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بطاكت الأداء المخواسن كأداة لمزاكبت الدطيير الحذًثت ودورها في جدطين الأداء الوظيفي بالمإضطاث 

 (دراضت ميذاهيت بمإضطت الشباب والزياطت لولاًت المطيلت) الزياطيت

The balanced scorecard as a tool to monitor modern management and its role in 

improving job performance in sports institutions (a field study at the Youth and Sports 

Foundation of the state of M'sila) 

 2بوصلاح الىذًز، 1 بـــزبـــاش هـــورالـــذًــــً
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 01/12/2022جاريخ اليشز:           22/08/2022جاريخ اللبول:                19/06/2022جاريخ الاضخلام: 

الدزاطة بمىطىع بؼاكة الأداء االإحىاشن هؤداة الإساكبة الخظُير الخدًثة ودوزها في ثحظين الأداء  تهحم هرهالملخص : 

اطُة في ولاًة االإظُلة بالجصائس، واثجهد الدزاطة الى ثحدًد دوز أبعاد بؼاكة الأداء االإحىاشن  الىظُفي باالإئطظات السٍ

الداخلُة، وبعد الىمى والحعلم في ثحظين الأداء الىظُفي  واالإحمثلة في البعد االإالي، وبعد العملاء، وبعد العملُات

اطة محل  اطُة، ثم اطحخدام أطلىب العُىة اللصدًة لححدًد حجم العُىة في مئطظة الؼباب والسٍ باالإئطظات السٍ

( فسد. اعحمدت الدزاطة على االإىهج الىصفي باطحخدام 17الدزاطة بىلاًة االإظُلة، وبلغ حجم العُىة االإؼازهة )

 spssطخباهة، وثم ثحلُل البُاهات باطحخدام الأطالُ  الؤحصائُة الىصفُة والححلُلُة االإىاطبة بىاطؼة بسهام  الا 

اطُةأن وأظهست الىحائ   ثىفير االإىازد ، بؼاكة الاداء االإحىاشن وطُلة فعالة لححظين الاداء االإالي وغير االإالي باالإئطظة السٍ

اط اطُة بترػُد  ،ُة ٌظاعد في ثحظين الأداء الىظُفياالإالُة لححلُم اهداف االإئطظة السٍ اهحمام ادازة االإئطظة السٍ

ة ًئدي الى ثحظين الأداء االإالي والىظُفي وبالحالي أداء  الصسف الؤدازي وفم ما هى مخؼؽ ومجاش باالإىاشهة الحلدًسٍ

س والحدزٍ  االإظح، هما أراالإئطظة ة بين الحؼىٍ مس للعاملين وأرسه على ثحظين بخد الدزاطة وحىد علاكة ازثباػُة كىٍ

اطُة بىلاًة االإظُلة.  الأداء الىظُفي باالإئطظة السٍ

اطُة. ؛ثحظين الأداء الىظُفي ؛مساكبة الخظُير؛ االإحىاشن  الأداء بؼاكة الكلماث المفخاخيت :  -   االإئطظة السٍ

Abstract :  This study is concerned with the subject of the balanced scorecard as a tool to monitor modern 

management and its role in improving job performance in sports institutions in the state of M'sila.  It aimed 

to determine the role of the dimensions of the balanced scorecard represented in the financial dimension, 

the customer, the internal operations, and the growth and learning dimension in improving job performance 

in sports institutions. The participating sample is (17) individuals. we relied on the descriptive approach 
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   الجاهب الىظزي  -

  الذراضت:ملذمت واشكاليت * 

ً وافة عىاصس  الأطاس يالعىصس  ةزد البؼسٍاعحبر االإى ج واللىي  الأخسي  الؤهحاجلححسٍ

وهظسا  ،االإئطظة بصفة عامة واطتراثُجُاتبسام  و االإحسهة لحىفُر حمُع طُاطات، 

ة م ً مجسد اعحباز العامل طلعة ثباع وجؼتري، الى لرلً اهحلل دوز ادازة االإىازد البؼسٍ

 .والعماٌ الؤدازةكات بين لاادازة علمُة جعمل على ثىظُم الع

ة بانها: ثلً الجاه  مً الؤدازة الري يهحم بالىاض  وجعسف ادازة االإىازد البؼسٍ

او مجمىعات وعلاكتهم داخل الحىظُم وهرالً الؼسق التي ٌظحؼُع به الافساد  هؤفساد

، ثدزٍ  وثىمُة الحالُة )الحخؼُؽمة في هفاءة الحىظُم وجؼحمل على الىظائف االإظاه

ة، الخدمات الاححماعُة والصخُة ع االإىازد البؼسٍ الىذًز )(. العلاكات، ميافآت وجعىٍ

 .(2018 ،بوصلاح

ء االإىزد لرا أصبح مً الظسوزي الترهيز والاهحمام بعملُة ثلُُم ومحابعة أدا 

د الاهحسافات وثصخُحها وبما ًحىافم مع ثحظين أدائهم بما ٌظمح بححدً البؼسي 

هى و ، ومً هىا ثظهس أهمُة هظام مساكبة الخظُير وثحفيزهم لححلُم الىفاءة والفاعلُة

اطُة، الخدًثة ذلً الىظام الري ًححل الصدازة في ثىظُم االإئطظات  واالإئطظات السٍ

او طىاء مً حُث الىم  حاحة الى االإعلىماتبالخاطس في الىكد وكد أضخد  مً بُنها

الىُف او الظسعة في الخصىٌ على االإعلىمة بهدف اثخاذ افظل اللسازات وثىرُم علاكة 

، وان وان غير احبازي بحىم (2019)شزيف خمشة، مجادي رابذ، االإئطظات بالبِئة االإحُؼة بها 

فسض هفظه على ول مظير ًسبد الىجاح اذ هُف ًخظنى لهرا  اللاهىن، فهى طسوزي وٍ

والتي ، الخدًثة مساكبة الخظُير أدوات خير أن ًسبؽ الاطتراثُجُة بالخظُير الُىمي لىلا الأ 

ة بعُدا عً الأهظمة واالإداخل  بدوزها جظمح بالىكىف على مخحلف أوؼؼة االإىازد البؼسٍ

بالظسوزة هجاح  عالحللُدًة التي ثىحصس اهحماماتها على الىحائ  االإالُة والتي لا جعى

using the questionnaire, and the data was analyzed using the appropriate descriptive and analytical 

statistical methods. The results showed that the balanced scorecard is an effective way to improve the 

financial and non-financial performance of the sports institution. The study also proved the existence of a 

strong correlation between the continuous development and training of employees and its impact on 

improving job performance in the sports institution in the state of M’sila. 

 Keywords:  Balanced Scorecard; Management Control; Improve Job Performance; Sports Institution. 
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ا ظهست بؼاكة الأداء االإحىاشن هىظام ػامل لحلُُم الأداء مً مىظىز االإئطظة، ومً هى

 اطتراثُجي.

