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  ملخص
ر هدفت الدراسة إلى الكشف عن  دريب   أث ا   الت ى أداء  ودعم الإدارة العلي الصف   موظفي عل

اً ) ٣٢٠(من   بسيطة يث تم اختيار عينة عشوائيةفي قطاع الخدمات في الأردن، ح الأمامي  موظف
وظفي الصف  رفي م ن مش اميم ن  الأم دمات م اع الخ ي قط ادقف فياتالفن وك  ،، والمستش والبن

تبانات المستردة            د بلغت عدد الاس يهم وق تبانات عل ع الاس م توزي العاملة في مدينة عمان، حيث ت
ل  الحة للتحلي ائيوالص تبانة) ٢١٦( الإحص ةوتوص .اس ى لت الدراس ود  إل روج ة  وذ أث دلال

دريبإحصائية  م  للت ى الإدارةودع دريب عل ا للت وظيفي العلي وظفي الصف  الأداءو الرضا ال لم
وظيفي،   ، الأمامي ى الرضا ال  وأن نوع البرامج التدريبية ودعم الإدارة العليا هي الأآثر تأثيراً عل

امي موظفي الصف  أداءعلى  ثيراًالتدريب آانت أآثر الأبعاد تأ مدةوأن نوع التدريب و ن أ، والأم
م    دريب ودع دة الت وظفي الصف        الإدارةم ة م ى إنتاجي أثيرا عل ر ت ت الأآث دريب آان ا للت العلي

م    ومدة التدريب الأآثر تأثيراً التدريب وآانت أساليب ،الأمامي ا ل على جودة الخدمة المقدمة، بينم
أثير     ،ظيفي لموظفي الصف الأماميالرضا الوالتدريب على لمدة  يكن هناك تأثيراً وعدم وجود ت

روق في أداء   وأشارت النتائج . جودة الخدمة المقدمةعلى العليا للتدريب  الإدارةلدعم  إلى وجود ف
رات    وأوصت الدراسة    .والمؤهل العلمي  ، والعمر ، الجنس موظفي الصف الأمامي تعزى لمتغي

الي من ب ل الإدارةوضع خطط ذات مستوى ع ا تعم ة،  العلي دريب المتبع اليب الت د أس ى تحدي عل
ة   رامج التدريبي دريب       ،ومدة الب دعم الت ة ل ات اللازم وفير الإمكاني ى   وضرورة   ،مع ت ز عل الترآي

  .التدريب الفني المعطى لموظفي الصف الأمامي

ة ات الدال دريب :الكلم م الإدارة العلي ،الت وظفي  ،لأداء، ادع ف م اميالص اع  ،الأم قط
   .الأردن ،الخدمات
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Abstract 
The study aimed to discover the effect of training and top 

management support on front line employees' performance in the service 
sector in Jordan. A simple random sample was chosen from (320) 
employees of frontline employees' supervisors in service sector from 
hotels, banks, and hospitals which works in Amman, and the number of 
questionnaires were returned back and suitable for the statistical analysis 
were (216) questionnaires. The study found that there is a significant 
effect for training and top management support for training on front line 
employees' satisfaction and performance, and training type and top 
management support were the most affective on front line employees' 
satisfaction. Also the study found that training programs types, and 
duration were the most affective factors on the front line employees' 
performance, and the duration of training, and top management support 
for training were the most affective on the front line employees' 
productivity. The training methods, and the duration of training were the 
most affective on the quality of perceived service, while there is no effect 
of training duration on front line employees' satisfaction, and also there is 
no effect of top management support on the quality of perceived service. 
The results indicated that front line employees' performance varies 
according to employees' gender, age and qualification. The study 
recommended the importance of developing plans from top management 
to determine training types, methods and duration, with supplying the 
required resources to support training, and the importance of focusing on 
technical training for front line employees. 

Keywords: Training, Top management support, Performance, Front 
line employees, Service sector, Jordan.  

  
  المقدمة

الأمر  . المجالات اليوم بازدياد حدة المنافسة والتغير المستمر في جميع مالالأع تتصف بيئة
ذه  الذي يحتم على إدارة الشرآات أن تتكيف مع التغيرات التي تحدث في  ى    ه ة للمحافظة عل البيئ

اج السلع والخدمات        فلم تعد. مراآزهـا التنافسية ى إنت ط عل د فق ة   وسائل حسم المنافسة تعتم بتكلف
لأ ل أص ،ق املينب ارات الع ى تطوير مه ك إل دى ذل ة ،بحت تتع ات الإنتاجي ي العملي داع ف  ،والإب
ائن       إو ة للزب ات المختلف م الحاجات والرغب  ،نتاج سلع وتقديم خدمات جديدة ذات جودة أفضل تلائ
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  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ع   . طار التكلفة والسعر المستهدفين  إوفي  د دف ذا وق ادة ا    ه ى زي ام بموظفي الصف    لإالأمر إل هتم
امي ا  ،الأم واقفهم  لم اتهم وم ن خلال علاق ائن م ى رضا الزب اظ عل ي الحف م ف ن دور حاس م م له

ائن     لوآياتهم نحو الزب م    ). Mark & Thomas, 2007, pp.822(وس دريب من أه د الت ويع
ع    ي رف اهم ف ي تس ري  أداءالأدوات الت ورد البش دريج   ،الم دريب ت ام بالت اء الاهتم د ج ي  ياًوق ف

ه يمر    ،الأهمية التي يكتسبها التدريب في قطاعات العملورغم . القطاعات العامة والخاصة إلا أن
ه    اس فعاليت ال قي دريب      . بفترة ارتباك واضحة حي ة الت اس فعالي ى قي راء عل ك   ،إذ يشدد الخب ن أذل

ر ة   اًآثي د الاحتياجات التدريبي ي تحدي دريب ف ال الت ا حي ل يقتصر أداؤه ات العم ن بيئ ه وم توجي
دورات التدر  ة المتدربين نحو ال ى      .Barnow & Swith, 2008)( يبي دريب عل ة الت وم عملي وتق

د و ة لأ   إتزوي ارات اللازم رات والمه ات والخب راد بالمعلوم اب الأف ة  داءآس الهم بفعالي . أعم
ل الحاجة للإشراف عن            راد وتقلي ات الأف ع معنوي ة ورف ادة الإنتاجي ا زي وللتدريب عدة مزايا منه

ق المع  ،قرب ة المتخصصة  وتخفيض حوادث العمل وتعمي ى     . رف دريب المنظمات عل ويساعد الت
ق ا  ل ا    لإتحقي الي تقلي ذاتي وبالت اء ال ى الخب   لإآتف اد عل . (Bodimer, 2010)راء الخارجيين  عتم

ابع    ياًأآثر جدوى وفاعلية عندما يكون مبن الأماميويصبح تدريب موظفي الصف  على أسس التت
املين  ستراتيجية تنمية وتامن خلال تبني  ،والاستمرارية ي  طوير قدرات الع ى إعداد    الت د عل تعتم

ائن  ،الأداءتحسين مستوى لالبرامج التدريبية  زة التنافسية    ،وتحقيق رضا الزب ق المي ذي   ،وتحقي ال
رادات  اح   ،يؤدي إلى زيادة الإي ادة الأرب دريب موظفي الصف      . وزي ذلك أصبح ت امي ل اً  الأم  رآن

ياً  ا      أساس دم الشرآات وازدهاره ر  . (Nicholas & Michel, 2008, pp.437)في تق ويعتب
ى         ة عل دول الصناعية والنامي ة في ال التدريب أحد مقومات التنمية التي تعتمدها المنظمات الحديث

املين       الأداءجل تحسين مستوى أوذلك من  ،حد سواء راد الع ة وإعداد الأف ة الإنتاجي وزيادة الكفاي
ى  إلذا ف. وفاعلية للقيام بالمهام والواجبات الموآولة إليهم بكفاءة ار  ان الدراسة الحالية تهدف إل ختب

  . في الأردنقطاع الخدمات في  الأماميالصف موظفي  أداءعلى ودعم الإدارة العليا التدريب  أثر
  

  أهمية الدراسة
وظفي الصف  دريب م ر ت امييعتب وظفي   الأم دمات، فم ي قطاع الخ ة ف ن القضايا المهم م

ذين    الأماميالصف  م ال املو ه م          يتع الي ه ة وبالت دمون الخدم ذين يق م ال ائن وه ن مباشرة مع الزب
اءة        . و فشلهاأساس نجاح الشرآات الخدمية أ ادة آف ي تساهم في زي ويعد التدريب من العوامل الت

ى    وخصوصاًعندما يقترن بدعم الإدارة العليا له، ،الأماميموظفي الصف  دريب ال حيث يؤدي الت
وبالتالي تصبح  لديهم القدرة على  ،الأماميات موظفي الصف تمكين وتطوير أفكار وآراء ومهار

ة ات الزب  تلبي ة  ائن، ومتطلب ودة الخدم ين ج ائن    اتحس ا الزب ب رض ي آس اهم ف ا يس ة مم لمقدم
دريب          .وولائهم رات الخاصة في ت ا توضح بعض المتغي ومن هنا تكمن أهمية الدراسة في آونه

امي موظفي الصف   ا   الأم ر أ، وودعم الإدارة العلي م     ث ى أدائه رات عل ذه المتغي ا ترآز    . ه ا أنه آم
ان        الأماميعلى موظفي الصف  ة عم ة في مدين وك العامل فيات، والبن ادق، والمستش فمن  . في الفن

أمول  وظفي الصف   أالم دريب م رامج ت ى ب ائمين عل ة الق ذه الدراس د ه امين تفي اع  الأم ي قط ف
درات الموظفين،  ق  وتطوير  تحسين لواع، التدريبية في هذا القط  عمليةالالخدمات من أجل تطوير 
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ة الموظف والشرآة      ،وبالتالي تحسين أدائهم للعمل ادة إنتاجي ذلك  . ومن ثم تحسين وتطوير وزي آ
  . إتباعها تقديم توصية بمجموعة المبادئ الرئيسية للتدريب والتي يجب على الشرآات

  
  مشكلة الدراسة

ى   ،غرض تحسين مستوى أدائهمب ،الأماميتسعى الشرآات إلى تدريب موظفي الصف  وعل
دريب       ين أنشطة الت الرغم من وجود دراسات قليلة آانت قادرة على إثبات وجود صلة واضحة ب

المتحقق نتيجة    الأداءالشرآة، إلا أن بعض الدراسات أشارت إلى وجود تباين في مستوى    أداءو
دريب  ذا الت ة ، (Susan & Jeffrey, 2005)له روز الحاج ي ب هم ف ا أس ة  مم ى دراس رإل  أث

ذه  إوبالتالي ف .الأماميالعاملين في الصف  أداءعلى  ودعم الإدارة العليا التدريب ن الغرض من ه
امي الصف  موظفي أداءعلى ودعم الإدارة العليا التدريب  أثرالوقوف على هو الدراسة  في   ،الأم

ي   دمات ف اع الخ لال ا    .الأردنقط ن خ ة م ذه الدراس ن ه ق الغرض م ن تحقي ة عويمك ى لإجاب ل
  :لتاليةالتساؤلات ا

دريب   .١ دريب       (هل يؤثر الت اليب الت دريب، أس دة الت ة، م رامج التدريبي وع الب ودعم الإدارة  ) ن
  العليا على الرضا الوظيفي لموظفي الصف الأمامي؟ 

هل يؤثر الرضا الوظيفي على أداء موظفي الصف الأمامي في قطاع الخدمات في الأردن      .٢
  ؟

دريب  .٣ و ( هل يؤثر الت ة  ن رامج التدريبي دريب   ،ع الب دة الت دريب   ،م اليب الت  الإدارةودعم  ) أس
  :؟  ويندرج تحت هذا السؤال الأسئلة الفرعية الآتيةالأماميموظفي الصف  أداءعلى  العليا

ؤثر   .أ ل ي دريب ه ؤثر الت ا ي م الإدارة العلي دريب ودع ى للت ةإعل وظفي الصف  نتاجي م
  ؟الأمامي

ل   .ب دريب ه ؤثر الت م الإي اودع دريب دارة العلي وظفي   للت ائن  لم ة الزب ودة خدم ى ج عل
  ؟  الأماميالصف 

ة للمشارآين    تعزى ل  ،الأماميموظفي الصف  أداءهناك فروق في هل  .٤ لعوامل الديموغرافي
  ؟)والمؤهل العلمي ،والعمر ،جنسال(في البرامج التدريبية 

  
  فرضيات الدراسة

ى ة الأول ر ذو دلا لا": الفرضية الرئيس د أث ا  يوج م الإدارة العلي دريب ودع ة إحصائية للت ل
  ".موظفي الصف الأمامي في قطاع الخدماتالرضا الوظيفي لعلى 

ة   ة الثاني ية الرئيس ائية    " :الفرض ة إحص ر ذو دلال د أث وظيفي  للا يوج ا ال ى أداء لرض عل
  ".في الأردنموظفي الصف الأمامي في قطاع الخدمات 
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ة   رألا يوجد " :الفرضية الرئيسة الثالث دريب   ث ة إحصائية للت ا، ذو دلال م الإدارة العلي  ودع
  ".في قطاع الخدمات الأماميموظفي الصف  أداءعلى 

  :الفرضيات الفرعية التالية ،ويتفرع عن هذه الفرضية

ى   ة الأول ر لا يوجد  " :الفرضية الفرعي ة إحصائية    أث دريب ذو دلال ا،   للت  ودعم الإدارة العلي
 ".  يالأمامموظفي الصف  انتاجيةعلى 

ة    ة الثاني رلا يوجد  " :الفرضية الفرعي ة إحصائية    أث دريب ذو دلال ا  للت  ،ودعم الإدارة العلي
 ".  الأماميالصف جودة خدمة الزبائن  لموظفي على 

ر  في أداء موظفي الصف الأمامي، تعزى  لا توجد فروق " :رابعةالفرضية الرئيسة ال لمتغي
  ".جنسال

ة ال  ية الرئيس ةالفرض روق لا توج" :خامس زى   د ف امي، تع وظفي الصف الأم ي أداء م ف
  ".لمتغير العمر

ة ال  ية الرئيس ةالفرض روق  " :سادس د ف زى  لا توج امي، تع وظفي الصف الأم ي أداء م  ف
  ".لمتغير المؤهل العلمي

  
  نموذج الدراسة أ

أثير نموذج الدراسة أيوضح  ة     ت تقلة والمتمثل رات المس دة     بالمتغي ة، وم رامج التدريبي وع الب ن
وظيفي (الوسيط  غيرتعلى الم العليا للتدريب الإدارةيب، وأساليب التدريب، ودعم التدر ) الرضا ال

  .)١(آما هو مبين في الشكل رقم  الأماميموظفي الصف  أداءلتابع والمتغير ا

  المتغير التابع     المتغيرات المستقلة                                                  

  أداء موظفي الصف  لأمامي       عم الإدارة العليا                              التدريب ود    

 

 

 

 

 

 

 

  .أنموذج الدراسة: )١(شكل 

 نوع البرامج التدريبية المقدمة

 مدة التدريب

  أساليب التدريب

 دعم الإدارة العليا للتدريب

  

  الإنتاجية

 

جودة خدمة 
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  تعريف الإجرائي لمتغيرات الدراسةال
تلمها خلال          :الأماميتدريب موظفي الصف  ة يس رات تعليمي ة تفاعل الشخص مع خب عملي
ة  ،بمشارآته في برامج التدري ر    ،وتهدف إلى بناء وتطوير خصائص وقدرات مرغوب ه أآث تجعل

