽʰʡعة العʺل،  الʵاص، فقʙ أدȐ ذلʥ لʵلȘ العʙيʙ مʧ الǽʙʴʱات الʱي تفʛض  
ة  ʛؗʷǼ الʴل واقع الʨقة حǼاʶات الॽل الأدبʽلʴʱȃة، وॽʳॽاتʛʱالاس Ȍʢʵص على وضع الʛʴوال

) ʙʽʺॽʴʺدراسة ال ʗʴأوض ʙة، فقǽدʨعʶالات الʸي ٢٠١٨الاتʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱال الʳأن مǼ (
 ȘȄʛف Șُ̋لقاة على عات الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي   فʽها جاء بʙرجة مʨʱسʢة نʳॽʱة لʛʲؔة الأॼɺاء ال

 ȋاॼارت ومع  Ǽالʺʷʻأة.  الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال ؗفاءة  على   ʖلʶالǼ  ʝȞانع  ȑʚوال ة؛  ʛؗʷالǼ
 ʢʺته دراسة الʙء ما أكʨفي ض ʧʽأداء العاملǼ يʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱالʽ) ارʱʵوم ،ȑʛ٢٠٢٠  (
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Ȟا انعʚ؛ لʧʽأداء العامل ʛȄʨʢفي ت ʦهʶǽ اةʷʻʺالǼ يʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱأن مهارة الǼ رʨʸق ʝ
  ʙʺدراسة الأح ʗصلʨت ʙة، فقǽدʨعʶالات الʸة الات ʛؗʷǼ ʧʽي على العاملʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱال

)٢٠١٦ ȋʨوام وضغʙفي ال ʛʽغʱلات الȞʷم ʧن مʨعانǽ ة ʛؗʷالǼ مة العʺلاءʙفي خʣʨأن م (
ʸʱُ̋لʧʽ؛ وȃالʱالي وجʨد تʙني في الإنʳاز الʸʵʷي لȐʙ العاملʧʽ، ومʧ هʻا تʰلʨرت مȞʷلة  ال

الʴالॽة مʧ خلال الʕʶال الʛئʝॽ الʱالي: ما دور الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي في تʛȄʨʢ أداء    الʙراسة
  مقʙمي خʙمة العʺلاء Ǽالقʢاع الʵاص الʶعʨدȑ؟

  أهʗاف الʗراسة: 

  تʶعى الʙراسة للʴʱقȘ مʧ الفʛضॽات الʛئॽʶॽة الʱالॽة: 

١ . ) الʙلالة   Ȑʨʱʶم  ʙʻع إحʸائॽة  دلالة  ذو   ʛʽتأث وجʨد   ʧع لأǼعاد  ٠.٠٥الʷؔف   (
ة الاتʸالات الʶعʨدǽة".   ʛؗʷǼ مة العʺلاءʙمي خ ِّʙي على أداء مقʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱال  

) حʨل واقع  ٠.٠٥الʷؔف عʧ وجʨد فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة ( . ٢
للʺʱغʛʽات:   وفقًا  الʶعʨدǽة  الاتʸالات  ة  ʛؗʷǼ الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال أǼعاد   Șʽʰʢت

ʝʻʳات -(الʨʻد سʙمة)". عʙʵال 

٣ . ) الʙلالة   Ȑʨʱʶم  ʙʻع إحʸائॽة  دلالة  ذات  فʛوق  وجʨد   ʧع حʨل  ٠.٠٥الʷؔف   (
ة الاتʸالات الʶعʨدǽة وفقًا   ʛؗʷǼ مة العʺلاءʙفي خʣʨʺفي لॽʣʨات الأداء الȄʨʱʶم

ʝʻʳات: (الʛʽغʱʺمة)". -للʙʵات الʨʻد سʙع 

  أهॻʸة الʗراسة: 

  :ةȂʙʢʹة الॻʸالأه 

تॼʻع أهʺॽة الʙراسة مʧ تʻاولها لʺʨضʨعًا مʧ الʺʨضʨعات الإدارȄة الʙʴيʲة والʺهʺة،   . ١
ات.   ʛؗʷمة الʨʺǽادر دʸم ʧا مॽًرًا أساسʙʸنه مʨؗ يʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱال ʨوه 

ʜʽ على مʨضʨع تʛȄʨʢ أداء العاملʨؗ ʧʽنه مʧ الʨʱجهات الإدارȄة الʙʴيʲة   . ٢ ʛؗʱة الॽʺأه
 . ٢٠٣٠عॽȃʛة الʶعʨدǽة Ǽʺا يʙعʦ أهʙاف رؤȄة الʺʺلؔة ال
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الإدارة   . ٣  ʦعل في   ʙيʙج Ǽعʨʻان  الʶعʨدǽة  الʺॼʱȞة  وʵȃاصة  العॽȃʛة  الʺॼʱȞات  إثʛاء 
ات القʢاع الʵاص.  ʛؗʷǼ يʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱوال 

 لفʗ أنʤار الॼاحʧʽʲ حʨل هʚا الʺʨضʨع الهام.  . ٤

  :ةॻɿॻʮʠʯة الॻʸالأه 
١ .  ʁ ʴوت ،ʛȄʨʢات في ت ʛؗʷي للʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱعلى دور ال ʙʽأكʱارد  الʨʺأداء ال ʧʽ

ة الاتʸالات الʶعʨدǽة.  ʛؗاص شʵاع الʢات الق ʛؗة في شȄʛʷॼال 

ة الاتʸالات الʶعʨدǽة إلى   . ٢ ʛؗاص شʵاع الʢات الق ʛؗعلى ش ʧʽʺار القائʤه أنॽجʨت
 .ʧʽأداء العامل ʛȄʨʢاز دورها في تʛبȂي، وʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱعاد الǼأ ʛافʨة تॽʺأه 

ة الاتʸالات  يʕمل أن تʶهʦ نʱائج الʙراسة في   . ٣ ʛؗʷǼ مة العʺلاءʙمي خ ِّʙأداء مق ʛȄʨʢت
 الʶعʨدǽة Ǽʺا يʱʺاشى مع الʨʢʱر في الأسالʖʽ الإدارȄة الʙʴيʲة. 

٤ . ʛؗʷǼ الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال  ʧʽʶʴت على  تعʺل  الʱي  الʨʱصॽات   ʧم  ʙيʙالع   ة ʛʡح 
 الاتʸالات الʶعʨدǽة.  

  حʗود الʗراسة: 

  ةॻɸʦضʦʸال في  الʗʲود  الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي  تʻاول دور  الʙراسة على  اقʛʸʱت   :
ة الاتʸالات الʶعʨدǽة.   ʛؗعلى ش ȘʽʰʢʱالǼ مة العʺلاءʙمي خ ِّʙأداء مق ʛȄʨʢت  

 ةȂʙʵॺال العʺلاء الʗʲود  خʙمة  مي  ِّʙمق جʺॽع  في  للʙراسة  الȄʛʷॼة  الʙʴود   ʗلʲʺت  :
ة الاتʸالات الʶعʨدǽة للعام  ʛؗʷǼ ʧʽم. ٢٠٢٢هـ/ ١٤٤٣العامل  

 ة الॻانȜʸود الʗʲ  ةॽانʙʽʺراسة الʙد للʙʴʺافي الʛغʳاق الʢʻراسة على الʙت الʛʸʱاق :
ة الاتʸالات  ʛؗʷǼ اʙًيʙʴة وتǽدʨعʶة.   ،الǽدʨعʶة الॽȃʛالʺʺلؔة العǼ  

  ةॻمانʚود الʗʲراسي  الʙالعام ال ʧاني مʲراسي الʙل الʸراسة في الفʙه الʚه Șʽʰʢت ʦت :
 م. ٢٠٢٢هـ/ ١٤٤٤
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  فʙضॻات الʗراسة: 

  ة الأولىॻʴॻئʙة الॻضʙلالة (الفʙال Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸذو دلالة إح ʛʽتأث ʙَجʨ٠.٠٥: "ي  (
الاتʸالات   ة  ʛؗʷǼ العʺلاء  خʙمة  مي  ِّʙمق أداء  على  الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال لأǼعاد 

  الʶعʨدǽة"، وʱʻȄج عʻها الفʛضॽات الفॽɺʛة على الʨʴʻ الʱالي: 

) لॽʸاغة الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة  ٠.٠٥يʨجʙَ تأثʛʽ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة ( . ١
ة الاتʸالات الʶعʨدǽة.  ʛؗʷǼ مة العʺلاءʙمي خ ِّʙعلى أداء مق  

) لʻʱفʚʽ الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة  ٠.٠٥يʨجʙَ تأثʛʽ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة ( . ٢
ة الاتʸالات الʶعʨدǽة.  ʛؗʷǼ مة العʺلاءʙمي خ ِّʙعلى أداء مق  

م  . ٣  ʙʻع إحʸائॽة  دلالة  ذو   ʛʽتأث  ʙَجʨي) دلالة   Ȑʨʱʶة  ٠.٠٥ʢʵال  ʦॽʽوتق لʺʛاॼʀة   (
ة الاتʸالات الʶعʨدǽة.  ʛؗʷǼ مة العʺلاءʙمي خ ِّʙة على أداء مقॽʳॽاتʛʱالاس  

  ةॻانʰة الॻʴॻئʙة الॻضʙلالة  الفʙال Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوق ذات دلالة إحʛف ʙَجʨلا ت" :
ة  ٠.٠٥( ʛؗʷǼ يʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱعاد الǼأ Șʽʰʢل واقع تʨة  ) حǽدʨعʶالات الʸالات

ʝʻʳات: (الʛʽغʱʺمة)". -وفقًا للʙʵات الʨʻد سʙع 

 ةʰالʰة الॻʴॻئʙة الॻضʙلالة  الفʙال Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوق ذات دلالة إحʛف ʙَجʨلا ت" :
ة الاتʸالات  ٠.٠٥( ʛؗʷǼ مة العʺلاءʙفي خʣʨʺفي لॽʣʨات الأداء الȄʨʱʶل مʨح (

ʝʻʳات: (الʛʽغʱʺة وفقًا للǽدʨعʶال-ʵات الʨʻد سʙمة)". عʙ 

  مʠʶلʲات الʗراسة: 

 يʱॻاتʙʯالاس Ȋॻʠʳʯا" (الʻʽؔʻيʙʽَّف "فʛع :Vedenkina, 2019, P. 2  Ȍॽʢʵʱال (
ا في   ً̋ الاسʛʱاتʳॽي Ǽأنه: "العʺلॽة الʺʻهॽʳة للȄʨʡ Ȍॽʢʵʱل الʺȐʙ الȑʚ يلعʖ دورًا مه
  Ȍॽʢʵʱال  ʅȄʛتع  ʧȞِʺȄو تॽʁʴقها".  ووسائل  الʛئʶॽة  الʺʕسॽʶة  الأهʙاف   ʙيʙʴت

Ǽأنه:   Ǽفاعلॽة مع الاسʛʱاتʳॽي إجʛائॽًا  للʱعامل   Ȑʙʺال تʛȄʨʢ وتʽȞʷل خȄʨʡ Ȍʢلة 
القʨة والʹعف  الفʛص، والʱهʙيʙات في ا  لʯʽʰة الʵارجॽة للʺʤʻʺة في ضʨء مʸادر 

للʺʨارد الʱي تʺʱلؔها الʺʤʻʺة في بʱʯʽها الʙاخلॽة، والȑʚ تॽʀ ʦاسه في الʙراسة الʴالॽة  
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مʧ خلال بʻاء اسॼʱانة للʷؔف عʧ واقع تȘʽʰʢ أǼعاد الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي Ǽالقʢاع  
    . ٢٠٣٠الʵاص الʶعʨدȑ في ضʨء رؤȄة الʺʺلؔة 

 الأ ʙȂʦʠك ( داء:  تʛʱَّف الʛي  ١١، ص.  ٢٠٢٠عʱال "العʺلॽة  ) تʛȄʨʢ الأداء Ǽأنه: 
تُعَ̒ى ʳǼهʨد الأفʛاد العʺلॽة، وتعʙʺʱ على الأسلʨب العلʺي، والʺʨʢʱر لʴʱلʽل الأداء،  
والʱعʛف على مȐʙ ؗفاءة هʚا الأداء في تʴقȘʽ أهʙاف الʺʤʻʺة، وتʙʴيʙ الʺȞʷلات،  

ʸت على  والعʺل  لها،  الʺʸاحॼة  الأداء  والأسॼاب   ʛȄʨʢت  ʅȄʛتع  ʧȞِʺȄو ʴॽʴها"، 
إجʛائॽًا Ǽأنه: هʨ الاتʳاه الʶǽ ȑʚعى إلى تʴلʽل الأداء الȑʛʷॼ الʴالي في بʯʽة العʺل؛  
ومʧ ثʦ تॽʴʸح الأمʨر الʱي ǽعاني فʽها الʺʣʨف مʧ قʨʸر، والʶعي لʧʽʶʴʱ أدائه  

  وزȄادة ؗفاءته Ǽʺا ʴǽقȘ أهʙاف الʺʤʻʺة Ǽفاعلॽة واقʙʱار. 

 :لاءʸمة العʗخ  ) ʛʺَّف عʛأنها: "هي الʺʺارسات ٤٠، ص.  ٢٠١٥عǼ مة العʺلاءʙخ (
مة   َّʙمة الʺقʙʵعلى ال ʙʽأكʱخلال ال ʧم ʥرضا العʺلاء، وذل ʜȄʜف إلى تعʙي تهʱال
وتʨقعات   احॽʱاجات،  تلॽʰة  خلالها   ʧم  ʦʱي عʺلॽة  فهي  العʺʽل،  رضا   ʗنال Ǽأنها 

 ِȞʺȄة"، وॽدة عالʨمة ذات جʙخ ʦǽʙتق ʧم ʙأكʱوال العʺلاء العʺلاء،  ʧ تعʅȄʛ خʙمة 
الʶعʨدǽة   الاتʸالات  ة  ʛؗش إلى   ʧʽʰʶʱʻʺال  ʧʽفʣʨʺال مʨʺʳعة  Ǽأنها:  إجʛائॽًا 
  ʦǽʙوتق ،ʦاجاتهॽʱواح ،ʦقعاتهʨت ʦل يلائȞʷǼ اجات العʺلاءॽʱة احॽʰتل ʧع ʧʽلʨʯʶʺوال

  خʙمات ذات جʨدة عالॽة. 

 ȏʙʢʹار الʟالإ  

  أولاً: الȊॻʠʳʯ الاسʙʯاتʱॻي 

ؗأحʙ اسʛʱاتॽʳॽات الȌॽʢʵʱ الʷامل، أو تȌॽʢʵ الأهʙاف    ʣهʛ الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي
الʱي تʨؔن على صعʙʽ الʺʤʻʺة Ȟؗل مʧ حʘʽ مȐʙ الʨʺʷل، وʧʺʹʱȄ اتʵاذ القʛارات مʧ قʰِل 
 Ȍॽʢʵʱن الʨȞȄا، وॽًʰʶلة نȄʨʡ ةॽʻحلة زمʛم ʛʰآثاره ع ʙʱʺالإدارة، وت ʝلʳʺؗ اॽات العلȄʨʱʶʺال

لأهʙاف العȄʛʹة للʺʤʻʺة وسʰُل تॽʁʴقها (جعفʛ،  الاسʛʱاتʳॽي Ȅʨʡل الأمʙ، وʷȄʺل صॽاغة ا
ات مʧ تغʛʽات سȄʛعة في اسʛʱاتॽʳॽاتها ٢٩٦، ص.  ٢٠١٧ ʛؗʷه الǼ ʛʺء ما تʨوفي ض ،(

العامة انعʝȞ ذلʥ مॼاشʛة على مʨاردها الȄʛʷॼة؛ وȃالʱالي أصॼح الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي للʺʨارد  
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ة Ǽاعॼʱاره   ʛؗʷة الॽʳॽاتʛʱاس ʧأ مʜʳʱء لا يʜة جȄʛʷॼة الॽʰلʶاسات الȞة على الانعʛʢॽʶحلاً؛ لل
ة (مॽا وآخʛون،  ʛؗʷي للʺॽʤʻʱالأداء ال ʝʺي تʱ٣٨٥، ص. ٢٠٢٣ال .(  

  مفهʦم الȊॻʠʳʯ الاسʙʯاتʱॻي: 

ʱاǼة الأهʙاف  ٧، ص.  ٢٠١٩عʛَّف داود ( ) الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي Ǽأنه: "تʙʴيʙ وؗ
وȂجʛاءات،   بʛامج،  إلى   ʦث  ʧوم تفʽʸلॽة؛  أهʙاف  إلى  الأهʙاف  هʚه  وتʜʳئة   ،Ȑʙʺال Ȅʨʡلة 
  ʚʽفʻت ʛشʕاس أداء، ومॽʀ ʛشʕف، ووضع مʙاجها ؗل هʱʴǽ يʱات الॼلʢʱʺفة الʛومهام، ومع

ؗʺا مʙʴد"،  زمʻي  ʙʳǼول  (  ورʢȃه   ʙʽȃأو الObaid, 2022, p. 372 Ȍॽʢʵʱعʛَّف   (
  ʕʰʻʱة للʺʤʻʺقة الȄʛʢال ʨه ʥلʚؗي وʺॽʤʻʱل الȞॽة في الهॽي على أنه: "أداة أساسʳॽاتʛʱالاس
 Ȍॽʢʵʱاج أن الʱʻʱاس ʧȞʺǽ Șʰاء ما سʛقʱاسȃة"، وʺʤʻʺاف الʙع أهॽʺʳل ʙؗʕʺال ʛʽضع غʨالǼ

سʛʱاتॽʳॽاتها الʺʱʶقʰلॽة Ǽʺا ʻȞʺǽها مʧ الاسʛʱاتʳॽي هʨ عʺلॽة تȌॽʢʵ الʺʤʻʺة، وتʙʴيʙها لا 
  ʖفاءة، إلى جان تʙʴيʙ أهʙافها، وتॼʱع الʨʢʵات الʴॽʴʸة نʨʴ تʴقȘʽ هʚه الأهʙاف Ǽفعالॽة وؗ

  القʙرة على تقلʽل الʺʵاʛʡ الʺʨʱقعة والʛʢॽʶة علʽها. 

