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“Internal Marketing as an Approach to Improve the 
Contextual Performance in Public Organizations“ 

A Field Study on Telecom Egypt 
 ردكتو  ردكتو


عمال ة إدا س رمد العامة  ر ة دا س رمد  ر

ن بن ة التجا ر–رلية ة  زجامعة دا للعلوم السادات اديمية  رأ
  

 

المعاصــرة المنظمــات نجــاح ــ ً امــا ً ــا محو ً ا دو ــشر ال د المــو ريلعــب ر ينظـــر،ير حيــث

المحركــة القــوة ه باعتبــا تحقيــقرلــھ ا شــأ مــن ــ ال المبدعــة ح والــر المنظمــة ــشطة أ ولتنفيــذ

ا داف    .أ

يل سـ ـ مـنو والعمـل وظيفيـا، م وتمكيـ التنظيميـة ـداف للأ ة ـشر ال د المـوا رتحقيـق

وجـھ،السياداءسلوكيات خلال ـ ع العليـا ـا إدا ـ ممثلـة العامـة المنظمـات ت رانت

ةالعموم ةروإدا شر ال د نرالموا بـ ـات المقا أحـد عد ً حديثا ً وما مف صوص ا وجھ رع

فلــــسفة يمثــــل والــــذي الــــداخ ق ــــسو ال ــــوم مف ــــو و عمــــال ة وإدا العامــــة ة دا رمجــــال ر

ن داخليــــــــ عمــــــــلاء م واعتبــــــــا ة ــــــــشر ال د للمــــــــوا مناســــــــبة عمــــــــل ئــــــــة ب بتــــــــوف ــــــــ ع رشــــــــاملة ر

   .بالمنظمات

واقـــــعبالتــــا ــــ ع التعـــــرف ـــــ إ البحـــــث بالـــــشركة ـــــدف الـــــداخ ق ـــــسو ال ســـــات رمما

للا ة ـــتـــصالاالمـــصر ع ســــات المما ـــذه ـــاس ع وا ــــدف،الـــسياداءرت ال ـــذا ولتحقيـــق

ـــــع تو تـــــم ـــــ ٣٨٠زفقــــد ع ـــــ ر و ــــي و إلك ل ـــــش استقـــــصاء ة واســــتما عـــــشوائيةر مـــــنعينــــة

للا ة المصر الشركة ن    .تتصالاالعامل

نـــــــاك أن ـــــــ إ اســـــــة الد توصـــــــلت الـــــــداخدلالـــــــروقـــــــد ق ـــــــسو ال ســـــــات لمما ـــــــة معنو رة

ع عكست اسةداءا الد محل بالمؤسسة    .رالسيا
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لــدعم عمــل خطــة ل شــ ــ حــة المق التوصــيات مــن بمجموعــة اســة الد اختتمــت روقــد

ساتو مما الداخرتفعيل ق سو لال ً زا السياعز    .لأداء

المفتاحيــــــة لمـــــات الــــــداخال :ال ق ب – تتــــــصالا–االـــــسيداء – ـــــسو  – رالتــــــد

التنظيمية–التحف التنظي–المواطنة ام للاال–ل ة المصر   .تتصالاشركة

Abstract 
The human resources play an important and pivotal role in the 

success of contemporary organizations, as it is seen as a driving 
force for the implementation of the organization's activities and 
the creative spirit that would achieve its goals. 

In order to achieve human resources  the organizational goals 
and empower them functionally, and work through contextual 
performance behaviors, public organizations represented by their 
top management generally and human resource management 
particularly have adopted a modern concept that is one of the 
approaches between the field of public administration and 
business administration, which is the concept of internal 
marketing Which represents a comprehensive philosophy 
concerned with providing a suitable work environment for human 
resources and considering them as internal clients of the 
organizations. 

Therefore, the research aimed to identify the relationship 
between the internal marketing practices of Telecom Egypt and 
the reflection of these practices on contextual performance.  

To achieve research goals, a random sample of (38٠) of 
employees in Telecom Egypt has been taken questionnaires were 
distributed randomly in electronic and paper form. 

The study found that there was a significant indication of 
internal marketing practices, which was reflected in the contextual 
performance of employees in Telecom Egypt. 

The study concluded with a set of suggested recommendations 
in the form of an action plan to support internal marketing 
practices to enhance contextual performance. 

Key words:Internal Marketing – Contextual Performance – 
Communication – Training – Motivation – Organizational 
Citizenship – Organizational Commitment – Telecom Egypt. 
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عـــــصر ظـــــل ـــــ ومتلاحقـــــة عة ســـــر ات تطـــــو اليـــــوم عالمنـــــا ـــــ العامـــــة المنظمـــــات رتواجـــــھ

ــــ التغي ع ســــر عــــالم ــــ ة ــــ كث ات ــــ متغ ــــا أفر ات تطــــو زالعولمــــة، ــــذه،ر ــــت اتج نــــا ومــــن

البـــــدائل افــــة لاســـــتخدام اتيجيةالمنظمــــات نقـــــاطســــ واســــتغلال الـــــضعف أوجــــھ لعـــــلاج

التنافسية المواقف ة لمواج ادي(القوة    ).١٣ص،٢٠١٧ ،الز

لو نظــرا
ً

ا ــلتقــدمــذا العالمالوا العالمعةالــسرةیــوالتحــولات عيــجمــةیــوالمنافــسة

ومؤســسات المجتمــع بــات،ھأجـزاء ًفقــد بمــوالزامــا العامــةتمــام المنظمــات ــرد تــضمن ح

والنمــــو ســــتمرار و منافــــسةــــ البقــــاء خــــراظــــل ــــم،ىلمؤســــسات أ دــــذهومــــن ــــرالمــــوا

ــشر ال د عــد،ةرالمــوا لـــم المعاصــرة دفالمنافـــسة مـــوا مــن المؤســـسات تملكــھ مـــا ــ ع رتقتـــصر

وتكنولوجيـــا وأمـــوال ي ومبـــا ـــ ا أ ـــ ـــشرـــإمتـــدتاإنمـــا،رتتمثـــل ال د ـــحيـــثةرالمـــوا عت

ــــشر ال عنــــصرأ يالعنــــصر المعاصــــرةـــــم العامــــة ــــشرفالعنـــــ ،بالمنظمـــــات ال والكفـــــاءاتيصر

ة اال ردا وفعالي المنظمة كفاءة مدى   ).٢٧٧ص،٢٠١٦ ،المعوشر( تحدد
والمـــــستقبليةنظمـــــالمإن المعاصــــــرة العامـــــة نوعيــــــةات ـــــ ع ــــــ ك ال مـــــن ـــــد المز د ــــــش س

الــذينومختلفــةجديــدة ن العــامل ــومــن ــنيمتل عاليــة ات ــا وم ات رقــد بالإضــافة ،داءر

ـــــ ـــــشرإ ال العنــــــصر طبيعـــــة ــــــم بف اصـــــة ا ات يــــــدوكــــــذلك،يرالقــــــد ا والتحليـــــل اك رد

ار بت و التغي وقبو المحيطة ئة الب ات    ).١ص،٢٠٠٦ ،حامد( للمتغ

احــــد ـــــا واعتبا ة ــــشر ال د المـــــوا ميــــة بأ يمـــــان مــــن روانطلاقــــا المنظمـــــاتر د مــــوا ـــــم رأ

ــــو ــــودال ج ــــا ل توجــــھ أن والتطــــويجــــب مــــصدر ،رالتنميــــة ــــذا ــــومـــاـن مف نحــــو التوجــــھ

بمـــدى تمـــام و الـــداخ ق ـــسو بالعميـــل ال تتعلـــق ـــ ال رامجـــھ و سياســـاتھ ولكـــنتطبيـــق

الـــسلعة ــ ع يحــصل الــذي للعميـــل التقليــدي ــوم المف س لــ الـــة ا ــذه ــ العميــل ــوم مف

دمـــــة العميـــــل،وا ـــــو نـــــا العميـــــل بالمنظمـــــاتالـــــداخوإنمـــــا ـــــشر ال د المـــــو يأو فر ــــــة، ؤر

الــــــداخ ق ــــــسو ــــــ تتعلــــــقال ع ك المنظمــــــةبــــــال للعطــــــاءمــــــوظفي المحفــــــزة ئــــــة الب وإيجــــــاد

ل(   ).٣١٨ص،٢٠١٠ ،الطو

خلــــط ــــ تقــــع حيــــان مــــن ــــ كث ـــ المنظمــــات مــــن العديــــد أن نجــــد الــــسياق ــــذا ـــ و

أن فكــــر ــــ ب ت عنــــدما ــــ كب ــــداءوخطــــأ الم أداء فقــــط ــــ ع ــــشر ال للعنــــصر اميالــــوظيفي

فقـــــط معينــــــة بوظيفـــــة المــــــرتبط ــــــودات،الوظيفيـــــة مج افــــــة توجيـــــھ يــــــتم ذلـــــك يل ســــــ ــــــ و

ومـنح ب والتـد ن والتعيـ ختيـار و سـتقطاب ـ المتمثلـة ة ـشر ال د المـوا ة إدا سـات رومما ر ر ر

وتقيـــيم ــوافز الوظيفيـــةداءا ــام الم أداء مواصـــفات ضــوء ـــ الــوظيفي المـــسار وتخطــيط
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معينـــــةالمرتبطــــ)الفنيــــة( وظيفــــة بـــــأداء لتعظـــــيم،ة ـــاـف س لـــــ ــــذا ف الواقـــــع ــــ داءولكــــن

مــــــا لوظيفــــــة أن،الــــــوظيفي ة ــــــ خ ونــــــة ــــــ اســــــات الد مــــــن العديــــــد ت أشــــــا رحيــــــث داءر

و مـــة الم لأداء محـــصلة ــو ـــ الك اســـاتداءالــوظيفي الد مـــن العديــد بـــت ذ بـــل رالــسيا

لــــــلأداءداءلإبــــــراز عــــــام كمؤشــــــر المنظمــــــاتالــــــسيا ــــــل ــــــ ع الوظــــــائف ــــــل ــــــ الــــــوظيفي

)912p, 2002, .al.et, .l,Witt .(  

للا ة المــصر الــشركة ــو إطــار ــ عــةWEتتــصالانو التا العامــة المنظمــات أحــد ــ عت

ة ا رلــو ةتــصالاز المــصر المعلومــات وتكنولوجيــا د،ت ــش الــذي القطــاع ــذا ميــة لأ ونظــرا

التوجــــحاليــــا ظــــل ــــ ــــة تنمو يــــةطفــــرة ب وتــــوف الرقميــــة مــــصر لبنــــاء للدولــــة اتي ســــ ھ

بمــا يــاة، ا منــا افــة ــ قميــا يتعامــل مجتمــع لــق ة، ومتطــو ــة قو تكنولوجيــة ًتحتيــة ر ر

وميــة ا المؤســسات وكفــاءة الــشفافية ســات،يحقــق مما دو لبيــان اســة الد ــذه رــس رر

ن تحـــس ـــ ع الـــداخ ق ـــسو بالمنظمـــاداءال الـــشركةالـــسيا ـــ ع ـــالتطبيق و العامـــة ت

للا ة   .تتصالاالمصر


 
الداخال. ١ ق   سو

وأســـعار بخـــصائص منتجــات ر وتطـــو تقــديم ـــ ع عتمــد عـــد لــم المؤســـسات نجــاح إن

فقـط ج وإيمـان،ووتـر ـد ج بــذل ـ ع المؤسـسات ـذه ة قــد ـ ع يتوقـف أصــبح حقيقــيربـل

مــن ة ــشر ال د المــوا ا أســ ــ وع المنظمــة د بمــوا تمــام عكــس ــ ال القــيم مــن ربمجموعـة ر ر

للإبـــــــــداع ومحفــــــــزة مناســــــــبة عمــــــــل ئــــــــة ب يئــــــــة و م ا ــــــــا م وتنميــــــــة م ف معــــــــا ر تطــــــــو رخــــــــلال ر

ار بت وفلاق(و نافلة   ).٢٧٢ص،٢٠١٣ ،بن

نــــا حمــــن المنظمــــة، داخــــل التفــــاعلات ــــ ع يركــــز جديــــد مــــصط ــــر رظ ـــــزكــــيــــث ع

لتحقيـــــــــقالتفاعـــــــــل ـــــــــشر ال بالعنـــــــــصر تمـــــــــام ـــــــــادة بز ميتـــــــــھ أ دادت وا ن العـــــــــامل ن يبـــــــــ ز

ات ـــةمــستو المطلو ــودة الــداخا ق ـــسو بال ص٢٠١٣فـــلاق، (ســ أصـــبح)٦، بالتــا ،

لل يمكـنينظر إدار ـ ن أنـھ ـ ع الـداخ ق خلالـھيـسو ضـامـن والـذينرتحقيـق ن العـامل

ا العميــــل ــــنيمثلــــو ع الــــسل التــــأث ــــ إ م ضــــا عــــدم يــــؤدي والــــذي للمنظمــــات، رلــــداخ

المنظمات داف أ   ).)862p, 2020, .al. et, .Salamouraتحقيق

ديثـة ا دبيـات ع شا وم مف عت الداخ ق سو ال و غم أنھ بالذكر نوجدير ر

موحـد ـوم مف وضـع يـتم لم أنھ حيـثومتفـقإلا البـاحثىيـرـشأنھ، ـونعـض ظ أو رأن ل
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بواســــــطة نات مــــــس ا بدايــــــة مــــــع ـــــاـن ــــــوم المف ــــــذا ــــــودةل ا ،(اليابانيــــــةيمــــــدير ــــــ ا الو

ص٢٠٢٠ النظـــــــر ،)٢٢، يـــــــتم ـــــــاحيـــــــث أ ـــــــ ع العـــــــاملو ـــــــا يؤد ـــــــ ال ـــــــشطة منتجـــــــاتنللأ

أنداخليـة يجـب المنظمـة وأن نتوجـھ، العـامل احتياجـات ـ ع ـا تماما لإا ـس او شـباع

شط خلال امن يؤد ال ،ة تـضمننالعاملو ـي ـشرل د يمـو موذر ـسا عاليـة كفـاءة

ضــــــاء إ دمــــــةرــــــ ا أحــــــد)21p,2002,Dunmore(متلقــــــي ــــــوم المف ــــــذا ل ــــــش حيــــــث ،

يتوافـــق مـــا ـــو و دميـــة ا المؤســـسات ـــ والنوعيـــة ـــودة ا ن تحـــس ـــ م ـــسا ــ ال دوات

اسة الد محل الميدانية اسة الد رمع   .ر

ق سو ال معرف ـ وتحف م وتـد ن المناسـب ن العـامل وتوظيـف اختيـار بأنـھ رالـداخ

ــــودة ا ذات دمــــة ا توصـــيل ــــدف والتكنولوجيـــا المعــــدات وتـــوف م افــــأ وم م يع ـــ و

ـة إقنـاع)34p, 2006, .et al, Zeithml  (المطلو ـ المبذولـة ـود ا بأنـھ عـرف كمـا ،

ا ـم أدا ميــة بأ المنظمـة داخـل ن للمنظمــةالعـامل العامـة ـداف تحقيــق ـ ه ودو رلفعـال

)423p , 2004,Kitchin&Papasolomou(،الـــداخ ق ـــسو ال ـــش أنـــھ كمـــا ـــ إ

خـــلال"وســـيلة مـــن ن ل المـــؤ ن المـــوظف بقاء واســـ ـــ وتحف ر وتطـــو الوظـــائفتـــصميمـــذب

العامـل ئـة ب يئـة احتياجـاو ـ تل ـ ـ،)12p , 2010,Anaza(مال مـنبالتـا ستخلص

التالية المرتكزات ع يقوم الداخ ق سو ال وم مف أن السابقة فات   :التعر

 حاجاتـــــھ عـــــن البحـــــث يجـــــب عميـــــل ه باعتبـــــا المنظمـــــة ـــــ لـــــھ ينظـــــر ـــــشر ال د المـــــو رأن ي ر

غباتھ  .رو
 العمــــــــــلاء حاجـــــــــات لإشــــــــــباع العمـــــــــل ئــــــــــة ب يئـــــــــة و الوظــــــــــائف تـــــــــصميم يــــــــــتم أن يجـــــــــب

ن   .الداخلي
 الداخ ق سو ال ـشردف ال د المـو غبات و احتياجات إشباع خلال يمن ر العميـل(ر

ـداف)الداخ أ تحقيـق التـا و ـا ا العميـل ضـاء إ ـ ع يـنعكس الذي مر و رو ر

منــــــاخ،المنظمــــــة وتــــــوف ة ــــــشر ال د للمــــــوا الــــــوظيفي الرضــــــا تحقيــــــق ــــــ ع عمــــــل رونــــــھ

الـــسلوكي ـــ وتن ـــة المعنو ح الـــر تـــدعم داخليـــة عمـــل ئـــة و ـــ لـــدىوتنظي يجابيـــة ات

المنظمة تجاه   .فراد
الدو تـــضمنتھ مــــا خـــلال حــــورامـــن واخـــتلاف عـــدد يوجــــد أنـــھ لـــوحظ الــــسابقة لســـات

ســــات لمما م نـــ لارت حيــــث ، الــــداخ ق ــــسو ال عــــاد عــــاد وأ لأ ومحــــدد موحــــد نمــــوذج يوجــــد

، الــــــداخ ق ــــــسو تطرقــــــتال ــــــ ال عــــــاد ــــــم أ ز ــــــ ي أن البحــــــث ــــــذا حــــــاو ــــــلوعليــــــھ اإل

اسات يرالد الآ و البحث داف أ تخدم وال   : السابقة
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الداخليـــــةتــــصالا-أ جميـــــع:ت ـــــ ماعـــــات وا فـــــراد ن بـــــ التعـــــاملات جميـــــع ـــــا قـــــصد و

ســاليب و الوســائل شــبكة تمثــل ــ وال صــعدة مختلــف ــ وع والوظــائف ات المــستو

ســـــميةتـــــصال ـــــ وغ ســـــمية قـــــة بطر تجـــــر ـــــ ال رية ر يوي ـــــ جمــــــعال ـــــا خلال مـــــن مكـــــن

عمليـــــة ـــــ و التعقيـــــد مـــــن خـــــال ل ـــــش و ولة ـــــس المنظمـــــة داخـــــل المعلومـــــات وانتقـــــال

ات القرا اتخاذ لعملية ة رضر ـضر،(ور ةويلـة( )١٣٠،ص٢٠١٩ب جـر ،٢٠٢٠ ،وـن

   ).٢٢٨ص

ب-ب الفـرد:رالتد ـا خلال مـن يحـصل ـ ال المـستمرة المنظمة العملية بأنھ ب التد عرف رو

الم ــ نع معــ أداء ــا يتطل ــ ال ــار ف و ات والقــد ات ــا والم ف رعــا ر ــ(ر ا ،٢٠٢٠ ،الو

