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 الأداء الوظيفي للعاملين وتأثيره على جودة خدمات المصارف التجارية الليبية
 زليتن مصرف الوحدة، شمال أفريقيا، اليقين فرع عن ميدانية درادة

 
 التير عبد المجيد أحمد. أ                              الغافهد عبد الدلام مختار .د                
 والمصارف التمويل قسممحاضر مساعد ب      والمصارف               التمويل قسممساعد ب استاذ                  

 والتجارة الاقتصاد كلية                                       والتجارة الاقتصاد كلية                          
 ليبيا الاسمرية، الجامعة                                       ليبيا الاسمرية، الجامعة                          

   
 :الدراسة خلصم

أىؼ العؾامل التي تؤثخ في أداء العامميؽ في السرارؼ التجارية وتأثيخىا عمى  ؼ عمىىجفت ىحه الجراسة إلى التعخ  
ؾامل الجؾانب جؾدة الخجمات السرخفية، وذلػ مؽ خلاؿ عؾامل طبيعة العسل، وعؾامل علاقات العامميؽ داخميا، وع

الإدارية ولتحقيق ذلػ تؼ الاعتساد عمى   مرخؼ الؾحجة فخع زليتؽ، مرخؼ شساؿ أفخيكيا فخع زليتؽ، مرخؼ اليقيؽ فخع 
وقج تؼ الاعتساد عمى السشيج الؾصفي التحميمي، وتؼ تحميل بيانات البحث  2223- 2222زليتؽ، خلاؿ الفتخة ما بيؽ 

(، تؾصمت ىحه الجراسة إلى SPSSالإحرائية لمعمؾـ الاجتساعية والسعخوفة اخترار )واختبار فخضياتو باستخجاـ الحدمة 
خيؽ ورؤساء الأقداـ يف تجخل السدؤوليؽ في أداء عسل السؾعفيؽ وبذكل كبيخ، وأيزا ىشاؾ علاقات شخرية بيؽ السجأ

ية أما مؽ ناحية القخابة أو خخ بحكؼ العلاقة الذخرآوالسؾعفيؽ أؼ علاقات محاباة وفييا يتؼ تسييد مؾعف عؽ مؾعف 
 الرجاقة أو السرمحة، وكحلػ عجـ السداواة في مشح السياـ والجورات وغيخىا بيؽ العامميؽ.

وأوصت ىحه الجراسة أنو يجب عمى إدارة السرخؼ تؾفيخ أماكؽ عسل تتؾفخ فييا جسيع سبل الخاحة ليؤدؼ السؾعف عسمة 
اـ وإدارة السرخؼ مشح الثقة لمسؾعفيؽ في أداء عسميؼ، وكحلػ عمى إدارة بالأداء السظمؾب، ويجب أيزا عمى رؤساء الأقد

السرخؼ تقييؼ السؾعفيؽ حدب أداء عسميؼ ولا بحكؼ علاقتيؼ الذخرية )قخابة، صجاقة، مرمحة(، وأيزا تذجيع 
 باقي السؾعفيؽ.السؾعفيؽ أصحاب السيارات والقجرات عمى إنجاز الأعساؿ بالسكافأة والعلاوات والحؾافد وتسييدىؼ عؽ 

 الأداء الؾعيفي، الخجمة السرخفية، جؾدة الخجمة السرخفية. تاحية:لمفاالكلمات 
 المقدمة:
 مؽ أجل لتظؾيخىا والدعي عمييا الحفاظ يجب التي السشغسة مقؾمات إحجػ العاممؾف مؽ يعتبخ 

 تعسل بكفاءة أف مشغسة أؼ تدتظيع ولا السؾضؾعية، الأىجاؼ تحقيق ونحؾ الأفزل نحؾ بيا الخقي
 عمى كفاءة وتعسل أفزميؼ لاختيار والؾقت والساؿ الجيج وبحؿ البذخية، بسؾاردىا الاىتساـ دوف  وفاعمية
 الرلاحيات التفؾيض في مؽ ومديجا   الحؾافد مؽ مديجا   وتسشحيؼ السشاسب التجريب ليؼ فتؾفخ تسكيشيؼ

 القخارات. واتخاذ
 والتشغيؼ عاـ بذكل الإدارؼ  الدمؾؾ نغخيات في الأساسية السؾضؾعات مؽ الؾعيفي الأداء مؾضؾع يعتبخ

 .فعاليةو  بكفاءة لمسشغسات السخجؾة للأىجاؼ لمؾصؾؿ أىسية مؽ يسثمو لسا خاص بذكل الإدارؼ 
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فقج أحجثت تكشؾلؾجية السعمؾمات طفخة حكيكية في أساليب أداء العسل وفي سخعة وكفاءة ودقة إنجازه، 
ا أكثخ اىتساما  بالسؾرد البذخؼ وإذا كاف الإصلاح الإدارؼ وتحقيق وأصبحت السؤسدات بجسيع أنؾاعي

التشسية الإدارية يعتبخاف مؽ الأساسيات الأولى لأؼ إصلاح مجتسعي شامل فإف أىؼ خظؾة لتحقيق تمػ 
 التشسية ىي العشاية بالعشرخ البذخؼ واعتبار أف الإدارة ىي بالأساس إدارة أشخاص لا أشياء.  

في السرارؼ التجارية يعتبخ مؽ ركائد العسل السرخفي فكمسا كاف الأداء الؾعيفي  الأداء الؾعيفي
لمعامميؽ ذا سخعة وكفاءة ودقة وإنجاز لمخجمات السرخفية كمسا أثخ إيجابيا عمى جؾدة الخجمات السرخفية 
 وكمسا كاف العكذ كمسا أثخ سمب عمى جؾدة الخجمات السرخفية، ولكؽ ىشاؾ عجة محجدات تؤثخ عمى

 الأداء الؾعيفي لمعامميؽ مسا يؤثخ عمى رضا العسلاء مؽ حيث جؾدة الخجمات السقجمة.
 :الدراسة مذكلة

يعتبخ الأداء الؾعيفي مؽ أىؼ العؾامل التي تؤثخ وبذكل كبيخ في جؾدة الخجمات السرخفية، فالأداء عبارة 
ع إلى أف العشرخ البذخؼ ىؾ عؽ نغاـ متكامل يسثل الأداء الفخدؼ وىؾ العشرخ الأساسي فيو وىحا يخج
 العشرخ الفعاؿ في الأداء بسا يحتؾيو مؽ مسيدات وقجرات لإنجاز الأعساؿ.

تتسثل مذكمة البحث في أنو تؾجج عجة مؤثخات تؤثخ في ىحا الأداء الؾعيفي مسا يؤثخ عمى جؾدة تقجيؼ 
 الخجمات السرخفية ويسكؽ تمخيص مذكمة البحث في الدؤاؿ التالي:

 يخ لسحجدات الأداء الؾعيفي عمى جؾدة الخجمات السرخفية؟ىل يؾجج تأث
 السدؤولية – والشسظية الخوتيشية السياـ – والعقمية الجدجية الإمكانيات) العسل طبيعة لعؾامل تأثيخ يؾجج -

 .السرخفية الخجمات جؾدة عمى( الؾعيفية
 بالسجيخيؽ العامميؽ علاقة – ببعض بعزيؼ العامميؽ علاقة) العامميؽ علاقات لعؾامل تأثيخ يؾجج -

 .السرخفية الخجمات جؾدة عمى( الأقداـ ورؤساء
 مذاركة – الحؾافد الخواتب، السياـ، في العامميؽ بيؽ العجالة) الإدارية الجؾانب لعؾامل تأثيخ يؾجج  -

 .السرخفية الخجمات جؾدة عمى( القخارات اتخاذ في العامميؽ
 :الدراسة فرضية

 عؾامل العامميؽ، علاقات عؾامل العسل، طبيعة عؾامل) لسحجدات تأثيخ يؾججلا  :الفخضية الخئيدية
 للأداء الؾعيفي لمعامميؽ عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ التجارية الميبية (الإدارية الجؾانب

 :كالآتي الخئيدية الفخضية مؽ الفخعية الفخضيات تمخيص ويسكؽ
 الفخضيات الفخعية:

 والشسظية السدؤوليةالسياـ الخوتيشية  –مكانيات الجدجية والعقمية امل طبيعة العسل )الإعؾ ل تأثيخ يؾججلا  -
 عمى جؾدة الخجمات السرخفية. الؾعيفية(
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 يخيؽعلاقة العامميؽ بالسج –العامميؽ بعزيؼ ببعض  )علاقةعؾامل علاقات العامميؽ ل تأثيخ يؾججلا  -
 الأقداـ( عمى جؾدة الخجمات السرخفية.ورؤساء 

مذاركة  –دارية )العجالة بيؽ العامميؽ في السياـ، الخواتب، الحؾافد عؾامل الجؾانب الإل تأثيخ يؾججلا  -
 عمى جؾدة الخجمات السرخفية. القخارات( ذالعامميؽ في اتخا

 :الدراسة أهمية
     :العملية الأهمية

الميبية  التجارية بالسرارؼ فيالؾعي الأداء عمى السؤثخة العؾامل في لمجراسة العسمية الأىسية تتسثل 
 الجؾانب وعؾامل داخميا، العامميؽ علاقات وعؾامل العسل، طبيعة وذلػ مؽ خلاؿ معخفة العؾامل )عؾامل

 الإدارية( التي ليا تأثيخ أكبخ عمى الأداء الؾعيفي في السرارؼ التجارية في ليبيا.
 :النعرية الأهمية

 مخاجعة عبخ وذلػ ججيجة، إضافة كؾنيا حيث مؽ الحالية لمجراسة الشغخية الأىسية تبخز 
 تدعى الجراسة ىحه فإف لحلػ السؾضؾع، ىحا تشاولت التي الدابقة والجراسات الشغخؼ  الجانب واستعخاض

 بالاقتراد لمشيؾض مديختيا دعؼ أجل مؽ التجارية السرارؼ وإدارة لمسكتبات ججيجة إضافة لتقجيؼ إلى
 . الؾطشي

 هدف الدراسة:
 بعض السفاليؼ الستعمقة بالأداء الؾعيفي وجؾدة الخجمات السرخفيةدراسة -1
 تحجيج السحجدات التي تأثخ عمى الأداء الؾعيفي لمعامميؽ بالسرارؼ التجارية.-2
السحجدات التي تأثخ في الأداء  تؾضيح في السرخؼ إدارة تداعج الشتائج والتؾصيات التي تقجيؼ-3

  الؾعيفي لمعامميؽ.
 الؾعيفي. الأداء عمى علاقات العامميؽ داخميا ملعؾا أثخ بياف-4

 :الدراسة منهجية
 جسع في التحميمي الؾصفي الأسمؾب استخجاـ يتزسؽ الحؼ الؾصفي السشيج عمى الجراسة اعتسجت 
 الفخضيات، صحة لاختبار إحرائيا   وتحميميا الغخض، ليحا السعجة الاستبانة بؾاسظة الأولية البيانات

 الحؼ التحميمي السشيج وكحلػ لمجراسة، الشغخؼ  الجانب لتغظية العمسية السرادر عمى الاعتساد بالإضافة
 بسا السقتخحات بعض وضع ثؼ آثخ عؾامل ضعف أداء العامميؽ بالسرارؼ التجارية، دراسة في يتسثل

 .لجييا السعتسجة الأدوات مع طبيعة يتلاءـ
 :الدراسة ودحد

 : الآتي في الجراسة حجود تتسثل 
 .2223-2222عاـ  مؽ الدمانية الحجود تتسثل: الدمانية ودالحج -
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مرخؼ الؾحجة فخع زليتؽ، مرخؼ شساؿ أفخيكيا فخع زليتؽ،  عمى الجراسة ستقترخ: السكانية الحجود -
 .مرخؼ اليقيؽ فخع زليتؽ

 يؽ،العؾامل السؤثخة في الأداء الؾعيفي لمعامم وىؾ السدتقل، الستغيخ اختيار تؼ: العمسية الحجود - 
 .في جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ التجارية تسثل التابع والستغيخ

 : متغير الدراسة
 :الآتية الستغيخات عمى الجراسة تحتؾؼ 

 وعؾامل العسل، طبيعة عؾامل) العؾامل السؤثخة في الأداء الؾعيفي لمعامميؽ: السدتقمة الستغيخات -
 .(اريةالإد الجؾانب وعؾامل داخميا، العامميؽ علاقات

 .جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ التجارية الميبية: التابعة الستغيخات -
 نمهذج الدراسة ومتغيراتها:

 الستغيخ التابع  السغيخات السدتقمة

 
 العمل طبيعة عهامل-4
  داخليا العاملين علاقات عهامل 2
 الإدارية  الجهانب عهامل-2

جهدة الخدمات المررفية بالمرارف  
 ارية الليبيةالتج

 إعجاد الباحثيؽ.  -
 :الدابقة الدراساتأولا: 

ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى تأثيخ ضغؾط العسل عمى أداء العامميؽ :(2226 ،عؾدة). دراسة 1
في السرارؼ العاممة بفمدظيؽ والتعخؼ عمى مدببات ضغؾط العسل ومعخفة طخؽ علاجيا والتخفيف 

ت الجاخمية والخارجية التي يتعخض ليا العاممؾف وتؾصمت إلى مجسؾعة مؽ مشيا، ومعخفة أنؾاع الزغؾطا
الشتائج مؽ بيشيا صعؾبة الحرؾؿ عمى إجازة لمخاحة مؽ عشاء العسل والذعؾر بالإجياد أثشاء الجواـ 

 الخسسي نتيجة لكثخة العسل وعجـ العجالة في تقييؼ أداء السؾعف مؽ قبل السدؤوؿ.
ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى السبادغ التي يتؼ الاعتساد : (2212، ورواف و التسيسي). دراسة2

عمييا عشج تقؾيؼ أداء مؾعفي أؼ نؾع مؽ السؤسدات وبسا أف البشؾؾ العاممة في مجيشة الخميل ىي محؾر 
ىحه الجراسة فلا بج معخفة وجية نغخ مجيخىا ومؾعفييا في ىحا الأمخ وىجفت أيزا إلى معخفة مجػ أىسية 

ؾيؼ الأداء مؽ وجية نغخ السجيخ والسؾعفيؽ كلا عمى حجة وتؾصمت الجراسة أف درجة تقؾيؼ السؾعفيؽ تق
لمسبادغ التي يتؼ الاعتساد عمييا عشج تقؾيؼ الأداء بذكل عاـ كانت بجرجة متؾسظة بيشسا كانت درجة تقؾيؼ 

السجيخيؽ لمسبادغ التي يتؼ  السؾعفيؽ لأىجاؼ تقؾيؼ الأداء بذكل عاـ متؾسظة ومؽ تؼ تقييؼ درجة تقؾيؼ
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الاعتساد عمييا عشج تقؾيؼ الأداء بذكل عاـ مختفعة وإعظاء درجة مختفعة لكل مؽ تقؾيؼ السجار لأىسية 
 تقؾيؼ أداء وتقؾيؼ السجيخيؽ لأىجاؼ تقؾيؼ الأداء بذكل عاـ متؾسظيؽ.

