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یش   وتق

ه على   لال وجهه  أح الله وأش قان  ا یل ة ح ا وش ا ة و اه ه عليّ م نع  قه وما أنع  ت
 وع مقامه. 

ا   لي ك م  وقّ سالة،  ال ه  ه على  ف  أش ال  فاره  اب  سف  ی ر  ال اذ  لأس ال  ل  جه  أت
ة   سالة العل ه ال وج ه ان ال الأولى في خ ة و افعة، والإرشادات ال ائح ال ت  ال ه ل ال  ال

اته.  ان ح له في م عل ع اء، و ه الله خ ال عاء أن  ه، لا أمل له إلا ال  عل

ة:   اق ة ال فان إلى ع ل ع  اال والع ر م ال اخلي(ل اذ  و )  ال ال رالأس  ال
ادات  ارجي ناص ج  . )(ال ال

فان إلى زملائي في م ل. ال والع ل ة في جامعة ال عل  تي ال

ا ال م   ل ، و ه ني ال م وق ی م راسة ال ة ال اد ع ع أف الإضافة الى ش ال ل
ة.   ها فعال ائج واك أدق ال سالة  وج ال ل خ د في س ه  ال

ا   الاخ ل وأخ  ا الع اج ه ل في إخ ان له ف ل م  م خال ش الى  ي  أُق ح العل  ال
 . اؤ ، دم ودام ع رس ها ادارة وم ل العامل ف ل و ل  الع جامعة ال
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 ّ ة راسة الّ مل   اللغة الع

ف على   ع راسة إلى ال ه ال ف ه ف(  ال ال  علاقةه ال و   م ح ال على ال
ة   اخل ات ال ل ة في  و على الع ات ال س الي) ل ال ائ وال على الأداء ال ال على ال

ات س ه ال ، و أداء ه ل و ل ل ي ال ی   .  م

سالة   ه ال ف ه ق ه لي،ول ل صفي ال هج ال ة على ال اح ت ال راسة ی  ح اع ع ال ن م
ی   م اع  م ة  و رجات  ب  ، ل و  ل  ل ال ي  ی م في  ة  ال ات  س ال في  العامل  م 

الي  و فأعلى،   انة على مائة وخال ة الاس اح انة م ث وزع ال اعوار   ةت ت اس   .  ش
اً،ع  و ع، وه ح صغ ن ا  ال إلى ح ال امل    ل ح ال قة ال ام  ار اس اذ ق ت ات

 ) جاع  اس وت  ر،  ال ع  ال على  راسة  ال انة  اس زع  ت ت  وق  ة.  عای قابلة  117ال انة  اس  (
انات  ل ال ل ل، وت ت ل راسة وال املل زم اس نامج ال م  ب ة للعل ائ ةالاح ا  SPSS. الاج

راسة إلى صل ال ل و ل  أن  ت ل ي ال ی ة في م ات ال س تفعة م    ت  ال ات م
الات ل ال اءات ال ال في  ات  إلا أن  إج س ال على الأداء    ت  ال ام أك  اه

الي لها اءات ال ال    علاقةونّ    .ال ال على العاملالإج ة  و   ت  اخل ات ال ل الع
ة و  د ة و اب الي إ ائ والأداء ال ع  أن ال ال  . و ال عادال على ج عة  الأ ف    م

ي  س ات في الأداء ال غ قل  ال     .%)62.0(ع ا لا 

اً  م ال   أخ ة    راسةق اتع ص د    ت ي ت ارسات ال اد وال ه في تع ال ال ال   إلىت
ة ة الفل ات ال س ات  في ال ص ان م أه ال اءات ال ال في    و تع إج

ة ورفع   ات ال ار وخف سع ال ائ م ح الاب ال عل  ا ی الات وخاصة  كل ال
عاد س ع الأ ار ال على ج ع الاع دتها، مع الأخ  ،  اً ج ائ ة، ال اخل ات ال ل ، الع ف : ال

الي  ة    ل م ال أن  .والأداء ال ات ال س ا في ال م الإدارات العل ات فع  بتق   م
اف  الأه ی  وت ي  ات الاس ال  اءات  إج في  ه  ار م خاصة  یها،  ل العامل  ة  ار م

ة  ات ل  .الاس ة الع ل ها في م ل على دم ها والع ل وت ة في الع ا ار الإب الأف ام    .ورفع الاه
اء العامل دوراً و  ل  ع اته ح ائ وملاح اجات ال ا  اح ة  ة الع غ ال عل  ا ی  أك 



     

   
 

م  ا  ي  ار ال ل  الع ل  فع ب ة  ال ات  س ال م  تق أن  اضافه  دتها.  وج مة  ق ال مات  ال
ائ قعات ال ق ت ي تف دة ال ال مات  ات وتق ال ل د إلى ت الع ل و ة الع ل  .م

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 
 



     

   
 

Abstract 
e The Relationship between Continuous Improvement and th

Performance of the Banking Institutions in Palestine  

The main purpose of this study is to identify the relationship between 

continuous improvement (in terms of focus on employees, focus on internal 

processes, focus on customers, and focus on financial performance) and the 

performance of the Banking Institutions in Hebron and Bethlehem cities.  

To achieve the objectives of the study, the researcher used the descriptive 

analytical approach. The questionnaire was used as a research tool to reach the 

results of the study. The study population consisted of assistant managers and 

managers. 145 questionnaires were distributed and 117 of them have been 

retrieved. SPSS was adopted to analyze the data. 

The results of the study indicates that the degree of continuous improvement at 

both Banking institutions in Hebron and Bethlehem are characterized by high 

levels of continuous improvement procedures in all fields. Furthermore, more 

attention has been paid to concentrating on its financial performance. The study 

showed that the relationship of continuous improvement procedures associated 

with focusing on employees, internal processes, customers, and financial 

performance is positive. The study showed that the continuous improvement in 

these areas together explains the changes in the institutional performance by no 

less than (62.0%). 

 Finally, the study presented a set of recommendations that may reinforce the 

application of the principles and practices of the continuous improvement 

procedures in all fields, especially, in relation to customers in terms of, 
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innovation, decreasing the price of banking products and increasing their 

quality taking into consideration the focus on all dimensions together 

(employees, internal processes, customers, and financial performance), senior 

management should increase the level of their  employees participation in 

strategic planning procedures, increase the interest in creative ideas at work and 

adopting them through integrating them upon the requirements work interest, 

giving employees more activating role related to customers feedback including 

their needs and notifications about the provided quality and services. Banking 

institutions should activate the collaborative work in a way that leads to the 

improvement of operations and providing the services in a quality that exceeds 

customers’ expectations. 
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ل  ار: ل الأوّ الف   راسة للّ  العامّ  الإ

  مةمقّ  1.1

ة  ا  ضغ ات  س ال اجه  ت ث  وم  لاحقة،  وال عة  ال ات  غ ال ة  ی ال ال  الاع ة  ب ت 

فا على م   فها وال ال لاء  لٍ عا ل ت اك د؛  م رضا الع ح ه ا أص ات    ةافع رئو ل س لل

ة رة م اتها  ل أة.   ، وذلل ع ال افة العامل  ة  ار ة   م خلال م س اجة ال ا ل ون

ة رة م ة وت الأداء  اف وف ال عامل مع  ي ت رة ال عة م الأسال ال ، إلى م

ض    ال الح أن   ف ارك في  لا  ة، بل إنه  ل ة الع ة  نها ن ح ة ت ة م ل ع

  ، ي وتق  ا وقابلة لل ر ل ت اءات والأسال  أن ی  اء    ذل   أن ت الإج وج

ات ة ال ل ل،  ال اغ ان و   .)2005(ب

ة لأنه ی على  و  م ة ال م اول ال ا في ال م، یلع ال ال دورا ح ن ال ونة    ال وال

ع  وال قع ما س ة على ت اع ال ا أنه  ة.  اف اة في ال قاء على ق ال دة م أجل ال

ها  ل (  زائ ق ها ال ال و ).  Zangwell & Kantor،  1998في ال ف ي ی هارات ال ل ال ت

ة و  ل اكل الع الات م ی م اكل  ت غي  الم ي ی الات ال ضح ال ها ، و   ة و  ال عل

ل وال على  فاص ال ام  ائالاه  ) Ndlovu ،2008(  ال

ؤ ان   ة ال ه مع ن س دة ق ت ت فة ال امًا لفل اره ن اع ارد  ةال ال  ة على ال ، القائ

ة ب ال ال و ح أ اف ال ؤن الأه ارد    ةال ة على ال الاالقائ ة  ا أن م قاد  ع

ودة ( لفة، لأنها م قة فعالة م ح ال رات  ارد والق م ال ة س ا ة ال  & Attaranال
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Attaran  ،2004  .( ة ال ال في أنه  و ة،ق ا ت أه اب ات الإ أث فع    ل ات  و ال

لا  كي ة. وفقًا لأو غ ة ال اشى مع ال ار وت اس اف  ات    )،2003ن (ت غ ال ام ال  أث ن ی

ام   ل الال امل م الة هي ع ه ال ي في ه ة، وال ،في ال ر    الإدار ة  و وال ار اد،م ارد    الأف وال

ات   غ ها م ال ة وغ ة ال لة،وال ع اض   ال ح لأغ ام مف ة في ن ل ال ه أن تع ل م ال ل

ة.  ؤ  ال

ن  وق   فياق اع ال ة الق اض لة ال ات القل ة على م ال ام ات دی غ ي ب ن   ، وقالفل

عة م  مات ال ل وال انات والأص ات وال ادات وال ادة الإی عل ب ا ی ل   ك  ال

ة دافعة   ل ال ال ق ة م ام ی ات ال غ ان ال  ، اتها. ومع ذل اعة  ح م ة في ال رئ

ة.   ة الفل ات  وق  ال ل ة، وال ی ة ال اف ة، وال فاءة ال ات ال اعة ت ه ال واجه ه

ة   عق ائال أك   لل مة  خ إلى  تفعة  ال ة  اخل ال ال  ال م  ل  وال ي،  ق وال الفعلي  ق  ال في 

ا  ال ال و ة الأع ر ب ة وقابلة للإدارة. ت ا ل  اس ها ح ات ها واس ك تغ تف ع على ال لي ی

اتها   ل اءمة ع ها وم ك إلى ت لع اج ال ع، ت ض ال قاء على صلة  ر. لل از الأم ة إن ك

ار ا والاب ج ل الي  مع ال أك  ال ة وال اخل ات ال ل ق ذل م خلال ال ال للع .  ت

یه ال ة  م أن ل ع ح س ف ال وت ح ال م شأنه ت ف الأساس ال ي ت ة ال اس ات ال ع

ة  ف ائم  .ال

لة  1.2   : راسةالّ م

دة  إ ق ال ال ل امها ب ل اه ة للأداء ال ی ات ال س ق ال ان ت ن ض

ات   غ ال مع  اءمة  ال ال  ا  ه ق  ات،   س ال ه  ه مها  تق ي  ال ة  ال مات  ال
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ات، غ ه ال ة له ا عة الاس ق س دة، و اته ال ائ ور ة في حاجات ال وذل م خلال   ال

هج ال دة ل ع ام ال نات وال ام ال راسة في    .ال على اس لة ال ا ت م وم ه

الإ م  ا ع في  اسه  انع وم  ه  و ال  ال  م  مفه في  اضح  ال ام  وفه  لأل ي  س ال داء 

م ال ها ع ن مفه ل ال عل ي ی ورة ال ان ال ل  ال ه واقع ع ع  ال وما 

ة.   ات ال س ة،  ال ة ل لها نها ة م ل نه ع ة لل ال  ات ة الاس وت ال

ع  ج د  جه ف  و وه   ها،  ت د  م ول  اء  الأخ على  ا  نهائ اء  الق على  و 

ف  ةال ة ش ال ل ا أنه ع  ، ق ال ة ن ت ام وأن ع إدارات وأق ةاملة ل   . ال

ت ،    وق  وال ال  ل:  م  ، اص والع عاد  الأ م  عة  م خلال  م  ال  ال  اول  ت

ة،   ی ال ات  ج ل ال ام  واس ن،  ال على  وال  ات،  ل الع وض  ار،  والاب اع  الاب ع  وت

ات ال ا ل اس العامل في ع امه بها،  ونغ اص أخ ل واه عاد وع ادة،    وأ ل دع ال م

ة  ات اصل، نهج الاس ل، ت ق الع ام ف  . اس

راسة العلاقة ب  ه ال لة ه اول م ة في فل (مع وت ات ال س ال ال وأداء ال

راسة   عى ال راسة). وت ه ال ة له ود  ل و ل  ل ي ال ی ة في م ات ال س اول ال ت

ال   ة على ال ئ الآتي: الى الإجا   ال

؟؟؟ما العلاقة ب  ل و ل ل ي ال ی ة في م ات ال س   ال ال وأداء ال
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  :ال الأول ات    ال ل ، ال على الع ف ما واقع ال ال م ح (ال على ال

ة،   اخل ي و ال ی ة في م ات ال س الي) في ال ان ال ، وال على ال ائ ال على ال

؟   ل و ل ل   ال

ج و  ة ن ال ة ال لة الف ه الاس  : م

في   .1 ال على م ل و  ما واقع ال ال  ل ي ال ی ة في م ات ال س ال

؟   ل

على .2 ال  ال  ال  واقع  ي    ما  ی م في  ة  ال ات  س لل ة  اخل ال ات  ل الع

؟ ل و ل ل  ال

ل و   .3 ل ي ال ی ة في م ات ال س ائ ال ال على ز ما واقع ال ال 

؟   ل

الي ل .4 ان ال ال على ال ل ما واقع ال ال  ل ي ال ی ة في م ات ال س ل

؟    و ل

  ال ا اني: ال ؟  م ما ل ل و ل ل ي ال ی ة في م ات ال س   أداء ال

 : ال ال ال ة (  ال ائ لالة الاح ة ع م ال اك علاقة مع ) ب ال α≤0.05هل ه

، (ال   ائ ة، ال على ال اخل ات ال ل ، ال على الع ف م ح ال على ال

، و أداء  ل و ل ل ي ال ی ة في م ات ال س الي) ل ال وال على الأداء ال

ات؟  س ه ال  ه
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 :ع ا ال ال ة (  ال ائ لالة الاح وق ع م ال اك ف ات  α≤0.05هل ه ات إجا س ) في م

، ال  ف الات (ال على ال ل واقع ال ال  راسة ح ع ال ة،  م اخل ات ال ل ع

الي) تع   ، والأداء ال ائ انات إلى  ال راسة وهي:    ب ع ال ة ل ا غ فال د ع ال ، ع

ات  ةس ي؟ال هل العل   ، وال

  

ة ( .1 ائ لالة الاح وق ع م ال اك ف ات  α≤0.05هل ه ات إجا س ث) في م ل    ال ح

الي)  (واقع ال ال   ، والأداء ال ائ ة، ال اخل ات ال ل ، الع ف الات ال على ال

ف؟ ع  إلىتع    ال

ة ( .2 ائ لالة الاح وق ع م ال اك ف ات  α≤0.05هل ه ات إجا س ث) في م ل    ال ح

الي)   ، والأداء ال ائ ة، ال اخل ات ال ل ، الع ف الات (ال على ال واقع ال ال 

ةإلى تع  ات ال د س ارف؟ ع   في ال

ة ( .3 ائ لالة الاح وق ع م ال اك ف راسة α≤0.05هل ه ع ال ات م ات إجا س ) في م

الات (ا  ل واقع ال ال  ، والأداء  ح ائ ة، ال اخل ات ال ل ، الع ف ل على ال

الي) تع   راسة؟ إلى ا ال ع ال ي ل هل العل   ل

 

 :راسةالّ ة أه 1.4

ة:  ة ال   الأه



     

6 
 

 ة ع أه ل و لفي ا ال ال دراسة ت ل ي ال ی ة في م ات ال س ن ل  ها ك

ا  ه ه   م اع ه ا  ةأساس ات ال س قعها  على ت أدائها وت ال ي م اف في   ال

ة الات   ع ا  م يم وت ة،  ی ال مات  ال ف  وت ها  وت ماتها  خ دة  ج ت  الى  د   ی

ا  ج ل ة للأداء، ال اع ة ال ی دة.  ال ائ ال ة حاجات ال   وتل

  ال ال  وه  ا  ح عا  ض م راسة  ال ه  ه اول  ات في  ي   ی م في  ة  ال ات  س ل

ل و ل ل عاد ال ات ض الأ س ه ال ه ال ال على أداء ه اسات واقع ه ، وانع

ي.  س لفة للأداء ال  ال

  ا م دا  ان ع ی ت ة وض م ة الفل راسة ال ال ض ال ه ال اول ه ت

ة  ات ال س ائج ال الي  تع ن ال اني، و عامل م ة ب ل  ی ل وم ل ة ال ی ا م وه

راسة على ا ه ال ةه ات ال س .  ل   العاملة في فل

ة ال   : ةالأه

   ات س أداء ال ها  اولة ال ب ال ال وعلاق ها في م راسة في سع ة ال لى أه ت

ة  ی وسع   ؛ال ة على وجه ال ة الفل ادرة في ال اولات ال ع م ال ا ال  اذ ان ه

ة   ئ ات ال غ اه العلاقة ب ال د ات راسة  اض لل ذج اف ي ن ة إلى ذل م خلال ت اح ال

اولها. ي ت    ال
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اف  1.5   راسة الّ أه

ة: ال اف ال ق الأه راسة إلى ت عى ال   ت

 ف على واقع ال ال في ع .  ال ل و ل ل ي ال ی ة في م ات ال س  ال

  ف على واقع أداء ا ع ل و ل ال ل ي ال ی ة في م ات ال س  ل

   .ه ام افه وم هج ال ال وأه ء على م ل ال   ت

 هج ال ال مع ال ات ت م اص وخ ح ع ض ة.ت ات ال س    على ال

ود 1.6   :راسةالّ  ح

ت ة:   اع ة الآت ة وال ض ة وال مان ة وال ان ود ال راسة ال ه ال   ه

ودأولاً  ة: : ال ان ة ب ل  ال ی ل وم ل ة ال ی ة في م ات ال س  .  ال

اً  ود الّ ثان راسة في العام ( ة: مانّ : ال ه ال ف ه  ).2023ت ت

اً  ّة: : ثال ض ود ال ف على علاقة ال ع ال راسة  ه ال  الأداء.  ال الته ه

عاً:  ّ را ود ال ف ة: ال ة ب ل م ی ل وم ل ة ال ی ة في م ات ال س رجة  ال ب

ی فأعلى اع م فة م   . و
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ل الّ  ار الّ : انيالف ّ والّ  ّ الإ قةراسات ال  ا

مة 2.1  مق

اول ا  ی والأداء   ه ضع ال ال  م ل  قة ح ا راسات ال وال ات  الأدب ما جاء  ل أه  الف

ي   ال ة  والأج ة  الع قة  ا ال راسات  ال ز  أب إلى  الإضافة  ي،  الفل في  ال اع  والق في  ال

او   العلاقة ب ال ال والأداء.  لت

أة ال ال 2.2     :ن

ا ع  ً ، ح ی ال دائ ع م الع ال ا م تارخ ال ً ءًا مه كان ال ال ج

اسع   ن ال امج ال الأولى في الق ع ب ت  ه ، و ائفه أو ت أدواته ل لأداء و قة أف

ف على تق   ع الإدارة ال ، ح ش ، وفي  ع اف امج ال ه ب ف ة، وت ل ات في الع ت

ل   ل ی على ت ة ال اع ق ل ي ت ت  ة وال ت الإدارة العل ه ن الع  أوائل الق

ة ام الأسال العل اس اج  اكل الإن   . )Mora, 2014( وحل م
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ادرات ال ة إلى ال ی امج ال ال ور ب ن  و إرجاع ج ات في الق ة في ال م ال

افأة   اف ل امج ال ن، وت وضع ب ف دها ال ق ي  ات ال ع الإدارة ال ، ح ش اسع ع ال

ة في   اب ات إ ا تغ ث ی أح ف ال ات ال امج ال   ، ت م1894، ففي عام  ال أح ب

نامج  (وه   ات)  National Cash Registerب عة ل   م ،  م ف ص ت ال افآت، وف ل

فوت العلاقات ب   ، ت   .والإدارة   ال ن الع اسع ع وأوائل الق ن ال وخلال أواخ الق

ام ل  م الاه ة؛خل اإیلاء ال  ی على ل   ات ت   وال  لإدارة العل ة ال اع ق م

ة   ارب زم ة على ت ة القائ ام الأسال العل اس اج  اكل الإن ل وحل م ل وفة وذل ت ق    مع ل

ل لات ومعای الع ة مع اس     ).Bhuiyan and Baghel, 2005( .ال

ع   ة ل ان ة ال ب العال اء ال اعة" أث ر داخل ال مة "ال ة خ مة الأم أت ال اج  ث أن الإن

ي  اعي على ال ال نامج م ل   ور  ،ال ل، وه ب ب الع ر على أسل ذل ال

نامج   ا ال اتها، وت تق ه ة أسال ال ال وتق ل أه ف ح ا ال ان م    أ ا في ال

اء الإدارة   ل خ دة  ق ج،  وال ل د ة ال و م ع نها ل  ران، وج ة.ج ان ة ال ة  و   ب العال في نها

رت   اصة، وت اره ال ن أف ان ا ر ال اف،  ة  مفا  ال ا م في ال ان ت ي  دة، ال ة ال ا م

لح أوسع  ع، إلى م ة ال ل لح ا  في ع ل  ه م ل ل ال ال  ع  ل م 

ة  في    ).Bhuiyan and Baghel, 2005( ال

قاق   اني "وق ت اش ا لح ال م ال ال م ال يال   "Kaizenمفه د قل وأجعله  :  ع "ج

فة   ل"، وهي فل ا أف ً ة ال ال وال   تدائ ة،    على آل ة زم ي خلال م ر لٍ ت
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اك ت   ان ه ا  ل ي أنه  ع ا  ار، وه ار أقل م الاب ها الاس ن ف ا قلل م و ل م 

ال ، اللازمة  ال ان 2019(ن ون ؛ ح   ).2020، وآخ

"و  لح  م الأول "Kaizenن  ع  ق ال  ، ع مق م   "Kai  ي ع ال   ""ّ ال غّ  ع  "ال ق وال  ،

اني " ي ""  zenال ع م  "ن الأحو ي ُ هج عل ، وه م غ ال ن الأح ّ ال دارة لإ، أ

دة و  ق ال ق ال مع ت ات ال ل ون (داود م   ).2015، وآخ

ح    ت توق   ى أص ، ح ف فاع ع ال ن ال لف ف ن" في م لح "كای م في الإدارة،  م

ی في الإدارة،   ب ج أسل ف  ن" ُع ح "كای ا أص ی الأوم ه صا في العق ن خوخ  م الق

، وق   لال على ال ال لح للاس ن ال ان ا م ال ، وق اس ب    ت ت الع ا الأسل ه

ا  ش ة "ت ة "1946عام    في  "Toshiba  -في ش م،  1950عام   "Matsushita Electricم، وفي ش

ة "و  اجات  ،    1951في العام    "Toyotaفي ش ا ل ب ن ا الأسل ّر ه اتوم ثّ ت والإدارات    ال

امهلا انس ا صا حاجة ال ة ، وخ ة العال اف ق وال ف اع وال ،   للإب   ).2019(ن

ت   ا فق اع ه ات و ال    ال ق ال ال في ت ة ال ال لأجل ت ا ال

اجها وث  ة مع  إن اف ارتها في ال اتات ج ة، ح    ال ف م ال ال ه أالعال نّ اله

اج ات الإن ع م ة ل ازنة م لفة وف م ب،  خف ال عق   ).  2018(خ و

ن   ات الق ع ال  العوفي س ال الأع لها في م ة لفه ع ان ا ة ال جها ن ال ب ت   ، شه الغ

ف أس  اتو ان لع ال ة، وفي م ة العال اف ن    م  ارها في ال اول   الع الق ب في ت أ الغ ب
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ة ان ا ة ال دة    ،ال ال اصة  ها ال قل مفا بوصارت  وان ر في الغ فا    وم ب  ،ت ه ال ه

