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تأثٛز يخزجاث انعايهٍٛ فٙ الاداء انتشغٛهٙ )تأثٛز يخزجاث انعايهٍٛ فٙ الاداء انتشغٛهٙ )
دراست دراست --((

  أستطلاعٛت نهًشزٔعاث انصُاعٛت انصغٛزةأستطلاعٛت نهًشزٔعاث انصُاعٛت انصغٛزة



  

                                                           

() بحث مستل من رسالة ماجستير ادارة الاعمال قدمت من قبل )يسرا ياسين لازم( وبأشراف )أ.د. بسان قاسم
لممشروعات  داود اللامي( الموسومة) أثر تطبيقات ادارة الموارد البشرية ومخرجات العاممين في الاداء المنظمي

 2007الصناعية الصغيرة ( جامعة بغداد/كمية الادارة والاقتصاد ث 

 غسان قاسم داود اللامًغسان قاسم داود اللامًأ.د 

 تصادتصادوالاقوالاق  كلٌة الادارةكلٌة الادارة
 جامعة بغدادجامعة بغداد

 
سرا  ٌاسٌن لازم                                           ٌ

 كلٌة الادارة والاقتصاد
 جامعة بغداد 
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  المستخمص:
يسعى البحث الى اختبار تأثير مخرجات العامميف )بالمشركعات الصناعية الصغيرة لمدينة بغداد( 
عمى ادائيـ التشغيمي تطبيقان لأنمكذج جامعة ككرنيؿ كمؤسسة جفتي للؤبحاث. إذ اختيرت عينة 

( 81تتككف مف )( مشركعان صغيران لتككف مجتمعان لأجراء البحث مركزان عمى عينة 16تتألؼ مف )
عاملبن فييا. كأختبرت فرضيتيف أساسيتيف تؤكداف عمى علبقة كتأثير ىذيف المتغيريف بغية تأشير 

 مدل قبكؿ كتطبيؽ ىذا النمكذج في البيئة الصناعية العراقية كلممشركعات الصغيرة فييا.
 المقدمة:

ة لمختمؼ دكؿ العالـ تحتؿ المشركعات الصناعية الصغيرة أىمية بالغة في البنية الاقتصادي 
لدكرىا الحيكم في تككيف القيمة المضافة كالنتاج الصناعي، كتشغيؿ اليد العاممة كجذب رؤكس 
الامكاؿ، كللؤسياـ في التصدير كالتخفيؼ مف الاستيراد كتكفير المنتجات لمسكؽ المحمية بانسيابية 

 نيف.أكبر مف خلبؿ تكاتجدىا في المكاف كالزماف الاكثر ملبئمة لممكاط
كتمثؿ ادارة المكرد البشرم حقلبن جديدأ في المشركعات الصغيرة في العراؽ لذا يأتي ىذا  

المكضكع كأساس لأختيار البحث الحالي بغية تسميط الاضكاء عمى أىمية ادارة المكارد البشرية 
 في مثؿ ىذه المشركعات كتأثيرىا في تحقيؽ اداءىا التشغيمي كيستمد البحث أىميتو مف ككنو
يتناكؿ مخرجات العامميف كالاداء التشغيمي كمتغيراتيا المتعددة في المشركعات الصناعية 

 الصغيرة لمدينة بغداد.
يتككف البحث مف أربعة فقرات تناكلت الاكلى المنيجية المعتمدة) المشكمة كالاىداؼ كالفرضية  

فقرات كالمتغيرات ذات العلبقة كأساليب التحميؿ( كتضمنت الفقرة الثانية الجانب النظرم متناكلان ال
بالبحث، كعرضت الفقرة الثالثة نتائج الدراسة الاستطلبعية كتحميميا كتكصمت الفقرة الرابعة لجممة 

 أستنتاجات كتكصيات.
  أولًا: منيجية البحث :أولًا: منيجية البحث :

 مشكمة البحث                                                                       1 – 1
عنصر البشرم في المشركعات الصغيرة مف المجالات الميممة التي قد لا يمقى مف الاىتماـ يعد ال

كالعناية مثؿ رأس الماؿ، كالتكنكلكجيا المستخدمة، كالمكاد الأكلية، كمستمزمات الإنتاج الأخرل. 
كربما يعكد السبب في ذلؾ لصعكبة إثبات دكر العنصر البشرم العامؿ في إنجاح ىذه 
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أكلان، ككذلؾ صعكبة إثبات دكر إدارة ىذا العنصر البشرم في تحسيف أداء ىذه  المشركعات
 المشركعات.

ركزت معظـ البحكث التي تمت في الدكؿ المتقدمة في ىذا المجاؿ عمى محاكلة إثبات كجكد 
  العلبقة السببية بيف تطبيقات إدارة المكارد البشرية كالأداء ألمنظمي في المشركعات الصغيرة

(Wrigh & Moynihan ,2003)( Collins &Allen ,2004)  كما يمفت النظر أف ىذه
البحكث لـ تستطع الإثبات بصكرة قاطعة العلبقة المباشرة ما بيف المتغيريف الأنفي الذكر، مما 
حدا بالعديد مف الباحثيف إلى التعمؽ في البحث بيذا المجاؿ كتاكيدىـ عمى تأثير ممارسات إدارة 

ة بمجمكعة مف مخرجات المكرد البشرم )مخرجات العامميف( كالتي ستؤثر في المكارد البشري
 الأداء ألتشغيمى ليذه المشركعات. عميو تركز مشكمة البحث:

محاكلة إثبات أنمكذج لمعلبقات السببية بيف مخرجات العامميف كالأداء التشغيمي في المشركعات ""
  الصناعية الصغيرة".

  أىداف البحث:أىداف البحث:    22  ––  11

 بحث تحقيؽ الأىداؼ الاتية:ييدؼ ال
 التعرؼ عمى ماىية مخرجات العامميف في المشركعات الصغيرة قيد البحث.

 تشخيص مؤشرات الاداء التشغيمي في المشركعات الصغيرة.

 بياف تأثير مخرجات العامميف في الأداء التشغبمي ليذه المشركعات.

