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 دٔس رًُٛخ قذساد انًٕاسد انجششٚخ فٙ صٚبدح كفبءح انؼًهٛبد انخذيٛخ

 )دساسخ يٛذاَٛخ ػهٗ ششكبد انزأيٍٛ انهٛجٛخ(

 صلاػ ػبيش يؾًذ انسلاقٙ

 

 انًهخص: 

لذساد اٌّٛاسد رّضٍذ ِشىٍخ اٌذساعخ فٟ أْ ٕ٘بن لظٛس فٟ ر١ّٕخ 

اٌجشش٠خ ٚثبٌزبٌٟ ٠ٕؼىظ عٍجبً ػٍٝ وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ فٟ ششوبد اٌزأ١ِٓ 

ا١ٌٍج١خ ِّب ٠إصش ػٍٝ أداء ٘زٖ اٌششوبد ٚأٚػؾذ إٌزبئظ اٌشئ١غ١خ ٌٍذساعخ ٚعٛد 

أصش ِؼٕٛٞ ٌز١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚرٌه ػٍٝ ص٠بدح وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ 

ا١ٌٍج١خ، وّب أوذد اٌذساعخ ػٍٝ ػشٚسح الا٘زّبَ ثبٌّٛاسد فٟ ششوبد اٌزأ١ِٓ 

اٌجشش٠خ ٚرط٠ٛش٘ب ٚػشٚسح ئدسان اٌّذ٠شْٚ ٚاٌؼبٍِْٛ فٟ ٘زٖ اٌششوبد ل١ذ 

 اٌذساعخ ٌذٚس ر١ّٕخ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ ص٠بدح وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ.

Abstract:  

It consisted study a problem in that there is a lack of 

human resources capacity development and thus reflect 

negatively on the efficiency of the service operations in the 

Libyan insurers which affects the performance of these 

companies and explained the main findings of the study no 

significant impact to the development of human resource 

capacity in order to increase the efficiency of service 

operations in the Libyan insurers the study also emphasized 

the need to pay attention to human resources development and 

the need to recognize the managers and workers in these 

companies being considered for the role of human resources 

development in increasing the efficiency of service processes. 
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 انغضء الأٔل: يُٓغٛخ انذساسخ

 يشكهخ انذساسخ: 

رّضً ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ػٕظشاً أعبع١بً فٟ رؾم١ك وفبءح 

ِٙبِٙب ٚأْ ِٓ أُ٘ ١ِّضاد الإداسح إٌبعؾخ ٘ٛ الا٘زّبَ ثخٍك الإداسح فٟ أداء 

ث١ئخ ِٕبعجخ ٌلأفشاد ٌزؾم١ك أ٘ذاف إٌّظّخ ٚئشجبع اٌؾبعبد اٌجشش٠خ ٚػ١ٍٗ رزّضً 

ِشىٍخ اٌذساعخ فٟ أْ ٕ٘بن لظٛس فٟ ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ِّب ٠ٕؼىظ 

 ١ٌٍج١خ.عٍجبً ػٍٝ وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ فٟ ششوبد اٌزأ١ِٓ ا

 

 فشضٛخ انذساسخ:

لا ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌز١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ 

 ػٍٝ ص٠بدح وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ فٟ ششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ.

 

 أًْٛخ انذساسخ:

رشعغ أ١ّ٘خ اٌذساعخ ئٌٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ الاػزجبساد اٌؼ١ٍّخ ٚاٌزطج١م١خ ٟٚ٘ 

 ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 الأًْٛخ انؼهًٛخ:  -1

رغزّذ ٘زٖ اٌذساعخ أ١ّ٘زٙب ِٓ ٚالغ اٌؾذاصخ إٌغج١خ ٌٍّٛػٛع ٚاٌزٜ  -

رٕبٚي دٚس ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ ص٠بدح وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ 

 ؽ١ش ٠ؼزجش ٘زا اٌّٛػٛع ِٓ اٌّٛػٛػبد اٌّّٙخ.

 رضا٠ذ الا٘زّبَ ثبٌزؾذ٠ش ٚاٌزط٠ٛش فٟ أعب١ٌت ٚؽشق رمذ٠ُ اٌخذِبد -

اٌزأ١ٕ١ِخ ٚرٌه ثغجت إٌّبفغخ اٌزٟ أطجؾذ رٛاعٙٙب ششوبد اٌزأ١ِٓ 

 ِؾ١ٍبً ٚئل١ّ١ٍبً ٚػب١ٌّبً.

 الأًْٛخ انزطجٛقٛخ: -2

رغبػذ ٘زٖ اٌذساعخ فٟ ِؼشفخ ٚالغ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ ششوبد اٌزأ١ِٓ  -

ا١ٌٍج١خ ٌىٛٔٙب ِٓ أُ٘ إٌّظّبد اٌّب١ٌخ ٚدٚس٘ب فٟ ص٠بدح وفبءح اٌؼ١ٍّبد 
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طشق ئٌٝ أُ٘ اٌّؼٛلبد اٌزٟ رؾٛي دْٚ ٚطٛي ٘زٖ اٌخذ١ِخ ٚاٌز

 اٌششوبد ئٌٝ ِغزٜٛ ػبٌٟ ِٓ إٌّبفغخ ِؾ١ٍبً ٚد١ٌٚبً.

رؼزجش ٘زٖ اٌذساعخ فٟ ؽذٚد ػٍُ اٌجبؽش ِٓ اٌذساعبد اٌم١ٍٍخ اٌزٟ رٕبٌٚذ  -

ِٛػٛع ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚدٚس٘ب فٟ ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد 

د اٌخذ١ِخ فٟ لطبع اٌزأ١ِٓ ٚخظٛطبً فٟ اٌجشش٠خ ٚص٠بدح وفبءح اٌؼ١ٍّب

 ١ٌج١ب.

٠ّىٓ ِٓ خلاي ٘زٖ اٌذساعخ رط٠ٛش ٚر١ّٕخ ِغزّغ اٌذساعخ ِٓ خلاي  -

اٌزطج١ك ػٍٝ لطبع اٌزأ١ِٓ ٚاٌزٜ ٠ؼزجش ِٓ أُ٘ لطبػبد الالزظبد 

ٚخبطخ فٟ ١ٌج١ب ؽ١ش ٠ؾزُ ػ١ٍٙب ػشٚسح رطج١ك اعزشار١غ١خ ئداس٠خ 

 ِزطٛسح ٌٍٛفبء ثبٌزضاِبرٗ.

لطبع اٌزأ١ِٓ فٟ إٌبرظ اٌمِٟٛ اٌّؾٍٟ الإعّبٌٟ ٚخظٛطبً ٠غبُ٘  -

% ِٓ اٌغٛق ا١ٌٍجٟ 02اٌششوبد ل١ذ اٌذساعخ ٚاٌزٟ رغزؾٛر ػٍٝ ٔغجخ 

 فٟ لطبع اٌزأ١ِٓ.

 

 أْذاف انذساسخ:

اٌزؼشف ػٍٝ أصش ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ ص٠بدح وفبءح اٌؼ١ٍّبد  -1

 اٌخذ١ِخ.

 لطبع اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍجٟ.ِؼشفخ ٚالغ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ  -9

اٌٛطٛي ئٌٝ ٔزبئظ ٚرٛط١بد ِٓ شأٔٙب أْ رغبػذ ئداساد ششوبد اٌزأ١ِٓ  -3

 ػٍٝ ص٠بدح وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ ِٓ خلاي ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ.