ة   أداءقدرة على  من خلال    اويمكن قياسه  ، مهام وواجبات محددة ضمن ظروف وتسهيلات معين
  :)Haslinda & Mahyuddin, 2009( تيالآ

رامج التدريب  وع الب ةن ل     :ي ن قب دة م ط مع ي خط ارات    الإدارةه ف المه اب الموظ لإآس
ة ى     و ،المختلف اً عل ؤثر إيجابي ن أن ت ي يمك ه   إالت ه لعمل حح فهم ه أو تص ويرح، ( تجاهات و س  أب
 .Long et)  (al., 20008; Sahinidis et al., 2008، و)٢٠٠٧

ة          :مدة التدريب رة الزمني ذلك الفت دريب، وآ ا الموظف الت ي يتلقى فيه هي الفترة الزمنية الت
 .)٢٠٠٣ الحكيم،( التي يعاد فيها البرنامج التدريبي

دريب اليب الت اء  :أس ف بن دريب وتختل ي الت ة ف ة المتبع ا الطريق ات  اًيقصد به ى احتياج عل
   .(Sahinidis et al., 2008) الشرآة، والمتدرب، وعلى المهمة التي يتم تنفيذها

م   ا الإدارةدع زام   :العلي وظفي   الإدارةالت دريب م ات لت هيلات والإمكاني ا بتوفيرالتس العلي
ار ، واعالأماميالصف  اراتهم    هتب دعم مه ة ل رامج     ي، وتخص أولوي ذ الب ة المناسبة لتنفي ص الموازن

 .(Susan & Jeffrey, 2005)التدريبية 

وظيفي ا ال دوافع    :الرض ين ال رد، وب ه الف وم ب ذي يق ل ال ين العم جام ب ق والانس ي التواف يعن
   .et al., 2008) (Wallace et al. 2000; Tewsالكامنة لدى هذا الفرد 

و أداء اميظفي الصف م ة   :الأم ين، ويتضمن معرف ل مع از عم ذول لانج د المب و الجه وه
  :تيويمكن قياسه من خلال الآ ،الأفراد بالعمل وجودته، وتحقيق مستوى إنتاج عالي

ة واء    :الإنتاجي ن المخرجات س از م توى الإنج د مس تخدم لتحدي ذي يس اس ال ك المقي هي ذل
ى  ) مدخلات(من استخدام موارد آانت منتجات سلعية أو خدمية والتي تتولد  محددة في النظام الكل

 ).;Stephenson, 2008) Sahinidis et al., 2008 للشرآة

ائن ة الزب ودة خدم تج :ج ة او المن ديم الخدم ى تق ير إل رة  تش ن الم ليم م ون بالشكل الس للزب
 .)(Wallace et al., 2000; Cao, 2010لى تحقيق رغبات الزبائنإولى والأ
  

  ظري والدراسات السابقةالأدب الن

  الأماميمفهوم التدريب لموظفي الصفي 
ه أي نشاط مصمم لتحسين     دريب بأن د . شخص آخر في مجال محدد    أداءيعرف الت وتعتم

راد      ف ،جودة التطوير أو التنمية على جودة التدريب ع الأف ه جمي اج إلي وي يحت إذ . التدريب أمر حي
درَّب يعمل بسرعة أآب     ل  يلاحظ أن الشخص المُ دريب       ،ر وبأخطار أق ان الت ا آ ه آلم والنتيجة أن
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دريب لموظفي الصف         ، أفضلاً  الأداءآلما آان  ،فاعلاً د من الاتجاهات لتعريف الت وتوجد العدي
د الموظف     الأماميفالتدريب لموظفي الصف  ،الأمامي ى تزوي يتضمن تلك الجهود التي تهدف إل

ارات   ،العمل اءأدبالمعلومات والمعارف التي تكسبه المهارة في  أو تنميته وتطوير ما لديه من مه
ه الحالي   أداءومعارف وخبرات بما يزيد من آفاءته في   ده لأ  ،عمل ال ذات مستوى    داءأو يع أعم

تقبل القريب      ى في المس ر     ). Haslinda & Mahyuddin, 2009(أعل ة لتغيي ه محاول ا أن آم
انوا       أداءسلوك الأفراد ودفعهم لاستخدام طرق وأساليب مختلفة في   ا آ دريب عم د الت ال بع الأعم

ه  ه قبل ائل ا). Tai, 2006(علي ن وس يلة م ر وس دريب يعتب ون الت د لاوآ تثمار فيجب أن تعتم س
ل، و           ات العم ة المرتبطة بمتطلب ى الحاجة الفعلي دريب والتطوير في الشرآات عل ن أسياسات الت

رام        ن الب د م دى العائ اس م ة وقي ل المعرف ة لنق ات فاعل وفر آلي ائج   تت ا للنت ة وتحقيقه ج التدريبي
دريب،        أنهحيث . المطلوبة ة للموظفين والت ين الحاجة الفعلي ق ب إ إذا تم إنشاء تنسيق وثي ن نظام  ف

ى       د من حصول الشرآة عل تدريب الموظفين سيتمكن من تحقيق أهم أهدافه الطموحة، وهو التأآ
  ).٢٠٠٨ الرفاعي،(بعد يوم الوظيفي المؤهل الذي تحتاجه يوماً  الكادر

  
  الأماميأهمية التدريب لموظفي الصف 
ن الدراس د م وظفي الصف ات أشارت العدي ة م ى أهمي اميإل ة الأم ي الشرآات المختلف ، ف

ث  وظفي الصف أحي امين م املون  الأم ذين  يتع م ال دمون  ه ذين يق م ال ائن وه ع الزب رة م مباش
م  الي ه ة وبالت ة أالخدم اح الشرآات الخدمي لهاأساس نج ي ويع. و فش ن العوامل الت دريب م د الت

ؤدي    الأماميتساهم في زيادة آفاءة موظفي الصف  الي ي ة      إوبالت ة المقدم ى تحسين جودة الخدم ل
ادة ا  وللزبائن في الشرآات، مما يؤدي الى زيادة عدد الزبائن في الشرآات،    الي زي رادات  لإبالت ي

امي رات موظفي الصف  ، حيث يؤدي التدريب الى تمكين وتطوير أفكار وآراء ومهاللشرآة  الأم
ى إذن من     وبالتالي تصبح  لديهم القدرة على تلبية متطلبات الزبون دون الحاجة إلى الحصول عل

ام الإدارة ا للقي وظفي الصف     العلي اءة م ادة آف ي زي اهم ف ا يس ين، آم ل التحس ن أج ال م بالأعم
ة   الأمامي ة المقدم ا يساهم في آسب ولاء     م ،في تطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات وجودة الخدم م

ل ا   ذه العوام رز ه ن أب اه، وم ون ورض أخير لإالزب دم الت د وع زام بالمواعي  ;Dean,2005 لت
Cao,2010).(  

امي الدوافع وراء تدريب العاملين في الصف   الدراسات وقد لخصت بعض ل في    الأم وتتمث
امل     : زيادة الإنتاج دريب الع ة من خلال ت ام    وذلك بزيادة الكمية وتحسين النوعي ة القي ى آيفي ين عل

اج        ابليتهم للإنت ادة ق م زي ان ومن ث ات   لإاو. بواجباتهم بدرجة عالية من الإتق عن  : قتصاد في النفق
دة بأسلوب العمل       لإطريق رفع الكفاءة الإنتاجية للعاملين وا ة الجي قتصاد في الوقت نتيجة للمعرف

ة الشرآة في    من خلال التدريب يشعف: رفع معنويات الموظفينو .الأداءوطريقة  ر الموظف بجدي
ه في            ادة إخلاصه وتفاني ى زي ك إل ؤدى ذل ا ي ه مم ه  أداءتقديم العون ل ل من حوادث    و. عمل التقلي

ل لف: العم ي العم وظفين طرق السلامة ف ة الم اه معرف دريب معن ن  ،الت ل م ى التقلي ؤدي ال ا ي مم
  .(Strother, 2002; Sahinidis et al., 2008; Stephenson, 2008) حوادث العمل
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   الأماميأنواع التدريب لموظفي الصف 
دريب      ف ،يتخذ التدريب صوراً وأنواعاً مختلفة ا؛ الت من حيث الزمن يتخذ شكلين رئيسين هم

اء العمل    ،قبل الالتحاق بالعمل  دريب أثن ل    و.  والت دريب قب اً     العمل يقصد بالت راد علمي إعداد الأف
ليماً   داداً س ه          بحيث يؤ  ،وعملياً ومسلكياً إع د التحاق ه عن ي ستوآل إلي ال الت ام بالأعم رد للقي هل الف

ارات       العملويقصد بالتدريب أثناء . بعمله ة والمه درات الذهني ة الق تدريب الموظفين بغرض تنمي
ة وظيفي عن   ،العملي ه ال توى أدائ ين مس ال تخصصه وتحس ي مج ه بأحدث التطورات ف وإحاطت

ان  ما أ .طريق تحسين أساليب العمل دريب  من حيث مك دريب      ف الت ا؛ الت يتخذ شكلين رئيسيين هم
ي          رآة الت ي الش م دورات ف د له وظفين تعق ن الم ة م دريب مجموع ه ت د ب رآة ويقص ل الش داخ

رة محدودة         ،ينتسبون إليها ه أن ينقطع الموظف عن العمل لفت والتدريب خارج الشرآة ويقصد ب
ا     ل فيه ي يعم رآته الت ارج ش دريبي خ امج ت ق ببرن ن . ليلتح دريب حيوم داف الت أنواع ف: ث أه

ه        ى تحقيق ذي ترجوه الشرآة وتعمل عل ل  . التدريـب هنا تدور حول الهدف ال د   مث دريب لتجدي الت
المعلومات؛ وهو ما يسمى بالتدريب الإنعاشي حيث يعطي المتدرب معلومات جديدة عن مجالات 

ات    ن معلوم ه م ا لدي دعيم م ة أو ت ورة الحديث ائله المتط اليبه ووس ل وأس اهيم العم دريب و .ومف ت
ارات؛  هيقصد والمه ى   ب ين عل درة الإداري ادة ق ي   أداءزي اءتهم ف ع آف ة ورف ال معين . الأداءأعم

ة والإشراف           ارات الإداري ين بالمه د الإداري ى تزوي دريب إل وع من الت ذا الن ي   يةوبذلك يهدف ه الت
ر أن والذي التدريب السلوآي؛ و .تؤدي إلى زيادة فعاليتهم اط السلوك أو وجهات    يهـدف إلى تغيي م

لتولي وظائف إدارية  التدريب للترقيةو. أعمالهم أداءالنظر والاتجاهات التي يتبعها المديرون في 
  .al., 20008; Sahinidis et al., 2008)  (Vemic, 2007; Long et أعلى

ل رئيسه المباشر       ،التدريب التشاوريو درب من قب وهو عبارة عن عملية تعليم مساندة للمت
ه       ،أو زميله في العمل  ديم المشورة والتوجي ى تق د عل اءات       ،وهو يعتم ق اللق د يكون عن طري وق

تفويض و .جتماعات الثنائية ذات العلاقة الحميمة الشخصية بين المدرب والمتدربلإوا ،المنتظمة
ة لإنجاز         درات معين دى ق ذي أب ويض الموظف ال التدريب إلى شخص آخر؛ فيعمد المدير على تف

ه     ،لمحة عن المهمة المفوضة لهبعد أن يقدَّم  ،امهمة م دريب؛ لأن واع الت ويعتبر التفويض أقوى أن
ة      تم من خلال الممارسة العملي ذلك   ).Marschke, 2002( ي تم     آ ديل الوظائف؛ وي دريب بتب الت

الأمر الذي يوفر مهارات جديدة من خلال  ،نتقال من وظيفة إلى أخرىلإذلك بتشجيع الموظفين با
  .(Sahinidis et al., 2008)فضلاً عن زيادة الخبرة واآتساب المعرفة  ،فة الجديدةالوظي

  
  الأماميالتدريبية لموظفي الصف  تصميم التقنيات

وظفي الصف   ة لم ات التدريبي ر التقني اميتعتب املة   الأم ودة الش وم إدارة الج ار مفه ي إط ف
دريبي  ل الت ودة العم ي ضمان ج ياً ف د تطورت . عنصراً أساس نوات  وق ي الس دريب ف ات الت تقني

ى      ي بالدرجة الأول ات الحاسب الآل د من       .الأخيرة بفضل تطور تقني ار وتطوير العدي وأمكن ابتك
والسمة الرئيسية في تصميم التقنيات التدريبية هي ضرورة    ،التقنيات المستندة إلى الحاسب الآلي

مح تمر بين  أن تس ل المس درب، والتفاع ة للمت ارآة الإيجابي ل بالمش اقي عناصر العم ين ب  ه وب
  ).٢٠٠٣الحكيم،( التدريبي
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  الأماميالاحتياجات التدريبية لموظفي الصف 
ة لموظفي الصـف      امي تعرف الاحتياجات التدريبي وب      الأم رات المطل ا مجموعة التغي بأنه

ى     ادرين عل تجعلهم ق ى الوجه الأآمل     أداءإحداثها في معلومات وخبرات الموظفين ل الهم عل  أعم
(Sels, 2002) . وتعد الاحتياجات التدريبية من أهم الأمور التي تدفع النشاط التدريبي إلى تحقيق

اءة             ع آف ا ورف ن تلبيته ا أمك ة آلم ة علمي دها بمنهجي ا وتحدي رف عليه ن التع ا أمك ه، فكلم هدف
وظفين وظفي الصف     ، الم ة م راً لأهمي ن نظ دريب، ولك ى الت ة إل رآة بحاج وظفين بالش ل الم فك
ة  في  الأمامي آونهم على تماس مباشر مع الزبائن، فيجب الترآيزعلى تحديد الاحتياجات التدريبي

م دء. له رامج ب دد الب داف و اًوتح ن   إبالأه ب م رامج بطل د بعض الب تم تحدي د ي التقييم، وق اء ب نته
دريبي            امج الت ي البرن لاً في أن يف ديهم أم الموظفين أنفسهم بعد اآتشاف بعض جوانب القصور ل

وداً بتحسين مستوى     بتحسينها،  دء بمستويات      الأداءولما آان الأمر معق زم أن يكون الب  الإدارةل
رارات             أن لق ر والتحسين والتطوير خصوصاً ب ى التغيي تقود إل ي س ا هي الت  الإدارةالعليا، إذ أنه

  . (Sahinidis et al., 2008) البالغ الذي يبلغ مداه آل جوانب العمل ثرالعليا الأ
  

  لعليا للتدريبدعم الإدارة ا
دريب، وأن      ائيين الت ن أخص ائعة م كاوى الش ن الش دريب م دعم الإداري للت ر نقص ال يعتب

ا ب   دريب يمكن   أمدراء التدريب لا يقوموا بتقييم فعالية البرامج التدريبية، لإقناع الإدارة العلي ن الت
ا هو ضروري  إن دعم الإدارة العلي. (Mitchell & Kusy, 1988)أن يساهم في تحسين الأداء 

د       ى المدى البعي ق النجاح عل ا يساعد في     . لضمان أن التدريب له فرصة بتحقي دعم الإدارة العلي ف
خلق بيئة تنظيمية تقدر الإبداع والإبتكار ووجهات النظر المختلفة للمواهب المتنوعة، وبدون هذه 