خل  اخل م ،  ال الوال   ).2020(كات

خل  ت ت    وق ة،    ال الم ات في ال غ ا إلى ج مع ال ار و ج اس ی  ق ت ال

ات، ح ة لل ه ال ه على أنه    ی ال  على أه خل  إل ور م ات م أجل     شامل وض لل

ق  ل،    ت ي أف رات  أداء ت ة على ق اف اقوال ق وال مع ال ة في ال اف ی  اتال ة ال

)Cardenas-Cristancho et all, 2021.( 

2.2.1 :   تع ال ال

ات  ) ال ال  2019ُعّف ن (  ع م م في ج ام ُ ةأنه ن ل    ال ام و   ال

ه   ف  ع ال . ج ل م یها  ل ما ل اج وتق أف ها في الإن لها وأن ة ع   م أجل ت آل

م بها    الال  وُق  ي تق ة ال ة ال الإضا ل ا ع ً ةأ دتها    ال لها وج في إدارة ع

انها أن    ل إم ي  ص ال لات وال ع الف ر ال ق إزالة م م،  ل ی ق  امل وفي  ت

ة  ال والأن ف الأع ح ل وت ان و ص ل (ح ون أف   ). 2020 ،وآخ

 ً ة،   ا  وُعّف ال ال أ ات لفة الاس ب إدار م أسال إدارة ال ده و أنه أسل ال 

م الإدارة   ن تل ف علقة    وال ان ال دةال ي    ال ة ال ق ا ال لفة، وه أ ق وال امها وال   ی اس

ی والعامل في   ف ال ةفي ت ال   ل في    ال ف م ال قة تُ اد  ات لإ ج   للال

مة ُقّ مة ال ب،  أو ال عق   ).2018(خ و
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ات   ل م على ت ع فة تق ا أنه فل ً ةوُعّف أ ق وف    ال ي ت ال ال ل إلى حالة ال ص لل

اف ح ة وأه ع م  خ م بها ج ق ات  ل ةفي  ة، وهي ع یلات   ال ات وتع اء تغ لأجل إج

مة  ، وتق خ ال والفاق ة على خف ال ة قائ ة مع ة وف آل ج ائج ال ل إلى ال ص ة لل م

ضي  ائ تُ ،  ال   ).2018(اش

اع في  ة ت ام آل ة م خلال اس ل ق ة وال ال ائج ال اصل على ال غ ال ا أنه ال ً وُعّف أ

اث ال ةغ في  إح قاء أداء  ال ة على إ فة قائ ّ هي فل ة، أ ل حال م خلال    ال في أف

لات عل وحل ال ها في ال ل وداود،   ت   ).2015(داود وخل

ل ع على  وتع  اة  ال الات  م ى  ش في  ات  س ال لإدارة  فة  وفل قة  أنه  ا  ً أ ه  ي وُق 

م ل  قل ال ف  به وال  ل  ل ارد    ال ل ل  الأف ام  والاس اج  الإن وزادة  ر  ة اله (خان    ال

اقادر،    ).2022و

مة   ة على خ ارات ال ات ودخال الاب اء ال ب لإج وُعّف ال ال على أنه أسل

ة ارد    ال ل ة  م دراسة  وف  وذل  اتها  م ةأو  لفة    ال ت ت  لأجل  اج  الإن احل  وم

مةا اج أو ال ،   لإن   ).2019(حام

ه   ا  وُق  ادرات  أ اذ م ك لات ل ة لل ی ق ج ام  اد واس ف إلى إ ة ته ه د م ل جه ب

اتفاعلة  غ ر لإدخال ال   ).  Brajer-Marczak, 2014( الفاعلة  ل ن وم

اك م ی أنّ  ات    ه  ال ال  وه ة وال اد فقات ال مات وال عل ف إلى ت ال ة ته ل ع

ة   ع أن ر في ج اء على اله ف الق ه دة، وه ثقافة ت اج وال ال الإن م أجل ال في ت



     

13 
 

ة   ال اع  ت أن  ي   ال ة  وت ال اءات  الإج م  ة  مع عة  م وه  ة،  ال ات  ل   في وع

ه حال م  ارع،  ت ما تق ف ال ات ت ل ل ل ل ال ارسات، م م م ال ادرة ت ح ا، وه م

ع ات    ةوم ق عة م ال ارع، وه م ه ال ف ه ل شائع ل مة  ات ال ق الأدوات وال

ي  ة ال دالق ة (  ت ه ات ج  ).Mora, 2014إلى ت

 

ة ال ال 2.2.2    :أه

اج وت أداء   ل لأجل زادة الإن حات للع ل ومق ق حل عى ل ل ت فة ع عّ ال ال فل

ة ال  ا یلي أه ل، و ة الع ها في ب ل على أه ا ی ، وه ف ، (ال ال   ):2019حام

  ن اجات  یُ ال ال على ال ة، وفه اح ة ال ل على ول على ال ا ی ه وه

ق.  ها في ال اف ها وت ار ة واس اح ال   م ن

   ار في ة ُفعّل ال ال حالة ال اجة لل و   ال اج  احل الإن حلة م م ل م أن 

ها.   وف م فعال

 " لة أ ال ال على تق أس م م ل ول علHow" و"Whatق ل اد ال ة  " لأجل إ ى آل

اؤل "  ".Whoال

  ّى أن ع ة خ م العلاج،  قا ت ال ال على أساس ال ة  ی ص على أن   ال ت

أ.  ع في ال ق ل ال ة ق ا ح م ال ل ص لها  ع م   تق

   ة في عل أداة رئ عل وال ف على جعل ال م ال ال الإدارة وال ةیُل و    ال

ها في دع ت ةقها لأه .   ال ات الأخ س ها مع ال اف ق وت  في ال



     

14 
 

اف ال ال 2.2.3   :أه

ة   اج ل إلى أك م م الإن ص ف ال ق ه عى ل ه أن ال ال  عارف عل م ال

اف ال ال على ال   ال أه عة، و إج ات م عة ت ل، وف م فاءة في الع وال

اد، (الآتي  اجي،  2021ناص وج   ):2020؛ ه

 ل ات وال ق ل ال رة على ال ع أف ةالق اج ال إن ة في م ه ة    ات ال ة  ال وف تق

ة   اج قارنة إن ة ل ج قارنة ال ةال ا على   ال اب ث إ وره ی ا ب ة لها، وه اف ات ال س مع ال

ة  اج ةإن ل.  ال   للأف

   ة ا رة على م ات في    لالق ل ةالع لف.   ال ر وال ة اله ف ن عل  ة ومقای ت  وف أن

   رة على ت ادرها.   لالق لات وم ة وال ع ال فاءة عال ة و فاعل ار و اس ات  ل  الع

  ة اج احل إن ور ل رة على الف ال ةالق ها.  ال ل م قل لات وال ها ورص ال  وأن

  اج قع لاح رة على ال وال ق  الق ة وف ن مع ل ات م اء ت ائ م أجل إج ات ال

 .  رضاه

  .اء مة وت الأخ ارد ال ، وت ال ال رة على ت ال  الق

  .ا ة أك أم ات في ال ل رة على جعل الع  الق

 . ائ ب ال ق في ج ف ق ال  ت

ل وداود ( ة  ال ال  إنّ )  2015وُ داود وخل دة وت أن ل على ت ال ع  

ة ي تل وزالة  ال اج وت لا ال م أّة إضافة في الإن م الإضافة.  تل تُق ي تُق  ال
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ات ال ال 2.2.4 ل   :ع

ن    نّ إ ای اد  ات ال ال وف م ل م  ع م إلا  تق ن على أنه لا  ی ى   و ه ت ح

ج شيء في   ًا، وأنه لا ی ان  ةل  ه    ی لا    ال ،  العل اجة إلى ت ل شيء  ، ف

ف أنّ  قاد  على ال ح ال  وأنه بًلا م الان ا في  دور  وأن    ،ق ّ ن ةأ ه أن   ال

ا   له ن،  ال رضا  مق  ب  وا  لا  وحاجاته  ائ  ال ات  ر قع  ى ت ع رًا،  ف ها  ف ت على  ل  لع

دة أولاً لأن   ص على ال ةال ح  لا    ال ها، وعلى  الا  ت ضا زائ ةب ىأن    ال ة    ت ثقافة ت

ث   ى لا ت ار ح اس ة  اص ال ل ع ة  ل، وأن ی معای ل اح ال ع واق ف وال ة على ال قائ

ام   ة أك م اس ف وال ام العقل وال ًا، واس لات دائ قاف ال ص على إ اء، وال أّة أخ

ال ،   ال   ).2018(اش

ل إ و  ص ة  عى ال ال لل ام تق اس ل  ات، ت عة خ ل م م خلال م لى أف

ات الأخ  ة ال اف ها م ات  قارنة م خلال ال ع تق ع ذل على أداء   ی  ،ال

ة لف    ،ال ال وال ة ال ات م خلال ت ن ل ع الع ة وال في ج قا وأن ت على ال

ل على ت ، والع فاءةٍ والفاق ات  ل نات    ،  الع ع م ة وف ج ار  ال ا أنه على    ،اس

ة قع    ال اتت ائ  حاجات ور ات ل رضاه  ال ات على ال اء ت ون،    وج (داود وآخ

2015.(  

ون، و  ان وآخ ات، وهي (ح عة خ ات ال ال  د خ   ): 2020ت
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 ) خPlan(:   د في انات ع  تُ مات وال عل لف ال ع م لة، وخلالها ی ج حلة ال ه ال ه

 . اء ال ة لإج اس ة ال اد ال لة و إ اب ال لل أس ه تُ ها وعل ل ت ي ی ة ال ل   الع

 ) ل  في  ):  Doأع العامل  م  ق حلة  ال ه  ه ةفي  اء   ال إج على  ل  والع ة  ال ف  ت في 

ا  ات  ة.ال ال ه الإش   لق ال 

 ) تأكCheck:(   عة في ض اف ال افقها مع الأه ائج وت ال ق  ة ال ل حلة ع ه ال أ في ه ت

ة.  س قار لل ه ی تق ال ة، وعل  ال

  ) ح  ف  ):Actص ة  اب إ قار  ال ان  حال  ففي  قة،  ا ال حلة  ال على  حلة  ال ه  ه تع 

ها على الأ ا  تع ل، فه قار ت إلى خلل في الع ان ال ل، وفي حال  الع ار  ة والاس ن

ةعلى  ل.   ال الع ار  ة والاس ال ة الإش  معال

 

،(  حافو  ة: أن ت إلى أنه  ) 2013 حاف ات الآت ة ال ال ال ل  ع

غاة م  - اف م ل ال مع وضع أه ة ت وت ة مع ل ار ع .  اخ ا ال  ه

الي.   - ضعها ال ة ب ل ث الع  دراسة وت

ة.   - ل ل ت الع  ال ع س

ة.   - ة م ل  ت ع

ة.   - ة ال ل ف الع  ت

ة.   - ة ال ل  تق الع

-  ، ، رؤساء، زائ ؤوس ع بها " م ع ال ة واعلام ج ة ال ل ث الع ردی ت  ". م
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ة. - ی ها ال غ ة في ص ة ال ل ی على الع ف ر ال  ت

لها (و  م  اص ی ع ال   ال  اص  ع د  ال  5Sت داود (الآتي  )، وهي على 

ون،    ): 2015وآخ

 ) ة اثها وجل   : )Straightenال ة واس قل سائل ال عاد ال ا الع في اس  ه

ل.  ة في الع اف ة ال اك ة، وذل ل ی ات ح   تق

 ) ت / ال ح. ):  Set in orderال انه ال ل شيء في م ا الع على وضع  ت ه  ی

 ) الShine  :(اس لل ف ج م ا الع في ت اع في ت  ه ل   ع

 الأداء. 

 ) ة ار ق ال ة ): Standardizeال ها ال أك م سلامة الآلات وحال ال ا الع  م ه ق

ار.  اس ها  ان ها وص ع ا ى م ع رة،  ال م فًا م أّة أع ل، وذل خ  في الع

 ) ا ر والان ا الع على ): Sustainال في   ه ح ل قة   ا اص ال الع

ام بها.  ه على الال ا  مًا م ا ی ً ة سل  ال

ات ( احل، وهي:2020و  لاث م ة ال ال ت ب ل  ) إلى أن ع

   : ق حلة ال فا م ة فه ال ل اع في ع اد ت اج م ف ون ر ال حلة ب ه ال ل ه ت

ام ( علقة ب ادة، مهارات  5Sال لفة، وهي: ال ع م اض ل في م املة، وت دة ال ) ودارة ال

 . ف ر ال اصل، العلاقات العامة، ت ال وال   الات



     

18 
 

 : حلة ال ةتع    م اد   ال ن وال على اع ای اد  حلة على ت م ه ال في ه

الات الع  ات على م اءات ت ة وج اس ة ال ها،  ال لف ة مع ت ت ی الأن ل، وت

ام  ل والإدارة، وت ن ابي ن الع ل إ اته  ف العامل وت سل ل على ت والع

ابها.  فة أس لات ومع ة لف ال  رقا

  :ة اف انة وال حلة ال م    م ة تق ات    ال اء ال إج م  اجاتها وتق اجعة اح ة ل ضع آل ب

ها   نات  عل عای ل ة ال عة م ملائ ا ) م خلال م لي، س ، ف ي (شه ام زم وف ن

ة  . ال

  

 

رج  ن" في الإدارة  و اض ال ال "كای ،  ق ه   ):2020(كات

 ) ة ان ا قة ال ات في    ):Kaizenال ل ى الع قة على ش ه ال ةت ه اء   ال م خلال إج

ل  سُ ع  وال  ها  ام اس على  ل  وتع  ، دور ل  و ار  اس اللازمة  ات  وال ات  غ ال

اعي.  ل ج ف في ال  ن ال ة، و اف ارة ال   اس

 ة قة الأم قة  :  ) Break Through( ال ه ال قة  ت ه ال اج  على ت وسائل الإن

ة  ون أن ال ی دفعة واح ة ی ة الأم ة، وفي ال قل ق ال ة بًلا م ال ة وال ی ال

"One Shoot . د ل ف ف في ال  ن ال دة، و ات ال ل م ل على أف  " لل

ح  ة وت ن  أه اقادر،  يأت ما م خلال   )ال ال(ای  ):2022(خان و
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   :ة للأداء ات ة اس ف ن لت ن   ع ارد في    ای ازن لل ق ال ةعلى ت عة   ال وف م

ل.  ل أف ل ودارته  فاءة في الع ة وال ادة الفاعل ل ل ن في ت الع ای م  ات، وت ل   ع

 :ة ال ارسات ال ل ال ل ث وت عي بها، م خلال   أداة ل لة وال ة على فه ال ق ه ال ت ه ت

ها ی تق ال  ع لة، وم  ی الأدلة على ال ات ل عة آل ف أن  م لة به ل ال حات ل ق

ى ت    ا ومل  ا ن ال واض  ةح اكل. م    ال ة دون م ال حلة ال قال إلى ال  الان

 :ة ة أخلا ق ن  ف    كای ی ال ل ت ن أداة ع ای صتع  ه  اع لاته    وت ة حل م

ل أداء.  أف ل   والع

ة  2.2.5 أث هات ال : أه ال   ارسات ال ال

في   ف  وال ائ  ال ها  م ة،  ع انٍ  ج على  ال  ال  ارسات  م ث  ةت ات    ال ل والع

ة على ال الآتي:  ض الي، وهي م ان ال ا على ال ً ث أ ها وت ة ف اخل   ال

: أولا:  ائ   ال

ق م أعلى م رضا   ائل امج ال  CS(   ال ات ب ف ال غ ال  CI(ال  )، ت  ،(

ةع  ال ة اح عل اف ال ق الأه لها في ت ة  ).Koval et all, 2018( ف غ ائ م وتعّ حاجات ال

الي   ق ال ة في ال مه ال ار ال تُق ة، فالاب ق ة أو م ا  ول ثاب لا ح  ر ع أقل م  ا 

لا ل الأم  م   وأقل ق ، و ق ارا مع ال اها اب ا لا ی ن، له ل ال ة لأ   قِ م  ال ج، فال سعار ال

ا   ا، ب ً لع م ع ال ن  ع ب ل خاس ق  ق ا فإنّ    ا في ال ، له ات الأخ ة مع ال اف ة ال ن

اتها  ل ه  ا ق اس ان  ل ات  ال ل  قِ م  م  ل  اجة  ن  ال رضا  ق  ان   ت (ح

ون،   ).2020 وآخ
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امج ال ال هي    نّ إ امة ب اجح واس ف ال ادةال ة ل ل ادات والأراح،    ع ق والإی ة ال ح

ة و  اف ة  ومع ال ة، ت  ی ات ال ار وال ائالاب غ  ال ا في ال عة    ،دائ داد م و و

اجهة   . م جان آخ ت م ل ع و ال اوف ال مات  تق  م دمج ال ال م خلال  ال

ف  مع   ة،    العاماله س ة  لل ة  ج ائح إنّ ت ها   ال ، ه أساس دراسة ال ال  وتل

ع    وال لی م دة  ع م ان  ج ة،    في  اج الإن ة،  و ت  ال ة  ال فا و ن  ائالاح ،  ال

ب،  و  ل الع قافة،  و تقل مة،  و تغ ال ج/ ال لفة و ت ال   ).Yella and Atem, 2007(  خف ال

  

ا: :  ثان ف  ال

ةعّ ال ال   ام في    أداة مه ة ال ال ل ة في ع ة    ،ال اف اع وال ة الإب ة ل وآل

ف في   ة ل ال ف أمام  ال ق ة ال املة في  دة ال ة في إدارة ال ة مه لات ، وهي ر   ال

ی   ة، ح ت اج احل الإن اجه م ي ت ةال ف  ال املة مع ال ة ال ار   ال ال وف ال

اد   املي ب أف ي ت ار ب ت ل، وه أسل ل ة وال ع ال ادل معارفهاع في    ال عة   ت ال

ة   ای ، وال ز ناجي وق   ).2021(ب خ

ادرات ال ال في  و  اه م ل  ت  ت ه  وتالع فادة م ال ة م خلال الاس د   أداء ال

قة، وم ا ات ال فة ا  وال ع ة  وال ام ة ال ها، ح إنّ ال ف ك م اقف وسل هارات وال ة وال ل ل

ات   ة إدارة ال ة ل اش ة ال ف ه ال في لل ا ال هي أن الأداء ال اردها وراء ه  ل

ة ع الأداء  ال د م ة ل م غ م أن أداء ال ة على ال اه في أداء ال ورها ق ت ي ب ، وال

د في الف ة   ال اد العامل في ال ع الاف ام   ).Wijayanti et all, 2020( ل
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ة:   ال ان ال ا: ال   ثال

لٍ  ة  ال الأن ه ل ال م خلال خف ات على ت ال ل ال ال في ال ع

ى أنه   ع  ، ة و م ر والإهلاك في    لفة، ولا  القلل اله ه في خف ال ا ُ ارد، م

ة و  في ال ل م حات ال م قِ ل تق مق ا  ا ف ون ي  ق الأم على ه فال  ت

اس ق ال قها في ال ة في ت ها ال ون،  م ان وآخ   ).2020(ح

ة   م أّة  ي لا تق ة ال عاد الأن ال م خلال اس ل على ت ال ع إنّ ال ال 

ة، و  س ل وال  لل غ ات ال ل اج، وع ة الإن ل ر والفاق في ع ل اله ل على تقل قل، و ع ه وال

ف و به انة الآلات، و  ر ال ارادة ت اس ه  ف   . عى ل

ن   ال  ة  إنّ ت ال اعة  رة أساس حلة ال اج-في م ش    -الإن اع ذل في ت ى  ح

ة م لفة الفعل ، وذل م خلال مقارنة ال لٍ دور اج  احل الإن حلة م م ل م لفة في  ف ال ع ه

ي تقع   ة ال اف ة ال ق ال اف وت ق الأه اج وم ت ال ال ودراسة العلاقات مع الإن

ة   ول ة   فيع  ال على م ا   ول،  ال اج ون حلة الإن ال على م ق أم ت ال لا 

ازنة   ال على  ة  م ات  ت د  ج ل ا  ن ة  قا وال ال  ة  ل ع ل  ةت ال ب،    ال عق و (خ 

2018.(  

عا:  ة:را اخل ات ال ل   الع
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ل م خلال   دة الع ل ال ال على ت ج اد  ع اء واع ار ب اع في الاس ة ت ل

اج   ة الإن ل اتفي ع دة    ل ةذات ج اس فا على  م ار ال ة في م ا ة ال ة تُع نق ه ال ، وه

ارة الا امة س ون،  والاس ان وآخ   ).2020(ح

ة  و  م ات ال ل ات ال في الع ان ائ ع إم ات في ال ال ل ه ال ال للع ل ج

ة ف ات ال ل الع ة  ت ضة و   ،ال ف لات ال ة حل ال ه اعاة م ة ع مع م ات ة ال ام ال اس

اء   ا أن  الأخ قة.  ا ي م خلالها    ع عال ال  ال الة ال ة  تال ص   ال ع ف

ب في الأداء اء على الع ابو   للق ف  وه،  هاأس ع ال ادرات ال و   .ل ج  ت م

ات   ل اء م الع أج عل  ا ی ء تال عادة  انات و في ض ل،  ف ال مات في أماك الع عل ال

ي ال غ ا  ات،    ال  ك ة ب الإدارات و ال ات ال ل ا الع ً ف ال  و أ  ت

ام أو الإدارات في   وع أو الأق لف الف ف م م عات م ال الات في م ه في  م ال نف

ة،   ضال ف ف   و ي ته ات ال ل ع في الع ر وم ف م ات دمج م ل ال ال للع

ة  ار ام الإدارة ال الة، ی اس ه ال ات، وفي ه ل ي للع ه ور    .إلى ال ال أن  وم ال

رك ة   ت لا   ال لات واس ر على ال ة الع ات، زادت صع ا ت إدخال ال م ال ل ص  أنه 

ف ة ال ار ع   ،م اعي وال ل ال اس والع ف ال ات ال ل ل ال ال للع ، ی ل ل

ی و  ة  اء  م ال اتت دوما  ثقافة ت غ ص لإدخال ال ة    ع ف اس ات ال اللازمة وال

)Brajer-Marczak, 2014.(  

عة مو  خل في    ُ إلى ال ال على أنه م ف وال ة ال ل ل ع ي ت ة ال الأن

لات ل الأداء ف إلى  ، ح  ال اءیه ار    ب ع ال اك ج امة م خلال إش ثقافة ت م
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اء على   ة في الق ة  الأفي ال ل ا في ذل ع ة،  ات ال ل ة والع ع الأن ة ل دی ة ال ن

ج ل ال   لت ال غ ات ال ل ام    وق  .ال في ع اخلت اس لفة    م ل لم

ا  ال   ل س ة (م اخل، ح إنّ  )Six Sigmaس اف وأدوات وأسال  ال  ال    م لها أه

دة، ف   لا   )Six Sigma(م ،  م ای ات،  و على ال م ال ل ف الع أك علىت ت أن    مع ال

املة ت م م رضى  دة ال ائإدارة ال ،  ال ارج اخل وال لافات   وتقللال ر والاخ م اله

ةو  ف  ائ  ت ة لل  .)Lizarelli and Toledo, 2016( عال

 

ز أدوات ال ال وم  أتي أب   : ما 

   ا ة  س ال،    ):Six Sigma(س ة إدارة الأع ات ة واس ل ای في ع ائي لل اس إح ه م

ة  وق   ب  1981في عام    Motorolaرته ش رة للع اب ال اء على الأس دة، والق ادة ال ، ل

امج   ف ب اصة بها، وته ع ال ات ال ل ب في ع ای والع ل ال إلى ت  )Six Sigma(وتقل

اها   ا ی ة  ة ال ي وزادة  اف ضع ال ائ  اال اد ( ل م م على ال    )Six Sigma، وتق

اجات   ائاعلى اح د  ،  ل ل  مع وج قل لاف  الاجه م ل اصفات خ ل    في ال ل ام ال اس

