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 مستخمص البحث:
الأععثػػ ط كاحعػػ بيع ثػيف ش احعاػػ    احعوظيديػػ  كمػكف، احقفدػػ     طثػػؽ  هػػ ا احث ػػى احػع احعلػػعؼ ة ػػع ة  ػ يهػفؼ      

  اػػػعفان  60احث ػػػى اػػػك احاػػػع   احل دػػػل ح بػػػو ة و اح هعث  يػػػ    كاػػػدؿ ةيوػػػ  دػػػف اح يػػػ فاو ا فاعيػػػ  ث ػػػ  ةػػػففهـ ش 
كؿ احػع   سػؤاؿ     عػـ ع  يػؿ الأم ثػ و ح كبػ45كأسعلدؿ احث ى الأسػعث و  أفا، ع يسػ  حمدػل احثي وػ و  كع ػدوو ش 

احوعػػ  ا احوه  يػػ  ح ث ػػى ةثػػع أسػػعلد ؿ دمدكةػػ  دػػف الأسػػ حيس الأ بػػ  ي  ش احكسػػط اح سػػ ثك  الأو ػػعاؼ احدليػػ عم  
    ك ػػف سػػلع SPSSدل دػػؿ الأقػػع ؼ  دل دػػؿ الأععثػػ ط ثيعسػػكف  ا و ػػفاع احقطػػك    ك حػػؾ دػػف قػػ ؿ ثعوػػ دا ش

ثل  ػػ و الأععثػػ ط كاحعػػ بيع ثػػيف دعبيػػعاو احث ػػى     احث ػػى لأقعثػػ ع ةػػفف دػػف احلع ػػي و احع يسػػ  كاحلعةيػػ  احدعل  ػػ 
ك سػػػيد  احعسػػػ ؤؿ الأس سػػػك ش هػػػؿ هوػػػ ؾ عػػػ بيع ح عاػػػ    احعوظيديػػػ  اػػػك مػػػكف، احقفدػػػ      ك ػػػف عكبػػػؿ احث ػػػى احػػػع 

ةػفـ اهعدػ ـ احاػع   احدث كبػ  اػك اسعاػل ع احعبيػعاو احثي يػ  كق بػ  احعبيػعاو احع وكحكميػ  اك أسعوع م و   ف أهدهػ  
 و احزثكف كه ا يؤفم احع اف ع كف احاع   دب    ة ع ولسه  كه د   حثي عه  احق عمي  احعػك علعثػع احمػكهع اك عل ي

احع يسك اك ع  يؽ وم  ه  دف ةفد    ك ف عكب و احث  ب  احع دمدكة  دف احعكبي و أهدهػ  عاػميل عثوػك دلهػكـ 
ث ػػ ا احدوظدػػ و كعطكعهػػ  كدكا ثعهػػ  ح  اػػ  احعبيػػعاو احعاػػ    احعوظيديػػ  ث ثل فهػػ  اػػك احاػػع   احدث كبػػ  لأوهػػ   ػػعكعي  ح

 احثي ي .
 Quality of serviceك مكف، احقفد   Organizational Agility:احعا    احعوظيدي  مصطمحات البحث

 

Abstract: 

      The purpose of this research is to identify the relationship of correlation and 

influence between organizational Agility and quality of service. The research was 

carried out in the General Company for Electrical Industries. It included a sample of 60 

administrative leaders. The research used the questionnaire as a main tool To collect the 

data, including 45 questions, the answers were analyzed to reach the final results of the 

research using a set of methodsSPSS). The research sought to test a number of main and 

sub-hypotheses related to the relationship of correlation and influence between the 

search variables, especially the basic question ( Is there an impact of organizational 

Agility on quality of service?), The research reached conclusions, the most important of 

which was the lack of interest of the company in question The main findings of the 

study were the lack of interest of the company in sensing the environmental changes, 

especially the technological changes or the preferences of the customer. This leads to 

the company being closed to itself and to its external environment, which is the essence 

The researcher has reached a number of recommendations, the most important of which 

is to encourage the adoption of the concept of agility organizational dimensions in the 

company investigated because they are necessary for the survival of organizations and 

development and keeping pace with all environmental changes. 
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 المقدمة :
علعثعاح فع، احعو اسي  هفؼ دع عؾ لأف احدوظد و ععلبع كأ ي و ن عس ط ثسثس دلفؿ احعبييع اك احثي  و احق عمي       

ث معاا عبييعاو مكهعي  اك د  كح  حعلزيز  اح م يلكؽ  فعاعه  احعوظيدي    ح حؾ ا ف احلفيف دف احدوظد و  ع كـ
احسعة    كاحدعكو  كدوه  ش إة ف، احهوفس    اعؽ عطكيع احدوعم و دعلفف، احكظ  ؼ   كدا ع   احدكظؼ 
ش احعد يف   كعايع الأفح  أف ه ، احمهكف  ع  ؽ سكل مزا دف احوم ً   دد  زاف احعكم  و ك ودك ي احعا    

دل اهدي  ع فيـ  ف ع كف احدوظد    ث   ح ع يؼ ثا ؿ  وه  ك فكف اح  م  إحع عبييعاحعوظيدي  . لأوه  علوك أ
احقفد  احعك عع ك احزث  ف   كع كف احقفد  احد فد  عو سس احقفد  احدعك ل    ح حؾ يسلع احث ى اح  حك حك ل 

و ة و اح هعث  ي  دمعدل ن دل حم و ا عي  حدل هيـ دك كع احعا    احعوظيدي  كمكف، احقفد  اك احاع   احل د  ح ب
ح ث ى . ك ف عمسفو دا    احث ى ث لأم ث  ة ع احعس ؤؿ الأس س اح م دل فه هؿ عكمف ة    اععث ط كع بيع ثيف 

 احعا    احعوظيدي  كمكف، احقفد    كد هك كا ل  ؿ دف احعا    احعوظيدي  كمكف، احقفد  اك احدوظد  احدث كب  .
ح حؾ عثعز أهدي  ه ا احث ى دف أهدي  ه ، احدعبيعاو ح كوه  هفؼ عسلع احدوظد و حث كغ    إ  ا  إحع  كوه   

دف احدكا يل اح فيب  احعك ع ع ي إحع احدزيف دف احث ى   كاحع بك ح حؾ يهفؼ ه ا احث ى إحع دلعا  دفل عثوك 
إ  ال إحع  ي س الأععث ط كاحع بيع ثيف  ؿ دف أثل ف  احدوظد  احدث كب  حدلهكـ احعا    احعوظيدي    كمكف، احقفد 

 احعا    احعوظيدي  كمكف، احقفد  .
ع دف ه ا احث ى اعثل  د  كع احد كع الأكؿ يك ح دوهمي  احث ى كفعاس و س ث    أد  احد كع احب وك يك ح 

 ح الأسعوع م و كاحعكبي و.احم وس احوظعم  كاحد كع احب حى يك ح احم وس احلد ك ح ث ى  أد  احد كع احعاثل يك 

 سابقةالدراسات بعض الالمحور الأول/منهجية البحث و 

 أولًا : مشكمة البحث 
عكامل احدوظد و احيكـ ع في و  ثيع،   كة ع مديل الأبلف،   كه ، احع في و حـ علف ع عبع ة ع اح ط ع 

أعث ع احود  ي الأفاعي   احدوظد و احيكـاحق ص ا ط   كأود  ط حو اح ط ع احل ـ أي  ن ح حؾ أبثح حزاد ن ة ع 
  كدوه  احعا    احعوظيدي    ك حؾ ح ث  ا كأسعال ع احعبييعاو احفاق ي  كاحق عمي    كأقعي ع الأسعم ث  اح فيب 

احدو سث  حه  دل اح عص ة ع ع فيـ أا ؿ احقفد و احعك ي ع مه  احزث  ف   كاح عص ة ع أف ع كف احقفد  
احقفد  احدعك ل   كة ع احعغـ دف احمهكف احس ث   اك علسيع كع  يؿ ه ه احدك كة و إ  أف هو ؾ احد فد  عو سس 

ةفف دف اح   ي   زاحو ث  م  احع دزيف دف احث ى كاحع بك لأوه    وو دب ع مفؿ ثيف احدقعبيف كيد ف بي غ  
 -دا    احث ى ثا ؿ عس ؤ و ة ع احو ك احع حك:

 ي  اك احاع   احدث كب   د هك كا ل احعا    احعوظيد -1
 هؿ ععكاع مكف، احقفد  اك احاع   احدث كب    -2
 د هك احثلف الأ كل اك ع  يؽ احعا    احعوظيدي  ح اع   احدث كب    -3
 هؿ عكمف ة    أععث ط كع بيع ثيف احعا    احعوظيدي  كمكف، احقفد   -4
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 ثانياً: أهمية البحث 
عبيعاو احعك يل حمه  كهك شاحعا    احعوظيدي  كمكف، احقفد   لأف عثعز اهدي  احث ى اح  حك دف اهدي  احد     

احدعبيعيف احد  كعيف هفؼ عسلع احدوظد و احيكـ حث كغل   أ  ا  احع  كوهد  دف احدكا يل اح فيب  كاحعك ع ع ي 
ف ع فيف احع احدزيف دف احث ى كاحع بك  سيد  ة ع بليف احعثط ثيوهد  كد  كح   ي س ة  عهد  ثثلض.كة يل يد 

 أهدي  احث ى دف ق ؿ احو  ط الأعي :
عو كؿ احث ى دك كع  يكم كدهـ حوم ً احدوظد و يعدبؿ ث حعا    احعوظيدي  دف  يى شا سعال ع  اعق    .1

 اح عاع  احعطثيؽ /احدد عس     اح فع، ة ع احعل ـ  احدسؤكحي  احداعع   .
 وظيدي  اك علزيز مكف، احقفد .أثعاز احثلف احعطثي ك اح م عسهـ دف ق حل احعا    احع .2
ك ل أط ع ةد ك ة ع احدسعكل احوظعم كاحلد ك اح م يد ف اف يسعليف دول احث  بيف دسع ث ن حث ى احعا     .3

 عاو اقعل دهد  اك افاع، احدوظد .احعوظيدي  دل دعبي

 ثالثاً: أهداؼ البحث
 يسلع احث ى اك م وثي  احلد ك كاحوظعم احع ث كغ ا هفاؼ احع حي :  
دلعا  دفل عثوك احاع   احدث كب  حدلهكـ احعا    احعوظيدي  كمكف، احقفد  كا عاا احدطعك    كحهد  حدلعا   -1

 دسعكل اهدي   ؿ دوهد .
د   حع  يؽ احعديز ايه  كع فيـ علعيؼ احاع   احدث كب  ث ثل ف دعبيعم احث ى ك يلي  احعل ةؿ كاحع بيع ثيوه -2

عكبي و حع ليز احمكاوس ا يم ثي  كاح ف دف احمكاوس احس ثي  ايه  كاحعك يد ف اف عا ؿ سوفان ة دي ن 
 لأب  س اح عاع.

