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ا أ ر ا  ا رف ا ا  أداء ا    ا ا
  

ر  دأ     ز   أ  

:  

رف  ا  أداء ا ف  أ  ا ا را إ ا  ا
را   و ا اف ا ، و أ ا ر ا  ا ز ا  و

: را إ ا ا ، و ا را     ا

،  أن  .1 ن  ا  د ا ا را  ى إدراك  ا
ء  أ رف   ى أداء ا

ا  أداء  .2 د أ  ذو د إ  ا ا و
را رف  ا  ا

ه  و ا   م ا ا ورة  ا ا   را  ا
ر وا     ا    ا وا ل ا م  رف، وا ا

  أدا

: ا ت ا داء ا ا ، ا ا  ا ا
Abstract: 

The study aimed at analyzing the effect of internal marketing on  
organizational performance at commercial banks operating in Algeria, 
and to achieve the above goals a questionnaire was designed and       
distributed to the sample. The study reached a set of findings: 

1. The perceptions of the respondents to the internal marketing and 
organizational performance level were medium. 

2. There was a major effect with statistical significant of           
internal marketing on organizational performance of the banks. 

The study has recommended of the necessity of creating a healthy 
climate to enable banks apply the concept of internal     marketing on it, 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  ذ ا ا   ة - 1955وت أ 20  - أ
   راه    ة -  1955أوت  20  – د
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and take care to internal communication, training and motivation because 
of its strong effect on organizational      performance. 

Keywords: internal marketing, organizational performance 

:  

دت    ل وأ ت   ا ة أ ات  ت و ا 
ل   رة   أ ا ،  و    دة وا  وز

ي أدى إ  ة ، ا ا و ك ا  ا ا وا   
ء ا  رة أ  ا ا  أ أ و و  ا وذا 

؛   ا 

دارة   ة   وا   ا ت ا ا ن أ  أ ا و
ة    ا و ردا ا ره  ي، وا م ا  ا ا
را     إذا  ت، وا ءة ا دا أ  و  و
ر  إدار  ا و وا ذ  ق وا   ة ا ه ا أرادت 

ات؛ ه ا   ة   

ي و ز ا ا   ا ا  ا م و ا ا
ا  را  را و ض   ت  دارة ا  ا ر ا  ا
اف  ة  ز و أ ت  ء  ت و در   أ ا
ة ا   ا ا ،    ا ا ت و  ا

ت ا حا م و ا و   ا    إ ا

رف  ا  أداء ا س أ  ا ا را  ه ا ءت  و
ا و  د ا ا ل درا أ ، وذ   ا ر ا  ا ا

رف ه ا   أ  أداء 
: را    ا

:    ءا     ؤل ا ح ا را  ه ا ءت 
ؤل  ؟ و   ا ا ر ا  رف ا ا  أداء ا ا ا

  :ا ا ا  

ا وأداء  .1 د ا ا ى أ ل  را  رات  ا  
ر ا  رف ا ؟ ا ا  ا
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؟ وأي ا د ه   ا ر  ا   ا ا رف ا أداء ا

؟ ا  ا  ا
ى إ  .3 رف  وق ذات د إ  أداء ا و  

، ا ا ا (ا ى ا ، ا ة ا ، ا ى ا ، ا
را )  ا ع ا ، و   ا

: را اف ا   أ
: ط ا را  ا اف ا    أ

ت ا  .1 ل    را  رات  ا ف   ا
را رف  ا ا وأداء ا  ا

د .2 ت أداء   ا ا  ا   ا ا
(  ،  ، را ( رف  ا   ا

رف  .3 )  أداء ا د  ا (ا  ودرا أ ا ا
را    ا

4.  ، ر ، ا ا (ا د ا ا ى    أ  
) وا ، ا ، ا ا ل ا د  ا ه ا ف  أي   

را رف  ا ا  أداء ا  ا 
ى إ  .5 رف  وق ذات د إ  أداء ا ا  ا

را ا وا  ا ا ا  ا
ى  .6 ت ا   ت وا ا ص   ا ا

رف  أداء ا
را       :  أ ا

ا     ي  ور ا ا  ع ا  را   ا  أ ا
ع ا  ى  ع   ا   أ  ا ا ا
رز   أداء  ت ا ودوره ا ت و  ا ل ا ا   ا

ت   و  ا

) ا     و   (  ا را ا ه ا   
ا  أن  رف ا ا  أداء ا   أ  ا ا
ات   ا و  ا وا ت ا ر  ا ا را ا

، ا ا  ول أي درا أ ا دة ا ن، و  ، ور ا
رف ا  أداء ا   ا
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: را   ت ا