ة،   ات ال ع م ة م ج ار اعي وال ل ال ات، والع ل ة الع ا ائي، وت وم الإح

ا(   ).Dumitrescu and Dumitrache, 2011وخاصة م الإدارة العل

 ) ر الي م اله ع ال ام  )  Lean manufacturingال ل أساسي م ن حى  ه م

تا  ة ت اج في ش ات وت رضا  )  Toyota(إن فا ل م ال ائال ر على ال ، وهي ال
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ات   ل فات والع اد والفل عة م ال ق ال ال في  ارة ع م ي ت على ت ال

اتكل ال  ل ال وف على ن الات و ه م عام  ، وه مع ف ، وق  1960اق واسع و ت

لة   ف ال داخل سل اج ی على ال ام إن ات، أ أنه ن ون نفا ع ب عُّف على أنه ت

اء ال ال   ات وج فا ع ال اء على ج ر م خلال الق ات  ال ل م وصلا الى اف

دة ل جال  . )Rose et all, 2011( ل

   ازن:  اس  اقة ام ت وت  الأداء ال ة  لهي ن ل ف إلى ال على ع ات یه ل لع

ة   ال اب ال املة م ال عة م ة إلى م ات ة الإس ج ل ع  ت م ب ق ادتها، و غ و ال

وده   وت اء  للأع ة  ال ة  ات الإس قل  ت ي  ال ة  ال ال م  وغ  یل ما  ف  ل  ق  و لل ت

اف، و  ازن الأداس  اقة  ل ت  الأه ات الأرع   اء ال ة ض الف ئ نات ال ی ال ت

الي ر ال ة: ال غي(  الآت الأن    ی ر على س ا ال  ه ت  أن  مه وه     ه

ة لل ؟ال ر  )اه ن ، وم غي(،  ال ر  أن    ی ا ال ال  ه  مه وه    على س

ة  هت أن   ؟)  ال ائ ةلل اخل ات ال ل ر الع غي  (  ، وم ر على أن    ی ا ال  ه

ال ي  أن  مه وه    س ات ال ل ها تما هي الع ق ف ة؟)   ف عل والال ر ال غي   ، وم  (ی

رأن   ا ال ال   ه ة   مه وه    على س ة  لل اف رت   ال غ   ها على ق على ال

؟  ).Pineno, 2007( ) وال

 

2.2.6 : ف ال ال اح ت امل ن  ع

ف ال ال على ال الآتي اح ت امل ن د ع اد،  ت   ):2021(ناص وج
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 اص اع في ال ة ال   ل ح ج لع ف مق اد    لت ةالفعّال ب أف ها    ال وف علاق

ة،  أن ی ذل د ة والع أس ائم رضى    ال في    ال ة ورضى م اج ةو م الإن   . ال

   ام ورة ال ةض ف   ال الإضافة ل مة،  ة ومفه ن واض ة ال ال  ت ات اس

ارد اللازمة والفعّالة.  ن" وت ال ام "كای ه العامل وف ن ج ة وت ات ع الاس اسات ل  ال

   ف قائ ورة ت ة في    ت مض ة  ال ل ع املي  لي وت ة وفه ش اد ة  ه ش ، ل

.  ال ال

  ة ةق ها   ال ف ف م ع وت ل ما في ت .  في   ال ال

  واقع ال ال في فل  2.2.7

م ال   فه ة ل ات الفل س ق ال قلال تف ام الاس ات تعاني م انع س ة ال ، وأن غال ال

ة  م لقات الإدارة واله ات أو ال د ال ها، وتع اق ضها وت ات وغ عل ة وال ة الأن اتي، و ال

م الإدار في ح أن  ة اله اذها على أعلى م في ق ارات ی ات قار وال فالق ة ال ا في 

الا   اك إه اب  ه ه ع في الإدار أص ت عل ة الأم ال ت ف ى وال س ادات الإدارة ال ور ال ل

ة  ات ال س اقات ال ار والأزمات " ون  اس " إدارة ال وف  ادة ن إدار مع فاءة وس ال

ة إدارة على أداء العامل ودار ل س ج أ  ة ولا ت وت ر ال ف على الأم فة    ت الي مع ال و

راً   ة ت ة الفل ات ال س ع ال ت  اضي شه ا الأداء، ول خلال العق ال م ه

ل خاص وال    م ال ال  ل عام ومفه املة  دة ال م ادارة ال اً في مفه مل

ا  ل ه ع اك ر لا ب أن ی ا ال ارف، ح أن ه ة ب ال اف ء الأسال  في ال ت تغ في ض

املة.  دة ال اما مع إدارة ال ة، وان ی  الإدارة ال
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ة:  2.3 ال ات ال س  أداء ال

ق   ا الق الى  ی اسه  ه ات  ل اس الأداء وم الإضافة إلى أدوات  الي،  م الأداء والأداء ال مفه

في.  ق تق الأداء ال   و

 تع الأداء:  2.3.1

" ال م ع وال   ىالأداء لغة مُ م الفعل "أد ي ما ب ال ا أ ال ا وس ء، وُق  ي م

ف م ققها  ُ ي  ال ائج  ال أنه  لاحا  اص ة  ه  له  ال لة  ال هام  لل له  ع مع    خلال  اف  وت

عة م  ض اف ال ةالأه وخ،  ال   ).2010(الف

ش (  و  اح ضى في  2021خلفي و ة) أن الأداء هي حالة ال ها    ال صل إل ي ت ائج ال ل ال ح

رة   ى مق ع ة،  اج ة والإن اف ارة وال رتها على الاس ة وق ال ة أم غ ال ال ان ال اء  ة س   ال

اف ق أه ها م ت ّ رة لُ ل ص أف ة  ة وال ال ارد ال ام ال   ها. على اس

رة    الأداء هو  ةمق قها    ال ارة وت ها ال عة م خلال أن ض ادات وف خ م ل إی على ت

ة   ه الأن ها، فهم  الفائ م ه اج م خلال ت امل الإن افأة ع ة حالة أمان     أجل م   لل

اجهة   لاتل ة  ال ل ع فالأداء  الإفلاس،  أو  الي  ال الع  ل  م اجهها  ت ي  في    ال ة  ة مه   ال

ة ال ا ال رتها على ال لل ق ة،  ل )2017.(  

الي،   م الأداء ال فه ت ولا ب م الإشارة ل مها    وال ی ي ت ة الأسال ال تها أو    ال ی ق ل

ة مقار  ل ة وف ع ال ل ال ة والأص ل ال ل ة م خلال ت ال ا على ال ال ع ه نة  ضعفها، و
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اول   ه ت قع، وعل ة ومع الأداء ال اض ة ال ة وال ال ة ال ةب ال قارنة    ال ائج ال فادة م ن الاس

لاتم خلال حل  ل  ال ها ق ون، (تفاق لاتي وآخ   ).2019م

جازة ب  اف  2019(  و  أه ق  ت م  ه  الي  ال الأداء  أن  ة)  ة    ال مال مقای  وف 

قة   ارة  ارات الاس اذ الق ف لأجل ات ة ال ل ه في ع فاد م الي، وُ ف ع وضعها ال وال

ة.    سل

 

اس الأداء:  2.3.2  أدوات 

ل    یه أن   اس الأداء  ام  ة هي:  أرع  رئن ان مه ان  ة ج ة  تق ما إذا  لقى  ال ت

قعة  ة ال اه ، ال ردی ف وال اب  و م ال عة م أص ل م ح  ة ت ان ال تق ما إذا 

اجه الح ما  ال  عة  ت ه ال ة في    ه ة ال اع ة، وم ئ افها ال ق أه ة ل اصلة دع ال ل

ة،   ات اف الإس ق الأه اه في ت ي ت ات ال ل ف الع اء وت ة ال الاسو ب ا ي  تق وم ات

اب ال ها مع أص فاوض عل ي ت ال ات ال ئ  الح  وفقًا للاتفا  ,Gomes and Romao(ال

2014.( 

ة،   ال ات ال س الي،    ی الوفي ال ه    ومعلى تق الأداء ال أتي  مقای   ): 2019(ب جازة،  ما 

 :ة ام    ن ال ها م خلال الاس ل ر فع مع ة ل ة إدارة ال فاءة وفعال اس  ل  ت

لها.    الفعال لأص

 :لة رة  ن ال ةهي ف م مق ة الأجل. ال اماتها ق ال فاء   على ال

  : ا ة  ن ال فاعل ةتقاس  لها.  ال اردها ودارة أص ام م  في اس
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 : ی ات إدارة ال ش ن.ت م ی ارد ومال و ال ه م م ل ازن ب ما ت ة ال ل  ل في ع

 :ة ال ق الأوراق ال رة    ن س اس لق ةهي م ها في رفع    ال اه ق أداء عال وم على ت

ها.  ة لأسه ة ال  ال

ا و  ات تق الأداء  د خ راق، أتي ت ر وع ال   ): 2021(ق

 انات ا ع ال ل على ج قار ال اد ال ة وع ة ال ال ائ ال خل، وق ائ ال ق ة  ة ال ال ل

ات  ان ازنات وال اصة   وال ة ال ةال ة.   ءلأدا ال ة مع ة زم لها خلال ف   ع

   ار ن، واخ ی ا ودارة ال لة وال ة وال ل ال لفة م اب مقای م تق الأداء على أساس ح

 . ق ة ال ل مة في ع ة ال اس ة ال ال  الأدوات ال

  ش ة تق ال ل ائج ع ل على ن عف في   اتع ال افات ونقا ال وق والان ی الف ی ت

قع.  الأداء ال ها  الي ومقارن  الأداء ال

  .الي ائج تق الأداء ال ف مع ن ي ت ة ال اس ات ال ص  وضع ال

  قة دراسات سا 2.4

ة:  2.4.1   دراسات ع

ي  ل ت وال اع  (2023) :دراسة صف دة   إب ن) وج غ وس ب ال ال (كای ف  ال

ة قهل ال ي  ف ال ب وال اه ال ة م ة على العامل في ش مة دراسة ت   .أداء ال

دة أداء    ن) وج غ وس ب ال ال (كای ف  اع ال ف إلى إب ع راسة لل ف ال ه

ة على العام مة، دراسة ت ة ال ن ع ة، وت قهل ال ي  ف ال ب وال اه ال ة م ل في ش
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راسة م (  نامج  363ال ام ال لي وت اس ل صفي ال هج ال اد على ال دة، وت الاع ائي) مف  الاح

SPSS وSmart PLS  ل    لإدخال ل ائج ال ة. وق أوض ن ائ انات الإح د ال ائي وج   الإح

ن تأث لل ال   دة أداء  (كای وج ف  ال اع  على إب مة، )  تأث لل   ال وج  ل 

ن ال   راسة    ى) عل(كای صل ال ا ت ف،  اع ال د تأث    إلىإب اعوج دة    للإب ف على ج ال

مة،أداء   راسة    ال صل ال اً ت س العلاقة ب ال  إلىوأخ ف ی اع ال ن) (ال    أن إب   كای

مة دة أداء ال    .وج

ة (   ، ة    :)2020كات مات ال دة ال ن) في ت ج ای ة ال ال (ال ات دور اس

اصة الأم- ة ال فائ ة الاس   . -دراسة حالة ال

فة دور   راسة إلى مع ه ال ف ه اته ن   ال ال  ةإس ای عادها   ال ال ال   ( أ

ات، ال ل مات، ال ال للع دة ال دةل دة    ) ال ل إدارة ال في ت ج

عادها  لف أ ة  مات ال ف، الأمان(  ال عا ة، ال ا ة، الاس س ل ة، ال اد ة   )الاع س في ال

ی   عاد ل أ ي ت وضعها  ارسات ال لف ال اء، م خلال م ع ال اصة الأم  ة ال فائ الاس

ات   غ ائي ل ع الاج نة م    ال ة م راسة على ع ه ال ت ه راسة ح اع عاملا، وت    36ال

راسة،   ل ال ة م س انات م ال ع ال ان ل ام الاس اجي واس ضي ألاس هج الف اد على ال الاع

ا الأخ على   ه   44ح  ه ل ه ل ة، ت ت ات ال لف ال ال م م ة وزع على ع فق

انات  ي   ال نام ام ب ها:   SmartPLS و SPSS اس ائج اه عة م ال راسة إلى م ، وخل ال

ة ال ال ات ة لإس ائ د دور ذو دلالة إح ن (وج ای ة    )ال مات ال دة ال في ت ج

اصة الأم  ة ال فائ ة الاس س   .في ال
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د، سع ( ة  ن یا   ا ال  ةال   ال  :)2019دراسة ال ح ان اح ت  وم في    ا  ن

عة  اتكل   . جامعة ال

اح    سع ات ن ل اف م ف على م ت ع راسة لل ل  ن یا   ا ج   ةال   الال   ات في 

ز م ف على أب ع عة و ال اح ت  قاتجامعة ال ة ن ال  ا ن ة  ادات م وج ل    الأكاد ب

ل انة أجاب عل  ،اتال اح اس صفي، وق أع ال ج ال اح ال م ال ا  ٥٤(  ا واس ا) قائ   أكاد

اء   راسة (ع ع ال لم م لا  اتال د ( ئو و الغ ع ام) ال ا  ٦١ ورؤساء الأق ا ) قائ ،    أكاد

اح   ات ن ل راسة إلى أن م صل ال اد    ن یا   ا ج  ةال   الوت ة ن أف م وج

رجة  ة ب ف راسة م ل  ةال عة في ال   ات في  ال  انجامعة ال اخ ت   اد: إة ب ال  ع ت  ي،م

ا  ار الإب ادرات والأف اد على ال  ة، ال ة ج  ا، دع الإدارة العل  ة،ان ال  ادةالاع ار  ، العامل  ع م

ف الات فعال، بن   وت الي ثقافة ال  ا ام ات ة في م س رجة م مات ب ق اف ال أ  ان ت   ل وال

ر  ا    ،وال ا   ةإلى أ   م ا   ب ثقافة ال   ةالع ال ل  عج  ب  ن یال  ي ال   اتم

ر  ات  وت ا   ات على اس اح ال  ن،یوأدوات ال مات ن ال مق   اال  ةال   لاس

ل  ن یكا  امعة، و  اتفي  ائ  ال وق ذات دلالة إح د ف م وج راسة ع ) ٠،٠٥ع م (   ة ال

ان  اح ت ةفأقل في إم ل ب ن ی ا  ا ال   ن ل ةال  اتال   .ةال  اتوال

ا   :)2018(م    ،اش  دراسة خل  غ  ا ال وعلاق   لل Kaizen ن یم   يال    ال

ز  ة ت ة ع في ش ات غ اف اء في م    .ال
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ف خل    ه ان علاقة م راسة إلى ب ن ال ة   لل (Kaizen) ای ي في ش غ ال ال ال 

د   ان ع ة  ة  ائ ة ع راسة على ع ق ال ، ح  ة ال ات غ اف اء في م ه زع ال ت

داتها ( ه (233مف ل ما ن راسة على  58) م ت ال لي. ح اع راسة ال ع ال هج%) م م  ال

ع ا أداة ل انة  مة الاس لي، م ل صفي ال ان ال ائج  د م ال ع راسة  ج ال انات، وق خ ل

ة ( ن لل ال ب ای خل  عاد م ارس أ ة ت ها أن ال ة.  63.06م س ة م %) وهي ن

اقع ( ي ب غ ال ارس ال أ61.40وأنها ت ة. وت  س ة م د علاقة    ن%) وهي ب اك وج ه

ة ( ة ب ج ة م ا خ 0.863ارت ة ) ب م ي في ال غ ال ن لل ال و ال ای ل 

ة ع م دلالة اد الع ات أف ا ة في اس ائ وق إح د ف م وج ا ت ع اً.  ة ج  وهي درجة 

((α≤0.05  غ ال ن لل ال  ای خل  اه علاقة م اء في    ت ه زع ال ة ت ي في ش ال

عاً  ة ت ات غ اف ات (العم غ ي-ال- لل هل العل د -ال ع راسة  ج ال ا خ مة).  ات ال س

ف في  مة لل اع في تق ال ي ت اءات ال ل على ت الإج ها: الع ان الأه م ات  ص م ال

اك العامل في   . وش اس ق ال ات ال ل اغة وا  ع ه في ص ار لفة ع م اذ  ت الأداء ال ت

اء   اء م خلال إن ة، س ات ال ا لاق ن أ م ن ة للان ي قاع ار ال العل ارات. واع الق

لفة ات ال ال ل ا ع ع ، س عانة  خارج ة أو الاس ة إدارة داخل ال   .وح

ة :)2018خال (  دراسة ان ة دراسة م لي لل   .أث ال ال على الأداء ال

ف انة    ه راسة الاس م ال ة، واس لي لل ف إلى أث ال ال على الأداء ال ع راسة لل ال

راسة م ( ة ال ن ع انات، وت ع ال ة ل هج 77كأداة رئ راسة على ال اد في ال دةً، ت الاع ) مف

نامجا ب ام  اس وت  لي  ل ال صفي  وت  (SPSS) ل انات،  ال ل  ل أث    صلل د  وج إلى  راسة  ال
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  " ي في ُع "رضى العامل فاض ن اك ان ة، وه لي لل مع لل ال على الأداء ال

ا  لات والإم ه ل وقلة ال ة الع ضى ع أن م ال ع م ع د ن ن ال في ذل وج ات  وق  ن

مة ق اف ال ة وال اد   .ال

لي (  دراسة ة   :)2018ع ة دراسة آراء ع ارد ال ن في ت أداء ال ای ة  ات ام اس أث اس

م ال  ارة وعل ة وال اد م الاق ة العل ل ة  لة-م الأسات اف ال ض   . -جامعة م ب

ف إلى أث    ع راسة لل ف ال رد ال م خلال ه ام ال ال في ت أداء ال اس

راسة  ، وت ال رد ال ، الف والفعل على أداء ال ف ، ال ل م ال ف على أث  ع ال

اف  ض امعة م ب م ال  ارة وعل ة وال اد م الاق ة العل ل ة  ان لة،ال ت  ال إذ اع

راسة عل زع  ال صفي، و ت ت هج ال اد على ال انات ، ت الاع ع ال ة ل أداة رئ انة    90ى الاس

جاع   ة ل اس ل ة ال انة على أسات ا    64اس س اك م م راسة إلى أن ه صل ال انة، وق ت اس

ت ات  ات اس م  ل  و ال  ال  ات  خ الأسا   م  ن  وجهة  م  ا  الأداء  ة؛  ت

رد ال  ات ال ال وأداء ال ل م خ فة ب  ا ض د علاقة ارت صل إلى وج   .ت

خل ال ال  ):2016 (   دراسة ال على   (Kaizen) م ات ( ه على أداء ال وأث

( اء م ه ة ل ة القا   .ال

ف في ل  ه ار ال والفل ی الإ راسة ل ن ال ای ة  راسة  (Kaizen) ه م ال في الإدارة، واس

ة م ( ن الع لي، وت ل صفي ال هج ال ة  100ال ل الإدارة ل اء م زع على أع دة م ) مف

ده ( لغ ع اء و ه زع ال ة ل ب القاه ادات الإدار 20ج دة، وعلى ال ات    ة) مف ح ة لل س ال
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) ده  ع لغ  و ة  م45الف  () ده  ع الغ  وال ة  لل عة  ا ال زع  ال ات  ش وع  ف راء  وم دة،  ) 35ف

ق تل   ه في ت فعال عل  ا ی ی  فاض  ل ال د ان راسة إلى وج صل ال دة،  وت مف

اص اللازمة   هارات والع ن، وال ای ة ال ه ة ل فا الأساس ال ام  م الإل جع ذل إلى ع ة، و ه ال

علقة    ة على ذل وال ت ائج ال ا في ال ً ا أ فاضا  اك ان ت أن ه قها، وم ث وج ل

ي،   غ ال اع وال ق الإب ، وت وح الف ل ب عاون، والع ي م ح ن روح ال الأداء ال

ي  عل ال ق ال د  ،وت ، وت ج ي للعامل لاء ال ق ال عة الأداء، ورضى  وت مة وس ة ال

ائ   .ال

ة:  2.4.2   دراسات أج

ون  لي وآخ ار   :  (Lizarelli et all, 2021) دراسة ل

Relationship between continuous improvement and innovation performance: 

an empirical study in Brazilian manufacturing companies.  

ائج   ف مقارنة ن ار، به ة الاب ل ج وع ل العلاقة ب ال ال وأداء ال ل راسة ل ف ال ه

ه العلاقات مع الأخ في الاع ارسات ال ه ، وت تق م امج ال ال ام ب ار اس

ة   اكل ف ح    -ال إلى أرعة  ا، وأج ت م ة، والإدارة العل ات اد، والاس قافة، والأف ال

ادر  ف م ات وت ل ات أو الع ارات في ال ف اب ي ت ة ال ازل ع ال ات ال ن في ش ات  ع الإن

صفي،  ،ال ال هج ال اد ال انات    ت اع ع ال مة ل ة ال ون ان أداة ال الإل

عة  ی م ة .  ت ت ازل ة ال ع ال ات ال جه إلى ش ن م ة الإن ح على ش ارة ع م

فة م   ه ة ال (أك م    631م ع  ة ت ة.    500ش ا اعات ال لف الق ف) م م م
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ا اس انات  ل ال ل ةت ت ئ غ ال عات ال ة لل ل عادلات اله جة ال  .(PLS-SEM) م ن

اكل الأرعة  ة مع اله ائ ة وذات دلالة إح اب راسة إلى أن ال ال له علاقات إ صل ال وت

رة   .ال

  :  (van Assen, 2021) دراسة فان آس

Training, employee involvement and continuous improvement–the moderating 

effect of a common improvement method.  

ال  قة  وتأث   ، ال وال  ف  ال ة  ار وم ر  ال إلى  ف  ع لل راسة  ال ف  ه

راسة م   ة ال ن ع ائعة، وت هج   208ال اد ال ة، ت اع ل لفة اله ات م س م م م

ه ال  صل ه صفي، وت قة ال ال ام  ر م أجل ال ال واس راسة الى أن ال

ا   سل ا  تأث اك  ه أن  ا  أ ه  ت ها  ول ف،  ال ة  ار ابي  إ ل  الفعل  ان  ت ی ائعة  ال

قة ت  ام  اس ام  ا زاد الال ل ة  أنه  قة ت م ام  ر واس فاعل ب ال لل

ا أن م راسة أ ه ال ه ه ف، وت ة ال ار ر على م ابي لل أث الإ ف ال ا ان ل ة 

قة   ام  ا زاد الال ل ، ف ، ومع ذل ر على ال ال س في تأث ال ف ت ة ال ار م

ف في ال ة ال ار ر م خلال م اش لل أث غ ال ف ال ائعة ان . ال ال  ال

ل خاص   اق واسع  ، بل على ن ائعة ف قة ال ال ر على  ق ال ل  ألا  ل

ال ال ال   .في م
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ون  ات وآخ    (Galeazzo et all, 2021) :دراسة جال

The role of employees' participation and managers' authority on continuous 

improvement and performance.  

ادا   لي، واس غ ف وعلاقة ال ال والأداء ال ة ال ار ة م ف إلى أه ع راسة لل ف ال ه

انات ت   ة ب ة في    330إلى قاع اف  دولة، ت    15ش اض أن ال ار لاف لات الان ل ام ت اس

اف ب ال  لي، وأن ال غ الأداء ال ابي  ل إ ت  ف ی ة ال ار ب ال ال وم

ة   ار ال  ال  ة  ار م ت  وت لي،  غ ال الأداء  ا  سل ت  ی ة  ل ال ة  وم ال 

ابي مع الأ ل إ ف  ما ال ة ع ار ف لل اك حاجة لل ا  إلى أن ه لي، م غ داء ال

ي مع   ر ل ت ة  ف أك أه ة ال ار ح م ، ح ت ة ب ال ال م ال ما تق

ة وملاءمة   ل م ائج أن ال ال في  ضح ال ، ت ، علاوة على ذل م ال ال تق

ت س ة ت ل ة  ال ل ا  إلى أن نهج الإدارة م أعلى إلى أسفل مع ال لي، م غ الأداء ال ا  ل

ا، في ح أن نهج الإدارة م أسفل إلى   ف ن ال ال م ما  ل ع ة ه الأف ال

ات ال ال ل اق واسع ع رت على ن ة  ن ال ما ت ا ع ن مف   .أعلى 

ان ا ون دراسة و   : (Wijayanti et all, 2020) ي وآخ

Connectivity continuous improvement program and employee performance. 