  أهʗاف الȊॻʠʳʯ الاسʙʯاتʱॻي: 

) ʙʺʴم ʛؗي ؗʺا ذʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱة الॽاف عʺلʙرت أهʨلʰ٨٩، ص. ص  ٢٠١٥ت -
  ) في جʺلة مʧ الʻقاȋ ؗالʱالي: ٩٠

مʢʱلॼات   . ١  ʙيʙʴوت لʙيها،  الʹعف  وأوجه  القʨة   ȋنقا  ʙيʙʴت على  الʺʤʻʺة  قʙرة   ʦدع
 الʱعامل الفعال معها، ومʨاجهة عʙم الʱأكʙ في بʯʽة عʺل الʺʤʻʺة.

٢ .   ʅॽصʨʱة، والʺʤʻʺة عʺل الʯʽب ʛاصʻاهات عʳلات ʛيʙقʱوال ʕʰʻʱأدوات ال ʛʽفʨت  ʦॽʽقʱوال
 الʺʻهʳي لʯʽʰة العʺل، ووضع اسʛʱاتॽʳॽات الʱعامل الفعال معها.

تʛȄʨʢ إمȞانॽات الʺʤʻʺة وتʴلʽل الفʛص، والقʨʽد، والʱهʙيʙات وتقȄʨʺها، ووضع سʰل   . ٣
الʱعامل الفعال معها، إلى جانʖ تʨفʛʽ الʺʛونة لȐʙ الʺʤʻʺة للʅॽؔʱ مع الʱغʛʽات  

عʺل الاسʛʱاتॽʳॽة داخل الʺʤʻʺة، وصॽاغة،  الغʛʽ مʨʱقعة، وتʙʴيʙ وتʨجॽه مʶارات ال
 وتʛȄʨʢ رسالʱها، وأهʙافها. 
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الʱأكʙ مʧ تʴقȘʽ الʛʱاȌǼ بʧʽ رسالة الʺʤʻʺة وأهʙافها، وما يʦʱ وضعه مʧ سॽاسات،   . ٤
مها.  ُّʙة وتقʺʤʻʺال ʨʺن Șʽقʴالأداء، وت ʧʽʶʴات تॼلʢʱم ʙيʙʴة عʺل، وتʺʤوأن ،ʙاعʨوق 

ل . ٥ الاسʛʱاتॽʳॽة  الأهʙاف   Ȍȃر  ʧم  ʙأكʱة  الʴلʸوم العلॽا،  الإدارة  وأهʙاف  ʨʺʢحات، 
 أعʹاء الʺʤʻʺة، وتʨجॽه الʺʨارد والإمȞانॽات إلى الاسʙʵʱامات الاقʸʱادǽة. 

  أǺعاد الȊॻʠʳʯ الاسʙʯاتʱॻي: 

تʲʺʱل الأǼعاد الʛئʶॽة للȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي في Ǽُعʙ صॽاغة الاسʛʱاتॽʳॽة؛ وهي عʺلॽة  
ʹʱت Ȑʙʺلة الȄʨʡ ةॽʳॽاتʛʱاس Ȍʢخ ʛȄʨʢاتها،  وضع وتǽة، وغاʺʤʻʺة، ورسالة الȄوضع رؤ ʧʺ

)، وȃُعʙ تʻفʚʽ الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة وهʨ:  ٣٣، ص.  ٢٠١٤وأهʙافها الاسʛʱاتॽʳॽة (درة وجʛادات،  
عʺلॽة وضع الȌʢʵ مʨضع الʻʱفʚʽ؛ لʴʱقȘʽ الأهʙاف الʺʛجʨة، وذلʥ في الأساس ǽُعʙَ فʧ إنʳاز 

رات وتʻفʚʽها للعʺلॽات ʛʶǼعة، وفعالॽة، وثॼات  الأشॽاء؛ حʘʽ تُعʙَ قʙرة الʺʤʻʺة على اتʵاذ القʛا 
)، وȃُعʙ تقʦॽʽ الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة وهي الʺʛحلة (Shah, 2020, p. p. 5-6أمǼ ʛالغ الأهʺॽة  

الʻهائॽة في الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة، وتʧʺʹʱ عʺلॽة جʺع الʺعلʨمات عʧ أداء الاسʛʱاتॽʳॽات الʱي 
، وȄهʙف Ǽُعʙ تقʦॽʽ الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة إلى وضعʱها الʺʤʻʺة واتʵاذ الإجʛاءات الॽʴॽʴʸʱة

ا ȄʛʢǼقة تʶُهʦِ في تʴقȘʽ أهʙاف الʺʤʻʺة  ً́ الʱأكʙ مʧ أن الʨʢʵات الʶاǼقة تʨافǼ Șعʹها Ǽع
فاءة، (درة وجʛادات،    ). ٢٢١، ص. Ǽ٢٠١٤فعالॽة وؗ

  العلاقة بʥʻ الȊॻʠʳʯ الاسʙʯاتʱॻي وخʗمة العʸلاء: 

ات تʜد  ʛؗʷال ʧʽة بʙيʙʷة الʶافʻʺل الʣ في  Ȑʨʱʶي على مʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱة الॽʺاد أه
الʨقʗ على بʻاء علاقات Ȅʨʡلة الأجل بʧʽ مقʙمي  ات الʙʵمات، والʱي تʛʴص ʨʡال  ʛؗش

  ،ʛʺʴار (لʛʺʱوالاس ʨʺʻقاء والॼ؛ لʹʺان الʦالعلاقات معه ʜȄʜمات والعʺلاء، وتعʙʵ٢٠٢٢ال  ،
ʛʱاتʳॽي وتॽʤʻʺي مهʦ  )، وفي هʚا الॽʶاق يʱʹح أن خʙمة العʺلاء ʲʺǼاǼة شأن اس ٢٥٤ص.  

  ʙيʙʴار، وتʛع القʻات صॽعʺل ʦعʙȄُو  Ȑʨʱʶم ʜ ʛؗي تʱة الॽʺॽʤʻʱائح الʨارات، واللʺʲʱاح الاسʳن
ات خʙمة العʺلاء لʛȄʨʢʱ العلاقات مع العʺلاء  ʛؗʷال ʧم ʛʽʲؔال ʗʻʰت ʥلʚعلى العʺلاء؛ ل

)Ledro, Nosella & Vinelli, 2022, P. 2ال ʧعة مʨʺʳمة العʺلاء هي مʙارسات  )، وخʺʺ
ة بʴʱقȘʽ فهʦ أفʹل؛ لاحॽʱاجات العʺلاء وتʨقعاتهʦ مʧ خلال  ʛؗʷح للʺʶي تʱة الॽʳॽاتʛʱالاس
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  ʙاعʶǽ العʺلاء لʙʵمة  الʶاǼقة، ووضع خʢة اسʛʱاتॽʳॽة جʙʽة   ʦاتهȄʛʱʷم Ȍʺف على نʛعʱال
 ʙاولة تقʴʺ؛ لʦهʻʽا بʺॽɾ عاونʱوال ،ʦهʽعل ȍفاʴوال ،ʧʽʶॽئʛالعʺلاء ال ʧم ʙȄʜʺاب الʶʱعلى اك  ʦǽ

 ) ُ̋قʙمة  ال الʙʵمة  ؗفاءة   Ȑʨʱʶم لʛفع  ة  ʛؗʷلل هامة   ,ॽʀHanaysha & Al-Shaikhʺة 
2022, P. 1 .(  

  ثانॻًا: تʙȂʦʠ الأداء:  

ل مʧ الʯʽʰة الʙاخلॽة والʵارجॽة   يʢʻلȘ تʛȄʨʢ الأداء الʺʕسʶي مʧ مʢʻلȘ رصʙ واقعؗ 
ة، ودراسة الʱأثʛʽات الʺॼʱادلة  ʛؗʷاجه الʨت ʙي قʱات الʙيʙهʱاحة، والʱʺص الʛالف ʙيʙʴة، وتʶسʕʺلل

الʺॽة بʻʽها؛ لʨؔʱن قادرة على مʨاكॼة الʱغʛʽات العالʺॽة، وتʴقȘ مȞانًا لائقًا في ʣل الʻʱافॽʶة الع
  ،ʙʺ٤٥، ص.  ٢٠١٥(أح ʜȄʜات، وتعʛʰʵالʺعارف، وال  ʦॽɺʙف إلى تʙالأداء يه ʛȄʨʢʱف  ،(

قʙرات الأفʛاد للʱعامل مع مهام، ومʕʶولॽات العʺل الȑʚ يهʙف إلى مʶاعʙة الʺʕʶولʧʽ في 
 ʧم ʦهʻʽȞʺامات، وتʜʱأدوار، وال ʧها مʰاحʸǽ ة، وماʺʤʻʺة في الʙيʙʳاقف الʨʺعلى ال ʖغلʱال

ʙماج مع تلʥ الʣʨائف، ؗʺا أن تʛȄʨʢ الأداء ʴǽقȘ الʺʻافع، والؔفاءة، والفعالॽة لȐʙ  سʛعة الان 
الʱي تʺʱلʥ مهارات إبʙاॽɺة تॽʢʱʶع الʜʽʺʱ في الأداء، وȂنʳاز   الʺʨʢʱرةالأشʵاص، فالॽʁادة  

  ). ٨٣-٨٢، ص. ٢٠٢٢أعʺالها ʛʶǼعه وفعالॽة (العفاد والʽʴلة، 

  مفهʦم تʙȂʦʠ الأداء: 

ʜ على  ٣١، ص.  ٢٠٢٢(عʛف فʛاج وآخʛون   ʛؗة تȄة إدارॽأنه: "عʺلǼ الأداء ʛȄʨʢت (
العʺلॽات   وهي   ،ʧʽʶʴʱوال  Ȍॽʢʵʱلل مʛʺʱʶة  جهʨد  خلال   ʧم للʺʤʻʺة  الؔلॽة  الʺʛʵجات 
الʺʛʺʱʶة، والʺʻهॽʳة لȘʽʽʹʱ الفʨʳة بʧʽ الأداء الʴالي، والʱʻائج الʺʛغʨب فʽها، فʛȄʨʢʱ الأداء 

ʽʶʴʱل الʺʱاحة  الʺʨارد  لॽʺʳع  وروسʨ" اسʙʵʱام   ȑʙنʨʽب" عʛف  ؗʺا  العʺلॽات"،  إنʱاجॽة   ʧ
)Biondi & Russo, 2022, P.421  اءاتʛالإج ʧلة مʶاع سلॼلات ʦʤʻأنه: "نهج مǼ الأداء (

الأساسॽة الʱي تʶاعʙ في تʴقȘʽ الأداء الفعال، وʙȄفع الʺʕسʶة نʨʴ الʨصʨل إلى أعلى الʱʻائج"،  
ʳهʨد، والأنʢʷة الʱي تʚʰلها الʺʤʻʺة للارتقاء  وʧȞʺȄ تعʅȄʛ تʛȄʨʢ الأداء إجʛائॽًا Ǽأنه: هʨ ال 

  ʖʽق، والأسالʛʢالǼ الॽʁام Ǽالʺهام والʺʕʶولॽات الʺʡʨʻة   ʧم ʦهʻȞʺǽ اʺǼ ʧʽارسات العاملʺʺǼ



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢الثالث سبتمبر العدد                 مجلة العلمية التجارة والتمويل                            ال  

(PRINT): ISSN 1110-4716                       ٤٨٣                        (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

الʱي   الʺʷاكل  حʙة   ʧم وʵȄفف  مʙʴدة،  أهʙاف   Șقʴǽ  ȑʚوال الʺʢلȃʨة،  وȃالॽɿॽؔة  الʺʻاسॼة، 
 .ʧʽك العاملʨلʶǼ Șعلʱت    

  أسالʔʻ تʙȂʦʠ الأداء: 

 ɦةً  للʛاشॼم  ʦهʻم ؗلاً   Ȍॼتʛي  ȑʚوال الʺʣʨف،  أداء  إʳǽابي على   ʛʽتأث والॽʺʻʱة   ʖȄرʙ
 ʧʽȞʺت ȑة، أʛاشॼʺال ʛʽات غʛʽغʱʺرات، والʙة، والقॽɾʛة الʺعʛʰʵل الʺهارات، والʲات مʛʽغʱʺالǼ

ʣʨف،  ʺإدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة، والʨʱاصل، والȌॽʢʵʱ، والȘʽʶʻʱ، والʺʨاقف، والʶلʨك، وتʴفʜʽ ال
لʙيه والفعالॽة،  كʺا  Ǽالȃʛح،   Șعلʱي ॽɾʺا  ة  ʛؗʷال أو  الʺʕسʶة  أداء   ʛȄʨʢت في  إʳǽابॽًا  دورًا   ʦ

Riyanto, 2020, p. 14    &Tamba  ʜʽوالإنʱاجॽة (  ʛؗʱال ʧم ʙا لاب ً́ ǽالأداء أ ʛȄʨʢʱول ،(
أثار  لها  والʴلʨل تʨؔن  أسالʖʽ تʛȄʨʢ الأداء   ʠعǼ الأداء؛ لأن  ʦॽʽة وتقॼʀاʛم على عʺلॽة 

ʽʶʴة على تʛاشॼم ʜ ʛؗعة تǼاʱة ومॼʀاʛاك وسائل مʻن هʨؔأن ت ʖʳǽ الأداء، ؗʺا ʛȄʨʢوت ʧ
على ॽʀاس الʴاصل لʨʱفʛʽ الʱغǽʚة الʛاجعة الʺʛȞॼة؛ لॽʺʻʱة تلʥ الʨسائل، ولʱقʦॽʽ الʱأثʛʽ الʴاصل 

  ). ٣٤، ص.  ٢٠٢٢ومʴاولة سʙ الفʨʳة في الأداء (فʛاج وآخʛون، 

،  ॽȃ٢٠٢١ع وقʙور ولʛʹʵ (كʺا ʧȞʺǽ تʛȄʨʢ أداء العاملʧʽ ؗʺا أوضح ؗل مʧ ر 
  ) مʧ خلال: ٨٤ص. 

١ .   ʧʽولʚʰʺال ʙهʳوال ،ʗقʨلل ʟॽتقل ʧها مʽعل ʖتʛʱة وما يॽʻʽوتʛالأعʺال الǼ امॽʁي الʢʵت

 لإنʳاز الʺهام ʛʶǼعة، ودقة مʻʱاॽʂة. 

الʛضا   . ٢  ʦيهʙل يʻʺي  Ǽʺا  Ǽالʺʕسʶة   ʧʽالعامل على   ȑʨʻالʺع  ʛʽأثʱال ذات   ʦʤʻال تʻʰي 

  ʧم ʙȄʜȄفي، وॽʣʨاحة  الʱمات مʨمعل ʧام مʤʻه الʛفʨخلال ما ي ʧة مʶسʕʺلل ʦولائه

ة في صʻع القʛارات.   ʧȞʺǽ أن تʶاعʙ العاملʧʽ في الʺʷارؗ

٣ .   ،Șʽقʙال ʦأدائه ʦॽʽة، وتقȄʛʷॼارد الʨʺفي ال ʙʽʳال ʦȞʴʱال ʧʺʹت ʦʤʻة لʶسʕʺي الʻʰت

فʜ  والʺʨضʨعي مʺا ʶǽاهʦ في اتʵاذ القʛارات الʱي تʟʵ العاملʧʽ مʧ تॽʀʛات وحʨا

 .ʖȄرʙوت 
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  دور الȊॻʠʳʯ الاسʙʯاتʱॻي في تʙȂʦʠ الأداء:

تʷهʙه   فʺا   ،ʧʽللعامل الॽʣʨفي  Ǽالأداء  للʺʕسʶة  الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال نʤام   Ȍॼتʛي
ات في ʣل الʺʻافʶة الʙʷيʙة، والʘʴॼ عʛʡ ʧق تʹʺʧ لها الاسʛʺʱارȄة، والʨʺʻ أصॼح  ʛؗʷال

ʱي تؔفل لها الʱة الॽʳॽاتʛʱاف الاسʙات الأهȄورʛض ʧة في مॽماتها والؔفاءة، والفعالʙفي خ ʜʽʺ
 Ȍॽʢʵت ʦʤة هي نॽجʨلʨʻؔʱرة الʨʲها الʱثʙي أحʱة الॽʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱال ʦʤن ʧʽب ʧأدائها، وم
الʺʨارد الȄʛʷॼة، والʱي تʙخل مʧ ضʺʧ تʧʽʶʴ وتʛȄʨʢ أداء الʺʨرد الǼ ȑʛʷॼاعॼʱاره أهʦ الʺʨارد  

ǽ ةʶسʕʺلل Ȍॽʢʵام تʤام نʙʵʱة، فإن اسʶسʕʺفي  في الॽʣʨالأداء ال ʛȄʨʢفي ت ʛʽʰ ʶاهȞʷǼ ʦلؗ 
والʨʳدة   والʙقة،  Ǽالʛʶعة،   ʧʽالعامل  ʧم الʺʨʱقعة  الʺهام  إنʳاز  على  القʙرة  زȄادة  خلال   ʧم
فاءة الأداء (رॽȃع   الʺʢلȃʨة، ؗل ذلʥ يʕثʛ على مȐʨʱʶ الأداء وʙȄفعه نʨʴ تʧʽʶʴ الفعالॽة، وؗ

  ،ʛʹʵور ولʙ٨٥-٨٤، ص.ص  ٢٠٢١وقʵʱال ʖيلع ʦث ʧا  )؛ ومॽًي دورًا أساسʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢ
ومʕثʛًا في الأداء؛ حʘʽ تʛتȌॼ عʺلॽات الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي، ومʛونة الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي،  
ȞʷǼل إʳǽابي مع أداء الʺʕسʶة، ولȐʙ ؗلاً مʻهʦ علاقة إʳǽابॽة Ǽالابʱؔار والʺʜʽة الʻʱافॽʶة،  

ا  أداء   ʧʽب  ʜʽʺʱم ȞʷǼل  الابʱؔار   Ȍسʨʱي  ʥذل إلى  الȌॽʢʵʱ  وȃالإضافة  وعʺلॽة  ة،  ʛؗʷل
)  Ȍॽʢʵʱال ومʛونة  الʛسʺॽة،   ,Almansoori, Al-Tahitah & Battourالاسʛʱاتʳॽي 

2021, p.3 .(  

  ثالhًا: خʗمة العʸلاء: 

الʱي ʖʳǽ على مʱʵلف   تʺʲل خʙمة العʺلاء أهʦ الʺهام الأساسॽة والॼالغة الأهʺॽة 
ول للʺʤʻʺة؛ لʚلʥ تعʛʰʱ رعايʱه الʺʤʻʺات وضعها Ǽعʧʽ الاعॼʱار، فالعʺʽل هʨ مʙʸر الȃʛح الأ