ات  حاء مفهىم بؼاكة الأداء االإحىاشن هخُجة لحؼىز وظهىز عدد مً االإفاهُم والىظسٍ

ة ومنها: الؤدازة بالأهداف، وادازة الجىدة الؼاملة، والؤدازة الاطتراثُجُة...وغيرها.  الؤدازٍ

ات معا ولىً الجدًد في بؼ اكة الأداء االإحىاشن أنها ثجمع العدًد مً االإفاهُم والىظسٍ

ات واالإفاهُم في همىذج واحد للُاض الأداء االإحيامل  لحلدم أفظل ما في هره الىظسٍ

بمبادزة مً  1990لُغؼي حمُع حىاه  االإىؼلة، وواهد بداًة بؼاكة الأداء االإحىاشن عام 

Kaplan and Norton، لد في ارىتي عؼسة مئطظة في ول مً هىدا حُث كاما بدزاطة ػب

لة للُاض الأداء. وثىصلد الدزاطة الى  ىُة، وذلً للبحث عً ػسٍ والىلاًات االإححدة الامسٍ

طسوزة ادخاٌ ملاًِع غير مالُة الى حاه  االإلاًِع االإالُة في ثلُُم الىحدات 

 (.2009)جذوع وفخزي، الاكحصادًة 

مـً وىنهـا مؼـحلة  الأداءأهمُتهـا فـي ثحظُــً  شن االإحىا الأداءجظـحمد بؼاكـة كُـاض و 

االإالُة حىبا الى  غير لـى الجىاهـ وكدزاتها، وثسهيزها ع  االإىظمةمـً اطحــساثُجُة  بالأصل

جظـاعد علـى خلـم كُمـة حُث ، مـع محاولتهـا للمىاشهـة بُنهـا ؛ حى  مع الجىاه  االإالُة

وغُــس  االإالُة االإلاًِعس اهحمامهـا بالححظـِىات فـي عبــ االإظحلبلاكحصادًـة للمىظمـة فـي 

، االإخسحات، ومـدي ودمـ  عملُـات الحغرًـة الساحعـة للعملُـات الداخلُـة مـع االإالُة

، ممـا ٌعـىد االإىظمةاطحـساثُجُة  االإححللة ومدي ثحلُم ا في زبؽ االإخسحاتوجظـاهم أًظ

علـى ثؤرُــس (، 2006وغزيبـت  )المغزبيولرلـً ًئهـد  حلبلالأداء االإالي في االإظعلـى  الؤًجابي بالأرس

 الأداء; حُـث انهـا جظـاهم فـي ثىُُـف أهـداف الأداءفـي ثحظُــً  االإحىاشن  الأداءبؼاكـة 

اتها  االإىظمةالسئِظـة مـع اطحــساثُجُة  ةبجمُـع مظـحىٍ ، وثىفـس وطـائل للُـاض هحائـ  الؤدازٍ

ع لا علـى اػـ االإدزاءبؼـيل واطـح ودكُـم، وابلـاء  االإىظمةفـي  الأطاطُة والأعماٌ الأوؼؼة

 االإالُةهيل ولِـع الىىاحـي  االإىظمةبؼـيل دائـم بالىحائـ ، وثىفـس هظـسة ػـمىلُة عـً أداء 

االإخحلفة  والؤدازات الأكظامبُـً  الاثصاٌفلـؽ، وجظـاهم فـي عملُـة ادازة الحغُُـس وفعالُـة 

  .(173، ص 2018 ،)أمل مدمذ، حغزيذ

وجعد البؼاكة مً الأطالُ  الخدًثة في السكابة وثلُُم الأداء التي ربد ثفىكها على 

عد مالي، الحللُدًة لحلُُم الأداء، لأنها ثسهص على ملاًِع همُة وهىعُة )ب الاطالُ 

داخلُة( مً أحل اعؼاء صىزة واضخة وثفصُلُة عً أداء  الصبىن، جعلم وهمى، عملُات

لحلبي الخاحة  ،شخُص هىاحي اللصىز في أوؼؼتها والعمل على معالجتهاالىحدة وج
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وثؼلعات االإصازف في النهىض بالىاكع االإصسفي، واالإحافظة على الأمىاٌ، وثجى  الأشمات 

م الحعلم  .االإالُة، وهظ  االإهازة عً ػسٍ

ا في بُالخدًثـة وظـ الأدواتالحــي جعحبــس مـً  االإحىاشن  الأداءولعـل ثؼبُـم بؼاكـة 

الحــي مـً  الأدوات، احـدي هـره االإحلدمةمـً اهخؼـاز اطـحخدامها فـي الـدوٌ  الجصائس بالسغـم

اطُةعليهـا لحــسحمة زإٍـة  الاعحماد االإمىً الـى مجمىعـة مـً  واطحـساثُجُتها االإئطظات السٍ

أزبعـة أبعـاد ادا على البعد االإالي فلؽ، وذلً اعحم مـً الحـسهُـص علـىلا العملُـة بـد الؤحساءات

ء، بعـد العملُـات الداخلُـة، لا، بعـد العمـاالإالياليلـي للمىظمـة وهـي: البعـد  الأداءلحلُُـم 

 (. Norton and Kaplan 1992) الىمى والحعلمبعـد 

والتي هدفد الى معسفة  (2016)مدمذ كطاب، مدمذ ًدياوي، دراضت وهرا ما حاءت به 

داء وأهمُحه في ثحظين الأداء، ومً بين أهم هحائجها: اهه لا اطحخدام أبعاد بؼاكة الأ 

ة على االإحؼلبات الأطاطُة اللاشمة لحؼبُم بؼاكة  س ثحىاف اطُة الجصائسٍ االإئطظات السٍ

ة مع االإظحجدات خاصة في  اطُة الجصائسٍ الأداء االإحىاشن، طعف ثىُف االإئطظات السٍ

حلُُم والسجلات وغيرها والتي ًمىً مجاٌ الؤدازة، عدم وحىد أطاض مادي لللائم بال

 اعحبازها أداة ملمىطة جعىع الأداء الفعلي للعاملين بدٌ مً الاعحماد على الراهسة. 

لححدًد االإىافع االإحؤثُة مً ثؼبُم بؼاكة الأداء  (2011)الكعبي وعمزان، هدفد دزاطة 

اثُجُتها. االإحىاشن في االإظخؼفى وزبؽ الأهداف الفسعُة للمىظمات الصخُة مع اطتر 

واطحخدم الباحثان االإىهج العلمي الاطحيباػي في الجاه  الىظسي واالإىهج الاطحلسائي في 

دزاطة حالة االإظخؼفى، وواهد أهم الاطحيحاحات أن الاعحماد على االإئػسات االإالُة والغير 

م الأداء ٌعؼي صىزة واضخة عً أداء ثلً االإىظمات وأن أطلىب بؼاكة  مالُة في ثلىٍ

االإحىاشن ًصود االإظخؼفى بمعلىمات ملائمة لبىاء الأهداف وثىفُر الاطتراثُجُة الأداء 

م الأداء خلاٌ الاعحماد  عد أطلىب بؼاكة الأداء االإحىاشن هظاما محياملا لحلىٍ مها وَ وثلىٍ

 على عدة محاوز )الصبىن، الحعلم والىمى، العملُات الداخلُة، االإحىز االإالي(.

هدفد الى معسفة أرس ثؼبُلي أهمىذج الأداء  (2009دمذ، )ماهز موس ى، مزوان مودزاطة 

االإحىاشن االإحدد طمً حىاهبه الأزبعة: االإالي، العملاء، العملُات الداخلُة، الىمى والحعلم، 

ص الأداء االإالي الاطتراثُجي للمصازف الىػىُة الفلظؼُيُة بلؼاع غصة، وكد اعحمد  في جعصٍ

  البحث التي ثىصل اليها الباحث : ًحىفس لديها الباحث االإىهج الىصفي ، ومً اهم هحائ

ص الأداء االإالي  الادزان الجُد، ان هجاحها ًحؼل  العمل بؼيل حثِث وحدي لحعصٍ

الاطتراثُجي، ثمحلً االإصازف ثصىزا واضخا عً أبعاد الأداء االإالي الاطتراثُجي الأطاض 
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س وثىُُف ( مً ثحلُم أداء مالي اطتراثُجي BSCوالري ًمىنها بجىاهبه، ) محميز، ان ثؼىٍ

هظام ثلُُم الأداء لا ًحم بصفة دائمة، باعحباز عدم وحىد مساحعة لحصمُم وميىهات هرا 

 الىظام ليي ًحماش ى مع الحغيرات الخاصلة.