يؽ الأداء لجػ مؾعفي ىجفت ىحه الجراسة إلى تقري أثخ الحؾافد في تحد: (2213الحلايبة، ). دراسة3
أمانة عساف الكبخػ وإلى التعخؼ عمى مدتؾػ الأداء لجػ السؾعفيؽ وكسا ىجفت إلى تحجيج العلاقة بيؽ 
الحؾافد وتحديؽ الأداء وتؾصمت إلى مجسؾعة مؽ الشتائج مؽ أىسيا وجؾد علاقة خظية وتخابظية قؾية 

 بيؽ استخجاـ أبعاد الحؾافد وتحديؽ الأداء لجػ السؾعفيؽ. 
ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى العؾامل السؤثخة عمى رضا العامميؽ : (2216، )ملاؼ. دراسة4

الإدارييؽ في قظاع السرارؼ وإبخاز الجور الؾعيفي ومجػ ارتباطو بالأداء ورفع مدتؾياتو وذلػ مؽ خلاؿ 
جركؾف لمعؾامل السؤثخة عمى مجسؾعة الستغيخات لبياف ذلػ، وأعيخت نتائج الجراسة أف غالبية أفخاد العيشة م

 الخضا الؾعيفي والآثار الشاتجة عشو.
ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عل واقع مدتؾيات ضغؾط العسل (: 2216الديمي،  والعسخؼ ). دراسة5

الحؼ يؾاجياف العامميؽ في مشغسات القظاع الخاص بسجيشة الخياض وتحجيج مدتؾػ الؾلاء التشغيسي لجييؼ 
ط العسل عمى درجة الؾلاء التشغيسي وتؾصمت إلى مجسؾعة مؽ الشتائج مؽ أىسيا أف ومعخفة أثخ ضغ

مدتؾػ ضغؾط العسل كاف مختفعا لحج ما في حيؽ كاف مدتؾػ الؾلاء التشغيسي كاف متؾسظا  وإف مدببات 
 –ضغؾط العسل مختبة تشازليا  حدب إسياـ كل مشيسا في ضغؾط العسل ىي )قمة فخص التخقية الؾعيفي 

 بيئة العسل السادية(. –صخاع الجور  –غسؾض الجور  –ء الجور عب
ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى أثخ الخضا الؾعيفي عمى أداء : (2217عبج العديد، ). دراسة6

العامميؽ في القظاع السرخفي الدؾداني والتعخؼ عمى العؾامل الأساسية السؤثخة عمى الخضا الؾعيفي 
التي يحققيا عمى أداء العامميؽ بالبشػ وعمى مجسل أداء البشػ يخوف أف عسميؼ سبب والفؾائج والإيجابيات 

تظؾر قجراتيؼ الذخرية ويذعخوف بالتستع بالحخية أثشاء عسميؼ وإف رؤساءىؼ يسشحؾنيؼ فخصة السذاركة 
حكيقي في اتخاذ القخارات والعامميؽ يخوف أف الحؾافد ىي الدبب الخئيدي في إنجاز الأعساؿ والجافع ال

 لمعسل وإف التخقيات لا يتؼ الحرؾؿ عمييا في الؾقت السشاسب.
(: ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى أثخ تسكيؽ العامميؽ عمى جؾدة 2219الدحاتي، ). دراسة7

الخجمات السرخفية بالسرارؼ التجارية العاممة بسجيشة بشغازؼ وتؾصمت إلى مجسؾعة مؽ الشتائج مؽ 
بي معشؾؼ لتسكيؽ العامميؽ وأبعاده عمى جؾدة الخجمات السرخفية في السرارؼ أىسيا وجؾد أثخ إيجا

التجارية العاممة بسجيشة بشغازؼ وبيشت الجراسة أف درجة السسارسة لإبعاد التسكيؽ مؽ قبل العامميؽ قيج 
ؽ الجراسة كانت بيؽ الارتفاع والستؾسظية واحتل بعج تفؾيض الدمظة السختبة الأولى بيؽ أبعاد تسكي

 العامميؽ.
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ىجفت ىحه الجراسة إلى معخفة ضغؾط العسل بكافة أشكاليا عمى إنتاجو (: 2219طشؾس، ). دراسة8
العامميؽ وأدائيؼ الؾعيفي في القظاع البشكي الخاص في سؾرية وىجفت أيزا إلى الؾصؾؿ لشتائج قج 

دمبية عمى العامميؽ تداعج في وضع حمؾؿ واقتخاحات لمحج مؽ مدببات ىحه الزغؾط وتخفيف آثارىا ال
وتظؾيخ مؽ أدائيؼ الؾعيفي في القظاع البشكي الخاص وتؾصمت إلى مجسؾعة مؽ الشتائج مؽ بيشيا يعتبخ 
متغيخ بيئة العسل مدببا لزغؾط العسل لمسؾعفيؽ في بعض الجؾانب )الذفافية في العلاقة مع السجيخ 

خ لمسكافآت والحؾافد في البشػ عمى الأداء والافتقار إلى اليجوء في بعض الأقداـ( بالإضافة يؾجج تأثي
 الؾعيفي لمعامميؽ في البشػ.

ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى مدتؾيات ضغؾط العسل (:2222، واخخوف الذيباني ). دراسة9
والأداء لجػ العامميؽ بسرخؼ الجسيؾرية وطبيعة العلاقة بيؽ ضغؾط وأداء العامميؽ وتؾصمت إلى 

ؽ بيشيا تحديؽ بيئة العسل بالسرارؼ التجارية الميبية وتؾفيخ ما يمدـ مؽ احتياجات مجسؾعة مؽ الشتائج م
 لتأدية العسل برؾرة صحيحة وتؾزيع أعباء العسل عل السؾعفيؽ بظخيقة مشرفة.

ىجفت ىحه الجراسة إلى الكذف عؽ طبيعة العلاقة الارتباطية بيؽ (:2222القاضي، شاىيؽ، ). دراسة12
ءة الأداء لجػ العامميؽ بالبشؾؾ السرخية بالإضافة إلى اختبار العلاقة بيؽ الستغيخات الجيج العاطفي وكفا

السدتقمة )الجيج العاطفي، وعسميات تحسل الزغؾط والستغيخ التابع )كفاءة الأداء( وتؾصمت إلى مجسؾعة 
عامل معيا وتفيج مؽ الشتائج مؽ أىسيا أىسية تشسية كفاءة الأداء لجػ العامميؽ وكيفية تحسل الزغؾط والت
 دورات تجريبو حؾؿ كيفية التعامل مع مدتؾيات ضعف كفاءة الأداء التي تؾاجو العامميؽ.

ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى العؾامل السؤثخة عمى الأداء الؾعيفي في (:2222 العمؾاف). دراسة11
عؾامل الاقترادية، العؾامل السرارؼ الأىمية العاممة في العخاؽ والسسثمة بػ)العؾامل الدياسية، ال

الاجتساعية، العؾامل التدؾيكية( وتؾصمت إلى عجة نتائج أىسيا أعيخت أف العؾامل البيئية بأبعادىا 
)الدياسية، الاقترادية، الاجتساعية، التدؾيكية( كانت مختفعة وكسا بيشت الشتائج فيسا يتعمق بفقخات 

 يعيا مختفعة.الاستبانة لستغيخ الأداء الؾعيفي أنيا كانت جس
ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى الظخؽ الإدارية الحجيثة وأىسيتيا (: 2222الشاكؾع، ). دراسة12

والتعخؼ عمى أنؾاع التحفيد وأىسيتو والتحقق مؽ أثخ لتظبيق الظخؽ الإدارية الحجيثة في رفع كفاءة 
سيا وجؾد أثخ لتظبيق الظخؽ الإدارية العامميؽ في البشؾؾ الميبية وتؾصمت إلى مجسؾعة مؽ الشتائج مؽ أى

الحجيثة عمى رفع كفاءة العامميؽ في بالبشؾؾ الأىمية بميبيا وىشاؾ آثخ إيجابيا  فعالا  لمحؾافد السادية في رفع 
 كفاءة أداء العامميؽ وآثخ إيجابيا  أيزا لمحؾافد السعشؾية.

  الدابقة: الدراسات عن الحالية الدراسة يميز ما
لجراسة الأداء الؾعيفي وأثخه عمى جؾدة الخجمات السرخفية وتسيدت ىحه الجراسة عؽ تشاولت ىحه ا

الجراسات الدابقة في أنيا تشاولت السحجدات التي تؤثخ عمى الأداء الؾعيفي مسا يؤثخ عمى جؾدة الخجمات 
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 راساتالج مجتسعات عؽ يختمف دراسة مجتسع السرخفية وكحلػ تسيدت عؽ الجراسات الدابقة في تشاوليا
 الدابقة.

  :النعري  الإطار: ثانيا
 الأداء الهظيفي:

ىؾ مجسؾعة الدمؾكيات الإدارية السعبخة عؽ قياـ الفخد بعسمو وتتزسؽ جؾدة الأداء وحدؽ التشفيح  -
والخبخة الفشية في العسل فزلا عؽ الاتراؿ والتفاعل مع السؾعفيؽ بالإضافة إلى الالتداـ بالمؾائح الإدارية 

العسل كسا يعج نغاما رسسيا لتقييؼ وقياس أداء السؾعفيؽ والتأثيخ في الخرائص الأدائية التي تشغؼ 
 (. 28، 2227والدمؾكية ليؼ )عمي، 

ىؾ مجسؾعة الإنجازات والشتائج الشيائية التي يحققيا الأفخاد أو مجسؾعات العسل أو الؾحجات التشغيسية  -
 .(17، 2228)أديخ، 

ة بدمؾؾ إدارؼ ما في ضؾء مبادغ الإدارة وذلػ لتحقيق وعائف الإدارة ىؾ قياـ العامميؽ بالسشغس -
 .(77، 2228برؾرة رشيجة )أؼ بأقل جيج ووقت وتكاليف( )أبي الشرخ، 

 خرائص تطهير الأداء الإداري:
 .(65، 2225تي:)الخظيب، لى خرائص أساسية تتسثل في الآإإف عسمية تظؾيخ الأداء الإدارؼ تحتاج 

ة التظؾيخ: بسعشى أف يذسل التظؾيخ والتججيج جسيع الجؾانب الستسثمة في الدياسات . شسؾلية عسمي1
ىجاؼ الإدارية والتشغيؼ الإدارؼ والسؾارد البذخية والسادية والسشاىج الجراسية وأساليب التجريذ وطخؽ والأ

 التؾجيو.
تحجث مخة واحجة ولا تتؾقف  .  التظؾيخ عسمية استسخارية: أؼ أف التظؾيخ يسثل عسمية مدتسخة أؼ أنيا لا2

 حجاث الستخابظة التي تتحخؾ بسخور الدمؽ نحؾ بمؾغ أىجاؼ معيشة.نسا تتكؾف مؽ مجسؾعة مؽ الأإأبجا 
. التظؾر عسمية ديسقخاطية: أؼ أف التظؾيخ يتذكل مؽ نديج متألف تذتخؾ فيو جسيع الفئات السعشية 3

 ووجيات نغخ الفئات الأخخػ. ا  راء وأفكار آبالتظؾيخ دوف أف ترادر إحجػ الفئات 
الأولؾيات  ة.يعتسج التظؾيخ عمى السشيجية العمسية وذلػ عؽ طخيق استقراء الؾاقع ومذكلاتو ومخاعا4

 التي تبجو أكثخ أىسية وضخورية لعسمية التظؾيخ.
. تؾفيخ الخظط ذات الأجل الظؾيل والستؾسط والرغيخ: تعتبخ ىحه الخظؾة خظؾة متقجمة في الدعي 5

 .لى واقع عسميإيح الأولؾيات وتحقيق الأىجاؼ السؾضؾعية وتخجستيا لتشف
  العهامل المؤثرة في الأداء الهظيفي:

 :(222، 2223 ىشاؾ عجة عؾامل تؤثخ في الأداء الؾعيفي وىي )سمظاف، 
. العشرخ البذخؼ: يذكل أىؼ مؾردا  في السشغسة، فشسؾ السشغسة مخىؾف بسجػ استقظابيا لعشاصخ بذخية 1
 سيدة في مياراتيا ومعارفيا وقجرتيا عمى الاندجاـ في الجساعة ومجػ تعاونيا معيا.    مت
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. الإدارة: إف للإدارة مدؤولية كبيخة في تخظيط وتشغيؼ وتشديق وقيادة ورقابة جسيع السؾارد التي تقع 2
ي مدؤولة ضسؽ نظاؽ مدؤوليتيا وسيظختيا، فيي بحلػ تؤثخ عمى جسيع الأنذظة في السشغسة، ومشو في

 .بشدبة كبيخة عؽ زيادة معجلات الأداء داخل السشغسة
 . التشغيؼ: 3
 السشغسة، داخل السؾعفيؽ عمى لمتخررات وفقا والسدؤوليات السياـ وتحجيج تؾزيع عمى ويذتسلؼ: التشغي• 

 .الخاصة وإمكانياتيؼ مياراتيؼ وفق عمييؼ العسل تقديؼ أؼ

 والتخقية الشسؾ فخص مقجار ومجػ الفخد يذغمو الحؼ والسشرب ةالؾعيف أىسية إلى وتذيخ: العسل بيئة• 
 .أمامو الستاحة

 نتاجإ ومعجلات واضحة خظط لجييا يكؾف  أف دوف  تعسل التي السشغسات إف السشغسة: أىجاؼ تحجيج •
 .فييا السؾعفيؽ أداء عمى يشعكذ بجوره وىحا نجازات،إ مؽ تحقق ما مجػ تكيذ أف لا تدتظيع فإنيا محجدة،

 .القخارات وصشع التخظيط في السختمفة الإدارية السدتؾيات مذاركة• 

 .الؾعيفي الخضا •

 .الإدارؼ  التديب •

 .السادية البيئة•
 :المررفية الخدمة مفههم

 السمسؾسة غيخ العشاصخ بتغمب يترف الحؼ الشفعي السزسؾف  ذات العسميات مؽ مجسؾعة ىي 
 التي الشفعية وقيسيا دلالاتيا، خلاؿ مؽ السؤسدات أو لأفخادا قبل مؽ تجرؾ التي السمسؾسة، العشاصخ عمى

 مرجر نفدو الؾقت في وتذكل. والسدتقبمية الحالية والائتسانية السالية حاجاتيؼ لإشباع مرجرا   تذكل
 (.122 ،2216 الجيؽ، زيؽ لحمؾح،) الظخفيؽ بيؽ تبادلية علاقة خلاؿ مؽ وذلػ السرخؼ، لخبحية
 : الخدمة جهدة مفههم

 لآخخ، إلي عسيل مؽ يختمف فيؾ لحا العسلاء نغخ وجية عمى تعتسج الخجمة جؾدة مفيؾـ إف 
 ما مع فعلا   عميو حرل ما مقارنة طخيق عؽ عميو يحكؼ الحؼ العسل تقييؼ عمى الخجمة جؾدة وتعتسج
 (.85 ،2212 الجياشي،) الخجمة تمػ مؽ تؾقعو
 :المررفية الخدمات جهدة قياس

 لأحج يؾما   نحىب فقج السالية، السؤسدات تقجميا التي لمخجمات يؾـ بعج يؾما   الحاجة ندداد 
 وقج السرخؼ، يقجميا التي الخجمات تمػ عؽ رائع بانظباع ونخخج معيشة خجمة عمى لمحرؾؿ السرارؼ

 ومؽ الجؾدة، لسعاييخ الإدارة تؾليو ما مجػ يعكذ بو نخخج الحؼ الانظباع ىحا إف تساما ، العكذ يحجث
 السرخفية، الخجمات جؾدة لكياس استخجمت التي العمسية الشغخيات عؽ نتحجث أف يسكؽ الأمخ حاى خلاؿ

 ليدت الجؾدة إف القؾؿ ويسكؽ الجؾدة، معاييخ تظبيق في السدتخجمة العمسية السعاييخ إلى الإشارة مع



 الأداء الوظيفي للعاملين وتأثيره على جودة خذماث المصارف التجاريت الليبيت            
 

432 

  Journal of Economics and Political Sciences                                                 العلوم الاقتصادية والسياسية  مجلة

 ومؾعفي رضا، كثخأ عسلاء: يعشى الأداء لتحديؽ بيا والاستعانة أيزا ، عاطفي بل فحدب عقميا   مفيؾما  
 العالسية السعاييخ أما البعيج، السجػ عمى استسخارية الدؾؽ، في أكبخ وحرة وأرباح ومبيعات رضا، أكثخ

 والتحميل، والسعمؾمات والدؾؽ، والدبائؽ الاستخاتيجي، التخظيط الكيادة،: يمي كسا فيي الجؾدة لكياس
 ،2227 الذخاح،) الذخكة ونتائج والخجمات، تالسشتجا جؾدة وضساف وإدارتيا، البذخية السؾارد وتشسية

22.) 
 :الميدانية الدراسة أو الدراسة منهجية: ثالثا

 الخجمات وجؾدة الؾعيفي الأداء عمى السؤثخة العؾامل عمى التعخؼ إلى الجراسة ىحه تيجؼ 
 وذلػ السؾضؾع، بأىسية وإدراكو( اليقيؽ الؾحجة، أفخيكيا، شساؿ) زليتؽ بسجيشة الميبية التجارية بالسرارؼ

 ىحا سيتشاوؿ لحلػ. السؾضؾع أىجاؼ وتحقيق أىسية تؾضيح في تداعج عمسية ومقتخحات بتؾصيات لمخخوج
 السدتخجمة الجراسة أداة  وكحلػ وعيشتيا، الجراسة مجتسع ولأفخاد الجراسة، وإجخاءات لسشيجية وصفا   الجدء

 أدوات تقشيؽ في الباحثاف بيا قاما التي الإجخاءات وصف سيتؼ كسا وثباتيا، وصجقيا إعجادىا، وطخؽ 
 السعظيات تحميل في الباحثيؽ اعتسجىسا التي الإحرائية السعالجات استعخاض ثؼ وتظبيقيا، الجراسة

 .الشتائج إلى لمؾصؾؿ
يخجع سبب اختيار العيشة والسكؾنة مؽ ثلاثة مرارؼ الؾحجة، شساؿ أفخيكيا، اليقيؽ في أف يتؼ الحرؾؿ 

 وشساؿالبيانات بكسيات كبيخة ومتشؾعة، فعيشة البحث تحتؾؼ عمى القجيؼ مرخؼ الؾحجة عمى السعمؾمات و 
 أفخيكيا، والحجيث مرخؼ اليقيؽ والعاـ والخاص الؾحجة وشساؿ أفخيكيا عاـ، واليقيؽ خاص  

 مميؾف ( 75) قجره ماؿ بخأس ،1981 سشة زليتؽ فخع الؾحجة مرخؼ تأسذ مررف الهحدة فرع زليتن: -
 (.  جارؼ  حداب) ألف( 42) إلى عسلائو عجد ووصل مؾعفا  ( 65) مؾعفيو عجد بمغ قجول ديشار

 في ويقع الؾحجة مرخؼ فخوع أحج وىؾ ليبية مداىسة شخكة فخع زليتؽ الؾحجة يعتبخ مرخؼ 
 السرخفية ويقجـ الخجمات 52 التختيب الؾحجة فخوع نذأة حيث مؽ وتختيبو زليتؽ بسجيشة السشظخحة مشظقة

 الحداب، عمى كالاطلاع الإلكتخوني، مؾقعي عبخ الإلكتخونية الخجمات بعض السرخؼ ويقجـ السختمفة
 الإلكتخونية. السرخفية الخجمات مؽ العجيج وكحلػ الإلكتخوني، البخيج وخجمات

 فخعا   61 خلاؿ مؽ ليبيا في خجماتو يقجـ ليبي تجارؼ  مرخؼ مررف شمال أفريكيا قرع زليتن: -
 الميبي العخبي السرخؼ» البجاية في السرخؼ اسؼ ليبي، كاف ديشار مميؾف  352 يبمغ ماؿ وبخأس ووكالة،
 طخابمذ في الؾاقع «الخارجي الميبي العخبي السرخؼ» فيو الأساسييؽ السداىسيؽ لكؾف  وذلػ ،«التؾندي

 ؾنديةالت الذخكة باعت 1989 عاـ ديدسبخ في لكؽ تؾنذ، في الؾاقعة «لمبشػ التؾندية الذخكة»و ليبيا في
: ىؼ السداىسؾف  وأصبح «التجارؼ  إفخيكيا شساؿ مرخؼ» وأصبح السرخؼ اسؼ فتغيخ أسيسيا لمسرخؼ
 بشدبة بمبشاف بيخوت في الؾاقع ىؾلجنغ ديسؾريكؾ ومرخؼ% 99,54 بشدبة الخارجي الميبي السرخؼ
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 ساؿال رأس ويرل ،%2,21 بشدبة الإدارة مجمذ أعزاء ىؼ آخخيؽ مداىسيؽ إلى بالإضافة% 2,45
 .لبشانية ليخة 128,599,172,222 لمسرخؼ السجفؾع الكمي

 رقؼ لمقانؾف  ووفقا   ـ،2225 لدشة( 1) رقؼ لمقانؾف  وفقا   اليقيؽ مرخؼ أسذ مررف اليقين فرع زليتن: -
 سجل تحت سبيا مجيشة بسكتب الاقتراد بؾزارة السرخؼ قيج ولقج السرارؼ، بذأف 2212 لدشة( 46)

 عؽ الرادر لسداولة لإذف وفقا   السرخفية اعسالو مباشخة وبجأ مداىسة، ليبية ةكذخك( 9237) رقؼ تجارؼ 
 2219/ 29/ 19... بتاريخ لو فخعا   أوؿ افتتح حيث ـ،2219 لدشة( 98) رقؼ تحت السخكدؼ  ليبيا مرخؼ

 السرخؼ نذاط تؾسيع وبيجؼ ،2224-2222 لمسرخؼ الخساسية الاستخاتيجية الخظة تشفيح إطار في
زليتؽ  بسجيشة السرخؼ فخع إفتتاح تؼ ، ليبيا ربؾع جل في خجماتو ولتقجيؼ ججيجة، جغخافية مشاطق ضسؽ

 مرخفية تقشية وسائل وعبخ والذخكات، للأفخاد خجماتو الفخع يقجـ أف السدتيجؼ مؽ حيث2222/ 22/22
 حجيثة.

 منهجية الدراسة:
خة عمى الأداء الؾعيفي وجؾدة تؼ استخجاـ السشيج التحميمي والحؼ يحاوؿ دراسة العؾامل السؤث 

الخجمات بالسرارؼ التجارية الميبية بسجيشة زليتؽ )مرخؼ شساؿ أفخيكيا، مرخؼ الؾحجة، مرخؼ 
اليقيؽ(، ويحاوؿ ىحا السشيج تفديخ وتحميل البيانات الستعمقة بالسؾضؾع أملا  في الؾصؾؿ إلى تعسيسات 

 ذات معشى لديادة التعخؼ عمى مؾضؾع الجراسة.
 مرجريؽ أساسييؽ لمسعمؾمات: يؽقج استخجما الباحثىحا و  

إلى مرادر البيانات الثانؾية والتي تتسثل في الكتب والسخاجع ذات  يؽالسرادر الثانؾية: اتجيا الباحث -
العلاقة وذلػ لسعالجة الإطار الشغخؼ لمبحث، كسا أف الجوريات والسقالات والتقاريخ، والأبحاث والجراسات 

لت مؾضؾع الجراسة، كاف ليا جسيعا دور في إثخاء البحث، كسا لا نشدى البحث الدابقة التي تشاو 
 والسظالعة في مؾاقع شبكة الاترالات الجولية "الإنتخنت".

السرادر الأولية: لإجخاء الجراسة التحميمية لسؾضؾع الجراسة تؼ جسع البيانات الأولية مؽ خلاؿ  -
مؽ  ا  ( مؾعف52يحا الغخض، وتؼ تؾزيعيا عمى عجد )كأداة رئيدية لمبحث صُسست خريرا  ل الاستبانة

 السؾعفيؽ العامميؽ بالسرارؼ السحكؾرة أعلاه بسجيشة زليتؽ.

