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 الاهداء
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 من توكلت عليه )الحنان المنان ( لرعايته حمدا وشكرا 
 للعالمين البشير النذير محمد واله الطيبين الطاهرينالمرسل رحمة 
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 والدي  اطال الله في عمره 
 عائلتي التي شدت ازري في رحلتي مع الدراسة وبالخصوص زوجتي 
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 متنانشكر وا

بسممممممب ا  وبممممممو  وال للهممممممع   والشمممممم ر   رم الىممممممولللهيمد واللمممممم ة والسمممممم ب   مممممم  سمممممميع و )لله للهممممممع( والمممممم  بسممممممب ا  وبممممممو  وال للهممممممع   والشمممممم ر   رم الىممممممولللهيمد واللمممممم ة والسمممممم ب   مممممم  سمممممميع و )لله للهممممممع( والمممممم  

 الطيبيم الطوهريم ول ب  اللله تجبيم .الطيبيم الطوهريم ول ب  اللله تجبيم .

الهمممممد   للهمممممعم و  مممممى ل  للهمممممع  هممممم د   ممممم   سمممممم لممممم يىم لمممممد وسمممممبو   ىللهو مممممم   مممممد وج يممممم   طو مممممم الهمممممد   للهمممممعم و  مممممى ل  للهمممممع  هممممم د   ممممم   سمممممم لممممم يىم لمممممد وسمممممبو   ىللهو مممممم   مممممد وج يممممم   طو مممممم 

  مممممعند وا ىللهمممممى   مممممد للهمممممم  ىللهتمممممم نهمممممع المممممط ىى   مممممعن للهمممممو يىجممممم    ممممم  شممممم رن ولمممممو    سمممممو م   مممممعند وا ىللهمممممى   مممممد للهمممممم  ىللهتمممممم نهمممممع المممممط ىى   مممممعن للهمممممو يىجممممم    ممممم  شممممم رن ولمممممو    سمممممو م 

  لدد للهو ب غى   را   ظد و   ل ح  فسد    بولتو     يم .  لدد للهو ب غى   را   ظد و   ل ح  فسد    بولتو     يم . 

  ةةد الللهشممممممممرند الللهشممممممممرنتتللهت ممممممممو د  سممممممممتو للهت ممممممممو د  سممممممممتو يممممممممع و د واجممممممممم الونمممممممموش والىرنمممممممموم  م  سممممممممج   ظمممممممميب شمممممممم رن وبممممممممول  ايممممممممع و د واجممممممممم الونمممممممموش والىرنمممممممموم  م  سممممممممج   ظمممممممميب شمممممممم رن وبممممممممول  ا

للهممممممم توجيهمممممموى سممممممعيعة و راش للهممممممم توجيهمممممموى سممممممعيعة و راش   تمممممم تمممممم ( لللهممممممو  بعا( لللهممممممو  بعا  بشممممممرا  بممممممع ال للهمممممم ة  بممممممو بشممممممرا  بممممممع ال للهمممممم ة  بممممممو ))  ةةالممممممع تور الممممممع تور الللهسممممممو ع الللهسممممممو ع ا سممممممتو  ا سممممممتو  

   للهية رلي ة   ضجى ه ه الرسولة نج اه ا    د  نض  الج اش.  للهية رلي ة   ضجى ه ه الرسولة نج اه ا    د  نض  الج اش.

 للهيممممممممع   يممممممممة ا عارة وا بتلمممممممموع  للهممممممممو  م واجممممممممم  للهيممممممممع   يممممممممة ا عارة وا بتلمممممممموع  للهممممممممو  م واجممممممممم   ةةالسمممممممميعالسمممممممميع  و تهممممممممعب بيممممممممولإ شمممممممم رن واللهت ممممممممو د  لمممممممم و تهممممممممعب بيممممممممولإ شمممممممم رن واللهت ممممممممو د  لمممممممم 

الىرنمممممممممموم يلله ممممممممممد   ممممممممممد  م اتهممممممممممعب بشمممممممممم رن واللهت ممممممممممو د ل سمممممممممموعة ر ممممممممممي  وا ضمممممممممموش لج ممممممممممة اللله وبشممممممممممة الىرنمممممممممموم يلله ممممممممممد   ممممممممممد  م اتهممممممممممعب بشمممممممممم رن واللهت ممممممممممو د ل سمممممممممموعة ر ممممممممممي  وا ضمممممممممموش لج ممممممممممة اللله وبشممممممممممة 

 اللله ترللهيم ج اهب ا    د يير الج اش  .اللله ترللهيم ج اهب ا    د يير الج اش  .

هممممع هممممع لللهممممو ابممممعوه للهممممم جلللهممممو ابممممعوه للهممممم جشمممم ر الج يمممم  وا للهت مممموم  سمممموت تد ا نوضمممم  نممممد العراسمممموى الى يممممو شمممم ر الج يمممم  وا للهت مممموم  سمممموت تد ا نوضمممم  نممممد العراسمممموى الى يممممو اتهممممعب بولاتهممممعب بول للهممممو  للهممممو 

المممممم  المممممم    و توجمممممم  بج يمممممم  الشمممممم ر وا للهت ممممممومو توجمممممم  بج يمممممم  الشمممممم ر وا للهت ممممممومة الت ضمممممميرية نممممممد عراسممممممة الللهوجسممممممتير ة الت ضمممممميرية نممممممد عراسممممممة الللهوجسممممممتير سمممممميد يمممممم   الللهر  ممممممسمممممميد يمممممم   الللهر  مممممم

لللهممممممممو بممممممممعللهوه لممممممممد للهممممممممم للهسممممممممو عة نممممممممد جللهمممممممم  البيو مممممممموى لللهممممممممو بممممممممعللهوه لممممممممد للهممممممممم للهسممممممممو عة نممممممممد جللهمممممممم  البيو مممممممموى   ا نممممممممراع الىممممممممولله يم نممممممممد شممممممممر ة  فممممممممط للهيسمممممممموما نممممممممراع الىممممممممولله يم نممممممممد شممممممممر ة  فممممممممط للهيسمممممممموم

   للهممممممو اتهممممممعب بولشمممممم ر والتهممممممعير المممممم   للهمممممم ش ر  ممممممة العراسممممممة لتىمممممموو هب وللهمممممموابفهب ال بي مممممممة للهممممممو اتهممممممعب بولشمممممم ر والتهممممممعير المممممم   للهمممممم ش ر  ممممممة العراسممممممة لتىمممممموو هب وللهمممممموابفهب ال بي مممممممة  والللهى وللهمممممموى.والللهى وللهمممممموى.

يممممع الىمممموم والللهسممممو عة نممممد ا جممممو  همممم ه الرسممممولة  للهممممو واشمممم ر يممممع الىمممموم والللهسممممو عة نممممد ا جممممو  همممم ه الرسممممولة  للهممممو واشمممم ر والشمممم ر للهولممممو  المممم   مممم  للهممممم للهممممع لممممد والشمممم ر للهولممممو  المممم   مممم  للهممممم للهممممع لممممد ..

ونمممممد اليتممممموب اشممممم ر  مممممو  تد التمممممد سمممممو عت د ن مممممو  ونمممممد اليتممممموب اشممممم ر  مممممو  تد التمممممد سمممممو عت د ن مممممو     ممممم  للهمممممم شمممممجى د وتلله ممممم  لمممممد ال جممممموح والتونيممممم . ممممم  للهمممممم شمممممجى د وتلله ممممم  لمممممد ال جممممموح والتونيممممم .

   الباحثالباحث                                                                                                للهؤا رتهب لد لللهو ت ه  ه ا الجهع.للهؤا رتهب لد لللهو ت ه  ه ا الجهع.
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 المستخلص 
ااسةمم اسععععع ااسة   مععععع اد سالاسةلععععع  لاسة ععععع م  سةمم اسععععع ااسة   مععععع اد سالاسةلععععع  لاسة ععععع م  ااسةعععععراسةتدعععععارا  عععععراتععععع   اسةعععععراسةتدعععععارا  عععععراتععععع   اااتسعععععدراسة اسسععععع اسة  ة ععععع تسعععععدراسة اسسععععع اسة  ة ععععع 

س سالاس سالااا,,سةتاك ععععععععزا  ععععععععراسةزبعععععععع   سةتاك ععععععععزا  ععععععععراسةزبعععععععع   اا,,  عععععععع اسع سالاسةد  عععععععع   عععععععع اسع سالاسةد  عععععععع اا(بدعععععععع   بدعععععععع   أأاا بععععععععا بععععععععااال ال امسععععععععت مسععععععععت ااس اس امتغ ععععععععاامتغ ععععععععااب صعععععععع  اب صعععععععع  ا
سةل هز ععععع اسةل هز ععععع ااا  عععععر  عععععر,اسةت سععععع  اسةمسعععععتما ا,اسةت سععععع  اسةمسعععععتما اس سالاسةدلقععععع امععععع اسةمععععع ا   س سالاسةدلقععععع امععععع اسةمععععع ا   اا,,سةتععععع ا تا سةعععععتد  سةتععععع ا تا سةعععععتد  اا,,سةدم  ععععع سةدم  ععععع 

,اسةك ععععععععع ةلاسة ست ععععععععع ,ا,اسةك ععععععععع ةلاسة ست ععععععععع ,اسةععععععععع   اسع سا سةععععععععع   اسع سا  بعععععععععااسبدععععععععع   ا  بعععععععععااسبدععععععععع   ا اا  ا  ات بدعععععععععت بدعععععععععس اس امتغ عععععععععاامتغ عععععععععااب صععععععععع  اب صععععععععع  اااسة ا  ععععععععع اة تغ  عععععععععاسة ا  ععععععععع اة تغ  عععععععععا
ب  عععع اسةدمععععع اب  عععع اسةدمععععع اب بد  هععععع ا ب بد  هععععع ا االعععع  لا  ععععع لاسةدمعععع لعععع  لا  ععععع لاسةدمعععع معععع ا عععععل ات سعععع  امعععع ا عععععل ات سعععع  ا ا اسةملةمعععع ,اسةم  دعععع اسة  صععععع  سةملةمعععع ,اسةم  دعععع اسة  صععععع  

 سةت ععععععع  ا,اسةععععععع   اسعلتمععععععع   ا,سةتد   ععععععع اا سةمك  ععععععع لا سةت ععععععع  ا,اسةععععععع   اسعلتمععععععع   ا,سةتد   ععععععع اا سةمك  ععععععع لاسةم   ععععععع ا,اسعلهععععععع  اسةمه ععععععع ا,سة مععععععع اسةم   ععععععع ا,اسعلهععععععع  اسةمه ععععععع ا,سة مععععععع ا
ت سععععع اات سععععع اااابإمك   ععععع بإمك   ععععع اا تم  عععععاام عععععك  اسة اسسععععع  تم  عععععاام عععععك  اسة اسسععععع اا,,  ععععع ام سععععع    ععععع ام سععععع  اا ععععع ا عععععاك  ععععع ا عععععاك  ا ا,سة صععععع  ظاسة     ععععع ا,سة صععععع  ظاسة     ععععع ا

ت سعععع  العععع  لا  عععع لات سعععع  العععع  لا  عععع لامعععع ا ععععل امعععع ا ععععل ا سةل هز عععع اسة ا  عععع اة تغ  ععععاا سةل هز عععع اسة ا  عععع اة تغ  ععععااااس سالاسةلعععع  لاسة عععع م  س سالاسةلعععع  لاسة عععع م  سةدلقعععع ابعععع  اسةدلقعععع ابعععع  ا
 عععع ا عععع  اتم عععع اهعععع راسة اسسعععع ابعععع ةت  يامعععع ا لقعععع اسعاتبعععع  ا سةتعععع   اابعععع  امتغ ععععاساا عععع ا عععع  اتم عععع اهعععع راسة اسسعععع ابعععع ةت  يامعععع ا لقعععع اسعاتبعععع  ا سةتعععع   اابعععع  امتغ ععععاساااا,,سةدمعععع سةدمعععع 

 ةغععععععا ا ةغععععععا ا,,اامعععععع اسع ععععععاس اسةدعععععع م   ا عععععع اسة ععععععاك معععععع اسع ععععععاس اسةدعععععع م   ا عععععع اسة ععععععاك اا  292292   عععععع اسة اسسعععععع ا    عععععع اسة اسسعععععع ا  ععععععم اا ععععععم اااا قعععععع  قعععععع ااسة اسسعععععع ,سة اسسعععععع ,
,ا,اتغ عععععاسااسة اسسععععع تغ عععععاسااسة اسسععععع بمبمت   عععععياهععععع راسة اسسععععع اتععععع اس تمععععع  اسعسعععععتب   ا ععععع المععععع اسةب   ععععع ااسةمتد  ععععع ات   عععععياهععععع راسة اسسععععع اتععععع اس تمععععع  اسعسعععععتب   ا ععععع المععععع اسةب   ععععع ااسةمتد  ععععع ا

سلعععععاسةاسةم ععععع بلاامععععع اسلعععععاسةاسةم ععععع بلاامععععع ااا,ب د ععععع   اسةعععععر,ب د ععععع   اسةعععععرااسةت    ععععع ا ععععع اسة اسسععععع سةت    ععععع ا ععععع اسة اسسععععع  تععععع اس تمععععع  اسةمععععع ه اسة صععععع  ا تععععع اس تمععععع  اسةمععععع ه اسة صععععع  ا
سعسعععععععع ة تاسعسعععععععع ة تابدعععععععع ابدعععععععع ا معععععععع ا عععععععع ات    هعععععععع اب  تمعععععععع  ا معععععععع ا عععععععع ات    هعععععععع اب  تمعععععععع  اااسةدعععععععع م   ا عععععععع اسة ععععععععاك سةدعععععععع م   ا عععععععع اسة ععععععععاك ااسع ععععععععاس سع ععععععععاس اا عععععععع  امعععععععع  عععععععع  امعععععععع 

ة  عععععععع ,اة  عععععععع ,اسة سعععععععع اسة سعععععععع ب ,ا سع  ععععععععاسراسةمد عععععععع ا ,ا مد معععععععع اسعاتبعععععععع  اسسة سعععععععع اسة سعععععععع ب ,ا سع  ععععععععاسراسةمد عععععععع ا ,ا مد معععععععع اسعاتبعععععععع  اس  سع صعععععععع    ام عععععععع اسع صعععععععع    ام عععععععع ا
سة عععععععع اكا  بعععععععع  ا,اسة عععععععع اكا  بعععععععع  ا,ااا  ااتعععععععع ات   ععععععععرتعععععععع ات   ععععععععراا ا ع تبعععععععع ااسةم  عععععععع   ا ع تبعععععععع ااسةم  عععععععع  متدعععععععع  متدعععععععع  ةة مد معععععععع اسع  عععععععع سااسةبسعععععععع  ا س مد معععععععع اسع  عععععععع سااسةبسعععععععع  ا س

م ععععععععع ام ععععععععع ا تععععععععع اسةت صععععععععع اسةعععععععععراسة تععععععععع   اب سعععععععععت  س اسةبا ععععععععع م اسع صععععععععع   ا تععععععععع اسةت صععععععععع اسةعععععععععراسة تععععععععع   اب سعععععععععت  س اسةبا ععععععععع م اسع صععععععععع   ااا..سةت   ععععععععع اسةدععععععععع م   سةت   ععععععععع اسةدععععععععع م   
  SPSS.V.25 ا با ععععععععععع م ا  ا با ععععععععععع م ا Amos.V.25با ععععععععععع م ا با ععععععععععع م ا ا ا Excelةت   ععععععععععع اسةب   ععععععععععع ااة ت صععععععععععع اةت   ععععععععععع اسةب   ععععععععععع ااة ت صععععععععععع ااا

بععععع  اسةمم اسععععع ااسة   مععععع ابععععع  اسةمم اسععععع ااسة   مععععع ا لععععع  ا لقععععع اساتبععععع  ا تععععع   اا لععععع  ا لقععععع اساتبععععع  ا تععععع   ااااسةعععععراسعسعععععت ت ل ااسةتععععع اكععععع  اسبازهععععع سةعععععراسعسعععععت ت ل ااسةتععععع اكععععع  اسبازهععععع 
معععع ا ععععل اسةعععع  ااسة سعععع  اةلعععع  لا  عععع لامعععع ا ععععل اسةعععع  ااسة سعععع  اةلعععع  لا  عععع لاااسةل هز عععع اسة ا  عععع اة تغ  ععععاسةل هز عععع اسة ا  عععع اة تغ  ععععااا  ععععر  ععععرسةلعععع  لاسة عععع م  اسةلعععع  لاسة عععع م  اااد سالد سال

ت عععععععع   املم  عععععععع امعععععععع ات عععععععع   املم  عععععععع امعععععععع اسة هعععععععع ا,اتعععععععع اسة هعععععععع ا,اتعععععععع اااتعععععععع اسةت صعععععععع تعععععععع اسةت صعععععععع   ععععععععراسعسععععععععت ت ل ااسةتعععععععع ا  ععععععععراسعسععععععععت ت ل ااسةتعععععععع ااا ب عععععععع ة ا ب عععععععع ة ااا..سةدمعععععععع سةدمعععععععع 
 عععععععا الاتاك عععععععزاسة عععععععاك ا  عععععععراسةت سععععععع يا سةمل مععععععع  ابععععععع  ا عععععععا الاتاك عععععععزاسة عععععععاك ا  عععععععراسةت سععععععع يا سةمل مععععععع  ابععععععع  اسةت صععععععع  اا,اكععععععع  امععععععع اسهمهععععععع ا سةت صععععععع  اا,اكععععععع  امععععععع اسهمهععععععع ا 

سةمهعععععع اسااسةتعععععع اتمت كهعععععع ا سةدم  عععععع اا سعهعععععع سراسةتعععععع اتسععععععدراسةععععععرات    هعععععع ,اممعععععع ا عععععع  ا  ععععععراسةمهعععععع اسااسةتعععععع اتمت كهعععععع ا سةدم  عععععع اا سعهعععععع سراسةتعععععع اتسععععععدراسةععععععرات    هعععععع ,اممعععععع ا عععععع  ا  ععععععرا
تعععع ة  ابدعععع اسةمد قعععع ااتعععع ة  ابدعععع اسةمد قعععع ااممعععع اتسععععه ا عععع اممعععع اتسععععه ا عععع ااا  سةدعععع م   ا مهعععع استه .سةدعععع م   ا مهعععع استه .سع ععععاس اسع ععععاس ا ععععا الات عععع  ااقعععع اساا ععععا الات عععع  ااقعععع اساا
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 المقدمةالمقدمة
  ال  ميىىىىىى ال  ميىىىىىى   الأ سىىىىىى  الأ سىىىىىى    مخت ىىىىىى مخت ىىىىىى   فىىىىىى فىىىىىى     اسىىىىىى    اسىىىىىى    كبيىىىىىىرةكبيىىىىىىرة  بأهميىىىىىى بأهميىىىىىى   الشىىىىىى م  الشىىىىىى م    الجىىىىىى دةالجىىىىىى دة  ةةإدار إدار   مفهىىىىىى  مفهىىىىىى    يحظىىىىىى يحظىىىىىى 
  لىىىى الىىىى ا  الشىىىى م   الشىىىى م     الجىىىى دةالجىىىى دة  عصىىىىرعصىىىىر  مجىىىى  امجىىىى  ا  ع يىىىى ع يىىىى   ي  ىىىى ي  ىىىى    ال شىىىىر   ال شىىىىر    الحىىىى د الحىىىى د   القىىىىر القىىىىر    أصىىىىب  أصىىىىب    ال م يىىىى   ال م يىىىى  
  الأس سىىىىىىىىىي الأس سىىىىىىىىىي   المفىىىىىىىىى هي المفىىىىىىىىى هي   ترسىىىىىىىىىي ترسىىىىىىىىىي   إلىىىىىىىىى إلىىىىىىىىى    الخدم تيىىىىىىىىى  الخدم تيىىىىىىىىى   الانت جيىىىىىىىىى الانت جيىىىىىىىىى   المنظمىىىىىىىىى  المنظمىىىىىىىىى    مىىىىىىىىى مىىىىىىىىى   ال ديىىىىىىىىىدال ديىىىىىىىىىد  سىىىىىىىىى  سىىىىىىىىى  

  الأس سىىىىىىىي الأس سىىىىىىىي     ااالمرتكىىىىىىى  المرتكىىىىىىى    مىىىىىىى مىىىىىىى   ت ىىىىىىىدت ىىىىىىىد  لك نهىىىىىىى لك نهىىىىىىى   الشىىىىىىى م  الشىىىىىىى م    الجىىىىىىى دةالجىىىىىىى دة  ةةلإدار لإدار ل مم رسىىىىىىى   ليىىىىىىىر الم م سىىىىىىى  ل مم رسىىىىىىى   ليىىىىىىىر الم م سىىىىىىى  
  المنظمىىىى  المنظمىىىى    ع ىىىى ع ىىىى  مىىىى    مىىىى   لل  أصىىىىب أصىىىىب   لىىىى الىىىى ا    الافىىىىراد ال ىىىى م ي الافىىىىراد ال ىىىى م ي   لسىىىى   لسىىىى     اامحىىىىددمحىىىىدد  الجىىىى دةالجىىىى دة  ت ىىىىدت ىىىىد  كمىىىى كمىىىى     لنج حهىىىى لنج حهىىىى 

  لالا  ب لتىىىىىى ل    ب لتىىىىىى ل  الأسىىىىىى ا الأسىىىىىى ا   فىىىىىى فىىىىىى   تن فسىىىىىىي تن فسىىىىىىي   قىىىىىىدرةقىىىىىىدرة  تكسىىىىىىبه تكسىىىىىىبه   ع ليىىىىىى ع ليىىىىىى   جىىىىىى دةجىىىىىى دة   ا  ا    خىىىىىىدم   خىىىىىىدم    سىىىىىى     سىىىىىى       تقىىىىىىد تقىىىىىىد   أ أ 
الج ه يىىىىىى  الفرديىىىىىىى  الج ه يىىىىىى  الفرديىىىىىىى    بىىىىىىد  بىىىىىىد    الشىىىىىىى م  الشىىىىىىى م    الجىىىىىى دةالجىىىىىى دة  دارةدارةالمم رسىىىىىى   ليىىىىىىىر الم م سىىىىىى  لإالمم رسىىىىىى   ليىىىىىىىر الم م سىىىىىى  لإ  ت بيىىىىىى ت بيىىىىىى   يمكىىىىىى يمكىىىىىى 

   تنفيىىىىىى  تنفيىىىىىى   لتصىىىىىىمي لتصىىىىىىمي   مهمىىىىىى مهمىىىىىى   كمىىىىىى  ت ىىىىىىد الج ه يىىىىىى  الفرديىىىىىى  ل تغييىىىىىىركمىىىىىى  ت ىىىىىىد الج ه يىىىىىى  الفرديىىىىىى  ل تغييىىىىىىر    ل تغييىىىىىىر لىىىىىىدا الافىىىىىىراد ال ىىىىىى م ي ل تغييىىىىىىر لىىىىىىدا الافىىىىىىراد ال ىىىىىى م ي 
  المىىىىىى ردالمىىىىىى رد ىىىىىىد  ىىىىىىد  ي ي      التغييىىىىىىرالتغييىىىىىىر  نجىىىىىى  نجىىىىىى    احتم ليىىىىىى احتم ليىىىىىى    يىىىىىى دة يىىىىىى دة      المنظمىىىىىى المنظمىىىىىى    ت ىىىىىى ير ت ىىىىىى ير  الف ع ىىىىىى الف ع ىىىىىى   البشىىىىىىري البشىىىىىىري   المىىىىىى اردالمىىىىىى ارد
  تخ ىىىىىىي تخ ىىىىىىي   فىىىىىى فىىىىىى المنظمىىىىىى   لمىىىىىى  لىىىىىى  مىىىىىى  د ر ف ىىىىىى   المنظمىىىىىى   لمىىىىىى  لىىىىىى  مىىىىىى  د ر ف ىىىىىى     ل مىىىىىى ل مىىىىىى    أثمنهىىىىىى  أثمنهىىىىىى   المىىىىىى اردالمىىىىىى ارد  أهىىىىىى أهىىىىىى   مىىىىىى مىىىىىى   البشىىىىىىر البشىىىىىىر 
  إداريىىىىى إداريىىىىى    ىىىىى اق  ىىىىى اق   بإعىىىىىدادبإعىىىىىداد  ب لاهتمىىىىى  ب لاهتمىىىىى    خ صىىىىى خ صىىىىى   عىىىىى ةعىىىىى ةاامر مر   يت  ىىىىى يت  ىىىىى   هىىىىى اهىىىىى ا       تنفيىىىىى ه   تنفيىىىىى ه    المنظمىىىىى المنظمىىىىى   نشىىىىى    نشىىىىى    

  ت مىىىى ت مىىىى   من سىىىىب من سىىىىب   حيىىىى ةحيىىىى ة   جىىىى دة جىىىى دة  عمىىىى عمىىىى   بيئىىىى بيئىىىى    تىىىى فير تىىىى فير   الم رفيىىىى  الم رفيىىىى   المه ريىىىى المه ريىىىى   الن حيىىىى الن حيىىىى   مىىىى مىىىى   الجىىىى دةالجىىىى دة  ف ئقىىىى ف ئقىىىى 
 ..المنظم المنظم    أهدا  أهدا   ال  م ي ال  م ي الافراد الافراد   أهدا أهدا   بي بي    التف ع  التف ع   التك م التك م    تحقي  تحقي   ع  ع  
المبحىىا الا   المبحىىا الا     كىى  كىى  الفصىى  الا   مبحثىىي  الفصىى  الا   مبحثىىي      ا  تضىىم   ا  تضىىم أرب ىى  فصىى   أرب ىى  فصىى     الح ليىى الح ليىى   تضىىمن  الدراسىى تضىىمن  الدراسىى     

ال ربيىىىى  ال ربيىىىى    امىىىى  المبحىىىا الثىىىى ن  فتضىىىىم  عىىىرا ب ىىىىا الدراسىىى   السىىىى بق امىىىى  المبحىىىا الثىىىى ن  فتضىىىىم  عىىىرا ب ىىىىا الدراسىىى   السىىىى بق   منهىىى  لمنهجيىىىى  الدراسىىى  منهىىى  لمنهجيىىىى  الدراسىىى  
  مب حىىامب حىىا  ارب ىى ارب ىى عرضىى   ل ج نىى  النظىىر  ل دراسىى  مىى  خىى   عرضىى   ل ج نىى  النظىىر  ل دراسىى  مىى  خىى   فتضىىم  فتضىىم  الفصىى  الثىى ن  الفصىى  الثىى ن    امىى امىى      الاجنبيىى   الاجنبيىى  
ف  حي  تضم  المبحىا ف  حي  تضم  المبحىا   لإدارة الج دة الش م  لإدارة الج دة الش م  ل مم رس   لير الم م س  ل مم رس   لير الم م س    المبحا الا  المبحا الا    خصصخصص
عرضى  عرضى  الث لىا الث لىا   كمى  تضىم  المبحىاكمى  تضىم  المبحىا      ل ج ه يى  الفرديى  ل تغييىرل ج ه يى  الفرديى  ل تغييىرعرضى   عرضى   الج ن  النظىر  الج ن  النظىر  م  م  الث ن  الث ن  

الفصى  الث لىا الفصى  الث لىا   امى امى       الىرب  بىي  متغيىرا  الدراسىالىرب  بىي  متغيىرا  الدراسى   اخيىرا  تضىم  المبحىا الرابى     اخيىرا  تضىم  المبحىا الرابى  لج دة حي ة ال م لج دة حي ة ال م 
تقىىىدي  الاسىىىتنت ج   تقىىىدي  الاسىىىتنت ج   ببالفصىىى  الرابىىى  الفصىىى  الرابىىى    اخىىىتصاخىىىتصفىىى  حىىىي  فىىى  حىىىي      ل دراسىىى ل دراسىىى   الت بيقىىى الت بيقىىى  ج نىىى   ج نىىى  لل  فقىىىد خصىىىصفقىىىد خصىىىص
 ..الت  ت ص   اليه  الدراس الت  ت ص   اليه  الدراس  الت صي    الت صي   



 

 
 
 

 لو  الفصل ال  
منهجية الدراسة  
وبعض الدراسات  

 السابقة
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 : منهجية الدراسة وبعض الدراسات السابقة الفصل الاول

 منهجية الدراسة -الاول: المبحث

عدددددنهجية العدددددلهجيعسةعدددددلهيسنلأج دددددلهيجأهادددددلأولأعه مه شددددد ه سةددددد ه  ددددد نعة  هوتعدددددنهةددددد ه دددددلأو هعدددددنهجية العدددددلهجيعسةعدددددلهيسنلأج دددددلهيجأهادددددلأولأعه مه شددددد ه سةددددد ه  ددددد نعة  هوتعدددددنهةددددد ه دددددلأو هتت

جيهع دددددن هجية شددددد هجيهع دددددن هجية شددددد ههه  جي شددددد هجيعسةددددد  هوتددددد ه ةسعدددددلهةت س دددددسلهوةتلأج  دددددلهويجأه  دددددوجأهةة الدددددلجي شددددد هجيعسةددددد  هوتددددد ه ةسعدددددلهةت س دددددسلهوةتلأج  دددددلهويجأه  دددددوجأهةة الدددددل

وجية  دددددددد هجيرلأادددددددد هيسنلأج ددددددددلهو لأاددددددددع أهوجية  دددددددد هجيرلأادددددددد هيسنلأج ددددددددلهو لأاددددددددع أه ه هجلاولهةدددددددد هة دددددددد سلهجينلأج ددددددددلهو تةعتادددددددد  هوجتددددددددنج ا جلاولهةدددددددد هة دددددددد سلهجينلأج ددددددددلهو تةعتادددددددد  هوجتددددددددنج ا 

 هو تدددددله  ددددد يع هلةدددددده هو تدددددله  ددددد يع هلةددددددهأهجعاددددد عهجيتعددددد لأع هجلاللأج عدددددلأهجعاددددد عهجيتعددددد لأع هجلاللأج عدددددلادددددة ادددددة تتوهوهجينلأج دددددلهوةلتةددددددهو ع دددددلهجينلأج دددددلهجينلأج دددددلهوةلتةددددددهو ع دددددلهجينلأج دددددله

هجي ع   أ.جي ع   أ.

 دراسةمشكلة ال -اولا :

هه سدددددفهة    دددددل سدددددفهة    دددددلههععةددددد ه دددددنلهجي دددددنلأهةددددد ه دددددنلهجي دددددنلأهتعددددد   هتعددددد   ه ة تسددددد هق    تاددددد ه ة تسددددد هق    تاددددد هههجيعلأجقعدددددلجيعلأجقعدددددلةعظدددددلهة ظةددددد أهج  ةددددد لهةعظدددددلهة ظةددددد أهج  ةددددد له

ةثعلاتادددد هةدددد هجية ظةدددد أهجيع يةعددددل هوييدددديه دددد ي ظلأهيةدددد هت ددددان ه ع ددددلهج  ةدددد لهةدددد هت دددد   ه ددددنعنهةثعلاتادددد هةدددد هجية ظةدددد أهجيع يةعددددل هوييدددديه دددد ي ظلأهيةدددد هت ددددان ه ع ددددلهج  ةدددد لهةدددد هت دددد   ه ددددنعنه

ههلأهجي ةددددوهةدددد يللأهجي ةددددوهةدددد يلجج ددددتةلأه ددددتةلأهججعة دددد ه مهة ظةددددله  هتدددداة ه  ي  دددد  هجيددددنج لهوهعة دددد ه مهة ظةددددله  هتدددداة ه  ي  دددد  هجيددددنج لهوهجيةلدددد لاأه ه ددددلاهجيةلدددد لاأه ه ددددلاههه دددد هلةعددددد دددد هلةعددددد

أهت    ددددعلهتة  ادددد هةدددد هةوجلاددددله دددد ق هجية ظةدددد أهجيع ةسددددله دددد ه ردددد هأهت    ددددعلهتة  ادددد هةدددد هةوجلاددددله دددد ق هجية ظةدددد أهجيع ةسددددله دددد ه ردددد هججت ددددعفه شددددوهج ت دددد  هقددددنلأهت ددددعفه شددددوهج ت دددد  هقددددنلأه

ةددددد ه ددددلالهج تةدددد نه نج هع  دددددللهةدددددهلأا دددد أهجي  ددددد   هوعس دددد هش لدددد تال هو لدددددلهةددددد ه ددددلالهج تةدددد نه نج هع  دددددللهةدددددهلأا دددد أهجي  ددددد   هوعس دددد هش لدددد تال هو لدددددلهههجيةلدددد ل هوييدددديجيةلدددد ل هوييددددي

لأهجيددددددفهت  دددددد ه  دددددد يع هوة دددددد ت هلأهجيددددددفهت  دددددد ه  دددددد يع هوة دددددد ت هجية ظةدددددد أه  دددددد لهة ددددددتةجية ظةدددددد أه  دددددد لهة ددددددتةههةع يلددددددلهتدددددديجهجي  ددددددولأهت ددددددعفهتددددددي ةع يلددددددلهتدددددديجهجي  ددددددولأهت ددددددعفهتددددددي 

جيلدددددددونعهجي ددددددد ةسل هوةددددددد هعة ددددددد ه  هجيلدددددددونعهجي ددددددد ةسل هوةددددددد هعة ددددددد ه  هههجيةة لأ ددددددد أهاعدددددددلأهجيةسةو دددددددله نجلأعجيةة لأ ددددددد أهاعدددددددلأهجيةسةو دددددددله نجلأعإنجلأعدددددددلهة تسردددددددلهوة اددددددد هإنجلأعدددددددلهة تسردددددددلهوة اددددددد ه

 سددددفهجي  دددد  ه سددددفهجي  دددد  هههعع ل شدددد أهياددددي هجية ظةدددد أهوتلعسادددد هقدددد نلأه ل شدددد أهياددددي هجية ظةدددد أهوتلعسادددد هقدددد نلأهههعتش دددد هةدددد هج تةدددد نهتددددي هجية العددددلهةدددد عتش دددد هةدددد هج تةدددد نهتددددي هجية العددددلهةدددد 

ه  هن ع هج  ة لهجيت هتت له  ية    لهجيش نعهوجي وعل.  هن ع هج  ة لهجيت هتت له  ية    لهجيش نعهوجي وعل.

ه
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جيهجيهلأهنلأج دددددددلهجيعلاقدددددددله دددددددع هجيةتبعدددددددلأع هإيدددددددفهجيةلاشظدددددددلهجية   دددددددلأع هلأهنلأج دددددددلهجيعلاقدددددددله دددددددع هجيةتبعدددددددلأع هإيدددددددفهجيةلاشظدددددددلهجية   دددددددلأع هععدددددددونهجي ددددددد  هولأج هج تعددددددد ععدددددددونهجي ددددددد  هولأج هج تعددددددد وهوه

جي ددددد ةسلهجي دددددلأ لهجي ددددد ةسلهجي دددددلأ لهجيلدددددونعهجيلدددددونعهههنجلأعنجلأعجيةة لأ ددددد أهاعدددددلأهجيةسةو دددددله جيةة لأ ددددد أهاعدددددلأهجيةسةو دددددله يدددددوشظهولدددددونهة ددددد سله ددددد هقاددددد ع هيدددددوشظهولدددددونهة ددددد سله ددددد هقاددددد ع ه

جية دددددد  هجية دددددد  هاددددددع هاددددددع ههه تعلددددددل تعلددددددل اددددددع هج نج ه اددددددع هج نج هههجلا ددددددلأجنهجيعدددددد ةسع جلا ددددددلأجنهجيعدددددد ةسع و ددددددعولأهةت جعددددددنه ددددددع هو ددددددعولأهةت جعددددددنه ددددددع هةوقدددددددهجينلأج ددددددلهةوقدددددددهجينلأج ددددددله

ههلأهةدددددددد هجيظددددددددوجتلأهاعددددددددلأهجي ددددددددشعشل لأهةدددددددد هجيظددددددددوجتلأهاعددددددددلأهجي ددددددددشعشل ت ددددددددو  هجي ثعددددددددت ددددددددو  هجي ثعددددددددجيدددددددديمهجيدددددددديمهههيس ددددددددلأ ليس ددددددددلأ لج نجلأمهوجيت ظعةدددددددد هجيعدددددددد لهج نجلأمهوجيت ظعةدددددددد هجيعدددددددد له

 دددددد ه دددددد هههج ةددددددولأج ةددددددولأهه ددددددس  ه سددددددفه ددددددعلأ ددددددس  ه سددددددفه ددددددعلأههةةدددددد هجثددددددلأةةدددددد هجثددددددلأههلأهوج ةدددددد  هجيددددددوظعر لأهوج ةدددددد  هجيددددددوظعر جج   ادددددد  لهجيددددددفه ددددددنلهجلا ددددددت لأه   ادددددد  لهجيددددددفه ددددددنلهجلا ددددددت لأه

هجي لأ لجي لأ ل

جينلأج ددددلهقدددد لهجينلأج ددددلهقدددد لهههةوقدددددةوقدددددوجيتدددد هةثسددددأهوجيتدددد هةثسددددأههه ردددد هةع دددد   ردددد هةع دددد  ههةلاشظددددلهجيوجقدددددهجيةعددددنج  ه دددد ه ددددلأ لةلاشظددددلهجيوجقدددددهجيةعددددنج  ه دددد ه ددددلأ لهه  دددد  ه سددددف  دددد  ه سددددفوهوه

 لأجأه لأجأهجي  شدددددد ه دددددداللأج هنلأج ددددددلهج ددددددت لا علهتددددددن ا هجلا دددددد  هجلا ددددددلا ه سددددددفهجلاة   عدددددد أهوجيةاددددددجي  شدددددد ه دددددداللأج هنلأج ددددددلهج ددددددت لا علهتددددددن ا هجلا دددددد  هجلا ددددددلا ه سددددددفهجلاة   عدددددد أهوجيةادددددد

يستبععدددددلأهيستبععدددددلأهههةدددددنزهل ت عدددددلهجلا دددددلأجنةدددددنزهل ت عدددددلهجلا دددددلأجنوهوه ه هجنجلأعهجيلدددددونعهجي ددددد ةسلجنجلأعهجيلدددددونعهجي ددددد ةسل ددددد هةلددددد له ددددد هةلددددد لهههجيتددددد هتةتس اددددد هجنجلأعهجي دددددلأ لجيتددددد هتةتس اددددد هجنجلأعهجي دددددلأ ل

ةددددد هجتدددددلهجي دددددلأ  أهةددددد هجتدددددلهجي دددددلأ  أهههتعدددددنتعدددددنههجي دددددلأ لجي دددددلأ لهه   اددددد  لهجيدددددفهج    اددددد  لهجيدددددفهج هه  لدددددونعهشعددددد عهجيعةدددددللدددددونعهشعددددد عهجيعةدددددلةدددددنزهتدددددو لأهج عددددد نهةدددددنزهتدددددو لأهج عددددد نهوهوه

 دددددنعه دددددنعهههجيوقدددددأهجيشددددد ي ه هجيهتوجلددددد هجي دددددلأ لجيوقدددددأهجيشددددد ي ه هجيهتوجلددددد هجي دددددلأ لههيس  ددددد   ه ددددد يس  ددددد   ه ددددد ههة تلددددد أهجية دددددت  أهجي ر عدددددلة تلددددد أهجية دددددت  أهجي ر عدددددللهلهجيتددددد هت دددددنجيتددددد هت دددددن

جوهجنلأج اددددددددلهيةع ددددددددفهجوهجنلأج اددددددددلهيةع ددددددددفهههيلددددددددونعهجي دددددددد ةسليلددددددددونعهجي دددددددد ةسل نجلأعهج نجلأعهججلا ددددددددلأجنهجيعدددددددد ةسع هجلا ددددددددلأجنهجيعدددددددد ةسع هتشددددددددنع أهة ادددددددد هاددددددددع هجنلأجيهتشددددددددنع أهة ادددددددد هاددددددددع هجنلأجيه

تلددددد  هتلددددد  هجلا دددددلأجنهجيعددددد ةسع هجلا دددددلأجنهجيعددددد ةسع هةةددددد هع دددددعلأهجيدددددفهادددددع هجيدددددو  هيدددددنزهةةددددد هع دددددعلأهجيدددددفهادددددع هجيدددددو  هيدددددنزه ه هيتددددد هت ددددد هجيلدددددونعيتددددد هت ددددد هجيلدددددونعجججي ددددع لأجأهجي ددددع لأجأه

 هةدددد هل  دددد هج ددددلأهت دددد يهاددددع هةدددد هق ددددله هةدددد هل  دددد هج ددددلأهت دددد يهاددددع هةدددد هق ددددلهيلددددونعهجي دددد ةسليلددددونعهجي دددد ةسلججههجيةة لأ دددد أهاعددددلأهجيةسةو ددددله نجلأعجيةة لأ دددد أهاعددددلأهجيةسةو ددددله نجلأع

  دددددد لهة ددددددتةلأه ةدددددد ه  دددددد لهة ددددددتةلأه ةدددددد هلددددددونعهشعدددددد عهجيعةددددددلهلددددددونعهشعدددددد عهجيعةددددددله   ددددددتثة لأهجيةددددددوجلأنهوجي  ددددددلأجأهيتش ددددددع ه   ددددددتثة لأهجيةددددددوجلأنهوجي  ددددددلأجأهيتش ددددددع هههجي ددددددلأ لجي ددددددلأ لههجنجلأعجنجلأع

ههجية ددددد سلجية ددددد سلهه دددددع ال دددددع الههعة ددددد عة ددددد ههييددددديييددددديههادددددو ادددددو ههو سدددددفو سدددددفهه  جيرعسعدددددلجيرعسعدددددلههجلا دددددلأجنهجيعددددد ةسع جلا دددددلأجنهجيعددددد ةسع جشتع لددددد أهجشتع لددددد أهع  دددددللهةددددددهع  دددددللهةدددددده

  الجللللللودة الشللللللاملةالجللللللودة الشللللللاملةادارة ادارة هللللللل يمكللللللق  فسللللللير الع  للللللة بلللللليق هللللللل يمكللللللق  فسللللللير الع  للللللة بلللللليق ))  جيتدددددد ي جيتدددددد ي ههجيددددددلأ ع جيددددددلأ ع ههجي دددددداجلجي دددددداجلهه دددددد  دددددد 

وت  ثددد هة ددد هجيت ددد الاأهوت  ثددد هة ددد هجيت ددد الاأه  ((جلللودة حيلللاة العمللللجلللودة حيلللاة العملللل وسلللي   وسلللي  ملللق  للل ل ملللق  للل ل ههوالجاهزيلللة الفرديلللة لل  ييلللروالجاهزيلللة الفرديلللة لل  ييلللر

ه-جيرلأ علهجلاتعله:جيرلأ علهجلاتعله:
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يسةة لأ دددد أهاعددددلأهجيةسةو ددددلهيسةة لأ دددد أهاعددددلأهجيةسةو ددددلهجينلأج ددددلهجينلأج ددددلهههةوقدددددةوقدددددههنلأجيهجلا ددددلأجنهجيعدددد ةسع ه دددد هجي ددددلأ لنلأجيهجلا ددددلأجنهجيعدددد ةسع ه دددد هجي ددددلأ لةدددد هة ددددتوزهجةدددد هة ددددتوزهج-11

ه؟؟ههجيلونعهجي  ةسلجيلونعهجي  ةسلهه نجلأع نجلأع

 جي لأ ل؟جي لأ ل؟ههتشن ه  تشن ه  جيت هجيت هههجأجأيستبععلأهيستبععلأهههجلا لأجنجلا لأجنل ت علهل ت علهة هة توزهت  ع هة هة توزهت  ع ه-22

 ددددددد هادددددددو هجلا  ددددددد لهوهجيةة لأ ددددددد أه ددددددد هادددددددو هجلا  ددددددد لهوهجيةة لأ ددددددد أهههلدددددددونعهشعددددددد عهجيعةدددددددللدددددددونعهشعددددددد عهجيعةدددددددلههجلا دددددددلأجنهجيعددددددد ةسع جلا دددددددلأجنهجيعددددددد ةسع  عددددددد هعدددددددنلأيه عددددددد هعدددددددنلأيه-33

ه؟؟جي لأ لجي لأ لههجيت هت وله ا جيت هت وله ا ههجيلونعهجي  ةسلجيلونعهجي  ةسل إنجلأ ه إنجلأ هجيةتعس لهجيةتعس له

جيل ت عددددددلهجيل ت عددددددلهوهوه ه هجيلددددددونعهجي دددددد ةسلجيلددددددونعهجي دددددد ةسلههجيةة لأ دددددد أهاعددددددلأهجيةسةو ددددددله نجلأعجيةة لأ دددددد أهاعددددددلأهجيةسةو ددددددله نجلأع  ععددددددلهجيعلاقددددددله ددددددع ه  ععددددددلهجيعلاقددددددله ددددددع هةدددددد هةدددددد ههه-44

ه؟؟ههجيعةلجيعةللونعهشع عهلونعهشع عهوهوه ه هجيرلأنعلهيستبععلأجيرلأنعلهيستبععلأ

 يل ت عددددددلهجيرلأنعددددددله يل ت عددددددلهجيرلأنعددددددله  هه نجلأعهجيلددددددونعهجي دددددد ةسل نجلأعهجيلددددددونعهجي دددددد ةسليسةة لأ دددددد أهاعددددددلأهجيةسةو ددددددلهيسةة لأ دددددد أهاعددددددلأهجيةسةو ددددددلهتددددددلهت دددددد يهتدددددداثعلأهتددددددلهت دددددد يهتدددددداثعلأه-55

ه؟؟ههيستبععلأيستبععلأ

ه؟؟هه يل ت علهجيرلأنعلهيستبععلأ يل ت علهجيرلأنعلهيستبععلأ  ههلونعهشع عهجيعةللونعهشع عهجيعةلييتلهت  يهتاثعلأهتلهت  يهتاثعلأه-66

 اهمية الدراسة -:ثانيا  

 هة هنولأهةالهجلانجلأم هوية هيات لأ هجتةعلهجينلأج لهة ه لالهت  ويا هيةتبعلأجأهشنعثله  هجير لأه

هجي  ةسل  هةل لهه ر هةع   ه  ه لأ ل هجيلونع هتةتس  هة هةاةو ههجنجلأع ه   ا  لهجيفهة   

ههه-وتتةثلهجلاتةعله  لات :  يل ت علهجيرلأنعلهيستبععلأههولا عة ج ع نت ه    هقسلهجينلأج  أهجي    له

ههجي ددددددد ةسلجي ددددددد ةسلجنجلأعهجيلدددددددونعهجنجلأعهجيلدددددددونعهتتعسددددددد ه وجقددددددددهتتعسددددددد ه وجقددددددددهههجي  شددددددد هجي  شددددددد ههه سدددددددفهشدددددددنه سدددددددل سدددددددفهشدددددددنه سدددددددلههلاهتولدددددددنهنلأج ددددددد أه ددددددد   للاهتولدددددددنهنلأج ددددددد أه ددددددد   ل-11

هه ددددددد هادددددددو هجيعع دددددددلهجيةنلأو دددددددل ددددددد هادددددددو هجيعع دددددددلهجيةنلأو دددددددلههلدددددددونعهشعددددددد عهجيعةدددددددللدددددددونعهشعددددددد عهجيعةدددددددلوهوه ه ه يل ت عدددددددلهجيرلأنعدددددددلهيستبععدددددددلأ يل ت عدددددددلهجيرلأنعدددددددلهيستبععدددددددلأ  و لاقتاددددددد هو لاقتاددددددد ه

 هو  يتدددددد ي هتهعددددددنهتددددددي ه هو  يتدددددد ي هتهعددددددنهتددددددي هجي ددددددلأ  أهجيع ةسددددددله دددددد هةلدددددد لهجية ددددددت  أهجي ر عددددددلجي ددددددلأ  أهجيع ةسددددددله دددددد هةلدددددد لهجية ددددددت  أهجي ر عددددددل دددددد هةلدددددد له دددددد هةلدددددد لهههولا ددددددعة ولا ددددددعة 

جينلأج ددددلهتددددد هجلاويدددددفهةددددد ه و ادددد هجيتددددد هت  ويدددددأهتددددديجهجيةواددددو ه ددددد هظدددددلهجية ددددد  لهوجيةعوقددددد أهجينلأج ددددلهتددددد هجلاويدددددفهةددددد ه و ادددد هجيتددددد هت  ويدددددأهتددددديجهجيةواددددو ه ددددد هظدددددلهجية ددددد  لهوجيةعوقددددد أه

 لهجيةنلأو ل.لهجيةنلأو ل.جيت هتع   هة ا هجيعع جيت هتع   هة ا هجيعع 



   ﴾ منهجية الدراسة... .............................. الاولالمبحث  ﴿  الاولالفصل   

 

 

5 

 شددوه شددوهههجينلأج ددلجينلأج ددلههةوقدددةوقدددههجي ددلأ لجي ددلأ لواددده ددلأجة هإلأ دد نع هةا عددلهو ر ددعلهة   دد لهت دد  نه سددفهتولعدد هواددده ددلأجة هإلأ دد نع هةا عددلهو ر ددعلهة   دد لهت دد  نه سددفهتولعدد ههه-22

ه.. لونعهشع عهجيعةل لونعهشع عهجيعةلةع يللهقا ع هجلاتتة لهةع يللهقا ع هجلاتتة له

جيةة لأ ددددد أهاعدددددلأهجيةسةو دددددلهجيةة لأ ددددد أهاعدددددلأهجيةسةو دددددلهجلا دددددا له ددددد هجادددددر  ه ع  ددددد أهوةعسوةددددد أهلنعدددددنعه ددددد هةلددددد لهجلا دددددا له ددددد هجادددددر  ه ع  ددددد أهوةعسوةددددد أهلنعدددددنعه ددددد هةلددددد لههه-33

 هةددددددد ه دددددددلالهةددددددد ه هةددددددد ه دددددددلالهةددددددد هولدددددددونعهشعددددددد عهجيعةدددددددلولدددددددونعهشعددددددد عهجيعةدددددددل ه هوجيل ت عدددددددلهجيرلأنعدددددددلهيستبععدددددددلأوجيل ت عدددددددلهجيرلأنعدددددددلهيستبععدددددددلأ ه هجيلدددددددونعهجي ددددددد ةسلجيلدددددددونعهجي ددددددد ةسلهه نجلأع نجلأع

  و هتتو لهجيع هجينلأج لهة هج ت ت ل أهوتو ع أ. و هتتو لهجيع هجينلأج لهة هج ت ت ل أهوتو ع أ.