  ي س الأععث ط كاحع بيع ثيف  ؿ دف اثل ف احعا    احعوظيدي  كمكف، احقفد  . -3
 

 رابعاً : مخطط البحث الفرضي 
أسلع احث ى احوظعم اك  ؿ دف احدعبيعيف احعا    احعوظيدي  كمكف، احقفد  ة ع ث كع، دقطط احث ى كاح م   

 يك ح احدعبيعاو احع يسي  كاحلعةي  دل احل   و الأععث طي  كاحع بيعي  .
 -ي عكم احدقطط ة ع دعبيعيف كهد :

  اثل ف شا سعال ع اعق   احدعبيع احدسع ؿ كهكش احعا    احعوظيدي   اح م يع كف دف قدس  -1
 اح عاع احعطثيؽ/احدد عس   اح فع، ة ع احعل ـ احدسؤكحي  احداعع   .

احدعبيع احدلعدف كهك ش مكف، احقفد   ي عكم ة ع قدس  اثل فش احد دكسي   الأةعد في   الأسعم ث   الأد ف    -2
 احل طل   .
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   ك  لأعك 1كيد ف عك يح احدقطط احلع ك ح ث ى ث حا ؿ ش 

 

 

 

 

 

 (  المخطط الفرضي لمبحث1شكل )                                

 ة    ع بيع                    
 ة    اععث ط                    

 خامساً: فرضيات البحث 
عـ بي غ  اع ي و احث ى ث لأةعد ف ة ع دا    كأهفاؼ احث ى كهك دمدكة  اع ي و دوه  د يقص ة   و 

 الأععث ط ثيف دعبيعاو احث ى كالأقعل عقص ة   و احع بيع ش الأو فاع  ك  لأعك: 

 الأولى: يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية مابين الرشاقة التنظيمية وجودة الخدمة اجمالاً الفرضية الرئيسة 
 وتتفرع الى: 

 .يكمف ة    اععث ط  او ف ح  دلوكي  د  ثيف ثلف ا سعال ع ك مكف، احقفد  امد  ن  .1
 د  ن.يكمف ة    اععث ط  او ف ح  دلوكي  د  ثيف ثلف اعق   اح عاع ك مكف، احقفد  ام  .2
 يكمف ة    اععث ط  او ف ح  دلوكي  د  ثيف ثلف احعطثيؽ ك احدد عس   ك مكف، احقفد  امد  ن.  .3
 يكمف ة    اععث ط  او ف ح  دلوكي  د  ثيف ثلف اح فع، ة ع احعل ـ ك مكف، احقفد  امد  ن. .4
 يكمف ة    اععث ط  او ف ح  دلوكي  د  ثيف ثلف احدسؤكحي  احداعع   ك مكف، احقفد  امد  ن.  .5

 لتنظيمية في جودة الخدمة اجمالًا وتتفرع الى:يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لمرشاقة ا : الفرضية الرئيسة الثانية
  سعال ع اك مكف، احقفد  امد  ن حيكمف ع بيع  ا ف ح  دلوكي   .1
 عق   اح عاع اك مكف، احقفد  امد  ن. يكمف ع بيع  ا ف ح  دلوكي   -3
  عطثيؽ ك احدد عس  اك مكف، احقفد  امد  ن حيكمف ع بيع  ا ف ح  دلوكي   -4
   فع، ة ع احعل يـ اك مكف، احقفد  امد  ن حيكمف ع بيع  ا ف ح  دلوكي   -5
 احقفد  امد  ن   دسؤكحي  احداعع   اك مكف،حيكمف ع بيع  ا ف ح  دلوكي   -6

 
 

 الرشاقة التنظيمية

الاستشعار 
القرار أتخاذ 
التطبيق/الممارسة 
القدرة على التعلم 
 لمشتركةاالمسؤولية 

 جودة الخدمة

الملموسية 
الأعتمادية 
الأستجابة 
الأمان 
العاطفة 
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 سادساً: أدوات جمع البيانات والمعمومات
 أةعد فان ة ع اهفاؼ احث ى كحبعض اقعث ع اع ي ع  سيعـ مدل احثي و و دف ق ؿ الأفكاو احع حي  :

أةعدفو احث  ب  ة ع د عكاع دف احدل كد و احل دي  ح ث  بيف ثدك كع احث ى  أدوات الأطار النظري : -1
كثوكةيه  احلعثي  كالأموثي    كاحعك عدب و اك اح عس كاحعس  ؿ كالأط عيح كاحفكعي و كاحث كى كاحدم و   دل 

 الأسعل و  ثاث   ا وععويو.
ث ع اع ي ع    حم و احث  ب  احع اسعلد ؿ ث لأةعد ف ة ع أهفاؼ احث ى كحبعض أقع أدوات الأطار التطبيقي: -2

الأسعث و    فا، حمدل احثي و و   كهك الأفا، احع يس  احعك عـ أةعد فه  اك ه ا احث ى حمدل احثي و و   كوه  
د  د  ح دوها احدلعدف كالأهفاؼ احدعمك، دف احث ى   كهك دف أهـ احطعا ؽ احدسعلد   اك مدل احثي و و 

احفعاس و الأمعد ةي    ك ف بددو حعبطك دعبيعاو إودك ي احث ى مديله    إ    دو كأ بعه  أوعا عان اك 
احث  ب  ث ةفاف ه ، الأسعث و  ث لأسعو ف إحع ةفف دف احد  ييس احل حدي  احدلعدف، كعكظيله  ثد  يع  ـ كدعبيعاو 

    ك ف عـ أةعد ف 2  ؽ ع ـ شاحث ى كةد ي  احععاثط ثيف ش احعا    احعوظيدي  كا فاا احل حك  ك د  دثيف اك د
    أعلؽ ثاف، 1  أعلؽ ثاف، كثيف احععث  ش 5احقد سك اح م عععاً  يدع  ثيف احععث  ش  (Likertد ي س ش 

 كع دوو الأسعث و  احد  كع الأعي :
 

  ا عاو  5ع دف ه ا احد كع احدل كد و احفيدكغعااي  احق ب  ثليو  احث ى   ك حؾ دف ق ؿ ش  المحور الأول:
 هك ش احوكع  احلدع احدؤهؿ احل دك احقفد  احكظيلي   احدوبس احكظيلك  .

 

  احد كف ع دف ه ا احد كع احل عاو احق ب  ث ي س احثلف احع يسك احدسع ؿ ش احعا    احعوظيدي  المحور الثاني :
 ع احعل ـ  احدسؤكحي  احداعع      شالأسعال ع أعق   اح عاع  احعطثيؽ/احدد عس     اح فع، ة دف قدس  أثل ف اعةي  هك

 كعـ  ي س  ؿ ثلف دف ق ؿ ةفف دف احل عاو:
 

أبعاد الرشاقت 

 التنظيويت
 الووارست/التطبيق أنخار القرار الأستشعار

القذرة على 

 التعلن

الوسؤوليت 

 الوشتركت

 4 4 5 7 4 عذد الفقراث
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ع دف ه ا احد كع احل عاو احق ب  ث ي س احثلف احع يسك احع ثل ش مكف، احقفد   احد كف دف قدس   المحور الثالث:
أثل ف اعةي  هك ش احد دكسي    الأةعد في   الأسعم ث   الأد ف   احل طل     كعـ  ي س  ؿ ثلف أي  ن دف ق ؿ ةفف 

 دف احل عاو:
 

 العاطفت الأهاى الأستدابت الأعتواديت الولوىسيت خىدة الخذهت

 5 4 4 5 4 عذد الفقراث

كعـ ع فيف دسعكل الأم ث  طث  ن ح يد  احكسط اح س ثك احق ص ث ؿ ا ع، كا عه  احدوعدي  إحيه   دف عفعي د ي س 
حي عو احقد سك اح م عو سـ ثدكمث  دسعكي و ا م ث  إحع قدس  دسعكي و   ك ف معل أةعد ف ه ، احطعي   اك 

الأم ث  ثليفان ةف احطعي   احع  يفي  اح   د  ة ع أس س احد  عو  دل احكسط احلع ك ح د ي س اهك ع فيف دسعكي و 
 ععيح دس    أكسل كأفؽ اك ع فيف ع ؾ الأهدي  كثفأو احلفيف دف احفعاس و اح فيب  علعدفه  .

