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ل   : Abstract  :ال

ف أسال  ف على م ت ع راسة الى ال ه ال ف ه ته
ارة م خلال ال  ك ال اخلي على م ال ال ال
 ، اه ق ال ة في ال اف ة ت ق م نها ت ة  ارد ال على ال

ك ول ة في ال ل ل اء دراسة ت ه الأسال ی اج ف ه ح أث ت ض
ف الى  ات ته ض عة م الف اغة م ارة، ع  ص ال
راسة، وق قام  ة ال اخلي في ع ف أسال ال ال أك م ت ال

نامج  ال ب ع اس له  ل ان ت ت ام اس اس ان  اح ، SPSSال
راسة الى م صل ال هاوت ائج أه ام  عة م ال ر الاه ال

ع  قىو  ار وال ، الاخ ف ا  ال ب، م ل دون ال ال
ام ال ي اه ارةع ات  ك ال ل ام  ل دون الاه الع
ف ات وحاجات ال ص عة م ال راسة م م ال ، وق ق

ها ع أه ار وال ة الاخ ل ع ام  ورة الاه ل و  ،ض ل على ت الع
ة  اف ماد ف م خلال تق ح ل ل ال ة في الع ال

ف ع ال قة عادلة ب ج زع  ة، وت اس ة م    .ومع

ات  ل الةال ارة  :ال ك ال ، ال ف اخلي، أداء ال ال ال

ة ائ  ال
  J21؛ M54؛   JEL: M31ت 

  
  

  

  
  

This study aims to identify the level of 
implementation of internal marketing methods at 
the level of commercial banks by focusing on 
human resources as they achieve a competitive 
advantage at the moment, and to clarify the impact 
of the implementation of these methods is 
conducted an analytical study in commercial banks, 
by formulating a set of hypotheses aimed at To 
ensure the implementation of internal marketing 
methods in the study sample, the researchers used a 
questionnaire analyzed using the SPSS program, 
and the study reached a set of results, the most 
important of which is the interest in training and the 
motivation, selection and appointment remain 
below the required level, which means coffee 
interest. As commercial work without paying 
attention to the requirements and needs of the staff, 
the study made a series of recommendations, the 
most important need for attention to the process of 
selection and recruitment, and work to generate the 
desire to work with the staff through the provision 
of financial incentives and moral appropriate, and 
distributed fairly among all employees in a way. 
Keywords: Internal Marketing, Employee 
Performance, Algerian Commercial Banks 
JEL:  M31 ؛   M54 ؛J21. 
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مة  : مق
مي وال عامة فة ال ی ة م خاصة فة ال اح ة ال قل ل على ال ادل اتع  ال

ة ب س ، ال ائ ا وال ائ ون ي لل مات بها ت ال ة ال أسال فان ال قل  أقل تع ال
ة مات؛ ت في فاعل مة أن ذل ال ل لا ال ف مها ع ت ا مق ز وه  ل ح العامل أداء دور ی
ج ل ه ال ال ارجي الع  .ال

ز وق م ب ی مفه عي ج اخلي ال ی ات أوائل في ال ن  م ال اضي الق ة ال اس ی  ب م
دة ة ال ان ا ائف أن ع  ال ي ال دیها ال ات العامل ی ة م ارف وعلى داخل  ت على أن ال
ات حاجات ل العامل ور اعها على وتع ائف خلال م إش ي ال دونها ال الي ی ال ق و لاءر  ت  ضا ه

ع ، و اخلي ال العامل د كل أن ال ة ف س ل في ال ه  داخلي ع ق في اه أن عل اف ت  أه
ة س راته ق  وأن ال اته للعامل ق ان ة الآخ وم س الي ال ال ة خل و ة ب اس ل م ة في للع س , ال

ة أن ن قالة ال ه ال ا م خلال ه ل ارتأی ةل ال ة ال ال   :عالج الاش
ف ما ها على أداء ال راسة وما أث ة ال ة ع ار ك ال اخلي ل ال ف أسال ال ال   ؟م ت

لاقاً  ة وان ال ة ال اؤلات الف ح ال اؤل ال ی    :م ال
ه - اخلي وأسال ار ال لل ال  ؛؟ما الا
ا - ك ال ام ال ارما م اه ة الاخ ل ع راسة  ة ال  ؛؟رة ع
ف - ة لل ر امج ال  ؛؟ما م تق ال
راسة - ة ال ارة ع ك ال ال ف  ة ال ل  .ما م ع

اف  -1 راسةأه   :ال
ج أن  اف ن   :یلي ا ال أه

ق الى م - ال اخلي وذل  د ال ال ض ال  اولة ازالة الل والغ ه؛م ه وأسال  اه
ف-  ق ة م على ال ي الأه اخلي ال بها ى ال ارف ل ال ة ال راسة ع   .ال

راسة -2 هج ال   :م
ع  انات اح راسة، أما  ال ات ال غ از م ح وب ض ه ال ل صفي في جان هج ال راسة ال ه ال في ه

ف  الة به قي فق اع على دراسة ال ان ال م في في ال اتها واس ض ار ف راسة واخ انات ال ل ب ل ت
نامج  ة   SPSSذل ب ائ جاته الاح ابي، الا( وم س ال ارال ل الان ل ، ت ار اف ال   )الخ...ن