تعدددددنهتدددددي هجينلأج دددددله ةث  دددددله   دددددلهج  دددددلا هعة ددددد هةددددد ه لاياددددد هيس ددددد شثع هجلدددددلأج هجية عدددددنهةددددد هتعدددددنهتدددددي هجينلأج دددددله ةث  دددددله   دددددلهج  دددددلا هعة ددددد هةددددد ه لاياددددد هيس ددددد شثع هجلدددددلأج هجية عدددددنهةددددد ههه-44

 جينلأج  أهوجي شو هجية ت  سعلهوت وعلأت ه  هةل له ع لهجينلأج ل.جينلأج  أهوجي شو هجية ت  سعلهوت وعلأت ه  هةل له ع لهجينلأج ل.

 ه هجيلددددددونعهجي دددددد ةسلجيلددددددونعهجي دددددد ةسل نجلأعه نجلأعهجيةسةو ددددددلهجيةسةو ددددددلهههجيةة لأ دددددد أهاعددددددلأجيةة لأ دددددد أهاعددددددلأهه ددددددو هجيعلاقددددددله ددددددع  ددددددو هجيعلاقددددددله ددددددع تشنعددددددنه  ععددددددلهوهتشنعددددددنه  ععددددددلهوههه-55

جلاةددددلأهجيدددديمهعة دددد هيسنلأج دددد أهجية ددددت  سعلهقعدددد  ه  ععددددلهو ددددو هتددددي هجلاةددددلأهجيدددديمهعة دددد هيسنلأج دددد أهجية ددددت  سعلهقعدددد  ه  ععددددلهو ددددو هتددددي ه ه هوجيل ت عددددلهجيرلأنعددددلهيستبععددددلأوجيل ت عددددلهجيرلأنعددددلهيستبععددددلأ

جيعلاقدددددددله سدددددددفه ع ددددددد أهج دددددددلأزهعة ددددددد هةددددددد ه لاياددددددد هجيوقدددددددو ه سدددددددفهةلةو دددددددلهةددددددد هجيشسدددددددولهجيعلاقدددددددله سدددددددفه ع ددددددد أهج دددددددلأزهعة ددددددد هةددددددد ه لاياددددددد هجيوقدددددددو ه سدددددددفهةلةو دددددددلهةددددددد هجيشسدددددددوله

 جلا تلأجتعلعلهجيت ه نولأت هتةثلهةع يللهية   له له ع ل.جلا تلأجتعلعلهجيت ه نولأت هتةثلهةع يللهية   له له ع ل.

 ه هجيلدونعهجي د ةسلجيلدونعهجي د ةسل نجلأعه نجلأعهجيةة لأ د أهاعدلأهجيةسةو دلهجيةة لأ د أهاعدلأهجيةسةو دلهههيةعوقد أيةعوقد أ وجيةة  دلوجيةة  دل جية   د لجية   د ل جيشسدولجيشسدول واددواددهه-66

ه.ةلتةدهجينلأج لةلتةدهجينلأج لههجي لأ لجي لأ لهها ا تع   هة تع   هة ههجيت جيت  ه هولونعهشع عهجيعةلولونعهشع عهجيعةل ه هوجيل ت علهجيرلأنعلهيستبععلأوجيل ت علهجيرلأنعلهيستبععلأ

 دراسةاهداف ال -:ثالثا  

جيةة لأ ددددد أهجيةة لأ ددددد أهعتةثدددددلهجيادددددن هجيدددددلأ ع هيسنلأج دددددله ددددد هجيتش ددددد هةددددد ه لاقدددددلهجلالأت ددددد  هوجيتددددداثعلأه دددددع ه عتةثدددددلهجيادددددن هجيدددددلأ ع هيسنلأج دددددله ددددد هجيتش ددددد هةددددد ه لاقدددددلهجلالأت ددددد  هوجيتددددداثعلأه دددددع ه 

 ه ه((ولددددددونعهشعدددددد عهجيعةددددددلولددددددونعهشعدددددد عهجيعةددددددل ه هوجيل ت عددددددلهجيرلأنعددددددلهيستبععددددددلأوجيل ت عددددددلهجيرلأنعددددددلهيستبععددددددلأ ه هجيلددددددونعهجي دددددد ةسلجيلددددددونعهجي دددددد ةسل نجلأعه نجلأعهاعددددددلأهجيةسةو ددددددلهاعددددددلأهجيةسةو ددددددله

ه-عة  هش لأه تنج هجينلأج له  لآت :هعة  هش لأه تنج هجينلأج له  لآت :ه  هج  لأهة  سلهجينلأج لهوجتةعتا ه ه  هج  لأهة  سلهجينلأج لهوجتةعتا ه ه

جيلددددددونعهجي دددددد ةسله سددددددفهجيلددددددونعهجي دددددد ةسله سددددددفه نجلأعه نجلأعهجيةة لأ دددددد أهاعددددددلأهجيةسةو ددددددلهجيةة لأ دددددد أهاعددددددلأهجيةسةو ددددددلهت  عدددددد هت  عدددددد هههتدددددداثعلأتدددددداثعلأوتشنعددددددنهوتشنعددددددنهنلأج ددددددلهنلأج ددددددله -11

عدددددلأ ه   اددددد  لهجيدددددفهجيتعدددددلأ ه سدددددفهعدددددلأ ه   اددددد  لهجيدددددفهجيتعدددددلأ ه سدددددفهعع تةددددد نه سدددددفهل ت عدددددلهجلا دددددلأجنهيستب تةددددد نه سدددددفهل ت عدددددلهجلا دددددلأجنهيستبلدددددونعهشعددددد عهجيعةدددددله  لالدددددونعهشعددددد عهجيعةدددددله  لا
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 عرعدددددلهجنجلأيهجلا دددددلأجنهجيعددددد ةسع هيةة لأ ددددد أهجنجلأعهجيلدددددونعهجي ددددد ةسلهوةددددد هتدددددوهتاثعلأتددددد ه سدددددفهلدددددونعه عرعدددددلهجنجلأيهجلا دددددلأجنهجيعددددد ةسع هيةة لأ ددددد أهجنجلأعهجيلدددددونعهجي ددددد ةسلهوةددددد هتدددددوهتاثعلأتددددد ه سدددددفهلدددددونعه

 شع عهجيعةله  هجي لأ لهةوقدهجينلأج لشع عهجيعةله  هجي لأ لهةوقدهجينلأج ل

وجيل ت عددددددددلهوجيل ت عددددددددله ه هجيلددددددددونعهجي دددددددد ةسلجيلددددددددونعهجي دددددددد ةسل نجلأعه نجلأعهجيةة لأ دددددددد أهاعددددددددلأهجيةسةو ددددددددلهجيةة لأ دددددددد أهاعددددددددلأهجيةسةو ددددددددلهجيتعددددددددلأ ه سددددددددفهوجقدددددددددهجيتعددددددددلأ ه سددددددددفهوجقددددددددده -22

 ..ةوقدهجينلأج لةوقدهجينلأج لههجي لأ لجي لأ لينزهينزهههولونعهشع عهجيعةلولونعهشع عهجيعةل ه هستبععلأستبععلأجيرلأنعلهيجيرلأنعلهي

وجيل ت عددددددددددلهجيرلأنعددددددددددلهوجيل ت عددددددددددلهجيرلأنعددددددددددله ه هجيلددددددددددونعهجي دددددددددد ةسلجيلددددددددددونعهجي دددددددددد ةسل نجلأعه نجلأعهجيةة لأ دددددددددد أهاعددددددددددلأهجيةسةو ددددددددددلهجيةة لأ دددددددددد أهاعددددددددددلأهجيةسةو ددددددددددلهت دددددددددد ع هت دددددددددد ع ه-33

ه.. ر هةع    ر هةع   ههولونعهشع عهجيعةله  ه لأ لولونعهشع عهجيعةله  ه لأ ل ه هيستبععلأيستبععلأ

ةددددددددددد هةددددددددددد ه ع عههةوقددددددددددددهجينلأج دددددددددددلةوقددددددددددددهجينلأج دددددددددددلههلأج جأهجيرعسعدددددددددددلهجيتددددددددددد هتت ددددددددددديت هجي دددددددددددلأ للأج جأهجيرعسعدددددددددددلهجيتددددددددددد هتت ددددددددددديت هجي دددددددددددلأ لجيتعدددددددددددلأ ه سدددددددددددفهج لدددددددددددجيتعدددددددددددلأ ه سدددددددددددفهج لددددددددددد-44

 ..جيعةلجيعةل لونعهشع عه لونعهشع عهههعتعس عتعس 

ن دددددددلهن دددددددله  ههجيلدددددددونعهجي ددددددد ةسلجيلدددددددونعهجي ددددددد ةسل نجلأعه نجلأعهجيةة لأ ددددددد أهاعدددددددلأهجيةسةو دددددددلهجيةة لأ ددددددد أهاعدددددددلأهجيةسةو دددددددلهههجيعلاقدددددددله دددددددع جيعلاقدددددددله دددددددع   ععدددددددله  ععدددددددلهتشنعدددددددنهتشنعدددددددنه-55

هه  جنجلأعهجيعلاقدددددددددلهةددددددددددهجيةدددددددددولأنع جنجلأعهجيعلاقدددددددددلهةددددددددددهجيةدددددددددولأنع  ه هجيتدددددددددنلأع هوجيتعسدددددددددعلجيتدددددددددنلأع هوجيتعسدددددددددعل ه هجيتلأ عددددددددد ه سدددددددددفهجي  ددددددددد   جيتلأ عددددددددد ه سدددددددددفهجي  ددددددددد    ه هجلانجلأعهجيعسعددددددددد جلانجلأعهجيعسعددددددددد 

 ه هجيةلا ةددددددددلجيةلا ةددددددددل ه هجي ردددددددد  عهجييجتعددددددددلجي ردددددددد  عهجييجتعددددددددل ه هجيددددددددن لهجلانجلأمجيددددددددن لهجلانجلأموجيل ت عددددددددلهجيرلأنعددددددددلهيستبععلأ وجيل ت عددددددددلهجيرلأنعددددددددلهيستبععلأ ((جيتش ددددددددع هجية ددددددددتةلأجيتش ددددددددع هجية ددددددددتةلأ

ه(.(.جي   علجي   علههجية رعلجية رعل

ن ددددددلهن ددددددله  ههجيلددددددونعهجي دددددد ةسلجيلددددددونعهجي دددددد ةسل نجلأعه نجلأعهجيةة لأ دددددد أهاعددددددلأهجيةسةو ددددددلهجيةة لأ دددددد أهاعددددددلأهجيةسةو ددددددلهههجيعلاقددددددله ددددددع جيعلاقددددددله ددددددع   ععددددددله  ععددددددلهتشنعددددددنهتشنعددددددنههه-66

هه  جنجلأعهجيعلاقدددددددددلهةددددددددددهجيةدددددددددولأنع جنجلأعهجيعلاقدددددددددلهةددددددددددهجيةدددددددددولأنع  ه هجيتدددددددددنلأع هوجيتعسدددددددددعلجيتدددددددددنلأع هوجيتعسدددددددددعل ه هجيتلأ عددددددددد ه سدددددددددفهجي  ددددددددد   جيتلأ عددددددددد ه سدددددددددفهجي  ددددددددد    ه هجلانجلأعهجيعسعددددددددد جلانجلأعهجيعسعددددددددد 

جي ةدددددددوهجي ةدددددددوه ه هجلالاددددددد نهجيةا ددددددد جلالاددددددد نهجيةا ددددددد  ه ه ع دددددددلهجيعةدددددددلهجية نعدددددددل ع دددددددلهجيعةدددددددلهجية نعدددددددلولدددددددونعهشعددددددد عهجيعةدددددددله ولدددددددونعهشعددددددد عهجيعةدددددددله هه((جيتش دددددددع هجية دددددددتةلأجيتش دددددددع هجية دددددددتةلأ

جيدددددددددددددن لهجيدددددددددددددن له ه هجيتعوعاددددددددددددد أهوجية   ددددددددددددداعجيتعوعاددددددددددددد أهوجية   ددددددددددددداعهه   عدددددددددددددنهجي  ددددددددددددد   هجيوظعرعدددددددددددددل عدددددددددددددنهجي  ددددددددددددد   هجيوظعرعدددددددددددددل ه هجيدددددددددددددوظعر جيدددددددددددددوظعر وجيت دددددددددددددوعلأهوجيت دددددددددددددوعلأه

ه(.(.جلالتة   جلالتة   

ه

ه
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 دراسةدراسةانموذج الانموذج ال  -رابعاً:رابعاً:..

ةدددددد هجلددددددلهةدددددد هجلددددددلهت ددددددعلأه سعدددددد هجينلأج ددددددلهت ددددددعلأه سعدددددد هجينلأج ددددددلهج هجيبددددددلأذهةدددددد هتددددددي هجير ددددددلأعهتددددددوهوادددددددهة  دددددد هتر ددددددعس هج هجيبددددددلأذهةدددددد هتددددددي هجير ددددددلأعهتددددددوهوادددددددهة  دددددد هتر ددددددعس ه

ةتبعدددددلأجأهجي شددددد هةتبعدددددلأجأهجي شددددد هههو سعددددد هعة ددددد هتشنعدددددنو سعددددد هعة ددددد هتشنعدددددنهه((11ج ظدددددلأهجي ددددد له ج ظدددددلأهجي ددددد له هه ددددد وجهجيعاددددد  ددددد وجهجيعاددددد تتلاتدددددنج هجيتددددد هلاتدددددنج هجيتددددد هججج لددددد  هج لددددد  ه

 -  لات :ه  لات :ه

وجيديمهعتادة هوجيديمهعتادة هههجيلدونعهجي د ةسلجيلدونعهجي د ةسل نجلأعه نجلأعهجيةة لأ  أهاعدلأهجيةسةو دلهجيةة لأ  أهاعدلأهجيةسةو دلهوعتةثلهوعتةثلههه-:ه:هالم  ير المس قلالم  ير المس قل ..11

جنجلأعهجيعلاقدلهجنجلأعهجيعلاقدله ه هجيتنلأع هوجيتعسدعلجيتنلأع هوجيتعسدعل ه هجيتلأ ع ه سفهجي     جيتلأ ع ه سفهجي      ه هن لهجلانجلأعهجيعسع ن لهجلانجلأعهجيعسع هه ده  ده ههج ع نهوجيةتةثسلج ع نهوجيةتةثسلهه ة ل ة ل

-Chi et al.,2020:112   Al  ( هوتددلهج تةدد نهة عدد  ه( هوتددلهج تةدد نهة عدد  هههجيتش ددع هجية ددتةلأجيتش ددع هجية ددتةلأهه  ةدددهجيةددولأنع ةدددهجيةددولأنع 

Maamari et al.,2017:51   Zu et al.,2008:630.).) 

ههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههج عدددددددد نهج عدددددددد نهههجلأ عددددددددلجلأ عددددددددلوجيدددددددديمهعتاددددددددة هوجيدددددددديمهعتاددددددددة ههه  يل ت عددددددددلهجيرلأنعددددددددلهيستبععددددددددلأ  يل ت عددددددددلهجيرلأنعددددددددلهيستبععددددددددلأجيةتةثددددددددلهجيةتةثددددددددلههه-:ه:هالم  يللللللللر ال للللللللاب الم  يللللللللر ال للللللللاب 

هههههههههههههههههههههههههههههه(هوتدددددددددلهج تةددددددددد نهة عددددددددد  (هوتدددددددددلهج تةددددددددد نهة عددددددددد  جية رعدددددددددلهجي   دددددددددعلجية رعدددددددددلهجي   دددددددددعل ه هجيةلا ةدددددددددلجيةلا ةدددددددددل ه هجي رددددددددد  عهجييجتعدددددددددلجي رددددددددد  عهجييجتعدددددددددل ه هجيدددددددددن لهجلانجلأمجيدددددددددن لهجلانجلأم  

  Tho et al.,2017:312  Holt et al.,2007:233   Hafstad,2020:13)).. 

 ع دددددددلهجيعةدددددددله ع دددددددلهجيعةدددددددله عددددددد نه  عددددددد نه ججهه دددددددتل دددددددتل هوعتادددددددة ه هوعتادددددددة ههه لدددددددونعهشعددددددد عهجيعةدددددددل لدددددددونعهشعددددددد عهجيعةدددددددلههوعتةثدددددددلوعتةثدددددددلهه-::الوسلللللللي الوسلللللللي ههالم  يلللللللرالم  يلللللللر

 عددددددددددنهجي  دددددددددد   هجيوظعرعددددددددددل ه عددددددددددنهجي  دددددددددد   هجيوظعرعددددددددددل ه ه هجي ةددددددددددوهوجيت ددددددددددوعلأهجيددددددددددوظعر جي ةددددددددددوهوجيت ددددددددددوعلأهجيددددددددددوظعر  ه هجلالادددددددددد نهجيةا دددددددددد جلالادددددددددد نهجيةا دددددددددد  ه هجية نعددددددددددلجية نعددددددددددل

هههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههه( هوتدددددددددددددددددددددددلهج تةددددددددددددددددددددددد نهة عددددددددددددددددددددددد  ه( هوتدددددددددددددددددددددددلهج تةددددددددددددددددددددددد نهة عددددددددددددددددددددددد  هجيتعوعاددددددددددددددددددددددد أهوجية   ددددددددددددددددددددددداع هجيدددددددددددددددددددددددن لهجلالتةددددددددددددددددددددددد   هجيتعوعاددددددددددددددددددددددد أهوجية   ددددددددددددددددددددددداع هجيدددددددددددددددددددددددن لهجلالتةددددددددددددددددددددددد   ه

  Kossek et al.,2014:53هه   Almarshad,2015:149   Ogbuabor& 

Okoronkwo,2019:2)).. 

ه

ه
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 الدراسةالدراسة  ياتياتضضفر فر   - امساً: امساً:

  فرضيات الار با فرضيات الار با 

بلللليق الممارسللللات بلللليق الممارسللللات   معنويللللةمعنويللللة وجللللد    للللة ار بللللا  ذات دلالللللة  وجللللد    للللة ار بللللا  ذات دلالللللة   -الفرضللللية الر يسللللة الاوللللل :الفرضللللية الر يسللللة الاوللللل :

 ..لإدارة الجودة الشاملة وجودة حياة العمللإدارة الجودة الشاملة وجودة حياة العمل  غير الملموسةغير الملموسة

 

ه(هجية   هجيرلأا هيسنلأج ل1جي  له 
هج نجنهجي  ش ة ه:ههالمصدر

ه

 

 
 

 د م الادارة العليا-
  ال ركيز  ل  الزبا ق-
 ال دريب وال عليم-
ادارة الع  ة م   -

 المورديق
 ال حسيق المس مر -

الممارسات غير 

الملموسة لإدارة 

 الشاملةالجودة 
 
 

 بي ة العمل المادية -
 الاجهاد المهني- 
 النمو وال  وير الوظيفي- 
 ال صا ص الوظيفية- 
 ال عويضات والمكافأة -
 الد م الاج ما ي -

  جودة حياة العمل

 
 الد م الاداري-
 الذا يةالكفاءة - 
 الم  مة-
 المنفعة الش صية -
 
 

الجاهزية الفردية 

 للتغيير

H1 H3 

H2 
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بلللليق الممارسللللات بلللليق الممارسللللات   معنويللللةمعنويللللة وجللللد    للللة ار بللللا  ذات دلالللللة  وجللللد    للللة ار بللللا  ذات دلالللللة   -::الثانيللللةالثانيللللةالفرضللللية الر يسللللة الفرضللللية الر يسللللة 

 ..الجاهزية الفردية لل  ييرالجاهزية الفردية لل  ييرو و الجودة الشاملة الجودة الشاملة   لإدارةلإدارة  غير الملموسةغير الملموسة

بلللليق جللللودة حيللللاة بلللليق جللللودة حيللللاة   معنويللللةمعنويللللة وجللللد    للللة ار بللللا  ذات دلالللللة  وجللللد    للللة ار بللللا  ذات دلالللللة   -::الفرضللللية الر يسللللة الثالثللللةالفرضللللية الر يسللللة الثالثللللة

ه..  العمل والجاهزية الفردية لل  ييرالعمل والجاهزية الفردية لل  يير

  ال أثيرال أثيرفرضيات فرضيات 

  غيللللر الملموسللللةغيللللر الملموسللللةللممارسللللات للممارسللللات   معنويللللةمعنويللللةيوجللللد  للللأثير ذو دلالللللة يوجللللد  للللأثير ذو دلالللللة   -الفرضللللية الر يسللللة الرابعللللة:الفرضللللية الر يسللللة الرابعللللة:

لإدارة الجللللودة الشلللللاملة بأبعادهلللللا )د لللللم الادارة العليللللا  وال ركيلللللز  لللللل  الزبلللللا ق  وال لللللدريب لإدارة الجللللودة الشلللللاملة بأبعادهلللللا )د لللللم الادارة العليللللا  وال ركيلللللز  لللللل  الزبلللللا ق  وال لللللدريب 

وال علللللليم  وادارة الع  لللللة مللللل  الملللللورديق  وال حسللللليق المسللللل مر( فلللللي الجاهزيلللللة الفرديلللللة وال علللللليم  وادارة الع  لللللة مللللل  الملللللورديق  وال حسللللليق المسللللل مر( فلللللي الجاهزيلللللة الفرديلللللة 

ه..)الد م الاداري  والكفاءة الذا ية  والم  مة  والمنفعة الش صية()الد م الاداري  والكفاءة الذا ية  والم  مة  والمنفعة الش صية(  بأبعادهابأبعادهالل  يير لل  يير 

  غيلللر الملموسلللةغيلللر الملموسلللةللممارسلللات للممارسلللات   معنويلللةمعنويلللةيوجلللد  لللأثير ذو دلاللللة يوجلللد  لللأثير ذو دلاللللة   -الفرضلللية الر يسلللة ال امسلللة:الفرضلللية الر يسلللة ال امسلللة:

لإدارة الجللللودة الشلللللاملة بأبعادهلللللا )د لللللم الادارة العليللللا  وال ركيلللللز  لللللل  الزبلللللا ق  وال لللللدريب لإدارة الجللللودة الشلللللاملة بأبعادهلللللا )د لللللم الادارة العليللللا  وال ركيلللللز  لللللل  الزبلللللا ق  وال لللللدريب 

مللللل  الملللللورديق  وال حسللللليق المسللللل مر( فلللللي جلللللودة حيلللللاة العملللللل مللللل  الملللللورديق  وال حسللللليق المسللللل مر( فلللللي جلللللودة حيلللللاة العملللللل   وال علللللليم  وادارة الع  لللللةوال علللللليم  وادارة الع  لللللة

)بي لللللللة العملللللللل الماديلللللللة  والاجهلللللللاد المهنلللللللي  والنملللللللو وال  لللللللوير اللللللللوظيفي  )بي لللللللة العملللللللل الماديلللللللة  والاجهلللللللاد المهنلللللللي  والنملللللللو وال  لللللللوير اللللللللوظيفي    بإبعادهلللللللابإبعادهلللللللا

 ..((وال صا ص الوظيفية  وال عويضات والمكافأة  والد م الاج ما يوال صا ص الوظيفية  وال عويضات والمكافأة  والد م الاج ما ي

  عادهلللاعادهلللابإببإبلجلللودة حيلللاة العملللل لجلللودة حيلللاة العملللل   معنويلللةمعنويلللةيوجلللد  لللأثير ذو دلاللللة يوجلللد  لللأثير ذو دلاللللة   -الفرضلللية الر يسلللة السادسلللة:الفرضلللية الر يسلللة السادسلللة:

)بي للللللة العمللللللل الماديللللللة  والاجهللللللاد المهنللللللي  والنمللللللو وال  للللللوير الللللللوظيفي  وال صللللللا ص )بي للللللة العمللللللل الماديللللللة  والاجهللللللاد المهنللللللي  والنمللللللو وال  للللللوير الللللللوظيفي  وال صللللللا ص 

الوظيفيلللللة  وال عويضلللللات والمكافلللللأة  واللللللد م الاج ملللللا ي( فلللللي الجاهزيلللللة الفرديلللللة لل  ييلللللر الوظيفيلللللة  وال عويضلللللات والمكافلللللأة  واللللللد م الاج ملللللا ي( فلللللي الجاهزيلللللة الفرديلللللة لل  ييلللللر 

 (.(.)الد م الاداري  والكفاءة الذا ية  والم  مة  والمنفعة الش صية)الد م الاداري  والكفاءة الذا ية  والم  مة  والمنفعة الش صية  بإبعادهابإبعادها
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  غيللللر الملموسللللةغيللللر الملموسللللةللممارسللللات للممارسللللات   معنويللللةمعنويللللةوجللللد  للللأثير ذو دلالللللة وجللللد  للللأثير ذو دلالللللة يي  -الفرضللللية الر يسللللة السللللابعة:الفرضللللية الر يسللللة السللللابعة:

لإدارة الجللللودة الشلللللاملة بأبعادهلللللا )د لللللم الادارة العليللللا  وال ركيلللللز  لللللل  الزبلللللا ق  وال لللللدريب لإدارة الجللللودة الشلللللاملة بأبعادهلللللا )د لللللم الادارة العليللللا  وال ركيلللللز  لللللل  الزبلللللا ق  وال لللللدريب 

الجاهزيلللللة الفرديلللللة الجاهزيلللللة الفرديلللللة وال علللللليم  وادارة الع  لللللة مللللل  الملللللورديق  وال حسللللليق المسللللل مر( فلللللي وال علللللليم  وادارة الع  لللللة مللللل  الملللللورديق  وال حسللللليق المسللللل مر( فلللللي 

    )اللللللد م الاداري  والكفلللللاءة الذا يلللللة  والم  ملللللة  والمنفعلللللة الش صلللللية()اللللللد م الاداري  والكفلللللاءة الذا يلللللة  والم  ملللللة  والمنفعلللللة الش صلللللية(  بإبعادهلللللابإبعادهلللللالل  ييلللللر لل  ييلللللر 

مللللق  لللل ل الللللدور الوسللللي  لجللللودة حيللللاة العمللللل بأبعادهللللا )بي للللة العمللللل الماديللللة  والاجهللللاد مللللق  لللل ل الللللدور الوسللللي  لجللللودة حيللللاة العمللللل بأبعادهللللا )بي للللة العمللللل الماديللللة  والاجهللللاد 

المهنلللللي  والنملللللو وال  لللللوير اللللللوظيفي  وال صلللللا ص الوظيفيلللللة  وال عويضلللللات والمكافلللللأة  المهنلللللي  والنملللللو وال  لللللوير اللللللوظيفي  وال صلللللا ص الوظيفيلللللة  وال عويضلللللات والمكافلللللأة  

 والد م الاج ما ي(.والد م الاج ما ي(.

 لم  يرات الدراسةلم  يرات الدراسة  جرا يةجرا يةالاالا  ال عريفاتال عريفات  -اً:اً:سادسسادس

  ا هجي  شدددددد ه دددددد هاددددددو ه  ا هجي  شدددددد ه دددددد هاددددددو ه  جيتدددددد هج ددددددت تلا هوج ددددددتجيتدددددد هج ددددددت تلا هوج ددددددتههجيةردددددد تعلجيةردددددد تعلجلاللأج عددددددلهجيددددددفههجلاللأج عددددددلهجيددددددفهه  جيتعلأعردددددد أجيتعلأعردددددد أت ددددددعلأهت ددددددعلأه

  دارةدارةالممارسلللللات غيلللللر الملموسلللللة لإالممارسلللللات غيلللللر الملموسلللللة لإجيةرددددد تعلهوجيتعددددد لأع هجيتددددد هت  ويدددددأهةوادددددو  أهجينلأج دددددله جيةرددددد تعلهوجيتعددددد لأع هجيتددددد هت  ويدددددأهةوادددددو  أهجينلأج دددددله 

ه-( هوت ه ة هعس :( هوت ه ة هعس :جودة حياة العملجودة حياة العملو و  ه هالجاهزية الفردية لل  ييرالجاهزية الفردية لل  ييروو ه هالجودة الشاملةالجودة الشاملة

ههتلأ ع ددددلتلأ ع ددددلههةدددد ةدددد ههعت ددددو عت ددددو هه ظدددد له دددد ةل ظدددد له دددد ةلهه-::الجللللودة الشللللاملةالجللللودة الشللللاملة  الممارسللللات غيللللر الملموسللللة لإدارةالممارسللللات غيللللر الملموسللللة لإدارة  -11

ةددددددد هةددددددد ههه  ههجيلا ةدددددددلهيت  ع اددددددد جيلا ةدددددددلهيت  ع اددددددد ههوج نوجأوج نوجأههج  ددددددد يع ج  ددددددد يع ههةددددددد ةددددددد ههةلةو دددددددلةلةو دددددددلههةددددددددةددددددددههجي ددددددد ةسلجي ددددددد ةسلههج نجلأعدددددددلج نجلأعدددددددلههيسرس دددددددرليسرس دددددددرل

ههجية ظةدددددلهوج تةدددددد نجية ظةدددددلهوج تةدددددد نهه إ ت لادددددد  إ ت لادددددد ههت دددددولت دددددولههجيتدددددد جيتدددددد ههجية تلددددد أجية تلددددد أههتلددددد  تلددددد  ههجي  دددددد   جي  دددددد   ههلأاددددد لأاددددد هه سددددددف سددددددفهه دددددلالهجيتلأ عددددد  دددددلالهجيتلأ عددددد 

ههجية ددددددتةلأعجية ددددددتةلأعهه  يتش ددددددع  أ  يتش ددددددع  أههجية تسرددددددلهوجي عدددددد لجية تسرددددددلهوجي عدددددد لههجيةادددددد لجيةادددددد لهه نج  نج هه دددددد  دددددد ههجيعةددددددلجيعةددددددلههو لأعدددددد و لأعدددددد ههجيلة  عددددددلجيلة  عددددددلههجية دددددد لأ لجية دددددد لأ ل

 جية ظةل.جية ظةل.هه    ل    لههلةعدلةعدهه سف سف

ههإيددددددفإيددددددفههيسش لددددددليسش لددددددلههجيت عددددددعلهجيع لا دددددد هيي ددددددلأجنهجيعدددددد ةسع جيت عددددددعلهجيع لا دددددد هيي ددددددلأجنهجيعدددددد ةسع ههةددددددنزةددددددنزهه-::الجاهزيللللللة الفرديللللللة لل  ييللللللرالجاهزيللللللة الفرديللللللة لل  ييللللللر  -22

ههتددددددديجتددددددديجههعش  وتددددددد هةددددددد عش  وتددددددد هةددددددد هه    ههعة ددددددد عة ددددددد ههجيتددددددد جيتددددددد ههجيروج دددددددنجيروج دددددددنههوت عدددددددعلوت عدددددددعلههجيتبععدددددددلأجيتبععدددددددلأهه سدددددددف سدددددددفههجية ظةدددددددلجية ظةدددددددلههوقدددددددنلأعوقدددددددنلأعههجيتبععدددددددلأجيتبععدددددددلأ

هجيتبععلأ.جيتبععلأ.
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ههجية ظةددددددل جية ظةددددددل ههة ددددددتوع أة ددددددتوع أههةدددددد ةدددددد ههة ددددددتوزة ددددددتوزهه م مهه دددددد  دددددد ههعةدددددد لأ عةدددددد لأ هه  دددددد    دددددد  هه م مهه-::حيللللللاة العملللللللحيللللللاة العملللللللجللللللودة جللللللودة   -33

هه ددددددد شتلأجل ددددددد شتلأجلههتادددددددتلتادددددددتلههجيتددددددد جيتددددددد ههجي اددددددد ع جي اددددددد ع هه سدددددددف سدددددددفههجيتلأ عددددددد جيتلأ عددددددد هه دددددددلال دددددددلالههةددددددد ةددددددد ههجيت ظعةعدددددددلجيت ظعةعدددددددلههجير  سعدددددددلجير  سعدددددددلهه عددددددد نع عددددددد نعهه ادددددددن  ادددددددن 

 جيعةلجيعةلهه    ههلأا  لأا  ههوتش ع وتش ع ههجية تسرلجية تسرلههش ل ت ش ل ت ههوتش ع وتش ع ههوت نعلأ وت نعلأ ههج     ج     

 دراسةن اق ال -ا :سابع

 الحدود البشرية -1

ههةدددد ةدددد هه ع ددددل ع ددددلهه هجيه  تعددددلأأ هجيه  تعددددلأأةع دددد  ةع دددد  هه دددد ه ددددلأ له ردددد  دددد ه ددددلأ له ردددد جيعدددد ةسع هجيعدددد ةسع هجلا ددددلأجنهجلا ددددلأجنهعت ددددو هةلتةدددددهجينلأج ددددلهةدددد هعت ددددو هةلتةدددددهجينلأج ددددلهةدددد ه

ه.ه.ههه تنج ا  تنج ا ههوتش ع وتش ع ههجينلأج لجينلأج لهه لأاع أ لأاع أههلا ت  لألا ت  لأههجيع ةسع هج لا جيع ةسع هج لا 

 الحدود المكانيةالحدود المكانية-22

تو عددددددهتو عدددددده دددددلأ  أه دددددلأ  أههه  لأعددددد أ  لأعددددد أ و اددددد هةددددد ه و اددددد هةددددد هيييسنلأج دددددلهيسنلأج دددددلهههةوقعددددد عهةوقعددددد عه و دددددرا ه و دددددرا ه دددددلأ له رددددد هةع ددددد  ه دددددلأ له رددددد هةع ددددد  هتدددددلهج تعددددد لأهتدددددلهج تعددددد لأه

 ..جية تل أهجي ر عله  هل و هجيعلأج جية تل أهجي ر عله  هل و هجيعلأج 

 الحدود الزمانية-3

ههههههههههههههههههههههههههش عددددددددددلأج ش عددددددددددلأج (هويب عددددددددددله(هويب عددددددددددله22222222  ههت ددددددددددلأع هجيثدددددددددد   ت ددددددددددلأع هجيثدددددددددد   جةتددددددددددنأهجينلأج دددددددددددددلهجلا ددددددددددت لا علههيسرتددددددددددلأعهةدددددددددد هجةتددددددددددنأهجينلأج دددددددددددددلهجلا ددددددددددت لا علههيسرتددددددددددلأعهةدددددددددد ه

  يل  ددددددد ه  يل  ددددددد هجلا ددددددد  ه ددددددد هلةددددددددهجي ع  ددددددد أهوجيةعسوةددددددد أهجي   دددددددلهجلا ددددددد  ه ددددددد هلةددددددددهجي ع  ددددددد أهوجيةعسوةددددددد أهجي   دددددددلهههجيرتدددددددلأعجيرتدددددددلأعوتعدددددددنهتدددددددي هوتعدددددددنهتدددددددي ه(ه(ههه22212221  

ه..جيع ةسع ه  ي لأ لجيع ةسع ه  ي لأ لجلا لأجنهجلا لأجنهجي ظلأمهوجيعةس ه ه ة هت سستا ه تلأعهتو عدهجلا ت    أه سفهجي ظلأمهوجيعةس ه ه ة هت سستا ه تلأعهتو عدهجلا ت    أه سفه

 دراسةل صميم ا -ا :ثامن

هجلا   هة هجللهجية ا ههنلأج لجيهأجت ع تر علأهونلأج لهجيتشسعس هوجيو ر ه  هجا   هةلأت  جتا 

لونعهوه هجيل ت علهجيرلأنعلهيستبععلأوه هجيلونعهجي  ةسلهنجلأعجيةة لأ  أهاعلأهجيةسةو له  جيعلاقله ع ه

ه.(شع عهجيعةل

ه
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  را ق جم  البيانات والمعلومات -ا : اسع

 :أدوات الجانب النظري - 

تلهجلا تة نه سفهجي ت  هوجيةللاأ هوجينولأع أ ه الاههيسنلأج لة هجللهجا   هجيل   هجي ظلأمه

هجي   لهجيع يةعلهيسةعسوة أ ج  تلأ أ(.