: و ى د ( ا ا ا  α  ا ذو د إ  
ا 0.05) ≤ ر ا  ا رف ا ا  أداء ا    ا ا

:ا ا رف   ا وق ذات د إ  أداء ا   
ى  ، ا ة ا ، ا ى ا ، ا ، ا ا ا (ا ى إ ا

( ع ا ، و   ا
: ا ت ا   ا

: ا ت  و  ا ا     إ و 
دوات ا ل  وا ام ا ل ا   ا وا   

را و و  ا   ا  ا و و أدا و
ة  ا  د  ي  ا   ا ت ا ا وا –ا

) و    1-  ، ا ا ل ا ، ا ، ا ر ، ا ر (ا ا
ت ا  م و ا  ا  أد م    ا ا د 

  ا ا وا

: و  ا م   ت ا  ا اءات أو ا و  ا
ادر ا ز ا  ز  ا  أ  ا ا    ا

: ر داء  ا ز  ت ا رات وا رف وا و ا   
ت  ت وا ، وأ إذا  ا  ا ا و إ 

ا ة و أ ح ا   2و    

: دارة   ا د  ا م  ا ع أو  ك ا   ا
م     3 ب  ك ا

: ا ل ا ارات و   ا اف وا و  
دات  ز ا و  و ا ، و   4ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
و   1 ، ا ا ا ي، ا ا  ا ا د    ا ا 

 ، و2015رس  24- 23وا ا   7، ص- ، ا
ردن، ط  2 ة، ا ، دار ا ارد ا ا و ا دارة ا ، ا ، 2009، 1  ا

  97ص
ا  3 د ا ا  ا ا اءات ا ا ون، وا  ا : ر  وا

د   ، د،  ا اك     350، ص 2014، 14درا   
ل  4 ، ا ا ة  ح  دوره و ا    ا ا  درا :  ا ا إ
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: ص  ا دة    ا ل ز ا   ارات  ذ 
ار ذ ا   1ى ا  ا

: داء ا ارد  و   ا ل  رة ا  ا  
آة ا  و  داء  دا  ا  و ا  ، ا  أ

، و ا ا ا ه، و ا   اف ا  ي  أ  ا
ا ر   أ ى  ح أو  ا و داء       2ن ا

: ت ا را   ا

ن    س أ  Isil Turkoz & Ayse Akyol  ،2008(3(م ا
ر م  و ا دق   ا  أداء ا ن ا ا ا إ 

د إ  أداء  ي  ز ر ا  ر ا وا ا  ا ا
د      ن  ن  ت ا   ا وأ   ا

ا  م ا ا   و 

   )George   وProkopis  ،2009(4 ا   درا  أ
رة ا ( داء ا   ا  ا د supermarket chainsا ) إ و

داء ا و ا   ا    ا أ ذو د   ا
،  ا  ن ا    إ  أدا ا و ا وأو ا

ت  ا ع    ا ل: ا  ا   
ن   دار ا  ت ا ة ا   ا ؛  ا  و
ءة  ق ا و ل  ا  ؛  ا ا ء ا ر  ا و

، ت ا م  ؛ ا م  ا و   ؛ و را و وا
    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

م ا  ل دة ا   ت   ج    ة   ،  ا
 ، ا     64، ص2012/2013، 3 ا

رد    1 ، ا ا دة ا  ا ا ون،   ا وا  ا وا
ل، ا  د5إدارة ا         27،   ص2009، 1، ا

ه   ا 2 ر و ، ا ا : درا    ز د داء  ا ا
دة ا   ت   ج    ة  ات،  ي ا  ا  ا ا

 ، ا ،  ا   75، ص2012م ا
3 Isil Turkoz & Ayse Akyol, Internal Marketing and Hotel Performance, Anato-
lia: An International Journal of Tourism and Hospitality Research, 2008, 19:1, 
149-154. 
4 George Panigyrakis & Prokopis Theodoridis, Internal marketing impact on 
business performance in a retail context, International Journal of Retail & Distri-
bution Management, V37, N7, 2009, pp. 600-628 
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" دا ا   " ا   ا  دا

إ ا  أ  2012Ziad Alkalha & all, (1( و  درا 
ردن و   ك ا  ا داء ا  ارد ا  ا ت ا

را إ ن ا ا داء ا و  ارد ا  ا ت ا د أ   و
ه ا  ار، إ أن  ذ ا ر ا  ا ت  ا   ا ا 
را أن   ت ا ك  أ ه ا ف  ة  وا    