راسة -3 ات ال ض   :ف
راسةت  ة  ال ض ةعلى الف ئ ة ال ال   :ال

H0 : ة ع م مع ائ وقات ذات دلالة اح ج ف اد ال 0α≥ة لا ت ات أف ل أسال ب اجا ة ح ع
اخلي   .ال ال
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ات  ض ها الف ع م ف ةوت ة الف ال   :ال
H1 : ة ة ع م مع ائ وقات ذات دلالة اح ج ف ار  0α≥لا ت ل اخ ة ح اد الع ات أف ب اجا

؛   العامل
H2  : ة ة ع م مع ائ وقات ذات دلالة اح ج ف ل 0α≥لا ت ة ح اد الع ات أف ب  ب اجا أسل

؛ ر   ال
H3 : ة ة ع م مع ائ وقات ذات دلالة اح ج ف ل 0α≥لا ت ة ح اد الع ات أف ف ب اجا   .ال
قة -4 ا راسات ال   :ال

ها ا م ا ه ع ض راسات لها علاقة  عة م ال ج م   :  ت
ان حام( دراسة  -4-1  ):2002، سع ش

ي جاءت ان  وال دة  "ت ع ة على م ج ارد ال خل لإدارة ال اخلي  أث ال ال
ة مة ال اخلي و ، "ال اسات ال ال ات وس ات ة لاس ارسات الفعل راسة إلى تق ال ه ال ف ه ته

أم ال ة العامة لل عة لله ا ات ال مة ل ال ق مات ال دة ال ها على ج ة ال وأث القاه . ي 
را ة ال ها م ح ب ا ع لف دراس ؛   سة، و وت ائ غ رضا ال ا ل   ضاف

  ):1998، ناجي معلا ( دراسة -4-2
ي جاءت  ان  وال ة "ت ع ارف الأردن مها ال ي تق ة ال مات ال دة ال ح ت  ،"اس ج

اه في تق م  ذج الات ة ون ذج الف ا على  ت ن ت دراس ة، وق اق ارف الأردن دة ال ج
مة؛  ق ة ال مات ال دة ال اس م ج اه في  ذج الات   ت ن

ش،(دراسة  -4-3 ة    ):2006ك
ي جاءت ان وال ة  "ت ع ارد ال ارجي م خلال ال ل ال ق رضا الع ف ت" ت ع ها ال ف م ه

ارد اسات ال قاته  على أث ت س ل وم افل لل ة ت س ارجي ل م ل ال ة على رضا الع ال
ة ل أسال لل . ال ا  ل في دراس ة ت ارد ال اسات ال ار أن س ها م ح اع ا ع لف دراس وت

لعة مة ول لل ا لل ة دراس اخلي، إضافة إلى معال  .   ال
ار راسة الا   :ال لل

اخليال: أولاً  عاد  ال م والأ فه   ال
اخلي -1 م ال ال   :مفه

ة إن ا ام ب اخلي ال الاه ل  م كان ال ا في (Sasser et Arbeit)ق ه  ،1976 عام مقال
ي فة ناق وال ع و مة ب ق  ل ال قة ال ي ال ب ال ل ت   ،1العامل أف

ام وق  ای الاه اخلي ال ت ل ال اد ف ة ازد ة ح اف ات ماب ال س امي جهة م ال اجات وت  ال
ة م ان   .أخ  جهة الإن
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ف  وق اخلي ال)  Berry1980(ع فة ت " أنه ال اسات فل اد على ال وس  الأف
ة في العامل الي ال ال ل فإنه و اد أف فه ال الأف ة ت اف ، وال ه الي عل ال ن  و م ق  أداء س
ى أدواره ة اقاته أق   2 "ال

ج اخلي ال أن و أن ن ع ع ع ال اسات م اءات ال ي والإج م ال ة بها تق س  ال
ب أجل م ل ج فاءات أف ام ال اته اجاته والاه ها ور ق أجل م وتل ، ت الي رضاه ال  تق و

ل مات أف ة خ ا م ع م ا ی اً ائ رضا على إ الي ال ال ق و ا ت ةف أه س   .ال
اخلي -2 اءات ال ال   :اج
ار  -2-1  :العامل اخ

ة ت ل ار ع فاضلة الاخ اد ب ال م الأف ق غل ال فة ل ة و ه درجة ح م مع  صلاح
ل فة، ل ف و ال ة ته ل ار ع اس ال وضع إلى الاخ فة في ال ة ال اس    ع وذل ال

ق اف ت ات ب ال ل ات م فة وواج هلات و جهة م ال ائ م م ال وخ ق غل ال  ل
فة ا ال وق  ن هارات في للف ادات ال ع ا ب والاس ون  (Berry)و  .3دالأف ی م ال ورة أن  ص

ب  ض ج غ اد ال  ل م   .4العاملأف
ر -2-2   :ال

ف ر ماه أح ع اهات في تغ " انه على ال ة الات ف ة ال ه د وال اه للف له، ت ا ع ه  ت
ق د مهارات ورفع معارف ل ل أداء في الف ى،  5"الع ر و ة ال ة أه ة في ك ات أن س ة ال م  ال

ارف عام ل ل أسال ت خلال م وذل ل خاص، وال ات وتغ الع ل اد كفاءة ورفع ال  الأف
عامل في وم مهاراته وأدائه ائ مع ال  .ال