  :أدوات الجانب الميداني: أدوات الجانب الميداني- 

هق لهجي  ش ه  ت   ه لأع تع  هتة ق لهجي  ش ه  ت   ه لأع تع  هتة يسنلأج لهيسنلأج لهة هجللهجتة لهجيل   هجيةعنج  هة هجللهجتة لهجيل   هجيةعنج  ه

وجلا ددددددددلأجنهوجلا ددددددددلأجنه عددددددددذهجيةددددددددنلأج ه عددددددددذهجيةددددددددنلأج هههةدددددددد ةدددددددد قدددددددد لهجي  شدددددددد ه ة   سددددددددلهةلةو ددددددددلهقدددددددد لهجي  شدددددددد ه ة   سددددددددلهةلةو ددددددددلههه-جية دددددددد  لاأهجي   ددددددددعل:جية دددددددد  لاأهجي   ددددددددعل: -11

 هةددددددددد هجلدددددددددلهجيش دددددددددوله سدددددددددفهجي ع  ددددددددد أهوجيةعسوةددددددددد أه هةددددددددد هجلدددددددددلهجيش دددددددددوله سدددددددددفهجي ع  ددددددددد أهوجيةعسوةددددددددد أهجية شوثددددددددد جية شوثددددددددد جي دددددددددلأ لهجي دددددددددلأ لههه ددددددددد  ددددددددد ههجيعددددددددد ةسع جيعددددددددد ةسع 

ت عدددد  ه  ددددلأجأهجلا ددددت   لهوتددددو علأهةلةو ددددلهت عدددد  ه  ددددلأجأهجلا ددددت   لهوتددددو علأهةلةو ددددلههه   ادددد  لهجيددددف   ادددد  لهجيددددف ه ه( ةدددد ه دددد هجيةسشدددد ه( ةدددد ه دددد هجيةسشدددد ه22  ههجية ددددتان لجية ددددتان ل

جيتدددددددد هجيتدددددددد هوهوههه  دددددددد أهنقع عدددددددد هووجاددددددددشل  دددددددد أهنقع عدددددددد هووجاددددددددشلياددددددددة  هجيش ددددددددوله سددددددددفهجلياددددددددة  هجيش ددددددددوله سددددددددفهجلههةدددددددد هجيةعسوةدددددددد أهجلاادددددددد  علةدددددددد هجيةعسوةدددددددد أهجلاادددددددد  عل

 .. سفهجينلأج ل سفهجينلأج لههجعهجعه لأعن لأعنهه عه عهتار هلأو  تار هلأو  

 نجعهلأ ع ددددددلهيلةدددددددهجي ع  دددددد أ هج ظددددددلأه نجعهلأ ع ددددددلهيلةدددددددهجي ع  دددددد أ هج ظددددددلأه و ددددددرا ه و ددددددرا هتةددددددأهجلا ددددددتع  له  لا ددددددت   لهتةددددددأهجلا ددددددتع  له  لا ددددددت   لههههه- ل: ل:جلا ددددددت  جلا ددددددت  هه-22

 (.(.11تلهتواعشاة ه  هجيلنوله تلهتواعشاة ه  هجيلنوله ثلاثلهةش ولأهلأ ع لهثلاثلهةش ولأهلأ ع له( هوتاة أهجلا ت   له( هوتاة أهجلا ت   له33جيةسش ه جيةسش ه 

ه(هةش ولأهج تة لأعهجلا ت   لهوة  عع ا 1لنوله 

 المصادر الفقرات الابعاد المتغيرات المحاور
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  ين ها  دراسةالمج م   -ا : اشر 

ةع عدددددلهةع عدددددلهةوقعددددد هيسنلأج ددددلهوتدددد هةوقعددددد هيسنلأج ددددلهوتدددد ه ددددلأ له رددددد هةع دددد  هإشددددنزه دددددلأ  أهو جلأعهجيدددد ر هجيعلأجقعددددله ددددلأ له رددددد هةع دددد  هإشددددنزه دددددلأ  أهو جلأعهجيدددد ر هجيعلأجقعددددلهههج تعددددلأأج تعددددلأأ

 وادددددهوت رعدددديهجي  دددد هوجينلأج ددددد أهجي   ددددله  يعةسعدددد أهجي ر عددددلهةددددد هج ددددت لأج هوةع يلددددلهو  دددددله وادددددهوت رعدددديهجي  دددد هوجينلأج ددددد أهجي   ددددله  يعةسعدددد أهجي ر عددددلهةددددد هج ددددت لأج هوةع يلددددلهو  دددددله

ةددددد ه دددددلالهشردددددلأهجلآ ددددد لأهةددددد ه دددددلالهشردددددلأهجلآ ددددد لأهو ددددد  هوت دددددلأع هيسددددد ر هجي ددددد له  يت  دددددع هةددددددهنوج دددددلأهجيدددددو جلأعهجيةع عدددددلهو ددددد  هوت دددددلأع هيسددددد ر هجي ددددد له  يت  دددددع هةددددددهنوج دددددلأهجيدددددو جلأعهجيةع عدددددله

ع دددددهةلأ دددد هع دددددهةلأ دددد هوهوههه..وت ددددوعلأهجيش ددددولهجي ر عددددله دددد هةش  ظددددلهةع دددد  ه  يلاددددنع هجيددددو   هوجلا ددددتثة لأموت ددددوعلأهجيش ددددولهجي ر عددددله دددد هةش  ظددددلهةع دددد  ه  يلاددددنع هجيددددو   هوجلا ددددتثة لأم

إيدددددفهجيل دددددو هجي دددددلأق هةددددد هلةاولأعدددددلهجيعدددددلأج هإيدددددفهجيل دددددو هجي دددددلأق هةددددد هلةاولأعدددددلهجيعدددددلأج هههلل ةسعددددد أهجي دددددلأ له ددددد هةش  ظدددددلهةع ددددد  هجيوجقعددددد ةسعددددد أهجي دددددلأ له ددددد هةش  ظدددددلهةع ددددد  هجيوجقعددددد

وتعددددونه نجعددددلهجيعةسعدددد أهجي ر عددددله دددد هةش  ظددددلهوتعددددونه نجعددددلهجيعةسعدددد أهجي ر عددددله دددد هةش  ظددددلههه  (ه ددددلهةدددد هجيع  ددددةله بددددنجن(ه ددددلهةدددد هجيع  ددددةله بددددنجن362362 سددددفهة دددد  له  سددددفهة دددد  له 

 ددددددد هج ولهةددددددد ه ددددددد هج ولهةددددددد ه هإيه هإيه  يتع قدددددددنهةدددددددده دددددددلأ له يددددددد هجيعدددددددلأج هجيرلأ  دددددددعل  يتع قدددددددنهةدددددددده دددددددلأ له يددددددد هجيعدددددددلأج هجيرلأ  دددددددعلهه16671667 ددددددد له ددددددد لهةع ددددددد  هإيدددددددفهةع ددددددد  هإيدددددددفه
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ج ددددتشنثأهجيةنعلأعددددلهجيع ةددددلهي ددددلأ لهجيدددد ر هجيو  عددددلهجيعلأجقعددددله دددد هةش  ظددددلهج ددددتشنثأهجيةنعلأعددددلهجيع ةددددلهي ددددلأ لهجيدددد ر هجيو  عددددلهجيعلأجقعددددله دددد هةش  ظددددلههه16721672ش عددددلأج ه دددد لهش عددددلأج ه دددد له

جي  دددددلأعهشعددددد ه دددددن أه ددددد هتدددددي هجيرتدددددلأعهإنجلأعهجيعةسعددددد أهجي ر عدددددله ةش  ظدددددلهةع ددددد  ه  يتعددددد و هةددددددهجي  دددددلأعهشعددددد ه دددددن أه ددددد هتدددددي هجيرتدددددلأعهإنجلأعهجيعةسعددددد أهجي ر عدددددله ةش  ظدددددلهةع ددددد  ه  يتعددددد و هةدددددده

تدددددلهج دددددتلالهجيعةسعددددد أهجي ر عدددددلهتدددددلهج دددددتلالهجيعةسعددددد أهجي ر عدددددلههه16771677تةدددددو هةددددد ه ددددد لهتةدددددو هةددددد ه ددددد له تدددددالأعلهج ولهةددددد ه تدددددالأعلهج ولهةددددد ه هوه هوهجيةنعلأعدددددلهجيةدددددي ولأعجيةنعلأعدددددلهجيةدددددي ولأع

ةددددددد ه دددددددلأ له يددددددد هجيعدددددددلأج هوجد اددددددد  ه  دددددددنت ه  ي  ةدددددددلهشعددددددد هج دددددددتشنثأهه ةنعلأعدددددددلهش دددددددوله رددددددد هةددددددد ه دددددددلأ له يددددددد هجيعدددددددلأج هوجد اددددددد  ه  دددددددنت ه  ي  ةدددددددلهشعددددددد هج دددددددتشنثأهه ةنعلأعدددددددلهش دددددددوله رددددددد ه

 ادددددعأهتدددددي هجيةنعلأعدددددله ادددددعأهتدددددي هجيةنعلأعدددددله هوه هوهةع دددد  (هو  ددددد شأهجيعةسعددددد أهجي ر عدددددلهتدددددنجلأه اعدددددنمه لأجقعدددددله  ي دددددلةع دددد  (هو  ددددد شأهجيعةسعددددد أهجي ر عدددددلهتدددددنجلأه اعدددددنمه لأجقعدددددله  ي دددددل

 ددددو هيسرتددددلأعه ددددو هيسرتددددلأعهإيددددفه س ددددسلهةدددد هجيتبععددددلأجأهج نجلأعددددلهج ددددت لأأه عددددنت ه اعدددداعهاددددة ه ددددلأ له ردددد هجيلإيددددفه س ددددسلهةدددد هجيتبععددددلأجأهج نجلأعددددلهج ددددت لأأه عددددنت ه اعدددداعهاددددة ه ددددلأ له ردددد هجيل

ه(.(.22222222-16671667  ههجيةةتنعه ع جيةةتنعه ع 

ج ددددددت  نجهإيددددددفهقدددددد  و هج ددددددت  نجهإيددددددفهقدددددد  و ههه22222222//66//2626هه(ه دددددد (ه دددددد 246246   ددددددأهجي ددددددلأ له  ددددددلأجلأهةلسدددددد هجيددددددو لأج هلأقددددددله    ددددددأهجي ددددددلأ له  ددددددلأجلأهةلسدددددد هجيددددددو لأج هلأقددددددله 

شعدددددد هتددددددله ةول دددددد ههتشوعددددددلهتعدددددداعهش ددددددولهه ردددددد هشعدددددد هتددددددله ةول دددددد ههتشوعددددددلهتعدددددداعهش ددددددولهه ردددددد ه ه ه16671667(هيعدددددد له(هيعدددددد لههه2222جي دددددلأ  أهجيع ةددددددلهلأقددددددله هجي دددددلأ  أهجيع ةددددددلهلأقددددددله ه

ةع دددد  هإيددددفه ددددلأ له  ةددددله   ددددله  ددددلأ له ردددد هةع دددد  (هو دددديهجلأت   ادددد هةدددد ه ددددلأ له ردددد هجيل ددددو هةع دددد  هإيددددفه ددددلأ له  ةددددله   ددددله  ددددلأ له ردددد هةع دددد  (هو دددديهجلأت   ادددد هةدددد ه ددددلأ له ردددد هجيل ددددو ه

ج دددددت  نجهإيدددددفه ش ددددد لهجيةددددد نعهجيلأج عدددددلهةددددد هقددددد  و هجي دددددلأ  أهجيع ةدددددلهج دددددت  نجهإيدددددفه ش ددددد لهجيةددددد نعهجيلأج عدددددلهةددددد هقددددد  و هجي دددددلأ  أهجيع ةدددددلههه دددددلأ له رددددد هجي  دددددلأعهش يعددددد ع( دددددلأ له رددددد هجي  دددددلأعهش يعددددد ع(  

لهجيةعددددددنله و ادددددد هتةتسدددددديهجي  عددددددلهجيتشتعددددددلهوجلا ت   دددددد أهجية تسرددددددلههلهجيةعددددددنله و ادددددد هتةتسدددددديهجي  عددددددلهجيتشتعددددددلهوجلا ت   دددددد أهجية تسرددددددلهههه16671667(هي دددددد له(هي دددددد له2222لأقددددددله لأقددددددله 

ةددددد هةا ن دددددع هو  عدددددع هو دددددوجنلأه  دددددلأزهةاتسدددددلهتاددددد ت هجي دددددوجنلأهجيةولدددددونعه ددددد ه  عدددددله دددددلأ  أهةددددد هةا ن دددددع هو  عدددددع هو دددددوجنلأه  دددددلأزهةاتسدددددلهتاددددد ت هجي دددددوجنلأهجيةولدددددونعه ددددد ه  عدددددله دددددلأ  أه

 اددددلاه اددددلاههه   هةدددد هج لدددد  جأه  عددددلأعهوةةعدددد عه دددد هةلدددد لهجيعةددددلهجي ر دددد  هةدددد هج لدددد  جأه  عددددلأعهوةةعدددد عه دددد هةلدددد لهجيعةددددلهجي ر دددد جلا ددددت لأج ه دددد هجي سددددنهوةدددد هياددددجلا ددددت لأج ه دددد هجي سددددنهوةدددد هيادددد

ه..ولول/ع/علأةعللأةعل  هتل و هإ ت لا هجي ر  هشنونهجية  له ي ه   هتل و هإ ت لا هجي ر  هشنونهجية  له ي ه 

ههجيعددددددلأج جيعددددددلأج -ولأعثددددددله ددددددلأ له يدددددد ولأعثددددددله ددددددلأ له يدددددد هه هإيهتهعددددددن هإيهتهعددددددنتةتددددددنه  ددددددلأعهجي ددددددلأ لهإيددددددفهةدددددد هع دددددد لأ هجي ة ددددددع ه  ةدددددد عهتةتددددددنه  ددددددلأعهجي ددددددلأ لهإيددددددفهةدددددد هع دددددد لأ هجي ة ددددددع ه  ةدددددد عه

تب ددددددد ه ةسعددددددد أهتب ددددددد ه ةسعددددددد أهوهوهةددددددد هجي دددددددلأ هجية اددددددد هةددددددد هجي دددددددلأ هجية اددددددد ههه16671667جيتددددددد ه   دددددددأه ددددددد لهجيتددددددد ه   دددددددأه ددددددد لههه((جيرلأ  دددددددعلجيرلأ  دددددددعلهه–جيعلأجقعدددددددلهجيعلأجقعدددددددله  

(هش دددددلاهة اددددد ه(هش دددددلاهة اددددد ه1212لةعددددددهجيش دددددولهجي ر عدددددله ددددد هةش  ظدددددلهةع ددددد  هو دددددننهتدددددي هجيش دددددوله لةعددددددهجيش دددددولهجي ر عدددددله ددددد هةش  ظدددددلهةع ددددد  هو دددددننهتدددددي هجيش دددددوله جي دددددلأ لهجي دددددلأ له

 ددددددولأهوجيعةدددددد لأع(هوج  ددددددلأزهاعددددددلأه ددددددولأهوجيعةدددددد لأع(هوج  ددددددلأزهاعددددددلأههه    ددددددوهاددددددلأ   ددددددوهاددددددلأ ههل ل جير ددددددجير ددددددهه  جي  لأ دددددد  جي  لأ دددددد  هه   ددددددتلهة تلددددددلهتدددددد ه جيشسر عددددددل ددددددتلهة تلددددددلهتدددددد ه جيشسر عددددددل
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 سدددددد هجيبلأ دددددد هوجينلعسددددددل(هإادددددد  لهإيددددددفهتلأج عدددددد هة ت ددددددرله سدددددد هجيبلأ دددددد هوجينلعسددددددل(هإادددددد  لهإيددددددفهتلأج عدددددد هة ت ددددددرله ه ه ةعددددددأ ةعددددددأ ه هجيلأ دددددد   جيلأ دددددد   هه  ة ددددددولأعه جيشددددددوع عة ددددددولأعه جيشددددددوع ع

ي جيددددد هيةعظدددددلهتدددددي هجيش دددددولهوع سددددد هجلاشتعددددد   هي جيددددد هيةعظدددددلهتدددددي هجيش دددددولهوع سددددد هجلاشتعددددد   هوتةدددددأه ةسعددددد أهة ددددد ه هوتةدددددأه ةسعددددد أهة ددددد ه هههنعةدددددل(نعةدددددل(هه تلأ عددددد  تلأ عددددد   لأ تددددد ه  لأ تددددد ه

جي ر دددددددد ه عادددددددد ه شددددددددنونهثلاثددددددددع هةسعدددددددد لأه لأةعددددددددلهةدددددددد هجيدددددددد ر هوج هجي ةعددددددددلهجي   سددددددددلهيلا ددددددددت لأج هجي ر دددددددد ه عادددددددد ه شددددددددنونهثلاثددددددددع هةسعدددددددد لأه لأةعددددددددلهةدددددددد هجيدددددددد ر هوج هجي ةعددددددددلهجي   سددددددددلهيلا ددددددددت لأج ه

هل.ل.   ة    أهجيةت شلهت س ه  لأعهةسع لأه لأةع   ة    أهجيةت شلهت س ه  لأعهةسع لأه لأةع

ةاةددددددلهشعدددددد هتددددددلهتوقعدددددددهةاةددددددلهشعدددددد هتددددددلهتوقعدددددددههه إ لدددددد  جأ إ لدددددد  جأإيددددددفهجلآ هإيددددددفهجلآ ههه22222222ق ةددددددأهجي ددددددلأ له ددددددلالهجيةددددددنعهة دددددديه دددددد لهق ةددددددأهجي ددددددلأ له ددددددلالهجيةددددددنعهة دددددديه دددددد له

 اددددددن ه اددددددن ه ه ه22262226جتردددددد قعتع هاددددددة هلددددددولاأهجيتددددددلأج ع هجيتدددددد هج  س ددددددأه دددددد هة ددددددلأهجيددددددو جلأعه دددددد لهجتردددددد قعتع هاددددددة هلددددددولاأهجيتددددددلأج ع هجيتدددددد هج  س ددددددأه دددددد هة ددددددلأهجيددددددو جلأعه دددددد له

و  دددددد  هةلأج دددددد هو  دددددد  هةلأج دددددد ههه   لأ عددددددلهش دددددوله ر عددددددلهتدددددلهةدددددد ه لاياددددد هشرددددددلأه  دددددلأجأهجلآ دددددد لأهجية تلدددددل لأ عددددددلهش دددددوله ر عددددددلهتدددددلهةدددددد ه لاياددددد هشرددددددلأه  دددددلأجأهجلآ دددددد لأهجية تلدددددلههت دددددوعلأت دددددوعلأ

هه ددددددتة  ل ددددددتة  ل(ه(ه652652وع سدددددد هإ تدددددد  هجي ددددددلأ لهش يعدددددد ه  ثددددددلأهةدددددد ه وع سدددددد هإ تدددددد  هجي ددددددلأ لهش يعدددددد ه  ثددددددلأهةدددددد ه  ه هوت ددددددععنه  ج دددددد أه  عددددددلأعوت ددددددععنه  ج دددددد أه  عددددددلأعهه  جيةع يلددددددلجيةع يلددددددل

ه..لهعوةع لهعوةع و ة و ه ي ه لأةعو ة و ه ي ه لأةع

إ هةاةدددددلهو جلأعهجيددددد ر ه ددددد هإش يدددددلهت دددددوعلأهجيش دددددولهجي ر عدددددلهوجيب  عدددددلهادددددة هلدددددولاأهجيتدددددلأج ع هإ هةاةدددددلهو جلأعهجيددددد ر ه ددددد هإش يدددددلهت دددددوعلأهجيش دددددولهجي ر عدددددلهوجيب  عدددددلهادددددة هلدددددولاأهجيتدددددلأج ع ه

تعددددددنهج لدددددد  جعه  عددددددلأجعه سددددددفهة ددددددتوزه ةسعدددددد أهجيت ددددددوعلأه  ددددددنه شعسددددددأهثددددددلا هش ددددددوله ر عددددددلهت  عددددددلهتعددددددنهج لدددددد  جعه  عددددددلأجعه سددددددفهة ددددددتوزه ةسعدددددد أهجيت ددددددوعلأه  ددددددنه شعسددددددأهثددددددلا هش ددددددوله ر عددددددلهت  عددددددله

إيددددددفه ددددددلأ ت هإيددددددفه ددددددلأ ت هههادددددلأ (ادددددلأ (جير ددددددلهو  ددددددوهجير ددددددلهو  ددددددوههه  ج ويددددددفهتدددددد ه جي  لأ ددددد  ج ويددددددفهتدددددد ه جي  لأ ددددد  ههيس دددددلأ لهاددددددة هلويددددددلهجيتدددددلأج ع يس دددددلأ لهاددددددة هلويددددددلهجيتدددددلأج ع 

جيتلأ عددددددددله اددددددددن هجيو ددددددددوله إ تدددددددد  هش ددددددددولهةع دددددددد  هجيددددددددثلا هإيددددددددفهجيتلأ عددددددددله اددددددددن هجيو ددددددددوله إ تدددددددد  هش ددددددددولهةع دددددددد  هجيددددددددثلا هإيددددددددفه ددددددددع ويهجي ددددددددع علهوتع دددددددد وه ددددددددع ويهجي ددددددددع علهوتع دددددددد وه

 ..22212221ههة سده  لة سده  لههةدةدههولول/ع/علأةعللأةعل  هه((452222452222  

  ينة الدراسةمج م  و -2

(ه دددد ةلاعه(ه دددد ةلاعه233233 هوجيدددديع ه سدددد ه ددددننتله  هوجيدددديع ه سدددد ه ددددننتله  ددددلأ له ردددد هةع دددد   ددددلأ له ردددد هةع دددد  هه دددد  دددد تةثددددلهةلتةدددددهجينلأج ددددله  يعدددد ةسع هتةثددددلهةلتةدددددهجينلأج ددددله  يعدددد ةسع ه

 ة تسدددد هة ددددتوع تالهوت   ددددالهجيددددوظعر ه هوقددددنهتددددلهج تةدددد نه لأع ددددلهجيعع ددددلهجيع ددددوج عله اددددن ه ة تسدددد هة ددددتوع تالهوت   ددددالهجيددددوظعر ه هوقددددنهتددددلهج تةدددد نه لأع ددددلهجيعع ددددلهجيع ددددوج عله اددددن ه

لةددددددهجي ع  ددددد أهجيلا ةدددددله هوتدددددلهتشنعدددددنهشلدددددلهجيعع دددددله  لا تةددددد نه سدددددفهةع نيدددددله دددددتعر هث ة  دددددو هلةددددددهجي ع  ددددد أهجيلا ةدددددله هوتدددددلهتشنعدددددنهشلدددددلهجيعع دددددله  لا تةددددد نه سدددددفهةع نيدددددله دددددتعر هث ة  دددددو ه
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:ه:ههه22142214 ه  دددددددة   ه ه ه  دددددددة   ه هههوتددددددد هةددددددد هجي دددددددع هجلا ثدددددددلأهج دددددددت نجة عه ددددددد ه شدددددددو هجينلأج ددددددد أهجيعسعددددددد وتددددددد هةددددددد هجي دددددددع هجلا ثدددددددلأهج دددددددت نجة عه ددددددد ه شدددددددو هجينلأج ددددددد أهجيعسعددددددد 

ه-جن   ه:جن   ه:(هجيةواشله  ه(هجيةواشله  ههه6262-6161

ه

ه

(ه  ددددددنهقددددد لهجي  شدددددد ه(ه  ددددددنهقددددد لهجي  شدددددد ه263263و ت  عددددد هجيةع نيدددددلهج ددددددلا ه ش دددددله سددددددفهشلدددددلهجيعع دددددلهوجيدددددديمه سددددد ه و ت  عددددد هجيةع نيدددددلهج ددددددلا ه ش دددددله سددددددفهشلدددددلهجيعع دددددلهوجيدددددديمه سددددد ه 

ج ددددددتة لأعهج ددددددتة لأعههه((262262  ههتددددددلهج ددددددتلأل  تددددددلهج ددددددتلأل  وهوهههجلا ددددددلأجنهجيعدددددد ةسع ه دددددد هجي ددددددلأ لجلا ددددددلأجنهجيعدددددد ةسع ه دددددد هجي ددددددلأ ل سددددددفه سددددددفههه(هج ددددددتة لأع(هج ددددددتة لأع312312 تو عددددددده  تو عددددددده 

(ه(ه66و  دددددددنه دددددددلأ هجلا دددددددتة لأجأهوتلةععاددددددد هيبدددددددلأذهتاع تاددددددد هيعةسعدددددددلهجيتشسعدددددددلهت دددددددع هج هت ددددددد يه و  دددددددنه دددددددلأ هجلا دددددددتة لأجأهوتلةععاددددددد هيبدددددددلأذهتاع تاددددددد هيعةسعدددددددلهجيتشسعدددددددلهت دددددددع هج هت ددددددد يه 

(ه(ه262262جأهجي ددددد يشلهيستشسعدددددل جأهجي ددددد يشلهيستشسعدددددل  هو اددددديجهع دددددو ه دددددننهجلا دددددتة لأه هو اددددديجهع دددددو ه دددددننهجلا دددددتة لأهج دددددتة لأجأهاعدددددلأه ددددد يشلهيستشسعدددددلهج دددددتة لأجأهاعدددددلأه ددددد يشلهيستشسعدددددله

هيييه.يييه.ههعوا هعوا ههه((22  ههجيلنولجيلنولج تة لأع هوهج تة لأع هوه

ه ننهجلا تة لأجأهجيةو  له(2لنوله 

 الاستمارات الصالحة الاستمارات المسترجعة عدد الاستمارات الموزعة 1

ه262ه262ه312 

ه:هج نجنهجي  ش :هج نجنهجي  ش المصدرالمصدر

 الدراسةالدراسة   ينة ينة رض  صا ص  رض  صا ص -33

  النوع الاج ما ي وزي  افراد العينة حسب  -أ

جي دددددو هجي دددددو ه(ه دددددا هج دددددلأجنهجيعع دددددلهجيددددديع هتدددددلهج تعددددد لأتله ش ددددد ه(ه دددددا هج دددددلأجنهجيعع دددددلهجيددددديع هتدددددلهج تعددددد لأتله ش ددددد ه33 لاشدددددظهةددددد ه دددددلالهجيلدددددنولهه  لاشدددددظهةددددد ه دددددلالهجيلدددددنولهه 

و   دددددد لههو   دددددد لهههه126126(هإةدددددد هج  دددددد  ه    ددددددأه(هإةدددددد هج  دددددد  ه    ددددددأه%77..6363و   دددددد له و   دددددد له هه126126لدددددد  ه ددددددننهجيددددددي ولأهلدددددد  ه ددددددننهجيددددددي ولأهههجلالتةدددددد   جلالتةدددددد   

ع ددددوله ادددد هع ددددوله ادددد ههه ردددد هةع دددد   ردددد هةع دددد  هه هجاسدددد هجيوظدددد   هجيةولددددونعه دددد ه ددددلأ ل هجاسدددد هجيوظدددد   هجيةولددددونعه دددد ه ددددلأ لوتدددديجهعددددنله سددددفهجوتدددديجهعددددنله سددددفهجهه((33%%..3636  

هجيي ولأ.جيي ولأ.
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 العينة حسب الف ة العمرية وزي  -ب

ةد هةد هج دلأجنهجيعع دله ش د هجيعةدلأه   دأه  دنهجير دلهجيعةلأعدلهج دلأجنهجيعع دله ش د هجيعةدلأه   دأه  دنهجير دلهجيعةلأعدلهههتو عددتو عدد(هعتا ه دا ه(هعتا ه دا ه33ة ه لالهجيلنوله ة ه لالهجيلنوله 

(ه عدننه(ه عدننه31-40   د ل د ل  جةد هجير دلهجيعةلأعدلهجةد هجير دلهجيعةلأعدله%(ه ه%(ه ه1111و   د له و   د له هه3131 عدننه سد ه سد ه عدننه سد ه سد ههه(( دان ف دان فهه  ل  لهه3232  

ههههههههههههو   دددد لهو   دددد لههه2626(ه عددددننه سدددد ه(ه عددددننه سدددد ه دددد ل دددد لهه5252-4141جير ددددلهجيعةلأعددددله جير ددددلهجيعةلأعددددله ههجةدددد جةدددد %(ه ه%(ه ه3535و   دددد له و   دددد له هه122122 سدددد ه سدددد ه سدددد ه سدددد ه

ههةدد ةدد ..هه%ه(%ه(1515و   دد له و   دد له هه4444(ه عددننه سدد ه(ه عددننه سدد ه دد ل دد لهه6262-5151جير ددلهجيعةلأعددله جير ددلهجيعةلأعددله هه دد هشددع ه   ددأ دد هشددع ه   ددأ ه ههه%ه(%ه(2626  

جاسد هجلا دلأجنهجاسد هجلا دلأجنهوتديجهعدنله سدفهج هوتديجهعدنله سدفهج ههه  %ه(%ه(1212و   د له و   د له هه2626(ه عدننه سد ه(ه عدننه سد ه دا ثلأ دا ثلأهه  ل  لهه6161جير لهجيعةلأعله جير لهجيعةلأعله 

ه..((31-40   ل  ل  تلهة ه  لهتلهة ه  لهههجي لأ لهةوقدهجينلأج لجي لأ لهةوقدهجينلأج ل  ه  هههجيع ةسع جيع ةسع 

 ال حصيل الدراسيةال حصيل الدراسية وزي  الف ة  وزي  الف ة   -تت

  دنه دا نعهجلا نجنعدله  دنه دا نعهجلا نجنعدلههه(هعتا ه ا هج لأجنهجيعع له ش  هجي ا نعهقنه سد (هعتا ه ا هج لأجنهجيعع له ش  هجي ا نعهقنه سد 33ة ه لالهجيلنوله ة ه لالهجيلنوله 

%(هجةددد ه%(هجةددد ه3737و   ددد له و   ددد له هه122122قدددنه سددد ه دددننتلهقدددنه سددد ه دددننتلهههجير ددد جير ددد هه%(هو دددا نعهجيدددن سول%(هو دددا نعهجيدددن سول2525و   ددد له و   ددد له هه7474ههةددد ةددد ههجقدددلجقدددل

هه44%(هوج عددلأجعه ددا نعهجية ل ددتعلأه عددننه سدد ه%(هوج عددلأجعه ددا نعهجية ل ددتعلأه عددننه سدد ه3636و   دد له و   دد له هه124124 ددا نعهجي  دد يولأعو ه  ددنه سدد ه ددننتله ددا نعهجي  دد يولأعو ه  ددنه سدد ه ددننتله

ه..%(%(2.2262.226و    له و    له ((22 هوجين تولأج ه  هوجين تولأج ه %(ه%(ه11و    له و    له 

 المنصب الوظيفي  وزي  افراد العينة حسب -ث

جنجلأعهجنجلأعهجية  ددددد هجيددددددوظعر هجية  ددددد هجيددددددوظعر ه(هعتاددددد ه دددددا هتو عدددددددهج دددددلأجنهجيعع دددددله ش دددددد ه(هعتاددددد ه دددددا هتو عدددددددهج دددددلأجنهجيعع دددددله ش دددددد ه33ةددددد ه دددددلالهجيلددددددنوله هةددددد ه دددددلالهجيلددددددنوله ه

%(ه هجةدددد ه%(ه هجةدددد ه11و   دددد له و   دددد له هه44  ددددنه سدددد ه  ددددنه سدددد هههةددددنعلأهتعدددداعةددددنعلأهتعدددداع%(ه هجةدددد هجية  دددد ه%(ه هجةدددد هجية  دددد ه11و   دددد له و   دددد له هه33قددددنه سدددد هقددددنه سدددد ههه سعدددد  سعدددد 

  دددددنه سددددد ه  دددددنه سددددد هههة ددددداوله دددددع لة ددددداوله دددددع ل%(ه هجةددددد ه%(ه هجةددددد ه66و   ددددد له و   ددددد له هه1515  دددددنه سددددد ه  دددددنه سددددد هههةدددددنعلأهق دددددلةدددددنعلأهق دددددلجية  ددددد هجيدددددوظعر هجية  ددددد هجيدددددوظعر ه

وتدددددديجهوتدددددديجه( ه( ه2222%%و   دددددد ل و   دددددد ل هه242242  ددددددنه سدددددد   ددددددنه سدددددد ههةوظدددددد ةوظدددددد ة  دددددد هة  دددددد هجةدددددد هجةدددددد ههه%( %( هه1212و   دددددد له و   دددددد له هه3232 ددددددننتله ددددددننتله

ه..جيع ةسع جيع ةسع عنله سفهج هجاس هةلتةدهجينلأج لهتلهة ه  لهعنله سفهج هجاس هةلتةدهجينلأج لهتلهة ه  له

ه
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 سنوات ال دمةسنوات ال دمة وزي  افراد العينة حسب  وزي  افراد العينة حسب -جج

هههههههههههههههههههههههههه ددددددددد وجأهجي نةدددددددددل ددددددددد وجأهجي نةدددددددددل(هعتاددددددددد ه دددددددددا هتو عددددددددددهج دددددددددلأجنهجيعع دددددددددله ش ددددددددد ه(هعتاددددددددد ه دددددددددا هتو عددددددددددهج دددددددددلأجنهجيعع دددددددددله ش ددددددددد ه33ةددددددددد ه دددددددددلالهجيلدددددددددنوله هةددددددددد ه دددددددددلالهجيلدددددددددنوله ه

و   دددد لهو   دددد لههه4343  ددددنه سدددد ه  ددددنه سدددد ههه(( دددد وجأ دددد وجأهه6-10  %(ه هجةدددد ه%(ه هجةدددد ه1111و   دددد له و   دددد له هه3232قددددنه سدددد هقددددنه سدددد ههه(( دددد وجأه ددددان ف دددد وجأه ددددان ف55  

  ددنه سدد ه  ددنه سدد ههه(( دد وجأ دد وجأهه16-20  %(ه هجةدد ه%(ه هجةدد ه2121و   د له و   د له هه6262  ددنه سدد ه  ددنه سدد ه(( دد وجأ دد وجأهه11-15  هه%(ه هجةد %(ه هجةد 1515  

%( هوج عدددلأجه%( هوج عدددلأجه1616و   ددد ل و   ددد ل هه4646(ه دددننتل(ه دددننتل ددد وجأ ددد وجأهه21-25   دددأ    دددأ  ه ددد ه ه ددد ه%(%(2323و   ددد له و   ددد له هه6767 دددننتله دددننتله

 ههوتيجهعنله سفهج هجاس هجلا لأجنهجيع ةسع ه ههوتيجهعنله سفهج هجاس هجلا لأجنهجيع ةسع ههه%(%(1313و    ل و    ل هه3636  ل( ننتل  ل( ننتل25ههله ا ثلأله ا ثلأ       أه    أه 

 ..((33ةوا ه  هجيلنول ةوا ه  هجيلنول  و ة ه و ة ههه  هجي لأ لهةوقدهجينلأج لهة هيومهجي  لأع  هجي لأ لهةوقدهجينلأج لهة هيومهجي  لأع

هيسع ةسع ه(ه     هج لأجنهجيعع ل3 هلنول
 النسبة المئوية % التكرار المستهدفةالفئة  خصائص المجيب ت

1  
توزيع إفراد العينة حسب 

 النوع الاجتماعي

 63.7 186 ذكر

 36.3 106 انثى

 100 292 المجموع

2  
 

توزيع إفراد العينة حسب 
 الفئة العمرية

سنة فأدنى30       31 11 

 35 102  31-40  سنة

سنة  41-50  86 29 

 15 44  51-60 سنة

 10 29  61 سنة  فأكثر 

 100 292 المجموع

3  
توزيع إفراد العينة حسب 

 التحصيل الدراسية

 25 74  اعدادية

فني دبلوم  108 37 

 36 104 بكالوريوس

 01 . 4 ماجستير

 006. 2 دكتوراه

 100 292 المجموع

4  
توزيع إفراد العينة حسب 

 المنصب الوظيفي

 1 3 ادارة عليا

هيأة مدير  4 1 

 6 15 مدير قسم

 10 30 مسؤول شعبة

 82 240 موظف

 100 292 المجموع

 
 

سنوات فأدنى ه 5 32 11 

سنوات   10-6 43 15 
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سنوات      وجأهجي نةل 5 15-11 62 21 

سنوات   20-16 67 23 

سنوات   25-21 49 16 

 13 39 25 ة فأكثرسن 

 100 292 المجموع

ه:هج نجنهجي  ش :هج نجنهجي  ش المصدرالمصدر

 أساليب  حليل البياناتأساليب  حليل البيانات-: : احدى  شراحدى  شر

 سددددددددفهجنجعه سددددددددفهجنجعهههععجي ة  دددددددد هةدددددددد هجلددددددددلهتو عددددددددده  دددددددد  هجي ددددددددوهجي ة  دددددددد هةدددددددد هجلددددددددلهتو عددددددددده  دددددددد  هجي ددددددددوهههج تةددددددددنهجي  شدددددددد ه سددددددددفهتددددددددنلأ هيع ددددددددلأأج تةددددددددنهجي  شدددددددد ه سددددددددفهتددددددددنلأ هيع ددددددددلأأ

تددددددلهج ددددددتعة له ددددددننهةدددددد هتددددددلهج ددددددتعة له ددددددننهةدددددد هجلا ددددددت   ل هو  يتدددددد ي ه ةدددددد هجلددددددلهتشسعددددددلهجيل  دددددد هجيةعددددددنج  هيسنلأج ددددددلهجلا ددددددت   ل هو  يتدددددد ي ه ةدددددد هجلددددددلهتشسعددددددلهجيل  دددددد هجيةعددددددنج  هيسنلأج ددددددله

ةددددددد هجية دددددددتلع ع هةددددددد هجية دددددددتلع ع هههج  ددددددد يع هج ش ددددددد  عله ددددددد هجيتع ةدددددددلهةددددددددهجلا دددددددتة لأجأهجيتددددددد هتدددددددلهلةعاددددددد ج  ددددددد يع هج ش ددددددد  عله ددددددد هجيتع ةدددددددلهةددددددددهجلا دددددددتة لأجأهجيتددددددد هتدددددددلهلةعاددددددد 

 -::AMOS.V.25, SPSS)ههV.25.  و   تعة لهجيش ع لهج ش   علهيسعسولهجلالتة  علو   تعة لهجيش ع لهج ش   علهيسعسولهجلالتة  عل

هع تعةلهيبلأذهةعلأ لهةتو  هجل   أهج لأجنهجيعع ل.ع تعةلهيبلأذهةعلأ لهةتو  هجل   أهج لأجنهجيعع ل.هه-جيو  هجيش    :هجيو  هجيش    :ه-11

ع ددددددتعةلهيبددددددلأذهةعلأ ددددددلهت ددددددتأهجل  دددددد أهج ددددددلأجنهجيعع ددددددلهجية شوثدددددد هع ددددددتعةلهيبددددددلأذهةعلأ ددددددلهت ددددددتأهجل  دددددد أهج ددددددلأجنهجيعع ددددددلهجية شوثدددددد ههه-جلا شددددددلأج هجيةععدددددد لأم:هجلا شددددددلأج هجيةععدددددد لأم:ه-22

ه  هو  ا هجيش    .ه  هو  ا هجيش    .ه

ةدددددد ه  ددددددلأجأهجية عدددددد  هة  لأ ددددددلعه دددددد ير لأجأهةدددددد ه  ددددددلأجأهجية عدددددد  هة  لأ ددددددلعه دددددد ير لأجأههه  ددددددلأع  ددددددلأعوتددددددوهتشنعددددددنه تةعددددددله ددددددلهوتددددددوهتشنعددددددنه تةعددددددله ددددددله-  دددددد عل:ه  دددددد عل:هج تةعددددددلهجيج تةعددددددلهجي-33

هج  لأز.ج  لأز.

ع دددددددتعةلهيبدددددددلأذهتشنعدددددددنه لاقدددددددلهجلالأت ددددددد  ه دددددددع هةتبعدددددددلأجأهع دددددددتعةلهيبدددددددلأذهتشنعدددددددنه لاقدددددددلهجلالأت ددددددد  ه دددددددع هةتبعدددددددلأجأههه-ةع ةدددددددلهجلالأت ددددددد  هجي  دددددددع :هةع ةدددددددلهجلالأت ددددددد  هجي  دددددددع :ه-44

هجينلأج ل.جينلأج ل.

هلا ت  لأهجيرلأاع أهجية   لأع.لا ت  لأهجيرلأاع أهجية   لأع.(ه(هههAmos  جياع سعلهة ه لاله لأ  ة هجياع سعلهة ه لاله لأ  ة هههيلليللجي ةجي ةةع نيلهةع نيله-55

هيستا نهة هث  أهة ع  هجينلأج لهوت    هجير لأجأه عة ه ع ا .يستا نهة هث  أهة ع  هجينلأج لهوت    هجير لأجأه عة ه ع ا .-ةع ةله لأو    هجير :هةع ةله لأو    هجير :ه-66

هلا ت  لأه ن ه    هة ع  هجينلأج ل.لا ت  لأه ن ه    هة ع  هجينلأج ل.-جيتشسعلهجيع ةس هجيتو عنم:هجيتشسعلهجيع ةس هجيتو عنم:ه-77
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يستش دددددد هةدددددد هولددددددونهتو عددددددده  ععدددددد هيس ع  دددددد أهجية ددددددشو لهةدددددد هيستش دددددد هةدددددد هولددددددونهتو عددددددده  ععدددددد هيس ع  دددددد أهجية ددددددشو لهةدددددد ه-تشسعددددددلهجيتو عدددددددهجي  ععدددددد :هتشسعددددددلهجيتو عدددددددهجي  ععدددددد :ه-22

هةلتةده ع لهجينلأج ل.ةلتةده ع لهجينلأج ل.

ه
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لأولاالفصل   
 سابقة الدراسات البعض :  الثانيالمبحث 

تشككككلدراساتااككككقةراساككككقهماروغككككاتامرو وككككقرن, وككككقمرسلاووككككمراسهككككق  و  رن سكككك روكككك ر كككك درااكككك قو قر كككك رتشككككلدراساتااككككقةراساككككقهماروغككككاتامرو وككككقرن, وككككقمرسلاووككككمراسهككككق  و  رن سكككك روكككك ر كككك درااكككك قو قر كككك ر

 ككككككك اراسوه ككككككك راكككككككااامروككككككك ر ككككككك اراسوه ككككككك راكككككككااامروككككككك رتلكككككككنو ر  كككككككمراهوككككككك رناتوككككككك,رسوركككككككق ومرانروت وكككككككتاةراساتااكككككككا رو كككككككت رتلكككككككنو ر  كككككككمراهوككككككك رناتوككككككك,رسوركككككككق ومرانروت وكككككككتاةراساتااكككككككا رو كككككككت ر

اسووقتاككككككككقةراس قاوككككككككاراسووقتاككككككككقةراس قاوككككككككاراساتااككككككككقةراس تهوككككككككارناةلا هوككككككككار اةراس  تككككككككارهون ككككككككن راساتااككككككككاراس قسوككككككككار اساتااككككككككقةراس تهوككككككككارناةلا هوككككككككار اةراس  تككككككككارهون ككككككككن راساتااككككككككاراس قسوككككككككار 

(رناستكككككك رفاكككككك وةر كككككك ر(رناستكككككك رفاكككككك وةر كككككك رلاككككككناةر وككككككقةراس وككككككدلاككككككناةر وككككككقةراس وككككككد ر راسلاق زوككككككاراسرتاوككككككارسهت ووككككككتاسلاق زوككككككاراسرتاوككككككارسهت ووككككككت ر ررراسلاككككككناةراسشككككككقوهااسلاككككككناةراسشككككككقوهاررلإااتةلإااتة

ا لاكككككككمرا لاكككككككمر ر وككككككك راكككككككوتمرااكككككككت تا ر ر وككككككك راكككككككوتمرااكككككككت تا ررر-تاكككككككمرفلنت كككككككقراس  توكككككككارناسو  لاوكككككككارناسوواا وكككككككارنلوكككككككقروككككككك ت  تاكككككككمرفلنت كككككككقراس  توكككككككارناسو  لاوكككككككارناسوواا وكككككككارنلوكككككككقروككككككك ت  

راساتااقةر اةراس  تاراناءرلق ةراتهوارانرالا هوارن مقمرستاهاه قراسزو  .اساتااقةر اةراس  تاراناءرلق ةراتهوارانرالا هوارن مقمرستاهاه قراسزو  .

المتعلقضضضضضضة المتعلقضضضضضضة   والأجنبعضضضضضةوالأجنبعضضضضضةفضضضضضضي البعرضضضضضة العربعضضضضضة فضضضضضضي البعرضضضضضة العربعضضضضضة السضضضضضابقة السضضضضضابقة مضضضضضر الدراسضضضضضات مضضضضضر الدراسضضضضضات   بعضضضضضضبعضضضضضضولًا: ولًا: أأ
 الجودة الشاملةالجودة الشاملة  بالممارسات الناعمة لإدارةبالممارسات الناعمة لإدارة

ررالدراسات العربعة-1
 (2007 رهتلقةاتااار -ف

التنظعمعة الساردة في البنوك  إدارة الجودة الشاملة في ظل الثقافة ممارساتواقع تطبعق را نا راساتااا
 العاملة في قطاع غزة

ر
ر افراساتااا

اس مق كككككككاراست  وووكككككككاراس مق كككككككاراست  وووكككككككاررراست كككككككتفراهكككككككبرناتكككككككمرتنهوككككككك,رفه كككككككقار ااتةراسلاكككككككناةراسشكككككككقوهار ككككككك ر كككككككداست كككككككتفراهكككككككبرناتكككككككمرتنهوككككككك,رفه كككككككقار ااتةراسلاكككككككناةراسشكككككككقوهار ككككككك ر كككككككد

رر  رراسزهكككككككن اسزهكككككككن اساككككككق اةر كككككك راسه ككككككن راس قوهكككككككار كككككك رتنككككككق ر,ككككككزةروتو هكككككككار كككككك ر راستتلوككككككزراهككككككبراساككككككق اةر كككككك راسه ككككككن راس قوهكككككككار كككككك رتنككككككق ر,ككككككزةروتو هكككككككار كككككك ر راستتلوككككككزراهككككككبر

استتلوكككككزراستتلوكككككزراستتلوكككككزراهكككككبرت اكككككو راس وهوكككككقةر رنراستتلوكككككزراهكككككبرت اكككككو راس وهوكككككقةر رنررراهكككككبرتههوكككككارا توقلاكككككقةراس كككككقوهو ر اهكككككبرتههوكككككارا توقلاكككككقةراس كككككقوهو ر رراستتلوكككككزاستتلوكككككز

 رلوكككككقرت كككككافر سكككككبرتن كككككومرف كككككتراس مق كككككاراست  وووكككككار رلوكككككقرت كككككافر سكككككبرتن كككككومرف كككككتراس مق كككككاراست  وووكككككارررااالا توقلاكككككقةرالإااتوكككككارسهو ق اكككككالا توقلاكككككقةرالإااتوكككككارسهو ق اكككككرراهكككككباهكككككب

ر ااتةراسلاناةراسشقوهار. ااتةراسلاناةراسشقوهار.رراهبرتنهو,رفه قااهبرتنهو,رفه قا

رت هوهوا اتاااراساتااارو  ج
 ه ن رتنق ر,زة  رو رالا تااراس قوهو رر(138هه ة راو اراساتاااراو ا

ر
ر تق جراساتااا

فه ككككقارفه ككككقاررر  ككككق رته كككك رنا ككككمرسككككا راسه ككككن راس قوهككككار كككك رتنككككق ر,ككككزةرستنهوكككك,  ككككق رته كككك رنا ككككمرسككككا راسه ككككن راس قوهككككار كككك رتنككككق ر,ككككزةرستنهوكككك,اشككككقتةراسككككبرا راشككككقتةراسككككبرا ر
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 ااتةراسلاكككككككناةراسشكككككككقوهار ككككككك ر كككككككدراس مق كككككككاراست  وووكككككككاراساكككككككق اةر و كككككككقر رنرتكككككككارنهمكككككككةر ككككككك  ر ااتةراسلاكككككككناةراسشكككككككقوهار ككككككك ر كككككككدراس مق كككككككاراست  وووكككككككاراساكككككككق اةر و كككككككقر رنرتكككككككارنهمكككككككةر ككككككك  ر

اككككككتن رتنهوكككككك,ر ككككككنراككككككتن رتنهوكككككك,ر ككككككنرهككككككاتلاقةرنواككككككتنوقةراولاقهوككككككاروترقنتككككككار ر مككككككارلككككككق رفاهككككككبروهككككككاتلاقةرنواككككككتنوقةراولاقهوككككككاروترقنتككككككار ر مككككككارلككككككق رفاهككككككبرورراةه ككككككقااةه ككككككقا

 روككككك ر ككككك دراست نكككككونرالااكككككتتاتولا ر روككككك ر ككككك دراست نكككككونرالااكككككتتاتولا رالا توقلاكككككقةرالإااتوكككككارسهو ق اكككككارنر سكككككالا توقلاكككككقةرالإااتوكككككارسهو ق اكككككارنر سكككككرراستتلوكككككزراهكككككباستتلوكككككزراهكككككب

ااكككككتوتاتواراست اكككككو رناسمكككككاتةراهكككككبرالاتغكككككقدراسر كككككقدرنراسمكككككاتةراهكككككبرتوكككككق رلاكككككناةراةااءرااكككككتوتاتواراست اكككككو رناسمكككككاتةراهكككككبرالاتغكككككقدراسر كككككقدرنراسمكككككاتةراهكككككبرتوكككككق رلاكككككناةراةااءرنرنر

 ر كككككمراستتلوكككككزراهكككككبرت اكككككو ر ر كككككمراستتلوكككككزراهكككككبرت اكككككو ررراسزهكككككن اسزهكككككن هكككككقستتلوزراهكككككبرهكككككقستتلوزراهكككككبررر ككككك رتمكككككاومراس اوكككككار روهوككككك رالا توكككككقم ككككك رتمكككككاومراس اوكككككار روهوككككك رالا توكككككقم

اس كككككقوهو روككككك ر ككككك دروشكككككقتلت مرنراس كككككقوهو روككككك ر ككككك دروشكككككقتلت مرنررراس وهوكككككقةر ره كككككار سككككك راستتلوكككككزراهكككككبرتههوكككككارا توقلاكككككقةاس وهوكككككقةر ره كككككار سككككك راستتلوكككككزراهكككككبرتههوكككككارا توقلاكككككقة

ر..استنهو,استنهو,ررن ن تتوو در  اراسه اراةتدرو ر و رواوو در  اراسه اراةتدرو ر و رواررتاتوه مرنرت روز مرنتاتوه مرنرت روز مرن

 (2017, عبد الوهابدراسة ) -ب

 

رالإبداعالشاملة وانعكاسها على  الجودةممارسات إدارة را نا راساتااا
 رهقلإ ككككككق ار رهقلإ ككككككق اراسو  وككككككاراسوه ن كككككك اسو  وككككككاراسوه ن كككككك اسلاككككككناةراسشككككككقوهار كككككك راسلاككككككناةراسشككككككقوهار كككككك رررةةترتربرناتككككككمرتنهوكككككك,ر اابرناتككككككمرتنهوكككككك,ر اااهككككككاهككككككاست ككككككتفراست ككككككتفرر افراساتااا

ررالاهكككككككككككاا الاهكككككككككككاا اسلاكككككككككككناةراسشكككككككككككقوهارهت موككككككككككك,راسلاكككككككككككناةراسشكككككككككككقوهارهت موككككككككككك,رررةةترتر اا ااووقتاكككككككككككقةرووقتاكككككككككككقةراكككككككككككارا تكككككككككككارتنهوككككككككككك,راكككككككككككارا تكككككككككككارتنهوككككككككككك,رااترتراااسكككككككككككبراسكككككككككككبر

راستل نسنلا .استل نسنلا .