راسة    ضع ال ان م ف،  الات وال ال وأداء ال نامج الات ل علاقة ب ل راسة ل ف ال ه

الاب   الف  ی  تع ة  ش في  م فيم  اقعة  ت   ال واع ا)،  ون (ان ة  ال ان  ان ال عة  مقا
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راسة م ة ال ن ع قابلات، وت اء ال في م خلال إج هج ال راسة على ال فا وت    60  ال م

اك حاجة ل   راسة إلى أن ه صل ال د، وت ع ي ال ار ال ل الان ل انات م خلال ت ة ال معال

ث   ي ت ل ال ق الع عاون ب ف اء ال ة، و اج ل والإن دة الع ، وت ج ر ات ال غ ف وم ال

ة ار ه، فإن م ق نف ف. وفي ال اصل    ل  على أداء ال لات وال ف في حل ال ال

ف أث في أداء ال ع ال ق     .ال 

ون  ار وآخ هان        (Beyhan Yasar et all, 2019) :دراسة ب

An overview of continuous improvement: from the past to the present.  

ار وال اف العلاقات ب الاب راسة ه اس ه ال ض م ه الي، ال والأداء  الغ وخاصة    ال

ا  الي.  في ه ار والأداء ال د تأث وس لل ال على العلاقة ب الاب ال ع وج

اق، ذج    ال ات في ن ض ار الف لة.  م أجل اخ ات ذات ال ض ذج ال والف ، ت ت ن   ال

ت مع  ة ال اع ة  قابلة الهات قة ال ام  اس ة  ان اء دراسة م ع في   384ت إج ة ت ش

ة   ا امل الاس لات الع ل ر م خلال ت ذج ال ة لل ث ة وال لاح ارات ال ق اخ ا.  ت ت

ار م ا والان ل الارت ل ام ت اس انات  ل ال ل ة.  ت ت أك ةوال ل عادلة اله ذج ال   .(SEM) ع ن

ة.  علاوة على  ار مه ا أن العلاقة ب ال ال والاب ت دراس ه ،أ لل ال  ذل

ی  ة لل ال راسة  ى الأساسي لل ع الي.  ال ار والأداء ال امل على العلاقة ب الاب تأث وس 

ار ات ه أن ال ال والاب ة دافعة لل ا ق   .لاه
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ه  ون دراسة ج    (Jimoh et all, 2019) :وآخ

Total quality management practices and organizational performance: the 

mediating roles of strategies for continuous improvement.  

املة لل  دة ال ات إدارة ال ات ارسات واس ل تأث م عة العلاقة و راسة  ه ال درس ه

لف  اء  ال على مقای الأداء ال اعة ال ة ال في ص س ة وال اء ال ات ال ة ب ش

راسات   ال ع  على  ة.   قة،ال ا ب    ال العلاقة  س  ت ة  في  دًا  م ًا  تف ال  ي  ع

. ات ال ال ات املة والأداء م خلال اس دة ال ارسات إدارة ال ام   م اس راسة  أج ال

ة  ل عي    ق م ح مق ل الأساس ل ي ش قة أولاً وال ع ة ال قابلات ال اء ال لة.  ت إج ل م

اؤها   ي ت إج ا وال ً ة ج انات ال ا م الاس ً انًا صال ة وع اس ان لام مائة وث تلاه.  ت اس

إلى   امل    155ذاتًا  الع ل  ل ت على  اءً  ب   . ال ة  و ة  س م اءات  إن ة  عادلة  ش ال جة  ون

ت   ي  ال غ  ال ع  ال ذات  ة  ئ ال ة  ل اؤها،اله دة    إج ال إدارة  ارسات  م أن  راسة  ال أوض 

ي.  ومع   ة على الأداء ال ات مع املة لها تأث ،ال ات ال   ذل ات ة لاس س فإن الأدوار ال

ل.    ي أف ان أداء ت ورة ل ،ال ض ل ة م ال  ل ق إلى م ي ت ات ال ور لل

ات   ات الاس وضع  ان  ض مع  املة  ال دة  ال إدارة  ارسات  م على  ة  عال علاوة  ع  ت أن  ة  اف ت

ة لل ال   .ال
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ون     (Yuen et all, 2016) :دراسة ی وآخ

The effect of continuous improvement capacity on the relationship between of 

corporate social performance and business performance in maritime transport 

in Singapore. 

ات    اعي لل رة ال ال على العلاقة ب الأداء الاج ف إلى تأث ق ع راسة لل ف ال ه

قل ال في   ال في ال رة،وأداء الأع غاف ع  ت س ح م    ج انات ال رة    223ب غاف ة ش في س ش

ات   الع ل  ل ت ام  اس لها  ل ت دة،وت  ع ار    ال الان جة  مي،ون .    اله ال ر  ال ل  ل وت

ف  ه ي ت امج ال ال ال ف ب ما ی ت ه ع ال ی تع راسة إلى أن أداء الأع صل ال وت

ات ب اعي لل ةالأداء الاج ات م ة وعلى ف ر ة ت    .ت

غ اماس غ وو اماس   (Wickramasinghe and Wickramasinghe, 2016) : دراسة و

Effects of continuous improvement on shop-floor employees’ job performance 

in lean production: the role of lean duration.  

ات   اج في ش في ال في ل ف إلى تأث ال ال على الأداء ال ع راسة لل ف ال ه

اج   ام الإن ها ن ف ي ی لا ال جات وال لفة  ال ة م ائ ة ع ح ع اب لل ر، واس الي م اله ال

ف    657م   ي ت ال لا  وال جات  ات ال امل في ش وام  ن ب ل ع اج  فًا في أرض ال م

ل   ث  ی ال  ال  أن  إلى  راسة  ال صل  وت ا،  لان س في  ش  ال اج  الإن ة  أن

في   في ل ابي على الأداء ال . و اج   ال
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قة ا 2.4.3 ا راسات ال عق على ال  ل

قة یلاح أ ا راسات ال ال لل ات    نّ و ه فة م ت على مع صفي ور هج ال ق ال لها  في م

ا  ة  ه م ت  ة  ان إم ودراسة  ن  ای ة  ه م على  ال  مع  ال  ت   ن یال  في 

ضع    .الأداء ي م غ قة جاءت ل ا راسات ال ا س أن أغل ال ات ال ال في  یلاح م ش

ل   ات م ع   (ش ات ال اء، ش ه زع ال ات ت ة، ش مات ال ات، ال ل ي، ال ب ال اه ال م

ات أخ  ة  )وش ة وع ة، إلا أن    في دول أج ل هوم ل وخاصة    ه راسات في ال لال ها  ال ة م

ف   ه ة في  ل ت ات ال س قة  ال فة  م ها ال ارف العاملة ف ة وال راسة  .  الغ ه ال ا أن ه ك

ا  قات و ع راسة ال ة    سع ب ال راسة ال فادت ال قة. وق اس ا راسات ال لاف ال دها  درجة وج

راسة.   اء أداة ال ار ال وفي ب اء الإ قة في ب ا راسات ال   م ال

ة ال ال راسة  ال أنها    ما   قة  ا ال راسات  ال في  ع  ال  ال  ضع  م راسة  ال اول  ت

راسة الأولى  ه ال الأداء، وه ها  ة وعلاق ة الفل ات ال س ة  -ال اح ي  -على ح عل ال ال

ضع.   ا ال اول ه ق  الإضافةت ة غ م اد ة واق اس ة س ت في ب ة  ة في ح أن غالأنها ج

 . فل ة مقارنة  ق ة م اد ة واق اس ات س ت في ب قة ج ا راسات ال   ال
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ل الّ  :الف ار  ال راسة الإ ي لل ه   ال

مة 3.1   :مق

راسة   لة ال ة أس ادها لإجا ي ت اع ة ال اءات العل ق على الأسال والإج الي س ال ل ال في الف

ار   ء على  واخ ل ال ا س ت ها،  ة م ج اف ال ق الأه اصة بها، وذل ل ات ال ض الف

م  انات  ال ع  ل الها  ع اس ت  ي  ال ة  ال والأدوات  ها،  دراس في  ة  اح ال تها  اع ي  ال ة  ه ال

ها.  اد عل ي ت الاع ة ال ائ ق الإح راسة، مع الإشارة إلى ال ع ال   م

  

ه  3.2  راسةم   :ة ال

اً،   اً  اً عل افها تف ق أه راسة وت لة ال ف في م عل ال ب ال  ة هي الأسل ة ال ه ال

اء   ع في الأخ ق ه لل د  ي ت اح وال ل ال ة م ق ائ قة وال ام ال ار الأح ع على ت إص

جاتها،   ه وم ائج دراس ث على ن ي ت ة  ال ة والف ات العقل ل اءات والع ة هي الإج ة ال ه وال

 ، راتها (درو م ب ق ي  الات ال ات وال غ ل ال قة ح هار ال اح لإ م بها ال ق ي    .)2018ال

راسة،   لة ال افها وأس ها وأه ل اد على م الاع راسة  ه ال صفي في ه هج ال ام ال اس ة  اح قام ال

صف  وه ال ، ووصفه ال ا ه اقع  ها، م خلال دراسة ال اه وتف ف إلى وصف ال هج ال یه

فها   انات وت ع ال ه ج ة، و  اس ام الأدوات ال اس ي  في أو ال ع ال ق م خلال ال ال

ة   ان وم ات  غ ال ب  العلاقات  اد  إ إلى  إضافة   ، ذل على  اءً  ب اه  ال قل وتف  لل ال 

ة،  ي وأب س   .)2019(ال
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أداء   ه  راسة ال ال وعلاق ة ل هج الأك ملائ صفي ه ال هج ال ة أن ال اح ت ال وج

اد   الي و ات في واقعها ال غ ، م خلال دراسة ال ل و ل ل ي ال ی ة في م ات ال س ال

ها وال ها وتف ع.  العلاقات ب انات ال   بها م خلال ب

راسة 3.3     :أداة ال

ة   ال ة  العل قالات  وال ال  راسة،  لل انات  ال ع  ل ة  ان ال ادر  ال على  ة  اح ال ت  اع

ن   اح ه ال ق إلى ما وصل إل راسة، وال ار ال لل اء الإ ض إث غ ات، وذل  اث وال والأ

راسة  الات ال عةفي م ا قلة وال اتها ال غ   .وم

اد  الاع ها  ي ت ت انة، وال اد على الاس راسة، ت الاع ع ال انات م م ع ال ر أولي ل و

قها اد ت اف ال ة وعلى الأه راس لة ال   .على ال

امه ي ی اس انات، وال ع ال سائل والأدوات في ج انة إح أه ال ة وتع الاس ث ال ا في ال

ها   ل إل ص اد ال انات ال اف ال وعلى ال انة على أه ع ت الاس ة والإدارة، و ان والإن

ؤوف،   ى وع ال اح ( ل ال   .)2017م ق

ات   فق ها  ع ع اور ت ال الات وم راسة إلى م اف ال ل أه انة ب ة ب الاس اح قام ال

لة،  ةوأس ال ام ال راسة م الأق ة لل هائ انة ال ن الاس   :وق ت

ات:  - 1 ن م فق ة: وت ل ال فاص فال ة، ع ال ات ال ة س رجة العل   .، وال
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ات   - 2 ل ، ال على الع ف الات ال على ال ن م م : وت ارسات ال ال م

، ال ائ ة، ال على ال اخل الي ال ان ال   . على ال

ة - 3 س ات ت أداء ال ة فق ن م ع ات: وت س   .أداء ال

انة م ( ن الاس ول (76وت ا ی ال امها  زعة على أق ة، جاءت م الي: 3.1) فق  ) ال

ول ع  :3.1 ج ز ات ت لة فق انة وأس الات على الاس راسة  م  ال
ق  ات  الق   ال د الفق   ع
ة .1 ل ال فاص    3  ال
ارسات ال ال.2   53  م
ف    16  ال على ال
ة  اخل ات ال ل   14 ال على الع
ائ    10 ال على ال
الي   ان ال   13  ال على ال
ات  .3 س   20  أداء ال

انة  ات الاس ع فق   76 م
  

 

ق الأداة: 3.3.1  ق م ص  ال

ض   راسة  ت ع الات ال ات وم غ اص في م ادة الأكاد م ذو الاخ د م ال انة على ع الاس

ل رق ( راسة، وفي ال قي لأداة ال ق ال ق م ال ض ال غ ي، وذل  ة  1وال العل ) قائ

یلات عل ع ات وال لاح ع ال ة ب ص ال ر  ا م ة، وق قام ائه وصفاته الأكاد انة  أس ى اس

انة   ج الاس ، ل اته اته وملاح ص ام ب ار مع الاه ع الاع ه  أخ ة  اح راسة، وه ما قام ال ال

ا وضع لأجله  ها ل اس راسة، وم الات ال اءها ل ات وان اغة الفق لامة ص ة ت    .رة نهائ
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اح انة، فق قام ال ائي للاس ق الاح ال عل  ا ی ها  و ة بلغ ح ا ة اس اداً على ع ة واع

ل العاملي  30( ل ار ال اء اخ إج راسة،  ع ال ة م م دة  أك م    Factor Analysis) مف لل

عاد، الات وأ اس ما وضع لأجله م م رتها على  اً وق ائ انة إح ق الاس ا   ص ائج  ان ال و

ول ( ها ال   ): 3.2ی

ول ائج :3.2 ج ار ن ل اخ ل راسة  لأداة العاملي  ال  ال
 التشبع الفقرة التشبعالفقرةالتشبعالفقرةالتشبع الفقرة

1 .657  20 .790 39 .709  58  .653  
2 .792  21 .707 40 .801  59  .694  
3 .736  22 .853 41 .726  60  .635  
4 .713  23 .797 42 .827  61  .631  
5 .678  24 .712 43 .800  62  .685  
6 .795  25 .735 44 .828  63  .625  
7 .753  26 .752 45 .750  64  .640  
8 .735  27 .778 46 .768  65  .694  
9 .770  28 .818 47 .777  66  .716  

10 .636  29 .820 48 .674  67  .699  
11 .766  30 .709 49 .757  68  .672  
12 .738  31 .828 50 .730  69  .755  
13 .818  32 .778 51 .698  70  .622  
14 .763  33 .769 52 .820  71  .661  
15 .610  34 .789 53 .762  72  .715  
16 .719  35 .804 54 .798  73  .772  
17 .737  36 .743 55 .816      
18 .759  37 .726 56 .652      
19 .745 38 .81357 .765    

ول ( ائج في ال ضح ال ا ت راسة في   )،3.2و عاد ال الات وأ ي ت م ات ال ع الفق ان ج فق 

ع أعلى م ( انة ب ت ل  60.0الاس ي م خلالها  الق لة وال ق ارة ال ة ال %)، وهي ال

ه   اك ه اش ع لها، و ة ال ة  اسه ب اس ما وضع ل ع  الها وت ي إلى م ات ت أن الفق

ات معاً  ق    الفق ة ق حقق ال ال راسة ال انة ال ن اس الي ت ال ها، و ة م ج ائج ال ي ال فإنها تع

ل رق ( ائي، وفي ال قي والإح انة  3ال ة لاس هائ ة ال اض ال ع راسة،  اس ه ال ) في ه

راسة.    ال
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ات الأداة: 3.3.2  ق م ث   ال

ي أج ة ال ائ ارات الإح ات   م خلال الاخ ق م ث ال ة  اح ة، قام ال ا ة الاس على الع

ق   ة، ولل ائ و الإح ف ال ائها ب ار إج ها حال ت ائ قة ب أك م م ال ال راسة وذل  أداة ال

اخ ألفا   ون اخلي  اق ال اج معامل الات اس ة  اح اور    Cronbach Alphaم ذل قام ال ل

الاتها  انة وم ول ( الاس ا في ال ائج  ان ال   ):  3.3و

ول ائج :3.3 ج ار ن اق معامل اخ اخلي  الات اخ  ال ون راسة  لأداة ألفا ك   ال
  Alphaمعامل   عدد الفقرات   المجال/ المحور 

الزبائن،   الداخلية،  العمليات  الموظفين،  على:  بالتركيز  المستمر  التحسين 
 والأداء المالي 

53  .937 

 914.  20 المؤسسات الماليةأداء 
 929.  73 الثبات الكلي لأداة الدراسة بجميع فقراتها

 مفردة   30حجم العينة الاستطلاعية = 

ه  بلغ  اتها  فق ع  راسة  ال انة  لاس ألفا  اخ  ون اخلي  ال اق  الات معامل  أن  ائج  ال وت 

ة  0.929( تع ثقة  اً  تفعة ج ة م وهي ن ع )  ت انة  أن الاس دلالة  وهي  انة،  ائج الاس ب

ة ( ات أ ب ة ال ة  ها ب ائ قة ب ي ال ع ات ما  اً م ال تفعة ج رجة م  %). 92.9ب

الات  ان أعلى ال ة، ح  ات العال ارك  ال انة ت ة للاس ئ اور ال ائج أن ال ت ال ه ا أ ك

ة معامل   ة ألفا له (م ح  ، وال بلغ  ال ال ال اخلي ه م اق ال %)،  93.7الات

ة ( ال ات ال س ر أداء ال اصة  ة ألفا ال ان  قة  91.4ا  تفعة تع ال %) وهي ن م

اتها.  راسة وث   أداة ال
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ها 3.4  راسة وع ع ال   م

ات   س ال في  العامل  م  راسة  ال ع  م ن  رجات  ت ب  ، ل و  ل  ل ال ي  ی م في  ة  ال

راسة ( ع ال الي ل ی فأعلى، وق بلغ ال الإج اع م ة م ق  145و اً وذل وفقاً لل ) ش

ول ( ضح في ال الي ال الي: 3.4ال   ) ال

ول ع  :3.4 ج ز ع ت راسة م ر: ال ة (ال اح ارة خلال  م ال ة  ز )  سل ق  ال
  العدد   لجهةا  الرقم

حجم المجتمع/ العاملين مساعد  
  مدير فأعلى 

  57  19 المصارف في مدينة الخليلعفرو.1
  60  20 المصارف في مدينة بيت لحمعفرو.2
  14  7 مكاتب المصارف في مدينة الخليل.3
 14  7 مكاتب المصارف في مدينة بيت لحم.4

 145  53 المجموع

امل   ال ح  ال قة  ام  اس ار  ق اذ  ات ت  اً،  ن صغ  ح  وه  ع،  ال ح  إلى  ال  و

ة.   عای ( و ال جاع  اس وت  ر،  ال ع  ال على  راسة  ال انة  اس زع  ت ت  قابلة  117ق  انة  اس  (

جاع بلغ ( ة اس ل، ب ل راسة وال تفعة و ا80.6لل ة م ا ة اس ها %) وهي ن اد عل لاع

اً.  ائ ها إح ائ ل ب   والق

ة   ا الاج م  للعل ة  ائ الإح مة  ال ام  اس انات  SPSS V.27و ال ب  ة  اح ال قام   ،

ا یلي:  انات  ه ال زع ه ان ت ث و ة لل ا غ   ال

فم ح  .1   : ع ال

ول ( ائج في ال ت ال ه ة3.5ح أ الي، أن أعلى ن ان للعامل   ) ال راسة  ع ال م م

) م  أك  م  تأس  ي  ال ارف  ال راسة  20في  ال ع  م م  ها  ن بلغ  ي  وال ة  س  (
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ي تأس م أقل م  62.4( ارف ال ا أقلها للعامل في ال ل للعامل   %5)  ات و س

ي تأس م   ارف ال ه  15إلى    10في لل ل م ة  ة، ح بلغ ن ا 6.8ا ( س  ،(%

ي تأس م   ارف ال ة العامل في ال ات (  10  -5بلغ ن ة م 14.5س %)، أما ن

ارف تأس م  ن في م ل ة بلغ ( 20 –  15ع  %). 9.4س

ول ع  :3.5 ج ز ع ت راسة م ف  ع ح ال   ال
منذ متى تأسس المصرف 

 النسبة المئوية  العدد  القيم
 %86.8سنوات5أقل من

 %1714.5سنوات10إلى5من
 %86.8سنة15إلى 10
 %119.4سنة20إلى 15

 %7362.4سنة20أكثر من
   %100.0  117 المجموع

ةم ح  .2 ات ال  :س

ول ( ها ال ي ی ائج ال راسة وفقاً ل3.6وم ال ع ال اد م زع أف الي، فإن ت ة) ال ان  ات ال  ،

ة م   ات خ ن س ل ی  ه لأول ال ة الأعلى  اقع (   10إلى    5ال ات ب ع  36.8س %) م م

ل أك م   ات ع یه س ة الأقل ل ل ان ال ا  راسة،  اقع (  20ال ة ب زع 10.3س ان ت  ،(%

ا یلي:   ول  ا ی في ال ات   ة الف

ول ع : 03.6 ج ز ع  ت راسة م ات ح ال ة س   ال
سنوات الخبرة

 النسبة المئوية  العدد  القيم
 %19.7 23سنوات5أقل من

 %36.8 43سنوات10إلى5من
 %20.5 24سنة15إلى 10
 %12.8 15سنة20إلى 15

 %10.3 12سنة20أكثر من
 %100.0  117 المجموع
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هل  .3 ي: م ح ال  العل

ول ( ا في ال زه  ان ت راسة، فق  ع ال اد م ي لأف هل العل الي، 3.7م ح ال ) ال

ة بلغ  س ب ر ال ي  هل عل ن م ل ی  ان للعامل ال ة الأعلى  وال ی أن ال

اقع (83.8( م ب بل لة ال ة الأقل ل ان ال ا  راسة،  %1.7)  ع ال زع  %) م م ا ت

ا یلي:  ول  ضح ال ا ی ة  ا ات ال  الف

ول ع  :3.7 ج ز ع ت راسة م هل ح ال ي  ال  العل
  وفقاً للمؤهل العلمي

 النسبة المئوية  العدد   القيم
 %21.7دبلوم

 %9883.8بكالوريوس
 %1512.8ماجستير
 %21.7دكتوراه

 %100.0  117 المجموع
 

 

اح   3.5  ائجمف ح ال  ت

اد  انة، ت الاع ات الاس راسة على فق ع ال ات م ة لإجا ص انات ال اد على ال م خلال الاع

اراته   راسة واخ ع ال ات م ات إجا س ع ع م ي وذل لل رج ال ال ائي  ذج الاح على ال

ال ح  ال اح  مف اد  اع س  ح  اسي،  ال ت  ل اس  م (م  ول  ال في  الي 3.8  ال  (  

(Pimentel, 2010) :  
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ول اح   : 3.8ج ح مف ائج  ت   ال

ت اس ل   م
ا   إلى ح صغ س إلى ح صغ  ج اً  إلى ح  إلى ح م  إلى ح  ج

1 2 3 4 5 
ابي س ال   5.00-4.21  4.20-3.41  3.40-2.61  2.60-1.81  1.80 -1.00  ال

رجة اً  تف ال ة ج ف ةم ف ة م س تفعة   م اً   م تفعة ج   م

اح،   ف ا ال اداً على ه ق   تواع ي  م خلال ت ائج ال ال وج  راسة وال لة ال ة ع أس  الإجا

ة.  اف ال   الأه
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ل الّ  عالف ائج : ا راسةن  ال

مة 4.1   مق

ث   ة لل ائ مة الإح نامج ال اداً على ب ة اع ائ ام الأسال الإح ل، س اس ا الف خلال ه

 ) ة  ا (SPSSالاج رق  ه  ب في  27)  ها  عل اد  والاع ث  ال انات  ب ل  ل ت س  ح   ،(

ارات   ی م الاخ ام الع ل س اس ا الف لها، وفي ه ائج ح وج ب راسة وال اؤلات ال ة ع ت الإجا

زن  اب ال ارة، إضافة إلى ح افات ال ة والان اب ات ال س اج ال اس ة  ص ة ال ائ   الإح

ا   ارات الارت ام اخ ا س اس عاد،  ة للأ ل رجات ال ات وال ي للفق   Pearson Correlationال

ار   ال ي  ال ار  الأحاد   Standardized Regressionوالان ای  ال ل  ل ت ار   Oneواخ

way analysis of variance.    