ف -2-3   :ال
د ق ف ال عها ن " ال د ل الإدارة ت ام على الف ك ال اع أو مع ل ام ع الام  ال

ك ب غ ل غ ف تع و ، 6"ه م اءإ  كل" أنه ال عه غ ة ت س عل ال اد ل ن  الأف ف  ی
ة قة    7"مع

ج ف م ن ع اف أن ال ة ق  هي ال ث خارج ك على آخ أو ل ت ل عها ال اني، ت  الإن
ة إدارة س اد ح أجل م ال ي على الأف ات ت اهات سل ة وات ق مع اف ل د أه ة الف س   .وال

ا -2-4 لاح   :تتف ال
ات تف إن لاح ع ال ة في العامل ل س ي ال ى ال اخلي ال ت ة ی ال  م فعال

ها، ا ل ع أنه ذل ن ق  أف ي ال ف ال مات تق إلى ته ة خ ، ج ائ ة أن  ل لل ت ح  ت
ف اد ال ل مع للأف ات في أك جه ب ا ارد ن ة ال ال ال ا ع و فا راخ اد والاح  الأكفاء الأف

، ه ام وزادة م امج الاه ة، ال ر مات ون ال عل ة ال اخل لاء ن  أن  العامل  ب ال  ه
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اد ح، ل مه الأف ر ص ا وم ر ا ت اذ له ح ج ة ات ارات ال ة على الق ة قاع  الأهل
ة ة وال مات ووف عل اك قة،ال ال ا وه ر ت ب ق  ارت ه العامل وت و ات وت ول  ال

ورة از ال اله لإن   .8أع
اح أجل وم ة ن س ق في ال افها، ت ل فإنه أه ة م ی س فادة ال  مهارات ومعارف م الاس

ائه العامل ات وع لاح ع ال أ وت ل م اعي الع ة ال ار ع في وال اال ص ه ارات ت له ق أه غل ل  ل
اقع مة إدارة م ق لا م  .م

مات ن -2-5 عل ة ال  :ال
ام ع مات ن عل ة ال عة ع ارة ال سائل م م ة ال اد ة ال اءات وال  والأسال والإج
ة ع ال ل ل ل مات ون وت عل ، ل ال ام   م مات ن عل ة م ال  ب ال ال

ة ة ال ارج مات وتع ،ال ودارة ال عل ة ال ا ال ا ع ارات أساس اذ الق ة لات  في الفعالة ال
ة س   .9ال

اً  في: ثان   .الأداء ال
م الأداء -1   :مفه

ة  ة نهائ ارة ع ن ع أن الأداء  ای ال ة وذه إلى ذل ل ما ) wright, 1996(ال ع
أنه  ف الأداء  قها" ع ل على ت ة وتع عى ال ي ت ائج ال اع، (ووصفه  10".تل ال " أنه ) 1999ال

قها ل على ت ة وتع عى ال ي ت ة ال هائ لة ال   .11"ال
قه  ف ت ت ة ه ا ع  ها  ا عة ن غ ال ع  ة  ها ققه في ال ا ت ات  ام ال إن اه

ا  ة أداءها وم خلال ه د  ف وه ما  ة " الأداء على انه ) Wheelen& Hanger, 2000(ع ال
ة ات ال ا ة ل هائ ا أشار  12،"ال ة ) Evan, 1976(ب ة ال لف أن ورة ال ب م الى ض

ع ع ا أشار إلى أن الأداء  رة" ل ة ق اصل ال ات مع ال ل لة ةال الع خلات ال ات ال ل  والع
ة ة الع غ جات وال   13".وال

ف ع رته " أنهالأداء على  و ه وق فاعل جه د ب ك ی ل ف، وأن ذل ال ك ال ل ل 14".تفاعل ل  وت
اص الأداء  قا ع ةفي ال ال   15:ال

ف  - ات ال اهـات و : فا مـات ومهـارات وات ـف مـ معل ـي مـا لـ ال ـه وهـي تع ائ ـل خ ، وهـي ت ـ

ف ه ذل ال م  ق ج أداءً فعالاً  ي ت ة ال  .الأساس

ل  - ات الع ل ة(م ـال : )ال ل مـ الأع ها ع ل ي ی ات ال هارات وال ات أو الأدوار وال ول ل ال وت
ائف فة م ال   .أو و
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ـ  - ة ال ث فـي الأداء ال: ب ـي تـ ـة ال اخل امـل ال ـ الع ـالوت ه : فعَّ ـ ارده وم افـه ومـ لـه وأه ـ و ال
ـــة  ج ل ـــة وال ا ة والاج ـــاد امـــل الاق ـــل  الع ـــة م ارج امـــل ال مة، و الع ـــ اءات ال ي والإجـــ ات الاســ

ة ن ة والقان اس ارة وال   . وال
دات  - ـــ في م فـــة الع : و معـــای الأداء الـــ د مع ـــ الأداء الفـــ یـــ م لـــ ت ا ی د هـــ ـــ ـــي ت امـــل ال

لاف  هــا علــى الأداء، واخــ ــل م فــة درجــة تــأث  ة مع امــل وصــع ه الع د هــ عــ اً ل ــ هــا، ون فاعــل ب ــ وال ال
امــل  یــ الع ات فــي ت ة صــع ن عــ اجهــ ــاح ی ع، فــإن ال ضــ ا ال اولــ هــ ــي ت قة ال ــا راســات ال ــائج ال ن