 ا عاعه  كدب فع  ي سه :   يثيف عع يث  الأسعث و  ة ع كاؽ دعبيعاعه  احع يس  كاحلعةي  ح ث ى كةفف 1كاحمفكؿ ش 
 

 ( : تركيبة أستبانة البحث ومتغيراتها ومصادر قياسها1الجدول ) 
 الوصذر الفقراث الوتغيراث الفرعيت  التغيراث الرئيسيت الوحاور 

انًؼهىيبث  الوحىر الأول

 انذًَىغشافُت

، انًؤهم انؼهًٍ انُىع ،انؼًش،

 انخذيت انىظُفُت،انًُصب انىظُفٍ

 أػذاد انببحث 1,2,3,4,5

 

 

 

 الوحىر الثاني

 

 

 

 انششبلت انخُظًُُت

 3-1 اْعخشؼبس

4 

 انؼببذٌ ببْعخُبد انً 

Jaworski &Kohli,1993 

 Oosterhout,2010 

 9-5 أحخبر انمشاس

10-11 

Park,2011 

Oosterhout,2010 

 Park,2011 16-12 انخطبُك/انًًبسعت

 Oosterhout,2010 20-17 انمذسة ػهً انخؼهى

 Adu-Radi,2013 23-21 انًغؤونُت انًشخشكت 

 

 

 الوحىر الثالث

 

 

 جىدة انخذيت

  27-24 انًهًىعُت

 

 ((2007َىس انذٍَ،
 32-28 الاػخًبدَت 

 36-33 الاعخجببت

 40-37 الايبٌ

 45-41 انؼبطفت

               ب           احدبفع: اةفاف احث  
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 سابعاً: مجتمع وعينة البحث 
يلف ع فيف احدك ل اح م يمعم ايل احث ى أدعان اك غ ي  الأهدي    ك حؾ لأقعث ع احلع ي و ديفاوي ن  ا ف أقع عو      

   ة  كاحدل فف  دك ل لأمعاا احث ىا فل احاع  و احع ثل  حكزاع، احبو احث  ب   احاع   احل د  ح بو ة و اح هعث  ي 
كثد  أف هفؼ احث ى اح  حك هك دلعا  ة    كع بيع احعا    احعوظيدي  اك مكف، ا فاا   ح ا ا ف ةيو  احث ى 

   ث ؿ دف سعادؿ اح ي فاو ا فاعي    ح حؾ عكمهو احث  ب  إحع أف ع كف ةيو  احث ى ةيو   بفي  طث ي  دعدب
  اعفان دف 65يابؿ احدو بس الأفاعي  الأعي  ش دفيع ة ـ   دفيع  سـ   ع يس الث     ك ف عـ س س ةيو  ث مـ ش 

  دوه  ح كوه  غيع دسعكاي  ح اعكط   4  أسعث و    كعـ اسعثل ف ش  55احدوظد  دمعدل احث ى   ك ف عـ أسع ـ ش 
 هك عدبؿ احليو  احوه  ي  ح ث ى .    ك  51ا بثح احلفف احوه  ك حلأسعث و و احب ح   ش 

 
    سابقةالدراسات الثامناً: 

اسن الباحث 

 والسنت

 2012دساعت انؼببذٌ / 

 جبيؼت انكىفت]

عنىاى 

 الذراست

 انششبلت انخُظًُُت: يذخم اعخشاحُجٍ فٍ ػًهُت حؼضَض الاعخغشاق انىظُفٍ نهؼبيهٍُ 

 انصُبػٍ فٍ وصاسة انصُبػت وانًؼبدٌ() دساعت حجشَبُت نؼُُت يٍ ششكبث انمطبع 

 الهذف
انخؼشف ػهً أَىاع انششبلت انخُظًُُت ) سشبلت الاعخشؼبس ، سشبلت أحخبر انمشاس، سشبلت 

 انًًبسعت( فٍ انًُظًبث انؼبيهت فٍ انمطبع انصُبػٍ فٍ ظم بُئت انؼًم انًخغُشة وانذَُبيُكُت.

 اهن النتائح
شش ػهً أبؼبد الاعخغشاق انىظُفٍ وحؼضص يٍ ػًهُت انششبلت انخُظًُُت حؤثش وبشكم يبب

 اعخغشاق انؼبيهٍُ فٍ انششكبث ػُُت انبحث.

اسن الباحث 

 والسنت

 Kharabe,2012دساعت 

 جبيؼت كُظ وَغخشٌ الايشَكُت

عنىاى 

 الذراست

Organizational agility and complex enterprise system innovations: 

Amixmethods study of the effects of enterprise systems on 

organizational agility. 

 انششبلت انخُظًُُت وابخكبساث َظبو انًؤعغت

 لُبط حأثُش َظبو انًؤعغت انًؼمذة ػهً انششبلت انخُظًُُت الهذف

 انكفبءة وانغشػت.الابخكبساث ػهً يغخىي انًُظًت حؤدٌ انً صَبدة انششبلت انخُظًُُت وححمُك  اهن النتائح

اسن الباحث 

 والسنت

 2010دساعت انجبىسٌ / 

 انكهُت انخمُُت الاداسَت

عنىاى 

 الذراست

جىدة انخذيت ودوسهب فٍ الاداء انًخًُض) دساعت ححهُهُت ْساء ػُُت يٍ يىظفٍ ششكت آعُب عُم 

 / فشع انًُصىس(

 الهذف

جىدة انخذيت يٍ جهت ويكىَبث اْداء انؼلالت وانخأثُش بٍُ يكىَبث ححذَذ ويؼشفت َىع وطبُؼت 

انًخًُض يٍ جهت ثبَُت فٍ ششكت آعُب عُم / فشع انًُصىس وحمُُى انىالغ انفؼهٍ نخطبُك يكىَبث 

 جىدة انخذيت يٍ جهت ويكىَبث الاداء انًخًُض يٍ جهت ثبَُت.

 اهن النتائح

ويخغُشاحت يٍ وجهت  أهًُت يخغُشٌ انبحث انًخًثهت بجىدة انخذيت ويخغُشاحت والاداء انًخًُض

َظش ػُُت انبحث ، وهُبن أهخًبو يٍ لبم ػُُت انبحث بجىدة انخذيت ويخغُشاحت انفشػُت نخحمُك 

 الاداء انًخًُض.
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 الخدمةالمحور الثاني:تأثير الرشاقة التنظيمية في جودة 
 أولًا: الرشاقة التنظيمية

علعثعاح فع، احعو اسي  هفؼ دع عؾ لأف احدوظد و ععلبع كأ ي و ن عس ط ثسثس دلفؿ احعبييع اك احثي  و احق عميػ       
احػػ م يلػػكؽ  ػػفعاعه  احعوظيديػػ    حػػ حؾ اػػ ف احلفيػػف دػػف احدوظدػػ و  ع ػػكـ ثػػ معاا عبييػػعاو مكهعيػػ  اػػك د  كحػػ  حعلزيػػز 

عطػػػػػكيع احدوعمػػػػػ و دعلػػػػػفف، احكظػػػػػ  ؼ   كداػػػػػ ع   احدكظػػػػػؼ  احسػػػػػعة    كاحدعكوػػػػػ  كدوهػػػػػ  ش إةػػػػػ ف، احهوفسػػػػػ    اػػػػػعؽ
ش احعد ػػيف   كعاػػػيع الأفحػػػ  أف هػػ ، احمهػػػكف  ع  ػػػؽ سػػػكل مػػزا دػػػف احومػػػ ً   ددػػػ  زاف احعكمػػ  و ػػػك ودػػػك ي احعاػػػ    

 احعوظيدي  . لأوه  علوك أف ع كف احدوظد    ث   ح ع يؼ ثا ؿ  وه  ك فكف اح  م  إحع عبييع.
 
 النشأة والتطور -1

هػػػك وظػػػ ـ احعبػػػويل احدسػػػعدف دػػػف اػػػع   عكيكعػػػ  دكعػػػكعز  1980 ػػػ ف احودػػػك ي احدهػػػيدف اػػػك الأوعػػػ ي  ثػػػؿ ةػػػ ـ      
أمعيػػػو اح بيػػػع دػػػف احمهػػػكف ح علػػػعؼ ة ػػػع احمػػػ كع كاحلكادػػػؿ  1990 عػػػع دوعبػػػؼ  1980شاحي ث ويػػػ   كدوػػػ  أكاقػػػع 

في  كاحسي سػػػػي  اػػػػك مديػػػػل أو ػػػػ ا احدػػػػؤبع، لأيمػػػػ ف أوظدػػػػ  مفيػػػػف، حعمػػػػ ؿ الأةدػػػػ ؿ ععو سػػػػس دػػػػل احعبييػػػػعاو الأ عبػػػػ 
 ( yaghoubi&dahmardeh,2010:78احل حـ .ش
 بػػ و احك يػػ و احدع ػػف، ح دػػع، الأكحػػع ة ػػع احع ػػفـ ثيودػػ   ػػ ف احع ػػكف اػػك احعمػػ ع، احل حديػػ  أوػػ اؾ  كقكاػػ ن دػػف      

حبػو ة  كمػفو دمدكةػ  دػف احدوظدػ و احدعقببػ  اػك ا 1991دكامه  دو اسيف مفف دػف أسػي  كأكعثػ   كاػك ةػ ـ 
عزايػف دلػػفؿ احعبييػع اػػك ثي ػػ  احلدػؿ كثسػػعة  علػػكؽ  ػفع، احدوظدػػ و احع  يفيػػ  اػك احعبػػويل ددػػ  يمل هػ غيع  ػػ فع، ة ػػع 

. كحػػ حؾ  ػػػعع اح ػػػػكوبعس  ( porkian&hejinipoor,2013:1055احع يػػؼ كالأسػػػعل ف، دػػػف احلػػعص احدع  ػػػ  حهػػػ  .ش
احعبػػويل اػػك احك يػػ و احدع ػػف، حمل هػػ  أ بػػع  ػػفع، ة ػػع  الأدعي ػػك أواػػ ا  ػػك، ةدػػؿ داػػعع   ثػػيف احك ػػ  و ح وظػػع اػػك

كفةػػػػػ  اح ػػػػػكوبعس م دلػػػػػ  حيهػػػػػ م شالأدعي يػػػػػ    حع ػػػػػفيـ ث ػػػػػى ةػػػػػف احدوظدػػػػػ و احدبػػػػػول  دبػػػػػؿ شموػػػػػعاؿ  احدو اسػػػػػ  .
دكعػػكعز كموعاؿ اح ععيػػؾ ك ثػػك أـ فث يػػك   ك ػػ ف احهػػفؼ دػػف احث ػػى احعلػػعؼ ة ػػع ش احدوظدػػ و احو م ػػ  اػػك اح ػػعف 

طث ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػو شموػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػعاؿ دكعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكعز  كلأكؿ دػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػع، وظػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػـ احعبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػويل  1993  كاػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػك ةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ـ  21
   yaghoubi&dahmardeh,2010:79احعاي   .ش

ةف طعيؽ شدلهػف ايك   ػ  الأدعي ػك  اػك ع عيػع ثلوػػػػػػػػػكاف  1991 فـ دبط ح احعا    ح دع، الأكحع عسدي ن اك ة ـ   
  أ  ا ػػػف أف احوظػػػ ـ اح ػػػ حك حلأوعػػػ ي احاػػػ دؿ غيع  ايػػػ ن ح ػػػد ف  21ش  أسػػػععاعيمي  احاػػػع  و احبػػػو ةي  اػػػك اح ػػػعف 

اسػ  اح  فدػ  دػف احاػع  و الأسػيكي    كق ػص احع عيػع احػع أف دس ةف، احدؤسس و ة ػع دكا ثػ  احدو اسػ   سػيد  احدو 
كثلػػف احع عيػػع الأكحػػك عػػـ  ( young,2013:5احدوظدػػ و ث  مػػ  احػػع احعاػػ    احعوظيديػػ  حعظػػؿ  ػػ فع، ة ػػع احدو اسػػ  .ش