ن  ا ا  ر وا  ة ا ك أ  ء ا ت ر إ  ا
ن  ن ا إ  ، و أر ا ة  ا  ر و  ا ا

ا أو ا ا   ا

رت درا  ون، (Khansa Zaman أ ا  )2012وا إ أن 
ت  ا     أداء ا ع ا   ا ا  ا

ا  أ    ا ا ا ل  ا   ا ا ء ا إ ان ا
،  إ  ل   أداء ا ر ا ، وأو أن ا  أداء ا

ن   أ ة  ا   ا ا ت ا ر  ا
ر  راء   ت     ا رت أن  ا ا  وأ

ت ي   ا   ا ا

ت درا    Shwu-Ing Wu،2014(2 و   Jui-Ho Chen(وأ
ت ا   ا  ا ا  وا ا ا  ا

م   و ا

 Ahmed Ghoniem and Nahla El-Tabie ،2014(3(و درا 
ر   ك ا داء ا  ء ا وا ، و ا ل ا  ا ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Ziad Alkalha & all, Investigating the Effects of Human Resource Policies on 
Organizational Performance: An Empirical Study on Commercial Banks Operat-
ing in Jordan, European Journal Of Economics, Finance And Administrative 
Sciences , Issue 51 ,2012.  
2 Jui-Ho Chen & Shwu-Ing Wu: The impact of customer relationship manage-
ment and internal marketing on business performance: a comparison of lodging 
industries, Total Quality Management & Business Excellence, 2014. 
3 Ahmed Ghoniem and Nahla El-Tabie, Effect of Internal Marketing Adoption 
on the Performance of the Commercial Banks in Egypt, World Journal of Social 
Sciences, V4. N3. 2014 Issue. Pp. 97 -116 
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د  ل ا م أ  أداء ا   ن  ا  أو ا
ظ  ب وا ا  ا ا ا رإ    ا

ون،   Opoku(و درا  ر  1)2014وآ رف ا إ أن أداء ا
رف أن  ه ا ، وأ    ر      أ ا ا

ز أداء ا ا        أ ا ا
را ع ا ا   : ا

م   ر     ت ا  ا ا   ا
ر  ت   أن   ه ا ا و ا  أن   ا ا
ف  دة ا ا   د  أن  زة، إ أن ا ل   

ت ا ت  ا   ام ا  ا د ا م و ا   ن و
ن  ا إ  أن   ف ا ا  رات   و
)   دا    ت     و ( ا

زة  ت     2  
ده: ا وأ   ا ا

ا  ا   ت ا ا  و ا م   أد ا  ا
ن  م، إ أ  ا ا ا ا إ   ث ا و ا  أن ا  ا
ا و  ل  ا د  ن   ع  ون إ ا   ا

ت ا ا ك ا  و  ، ر ذ و     ا 
ن    ا

   kotler در ، و ا ا ر  أ   و
د  ا   ء   و  أن   ا   ا وا

ء أن ا ذ ن ا ف ا دارة ا و ، و ا  دئ ا ا
ن  ا     - أو  ا أ- ا  ا  أن 

ن   زة  أن  ل أن    رج ا   ا ا 
اد      3ا  ا

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Opoku, & All, an empirical study of the effect of internal marketing orienta-
tion on firm performance: the case of commercial banks in Ghana,2014 
2 Abeer Attia & Nashwa Attallah, The Role Of Internal Marketing In Improving 
The Performance Of Travel Agencies With Application On Egypt, 2nd Ahtmm 
Conference Proceedings, Corfu, Greece, 2012. 
3 Kotler & Keller, Marketing Management, 14th Edition, Prentice Hall,2012,   
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ر س  ارد ا   أ دارة ا ف      
ع ا  1ا م  ا ا   أ   إدار 

ر ا وا م   ا ا م ا  2 ا ور  و
ق  ا ا ا  و  ق ا ن ا ة أن ا  ل  ا  ا

ج ا  ( ا ، و و  أ   (  ، إ إ
ل اف ا وا ا ف   ا ق       ا ا

ر ق ا ح  ا ،   3 ا ت ا و إ  وراء ا
ن ا  ا  ق ا رة وا  ا إ ن ا ا ا  ، و ر 

ر  زد ورة ا ا   أ   ا   circle of reciprocityا
ن   ،  و   و  4  

دارة  Josephوو  ، و ا ، ا  ، ا   ا ا
ام  ا ارد ا  أ ا ا ا  دارة ا  و

ى  5ت ا   ا ) أن2008(  و اد  
ا ع إدار    ا ا  ا أو وع  ا  وا إ ا

رج،  ا ذا ا    دا   ا ا إ   و
دارة اءات م أن ا ر ت  ا ذ ا ،  وا ا
اء ر و زم ا ا و ، ا ت ا ، ا   إ إ ا

ارات   د ذ ا دار ا ، ا ء     و وا أ

    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
New Jersey, P21. 
1 Norizan M. Saad & All, Internal Marketing: Using Marketing-Like Approaches 
To Build Business Competencies And Improve Performance In Large Malaysian 
Corporations, Asian Academy Of Management Journal, V 7, N2, 2002,P29 
2 Norizan M. Saad & All, op cit,P30 
3 Papasolomou-Doukakis, Internal Marketing: A Means For Creating A Sales Or 
Marketing Orientation? The Case Of Uk Retail Banks, Journal Of Marketing 
Communications, V 8, 2002, P87 
4Ahmed & Rafiq, Commentary Internal Marketing Issues And Challenges, Eau-
ropean Journal Of Marketing, V37,N9,2003, P1182 
5Shueh_ Chin Ting, The Effect Of Internal Marketing On Organizational 
Commitment: Job Involvement And Job Satisfaction As Mediators, Educational 
Administration Quarterly, V 47, N2, 2011, P 354. 
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ء  ا ى دة  ا ا ن ا     1. أ