ها فاعل ب ة على الأداء وم ال ث   .ال
في -2 م الأداء ال   :مفه

لح ه إشارة الى  الأداء تع یلقىل   ا ال اك م ی أن ه ؛ فه اح اع ب ال في الاج ال
في على أنه  ف الأداء ال ع ا الأساس  أن  دة، وعلى ه فة م از و ققة ع ان ائج ال اتج ( ال ال

ل م الأ أ ع امه  ف ع  ققه ال ال ال  ل في  ،16)ع ة م ح ال ( أو أنه ی هائ ائج ال ال
دة  ة م ة زم لفة خلال ف ا ال ة لأوجه ال ارسة الفعل ها ال ت ع ي أسف لفة ال ع وال اك 17)وال ، وه

ام لة ع ال ة ال الفعل ذاته ول ال ام  ارة ع ال في  اح م ی أن الأداء ال ه وه  م ال
ه ب  ع ع ك الأداء"ما  ف على أنه " سل ع ة ( ال  ال وأن ی م أع ف أو م ه م م  ق ارة ع ما 

ك  ا عامل م ه فة لأخ وان وج ب لف م و ة، و فة مع ة ب ت ارة أخ الأداء ، 18)م أو 
في ه  د اس( ال فعله الف في الهادف، أو ما  ك ال ل ة ال ة مع ه ة ل   .19)ا

في -3 اص الأداء ال   :ع
ل جان  ة وهي  مان  ئ اص ج ن في ح ذاته م ع ائج ی ك وال ل لة في ال ان الأداء ال ج

ا یلي اص  ه الع ح ه ض في، و ت ق الأداء ال أساس ل خ  ي عادة ما ت اص ال   :الع
ائج -3-1  :ال

ائج في العادة هي ال هل في ال ، ف ال ق ف الأول لل ا أنها في الغال اله ة للأداء  هائ لة ال
ة أو  ال عات الإج اج أو ال ات الإن ل وح ة م ن أرقاما م ا ما ت ي غال ائج، وال اس ال ان  مع الأح

اجا مات ول ان م خ ي تق ائف خاصة تل ال ع ال ل في  الي، وق ی خل الإج ام  ال ا، اس سل
ائج ق ال ي ل   20.ال ال

ك -3-2 ل  :ال

ة ال اص ال له، و أن ت على اح الع د ع د بها الف ي ی ة ال ات ال ل   21:ت ال
ة؛ - ال ال  ال 

فاءة والأداء؛ - امل ال  ع
ات - رت؛ ،ال ائ والق  ال
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ة؛ - قة ال ب أو ال  الأسل
فة - ع هارات والعاداتالإ ،ال اهات، ال   . ت

ار قي الا راسة ال   :لل
ض الادوات  ف م خلال ع اخلي وأداء ال اس العلاقة ب ال ال ي ت  ض ال ال س ع

مة  وال اتال ض ار الف ائي واخ ل الاح   .ل
راسة: أولا ة ال   ع

في  ل في م ارةت ك ال زع ] BNA,BDL,BADR[ ال جع  90أدرار، فق ت ت ارة، اس اس
؛ 61 ارة فق   اس
ا ارة: ثان   :ت الاس

ف  انیه اح ف على  ال ع ارة الى ال اهاتم ت الاس اسات  ات ف  أسال وس ل ت ف ح ال
اخلي  ارةال ال ك ال راسة ال ة ال   .ع

عان  انوق اس اح ا ال اد الاس ي في إع ائي ح ع ال ها دراسة ال راسات م ی م ال رة على الع
  .)1988( Berryودراسة ) 1998(، دراسة ناجي معلا )2001(

ا لة: ثال ع ة ال ائ   :الأدوات الاح
انقام  اح نامج  ال ل ب غ ب وت اس ارة ودخالها لل انات الاس م ب ا " SPSS"ب ة ه اس و

عانة نامج ت الاس ات  ال س ة وال ارات وال ال ام ال ل اس ة م ائ ع الأدوات الإح ب
ة انات الع ق وصف شامل ل راسة وذل ل ارات ال ارة على  افات ال ة والان اب م ح  ال

افقة؛  ائ درجة ال اخ ألفاال ون اس  ارة م خلال م ارات الاس ات  ا ت ف  اب ث ل
اخلي ال اس ال ال ات ل ه أن معامل ال ة عال) 0.87(قای ف ه ال لة وتفي وتع ه ة ومق

را اض ال   .سةأغ
عاً  اخلي: را ات ال ال ش ف ل ق ال علقة ب انات ال ل ال ل   ت

اس ة  ت ات ال ش ع ال اخلي على  اءات ال ال ارد ع ت أسال وج ات ال
ة،  ات أساس ش ة  م ات إلى خ ش ، وق ل تل ال ال ال اح في م ة  ها ع صل إل ة ت ال
نا على  ات وق اق لاح ، تف ال ف ة، ال مات ال عل ، ن ال ر ، ال ع ار وال وهي الاخ

 ، ف ، وال ر ، ال ع ار وال ها وهي الاخ ها؛ ثلاثة م ا لأه ج  9ح ت  ن ارات ت
ا یلي زعة  ارات م ه ال ، ه ف ، وال ر ، ال ع ار وال ة وهي الاخ لاث الأساس ات ال ش   :ال