رت هوهوا اتاااراساتااارو  ج
 اس تات رس ات وقتوغتفراسشت,رالانانر   او ارو رالا تااراس قوهو رراساتاااراو ا

ر
ر تق جراساتااا

  ككككككككق رتكككككككك  وترسهووقتاككككككككقةراااتةراسلاككككككككناةراسشككككككككقوهار كككككككك رته كككككككك رالاهككككككككاا ر  ككككككككق رتكككككككك  وترسهووقتاككككككككقةراااتةراسلاككككككككناةراسشككككككككقوهار كككككككك رته كككككككك رالاهككككككككاا رررف ف شككككككككقتةراسككككككككبرشككككككككقتةراسككككككككبرفف

ااكككككتنقاةروككككك ر ككككك درتن وكككككفرولاوناكككككاروككككك رااكككككتنقاةروككككك ر ككككك درتن وكككككفرولاوناكككككاروككككك ر را ار را اراسو  وكككككاراسوه ن كككككاراسو  وكككككاراسوه ن كككككاراستل نسكككككنلا ر ككككك راستل نسكككككنلا ر ككككك ر

ووقتاككككككقةراااتةراسلاككككككناةراسشككككككقوهاررنالااككككككترقاةرو  ككككككقر كككككك راا ككككككقدرتل نسنلاوككككككقرلااوككككككاةرووككككككقرووقتاككككككقةراااتةراسلاككككككناةراسشككككككقوهاررنالااككككككترقاةرو  ككككككقر كككككك راا ككككككقدرتل نسنلاوككككككقرلااوككككككاةرووككككككقر

 اهبراااءراسو  وا.اهبراااءراسو  وا.شلدراولاقه رشلدراولاقه را  ل رها  ل ره

ر
ر
ر
ر
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ر
ر
ر(2017 نغق براسننور اتااار -ة
 

 دور ممارسات إدارة الجودة الشاملة في تعزعز تنافسعة الشركات الصناععةرا نا راساتااا
 رلككككككك س ر رلككككككك س راسلاكككككككناةراسشكككككككقوهااسلاكككككككناةراسشكككككككقوهارر ااتة ااتةاسشكككككككتلارون كككككككن راسه ككككككك راسشكككككككتلارون كككككككن راسه ككككككك ررر,,است كككككككتفراكككككككدرواكككككككتن رتنهوكككككككاست كككككككتفراكككككككدرواكككككككتن رتنهوكككككككر افراساتااا

 ر رت ق اككككوت قت ق اككككوت قتنهككككمره ككككقراسشككككتلارون ككككن راسه كككك رست زوككككزرتنهككككمره ككككقراسشككككتلارون ككككن راسه كككك رست زوككككزررر  استككككاستككككرراسوؤشككككتاةاسوؤشككككتاةاست ككككتفراككككدرا ككككمراست ككككتفراككككدرا ككككمر

اسشكككككككتلاراسشكككككككتلاررر,,تنهوكككككككتنهوكككككككررةةاوهوكككككككقاوهوكككككككقرر,,ت وكككككككت وكككككككرر  ا كككككككمراسوشكككككككقلدراستكككككككا كككككككمراسوشكككككككقلدراستكككككككرربباست كككككككتفراهكككككككاست كككككككتفراهكككككككهقلإ كككككككق اراسكككككككبرهقلإ كككككككق اراسكككككككبر

رناةراسشقوها.ناةراسشقوها.ون ن راساتااارسووقتاقةر ااتةراسلاون ن راساتااارسووقتاقةر ااتةراسلا

رتنهوموااتااارراساتااارو  ج
 لته ءو ودراو ةراسموقااةرالاااتوار  رو ر(ر50ه هة او ارراساتاااراو ا

ر
ر تق جراساتااا

ررنوشكككككككلاتاةنوشكككككككلاتاةاتتهكككككككقنرهكككككككو رووقتاكككككككقةراااتةراسلاكككككككناةراسشكككككككقوهاراتتهكككككككقنرهكككككككو رووقتاكككككككقةراااتةراسلاكككككككناةراسشكككككككقوهارررا تكككككككاا تكككككككاقتةراسكككككككبرنلاكككككككنارقتةراسكككككككبرنلاكككككككنارشكككككككشككككككك  

نلاكككككنارتككككك  وترو  كككككنةرسووقتاكككككقةراااتةراسلاكككككناةراسشكككككقوهارنلاكككككنارتككككك  وترو  كككككنةرسووقتاكككككقةراااتةراسلاكككككناةراسشكككككقوهار رهقلإ كككككق اراسكككككبر رهقلإ كككككق اراسكككككبراسشكككككتلااسشكككككتلاررت ق اكككككوات ق اكككككوا

راسشتلارتواراساتااا.اسشتلارتواراساتااا.ررت ق اوات ق اوا رت زوزر رت زوزر  

 

 الدراسات الاجنبعة -2
ر(Khan et al,2020اتااار -ف

ر
راساتاااا نا ر

The Role Of Total Quality Management Practices On Operational 
Performance Of The Service Industry 

 دور ممارسات إدارة الجودة الشاملة في الأداء التشغعلي لصناعة الخدمة
انترووقتاكككككككككقةر ااتةراسلاكككككككككناةراسشكككككككككقوهار ككككككككك راةااءراستشككككككككك وه رسهر كككككككككقا,رانترووقتاكككككككككقةر ااتةراسلاكككككككككناةراسشكككككككككقوهار ككككككككك راةااءراستشككككككككك وه رسهر كككككككككقا,ررراست كككككككككتفراهكككككككككبراست كككككككككتفراهكككككككككبرر افراساتااا

رل  اراسغ قاقةراس اووال  اراسغ قاقةراس اووا
 اتااارااتن اوارو  جراساتااا
 /اا مراهقار.هقلاتق ر  راسر قا,الا تااراس قوهو راو ارو رراو اراساتااا
نلاكككككنارا تكككككار ولاقهوكككككارهكككككو رووقتاكككككقةر ااتةراسلاكككككناةراسشكككككقوهارنلاكككككنارا تكككككار ولاقهوكككككارهكككككو رووقتاكككككقةر ااتةراسلاكككككناةراسشكككككقوهاررراشكككككقتةر تكككككق جراساتااكككككاراسكككككباشكككككقتةر تكككككق جراساتااكككككاراسكككككبر تق جراساتااا
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ووقتاككككككار ااتةراسلاككككككناةراسشككككككقوهارسهتن وككككككفرنالا توككككككقترووقتاككككككار ااتةراسلاككككككناةراسشككككككقوهارسهتن وككككككفرنالا توككككككقتر رلوككككككقرا ر رلوككككككقرا رناةااءراستشكككككك وه رسهر ككككككقا,ناةااءراستشكككككك وه رسهر ككككككقا,
رس قرت  وترفتن راهبراةااءراستش وه رومقت ارههمواراسووقتاقة.س قرت  وترفتن راهبراةااءراستش وه رومقت ارههمواراسووقتاقة.

رر(Saffar, et al.,2020اتااار -ب
ر

را نا راساتااا
The effect of total quality management practices on employee 

performance: The moderating role of knowledge sharing  
: الدور الوسعط لمشاركة الافراد العاملعرممارسات إدارة الجودة الشاملة على أداء  تأثعر

 المعرفة
ر
ر

ر افراساتااا

ررالا ككتااراس ككقوهو الا ككتااراس ككقوهو ست ككتفراهككبرتكك  وترووقتاككقةر ااتةراسلاككناةراسشككقوهاراهككبرفه قا ككقراهككبرفااءرست ككتفراهككبرتكك  وترووقتاككقةر ااتةراسلاككناةراسشككقوهاراهككبرفه قا ككقراهككبرفااءراا

تشككودرولن ككقةرتشككودرولن ككقةررراسكك و راوهككنار كك رنزاتةراساا هوككاراسمنتوككار روككمراس غككاراسو تاسككاروكك راسو ت ككا.اسكك و راوهككنار كك رنزاتةراساا هوككاراسمنتوككار روككمراس غككاراسو تاسككاروكك راسو ت ككا.

ناست اكككو راسواكككتوترناست اكككو راسواكككتوترررالا كككتااراس كككقوهو الا كككتااراس كككقوهو نوشكككقتلارنوشكككقتلاررراسزهكككق  اسزهكككق   ااتةراسلاكككناةراسشكككقوهاراستتلوكككزراهكككبر ااتةراسلاكككناةراسشكككقوهاراستتلوكككزراهكككبر

ااتةراس وهوقة. ااتةراس وهوقة.ناسموقاةرناستؤواراسلاواةرنا  رناسموقاةرناستؤواراسلاواةرنا 

 ت هوهوااتااارراساتااارو  ج

 و رالا تااراس قوهو ر  رنزاتةراساا هوا/رتنتر(280او ارهه ة راساتاااراو ا

ر
ر

ر تق جراساتااا

تشككككككككككككوتراس تككككككككككككق جر سككككككككككككبرف رووقتاككككككككككككقةر ااتةراسلاككككككككككككناةراسشككككككككككككقوهاره ه قا ككككككككككككقرلككككككككككككق رس ككككككككككككقرتشككككككككككككوتراس تككككككككككككق جر سككككككككككككبرف رووقتاككككككككككككقةر ااتةراسلاككككككككككككناةراسشككككككككككككقوهاره ه قا ككككككككككككقرلككككككككككككق رس ككككككككككككقر

تاكككككككككككق مرتاكككككككككككق مر رلوكككككككككككقر رلوكككككككككككقروككككككككككك ر ككككككككككك درتهكككككككككككقادراسو ت كككككككككككاوككككككككككك ر ككككككككككك درتهكككككككككككقادراسو ت كككككككككككاررالا كككككككككككتااراس كككككككككككقوهو الا كككككككككككتااراس كككككككككككقوهو تككككككككككك  وتراهكككككككككككبرفااءرتككككككككككك  وتراهكككككككككككبرفااءر

 تكككككككككككق جر ككككككككككك  راساتااكككككككككككار ككككككككككك رتنكككككككككككنوترنت روككككككككككك رتنلا كككككككككككقةرااكككككككككككتتاتولاوارو تهركككككككككككارت كككككككككككززر تكككككككككككق جر ككككككككككك  راساتااكككككككككككار ككككككككككك رتنكككككككككككنوترنت روككككككككككك رتنلا كككككككككككقةرااكككككككككككتتاتولاوارو تهركككككككككككارت كككككككككككززر

تر مق كككككككككككارتر مق كككككككككككاروككككككككككك ر ككككككككككك درااتوكككككككككككقار ااتةراسلاكككككككككككناةراسشكككككككككككقوهارن شكككككككككككوككككككككككك ر ككككككككككك درااتوكككككككككككقار ااتةراسلاكككككككككككناةراسشكككككككككككقوهارن شكككككككككككررالا كككككككككككتااراس كككككككككككقوهو الا كككككككككككتااراس كككككككككككقوهو فااءرفااءر

رتهقادراسو ت ا.تهقادراسو ت ا.

 حعاة العملحعاة العملبجودة بجودة   في البعرة العربعة والاجنبعة المتعلقةفي البعرة العربعة والاجنبعة المتعلقةالسابقة السابقة ثانعاً: بعض الدراسات ثانعاً: بعض الدراسات 
رررالدراسات العربعةالدراسات العربعة-11
 (2018 هنلاو ااتااار -ف

 أثر جودة حعاة العمل في التقلعل مر حوادث العملرا نا راساتااا
 كككككككتنفراس وكككككككدر كككككككتنفراس وكككككككدر   كككككككا ةر ككككككك  راساتااكككككككار سكككككككبرا تهكككككككقترف كككككككترلاكككككككناةر وكككككككقةراس وكككككككدره ه كككككككقا ر كككككككا ةر ككككككك  راساتااكككككككار سكككككككبرا تهكككككككقترف كككككككترلاكككككككناةر وكككككككقةراس وكككككككدره ه كككككككقا رر
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اس وهوكككككككككارنراس قغكككككككككا راسغككككككككك ارنراساككككككككك واراسو  وكككككككككا راس وهوكككككككككارنراس قغكككككككككا راسغككككككككك ارنراساككككككككك واراسو  وكككككككككا ررراسوقاوكككككككككا راسوناز كككككككككارهكككككككككو راس وكككككككككقةاسوقاوكككككككككا راسوناز كككككككككارهكككككككككو راس وكككككككككقةر افراساتااا

التشكككككككككقفراسغككككككككك نهقةرالتشكككككككككقفراسغككككككككك نهقةر رلككككككككك س ر رلككككككككك س راهكككككككككبر كككككككككناا راس وكككككككككداهكككككككككبر كككككككككناا راس وكككككككككدرر((الااكككككككككتمتاترناةوكككككككككق راسكككككككككن ور الااكككككككككتمتاترناةوكككككككككق راسكككككككككن ور 

رناسوشقلدراست رت ندران رلاناةر وقةراس ود.ناسوشقلدراست رت ندران رلاناةر وقةراس ود.

  قسااتااارراساتااارو  ج
 /راسلازا تونق  ران وقراسنااةر(رو راس قوهو ر  رو  وا40هه ة او ارراساتاااراو ا

ر
ر تق جراساتااا

و كككككدراساتااكككككاراقسوكككككا را رف رو كككككدراساتااكككككاراقسوكككككا را رف راسو  وكككككاراسو  وكككككارف رواكككككتن رلاكككككناةر وكككككقةراس وكككككدر ككككك رف رواكككككتن رلاكككككناةر وكككككقةراس وكككككدر ككككك رتةراسكككككبرتةراسكككككبرققاشكككككاشككككك

اس وكككككدرف كككككتر ولاكككككقه راهكككككبراكككككامرنلاكككككنار كككككناا راس وكككككدرسكككككا راس كككككقوهو ر ككككك راس وكككككدرف كككككتر ولاكككككقه راهكككككبراكككككامرنلاكككككنار كككككناا راس وكككككدرسكككككا راس كككككقوهو ر ككككك رررسلاكككككناةر وكككككقةسلاكككككناةر وكككككقة

 سككككبرتكككك  وترلككككدروكككك رالاه ككككقاراس   ككككاراستقسوككككار ر سككككبرتكككك  وترلككككدروكككك رالاه ككككقاراس   ككككاراستقسوككككار رررو ككككدراساتااككككا رنوتلاككككمر كككك اراةوككككتو ككككدراساتااككككا رنوتلاككككمر كككك اراةوككككتاسو  وككككاراسو  وككككار

ناةوككككككق رناةوككككككق ررر ككككككتنفراس وككككككدراسوقاوككككككارناسوناز ككككككارهككككككو راس وككككككقةراس وهوككككككارنراس قغككككككا رالااككككككتمتات ككككككتنفراس وككككككدراسوقاوككككككارناسوناز ككككككارهككككككو راس وككككككقةراس وهوككككككارنراس قغككككككا رالااككككككتمتات

اهكككككبرتمهكككككوعر كككككناا راس وكككككدرسه كككككقوهو  ر ككككك ر كككككو رف ره كككككاراسغككككك ارناساككككك واراهكككككبرتمهكككككوعر كككككناا راس وكككككدرسه كككككقوهو  ر ككككك ر كككككو رف ره كككككاراسغككككك ارناساككككك واررراسكككككن ور  اسكككككن ور  

رس ود.س ود.اهبر ناا رااهبر ناا رارراسو  وارسو رس قرف تاسو  وارسو رس قرف ت

 

 (2018 راسو ق اتااار -ب

 سأر دور الوسعط لالوظعفي :ال قار الاستغحعاة العمل وأثرها علي  جودةرا نا راساتااا
رالمال النفسي

ر
ر افراساتااا

ف ككككترلاككككناةر وككككقةراس وككككدرف ككككترلاككككناةر وككككقةراس وككككدرررا تهككككقتا تهككككقت رلكككك س ر رلكككك س راسككككن ور اسككككن ور رر,,ااترترالااككككت الااككككت  ككككترلاككككناةر وككككقةراس وككككدراهككككبر ككككترلاككككناةر وككككقةراس وككككدراهككككبراككككارفاككككارفااترتراا

 رهقلإ كككككق ار رهقلإ كككككق اراسكككككن ور اسكككككن ور رر,,ااترترالااكككككت الااكككككت  راسوكككككقدراس راككككك راهكككككبر راسوكككككقدراس راككككك راهكككككبرففهوكككككق رف كككككترترهوكككككق رف كككككترترنرنررر راسوكككككقدراس راككككك  راسوكككككقدراس راككككك ففاهكككككبرتراهكككككبرتر

ر..اسن ور اسن ور رر,,ااترترنالاات نالاات  راسوقدراس را رهو رلاناةر وقةراس ودر راسوقدراس را رهو رلاناةر وقةراس ودرففترترسساسانتراسناونراسانتراسناونرررا تهقتا تهقتاسبراسبر

راتااارت هوهواراساتااارو  ج
 /راساناا الخرطوم جامعات طلابو رر(250هه ة راو اراساتاااراو ا

ر
ر تق جراساتااا

رر,,ااترترنالااكككككت نالااكككككت ارهكككككو رلاكككككناةر وكككككقةراس وكككككدرارهكككككو رلاكككككناةر وكككككقةراس وكككككدر  قسككككك را تكككككار ولاقهوكككككاروتناكككككن  قسككككك را تكككككار ولاقهوكككككاروتناكككككنف رف رتنغكككككهةراساتااكككككاراسكككككبرتنغكككككهةراساتااكككككاراسكككككبر

سككككبرف ر  قسكككك را تككككار ولاقهوككككارهككككو رسككككبرف ر  قسكككك را تككككار ولاقهوككككارهككككو رقمر قمر اس راكككك ر رنلوككككقرفشككككقتةراس تككككق جرفو ككككاس راكككك ر رنلوككككقرفشككككقتةراس تككككق جرفو ككككاسوككككقدراسوككككقدررر  ففترتراسككككن ور رنراسككككن ور رنر
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 راسوكككككقدراس راككككك ر راسوكككككقدراس راككككك رففترتر ر راكككككاراهكككككبرفاكككككاراهكككككبرفااترتراسااسا تكككككق جر تكككككق جراسكككككن ور ر.نلشكككككرةراسكككككن ور ر.نلشكككككرةررر,,ااترترنالااكككككت نالااكككككت رر راسوكككككقدراس راككككك  راسوكككككقدراس راككككك ففترتر

اكككككككاراككككككككاةراكككككككاراككككككككاةرااترتراسكككككككن ور ر نا  ككككككككتةراسااسكككككككن ور ر نا  ككككككككتةراسارر,,ااترترنالااكككككككت نالااكككككككت  وكككككككقةراس وككككككككدر وكككككككقةراس وككككككككدرررلاروتناكككككككنراس  تكككككككارهككككككككو رلاكككككككناةلاروتناكككككككنراس  تكككككككارهككككككككو رلاكككككككناة

ر..  توار  توارررتاةتاةت  وت  و

ر((20202020  رراهنق رناسنق  اهنق رناسنق    اتااااتااارر-ةة
 الوظعفي الاندماجتأثعر جودة حعاة العمل في را نا راساتااا
سكككككككا راس كككككككقوهو ر ككككككك راسلهوكككككككارسكككككككا راس كككككككقوهو ر ككككككك راسلهوكككككككاراسكككككككن ور راسكككككككن ور رررالا كككككككاوق الا كككككككاوق است كككككككتفراهكككككككبرف كككككككترلاكككككككناةر وكككككككقةراس وكككككككدر ككككككك راست كككككككتفراهكككككككبرف كككككككترلاكككككككناةر وكككككككقةراس وكككككككدر ككككككك رر افراساتااا

و ت ككككارناتككككمرلاككككناةر وككككقةراس وككككدره  قغككككت قراسو تهرككككارسككككا راس ككككقوهو ر كككك راسلهوككككارو ت ككككارناتككككمرلاككككناةر وككككقةراس وككككدره  قغككككت قراسو تهرككككارسككككا راس ككككقوهو ر كككك راسلهوككككاراسوه ن كككك  رلكككك س راسوه ن كككك  رلكككك س ر

اسكككككككن ور رسكككككككا راسكككككككن ور رسكككككككا رررالا كككككككاوق الا كككككككاوق واكككككككتن رتككككككك  وترلاكككككككناةر وكككككككقةراس وكككككككدراهكككككككبرواكككككككتن رتككككككك  وترلاكككككككناةر وكككككككقةراس وكككككككدراهكككككككبر رلككككككك س راست كككككككتفر رلككككككك س راست كككككككتفراسوه ن ككككككك اسوه ن ككككككك 

ر..اسوه ن  اسوه ن  اس قوهو ر  راسلهواراس قوهو ر  راسلهوار

راتااارت هوهواراساتااارو  ج
 اس اهقءراسلاقو او راس قوهو ر  رلهوار(ر137او ارهه ة رولاتومراساتااا

ر
ر تق جراساتااا

  غكككككق وارهكككككو ر  غكككككق وارهكككككو رررالاسكككككاالاسكككككا اةر اةرررا تكككككاراتتهكككككقنا تكككككاراتتهكككككقناسكككككبر تولاكككككارااقاكككككوارورقا كككككقرهنلاكككككناراسكككككبر تولاكككككارااقاكككككوارورقا كككككقرهنلاكككككناررراساتااكككككااساتااكككككاررةةتنغكككككهتنغكككككه

رراساتااككككككااساتااككككككاررةة رلوككككككقرف  ككككككتر رلوككككككقرف  ككككككتراسوه ن كككككك اسوه ن كككككك اسككككككن ور رسه ككككككقوهو ر كككككك راسلهوككككككاراسككككككن ور رسه ككككككقوهو ر كككككك راسلهوككككككارررنالا ككككككاوق نالا ككككككاوق لاككككككناةر وككككككقةراس وككككككدرلاككككككناةر وككككككقةراس وككككككدر

نومهنسككككا رنا راتلاككككارنومهنسككككا رنا راتلاككككارررهاتلاككككاروتناككككناهاتلاككككاروتناككككنارراسوه ن كككك اسوه ن كككك وتككككن تةر كككك راسلهوككككاروتككككن تةر كككك راسلهوككككارررهكككك  رفه ككككقارلاككككناةر وككككقةراس وككككدهكككك  رفه ككككقارلاككككناةر وككككقةراس وككككد

فه ككككقارلاككككناةر وككككقةراس وككككدراستكككك رت تككككق راسككككبرفه ككككقارلاككككناةر وككككقةراس وككككدراستكككك رت تككككق راسككككبر رلوككككقرا ر رلوككككقرا را ككككاوق راس ككككقوهو ر كككك رفاوككككقس مرلق ككككةرلاوككككاةا ككككاوق راس ككككقوهو ر كككك رفاوككككقس مرلق ككككةرلاوككككاة

اسوتتهنكككككككككارهقسلانا كككككككككبراسوقسوكككككككككاراسوتتهنكككككككككارهقسلانا كككككككككبراسوقسوكككككككككاررراةه كككككككككقااةه كككككككككقااس هوكككككككككقراهكككككككككبراستتتوكككككككككبر ككككككككك راس هوكككككككككقراهكككككككككبراستتتوكككككككككبر ككككككككك رررالإااتةالإااتةتكككككككككااومروككككككككك رتهكككككككككدرتكككككككككااومروككككككككك رتهكككككككككدر

تهنككككككارتهنككككككاراسوتراسوتررراةه ككككككقااةه ككككككقااسوتتهنككككككاره ناوككككككدرهو ككككككارن ككككككتنفراس وككككككدرنوهو ككككككقراسوتتهنككككككاره ناوككككككدرهو ككككككارن ككككككتنفراس وككككككدرنوهو ككككككقررراةه ككككككقااةه ككككككقاوهو ككككككقروهو ككككككقرررنالاتتغككككككقاوانالاتتغككككككقاوا

رهقسلانا براست  وووارناسن وروا.هقسلانا براست  وووارناسن وروا.

 

ر
ر
ر
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ر
ر
ررالاجنبعةالدراسات -2
ر(Ashwini et al.,2014اتااار ر-ف
 

 Quality of Work Life Evaluation among Service Sector Employeesرا نا راساتااا
 قطاع الخدمات الافراد العاملعرلدى  تقععم جودة حعاة العمل

 ر راكككك راسو  وككككااكككك راسو  وككككاررسلأ ككككتااراس ككككقوهو سلأ ككككتااراس ككككقوهو اهككككبراست ككككقراس ككككقمراهككككبراست ككككقراس ككككقمرررتكككك  وترفه ككككقارلاككككناةر وككككقةراس وككككدتكككك  وترفه ككككقارلاككككناةر وككككقةراس وككككد  ككككمر  ككككمرنرنراتااككككاراتااككككارر افراساتااا

اسو كككككككقووتراسو وكككككككاراستككككككك رولاكككككككبرف رتتلكككككككزراهو كككككككقراسو  وكككككككقةرست موككككككك,ر  تقلاوكككككككارفاهكككككككبراسو كككككككقووتراسو وكككككككاراستككككككك رولاكككككككبرف رتتلكككككككزراهو كككككككقراسو  وكككككككقةرست موككككككك,ر  تقلاوكككككككارفاهكككككككبرنوكككككككقر ككككككك رنوكككككككقر ككككككك ر

ر..لاناةر وقةراس ودلاناةر وقةراس ودررو ر  دو ر  دررهقة تااراس قوهو هقة تااراس قوهو نف اافراودرنالا ترق رنف اافراودرنالا ترق ر

رااتن اوااتااارراساتااارو  ج
را ا ناوق/ون ررقر  رشتلقةرتنق راس اوقةراسو تهرا(ر171ر سلاومرآتاءراو ارراساتاااراو ا

نهقستككككقس رنهقستككككقس ررراة ككككتااراس ككككقوهو اة ككككتااراس ككككقوهو ف راسلاككككناةراس قسوككككارس وككككقةراس وككككدرتككككؤاةر سككككبرت ككككقرف راسلاككككناةراس قسوككككارس وككككقةراس وككككدرتككككؤاةر سككككبرت ككككقراشككككقتاةراساتااككككاراسككككبراشككككقتاةراساتااككككاراسككككبرر تق جراساتااا

 رولاككككبر رولاككككبررراة ككككتااراس ككككقوهو اة ككككتااراس ككككقوهو ف كككك روكككك رفلاككككدراس رككككق راهككككبرت ككككقرف كككك روكككك رفلاككككدراس رككككق راهككككبرت ككككقررراس تككككق جاس تككككق جف  ككككتةرف  ككككتةر لوككككقر لوككككقررر  تقلاوككككاراقسوككككا  تقلاوككككاراقسوككككا

اهكككككبراسو  وككككككارتككككككن وترو ككككككق رو  ككككككمرست زوكككككزرالاستككككككزامر رناست ككككككنو راس ككككككقادر رناست ككككككقراسككككككن ور ر راهكككككبراسو  وككككككارتككككككن وترو ككككككق رو  ككككككمرست زوكككككزرالاستككككككزامر رناست ككككككنو راس ككككككقادر رناست ككككككقراسككككككن ور ر ر

ناساككككككككك وارناسغككككككككك ار رناستكككككككككاتوبرناستنكككككككككنوتر رن تغكككككككككارتنكككككككككنوتراسو كككككككككقتاةرناس وكككككككككنر رناستلقوكككككككككدرناساككككككككك وارناسغككككككككك ار رناستكككككككككاتوبرناستنكككككككككنوتر رن تغكككككككككارتنكككككككككنوتراسو كككككككككقتاةرناس وكككككككككنر رناستلقوكككككككككدر

ولاوقةرناساوقاكككككككقةرس هككككككك,رولاوقةرناساوقاكككككككقةرس هككككككك,راستككككككك رت  كككككككتر ككككككك رالااكككككككتتاتاستككككككك رت  كككككككتر ككككككك رالااكككككككتتاتررولكككككككن رسكككككككا راسو  وكككككككاولكككككككن رسكككككككا راسو  وكككككككا رلككككككك س ر رلككككككك س رالالاتوكككككككقا الالاتوكككككككقا 

 رتكككككنةراقوهكككككارزااةرالإ تقلاوكككككارنزااةراسووكككككدرسه وكككككدر  كككككنرت موككككك,ر رتكككككنةراقوهكككككارزااةرالإ تقلاوكككككارنزااةراسووكككككدرسه وكككككدر  كككككنرت موككككك,ررروكككككدوكككككد وكككككقةراس  وكككككقةراس لاكككككناةرلاكككككناةرتكككككناز ر ككككك رتكككككناز ر ككككك ر

رف اافراسو  وا.ف اافراسو  وا.

ر(Nayak,2016اتااار -ب
 Impact of Quality of Work Life on Turnover Intention: A Study onرا نا راساتااا

Private Health Care Units in Odisha 
 على نعة الدورار: دراسة على وحدات الرعاعة الصحعة الخاصة في أودعشا تأثعر جودة حعاة العمل

 كككك رن ككككااةراستاقوككككاراسغكككك وار كككك رن ككككااةراستاقوككككاراسغكككك واررراة ككككتااراس ككككقوهو اة ككككتااراس ككككقوهو اتااككككارتكككك  وترلاككككناةر وككككقةراس وككككدراهككككبر وككككارانتا راتااككككارتكككك  وترلاككككناةر وككككقةراس وككككدراهككككبر وككككارانتا رر افراساتااا
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ن وككككككارن وككككككارلاكككككناةر وكككككقةراس وكككككدرلاكككككناةر وكككككقةراس وكككككدرهكككككو رهكككككو ررراة كككككتااراس كككككقوهو اة كككككتااراس كككككقوهو لاستكككككزامرلاستكككككزامررراسناكككككوناسناكككككونانترانتراسكككككاسكككككتموكككككومرتموكككككومر رلككككك س ر رلككككك س راس قغكككككاراس قغكككككار

هككككككو رفه ككككككقاراسن ورككككككارهككككككو رفه ككككككقاراسن ورككككككارلاككككككناةر وككككككقةراس وككككككدرلاككككككناةر وككككككقةراس وككككككدرسسرراتلشككككككقفراستكككككك  وتراسناككككككوناتلشككككككقفراستكككككك  وتراسناككككككونااررهقلإ ككككككق اراسككككككبهقلإ ككككككق اراسككككككب ر راسككككككانتا اسككككككانتا 

رررن واراسانتا .ن واراسانتا .رراس قوداس قودنتا  ةراسوناتاراسهشتوارناستزامرنتا  ةراسوناتاراسهشتوارناستزامر

راتااارت هوهواراساتااارو  ج
ر/راس  ارفناوشقرالا تااراس قوهو ر  راسواتشروقةراس قغاو ر(ر800هه ة او ارراساتاااراو ا

ر
ر تق جراساتااا

رر,وكككككن ر راستاقوكككككاراسغككككك واوكككككن ر راستاقوكككككاراسغككككك والاكككككناةر وككككقةراس وكككككدرلاكككككناةر وككككقةراس وكككككدرفه كككككقاراسن وركككككارس كككككقراتتهككككقنرلهوكككككتروكككككمرفه كككككقاراسن وركككككارس كككككقراتتهككككقنرلهوكككككتروكككككمرف رف رررا  ككككتةا  ككككتة

ولاكككككقه رهتكككككا  ةرررسلأ كككككتااراس كككككقوهو سلأ كككككتااراس كككككقوهو لاكككككناةر وكككككقةراس وكككككدرلاكككككناةر وكككككقةراس وكككككدرتككككك  ترتككككك  ترتترراككككك نةراهكككككبر سككككك راككككك نةراهكككككبر سككككك ر ولاكككككقه رهتكككككا  ةرهشكككككلدرلهوكككككترنا  هشكككككلدرلهوكككككترنا 

لاكككككناةر وكككككقةراس وكككككدرلاكككككناةر وكككككقةراس وكككككدراتتهنكككككةراتتهنكككككةررر رلككككك س ر رلككككك س راسوكككككناتاراسهشكككككتواراستشككككك وهوار ككككك رن كككككااةراستاقوكككككاراسغككككك وااسوكككككناتاراسهشكككككتواراستشككككك وهوار ككككك رن كككككااةراستاقوكككككاراسغككككك وا

استككككككزامراستككككككزامررر رلوككككككقرا  رلوككككككقرا  كككككك روؤااككككككقةراستاقوككككككاراسغكككككك وا كككككك روؤااككككككقةراستاقوككككككاراسغكككككك وارراس ككككككقوهو اس ككككككقوهو هشككككككلدرلهوككككككتروككككككمرواككككككتنوقةراستككككككزامرهشككككككلدرلهوككككككتروككككككمرواككككككتنوقةراستككككككزامر

رناسون فروتتهنو رالاوقره ناوقرانتا راسون رو .ناسون فروتتهنو رالاوقره ناوقرانتا راسون رو .لاناةر وقةراس ودرلاناةر وقةراس ودر

 
 الجاهزعة الفردعة للتغععرالجاهزعة الفردعة للتغععربب  المتعلقةالمتعلقةالسابقة السابقة بعض الدراسات بعض الدراسات   -ثالثا:ثالثا:

ر(Mangundjaya,2012اتااار ر-ف
 Are Organizational Commitment And Employee Engagementرا نا راساتااا

Important In Achieving Individual Readiness For Change 
 للتغععر ةالفردع الجاهزعةمهمعر في تحقعق  الأفراد العاملعرهل الالتزام التنظعمي ومشاركة 

ر
ر افراساتااا

است  ووكككككككك رنوشككككككككقتلاراست  ووكككككككك رنوشككككككككقتلاررروككككككككقر  ارلككككككككق رالاستككككككككزاموككككككككقر  ارلككككككككق رالاستككككككككزامانترانتررراسككككككككبراست ككككككككتفراهككككككككباسككككككككبراست ككككككككتفراهككككككككباساتااككككككككاراساتااككككككككارررت ككككككككافت ككككككككاف

ت اوكككككككاراس  تكككككككارناستككككككك  وترهكككككككو رت اوكككككككاراس  تكككككككارناستككككككك  وترهكككككككو ر رلككككككك س ر رلككككككك س رتهنو رهقلااكككككككت اااراسركككككككتاةرسهت ووكككككككتتهنو رهقلااكككككككت اااراسركككككككتاةرسهت ووكككككككتاسون كككككككفروكككككككتراسون كككككككفروكككككككتر

رسهت ووت.سهت ووت.رراااسرتاواسرتاوررسهلاق زواسهلاق زواالاستزاوقةراست  وووارنوشقتلاراسون رو رالاستزاوقةراست  وووارنوشقتلاراسون رو ر

 ت هوهو اتااارراساتااارو  ج
ووهنلارسهمنق راس قعرنشتلار   اره ن ر و رالا تااراس قوهو ر  (ر502رهه ة ر او اروراساتاااراو ا

 وقسوارنا اةرووهنلارسه لنوا
ر

ر تق جراساتااا
وتتهنق رهشلدر ولاقه ر  روتتهنق رهشلدر ولاقه ر  ررراة تااراس قوهو اة تااراس قوهو ف رالاستزامراست  وو رنوشقتلارف رالاستزامراست  وو رنوشقتلاراشقتةراس تق جراسبراشقتةراس تق جراسبر
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ف راتتهككقنرالاستككزامراست  ووكك رفتككن روكك رف راتتهككقنرالاستككزامراست  ووكك رفتككن روكك رررقمرقمرت  ككتراس تككق جرفو ككت  ككتراس تككق جرفو كك رلوككقر رلوككقرسهت ووككتسهت ووككترراااسرتاوككاسرتاوككرراسلاق زوككااسلاق زوككا

  ككق ر  ككق رلوككقرا رلوككقرا رن ممككقرسلأه ككق راسو تهرككار رن ممككقرسلأه ككق راسو تهرككار ر    سهت ووككتسهت ووككترراااسرتاوككاسرتاوككررهقسلاق زوككاهقسلاق زوككارراس ككقوهو اس ككقوهو اة ككتااراة ككتااراتتهككقنراتتهككقنر

سهت ووككككتر ر ككككقلاستزامر رناسككككنلاءرسهت ووككككتر ر ككككقلاستزامر رناسككككنلاءررراااسرتاوككككاسرتاوككككرراسلاق زوككككااسلاق زوككككاه كككك راس ناوككككدراستكككك روولكككك رف رتككككؤ تراهككككبره كككك راس ناوككككدراستكككك روولكككك رف رتككككؤ تراهككككبر

رسهت ووتسهت ووترراااسرتاواسرتاوررهقسلاق زواهقسلاق زواس را تار ولاقهوارس را تار ولاقهواررراة تااراس قوهو اة تااراس قوهو نوشقتلارنوشقتلار

ر
ر(Mahendrati et al.,2020اتااار -ب

 Individual Readiness for Change and Affective Commitment toرا نا راساتااا
Change:  The Mediation Effect of Technology Readiness on 

Public Sector 
 للجاهزعة التكنولوجعة  الوسعطتأثعر ال للتغععر والالتزام العاطفي بالتغععر: ةالفردع الجاهزعة

 على القطاع العام
ر

ر افراساتااا
انتراسلاق زوككككاراستل نسنلاوكككككارلناكككككونر ككككك راس  تكككككارهكككككو رانتراسلاق زوككككاراستل نسنلاوكككككارلناكككككونر ككككك راس  تكككككارهكككككو ررراسكككككبراست كككككتفراهكككككباسكككككبراست كككككتفراهكككككباساتااكككككاراساتااكككككارررت ككككافت ككككاف

رسهت ووترنالاستزامراس قنر رهقست ووت.سهت ووترنالاستزامراس قنر رهقست ووت.رراااسلاق زواراسرتاواسلاق زواراسرتاو

 اتااارااتن اواراساتااارو  ج
   راسمنق راس قمر  ر  ان واوق.رو رالا تااراس قوهو واتلاوهرقر(ر178رهه ة ر او اروراساتاااراو ا

ر
ر تق جراساتااا

تتناككككككنراس  تككككككارهككككككو راسلاق زوككككككاراسرتاوككككككارتتناككككككنراس  تككككككارهككككككو راسلاق زوككككككاراسرتاوككككككاراستل نسنلاوككككككاراستل نسنلاوككككككارف راسلاق زوككككككارف راسلاق زوككككككاراشككككككقتةراس تككككككق جراسككككككبراشككككككقتةراس تككككككق جراسككككككبر

هككككككو رهككككككو رررناككككككوناناككككككوناا تككككككارا تككككككاررر رلوككككككقراشككككككقتةراسككككككبرا ر  ككككككق  رلوككككككقراشككككككقتةراسككككككبرا ر  ككككككق سهت ووككككككترنالاستككككككزامراس ككككككقنر رهككككككقست ووتسهت ووككككككترنالاستككككككزامراس ككككككقنر رهككككككقست ووت

رالاستزامراس قنر الاستزامراس قنر ررسهت  وتراهبسهت  وتراهبسهت ووترسهت ووتررراااسرتاواسرتاورراسلاق زوااسلاق زوانرنراسلاق زواراستل نسنلاواراسلاق زواراستل نسنلاوار

 

ر(Hafstad,2020اتااار -ة
 The Relationship between Multiple Organizational Climates andرا نا راساتااا

Individual Readiness for Change 
 للتغععر ةالفردع والجاهزعةالعلاقة بعر المناخات التنظعمعة المتعددة 

ر
ر افراساتااا

ررسهت ووكككككككتر رهقاكككككككت اامسهت ووكككككككتر رهقاكككككككت اامرراااسرتاوكككككككاسرتاوكككككككررناسلاق زوكككككككاناسلاق زوكككككككا  كككككككعراس  تكككككككارهكككككككو راسو ق كككككككقةراست  وووكككككككاراسوت كككككككااةر  كككككككعراس  تكككككككارهكككككككو راسو ق كككككككقةراست  وووكككككككاراسوت كككككككااةر
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ته كككك ر كككك  راساتااككككار كككك راس  تككككارته كككك ر كككك  راساتااككككار كككك راس  تككككارررنهشككككلدرفل ككككترت اوككككاانهشككككلدرفل ككككترت اوككككاا ر ر  توككككاراتككككاراككككت راس نككككق,رل نككككقتراوككككد  توككككاراتككككاراككككت راس نككككق,رل نككككقتراوككككد

رسهت ووتسهت ووترراااسرتاواسرتاوررناسلاق زواناسلاق زواهو رو ق راس  تقةرالإ اق وار رنو ق راست همراس قعرهقسلانا بر رهو رو ق راس  تقةرالإ اق وار رنو ق راست همراس قعرهقسلانا بر ر

رراااساتارو  ج
   ر اواراسشتناراس تنولاواراة تااراس قوهو (رو ر411او ارهه ة راساتاااراو ا

ر
ر تق جراساتااا

تشككككوتراس تككككق جر سككككبرف رو ككككق راسككككت همروتناككككنرهشككككلدرلقوككككدراس  تككككارهككككو رو ككككق راس  تككككقةرالإ اككككق وارتشككككوتراس تككككق جر سككككبرف رو ككككق راسككككت همروتناككككنرهشككككلدرلقوككككدراس  تككككارهككككو رو ككككق راس  تككككقةرالإ اككككق وار

 كككك  راسواككككق واراس  توككككارو وككككارة  ككككقرتشككككوتر سككككبرا تككككارو مككككاةرهككككو ر كككك  راسواككككق واراس  توككككارو وككككارة  ككككقرتشككككوتر سككككبرا تككككارو مككككاةرهككككو ر رنر رنرسهت ووككككتسهت ووككككترراااسرتاوككككاسرتاوككككررناسلاق زوككككاناسلاق زوككككا

سهت ووكككككككتر راككككككك نةراهكككككككبر سككككككك رتلشكككككككفراككككككك رسهت ووكككككككتر راككككككك نةراهكككككككبر سككككككك رتلشكككككككفراككككككك ررراااسرتاوكككككككاسرتاوكككككككررناسلاق زوكككككككاناسلاق زوكككككككااس ناوكككككككدراسمق وكككككككاراهكككككككبراسو كككككككق راس ناوكككككككدراسمق وكككككككاراهكككككككبراسو كككككككق ر

 ر راة كككككتاارسهت ووكككككتاة كككككتاارسهت ووكككككتررنلاق زوكككككانلاق زوكككككاواكككككق وارتلاتوهوكككككار ككككك راس  تكككككاراس كككككو وارهكككككو راسكككككت همر ككككك راسو  وكككككقةرواكككككق وارتلاتوهوكككككار ككككك راس  تكككككاراس كككككو وارهكككككو راسكككككت همر ككككك راسو  وكككككقةر