ه  د لا يكون ل تمرة، أو ق تم بصوة مس د لا ي دريب ق ي الت وع ف إن التن ة ف ي البيئ تقبل متطور ف مس
دريب، وأن تضمن        يم الت ة وتقي الشرآة، آما أن على الإدارة العليا أن تقوم وبشكل مستمر بمراقب

اك اتج رامج         اان هن ول الب ة ح ة الراجع ة، وأن التغذي ة المقدم رامج التدريبي و الب اً نح اً إيجابي ه
تقبل          ا من أجل التحسين في المس تم تقييمه ة ي د   . (lim & Noriega, 2007)التدريبي ذا فق وله

دريب        ى الت النظر إل تثمار، وب ة اس ه عملي ى أن دريب عل ى الت ر إل ا تنظ بحت الإدارة العلي أص
ز             ذا الترآي دريب، وه دة مباشرة من الت د الإقتصادية العائ د الفوائ ة تحدي دت أهمي آإستثمار، تزاي

ي من احديثاً على العائد على الإستثمار  ة   لتدريب، جعلت العديد من تقنيات تقي دريب ذات أهمي م الت
ة والتي صممت          رامجهم التدريبي اءلة عن نتيجة ب آبيرة لمدراء التدريب والذين يتعرضون للمس

  .(Mitchell & Kusy, 1988)لتحقيقها 
  

  الرضا الوظيفي
د اختلفت       د يصعب قياسها، وق يعد رضا الوظيفي من الموضوعات المهمة والمفاهيم التي ق

رد          النظريات المسببة لرضا العا يم الف اتج عن تقي ة من الشعور الإيجابي ن ة انفعالي ملين، فهو حال
ذه      ه، حيث أن ه ة الموظف في العمل         من إشباع حاجات ل برغب ة تتمث ة مهم  المشاعر تعطي قيم

(Agrawal et al., 2007)           ين رد، وب ه الف وم ب ذي يق ين العمل ال ي التوافق والانسجام ب ، ويعن
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رد      ذا الف دى ه ة ل ا  . et al., 2008) (Tewsالدوافع الكامن اختلفت وجهات النظر في تفسير      آم
ايير   العلاقة بين الرضا والأداء، فالرضا عن العمل هو ظاهرة سلوآية، أما الأداء فهو يخضع لمع
ل  دل دوران العم ة ومع ل والإنتاجي ن العم ا ع ين الرض اط ب اك إرتب ا أن هن يم، آم ة للتقي قابل

(Brown, 2002) .ديهم      ادفدفع وتحفيز الأفر وفر ل الم تت ة م نحو الأداء المتميز تكون غير مجدي
دعم التنظيمي           أثر الرضا بال ا يت ة، آم ام الوظيف ة لأداء مه ارف اللازم القدرات والمهارات والمع
املين من خلال مساعدتهم في           ا الع ة أفراده ة برعاي ه المنظم والذي يشير الى القدر الذي تهتم في

نعكس في صورة إدراك        حل ما يواجهونه من مشكلات، وتقد ا ي م مم ة به م والعناي يم المساعدة له
ل ي العم داع ف ابرة والإب ى المث ابي عل ر الأيج ه الأث ذي ل د وال دعم والتأيي ذا ال راد له ا أن  ،الأف آم

  .(Kaplan & Norton, 2001)الإستثمار في تدريب الموظفين سيؤدي إلى جودة الخدمة 
  
  الأماميموظفي الصف  أداء

ه      هتمام إيوجد  ذي ترآ أثير ال اس الت دريب وقي على مستوى العالم من قبل الشرآات لتقييم الت
التدريب على المتدربين، وتحديد آمية تحصيل المتدربين أو الحصيلة التي خرجوا بها من العملية 
ك         ديهم، وذل لوآية ل رات الس بوها والتغيي ي اآتس ارات الت ارف والمه ادات والمع ة والع التدريبي

ذه الشرآات لا يمكن أن            هتمامها الكلإ دريب، فه د من الت ة والعائ ق بالتكلف ي تتعل ر بالقضايا الت بي
ناً      م تجد تحس ة، وإذا ل ا مجازف ي  تنفق أمواله تعيد      أداءف ا دون شك س دريب فإنه د الت ا بع موظفيه

اس        دريب، ويمكن قي ى الت ا عل امي موظفي الصف    أداءالنظر في نفقاته آل من    من خلال   الأم
د مستوى الإنجاز من المخرجات سواء آانت           وه: الإنتاجية ذي يستخدم لتحدي اس ال ي ذلك المقي

جودة  و .منتجات سلعية أو خدمية والتي تتولد من استخدام موارد  محددة في النظام الكلى للشرآة 
ائن  ة     : خدمة الزب ديم الخدم ى تق ى         أتشير إل ى وال رة الاول ليم من الم ون بالشكل الس تج للزب و المن
وعلى الرغم من وجود دراسات قليلة آانت قادرة على إثبات وجود صلة    .الزبائن تحقيق رغبات

دريب و   طة الت ين أنش حة ب رآة،  أداءواض د الش ارفق ي  (Susan & Jeffrey, 2005)أش ف
ة    شرآة مالية ١٥٧دراستهما التي جمعت البيانات من  ا لمعرف في الولايات المتحدة ، ثم تم تحليله

ين إ ة ب اك علاق ان هن اطات    ذا آ وير الإداري والنش يط والتط و التخط رآة نح زام الش توى الت مس
ة و زام الشرآة نحو التخطيط والتطوير الأداءالتدريبي ين مستوى الت رة ب ة آبي ى وجود علاق ، إل

ة و  اطات التدريبي وق         الأداءالإداري والنش ى حق د عل اع العائ لال ارتف ن خ ة م ت العلاق ، وتجل
وين  أأنه منذ أن  (Pfeffer, 1994)ظ لاحآما . المساهمين للمستثمرين صبح هناك صعوبة في تك

ميزة تنافسية بين مجموعة الخدمات المقدمة من شرآات خدمية عديدة، فإن موظفي الصف الأول 
ة  رى  . وليس الخدمات نفسها هي مصدر التمايز، والتي تشكل الميزة التنافسية للشرآات الخدمي وي

(Wallace et al., 2000) م    غالبية  أن ع الأمر لجعله ة   العاملين يتم تحفيزهم في واق ر فاعلي أآث
ديهم   ،في تقديم الخدمة ة   ولتكون ل درة والرغب زة     الق ة متمي ة العملاء بطريق ز    .في خدم ا الترآي أم

دة من الخدمات      الأماميالقوي على مقاييس الكفاءة فإنه يمنع موظفي الصف  ة جي من تقديم نوعي
ك      ى تل زهم عل اءة و      للعملاء بسبب ترآي ين الكف اك صلة واضحة ب اييس ، فهن ، واالتي  الأداءالمق

ق      ن طري ا ع ري تناوله غيلية و   يج اءة التش اييس الكف غيلي   الأداءمق  operational)التش
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  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

efficiency, and performance measures) حيث يؤآد هذا على الجوانب الأخرى والتي ،
ا في ن    الأداءتؤثر على  تم معالجته اس الخاصة بموظفي الصف      ولكن نادراً ما ي امي ظم القي  الأم

 ,.Speckbacher et al)وأشار  . والمتمثلة في رضا الزبائن، وجودة الخدمة، ورضا الموظفين
ى  (2003 ة    أإل ق بطاق وم بتطبي ي تق رآات الت ن الش د م وازن  الأداءن العدي  Balanced)المت

Scorecard)ذه     ، تستخدم المنظور المالي ومنظور الزبائن ومنظور ا ل من ه لعمليات، ولكن قلي
ة       ل إنتاجي اد مث ن الأبع ة م ى مجموع مل عل ذي يش و وال تعلم والنم ور ال تخدم منظ رآات تس الش

ف      ن الموظ واردة م ات ال دد الإقتراح ف وع ا الموظ ف ورض ة . الموظ ي دراس  وف
 (Anand et al., 2005) مدير تنفيذي في قطاعي الصناعة والخدمات،   ٥٧٩التي أجريت على

ة  ة   لمعرف ة لبطاق اد الأربع تخدم الأبع ة تس رآات الهندي ت الش ا إذا آان ي  الأداءفيم وازن والت المت
تعلم والنمو       ات، ومنظور ال الي، منظور العملي ا أن   . تشمل منظور الزبائن، المنظور الم ين فيه تب

ة  % ٤٥ ى بطاق ة تتبن رآات الهندي ن الش ن    الأداءم م م و الأه الي ه ور الم وازن، وأن المنظ المت
ة تعلم       وجه ور ال را منظ ات وأخي ور العملي م منظ ائن، ث ور الزب ه منظ رآات ويلي ذه الش ر ه نظ
و ة   . والنم ذه الدراس تتناول ه ه س ة   وعلي ودة الخدم ة وج اد الإنتاجي وظفي الصف   الأداءآأبع لم
  .الأمامي
  

  العلاقة بين التدريب وأداء الموظفين
ى    يؤثر التدريب إيجاباً على إنتاجية الموظفين من خلال تو ة عل ليد منافع للموظفين والمنظم

ارات،     وذلك حد سواء،  ق تطوير المه درات والسلوك   وعن طري ارف والق دريب يلعب    .المع فالت
ة للموظفين، ووضع          ادة الإنتاجي ز الأداء، فضلا عن زي ات، وتعزي دورا هاما في تطوير المنظم

اء   ي أن     الشرآات في نهاية المطاف في موقف أفضل لمواجهة المنافسة والبق ذا يعن ة، وه في القم
ك        ل ذل ي لا تفع ات الت ديها والمنظم املين ل درب الع ي ت ات الت ين المنظم رة ب اً آبي اك فروق  .هن

ديم خدمات ذات         ا، وتق اح لأصحابها والمساهمين فيه د الأرب وبالتالي فإن آل شرآة ملتزمة بتولي
ة  جودة عالية لعملائها الاستثمار في تدريب موظفيها، فالإستثمار في ا لموارد البشرية يولد الربحي

تدامة للشرآة      ة المس أثير     . (Appiah, 2010)على المدى الطويل ويحقق التنمي ار ت م إختب ا ت آم
-١٩٨٣(التدريب على الإنتاجية من خلال استخدام مجموعة من الصناعات البريطانية في الفترة 

ة، ) ١٩٩٦ دريب ذا     وباستخدام مجموعة متنوعة من التقنيات لحساب هذه العلاق ين أن الت حيث تب
  . (Dearden et al., 2001)الصلة بالعمل يؤدي إلى إنتاجية أعلى بكثير

  
  الدراسات السابقة

العاملين في قطاع  أداءالتدريب على  أثر" دراسة بعنوان ،)٢٠٠٩(أجرى ملايشة وآخرون 
أمين  ي ". الت ى  والت ى التعرف عل دفت إل ره ى   أث دريب عل ي ق أداءالت املين ف  و ،مينأطاع التالع

رات الدراسة      ى دور متغي وظيفي (التعرف عل رة   ،المؤهل العلمي   ،المرآز ال عدد  ،سنوات الخب
تكونت عينة الدراسة من عدد من العاملين في قطاع و .على موضوع الدراسة) الدورات التدريبية

ابلس أالت ة ن ي مدين ع الدراس    ،مين ف ن مجتم وائية م ة عش ة بطريق ار العين م اختي ت ت ام حي ة، وق
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ل   أالعاملين في قطاع الت  أداءالتدريب على  أثربتطوير استبانه لقياس  الباحثون مين، وشمل التحلي
ار   الإحصائي ار    ) ت(للبيانات استخدام اختب ى اختب اين الأحادي   (بالاضافه إل ل  ) معامل التب لتحلي

تبانة، با   ة بالاس ات الخاص ات المعياري    لإالبيان طات والانحراف ى المتوس افه إل تخدمت  .ةض واس
ي  دريب وتحسين        . الدراسة المنهج الوصفي التحليل ين الت ة ب اك علاق ائج أن هن  الأداءأظهرت النت

دريب    الأداءوأن هناك فرقا في  ،في العمل د الت دريب وبع ادة     أو .قبل الت ى زي ؤدي إل دريب ي ن الت
اع ا     لإروح ا ي قط املين ف دمها الع ي يق دمات الت ة الخ ين نوعي رآة وتحس اء للش وأن  .مينألتنتم

دورات        تفادة من ال ر من مستوى الاس مستوى الاستفادة من الدورات التي تعقد خارج الشرآة أآث
   .التي تعقد داخل الشرآة

ة  ي دراس اعي  وف وان ،)٢٠٠٨(الرف ر" بعن ى     أث ة عل اء الخدم دريب أثن لوك  أداءالت وس
ى ا   والتي . بدولة الكويت "الموظفين المستفيدين من التدريب دريب     هدفت إل ة الت لكشف عن أهمي
ي   لاآونه يعتبر وسيلة من وسائل ا ة الت تثمار المختلف اً مال باًتحقق مكس   س اح     ي ة الأرب يضاف لقائم

وارد البشرية         ة في مجال الم تراتيجيات الفاعل ر الاس ه أآث . وليس عبئاً على ميزانية الشرآة لكون
ث  ة حي دوى وفاعلي ر ج دريب يصبح أآث ة أن الت ائج الدراس رت نت ون مبن أظه دما يك اًعن ى  ي عل

راغ           و. ستمراريةلإس التتابع وااأس نقص والف وازن في سوق العمل من حيث سد ال أنه يحقق الت
ة        ة المتخصصة والمدرب وفير العمال ى ت يم عل د أوضحت   . الناتج عن عدم قدرة مخرجات التعل وق

وظ         % ٩٥الدراسة أن  م ال ـن من أدائه د حسّ دريب ق ى أن الت وا عل ة وافق اءة   ،يفيمن العين وأن آف
د أن اآتسب         ه بع ه لعمل الي صعوبة ترآ ة وبالت المتدرب وحبه لعمله قد زاد بعد الدورات التدريبي

  .مهارات عديدة زادت من ارتباطه بالشرآة وصقل خبرته

ائج   رت نت ويرح  وأظه و س ة أب وان ،)٢٠٠٧(دراس رية   " بعن وارد البش دريب الم ة ت وظيف
ة  ة الإنتاجي ي العملي ا ف ي وا". ودوره ي لت يج العرب ي دول الخل ت ف ية . أجري داف الأساس أن الأه

دفع الرئيسة           وة ال ا تشكل ق دريب والتطوير تترآز في آونه ة الت لأ  لوظيف ع     داءل اءة في رف والكف
راد سواء   الأداءمستوى  ة أو السلوآية أو الإشرافية       والكفاءة الإنتاجية لدى الأف واحي الفني في الن

ي تقتض    ه   يها ظروف وغيرها من العوامل الت ة      ،العمل وطبيعت وارد البشرية اللازم دريب الم وت
ة    داءلأ  .الوظائف المطلوبة بالمستوى المطلوب وفي التخصص الذي تشترطه مواصفات الوظيف

رد   وإعداد الأفراد للقيام بأعمال ذات طبيعة ومواصفات تختلف عن العمل الحالي الذي يقوم به الف
   .لى أآمل وجهإ اد المعنيين الجدد وتهيئتهم للقيام بعملهم الجديدعداد الأفرإو. بالنقل او بالترقية

ي     ،)٢٠٠٥(ملحس  وأشار  ى   في دراسته الت ة      هدفت إل دريب في تنمي الكشف عن دور الت
ان        ة التجارة في عم تم في غرف ي ت دريب دور  . الأعمال، والكشف عن العملية التدريبية الت أن للت