مــصممة)٢١ص بــرامج مجموعــة مــن ــو يت مخطــط عمــل بأنــھ ب التــد عــرف كمــا ن، ر

والفعاليــــــة الكفــــــاءة مــــــن عــــــال بمــــــستو عمــــــال أداء ــــــ ع ــــــشر العنــــــصرال يــــــل ىلتأ ي

  ).٤٣٨ص،٢٠٠٥ ،عقي(

ــ-ج ــوافز:التحف ا ــ ضــاعت لــضمان ــا خلال مــن المنظمــة ــس ــ ال الوســائل ــم أ رمــن

ســــلوك ـــ للتــــأث ـــدف ــــ ال العوامـــل مـــن مجموعــــة ـــا بأ ــــوافز ا عـــرف و ن، العـــامل

حاجاتھ إشباع خلال من ضر(الفرد ص٢٠١٩،ب ،١٣١.(   

دار-د ن ــ: يالتمكــ إ ـــش ــو مو تمكـــ ــ ال والـــسلطة الــصلاحيات ــ ن العـــامل مــشاركة

ممــــن بأعمـــــال ـــــلالقيـــــام ــــ أفـــــضل نحـــــو ـــــ كمـــــاع بالمنظمـــــة، ـــــم ل لـــــة المو ـــــام أن الم

العـــــــــا ن متمكـــــــــ صـــــــــلاحي توســـــــــيع خـــــــــلال مـــــــــن ن بالعـــــــــامل تمـــــــــام بأنـــــــــھ عـــــــــرف ن مل

ـةو ومواج ات القـرا واتخـاذ المبـادأة فـرص م ل عطي ال مة اللا المعلومات م رمشارك ز

م أدا عو ال ات   ).)13p,2003,Littrellقالصعو

المـــواطن لعلاقـــة الداعمــــة العناصـــر ـــم أ أن ســــبق ممـــا الباحثـــان العميــــل/ ـــستخلص

الــــداخ ــــشر ال د المــــو ــــو يبالمؤســـسة نــــصب،ر العامــــة المؤســــسات وضــــعت فقــــد نـــا ومــــن

لديـھ مـا أفضل يقدم لتجعلھ شر ال العنصر المؤثرة العوامل ا إلا،يعين ى يتـأ لـن ـذا و

ا ـــذه ســـ خـــلال إشـــباعمـــن ومحاولـــة ة ـــشر ال د المـــوا ات وقـــد ات ـــا م لتنميـــة رلمؤســـسات ر ر

ن الداخلي العملاء م باعتبا م غبا و م رحاجا   . ر

 السياداء. ٢
موضــــوع لداءعــــد ـــــش يــــنعكس والــــذي ـــــة دا الموضــــوعات ــــم أ أحـــــد رالــــوظيفي

المنظمــات نجــاح ــ ع اعتبـار،مباشـر ــ ع دبيــات اتفقــت ــواداءوقـد م ــ الك نلــوظيفي

عـاد عدديـة و التعقيـد مـن ة ـ كب جـة د ـ عـدين،رع مـن ـو يت أنـھ ـ إ ة شـا تـم نحيـث ر
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مــــة الم أداء مــــا ن  Contextualالــــسياداءو Task Performanceأساســــي

Performanceنتاجــــات أحــــد ـــ عت ــــ ال ديثـــة ا ــــة دا يم المفــــا مـــن عــــد إذ ـــ خ رو

د المعاصـــرالفكـــر بمـــستو،يار تقـــاء للا عليــــھ عـــو ىوأصـــبح مــــاداءرل و ـــ الك الـــوظيفي

ك ل ش المنظمة أداء ع   ).٢٤٨ص،٢٠١٦ ،عبدالعال(ينعكس

و المنظمــة،ــذا ــ ــشر ال د المـــو ــة لر التــا التطــو إطــار يــ ر ؤ رر اتفرضــتفقــدّ ـــ المتغ

المعاصـــرة ـــات جوالتوج ـــوموخـــر مـــنداءمف ـــشر ـــالتقليـــديرالمنظـــو يال ع نجـــازالقـــائم

مـة للم قبــلTaskـي مـن ونوعـا كمـا المحــددة المعـاي حـدود تتجـاو شـمولية ــ أك ـة مقا ـ إ
ً ً

ز ر

ــــالمنظمــــة ــــطقامنــــإ ختياتعدديــــةأك والــــسلوكيات ــــشطة عتبــــار ن عــــ مــــاأخــــذ و ــــة ر

الفرد ذا ل التنظي ام ل و المواطنة ع    ).٤٦ص،٢٠٢٠ ،رصقو( ينعكس

مـة الم أداء ـشطةالــسلوكياتبTask Performanceعـرف تـو ــ لال ــش رتبط

تـــرتبط ــ وال الوظيفـــة بتوصــيف حيةمباشــر التـــصر والمعرفــة ة القـــد س بمقــاي و المقـــام رــ ل

ات ــا والم جرائيــة مــة)288p , 2015, .al. et, Lu(روالمعرفـة الم أداء عــن ــ ع كمـا ،

للوظيفةب ر و ا أو سا العمل لأداء مة اللا شطة يالأ   ).1p, 2003,Harris(ز

ـش خـر انب ا سـلوكياتContextual Performanceالـسياداءع ـ إ

ذات ـــا ولك بالوظيفـــة المرتبطـــة الفنيـــة دوار بـــأداء مباشـــر ل ـــش تـــرتبط لا ـــ وال ن العــامل

والثقافــة ئــة الب ــ ع عــرف،) 13p  , 2015, Guerra(التنظيميــةتــأث داءكمــا

بأنـــھ لاالـــسلوكياتالـــسيا ـــ النفـــسيةال ئـــة الب تـــدعم بـــل للمنظمـــة ـــ الف ر ـــو ا تـــدعم

وال ا ل جتماعية الفنيةو العمليات ا ف   ). 105p  , 2009, Stone( يتجر

عــدي ن بــ التفرقــة مكــن ــامداءو الم أداء مــن ــل ــ النحــوداءوالك ــ ع الــسيا

   :التا

قم رجدو   )١(ل

و مة الم أداء ن ب نة   السياداءرمقا

ام الم  أداء
Task Performance 

 السياداء
Contextual Performance 

للقيـــــــام الوظيفيـــــــة الواجبـــــــات ـــــــ يتمثــــــل

ـــــــشطة و للمنظمـــــــة ـــــــ سا بالعمـــــــل

ا ف سية   .الرئ

وســل ات مبــاد ــ ــةريتمثــل تقدير تــدعموكيات لا

مباشـــــــــــرة تـــــــــــرتبط ولا للمنظمـــــــــــة ـــــــــــ الف ر ـــــــــــو ا

ــ التنظي المنــاخ تــدعم ــا ولك التنظيميــة ــام بالم

التنظيمية   . والثقافة



 

  ٥١٤ 

–    

 
ام الم  أداء

Task Performance 
 السياداء

Contextual Performance 
الوظيفي للأداء تقليدي الوظيفي  مقياس للأداء حديث   مقياس

الوظـــائف بـــاختلاف ختلـــف و متخـــصص

والمنظمات دوار   و
ال ـــل ـــ ـــشابھ ي حيـــث والمنظمـــاتعـــام وظـــائف

مختلف ع مستقرة سلوكياتھ أن  دوارحيث

ات ــــــــــا والم ات القـــــــــد بــــــــــاختلاف ريختلـــــــــف ر

اكيــــــــــــة ةرد ــــــــــــ وا للأفــــــــــــراد والمعرفيــــــــــــة

ب   روالتد

ــــــــــــــــصية ال ــــــــــــــــصائص ا بــــــــــــــــاختلاف يختلــــــــــــــــف

م ــــــــــــــــــا وتوج م ــــــــــــــــــ تحف ات ومــــــــــــــــــستو للأفــــــــــــــــــراد

صية   ال

وظيفــة ــل ل الــوظيفي التوصــيف يحــدده

س ل  رش
ــلا غ ل ــش ــتم و الــوظيفي التوصــيف يقتـضيھ

  رس

ضيق واســـــــع  )الوظيفة(نطاقھ التنظيميـــــــة(نطاقـــــــھ جتماعيـــــــة، ئـــــــة الب

الوظيفة تحيط وال   )النفسية

خـــدمات–منتجـــاتإنتـــاج: مثـــال تقـــديم

ة – نرإدا وس   ؤمر
ـــود: مثـــال بمج للقيـــام التمـــسكإضـــاالتطـــوع ،

مساعدة ا، ومباد المؤسسة نبقيم    خر

عن:المصدر نقلا الباحثان العال(إعداد    )٢٥٠ص،٢٠١٦ ،عبد

خــــلال ســــبقمـــن أن مــــا الــــسياــــستخلص Contextual Performanceلأداء
ة الرسعنرعبا التوصيف من ست ل ـا سلوكيات ولك الوظيفيـة ـام دعـمللم ـ ع عمـل

ان التنبا داف وتحقيق ن، للموظف جتما ينطـو،ظيميـةالنف أنـھ ـ يحيـث ع

المـــساعدة ســــلوكيات ـــ ع ينطــــو كمـــا ي، الــــذا نـــضباط ــــد، ا كمــــانوالتعــــاويالمثـــابرة، ،

المنظمـــة ة قـــد ـــز عز ـــ ع حـــلرعمـــل ـــ مـــنع ـــ التغي مـــع والتكيـــف متوقعـــة ـــ الغ ل المـــشا

بت و التطــــوع ســــلوكيات ــــخـــلال إ يــــؤدي ممــــا التنظيميــــةـــار الكفــــاءة ن  ،حمــــادوش(تحـــس

ص،٢٠١٩    ).١٥٣-١٥٢ص

لما الرجوع الدو حـوراتضمنتھ واخـتلاف عدد يوجد أنھ لوحظ السابقة عـادلسات أ

عـادداء كأ الـسابقة اسـات الد ـا ف ـشاركت ـ وال شـمولية ـ ك عاد ولكن ، رالسيا

التنظيميــــة المواطنــــة انــــت الــــسيا املــــلأداء ــــ ل ــــو ــــ،التنظي ال عــــاد ــــ ســــتعتمدو

اسة البحثسوالرالد داف أ التا،تخدم النحو ع    :وذلك
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–    

 
التنظيميـــــة-أ ن:المواطنـــــة العـــــامل قيـــــام ـــــ ع عتمـــــد ـــــ ال المنظمـــــات أن ـــــ إ دبيـــــات ـــــش

خاصـة سـتمرار و النجـاح ـا ل يكتـب ولا ضـعيفة منظمـات فقط الرسمية م ام بم

ــل الطو جــل ــ ال،ع لقيــام تحتــاج يطلـــقحيــث مــا ــو و ذلــك مــن ــ أك ــو لمــا ن عــامل

التنظيمية المواطنة    .عليھ

والـسلوكية ـسانية العلاقـات بنـاء ـ أساسـية ة ـ رك التنظيميـة المواطنـة وم مف عد

ــا ج وخا المنظمــة داخــل جاســر،(روالتنظيميــة ص٢٠١٠أبــو أن)٣٢، كمــا ميــة، المواطنــة أ

م التنظيميـــة ـــسا ونـــھ مـــن بـــع كت ل ــــــش ـــ نب ـــداءتحـــس خـــلالللمنظمـــة الك مـــن

المختلفـــ ات دا و قـــسام ـــ ن المـــوظف ن بـــ التبادليـــة العلاقـــات ة رإدا ،(ةر ،٢٠١٥يالـــشمر

ــــــ)٢٣١ص إ التنظيميــــــة المواطنــــــة ــــــش نــــــا ومـــــن الت، الفــــــرد ،طــــــتــــــصرف ختيــــــار و يو

لا وعقـد والذي التعليمـات ضـمن أو الـوظيفي، الوصف ضمن نظـاميندرج تحـت أو العمـل،

الرس وافز ـ ا وكفاء ـا فعالي ـادة و المنظمـة، داف أ تحقيق إ ادف وال ازالمنظمة،

)28p,2015,Febles.(   

ام -ب ـــــ ـــــل ي:التنظي إيجـــــا شـــــعو ام ـــــ ل ـــــ قتنـــــاع،رعت و ـــــساب ن ـــــ ع ام فـــــالال

الـسلوك،ء من عت التنظي ام فالال ـبالتا ع عمـل و المنظمـة تفيـد ـ ال يات

التنظيمية ا داف أ    .تحقيق

ن للبـــاحث ـــة الفكر للمـــداخل تبعـــا ـــ التنظي ام ـــ ل ـــوم لمف فـــات التعر فقـــد،عـــددت

ا ـــداف أ مـــع دافـــھ أ وتطـــابق بالمنظمـــة الموظـــف تبـــاط ا بأنـــھ ـــ التنظي ام ـــ ل ـــف عر رتـــم

الوقت ع ايد م ل ش ام،و فـالال بـإجراءاتبالتـا الفـرد وإيمـان لاقتنـاع ـش ـ التنظي

المنظمـــة ـــ ـــم وم فعـــال عـــضو بأنـــھ ـــشعر و ـــا مع ينـــدمج يجعلـــھ جـــة لد المنظمـــة روسياســـات

جاســـــر( يتـــــضمن،)٢٠ص،٢٠١٠ ،أبـــــو امبالتـــــا ـــــ ـــــل ع مواقـــــف ثلاثـــــة المنظمـــــة تجـــــاه

التا   : )١٢٦ص،٢٠١٩ ،حمادوش(النحو

 داف أ مع بالتطابق   .المنظمةإحساس
 التنظيمية الواجبات بالتوغل  رالشعو
 للمنظمة بالولاء   .رالشعو

أن ســـــــبق ممـــــــا الباحثـــــــان مـــــــصطالـــــــسياداء ـــــــستخلص ـــــــ جديـــــــدعت ـــــــوم   ،ومف

الرســـ بالتوصـــيف يـــرتبط ـــابـــأولا يقـــوم ـــ ال الرســـمية عـــود،نالعـــاملوالأدوار أنـــھ كمـــا

المع مـن بالعديـد القيـاموزايـاالمنظمة عنـد الموظفـو منـھ تظـر ي لا أنـھ وكمـا نيجابيـات،

ماديـــا، مقـــابلا تحقيـــق بــھ ـــ ع عمـــل و مـــة، الم أداء مـــع جنـــب ـــ إ جنبـــا ـــس ســـلوكيات ـــ ف



 

  ٥١٦ 
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التنظيميـــــة ن،ــــداف بــــ ـــــمومـــــن اأ يتـــــضم ـــــ ال عــــاد أو الـــــسياداءالـــــسلوكيات

ـــــــ التنظيميــــــــة،ال والمواطنـــــــة ــــــــ التنظي مــــــــا م ماو غرســــــــ ــــــــ إ المنظمـــــــات ــــــــس ان ســـــــلو

ة شر ال ا د موا لدى ما  .روتحقيق
 

الباحث ناو يانلي لما وفقا ا عرض وتم اسات الد م لأ صا م زء ا ذا
ً ً

  :ر

اسات.  قرالد سو بال   الداخالمتعلقة

اســــة -١ Internal Marketing and “: عنــــوان)Tekchita ,2003(رد
A missing link in Japanese service : Employee Satisfaction

management”  

تطبيـــــق انيـــــة إم معرفـــــة ـــــ إ اســـــة الد ـــــ رـــــدفت ن المـــــوظف ضـــــا و الـــــداخ ق ـــــسو  رال

كية مر البنوك ا تطبيق غرار ع دمية ا اليابانية   المنظمات

اليا المنظمـــات معظـــم أن ـــ إ الباحـــث ـــ إ اســـة الد لـــم بانيـــةرتوصـــلت البنـــوك ـــا ف بمـــا

ــ ع لــھ أثــر أو علاقـة أي يل ــ يــتم لـم حيــث فعــال، ل ــش الـداخ ق ــسو ال عــاد أ ن تتـ

الوظيفي   .الرضا

اسـة -٢ s 'The study of internal marketing“: عنــوان)Liang ,2011(رد
s satisfaction'affection to employee”  

ــــ ع الــــضوء إلقــــاء ــــ إ اســــة الد ــــذه ضــــارــــدفت ــــ ع الــــداخ ق ــــسو ال تــــأث رآليــــة

باســــــتخدام تــــــمالموظـــــف الــــــذي يان للاســــــت البيانــــــات وتحليــــــل دبيــــــات مراجعــــــة مــــــن مــــــزج

عھ   .زتو

ضـــا ــ ع ي إيجـــا تــأث ـــا ل الــداخ ق ـــسو لل الثلاثــة عـــاد أن ــ إ اســـة الد رتوصــلت ر

الموظف، ضا ع ي إيجا تأث لھ افآت الم نظام أن أي ن، تـأثتصالوللارالموظف الـداخ

لـــذلك الموظـــف، ضـــا ـــ ع ي إيجـــا تـــأث ـــا ل والتنميـــة ب، والتـــد الموظـــف ضـــا ـــ ع ي رإيجـــا ر ر

الداخ ق سو لل المناسبة اتيجية س اتخاذ خلال من الموظف ضا ن تحس   .ريمكننا

مان( -٣ التنظي" : عنـوان) ٢٠١٢خلف،ورأبو ام ـ ل و الـداخ ق ـسو ال ن بـ ـالعلاقـة

ن دنية للعامل   "رالفنادق

عن الكشف إ البحث القودف مية دنيـةىأ الفنادق مـسةرالعاملة ا فئـة

عمـــــان العاصـــــمة ـــــ ماميـــــة، نجـــــوم طـــــوط ا ـــــ ن العـــــامل أن وخاصـــــة ســـــاتوكيـــــف رمما

ق ــسو اصــة ال ا ــالــداخ م ــس ن امبالعــامل بــالال م الفنــرشــعو تجــاه ــ ادقالتنظي
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عملو معنال عاملت و ن )٢٨٧(ا، العامل ع عت و ة زاستما فنادقر عة فئـةمـنرأ

مسة إعادةا وتم ة٢٥٠نجوم   .راستما

سياســـة أن ــــ إ اســـة الد نرتوصـــلت بالعـــامل ونوعيــــةحتفــــاظ ر، والتطـــو ب والتــــد ر،

وافز اما بالال ا تأث عاد أك
ً

ن للعامل   .التنظي

اســـة -٤ ـــ" : عنـــوان) ٢٠١٣فـــلاق،(رد التنظي ام ـــ ل تحقيـــق ـــ الـــداخ ق ـــسو ال أثـــر

س يل مو بمؤسسة ن ميدانية–للعامل اسة   "رد

الـــــداخ ق ـــــسو ال أثـــــر بيـــــان ـــــ إ اســـــة الد برـــــدفت التـــــد عـــــاده فـــــرربأ ن، التمكـــــ ق،

المعلومـــات ا العمــل، تحقيـــق ــ مـــستقل ــ كمتغ دار والـــدعم قية، ــسو نيال العـــامل ام ــ ل

