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 مقجمة
 لو يكػف  قج البذخية السػارد في استثسارا يسثل فيو يشفق ما لأف بالتكػيغ السشطسات تيتع    
 زيادة في التكػيغ أىسية فتطيخ الفخد مدتػػ  عمى أما الكمية، الإنتاجية شكل زيادة في عائج

 .العسل عمى الفخد كقجرة دافعية رفع إلى قج يؤدؼ الحؼ الأمخ كالسيارات السعارؼ
 كيختمف لمعامميغ، كالسقبمة الحالية كالسيارات القجرات تخفع التي الأنذصة مغ التكػيغ يعتبخ    

 التي كالسيارات القجرات زيادة عمى يخكد التكػيغ أف كذلظ سابقا ذكخنا كسا التعميع عغ التكػيغ
 بالزخكرة بطتخت التي كالإدراؾ السعارؼ زيادة عغ التعميع يعتبخ بيشسا محجد، بعسل علاقة ليا

 الأنذصة كمجسػعة محجد عسل لأداء الأفخاد ميارات زيادة إلى التكػيغ يدعى، ك محجد بعسل
 عمى التكػيغ اعتبار يسكغ كسا التكػيغ، أنذصة مجسػعيا في تسثل الغخض ىحا إلى تدعى التي
 لتقجيع سييجات عسمو اتجاه لمفخد كالحىشية الشفدية الاتجاىات في تغييخ أنو أك العسل مع تأقمع أنو

 .العسل أداء في الفخد ميارات رفع معارؼ
 كالستسثمة كغيخىا الأعساؿ لسشطسات الفػائج مغ عجد تحقيق إلى يؤدؼ ذاتو حج في التكػيغ إف   
 حجع زيادة ك التكػيغ عغ كالشاتجة الفخد ميارة زيادة تعكذ الأخيخة ىحه الإنتاجية زيادة في

 في كالأعساؿ لمػضائف الفشية الجػانب في السدتسخ التدايج أف إلى بالإضافة ىحا كجػدتو الإنتاج
 الأدنى الحج الأقل عمى الفخد لجػ يتػافخ حتى السشطع التكػيغ إلى تجعػ الحاضخ الػقت

 لا مختفعة معشػيات ىحا كل كراء مغ الفخد يكتدب كسا الأعساؿ، ليحه السلائع للأداء السصمػب
 لو الإندانية لمعلاقات بخنامج كجػد أف شظ كلا ، بشفدو دالفخ  ثقة إلى يؤدؼ اكتدابيا أف شظ

 ىحا مغ كنخمز اليجؼ يتحقق فمغ الجانبيغ بيغ التكامل يتع لع إذا ،لكغ السعشػيات عمى تأثيخ
 التكػيغ مع العاممة كالجساعات الإدارة بيغ الحدشة العلاقات كتعسيق الفخد بآدمية الاىتساـ أف

 الخكح رفع إلى يؤدياف لكي السيارات مغ السشاسب القجر فيخلتػ  للأفخاد كالسدتسخ السشطع
 حػادث تخفيس إلى الإشار ىحا في ذكخناه ما كل كيؤدؼ الإنتاجية، كزيادة للأفخاد السعشػية

 يؤدؼ أدائو كيفية كعمى العسل لأداء السأمػف  الأسمػب عمى الجيج التكػيغ أف ىحا كيعشي العسل
 .حادث ال تكخار معجؿ تخفيس إلى شظ بلا
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فعمى الادارة تػفيخ الامكانيات السادية كالسختريغ مغ أجل التكػيغ كالتي قج تكػف مكمفة     
لمسؤسدة كلكغ القائج يكػف مخيحا ليا ،كذلظ مغ خلاؿ تحديغ مدتػػ كفاءة الافخاد كأدائيع 

لجيج ككحا رفع الانتاجية، كلعل أفزل الدبل لخفع الكفاءة الانتاجية لمسؤسدة ىػ التكػيغ ا
لعساليا، كذلظ مغ خلاؿ تحديغ مياراتيع كالخفع مغ مدتػاىع السيشي مغ أجل التحكع كمدايخة 
التقجـ التكشػلػجي، ككحلظ مغ أجل كدب الخبخات التي تداعجىع عمى أداء مياميع بديػلة 
 فالتكػيغ الجيج لمعامميغ لو دكر كبيخ في رفع مدتػاىع كأدائيع كمغ ثع رفع الكفاءة الانتاجية

 .لمسؤسدة، كىحا ما سشحاكؿ إثباتو في ىحه الجراسة
 كعمى ضػء ما سبق يسكغ شخح التداؤؿ الخئيدي الاتي:    

 اولا: اشكالية الجراسة

 ىل لمتكؾيؽ دورا في تحديؽ أداء السدتخجميؽ بسؤسدة اترالات الجدائخ بؾلاية السديمة؟

 تية:كيشجرج ضسغ ىحا التداؤؿ الخئيدي الاسئمة الفخعية الا     

 الاسئمة الفخعية

ىل يداىع التكػيغ في التحديغ مغ قجرات كميارات العامميغ بسؤسدة اترالات   .0
 ؟ الجدائخ

 ؟  ىل تداىع البخامج التكػيشية في تحديغ أداء العامميغ بسؤسدة اترالات الجدائخ .6
ىل لمسكػف دكر في نجاح العسمية التكػيشية لتحديغ أداء العامميغ بسؤسدة اترالات  .0

 جدائخ؟ال
 ثانيا: فخضيات الجراسة

قرج معالجة الإشكالية السصخكحة تست صياغة جسمة مغ الفخضيات التي يتع إثباتيا أك     
 نفييا مغ خلاؿ انجاز البحث، كتتسثل ىحه الفخضيات فيسا يمي:
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  عسمية نجاح فييػجج أثخ إيجابي ذك دلالة إحرائية بسداىسة السكػف : 10الفخضية 
ببخيج الجدائخ بالسديمة عشج مدتػػ  السدتخجميغ أداء تحديغ في لخجمةا أثشاء التكػيغ
 (.α ≤0.05دلالة )

  الخجمة أثشاء التكػيغ بخامج بسداىسةيػجج أثخ إيجابي ذك دلالة إحرائية : 16الفخضية 
 (.α ≤0.05ببخيج الجدائخ بالسديمة عشج مدتػػ دلالة ) السدتخجميغ  أداء تحديغ في

  مغ التحديغ في التكػيغ بسداىسةخ إيجابي ذك دلالة إحرائية يػجج أث: 10الفخضية 
 (.α ≤0.05ببخيج الجدائخ بالسديمة عشج مدتػػ دلالة ) العامميغ كميارات قجرات

 أىسية الجراسة ثالثا:

 :تكسغ أىسية دراسة ىحا السػضػع في الاتي   

السدتخجميغ مغ  يعتبخ التكػيغ مغ أىع الجكافع التي تعسل عمى رفع كتحديغ كفاءة أداء -
 .خلاؿ تشسية قجراتيع كمياراتيع كتػجيو سمػكيع

 التشسية الذخرية كالػضيفية لمعامل مغ خلاؿ تكػيشو. -
  .يعسل التكػيغ عمى تحديغ العلاقات بيغ العامميغ ك أرباب العسل -
 .يداعج التكػيغ عمى إتخاذ قخارات حدشة كحل السذاكل بفاعمية أكثخ -
لػاقع  حتسية كشتيجة إليو بالشطخ الخجمة، أثشاء بالتكػيغ ـالاىتسا كيفية عمى الإشلاع -

رغباتو  كفق نفدو تصػيخ في السػضف لشطخة أيزا كاستجابة الجدائخؼ، الإدارؼ  الشطاـ
 .كرضاه

 رابعا: أىجاف الجراسة

 تتسثل الاىجاؼ السدتػحات مغ دراسة ىحا السػضػع في:     

 التعخؼ عمى العلاقة بيغ التكػيغ كالاداء.  -
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 محاكلة إبخاز دكر كأىسية التكػيغ بالشدبة لمسؤسدة ك أىسيتو بالشدبة السدتخجميغ. -
 محاكلة إضيار مجػ مداىسة التكػيغ في تحديغ أداء السدتخجميغ.  -
 إضيار مجػ تصبيق كمسارسة التكػيغ عمى مدتػػ مؤسدة اترالات الجدائخ. -
ة عمى تحديغ أداء معخفة تأثيخ السكػف في إنجاح العسمية التكػيغ أثشاء الخجم -

 السػضفيغ.
 خامدا: أسباب إختيار مؾضؾع الجراسة

 :إف إختيار دراسة أؼ مػضػع يكػف نتيجة أسباب كدكافع ذاتية كمػضػعية كتتسثل في  

  إضافة الى شبيعة الاختراص الستسثل في ادارة اعساؿ حيث أف مػضػع التكػيغ كدكره
 .الاختراصفي تحديغ أداء العامميغ يعتبخ مغ مػاضيع ىحا 

  إف التكػيغ يمعب دكرا ميسا ك أساسيا في رفع الكفاءة الانتاجية لمعامميغ كبالتالي زيادة
فاعمية السؤسدة مغ خلاؿ تحديغ ميارات العامميغ كقجراتيع كتعجيل سمػكاتيع كبالتالي 

 .تحديغ أدائيع لتحقيق أكبخ قجر مسكغ مغ العسل بأقل جيج ك أقل تكمفة
  دكر التكػيغ في تحديغ أداء العامميغ في مؤسدة إداريةمحاكلة التعخؼ عمى. 
 الأفخاد أداء رفع في كأثخه التكػيغ بأىسية إحداسي. 
 الػصػؿ لإمكانية نطخا الجراسة ك لمبحث قابل' السػضػع ىحا أؼ متػفخة، البحث إمكانية 

 .السػضػع ىحا استيعاب في نتائج ممسػسة إلى
 سادسا: صعؾبات الجراسة

سػاء تعمق بالجانب الشطخؼ ، سػعة مغ الرعػبات عشج إعجاد ىحا البحثتع مػاجية مج
 أك عشج الجراسة السيجانية، يسكغ إيجاز أىسيا فيسايمي: 

الجيج الكبيخ السبحكؿ في الحرػؿ عمى السرادر كالسخاجع كالسقالات العمسية، كيعػد  
 ذلظ لقمة السخاجع بشفذ مػضػع دراستشا عمى حج عمع الباحث.
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دؤكليغ في الكذف عمى السعمػمات التي تخز السرالح التي يعسمػف بيا تحفع الس 
 ؛كاكتفاء بعزيع بتقجيع معمػمات تقخيبية حػؿ أنذصة مرالحيع، كذلظ لأسباب متبايشة

صعػبة الحرػؿ عمى السعمػمات كالبيانات اللازمة لإجخاء الجراسة مغ خلاؿ الاستبياف  
الإشارات كالإشارات الدامية بالسؤسدة  السعج لحلظ، كذلظ بدبب إشغاؿ الكػادر مغ

 محل الجراسة.
 حجود الجراسة: سابعا

 مغ أجل الإحاشة بإشكالية البحث كفيع جػانبيا السختمفة حجدنا مجاؿ دراستشا في ما يمي:    

 تع إسقاط الجانب الشطخؼ ليحا البحث عمى  اترالات الجدائخ بالسديمة.الحجود السكانية: 

 .2022ت الجراسة خلاؿ شيخ افخيل كماؼ تس الحجود الدمشية:

 ثامشا: مشيجية وادوات الجراسة 

نطخا لصبيعة الجراسة كتساشيا مع السػضػع كلتحقيق أىجافو كالػصػؿ إلى الشتائج السخجػة   
مشو، تع استخجاـ السشيج الػصفي التحميمي في الجدء الشطخؼ، كذلظ مغ خلاؿ كصف التكػيغ 

سدات الخجماتية ، أما في الجانب التصبيقي فقج تع اعتساد مشيج كالاداء السدتخجميغ  كالسؤ 
 دراسة حالة.

أما بالشدبة للأدكات التي تع استخجاميا في الجانب الشطخؼ كتتسثل أساسا في السدح   
السكتبي مغ خلاؿ الاشلاع عمى السخاجع كالجراسات الستػفخة حػؿ مػضػع ككحلظ ما ىػ متػفخ 

في الجانب التصبيقي فقج تع الاستعانة بالاستبياف لتدييل عسمية  عمى شبكة الانتخنيت، أما
 عخض كتحميل معصيات الجراسة السيجانية.
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 الجراسات الدابقةتاسعا: 

 أداء تظؾيخ عمى التجريب : "أثخبعشػاف 6101  " الشعيسي قاسؼ مشتيىدراسة "الجراسة الاولى: 
 إلى ىجفت كسا السجيخيغ نطخ كجية غم العخاقية صحةالسجيخيؽ"،  نغخ وجية العامميؽ مؽ

 كالسذاكل الأداء، عمى لمتجريب كالاقترادية كالدمػكية الأبعاد الفكخية بيغ العلاقة عمى التعخؼ
 الرحة كزارة مجيخؼ  عمى الجراسة ىحه أجخيت الػزارة، في العسمية التجريبية سيخ تعيق التي

 اليخمػؾ أربج، الأردف. بجامعة العخاقية
 نتائج الجراسة: حيث كانت   

 متػسصا العخاقية الرحة بػزاة  العامميغ أداء تصػيخ عمى التجريب تأثيخ مدتػػ  كاف 
 نطخعيشة الجراسة  كجية مغ الأداء عمى لمتجريب الاقترادية الأبعاد تأثيخ مدتػػ  كاف

 متػسصا.
 السكتدبة كالسيارات السعارؼ تصبيق كتعيق تػاجو كمعػقات مذاكل كجػد مدتػػ  كاف 

 .متػسصة بجرجة السػضفيغ عسل جاؿم في
 لمستغيخات  تعدػ  العامميغ أداء عمى التجريب لأثخ إحرائية دلالة ذات فخكؽ  يجػد لا

 .) التعميسي كالسدتػػ  كالعسخ الجشذ ( كالػضيفية الذخرية
"إستخاتيجية التكؾيؽ بعشػاف  ":6100-6106" بؾدوح غشيةدراسة الجراسة الثانية: -

أشخكحة مقجمة لشيل شيادة الجكتػراه  " الرحية و أداء السؾارد البذخية الستؾاصل في السؤسدة
 .لمعمػـ في عمع الاجتساع، تخرز تشسية مػارد بذخية

جاءت ىحه الجراسة لتدمط الزػء عمى استخاتيجية التكػيغ الستػاصل في السؤسدة الرحية ك   
حػؿ معخفة إلى أؼ حج تداىع  أثخىا عمى أداء السػارد البذخية، حيث تتسحػر إشكالية الجراسة

 .إستخاتيجية التكػيغ الستػاصل بالسؤسدة الرحية في تحديغ أداء السػارد البذخية
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 :حيث كانت نتائج الجراسة  

  أف إستخاتيجية التكػيغ الستػاصل في السؤسدة الرحية ليا أثخ إيجابي في أداء السػارد
كمتغيخات لمبيئة الجاخمية كالخارجية  البذخية، كتعتبخ ىحه الاستخاتيجية كإستجابة لطخكؼ

 .لمسؤسدة أما التكػيغ فيكػف قريخ السجػ كليذ تكػيغ مخصط
  أف التكػيغ يتع كفقا لإلحتياجات الفعمية لمسؤسدة الرحية كىحا راجع إلى أف الصب

 .كشخؽ العلاج يعخؼ تصػر مدتسخا
 غ جية أخخػ ككحلظ ىشاؾ تػافق بيغ الاىجاؼ الاستخاتيجية مغ جية ك أىجاؼ التكػيغ م

التػافق بيغ الحاجات كالأىجاؼ يعتبخ مغ بيغ السعاييخ السيسة لتحجيج درجة فاعمية 
 .البخنامج التكػيشي

  ىشاؾ استخاتيجية تشطيسية في تحجيج الإحتياجات مغ التكػيغ الستػاصل ليا تاثيخ إيجابي
 .في أداء السػارد البذخية بالسؤسدة الرحية

"التكؾيؽ أثشاء الخجمة ودوره بعشػاف  ":6100-6100بؾقظف محسؾد"ة دراس الجراسة الثالثة:
رسالة ماجدتيخ في عمع الاجتساع، تخرز  في تحديؽ أداء السؾعفيؽ بالسؤسدة الجامعية"

 تشطيع كعسل، أجخيت الجراسة السيجانية بجامعة عباس لغخكر خشذمة.

عسميات التكػيغ أثشاء حيث تسحػرت عغ دكر السؤسدة الجامعية في تشطيع ك اجخاء     
الخجمة كالتعخؼ عمى علاقتو بخفع أداء السػضفيغ، كمجػ مداىستو في تصػيخ قجرات كسمػؾ 

 السػضف.

تػصل الباحث مغ خلاؿ ىحه الجراسة إلى أف التكػيغ أثشاء  :حيث كانت نتائج الجراسة  
ىا السؤسدة مغ الخجمة لمسػضفيغ يعتبخ أحج الاسذ كالستصمبات الزخكرية لانو سياسة تتبشا

أجل تحديغ مدتػػ السػضفيغ كتصػيخ قجراتيع كتشسية مياراتيع كتعجيل سمػكياتيع كتحفيدىع، 
كاستخخاج أقرى ما لجييع مغ الصاقات كتعسيق خبخاتيع مغ أجل مدايخة كمػاكبة مختمف 

 .التصػرات
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 عذخة: ىيكل الجراسة

اكلشا السػضػع مغ خلاؿ مقجمػة سعيا للإجػابة عمى إشكالية الجراسة كتحقيق أىجافيا تش  
 كفرميغ كخاتسة، تتزسغ السقجمة الإشار السشيجي كالجراسات الدابقة.

متعمق بالإشار الشطخؼ للاىسية التكػيغ في تحديغ الاداء السدتخجميغ في  الفرل الأول:    
ني ، أما السبحث الثااساسيات التكػيغالسؤسدات الخجماتية، حيث كاف عشػاف السبحث الأكؿ: 

اساسيات السؤسدات كالسبحث الثالث:  اساسيات تحديغ اداء السدتخجميغ،كاف تحت عشػاف: 
 الخجماتية.

متعمق بالجراسة السيجانية، كيذسل ثلاث مباحث، ففي السبحث الأكؿ:  الفرل الثاني:أما     
السيجانية  ةالجدائخ بالسديمة كالسبحث الثاني: مشيجية كأدكات الجراس بخيجنتشاكؿ فيو تقجيع عاـ 

مغ خلاؿ عخض الأدكات السدتخجمة في ميجاف الجراسة، كالتي اقترخت عمى أسمػب الاستبياف 
كاختبار  لجسع البيانات كالسعمػمات أما السبحث الثالث: عخض تحميل بيانات السحاكر

 الفخضيات كتع فيو تحميل مختمف نتائج كاختبار فخضيات الجراسة السيجانية.

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
   

 الفصل الأول
للاهمية  الإطار المفـاهيمي  

التكوين في تحسين اداء  
المستخدمين في  

 المؤسسات الخدماتية
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 تسييج 

 ميارات تحديغ خلاؿ مغ السشطسة فاعمية زيادة في أساسيا دكرا التكػيغ يمعب
 كالتصػرات  السدتججات كمػاكبة أدائيع تحديغ عمى يداعجىع كقجرات العامميغ كبالتالي

 .ليا الخارجي الرعيج عمى أك لمسشطسة الجاخمي السحيط السيشي مدتػػ  عمى  الحاصمة

 السشطسة شخؼ مغ عشيا الإستغشاء لايسكغ حتسية ضخكرة العامميغ تكػيغ أصبح حيث     
 السشافدة كالاستسخارية ليا يزسغ مدتػػ  إلى بيا كالإرتقاء خجماتيا نػعية ارادت  تحديغ إذا

 مػضفييا أداء مدتػػ  باستسخار تتابع اف ليا لابج السكانة ىحه بمػغ تتسكغ مغ كحتى كالتصػر،
 حدب كالسلائسة البخامج كترسيع تخصيط تع كمغ التكػيشية ليع الإحتياجات جتحجي كمشو

، داخل السؤسدة كمتابعتيا كتقييسيا قرج تشفيحىا تحقيقيا ك السخاد السدصخة الأىجاؼ
 الخجماتية.
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 السبحث الاول: اساسيات التكؾيؽ

تشسية كتصػيخ  يعج التكػيغ مغ العسميات الأساسية لتشسية السػارد البذخية بغخض
 السؤسدات، كقج اختمف الكتاب الباحثػف حػؿ تعخيف التكػيغ عسػما كالتكػيغ الإدارؼ 
 خاصة، إلا أف تعخيفاتيع متزسشة عمى الخكائد الأساسية لعسمية التكػيغ، في أنيا التغييخ أك

 كفاءةالتحديغ أك التصػيخ الحؼ يحجث لمستكػف خلاؿ قيامو بالسياـ كالأعساؿ السصمػبة مشو ب
 كفعالية أفزل.

 تعخيف التكؾيؽ وانؾاعو :الأول السظمــب

عجة تعاريف شاممة لسرصمح التكػيغ باختلاؼ  كجيات نطخ كافكار السفكخيغ،  تػجج 
تحجيج  سػػ  عمييا كما بالسؤسدة، لمسػضفيغ السػجية التكػيغ أنػاع مغ العجيج حيث اف ىشاؾ

ججد،  مػضفيغ(السدتيجفيغ السػضفيغ ئةكف نذاشيا شبيعة حدب السشاسب الشػع كاختيار
ك ىحا ما سػؼ ) إدارييغ تقشييغ، إشارات، تحكع، عساؿ تشفيحييغ، عساؿ قجامى، مػضفيغ

 نتصخؽ الييا في السصمب التالي.

 الفخع الاول: تعخيف التكؾيؽ

لكل  الشطخ كجيات تعجد ت ك اختمفت السفكخيغ، مغ الكثيخ اىتساـ مجاؿ التكػيغ كاف لسا  
 مشيا: البعس سشحكخ التي ك التعاريف تبايغ خلاؿ مغ ذلظ تجمى ك مفكخ،

 الحالية الفخد خرائز في كسمػكي معخفي ميارؼ  تغييخ أنو:" عمى اليتيي عخفو -
 كالدمػكي العسمي أداءه يصػر أف أك عسمو بستصمبات الإيفاء مغ لكي يتسكغ كالسدتقبمية،

 .1أفزل" بذكل

                                                 
 .266، ص1975 ، القاىخة ، شسذ عيغ مكتبة ادارة الافخاد، الػىاب، عبج محمد عمي  1
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 مغ بسجسػعة الافخاد تدكيج الى ييجؼ مخصط ذاطبانو :"ن الباقي عبج كسا عخفو -
 .1"عسميع في الافخاد أداء معجلات زيادة الى تؤدؼ كالسيارات التي السعمػمات

:"العسمية التي تيجؼ إلى تشسية القجرات ك ميارات الأفخاد السيشية Pierre casse يعخفو-
تشفيح السياـ كالأدكار السترمة  كالتقشية أك الدمػكية مغ اجل زيادة كفاءتيع كفعاليتيع في إشار

بػضائفيع الحالية أك السدتقبمية، فيػ كسيمة لمتخقية الفخدية كتشسية السػارد البذخية، أك ضخكرة 
لمتكيف مع التقشيات الججيجة كالقيػد الاقترادية ككسيمة فعالة لتدييخ السػارد البذخية، الذيء 

ستثسارا لمعامل، كيجب أف يذسل التكػيغ الحؼ يدسج بشسػ كتصػر السؤسدة كىػ لحلظ يعتبخ ا
 .2كل أعزاء السؤسدة بسا فييع السدؤكليغ...فيػ عسمية مدتسخة مغ أجل تججيج السعمػمات"

 متابعة أك السبخمج الدمػؾ مغ سمدمة تعمع أنو : "عسمية عمى التكػيغ يعخؼ مغ كىشاؾ -
 . 3"السحجدة مغ الترخفات مجسػعة

 عمى القادرة العسميات أنو:" مجسػع عمى( vatier raymand ) ريسؾن  فاتييو كيعخفو -
 في إلييع تدتشج التي أك الحالية السيسات إنجاز بكفاءة تزسغ كالجساعات الافخاد جعل

  ".4لمسشطسة الديخ الحدغ أجل مغ كذلظ السدتقبل

 إكتداب إلى تيجؼ التي السخصصة لأنذصة" :أنو عمى فيعخفو ( DAVID J.C )ديفيج اما -
 ".1بكفاءة إلييع السػكمة الأعساؿ أداء مغ تسكشيع ججيجة كقجرات كميارات مميغ معارؼالعا

                                                 
الاسكشجرية،  الجامعية، الكتب دار كالعسمية، العمسية الشاحية مغ البذخية السػارد إدارة الباقي، عبج محمد الجيغ صلاح 1

 .69، ص2001
2 Pierre casse,la formation performonte , office des publications universitaires centrale 
BenAknoun alger,1994,p48 . 