ع سيس دوعفل احعا    حدكابػ   اسع اػ ؼ دلهػكـ احعاػ    احعوظيديػ  ك ػف ك ػل ودػك ي حعاػ    احعبػويل ح عل دػؿ دػل 
حعبيعاو اػك دعط ثػ و احلدػ ا  كع  ثػ و الأسػكاؽ دػف قػ ؿ دمدكةػ  دػف ع ويػ و الأوعػ ي احدعوػ  إحػع موػس احػفعكس ا

   oosterhout,2010:14احدسعل ف، دف أفاع، احمكف، احا د  .ش
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 تعريؼ الرشاقة التنظيمية -2
علعؼ احعا    احعوظيدي  ث حلدؿ احكاةك اح   ـ ة ع أفاع، احدلعا   يى عسعقفـ احدلعا  لأسعبد عاحلعص احدع    اك  

ثي   احسكؽ احدعبيع،   كهك  علعدف ا ط ة ع احع يؼ دل احعبيعاو ثؿ عدعف إحع أ بع دف  حؾ لأسعقفاـ احلعص 
 Chamanifard et: 700ع    دف اح ل ا، كا ثع  عاو.شاحد عد   اك ثي   د طعث  كأ عس س د  و  ق ب  حد  عد

al. 2015   
 د  علعؼ ث فع، احدوظد  ة ع احعلكؽ كالأسعل ف، دف دكاعفه  دف ق ؿ احالكع ثسعة  ث حعبييعاو اك ثي            

اع ك   كاح فع، ة ع إة ف، وTrinPhuong et al.2012:4 الأةد ؿ كاحعف ة ع ه ، احعبييعاو ثا ؿ دو سس. ش 
 ع كيف ك عقبيص احدكاعف ح دوظد  ة ع و ك ي سف أسعقفاده  اك احثي   اح  حي  أك يسدح حهـ ثق ؽ ثي  و مفيف،

 .  Hamel,2012:33ش 

 

  أبعاد الرشاقة التنظيمية -3
  ب ب  أثل ف ح عا    احعوظيدي  كهك الأسعال ع  أعق   اح عاعاو  احدد عس  شاحعطثيؽ     park,2011:28 فف ش    

احعك يد ف ح دوظد و دف ق حه  الأ س س كالأسعم ث  ح لعص كاحعهفيفاو اك احك و احدو سس ك ف أقع عو احث  بل 
         كحي  احداعع   ث لأسعو ف إحع   كاحدسؤ  oosterhout,2010:24دله  ثلف اح فع، ة ع احعل ـ ث لأسعو ف إحع ش 

   كاحعك ععكااؽ دل أهدي  كأهفاؼ احث ى اح  حك: Adu-Radi,2013:21ش 
 
 الاستشعار -1

يلثع ةف  فع، احدوظد  ة ع أ عا ؼ كعلسيع احلعص احعوظيدي  دف ق ؿ ع فيف اح فعاو احعك عفةـ احدوظد  كعلسيع 
كعكايع احدل كد و   كعع ز اح فع، ة ع ا سعال ع ة ع  فع، احدوظد  ة ع احع  ط كعلسيع كع  يؿ أا عاو احعبييع  ك 

   phuonget al.2012:4إي  ن عك ل احعبييعاو اك احدسع ثؿ ش ه ا  يلوك ا ط احالكع ث حعبييعاو اح  حي    كح ف 
كعايع دهد  الأسعال ع إحع ةد ي  احعبف ا سععاعيمك حلأ فاى احثي ي    كاح م يؤبع ة ع ا سععاعيمي  احعوظيدي    

   156: 2012كاحلدؿ احعو اسك كالأفاا احدسع ث ك.ش احل ثفم   
 
 أتخاذ القرارات -2
كا ف، دف اثعز ا واط  ا وس وي  افاعي ن أك عوظيدي ن  ثؿ أف   عث ن دل عان كث  ب ن أفاعي ن دعدك  ن دبؿ علف اح عاعاو    

   447:2000هعثعو س يدكف ةف اح عاعاو احوا ط الأس سك ح دفيع . ك  ؿ أف الأفاع، د هك إ  أعق   اح عاع.شفاغع 
احمديل حع كف أ بع ب   دف اح عاعاو احلعفي  كع كف كيوثبك أحعزاـ احلعيؽ ثك ل  عاعاو معي   كدفعكس  دف 

  16: 2015الأسعم ث  أ بع عكازو ن   أ  ع لز ه ، اح عاعاو ة ع زي ف، احعد سؾ فاقؿ احلعيؽ.ش احفه ف  
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 التطبيؽ/ الممارسة -3
احك و  كعلفيؿ احلد ي و كع فيـ أثع  عاو مفيف، إحع احسكؽ اك  يكي  ع كيف احدكاعف  ي بف ث حدد عس   

     د  كعادؿ دهد  احدد عس  أمعاااو احدوظد و احعو اسي  احمفيف، ح سكؽ دف ق ؿ  park,2011:28احدو سس.ش
   ع فيـ دوعم و كقفد و مفيف، كود  ي عسليع مفيف، كعبييع احسي س و دل احاع  ا ا سععاعيمييف ك ث ع احزث  ف .

  157: 2012ش احل ثفم 
 
 القدرة عمى التعمم -4

احعل ـ هك  فع، احدوظد  لأسع ا ؼ كأ عس س احدلعا  احمفيف، لأسعيل س احثي و و كاحدل كد و كأسعقفاده  كعمفيف 
  كةوف دد عس   (oosterhout,2010:27احدلعا  ةوف اح  م  دف أمؿ علزيز الأسعال ع ةف ثلف كالأسعم ث  .ش

ا وه  يد ف أف عسعميس ح عبييع فكف اح  م  إحع اح  ف، كاحدفعاا كأة  ا احلعيؽ دمدكة  دعوكة  دف طعؽ احلدؿ 
  ا حعل ـ ةف طعيؽ احع عاع كاحعمعيس يسدح لأفاا  Hamel,2010:6عبييع  إم ة يو  أف وعل ـ  يؼ وسعلف ميفانش

أا ؿ كأسعع   ك  حؾ ع فيف احلعص احمفيف، ح عل ـ سكاا ح لعف أك احدوظد  كأود ط مفيف، دف احوا ط كأحع  ط كعقزيف 
حق ؽ دوظد  دعل د  يعـ دف ق حه  احعطكيع احدسعدع ح  فعاو احعوظيدي       kettunen,2010:23ش احعل ـ

كاحدوظد  احعاي   ع كف حفيه  عؤي  داعع   كعغث  اك احعبييع كاح فع، ة ع علليؿ احعبييعاو ك يلي   احعل دؿ دل 
   www.erconsultants.com,2010,13احوع  ا احدعععث  ة ع اح عاعاو احس ث ل ش

 
 المسؤولية المشتركة -5

علوك أاعاؾ احدس هديف اك س س   اح يد  احق ب  ث حدوظد  اك بول اح عاع دل الأاععاؾ اك احدس اح  ةف احوع  ا . 
(Abu-Radi,2013:120 ) 

  56: 2015ع فف احدسؤكحي  احداعع   ثيف أاعاف احدوظد  ث لأعك :ش ا وث عم 
 ك فعاعهـ . فعم  ة حي  دف احب   ث حدعؤسيف -1
 فعم  ة حي  دف احعفاقؿ ثيف احعؤس ا كالأاعاف ك  حؾ الأعب ؿ ثمديل أوكاة  . -2
 أسعلد ؿ وظ ـ اح كااز احدثوك ة ع ال حي  احدا ع   . -3
 يف أس حيس احلدؿ كع ييـ وع  م  .دا ع   احمديل اك ع س -4
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 الخدمةثانياً: جودة 
يلف دلهكـ افاع، احمكف، احا د   دف احدل هيـ اح فيد  كاح فيب  كهك يلوك اك   ع  اح  حعيف  سف أفاا احاكا     

  اد  احقفد  اهك وا ط أك ةدؿ يومز حع  يؽ 21:2008كأع  ول كاح ي ـ ث وم ز، ة ع أ دؿ كم  دد ف ش احقطيس 
دف الأواط  يوعا ةوه  ع سف احقفد      أك هك دمدكة 276:2010دولل  كدف أمؿ غعض دليف ش ومـ 

احد فد  ح لديؿ كيد ف ع سيـ ه ، الأواط  احع أواط  ععـ  ثؿ أفاا احقفد  كأواط  ععـ ةوف الأفاا كأواط  ععـ ثلف 
  67:2009الأفاا.ش ا دف 

 ابعاد جودة الخدمةثالثاً: 
  قدس  أثل ف حمكف، احقفد  كهك ش احد دكسي   الأةعد في    الأسعم ث   الأد ف  176:2013 فف ش احمثكعم      

 احل طل   ث لأسعو ف احع دمدكة  دف احث  بيف كثد  يقفـ احث ى اح  حك: 
  69:2009.ش ا دف : علوك عكايع احفحيؿ احد فم لأفاا احقفد  دبؿ عكايع احدكاعف احد في  كاحثاعي  الممموسية -1
: عايع احع الأعس ؽ كاحبث و اك الأفاا أم يمس أف ع كف هو ؾ فعم  دف الأةعد في    كاحب   اك  الأعتمادية -2

    أك هك د فع، 77:2009أفاا احدوعا كةفـ ع عاع الأةط ؿ كأف ي كف م هزان ك و احط س.شاحط  ك كآقعكف 
يه  كثف  . د  ععسل الأةعد في  أي  ن حعكايع احقفد و  د  عـ دكاع احقفد  ة ع أفاا احقفد  ثبكع، يلعدف ة 

  99:2007احكةف ثه    كاك احك و احدعلؽ ة يل  كالأ عل ظ ثسم و ق حي  دف احقط .ش ةثف احدولـ 
  أك هك احعغث  اك 278:2010عدبؿ احعغث  اك دس ةف، احزث  ف كع فيـ احقفد  احدامل .ش ومـ  الأستجابة: -3

  100:2007 ا   كعكايع قفد  اكعي .ش ةثف احدولـ  دس ةف، احلد
 : ع كم احقفد و احدعلفف، ا  س س ث لأدف . كععسثس قفد و اح د ي  دبؿ الأ     اح  اي   احخ  الأمان -4
علثع ةف فعم  عد ف احدمهز دف اهـ اح  م و احثاعي  ح زثكف كع فيفه    كع ثي  ع ؾ اح  م و اك  العاطفة: -5