ارات     مهم في تنمية الموارد البشرية، وبث  درات والمه ى صقل الق الوعي والمعرفة من جهة، وإل
ين   ة، وتحس ادة الفاعلي ون      الأداءوزي ن أن يك د م را لا ب دريب مثم ون الت ى يك ة، وحت والإنتاجي

آما أظهرت النتائج أهمية غرفة التجارة في العملية التدريبية، وذلك من خلال . متلائما مع الحاجة
ري     وارد البش ة الم ي تنمي هام ف اع     الإس وض بالقط ة للنه ارات اللازم ارف والمه ة المع ة، وتنمي

  .التجاري، وزيادة قدرة الشرآات على المنافسة والاستمرار بالعمل
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  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ا  رى آم دفت   ،)Bodimer, 2010(أج ورك ه ي نيوي ة ف ة  دراس ان أهمي ى بي ة إل الدراس
املين    ز الع ة وتحفي ي تنمي دريب ف ي      ،الت ا ف ب توافره ية الواج ات الأساس ن المكون ف ع والكش

أظهرت الدراسة أن للتدريب دوراً فعالاً في تطوير الشرآات إدارياً وفنياً  حيث ،البرامج التدريبية
ا      وقد برز دور التدريب في تذليل وتسهيل العقبات التي  ،وإنتاجياً ا نتيجة لنموه ر منه تواجه الكثي

ة    اليبها الإداري د أس ا وتعق خم أعماله ق     أو ،وتض ي تحقي دريب ف ة دور الت ائج الدراس رت نت ظه
ل   ة العم ي بيئ تقرار ف ي      ،الاس ة والت ا الحديث تخدام التكنولوجي ى اس ة إل ة الماس ت الحاج ا بين آم
دريبي يجب      ،تستدعي تدريب العاملين امج الت ى الاحتياجات    آما أظهرت أن البرن وي عل أن يحت

على أحد شرآات  دراسة  ،)Cao, 2010( جرىأو .والتنفيذ ومن ثم التقييم ،والتخطيط ،التدريبية
م    طة الحج ب متوس ا الأنابي ي أمريك ين   ، للف ة ب ن العلاق ف ع وظفي الصف  أداءكش امي م  الأم

ماتهم الشخصية ل ،وس ة العم ومهم لبيئ وظفي الصف  و ومفه دريب م ة ت اميتوضيح أهمي  ،الأم
ن  ة م ة الدراس ت عين وظفي الصف  ) ٦٩( وتكون ن م اميموظف م م  الأم ارهم بالطرات ة يختي ق

وائية وظفي الصف       العش مات م ارات وس ين مه ة ب ن العلاق ف ع اس للكش تخدمت مقي ا اس ، آم
يم   الأمامي ديهم  الأداءوتصوراتهم لبيئة العمل، وتقي دريب وإدارة موظفي     . ل وبينت الدراسة أن ت
دريب موظفي      . في إدارة الجودة في أي شرآة   تعد عنصرا رئيساً اميالأمالصف  د من ت ا لاب آم
امي الصف  ا       الأم ى مجموعة من المحاور من أبرزه وة    ،عل ة وق ة   ،العمل بفاعلي ة المهني  ،التنمي
ين موظفي    ،ونظام الحوافز ،والقدرة على المشارآة الفاعلة ،التمكين آما بينت الدراسة أهمية تمك
  .من إدراك عناصر بيئة العمل المختلفة يالأمامالصف 

ة       )Haslinda & Mahyuddin, 2009(وفي دراسة  ى الكشف عن فعالي ي هدفت إل ، الت
ي      ة ف دمات العام اع الخ ي قط وظيفي ف دريب ال االت ة    ماليزي ي فعالي ؤثرة ف ل الم ان العوام ، وبي

أهدافها من جراء قيامها التدريب، وبيان المبادئ الواجب توافرها آي تتمكن المنظمات من تحقيق 
املين  ع     .ببرامج تدريبية للع م توزي ى        ١٢٠حيث ت ة العشوائية البسيطة، عل ة العين تبانة بطريق اس

ا      امجموعة من العاملين في مختلف    ة في ماليزي اليم الإتحادي وزارات والإدارات في الأق  حيث . ل
وتنميته، آما أظهرت مجموعة أظهرت النتائج فعالية البرامج التدريبية في تطوير قطاع الخدمات 

دريب، حيث بينت أن       من المبادئ الواجب توافرها في البرامج التدريبية من أهمها الهدف من الت
ن يكون محدداً وواضحاً طبقاً للاحتياجات الفعلية للمتدربين مع مراعاة أالهدف من التدريب يجب 

ق، ويجب أ ابلاً للتطبي اً وق ون الهدف موضوعياً وواقعي دريب،  ين يراعأن يك تمرارية بالت الاس
ى  دت عل دريب وأآ ب أن الت رآة  أيج ة بالش تويات الوظيفي ة المس مل آاف رى و .ن يش أج

(Stephenson, 2008)    دريب في قطاع ، دراسة في الولايات المتحدة الأمريكية لبيان أهمية الت
دعائم الأساسية و   والصناعة على الموظفين،  ة    إبراز دور التدريب بوصفه أهم ال ة في تنمي المهم

املة    . الاقتصاد الوطني ة الش أظهرت نتائج الدراسة أنه لا يستطيع أي مجتمع تحقيق أهداف التنمي
تقبل، إلا   ات المس ة، والطريق         ومواجهة متطلب ة ملائم رامج اقتصادية وإداري بوضع سياسات وب

ذا المجال    هتمام بتنمية الموارد البشرية والتدريب الإداري المستمر، حلإإلى ذلك هو ا ل ه يث يحت
ه  أشار إلى آما . الأداءويوليه الجميع العناية الكافية من أجل تحقيق أعلى مستويات  مكانا بارزاً أن

ة ي عملي ر ف ادة التفكي رية يجب إع وارد البش ة الم دريب وتنمي داف ، الت ة والأه ث الرؤي ن حي م
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ع      المستقبلي وآليات التطوير والارتقاء بجودة  الإستراتيجية والدور ك سعيا نحو رف دريب، وذل الت
ى  إوالتي هدفت ) Nicholas and Michel, 2008( دراسةوفي  .الأداء مستوى لى التعرف عل

وظفي الصف    ى م ة عل ة المحافظ امياهمي ين  الأم ي تحس دريب ف ى دور الت وظفي  أداء، وعل م
ام  شرآة من شرآات القطا ٢٠وطبقت هذه الدراسة في مدينة ويلنغتون في . الأماميالصف  ع الع

ى أن سلوك موظفي الصف     استبانة،  ١٦٠ ، وتم تحليل٢٠٠٨عام  امي وتوصلت الدراسة إل  الأم
ى  . آبر في تحقيق رضا الزبائنلأفي تعاملهم مع الزبائن يلعب الدور ا الحد من    الإدارةويجب عل

ى    أثرمن للعمل، لما له  الأماميترك موظفي الصف  ر عل ة الم   الأداءآبي ى التكلف ة ، إضافة ال . الي
ب دوراً الإدارةوأن  اً تلع ا،          مهم وير موظفيه لال تط ن خ ائن م ة للزب ة المقدم ز الخدم ي تمي ف

ا، ومكاف م معنوي رآة  . همأتودعمه ى الش ه يصعب عل ائن دون أوأن ق رضا الزب ق أن تحق ن تحق
ا وظيفي لموظفيه ا   .الرضا ال ى   ،)McCabe, 2007(أجرى آم دفت إل تراليا ه ي أس ة ف دراس

وظيفي      ،مية البرامج التدريبية للموظفينالكشف عن أه ة والتطوير ال ة التنمي  و ،ودورها في عملي
رامج   ،جل تدريب وتطوير موظفيهاأمن  الإدارةبيان الجهود التي تبذلها  واختبار صلاحية هذه الب

ابقة من       .المثالي التدريبية ومدى مجاراتها لمعايير التدريب ة مجموعة س وذلك من خلال مراجع
ة تصميم البحث،            الدراسا اني من مشاآل في عملي ر من الدراسات آانت تع ت، وقد تبين أن آثي

ي تجعل من الصعب الح اكوالت ى فاعليته ر من حيث . م عل دد آبي ائج الدراسة أن ع أظهرت نت
م الفرصة ل  نحت له وظفين س ةلإالم البرامج التدريبي اق ب ا  لتح ي تمنحه ذه آم ،الإدارةالت ا أن ه

ا       البرامج زودت الموظ ي يحتاجونه ارات الت ة والمه ة اآتساب المعرف فين بالدافعية والوعي بأهمي
ة اتهم الوظيفي ة واجب رت .لتأدي ا أظه دريب   آم ئولين عن الت ذلها المس ي يب ة الت ود العظيم الجه
   .وإيجابياته على المدى القصير والبعيد ووعيهم بأهمية التدريب

 
  منهجية الدراسة

ار  ي         لتحقيق أهداف الدراسة واختب نهج الوصفي التحليل د اعتمدت الدراسة الم فرضياتها فق
  .للبيانات الثانوية والأولية المتعلقة بمتغيرات الدراسة 

  
  الدراسةجتمع م

ان،        ة عم ادق والستشفيات في مدين وك والفن ا   والتي  تكون مجتمع الدراسة من البن يعمل فيه
ة الشرآات،   د( الأماميمشرف على موظفي الصف  ١٨٨٢موظف، منهم  )١٨٨٢٣( ائرة مراقب

ر  ائيالتقري نوي،  الإحص م  ). ٢٠٠٩الس ث ت ددٍ احي ار ع اوٍ ختي ادق    متس وك والفن ن البن م
ي  ة ف يطة والمتمثل وائية البس ة العش ان وبالطريق ة عم ي مدين فيات ف وك عشرة والمستش ك (بن البن

ل،   بنك الإسكان لل  العربي، البنك الأهلي الأردني، بنك القاهرة عمان، بنك الأردن، تجارة والتموي
ي       البنك الأردني الكويتي، ي، البنك الأردن بنك الاستثمار العربي الأردني، البنك التجاري الأردن

ة      ة المصرفية الأردني فيات   ، )للاستثمار والتمويل، بنك المؤسسة العربي مستشفى  (وعشرة مستش
المستشفى الإسلامي، الجامعة الأردنية، مستشفى الإسراء، مستشفى الخالدي، مستشفى الأشرفية، 

تقلال زة، مستشفى الإس ز  ،مستشفى حم ة، مستشفى المرآ مستشفى التخصصي، مستشفى عاقل
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 ،فندق القدس ، فندق الماريوت ،فندق الفصول الأربعة ،فندق الريجنسي( فنادقوعشرة  ،)العربي
اة دق الحي دي إن ،فن دق الهولي ديان ،فن دق ميري ال ،فن دق الروي دق الإنترآونتين، فن الفن دق  ،نت فن
   .في مدينة عمان )البريستول

  
  عينة الدراسة

وظفي الصف   ى م رفين عل ي المش ة ف دة المعاين ت وح اميتمثل ة ، الأم م العين ة حج ولمعرف
رفي الصف   ن مش اميالمناسب م ددهم  الأم الغ ع وع   ١٨٨٢والب م الرج رفاً ت داول إمش ى الج ل

ة    )Sekaran, 2006, p:294(لى المجتمع  إختيار حجم العينة نسبة باالخاصة  ان حجم العين ، فك
و رفاً ٣٢٠ه م  ،مش ارات يطةهم ختي وائية بس ة عش ن بطريق ادق م فيات والفن وك والمستش ي  البن ف

  .استبانة) ٢١٦( الإحصائيوقد بلغت عدد الاستبانات المستردة والصالحة للتحليل  ،مدينة عمان
  

  حدود الدراسة 
ى    :حدود بشرية وظف  اقتصرت الدراسة عل امي ي الصف  مشرفي م وك،     الأم في عشرة بن

ادق  رة فن فيات، وعش رة مستش ي  وعش تبعاد المحافظات الأخرى ف م اس ان، وت ي العاصمة عم ف
ان       مة عمّ كان العاص بة س كل نس ث تش ام   % ) ٣٨.٧( الأردن حي كان الأردن لع ن س  ٢٠٠٩م

  ).٢٠٠٩دائرة الاحصاءات العامة، التقرير السنوي، (

ة  دود مكاني ة ا :ح ى م قتصرت الدراس ي    عل فيات ف وك والمستش ادق والبن ن الفن ة م جموع
  . العاصمة عمان

  .٢٠١١لسنة  وشباط  آانون ثانيأجريت الدراسة في شهر :حدود زمانية
  

  ثبات أداة الدراسة 
م  من أجل التحقق من  ة       ثبات أداة الدراسة ت داخلي للمجالات الفرعي ات الإتساق ال حساب ثب

رات      (Cronbach-alpha)رونباخ الفا آ ستبانة الدراسة باحتساب معامللا ر من متغي لكل متغي
ار معامل      .الدراسة أداةيوضح نتائج اختبار ثبات ) ١(والجدول رقم  ،الدراسة م إجراء اختب آما ت

جام وا    ة الانس اس درج تخدم لقي ذي يس ات النصفي ال اس  لإالثب رات المقي ين فق داخلي ب اق ال ، تس
ين الجز     ياس إلى جزأينختبار بتقسيم فقرات المقلاويجرى هذا ا اط ب غ معامل الارتب ين أ؛ حيث بل

اخ     ، ٠.٩٤٥=  يم معامل آرونب ا للجزء الأول   أآما بلغت ق تبانة لإل ٠.٨٩٧لف اني    ،س والجزء الث
  ).الاستبانة(تساق الداخلي بين فقرات المقياس لإوهذا مؤشر على ا ،الاستبانة ٠.٩٤٤
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  .الدراسةلمتغيرات  (Cronbach-alpha)لفا أمعامل آرونباخ قيم : )١(جدول 

  لفاأمعامل آرونباخ   أرقام الفقرات  البعد  الرقم
 %٨٢.٢ ٧-١  نوع البرامج التدريبية المقدمة   ١
 %٨٩.١ ١٣-٨  مدة البرامج  ٢
 %٩٠.٥ ١٩-١٤  أساليب التدريب  ٣
 %٨٦.٧ ٢٥-٢٠  العليا للتدريب الإدارةدعم   ٤
 %٨٩.٧ ٣١-٢٦  الإنتاجية  ٥
 %٩٥.٣ ٣٧-٣٢  ئنجودة خدمة الزبا  ٦
  %٩٢.١ ٤٢-٣٨  الرضا الوظيفي  ٧
 %٩٥.٩  ٤٢-١  الثبات الكلي  ٨

 
  اختبار الفرضياتتحليل البيانات و

  خصائص عينة الدراسة
راد        ) ٢(يبين الجدول رقم  ة للمستجيبين من أف رات الديمغرافي ل الوصفي للمتغي نتائج التحلي

ذآور    من عين %) ٦٣.٩( إذ يتبين أن ما نسبته. عينة الدراسة م من ال غ     ،ة الدراسة ه في حين تبل
الوريوس من %) ٥٩.٣( آما يبين الجدول أن ما نسبته ،%)٣٦.١( نسبة الإناث . حملة درجة البك
  . سنة ٣٠-٢٥هم ممن تتراوح أعمارهم بين من %) ٢٧.٨( وأن ما نسبته

  .ةخصائص العينة التي استجابت للدراس: )٢(جدول 

النسبة  العدد المتغير
النسبة العدد المتغير المئوية

 المئوية

  الجنس
 %٦٣.٩ ١٣٨  ذآر

مي
لعل
ل ا
ؤه
الم

 