للحعسف على ػبُعة ( 2009)معخصم فظل عبذ الزخيم عبذ الحميذ، وحاءت دزاطة 

م الأداء بالصىدوق وفلظفة بؼاكة الأداء االإحىاشن ودوافع الاهحمام  بها ودوزها في ثلىٍ

اللىمي للمعاػات، وهرا ػسح وثحلُل الخؼىات االإىهجُة لحؼبُم أطلىب بؼاكة الأداء 

م الأداء، واطحخدم االإىهج الىصفي ومً أهم الىحائ : ٌظاعد  االإحىاشن في عملُة ثلىٍ

اخلُة، العملاء، اطحخدام بؼاكة الأداء االإحىاشن بؤبعادها الخمظة )االإالي، العملُات الد

م الأداء وفم اػاز محيامل وػمىلي،  الحعلم والىمى، الأداء الاححماعي( في هجاح عملُة ثلىٍ

مظحىي أداء الخدمات التي ًلدمها الصىدوق اللىمي للمعاػات ظلد في ثحظً مظحمس، 

معدٌ زض ى العملاء عً أداء الخدمات االإلدمة بالصىدوق ثحظً بصىزة حُدة، هىان 

س كدزات العاملين بصىزة حُدة.اهحمام مً   كبل ادازة الصىدوق بحؤهُل وثؼىٍ

حاءت لخظلُؽ الظىء على الدوز  (2020ضذراحي خبيب، )كمال هباش، وأخيرا دزاطة 

، واعحمد في ذلً على الأداء الوظيفي في ئدارة البطولاث والمىافطاث الزياطيتالري ًلعبه 

والري حمع البُاهات على ملُاض الأداء الىظُفي  االإىهج الىصفي الححلُلي، هما ثم الاعحماد في

ًحيىن مً رلارة ابعاد وهي بعد الجهد االإبروٌ وبعد اللدزات الفسدًة وبعد ادزان الفسد لىاحبه 

الىظُفي في ادازة البؼىلات واالإىافظات  للأداءالىظُفي، وخلصد الدزاطة الى وحىد دوز اًجابي 

اطُة، ومً اهم ثىصُاتها ثىفير ملس  اطُة لأنها لا ثملالسٍ ملسات  ًات لائلة بالسابؼات السٍ

    ملائمة الإمازطة أوؼؼتها. 

 الحالي: الدطاؤل العام تومً خلاٌ هرا الؼسح ثم بلىز 

  هل لبؼاكة الأداء االإحىاشن وفلا لأبعادها الازبع دوز في ثحظين الأداء الىظُفي

اطُة؟  باالإئطظات السٍ

 

 

 :الخاليت الدطاؤلاثوثفسعد عً الخظاإٌ العام 

  هل لبؼاكة الأداء االإحىاشن مً مىظىز البعد االإالي دوز في ثحظين الأداء الىظُفي

اطُة؟   باالإئطظات السٍ
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  هل لبؼاكة الأداء االإحىاشن مً مىظىز بعد العملاء دوز في ثحظين الأداء الىظُفي

اطُة؟   باالإئطظات السٍ

اخلُة دوز في ثحظين هل لبؼاكة الأداء االإحىاشن مً مىظىز بعد العملُات الد •

اطُة؟  الأداء الىظُفي باالإئطظات السٍ

  هل لبؼاكة الأداء االإحىاشن مً مىظىز بعد الىمى والحعلم دوز في ثحظين الأداء

اطُة؟  الىظُفي باالإئطظات السٍ

 الحالُة: الفزطيت العامتوثم صُاغة 

  وظيفي الأداء المخواسن وفلا لأبعادها الاربع دور في جدطين الأداء ال لبطاكت

 بالمإضطاث الزياطيت.

  :الآثُة جشئيتالفزطياث الو 

   لبطاكت الأداء المخواسن مً مىظور البعذ المالي دور في جدطين الأداء الوظيفي

 بالمإضطاث الزياطيت.

    لبطاكت الأداء المخواسن مً مىظور بعذ العملاء دور في جدطين الأداء الوظيفي

 بالمإضطاث الزياطيت. 

  المخواسن مً مىظور بعذ العملياث الذاخليت دور في جدطين الأداء لبطاكت الأداء

 الوظيفي بالمإضطاث الزياطيت. 

  لبطاكت الأداء المخواسن مً مىظور بعذ الىمو والخعلم دور في جدطين الأداء

 الوظيفي بالمإضطاث الزياطيت.

 الخالُة الى: هذفذ الذراضتحُث 

شن في ثحظين الأداء الىظُفي باالإئطظات دزاطة دوز اطحخدام بؼاكة الأداء االإحىا* 

اطُة ولاًة  االإظُلة. السٍ

اطُة باطحخدام االإحاوز الأزبعة لبؼاكة الأداء *  ثحظين الأداء الىظُفي باالإئطظات السٍ

 االإحىاشن )االإحىز االإالي، محىز العملاء، محىز العملُات الداخلُة، محىز الىمى والحعلم(.

اطُة باالإظُلة على ثحظين أدائها الىظُفي.الحعسف على مدي كدزة االإئطظة *   السٍ

لحؼبُم بؼاكة الأداء االإحىاشن  اثباث الأهميت العلميت والعمليتجظعى الدزاطة الى 

اطُة مً خلاٌ:  في االإئطظات السٍ
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االإظاهمة في لفد اهخباه الأوادًمُين لىُفُة ثحظين الأداء الىظُفي في االإئطظات * 

اطُة باطحخدام بؼاكة الأد دا مً الأبحاذ في هرا االإجاٌ.السٍ  اء االإحىاشن لإحساء مصٍ

اطُة بؤبعاد بؼاكة الأداء االإحىاشن.*   أهمُة زبؽ ثحظين الأداء الىظُفي في االإئطظات السٍ

اطُة.*   أهمُة الاعحماد على مئػسات غير مالُة في ثحظين الأداء الىظُفي باالإئطظات السٍ

 الجاهب الخطبيلي:* 

 :خبعتالطزق المىهجيت الم -1

 الذراضت الاضخطلاعيت: -1-1

لصد بها الؤالإام بمىطىع البحث حتى هحمىً مً معسفة ًالدزاطة الاطحؼلاعُة 

مخحلف الجىاه  االإساد دزاطتها، وتهدف الدزاطة الاطحؼلاعُة التي كمىا بها الى الؤالإام 

ً والؤحاػة بمخحلف حىاه  االإؼيلة االإعالجة لبحثىا، فالبحىذ الاطحؼلاعُة هي ثل

البحىذ التي ثخىاوٌ مىطىعات حدًدة، لم ًحؼسق اليها أي باحث مً كبل ولا ثحىفس عنها 

 ،عبذالحكيم لعياض ي)هثيرا مً أبعادها وحىاهبها  بُاهات أو معلىمات أو حتى بجهل الباحث

وليىن االإىطىع له مً الأهمُة ما ًجعله حدًسا، بالاهحمام مً  (،521ص  أخمذ بً مدمذ،

اد بؼاكة الأداء االإحىاشن ودوزها في ثحظين الأداء الىظُفي باالإئطظات خلاٌ مخحلف أبع

اطُة  بمجحمع الدزاطة دفىا مً خلالها لجمع االإعلىمات الخاصة وه  ، الجصائس-السٍ

ً مً  5مظير وثم ثؼبُم دزاطة اطحؼلاعُة على  24، والبالغ عددهم العُىةو  مظيرً

 .الاطحؼلاعُة مً البحث هما ثم اطخبعاد عُىة الدزاطةمجحمع الدزاطة، 

 ثمثلد مجالات الدزاطة فُما ًلي: مجالاث الذراضت: -1-2

االإجاٌ االإياوي للدزاطة، او حدود الدزاطة االإياهُة هي البعد او الؤػاز  المجال المكاوي:

 (360، ص)ساوي عشالذًً، وهاص عبذ اللهاالإياوي للدزاطة ومىطعها. 