سهت ووكككككتر رنوناغكككككهارتموكككككومرسهت ووكككككتر رنوناغكككككهارتموكككككومرررو ءوكككككاو ءوكككككاقراااوكككككارنت ونوكككككارقراااوكككككارنت ونوكككككارف راسو  وكككككقةرولاكككككبرف رت هككككك,ر تن كككككف راسو  وكككككقةرولاكككككبرف رت هككككك,ر تن كككككلوكككككقرلوكككككقر

رو ق قت قراسونسواراسناا ارتهدرت رو رو ق قةرو ااةر  راسو  وا.رو ق قت قراسونسواراسناا ارتهدرت رو رو ق قةرو ااةر  راسو  وا.ر

ر(Yulianingsih& Fachrunnisa,2020اتااار -باتااار ر- 
 :Encouraging behavior support to changeرا نا راساتااا

The role of individual readiness to change and commitment to change 
 رفي التغععر والالتزام بالتغع ةالفردع الجاهزعةدور  للتغععر:عم ادالتشجعع السلوك 

سهت ووكككككتر رناسموكككككقاةراسونلا كككككار  كككككنراست ووكككككتر رنالاستكككككزامرسهت ووكككككتر رناسموكككككقاةراسونلا كككككار  كككككنراست ووكككككتر رنالاستكككككزامررراسرتاوكككككااسرتاوكككككارراسلاق زوكككككااسلاق زوكككككااس كككككافر كككككنر  كككككعرانتراس كككككافر كككككنر  كككككعرانترر افراساتااا

رهقست ووتر  نراامراساهن رسهت ووتهقست ووتر  نراامراساهن رسهت ووت

رااتن اوااتااارراساتااارو  ج
   ان واوق/اووقتا جر او ارو رالا تااراس قوهو ر  رو  وقةراسمنق راس قعرولاتومراساتااا

ر
ر تق جراساتااا

رراسلاق زوككككككااسلاق زوككككككاررو ككككككت و ككككككت ف كككككك رستشككككككلاومرااككككككمراساككككككهن رست ووككككككتراسو  وككككككارولاككككككبرف رف كككككك رستشككككككلاومرااككككككمراساككككككهن رست ووككككككتراسو  وككككككارولاككككككبرف ررراشككككككقتةراس تككككككق جراسككككككباشككككككقتةراس تككككككق جراسككككككب

رر اكككككاااراة كككككتاا اكككككاااراة كككككتااررهكككككقست ووتر ككككك هكككككقست ووتر ككككك رراة كككككتااراس كككككقوهو اة كككككتااراس كككككقوهو ناستكككككزاو مرهكككككقست ووت رننتومكككككارت ووكككككاراستكككككزامرناستكككككزاو مرهكككككقست ووت رننتومكككككارت ووكككككاراستكككككزامررراسرتاوكككككااسرتاوكككككا

مراسمكككككنةروككككك راسمق كككككارمراسمكككككنةروككككك راسمق كككككارسهت ووكككككترفنلامررناسنتومكككككارسزوكككككقاةرااكككككت اااراسركككككتارسهت ووكككككتر ككككك راستشكككككلاوسهت ووكككككترفنلامررناسنتومكككككارسزوكككككقاةرااكككككت اااراسركككككتارسهت ووكككككتر ككككك راستشكككككلاورراس كككككقوهو راس كككككقوهو ر

قرتككككقاتو رقرتككككقاتو رولاككككبرف رولككككن راسمككككقاةرفو ككككولاككككبرف رولككككن راسمككككقاةرفو ككككررهقلإ ككككق ار سككككبر سكككك رهقلإ ككككق ار سككككبر سكككك ر ر رقرتنلاكككك ر  ككككنراست ووككككتقرتنلاكككك ر  ككككنراست ووككككتاسكككك ةرساوكككك رفو ككككاسكككك ةرساوكككك رفو كككك
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 رة راوهوككككككككار رة راوهوككككككككاررراس كككككككقوهو اس كككككككقوهو اة كككككككتااراة كككككككتااراهكككككككبرتشكككككككلاومراسشككككككك نترهكككككككقلاوت  رناسوشككككككككقتلاراسوشكككككككتتلارهكككككككو راهكككككككبرتشكككككككلاومراسشككككككك نترهكككككككقلاوت  رناسوشككككككككقتلاراسوشكككككككتتلارهكككككككو ر

ر..است ووتر  رواؤنسوارلاوومراةنتافاست ووتر  رواؤنسوارلاوومراةنتاف

 
 الرابطة بعر متغعرات الدراسةالرابطة بعر متغعرات الدراسةالسابقة السابقة بعض الدراسات بعض الدراسات -رابعاً:رابعاً:

ر(2016نوهقتل  ر  ناتوماتااار -ف
 جودة حعاة العمل في ظل إدارة الجودة الشاملةرا نا راساتااا
ررا.اسشقوهارنلاناةر وقةراس ودر  راسوؤااتو رو دراساتاااسلاناةررت اوارنهو اراس  تارهو ر ااتةر افراساتااا

روواا وااتااارراساتااارو  ج
راو ارو رالا تااراس قوهو ر  روؤااقةراسمنق راس قمر/راسلازا تراساتاااراو ا

اسلاكككككككناةراسشكككككككقوهارناسوؤشكككككككتراسلاكككككككناةراسشكككككككقوهارناسوؤشكككككككترهكككككككو راااتةرهكككككككو راااتةرررونلاهكككككككارا غكككككككق وقونلاهكككككككارا غكككككككق وقرراتتهكككككككقناتتهكككككككقناس تكككككككق جرنلاكككككككنارا تكككككككاراس تكككككككق جرنلاكككككككنارا تكككككككارف  كككككككتةرف  كككككككتةرر تق جراساتااا

ونلاهككككارونلاهككككاررراتتهككككقناتتهككككقنسلاككككناةراسشككككقوهارس ككككقرا تككككارسلاككككناةراسشككككقوهارس ككككقرا تككككار ااتةرا ااتةراررسلاككككناةر وككككقةراس وككككد رلوككككقرهو ككككةراس تككككق جرف سلاككككناةر وككككقةراس وككككد رلوككككقرهو ككككةراس تككككق جرف اس ككككقمراس ككككقمر

رر قلاكككككككقةراسغكككككككك ارناةوكككككككق  رناس قلاككككككككقة قلاكككككككقةراسغكككككككك ارناةوكككككككق  رناس قلاككككككككقة  وكككككككمراةه ككككككككقاراساكككككككه ارسلاكككككككناةر وككككككككقةراس وكككككككدروكككككككمراةه ككككككككقاراساكككككككه ارسلاكككككككناةر وككككككككقةراس وكككككككدرررا غكككككككق وقا غكككككككق وق

ن قلاكككككككككقةرت موككككككككك,رن قلاكككككككككقةرت موككككككككك,رررالاتتغكككككككككقاوارناس ق هوكككككككككا رناس قلاكككككككككقةرالالاتوقاوكككككككككا رن قلاكككككككككقةرتمكككككككككاوتراسككككككككك اة الاتتغكككككككككقاوارناس ق هوكككككككككا رناس قلاكككككككككقةرالالاتوقاوكككككككككا رن قلاكككككككككقةرتمكككككككككاوتراسككككككككك اة 

ر..((نالإهاا نالإهاا رراسو ت وا رناس قلاقةراسلاوقسوااسو ت وا رناس قلاقةراسلاوقسوااس اة رناس قلاقةراس اة رناس قلاقةر

ر
ر(Kua,2016اتااار ر-ب

 The Effect Of Total Quality Management) And Work-Life Balanceرا نا راساتااا
Towards Job Satisfaction 

 تأثعر إدارة الجودة الشاملة  والتوازر بعر العمل وحعاة العمل نحو الرضا الوظعفي
 رناس وكككككككدراسلاوكككككككقا ر ر رناس وكككككككدراسلاوكككككككقا ر رالا كككككككتااراس كككككككقوهو رالا كككككككتااراس كككككككقوهو ر كككككككمرلوروكككككككارووقتاكككككككقةر ااتةراسلاكككككككناةراسشكككككككقوها رتكككككككاتوبر كككككككمرلوروكككككككارووقتاكككككككقةر ااتةراسلاكككككككناةراسشكككككككقوها رتكككككككاتوبر  ر افراساتااا

 رناستككككككناز ر رناستككككككناز رالا ككككككتااراس ككككككقوهو رالا ككككككتااراس ككككككقوهو رناستمككككككاوتر رناسموككككككقاةرالإااتوككككككار رنتولككككككو رناستمككككككاوتر رناسموككككككقاةرالإااتوككككككار رنتولككككككو رالا ككككككتااراس ككككككقوهو رالا ككككككتااراس ككككككقوهو رنولق كككككك ةرنولق كككككك ةر

 كككككككك راسشككككككككتلقةراسغكككككككك وتةر كككككككك راسشككككككككتلقةراسغكككككككك وتةرسلأ ككككككككتااراس ككككككككقوهو رسلأ ككككككككتااراس ككككككككقوهو رهككككككككو راس وككككككككدرناس وككككككككقةروكككككككك رفلاككككككككدراست ككككككككقراسككككككككن ور رهككككككككو راس وككككككككدرناس وككككككككقةروكككككككك رفلاككككككككدراست ككككككككقراسككككككككن ور ر

ر..ناسوتناناناسوتنانا

رااتن اوااتااارراساتااارو  ج
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روؤااقةراسمنق راس قمر  راسنلاوقةراسوت اةراةوتولوا  رالا تااراس قوهو رو رر(195هه ة راو اراساتاااراو ا
نتمككككككاوت مر رنتولككككككو رنتمككككككاوت مر رنتولككككككو رالا ككككككتااراس ككككككقوهو رالا ككككككتااراس ككككككقوهو ر رنولق كككككك ةر رنولق كككككك ةرالا ككككككتااراس ككككككقوهو رالا ككككككتااراس ككككككقوهو رتككككككاتوبرتككككككاتوبر  ف ف ف  ككككككتةراساتااككككككارف  ككككككتةراساتااككككككارر تق جراساتااا

الا كككككككتاارالا كككككككتاارقراكككككككوؤاةر سكككككككبرت كككككككقرقراكككككككوؤاةر سكككككككبرت كككككككقرناز رهكككككككو راس وكككككككدرناس وكككككككقةروه كككككككبرانتارو وكككككككناز رهكككككككو راس وكككككككدرناس وكككككككقةروه كككككككبرانتارو وكككككككناستكككككككناستكككككككالا كككككككتااراس كككككككقوهو رالا كككككككتااراس كككككككقوهو ر

 ننرواككككككككتن راست ككككككككقراسككككككككن ور ر ننرواككككككككتن راست ككككككككقراسككككككككن ور رالا ككككككككتااراس ككككككككقوهو رالا ككككككككتااراس ككككككككقوهو راواككككككككقااراواككككككككقاار رنهقستككككككككقس ر رنهقستككككككككقس رن وككككككككارانتا  ككككككككمن وككككككككارانتا  ككككككككماس ككككككككقوهو راس ككككككككقوهو ر

لوكككككقدراسو كككككقمرهنتومكككككار لوكككككقدراسو كككككقمرهنتومكككككاراس كككككقس راسشكككككتلقةراسغككككك وتةرناسوتناكككككناراهكككككبراسموكككككقمرهقست اكككككو راسواكككككتوترنا  اس كككككقس راسشكككككتلقةراسغككككك وتةرناسوتناكككككناراهكككككبراسموكككككقمرهقست اكككككو راسواكككككتوترنا 

 راهكككككبراس وككككدرنت كككككدرتكككككقاتةراهككككبراسو ق اكككككار ككككك راسهو كككككار راهكككككبراس وككككدرنت كككككدرتكككككقاتةراهككككبراسو ق اكككككار ككككك راسهو كككككاراكككككتلن رتككككقاتةراهكككككبراس ركككككقاكككككتلن رتككككقاتةراهكككككبراس ركككككقنرنررر  فل ككككترلركككككقءةفل ككككترلركككككقءة

ر..اس قس اس قس است ق اوار  راسنتةراست ق اوار  راسنتةر

ر
ر(Al-Maamari et al.,2017اتااار -ة

 The Relationship Between Total Quality Management Practices andرا نا راساتااا
Individual Readiness for Change at Petroleum Exploration and 

Production Authority in Yemen 
للتغععر في هعرة التنقعب عر  ةالفردع والجاهزعةالعلاقة بعر ممارسات إدارة الجودة الشاملة 

نتاجه في العمر  البترول وا 
و قنسككككارالا توككككقمرهشككككلدرلهوككككترهكككك  مراس ناوككككدراستكككك رت ككككززر لاككككق روهككككقاتةراست ووككككترو ككككدرتنهوكككك,ر ااتةرو قنسككككارالا توككككقمرهشككككلدرلهوككككترهكككك  مراس ناوككككدراستكككك رت ككككززر لاككككق روهككككقاتةراست ووككككترو ككككدرتنهوكككك,ر ااتةرر افراساتااا

اس  تككككككارهككككككو رووقتاككككككقةراس  تككككككارهككككككو رووقتاككككككقةرررلكككككك س راست ككككككتفراهككككككبلكككككك س راست ككككككتفراهككككككب  اسو  وككككككارون ككككككمراساتااككككككا اسو  وككككككارون ككككككمراساتااككككككا اسلاككككككناةراسشككككككقوهار كككككك راسلاككككككناةراسشككككككقوهار كككككك ر

ااتةراس وهوككككككككككقةر رناستتلوككككككككككزراهككككككككككبر ااتةراس وهوككككككككككقةر رناستتلوككككككككككزراهككككككككككبر ااتةراسلاككككككككككناةراسشككككككككككقوهار  ااتةراسوككككككككككناتاراسهشككككككككككتوار رنا  رراسزهككككككككككق  اسزهككككككككككق   ااتةراسلاككككككككككناةراسشككككككككككقوهار  ااتةراسوككككككككككناتاراسهشككككككككككتوار رنا 

رراسلاق زوككككككااسلاق زوككككككااستككككككزامرالإااتةراس هوككككككقر رناسشككككككتالاروككككككمراسوككككككنتاو ر رناسككككككت همرناستككككككاتوب(روككككككمراستككككككزامرالإااتةراس هوككككككقر رناسشككككككتالاروككككككمراسوككككككنتاو ر رناسككككككت همرناستككككككاتوب(روككككككمرنت ككككككق مر رنرنت ككككككق مر رنر

ر..سهت ووترو رفلادرت رو ر ااتةراسلاناةراسشقوهاسهت ووترو رفلادرت رو ر ااتةراسلاناةراسشقوهارراااسرتاواسرتاو

ررت هوه اتاااررراساتااارو  ج
رسن ااةراس رنوار  راسوو او ارو رالا تااراس قوهو ر  راراساتاااراو ا

رراسزهككككككق  اسزهككككككق     ككككككاروكككككك رووقتاككككككقةر ااتةراسلاككككككناةراسشككككككقوهار رو ككككككدراستتلوككككككزراهككككككبر   ككككككاروكككككك رووقتاككككككقةر ااتةراسلاككككككناةراسشككككككقوهار رو ككككككدراستتلوككككككزراهككككككبرف رف رف  ككككككتةراساتااككككككارف  ككككككتةراساتااككككككارر تق جراساتااا

ااتةراسوكككككناتاراسهشكككككتوا ااتةراسوكككككناتاراسهشكككككتوانت كككككق م رنشكككككتالاراسوكككككنتاو ررنا   ككككك رفل كككككترووقتاكككككقةر ااتةراسلاكككككناةراسشكككككقوهار ككككك رفل كككككترووقتاكككككقةر ااتةراسلاكككككناةراسشكككككقوهارررنت كككككق م رنشكككككتالاراسوكككككنتاو ررنا 
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ف رف ررر رلوككككككككق رلوككككككككق هكككككككك,رهت روكككككككك ر ااتةراسلاككككككككناةراسشككككككككقوها هكككككككك,رهت روكككككككك ر ااتةراسلاككككككككناةراسشككككككككقوهاسهت ووككككككككتر ووككككككككقروتسهت ووككككككككتر ووككككككككقروترراااسرتاوككككككككاسرتاوككككككككرراسلاق زوككككككككااسلاق زوككككككككاقرسزوككككككككقاةرقرسزوككككككككقاةرااوككككككككااوكككككككك

سهت ووككككتر ووككككقرسهت ووككككتر ووككككقررراااسرتاوككككاسرتاوككككرراسلاق زوككككااسلاق زوككككاشككككقوهارس ككككقرا تككككاراتتهقنوككككار ولاقهوككككاروككككمرشككككقوهارس ككككقرا تككككاراتتهقنوككككار ولاقهوككككاروككككمرووقتاككككقةر ااتةراسلاككككناةراسووقتاككككقةر ااتةراسلاككككناةراس

راسو  وارون مراساتااا.اسو  وارون مراساتااا.وت ه,رهت رو ر ااتةراسلاناةراسشقوهار  روت ه,رهت رو ر ااتةراسلاناةراسشقوهار  ر

 

 موقع الدراسة الحالعة مر الدراسات السابقةموقع الدراسة الحالعة مر الدراسات السابقة  -خامساً:خامساً:

 ر ررراسلاككككككككناةراسشككككككككقوهااسلاككككككككناةراسشككككككككقوهاررااتةااتةاسووقتاككككككككقةر,وككككككككتراسوهوناككككككككارلإاسووقتاككككككككقةر,وككككككككتراسوهوناككككككككارلإتتلككككككككزراساتااككككككككاراس قسوككككككككاراهككككككككبراتااككككككككار تتلككككككككزراساتااككككككككاراس قسوككككككككاراهككككككككبراتااككككككككار 

رراة ككككتااراس ككككقوهو اة ككككتااراس ككككقوهو لآتاءراو ككككاروكككك رلآتاءراو ككككاروكككك رررت هوهوككككات هوهوككككا(راتااككككار(راتااككككارلاككككناةر وككككقةراس وككككدلاككككناةر وككككقةراس وككككد ر راسلاق زوككككاراسرتاوككككارسهت ووككككتاسلاق زوككككاراسرتاوككككارسهت ووككككت

اسلاككككككناةراسلاككككككناةررراااتةاااتةررتكككككك  وتتكككككك  وتهو وككككككقرنهمككككككةرا,هككككككبراساتااككككككقةراساككككككقهمارسو ت ككككككارهو وككككككقرنهمككككككةرا,هككككككبراساتااككككككقةراساككككككقهمارسو ت ككككككارررار رككككككنروواككككككق  ار رككككككنروواككككككق   كككككك رشككككككتل كككككك رشككككككتل

 ر ررراااءراسو  وكككككككااااءراسو  وكككككككا ر ررر مق كككككككاراسو  وكككككككا مق كككككككاراسو  وكككككككا ر راسووكككككككزةراست ق اكككككككوااسووكككككككزةراست ق اكككككككوا ر ررررراهكككككككبراناوكككككككدرا كككككككت رو كككككككدراهكككككككبراناوكككككككدرا كككككككت رو كككككككدررراسشكككككككقوهااسشكككككككقوها

اسلاق زوكككككككاراسرتاوكككككككاراسلاق زوكككككككاراسرتاوكككككككار( رلوكككككككقرا را,هكككككككبراساتااكككككككقةراساكككككككقهمارت قنسكككككككةروت وكككككككتر( رلوكككككككقرا را,هكككككككبراساتااكككككككقةراساكككككككقهمارت قنسكككككككةروت وكككككككترالااكككككككتتاتولا الااكككككككتتاتولا اس وكككككككقتراس وكككككككقتر

و ككككككد الاستزامراست  ووكككككك  رالاستككككككزامراس ككككككقنر  راسو ق ككككككقةراست  وووككككككا رو ككككككد الاستزامراست  ووكككككك  رالاستككككككزامراس ككككككقنر  راسو ق ككككككقةراست  وووككككككا روككككككمراناوككككككدرا ككككككت روككككككمراناوككككككدرا ككككككت رررسهت ووككككككتسهت ووككككككت

ه ناوككككدره ناوككككدررروت وككككترلاككككناةر وككككقةراس وككككدوت وككككترلاككككناةر وككككقةراس وككككد رهقلإ ككككق اراسككككبر سكككك رت قنسككككةراتتهككككقنر رهقلإ ككككق اراسككككبر سكككك رت قنسككككةراتتهككككقنراساككككهن راسككككااامرسهت ووككككت(اساككككهن راسككككااامرسهت ووككككت(

 رنلار رنلاررر((رراس وكككككككد رالااككككككت تا,راسككككككن ور  رالا كككككككاوق راسككككككن ور  ر وككككككاراسكككككككانتا اس وكككككككد رالااككككككت تا,راسككككككن ور  رالا كككككككاوق راسككككككن ور  ر وككككككاراسكككككككانتا   ككككككناا ر  ككككككناا را ككككككت رو ككككككدرا ككككككت رو ككككككدر

تنلاكككككاراتااكككككاراهكككككبر كككككاراهكككككمراسهق ككككك رت قنسكككككةروت وكككككتاةراتااكككككت قراس قسوكككككارولاتو كككككا.ررلوكككككقرت قنسكككككةرتنلاكككككاراتااكككككاراهكككككبر كككككاراهكككككمراسهق ككككك رت قنسكككككةروت وكككككتاةراتااكككككت قراس قسوكككككارولاتو كككككا.ررلوكككككقرت قنسكككككةر

 ر روككككككككككككاوككككككككككككااس اواس اوتنق راسوغككككككككككككقتف راسو  وككككككككككككقةرتنق راسوغككككككككككككقتف راسو  وككككككككككككقةرا,هككككككككككككبراساتااككككككككككككقةراساككككككككككككقهمارتنقاككككككككككككقةرو تهرككككككككككككا ا,هككككككككككككبراساتااككككككككككككقةراساككككككككككككقهمارتنقاككككككككككككقةرو تهرككككككككككككا 

ت قنسكككككةرت قنسكككككةر((Al-Maamari et al.,2017   روقاككككااراتااككككار روقاككككااراتااككككاراسواتشككككروقة(اسواتشككككروقة(اسلاقو ككككقة رتنككككق راسلاقو ككككقة رتنككككق ر

رالارا  قر  رههارو تهف.الارا  قر  رههارو تهف.رراسو تلاقةراس رنوااسو تلاقةراس رنواتنق رتنق ر

ر

ر

ر
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رما عمعز الدراسة الحالعة عر الدراسات السابقةما عمعز الدراسة الحالعة عر الدراسات السابقة-سادساَ :سادساَ :

  روكككككقروووكككككزراساتااكككككاراس قسوكككككاراككككك ر,وت كككككقروككككك راساتااكككككقةراسونتن كككككار ككككك رف ككككك رفللاتوكككككةر ككككك رهو كككككار  روكككككقروووكككككزراساتااكككككاراس قسوكككككاراككككك ر,وت كككككقروككككك راساتااكككككقةراسونتن كككككار ككككك رف ككككك رفللاتوكككككةر ككككك رهو كككككار

لإااتةراسلاككككناةراسشككككقوهاراهككككبرلإااتةراسلاككككناةراسشككككقوهاراهككككبررراسوهوناككككااسوهوناككككارر,وككككت,وككككتتكككك  وتراسووقتاككككقةرتكككك  وتراسووقتاككككقةراتاتوككككار رتل ككككافر او ككككار كككك رااتاككككاراتاتوككككار رتل ككككافر او ككككار كككك رااتاككككار

 رناستككككككك رتلولفككككككك ر رناستككككككك رتلولفككككككك ررروكككككككتروككككككك ر ككككككك دراسكككككككانتراسناكككككككونررسلاكككككككناةر وكككككككقةراس وكككككككدوكككككككتروككككككك ر ككككككك دراسكككككككانتراسناكككككككونررسلاكككككككناةر وكككككككقةراس وكككككككدوواسلاق زوكككككككاراسرتاوكككككككارسهت اسلاق زوكككككككاراسرتاوكككككككارسهت 

اسشكككككككتلقةروككككككك رت  كككككككومراسمووكككككككاراسوماوكككككككارناستركككككككن,راهكككككككبرو ق اكككككككو قر رهقلإ كككككككق اراسكككككككبرا رتنكككككككق راسشكككككككتلقةروككككككك رت  كككككككومراسمووكككككككاراسوماوكككككككارناستركككككككن,راهكككككككبرو ق اكككككككو قر رهقلإ كككككككق اراسكككككككبرا رتنكككككككق ر

تغككككقار كككك راسههككككار رتغككككقار كككك راسههككككار رو ككككارنا ككككاروكككك را ككككمراسمنقاككككقةراستكككك رتاكككك مر كككك رت ووككككارالاتو ككككارنا ككككاروكككك را ككككمراسمنقاككككقةراستكككك رتاكككك مر كككك رت ووككككارالاترراسو تلاككككقةراس رنوككككااسو تلاككككقةراس رنوككككا

لوككككقرا ر كككك اراسمنككككق روشكككك ارت ق اككككقمراقسوككككقم.رهقلإ ككككق اراسككككبر  ر كككك  راساتااككككارتوتككككقزراكككك راساتااككككقةرلوككككقرا ر كككك اراسمنككككق روشكككك ارت ق اككككقمراقسوككككقم.رهقلإ ككككق اراسككككبر  ر كككك  راساتااككككارتوتككككقزراكككك راساتااككككقةر

الجاهزيةةةةةة الجاهزيةةةةةة اس  تكككككارهكككككو روت وكككككتاةراساتااكككككا راسوت وكككككتراستكككككقهمر اس  تكككككارهكككككو روت وكككككتاةراساتااكككككا راسوت وكككككتراستكككككقهمر ررنهو كككككانهو كككككااساكككككقهماره   كككككقرلشكككككرةراككككك راساكككككقهماره   كككككقرلشكككككرةراككككك ر

رر((اس وكككككككداس وكككككككدررلاكككككككناةر وكككككككقةلاكككككككناةر وكككككككقة(رهنغكككككككر روت وكككككككتامرواكككككككتم مرن (رهنغكككككككر روت وكككككككتامرواكككككككتم مرن اسلاكككككككناةراسشكككككككقوهااسلاكككككككناةراسشكككككككقوهارراااتةاااتة(رن (رن الفرديةةةةةةةة ل    ةةةةةةةرالفرديةةةةةةةة ل    ةةةةةةةر

رهنغر روت وتامرناونقمر.هنغر روت وتامرناونقمر.

 رر ررالجاهزيةةةةةةة الفرديةةةةةةة ل    ةةةةةةرالجاهزيةةةةةةة الفرديةةةةةةة ل    ةةةةةةر  امرامرسككككككمرولاككككككاراسهق كككككك رنه اككككككبراهوكككككك راتااككككككارو هوككككككارت قنسككككككةروت وككككككترسككككككمرولاككككككاراسهق كككككك رنه اككككككبراهوكككككك راتااككككككارو هوككككككارت قنسككككككةروت وككككككتر

هقلإ ككككككق اراسككككككبرا كككككك رسككككككمرولاككككككاره ككككككانارلا ككككككنا راسه  وككككككاراتااككككككارالا هوككككككارتلاوككككككمروت وككككككتاةراسه كككككك رهقلإ ككككككق اراسككككككبرا كككككك رسككككككمرولاككككككاره ككككككانارلا ككككككنا راسه  وككككككاراتااككككككارالا هوككككككارتلاوككككككمروت وككككككتاةراسه كككككك ر

لاكككككناةرلاكككككناةر ر رسهت ووكككككتسهت ووكككككترراسلاق زوكككككاراسرتاوكككككااسلاق زوكككككاراسرتاوكككككا ر ررراسلاكككككناةراسشكككككقوهااسلاكككككناةراسشكككككقوهاررااتةااتةاسووقتاكككككقةر,وكككككتراسوهوناكككككارلإاسووقتاكككككقةر,وكككككتراسوهوناكككككارلإاسككككك    راسككككك    ر

ر..اااةرالااتهق ااااةرالااتهق ارراهباهبةرةر رلوقرااتواةراساتاااراس قسوار  رلاومراسهوق ق رلوقرااتواةراساتاااراس قسوار  رلاومراسهوق ق وقةراس ود وقةراس ود

رمجالات الافادة مر الدراسات السابقةمجالات الافادة مر الدراسات السابقة  -سابعاً :سابعاً :

 منككككككاراسهااوككككككاراستكككككك را نهكككككك,رو  ككككككقراسهق كككككك ر كككككك راتااككككككت قر منككككككاراسهااوككككككاراستكككككك را نهكككككك,رو  ككككككقراسهق كككككك ر كككككك راتااككككككت قرهشككككككلدراككككككقمرهشككككككلدراككككككقمرشككككككلهةراسااتاككككككقةراساككككككقهمارشككككككلهةراسااتاككككككقةراساككككككقهمار

اس قسوكككككككا روككككككك ر ككككككك درااككككككك قو قر ككككككك رت زوكككككككزراسو ت كككككككاراس وهوكككككككارنتزنوكككككككا قرهتؤوكككككككارفناكككككككمرسور كككككككنمراس قسوكككككككا روككككككك ر ككككككك درااككككككك قو قر ككككككك رت زوكككككككزراسو ت كككككككاراس وهوكككككككارنتزنوكككككككا قرهتؤوكككككككارفناكككككككمرسور كككككككنمر

اتااكككككاراتااكككككارنولن ككككقةرنوت وكككككتاةراتااكككككت ق رنهقسشككككلدراسككككك ةرا  لككككك ر كككك رزوكككككقاةرت قاكككككاراسهق كككك ره  ووكككككارنولن ككككقةرنوت وكككككتاةراتااكككككت ق رنهقسشككككلدراسككككك ةرا  لككككك ر كككك رزوكككككقاةرت قاكككككاراسهق كككك ره  ووكككككار

اراسككككبرومقت ككككار تق لا ككككقروككككمراس تككككق جراراسككككبرومقت ككككار تق لا ككككقروككككمراس تككككق جرنتن وككككفراسل وككككتروكككك راة لككككقتر و ككككق رهقلإ ككككق نتن وككككفراسل وككككتروكككك راة لككككقتر و ككككق رهقلإ ككككق رر كككك  راسوت وككككتاة كككك  راسوت وككككتاة
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استكككك رتنغككككهةرفسو ككككقر كككك  راساتااككككار نهقستككككقس روولكككك رته ككككوعرا ككككمرولاككككقلاةرالا ككككقاةروكككك راساتااككككقةراستكككك رتنغككككهةرفسو ككككقر كككك  راساتااككككار نهقستككككقس روولكككك رته ككككوعرا ككككمرولاككككقلاةرالا ككككقاةروكككك راساتااككككقةر

ر-اساقهمارهقلات  اساقهمارهقلات  

ررتكككككككمتكككككككمرراستككككككك استككككككك ررالاه كككككككقاالاه كككككككقارر اكككككككب اكككككككبررهو  وكككككككقهو  وكككككككقرراسكككككككتهناسكككككككتهنررتكككككككمتكككككككمررا ا ررواكككككككه,واكككككككه,رروت وكككككككتاةرسكككككككموت وكككككككتاةرسكككككككمرر   كككككككا   كككككككارراسكككككككباسكككككككبرراستنكككككككت,استنكككككككت,رر-11

استككككك رتتنكككككت,راسكككككبرون كككككناقةراستككككك رتتنكككككت,راسكككككبرون كككككناقةررراسهق ككككك رنت كككككاروككككك راساتااكككككقةراس او كككككااسهق ككككك رنت كككككاروككككك راساتااكككككقةراس او كككككارراهكككككماهكككككمرر كككككا كككككارراهكككككباهكككككبررا توقت كككككقا توقت كككككق

رتتووزرهقس اا ارنونالهاراستننت.رتتووزرهقس اا ارنونالهاراستننت.ر

رت زوزراسلاق براس  تةرسهااتااراس قسوار.ت زوزراسلاق براس  تةرسهااتااراس قسوار.رر-22رر

ااكككككككمراسه كككككككقءراسو ت ككككككك رسهاتااكككككككاروككككككك ر ككككككك درالإ كككككككقاةروككككككك ره ككككككك راةنكككككككتراسورق وووكككككككاراستككككككك رااكككككككمراسه كككككككقءراسو ت ككككككك رسهاتااكككككككاروككككككك ر ككككككك درالإ كككككككقاةروككككككك ره ككككككك راةنكككككككتراسورق وووكككككككاراستككككككك ر  -33

اكككككككق وةر ككككككك ره كككككككقءرالإنكككككككقتراسوركككككككق وو رساتااكككككككت قراس قسوكككككككاررناستككككككك راهكككككككبرفاقاككككككك قرتكككككككقمراسهق ككككككك راكككككككق وةر ككككككك ره كككككككقءرالإنكككككككقتراسوركككككككق وو رساتااكككككككت قراس قسوكككككككاررناستككككككك راهكككككككبرفاقاككككككك قرتكككككككقمراسهق ككككككك ر

راسرت وقةراست واارناسرتاوا.اسرت وقةراست واارناسرتاوا.ررهغوق,اهغوق,ا

راسواقااةراهبرتغوومرو ننراساتاااراسرت  .اسواقااةراهبرتغوومرو ننراساتاااراسرت  .  -44

  راساتااككككقةراساككككقهمارااتوككككاةرو  لاوككككقةرو تهرككككار كككك راستنهوكككك,راككككناءراهككككبرواككككتن رتغككككوومر  راساتااككككقةراساككككقهمارااتوككككاةرو  لاوككككقةرو تهرككككار كككك راستنهوكككك,راككككناءراهككككبرواككككتن رتغككككوومر  -55

اساتااككككككارفنراهككككككبرواككككككتن رااككككككقسوبراست هوككككككدرالا غككككككق  ر رن كككككك ارتككككككارو ككككككناراسككككككبرالا ككككككاافراستكككككك راساتااككككككارفنراهككككككبرواككككككتن رااككككككقسوبراست هوككككككدرالا غككككككق  ر رن كككككك ارتككككككارو ككككككناراسككككككبرالا ككككككاافراستكككككك ر

ستككككك راكككككقااةراسهق ككككك راهكككككبراسورق كككككهارنا توكككككقترالاغكككككهمرستككككك راكككككقااةراسهق ككككك راهكككككبراسورق كككككهارنا توكككككقترالاغكككككهمراككككك ةر ككككك  راساتااكككككقةراسكككككبرت موم كككككقرنااككككك ةر ككككك  راساتااكككككقةراسكككككبرت موم كككككقرنا

رو  قرسهاتاااراس قسوار  رت اوارتغوومراساتااارناسوقةرت هودراسهوق قة.رو  قرسهاتاااراس قسوار  رت اوارتغوومراساتااارناسوقةرت هودراسهوق قة.ر

هقسهق ككككك راسككككبرا توكككككقترهقسهق ككككك راسككككبرا توكككككقترا كككك را كككك راست ككككن ر كككك راساتااكككككقةراساككككقهمارهكككككو راسمنككككق راس كككككقمرناس ككككقعرووكككككقراست ككككن ر كككك راساتااكككككقةراساككككقهمارهكككككو راسمنككككق راس كككككقمرناس ككككقعرووكككككقررر-66

راس و اراسو  وارسهاتاااراس قسوا.اس و اراسو  وارسهاتاااراس قسوا.

ر
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 الفصل الثاني
 الجودة الشاملة دارةالممارسات غير الملموسة لإالمبحث الاول: 

  تمهيد
إ ارة الجدددددددف ة داردددددددية إ ارادددددددة  دددددددرفراة مردددددددت اةة  ةااددددددد   الت ردددددددا  الةردددددددتةر دددددددد  الة  ةدددددددة إ ارة الجدددددددف ة داردددددددية إ ارادددددددة  دددددددرفراة مردددددددت اةة  ةااددددددد   الت ردددددددا  الةردددددددتةر دددددددد  الة  ةدددددددة   تعددددددد تعددددددد 

فالة  د دددددة  ادددددا ر ددددد  ال إددددد ر ز عددددد   ردددددافم إ ارا ار ددددد   ادددددا جةاددددد     ددددد ة الة  ةدددددة التددددد  تعةددددد  فالة  د دددددة  ادددددا ر ددددد  ال إددددد ر ز عددددد   ردددددافم إ ارا ار ددددد   ادددددا جةاددددد     ددددد ة الة  ةدددددة التددددد  تعةددددد  

فتفقعدددددد تال ةددددد  الة ددددددت ز إلدددددا ج  ددددددم ت تاددددد   عدددددد ا  الة  ةددددددة فتفقعدددددد تال ةددددد  الة ددددددت ز إلدددددا ج  ددددددم ت تاددددد   عدددددد ا  الة  ةددددددة   ال إددددد ر ال إددددد ر ةددددد   جدددددد  ت تاددددد  ا تا جدددددد   ةددددد   جدددددد  ت تاددددد  ا تا جدددددد   

فةفاصدددددداة فةفاصدددددداة   امدددددددرا  العدددددد ةاا امدددددددرا  العدددددد ةاا ت دددددد لا   دددددد   رادددددد  امرددددددت  ال ا ة دددددد  ل  قدددددد   ت دددددد لا   دددددد   رادددددد  امرددددددت  ال ا ة دددددد  ل  قدددددد   إأ يددددددأ ال ددددددر  ف قدددددد  الإأ يددددددأ ال ددددددر  ف قدددددد  ال

الردددددع  الددددد تفم   دددددف الت دددددفار الةردددددتةر لا ددددد ة   فالردددددا   ددددد   راددددد  اردددددت  ال ال دددددر  ا  صددددد راة الردددددع  الددددد تفم   دددددف الت دددددفار الةردددددتةر لا ددددد ة   فالردددددا   ددددد   راددددد  اردددددت  ال ال دددددر  ا  صددددد راة 

فال ةادددددددددددددددة فالت  فلفجادددددددددددددددة ال  ا دددددددددددددددة ةةددددددددددددددد  اجعددددددددددددددد  الة  ةدددددددددددددددة دددددددددددددددد  ف ددددددددددددددد  ت  درددددددددددددددد   د ددددددددددددددد  فال ةادددددددددددددددة فالت  فلفجادددددددددددددددة ال  ا دددددددددددددددة ةةددددددددددددددد  اجعددددددددددددددد  الة  ةدددددددددددددددة دددددددددددددددد  ف ددددددددددددددد  ت  درددددددددددددددد   د ددددددددددددددد  

((Chilgren,2008:2 .) .) 

  ردددارردددار  ل دددة  ل دددة    الة  ةدددةالة  ةدددة  الة اجادددةالة اجادددة  تة ددد تة ددد   ال ددد ةاةال ددد ةاة  الجدددف ةالجدددف ة  إ ارةإ ارة         ادددا ادددا ((Wicks,2009:82))فات ددد فات ددد 

  ثث د ف  د ف   فتج دمفتج دم  ة د ة د    ادا ادا  ارد   ارد     الدياالديا  ا ة  ا ة    ا رافما رافم    ا   ا    اث اث  ةرإتً زةرإتً ز  لا لا   الت  ا الت  ا   تلتل  الت الت   ال      ال      

  فاردت  الفاردت  ال  ا  اءا  اء  دد دد   ا ة د ا ة د   فالت  اةد فالت  اةد   ا  اراا  ارا  الرداف الرداف   فت دجا فت دجا   ت ياد ت ياد    ادا ادا  العةد العةد    دلا  دلا   ةد ةد   الة  لا الة  لا 

 فد  ااةفد  ااة  إ ي ءةإ ي ءة  فالإ راةفالإ راة  الة  اةالة  اة  الةفار الةفار 

     مفهوم الجودةمفهوم الجودة  -اولًا:اولًا:

التد  تع د   إاعدة ال د    ف  إاعدة التد  تع د   إاعدة ال د    ف  إاعدة   ((Qualitas))( إلدا ال اةدة اللاتا ادة( إلدا ال اةدة اللاتا ادةQualityارج  ةيادفل الجدف ة)ارج  ةيادفل الجدف ة)

قادد ةال إتصدد ا  ا  دد ر قادد ةال إتصدد ا  ا  دد ر      دد  تع دد  ال قددة فا تتدد   ةدد   ددلا    دد  تع دد  ال قددة فا تتدد   ةدد   ددلا   فددد  الردد إ فددد  الردد إ ال دد ء ف  رجددة الصددلاإة ز ف ال دد ء ف  رجددة الصددلاإة ز ف 

مردت  اةا   ادرال ال ة ادة ز مردت  اةا   ادرال ال ة ادة ز   قدلا  ف قصدفر  ادرال التيد  ر إاد   فقدلا  ف قصدفر  ادرال التيد  ر إاد   ف  الت را اة فال ا ادة ةد  تة  اد  فالت را اة فال ا ادة ةد  تة  اد  ف

ا  تددد ل ال إادددر فال دددفرة الصددد   اة ف ادددفر ا  تددد ل ال إادددر فال دددفرة الصددد   اة ف ادددفر   ف ددد ا ً  ت ادددر ةيادددفل الجدددف ة إعددد  ت دددفر  ادددل ا  ارة ف  ادددفرف ددد ا ً  ت ادددر ةيادددفل الجدددف ة إعددد  ت دددفر  ادددل ا  ارة ف  ادددفر

  ال دفرةال دفرة  إد   إد     الع درا الع درا   التدر التدر   فدد  إ اادةفدد  إ اادة  زز((Xavier et al.,2003:31))ال در    ال إدرو فا  اد   الة  دردة ال در    ال إدرو فا  اد   الة  دردة 
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  الفماد  الفماد    ديد ديد   زز  ال ةردا   ال ةردا      فارد  فارد   دد دد   فالا إ  اا فالا إ  اا   ا ةرا اا ا ةرا اا   إا إا   ال   ةال   ة  الة  درةالة  درة  د د   ةع لةا ةع لةا    ار  ار   فالت فالت 

  الا إدد  الا إدد    ددد ددد   ف اددرف اددر  الجددف ةالجددف ة  م تةدد  م تةدد    التفةاددةالتفةاددة  الاج ددةالاج ددة  إإرددلإإرددل  ((91919191   دد ل) دد ل)  لاجددف ةلاجددف ة  عارددةعارددة   ف  ف   تأرردد تأرردد   الةت دد ةالةت دد ة

ةد  ج  دم ةد  ج  دم   ..((Ruta et al.,2006:1))ةت  ةد ةت  ةد    ةيادفل ةيادفل    د   د   ال در ةال در ة    د    د     ادا ادا  الجدف ة(الجدف ة(  ةصد ا))ةيافلةصد ا))ةيافل

  إ دإ  إ دإ     ادا ادا  التد رةالتد رة  ااتتدف تتدف   الت الت   لاة ت لاة ت   ال ااةال ااة  فالصفرةفالصفرة  ال ص ر ال ص ر ( إأ ا  ( إأ ا  Ruta et al.,2006:2ا ر ارو)ا ر ارو)

  الةتعاتدةالةتعاتدة  ال  دلال  دل   تاجة تاجة  ف  ا ف  ا   ا ت جها ت جه      ء    ء   ام ام   ا ا  ة ة الة ت  الة ت     اف اف  فا  ا فا  ا   زز  لا إف لا إف    ة اة ة اة   ف ف  ةعا ةةعا ة    ج    ج  

  الةت دد ةالةت دد ة  الفمادد  الفمادد    ددد ددد   الةياددفلالةياددفل   اددر اددر  لدديل لدديل   فتإعدد ً فتإعدد ً   ..لددهلدده  اليعادد اليعادد   الة ددت  فا  اءالة ددت  فا  اء   دد  دد   الة ر ددةالة ر ددة  ال إددف ال إددف   إتفقعدد  إتفقعدد  

  صدديراةصدديراة  ف ردد ف ردد   ةيدد عالةيدد عال  ةدد ةدد    اددر اددر  ةدد ةدد   (  ددة (  ددة Zero – defect))     دد ء اف الةعاددم الصدديرا   دد ء اف الةعاددم الصدديرا  مم  إةع دداإةع ددا

  ع ةد ً ع ةد ً    فراً  فراً   ة د  اً ة د  اً   لاجدف ةزلاجدف ةز  ال د ةاةال د ةاة  الةراقإدةالةراقإدة  ةيادفلةيادفل  Deming  إادفرإادفر( (   91919191))   د ل د ل  دي دي زز  ا  ت ج ا  ت ج   لات فارلات فار

  ةةدد ةةدد   إ لة  ةددةإ لة  ةددة  دددر دددر    دد  دد   ةرددرفلاةةرددرفلاة  الجددف ةالجددف ة  ف  ف    تع ا عدد زتع ا عدد ز  رددإ رددإ   ف ي اددةف ي اددة  الجددف ةالجددف ة   عةاددة عةاددة  اددر اددر   ددد ددد   العاادد العاادد   لددا ارةلددا ارة

  فت رددددا فت رددددا   إصددددا  ةإصددددا  ة  فامعتةدددد لفامعتةدددد ل  الجددددف ةالجددددف ة  لةراقإددددةلةراقإددددة  ا  صدددد راةا  صدددد راة  ال ددددر ال ددددر    اددددا اددددا  العدددد ةاا العدددد ةاا امدددددرا  امدددددرا    تدددد رامتدددد رام  ات اددددمات اددددم

  ةدد ةدد   إدد مً إدد مً   الةصدد رالةصدد ر  ةدد ةدد   الجددف ةالجددف ة  تأ ادد تأ ادد   ا ةددرا ةددر  ات اددمات اددم  ف دديل ف دديل   قصددفرع قصددفرع   ة دد ة دد   ددد ددد   ارددالارددال  ةةدد ةةدد    فراددً ز فراددً ز  التجاادد ا التجاادد ا 