 

 

 انذساسبد انسبثقخ:

(2113دساسخ )انجغٛهٙ  -أ 
(i)

: 

ثبٌزطج١ك ػٍٝ دٚس اٌزذس٠ت الاٌىزشٟٚٔ فٟ ص٠بدح فبػ١ٍخ الأداء :" ثؼُٕاٌ

 .ششوبد ٔفؾ و٠ٛز١خ"

 ْذفذ انذساسخ إنٗ:
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اٌزؼشف ػٍٝ رأص١ش اٌخظبئض اٌذ٠ّٛغشاف١خ ػٍٝ دسعخ ئدساوُٙ لأ١ّ٘خ  -

 اٌزذس٠ت الاٌىزشٟٚٔ.

رؾذ٠ذ ِب ئرا وبٔذ الإداسح رمَٛ ثزؾذ٠ذ ِإششاد فبػ١ٍخ الأداء اٌٛظ١فٟ  -

 ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ ػٛء ثشاِظ اٌزذس٠ت الإٌىزشٟٚٔ.

 انذساسخ إنٗ:ٔقذ رٕصهذ 

رٛعذ ػلالخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ اٌّزّضٍخ فٟ ػٕبطش اٌزذس٠ت  -

 الاٌىزشٟٚٔ ٚث١ٓ ِزغ١ش رٛافش اٌمذسح ػٍٝ أداء اٌٛظ١فخ.

رٛعذ ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌزذس٠ت الاٌىزشٟٚٔ ٚؽغٓ ئطذاس اٌمشاساد  -

 اٌشش١ذح.

 خ.رٛعذ ػلالخ ث١ٓ اٌزذس٠ت الاٌىزشٟٚٔ ٚالإٌّبَ ثىً عٛأت اٌٛظ١ف١ -

 

(Blaga & Jozsef, 2014دساسخ ) -ة 
(ii)

: 

 "ص٠بدح وفبءح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ ػ١ٍّخ الأزبط". :ثؼُٕاٌ

ئٌٝ رمذ٠ُ أعب١ٌت ٚٚعبئً اٌزذخً فٟ ٔشبؽ أزبط اٌؼب١ٍِٓ  ْذفذ ْزِ انذساسخ:

 فٟ أؽذ اٌششوبد اٌشِٚب١ٔخ.

 ٔرٕصهذ انذساسخ إنٗ:

أْ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٟ٘ ػٕظش الإٔزبط اٌٛؽ١ذ اٌمبدس ػٍٝ خٍك اٌم١ُ اٌغذ٠ذح   -

 ٟٚ٘ اٌمذساد اٌٛؽ١ذح الإثذاػ١خ ٚر١ٌٛذ الأفىبس اٌغذ٠ذح.

أْ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ رغغذ اٌؼٕظش الإثذاػٟ ٚاٌفؼبي ٚثبٌزبٌٟ ٌٍزؾم١ك اٌىفبءح  -

ض ٌٙب رأص١ش داخً ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٚا٠ؼبً فاْ اٌزشغ١ً ا٢ٌٟ ٚخطؾ اٌؾٛاف

 عٛ٘شٞ فٟ رؾغ١ٓ وفبءح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ.

 

(Masum, 2015دساسخ ) -ط 
(iii)

: 

رجٕٟ ػٛاًِ ئداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ الاٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌظٕبػخ ثؼُٕاٌ: 

 ".  اٌّظشف١خ ثجٕغلادػ
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اٌزؼشف ػٍٝ اٌؼٛاًِ اٌٙبِخ اٌزٟ رغبُ٘ فٟ رجٕٟ ْٔذفذ انذساسخ انٙ: 

 الاٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌجٕٛن ثجٕغلادػ.ئداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ 

 ٔرٕصهذ انذساسخ إنٗ انُزبئظ انزبنٛخ:

أْ اٌخظبئض اٌفشد٠خ ٌٍؼب١ٍِٓ ٚدػُ الإداسح اٌؼ١ٍب ٚاٌّلائّخ ٚاٌج١ٕخ اٌزؾز١خ  -

ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚػغٛؽ اٌظٕبػخ ٟ٘ اٌؼٛاًِ اٌٙبِخ اٌزٟ رإصش ػٍٝ 

الإٌىزش١ٔٚخ فٟ اٌجٕٛن لشاساد الإداسح ثزجٕٟ ئداسح اٌّٛاسد اٌجششح 

 ثجٕغلادػ.

ؽ١ش أْ دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب ٚخظبئض ١١ِٕٙٓ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚاٌج١ٕخ  -

اٌزؾز١خ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚاٌزؼم١ذ ٚاٌؼغٛؽ اٌزٕبفغ١خ رزّضً فٟ أُ٘ 

 اٌؼٛاًِ لارخبر ٘زا اٌمشاس. ٚأ٠ؼبً، اٌخجشح ثزىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد.

ُ ٠ىٓ ٌّٙب رأص١ش رٚ دلاٌخ ػٍٝ رجٕٟ الإداسح رؼم١ذ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٌ -

 الاٌىزش١ٔٚخ ٌٍّٛاسد اٌجشش٠خ. 

 

 انغضء انضبَٙ: الإطبس انُظش٘ نهذساسخ

 

 أٔلاً: يفٕٓو رًُٛخ قذساد انًٕاسد انجششٚخ:

ئْ اٌزغ١١شاد اٌزٝ رؾذس فٟ اٌج١ئخ اٌّؾ١طخ رّظ ؽ١بح اٌفشد ٚاٌغّبػخ 

ب، ٌزٌه أطجؼ اٌزغ١١ش أِشاً ؽز١ّبً. ٚإٌّظّخ ثبخزلاف أٔشطزٙب ٚرفبٚد أؽغبِٙ

ٚاٌزغ١١ش لذ ٠ؾذس رٍمبئ١بً أٚ ػشٛائ١بً دْٚ أٜ رخط١ؾ أٚ ئػذاد ٚ٘زا لذ ٠إصش عٍجبً 

ػٍٝ ٔزبئغٗ، ٌٚىٝ ٠ىْٛ اٌزغ١١ش فؼبلاً ٠ٚؾمك الأ٘ذاف اٌّشعٛح ِٕٗ لاثذ ٚأْ 

فٟ ٠ىْٛ ِخططبً فبٌزخط١ؾ اٌٛاػٝ ٚالإداسح اٌفؼبٌخ ٌٍزغ١١ش ٘ٝ اٌخطٛح اٌٙبِخ 

ػ١ٍّخ اٌزغ١١ش اٌزٝ رؾذد ِذٜ ٔغبؽٗ أٚ فشٍٗ، ٌزٌه أطجؾذ ئداسح اٌزغ١١ش ِٓ أُ٘ 

٠ؼشف اٌزذس٠ت ػٍٝ أٔٗ  اٌّٙبَ اٌزٝ رشوض ػ١ٍٙب إٌّظّبد ثبخزلاف أٔشطزٙب

"ٔشبؽ ِخطؾ ٠ٙذف ئٌٝ ئؽذاس رغ١شاد فٟ اٌفشد ٚاٌغّبػخ، ف١ّب ٠زؼٍك 

ثبٌّؼٍِٛبد ٚاٌخجشاد ٚاٌّٙبساد ِٚؼذلاد الأداء ٚؽشق اٌؼًّ ٚاٌغٍٛن 
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ٚالارغب٘بد، ثّب ٠إً٘ اٌفشد ٚاٌغّبػخ ئٌٝ اٌم١بَ ثّٙبُِٙ ثىفبءح ٚئٔزبع١خ ػب١ٌخ 