ى  د   و ر   أ ا  ذج ا ا ال  أ  
ا  ول  ن  ص،   م  ا ا   ي  و   

ع  ا ا  ا ا ت ا    را ا،  أن ا وداً   زال 
م ا  ة ا   ودة  وا   ا ن  د  ل  ا
،  أن ا  ا  ا   ا ا ر ا ا وا ا

ي وا ل ا  زال   ا ا دار ا   ر ا
ب  ا  ، و ب دور ا  ا ، و ا و ، وا ا ا
ا  و ا  ا وا ا  ا ا و   ا

س ا فٍ  ا  أ ل  ت ا    اوا   2 ا
: داء ا   م ا

ام  رة ا  ا داء ا   و ر ا ت   ر
 ، اف ا  زات    ا ارد ا  ا ل  ا

ء  ة  ا    أ  أو Alukoو   3  
رة ا  ، وا    ى   ا اف إ  م وا ، ا ا
ك،  ث ا ب ا ا ا ف أ ت ا   ء ا ر

  4ا وا

ا را إ ا ا   داء ا و س ا ك     أن 
داء    س ا ري  د   و م و د إ   أو  آ 

ن ا أ  5ا ن أن ا ا  أوا ا ر ا  أ
  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ا   1 ر ا  و اد إ ا ا س   ، ا    ا
ل رد (درا ا ا ا د  ا ك  ا ر ا ردن)، ا  ا  ردا ا

ل، إدارة  ّ ،  2008ا د4 ا   400، ص4 ، ا
، ط  2 دار ، ا ا  ا م إداري   : ، ا  2 ،2009 ،

  102ص
3 Hashem Jenatabad, An Overview Of Organizational Performance Index: 
Definitions And Measurements, E-Copy Available At: 
Http://Ssrn.Com/Abstract=2599439  
4 Mohammed Ibrahim, Investigating The Use Of The Four Perspectives Of 
Balances Score Card (Bsc) As A Technique For Assessing Performance By 

Nigerian Banks,Journal Of Accounting And Taxation, V 7 (4), 2015, P63 
5 Ziad Alkalha & all, Investigating the Effects of Human Resource Policies on 
Organizational Performance: An Empirical Study on Commercial Banks Operat-  
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داء ا   ن دور  ا وا  داء ا و أ ات   
أت  ا ات ا  رات  إ ا ، وا ة ا ، و دورة 

ج ت ا ي  1  داء ا ا س ا وث      وا  وأ
ت     إ    ا ا و ا   ا

م  ت و   ا أن  اف وا ة ا س وا أو  
ت  اف و از  أ ل  و ع  ا    ا

ا  2ا ن أ  أ س  أدا    ج  ت 
ة، رات ا ر وا ،  أ  ا وا  ا و  ا

ت ا ر س  3ة ا ازن  أ   داء ا س ا و  
داء ا   4ا

داء ا ا وا   ا ا

داء ا  غ ا ا     ا  ا ان ا ا
ي  ا ور ا ل  ا ه   ا و  ن ا   ر ا

رات وا وا  رات وا ن ا ن أن  ا  ا   ا
ت ا   اف  5ا  أ  ا ا و و  ا

ام  ا   ا  ا  أ   وا  ا ا
    ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ing in Jordan, European Journal Of Economics, Finance And Administrative 
Sciences , Issue 51 ,2012. 
1 Ahmed B & Abdel-Maksoud, Non-Financial Performance Measurement And 
Management Practices In Manufacturing Firms: A Comparative International 
Analysis, Studies In Managerial & Financial Accounting, 1st Ed, Jai Press, UK 
2007 
2 Esther W. Kairu, Effects Of Balanced Scorecard On Performance Of Firms In 
The Service Sector, European Journal Of Business &  Management, V5, N.9, 
2013,P81 
3 Ben K. Agyei-Mensah, The Impact Of Contingent Factors On Performance 
Measures In The Rural Banks Of Ashanti Region Of Ghana  International Jour-
nal Of Academic Research In Business And Social Sciences, V2,N8, 2012,P79. 

4   ، ت أ ،  درا ع ا دارة ا  ا ازن و داء ا س ا  ،   ا
د   236، ص2011، د 5ا

5 Naghi Remus Ionuţ & All, Organizational Consequences Of Internal Market-
ing,0 “Ovidius” University Annals, Economic Sciences Series Volume Xv, Issue 1 
/2015, P562. 
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دة وا   و  ، ا    1ر  ا
ءة ا دة  و ل:   ت ا و •    ا

ت دا ت و  ه ا ا •  إ ا ا وا 
ت   ا ؛ أن ا  ا ت • ت ا و أن ا

؛ ت ا ت ا   ، ، إ   ا م  • ا  وا
ت داء ا ر ا    2 ا   أ ر ا  ا

: را   ا ا 
: ة ا وا را  وو   ا

را ة ا   ا ؛ أ و ا ر ا  ا رف ا   ا
رف،  ه ا ت  ء ا  راء ورؤ اب ا راء و وا   
ات  ة ا  ا ا ار  ا   ت و و ا