    الجددف ة لاة ددت  عددالجددف ة لاة ددت  عدد( الددا ا  ( الددا ا  Newton,2007:15فا ددار)فا ددار)  (.(.Newton,2007:15ا  تدد ل)ا  تدد ل)  إعدد إعدد   تأ ادد ع تأ ادد ع 

ةدد  إيا  دد   الةددفر  ةدد  إيا  دد   الةددفر  دادا   ددراء ددراءالال اددم  اددم   تتدد التتدد ال  قإدد قإدد   اعددر اعددر         اراددم ال إددف اراددم ال إددف ددد   ا قددرار  ددراء إي ددد   ا قددرار  ددراء إي       ةدد  رراردد  ةدد  رراردد

  ةجةدد ةجةدد   إأ ادد إأ ادد داددرو داددرو   ((Riley et al.,2010:6. اةدد ). اةدد )ة ددت  اتفاددد  ةدد    دددة ةت اإ تادد ة ددت  اتفاددد  ةدد    دددة ةت اإ تادد   قدد  راً  اددا تددأةا قدد  راً  اددا تددأةا 

  ة  ةةة  ةة  فتفجهفتفجه  راإةراإة  إأ ا إأ ا   الجف ةالجف ة  ز اة  را رةز اة  را رةةفاصي   التصةال ةفاصي   التصةال   تاإاةتاإاة   اا اا  ق رتا ق رتا   ت   ت     ة ة   ة ت ة ت   ةةا ا ةةا ا 

 . . إ    ررة إ    ررة   العاا العاا   ا  ارةا  ارة     ته   ته  اليااليا  إ ل   إ ل     إ لجف ةإ لجف ة  اتعا اتعا   داة داة   ة ة 
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  فدددددددد فدددددددد   ا  ا    ال إدددددددف ال إدددددددف   ةت اإددددددد  ةت اإددددددد    تجددددددد ف تجددددددد ف    ف ف  تاإادددددددةتاإادددددددة  ( إأ اددددددد ( إأ اددددددد Wittek&Kvernbekk,2011:671فاإدددددددا )فاإدددددددا )

  الجدددف ةالجدددف ة( إدددأ  ( إدددأ  Theofilou,2013:1فإدددا  )فإدددا  )  ..ال إدددف ال إدددف   مردددت  المردددت  ال  ة  ردددإةة  ردددإة  الة دددت الة دددت         اع ددد اع ددد   فعددديافعددديا  الةردددتتإ زالةردددتتإ ز

.                        .                        ا فلددددداا فلدددددا  لاةدددددرةلاةدددددرة  إدددددهإددددده  التاددددد لالتاددددد ل    ددددد   ددددد   الة ادددددفمالة ادددددفم  الفجدددددهالفجددددده   ادددددا ادددددا  ال ددددد ءال ددددد ء  ا جددددد  ا جددددد     ف ف  العادددددفمزالعادددددفمز  ةددددد ةددددد   ال ادددددفال ادددددف  تع ددددد تع ددددد 

ةتادد   لاتةادد   ف   لددة ال اددف ةدد  العاددفم فال ددفاق  ةتادد   لاتةادد   ف   لددة ال اددف ةدد  العاددفم فال ددفاق    إأ ادد إأ ادد   ((Sandau et al.,2013:32 ف ردادد  )ف ردادد  )

فالتإ ا    ال إارة     را  املت ال الص رل إةع اار ق إاة لاتا   فق إاة لات ت    ج   تج    فتة    د  فالتإ ا    ال إارة     را  املت ال الص رل إةع اار ق إاة لاتا   فق إاة لات ت    ج   تج    فتة    د  

( الجددف ة ةدد  فجادد   ( الجددف ة ةدد  فجادد   &Kakale,2013:7  Imeriلا إدد ر . داةدد   ددر  )لا إدد ر . داةدد   ددر  )ال دد ت  تر دد  ةت اإدد   ة دد  ة ال دد ت  تر دد  ةت اإدد   ة دد  ة 

 -  ر ة تاية :  ر ة تاية :

 ..  لاة  لاة  جف ةجف ة  يا يا     ة رج ة رج : : تتاا اةتتاا اةللالجف ة االجف ة ا  -99

 الجف ة العاةاة : ة رج   فد  الةع اار.الجف ة العاةاة : ة رج   فد  الةع اار.-22

 ..  الة رج  الة رج    ت  ا ت  ا   ة ة   ال إ ر ال إ ر   تة ا تة ا الجف ة ة  فجاة   ر ال إف  : الجف ة ة  فجاة   ر ال إف  :   -33

 امرتج إة لةت اإ   ال إ ر .امرتج إة لةت اإ   ال إ ر .  الجف ة ام اراة:الجف ة ام اراة:-99

   إد رة  د  ةجةف دة ةد  إد رة  د  ةجةف دة ةد لةيافل الجف ة  إع   ج ا ة ف ةت عإة ز فاة   تعرا  الجدف ة إأ اد  لةيافل الجف ة  إع   ج ا ة ف ةت عإة ز فاة   تعرا  الجدف ة إأ اد     صإ) صإ)   ة  ة 

ردفاء ةد  ردفاء ةد    ال إد ر ال إد ر   فالتد  تدت ا إلدا تاإادة   جد  فالتد  تدت ا إلدا تاإادة   جد  اف ال  ةدة اف ال  ةدة الصي   فال صد ر  التد  اتةاد  إاد  الة دت  الصي   فال صد ر  التد  اتةاد  إاد  الة دت  

  ..((Welzant et al.,2015:2))  تصدددددد اعه  ف ق رتدددددده  اددددددا ا  اءتصدددددد اعه  ف ق رتدددددده  اددددددا ا  اءاف اف  اددددددث تصددددددةال الة ددددددت   اددددددث تصددددددةال الة ددددددت  

  فيلدد فيلدد   فتفقع تددهفتفقع تدده  ال إددف ال إددف   إة  ددفرإة  ددفر  تتعادد تتعادد   ( إدد   الجددف ة( إدد   الجددف ةAnagnostopoulos et al.,2016:342فإددا )فإددا )

  ة  فرة  فر   لا  لا   ة ة   ال  لال  ل  اة  اة    فإ لت ل فإ لت ل   الة ت الة ت   عياعيا  ة ة   الةرافإةالةرافإة  التفقع  التفقع    ة ة   لاة ت لاة ت   اليعا اليعا   ا  اءا  اء  إةت ر ةإةت ر ة

  إدد لجف ةإدد لجف ة  اددرتإ اددرتإ   ال إدد ر ال إدد ر   ر دد ر دد       ( الددا ( الددا Dev&Jha,2017:2فا دد ر)فا دد ر)  ..الة ددت الة ددت   يلدد يلدد   ر اءةر اءة   ف ف  إجددف ةإجددف ة  ال إددف ال إددف 

 ال إ ر  .ال إ ر  .  تفقع  تفقع    اجم ا  تاإ اجم ا  تاإ   الة ت الة ت   جف ةجف ة        اع  اع    فعيافعيا
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  تاد تاد   ت دف ت دف         ال إاعد ال إاعد   فةد فةد   زز  الة تجد  الة تجد    دد دد   تفادرعد تفادرعد   ال إف ال إف   ايترلايترل  الت الت   الة اا الة اا   الجف ةالجف ة  ةيافلةيافل  فات ة فات ة 

  ة ادد ة ادد   فا ددد  ةفا ددد  ة  فاقت  رادد فاقت  رادد   داادد داادد   راإددتالراإددتال  ةدد ةدد   فت ادد فت ادد   الة ددت الة ددت   إلدداإلددا  الة ددترا الة ددترا   تجتدديمتجتدديم  التدد التدد   الةفاصددي  الةفاصددي    عدد عدد   الة اادد الة اادد 

((Kyriacou&Rouphael,2018:463.).) 

صددددددددددلا اة الة دددددددددددت  صددددددددددلا اة الة دددددددددددت  إأ ادددددددددد  إأ ادددددددددد  ( ( :931931Schroeder et al.,2018داةدددددددددد  ا ددددددددددا )داةدددددددددد  ا ددددددددددا )

ز لددددددديل   صدددددددإ   الجدددددددف ة ز لددددددديل   صدددددددإ   الجدددددددف ة   الةف دددددددف ة دددددددد  التصدددددددةالالةف دددددددف ة دددددددد  التصدددددددةالالةةاددددددد ا  لت تاددددددد  الةت اإددددددد   الةةاددددددد ا  لت تاددددددد  الةت اإددددددد    افاف للاردددددددت  الللاردددددددت  ال

قدددددد  تدددددل ت  اددددد ع  فاملتدددددد ال إت تاتاددددد  إ ددددد   ةددددددرل قدددددد  تدددددل ت  اددددد ع  فاملتدددددد ال إت تاتاددددد  إ ددددد   ةددددددرل   ال إددددد ر ال إددددد ر فلاة ا  ارة لاتأ ددددد  ةدددددد     ةت اإددددد   فلاة ا  ارة لاتأ ددددد  ةدددددد     ةت اإددددد   ت ت ةردددددةرددددد

 فاتفاد  ة  الةت اإ  .فاتفاد  ة  الةت اإ  .

  راإدد  راإدد    ت تادد ت تادد    اددا اددا  قدد رتا قدد رتا   إلدداإلددا  تددت اتددت ا  التدد التدد   ال  ةددةال  ةددة   ف ف  لاردداعةلاردداعة  فال صدد ر فال صدد ر   الصددي  الصددي    ةجةددف ةجةددف    ةدد  ا ادد  ةدد  ا ادد 

   د  د    إد رة إد رة  داد داد   ((19991999ا اد ف)ا اد ف)  لةفاصدي  لةفاصدي    (. ففدتد (. ففدتد :22Haraldstad et al.,2019ةيتر دة)ةيتر دة)   ف ف  ةعا دةةعا دة

 ..  ((Asnaghi et al.,2020:283))  ال ة اةال ة اة  فف  الةعا ةالةعا ة  ةت اإ تالةت اإ تال  فف  ال إ ر ال إ ر     ج    ج    لة و تاإاةلة و تاإاة  ةتا  ةتا  

    ةدددددددة  ةدددددددة   ف ف  ة دددددددت ة دددددددت    ا ا   ر رددددددداة ر رددددددداة    اة  اة  -إأ اددددددد :إأ اددددددد :فلةددددددد  فر  ةددددددد  ام إاددددددد   ا دددددددلا  اة ددددددد  تعراددددددد  الجدددددددف ة فلةددددددد  فر  ةددددددد  ام إاددددددد   ا دددددددلا  اة ددددددد  تعراددددددد  الجدددددددف ة 

  فل  ادددد فل  ادددد   زز    ادددد ة  ادددد ة  ةعدددد   ةعدددد     لادددد لادددد    اةددددة اةددددة  ددددد لجف ةددددد لجف ة   ف ادددد ز ف ادددد ز  ةدددد ةدددد     ددددرو  ددددرو    ةددددة  ةددددة   ف ف  ة ددددت ة ددددت   إددددأاإددددأا  إةت ر تادددد إةت ر تادددد   ترددددة)ترددددة)

  ام تا جدددد  ام تا جدددد    إتاإاددددةإتاإاددددة  ترددددة)ترددددة)  فالتدددد فالتدددد   ةدددد ةدددد   ة ددددت ة ددددت   ددددد ددددد   ال  ة ددددةال  ة ددددة  ال صدددد ر ال صدددد ر   ةجةف ددددةةجةف ددددة  إلدددداإلددددا  ت ددددارت ددددار  ا ردددد  ا ردددد    ددددد ددددد 

 ال ة اة.ال ة اة.   ف ف  الةعا ةالةعا ة

     ادارة الجودة الشاملةادارة الجودة الشاملة  -ثانياً:ثانياً:

  اردددددددت في   ادددددددااردددددددت في   ادددددددا  التددددددد التددددددد   الرارددددددد ةالرارددددددد ة  فالياردددددددياةفالياردددددددياة  الي رادددددددةالي رادددددددة  الةيددددددد عالالةيددددددد عال     دددددددر   دددددددر  ةددددددد ةددددددد   ال ددددددد ةاةال ددددددد ةاة  الجدددددددف ةالجدددددددف ة  إ ارةإ ارة  تعددددددد تعددددددد 

  ااتةدددددف  إ ددددد  ااتةدددددف  إ ددددد    الددددديا الددددديا   فا  ددددد  اةاا فا  ددددد  اةاا   فا  ارادددددا فا  ارادددددا   فالإددددد   ا فالإددددد   ا   ام تص صددددداا ام تص صددددداا   قإددددد قإددددد   ةددددد ةددددد   الفارددددد الفارددددد   امعتةددددد لامعتةددددد ل

  الة  ةدددددددددددد  الة  ةدددددددددددد    ا دددددددددددفا ا دددددددددددفا   ة تادددددددددددد ة تادددددددددددد   دددددددددددد دددددددددددد   فال دددددددددددد ة فال دددددددددددد ة   ا  تددددددددددد ج ا  تددددددددددد ج   ا  اءا  اء  فت رددددددددددددا فت رددددددددددددا   ت دددددددددددفارت دددددددددددفار  ددددددددددددد ددددددددددددد    ددددددددددد   ددددددددددد  

((Hussein,2012:2))..   فارددددد  فارددددد   دددددد دددددد   رددددداة رددددداة   الة دددددة رالة دددددة ر  عدددددياعددددديا  دددددد دددددد     ردددددة ً   ردددددة ً    فراً  فراً   الا إ  ادددددةالا إ  ادددددة  لدددددا ارةلدددددا ارة   ددددد   ددددد    فقددددد فقددددد   

  يا يا   ة تجددددد  ة تجددددد    تتددددد التتددددد ال   ادددددا ادددددا  اردددددت فايع اردددددت فايع    دددددلا  دددددلا   ةددددد ةددددد   الة  ددددد الة  ددددد   التدددددر التدددددر   ةددددد ةددددد   ف فا دددددر التردددددعا   ف فا دددددر التردددددعا     ال ة  ا ددددد  ال ة  ا ددددد  
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  ا تة  عددددد ا تة  عددددد   جدددددراءجدددددراء  ةددددد ةددددد   الةت تددددد الةت تددددد   ال جددددد  ال جددددد     ددددددر  ددددددر   ةددددد ةددددد   فعددددديافعددددديا  الت ددددد لا الت ددددد لا ةددددد  ت يدددددال ةددددد  ت يدددددال   اددددد اددددد   لادددددة اة    لادددددة اة    جدددددف ةجدددددف ة

  اردددددددت  اةا اردددددددت  اةا   تعةددددددد تعةددددددد   التددددددد التددددددد   ال ددددددد ةاةال ددددددد ةاة  الجدددددددف ةالجدددددددف ة  إ ارةإ ارة   ردددددددافم ردددددددافم  فاردددددددت  الفاردددددددت  ال  ال ف ادددددددةال ف ادددددددة   اتددددددد   الردددددددا رة اتددددددد   الردددددددا رة   ادددددددا ادددددددا

 ..((Melsa,2009:2))  فال  ةاةفال  ةاة  ا  ت جاةا  ت جاة  الةج م الةج م    تا تا  د د   ال    ال      فار فار   إ   إ   

  الت  اةدد الت  اةدد   التي اددرالتي اددر  لتفرددا لتفرددا   فرددااةفرددااة  إدد  عدد إدد  عدد   ززالجددف ةالجددف ة  لتادد  لتادد    فرددااةفرددااة  ةجددر ةجددر   لاردد لاردد   ال دد ةاةال دد ةاة  الجددف ةالجددف ة  إ ارةإ ارة  إ إ 

  ا ر دددد  ا ا ر دددد  ا          ددددة   ددددة     اددددا اددددا  ال دددد ةاةال دددد ةاة  الجددددف ةالجددددف ة  إ ارةإ ارة  تر دددد تر دددد   ..((Ardestani,2014:2051))الددددتعالالددددتعال  فقدددد را فقدددد را 

  إر  إر  اي اي   ..((Aftab&Khan,2014:40))فالعافمفالعافم  ا    ءا    ء  ة ة     ااتتاتتاتعة   اا التعة   اا ال  العةااةالعةااة  فةع اارفةع اار  ال ا ااةال ا ااة

                                                                                  ا  ت جادددةا  ت جادددة  ف اددد  ةف اددد  ة  ال إددد ر ال إددد ر   ر ددد ر ددد   ف اددد  ةف اددد  ة  ا  تددد لا  تددد ل  دددد دددد   العادددفمالعادددفم  لتتااددد لتتااددد   ةي ددداةةي ددداة    راتدددة  راتدددة  ال ددد ةاةال ددد ةاة  الجدددف ةالجدددف ة  إ ارةإ ارة

((Anvari et al.,2011:1585.).)(  اراء ( اراء 99فاعددرل الجدد ف  )فاعددرل الجدد ف )الإدد   ا   ددف  ةياددفل ا ارة الجددف ة الإدد   ا   ددف  ةياددفل ا ارة الجددف ة   إعددلإعددل

   ال  ةاة.ال  ةاة.
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   ةادددددة ةادددددة  تتااددددد تتااددددد   ةددددد ةددددد   ال ددددد رجاا ال ددددد رجاا ف ف   ال إددددد ر  الددددد ا ااا ال إددددد ر  الددددد ا ااا   ر ددددد ر ددددد    اددددد  ة اددددد  ة  فالاددددد   ة دددددهفالاددددد   ة ددددده

 الةفار .الةفار .
4.  Melsa,2009:2 فتإردددددا فتإردددددا   التصددددد ا التصددددد ا   دددددد دددددد   ا   ددددد ءا   ددددد ء   اددددا اددددا  الت ددددد ءالت ددددد ء   ف ف  لتتااددددد لتتااددددد   الةردددددتةرةالةردددددتةرة  العةااددددةالعةااددددة  

امددددددددرا  امددددددددرا          ةددددددد ةددددددد   فالتأ ددددددد فالتأ ددددددد   ال إددددددد ر زال إددددددد ر ز  تجرإدددددددةتجرإدددددددة  فت ردددددددا فت ردددددددا   التجااددددددد التجااددددددد   رارددددددداةرارددددددداة  إ ارةإ ارة
 إت راإال.إت راإال.   رااة رااة   اا اا  الع ةاا الع ةاا 

5.   
Hussain,2011:1 

  ا عدددد ا ا عدددد ا    ددددأعل ددددأعل  ال إدددد ر ال إدددد ر   إر دددد ءإر دددد ء   اددددا اددددا  اعتةدددد اعتةدددد   ةت  ةدددد ةت  ةدددد   د ددددراد ددددرا  لةدددد   لةدددد     داردددديةدارددددية
  الةرددددددددتفلاةالةرددددددددتفلاة   دددددددلا  دددددددلا   ةددددددد ةددددددد   الإعاددددددد الإعاددددددد   ا ةددددددد ا ةددددددد   دددددددد دددددددد   الة  ةدددددددةالة  ةدددددددة  إلااددددددد إلااددددددد   تردددددددعاتردددددددعا  التددددددد التددددددد 

  الةردددددددددتةرةالةردددددددددتةرة  الت ردددددددددا   الت ردددددددددا      ادددددددددا ادددددددددا  العددددددددد ةاا العددددددددد ةاا امددددددددددرا  امددددددددددرا  ف ف   ا  ارةا  ارة  إدددددددددا إدددددددددا   الت ددددددددد ة اةالت ددددددددد ة اة
    .                      .                     الة  ةةالة  ةة  ةرتفوةرتفو  ف ااف اا  ا    ةا    ة  لجةا لجةا 

6.  Hussein,2012:2    ادددددددددتلادددددددددتل   ادددددددددث ادددددددددث  العااددددددددد زالعااددددددددد ز  ا  ارةا  ارة  ةددددددددد ةددددددددد   ال  ةددددددددد ال  ةددددددددد   املتددددددددد الاملتددددددددد ال  ات ادددددددددمات ادددددددددم  إ اراإ ارا  ةددددددددد   ةددددددددد  
  الة تايددددددةالة تايددددددة  فالت صصدددددد  فالت صصدددددد    الجفا ددددددمالجفا ددددددم  جةادددددد جةادددددد   ددددددد ددددددد   ا  اءا  اء  جددددددف ةجددددددف ة   اددددددا اددددددا  التر ادددددد التر ادددددد 

 الة  ةة.الة  ةة.  د د 
7.   

Shamallakh,2013:33 
  دددددد دددددد   الاددددد رالاددددد ر  فتتااددددد فتتااددددد   ا  ت جادددددةا  ت جادددددة  ف اددددد  ةف اددددد  ة  الجدددددف ةالجدددددف ة  ت ردددددا ت ردددددا   الة  ةدددددة إلددددداالة  ةدددددة إلدددددا  ردددددع ردددددع 

   ادددددددا ادددددددا( (  ددددددد ة   ددددددد ة     ف ف  ردددددددا ردددددددا ))  الة تجددددددد  الة تجددددددد     دددددددل تتددددددد ال دددددددل تتددددددد ال  فةددددددد فةددددددد   فالتردددددددفا زفالتردددددددفا ز  ا  تددددددد لا  تددددددد ل
 ال إف .ال إف .  تفقع  تفقع    اتج ف اتج ف    ف ف  ااإاااإا    ف  ف

8.   
Li&Yang,2013:1098 

  فال يدددد  فال يدددد    الةدددد والةدددد و   فادددد  فادددد   الت  اةدددد الت  اةدددد   ال جدددد  ال جدددد    ت تادددد ت تادددد   إلدددداإلددددا  اادددد  اادددد    إ اراإ ارا  ةدددد   ةدددد   
  زز  فالة ددددد ر ةفالة ددددد ر ة  اليعددددد اليعددددد   ر ف ر ف    ادددددا ادددددا  العددددد ةاا العددددد ةاا امددددددرا  امددددددرا      ت دددددجا ت دددددجا    دددددلا  دددددلا   ةددددد ةددددد    ااددددده ااددددده

  فالةعتتددددددددددد ا فالةعتتددددددددددد ا   التدددددددددددالالتدددددددددددال  فا تدددددددددددرالفا تدددددددددددرال  زز  فتفقعددددددددددد تالفتفقعددددددددددد تال  ال إددددددددددد ر ال إددددددددددد ر   ا تا جددددددددددد  ا تا جددددددددددد    فتاإادددددددددددةفتاإادددددددددددة
 فالافار).فالافار).  التفا ا التفا ا   فا   ةفا   ة  الةجتةعاةزالةجتةعاةز

 الإ   ا   ف  ةيافل ا ارة الجف ة ال  ةاة إعل( اراء 9ج ف )ال
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9.   
Ardestani,2014:2051 

 

  الة  ةدددددةالة  ةدددددة  دددددد دددددد   الة ددددد ر ا الة ددددد ر ا   جةاددددد جةاددددد   ةددددد ةددددد   ةرددددد عةةةرددددد عةة  ات ادددددمات ادددددم   ددددد ة  ددددد ة   إ اراإ ارا  ةددددد   ةددددد   

    .   .  الةع اا الةع اا    فلر  فلر   إعا ة امة إعا ة امة   ة  د ة  د   ت تا ت تا    ج  ج   ة ة   لاعة لاعة 

10.  Sadikoglu&Olcay,2014:
1 

  لجددددف ةلجددددف ة  الةرددددتةرالةرددددتةر  الت رددددا الت رددددا   إلدددداإلددددا  تادددد  تادددد    ال ددددر ةال ددددر ة  ةرددددتفوةرددددتفو   اددددا اددددا  إ اراددددةإ اراددددة  داردددديةدارددددية
   ادددددددددا ا تا جددددددددد   ادددددددددا ا تا جددددددددد    التر اددددددددد التر اددددددددد    دددددددددلا  دددددددددلا   ةددددددددد ةددددددددد   العةااددددددددد  العةااددددددددد  / /   ال ددددددددد ة  ال ددددددددد ة  / /   الردددددددددا الردددددددددا 
 الة  ةة.الة  ةة.  ف  اءف  اء  ال إ ر ال إ ر   ر  ر    لتع ا لتع ا   فتفقع تالفتفقع تال  ال إ ر ال إ ر 

11.  Aftab&Khan,2014:40 جةادددد جةادددد   ة دددد ر ةة دددد ر ة   ردددد   ردددد    ز ادددداز اددددا  الجددددف ةالجددددف ة   اددددا اددددا  ار دددد ار دددد   ةدددد ةدددد   لة  ةددددةلة  ةددددة  ةدددد    إ اراةدددد    إ ارا  
   ددددددلا  ددددددلا   ةددددد ةددددد   ال فاددددد ال فاددددد   الةدددددد والةدددددد و   ادددددا ادددددا  ال جددددد  ال جددددد    ت تادددددد ت تادددددد   إلددددداإلدددددا  فااددددد  فااددددد       ددددد را    ددددد را 

 .                                             .                                               فالةجتة فالةجتة   الة  ةةالة  ةة      ء    ء  لجةا لجةا   فاليفار فاليفار   ال إ ر ال إ ر   ر  ر  
12.   

Mohammed et 
al.,2016:6 

  زز  ةرددددإتً ةرددددإتً   لادددد لادددد   الت  ددددا الت  ددددا   تددددلتددددل  التدددد التدددد   ا   دددد ةا   دددد ة  تتدددد لتتدددد ل  ل ددددة  ل ددددة    الة  ةددددةالة  ةددددة  الة اجاددددةالة اجاددددة
  العةدددددد العةدددددد    ددددددلا  ددددددلا   ةدددددد ةدددددد   الة دددددد   الة دددددد     فتج ددددددمفتج ددددددم  ة دددددد ة دددددد    اددددددا اددددددا  تردددددد   تردددددد      راتددددددة راتددددددة   أد دددددد  أد دددددد 

  دددددد دددددد   ا ة ددددد ا ة ددددد   ال  دددددفال  دددددف   ادددددا ادددددا  الت  اةددددد الت  اةددددد   الةددددد ارالةددددد ار  رددددداف رددددداف   فت دددددجا فت دددددجا   ت ياددددد ت ياددددد    ادددددا ادددددا
   لاة .      لاة .      إ ي ءةإ ي ءة  فالإ راةفالإ راة  الة  اةالة  اة  الةفار الةفار   إ رت  الإ رت  ال  ا  اءا  اء

13.   
Hasan,2017:427 

   اددددددا اددددددا  الة  ةدددددد  الة  ةدددددد    قدددددد رةقدددددد رة   ادددددد  ة ادددددد  ة  إلدددددداإلددددددا  فترددددددعافترددددددعا  العةدددددد العةدددددد     اء  اء   راتددددددة راتددددددة   ف ف  ةدددددد   ةدددددد   
  فال دددددددددد ة  فال دددددددددد ة    الرددددددددددا الرددددددددددا   لجددددددددددف ةلجددددددددددف ة  الةرددددددددددتةرالةرددددددددددتةر  الت رددددددددددا الت رددددددددددا    ددددددددددلا  ددددددددددلا   ةدددددددددد ةدددددددددد   الة  درددددددددددةالة  درددددددددددة
  ةاال. ةاال.  فإار  فإار      ا   ا   الةرتفلا الةرتفلا   فا     فا       فالعةاا  فالعةاا  

14.   
Handayani et 
al.,2018:270 

  ت تاددددد ت تاددددد   دددددد دددددد   ترددددد علترددددد عل         دددددأ ا  دددددأ ا   ةددددد ةددددد   فالتددددد فالتددددد   الة  ةدددددةالة  ةدددددة   ا ددددد  ا ددددد   تدددددتلتدددددتل  التددددد التددددد   ا  ارةا  ارة
  رددددددا رددددددا   إ تدددددد لإ تدددددد ل  إلدددددداإلددددددا  اددددددت ااددددددت ا  زةةدددددد زةةدددددد   الة تايددددددةالة تايددددددة  فا   دددددد ةفا   دددددد ة  العةاادددددد  العةاادددددد    ددددددد ددددددد   التةادددددد التةادددددد 
 ال إ ر .ال إ ر .  ةت اإ  ةت اإ    ة ة   تت  رمتت  رم  الجف ةالجف ة    لاة  لاة    ة    ة    فتت الفتت ال

15.  Ahaotu,2019:2 فتفقعددد  فتفقعددد    لاة دددت لاة دددت   اليعاددد اليعاددد   ا  اءا  اء  إدددا إدددا   التدددراإ التدددراإ   ةردددتفوةردددتفو  لتتاددداللتتادددال  ةعددد اارةعددد اار  ةجةف دددةةجةف دددة  

 ال إ ر .ال إ ر .

16.   
Karim et al.,2020:3 

  ا قردددددددد لا قردددددددد ل  لجةادددددددد لجةادددددددد   الةرددددددددتةرالةرددددددددتةر  الت رددددددددا الت رددددددددا   إلدددددددداإلددددددددا  تادددددددد  تادددددددد    ج ادددددددد ةج ادددددددد ة  إ اراددددددددةإ اراددددددددة  داردددددددديةدارددددددددية
  ةددددد ةددددد   الت اادددددرا الت اادددددرا   إجدددددراءإجدددددراء   ادددددا ادددددا  تتدددددفلتتدددددفل  ج اددددد ةج اددددد ة  ت  اةادددددةت  اةادددددة   ت ددددددة ت ددددددة  ف اددددد ف اددددد   فالعةااددددد  فالعةااددددد  

     ةددددة   ةددددة   ف ف  التددددالالتددددال  ددددد ددددد      دددد    دددد   رددددفاءرددددفاء  ال اادددد  ال اادددد    ددددد ددددد   إيع لاددددةإيع لاددددة   عدددد ادا  عدددد ادا   ت تادددد ت تادددد    جدددد  جدددد 
 إ ارا.إ ارا.   رافم رافم   ف ف

17.   
3Saihu,2020: 

  ا  ارةا  ارة  ف رددددددددد لامف رددددددددد لام  ال  ا ددددددددةال  ا ددددددددة  الياردددددددددي  الياردددددددددي    ةيدددددددد عالةيدددددددد عال   اددددددددا اددددددددا  تتدددددددددفلتتدددددددددفل  إ اراددددددددةإ اراددددددددة  داردددددددديةدارددددددددية
  ردددددد ردددددد    جددددد  جددددد   ةددددد ةددددد   الةت صصدددددةالةت صصدددددة  الي ادددددةالي ادددددة  فالةاددددد را فالةاددددد را   الةإت دددددرةالةإت دددددرة  فالجادددددف فالجادددددف   ا ر رددددداةا ر رددددداة
 الةرتةر.الةرتةر.  فالت را فالت را   ا  اءا  اء  ةرتفوةرتفو
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 من اعداد الباحث بالاعتماد على المصادر آنفاالمصدر : 

ع دد    دد   ةدد  الإدد   ا  اتيتددفا  اددا    ا ارة الجددف ة عدد  دارددية ا اراددة ع دد    دد   ةدد  الإدد   ا  اتيتددفا  اددا    ا ارة الجددف ة عدد  دارددية ا اراددة ةدد  الجدد ف  ا ددلا  إددأ  ةدد  الجدد ف  ا ددلا  إددأ   لا دد   لا دد    

((Karim et al.,2020:333  ززSaihu,2020:زز Msallam et al.,2020:72 ) )  را   را  اراع  ااراع  ا ا   ا  ز د  ز د 

إأ اددددددددددددددددددددددددد  ةددددددددددددددددددددددددد    ا ارا ار ددددددددددددددددددددددددد   ادددددددددددددددددددددددددا ة ددددددددددددددددددددددددد ر ة جةاددددددددددددددددددددددددد  ا  ددددددددددددددددددددددددد ء الة  ةدددددددددددددددددددددددددة                                إأ اددددددددددددددددددددددددد  ةددددددددددددددددددددددددد    ا ارا ار ددددددددددددددددددددددددد   ادددددددددددددددددددددددددا ة ددددددددددددددددددددددددد ر ة جةاددددددددددددددددددددددددد  ا  ددددددددددددددددددددددددد ء الة  ةدددددددددددددددددددددددددة                                

((,Hussein,2012:2, Li&Yang,2013:1098زز Aftab&Khan,2014:40 ز دد   دا  ار) ز دد   دا  ار)عد   د  عد   د  اا

إ  ادد   ةاادددة ةردددتةرة تادد   الدددا تصددد ا) ام  ددد ء إ  ادد   ةاادددة ةردددتةرة تادد   الدددا تصددد ا) ام  ددد ء   Melsa,2009:2) زز  Brynnum,2006:2ةدد  )ةدد  )

( الديا ادرو ا  الجدف ة ال د ةاة ( الديا ادرو ا  الجدف ة ال د ةاة Msallam et al.,2020:72تي  الإ  ث ة  ةيادفل )تي  الإ  ث ة  ةيادفل )فالت  ء  ااا . فافالت  ء  ااا . فا

  والأدواتوالأدوات  الأساالي الأساالي   ما ما   مجموعاةمجموعاة  ما ما   الشااملةالشااملة  الإدارياةالإدارياة  للفلسافةللفلسافة  تركيباةتركيباة  ما ما   يتكاو يتكاو   نظام شااملنظام شاامل    -::ع ع 

المنظماة المنظماة   بإنتاجهاابإنتاجهاا  تقاومتقاوم  التايالتاي  المنتجااتالمنتجاات  تجاا تجاا   الزباان الزباان   رضاارضاا  علا علا   ما  لاالال التركيازما  لاالال التركياز  ،،  اللازمة لتطبيقهاااللازمة لتطبيقهاا

  علا علا   المساتمرةالمساتمرة  بالتحسايناتبالتحساينات  الملاتلفاة والقياامالملاتلفاة والقياام  المهامالمهام  أداءأداء  فيفي  العملالعمل  وفريقوفريق  الجماعيةالجماعية  المشاركةالمشاركة  واعتمادواعتماد

 المنظمة.المنظمة.  أنشطةأنشطة  جمي جمي 

       اهمية إدارة الجودة الشاملةاهمية إدارة الجودة الشاملة-::ثالثاثالثا

    ادددددد   ادددددد    اددددددا اددددددا  ا  تدددددد لا  تدددددد ل   ةااددددددة ةااددددددة  ددددددد ددددددد   الة دددددد ر ةالة دددددد ر ة  ا  ددددددرا ا  ددددددرا   جةادددددد جةادددددد   ة  رددددددإةة  رددددددإةإإ  ةع اددددددةةع اددددددة  ال دددددد ةاةال دددددد ةاة  الجددددددف ةالجددددددف ة  إ ارةإ ارة

   عةاددددددة عةاددددددة  الةتادددددد ف الةتادددددد ف   وينظرررررر وينظرررررر (.(.Salami,2013:106))  ال ادددددد ر ال ادددددد ر   لاة ددددددت لاة ددددددت   ال دددددد ةاةال دددددد ةاة  الجددددددف ةالجددددددف ة   دددددد  دددددد   ةرددددددتفلةةرددددددتفلة

  ف ادددددد  ةف ادددددد  ة  الجددددددف ةالجددددددف ة  ت رددددددا ت رددددددا   إلدددددداإلددددددا  الرددددددع الرددددددع   إ  تإ رعدددددد  تع دددددداإ  تإ رعدددددد  تع ددددددا  ال دددددد ةاةال دددددد ةاة  الجددددددف ةالجددددددف ة  إ ارةإ ارة  فةإدددددد   فةإدددددد      ت دددددددة ت دددددددة  ت إادددددد ت إادددددد 

18.  Msallam et al.,2020:72 رد   رد     ادا ادا  ق رلق رل  زز    ة   ة   إ اراإ ارا     ل   ل   ف ف  ة   ة             تأ يتأ ي    ا ة  ا ة  إ اراةإ اراة  داريةدارية   
  عددي عددي   ت ددة ت ددة   إ اددثإ اددث  الة  ةددةزالة  ةددةز   ا دد  ا دد    دد ء دد ء  ل دد ل دد   جيراددةجيراددة  إاج إاددةإاج إاددة  اددرا اددرا ت ت   إ دد اثإ دد اث
  زز  ا  ارادةا  ارادة  الةيد عالالةيد عال  الت  اةادةزالت  اةادةز  الةعتتد ا الةعتتد ا   زز  التدالالتدال  زز  الراف الراف   زز  الي رالي ر  ))  را را الت االت ا
جراءا     ل  ل  زز  ا  اراةا  اراة  التا  ةالتا  ة   ة  ة  جراءا فا    فف  ت ردا ت ردا    جد  جد   ةد ةد   فيل فيل   العة  فا  اء(العة  فا  اء(  فا 

  فإأقدد فإأقدد   ة رج تادد ة رج تادد   ددد ددد   جددف ةجددف ة    اددا  اددا  إلدداإلددا  لافصددف لافصددف   الة  ةددةالة  ةددة  ة ف دد  ة ف دد     دد  دد   ت ددفارت ددفار
 ت اية.ت اية.



   ﴾ دارة الجودة الشاملةا... ..............................المبحث الاول ... ﴿  انيثالفصل ال  

 

 

44 

   ادددددا ادددددا( (  ددددد ة   ددددد ة     ف ف  ردددددا ردددددا ))الة تجددددد  الة تجددددد       دددددل تتددددد ال دددددل تتددددد ال  فةددددد فةددددد   فالتردددددفا زفالتردددددفا ز  ا  تددددد لا  تددددد ل  دددددد دددددد   الاددددد رالاددددد ر  فتتااددددد فتتااددددد   ا  ت جادددددةا  ت جادددددة

 ((Rahman,2005:71ال إف )ال إف )  تفقع  تفقع    اتج ف اتج ف    ف ف  ااإاااإا    ف  ف

  ةددد ةددد   لاة تجددد  لاة تجددد    الجدددف ةالجدددف ة  الة  ةددد   دددد  ت دددفارالة  ةددد   دددد  ت دددفار  دددد دددد   ال ددد ةاةال ددد ةاة  الجدددف ةالجدددف ة  إ ارةإ ارة  إر ددد ة إر ددد ة   ت إاددد ت إاددد   فت ةددد  اعةادددةفت ةددد  اعةادددة

  ف ردمف ردم  لا إد ر لا إد ر   الةت ةدةالةت ةدة  ال  ةدةال  ةدةالراعة اف الراعة اف   لت را لت را   ال  ر ال  ر   فالجا فالجا   الفق الفق   د د   فتتاا فتتاا   الت  لا الت  لا   د د   ت يالت يال

 (.(.Teixeira et al.,2019:1338))  ر  ءعلر  ءعل

 -ا ارة الجف ة ال  ةاة إ مت :ا ارة الجف ة ال  ةاة إ مت :اعةاة اعةاة فاة   تا ا  فاة   تا ا  

  ر ددد ر ددد   فتع اددد فتع اددد   ا  ت جادددةا  ت جادددة  فت ردددا فت ردددا   فال يددد ءةفال يددد ءة  الجدددف ةالجدددف ة  ل اددد  ةل اددد  ةالة  ةدددة الة  ةدددة   ةددد   لالاددد ةددد   لالاددد   تردددعاتردددعا  فق رادددةفق رادددة   ةاادددة ةاادددة  -99

  ة ة   الةرتةرالةرتةرال إ ر  ال إ ر    ر  ر    ت تا ت تا    لا  لا   ة ة   فت  ةا فت  ةا   ت  ا ع ت  ا ع   اتلاتل  الة  ةةالة  ةة   ت دة ت دة        ال إ ر ز إ    دة الاال إ ر ز إ    دة الا

 (.(.Ibrahim,2019:92))فالت رامفالت رام  فالتت ا  فالتت ا    ا  فا ا  فا   ة ة   ةت  ة ةت  ة      ل   ل   لا  لا 

فامددرا  فامددرا    ة تج تاد ة تج تاد   لجدف ةلجدف ة  الةردتةرالةردتةر  الت ردا الت ردا    دلا  دلا   ةد ةد   ةد ةد   لة  ةدةلة  ةدة  الت  درداةالت  درداة  التد رةالتد رة   اد  ة اد  ة  ا  ف ا  ف   ة   ة     -22

 ..((Pambreni et al.,2019:1398))  فإار تا فإار تا   ف ةاا تا ف ةاا تا   الع ةاا  داا الع ةاا  داا 

  إةد إةد   الة  ةةالة  ةة   ا   ا    الف  ر الف  ر   جةا جةا    اا اا  ال  ةاةال  ةاة  الجف ةالجف ة  إ ارةإ ارة  فتت ا  فتت ا    فةة رر  فةة رر    ةإ   ةإ     ت إا ت إا   اة  اة    -33

فالدددديا ادددد ع   إ دددد   ااجدددد إ   اددددا فالدددديا ادددد ع   إ دددد   ااجدددد إ   اددددا   فالت ددددفارفالت ددددفار  فالإ ددددثفالإ ددددث  فالتةفادددد فالتةفادددد   فالترددددفا فالترددددفا   الةعافةدددد  الةعافةدددد      دددد ل  دددد ل  يلدددد يلدددد   ددددد ددددد 

 ..((Khanam et al.,2016:2433))ا ارا ا ارا 

  التددد التددد   الة  ةددد  الة  ةددد     ادددا ادددا  اتعدددا اتعدددا   ز لدددياز لددديا  ال ددد ةاةال ددد ةاة  الجدددف ةالجدددف ة    ارة  ارة  ا ر رددداةا ر رددداة  الة ف ددد  الة ف ددد      ددد   ددد   ال إددد ر ال إددد ر   ر ددد ر ددد اعدد  اعدد  -99

اجد    ارت  د  ارت  د    ال د ةاةال د ةاة  الجف ةالجف ة  إ ارةإ ارة  ت إ ت إ  اجد  فا  ز ز فجدهفجده   د د  د د    ادا ادا  فتفقعد تالفتفقعد تال  ال إد ر ال إد ر   ا تا جد  ا تا جد    لتاإادةلتاإادة   در  در   فا 

  ةددد ةددد   لتت  ردددملتت  ردددم  ج اددد ةج اددد ة   ددد ة   ددد ة     ف ف  ردددا ردددا   فا  دددلا فا  دددلا   ت دددفارت دددفار  دددد دددد   ةإت دددرةةإت دددرة  لت دددف لت دددف   لاة  ةددد  لاة  ةددد    الددد  لالددد  ل  ا اددد ا اددد   عدددياعدددياف ف 

 ..((Hoang et al.,2006:1093ال إ ر )ال إ ر )  ا تا ج  ا تا ج  

  ةد ةد   الت  درداةالت  درداة  الةاد ةالةاد ة  دد دد   الإتد ءالإتد ء   ادا اداالة  ةدة الة  ةدة   ارد   ارد     ال د ةاةال د ةاة  الجدف ةالجدف ة  إ ارةإ ارة  لةة ررد  لةة ررد    ال  ج)ال  ج)  الت يايالت يايا  ا  -11

  ال تددد ر ال تددد ر   ت تاددد ت تاددد    ادددا ادددا  ارددد   ارددد     دادددفدادددف  يلددد يلددد   إلددداإلدددا  إ   ددد دةإ   ددد دةز ز لاردددف لاردددف    د ددد  د ددد   جدددف ةجدددف ة  يا يا   ة تجددد  ة تجددد    تدددفدارتدددفدار   دددلا  دددلا 
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                                                                    ال إدددددددددددددددددددددددد ر ال إدددددددددددددددددددددددد ر   ر دددددددددددددددددددددددد ر دددددددددددددددددددددددد   فت رددددددددددددددددددددددددا فت رددددددددددددددددددددددددا   فالرإ اددددددددددددددددددددددددةفالرإ اددددددددددددددددددددددددة  الة  ةددددددددددددددددددددددددةالة  ةددددددددددددددددددددددددة    اء  اء   ادددددددددددددددددددددددد  ة ادددددددددددددددددددددددد  ة  ة دددددددددددددددددددددددد ة دددددددددددددددددددددددد   الةرجددددددددددددددددددددددددفةالةرجددددددددددددددددددددددددفة

((Muruganantham et al.,2018:2)).. 