    أك هك احعة ي  كالأهعد ـ احلعفييف اح يف ع فدهد  احاع   ح زثكف.ش 20:2008احط  ك كآقعكف  احدوعكي .ش
  278:2010ومـ 
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 المحور الثالث: الجانب العممي
 أولا: عرض واقع الرشاقة التنظيمية و جودة الخدمة لتحميل إجابات المبحوثين

حدلعاػػ  دسػػعكل  يدػػ  احعاػػ    احعوظيديػػ  ك مػػكف، احقفدػػ  اػػك احاػػع   احل دػػ  ح بػػو ة و اح هعث  يػػ  كاػػؽ اسػػعم ث      
احليوػػ    سػػيعـ ا ةعدػػ ف ة ػػع احعكزيلػػ و احع عاعيػػ  ام ثػػ و ةيوػػ  احث ػػى ك احوسػػس احد كيػػ  حهػػ  كبػػك  إحػػع احكسػػط 

  احقد سػك اػك Likertا احث ى  ػف اةعدػفو ة ػع د يػ س شاح س ثك ك ا و عاؼ احدلي عم حع ؾ اام ث و. ك  ف ه 
      ث عثلػ  دسػعكي و ك احمػفكؿ ش5-1إم ث و ةيو  احث ى حلأسعث و    اسػي كف دسػعكل  ػؿ دعبيػع د بػكعا ثػيف ش
-4  اي ػكف ميػف إ ا دػ  عػعاكً ثػيف ش3يك ح  حؾ  ك ياعدؿ دسعكييف اك   ح  احزيػ ف، ةػف احكسػط احلع ػك احثػ ح  ش

  اي ػػكف  ػػليؼ إ ا 3   ػػ حؾ يع ػػدف دسػػعكييف إ ا اوقلػػض ةػػف احكسػػط احلع ػػك ش4مػػفا إ ا زاف ةػػف ش  ك ميػػف 3
   2  ك  ليؼ مفا إ ا د  اوقلض ةف ش2-3ععاكً ثيف ش

 
 ( قوة المتوسطات  2 جدول )

 ضعيف خذا ضعيف هتىسط خيذ      خيذ خذا درخاث الوقياس

        1        2       3        4        5       لًُت انًخىعطبث

 3= 5÷  5+4+3+2+1ةفف احثفا ؿ   ÷ احكسط احلع ك = شدمدكع الأكزاف 

 

 ثانياً : الرشاقة التنظيمية
ثبكع، ة د  كدف ق ؿ دسعكل إم ث و ةيو  احث ى ةػف شاحعاػ    احعوظيديػ     ػؽ هػ ا احدعبيػع كسػط   سػ ثي  ث ػ  

 . ك ػػػف مػػػ او الأكسػػػ ط اح سػػػ ثي  ح دعبيػػػع دع  عثػػػ  1.02ش  كثدسػػػعكل دعكسػػػط ا هديػػػ  ك ثػػػ و عاؼ دليػػػ عم 3.19ش
   يك ح  حؾ:1ك  حؾ الأدع دل ا و عاا و احدلي عي  ك احا ؿ ش 

 
 ( مستوى اجابات عينة البحث1شكل)

 

 اتخاذ القرار الاستشعار
التطبٌق و 
 الممارسة

القدرة على 
 التعلم

المسوؤلٌة 
 المشتركة

3.623.162.943.23.01 الوسط الحسابً

0.941.071.121.010.96 الانحراف المعٌاري

00.5
11.5
22.5
33.5
4

 الرشاقة التنظيمية
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 ثالثاً : عرض واقع جودة الخدمة 
  سػػ ثي  ث ػػ  كثبػػكع، ة دػػ  كدػػف قػػ ؿ دسػػعكل إم ثػػ و ةيوػػ  احث ػػى ةػػف شمػػكف، احقفدػػ     ػػؽ هػػ ا احدعبيػػع كسػػط 

  ك ثدسػػػعكل شدعكسػػػط  حػػػفل ةيوػػػ  احث ػػػى اػػػك 3هػػػك كاػػػؽ احكسػػػط احلع ػػػك ش  ك 1.02  ثػػػ و عاؼ دليػػػ عم ش3.08ش
احاع   احدث كب  دد  يػفؿ ة ػع اف دسػعكي و احمػكف، ح قفدػ  احد فدػ  حيسػو ث حدسػعكل احدط ػكس ك احعػك عسػلع احيهػ  

  يك ػح 2شالأدػع دػل ا و عااػ و احدلي عيػ  كاحاػ ؿاحاع  . ك ف م او الأكس ط اح سػ ثي  ح دعبيػع دع  عثػ    ك ػ حؾ 
  حؾ:

 
 مستوى اجابات عينة البحث( 2شكل )

 
 رابعاً: اختبار فرضيات الارتباط

حدلعاػػ  احل  ػػ  ا ععث طيػػ  ثػػيف دعبيػػعاو احث ػػى ش احدعبيػػعاو احدسػػع      كاحدعدب ػػ  اػػك دعبيػػع احعاػػ    احعوظيديػػ     
كد  كعه  شا سعال ع  اعق   اح عاع  احعطثيؽ ك احدد عس    اح ػفع، ة ػع احػعل ـ   احدسػؤكحي  ا معد ةيػ   دػل احدعبيػع 

حدع ػػػكف دػػػف احد ػػػ كع شاحد دكسػػػي   ا ةعد فيػػػ   ا سػػػعم ث   الأدػػػ ف  احدلعدػػػف كاحدعدبػػػؿ اػػػك دعبيػػػع مػػػكف، احقفدػػػ  كا
 احل طل   ك  وو احوع  ا  د  ي ك:

 الارتباط ما بين الرشاقة التنظيمية و جودة الخدمة اجمالا  -1
   قعث ع احلع ي  احلعةي  احع يس  ا كحع كاحعك عوص ة ع شيكمف ة  ػ  اععثػ ط  او ف حػ  دلوكيػ  دػ  ثػيف احعاػ    

  ا  ث بػػو  يدػػ  دل دػػؿ ا ععثػػ ط ثػػيف 3احعوظيديػػ  ك مػػكف، احقفدػػ  امدػػ    مػػ او  احوعػػ  ا  دػػ  دثيوػػل اػػك احمػػفكؿ ش 
  0.00كهػك  يدػ  دكمثػ  ميػف، كفاحػ  ةوػف دسػعكل ف حػ  ش ** 0.485احعاػ    احعوظيديػ  ك مػكف، احقفدػ  امدػ   ش

حلع ػػي  ك ثػػ ف هوػػ ؾ ة  ػػ  اععثػػ ط طعفيػػ   او  . ددػػ  يػػفؿ ة ػػع بثػػ و ا0.05كهػػك ابػػبع دػػف دسػػعكل احدلوكيػػ  ش
 حعا    احعوظيدي  ك مكف، احقفد .ا ف ح  دلوكي  د  ثيف

 
 

 العاطفة الأمان الاستجابة الاعتمادٌة الملموسٌة

3.043.183.023.053.13 الوسط الحسابً

1.151.010.991.040.9 الانحراف المعٌاري

0
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 جودة الخدمة
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 ( يبين معامل ارتباط بيرسون ما بين ابعاد الرشاقة التنظيمية و جودة الخدمة اجمالا 3جدول ) 
ابؼبد انششبلت انخُظًُُت    R 

 الاسحببط

SIG 

 

 انذلانت

  الاعخشؼبس

 

 

 انخذيتجىدة 

غُش دال  0.240 0.167  

  دال 0.000 **0.834 احخبر انمشاس

 غُش دال 0.065 0.261   انخطبُك و انًًبسعت

 دال 0.000 **0.854 انمذسة ػهً انخؼهى

 دال 0.000 **0.654 انًغؤونُت انًشخشكت

 دال 0.000 **0.485 انششبلت انخُظًُُت

 50كفعم   عي    0.05ةوف دسعكل ف ح            

 الارتباط ما بين بعد الاستشعار وجودة الخدمة اجمالا -2
يوجػػد علاقػػة ارتبػػاط ذات دلالػػة معنويػػة مػػا بػػين بعػػد الاستشػػعار و  قعثػػ ع احلع ػػي  احلعةيػػ  ا كحػػع احعػػك عػػوص ش 

   كاؽ د  ي عك:                                                             2  م او احوع  ا  د  اك احمفكؿش جودة الخدمة اجمالا
كهػك  يدػ   ػليل   ك غيػع فاحػ     0.167ث بو  يدػ  دل دػؿ ا ععثػ ط ثػيف ا سعاػل ع ك مػكف، احقفدػ  امدػ   ش   

حلع ػي  احلعةيػػ   . ددػ  يػفؿ ة ػع ةػػفـ بثػ و ا0.05  كهػػك ا ثػع دػف دسػعكل احدلوكيػػ  ش0.240ةوػف دسػعكل ف حػ  ش
احعك عوص ة ع شيكمف ة  ػ   او ف حػ  دلوكيػ  دػ  ثػيف ا سعاػل ع ك مػكف، احقفدػ  امدػ    ك ثػكؿ احلع ػي  احلػفـ 
احعػػك عػػوص ة ػػع ش   يكمػػف ة  ػػ  اععثػػ ط  او ف حػػ  دلوكيػػ  دػػ  ثػػيف ا سعاػػل ع ك مػػكف، احقفدػػ    أم اف ةد يػػ و 

 ع ا فاى ع بيع اك ع سيف اك دسعكي و مكف، احقفد   .ا سعال ع احعك ع كـ ثه  احاع     عؤفم اح

 الارتباط ما بين بعد اتخاذ القرار وجودة الخدمة اجمالا -3
 قعث ع احلع ي  احلعةي  احب وي  احعك عوص شيكمف ة    اععث ط  او ف ح  دلوكي  د  ثيف ثلف اعق   اح ػعاع ك مػكف،  

   كاؽ د  ي عك:                                                             3 احقفد  امد    م او احوع  ا  د  اك احمفكؿش
كهػك  يدػ  ة حيػ  ك فاحػ  ةوػف   ** 0.834ث بو  يد  دل دؿ ا ععث ط ثيف اعق   اح عاع ك مكف، احقفدػ  امدػ   ش   

احلع ػػي  احلعةيػػ  احب ويػػ   . ددػػ  يػػفؿ ة ػػع بثػػ و 0.05  كهػػك ابػػبع دػػف دسػػعكل احدلوكيػػ  ش0.000دسػػعكل ف حػػ  ش
احعػػك عػػوص ة ػػع شكمػػكف ة  ػػ   او ف حػػ  دلوكيػػ  دػػ  ثػػيف اعقػػ   اح ػػعاع ك مػػكف، احقفدػػ  امدػػ     أم اف اح ػػعاعاو 

 احدعق ، اك احاع   حه  فكع ا ةؿ ة ع طثيل  مكف، احقفد  ح اع   احدث كب   .