ارة م  - ع ل  4إلى  1ال ار وال ش الاخ ارةتع ع م ك ال أدرار ] BDL,BADR, BNA[ ال
ائف  ف لل ة ال ام ال ب ة،  ل هارة ال فاءة وال ف ذو ال ار ال اخ م ال  ق ل هل  م

ات فة حاجات ور ه ال ي ه ، هل تل ائ ل لل مات أف ل تق خ ده في س اء على جه  .   الأعلى ب
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ارات م -   ر ل ال7إلى  5ال ش ال امج ، تع ع م ف ال م ال ل هل یه راسة م ة ال ك ع
هارات  ر في ال على ال ، ی ال ائ عامل مع ال رات لازمة لل ف مهارات وق اب ال ة إك ر ال

ائ عامل مع ال ة ال علقة  ة ال ان  .    الإن
ارت  -   ة 9- 8ال ل ال ف وت ف ال ش ت ل  تع ع م لى ذل في ح ل؛ و یه في الع ل

ف قة عادلة ب ال اف  ه ال زع ه ة مع م أدائه وت اس ات م اف اف وم ف على ح   . ال
ش ل م اخلي ح  ارات ال ال ل  راسة ح ة ال ات ع ض إجا ع ا یلي ن  :  و

ع - 1 ار وال  :  الاخ
ف على تق ع ض ال أدرار ت لغ ارة  ك ال ع في ال ار وال اءات الاخ ف لإج  ال

اد على   الي 4الاع ول ال ة ح ال ض   :  ارات م

 التعيين تقييم مفردات عينة الموظفين لمؤشر الاختيار و) 01(الجدول رقم 

 درجة
افقة  ال

ة  ن
افقة  ال

% 

اف  الان
ار   ال

س  ال
ابي  ال

ـ ق ــــــــــــارةالع  ال

ة  2.39 1.24 65.25 عال
هارة  فاءة وال ف ذو ال ار ال اخ م ال  ق

ة ل  ال
01 

ة س ل 2.61 1.38 59.75 م ار في ال ولا أن تغ الع ق الاس  02 أشع 

ة س ات 2.57 1.33 60.75 م فة حاجات ور ه ال ي ه  03 تل

ة س  م
 

46.75 1.51 3.13 
اء  ائف الأعلى ب ف لل ة ال م ال ب ق
ائ ل لل مات أف ل تق خ ده في س  .على جه

04 

ة س  م
 

ع 2.67 1.36 58.12 ار وال ع الاخ  ال

ر جات : ال اء على م ان ب اح اد ال    spssم اع
ول رق  ضح ال ار ) 01(ی اف ال ابي، الان س ال ارات ال افقة لل ة ودرجة ال ، ن

ار الا ش الاخ ي تع م فاءة و رعة ال ف ذو ال ار ال اخ ام ال  ؛ ح نلاح أن  ع ال
جح  ابي م س ح ل على أقل م ة ت ل هارة ال ود 2.39 وال ة في ح افقة العال ع درجة ال وال 

ال  اس ال] (5.2-1[ال فاءات ) مح ال ال راسة  ة ال ك ع ع ال ي ت ع ا  راسة، م في ال
ر ب  ق ار  اف م ان ة وذل  ل هارات ال ل  1.24وال ف ح ة ال ات ع ار ت إجا وه مق

ابي  س ال افقة ب2.39ال ة ال رت ن ة % 65.25، وق ق ف % 34.75أ أن ن فق م ال
راسة لا ی  ة ال ةع ل هارة ال فاءة وال ف ذو ال ار ال اخ م  ك تق ن على أن ال  .  افق
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رت ب - افقة ق ل على درجات م عة فق ت ا ة وال ال ة وال ان ارات ال ة لل درجة  3.13، 2.57، 2.61ال
ارا ل  ة ح س افقة م ل على درجة م ا ی الي، م ع  ال تعلى ال ار وال ش الاخ ر م لة في شع

اء  ائف الأعلى ب ف لل ة ال ، ت ف ات ال اجات ور فة ل ة ال ، تل ار في ال ق الاس د  الف
لفة ح أن ده ب م  :  على جه

الي - ار في ال ولا ی تغ %  59.75ح ق الاس ف  ر ال ن على شع افق ف ی ة ال م ع
افقة م رجة م ل ب ة بلغ الع ود  2.61س م] (2.5-3.5[درجة في ح اس ال  ).   ح ال

الي   - - ف%  60.75ح ارسها ال ي  فة ال ة على أن ال س رجة م ن ب افق ف ی ة ال  م ع
اته وق بلغ ي حاجاته ور ود  2.57تل م] (3.5 –2.5[درجة في ح اس ال  ).  ح ال

الي   - ائف الأعلى م ال%  46ح ف لل ة ال م ب ق ة على أن ال  س رجة م ن ب افق ف ی
ائ ل لل مات أف ل تق خ ده في س اء على جه  .  ب

الي    ة ح اد الع ة أف ا س أن غال ج م ا %  58.12ن ع تق ار وال ش الاخ ا"ن م اد " ح
ابي ال س ال ر ب وذل لأن ال ود 2.67 ق م] (3.5– 2.5[درجة في ح اس ال ). ح ال