الʨسʽلة الʺʙؗʕة لʖʶؔ رضاه، ولا تʛʸʴʻ خʙمة العʺلاء فقȌ في تلॽʰة احॽʱاجات العʺʽل بل  
،  ٢٠١٤لا بʙ مʧ تفʨق تʨقعاته الʱي تʛتقي إلى مفهʨم تلॽʰة للॼɼʛات الʺʨʱقعة للعʺلاء (بʛʽم، 

قʸʱادǽات، وأضʴى  )؛ ومʧ ثʦ أصʗʴॼ قʢاعات الʙʵمات هي الʶائʙة في جʺॽع الا١ص.  
تʴقȘʽ مȄʨʱʶات عالॽة مʧ جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة الȄʛʷان الȑʨʽʴ الʙʺǽ ȑʚ الʺʤʻʺة الʙʵمॽة 
  ʛʲأك ʙعǽ تفعةʛدة مʨʳǼ مةʙʵال  ʦǽʙأن تق الʙʵمॽة  الʺʤʻʺات   ʗ أدرؗ  ʙفق  ،ʧʽالʨʺال Ǽالعʺلاء 

ʻʺع الॽʢʱʶت ʘʽها؛ حʽʶافʻة على مॽمʙʵة الʺʤʻʺق الʨالفعالة لʹʺان تف ʖʽة الأسالॽمʙʵة الʺʤ
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ʜًا تʻافॽʶا مʜًʽʺʱا بʧʽ الʺʤʻʺات الʺʻافʶة مʧ خلال تقʦǽʙ خʙمة ʨʳǼدة تʨʱافȘ مع  ʛؗضʺان م
  ). ٢٦٣، ص. ٢٠١٥تʨقعات العʺلاء (ديʨب والʙالي، 

  مفهʦم خʗمة العʸلاء: 

) ȑʜȄʛوح ،ʞʻʽف دعʛفعة  ١٩، ص.  ٢٠٢١عʻʺأو ال ȋاʷʻمة على أنها: "الʙʵال (
أو مادǽًا للʛʢف الأخʛ، وهي في الأساس غʛʽ ملʺʨسة، ولا   الʱي ǽقʙمها أȑ شʟʵ معȄًʨʻا 

 ) "ʨʶواك ʨʽف "لʛوع ،"ȑج مادʱʻʺǼ ةʢॼتʛن مʨؔلا ت ʙة خاصة، وقॽؔها ملʽج علʱʻتLi & Xu, 
2022, P.1 ȍفاʴاب العʺلاء، والʶʱة ؗاملة لاكॽʳॽاتʛʱة واسʢأنه: "خǼ مة العʺلاءʙم خʨمفه (

أكʛʰ"، وتʙʳر الإشارة هʻا إلى أن خʙمة العʺلاء تʛʽʷ إلى علʽهʦ، وʻȃاء شʛاكات لإنʱاج ॽʀʺة 
  ʛʽغ أو   ʛاشॼʺال سʨاء  الʱفاعل  خلال   ʧم الʙʵمات   ʛʽفʨت  ʧع  ʧʽولʕʶʺال الأفʛاد  مʨʺʳعة 

  الʺॼاشʛ مع العʺلاء Ǽʺا ʧʺʹǽ الʨفاء Ǽاحॽʱاجات العʺʽل ومʢʱلॼاته على أكʺل وجه. 

  أهʗاف خʗمة العʸلاء: 

كل العʺلاء، وتقʦǽʙ معلʨمات لهʷǼ ʦأن الʺʳʱʻات  تهʙف خʙمة العʺلاء إلى حل مʷا
)، علاوة على ذلʥ فʺʧ أهKurniali, 2015, P. 299  ʦالʙʳيʙة أو الʙʵمات الʺعʛوضة (

  ȘȄʛʡ ʧعلى العʺلاء ع ȍفاʴخلال ال ʧعات مॽʰʺادة الȄة هي زʙʽʳمة العʺلاء الʙاف خʙأه
إ Ǽالإضافة  العʺʽل والʺʕسʶة،   ʧʽب إʳǽابي، وفعال  لى زȄادة الإنʱاجॽة وخفʠ وجʨد اتʸال 

الʱؔالʅॽ، وزȄادة الʙافॽɻة لȐʙ العʺʽل، وانʵفاض دوران العʺل، وذلʥ عȘȄʛʡ ʧ الʴفاȍ على 
وآخʛون،   (درادؗه  الॽʴȃʛة  Ǽالʻهاǽة زȄادة   Șقʴǽ مʺا  الؔفاءات   ȑذو ʧʽفʣʨʺص.  ٢٠١٤ال ،

٢٥١ .(  

  الʗراسات الʴاǺقة 

  ʗفʙه) ȏʙوجف ȏان: "دور ال  )٢٠٢٢دراسة الأزورʨʻعǼ  اردʨʺي للʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱ
الȄʛʷॼة في تʴقȘʽ الأداء الʺʕسʶي (دراسة مʙʽانॽة على الʺʣʨفʧʽ العاملʧʽ في الإدارة العامة 
للʱعلʴʺǼ ʦॽافʤة جʙة)". إلى الʷؔف عʧ وجʨد علاقة ارتॼاॽʡة بʧʽ تȌॽʢʵ الʺʨارد الȄʛʷॼة 

الʷؔف عʧ وجʨد فʛوق ذات  وتʺʜʽ الأداء الʺʕسʶي في الإدارة العامة للʱعلʴʺǼ ʦॽافʤة جʙة، و 
دلالة إحʸائॽة بʧʽ مʨʱسȌ درجات أفʛاد عʻʽة الʙراسة حʨل  العلاقة بʧʽ الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي  
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للʺʨارد الȄʛʷॼة في تʴقȘʽ الأداء الʺʕسʶي تعȐʜ لʺʱغʛʽات الʙراسة،  واشʱʺلʗ عʻʽة الʙراسة 
واسʱعانʨا Ǽالاسॼʱانة   ) مʣʨف ومʣʨفة، واسʙʵʱمʗ الʙراسة الʺʻهج الʨصفي الʴʱلʽلي،٩٣على (

كأداة للʙراسة، وقʙ تʨصلʗ الʙراسة إلى العʙيʙ مʧ الʱʻائج أهʺها: وجʨد علاقة ارتॼاॽʡة مʨجॼة 
وذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ تȌॽʢʵ الʺʨارد الȄʛʷॼة وتʺʜʽ الأداء الʺʕسʶي في الإدارة العامة 

بʧʽ مʨʱسȌ درجات أفʛاد  للʱعلʴʺǼ ʦॽافʤة جʙة، ؗʺا تʧʽʰ عʙم وجʨد فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة  
الأداء   Șʽقʴت في  الȄʛʷॼة  للʺʨارد  الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال  ʧʽب العلاقة  حʨل   الʙراسة  عʻʽة 
العلʺي، وسʨʻات   والʺʕهل   ،ʛʺوالع  ،ʝʻʳال) في  الʺʲʺʱلة  الʙراسة  لʺʱغʛʽات   Ȑʜي تعʶسʕʺال

وخʛʰات فʛق الʛʰʵة)، وقʙ أوصʗ الʙراسة Ǽالعʙيʙ مʧ الʨʱصॽات أهʺها ضʛورة تعʜȄʜ مهارات  
الاسʛʱاتʳॽي    Ȍॽʢʵʱال  Șʽقʴʱل  ʥوذل والʣʨائف  الأعʺال   ʦॽʺʸوت تʴلʽل  على   ʦالقائ العʺل 

ʙʽʳة الȄʛʷॼارد الʨʺةلل  .  

ʗفʙدراسة  ه    "ʦافʙيȀو ونامʦسʦنج،   ،ʛȂʦج")Joyce, Namusonge & 
Iravo, 2022  (  ات ʛؗة على أداء شȄي، مʺارسة إدارʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱان: "الʨʻعǼ  الاتʸالات

روانʙا" في  واللاسلॽؔة  صʻاعة   الʶلॽؔة  أداء  على  الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال  ʛʽتأث  ʦॽʽتق إلى 
ات العلॽا والʺʨʱسʢة  ʛؗʷال ȑʛيʙع مॽʺج ʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨؔت ʙا، وقʙالات في روانʸالات

ʱي   ʛؗل في شʨʺʴʺل الهاتف الʽغʷʱلMTN  وAirtel) راسة علىʙة الʻʽع ʗلʺʱا اشʺʻʽ١٠٠، ب  (
ʧم    ʗعانʱواس الʨصفي،  الʺʴʶي  الʺʻهج  الʙراسة   ʗʻʰت  ʙوق ات،  ʛؗʷال  ȑʛيʙانة،  مॼʱالاسǼ

وقʙ تʨصلʗ الʙراسة إلى أن هʻاك وجʨد ارتॼاȋ إʳǽابي ذات  والاخॼʱار القʰلي ؗأدوات للʙراسة،  
ات الاتʸالات؛ حʘʽ إنه مع  ʛؗالأداء في ش ʧʽȃي وʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱال ʧʽة بॽائʸدلالة إح

ʻادة أداء صȄل زȞʷǼ ات ʛؗʷفادت الʱاس ʙا، وق ً́ ǽي أʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱالات، زاد الʸاعة الات
لʻʸاعة  الفعال  الأداء  أجل   ʧم الاعॼʱار  في  الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال  ʚأخ  ʦت عʙʻما   ʛʽʰك

  الاتʸالات الʶلॽؔة واللاسلॽؔة في روانʙا. 

  ʗʺدة    )٢٠١٩(  عليدراسة  وساهʨج في  الإسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال  ʛأث" Ǽعʨʻان: 
ات الاتʸالات الأردنॽة". إلى معʛفة أثʛ الȌॽʢʵʱ الإسʛʱاتʳॽي على جʨدة  ال ʛؗمات في شʙʵ

ات الاتʸالات في الأردن، واشʱʺلʗ عʻʽة الʙراسة على ( ʛؗمات في شʙʵف في ١٠٥الʣʨم (
الʨصفي  الʺʻهج  الʙراسة   ʗمʙʵʱواس الأردنॽة،  الاتʸالات  ات  ʛؗʷل والʨسʢى  العلॽا  الإدارة 
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  ʗعانʱلي، واسʽلʴʱال ʛʽد تأثʨراسة وجʙالǼ اصةʵائج الʱʻت الʛهʣأ ʙانة ؗأداة، وقॼʱالاسǼ راسةʙال
) للȌॽʢʵʱ الإسʛʱاتʳॽي على جʨدة الʙʵمات  α= 0.05ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة (

والʴʱلʽل في   والʛسالة  الʛؤȄة   ʧم لؔل   ʛʽتأث وجʨد   ʧʽʰت ؗʺا  الأردن،  في  الاتʸالات  ات  ʛؗش
ʵدة الʨاف على جʙادة والأهȄراسة على زʙال ʗأوص ʙة، وقॽالات الأردنʸات الات ʛؗمات في شʙ

  Ȍॽʢʵʱال اسʙʵʱام   ʙائʨف معʛفة  في   ʛʰأك ȞʷǼل   ʧȄʛيʙʺوال الاتʸالات  ات  ʛؗش  Ȑʙل الॽɺʨʱة 
  الإسʛʱاتʳॽي، وتʦॽɺʙ ذلʥ مʧ قʰل الإدارة العُلॽا. 

  ʗفʙي  )٢٠١٨دراسة درار (هʳॽاتʛʱالإس Ȍॽʢʵʱان: "دور الʨʻعǼ    :الأداء ʛȄʨʢفي ت
 ʧة مʛʱداني في الفʨʶال ʛʺة الهلال الأحॽɻʺعلى ج ȘʽʰʢʱالǼف  ٢٠١٥  -٢٠٠٥ʛعʱم". إلى ال

على دور الȌॽʢʵʱ الإسʛʱاتʳॽي في تʛȄʨʢ الأداء، والʱعʛف على أهʺॽة الȌॽʢʵʱ الإسʛʱاتʳॽي 
الهلال   في إدارة الʨؔارث في الʨʶدان، وقʙ تʨؔن مʱʳʺع الʙراسة مʧ جʺॽع العاملॽɻʺʳǼ ʧʽة

) فʛدًا، واعʙʺʱت الʙراسة على الʺʻهج الʨصفي ٥٠الأحʺʛ الʨʶداني، واشʱʺلʗ العʻʽة على (
 ʧائج مʱʻال ʧم ʙيʙراسة إلى العʙال ʗصلʨت ʙراسة، وقʙانة ؗأداة للॼʱالاسǼ ʗعانʱلي، واسʽلʴʱال

ا ʶǽاعʙ على مʨاج ّ̋ هʱها،  أهʺها: أن الॽɻʺʳة تعʺل وفȘ خȌʢ إسʛʱاتॽʳॽة لʺʨاجهة الʨؔارث؛ م
كʺا تʨصلʗ الʙراسة إلى وجʨد اهʱʺام ǼالȌॽʢʵʱ الإسʛʱاتʳॽي في جʺॽɻة الهلال الأحʺʛ للʱعامل 

)؛ إضافة إلى ذلʥ فقʙ تʨصلʗ الʙراسة ٪٦٩.٦مع الʨؔارث، وʧȞʺȄُ تʙʴيʙه بॼʶʻة مʨʱسʢة (
إلى وجʨد علاقة ʛʡدǽة بʧʽ الȌॽʢʵʱ الإسʛʱاتʳॽي والʙʴ مʧ مʵاʛʡ الʨؔارث في الʨʶدان.  

  ʙؗافة وق في   ʧʽالعامل  ʖȄرʙʱب الاهʱʺام  أهʺها:   ʧم الʨʱصॽات   ʧم  ʙيʙالعǼ الʙراسة   ʗأوص
الॽʤʻʱʺي للॽɻʺʳات على الأسالʖʽ الʙʴيʲة للȌॽʢʵʱ الإسʛʱاتʳॽي لʺʨاكॼة  الهȞॽل  مȄʨʱʶات 
أهʙاف    Șʽقʴت إلى  تهʙف  إسʛʱاتॽʳॽة   Ȍʢخ وȂعʙاد  الʺʳال،  هʚا  في  العالʺॽة  الʺʙʳʱʶات 

  الʺʤʻʺة. 

  ʗفʙة ودوره  )  ٢٠١٨سة جلال (دراكʺا هȄʛʷॼارد الʨʺي للʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱان: "الʨʻعǼ
ات الهاتف الʻقال الʻʺॽي "إلى الʱعʛف على واقع  ʛؗة على شॽانʙʽدراسة م :ʧʽعلى أداء العامل
 ʛʤوجهة ن ʧة مॽʻʺॽقال الʻات الهاتف ال ʛؗة في شȄʛʷॼارد الʨʺة للॽʳॽاتʛʱة الاسʢʵاغة الॽص

و  الʙراسة،  عʻʽة  للʺʨارد  أفʛاد  الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال  ʧʽب ارتॼاॽʡة  علاقة  وجʨد   ʧع الʷؔف 
ات   ʛؗفي ش ʧʽع العاملॽʺج ʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨؔت ʙوق ،ʧʽة ودوره على أداء العاملȄʛʷॼال
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) ʦدهʙالغ عॼوال ،ʧʺॽقال في الʻراسة على (٢٠٦الهاتف الʙة الʻʽع ʗلʺʱ٢٠٢) عاملاً، واش  (
الʨصفي ؗʺʻهج للʙراسة واسʱعان Ǽالاسॼʱانة ؗأداة للʙراسة، وقʙ  عاملاً، واسʙʵʱم الॼاحʘ الʺʻهج  

ات الهاتف   ʛؗة في شȄʛʷॼارد الʨʺة للॽʳॽاتʛʱة الاسʢʵاغة الॽراسة إلى أن واقع صʙال ʗصلʨت
علاقة ارتॼاॽʡة مʨجॼة بʧʽ الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي   كʺا تʨجʙ ،  بʙرجة مʴايʙة   جاءت الʻقال الॽʻʺॽة  

في  الʺʲʺʱل  الȄʛʷॼة  أداء   للʺʨارد  على  ودوره  الʢʵة)   ʦॽʽتق الʢʵة،   ʚʽفʻت الʢʵة،  (صॽاغة 
ات   ʛؗفي ش (ة، رضاء العʺلاءॽاجʱة، الإنॽʴȃʛة، الʛابʲʺالعʺل، الǼ فةʛالʺع) لة فيʲʺʱʺال ʧʽالعامل

  الهاتف الʻقال الʻʺॽي. 

دراسة  ʗفʙوه  ) الأداء  )  ٢٠١٧الʵعʮʻي  في  الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال  ʛأث" Ǽعʨʻان: 
ȘʽʰʢʱالǼ :يʶسʕʺة "  الǽدʨعʶالات الʸة الات ʛؗعلى شstc  عام ʧم" إلى ٢٠١٧-م ٢٠١٢" م

الʷؔف عʧ وجʨد علاقة ارتॼاॽʡة بʧʽ مॽɻار الʦȞʴ، والإدارة، والأداء الʺʕسʶي، والʱعʛف على 
ة الاتʸالات الʶعʨدǽة  ʛؗʷǼ يʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱة الॽفاعلstc ʧراسة مʙع الʺʱʳن مʨؔت ʙوق ،

ة الاتʸالات الʶعʨدǽة  الʺʙيʧȄʛ، ورؤساء الأقʶام، وال  ʛؗفي ش ʧʽالعامل ʧʽفʣʨʺstc    ،ةʙʳǼ
) ʦدهʙالغ عॼ٥٢٠وال  ( ًفاʣʨم) راسة علىʙة الʻʽع ʗلʺʱفاً )  ٥٠، واشʣʨم  ʘاحॼال ، واسʙʵʱم 

  ʙيʙللع ʘاحॼصل الʨت ʙراسة، وقʙانة ؗأداة للॼʱالاسǼ عانʱراسة، واسʙهج للʻʺؗ صفيʨهج الʻʺال
مʧ الʱʻائج أهʺها: وجʨد علاقة ارتॼاॽʡة مʨجॼة وذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ مॽɻار الʦȞʴ والإدارة  

ة الاتʸالات  ʛؗʷǼ يʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱة الॽفاعل ʧʽʰي، وتʶسʕʺة    والأداء الǽدʨعʶالstc فهي ،
 .ʧʽاجات العʺلاء والعاملॽʱاحǼ تفي 

  الʯعلȖʻ على الʗراسات الʴاǺقة 

أنها   يʱʹح  الʺʨضʨع  في   ʗȄʛأُج الʱي  الʶاǼقة  الʙراسات   ʠعǼ مʧ خلال عʛض 
ات مʲل دراسة  ʛؗʷي في الʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱاول الʻي تʱفه الʙالي في هʴال ʘʴॼمع ال ʗابهʷت

) ȑʛوجف ȑسة ()، ودرا٢٠٢٢الأزورJoyce, Namusonge & Iravo, 2022 (    ودراسة
) في تʻاول تʛȄʨʢ  ٢٠١٨)، ؗʺا اتفقʗ دراسة درار (٢٠١٩(  علي، دراسة  )٢٠١٧الʷعʰʽي (

) في الʷؔف عʧ دور الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي في ٢٠١٨أداء العاملʧʽ، واتفقʗ دراسة جلال (
تʛȄʨʢ أداء العاملʧʽ، واتفقʗ جʺॽع الʙراسات الʶاǼقة مع الʘʴॼ في اسʙʵʱام الʺʻهج الʨصفي  

ʘʴॼ الʴالي في أداة الʘʴॼ وهي الاسॼʱانة، ؗʺا ، بʻʽʺا اتفقʗ جʺॽع الʙراسات الʶاǼقة مع ال 
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ات، وقʙ تʺʜʽ الʘʴॼ الʴالي Ǽأنه  ʛؗش ʧʽعلى عامل ʗلʺʱي اشʱراسة الʙة الʻʽا في ع ً́ ǽأ ʗاتفق
  ʙʽحʨال –   ʘاحॼال ʦعل ʙمي   -على حʙأداء مق ʛȄʨʢي في تʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱاول دور الʻت ȑʚال

(دراسة حا   ȑدʨعʶال الʵاص  Ǽالقʢاع  العʺلاء  الʶعʨدǽة)، ؗʺا - لة  خʙمة  ة الاتʸالات  ʛؗش
اسʱفاد الॼاحʘ مʧ الʙراسات الʶاǼقة في بلʨرة مȞʷلة الʙراسة وʡȂارها الȑʛʤʻ، وتʦॽʺʸ أداة  

  الʙراسة، ومʻاقʷة نʱائʳها، وʛʡح تʨصॽاتها. 