  منيج البحث :منيج البحث :  33--11
ع البيانات الميدانية فضلب عف الاسمكب التحميمي في اعتمد ىذا البحث المنيج المسحي في جم

 تحميؿ المعمكمات كصكلا الى الاىداؼ المرسكمة لمبحث .
 فرضيتا البحث :  4 -1  

 تكجد علبقة ارتباط ذات دلالة معنكية بيف مخرجات العامميف ك الأداء التشغيمي .   4-1
 غيميا ايجابيا لممشركعات الصغيرة.تؤثر مخرجات العامميف في تحقيؽ  أداءان تش  2 – 1-4    

 :                                                           :                                                               اساليب جمع المعمكمات كتحميؿ البيانات 5 –1
ا مف قبؿ فريؽ ماعتمد البحث عمى البيانات مف العينة المختارة عف طريؽ استبانتيف تـ استخدامي

 Collins ,Erickson&Allen)سة جفتي للؤبحاث كالمؤلؼالبحث التابع لجامعة ككرنيؿ كمؤس

 ,Collins. كالمستممة بصكرة شخصية مف رئيس فريؽ البحث البركفيسكر (2005,

Christopher  كقد رتبت فقرات الاستبانتيف بما تتلبئـ مع بيئة العمؿ العراقي، اذ صممت
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( 1سؤالا  ممحؽ ) (31)الاستبانة الأكلى لمعامميف في المشركعات الصغيرة كتحتكم عمى 
( اسئمة كما مبيف 9كالاستبانة الثانية مصممة لمالكي كمدراء المشركعات الصغيرة كتحتكم عمى )

 ( كالمتعمقة بتقكيـ الاداء التشغيمي لممشركعات التي يديركنيا.                 2في الممحؽ )

لبيانات كتبكيبيا كجدكلتيا كاستخدمت مجمكعة مف الأساليب كالكسائؿ الإحصائية في تحميؿ ا  
كىي:الكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم كمعامؿ الاختلبؼ كمعامؿ الارتباطكمعامؿ الانحدار 

كقد نفذت الكسائؿ الإحصائية المذككرة عمى الحاسبة الشخصية بالحزمة الخطي البسيط  
                                                             الإحصائية الجاىزة   

 مجتمع وعينة البحث : 5 –1
يمثؿ مجتمع االبحث مجمكعة المشركعات الصغيرة العاممة في الصناعات التحكيمية في محافظة 

7432) مايقارببغداد حصران كالبالغ عددىا 
 ( مشركعان صغيران.1

 كيعكد اسباب  الاختيارالى : 
تكفر الكثير مف احتياجات  أذكللؤفراد، أىمية الصناعات التحكيمية بالنسبة للبقتصاد القكمي 

المجتمع كالصناعات الغذائية، صناعة المنسكجات كالألبسة الجاىزة، صناعة الأثاث، المنتجات 
الكرقية كالبلبستيكية،... مما دفع الباحث إلى اختيار ىذا المجاؿ كمحاكلة مساعدتيا في تحسيف 

 أدائيا ألمنظمي.

 النكع مف المشركعات كتكفرىا في كؿ منطقة.الانتشار الجغرافي الكاسع ليذا 

صناعة مختمفة، مما يمنح  68  مايقاربالتنكع الكبير في مجالات الصناعات التحكيمية إذ تضـ 
 المركنة كالسيكلة النسبية في تكزيع الاستبانة.

ئية كنظران لتجانس مجتمع الدراسة كبما يتماشى مع أىدافيا مما حدا استخداـ أسمكب العينة العشكا
( عاملبن يمثؿ العدد الكمي لممشتغميف في  80( مشركعان صغيران بكاقع ) 16البسيطة لذا اختير )

 ىذه المشركعات المختارة .

                                                           
والصثادرة  2001ىذا الرقم بالاعتماد عمى نتائج الإحصاء الصناعي لممنشآت الصناعية الصثغيرة لمعثام  احتسب 1

 من الجياز المركزي للإحصاء / مديرية الإحصاء الصناعي. وذلك كما يمي : 
* عثثدد المنشثثآت  البمثثد/ عثثدد المنشثثآت الصثثناعية الصثثغيرة فثثي  البمثثدرة التحويميثثة فثثي عثثدد المنشثثآت الصثثغي

 الصناعية الصغيرة في بغداد.
تقريبثثثاً. واعتمثثثدت ىثثثذه الطريقثثثة لعثثثدم تثثثوفر البيانثثثات المفصثثثمة والخاصثثثة  7432=  16890*  69090/  30112

 . بمحافظة بغداد
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  ثانيا/الجانب النظريثانيا/الجانب النظري
 مخرجات لمعاممين 1 -2

الحمقة الكسطية ما بيف التطبيقات المختمفة  Employees  Outcomesتمثؿ مخرجات العامميف 
ارسيا إدارة المنظمة كمخرجات الأداء ألمنظمي. كتمثؿ التطبيقات في مجاؿ التي تتبناىا كتم

العنصر البشرم العامؿ في المنظمة كاحدان مف أىـ المياديف التي تؤثر بشكؿ مباشر كغير مباشر 
ذا أخذنا بالاعتبار مدل تعقد  في إنتاجية العامؿ ككفاءتو كبالتالي في مخرجات الأداء ألمنظمي. كا 

شرم كتداخؿ العلبقات كتأثيرىا كتأثرىا بالبيئة المحيطة بيا )المادية، كالتنظيمية، السمكؾ الب
كالبشرية( يتضح لنا مدل أىمية الاىتماـ بتطبيقات إدارة المكارد البشرية مف اجؿ الحصكؿ عمى 

 افضؿ المخرجات مف المكرد البشرم.
رة في ىذا المجاؿ قد جاءت إف معظـ الدراسات كالأبحاث التي طرحت في السنكات العشر الأخي

"عدـ قدرتيـ عمىلتخفيؼ القمؽ الدائـ الذم يشعر بو العاممكف في مجاؿ إدارة المكارد البشرية 
 Tom( كالذم أثاره مؤخران )Drucker, 1954:P275عمى إثبات أسياميـ في المشركع" )

Stewartميـ في إضافة ( الذم كصؼ قادة المكارد البشرية بأنيـ "غير قادريف عمى كصؼ أسيا
( فكانت ىذه Stewart, 1996:P 105القيمة لممنظمة ماعدا بدلالة الميؿ، كبشكؿ كمي" )

 الدراسات محاكلة لتثبت إف تطبيقات المكارد البشرية المتقدمة تؤدم إلى أداء منظمي أعمى.
( في دراستو إف مجمكعة مف تطبيقات المكارد البشرية Huselid, 1995:P635-672أكضح )

( ليا علبقة High performance work systemsي أشار إلييا كنظـ عمؿ عالية الأداء )كالت
 بمعدؿ الدكراف، كالأرباح المحاسبية كالقيمة السكقية لممنظمة.

كأظيرت العديد مف الدراسات علبقات إيجابية مماثمة ما بيف تطبيقات المكارد البشرية كالمقاييس 
( علبقة تطبيقات المكارد MacDuffie, 1995:P197-221) المختمفة لأداء المشركع. فقد كجد

البشرية بالإنتاجية كالجكدة في عينتو المأخكذة مف مصانع تجميع السيارات في أنحاء مختمفة مف 
 العالـ.

( علبقات ميمة ما بيف تطبيقات Delery & Doty, 1996:P949-969كما كجد كؿ مف )
 مف المصارؼ قيد الدراسة.المكارد البشرية كالربح المحاسبي لعينة 

( مف دراستو لعينة مف المنشآت في نيكزلندا إف تطبيقات Guthrie, 2001:P180-192ك كجد )
 المكارد البشرية في ىذه المنشات ليا علبقة كاضحة بمعدؿ الدكراف كالربحية.
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داء العلبقة السببية بيف تطبيقات المكارد البشرية كالأعمىغير أف الجدؿ بيف الباحثيف كاف 
ألمنظمي ككيؼ يمكف أف تؤثر ىذه التطبيقات في الأداء، مما حدا الكثير مف الكتاب إلى البحث 
في فيـ افضؿ لمعمميات التي مف خلبليا يمكف أف تؤثر تطبيقات المكارد البشرية في الأداء. 