ة الؼباب والس   ٍاطة بىلاًة االإظُلة.اكحصست الدزاطة على مدًسٍ

ل وماي  المجال الشماوي:  .2022أحسٍد الدزاطة خلاٌ ػهسي أفسٍ

 

 

 مخغيراث الذراضت: -1-3

ً ارىين أحدهما مظحلل  ىاطخىادا ال فسطُات البحث ثبين لىا حلُا أن هىان" محغيرً

 .(67، ص 2004)أخمذ مصطفى، مدمذ خاطز، ثابع"  والأخس
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الإحغير االإظحلل باليظبة الإىطىع الدزاطة في "بؼاكة الأداء ثحدًد االإحغير االإظحلل: ًحدد ا

 االإحىاشن ".

ثحدًد االإحغير الحابع: ًحدد االإحغير الحابع الإىطىع الدزاطة في " ثحظين الأداء الىظُفي • 

اطُة".  باالإئطظات السٍ

هى حمُع الأفساد أو الأحداذ أو الأػُاء الرًً ًيىهىن مىطىع  مجخمع الذراضت: -1-4

وطمً االإىطىع االإعالج ًحجظد  (،45، ص1999)خطً الشافعي، ضوسان أخمذ، البحث مؼيلة 

اطة ولاًة االإظُلة. ة الؼباب والسٍ  مجحمع بحثىا في مظيري مدًسٍ

هظسا الإحدودًة حجم مجحمع الدزاطة فلد ثم حصس  عيىت البدث وكيفيت اخخيارها: -1-5

اخحُاز أطلىب الخصس الؼامل  ول العىاصس التي ثحىفس فيهم امياهُة الحؼبُم، حُث ثم

اطة وثم ثىشَع الاطحبُان على العُىة،  19ثمثلد العُىة في و  ة الؼباب والسٍ مظير بمدًسٍ

وكد ثم اخظاعها للححلُل اطحمازة 17عد وكد ثم جظلُمهم اطحمازات الاطحبُان واطترح

 الؤحصائي.

لباحث في حمع أداة البحث عبازة عً الىطُلة التي ٌظحخدمها ا :أداة الذراضت -1-6

ىحد العدًد مً الأدوات االإظحخدمة  االإعلىمات اللاشمة عً الظاهسة مىطىع الدزاطة. وٍ

في مجاٌ البحث العلمي للخصىٌ على االإعلىمات والبُاهات اللاشمة للدزاطة. وكد اعحمد 

الباحث على الاطحبُان هؤداة زئِظة لجمع االإعلىمات مً عُىة الدزاطة، حُث اححىي 

 :لىالاطحبُان ع

ثظمً البُاهات الشخصُة لأفساد عُىة الدزاطة، الجيع، االإئهل العلمي،  اللطم الأول:

 الخبرة. االإسهص الىظُفي، عدد طىىات

( عبازة، ػل  مً أفساد عُىة الدزاطة 30ًححىي هرا اللظم على عدد ) اللطم الثاوي:

دزج الري أن ًحددوا احابتهم عما ثصفه ول عبازة وفم ملُاض لُىست الخماس ي االإح

ات )أوافم بؼدة، أوافم، محاًد، لا أوافم، لا أوافم بؼدة(، وكد  ًحيىن مً خمع مظحىٍ

 ثم ثىشَع هره العبازات على فسطُات الدزاطة الأزبع هما ًلي:

عبازات ليل بعد مً ابعاد بؼاكة  06( عبازة أي 24ثظمً ) المخغير المطخلل الأول: -

 الأداء االإحىاشن الأزبع.

 ( عبازات.06ًحظمً ) لخابع:المخغير ا -

 :ثباث وصذق أداة الذراضت

 :الثباث والصذق الظاهزي  -أ



 ، بوصلاح الىذًززبـــاش هـــورالـــذًــــًبـــ

  

 833 

للحؤهد مً الصدق الظاهسي لاطحبُان الدزاطة وصلاحُة عبازاثه مً حُث 

بعسض الاطحبُان على عدد مً االإحىمين الأوادًمُين  الصُاغة والىطىح كام الباحث

محىمين، وبعد اطحعادت الاطحبُان  (5واالإحخصصين بمجاٌ الدزاطة والبالغ عددهم )

 مً االإحىمين ثم احساء الحعدًلات التي اكترحد عليها.

 :الثباث والصذق الإخصائي -ب

ًلصد بثبات الاخحباز أن ٌعؼي االإلُاض هفع الىحائ  اذا ما اطحخدمه أهثر مً 

 أهه اذا ما ػبم اخحباز ما على 
ً
عني الثبات أًظا مسة واحدة ثحد ظسوف ممارلة. وَ

جمىعة مً الأفساد وزصدت دزحات ول منهم، رم أعُد ثؼبُم الاخحباز هفظه على م

. هما ٌعسف 
ً
 ثماما

ً
االإجمىعة هفظها وثم الخصىٌ على الدزحات هفظها ًيىن الاخحباز رابحا

 بؤهه مدي الدكة والاجظاق لللُاطات التي ًحم الخصىٌ عليها مما ًلِظه 
ً
الثبات أًظا

 الاخحباز.

ُاض ٌظحخدم الإعسفة دزحة صدق االإبحىرين مً خلاٌ أما الصدق فهى مل

حظ  الصدق بؼسق عدًدة أطهلها وىهه ًمثل الجرز  احاباتهم على ملُاض معين، وٍ

التربُعي الإعامل الثبات. وثتراوح كُمة ول مً الصدق والثبات بين الصفس والىاحد 

الله عبذ )عبذ الصخُح. وكُاض الصدق هى معسفة صلاحُة الأداة للُاض ما وطعد له 

  (.355، ص 1984الذائم، 

 باطحخدام معادلة الصدق الراجي        
ً
كام الباحث ببًجاد الصدق الراجي لها احصائُا

هي: الصدق، الثبات وكام الباحث بحظاب معامل ربات االإلُاض االإظحخدم في الاطحبُان 

لة الحجصئة الىصفُة لة على أطاض فصل احابات أف ،بؼسٍ ساد حُث ثلىم هره الؼسٍ

عُىة الدزاطة على العبازات ذات الأزكام الفسدًة عً احاباتهم على العبازات ذات الأزكام 

الصوحُة، ومً رم ًحظ  معامل ازثباغ بيرطىن بين احاباتهم على العبازات الفسدًة 

 ًحظ  معامل الثبات وفم معادلة طُبرمان 
ً
بساون بالصُغة  -والصوحُة وأخيرا

 (149، ص 1998 :)ضعذ عبذ الزخمان،الآثُة

للخصىٌ على هحائ  دكُلة كدز الؤميان، ثم  :الأضاليب الإخصائيت المطخخذمت -1-7

 الى الخصمة الؤحصائُة للعلىم  والري ٌؼير SPSSاطحخدام البرهام  الؤحصائي 
ً
اخحصازا

 Excelهما ثمد الاطحعاهة بالبرهام   Statistical Package for Social Sciencesالاححماعُة 

 ُر الأػياٌ البُاهُة االإؼلىبة في الدزاطة.لحىف
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لجؤ الباحث بعد الحؤهد مً ربات وصدق الاطحبُان الى ثىشَعه  جطبيم أداة الذراضت -1-8

غ البُاهات واالإعلىمات في الجداوٌ التي 17على عُىة الدزاطة االإلسزة ) ، وكد ثم ثفسَ
ً
( فسدا

ل االإحغيرات الا  طمُة )أوافم بؼدة، أوافم، أعدها الباحث لهرا الغسض، حُث ثم ثحىٍ

( على الترثِ  وثم 1، 2، 3، 4، 5محاًد، لا أوافم، لا أوافم بؼدة( الى محغيرات همُة )