  مʹهॻʱة الʗراسة وȀجʙاءاته:  

  :راسةʗصفي. مʹهج الʨهج الʻʺراسة على الʙت الʙʺʱاع  
   ةʹʻوع مʧ    الʗراسة:مʸʯʱع  الʙراسة  مʱʳʺع  الاتʸالات  تʨؔن  ة  ʛؗش في   ʧʽالعامل

) عاملاً  282وقʙ اشʱʺلʗ عʻʽة الʙراسة على (الʶعʨدǽة Ǽالʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة،  
 قʙ تʦ اخॽʱارهȄʛʢǼ ʦقة عʨʷائॽة. 
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  راسةʗة الʹʻع ʝائʶخ:    ʖʶة حʻʽاد العʛع أفȄزʨالي تʱول الʙʳضح الʨهايʸائʸخ : 

) ʤول رقʗʱ١ال ʔʴة حʹʻاد العʙع أفȂزʦها  ): تʶائʶخ  

  
) ʦول رقʙʳال ʧم ʧʽʰʱ١ي  ʝʻʳال ʖʶة حʻʽاد العʛها أفʽل علʸة حॼʶن ʛʰأن أك :(

الʵاصة بـ(أنʲى)، و أن أكʛʰ  و   )33.7%(وهي الʵاصة بـ(ذʛؗ)، وȄلʽها نॼʶة    ، %)66.3هي (
إلى أقل   ٣٠، وهي الʵاصة بـ(مʧ  )56.4%نॼʶة حʸل علʽها أفʛاد العʻʽة حʖʶ العʺʛ هي ( 

 ʧة ( ٤٠مॼʶها نʽلȄو ،(ةʻ25.5س  ʧم)اصة بـʵ٤٠%) وهي ال  ʧا   ٦٠إلى أقل مʺʻʽة)، بʻس
سʻة)، وأن أكʛʰ نॼʶة   ٣٠إلى أقل مʧ    ٢٠) وهي الʵاصة بـ(مʧ  18.1%جاءت أقل نॼʶة ( 

العʻʽة ح  الʱعلʦॽ هي ( حʸل علʽها أفʛاد   Ȑʨʱʶم ʖʶ%58.2  ،(جامعي)بـ الʵاصة  )، وهي 
) وهي الʵاصة 5.0%%) وهي الʵاصة بـ(ثانȑʨ)، بʻʽʺا جاءت أقل نॼʶة ( 36.9وȄلʽها نॼʶة (

بـ(دراسات علॽا)، أن أكʛʰ نॼʶة حʸل علʽها تʨزȄع أفʛاد العʻʽة حʖʶ عʙد الʙورات الʙʱرॽʰȄة 
دورات    ٣%) والʵاصة بـ(24.8وȄلʽها نॼʶة (دورات)،    ٣%)، والʵاصة بـ(أقل مʧ  58.5هي (

) والʵاصة بـ(لʦ أحʸل على دورات)، و أن أكʛʰ 16.7%فأكʛʲ)، بʻʽʺا جاءت أقل نॼʶة ( 
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%)، والʵاصة  60.6نॼʶة حʸل علʽها تʨزȄع أفʛاد العʻʽة حʖʶ عʙد سʨʻات الʙʵمة هي (
  ʧة (  ١٠بـ(مॼʶها نʽلȄو ،(ʛʲات فأكʨʻ31.2س  ʧم)اصة بـʵا   ١٠إلى    ٥%) والʺʻʽات)، بʨʻس

  سʨʻات).  ٥) والʵاصة بـ(أقل مʧ 8.2%جاءت أقل نॼʶة ( 

  أداة الʗراسة:

قام الॼاحʘ بʻʰاء اسॼʱانة Ǽعʙ الاʡلاع على عʙد مʧ الأدبॽات والʙراسات الʶاǼقة مʲل  
)، الʱي تʦ الاسʱعانة بها في بʻاء الʺʨʴر الأول (الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي)،  ٢٠١٨دراسة جلال (

)، وذلǼ ʥعʙ إعادة صॽاغة للॼɻارات والفقʛات  ٢٠١٩(  علي) ودراسة  ٢٠١٧دراسة الʷعʰʽي (
ʚه ʧقة مʱʷʺقها الʙص ʧم ʙأكʱال ʦت ʙة، وقॽالʴراسة الʙة الʻʽمع ع ʖاسʻʱراسات لؔي تʙه ال

  ʦȞʴلل ،ʧʽʺȞʴʺانة للॼʱإرسال الاس ʦت ʘʽح ʧʽʺȞʴʺق الʙل صʲق مʛʢال ʧم ʙيʙالعǼ اتهاॼوث
) Șاتف ʙانة، وقॼʱارات للاسॼɻاء الʺʱان Ȑʙحها ومʨة ووضȄʨاغة اللغॽʸها،  ٨٣على الʽعل (٪

) ॼɺارة مʨزعʧʽ على ٤٥ي شȞلها الʻهائي Ǽعʙ الʦॽȞʴʱ مʨȞنة مʧ (وʚȃلʥ أصʗʴॼ الاسॼʱانة ف
صʙق الاتʶاق الʙاخلي للاسॼʱانة وذلǼ ʥالȘʽʰʢʱ على عʻʽة اسʢʱلاॽɺة بلغʗ  و   أرȃعة مʴاور،

مفʛدة ٣٠(  (  ، ʧʽب بʛʽسʨن   ȋاॼارت معامل  ʶʴǼاب  الʙاخلي  الاتʶاق  تʦ حʶاب صʙق   ʘʽح
ȑʚر الʨʴʺة للॽرجة الؔلʙالǼ ارةॼɺ عها   درجات ؗلॽʺانة، وجاءت جॼʱارة في الاسॼɻه الॽي إلʺʱʻت

)، وقʙ تʦ الʴʱقȘ مʧ صʙق الاتʶاق الʙاخلي لؔل 0.01دالة إحʸائॽاً عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة (
مʨʴر مʧ مʴاور الاسॼʱانة مʧ خلال إʳǽاد معاملات ارتॼاȋ الॼɻارة Ǽالʙرجة الؔلॽة للʺʨʴر 

د Ǽالʙرجة الؔلॽة للʺʨʴر الأول ʦॽʁǼ مʛتفعة الʱي تʱʻʺي إلॽه، حʘʽ جاءت معاملات ارتॼاȋ الأǼعا
 )  ʧʽب  ʗاوحʛت  ʙة 878.**- 571.**وقॽالؔل Ǽالʙرجة  الॼɻارات   ȋاॼارت معاملات  وجاءت   ،(

) ʧʽب ʗاوحʛت ʙتفعة وقʛم ʦॽʁǼ انيʲر الʨʴʺ860.**-639.**لل ȋاॼوجاءت معاملات ارت ،(
الʲالʦॽʁǼ ʘ مʛتفعة وقʙ تʛاو  للʺʨʴر  الؔلॽة  )،  824.**- 537.**حʗ بʧʽ ( الॼɻارات Ǽالʙرجة 

 ʧʽب ʗاوحʛت ʙتفعة وقʛم ʦॽʁǼ عǼاʛر الʨʴʺة للॽرجة الؔلʙالǼ اراتॼɻال ȋاॼوجاءت معاملات ارت
)**.483-**.755) دلالة   Ȑʨʱʶم  ʙʻع إحʸائॽاً  دالة  جʺॽعها   ʗان وؗ  ،(0.01  ʦت  ʙولق  ،(

أو   ،Șأواف  ،ʙايʴم  ،Șأواف لا  ʙʷǼة،   Șأواف (لا  الʵʺاسي  لʛȞॽت  مॽʁاس  ʙʷǼة)  اسʙʵʱام   Șاف
)،  ٣)، مʴايʙ (٢)، لا أوافȘ (١لॽʴʸʱح أداة الʘʴॼ حʘʽ تعʢي الاسʳʱاǼة لا أوافʙʷǼ Șة (

) Șة (٤أوافʙʷǼ Șضح  ٥)، أوافʨالي يʱول الʙʳاور )، والʴʺاخ لॼونʛؗ ات ألفاॼʲمعاملات ال ʦॽʀ
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  الاسॼʱانة والʙرجة الؔلॽة للاسॼʱانة:

  :ر الأولʦʲʸات الॺث 
تʦ حʶاب معامل ثॼات ʛؗونॼاخ ألفا لॼɻارات ؗل Ǽعʙ مʧ أǼعاد الʺʨʴر الأول: واقع  

ة الاتʸالات الʶعʨدǽة   ʛؗʷǼ اصʵاع الʢي في القʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱعاد الǼأ Șʽʰʢتstc   في
  م:   ) ٢٠٣٠ضʨء رؤȄة (

  :ةॻʱॻاتʙʯة الاسʠʳاغة الॻالأول: ص ʗعॺال  

) ʤول رقʗʱة ٢الʠʳاغة الॻالأول: ص ʗعॺة للॻرجة الؒلʗارات والॺɹاخ ألفا للॺونʙؕ اتॺمعامل ث (
  الاسʙʯاتॻʱॻة 

  معامل ʙؕونॺاخ ألفا   الॺɹارات  م
ة ॽʀʺا ومॼادȏ داخلॽة تʦȞʴ أسالʖʽ واسʛʱاتॽʳॽات العʺل بها  ١ ʛؗʷى الʻʰʱ766. ت 
٢    ʧʽفʣʨʺال ʧʽها بʛʷʻها وتʱȄة رؤ ʛؗʷر الʨʢ772.  ؗافةت 
ة في صॽاغة خʱʢها الاسʛʱاتॽʳॽة على تʴلʽل الʯʽʰة الʙاخلॽة   ٣ ʛؗʷال ʙʺʱ747.  تع 
ة أهʙافها Ǽʺا يʱفȘ مع رؤʱȄها ورسالʱها  ٤ ʛؗʷ674.  تʹع ال 
ة اهʙافها تʙرॽʳȄا ȞʷǼل علʺي ʻȞʺǽُها مॽʀ ʧاس تʴقȘʽ اهʙافها  ٥ ʛؗʷر الʨʢ761.  ت 

 785.  الʙرجة الؔلॽة

  ʧم ʧʽʰʱة  يʢʵاغة الॽالأول: ص ʙعॼارات الॼɻات لॼʲمعاملات ال ʦॽʀ أن Șابʶول الʙʳال
 ʧʽالأول: ب ʙعॼارات الॼɻات لॼʲمعاملات ال ʦॽʀ ʗاوحʛت ʘʽة؛ حॽعال ʦॽʁǼ ة جاءتॽʳॽاتʛʱالاس

)، وȃلغॽʀ ʗʺة معامل الॼʲات الؔلي الॼعʙ الأول: صॽاغة الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة 772.- 674.(
).785ʁال للȘʽʰʢʱ وȂمȞانॽة )؛ وتʛʽʷ هʚه  الॼʲات إلى صلاحॽة الاسॼʱانة؛  ʦॽ مʧ معاملات 

 الاعʱʺاد على نʱائʳها والʨثʨق بها. 
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  :ةॻʱॻاتʙʯة الاسʠʳال ʘʻاني: تʹفʰال ʗعॺال 

) ʤول رقʗʱة  ٣الʠʳال ʘʻاني: تʹفʰال ʗعॺة للॻرجة الؒلʗارات والॺɹاخ ألفا للॺونʙؕ اتॺمعامل ث (
  الاسʙʯاتॻʱॻة 

  معامل ʙؕونॺاخ ألفا   الॺɹارات   م

ة بʻʱفʚʽ أنʢʷة الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة في اوقاتها الʺʙʴدة  ٦ ʛؗʷم الʜʱ817. تل 

ة الʛʰامج الʺʨضʨعة ضʺʧ الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة ȞʷǼل ʅؗء وفعال   ٧ ʛؗʷال ʚفʻ802.  ت 

ة بʻʱفʚʽ الإجʛاءات الʶاॽɺة لʴʱقȘʽ بʛامج الʢʵة   ٨ ʛؗʷم الʜʱتل ʛʽʰؗ لȞʷǼ ةॽʳॽاتʛʱ795.  الاس 

ة Ǽاللʨائح الإدارȄة الʱي وضعʱها لʻʱفʚʽ الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة   ٩ ʛؗʷم الʜʱ818.  تل 

ة الʨؔادر الإدارȄة الʺʙرȃة لʴʱقȘʽ أهʙاف الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة   ١٠ ʛؗʷال ʛفʨ811.  ت 

 841.  الʙرجة الؔلॽة 

لॼɻارات الॼعʙ الʲاني: تʻفʚʽ الʢʵة  يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول الʶابȘ أن ʦॽʀ معاملات الॼʲات  
  ʚʽفʻاني: تʲال ʙعॼارات الॼɻات لॼʲمعاملات ال ʦॽʀ ʗاوحʛت ʘʽة؛ حॽعال ʦॽʁǼ ة جاءتॽʳॽاتʛʱالاس

 )  ʧʽب الاسʛʱاتॽʳॽة  الʲاني 818.-795.الʢʵة   ʙعॼلل الؔلي  الॼʲات  معامل  ॽʀʺة   ʗلغȃو  ،(
الॼʲات إلى صلاحॽة الا 841.( الʦॽʁ مʧ معاملات  للȘʽʰʢʱ، وȂمȞانॽة )؛ وتʛʽʷ هʚه  سॼʱانة 

  الاعʱʺاد على نʱائʳها والʨثʨق بها. 

   :ةॻʱॻاتʙʯة الاسʠʳال ʤॻʻة وتقॺɾاʙم :ʖالʰال ʗعॺال 

) ʤول رقʗʱ٤ال ʤॻʻة وتقॺɾاʙم :ʖالʰال ʗعॺة للॻرجة الؒلʗارات والॺɹاخ ألفا للॺونʙؕ اتॺمعامل ث (
  الʠʳة الاسʙʯاتॻʱॻة 

  معامل ʙؕونॺاخ ألفا   الॺɹارات   م
ة مʙʰأ الʺʛاॼʀة الʙاخلॽة لأداء إداراتها الʺʱʵلفة في تʻفʚʽ الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة   ١١ ʛؗʷال Șʰʢ632. ت 
ة اجʛاء نʤام مʛاॼʀة واضح ومʨʱȞب ȞǼل شفاॽɾة   ١٢ ʛؗʷال Șʰʢ610.  ت 
١٣  ʛʺʱʶʺال ʦॽʽقʱائج الʱخلال ن ʧها مʽفʣʨة اداء م ʛؗʷز الʜ717.  تع 
ة مʕشʛات واضʴة   ١٤ ʛؗʷتʹع ال ʧʽفي للعاملॽʣʨة الأداء الॼʀاʛʺ704.  ل 
١٥   Ȑʛالات الأخʸات الات ʛؗش ʧها مʛʽغ ʧʽȃفي بها وॽʣʨات الاداء الȄʨʱʶم ʧʽة ب ʛؗʷ638.  تقارن ال 

 711.  الʙرجة الؔلॽة 

  ʦॽʽة وتقॼʀاʛم :ʘالʲال ʙعॼارات الॼɻات لॼʲمعاملات ال ʦॽʀ أن Șابʶول الʙʳال ʧم ʧʽʰʱي
الॼعʙ  الʢʵة   لॼɻارات  الॼʲات  معاملات   ʦॽʀ  ʗاوحʛت  ʘʽح عالॽة؛   ʦॽʁǼ جاءت  الاسʛʱاتॽʳॽة 

) ʧʽة بॽʳॽاتʛʱة الاسʢʵال ʦॽʽة وتقॼʀاʛم :ʘالʲات  717.- 610.الॼʲال )، وȃلغॽʀ ʗʺة معامل 
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) ʘالʲال ʙعॼلل )؛ وتʛʽʷ هʚه الʦॽʁ مʧ معاملات الॼʲات إلى صلاحॽة الاسॼʱانة  711.الؔلي 
  الاعʱʺاد على نʱائʳها والʨثʨق بها. للȘʽʰʢʱ، وȂمȞانॽة 

  ثॺات الʦʲʸر الʰاني:  -

تʦ حʶاب معامل ثॼات ʛؗونॼاخ ألفا لॼɻارات الʺʨʴر الʲاني: الʺعʨقات الʱي قʙ تʨʴل  
ة الاتʸالات الʶعʨدǽة  ʛؗʷǼ اصʵاع الʢي في القʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱعاد الǼأ Șʽʰʢدون تstc 

لʲاني Ǽالاسॼʱانة وʨȄضح نʱائʳها الʙʳول ) م والʙرجة الؔلॽة للʺʨʴر ا٢٠٣٠في ضʨء رؤȄة (
  الʱالي: 