 فرضيات الدراسة: 
 تتسثل فخضية الجراسة في التالي:

 الفرضية الرئيدية:
ة تجارية الميبيلعمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ ا تأثيخ لسحجدات الأداء الؾعيفي ؾججيلا  

 والتي تتفخع إلى ثلاث فخضيات فخعية كالتالي: آراء مؾعفي السرارؼ محل الجراسة.حدب 
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 السياـ – والعقمية الجدجية الإمكانيات) تأثيخ لعؾامل طبيعة العسل لا يؾجج الفخضية الفخعية الأولى: -
تجارية الميبية ( عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ الالؾعيفية السدؤولية – والشسظية الخوتيشية

)مرخؼ شساؿ أفخيكيا، مرخؼ الؾحجة، مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ حدب آراء مؾعفي السرارؼ محل 
 الجراسة  

 – ببعض بعزيؼ العامميؽ علاقة) تأثيخ لعؾامل علاقات العامميؽ لا يؾجج الفخضية الفخعية الثانية: -
خجمات السرخفية بالسرارؼ التجارية الميبية ( عمى جؾدة الالأقداـ ورؤساء بالسجيخيؽ العامميؽ علاقة

)مرخؼ شساؿ أفخيكيا، مرخؼ الؾحجة، مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ حدب آراء مؾعفي السرارؼ محل 
 الجراسة 

 السياـ، في العامميؽ بيؽ العجالةتأثيخ لعؾامل الجؾانب الإدارية ) لا يؾجج الفخضية الفخعية الثالثة: -
( عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ القخارات اتخاذ في العامميؽ ركةمذا – الحؾافد الخواتب،

التجارية الميبية )مرخؼ شساؿ أفخيكيا، مرخؼ الؾحجة، مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ حدب آراء مؾعفي 
 السرارؼ  

 :مجتمع وعينة الدراسة
رخؼ شساؿ أفخيكيا، نغخا  لأف السدتيجؼ في ىحه الجراسة ىؼ العامميؽ بالسرارؼ التجارية )م 

مرخؼ الؾحجة، مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ، فقج تؼ اختيار عيشة قرجية تذسل السبحؾثيؽ والبالغ عجدىؼ 
 ؽ بتؾزيع استبانة الجراسة عمى السدتيجفيؽ، والججوؿ التالي يؾضح عيشة الجراسة:ي(، وقج قاما الباحث48)

  (4جدول رقم )
 اقد منها والرالحة للتحليليبين عدد الاستبيانات المهزعة والف

الاستمارات 
 المهزعة

المتحرل 
الخاضع  المدتبعد الفاقد منها عليها

 للدراسة
ندبة الاستجابة 

% 
48 40 10 0 40 83% 

 الججوؿ مؽ إعجاد الباحثيؽ بالاعتساد عمى بخنامج الإحرائي             
 أداة الدراسة:

ى الأداء الؾعيفي وجؾدة الخجمات بالسرارؼ التجارية تؼ إعجاد استبانة حؾؿ " العؾامل السؤثخة عم 
راء السؾعفيؽ آالميبية )مرخؼ شساؿ أفخيكيا، مرخؼ الؾحجة، مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ حدب 

 العامميؽ بيحه السرارؼ.
 تتكؾف استبانة الجراسة مؽ قدسيؽ رئيدييؽ ىسا: 

يفة، السؤىل العمسي، ع، العسخ، الؾ عبارة عؽ الدسات الذخرية لمسدتجيب )الجشذالقدؼ الأوؿ:  -
 التخرص، سشؾات الخبخة، السرخؼ(.

 :يؽمحاور  ةالقدؼ الثاني: يتكؾف مؽ متغيخات الجراسة والسذتسمة عمى ثلاث -
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 ( فقخة.12السحؾر الأوؿ: العؾامل طبيعة العسل، ويذتسل عمى ) -
 ( فقخة.11السحؾر الثاني: عؾامل علاقة العامميؽ، ويذتسل عمى ) -

 ( فقخة.11الثالث: عؾامل الجؾانب الإدارية، ويذتسل عمى ) السحؾر -

 وقج تؼ استخجاـ مكياس ليكخت الخساسي لكياس استجابات السبحؾثيؽ لفقخات الاستبياف حدب الججوؿ التالي:    
 (2جدول رقم )

 :يبين درجات مكياس ليكرت 
 مؾافق بذجة مؾافق محايج غيخ مؾافق غيخ مؾافق بذجة الاستجابة

 5 4 3 2 1 جةالجر 

 الإحرائي بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ الججوؿ
 صجؽ الاستبانة: -

يقرج برجؽ الاستبانة أف تكيذ أسئمة الاستبانة ما وضعت لكياسو، وقج قامت الباحثتاف بالتأكج  
 مؽ صجؽ الاستبانة بظخيقتيؽ:

 السحكسيؽ: صجؽ-1
لسحكسيؽ بقدؼ التسؾيل والسرارؼ، وقج استجابا عخض الباحثاف الاستبانة عمى مجسؾعة مؽ ا 

ؽ لآراء السحكسيؽ وقاما بإجخاء ما يمدـ مؽ ححؼ وتعجيل في ضؾء السقتخحات السقجمة، وبحلػ خخج يالباحث
 الاستبياف في صؾرتو الشيائية.

 ثبات الاستبانة: -2
ؾزيعيا أكثخ مؽ مخة إعادة ت تيقرج بثبات الاستبانة أف تعظي ىحه الاستبانة نفذ الشتيجة لؾ تس 

تحت نفذ الغخوؼ والذخوط، وقج تحققا الباحثاف مؽ ثبات استبانة الجراسة مؽ خلاؿ معامل ألف 
 كخونباخ وذلػ كسا يمي:

 معامل ألفا كرونباخ:
( لمرجؽ والثبات مؽ الاختبارات الإحرائية السيسة لتحميل بيانات αاختبار ألفا كخونباخ ) 

( وىؾ اختبار يبيؽ مجػ αل لبيانات الاستبياف يجب إجخاء اختبار ألفا كخونباخ )الاستبانة ولمكياـ بأؼ تحمي
 مرجاقية إجابات مفخدات العيشة عمى أسئمة الاستبانة:
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( ويبيؽ مجػ الارتباط بيؽ إجابات مفخدات العيشة ،  1إلى  2ومعامل ألفا تكؾف قيستو مؽ )  
( فحلػ يجؿ عمى عجـ وجؾد ارتباط مظمق ما بيؽ إجابات مفخدات العيشة ، أما 2فعشجما تكؾف قيسة ألفا )

 ارتباط تاـ بيؽ إجابات مفخدات إذا كانت قيسة معامل ألفا واحج صحيح فإف ذلػ يجؿ عمى وجؾد 
إلى  2672تخاوح بيؽ ) وأفزل قيسة  2662( ىي aالعيشة، ومؽ السعخوؼ أف أصغخ قيسة مقؾلة لسعامل )

كاف  ذلػ أفزل ، وفي حيؽ ما إذا كانت قيسة معامل ألفا كخونباخ  2682( وكمسا زادت قيستو عؽ  2682
سئمة فيتؼ ححؼ الأ SPSSتباطا  وذلػ باستخجاـ بخنامج فيتؼ إجخاء ححؼ الإجابات الأقل ار  2662أقل مؽ 

 أو أكثخ. 2662ذات العلاقة والتي تؤثخ في الجراسة حيث ترل قيسة معامل ألفا إلى 
( 34وعشج تظبيق اختبار ألفا كخونباخ عمى الأسئمة الستعمقة بستغيخات الجراسة الاستظلاعية والتي عجدىا )

 الججوؿ التالي:استبانة كانت الشتائج كسا مؾضحة ب
 (2جدول رقم )

يبين نتائج اختبار ألفا كرونباخ لكياس ثبات الاستبانة   

 معامل ألفا كخونباخ الفقخة ـ
 0.914 جسيع فقخات الاستبانة 1

  الإحرائي بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ الججوؿ       
(، وىي قيسة 0.914ع فقخات الاستبانة كانت)الججوؿ الدابق أف قيسة معامل ألفا كخونباخ لجسي يتزح مؽ

 ( قابمة لمتؾزيع. 1وبحلػ فإف الاستبانة في صؾرتيا الشيائية كسا في السمحق رقؼ )، مختفعة ججا

ؽ قج تأكجا مؽ صجؽ وثبات استبانة الجراسة مسا يجعميسا عمى ثقة برحة الاستبانة يبحلػ يكؾف الباحث
 ؽ تداؤلات الجراسة واختبار فخضياتيا.وصلاحيتيا لتحميل الشتائج والإجابة ع

 الأساليب الإحرائية المدتخدمة في البحث:
 Statistical Package for theتؼ تفخيغ وتحميل الاستبانة مؽ خلاؿ الحدمة الإحرائية  

Social Science (SPSS وتؼ استخجاـ الاختبارات السعمسية واللامعمسية وذلػ لأف مكياس ليكخت ىؾ ،)
 بي، ومؽ الأدوات والسقاييذ الإحرائية السدتخجمة ما يمي:مكياس تختي

الشدب السئؾية والتكخارات والستؾسط الحدابي والستؾسط الحدابي الشدبي: يدتخجـ ىحا الأمخ  (1
 بذكل أساسي لأغخاض معخفة تكخار فئات متغيخ ما، ويفيج الباحثاف في وصف عيشة الجراسة.

 ( لسعخفة ثبات فقخات الاستبانة. Cronbach's Alpha)اختبار ألفا كخونباخ  (2

 لمعيشة الؾاحجة. Tاختبار  (3
 :التحليل الإحرائي للبيانات واختبار فرضيات الدراسة

 أولا : الؾصف الإحرائي لعيشة الجراسة وفق البيانات الذخرية. -
 ثانيا : البيانات الستعمقة بسجالات الجراسة. -
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 ثالثا : اختبار فخضيات الجراسة. -
 : البيانات الذخرية والهظيفية:الجزء الأول

يفة، عالجشذ، العسخ، الؾ فيسا يمي استعخاض لعيشة الجراسة حدب بياناتيؼ الذخرية والتي تتزسؽ 
 :السؤىل العمسي، التخرص، سشؾات الخبخة، السرخؼ

  :تهزيع مفردات عينة الدراسة حدب الجنس -
( يبيؽ التسثيل 1لعيشة حدب الجشذ والذكل رقؼ )( يبيؽ التؾزيع التكخارؼ والشدبي لسفخدات ا4الججوؿ رقؼ )

 .البياني لمتؾزيع الشدبي السئؾؼ ليحه الحالة
 (4الجدول رقم )

 يبين التهزيع التكراري والندبي لمفردات العينة حدب الجنس 
 الشدبة% العجد الجشذ

 87.5% 35 ذكخ

 12.5% 5 أنثى

 100% 40 السجسؾع

 الإحرائي بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ جادإع مؽ الججوؿ                    
% مؽ مفخدات عيشة 8765وبشدبة  ا  ( يتبيؽ أف أغمبية عيشة الجراسة كانؾا ذكؾر 4مؽ الججوؿ رقؼ ) 

 ، والذكل التالي يبيؽ التسثيل البياني لسفخدات العيشة حدب الجشذ.ا  % مشيؼ كانؾا إناث1265الجراسة وأف 

 
 يل البياني لسفخدات العيشة حدب الجشذ( يبيؽ التسث1الذكل رقؼ )

  :تهزيع مفردات عينة الدراسة حدب العمر -
( يبيؽ 2( يبيؽ التؾزيع التكخارؼ والشدبي لسفخدات العيشة حدب العسخ والذكل رقؼ )5الججوؿ رقؼ ) 

 .التسثيل البياني لمتؾزيع الشدبي السئؾؼ ليحه الحالة
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 (9الجدول رقم )
 ي والندبي لمفردات العينة حدب العمريبين التهزيع التكرار  

 الشدبة% العجد العسخ

 50% 20 سشة 32إلى أقل مؽ  22مؽ 

 32.5% 13 سشة 42إلى أقل مؽ  32مؽ 

 %12.5 5 سشة 52إلى أقل مؽ  42مؽ 
 %5 2 سشة 62إلى أقل مؽ  52مؽ 

 100% 40 السجسؾع

 الإحرائي بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ الججوؿ
 سشة  22% مؽ مفخدات عيشة الجراسة عسخىؼ مؽ 52( يتبيؽ أف 5مؽ الججوؿ رقؼ ) 

% 5سشة، وكانت أقل ندبة ىي  42إلى أقل مؽ  32% مشيؼ كانت مؽ 3265سشة، وأف  32إلى أقل مؽ 
إلى أقل مؽ سشة، والذكل التالي يبيؽ التسثيل البياني لسفخدات العيشة حدب الجرجة  52لمحيؽ عسخىؼ مؽ 

 سخ.الع

 
 ( يبيؽ التسثيل البياني لسفخدات العيشة حدب العسخ2الذكل رقؼ )

 :تهزيع مفردات عينة الدراسة حدب الهظيفة -
( يبيؽ 3( يبيؽ التؾزيع التكخارؼ والشدبي لسفخدات العيشة حدب الؾعيفة والذكل رقؼ )6الججوؿ رقؼ )

 التسثيل البياني لمتؾزيع الشدبي السئؾؼ ليحه الحالة.
 (6رقم ) الجدول

 يبين التهزيع التكراري والندبي لمفردات العينة حدب الهظيفة 
 الشدبة% العجد الؾعيفة

 %70 28 مؾعف بالقدؼ

 25% 10 رئيذ قدؼ

20 

13 

5 2 

 سنة 30إلى أقل من  20من 

 سنة 40إلى أقل من  30من 

 سنة 50إلى أقل من  40من 

 سنة 60إلى أقل من  50من 
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 2.5% 1 مداعج مجيخ

 00% 0 نائب مجيخ

 2.5% 1 مجيخ إدارة

 00% 0 مجيخ عاـ

 100% 40 السجسؾع

 الإحرائي نامجبخ  عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ الججوؿ
% كانؾا 25% مؽ مفخدات عيشة الجراسة كانؾا مؾعفيؽ وأف 70( يتبيؽ أف 6مؽ الججوؿ رقؼ ) 

والذكل التالي يبيؽ التسثيل البياني  ،يخيؽإدارات، مداعجؼ مج يخؼ % كانؾا مج 265رؤساء أقداـ، وأف 
 .لسفخدات العيشة حدب وعيفتيؼ

 
 فخدات العيشة حدب الؾعيفة( يبيؽ التسثيل البياني لس3الذكل رقؼ )

 :تهزيع مفردات عينة الدراسة حدب المؤهل العلمي -
( يبيؽ 4( يبيؽ التؾزيع التكخارؼ والشدبي لسفخدات العيشة حدب السؤىل العمسي والذكل رقؼ )7الججوؿ رقؼ )

 التسثيل البياني لمتؾزيع الشدبي السئؾؼ ليحه الحالة.
 (7الجدول رقم )

 ي والندبي لمفردات العينة حدب المؤهل العلمييبين التهزيع التكرار 
 الندبة% العدد المؤهل العلمي

 12.5% 5 دبمؾـ متؾسط

 5% 2 دبمؾـ عالي

 70% 28 بكالؾريؾس

 12.5% 5 ماجدتيخ

 00% 0 دكتؾراه 

 %122 40 السجسؾع
 الإحرائي. بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ الججوؿ -
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 % مؽ مفخدات عيشة الجراسة كاف مؤىميؼ العمسي72بيؽ أف ( يت7مؽ الججوؿ رقؼ ) 
 % كاف مؤىميؼ العمسي5% كاف مؤىميؼ العمسي )دبمؾـ متؾسط، ماجدتيخ(، وأف 1265بكالؾريؾس، وأف 

 دبمؾـ عالي. والذكل التالي يبيؽ التسثيل البياني لسفخدات العيشة حدب السؤىل العمسي.