(Hutchison & et_al , 2002) (Becker & Huselid, 1998:P53-101) 
بدراسة متعمقة في الأبحاث المتكفرة  (Dyer & Reeves, 1995:P656-670)إذ قاـ كؿ مف 

 عف علبقة التطبيقات بالأداء كاقترحا تقسيـ مقاييس الأداء إلى أربع فئات ىي:
الأكلى: الأكثر قربان لتطبيقات المكارد البشرية "مخرجات العامؿ" كالمتعمقة بنتائج التطبيقات عمى 

 السمككيات المتعمقة بالغياب كدكراف العمؿ.العامميف كمكاقفيـ كسمككيـ لاسيما 
الثانية: الأقؿ قربان لتطبيقات المكارد البشرية كىي "المخرجات التنظيمية" كالتي تركز عمى 

 المقاييس التشغيمية للؤداء كالإنتاجية، كالجكدة، كالتي ليا علبقة كثيقة بالربحية.
ي "المخرجات المالية/ المحاسبية" كالتي تشير الثالثة: الأقؿ بعدان عف تطبيقات المكارد البشرية كى

 إلى مقاييس الأداء المالي الفعمي كالمصاريؼ، كالعكائد، كالربحية.
إلى السكؽ" كالتي  -الرابعة: الأكثر بعدان عف تطبيقات المكارد البشرية كىي "المخرجات المستندة

شركع كخاصة أسعار أسيمو تعكس مكقع المشركع في السكؽ مف خلبؿ تقكيـ الأسكاؽ المالية لمم
 كالتغيرات فيو.

( ككالآتي ]تؤثر تطبيقات المكارد Causal-Orderكتظير المخرجات بشكؿ ترتيب سببي )
البشرية في مخرجات العامؿ، كبالنتيجة تؤثر في المخرجات التنظيمية كالتي بدكرىا تؤثر في 

 إلى السكؽ[. -ةالمخرجات المالية كالتي تؤثر في النياية في المخرجات المستند
كمف اجؿ التكضيح الدقيؽ لمتأثير ألسببي لتطبيقات المكارد البشرية عمى الأداء ألمنظمي تظير 
الحاجة لمتعرؼ عمى كيفية تأثير ىذه التطبيقات عمى كؿ مف المخرجات الأكثر قربان )مخرجات 

 العامؿ( ك الأداء المنظمي.
تتضمف   عة ككرنيؿ كمؤسسة جفتي للؤبحاثعة ككرنيؿ كمؤسسة جفتي للؤبحاثتطبيقان لأنمكذج جامتطبيقان لأنمكذج جامكتماشيان مع أىداؼ بحثنا ك 

 مخرجات العامميف الفقرات الآتية:
 الالتزاـ لمرؤساء .-1 
 بذؿ الجيد كالاستغراؽ . -2
 التعاكف. -3
 الثقة بالإدارة -4
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 النية لترؾ العمؿ . -5 
  الالتزاـ الالتزاـ     11--  11  --22

تعد كضع عقمي يعني  إف الالتزاـ قكة تكجو سمكؾ الفرد كيبدك ىناؾ إجماعان عمى إف ىذه القكة
 إطار عقمي أك حالة سيككلكجية.

بتطكير نمكذج للبلتزاـ التنظيمي كالمؤلؼ  (Meyer & Allen 1991:P61-86)كقاـ كؿ مف 
عمى كفؽ نمكذج الالتزاـ التنظيمي  (Meyer & Allen)مف ثلبثة مككنات، فمقد بيّف كؿ مف 

،إذ  A Three- Component of Organizational Commitmentذم المككنات الثلبثة. 
يعكس الالتزاـ التنظيمي ثلبثة مكضكعات كىي الارتباط العاطفي بالمنظمة، كالكمؼ المدركة 

 المصاحبة لترؾ المنظمة، كالالتزاـ بالبقاء فييا. كالتي يشار إلييا بالمداخؿ الثلبثة الاتية:
 ـ المعيارم.مدخؿ الالتزاـ العاطفي، كمدخؿ الالتزاـ المستمر، كمدخؿ الالتزا

 Affective Commitmentالالتزاـ العاطفي )المؤثر(: 

باف الالتزاـ العاطفي ىك الشكؿ الأكثر مناقشة مف  (Jaros, et-al, 1993:P951-995)اقترح 
أشكاؿ الارتباط بالمنظمة فقد يككف ىذا  لاف الالتزاـ العاطفي يككف مصاحبان لممخرجات 

احثكف إلى بعض العكامؿ المؤثرة في تطكير الالتزاـ العاطفي التنظيمية المرغكبة. كقد أشار الب
 كالتي يمكف إيجازىا بالخصائص الشخصية كالعمر كالجنس كسنكات الخدمة. 

(Kaldenberg, et-al, 1995:P1355-1377) (Kushman, 1992:P5-42) 
(Meyer & Allen, 1993:P538-551) (Tao, et-al, 1998:P198-205)   (Wahn, 

1998:P256-266) (Colbert & Kwon, 2000:P484-502)  (Hawkins, 1998)  
كالخصائص التنظيمية كالييكؿ، الثقافة، السياسات التنظيمية الباعثة عمى الإحساس بالدعـ 

 فضلبن عف خبرات العمؿ. (Meyer & Allen, 1991:P61-86)ألمنظمي 
 Continuance Commitmentالالتزاـ المستمر: 

ف إدراؾ لمكمؼ الناشئة عف ترؾ المنظمة. إذ يتضمف الكمؼ المحتممة لترؾ كىك الذم ينشأ ع
المنظمة: الكقت، كالجيد المبذكؿ في اكتساب الميارات غير القابمة لمنقؿ، كخسارة المنافع، 
كالاضطراب لزعزعة استقرار الأسرة بسبب الانتقاؿ إلى مكاف آخر كقطع العلبقات الاجتماعية. 