ا وأداء ا ات ا ا را (   رف)ا

: را ر ا     ا رف ا را   ا   ا
ه  رف ا   وع ا ت    ز ا ة،   

، و ا  را 59ا   70ا   ا  

: را د  ا ا  ا را أ  ا  ا  ا 
، وذ   ا ا  ا ر ا  رف ا ا  أداء ا ا
اء  ي،  إ إ ر ا ء ا ا  ث ا وا ع  ا وا

ا   ا ت ا ل  ا ا    ز     ا
ق ا ا ام ا را و     ا

: ت   أ ا ا را و ت ا ؤ   
: ام ا ا ا ت   ا   ا

ء ا .1 :   (Descriptive Statistics) أ ا
ر  ا ت ا ا ارات وا ، ا ت، ا ا ام ا

ت  س  دا   ت ا ا ا ت ا و   ا
:  ا 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Caldwell, C., Licona, B., & Floyd, L. A. (2015). Internal Marketing To Achieve 
Competitive Advantage. International Business And Management, 1 0 ( 1 ) , P5.  
2 Logaj   & TrnavˇCeviˇC, Internal Marketing And Schools: The Slovenian Case 
Study, Managing Global Transitions International Research Journal, Volume 4 · 
Number 1 · Spring 2006,P84 · Issn 1581-6311 
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)1-2 49 ) ،( ى   /2 5-3 49 ) ،( ى   /3 5-5 
( ى   /  

خ أ .2 و ر  ت أداة  (Cronbach’s Alpha) إ    :
د   ل ا د  ) و ا ا را س (إ ا      1%60ا

د .3 ار ا ر ا ا  (Multiple Regression) ا  :
را رف  ا )  أداء ا د  ا (ا    ا ا

ر ا ا  (Analysis Of Variance)  ا .4  :
 ، ا وا ات ا ى إ ا ي  رف ا وق  أداء ا  ا

م ا ( ا ا  ام  ا  )SPSSوذ 
: را و   ت أداة ا

داة ا ي  ق ا د   ا و   ر ا را   
ف   ص  ا وذ  ر  ذوي ا ء  ا  أ
، و   اف ا  إ  ء  ى  را و ل ا ا أرا 
ت ا  اء ا ات و دة   ا ل إ ت  ا 

ر و را   ا ت إ ا ت ا    ا    
 α خ و ق  - ( ف ا  ا أو ا ت  )  ا أ

ا  و    α ) 97ا زة،  أن 5 %) و   و
 α ا را  0و  (ات ا 0و  787 )  أ  ا 958

          % α ≤ 60ا وا   
: را اد  ا   أ

ول ( را1 ا   )   ا
ول ( را1ا   ):   ا

ار  ا   ا ا  ا

  ا
  % 61  36  ذ
  %39  23  أ

  ا
1  1   30أ   7%  

23  14   40إ أ   30  7 %  

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Uma Sekaran, Research Methods For Business: A Skill Building Approach, 4Th 
Ed, John Wiley & Sons, USA, 2003, pp 307 
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54  32   50إ أ  40  2 %  
 50    12  20 3 %  

ى  ا
  ا

5% 3 ي  دون 1 
16% 10 ر 9 

 46 %78 
ت   0% 0 درا

ا 
  ا

  6 %10 2 
20% 12   ا 3 
69% 41  ر ا 5 

ة   ا

3% 2  ات 5أ   4 
15% 9  ات 10إ أ   5  3 

28% 17   15ات إ أ   10  8 
 15    31 %52 5 

ف   ع ا
84  50  و 75 %  
15  9  أ 25 %  

ع  100.0% 59  ا

دا اد ا إ ر: إ     ا ا ا

ول ( ر،  61) أن  (1  ا ا  ا اد ا  %)  أ
ر   او أ 74   ( 40أن أ  ءت  5 %) ، و 

)     " دة ا " %) ، 78 ا  ا
اد ا   ا ا ( أ ا رت أن  أ ة ا  
15)    ،(  52 د 5 ع ذ إ ا %) و إر

رف ا   اد  ا ر    أ   ة  ا
)84 ا  75 ر ا ه ا  ا ءت  ر %) و ك ا 

  رف ا

را ات ا    ا ا 

ول ( ا 2 ا ى   ا ن  ر را  ) أن  ا
و 3.2787   ا ( ر  ا ا ء  ا ) ، و 

ا  )،   ا3.5348   ( ل ا  ا  ا
ره  ،)3.4237 ( ة  ا    ء  ا ا  

ى  2.9605( را    رف  ا داء ا    (
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)  3 ري (4930 اف    )616512) وا

ت وا2ول( داء ): ا ا وا د ا ا ر  ت ا ا
:   ا

د   ا ري  ا ا  ا اف ا ر  ا   ا

    76875.  3.3995  ا  3
ر  1     87671.  3.5348  ا
    97396.  2.9605  ا  5
ا  2 ل ا     77083.  3.4237  ا
    69909.  3.0148  ا  4