ره  ار ق اف م ان ابي  1.36وذل  س ال ل ال ة ح دات الع ات مف ار ت إجا  2.67وه مق
  .  درجة

ر -2  :   ال

فاءة الع ال م خلال صقل ق         ف إلى  ة ته ل ة وع لة عل ر وس ة ع ال راته وت
مة ق مات ال دة ال ل إلى ج ص ان ال مات ل عل ال ه  و اهاته وت د ت . مهاراته وتغ ات ا ال وفي ه

ر م ال ج مفه ي ت ارات ال ع ال اد على   :  الاع
عامل مع ال   - أ رات اللازمة لل هارات والق ف ال اب ال ة إك ر امج ال اف ال م ال ه  .  ائاس

ة  -  ب ر اجات ال ر على الاح  .  ت ال
ائ -ج  عامل مع ال ة ال علقة  ة ال ان هارات الإن ر في ال على ال   . ت ال
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ول رق  ر): 02(ال ش ال ف ل ة ال دات ع  تق مف

 درجة
افقة  ال

ة  ن
افقة  ال

% 

ا الان
ف   

ار   ال

س    ال
 ابيال

ــــــــــــــارة ق الع  ال

ة  1.98 1 75.50 عال
هارات  ف ال اب ال ة اك ر امج ال ف ال م ال یه

ائ عامل مع ال رات اللازمة لل  والق
05 

ة ة 2.21 1 69.75 عال ر اجات ال ر في ال على الاح  06 ی ال

ة  2.28 0.98 68 عال
ر في  علقة ی ال ة ال ان هارات الإن ال على ال

ائ عامل مع ال  ة ال
07 

ة ـــــــــــ 2.15 0.99 71.08 عال ر ـــ ع ال  ال

ر جات : ال اء على م ان ب اح اد ال    spssم اع
ول رق  :أن) 02(نلاح م ال

ف  - اد ال ة أف ة على أن ال%  75.50أغل رجة عال ن ب افق ةی ر امج ال ف م ال ه اب    إك
ال ود ال ائ وذل في ح عامل مع ال رات اللازمة لل هارات والق ف ال  ال

م] (1-5.2[  اس ال ابي بلغ )ح ال س ح ره  1.98،  ار ق  .  1ب م
الي  - اجات ال%  70ح ون أن ال ی على الاح ف ی ة ال ة م ع افقة عال رجة م ة، ب ر

رت ب ال  2.21ق ود ال م] (5.2-1[درجة، وذل في ح اس ال ار بلغ )ح ال اف م ان  ،1 
ار ت  اتوه مق ابي إجا س ال ل ال ة ح  .  الع

الي  - ر%  68ح ة على أنه ی ال رجة عال ن ب افق الات أدرار ی ف ب ة ال اد ع  في م أف
ابي  س ال ، ح بلغ ال ائ عامل مع ال ة ال علقة  ة ال ان هارات الان درجة،  2.28ال على ال

ال  ود ال ة، تقع في ح افقة عال م] (5.2-1[وهي درجة م اس ال ار ض )ح ال ، ب م
ل ال 0.98بلغ  ة ح دات الع ات مف ان اجا ة ت ابيما  الى ق  .  س ال

اء عل فة عامة أنب ل  ان  ى ذل  الق ر  ش ال ف ل ا"تق ال اب ؛ ح أن " ا
رت ب  ة ق افقة العال ال  2.15درجة ال ود ال م] (5.2-1[درجة في ح اس ال ، وذل )ح ال

افقة  ة م  %.   71ب
فــ - 3  :  ال

ل ال  ف ت ي ال سع ل في ال ف في الع افة ل ال داه وم ه ی م ته أة م خلال تق
ا و مات  ماد ة ال د الى ت ن ق ، ما  اته س ف ن م ة ل ال اب اهات ا ة ات ا، وت مع

نها م ق ي    .   ال
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ول رق ف): 03(ال ش ال ف ل  ی تق ال

 درجة
افقة  ال

ة  ن
افقةا  ل

% 

اف  الان
ار   ال

س  ال
ابي  ال

ـــــــــــارة ق الع  ال

ة س  3.25 1.22 43.75 م
ة مع  اس ات ال اف ل دوما على ال أح

 م أدائي
08 

ة س  3.16 1.24 46 م
قة عادلة ب  ات  اف اف ال زع ال ی ت

ف  ال
09 

ة س ف 3.20 1.23 44.87 م ــــ ع ـــال  ال

ر جات : ال اء على م ان ب اح اد ال    spssم اع
ول رق   :  ما یلي) 03(نلاح م خلال ال

الي  - ة% 43.75ح س رجة م ن ب افق ف ی ة ال دات ع ي  م مف ات ال اف اف وال على أن ال
قابل ن أن  ال ، و ف اس مع م أداء ال ها ت ن عل ات %  46ل اف اف وال ون أن ال ی

اس مع م أدائه ها لات ن عل ل ي   .  ال
الي  - اف %  46ح زع ال م ب راسة تق ة ال ك ع ون أن ال ع ف  ة ال دات ع م مف

ف قة عادلة ب ال افآت   .  وال
ف ف ال ف م  ش ال ا س أنه ت تق م ج م ا ن ا" تق اد درجة  3.20ح بلغ " ح