(Allen & Meyer, 1990:P1-18)  كتنقسـ العكامؿ التي تؤدم إلى تطكير ىذا النكع مف ،
 الالتزاـ إلى قسميف كىي:

 
 :الاستثماراتInvestments 
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كتشير الاستثمارات إلى أفعاؿ أك تصرفات قد تسبب خسارة محتممة إذا ما قرر الفرد ترؾ 
خسارة منافع كامتيازات المنظمة. فعندما يدرؾ الفرد أف الانتقاؿ إلى منظمة جديدة قد يسبب في 

 فانو يقرر البقاء داخؿ المنظمة الحالية بدلان مف خسارة الاستثمارات.
 :بدائؿ التكظيؼEmployment alternatives 

إف إدراؾ الفرد بإتاحة البدائؿ كتكفرىا سيككف لو ارتباط سمبي مع الالتزاـ المستمر، إذ يككف 
زاـ مستمر ضعيؼ مف أكلئؾ الذيف لدييـ بدائؿ عمؿ العامميف الذيف لدييـ بدائؿ عمؿ متاحة الت

 (Meyer & Allen, 1991:P61-86) محدكدة.
 Normative Commitmentالالتزام المعياري: 

يعكس ىذا النكع مف الالتزاـ شعكران بالالتزاـ )الكفاء بالديف( للبستمرار بالعمؿ في المنظمة، 
عيارم يشعركف باف المنظمة قد صرفت أما كقتان فالعامميف ذكم المستكل العالي مف الالتزاـ الم

طكيلبن جدان أك أمكالان كثيرة في تطكيرىـ كتدريبيـ كبذلؾ فيـ يشعركف بالتزاـ لمبقاء مع ىذه 
 (Allen & Meyer, 1990:P1-18)ك (Randall & Cote, 1990:P194-211)المنظمة. 

ـ يتطكر عمى أساس أنكاع كىذا النكع مف الالتزا (O'Reilly, et-al, 1991:P487-516)ك
محددة مف الاستثمارات، عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر، دفع أجكر الجامعة، كالأجكر المترتبة 

  (Meyer & Allen, 1991:P61-86)عمى التدريب. 
 بذل الجيد والمشاركة في العملبذل الجيد والمشاركة في العمل    22  --11  --  22

اؿ الإدارم كالمؤسسات يحظى مفيكـ المشاركة باىتماـ متزايد مف قبؿ الباحثيف كالكُّتاب في المج
 ,Gallie)  (Hoerr, 1990:P57) (Hales, 2000:P501-519)الأكاديمية كحؽ الحككمات 

et-al, 2002) ،  إذ أشاركا إلى إف مشاركة العامؿEmployee Involvement  جزء مركزم
بعد أف ثبت نجاح المنظمات التي تبنت  (Lindahl, 2002: P 23)في إدارة المكارد البشرية 

لنماذج الإدارية القائمة عمى العلبقات كالتعاكف كبديؿ عف النمكذج اليرمي التقميدم القائـ عمى ا
، كيلبحظ في ىذا الشأف استخداـ  (Kanter, 1989:P85-92)تكجيو الأكامر كالرقابة المشددة. 

-Mills, 1958:P143)المنظمات اليابانية لبرامج مشاركة العامميف بنجاح منذ كقت طكيؿ. 

 Kim, 2005: P)كما شاع استخدامو في منظمات الأعماؿ الأمريكية منذ السبعينات.  (152

-Hoerr, 1989:P56)استجابة لمحاجة الممحة لتحسيف الأداء ألمنظمي لتمؾ المنظمات . (18

62)               (Blinder, 1989:P10) (Brucker, 1995:P15) (Schneider & 

Stepp, 1996:P5-11)   
 فيكـ المشاركة مسميات عديدة ذات جكىر كاحد استجابة للبتجاىات المختمفة فنجد أف:كاتخذ م
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 Quality Circles (Lindahl, 2002:P23)، دكائر الجكدة Team Worksفرؽ العمؿ 

(Hewitt, 2002: P4) المشاركة في صنع القرار ،Participation in decision _making 
(Hewitt, 2002: P4)  (Lawler, 1988:P197-204)  الاستقلبلية ،Autonomy 
(Lindahl, 2002, P23)   إعادة اليندسةReengineering إدارة الجكدة الشاممة ،TQM 

(Hodgetts, 1994:P2) .كميا مصطمحات تعني في جكىرىا المشاركة 
  التعاون التعاون   33  --11  ––  22

 : Cooperation Definitionتعريؼ التعاكف 
يان بأنو "عممية اجتماعية ديناميكية تحصؿ في المجتمعات لغك  Cooperationيقصد بالتعاكف 

الإحيائية كالمنظمات، كالتي ترجح فييا المنافع المتبادلة عمى مساكئ التزاحـ )كالمنافسة(. 
(Webster's, 1975: P 250) 

مدل اعتقاد الأفراد كالجماعات  (Deutsch, 1962, 1949)كيعرؼ في أدبيات عمـ الإدارة بأنو 
، كعمى ىذا الأساس أسيمت بحكث (Interdependence)تمدكف عمى بعضيـ البعض بأنيـ مع

كدراسات عديدة في تطكير ىذا المنظكر، كأظيرت كيفية ارتباط الاعتماد المتبادؿ اليادؼ، 
 مع بعضيا البعض. Outcomes، كالمخرجات Interactionكالتفاعؿ 
أىدافيـ بالدرجة الأساس، كمف خلبؿ باف الأفراد يسعكف لتحقيؽ  (Deutsch, 1962)ك افترض 

سعييـ ىذا يتحدد كؿ مف: مستكل إيماف الأفراد باف أىدافيـ مترابطة، كالكيفية التي يتفاعمكف فييا 
فيما بينيـ، كطبيعة المخرجات المترتبة عمى ذلؾ النكع مف التفاعؿ، ىذا يعني إف السعي لتحقيؽ 

 الحالات الاتية: الأىداؼ الشخصية مف قبؿ الأفراد قد يؤدم إحدل
نجاح تحقيؽ أىداؼ الآخريف   كيشار إليو بالتعاكف. تعزيز كا 

 كيشار إليو بالمنافسة. عرقمة تحقيؽ أىداؼ الآخريف 

 كيشار إليو بالاستقلبلية. عدـ التأثير في تحقيؽ أىداؼ الآخريف 

تحقيؽ اليدؼ الخاص يعتقد الأفراد باف أىدافيـ مترابطة بصكرة إيجابية، كىـ يدرككف بأف السعي ل
يساعد في كصكؿ الآخريف إلى تحقيؽ أىدافيـ أيضان، كبالتالي فإنيـ يقكمكف بتبادؿ المكارد، 

 كالمشاركة في المعمكمات، كمساعدة بعضيـ بعضان لانجاز العمؿ بفاعمية.
ك أشار العديد مف الكتاّب إلى أىمية فيـ التعاكف بدلالة مخرجاتو، إذ يحصؿ التعاكف عندما 

ينجح ىؤلاء الأفراد  أذتبط الأفراد بعلبقات قكية في مكقع العمؿ، كتككف ىذه العلبقات حسنة بير 
 (Group)مف مجرد مجمكعة عمىفي تنفيذ المياـ المطمكبة، كبالتالي فاف مجمكعة الأفراد ىذه تت
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كبالتالي يظير التعاكف نتيجة اتحادىـ كتعاكنيـ.  (Effective Team)إلى فريؽ فاعؿ 
(Stanne, Johnson & Johnson, 1999) 

 :The Importance of Cooperationأىمية التعاكف 
التي تؤثر كتتأثر  (Employee's Outcomes)التعاكف أحد المخرجات السمككية لمعامميف  يعد

بالمخرجات الأخرل كالالتزاـ كالثقة كالاستغراؽ في العمؿ، فضلبن عف تأثره بعدة عكامؿ كالفمسفة 
لمنظمة، كنمط القيادة، كشبكة الاتصاؿ، كالتطبيقات الإدارية المستخدمة في الكحدات التي تحكـ ا

التنظيمية المختمفة كمنيا تطبيقات إدارة المكارد البشرية مثؿ الاستقطاب، الإبقاء، 
كيحقؽ التعاكف مدل كاسعان مف  (Stanne, Johnson & Johnson, 1999)كالتعكيض...