الــثلاث ــ التنظي ام ــ ل أنــواع خــلال مــن س يل مــو ام بمؤســسة ــ ل ، ســتمرار ام ــ يل

ع تا كمتغ تجا ام ل ،   .يالمعيار

نو العـــــامل ام ـــــ ال ـــــ ع الـــــداخ ق ـــــسو لل أثـــــر وجـــــود ـــــ إ اســـــة الد بمؤســـــسة رتوصـــــلت

ن للعـــامل ام ـــ ال وجـــود وكـــذلك س، يل ا مـــو توصـــلتبأنواعـــھ كمـــا ي، ايجـــا اتجـــاه ذي لثلاثـــة

ة ضـــر ـــ إ اســة رالد ـــدور المز تجـــاهبــذل ــود ا حاجــاتمـــن متلبيـــة ضـــا وكـــسب ن رالعـــامل

ة ضـــــــر وكـــــــذلك بالعمـــــــل، م اســـــــتمرا رلـــــــضمان بور بالتـــــــد مختلـــــــفرتمـــــــام ـــــــ الـــــــشامل

ات ة المستو   .ردا

اسـة -٥ ect of The moderating eff“: عنـوان) Thiele& Huang ,2014(رد
cultural congruence on the internal Marketing practice and 

employee satisfaction relationship  

الثقـا التطـابق اـن إذا مـا ـم ف ـ إ البحث ذا المؤسـسة(س ـا ـ تل ـ ال جـة رالد

للموظـف الثقافية وعلاقـة) حتياجات الداخليـة، ق ـسو ال سـة مما عـديل ـ إ ريـؤدي ضـار

ثقافيا متنوعة عمل ئة ب ن   .ًالموظف

ذلــك ــ ع عــلاوة ن، المــوظف ضــا و الــداخ ق ــسو لل يجابيــة العلاقــة النتــائج رأكــدت

قية ــــــسو ال العلاقــــــة عــــــز أن يمكــــــن الثقــــــا التطــــــابق أن إثبــــــات ــــــ إ البحــــــث ــــــذا زتوصــــــل

ن الموظف ضا و   .رالداخلية

اسـة -٦ ،(رد الـداخ) " ٢٠١٨يفكــر ق ــسو ال العمــلاءأثـر ضـا ــ ــ: رع ع ميدانيــة اسـة رد

بمصر اصة ا ة التجا   "رالبنوك

تـــم حيـــث العمـــلاء، ضـــا ـــ ع الـــداخ ق ـــسو ال تـــأث مـــدى بيـــان ـــ إ اســـة الد رـــدفت ر

ا قد اصة ا ة التجا البنوك من عينة رأخذ   .موظف٣٦٩ر



 

  ٥١٨ 

–    

 
ا ق ـسو ال عـاد أ ن ـ و الوظيفـة ن بـ علاقـة وجـود عـدم اسة الد نتائج رت لـداخروأظ

وظــــــائف ن بـــــــ خاصــــــة العمـــــــلاء ضــــــا ةرو مـــــــنردا وكــــــلا ةالعليـــــــا والمباشـــــــرة،ردا الوســــــطى

وكـذلك العمـلاء، ضـا و الـداخ ق ـسو ال عاد أ ن و ل المؤ ن ب علاقة وجود عدم روكذلك

العملاء ضا و الداخ ق سو ال عاد أ ن ب طردية علاقة   .رتوجد

ــضر،( -٧ الــ: عنــوان)٢٠١٩ب ق ــسو ال ــةأثــر بمدير ن للعــامل الــوظيفي الرضــا ــ داخ

عنابة لولاية الفلاحية   .المصا

الرضـا تحقيـق ــ الـداخ ق ـسو ال أثـر معرفــة ـ إ اسـة الد نرـدفت للعــامل الـوظيفي

عنابـــة، لولايـــة الفلاحيـــة المـــصا ـــة ـــذهبمدير الباحثـــةولتحقيــــق قامـــت باســــتطلاعالغايـــة

اء بانباستخدامعاملا،٤٠رآ البياناتإس مع كأداة   .ة

ق منو ـسو ال عاد أ ميع ة معنو دلالة ذك أثر يل اسة الد نتائج م الـداخرأ

هــ باعتبـــا ــشر ال بالعنــصر تمــام ة ضــر ــ إ اســـة الد توصــلت كمــا الــوظيفي، رالرضــا ر ير و

الداخ ق سو ال عاد بأ تمام خلال من للمنظمة قيقي ا المال   .رأس

تحقيــــق) " ٢٠١٩مــــشتة،( -٨ ـــــ الــــداخ ق ـــــسو ال ــــردو التنظي حالـــــة- الـــــولاء اســـــة رد

ج بوعر برج بولاية ة منصو ة وا ا ة لل العمومية رالمؤسسة   "ر

ـ دفت التنظي والولاء الداخ ق سو ال ن ب العلاقة عن الكشف إ اسة الد رده

بالمؤسـسةلـدى ن خـلاالعـامل مـن ة، منـصو ــة وا ا ة لمـ رالعموميـة ن،: لر العــامل اختيـار

ب، التــــــــد ، ــــــــ نرالتحف اتتــــــــصالالتمكــــــــ ــــــــ المتغ عــــــــض تــــــــأث ــــــــ إ بالإضــــــــافة ، الــــــــداخ

ة(فيـــــــةاالديموغر ـــــــ ا ســـــــنوات الوظيفـــــــة، ، ـــــــ العل التحـــــــصيل العمـــــــر، س، ـــــــ حيـــــــث)ا ،

ـ ع يان ســت ة اسـتما عـت رو بالمؤسـسة٤٢ز ن العــامل مـن ةفــرد لمـ ــةالعموميــة وا را

ة   رمنصو

اســــةتو الد ـــرصـــلت لــــدىإ متوســــط ـــ تنظي ولاء وجــــود ـــا م أ النتــــائج مـــن مجموعــــة

بالمؤســـــسة ن نتــــائج العــــامل دلـــــت كمــــا اســـــة، الد ــــرمحــــل ع اســـــة تبـــــاطرالد ا علاقــــة روجـــــود

الـــداخ ق ــسو ال ن بـــ موجــب وتـــأث ـــ طرديــة أك وان ، ــ التنظي عـــدعــادوالـــولاء ا تـــأث
ً

،تـــصال ب، عـــاد أمـــاالـــداخ التـــد ، ن،التحف العـــامل اختيـــار رخـــر ـــانى ف ن التمكـــ

إحصائيا عليھ ستدلال من يتمكن لم ضعيف التنظي الولاء ع ا   .تأث

اسـة -٩  The Implementation of“ : عنـوان)2020al . et, .Salamoura(رد
The Case : Internal Marketing in Public Sector Organizations

tisfaction at Chios Police Departmentof Job Sa”  



 

  ٥١٩ 

–    

 
ـــ إ اســــة الد ســــاترـــدفت مما تنفيـــذ ميــــة أ ـــ ع الــــضوء إلقـــاء ــــ إ اســـة الد رــــدفت ر

حالـــة ـــ التحقيـــق خـــلال مـــن حيـــة، الر ــ غ العـــام القطـــاع مؤســـسات ـــ الـــداخ ق ــسو ال

لدى الوظيفي خيوس٢١٨الرضا شرطة قسم شرطة   .ضابط

إ اسة الد   : روتوصلت

أفــراد ضــا مـستو أن ات، ــ المتغ متعـدد البيانــات تحليــل باسـتخدام النتــائج، ركـشفت ى

ـ و عوامـل، ـسعة بإجمـا تـأثر قـد المباشـر"الـشرطة المـشرف مـع مـع"و،"العلاقـة العلاقـة

العمــــــل اك"و،"زمــــــلاء اترإد كبــــــار"و،"زنجــــــا مــــــع نالعلاقـــــــة ة". المــــــسئول الفوائـــــــد" ،"ردا

الما ــ وغ العمــل" ،"ليــةالماليــة الموظــف" ،"ســاعات عمــل جيــة" ،"عــبء و ال و"العمليــة ، "

ات بالإنجا اف   .زع

اســـــة -١٠ ،(رد ـــــ ا ليـــــة)  " ٢٠٢٠الو ليـــــات ال ـــــ الـــــداخ ق ـــــسو ال ســـــات مما رواقـــــع

القصيم بمنطقـة–بمنطقة ليـة ليـات ال ـ س التـد يئـة أعـضاء ـ ع ربـالتطبيق

  "القصيم

البحــــث ــــــــدف ليــــاتإ بال الــــداخ ق ــــسو ال ســــات مما واقــــع ــــ ع ليــــةرالتعــــرف

نظــربمنطقـة ــات وج معرفــة خـلال مــن الــسعودية، يــة العر بالمملكــة يئــةالقــصيم أعــضاء

ســة مما مــدى حــو ــا ف ن العــامل س رالتــد عــادلر ليــات،أ ال ــ الــداخ ق ــسو تــم ال حيــث

المع جمـع وتـم ، التحلي الوصفي المن مـناستخدام وليـة صـممت لومـات بانة اسـ خـلال

ذ ل خصيصا
ً

  .البحثا

ــاو م أ مــن النتــائج مــن العديــد ــ إ البحــث ليــات: خلـص ال تطبيــق مــستو ليــة ىأن

ـــــــــــ المتمثلــــــــــــة الـــــــــــداخ ق ـــــــــــسو ال عـــــــــــاد رلأ والتطــــــــــــو ب العمـــــــــــلرالتـــــــــــد وفـــــــــــر ضــــــــــــوحق، وو

والمعلومـــــــاتدوار العمـــــــل، ئـــــــة و ـــــــوافز، وا افــــــآت ـــــــسو،والم يقـــــــلال مـــــــع٧٠%عـــــــنقية ،

بتطبيــق تمــام ة الــداخورضــر ق ــسو مــنال لمالــھ القــصيم بمنطقــة ليــة ليــات ال ــ

ــــادة ـــ ـــ ك ميـــة زأ أعـــضاءى س رضـــا التـــد عــــدريئــــة الـــداخ ق ـــسو ال أن عــــن فـــضلا ،
ً

 

أساسيا متطلبا
ً ً

دمة ا لياتودة لل تنافسية ة م وإيجاد   .التعليمية

اســـــة -١١ ة،ويلـــــة(رد جـــــر ـــــز: عنـــــوان)٢٠٢٠وـــــن عز ـــــ الـــــداخ ق ـــــسو ال مة مـــــسا

ن للعامل الوظيفي سونلغاز: الرضا مؤسسة ميدانية اسة   "رد

الـــوظيفي الرضــا ــز عز ــ الـــداخ ق ــسو ال مة مــسا مــدى بيـــان ــ إ اســة الد رــدفت

ا مـع ـسية ئ كأداة بانة س استخدام تم حيث سونلغاز، مؤسسة ن لبيانـات،رللعامل



 

  ٥٢٠ 

–    

 
الرضــا ــز عز ــ ع ــساعد ــ ال والتوصــيات تاجات ســت مــن مجموعــة لتقــديم ــدفت كمــا

اسة الد محل للمؤسسة   .رالوظيفي

التوصـــــل قوتـــــم ـــــسو لل إحـــــصائية دلالـــــة ذو أثـــــر وجـــــود ـــــ إ اســـــة الد ـــــذه خـــــلال رمـــــن

و والتحف ب والتد ن التمك عاده بأ الـوظيتصالرالداخ الرضا ع اـنالداخ و في،

و ـ التحف عـدي ثـم ن التمكـ عـد يليـھ ن العـامل ب تـد عـد ـو ً ا تـأث عاد تـصالرأك

أقل جة بد   .رالداخ

ب. ٢ المتعلقة اسات   السياالأداءرالد

اســـة -١ ـــدار،(رد اك: " عنــــوان) ٢٠١١دو إد التنظيميــــةرأثـــر ـــالعدالـــة الــــسياداءع

ن دمي للعامل ميناء    "اطيئة

ــف عر و توضـيح ـ تمثلـت ـ ال ـداف مــن العديـد تحقيـق اسـة الد ـذه دفت راسـ

بــــ دميـــــاط،الأداءالمقــــصود مينــــاء يئـــــة ن العــــامل لــــدى التنظيميـــــة العدالــــة عــــاد وأ الـــــسيا

تحديـد يئـة، ال ـ ن العـامل ن بـ التنظيميـة العدالـة عـاد أ اك إد مـدى عـن الكـشف روكذلك

مالسياداءىمستو   .ل

ن بــ طرديــة تبــاط ا علاقــة وجــود ــا م أ النتــائج مــن العديــد ــ إ اســة الد توصــلت روقــد ر

لــم كمــا ، ــ التنظي ام ــ ل و التنظيميــة المواطنــة عــاد أ ن ــ و التنظيميــة العدالــة عــاد أ افــة

ات لـلإدا ً وفقـا مجتمعـة التنظيميـة العدالة عاد لأ ن العامل اك إد ن ب علاقة وجود ريت ر

  .ةالمختلف

اســـة -٢ An : Contextual Performance: عنـــوان)Guerra ,2015(رد
Exploration of individual Job Performance and its relationship 

with Patient Contact“   

عـــاد أ ن بـــ خـــتلاف و ـــشابھ ال أوجـــھ فحـــص ـــ إ اســـة الد ـــذه الـــسياداءرـــدفت

ـــــدفت كمـــــا داء، تقيـــــيم أدوات ـــــباســـــتخدام خـــــتلاف لاختبـــــار اســـــة بداءرالد ـــــس

المر مع التعامل ومدى   .رالدو

أن إ اسة الد كمـاداءرتوصلت ، الـدو اختلاف ب س كب ل ش يختلف رالسيا

اتداءأن المتغ من بالعديد يتأثر   السيا

اســــــة -٣ ،(رد ـــــــ: عنــــــوان) ٢٠١٥يالـــــــشمر ع ــــــا وتأث التنظيميـــــــة الـــــــسيا داءالعدالـــــــة

حائل بجامعة س التد يئة مية: رلأعضاء تقو اسة   " رد



 

  ٥٢١ 

–    

 
و التنظيميــة العدالـة ن بــ العلاقــة ـ ع التعــرف ــ إ اسـة الد ــذه الــسياداءرـدف

عظــيملعــضو انيــة وإم حائــل بجامعــة س التــد تحقيــقداءريئــة خــلال مــن لــھ الــسيا

داخلالعدالة امعةالتنظيمية   ا

ا الد ــــرتوصـــلت إ عينــــةســـة امعـــة ا ــــ التنظيميـــة العدالــــة مـــن متوســـط قــــدر وجـــود

ـس ال ن الــو متوسـط بلـغ اسـة زالد وكـذلك٦٧.٦١ ھلـر مـن، جيـد قـدر الــسياداءوجــود

لــــــ ــــــس ال ن الــــــو متوســــــط كــــــذلك٧٥.٣ھزبلــــــغ دلالــــــة، ذات ــــــة قو تباطيــــــة ا علاقــــــة روجــــــود

مستو عند التنظيميةب٠.٠١ ىإحصائية العدالة   .السياداءو ن

اســـة -٤ ،(رد ن: " عنـــوان) ٢٠١٥يعـــزاز بـــ سءالأعـــضالـــسياداءالعلاقـــة التـــد ريئـــة

والتنمية ة المصر امعات مبا ل نية   .الم

ن بـــــــ العلاقـــــــة معرفــــــــة ـــــــ إ اســـــــة الد سداءرـــــــدفت التــــــــد يئـــــــة لأعـــــــضاء رالــــــــسيا

م ل نية الم والتنمية ة المصر امعات   .با

ال نتـــائج نأســفرت بــ تباطيـــة ا علاقـــة توجــد لا أنـــھ عـــن اســة رد وإجمـــاداءر الـــسيا

نتــاج و المــؤامرات وحــضو يــة التد ات الــدو مــن ــل ــشمل ــ وال نيــة الم التنميــة رمحــاو ر رر

  العل

اسة -٥ ـ: عنوان) ٢٠١٦عبدالعال،(رد ع ـصية ال عوامل دداءتأث للمـوا رالـسيا

ة شر   ".ال

قيـ اسة الد ـةردفت وج مـن س التـد يئـة أعـضاء للـسادة ـصية ال العوامـل راس

لــــــسلوكيات م ســــــ مما مــــــدى ــــــ ع ا اســــــ ع وا م التوصــــــياتداءرنظــــــر وتقــــــديم ، الــــــسيا

من النوعية ذه للقيام فقطداءالداعمة الوظيفة ام م بأداء كتفاء   .وعدم

مرتفعـــــ جــــــة بد اســـــة الد عينـــــة اتـــــصاف عــــــن اســـــة الد نتـــــائج رأســـــفرت ر المقبوليــــــةر مـــــن ة

جــــة بد م وقيــــام ية العــــص مــــن منخفـــضة جــــة د و الــــضم قظــــة و نفتــــاح و ـــساطية ن رو ر

سلوكيات من   .السياداءمرتفعة

اسة -٦ ادي،(رد ن: عنوان) ٢٠١٧الز بـ العلاقـة ـ وسـيط ـ كمتغ التنظيميـة اعـة ال أثـر

لمداءســــلوكيات اديــــة الر اتيجيات ســــ ــــز عز و عمــــالالــــسيا اســــة–نظمــــات رد

  "ميدانية

ســلوكيات تــأث ــ ع التعــرف ــ إ اســة الد ــ(الــسياداءرــدفت ال –الــدعم

الرســــمية ــــام الم العمــــل–دعــــم ــــ ي داء–التفــــا ــــ اتيجيات) التطــــوع ســــ ــــز عز ــــ ع



 

  ٥٢٢ 

–    

 
اتي ســـــ ـــــ ع التنظيميـــــة اعـــــة ال تـــــأث وتحديـــــد ـــــي، العر ات لـــــشر اديـــــة اديـــــةالر الر جيات

اتيجية إســـــــ التفـــــــرد، اتيجية إســـــــ التفـــــــرد، اتيجية إســـــــ بـــــــداع، اتيجية إســـــــ ـــــــ المتمثلـــــــة

التنظيميـــــة اعــــــة ال تـــــأث وتحديــــــد ستكـــــشاف(المبـــــادأة، ــــــ) ســــــتغلال، وســـــيط ــــــ كمتغ

سلوكيات ن ب يداءالعلاقة العر ات لشر ادية الر اتيجيات س ز عز و   السيا

والوظــــائفتوصـــ ــــة دا ات المــــستو ن بــــ ــــة معنو ق فــــر وجــــود عــــدم ــــ إ اســــة الد رلت ور

ســـــلوكيات مـــــستو ــــ ع أمـــــا اديــــة، الر اتيجيات ســـــ ـــــز عز و التنظيميــــة اعـــــة لل ىالنمطيــــة

ةداء دا اســـتجابات لـــصا انـــت و ـــة معنو ق فـــر وجـــود النتـــائج ـــرت أظ فقـــد رالـــسيا و

الو ة دا اســــتجابات عــــن بمتوســـطرالعليـــا النمطيــــة والوظــــائف العليــــا٤.٦٦ســـطى ة رلــــلإدا

والوظـــائف شـــرافية ة دا و الوســـطى ة دا اســـتجابات ن بـــ ـــة معنو ق فـــر وجـــود روعـــدم ر و

ســلوكيات ن بــ إحــصائية دلالــة ذات ــة معنو علاقــة جــود و ــزداءوالنمطيــة، عز و الــسيا

ي العر ات لشر ادية الر اتيجيات   .س

اسـة -٧  The impacts of workplace“: عنـوان)al. et, iokAnief. ,2018(رد
conflict on employees’ contextual performance and 

A case study of private Universities : s commitment'employee
in Thailand”  

تحديــــدــــذهــــدفت ــــ إ اســــة الموظــــفرالد أداء ــــ ع العمــــل ــــان م ــــ اعــــات ال تــــأث

المنظمــــةالــــسيا ــــ الموظــــف ام ــــ ووال تــــم، البحــــث، ــــذا ــــداف أ تحقيــــق أجــــل إعــــدادمــــن

ع ا ع وتو يانات تايلاند٢٨٦زست ن خاصت ن جامعت عملو نمستجيبا ً  

نتــائج اســةكــشفت نرالد بــ إحــصائية دلالــة ذات علاقــة نــاك ــأن اعــات ال وجــود

للموظـفداءوالعمـل كمـاالـسيا الن، دلالــةكـشفت ذات علاقـة توجـد لا أنـھ أيـضا ًتـائج

و ـــام الم ض عـــا ن بـــ مباشـــرداءرإحـــصائية ـــ غ تـــأث يحـــدث قـــد نمـــا ب للموظـــف . الـــسيا

ام ـــ وال ــ الك العمــل ب تــضا ن بـــ إحــصائية دلالــة ذات علاقــة نـــاك أن وجــدنا ذلــك، رومــع

  الموظف

اســـة -٨ ن،(رد وآخــــر ســـالم ــــ: عنـــوان) ٢٠١٨وبــــن التم أســـاليب ــــأثــــر ع ـــ داءالتنظي

   السيا

ـــــ التم أســـــاليب ن بـــــ العلاقـــــة إيجـــــاد ـــــ إ اســـــة الد ـــــذه ـــــ رـــــدفت ب،( التنظي  رالتـــــد

ن، ـوافز التمكـ عامـةداءو) ا بـصفة قتـصادية الـسيا المؤسـسة داخـل عـاده أ بجميـع

CASNOS.  