صددلا   ة اجدد ة اجدد   إ دد  إ دد    إ اراددةإ اراددة  ت ااددرا ت ااددرا   اتدد لاتدد ل  ال إدد ر ال إدد ر     ددف  ددف  ةفجددهةفجدده  ةدد   ةدد     عدد عدد   -66 صددلا فا    فالة ددت فالة ددت   لاعةااددةلاعةااددة  ةرددتةرةرددتةر  فا 

   ..((Zehir et al.,2012:273؛؛Handayani et al.,2018:271))الة  ةةالة  ةة  د د   فال  ةةفال  ةة

  إيإي  إلدددددداالزإلدددددداالز  إ ل رددددددإةإ ل رددددددإة  الةاةددددددةالةاةددددددة  ا ةددددددفرا ةددددددفر  ةدددددد ةدددددد   تعدددددد تعدددددد   لا إدددددد ر لا إدددددد ر   الةت ةددددددةالةت ةددددددة  الة تجدددددد  الة تجدددددد    ددددددد ددددددد   الجددددددف ةالجددددددف ة  ةرددددددتفوةرددددددتفو  إ إ -77

ات دددددد ي قددددددرار ات دددددد ي قددددددرار     دددددد   دددددد   الة تجدددددد  الة تجدددددد    ددددددد ددددددد   الجددددددف ةالجددددددف ة  تددددددفدرتددددددفدر   ددددددرفرة ددددددرفرة  ات دددددد ات دددددد   ال   ددددددرال   ددددددر  الفقدددددد الفقدددددد   ددددددد ددددددد   ال إددددددف ال إددددددف    صددددددإ) صددددددإ)

  ا  يدددد لا  يدددد ل  إددددرالإددددرال  الة ااددددةالة ااددددة  الرددددا الرددددا   ءءاا ددددر  ددددر    دددد  دددد   ال إدددد ر ال إدددد ر   اعدددد  اعدددد    دتدددد دتدددد ةدددد  ج  ددددم ز فةدددد  ج  ددددم ا ددددر ةدددد  ج  ددددم ز فةدددد  ج  ددددم ا ددددر   ال ددددراءال ددددراء

  فاراإددددددف فاراإددددددف    ردددددع رع  ردددددع رع   فا  يددددد لفا  يددددد ل  دااددددد دااددددد   الجدددددف ةالجدددددف ة  ةردددددتفوةردددددتفو  مرتيددددد  مرتيددددد    ا ج إادددددةا ج إادددددة  إ لة تجددددد  إ لة تجددددد    فاراإدددددف فاراإدددددف    ردددددع رع  ردددددع رع 

                                        الة ااددددددددددددددةالة ااددددددددددددددة  الرددددددددددددددا الرددددددددددددددا   ددددددددددددددد ددددددددددددددد   فا  ي  ددددددددددددددهفا  ي  دددددددددددددده  داادددددددددددددد داادددددددددددددد   الجددددددددددددددف ةالجددددددددددددددف ة  ةرددددددددددددددتفوةرددددددددددددددتفو  مرتيدددددددددددددد  مرتيدددددددددددددد    ا ج إاددددددددددددددةا ج إاددددددددددددددة  إ لة تجددددددددددددد  إ لة تجددددددددددددد  

((da Silva et al.,2018:158)).. 

  ةدددددد ةدددددد فة  درددددددة ال ددددددر    ام ددددددرو فة  درددددددة ال ددددددر    ام ددددددرو    صددددددتا  الرددددددفقاة صددددددتا  الرددددددفقاة   ادددددد  ة ادددددد  ة  اردددددد    الة  ةدددددد    اددددددااردددددد    الة  ةدددددد    اددددددا  ةدددددد   ةدددددد   عدددددد  عدددددد    -99

  ..((Saihu,2020:4))الت  اةاددددددددةالت  اةاددددددددة  فالإاردددددددد  فالإاردددددددد    فالعةاادددددددد  فالعةاادددددددد    فا دددددددددرا فا دددددددددرا   لاة تجدددددددد  لاة تجدددددددد    الةرددددددددتةرالةرددددددددتةر  الت رددددددددا الت رددددددددا    ددددددددلا  ددددددددلا 

 ا ارة الجف ة ال  ةاة لاة  ةة.ا ارة الجف ة ال  ةاة لاة  ةة.( اف ) اعةاة ( اف ) اعةاة 22فال    )فال    )

ال صددددف   اددددا ةادددد ة ت  دردددداة ددددد  إارددددة ا  ةدددد   الصددددعإة ترددددعا الة  ةدددد   الددددا ارددددت  ال ال صددددف   اددددا ةادددد ة ت  دردددداة ددددد  إارددددة ا  ةدددد   الصددددعإة ترددددعا الة  ةدددد   الددددا ارددددت  ال   إادددد  إادددد    -11

/ ال ددددد ة   الةت ةدددددة إلدددددا / ال ددددد ة   الةت ةدددددة إلدددددا الردددددا الردددددا  اددددد  ة ر ددددد  ال إددددد ر  فقاةدددددة  اددددد  ة ر ددددد  ال إددددد ر  فقاةدددددة  فاةددددد  لاتةاددددد  ف  فاةددددد  لاتةاددددد  ف إفصددددديا  إفصددددديا  الجدددددف ة فال ايدددددة الجدددددف ة فال ايدددددة 

ت دددد لا  ت دددد لا    ت دددد  ت دددد  إددددا  الجددددف ة فالت دددد لا   اددددث إددددا  الجددددف ة فالت دددد لا   اددددث      تددددفا     تددددفا  يلدددد  دأ ادددد  ت تدددد ل يلدددد  دأ ادددد  ت تدددد ل   فةدددد  اجدددد  ت تادددد فةدددد  اجدددد  ت تادددد   ززالرددددف الرددددف 

الة ددددد    الةتعاتدددددة إددددد لجف ة ةدددددد  الة ددددد    الةتعاتدددددة إددددد لجف ة ةدددددد    فيلددددد  م فيلددددد  م       ةددددد  الت ددددد لا  ا جة لادددددة لاة  ةدددددةددددد  الت ددددد لا  ا جة لادددددة لاة  ةددددد   إادددددراً  إادددددراً   اً اً الجدددددف ة جددددد ءالجدددددف ة جددددد ء

 (.(.Ozkan&Yasemin,2013:420الت  دراة )الت  دراة )  تا تا ق ر ق ر رةعتا  ف رةعتا  ف الة تة     تا   ال رر إالة تة     تا   ال رر إ

اترتدددددم  ااددددده اترتدددددم  ااددددده ايردددددر عددددديا الي ددددد  إ لعادددددم الددددديا ايردددددر عددددديا الي ددددد  إ لعادددددم الددددديا ال إدددددف  ال إدددددف    ر ددددد ر ددددد   دددددد  ت تاددددد دددددد  ت تاددددد   ددددد ة  تي ددددد  العةاادددددة   ددددد ة  تي ددددد  العةاادددددة   -9999

الةتعاتددددددة الةتعاتددددددة ددددددد  ال رددددددإ   ددددددد   ةااددددددة صدددددد   التددددددرار ددددددد  ال رددددددإ   ددددددد   ةااددددددة صدددددد   التددددددرار   امةددددددر الدددددديا ارددددددت    ا ددددددي امةددددددر الدددددديا ارددددددت    ا ددددددي ا ددددددر ةجتةعدددددد    إددددددر ا ددددددر ةجتةعدددددد    إددددددر 
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ة تجدددد   تت اددددم ددددد    اددددر ةدددد  ا  ادددد   ت تادددد  التددددفا   إددددا  ت دددد لا  الجددددف ة فالة دددد د  الع ةددددة ة تجدددد   تت اددددم ددددد    اددددر ةدددد  ا  ادددد   ت تادددد  التددددفا   إددددا  ت دددد لا  الجددددف ة فالة دددد د  الع ةددددة   إإ تدددد لإإ تدددد ل

 (.(.Krajewski et al.,2016:117))    لاةجتة لاةجتة 

 

 

 

 

 

 

 ال  ةاة لاة  ةة الجف ة إ ارة  عةاة( 2    )                        

Source:-Msallam, A. A., Al Shobaki, M. J., & Abu-Naser, S. S. (2020). The Reality 

of Achieving the Requirements of Total Quality Management in University 

Colleges.   International Journal of Academic Management Science Research 

.4(8).p74 

 -::تتة   إ مت تتة   إ مت ال  ةاة ال  ةاة   الجف ةالجف ة  اعةاة إ ارةاعةاة إ ارة  ارو الإ  ث ا ارو الإ  ث ا لة  تت ل لة  تت ل ارت   ا ارت   ا ف ف 
 تحقيقها.تحقيقها. عل عل  والعملوالعمل ورغباتهمورغباتهم لحاجاتهملحاجاتهم الكاملالكامل الفهمالفهم لالاللالال م م  الزبان الزبان  شكاويشكاوي تقليصتقليص  -11
 الجمااعيالجمااعي والعمالوالعمال الفرياقالفرياق ورحورح وتنمياةوتنمياة الافاراد العااملي الافاراد العااملي  لاد لاد  الاوظيفيالاوظيفي الرضااالرضاا مساتو مساتو  رفا رفا   -22

 لديهم.لديهم.

 .العملالعمل وأسالي وأسالي  طرقطرق وتطويروتطوير تحسي تحسي  عل عل  العملالعمل  -33

 جاودةجاودة ذاتذات منتجااتمنتجاات تقاديمتقاديم لاالاللاالال ما ما  الزباان الزباان  رضاارضاا تحقياقتحقياق فايفاي المنظماةالمنظماة كفااءةكفااءة زياادةزياادة  -44

 مقبولة.مقبولة.

 .. المستمرالمستمر التحسي التحسي  لالاللالال م م  أوأو المنافسةالمنافسة عل عل  والقدرةوالقدرة الربحيةالربحية زيادةزيادة  -55

 . والخدمية الإنتاجية للمنظمات السوقية الحصة-زيادة -6
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 لإدارة الجودة الشاملةلإدارة الجودة الشاملة  غير الملموسةغير الملموسةالممارسات الممارسات   -::خامساخامسا

فامجدراءا  ام درو فامجدراءا  ام درو   تتعاد  إت د ا  ا  ارة فالجفا دمتتعاد  إت د ا  ا  ارة فالجفا دم  امةد امةد  فاادة  فاادة  فاةد   فاةد    اار الةاةفرةاار الةاةفرةالةة رر   الةة رر     تعدتعد

ف  ددة ف  ددة   لاة  ةددةلاة  ةددةفاجددم   دديع  ددد  ام تإدد ر فارددتا ادا  ددد  ارددتراتاجاة إ ارة الجددف ة ال دد ةاة فاجددم   دديع  ددد  ام تإدد ر فارددتا ادا  ددد  ارددتراتاجاة إ ارة الجددف ة ال دد ةاة   ددد  الة  ةددةددد  الة  ةددة

إ دد    دد ل ةدد  إ ارة إ دد    دد ل ةدد  إ ارة   ااددر الةاةفرددةااددر الةاةفرددة(. تتع ةدد  الةة رردد   (. تتع ةدد  الةة رردد   Lenka et al.,2010:79الت ياددي اللا تددة )الت ياددي اللا تددة )

ز فالتادد  ة ا  اراددة ز ز فالتادد  ة ا  اراددة ز   العدد ةاا العدد ةاا امدددرا  امدددرا  الجفا ددم الردداف اة إةدد  ددد  يلدد  تدد رام الجفا ددم الردداف اة إةدد  ددد  يلدد  تدد رام الةددفار  الإ ددراة فتر دد   اددا الةددفار  الإ ددراة فتر دد   اددا 

ال إدد ر  فالتع ةدد  ال إدد ر  فالتع ةدد  ز فت تادد  ر دد  ز فت تادد  ر دد      ررلا إدد لا إدد فالعةدد  الجةدد    ز فالعلاقددة ةدد  الةددفر ا  فا  ارة ز ف ادد  قاةددة فالعةدد  الجةدد    ز فالعلاقددة ةدد  الةددفر ا  فا  ارة ز ف ادد  قاةددة 

 ار  ار ةدد   جدد  تع ددال تددأةدد   جدد  تع ددال تددأف ف زز  ((Abdallah,2013:2))ةدد  الةددفر ا  فا ارة العةااددة فالت رددا  الةرددتةر فاارعدد  ةدد  الةددفر ا  فا ارة العةااددة فالت رددا  الةرددتةر فاارعدد  

  إةإةالصددددددداالصددددددداز اجدددددددم تع ا عددددددد  ةددددددد   دددددددلا  ةة ررددددددد   إ ارة الجدددددددف ة ال ددددددد ةاة ز اجدددددددم تع ا عددددددد  ةددددددد   دددددددلا  ةة ررددددددد   إ ارة الجدددددددف ة ال ددددددد ةاة اادددددددر الةاةفردددددددةاادددددددر الةاةفردددددددةالةة ررددددددد   الةة ررددددددد   

((999:91999:91Saleh et al.,2.).)     ةاددً  ز فإ لتدد ل  دددإ  قا رددا   ةاددً  ز فإ لتدد ل  دددإ  قا رددا    ااددر الةاةفرددةااددر الةاةفرددةاصددعم ت  ادد  الةة رردد   اصددعم ت  ادد  الةة رردد 

   الة  ةدد   التدد   إتدد  ةة رردد   إ ارة    الة  ةدد   التدد   إتدد  ةة رردد   إ ارة ( ( Bentotage,2019:2. فاددرو). فاددرو)  لددا ارة  لددا ارةت دد ات دد افتتااةادد  اة دد  فتتااةادد  اة دد  

 د  الرف  .د  الرف  .  فت را  ة   تا فت را  ة   تا  د   ة  الة  درا   د   ة  الة  درا    ا ف  ا ارا ا ف  ا ارا اة      اة        اار الةاةفرةاار الةاةفرةالجف ة ال  ةاة الجف ة ال  ةاة 

  الإدددددددددددد   ا الإدددددددددددد   ا   إددددددددددددا إددددددددددددا   ا راءا راء  ددددددددددددد ددددددددددددد   تفاددددددددددددد تفاددددددددددددد   فجددددددددددددف فجددددددددددددف    دددددددددددد ل دددددددددددد ل  إلدددددددددددداإلددددددددددددا( ( Abdullah&Tarí,2012:2))  دددددددددددد ر  دددددددددددد رف ف 

ز اي ز اي إةإةفالصددددددددددافالصددددددددددا  الةاةفرددددددددددةالةاةفرددددددددددةااددددددددددر ااددددددددددر   ال دددددددددد ةاةال دددددددددد ةاة  الجددددددددددف ةالجددددددددددف ة  إ ارةإ ارة  ةة رردددددددددد  ةة رردددددددددد    قادددددددددد  قادددددددددد    إةعدددددددددد اارإةعدددددددددد اار  اتعادددددددددد اتعادددددددددد   داةدددددددددد داةدددددددددد 

الةة رردددددددددد   الةة رردددددددددد     إا ةدددددددددد إا ةدددددددددد   زز  الإ ددددددددددراةالإ ددددددددددراة  إ لجفا ددددددددددمإ لجفا ددددددددددم  تتعادددددددددد تتعادددددددددد   ااددددددددددر الةاةفرددددددددددةااددددددددددر الةاةفرددددددددددةالةة رردددددددددد   الةة رردددددددددد           ا دددددددددد رفا الدددددددددداا دددددددددد رفا الددددددددددا

جددددددددددددددراءا       ددددددددددددددر   ددددددددددددددر  الصددددددددددددددعإةالصددددددددددددددعإة جددددددددددددددراءا  ارتإ ً دددددددددددددد  إددددددددددددددأ فا  فتت ادددددددددددددد   الجددددددددددددددف ة فا  ارة العةاادددددددددددددد   فالتادددددددددددددد   فا  ارتإ ً دددددددددددددد  إددددددددددددددأ فا  فتت ادددددددددددددد   الجددددددددددددددف ة فا  ارة العةاادددددددددددددد   فالتادددددددددددددد   فا 

اادددددددددددددددر اادددددددددددددددر ةة ررددددددددددددددد   ةة ررددددددددددددددد   الالةددددددددددددددد  الإددددددددددددددد   ا   دددددددددددددددف  ةددددددددددددددد  الإددددددددددددددد   ا   دددددددددددددددف    إعدددددددددددددددلإعدددددددددددددددل( اراء ( اراء 11التصدددددددددددددددةال. اعدددددددددددددددرل الجددددددددددددددد ف  )التصدددددددددددددددةال. اعدددددددددددددددرل الجددددددددددددددد ف  )

   ارة الجف ة ال  ةاة     رم فجاة   ر .  ارة الجف ة ال  ةاة     رم فجاة   ر .  الةاةفرةالةاةفرة

 لإدارة الجودة الشاملة غير الملموسةممارسات المن الباحثين حول  بعض( اراء 5جدول )

 الباحث والسنة

 

 P
ra

jo
g
o

&
 

B
ro

w
n

,2
0

0

4
 

R
a

h
m

a
n

&
 

B
u

ll
o

ck
,2

0

0
5

 Z
u

 e
t 

a
l.

,2
0
0

8
 

Z
u

 e
t 

a
l.

,2
0
1

0
 S
h

a
h

in
,2

0
1

1
 

D
a

u
d

&
Y

u
s

o
ff

,2
0

1
1

 M
u

n
iz

u
,2

0

1
3

 

M
a

rd
a

n
i 

et
 

a
l.

,2
0
1

3
 A

b
d

a
ll

a
h

,2

0
1

3
 

S
a

d
ik

o
g

lu
,

2
0

1
4

 

H
a

h
n

e,
2
0

1

4
 

Z
en

g
 e

t 

a
l.

,2
0
1

5
 K

u
m

a
r,

2
0

1

6
 

M
o

d
g
il

&
 

S
h

a
rm

a
,2

0

1
7

 

P
a

m
b

re
n

i 

et
 a

l.
,2

0
1

9
 

E
rs

h
a

d
i 

et
 

a
l.

,2
0
1

9
 B

a
sh

ir
,2

0
1

9
 

N
w

ek
e,

2
0

2

0
 

P
er

ia
ñ

ez
,2

0
2

0
 

ط
قا

لن
 ا
دد

ع
 

ة 
سب

لن
ا

ية
ئو

لم
ا

 



   ﴾ دارة الجودة الشاملةا... ..............................المبحث الاول ... ﴿  انيثالفصل ال  

 

 

48 

 من اعداد الباحث بالاعتماد على المصادر آنفاالمصدر :

ت ار ال ت ر  د  الج ف  ز اي  %( دأ  ر19رف  اعتة  الإ  ث الةة رر   الت   صا    اا  رإة)

 ا  ارة   ارة الجف ة ال  ةاة ع )  ل اار الةاةفرةا لا  الا اتي   ااام الإ   ا   اا ا  الةة رر   

 63ز 69,91) اي  صا   اا  رإة العاا ز الت رام فالتعاالز التر ا   اا ال إ ر ز الت را  الةرتةر( 

 - ث د  ال رارة ال  لاة ف  مت :فالت  راعتة ع  الإ (  اا لتفال  12ز 69ز 19ز

     العلياالعليا  الإدارةالإدارة  دعمدعم  -11

 

غير  الممارسات

 الملموسة

 89 17 √ √ √ √ √ √ √  √  √ √ √ √ √ √ √ √ √ العليا الإدارة دعم

 37 7  √ √  √   √ √   √      √  العاملين الافراد تمكين

 42 8 √ √  √   √ √   √   √   √   الرؤية المشتركة

 63 21 √  √ √ √   √ √ √ √  √  √  √ √  والتعليمالتدريب 

 31 6  √  √  √    √  √  √      المقارنة المرجعية

 58 11 √  √  √ √ √ √  √    √ √  √ √  العلاقة مع الموردين ادارة

 42 8   √    √    √ √ √   √ √  √ توثيق العلاقة مع الزبائن

 68 13 √ √  √ √ √  √ √ √ √  √  √ √ √   التركيز على الزبائن

 31 6   √    √  √   √  √ √     جودة المنتج

 26 5    √    √  √     √ √    تحليل المعلومات

 52 10 √ √ √  √ √  √  √ √   √    √  التحسين المستمر

 21 4       √     √   √    √ استخدام الفرق

التخطيط الاستراتيجي 

 للجودة
 √      √         √   3 16 

 16 3      √    √  √        تجنب عدم التأكد

 21 4     √     √   √    √   تصميم المنتج

 16 3    √       √    √     ادارة الموارد البشرية

 21 4    √     √       √   √ المعرفة والتعلم
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                                    الجددددددف ةالجددددددف ة  لت ردددددا لت ردددددا   فالةدددددفار فالةدددددفار   التفجادددددهالتفجاددددده  تدددددفدارتدددددفدار   دددددلا  دددددلا   ةددددد ةددددد   الجدددددف ةالجدددددف ة  إ ارةإ ارة  ت ياددددديت يادددددي  العااددددد العااددددد   ا  ارةا  ارة    دددددل  دددددل  ا يددددد ا يددددد 

((Zu et al.,2008:630 اي.) اي.)  اللا ةدةاللا ةدة  فالتعااةادةفالتعااةادة  التع ف ادةالتع ف ادة  الإاردةالإاردة  تع اد تع اد    ادا ادا  العااد العااد   ا  ارةا  ارة    دل  دل  اد ع  اد ع  

لده لده   العااد العااد   ا  ارةا  ارة    دل  دل(.  فا  ر  إعدل ال رارد   الدا ا  (.  فا  ر  إعدل ال رارد   الدا ا  :969969Zeng et al.,2015))الجف ةالجف ة  إ ارةإ ارة  لت يايلت ياي

  الةفر ا الةفر ا   ة ة   فالعلاقةفالعلاقة  ال إ ر ال إ ر   ة ة   العلاقةالعلاقة  ة  ة    الجف ةالجف ة    ارة  ارة  التتاا اةالتتاا اة  الت تاةالت تاة  الإ اةالإ اة  ةة رر  ةة رر     اا اا  لتأ ارا لتأ ارا 

 ..((:199199Modgil&Sharma,2017))الع ةاةالع ةاة  التفوالتفو  فا  ارةفا  ارة

  ال إدد ر ال إدد ر   ةدد ةدد   فامجتةدد  فامجتةدد    الةصدد  الةصدد    ل ادد رةل ادد رة  ال إدد ر ال إدد ر     ددفة  ددفة   ددلا  ددلا   ةدد ةدد   ال إدد ر ال إدد ر    لاقددة لاقددة  العاادد العاادد   ا  ارةا  ارة    ددل  ددل  اعدد  اعدد  

  ال إد ر ال إد ر   ا تا جد  ا تا جد     دف  دف   ةيصداةةيصداة  ةعافةد  ةعافةد    جةد جةد   تت ادمتت ادم  فالتد فالتد   زز  للأددرا  العد ةاا للأددرا  العد ةاا   الةفار الةفار   فتفدارفتفدار  الرراراا الرراراا 

  تع ف تع ف    لاقة لاقة  إق ةةإق ةة      اةاة  مماي اي   ..((Munizu,2013:56))الة ت الة ت   تصةالتصةال  در در   د د   ال إ ر ال إ ر   فا  را فا  را     فتفقع تالفتفقع تال

  را رددد  را رددد    دددد دددد   التردداالالتردداال  فردددر ةفردددر ة  لاجدددف ةلاجدددف ة  ا فلفاددةا فلفاددة  العااددد العااددد   ا  ارةا  ارة  تع دد تع دد     ددد ة   ددد ة   إمإم  الةدددفر ا الةدددفر ا   ةدد ةدد   ا ةددد ا ةددد    فااددة فااددة

  لجدددددف ةلجدددددف ة  التتادددددالالتتادددددال    فا   فا   فتدددددفدرفتدددددفدر  زز  لاجدددددف ةلاجدددددف ة  الةدددددفر ا الةدددددفر ا   ا تةددددد  ا تةددددد    فتت ادددددمفتت ادددددم  زز  إادددددلإادددددل  فام تيددددد  فام تيددددد    الةدددددفر ا الةدددددفر ا   ا تاددددد را تاددددد ر

  ت صددا ت صددا    ددلا  ددلا   ةدد ةدد   الع ةاددةالع ةاددة  التددفوالتددفو  إ ارةإ ارة  العاادد العاادد   ا  ارةا  ارة    ددل  ددل  ارددا ارددا   ..((:9797Zu et al.,2010))الةددفر ا الةددفر ا 

امددددددددددرا  امددددددددددرا    ة ددددددددد ر ةة ددددددددد ر ة  ف  دددددددددلف  دددددددددل  زز  الجدددددددددف ةالجدددددددددف ة   رددددددددد   رددددددددد     ادددددددددا ادددددددددا  تعدددددددددفالتعدددددددددفال  را ردددددددددةرا ردددددددددة  فف ددددددددد فف ددددددددد   زز  لاتددددددددد راملاتددددددددد رام  الةدددددددددفار الةدددددددددفار 

 (.(.  :99Abdallah,2013الع ةاا )الع ةاا )

  اردددددت  الاردددددت  ال   ادددددا ادددددا  ةرت ددددد ةةرت ددددد ة    ال  ددددد  ال  ددددد     ف ف  الة  ةدددددةالة  ةدددددة  اردددددتراتاجاةاردددددتراتاجاة  تصدددددةالتصدددددةال  دددددد دددددد   فتردددددت ر فتردددددت ر   العااددددد العااددددد   ا  ارةا  ارة  تاتددددد لتاتددددد ل

  إةدددددد إةدددددد   زز  ةت اادددددد ةةت اادددددد ة  فف   اإددددددة اإددددددة  رددددددفقاةرددددددفقاة   صددددددة صددددددة  لادددددد لادددددد   اتددددددا)اتددددددا)  الع لةاددددددةالع لةاددددددة  إ لرددددددف إ لرددددددف   ت  دردددددد ت  دردددددد    رددددددلا  رددددددلا   الة ددددددت الة ددددددت   جددددددف ةجددددددف ة

  الة دددددددددددددت الة دددددددددددددت   جدددددددددددددف ةجدددددددددددددف ة  ةرددددددددددددتفوةرددددددددددددتفو  دددددددددددددد دددددددددددددد   امةتادددددددددددد  امةتادددددددددددد    إادددددددددددددفاالإادددددددددددددفاال   اددددددددددددا اددددددددددددا  العددددددددددددد ةاا العددددددددددددد ةاا   امدددددددددددددرا امدددددددددددددرا   إة  ددددددددددددددأةإة  ددددددددددددددأة  ارددددددددددددة)ارددددددددددددة)

((7979Rahman&Bullock,2005:))..   فا ددددددددددد ر فا ددددددددددد ر((22Periañez,2020: ) ) را را تتا دددددددددددا ددددددددددد دددددددددددرفرة  دددددددددددرفرة الدددددددددددا ا ددددددددددده الدددددددددددا ا ددددددددددده  

  لةدددددد ارالةدددددد ارا  ال  صدددددداةال  صدددددداة  فالة دددددد ر ةفالة دددددد ر ة  زز  الجددددددف ةالجددددددف ة  ت رددددددا ت رددددددا    اددددددا اددددددا  ق رةددددددةق رةددددددة  ارددددددتراتاجاةارددددددتراتاجاة  ت ددددددفارت ددددددفار  ددددددد ددددددد   العاادددددد العاادددددد   ا  ارةا  ارة

  جدددددددف ةجدددددددف ة  ت ردددددددا ت ردددددددا   دددددددد دددددددد   العددددددد ةاا العددددددد ةاا   امددددددددرا امددددددددرا   ة ددددددد ر ةة ددددددد ر ة  فت دددددددجا فت دددددددجا   زز  الجدددددددف ةالجدددددددف ة  ت ردددددددا ت ردددددددا   ة ددددددد را ة ددددددد را   دددددددد دددددددد   الة  ةدددددددةالة  ةدددددددة

 ..فالعةاا  فالعةاا    الة تج  الة تج  
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  تد  لتد  ل        العااد العااد   لدا ارةلدا ارة  اة  اة    الت الت   الةةا ةالةةا ة  ا رإعةا رإعة  ال ر ال ر ( ا  ( ا  Taveira et al.,2003:282فا ا  )فا ا  )

  فةراقإددةفةراقإددة  الرتاددةالرتاددة   ددلا  ددلا   ةدد ةدد   الرددا رةالرددا رةف ف   فالةددفار فالةددفار   الةا ا ادد  الةا ا ادد    ت صددا ت صددا   ت ددة ت ددة   ال دد ةاةال دد ةاة  الجددف ةالجددف ة  إ ارةإ ارة  ت يادديت ياددي  إادد إادد 

  الجف ةالجف ة  جاف جاف   لتراا لتراا   اللا ةةاللا ةة  الةفار الةفار      ا  ا   العاا العاا   ا  ارةا  ارة  تفدرتفدر        اجماجم. . لات اارلات اار  فالت  ا فالت  ا   الةت ت  الةت ت    التت لالتت ل

  الجدف ةالجدف ة  إأعد ا إأعد ا   الةتعاتدةالةتعاتدة  الة  ددت الة  ددت   ف  د ف  د   التد رامالتد رام  جادف جادف    دلا  دلا   ة ة ز ز الإ راةالإ راة  الةفار الةفار   د د   امرت ة رامرت ة ر  ة  ة    زز

                                              الجددددددددددف ةالجددددددددددف ة  ت رددددددددددا ت رددددددددددا   ددددددددددد ددددددددددد   العدددددددددد ةاا العدددددددددد ةاا   امدددددددددددرا امدددددددددددرا   ة دددددددددد ر ةة دددددددددد ر ة  ل ادددددددددد  ةل ادددددددددد  ة    راتددددددددددة  راتددددددددددة  الةرددددددددددتةرالةرددددددددددتةر  التدددددددددد رامالتدددددددددد رام  تردددددددددداا تردددددددددداا ف ف 

((7979::Saffar& Obeidat,2020 ) ) الةدفار الةدفار   ت صدا ت صدا   ةجدر ةجدر   ةد ةد    إعد  إعد   عد عد   العااد العااد   ا  ارةا  ارة  إرد   إرد      عةادة عةادة  إ إ  

  إ ا رإ ا ر   اا اا  ق  رةق  رة  ااراار  لاة  ةةلاة  ةة  العاا العاا   ا  ارةا  ارة            دإيادإيا  زز   رإتا   رإتا    ةجةف ةةجةف ة  ة  ةةة  ةة        ت  ت    إيإي  زز  اللا ةةاللا ةة

                                                          ال دددددددددددددددد ةاةال دددددددددددددددد ةاة  الجددددددددددددددددف ةالجددددددددددددددددف ة  إ ارةإ ارة  ت يادددددددددددددددديت ياددددددددددددددددي  ددددددددددددددددد ددددددددددددددددد   تدددددددددددددددد ج)تدددددددددددددددد ج)  دادددددددددددددددد دادددددددددددددددد   الإر دددددددددددددددد ة الإر دددددددددددددددد ة   إدددددددددددددددد  لإدددددددددددددددد  ل  ال فادددددددددددددددد ال فادددددددددددددددد   الت اةادددددددددددددددد الت اةادددددددددددددددد 

((Jermsittiparsert et al.,2019:34.).) 

  التد التد   ال جد ال جد   اع  اع    الجف ةالجف ة  ت را ت را   إلاإلا  الرع الرع   د د   فةرتفلاتا فةرتفلاتا   العاا العاا   لا ارةلا ارة  ال  رلال  رل  إ ل فرإ ل فر  ام ترا ام ترا   إ إ 

فا ددا  فا ددا    ..((Pal-Pandi et al.,2016:292))  ف رفرددإ ف رفرددإ   فجددفرا فجددفرا    اةدد   اةدد    ة دد ة دد   الجددف ةالجددف ة   إددراء إددراء   ر ادد  ر ادد 

((Anil&Satish,2019:1528 الا ) الا )      عدفعدف   ملت ال ملت اللاة  ةةز ددلاة  ةةز دد   افا افا   ةر ةر  العاا العاا   ا  ارةا  ارة  ة ة   التفاالتفا  املت الاملت ال  

( ( Phan et al.,2019:2فإدا  )فإدا  )  ..ال د رلال د رل  ةد ةد   جاإاد جاإاد    ف ف  در دا در دا   اة د اة د   مم    صداة  صداة  ردةةردةةف ف   د رادةد رادة    صداة  صداة

  ال  ددفةال  ددفة  عدد عدد ف ف   إاد إاد   فالت اةادد فالت اةادد   العاادد العاادد   ا  ارةا  ارة  ات اددم ااةد  ات اددم ااةد    إ جدد  إ جدد    الة  ةدةالة  ةدة  ددد ددد   ال دد ةاةال دد ةاة  الجدف ةالجدف ة  إ ارةإ ارة   ياددي يادديتتإد   إد   

  إ ارةإ ارة  جادد جادد    رد   رد  ز اي ا ده ز اي ا ده إددهإدده  املتد الاملتد الف ف   ا اةد  ا اةد    إ اد رإ اد ر  عدد عدد    عةادة عةادة  تتد تتد   مم  التد التد   ال   اددةال   اددة  ال  دفةال  دفةز اةد  ز اةد    ا فلداا فلدا

  الجددف ةالجددف ة  إ ارةإ ارة  جاددف جاددف   د دد د دد    رددإ م رددإ م    دد   دد   ا  ارةا  ارة  التدد الالتدد ال  إلدداإلددا  امدتتدد رامدتتدد ر  اعدد اعدد ز ف ز ف املتدد الاملتدد ال  عددفعددف  اليعدد  اليعدد    ال دد ةاةال دد ةاة  الجددف ةالجددف ة

 ..  ال  ةاةال  ةاة

 -::عفعف  ل ام ارة العاا    ل ام ارة العاا    ارو الإ  ث ا ارو الإ  ث ا لة  تت ل لة  تت ل فارت   ا فارت   ا 
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  الشاااملة،الشاااملة،  الجااودةالجااودة  لإدارةلإدارة  جااراء تطبيقهاااجااراء تطبيقهااا  فواناادفوانااد    مااماا  المنظمااةالمنظمااة  تحققاا تحققاا   أ أ   يمكاا يمكاا   بمااابمااا  العلياااالعليااا  الادارةالادارة  ايمااا ايمااا 

  الشااملةالشااملة  الجاودةالجاودة  ادارةادارة  أدوار وأساالي أدوار وأساالي   علا علا   العااملي العااملي   الافارادالافاراد  لتادري لتادري   اللازماةاللازماة  المواردالموارد  بالإضافة ال  توفيربالإضافة ال  توفير

 الافراد العاملي  بمنهجها.الافراد العاملي  بمنهجها.  وعيوعي  م م   تزيدتزيد  أ أ   يمك يمك   التيالتي  والندواتوالندوات  العملالعمل  ورشورش  واقامةواقامة

   الزبان الزبان   عل عل   التركيزالتركيز  -22

  الجدف ةالجدف ة    ارة  ارة  الي  د الي  د   الت ياديالت ياديف ف   التر اد التر اد ز اي اعد  ز اي اعد    الت  درداةالت  درداة  الةاد ةالةاد ة   فاة  فاة    عل عل        اع  التر ا   اا ال إ ر  اع  التر ا   اا ال إ ر  

  ال إدد ر ال إدد ر    اددا اددا    ادداددتر تر الال  ةصد ا)ةصد ا)  ات ددة ات ددة ..((Zu et al.,2008:630))  ال إدد ر ال إدد ر   ةت اإد  ةت اإد    تاإاددةتاإاددة  عددفعددف  ال د ةاةال د ةاة

   ادا ادا    ادادتر تر الال  ا دة ا دة   يلد يلد   إلاإلا  إ    دةإ    دة(. (. Shahin,2011:258))فال  ة فال  ة   الفار الفار   الجف ةالجف ة  إ ارةإ ارة   ة  ة   إ  رإ  ر

  ت تجاددد ت تجاددد   التددد التددد   الة تجددد  الة تجددد    اردددتاا ف اردددتاا ف   الددديا الددديا   ال إددد ر ال إددد ر   عدددلعدددل  ال ددد رجاف ال ددد رجاف   زد ل إددد ر زد ل إددد ر   فالددد ا ااا فالددد ا ااا   ال ددد رجاا ال ددد رجاا   ال إددد ر ال إددد ر 

  عدددلعدددل  الدد ا ااف الدد ا ااف   ال إدد ر ال إدد ر     ددرو  ددرو     اددة   اددة  ةدد ةدد ز ز ر دد علر دد عل  تاإددد تاإددد    إاددرة إاددرة  ااجاددف جاددف   الة  ةدد  الة  ةدد    ت ددر ت ددر    اددث اددث  زز  الة  ةددةالة  ةددة

امددرا  امددرا  ف ف   الةردت ةرف الةردت ةرف   ا دار الدا ا دار الدا   ةصد ا)ةصد ا)ا ز لديا دادف ا ز لديا دادف  قرد ة قرد ة   ف ف  ة  ةدةة  ةدة   ا د  ا د   تتد تتد    ا اادة ا اادة  ت  اةاةت  اةاة  ف  ا ف  ا 

 ..((Munizu,2013:56إ لة  ةة)إ لة  ةة)  ةرتإ ةرتإ           ف اف ا  فالةجتة فالةجتة   فالةفر ف فالةفر ف   الةصا ةالةصا ة  ف ص  مف ص  م  الع ةاا الع ةاا 

    فدتدددددددفدتددددددد  الة تجددددددد  الة تجددددددد    تتددددددد التتددددددد ال   دددددددل دددددددل  فةددددددد فةددددددد   فةت اإددددددد تالفةت اإددددددد تال  ال إددددددد ر ال إددددددد ر   تفقعددددددد  تفقعددددددد    ةعرددددددددةةعرددددددددة  لددددددديا اجدددددددم  ادددددددا الة  ةدددددددةلددددددديا اجدددددددم  ادددددددا الة  ةدددددددة

  زز  ال إدددددددددد ر ال إدددددددددد ر    اددددددددددا اددددددددددا  ال  ج ددددددددددةال  ج ددددددددددة  التر ادددددددددد التر ادددددددددد   جاددددددددددف جاددددددددددف   إةردددددددددد   ةإةردددددددددد   ة  ..((:7979Rahman&Bullock,2005))لدددددددددديل لدددددددددديل 

  إ تدددددد لإ تدددددد ل   اددددددا اددددددا  الة  ةدددددد  الة  ةدددددد    ا ددددددج ا ددددددج   عددددددياعدددددديازف زف   فتفقعدددددد تالفتفقعدددددد تال  ال إدددددد ر ال إدددددد ر   م تا جدددددد  م تا جدددددد    فدتدًددددد فدتدًددددد   ا  تدددددد لا  تدددددد ل  ترتاددددددمترتاددددددم  اة دددددد اة دددددد 

  ال يدددددددددددددددددد ءةال يدددددددددددددددددد ءة   ادددددددددددددددددد  ة ادددددددددددددددددد  ة  ةدددددددددددددددددد ةدددددددددددددددددد   الة دددددددددددددددددد  الة دددددددددددددددددد    الفقدددددددددددددددددد الفقدددددددددددددددددد   ددددددددددددددددددد ددددددددددددددددددد   فةف فقددددددددددددددددددةفةف فقددددددددددددددددددة  الجددددددددددددددددددف ةالجددددددددددددددددددف ة    لاددددددددددددددددددة  لاددددددددددددددددددة  ة تجدددددددددددددددددد  ة تجدددددددددددددددددد  

 ..((:22Sadikoglu,2014))فا  ت جاةفا  ت جاة

  دددددددد دددددددد   فالة ددددددد ر ةفالة ددددددد ر ة  الة  ةدددددددةالة  ةدددددددة  ةإاعددددددد  ةإاعددددددد    فردددددددت ا فردددددددت ا   ر ددددددد علر ددددددد عل  ردددددددا  ا ردددددددا  ا   ال إددددددد ر ال إددددددد ر   تفقعددددددد  تفقعددددددد    تاإادددددددةتاإادددددددة  ادددددددتلادددددددتل  ع ددددددد ة ع ددددددد ة دد

   ادا ادا  إاجد إ إاجد إ   إ د  إ د    ات رات ر  ال إ ر ال إ ر    اا اا  التر ا التر ا         الر إتةالر إتة  ال رار  ال رار    فج  فج  . . ((:2929Kumar,2016))الرف الرف 

                                                        ال ادددددددددددددددددددددددددددد ال ادددددددددددددددددددددددددددد   الة  ةددددددددددددددددددددددددددددةالة  ةددددددددددددددددددددددددددددة  ف  اءف  اء  الةإاعدددددددددددددددددددددددددددد  الةإاعدددددددددددددددددددددددددددد  ف ف   العدددددددددددددددددددددددددددد ةاا العدددددددددددددددددددددددددددد ةاا امدددددددددددددددددددددددددددددرا  امدددددددددددددددددددددددددددددرا      اء  اءف ف   الت دددددددددددددددددددددددددددد اا الت دددددددددددددددددددددددددددد اا   ا  اءا  اء
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((93199319Pambreni et al.,2019: ف .) ف .) إدا إدا   ال د ا ةال د ا ة  فالة  دردةفالة  دردة  ال إد ر ال إد ر   ا تا جد  ا تا جد    تاإاةتاإاة    ف  ف  امرتت ءامرتت ء  اع اع  

 (.(.:99Abdallah,2013))ال  ةاةال  ةاة  الجف ةالجف ة  إ ارةإ ارة  فجف فجف   إلاإلا          الت الت   الرراراةالرراراة  العفاة العفاة           الة  ة  الة  ة  

  الددياالدديا  ز امةددرز امةددرال دد ةاةال دد ةاة  الجددف ةالجددف ة  إ ارةإ ارة  ت إادد ت إادد    إعدد   إعدد     عددل عددل  ةدد ةدد ( (  ا ادد  ا ادد    ف ف   دد رج  دد رج ))  ال إددف ال إددف   ر دد ر دد   ت تادد ت تادد   اعتإددراعتإددر

                                                      ا  ارةا  ارة  ةردددددددددددتفا  ةردددددددددددتفا    جةاددددددددددد جةاددددددددددد   دددددددددددد دددددددددددد   لا إددددددددددد ر لا إددددددددددد ر   ةفجادددددددددددةةفجادددددددددددة  لت دددددددددددف لت دددددددددددف   لا ةددددددددددد يللا ةددددددددددد يل    إدددددددددددر  إدددددددددددر  تفجادددددددددددهتفجاددددددددددده  إلددددددددددداإلدددددددددددا  ا تددددددددددد لا تددددددددددد ل

((9797Zu et al.,2010:))..    الةيتدرلالةيتدرل  زةد زةد    إ ر اد  إ ر اد   ا تا جد  ا تا جد    تاإادةتاإادة    دف  دف  تفجا ً تفجا ً      ر   ر  الة  ة  الة  ة    ت ف ت ف   ل  ل  

 (. (. :969969Zeng et al.,2015ال إ ر )ال إ ر )  آراءآراء   اا اا  لا صف لا صف   ةيتف ةةيتف ة  امتص  امتص    ق فا ق فا   ت ف ت ف       

  ةدددددد ةدددددد   زز  رجاا رجاا ال دددددد ال دددددد    ف ف  الدددددد ا ااا الدددددد ا ااا   رددددددفاءرددددددفاء    ال إدددددد رال إدددددد ر    ت  اددددددت  ادددددد  اا ادددددد ادددددد  ف ف ال إددددددال إدددددد  اا ادددددد ادددددد    التر اددددددالتر ادددددد   إعدددددد   إعدددددد    ت ددددددتة ت ددددددتة 

  ت دددددددددفارت دددددددددفار    دددددددد   دددددددد اال ف اادددددددد  فام ددددددددي إددددددددتراء ال إدددددددد ر  اال ف اادددددددد  فام ددددددددي إددددددددتراء ال إدددددددد ر  ف ف  دددددددد   دددددددد    فةت إعددددددددةفةت إعددددددددة  ززفتي ددددددددالاتالفتي ددددددددالاتال  الالتت  جدددددددد   جدددددددد   ةرا دددددددد ةةرا دددددددد ة

                                                ال ددددددددددددد لاا  فال صددددددددددددف   ادددددددددددددا  إدددددددددددد ر  جددددددددددددد  ال ددددددددددددد لاا  فال صددددددددددددف   ادددددددددددددا  إدددددددددددد ر  جددددددددددددد    ال إدددددددددددد ر ال إدددددددددددد ر   اا اددددددددددددد اددددددددددددد  ةةفالة  د ددددددددددددفالة  د دددددددددددد  ةزةزالج اددددددددددددد الج اددددددددددددد     الة تجدددددددددددد الة تجدددددددددددد 

((199199Modgil&Sharma,2017:)).. 