 .02، ص2003 مرخ، ، كالتػزيع لمشذخ صفاء دار ، الخائجة الإدارة ، الرخفي الفتاح عبج محمد 3
4 Raymand v. Développement de l’entreprise et promotion des hommes .entreprise moderne 
d’edition . paris. 1990.p 55. 
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 سػاء الأعساؿ إنجاز عمى الافخاد يداعج التكػيغ أف التعاريف ىحه خلاؿ مغ كمشو ندتتشج
 خلاليا  مغ يكتدب عسمية التكػيغ كفاعمية،  كاف كفاءة بكل مدتقبلا حاليا اك ليع السػكل

 بكفاءة. الأعساؿ لاداء كالترخفات كالسيارات الججيجة مغ الدمػكيات  مجسػعة الفخد

 الفخع الثاني: انؾاع التكؾيؽ

 : 2الآتي الشحػ عمى يعجدىا الصيب فسحسج أخخ، إلى مفكخ مغ التكػيغ أنػاع تعجدت

 إتباعيا الػاجب الأصػؿ ك الإجخاءات ك بالقػاعج التعخيف يدتيجؼ السيشي: التكؾيؽ  -
 السسارسة ك ك الاستيعاب ك التفيع في اللازمة الفخصة إعصاء ك العسلب لجػ القياـ

 أدائو، عمى التسخف  أك العسل عمى التعخؼ ليع يدبق لع الحيغ الججد الػافجيغ يسذ ىػ
 .شػيمة إلى ندبيا معتجلة مابيغ مجة التسييغ تتخاكح

 أف كغيس مثلا، فالستكػف  العسل ضخكؼ تساثل ضخكؼ في يجخؼ  السختبخي: التكؾيؽ -
 إلى يػجو عشجىا تذغيميا إتقاف يتع حتى مخخشة باستعساؿ مكػف  تحت إشخاؼ يقػـ

التقشييغ  تكػيغ في الصخيقة ىحه الرشاعية السؤسدة ك تدتعسل لمخخاشة الفعمية الػرشة
 في كاملا عزػا يكػف  أف قبل بعسمو تامة دراية عمى يكػف  بأف لمتقشي تدسح حيث

 إلى يؤدؼ مسا متكخرة مخات التجييدات ك لػسائلا باستعساؿ كسا تدسح الػرشة،
 .التكػيغ تكاليف تخفيس

رسسي،  شكل بجكف  غالبا تكػف  ك شيػعا الأكثخ الصخيقة ىي العسل: داخل التكؾيؽ -
 كحجه ليتعمع يتخؾ الحؼ بعكذ خبخة الأكثخ زملائو أك السذخؼ مغ فالستكػف يتعمع

                                                                                                                                                         
1 CHERRINGTON DAVIDS J ;The management of humans resources .4emeedition. 
Englewood cliffs.new jersey. P88 . 

، 2،1995 الجدء ،الجامعية كمصبػعات ، ديػاف02 أساسيات، كضائف، تقشيات، الجدء -لمتدييخ الصيب، مجخل رفيق محمد 2
 .106ص
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 بكيفية ك لمعسل متقشا يكػف  أف يجب نفدو ىػ ك الخصأ، بالتجخبة ك فػضػؼ  بأسمػب
 الإنتاجية السؤسدات تدسح لا لحا سمبية كانت الشتيجة الذخط ىحا يتػفخ لع فإذا أدائو
 .السؤىميغ الأشخاص إلا بالتكػيغ يقػـ بأف

 إشخافيا تحت ك لمسشذأة تابعة تكػف  أف يسكغ التي مخاكد يتع العسل: خارج التكؾيؽ -
 السشذأة تدتعيغ قج ك فييا، لمعسل مشتجبيغ أك فيغمػض ك تقشييغ ك بػاسصة خبخاء أؼ

 السؤسدات ك التقشية كالسجارس السجاؿ ىحا في ميشية متخررة بسؤسدات السعيشة
 الجامعية.

 السظمب الثاني:  أىسية وأىجاف التكؾيؽ

 سػاء كاف تشفيحه، عشج أىسية لو يكػف  أف لابج صحيحة عسمية أسذ عمى القائع التكػيغ إف
عسميا، حيث  سيخ تحديغ في السؤسدة لجػ أىسية أك قجراتو، تشسية في الفخد جػل أىسية لو

 الأىجاؼ قابمة ىحه تكػف  بحيث بػضػح، التكػيغ أىجاؼ تحجيج كالسيع الأساسي مغ انو إف
 :يمي فيسا ذكخىا يسكغ الػاقعية، ك لمقياس

 الفخع الاول: اىسية التكؾيؽ

 ذات كسيمة يعتبخ ك اجتساعية فائجة فمو السشتطخة، ك السحققة الشتائج مغ التكػيغ أىسية تطيخ
 :في الستسثمة ك السجتسع ك الفخد تشسية في أىسية كبيخة

 ك سميع بذكل الأعساؿ أداء عمى العامميغ التكػيغ يداعج :العسل حؾادث تخفيض -
 فػائج لمسشطسة يقجـ بجكره كىحا العسل، حػادث معجلات تخفيس عمى بجكف أخصاء

 .الشفقات كبيخة في كفخات ك كثيخة
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 تخؾ حالات تخفيس في ىاما دكرا التكػيغ : يؤدؼالعسل دوران معجلات تخفيض -
 .1العامميغ بيغ السشازعات ك الذكاكؼ  أيزا تخفيس ك الغياب ك ك التأخخ العسل

 فاعميتو، عمى الحفاظ عمى قجرتو أك التشطيع استقخار إف واستقخاره: التشغيؼ استسخارية -
 الأفخاد مغ رصيج كجػد خلاؿ مغ يتحقق مثلا الخئيدييغ السجيخيغ لأحج رغع فقجانو

 مغ سبب لأؼ حمػليا فػر السخاكد أك السشاصب ىحه كالسؤىميغ لذغل السكػنيغ
  2.الأسباب

 حجع في التغييخات مع القريخ الأجل في التكييف عمى التشطيع قجرة تعشي السخونة: -
 قج أعساؿ إلى لشقميع الستعجدة ياراتالس ذكؼ  مغ الأفخاد تػافخ ىحا ك يتصمب العسل
 فالأفخاد العسل دكراف بتخفيس يدسح فالتكػيغ إلى ذلظ بالإضافة إلييع تحتاج

 3 .بيا يقػمػف  الأعساؿ التي عغ دراية ليع تكػف  حتسا السكػنيغ

 السشطسة علاقات تحديغ إلى التكػيغ عسمية تؤدؼ حيث السشغسة: سسعة تحديؽ -
 .4عامميغ ك حكػمية ىيئات ك مشطسات ك مػرديغ ك بائغز  مغ بجساىيخىا الخارجية

إف اكتداب الفخد لمسيارات مغ خلاؿ التكػيغ تشعكذ عمى حجع  زيادة الإنتاجية: -
الإنتاج كجػدتو بالإضافة إلى التدايج الحؼ يكػف مدتسخا في الجػانب الفشية لمػضائف 

 ك الأعساؿ.

                                                 
، 2000، سػريا دمذق،  جامعة مشذػرات البذخية، السػارد إدارة مباركة، يدخػ  شحادة، عيدى فارس، خميل سميساف1

 .186ص
 .104ص 1991 بيخكت، الجامعية الأفخاد، دار كإدارة التشطيسي الدمػؾ حشفي، الغفار عبج2

 .104مخجع سابق، ص 3
 .186مباركة، مخجع سابق، ص  يدخػ  ادة،شح عيدى فارس، خميل سميساف 4
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فخد القجر السشاسب مغ السيارات بسعشى أف التكػيغ يكدب ال رفع معشؾيات الأفخاد: -
التي تؤدؼ إلى زيادة ثقتو بشفدو ك يحقق لو نػع مغ الاستقخار الشفدي، كسا أف تعسيق 

 العلاقات الحدشة بيغ الأفخاد ك الإدارة العامة يؤدؼ إلى رفع الخكح السعشػية للأفخاد.

 الفخع الثاني: اىجاف التكؾيؽ

 :1سكغ تمخيز أىجاؼ التكػيغ فيسا يميي

 الأىجاف الإدارية -1

 :لاف السذخؼ يحتاج الي كقت اقل في ترحيح  تخفيف العبء عمى السذخفيؽ
 أخصاء العالسيغ الجيغ تع  تكػيشيع مقارنة  مع غيخ  السكػنيغ

 :يقرج بالسخكنة  مػاجية  التغيخات  الستػقعة  تحقيق السخونة والاستقخار في التشغيؼ
ساط الدمػؾ الػضيفي اك السيارات اللازمة في السجػ  القيرخ سػاء تعمق الامخ بأن

فيقرج بو قجرة التشطيع عمى تػفيخ السيارات اللازمة   الأداء الاعساؿ، اما الاستقخار
برفة مدتسخة، كيرعب  تحقيق  دلظ دكف اف تكػف  )الأعمى(لذغل  الػضائف العميا 

 ىشاؾ سياسة كاضحة  لتكػيغ كبخامج  معجة عمى أسذ عمسية.

 الفشيةالأىجاف  -2

 :تداعج بخامج التكػيغ عمى تخفيس تكاليف  تخفيض تكاليف الآلات وإصلاحيا
الريانة كإصلاح الآلات لأف تكػيغ العامل عمى شخيقة الإنتاج السثمى تداعج عمى 

 .تقميل الأخصاء

                                                 
 .83، ص1990حسجؼ اميغ عبج اليادؼ ، إدارة شؤكف مػضفي الجكلة ، دار الفكخ العخبي ، القاىخة ،  1



للاهنية التكوين في تحشين اداء  الإطار المفاهيني  ـــــــــــــــــلفصل الأول ـا

 المشتخدمين في المؤسشات الخدماتية

 

17 

 

 

 :فأغمب الحػادث يكػف سببيا عجـ كفاءة الأفخاد، فالتكػيغ  تخفيض حؾادث العسل
كخار الحادث، نتيجة فيع العامل لصبيعة العسل كسيخ يؤدؼ إلى تخفيس معجؿ ت

 .حخكة الآلات

 :يداىع التكػيغ في التقميل مغ ندبة العػادـ  التقميل مؽ ندبة العادم أو التالف
كالسػاد التالفة لأف العامل يكػف أقجر عمى استخجاـ السػاد بالكسية كالكيفية 

 .السصمػبتيغ

 يداىع التكػيغ في معالجة مذاكل العسل في : إذ السداىسة في معالجة مذاكل العسل
 .السشطسة مثل التقميل مغ الذكاكؼ 

 الأىجاف  الاقترادية واجتساعية -0

حيث تشعكذ زيادة ميارة الفخد كالشاتجة عغ التكػيغ عمي  زيادة الكفاية الإنتاجية: -
ارتفاع الإنتاج كتحديشو، كانخفاض التكاليف، كيسكغ اف تدداد مبيعات السشزسة 

 تفع رقع اعساليا كيدداد بجلظ ربحا.فيخ 

بػاسصة تشسية كفاءة الافخاد كتكػيشيع كتدداد القجرة  زيادة القجرة التشافدية لمسشغسة: -
التشافدية  لمسشطسة عغ تحديغ الإنتاج كانخفاض التكاليف بحيث يسكغ رفع حرتيا 

 في الدػؽ ندتصيع  تحقيق أىجافيا .

ب القجر السشاسب مغ السيارات يؤدؼ الى ثقة لاشظ اف اكتدا رفع معشؾيات الافخاد: -
 الفخد  بشفدو  كيحقق لو نػع مغ الاستقخار الشفدي . 
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 1كسا يحجد محمد الرخفي اىع اىجاؼ التكػيغ في مايمي : 

 .اكتداب الفخد ميارات معمػمات كخبخات 

 . اكتداب الفخد انساشا كاتجاىات سمػكية ججيجة لرالح العسل 

 لقجرات السػجػدة لجػ الفخد.تحديغ كصقل السيارات كا 

  زيادة درجة انتساء العامميغ لسشطساتيع كدلظ مغ خلاؿ دمج مرمحة كل مشيسا في
 قالب كاحج.

 : ندتشتج مغ  خلاؿ ىجا العشرخ اف التكػف ييجؼ الي 

 . تحديغ جػدة الإنتاج كبالتالي تحقيق القجرة التشافدية 

 . التقميل مغ السخاشخ كالاقتراد في التكاليف 

 سية السيارات كالسعارؼ عمى جسيع الأصعجة كالتكيف مع التغيخات الحاصمة كرفع تش
 الخكح السعشػية لمعامل كارضائو بالتي يعسل بيا ككلائو ليا.

 مبادئ التكؾيؽ وخرائرو: السظمب الثالث

 العسمية ىحه نجاح يتػقف ك الستكػنيغ، أداء تحديغ إلى مجسميا في التكػيشية العسمية تيجؼ
التكػيغ، ككحا معخفة اىع خرائز التكػيغ كىحا ماسػؼ نتصخؽ  مبادغ معخفة ك راؾعمى إد

 اليو في السصمب التالي.

 
                                                 

بدايج نجاة، التكػيغ كاستخاتيجية تديخ السيارات  التدييخية لجؼ  إشارات شخكة سػناشخاؾ،  اشخكحة  دكتػراه في عمع   1
 . 95، ص 2011-2010يع، كمية العمػـ الاجتساعية  جامعة سانيا، كىخاف  الشفذ العسل  التشط
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 التكؾيؽ مبادئالفخع الاول: 

تػصمت الأبحاث كالجراسات حػؿ التكػيغ إلى مجسػعة مغ السبادغ التي ترمح 
مرمحة السشطسة كمغ كسعاييخ تخشيجية لشقل السيارة كالسعخفة كتغيخ الإتجاه بسا يتساشى ك 

 :1ىحه السبادغ مايمي

 ضخورة خمق الجوافع لجى الستكؾن  -0

فكمسا كاف الجافع قػيا لجػ الستكػف كمسا ساعج ذلظ عمى سخعة إكتداب السعارؼ 
 .كالسيارات الججيجة كيعشي ىحا ربط التكػيغ بيجؼ يخغب في تحقيقو الستكػف 

 متابعة الستكؾن وتقجمو -6

راسات إلى كجػد علاقة بيغ السعمػمات التي تعصى لمستكػنيغ كالدخعة أشارت العجيج مغ الج
كالفاعمية لدميع لجييع ، لأف كثخة السعمػمات التي لا تكفي في حج ذاتيا لإكتداب السيارة 
كانسا يتحقق ذلظ بالفيع الدميع لسا تعشيو ىحه السعمػمات كمجػ إستعابيا ، كقج نجج صعػبة 

لسكػف في  متابعة درجة تقجـ الستكػنيغ كالتحقق مغ الإستعاب في ذلظ كىحا ما يطيخ دكر ا
 .الشطخؼ كالعسمي

 ربط التكؾيؽ ببخامج التجعيؼ3-

بعج إكتداب السعارؼ مغ خلاؿ التكػيغ، لابج مغ ربط الشتيجة اك الأثخ التكػيشي بشطاـ 
تػجيو الذكخ السكافأة كالعقاب كمغ الجعامات الإيجابية كجػد فخصة التخقية كزيادة الأجخ أك 

لسا قاـ بو العامل مغ إنجاز، لحلظ يجب التحقق مغ أف السكافاة ىي مقابل الإنجاز لمفخد 
الستكػف مع كجػد نػع مغ التشاسب بيغ بخامج التكػيغ كاحتياجات الأقداـ التذغيمية كفقا 

                                                 
 .126، ص1990عبج الغفار حشفي، إدارة الأفخاد، الجامعة السرخية لمشذخ كالتػزيع ، مرخ، 1
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لستصمبات الػضائف كالأعساؿ، كاذا كاف سمػؾ الستكػف لا يتساشى مع الدمػؾ التشطيسي 
 .سشطسة في استخجاـ العقػبات، ماىػ إلا لمتقػية كالتجعيع كالحفاظ عمى الدمػؾ التشطيسيلم

 ضخورة السسارسة العمسية لمستكؾن 4-

مغ أجل إكتداب السيارة أك السعخفة اك الإتجاه الدميع بفعالية، لابج مغ مذاركة الستكػف 
ػسائل التكػيشية السذابية كاعصائو الفخصة كالػقت السشاسب لمتعميع مع تػفيخ الأدكات كال

 .لساىػ مػجػد في بيئة العسل

 ضخورة مخاعاة التفاوت -6

عمى الخغع مغ أف التكػيغ الجساعي أقل تكمفة كلكغ نطخا لإختلاؼ الأفخاد مغ حيث مدتػػ 
الحكاء كالإستيعاب، يجعػ ىحا إلى بشاء بخنامج لمتكػيغ يتلاءـ مع الإختلافات السػجػدة بيغ 

جاـ أجيدة التكػيغ كالتعميع الفخدية لسػاجية شتى الإختلافات مسا يجعميا مشصقية الأفخاد بإستخ
 .كعمسية

 التكؾيؽ خرائصالفخع الثاني: 

 :1لمتكػيغ خرائز عجيجة يسكغ ايجازىا فيسا يمي 

 التكػيغ  تذاط  رئيدي  في السؤسدة  كليذ نذاط ثانػيا  اك كساليا.  .أ 

الأجداء كالعشاصخ السختبصة معا تقػـ بيشيا  التكػيغ نطاـ متكامل يتكػف مغ مجسػعة .ب 
 علاقات تبادلية  نفعية .

                                                 
رخ، القاىخة، م كالتػزيع، لمشذخ الفجخ ، دار1 ط كالتصبيق، الشطخية التجريبية العسمية الشرخ، إدارة أبػ محمد مجحت 1
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التكػيغ عسمية  شاممة بسعشي  تذسل كل السدتػيات  الادارية التي تزسشيا لمسؤسدة   .ج 
"الادارة العميا كالػسصى ك الاشخافية كالتشفيحية"  كحلظ  فالتكػيغ  يجب  اف يقجـ  لكل 

 التخررات في السؤسدة .

عسمية إدارية  يشبغي  اف تتػفخ  ليا مقػمات  العسل  الإدارؼ الكفء  حتي التكػيغ  .د 
 يشجح ، كمغ   ىحه  السقػمات:

 .كضػح الأىجاؼ كتشاسقيا 

 .كضػح الدياسات ككاقعيتيا 

 . تػزاف الخصط كالبخامج 

 .تػفيخ السػارد السادية كالبذخية 

 . تػفيخ الخقابة  التػجيو السدتسخيغ 

 :1حتاج الي  خبخات كتخررات يشبغي  تػفيخ ىا  أىسياالتكػيغ عسمية  فشية ت .ق 

 .خبخة  تخررية في تحجيج الاحتياجات  التكػيشية 

  خبخة  تخررية في  ترسيع  البخامج  التكػيشية  كاعجاد  السشاىج التكػيشية  كالسػارد
 العمسية.

 .خبخة في اختيار الأساليب كالػسائل  السداعجة  في عسمية التكػيغ 

 يج المبخامج  كالتكػيشية  كنقل  السعخفة  كالسيارة كانساط  الدمػؾ  السخغػبة  خبخة في تشف
 لمستكػنيغ.

                                                 
 .62الشرخ،، مخجع سابق، ص أبػ محمد مجحت 1
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 . خبخة  في متابعة كتقيع فعالية التكػيغ  اثشاء الخجمة  لمسػضفيغ 

التكػيغ  نذاط  متغيخ   كمتججد حيث  اف التكػف  بتعامل مع  متغيخات كمغ ثع لا  .ك 
اف يترف بالتغيخ كالتججيج فالانداف "السػضف"  يجػز اف يتدع  بالثبات، كانسا يجب

معخض لمتغيخ في عاداتو كسمػكو كمياراتو كرغباتو كالػضائف التي يذغميا  
السػضفػف ىي الأخخػ تػاجو متصمبات التغيخ في الطخكؼ كالأكضاع الاقترادية 

 كالإدارية كفي تقشيات كأساليب العسل كمدتججاتيا.
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 ساسيات تحديؽ اداء السدتخجميؽالسبحث الثاني: ا

 ، فييا العامميغ بأداء مختبط السشطسات عالع في كبقائيا كنسػىا السشطسات نجاح إف
 الدػاء، عمى كالسشطسات العامميغ للأفخاد بالشدبة لأىسيتو الأداء بسػضػع اىتع الباحثػف  لحلظ

 كتحجيج الأداء تقييع خلاؿ مغ كذلظ ،فييا العامميغ بأداء دكما للارتقاء تدعى فالسشطسات
 معالجة ككحلظ ككفاءتيع قجراتيع مدتػػ  مغ كبالتالي الخفع لجييع كالزعف القػة جػانب

 مدتػػ  رفع في ميسا دكرا تمعب التكػيغ التي عسمية خلاؿ مغ إلا يكػف  لا كىحا، الزعف
 السبحث. ىحا في سيتع تػضيحو ما كىحا كالشػعية، الكسية الشاحية مغ كتحديشو العامميغ أداء

 ماىية الاداء  :الأول السظمــب

 الفخد بدمػؾ يختبط باعتباره بالغ باىتساـ السدتخجميغ الأداء مػضػع حطي لقج
 جسيع لسحرمة الشيائي الشاتج يعج لأنو مشطسة أؼ داخل خاصة مكانة يحتل كالسشطسة، حيث

عشاصخ ىع ، كليحا كجب عميشا ايزاح ا كالسشطسة الفخد مدتػػ  عمى كذلظ الأنذصة بيا
 كمحجدات الاداء ك العػامل السؤثخة في الاداء.