 لمنظمة كعمى مستكل الفرد العامؿ.الآثار النافعة عمى مستكل ا
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 الثقة بالإدارة  4 – 1- 2
تمثؿ الثقة داخؿ السمكؾ ألمنظمي احد المفاىيـ المعقدة التي يعتقد بأنيا مركز العلبقات 

-Tschannen-Moran & Hoy, 1998:P334)الشخصية المتداخمة التي تميز المنظمات. 

مف قبؿ الباحثيف التنظيمييف الذيف حاكلكا تحديد كبالتالي فإنيا تجذب الاىتماـ المتزايد  (352
 ملبمح ىذا المفيكـ كاُسسو كأسبابو كنتائجو.

اختمؼ الباحثكف في تحديد مفيكـ الثقة، كيعكد السبب في ذلؾ إما لضعؼ التمييز الكاضح بيف 
ـ الثقة العكامؿ التي تسيـ في صنع الثقة، كالثقة نفسيا أك نتائجيا، أك بسبب التداخؿ ما بيف مفيك 

كبعض المصطمحات المرادفة ليا كالتعاكف، كالتنبؤ، كالمخاطرة، ...الخ. )الدكرم كآخركف، 
2001 :259.) 

تقسيـ الثقة إلى أربع فئات أساسية ىي:  (Sitkin & Roth, 1993:P367-392)كيرل كؿ مف 
 الثقة كصفة شخصية، كالثقة كسمكؾ، كالثقة كصفة مكقفية، كالثقة كترتيب مؤسسي.

إلى المداخؿ الأساسية لمثقة ىي: التكقعات الفردية،  (Hosmer, 1995:P379-404)أشار ك 
 كالعلبقات الشخصية المتداخمة، كالتبادلات الاقتصادية، كاليياكؿ الاجتماعية كالمبادئ الأخلبقية.

  النية في ترك العملالنية في ترك العمل    55  ––  11--  22
رة شؤكف العمؿ الأمريكية لعاـ يشير الى المعنى الكاسع لدكراف العمؿ ككما جاء في تعريؼ دائ

لييا". 1972)  ( إلى "الحركة الإجمالية لمعامميف مف مراكز استخداميـ كا 
 ىذا يعني أف دكراف العمؿ يشمؿ حركة العامميف داخؿ المنظمة التي يعممكف فييا كخارجيا.

لمنظاـ  عّرؼ دكراف العمؿ بأنو "درجة حركة الأفراد عبر الحدكد التنظيمية (Price,1977)أما 
 الاجتماعي"( كقد ركز ىذا التعريؼ عمى الجكانب الأساسية الاتية:

 دكراف العمؿ يشمؿ حركة الأفراد مف كالى المنظمة.

دكراف العمؿ لا يشمؿ فقط حركة العامميف بؿ كؿ الأفراد داخؿ المنظمات، كالطمبة عبر الحدكد 
 التنظيمية لممنظمات التربكية التي ينتمكف إلييا.

 لعمؿ يشمؿ كلبن مف الحركة الطكعية كالقسرية للؤفراد.دكراف ا

دكراف العمؿ يستبعد الحركة الداخمية التي تؤدم إلى تغيير مكقع الفرد داخؿ المنظمة مف خلبؿ 
 النقؿ كالترقية.

عّرؼ دكراف العمؿ بأنو "الانقطاع عف العضكية في منظمة ما مف قبؿ  (Mobley, 1982)أما 
 يان مف تمؾ المنظمة".فرد يستمـ تعكيضان نقد
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كعمى كفؽ ىذا التعريؼ فاف دكراف العمؿ يككف إما طكعيان كالذم يمثؿ:"الانفصاؿ الذم يبتدره 
العامؿ مف منظمة ما"أك غير طكعي )قسريان( كىك الفصؿ الذم يتـ بفعؿ المنظمة،أك المكت، أك 

 التقاعد.
مف الناحية النظرية يمكف أف  في مجمكعة دراساتو البحثية إلى انو (Mobley, 1982)ك أشار 

مؤشرات جيدة لمسمكؾ المستقبمي.  (Behavioral Intentions)تككف المقاصد السمككية لمفرد 
 (Mobley)كقد تمت دراسة سبعة مؤشرات لدكراف العمؿ مف بينيا النية لترؾ العمؿ، كقد استنتج 

كاف ليا علبقة كاضحة  انو عند ربط كؿ المتغيرات سكية فاف "النية لترؾ العمؿ ىي كحدىا
إلى إف كجكد النية لترؾ العمؿ يمكف أف  (Mobley)بدكراف العمؿ" كفي دراسة لاحقة أشار 

( يضـ عددان مف متغيرات أخرل ذات علبقة Summary Variableيخدـ )كمتغير مكجز 
افضؿ المؤشرات  Intentionsإلى القكؿ باف ]تمثؿ النيات  Mobleyبدكراف العمؿ، كخمص 

 بؤ بدكراف العمؿ[.لمتن
استخدمكا فييا النية لترؾ  (McFillen, Riegel & Enz, 1986)كفي دراسة قاـ بيا كؿ مف 

العمؿ بدلان مف معدؿ الدكراف الفعمي، بسبب أف القدرة عمى ترؾ العمؿ فعميان تتأثر بشكؿ كبير 
 بمدل استعداد العامؿ لممغادرة متى تكفرت الظركؼ المناسبة.

ىداؼ الدراسة يعرؼ دكراف العمؿ عمى انو "التكقؼ الطكعي )أك النية لمقياـ بذلؾ( كانسجامان مع أ
 لعضكية فرد في مشركع ما كيحصؿ منو عمى مردكد مادم مقابؿ ذلؾ العمؿ".

 يركز ىذا التعريؼ عمى النقاط الآتية:
 تي يمثؿ دكراف العمؿ إحدل مخرجات العامؿ كالمحصمة لمعديد مف المتغيرات كالعكامؿ ال

 تدعك العامؿ في النياية إلى ترؾ العمؿ.

 .إف كجكد النية في ترؾ العمؿ تمثؿ مؤشران أساسيان في دكراف العمؿ 

  يشمؿ دكراف العمؿ التكقؼ الطكعي فقط كيستبعد الأشكاؿ الأخرل مف حركة العامميف في
 المنظمات.