راسة  4.2 لة ال ة أس  إجا

لة   ة على أس راسة، ت الإجا ع ال ات م قها على إجا ة وت ائ ام الأسال الإح م خلال اس

ا یلي:   راسة    ال

 :راسة ال الأول لل ، ال على   ال ف ما واقع ال ال م ح (ال على ال

ة   ات ال س الي) في ال ان ال ، وال على ال ائ ة، ال على ال اخل ات ال ل الع

؟   ل و ل ل ي ال ی   في م

ا یلي:  ام  ه إلى أرع أق ال، ت تق ا ال ة على ه  وللإجا
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في  ما واقع ال .1 ال على م ل و   ال  ل ي ال ی ة في م ات ال س ال

؟   ل

ة   ا  لإجا في  ه ل  ت ي  وال راسة،  ال ع  ل ة  ص ال انات  ال اج  اس ة  اح ال قام  ال،  ال

ارات   وال ارة  ال افات  والان ة  اب ال ات  س لال ال    ح ال  على (واقع  ال 

ةم ات ال س ا یلي:  )في ال ائج  ان ال  و

ول اءات : 04.1 ج ة الإح ص ل  ال ف على ال ال ال واقع ح   ال
رق 
ة ة  الفق   الفق

ث ارات ل ل اه ال س  ات ال
ابي   ال

اف  الان
ار   tة   ال

زن   ال
ي   ال

تق  
رجة مــ  ال أقـــــل 

س س ال مـ  م أعـلـى 
س  ال

1 
خ ثقافة  س ال  یه ال ب

 . ف   ال ل ال
20  43  54  

ة   67.8%  4.59  0.919 3.39 س  م
17.1% 36.8% 46.1% 

2 
ق   ه أن ت ی ال ل

دة ماته  ال ةفي تق خ   ال
ع. ة ال ول  م

5  28  84  
تفعة  78.2% 11.43  0.861  3.91   م

4.3% 23.9% 71.8% 

3 
ال    ال یه ال 

ب هامه   لأسل ف ل ة ال تأد
ة. اته ال  وواج

8  31  78  
تفعة  73.8%  8.94  0.835  3.69   م

6.9% 26.5% 66.7% 

4 
عاون ص ال على تع   ال

ات   ب الادارات ض م
لفة.  الادارة ال

10  31  76  
تفعة  71.8%  8.44  0.756  3.59   م

8.5% 26.5% 65.0% 

5 
ی   ف في ت اك ال ی إش

ة على م   ات اف الاس الاه
.  ال

18  57  42  
ة   63.6%  2.22  0.877  3.18 س  م

15.4% 48.7% 35.9% 

6 
ی   ف في ت اك ال ی إش
 . ائفه اف على م و   الاه

15  48  54  
تفعة  68.4%  4.98  0.912  3.42   م

12.9% 41.0% 46.1% 

7 
ی   ف في ت اك ال ی إش

ف. ل ه ق    اسال ت
21  38  58  

ة   67.6%  4.23  0.972  3.38 س  م
17.9% 32.5% 49.6% 

8 
ف دورات   ص ال على ت

ة ر .   ت م الام ا ل ل ف    لل
11  25  81  

تفعة  74.2%  8.72  0.881  3.71   م
9.4% 21.4% 69.3% 

9 
ف في    الیه  ر ال ب
ال  دةم .  ال   وال ال

9  24  84  
تفعة  74.6%  9.93  0.795  3.73   م

7.7% 20.5% 71.8% 
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رق 
ة ة  الفق   الفق

ث ارات ل ل اه ال س  ات ال
ابي   ال

اف  الان
ار   tة   ال

زن   ال
ي   ال

تق  
رجة مــ  ال أقـــــل 

س س ال مـ  م أعـلـى 
س  ال

10 

ال ص ال على 
في م خلال    ال للأداء ال

اس في   وضع ال ال
. اس ان ال  ال

15  41  61  
تفعة  68.8%  5.63  0.845  3.44   م

12.8% 35.0% 52.1% 

11 
ة مهارات   ی ال على ت

ة   ت ف ال رات ال وق
ة. اله ومهامه ال  أع

11  31  75  
تفعة  73.2%  8.00  0.892  3.66   م

9.4% 26.5% 64.1% 

12 

اء  ف على اج ع ال ال
ب   أسل ات تق ذاتي لأدائه  ل ع

ا   فاعل لل ال له
 الأداء.

15  39  63  
تفعة  68.6%  5.20  0.894  3.43   م

12.8% 33.3% 53.9% 

13 
ی  ف على ت ف ال ال
ل   اجهه في الع ي ت ات ال ع ال

ل علاجها. ی س  مع ت

14  38  65  
تفعة  68.8%  5.26  0.904  3.44   م

11.9% 32.5% 55.6% 

14 
ف على تق   ف ال ال

حات ل  مات مق ده ال ج
. ائ مة لل ق  ال

14  38  65  
تفعة  69.2%  5.75  0.866  3.46   م

11.9% 32.5% 55.6% 

15 
ف على   لاع ال ی ا

ا لاح ة  تال غ ة) ال(ال   يالع
. ائ لقاها ال م ال  ی

18  44  55  
ة   66.2%  4.12  0.814  3.31 س  م

15.4% 37.6% 47.0% 

16 
اء  ح  إج ه  ال ل

ده   اع في ت ج ات ت تغ
ماته.  خ

17  38  62  
ة   68.0%  4.91  0.881  3.4 س  م

14.5% 32.5% 53.0% 

ة ل ال ال  ل رجة ال ال
ف   ال على ال

221  594  1057  
تفعة   70.0%  9.44  0.573  3.5   م

11.8% 31.7% 56.5% 

  

) ول  ال ائج  ن خلال  م  ه  على 4.1و ت  ال ال  ال  ل  ة  ل ال رجة  ال أن   ،(

ة ( ه ال ابي ال  ه س ال تفعة، ح بلغ ال ة م ف جاءت ب اف  3.50ال ان ) و

) ار  ة  0.573م بلغ  وق   ،(t  ) رجة  ال ه  له ة  م  9.44ال أعلى  ان  ي  وال ها ) 

لالة ( ة ع م ال ول لغ (0.05ال ي ت ة في  1.96) وال ات ال س ي أن ال ع )، وه ما 

ة بلغ   تفعة ب رجة م ها ب ف ال على م ارس ال ال  ل و ل ت ل ة ال ی م

ت أن ( 70.0( ه ي أ ث وال ات ال ه إجا افق 56.5%)، وه ما تع ه ی ا  %) م ن على ه
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عارضه ( ا  (11.8ال في ح  ني،  أن ال م ون  ه أن م  31.7%) و %) م

ه حاجة   ائج ت ه ال الي فإن ه ال ة، و س رجة م أتي ب ف  ال على ال ال ال 

ات ال اءات وآل ها في إج ف ل أك م ة إلى ال  ات ال س م  ال ي تق  ال ال

  بها. 

ال    ي ت م ال ال  ات ال ل مع الفق راسة ح ة ال ة ع ا وق جاءت اس

ة رق ( ات الفق ه الفق ان أعلى ه تفعة، و ف م تفعة بلغ  2على ال ة م ا ة اس ي جاءت ب ) وال

ة ل ال 78.2( افقة  ت م ه ي أ دة %) وال ق ال ه على ت ائ ل ث في تأك ال ال

ح   إلى  ذل  وث  ح أی  وق  ف،  ال في  ع  ال ة  ول م الأم  ا  ه وأن  مات  ال ق  ب

ان رأ (71.8( ا  راسة،  ع ال ث إلى ح صغ أو لا 4.3%) م م ه أن ذل  %) م

قف ( ان م ا  اً،  ه  23.9ث نهائ ة رق ( %) م ا تأتي الفق  ، وث ذل ل ح اً ح اد ) م 9ح

ة   ا ي لاس زن ال راسة، ح بلغ ال ع ال تفعة م م ات م ا اس ي جاءت  ات ال ض الفق

ها ( ت أن (74.6عل ه ي أ ر 71.8%) وال ام ال ب تفعة اه رجة م ن ب افق ع ی %) م ال

دة وال ا ال ال ف م عارض ذل (ال ا   ، ه 7.7ل ه في ح ی ما ن %) م

ة. 20.5( س رجة م ر ل ال جاء ب ال ام  أن الاه راسة  ع ال   %) م م

ة رق ( ان الفق ة ف ا ات اس ها (5أما أقل الفق ع عل ات ال ي لإجا زن ال ي بلغ ال %)  63.6) وال

ف ( ة، ح ی س ی  48.7وهي درجة م ف في ت اك ال أن م اش راسة  ع ال %) م م

اف ( اً في ح ی س ان م ة على م ال  ات اف الاس ا  35.9الأه ه على أن ه %) م
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تفع، غ أن ( ه 15.4ال م ی ه ف في ت اك لل وث إش ون أن ح ع  %) م ال

ل أو لا ث إلى ح قل اف  اً.  الأه   ث نهائ

ة رق ( ا جاءت الفق ع  15ك ات ال ات إجا س ي ل زن ال لغ ال ة، و س ة م ا رجة اس ) ب

) ها  ( 66.2عل و  ي  %47.0)،  ال ات  لاح ال على  ف  ال لاع  ا م  تق الإدارة  أن  ه  م  (%

عارض ( ا   ، ائ لقاها ال م ال ا ی 15.4ی  ، وث ذل ه ح ه أن ذل 37.6(  %) م %) م

ة.  س رجة م   ث ب

ة رق ( ا جاءت الفق ها (7ك ة، بلغ ن س ة م ا رجة اس ل ب افقة  67.6)  ت م ه ي أ %) وال

، ح ی (  اف في ال ق الأه ی أسال ت ف ت اك ال اه إش ة ت س ه أن 49.6م %) م

ا ی (  ، ث إلى ح  عارض   %)32.5ذل  ة و س رجة م ة ب ار ه ال وث ه ه ح م

. 17.9ذل ( ه   %) م

ي   .2 ی م في  ة  ال ات  س لل ة  اخل ال ات  ل الع على  ال  ال  ال  واقع  ما 

؟ ل و ل ل   ال

ة   ا  لإجا في  ه ل  ت ي  وال راسة،  ال ع  ل ة  ص ال انات  ال اج  اس ة  اح ال قام  ال،  ال

ارات  ال  وال ارة  ال افات  والان ة  اب ال ات  لس ال    ح ال  على (واقع  ال 

ة  اخل ات ال ل ا یلي: )الع ائج  ان ال  ، و
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ول اءات : 4.2ج ة الإح ص ل  ال ات على ال ال ال  واقع  ح ل ة الع اخل    ال
رق 
ة ة الفق  الفق

اه  ثات ارات ل ل ال س   ال
ابي  ال

اف  الان
ار  ة  ال t 

زن   ال
ي  ال

تق  
رجة أقل م ال

س س ال أعلى م  م
س ال

17 
ق ال ال   یه ال ب

ة.  اته ال ل ل ع  ل
11 23 83 

تفعة 75.2% 8.80 0.934 3.76  م
9.4% 19.7% 70.9% 

18 
ه م  ة ت ا ع ال أسال إب
اقة   ى  أق احة  ارده ال ام م اس

ة.   م

14 23 80 
تفعة 73.4% 7.73 0.938 3.67  م

12.0% 19.7% 68.4% 

19 
ه   ة ت ا ى ال أسال إب ی

. ق ر ال ل م ه  ال
12 30 75 

تفعة 72.4% 7.23 0.927 3.62  م
10.3% 25.6% 64.1% 

20 
ص ال على ال  

ل.  اءات الع  ال لإج
10 27 80 

تفعة 75.6% 9.07 0.93 3.78  م
8.5% 23.1% 68.4% 

21 
ص ال على ال 

ة    ات ال ل ال للع
ات. لاسة دون تعق ائ  م لل تق

13 31 73 
تفعة 73.4% 7.58 0.956 3.67  م

11.1% 26.5% 62.4% 

22 
ال ال  یه ال 

اب   ق ان اس ة ل ات ال ل للع
. ائ ائ لل  ال

11 25 81 
تفعة 76.0% 9.59 0.902 3.8  م

9.4% 21.4% 69.2% 

23 
ق ال في  ص ال على ت

ات   ل ماته م خلال ع ال  خ
 .  ال

7 24 86 
تفعة 78.2% 11.57 0.851 3.91  م

6.0% 20.5% 73.5% 

24 
ماته  ف خ عى ال الى ت

ه   ال م أقل ت ائ  ة لل ال
دة.  دون تأث م ال

4 36 77 
تفعة 75.6% 10.84 0.778 3.78  م

3.4% 30.8% 65.8% 

25 
ماته دون یه ال   دة خ ع ج ب

 .  زادة في الاسعار مقابل ذل
9 34 74 

تفعة 74.4% 8.48 0.918 3.72  م
7.7% 29.1% 63.2% 

26 
فة   ع ی ال ص ال على ت

ة.  ه ال أن ة  ت  ال
10 34 73 

تفعة 73.2% 8.27 0.863 3.66  م
8.5% 29.1% 62.4% 

27 
ة یه ال   ا ار الإب ب الاف

ع على ال ال   ا ی
ة. ماته ال  ل

12 35 70 
تفعة 71.8% 6.93 0.921 3.59  م

10.3% 29.9% 59.8% 

28 
ام الأسال /  ز ال اس ع

ق ال ال   ي ت الأدوات ال
ة. ماته ال  ل

10 29 78 
تفعة 74.8% 8.77 0.913 3.74  م

8.5% 24.8% 66.7% 

29 
ص ال على ال ال 
ي   ة ال ون ة الال ات ال ل لع

. ائ ها لل ف  ی

8 20 89 
تفعة 75.8% 9.75 0.876 3.79  م

6.8% 17.1% 76.1% 

30 
ونة  یه ال ب م ال

مات   ن خ م ق ف   ل ال
. ائ عة لل فة م  م

7 30 80 
تفعة 75.8% 10.35 0.826 3.79  م

6.0% 25.6% 68.4% 
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رق 
ة ة الفق  الفق

اه  ثات ارات ل ل ال س   ال
ابي  ال

اف  الان
ار  ة  ال t 

زن   ال
ي  ال

تق  
رجة أقل م ال

س س ال أعلى م  م
س ال

اقع  ة ل ل رجة ال ال ال  ال
ة  اخل ات ال ل ال على الع  

138 401 1099 
تفعة  74.6% 11.72 0.674 3.73  م

8.4% 24.5% 67.1% 

ول ( ات  4.2 ال س ة في ال اخل ات ال ل ال على الع )، إلى أن واقع ال ال 

ة  ات ع ابي لإجا س ال تفعة، ح بلغ ال رجة م ، جاء ب ل و ل ل ي ال ی ة في م ال

ا ال ( ل ه ارسة ح ه (3.73ال ار بلغ  اف م ان ة    tة  )، وجاءت 0.674) و ال

ة ع م دلالة ( ول ها ال ي بلغ (11.72) ح بلغ (0.05أعلى م  زن ن %)  74.6)، و

ه  د ال ال ل ه اءات وجه ة في إج اخل ات ال ل ال على الع تفعاً  اماً م ع اه ل

ات.  س  ال

اقع،   ا ال ي ت ه ات ال ال إلى الفق ح و ة رق (أ   ل ات هي الفق ه الفق ي  23ن أعلى ه ) وال

تفعة بلغ ( ة م ا ة اس ماته  78.2جاءت ب ق ال في خ ص ال على ت ي ت ح %)، وال

ه ( ، وواف على ذل ما ن ات ال ال ل ا  73.5م خلال ع راسة،  ع ال %) م م

، في ح وج (6.0عارضه ( ة رق %) م20.5%) فق ة، یلي ذل الفق س رجة م وث ذل ب ه ح

ة (22( تفعة ب افقة م ت م ه ي أ ام 76.0) وال ل اه راسة ح ع ال افقة م ي تع م %) وال

ا  ، وق واف على م ه ائ اب دائ لل ق ان اس ة ل ات ال ل ال ال للع ال 

ام ( ا عا 69.2الاه ه  وثه (%) م ان رأ (9.4رض ح ا  ، ب ه اه  21.4%) م اً ت س %) م

ام.  ا الاه   ه
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ة رق ( ان الفق ة،  ا ات اس ه الفق ها 27أما أقل ه تفعة بلغ ن ة م ا ة اس ي جاءت ب ) وال

ع على  71.8( ا ی ة  ا ار الإب ام ال ب الأف ل اه تفعة ح افقة م %)، وهي تع م

ذل (ال مع  ف  ح ی ة،  ال ماته  ذل (59.8 ال ل عارض  ا   (%10.3  (%

ان رأ ( ة (29.9و ل الفق اً،  س ه م ها 19%) م تفعة بلغ ن ة م ا ة اس ي جاءت ب ) وال

ل م ه72.4( ه م ال ة ت ا ي ال لأسال إب اه ت تفعة ت افقة م ت م ه ي أ ر %)، وال

ان رأ ( ، وق  ق ا  (64.1ال  ، اه ذل اً ت اب راسة إ ع ال ه أن 25.6%) م م %) م

ا ( ة، ب س رجة م ث ب ومة. 10.3ذل  ة أو مع ف رجة م وثه ب ون ح ه    %) م

اع  ي ان تفعة وتع ة م ا اس ان  اقع  ا ال اس ه ي جاءت ل ات ال ع الفق ل عام فإن ج اً  و

ة   اخل ات ال ل ال على الع ال ال  ل و ل  ل ي ال ی ك في م ام ال اه اً  كل

 .   لل

ل و   .3 ل ي ال ی ة في م ات ال س ائ ال ال على ز ما واقع ال ال 

؟   ل

ة   ا  لإجا في  ه ل  ت ي  وال راسة،  ال ع  ل ة  ص ال انات  ال اج  اس ة  اح ال قام  ال،  ال

ارات   وال ارة  ال افات  والان ة  اب ال ات  س زائ لال على  ال  ال  ال  اقع 

ا یلي:  ائج  ان ال ة و ات ال س  ال
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ول اءات : 04.3 ج ةال  الإح ل  ص ائ على ال ال ال واقع ح     ال
رق 
ة ة الفق  الفق

ث ارات ل ل اه ال س  ات ال
ابي  ال

اف  الان
ار  ة  ال t 

زن   ال
ي  ال

تق  
رجة أقل م ال

س س ال أعلى م  م
س ال

31 
اً فاعلة ت   ي ال خ ی

 . ائ اب ال م ال ق  اس
11 26 80 

تفعة 73.6% 8.20 0.897 3.68  م
9.4% 22.2% 68.4% 

32 
اً فاعلة ت   ي ال خ ی
. ال ه ال ة على زائ اف  ال

14 30 73 
تفعة 71.2% 7.17 0.845 3.56  م

12.0% 25.6% 62.4% 

33 

ال ال   یه ال 
ة على   اف ماته لل دة خ ل
 .( تق ال وال ائ (ال  ال

13 30 74 

تفعة 72.2% 7.66 0.861 3.61  م
11.1% 25.6% 63.2% 

34 

اجات  ف ال على ال ع ی
ل  أف ها  ل ائ ل دة لل ال

دة.  ج

15 29 73 

تفعة 70.8% 6.74 0.866 3.54  م
12.8% 24.8% 62.4% 

35 
له م   ل ش ت یه ال 

. ائ  ال
13 16 88 

تفعة 75.0% 9.79 0.829 3.75  م
11.1% 13.7% 75.2% 

36 
او   ة لل لاً ناج ع ال حل

. ائ له م ال ي ت  ال
13 23 81 

تفعة 73.6% 8.47 0.868 3.68  م
11.1% 19.7% 69.2% 

37 

ماته ص ال على تق  خ
دة  ائ  ج ة لل ال

 . قعاته ق ت ف  

14 37 66 
تفعة 70.0% 6.46 0.837 3.5  م

12.0% 31.6% 56.4% 

38 

ة خلل في  عالج ال أ ل
ائ  مة لل ق ة ال ماته ال خ

.  خلال وق ق

13 27 77 

تفعة 73.2% 8.37 0.853 3.66  م
11.1% 23.1% 65.8% 

39 

ص ال على تع رضا 
ات ال   ل ائ م خلال ع ال

ماته.   ال ل

14 33 70 
تفعة 70.8% 6.90 0.846 3.54  م

12.0% 28.2% 59.8% 

40 

ص ال على تع ولاء  
ات ال   ل ائ م خلال ع ال

ماته.   ال ل

8 31 78 
تفعة 73.2% 9.31 0.767 3.66  م

6.8% 26.5% 66.7% 

اقع  ة ل ل رجة ال ال ال  ال
ات  س ائ ال ال على ز  

128 282 760 
تفعة  72.2% 10.49 0.629 3.61  م

10.9% 24.1% 65.0% 
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ول ( اردة في ال ائج ال ال  4.3م خلال ال اقع ال ال  ة ل ل رجة ال أن ال )، ی 

رجة ( ه ال ابي ال  ه س ال تفعة، ح بلغ ال رجة م ات جاء ب س ) 3.61على زائ ال

ار ( اف م ان ة  0.629و ا بلغ   ،(t  ) رجة ه ال ة له ة  10.49ال ) وهي أعلى م ال

) ة  ول ( 1.96ال لالة  ال م  ع  ة  0.05)  ب جاء  وال  رجة  ال ه  له ي  ال زن  ال وم   ،(

یها  72.2( ام  ول یها اه ل و ل ل ل ي ال ی ة في م ات ال س أن ال ل  %)  الق

ال ت  في  تفعة  م د  رجة    جه ال ه  ه مع  ف  و الها،  أع في  م  ل  ائ  ال على 

ا  (65.0( ث  ائ 24.1%) م ال ال على ال ه أن واقع ال ال  %) م

اه ( ا ی ة،  س رجة م . 10.9جاء ب ف ً م ه م  %) م

ة ا رجات اس اقع ب ا ال ي ت ه ات ال ع الفق ة رق (  وق جاءت ج ان أعلاها الفق تفعة،  )  35م

ة بلغ ( ا ة اس ي جاءت ب تفعة م (75.0وال افقة م ت م ه ي أ ث  75.2%) وال %) م ال

 ) معارضة  مقابل   ، ائ ال م  له  ت ش  ل  ال  ام  اه ل  وج 11.1ح ا   ، ل ل ه  م  (%

ة13.7( ها الفق ة، تل س رجة م وث ذل ب ه ح ة  31رق (  %) م ل افقة  ة م ت ن ه ي أ ) وال

ف  73.6بلغ ( ، وه ما ی ائ اب ال م ال ق ي ت اس اء ال لل الفاعلة ال اه ب %) ت

عارضه (68.4معه ( ث في ح  ، و (9.4%) م ال ه فق افقة  22.2%) م ه م %) م

 . اه ذل ة ت س   م

ان   ات  ع الفق ،  ورغ أن ج ات الأخ ة أقل م الفق ا اس ي  ها ح ع تفعة، إلا أن  ات م ا اس

ة رق ( تفعة، ح بلغ  37كالفق رجة م ة ب ة رغ أنها جاءت ب ا ات اس أقل الفق ي جاءت  ) وال

ها ( ة عل ا ة الاس مات  70.0ن ص ال على تق ال ث ن ح افقة ال ت م ه ي أ %)، وال
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ه (ال ، وق واف على ذل ما ن قعاته ق ت ف دة  ائ  ج ث  56.4ة لل %) م ال

ة (12.0ا عارضه ( ا ان اس ، و ه اه  31.6%) م ة ت س ه م ص،   م %) م ا ال ه

ة ( ل جاءت الفق ة39ك ا ات ذات ال الأقل في الاس ها م الفق تفعة ل ة م ا ة اس ،  ) ب