 

  ٥٢٣ 

–    

 
اســة الد أســاليبرتوصــلت ن بــ وطيـــدة علاقــة وجــود يجـــة ن الفرضــية ثبــوت ـــ ـــإ التم

و   .السياداءالتنظي

اســـــــة -٩ الــــــــوظيفي: عنــــــــوان) ٢٠١٩حمــــــــادوش،(رد ن بــــــــالتمك وعلاقتــــــــھ ـــــــ التنظي المنــــــــاخ

ع ما للتضامنداءوأثر ة وا ا لايا ا موظفي لدى   .رالسيا

الد ــــذه نراــــدفت التمكـــــ ، ــــ التنظي المنــــاخ مــــن ــــل ات مــــستو استكــــشاف ــــ إ ســــة

و اختبــارالــسياداءالـوظيفي وكــذا حــصائية، عــادهالدلالــة وأ ــ التنظي المنــاخ لعلاقــة

القـــــتــــصال( اتخــــاذ ، ـــــ االتنظي ـــــررا الفر العمـــــل ــــوافز، ا نظـــــام ، ــــ التنظي ـــــل ي ال ت،

ـــ)بروالتــد ع الــوظيفي ن والتمكـــ ــ التنظي المنـــاخ مــن كـــلا وأثــر الـــوظيفي، ن داءبــالتمك

التم توســط مـدى واختبـار ، الـوظيفيالـسيا ن المنــاخكـ ن وبـ ـ لــدىداءالتنظي الـسيا

للتضامن ة وا ا لايا ا موظفي من   .رعينة

الد توصــلت ــراقـد إ نأنسـة التمكــ مــستو وأمـا متوســط، ـ التنظي المنــاخ ىمـستو ى

و للتـــــضامنداءالـــــوظيفي ـــــة وا ا لايـــــا ا مـــــوظفي لـــــدى مرتفـــــع توصـــــلترالـــــسيا كمـــــا ،

أن ــــ إ اســــة عــــادهلرالد وأ ــــ التنظي القــــتــــصال(لمنــــاخ اتخــــاذ ، ــــ االتنظي ــــلررا ي ال ت،

ب والتــــــــد ــــــــ الفر العمــــــــل ــــــــوافز، ا نظــــــــام ، ــــــــ تباطيــــــــة) رالتنظي ا إحــــــــصائيادالــــــــة رعلاقــــــــة

للتــــضامن ـــــة وا ا لايــــا ا مــــوظفي لـــــدى الــــوظيفي ن أنربــــالتمك ــــ إ توصـــــلت كمــــا المنـــــاخ،

يــــؤث الــــوظيفي ن والتمكــــ ــــ بــــآراالتنظي ت و بــــن ــــالأداءن التنظي المنــــاخ أثــــر أن إلا ، الــــسيا

الوظيفي ن التمك أثر من ـأك للمنـاخداءع القـو ثـر ب ـس لـدى يالـسيا ـ التنظي

للتضامن ة وا ا لايا ا   .رموظفي

السابقة. ٣ اسات الد ع  .رالتعليق
ل ـش ـر ظ ـا، نتائج ـ ع طـلاع و الـسابقة اسـات الد اسـتعراض ميـةرعـد أ ـ وا

ن تحـس ــ الـداخ ق ـسو حداثـةأنكمـا،الــسياداءال ن تبــ اسـات الد تمــامرــذه

البحث ات ابمتغ الداخ( ا ق سو ي،)السياداء ،ال ما    :ضوء

مــن كـــلا اســة د ت أشــا
ً

ر ،(و)2020al . et, .Salamoura(ر ــ ا ـــ)٢٠٢٠الو إ

الــــ ق ــــسو ال ســــات مما ميــــة الــــضوءرأ إلقــــاء مــــع ليــــة أو العامــــة ســــواء بالمنظمــــات داخ

مـن ـل اسـة د كت اشـ كما ،ً ميدانيا سات المما ذه تنفيذ واقع رع ة،ويلـة(ر جـر وـن

ـضر،(،)٢٠٢٠ ،(،)٢٠١٩ب  Thiele & Huang ،, Liang ,2014(( ،)٢٠١٨يفكـر
))2011،2003, Tekchita ( (الـ ق ـسو ال مة مـسا مـدى بيـان الرضـاـ ـز عز ـ داخ

الـــــوظيفي ـــــم أدا ـــــ ع عكـــــس ا مـــــا ـــــو و ن للعـــــامل مـــــن،الــــوظيفي ـــــل اســـــة د أجمعـــــت ركمـــــا



 

  ٥٢٤ 

–    

 
مــــــان( ،)٢٠١٣ ،فـــــلاق( أن)٢٠١٢ ،خلـــــفورأبـــــو ـــــ مع ــــــس الـــــداخ ق ـــــسو ال ســــــات رمما

ـــ كب ل ـــزــــــش نرشـــعوعز ـــالعـــامل التنظي ام أكدتــــھبـــالال مـــا ـــو و م مؤســـسا تجـــاه

اســة ،) ٢٠١٩ مــشتة،(رد ــ التنظي الــولاء تحقيــق ــ الــداخ ق ــسو ال ميــة أ مــدى ــوــ و

وتوصيات لنتائج والتوصل جيد ل ش المتغ م ف الباحث ساعد اليةاما ا اسة  .رلد
ـــا وم اســـات الد معظـــم ت أشـــا ركمــا ،(ر ـــدار،(،)٢٠١٥يالـــشمر ميـــة)٢٠١١دو أ ـــ ع

إ وقــع مـن ـا ل لمـا التنظيميـة العدالـة مــنتطبيـق ـل توافقـت كمـا ، الـسيا داء ـ ع ي يجـا

اســة ـــ) al. et, Aniefiok. ,2018(،)٢٠١٩حمـــادوش،(رد تنظي منـــاخ تــوفر أن ـــ

كمــا للموظــف، الــسيا داء ــ ع ــ مم ل ــش يــنعكس العمــل صــراعات مــن خــال ي إيجــا

مثـــــــل اســــــــات الد مــــــــن العديــــــــد ن،(رحاولـــــــت وآخــــــــر ســــــــالم ــــــــادي،(،)٢٠١٨وبــــــــن  ،)٢٠١٧الز

،(،)٢٠١٦عبــــدالعال،( عـــــاد) ٢٠١٥يعـــــزاز مــــن متنوعـــــة بمجموعــــة الـــــسيا داء ــــط ر

عــاد أ ـ و نيـة الم والتنميـة ـصية ال والــسمات دار ن والتمكـ التنظيميـة اعـة ال يمثـل

اســــات د ـــ و ن، للعـــامل ـــ الك داء التـــا و الـــسيا داء ـــ ع تـــنعكس ي إيجـــا تـــأث ـــا رل

ال اليةساعدت ا اسة الد وتوصيات لنتائج والتوصل جيد ل ش المتغ م ف    .رباحثان

البحثية. ٤   الفجوة

ز ت أوجھ عدة السابقةختلافناك اسات والد الية ا اسة الد ن رب   :ر

الدــــــ ة نــــــد الدرارضــــــوء ســـــــعت الــــــسابقة نراســــــات بــــــ ط للــــــر اليــــــة ا قســــــة ـــــــسو ال

مستقل(الداخ ع(السيا داء مع )كمتغ تا عـاد )كمتغ ـم أ ـ ع ـللتعرف ـاال ل

علاقة وأيضا معنو أثر
ً

تباطي متغرا من ل اسةل الد  .رات
قامـــت اســـات الد مـــن أي الـــسابقة اســـات للد الرجـــوع خـــلال مـــن الباحثـــان يلاحـــظ رلــم ر

للا ة المـصر الـشركة ـ و عـام ل ـش اسـة الد محل سية الرئ ات المتغ ط مجـاتـصالاربر لت

إعـداد يل سـ الباحث ا عل ند اس ال الدوافع أحد يمثل ما و و خاص ل ش التطبيق

اسة الد   .رذه
تحديــــد يــــتم ســــبق مــــا ضــــوء ــــ الــــسابقة البحثيــــة الفجــــوةو اســــات الد نتــــائج خــــلا رمــــن

الية ا اسة   :يكماروالد



 

  ٥٢٥ 
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قم ل   )١(رش

البحثية   الفجوة

السابقة اسات الد البحثية  رنتائج الية  الفجوة ا اسة   رالد

اسات الد نتائج رت رأظ

ما   :يالسابقة

ي- إيجا تأث ناك أن

ع الداخ ق سو لل

يمثل والذي شر ال يالعنصر

المنظمات الداخ    .العميل

وم- مف السياداءعت

د المز يحتاج حديثا ً وما مف
ً

ح تمام و ك ال من

التم الكداءنحقق

شر ال د يللمو  .ر

السابقة اسات الد خلال رمن

الفجوة تتمثل الية ا اسة روالد

فيما اسات:يالبحثية الد ة رند ر

الباحث-السابقة علم  -حدود

ة المصر ئة طتال بالب نر ب

ق سو وال   .السياداءالداخ

  

 

 

ق سو ال اسة الد ذه الباحثان ناو ري ل

ه ودو ررالداخ وتطو ز داءعز

من ، كالسيا ال النقاطخلال ع

  :التالية

ق- سو ال عاد أ بالمنظمةتحديد الداخ

اسة الد محل ةورالعامة المصر الشركة

  .تتصالاللا

عاد- أ العامةداءتحديد بالمنظمة السيا

اسة الد ةورمحل المصر الشركة

  .تتصالاللا

ا- الد اليةرتختلف ا اساتسة الد رعن

حيث من ومجالالسابقة دف   التطبيقال

خلال- من الباحثان النتائجقيام

التوصلال والتوصيات بإعدادتم ا إل

عمل للتوصياتخطة  .تنفيذية

  ان إعداد الباحث:المصدر
 

لز الــس يل ســـ ـــ ســـتطلاعية اســة الد بـــإجراء الباحثـــان المعرفيـــةرقــام ة القـــد رـــادة

والعمليـــة ـــة النظر ن النـــاحيت مـــن البحـــث ـــ،بموضـــوع عل ل ـــش لة المـــش صـــياغة وكـــذلك

ا،ســـــــــليم فـــــــــض أو ـــــــــا قبول إثبـــــــــات تم ســـــــــ ـــــــــ ال ض الفـــــــــر ضـــــــــع رو و اســـــــــة،و الد خـــــــــلال رومـــــــــن

البحث ا عل ب س ال عة والتا المستقلة ات المتغ تحديد تم    .ستطلاعية

اس الد تمت ولقد خلالرذا من ستطلاعية    :ة

ـــ. ١ و ـــة:المرحلـــة الثانو ســـتطلاعية اســـة يـــة :رالد المكت اســـات للد الرجـــوع خـــلال رمـــن

اسة الد بموضوع المتعلقة السابقة اسات الد عض ع طلاع رو    .ر

ســـــتطلاعية:الثانيـــــةالمرحلـــــة. ٢ اســــــة وصـــــياغة :الميدانيــــــةرالد تحديــــــد إطـــــار لةـــــ مــــــش

نالبحــــــث ـــــــو ض،وت القيـــــــاموالفـــــــر اســـــــتطلاعيةرابدتـــــــم ـــــــ ميدانيـــــــةســــــة ع للوقـــــــوف
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خــلال مــن الواقعيــة مــنالمــشكلات ونــة م ــسرة م عينــة ــ ع استقــصاء ة اســتما ــع رتو ز

للا ٥٠ ة المـــصر بالـــشركة ن العـــامل مـــن محـــو،١تتـــصالامفـــردة ــاـن ةرو ســـتما رـــذه

مدى حو ليدو السيار للأداء الداخ ق سو ال سات مما ز    .رعز

التالية النقاط الميدانية ستطلاعية اسة الد خلال من ن تب    :روقد

 م وعــــ عــــدم ــــ إ ســــتطلاعية اســــة الد عينــــة اء آ أغلبيــــة رأجمعــــت ــــمر اك ــــومروإد بمف

ساتھ ومما الداخ ق سو   .رال
 الــــشركة ــــ الداخليــــة تــــصالات جانــــب يخــــص فيمــــا العينــــة اء آ اســــتجابات رتفاوتــــت

للاتصالا ة المعلومـاتالمصر تبـدل وشـفافية ولة سـ ـ ع اء أغلبية اتفقت حيث رت،

تــــــصال وســــــيلة اختيــــــار يــــــتم لا حيــــــان مــــــن ــــــ كث ــــــ ولكــــــن ــــــات، تجا جميــــــع ــــــ

المعلومـــات، وجـــودة دقـــة ـــ ع يـــنعكس مـــا ـــو و المرســـلة المعلومـــات طبيعـــة مـــع المناســبة

مــ لمناقـــشة اجتماعـــات عقـــد ــ إ اء أغلبيـــة أفـــادت تحتـــاجركمــا ولكـــن العمـــل شكلات

متباعدة غ ات ف وع ي دو ل ش عقد   .رأن
 اســة الد عينــة اء آ أغلبيــة أفــادت فقــد الــشركة ــ ب التــد جانــب يخــص لمــا ــسبة ربال ر ر

أو ــــــ الف انـــــب ا ــــــ ع ســـــواء يـــــة التد امج بــــــال تمـــــام ا نــــــاك أن ـــــ إ رســـــتطلاعية

تحــــــد ة ضـــــــر ــــــ ع اتفـــــــاق نــــــاك ــــــاـن وإن ي، لتتوافـــــــقورالــــــسلو يــــــة التد امج ـــــــ ال ريث

للاحتياجـات يـد ا بالتحديـد تمام ة ضر مع الوظائف أداء متطلبات ورمستجدات

ية   .رالتد
 ســـتطلاعية اســـة الد عينــة اء آ أغلبيـــة أفــادت افـــآت والم ـــوافز ا نظــام يخـــص رفيمــا ر

ناســب لي افــآت والم ــوافز ا نظــام ن تحــس ة ضــر ــ مــستوورإ كمــاالمبــداء ىمــع لذو

ميع ل ة ا و معلنة افز ا ع صو ا معاي و ت أن ويجب ل   .ن
 ن التمكـــــــ جانـــــــب يخـــــــص فيمـــــــا اســـــــة الد عينـــــــة اء آ أغلبيـــــــة رأفـــــــادت بالـــــــشركةيدارر

للا ة وإنتصالاالمصر العمـل، لأداء مـة اللا يلات ـس ال جميـع تـوفر الشركة ة إدا أن زت ر

وكـــ الـــصلاحيات مـــن ـــد مز بمـــنح مطالبـــة نـــاك اءــاـن لإبـــداء ـــ أك فـــرص مـــنح رذلك

ن العامل ى ر   .ؤوطرح
 م وعــــ عــــدم ــــ إ ســــتطلاعية اســــة الد عينــــة اء آ أغلبيــــة رأجمعــــت ــــمر اك ــــومروإد بمف

ساتھداء ومما   .رالسيا
                                                             

 . استمارة الدراسة الاستطلاعیة ) ١(ملحق رقم   -1
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 ـ م عـض ـساعدو ن المـوظف أن ـ إ سـتطلاعية اسة الد عينة اء آ أغلبية ناتفقت ر ر

ة ـــ كث وظيفيـــة أعبـــاء وجـــود أداء ،حـــال ـــ العمـــل ســـاعات معظـــم بقـــضاء م ام ـــ ال مـــع

العمل  . واجبات
 الوظيفيـة م حيـا بنـاء المؤسسة بفضل ستطلاعية اسة الد عينة اء آ أغلبية رتقر ر

نيــة ــم،والم أ نإلا ــشعر عــاطفيولا تبــاط فتجــاهربا ظــر تــوفر حــال ــ و م ومؤســس

المؤسسة ك ب ددوا ي لن أخر مؤسسة أفضل خرىعمل المؤسسة  .ىللعمل


اســــــــة والد الــــــــسابقة اســــــــات الد نتــــــــائج مــــــــن ريتــــــــ أنر الــــــــوظيفيداء ســــــــتطلاعية

ن والبـاحث دار الفكـر شغلت ال الموضوعات م أ من عت شر ال يللعنصر أن،ي حيـث

أصـــبح ـــا تواج ـــ ال ات ــ والمتغ للتحـــديات يجـــة ون المعاصـــرة العامـــة حاجـــةالمنظمــات ـــ ت

الفعاليـة مـن ـ كب قـدر ـ ع ة شر د موا أن،رإ فرضـت والتحـديات ات ـ المتغ ـذه أن كمـا