) ʤول رقʗʱي ٥الʯقات الʦعʸاني: الʰر الʦʲʸة للॻرجة الؒلʗارات والॺɹاخ ألفا للॺونʙؕ اتॺمعامل ث (
ة الاتʶالات الʴعʦدǻة  في القʠاع الʳاص قʗ تʦʲل دون تȖʻʮʠ أǺعاد الȊॻʠʳʯ الاسʙʯاتʱॻي ʙؕʵǺ

stc ) ةȂء رؤʦم ٢٠٣٠في ض (  

  الॺɹارات  م
معامل ʙؕونॺاخ  

  ألفا

 901. فقʙان الȌʢʵ الاسʛʱاتॽʳॽة الʙʰيلة وفقًا لʱغʛʽ الʛʤوف  ١

 905.  تʙني مȐʨʱʶ إشʛاك العاملʧʽ في وضع الȌʢʵ الاسʛʱاتॽʳॽة وتʻفʚʽها  ٢

ة   ٣ ʛؗʷل إدارة الʰق ʧه مʺȄʨاس الأداء وتقॽʁدة لʙʴʺال ʛʽ897.  ضعف الʺعاي 

٤  
ة وʧʽȃ رؤساء الأقʶام والعاملʧʽ ضعف تʨافʛ قʨʻات  ʛؗʷا في الॽالإدارة العل ʧʽال بʸالات

ة ʛؗʷالǼ 
.906 

 896.  عʙم الاهʱʺام الؔافي ʛʺǼاجعة احॽʱاجات العاملʧʽ أثʻاء إعʙاد الȌʢʵ الاسʛʱاتॽʳॽة  ٥

٦  
 ʙʻاحة عʱʺة الॽلʰقʱʶʺة والॽالʴة الȄʛʷॼة والॽات الʺالॽانȞراسة الإمʙام بʺʱرة الاهʙام نॽʁال

  ǼالȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي 
.908 

 905.  عʙم تʙʴيʘ قʨاعʙ الॽʰانات والʺعلʨمات الʵاصة ǼالȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي Ǽاسʛʺʱار   ٧

ة  ٨ ʛؗʷالǼ مة العʺلاءʙفي خʣʨʺمة لʙة الʺقॽʰȄرʙʱورات الʙ892.  قلة ال 

٩   Ȍॽʢʵʱعاد الǼأ Șʽʰʢة في تʸʸʵʱʺادات الॽʁالؔفاءات وال ʛفʨيقلة تʳॽاتʛʱ901.  الاس 

Ȅʜة الإدارȄة الʙʷيʙة في عʺلॽة الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي واتʵاذ القʛارات   ١٠ ʛؗʺ899.  ال 

 910.  الʙرجة الؔلॽة

يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول الʶابȘ أن ʦॽʀ معاملات الॼʲات لॼɻارات الʺʨʴر الʲاني: الʺعʨقات  
ة الاتʸالات   ʛؗʷǼ اصʵاع الʢي في القʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱعاد الǼأ Șʽʰʢل دون تʨʴت ʙي قʱال

(  stcالʶعʨدǽة   رؤȄة  معاملات  ٢٠٣٠في ضʨء   ʦॽʀ  ʗاوحʛت ʘʽة؛ حॽعال ʦॽʁǼ م جاءت   (
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)، وȃلغॽʀ ʗʺة معامل الॼʲات الؔلي للʺʨʴر ʲ.892 -.908اني بʧʽ (الॼʲات لॼɻارات الʺʨʴر ال
) للȘʽʰʢʱ 910.الʲاني  الاسॼʱانة؛  صلاحॽة  إلى  الॼʲات  معاملات   ʧم  ʦॽʁال هʚه   ʛʽʷوت )؛ 

  وȂمȞانॽة الاعʱʺاد على نʱائʳها والʨثʨق بها. 

-  :ʖالʰر الʦʲʸات الॺث  

  :ʘالʲال الʺʨʴر  لॼɻارات  ألفا  ʛؗونॼاخ  ثॼات  معامل  حʶاب   ʦعلى  ت  ʖغلʱال سʰل 
ة  ʛؗʷǼ اصʵاع الʢي في القʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱعاد الǼأ Șʽʰʢل دون تʨʴت ʙي قʱقات الʨالʺع

) م والʙرجة الؔلॽة للʺʨʴر الʲالǼ ʘالاسॼʱانة ٢٠٣٠في ضʨء رؤȄة (  stcالاتʸالات الʶعʨدǽة  
  وʨȄضح نʱائʳها الʙʳول الʱالي: 

) ʤول رقʗʱارات ٦الॺɹاخ ألفا للॺونʙؕ اتॺمعامل ث (  ʔغلʯل الʮس :ʖالʰر الʦʲʸة للॻرجة الؒلʗوال
ة  في القʠاع الʳاص على الʸعʦقات الʯي قʗ تʦʲل دون تȖʻʮʠ أǺعاد الȊॻʠʳʯ الاسʙʯاتʱॻي ʙؕʵǺ

  ) م٢٠٣٠في ضʦء رؤȂة ( stcالاتʶالات الʴعʦدǻة 

  معامل ʙؕونॺاخ ألفا   الॺɹارات   م

١ 
والʺʱʶقʰلॽة مʺا ǽعʺل على تȘʽʰʢ أǼعاد الȌॽʢʵʱ بʻاء قʨاعʙ معلʨمات حʨل الʺȞʷلات الʴالॽة 

 الاسʛʱاتʳॽي 
.903 

٢  
ات الاتʸالات الاقلॽʺॽة   ʛؗي مع شʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱال Șʽʰʢʱب Șعلʱا يʺॽɾ ةȄات الإدارʛʰʵادل الॼت

  والʙولॽة 
.894 

٣   Ȍॽʢʵʱة الॽفي عʺل ȑʛهʨج ʛʸʻة ؗع ʛؗʷالǼ ةʢॽʴʺات الʙيʙهʱص والʛالف ʙيʙʴي تʳॽاتʛʱ891.  الاس 

ة ؗعʛʸʻ جʨهȑʛ في عʺلॽة الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي   ٤ ʛؗʷالǼ اصةʵة الʨالق ȋنقا ʙيʙʴ891.  ت 

ة ؗعʛʸʻ جʨهȑʛ في عʺلॽة الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي   ٥ ʛؗʷالǼ اصةʵالʹعف ال ȋنقا ʙيʙʴ901.  ت 

٦   .ʧȄʜʽʺʱʺال ʧʽفʣʨʺة للȄʨʻة والʺعǽافآت الʺادȞʺوال ʜافʨʴال ʦǽʙ890.  تق 

 891.  ضʛورة أخʚ آراء العاملʧʽ حʨل مȞʷلات العʺل قʰل اعʱʺاد الȌʢʵ الاسʛʱاتॽʳॽة   ٧

 909.  ضʛورة تʴقȘʽ الʨʱاصل الفعال Ǽاسʛʺʱار بʧʽ واضعي الȌʢʵ الاسʛʱاتॽʳॽة والʺʻفʚيʧ لها   ٨

٩  
ضʛورة تʨفʛʽ بʙائل وخॽارات اسʛʱاتॽʳॽة لؔل خʢة مʺا ǽعʺل على الʴفاȍ على مȐʨʱʶ الأداء 

ة  ʛؗʷام الʶالعالي لأق  
.904 

 892.  تقʦǽʙ تʨʸر شامل ودقȘʽ عʙʻ إعʙاد الȌʢʵ الاسʛʱاتॽʳॽة لॽʺʳع الأهʙاف الʺʛاد تॽʁʴقها  ١٠

ة مع الإدارة في صॽاغة الȌʢʵ الاسʛʱاتॽʳॽة وتʻفʚʽها  ١١ ʛؗʷالǼ ʧʽة العامل  902.  مʷارؗ

  906.  الʙرجة الؔلॽة 

  ʖغلʱل الʰس :ʘالʲر الʨʴʺارات الॼɻات لॼʲمعاملات ال ʦॽʀ أن Șابʶول الʙʳال ʧم ʧʽʰʱي
الʵاص  القʢاع  الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي في  أǼعاد   Șʽʰʢل دون تʨʴت ʙق الʱي  الʺعʨقات  على 

ة الاتʸالات الʶعʨدǽة   ʛؗʷǼstc  ) ةȄء رؤʨ٢٠٣٠في ض (    ʗاوحʛت ʘʽة؛ حॽعال ʦॽʁǼ م جاءت
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ɻات لॼʲمعاملات ال ʦॽʀ) ʧʽب ʘالʲر الʨʴʺارات الॼ.890 -.909  اتॼʲة معامل الʺॽʀ ʗلغȃو ،(
)؛ وتʛʽʷ هʚه الʦॽʁ مʧ معاملات الॼʲات إلى صلاحॽة الاسॼʱانة للȘʽʰʢʱ 906.الؔلي للʺʨʴر ( 

  وȂمȞانॽة الاعʱʺاد على نʱائʳها والʨثʨق بها. 

  :عǺاʙر الʦʲʸات الॺث 

لʛاǼع Ǽالاسॼʱانة والʙرجة الؔلॽة  تʦ حʶاب معامل ثॼات ʛؗونॼاخ ألفا لॼɻارات الʺʨʴر ا
  للʺʨʴر الʛاǼع Ǽالاسॼʱانة وʨȄضح نʱائʳها الʙʳول الʱالي: 

) ʤول رقʗʱات الأداء ٧الȂʦʯʴع: مǺاʙر الʦʲʸة للॻرجة الؒلʗارات والॺɹاخ ألفا للॺونʙؕ اتॺمعامل ث (
ة الاتʶالات الʴعʦدǻة في ضʦء ر  ʙؕʵǺ اصʳاع الʠلاء في القʸمة العʗفي خʡʦʸفي لॻʡʦة الȂؤ

  ) م٢٠٣٠(

  الॺɹارات  م
معامل ʙؕونॺاخ  

  ألفا
 754. أتأقلʶǼ ʦهʨلة مع الʱغʛʽات في العʺل  ١
ة   ٢ ʛؗʷاف الʙأه Șʽقʴʱل ʧيʙʽفʱʶʺة لل ʛؗʷمات الʙ775.  أوضح خ 
 758.  آخǼ ʚعʧʽ الاعॼʱار رॼɼات رؤسائي في العʺل  ٣

٤  
 ȘȄʛʡ ʧة ع ʛؗʷمات الʙخ ʧم ʧيʙʽفʱʶʺاف الʙأه Șʽقʴʱاصلي  أسعى لʨت

  معهǼ ʦاسʛʺʱار 
.775 

 749. أسعى مʧ أجل الانʹॼاȋ دائʺا والاسʱفادة مʧ الʨقȞʷǼ ʗل فاعل  ٥
 730.  اكʨن مॼادراً عʙʻما ʨȞǽن هʻاك مȞʷلة ʖʳǽ حلها   ٦
ة   ٧ ʛؗʷها الʙي تعقʱاعات الʺʱة في ؗل الاجॽفعالǼ 767.  أشارك 
 745.  أسॽʢʱع الʱعامل ȞʷǼل جʙʽ مع الʸعȃʨات في العʺل   ٨

٩  
ة الاتʸالات الʶعʨدǽة حʱى  ʛؗʷǼ ك عʺليʛة لي تॼʶʻالǼ ʖعʸال ʧن مʨȞॽس

 ʥأردت ذل ʨل  
.769 

 780.  الʙرجة الؔلॽة

يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول الʶابȘ أن ʦॽʀ معاملات الॼʲات لॼɻارات الʺʨʴر الʛاǼع: مȄʨʱʶات  
ة   ʛؗʷǼ اصʵاع الʢمة العʺلاء في القʙفي خʣʨʺفي لॽʣʨة في الأداء الǽدʨعʶالات الʸالات

) رؤȄة  بʧʽ ٢٠٣٠ضʨء  الʛاǼع  الʺʨʴر  لॼɻارات  الॼʲات  معاملات   ʦॽʀ  ʗاوحʛت  ʘʽح م؛   (
)؛ وتʛʽʷ هʚه الʦॽʁ  780.)، وȃلغॽʀ ʗʺة معامل الॼʲات الؔلي للʺʨʴر الʛاǼع ( 775.- 730.(

  مʧ معاملات الॼʲات إلى صلاحॽة الاسॼʱانة للȘʽʰʢʱ وȂمȞانॽة الاعʱʺاد على نʱائʳها. 
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  الأسالʔʻ الإحʶائॻة:  

) واسʛʵʱاج  SPSSاسʙʵʱم الॼاحʘ بʛنامج الʜʴمة الإحʸائॽة للعلʨم الاجʱʺاॽɺة (
الʱʻائج وفقاً للأسالʖʽ الإحʸائॽة الʱالॽة: الʛؔʱارات والʖʶʻ الʺȄʨʯة، معامل ارتॼاȋ بʛʽسʨن،  

لʽل الانʙʴار )، وتT-testʴومعامل ألفا ʛؗونॼاخ، اخॼʱار تʴلʽل الॼʱايʧ الأحادȑ، واخॼʱار ت (
 .Ȍॽʶॼي الʢʵال  

  عʙض ومʹاقʵة نʯائج الʗراسة: 

   لالةʗال Ȏʦʯʴم ʗʹة عॻائʶذو دلالة إح ʙʻتأث ʗجʦة الأولى: "يॻʴॻئʙة الॻضʙأولاً: الف
)α= 0.05  في العʸلاء  خʗمة  مقʗمي  أداء  على  الاسʙʯاتʱॻي   Ȋॻʠʳʯال لأǺعاد   (

ة الاتʶالات الʴعʦدǻة".  ʙؕʵǺ اصʳاع الʠالق  

 ʧم Șقʴʱلل) Ȍॽــ ــــ ـــ ʙʵام تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي الʶॼـــ ـɦـ ــــ ـــ ــॽة تʦ اســـ ــــ ـــ  Simpleالفʛضـــ
Linear regression:اليʱول الʙʳه الʴضʨما ي ʨوه ،(  

أداء مقʗمي  على  الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ لʗلالة أثʙ الȊॻʠʳʯ الاسʙʯاتʱॻي  تʲلʻل )١٢جʗول (
ة الاتʶالات الʴعʦدǻة  في القʠاع الʳاصخʗمة العʸلاء  ʙؕʵǺ  

  ʙʻغʯʸال
  الʯʴʸقل

  الʯʸغʙʻ الʯاǺع 
)B ʙʻغ (

  الॻɹʸارȂة
)Beta  (

 الॻɹʸارȂة
ʸॻɾة "ت" 
  الȁʦʴʲʸة 

 Ȏʦʯʴم
  الʗلالة 

r  2R 
ʸॻɾة  
ʕابʰال  

  Ȍॽʢʵʱال
 الاسʛʱاتʳॽي

x)(  

أداء مقʙمي  
خʙمة العʺلاء  

)Y( 
.860 .813 23.352 .000 .813a .661 .865 

الʶابȘ: أن هʻاك أثʛ ذو دلالة   الʙʳول   ʧم ʧʽʰʱي  يʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱة للॽائʸإح
  ʗؗان ʘʽة؛ حǽدʨعʶالات الʸة الات ʛؗʷǼ اصʵاع الʢمة العʺلاء في القʙمي خʙعلى أداء مق

)، وعلॽه نقʰل الفʛضॽة الʶاǼقة الʱي نʗʸ على ॽʀα= 0.05ʺة "ت" أقل مʧ مȐʨʱʶ الʙلالة (
تʳॽي على أداء  ) للȌॽʢʵʱ الاسʛʱا α= 0.05"يʨجʙ أثʛ ذو دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة (

ॽʀʺة   ʗبلغ  ʘʽح الʶعʨدǽة؛  الاتʸالات  ة  ʛؗʷǼ الʵاص  القʢاع  في  العʺلاء  خʙمة  مقʙمي 
 ) ʧȄʛʽغʱʺال ʧʽب ȋاॼمعامل الارتr=.813a ʧʽة بǽدʛʡ د علاقةʨل على وجʙة تʺॽʁه الʚوه ،(

   Ȍॽʢʵʱال زاد  ؗلʺا  أنه  إلى   ʥذل وȄعʜو  العʺلاء،  مقʙمي خʙمة  وأداء  الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال
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ʛʱاتʳॽي زاد أداء مقʙمي خʙمة العʺلاء؛ حʘʽ إن الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي ǽعʛʰʱ مʧ العʨامل الاس
الʺهʺة الʱي تʕثʛ على الأداء Ǽاعॼʱاره أداة إدارȄة حʙيʲة ʧȞʺǽ اسʙʵʱامها؛ لʱعʜȄʜ الأداء وآلॽة  
ة  ʛؗʷالǼ الʵاص   Ȍॽʢʵʱال ة، ؗʺا ʶǽاهʦ اسʙʵʱام نʤام  ʛؗʷلل الॽʤʻʱʺي  في الإʡار  أساسॽة 

ʛʽʰؗ في تʛȄʨʢ أداء العʺل مʧ خلال زȄادة القʙرة على أداء الʺهام الʺʨʱقعة مʧ العاملȞʷǼ ʧʽل  
في   ʧʶʴʱال إلى  وʙȄفعه  الأداء،   Ȑʨʱʶعلى م ʛثʕي مʺا  والʨʳدة  والʙقة،  الʺʢلȃʨة،  Ǽالʛʶعة 
 "ʨافʛيȂنج وʨسʨونام ʝȄʨة دراسة "جʳॽʱة مع نॽالʴراسة الʙة الʳॽʱن ʗفاءة الأداء، اتفق فعالॽة وؗ

)Joyce, Namusonge & Iravo, 2022  ابي ذاتʳǽإ ȋاॼد ارتʨي أشارت إلى وجʱوال ،(
ات الاتʸالات؛ حʘʽ إنه مع  ʛؗالأداء في ش ʧʽȃي، وʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱال ʧʽة بॽائʸدلالة إح

ا.  ً́ ǽي أʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱالات، زاد الʸاعة الاتʻادة أداء صȄز  

   ʗجʦة الأولى: "يॻɸʙة الفॻضʙائج الفʯدلالة  ن Ȏʦʯʴم ʗʹة عॻائʶذو دلالة إح ʙʻتأث
)α= 0.05  في العʸلاء  أداء مقʗمي خʗمة  الاسʙʯاتॻʱॻة على  الʠʳة  لॻʶاغة   (

ة الاتʶالات الʴعʦدǻة".  ʙؕʵǺ اصʳاع الʠالق 

) Ȍॽــʶॼي الʢʵار الʙʴل الانʽلʴام تʙʵ  SimpleللʴʱقȘ مʧ صــʴة الفʛضــॽة تʦ اسـɦـ
Linear regressionضح ذʨالي يʱول الʙʳوال ،(.ʥل  