م) ل ا ا (ا     69089.  3.2787  ا ا
3  ا ا  1 7700 1 03391   
   67554. 3.4019   ا  3
ا  2 ت ا    70260. 3.5720   ا
ر  4    73939. 3.3051   ا وا

داء ا    616512. 3.4930  ا

دا   ا ا اد ا إ ر: إ   ا

داء ا ى ا ا   د ا ا   أ أ

ول  ارات )3( ا ى  ا وا ا را   ر  ا
رك)  ر ( را   رف  ا را 4اداء ا ص   ا  أن أ

، و ى أداء  ن إ ذات  رف ا  ون أن  26ا  أ 
، أ  ى أداء  ن إ ذات  رف ا  ون أن  29ا  ا 

ى أداء  ن إ ذات  رف ا    ا

ول و ا  ا ا  أن )4( ا  د ا ا
رف أي  ه ا ى أداء ى أداء  ل أ ى أداء   إ 

رف  ا ر  آ  ا  ا ا ا د ا ا
د ى  داء ا د ا  ا   وأن ا ارة  ا  ا

ى  ي ا ء إ   ا ر     .ا

ل   ا    ا  ا د ا ا ن أ  
ى أداء أ    ى أداء إ 
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ول ( را3ا رف  ا ى أداء ا  :(  
ع  أداء   أداء   أداء      ا

ار   59  29  26  4  ا
6  ا ا 78 %  44 07 %  49 15 %  100 %  

دا   ا ا اد ا إ ر: إ   ا

ول ( ا  ا ا ): 4ا ى أداء  د ا ا
رف   ا

داء/   ى ا
ا د ا ا   أ

ر  ا ل ا  ا  ا  ا
ا   ا

أداء 
  

  2.4583  2.8125  2.1667  2.2500  2.5357  ا
 3 1 5 4 2  ا

أداء 
  

  2.9679  2.5913  2.3718  3.0513  2.9890  ا
 3 4 5 1 2  ا

  أداء 
  3.9655  3.4224  3.5977  4.1456  3.8867  ا

  2  5  4  1  3  ا

ر: اد ا ا دا   ا اإ    إ

ت أدا  إذا أ )1ا ( و ز   رف أن  أرادت ا
ف  ذا أراد ا ض؛  ا ا ا   د ا ا  أن  أ
ر   داء ا إ ا  أن   ا ى ا ء   ر ا

،، ل  ا ى ا و  ى ا   ا ا ا   ا
ا  ا ا وا  أ  ا  ل ا و ا وا
م   ى ا   ا ى ا إ ا ار  ا

،  أن ا ا ى  ا ن ا   ا  و إ ا  ا ا
ف،  م   أ و دا ا ل و    ر وا

را  رف  ا ال    ا ا     و

رف ى و ى  أداء ا ى ا ا   ا إ ا
د رف ز ، وا  ا و ر  ا  ا ة ا  ا

ك ا   ،   ا ا  ا  ا ا إ ا ل ا ا
ة ن  ا ا ا  أن    ا  ا إ ا ا
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دا   اد ا إ ر: إ    ا اا

ت: ر ا    ا

رات   ا ا ا

اء   را  إ ت ا ر  ار  ء    ا  ا
ار، وذ   ت  ا ا ت  ء ا ن  رات  ا  ا

:   ا ا

م و ات ا  ا   ل  ا ط  د ار
)Multicollinearity) ر   ا ام ا  (Variance 

Inflation Factor(VIF)) ح ر ا ا )    Tolerance) وا
وز   ا ( م  ة  ا   ، را ) VIF)  (10ات ا

ن  ح (وان  ر ا ا 0) ا  (Tolerance ا   )؛05

ز ا ( ت  ع ا  Normal  ا أ  إ
Distribution) اء ب  ا  (Skewness  ت ا أن ا  ،(

) اء    ز ا إذا    ا ا  أ ) و1،1ا
ول ( وط  ا5ت ا ءت     (:  
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ول ( اء5ا ح و ا ر   ا وا ا   ) : ا
ات ا   VIF TOLERANCE  SKEWNESS  ا

3  ا 654  0 274  -.572  

ر 3  ا 801  0 263  -.696  

ا ل ا 4  ا 643  0 215  -.087  

2  ا 691  0 372  .103  

1  ا 758  0 569  .068  

دا   ا ا اد ا إ ر: إ  ا

و ر ا ا ا   ا

: "  ا ذو د إ   و ر ا ا ا   ا
ر  α ≥ (0.05ى د ( رف ا ا  أداء ا  ا ا

د ار ا ر ا ام ا  " ا  Multiple Regressionا  ا
Analysis    ى د ن  ى  (F= 0.000) ، و  و أ  