 
 ي لسفخدات العيشة حدب السؤىل العمسي( يبيؽ التسثيل البيان4الذكل رقؼ )

 :تهزيع مفردات عينة الدراسة حدب التخرص -
( 5( يبيؽ التؾزيع التكخارؼ والشدبي لسفخدات العيشة حدب التخرص والذكل رقؼ )8الججوؿ رقؼ ) 

 يبيؽ التسثيل البياني لمتؾزيع الشدبي السئؾؼ ليحه الحالة.
 (8الجدول رقم )

 والندبي لمفردات العينة حدب التخرصيبين التهزيع التكراري  
 الشدبة% العجد التخرص

 35% 14 تسؾيل ومرارؼ

 00% 0 سلاميةإمرارؼ 

 22.5% 9 محاسبة

 12.5% 5 إدارة

 2.5% 1 اقتراد

 27.5% 11 خخػ أ

 %122 40 السجسؾع
 الإحرائي بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ الججوؿ -

 % مؽ مفخدات عيشة الجراسة كاف تخرريؼ 35ؽ أف ( يتبي8مؽ الججوؿ رقؼ ) 
% كاف تخرريؼ محاسبة بيشسا 2265% كاف تخرريؼ غيخ السحكؾر وأف 2765تسؾيل ومرارؼ وأف 

% كاف تخرريؼ إدارة والباقي كاف تخرريؼ اقتراد. والذكل التالي يبيؽ التسثيل البياني لسفخدات 1265
 العيشة حدب التخرص.
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 التسثيل البياني لسفخدات العيشة حدب التخرص ( يبيؽ5الذكل رقؼ )

 تهزيع مفردات عينة الدراسة حدب سنهات الخبرة: -
( يبيؽ التؾزيع التكخارؼ والشدبي لسفخدات العيشة حدب سشؾات الخبخة والذكل رقؼ 9الججوؿ رقؼ ) 

 ( يبيؽ التسثيل البياني لمتؾزيع الشدبي السئؾؼ ليحه الحالة.6)
 (9الجدول رقم )

 ين التهزيع التكراري والندبي لمفردات العينة حدب سنهات الخبرةيب 
 الندبة% العدد سنهات الخبرة

 55% 22 سشؾات 12أقل مؽ 

 32.5% 13 سشة 22سشؾات إلى أقل مؽ  12مؽ 

 7.5% 3 سشة 32سشة إلى أقل مؽ  22مؽ 

 5% 2 سشة 42إلى أقل مؽ  سشة 32مؽ 

 %100 40 السجسؾع
 الإحرائي بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ الججوؿ -

 % مؽ مفخدات عيشة الجراسة كانت خبختيؼ 55( يتبيؽ أف 9مؽ الججوؿ رقؼ ) 
سشة(  22سشؾات إلى أقل مؽ  12% مؽ أفخاد العيشة كانت خبختيؼ )مؽ 2265سشؾات(، وأف  12)أقل مؽ 

% كانت خبختيؼ 5سشة( بيشسا  32سشة إلى أقل مؽ  22% مؽ أفخاد العيشة كانت خبختيؼ )مؽ 765وأف 
يبيؽ التسثيل البياني لسفخدات العيشة حدب سشؾات الخبخة. سشة(. والذكل 42لى أقل مؽ سشة إ 32)مؽ 

 
 ( يبيؽ التسثيل البياني لسفخدات العيشة حدب سشؾات الخبخة6الذكل رقؼ )
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 تهزيع مفردات عينة الدراسة حدب المررف: -
( 4يع التكخارؼ والشدبي لسفخدات العيشة حدب السرخؼ والذكل رقؼ )( يبيؽ التؾز 12الججوؿ رقؼ ) 

 يبيؽ التسثيل البياني لمتؾزيع الشدبي السئؾؼ ليحه الحالة.
 ( 10الجدول رقم )

 يبين التهزيع التكراري والندبي لمفردات العينة حدب المررف
 الندبة% العدد المررف

 %42 16 الؾحجة زليتؽ

 %32 12 شساؿ أفخيكيا زليتؽ

 %32 12 اليقيؽ زليتؽ

 %100 40 السجسؾع

 الإحرائي بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ الججوؿ -
كاف مكاف عسميؼ مرخؼ % مؽ مفخدات عيشة الجراسة 40( يتبيؽ أف 10مؽ الججوؿ رقؼ ) 

ؼ اليقيؽ يكيا زليتؽ ومرخ شساؿ أفخ  كاف مكاف عسميؼ مرخؼ% مؽ أفخاد العيشة 32، وأف الؾحجة زليتؽ
 والذكل التالي يبيؽ التسثيل البياني لسفخدات العيشة حدب السرخؼ.زليتؽ. 

 
 ( يبيؽ التسثيل البياني لسفخدات العيشة حدب السرخؼ7الذكل رقؼ )

 ثانياً: اختبار البيانات المتعلقة بمتغيرات الدراسة )الإجابة على أسئلة الدراسة(:
 الفقخات عمى الجراسة مجتسع أفخاد لإجابات وفق ا الجراسة يخاتمتغ لجسيع الإحرائي التحميل إجخاء تؼ 

 الاعتبار بعيؽ الأخح مع السعيارية،والانحخافات  الحدابية الستؾسظات احتدبت حيث الاستبانة، في الؾاردة

ا الجراسة، في السدتخجـ السكياس تجرج  إلييا وصمت التي الحدابية الستؾسظات قيؼ ذلػ فإف إلى واستشاد 

 البيانات: لتفديخ التالي السعيار عمى اسة اعتسجتالجر 
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 ( 10جدول رقم )
 معيار متهسط إجابات المدتجهبين

 اتجاه الخأؼ الستؾسط الحدابي
 غيخ مؾافق بذجة '1682 – 1622

 غيخ مؾافق '2662 – 1682

 محايج '3642 – 2662

 مؾافق '4622 – 3642

 بذجة قيؽمؾاف 5622 – 4622
 الإحرائي. بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ ججوؿال             
 حرائي واختبار الفرضيات:التحليل الإ

تؼ استخجاـ البيانات التي قاـ الباحثاف بتجسيعيا لمؾصؾؿ إلى قخار بذأف رفض أو عجـ رفض  
-Tلمفخضيات الرفخية )فخضيات العجـ( التي وضعت لتفديخ الغاىخة مؾضؾع البحث باستخجاـ اختبار )

Test:وذلػ مؽ خلاؿ الخظؾات التالية ) 
 ي:صياغة الفخضيات الإحرائية لمجراسة عمى الشحؾ التال 

3:

3:

1

0









H

H

 
( أكبخ مؽ مدتؾػ الجلالة السعتسجSignificance Levelفإذا كانت قيسة مدتؾػ الجلالة ) 

( أصغخ مؽ مدتؾػ الجلالة Sig، أما إذا كانت قيسة )، فيكؾف القخار قبؾؿ الفخض الرفخؼ 
. وىحا القبؾؿ يعشي وقبؾؿ الفخض البجيل، فيكؾف القخار رفض الفخض الرفخ السعتسج

ف يكؾف الستؾسط الحكيقي أكبخ إأف الستؾسط الافتخاضي لا يداوؼ الحكيقي، مسا يزعشا بيؽ أمخيؽ إما 
ؽ في البحث تتجو نحؾ السؾافقة، أو العكذ إذا مؽ الستؾسط الافتخاضي وىحا يعشي أف إجابات السذاركي

كاف الستؾسط الحكيقي أقل مؽ الستؾسط الافتخاضي وىحا يعشي أف إجابات السذاركيؽ في البحث تتجو 
 نحؾ عجـ السؾافقة.

 الفرضية الفرعية الأولى:
 – شسظيةوال الخوتيشية السياـ – والعقمية الجدجية الإمكانيات) العسل طبيعة لعؾامل تأثيخ يؾجج 

 .السرخفية الخجمات جؾدة عمى( الؾعيفية السدؤولية
 (44)رقم جدول 

 ( Tنتائج استجابة أفراد العينة على الأسئلة المتعلقة بالفرضية الفرعية الأولى وقيم اختبار ) يهضح
رقؼ 
 الفقخات الفقخة

الستؾسط 
 الحدابي 

الانحخاؼ 
 Sالسعيارؼ 

 Tقيسة 
الجلالة 

Sig 

درجة 
 السؾافقة

 عالية 000. 5.992 1.10824 4.0500 والتخكيد اليجوء لىإ يفتقخ العسل مكاف 1
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رقؼ 
 الفقخات الفقخة

الستؾسط 
 الحدابي 

الانحخاؼ 
 Sالسعيارؼ 

 Tقيسة 
الجلالة 

Sig 

درجة 
 السؾافقة

2 
ي إنجازه في شولا يسكش طاقتي لي يفؾؽ  كلؾ الس العسل

 متؾسظة 030. 2.249 1.05460 3.3750 الؾقت السحجد

 اليةع 000. 7.464 84732. 4.0000 الحاتية مع قجراتي وعيفتي متظمبات تتؾافق 3

 متؾسظة 291. 1.070 1.32988 3.2250 الحؼ أطسح إليو بلقالسدت مع وعيفتي تتؾافق 4

5 
 مؽ السياـ السؾعف الانتياء يدتظيع لا غالبا

 عالية 000. 6.195 94428. 3.9250 السحجد الؾقت في إليو السؾكمة

6 
يستمػ مؾعفؾ السرخؼ الرلاحيات لمتعامل مع 

 الحالات الظارئة بذكل مباشخ
 متؾسظة 686. 408. 1.16327 3.0750

7 
ييتؼ السرخؼ بتحقيق الأمؽ والاستقخار الؾعيفي 

 عمى السجػ الظؾيل لجسيع السؾعفيؽ
 عالية 005. 2.977 1.06217 3.5000

8 
يحخص السرخؼ عمى ضساف بقاء وعائف 

 عالية 001. 3.433 1.05945 3.5750 مشة ومدتقخةآالسؾعفيؽ 

9 
متيازات نقل السؾعف لؾعيفة تيتؼ إدارة السرخؼ با

 أفزل
 متؾسظة 056. 2.058 1.07537 3.3500

 عالية 000. 4.038 97895. 3.6250 تقؾـ إدارة السرخؼ بتقييؼ عسل السؾعفيؽ دوريا 12

11 
تداىؼ إدارة السرخؼ في زيادة ميارة العامميؽ 

 متؾسظة 005. 2.959 1.17561 3.5500 تقميلا لمسخاطخ

12 
خؼ بتعييؽ كل عامل في مكانو رتقؾـ إدارة الس

 السشاسب تفاديا لمسخاطخ
 متؾسظة 070. 1.862 1.18862 3.3500

 عالية 000. 5.566 62498. 3.5500 الإجسػػػػػػالي 

  الإحرائي بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ الججوؿ -
 ( يتزح ما يمي:11مؽ الججوؿ رقؼ ) 

( نجج أف مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ والتخكيد اليجوء لىإ يفتقخ عسلال مكافبالشدبة لمفقخة الأولى ) -
وىحا يعشي رفض فخض العجـ وقبؾؿ الفخض البجيل أؼ أف الؾسط  2625( وىؾ أصغخ مؽ 2622)

( فإنو يقع 4625ف الؾسط الحدابي يداوؼ )إ(، وحيث 3الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )
( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة 4622 – 3642في مشظقة القبؾؿ )

 الأولى تتجو نحؾ السؾافقة.
( نجج أف مدتؾػ ولا يسكؽ إنجازه في الؾقت السحجد طاقتي لي يفؾؽ  كلؾ الس العسلبالشدبة لمفقخة الثانية ) -

ي رفض فخض العجـ وقبؾؿ الفخض وىحا يعش 2625( وىؾ أصغخ مؽ 26232السعشؾية السذاىج يداوؼ )
ف الؾسط الحدابي إوحيث  (،3البجيل أؼ أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )
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( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة 3642 – 2632( فإنو يقع في مشظقة الحياد )3638يداوؼ )
 البحث فيسا يخص الفقخة الثانية تتجو نحؾ الحياد.