إٌّٙٝ ٚاٌٛظ١فٟ". ٚئؽغبط ِزضا٠ذ ثبلأِٓ ٚالاعزمشاس
(iv)

 

 

 صبَٛبً: أًْٛخ رًُٛخ قذساد انًٕاسد انجششٚخ:

ِّب رمذَ ٔغذ أْ اٌزذس٠ت ٠ّضً ػ١ٍّخ اوزغبة اٌؼب١ٍِٓ ِٙبساد ِٚؼبسف 

عذ٠ذح فٟ ِغبي أػّبٌُٙ رغبػذُ٘ فٟ أداء رٍه الأػّبي ثىفبءح ٚفؼب١ٌخ ٚثّب ٠زٛافك 

٠ؼٕٝ ثٛػٛػ أْ دٚس ِغ رٛعٙبد ٚأ٘ذاف إٌّظّخ اٌزٝ ٠ؼٍّْٛ ثٙب، فأٗ 

 اٌزذس٠ت فٟ رؾغ١ٓ الأداء اٌؼبَ ٌٍّٕظّخ.

 

 صبنضبً: أسجبة رًُٛخ قذساد انًٕاسد انجششٚخ:

ٕ٘بن ِغّٛػخ ِٓ الأعجبة اٌزٝ رغؼً اٌزذس٠ت ػشٚسح ٍِؾخ ٚلاصِخ 

فٟ ؽ١بح إٌّظّبد أثشص٘ب رزّضً ف١ّب ٠ٍٟ:
(v)

  

  ٠ؾزبعْٛ ئٌٝ اٌزذس٠ت الأفشاد اٌز٠ٓ رُ اخز١بسُ٘ ٌٍؼًّ لأٚي ِشح فٟ إٌّظّخ

 ٌىٝ ٠ىٛٔٛا ِإ١ٍ٘ٓ لأداء اٌؼّبي اٌزٝ عزٕبؽ ثُٙ ثىفبءح.

  ٚأْ ِؾزٜٛ الأػّبي رارٙب ٠زغ١ش ِٓ فزشح لأخشٜ، ثؾىُ رغ١ش أعب١ٌت اٌؼًّ أ

رغ١ش اٌّؼذاد ٚا٢لاد اٌّغزخذِخ ٌذاء اٌؼًّ، ئػبفخ ئٌٝ أْ الأفشاد اٌؼب١ٍِٓ 

عٛاء ثغجت إٌمً  –ِٓ ػًّ ٢خش  لا ٠مِْٛٛ ثؼًّ ٚاؽذ فمؾ. ٚئّٔب ٠زٕزمٍْٛ

 ِّب ٠زطٍت رذس٠جُٙ ٌزّى١ُٕٙ ِٓ أداء أوضش ِٓ ػًّ ٚاؽذ. –أٚ اٌزشل١خ 

  أْ اٌزطٛس اٌؾبطً فٟ أعب١ٌت الإٔزبط، ٚفٟ فْٕٛ ٚرم١ٕبد اٌظٕبػخ، ِٚب

لذ  –٠ظبؽجٗ ِٓ ئدخبي ػ١ٍّبد عذ٠ذح ِغزؾذصخ لأداء اٌؼ١ٍّبد الإٔزبع١خ 

ٌؾب١ٌخ، ٚئؽذاس ٚظبئف عذ٠ذح رزٕبعت ِغ ٔظبَ ٠غزٍضَ ئٌغبء ثؼغ اٌٛظبئف ا

 الإٔزبط اٌؾذ٠ش.

  ٌٝئْ ظٙٛس طٕبػبد عذ٠ذح ٌُ رىٓ لبئّخ ِٓ لجً، لذ ٠ظٙش اٌؾبعخ ئ

رخظظبد ف١ٕخ ِؼ١ٕخ فٟ ثؼغ اٌّٙٓ، لا ٠ّىٓ رٛف١ش٘ب ِٓ الأفشاد اٌؼب١ٍِٓ 

ؽب١ٌبً. ِّب ٠غزٍضَ ئدخبي ثؼؼُٙ دٚساد رذس٠ج١خ خبطخ ثٙزٖ اٌزخظظبد 



992 

 

 
 2017المجلد الثامن                                                                  العدد الأول      

  .............دور تنمية قدرات الموارد البشرية في زيادة كف اءة العمليات الخدمية )دراسة  

 صلاح عامر محمد السلاقي
 

ذح، ٚثبٌزأو١ذ فاْ ٔٛع اٌزذس٠ت اٌلاَ ِٚذرٗ ٠ؼزّذاْ ثشىً سئ١غٟ ػٍٝ اٌغذ٠

دسعخ ِٙبسح اٌّزذسث١ٓ، ٚػٍٝ ِذٜ اعزؼذادُ٘ لإرمبْ اٌّٙٓ اٌغذ٠ذح فٟ ٚلذ 

 ِٕبعت.

 ساثؼبً: انؼلاقخ ثٍٛ رًُٛخ قذساد انًٕاسد انجششٚخ ٔرًُٛخ كفبءح انؼًهٛبد انخذيٛخ:

ٚلذساد اٌىٛادس اٌجشش٠خ، ٚرأ١ٍ٘ٙب فٟ ئؽبس الا٘زّبَ ثز١ّٕخ ِٙبساد 

ٌٍزؼبًِ ِغ اٌزؾذ٠بد ٚاٌّغزغذاد اٌغش٠ؼخ ٚاٌّزلاؽمخ فٟ شزٝ اٌّغبلاد 

الالزظبد٠خ ٚاٌغ١بع١خ ٚالاعزّبػ١خ ٚاٌزىٌٕٛٛع١خ، ظٙشد أ١ّ٘خ الا٘زّبَ ثاػذاد 

ٚرأ١ً٘ ٘زٖ اٌىٛادس ِٓ خلاي اٌزذس٠ت ثغشع ر١ّٕخ ِٙبسارٙب ٚلذسارٙب ثّب ٠ؾمك 

 ِخ ئداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ.أ٘ذاف ِٕظٛ

ٚٔز١غخ اٌزطٛساد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌغش٠ؼخ اٌزٟ رٕزشش ثشىً لٛٞ ٚثغشػخ 

ِزضا٠ذح، فٟ شزٟ ِغبلاد اٌؾ١بح، ٚأُ٘ ٘زٖ اٌزطٛساد فٟ اٌزؾٛلاد ٚاٌزغ١شاد 

ٚالاثزىبساد ٚالاخزشاػبد اٌزٟ رمذِٙب اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌفبئمخ ٚاٌؼمٛي اٌجشش٠خ اٌزو١خ 

بق اٌضِٓ، اٌزٜ أطجؼ ٠أخز ِفِٙٛبً عذ٠ذاً، ٟٚ٘ الإِىب١ٔبد اٌزٟ رمِٛٙب فٟ ع١

اٌجشش٠خ، عٛاء اٌز١ٕ٘خ أٚ إٌفغ١خ اٌزٟ رزطٍجٙب ئداسح إٌّظّبد اٌؼظش٠خ ثىبفخ 

( ئٌٟ أْ ؽشق اٌزؼبًِ ِغ 9222أٔٛاػٙب ٚفٟ ٘زا اٌغبٔت فمذ أشبس )عبد اٌشة، 

٠بد اٌّؼشفخ لذ اٌّٛظف١ٓ ٚالأفشاد لذ رغ١شد ثشىً ِفبعئ، ٚرٌه لأْ الزظبد

ِىٕذ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌؼّلاء ِٓ اوزغبة اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّؼبسف ٚاٌّٙبساد، ثؾ١ش أطجؼ 