ود  م] (3.5– 2.5[في ح اس ال افقة بلغ )ح ال ة م ار بلغ  % 45، وذل ب  ب م
ابي1.23 س ال ل ال   . ح
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ة   :خات
ا یلي اخلي  ات ال ال ش ف ل ا س أن تق ال ج م  : ن

ع ن - ار وال ة للاخ ع %  58.5أن  ال ار وال ش الاخ ن م ف  ة ال اد ع م أف
ابي؛  ي ولا ه ا ا؛ أ لا ه سل اد ا ح  تق

فم %  70 - ة؛  ال ر ة ال ل الع راسة  ة ال ارة ع ك ال ام ال ا  اب ون ا   ع
ف ف - ي أن ال ع ا  ا، م اد ا ح ف تق ش ال ارةي ت تق م ك ال ة ال ال راسة لازال دون ع

ب ل   .ال ال

ا س ل م ارةأن  ن ك ال ة) BNA,BDL,BADR( ال ل  ع راسة ته  ابي ال  شا
ر و  ش   قىال ع ( الآخ ال ار وال ، الاخ ف ام ) ال ي اه ع ا  ب، م ل دون ال ال

ار  ك ال ف ةال ات وحاجات ال ل ام  ل دون الاه   .  الع
ات أنه ض ار الف ائج اخ ت ن ه   : أ

ة - ة ع م مع ائ وقات ذات دلالة اح ج ف ل أسال ال  0α≥لا ت ة ح اد الع ات أف ب اجا
اخلي؛   ال

ة  - ة ع م مع ائ وقات ذات دلالة اح ج ف ار ب اجا 0α≥لا ت ل اخ ة ح اد الع ات أف
؛   العامل

ة   - ة ع م مع ائ وقات ذات دلالة اح ج ف ل 0α≥لا ت ة ح اد الع ات أف ب  ب اجا أسل
؛ ر   ال

ة  - ة ع م مع ائ وقات ذات دلالة اح ج ف ل 0α≥لا ت ة ح اد الع ات أف ف ب اجا   .ال
راسة ا ائج ال اءا على ن ا یليو راسة  صي ال ة ت   :ل

فاءات  - ل ال ب أف ل على ج ة الع س ؛   على ال ع ار وال ة الاخ ل ع ام  ورة الاه ض
ة؛  اس فة ال اس في ال  وت ال ال

زع - ة، وت اس ة م ة ومع اف ماد ف م خلال تق ح ل ل ال ة في الع ل ال ل على ت  الع
؛  ف ع ال  قة عادلة ب ج

ائ - ل ج مع ال ن  عامل ی ی ف ال افآت لل  . تق م

   
  
  
  
  



ي( قاو الع ، ت الي محمد الأم ال  ) بل اد ودارة الأع لة الاق  ISSN: 2572-0090 م
ل  63ص-50ص)  2018( 01:دع 03: م

 

62 
 

ادر اجع وال ة ال   :قائ
1 -  ، ان، الأردن، دار وائل لل ة، ع ارد ال ، إدارة ال ي سعاد نا ن   .2001ال
ة،  - 2 مات ال ، ت ال ی ض ب اد ع ان ل1ال اعة وال ،، دار ال   .1999ل
اع،  - 3 ل محمد م ال ال" خل اد الإدارة مع ال على إدارة الأع زع، "م ة لل وال ، دار ال

عة الأولى،  ان، ال  .1999ع
مات،  - 4 ، ت ال ر هاني حام ،1ال ان، الأردن، دار وائل لل   .2004، ع
5 -  ، اجاب ة وعلا"عادل  ه اهات ن ال اع الات ائ الاج في ل الأخ الأداء ال ها  ق

ة  قة الغ ال ة  ة ال م ات ال ال ات العامل  ا ات الاج ائ رسالة ماج ، "والأخ
مة،  ة ال  .1994جامعة أم الق ، م

ة،  - 6 ارد ال لاء ال1عام أماني محمد، إدارة ال ع ال ا ، م ة، م ة ، القاه   .1999ی
ار درة، - 7 ات "  ع ال ا الأداء ال في ال ج ل ة :ت ة الع ها في ال ة ودلال الأس ال

ان،  ة الإدارة، ع ة لل ة الع ة، ال عاص  .2003ال
ة،  - 8 ارد ال ون، ادارة ال اقي صلاح وآخ ، 1ع ال ی امعي ال رة، ال ال   . 2007، الإس
9 -  ، ام لل ان، الأردن، دار ال في، ع ، ال ال ارمة ت   .2005الع
ة، ماه أح - 10 ارد ال ة، 1، ادارة ال ام ار ال ، ال ة، م   .1999، القاه

ة، رسالة  -11 ة الأم في في الأجه الأداء ال ها  ة الإدارة و علاق قا ان، ال ان ال ح ع الله ع ال
اضماج في  ة، ال م الأم ة للعل ة نا الع م الإدارة، أكاد   . 2003: العل

اج  -12 ل شهادة ال مة ل فاءة الأداء، رسالة مق ه على  ة و أث ل ان، تف ال محمد ب ع الله الع
ة نا م الإدارة، أكادم اض  في العل ة، ال ة الع م الأم   .1 2003: للعل

اص -13 سى ع ال راه م ة، رسالة د م ة الع اد ات الاق س اد في ال ق أداء الأف ح ل ام مق ، ن
ة ا ار، ع اجي م ة، جامعة  راه دول ل شهادة د مة ل   ، 2004/2005: مق

ة -14 ج ، ت ن إ های اغ، إدارة الأداء: مار سي؛ زه ال د م اف الفعال، : م ل شامل للإش دل
اضمعه الإدارة العام   . 1988: ة، ال

 

1- wright, P, “ Satrategic Management : Concepts and Cases “, 3rd/ed., Prentice-Hall. U.S.A,  
1996. 