 السدتخجميؽ الفخع الاول: عشاصخ ومحجدات الاداء

 عشاصخ الاداء السدتخجميؽ-0
 فعاؿ، أداء كجػد عغ بجكنيا التحجث لا يسكغ أساسية كمكػنات عشاصخ للأداء يػجج

 ذىب كقج ؤسدات،الس في العامميغ أداء مدتػػ  كتحجيج قياس في لأىسيتيا كىحا راجع
 كتشسية لجعع السداىسات بسديج مغ الخخكج أجل مغ الأداء عمى عشاصخ لمتعخؼ الباحثػف 

  1:مايمي العشاصخ كمغ ىحه لمعامميغ الػضيفي الأداء فاعمية
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 كقيع، كىي كاتجاىات كميارات معمػمات مغ السػضف مالجػ تعشي كىي السؾعف: .كفايات0
 .السػضف ذلظ بو يقػـ فعالا أداء تشتج التي الأساسية تسثل خرائرو

 يتصمبيا التي كالخبخات كالسيارات الأدكار أك كالسدؤكليات، السياـ تذسل العسل: .متظمبات6
 .الػضائف مغ كضيفة أك مغ الأعساؿ عسل

 التشطيع كىي لمسػضف الفعاؿ الأداء في تاثخ التي الجاخمية العػامل كتتزسغ .بيئة التشغيؼ:0
كمخكده  الاستخاتيجي ك الاجخاءات السدتخجمة، اما العػامل الخارجية  ػاردهكم كأىجافو كىيكمو

الاقترادية كالاجتساعية  العػامل مثل: الفعاؿ الأداء فيي تذكل بيئة التشطيع كتؤثخ في
 كالحزارية كالقانػنية. كالتقشية

  :1في تتسثل للأداء عشاصخ أربعة ىشاؾ أف إلى الكتاب بعس كيزيف     

 كالخمقية كالسيشية الفشية كالسيارات العامة، السعارؼ كتذسل: الؾعيفة بستظمبات .السعخفة0
 .بيا السختبصة كالسجالات عغ الػضيفة العامة

 مغ يستمكو كما بو يقػـ الحؼ عسمو عغ الفخد يجركو ما مجػ في كيتسثل: العسل . نؾعية6
 .الأخصاء في الػقػع دكف  العسل كتشفيح التشطيع عمى كميارات أك القجرة رغبة

 العادية الطخكؼ في إنجازه السػضف يدتصيع الحؼ العسل مقجار أؼ: السشجدة العسل .كسية0
 .الانجاز ىحا سخعة لمعسل، كمقجار

مدؤكلية   تحسل عمى السػضف كقجرة العسل في كالتفاني كتذسل الججيةوالؾثؾق:  السثابخة.0
 مغ كالتػجيو للإرشاد كضف الع ىحا جةحا كمجػ السحجدة، أكقاتيا في الأعساؿ العسل كانجاز

 .عسمو كتقييع تائج السذخفيغ قبل
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 محجدات الاداء السدتخجميؽ-6   

 تحجد التي العػامل ماىي لسعخفة الباحثيغ مغ الكثيخ إنتباه جحبت التي السػاضيع مغ تعتبخ
  1:كىي الفخدؼ مدتػػ لأداء

 قػيا الجافع يكػف  كقج ، العسل عمى دفخ  لكل الجافع يتػفخ أف يجب بحيث : الفخدية .دافعية0
 .أك عيفا

، الادارة،  "التشطيع السدتػيات كافة عمى العسل كمشا بيئة تييئة يتع أف يجبالعسل:  بيئة .6
 .لعسمو أدائو في محفدة لمفخد لقدع" تكػف 

 السحجد العسل أداء عمى القجرة الفخد لجػ تتػفخ أف يجب :السعيؽ العسل أداء عمى .قجرة0
 .لو

 الفخع الثاني: العؾامل السؤثخة في الاداء السدتخجميؽ

 :2ما يمي الأداء السؤثخة عمى العػامل أىع مغ

 كأىجافيا لعسميا تفريمية خصط لا تستمظ التي فالسشطسة: السحجدة الأىجاف غياب1-
 محاسبة إنجاز أك مغ ما تحقق قياس تدتصيع لغ أدائيا، الانتاج السصمػب كمعجلات
 معاييخ السشطسة تسمظ فلا لحلظ مدبقا محجد معيار لعجـ كجػد أدائيع دتػػ م عمى مػضفييا

 ذك السػضف مع الجيج الأداء ذك السػضف فعشجىا يتداكػ  ، الجيج كالأداءمؤشخات للإنتاج  أك
 .الزعيف الأداء

                                                 
 .51، ص2011كالتػزيع ،لأردف،  لمشذخ جميذ دار ، 1ط الػضيفي، الأداء سميع قخالة، الحكسانية في عرست 1
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 في السختمفة الادارية السدتػيات في العامميغ مذاركة عجـ إف : الإدارة في مذاركة عجم -6
 السدتػيات القيادة لإدارية كالسػضفيغ في بيغ فجػة كجػد في القخارات يداىع يط ككضعالتخص
 أىجاؼ لتحقيق الجساعي كالعسل بالسدؤكلية الذعػر ضعف يؤدؼ إلى كبالتالي الجنيا،

 لع بأنيع لذعػرىع السػضفيغ ىؤلاء لجػ مدتػػ الأداء تجني إلى يؤدؼ  كىحا السشطسة،
 في يػجيػنيا التي الحمػؿ لمسذاكل في أك إنجازىا  السصمػب الأىجاؼ كضع في يذاركػا
 .السشطسة في ميسذيغ أنفديع يعتبخكف  كقج الأداء،

 الأساليب نجاح عجـ السػضفيغ، أداء السؤثخة عمى العػامل مغ: الأداء مدتؾيات اختلاف3-
 فكمسا عميو، يحرمػف  الحؼ كالسعشػؼ  السادؼ كالسخدكد الأداء معجلات بيغ تخبط الادارية التي

 كانت كمسا عمييا، يحرل كالعلاكات الحػافد التي بالتخقيات أداء السػضف مدتػػ  ارتبط
ليتع التسييد  السػضفيغ أداء لتقييعنطاـ متسيدا  يتصمب بالعامميغ، كىحا التحفيد مؤثخة  عػامل
 .السشتج غيخ كالسػضف كالسػضف الكدػؿ السجتيج السػضف بيغ الفعمي

 السؤثخة عمى الأساسية العػامل مغ الػضيفي الخضا يعتبخ :الؾعيفي الخضا مذكلات4-
 إنتاجية ضعيف أداء يؤدؼ إلى انخفاضو أك الػضيفي الخضا الأداء السػضفيغ فعجـ مدتػػ 

 العػامل مثل لمسػضف كالذخرية التشطيسية العػامل كبيخ مغ بعجد يتأثخ كالخضا أقل
 التشطيسية كالعػامل كالتقاليج كالعادات الجشذ التعميسي، السؤىل الاجتساعية كالدغ،

 .السشطسة في دكالحػاف التخقيات كنطاـ كالػاجبات كالسدؤكليات 

 تكػف  قج بل ، مشتجة غيخ أمػر في العسل ساعات ضياع بو كيقرج : الإداري  التديب5-
 لأسمػب نتيجةالادارؼ  التديب يشذأ كقج ، الآخخيغ السػضفيغ أداء عمى بذكل سمبي مأثخة

 .السشطسة في الدائجة التشطيسية الاشخاؼ اك الثقافة أك لقيادةا
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 السظمب الثاني:  ماىية تقييؼ اداء السدتخجميؽ

 تشسية في الأساسية الأبعاد أحج كػنيا السدتخجميغ تقييع كقياس أداء أىسية تكسغ
 لعامميغا كعمى عاـ بذكل السشطسة عمى كبيخة فائجة السشطسة  كالتي ليا في البذخية السػارد
إدارة  في الرجارة مكاف تحتل أف يجب التي الػضائف أك الأنذصة أىع خاص، مغ بذكل
 البذخية. لسػارد

 الفخع الاول: اىسية واىجاف تقييؼ الاداء السدتخجميؽ

 اىسية تقييؼ الاداء السدتخجميؽ-0
 1كيسكغ بياف أىسية عسمية تقييع الأداء في مايمي

التفاىع كالعلاقات الحدشة يدػد العامميغ كرؤسائيع،  إف جػا مغ.رفع الخوح السعشؾية: 0
عشجما يذعخكف أف جيجىع كشاقاتيع في تأديتيع لأعساليع ىي مػضع تقجيخ كاىتساـ مغ قبل 
الادارة، كاف ىجؼ الادارة الأساسي مغ  كراء التقييع ىػ معالجة نقاط الزعف في أداء الفخد 

 .عمى ضػء مايطيخه التقييع

إذ عشجما يذعخ الفخد أف نذاشو كأداءه في العسل ىػ : بسدؤولياتو .اشعار العامميؽ6
مػضع تقييع مغ قبل رؤسائو السباشخيغ ، كأف نتائج ىحا التقييع سيتختب عمييا إتخاد قخارات 
ىامة  تأثخ عمى مدتقبمو في العسل، فإنو سػؼ يذعخ بسدؤكليتو إتجاه نفدو كالعسل معا، 

يستمكيا لتأديتو عسمو عمى أحدغ كجو لكدب رضا التي  كسػؼ يبحؿ جل جيجه كشاقتو
 رؤسائو.

                                                 
، 1993ميجؼ حدغ زكيمف، إدارة الافخاد في مشطػر كسي كالعلاقات الإندانية، دار مججلاكؼ لمشذخ كالتػزيع ،عساف،  1
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حيث تزسغ الادارة عشج استخجاميا أسمػبا مػضػعيا .وسيمة لزسان عجالة السعاممة: 0
لتقييع الأداء أف يشاؿ الفخد ما يدتحقو مغ تخقية أك علاكة أك مكافأة عمى أساس جيجه 

كمتداكية لكافة العامميغ، كسا أف تقييع ككفاءتو في العسل ، كسا تزسغ الادارة معاممة عادلة 
العامميغ يقمل مغ إغفاؿ كفاءة العامميغ مغ ذكؼ الكفاءات كالحيغ يعسمػف دكف ضجيج 

 .كبرست

إذ أف تقييع الأداء يجعل الادارة العميا في التشطيع قادرة عمى مخاقبة .الخقابة عمى الخؤساء: 0
يية مغ خلاؿ نتائج تقاريخ الكفاءة السخفػعة مغ كتقييع جيػد الخؤساء كقجراتيع اشخافية كالتػجي

قبميع لتحميميا كمخاجعتيا ، كمغ خلاؿ ذلظ يتدشى للإدارة العميا تحجيج شبيعة معاممة الخؤساء 
 .لمسخؤكسيغ ، كمجػ استفادتيع مغ التػجييات السقجمة ليع مغ قبل رأسائيع

 السدتخجميؽ اىجاف تقييؼ الاداء-6  

السشطسة، السجراء  مدتػيات، ثلاث الاداء السدتخجميغ، كفق يتع تحقيق اىجاؼ تقييع
 :1كسايمي كىي كالعاممػف 

 :أىجاؼ عجة عمى كتذتسلعمى مدتؾى السشغسة: 

 تأكيج شخيق عغ كالسشطسة العامميغ بيغ الأخلاقي كالتعامل الثقة يدػده مشاخ  خمق -
 .إصجار القخارات كالسكافآت في السػضػعية كالحيادية مبجأ

 شسػحاتيع كتػضيف الكاممة قجراتيع إستثسار خلاؿ مغ العامميغ بسدتػػ  الشيػض -
 .أفزل بذكل كتحديغ قجراتيع  كتصػيخ

 .لمعسل دراسات تحميمية خلاؿ مغ العسل لأداء مػضػعية معجلات كضع -

                                                 
، 2002كالتػزيع،  مؤسدة حػرس الجكلية لمشذخ ، 1 ط الججد، لمعامميغ الدمػكية الإدارية السيارات  تشسية، الرخفي محمد1

 .271-270ص
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 .البذخية السػارد إدارة بخامج كأساليب تقػيع -
 التكمفة بيغ الخبط يقشخ  عغ التػضيف تخشيج كامكانية انداني العسل تكاليف تحجيج -

 .مغ لتػضيف كالعائج
 فيسا يمي: تتسثل : السجراء مدتؾى  عمى

 .كمػضػعي عمسي بذكل السػضفيغ أداء كيفية عمى التعخؼ -
كالاداء بذكل  العسل مذكل كمشاقذة السػضفيغ بيغ العلاقات بسدتػػ  ارتقاء -

 مػضػعي.
 التعامل يخز فيسا لقخاراتكاتخاذ ا اشخاؼ كالتػجيو مجالات قجرات السجراء في  تشسية -

 .السػضفيغ مع
 :في : تتسثلالسخؤوسيؽ مدتؾى  عمى

 يبحلػنيا التي الجيػد بأف كاقشاعيع السخؤكسيغ لجػ بالسدؤكلية الذعػر حالة تعديد -
 .التقييع عسمية خلاؿ مشطػرة مغ ستكػف  أىجاؼ السشطسة لتحقيق

 كالبيئة السػضفيغ اداءك  سمػؾ كتحديغ لتصػيخ السشاسبة الػسائل مغ مجسػعة تقجيع -
 .التقييع عسمية في كالسػضػعية كالعجالة الجقة خلاؿ مغ في لسشطسة الػضيفية

 الفخع الثاني: معاييخ التقييؼ اداء السدتخجميؽ

 مجسػعة تخريز إلى لجأ مغ فسشيع السعاييخ ىحه تحجيج في الباحثػف  اختمف
 عمى تصبيقيا بإمكانية صفتػ  معاييخ مجسػعة قجـ مغ كمشيع مدتػػ دارؼ  لكل معاييخ
 1.الػضائف جسيع

 :ىسا أساسييغ جانبيغ عمى السعاييخ ىحه فإف عامة كبرػرة

                                                 
 .210، ص2006الاسكشجارية،  الجامعي، الفكخ دار ،1ط البذخية، السػارد إدارة الريخفي، محمد 1
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 تمظ كتتسثل العسل شبيعة تحتاجيا التي الأساسية السقػمات عغ كيعبخأولا: مؾضؾعي: 
 :في الآتي السقػمات

 العسل بتفاصيل اجخاءات  العامل إلساـ درجة بيا كيقرج كمصالبو بالعسل السعخفة -
 . أدائو ككيفية

 كسية انتاج مع حيث مغ عسمو لسدؤكليات العامل تغصية مجػ كتذسل الانتاج  كسية -
 .الستاحة العسل ضخكؼ عيغ الاعتبار في الأخح

مخاعاة  مع إنتاجو سلامة كمجػ لعسمو العامل إتقاف مجػ تقييع يتع الانتاج كىشا  جػدة -
 .الستاحة اتكامكان العسل كضخكؼ الدلامة السيشية قػاعج

 :كيذسل الذخرية الفخد صفات عغ كيكذفثانيا: سمؾكي: 

مغ زملائو  بو كالسترميغ العامل بيغ التعاكف  درجة العشرخ ىحا يقيع حيث التعاكف  -
 .الخارجي الجسيػر أك الجكلة مدتػػ  عمى كليغؤ السد أك بالسشطسة

 كمجػ اتولسدؤكلي العامل تقجيخ مجػ العشرخ ىحا يقيع حيث عميو اعتساد درجة -
 . لمستابعة حاجتو

 العامل حخص مجػ العشرخ ىحا يقيع حيث كالسػاد كالأدكات الآلات عمى الحخص -
 .السػاد في تجشب اسخاؼ  مع بكفاية كاستخجاميا الآلات كالسعجات سلامة عمى

 كانرخاؼ. الحزػر مػاعيج عمى العامل محافطة مجػ العشرخ ىحا كيقيع السػاضبة -
 كمجػ عسمو كقت عمى العامل محافطة مجػ تقييع يتع شاكى العسل كقت إستغلاؿ -

 .الفعاؿ الػقت للأداء ىحا تخريز
 أثخ إذا إلا فقط العسل داخل الأخلاقية الرفات العشرخ ىحا كيقيع الذخري الدمػؾ -

 .التقييع اعتبار عشج  في حيشئح فياخح السشطسة سسعة الخارجي عمى الدمػؾ
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 سمية التقييؼ الفخع الثالث: الاطخاف القائسة بع

 إختمفت ميساالاشخاؼ  ىحه العامميغ، أداء تقييع بعسمية تقػـ قجاشخاؼ   عجة ىشاؾ
 خلاؿ مغ السقيع يدتصيع بحيث ، أدائو تقييع يجخؼ  بسغ علاقة لو كل مشيا أف إلا تجاربيا،
 :نجج السقيسيغ ىؤلاء  أىع كمغ الجقة، مغ جيجة أدائو بجرجة عمى يحكع أف معو إترالاتو

 سمػكو تفاصيل كل يعخؼ مغ ىػ نفدو العامل إف"التقييؼ الحاتي":  نفدو السؾعف-0
 التقييع ىحا مغ الأساسي اليجؼ أف غيخ غيخه، مغ أكثخ كضعفو قػتو أدائو كمػاشغ كأسمػب

 أف يتػقع التي الذخكات مغ العجيج في الشػع ىحا كيتػاجج ، التقييع ذاتو كليذ التصػيخ ىػ
 .1كشخكات الاستذارية مغ السدؤكلية كسخاكد الأبحاث كبيخ رقج عمى مػضفػىا يكػف 

 الأفزل السػقع في فيػ كبالتالي العامل الفخد مغ قخبا الأكثخ الذخز ىػ: السذخف2-
 السػضف مغ السذخؼ يصمب ماكثيخا  أف إلا ذلظ، مغ الخغع عمى 2 عسمو كأدائو لسلاحطة

 ىي الأعساؿ كىحه الخسسي، الجكاـ نتياءإ بعج كالعسل بدمػؾ معيغ القياـ أك الأعساؿ أداء
 السذخؼ بعيغ اعتبار عشج قياـ تاخح لا الػضيفي، كبالتالي بالػصف مجرجة غيخ بالأساس

 .3التقييع بعسمية

 العسل في العامل أؼ زملاء الفخد بالجائخة زملاء لعسل  العسل، فخيق أعزاء ىع: الدملاء-0
 :الآتية لذخكطا تػافخ يجب التشطيع مغ ىحا الشػع نجاح ك

 ا الأؼ لدمػؾ السدتسخة السلاحطة مغ تاىميع التي الػاقع في ىؤلاء زملاء   يكػف  أف -
 .معيع العامميغ رد

 .البعس بعزيع إتجاه أنفديع الافخاد العامميغ بيغ الكاممة الثقة تتػافخ أف -
                                                 

 .254ػ ص2010 عساف، زيع،كالتػ  لمشذخ كائل دار البذخية، السػارد إدارة جػدت، أحسج محفػظ 1
 .92، ص2011، عساف، العمسية اليازكرؼ  دار البذخية، السػارد إدارة في الحجيثة الإتجاىات كلالجة، شاىخ محسػد 2
 .255 ص سابق، مخجع جػدت، أحسج محفػظ 3
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  1.الػضيفية كالجرجة السدتػػ  بشفذ التقييع بعسمية يكػف زملاء القائسيغ أف -
 كيصمعػف  مشو قخيبػف  فيع الخئيذ بأداء الستعمقة لمسعمػمات ىاما مرجرا : يعجسخؤوسيؽال4-

 إلى الحؼ يجخؼ تقييسو الخئيذ يدعى أف إحتساؿ ىي السذكمة أف إلا سمػكو كترخفاتو، عمى
 .التقييع عسمية مغ يذػه قج مسا بتقييسو، الحيغ يقػمػف  العامميغ إستخضاء

 يعصػا ارائيع في أف يسكغ كبحلظ لمسعمػمات، كثيق رجركس إستخجاميع يسكغ:العسلاء5-
 كالسقابمة عجيجة كسائل خلاؿ مغ الخجمة ىحه تقجيع عغ كالسدؤكليغ السقجمة ليع الخجمة

 .الأنتخنت بػاسصة أك بيج استبيانات يجا تػزيع  أك الذخرية

 السظمب الثالث: دور التكؾيؽ في تحديؽ اداء العامميؽ

 أصبح حيث السشطسات، ككفاية زيادة  عمى التأثيخ في ساسياأ دكرا  التكػيغ يمعب
 كتشسية القجرات تصػيخ أجل مغ البذخية السػارد إدارة إلى السدشجة الشذاشات الأساسية مغ

 مغ الججيج إكتداب في العامميغ مداعجة إلى ييجؼ فيػ للافخاد العامميغ، كالدمػكية العمسية
 كبالتالي مياراتيع  كصقل أعساليع لأداء الحجيثة ليبكتديجكىع بالأسا كالسعارؼ السعمػمات

 ضل الانفجار السعخفي  في خاصة ، عالع الأعساؿ في كبقائيا كنسػىا استسخار السؤسدة 
 السشافدة. ككثخة إلى آخخ مجتسع مغ السعمػمات كتجفق التقشي، التقجـ في الستسثل

 الفخع الأول: اجخاءات تحديؽ الاداء

 2:التالية الخصػات خلاؿ مغ الأداء تحديغ ىػ الأداء تقييع لعسمية الأىجاؼ أىع مغ إف

 

                                                 
 .93كلالجة، الإتجاىات الحجيثة في إدارة السػارد، مخجع سابق، ص شاىخمحسػد  1
، 2003،  عساف،  كالتػزيع لمشذخ كائل دائخ ، 3 ط ، البذخية السػارد إدارة ، عمي حديغ عميسييمة محمد عباس،  2

 .158-157ص
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 الأداء لسذاكل الخئيدية الأسباب أولا: تحجيج

 تحجيج أف إذ السعيارؼ، الأداء عغ العامميغ أداء في رؼ ا نح ا أسباب تحجيج مغ لابج
 كيفية عغ كذفال في ذلظ مغ كالعامميغ، الادارة تدتفيج الادارة  مغ لكل ذك أىسية الأسباب

 عائج الأداء إنخفاظ أف كىل تست بسػضػعية قج العسمية إذا كانت كفيسا الأداء، تقييع
الادارة  أف الرخاعات بيغ كسا الدبب  لخئيدي ىي ليع الستاحة السػارد نجرة أف أك لمعامميغ

 ىحه كمغ الأداء، إلى إنخفاض السادية الأسباب تحجيج خلاؿ مغ تقميميا كالعامميغ يسكغ
 تعكذ كالعسل، فالفاعمية السشطسة بيئة في السػقفية كالعػامل كالقابميات الجكافع الأسباب

 الستغيخات الخارجية مغ بالعجيج فتتأثخ الجكافع أما العاممػف، بيا يتستع التيالسيارات كالقجرات 
 الكثيخ تتزسغ التي السػقفية كالعػامل الحاتية الستغيخات  إلى إضافة الحػافي، الأجػر، مثل

 كنػعية السدتخجمة السػاد كشػعية إيجابا أك سمبا الأداء التشطيسية السؤثخة عمى مغ العػامل
 .إلخ... العسل كضخكؼ اشخاؼ كنػعية التجريب

 الحمؾل إلى لمؾصؾل عسل ظة: خثانيا

 بيغ بالتعاكف  ليا الحمػؿ ككضع الأداء مذكلات مغ لمتقميل اللايسة العسل خصة تسثل
 الأداء، كتحديغ تصػيخ مجاؿ جية الاستذارييغ كاختراصييغ في مغ عامميغالادارة كال 

 كذف في الدخية كعجـ السذاكل مشاقذة في كالسذاركة السقتخحة السباشخة كالاراء فالمقاءات
 السقشعة الحمػؿ كضع في تداىع العامميغ إلى الأداء مباشخة حػؿ كالسعمػمات الحقائق
 .الأداء مذكلات أدائيع كازالة كتحديغ لمعامميغ

 السباشخة الإترالات ثالثا:

 تحجيج مغ كلابج الأداء تحديغ في أىسية ذات كالعامميغ السذخفيغ بيغ اف الاترالات
 .السشاسبة تراؿ ا كأنساط اتراؿ أسمػبو محتػػ 
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 الفخع الثاني: طخق تحديؽ الاداء 

  :1ىي الأداء لتحديغ مجاخيل ثلاثة ىشاؾ ىايشد حدب

 السػضف لأف التغييخ في صعػبة العػامل أكثخ مغ أنو ىايشد يخػ  :السؾعف تحديؽ1-
 :خلاؿ مغ مغ كذلظ أدائو إلى  حديغ دائسا بحاجة

 بسا السػضف عغ إيجابي إتجاه كاتخاد أكلا عسمو يجب كما القػة نػاحي عمى التخكيد -
 .كامل فخد ىشاؾ ليذ كاعتخاؼ بأنو مشيا يعاني التي مذاكل الأداء ذلظ في

 الخغبة بيغ الدببية العلاقة فػجػد يؤدؼ، ما كمابيغ الفخد مايخغب عمى التخكيد -
 التي الأعساؿ بأداء خاد للأف الدساح خلاؿ مغ السستاز تؤدؼ الى زيادة لأداء كالأداء
 .جيج كيؤدكنيا بذكل فييا يخغبػف 

 مع مختبط الأداء تحديغ جػىخ يكػف  أف يجب حيث الذخرية، الأىجاؼ بيغ الخبط -
 في السخغػب التحديغ إضيار خلاؿ مغ مشيا كاستفادة السػضف أىجاؼ اىتسامات

 .الأداء
 حيث الأداء لتحديغ فخصا يػفخ الػضيفة مياـ في التغييخ : يؤكج أفالؾعيفة تحديؽ2-

 السػضف، أداء إنخفاض في السػضف ميارات  تفػؽ  كانت إذا محتػيات الػضيفة تداىع
 بالسدتػػ  كأدائو عسمو للإستسخار في دافعا دلمفخ  الػضيفة يعصي تحديغ فإف كبالتالي

 الػضيفي التجكيخ عمى حسميع خلاؿ لجػ الافخاد مغ الجافعية مدتػػ  بديادة  كبحلظ السخغػب،
 .مشفعة لمسػضف يعصي كىحا لتخفيس كازالة السمل اليسغ مغ لفتخة