ها ( ة عل ا ة الاس ي بلغ ن ص  70.8وال ل ح ث ح تفعة م ال افقة م ت م ي أك %)، وال

مها، وواف   ق ي  مات ال ة لل ة ال ات ال ل ائ م خلال الع ال على تع رضا ال

ا (59.8على ذل ( ث  ا ال 12.0%) م ال ص به ا ال د ه ا وج ه عارض ، %) م

ة. 28.2ا أك ( س ة م ص ل ب ا ال ه ه ه على أن ال ل   %) م

الي ل .4 ان ال ال على ال ل ما واقع ال ال  ل ي ال ی ة في م ات ال س ل

؟    و ل

ة   ا  لإجا له ت ي  وال راسة،  ال ع  ل ة  ص ال انات  ال اج  اس ة  اح ال قام  ال،  في    ال

ارات   ارة وال افات ال ة والان اب ات ال س ان  ل ال ال على ال اقع ال ال 

ا یلي:  ائج  ان ال ة و ات ال س الي لل  ال
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ول اءات :4.4 ج ة الإح ص ل  ال ان على ال ال ال  واقع  ح الي  ال    ال
رق 
ة ة الفق  الفق

ث ارات ل ل اه ال س  ات ال
ابي  ال

اف  الان
ار  ة  ال t 

زن   ال
ي  ال

تق  
رجة أقل م ال

س س ال أعلى م  م
س ال

41 
ی  ص ال على ت

ة. ال ه ال ات  اس
10 24 83 

 مرتفعة  75.8% 9.72 0.879 3.79
8.5% 20.5% 70.9% 

42 
ة ال ارده ال ف ال م ی

ق  دة ت اد أسال م اع
ف. أل ق ال  أراحاً ف

8 26 83 
 مرتفعة  75.8% 10.10 0.846 3.79

6.8% 22.2% 70.9% 

43 
ص ال على ال 

ة. ال اداته ال  ال لإی
7 29 81 

 مرتفعة  76.8% 11.08 0.82 3.84
6.0% 24.8% 69.2% 

44 
ال ال  یه ال 
مة في   ة ال ال اته ال ش ل

الي.  تق أدائه ال
5 25 87 

 مرتفعة  78.2% 12.32 0.799 3.91
4.3% 21.4% 74.4% 

45 
ة ت   اً واض ع ال أس

لغ.  ف أ م  دقة ص
10 31 76 

 مرتفعة  75.8% 8.98 0.952 3.79
8.5% 26.5% 65.0% 

46 
ة   ص ال على شفا
دة. ع ف ال الات ال  م

4 30 83 
 مرتفعة  78.0% 11.96 0.814 3.9

3.4% 25.6% 70.9% 

47 
اداته  اح ع إی الإف م ال  یل

لفة.  ال
11 17 89 

 مرتفعة  76.2% 10.56 0.83 3.81
9.4% 14.5% 76.1% 

48 
أسالص ال على ت

ار   ل م ال ف لل ال
ورة. ة غ ال ائ  ال

9 27 81 
 مرتفعة  74.8% 9.59 0.835 3.74

7.7% 23.1% 69.2% 

49 
د  ال ال ل یه ال 

ة. ل ق ة ال ال ازنة ال  ال
7 24 86 

 مرتفعة  78.6% 11.20 0.898 3.93
6.0% 20.5% 73.5% 

50 
ص ال على ال

ة   ان ق ال ال لأسال ت
ة. م  الع

6 28 83 
 مرتفعة  77.4% 11.26 0.836 3.87

5.1% 23.9% 70.9% 

51 
عة  ات أداء م ش ع ال م

ة. ال ه ال اد تقار  في إع
7 23 87 

 مرتفعة  77.6% 12.00 0.793 3.88
6.0% 19.7% 74.4% 

52 
ق أراح  ص ال على ت
ال   اس مع ح رأس ال ت

.  ال
3 30 84 

 مرتفعة  78.8% 13.04 0.78 3.94
2.6% 25.6% 71.8% 

53 
ة  ال اساته ال  ال س

ة.  ق فقات ال ق زادة في ال  ل
5 18 94 

 مرتفعة  79.6% 13.64 0.777 3.98
4.3% 15.4% 80.3% 

اقع  ة ل ل رجة ال ال ال  ال
الي ان ال ال على ال  

92 332 1097 
 مرتفعة  77.0% 15.10 0.609 3.85

6.0% 21.8% 72.1% 



     

61 
 

ول ( ها ال ي ی ائج ال ال 4.4م خلال ال اقع ال ال  ة ل ل رجة ال )، ی أن ال

تفعة،   رجة م ، جاءت ب ل و ل ل ي ال ی ة في م ات ال س الي ل ال ان ال على ال

لها ( راسة ح ع ال ات م ابي لإجا س ال ار 3.85ح بلغ ال اف م ان ه    ) و بلغ 

ة  0.609( ان  ا   (t  ) ة ة لها ع  15.10ال ول ة ال ة م ال رجة  ) وهي أعلى ب

لالة ( رجة (0.05م ال ه ال ي له زن ال افقة (77.0)، وق بلغ ال ع م %)  72.1%)، وه ما 

ا ی ( رجة،  ه ال ل ه ث ح اً 21.8م ال س اً م ه رأ اهها، مقابل (%) م %) فق  6.0 ت

اقع.  ا ال اه ه اً ت اً سل ن رأ ل  م 

ان أعلاها    ، ث تفعة ل ال ة م ا ل اس ات ت لها فق اقع  ا ال ي ت ه ات ال وجاءت الفق

ة رق ( ة الفق ا تفع بلغ (53اس ي م زن ن ي جاءت ب تفعة 79.6) وال افقة م ع م %) وه ما 

فقات   ق زادة في ال ا  ت ة  ال اساته ال ه ال م ت ل م  ق ل ما  ث ح ل ال

ه (  ة، وه ما واف عل ق ا عارض (80.3ال راسة،  ع ال ا رأ  4.3%) م م ، ب ه فق %) م

ة رق (15.4( ل جاءت الفق ة،  س رجة م ث ب ه أن ذل  ة 52%) م ا اس لغ    )  تفعة، و م

) لها  ي  ال زن  ق  78.8ال ت على  ال  ص  ح اه  ت تفعة  م ث  ال افقة  م ان  ح   ،(%

ذل  على  ة  اب إ ا  وافق م  ة  ن لغ  و ه،  ال  ال  ال رأس  ح  مع  اس  ت ي  ال الأراح 

ا عارض ذل (71.8( ، مقابل ( 2.6%) ب ث ا 25.6%) فق م ال ه  اد. %) م ا على ال   ن

ة (  ان الفق ها، ف ث عل ة ال ا ات م ح اس ) هي الأقل رغ أنها جاءت  48أما أدنى الفق

ة ( ه الفق ي له زن ال تفعة، وق بلغ ال ة م ا ة اس اه  74.8ب تفعة ت افقة م ي تع م %) وال

ائ ار ال ل م ال ف لل ص ال على ت أسال ال ورة، وواف على  ح ة غ ال
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) (69.2ذل  ذل  وث  ح عارض  ا  ث  ال م  رأ  %7.7)  ان  ح  في   ، فق ه  م  (%

اً. 23.1( اد ه ح   %) م

لة   ة الأس ة،وم خلال إجا راسة، وال   الف ئ الأول لل ال ال ة ال ل إلى إجا ص  ال

ول ( ه في ال   ): 4.5تل

ول اءات : 04.5 ج ة الإح ص ل  ال ات ل ال ال واقع ح س ة ال ي  في ال ی ل م ل  ال

  ل  و

ت  ال  ال س  ال ال
ابي  ال

اف   الان
ار   ال

ة   
t 

زن   ال
ي  ال

تق 
رجة  ال

4 
ال على  ة ل ال ال  ل رجة ال ال

ف تفعة  %70.0 9.44 0.573 3.5ال  م

2 
اقع  ة ل ل رجة ال ال على  ال ال ال 

ة  اخل ات ال ل .الع تفعة  74.6% 11.72 0.674 3.73   م

3 
اقع  ة ل ل رجة ال ال على  ال ال ال 

ات س ائ ال .ز تفعة  72.2% 10.49 0.629 3.61   م

1 
اقع  ة ل ل رجة ال ال على  ال ال ال 

الي ان ال .ال تفعة  77.0% 15.10 0.609 3.85   م

ة في   ات ال س اقع ال ال في ال ة ل ل رجة ال ال
. ل و ل ل ي ال ی تفعة  %73.4 12.94 0.56 3.67 م  م

لاح   ل و ل  و ل ي ال ی ة في م ات ال س اقع ال ال في ال ة ل ل رجة ال أن ال

رجة ( ه ال ابي له س ال بلغ ال وق  تفعة،  رجة م ب ه  3.67جاء  بلغ  ار  م اف  ان و  (

ة  0.560( ا جاءت   ،(t  ) ي بلغ ة وال ها ال12.94ال ة م  رجة  ة  ) أعلى ب ول

ا  1.96( ة ه لغ ن ، و ل واقع ال ال راسة ح ع ال تفعاً ل م افقاً م ي ت ع ) وه ما 

اف (   %). 73.4ال
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ول ( ح ) ،  4.5وم ال ي ت ال ال م ح واقعها في    ل الات ال أن أعلى ال

ان   ال على ال ان واقع ال ال  ل و ل  ل ي ال ی ة في م ات ال س ال

ي بلغ ( ة هي الأعلى وال ا ة اس الي، وال جاء ب ام ال  77.0ال ي الاه ع %) وه ما 

ة ال ان ال ات    ال س ه ال وفات ل ه ال وال ها في مقابل خف ال ق الأراح وتع وت

ال ال  الات ه م ه ال ان أقل ه ا   ، ات ال ال ل ها م ع ل أك م غ

ه ( ة عل ا ة الاس ، وال بلغ ن ف ال على ال ام 70.0ال  ل الاه %) وه ما ی

ه الأوضاع   ات وال ال له س ه ال ة في ه العامل وت أوضاعه ال ل أك 

 .   ل أك

  :راسة اني لل ال ال ؟  م ما ال ل و ل ل ي ال ی ة في م ات ال س   أداء ال

ي  ات ال ة للفق ص ال انات  ال اج  اس ة  اح ال ال، قام  ا ال ه ع  ة  ت م أداء    للإجا

ات   ارات لإجا ارة وال افات ال ة والان اب ات ال س اج ال ة، ح ت اس ات ال س ال

ان   ة و ات ال س ة ل أداء ال ل رجة ال ات، إضافة إلى ال ه الفق ل ه راسة ح ع ال م

ول ( ا في ال ائج    ): 4.6ال

ول اءات : 04.6 ج ة الإح ص اصة ال ات أداء    ال س ة ال ي في  ال ی ل م ل    ل و ال
رق 
ة ة الفق  الفق

ث ارات ل ل اه ال س  ات ال
ابي ال

اف   الان
ار   ال

ة  
 t 

زن   ال
ي  ال

تق 
رجة أقل م ال

س س ال أعلى م  م
س ال

ة.  54 اس ة م ائ مال ق ع  ت
8 25 84 

تفعة 75.2% 9.82 0.837 3.76  م
6.8% 21.4% 71.8% 

ادات.  55 اس في الإی ق ن م ت
5 33 79 

تفعة 78.0% 11.13 0.875 3.9  م
4.3% 28.2% 67.5% 
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رق 
ة ة الفق  الفق

ث ارات ل ل اه ال س  ات ال
ابي ال

اف   الان
ار   ال

ة  
 t 

زن   ال
ي  ال

تق 
رجة أقل م ال

س س ال أعلى م  م
س ال

اس في الأراح. 56 ق ن م  ت
6 32 79 

تفعة 76.6% 10.27 0.874 3.83  م
5.1% 27.4% 67.5% 

57 
ة ت   ة س ل إلى ح ص ال

 .  مع خ ال
7 35 75 

تفعة 73.0% 8.43 0.834 3.65  م
6.0% 29.9% 64.1% 

58 
ائ ع  ة حاجات ال تل
مات  ال ال لل

. مة له ق ة ال  ال
11 21 85 

تفعة 74.0% 9.09 0.833 3.7  م
9.4% 17.9% 72.6% 

59 
د   هل ج ف م اب م ق اس
 . اف ال ق أه قادر على ت

8 25 84 
تفعة 77.0% 10.41 0.883 3.85  م

6.8% 21.4% 71.8% 

60 
ف   ة على ال اف ال

امى.  هل الق  ال
15 35 67 

تفعة 70.4% 6.21 0.906 3.52  م
12.8% 29.9% 57.3% 

61 
اصفات  عای وال ت ال
مات   ة في ت ال العال

ة.  ال
13 28 76 

تفعة 72.6% 7.86 0.867 3.63  م
11.1% 23.9% 65.0% 

62 
ام ا الاس ج ل الفاعل لل

ال  ف الأع ة في ت ی ال
ة.  ال

9 34 74 
تفعة 72.8% 7.42 0.933 3.64  م

7.7% 29.1% 63.2% 

63 
افه   از أه اح في إن ق ال ت

ة.  ات  الاس
8 34 75 

تفعة 75.4% 9.52 0.875 3.77  م
6.8% 29.1% 64.1% 

64 
قات  اح في ت ق ال ت

ة. ون ة الال  ال
8 30 79 

تفعة 73.8% 8.43 0.885 3.69  م
6.8% 25.6% 67.5% 

65 
ة في  عة ج اء س أوسا  ب

. ائ  ال
9 30 78 

تفعة 73.4% 8.73 0.83 3.67  م
7.7% 25.6% 66.7% 

66 
ة لل في  عة ج اء س ب

ع.   ال
10 32 75 

تفعة 72.4% 7.81 0.859 3.62  م
8.5% 27.4% 64.1% 

67 
اء امج ال ا في ال الان
ة   ة على سلامة ال اف لل

ارد.   وال
7 36 74 

تفعة 74.6% 9.21 0.857 3.73  م
6.0% 30.8% 63.2% 

68  . ائ ق رضا ال  ت
6 40 71 

تفعة 75.2% 9.16 0.897 3.76  م
5.1% 34.2% 60.7% 

ائ   69 ق ولاء ال  ت
12 32 73 

تفعة 71.8% 7.67 0.832 3.59  م
10.3% 27.4% 62.4% 

70 
ة على  اج م زادة الان

.  ال
7 33 77 

تفعة 73.6% 8.46 0.869 3.68  م
6.0% 28.2% 65.8% 
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رق 
ة ة الفق  الفق

ث ارات ل ل اه ال س  ات ال
ابي ال

اف   الان
ار   ال

ة  
 t 

زن   ال
ي  ال

تق 
رجة أقل م ال

س س ال أعلى م  م
س ال

71 
ل   ة على م  اج زادة الان

د.  ف
12 35 70 

تفعة 70.4% 6.64 0.847 3.52  م
10.3% 29.9% 59.8% 

72  . ف ق رضا ال  ت
11 34 72 

تفعة 71.4% 7.14 0.864 3.57  م
9.4% 29.1% 61.5% 

73  . ف ق ولاء ال  ت
10 42 65 

تفعة 70.2% 6.76 0.816 3.51  م
8.5% 35.9% 55.6% 

اقع  ة ل ل رجة ال م أداء ال
ة ات ال س  ال

182 646 1512 
تفعة  73.4% 12.24 0.592 3.67  م

7.8% 27.6% 64.6% 

ة،   ات ال س ي ت م أداء ال ات ال راسة على الفق ع ال ات م ح م خلال إجا أن    ل

ل   ث ح ات ال ابي لإجا س ال تفعة، ح بلغ ال ة م ا ال جاءت ب ة له ل رجة ال ال

ا ال ( ه (3.67ه ار بلغ  اف م ان ة  0.592) و ان  ا ال  ال  t) و ة له

ة لها ع دلالة (12.24( ول ة ال ها 0.05) وهي أعلى  م ال ة عل ا لغ درجة الاس )، و

ة (73.4( ه ال ف مع ه ح، و ار ال تفعة وفقاً ل ، 64.6%) وهي درجة م ث %) م ال

عارضه ( اد (7.8ا  قف على ال أن ه27.6%) و ون  ه م ی اً. %) م س ان م  ا ال 

رجات   عها ب ان ج ة،  ات ال س ي ت أداء ال ات ال ث على الفق ات ال وم خلال إجا

ة رق (  ان أعلاها الفق تفعة،  ة م ا ة (55اس ا ة اس ي جاءت ب ي جاءت  78.0) وال %)، وال

افقة ( م ع  ل  67.5ل ح ث  ال م  ل  %)  ادات  الإی في  اس  م ن  ق  ت اه  ت ه  افق م

، أمام معارضة ( ، في ح ی (4.3ال ه فق ة. 28.2%) م س رجة م ل ب ام ال ب  (%  
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ة رق ( ان الفق اهها ف ث ت ة ال ا ات م ح اس ة  73أما أقل الفق ا ة اس ي جاءت ب ) وال

تفعة بلغ ( ه70.2م ي أ ، وه ما  %) وال ف في ال ق ولاء ال اه ت ث ت افقة ال ت م

ه ( ث في ح وج (55.6واف عل ة، في  35.9%) م ال س رجة م وث ذل ب ه ح %) م

وم.8.5ح ی ( ف إلى مع ل م ث  ه فق أن ذل    %) م

 :راسة ال لل ال ال ة ع م ا  ال اك علاقة مع ة ( هل ه ائ لالة الاح ) ب α≤0.05ل

ة، ال على (ال ال  اخل ات ال ل ، ال على الع ف م ح ال على ال

، و  ل و ل ل ي ال ی ة في م ات ال س الي) ل ال ، وال على الأداء ال ائ ال

ات؟  س ه ال   أداء ه

راس لل ال  ال ال  ال ة  ا  لإجا الارت معامل  اج  اس اء  إج ت  وال   Pearson Correlationة، 

ار   ا الاخ ائج ه ان ن ع، و ا غ ال عاده و ال أ قل  غ ال ي دلالة على العلاقات ب ال ع

ول ( ة في ال فة ال ف ا في ال   ):  4.7ك

ول ائج :4.7 ج ا معامل ن ات أداء و الاته ال ب PEARSON الارت س ة ال   ال

عاد ة  الأ ل رجة ال ال
 لل

ال على  
ف  ال

ال على  
ة  اخل ات ال ل  الع

ال على  
ائ   ال

ال على  
الي   الأداء ال

أداء  
ات  س  ال

ة لل ل رجة ال  **792. **872. **905. **922. **902. 1ال

ف  **669. **683. **770. **812. 1 ال على ال

ات   ل ال على الع
ة  اخل  ال

  1 .762** .733** .766** 

ائ  **757. **727. 1   ال على ال

الي  **654. 1    ال على الأداء ال

ات  س  1     أداء ال
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ول ( ا في ال فة الارت ف ائج م ال إلى ن ة ع 4.7و ائ د علاقة ذات دلالة إح )، ی وج

ة لل )  α≤0.05م ( ل رجة ال ات    لب ال ل ، الع ف عة (ال على ال عاده م أ

ان   ، و ل و ل ل ي ال ی ة في م ات ال س الي) و أداء ال ، والأداء ال ائ ة، ال اخل ال

غ ( ا ب ال ة، بلغ معامل الارت د ة  اب ه العلاقة إ تفعة، ت 0.792ه ا م ة ارت ) وهي 

ان جه ا  ل ا أد ذل إلى ت  أنه  ل تفعة  عة م رة م الات ال د ال ال في ال

ات.  س ه ال   أداء ه

تفعاً ع ( ذج م ا في ال ة أن معامل الارت لاح ة  80و اح ات، قام ال غ ع ال %) ب 

ة   ة خ د د تع م وج أك م ع تفعة، وذل م خلال اخ  Multicollinearityال ار معامل ت  م

ای  ا یلي:   VIFال ائج  ان ال   و

ول ای  ت معامل  :0.1 ج غ  ال ف على ال ل   ال
ع ا غ ال قلة ال ات ال غ  Tolerance VIFال

ف ات  ال على ال ل ةال على الع اخل  3.382 296.ال

ائ  3.242 308.ال على ال

الي  2.544 393.ال على الأداء ال

ات س  2.937 341.أداء ال

ول ( ، أن معامل  4.8و ال اب ف    VIF) ال العلاقة مع معامل ال على ال ات  غ افة ال ل

ان   5كان أقل م ( ل  ة 0.1أعلى م (  Tolerance) و د د تع هة وج الي فإن ش ال )، و

ة ( ال اول ال ال ل  ه  ات غ حاصلة، وه ما  غ ة ب ال ا یلي:4.12-4.9خ  (  
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ول ای  ت معامل  :0.2 ج غ  ال ات على ال ل ة العل اخل   ال
ع ا غ ال قلة ال ات ال غ  Tolerance VIFال

ة اخل ات ال ل ف ال على الع  2.733 366.ال على ال

ائ  3.671 272.ال على ال

اليال على  2.384 419.الأداء ال

ات س  2.534 395.أداء ال

ول ای  ت معامل  :0.3 ج غ  ال ائ على ال ل   ال
ع ا غ ال قلة ال ات ال غ  Tolerance VIFال
ائ فال على ال على ال  3.107 322.ال

ة اخل ات ال ل  4.354 230.ال على الع

الي  2.360 424.ال على الأداء ال

ات س  2.549 392.أداء ال

 

ول ای  ت معامل  :0.4 ج غ  ال الي  الأداء على ال ل   ال
ع ا غ ال قلة ال ات ال غ  Tolerance VIFال

الي ف ال على الأداء ال  3.507 285.ال على ال

ة  اخل ات ال ل  4.067 246.ال على الع

ائ  3.395 295.ال على ال

ات س  2.932 341.أداء ال

ول ای  ت معامل  :0.5 ج غ  ال ات أداء ل س   ال
ع ا غ ال قلة ال ات ال غ  Tolerance VIFال
ات س ف أداء ال  3.520 284.ال على ال

ة  اخل ات ال ل  3.759 266.ال على الع

ائ  3.189 314.ال على ال

الي  2.550 392.ال على الأداء ال
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ات أعلى م ( غ ع ال ا ب  د معامل ارت ائج، فإن وج ه ال ال إلى ه %) وال   80و

ع    ة، ف ة ال د ع و ال ع ش ه ج ة، لا ت عل ة خ د د تع ات    VIFإلى وج غ ب ال

اوز ( ان 3كان لا ت عها أقل م () و ل   5 ج )،  0.1ان أعلى م (  Tolerance) و

ها.  ة في دراس اح ه ال ار ال تع ات ه الق غ ة ب ال ة خ د د تع م وج ار ع ن ق ه   وعل

د،   ف ل م ائج و ح وم ال ت مع    لأن    ل ان ت ها ال ال  ي ی عل الات ال ال

، وال بلغ  ائ ان ال على ال اً  ا أن أعلاها ارت ة، ح ی  ات ال س م أداء ال

ه و أداء   ا ب ة معامل الارت ي بلغ معامل  0.757(   ال ة وال اخل ات ال ل ه ال على الع )، یل

ا  ها و أداء  الارت ة ب ه معامل 0.766(  ال ف وال بلغ  )، یلي ذل ال على ال

ه مع أداء   ا ةارت الي وال بلغ  0.669(   ال اً ه ال على الأداء ال ا ان أقلها ارت ا  )، ب

ه مع أداء   ا ةمعامل ارت   ).  0.654(  ال

ان ل أك وت ح العلاقة  ض ات    ول س الاته على أداء ال اه تأث ال ال  م وات

ة   ي  في  ال ال ار  ال ار  الان ار  اخ اء  إج ة  اح ال قام   ، ل و  ل  ل ال ي  ی م

Standardized Regression) ول ذج ال في ال ا في ال ه  ائ   ): 4.13، وال جاءت ن

 

ول ائج :  4.13ج ذج   ن ار  ن اسي  الان ي  ال غ ال قل لل غ على ال ع ال ا  ال
قل غ ال ع ال ا غ ال ة ال   R P Value 

ة ال ال ات ال س  001. 792.أداء ال
R- Square value = 0.628 
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ار،   ذج الان ة ب ال ال   یلاح وم ن د اك علاقة  ي ت ال   لأن ه الاته ال م