 %٢٨.٢ ٦١  دبلوم متوسط
 %١٢٨٥٩.٣  بكالوريوس %٣٦.١ ٧٨ أنثى

  العمر

  %٠ ٠  ماجستير %٣٩.٨ ٨٦سنة ٢٥–٢٠من 
  %٨.٣ ١٨  توجيهي فما دون %٢٧.٨ ٦٠ سنة ٣٠-٢٥من 
 %٢٤.١ ٥٢ سنة ٣٥-٣٠من 

ب 
حس

ص 
ص
تخ
ال

ل 
ؤه
الم

مي
لعل
ا

 

 %١٢.٥ ٢٧  إدارة أعمال
 %١٢  ٢٦  تسويق %٤.٢ ٩ سنة ٤٠-٣٥من 
 %٤.٢ ٩  نظم معلومات إدارية %٤.٢ ٩ سنة ٤٥-٤٠من 

  %١٥٤٧١.٣  أخرى %٠ ٠سنة  ٤٥أآبر من
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  سئلة الدراسةلأنتائج الإحصاء الوصفي 
ابي وا تخراج الوسط الحس م اس المتغيرات  لات ة الخاصة ب ئلة الدراس اري لأس راف المعي نح

  ).٣( المستقلة والمتغير التابع، وتم تلخيصها في الجدول رقم

  .نحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسةلاالمتوسطات الحسابية وا: )٣(جدول 

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
رقم  العبارة الحسابي

 العبارة
 تدريبمدة ال ٣.٧٥  ٠.٦٠٥
 ١  .تتناسب مدة البرنامج التدريبي الواحد وأهدافه ٤.٠٤ ,٤٥٠٨
 ٢  .عملية مستمرة الأماميتدريب موظفي الصف  ٣.٩٦ ,٨١٤٩

وظفي الصف    الإدارةتفضل  ٣.٢٠ ,٢٢٦٨ دريب م ون ت اميأن يك  الأم
  .خارج أوقات العمل الرسمي

٣ 

ل   ،اميالأم مدد برامج التدريب مناسبة لموظفي الصف    ٣.٥٢ ,٨٦٢٤ قب
  .شروعهم بالعمل

٤  

ا        الإدارةتهتم  ٣.٨٨ ,٥٩٣٠ دريبي وفق امج الت دة المناسبة للبرن د الم بتحدي
  .لمتطلبات العمل

٥  

  ٦  .خلال أوقات العمل الأمامييجري تدريب موظفي الصف  ٣.٩٢ ,٦٨٣٧
   نوع البرامج التدريبية ٣.٧٧٦  ٠.٧٢٤

دريبي     ٤.٠٥٠ ٠.٥٢١ امج الت وعات البرن دد موض خيص  تح د تش بع
 ٧  .الأماميلموظفي الصف ) الحالية(الاحتياجات 

وظفي الصف      ٣.٤٨٦ ٠.٨٥١ ة لم رامج التدريبي ز الب اميترآ ى   الأم عل
 ٨  ).الفني(التدريب التقني 

تحدد موضوعات البرنامج التدريبي بعد تقدير الاحتياجات   ٣.٧٦٨ ٠.٦٤٨
 ٩  .المستقبلية لموظفي الصف لأمامي

ز  ٣.٤٩٠ ٠.٨٩٩ وظفي الصف    ترآ ة لم رامج التدريبي اميالب ى   الأم عل
  ١٠  .التدريب الإداري

ف    ٣.٧٤٥ ٠.٩٠٢ وظفي الص ة لم رامج التدريبي تمل الب اميتش  ،الأم
  ١١  .التدريب الإداري

ف    ٣.٨١٠ ٠.٦٩٢ وظفي الص ة لم رامج التدريبي من الب اميتتض  الأم
  ١٢ .موضوعات تتعلق بخدمة العملاء

رامج ا  ٤.٠٨٨ ٠.٥٥٩ ز الب ف     ترآ وظفي الص د م ى تزوي ة عل لتدريبي
  ١٣  .تصال مع العملاءلإبمهارات ا الأمامي
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  )٣(تابع جدول رقم ... 
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
رقم  العبارة الحسابي

 العبارة
 أساليب التدريب ٣.٨٠٠١ ٠.٦٩٠
 ١٤  .يستخدم أسلوب المحاضرات خلال برامج التدريب ٣.٧٦٣٩ ,٦٥٠٤
 ١٥  .برامج التدريبية على موضوعات تدوير العملترآز ال ٣.٧٩٦ ,٤٩٦٦

دة في    ٣.٧٦٨ ,٧٥٤٦ التفاعل بين المدرب والمتدربين من الأساليب المعتم
  .جميع برامج التدريب

١٦ 

ر      ٣.٨٩٣ ,٨٠٨٥ وار عب ة والح لوب المناقش ى أس دربون عل ز الم يرآ
  .الجلسات التدريبية

١٧  

ف ت  ٤.٠٠٤ ,٦٣٦١ الات و مواق دربون ح رض الم ى يع ة عل دريبي
  .المشارآين في البرنامج التدريبي

١٨  

زى   ٣.٥٧٤١ ,٧٩٧٧ ل مغ طة لتقب يلة منش ة آوس لام التدريبي تخدم الأف تس
  .التدريب

١٩  

 دعم الإدارة العليا للتدريب ٣.٧٦٦ ٠.٧٠٥

وفر  ٣.٦٥٧ ٠.٧٨٥ دعم   الإدارةت ة ل ات اللازم هيلات والإمكاني ا التس العلي
 ٢٠  .اميالأمتنفيذ تدريب موظفي الصف 

ي  ٣.٧٧٣ ٠.٦٤٦ ف  الإدارةتعط وظفي الص دريب م ا لت ا اهتمام العلي
 ٢١  .الأمامي

العليا التدريب آأولوية لدعم مهارات موظفي   الإدارةتضع  ٣.٧٤٠ ٠.٧٧٠
 ٢٢  .الأماميالصف 

زم  ٣.٨٤٧ ٠.٥٣٦ وظفي الصف   الإدارةتلت دريب م ا بت اميالعلي ل  الأم قب
  ٢٣  .استلامهم مهامهم

  ٢٤  .يوجد قسم في شرآتنا يعنى بالبرامج التدريبية ٣.٨٥١ ٠.٨٢٧

ذ      الإدارةتخصص  ٣.٧٣١ ٠.٦٦٩ رآة لتنفي ة الش ن موازن ا م ا جانب العلي
  ٢٥  .الأماميبرامج التدريب لموظفي الصف 

 الإنتاجية ٣.٦٨٠٥ ٠.٧٨٨

يهم حسب     الأماميينجز موظفي الصف  ٣.٩٥٣ ٠.٦٦٦ ة إل المهام الموآول
 ٢٦  .الخطة

امي يتعامل موظفي الصف   ٣.٨٤٧ ٠.٥٤٥ ؤ في       الأم مع الوقت بشكل آف
 ٢٧  .انجاز المهام الموآولة إليهم

ة جراء    الأماميحصل موظفي الصف  ٣.٦١٥٧ ٠.٨٣٨٣ على مكافآت معنوي
 ٢٨  .أدائهم
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  )٣(تابع جدول رقم ... 
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
رقم  العبارة الحسابي

 العبارة

و ٣.٦٥٧٤ ٠.٦٨٤٢ تم م اميظفي الصف يه ن  الأم زة م ام المنج ة المه بنوعي
  ٢٩  .قبلهم

  ٣٠  .في تقدم الأمامييلاحظ أن إنتاجية موظفي الصف  ٣.٧٢٢٢ ٠.٩٥٣١

امي حصل موظفي الصف    ٣.٢٨٧٠ ١.٠٤٣٧ ة جراء      الأم آت مالي ى مكاف عل
  ٣١  .همأداء

 جودة خدمة الزبائن ٣.٧٧٦١ ٠.٦٣٧
 ٣٢  .بمظهرهم أمام الزبائن الأمامييعتني موظفي الصف  ٣.٨١٤ ٠.٥٥٦٥
 ٣٣  .يتم الوفاء بتقديم الخدمة أو المنتج للزبون بالوقت المحدد ٣.٧٣١٥ ٠.٥٣٠١
 ٣٤  . تؤدى الخدمة أو المنتج بالشكل السليم من المرة الأولى ٣.٧٢٦٩ ٠.٦٦٤٣

وظفي الصف   ٣.٨١٠ ٠.٦٢٩ ر م امييظه ل  إ الأم ي ح اً ف ا ملحوظ هتمام
  .مشاآل الزبائن أول بأول

٣٥  

تجيب موظف ٣.٨٤٢ ٠.٧٣٠٢ اميالصف  ويس ات   الأم م لاحتياج كل دائ بش
  . الزبائن

٣٦  

ة    ٣.٧٣١ ٠.٧١٦٦ دريب نوعي رامج الت وظفي الصف  أداءتطور ب العمل لم
  .الأمامي

٣٧  

 الرضا الوظيفي ٣.٦٦١١  ٠.٧٣٩

افظ موظف ٤.٠٠٩ ٠.٤٩١ اميالصف  ويح ي  الأم ل ف ى الحضور للعم عل
 ٣٨  .الوقت المحدد

 ٣٩  . بالعمل الأماميالصف  ويستمتع موظف ٣.٦٠١١ ٠.٨٨٧
 ٤٠  . بايجابية عن عملهم الأماميالصف  ويتحدث موظف ٣.٥٠٠٠ ٠.٧٤٧

يهم    الأماميالصف  ويبادر موظف ٣.٥٦٩ ٠.٦٩٨ ة إل بانجاز المهام الموآول
  ٤١  .طوعا

وظفي الصف   ٣.٥٨٨ ٠.٨٩٠ ين م ة ب اميالعلاق ة  الأم ديرين ايجابي و الم
  ٤٢  .العمللصالح 

  ٤٣  .الآخرين بالعمل بالشرآة الأماميالصف  ويوصي موظف ٣.٦٩٩ ٠.٧٢٦

ة   لاالمتوسطات الحسابية واومن خلال تحليل ) ٣(يتضح من الجدول رقم  ات المعياري نحراف
ة ة الدراس راد عين ات أف دريب خلال أتفضل  الإدارةن أ لإجاب ون الت لأن يك ات العم ي  وق ا ف آم

م رة رق ل)٦(الفق ث يفضل    ، ولع ة الموظف بحي ى طبيع زى ال ك يع لال أذل درب خ ات أن يت وق
ود  ذل مجه ي ب ل، ولا يرغب ف ارج إالعم لأضافي خ ات العم ا . وق ى أآم ز عل ن الشرآات ترآ

رامج ا ة،  لإالب رامج التقني ن الب ر م ة، اآث وظفي الصف    داري د م ى تزوي اميوعل ارات  الأم بمه
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رات    لإا ي الفق ا ف لاء، آم ع العم ال م زى   ) ١٣و ١٢و ١١و ٨(تص ك يع ل ذل ى إولع اع أل ن قط
دريب   ألى إصبحت تتجه ا أآم .تصال، وخدمة الزبائنلإالخدمات يهتم ببرامج مهارات ا اليب الت س

العليا فهي   الإدارةومن ناحية . الأماميعلى موظفي الصف  ثيراًأآثر تلأساليب الألى اإالحديثة، و
. )٢٣(آما في الفقرة  قبل استلامهم مهامهم يالأمامتهتم بالتدريب وتلتزم بتدريب موظفي الصف 

ة      الإدارةن أ آما تبين آت المالي ى المكاف ا لا ترآز عل رة    العلي ا في الفق ـدمة لا  أو. )٣١(، آم ن الخ
ل الموظفين،   لأتقدم بالشكل السليم من المرة ا ى من قب رة    ول ا في الفق ك يعزى     ،)٣٥(آم ـل ذل ولع

ة    أدارية لإن الشرآات ترآز على البرامج األـى إ رامج التقني ر من الب ى     آث ، حيث يجب العمل عل
  .ستجابة منخفضةلاتعزيز هذه الأبعاد حيث آانت ا

  
  اختبار فرضيات الدراسة

ار فرضيات الدراسة    ى أساس       ،يتناول الباحثان في هذا الجزء اختب ي تمت صياغتها عل الت
  :اسب؛ وذلك آما يليالمن الإحصائيمن خلال استخدام الأسلوب مشكلة الدراسة وأسئلتها، 

  اختبار الفرضية الرئيسية الاولى
H01 :  دريب ا   لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للت ى  ودعم الإدارة العلي وظيفي   ، عل الرضا ال

  .موظفي الصف الأمامي في قطاع الخدمات في الأردنل

دريب     ر الت اس أث دد لقي دار المتع ل الانح ري تحلي ية أج ذه الفرض ار ه م الإدارة لاختب  ودع
يتضح من   . على الرضا الوظيفي لموظفي الصف الأمامي في قطاع الخدمات في الأردن   ، العليا

ة  ) F(، وهي أآبر من قيمة )٨٧.١٦٢(المحسوبة ) F(أن قيمة ) ٤(الجدول رقم   )٢.٣٧(الجدولي
ي تنص     )α=٠.٠٥(عند مستوى دلالة  ة الت ، لذلك ترفض الفرضية العدمية وتقبل الفرضية البديل

الرضا الوظيفي لموظفي على  ودعم الإدارة العليا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتدريبعلى أنه 
امي  دريب . الصف الأم ا أن الت م  آم اودع داره      الإدارة العلي ا مق ر م دار يفس وذج الانح ـي نم ف

ر ذو     .الرضا الوظيفي لموظفي الصف الأماميمن التباين الحاصل في % ٥٩.٧ ين وجود أث ويتب
ة    دلالة إحصائ  د مستوى دلال ة    ) α=٠.٠٥(ية عن رامج التدريبي وع الب دريب ودعم    لن اليب الت وأس

يم   ر   ) t(الإدارة العليا على الرضا الوظيفي لموظـفي الصف الأمامي؛ حيث آانت ق المحسوبة أآب
لمدة التدريب علـى الرضا الوظيفي لموظـفي أثر ؛ بينما لا يوجد )١.٩٦٠(الجدولية ) t(مـن قيمة 

ف الأم يم الص ت ق ث آان وبة ) t(امي حي ة  )١.٠٤٠(المحس ن قيم ل م ي أق ة ) t(وه الجدولي
)١.٩٦(.  
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دول  ى : )٤(ج ا عل م الإدارة العلي دريب ودع ر الت ان أث دد لبي دار المتع ل الإنح ائج تحلي الرضا  نت
  .الصف الأماميالوظيفي لموظفي 

 tقيمة  B Beta  المتغير
  المحسوبة

الخطأ 
  المعياري

مستوى 
  الدلالة

 ,١٥٨ ١.١٥٦ ١.٤١٩- ٠ ١.٦٤٠-  ابتالث
 ,٠٠٠ ,٠٦٠ ٥.١٧٣ ,٣١٢ ,٣١٢  نوع البرامج التدريبية

 ,٣٠٠ ,٠٦٤ ١.٠٤٠ ,٠٥٦ ,٠٦٦ مدة التدريب
 ,٠٠٠ ,٠١٥ ٤.٥٨٧ ,٢٦٣ ,٠٦٨  أساليب التدريب

 ,٠٠٠ ,٠٤١ ٦.٤٧٠ ,٣٣٤ ,٢٦٦ دعم الإدارة للتدريب

0.05          =0.597, F=78.162, Sig≤ R²  

ة ى      ولمعرف ا عل ي تأثيره تقلة ف رات المس ة المتغي وظفي الصف   أهمي وظيفي لم ا ال الرض
م    الأمامي ، )٥(، تم إجراء تحليل الانحدار المتعدد المتدرج، حيث آانت النتائج حسب الجدول رق