( نجج أف مدتؾػ السعشؾية السذاىج الحاتية مع قجراتي وعيفتي متظمبات تتؾافقبالشدبة لمفقخة الثالثة ) -
وىحا يعشي رفض فخض العجـ وقبؾؿ الفخض البجيل أؼ أف الؾسط  2625( وىؾ أصغخ مؽ 26222يداوؼ )

( فإنو يقع 4622)ف الؾسط الحدابي يداوؼ إوحيث  (،3الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )
( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة 4622 – 3642في مشظقة القبؾؿ )

 الثالثة تتجو نحؾ السؾافقة.
( نجج أف مدتؾػ السعشؾية السذاىج الحؼ أطسح إليو السدتقبل مع وعيفتي تتؾافقبالشدبة لمفقخة الخابعة ) -

وىحا يعشي قبؾؿ فخض العجـ أؼ أف الؾسط الحدابي لا يختمف  2625أكبخ مؽ ( وىؾ 26291يداوؼ )
( فإنو يقع في مشظقة الحياد 3623الحدابي يداوؼ )ف الؾسط إوحيث  (،3الؾسط الحدابي السفتخض )

وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة الخابعة تتجو نحؾ  (3642 – 2662)
 اد.الحي

( نجج السحجد الؾقت في إليو السؾكمة مؽ السياـ السؾعف الانتياء يدتظيع لا غالبابالشدبة لمفقخة الخامدة ) -
وىحا يعشي رفض فخض العجـ وقبؾؿ  2625( وىؾ أصغخ مؽ 26222أف مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )

ف الؾسط إوحيث  (،3) الفخض البجيل أؼ أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض
( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء 4622 – 3642( فإنو يقع في مشظقة القبؾؿ )3692الحدابي يداوؼ )

 أفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة الخامدة تتجو نحؾ السؾافقة.
بذكل يستمػ مؾعفؾ السرخؼ الرلاحيات لمتعامل مع الحالات الظارئة بالشدبة لمفقخة الدادسة ) -

وىحا يعشي قبؾؿ فخض  2625( وىؾ أكبخ مؽ 26686( نجج أف مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )مباشخ
ف الؾسط الحدابي يداوؼ إوحيث  (،3العجـ أؼ أف الؾسط الحدابي لا يختمف الؾسط الحدابي السفتخض )

آراء أفخاد عيشة البحث  ( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف3642 – 2662( فإنو يقع في مشظقة الحياد )3628)
 فيسا يخص الفقخة الدادسة تتجو نحؾ الحياد.

ييتؼ السرخؼ بتحقيق الأمؽ والاستقخار الؾعيفي عمى السجػ الظؾيل بالشدبة لمفخضية الفخعية الدابعة ) -
وىحا يعشي  2625( وىؾ أصغخ مؽ 26225( نجج أف مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )لجسيع السؾعفيؽ

 (،3لعجـ وقبؾؿ الفخض البجيل أؼ أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )رفض فخض ا
( وبالتالي فإنو 4622 – 3642( فإنو يقع في مشظقة القبؾؿ )3652ف الؾسط الحدابي يداوؼ )إوحيث 

 يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة الدابعة تتجو نحؾ السؾافقة.
( نجج أف مشة ومدتقخةآيحخص السرخؼ عمى ضساف بقاء وعائف السؾعفيؽ ة لمفقخة الثامشة )بالشدب -

وىحا يعشي رفض فخض العجـ وقبؾؿ  2625( وىؾ أصغخ مؽ 26221مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )
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ف الؾسط إوحيث  (،3الفخض البجيل أؼ أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )
( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء 4622 – 3642( فإنو يقع في مشظقة القبؾؿ )3658داوؼ )الحدابي ي

 أفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة الثامشة تتجو نحؾ السؾافقة.
( نجج أف مدتؾػ تيتؼ إدارة السرخؼ بامتيازات نقل السؾعف لؾعيفة أفزلبالشدبة لمفقخة التاسعة ) -

وىحا يعشي قبؾؿ فخض العجـ أؼ أف الؾسط  2625( وىؾ أكبخ مؽ 26256وؼ )السعشؾية السذاىج يدا
( فإنو يقع 3635ف الؾسط الحدابي يداوؼ )إوحيث  (،3الحدابي لا يختمف الؾسط الحدابي السفتخض )

( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة 3642 – 2662في مشظقة الحياد )
 ة تتجو نحؾ الحياد.التاسع

( نجج أف مدتؾػ السعشؾية تقؾـ إدارة السرخؼ بتقييؼ عسل السؾعفيؽ دوريابالشدبة لمفقخة العاشخة ) -
وىحا يعشي رفض فخض العجـ وقبؾؿ الفخض البجيل أؼ  2625( وىؾ أصغخ مؽ 26222السذاىج يداوؼ )

( 3663ف الؾسط الحدابي يداوؼ )إوحيث  (،3أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )
( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا 4622 – 3642فإنو يقع في مشظقة القبؾؿ )

 يخص الفقخة العاشخة تتجو نحؾ السؾافقة.
أف )تداىؼ إدارة السرخؼ في زيادة ميارة العامميؽ تقميلا لمسخاطخ( نجج  ةبالشدبة لمفقخة الحادية عذخ  -

وىحا يعشي رفض فخض العجـ وقبؾؿ  2625( وىؾ أصغخ مؽ 26225مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )
ف الؾسط إوحيث  (،3الفخض البجيل أؼ أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )

أف آراء ( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ ب4622 – 3642( فإنو يقع في مشظقة القبؾؿ )3655الحدابي يداوؼ )
 تتجو نحؾ السؾافقة. ةأفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة الحادية عذخ 

( خؼ بتعييؽ كل عامل في مكانو السشاسب تفاديا لمسخاطخرتقؾـ إدارة الس) ةبالشدبة لمفقخة الثانية عذخ  -
أؼ وىحا يعشي قبؾؿ فخض العجـ  2625( وىؾ أكبخ مؽ 26272نجج أف مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )

( 3635ف الؾسط الحدابي يداوؼ )إوحيث  (،3أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )
( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا 3642 – 2662فإنو يقع في مشظقة الحياد )

 تتجو نحؾ الحياد. خةيخص الفقخة الثانية عذ
 ى:اختبار الفرضية الفرعية الأول-

 ويسكؽ إعادة صياغة ىحه الفخضية كالتالي: 
ليذ ىشاؾ تأثيخ لعؾامل طبيعة العسل عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ الفخضية الرفخية:  -

التجارية الميبية )مرخؼ شساؿ أفخيكيا، مرخؼ الؾحجة، مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ حدب آراء مؾعفي 
 السرارؼ محل الجراسة.
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ىشاؾ تأثيخ لعؾامل طبيعة العسل عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ التجارية جيمة: الفخضية الب -
الميبية )مرخؼ شساؿ أفخيكيا، مرخؼ الؾحجة، مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ حدب آراء مؾعفي 

 .السرارؼ محل الجراسة
 (42الجدول رقم )

 ة على جميع العبارات المتعلقة بالفرضية الفرعية الأولىيبين نتائج اختبار حهل المتهسط العام لإجابات مفردات العين 

الستؾسط  البياف
 العاـ

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

إحراءه 
 الاختبار

الجلالة السعشؾية 
 السحدؾبة

الستؾسط العاـ لإجابات مفخدات عيشة الجراسة عمى 
بتأثيخ لعؾامل طبيعة العسل عمى  العبارات الستعمقة

ارؼ التجارية جؾدة الخجمات السرخفية بالسر
الميبية )مرخؼ شساؿ أفخيكيا، مرخؼ الؾحجة، 

 مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ.

365522 .62498 5.566 26222 

 الاحرائي بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ اعجاد مؽ الججوؿ       

( بجلالة معشؾية محدؾبة 56566الاختبار ) ئو( نلاحع أف قيسة إحرا12مؽ خلاؿ الججوؿ رقؼ ) 
لحلػ نخفض الفخضية الرفخية ونقبل الفخضية البجيمة  2625( وىي أقل مؽ مدتؾػ السعشؾية 2.000)

( فيحا 3( وىؾ يديج عؽ الستؾسط السفتخض )3655)ف الستؾسط العاـ لإجابات مفخدات العيشة إوحيث 
ارية الميبية لعؾامل طبيعة العسل عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ التج ا  أف ىشاؾ تأثيخ  يذيخ إلى

)مرخؼ شساؿ أفخيكيا، مرخؼ الؾحجة، مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ حدب آراء مؾعفي السرارؼ محل 
 الجراسة.

 الفرضية الفرعية الثانية:
 ورؤساء بالسجريؽ العامميؽ علاقة – ببعض بعزيؼ العامميؽ علاقة) العامميؽ علاقات لعؾامل تأثيخ يؾجج

 .رخفيةالس الخجمات جؾدة عمى( الأقداـ
 (42) رقم جدول

 ( Tنتائج استجابة أفراد العينة على الأسئلة المتعلقة بالفرضية الفرعية الثانية وقيم اختبار ) 
رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتهسط 

 الحدابي 

الانحراف 
 Tقيمة  Sالمعياري 

الدلالة 
Sig 

درجة 
 المهافقة

1 
يعسل السرخؼ عمى بشاء جدؾر ثقة 

 عالية 000. 5.730 96576. 3.8750 بيؽ العامميؽ

2 
ف في أداء عسمي ؾ يتجخل السدئؾل

 عالية 009. 2.731 98417. 3.4250 بذكل كبيخ يؤثخ في الأداء

تتؾزع السدؤولية الإدارية عمى جسيع  3
 العامميؽ بالسرخؼ برؾرة عادلة

 متؾسظة 177. 1.376 1.14914 3.2500
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رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتهسط 

 الحدابي 

الانحراف 
 Tقيمة  Sالمعياري 

الدلالة 
Sig 

درجة 
 المهافقة

4 
سل تجعؼ إدارة السرخؼ خظة ع حال

 متؾسظة 102. 1.676 1.03744 3.2750 تكافؤ الفخص

5 
يذجع السرخؼ العسل الجساعي 

 عالية 025. 2.340 1.08131 3.4000 ويحخص عمى بشاء فخؽ عسل

6 
الاتراؿ بيشي وبيؽ رؤسائي  أنغسة

 وإدارة السرخؼ ضعيف
 عالية 333. -980.- 1.12973 2.8250

7 
اء ة مع الخؤسيتؤثخ العلاقات الذخر

 في تقييؼ أداء السؾعفيؽ يخيؽوالسج
 عالية 000. 4.207 1.20256 3.8000

8 
ىشاؾ تقييؼ لمعامميؽ في أداء أعساليؼ 

 السرخفية مؽ قبل رؤسائيؼ
 عالية 001. 3.529 98580. 3.5500

9 
د العامميؽ بالسرخؼ يتشاسب مع اعجأ 

 عجد الأعساؿ التي تقجـ لمعسلاء
 تؾسظةم 560. -589.- 1.34331 2.8750

12 

بالإمكاف تعجيل إجخاءات الخجمات 
السرخفية مؽ قبل العامميؽ لتتشاسب 
 مع العسيل دوف الخجؾع إلى السدؤوؿ

 متؾسظة 701. -386.- 1.22762 2.9250

11 
يتؼ تقييؼ العامميؽ أصحاب القجرات 

 عالية 013. 2.602 1.15442 3.4750 السستازة عؽ غيخىؼ

 متؾسظة 002. 3.359 62896. 3.3341 الإجسػػػػػالي 

 الإحرائي. بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ الججوؿ     
 ( يتزح ما يمي:13مؽ الججوؿ رقؼ ) 

( نجج أف مدتؾػ السعشؾية يعسل السرخؼ عمى بشاء جدؾر ثقة بيؽ العامميؽبالشدبة لمفقخة الأولى ) -
فض فخض العجـ وقبؾؿ الفخض البجيل أؼ وىحا يعشي ر  2625( وىؾ أصغخ مؽ 26222السذاىج يداوؼ )

( 3687ف الؾسط الحدابي يداوؼ )إوحيث  (،3أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )
( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا 4622 – 3642فإنو يقع في مشظقة القبؾؿ )

 يخص الفقخة الأولى تتجو نحؾ السؾافقة.
( نجج أف مدتؾػ ف في أداء عسمي بذكل كبيخ يؤثخ في الأداءؾ يتجخل السدئؾلبالشدبة لمفقخة الثانية ) -

وىحا يعشي رفض فخض العجـ وقبؾؿ الفخض  2625( وىؾ أصغخ مؽ 26229السعشؾية السذاىج يداوؼ )
حدابي ف الؾسط الإوحيث  (،3البجيل أؼ أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )

( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة 4622 – 3642( فإنو يقع في مشظقة القبؾؿ )3643يداوؼ )
 البحث فيسا يخص الفقخة الثانية تتجو نحؾ السؾافقة.
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( نجج أف تتؾزع السدؤولية الإدارية عمى جسيع العامميؽ بالسرخؼ برؾرة عادلةبالشدبة لمفقخة الثالثة ) -
وىحا يعشي قبؾؿ فخض العجـ أؼ أف  2625( وىؾ أكبخ مؽ 26177لسعشؾية السذاىج يداوؼ )مدتؾػ ا

( 3625ف الؾسط الحدابي يداوؼ )إ(، وحيث 3الؾسط الحدابي لا يختمف عؽ الؾسط الحدابي السفتخض )
فيسا ( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث 3642 – 2662فإنو يقع في مشظقة الحياد )

 يخص الفقخة الثالثة تتجو نحؾ الحياد.
( نجج أف مدتؾػ السعشؾية إدارة السرخؼ خظة عسل تجعؼ تكافؤ الفخص حالبالشدبة لمفقخة الخابعة ) -

وىحا يعشي قبؾؿ فخض العجـ أؼ أف الؾسط الحدابي لا  2625( وىؾ أكبخ مؽ 26122السذاىج يداوؼ )
( فإنو يقع في 3628ف الؾسط الحدابي يداوؼ )إحيث و  (،3يختمف عؽ الؾسط الحدابي السفتخض )

( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة 3642 – 2662مشظقة الحياد )
 الخابعة تتجو نحؾ الحياد.