                                                 
، 2019-05-09، يػـ https//hrdiscussion.comالأداء،  تحديغ شخؽ  ، البذخية العخبي للادارة السػارد السشتجػ 1

 .18:00الداعة 
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 لمتغييخ افخص تعصي الػضيفة فييا تؤدؼ التي البيئة أك السػقف أف يخػ  :السؾقف تحديؽ3-
 التشطيسية السدتػيات عجد مشاسبة مجػ معخفة خلاؿ مغ الأداء تحديغ يؤدؼ إلى قج الحؼ

  خصػط ككضػح مشاسبة كمجػ" فخيق العسل"  تشطيع  لسجسػعة بيا تع التي كالصخيقة
 مغ السدتفيج العسيل كمع مع الادارات الأخخػ  الستبادؿ التفاعل كفعاليةالاتراؿ كالسدؤكلية 

 الأداء كمعاييخ لمدمصة كمقجار تفػيزو باترالات السذخؼ إىتساـ فإف كبالتالي ، الخجمة
 تحديغ في فعاؿ ليا دكر الأمػر ىحه كل الانجاز  أثشاء للأعساؿ متابعتو كمجػ يزعيا التي

 .الأداء

 الفخع الثالث: التكؾيؽ ودوره في تحديؽ اداء السدتخجميؽ

 : 1مايمي أىسيا كمغ ضفيغالسػ  أداء عمى متعجدة كلمتكػيغ تاثيخات 

 .كالشػعية الكسية الشاحية مغ كتحديشو الأداء مدتػػ  رفع -
 .اتجاىاتيع الاندانية بيغ الافخاد كتصػيخ العلاقات تقػية -
 .لمسشطسة كالػلاء بالانتساء السػضفيغ شعػر تشسية -
 راف العسل.كدك  الغياب مغ كل معجلات تخفيس -
 كالسدتحجث الججيج عغ البحث عمى القجرة يعكاكداب التكػيغ، بأىسية السػضفيغ تػعية -

 .مجالات العسل شتى قي
قخارتيع،  كتحديغ العسل في مذاكميع كحل الأفخاد تججيج كاثخاء معمػمات في السداعجة -

 .السدتػيات جسيع في ميارات الاتراؿ  بالاضافة  الى تصػيخ
 .الأقخاد في السؤسدة بيغ اجتساعي التفاعل أساليب تصػيخ -

 
                                                 

 عمع رسالة ماجدتيخ، الجامعية، بالسؤسدة السػضفيغ أداء تحديغ في كدكره الخجمة أثشاء التكػيغ محسػد، بػقصف 1
 .94-93، ص2014خشذمة،  لغخكر، عباس جامعة ، كالإجتساعية الإندانية العمػـ كمية ، كعسل تشطيع الإجتساع
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 لثالث: اساسيات السؤسدات الخجماتيةالسبحث ا

لتقجيع الخجمات لافخاد   متػاصمة بتغيخات مختمفة قج مخت الخجماتية السؤسدات إف
 مختمفة مػارد بالزخكرة يتصمب رغبات إشباع كصػؿ أف غيخكالسدتيمكيغ مغ سمع كخجمات،

 .الإنتاجية لعسميةبا تدسيتيا يسكغ التي العسمية كىي  )الساؿ راس تحسل أكلية مادة(بيشيا مغ

 ماىية السؤسدات الخجماتية :الأول السظمــب

 مغ الحالية بأشكاليا تكغ لع الػاقع في نخاىا التي السختمفة الخجماتية السؤسدات ضيػر إف
 اراتالحز شيجتيا التيرات التصػ  مع كمتػازية متػاصمة تغيخات لعجة ذلظ كاف بل مخة، أكؿ

 مشافع تحقيق عمى قادرة خجمات تقجيع في إشباعا ندافالإ حاجات أصبحت أف مشح البذخية،
 الافخاد.

 السؤسدات الخجماتية الفخع الاول: عيؾر

 jimse "كاط لجيسذ البخارية الآلة ضيخت ـ18 القخف  في الرشاعية الثػرة ضيػر كمع
wate ، "يستمكيا التي الصاقة خلاؿ مغ الإنتاج كسائل عمى تعتسج كبيخة صشاعة كبخزت 

 نزالا خاضت التي )الكادحة الصبقة(ب تدسى العساؿ مغ فئة خمق أدػ ما ىحاك  العساؿ
 لحؼ الرشاعي بالإنتاج يجعي الججيج الإنتاج مغ آخخ شكل يطيخ بجا ،ك حقػقيا عمى دافعا
 .1الأسػاؽ باتداع سسح

 يخػ  الأكؿ فالتيار  نػاحي ثلاث مغ السؤسدة مفيػـ عالجت أساسية تيخات ثلاثة يػجج حيث
 الاتجاه أما اقترادؼ، شابع ذات مؤسدة أنيا عمى الاقتراديةلداكية ا مغ لسؤسدةا باف

 مجسػع مغ تتذكل خمية باعتبارىا اجتساعية، خجماتية معالجة ىي السؤسدة باف يخػ  الثاني

                                                 
 .151، مرخ، ص الإسكشجرية الجامعة، شباب مؤسدة ط، دكف  الأعساؿ كالبيئة الإدارة أساسيات حشفي، الغفار عبج  1
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 إلى يشطخ الثالث الاتجاه بيشسا متجاخمة، بعلاقات البعس بعزيع يختبصػف  الحيغ داخ فالأ
  1.كخجماتي اقترادؼ ىػ ما بيغ تجسع فيي شسػلية، نطامية نطخة السؤسدة

 الحجيثة التكشػلػجيات ضل في الحاصل التصػر يفخضيا التي بالتحجيات ككعيا
 إدارية مؤسدة إنذاء كتع ، ججيجة إصلاحات 1999 مشح الجدائخية الجكلة باشخت ، للاتراؿ

 بخنامج انجاز في الذخكع كتع الدبائغ، لإرضاء بالخجمات تتكفل متعاممييا مع ماليا مدتقمة
 التي الخجماتية السشذاة بيشيا مغ الأساسية السشذآت مدتػػ  تأىيل إلى يخمي الشصاؽ كاسع
 السكتػبة الخسائل كتبادؿ بشقل تدسح اترالية خجمات تقجيع في أساسي ركغ تعتبخ

 غميادي جسيع في الشذاشات بسسارسة الخجماتية السؤسدة تقػـ كسا الخسسية، كالسعمػمات
 كالعساؿ، الجاخمي جسيػرىا لإرضاء للأشخاص معيشة خجمات تقجيع في كالستسثمة الحياة،

 كسختمف الخارجي جسيػرىا إرضاء ذلظ إلى إضافة كالسػردكف، كالسداىسػف  السػضفيغ
 السؤسدات بيغ كمغ الخ، ...محمي مجتسع زبائغ، السػاششػف، البشػؾ، مثل السؤسدات
 السدتذفيات الجامعية، كالسؤسدات كالبخيجكالسػاصلات، الشقل مؤسدات مثلا نجج الخجماتية

 .   2العمسية الأبحاث كمؤسدات

 السؤسدات الخجماتيةالفخع الثاني:  اسذ 

 :يمي فيسا تتسثل الخجماتية السؤسدة عمييا تبشى أسذ عجة يػجج

 مغ مجسػعة كجػد عمى تقػـ التي الػضيفية الأنذصة لكل شسػلي مجخل إتباع -
 .لػاضحة كالقيع الأىجاؼ

                                                 
 مشتجاتيا السذخكعات كتدعيخ ججكػ  كالتصبيق، الشطخية( العامة، السذخكعات اقتراديات حجازؼ، الديج السخسي  1

 .23، ص2004مرخ،  الإسكشجرية،  الجامعية، الجار،كخرخرتيا
 .36، ص2002سشة  الجامعية، السصبػعات ديػاف ط، دكف  السؤسدة، في العامة السحاسبة شخشار،تقشيات أحسج  2
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 تحقيقيا عمى دائسا العسل يجب استخاتيجية أىجاؼ أنيا عمى الأىجاؼ تمظ إلى الشطخ -
 .الرعبةالفتخات  خلاؿ مغ

 بأعمى تقجيسيا في الانتطاـ يجب بحيث الخئيدي السحػر كتعتبخ الخجمة جػدة -
 .السؤسدة عسلاء بيغ كالتفاعل العلاقات خلاؿ مغ السدتػػ 

 لكػنيع كلكغ ككاجباتيع عسميع لإتساـ أىجاؼ أنيع عمى ؤسدةالس عسلاء إلى الشطخ -
 .دائسا كتشسيتيا عمييا الحفاظ الزخكرؼ  كمغ السؤسدة مع كعلاقاتشخاؼ أ

 كالعامميغ العسلاء لكل بالشدبة دائسا متدقا كسمػكيا العميا الإدارة قيع تكػف  أف ضخكرة -
  1.الخجماتية السؤسدة في

 ت الخجماتيةخرائص السؤسدا الفخع الثالث: 

 :يمي فيسا نحكخىا خرائز عجة الخجماتية لمسؤسدة

 ماديا ممسػسة غيخ مخخجات إلى السادية السجاخلات بتحػيل تقػـ الخجماتية السؤسدة-
 قج السخخجات كىحه السشطسة، عسلاء بيا يسخ تجارب أك خبخات صػرة في محدػسة كلكشيا
 كجػد تدتمدـ التعميع خجمة مثلا السقجمة، لخجمة خلاليا مغ تتداكػ  مادية كيانات بيا تختبط
 لكػنيا ممسػسة ليدت خجماتو في أنيا إلا كمعمع،راؽ أك  أقلاـ، كالكتب، تعميسية مباني

 بالشدبة الحاؿ كحلظ السادية، أبعادىا تحجيج يسكغ لا تعمع كخبخات عميا ذىشية معارؼ
 مغ تسارس مادية كيانات كجػد أيزا تتصمب فيي كالبخيجية كالبشكية الاترالية لمخجمات

 .ممسػسة غيخ كخبخات لتجارب نتائج ذاتيا حج في أنيا إلا نذاشاتيا خلاليا

 ما عمى يحرمػف  عسلائيا أف نجج حيث فييا التقميج كمعجؿ السشافدة بذجة أيزا تتسيد كسا-
 يسكغ كلا مباشخة، إنتاجيا في كيذاركػف  بل إنتاجيا أماكغ مغ كدلظ خجمات مغ يصمبػنو

                                                 
 .24، ص1997 الجامعية، الجار ط، دكف  الخجماتية، الأنذصة كتدػيق إدارة السرخؼ، محمد سعيج  1
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 دائسا فيي الاقترادؼ، بالسعشى كاستيلاكيا كتخديشيا خجمات مغ عميو يحرمػف  ما ؾامتلا
 .العسلاء مغ مجسػعة أك عسيل كل يصمب بسا لارتباشيا كمتشػعة متغيخة

 مغ تعتبخ الجػدة لاف كذلظ الذاممة الجػدة كىي الخجماتية لمسؤسدة أساسية ميدة كيػجج-
 مغ عالي مدتػػ  ضساف اجل مغ السؤسدة عمييا قػـت التي التشافدية تيجياتاالاستخ  أكبخ

 . 1الخجمات ميجاف في الجػدة

 الخجمة كتقجيع بإنتاج السختبصة السعمػماتية التكشػلػجيا عمى الخجماتية السؤسدة تعتسج-
 التكشػلػجي الإبجاع لاف ليا، التشافدية لمقػة الخئيدي السرجر فيي كاستخجاميا،  لمعسلاء

 السػارد كضساف الخجماتية السؤسدة في كالأداء الديخ تحديغ شانو مغ ايجابي تغييخ يعتبخ
   2.كمية ارادات  شخيق عغ تاـ اعتسادا شخيق عغ إما ذلظ كيكػف  عسمياتيا تدتسخ لكي السالية

 السؤسدة لاف ليا، كتدتجيب فييا كججت التي لمبيئة مػاتية ىي الخجماتية السؤسدة اف -
 بتذخيز تقػـ ثع البيئة، في عمييا تصخا التي بالتغيخات لتشبؤا إلى أكثخ بحاجة الخجماتية

 قخار ذلظ كاف سػاء السلائع، خارىاق نسط تحيج قرج الفخضية أك السذكمة نػع كتحميل
  . 3إدارؼ  أك تيجيخااست

 السؤسدات الخجماتيةظمب الثاني:  عشاصخ ووعائف الس

اتيجية  كاىجافيا اف تزسغ نجاح خصصيا الاستخ  الخجماتية مسؤسدةللايسكغ 
السدتقبمية دكف معخفة اىع عشاصخىا ككحا مختمف مزاميغ كضائفيا كىحا ماسػؼ نتصخؽ 

 اليو في ىحا السصمب.
                                                 

 .05، الجدائخ، دكف سشة، ص01  الجدء كالتػزيع، لمشذخ الآفاؽ دار دكف ط، التحميمية، السحاسبة فشيات أكيل،  سعيج 1
 .45، ص2002الجامعية،  السصبػعات ديػاف السؤسدة، كتدييخ اقتراد حبيب، بغ الخزاؽ عبج  2
 كالتػزيع، لمشذخ لعخبي الفكخ ،دار  )الأردنية السسمكة في( كتصبيقاتيا العامة السؤسدة نطخية شصشاكؼ، خصار عمى  3

 .36، ص1991الاردف، 
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 السؤسدات الخجماتيةالفخع الاول: عشاصخ 

 :الاتي الخجماتية السؤسدة نجاح عمى تداعج التي العشاصخ أىع بيغ مغ نجج

 القخارات إصجار حق يسمظ الحؼ مغ تحجيجب السؤسدة إدارة تختبط : السؤسدة إدارة -
 كىع السؤسدة كتصػيخ العسل أداء في يتجخمػف  الحيغ ىع الشياية في ىؤلاء لاف

  .1الأىجاؼ تحقق التي السؤسدة فمدفة يزعػف 
 في كمخشج عاـ دليل الخجماتية السؤسدة سياسة تعتبخ :لمسؤسدة العامة الدياسة -

 كالتي الخسسية الدمصة كتػزيع تختيب مثل ،دةالسؤس ىحه بو تقػـ التي الأعساؿ أداء
 الاتراؿ خصػطدراسة  ككحلظ العسل، أداء في كالدمصة الحق لو الحؼ مغ تحجد

 .السؤسدة في تػزيعيا ككيفية
 الجداءات كتطع السكافئات الأجػر، ضػئيا في تحجد كالتي: والسالية الإدارية الشغؼ -

 .كالتدجيلدانية كالسي
 كمسا بحيث السقجمة، كشبيعتيا بحجسيا الخجماتية لسؤسدةا تختبط :السؤسدة حجؼ -

 يدداد ىشا كمغ شخرية، غيخ كعلاقات قائسة الدياسة كانت كمسا السؤسدة حجع كبخ
 . 2ليا الخسسي الصابع

 ملاحطة خلاؿ مغ كذلظ :السؤسدة داخل مسارستو وكيفية العسل نؾع دراسة -
 سمػكيع عمى لمتعخؼ يؤدكنيا التي الخجمات في بسياميع القياـ أثشاء العامميغ
 .كنذاشاتيا السؤسدة أعزاء عمى تؤثخ التي الصخؽ  معخفة مع أىجافيع، كلتحقيق

 السذخفيغ بيغ ملائع جػ تػفيخ في العلاقة ىحه تكسغ :والعسال السذخفيؽ بيؽ العلاقة -
 الترخؼ كحدغ كالذجاعة الخرائز بعس كجػد ذلظ عمى يتحتع كسا كالعساؿ،

                                                 
1 Alger,Mohamed sadeg : management des entreprises publiques, 1999.  p28. 
2 Jean verbier ,02 gain station et fonctionnement de l’entreprise ,tec,la voisiner, paris,1993 p 
820. 
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 السؤسدة في كالفعالية الكفاءة إلى إضافة العساؿ يػاجييا التي كلالسذا مػاجية في
 . 1الخجماتية

 تؤدييا التي كالعسميات الأنذصة يشطع الحؼ الإشار ذلظ بو كنقرج :السؤسدة ىيكل -
 .أىجافيا لتحقيق الخجماتية السؤسدة

 لتحقيق السياـ بأداء كيقػمػف  الخجماتية، السؤسدة يذكمػف  الحيغ الافخاد ىع الافخاد: -
 .السؤسدة عشاصخ أىع مغ يعتبخ العشرخ كىحا الأىجاؼ،

 السؤسدة افخاد يدتخجميا التي الفشية كالسعخفة كالأجيدة السعجات بيا يقرج :الأدوات -
 الأىجاؼ تحقيق أجل مغ كذلظ كالسياـ الأنذصة أداء في تداعجىع كالتي الخجماتية
 . 2 لمسؤسدة السخسػمة

 دات الخجماتيةالسؤسالفخع الثاني:  وعائف 

 :كالاتي نحكخىا الخجماتية السؤسدة ليا تخزع كضائف عجة يػجج

 السؤسدة في العامميغ فخادبالا الػضيفة ىحه تتعمق :البذخية السؾارد الؾعيفة .أ 
 لعسمية الدميسة السعاييخ كضع شخيق عغ كتعييشيع اختيارىع حيث مغ الخجماتية،
 .3كالشفدية السادية جاتيعحا تذبع التي بالخجمات تتعمق كسا الاختيار،

 الخجماتية السؤسدة أىجاؼ لتحقيق كالسحفدة العاممة اليج تػفيخ في تتسثل الػضيفة فيحه
 كداكمخ  بالشقابات قػية علاقات تبشي مع ليا ككلائيع العسالة خاراستق بػجػد حياانج كيتحجد

 .فييا التجريب

                                                 
 .62، ص1985الخياض، الدغػدية،  العامة، الإدارة ،معيج الإدارة في كالتشطيسي الإنداني الدمػؾ ، العجيمي محمد ناصخ 1
 .08، ص1997قبل، الاردف، السدت دار ،1 ط الخاص، القصاع في السالية الإدارة أساسيات :كآخخكف  شيب شفيق محمد 2
 285،ص1998الجدائخ،  العامة، السحسجية دار ،1 ط السؤسدة،  اقتراد عجكف، دادؼ ناصخ 3
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 إلى مجسػعيا في تدعى التي كالعسميات السياـ مغ مجسػعة ىي :السالية الؾعيفة .ب 
 تزسغ حيث الخجماتية، لمسؤسدة بالشدبة السسكشة مرادرىا في الأمػاؿ عغ البحث

 مغ كذلظ بيا الخاصة الأمػاؿ تدييخ في إلييا اليادفة الأنذصة كل إلى الأخيخة ىحه
 بتػفيخ تدسح عقلانية بصخيقة اليػمية كحاجاتيا الاستثسارية، كخصصيا مجياابخ  خلاؿ

 . 1أخخػ  جية مغ الخبح تحقيق الى كالػصػؿ جية غم الديػلة
 مخخجات إلى السجخلات بتحػيل تدسح التي الأنذصة بتمظ ىحه تتكفل :الإنتاج وعيفة .ج 

 .2الشيائي لمسدتيمظ فائجة ذات الأكلية السػارد خلاؿ مغ خجمات خمق بسعشى
 خجمات عتقجي ككضساف الآلات صياغة عمى القجرة خلاؿ مغ الػضيفة ىحه نجاح كيتحجد

 .التكشػلػجيا مدتػػ  عمى الاعتساد مع السشاسب الػقت في

 تعييشيع يتع مدؤكليغ أك فخادأ خلاؿ مغ الػضيفة ىحه تقػـ :لمسؤسدة التجارية الػضيفة .د 
 مغ كمخخجاتيا كسجخلاتيا مشيا، احتياجاتيا مختمف أك كالدمع السػارد حخكة لزساف

 .الدػؽ  إلى السقجمة كالخجمات سمع
 :ىسا أساسييغ نذاشيغ الػضيفة ىحه تذسل

 السؤسدة، أنتجتيا التي الخجمات أك الدمع كتػزيع ببيع الشذاط ىحا يتعمق :التدؾيق -
 .البيع بعج ما خجمة الشذاط ىحه كيذسا

 مختمف تػفيخ اجل مغ تقػـ التي كالعسميات السياـ مغ مجسػعة بو يقرج :التسؾيؽ -
 مشاسبة كتكاليف بكسيات أساسا السؤسدة خارج مغ عميو، السحرل السخدكف  عشاصخ

 .السؤسدة كخصط مجالبخ  شبقا
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 .11،ص2000،الأردف،  الحامج دار ،4 ط لعسل،ا اجخاءات  التشطيسي، الييكل السشطسة، ترسيع :حخيع محسػد حدغ 2
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 السظمب الثالث: عؾائق وأفاق السؤسدات الخجماتية

سػاء كانت شخرية اك   الخجماتي، مياميا تعخقل صعػبات عجة السؤسدة تػاجو
 السعػقات ىحه مغ لمتخمز افاؽ كحمػؿ عجة كجػد كجب ليحاتشطيسية اك بيئية اك غيخىا، 

 سػؼ نتصخؽ اليو في السصمب التالي.كىحا ما

 الفخع الأول: عؾائق السؤسدات الخجماتية

  :1يمي ما مشيا نحكخ الخجماتية، السؤسدة تعيق معػقات عجة تػجج

 الػاضحة، الألفاظ كاختيار الجيج التعبيخ عمى القجرة عجـ في تتسثل :شخرية معؾقات .أ 
 الإصغاء عجـ في تكػف  الغسػض أغمبية أف كالسػسػؼ  عمي آؿ الباحث أكرد كسا

 .السؤسدة داخل لمعامميغ بالشدبة
 الإدارية السدتػيات ككثخة خاؼالإش نصاؽ حجع كبخ في تكسغ :تشغيسية معؾقات  .ب 

 الباحث يذيخ كسا السؤسدة، يديخ جيج تشطيسي ىيكل كجػد عجـ إلى جعار  كىحا
 ات،كالرلاحي الاختراصات كضػح  عجـ إلى جعةار  السعػقات ىحه أف إلى حسػد

 تحجيج عمى تداعج كالتي السشطسة في الاترالات لشطاـ الػاضحة الدياسة كغياب
 .التشطيسية الػحجات بيغ التجاخل كتسشع كالسدؤكليات كالرلاحيات الدمصة

 الحخارة درجة خلاؿ مغ بو كنتأثخ يؤثخ فيو نعير الحؼ السحيط إف :بيئية معؾقات .ج 
 السؤسدة إعاقة إلى يؤدؼ ما ىحا الزػضاء، ككجػد التيػية كسػء كالإضاءة
 .ليا التػتخ كيخمق الخجماتية

 ستؤدؼ حتسا كاجتساعية نفدية عػائق ىشاؾ كانت متى :اجتساعية نفدية معؾقات  .د 
 مغ السعػقات ىحه إلغاء ضخكرة كليحا كالسجيخيغ، العامميغ بيغ سيئ جػ خمق إلى

                                                 
 .152، ص1983  بيخكت، لمشذخ، عػيجات دار العامة، الإدارة أسذ جسيعاف، ميخائيل 1
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 التشطيسية ػياتيعمدت اختلاؼ عمى العامميغ بيغ الاجتساعية العلاقات تعديد اجل
  .السؤسدة في الشجاح كالعامميغ السجيخيغ بيغ كالاجتساعية الشفدية الحػاجد لخفع كذلظ

 الفخع الثاني: أفاق السؤسدات الخجماتية

 تحجيات عجة كجػد كجب ليحا الخجماتي، مياميا تعخقل صعػبات عجة السؤسدة تػاجو
 :يمي فيسا تتسثل السعػقات ىحه مغ لمتخمز

 الصخيقة كترسيع بحاتيا عسميات أداء مغ السصمػبة الأىجاؼ تحجيج أؼ :داءالأ تخظيط -
 .كالتقشية كالسعمػمات كالسادية البذخية كمتصمباتيا لمتشفيح الأفزل

 أك ججيجة تقشيات عغ بالبحث كذلظ :الخجماتية السؤسدة في الأداء تظؾيخ -
 .1العسميات ىشجسة إعادة خلاؿ مغ السػضفيغ بيغ العلاقات كتشطيع مبتكخة ترسيسات

 السؤسدة في الأداء تخصيط عشج :التكشؾلؾجي التظؾر إمكانيات إدماج ضخورة -
 .الخجماتية