اين في    %٤٢.٧يفسر مـا مقداره نوع البرامج التدريبية ويظهر في الجدول أن التباين في  من التب
ودعم الإدارة العليا للتدريب نوع البرامج التدريبية الأمامي، وأن التباين في  موظفي الصف رضا
ذين        رضامن التباين في  %٥٥.١ر ما مقداره يفس ـية ه ـذا أهم ين ه امي، ويب موظفي الصف الأم

امي   رضاالبعدين في التأثير على  دريب   موظفي الصف الأم اليب الت م أس اك     ، ث م يكن هن ا ل ، بينم
  .رضا موظفي الصف الأمامي علىدريب لمدة الت تأثير

على الرضا  نتائج تحليل الانحدار المتعدد المتدرج لأثر التدريب ودعم الإدارة العليا  : )٥(جدول 
  .الوظيفي لموظفي الصف الأمامي

 مستوى الدلالة الخطأ المعياري R R²  النموذج
 ٠.٠٠٠ ,٦٥٣,٤٢٧,٦١٤٧٩. نوع البرامج التدريبية

 ٠.٠٠٠ ,٥٥١,٣١٩٧٣ ,٧٤٢  ، دعم الإدارة العليا لتدريبيةنوع البرامج ا
  ساليب التدريبللتدريب، أ ٠.٠٠٠ ,٥٩٥,٢٠٨٦٢ ,٧٧١ العليا ، دعم الإدارةنوع البرامج التدريبية

  ثانيةاختبار الفرضية الرئيسية ال
H02 :  ة وظيفي عل   ) α=0.05(لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلال ى للرضا ال

  .أبعاد أداء موظفي الصف الأمامي مجتمعة في قطاع الخدمات في الأردن

اس  ر ا  لاختبار هذه الفرضية أجري تحليل الانحدار البسيط لقي اد     أث ى أبع وظيفي عل لرضا ال
  ).٦( أداء موظفي الصف الأمامي مجتمعة في قطاع الخدمات في الأردن، آما في جدول رقم



 "...... فيأثر التدريب ودعم الإدارة العليا على أداء موظفي الصف الأمامي "ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ١٧٨٢

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

دول  دار :)٦(ج ل الانح ائج تحلي اس  نت يط لقي وظفي  البس اد أداء م ى أبع وظيفي عل ر الرضا ال أث
  .الصف الأمامي مجتمعة في قطاع الخدمات في الأردن

tقيمة المتغير
المحسوبة

tقيمة
مستوى  R²الجدولية

 النتيجة الدلالة

 يوجد أثر ٠.٠٠٠ ٠.٤٧٦ ١.٩٦ ١٣.٩٤٦ الرضا الوظيفي

وظيفي   وبةالمحس) t(أن قيمة ) ٦(ويتبين من الجدول رقم  ر    )١٣.٩٤٦( للرضا ال وهي أآب
ة     )α=٠.٠٥(عند مستوى دلالة ) ١.٩٦(الجدولية  tمن قيمة  ي رفض الفرضية العدمي ، وهذا يعن

وظيفي    ى   وقبول الفرضية البديلة أي يوجد أثر ذو دلالة احصائية للرضا ال اد أداء موظفي   عل أبع
ة امي مجتمع اين  . الصف الأم ى أن التب يرالنتائج إل ا تش وظيفيآم ي الرضا ال بته ف ا نس ر م  يفس

  .أداء موظفي الصف الأماميمن التباين في  %)٤٧.٦(
  الثالثةاختبار الفرضية الرئيسية 

H03 : اد  على  ،ودعم الإدارة العليا ذو دلالة إحصائية للتدريب أثرلا يوجد موظفي   أداءأبع
  .في قطاع الخدمات في الأردنالصف الأمامي مجتمعة 
ذه الف ار ه اس   لاختب دد لقي دار المتع ل الانح ري تحلي ية أج ررض دريب أث م الإدارة  الت ودع

م  يتضح من الجدول     .في قطاع الخدمات في الأردن  الأماميموظفي الصف  أداءعلى  ،العليا رق
عند مستوى   )٢.٣٧(الجدولية ) F(آبر من قيمة أوهي  ،)٨٤.٥٩١( المحسوبة) F(أن قيمة ) ٧(

فرضية العدمية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه يوجد لذلك ترفض ال ،)α=٠.٠٥(دلالة 
ة أثير ذو دلال دريب حصائيةإ ت ا للت م الإدارة العلي ى ودع اد عل وظفي الصف  أداء أبع اميم  الأم

داره     لافـي نموذج ا  ودعم الإدارة العليا التدريبآما أن  .مجتمعة ا مق من  % ٦١.٦نحدار يفسر م
ي   اين الحاصل ف وظف أداءالتب اميي الصف م د     .الأم ائية عن ة إحص ر ذو دلال ود أث ين وج ويتب

لنوع البرامج التدريبية ولمـدة التدريب وأساليب التدريب ودعم الإدارة  ) α=٠.٠٥(مستوى دلالة 
يم       ة؛ حيث آانت ق امي مجتمع ـن    ) t(العليا على أبعاد أداء موظفي الصف الأم ر م المحسوبة أآب

  .)١.٩٦٠(الجدولية ) t(قيمة 
ان  لإنتائج تحليل ا :)٧( جدول ر نحدار المتعدد لبي دريب  أث ا   الت ى  ودعم الإدارة العلي اد  عل  أداء أبع

  .مجتمعة الأماميموظفي الصف 

 tقيمة  B Beta  المتغير
  المحسوبة

الخطأ 
  المعياري

مستوى 
  الدلالة

 ,٠٠٠ ١.٠٠٩ ٤.٤٣٧ ٤.٤٧٦  الثابت
 ,٠٠٠ ,٠٥٣ ٢٣١,٢٥٨,٤.٣٨٦ نوع البرامج التدريبية

 ,٠٠٠ ,٠.٥٦ ٣١٤,٢٩٩,٥.٦٤٠مدة التدريب
 ,٠٠٠ ,٠١٣ ٠٦٦,٢٨٥,٥.٠٩٥ أساليب التدريب

 ,٠٠٤ ,٠٣٦ ١٠٥,١٤٧,٢.٩١٦دعم الإدارة للتدريب

0.05 =0.616, F=84.591, Sig≤ R²  



 ١٧٨٣ـــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عماد مسعود، ولبنى الزيات

  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

تم إجراء   ،الأماميموظفي الصف  أداءفي تأثيرها على  المتغيرات المستقلةولمعرفة أهمية 
ويظهر في الجدول    ،)٨(حيث آانت النتائج حسب الجدول رقم  ،ر المتعدد المتدرجتحليل الانحدا

داره     ـا مق ر م دريب يفس ـوع الت ي ن اين ف ي   %٤٣.١أن التب اين ف ن التب وظفي الصف  أداءم م
امي ي  ،الأم اين ف ة وأن التب رامج التدريبي وع الب دةون داره  م ا مق دريب يفسر م ن  %٥٤.٤الت م

ى         ، الأماميالصف موظفي  أداءالتباين في  أثير عل دين في الت ذين  البع ـية ه ـذا أهم  أداءويبين ه
  .، ثم أساليب التدريب ودعم الإدارة العليا للتدريبالأماميموظفي الصف 

دريب  ثرنتائج تحليل الانحدار المتعدد المتدرج لأ : )٨(جدول  ا   الت ى   ودعم الإدارة العلي اد  عل أبع
  .مجتمعة الأماميموظفي الصف  أداء

الخطأ  R R²  النموذج
  المعياري

مستوى 
  الدلالة

 ٠.٠٠٠ ,٣٢٩٥٤ ,٤٣١ ,٦٥٧ نوع البرامج التدريبية
 ٠.٠٠٠ ,٠٩٠٩٣ ,٥٤٤ ,٧٣٧  نوع البرامج التدريبية، مدة التدريب

 ٠.٠٠٠ ,٩٦١٣٣ ,٦٠٠ ,٧٧٥ نوع البرامج التدريبية، مدة التدريب، أساليب التدريب 
  لإدارةاريب، أساليب ، مدة التدتدريبيةنوع البرامج ال

٩٢٧٥٢ ,٦١٦ ,٧٨٥, 
٠.٠٠٠ 

  العليا للتدريب الإدارةعم التدريب، د

ار      يتم اختب ل س ر ولمزيد من التحلي دريب  أث ا   الت ة     ودعم الإدارة العلي ى آل من الإنتاجي  ،عل
   :وجـودة خدمة الزبائن من خلال استخدام تحليل الانحدار المتعدد

H03a : دريب  ذو دلالة  أثرلا يوجد ا    إحصائية للت ة موظفي    ودعم الإدارة العلي ى إنتاجي عل
  .في قطاع الخدمات في الأردن الأماميالصف 

ل ا   ري تحلي ية أج ذه الفرض ار ه اس  لإلاختب دد لقي دار المتع رنح دريب أث م الإدارة  الت ودع
م  يتضح من الجدول . الأماميعلى إنتاجية موظفي الصف  ،العليا ة  ) ٩(رق  المحسوبة ) F(أن قيم

ي  ،)٦١.٠٠( ة   أوه ن قيم ر م ة) F(آب ة   ) ٢.٧٣( الجدولي توى دلال د مس ذلك  ،)α=٠.٠٥(عن ل
ترفض الفرضية العدمية وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه يوجد تأثير ذو دلالة احصائية  

دريب   . الأماميعلى إنتاجية موظفي الصف  ودعم الإدارة العليا للتدريب ا أن الت ودعم الإدارة  آم
ا ال داره علي ا مق دار يفسر م وذج الانح ـي نم وظفي % ٥٣.٦ف ة م ي إنتاجي اين الحاصل ف ن التب م

لنوع البرامج  )α=٠.٠٥(ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  أثرويتبين وجود . الأماميالصف 
ة  دريب  التدريبي اليب الت دريب وأس ـدة الت م وولم ـفي الصف  الإدارةدع ة موظ ى إنتاجي ا عل  العلي

  ).١.٩٦٠(الجدولية ) t(المحسوبة أآبر مـن قيمة ) t(؛ حيث آانت قيم يالأمام



 "...... فيأثر التدريب ودعم الإدارة العليا على أداء موظفي الصف الأمامي "ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ١٧٨٤

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

ان : )٩(جدول  دد لبي دار المتع ل الانح ائج تحلي رنت دريب أث ا الت م الإدارة العلي ة  ودع ى إنتاجي عل
  .الأماميموظفي الصف 

 tقيمة  B Beta  المتغير
  المحسوبة

الخطأ 
  المعياري

مستوى 
  الدلالة

 ,٨١٤ ١,١٧٩ ,٢٧٨,٢٣٦ الثابت
 ,٠٠٢ ,٠٦٢ ١٨٩,١٩٨,٣.٠٦٩ نوع البرامج التدريبية

 ,٠٠٠ ,٠٦٥ ٣٢٠,٢٨٦,٤.٩٢٥ التدريب مدة
  ,٠٣١ ,٠١٥ ٠٣٣,١٣٣,٢.١٦٧ أساليب التدريب
 ,٠٠٠ ,٠٤٢ ٢٣٨,٣١٣,٥.٦٥٨دعم الإدارة العليا

0.05  =0. 536, F=61.00, Sig≤ R²  
H03b : د رلا يوج ائية لل  أث ة إحص دريب ذو دلال ا  ت م الإدارة العلي ة  ودع ودة خدم ى ج عل

  .في قطاع الخدمات في الأردن الأماميالزبائن لموظفي الصف 
اس     دد لقي دار المتع ل الانح ري تحلي ية أج ذه الفرض ار ه رلاختب دريب أث م الإدارة  الت ودع

امي على جودة خدمة الزبائن لموظفي الصف  ،العليا يتضح  . في قطاع الخدمات في الأردن     الأم
م من الجدول   ة ) ١٠(رق ة أوهي  ،)٣٧.٥٩٧( المحسوبة )F(أن قيم ر من قيم ة ) F(آب الجدولي

ة    )٢.٧٣( ة         ،)α=٠.٠٥(عند مستوى دلال ل الفرضية البديل ة وتقب رفض الفرضية العدمي ذلك ت ل
دريب  إالتي تنص على أنه يوجد تأثير ذو دلالة  ا   حصائية للت ى  ودعم الإدارة العلي ة   عل جودة خدم

ـي نموذج ا  ودعم الإدارة العليا آما أن التدريب . الأماميالصف لموظفي الزبائن  نحدار يفسر   لاف
امي الصف  جودة خدمة الزبائن لموظفي من التباين الحاصل في % ٤١.٦ما مقداره  ين  . الأم ويتب

ود  روج ة     أث توى دلال د مس ائية عن ة إحص ة و   )α=٠.٠٥(ذو دلال رامج التدريبي وع الب ـدة لن لم
) t(؛ حيث آانت قيم الأمامي الصفجودة خدمة الزبائن لموظفي ليب التدريب على وأسا التدريب

، بينما لا يوجد أثر لدعم الإدارة العليا على جودة )١.٩٦٠(الجدولية ) t(المحسوبة أآبر مـن قيمة 
ة   ),٤٩٠(المحسوبة ) t(خدمة الزبائن لموظفي الصف الأمامي حيث آانت قيم  وهي أقل مـن قيم

)t (لية الجدو)١.٩٦٠.(  
ائن لموظفي      أثرنتائج تحليل الانحدار المتعدد لبيان  :)١٠(جدول  ة الزب التدريب على جودة خدم

  .الأماميالصف 

 tقيمة  B Beta  المتغير
  المحسوبة

الخطأ 
  المعياري

مستوى 
  الدلالة

 ,٠٠٠ ١.٦١٠ ٥.٣٨٩ ٨.٦٧٣ الثابت
 ,٠٠١ ,٠٨٤ ٢٧٣,٢٣٦,٣.٢٥٠ نوع البرامج التدريبية

 ,٠٠١ ,٠٨٩ ٣٠٧,٢٢٦,٣.٤٦٣ مدة التدريب
 ,٠٠٠ ,٠٢١ ٠٩٨,٣٣١,٤.٧٩٩ أساليب التدريب
 ,٦٢٥ ,٠٥٧ ,٠٣٠,٤٩٠-,٠٢٨-دعم الإدارة العليا

0.05          = 0. 416, F=37.597, Sig≤ R²  



 ١٧٨٥ـــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عماد مسعود، ولبنى الزيات

  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

H04 :    ة د مستوى دلال موظفي   أداءفي   )α=٠.٠٥(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عن
م   .تعزى لمتغير الجنس يالأمامالصف  ار ستخدام  الإختبار هذه الفرضية ت وعتين  ) ت(إختب لمجم

  ).١١(، آما في الجدول رقم (t-test)ستقلتين م

  .لجنسبعاً لمتغير ات الأماميموظفي الصف  أداءللفروق في في  ) ت(إختبار نتائج  :)١١(جدول 

  توى الدلالةمس  المحسوبة tقيمة   الخطأ المعياري المتوسط الحسابي  الجنس
  ٠.٠٠٢  ٣.١٧١  ٠.٠٤٥ ٣.٧٨٩٩  ذآر
  ٠.٠٠١  ٣.٢٤٦  ٠.٠٠٥ ٣.٥٥٩١  انثى