غ البُاهات في الجداوٌ الآثُة.  ثفسَ
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 :عزض الىخائج وجفطيرها ومىاكشتها -2

 خغير عزض وجدليل خطب الخوسيع الخكزاري واليطب المئويت لمدور الم

 المطخلل:

 .: الخوسيع الخكزاري لعباراث ابعاد بطاكت الأداء المخواسن 01جذول ركم 

عذ
لب

ا
ة  ر
با

لع
م ا

ك ر
 

 غير موافم ئطلاكا غير موافم مداًذ موافم موافم بشذة

ذد
لع

ا
 

ط
لي

ا

ذد بت
لع

ا
 

ط
لي

ا

ذد بت
لع

ا
 

ط
لي

ا

ذد بت
لع

ا
 

ط
لي

ا

ذد بت
لع

ا
 

ط
لي

ا

 بت

لي
لما

ذ ا
بع

ال
 

1 1 5.9 % 16 94.1 % 0 0 % 0 0 % 0 0 % 

2 6 35.3 % 9 52.9 % 1 5.9 % 1 5.9 % 0 0 % 

3 5 29.4 % 11 64.7 % 0 0 % 1 5.9 % 0 0 % 

4 16 94.1 % 1 5.9 % 0 0 % 0 0 % 0 0 % 

5 7 41.2 % 10 58.8 % 0 0 % 0 0 % 0 0 % 

6 6 35.3 % 10 58.8 % 1 5.9 % 0 0 % 0 0 % 

لاء
عم

 ال
عذ

ب
 

1 6 35.3 % 9 52.9 % 1 5.9 % 1 5.9 % 0 0 % 

2 16 94.1 % 1 5.9 % 0 0 % 0 0 % 0 0 % 

3 6 35.3 % 9 52.9 % 1 5.9 % 1 5.9 % 0 0 % 

4 7 41.2 % 10 58.8 % 0 0 % 0 0 % 0 0 % 

5 5 29.4 % 11 64.7 % 0 0 % 1 5.9 % 0 0 % 

6 0 0 % 16 94.1 % 1 5.9 % 0 0 % 0 0 % 

يت
خل

ذا
 ال

ث
يا

مل
لع

ذ ا
بع

 
1 14 82.4 % 2 11.8 % 1 5.9 % 0 0 % 0 0 % 

2 2 11.8 % 13 76.5 % 2 11.8 % 0 0 % 0 0 % 

3 5 29.4 % 11 64.7 % 0 0 1 5.9 % 0 0 % 

4 7 41.2 % 10 58.8 % 0 0 % 0 0 % 0 0 % 

5 6 35.3 % 9 52.9 % 1 % 5.9 1 % 5.9 0 0 % 

6 15 88.2 % 1 % 5.9 1 5.9 % 0 0 % 0 0 % 

ذ 
بع

لم
خع

وال
و 

ىم
ال

 

1 6 35.3 % 9 52.9 % 1 5.9 % 1 5.9 % 0 0 % 

2 16 94.1 % 1 5.9 % 0 0 0 0 % 0 0 % 

3 6 35.3 % 9 52.9 % 1 5.9 % 1 5.9 % 0 0 % 

4 7 41.2 % 10 58.8 % 0 0 % 0 0 % 0 0 % 

5 5 29.4 % 11 64.7 % 0 0 % 1 5.9 % 0 0 % 

6 1 5.9 % 16 94.1 % 0 0 0 0 % 0 0 % 

 SPSS 2022االإصدز: اعداد الباحث بالاعحماد على مخسحات   
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 جدليل عباراث أبعاد بطاكت الأداء المخواسن:

 البعذ المالي: -1

، على اهه ًحم ثىفير االإىازد االإالُة لححلُم % 100بلغد وظبة االإىافلة  :01العبارة 

 الأهداف الاطتراثُجُة للمظاهمة في ثحظين الأداء الىظُفي.

على اهه ًحم محابعة االإىكف االإالي مً خلاٌ  % 88.2بلغد وظبة االإىافلة  :02ارة العب

ة لححظين الأداء بِىما بلغد وظبة  كُاض الأداء الفعلي بما هى مخؼؽ باالإىاشهة الحلدًسٍ

 .% 5.9%، ووظبة غير االإىافلىن  5.9االإحاًدًً 

على اهه ًحم ثىفير االإىازد %،  94.1بلغد وظبة االإىافلىن بؼدة واالإىافلىن  :03العبارة 

االإالُة اليافُة بىاءً على حجم الخدمات االإلدمة للعملاء في حين بلغد وظبة غير 

 .% 5.9االإىافلىن 

على ان الحصسف في االإىازد وفم الخؼة  % 100بلغد وظبة االإىافلة  :04العبارة 

 االإىطىعة طاهم في ثحظين الأداء الىظُفي.   

اطُة ثلىم بالسكابة على  % 100ىافلة بلغد وظبة االإ :05العبارة  على ان االإئطظة السٍ

 االإىازد االإالُة وفم ما هى مخؼؽ وهرا ما ٌظاهم في ثحظين الأداء الىظُفي.

اطُة تهحم بترػُد  ةاالإئطظعلى ان  % 94.1بلغد وظبة االإىافلة  :06العبارة  السٍ

ة لح حظين أداء مىظفيها، الصسف الؤدازي وفم ما هى مخؼؽ ومجاش باالإىاشهة الحلدًسٍ

 .% 5.9بِىما بلغد وظبة االإحاًدًً 

 بعذ العملاء: -2

اطُة صىدوق او  % 88.2بلغد وظبة االإىافلة  :01العبارة  على اهه ًىحد باالإئطظة السٍ

سجل الإلترحات وػياوي العملاء الإظاهمتهم في ثحظين أداء مىظفيها، بِىما بلغد وظبة 

 .% 5.9لىن %، ووظبة غير االإىاف 5.9االإحاًدًً 

اطُة ثىاه  الحغيرات  % 100بلغد وظبة االإىافلة  :02العبارة  على ان االإئطظة السٍ

 االإظحمسة في مجاٌ ثلدًم الخدمة مما ًحظً أداء مىظفيها.

على اهه ًحم ثىرُم االإعلىمات الخاصة بالعملاء  % 88.2بلغد وظبة االإىافلة  :03العبارة 

اطُة،  طماها للىفاء باححُاحاتهم واالإحافظة على ثحظين الأداء الىظُفي باالإئطظة السٍ

 .% 5.9%، ووظبة غير االإىافلىن  5.9بِىما بلغد وظبة االإحاًدًً 

اطُة ثخبنى أي جغُير  % 100بلغد وظبة االإىافلة  :04العبارة  على ان االإئطظة السٍ

ادة ثحظين أداء مىظفيها.  مؼلىب في زغبات العملاء لصٍ
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% على ان الخدمات االإلدمة للعملاء ثظمً  94.1ىافلة بلغد وظبة االإ :05العبارة 

اطُةاطحلؼاب عملاء حدد مما ٌظاهم في  ، بِىما ثحظين الأداء الىظُفي باالإئطظة السٍ

 .% 5.9بلغد وظبة غير االإىافلىن 

اطُة ثلىم ببىاء حىازات  % 94.1بلغد وظبة االإىافلة  :06العبارة  على ان االإئطظة السٍ

س خدماتها و مع العملاء بؼفافُة  االإحاًدًً  أداء مىظفيها، بِىما بلغد وظبةثحظين لحؼىٍ

5.9%. 