 غيخ التفكيخ أساليب السعاصخة الإدارة تعتسج :السذاكل لحل التقميجي غيخ التفكيخ -
 مذكلات مغ يػاجييا ما لحل « up side down lateral thinking " التقميجؼ

 باستخجاـ مذكمة أؼ جػانب عمى لمتعخؼ السعمػمات استثسار ؿخلا مغ ذلظ كيكػف 
 .لمسذكلات تقميجية غيخ حمػؿ إلى لمػصػؿ التقميجية غيخ التفكيخ أساليب

 كشحح العامميغ لجػ الخلاؽ التفكيخ أساليب تشسية إلى الخجماتية السؤسدة تيجؼ لحا
 التقميجؼ غيخ التفكيخ كيشصمق شافدية،الت القجرات لبشاء كالتصػيخ كالإبجاعالاقتخاح  عمى راتيعقج
 عمى يعتسج السحجدة، كالأىجاؼ الخؤية بػضػح كيدتخشج مخف  فكخؼ   نسػذج مغ)الابتكارؼ (

                                                 
 معيج البحػث، مخكد .، 1 ، ط الياجخؼ  حسج بغ سعيج تخجسة )كمخخجاتيا عسمياتيا ىياكميا( السشطسات ىاؿ،  ريتذارد 1

 .97، ص2001الدعػدية،  الإدارة
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 كالأساليب الأفكار تجخيب مغ كذلظ التقميجؼ غيخ كالتفكيخ تخاكسةالس كالسعخفة الخبخة
 .متسيدة انجازات تحقيق مدتيجفا

 الػسيمة السعمػمات كتجاكؿ إنتاج يعتبخ :سعمؾماتوال الاترال تقشيات عمى الاعتساد -
 أساس السعمػمات تجفق كأصبح مجالاتيا، كافة في الخجماتية السؤسدة لجعع الخئيدية

 السعاصخة، السؤسدات في العسل علاقات كتشديق كالتشطيسية، الإدارية الييكل بشاء
 أنيا كسا حجيثة،ال لمسؤسدة السػارد أؼ السجاخلات أىع أحج كمات السعل تسثل كسا

 أبخز أحج السؤسدة، بيا تقػـ التي لأنذصة اك العسميات جسيع في أساسي عشرخ
 .ىائمة سياسية كحتى كاجتساعية كثقافية مادية فػائج لمسؤسدات تحقق التي السخخجات

 كتعتبخ كالخجمات الدمع إنتاج في رئيدي كعشرخ الآف السعمػمات تجخل كحلظ
 السؤسدات ككفاءة فعالية تتػافق حيث الإدارية، العسمية في ياكحيػ  ىاما رخاعش السعمػمات

 أنطسة عسل ججكػ  كمجػ الرحيحة السعمػمات تػفخ مجػ عمى الحالي العرخ في السختمفة
 في قخاراتيا كاتخاذ سياساتيا رسع  في الإدارة إلييا تدتشج التي كالخارجية الجاخمية الاتراؿ
 . 1السجالات مختمف

 الاتراؿ جساعات كمختمف الستعامميغ مغ الجسيػر لخغبات ةالدخيع الاستجابة -
 .كادارتيا السؤسدة مع الستعاممة

 .كتشسيتيا كصيانتيا كتػضيفيا كالسعمػماتية كالسادية البذخية السػارد تكػيغ -
 الخجماتية السؤسدة في الستبادؿ كالاىتساـ التػازف  لتحقيق التخصيط -

                                                 
، 1990مرخ،  لمتصػر الإدارؼ، العخبي السخكد رت ا مشذػ ،1 ط التشطيسية، الاترالات أنساط حديغ، تجريبات سادؼح 1

 .90ص
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 في ذاتيةقجرات  كاقامة التقشي كالتصػيخ العمسي البحث مؤسدات مع العلاقات تشسية -
 تحابي تشطيسية ثقافة كتييئة كالسشتجات الإنتاج لتقشيات السدتسخ التصػيخ مجاؿ

 .السجالات جسيع في الفكخية إبجاعاتيع لتقجيع العامميغ كتذجيع كالإبجاع الابتكار
 ؤسدةالس لافخاد السعخفي السدتػػ  مع بالتشاسب كالرلاحيات السدؤكليات تػزيع -

 .الخجماتية
 عغ كالبحث السذكلات تحميل في كالذاممة الكمية الشطخة تتبشى إدارية مشيجية تشسية -

 اىتسامات بيغ التػازف  كتقيع قزية أؼ في الستعجدة الأبعاد تخاعي  كالتي الحمػؿ
 . 1الخجماتية السؤسدة في السرمحة أصحاب
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 خلاصة 

 يتػقف نجاحيا كأف ىحا، عرخنا في لسشطسةا مػارد أىع مغ البذخؼ  السػرد أصبح
 استخاتيجية ىػ فالتكػيغ، بججية لمعسل كمتحسديغ كمتكػنيغ أكفاء لعساؿ تػفيخىا مجػ عمى

 بتصػيخ تقػـ أف الزخكرؼ  كمغ التقجـ، فخص كتحقيق العساؿ لتصػيخ السشطسة تزعيا
 مدتػاىع لتحديغ لسذاركةا في كالسبادرة التحسذ إبجاء العساؿ كاجب كمغ ،خارباستس كفاءاتيع

 السػارد دارة الخئيدية الأنذصة أىع مغ السدتخجميغ الأداء تقييع عسمية تعتبخحيث 
 الكذف في يداعج حيث ، السؤسدات بو تيتع الحؼ الأساسي السحػر تعج فيي ، البذخية

 الزعف مػاشغ كمعخفة ، استثسارىا أجل مغ العامميغ لجػ لكامشةا تار كالقج الصاقات عغ
 العسمية خلاؿ مغ أدائيع كتحديغ كفاءتيع رفع عمى كمداعجتيع العامميغ لجػ القرػرك 

 كحل كمعمػماتيع معارفيع كتحجيث العامميغ مدتػػ  تحديغ إلى تيجؼ التي التكػيشية
اراتيع، كزيادة رقع اعساؿ كارباح السؤسدات الخجماتية كتصػيخ مي كتصػيخ العسل في مذاكميع
 خجماتيا.

 



 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 الفصل الثاني
حالة بريد الجزائر دراسة     

 بالدسيلة
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 تسييج
تحديغ اداء  ك اساسيات التكػيغ بعج أف تصخقشا في الجانب الشطخؼ الى التعخؼ عمى    

، قسشا باسقاط ماقسشا بتشاكليا كعخضو في السؤسدات الخجماتيةكاساسيات  السدتخجميغ 
 الجانب الشطخؼ عمى الجانب التصبيقي.

خلاؿ  السػضفيغ بسؤسذ بخيج الجدائخ، مغشا عمى كسا انو قج تع الاعتساد في دراست     
 كتع الحرػؿ عمى الإجاباتيع.عجاد استبياف الحؼ تع تػزيعو عمييع إ 

 كقج قسشا بتقديع ىحا الفرل الى السباحث التالية:    

 : التعخيف بالسيجاف محل الجراسةالسبحث الأول

 الجراسة كتحميميابيانات عخض تحميل  السبحث الثاني:
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 لسبحث الاول: التعخيف  بسيجان الجراسةا
حتل قصاع البخيج مكانة رئيدية في كل مغ السجاؿ الدياسي، الاجتساعي، كالاقترادؼ ي

 .بتػقجيع خجمات متصػػرة للأفخادك التي تدسح 
قصاع البخيج ك السػاصلات في الجدائخ ىػ مغ السؤسدات السػضػعة تحت السخاقبة  

إلى تحقيق السرمحة العامة ك ىػ ذك شابع تجارؼ صشاعي  كاليادفة ،العسػمية )كزارة البخيج
ك أكلت لو الجكلة مكانة خاصة لأىسيتو القرػػ ك ، أؼ يدتسج مرادر أمػالو مغ الدػؽ 

مداىستػو في تصػيخ الاقتػراد ك إنعاشو ، فاىتست بتكػيغ  إشارات البخيج ك السػاصلات 
 ليدعػ ا إلى تقجيع خجمة لائقة بالدبػػف.

 تقجيؼ عام حؾل مؤسدة بخيج الجدائخ وخجماتيا: السظمب الاول
سجاؿ الاقترادؼ ليحتل قصاع البخيج كالسػاصلات مكانة ىامة في كل مغ ا

 صشاعي شابع ذات عسػمية كالاجتساعي حيث شيج عجة إصلاحات نتج عشيا إنذاء مؤسدة
 الجدائخ. دسى ببخيجكتجارؼ تدسح ببشاء دكلة عرخية كبتػقجيع خجمات متصػػرة لمسجتسع ت

 اولا: التعخيف بسؤسدة بخيج الجدائخ 
البخيج  قصاع ىيكمة إعادة شسمت إصلاحات لعجة نتيجة الجدائخ بخيج مؤسدة نذأت

 الاقترادؼ الستعامل ليحا الكاممة الترخؼ حخية بحلظ الجكلة أعصت بحيث كالسػاصلات،
 :(ALGERIE POSTE)لمجكلة  كالاجتساعي الاقترادؼ في الشسػ لمسذاركة

 (EPIC)مؤسدػة بخيػج الجدائػخ ىي "مؤسدة عسػمية ذات شابع صشاعي ك تجارؼ 
مشبثقة مغ إعادة تشطيع كزارة البخيج كالسػاصلات سابقا ، ك التي أصبحت اليػـ تعخؼ باسع 
كزارة البخيج كالسػاصلات الدمكية كاللاسمكية ك التكشػلػجيات كالخقسشة في إشار عرخنة قصاع 

، كالسعجؿ لمقػاعج العامة  2000أكت  05بتاريخ   2000-03ف رقع كفقا لمقانػ البخيج 
جانفي  14الرادر بتاريخ  02/43كالستعمقة بالبخيج كالسػاصلات كالسخسػـ التشفيحؼ رقع 

كالحامل لتأسيذ مؤسدة بخيج الجدائخ في ضخؼ ازدادت كتشػعت فيو شمبات الدبػف   2002
تية ، فمقج شخعت مؤسدة بخيج الجدائخ في تصبيق كالتقجـ الحؼ عخفتو التكشػلػجيا السعمػما
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سياسة العرخنة التقشية السبشية عمى أسذ استعساؿ التكشػلػجيات الحجيثة ، التي تفتح مجالا 
 معتبخا لغخض إحجاث التصػر الفعمي عمى كافة الأصعجة " . 

مكتب بخيجؼ  3495مجيخية كلائية كأكثخ مغ  58تتكػف مؤسدة بخيج الجدائخ مغ 
 عامل عمى السدتػػ الػششي. 35000تغل ضسغ ىحه السؤسدة حػالي كيذ

 الجدائخ بخيج مؤسدة ثانيا: نذأت
ديدسبخ  30السؤرخ في  75-89كانت مؤسدة بخيج الجدائخ تديخ كفق أحكاـ الأمخ رقع 

كالستزسشة قانػف البخيج كالسػاصلات، الحؼ يجعل مغ قصاع البخيج كالسػاصلات  1975
ية ذات شابع صشاعي كتجارؼ تحت إشخاؼ كزارة البخيج كالسػاصلات، مؤسدة كاحجة، عسػم

حيث تتستع بسيدانية ممحقة كيخزع تشفيحىا إلى قػاعج السحاسبة العسػمية كتتستع أيزا في 
 39السادة  ك1استغلاليا لسختمف نذصات البخيج كالسػاصلات الدمكية كاللاسمكية كفق اؿ مادة

 عمى التػالي مغ ذات القانػف.
يجة لمتصػر التكشػلػجي لاسيسا في ميجاف الاتراؿ، كاف حتسا عمى قصاع البخيج نت

 03 -2000كالسػاصلات أف يدايخ ىحه التحػلات، فتخجسة ىحه الشقمة برجكر القانػف رقع 
الحؼ يحجد القػاعج العامة الستعمقة بالبخيج كالسػاصلات الدمكية  2000أكت  05السؤرخ في 

 ؼ إلى: ك اللاسمكية ك الحؼ ييج
  تصػيخ كتقجيع خجمات البخيج كالسػاصلات بسػاصفات نػعية، في ضخكؼ مػضػعية

 كفي مشاخ تشافدي، مع ضساف السرمحة العامة؛
   تحجيج الذخكط العامة للاستغلاؿ في السياديغ الستعمقة بالبخيج ك السػاصلات مغ

 شخؼ الستعامميغ؛
 ج ك السػاصلات الدمكية الرمة بالبخي ذات الشذاشات ضبط ككيفية إشار تحجيج

 كاللاسمكية؛
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   تحػيل عمى التػالي نذاشات استغلاؿ البخيج كالسػاصلات التي تسارسيا كزارة البخيج
كالسػاصلات إلى مؤسدة عسػمية ذات شابع اقترادؼ ك تجارؼ لمبخيج ك إلى 

 متعاممي السػاصلات الدمكية كاللاسمكية يُشذأ كفق التذخيع السعسػؿ بو. 
تػيات ىحا القانػف صجرت السخاسيع التشفيحية لتحجيج مجالات الشذاط لكل تشفيحا لسح

 متعامل كمخاسيع تشفيحية أخخػ لإنذاء كتشطيع نذاط ىؤلاء الستعامميغ. 
 أما السخاسيع التشفيحية السشطسة لشذاشات الستعامميغ نحكخ فيسا يمي :

ييجؼ إلى مشع : ك 6110ديدسبخ 61السؤرخ في  004-10السخسؾم التشفيحي رقؼ -أ
تخخيز انتقالي إلى متعامل يدسى "اترالات الجدائخ" كذخكة مداىسة مغ أجل إقامة ك 

 استغلاؿ شبكات عسػمية لمسػصلات الدمكية كاللاسمكية.
ك ييجؼ إلى تحجيج  : 6110ديدسبخ  61السؤرخ في  006-10السخسؾم التشفيحي -ب

يج. فبسػجب ىحا السخسػـ أخزعت نطاـ الاستغلاؿ السصبق عمى كل خجمة مغ خجمات البخ 
خجمات البخيج، الحػلات البخيجية، الركػؾ البخيجية، إصجار الصػابع البخيجية ك كل علامات 
التخميز لمخجمات البخيجية إلى نطاـ التخميز لمخجمات البخيجية إلى نطاـ تخريز 

(régime d’exclusivité أما إستغلاؿ أك تػفيخ خجمات البخيج الجكلي الدخ ،) يع فأخزع
( كأخيخا أخزعت الخجمات البخيجية الأخخػ إلى نطاـ régime d’autorisationلشطاـ )

 الترخيح البديط. أما السخاسيع السعمقة بالإنذاء نحكخ:
الستزسغ  إنذاء :  6116جانفي 00السؤرخ في 6116-00السخسؾم التشفيحي رقؼ -ج

 مؤسدة "بخيج الجدائخ" .
كيمػمتخ مغ الجدائخ  20لأـ في باب الدكار عمى بعج تقع السؤسدة بخيج الجدائخ ا

 العاصسة، بسحاذاة السصار الجكلي "ىػارؼ بػمجيغ"
 :نذأة السؤسدة محل الجراسة 

كىي  مؤسدة عسػمية ذات شابع تجارؼ خجماتي      1974نذأت مؤسدة بخيج مديمة ـ ر 
جدائخ كنطخًا لحجع ك نتيجة إصلاحات التي قامت بيا الجدائخ أعصيت ليا تدسية بخيج ال
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خجماتيا السقجمة صشفت بخارج درجة، حيث تعج مغ السكاتب البخيجية كاممة الخجمات عمى 
 مػضف  47مدتػػ الػحجة البخيجية بػلاية مديمة تحػؼ السؤسدة عمى

 السظمب الثاني: ميـام مؤسدــة بخيج الجـدائـخ و أىسيتيا البخيج وأىؼ ىحه الخجمات
 خيج الجـدائـخاولا: ميـام مؤسدــة ب

 ليا مياـ تجارية كخجمة عامة مشيا:
 نقل السخاسلات الذخرية كالخسسية  -
  إرساؿ السخاسلات التمغخافية.  -
 إصجار كأداء الحػ الات. -
 مدظ الحدابات البخيجية الجارية. -
حيث تستمظ مؤسدة بخيج الجدائخ جسمة مغ السؤىلات التي تداعجىا عمى أداء ىحه  -

 السياـ مشيا:
  كدؼ كمحمي محكع بإمكانو الخ د عمى احتياجات الدبائغ.تشطيع مخ 
 .اتفاقية جساعية مغ شأنيا تحديغ كتحفيد السخدكد الفخدؼ كالإبجاعي 
  الحخية في تحجيج تدعيخة الخجمات ذات القيسة السزافة كالسفتػحة عمى أبػاب

 السشافدة.
 الاستقلالية في التدييخ 

 ثانيا: أىسية البخيج و أىؼ ىحه الخجمات
 يع الصػابع البخيجية ك الجبائيةب . 
 نقل الخسائل ك الصخكككد. 
 ارساؿ ك تدميع الأمػاؿ ك الشقػد. 
 خجمات البخؽ ك الفاكذ . 
 لمبخيج ك السػاصلات اىسية كبيخة في  تصػيخ شبكة الإتراؿ اللاسمكية ك الدمكية

 الحياة الإجتساعية ك الثقافية ك الإقترادية مشيا 
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 رج الػشغ ، فظ عدلة السجتسعتدييل الإتراؿ داخل ك خا. 
 تداعج السؤسدات الغجارية ك التعميسية بتبادؿ الػثائق . 
  تدييل عسمية البيع ك الذخاء ك الإقتراد داخل ك خارج الػشغ ، يشسي العلاقات

 . الإجتساعية بيغ الفخد ك السجتسع ك الجكؿ
 .كذف رصيج الحداب البخيجؼ الجارؼ عبخ الخجمة الرػتية أك الإنتخنت 
  الترػيخ الخقسي لتػقيعات مالكي حدابات البخيج الجارؼ لتسكيشيع بذكل جدئي أك

 كمي مغ  سحب رصيجىع لجػ أؼ مخكد بخيجؼ مجيد بشطاـ الإعلاـ الآلي.
  معالجة عسميات الادخار(CNEP) بذكل آني (CNEP en Temps réel)  
  معالجة البخيج في مختمف أشػاره بالإعلاـ الآلي(Système IPS). 
  تدكيج أصحاب الحدابات البخيجية ببصاقات الدحب الإلكتخكنية كالذخكع في استعساؿ

الشسػذج السػحج لإجخاء العسميات التي ستدسح مدتقبلا بإلغاء الرظ البخيجؼ القجيع، 
ك قج شخعت مؤسدة بخيج الجدائخ في تدكيج كل أصحاب الحدابات بيحه البصاقة ك 

 زبػف. 10.000.000السقجر عجدىع أكثخ مغ 
  )عسميات السػازنة عغ بعج )السقاصة(Télé compensation) ك ىػ نطاـ كششي ،

، ك الحؼ شخع بالعسل بو بتاريخ (Inter Bancaire)بشكي  –لمجفع الإجسالي البيغ 
، أيغ كانت عسمية السػازنة السعسػؿ بيا سابقا تدتغخؽ شيخيغ مغ 2006ماؼ  15

ثة فإف السػازنة )السعالجة ك التحػيل( لا الدمغ، ك باستعساؿ ىحه الصخيقة الحجي
 أياـ. 05تدتغخؽ 

  لسغ لا يسمظ حداب بخيجؼ حؾالتيػخجمة ججيجة 
  تػصيل الدمع كالسشتجات الى غاية باب السشدؿ )التدػيق  امانتيػخجمة ججيجة

 الالكتخكني (
 إصـلاحـات البـخيـج: 

 تتسثل أىع محاكر الإصلاح فيسا يمي:
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 ا لمسشافدة بغية تشذيط دكر ىحا القصاع.فتح سػؽ البخيج تجريجي 
  رفع مدتػيات البخيج عبخ تجعيسو باليياكل الزخكرية كتصػيقو بالإشار القانػني

كالتذخيعي السلائع لاكتدابو حقيبة مغ الخجمات كالسشتجات ذات نػعية تدايخ 
 مدتججات الدػؽ.

 صاع.إعجاد إشار تشطيسي مغ شأنو تجعيع الشذاشات الاقترادية ليحا الق 
 .رفع مخدكدية قصاع البخيج 
 .تتبع كاستغلاؿ السدتججات التي تداىع في تجعيع نذاشات الستعامل 
  تصػيخ الخجمات السالية البخيجية لتحفيد الادخار الػششي كتػسيع باقة الخجمات

 السالية.
 :نـذــاطــات بـخيــج الـجــدائــخ 

 الجدائخ فيسا يمي: تتسثل العشاصخ الخئيدية في حقيبة نذاشات مؤسدة بخيج
 .البعائث 
  البخيج الدخيع(EMS) 
 .الصخكد البخيجية 
  الخجمات السالية البخيجية )الركػؾ البخيجية، الحػالات، الادخار، السعاشات ...( كل

السكاتب البخيجية مػصػلة بجياز الإعلاـ الآلي لتسكيشيع مغ تقجيع خجمة آنية كمػحجة 
 لسختمف أصشاؼ الدبائغ كمشيا:

 أك الإيجاع عمى الحداب الجارؼ البخيجؼ أك حداب الادخار. الدحب 
 .التحػيل الالكتخكني للأمػاؿ 
  الجسع كالتػزيع كالتتبع الالكتخكني لمبخيج الدخيع(EMS). 
 .الاقتصاع مغ الحدابات 
 -:أىــؼ أدوار مـؤسدـة بـخيــج الـجــدائـــخ 
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ع البخيج الائتسانية إصجار الصػابع البخيجية كغيخىا مغ علامات السخالرة كقي -
 الأخخػ.