الأفشاد أوضش لذسح ٚلٛح ػٍٝ ػشع ئِىبٔبرُٙ ٚلذسارُٙ ٚرغ٠ٛك أٔفغُٙ ٚاٌزؾىُ 

فٟ ِغزمجٍُٙ وّب أْ الاعزضّبس فٟ الأفشاد ٌجٕبء اٌز١ّض ٚاٌىفبءح ٠ؼزجش ِٓ أفؼً 

رٌه ئلا ثبٌزشو١ض ػٍٝ اٌزذس٠ت الإٌىزشٟٚٔ. الاعزضّبساد ٚلا ٠زؾمك
(vi)

      

( أْ دٚس اٌزذس٠ت ٚأ١ّ٘زٗ فٟ إٌّظّخ ٠زؼؼ ٠ٚ9219إوذ )أثٛ إٌظش، 

ِٓ خلاي الأصش اٌزٜ عٛف ٠زشوٗ ٌذٜ اٌفشد اٌؼبًِ فٟ ر١ّٕخ لذسارٗ، ٚارغب٘برٗ 

ٚرط٠ٛش ِؼٍِٛبرٗ ٚخجشارٗ اٌزار١خ ٚؽّٛؽبرٗ فٟ اٌؼًّ، ئرا رُ رطج١ك خطٛاد 

اٌزذس٠ت ػٍٝ أوًّ ٚعٗ، ٚ٘زا ٠إدٞ ئٌٝ اسرفبع الأداء ٠ٚض١ش اٌؾّبط ٚاٌشغجخ 

ٌذٜ الأفشاد فٟ اٌؼًّ ٚص٠بدح الأزّبء ٚالاٌزضاَ رغبٖ إٌّظّخ.
(vii)
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ٚرأع١غبً ٌّب عجك فأٗ ٠ّىٓ ِلاؽظخ أْ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٌٙب دٚس ؽم١مٟ 

أفشاد ٘زٖ  فٟ إٌٙٛع ثبٌّٕظّبد ئٌٝ رؾم١ك أفؼً اٌّىبعت، ٚػ١ٍٗ فأٗ

إٌّظّبد ثمذساد ثشش٠خ ِز١ّضح ِٚذسثخ اٌزذس٠ت اٌّزطٛس فٟ ِغبي الأػّبي 

عٛف ٠ض٠ذ ِٓ فؼب١ٌزٙب فٟ رؾم١ك أ٘ذافٙب، ٚرؼزجش إٌّظّخ راد اٌىٛادس اٌجشش٠خ 

اٌّز١ّضح ِٓ إٌّظّبد اٌزٟ رّزٍه ١ِضح رٕبفغ١خ، ٚ٘زا ِب ث١ٕزٗ ِغّٛػخ ِٓ 

 ٠ىزًّ ئلا ػٓ ؽش٠ك رٛف١ش الأفشاد رٚٞ اٌذساعبد فٟ أْ اٌشلٝ ثبٌّٕظّبد لا

الإسادح اٌؼب١ٌخ، فلا ٠زؾمك إٌغبػ ئلا ثبٌىٛادس اٌّب٘شح، ٚاٌزذس٠ت الإٌىزشٟٚٔ اٌزٜ 

أطجؼ ِٓ أعبع١بد اٌزط٠ٛش ٚاٌز١ّٕخ اٌجشش٠خ دٚساً ِّٙبً فٟ ئؽذاس ٔمٍٗ ٔٛػ١خ 

ٗ فٟ ثّٕظّبد الأػّبي ٚرٌه ِٓ خلاي ِغبّ٘زٗ فٟ عشػخ رٛط١ً اٌّؼٍِٛخ ٚلٛر

اٌزأص١ش ػٍٝ وبفخ اٌؼب١ٍِٓ ثبلارظبي ػٓ ثؼذ ٚوً ٚعبئً اٌزذس٠ت الإٌىزشٟٚٔ.
(viii)

  

 

 انغضء انضبنش: الإطبس انزطجٛقٙ نهذساسخ

 يزغٛشاد انفشٔض ٔكٛفٛخ قٛبسٓب: -1

 ٠ج١ٓ اٌغذٚي اٌزبٌٟ ِزغ١شاد اٌفشٚع ٚو١ف١خ ل١بعٙب:

 (1عذٔل سقى )

 يزغٛشاد انفشٔض ٔكٛفٛخ قٛبسٓب

 انًزغٛشاد انزبثؼخ انًسزقهخانًزغٛشاد 

 رًُٛخ قذساد انًٕاسد انجششٚخ -

 .ًثشاِظ اٌزذس٠ت ٚاٌزأ١٘ 

 .ًاٌٍمبءاد ٚؽً اٌّشبو 

  اٌّشبسوخ فٟ اٌزخط١ؾ ٚارخبر

 اٌمشاساد.

 .اٌزشغ١غ ٚاٌّىبفأح 

 

 كفبءح انؼًهٛبد انخذيٛخ

 رقهٛم يسزٕ٘ انزكهفخ: -

 رمذ٠ُ أعؼبس ألً رىٍفخ 

 رغ١ٙلاد فٟ اٌغذاد 

  ٓؽش٠ك الأزشٔذاٌزغذ٠ذ ػ 

 انسشػخ فٙ رسهٛى انخذيخ -

 رخف١غ اٌضِٓ لاعزلاَ اٌخذِخ 
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 رؼذد اٌطشق ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ 

  ً٠زُ رمذ٠ُ اٌخذِخ ثبٌٛعبئ

 الاٌىزش١ٔٚخ

 رؾسٍٛ عٕدح انخذيخ

 اٌذلخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ 

 رم١ًٍ الاخطبء 

 رمذ٠ُ خذِبد ِب ثؼذ اٌج١غ 

الاثذاع ٔانزؾذٚش فٙ انخذيبد  -

 انًقذيّ

  اٌخذِبدرط٠ٛش 

 رمذ٠ُ أفىبس رغ٠ٛم١خ ِجزىشح 

 رمذ٠ُ خذِبد عذ٠ذح 

 .ئػذاد اٌجبؽشانًصذس: 

 يغزًغ انذساسخ: -2

٠زّضً ِغزّغ اٌذساعخ فٟ اٌّذ٠ش٠ٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ ششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ 

ٚوزٌه اٌؼّلاء ٌٙزٖ اٌششوبد ٚرشًّ ٘زٖ اٌششوبد ِب ٠ٍٟ )ششوخ ١ٌج١ب ٌٍزأ١ِٓ، 

 .اٌششوخ اٌّزؾذح ٌٍزأ١ِٓ، ششوخ اٌظؾبسٜ ٌٍزأ١ِٓ(ششوخ اٌمبفٍخ ٌٍزأ١ِٓ، 

 (2عذٔل سقى )