ل ا ا  α ≥(0.05(ا  ءا   ر ا ا و  ، و
ى  د ا ذو د إ    ا  α ≥(0.05(ا  

ول  ا (ا ا ر ا  ا رف ا )  أداء ا د  ا (ا ا
)6( (  

ول ( ا  أداء 6ا د   ا ا ار ا ر ا ):  ا
رف ا اا   ر ا  ا

ر ع   ا
ت   ا

ت  در
  ا

 
ت   )f (  ا

ى 
ا 

)f(  

 
ا 

)R2(  

 
ط  ر ا

)R(  
ار  000. 51.563 3.641 5 18.203  ا

0 829  0    071. 53 3.742  ا  911
ع     58 21.946  ا

ر اد اا دا   ا ا: إ    إ

ل  (    0 911 =R  ك   و ) أن 
د ا  ، و أ را رف  ا ) وأداء ا ده  ا (أ ا ا

اره ( ا    82ا دا   %)  ا ا  ا إ9
2R ذج ء ا   و    إ 
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ول ( رف 7ا ا  أداء ا د ا ا ة أ    :(
ا  ر ا  ا   ا

ذج   ا
 

ت  ا ت ا  ا  ا
) T(   ى

 B Std. Error Beta  ا
 000. 5.334  188. 1.005  ا
 446. 768.- 083.- 087. 067.-  ا

ر  *001. 3.561 394. 078. 276. ا
 *010. 2.663 248. 059. 156. ا
 218. 1.245 094. 066. 082.  ا

ا ل ا  *003. 3.072 375. 098. 300.  ا

ى ( 0*  دال   05(  

ر: اد ا ا دا   ا اإ    إ

ول ر (   ا 7و ا د ا ا ى      أ  (
ول ( ت  ا ،  أ ا ر ا  ا رف ا ) 7 أداء ا

ى د ( د أ ذي د إ   ات ا α 0.05≥و  (
)    أ ذو د إ  (ا ، ا ا ل ا ، ا ر

( ، ا   (ا

ل      Beta  د ا  أ ن ا  ر  أن  ا
را    رف  ا ا  أداء ا ) و Beta )394ا ا

ى ذات د إ   )α ≥ (0.05  ا ل ا ،   ا
 Beta )375ى ، أ  α ≥ (0.05() و ذات د إ  

ء  ا    ة    ) Beta )248ا ا
 : ر ا ا ا   ا

  " : ر ا ا ا وق ذات د إ    ا
 ، ، ا ا ا (ا ى إ ا ا  ر ا  ا رف ا أداء ا
ام    "( ع ا ، و ى ا ، ا ة ا ، ا ى ا ا

دي     ا ا
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ول ( دا8ا دي  ر ا  ):   ا ا رف ا ء ا
ا وا ات ا ا     ا

ع   ر ا  ا
ت   ا

در 
  ا

 
ت   ا

 F  
  

ى 
  ا

  ا
ت / 3( 026.   ا

55(  
.026 

.067 .797 
ت  385. 21.920  دا ا

  ا
/ 3( 617.  ت ا

55(  
.206 

.530 .664 
ت  388. 21.329  دا ا

ى  ا
  ا

ت / 2( 138.   ا
56(  

.069 
.177 .838 

ت  389. 21.808  دا ا

ة   ا
ت / 3( 2.219   ا

55(  
.740 

2.063  .116  
ت  359. 19.726  دا ا

ى  ا
  ا

ت / 2( 3.113   ا
56(  

1.557 4.629  
.460  

ت    336. 18.832  دا ا

ع 
ف   ا

ت / 1( 3.747   ا
57(  

3.747 11.734 .001  
ت     319. 18.199  دا ا

ر: دا   ا ا ا اد ا إ  إ

ول ( د8  ا م و ى  )  وق ذات د إ  
ى  α ≥ (0.05(د  ، ا ، ا ى   ا رف  داء ا

ى ا     ، را ى ا  ا ة، ا ، ا  Fا
ا و ا 064)، (116.)، (838.)، (664.)، (797.وي ( )  ا

)α ≥  (0.05وق ذات د و ا  ا ا أ   
 ، ، ا ى   ا ا  ر ا  ا رف ا داء ا إ 

ى ا ة، وا ، ا ى ا   ا

ى د  وق ذات د إ   د   α ≥  (0.05(  و
ى  رف  ى ا  داء ا ،  أن  وي  Fع ا

ا  ا ا و ا  α ≥  (0.05() و أ 0010( و
ع ا ى إ  رف  داء ا وق ذات د إ    ا   
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ول ( ا 9ا ر ا  ا رف ا ت أداء ا ع ا):     

ف ع  أ  و  ع ا   ا

د   59  9  50  ا

  3.8683  4.0870  3.3861  ا ا

ر دا   ا اا اد ا إ   : إ

ول ( ع 9 ا ى إ   رف ا  ى أداء ا ت  و ) أن ا
رف ا ءت  ا وي ا    أن  ا 

رف ا (4.0870(   )3.3861) و أ  ا ا 

ت:   ا وا
:   ض ا و

: را إ ا ا    ا

1.  ، ء  را  رف  ا ى أداء ا ل  رات ا 
3  (   إ ري (4930 اف   (616512(  

2.    ، ء  ا  ى ا ا ل  رات ا 
ري (3.2787 إ ( اف  )  أ  69089.) 