الشذاشات الستعمقة بشطاـ الاستغلاؿ العرخؼ السصبق عمى الخسائل البخيجية التي  -
)السخسػـ  2008غ لدشة 50ك 2006غ لدشة 250لا يتجاكز كزنيا عمى التػالي 

 ( كالخجمات السالية البخيجية.2004ديدسبخ  06السؤرخ في  03/397
 بجسع كنقل كتػزيع الصخكد كالدمع.كل الخجمات الأخخػ الستعمقة  -
 جسع الأمػاؿ لفائجة السجيخية العامة لمرشجكؽ الػششي لمتػفيخ كالاحتياط. -
 جسع رؤكس الأمػاؿ لجػ مرالح الركػؾ البخيجية. -
 إصجار كتدجيج قيع الحػالات البخيجية. -
 تدجيج السعاشات. -
لعسل كالحساية تدجيج السشح الجدافية كتعػيزات السرمحة العامة لفائجة كزارة ا -

 الاجتساعية.
 بيع قديسة الديارات -

تحتػؼ بخيج الجدائخ عمى ىيكل تشطيسي يدسح ليا بالإنتذار ك التػاجج في كل الشقاط 
 عبخ القصخ الجدائخؼ ك بيحا فقج بشت السؤسدة ىيكميا عمى ثلاث مدتػيات:

 لسؤسدة عمى السجيخية العامة ك اليياكل السخكدية كتديخ عمى الإشخاؼ العاـ كتدييخ ا
 السدتػػ السخكدؼ؛

 السجيخيات الإقميسية كالتي تديخ عمى تديخ السؤسدة عمى مدتػػ جيػؼ؛ 
 .الػحجات الػلائية ك تزصمع بسياـ الإستغلاؿ عمى السدتػػ الػلائي 

 اليياكل السخكدية : -0
 يخأسيا السجيخ العاـ يديخ عمى تشفيح تػجييات ك قخار مجمذ الإدارة السجيخية العامة:-

، يحػز السجيخ العاـ عمى كامل الدمصات عمى مدتػػ الػششي ليقػـ بالإدارة ك   معيغ بسخسػـ
 التدييخ الإدارؼ ك التقشي ك السالي لمسؤسدة حيث يقػـ ب :
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  إعجاد ك إقتخاح التشطيع العاـ لمسؤسدة عمى مجمذ الإدارة لمسػافقة ليخفع إلى الػزيخ
 السرادقة؛

 ل مػضفي السؤسدة؛مسارسة الدمصة الدمسية عمى ك 
  إمزاء العقػد ك إجخاء الرفقات ك السعاىجات ك الإتفاقيات في الإشار القػانيغ ك

 الإجخاءات التشطيسية الجارؼ العسل بيا؛
  فتح حدابات لسرمحة السؤسدة ك تذغيميا عمى مدتػػ مخكد الركػؾ البخيجية عمى

 مدتػػ السؤسدات البشكية؛
 لقزاء؛يسثل السؤسدة في الشداعات أماـ ا 
 يديخ عمى إحتخاـ التشطيع الجاخمي لمسؤسدة؛ 
 يسكغ أف يفػض بعس الدمصات إلى مداعجيو؛ 
  يقػـ بإعجاد السيدانية، ججكؿ الشتائج، الكذف الدشػؼ الخاص بحقػؽ ك ديػف

كسا يقتخح عمى مجمذ الإدارة : البخامج العامة للإستغلاؿ، السذاريع  ،السؤسدة
ية، السيدانية التقجيخية،  إستعسالات ك  تػزيع الشتائج، كالسخصصات، البخامج الإستثسار 

 رزمانة مشاصب العسل، نطاـ الأجػر ك مذاريع تػسيع الشذاط.
تشقدع مجيخية العامة إلى قدسيغ : مجيخيات مكمفة بالبحث كالجراسات ك مجيخيات مخكدية    

 .مكمفة بالإشخاؼ كالتشفيح
 :مجيخيات الجراسات -0-0-0
كيتسثل اليجؼ الخئيدي ليا في تػفيخ خجمة ذات  اسات لتحديؽ الشؾعية :مجيخيات الجر -أ

 نػعية إلى الدبػف كبمػغ ذالظ فإف ىحه السجيخية مكمفة بسا يمي :
 إيجاد نطاـ لتقيع مدتػػ الأداء، نػعية الخجمة ك تقيع مدتػػ الخضا لجػ الدبػف؛ 
 تعجاد مختمف الخجمات السقجمة مغ قبل السؤسدة؛ 
 التحقيقات السيجانية حػؿ نػعية الخجمة السقجمة بالتعاكف مع مختمف  إجخاء مختمف

 ىياكل السؤسدة مع إمكانية التعاكف مع السعاىج الستخررة في ىحا السجاؿ؛
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  تعجاد كسائل القياس السدتعسمة عمى السدتػػ العالسي، إستعساؿ ك تحجيج الفخكقات
 في مجاؿ نػعية الخجمة السقجمة؛

 لخاص ببخيج الجدائخ في ميجاف :ؿ االسقبػ  تحجيج مدتػػ الشػعية 
 زمغ تػجيو بخيج الجدائخ، الصخكد البخيجية؛ 
 التخفيس مغ زمغ تشفيح العسميات عمى مدتػػ السكاتب البخيجية كالسخاكد السالية؛ 
 .تحديغ مدتػػ الإستقباؿ 

جسة تعسل ىحه السجيخية عمى تخ  مجيخيات الجراسات الإستخاتجية، التخظيط و التشغيؼ : -ب
إستخاتجية السؤسدة بتحجيج محاكر التشسية كتحزيخ مذاريع مخصصات التشسية ك تقػـ بتدييخ 

 عقج الشجاعة ك العسل عمى تصبيق الإجخاءات التشطيسية بالتعاكف مع اليياكل السعشية.
عمى  تيجؼ ىحه السجيخية إلى تخقية الإتراؿمجيخية الجراسات في مجال الإترال :  -ج

 ي لمسؤسدة ك السحيط حيث تقػـ ب:السدتػػ الجاخم
 سثيل مؤسدة بخيج الجدائخ؛ت -

 تػزيع ك نذخ مختمف نتائج التحقيقات في مجاؿ دراسة الدػؽ؛ 
 إنجاز التحقيقات السختبصة بتصػر السؤسدة ك إستخاتجياتيا؛ 
 . القياـ بتجشيج كل الصاقات البذخية لتحقيق الأىجاؼ السدصخة 

تيجؼ ىحه السجيخية إلى إعصاء دييخ و الإشخاف الجاخمي : مجيخية الجراسات لسخاقبة الت-د
دفع لمسؤسدة لتحديغ أدائيا مغ خلاؿ إيجاد الحمػؿ السشاسبة ك السداىسة الفعالة ك الجائسة  
في خمق القيسة السزافة،كسا تداعجىا أيزا عمى تحقيق  الأىجاؼ السدصخة مغ خلاؿ تقييع 

 كتتكفل ىحه السجيخية بسا يمي :السدتسخ ك الإشخاؼ ك تقجيع الإقتخاحات 
 قياس أداء السؤسدة ك تخشيج الإستعساؿ الأمثل لسختمف السػارد؛ 
 السذاركة في تحجيج السؤشخات )الإنتاج، الشػعية (؛ 
 السذاركة في صياغة لػح القيادة ك تحميل الشتائج؛ 
 متابعة مختمف السمفات الستعمقة بالدخقات ك إختلاس الأمػاؿ؛ 
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 فتير عمى مدتػػ السؤسدات البخيجية ك السخاكد السالية عمى تشطيع دكرات الت
 السدتػػ الإقميسية كالسحمي.

تكسغ مياميا في مجيخيات الجراسات لذؤون الجولية، التعاون و الذؤون القزائية : -ه
تسثل مؤسدة بخيج الجدائخ في السفاكضات الجكلية الستعمقة بالبخيج ك السرالح السالية ك 

حاد العالسي لمبخيج، تيتع بسخاقبة التعاكف ك التبادؿ الجكلي ك القياـ بإعجاد تسثيميا في الإت
 الإتفاقيات الثشائية ك الستعجدة مع مختمف الييئات البخيجية العالسية كسا تتكفل ب :

 تصبيق نرػص مؤتسخ الإتحاد البخيجؼ ك الإتحادات الجيػية؛ 
  القانػنية لتقجيسيا إلى مرالح تديخ ممفات الشداعات القانػنية ك إعجاد الإجخاءات

 القزاء؛ 
  إعجاد ك متابعة السمفات السػدعة لجػ سمصة الزبط بخرػص إحتخاـ الشرػص

 القانػنية؛
  تحزيخ الإمكانيات ك الػثائق اللازمة في مجاؿ إنذاء فخكع الشذاشات البخيجية ك

 السالية.
عجة اليياكل السكمفة بتدييخ تتسثل مياميا في مدامجيخية الجراسات السكمفة بالسستمكات : -و

الػسائل العامة في إستغلاؿ الػسائل ك تديخ مختمف العقارات ك السستمكات السجرجة في 
 ( مغ السخصط الػششي لمسحاسبة ك تتكفل ىحه السجيخية أيزا ب :2الرشف )

  لإثبات ك التحقق مغ مختمف السستمكات التي كضعت تحت ترخؼ السؤسدة بدبب
 لات الجدائخ؛اصاع بيغ مؤسدة بخيج الجدائخ ك إترتقديع مستمكات الق

 صياغة القػاعج القانػنية لجخد السستمكات ك متابعة إىتلاكاتيا؛ 
 السذاركة في صياغة القػاعج الستعمقة بإدماج الإستثسارات الججيج السكتدبة حجيثا؛ 
 إعجاد مجكنة لسختمف التجييدات ك الإستثسارات خاصة ببخيج الجدائخ؛ 
 ف الإجخاءات لسعالجة الفخكقات الشاتجة عغ) تشازؿ عغ الإستثسارات إعجاد مختم

 تحػيميا، إخخاجيا مغ الحزيخة بدبب التقادـ(.
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 السجيخيات السخكدية : -0-0-6
تتكفل ىحه السجيخية بالديخ عمى حدغ الأداء السرالح  مجيخيات السرالح البخيجية :-أ

 لخارج؛البخيجية عمى السدتػػ الجاخمي كفي علاقتيا مع ا
 تحزيخ كمتابعة مخصط التشسية لميياكل القاعجية لمبخيج؛ 
  تصػيخ ك تخقية البخيج الذخري ذك التػزيع الخاص ك بخيج السؤسدات ذك التػزيع

 الخاص؛
  إعجاد البخامج الدشػية لإصجار الصػابع البخيجية؛ 
  قة بتبادؿ تشفيح نرػص الاتفاقيات البخيجية ك الاتفاقيات الثشائية كالستعجدة الستعم

 البعائث ك الصخكد البخيجية ك إعجاد السحاسبة الستعمقة بحلظ.
 تذكل ىحه السجيخية عمى أربع مجيخيات فخعية كخمية مكمفة بالبخيج الدخيع:

 .السجيخية الفخعية لمبخيج ك الصخكد البخيجية 
 . السجيخية الفخعية لتصػيخ الذبكة البخيجية، ىػاية جسع الصػابع 
 ة لمتجييدات كالبخامج .السجيخية الفخعي 
 .السجيخية الفخعية لمحدابات البخيجية الجكلية 
 .الخمية السكمفة بالبخيج الدخيع 

 تتكفل ىحه السجيخية ب :مجيخية السرالح السالية:  -ب
  التشطيع كالديخ حدغ الأداء لسختمف السخاكد السمحقة بيا ) مخكد الركػؾ، مخكد

 التػفيخ، مخكد الحػالات(؛
  تشفيح السذاريع اليادفة إلى تحديغ نػعية الخجمات ك رفع الإنتاجية؛ العسل عمى 
   تأميغ الإتراؿ الجائع مع السجيخية العامة لرشجكؽ التػفيخ، مكتب التبادؿ الجكلي

 لمحػالات ك مع الخديشة العسػمية لمبشػؾ؛
  معالجة مختمف الشداعات القانػنية ك الإستعلامات ك تذسل ىحه السجيخية عمى ثلاث 

 مجيخيات فخعية.
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 ك تتكفل ىحه السجيخية ب :مجيخية السالية والسحاسبة :  -ج
 إنجاز ك تشفيح الدياسات السالية لمسؤسدة؛ 
 تأشيخ مختمف اليياكل ك السياديغ الحاسبي ك السالي؛ 
 تػحيج مختمف السيدانيات ك القياـ بالتحميل  السالي ك السحاسبة لمسؤسدة؛ 
 لتقجيخية بالتعاكف مع السختمف اليياكل؛تػحيج ك متابعة السيدانيات ا 
 -.متابعة مداىسة السؤسدة في فخكع السشذأة 

 مجيخية الؾسائل العامة : -د
كتتكفل ىحه السجيخية ب : إنجاز كالديخ عمى تصبيق الدياسات الستعمقة بالعقارات، 

 الشقل،  التسػيغ، الريانة، الحساية ك الأمغ.
 فل السجيخية ب :كتتك مجيخية السؾارد البذخية : -ه

  إنجاز ك الديخ عمى تصبيق الدياسات في مجاؿ تدييخ السػارد البذخية، تكػيغ ك
 الذؤكف الإجتساعية؛

 90كالقانػف  59-85الديخ عمى تصبيق قانػف العسل )قانػف التػضيف العسػمي-
 (؛11

 السذاركة في إعجاد الييكل التشطيسي لمسؤسدة؛ 
 اعية ك الشطاـ الجاخمي.إعجاد ك تصبيق بشػد الاتفاقية الجس 

 تتكفل ىحه السجيخية بسا يمي :السجيخية التجارية : -و
  التكفل بالشذاشات التدػيقية ك اقتخاح خجمات ججيجة حدب إحتياجات الدبائغ ك

 إدخاؿ تكشػلػجيا السعمػمات ك الإتراؿ؛
  إعجاد مخصط الشذاط التجارؼ لبخيج الخسائل الصخكد البخيجية ك لخجمات السرالح

 لسالية؛ا
 إعجاد ك تػزيع الجعائع ك الػثائق الإعلامية عمى الدبائغ؛ 
 .إعجاد الجراسات بخرػص الأسعار ك اقتخاح التعجيلات اللازمة 
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 ك تتكفل ىحه السجيخية بسا يمي :مجيخية الإعلام الآلي : -ج
  إعجاد البخامج التجييد الشطاـ الإعلامي؛ 
 لي الزخكرية لتديخ السرالح؛إنجاز ك كضع حيد التصبيق أنطسة الإعلاـ الآ 
  إنجاز بخامج الإستغلاؿ ك صيانة الأنطسة السعمػماتية ك العسل عمى تخديشيا ك

 حسايتيا؛
  الإشخاؼ عمى تدييخ ك مخاقبة مخاكد الإعلاـ ك العسل عمى تصػيخ البخامج؛ 
 مخاقبة التصػر التكشػلػجي كتخقية تكشػلػجي الإعلاـ ك الإتراؿ السدتعسمة 

 الإقميسية  اليياكل -
مجيخيات إقميسية تقػـ بالإشخاؼ عمى الػحجات الػلائية  08يتكػف الييكل التشطيسي مغ     

 التابعة للإقميع ك ىحا ما يػضحو الذكل السػالي. ك تتكفل ىحه السجيخيات بسا يمي : 
 تشطيع ك مخاقبة إستغلاؿ البخيج عمى مدتػػ الإقميع؛ 
 خية العامة؛تشفيح البخامج السعجة مغ شخؼ السجي 
 إعجاد السيدانيات ك إعجاد التقاريخ الجكرية الخاصة بشذاشاتيا؛ 
 تػحيج ك إعجاد السيدانيات التقجيخية؛ 
 إعجاد بخامج التفتير ك مخاقبة تشفيحه 
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 ( : مخظط التشغيؼ الإقميسي و الؾحجات الؾلائية0الذكل رقؼ )

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 الدديريات الإقليمية

 سطيف ورقلة وىران قسنطينة الشلف بشار الجزائر عنابة

 عنابة

 قالدة
 سوق أىراس

 تبسة
 الطارف
 سكيكدة

 

 بشار

 أدرار
 تنذوف
 نعامة
 البيض

 

 شلف

مدية جلفة عين 
 الدفلى

غيلزان 
 تسمسيلت

 تيارت
 

 قسنطينة

 باتنة
 ميلة

 أم البواقي
 خنشلة

 وىران

 تلمسان
 سعيدة
سيدي 
 بلعباس
 مستغانم

 وشنتعين تد
 معسكر 

 ورقلة

 الأغواط
 بسكرة
 تدراست
 إيليزي
 غرداية
 الوادي

 سطيف

 جيجل
 برج بوعرريج

 مسيلة
 بجاية

 الجزائر

 بومراس
 البليدة
 تيبازة

 تيزي وزو
 بويرة
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 الجراسة وتحميميا السبحث الثاني: عخض بيانات
 السظمب الأول: عخض وتحميل البيانات الذخرية وحداب ألفا كخونباخ

في ىحا السصمب سشقػـ بتحميل السحػر الأكؿ كالحؼ يتسثل في تحميل البيانات       
الذخرية لعيشة الجراسة كسا سشقيذ مجػ صجؽ كثبات عبارة الاستبانة بسعامل ألفا كخك 

 نباخ.
 البيانات الذخرية لعيشة الجراسةالفخع الأول: عخض 

 (: توزيع عينة الدراسة حسب خاصية الجنس10الجدول رقم ).

 الاستبيان السرجر: مؽ إعجاد  الظالبتيؽ بالاعتساد عمى نتائج
، في حيغ أف ندبة  %60أف ندبة الحكػر تتسثل في  .(10الججول رقؼ ).ما يػضحو      

كىحا ما يعكذ الانخفاض الشدبي لمتػاجج الشدػؼ في السؤسدات  %40الإناث مقجرة بػ 
العسػمية برفة عامة كىحا راجع إلى العجيج مغ الأسباب كلعمى أىسيا البيئة الثقافية 

 مػلاية.كالاجتساعية ل
 
 
 
 
 

 ذكر التكرار 42

نس
الج

 

 %النسبة المئوية 01
 أنثى التكرار 16
 %النسبة المئوية 40

 المجموع التكرار 21
 النسبة المئوية 011
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 (: تؾزيع عيشة الجراسة حدب خاصية الجشذ16الذكل رقؼ ).

 
 

 (: تؾزيع عيشة الجراسة حدب خاصية الدؽ16الججول رقؼ )

 الدصدر: من إعداد  الطالبتين بالاعتماد على نتائج الاستبيان

أف الفئة العسخية الدائجة في السؤسدة محل الجراسة    (.16.)الججول رقؼ يػضح لشا 
كىحا راجع إلى شبيعة  %47.5ة بػ سشة كالسقجر 40إلى  30تتسثل في الفئة العسخية مغ 

سشة  30الػضيفة كالقانػف الجاخمي لمتخقية في السؤسدة محل الجراسة ثع تمييا الفئة أقل مغ 
كىحا مايؤكج اعتساد السؤسدة محل الجراسة  عمى الذباب مغ أجل رفع %30السقجرة بػ 

60% 

40% 

 الدائرة النسبٌة التً تمثل خاصٌة الجنس

 ذكر

 أنثى

 سنة  30أقل من  التكرار 04

سن
ال

 

 %النسبة المئوية 01
 سنة 03سنة إلى  03من  التكرار 01

 %النسبة المئوية 4..2
 سنة 03سنة إلى  03من  التكرار 1

 %النسبة المئوية 44.4
 المجموع التكرار 04

 %النسبة المئوية 011
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كيػؿ السشاصب تسثل الفئة الأقل  كىحا يجؿ عمى تػلي ال %22.5الآداء،كسا أف  ندبة 
 الإدارية العميا في ىحه السؤسدة.

 (: الجائخة الشدبية التي تسثل خاصية الدؽ10الذكل رقؼ  )

 

 

 .(: يسثل تؾزيع عيشة الجراسة حدب خاصية السدتؾى التعميسي10الججول رقؼ ).

30% 

47.5% 

22.5% 

 الدائرة النسبٌة التً تمثل خاصٌة السن

 سنة  30أقل من 

 سنة  40- 30من 

 سنة  - 40من 

الدستوى  ثانوي التكرار 00
 %النسبة المئوية 4..4 التعليمي

 جامعي  التكرار 00
 %نسبة المئويةال 21
 دراسات عليا  التكرار 01
 %النسبة المئوية 44
 أخرى  التكرار 10
 %النسبة المئوية 4..
 المجموع التكرار 21

 %النسبة المئوية 011
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 الدصدر: من إعداد  الطالبتين بالاعتماد على نتائج الاستبيان

محل الجراسة  تعتسج عمى  أف السؤسدة .(10الججول رقؼ ). يتزح لشا مغ خلاؿ    
لحاممي ليدانذ كالساستخ  % 40الكفاءات كحاممي الذيادات الجامعية كالحيغ يقجركف بشدبة 

لحاممي السدتػػ الثانػؼ الحيغ يسثمػف عمى الأغمب أعػاف ميشييغ تقشييغ  % 27.5تمييا 
أك الجكتػراه لحاممي شيادات الجراسات العميا ماجيدتيخ  % 25حاممي شيادات تقشية، تمييا 

كىحا ما يجؿ عمى تػفخ السؤسدة محل الجراسة  عمى شاقات عمسية ككفاءات في السدتػػ 
عادة ما يشتسػف إلى السشاصب الإدارية العميا في السؤسدة، ثع يمييع أصحاب إجابة أخخػ 

عساؿ ميشييغ في السؤسدة محل كىع بسثابة  %7.5الحؼ يسثمػف ندبة ضئيمة تقجر بػ 
 الجراسة.

 السدتؾى التعميسي(: الجائخة الشدبية التي تسثل خاصية 10ذكل رقؼ  )ال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

27.5% 

40% 

25% 
7.5% 

 الدائرة النسبٌة الخاصة بالمستوى العلمً

 ثانوي

 جامعً

 دراسات علٌا 

 أخرى 
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 (: يمثل توزيع عينة الدراسة حسب خاصية الخبرة الدهنية12الجدول رقم )

 بالاعتماد على نتائج الاستبيان تينالدصدر: من إعداد  الطالب

أف الفئة الدائجة بالشدبة لخاصية الأقجمية ىي  (04)الججول رقؼ كسا يتبيغ لشا في        
كىي فئة تعكذ الخبخة  لذغل مشاصب إدارية كتقشية معيشة بشدبة  سشػات  10فئة أكبخ مغ 

حا كيعػد ى %32.5سشػات قجرت بػ  5،في حيغ أف الفئة أقل مغ  %40مئػية قجرة بػ 
باعتقاد الباحثيغ إلى كػنيا فئة تسثل الذباب بالأخز الستخخجيغ حجيثا كىحا ما يجؿ عمى 

 خ دماء ججيجة بالسؤسدة،كسا أف الفئة مغ اعتساد السؤسدة محل الجراسة  عمى  مايدى بز
حا ما يخفع مغ خبخة كتصػر السػرد البذخؼ كى   %27.5سشة تسثل ندبة  10إلى  5

بالسؤسدة محل الجراسة كىحا نطخا لأقجمية في السؤسدة مسا يديجىع خبخ ككفاءة مسا يخفع 
 كيحدغ آداء السؤسدة.

 

 

 

 

 

 سنة  5أقل من  التكرار 00

سن
ال

 

 %النسبة المئوية 04.4
 سنة 03سنة إلى  5من  التكرار 00

 %النسبة المئوية 4..4
 سنوات  03أكبر من  التكرار 00
 %النسبة المئوية 21
 المجموع التكرار 21

 %النسبة المئوية 011
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 خاصية الخبخة السيشيةسثل (: الجائخة الشدبية التي ت16الذكل رقؼ  )

 

 الفخع الثاني: قياس مجى ثبات عبارات الاستبانة واختبار نؾع التؾزيع لعيشة الجراسة 
 أولا: قياس مجى ثبات عبارات الاستبانة

عشج حدابشا لسعامل ألفا كخك نباخ مغ أجل قياس مجػ صجؽ كثبات السحاكر الخاصة    
 ة:عمى الشتائج التالي بالاستبانة تحرمشا

 .(: يسثل مجى ثبات محاور الاستبانة16الججول رقؼ ).
 معامل الثبات عدد الفقرات رقم ا﵀ور

 34700 35 ا﵀ور الأول
 34050 35 ا﵀ور الثاني

 34730 35 ا﵀ور الثالث
 40..1 04 المجموع

 SPSS,V22بالاعتماد على مخرجات  تينالدصدر: من إعداد  الطالب

لسعامل الثبات   "ألفا كخك نباخ" لكل لسحػر   ندتشتج أف الاستبانة مغ خلاؿ حدابشا      
متدقة لجرجة كبيخة فيسا يخز الفقخات الخاصة بسحاكرىا، كالشدبة الإحرائية السقبػلة لحلظ 

أف معاملات ألفا كخك نباخ لكل السحاكر    .(16الججول رقؼ ).(، كيػضح لشا 0.6ىي )
(، كىي عمى التػالي كىحه دلالة 0.708(، ).6520(، )0.743( كىي )0.6ىي أكبخ مغ )

32.5% 

27.5% 

40% 

Ventes 

 .سنوات  5أقل من 

 سنوات 10إلى  5من 

 سنوات  10أكبر من 
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( ما يتأكج مرجاقية إجابة 0723عمى ثباتيا كصجقيا، معامل ألفا كخك نباخ الكمي ىػ )
 عيشة الجراسة.

 ثانيا: اختبار نؾع التؾزيع لعيشة الجراسة 
 سسخ نػؼ –سيتع تحجيج نػع التػزيع ما إذا كاف شبيعي أـ لا عغ شخيق اختسار كالسجخكؼ 

Kolmogorov – Smirnov):) 
 (: اختبار التؾزيع الظبيعي لسحاور الاستبانة12الججول رقؼ )

 Siggالدعنوية  Zقيمة  Zقيمة  عدد الفقرات ا﵀ور
 3435 34050 35 ا﵀ور الأول
 3435 34000 35 ا﵀ور الثاني

 3435 34070 35 ا﵀ور الثالث
 SPSS,V22ى مخرجات بالاعتماد عل تينالدصدر: من إعداد  الطالب

( أف كل محاكر الاستبانة الخاصة بالجراسة تتبع التػزيع 06مغ خلاؿ الججكؿ رقع ).   
(، ليحا سيكػف اختبار فخضيات الجراسة 0.05أكبخ مغ ) Siggالصبيعي لأف مدتػػ الجلالة 

 .T-testاختبار عغ شخيق 
 السظمب الثاني عخض وتحميل نتائج الجراسة

حا السصمب كعخض كتحميل نتائج دراستشا السيجانية كالتي قدست إلى ثلاث ىسشقػـ في         
محاكر  كىسا محػر عسمية التكػيغ، كمحػر دكر السكػف في إنجاح عسمية التكػيغ، كدكر 

 بخامج التكػيغ أثشا خجمة في تحديغ آداء السػضفيغ.
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 الفخع الأول: تحميل السحؾر الأول 
 اختيارك في السؤسدة(: كيفية 14الججول رقؼ ).