ت عمييا الدراسات كالادبيات الا يعد الاداء مف المفاىيـ التي ركز  :     الاداء التشغيميالاداء التشغيمي  22  ––  22  
مفيكـ محدد للبداء بسبب تبايف كتعدد الاغراض كالاتجاىات ، مما ادل الى عمىانيا لـ تتفؽ 

اختلبؼ المفاىيـ كالتعريفات اذ ركز بعضيا عمى الاداء بمفيكمو الضيؽ الذم يؤكد عمى اىداؼ 
سع الذم يتحدد بمدل انجاز الاداء المالي . في حيف ركز آخركف عمى الاداء بمفيكمو الكا
اداء المشركعات الصغيرة عمىالاىداؼ المركبة بابعادىا الكمية كالنكعية. كتركزمعظـ الدراسات 
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( مؤشريف للبداء التشغيمي ىما )   Fey , et.al ,2000بقياس الاداء المالي كالتشغيمي اذ بيف )
ارة المكارد البشرية ليس ليا تاثير الانتاجية ، كدكراف العمؿ الطكعي ( عمى اساس اف تطبيقات اد

مباشر عمى النتائج المالية لممشركع بؿ انيا تؤثر في المكارد الاخرل مثؿ راس الماؿ البشرم اك 
سمكؾ العامؿ كبالتالي تؤدم الى خمؽ قكة عمؿ ماىرة ، محفزة ، كمتمكنة بما يؤثر في الاداء 

( في حيف اشار  Delery & Shaw , 2001التشغيمي كالذم سيؤثر بدكره في النتائج المالية )
 ,Wright ,et.al)آخركف لمقاييس الاداء التشغيمي مثؿ الانتاجية ، كالجكدة ، كتقميؿ التمؼ

  -( مقاييس الاداء التشغيمي لممشركعات الصغيرة بالاتي :Collins , 2004كاختار ) (2004
لمتعامؿ    اس في معاكدة الزبكف رضا الزبكف : كبمثؿ مفتاح النجاح المنظمي لانو الاس   -1   

 مع المشركعات كىذا ما تحتاجو لمبقاء كالنجاح كما انو مقياسا ميما للبداء التشغيمي .
تطكير منتجات جديدة : كتتمخص باخذ فكرة معينة كتحكيميا الى تصميـ عمى الكرؽ اك  -2     

تعددة قبؿ طرح المنتجات في الحاسكب كبناء نمكذج فعمي ليا ، كمف ثـ اختيارىا مف جكانب م
 في الاسكاؽ .

الجكدة :  يعد تقديـ منتجات ذات مستكل مناسب احد اىـ الاىداؼ التي تسعى الى  -3     
    تحقيقيا كافة المشركعات لانو السبيؿ لارضاء الزبكف كالحفاظ عمى الميزة التنافسية لممشركع

 ثالثاً /عرض نتائج الدراسة الاستطلاعية وتحميميا 
نتائج استجابات افراد العينة المتعمقة بمخرجات العامميف:تتضمف ىذه الفقرة عرض نتائج  1ػ  3

استجابات افراد عينة البحث كمناقشتيا كالمتعمقة بمؤشرات مخرجات العامميف كما بينيا الجدكؿ 
(1:) 

 ( الكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم معامؿ الاختلبؼ لمخرجات العامميف.  1جدكؿ ) 
 معامل الاختلاف الانحراف المعٌاري الوسط الحسابً ضمون الفقرةم ت

 25.8 0.8573 3.3175 التزام الرؤساء 1

 18.2 0.7454 4.0854 بذل الجهد والاستغراق 2

 5.7 0.221 3.854 التعاون 3

 35.9 1.0457 2.9125 الثقة بالادارة 4

 47.7 1.1977 2.5083 النٌة لترك العمل 5

 8.9 0.309 3.3355 لمخرجات العاملٌن الوسط العام 6

 نستخمص مف الجدكؿ النتائج الآتية :
ارتفاع الفقرات المتعمقة بالتزاـ الرؤساء، كبذؿ الجيد كالاستغراؽ كالتعاكف اذ بمغت اكساطيا 

% 25.8( كبمغت معاملبت الاختلبؼ ليما 3الحسابية اعمى مف الكسط المعيارم البالغة قيمتو )
 تكالي .% عمى ال18.2ك 



 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 انًجهت انعزالٛت نهعهٕو الإدارٚت                                                                       انعذد انزابع ٔانعشزٌٔ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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انخفاض الفقرتيف الثقة بالادارة، كالنية لترؾ العمؿ اذ انخفضت اكساطيا الحسابية عف الكسط 
 % كعمى التكالي .47.7% ك35.9المعيارم، ككانت معاملبت الاختمتؼ ليما 

 ( ارتفاعان عف الكسط المعيارم.3.3355كبصكرة عامةبمغ الكسط الحسابي العاـ لنتائج السمككية )
 ئج استجابات أفراد العينة بالاداء التشغيمينتا 2ث 3

( الملبمح العامة للؤداء التشغيمي لممشركعات قيد الدراسة. كبحسب نتائج 2يبيف الجدكؿ )
 استجابات مدراء /مالكي تمؾ المشركعات.

 ( الكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم كمعمؿ الاختلبؼ العاـ للؤداء التشغيمي  2جدكؿ ) 
 معامل الاختلاف% الانحراف المعٌاري الوسط الحسابً ةمضمون الفقر ت

 15.9 0.6663 4.1875 رضا الزبون 1

 17.9 0.7794 4.3333 تطوٌر منتجات جدٌدة 2

 20.3 0.8002 3.9375 الجودة 3

يشير الجدكؿ الى ارتفاع مستكل الاداء التشغيمي بمتغيراتو الثلبثة في المشركعات قيد البحث، اذ 
(، كبانحرافات معيارية متقاربة كبمغ 3الحسابية ارتفاعان عف الكسط المعيارم البالغ)سجؿ الاكساط 

 % .21.3اعمى معامؿ للبختلبؼ لفقرة الجكدة بنسبة 
 نتائج علبقات الارتباط بيف مخرجات العامميف كالاداء التشغيمي: 3ػ  3

ميف كالاداء التشغيمي كما كانت معظـ قيـ معاملبت الارتباط معنكية بيف النتائج السمككية لمعام
 مبيف في الجدكؿ الآتي:

 بيف مخرجات العامميف كالاداء التشغيمي  SPERMAN( قيـ معاملبت ارتباط 3جدكؿ   ) 
 
 ت

 الاداء التشغٌلً
 مخرجات العاملٌن

 
 رضا الزبون

 تطوٌر منتجات
 جدٌدة 

 
 الجودة

 العلاقات المعنوٌة

 الاهمٌة العدد

      0.641 )* (        0.595 )**(      0.771 التزام الرؤساء 1
)**( 

3 100% 

      0.698 )*(        0.513 )*(        0.513 بذل الجهد والاستغراق 2
)**( 

3 100% 

            0.6930.693  )**()**(              0.6580.658  )* ()* (                0.5540.554  التعاونالتعاون  33