( نجج أف مدتؾػ يذجع السرخؼ العسل الجساعي ويحخص عمى بشاء فخؽ عسلبالشدبة لمفقخة الخامدة ) -
وىحا يعشي رفض فخض العجـ وقبؾؿ الفخض  2625( وىؾ أصغخ مؽ 26225سعشؾية السذاىج يداوؼ )ال

ف الؾسط الحدابي إوحيث  (،3البجيل أؼ أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )
اد عيشة ( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخ 4622 – 3642( فإنو يقع في مشظقة القبؾؿ )4626يداوؼ )

 البحث فيسا يخص الفقخة الخامدة تتجو نحؾ السؾافقة.
( نجج أف مدتؾػ نغاـ الاتراؿ بيشي وبيؽ رؤسائي وإدارة السرخؼ ضعيفبالشدبة لمفقخة الدادسة ) -

وىحا يعشي قبؾؿ فخض العجـ أؼ أف الؾسط  2625( وىؾ أكبخ مؽ 26333السعشؾية السذاىج يداوؼ )
( فإنو 2683ف الؾسط الحدابي يداوؼ )إوحيث  (،3الحدابي السفتخض ) الحدابي لا يختمف عؽ الؾسط

( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا يخص 3642 – 2662يقع في مشظقة الحياد )
 الفقخة الدادسة تتجو نحؾ الحياد.

( نجج في تقييؼ أداء السؾعفيؽ يخيؽة مع الخؤساء والسجيتؤثخ العلاقات الذخربالشدبة لمفقخة الدابعة ) -
وىحا يعشي رفض فخض العجـ وقبؾؿ  2625( وىؾ أصغخ مؽ 26222أف مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )

ف الؾسط إوحيث  (،3الفخض البجيل أؼ أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )
( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء 4622 – 3642( فإنو يقع في مشظقة القبؾؿ )3682الحدابي يداوؼ )

 أفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة الدابعة تتجو نحؾ السؾافقة.
( نجج أف ىشاؾ تقييؼ لمعامميؽ في أداء أعساليؼ السرخفية مؽ قبل رؤسائيؼبالشدبة لمفقخة الثامشة ) -

فض فخض العجـ وقبؾؿ وىحا يعشي ر  2625( وىؾ أصغخ مؽ 26221مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )
ف الؾسط إوحيث  (،3الفخض البجيل أؼ أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )
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( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء 4622 – 3642( فإنو يقع في مشظقة القبؾؿ )3655الحدابي يداوؼ )
 أفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة الثامشة تتجو نحؾ السؾافقة.

بالشدبة لمفقخة التاسعة )عجد العامميؽ بالسرخؼ يتشاسب مع عجد الأعساؿ التي تقجـ لمعسلاء( نجج أف  -
وىحا يعشي قبؾؿ فخض العجـ أؼ أف  2625( وىؾ أكبخ مؽ 26562مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )

( 2688داوؼ )ف الؾسط الحدابي يإوحيث  (،3الؾسط الحدابي لا يختمف عؽ الؾسط الحدابي السفتخض )
( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا 3642- 2662فإنو يقع في مشظقة الحياد )

 يخص الفقخة التاسعة تتجو نحؾ الحياد.
بالإمكاف تعجيل إجخاءات الخجمات السرخفية مؽ قبل العامميؽ لتتشاسب مع بالشدبة لمفقخة العاشخة ) -

( وىؾ أكبخ مؽ 26721( نجج أف مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )السدؤوؿ العسيل دوف الخجؾع إلى
 (،3وىحا يعشي قبؾؿ فخض العجـ أؼ أف الؾسط الحدابي لا يختمف عؽ الؾسط الحدابي السفتخض ) 2625

( وبالتالي فإنو يسكؽ 3642- 2662( فإنو يقع في مشظقة الحياد )2693ف الؾسط الحدابي يداوؼ )إوحيث 
 آراء أفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة العاشخة تتجو نحؾ الحياد. القؾؿ بأف

)يتؼ تقييؼ العامميؽ أصحاب القجرات السستازة عؽ غيخىؼ( نجج أف مدتؾػ  ةبالشدبة لمفقخة الحادية عذخ  -
وىحا يعشي رفض فخض العجـ وقبؾؿ الفخض  2625( وىؾ أصغخ مؽ 26213السعشؾية السذاىج يداوؼ )

ف الؾسط الحدابي إوحيث  (،3الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض ) البجيل أؼ أف
( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة 4622 – 3642( فإنو يقع في مشظقة القبؾؿ )3648يداوؼ )

 تتجو نحؾ السؾافقة. ةالبحث فيسا يخص الفقخة الحادية عذخ 
 :اختبار الفرضية الفرعية الثانية -

 ويسكؽ إعادة صياغة ىحه الفخضية كالتالي:
الفخضية الرفخية: ليذ ىشاؾ تأثيخ لعؾامل علاقات العامميؽ عمى جؾدة الخجمات السرخفية  -

بالسرارؼ التجارية الميبية )مرخؼ شساؿ أفخيكيا، مرخؼ الؾحجة، مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ حدب 
 آراء مؾعفي السرارؼ.

تأثيخ لعؾامل علاقات العامميؽ عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ  الفخضية البجيمة: ىشاؾ -
التجارية الميبية )مرخؼ شساؿ أفخيكيا، مرخؼ الؾحجة، مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ حدب آراء مؾعفي 

 السرارؼ.
 (41الجدول رقم )

 ت المتعلقة بالفرضية الفرعية الثانيةيبين نتائج اختبار حهل المتهسط العام لإجابات مفردات العينة على جميع العبارا 

الستؾسط  البياف
 العاـ

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

إحراءه 
 الاختبار

الجلالة السعشؾية 
 السحدؾبة

 0.002 3.359 62896. 3.3341الستؾسط العاـ لإجابات مفخدات عيشة الجراسة عمى العبارات 
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بتأثيخ لعؾامل علاقات العامميؽ عمى جؾدة الخجمات  الستعمقة
الميبية )مرخؼ شساؿ أفخيكيا، السرخفية بالسرارؼ التجارية 

 مرخؼ الؾحجة، مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ.

 الإحرائي بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ الججوؿ  
( بجلالة معشؾية محدؾبة 36359و الاختبار )ئ( نلاحع أف قيسة إحرا14مؽ خلاؿ الججوؿ رقؼ ) 

لحلػ نخفض الفخضية الرفخية ونقبل الفخضية البجيمة  2625دتؾػ السعشؾية ( وىي أقل مؽ م26222)
( فيحا 3( وىؾ يديج عؽ الستؾسط السفتخض )3633)ف الستؾسط العاـ لإجابات مفخدات العيشة إوحيث 

لعؾامل علاقات العامميؽ عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ التجارية  ا  أف ىشاؾ تأثيخ  يذيخ إلى
مرخؼ شساؿ أفخيكيا، مرخؼ الؾحجة، مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ حدب آراء مؾعفي الميبية )

 السرارؼ.
 الفخضية الفخعية الثالثة: -

 مذاركة الحؾافد، الخواتب، السياـ، في العامميؽ بيؽ العجالة) الإدارية الجؾانب لعؾامل تأثيخ يؾجج
 .السرخفية الخجمات جؾدة عمى( القخارات اتخاذ في العامميؽ

 (49) رقم جدول
 (Tنتائج استجابة أفراد العينة على الأسئلة المتعلقة بالفرضية الفرعية الثالثة وقيم اختبار )

 الفقخات رقؼ الفقخة
الستؾسط 

 الحدابي 
الانحخاؼ 

 Tقيسة  Sالسعيارؼ 
الجلالة 

Sig 

درجة 
 السؾافقة

1 
يؤثخ ليكل الخواتب عمى مدتؾػ تحفيد 

 عالية 000. 9.945 74722. 4.1750 ف في السرخؼؾ عفالسؾ 

2 
تداعج زيادة الخواتب بذكل دورؼ عمى تعديد 

 ججا عالية 000. 8.894 85335. 4.2000 أداء السؾعفيؽ

ت لسؽ يقجـ مذاريع آيقجـ السرخؼ مكاف 3
 واقتخاحات لتظؾيخ العسل

 متؾسظة 208. -1.280- 1.35850 2.7250

 متؾسظة 554. -597.- 1.32409 2.8750 استثشائية تقجيخا للأداءيقجـ السرخؼ علاوات  4

5 
في السشاسبات  ا  يسشح السرخؼ قخوض

 عالية 000. 4.714 1.10680 3.8250 الاجتساعية لتحفيد السؾعف

6 
ت آىشاؾ زيادة لداعات العسل دوف صخؼ مكاف

 عؽ ىحه الداعات
 عالية 002. 3.340 1.23101 3.6500

7 
ف ؾ ولا يمدـ السؾعف ؽ العسل كاؼ  الأجخ السقجـ م

 الكياـ بعسل آخخ
 متؾسظة 846. -196.- 1.61642 2.9500

 متؾسظة 809. 243. 1.29990 3.0500 يداىؼ السؾعفيؽ في اتخاذ القخارات الإدارية 8

9 
تحخص إدارة السرخؼ عمى قبؾؿ رأؼ السؾعفيؽ 

 جمةقفي زيادة جؾدة الخجمة الس
 متؾسظة 104. 1.662 1.42662 3.3750

 عالية 016. 2.511 1.44803 3.5750يتعامل مجيخ السرخؼ بعجالة وشفافية مع جسيع  12
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 الفقخات رقؼ الفقخة
الستؾسط 

 الحدابي 
الانحخاؼ 

 Tقيسة  Sالسعيارؼ 
الجلالة 

Sig 

درجة 
 السؾافقة

 السؾعفيؽ

ىشاؾ عجالة مؽ قبل إدارة السرخؼ في تؾزيع  11
 متؾسظة 269. 1.120 1.55229 3.2750 الأعساؿ بيؽ العامميؽ

 عالية 002. 3.363 79929. 3.4250 الإجسػػػػػػالي 

 الإحرائي بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ الججوؿ
 ( يتزح ما يمي:15مؽ الججوؿ رقؼ )

( نجج أف مدتؾػ يؤثخ ليكل الخواتب عمى مدتؾػ تحفيد السؾعفيؽ في السرخؼبالشدبة لمفقخة الأولى ) -
وىحا يعشي رفض فخض العجـ وقبؾؿ الفخض  2625( وىؾ أصغخ مؽ 26222السعشؾية السذاىج يداوؼ )

ف الؾسط الحدابي إوحيث  (،3ؼ أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )البجيل أ
( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة 4622 – 3642( فإنو يقع في مشظقة القبؾؿ )4618يداوؼ )

 البحث فيسا يخص الفقخة الأولى تتجو نحؾ السؾافقة.
( نجج أف مدتؾػ ادة الخواتب بذكل دورؼ عمى تعديد أداء السؾعفيؽتداعج زيبالشدبة لمفقخة الثانية ) -

وىحا يعشي رفض فخض العجـ وقبؾؿ الفخض  2625( وىؾ أصغخ مؽ 26222السعشؾية السذاىج يداوؼ )
ف الؾسط الحدابي إوحيث  (،3البجيل أؼ أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )

( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة 4622 – 3642ظقة القبؾؿ )( فإنو يقع في مش4622يداوؼ )
 البحث فيسا يخص الفقخة الثانية تتجو نحؾ السؾافقة.

( نجج أف ت لسؽ يقجـ مذاريع واقتخاحات لتظؾيخ العسلآيقجـ السرخؼ مكافبالشدبة لمفقخة الثالثة ) -
وىحا يعشي قبؾؿ فخض العجـ أؼ أف  2625مؽ  ( وىؾ أكبخ26228مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )

( 2673ف الؾسط الحدابي يداوؼ )إ(، وحيث 3الؾسط الحدابي لا يختمف عؽ الؾسط الحدابي السفتخض )
( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا 3642 – 2662فإنو يقع في مشظقة الحياد )

 د.يخص الفقخة الثالثة تتجو نحؾ الحيا
( نجج أف مدتؾػ السعشؾية السذاىج يقجـ السرخؼ علاوات استثشائية تقجيخا للأداءبالشدبة لمفقخة الخابعة ) -

وىحا يعشي قبؾؿ فخض العجـ أؼ أف الؾسط الحدابي لا يختمف عؽ  2625( وىؾ أكبخ مؽ 26554يداوؼ )
و يقع في مشظقة الحياد ( فإن2688ف الؾسط الحدابي يداوؼ )إوحيث  (،3الؾسط الحدابي السفتخض )

( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة الخابعة تتجو نحؾ 3642 – 2662)
 الحياد.