 SPSS,V22السرجر: مؽ إعجاد  الظالبة بالاعتساد عمى مخخجات  
.( أف اغمبية أفخاد عيشة الجراسة تع اختيارىع عمى أساس 07يتزح لشا الججكؿ رقع ).     

ا يجؿ عمى أف السؤسدة محل الجراسة تعتسج كىحا م  % 55الإختبار حيث أنيع شكمػا ندبة 
عمى عسمية الاختبار عشج التػضيف، كسا أنيا تدتعيغ بعسمية التػضيف عمى أساس الذياة 
كعمى الادماج كإعادػ التختيب في السشرب حيث قجرة ندبة مغ تع اختيارىع بياتيغ الصخيقتيغ 

 عمى التػالي. % 25ك  %20بػ 
 لذيادة التي تؼ تعييشيؼ بييا.(: يسثمل ا16الججول رقؼ )..

كيف تم اختيارك  على أساس الاختبار  التكرار 44
 %النسبة المئوية 44 في الدؤسسة ؟

 على أساس الشهادة   التكرار 8
 %النسبة المئوية 41
 على أساس الدمج وإعادة الترتيب في المنصب التكرار 01
 %النسبة المئوية 44
 المباشر  على أساس التعيين  التكرار 11
 %النسبة المئوية 11
 المجموع التكرار 21

 %النسبة المئوية 011

ماىي الشهادة  على أساس شهادة جامعية  التكرار 40
التي تم تعيينكم 

 بها؟؟
 %النسبة المئوية 4..4

 على أساس شهادة التكوين المهني  التكرار 1
 %النسبة المئوية 44.4

 على أساس مستوى جامعي أو ثانوي التكرار 8
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 SPSS,V22بالاعتماد على مخرجات بتين الدصدر: من إعداد  الطال

.( يتبيغ لشا أف معطع مػضفي السؤسدة محل الجراسة تع 08مغ خلاؿ الججكؿ رقع )..       
، كىحا ما يثبت  %57.5تعييشيع عمى أساس شيادات جامعية كالتي قجرت ندبتيع بػ 

كالتي تسثل الحيغ عييشػا عمى  % 22.5دىا عمى الكفاءات السيجانية، ثع تمييا ندبة اعتسا
 % 20أساس  شيادة التكػيغ السييشي كالحؼ يسثمػف أعػاف تقشيي عمى الأغمب، ثع ندبة 

كالتي بعييشػ عمى أساس السدتػػ الجامعي كالثانػؼ كالحيغ يسثمػف أعػاف تقشييغ عمى 
 الأغمب.

 و نؾع التكؾيؽ .(: يسثل خزؾعيؼ لتكؾن أم لا16الججول رقؼ ).

ىل خضعت  نعم التكرار 00
 لتكوين؟

 %النسبة المئوية 11

 لا التكرار 12

 %النسبة المئوية 01

 المجموع التكرار 21

 %النسبة المئوية 011

في حالة  تكوين قبل الترقية التكرار .4
الإجابة بنعم 
ماىو نوع 
التكوين الذي 

 تلقيتو ؟

 %النسبة المئوية 4.

 تكوين تحضيري التكرار  4

 %النسبة المئوية  00.81

 %النسبة المئوية 41
 المجموع التكرار 21

 %النسبة المئوية 011
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تكوين تحسين الدستوى وزيادة  التكرار 2
 الدعارف

 
 %النسبة المئوية  00.00

 المجموع التكرار 00

 %النسبة المئوية 011 

 SPSS,V22بالاعتماد على مخرجات  تينالدصدر: من إعداد  الطالب
 

.( يتبيغ لشا أف معطع عيشة الجراسة خزعػ لعسمية تكػيغ 09مغ خلاؿ الججكؿ رقع ).    
كىحا ما يجؿ عمى أف السؤسدة  %90كالحؼ أغمبية أفخاد عيشة الجراسة حيث قجرت ندبتيع لػ 

 % 10محل الجراسة تعتسج عمى تكػيغ مػضفييا مغ أجل رفع آدائيع في حيغ أف ندبة 
جابػ أنيع لع يخزعػ لعسمية التكػيغ كيختسل أف يكػنػ شكمت ندبة السػضفيغ الحؼ أ

مػضفيغ ججد، ككسا نلاحع أيزا أف السؤسدة محل الجراسة نػعت في عسميات تكػيغ 
 13.89خزعػا لعسمية التكػيغ قبل التخقية، ثع تمييا ندبة   % 75مػضفييا حيث أنو ندبة 

انػ يتكػنشػا مغ أجل مسغ ك % 11.11مسغ تكػنػ تكػيغ تحزيخؼ، ثع تمييا ندبة  %
 تحديغ السدتػػ كزيادة السعارؼ.

 .(: يسثل مكان إجخاء التكؾيؽ01الججول رقؼ ).
أين تدت عملية  داخل الدؤسسة التكرار 00

التكوين التي 
 تلقيتها؟؟؟

 %النسبة المئوية 4...
 خارج المؤسسة  التكرار 1

 %النسبة المئوية 44.4
 خارج الوطن  التكرار 11
 %النسبة المئوية 11
 المجموع التكرار 21

 %النسبة المئوية 011
 SPSS,V22بالاعتماد على مخرجات تين الدصدر: من إعداد  الطالب
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.( أنو أغمبية مػضفي السؤسدة محل الجراسة خزعػا 10يػضح لشا الججكؿ رقع ).       
كىحا راجع الى  %77.5لتكػيغ داخمي أؼ داخل السؤسدة محل الجراسة حيث مثمػ ندبة 

ىي ندبة  % 22.5شبيعة التكػيغ الحؼ تفخضو السؤسدة محل الجراسة، في حيغ أف ندبة 
السػضفيغ الحيغ تمقػا تكػيغ خارج السؤسدة كىحا ما يجلػ عمى أف السؤسدة محل الجراسة 

 تعتسج عمى مؤسدات خارجية في تكػيغ مػضفييا.
أم لا مؽ أجل اكتداب السيارات والسعارف  .(: يسثل مجة التكؾيؽ كافية00الججول رقؼ ).

 اللازمة
ىل مدة التكوين   نعم التكرار 41

كانت كافية 
لاكتساب الدعارف 

 والدهارات اللازمة 

 %النسبة المئوية 4.4.

 لا التكرار 00

 %النسبة المئوية 4..4

 المجموع التكرار 21

 %النسبة المئوية 011

في حالة  نقص خبرة الدكونين التكرار 2
الإجابة بلا 

 لداذا

 

 %النسبة المئوية 00.00

 عدم ملائمة ظروف التكوين التكرار  4

 %النسبة المئوية 24.24

مدى ملائة برنامج االتكوين  التكرار 4
 %النسبة المئوية 08.08 والدنصب الذي أشغلو

 المجموع التكرار 00

 %النسبة المئوية 011 
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 SPSS,V22بالاعتماد على مخرجات تين اد  الطالبالدصدر: من إعد

( نلاحع أف معطع مػضفي السؤسدة محل الجراسة كانت مجة 11مغ خلاؿ الججكؿ رقع ).     
كىحا دليل عمى  % 72.5التكػيغ كافية ليع لاكتداب ميارات ك معاؼ حيث قجرت ندبتيع بػ 

غ أف ندبة الحيغ قالػا بأف مجة اىتساـ السؤسدة محل الجراسة بتكػيغ كتجريب عساليا في حي
حيث كانت  % 27.5التكػيغ كانت غيخ كافية ليع لاكتداب معارؼ كميارات قجرت ندبتيع لػ

عجـ ملائسة ضخكؼ التكػيغ، مجػ ملائسة بخنامج نقز خبخة السكػنيغ، أسبابيع تتسحػر حػؿ 
 %18.18 ، %45.45، %36.36االتكػيغ كالسشرب الحيغ يذغمػنو، حيث قجرت ندبيع بػ 

 عمى التػالي.
تحميل السحؾر الثاني الستسثل دور السكؾن في إنجاح عسمية التكؾيؽ في  الفخع الثاني:

 تحديؽ آداء السؾعفيؽ
 (: يسثل إذا كانت عسمية التكؾيؽ تتؼ مؽ طخف السكؾنيؽ 06الججول رقؼ )..

 من داخل الدؤسسة  التكرار .4

ين 
كو

 الت
ملية

م ع
ل تت

ى
ونين

لدك
ف ا

طر
من 

 

 %النسبة المئوية 4..0
 من خارج المؤسسة  التكرار 00

 %النسبة المئوية 04.4

 المجموع التكرار 21
 النسبة المئوية 011

 SPSS,V22بالاعتماد على مخرجات  تينالدصدر: من إعداد  الطالب

( أنو اعتساد السؤسدة بالأساس عمى تكػيغ مػضفييا مغ شخؼ 12يبيغ لشا الججكؿ رقع ).
كىحا راجع إلى اعتساد السؤسدة  %67.5نيغ مغ داخل السؤسدة كالتي تأكج ذلظ ىي مكػ 

محل الجراسة عمى امكانياتيا الجاخمية، كسا تدتعيغ في بعس الأحياف عشج عسمية تكػيغ 
 .%32.5مػضفييا مغ شخؼ مكػنيغ مغ خارج السؤسدة كالتي قجرك بشدبة 
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ؼ نفديؼ السدؤولؾن عمى متابعة تحقيق (: يسثل إذا كان السكؾنؾن ى00الججول رقؼ ).
 أىجاف العسمية التكؾيشية

 نعم التكرار .0

هم 
فس

م أن
ين ى

كون
ل الد

ى
عة 

متاب
لى 

ن ع
ولو

سؤ
م

لية 
لعم

ف ا
ىدا

ق أ
تحقي

ينية
كو

الت
 

 %النسبة المئوية 14.4
 لا التكرار 0

 %النسبة المئوية 4..

 المجموع التكرار 21
 النسبة المئوية 011

 SPSS,V22بالاعتماد على مخرجات  تينمن إعداد  الطالب الدصدر:

.( يتبيغ لشا أف السدؤكليغ قادريغ عمى متابعة تحقيق العسمية التكػيشية 13مغ الججكؿ رقع ).
كمغ أجابػا  %92.5حيث مغ أجاب بشعع مغ مػضفي السؤسدة محل الجراسة قجرت ندبتيع بػ 

حا راجع إلى قجرة ككفاءة كفعالية السكػيشيغ كى %7.5بلا فشدبتيع ضئيمة ججا حيث قجرت بػ 
 الحيغ تعتسج عمييع السؤسدة محل الجراسة.

.(: يسثل ما إذا كان  السكؾيشيؽ قادريؽ عمى تحقيق أىجاف الجورة 00الججول رقؼ )
 التكؾيشية 

 نعم التكرار 21
لى 

ن ع
دري

ين قا
كون

ل الد
ى

ورة 
الد

ف 
ىدا

ق أ
تحقي

  ؟
ينية

كو
الت

 
 %النسبة المئوية 011
 لا التكرار 11
 %النسبة المئوية 11

 المجموع التكرار 21
 النسبة المئوية 011

 SPSS,V22بالاعتماد على مخرجات  تينالطالبالدصدر: من إعداد  

( يتزح لشا أف إجابات كل عيشة الجراسة كانت تجؿ عمى أف 14مغ الججكؿ رقع ).    
التكػيشية كمايأكج عمى ذلظ ىي ندبة إجابة عيشة السكػنيغ قادريغ عمى تحقيق أىجاؼ الجكرة 
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، كىحا راجع إلى أف السؤسدة محل الجراسة تعتسج عمى كػادر %100الجراسة التي قجرت بػ 
 كمجريبيغ في التخرز مغ أجل تكػيغ كتجريب مػضفييا مغ أجل رفع آدائيع.

 لازم لحلػذا كان في مكؾيشيؼ الخرائص والسيدات الما إ(: يسثل 06الججول رقؼ )..
ىل تر في مكونك  نعم التكرار 00

الخصائص والديزات 
اللازم ليكون كذلك 

 ؟

 %النسبة المئوية 4...

 لا التكرار 1

 %النسبة المئوية 44.4

 المجموع التكرار 21

 %النسبة المئوية 011

 SPSS,V22بالاعتماد على مخرجات تين الدصدر: من إعداد  الطالب

( أف جل مػضفي السؤسدة محل الجراسة يخكف في 15و لشا الججكؿ رقع )ما يػضح        
مكػنييع الخرائز السيدات ليكػنػا كحلظ حيث كانت إجابة عيشة الجراسة معطسيا بشعع كالتي 

كىحا كاف لأسباب عجـ  % 22.5، في حيغ أف مغ اجابػا بلا قجرت ندبتيع بػ %77.5قجرت بشدبة 
 سػضفيغ، عجـ أىمية  السكػنيغ لحلظ، نقز خبختيع .....إلخ.تػافق السكػنيغ مع تخررات ال

ذا كان السكؾن يتبع أسمؾب الشقاش السفتؾح في عخض ما إ(: يسثل 02الججول رقؼ )..
 وتقجيؼ بخنامج التكؾيؽ

ىل يتبع الدكون  نعم التكرار 08
أسلوب النقاش 
الدفتوح في تقديم 
وعرض برنامج 

 التكوين؟

 %النسبة المئوية 14

 لا التكرار 4

 %النسبة المئوية 4

 المجموع التكرار 21

 %النسبة المئوية 011

 SPSS,V22بالاعتماد على مخرجات تين الدصدر: من إعداد  الطالب
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( يتبيغ لشا أف معطع عيشة الجراسة بالسؤسدة محل الجراسة 16مغ خلاؿ الججكؿ رقع )      
كىحا مايجؿ عمى  استعساؿ الشقاش  % 95يع بػ قالػا بأف مكػنييع يتبعػف حيث قجرت ندبت

السفتػح مغ شخؼ السكػنيغ عشج عخضيع لمبخامج التجريبية مغ أجل تػضيح البخنامج التجريبي 
 مسغ أجابػ بلا. % 5قبل الانصلاؽ في عسمية التكػيغ، في حيغ قابمتيا ندبة 

 لمستكؾنيؽذا كان السكؾن يخاعي الفخق الفخدية ما إ.(: يسثل 04الججول رقؼ )
ىل يراعي الدكون الفروق  نعم التكرار 41

 الفردية للمتكونين؟؟؟
 %النسبة المئوية 4.4.

 لا التكرار 00

 %النسبة المئوية 4..4

 المجموع التكرار 21

 %النسبة المئوية 011

 SPSS,V22الدصدر: من إعداد  الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

فخد مغ عيشة الجراسة الحيغ  29تسثل  % 72.5يؤكج لشا أف ندبة  .(17). الججكؿ رقع       
قالػا بأف مكػنييع يخاعػف الفخكؽ الفخدية عشج تكػيشيع كىحا دليل عمى حدغ كإتقاف السكػنيغ 
كاختيار الأسمػب الأمثل لمتكػيغ عشج تكػيغ مػضفييع مغ أجل إيراؿ السيارات كالأفكار 

 مسغ قالػا لا. %27.5ة اللازمة ليع، في حيغ قابمتيا ندب

الفخع الثالث: عخض وتحميل نتائج السحؾر الثالث الحي يسثل دور بخامج التكؾيؽ أثشاء 
 الخجمة في تحديؽ أداء السؾعفيؽ 
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ذا كانت السؤسدة تؾفخ بخامج تكؾيؽ حجيثة مؽ أجل إكدابيؼ ما إ(: يسثل 06الججول رقؼ ).
 ميارات ججيجة

ؤسسة برامج ىل توفر الد نعم التكرار 01
تكوين حديثة من أجل 
 %النسبة المئوية 4..1 اكسابهم مهارات جديدة ؟

 لا التكرار 0

 %النسبة المئوية 4.4

 المجموع التكرار 21

 %النسبة المئوية 011

 SPSS,V22الدصدر: من إعداد  الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

ؤسدة محل الجراسة تػفخ بخامج تكػيغ حجيثة .( أف الس18يتبيغ لشا مغ خلاؿ الججكؿ رقع )
 مغ أجل اكدابيع ميارات ججيجة 

كىحا يعػد إلى اعتساد السؤسدة عمى تحجيث كتصػيخ  %97.5كما يجؿ عمى ىحا ندبة 
مغ مع  % 2.5ميارات عساليا مغ أجل تحديغ كرفع مدتػػ آدائيع، في حيغ ىشاؾ ندبة 

 اجابػ بلا.
  ذا كان ىشاك تشؾع في بخامج التكؾيؽ السقجمة ليؼما إ.(: يسثل 06الججول رقؼ ).

ىل ىناك تنوع في برامج  نعم التكرار 21
 التكوين الدقدمة لكم ؟

 %النسبة المئوية 011

 لا التكرار 11

 %النسبة المئوية 11

 المجموع التكرار 21

 %النسبة المئوية 011

 SPSS,V22 الدصدر: من إعداد  الطالبة بالاعتماد على مخرجات

( أنو ىشاؾ تشػع في بخامج التكػيغ التي تقجميا 19يتبيغ لشا مغ خلاؿ الججكؿ رقع ).
السؤسدة محل الجراسة لسػضفييا كىحا ندبة إلى إجابة السػضفيغ بالسؤسدة محل الجراسة 
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، كىحا راجع الى اعتساد %100الحيغ أجابػ كميع بأنو ىشاؾ بخامج تكػيغ متشػعة بشدبة 
ل الجراسة عمى تشػيع البخامج مغ أجل تصػيخ كتشػيع ميارات كمعارؼ السػضفيغ السؤسدة مح

 مغ أجل رفع آدائيع برفة خاصة كرفع آداء السؤسدة برفة عامة.
.(: يسثل ما إذا كانت السؾاضيع السبخمجة في العسمية التكؾيشية كانت 61الججول رقؼ ).

 ملائسة مؽ حيث حجاثة السعمؾمات
الدواضيع الدبرمجة  ىل  نعم التكرار 04

في العملية التكوينية  
كانت ملائمة من 
حيث حداثة 

 الدعلومات؟

 %النسبة المئوية 4..8

 لا التكرار 4

 %النسبة المئوية 04.4

 المجموع التكرار 21

 %النسبة المئوية 011

 SPSS,V22الاعتماد على مخرجات تين الدصدر: من إعداد  الطالب

( أف ىشاؾ ملائسة لسػاضيع البخامج التكػيشة مغ 20مغ خلاؿ الججكؿ رقع ).يتبيغ لشا        
حيث حجاثة السعمػمات كىحا ندبة إلى إجابة عيشة الجراسة بالسؤسدة محل الجراسة الحيغ 

 12.5، أما مغ أجابػا بلا فكانت ندبتيع مقجرة بػ  %87.5أجابػ بشعع كالحؼ قجرت ندبتيع بػ
لى عجـ استيعاب الستكػيشيغ لسػاضيع التكػيغ، عجـ تػافق ككانت أسباب ذلظ راجع إ %

 مػاضيع التكػيغ ك تػقعات العساؿ.
(: يسثل ما إذا كانت البخامج التكؾيشية تداىؼ في تحديؽ واكتداب 60الججول رقؼ ).

 ميارات ججيجة
ىل تساىم البرامج  نعم التكرار 02

التكوينية في تحسين 
واكتساب مهارات 

 جديدة؟

 %سبة المئويةالن 84.4

 لا التكرار 0

 %النسبة المئوية 04
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 المجموع التكرار 21

 %النسبة المئوية 011

 SPSS,V22الدصدر: من إعداد  الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

.( يؤكج عمى أف أغمبية عيشة الجراسة بالسؤسدة محل الجراسة  21إف الججكؿ رقع )..   
أجابػا بشعع أف البخامج التكػيشية تداىع في تحديغ كاكتداب  %85كالحيغ قجرت ندبتيع بػ   

ميارات ججيجة، كىحا يعػد بالإيجاب عمى السؤسدة محل الجراسة كيشعكذ إيجابيا عمييا مغ 
خلاؿ رفع ميارات السػضفيغ كزيادت مكتدباتيع مسا يخفع في آدائيع كآداء السؤسدة، في 

ع البخامج في احديغ كاكتداب ميارات ججيجة كىي ندبة مسغ أجابػ بلا لا تداى % 15حيغ أف ندبة 
 ضئيمة ججا.

 .(: يسثل ما إذا كانت البخامج التكؾيشية تمبي إحتياجات التكؾيؽ السظمؾبة 66الججول رقؼ ).
ىل البرامج التكوينية  نعم التكرار 48

تلبي احتياجات 
 التكوين الدطلوبة؟

 %النسبة المئوية 1.

 لا التكرار 04

 %النسبة المئوية 01

 المجموع التكرار 21

 %النسبة المئوية 011

 SPSS,V22الدصدر: من إعداد  الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

مغ عيشة الجراسة يخكف أف البخامج  % 70( يتبيغ لشا أنو ندبة 22مغ خلاؿ الججكؿ رقع )   
تيع رفع آدائيع تحديغ كفاءة التكػيشية تمبي احتياجات التكػيغ السصمػبة مثل زيادة ميارا

فيع بقػلػف بأف البخامج التكػيشية غيخ كافية  % 30كفعالية السػضفيغ كغيخىا، أما ندبة 
لتمبية حاجات التكػيغ السصمػبة أؼ أنو يجب التعجيل أك التحديغ في البخامج التكػيشية كفق 

 متصمبات التكػيغ.
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 السظمب الثالث: اختبار فخضيات الجراسة 
 ؿ في ىحا السصمب اختبار فخضيات الجراسة بالتفريل سشتشاك 

 الفخع الأول: اختبار الفخضية الأولى
يػجج أثخ إيجابي ذك  سشتشاكؿ ىشا  إختبار الفخضية الأكلى لمجراسة  كالتي تشز عمى "    

 أداء تحديغ في الخجمة أثشاء التكػيغ عسمية نجاح فيدلالة إحرائية بسداىسة السكػف 
 :ليحا كضعشا الفخضية الرفخية كالفخضية البجيمة كسايمي، بخيج الجدائخ بالسديمةب السدتخجميغ

H0  التكػيغ عسمية نجاح فييػجج أثخ إيجابي ذك دلالة إحرائية بسداىسة السكػف : لا 
 ببخيج الجدائخ بالسديمة؛ السدتخجميغ أداء تحديغ في الخجمة أثشاء
H1  :أثشاء التكػيغ عسمية نجاح فياىسة السكػف يػجج أثخ إيجابي ذك دلالة إحرائية بسد 

 ببخيج الجدائخ بالسديمة. السدتخجميغ أداء تحديغ في الخجمة
 (: يؾضح نتائج اختبار الفخضية الستعمقة بالفخضية الأولى 60ججول رقؼ ).