أو مــــــة الم أداء مجـــــرد لتتخطــــــى ـــــشر ال للعنـــــصر الــــــوظيفي لـــــلأداء التقليديــــــة النظـــــرة ـــــ يتتغ

مــــن آخـــــر مـــــستو ـــــ إ الرســـــمية يـــــضمن،الـــــسياداءيتـــــضمنداءىالــــسلوكيات والـــــذي

ا ة يتـــــضمنھراســـــتمرا لمـــــا التنظيميــــــة ا ـــــداف أ وتحقيـــــق ــــــزداءلمنظمـــــات عز مـــــن الـــــسيا

لتنظيمية المواطنة مثل يجابية السلوكيات من امللعديد ل    .التنظيو

ز عز يل س المـداخلداءو عـض تطبيـق ـ إ المنظمـات مـن العديد س السيا

ا بالعنـــصر تمــام عـــن ـــ ع ـــ ال ديثــة ـــا ع ي إيجـــا ل ـــش يـــنعكس الــذي مـــر ـــشر يل

ــــــ،أدائـــــھ إ ســـــاتھ بمما ـــــ ع والــــــذي الـــــداخ ق ـــــسو ال ــــــو المـــــداخل ـــــذه ــــــم أ مـــــن رولعـــــل

ــ داخ عميـــل أنــھ ـــ ع المنظمــة ـــ ــشر ال د المـــو مــع يالتعامــل ه،ر دو ميـــة بأ اف ــ ع ريـــتم

خـــــلال مـــــن ن للعـــــامل ـــــة الموج بالـــــسياسات ـــــتم المنظمـــــات يجعـــــل مممـــــا بتـــــد رتمـــــام

نميـة ب تمــام و ـا إدا م تمكيـ ـ إ بالإضــافة ـم ل المقدمـة ـوافز والعلاقــاتتـصالاروا ت

   .الداخلية

قأصــــبحبالتــــا ــــسو ال ســــات مما أحــــدرت ــــمالــــداخ ــــأ ال العنــــصرالمــــداخل تــــو

م اللا تمام المنظمات شر زال ـ،ي ع ينعكس الذي مر و نالـسياداءو ،للعـامل

صياغة يمكن البحثوعليھ لة   :يفيمامش

تطبيـــــق" مـــــدى للامـــــا ة المـــــصر ومـــــدىتـــــصالاالـــــشركة الـــــداخ ق ـــــسو ال ســـــات لمما رت

ن تحس ع سات المما ذه اس ع بالشركةداءرا   ؟" السيا



 

  ٥٢٨ 

–    

 
التالية ساؤلات ال من عددا لة المش ذه وتث

ً
:  

ســــــــاتالم ـــــــمـــــــا. ١ بالرما للاالمرتبطـــــــة ة المــــــــصر بالـــــــشركة الـــــــداخ ق محــــــــلتـــــــصالاــــــــسو ت

؟ اسة   رالد

مـــــدى. ٢ للامـــــا ة المـــــصر الـــــشركة تمـــــام الدتتـــــصالاا دالأداءبـــــســـــةرامحـــــل للمـــــوا رالـــــسيا

؟ ة شر   ال

ـــــ. ٣ نأيإ بــــــ علاقـــــة توجــــــد نمــــــدى وتحــــــس الــــــداخ ق ـــــسو ال ســــــات الــــــسياداءرمما

للا ة المصر ؟تصالابالشركة   ت


التالية داف لتحقيق البحث   :س

سات. ١ مما ع للارالتعرف ة المصر بالشركة الداخ ق سو   .تتصالاال

مستو. ٢ اكىتحديد للارإد ة المصر الشركة السيالتتصالاوتب   .لأداء

ســـــات. ٣ مما علاقـــــة نرتحليــــل بتحـــــس الـــــداخ ق ـــــسو ةداءال المـــــصر بالـــــشركة الـــــسيا

  .تتصالاللا

والتوصـــيات. ٤ النتــائج مــن مجموعــة ــ إ ــالتوصــل ســاتال مما عظــيم ــ قرتفيــد ـــسو ال

ن لتحس للاداءالداخ ة المصر بالشركة   .تتصالاالسيا


 

ميــــة الدالعلميــــةتتمثـــل ــــذه البحــــثســــةرال لموضــــوع ية ــــس ال ة والنــــد داثــــة ا رـــ

ع اتھ القـوومتغ يمكـن نـا ومـن خاصـة ة المـصر والمكتبـة عامـة ية العر المكتبة من لل

تقـــدم ـــ ال العامـــة المنظمـــات مـــستو ـــ ع ـــشود الم دار التطـــو مـــع ـــ يتما البحـــث ىأن ي ر

ـــدمات ةا ـــ كب قيمـــة ذو الموضـــوع ـــذا بحـــث يجعـــل ممـــا دتمثـــل، ـــراإضـــافة جديـــدة ســـة

ذكــرهموضــوع ســبق بــالكثكمــا يحــظ والدلــم البحــث ــةراســةمــن وج  - الباحــث نظــر -مــن

ن بـــاحث أمـــام المجـــال فــتح نو مـــنآخـــر الموضـــوع أخـــرللتنـــاو ـــىجوانـــب م ـــس أن يمكـــن

الفكر ذا س   .تأس

 
ميت أ البحث مماھستمد   :يالعملية



 

  ٥٢٩ 

–    

 
 العمليــــــ البحـــــــث ميـــــــة أ ـــــــوترجــــــع و التطبيــــــق مجـــــــال ـــــــ إ قطاعـــــــاتة مـــــــن ــــــام قطـــــــاع

ــا ا الوقــت ــ المــصر قطــاعيقتــصاد ـــو القطـــاعتــصالات،و ــذا ل ينظــر حيــث

ــــــ تتم ـــــ ال القطاعــــــات أحـــــد ه اتھرباعتبـــــا شــــــر ـــــم أ ومــــــن والمتلاحـــــق ع الــــــسر ربـــــالتطو

للاتــــصالات ة المــــصر ــــسمتالــــشركة ا ــــ وال مــــن، مجموعــــة ــــا ــــ بتطبيق ال جــــراءات

ملا ا يمك ح الداخ ق سو ال وم مف المستمرتدعم والتغي التطو   .رحقة
 البحــــث ــــستمد ــــاكمــــا ميتــــا ســــاتالــــس ــــالعمليــــةھأ مما قرلتحديــــد ــــسو ال

للاداء تراومؤشالداخ ة المصر الشركة   .تتصالاالسيا
 ــــــستمد ــــــاالبحـــــثكمـــــا ميتـــــا ســــــاتاختبــــــارـــــالعمليــــــةھأ مما قرعلاقـــــة ــــــسو ال

عــاده بأ الداخليــةتــصالا(الـداخ دار،ت ن ب،يالتمكـ ــ،رالتــد الأداءبــ،)التحف

المختلفة عاده بأ التنظيمية(السيا ام ،المواطنة  ).التنظيل


صیاغة ث  ل روض البح تـــصوف اتريمكــــن ـــ متغ ــــنمـــوذج كمـــا عـــاده وأ اســــة رالد

التا ل   :الش
قم ل اسة )٢(رش الد ض رفر   و

  
  ن إعداد الباحثانم: المصدر* 



 

  ٥٣٠ 
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المستخدم المقياس توضيح يمكن السابقة اسات الد ضوء دورو ا كما لالبحث

  :التا

قم رجدو   )٢(ل

ا فقرا وعدد البحث ات متغ س   بالاستقصاءمقاي

عاده  نوعھ  المتغ الفقرات  أ  عدد

الداخليةتصالا   ١٠  ت

دار ن   ٩  يالتمك

ب   ١٠  رالتد
الداخ ق سو   مستقل  ال

  ٩  التحف

التنظيمية   ١٠  المواطنة
ع  السياداء   تا

ام   ١٠  التنظيل

الباحث:المصدر إعداد   .انمن

البحـــــــث ات ـــــــ متغ نمـــــــوذج ضـــــــوء ــــــ ــــــسھو البحـــــــثومقاي ض فـــــــر صـــــــياغة ـــــــويمكـــــــن

التالية ض   :والفر

و.١ ــ الرئ ــة :لالفـرض معنو ق فــر توجــد ــولا المتغ ن عينــةبــ لأفــراد الديموجرافيــة ات

للا ة المصر بالشركة الداخ ق سو ال سات مما حو اسة رالد   .تتصالالر

ي. ٢ الثـا ـ الرئ ـة: الفـرض معنو ق فـر توجـد عينـةولا لأفـراد الديموجرافيـة ات ـ المتغ ن بـ

ن تحس حو اسة لالد للاداءر ة المصر بالشركة   .تتصالاالسيا

ال. ٣ ـــ الرئ دلالـــة: ثالـــثالفـــرض ذات علاقـــة توجـــد نإحـــصائيةلا قبـــ ـــسو ال ســـات رمما

نالـــــداخ تحـــــس بالـــــشركة ـــــ الـــــسيا للاداء ة ـــــذا،تتـــــصالاالمـــــصر مـــــن تفـــــرع و

التالية الفرعية ض الفر من مجموعة الرئ   : والفرض

و. أ ــــــ الفر دلالــــــة :لالفـــــرض ذات علاقـــــة توجــــــد نإحــــــصائيةلا الداخليــــــتــــــصالابـــــ ةت

ن للاداءوتحس ة المصر بالشركة   .تتصالاالسيا

ي. ب الثـــــــا ـــــــ الفر دلالـــــــة :الفـــــــرض ذات علاقـــــــة توجـــــــد نإحـــــــصائيةلا داربـــــــ ن يالتمكــــــــ

ن للاداءوتحس ة المصر بالشركة  .تتصالاالسيا



 

  ٥٣١ 
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الثالــــث. ج ــــ الفر دلالــــة :الفــــرض ذات علاقــــة توجـــــد نإحـــــصائيةلا نبــــ وتحـــــس ب رالتــــد

للاداء ة المصر بالشركة   .تتصالاالسيا

ـ. د الفر ـعالفـرض دلالـة: الرا ذات علاقـة توجـد نإحـصائيةلا نبـ وتحــس ـ داءالتحف

للا ة المصر بالشركة  .تتصالاالسيا


 

عتمـــــاد المـــــنتـــــم ـــــ الـــــذيع الدالوصـــــفي محـــــل رة الظـــــا تفـــــس ـــــ ع ســـــةرايقـــــوم

دقيقـــــاو وصــــــفا ا ــــــوصـــــف اوالتعب ببعــــــد كميـــــا أو كيفيــــــا ـــــا داء(ع و الــــــداخ ق ـــــسو ال

المــــــن)الـــــسيا بجانــــــب ــــــذا ــــــ، إجــــــ مــــــنالتحلي نراءحيــــــث بــــــ العلاقــــــات وتفــــــس تحليــــــل

ـــــــــ الداالمتغ محـــــــــل الـــــــــسيا (ســـــــــةرات داء و الـــــــــداخ ق ـــــــــسو للباحثـــــــــ،)ال يمكـــــــــن انكمـــــــــا

البحثضرااستع ية خلامن التاليةمن العناصر   :ل

 
ة.أ الثانو    :البيانات

الـصل تم ذات ة الثانو البيانات داخلي بالتسویقةتجميع سیاقي الأداءو ال  خـلالمـنال

اســــات العلميــــة المراجــــع ة الــــسابقة روالد ــــشو ات بــــالمؤتمرات رالم ونيــــة والمواقــــع روالــــدو  لك

سـائل اهوالـد الماجــست رو ة ركتو ــشو ــ رالم ة وغ ـشو امعــات رالم ـ المختلفــة با ــا وال  علاقــة ل

ات بموضــــــــوع ــــــــ اســــــــة ومتغ ــــــــ بالإضــــــــافة ،رالد  بموضــــــــوع الــــــــصلة ذات والمعلومــــــــات البيانــــــــات إ

اسة شرات خلال من رالد حصائيات ال ر و ة روالتقا ات عن رالصاد   .المختصة ا

   :وليةالبيانات.ب

عتماد اتم جمع مـةعند اللا ولية ـزلبيانات استقـصاءاتـصميمع ة عـترسـتما زو

للا ة المـــــــصر الـــــــشركة ـــــــ ن العـــــــامل مـــــــن عـــــــشوائية عينـــــــة ـــــــ تحـــــــوتتـــــــصالاع ة، رســـــــتما ي

ا ــداف أ وتحقيــق اســة الد ض فــر لاختبــار ــا غطي المطلــوب والفرعيــة ساســية رالعناصــر ،و

تـوف ـدف منـھ المستقــ اسـم ذكـر عـدم ـا ف ـ ر ســئلةووقـد ـ ع للإجابـة طمئنـان

بـــا،بمــصداقية ترت ســئلة ـــب ترت ـــ ر كمـــا
ً

منطقيـــا و
ً

ابطــــ  ام
ً

عينـــة ، اء آ لمعرفـــة محاولـــة رــ

ن تحس الداخ ق سو ال دو حو اسة رالد ل    .السياداءر

 
البحث مجتمع للا يتمثل ة المصر بالشركة ن الباحثـ ،تتصالاالعامل ـانواعتمد ع

العينــــ اســــةأســــلوب الد مجتمــــع مفـــــردات اســــة د ـــــ رة ــــرانظـــــر بالـــــشركة عـــــدد لك ن العــــامل



 

  ٥٣٢ 

–    

 
للا ة اســـةتـــصالاالمـــصر الد محــــل برت يقـــدر بنــــاء٤٥٩٠١حــــواالــــذي وذلـــك بــــا تقر موظـــف

ـــ لنتـــائجع الـــسنو ـــر والتقر المجمعـــة الماليـــة للاأيالقـــوائم ة المـــصر الـــشركة  تتـــصالاعمـــال

ا المنتعن الما سم٣١لعام   .٢٠٢٠د

مــــــن عــــــشوائية قــــــة بطر ــــــا اختيا تــــــم البحــــــث عينــــــة ةرأمــــــا المــــــصر بالــــــشركة ن العــــــامل

حـدودتصالاللا ـ جمـا م عدد يقدر والذي الذكية ة القر بفرع نـاءو،مفـردة٢٠٠٠ت

ذلــك ــ تحديــدع ثقــة تــم معامــل عنــد العينــة خطــأ % ٩٥ــم  مفــردة ٠٨٣بـــ  %٥وحــدود

ــــداو مــــن ــــصو تــــم وقــــد ،حــــصائية لا ــــ لا ة ٣٨٠ع ة راســــتما ــــسبة أي للتحليــــل صــــا  ب

عــة(  %١٠٠اســتجابة ـــ،)٧٦ص،٢٠٠٠ ،رباز ــ مو ــو كمــا البحــث عينــة ــع تو مكــن زو

دو التا)٥( لا النحو   :ع

  )٣(لجدو

عينة م ع للا زتو المصرة بالشركة ن الدتتصالاالعامل   راسةمحل

دار يالمستو العينة  العدد  ى م ع سبة  زتو ةال  المئو

العليا ة    %٤  ١٥  ٦٠  ردا

ة    %٢٦.٨  ١٠٢  ٢٢٠  الوسطىردا

ة    %٦٩.٢  ٢٦٣  ١٧٢٠  التنفيذيةردا

  %١٠٠  ٣٨٠  ٢٠٠٠  المجموع

  . الباحثانإعداد :المصدر

 
م استقصاء قائمة إعداد تم مـن اتوجیھھ ت ختيـار أسـئلة مـن مجموعـة طـرح خـلال مـن

ستقـصاء ة لاسـتما تـصميمھ ـ الباحـث اسـتخدم كمـا ـي" رمتعدد، الثلا ليكـرت " مقيـاس

ـأك ه س رباعتبا ات مقاي شيوعا تجا
ً

ـ نتائج عطي أنھ حيث   الاستمارة وشملت ،دقـة أك

  :یلي ما
و ــزء المــستقل:لا ــ الــداخال(المتغ ق ــ)ــسو ع ــشتمل عــةو متـــضمنةرأ عــاد أ

مــن ات ــ١(رالعبـا و،)٣٨إ الداخليــةتــصالا:لالبعـد مــنت ات العبــا ــشتمل ١(رالـذي

ـــ ي،)١٠إ الثــــا دار :البعــــد ن مــــنيالتمكـــ ات العبـــا ــــشتمل ــــ١١(رالــــذي البعــــد،)١٩إ

ب :الثالـــــث مـــــنرالتـــــد ات العبـــــا ـــــشتمل ـــــ٢٠(رالـــــذي ال،)٢٩إ ـــــعالبعـــــد الـــــذي:را ـــــ التحف

من ات العبا   . )٣٨إ٣٠(رشتمل



 

  ٥٣٣ 

–    

 
ــــــزء يا ــــــ:الثـــــــا عالمتغ ـــــــ)الـــــــسياداء( التـــــــا ع ــــــشتمل نعــــــدينو امتـــــــضمناثنـــــــ

ً

مــــن ات ــــ٣٩(رالعبــــا و،)٥٨إ الــــذيالمواطنــــة :لالبعــــد مــــنالتنظيميــــة ات العبــــا رــــشتمل

ي،)٤٨إ٣٩( الثا ام :البعد منالذالتنظيل ات العبا شتمل   ).٥٨إ٤٩(ري
م و ن محكم خمسة ع ا عرض تم ستقصاء قائمة وثبات صدق ولاختبار    :ذا

الـــدكتو- الرفـــا/ رســـتاذ ة،ممـــدوح ـــشر ال د المـــوا ة،رأســـتاذ التجـــا ن،رليـــة عـــ جامعـــة

  .شمس

الــــــــدكتو- عمـــــــران/ رســـــــتاذ خليــــــــل جتمــــــــا،نـــــــصر التخطـــــــيط دمــــــــةليـــــــ،أســــــــتاذ ا ة

حلوان،جتماعية    .جامعة

الـــــدكتو- النـــــصر/ رســـــتاذ أبـــــو محمـــــد الـــــسلوكية،مـــــدحت ة دا دمـــــة،رأســـــتاذ ا ليـــــة

حلوان،جتماعية    .جامعة

الدكتو- حسن/ رستاذ مصطفى ة،وائل إدا س‘ المساعدعمالرأستاذ فار   .وجامعة

الــدكتو- محمــد/ رســتاذ ةاذأســت،عبدالناصــر المــساعدردا يــة،العامــة العر اديميــة

ةللعلوم والمصرفيةردا    .والمالية


فيما البحث حدود   :يتتمثل

موضـــــوعية. ١ ــــ: حــــدود ع البحـــــث موضـــــوع ســـــاتيقتـــــصر الـــــداخ رمما ق ـــــسو عـــــادهال  بأ

ــــ و الداخليــــةتــــصالا(المختلفــــة دار،ت ن ب،يالتمكــــ ــــالتح،رالتــــد وكــــذلك،)ف

والسياداء المختلفة عاده التنظيمية(بأ ام ،المواطنة    ).التنظيل

انيـــة. ٢ م للا :حـــدود ة المـــصر الـــشركة ـــ ن العـــامل ـــ ع اســـة الد تطبيـــق بفـــرعتـــصالارتـــم ت