 بعذ العملياث الذاخليت: -3

على اهه ًحم اػسان حمُع العاملين في ثحلُم  % 94.1بلغد وظبة االإىافلة  :01العبارة 

اطُة، بِىما بلغد وظبة االإحاًدًً   5.9الأهداف االإسطىمة لححظين أدائهم باالإئطظة السٍ

.% 

س الىطائل اللاشمة لحلدًم  %88.2بلغد وظبة االإىافلة  :02العبارة  على اهه ًحم ثؼىٍ

بِىما بلغد وظبة االإحاًدًً  باالإئطظة،ثحظين الأداء الىظُفي الخدمة وهرا ًئدي الى 

11.8 .% 

على ان الؤدازة في االإئطظة ثحصف بابحياز  % 94.1بلغد وظبة االإىافلة  :03العبارة 

 .%5.9ة ثحفص مىظفيها على ثحظين أدائهم، ووظبة غير االإىافلىن خدمات ػبُة حدًد

على اهه ًحم ثصمُم الؤحساءات بما ًحلائم مع  % 100بلغد وظبة االإىافلة  :04العبارة 

اطُة.حىدة الخدمة   وهرا ًئدي الى ثحظين الأداء الىظُفي باالإئطظة السٍ

الؼبُة بجىدة  تًم الخدما% على اهه ًحم ثلد88.2بلغد وظبة االإىافلة  :05العبارة 

اطُة، بِىما بلغد وظبة  عالُة مما ٌظاهم في ثحظين الأداء الىظُفي باالإئطظة السٍ

 .% 5.9%، ووظبة غير االإىافلىن 5.9االإحاًدًً 

اطُة تهحم بحىفير بِئة  % 94.1بلغد وظبة االإىافلة  :06العبارة  على ان االإئطظة السٍ

 .% 5.9ائهم، بِىما بلغد وظبة   االإحاًدًً عمل صخُة للعاملين جظاهم في ثحظين أد

 بعذ الىمو والخعلم: -4

بُة  % 88.2بلغد وظبة االإىافلة  :01العبارة  اطُة ثلدم بسام  ثدزٍ على ان االإئطظة السٍ

س أدائهم  س كدزات االإىظفين وفم اححُاحاتها الاطتراثُجُة ٌظاهم في ثؼىٍ وافُة لحؼىٍ

 .% 5.9%، ووظبة غير االإىافلىن  5.9 الىظُفي، بِىما بلغد وظبة االإحاًدًً

اطُة تهحم بالىفاءة االإهىُة  % 100بلغد وظبة االإىافلة  :02العبارة  على ان االإئطظة السٍ

 العالُة ملازهة باالإئطظات االإـثُلة وثحظين أداء مىظفيها.
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اطُة ثلدم هظام أحىز  % 88.2بلغد وظبة االإىافلة  :03العبارة  على ان االإئطظة السٍ

س أدائها الىظُفي،  وحىافص  فعاٌ مما ًئدي الى ثللُل معدٌ دوزان العمالة االإحىزٍة وثؼىٍ

 .% 5.9%، ووظبة غير االإىافلىن  5.9بِىما بلغد وظبة االإحاًدًً 

اطُة تهحم بححظين معدٌ  % 100بلغد وظبة االإىافلة  :04العبارة  على ان االإئطظة السٍ

 ثحظين أدائهم الىظُفي. السطا العام للعاملين بصىزة مظحمسة ٌظاهم في

ادة  94.1بلغد وظبة االإىافلة  :05العبارة  % على ان العائد مً الحدزٍ  ٌظاهم في شٍ

بِىما بلغد وظبة غير االإىافلىن  باالإئطظة،حىدة الخدمات وثحظين الأداء الىظُفي 

5.9%. 

صخُة على ان االإئطظة تهحم بحىفير بِئة عمل  % 94.1بلغد وظبة االإىافلة  :06العبارة 

 .% 5.9للعاملين جظاهم في ثحظين أدائهم، بِىما بلغد وظبة   االإحاًدًً 

 خابععزض وجدليل خطب الخوسيع الخكزاري واليطب المئويت لمدور المخغير ال: 

 .الخوسيع الخكزاري لعباراث جدطين الأداء الوظيفي في المإضطاث الزياطيت :02جذول ركم 

ث
ا ار

عب
ال

 

 بشذةافم و غير م ر موافمغي مداًذ أوافم اوافم بشذة
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1 1 5.9 % 16 94.1 % 0 0 % 0 0 % 0 0 % 

2 6 35.3 % 9 52.9 % 1 5.9 % 1 5.9 % 0 0 % 

3 5 29.4 % 11 64.7 % 0 0 % 1 5.9 % 0 0 % 

4 16 94.1 % 1 5.9 % 0 0 % 0 0 % 0 0 % 

5 7 41.2 % 10 58.8 % 0 0 % 0 0 % 0 0 % 

6 6 35.3 % 10 58.8 % 1 5.9 % 0 0 % 0 0 % 

 SPSS 2022   مخسحاتعلى  بالاعحماداالإصدز: اعداد الباحث 

 :في المإضطاث الزياطيت الأداء الوظيفيمدور جدطين  -1

 الاػسف على ثىفُر الخؼةعلى اهه ًحم  % 100بلغد وظبة االإىافلة  :01العبارة 

اطُة. ة، بىاءً على ما ثم اعداده في االإئطظة السٍ  الظىىٍ

ة على  على اهه ًحم % 88.2بلغد وظبة االإىافلة  :02العبارة   ثىشَع االإهام الؤدازٍ

اطُة، بِىما بلغد وظبة االإحاًدًً  العاملين بعدالة حظ  ثخصصاتهم باالإئطظة السٍ

 .% 5.9%، ووظبة غير االإىافلىن  5.9
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الحعسف على مؼىلات االإىظفين  على اهه ًحم % 88.2وظبة االإىافلة بلغد  :03العبارة 

اطُة، ة )زواث ، احاشات، أذوهات، ػياوي...( الإعالجتها طمً بسام  االإئطظة السٍ  الؤدازٍ

 .% 5.9%، ووظبة غير االإىافلىن  5.9بِىما بلغد وظبة االإحاًدًً 

لحىفير فسص الحدزٍ  ًحم الظعي  على اهه % 100بلغد وظبة االإىافلة  :04العبارة 

اطُة  .لحىمُة الاححُاحات االإهىُة للعاملين في االإئطظة السٍ

ص العلاكة بين % على اهه  94.1بلغد وظبة االإىافلة  :05العبارة  ًحم العمل على جعصٍ

اطُةالعاملين فُما بُنهم، وبين العاملين وشبائً  بِىما بلغد وظبة غير  ،االإئطظة السٍ

 .% 5.9االإىافلىن 

على اهه ًحم مساعاة اطحخدام أطلىب ادازي  % 94.1بلغد وظبة االإىافلة  :06ة العبار 

 .% 5.9بِىما بلغد وظبة االإحاًدًً  االإئطظة،ًحميز بظهىلة الفهم مً كبل العاملين في 

 :عزض ومىاكشت هخائج الفزطيت الأولى 

ظُفي لبؼاكة الأداء االإحىاشن مً مىظىز البعد االإالي دوز في ثحظين الأداء الى  ''

اطُة  ''باالإئطظات السٍ

 (: المخوضطاث الحطابيت والاهدزافاث المعياريت لمدور البعذ المالي03)ركم جذول 

 درجت الموافلت الاهميت اليطبيت الاهدزاف المعياري  الوضط الحطابي ركم العبارة

 موافم بشذة 0.81 0.24 4.06 1

 موافم بشذة 0.84 0.81 4.18 2

 بشذة موافم 0.84 0.73 4.18 3

 موافم بشذة 0.99 0.24 4.94 4

 موافم بشذة 0.88 0.51 4.41 5

 موافم بشذة 0.86 0.59 4.29 6

 موافم بشذة 0.85 0.35 4.23 البعذ المالي ككل

 SPSS 2022   مخسحاتعلى  بالاعحماداالإصدز: اعداد الباحث 

ة  للبعد االإالي للد ثم عسض هحائ  ثحلُل االإحىطؼات الخظابُة والاهحسافات االإعُازٍ