نʯائج تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ لʗلالة أثʙ صॻاغة الʠʳة الاسʙʯاتॻʱॻة على ) ١٣جʗول (
ة الاتʶالات الʴعʦدǻة. في القʠاع الʳاصأداء مقʗمي خʗمة العʸلاء  ʙؕʵǺ  

  ʙʻغʯʸال
  الʯʴʸقل

  ʙʻغʯʸال
  الʯاǺع

)B ʙʻغ (
  الॻɹʸارȂة

)Beta  (
 الॻɹʸارȂة

ʸॻɾة "ت" 
  الȁʦʴʲʸة 

 Ȏʦʯʴم
  الʗلالة 

r  R2 
ʸॻɾة  
ʕابʰال  

صॽاغة 
الʢʵة  

الاسʛʱاتॽʳॽة 
)x(  

أداء مقʙمي  
خʙمة 
  ) Yالعʺلاء (

.715 .782 20.991 .000 .782a .611 1.397 

ــــॽاغة الʢʵة   ـــ ــــائॽة لʸــــــ ـــ ـــ ــــابȘ: أن هʻاك أثʛ ذو دلالة إحʸـــ ـــ ـــ يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول الʶـــ
 ʧة "ت" أقل مʺॽʀ ʗؗان ʘʽمة العʺلاء حʙمي خʙة على أداء مقॽʳॽاتʛʱــ ــ Ȑʨ الʙلالة  الاســـ ـــɦـ مʶـــ

)α= 0.05  ةʢʵاغة الॽــــʸل ʛأث ʙجʨعلى أنه ي ʗــــʸي نʱقة الǼــــاʶة الॽضــــʛل الفʰه نقॽوعل ،(
ة الاتʸــالات   ʛؗــʷǼ مة العʺلاءʙمي خʙة على أداء مقॽʳॽاتʛʱةالاســǽدʨــعʶة الʺॽʀ ʗبلغ ʘʽ؛ ح
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) ʧȄʛʽغʱʺال ʧʽب ȋـاॼمعـامـل الارتr=.782a  ʧʽـة بǽدʛʡ د علاقـةʨل على وجʙـ̋ة تـ ॽʁه الʚوهـ ،(
Ȑʨ صـॽاغة   ɦـʶى أنه ؗلʺا زاد مʻعʺǼ ،مة العʺلاءʙمي خʙة وأداء مقॽʳॽاتʛʱة الاسـʢʵاغة الॽصـ

Ȑʨ أداء مقʙمي خʙمة العʺلاء،   ɦــــــʶداد مʜة يॽʳॽاتʛʱة الاســــــʢʵإلىال ʥو ذلʜعȄاغة   وॽأن صــــــ
Ȑʨ أداء مق ʁɦـ ـȞ̫ل ʛʽʰؗ على م Ǽ ʛثʕة تॽʳॽاتʛʱة الاسـʢʵال  ʗʻʁـ ʴمة العʺلاء، فؔلʺا تʙمي خʙ

  Ȍॽʢʵʱإن ال ʘʽمة العʺلاء؛ حʙمي خʙأداء مق Ȑʨ ɦـــــ ـــــʛʱاتॽʳॽة يʜداد مʶـــ ـــــॽاغة الʢʵة الاســـ صـــ
ة، بʻاءً على مʨʺʳعة مʧ العʻاصــــʛ الأســــاســــॽة   ʛؗــــʷاف الʙأه Șʽقʴف إلى تʙي يهʳॽاتʛʱالاســــ

نق ــــ  ʙيــــʙــــʴــــة على تʺʤʻʺال قــــʙرة  وزȄــــادة  الʻهــــاǽــــة إلى تʛȄʨʢ الأداء،  القʨة  الʱي تʕدȑ في   ȋا
ʧ الأداء، ؗʺا أن الȌॽʢʵʱ الاســʛʱاتʳॽي ǽعʺل على  والʹــعف والالʜʱام Ǽالʺʨارد الʺʱاحة لʶʴʱـ̔ـ
مʶــــــاعʙة الʺʤʻʺة على تʴقȘʽ أداء عالٍ مʧ خلال اخॽʱار الاســــــʛʱاتॽʳॽات الʺʻاســــــॼة لأهʙاف  
ــــــــــॽاغة الʢʵة   ــــــــــॽة؛ وȃالʱالي لابʙ مʧ صـــ ــــاب مʜʽة تʻافʶـــ ــــــ ــــاعʙتها على اكʶʱـــ ـــ ـــ الʺʤʻʺة، ومʶـــ

ॽاتʛʱا مع دراسـة  الاسـॼً ʁ̔ـ ـȞ̫ل جʙʽ، وهʚا ما يʱفȘ ن Ǽ ةॽʳإلى٢٠١٩(  علي ʗصـلʨي تʱأن   )، ال  
ات الاتʸــالات في الأردن، ؗʺا تʧʽʰ  أثʛ  للȌॽʢʵʱ الإســʛʱاتʳॽي   ʛؗمات في شــʙʵدة الʨعلى ج

ات  ʛؗــــــ وجʨد تأثʛʽ لؔل مʧ الʛؤȄة والʛســــــــــــالة والʴʱلʽل والأهʙاف على جʨدة الʙʵمات في شــــــ
  الاتʸالات الأردنॽة.  

   دلالة  Ȏʦʯʴم  ʗʹع إحʶائॻة  دلالة  ذو   ʙʻتأث  ʗجʦي" الʰانॻة:  الفॻɸʙة  الفʙضॻة 
)0.05  =α  اعʠلاء في القʸمة العʗمي خʗة على أداء مقॻʱॻاتʙʯة الاسʠʳال ʘʻفʹʯل (

ة الاتʶالات الʴعʦدǻة".  ʙؕʵǺ اصʳال  

) Ȍॽــʶॼي الʢʵار الʙʴل الانʽلʴام تʙʵ  SimpleللʴʱقȘ مʧ صــʴة الفʛضــॽة تʦ اسـɦـ
Linear regression  ʚـʽفʻت ʛلالـة أثʙار لـʙɹـ ـɦائج الان ـــــح ملʟʵ ن ـــ ـɦالي يʨضــــــ ـʙrول ال )، وال

ة الاتʸالات الʶعʨدǽة ؗالʱالي: ʛؗʷǼ مة العʺلاءʙمي خʙة على أداء مقॽʳॽاتʛʱة الاسʢʵال  
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نʯائج تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ لʗلالة أثʙ تʹفʘʻ الʠʳة الاسʙʯاتॻʱॻة على أداء ) ١٤جʗول (
ة الاتʶالات الʴعʦدǻةمقʗمي  ʙؕʵǺ لاءʸمة العʗخ  

  ʙʻغʯʸال
  الʯʴʸقل

  الʯʸغʙʻ الʯاǺع 
)B ʙʻغ (

  الॻɹʸارȂة
)Beta  (

 الॻɹʸارȂة
ʸॻɾة "ت" 
  الȁʦʴʲʸة 

 Ȏʦʯʴم
  الʗلالة 

R  R2 
ʸॻɾة  
ʕابʰال  

تʻفʚʽ الʢʵة  
 الاسʛʱاتॽʳॽة

x)(  

أداء مقʙمي خʙمة  
  ) Yالعʺلاء (

.840 .802 22.498 .000 a.802 .644 .896 

يʧʽʰʱ مʧ الʳــʙول الʶــــــــــــــــابȘ: أن هʻــاك أثʛ ذو دلالــة إحʸــــــــــــــــائॽــة؛ لʻʱفʽــʚ الʢʵــة  
ـɻاص  الاســــــــــــــʛʱاتॽʳॽـة على أداء مقـʙمي خʙمة العʺلاء   ـــــالات  في القʢـاع ال ـــ ـــ ة الاتʸـــ ʛؗــــــــــــــʷǼ

Ȑʨ الʙلالة ( ــॽة  α= 0.05الʶـــعʨدǽة؛ حʘʽ ؗانॽʀ ʗʺة "ت" أقل مʧ مʶــɦـ )، وعلॽه نقʰل الفʛضـ
لالة إحʸـائॽة لʻʱفʚʽ الʢʵة الاسـʛʱاتॽʳॽة على أداء  الʶـاǼقة الʱي نʸـʗ على "يʨجʙ تأثʛʽ ذو د

ة الاتʸــــــالات الʶــــــعʨدǽة"؛ حʘʽ بلغॽʀ ʗʺة في القʢاع الʵاص  مقʙمي خʙمة العʺلاء   ʛؗــــــʷǼ
) ʧȄʛʽغʱʺال ʧʽب ȋـاॼمعـامـل الارتr=.802a  ʧʽـة بǽدʛʡ د علاقـةʨل على وجʙـ̋ة تـ ॽʁه الʚوهـ ،(

ـʚ̔ الʢʵـة الاســــــــــــــʛʱاتॽʳॽـة وأداء مقـʙمي خـʙمـة العʺلاء ـʚ̔  ،  تʻف Ȑʨ تʻف وȄعʜو ذلـʥ إلى أن مʶـــــــــــــɦـ
ــي على أداء مقʙمي خʙمة العʺلاء؛ حʘʽ إنه   ــاســـ ــȞل ʛʽʰؗ وأســـ ــʛʱاتॽʳॽة يʕثʷǼ ʛـــ الʢʵة الاســـ
Ȑʨ أداء مقʙمي خʙمة العʺلاء؛ حʘʽ إن   Ȑʨ تʻفʚʽ الʢʵة الاســʛʱاتॽʳॽة يʜداد مʶـɦـ كلʺا زاد مʶـɦـ

ــل؛ حǽ ʘʽعʺل ؗأ ــ ـــ ة على تʴقȘʽ أداء أفʹـــ ʛؗــ ــ ـــــــاعʙ الʷــــــ ــʛʱاتʳॽي ʶǽـــ ــ داة تʻفʚ  الȌॽʢʵʱ الاســــــ
  ʥلʚاتها؛ لॽʳॽاتʛʱــ ــة على تʙʴيʙ أهʙافها، واسـ ـ ـʁـ ــاعʙ الʺʕسـ ــات الʱي تʶـ ــلاحات، والʺʺارسـ الإصـ

  ʖʳǽ تʙرʖȄ الʺʙيʧȄʛ على ॽɿॽؗة تʻفʚʽ الȌʢʵ الاسʛʱاتॽʳॽة الفعالة.  

ــة جلال ( ـــ ـــ ــارت إلى  ٢٠١٨وهـʚا مـا يʱفȘ جʜئॽـًا مع دراســــــ ــــــ وجʨد علاقـة )، الʱي أشــــــ
ــʛʱا تʳॽي للʺʨارد الʷॼــــــȄʛة الʺʲʺʱل في (تʻفʚʽ الʢʵة) ودوره  ارتॼاॽʡة مʨجॼة بʧʽ الȌॽʢʵʱ الاســــ

  .ʧʽعلى أداء العامل 
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= 0.05الفʙضॻة الفॻɸʙة الʰالʰة: "يʦجʗ تأثʙʻ ذو دلالة إحʶائॻة عʹʗ مȎʦʯʴ دلالة ( -
α  اعʠالق في  العʸلاء  خʗمة  مقʗمي  أداء  على  الاسʙʯاتॻʱॻة  الʠʳة   ʤॻʻوتق لʙʸاॺɾة   (

ة الاتʶالات  ʙؕʵǺ اصʳة". الǻدʦعʴال 

) Ȍॽʶॼي الʢʵار الʙʴل الانʽلʴام تʙʵʱاس ʦة تॽضʛة الفʴص ʧم ȘقʴʱللSimple 
Linear regression ( ةॼʀاʛم  ʛأث لʙلالة  الانʙʴار  نʱائج   ʟʵمل يʨضح  الʱالي  والʙʳول   ،

العʺلاء   خʙمة  مقʙمي  أداء  على  الاسʛʱاتॽʳॽة  الʢʵة   ʦॽʽاصوتقʵال القʢاع  ة   في  ʛؗʷǼ
  <الاتʸالات الʶعʨدǽة

نʯائج تʲلʻل الانʗʲار الʠʳي الȊॻʴॺ لʗلالة أثʙ مʙاॺɾة وتقʤॻʻ الʠʳة الاسʙʯاتॻʱॻة  ) ١٥جʗول (
ة الاتʶالات الʴعʦدǻة في القʠاع الʳاصعلى أداء مقʗمي خʗمة العʸلاء   ʙؕʵǺ  

  ʙʻغʯʸال
  الʯʴʸقل

  الʯʸغʙʻ الʯاǺع 
)B ʙʻغ (

  الॻɹʸارȂة
)Beta  (

 الॻɹʸارȂة
ʸॻɾة "ت" 
  الȁʦʴʲʸة 

 Ȏʦʯʴم
  الʗلالة 

r  R2 
ʸॻɾة  
ʕابʰال  

 ʦॽʽة وتقॼʀاʛم
الʢʵة  
  )(xالاسʛʱاتॽʳॽة

أداء مقʙمي  
خʙمة العʺلاء  

)Y(  
.811  .745 18.673 .000 .745a .555 .961 

الʢʵة    ʦॽʽوتق لʺʛاॼʀة  ذو دلالة إحʸائॽة   ʛأث هʻاك  أن   :Șابʶال الʙʳول   ʧم ʧʽʰʱي
ة الاتʸالات الʶعʨدǽة؛    في القʢاع الʵاصالاسʛʱاتॽʳॽة على أداء مقʙمي خʙمة العʺلاء   ʛؗʷǼ

)، وعلॽه نقʰل الفʛضॽة الʶاǼقة الʱي α= 0.05(أقل مʧ مȐʨʱʶ الʙلالة حʘʽ ؗانॽʀ ʗʺة "ت" 
"يʨجʙ تأثʛʽ ذو دلالة إحʸائॽة لʺʛاॼʀة وتقʦॽʽ الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة على أداء   نʗʸ على أنه

 ʧʽب ȋاॼة معامل الارتʺॽʀ ʗبلغ  ʘʽة"، حǽدʨعʶال ة الاتʸالات  ʛؗʷǼ العʺلاء مقʙمي خʙمة 
 )  ʧȄʛʽغʱʺالa=.745r  ʦॽʽوتق مʛاॼʀة   ʧʽب قȄʨة  وجʨد علاقة ʛʡدǽة  على  تʙل  الॽʁʺة  )، وهʚه 

وأداء الاسʛʱاتॽʳॽة  العʺلاء،    الʢʵة  وتقʦॽʽ  مقʙمي خʙمة  مʛاॼʀة   Ȑʨʱʶأن م إلى   ʥذل وȄعʜو 
الاتʸالات   ة  ʛؗʷǼ العʺلاء  خʙمة  مقʙمي  أداء  على   ʛʽʰؗ ȞʷǼل   ʛثʕي الاسʛʱاتॽʳॽة  الʢʵة 
الʶعʨدǽة، فؔلʺا زاد مȐʨʱʶ مʛاॼʀة وتقʦॽʽ الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة يʜداد مȐʨʱʶ أداء مقʙمي خʙمة 

ة؛ حʘʽ إن الأنʤʺة ا ʛؗʷالǼ ل العʺلاءȞʷǼ ʛثʕاعها تॼإت ʦʱي يʱال ʦॽʽقʱات الॽʳॽاتʛʱة، واسॽقابʛل
الفعالة،   الʛقابॽة  الأنʤʺة  اخॽʱار   ʧم ʙفلاب وȃالʱالي  العʺلاء؛  مقʙمي خʙمة  أداء  كʛʽʰ على 
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والاسʛʱاتॽʳॽات الʺʻاسॼة لʱقʦॽʽ الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة، والʱي تʶاعʙ على تʴقȘʽ مȐʨʱʶ عالي 
ة.  مʧ الأداء وتʴقȘʽ الأهʙاف الأسا ʛؗʷة للॽس  

علاقة ارتॼاॽʡة    وجʨد)، الʱي أشارت إلى  ٢٠١٨وهʚا ما يʱفȘ جʜئॽًا مع دراسة جلال (
مʨجॼة بʧʽ الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي للʺʨارد الȄʛʷॼة الʺʲʺʱل في (تقʦॽʽ الʢʵة) ودوره على أداء  

  .ʧʽالعامل  
ثانॻاً: الʲʯقȖ مʥ صʲة الفʙضॻة الʙئॻʴॻة الʰانॻة والʯي نʕʶ على: "لا تʦجʗ فʙوق ذات  

Ȋॻʠ الاسʙʯاتʱॻي  ) حʦل واقع تȖʻʮʠ أǺعاد ال0.05ʳʯدلالة إحʶائॻة عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة (
ʛʹʱال لʯʸغʙʻات:(  وفقا  الʴعʦدǻة  الاتʶالات  ة  ʙؕʵǺ الʳاص  القʠاع  سʹʦات    -في  عʗد 

  الʗʳمة)". 