ب ى ا ا و   إ ا د ا ا  ر 
را أن  .3 ت ا ا  ا ا أ  د ا ا

رف وأ  ى أداء ى أداء  ل ى أداء ا آ  إ 
ة ا ه ا ر     د ا  ا ا ا

ا  د ا داء ا  ى ا
د أ ذو د إ .4 را و ت ا ى د (أ   α ≥ 

رف   0.05) )  أداء ا د  ا (ا  ا ا
اره ( ا    د ا ا ت أ ، و را 82ا %)  ا 9

 ا  ا
5.  ، ا ل ا ا ا (ا د ا ا ت ا أن أ أ

رف  ا ن   ذو د ا  أداء ا  ( ، وا ر
ات  رف   ا ا  أداء ا ر ا ا  ن ا ، و را ا

ة  ا ،   ا ا ا ل ا ه  ا ى،    ا
ة ( ا .6 د ا ت ا أن ا ط أ    (  وا

را رف  ا  ا ا    أداء ا
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رف   .7 ى أداء ا وق ذات د إ   د  م و
 ، ة ا ، ا ى ا ، ا ، ا : ا ات ا ى  ا 

ى ا   وا
وق ذات  .8 د  ر و رف ا ى أداء ا د إ  

ف ع ا ى     ا 
ت:   ا

: ء  را   ه ا    

ا    أ   أداء  .1 م  ا رف ا  ا
ت  ا  د ا ا ام أ ل ا ، وذ   ر رف ا ا

ة  اف ا   ر ا و و وأدا  ا
ل  .2 ا  أ   ا وا   أ ا ا

م  ا ا
دارة ا   ا  .3 ارد ا و ون  إدارة ا ا

ف اف ا م أ ن  و ا   ا
ت ا .4 ل  ا ا   م ا ا   ا 

ات  وا
ل ا  .5 ل  ا   ل  م ا ص    ا

ات ا   زات ا وا ، وا   ا  و و
ت  ا ا ا   ا ل   ا و   

ل  وام ا (  ا ت ا رج أو ا ا   ا 
(  ا و ا

ب،  .6 ى وا ر   ا وا ا ا دة ا  ا إ
ل أ   ا ات ا  ر  ا ى ا ء  ص   ، وا

ر ا  دار  وا رات ا وا  إ ا   ا
ورات رج ا  وا  ا و

م  .7 ص  ل  أ و م      ا  
د  ا ا وا ازن  ا ص  ا ،  إ ا د   ا

ر  ا و  ف و   ا وا داء ا  ة  ا
ل   ا  ا ا   ا ا  ا و
ا  ) و ، ر    ، ي (ا  ا ت  و 

ا ا     دا  ا ا
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ل  ا ا وا ا   .8 ع أراء ا  ا
ارات  ذ ا ا  ا ا و ع  و وا ف  إدارة  ا
دة ر  ات ا ا    وز ذ ا ا   وا

فور   أدا وو 
ا  .9 ن  ع  أداء ا ا ا  ا ء  إ

د أ ل  و ا و   ة  ا و   ا
را  .10 ز  ا ى ا   ا ا دارة  ا ورة أن   ا

ا ذو د رف أن    إ   ا  ا ا (أداء ا
( ر  ا

ل  .11 ت ا  ا  ا ث ا ت وا را اء ا  ا إ
و  م،  ا ا ى   د أ و درا أ ا و م ا ا

د م و ا ا ا ش    ة   أداء  و
د   ا

: ا   ا

  داء  ا ه   ا ر و ، ا ا  ز
ج  ة  ات،  ي ا  ا : درا   ا ا د ا

ا ،  ا م ا دة ا   ت      ،
2012  
  ا ، ا ي، ا ا  ا ا    ا

 ، د وا ا و ا  و2015رس  24-23ا   -، ا
   ا اءات ا ا ون، وا  إ ر  وآ

: درا    ا د ا د،  ا ا اك  
د   ،   2014، 14ا

  دة ا  ا ون،   ا وا  ا وآ
ل، ا  رد  إدارة ا ، ا ا د5ا        2009، 1، ا

 ع ا دارة ا  ا ازن و داء ا س ا  ، ،   ا
د ، ا ت أ   2011، د 5 درا

  ،ة ، دار ا ارد ا ا و ا دارة ا ، ا   ا
ردن، ط   2009، 1ا

 ل ، ا ا ة  ح  دوره و ا  درا : ا ا إ
ة  ل ا ا   ، ت  ا ج   
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 ، م ا    ا دة ا   ، 3ا
2012/2013  
  ا ر ا  و اد إ  س   ، ا

ا ا ل   ا رد (درا ا ا ا د  ا  ا
ك  ردن)، ا  را ا رد ا ل، إدارة  ا ّ ،  2008ا  ا
د4   4 ، ا

   ا ا ، م إداري   : ، ا  
، ط دار   2009، 2ا
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