م    دول رق ن الج ر م ة    ) ١١(يظه توى دلال د مس ائية عن ة إحص روق ذات دلال ود ف وج
)٠.٠٥=α(  ي وظفي الصف  أداءف اميم نس و  الأم ر الج زى لمتغي ط  تع ذآور بمتوس الح ال لص

غ   وهو أعلى من المتوسط الحس )٣.٧٨٩٩(حسابي  ذي بل ة   )٣.٥٥٩١(ابي للإناث ال ا أن قيم ، آم
)(t  المحسوبة آانت)ة   )٣.١٧١ ة      إوهي ذات دلال ر من قيم ا أآب ي    t)(حصائية لأنه ة الت الجدولي

  .)١.٩٦٠(بلغت 

H05 : ة    لا توجد فروق د مستوى دلال موظفي   أداءفي   )α=٠.٠٥(ذات دلالة إحصائية عن
اين الأحادي        ولإختبار .عمرتعزى لمتغير ال الأماميالصف  ل التب م استخدام تحلي ذه الفرضية ت  ه

)One way ANOVA( آما في الجدول رقم ، )١٢.(  

روق في    : )١٢(جدول  ة الف امي موظفي الصف    أداءنتائج تحليل التتباين الأحادي لدلال  اًتبع  الأم
  .لمتغير العمر

درجات مجموع المربعات  مصدر التباين
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F 
المحسوبة

  مستوى
  الدلالة

 ١.٦١١  ٤ ٦.٤٤٦  بين المجموعات 
٦.٤٥٣  

  
٠.٠٠٠ 

 ,٢٥٠  ٢١١ ٥٢.٦٨٩ داخل المجموعات  
    ٢١٥ ٥٩.١٣٥ المجموع

ن الجدول  ي ) ١٢(يتضح م روق ف وظفي الصف  أداءأن الف اميم ر  الأم ر العم اً لمتغي تبع
ة     د مستوى الدلال ة     )α=٠.٠٥(آانت دالة إحصائياً عن  )٦.٤٥٣(المحسوبة  ) F(حيث آانت قيم

ي  ـة  أوه ن قيم ـبر م ة ) F(آ تخدام  ، )٢.٣٧(الجدولي م اس روق ت د الف ار إ ولتحدي ) L.S.D(ختب
   .ذلك وضحي) ١٣( الجدولوللمقارنات البعدية ، 
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امي موظفي الصف   أداءللفروق في  للمقارنات البعدية )L.S.D(نتائج اختبار : )١٣(جدول   الأم
  .العمر تبعاً لمتغير

أآثر من   ٤٥- ٤٠  ٤٠- ٣٥  ٣٥- ٣٠  ٣٠- ٢٥ ٢٥- ٢٠  )سنة(العمر
٤٥  

١٨٨٧٤  ,١٣٩٣٠-  ٤٩٣٠٦-  ,٤٤٩٨٥ ,٤٦٦٨٢  -  ٢٥-٢٠,  
٦٥٥٥٦  *,٣٢٧٥٢ ,٠٢٦٢٣-  ,٠١٦٩٨  -    ٣٠-٢٥,*  
٦٣٨٥٩  *,٣١٠٥٥ ,٠٤٣٢١-  -      ٣٥-٣٠,*  
٦٨١٨٠  ,٣٥٣٧٦  -        ٤٠-٣٥*  
٣٢٨٠٤  -          ٤٥-٤٠*  

  -            ٤٥أآثر من 

 .)α=٠.٠٥(حصائياً عند مستوى إدال   *

ن الجدول  ي ) ١٣(يتضح م روق ف وظفي الصف  أداءأن الف اميم ر  الأم ر العم اً لمتغي تبع
ة     إآانت دالة  د مستوى الدلال ة     )α=٠.٠٥(حصائياً عن ات العمري ) ٣٠-٢٥(، وآانت لصالح الفئ

ة  ، ولصالح الفئات الع٤٥وأآثر من ) ٤٥-٤٠(مقارنة بالفئات العمرية من ) ٣٥-٣٠(و -٣٥(مري
ن   ) ٤٥-٤٠(و ) ٤٠ ر م ة أآث ة العمري ة بالفئ ين    ٤٥مقارن رى ب ات الأخ ن المقارن م تك ا ل ، بينم

  .حصائياًإالأعمار دالة 

H06 : ة    لا توجد فروق د مستوى دلال موظفي   أداءفي   )α=٠.٠٥(ذات دلالة إحصائية عن
  .مؤهل العلميتعزى لمتغير ال الأماميالصف 

ا    ل التب ا  )One way ANOVA( ين الأحادي ولإختبار هذه الفرضية تم استخدام تحلي ، آم
  ).١٤( في الجدول رقم

روق في      : )١٤(جدول  ة الف اين الأحادي لدلال امي موظفي الصف    أداءنتائج تحليل التب اً   الأم تبع
  .لمتغير المؤهل العلمي

درجة  مجموع المربعات  صدر التباينم
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F 
المحسوبة

  مستوى
  الدلالة

 ٥.٨٩٠ ٣  ١٧.٦٧٩  المجموعات  بين
  ,١٩٦ ٢١٢ ٤١.٤٦٥ داخل المجموعات  ٠.٠٠٠  ٣٠.١١

   ٢١٥ ٥٩.١٣٥ المجموع

روق في   ) ١٤(يتضح من الجدول  امي موظفي الصف    أداءأن الف ر المؤهل     الأم اً لمتغي تبع
ة     توى الدلال د مس ائياً عن ة إحص ت دال ي آان ة   )α=٠.٠٥(العلم ت قيم ث آان وبة ) F(حي المحس
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ي ) ٣٠.١١( ـة آأوه ن قيم ة ) F(ـبر م ار ، )٢.٦(الجدولي تخدام اختب م اس روق ت د الف ولتحدي
)L.S.D (للمقارنات البعدية، والجدول )يوضح ذلك) ١٥.   

امي موظفي الصف   أداءللمقارنات البعدية للفروق في ) L.S.D(نتائج اختبار : )١٥(جدول   الأم
  .تبعاً لمتغير المؤهل العلمي

  توجيهي فما دون  دبلوم متوسط  كالوريوسب  دبلوم عالي  المؤهل العلمي
  *,٣٨٦٦٥  *,٣٥٥٩٥  *,٢٠٩٠٩  -  دبلوم عالي
  ,١٧٧٥٦  ,١٤٦٨٦  -    بكالوريوس
  ,٠٣٠٧٠  -      دبلوم متوسط

  -        توجيهي فما دون

  .)α=٠.٠٥(حصائياً عند مستوى  إدال   *

روق في   ) ١٥(يتضح من الجدول  امي موظفي الصف    أداءأن الف ر ال   الأم اً لمتغي مؤهل  تبع
دبلوم عالي وآل   : بين المؤهل العلمي )α=٠.٠٥( حصائياً عند مستوى الدلالةإالعلمي آانت دالة 

من بكالوريوس ودبلوم متوسط وتوجيهي فما دون ولصالح الدبلوم العالي، بينما لم تكن المقارنات 
  .حصائياًإالأخرى بين مستويات المؤهل العلمي دالة 

  
  مناقشة النتائج 

ائ   ل  في ضوء نت ان       الإحصائي ج التحلي د توصل الباحث ار الفرضيات فق ى واختب عدد من    إل
  :النتائج أهمها

ة،     .١ رامج التدريبي وع الب أظهرت نتائج التحليل الإحصائي أن هناك تاثيرا ذو دلالة إحصائية لن
امي؛ إذ أن        دعم الإدارة وأساليب التدريب، و ى رضا موظفي الصف الأم دريب عل ا للت العلي

امي   %) ٥٩.٧(لآنفة الذآر تفسر ما مقداره المتغيـرات ا وأن . من رضا موظفي الصف الأم
وظيفي لموظفي         ى الرضا ال أثيراً عل ر ت نوع البرامج التدريبية ودعم الإدارة العليا هي الأآث

امي، وظفي     الصف الأم وظيفي لم ى الرضا ال دريب عل دة الت أثيراً لم اك ت ن هن م يك ا ل بينم
ان         ويعود ذلك إلى، الصف الأمامي اء بمستوى الأم ة في الارتق رامج التدريبي وع الب أهمية ن

ت          ي الوق ب ف رار المناس اذ الق ى إتخ درة عل ل، والق غوط العم ن ض د م ى يح وظيفي حت ال
ي  اعدة ف تمرة للمس ات عن سوق العمل بصفة مس ام بالمعلوم ى الإلم درة عل المناسب، والق

و   ذلك  . ظيفياتخاذ القرارات، مما يؤدي الى شعور الموظف بالرضا ال أثر  آ دعم  الرضا  يت ب
املين من خلال        ا الع ة أفراده ة برعاي ه المنظم تم في ذي ته در ال دريب، فبالق ا للت الإدارة العلي
راً        ه أث م، سيكون ل ة به م والعناي مساعدتهم في تطوير قدراتهم وتدريبهم، وتقديم المساعدة له

  .ع من درجة رضاهمإيحابياً على إدراك الأفراد لهذا الدعم والتأييد والذي سيرف
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امي       .٢ وظفي الصف الأم اد أداء م ى أبع وظيفي عل ا ال ائية للرض ة احص أثير ذو دلال د ت يوج
الموظفين، حيث أن هذه المشاعر تعطي    لدىشعوراً إيجابياً  فالرضا الوظيفي يولد مجتمعة،

ة الموظف في العمل       ل برغب ة تتمث ى الحضور للعمل في الوقت      ، والمحافظة  قيمة مهم عل
دد ا، وتصبح  المح يهم طوع ة إل ام الموآول از المه امي بانج و الصف الأم ادر موظف ا يب ، آم

  .العلاقة بين موظفي الصف الأمامي و المديرين ايجابية لصالح العمل

را  لدلالة إحصائية تاثيرا ذو أن هناك  الإحصائيأظهرت نتائج التحليل  .٣ وع الب ة من  ،ج التدريبي
دريب دة الت دريبأو ،وم اليب الت م و ،س دريب  الإدارةدع ا للت ى العلي وظفي الصف  أداءعل م

موظفي الصف    أداءمن  %) ٦١.٦(ن المتغيـرات الآنفة الذآر تفسر ما مقداره أ؛ إذ الأمامي
امي ة   الأم رآات المبحوث ي الش ة    . ف راج التدريبي وع الب ي أن ن ذا يعن دريب  ،وه دة الت  ،وم

دريب   الإدارةودعم  ،ساليب التدريبأو ائز   العليا للت دريب موظفي الصف    من رآ امي ت   الأم
دريب    ،في شرآات قطاع الخدمات في الأردن      الأداءمن أبرز المؤثرات في و وع الت وأن ن
فنوع البرامج   ،الأماميموظفي الصف  أداءالتدريب آانت أآثر الأبعاد تأثيرا على  مدةيليه و

وظفي الصف      د م ى بتزوي ي تعن ك الت ا تل ة و خصوص ة المقدم اميالتدريبي ارات ب الأم مه
ر، و   الأداءالاتصال مع العملاء، تساهم  في تحسين     دريب ا أبشكل آبي وازي  لإن الت داري ي

  .هميةلأالتدريب التقني في ا

ة    .٤ دريب   إيوجد تأثير ذو دلال دريب    حصائية للت ا للت ة موظفي    ودعم الإدارة العلي ى إنتاجي عل
دريب و  الأماميالصف  دة الت أثي    الإدارةدعم  ، وأن م ر ت ة موظفي    آانت الأآث ى إنتاجي را عل
ة    الأماميالصف  ـي تنمي رات      أداءوالتي لها دور آبير ف ارات وخب ابهم مه الموظفين، وإآس

ادة             ى زي ؤدي إل ا ي ل، مم ى العم ز الموظفين عل ة في تحفي ة بالغ جديدة في العمل، ولها أهمي
  . الإنتاج

دريب    .٥ ائية للت ة احص أثير ذو دلال د ت دريب  يوج ا للت م الإدارة العلي ى ودع ة  عل ودة الخدم ج
أثيرا   أساليب ومدة التدريب  ، وأنالمقدمة ر ت ة    آانت الأآث ة المقدم ى جودة الخدم ائن   عل للزب

ى جودة       الأماميمن قبل موظفي الصف  دريب عل ا للت دعم الإدارة العلي أثير ل ، وعدم وجود ت
ة   ة المقدم ل      ، الخدم الات العم ن مج دة ع ات جدي درب معلوم اء المت ى إعط ك إل ود ذل ويع

ين  و ة  أأساليبه ووسائله المتطورة الحديثة و تدعيم ما لديه من معلومات ومفاهيم، وهذا يب همي
  .ساليب التدريبأترآيز الشرآات على 

روق .٦ د ف ة  توج رلأ حصائيةإذو دلال وظفي الصف  ث دريب م ة ت اميعملي م الأم ى أدائه ، عل
ة أن  و ).الجنس، العمر، المؤهل العلمي(تعزى إلى العوامل الديموغرافية  يعود ذلك إلى أهمي

الموظف ذا       ه؛ ف وم ب ذي يق يكون الموظف حاصل على مؤهل علمي مناسب لطبيعة العمل ال
العمل أآبر من الموظف الحاصل على مؤهل   أداءالمؤهل العلمي المناسب تكون فاعليته في 

  . الفئات العمرية من حيث تقبلها للتدريبآذلك يبين أهمية . علمي أقل
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  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  التوصيات
  :يسا على ما تقدم من نتائج، توصي الدراسة بما يليتأس

د        − ى تحدي ل عل الي تعم توى ع ط ذات مس ع خط ة وض ي    أأهمي ة ف دريب المتبع اليب الت س
 . رفع آفاءة الجودة المقدمة للزبائنفي   همية اساليب التدريبأوذلك يعود إلى  ،الشرآة

امي صف  لموظفي ال  ىأهمية الترآيز على مدة البرنامج التدريبي المعط  − ل استلامهم    الأم فب
 .مهامهم

د  ن الشرآة بذلك لأ ،الأماميلموظفي الصف  الترآيز على التدريب الفني المعطىأهمية  − تزي
 .من خبرة الموظف وبالتالي تحسين أدائه الوظيفي

اة      − ادة المعط ع الم دتها م ث تناسب م ن حي ة م رامج التدريبي وير الب ى تط ل عل ة العم  ،أهمي
 .للعمل على رفع الإنتاجية ورفع جودة خدمة الزبائن وتنويع أساليبها وذلك

ويم أي     لأمكانيات اللازمة لدعم التدريب لإضرورة توفير ا − ى تق ؤدي ال ك ي عوجاج أو  إن ذل
 .الأداءخلل في 

  .ضرورة تفعيل نظام الحوافز والمكافآت للموظفين وذلك لزيادة إنتاجيتهم وفاعليتهم −

ة     − رامج التدريبي امي دو ان موظفي الصف   ذ يب إضرورة تكثيف الب في قطاع الخدمات     الأم
  .لى تكثيف التدريب لزيادة إنتاجيتهم وفاعليتهمإبحاجة 

 توصيف. دون القطاعات الأخرى ،بما أن الدراسة اقتصرت على قطاع الخدمات في الأردن −
ة ول    الدراس ة ح إجراء دراس رب ى   أث دريب عل ي الصف    أداءالت املين ف اميالع ي  الأم ف

 .ومقارنة نتائجها بنتائج هذه الدراسة ،خرىالقطاعات الا

ة  − ة   ،إجراء دراسة مماثلة عن مؤسسات القطاع العـام المختلف ر ومقارن ى    أث دريب عل  أداءالت
 .والخاص ،بين القطاعين العام الأماميالعاملين في الصف 

 
  والأجنبية المراجع العربية

ويرح − و س ب ،أب رية. ")٢٠٠٧( .راغ وارد البش دريب الم ة ت ة  وظيف ي العملي ا ف ودوره
 .٤٥-٣٢ .)١١(٢ .مجلة الخليج العربي ."الإنتاجية

يم − ة" .)٢٠٠٣( .حلمي ،الحك ي المؤسسات العربي املين ف وظيفي للع ار ال دريب والمس ". الت
 . الإمارات العربية المتحدة .ورقة مقدمة إلى المؤتمر العربي الثاني للاستشارات والتدريب

  www.ccd.gov.jo .السنوي الإحصائيالتفرير . )٢٠٠٩(. دائرة مراقبة الشرآات −
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اعي − يد يوسف ،الرف وب الس ر. ")٢٠٠٨( .يعق ى   أث ة عل اء الخدم دريب أثن لوك  أداءالت وس
ة الإداري بالكويت  ". الموظفين المستفيدين من التدريب بدولة الكويت  -١٣ .)٨١( ٢٢.مجل

٥٢.  