 نتيجة اختبار الفرضية (si-t) الجدولية T ا﵀سوبة T البيان
H0 H1 

نتائج الفرضية 
 الأولى 

 قبول رفض 34333 04305 04700

 SPSS,V22المصدر: من إعداد الطلبة  بالاعتماد على مخرجات 

لمسحػر الأكؿ قجر بػ      Tأف اختبار  الججول رقؼ )....(يتزح لشا مغ خلاؿ      
،كسا أف مدتػػ الجلالة (0.221)الججكلية ك التي تقجر بػ  Tك ىػ أكبخ  مغ  ( 0.662)

، حيث أف القيسة  (1.66)ما يجؿ عمى أف مدتػػ السعشػية  (1.16)ػلمفخضية الأكلى  فجرب
ك  (1016)ك ىي أقل تساما مغ  (10111) ( لسجسػع فقخات السحػر بمغتSIGالاحتسالية )

ذلظ ما يثبت أنو لا تػجج فخكؽ ذات دلالة إحرائية بيغ إجابات أفخاد عيشة الجراسة فيسا 
يػجج أثخ إيجابي ذك دلالة إحرائية أنو يخز الفخضية الأكلة ، كىحا ما يجؿ عمى 
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 أداء تحديغ في الخجمة أثشاء التكػيغ عسمية نجاح فيبسداىسة السكػف 
 H0   كرفس  H1 ببخيج الجدائخ بالسديمة السدتخجميغ

 الفخع الثاني: اختبار الفخضية الثانية
H0 : خجمةال أثشاء التكػيغ بخامج بسداىسةلا يػجج أثخ إيجابي ذك دلالة إحرائية 
 ببخيج الجدائخ بالسديمة. السدتخجميغ  أداء تحديغ في

H1  : الخجمة أثشاء التكػيغ بخامج بسداىسةيػجج أثخ إيجابي ذك دلالة إحرائية 
 ببخيج الجدائخ بالسديمة السدتخجميغ  أداء تحديغ في

  الثانية: يؾضح نتائج اختبار الفخضية الستعمقة بالفخضية .(60).الججول رقؼ 
 نتيجة اختبار الفرضية (si-t) الجدولية T ا﵀سوبة T البيان

H0 H1 
نتائج الفرضية 

 الثانية 
 قبول رفض 34333 04330 04030

 SPSS,V22المصدر: من إعداد الطلبة  بالاعتماد على مخرجات 

الججكلية لمسحػر الثاني قجر بػ       Tأف اختبار .(60الججول رقؼ ).يتزح لشا مغ خلاؿ      
،كسا أف مدتػػ الجلالة (6.216)السحدػبة ك التي تقجر بػ  Tك ىػ أكبخ  مغ  ( 0.112)

، حيث أف القيسة  (1.66)ما يجؿ عمى أف مدتػػ السعشػية  (1.16)لمفخضية الثانية  فجربػ
ك  (1016)ك ىي أقل تساما مغ  (10111) ( لسجسػع فقخات السحػر بمغتSIGالاحتسالية )

ج فخكؽ ذات دلالة إحرائية بيغ إجابات أفخاد عيشة الجراسة فيسا ذلظ ما يثبت أنو لا تػج
لا يػجج أثخ إيجابي ذك دلالة إحرائية يخز الفخضية الثانيػ ، كىحا ما يجؿ عمى أنو 

ببخيج الجدائخ  السدتخجميغ  أداء تحديغ في الخجمة أثشاء التكػيغ بخامج بسداىسة
 .H0كرفس  H1 ديمةبالسديمة عشج مدتػػ دلالة ببخيج الجدائخ بالس
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 الفخع الثالث: اختبار الفخضية الثالثة
عشج اختبارنا لمفخضية الثالثة قسشا تحجيج الفخضية الرفخية كالفخضية البجيمة 

 كالتالي:
H0 : قجرات مغ التحديغ في التكػيغ بسداىسةيػجج أثخ إيجابي ذك دلالة إحرائية لا 

 ببخيج الجدائخ بالسديمة؛ العامميغ كميارات
H1  : قجرات مغ التحديغ في التكػيغ بسداىسةيػجج أثخ إيجابي ذك دلالة إحرائية 

 ببخيج الجدائخ بالسديمة. العامميغ كميارات
  الثالثة: يؾضح نتائج اختبار الفخضية الستعمقة بالفخضية (66)الججول رقؼ 

 نتيجة اختبار الفرضية (si-t) الجدولية T ا﵀سوبة T البيان
H0 H1 

ئج الفرضية نتا
 الثالثة 

 قبول رفض 34333 04000 04357

 SPSS,V22المصدر: من إعداد الطلبة  بالاعتماد على مخرجات 

الججكلية لمسحػر الثالث قجر بػ       Tأف اختبار .(66الججول رقؼ )يتزح لشا مغ خلاؿ      
ػ الجلالة ،كسا أف مدتػ (6.000)السحدػبة ك التي تقجر بػ  Tك ىػ أكبخ  مغ  ( 0.164)

، حيث أف القيسة  (1.66)ما يجؿ عمى أف مدتػػ السعشػية  (1.16)لمفخضية الثالثة  فجربػ
ك  (1016)ك ىي أقل تساما مغ  (10111) ( لسجسػع فقخات السحػر بمغتSIGالاحتسالية )

ذلظ ما يثبت أنو لا تػجج فخكؽ ذات دلالة إحرائية بيغ إجابات أفخاد عيشة الجراسة فيسا 
 بسداىسةيػجج أثخ إيجابي ذك دلالة إحرائية فخضية الثانيػ ، كىحا ما يجؿ عمى أنو يخز ال
   كرفس  H1 ببخيج الجدائخ بالسديمة  العامميغ كميارات قجرات مغ التحديغ في التكػيغ

H0. 
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 خلاصة 
اىسية التكػيغ في مغ خلاؿ ىحا الفرل حاكلشا تصبيق الفرل الشطخؼ محل الجراسة،  

عمى مخخجات كعخفشا بسختمف جسع  ء السدتخجميغ في السؤسدة الخجماتية،تحديغ الادا
البيانات السدتخجمة، ك الستسثمة في أداة الاستبانة، ك الأدكات الإحرائية السشاسبة لمتحميل ك 

التكػيغ  تاثيخ إختبار الفخضيات السػضػعة ، مغ خلاؿ ىحه الشتائج تػصمشا الى معخفة أف 
السديمة عمى مؤسدة بخيج الجدائخ ب خجميغ في السؤسدة الخجماتية في تحديغ الاداء السدت

 ليا تأثيخ إجابي حدب تحميل الفخضيات السػضػعة.
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 خاتسة

يتزح مغ خلاؿ ىحه الجراسة في جانبييا الشطخؼ كالسيجاني إف مغ أىع عػامل نجاح     
لعشرخ البذخؼ، الحؼ يعتبخ العشرخ الاساسي في السؤسدات السعاصخة ىػ إىتساميا با

عسمية التشسية الاقترادية كالاجتساعية كالسحػر الخئيدي في مػاجية تحجيات العرخ 
كمتغيخاتو الستلاحقة كمػاكبة التصػرات الستدارعة في مختمف السجالات، فبقاء السؤسدات ك 

ستسخار جمب كاستقصاب العامميغ استسخارىا مخىػف بيحا العشرخ، كلكغ لا يكفي لمبقاء ك الا
 .اكفاء بل يجب الاىتساـ بيع كتحديغ مدتػاىع عغ شخيق التكػيغ

فالتكػيغ أصبح اليػـ يدتحػذ عمى قجر كبيخ مغ الاىسية مغ خلاؿ تصػيخ كتشسية     
معارؼ العامميغ كاتجاىاتيع كبالتالي التحديغ في أداء أعساليع بكل كفاءة كمياراتيع كقجراتيع 

ييخ في سمػكياتيسػ اتجاىاتيع ك بالتالي التحديغ في اداء اعساليع بكل كفاءة كفاعمية كالتغ
مسا يشعكذ بالايجاب عمى أداء السؤسدة ككل كضساف بقائيا كاستسخارىا ، فمع يعج مفيػما 

عمى تشطيع الجكرات التكػيشية التقميجية بل أصبح خيارا في مشطػمة إستثسار  تقميجيا يقترخ
 .ارد البذخيةكتشسية السػ 

كقج تبيغ مغ خلاؿ الجراسة السيجانية أف التكػيغ لو دكر كبيخ في تحديغ أداء العامميغ     
 الشتائج ببعس الخخكج يسكششا مغ خلاؿ إمتلاكيع الخبخة كتصػيخ أساليبيع في العسل، كعميو

 .السػضػع بيحا مباشخة ليا علاقة التي كالتػصيات
 اولا: نتائج الجراسة:

 لاؿ ىحه السحكخة يسكششي أف أستخمز بعس الشتائج ألخريا كسا يميمغ خ    

اليجؼ مغ كراء التكػيغ ىػ ىجؼ عاـ، كىػ تشسية معمػمات الأفخاد كتصػيخ مياراىتع  -1
كقجراىتع كتغييخ سمػكيع كتعجيل اتجاىاىتع كيربح ىحا اليجؼ كسيمة ليجؼ آخخ 
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يا، الأمخ الحؼ يشعكذ إذا تحقق كىػ رفع كفاءىتع كزيادة فعالية الأدكار التي يمعبػن
 .لجسيع الأفخاد كالعامميغ عمى مداعجة السؤسدة عمى رفع كفاءتيا كزيادة إنتاجيتيا

يجب أف تترف مشطػمة التكػيغ بعجة خرائز أىسيا البداشة، السخكنة، الثقة،  -2
 .الاقتراد كالإقشاع كالقبػؿ

لكشو بػجو عاـ كاضح في  ربسا اختمف مفيػـ التكػيغ عشج الفئات السختمفة مغ الشاس -3
أذىاف السعشييغ، كلحلظ أسباب كثيخة أىسيا انتذار التكػيغ كشسػلو لأعجاد متدايجة مغ 
العامميغ ككجػد إدارات مخررة لو، ككثافة الجيػد التي تبحليا السعاىج كالييئات 

 السخترة لشذخ الػعي التكػيشي.
كتشتقي ما يجب انتقاؤه كتأخح  ىشاؾ مبادغ عامة لمتعمع يجب أف تتعخؼ عمييا الإدارة -4

السلائع كتصبقو في الطخكؼ السشاسبة، كذلظ أمخ تقتزيو الصبيعة الحجيثة لمتكػيغ 
 كالتي تتسيد بالحخكة كالتغيخ.

يجب أف يبشى تخصيط التكػيغ عمى أساس سميع كعمسي قػامو تحجيج الاحتياجات   -5
ك اتجاىات معيشة يخاد التكػيشية كالتي تتمخز في معمػمات أك ميارات أك قجرات أ

 تشسيتيا في أفخاد معيشيغ أك مذكلات كاقعية أك محتسمة بيا لسػاجيتيا كعلاجيا.
لابج مغ التشبيو إلى أف السذكلات التي يتع تحجيجىا قج لا تعالج جسيعا عغ شخيق  -6

التكػيغ فقج يسكغ مػاجية بعزيا بدياسات كأساليب أخخػ إنتاجية أك تشطيسية أك 
 .فشية

 .خؽ  تحجيج احتياجات التكػيشية حدب السدتػػ الادارؼ السصمػب تكػيشوتختمف ش -7
 السلائسة التكػيشية لمبخامج ىشاؾ أسذ يقتخحيا السكػنػف لاختيار الستكػنيغ السلائسيغ  -8

 بسػضػع السعخفة مغ أدنى حج أك الخبخة مغ معيغ تحجيج مدتػػ  الأسذ ىحه كأىع
 الػضيفة مع التكػيغ كاتفاؽ مػضػع السؤىلات مغ أدنى مدتػػ  كتحجيج البخنامج
 .لمستكػف  السدتقبمية أك الحالية
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 ثانيا: اقتخاحات وتؾصيات الجراسة

 مسكغ التػصيات بعس لرياغة كافية أراىا التي الشتائج مغ لسجسػعة استعخاضي بعج    
 .بعس الشقائز تجشب في تداىع أف

 الأىسية مغ كبيخ جانب مىع تعبخ السختمفة، السشطسات في التكػيغ أىجاؼ دراسة إف -1
للإدارات  الفخعية كالأىجاؼ لمسشطسة الكمية الأىجاؼ ذلظ بجراسة يقتخف  أف كيجب

 إلى تدتشج التي الأىجاؼ بيغ مجػ التػافق عمى التعخؼ يسكغ حتى كذلظ كالأقداـ
 .العسل لخجمة أىجاؼ التكػيغ يقجميا التي السداعجة كمجػ العسل كأىجاؼ التكػيغ

 التكػيغ اتجاه السختمفة السؤسدات في العميا الإدارة نطخ كجيات عمى التعخؼ يجب -2
 العميا الإدارة كتخكيب بيا السحيصة كالبيئة السؤسدة نذاط الػجيات بصبيعة ىحه كربط

 .الثقافي كالتكػيغ
 تحجيج في الإدارة عمييا تختكد التي الأسذ عمى نتعخؼ أف يسكغ الأىسية مغ -3

 التي كالسعاييخ الاحتياجات ىحه تقخيخ في تتبعيا ؼ التيكالصخ  التكػيشية احتياجاتيا
 .مغ السذكلات كغيخىا التكػيشية السذكلات بيغ لمتفخقة تدتخجميا

 أنػاعيا كاختلاؼ السشطسات في الستخرريغ تػفخ مجػ عمى التعخؼ يجب كحلظ -4
 .السختمفة مخاحمو في التكػيغ إنجاز في ىؤلاء التي يبحليا كالسجيػدات كأنذصتيا

 عمى تصخأ التي كإندانية كتشطيسية فشية السختمفة التغيخات بحث أيزا السيع مغك  -5
 التغيخات ىحه لسػاجية لعاممييا الإدارة تعجىا التي بخامج التكػيغ كدراسة السشطسات

 .فعاليتو كزيادة التغيخ عسمية في تدييل البخامج ىحه تتخكو الحؼ الأثخ عمى كالتعخؼ
 السختمفة التكػيغ بخامج في تدتخجـ التي التكػيشية الػسائل دراسة السفيج مغ يكػف  كقج -6

 السعمػمات تقل تدييل حيث مغ التكػيغ عسمية في تمعبو الجكر الحؼ عمى كالتعخؼ
 .القبػؿ حيث كمغ كالحكخ كالاستيعاب عمى الفيع كمداعجتيع الستكػنيغ انتباه كجحب
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 التكػيغ تخصيط يعسميت بيغ التشديق مجػ عمى التعخؼ أيزا الأىسية مغ إف -7
 الػضيفتيغ. ىاتيغ الستبادؿ بيغ التأثيخ كدرجة كتقػيسو

 ثالثا: افاق الجراسة
مغ خلاؿ دراستشا لسػضػع " أىسية التكػيغ في تحديغ الاداء السدتخجميغ في 

 :السؤسدات الخجماتية "، تبادر إليشا عجة إشكاليات نقجميا لتكػف بحػث في السدتقبل
 يغ الاداء السدتخجميغ.مداىسة التكػيغ في تحد -
 .دكر التكػيغ في تحديغ الخجمات في السؤسدات الخجماتية 
 .مجػ مداىسة السدتخجميغ في زيادة انتاجية السؤسدات الخجماتية بفزل التكػيغ 
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 : استبيان10السمحق رقؼ 

 استبيان

، خجماتيةال السؤسدة فياىسية التكػيغ في تحديغ الاداء السدتخجميغ   ييجؼ ىحا البحث إلى دراسة   
لحا نخجػ مغ سيادتكع التكخـ بالإجابة عمى  الأسئمة السػجػدة أدناه كسا نتعيج بأف معمػمات ىحه الاستسارة 

كلكع مشا جديل الذكخ ك ،  مػضػعيةلغ تدتخجـ إلا لأغخاض البحث العمسي لحا نخجػ الإجابة بكل 
 .الامتشاف

                                    .أماـ الخانة السخررة للإجابة)×( الخجاء كضع علامة          

 :الذخرية البيانات : السحــؾر الأول

  انثى                   ذكخ    الجشذ: -10

      سشة   60-40مغ    سشة          30-40   سشة30  أقػل مػغ الدؽ: -16
     :السدتؾي التعميسي-10

 أخخػ تحكخ .........................     دراسات عميا    جامعػػػػػػػي        ثانػػػػؼ   

 الخبخة السيشية:  -04

        ةسش10اكبخ مغ                 سشػات10إلى 5 مغ                  سشػات 5أقل مغ 

 سحؾر الثاني: حؾل عسمية التكؾيؽال

 كيف تؼ اختيارك في السؤسدة؟ -16

عمى اساس الجمج كاعادة التختيب في       عمى اساس الذيادة         عمى اساس الاختبار   
   السشرب 

       عمى اساس التعيغ السباشخ  

 ؟ بيا تعيشكؼ تؼ التي الذيادة ىي ما -12
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      السيشي      التكػيغ شيادة أساس عمى             جامعية     شيادة أساس عمى

            ثانػؼ     اك جامعي السدتػػ  أساس عمى

            لا            نعؼ تكؾيؽ؟         لعسمية خزعت ىل-14

 ؟ تمقيتو الحؼ التكػيغ نػع ىػ ما بشعع إجابة حالة في

 كزيادة السدتػػ  تحديغ تكػيغ     خؼ تحزي تكػيغ        التخقية   قبل تكػيغ
  السعارؼ  

 تمقيتيا؟ التي التكػيغ عسمية تست أيغ-16

   الػشغ   خارج             السؤسدة خارج        السؤسدة داخل

        نعع   اللازمة؟   كالسيارات السعارؼ لاكتداب كافية كانت التكػيغ مجة ىل-16
     لا

 ؟ لساذا '' لا '' الإجابة حالة في

 خبخة نقز   التكػيغ  ضخكؼ ملاءمة عجـ   التكػيشي   البخنامج كضػح عجـ
 السكػنيغ 

 مجػ ملائسة بخامج التكػيغ لسشرب الحؼ تذغمو  
 ...........................................أخخػ 

 . فيؽالسؾع أداء تحديؽ في التكؾيؽ عسمية إنجاح في السكؾن  دور :الثالث السحؾر

  ؟ مكػنيغ شخؼ مغ التكػيغ عسمية تتع ىل-10

 السؤسدة    خارج مغ          السؤسدة     داخل مغ
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  ؟ التكػيشية العسمية أىجاؼ تحقيق متابعة عمى السدؤكلػف  أنفديع ىع السكػنيغ ىل-11

  لا                        نعع     

    لا           نعع ؟     التكػيشية كرةالج أىجاؼ تحقيق عمى قادريغ السكػنيغ ىل -12
 

 ...............................؟  ................. لساذا لا بػػػػػ  الإجابة حالة في

    لا           ؟  نعع كحلظ ليكػف  اللازمة كالسيدات الخرائز مكػنظ في تخػ  ىل-13
 

 .....................................؟  ........... لساذا لا بػػػػػ  الإجابة حالة في

  ؟ التكػيغ محتػػ بخامج كعخض تقجيع في السفتػح الشقاش أسمػب السكػف  يتبع ىل-14

     لا                                                 نعع 

     لا           نعع     ؟ لمستكػنيغ الفخدية الفخكؽ  يخاعي السكػف  ىل-15

 .السؾعفيؽ أداء تحديؽ في الخجمة أثشاء التكؾيؽ الخابع: دور بخامج  السحؾر

        نعع ججيجة؟ ميارات إكدابكع أجل مغ حجيثة تكػيغ بخامج  السؤسدة تػفخ ىل-16
     لا

     لا           نعع لكع؟     السقجمة التكػيغ بخامج في تشػع ىشاؾ ىل -17

 ...............................؟  ................. الساذ لا بػػػػػ  الإجابة حالة في

 حجاثة حيث مغ ملائسة كانت التكػيشية العسمية في السبخمجة السػاضيع ىل -18
  السعمػمات؟

     لا                                 نعع  
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 ...............................؟  ................. لساذا لا بػػػػػ  الإجابة حالة في

           نعع ؟     ؟ ججيجة ميارات كإكداب تحديغ في التكػيشية البخامج تداىع ىل-19
     لا

    لا           نعع ؟؟     السصمػبة التكػيغ احتياجات تمبي التكػيشية البخامج ىل-20
 
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36 répétitions هل خضعت لتكوٌن؟ نعم 

90 Pourcentage 

04 répétitions لا 

10 Pourcentage 

40 répétitions المجموع 

100 Pourcentage 

27 répétitions فً حالة الإجابة  تكوٌن قبل الترقٌة

بنعم ماهو نوع 

التكوٌن الذي 

 ؟ تلقٌته

 

75 Pourcentage 

5  répétitions تكوٌن تحضٌري 

13.89  Pourcentage 

4 répétitions تكوٌن تحسٌن المستوى وزٌادة المعارف 

11.11  Pourcentage 

36 répétitions total  

22 répétitions كٌف تم اختٌارك فً  ختبار على أساس الا

 Pourcentage 55 المؤسسة ؟

8 répétitions   على أساس الشهادة 

20 Pourcentage 

10 répétitions على أساس الدمج وإعادة الترتٌب فً المنصب 

25 Pourcentage 

00 répétitions   على أساس التعٌٌن المباشر 

00 Pourcentage 

40 Répétitions total 

100 Pourcentage 

23 répétitions  ماهً الشهادة التً  على أساس شهادة جامعٌة

 Pourcentage 57.5 تم تعٌٌنكم بها؟؟

9 répétitions  ًعلى أساس شهادة التكوٌن المهن 

22.5 Pourcentage 

8 répétitions على أساس مستوى جامعً أو ثانوي 

20 Pourcentage 

40 Répétitions total 

100 Pourcentage 
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100 Pourcentage 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

31 répétitions أٌن تمت عملٌة  داخل المؤسسة

التكوٌن التً 

 ها؟؟؟تلقٌت
77.5 Pourcentage 

9 répétitions  خارج المؤسسة 

22.5 Pourcentage 

00 répétitions  خارج الوطن 

00 Pourcentage 

40 Répétitions Total 

100 Pourcentage 

29 répétitions هل مدة التكوٌن كانت  نعم

كافٌة لاكتساب المعارف 

 والمهارات اللازمة 
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Kolmogorov 

 Z   Z   Sigg   // المحور

 5.50 5.100 50 المحور الأول

 5.50 5.1.0 50 المحور الثانً

 5.50 5.1.0 50 المحور الثالث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

72.5 Pourcentage 

11 répétitions لا 

27.5 Pourcentage 

40 répétitions المجموع 

100 Pourcentage 

4 répétitions فً حالة الإجابة  نقص خبرة المكونٌن

 بلا لماذا

 
36.36 Pourcentage 

5  répétitions عدم ملائمة ظروف التكوٌن 

45.45 Pourcentage 

2 répétitions ئة برنام  االتكوٌن والمنصب الذي مدى ملا

 Pourcentage 18.18 أشغله

11 répétitions total  

100 Pourcentage 
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 اوراق الشداىة العمسية: 10السمحق رقؼ
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 : ورقة طمب التخبص السيجاني10رقؼ السمحق  

 



 

 

 السمخص

 بالسؤسدة، السدتخجميغ أداء تحديغ في التكػيغ عسمية أثخ معخفة إلى الجراسة ىحه تيجؼ   
 قسشا فقج الأساس ىحا كعمى الغخض، ليحا السؤسدة تتبعيا التي الآليات أىع أحج التكػيغ باعتبار
 اعتسجنا كساالاترالات الجدائخ بػلاية السديمة،  السؤسدة أفخاد مغ عيشة عمى ميجانية دراسة بإجخاء

 الإشكالية عمى للإجابة الحالة دراسة مشيج ك التحميمي الػصفي السشيج عمى الجراسة هحى في
 .الفخضيات صحة مغ كالتأكج
 السؤسدة تدتخجميا فعالة كسيمة تعج كػيغالت عسمية أف إلى تػصمشا لمشتائج تحميمشا خلاؿ كمغ     
 عسمية كل بعج ممسػسة نتائج مغ ليا قجراتيع مغ الخفع ك مدتخجمييا أداء مدتػػ  مغ لمخفع

 .السؤسدة إنتاجية لديادة الأساسية السعاييخ احج كحلظ التكػيغ عسمية تعتبخ ك تكػيشية،
 الكمسات السفتاحية 

 .الجدائخ بخيج ، السؤسدات الخجماتية، تخجميغتحديغ اداء السد التكػيغ، عسمية     
Abstract 

This study aims to know the impact of the training process in improving the 

performance of users in the institution, considering the formation as one of the most 

important mechanisms followed by the institution for this purpose, and on this basis 

we conducted a field study on a sample of members of the institution communication 

Algeria in the state of Masila, and we also relied in this study on the analytical 

descriptive approach and the method of studying the case to answer the problem and 

confirm the validity of the hypotheses.  

     Through our analysis of the results, we have concluded that the training process is 

an effective means used by the organization to increase the performance of its users 

and increase their capabilities from tangible results after each formative process, and 

the training process is also one of the basic criteria for increasing the productivity of 

the organization. 

Key words 

Training process, improving the performance of users, service institutions, Algeria's 

communications. 