 ػذد انؼبيهٍٛ فٙ ششكبد انزأيٍٛ انهٛجٛخ

 انُسجخ انًئٕٚخ ؽغى انؼُٛخ ػذد انؼبيهٍٛ انششكخ

 %32 29 322 ششوخ ١ٌج١ب ٌٍزأ١ِٓ

 %90 02 902 ششوخ اٌمبفٍخ ٌٍزأ١ِٓ

 %92 20 922 ششوخ اٌّزؾذح ٌٍزأ١ِٓ
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ششوخ اٌظؾبسٞ 

 ٌٍزأ١ِٓ
121 32 12% 

 %111 272 1115 الإعًبنٗ

 ِٓ ئػذاد اٌجبؽش.انًصذس: 

 ػُٛخ انذساسخ: -3

اٌّذ٠شْٚ فٟ ششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ ٚرشًّ ٘زٖ اٌفئخ ع١ّغ اٌّذ٠ش٠ٓ  انفئخ الأٔنٗ:

ٚثّخزٍف رخظظبرُٙ. ٚرُ الاػزّبد ػٍٝ أعٍٛة اٌّغؼ اٌشبًِ ٌٙزٖ اٌفئخ ٔظشاً 

 ( ِذ٠ش.21ٌؼذدُ٘ اٌّؾذٚد ٚاٌجبٌغ )

اٌؼبٍِْٛ ثششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ ٚلذ اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ اعزخذاَ  انفئخ انضبَٛخ:

 شٛائ١خ اٌطجم١خ ٌٍؼب١ٍِٓ ٚرٌه ٌلأعجبة ا٢ر١خ:اٌؼ١ٕخ اٌؼ

 ٚعٛد اؽبس ٌٍؼب١ٍِٓ ؽ١ش رزٛفش وشٛفبد اعّبء ٚػٕب٠ٚٓ ٌٍؼب١ٍِٓ. -1

ِغزّغ اٌؼب١ٍِٓ غ١ش ِزغبٔظ ؽ١ش رخزٍف رخظبطزُٙ ِٚإ٘لارُٙ  -9

 ٚدسعبرُٙ اٌؼ١ٍّخ ِٚغز٠ٛبرُٙ اٌٛظ١ف١خ.

 اخزلاف ػذد اٌؼب١ٍِٓ فٟ ششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ. -3

٠جٍغ ػذد اٌؼب١ٍِٓ   اخزٛبس ػُٛخ انؼبيهٍٛ فٙ ضٕء انًؼبدنخ انزبنٛخ:ٔقذ رى 

(1212)  

 

 
ؽٛش أٌ:

(ix)
 

 ْ: ؽغُ اٌؼ١ٕخ.                  

 (.2.2ق: ٔغجخ رزشاٚػ ث١ٓ اٌفشد اٌٛاؽذ ٚٔفزشػٙب )

 : ػذد أفشاد اٌّغزّغ.        1ْ

 د: ٔغجخ اٌخطأ اٌّغّٛػ ثٗ.

 ن=
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 %.22ػٕذ ِؼبًِ صمخ  1.22ٚ٘ٝ رغبٜٚ د.َ: اٌذسعخ اٌّؼ١بس٠خ 

 

 

 

 

فئخ اٌؼّلاء ٚلذ اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ اٌجغ١طخ فٟ  انفئخ انضبنضخ:

اعزطلاع آساء اٌؼّلاء فٟ ششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ ٚرُ الاعزؼبٔخ ثّؼبدٌخ رؾذ٠ذ ؽغُ 

اٌؼ١ٕخ )ثبصسػخ( ٚرٌه ٌزؾ١ًٍ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ٚٔظشاً ٌؼذَ ِؼ١ٍِٛخ ؽغُ اٌّغزّغ وبْ 

( ِفشدح392ؽغُ اٌؼ١ٕخ )
(x)

. 

 

 م الإؽصبئٙ:أسبنٛت انزؾهٛ -4

 الإؽصبء انٕصفٙ:     - أ

رُ الاػزّبد ػٍٝ الإؽظبء اٌٛطفٟ ٚوً ِٓ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚالأؾشاف  

اٌّؼ١بسٞ ٌزٛط١ف ِزغ١شاد اٌذساعخ ِٓ خلاي اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ عّؼٙب ٚوزٌه رُ 

( ٚاٌزٞ ٠غزخذَ Cron Bach’s Alphaالاػزّبد ػٍٝ ِؼبًِ اٌفب وشٚٔجبؿ )

ٌلأعئٍخ اٌّٛعٛدح فٟ الاعزمظبء ٚوزٌه اٌزأوذ ِٓ ٌم١بط ِذٜ اٌظذق ٚاٌضجبد 

 ِذٜ أ١ّ٘خ ٘زٖ الأعئٍخ.

 

 الإؽصبء الاسزذلانٙ: - ة

ؽ١ش اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ رؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌذساعخ ػٍٝ أعب١ٌت الإؽظبء  

 اٌزؾ١ٍٍٟ ٌٍزؼشف ػٍٝ ِذٜ طؾخ اٌفشٚع ٚ٘زٖ الأعب١ٌت وّب ٠ٍٟ:

   Simple linear regression analysisرؾهٛم الاَؾذاس انخطٙ انجسٛظ 

٘ٛ أعٍٛة ئؽظبئٟ ٠غزخذَ لاخزجبس أصش ِزغ١ش ِغزمً ٚاؽذ ػٍٝ ِزغ١ش ربثغ ٚاؽذ 

 ٚاٌزٞ ٠ؾزٛٞ ػٍٝ اخزجبس ِؼبِلاد الأؾذاس OLSثطش٠مخ اٌّشثؼبد اٌظغشٜ 

2 279=   = ن
 

2
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(t)   ٍٟٚاخزجبس إٌّٛرط اٌى(F)  ٚثؼغ اخزجبساد اٌزؾمك ِٓ افزشاػبد

 اٌّشثؼبد اٌظغشٜ.

   Stepwise regression analysisرؾهٛم الاَؾذاس انخطٙ انًزذسط 

٘ٛ أعٍٛة ئؽظبئٟ ٠غزخذَ ٌم١بط ؽغُ رأص١ش ٚوزٌه رشر١ت ِغّٛػخ ِٓ 

اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ػٍٝ ِزغ١ش ربثغ ٚاؽذ ثبلإػبفخ لاخزجبساد ِؼبٌُ إٌّٛرط 

(F), (t). 

 اد انًٕاسد انجششٚخ:رؾهٛم ارغبْبد إعبثبد فئخ انًذٚشٍٚ انًزؼهقخ ثزًُٛخ قذس -5

 (3عذٔل )

الأًْٛخ انُسجٛخ ٔالاَؾشاف انًؼٛبس٘ ٔانًزٕسظ انؾسبثٙ نزًُٛخ قذساد انًٕاسد 

 انجششٚخ

 انؼجبسح و
انًزٕسظ 

 انؾسبثٗ

الإَؾشاف 

 انًؼٛبسٖ

يؼبيم 

 انزجبٍٚ
 2كب

انٕصٌ 

 انُسجٗ

1 

٠ؼمذ اٌمبدح ٚاٌّغإ١ٌٚٓ 

ٌمبءاد ِغ اٌؼب١ٍِٓ 

ٌزجبدي الاساء ٚرمذ٠ُ 

عذ٠ذح ٌؾً  افىبس

 اٌّشبوً اٌزىٌٕٛٛع١خ

3.9 2.22 2.32 122.2 02 

9 

رشزشن الاداسح ِغ 

اٌؼب١ٍِٓ ِٓ اعً 

رخط١ؾ ٚرط٠ٛش 

 الاعب١ٌت اٌزىٌٕٛٛع١خ

3.9 2.20 2.99 192.9 02 

3 

رٛفش إٌّظّخ اٌذػُ 

اٌم١بدٜ ِٓ الاداسح 

اٌؼ١ٍب ٌٍّٕظّخ ٌؾش 

3.2 2.29 2.19 09.0 09 
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اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ الاػزّبد 