2- Wheelen; T. & Hanger; D, “ Strategic Management and Business Policy ”, 8th/ed, Addison-
Wesley Publishing Co, U.S.A, 2000. 

3- Evan, W. M., “ Organization Theory and Organizational Effectiveness: An Exploratory 
Analysis”, Organizational and Administrative Sciences, 1976. 

4- Berry Leonard,  " the employee as customer ", journal of retail banking, V3, no 01, 1981.  



ي( قاو الع ، ت الي محمد الأم ال  ) بل اد ودارة الأع لة الاق  ISSN: 2572-0090 م
ل  63ص-50ص)  2018( 01:دع 03: م

 

63 
 

5- Rafik M and Ahmed P.K, "the Seope of internal marketing the boundary between 
marketing and humain Resource Management", journal of marketing Management", vol 9, 
No (3), 1993 . 

ام ة اله  :قائ
                                                

1  ، ام لل ان، الأردن، دار ال في، ع ارمة، ال ال   .30، ص2005ت الع
مات،  2 ر، ت ال ، 1هاني حام ال ان، الأردن، دار وائل لل   .284، ص 2004، ع
ارد ال 3 ون، ادارة ال اقي وآخ ، 1ة، صلاح ع ال ی امعي ال رة، ال ال    .167، ص2007، الإس

4 Berry Leonard, the employee as customer, journal of retail banking, V3, no 01, 1981, p35. 
ة، 5 ارد ال ، ادارة ال ة، 1أح ماه ام ار ال ، ال ة، م   .319، ص1999، القاه
، إدارة ال6 ة، أماني محمد عام ة 1ارد ال ی لاء ال ع ال ا ، م ة، م    .277، ص1999، القاه

يف البرنوطي، إدارة الموارد البشرية، عمان، الأردن، دار وائل للنشر 7   .345، ص2001، سعاد 
8 Rafik M and Ahmed P.K, "the Seope of internal marketing the boundary between marketing 
and humain Resource Management", journal of marketing Management", vol 9, No (3), 1993 , P 220. 

  .420، ص1999، دار البيان للطباعة والنشر ،1عوض بدير الحداد، تسويق الخدمات المصرفية، ط 9
   

10 wright, P, “ Satrategic Management : Concepts and Cases “, 3rd/ed., Prentice-Hall. U.S.A,  1996,p 259 
اع،  11 ل محمد م ال ال" خل ادئ الإدارة مع ال على إدارة الأع ة لل، "م عة الأولىدار ال ان، ال زع، ع  85، ص 1999،  وال

12 Wheelen; T. & Hanger; D, “ Strategic Management and Business Policy ”, 8th/ed, Addison-Wesley Publishing Co, 
U.S.A, 2000, p 231 
13 Evan, W. M., “ Organization Theory and Organizational Effectiveness: An Exploratory Analysis”, 
Organizational and Administrative Sciences, 1976.p 519 

14  ، اجاب ائ الا"عادل  في ل الأخ الأداء ال ها  ة وعلاق ه اهات ن ال ات الات ال ات العامل  ا ات الاج ائ اع والأخ ج
ة  قة الغ ال ة  ة ال م مة"ال ة ال  24، ص 1994، رسالة ماج ، جامعة أم الق ، م

ار درة،  15 ات  " ع ال ا الأداء ال في ال ج ل ة، :ت عاص ة ال ة الع ها في ال ة ودلال ة للالأس ال ة الع ة ال
ان  96، ص2003، الإدارة، ع

م الإدارة  16 ة، رسالة ماج في العل ة الأم في في الأجه الأداء ال ها  ة الإدارة و علاق قا ان، ال ان ال ح ة ع الله ع ال ة نا الع ، أكاد
اض ة، ال م الأم   .37: ، ص 2003: للعل

ة نامحمد ب ع الله  17 م الإدارة، أكادم اج في العل ل شهادة ال مة ل فاءة الأداء، رسالة مق ه على  ة و أث ل ان، تف ال م   الع ة  للعل الأم
اض ة، ال   .73: ، ص 2003: الع

، ص 18 جع ساب ان ،م ان ال ح   38: ع الله ع ال
ق أداء ا 19 ح ل ام مق ، ن اص سى ع ال ة، جامعة م راه دول ل شهادة د مة ل راه مق ة، رسالة د م ة الع اد ات الاق س اد في ال اجي لأف

ة ا ار، ع   . 11: ، ص2004/2005: م
ن إ  20 ةهمار ج ، ت سي؛ ز : ای د م اغ، إدارة الأداءهم اف الفعال، مع:  ال ل شامل للإش اضهدل  170: ص ، 1988:  الإدارة العامة، ال
-171.  

21 Dick Grote, The performance appraisal question and answer Book: a survival guide for managers, AMACOM,  
U.S.A: 2002, P.28.       