 الارتباط ما بين بعد التطبيؽ و الممارسة وجودة الخدمة اجمالا -4
 قعث ع احلع ي  احلعةي  احب حب  احعك عوص شيكمف ة    اععث ط  او ف ح  دلوكي  د  ثيف ثلػف احعطثيػؽ ك احدد عسػ    

   كاؽ د  ي عك:                                                             3  م او احوع  ا  د  اك احمفكؿش ك مكف، احقفد  امد  
كهػك  يدػ   ػليل     0.261دػؿ ا ععثػ ط ثػيف احعطثيػؽ ك احدد عسػ  ك مػكف، احقفدػ  امدػ   شث بػو  يدػ  دل      

 . ددػ  يػفؿ ة ػع ةػفـ بثػ و احلع ػي  0.05  كهك ا ثع دف دسعكل احدلوكي  ش0.065غيع فاح  ةوف دسعكل ف ح  ش
 عس  ك مكف، احقفد  امدػ     احلعةي  احب حب  احعك عوص ة ع شكمكف ة     او ف ح  دلوكي  د  ثيف احعطثيؽ ك احدد

ك ثػػكؿ احلع ػػػي  احلػػفـ احعػػػك عػػػوص ة ػػع ش   يكمػػػف ة  ػػ  اععثػػػ ط  او ف حػػػ  دلوكيػػ  دػػػ  ثػػيف احعطثيػػػؽ ك احدد عسػػػ   
 كمكف، احقفد       .
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 الارتباط ما بين بعد القدرة عمى التعمم وجودة الخدمة اجمالا -5
ة    اععث ط  او ف ح  دلوكي  د  ثيف ثلف اح ػفع، ة ػع احػعل ـ ك   قعث ع احلع ي  احلعةي  احعاثل  احعك عوص شيكمف 

   كاؽ د  ي عك:                                                             3مكف، احقفد  امد    م او احوع  ا  د  اك احمفكؿش
كهػك  يدػ  ة حيػ  ك فاحػ    ** 0.854ش ث بو  يد  دل دؿ ا ععث ط ثيف اح فع، ة ع احعل ـ ك مكف، احقفد  امد     

 . ددػػػ  يػػفؿ ة ػػع بثػػػ و احلع ػػي  احلعةيػػػ  0.05  كهػػك ابػػبع دػػػف دسػػعكل احدلوكيػػ  ش0.000ةوػػف دسػػعكل ف حػػػ  ش
 احعاثل  احعك عوص ة ع شيكمف ع بيع  ك ف ح  دلوكي  د  ثيف اح فع، ة ع احعل ـ ك مكف، احقفد  امد       .

 لية المشتركة وجودة الخدمة اجمالاً الارتباط ما بين بعد المسؤو  -6
 قعثػػػ ع احلع ػػػي  احلعةيػػػ  احق دسػػػ  احعػػػك عػػػوص شيكمػػػف ة  ػػػ  اععثػػػ ط  او ف حػػػ  دلوكيػػػ  دػػػ  ثػػػيف ثلػػػف احدسػػػؤكحي   

  ث بػػو  يدػػ  دل دػػؿ ا ععثػػ ط ثػػيف احدسػػؤكحي  3احداػػعع   ك مػػكف، احقفدػػ  امدػػ    مػػ او احوعػػ  ا  دػػ  اػػك احمػػفكؿش 
  كهػك ابػبع 0.000كهك  يد  ة حيػ  ك فاحػ  ةوػف دسػعكل ف حػ  ش  ** 0.654امد   ش احداعع   ك مكف، احقفد 
 . دد  يفؿ ة ع بث و احلع ي  احلعةي  احق دس  احعك عوص ة ع شيكمػف عػ بيع  ك ف حػ  0.05دف دسعكل احدلوكي  ش

 دلوكي  د  ثيف احدسؤكحي  احداعع   ك مكف، احقفد  امد       
 د  ي ك : كوعيم  اة ه وعكبؿ احع

 يكمف ة    اععث ط  او ف ح  دلوكي  د  ثيف احعا    احعوظيدي  ك مكف، احقفد  امد  
   يكمف ة    اععث ط  او ف ح  دلوكي  د  ثيف ا سعال ع ك مكف، احقفد  امد  
 يكمف ة    اععث ط  او ف ح  دلوكي  د  ثيف  اعق   اح عاع ك مكف، احقفد  امد  

 ة    اععث ط  او ف ح  دلوكي  د  ثيف احعطثيؽ ك احدد عس  ك مكف، احقفد  امد    يكمف 
 يكمف ة    اععث ط  او ف ح  دلوكي  د  ثيف اح فع، ة ع احعل ـ ك مكف، احقفد  امد  

 يكمف ة    اععث ط  او ف ح  دلوكي  د  ثيف احدسؤكحي  احداعع   ك مكف، احقفد  امد  
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 اختبار وتحميل التأثير بين متغيرات البحثخامساً: 
عقعص ه ، احل ع، ث قعث ع اع ي و احع بيع احعك  ػففه  احث ػى. حبػعض ع فيػف أد  ويػ   اح  ػـ ة يهػ  ثػ ح ثكؿ أك     

احػػعاض. ك  وػػو اع ػػي  احعػػ بيع احع يسػػي  شيكمػػف عػػ بيع  ا ف حػػ  دلوكيػػ   ثلػػ ف احعاػػ    احعوظيديػػ  اػػك مػػكف، احقفدػػ  
 . إ  سيعـ احع عم ةوه  كا   حدل فح  ا و فاع احثسيط .   لأعك:  امد    

 +Y = a  βX  

  هػػك فاحػػ  ح  يدػػ  اح  ي يػػ  لأثلػػ ف Yد ػػفاع احب ثػػو ك هػػ ه احل  ػػ  علوػػك إف مػػكف، احقفدػػ  ش a  Constantك عدبػػؿ ش
إد  ع فيعاو ه ه اح يـ ك دؤاعاعه  اا ب  ي  ا ف  سثو ة ع دسعكل ةيو   (X1,X2X3,X4,X5احعا    احعوظيدي  ش
 ك سيمعم ع  يؿ دسعكي و احع بيع ثيف  احاع   احل د  حبو ة و اح هعث  ي   حليو  اك 51احث ى احث حب  ش

 احدعبيعاو   لأعك: 
   اظه ع احوع  ا 4اُسعقفدو احدؤاعاو اا ب  ي  احدثيو  اك احمفكؿ ش

 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية -1
  قعث ع احلع ي  احع يسي  احب وي  كاحعك وبو ة ع شيكمف ع بيع  ك ف ح  دلوكي  ح عا    احعوظيدي  اك مكف، 

  يك ح وع  ا ع فيع ا و فاع احقطك احثسيط . حبعض ع فيع ابع احعا    احعوظيدي  3احقفد  امد   . ك احمفكؿ ش
   . Yش     اك مكف، احقفد Xش

Y= a + β (X) 
Y= 1.780 + 0.40 (X) 

   د  ي عك :4ك يع ح دف احمفكؿ ش
  4.03  احمفكحيػ  احث حبػ  شF  . كهػك ا ثػع دػف اح يدػ  ش15.11  احد سكث  ح ودك ي احد فع، ث بػو شFأف  يد  ش .أ 

إ بػػ  ي  ح عاػػ      . ك ثوػػ اا ة يػػل ع ثػػؿ احلع ػػي  ك هػػ ا يلوػػك كمػػكف عػػ بيع  ك ف حػػ  0.05ةوػػف دسػػعكل ف حػػ  ش
% . كهػ ا ددػ  95%  أم ثفعمػ  ب ػ  ش5احعوظيدي  اك مكف، احقفد  امد   اك احاع   احدث كب  ةوػف احدسػعكل ش

 ح عا    احعوظيدي  فكع ا ةؿ ك دؤبع ة ع مكف، احقفد  ح اع  . يفؿ ة ع اف 
 ػ فع ة ػع علسػيع دػ  وسػثعل     يع ح ث ف احعاػ    احعوظيديػ 0.24  احث حب  ش²Rدف ق ؿ  يد  دل دؿ احع فيف ش .ب 
%  اع ثلػػ  احػػع 76%  دػػف احعبيػػعاو احعػػك عطػػعأ ة ػػع احدعبيػػع ا سػػعم ثك شمػػكف، احقفدػػ    ادػػ  احوسػػث  احث  يػػ  ش24ش

 دعبيعاو اقعل غيع فاق   اك أودك ي احث ى.  
 ػػفاع ك ػػف،  . ثػػ ف زيػػ ف، احعاػػ    احعوظيديػػ  ثد0.40  احثػػ ح  شβك يع ػػح دػػف قػػ ؿ  يدػػ  دل دػػؿ احديػػؿ اح ػػفم ش .ج 

 %  .40كا ف، سيؤفم إحع زي ف، ممكف، احقفد  ثوسث  ش
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 ( تحليل اثر  ابعاد الرشاقت التنظيويت  في خىدة الخذهت4خذول )

انششبلت انخُظًُُت 

 x وابؼبدِ
 

(R2)  يؼبيم

 انخحذَذ

لًُت يؼبيم انًُم 

 (β) انحذٌ

 (F) لًُت

 انًحغىبت
sig 

انًخغُش 

 انًؼخًذ

انخُظًُُتانششبلت   1.780 0.236 0.398 15.109 0.000 

جىدة 

 انخذيت

Y 

 0.240 1.412 0.07 0.028 3.364 الاعخشؼبس

 0.000 112.17 0.686 0.696 0.917 احخبر انمشاس

 0.065 3.573 0.107 0.068 2.750 انخطبُك و انًًبسعت

 0.000 132.507 0.786 0.730 0.570 انمذسة ػهً انخؼهى

 0.000 36.65 0.562 0.428 1.392 انًشخشكتانًغؤونُت 

 4.03=  50ودسجت حشَت  0.05انجذونُت ػُذ يغخىي دلانت  Fانمًُت 

 أ   ك احعك م ا ايه  شيكمف ع بيع  ا ف ح  دلوكي  حثلف ا سعال ع اك  -1ك ايد  يقص احلع ي  احلعةي  احب وي  ش
    عك :    4مكف، احقفد  امد    . عُظهع وع  ا احمفكؿ ش