أطئلة، وكد بلغ االإحىطؽ  06(، حُث وان عدد الأطئلة التي ثلِظه 03في الجدوٌ زكم)

مما ٌعني اهه حلم مظحىي مىافلة افساد عُىة الدزاطة حىله  4.23الخظابي لهرا االإحىز 

بدزحة مسثفعة وهى اػازة الى ادزان افساد عُىة الدزاطة لىحىد البعد االإالي، حُث حاءت 

، 0.24، وباهحساف معُازي كدزه 4.94بمحىطؽ حظابي كدز بـ  04ثبة الأولى العبازة في االإس 
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اححلد االإسثبة الأخيرة بمحىطؽ  01مً الأهمُة اليظبُة، في حين ان العبازة   %99وبيظبة 

 مً الأهمُة اليظبُة.  %81، وبيظبة 0.24، وباهحساف معُازي كدزه 4.06حظابي كدز بـ

االإحىطؼات الخظابُة الإحىز البعد االإالي أن االإئطظة ًخبين مً خلاٌ اطحعساض 

اطُة ثؼبم بؼاكة الأداء االإحىاشن مً خلاٌ بعدها االإالي مً خلاٌ ثىفير االإىازد االإالُة ، السٍ

لححلُم الأهداف الاطتراثُجُة، ومحابعة االإىكف االإالي مً خلاٌ كُاض الأداء الفعلي، هما 

اءً على حجم الخدمات االإلدمة للعملاء، وهرا ما ذهبد ثىفير االإىازد االإالُة اليافُة بىًحم 

م  الاعحماد علىان  (2011)الكعبي وعمزان، دزاطة الُه  االإئػسات االإالُة وغير االإالُة في ثلىٍ

)مدمذ دراضت وهرا عىع ما حاء في ، الأداء ٌعؼي صىزة واضخة عً أداء ثلً االإىظمات

ة االإئ  حُث ًسي ان ، (2016كطاب، مدمذ ًدياوي،  اطُة الجصائسٍ على  سلا ثحىافطظات السٍ

االإحؼلبات الأطاطُة اللاشمة لحؼبُم بؼاكة الأداء االإحىاشن، وان هىان طعف ثىُف 

ة مع االإظحجدات خاصة في مجاٌ الؤدازة. اطُة الجصائسٍ  للمئطظات السٍ

 عزض ومىاكشت هخائج الفزطيت الثاهيت: -

دوز في ثحظين الأداء الىظُفي  ءبعد العملالبؼاكة الأداء االإحىاشن مً مىظىز  ''

اطُة  ''باالإئطظات السٍ

 افاث المعياريت لمدور بعذ العملاءز (: المخوضطاث الحطابيت والاهد04)ركم جذول   

 درجت الموافلت الاهميت اليطبيت الاهدزاف المعياري  الوضط الحطابي ركم العبارة

 موافم بشذة 0.84 0.80 4.18 1

 ذةموافم بش 0.99 0.24 4.94 2

 موافم بشذة 0.84 0.80 4.18 3

 موافم بشذة 0.88 0.51 4.41 4

 موافم بشذة 0.84 0.73 4.18 5

 موافم 0.79 0.24 3.94 6

 موافم بشذة 0.82 0.30 4.12 ككلبعذ العملاء 

 SPSS 2022   مخسحاتعلى  بالاعحماداالإصدز: اعداد الباحث 

ة لبعد للد ثم عسض هحائ  ثحلُل االإحىطؼات الخظابُة والا  هحسافات االإعُازٍ

أطئلة، وكد بلغ  06(، حُث وان عدد الأطئلة التي ثلِظه 04العملاء في الجدوٌ زكم)

مما ٌعني اهه حلم مظحىي مىافلة افساد عُىة  4.23االإحىطؽ الخظابي لهرا االإحىز 
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الدزاطة حىله بدزحة مسثفعة وهى اػازة الى ادزان افساد عُىة الدزاطة لىحىد بعد 

، وباهحساف 4.94بمحىطؽ حظابي كدز بـ  02ء، حُث حاءت في االإسثبة الأولى العبازة العملا

اححلد  06مً الأهمُة اليظبُة، في حين ان العبازة   %99، وبيظبة 0.24معُازي كدزه 

  %79، وبيظبة 0.24، وباهحساف معُازي كدزه 3.94االإسثبة الأخيرة بمحىطؽ حظابي كدز بـ 

 مً الأهمُة اليظبُة.

أن االإئطظة  بعد العملاءًخبين مً خلاٌ اطحعساض االإحىطؼات الخظابُة الإحىز            

اطُة ثؼبم بؼاكة الأداء االإحىاشن مً خلاٌ بعدها  الخاص بالعملاء، وهرا ما السٍ

اطُة على سجل الإلترحات وػياوي العملاء للمظاهمة  هاطحيحجىا مً ثىفس االإئطظة السٍ

اطُة للحغيرات االإظحمسة في مجاٌ  في ثحظين أداء مىظفيها، وهرا مىاهبة االإئطظة السٍ

، وهرا ما ذهبد الُه الخدمة وثىرُم معلىمات العملاء طماها للىفاء باححُاحاتهمثلدًم 

الخمظة  بؤبعادهان بؼاكة الأداء االإحىاشن ( 2009)معخصم فظل عبذ الزخيم عبذ الحميذ، دراضت 

م الأداء وفم اػ از محيامل وػمىلي، وان معدٌ زض ى العملاء ٌظاعد في هجاح عملُة ثلىٍ

 حُدة وهى في ثحظً مظحمس.ثحظً بصىزة عً أداء الخدمات 

 عزض ومىاكشت هخائج الفزطيت الثالثت: -

دوز في ثحظين الأداء  بعد العملُات الداخلُةلبؼاكة الأداء االإحىاشن مً مىظىز  ''

اطُة  ''الىظُفي باالإئطظات السٍ

 الحطابيت والاهدزافاث المعياريت لمدور بعذ العملياث الذاخليت(: المخوضطاث 05)ركم جذول 

 درجت الموافلت الاهميت اليطبيت الاهدزاف المعياري  الوضط الحطابي ركم العبارة

 موافم بشذة 0.95 0.56 4.76 1

 موافم بشذة 0.80 0.50 4.00 2

 موافم بشذة 0.84 0.73 4.18 3

 موافم بشذة 0.88 0.51 4.41 4

 موافم بشذة 0.84 0.81 4.18 5

 موافم بشذة 0.96 0.53 4.82 6

 موافم بشذة 0.84 0.26 4.18 بعذ ع الذاخليت

 SPSS 2022   مخسحاتعلى  بالاعحماداالإصدز: اعداد الباحث 

ة لبعد   للد ثم عسض هحائ  ثحلُل االإحىطؼات الخظابُة والاهحسافات االإعُازٍ

أطئلة،  06ُث وان عدد الأطئلة التي ثلِظه (، ح05العملُات الداخلُة في الجدوٌ زكم)
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مما ٌعني اهه حلم مظحىي مىافلة افساد  4.18وكد بلغ االإحىطؽ الخظابي لهرا االإحىز 