)**()**(  
33  100100%%  

  --  --  0.3940.394  0.3070.307  0.1510.151  الثقة بالادارةالثقة بالادارة  44

  --  --  0.1760.176--  0.0200.020  0.0140.014  لترك العمللترك العملالنٌة النٌة   55

                0.5700.570  )*()*(                0.5770.577  )*()*(                0.5680.568  اجمالً مخرجات العاملٌناجمالً مخرجات العاملٌن  66

)*()*(  
33  100100%%  

  1.111.11)**( مستكل معنكية )**( مستكل معنكية                                             1.151.15)*( مستكل معنكية )*( مستكل معنكية 
 تشير نتائج الجدكؿ الى:

كبذؿ الجيد كالاستغراؽ كالتعاكف مع مؤشرات كانت العلبقات معنكية بيف متغيرات التزاـ الرؤساء 
( مع 1.11الاداء التشغيمي كاف اختمفت مستكيات المعنكيات لكؿ منيا كالتي كانت بمستكل)

 ( مع اربعة مؤشرات.1.15خمسة مؤشرات بينما كانت بمستكل )



 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 انًجهت انعزالٛت نهعهٕو الإدارٚت                                                                       انعذد انزابع ٔانعشزٌٔ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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ية لمعامميف أية لـ تظير متغيرم ) الثقة بالادارة كالنية لترؾ العمؿ( كمتغيرات فرعية لمنتائج السمكك
 علبقة معنكية مع الاداء التشغيمي فكانت العلبقة مكجبة كضعيفة.

كانت العلبقة عكسية ضعيفة بيف النية لترؾ العمؿ كالجكدة مما تعني كمما انخفضت النية لترؾ 
 العمؿ ارتفعت الجكدة كالعكس صحيح.

داء التشغيمي الثلبثة مما كانت العلبقات معنكية بيف اجمالي النتائج السمككية مع مؤشرات الا
 تؤكد صحة الفرضية الاكلى لمبحث.

 تأثير مخرجات العامميف بالاداء التشغيمي  4ػ  3
( 1.15( الجدكلية عند مستكل معنكية )F( المحسكبة لمخرجات العامميف أكبر مف )Fكانت قيمة)

( مما يعني التأثير المعنكم لمخرجات العامميف في الاداء 4161ة )( كالبالغ1.14بدرجة حرية )
( كالتي ىي 1.115( كالتي تبمغ )P – Valueالتشغيمي لممشركعات الصغيرة كالتي تؤكده قيمة ) 

( نتائج 4( مما تثبت صحة أختبار الفرضية الثانية لمبحث كيكضح الجدكؿ)1.15أقؿ مف )
 ير.الانحدار الخطي البسيط ليذا التاث

 (  4جدكؿ ) 
 نتائج الانحدار الخطي البسيط في تأثير مخرجات العامميف عمى كؿ متغير للؤداء التشغيمي

 

( Fقيمة 
  4.61( = 1.14( كدرجة حرية )1.15الجدكلية بمستكل دلالة )

 

 المتغير المستقؿ

 النتائج السمككية لمعامميف

 R2 قبمة معامل    بٌتا قٌمة الثابت المتغٌر المعتمد
 

F المحسوبة 
 

 
P-Value 

 

 0.022 6.652 0.274 1.355 0.063- رضا الزبون

 0.019 7.004 0.286 1.405 0.075- تطوٌر منتجات جدٌدة

 0.021 6.731 0.278 1.310 0.172- الجودة



 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 انًجهت انعزالٛت نهعهٕو الإدارٚت                                                                       انعذد انزابع ٔانعشزٌٔ
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 تشير المؤشرات آنفة الذكر الى:
( الى تغيير كحدة كاحدة في المتغير المستقؿ ) مخرجات العامميف ( يتبعو Bتدؿ قيمة معامؿ بيتا)

( تذبذب بنسبة   R2رضا الزبكف. كما تبيف معامؿ التحديد المصحح  ( في1.355زيادة بمقدار )
 % في رضا الزبكف .27.4

( الى اف تغيير كحدة كاحدة في مخرجات العامميف 1.415( البالغة )Bتدؿ قيمة معامؿ بيت)
 ( في تطكير المنتجات الجديد ة لممشاريع الصغيرة.1.415يتبعو زيادة بمقدار )

( الى تذبذب كحدة كاحدة مف مخرجات العامميف يتبعو تذبذذب بنسبة  R2)كتبيف معامؿ التحديد 
 %( في المتغير المعتمد ) تطكير المنتجات الجديدة(.28.6)

( في جكدة المنتجات 1.311كعند تغيير كحدة كاحدة في مخرجات العامميف يتبعو زيادة بمقدار )
د تذبذب كحدة كاحدة في المتغير ( ، كعنBلممشاريع الصغيرة كما مؤشر لقيمة معامؿ بيتا )

 %( في المتغير المعتمد ) الجكدة(.27.8المستقؿ يتبعو تذبذب بمقدار )

 رابعاً / الاستنتاجات والتوصيات
 الاستنتاجات 

 يؤدم الاىتماـ بمخرجات العامميف الى تحسيف الاداء التشغيمي لممشركعات الصغيرة بشكؿ كبير.

يرات البحث الى النتائج الايجابية لألتزاـ الرؤساء كبذؿ الجيد أشارت العلبقات المعنكية بيف متغ
 كالاستغراؽ كالتعاكف في زيادة الاداء التشغيمي لممشركعات .

 تؤثر مخرجات العامميف عمى مجمؿ الاداء التشغيمي لممشركعات الصناعية الصغيرة.

يعكد لمظركؼ الاستثنائية ظيكر العلبقات الضعيفة بيف النية لترؾ العمؿ كالاداء التشغيمي الذم 
كالصعكبات التي يعيشيا العاممكف بشكؿ عاـ فضلبن عف التأثيرات السمبية التي أدت الى قياـ 

 المشركعات الصغيرة بتقميص نشاطيا بشكؿ كبير.

 التكصيات:
العمؿ عمى تحسيف اداء المشركعات الصناعية الصغيرة جراء الاىتماـ بادارة العامميف كعدىا أحد 

 يح الاساسية لنجاحيا.المفات

ظركرة تحسيف مسارات ادارة مكارد البشرية في المشركعات الصغيرة كفؽ أسس نظامية كمنتظمة 
 بغية تعزيز اللؤلتزاـ كالثقة كبذؿ الجيكد كالتعاكف فيما بيف العامميف.