الذكية ة   .القر

منية. ٣ تطبيق:زحدود اسةتم عامرالد من الزمنية ة   .٢٠٢٠ / ٢٠١٩الف

 

الميدانيــــة تتناولــــ اســــة يراءاتإجــــرالد حــــصا نــــامجةمــــستخدم التحليــــل ال ذلــــك ــــ

ي ـــداف،)SPSS VR)20حــصا أ تحقيـــق ـــ ا اســتخدام تـــم ـــ ال ســـاليب اســـةو رالد

ـا ألفـاوم نبـاخ-اختبـار يان،Alpha Cronbachوكر سـت محتـو وصـدق ثبـات ىلقيـاس

ـساق عـادهرالدInternal consistencyالـداخ و بإ البعـد إجمـا ن بـ العلاقـة سـة

الوصـــفيالفرعيـــة، حــــصاء للعينـــةثـــم الديموجرافيـــة ــــصائص ــــ،ل التحلي حـــصاء ثــــم



 

  ٥٣٤ 

–    

 
أحادى" Fف"اختبارمتمثل التباين مـديOne Way ANOVAتجاه تحليل لقياس

ــــــ أك ن بــــــ ق ن والفـــــر فئتــــــ عنــــــدمــــــن ن لتوضــــــيحTest-Tواختبــــــار ،٠٥.٠ىمــــــستومــــــستقلت

ن فئتــــ متوســــطي ن بــــ ــــة المعنو ق ســــ ،والفــــر ب تبــــاط ا معامــــل  Pearsonنورواســــتخدام
Correlationنحــــــــــدار وتحليــــــــــل ــــــــــا، وقو العلاقــــــــــة اتجــــــــــاه ــــــــــسيط لقيــــــــــاس ال طــــــــــى ا

Simple Regression،وليــــة البيانـــــات تمثلــــت ـــــوقـــــد ـــــال متغ عــــن ـــــا جمع اتتــــم

اسة الواقعرالد يمن البيانات،الميدا جمع ع الباحث للد واعتمد خـلالولية مـن راسة

وذلك ستقصاء المتغ قائمة للدالقياس المختلفـة بنـورات ـ ع القائمـة احتـوت وقـد دسـة

الد القائمـةراعينة وصـممت دوات سة ـ ع تحتـو ـىبحيـث لقيـاسال ا اسـتخدام يمكـن

للداالمتغ المختلفة   .سةرات

 
  )٤(لجدو

لمتغ ي الذا والصدق الثبات ألفاامعامل معامل باستخدام البحث مباخ- ت وكر

Alpha Cronbach  

اسة الد عاد ات  رأ العبا الثبات  رعدد الصدق  معامل  معامل

المستقل المتغ عاد ق(أ سو   )الداخال

الداخليةتصالا   ٧٩٦٠. ٠.٦٣٣  ١٠  ت

دار ن   ٠.٩٢٧  ٠.٨٦٠  ٩  يالتمك

ب   ٠.٨٤٦  ٠.٧١٦  ١٠  رالتد

  ٠.٩٠٣  ٠.٨١٦  ٩  التحف

الداخ ق سو ال عاد أ   ٠.٨٦٩  ٠.٧٥٦  إجما

ع التا المتغ عاد    )السياداء(أ

التنظيمية   ٠.٨٩٣  ٠.٧٩٩  ١٠  المواطنة

عمال ادة   ٠.٨٩٤  ٠.٨٠١  ١٠  رعليم

عاد أ   ٠.٨٩٤  ٠.٨  السيااءدإجما

 
ق ــسو ال عــاد أ ـــ(الــسياداءوالـــداخإجمــا المتغ عــاد أ إجمــا

عوالمستقل   ٠.٨٨٢  ٠.٧٧٨  )التا

التحليل:المصدر برنامج مخرجات خلال من الباحثان يإعداد   SPSS حصا



 

  ٥٣٥ 

–    

 
لم المحتــو ثبــات لقيــاس نبــاخ، كر ألفــا الثبــات معامــل باســتخدام الباحــث ىقـام اتو ــ تغ

إذا النتــائج نفـس إعطـاء ـ ع داة ة قــد ـا بأ الدقـة مقيـاس ــ ع الثبـات عـرف و اسـة، رالد ر

معامــل أن ن تبــ وقــد ف، الظــر نفــس ــ مــرات عــدة ص الــ نفــس ــ ع القيــاس تكــرار وتــم

اســة الد ات ــ متغ لإجمــا نبــاخ كر رألفـا عــة (و والتا بلــغ) المــستقلة ــ) ٧٧٨٠, (قــد ع يــدل ممــا

المر جـــداالثبـــات عاليــــة جـــة د عـــب تــــتم ـــل ك ة ســــتما وكـــذلك اســـة، الد لعينــــة رتفـــع ر مــــنًر

من أك ألفا قيم انت لما أنھ حيث تتمتـع) ٠,٦ (الثبات، المـستخدمة س المقاي انت لما

قياسا البحثية رة الظا س وتق الداخ سـليماًبالثبات
ً

ـ، ع أثـره عكـس ا الـذي مـر ـو و

ي الـــذا يم(الــصدق للثبــاتالـــذي ـــ بي ال ـــذر ا بلـــغ) ثــل ت،)٨٨٢,٠ (حيـــث أشـــا وقـــد رــذا

الـداخ ق سو ال عاد لأ الثبات معاملات مـستقل(قيم ـ تراوحـت) كمتغ حيـث تفـاع ـ رإ

ن ـــ٧١٦.٠(بـــ عـــاد،)٠.٨٦٠إ لأ الثبـــات معـــاملات قـــيم ت أشـــا ـــ(الـــسياداءركمـــا كمتغ

ع ن)تا ب وتراوحت تفاع ـ )٠.٨٠١إ٩٠.٧٩(رإ ع تلـك مما ـ ع عتمـاد ـ ع ة رالقـد

بالثبــات تتمتـــع البحــث أداة بـــأن القــو يمكـــن ثــم ومـــن س ـــا ،لالمقــاي عل عتمــاد مكـــن ـــو

ل ك المجتمع ع المخرجات   .عميم

 
  )٥(لجدو

اسة الد عينة مفردات ع رتو الديموجرافيةط ز ات للمتغ بقا
ً

  

ات  رالتكرا
  بيــــان

  ٪سبة  عدد

  :النوع

  أن

  ذكر

  

١٢٦  

٢٥٤  

  

٣٣.٢  

٦٦.٨  

  ١٠٠  ٣٨٠  جما

  :العمر

من   سنة٢٥أقل

من٢٥من أقل إ   سنة٣٥سنة

من٣٥من أقل إ   سنة٤٥سنة

٨٤  

١٠٦  

٧٦  

٨٣  

٢.١٢  

٢٧.٩  

٢٠  

٢٢.٣ 



 

  ٥٣٦ 

–    

 
ات  رالتكرا

  بيــــان
  ٪سبة  عدد

من٤٥من أقل إ   سنة٥٥سنة

فأك٥٥من   سنة
٨.١٥  ٣١ 

 ١٠٠ ٣٨٠ جما

ا الد ل  :رالمؤ
متوسط ل   مؤ

عال ل   مؤ

عليا اسات   رد

٩٦  

٢٢٣  

٦١  

٢٥  

٥٨.٦  

١٦  

 ١٠٠  ٣٨٠  جما

  :يدارىالمستو

تنفيذية ة   رإدا

وسطى ة   رإدا

عليا ة   رإدا

  

٢٦٣  

١٠٢  

١٥  

٦٩.٢  

٢٦.٨  

١٣.٥  

  ١٠٠  ٣٨٠  جما

من:المصدر الباحثان التحليلإعداد برنامج مخرجات يخلال   SPSS حصا

عــــدد أن الــــسابق ــــدو ا مــــن َّيتــــ بلــــغل قــــد ــــسبة١٢٦نــــاث ب مــــن٣٣.٢مفــــردة ٪

اســـــة الد و، رعينــــة الـــــذ ـــــسبةم٢٦٤روعــــدد ب اســــة الد عينـــــة مــــن الفئـــــة، ٪٦٦.٨رفـــــردة وأن

ة ـ ٢٥من"العمر بلغـت" سـنھ٣٦ إ حيـث ـسبة ـ أع مبا٢٨ حـواانـت ـا يل الفئـة٪ شـرة
ً

ــة مــن٤٥ مــن"العمر أقــل ـــ إ ــ" ســـنة ٥٥ســنة ـــة، ٪٢٢.٣بلغــتال العمر الفئــات أقــل أمـــا

ا تكـرا
ُ
اسـةـر الد ـةـرعينـة العمر تمثـل" فـأك٥٥مـن"الفئـة عينـة٨حيـث مـن فقـط ٪

اسة   .رالد

العينــة لمفــردات ــ ا الد ــل المؤ خــصوص عينـــة، رو مفــردات مــن الغالبــة ــسبة ال فـــإن

ا عــالرالد ــل مؤ تحمــل ــٍســة اســة٥٨.٦تمثــلف الد عينــة مــن ن، ر٪ اصــل ا فئــة ــا تل ثــم

تمثـــل حيـــث متوســـط ـــل مؤ ـــ اســـة٢٥ع الد عينـــة مـــن اســـة، ر٪ الد عينـــة فئـــات أقـــل رأمـــا



 

  ٥٣٧ 

–    

 
تمثــل حيــث عليــا اســات د ــ ع اصــلو ا ــم التعلــيم مــستو حيــث رمــن ن مــن١٦ى فقــط ٪

اسة الد   .رعينة

فـــإن ـــ ا الد المـــستو خـــصوص رو العينـــةى مفـــردات مـــن الغالبيـــة ــــسبة ة "ــــال ردا

تمثـــل" التنفيذيـــة اســـة٦٩.٢حيــــث الد عينــــة مفـــردات مــــن حيــــث، ر٪ الوســـطى، ة دا ــــا رتل

فتمثلـــــت % ٢٦.٨تمثـــــل العليـــــا ة دا لأعـــــضاء ـــــسبة بال أمـــــا اســـــة، الد عينـــــة مفـــــردات رمـــــن ر

م    %.١٣.٥ سب

 
الر :أولا والفرض ن: لئ بـ ـة معنو ق فـر توجد الديموغرافيـولا ات ـ لأفـرادةالمتغ

ق سو ال سات مما حو اسة الد رعينة للاالداخلر ة المصر   .تتصالابالشركة

ق فـــــر وجـــــود مـــــدى قولتحديـــــد ـــــسو ال ســـــات مما حـــــو اســـــة الد عينـــــة مفـــــردات ن ربـــــ لر

للاالــداخ ة المـــصر الديمتــصالابالــشركة العوامـــل ــ ع بنـــاء عتمـــاد،وغرافيــةًت تــم فقـــد

ــ نTest-Tاختبــارع بــ ق الفــر و(ولمعرفــة نــاث رالــذ تــم) و كمــا ــعتمــادبالــشركة، ع

التبـــــاين واحـــــدـــــ حــــاديتحليــــل نANOVAاتجــــاه بـــــ ق الفـــــر لمعرفــــة التحليـــــل ــــذا وـــــ

ـــــ ع بنــــاء اســـــة الد عينـــــة ًمفــــردات المــــستو(ر ـــــل، المؤ ـــــوذلـــــك،)يدارىالـــــسن، حـــــوالنع

داوالمو   :التالية لا

قم دو را  )٦(ل
تحليل اختبار يتعلقT-Testنتائج فيما ناث و الذكو ن ب ة المعنو ق الفر رلتوضيح  و

الداخ ق سو ال سات   ربمما

  
  العدد  الأبعاد  الأبعاد

  )ن(
  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

درجات 
  الحریة

)df(  

  t قیمة
  المحسوبة

  t قیمة
  دولیةالج

  
  الدلالة

   0.853 2.322 254  ذكور
 0.310 1.231 126  إناث  النوع

378 .000٠ 2.675 ** 

  ٠.٠١دالة عند مستوى معنویة  **
  ٠.٠٥دالة عند مستوى معنویة * 

التحليل:المصدر برنامج مخرجات خلال من الباحثان يإعداد   SPSS حصا

قــم ـــدو ا نتــائج ــ رتو ق) ٦(ل فــر توجـــد مـــستووأنــھ عنــد إحــصائيا دالـــة ــة ر ىجو
ً

ة و) ٠.٠١(معنو الذ ن ق رب سو ال سات ومما ناث والداخرو الذ   .رلصا



 

  ٥٣٨ 

–    

 
قم دو را  )٧(ل

اختبار ق one-way-Anovaنتائج سو ال سة مما ن ب ق الفر رلتوضيح الداخو

  )٣٨٠=ن. (والسن

  
مجتمع   الأبعاد  م

  البحث
  العدد

  )ن(
  المتوسط
  الحسابي

  حرافالان
  المعیاري

درجات 
  الحریة

)df(  

  F قیمة
  المحسوبة

  F قیمة
  الجدولیة

  
  الدلالة

-25 84 1.802 0.436 
-35  106 1.972 0.632 
-45  76  1.439 0.444 
-55  83  1.800 0.418 

 
  
١ 
 
  

 
  

  السن

 0.335 1.652  31  فأكثر55

 
 

379 

 
 

.000٠  
 

 
 

2.675 
 

 
 
** 

  ٠.٠١ند مستوى معنویة دالة ع **
  ٠.٠٥دالة عند مستوى معنویة * 

التحليل:المصدر برنامج مخرجات خلال من الباحثان يإعداد   SPSS حصا

  
قــم ـــدو ا نتــائج ــ رتو مـــستو) ٧(ل عنــد إحــصائيا دالـــة ــة ر جو ق فــر توجـــد ىأنــھ

ً
و

ـــة ق) ٠.٠١(معنو ـــسو ال ســـات مما ن الفئـــةالـــداخربـــ لـــصا ـــ ٥٢مـــن(والــــسن أقــــلإ

  ).٣٥من

قم دو را اختبار )٨(ل سة one-way-Anovaنتائج مما ن ب ق الفر رلتوضيح و

ق سو االداخال الد ل   )٣٨٠=ن. (روالمؤ

  
مجتمع   الأبعاد  م

  البحث
  العدد

  )ن(
  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

درجات 
  الحریة

)df(  

  F قیمة
  المحسوبة

  F قیمة
  الجدولیة

  
  الدلالة

 0.436 1.733 96 متوسط
  المؤھل  ١ 1.312 3.972 223  عالي

 0.560 1.336  61  دراسات علیا
377 .000٠ 3.375 ** 

  ٠.٠١دالة عند مستوى معنویة  **
  ٠.٠٥دالة عند مستوى معنویة * 

التحليل:المصدر برنامج مخرجات خلال من الباحثان يإعداد   SPSS حصا



 

  ٥٣٩ 

–    

 
ـــدو ا نتــائج ــ مـــستو) ٨(رقــملتو عنــد إحــصائيا دالـــة ــة ر جو ق فــر توجـــد ىأنــھ

ً
و

ـة ق) ٠.٠١(معنو ـسو ال سـات مما ن الفئـالـداخربـ لـصا ـل ــوالمؤ ع ن اصـل ا مـن ة

العليا اسات   .رد

قم دو را  )٩(ل
اختبار ق one-way-Anovaنتائج سو ال سة مما ن ب ق الفر رلتوضيح الداخو

دار يوالمستو   )٣٨٠=ن. (ى

  
  م

  
مجتمع   الأبعاد

  البحث
  العدد

  )ن(
  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

درجات 
  الحریة

)df(  

  F قیمة
  المحسوبة

  F قیمة
  الجدولیة

  
  الدلالة

إدارة 
 تنفیذیة

263 1.800 0.240 

إدارة 
  وسطى

102 2.262 .912٠  

 
  
١ 
  

 
  

المستوى 
  الإداري

إدارة 
  علیا

15  1.936 0.460 

378 .000٠ 3.528 ** 

  ٠.٠١دالة عند مستوى معنویة  **
 ٠.٠٥دالة عند مستوى معنویة * 

التحليل:المصدر برنامج مخرجات خلال من الباحثان يإعداد   SPSS حصا

قــم ـــدو ا نتــائج ــ رتو مـــستو) ٩(ل عنــد إحــصائيا دالـــة ــة ر جو ق فــر توجـــد ىأنــھ
ً

و

ـــــــــــة ق) ٠.٠١(معنو ــــــــــــسو ال ســـــــــــات مما ن ةواالـــــــــــداخربــــــــــــ دا لــــــــــــصا دار رلمــــــــــــستو ي ى

  .التنفيذية

ال :ثانيــا ــ الرئ يالفــرض ن: ثــا بــ ــة معنو ق فــر توجــد اتولا ــ الديموغرافيــةالمتغ

ن تحس حو اسة الد عينة للأفراد للاداءر المصرة بالشركة   .تتصالاالسيا

ق فـــر وجـــود مـــدى نولتحديــد تحـــس حـــو اســـة الد عينـــة مفــردات ن لبـــ الـــسياداءر

للا ة المــــــصر الديموغرافيـــــةتـــــصالابالـــــشركة العوامــــــل ـــــ ع بنــــــاء ــــــ،ًت ع عتمــــــاد تـــــم فقــــــد

نTest-Tاختبار ب ق الفر ناث(ولمعرفة و و تم) رالذ كما تحليـلععتمادبالشركة،

واحـــدـــ حـــاديالتبـــاين مفــــرداتANOVAاتجــــاه ن بـــ ق الفـــر لمعرفـــة التحليــــل ـــذا وـــ

بنـــا اســـة الد ـــرعينـــة ع المـــستو(ءً ـــل، المؤ ـــوذلـــك،)يدارىالـــسن، ـــع المو ـــالنحـــو

داو   :التالية لا



 

  ٥٤٠ 

–    

 
قم دو را  )١٠(ل

تحليل اختبار يتعلقT-Testنتائج فيما ناث و الذكو ن ب ة المعنو ق الفر رلتوضيح  و

ن   السياداءبتحس

  
  العدد  الأبعاد  الأبعاد

  )ن(
  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  اريالمعی

درجات 
  الحریة

)df(  

  t قیمة
  المحسوبة

  t قیمة
  الجدولیة

  
  الدلالة

   0.353 322١. 254  ذكور
 0.310 1.231 126  إناث  النوع

378 .000٠ 2.960 * 

  ٠.٠١دالة عند مستوى معنویة  **
 ٠.٠٥دالة عند مستوى معنویة * 

التحليل:المصدر برنامج مخرجات خلال من الباحثان يحإعداد   SPSS صا

  
قــــــم ــــــدو ا نتــــــائج ــــــ رتو عنــــــد) ١٠(ل إحــــــصائيا دالــــــة ــــــة ر جو ق فــــــر توجــــــد لا أنــــــھ