( نجج أف في السشاسبات الاجتساعية لتحفيد السؾعف ا  يسشح السرخؼ قخوضبالشدبة لمفقخة الخامدة ) -
وىحا يعشي رفض فخض العجـ وقبؾؿ  2625وىؾ أصغخ مؽ ( 26222مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )
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ف الؾسط إوحيث  (،3الفخض البجيل أؼ أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )
( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء 4622 – 3642( فإنو يقع في مشظقة القبؾؿ )3683الحدابي يداوؼ )

 الخامدة تتجو نحؾ السؾافقة. أفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة
( نجج أف ت عؽ ىحه الداعاتآىشاؾ زيادة لداعات العسل دوف صخؼ مكافبالشدبة لمفقخة الدادسة ) -

وىحا  2625وىحا يعشي وىؾ أصغخ مؽ  2625( وىؾ أصغخ مؽ 26222مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )
ابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض يعشي رفض فخض العجـ وقبؾؿ الفخض البجيل أؼ أف الؾسط الحد

( وبالتالي 4622 – 3642( فإنو يقع في مشظقة القبؾؿ )3665ف الؾسط الحدابي يداوؼ )إوحيث  (،3)
 فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة الدادسة تتجو نحؾ الحياد.

( نجج أف ف الكياـ بعسل آخخؾ ولا يمدـ السؾعف ؼ  الأجخ السقجـ مؽ العسل كابالشدبة لمفقخة الدابعة ) -
وىحا يعشي قبؾؿ فخض العجـ أؼ أف  2625( وىؾ أكبخ مؽ 26846مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )

( 2695ف الؾسط الحدابي يداوؼ )إوحيث  (،3الؾسط الحدابي لا يختمف عؽ الؾسط الحدابي السفتخض )
وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا ( 3642- 2662فإنو يقع في مشظقة الحياد )

 يخص الفقخة الدابعة تتجو نحؾ الحياد.
( نجج أف مدتؾػ السعشؾية السذاىج ف في اتخاذ القخارات الإداريةؾ يداىؼ السؾعفبالشدبة لمفقخة الثامشة ) -

سط الحدابي لا يختمف عؽ وىحا يعشي قبؾؿ فخض العجـ أؼ أف الؾ  2625( وىؾ أكبخ مؽ 26829يداوؼ )
( فإنو يقع في مشظقة الحياد 3625ف الؾسط الحدابي يداوؼ )إوحيث  (،3الؾسط الحدابي السفتخض )

( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا يخص الفقخة الثامشة تتجو نحؾ 3642- 2662)
 الحياد.

ؽ في زيادة جؾدة الخجمة فيخؼ عمى قبؾؿ رأؼ السؾعبالشدبة لمفقخة التاسعة )تحخص إدارة السر -
وىحا يعشي قبؾؿ فخض  2625( وىؾ أكبخ مؽ 26124جمة( نجج أف مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )قالس

ف الؾسط الحدابي إوحيث  (،3العجـ أؼ أف الؾسط الحدابي لا يختمف عؽ الؾسط الحدابي السفتخض )
( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة 3642- 2662ياد )( فإنو يقع في مشظقة الح3638يداوؼ )

 البحث فيسا يخص الفقخة التاسعة تتجو نحؾ الحياد.
( نجج أف مدتؾػ يتعامل مجيخ السرخؼ بعجالة وشفافية مع جسيع السؾعفيؽبالشدبة لمفقخة العاشخة ) -

ي رفض فخض العجـ وقبؾؿ الفخض وىحا يعش 2625( وىؾ أصغخ مؽ 26216السعشؾية السذاىج يداوؼ )
ف الؾسط الحدابي إوحيث  (،3البجيل أؼ أف الؾسط الحدابي لا يداوؼ الؾسط الحدابي السفتخض )

( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد 4622 – 3642( فإنو يقع في مشظقة السؾافقة )3658يداوؼ )
 فقة.عيشة البحث فيسا يخص الفقخة العاشخة تتجو نحؾ السؾا
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( نجج ىشاؾ عجالة مؽ قبل إدارة السرخؼ في تؾزيع الأعساؿ بيؽ العامميؽ) ةبالشدبة لمفقخة الحادية عذخ  -
وىحا يعشي قبؾؿ فخض العجـ أؼ أف  2625( وىؾ أكبخ مؽ 26269أف مدتؾػ السعشؾية السذاىج يداوؼ )

( 3627الحدابي يداوؼ ) ف الؾسطإوحيث  (،3الؾسط الحدابي لا يختمف عؽ الؾسط الحدابي السفتخض )
( وبالتالي فإنو يسكؽ القؾؿ بأف آراء أفخاد عيشة البحث فيسا 3642- 2662فإنو يقع في مشظقة الحياد )

 تتجو نحؾ الحياد. ةيخص الفقخة الحادية عذخ 
 ويسكؽ إعادة صياغة ىحه الفخضية كالتالي: اختبار الفخضية الفخعية الثالثة:-
تأثيخ لعؾامل الجؾانب الإدارية عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ  الفخضية الرفخية: ليذ ىشاؾ -

التجارية الميبية )مرخؼ شساؿ أفخيكيا، مرخؼ الؾحجة، مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ حدب آراء مؾعفي 
 السرارؼ.

الفخضية البجيمة: ىشاؾ تأثيخ لعؾامل الجؾانب الإدارية عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ  -
لتجارية الميبية )مرخؼ شساؿ أفخيكيا، مرخؼ الؾحجة، مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ حدب آراء مؾعفي ا

 السرارؼ.
 (46الجدول رقم )

 يبين نتائج اختبار حهل المتهسط العام لإجابات مفردات العينة على جميع العبارات المتعلقة بالفرضية الفرعية الثالثة

الستؾسط  البياف
 العاـ

الانحخاؼ 
 لسعيارؼ ا

إحراءه 
 الاختبار

الجلالة السعشؾية 
 السحدؾبة

الستؾسط العاـ لإجابات مفخدات عيشة الجراسة عمى العبارات 
بتأثيخ لعؾامل الجؾانب الإدارية عمى جؾدة الخجمات  الستعمقة

السرخفية بالسرارؼ التجارية الميبية )مرخؼ شساؿ أفخيكيا، 
 .مرخؼ الؾحجة، مرخؼ اليقيؽ( بسجيشة زليتؽ

3.4250 .79929 3.363 0.002 

 الإحرائي بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ الججوؿ  
( بجلالة معشؾية محدؾبة 36363)و الاختبار ئ( نلاحع أف قيسة إحرا16مؽ خلاؿ الججوؿ رقؼ ) 

 لحلػ نخفض الفخضية الرفخية ونقبل الفخضية البجيمة 2625( وىي أقل مؽ مدتؾػ السعشؾية 26222)
( فيحا 3( وىؾ يديج عؽ الستؾسط السفتخض )3633)ف الستؾسط العاـ لإجابات مفخدات العيشة إوحيث 

لعؾامل الجؾانب الإدارية عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ التجارية  ا  أف ىشاؾ تأثيخ  يذيخ إلى
ء مؾعفي بسجيشة زليتؽ حدب آرا اليقيؽ(مرخؼ  الؾحجة،مرخؼ  أفخيكيا،الميبية )مرخؼ شساؿ 

 السرارؼ.
 الفرضية الرئيدية للدراسة:

عؾامل  العامميؽ،عؾامل علاقات  العسل،ىشاؾ تأثيخ لسحجدات الأداء الؾعيفي )عؾامل طبيعة  
الجؾانب الإدارية( عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ التجارية الميبية حدب آراء مؾعفي 

 .السرارؼ محل الجراسة
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 (47)رقمجدول 
 (Sigالمذاهد )ومدتهى الدلالة ( Tجابة أفراد العينة على العهامل مجتمعة وقيم اختبار )نتائج است 

رقم 
 العهامل الفقرة

المتهسط 
 الحدابي 

الانحراف 
 Tقيمة  Sالمعياري 

الدلالة 
Sig 

درجة 
 المهافقة

 عالية 000. 5.566 62498. 3.5500 عؾامل طبيعة العسل 1

 متؾسظة 002. 3.359 62896. 3.3341 قات العامميؽعؾامل علا 2

 عالية 002. 3.363 79929. 3.4250 عؾامل الجؾانب الإدارية 3

 عالية 000. 4.610 59864. 3.4364 الإجسػػػالي 

 الإحرائي بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ الججوؿ          
 الرئيدية:اختبار الفرضية 

 كالتالي:ىحه الفخضية  يسكؽ إعادة صياغة 
عؾامل علاقات  العسل،ليذ ىشاؾ تأثيخ لسحجدات الأداء الؾعيفي )عؾامل طبيعة  الرفخية:الفخضية  -

عؾامل الجؾانب الإدارية( عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ التجارية الميبية حدب آراء  العامميؽ،
 .الجراسةمؾعفي السرارؼ محل 

 العامميؽ،عؾامل علاقات  العسل،ؾ تأثيخ لسحجدات الأداء الؾعيفي )عؾامل طبيعة الفخضية البجيمة: ىشا -
عؾامل الجؾانب الإدارية( عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ التجارية الميبية حدب آراء مؾعفي 

 السرارؼ محل الجراسة.
 (48الجدول رقم )

 عينة على جميع العبارات المتعلقة بالفرضية الرئيديةيبين نتائج اختبار حهل المتهسط العام لإجابات مفردات ال 

 المتهسط العام البيان
الانحراف 
 المعياري 

إحراءه 
 الاختبار

الدلالة المعنهية 
 المحدهبة

الستؾسط العاـ لإجابات مفخدات عيشة الجراسة عمى 
بتأثيخ لسحجدات الأداء الؾعيفي  العبارات الستعمقة
 العامميؽ،ات عؾامل علاق العسل،)عؾامل طبيعة 

عؾامل الجؾانب الإدارية( عمى جؾدة الخجمات 
السرخفية بالسرارؼ التجارية الميبية حدب آراء 

 مؾعفي السرارؼ محل الجراسة.

4.4364 .59864 4.610 26222 

 الإحرائي بخنامج عمى بالاعتساد الباحثيؽ إعجاد مؽ الججوؿ   
( بجلالة معشؾية محدؾبة 46612)الاختبار و ئ( نلاحع أف قيسة إحرا17مؽ خلاؿ الججوؿ رقؼ ) 

لحلػ نخفض الفخضية الرفخية ونقبل الفخضية البجيمة  2625( وىي أقل مؽ مدتؾػ السعشؾية 26222)
( فيحا 3( وىؾ يديج عؽ الستؾسط السفتخض )4644)ف الستؾسط العاـ لإجابات مفخدات العيشة إوحيث 

 العامميؽ،عؾامل علاقات  العسل،عيفي )عؾامل طبيعة لسحجدات الأداء الؾ  ا  أف ىشاؾ تأثيخ  يذيخ إلى
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عؾامل الجؾانب الإدارية( عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرارؼ التجارية الميبية حدب آراء مؾعفي 
 السرارؼ محل الجراسة.

 النتائج:
داء . مكاف عسل العامميؽ بالسرخؼ يفتقخ إلى اليجوء والخاحة مسا يؤثخ عمى تخكيدىؼ ويؤثخ عمى الأ1

 الؾعيفي ليؼ.
 . في معغؼ الأحياف لا يدتظيع السؾعفيؽ مؽ الانتياء مؽ أعساليؼ السؾكمة إلييؼ في الؾقت السحجد.2
 . تجخل السدؤوليؽ في أداء عسل السؾعفيؽ وبذكل كبيخ يؤثخ عمى الأداء الؾعيفي.3
 اء الؾعيفي.. تؤثخ العلاقات الذخرية بيؽ السجيخيؽ ورؤساء الأقداـ والسؾعفيؽ عمى الأد4
 .زيادة الخواتب ومشح السكافآت بذكل دورؼ تؤثخ عمى الأداء الؾعيفي.5
. السكافآت والحؾافد والعلاوات التي تقجـ لمسؾعفيؽ تقجيخا لتفانييؼ في العسل ليا دور في الأداء 6

 الؾعيفي.
 التهصيات:

ليؤدؼ السؾعف عسمة . بجب عمى إدارة السرخؼ تؾفيخ أماكؽ عسل تتؾفخ فييا جسيع سبل الخاحة 1
 بالأداء السظمؾب.

 .عمى إدارة السرخؼ متابعة سيخ العسل بحيث لا يكؾف العسل اتكاليا  )مؾعف يعسل وآخخ لا يعسل(2
 .يجب عمى رؤساء الأقداـ وإدارة السرخؼ مشح الثقة لمسؾعفيؽ في أداء عسميؼ.3
 حكؼ علاقتيؼ الذخرية بيؼ. . بجب عمى إدارة السرخؼ تقييؼ السؾعفيؽ حدب أداء عسميؼ ولبذ ب4
 . الاىتساـ بخواتب السؾعفيؽ وزيادتيا دوريا بسا يتساشى ومتظمباتيؼ.5
. تذجيع السؾعفيؽ أصحاب السيارات والقجرات عمى إنجاز الأعساؿ بالسكافآت والعلاوات والحؾافد 6

 .وتسييدىؼ عؽ باقي السؾعفيؽ
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Abstract: 

     This study aimed to expose the most important factors that affect the performance of 

employees in commercial banks and their impact on the quality of banking services, through 

factors of the nature of work, factors of internal employee relations, and factors of 

administrative aspects. To achieve this, we relied on Al-Wahda Bank, Zliten Branch, and the 

North African Bank Branch. Zliten, Al-Yaqeen Bank, Zliten branch, during the period 

between 2022 and 2023. The descriptive analytical approach was relied upon, and the 

research data was analyzed and its hypotheses were tested using the Statistical Package for the 

Social Sciences (SPSS). This study found that officials interfere in employees’ work 

performance to a large extent, and there are also personal relationships between managers, 

department heads, and employees, that is, favoritism relationships in which one employee is 

distinguished from another employee by virtue of the personal relationship, whether in terms 

of kinship, friendship, or interest, as well as inequality in granting... Tasks, courses, etc. 

between workers 

Key words: job performance, banking service, quality of banking service. 

 

 
 

 