ة   ه م خلال  ة، وه ما  ات ال س ها و أداء ال ي بلغ (  Rعل ي  0.792ال ) وال

ل (  ا ال في ال ف الارت غ وفقاً ل ة ب ال د علاقة ق ي وج راسة،  2ت تع ه ال ) م ه

ه العلاقة (ك لالة (0.001ا بلغ دلالة ه ة وأدنى م م ال  ). 0.05) وهي دلالة ق

ة  ال إلى  ي بلغ ( R-Squareو ه العلاقة وال ل إن ال ال 0.628له )،  الق

اصل ف   ل غ ال ای وال عة، تف ال راسة م ه ال ها في ه ي ت ال عل الات ال ي م  ال

ة ( ة، أ ب ه ال ة ه ل ب ل ي ب ل وال ی ة في م ات ال س %)، وه 62.8أداء ال

ات أداء   ای في م لاف وت ي أن أ اخ ع ةما  اً تع (   ال اً أو سل ا ه  62.8إ ا %) م أس

عة. رة م الات ال ال على ال ات ال ال  ل   لع

ها في  ولل ي  ال عل راسة، وال ه ال الات في ه ز ال ی أب ه العلاقة وت ف أك على ه ع

انات   اداً على ال ي اع س اسها على الأداء ال انع ي م ال ال  ، وال ات ال ال ل ع

الات ال د ل ع ي ال ار ال ار الان ة اخ اح م ال ة، اس ال أداء  ال ها   ال وعلاق

ول ( ا في ال ائج  ان ال ، و ل و ل ل ي ال ی ة في م ات ال س  ): 14.4ال
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ول ائج :  4.14ج ذج   ن ار  ن اسي  الان ي  ال د ال ع عاد ال غ لأ قل ال غ على ال ع ال ا   ال
قل غ ال ع  ال ا غ ال ة ال   

R 
ة   F دلالة  F  ة

Beta 

ة 
t  P Value 

ال على  ال ال 
ف    ال

ات   س أداء ال
ة  54.463.001 792. ال

.061 .573 .568 

ال على   ال ال 
ة  اخل ات ال ل  000. 4.262 399. الع

ال على   ال ال 
ائ  000. 4.170 386. ال

ال على   ال ال 
الي   474. 718. 061. الأداء ال

 

ول (  ة  14.4وم ال ،    F)، ی أن  ف ال على ال ة لعلاقة ال ال  ال

ان ( عة  الي م ، والأداء ال ائ ة، ال اخل ات ال ل ة  54.463الع ول ها ال )، وهي أعلى م 

ة ( لغ (4ع درجة ال ي ت غ  2.436) وال عاد ال ي ب أ ار العلاقات ال اخ م  )، وم خلال ما تق

قل و عها  ال عاد ل ج ه الأ ضح أن ه ول ی ه العلاقات، إلا أن ال د ه ع، ووج ا غ ال  ال

ل  ث  ي ت عاد ال ائج أن الأ ة، ح ت ال ات ال س د على أداء ال ف ل م ة  ث ن م ت

ان  ة، ح  اخل ات ال ل ال على الع د على الأداء هي ال ال  ف ة   tة م ال

 ) داً  ف م ال  ال ا  ه أث  ع  4.262ل ة  ول ال ها  م  أعلى  وهي  ة  )  ائ الاح لالة  ال م 

)α≤0.05  () ة بلغ لالة ق ات  0.000و ل ال على الع أن ال ال  ل  )، و الق

ث على أداء   ة ی ة واح ار وح ق اه  ة وم خلال رفع م اخل ة  ال ار  ق ة  ات ال س ال

Beta ) لغ ي ت  %). 33.9له وال
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ات   س د على أداء ال ف ل م ث  ائ ی ال على ال ائج أن ال ال  ا ت ال ك

ة   ة، وق بلغ  ال ال (  tال ا ال ة له ة (4.170ال ول ة ال )، وم  1.96) هي أعلى م ال

ة   د   Betaخلال  ائ ی ة في م ال على ال ة واح ار وح ق ال فإن أن زادة  ا ال له

ة  ة  ة ب ات ال س ة (  Betaإلى ت أداء ال ه أ ب اصة    %). 38.6ال

د  ف ل م د تأث  م وج ائج ع ، فق أث ال ف ال على ال ال ال ال  اما م

ة  لعلاقة ال ه  ه ة، وه ما ت ات ال س ر على أداء ال ي بلغ    tال ال ة ال ال

ة (0.573( ول ة ال ة م ال رجة  ال  0.05) ع م دلالة (1.96) وهي أقل ب ل م  ،(

ي تأث على  ه لا تع د، فإن علاق ف ل م ة  اخل ات ال ل ال على الع الأداء ال ال 

ة   ه  داً، وه ما ت ف ه م ي إذا ما ت ال عل س ي بلغ (  tال ة وال ان  0.718ال ) و

ة.  ول ة ال   أقل م ال

ل و ل م ال  الأداء  ل ي ال ی ة في م ات ال س ؛  لإدارة ال ا س م

ات ا  ع اءً على ال ات ب س ه ال ي له س الات  ال ال على ال ة ال ال  ل ع علقة  ل

ل   ص فها وال ي ت  ار ال ائج علاقة الان راسة، وذل م خلال ن ه ال ها في ه ي ت دراس ال

ا یلي:   ار  اء معادلة ان الي ب ال ها، و   إل

ة أداء   =    ال قع)  (  Beta(ال ة  اب ال ة  ار (0.771ال  + ال 0.399)  ال   ×

ة) +( اخل ات ال ل ال على   0.386ال على الع × ال ال 

  . أ ال ) + خ ائ   ال
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أدائها   على  ال  ال   ة  ال ات  س ال لإدارة  قة،   ا ال عادلة  ال خلال  وم 

اداً على ما تق ة،  اع اخل ات ال ل ال على الع ل م ال ال  انات ت تأث  م م ب

، ول   ة ال ل ع الات الأخ  في علاقة ال ا الأداء، وه ما لا ی ائ به ال على ال و

. ال آخ ال دون م عاً ول في م ها ج ن ال عل    أن 

 :راسة ع لل ا ال ال وق  ه  ال اك ف ة (ل ه ائ لالة الاح ات  )  α≤0.05ع م ال س في م

ات   ثإجا ة،    ال اخل ات ال ل ، الع ف الات (ال على ال ل واقع ال ال  ح

الي) تع  ، والأداء ال ائ ة  إلى ا  ال ا غ مات ال عل ث ل فوهي:    لل د ع ال ، ع

ات  ةس ي؟ال هل العل   ، وال

ة  ل إلى إجا ص ا ولل ه إلى ثلاثه ال، ت تق لة ف   ةال ا یلي:   أس   ة 

ات   .1 ات إجا س ة في م ائ وق ذات دلالة إح اك ف ثهل ه ل واقع ال ال   ال ح

ت( الي)  ال والأداء   ، ائ ال ة،  اخل ال ات  ل الع  ، ف ال على  ال  ع إلى  ع  الات 

ف   ؟ ال

ال ت   ا ال ة ع ه ای الأحاد  للإجا ل ال ل ار ت اء اخ   One way analysis of varianceإج

ي تع   ل واقع ال ال ال ث ح ات ال ات إجا س وق في م اس الف ع  إلى  وذل ل

ف ول (ال ة في ال ض ا هي م ائج  ان ال الي:  4.15، و  ) ال
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ول ائج :04.15 ج ار ن ل اخ ل ای ت وق  الأحاد ال ة للف ه ل ال   عل وفقاً  ال ال واقع ح

ف    ال

 مصدر التباين  الأبعاد
ع   م
عات ة ال عات درجة ال س ال ة م   F P value 

ال  ال ال 
ف    على ال

عات   153. 4 613. ب ال

داخل  767. 458.
عات   ال

37.499 
112 .335 

ع     116 38.111 ال

ال ال ال 
ة اخل ات ال ل  على الع

عات   053. 4 213. ب ال

داخل  978. 113.
عات   ال

52.607 
112 .470 

ع     116 52.820 ال

ال  ال ال 
ائ   على ال

عات   316. 4 1.265 ب ال

داخل  533. 792.
عات   ال

44.727 
112 .399 

ع     116 45.992 ال

ال  ال ال 
الي   على الأداء ال

عات   538. 4 2.151 ب ال

داخل  215. 1.472
عات   ال

40.925 
112 .365 

ع     116 43.076 ال

اقع ال   ة ل ل رجة ال ال
 ال  

عات   157. 4 628. ب ال

داخل  742. 491.
عات   ال

35.783 
112 .319 

ع     116 36.410 ال

 

ول ( ه ال ض ة ع  4.15وم خلال ما ی ائ وق ذات دلالة إح ج أ ف ائج، فإنه لا ی ) م ن

ل ( ق لالة ال ات  0.05م ال ل ، الع ف الات: ال ال على م ) في واقع ال ال 

جع إلى م   الي، ت ، والأداء ال ائ ة، ال اخل ف ال ة  ع ال رجة    F، فق بلغ  ة لل ال
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اقع ال ة ل ل ة (0.491 ال (ال ة ع درجة ال ول ها ال ي  4) وهي أدنى م  ) وال

لغ ( ان أعلى م (2.436ت وق  ه الف الي فإن دلالة ه ال )، وه ما  0.742) ح بلغ (0.05) و

ة ال ال  ل ل واقع ع اته ح راسة في إجا ع ال افقاً ل م ي ت غ   لع الات  ال

ن بها. ال ل ع ي  ارف ال ات تأس ال د س   ع ع

ات   .2 ات إجا س ة في م ائ وق ذات دلالة إح اك ف ثهل ه ل واقع ال ال   ال ح

تع   الي)  ال والأداء   ، ائ ال ة،  اخل ال ات  ل الع  ، ف ال على  (ال  ات  إلى  الات  س

ارف؟ ث في ال ل ال   ع

ال ت   ا ال ة ع ه ای الأحاد  للإجا ل ال ل ار ت اء اخ   One way analysis of varianceإج

ي تع   ل واقع ال ال ال ث ح ات ال ات إجا س وق في م اس الف ات إلى  وذل ل س

ول ( ة في ال ض ا هي م ائج  ان ال ف، و ث في ال ل ال الي:4.16ع    ) ال

ول ائج : 04.1 ج ار ن ل  اخ ل ای ت وق  الأحاد  ال ة للف ه ل  ال   اتل وفقاً  ال ال واقع ح

ة   ال

 مصدر التباين  الأبعاد
ع   م
عات ة ال عات درجة ال س ال ة م   F P value 

ال  ال ال 
ف    على ال

عات   528. 4 2.113 ب ال

داخل  168. 1.643
عات   ال

35.999 
112 .321 

ع     116 38.111 ال

ال  ال ال 
ة اخل ات ال ل  على الع

عات   494. 4 1.976 ب ال

داخل  366. 1.088
عات   ال

50.845 
112 .454 

ع     116 52.820 ال

عات   593. 700. 281. 4 1.122 ب ال
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 مصدر التباين  الأبعاد
ع   م
عات ة ال عات درجة ال س ال ة م   F P value 

ال  ال ال 
ائ   على ال

داخل 
عات   ال

44.870 
112 .401 

ع     116 45.992 ال

ال  ال ال 
الي   على الأداء ال

عات   473. 4 1.892 ب ال

داخل  280. 1.286
عات   ال

41.184 
112 .368 

ع     116 43.076 ال

اقع ال   ة ل ل رجة ال ال
 ال  

عات   376. 4 1.506 ب ال

داخل  311. 1.208
عات   ال

34.905 
112 .312 

ع     116 36.410 ال

ول ( ضح ال ل واقع    )،4.16ی راسة ح ع ال ات م ات إجا س ة في م ه وق ج د ف م وج ع

الاته تع    لال ال  د  إلى  م ةع ات ال ة  س ان  وق    F، ح  ه الف ة له ال

اقع ال ال ( ة ل ل رجة ال ة ( 1.208في ال ول ها ال ) ع درجة  2.436) وهي أدنى م 

ة ( ن على واقع ال ال 4ح فق ارف ی ع العامل في ال الي فإن ج ال الات    ل) و م

ارف. ه ال له في ه ات ع د س  ف ال ع ع

ا  .3 ه ال هل  واقع  ل  ح راسة  ال ع  م ات  إجا ات  س م في  ة  ائ إح دلالة  ذات  وق  ف ك 

الي) تع   ، والأداء ال ائ ة، ال اخل ات ال ل ، الع ف الات (ال على ال إلى  ال 

راسة؟ ا ع ال ي ل هل العل   ل
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ال ت   ا ال ة ع ه ای الأحاد  للإجا ل ال ل ار ت اء اخ   One way analysis of varianceإج

ي تع  ل واقع ال ال ال ث ح ات ال ات إجا س وق في م اس الف هل  إلى ا  وذل ل ل

ول (  ة في ال ض ا هي م ائج  ان ال ي، و   ):4.17العل

ول ائج : 04.1 ج ار ن ل  اخ ل ای ت وق  الأحاد  ال ة للف ه ل  ال هل  وفقاً  ال ال واقع ح  لل

ي    العل

 مصدر التباين  الأبعاد
ع   م
عات ة ال عات درجة ال س ال ة م   F P value 

ال  ال ال 
ف    على ال

عات   034. 3 2.113 ب ال

داخل  959. 102.
عات   ال

35.999 113 
.336 

ع     116 38.111 ال

ال  ال ال 
ة اخل ات ال ل  على الع

عات   139. 3 1.976 ب ال

داخل 825. 301.
عات   ال

50.845 113 
.464 

ع     116 52.820 ال

ال  ال ال 
ائ   على ال

عات  027. 3 1.122 ب ال

داخل  978. 066.
عات   ال

44.870 113 
.406 

ع     116 45.992 ال

ال  ال ال 
الي   على الأداء ال

عات   081. 3 1.892 ب ال

داخل  886. 214.
عات   ال

41.184 113 
.379 

ع     116 43.076 ال

اقع ال   ة ل ل رجة ال ال
 ال  

عات   024. 3 1.506 ب ال

داخل  974. 075.
عات   ال

34.905 113 
.322 

ع     116 36.410 ال
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تع   ي  ال وق  للف ة  ال الأم  ل  اك (إلى  ول  ال في  ائج  ال ب  فق  ي،  العل هل  ) 4.17ل

ه   ل ه د م م وج ، ع اب ل واقع ال ال ال راسة ح ع ال ات م ات إجا س وق في م الف

اقع   ل ا ال راسة على ه ع ال اف م ي ت ع الاته، وه ما  لاف في    لم د اخ عاده رغ وج أ

. ة له هلات العل ة وال ات العل  ال

قة،  ال على أن ا ة ال لة الف ات الأس ال إلى إجا ة (و ا غ انات ال ث ال ع ه لا ت

ف ة،  ال ال ات  ال س واقع  ل  ح واتفاقه  راسة  ال ع  م ات  إجا في  ي)  العل هل  وال  ،

ان   راسة  ع ال الي، وأن م ، والأداء ال ائ ة، ال اخل ات ال ل ، الع ف ال على ال ال 

اقع ا ال ل ه اته ح افقاً في إجا   . م
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ام ل ال ات  خلاصة: الف ص ائج وال   ال

مة 5.1   مق

ة   ها م خلال الإجا صل إل ي ت ال ائج ال ز ال اء تل لأب راسة، س إج ل م ال ا الف في ه

ة   قة الع ا راسات ال ه ال اداً على ما جاءت  ائج اع ه ال عل على ه راسة، مع ال لة ال ع أس

ي ت  راسة ال اف ال ق أه ائج إلى ت ل ال ورة أن ت أك على ض اورها، مع ال ل م ة ح والأج

راسة.  ه ال ل الأول م ه یها في الف ها وت  رس

راسة:  5.2  لة ال ة ع أس ائج الإجا ة ن اق   م

راسة: أتي  ا  لة ال ها في أس ل إل ص ي ت ال ائج ال ز ال   أب

 ائج  خلاصة راسة: ال ال الأول لل ال علقة    ال

ة:   ال ائج ال ل إلى ال ص راسة، ت ال ال الأول لل ة ع ال  م خلال الإجا

ل و ل جاء   .1 ل ي ال ی ل عام في م ة  ات ال س إن واقع ال ال في ال

رجة   ه ال ث على ه ة ال ا ة اس تفعة، ح بلغ ن رجة م %)، وه الأم 73.4(ب

لي ( لف مع دراسة ع ات ال 2018ال اخ ة م خ س د درجة م ت وج ه ي أ ) ال

ة.  ائ امعات ال ات إح ال ل ة م  ل ي أج في  ، وال   ال

اه واقع ال ال  .2 ان ت راسة  ع ال ة ل م ا اً أن أعلى اس ائج أ ت ال ه أ

، ح بلغ ال عل ل و ل ل ي ال ی ة في م ات ال س الي في ال ان ال ى ال
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) ال  ال ا  ه اه  ت ة  ا الاس الأداء 77.0درجة  ات  س ال ه  ه ام  اه ع  ما  وه   ،(%

الات.  ه م ال الي دوناً ع غ  ال

و  .3 العامل  على  ال  ال  ال  واقع  ان  ة  ا اس الات  ال رجة  أقل  ب جاء  ال 

) بلغ  تفعة  م ة  ا خلال 70.0اس والعامل  ف  ال ام  للاه ة  حاجة  ع  ل  ،(%

ات.  س ه ال ل بها ه ي تق ات ال ال ال ل  ع

اف  .4 ی الأه ف في ت اك ال ائج أن م إش ت ال ه ، أ ف ال ال على ال وفي م

ة على م ا  ات ها ( الاس ة بلغ ن س رجة م ان ب ائج 63.6ل  ا ب ال  ،(%

ي 47.0أن ( ات ال لاح ف على ال لاع ال ا م  أن الإدارة تق ون  ع  %) م ال

ة.  س رجة م ائ ب لقاها ال م ال  ی

اف في ا .5 ق الأه ی أسال ت ف في ت ة ال ار ائج أن م م ت ال ه ا أ ل  ك

ا ال ( ي ت ه رجة ال ة ال اً ح بلغ ن س ة. 67.6كان م س  %)، وهي م

ع  .6 م ة  ا ان اس ة، فق  اخل ال ات  ل على الع ال  واقع ال ال  م ح 

ة ( ا ه الاس ة ه لغ ن تفعة، و له م راسة ح  %). 74.6ال

ا  .7 افقة ن اه اك م ائج أن ه ع على ال ب ال ا ی ة ل ا ار الإب م ال ب الأف

تفعة بلغ ( رجة م ة على ذل ب ا ان الاس ه، و ة  مات ال %)،  71.8ال لل

ل ی 40.2غ أن ( وماً،  اً أو مع س ان م ام  ا الاه أن ه ون  ث  %) م ال

ي ال لأسال إ35.9( ه أن ت اً  %) م س ان م ق  ر ال ل م ه ه م ال ة ت ا ب

ة.  ف رجة م  أو ب
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ة،   .8 ات ال س ال على زائ ال حو رجة    ل تفعاً ب ان م أن واقع ال ال 

ة بلغ ( ا  %). 72.2اس

قعات .9 ق ت دة تف ة  مات ال ارف على تق ال اً ل ال صاً  ائج ح ت ال ه ، أ ه

اً إلى ض في 43.6غ أن ( س ان م ص  ا ال أن ه ون  راسة  ع ال %) م م

ات   ل ع خلال  م  ائ  ال رضا  تع  على  ال  ص  ح اه  ت الأم  ل  ان،  الأح ع 

) وج  ي  وال ة،  ال إلى  40.2ال  س  م ص  ال ا  ه أن  راسة  ال ع  م م   (%

ان  .ض في  م الأح

 ائج  خلاصة راسة: ال اني لل ال ال ال علقة   ال

ة:   ال ائج ال ل إلى ال ص راسة، ت ال اني لل ال ال ة ع ال  م خلال الإجا

ات   .1 ل و ل وفقاً لإجا ل ي ال ی ة في م ات ال س ائج أن م أداء ال ت ال ه أ

زن ا تفعة، وق بلغ ال رجة م ان ب راسة  ع ال راسة م ع ال ات م ات إجا س ي ل ل

رجة ( ه ال ل ه  %). 73.4ح

ادات، وق جاءت   .2 اس في الإی ك ل م ق ال اه ت ة ت افقة  اك م ائج أن ه ت ال ه أ

تفع بلغ ( ي م زن ن افقة ب ه ال  %). 78.0ه

لاء  م   .3 ارف ل ق ال أن م ت ائج ی  ة  م خلال ال تفعاً ب ان م ف  ال

اً إلى 44.4%)، غ أن (70.2( س ان م لاء  ا ال أن ه ون  راسة  ع ال %) م م

 .  ض
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 ائج  خلاصة راسة: ال ال لل ال ال ال علقة   ال

ة:   ال ائج ال ل إلى ال ص راسة، ت ال ال لل ال ال ة ع ال  م خلال الإجا

1.  ، ف ال على  ال  ال  ال  ب  اً  ائ إح دالة  علاقة  د  وج ائج  ال ت  ه أ

ل  ل ي ال ی ة في م ات ال س الي، و أداء ال ، والأداء ال ائ ة، ال اخل ات ال ل الع

، و  ه دراسة م (و ل ة مع ما جاءت  ه ال ابه ه د 2021ق ت ت وج ه ي أ ) ال

لي (  ل دراسة ع ، و ي  2018علاقة ب ال ال و ال في أداء العامل ) ال

، ودراسة   رد ال ات ال ال وأداء ال د علاقة ب خ ت وج ه  Beyhanأ

et al. (2019)  ب ي  أن ال و  ار،  الاب و  ال  ال  ب  علاقة  د  وج  

دراسة   ل  و الي  ال والأداء  ار  الاب ب  امل  وس  علاقة  في  خل  ی ال  ال 

Lizarelli et al. (2021)   ارسات ال ال على ة ل اب د علاقة إ ي ب وج أل

ار.    أداء الاب

ع   .2 ائج أن ج ت ال ه خل أ ة ال ال ت ل ها في ع ي ی ال عل الات ال ال

ات  س أداء ال اً  ا الات ارت ه ال ان أق ه ة، و ات ال س ة مع أداء ال اب علاقة إ

ة   ات ال س أداء ال ه  ا ، وال بلغ درجة ارت ائ ال ال على ال ة ه م ال

ان  75.7( ا  الأداء %)،  ه  ا الي وال بلغ ارت ا ال على الأداء ال ة في الارت أقلها ق

ي ( س  %). 65.4ال
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3.  ، ائ ة، ال اخل ات ال ل ، الع ف الات: ال ال على م ائج أن ال ال  ب ال

ا   ه ة  ق بلغ  ح  ات،  س ال ه  ه أداء  ق  ا  ارت له  عة،  م الي،  ال ا الأداء  الارت

تفعة. 79.2( ة م  %) وهي ن

اصل   .4 ای ال ف ال عة  الات م ه ال ائج أن ال ال على ه ت ال ه ل أ ك

ة ( ات ب س ه ال ة  62.8في أداء ه ل  تفعة ت ة م للعلاقة    R-Square%) وهي ن

ع ( ات،  س ه ال اصل في م أداء ه غ ال اب ال ى أن أس ع ات،  غ %) 62.8ب ال

ها لل ل   م الي  ، والأداء ال ائ ة، ال اخل ات ال ل ، الع ف الات ال ال على م

ي (  ل ت وال ائج دراسة صف ه ون ا عي، وه ما ی د تأث لل 2023ج ت وج ه ي أ ) ال

مة.  دة أداء ال ف وج اع ال  ال على إب

د، فإن ال ع .5 ف ل م اً أنه و ائج أ ت ال ه ان أ ث الي لا ی ف وعلى الأداء ال لى ال

أث لا ب م ال ال على   ا ال وث ه ة، وأنه ل ات ال س   ل على أداء ال

ال أن    ی ال أث ه ائج ل ، فق ب ال ال ی ال الي مع ه ال الات الأخ   tال

ان أقل م ار  ذج الان ا في ن ة له ة. ال ول ة ال   ال

ل  .6 ا  ه ار أن ال عل ذج الان ائج ن ، فق ب ن ائ ة وال اخل ات ال ل الي الع أما م

ات  ل الع على  ال  ث  ی ح  ة،  اب إ ائج  ن ي  تع ال  ال  ات  ل ع في  د  ف م

ة ( ة ب اخل د،39.9ال ف ل م ي  س ث ال   %) م ال على الأداء ال ا ی

ة ( ائ ب د.38.6على ال ف ل م ل  ي  س  %) م ال على الأداء ال
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 ائج  خلاصة راسة: ال ع لل ا ال ال ال علقة   ال