ً
و

ة معنو ن) ٠.٠٥(ىمستو ناثب و و نرالذ   .السياداءوتحس

قم دو را  )١١(ل
اختبار ن one-way-Anovaنتائج تحس ن ب ق الفر والسنداءولتوضيح . السيا

  )٣٨٠=ن(

  
  م

  
ع مجتم  الأبعاد

  البحث
  العدد

  )ن(
  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

درجات 
  الحریة

)df(  

  F قیمة
  المحسوبة

  F قیمة
  الجدولیة

  
  الدلالة

-25 84 1.970 0.440 
-35  106 1.822 0.330 
-45  76  2.430 0.540 
-55  83  1.700 0.418 

 
  
١ 
 
  

 
  

  السن

 0.345 1.553  31  فأكثر55

 
 

378 

 
 

.000٠  
 

2.555 

 
 
** 

  ٠.٠١دالة عند مستوى معنویة **
 ٠.٠٥دالة عند مستوى معنویة * 

التحليل:المصدر برنامج مخرجات خلال من الباحثان يإعداد   SPSS حصا

  



 

  ٥٤١ 

–    

 
قـم ــدو ا نتـائج ـ رتو مــستو) ١١(ل عنـد إحـصائيا دالــة ـة ر جو ق فـر توجــد ىأنـھ

ً
و

ة ن) ٠.٠١(معنو تحس ن الفئةاداءب لصا والسن منإ ٣٥من(لسيا   ).٤٥أقل

قم دو را اختبار )١٢(ل سة one-way-Anovaنتائج مما ن ب ق الفر رلتوضيح و

ق سو االداخال الد ل   )٣٨٠=ن. (روالمؤ

  
  م

  
مجتمع   الأبعاد

  البحث
  العدد

  )ن(
  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

درجات 
  الحریة

)df(  

  F قیمة
  محسوبةال

  F قیمة
  الجدولیة

  
  الدلالة

 0.556 2.532 96 متوسط
 0.912 3.860 223  عالي

 
  
١ 
  

 
  

  المؤھل
دراسات 

  علیا
61  1.200 0.420 

 
 

379 

 
 

.000٠  
 

2.460 

 
 
** 

  ٠.٠١دالة عند مستوى معنویة  **
 ٠.٠٥دالة عند مستوى معنویة * 

ب:المصدر مخرجات خلال من الباحثان التحليلإعداد يرنامج   SPSS حصا

قــم ــدو ا نتــائج ـ رتو ــة) ١٢(ل معنو مــستو عنــد إحــصائيا دالـة ــة ر جو ق فــر توجــد ىأنـھ
ً

و

ن) ٠.٠١( تحس ن عاداءب ل مؤ ع ن اصل ا من الفئة لصا ل والمؤ   .السيا

قم دو را اختبار )١٣(ل سة one-way-Anovaنتائج مما ن ب ق الفر رلتوضيح و

ق سو دارالداخال يوالمستو   )٣٨٠=ن. (ى

  
  م

  
مجتمع   الأبعاد

  البحث
  العدد

  )ن(
  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

درجات 
  الحریة

)df(  

  F قیمة
  المحسوبة

  F قیمة
  الجدولیة

  
  الدلالة

إدارة 
 تنفیذیة

263 1.800 0.240 

رة إدا
  وسطى

102 2.002 .412٠  

 
  
١ 
  

 
  

المستوى 
  الإداري

إدارة 
  علیا

15  1.936 0.360 

 
 

378 

 
 

.000٠  
 

3.400 

 
 
* 

  ٠.٠١دالة عند مستوى معنویة  **
 ٠.٠٥دالة عند مستوى معنویة * 

التحليل:المصدر برنامج مخرجات خلال من الباحثان يإعداد   SPSS حصا



 

  ٥٤٢ 

–    

   
قـم ــدو ا نتـائج ـ رتو مــ) ١٣(ل عنـد إحـصائيا دالــة ـة ر جو ق فـر توجــد أنـھ

ً
ىستوو

ة ن) ٠.٠٥(معنو تحس ن الوسطىداءب ة دا لصا دار والمستو رالسيا ي   .ى

الثالــث:ثالثــا ــ الرئ دلالــة: الفــرض ذات علاقــة توجــد نإحــصائيةلا ســاتبــ رمما

ق ـــسو نـــ الـــداخال للاداءتحـــس المـــصرة بالـــشركة مـــنتتـــصالاالـــسيا تفـــرع و ،

مجموع الرئ الفرض التاليةذا الفرعية ض الفر من  : وة
الثالـث.أ الفـرض من و الفر دلالـة:لالفرض ذات علاقـة توجـد نإحـصائيةلا بـ

نتصالا وتحس الداخلية للاداءت ة المصر بالشركة   . تتصالاالسيا

ن ب العلاقة جة ود نوع داءرلتحديد ن وتحـس بالـشركة الـداخ ق ـسو ال سات رمما

للاتــــــصالات،الـــــسيا ة المـــــصر نحــــــداربالــــــشركة تحليــــــل أســـــلوب ــــــ ع عتمـــــاد تــــــم فقـــــد

ــسيط ال طــى التحليــل،Simple Linear Regression Analysisا ــذا وقــام ــ

نانالباحثـــــ بـــــ العلاقـــــة ـــــ ع ـــــسيط ال طـــــى ا نحـــــدار تحليـــــل أســـــلوب قبتطبيـــــق ـــــسو ال

مــستقل،الــداخ ــ كمتغ اســة للد اضــعة نرا الــسياوتحــس مكــنداء و ع، تــا ــ كمتغ

قـــم ـــدو ا خـــلال مـــن العلاقــــة، ـــذه وقــــوة نــــوع رتوضـــيح ـــ) ١٦(ل المو النحـــو ـــ ع وذلـــك

  :أدناه

العلاقـة■ وقـوة  :نـوع
ن) أ( بـــــــ إحـــــــصائية دلالـــــــة وذات موجبـــــــة علاقـــــــة قنـــــــاك ـــــــسو نالـــــــداخال داءوتحـــــــس

مـــــستو،الـــــسيا لاختبـــــار%) ١(ىعنـــــد ــــــ)ت(وفقــــــا إ تـــــصل قـــــوة ذات العلاقــــــة ـــــذه و

تباط%) ٦٠(حوا لمعامل روفقا
ًRنحدار تحليل   .نموذج

حوا) ب( إ تصل التباين تفسر ة بقد تتمتع عاد ذه فإن ذلك إ %) ٨٢(رإضافة

التحديــد لمعامــل وفقــا
ً²Rنحــدار تحليــل نمــوذج معنــاه. ــ ــذا المــستقلأنو ــ المتغ

ــ( الــداخال ق ات%) ٨٢(تفــسر) سو ــ التغ ــمــن عــتحــدثال التــا ــ ن(المتغ تحــس

التغ%) ٨٢ (أن أي  ،)السياداء ن من ـيرجـعالـسياداءتحـس ق إ ـسو ال

  . بالشركةالداخ



 

  ٥٤٣ 

–    

 
قم دو را  )١٤(ل

سيط ال طى ا نحدار تحليل أسلوب   مخرجات

 .R2  T Sigحدید معامل الت Rمعامل الارتباط 
0.601 0.281 19.611 .001 

التحليل:المصدر برنامج مخرجات خلال من الباحثان يإعداد   SPSS حصا

ـــ ع يـــنص والـــذي الفـــرض باختبـــار يتعلـــق وفيمـــا تقـــدم مـــا ضـــوء ـــ علاقـــة"و توجـــد لا

دلالـــة نإحـــصائيةذات نتـــصالابــــ وتحـــس الداخليــــة المــــصرداءت بالـــشركة ةالــــسيا

المــــستخدم " تتــــصالاللا ختبــــار نتــــائج قــــمبفــــإن رجــــدو اخــــتلاف) ١٦(ل يوجــــد أنــــھ ــــرت أظ

ـــــة معنو مــــــستو عنـــــد إحــــــصائية دلالـــــة ذو ت٠.١ىحقيقـــــي لاختبـــــار وفقــــــا
ًtest-t،التــــــا و

بأنـــھ القائـــل البـــديل الفـــرض ونقبـــل العـــدمى، الفـــرض دلالـــة"نـــرفض ذات علاقـــة توجـــد

نإحــــــــــــصائية الداخليـــــــــــــتــــــــــــصالابـــــــــــــ نت وتحـــــــــــــس المـــــــــــــصرةداءة بالـــــــــــــشركة الــــــــــــسيا

  ."تتصالاللا

الثالــــث .ب الفــــرض مـــن ي الثــــا ــــ الفر دلالــــة :الفـــرض ذات علاقــــة توجـــد إحــــصائيةلا

ن نب نيدارالتمك للاداءوتحس ة المصر بالشركة  . تتصالاالسيا
ن بــــ العلاقــــة جــــة ود نــــوع نرلتحديــــد نيدارالتمكــــ بالــــشركةالــــسداءوتحــــس يا

للا ة الباحثـــتتـــصالاالمــصر قــام ـــان، ع ـــسيط ال طــى ا نحـــدار تحليـــل أســلوب بتطبيـــق

ن بــــــ نالعلاقــــــة نيدارالتمكـــــــ ةللعــــــامل المـــــــصر مـــــــستقل،تتــــــصالاللابالــــــشركة ــــــ كمتغ

ن خـــلالالـــسياداءوتحـــس مـــن العلاقــــة، ـــذه وقــــوة نــــوع توضـــيح مكـــن و ع، تـــا ـــ كمتغ

ق دو را أدناه) ١٧(مل المو النحو ع  :وذلك
العلاقـة■ وقـوة  :نـوع

ن) أ( بـ إحـصائية دلالة وذات موجبة علاقة نناك نيدارالتمكـ الـسياداءوتحـس

للا ة المـــــصر مــــستوتتـــــصالابالــــشركة عنـــــد لاختبـــــار%) ١(ى، العلاقـــــة) ت(وفقـــــا ـــــذه و

حوا إ تصل قوة لمعامل%) ٥٢(ذات وفقا
ً

نحدارRرتباط تحليل   . نموذج

حوا) ب( إ تصل التباين تفسر ة بقد تتمتع عاد ذه فإن ذلك إ %) ٤٠(رإضافة

التحديــد لمعامــل وفقــا
ً²Rنحــدار تحليــل نمــوذج معنــاه. ــ ــذا المــستقلأنو ــ المتغ

دار( ن الم%) ٤٠(فـــسري) يالتمكـــ اتمـــن ـــ ـــتغ عالمتغـــتحـــدثال التـــا ن(ـــ تحـــس



 

  ٥٤٤ 

–    

 
نداء ــــــــالتحـــــــسنمــــــــن%) ٤٠ (أن أي ،)الـــــــسياداء للعــــــــامل ــــــــيرجـــــــعالـــــــسيا  إ

ن للايدارالتمك ة المصر بالشركة ن   . تتصالاللعامل

قم دو را  )١٥(ل
سيط ال طى ا نحدار تحليل أسلوب   مخرجات

 .R2  T Sigمعامل التحدید  Rمعامل الارتباط 
0.523 0.402 52.571  .001 

التحليل:المصدر برنامج مخرجات خلال من الباحثان يإعداد   SPSS حصا

ـــ ع يـــنص والـــذي الفـــرض باختبـــار يتعلـــق وفيمـــا تقـــدم مـــا ضـــوء ـــ علاقـــةلا"و توجـــد

إحــــــــصائية دلالــــــــة نذات نبــــــــ نيدارالتمكــــــــ ةداءوتحــــــــس المــــــــصر بالــــــــشركة الــــــــسيا

ختبــــا " تتــــصالاللا نتـــــائج قـــــمفـــــإن جـــــدو المـــــستخدم رر اخـــــتلاف) ١٧(ل يوجـــــد أنـــــھ ــــرت أظ

ــــــة معنو مــــــستو عنــــــد إحــــــصائية دلالــــــة ذو ت٠.١ىحقيقــــــي لاختبــــــار وفقــــــا
ًtest-t،التــــــا و

بأنـــھ القائـــل البـــديل الفـــرض ونقبـــل العـــدمى، الفـــرض دلالـــة"نـــرفض ذات علاقـــة توجـــد

نإحصائية نب نيدارالتمك المصداءوتحس بالشركة للاالسيا   . تتصالارة

الثالـــث .ج الفــــرض مــــن الثالـــث ــــ الفر دلالـــةلا:الفـــرض ذات علاقــــة نإحــــصائيةتوجــــد بــــ

ن وتحس ب للاداءرالتد ة المصر بالشركة  . تتصالاالسيا
ن بـــ العلاقـــة جـــة ود نـــوع نرلتحديـــد وتحـــس ب ةداءرالتـــد المـــصر بالـــشركة الـــسيا

الباحثـــتتــصالاللا قـــام العلاقـــةبتطبيـــقان، ـــ ع ـــسيط ال طـــى ا نحـــدار تحليـــل أســـلوب

ن ببــ بالــشركةالــذيرالتــد ن العــامل لــھ مــستقل،يخــضع ــ نكمتغ الــسياداءوتحــس

قــم ــدو ا خــلال مــن العلاقـــة، ــذه وقـــوة نـــوع توضــيح مكــن و ع، تــا ــ ركمتغ وذلـــك) ١٨(ل

أدناه المو النحو  :ع
العلاقـة■ وقـوة  :نـوع

ننــــــــ) أ( بــــــــ إحــــــــصائية دلالــــــــة وذات موجبــــــــة علاقــــــــة ناك وتحــــــــس ب الــــــــسياداءرالتــــــــد

للا ة المــــصر مــــستوتتــــصالابالــــشركة عنــــد مــــنى، لاختبــــار%) ١(أقــــل ــــذه) ت(وفقــــا و

حـــوا ـــ إ تـــصل قـــوة ذات تبـــاط%) ٣٨(العلاقـــة لمعامـــل روفقـــا
ًRتحليـــل نمـــوذج ـــ

  نحدار،

ع) ب( ذه فإن ذلك إ حواإضافة إ تصل التباين تفسر ة بقد تتمتع %) ٢٥(راد

التحديــد لمعامــل وفقـا
ً²Rنحــدار تحليــل نمــوذج معنــاه،ـ ـذا المــستقلأنو ــ المتغ



 

  ٥٤٥ 

–    

 
ب( ات%) ٢٥(تفـــــسر)رالتــــد ـــــ التغ ــــمــــن عــــتحـــــدثال التــــا ـــــ ن(المتغ داءتحـــــس

التغ%) ٢٥ (أن أي). السيا ن من ـيرجـعياالـسداءتحـس يـة إ التد امج ـ رال

للاال ة المصر بالشركة ن العامل ا   . تتصالايتلقا

قم دو را  )١٦(ل
سيط ال طى ا نحدار تحليل أسلوب   مخرجات

 .R2  T Sigمعامل التحدید  Rمعامل الارتباط 
0.382 0.249 44.078  0.000 

التح:المصدر برنامج مخرجات خلال من الباحثان يليلإعداد   SPSS حصا

ـــ ع يـــنص والـــذي الفـــرض باختبـــار يتعلـــق وفيمـــا تقـــدم مـــا ضـــوء ـــ علاقـــة"و توجـــد لا

دلالــة ن إحــصائيةذات وتحــس ب للاداءرالتــد ة المــصر بالــشركة فــإن" ،تتــصالاالــسيا

قـــــم جـــــدو المـــــستخدم ختبـــــار رنتـــــائج دلالـــــة) ١٨(ل ذو حقيقـــــي اخـــــتلاف يوجـــــد أنـــــھ ـــــرت أظ

عنــــــد ــــــةإحــــــصائية معنو ت٠٠.٠ىمــــــستو لاختبــــــار وفقــــــا
ًtest-t،التــــــا الفــــــرضو نــــــرفض

بأنـــــھ،العـــــدمى القائـــــل البـــــديل الفـــــرض دلالـــــةونقبـــــل ذات علاقـــــة نإحـــــصائيةتوجـــــد بـــــ

ن وتحس ب للاداءرالتد المصرة بالشركة   . تتصالاالسيا

ال .د ـــــ الفر ـــــعالفــــرض الثالــــثرا الفـــــرض دلالـــــةلا:مـــــن ذات علاقـــــة نصائيةإحـــــتوجـــــد بـــــ

ن وتحس للاداءالتحف ة المصر بالشركة  . تتصالاالسيا
ن بــــ العلاقــــة جـــة ود نــــوع نرلتحديـــد وتحــــس ـــ ةداءالتحف المــــصر بالــــشركة الـــسيا

الباحثـــتتــصالاللا قـــام العلاقـــةان، ـــ ع ـــسيط ال طـــى ا نحـــدار تحليـــل أســـلوب بتطبيـــق

ن ـوافزبـ ــا نال العــامل ـا عل مــستقل،بالـشركةيحـصل ـ نكمتغ الــسياداءوتحـس

قــم ــدو ا خــلال مــن العلاقـــة، ــذه وقـــوة نـــوع توضــيح مكــن و ع، تــا ــ ركمتغ وذلـــك) ١٩(ل

أدناه المو النحو  :ع
العلاقـة■ وقـوة  :نـوع

ن) أ( بـــــــــ إحــــــــصائية دلالــــــــة وذات موجبـــــــــة علاقــــــــة ننــــــــاك وتحــــــــس ــــــــ الـــــــــسياداءالتحف

المــــ للابالــــشركة ة مــــستوتتــــصالاصر عنــــد مــــنى، لاختبــــار%) ٥(أقــــل ــــذه) ت(وفقــــا و

حـــوا ـــ إ تـــصل قـــوة ذات تبـــاط%) ٣٢(العلاقـــة لمعامـــل روفقـــا
ًRتحليـــل نمـــوذج ـــ

  نحدار،



 

  ٥٤٦ 

–    

 
حوا) ب( إ تصل التباين تفسر ة بقد تتمتع عاد ذه فإن ذلك إ %) ١٢(رإضافة

التحديــد لمعامــل وفقـا
ً²Rن نحــدارـ تحليــل معنــاه،مــوذج ـذا المــستقلأنو ــ المتغ

ـــــ( ات%) ١٢(فـــــسري )التحف ـــــ التغ ـــــمـــــن عـــــتحـــــدثال التـــــا ـــــ ن(المتغ داءتحـــــس

ــــ%) ١٢ (أن أي). الــــسيا التغ ن ــــمــــن ــــيرجــــعالــــسياداءتحـــــس ــــوافز إ ـــــا ال

للا ة المصر بالشركة ن العامل ا   . تتصالايتلقا

دو  )١٧(رقملا
سيط ال طى ا نحدار تحليل أسلوب   مخرجات

 .R2  T Sigمعامل التحدید  Rمعامل الارتباط 
0.324 0.216 81.104  0.047 

التحليل:المصدر برنامج مخرجات خلال من الباحثان يإعداد   SPSS حصا

ـــ ع يـــنص والـــذي الفـــرض باختبـــار يتعلـــق وفيمـــا تقـــدم مـــا ضـــوء ـــ علاقـــة"و توجـــد لا