تطكير مجمكعة مف المعايير المينية التي تساعد في ادارة العامميف داخؿ المشركعات 
 كمف ىذه المعايير: الصغيرة



 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 انًجهت انعزالٛت نهعهٕو الإدارٚت                                                                       انعذد انزابع ٔانعشزٌٔ
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 أ ػ المساعدة في تمكيف العامميف لمراقبة عمميـ كأداءىـ.
النظر لمعامميف بكصفيـ خبراء في مجاؿ عمميـ كأعتبارىـ أساس لأنجاز العمؿ بشكؿ  -بػ 

 صحيح.
 الاسياـ في أنشاء مكاتب العمؿ ذات الخبرة الرصينة في مجاؿ أستقطاب العامميف كأختبارىـ  4

 ية تيسير عممية الاختيار مف قبؿ المشركعات الصغيرة.كأعدادىـ بغ
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 ـ/استمارة استبانة مخصصة لمعامميف

 الاخ العامؿ في المشركع:
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اف ىذه الاستمارة معدة لمتعرؼ عمى شعكرؾ تجاه المشركع الذم تعمؿ فيو كايمانا منا باىمية اراء العامميف 
 المشركع .عمىكشعكرىـ فاننا سنحاكؿ مف خلبؿ ىذه الاستمارة تحديد معتقداتؾ 

 :الأتٛتفٙ انفزاغ انذ٘ ٚعبزعٍ يذٖ اتفالك يع انعباراث  (√انزجاء ٔضع علايت ) 
اتفق  اتفق محاٌد لا اتفق لا اتفق تماما العبارات                     ت

 تماما

ساكون سعٌدا اذا قضٌت بقٌة حٌاتً المهنٌة فً هذه الشركة  1
. 

     

      استمع بالكلام عن هذه الشركة مع اشخاص من خارجها . 2

      ر فعلا ان مشاكل هذه الشركة هً مشاكلً الخاصة .اشع 3

      اشعر بارتباط عاطفً بهذه الشركة . 4

      هذه الشركة تعنً لً الكثٌر . 5

      اعتبر انجاز عملً الشً الاكثر اهمٌة بالنسبة  لً . 6

فً كل فعالٌاتً الٌومٌة احاول ان اظهر بان تادٌة العمل  7
 عندي . بشكل صحٌح الاهم

     

      قدر الامكان احاول تلبٌة كل طلبات الزبائن . 8

انا اعمل لضمان كون الزبائن ٌحصلون على افضل خدمة  9
 ممكنة .

     

انا اعتقد ان تقدٌم خدمة جدٌدة وفً وقت مناسب امرا مهما  10
 فً عملً . 

     

      بشكل عام انا معروف بتقدٌمً خدمة ممتازة للزبون . 11

      انا دائما اساعد الاخرٌن الذٌن تغٌبوا وعادوا الى العمل . 12

      اساعد العاملٌن الذٌن ٌعانون من عبء العمل الكبٌر. 13

      اساعد فً توجٌه العاملٌن الجدد فً الشركة .  14

ارغب فً مساعدة الاخرٌن الذٌن ٌعانون من مشاكل تخص  15
 العمل .

     

      د دائما لتقدٌم ٌد العون للعاملٌن المحٌطٌن بً .انا مستع 16

انا دائما اقدم العون الكامل للعمالٌن الاخرٌن فً الامور  17
 المتعلقة بالعمل .

     

انا عادة ما اشعر باننً اتنافس مع العاملٌن الذٌن ٌعملون  18
 معً .

     

انا انظر بازدراء الى الاشخاص الذٌن لا ٌحاولون  19
 ٌعملون بشكل جٌد مع الاخرٌن .ولا

     

انا دائما اقدم المعلومات المهمة الى العاملٌن الاخرٌن فً  20
 قسمً .

     

      انا دائما متعاون مع العاملٌن عندما ٌرتكبون اخطاءا . 21

ساكون سعٌدا جدا فً قضاء بقٌة حٌاتً المهنٌة اعمل مع  22
 مدٌري الحالً .

     

      فعلا بان مشاكل مدٌري هً مشاكلً اٌضا .انا اشعر  23

      ان العمل مع مدٌري له معنى كبٌر لً . 24

      انا اشعر بارتباط عاطفً بمدٌري . 25

ٌكون له كامل  ساكون سعٌدا فً ترك المجال لمدٌري بان 26
 السٌطرة على مستقبلً فً هذه الشركة .

     

مناسبة لمراقبة مدٌري عن انا اتمنى فعلا ان اجد طرٌقة  27
 كثب .

     
 

 اشعر بالارتٌاح تجاه الطرٌقة التً ٌتعامل بها مدٌري مع  28
 

 المشكلة التً توثر بً حتى لو لم استطع تحمل تصرفاته .

     

      اتطلع لترك هذه الشركة خلال السنة القادمة . 29

 سابحث بشكل جدي عن رب عمل جدٌد خلال السنة القادمة 30
. 

     

      عادة ما افكر بترك هذه الشركة . 31

 

 (2ممحؽ )
 ـ/استمارة استبانة مخصصة لمالكي/مدراء المشركعات
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 الاخ صاحب اك مدير المشركع:
 نشكر لكـ مقدما مشاركتكـ في ىذا البحث .

 الرجاء الاجابة عمى ىذه الاستمارة بصدؽ كمكضكعية قدر الامكاف .
 كل اداء ىذه الشركة .اف الزبائف راضكف عف مست

 اتفق دائما   اتفق       محاٌد      لا اتفق      لا اتفق دائما  

     

 
 تبذؿ الشركة جيدا كاضحا في ارضاء زبائنيا .

 اتفق دائما   اتفق       محاٌد      لا اتفق     لا اتفق دائما  

     

 
 اضية كمع الشركات المنافسة لنا .يمكف اف احدد مستكل رضا الزبائف مقارنة بالسنكات الم

 افضل كثٌرا   افضل بقلٌل    نفس الشً تقرٌبا  منخفض      منخفض جدا  

     

 

 تبذؿ الشركة جيكدا كاضحة مف اجؿ تقديـ منتجات جديدة لمزبائف .
 اتفق دائما   اتفق       محاٌد       لا اتفق     لا اتفق دائما  

     

 ب جديدة في تقديـ منتجاتيا كخدماتيا .تبتكر الشركة اسالي
 اتفق دائما   اتفق       محاٌد       لا اتفق    لا اتفق دائما  

     

 قامت الشركة بادخال تحسٌنات عدٌدة على منتجاتها مقارنة بالسنوات السابقة ومع الشركات المنافسة لها .

 افضل كثٌرا   لٌلافضل بق    نفس الشً تقرٌبا  قلٌل       قلٌل جدا     

     

 
 ان ارتفاع نسبة مبٌعات الشركة ٌعود الى نوعٌة منتجاتنا .

 اتفق دائما    اتفق        محاٌد       لا اتفق      لا اتفق دائما  

     

 تهتم الشركة بجودة الخدمات التً تقدمها للزبائن بشكل كبٌر .
 اتفق دائما    اتفق        محاٌد       لا اتفق      لا اتفق دائما  

     

 تبدك نكعية منتجاتنا مقارنة بالسنكات السابقة كمع الشركات المنافسة لنا .

 افضل كثٌرا   افضل قلٌلا    بنفس المستوى   ردٌئة       ردٌئة جدا   

     

  

 

 