ة:   ال ائج ال ل إلى ال ص راسة، ت ال ع لل ا ال ال ة ع ال  م خلال الإجا

لة بـ   .1 ة ال ا غ انات ال د تأث لل م وج ائج ع ت ال ه فأ ة،  ع ال ات ال ، س

ل واقع ال ال  ع ح ات ال ات إجا س راسة، على م ع ال ي ل هل العل وال

ات، وه س ه ال الي له ، والأداء ال ائ ة، ال اخل ات ال ل ، الع ف ما    ال على ال

ا   ة  ا غ لافات ال ف ال ع الاخ اقع  ا ال ل ه راسة ح ع ال افقاً ل م ي ت ع

. ه   ب

اجات أه  5.3   الاس

ا یلي:  اجات  د م الاس ی ع راسة،  ت لة ال ات أس قة لإجا ا ائج ال اداً على ال   اع

على   .1 ال  ال  ال  اءات  إج ت  والأداء ت ائ  ال ة،  اخل ال ات  ل الع  ، العامل

ل و   ل ي ال ی ة في م ات ال س ات أداء ال ة مع م د ة و اب علاقة إ الي،  ال

اً   ا ا انع ذل إ ل ات،  س ه ال اءات ال ال أك ل ه ان إج ا  ل ، ف ل

یها.    على الأداء ل

ال   .2 ام  ات إن الاه س ة مع أداء ال اب ة و ، له علاقة  ائ اً على ال ال ت

تفعة لا ب لها  ات أدائها إلى درجات م ل  ص ات ال س ه ال ة، فإذا ما أرادت ه ال

 . ائ ة ال ل ي ت في م اءات ال ات والإج ل  م ت الع
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ال  .3 مة  ة مل ات ال س ،    ل  على  ل عام، فإن ال لة بـ: العامل الات ال ال

، ح أن ال  اءاتها لل ال الي في إج ، والأداء ال ائ ة، ال اخل ات ال ل الع

قل ع ( ا لا  ي  س ات في الأداء ال غ ف ال الات  ه ال  %). 62.0ال في ه

د على  .4 ف ل م ال  ات  س ه ال یها، فإن  إذا قام ه ف ل الي أو على ال الأداء ال

ات   ل ائ والع ال امها  ها، على ع اه ه على م الأداء ف لع إل ها ما ت ع ذل ل 

ة.  اخل  ال

اءات ال   .5 تفعة م إج ات م ل و ل  ل ي ال ی ة في م ات ال س ت ال

عى    لال في   الات، ح ت ات  ال ها م رفع م اءات ت ات إلى إج س ه ال ه

ا،   اتها أك أم ل ة، إضافة إلى جعل ع ل غ اء ال ال وخف الأخ رتها على خف ال ق

ب  ائ إلى ج ها ال ائإلى جان سع  . ال

ام  .6 ة تأخ على عاتقها الاه ات ال س ، إلا أنه    لرغ أن ال عاد ال ال أ

خ ان ی ع الأح ن في  الي لها، وه ما  ال على الأداء ال ل أك  ام  ها الاه  عل

 . ائ ف وال ال على ال عاد الأخ  اب الا  على ح

ان  .7 یها  اك العامل ل إش ل و ل  ل ي ال ی ة في م ات ال س ام ال إن م 

ات ه في م اً وه ما  س ة على م   م ات اف الاس ی ورس الأه اكه في ت إش

 . ائ ات ال لاعه على ملاح ل ا ل، و  ال 
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ام   .8 ا الاه ها، غ أن ه فادة م ها والاس ة وت ا ار الإب الأف ارف  ام ل ال اك اه ه

ار   ه الأف ي ه اقع، ب ل أك على أرض ال ل  ة  اجة إلى تع وتفع ل ها ل وتق

ل.   الع

ل م ب  .9 ة  ال ة، غ أنها م ل دة ال ال ماتها  ارف على تق خ ص ال ت

. ائ قعات ال ق ت دة تف مات  ه ال  ه

ها،  .10 ف ة م ولاء م ات ج یها م ل و ل ل ل ي ال ی ة في م ات ال س إن ال

ه  . إلا أن ه ل أك ع  اجة إلى ال ات   ال

تفعة، ح   .11 ات أداء م ازها ل إح ل و ل  ل ي ال ی ة في م ات ال س ت ال

تفعة.  ادات م ي إی اً وت اً  ق ن الي ت ع ال ارف وعلى ال ه ال  أن ه

ات 5.4  ص   ال

ائج، راسة م ن ه ال صل إل اداً إلى ما ت ة    اع اح ح ال اجات، تق ه م اس اءً على ما خل إل و

ا یلي:  ات  ص ة ت   ع

اءات ال ال في   .1 ار    لتع إج ائ م ح الاب ال عل  ا ی الات وخاصة  ال

عاد  ع الأ ار ال على ج ع الاع دتها، مع الأخ  ة ورفع ج ات ال وخف سع ال

الي.  ، والأداء ال ائ ة، ال اخل ات ال ل ، الع ف ا: ال   س

ة ب  .2 ات ال س ا في ال م الإدارات العل یها، خاصة  م  فع أن تق ة العامل ل ار ات م

ة.  ات اف الاس ی الأه ي وت ات اءات ال الاس ه في إج ار  م
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ل.  .3 ة الع ل ها في م ل على دم ها والع ل وت ة في الع ا ار الإب الأف ام   رفع الاه

اجات ال .4 ا  اح ة  ة الع غ ال عل  ا ی اء العامل دوراً أك  اته إع ائ وملاح

دتها.  مة وج ق مات ال ل ال  ح

د إلى ت  .5 ل و ة الع ل م م ا  ي  ار ل ال ل الع فع ة ب ات ال س م ال أن تق

 . ائ قعات ال ق ت ي تف دة ال ال مات  ات وتق ال ل  الع
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: لاح  ال

اء ال  ):1مل رق ( ة أس انةقائ   للاس

  

ولة  ة  ال س  الاس ال  ال
اق صل الع ال  جامعة ال  د. آلاء العاني   إدارة الأع
ائ  اء  ال ا للإح ة العل رسة ال قي ال اد ال ال  والاق ة زای   إدارة الأع   د. ح
اق ة   الع امعة ال اف شّ   ال  ال   د. 
اق ان الع ة جامعة ال ات ي إدارة اس اد ال  د. أ
ب  غ ال ال  جامعة أكادی  امي إدارة الأع د. ال ال
فل  ة  ق ال جامعة فل ال إدارة الأع لةد. آمال   ال
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راسة 2Rتف معامل ): 2مل رق ( ة في ال ع  ال

اح تف    اداً على  2Rا یلي مف راسة وذل اع ع في ال  : Chin (1998)ال

No R-Square Value Interpretation 
1. 0.19 ≤ R2 < 0.333 Weak 
2. 0.333 ≤ R2 < 0.67 Moderate 
3. 0.67 ≤ R2 Strong 
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ة): 3مل رق ( هائ ة ال ان ال  للاس
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 الاستبيان

المصرفية. يرجى ملاحظة أن المعلومات  القطاعيهدف هذا البحث إلى فهم تبني ممارسات التحسين المستمر والكفاءة في 
المقدمة سيتم التعامل معها بمنتهى السرية وهي للأغراض الأكاديمية فقط. ستكون مشاركتك الصادقة في هذا الاستطلاع 

  علامة (√) وفقاً لذلك. موضع تقدير كبير. الرجاء الإجابة أدناه بوضع 

 

 الشخصيالتفاصيل الأول.  القسم

 ؟ تأسس المصرف. منذ متى 1

 )    (  سنوات 5أقل من 
 )    (  سنوات 10إلى 5

 )    (  سنة 15إلى 10
 )    (  سنة 20إلى 15

 )    (  سنة 20أكثر من 
  

  ؟في المصرف. منذ متى وأنت تعمل 2

 )    (  سنوات 5أقل من 
 )    (  سنوات 10إلى 5

 )    (  سنة 15إلى 10
 )    (  سنة 20إلى 15

 )    (  سنة 20أكثر من 
 

 ؟ة.الدرجة العلمي 3

 )    (  دبلوم 
 )    (  بكالوريوس 

 )    (  ماجستير 
 )    (  دكتوراه 

  

  

 ممارسات التحسين المستمر الثاني: القسم

 وفقاً للمقياس أدناه  (√)أجب عن الأسئلة بوضع علامة 

  . إلى حد كبير جدا. 5     . إلى حد كبير4     . إلى حد متوسط 3     . إلى حد صغير2 جدا     إلى حد صغير. 1

 
  موظفي البنك على  التحسين المستمر بالتركيز  .1

 5 4 3 2 1الفقرات  #
           التحسين المستمر لدى الموظفين.يهتم البنك بترسيخ ثقافة   1
      يؤكد البنك لموظفيه أن تحقيق الجوده في تقديم خدماته المصرفيه مسؤولية الجميع.  2
           تأدية الموظفين لمهامهم وواجباتهم الوظيفية.لأسلوبالمستمريهتم البنك بالتحسين  3
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           يحرص البنك على تعزيز التعاون بين الادارات ضمن مستويات الادارية المختلفة.  4
           يتم إشراك الموظفين في تحديد الاهداف الاستراتيجية على مستوى البنك.  5
     الاهداف على مستوى وظائفهم.يتم إشراك الموظفين في تحديد  6
     يتم إشراك الموظفين في تحديد اساليب تحقيق كل هدف.  7
     للموظفين كلما لزم الامر.ةتدريبييحرص البنك على تنفيذ دورات  8
     بتدريب الموظفين في مجال الجوده والتحسين المستمر. البنكيهتم   9

     للأداء الوظيفي من خلال وضع الشخص المناسب في المكان المناسب.التحسين المستمريحرص البنك على 10
     على تنمية مهارات وقدرات الموظفين المرتبطة بأعمالهم ومهامهم الوظيفية. يركز البنك 11
       يشجع البنك الموظفين على اجراء عمليات تقييم ذاتي لأدائهم كأسلوب فاعل للتحسين المستمر لهذا الأداء.  12
       تحديد سبل علاجها.يحفز البنك الموظفين على تحديد الصعوبات التي تواجههم في العمل مع  13
       يحفز البنك الموظفين على تقديم مقترحات لتحسين جوده الخدمات المقدمة للزبائن. 14
       يتلقاها البنك من الزبائن. يالعكسية) الت(التغذيةتالملاحظايتم اطلاع الموظفين على 15
      جوده خدماته.يسمح البنك لموظفيه بإجراء تغييرات تساعد في تحسين 16

  

  . التحسين المستمر بالتركيز على العمليات الداخلية.2

 5 4 3 2 1الفقرات  #
          يهتم البنك بتحقيق التحسين المستمر لكل عملياته المصرفية.  1
      يعتمد البنك أساليب إبداعية تمكنه من استخدام موارده المتاحه بأقصى طاقة ممكنة.  2
          من هدر الوقت.تمكنه التخلصيتبنى البنك أساليب إبداعية  3
          يحرص البنك على التحسسين المستمر لإجراءات العمل.  4
           .تتعقيدادون  للزبائن بسلاسةيحرص البنك على التحسسين المستمر للعمليات المصرفية بحيث تقدم  5
      المستمر للعمليات التسويقية لضمان استقطاب الدائم للزبائن.يهتم البنك بالتحسين  6
      يحرص البنك على تحقيق التميز في خدماته من خلال عمليات التحسين المستمر.   7
      للزبائن بأقل تكاليف ممكنه دون تأثر مستوى الجوده خدماته المصرفيهيسعى البنك الى توفير  8
     في الاسعار مقابل ذلك.زيادةيهتم البنك بتعزيز جودة خدماته دون  9

     يحرص البنك على تحديث المعرفة المرتبطة بأنشطته المصرفية. 10
      التحسين المستمر لخدماته المصرفية.يهتم البنك بتطوير الافكار الإبداعية بما ينعكس على 11
       يعزز البنك استخدام الأساليب / الأدوات التي تحقق التحسين المستمر لخدماته المصرفية. 12
       يحرص البنك على التحسين المستمر لعمليات المصرفية الالكترونية التي يوفرها للزبائن. 13
       المرونة لدى الموظفين بحيث يقدمون خدمات مصرفة متنوعة للزبائن.يهتم البنك بتحسين مستوى 14

  

  التحسين المستمر بالتركيز على الزبائن  .3

 5 4 3 2 1الفقرات  #
          يبني البنك خططاً فاعلة تضمن استقطاب المزيد من الزبائن.  1
     الحاليين.يبني البنك خططاً فاعلة تضمن المحافظة على زبائنه  2
           يهتم البنك بالتحسين المستمر لجودة خدماته للمحافظة على الزبائن (الحاليين والمرتقبين).  3
          يتعرف البنك على الحاجات المتجددة للزبائن لتلبيتها بأفضل جودة.  4
          يهتم البنك بكل شكوى تصله من الزبائن.  5
     حلولاً ناجحة للشكاوى التي تصله من الزبائن.يضع البنك   6
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      يحرص البنك على تقديم خدماته المصرفية للزبائن بمستوى جودة يفوق توقعاتهم.   7
      يعالج البنك أي لحظة خلل في خدماته المصرفية المقدمة للزبائن خلال وقت قصير.  8
      خلال عمليات التحسين المستمر لخدماته. يحرص البنك على تعظيم رضا الزبائن من  9

      يحرص البنك على تعظيم ولاء الزبائن من خلال عمليات التحسين المستمر لخدماته. 10
 

  التحسين المستمر بالتركيز على الجانب المالي  .4

 5 4 3 2 1الفقرات  #
          المالية.هاستراتيجيتيحرص البنك على تحديث  1
      أساليب متجددة تحقق أرباحاً فوق المألوف.  باعتماديوظف البنك موارده المالية  2
          المالية.لإيراداتهيحرص البنك على التحسين المستمر  3
           يهتم البنك بالتحسين المستمر لمؤشراته المالية المستخدمة في تقييم أدائه المالي.  4
          أسساً واضحة تضمن دقة صرف أي مبلغ.يعتمد البنك   5
     يحرص البنك على شفافية مجالات الصرف المتعددة.  6
     فصاح عن إيراداته المختلفة.يلتزم البنك بالإ  7
      يحرص البنك على تحسين أساليب الصرف للتخلص من المصاريف الزائدة غير الضرورية.  8
     بالتحسين المستمر لبنود الموازنة المالية المستقبلية.يهتم البنك   9

      يحرص البنك على التحسين المستمر لأساليب تدقيق الميزانية العمومية. 10
      يعتمد البنك مؤشرات أداء متنوعة في إعداد تقاريره المالية. 11
       المستثمر.يحرص البنك على تحقيق أرباح تتناسب مع حجم رأس المال 12
      يحسن البنك سياساته المالية لتحقيق زيادة في التدفقات النقدية. 13

  

  الاداء  الثالث: القسم

  من:بالإشارة إلى أداء البنك خلال السنوات الخمس الأخيرة، فإن هذا البنك تمكن 

 5 4 3 2 1الفقرات  #
          تحقيق عوائد مالية مناسبة.  1
     تحقيق نمو مناسب في الإيرادات.  2
          تحقيق نمو مناسب في الأرباح.  3
          البنك.الوصول إلى حصة سوقية تنسجم مع خطط  4
           تلبية حاجات الزبائن عبر التحسين المستمر للخدمات المصرفية المقدمة لهم.  5
     استقطاب موظفين مؤهلين جدد قادرين على تحقيق أهداف البنك.  6
     المحافظة على الموظفين المؤهلين القدامى.  7
     العالمية في تحسين الخدمات المصرفية.تطبيق المعايير والمواصفات  8
     الفاعل للتكنولوجيا الحديثة في تنفيذ الأعمال المصرفية. الاستخدام  9

     تحقيق النجاح في إنجاز أهدافه الاستراتيجية. 10
      تحقيق النجاح في تطبيقات المصرفية الالكترونية. 11
      الزبائن.بناء سمعة جيدة في أوساط 12
      بناء سمعة جيدة للبنك في المجتمع. 13
       الانخراط في البرامج الخضراء للمحافظة على سلامة البيئة والموارد. 14
      تحقيق رضا الزبائن. 15
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      تحقيق ولاء الزبائن 16
      زيادة الانتاجية على مستوى البنك. 17
      مستوى كل فرد.زيادة الانتاجية على 18
      تحقيق رضا الموظفين. 19
      تحقيق ولاء الموظفين. 20

 

 شكرا جزيلا لحسن تعاونك 
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اع4مل رق ( ة عامة ): الق ي (ل في الفل   )ال

، ح   ی اد ال اً في الاق ها تأث اعات وأك في م أه الق اع ال اه في ت ع الق ت

ع على درجة     ، لف م دولة لأخ ور  ا ال اد، ول ه افة للاق ة ال الي ال إج

ل تع مع   قي، ل اد ال الاق اته  ا ة دوره وع ارت في، وفاعل اع ال ی الق ر وال ال

اع ال  اش على الق ل م ها فل  ة وم ب ام ول ال لة  ال ف ال ة وت ل ال في ل

ة   ي أه في الفل اع ال الي للق ام ال ، ولل ي في فل ن رئ لفة  ة ال اللازمة للأن

ي العامل في فل   خ ال الع ح وت ة في إعادة ف ه الأه ، وت ه اد ا الاق خاصة لل

ان   ب ح ل ح خ ب1967ق اء وت ات الأخ  ، ون س ة، في ح أن ال ی ة) ج ة (و ل ك م

ة عام   ي تأس في نها رصة فل ال ل ب ، م الي لفل ل ال ءًا م اله ي    1997ل ج ال

اول في   أت ال خًا ب ، وم اول الأسه رجة وت ات ال ا م ال ل جً د قل ها على ع ت أن اق

دة،  ات(ع   ).2011ع ال

ع، وتلع دورًا  2014 ال (و ة في أ م اد اعات الاق ك تعّ م أه الق ) أن ال

ل على  ل ال ة في تفع ئ امل ال ا تعّ م الع  ، خ وال س مالي ب ال ًا  ح

ل أف ادًا  ها اق فادة م ح لفل الاس ا ی ة، م ل ة وال مات ال   ل. ال

ي:  في الفل اع ال ر الق احل ت   م

ان   ش أب  ه  إل أشار  ما  ووف  لفة،  م ة  زم ات  ف خلال  ي  الفل في  ال اع  الق ّر  ت لق 

ة (2018( ق الفل ة ال في في فل  2022) وسل اع ال ر الق احل ت )، ق ت تق م
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ة، وم ال ل ال ة ما ق ار ها ال ،   حق ة أوسل ى اتفا ة ح ع ال ة، وم  ة إلى ال

ى عام  ة ح ة الفل ل ام ال ًا في عام 2018وم    م، وهي على ال الآتي: 2022، وأخ

   ل ة ما ق ة   م:1948ف ی ي، ال تأس في م ة ال الع ه الف ك في ه ان م أشه ال

س عام   ع ذل ال في   1930الق مان، وان  ي ع ال ش ال الفل على ی رجل الأع

ل  ار و اني  الع ال  ل  م ة  أج ا  ً ب فل  في  اج  وت ة،  الفل ن  ال اء  أن ع  ج

اني.    ال

 م  الف إلى  1948ة  ة    م:1967م  والأن ان  للق ع  ت ك  ال أن  ح  ل ة،  الف ه  ه خلال 

ن م ( ة ال ال الأردني، وت قا ع ل ة وخ ك لها (8الأردن ي 32) ب عًا، وهي الع ) ف

والأهلي الأرد و الأردن،   ،( ل اني (ج ب الع ّان،  ع ة  و القاه ي،  ني،  والعقار الع

  . ق الأوس اني لل ق)، و ال ا(ال  ون

   ة    م:1993م و1967ب عامي ة وال ق ة وال اد اسات الاق ة ال ك الفل ع ال ات

ة   ل ائ ك الإس د ال ان ع ة، وق  قلال في الأراضي الفل اولات الاس ل م ع  ة لق ل ائ الإس

ة وق فة الغ ة ( العاملة في ال ك لها  6اع غ .  39) ب اء فل ع أن عًا في ج  ف

   ة    م:2018م و1994ب ل اتفا ف ة  ه الف ل مل خلال ه ة  اعة ال ن ال

ات ( وع وال د الف ، ح بلغ ع ل ار ت عاً في عام  57أوسل و م، وارتفع إلى  1995) ف

ًا عام  21( اك (  2000) ب ها ه ان ح عاً    )106و اً،وف د (  2005وفي عام    وم ) 20بلغ ع

ًا، و( ًا، وفي عام  139ب عاً وم د (  2013) ف ًا و(17بلغ ع ًا، وفي عام 237) ب عًا وم ) ف
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ك إلى (  2016 د ال ف ع ًا، وفي عام  15ان ك (  2018) ب د ال ) 355) و(14بلغ ع

عًا.   ف

   ك إلى (  م:2020عام د ال ف ع ها (13ان ًا، م ة (7) ب ل ك م ارة و4) ب ك ت : 3: ب

ة) و( ة (6إسلام ك أج ة)،  5) ب ة م ة وواح ك أردن ة هي ب فل : ب ل ك ال فال

)1960 ) ي  الفل ار  الاس و  (1995م)  ي  الع الإسلامي  وال  وال 1996م)،  م)، 

س (1997ي (الإسلامي الفل ي (1995م)، و الق فا  2006م) وال ال ف ال م)، وم

ّان ( 2016( ة ع ة فهي ب القاه اف ك ال ا ال ي (1986م)، ب م)، و 1994م)، وال الع

ي (1994الأردن ( م)،  1995م) وال الأهلي الأردني (1994م)، وال العقار ال الع

ان لل ل (و الإس  م).1955ارة وال

عها:  ها ون ي م ح ج في الفل اع ال ك العاملة في الق   ال

ها:    م ح ج

ة   ل ك ال ف ال ة، تُع ة وأج ل ك م ي م ب في الفل اع ال ن الق ة  -ی ك فل ب

أ  (  -ال لغ  وت  ، فل في  ها  ومق ي  فل أصل  م  ق  ٪50-23أنها  ال ة  سل اء  إن م   (

ة في عام   ة  1994الفل اف ك ال ا ال ة-، ب ل في    -الأج ها خارج فل وتع ي م فهي ال

ل في   ة، ووف ع لها في الأراضي الفل خ ع ات ق س ت ان ومعاه ج ق فل 

لي 13م (2022عام  ًا م ان، ( وواف ) ب ة ا2018أب ش ة، ؛ سل ق الفل   ).2022ل
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عها:   م ح ن

ة   م وآل ا یلي مفه ارة، و ك ت ة و ك إسلام عها، إلى ب ك في فل م ح ن ف ال تُ

دها في  لها وع وانة، (فل  ع ة، 2013؛ ج 2014ف ق الفل ة ال   ).2022؛ سل

 :ة ك الإسلام م   ال ارة، وتُق ها الاس الها وأن ة في أع عة الإسلام ام ال أح م  ي تل هي ال

دها في فل (  ال، وع ف الأم دائع وص ل ال ل ق مات م ًا، وهي: ال الإسلامي 3خ ) ب

فا.  ف ال ي، وم ي، وال الإسلامي الفل   الع

 :ة ار ال ك  ال  ال ض  ع ه  ي  یُل ي  ال ة وهي  اد اق ات  س م وهي  ها،  عل ل  ال ال 

دها في فل  لات، وع ف الع وض وص دائع ودارة الق ل ال ال م ة في إدارة الأم م

ي، و 10( س، وال ال ي، و الق ار الفل ، و الاس ًا، وهي: ب فل ) ب

ي، و الأردن، وال ال ان، وال الع ة ع ، وال الأهلي الأردني و  القاه عقار ال

ل.  ارة وال ان لل  الإس

  

 
 

 

 

 