دلالـــة ن إحـــصائيةذات وتحـــس ـــ للاداءالتحف ة المـــصر بالـــشركة فـــإن" ،تتـــصالاالـــسيا

قـــــم جـــــدو المـــــستخدم ختبـــــار رنتـــــائج دلالـــــة) ١٩(ل ذو حقيقـــــي اخـــــتلاف يوجـــــد أنـــــھ ـــــرت أظ

ــة معنو مــستو عنــد ت٠٥.٠ أقــلىإحــصائية لاختبــار وفقــا
ًtest-t،التــا الفــرضو نــرفض

البـــــدي،العـــــدمى الفـــــرض بأنـــــھونقبـــــل القائـــــل دلالـــــةل ذات علاقـــــة نإحـــــصائيةتوجـــــد بـــــ

ن وتحس للاداءالتحف المصرة بالشركة   .تتصالاالسيا



 

  ٥٤٧ 

–    

 


 
الداخ.أ ق سو بال متعلقة    :نتائج

 قيقي ا المال أس عت العامة المنظمات داخل شر ال د رالمو ي  .ر
 إد ـــ قـــصو رنـــاك قر ــــسو ال ـــوم لمف ن العـــامل وكـــذلك العامـــة المؤســـسات ات إدا راك

ساتھ ومما   .رالداخ
 النجـــــاح تحقيـــــق ـــــ ع عمـــــل ـــــ ال امـــــة ال ســـــاليب أحـــــد الـــــداخ بالعميـــــل تمـــــام

لأي ادة وخاصةوالر دميةمنظمة ا  .المنظمات
 ـسب ـسيك قال حاجـاتأالـداخو إشـباع ـ بالغـة نرغبـاتوميـة وتحقيــقالعـامل

ــداف ئــةالمنظمــة،أ و ــ تنظي منــاخ يئــة و ن العــامل ضــا تحقيــق ــ م ــسا رحيــث

بالمنظمة يجابية والسلوكيات ة المعنو ح الر تدعم  .وداخلية
 ـــــــد ا مــــــن ـــــــ الكث يتطلــــــب الـــــــداخ ق ــــــسو ال ـــــــوم مف مـــــــر،تطبيــــــق يتطلـــــــب حيــــــث

تمام و ا إدا م وتمكي ن العامل ب بتد رتمام جـودةر مراعـاة مع التحف بجانب

الداخليةتصالا   .ت
 الــداخ ق ــسو ال ــوم بمف تمــام ال ــوزمــا العم للواقــع يمتــد لــم ســاتھ مما رتفعيــل

للمنظمات الداخ العميل ه باعتبا شر ال د للمو النظرة حيث رمن ي    .ر

ب.ب متعلقة    :السياالأداءنتائج

 مـــستو القيداءىأن يمثـــل والقـــدوةالـــسيا النمـــوذج عطـــي و ن للعـــامل المـــضافة مـــة

المؤسسة داخل عمل من ل   .ل
 ســــلوك بــــھداءأن القيــــام ــــ ع الموظــــف ة قــــد عــــن ــــ ع الرغبــــة،رالــــسيا وجــــود مــــع

داء ذا ل عة وم مواتية ئة ب توفر مع السلوك، ذا   .للقيام
 العـــــــام وكـــــــذلك العامـــــــة المؤســـــــسات ات إدا اك إد ـــــــ قـــــــصو رنـــــــاك ر ـــــــومر لمف ن داءل

ساتھ ومما   .رالسيا
 تطبيــق ال المطلــوبداءزمــا للمــستو يرتقــي لا بــأداء،ىالــسيا م ــ يل الــبعض ال زفمــا

لية المسؤ من نصل ي خر والبعض معيار وسيا س،ي أمر و ف التا  .و
 سـة مما عرقـل ـ ال المعوقـات من العديد ـاداءرناك م أ مـن ا:الـسيا لثقافـةأن

عة مــــــ ــــــ غ تنميــــــة،التنظيميــــــة ــــــ ع عمــــــل ومناســــــبات ــــــشطة أ وجــــــود داءعــــــدم



 

  ٥٤٨ 

–    

 
مـــن،الـــسيا النـــوع ـــذا لمثـــل المـــادي أو ـــي د ســـواء التقـــدير مـــستو ضـــعف ىوكـــذلك

الوظيفيـة،داء المتطلبـات ـادة ــشطة،ز أ ـ ن العـامل بإشـراك ات دا تمـام ا رعـدم

ا،تطوعية العمل ثقافة المؤسسةافتقاد داخل    .ما

ض. ج الفر باختبار متعلقة    :ونتائج

  )١٨(لجدو

ص ات نتائج م ض ة مدى راختبا اسة وفر سية رالد ا الرئ ض   الفرعية ووفر

  النتیجة  الفرض  م

الفرض الرئیسي 
  الأول

بین المتغیرات الدیموجرافیة لا توجد فروق معنویة 
اخلي لأفراد عینة الدراسة حول ممارسات التسویق الد

  .تتصالابالشركة المصریة للا

 رفض الفرض
قبول الفرض و

  البدیل

الفرض الرئیسي 
  الثاني

بین المتغیرات الدیموجرافیة لا توجد فروق معنویة 
السیاقي  الأداء لأفراد عینة الدراسة حول تحسین 

  تتصالابالشركة المصریة للا

 رفض الفرض
قبول الفرض و

  البدیل

الفرض الرئیسي 
  الثالث

ممارسات  بین إحصائیةتوجد علاقة ذات دلالة لا 
 السیاقي بالشركةالأداء  تحسین فيالتسویق الداخلي 

  تتصالاالمصریة للا

 رفض الفرض
قبول الفرض و

  البدیل

الفرض الفرعي 
  الأول

ت تصالاالا بین إحصائیةلا توجد علاقة ذات دلالة 
السیاقي بالشركة المصریة الأداء الداخلیة  وتحسین 

  تلاتصاللا

 رفض الفرض
قبول الفرض و

  البدیل

الفرض الفرعي 
  الثاني

التمكین الإداري   بین إحصائیةلا توجد علاقة ذات دلالة 
  تتصالاالسیاقي بالشركة المصریة للاالأداء وتحسین 

 رفض الفرض
قبول الفرض و

  البدیل

الفرض الفرعي 
  الثالث

التدریب   بین إحصائیةلا توجد علاقة ذات دلالة 
  تتصالاالسیاقي بالشركة المصریة للاالأداء  وتحسین

 رفض الفرض
قبول الفرض و

  البدیل

الفرض الفرعي 
  الرابع

التحفیز  وتحسین  بین إحصائیةلا توجد علاقة ذات دلالة 
  تتصالاالسیاقي بالشركة المصریة للاالأداء 

 رفض الفرض
قبول الفرض و

  البدیل

برن:المصدر مخرجات خلال من الباحثان التحليلإعداد يامج   SPSS حصا

 
تقـديم للباحـث أمكـن السابقة النتائج مـنضوء ا،التوصـياتمجموعـة قـدم ـ وال

ل ش لالباحثان تنفيذية كماذهخطة دوالتوصيات    :التالا



 

  ٥٤٩ 

–    

 
  )١٩(لجدو

اسة الد   رتوصيات

   عن التنفیذالمسئول  آلیة التنفیذ  التوصیة
ر آت ض ام بالمكاف ورة الاھتم

  والحوافز
ي - ات ف ل الأجور والمرتب سح لھیك  عمل دراسة وم

  .المؤسسات المناظرة
شھر - ي ال ف ف ضل موظ أة لأف صیص مكاف  تخ
  ).الموظف المثالي(

   إدارة الموارد البشریة-
 الإدارة العلیا مع إدارة -

  الموارد البشریة 

ي  ة الت ة التنظیمی وفیر البیئ ت
ار  دعو للإیث رین ت ب الآخ وح

وإنكار الذات                                                                                                                                                                                                                                        

ى - ل عل ا یعم  عمل لقاءات  دوریة بین العاملین، مم
تعزیز العلاقات الإنسانیة بینھم                                                                                         

 الإدارة العلیا مع إدارة -
  الموارد البشریة

شاركة   ل روح الم ة وتفعی تنمی
  والسلوك الحضاري 

وم - ن یق ل م ة لك ة وعینی وائز مادی صیص ج  تخ
ة  ى المنظم اظ عل أنھا الحف ن ش ة م ال تطوعی بأعم

  .وممتلكاتھا

ع إدارة - ا م  الإدارة العلی
  الموارد البشریة

ل  ي یعم اخ التنظیم وفیر المن ت
الة  ة ورس اع برؤی ى الإقن عل

  وقیم وأھداف المنظمة 

شاركة - املین بالم سماح للع ة وال اء الفرص  إعط
  .الفعالة في اتخاذ القرارات

   الإدارة العلیا -

ي  عمل دلیل أو وثیقة شرف ب-  تدعیم قیم الالتزام التنظیمي ات الت القیم والأخلاقی
  .یجب أن یتبعھا العاملون بالمنظمة

ن - ي یمك افع الت ازات والمن ة الامتی  الإعلان عن كاف
ولاء  تمرار وال ر الاس ا نظی صول علیھ ف الح للموظ

 للمنظمة 

ع إدارة - ا م  الإدارة العلی
  الموارد البشریة

لوكیات  دعیم س ى ت ل عل العم
  السیاقي الأداء 

دإدخال - راز  بعض التع ل لإب انون العم ى ق یلات عل
  .السیاقيالأداء أھمیة سلوكیات 

   تقدیم الحوافز المادیة والمعنویة لھذه السلوكیات-
ا - وم بإلقائھ املین یق لوكیة للع  عقد دورات تدریبیة س

ة  سلوكیات المرغوب ة بال صون للتوعی متخص
   .السیاقيالأداء والتعریف بأھمیة 

ة و- ات الاجتماعی ادة الفعالی ق  زی ي تخل ة الت الثقافی
   .مناخ تنظیمي جید

   وزارة العمل-
  
ع إدارة - ا م  الإدارة العلی

  الموارد البشریة
   إدارة الموارد البشریة-
  
   إدارة الموارد البشریة-

 
 الوظيفية ياة ا جودة ن تحس ع الداخ ق سو ال  أثر
 و القيادة نمط ن ب   لسيااداءالعلاقة



 

  ٥٥٠ 

–    

 
 

 
مــــــان -١ ـــــاد،رأبـــــو ج الــــــدين،خلــــــفوأســــــعد الــــــداخ"  .)٢٠١٢ (.عــــــلاء ق ــــــسو ال ن بــــــ العلاقـــــة

دنيـة الفنـادق ن للعامل التنظي ام ل الرافـدين ."رو ص.)٣٤ (١٠٩ ،تنميـة -٤٥ص

٦٣.  

مــراد،أبوجاسـر -٢ ن اك " .)٢٠١٠ (.صــابر إد عــادرأثــر أ ــ ع التنظيميــة للعدالــة ن داءالعــامل

ية:الــــــسيا الفلـــــــسطي الوطنيــــــة الـــــــسلطة ات ا و مـــــــوظفي ــــــ ع تطبيقيـــــــة اســـــــة رد رســـــــالة ."زر

ة شو م غ سلامية:غزة.رماجست امعة   .ا
ــادي -٣ مــضان،الز عــادل ت العلاقــة " ).٢٠١٧( .رــس ــ وســيط ــ كمتغ التنظيميــة اعــة ال أثــر

ســـــلوكيا ن لمنظمـــــاتداءتبـــــ اديـــــة الر اتيجيات ســـــ ـــــز عز و اســـــة– عمـــــالالـــــسيا رد

ة ."ميدانية والتجا للاقتصاد العلمية ص.)٣ (،رالمجلة   .٨٤-١٣ص
نايف،يالشمر -٤ ت ب ب ع " .)٢٠١٥ (.ذ ا وتأث التنظيمية لأعضاءداءالعدالة السيا

سيئة حائلرالتد مية:بجامعة تقو اسة بية . "رد ال لية ص.مجلة    .٢٨٠-٢١٥ص

ضـيف،الـشوابكة -٥ متعـدد " ).٢٠١٠( .رائـد ـ التنظي ام ـ ل تحقيـق ـ الـداخ ق ـسو ال أثـر

الك عمان أمانة ن للعامل ماجست ."ىعاد وسط.رسالة الشر   .قجامعة

ـل -٦ حمــدي،الطو التوجـھ " ).٢٠١٠( .رانيـا ــ ع الـداخ ق ــسو ال نأثـر العــامل لـدى ــار يبت

قطـــاع ميدانيـــة–تتـــصالاـــ يـــة ."رســـالة والبي ـــة التجا اســـات للد العلميـــة رالمجلـــة  ١ ،ر

ص.)٢(  .٣٢٨-٣١٧ص
سعد،المعوشر -٧ ي غ"  ).٢٠١٦( .زفو المنظمات ومية ردو شرةيتنما ال د ـةرالموا

والمجتمع وآلال ـةاتيـالمعوقات شـمسمجلـ  ".المواج ن عـ آداب حوليـات ص.)١ (٤٤ ،ة

  .٣١٠- ٢٧٧ص
ـــــ -٨ ا اب،الو ليــــــة " ).٢٠٢٠( .عبـــــدالو ليـــــات ال ــــــ الـــــداخ ق ــــــسو ال ســـــات مما رواقــــــع

القـــــصيم بمنطقــــــة–بمنطقـــــة ليـــــة ليـــــات ال ـــــ س التـــــد يئـــــة أعـــــضاء ـــــ ع ربـــــالتطبيق

سلامي .القصيم ق سو لل العالمية ص.)١ (٩ ،المجلة   .٦١-١٦ص
ـــضر -٩ ــــة " .)٢٠١٩ (.مــــسعودة،ب بمدير ن للعــــامل الــــوظيفي الرضـــا ــــ الــــداخ ق ـــسو ال أثــــر

عنابــــــة لولايــــــة الفلاحيــــــة قتــــــصادية ."المــــــصا العلــــــوم ــــــةمجلــــــة دا ص.)١ (٢٠ ،رو ص

١٤١-١٢٦.  
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ســـالم -١٠ ن،بـــن وآخـــر كيم ـــ " .)٢٠١٨ (.عبدا ع ـــ التنظي ـــ التم أســـاليب الـــسياداءأثـــر

جـــراءاســـةرد ـــ لغ جتمـــا للـــضمان الـــوط الـــصندو ـــشارCASNOSقحالـــة  ."فـــرع

عمال و المال اقتصاديات ص. ٦ ،مجلة  .٦٠٦-٥٩٢ص
نافلــة -١١ محمــدورقــدو،بــن ة ).٢٠١٣( .فــلاق والتجــا ــسي وال قتــصاد علــوم ). ٤ (٢٨ ،رمجلــة

ص   .٣٠١-٢٧١ص
شـــعبان،حامــد -١٢ دي ).٢٠٠٦( .ســـعيد ا ـــات ـــشرةتجا ال د المـــوا ة لإدا رثــة جاع. ر ســـ تـــم

الرابط خp?/com.ama-dr://http=1785من  .٥/٢٠٢٠ربتا
ــ " .)٢٠١٩ (.عبدالــسلام،حمــادوش -١٣ ع مــا وأثر الــوظيفي ن بــالتمك وعلاقتــھ ــ التنظي المنــاخ

للتـــــضامنداء ـــــة وا ا لايـــــا ا مـــــوظفي لـــــدى ة ."رالــــسيا ـــــشو م ـــــ غ اه دكتـــــو رســـــالة ر .ر

ن: سطيف دباغ ن لم محمد  .جامعة
ــدار -١٤ عـــوض،دو محمـــد ـــ " .)٢٠١١ (.محمـــود ع التنظيميـــة العدالـــة اك إد الـــسياداءرأثـــر

دمياط ميناء يئة ن ة .للعامل التجا اسات للد المصرة رالمجلة ص.ر  .٢٤٥-١٨٣ص
اتيجيةأثـــــر " .)٢٠٢٠ (.مجـــــد،رصـــــقو -١٥ ـــــإســـــ ب ميد:الـــــوظيفيداءرالتـــــد اســـــة ـــــرد انيـــــة

ا ســــــو ــــــ للــــــنفط العامــــــة المؤســــــسات ة ."رقطــــــاع ــــــشو م ــــــ غ ماجــــــست رســــــالة امعــــــة.ر ا

ة السو اضية   .رف
ـــــــ،عبـــــــدالعال -١٦ ف ـــــــاب ـــــــ " .)٢٠١٦ (.ر ع ـــــــصية ال عوامـــــــل دداءتـــــــأث للمـــــــوا رالـــــــسيا

ة شر ة ."ال والتجا للاقتصاد العلمية ص.٤ ،رالمجلة   .٢٩٨-٢٣٧ص
محمــــد،يلــــة -١٧ ةوحــــاج جــــر ــــز " .)٢٠٢٠ (.حكــــيم،وــــن عز ــــ الــــداخ ق ــــسو ال مة مــــسا

ن للعــامل الــوظيفي ســونلغاز:الرضــا مؤســسة ــ ميدانيــة اســة للتنميــة ."رد ــة زائر ا المجلــة

ص.)١ (٧ ،قتصادية  .٢٣٦-٢٢٥ص
محمـــــــــد،يعـــــــــزاز -١٨ ن " .)٢٠١٥ (.فـــــــــاتن بـــــــــ سالأعـــــــــضاالـــــــــسيداءالعلاقـــــــــة التــــــــــد يئـــــــــة رء

امعـــ والتنميـــة اتبا ة ـــمالمـــصر ل نيـــة بيـــة . "الم ال ليـــة ل العلميـــة ص.)٤ (٣١ ،المجلـــة ص

٤٤٥-٣٩٨. 
وصفي -١٩ عمر ، المعاصرة.)٢٠١٠ (.عقي شرة ال د الموا ة رإدا وائل :عمان .ر  .دار
فكر،يفكر -٢٠ العملاء " .)٢٠١٨ (.يمحمد ضا ع الداخ ق سو ال ـ:رأثر ع ميدانيـة اسـة رد

ة التجا بمصررالبنوك اصة ل ."ا والتمو ة التجا ص.رمجلة  .٥٤٠-٤٩٨ص
ـــــــ " ).٢٠١٣( .محمـــــــد،فـــــــلاق -٢١ ل تحقيـــــــق ـــــــ الـــــــداخ ق ـــــــسو ال ناأثـــــــر للعـــــــامل ـــــــ التنظي م

س يل مو ميدانية–بمؤسسة اسة زائرة ."رد ا اسات الد ص.رمجلة  .١٩-١ص
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م،مـــشتة -٢٢ الـــولاء"  .)٢٠١٩ (.مــــر تحقيــــق ـــ الــــداخ ق ـــسو ال ــــردو حالــــة-التنظي اســـة رد

ج بـــوعر بـــرج بولايـــة ة منـــصو ـــة وا ا ة للـــ العموميـــة رالمؤســـسة ـــ ."ر غ ماجـــست رســـالة

ة شو بوضياف.رم محمد   .جامعة
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