 
Y= a + β (X1) 

Y= 3.364 + 0.07 (X1) 
   د  ي عك : 4ك يع ح دف احمفكؿ ش 

  4.03  احمفكحي  احث حب  شF  . كهك اببع دف اح يد  ش1.412  احد سكث  ح ودك ي احد فع، ث بو شFأف  يد  ش - أ
  . ك ثو اا ة يل وعاض احلع ي  احثفي   ك و ثؿ اع ي  احلفـ ك احعك عوص ة ع ش  يكمػف 0.05ةوف دسعكل ف ح  ش

ع بيع  ك ف ح  دلوكي  د  ثيف ثلف ا سعال ع ك مكف، احقفد  امد    ك ه ا يلوػك اف ةد يػ و ا سعاػل ع احدكمػكف، 
%  أم ثفعمػ  5ا ة   ك دؤبع، ة ع ةد ي  احمكف، ح قفد  احد فد   ةوف احدسعكل ف حػ  ش اك احاع     عؤبع ثبكع،

 % .   95ب   ش
  يع ػػح ثػػ ف ا سعاػػل ع   ػػػ فع ة ػػع علسػػيع دػػ  وسػػػثعل 0.03  احث حبػػ  ش²Rدػػف قػػ ؿ  يدػػ  دل دػػؿ احع فيػػػف ش - ب
%  اع ثلػ  احػع 97احوسػث  احث  يػ  ش %  ا ط دف احعبيعاو احعك عطعأ ة ع احدعبيع ا سعم ثك شمػكف، احقفدػ    ادػ 3ش

 دعبيعاو اقعل غيع فاق   اك أودك ي احث ى.  
 . ثػ ف زيػ ف، ا سعاػل ع ثد ػفاع ك ػف، كا ػف، 0.07  احثػ ح  شβك يع ح دف قػ ؿ  يدػ  دل دػؿ احديػؿ اح ػفم ش - ت

 %  .7زي ف، مكف، احقفد  ثوسث  ش سيؤفم إحع
س  كاحعػك ع ػكؿ شيكمػف عػ بيع  ا ف حػ  دلوكيػ  حثلػف اعقػ   اح ػعاع اػك مػكف، -1كايد  يعل ػؽ ث حلع ػي  احلعةيػ  احب حبػ  ش
      عك :(4احقفد  امد    . عُظهع وع  ا احمفكؿ 

 
Y= a + β (X1) 

Y= 0.917 + 0.69 (X1) 

   د  ي عك :4ك يع ح دف احمفكؿ ش  
احمفكحيػػػ  احث حبػػػ   (F)  . كهػػػك ا ثػػػع دػػػف اح يدػػػ  112.17  احد سػػػكث  ح ودػػػك ي احد ػػػفع، ث بػػػو شFأف  يدػػػ  ش - أ

  . ك ثوػػ اا ة يػػل و ثػػؿ احلع ػػي  احثفي ػػ  احعػػك عػػوص ة ػػع شيكمػػف عػػ بيع  ك 0.05  ةوػػف دسػػعكل ف حػػ  ش4.03ش
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يل  اح عاعاو احدعق ، اػك ف ح  دلوكي  د  ثيف ثلف اعق   اح عاع اك مكف، احقفد  امد    ك ه ا يلوك اف اف طث
 % .   95%  أم ثفعم  ب   ش5احاع   حه  فكع ا ةؿ ك دؤبع ة ع مكف، احقفد  ةوف احدسعكل ف ح  ش

  يع ػػح ثػػ ف اعقػػ   اح ػػعاع   ػػ فع ة ػػع علسػػيع دػػ  وسػػثعل 0.70  احث حبػػ  ش²Rدػػف قػػ ؿ  يدػػ  دل دػػؿ احع فيػػف ش - ب
%  اع ثلػػ  30%  دػف احعبيػعاو احعػػك عطػعأ ة ػػع احدعبيػع ا سػػعم ثك شمػكف، احقفدػػ    ادػ  احوسػػث  احث  يػ  ش70ش

 احع دعبيعاو اقعل غيع فاق   اك أودك ي احث ى.  
 . ثػ ف زيػ ف، اعقػ   اح ػعاع ثد ػفاع ك ػف، كا ػف، 0.69ح  ش  احثػ βك يع ح دف ق ؿ  يدػ  دل دػؿ احديػؿ اح ػفم ش -ي

 %  .69سيؤفم إحع زي ف، مكف، احقفد  ثوسث  ش
ي  ك احعػك وبػو شيكمػف  -1اوبس ا هعد ـ ة ع اقعث ع احلع ي  احلعةي  احب حب  دف احلع ي  احع يسػي  احب ويػ  ش   

      عك :3امد    . عُظهع وع  ا احمفكؿ ش د ع بيع  ا ف ح  دلوكي  حثلف احعطثيؽ ك احدد عس  اك مكف، احقف
 

Y= a + β (X1) 

Y= 2.750 + 0.11 (X1) 

   د  ي عك : 4ك يع ح دف احمفكؿ ش 
  احمفكحيػػػػ  احث حبػػػػ  F  . كهػػػػك ابػػػػبع دػػػػف اح يدػػػػ  ش3.57  احد سػػػػكث  ح ودػػػػك ي احد ػػػػفع، ث بػػػػو شFأف  يدػػػػ  ش - أ

  . ك ثوػػ اا ة يػػل وػػعاض احلع ػػي  احثفي ػػ  كو ثػػؿ اع ػػي  احلػػفـ احعػػك عػػوص 0.05  ةوػػف دسػػعكل ف حػػ  ش4.03ش
ة ػػع ش   يكمػػف عػػ بيع  ك ف حػػ  دلوكيػػ  ح عطثيػػؽ ك احدد عسػػ  اػػك مػػكف، احقفدػػ  امدػػ    ةوػػف احدسػػعكل ف حػػ  

 % .   95%  أم ثفعم  ب   ش5ش
  يع ػػح ثػػ ف احعطثيػؽ ك احدد عسػػ    ػػ فع ة ػع علسػػيع دػػ  0.07  احث حبػ  ش²Rحع فيػػف شدػف قػػ ؿ  يدػ  دل دػػؿ ا - س

%  93%  ا ط دف احعبيعاو احعك عطعأ ة ع احدعبيع ا سعم ثك شمكف، احقفد    اد  احوسػث  احث  يػ  ش7وسثعل ش
 اع ثل  احع دعبيعاو اقعل غيع فاق   اك أودك ي احث ى.  

 . ثػػ ف زيػػ ف، احعطثيػػؽ ك احدد عسػػ  ثد ػػفاع 0.11  احثػػ ح  شβدل دػػؿ احديػػؿ اح ػػفم شك يع ػػح دػػف قػػ ؿ  يدػػ      -ي
 %  .11ك ف، كا ف، سيؤفم إحع زي ف، مكف، احقفد  ثوسث  ش

ف  شيكمػف عػ بيع  ا ف حػ  دلوكيػ  حثلػف اح ػفع، ة ػع  -1كوبو احلع ي  احلعةي  احعاثل  دف احلع ي  احع يسي  احب ويػ  ش
      عك :3امد    . عُظهع وع  ا احمفكؿ ش احعل يـ اك مكف، احقفد 

 
Y= a + β (X1) 

Y= 0.570 + 0.79 (X1) 

  

 

   د  ي عك :4ك يع ح دف احمفكؿ ش 
  احمفكحيػػػ  احث حبػػػ  F  . كهػػػك ا ثػػػع دػػػف اح يدػػػ  ش132.507  احد سػػػكث  ح ودػػػك ي احد ػػػفع، ث بػػػو شFأف  يدػػػ  ش - أ

  . ك ثوػػ اا ة يػػل و ثػػؿ احلع ػػي  احثفي ػػ  احعػػك عػػوص ة ػػع شيكمػػف عػػ بيع  ك 0.05  ةوػػف دسػػعكل ف حػػ  ش4.03ش
 % .   95%  أم ثفعم  ب   ش5ف ح  دلوكي  ح  فع، ة ع احعل يـ اك مكف، احقفد  امد    ةوف احدسعكل ف ح  ش
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  يع ػػح ثػػ ف اح ػػفع، ة ػػع احعل ػػيـ   ػػ فع ة ػػع علسػػيع دػػ  0.73  احث حبػػ  ش²Rدػػف قػػ ؿ  يدػػ  دل دػػؿ احع فيػػف ش - ب
%  27%  دػػف احعبيػػعاو احعػػك عطػػعأ ة ػػع احدعبيػػع ا سػػعم ثك شمػػكف، احقفدػػ    ادػػ  احوسػػث  احث  يػػ  ش73وسػػثعل ش

 اع ثل  احع دعبيعاو اقعل غيع فاق   اك أودك ي احث ى.  
 . ث ف زي ف، اح فع، ة ػع احعل ػيـ ثد ػفاع ك ػف، 0.79احث ح  ش  βك يع ح دف ق ؿ  يد  دل دؿ احديؿ اح فم ش  - ت

 %  .79كا ف، سيؤفم إحع زي ف، مكف، احقفد  ثوسث  ش
ق  شيكمف ع بيع  ا ف ح  دلوكي  حثلف احدسؤكحي   -1كوبو احلع ي  احلعةي  احق دس  دف احلع ي  احع يسي  احب وي  ش

      عك :  4احمفكؿ ش احداعع   اك مكف، احقفد  امد    . عُظهع وع  ا
 

Y= a + β (X1) 

Y= 1.392 + 0.56 (X1) 

   د  ي عك :4ك يع ح دف احمفكؿ ش 
  4.03احمفكحيػ  احث حبػ  ش (F  . كهػك ا ثػع دػف اح يدػ  ش36.65  احد سكث  ح ودك ي احد فع، ث بػو شFأف  يد  ش - أ

  . ك ثو اا ة يل و ثػؿ احلع ػي  احثفي ػ  احعػك عػوص ة ػع شيكمػف عػ بيع  ك ف حػ  دلوكيػ  0.05ةوف دسعكل ف ح  ش
 % .   95%  أم ثفعم  ب   ش5ح دسؤكحي  احاعع   اك مكف، احقفد  امد    ةوف احدسعكل ف ح  ش