ػٍٝ الاعب١ٌت 

 اٌؼًّ اٌزىٌٕٛٛع١خ فٝ

2 

اسرجبؽ اٌؾبفض ِغ 

رمش٠ش رم١١ُ الاداء 

ٌٍؼب١ٍِٓ ثبعزخذاَ 

 ٔظُ اٌزىٌٕٛٛع١ب

3.2 2.20 2.33 22.2 09 

2 

رٙزُ اداسح إٌّظّخ 

ثزذس٠ت اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ 

اعزخذاَ الادٚاد 

 اٌزىٌٕٛٛع١خ

3.2 2.29 2.32 22.9 09 

2 

٠زُ رشغ١غ اٌؼب١ٍِٓ 

ثظفخ ِٕزظّخ ثٕظبَ 

 اٌؾٛافض ٚاٌّىبفبد

3.2 2.29 2.39 22.9 02 

0 

رٛافش ث١بٔبد ؽذ٠ضخ 

و١ّخ ٚٔٛػ١خ ػٍٝ 

 اٌؼب١ٍِٓ ثبٌّٕظّخ

3.3 2.22 2.32 99.0 22 

 : اػذاد اٌجبؽش، اعزٕبداً ػٍٝ ِخشعبد اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ .انًصذس

 يٍ خلال انغذٔل ٚزضؼ:

أْ أوضش أفشاد اٌؼ١ٕخ ؽٛي ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ ششوبد اٌزأ١ِٓ  -أ 

ا١ٌٍج١خ وبٔذ رشر١جٙب ِٓ ٔبؽ١خ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ: فمذ عبءد 

فٟ اٌزشر١ت اٌؼجبسح "رٛفش إٌّظّخ اٌذػُ اٌم١بدٜ ِٓ الإداسح اٌؼ١ٍب ٌٍّٕظّخ 

زىٌٕٛٛع١خ فٟ اٌؼًّ" ثٕغجخ ٌؾش اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ الاػزّبد ػٍٝ الأعب١ٌت اٌ

09.% 
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عبءد ػجبسح رشزشن الإداسح ِغ اٌؼب١ٍِٓ ِٓ أعً رخط١ؾ ٚرط٠ٛش  -ة 

الأعب١ٌت اٌزىٌٕٛٛع١خ" فٟ اٌزشر١ت اٌضبٟٔ ِٓ ٔبؽ١خ الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ثـ 

02.% 

رٛافش ث١بٔبد ؽذ٠ضخ و١ّخ ئْ ألً ارغب٘بد ِفشداد اٌذساعخ رّضٍذ فٟ " -ط 

 %.22رٌه ثٕغجخ " ٚٚٔٛػ١خ ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌّٕظّخ

 

 رؾهٛم ارغبْبد إعبثبد فئخ انؼبيهٍٛ انًزؼهقخ ثزًُٛخ قذساد انًٕاسد انجششٚخ: -6

 (4عذٔل )

الأًْٛخ انُسجٛخ ٔالاَؾشاف انًؼٛبس٘ ٔانًزٕسظ انؾسبثٙ نزًُٛخ قذساد انًٕاسد 

 انجششٚخ

 انؼجبسح و
انًزٕسظ 

 انؾسبثٗ

الإَؾشاف 

 انًؼٛبسٖ

يؼبيم 

 انزجبٍٚ
 2كب

انٕصٌ 

 انُسجٗ

1 

٠ؼمذ اٌمبدح ٚاٌّغإ١ٌٚٓ 

ٌمبءاد ِغ اٌؼب١ٍِٓ 

ٌزجبدي الاساء ٚرمذ٠ُ 

افىبس عذ٠ذح ٌؾً 

 اٌّشبوً اٌزىٌٕٛٛع١خ

3.9 2.22 2.29 22.2 02 

9 

رشزشن الاداسح ِغ 

اٌؼب١ٍِٓ ِٓ اعً رخط١ؾ 

ٚرط٠ٛش الاعب١ٌت 

 اٌزىٌٕٛٛع١خ

3.9 2.29 2.22 22.2 02 

3 

رٛفش إٌّظّخ اٌذػُ 

اٌؼ١ٍب اٌم١بدٜ ِٓ الاداسح 

ٌٍّٕظّخ ٌؾش اٌؼب١ٍِٓ 

3.2 1.22 2.22 2.2 02 
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ػٍٝ الاػزّبد ػٍٝ 

الاعب١ٌت اٌزىٌٕٛٛع١خ فٝ 

 اٌؼًّ

2 

اسرجبؽ اٌؾبفض ِغ رمش٠ش 

رم١١ُ الاداء ٌٍؼب١ٍِٓ 

ثبعزخذاَ ٔظُ 

 اٌزىٌٕٛٛع١ب

3.2 1.11 1.92 12.2 09 

2 

رٙزُ اداسح إٌّظّخ 

ثزذس٠ت اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ 

اعزخذاَ الادٚاد 

 اٌزىٌٕٛٛع١خ

3.2 1.11 1.93 19.2 09 

2 

٠زُ رشغ١غ اٌؼب١ٍِٓ 

ثظفخ ِٕزظّخ ثٕظبَ 

 اٌؾٛافض ٚاٌّىبفبد

3.2 1.21 1.29 02.1 02 

0 

رٛافش ث١بٔبد ؽذ٠ضخ 

و١ّخ ٚٔٛػ١خ ػٍٝ 

 اٌؼب١ٍِٓ ثبٌّٕظّخ

3.0 2.22 2.23 92.1 02 

 : اػذاد اٌجبؽش، اعزٕبداً ػٍٝ ِخشعبد اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ.انًصذس

 خلال انغذٔل رجٍٛ أٌ:يٍ 

رشزشن الاداسح ِغ  أوضش ارغب٘بد ِفشداد ػ١ٕخ اٌذساعخ وبٔذ ػجبسح " - أ

" عبءد فٟ اٌزشر١ت  اٌؼب١ٍِٓ ِٓ اعً رخط١ؾ ٚرط٠ٛش الاعب١ٌت اٌزىٌٕٛٛع١خ

رٛافش ث١بٔبد  %، ٚأْ اٌؼجبسح "02الأٚي ثبٌٕغجخ ٌلأ١ّ٘خ إٌغج١خ ؽ١ش ثٍغذ 

" عبءد فٟ اٌزشر١ت اٌضبٟٔ ثٕغجخ ٌّٕظّخؽذ٠ضخ و١ّخ ٚٔٛػ١خ ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ ثب

02.% 



932 

 

 
 2017المجلد الثامن                                                                  العدد الأول      

  .............دور تنمية قدرات الموارد البشرية في زيادة كف اءة العمليات الخدمية )دراسة  

 صلاح عامر محمد السلاقي
 

٠زُ رشغ١غ اٌؼب١ٍِٓ  أْ ألً رشر١ت فٟ ارغب٘بد ِفشداد اٌذساعخ رّضٍذ فٟ " - ة

 %.02" ثٕغجخ ٚاٌّىبفبد اٌؾٛافضثظفخ ِٕزظّخ ثٕظبَ 

 