عُىة الدزاطة حىله بدزحة مسثفعة وهى اػازة الى ادزان افساد عُىة الدزاطة لىحىد بعد 

حىطؽ حظابي كدز بـ بم 06العملُات الداخلُة، حُث حاءت في االإسثبة الأولى العبازة 

مً الأهمُة اليظبُة، في حين ان   %96، وبيظبة 0.53، وباهحساف معُازي كدزه 4.82

، وباهحساف معُازي كدزه 4.00اححلد االإسثبة الأخيرة بمحىطؽ حظابي كدز بـ  02العبازة 

 مً الأهمُة اليظبُة.  %80، وبيظبة 0.50

أن  العملُات الداخلُةبعد ة الإحىز ًخبين مً خلاٌ اطحعساض االإحىطؼات الخظابُ      

اطُة ثؼبم بؼاكة الأداء االإحىاشن مً خلاٌ بعدها  العملُات الخاص باالإئطظة السٍ

اػسان العاملين في ثحلُم الأهداف االإسطىمة هما  الإظىاه مً اهه ًحم، وهرا ما الداخلُة

اطُة تهحم بحىفير بِئة عمل صخُة للعاملين دراضت الُه  ، وهرا ما ذهبدان االإئطظة السٍ

س ان ( 2009)معخصم فظل عبذ الزخيم عبذ الحميذ،  هىان اهحمام مً كبل الؤدازة بحؤهُل وثؼىٍ

 .كدزات العاملين بصىزة حُدة

 عزض ومىاكشت هخائج الفزطيت الزابعت: -

دوز في ثحظين الأداء  بعد الىمى والحعلملبؼاكة الأداء االإحىاشن مً مىظىز  ''

اطُ  ''ةالىظُفي باالإئطظات السٍ

 الحطابيت والاهدزافاث المعياريت لمدور بعذ الىمو والخعلم(: المخوضطاث 06)ركم جذول 

 درجت الموافلت الاهميت اليطبيت الاهدزاف المعياري  الوضط الحطابي ركم العبارة

 موافم بشذة 0.84 0.81 4.18 1

 موافم بشذة 0.99 0.24 4.94 2

 موافم بشذة 0.84 0.81 4.18 3

 موافم بشذة 0.88 0.51 4.41 4

 موافم بشذة 0.84 0.73 4.18 5

 موافم بشذة 0.81 0.24 4.06 6

 موافم بشذة 0.86 0.19 4.31 بعذ الىمو والخعلم

 SPSS 2022   االإصدز: اعداد الباحث بالاعحماد على مخسحات

ة لبعد الىمى  للد ثم عسض هحائ  ثحلُل االإحىطؼات الخظابُة والاهحسافات االإعُازٍ

أطئلة، وكد بلغ  06(، حُث وان عدد الأطئلة التي ثلِظه 06لم في الجدوٌ زكم)والحع

مما ٌعني اهه حلم مظحىي مىافلة افساد عُىة  4.31االإحىطؽ الخظابي لهرا االإحىز 
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الدزاطة حىله بدزحة مسثفعة وهى اػازة الى ادزان افساد عُىة الدزاطة لىحىد بعد الىمى 

، وباهحساف 4.94بمحىطؽ حظابي كدز بـ  02ولى العبازة والحعلم، حُث حاءت في االإسثبة الأ 

اححلد  06مً الأهمُة اليظبُة، في حين ان العبازة   %99، وبيظبة 0.24معُازي كدزه 

  %81، وبيظبة 0.24، وباهحساف معُازي كدزه 4.06االإسثبة الأخيرة بمحىطؽ حظابي كدز بـ 

 مً الأهمُة اليظبُة.

أن  الىمى والحعلمبعد ساض االإحىطؼات الخظابُة الإحىز ًخبين مً خلاٌ اطحع        

اطُة ثؼبم بؼاكة الأداء االإحىاشن مً خلاٌ بعدها  ، الىمى والحعلمالخاص باالإئطظة السٍ

اطُة ان مً  هوهرا ما اطحيحجىا س كدزات االإئطظة السٍ بُة وافُة لحؼىٍ ثلدم بسام  ثدزٍ

تهحم بالىفاءة االإهىُة العالُة ملازهة االإىظفين وفم اححُاحاتها الاطتراثُجُة، هما انها 

لها، وهرا اهحمامها بححظين معدٌ السطا العام للعاملين بصىزة  باالإئطظات االإمارلة

بُة وفم ما هى مخؼؽ مظحمسة اطُة ثلتزم بخىفُر الفسص الحدزٍ ، هما ان االإئطظة السٍ

ة  دراضت بد الُه ، وهرا ما ذهللمظاهمة في ثحظين الأداء الىظُفيلها باالإىاشهة الظىىٍ

ان بؼاكة الأداء االإحىاشن بؤبعاده الخمظة ٌظاعد ( 2009)معخصم فظل عبذ الزخيم عبذ الحميذ، 

م الأداء وفم اػاز محيامل وػمىلي، وان معدٌ زض ى العملاء عً أداء  في هجاح عملُة ثلىٍ

 ان الاعحماد (2011)الكعبي وعمزان، ، الخدمات ثحظً بصىزة حُدة وهى في ثحظً مظحمس

م الأداء ٌعؼي صىزة واضخة عً أداء ثلً  على االإئػسات االإالُة وغير االإالُة في ثلىٍ

 .االإىظمات

  :والاكتراخاث الاضخيخاجاث -3

 الاضخيخاجاث: -3-1                   

لححظين الاداء االإالي وغير االإالي باالإئطظة  االإحىاشن وطُلة فعالةجعحبر بؼاكة الاداء  -

اطُة بصفة خاصة، باطحخدامها للملاًِع االإالُة وغير بصفة عامة واالإئطظة  السٍ

عملُة ثحظين الاداء الؼامل وثسابؽ هره االإلاًِع بعلاكة الظب   االإالُة في

س كدزات العاملين الى  الاهحمام بترػُدحُث ًئدي  والىخُجة، الصسف الادازي وثؼىٍ

ىعىع ذ وبالحالي هظ ثحظين العملُات الداخلُة،  لً بدوزه على زطا العملاء وٍ

 ثحظين الاداء الؼامل للمئطظة.

اطُة ٌظاعد في ثحظين الأ  - داء ان ثىفير االإىازد االإالُة لححلُم اهداف االإئطظة السٍ

 الىظُفي
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اطُة دازةااهحمام  - دازي وفم ما هى مخؼؽ ومجاش بترػُد الصسف الؤ  االإئطظة السٍ

ة ًئدي الى ثحظين الأ   داء االإئطظة.أوبالحالي  داء االإالي والىظُفيباالإىاشهة الحلدًسٍ

هدف وكُم االإئطظة زاحع للفهم العمُم  وطُاطة عًهخُجة لىحىد زإٍة مظحلبلُة  -

اطُة  لؼبُعة عمل االإئطظة السٍ

س والحدزٍ  االإظحمس للعاملين  الدزاطة وحىدربخد أ - ة بين الحؼىٍ علاكة ازثباػُة كىٍ

اطُة بىلاًة ثحظين الأ  وأرسه على  االإظُلة.داء الىظُفي باالإئطظة السٍ

 الاكتراخاث: -3-2

اطُة واعحبازها اداة فاعلة لححظين  - ثؼبُم بؼاكة الاداء االإحىاشن في االإئطظة السٍ

 الاداء الىظُفي.

س كدزات االإىظفين وجشجُع هظم الابحياز  - ة ادازة االإئطظة في ثؼىٍ العمل على اطحمسازٍ

بُة في مخحلف ثخصصاتهم وخ اصة في مجاٌ والحعلم مً خلاٌ اكامة الدوزات الحدزٍ

ات الدهُا بما ًىعىع اًجابا على ثحظين  بؼاكة الاداء االإحىاشن وخصىصا في االإظحىٍ

 الاداء الىظُفي.

اطُة باطحخدام بؼاكة الاداء االإحىاشن، لححلُم الجىدة  - ثحظين اداء االإئطظات السٍ

 الؼاملة والاداء االإحميز.

اطُة، باطحخد - ام بؼاكة الاداء ثحلُم الاهداف الخدماثُة في االإئطظات السٍ

 االإحىاشن.
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