  يع ػػح ثػػ ف احدسػػؤكحي  احداػػعع     ػػ فع ة ػػع علسػػيع دػػ  0.43  احث حبػػ  ش²Rدػػف قػػ ؿ  يدػػ  دل دػػؿ احع فيػػف ش - ب
%  57%  ا ط دف احعبيعاو احعك عطعأ ة ع احدعبيع ا سعم ثك شمكف، احقفد    ادػ  احوسػث  احث  يػ  ش43وسثعل ش

 قعل غيع فاق   اك أودك ي احث ى. اع ثل  احع دعبيعاو ا
 . ث ف زي ف، احدسؤكحي  احداعع   ثد فاع ك ػف، 0.56  احث ح  شβك يع ح دف ق ؿ  يد  دل دؿ احديؿ اح فم ش - ت

 %  .56كا ف، سيؤفم إحع زي ف، مكف، احقفد  ثوسث  ش
 كثه ا ع كف احلع ي  احب وي   ف  ث و كا   ح وع  ا ك د  ي ك: 

 شيكمف ع بيع  ا ف ح  دلوكي  ح عا    احعوظيدي  اك مكف، احقفد  امد     كدوه  ععلعع احلع ي و احلعةي  احع:
 ش  يكمف ع بيع  ا ف ح  دلوكي  ا سعال ع اك مكف، احقفد  امد    
 شيكمف ع بيع  ا ف ح  دلوكي  اعق   اح عاع اك مكف، احقفد  امد    

 ش  يكمف ع بيع  ا ف ح  دلوكي  احعطثيؽ ك احدد عس  اك مكف، احقفد  امد   
 ف، احقفد  امد   شيكمف ع بيع  ا ف ح  دلوكي  اح فع، ة ع احعل يـ اك مك  

 شيكمف ع بيع  ا ف ح  دلوكي  احدسؤكحي  احداعع   اك مكف، احقفد  امد   
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 المحور الرابع : الاستنتاجات والتوصيات
 اولًا: الاستنتاجات

ةفـ اهعد ـ احاع   احدث كب  اك اسعال ع احعبيعاو احثي ي  كق ب  احعبيعاو احع وكحكمي  اك اك عل ي و احزثكف  -1
كهػػ ا يػػؤفم احػػع اف ع ػػكف احاػػع   دب  ػػ  ة ػػع ولسػػه  كه د ػػ  حثي عهػػ  احق عميػػ  احعػػك علعثػػع احمػػكهع احع يسػػك اػػك 

 ع  يؽ وم  ه  دف ةفد .
اح ػػػفع، ة ػػػع احػػػعل ـ احدكمػػػكف، اػػػك احاػػػع   حيسػػػو ثدسػػػعكل احطدػػػكً ا  اف واػػػع احدلعاػػػ  كعث فحهػػػ  ثػػػيف احدػػػكظليف  -2

  ا  اوهػػ  حيسػػو دلل ػػ  ثبػػكع، دػػؤبع، ة ػػع افاا احاػػع   احدث كبػػ  كاحعكابػػؿ ثػػيف اػػعكع احاػػع   ثػػ حعغـ دػػف كمكفهػػ
 ق ب  كاف احاع   حيسو حفيه  آحي  عسدي  دف أمؿ ع ييـ ةد ي عه  كع سيوه .

 لؼ احدسؤكحي  احعك عدوح ح لد ا سكاا أ  وو ث حقطط احدك كة  ح اػع   أك اػك احوعػ  ا احعه  يػ  احعػك عبػؿ  -3
حع أف طثيلػ  اح ػكاويف احد زدػ  ح اػع   عدولهػ  دػف أةطػ ا هػ ه احدسػ    ح لدػ ا حه    ك ف يلكف احسثس اك  حؾ ا

  ي س ن ث حاع  و الأه ي .
 ػػػلؼ ا هعدػػػ ـ ث حك ػػػل احلػػػ ـ ح اػػػع   دػػػف  يػػػى احدظهػػػع احلػػػ ـ كدػػػفل عػػػكاع اح  ةػػػ و احد  دػػػ  كدػػػفل عػػػكاع  -4

 عمهيزاو كدلفاو دعطكع، ك فيب   يى عل وك احاع   دف ا هد ؿ.
دسػػعكل ا سػػعم ث  أ  أف احاػػع   علػػ وك دػػف  ػػلؼ اػػك سػػعة  ا سػػعم ث  حط ثػػ و أك اػػ  كل احلدػػ ا ععامػػل اػػك  -5

   حؾ عسعبعؽ ك و طكيؿ اك ع فيـ احقفد  .
 ثانياً: التوصيات

عاػػميل عثوػػك دلهػػكـ احعاػػ    احعوظيديػػ  ث ثل فهػػ  اػػك احاػػع   احدث كبػػ  لأوهػػ   ػػعكعي  حث ػػ ا احدوظدػػ و كعطكعهػػ   -1
 حعبيعاو احثي ي .كدكا ثعه  ح  ا  ا

ا هعد ـ دف  ثؿ احاع   احدث كب  اك دع ثل  كاسعال ع احعبيػعاو احثي يػ  كق بػ  احعبيػعاو احع وكحكميػ  كاحعبيػعاو  -2
اػػػك عل ػػػي و احزثػػػ  ف حدكا ثػػػ  احعطػػػكعاو كاحع ػػػفـ اح  بػػػؿ اػػػك احبػػػو ة  كحمػػػ س احزثػػػ  ف دػػػف مفيػػػف ح بػػػو ة  

 احد  ي .
يػ و احاػع   كع سػيوه  كاحلدػؿ ة ػع واػع احدلعاػ  ثػيف احلػ د يف اػك احاػع   ايم ف آحي  عسدي  دف أمػؿ ع يػيـ ةد  -3

 كحعلزيز احعل ـ كا سعل ف، دف احعم عس احس ث  .
أةػػػ ف، الأهعدػػػ ـ ث حاػػػع   احدث كبػػػ  كدػػػف   اػػػ  احدمػػػ  و كاحلدػػػؿ ة ػػػع ا سػػػعل ف، دػػػف احاػػػع   اػػػك عوديػػػ  اح طػػػ ع  -4

 احمفيف، اك دف ق ؿ احفة ي  كا ة ف .احبو ةك كق ؽ  يد  حفل احلد ا دف ق ؿ احدوعم و 
ا هعد ـ ثمكف، احقفد  احد فد  كاح عص ة ع اف ع كف دعو سث  دل د يعك ل  احلد ا دػف قػ ؿ دو ثلػ  كدكا ثػ   -5

 احعطكعاو احل حدي  أك ن ث كؿ.
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 المصادر
يُظًبث الاػًبل"،بحث يُذاٍَ فٍ ("يحذداث انششبلت الاعخشاحُجُت وحكُُفهب فٍ 2015الاَببسٌ،ػلا فبضم ػهىاٌ،)  -1

 ششكخٍ صٍَ انؼشاق وأعُبعُم، سعبنت يبجغخُش فٍ غُش يُشىسة فٍ كهُت الاداسة والالخصبد،جبيؼت بغذاد.

(،" إداسة انجىدة انشبيهت فٍ ػصش الاَخشَج"، انطبؼت الاونً، داس صفبء نهُشش 2010َجى ، َجى ػبىد ،) -2

 وانخىصَغ،ػًبٌ،الاسدٌ.

(،"انجىدة انشبيهت وححمُك انشلببت فٍ انبُىن انخجبسَت"،انطبؼت الاونً،داس انًغُشة نهُشش 2009عًُش،)احًذ،يحًذ  -3

 وانخىصَغ وانطببػت،ػًبٌ،الاسدٌ.

 ("،انطبؼت الاونً،ػًبٌ،الاسدٌ.9001(،"إداسة انجىدة انشبيهت ويخطهببث انخأهُم نَّضو)2008انخطُب،احًذ،) -4

،" جىدة انخذيت ودوسهب فٍ اْداء انًخًُض "دساعت ححهُهُت ِساء ػُُت يٍ يىظفٍ ششكت (2013انجبىسٌ، حًضة يحًذ،) -5

 آعُب عُم فشع انًُصىس، انكهُت انخمُُت ،بغذاد.

(،"انؼلالت بٍُ خفت انحشكت انخُظًُُت وانزكبء انًؼشفٍ واَؼكبعهب فٍ حُفُز الاعخشاحُجُت 2015انذهبٌ،جُبٌ يهذٌ شهُذ،)  -6

حهُهُت فٍ ششكخٍ صٍَ وأعُب عُم نٓحصبلاث،اطشوحت دكخىساة غُش يُشىسة فٍ كهُت الاداسة انًُظًُت"دساعت ح

 والالخصبد ،جبيؼت كشبلاء.

(، "َظى اداسة انجىدة فٍ انًُظًبث 2009انطبئٍ وآخشوٌ،َىعف حجُى انطبئٍ،يحًذ ػبصٍ انؼجُهٍ،نُث ػهٍ انحكُى،) -7

 سٌ انؼهًُت نهُشش وانخىصَغ،ػًبٌ ،الاسدٌ.الاَخبجُت وانخذيُت"،انطبؼت الاونً،داس انُبصو

(،" أَؼكبعبث َظى ػًم اْداء انؼبنٍ فٍ انًخشجبث انىظُفُت بأطبس يًبسعبث يشوَت 2012انؼببذٌ، ػهٍ سصاق جُبد،)  -8

انًىاسد انبششَت "، دساعت حجشَبُت بخطبُك َظشَت حؼذد انًغخىَبث نؼُُت يٍ انجبيؼبث انؼشالُت، اطشوحت دكخىساة غُش 

 يُشىسة فٍ اداسة الاػًبل، كهُت الاداسة والالخصبد، جبيؼت بغذاد.

(،" َظشَت انًُظًت وانغهىن انخُظًٍُ"، انطبؼت الاونً، داس انكخب 2000داغش و حشحىػ، يُمز يحًذ، صبنح ػبدل،)  -9

 انىطُُت، بغذاد.

ُبفت وانغُبحت وولج انفشاؽ"، انطبؼت (،" إداسة جىدة انخذيت فٍ انض2007انؼبذ انًُؼى،ػبذ انًُؼى بٍ ابشاهُى،) -10

 الاونً،داس انًشَخ نهُشش،انشَبض، انغؼىدَت.
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