 اخزجبس فشضٛخ انذساسخ: -7

٠ٕض ػٍٟ أٔٗ "لا ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌجؼذ ر١ّٕخ لذساد 

 اٌجشش٠خ ٚرٌه ػٍٟ وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ فٟ ششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ". اٌّٛاسد

ٌٚىٟ ٠زّىٓ اٌجبؽش ِٓ اخزجبس اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٟٔ لبَ اٌجبؽش ثبعزخذاَ 

رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ ٚرٌه ٌم١بط ؽغُ رأص١ش ِزغ١ش ِغزمً ٚاؽذ ػٍٟ 

ٚخٍظذ  f  ،tٔؾذاس ِزغ١ش ربثغ ٚاؽذ ثبلإػبفخ اٌٟ ثؼغ اخزجبساد ِمذاس الا

 ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ ٌٍجبؽش ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 

 فئخ انًذٚشٍٚ: -

 انًزغٛش انزبثغ: كفبءح انؼًهٛبد انخذيٛخ:

 (5عذٔل سقى )

 اخزجبس انًؼبيلاد الاَؾذاس َٔزبئظ الاسرجبط نفشضٛخ انذساسخ نفئخ انًذٚشٍٚ

انًزغٛش 

 انًسزقم

يؼبيم 

 الاَؾذاس

 قًٛخ

t 

يسزٕ٘ 

 انذلانخ

انقشاس 

 ػُذ

1.15a= 

يؼبيم 

الاسرجبط 

 ثٛشسٌٕ

يؼبيم 

 انزؾذٚذ

انُسجخ 

انغٛش 

 يفسشح

ر١ّٕخ 

لذساد 

اٌّٛاسد 

 اٌجشش٠خ

 %21.2 %29.2 2.222 ِؼٕٛٞ 2.2 2.22 2.232

 ( ٚزضؼ نهجبؽش يب ٚهٙ:5يٍ َزبئظ انغذٔل سقى )

الأؾذاس وبٔذ ِغزٛٞ اٌذلاٌخ لاخزجبس ِؼبًِ الاسرجبؽ ث١شعْٛ ِٚؼبًِ 

ٌٍؼلالخ ث١ٓ ثؼذ ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚوفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ ألً ِٓ 
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( ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أٔٗ ٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ =.2.22aل١ّخ ِغزٛٞ اٌذلاٌخ )

اؽظبئ١خ ٌجؼذ ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚرٌه ػٍٟ وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ فٟ 

 اٌّذ٠ش٠ٓ.ششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ ٌفئخ 

 

رظٙش ئشبسح ِؼبًِ الاسرجبؽ ث١شعْٛ ٚوزٌه ِؼبًِ الأؾذاس فٟ اٌؼلالخ 

اٌغبثمخ اشبسح ِٛعجخ ٚ٘زٖ ٠ؼٕٟ أٔٙب ػلالخ ؽشد٠خ أٞ وٍّب صاد الاػزّبد ػٍٟ دٚس 

ثؼذ ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ أدٞ رٌه ٌض٠بدح وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ فٟ 

 ظش اٌّذ٠ش٠ٓ.ششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ ِٓ ٚعٙخ ٔ

 

وبٔذ ل١ّخ ِغزٛٞ اٌذلاٌخ اٌّؼ٠ٕٛخ وىً ألً ِٓ ل١ّخ ِغزٛٞ اٌّؼ٠ٕٛخ 

(2.22a= ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أٔٗ ٠ّىٓ الاػزّبد ػٍٟ إٌزبئظ ٚثبٌزبٌٟ ٠ّىٓ رؼ١ُّ ٔزبئظ )

 رٍه اٌؼ١ٕخ ػٍٟ ِغزّغ اٌذساعخ.

 

rوبٔذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
2

ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ اٌزغ١شاد اٌزٟ  29.2%=  

% 29.2ذ ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ِغئٌٛخ ػٓ رفغ١ش ِب ٔغجزٗ رؾذس فٟ ثؼ

ِٓ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌّذ٠ش٠ٓ 

 % ٠شعغ ئٌٟ اٌخطأ اٌؼشٛائٟ.21.2ثششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ ٕٚ٘بن ِب ٔغجزٗ

 

اعزٕبدا ٌّب عجك ٠ّىٓ اٌجبؽش سفغ اٌفشػ١خ ٚلجٛي اٌفشػ١خ فٟ 

اٌظٛسح اٌجذ٠ٍخ ٚاٌزٜ ٠ٕض ػٍٟ أٔٗ "٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌجؼذ 

ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚرٌه ػٍٟ وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ فٟ ششوبد 

 اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌّذ٠ش٠ٓ".

 

 

 



932 

 

 
 2017المجلد الثامن                                                                  العدد الأول      

  .............دور تنمية قدرات الموارد البشرية في زيادة كف اءة العمليات الخدمية )دراسة  

 صلاح عامر محمد السلاقي
 

 فئخ انؼبيهٍٛ: -

 انًزغٛش انزبثغ: كفبءح انؼًهٛبد انخذيٛخ:

 (6عـذٔل سقى )

 اخزجبس يؼبيلاد الاَؾذاس َٔزبئظ الاسرجبط نفشضٛخ انذساسخ نفئخ انؼبيهٍٛ

انًزغٛش 

 انًسزقم

يؼبيم 

 الاَؾذاس

 قًٛخ

t 

يسزٕ٘ 

 انذلانخ

انقشاس 

 ػٍ

1.15a= 

يؼبنى 

اسرجبط 

 ثٛشسٌٕ

يؼبيم 

 انزؾذٚذ

انُسجخ 

انغٛش 

 يفسشح

ر١ّٕخ 

لذساد 

اٌّٛاسد 

 اٌجشش٠خ

 %22.0 %22.3 2.029 ِؼٕٛٞ 2.2 12.22 2.322

 ( ٚزضؼ نهجبؽش يب ٚهٙ:6يٍ خلال انغذٔل سقى )

وبٔذ ل١ّخ ِغزٛٞ اٌذلاٌخ اٌخبطخ ثبخزجبس ِؼبًِ الاسرجبؽ ث١شعْٛ 

ٚوزٌه ِؼبًِ الأؾذاس ٌٍؼلالخ ث١ٓ ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚوفبءح اٌؼ١ٍّبد 

 ( ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أٔٗ "٠ٛعذ رأص١ش=2.22aاٌخذ١ِخ ألً ِٓ ل١ّخ ِغزٛٞ اٌذلاٌخ )

ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌجؼذ ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚرٌه ػٍٟ وفبءح 

 اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ فٟ ششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ ٌفئخ اٌؼب١ٍِٓ".

رظٙش ئشبسح ِؼبًِ الاسرجبؽ ث١شعْٛ ٚوزٌه ِؼبًِ الأؾذاس فٟ اٌؼلالخ 

ػزّبد ػٍٟ دٚس اٌغبثمخ اشبسح ِٛعجخ ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أٔٙب ػلالخ ؽشد٠خ أٞ وٍّب صاد الا

ثؼذ ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ وٍّب أدٞ رٌه ٌض٠بدح وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ فٟ 

 ششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظش فئخ اٌؼب١ٍِٓ.