  :ʛʹʱال ʙʻغʯلاف مʯاخǺ ةॻائʶوق الإحʙالف 

ʙʵام اخॼʱار ( ـɦـ ــائॽة تॼعاً لʺʱغʛʽ الT-test  ʝʻʳتʦ اســ ) للʱعʛف على الفʛوق الإحʸــ
  على الʨʴʻ الʱالي:

) ʤول رقʗʱاد  ١٦الʙآراء أف ʥʻوق بʙلالة الفʗ(ت)، ل ʤॻɾة، وȂارॻɹʸافات الʙʲات، والانʠسʦʯʸال (
ة الاتʶالات  في القʠاع الʳاصالعʻʹة حʦل واقع تȖʻʮʠ أǺعاد الȊॻʠʳʯ الاسʙʯاتʱॻي  ʙؕʵǺ

 ʛʹʱال ʙʻغʯʸة وفقاً لǻدʦعʴال  

  الʦʯʸسȊ   العʗد   الʹʦع  الأǺعاد 
الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

ʸॻɾة (ت)  
 ̡ ʸة الȁʦʴ  

درجات  
  الȂʙʲة 

 Ȏʦʯʴم
  الʗلالة 

  الʗلالة 

الॼعʙ الأول: صॽاغة 
  الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة 

 ʛؗ951. 2.97 187  ذ 
  غʛʽ دال  116. 280 1.576-

 1.013 3.16 95  أنʲى 

  ʚʽفʻاني: تʲال ʙعॼال
  الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة 

 ʛؗ816. 3.14 187  ذ 
  غʛʽ دال  305. 280 1.028-

 918. 3.25 95  أنʲى 

الॼعʙ الʲالʘ: مʛاॼʀة 
وتقʦॽʽ الʢʵة 
  الاسʛʱاتॽʳॽة 

 ʛؗ792. 3.18 187  ذ 
  غʛʽ دال  337. 280 962.-

 870. 3.28 95  أنʲى 

  الʺʨʱسȌ العام 
 ʛؗ812. 3.10 187 ذ 

  غʛʽ دال  207. 280 1.265-
 898. 3.23 95 أنʲى 

  ʙʻة عॽائyـ ـʁابȘ: عʙم وجʨد فʛوق ذات دلالة إح Ȑʨ  يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول ال ʁɦـ الʙلالة  م
ة الاتʸالات  0.05( ʛؗʷǼ اصʵاع الʢي في القʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱعاد الǼأ Șʽʰʢل واقع تʨح (
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ــعʨدǽة وفقاً ل Ȅة أفʛاد العʻʽة حʨل واقع تȘʽʰʢ أǼعاد  ؤ ʺʱغʛʽ الʝʻʳ، وʛȄجع ذلʥ إلى أن ر الʶــــــــــ
ॽاتʛʱالاســ Ȍॽʢʵʱر أو إناث  الʨؗذ ʦــهʶʻلاف جʱاخǼ ʛأثʱة لا يǽدʨــعʶــالات الʸة الات ʛؗــʷǼ يʳ

ة؛    دراǽةفॽʺʳعهʦ على  ʛؗــ ــ ــʛʱاتʳॽي، وتأثʛʽه على الأداء العام للʷـــ ــ ؗاملة Ǽأهʺॽة الȌॽʢʵʱ الاســـ
ــاعʙ هʚا الȌॽʢʵʱ الاســــــــʛʱاتʳॽي ؗلاً مʧ الʺʤʻʺة، ومʙيȄʛها على تʙʴيʙ وصــــــــॽاغة   ـــ حʶǽ ʘʽـــ

ـʙɹيـʙ قـʙراتهـا،  أهـʙافهـا الاســــــــــــــʛʱاتॽʳॽـة، وʧȞّʺȄ ا ॽɿॽـة تॽʣʨفهـا وت ـʙɹيـʙ مʨاردهـا وؗ ـ̋ة مʧ ت ʤʻʺل
ــافــة إلى دور الȌॽʢʵʱ الاســــــــــــــʛʱاتʳॽي في تʨقع العॼʁــات وا ــــ ـــ ـــ لʱغلــʖ علʽهــا مʧ الʯʽʰــة  Ǽــالإضـــ

)، الʱي تʨصـــــلʗ إلى عʙم  ٢٠٢٢وهʚا ما يʱفȘ جʜئॽًا مع دراســـــة الأزورȑ وجفȑʛ ( الʵارجॽة.
ــــȌ درجات   ــائॽة بʧʽ مʨʱســــــ ــ ــة حʨل الȌॽʢʵʱ  وجʨد فʛوق ذات دلالة إحʸــــــ ــ ـــ أفʛاد عʻʽة الʙراســـ

.(ʝʻʳال) لةʲʺʱʺراسة الʙات الʛʽغʱʺل Ȑʜة تعȄʛʷॼارد الʨʺي للʳॽاتʛʱالاس  

 :مةʗʳات الʦʹد سʗع ʙʻغʯلاف مʯاخǺ ةॻائʶوق الإحʙل   الفʽلʴار تॼʱام اخʙʵʱاس ʦت
) ȑالأحاد ʧايॼʱالOne Way Anova  ʛʽغʱʺة وفقاً لॽائʸوق الإحʛف على الفʛعʱلل (

  سʨʻات الʙʵمة وʨȄضح نʱائʳه الʙʳول الʱالي: عʙد  

) ʤول رقʗʱ١٧ال) "ȏالأحاد ʥايॺʯل الʻلʲائج "تʯن (One Way Anova اتǺوق في إجاʙللف (
ة   في القʠاع الʳاصواقع تȖʻʮʠ أǺعاد الȊॻʠʳʯ الاسʙʯاتʱॻي  مفʙدات عʻʹة الʖʲॺ حʦل ʙؕʵǺ

  الاتʶالات الʴعʦدǻة وفقاً لʯʸغʙʻ عʗد سʹʦات الʗʳمة

 درجات الȂʙʲة مʦʸʱع مȁʙعات مʗʶر الॺʯايʥ  الأǺعاد
 Ȋسʦʯم
 الȁʙʸعات

 الʗلالة الإحʶائॻة ʸॻɾة ف 

الॼعʙ الأول: صॽاغة  
  الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة

 036. 2 072.  بʧʽ الʺʨʺʳعات 
 957. 279 267.119  داخل الʺʨʺʳعات  963.  038.

 --  281 267.191  الʺʨʺʳع 

الॼعʙ الʲاني: تʻفʚʽ الʢʵة  
  الاسʛʱاتॽʳॽة

 074. 2 149.  بʧʽ الʺʨʺʳعات 
 730. 279 203.756  داخل الʺʨʺʳعات  903.  102.

 --  281 203.904  الʺʨʺʳع 

 ʦॽʽة وتقॼʀاʛم :ʘالʲال ʙعॼال
  الʢʵة الاسʛʱاتॽʳॽة

 025. 2 050.  بʧʽ الʺʨʺʳعات 

 675. 279 188.293  داخل الʺʨʺʳعات  964.  037.

 --  281 188.343  الʺʨʺʳع 

  الʺʨʱسȌ العام 
 009. 2 018. بʧʽ الʺʨʺʳعات 

  716.  279  199.671 داخل الʺʨʺʳعات  988.  012.
  --   281  199.688 الʺʨʺʳع 
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  ʙʻة عॽــــــائ ــــــابȘ: عʙم وجʨد فʛوق ذات دلالة إحʸـــــ ــــــــȐʨʱ يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول الʶـــــ الʙلالة  مʶـــ
ة الاتʸـــــــــــالات 0.05( ʛؗــــــــ ــــــــʛʱاتʳॽي في القʢاع الʵاص ʷǼـــ ) حʨل واقع تȘʽʰʢ أǼعاد الȌॽʢʵʱ الاســـ

 ʛثʕمة لا يʙʵات الʨʻد ســʙلاف عʱإلى أن اخ ʥجع ذلʛȄمة، وʙʵات الʨʻد ســʙع ʛʽغʱʺة وفقاً لǽدʨــعʶال
ة الاتʸــــالات الʶــــعʨدǽة؛  ʛؗــــʷǼ يʳॽاتʛʱالاســــ Ȍॽʢʵʱعاد الǼأ Șʽʰʢل واقع تʨة حʻʽاد العʛة أفȄعلى رؤ

ʘʽح   Ȍॽʢʵʱأن الǼ ،على وفاق ʦعهॽʺل جʤǽ الاتyـ إنه مهʺا اخʱلفʗ سـʨʻات خʙمʱهʦ في مʳال الات
 ʧة مʺʤʻʺقف الʨم ʛȄʨʢلة الأجل، تعʺل على تȄʨʡ Ȍʢخ ʛȄʨʢاغة وتॽــــــــ ــــــــʛʱاتʳॽي ʲʺǼاǼة صــــ الاســــ
خلال الʱعــامــل الفعــال مع الفʛص، والʱهــʙيــʙات في الʯʽʰــة الʵــارجॽــة الʺʢॽʴــة Ǽــالʺʤʻʺــة بʻــاءً على  

  قʨة الʱي تʺʱلؔها الʺʤʻʺة في بʱʯʽها الʙاخلॽة. مʸادر ال

) ȑʛوجف ȑــة الأزور ــــــ ــلʗ إلى عʙم وجʨد ٢٠٢٢وهʚا ما يʱفȘ جʜئॽًا مع دراســ )، الʱي تʨصــــــــ
ـyائॽة بʧʽ مʨʱسـȌ درجات أفʛاد عʻʽة الʙراسـة حʨل الȌॽʢʵʱ الاسـʛʱاتʳॽي للʺʨارد   فʛوق ذات دلالة إح

  الʛʰʵة). الȄʛʷॼة تعȐʜ لʺʱغʛʽات الʙراسة الʺʲʺʱلة (سʨʻات

"لا تʦجʗ فʙوق ذات دلالة   الʰالʰة والʯي نʕʶ على:  الʲʯقȖ مʥ صʲة الفʙضॻة الʙئॻʴॻة  ثالʰاً: 
) حʦل مȂʦʯʴات الأداء الॻʡʦفي لʡʦʸفي خʗمة العʸلاء في  0.05إحʶائॻة عʹʗ مȎʦʯʴ الʗلالة ( 

ʛʹʱات :(الʙʻغʯʸة وفقا لǻدʦعʴالات الʶة الات ʙؕʵǺ اصʳاع الʠات  -القʦʹد سʗمة)".عʗʳال  

 :ʛʹʱال ʙʻغʯلاف مʯاخǺ ةॻائʶوق الإحʙار ( الفॼʱام اخʙʵʱاس ʦتT-test  ف علىʛعʱلل (
  الفʛوق الإحʸائॽة تॼعاً لʺʱغʛʽ الʝʻʳ على الʨʴʻ الʱالي: 

) ʤول رقʗʱاد  ١٨الʙآراء أف ʥʻوق بʙلالة الفʗ(ت)، ل ʤॻɾة، وȂارॻɹʸافات الʙʲات، والانʠسʦʯʸال (
ة   في القʠاع الʳاصالعʻʹة حʦل مȂʦʯʴات الأداء الॻʡʦفي لʡʦʸفي خʗمة العʸلاء  ʙؕʵǺ

ʛʹʱال ʙʻغʯʸة وفقاً لǻدʦعʴالات الʶالات  

  الʦʯʸسȊ  العʗد   الʹʦع  الأǺعاد
الانʙʲاف  
 ȏارॻɹʸال  

ʸॻɾة (ت)  
  الȁʦʴʲʸة

درجات 
  الȂʙʲة

 Ȏʦʯʴم
  الʗلالة   الʗلالة 

 Ȍسʨʱʺال
  العام

ʛؗ878. 3.58 187 ذ 
.242 280 .809 

 ʛʽغ
 923. 3.55 95 أنʲى  دال 

  ʙʻة عॽــــــائ ــــــابȘ: عʙم وجʨد فʛوق ذات دلالة إحʸـــــ ــــــــȐʨʱ يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول الʶـــــ الʙلالة  مʶـــ
ــة 0.05( ʛؗــــــــــــــʷǼ ــاصʵــاع الʢمــة العʺلاء في القʙفي خــʣʨʺفي لॽʣʨــات الأداء الȄʨʱــــــــــــــʶل مʨح (

 ʧراســـة مʙة الʻʽاد عʛأف ʝʻلاف جʱإلى أن اخ ʥجع ذلʛȄو ،ʝʻʳال ʛʽغʱʺة وفقاً لǽدʨـــعʶـــالات الʸالات
ة  ʛؗــــــــ ــــــــȄʨʱات الأداء الॽʣʨفي لʺʣʨفي خʙمة العʺلاء ʷǼـــــ ذʨؗر وȂناث لا يʕثʛ على رؤʱȄهʦ حʨل مʶـــــ

ؗاॽɾة Ǽأن الأداء الॽʣʨفي ʲʺǽل درجة الʳʻاح في   ةاǽدر عʨدǽة؛ حʘʽ إن جʺॽعهʦ على  الاتʸــالات الʶــ
ــاء  ــʚلــʥ القــʙرة على تʴقȘʽ الأهــʙاف الʺʛجʨة، والʱي هي نʳॽʱــة لʺــȐʙ عʺــل أعʹـــــــــــــ أداء الʺهــام، وؗ



 
 
 
 
 
 

٣٢٠٢الثالث سبتمبر العدد                 مجلة العلمية التجارة والتمويل                            ال  

(PRINT): ISSN 1110-4716                       ٥٠٥                        (ONLINE): ISSN 2682-4825 
 

 

ا الʺॽʁاس الȑʚ يʕدॽɾ ȑه الفʛد واجॼات ومʶـــــــʕولॽات  ــــاء الʺʤʻʺة، وهʨ أǽʹـــــــً الʺʤʻʺة مʧ أجل إرضـــ
  الॽʣʨفة. 

ــة الأزورȑ وجفȑʛ (وه ــــــ ــلʗ إلى عʙم وجʨد ʚ٢٠٢٢ا ما يʱفȘ جʜئॽًا مع دراســ )، الʱي تʨصــــــــ
ـyائॽة بʧʽ مʨʱسـȌ درجات أفʛاد عʻʽة الʙراسـة حʨل  ـʁي تعȐʜ   علاقةفʛوق ذات دلالة إح الأداء الʺʕسـ

.(ʝʻʳال) لة فيʲʺʱʺراسة الʙات الʛʽغʱʺل  

 :مةʗʳات الʦʹد سʗع ʙʻغʯلاف مʯاخǺ ةॻائʶوق الإحʙالف 

 ʦت) ȑالأحاد ʧايॼʱل الʽلʴار تॼʱام اخʙʵʱــــــــ ) للʱعʛف على الفʛوق One Way Anovaاســـ
 الإحʸائॽة وفقاً لʺʱغʛʽ عʙد سʨʻات الʙʵمة وʨȄضح نʱائʳه الʙʳول الʱالي:

) ʤول رقʗʱ١٩ال) "ȏالأحاد ʥايॺʯل الʻلʲائج "تʯن (One Way Anova اتǺوق في إجاʙللف (
  في القʠاع الʳاصلॻʡʦفي لʡʦʸفي خʗمة العʸلاء مȂʦʯʴات الأداء ا مفʙدات عʻʹة الʖʲॺ حʦل

ة الاتʶالات الʴعʦدǻة وفقاً لʯʸغʙʻ عʗد سʹʦات الʗʳمة ʙؕʵǺ  

 مʦʸʱع مȁʙعات مʗʶر الॺʯايʥ   الأǺعاد
درجات 
 الȂʙʲة

 Ȋسʦʯم
 الȁʙʸعات 

 ʸॻɾة ف 
الʗلالة  
 الإحʶائॻة

 Ȍسʨʱʺال
  العام

 093. 2 185. بʧʽ الʺʨʺʳعات

.116  .891  
داخل  

  801.  279  223.369 الʺʨʺʳعات

  --   281  223.554 الʺʨʺʳع

  ʙʻة عॽــــــائ ــــــابȘ: عʙم وجʨد فʛوق ذات دلالة إحʸـــــ ــــــــȐʨʱ يʧʽʰʱ مʧ الʙʳول الʶـــــ الʙلالة  مʶـــ
ــة 0.05( ʛؗــــــــــــــʷǼ ــاصʵــاع الʢمــة العʺلاء في القʙفي خــʣʨʺفي لॽʣʨــات الأداء الȄʨʱــــــــــــــʶل مʨح (

الاتʸالات الʶعʨدǽة وفقاً لʺʱغʛʽ عʙد سʨʻات الʙʵمة، وʛȄجع ذلʥ إلى أن اخʱلاف سʨʻات خʛʰة أفʛاد 
ـyالات   ة الات ʛ̫ؗـ Ǽ مة العʺلاءʙفي خʣʨʺفي لॽʣʨات الأداء الȄʨʱʁـ العʻʽة لا يʕثʛ على رؤʱȄهʦ حʨل م

 ʨعʁـ ـyالات على  ال دǽة؛ حʘʽ إن جʺॽع مقʙمي خʙمة العʺلاء ʱʵʺǼلف سـʨʻات خʙمʱهʦ في مʳال الات
ــــــــȄʛة   ة للʺʨارد الʺالॽة والʷॼـــ ʛؗــــــــ ــــــــʙʵʱام الʷـــ دراǽة ؗاملة Ǽأن أدائهʦ الॽʣʨفي ʲʺǼاǼة انعȞاس لॽɿॽؔة اســـ

ǽ يʱة ومʺارســــاتها، وال ʛؗــــʷة الʢــــʷائج أنʱع نʨʺʳم ʨافها، وهʙل أهʽلʴʱــــʺح لها بʶقة فعالة تȄʛʢǼ  ʖʳ
ة. وهʚا ما يʱفȘ جʜئॽًا  ʛؗــʷة الʢــʷة لأنॽهائʻة الʳॽʱʻدة وهي الʙʴʺاف الʙقعات والأهʨʱمع ال Șافʨʱأن ت

) ȑʛوجف ȑ٢٠٢٢مع دراســـــة الأزور ʧʽة بॽـــــائʸوق ذات دلالة إحʛد فʨم وجʙإلى ع ʗصـــــلʨي تʱال ،(
ة الʺʲʺʱلة في الأداء الʺʕســʶــي تعȐʜ لʺʱغʛʽات الʙراســعلاقة  مʨʱســȌ درجات أفʛاد عʻʽة الʙراســة حʨل  

  (سʨʻات الʛʰʵة).
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  ملʝʳ الʹʯائج: 
- ) دلالة   Ȏʦʯʴم  ʗʹع إحʶائॻة  دلالة  ذو  إʱǻابي   ʙʻتأث للα= 0.05  Ȋॻʠʳʯوجʦد   (

العʸلاء   خʗمة  مقʗمي  أداء  على  الʳاصالاسʙʯاتʱॻي  القʠاع  الاتʶالات   في  ة  ʙؕʵǺ
 الʴعʦدǻة.

العʸلاء   - خʗمة  مقʗمي  أداء  على  الاسʙʯاتॻʱॻة  الʠʳة  لॻʶاغة  إʱǻابي   ʙʻتأث في  وجʦد 
ة الاتʶالات  القʠاع الʳاص ʙؕʵǺةǻدʦعʴال. 