ر . ")٢٠٠٩. (مازن ،دويكاتو .أيمن ،غنامو .جهاد، ملايشة − ى    أث دريب عل املين   أداءالت الع
  .فلسطين .نابلس .جامعة النجاح الوطنية .بحث تخرج ."في قطاع التأمين

اد لطفي   ،ملحس  − دريب  دور. ")٢٠٠٥( .عم ال   في  الت ة الأعم ة في     .تنمي ة التدريبي والعملي
 .الأردن .عمان .بحث مقدم إلى مؤتمر التدريب الأردني الأول". غرفة التجارة

− Agarwal, V. Daniel, N. & Naik, N. (2007). "Role of Managerial 
Incentives and Discretion in Hedge Fund Performance". Working 
Paper. London Business School. 

− Anand, M. Sahay, B. & Saha, S. (2005). "Balanced Scorecard in 
Indian Companies". The Journal for Decision Makers. (30)2. 11-25. 

− Appiah, B. (2010). "The Impact of Training on Employee 
Performance: A Case Study of HFC Bank. UN published Thesis. 
Ashesi University College. 

− Barnow, B. & Smith, J. (2008). "Performance Management of U.S. 
Job Training Programs: Lessons from the Job Training Partnership 
Act". Public Finance and Management. (4)3. 24-43. 

− Bodimer, J. (2010). "Use Training and Development to Motivate 
Staff. Building Your Employee Training and Development Program. 
Department of Labor. (USDOL) (2000) Core and Customer 
Satisfaction Performance Measures for the Workforce Investment 
System". Training and Employment Guidance Letter. (1). 7-99. 

− Brown, D. (2002). "The Role of Work and Cultural Values in 
Occupational Choice. Satisfaction and Success: A Theoretical 
Statement". Journal of Counseling & Development. (80)1.  48–56. 

− Cao, Y. (2010). "The relationship among frontline employees' quality 
performance. Their personality traits, and their perception of the 
work environment''. Unpublished diss. Indiana State University. 



 ١٧٩١ـــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عماد مسعود، ولبنى الزيات

  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

− Dean, A. (2005). ''Frontline employees' views on the factors that 
affect the delivery of service quality''. Unpublished diss.University of 
Newcastle. 

− Dearden, L. Reed, H. & Reenen, J. (2001). "The Impact of Training 
on Productivity and Wages: Evidence from British Panel Data". 
Centre for Economic Performance. London School of Economics and 
CEPR; Houghton Street. London. WC1E 2AE. 

− Haslinda, A. & Mahyuddin, M. (2009). "The Effectiveness of 
Training in the Public Service". American Journal of Scientific 
Research. (6). 39-51. 

− Kaplan, R. & Norton, D. (2001). "Transforming the Balanced 
Scorecard from Performance Measurement to Strategic 
Management". American Accounting Association. (15)1.  87-104. 

− Lim, E. & Noriega, N. (2007). "The need for leadership support in 
cross-cultural diversity management in hospitality curriculums". 
Consortium Journal of Hospitality & Tourism. (12)1. 65-74. 

− Long, L. DuBois, C. & Faley, R. (2008). "Online Training: The 
Value of Capturing Trainee Reactions". Journal of Workplace 
Learning. (20). 1- 21. 

− Mark, E. & Thomas, E. (2007). ''Customer orientation and 
salesperson performance''. European Journal of Marketing. 41.7/8. 

− Marschke, G. (2002). "Performance Incentives and Bureaucratic 
Behavior: Evidence from a Federal Bureaucracy". Unpublished diss. 
NY: Department of Economics. SUNY Albany. 

− McCabe, M. Davison, T. & George, K. (2007). "Effectiveness of 
staff training programs for behavioral problems among older people 
with dementia". Unpublished diss. School of Psychology. Deakin 
University. Victoria 3125. Australia. marita.mccabe@deakin.edu.au. 



 "...... فيأثر التدريب ودعم الإدارة العليا على أداء موظفي الصف الأمامي "ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ١٧٩٢

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

− Mitcell, E. & Kusy. Jr. (1988)." The Effects of Types of Training on 
Support of Training among Corporate Managers". Performance 
Improved Quarterly. (1)2. 23-30. 

− Nicholas. & Michel. (2008). ''The effect of management commitment 
to service quality on front line employees' job attitudes .turnover 
intentions and service recovery performance in a new public 
management context ''. Journal of Strategic Marketing. (16)5. 

− Pfeffer, J. (1994). "Competitive Anvantage through Unleashing the 
Power of the Work Force". Harvard Business School Press. Boston. 
MA. 

− Sadri, G. Snyder, H. & Peggy, J. (1995). "Methodological Issues in 
Assessing Training Effectiveness". Journal of Managerial. (10)4. 30-
32.  

− Sahinidis, G. & Bouris, J. (2008). "Employee Perceived Training 
Effectiveness Relationship to Employee Attitudes". Journal of 
European Industrial Training. (32)1. 40- 63. 

− Sekaran, U. (2006). Research Methods for Business: A Skill 
Building Approach. Fourth edition. 

− Sels, L. (2002). "More is not necessarily better: the relationship 
between the quantity and quality of training efforts". The 
International Journal of Human Resource Management. (13)8. 1279-
1298. 

− Speckbacher, G. J. Bischof, & Pfeiffer, T. (2003). "A descriptive 
analysis on the implementation of Balanced Scorecards in German-
speaking countries". Management Accounting Research. (14)4. 361-
387. 

− Stephenson, D. (2008). "The Effectiveness of Workplace Training". 
National Institute Occupational Safety and Health.  

− Susan, N. & Jeffrey, S. (2002). "Strategic management training and 
commitment to planning: critical partners in stimulating firm 



 ١٧٩٣ـــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عماد مسعود، ولبنى الزيات

  ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(بحاث مجلة جامعة النجاح للأ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

performance". International Journal of Training and Development. 
(2)2. 82–90. 

− Strother, J. (2002). "An Assessment of the effective of e- learning in 
cooperate training program. Florida Institute of Technology. The 
International Review of Research in Open and Distance Learning. 
(3)1. 34-45. 

− Tai, W. (2006). "Effects of Training Framing. General Self-Efficacy 
and Training Motivation on Trainees". Training Effectiveness. 
Personnel Review. (35)1. 51-65. 

− Tews, M. & Tracey, J. (2008). "An Empirical Examination of Post 
Training On-The-Job Supplements for Enhancing the Effectiveness 
of Interpersonal Skills". Training. Personnel Psychology. (61)2. 375- 
403 

− Vemic, J. (2007). "Employee Training and Development and the 
Learning Organization". Facta Universities. (4)2. 209-216. 

− Wallace, C. Eagleson, G. & Waldersee, R. (2000). "The sacrificial 
HR strategy in call centres". International Journal of Service Industry 
Management. (11)2. 174-184. 

− Speckbacher, G. J. Bischof. & Pfeiffer, T. (2003). "A descriptive 
analysis on the implementation of Balanced Scorecards in German-
speaking countries". Management Accounting Research. (14)4. 361-
387. 

− Susan, N. & Jeffrey, S. (2002). "Strategic management training and 
commitment to planning: critical partners in stimulating firm 
performance". International Journal of Training and Development. 
(2)2. 82–90. 



 "...... فيأثر التدريب ودعم الإدارة العليا على أداء موظفي الصف الأمامي "ــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــ ١٧٩٤

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ٢٠١٢، )٨( ٢٦المجلد ) العلوم الانسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث 

  )١(رقم ملحق 
  استبانه الدراسة

  
ق      (X)يرجى وضع إشارة  ):المعلومات العامة(الجزء الأول  ي تنطب ة الت ثلان الإجاب داخل القوسين اللذين يم

رة      وتعبئة الفراغ بالإجابة التي تنطبق على الشرآة  ،عليك في الفقرات الآتية الفقرة الأخي ق ب ا يتعل ا فيم التي تعمل به
  :من الجزء الأول

  
  جنسال: أولاً
                          ذآرأنثى.  
  

  العمر: ثانياً
  سنة                   ٢٥  -٢٠أآثر من   سنة ٣٠ -٢٥أآثر من   
  سنة                    ٣٥ - ٣٠أآثر من  سنة ٤٠ -٣٥أآثر من   
 سنة                   ٤٥ - ٤٠ أآثر من  سنة  ٤٥أآثر من  
  

  :المؤهل العلمي : ثالثاً
                  دبلوم متوسط       بكالوريوس  
                    دبلوم عالي       ماجستير  
  غير ذلك يرجى ذآره                           ........................  
  

  حسب المؤهل العلميالتخصص : رابعاً
                  إدارة أعمال تسويق  
         نظم معلومات إدارية تمويل  
                      محاسبة أخرى تذآر لطفا  
 

رة    الأماميالعاملين في الصف  أداءالتدريب على  أثرتتعلق الفقرات الآتية ( :الجزء الثاني في الشرآات الكبي
ذي       (X)يرجى وضع إشارة ). قطاع الخدمات في الأردن الحجم العاملة في ة ال ل مستوى الإجاب ي تقاب في الخانة الت

  :ينطبق على الشرآة التي تعمل بها من وجهة نظرك
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            .تتناسب مدة البرنامج التدريبي الواحد مع أهدافه  
            .عملية مستمرة الأماميلصف تدريب موظفي ا  
ل    ف   الإدارةتفض وظفي الص دريب م ون ت اميأن يك  الأم

  .خارج أوقات العمل الرسمي
          

وظفي الصف    بة لم دريب مناس رامج الت دد ب اميم ل  ،الأم قب
  .شروعهم بالعمل
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دريبي الواحد      الإدارة تهتم   امج الت بة للبرن بتحديد المدة المناس
  .وفقا لمتطلبات العمل

          

            .خلال أوقات العمل الأمامييجري تدريب موظفي الصف   
خيص       د تش دريبي بع امج الت وعات البرن دد موض تح

  .الأماميلموظفي الصف ) الحالية(الاحتياجات التدريبية 
          

رامج التد    ز الب ف  ترآ وظفي الص ة لم اميريبي ى  الأم عل
  ).الفني(التدريب التقني 

          

دير الاحتياجات          د تق دريبي بع امج الت تحدد موضوعات البرن
  .الأماميلموظفي الصف ) المستقبلية(المتوقعة

          

ف      وظفي الص ة لم رامج التدريبي ز الب اميترآ ى  الأم عل
  .التدريب الإداري

          

ة     رامج التدريبي تمل الب وظفي الصف   تش اميلم ى  ،الأم عل
  .التدريب الإداري والتقني معا

          

ف    وظفي الص ة لم رامج التدريبي من الب اميتتض  الأم
  .موضوعات تتعلق بخدمة العملاء

          

امي ترآز البرامج التدريبية على تزويد موظفي الصف       الأم
  .تصال مع العملاءلإبمهارات ا

          

            .ء تنفيذ برامج التدريبيستخدم أسلوب المحاضرات أثنا  
            .ترآز البرامج التدريبية على موضوعات تدوير العمل  
دة في          اليب المعتم دربين من الأس التفاعل بين المدرب والمت

  .تنفيذ جميع برامج التدريب
          

يرآز المدربون على أسلوب المناقشة والحوار عبر الجلسات   
  .التدريبية

          

ى المشارآين    يعرض المدربون   حالات و مواقف تدريبية عل
  .في البرنامج التدريبي

          

زى         ل مغ طة لتقب يلة منش ة آوس لام التدريبي تخدم الأف تس
  .التدريب

          

وفر    دعم      الإدارةت ة ل ات اللازم هيلات والإمكاني ا التس العلي
  .الأماميتنفيذ تدريب موظفي الصف 

          

            .الأماميريب موظفي الصف العليا اهتماما لتد الإدارةتعطي   
ارات موظفي       الإدارةتضع    دعم مه ة ل دريب آأولوي العليا الت

  .الأماميالصف 
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زم   فالإدارةتلت وظفي الص دريب م ا بت اميالعلي ل الأم قب
 .استلامهم مهامهم

          

            .نا يعنى بالبرامج التدريبيةيوجد قسم في شرآت  
العليا جانبا من موازنة الشرآة لتنفيذ برامج الإدارةتخصص  

 .الأماميالتدريب لموظفي الصف
          

اميينجز موظفي الصف   يهم حسب     الأم ة إل ام الموآول المه
 .الخطة

          

وظفي الصف   ل م امييتعام ي  الأم ؤ ف كل آف ت بش ع الوق م
 .آولة إليهمانجاز المهام المو

          

امي حصل موظفي الصف     ة جراء      الأم آت معنوي ى مكاف عل
  .أدائهم

          

وظفي الصف     تم م امييه ن    الأم زة م ام المنج ة المه بنوعي
  .قبلهم

          

            .في تقدم الأمامييلاحظ أن إنتاجية موظفي الصف   
وظفي الصف     اميحصل م راء   الأم ة ج آت مالي ى مكاف عل

  .أدائهم
          

            .بمظهرهم أمام الزبائن الأماميعتني موظفي الصف ي  
            .يتم الوفاء بتقديم الخدمة أو المنتج للزبون في الوقت المحدد  
            . تؤدى الخدمة أو المنتج بالشكل السليم من المرة الأولى  
وظفي الصف   ر م امييظه ل    إالأم ي ح ا ف ا ملحوظ هتمام

 .مشاآل الزبائن أول بأول
          

ف   وظفي الص تجيب م امييس ات   الأم م لاحتياج كل دائ بش
 .الزبائن

          

ة   دريب نوعي رامج الت ور ب وظفي الصف  أداءتط ل لم العم
 .الأمامي

          

وظفي الصف   افظ م امييح ي   الأم ل ف ور للعم ى الحض عل
 .الوقت المحدد

          

            . بالعمل الأماميالصف  ويستمتع موظف  
            . بايجابية عن عملهم اميالأمالصف  ويتحدث موظف  
اميالصفويبادر موظف   يهم     الأم ة إل ام الموآول بانجاز المه

 .طوعا
          

ف   وظفي الص ين م ة ب اميالعلاق ة الأم ديرين ايجابي والم
 .لصالح العمل

          

            الآخرين بالعمل بالشرآة الأماميالصف  ويوصي موظف  
  