وزٌه وبٔذ ِغزٛٞ اٌذلاٌخ لاخزجبس اٌّؼ٠ٕٛخ وىً ألً ِٓ ل١ّخ ِغزٛٞ 

إٌزبئظ ٚ ثبٌزبٌٝ ٠ّىٓ ( ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أٔٗ ٠ّىٓ الاػزّبد ػٍٟ =2.22aاٌّؼ٠ٕٛخ )

 رؼ١ُّ ٔزبئظ رٍه اٌؼ١ٕخ ػٍٟ ِغزّغ اٌذساعخ.
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rوبٔذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ 
2

ٚ٘زا ٠ؼٕٟ أْ اٌزغ١شاد اٌزٟ % 22.3=  

% 22.3رؾذس فٟ ثؼذ ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ِغئٌٛخ ػٓ رفغ١ش ِب ٔغجزٗ 

ش اٌؼب١ٍِٓ ِٓ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ ِٓ ٚعٙخ ٔظ

 % ٠شعغ ئٌٟ اٌخطأ اٌؼشٛائٟ.22.0ثششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ ٕٚ٘بن ِب ٔغجزٗ 

ِّب عجك ٠ّىٓ ٌٍجبؽش سفغ اٌفشػ١خ ٚلجٛي اٌفشػ١خ فٟ اٌظٛسح اٌجذ٠ٍخ 

اٌزٜ ٠ٕض ػٍٟ أٔٗ "٠ٛعذ رأص١ش ِؼٕٛٞ رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ٌجؼذ ر١ّٕخ لذساد 

اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ فٟ ششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚرٌه ػٍٟ أثؼبد وفبءح 

 ِٓ ٚعٙخ ٔظش فئخ اٌؼب١ٍِٓ".

 

 انغضء انشاثغ: انُزبئظ ٔانزٕصٛبد

 أٔلاً: َزبئظ انذساسخ: 

٠ٛعذ أصش ِؼٕٛٞ ٌز١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚرٌه ػٍٝ وفبءح اٌؼ١ٍّبد  -1

 اٌخذ١ِخ فٟ ششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ.

اٌذساعخ ثخظٛص ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد  أصجزذ اٌذساعخ أْ ارغب٘بد ػ١ٕخ -9

 اٌجشش٠خ ٌٙب دٚس وج١ش فٟ ص٠بدح وفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌخذ١ِخ.

 ٕ٘بن دػُ ِزٛعؾ ٌلإداسح اٌؼ١ٍب ثخظٛص ر١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ. -3

 

 صبَٛبً: رٕصٛبد انذساسخ:

٠زؼ١ٓ ػٍٝ ئداساد ششوبد اٌزأ١ِٓ ا١ٌٍج١خ الا٘زّبَ ثز١ّٕخ لذساد اٌّٛاسد  -1

 ٚرٌه ثزٛف١ش أؽذس الأعب١ٌت اٌلاصِخ ٌزٌه.اٌجشش٠خ 

ئششان اٌؼب١ٍِٓ فٟ ٚػغ ٚرٕف١ز اٌخطخ الاعزشار١غ١خ ٌٍششوخ ٚؽً  -9

اٌّشبوً ٚاٌّشبسن فٟ ارخبر اٌمشاساد ٌؼّبْ أوجش لذس ِٓ إٌغبػ فٟ 

 اٌزطج١ك.
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 صبنضبً: خطخ ػًم نزُفٛز انزٕصٛبد:

 

 (7عذٔل سقى )

 خطخ ػًم رُفٛز انزٕصٛبد

 انزٕصٛخ

انغٓخ 

انًسئٕنخ 

ػُذ انزُفٛز 

 انًشبسكٌٕ

 آنٛبد انزطجٛق

الاطبس 

انضيُٙ 

 نهزُفٛز

(1) 

اػؼبء 

 الإداسح اٌؼ١ٍب

ئداسح 

 اٌزذس٠ت

رمذ٠ُ ثشاِظ رذس٠ج١خ ؽذ٠ضخ ػٍٟ  -

 الأعب١ٌت اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌغذ٠ذح.

ٔشش اٌضمبفخ اٌزىٌٕٛٛع١خ ِبد٠بً  -

 ِٚؼ٠ٕٛبً.

2 

أشٙش 

ئٌٝ 

 عٕخ

(9) 

 الإداسح اٌؼ١ٍب

سؤعبء 

 الإداسح

 الألغبَ

 ص٠بدح الا٘زّبَ ثبٌؼب١ٍِٓ -

رؼض٠ض صمبفخ اٌّؼشفخ ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ  -

 ٚاششاوُٙ فٟ اٌزخط١ؾ.

ر١ّٕخ لٕٛاد الارظبي ث١ٓ الإداسح  -

 اٌؼ١ٍب ٚاٌؼب١ٍِٓ.

 البِخ إٌذٚاد ٚاٌّإرّشاد. -

 اٌشفغ ِٓ لذساد اٌؼب١ٍِٓ. -

2 

أشٙش 

ئٌٝ 

 عٕخ

 ِٓ ئػذاد اٌجبؽش. انًصذس:
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 -انًشاعغ:

                                                           

، سعبٌخ دٔس انزذسٚت الانكزشَٔٙ فٙ صٚبدح فبػهٛخ الأداءؽبِذ فب٠ض اٌجغ١ٍٟ،  -1

 .  9213ِبعغز١ش، و١ٍخ اٌزغبسح، عبِؼخ ػ١ٓ شّظ، 

2- Petruta Blaga and Boer Jozsef, Increasing human resource 

efficiency in the production process, the 7th international 

Conference interdisciplinary engineering (INTER-ENG 

2013), Procedia Technology 12 (2014) pp 469 – 475. 

3- Abdul Kadar Muhammad Masum, Adoption Factors of 

Electronic Human Resource Management (e-HRM) in 

Banking Industry of Bangladesh, Journal of Social 

Sciences, 2015.  

، ِغّٛػخ ا١ًٌٕ إداسح ٔرًُٛخ انًٕاسد انجششٚخػٍٝ ِذؽذ ِؾّذ أثٛ إٌظش،  -2

 .392، ص9220ؽجبػخ ٔشش ٚرٛص٠غ،  اٌؼشث١خ

، 9213، داس إٌشش ٌٍغبِؼبد، إداسح انًٕاسد انجششٚخِؾّٛد ثش١ش اٌّغشثٟ،  -2

 .21ص

"، الارغبْبد انؾذٚضخ فٙ إداسح انًٕاسد انجششٚخع١ذ ِؾّذ عبد اٌشة، " -2

 .912 – 912، ص9222اٌمب٘شح، داس إٌٙؼخ اٌؼشث١خ، 

"، اٌّغّٛػخ اٌؼشث١خ زًٛضيٓبساد انًذسة انًِذؽذ ِؾّذ أثٛ إٌظش، " -0

 .99، ص9212ٌٍزذس٠ت ٚإٌشش"، 

 .319، صيشعغ سجق ركشِػٍٝ ِؾّذ ػجذ اٌٛ٘بة ٚآخشْٚ،  -9

ثؾٕس انزسٕٚق نهزخطٛظ ٔانشقبثخ ٔارخبر انقشاساد ِؾّٛد طبدق ثبصسػخ،  -2

 .121( ص9222، اٌمب٘شح، داس إٌٙؼخ اٌؼشث١خ،)انزسٕٚقٛخ
.121اٌّشعغ اٌغبثك، ص  -12

 