وجʦد تأثʙʻ إʱǻابي ذو دلالة إحʶائॻة لʯʹفʘʻ الʠʳة الاسʙʯاتॻʱॻة على أداء مقʗمي خʗمة   -
ة الاتʶالات الʴعʦدǻة.  في القʠاع الʳاصالعʸلاء  ʙؕʵǺ 

-   ʙʻد تأثʦمي  وجʗة على أداء مقॻʱॻاتʙʯة الاسʠʳال ʤॻʻة وتقॺɾاʙʸة لॻائʶابي ذو دلالة إحʱǻإ
ة الاتʶالات الʴعʦدǻة. في القʠاع الʳاصخʗمة العʸلاء  ʙؕʵǺ  

-   ʗʹة عॻائʶوق ذات دلالة إحʙد فʦم وجʗع  Ȏʦʯʴلالة (مʗعاد  0.05الǺأ Ȗʻʮʠل واقع تʦح (
الʳاص القʠاع  في  الاسʙʯاتʱॻي   Ȋॻʠʳʯة    ال ʙؕʵǺ اتʙʻغʯʸل وفقاً  الʴعʦدǻة  الاتʶالات 

ʛʹʱمة).-(الʗʳات الʦʹس 
-   ʗʹة عॻائʶوق ذات دلالة إحʙد فʦم وجʗع  Ȏʦʯʴلالة (مʗات الأداء  0.05الȂʦʯʴل مʦح (

الʳاص القʠاع  في  العʸلاء  خʗمة  لʡʦʸفي  وفقاً    الॻʡʦفي  الʴعʦدǻة  الاتʶالات  ة  ʙؕʵǺ
ʛʹʱات (الʙʻغʯʸمة).  -لʗʳات الʦʹس  

  الʦʯصॻات: 
ة الاتʶالات الʴعʦدǻة،    في القʠاع الʳاصلاهʸʯام ॻʸʱǺع مʠʯلॺات العاملʥʻ  ضʙورة ا - ʙؕʵǺ

 وتلॻʮة ؕافة احॻʯاجاتهʤ عʹॻɾ ʗامهʤ بʦضع الȊʠʳ الاسʙʯاتॻʱॻة.
ضʙورة تʗʲيʗ مʠʯلॺات الȊॻʠʳʯ الاسʙʯاتʱॻي مʥ مʦارد مالॻة وȂʙʵȁة، وحʙʶ إمȜانॻات   -

 .ȏادʶʯالي والاقʸة ووضعها ال ʙؕʵال 
دورا -  ʗعق العاملʥʻ  ضʙورة  لॻʸʱع  تʗرॻʮȂة  الʳاصت  القʠاع  الاتʶالات   في  ة  ʙؕʵǺ

.ʤأدائه Ȏʦʯʴورفع م ،ʤة مهاراتهॻʸʹʯة؛ لǻدʦعʴال 
الاسʯعانة ʦȜǺادر مʶʶʳʯة في مʱال الȊॻʠʳʯ الاسʙʯاتʱॻي، ومʠلعة على ؕافة تǻʗʲات  -

 تȖʻʮʠ الȊॻʠʳʯ الاسʙʯاتʱॻي وقادرة على مʦاجهʯها.  
-  ॻاتʙʯالإس Ȋॻʠʳʯخ ثقافة الॻسʙاسها تॻɾدة وʗʲات أداء مʙشʓم ʗيʗʲة، وت ʙؕʵي داخل الʱ

مي خʗمة العʸلاء.  ِّʗأداء مق Ȏʦʯʴم ʗيʗʲʯل ȏل دورȜʵǺ 
ة   - ʙؕʵلل العام  الأداء   ʥʻʴʲان تʸʷلاء لʸالع مي خʗمة  ِّʗمق أداء   Ȏʦʯʴم ʙȂʦʠورة تʙض

 وتʲقȖʻ مʚʻة تʹافॻʴة لها.  
الʦʯصॻات للʗراسات الʯʴʸقʮلॻة: يʦُصي الॺاحǺ ʖإجʙاء دراسات مʯʴقʮلॻة تʖʲॺ في:                                                   

ات القʠاع الʳاص في  - ʙؕمها شʗي تقʯمات الʗʳدة الʦي على جʱॻاتʙʯالإس Ȋॻʠʳʯال ʙʻتأث
  الʸʸلؒة العॻȁʙة الʴعʦدǻة. 

ت - في  الإسʙʯاتʱॻي   Ȋॻʠʳʯال الʳاص  دور  القʠاع  ات  ʙؕش في  مʯʳلفة  أقʴام  أداء   ʙȂʦʠ
ات الاتʶالات الʴعʦدǻة ʦʶǺرة خاصة. ʙؕرة عامة وشʦʶǺ لؒةʸʸالǺ  
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  قائʸة الʙʸاجع 
  أولاً: الʙʸاجع العॻȁʙة

). الاحʛʱاق الʻفʶي وعلاقʱه ȐʨʱʶʺǼ الإʳǽابॽة لȐʙ عʻʽة مʧ  ٢٠١٦الأحʺʙ، عʙʰ العʜȄʜ بʧ عʙʰ الله. (
ة الاتʸالات الʶعʨدǽة "الʛد الآلي" في الȄʛاض.   ʛؗʷǼ ʧʽة جامعة العاملॽȃʛʱلة والʨفʢلة الʳم

  . ٧٨ -١٥)،  ٢٨(٨، الإسʙʻȞرȄة
،ʙʺأح  ʙʺʴجاد   م  ʧʽʶ٢٠١٥. ( ح  .(ʛȄʨʢي الأداء  تʶسʕʺامعة  الʳǼ  بʨʻج  ȑادʨء في الʨض   ʛʽمعاي 

ʜʽʺʱة  الʶسʕʺة  للॽȃدة  لإدارة  الأوروʨʳذج:  الʨʺʻي  الȃلإدارة  الأورو  ʜʽʺʱلة.  الʳالإدارة  م 
  . ١٧٦ - ١٥ )،٧( الȄʨȃʛʱة،

 ȑالله. (الأزور ʙʰع ʛʺع ʧعلي ب ،ȑʛعلي؛ جف ʙادر خالʨب الاسʛʱاتʳॽي ٢٠٢٢،   Ȍॽʢʵʱال ). دور 
للʺʨارد الȄʛʷॼة في تʴقȘʽ الأداء الʺʕسʶي (دراسة مʙʽانॽة على الʺʣʨفʧʽ العاملʧʽ في الإدارة  

  . ٢٨٠-٢٥٣)، ٤٨( الʺʳلة العॽȃʛة للʛʷʻ العلʺي، العامة للʱعلʴʺǼ ʦॽافʤة جʙة).  
ʺʴفى، علي مʢʸي مʻب) .ʧʶح ʙاع ).  ٢٠١٧ʢمات قʙخ ȘȄʨʶي في تʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱال  ʛأث

 . الʺʺلؔة الأردنॽة الهاشʺॽة: دار زهʛان للʛʷʻ والʨʱزȄع.الاتʸالات الأردنॽة
) عʲʺان.   ʙʺʴم ʙʽمف إيهاب  العام ).  ٢٠١٤بʛʽم،  القʢاع  ات  ʛؗفي ش العʺلاء  تقʦॽʽ مȐʨʱʶ خʙمة 
(رسالة دʨʱؗراه غʛʽ  وجهة نʛʤ العʺلاء.  مʧ ٢٠١٢إلى  ٢٠٠٠القȑʛʢ في الفʛʱة مʧ عام 

  مʨʷʻرة)، جامعة أم درمان الإسلامॽة، الʨʶدان. 
الॽʁادة الإبʙاॽɺة وأثʛها على تʛȄʨʢ الأداء: دراسة حالة  ).  ٢٠٢٠الʛʱك، حʻان حʧʽʶ مʙʺʴ صʴॼي. (

 الأردن.. (رسالة ماجʛʽʱʶ غʛʽ مʨʷʻرة)، جامعة آل الʗʽʰ،  مʨʺʳعة ʡلال أبʨ غʜالة العالʺॽة 
)  .ʦॽʂاʛإب  ʝنʨي  ،ʛة ٢٠١٧جعفॽʁॽʰʢت دراسة  الأزمات:  إدارة  في  الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال  ʛأث  .(

، مʳلة جامعة الأقʸى سلʶلة العلʨم الإنʶانॽةالʺʕسʶات العامة في مʢʻقة ضʨاحي القʙس.  
٣٢٤ - ٢٩٣)، ١(٢١ .  

) .ʙʺʴعلي م ʙʽة ود). ٢٠١٨جلال، سعȄʛʷॼارد الʨʺي للʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱال  :ʧʽوره على أداء العامل
الॽʻʺॽة الʻقال  الهاتف  ات  ʛؗعلى ش مʙʽانॽة  جامعة دراسة  مʨʷʻرة)،   ʛʽغ دʨʱؗراه  (رسالة   .

  الʽʻلʧʽ، الʨʶدان. 
دار الȌॽʢʵʱ الاسʛʱاتʳॽي: مفاʦॽʂ معاصʛة ودراسة حالة).  ٢٠١٩داود، فʹʽلة سلʺان. ( . Ǽغʙاد: 

  الॼʶॽʶان للʛʷʻ والʨʱزȄع.
ʦॽلʴال ʙʰة عʜʺسف. (درادؗه، حʨفى يʢʸازق؛ ؗافي، مʛال ʙʰة عʜʺان، حʨل  ). ٢٠١٤؛ العلʨ ʨؗوتʛʰال

 .ʧائȃʜمة الʙع. وخȄزʨʱوال ʛʷʻي للȃʛع العʺʳʺة الॼʱȞالأردن: م  
) .ȑارʸالأن ʙʺʴم ʧيʙام الʶ٢٠١٨درار، ح ȘʽʰʢʱالǼ :الاداء ʛȄʨʢي في تʳॽاتʛʱالإس Ȍॽʢʵʱدور ال .(

الفʛʱة  على م. (رسالة دʨʱؗراه   ٢٠١٥  -   ٢٠٠٥مʧ    جʺॽɻة الهلال الأحʺʛ الʨʶداني في 
  غʛʽ مʨʷʻرة)، جامعة أم درمان الاسلامॽة، الʨʶدان. 
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الأساسॽات في الإدارة الاسʛʱاتॽʳॽة: ).  ٢٠١٤درة، عʙʰ الॼارȑ إبʛاʦॽʂ؛ جʛادات، ناصʛ مʙʺʴ سعʨد. (
 . عʺان: دار وائل للʛʷʻ والʨʱزȄع.مʴʻى نȑʛʤ تॽʰʢقي

أثʛ الǼ ȘȄʨʶʱالعلاقات على جʨدة خʙمة العʺلاء: دراسة  . )٢٠٢١دعʞʻʽ، عʰلة؛ حȑʜȄʛ، مʨʶॽن. (
. (رسالة ماجʛʽʱʶॽ غʛʽ مʨʷʻرة)، جامعة مʙʺʴ الʛʽʷॼ  حالة بʥʻ الʜʳائʛ بʨلاǽة بʛج بʨعȄʛȄʛج

.ʛائʜʳي. الʺॽʂاʛالاب 
 ) .ʙعه ʙʺʴالي، مʙاس؛ الॼɺ ʙʺʴب، مʨة على ولاء العʺلاء: ٢٠١٥ديॽʀʙʻمة الفʙʵدة الʨج ʛأث .(

سلʶلة العلʨم الاقʸʱادǽة    -مʳلة جامعة تʧȄʛʷ للʨʴॼث والʙراسات العلʺॽة.  دراسة مॽʴʶة
  .٢٧٥ -٢٦١)،  ١( ٣٧والقانʨنॽة، 

) .ʙʺʴساحة مʨب ،ʛʹʵاني؛ لʛور، مقʙالله؛ ق ʗايʢع، عॽȃارد    ).٢٠٢١رʨم Ȍॽʢʵام تʤام نʙʵʱاس ʛأث
  - ٨٠)،  ٢(١٣  الأكادॽʺǽة للʙراسات الاجʱʺاॽɺة والإنʶانॽة،  الʺʕسʶة على الأداء الॽʣʨفي.

٩٠ .  
) .ȑزʨهالة ف ،ʙʽارك؛ عॼم ʧب ʙی، سعʲمʛء ٢٠١٩الʨة في ضʷॽامعة بʳǼ يʶسʕʺالأداء ال ʛȄʨʢت .(

ʺة الʳامعات: أنʺʨذج مقʛʱح.   ʨؗʴة لॽʺة العالʺʤز الأنʛهاجأبʨامعة سʳة لȄʨȃʛʱلة الʳʺال ،
)١٠٦٩ - ١٠٠٩)،  ٦٦ . 

 في   الاسʛʱاتʳॽي  الȌॽʢʵʱ  اهʺॽة).  ٢٠١٢. (ʜعʙʰ العȄʜ  بʧ  ʧعʙʰ الʛحʺ  بʜ  ʧعʙʰ العȄʜ  سعʨد،  آل
 والاجʱʺاॽɺة،  الإنʶانॽة  العلʨم  مʳلة.  العام  القʢاع  مʤʻʺات  لॼعʠ  الȄʛʷॼة  الʺʨارد  ادارة

)٢٢٥ -  ١٧٧  )،٢٣ .  
) .ʙʺʴالله م ʙʰي عʽʴǽ ،يʰʽعʷ٢٠١٨ال  .( ȘʽʰʢʱالǼ :يʶسʕʺي في الأداء الʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱال ʛأث

ة الاتʸالات الʶعʨدǽة "  على ʛؗشstc  عام ʧم٢٠١٧  - م٢٠١٢" م  ʛʽغ ʛʽʱʶرسالة ماج) .
  مʨʷʻرة)، جامعة القʛآن الʦȄʛؔ والعلʨم الإسلامॽة، أم درمان. 

 ) .ʧʺحʛال ʙʰع ȑʙʳالله، م ʙʰ٢٠١٩ع ȑادʨامعة الʳي لʶسʕʺالأداء ال ʛȄʨʢʱحة لʛʱة مقॽʳॽاتʛʱاس .(
الʺʳلة الȄʨȃʛʱة لʳامعة  الʙʳيʙ في ضʨء الʱؔامل بʧʽ مʙخلي الʱعلʦ الॽʤʻʱʺي والإدارة Ǽالʱʻائج.  

  . ٢٥٧ - ١٥٩)، ٥٨، (سʨهاج
)  .ȑʙة مهʹॽɺ لة، سارةʽʴال هادȑ؛  علي  عʙʰ الله  الʺʙارس ٢٠٢٢العفاد،   ȑʛيʙم أداء   ʛȄʨʢت  .(

  .ȑاع الإدارʙخل الإبʙء مʨعاء في ضʻأمانة العاصʺة صǼ ةȄʨانʲب  الʛة العʛȄʜج ʜ ʛؗلة مʳم
 . ١٠٣  -٧٧)، ١٣(٢للʨʴॼث الȄʨȃʛʱة والإنʶانॽة، 

 ) .ʛʷǼ ʙʺʴم ،ʖ؛ الؔاتʧʶح ȑارʵǼ ʙʺʴارد ٢٠٢١علي، مʨʺإدارة ال ʛȄʨʢعلى ت Ȍॽʢʵʱال ʛأث .(
ʰʢة: دراسة تȄʛʷॼاء  الʻʰوال للʳʱارة والاسʲʱʺار والʺقاولات  الʺʻاع  ة  ʛؗعلى ش .  ॽʁॽ٢٠٢٠ة 

للʨʴॼث غʜة، القʨمي   ʜ ʛؗʺال والقانʨنॽة  والإدارȄة  الاقʸʱادǽة  العلʨم    - ١٠٣)،  ٢(٥  مʳلة 
١١٨ . 
  ʙȄʕم الʨهاعلي،   ʙʰبع) ات ).  ٢٠١٩.  ʛؗش في  الʙʵمات  جʨدة  على  الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال  ʛأث

  . (رسالة ماجʛʽʱʶ غʛʽ مʨʷʻرة)، جامعة آل الʗʽʰ، جامعة آل الʗʽʰ. الأردنॽةالاتʸالات 
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) .ʙʺʴصلاح م ʧʺǽأ ،ʛʺؗاء.  ٢٠١٥عʚة والʺȞʴال ʧʽمة العʺلاء: بʙاد). خʸʱلة الʺال والاقʳم  ،
)٤٢ -٤٠)،  ٧٧ .  

) .ʙʺعلي أح ʙʺʴه، مॽجʨ؛ الʙʺان أحʺȄالعال، رʙʰ؛ عʙʽعʶال Ȑʨاج، سلʛة٢٠٢٢فʺ ʨؗʴإسهامات ال .( 
الʺʳلة العلʺॽة للʙراسات الʳʱارȄة والॽʯʽʰة، في تʧʽʶʴ الأداء في الأجهʜة الʨȞʴمॽة الॽʻʺॽة.  

٤٩  -٢٧)، ٢(١٣ . 
). تʴلʽل Ǽعʠ العʨامل الʺʕثʛة في نʳاح تȘʽʰʢ الȌॽʢʵʱ ٢٠١٦القهȑʨʽ، لʘʽ عʙʰ الله سلॽʺان. (

ة الاتʸالات الأردنॽة (أورانج).  ʛؗي: دراسة حالة شʳॽاتʛʱالاس ʨʢلة تʳامعي مʳالأداء ال ʛȄ
  . ٦٤  -٤٥)،  ١(٤، جامعة الʺʨʸʻرة

). تأثʛʽ أǼعاد جʨدة العلاقة عʛʰ الانʛʱنʗ على الʨلاء الالʛʱؔوني للعʺلاء في ٢٠٢٢لʛʺʴ، حॽȞʺة. (
الʳʱارȄة في ولاǽة سʙȞॽȞة. الʨʻʰك  الॽؔʻʰة: دراسة عʻʽة مʧ عʺلاء  دفاتʛ    الʙʵمات  مʳلة 

 ،ʝؗادʨ٢٧٢  -٢٥٣)،  ٢( ١١ب . 
  . عʺان: دار الʺعʜʱ للʛʷʻ والʨʱزȄع.الإدارة الاسʛʱاتॽʳॽة الʙʴيʲة). ٢٠١٥مʙʺʴ، مʙʺʴ هاني. (

)  .ʛناص عʲʺان   ،ʙʽʺॽʴʺ٢٠١٨ال  .( Ȍॽʢʵʱال ؗفاءة  على  الʙاخلॽة   ȋʨوالʹغ الॽʯʽʰة  العʨامل   ʛأث
ة الاتʸالات الʶعʨدǽة ʛؗة على شॽʁॽʰʢي: دراسة تʳॽاتʛʱالاس،(رةʨʷʻم ʛʽراه غʨʱؗرسالة د) . 

 جامعة مʕتة، الأردن. 
ʢʺالʽ) .اءʳن ʙʺار، أحʱʵصالح راجح؛ م ʧʽأم ،Ȑʛاعي ٢٠٢٠ʙالإب ʛʽؔفʱي والʳॽاتʛʱالاس Ȍॽʢʵʱال .(

مʳلة جامعة القلʦ للعلʨم الإنʶانॽة وعلاقʱهʺا Ǽالأداء الॽʣʨفي للعاملʧʽ في الʺʤʻʺات الȄʛʽʵة.  
 . ٤٢٢  -٣٩١)،  ١٧، (والॽʁॽʰʢʱة

الʴلʰي،  لʺى؛   ،ʛʰاس علي؛  (  مॽا،  للʺʨارد ٢٠٢٣هلال.  الاسʛʱاتʳॽي   Ȍॽʢʵʱال  ʛافʨت  Ȑʙم ʦॽʽتق  .(
ة الʨʶرȄة للاتʸالات ǼالʙȄʨʶاء. ʛؗʷة في الȄʛʷॼة    الǽادʸʱم الاقʨللعل ʧȄʛʷلة جامعة تʳم

  .٤٠٤ -٣٨٣)،  ٢( ٤٥والقانʨنॽة، 
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