  ال دددددددددد ةاةال دددددددددد ةاة  الجددددددددددف ةالجددددددددددف ة  إ ارةإ ارة    دددددددددد ل  دددددددددد ل  تتددددددددددف تتددددددددددف   ال إدددددددددد ر ال إدددددددددد ر   راإدددددددددد  راإدددددددددد  ( الددددددددددا ا  ( الددددددددددا ا  :22Periañez,2020فا دددددددددد ر )فا دددددددددد ر )  

  فيلددددد فيلددددد   الة تجددددد  زالة تجددددد  ز  دددددد دددددد   إ  تعددددد إ  تعددددد   فف  زز  ال إددددد ر ال إددددد ر   اتفقعاددددد اتفقعاددددد   التددددد التددددد   ال صددددد ر ال صددددد ر    ادددددا ادددددا  لتعدددددر لتعدددددر اا  فادددددتلفادددددتل  زز  إ لة  ةدددددةإ لة  ةدددددة

    ةدددد   ةدددد   عددددفعددددف  ال إدددد ر ال إدددد ر   ر دددد ر دددد فإ لتدددد ل  دددددأ  فإ لتدددد ل  دددددأ    ..  الإادددد الإادددد   إعدددد إعدددد   ةدددد ةدددد    دددد ة   دددد ة     تددددا تددددا  فف  الة ددددت الة ددددت   تصددددةالتصددددةال  ةر اددددةةر اددددة  ة ددددية ددددي

  ا  اءا  اء  لت رددددددددا لت رددددددددا     تتااةددددددددتتااةدددددددد  ات اددددددددمات اددددددددم  الددددددددياالدددددددديا  ال دددددددد ةاةال دددددددد ةاة  الجددددددددف ةالجددددددددف ة    ارة  ارة  الي  دددددددد الي  دددددددد   الت يادددددددديالت ياددددددددي  ددددددددد ددددددددد     رددددددددل  رددددددددل   جدددددددد   جدددددددد  

 ..((Jermsittiparsert et al.,2019:34 ؛)؛)((Nweke,2020:2د  الة  ةة)د  الة  ةة)  الت  اة الت  اة 

 -عف:عف:  ارو الإ  ث ا  التر ا   اا ال إ ر ارو الإ  ث ا  التر ا   اا ال إ ر فارت   ا لة  تت ل فارت   ا لة  تت ل 

  الجوانااا الجوانااا   مااا مااا   العديااادالعدياااد  علااا علااا   التركيااازالتركياااز  زباننهاااا، مااا  لاااالال زباننهاااا، مااا  لاااالال   احتياجااااتاحتياجاااات  لادماااةلادماااة  نحاااونحاااو  المنظماااةالمنظماااة  توجااا توجااا 

  ومتجاوباااةومتجاوباااة  مفتوحاااةمفتوحاااة  اتصاااالاتصاااال  قناااواتقناااوات  علااا علااا   الحفااااظالحفااااظ  الزباااان  وحتااا الزباااان  وحتااا   احتياجااااتاحتياجاااات  فهااامفهااام  مااا مااا   بااادءابااادءا  الملاتلفاااةالملاتلفاااة

  جمياااا جمياااا   كمااااا اناااا  أيمااااا كمااااا اناااا  أيمااااا   ،،لأعمالهااااالأعمالهااااا  الشاااااملالشااااامل  النجاااااحالنجاااااح  فاااايفااااي  قوياااااً قوياااااً   والااااذي يعااااد مسااااا ماً والااااذي يعااااد مسااااا ماً   الزبااااان ،الزبااااان ،  ماااا ماااا 

الزباااان  الزباااان    ورضااااورضاااا  ،،  واحتياجااااتهمواحتياجااااتهم  رغبااااتهمرغبااااتهم  لتحديااادلتحدياااد  مصااادرمصااادر  أفضااالأفضااال  الزباااان   ااامالزباااان   ااام  بااا  بااا    المنظماااةالمنظماااة  أعضااااءأعضااااء
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  وتوقعااااااتوتوقعاااااات  متطلبااااااتمتطلباااااات  تتجااااااوزتتجااااااوز  أوأو  تفااااايتفاااااي  أ أ   يجااااا يجااااا   المنظماااااةالمنظماااااة  وأ وأ   ،،  متفاااااوقمتفاااااوق  أداءأداء  لتحقياااااقلتحقياااااق  ضاااااروريضاااااروري

 ..الزبان الزبان 

     التدري  والتعليمالتدري  والتعليم  -33

  الإ ددددددددددددراالإ ددددددددددددرا  الةدددددددددددد  الةدددددددددددد    ر  ر    لإ دددددددددددد ءلإ دددددددددددد ء  ا عةاددددددددددددةا عةاددددددددددددة  إدددددددددددد ل إدددددددددددد ل   اا ةددددددددددددر  ةددددددددددددر   العدددددددددددد ةاا العدددددددددددد ةاا امدددددددددددددرا  امدددددددددددددرا  فتعاددددددددددددال فتعاددددددددددددال   تدددددددددددد رامتدددددددددددد رام  اعدددددددددددد اعدددددددددددد 

  فالةة ررد  فالةة ررد    إ لتت اد  إ لتت اد    العد ةاا العد ةاا   امددرا امددرا   لت فا لت فا    رفرا   رفرا    فالتعاالفالتعاال  لت راملت رامد د   ..((Zhihai,2003:78لاة  ةة)لاة  ةة)

 Jermsittiparsertفا د ر )فا د ر ). . ((Shahin,2011:264))إ ج  إ ج    ال  ةاةال  ةاة  الجف ةالجف ة  إ ارةإ ارة  لت يايلت ياي  اللا ةةاللا ةة  الج ا ةالج ا ة

et al.,2019:37  تت ادمتت ادم  التد التد   ال د ةاةال د ةاة  الجف ةالجف ة  إ ارةإ ارة  داريةدارية  لت را لت را      ا  ا    رفرا   رفرا    فالتعاالفالتعاال  الت رامالت رام( ا  ( ا  

 ..الة  ةةالة  ةة   ت دة ت دة  تع ا تع ا   إلاإلا  فتت افتت ا  الير اةالير اة  فالةفاق فالةفاق   الراف ا  الراف ا    د د      ارة ارة  ت اارًات اارًا

                          الت ااددددددددرالت ااددددددددر   ةااددددددددة ةااددددددددة   اددددددددا اددددددددا   إاددددددددر إاددددددددر  تددددددددأ ارتددددددددأ ار  فلاةدددددددد فلاةدددددددد   لات ااددددددددرلات ااددددددددر   ر رددددددددات   ر رددددددددات    رادعتدددددددد  رادعتدددددددد    عةدددددددد عةدددددددد   فالتعاددددددددالفالتعاددددددددال  التدددددددد رامالتدددددددد رام

((Daud&Yusoff,2011:18))..   ةدددددد ةدددددد   الجددددددف ةالجددددددف ة    لاددددددة  لاددددددة  ةادددددد را ةادددددد را   إ دددددد ءإ دددددد ء   اددددددا اددددددا  التدددددد رامالتدددددد رام  ار دددددد ار دددددد         اجددددددماجددددددماي اي  

  ا  اءا  اء  إ ارةإ ارة  دددددد دددددد   لات اادددددرلات اادددددر  اللا ةدددددةاللا ةدددددة  الجدددددف ةالجدددددف ة  ف  فا ف  فا   الرددددداف اةالرددددداف اة  لاةاددددد را لاةاددددد را   امعتةددددد لامعتةددددد ل  ةددددد ةددددد   التددددد رالتددددد ر   يددددد  يددددد   إادددددلاءإادددددلاء

   ..((:11Abdallah,2013))إهإه  فام ترا فام ترا 

  ال ددددددددد ةاةال ددددددددد ةاة  ال دددددددددر ةال دددددددددر ة  لعةااددددددددد  لعةااددددددددد       دددددددددر  دددددددددر   ات دددددددددة ات دددددددددة   التددددددددد رامالتددددددددد رام( ا  ( ا  Saffar&Obeidat,2020::7979فإدددددددددا )فإدددددددددا )

  ت يتدددددددهت يتددددددده  الددددددياالدددددديا  فالةدددددد  فالةدددددد    الفقدددددد الفقدددددد   التدددددد رامالتدددددد رام  لتتادددددداللتتاددددددال  الة ددددددد  ةالة ددددددد  ة  الةتدددددد اا الةتدددددد اا   ت ددددددة ت ددددددة زز  الة ددددددت الة ددددددت   جددددددف ةجددددددف ة  فةفاصددددددي  فةفاصددددددي  

  الة ددددددد لا الة ددددددد لا    ددددددد  ددددددد   فةاددددددد را فةاددددددد را   الجدددددددف ةالجدددددددف ة  ةإددددددد   ةإددددددد      ادددددددا ادددددددا  فا  ارةفا  ارة  العددددددد ةاا العددددددد ةاا امددددددددرا  امددددددددرا    تددددددد رامتددددددد رام  دددددددد دددددددد   الة  ةددددددد  الة  ةددددددد  

  اعدددل العفاةددد  التددد  تردددال دددد  اعدددل العفاةددد  التددد  تردددال دددد    ةددد ةددد ( الدددا ا ددده ( الدددا ا ددده Tari et al.,2007:488فا ددد ر )فا ددد ر )  ..الجةددد   الجةددد     فالعةددد فالعةددد 

  ددددددددد ددددددددد   الة  رددددددددإا الة  رددددددددإا   للأ دددددددد   للأ دددددددد     الصدددددددد ا)الصدددددددد ا)  التدددددددد رامالتدددددددد رام  فتتدددددددد الفتتدددددددد ال  زز  الجددددددددف ةالجددددددددف ة  ف  فا ف  فا   لتت ادددددددد  لتت ادددددددد    ال دددددددد ج)ال دددددددد ج)  الت يادددددددديالت ياددددددددي

  ةردددددددتةرا ةردددددددتةرا   فالتددددددد رامفالتددددددد رام  الجاددددددد الجاددددددد   التعادددددددالالتعادددددددال  ا دددددددف ا دددددددف         اجدددددددماجدددددددم( ( Ishikawa,1985))    .ففدتددددددد.ففدتددددددد  الة  ردددددددمالة  ردددددددم  الفقددددددد الفقددددددد 

 -(:(:Mardani et al.,2013:163لرإإا  ررارا  عة )لرإإا  ررارا  عة )

 ..إ رتةرارإ رتةرار  الة  ةةالة  ةة  د د   امدرا  الع ةاا امدرا  الع ةاا   ات ارات ار  -:: فمً  فمً   
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  التددددد راإ التددددد راإ   الإر ددددد ة الإر ددددد ة   ةددددد ةددددد   اددددد  اددددد  ز لددددديا د لز لددددديا د لإ ردددددتةرارإ ردددددتةرار  ةت ادددددرةةت ادددددرة  فتفقعددددد  فتفقعددددد    ا تا جددددد  ا تا جددددد    لددددد االلددددد اال  ال إددددد ر ال إددددد ر   -::   اًددددد    اًددددد   

  زز  الجددددف ةالجددددف ة  إياردددديةإيارددددية  ةعردددددةةعردددددة   اددددا اددددا    ةدددد   ةدددد    دددد  دددد   ا ددددف ا ددددف         اجددددماجددددم  ز إ   دددد دة الددددا ا ددددهز إ   دددد دة الددددا ا ددددهالجةادددد الجةادددد   ااددددلااددددل  جعاددددهجعادددده  عددددفعددددف

 ..ال  ةاةال  ةاة  الجف ةالجف ة  إ ارةإ ارة  فتت ا  فتت ا      فا   فا   إتت  إتت     اا اا  ااق  ر ق  ر   ا ف ا ف         فاجمفاجم

 -::عفعفالت رام فالتعاال الت رام فالتعاال ارو الإ  ث ا  ارو الإ  ث ا  لة  تت ل لة  تت ل ارت   ا ارت   ا ف ف 

ماااا  لااااالال ماااا  لااااالال   ،،  ومعرفتهاااااومعرفتهااااا  وقاااادراتهاوقاااادراتها  مهاراتهااااامهاراتهااااا  تطااااويرتطااااوير  علاااا علاااا   المنظمااااةالمنظمااااة  قاااادرةقاااادرة  لتحسااااي لتحسااااي   مسااااتمرمسااااتمر  عمليااااةعمليااااة

  تسااااتحقتسااااتحق  الاماااادالامااااد  طويلااااةطويلااااة  قيمااااةقيمااااة  مااااواردمااااواردباعتبااااار م باعتبااااار م   المنظمااااةالمنظمااااة  دالااااالدالااااال  الافااااراد العاااااملي الافااااراد العاااااملي   تاااادري  وتطااااويرتاااادري  وتطااااوير

   ..المهنيةالمهنية  حياتهمحياتهم  طوالطوال  والتدري والتدري   التعليمالتعليم  تلقيتلقي

     ادارة العلاقة م  الموردي ادارة العلاقة م  الموردي   -99

  إ  ددددد ةالإ  ددددد ةال  ةفر ااددددد ةفر ااددددد    ةااددددد   ةااددددد    رإددددد رإددددد   إلددددداإلدددددا  الة  ةددددد  الة  ةددددد    ةددددد ةددددد   الع اددددد الع اددددد   تددددد د تددددد د   التددددد التددددد   ا ردددددإ ما ردددددإ م  إعدددددلإعدددددل  تت دددددة تت دددددة 

  دددددد دددددد ام تددددد ل ام تددددد ل   دارددددديةدارددددديةف ف   الة دددددترا الة دددددترا   الإ ددددد ر الإ ددددد ر   جدددددف ةجدددددف ة  تددددد   تددددد     إردددددإمإردددددإم  الر اردددددةالر اردددددة  الجدددددف ةالجدددددف ة  ت ددددد لا ت ددددد لا عدددددفة عدددددفة   ال ددددد  ال ددددد  

                                                                  (. (. Shahin,2011:258))  الةاتددددددددد ةا الةاتددددددددد ةا   الةدددددددددفر ا الةدددددددددفر ا   ةددددددددد ةددددددددد    لاقددددددددد   لاقددددددددد    فجدددددددددف فجدددددددددف   ف دددددددددرفرةف دددددددددرفرة  الة  ردددددددددمالة  ردددددددددم  الفقددددددددد الفقددددددددد 

   ةدددددد  ةدددددد    لاقدددددد   لاقدددددد     ق ةددددددة ق ةددددددة  اللا ةددددددا اللا ةددددددا   فال تددددددةفال تددددددة  الةصدددددد اقاةالةصدددددد اقاة  ةرددددددتفوةرددددددتفو  ت ددددددفارت ددددددفار  ال ددددددر   ال ددددددر      اددددددا اددددددا  الصددددددعمالصددددددعم  ةدددددد ةدددددد 

   لاقدددددة لاقدددددة   ق ةدددددة ق ةدددددة  فا   ةدددددةفا   ةدددددة  فالتت اددددد  فالتت اددددد    ا  فا ا  فا   إعدددددلإعدددددل  اردددددت  الاردددددت  ال  الة  ةددددد  الة  ةددددد     ادددددا ادددددا  اجدددددماجدددددم  فإ لتددددد ل فإ لتددددد ل ز ز ةتا دددددةةتا دددددة

    فف  الةتت ةددددددةالةتت ةددددددة  فالج فلددددددةفالج فلددددددة  الت  ددددددا الت  ددددددا ف ف   ال ددددددراءال ددددددراء     ةددددددة   ةددددددة  ت ددددددة ت ددددددة   ا   ةددددددةا   ةددددددة  عددددددي عددددددي   إعددددددلإعددددددل  الةددددددفر ا الةددددددفر ا   ةدددددد ةدددددد   ة  رددددددإةة  رددددددإة

 (.(.Oghazi et al.,2016:4804))ال ت ال ت   ت  ا ت  ا      ةة   ةة

  ةدد ةدد   ال ددرلال ددرل  ..فةفر اادد فةفر اادد   ال ددر ةال ددر ة  إددا إددا   تددتلتددتل  التدد التدد   الة ددترا  الة ددترا       دد ة   دد ة   اددا اددا  الة ددترا  الة ددترا       ةددة   ةددة  تر ادد تر ادد   ا صددما صددم

   ت لفجددد   ت لفجددد    ة ددد ة ددد    ددد  ةً  ددد  ةً   ا   ةدددةا   ةدددة  عدددي عدددي   ت ددد ت ددد   .. يددد ءة يددد ءة     دددر   دددر  فجعااددد فجعااددد   ال دددراءال دددراء   ةاادددة ةاادددة  تإردددا تإردددا   عدددفعدددف  ا   ةدددةا   ةدددة  عدددي عدددي 

  ت دتراا ت دتراا   التد التد   الة تجد  الة تجد     دف  دف   الة افإدةالة افإدة  الةعافة  الةعافة    جةا جةا    اا اا  ت تفات تفا  الت الت   الة ت الة ت   إا    إا      إت   ةإت   ة  الةفر ا الةفر ا 

  ف  اءف  اء  ال ددراءال ددراء  فتدد را فتدد را   فا رددع رفا رددع ر  ا جدد اءا جدد اء   رقدد ل رقدد ل  اتتإعددف اتتإعددف     اددل  اددل   ةدد  ةدد ..((Chen et al.,2017:245))ال ددر ةال ددر ة

  ال راتدةال راتدة  إادي إادي ف ف   ..الةدفر ا الةدفر ا   لة تاد لة تاد   ا  اءا  اء  فقد را فقد را   الردعرالردعر  إةت ر دةإةت ر دة  لا ر ةلا ر ة  ال راءال راء     ةة   ةة  ترة)ترة)ز اي ز اي الةفر ا الةفر ا 
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                                ا ردددع را ردددع ر  إ دددأ إ دددأ   فالتيددد فلفالتيددد فل  الةدددفر ا الةدددفر ا   عدددتمءعدددتمء  ةددد ةددد    لاقدددة لاقدددة  إق ةدددةإق ةدددة  اة ددد اة ددد   إ ادددثإ ادددث  الةدددفر ا الةدددفر ا    د ددد  د ددد   ت  اددد ت  اددد   ادددتلادددتل

((Kosgei&Gitau,2016:134))..   

  الجدددددف ةالجدددددف ة    لادددددة  لادددددة  جددددد اءجددددد اء  فافا  ةدددددفا ةدددددفا الال  ترددددداالترددددداال   دددددلا  دددددلا   ةددددد ةددددد   العةاادددددةالعةاادددددة  إ ارةإ ارة  الجاددددد ةالجاددددد ة  الةدددددفر ا الةدددددفر ا    لاقدددددة لاقدددددة  تعددددد  تعددددد     ةددددد  ةددددد 

   رددددد   رددددد     ادددددا ادددددا  الةدددددفر ا الةدددددفر ا   ا تاددددد را تاددددد ر   دددددلا  دددددلا   ةددددد ةددددد دد  .((Zu et al.,2008:634م)م)الة  ردددددالة  رددددد  الفقددددد الفقددددد   دددددد دددددد 

    لادددددة  لادددددة   جددددد اء جددددد اء  تدددددفدارتدددددفدار  فإ لتددددد ل فإ لتددددد ل   إ ردددددتةرارإ ردددددتةرار  جدددددف تالجدددددف تال  ت ردددددا ت ردددددا    ادددددا ادددددا  الةدددددفر ا الةدددددفر ا   ال دددددر   ال دددددر     ت دددددج ت دددددج   زز  الجدددددف ةالجدددددف ة

  فا جدددددددددددددددددد اءفا جدددددددددددددددددد اء  الةددددددددددددددددددفا الةددددددددددددددددددفا   إرددددددددددددددددددإمإرددددددددددددددددددإم  العةااددددددددددددددددددةالعةااددددددددددددددددددة  تتاددددددددددددددددددمتتاددددددددددددددددددم  تتاادددددددددددددددددد تتاادددددددددددددددددد    اددددددددددددددددددا اددددددددددددددددددا  اردددددددددددددددددد   اردددددددددددددددددد     ةةدددددددددددددددددد ةةدددددددددددددددددد   زز  الجددددددددددددددددددف ةالجددددددددددددددددددف ة

 (.(.Butt,2019:259))ةةالة تراالة ترا

   لاقدة لاقدة  تدرإ التدرإ ال  إيإي  ا  درا  در   ادا ادا   دلا دلا  تعتةد تعتةد   فالةفر فالةفر   الة  ةةالة  ةة( الا ا  ( الا ا  Tidy et al.,2016:3495فا  ر)فا  ر)

   ا از ز   ةدد الةدد ال  ل دد ل دد   ة دد دةة دد دة  قاةددةقاةددة   ادد  ادد    اددا اددا  قدد رتاة قدد رتاة   تع ادد تع ادد   إلدداإلددا  إ يدد ءةإ يدد ءة  إ ارتادد إ ارتادد     دد   دد   تددت اتددت ا  ة ددتر ةة ددتر ة  ةصددا ةةصددا ة

 إ  د ءإ  د ء ا ةدرا ةدر ات ادمات ادم ز لدياز لديا  ع ةدةع ةدة  أفلفادة أفلفادة  ال د ةاةال د ةاة الجدف ةالجدف ة إ ارةإ ارة ل  د لل  د ل ة  ردإا ة  ردإا   ةدفر ا ةدفر ا   ت دفارت دفارف ف   ا تاد را تاد ر

  (.(.Chakraborty,2019:394)) جف ةجف ة  ل  لا  ل  لا ةرتفوةرتفوإإ  ج اء ج اء افر ف افر ف  إ اثإ اث ةعالةعال امة امة   فااة فااة  لاق   لاق  

     رادة   رادة   لاقد   لاقد    ت دفارت دفار   ادا ادا  ا صدما صدم  الةدفر ا الةدفر ا    لاقد   لاقد    إ ارةإ ارة  تر اد تر اد ( الا ا  ( الا ا  :22Bashir,2019فا ا  )فا ا  )

  فالةادد ةفالةادد ة  امإت دد رامإت دد ر  ةدد ةدد     اددا  اددا  ةردتفا  ةردتفا    لتتدد اللتتدد ال  امرددتراتاجاا امرددتراتاجاا   التفرادد التفرادد    در  ء در  ء  ةدد ةدد   ةتإ  لددةةتإ  لددة  ة يعددةة يعددة  فيا فيا   امتجد  امتجد  

  الةعدد ةلا الةعدد ةلا    ددراء ددراء  ترتاإدد  ترتاإدد     ددلا  ددلا   ةدد ةدد    ف ف  ةرددتت ةرددتت   إ دد  إ دد    العةدد العةدد    ددلا  ددلا   ةدد ةدد   ت تاتددهت تاتدده  اة دد اة دد   ةةدد ةةدد      ددر   ددر  الت  دردداةالت  دردداة

  إق ةددةإق ةددةتت اددم تت اددم   الةددفر ا الةددفر ا    لاقدد   لاقدد    إ ارةإ ارة( ا  ( ا  Chi et al.,2020:112اددة. ةدد  جاددة ا ددرو اددرو )اددة. ةدد  جاددة ا ددرو اددرو )التتاا التتاا 

  فتتاادد فتتاادد   فت تاتادد فت تاتادد   ج ادد ةج ادد ة  قاةددةقاةددة   دد  دد   ال  دد ال  دد    جدد  جدد   ةدد ةدد   الرراردداا الرراردداا   الةددفر ا الةددفر ا   ةدد ةدد     تع ف ددتع ف دد  ف   ددرف   ددر   ف دد  ف دد    لاقدد   لاقدد  

 ..الجف ةالجف ة  د  د    ة   رة   ر

 -::ع ع ا ارة العلاقة ة  الةفر ا  ا ارة العلاقة ة  الةفر ا    ارو الإ  ث ا ارو الإ  ث ا لة  تت ل لة  تت ل ارت   ا ارت   ا ف ف 

  باسااااتراتيجيةباسااااتراتيجية  يتعلااااقيتعلااااق  فيمااااافيمااااا  وقاااادراتهموقاااادراتهم  المااااوردي المااااوردي   لأصااااوللأصااااول  المنظمااااةالمنظمااااة  مسااااتو مسااااتو   علاااا علاااا   المنهجاااايالمنهجااااي  التقياااايمالتقياااايم

  المااااوردي المااااوردي   ماااا ماااا   فيهااااافيهااااا  المشاااااركةالمشاااااركة  يجاااا يجاااا   التاااايالتااااي  الأنشااااطةالأنشااااطة  وتحدياااادوتحديااااد  ،،  الشاااااملة اللااصااااة بااااالجودةالشاااااملة اللااصااااة بااااالجودة  العماااالالعماااال
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قاماااة    ،،  الملاتلفاااي الملاتلفاااي  قاماااةوا    ،،  الجدياااادةالجدياااادة  المنتجااااتالمنتجاااات  تطاااويرتطاااوير  أنشاااطةأنشاااطة  فااايفاااي  ومشاااااركتهمومشاااااركتهم  معهاااممعهااام  دانماااةدانماااة  علاقااااتعلاقاااات  وا 

شااااارا  شااااارا وا    أساااااا أساااااا   علااااا علااااا   الماااااوردي الماااااوردي   والاتيااااااروالاتياااااار  باااااالجودةباااااالجودة  المرتبطاااااةالمرتبطاااااة  التحساااااي التحساااااي   أنشاااااطةأنشاااااطة  فااااايفاااااي  الماااااوردي الماااااوردي   وا 

 ..الجودةالجودة

     المستمرالمستمرالتحسي  التحسي    -11

   تتته تتته  اليااليا  ال ج  ال ج            ةاة ةاة   الةرافإةالةرافإة  ال  لةال  لة  إلاإلا  تص تص    اا ا  الة  ةة اا ا  الة  ةة  الةرتةرالةرتةر  الت را الت را   داريةدارية  تتفلتتفل

  فراإدد تالفراإدد تال  ال إدد ر ال إدد ر   ا تا جدد  ا تا جدد  الةرددتةر ددد  الةرددتةر ددد    فاعددف  رددإم يلدد  الددا الت اددرفاعددف  رددإم يلدد  الددا الت اددر  زز  ال إدد ر ال إدد ر   إر دد إر دد   اتعادد اتعادد   داةدد داةدد   ردد إتً ردد إتً 

  تةادددد تةادددد ف ف   (.(.Reid,2006:27))  لجعدددد    دددد     الت رددددا   ةااددددة ةرددددتةرة لجعدددد    دددد     الت رددددا   ةااددددة ةرددددتةرة   الة  ةددددةالة  ةددددة  ادددد د ادددد د   ةدددد ةدددد ةةإ رددددتةرارز إ رددددتةرارز 

  ت دفرت دفر  فإ لتد ل فإ لتد ل   زز    إتد   إتد   ة تجد ة تجد   فلارد فلارد   إ ردتةرارإ ردتةرار  تت رد تت رد    ةاادة ةاادة    اد   اد    ادا ادا  الجف ةالجف ة  إلاإلا  ال  رال  ر  إلاإلا  الة  ة  الة  ة  

  إأ دهإأ ده  ((Khattak et al.,2020:2فاإدا )فاإدا )  ..((McLean et al.,2017:219الجدف ة )الجدف ة )  ت ردا ت ردا    ةااد   ةااد  

  جةاددد جةاددد   فتدددفدارفتدددفدار  إادددلإادددل  فام تيددد  فام تيددد    ال إددد ر ال إددد ر   جددديمجددديم   ادددا ادددا  تتدددفلتتدددفل  فالتددد فالتددد   زز  الة  ةددد  الة  ةددد    فتتددد لفتتددد ل   جددد   جددد    ل دددة  ل دددة    دارددديةداردددية

  الت  دردداةالت  دردداة  فالةادد ةفالةادد ة  الرإ اددةالرإ اددة  الةرددتةرالةرددتةر  الت رددا الت رددا   ا تدد ا تدد    اددث اددث  ا  اءزا  اءز   ةاادد   ةاادد    فت ددفارفت ددفار  فا تا جدد تالفا تا جدد تال  ةت اإدد تالةت اإدد تال

 ..((Jonsdottir et al.,2014:143))  الةتت ل الةتت ل   ال ج  ال ج     ع ا  ع ا   فا ت فا ت 

  الت الت   الةص  رالةص  ر          فعففعف  زز  ال إ ر ال إ ر   ر  ر    لت تا لت تا   ال  ةاةال  ةاة  الجف ةالجف ة  إ ارةإ ارة  ة ف   ة ف             عفعف  الةرتةرالةرتةر  الت را الت را ف ف 

  الة  ةدةالة  ةدة  دد دد   الجدف ةالجدف ة  قردلقردل  إ   ءإ   ء  ةرا  ةةرا  ة  ة ة   زز  الة  درا الة  درا         فالتةاا فالتةاا   الت را الت را    اا اا  الع ةاا الع ةاا امدرا  امدرا    تر   تر   

  فادددددددددددددددددددروفادددددددددددددددددددرو(.(.Goetsch&Davis,2010:23))  الجدددددددددددددددددددف ةالجدددددددددددددددددددف ة  لت رددددددددددددددددددا لت رددددددددددددددددددا   ة ددددددددددددددددددد  ةة ددددددددددددددددددد  ة   عددددددددددددددددددد ا  عددددددددددددددددددد ا   فف دددددددددددددددددد فف دددددددددددددددددد   زز

Aartsengel&Kurtoglu,2013:2) ) ) اء  اء   جد  جد   ةد ةد   العةد العةد   اتجد  اتجد    لت اادرلت اادر  آلادةآلادة  عدفعدف  الةرتةرالةرتةر  الت را الت را   إ إ    

  ر د ر د    ادا ادا  الإ د ءالإ د ء   لا  لا   ة ة   امة امة    فااة فااة  العفار العفار   ف ا  ةف ا  ة  الة  رمالة  رم   اا اا  فال ي  فال ي    التصارالتصار  الة والة و   اا اا   د   د  

  راإدةراإدة  الت ردا الت ردا   ا دف ا دف         الةردتةرالةردتةر  الت ردا الت ردا   فات امفات ام  ..  فةا راتالفةا راتال  الع ةاا الع ةاا امدرا  امدرا    ق را ق را   فت را فت را   زز  ال إ ر ال إ ر 

  جةاددد جةاددد   ف اددداف ادددا  العةااددد  العةااددد    جةاددد جةاددد   دددد دددد   التددد راج التددد راج   الت ردددا الت ردددا     دددف  دددف  إ ارتدددهإ ارتددده  تدددتلتدددتل  ف  ف    الت  دددالالت  دددال  دددد دددد   ف ارةدددةف ارةدددة  صددد  قةصددد  قة

  فت دددجا فت دددجا   زز  الت راإادددةالت راإادددة  الددد فرا الددد فرا   فا  ددد ا فا  ددد ا   زز  اللا ةدددةاللا ةدددة  إ لةاددد را إ لةاددد را   العددد ةاا العددد ةاا امددددرا  امددددرا    ت فاددد ت فاددد    دددلا  دددلا   ةددد ةددد   الةردددتفا  الةردددتفا  
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                                                            الجةاددددددددد الجةاددددددددد   ةرددددددددتفلاةةرددددددددتفلاة  عدددددددددفعدددددددددف  الةرددددددددتةرالةرددددددددتةر  الت ردددددددددا الت ردددددددددا         فالة دددددددد ر ةفالة دددددددد ر ة  ةعددددددددد ةعددددددددد   العةدددددددد العةدددددددد    ادددددددددا ادددددددددا  العدددددددد ةاا العدددددددد ةاا امدددددددددرا  امدددددددددرا  

((7979::Saffar& Obeidat,2020.).) 

  ةد ةد   الة  ةدةز لديل الة  ةدةز لديل   مردت اةةمردت اةة  الةرتةر ةالالةرتةر ةال    الت را الت را ( إ   ( إ   Oliveira et al.,2017:1082فا ا  )فا ا  )

  ا تا جدد  ا تا جدد    ددد ددد   الت دد ا   الت دد ا     ةت إعددةةت إعددة   ددلا  ددلا   ةدد ةدد   زز  الةرددتةرالةرددتةر  الت رددا الت رددا   فت يدديفت يددي  العاادد العاادد   ا  ارةا  ارة  تتإ دداتتإ ددا        الةيتددرلالةيتددرل

  زز  ال  صددداةال  صددداة  إ لةردددتفلاةإ لةردددتفلاة  ال دددعفرال دددعفر  ف اددد  ةف اددد  ة  زز  الة تايدددةالة تايدددة  ا  ارةا  ارة  فةردددتفا  فةردددتفا    ال إددد ر ال إددد ر   ة ددد ر ةة ددد ر ة  ف اددد  ةف اددد  ة  زز  ال إددد ر ال إددد ر 

  الت رددددا الت رددددا   ةدددد ةدددد    دددلا دددلا  الةرددددتةرالةرددددتةر  الت ردددا الت ردددا   ا ددددة ا ددددة ف ف   ..ال ددد ر ال ددد ر   الفقدددد الفقدددد   فتتااددد فتتااددد   الةددددفر ا الةددددفر ا   ةددد ةددد   الجادددد ةالجادددد ة  فالعلاقددد  فالعلاقددد  

  ف دد ا ف دد ا   لجةادد لجةادد   فف  الافةاددةالافةاددة  العةاادد  العةاادد    ةدد ةدد   جدد ءجدد ء  إفصدديا إفصدديا   الج ادد الج ادد   ا إدد ا  ا إدد ا    الةعرددد الةعرددد   الت رددا الت رددا   فف  زز  ا  دد د ا  دد د 

   ادا ادا  الت  دالالت  دال  قد رةقد رة  دد دد   اتجاااتجاا  ال  ةاةال  ةاة  الجف ةالجف ة  إ ارةإ ارة        د د   الةرتةرالةرتةر  الت را الت را    ة  إ  ة  إ   زز  الة  ةةالة  ةة  د د   العة العة 

 ..  ((Prayuda et al.,2020:37))لا إف لا إف   ت لت ل  ر  ر    إ رتةرارإ رتةرار  ا ت ا ت   إإ ا  إإ ا       ل   ل  ت إا ت إا   فف  تصةالتصةال

  ا إعدد  ا إعدد    الددا ا  ع دد   إعددلالددا ا  ع دد   إعددل  ((van-Assen,2020:2; Yurkofsky et al.,2020:403))  فا دد رفا دد ر

 -ف  مت :ف  مت :  الةرتةرالةرتةر  لات را لات را   الةاةةالةاةة

 فج ا ة.فج ا ة.  ة ر ةة ر ة  ة تج  ة تج    تت التت ال   لا  لا   ة ة   لا إ ر لا إ ر   الة  دةالة  دة  التاةةالتاةة    ل  ل  -  

 ..الةت ةةالةت ةة  الة تج  الة تج    د د   العافمالعافم  تتاا تتاا   -مم

 ..الةت  ةالةت  ة  الةفار الةفار   جةا جةا   ارت  الارت  ال  د د   الي  ااةالي  ااة  ت را ت را   -  

 ..ال ة اةال ة اة  امرتج إةامرتج إة  ةع  ةع  ( ( الفق الفق   تتاا تتاا ))  -لل

 -ا  الت را  الةرتةر عف :ا  الت را  الةرتةر عف :فارت   ا لة  تت ل ارو الإ  ث فارت   ا لة  تت ل ارو الإ  ث 

نشااااطات الإنتااااف، وضاااافة ولااا  تطاااوير عناصااار الإنتااااف مااا  نشااااطات الإنتااااف، وضاااافة ولااا  تطاااوير عناصااار الإنتااااف مااا    ملاتلاااتملاتلاااتعملياااة تهااادت ولااا  تطاااوير عملياااة تهااادت ولااا  تطاااوير 

مااااواد وولات وأفااااراد، علاااا  أ  يااااتم الأماااار بشااااكل مسااااتمر، وذلاااا  ضاااام  عمليااااة ودارة الجااااودة التااااي مااااواد وولات وأفااااراد، علاااا  أ  يااااتم الأماااار بشااااكل مسااااتمر، وذلاااا  ضاااام  عمليااااة ودارة الجااااودة التااااي 

تهاااادت عمليااااة التحسااااي  تهاااادت عمليااااة التحسااااي  ،و ،و  تتضاااام  تلبيااااة الحااااوافز الماديااااة والمعنويااااة المناساااابة لهااااذ  العمليااااةتتضاااام  تلبيااااة الحااااوافز الماديااااة والمعنويااااة المناساااابة لهااااذ  العمليااااة

علااا  الااارغم مااا  صاااعوبة الوصاااول ولااا   اااذ  علااا  الااارغم مااا  صاااعوبة الوصاااول ولااا   اااذ    للمنظمااااتللمنظمااااتالمساااتمر ولااا  وتقاااا  العملياااات الإنتاجياااة المساااتمر ولااا  وتقاااا  العملياااات الإنتاجياااة 
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الغاياااة، ومااا  أجااال ذلااا  يجااا  أ  يشااامل ذلااا  كافاااة أنشاااطة الشاااركة ساااواء المااادلالات أو عملياااات الغاياااة، ومااا  أجااال ذلااا  يجااا  أ  يشااامل ذلااا  كافاااة أنشاااطة الشاااركة ساااواء المااادلالات أو عملياااات 

  ,التحويل أو النتانجالتحويل أو النتانج
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 الفصل الثاني
  يريالمبحث الثاني : الجاهزية الفردية للتغ

 تمهيدتمهيد

  تغيععععع تغيععععع   قععععع قععععع   االععععع لععععع   ،،  السععععع  السععععع    فععععع فععععع   تن فسعععععي تن فسعععععي   ميععععع  ميععععع    علععععع علععععع   لحصععععع  لحصععععع  اا  بهععععع  بهععععع    التغييععععع التغييععععع الععععع  الععععع    المنظمععععع  المنظمععععع    تسععععع  تسععععع  

ععععععععع      الاسعععععععععتح ا  الاسعععععععععتح ا   الانعععععععع م  الانعععععععع م    ل مليععععععععع  ل مليععععععععع     تخضعععععععع  تخضعععععععع   ،، عملي تهععععععععع  عملي تهععععععععع   اسععععععععت اتي يته اسععععععععت اتي يته   المنظمعععععععع  المنظمعععععععع   ععععععععع    ا    أ أ   هيكلععععععععع هيكلععععععععع    ا 

الافعععععععععععع ا  الافعععععععععععع ا    علعععععععععععع علعععععععععععع   كبيعععععععععععع  كبيعععععععععععع    آثعععععععععععع  آثعععععععععععع    لهعععععععععععع لهعععععععععععع   التغييعععععععععععع ا التغييعععععععععععع ا   هعععععععععععع  هعععععععععععع  ،   ،     يعععععععععععع    يعععععععععععع    تكن ل  يعععععععععععع تكن ل  يعععععععععععع   تطبيعععععععععععع تطبيعععععععععععع   أ أ   تقلععععععععععععي تقلععععععععععععي 

   الضعععععغط الضعععععغط  التأكععععع التأكععععع   عععععع  عععععع    مععععع مععععع   الافععععع ا  ال ععععع ملي الافععععع ا  ال ععععع ملي   يت  مععععع يت  مععععع   أ أ   المت قععععع المت قععععع   مععععع مععععع   ..((Prasad,2014:1ال ععععع ملي  ال ععععع ملي  

  للتنفيععععع للتنفيععععع   ال نصععععع  الاهععععع ال نصععععع  الاهععععع   هععععع هععععع   ال ععععع ملي ال ععععع ملي ، فععععع  ف ا  ، فععععع  ف ا  ال مععععع ال مععععع   متطلبععععع  متطلبععععع      يععععع     يععععع     ال مععععع ال مععععع   سعععععي  سعععععي    بتغيععععع بتغيععععع   المععععع تبطالمععععع تبط

  لتغيعععععععع ا لتغيعععععععع ا   الافعععععععع ا  ال عععععععع ملي الافعععععععع ا  ال عععععععع ملي   ت عععععععع  ت عععععععع    أ أ (. (. Schiermeier,2018:20    تغييعععععععع تغييعععععععع   ب نعععععععع م ب نعععععععع م    ي ي  النعععععععع   النعععععععع   

  التغييععععععع ا التغييععععععع ا   علععععععع علععععععع     انفت حعععععععانفت حععععععع  أكثععععععع أكثععععععع      لهععععععع    لهععععععع   المتغيععععععع  المتغيععععععع    ال مععععععع ال مععععععع   أنظمععععععع أنظمععععععع    ععععععع ه يته  للت  مععععععع  مععععععع  ععععععع ه يته  للت  مععععععع  مععععععع   مععععععع مععععععع    ا  ا 

مععععع  حيععععع  مععععع  حيععععع    المنظمععععع  المنظمععععع    فععععع فععععع   التغييععععع التغييععععع    هععععع   هععععع    م ظععععع م ظععععع   لن ععععع  لن ععععع      حي يعععععحي يععععع  ااأمععععع  أمععععع    نفتععععع  نفتععععع  لالااا  هععععع اهععععع اي ععععع  ي ععععع  ،   ،   المسعععععتقبلي المسعععععتقبلي 

 (.(.Hartter et al., 2018:54      التغييالتغيي  لنت ئ لنت ئ   ي  ب ي  ب لإلإاا  تأثي تأثي الال      التغيي التغيي    ع  ع 

 يريرييللتغللتغ  ةةالفرديالفردي  الجاهزيةالجاهزيةمفهوم مفهوم   -اولًا:اولًا:

  أ أ   إلاإلا  ((Jacobson,1957    قبعععععع قبعععععع   معععععع معععععع   معععععع  معععععع            تق يمعععععع تق يمعععععع   تعععععع تعععععع   قعععععع قعععععع   ال  ه يعععععع ال  ه يعععععع   مفهعععععع  مفهعععععع    أ أ   معععععع معععععع    ل غ  ل غ بععععععبعععععع

  يتكشععععع يتكشععععع   التععععع التععععع   النظ يععععع النظ يععععع   النمععععع   النمععععع     مععععع مععععع   ال  يععععع ال  يععععع   فععععع فععععع   تضعععععمين تضعععععمين   تععععع تععععع   ف يععععع  ف يععععع    بنيععععع بنيععععع     ب عتب  هعععععب عتب  هععععع  ال  ه يععععع ال  ه يععععع   أسععععع  أسععععع  

 يعععععععععععععععع    يعععععععععععععععع     ..Goksoy,2012:102)  التغييعععععععععععععععع التغييعععععععععععععععع قعععععععععععععععع    الافعععععععععععععععع ا  ال عععععععععععععععع ملي  علعععععععععععععععع  قعععععععععععععععع    الافعععععععععععععععع ا  ال عععععععععععععععع ملي  علعععععععععععععععع    خلالهعععععععععععععععع خلالهعععععععععععععععع   معععععععععععععععع معععععععععععععععع 

  Madsen,2004:259 لسععععععل كي  لسععععععل كي    م  فيعععععع م  فيعععععع   مق معععععع مق معععععع    هنيعععععع ،  هعععععع  هنيعععععع ،  هعععععع   ح لعععععع ح لعععععع   الف  يعععععع  هعععععع الف  يعععععع  هعععععع   ( ا  ال  ه يعععععع ( ا  ال  ه يعععععع  

  التغييعععععع التغييعععععع   نعععععع  نعععععع    أ أ   ،،  ال اخليعععععع ال اخليعععععع   أ أ   الخ   يعععععع الخ   يعععععع   الظعععععع   الظعععععع     تغيعععععع تغيعععععع   بسععععععب بسععععععب   يختلعععععع يختلعععععع   ،  قعععععع ،  قعععععع   العععععع ع العععععع ع   أ أ   المق  معععععع المق  معععععع 

ال  ه يعععععععع  ال  ه يعععععععع    المحتملععععععععي ، ب لإضعععععععع ف  العععععععع   لعععععععع   تعععععععع تبطالمحتملععععععععي ، ب لإضعععععععع ف  العععععععع   لعععععععع   تعععععععع تبط  المتبنععععععععي المتبنععععععععي   خصعععععععع ئ خصعععععععع ئ   أ أ   ،،  تق يمعععععععع تق يمعععععععع   يععععععععت يععععععععت   العععععععع يالعععععععع ي
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  إلععععع إلععععع   الح  ععععع الح  ععععع   بمععععع  بمععععع    يت لععععع يت لععععع   فيمععععع فيمععععع    ن ايععععع ه  ن ايععععع ه    مععععع اقفه  مععععع اقفه   الافععععع ا  ال ععععع ملي الافععععع ا  ال ععععع ملي   م تقععععع ا م تقععععع ا   مععععع مععععع   للتغييععععع للتغييععععع   الف  يععععع الف  يععععع 

  سععععم سععععم   التغييعععع التغييعععع   ي عععع ي عععع       ..بن عععع  بن عععع    التغييعععع ا التغييعععع ا   هعععع  هعععع    إ عععع ا إ عععع ا   علعععع علعععع    التنظيميعععع  التنظيميعععع   الف  يعععع الف  يعععع   للقعععع   للقعععع      ا   اكهعععع  ا   اكهعععع   التغييعععع ا التغييعععع ا 

  ال  ه يعععع ال  ه يعععع   اعتبعععع  اعتبعععع    يمكعععع يمكعععع   لعععع ل لعععع ل   ،، الاسععععت اتي   الاسععععت اتي    التشععععغيل التشععععغيل   المسععععت يي المسععععت يي   علعععع علعععع   التنظيميعععع التنظيميعععع   الحيعععع  الحيعععع    فعععع فعععع    ائمعععع  ائمعععع 

  تععععع ف  تععععع ف    الععععع يالععععع ي   التععععع  ي  التععععع  ي   الععععع ع الععععع ع   مععععع مععععع    الم  فععععع  الم  فععععع   الف  يععععع الف  يععععع   الكفععععع  ا الكفععععع  ا   بعععععي بعععععي    مععععع  مععععع تت    أنهعععععأنهععععع  علععععع علععععع   للتغييععععع للتغييععععع الف  يععععع  الف  يععععع  

 (.(.By,2005:379    المنظم المنظم 

الافعععععع ا  الافعععععع ا    اعتقعععععع  اعتقعععععع    معععععع  معععععع  معععععع  معععععع    ( العععععع  أ  ال  ه يعععععع  الف  يعععععع  للتغييعععععع  تظهعععععع  ( العععععع  أ  ال  ه يعععععع  الف  يعععععع  للتغييعععععع  تظهعععععع  Choi,2011:27 يشععععععي   يشععععععي  

  التععععع ا التععععع ا ( (       ،،  للمنظمععععع للمنظمععععع   من سععععع من سععععع   المقتععععع  المقتععععع    التغييععععع التغييععععع ( (       ،،  تغييععععع تغييععععع   تنفيععععع تنفيععععع   علععععع علععععع   قععععع   ي قععععع   ي ( ( أأ    أنه أنه بعععععبععععع  ال ععععع ملي ال ععععع ملي 

    الف  يعععععععالف  يععععععع  ال  ه يععععععع ال  ه يععععععع   .  ت ععععععع .  ت ععععععع المنظمععععععع المنظمععععععع    عضععععععع   عضععععععع    مفيععععععع مفيععععععع   المقتععععععع  المقتععععععع    التغييععععععع التغييععععععع ( (       ،،  المقتععععععع  المقتععععععع    بععععععع لتغيي بععععععع لتغيي   القععععععع   القععععععع   

  ف  ليععععع ف  ليععععع   فععععع فععععع ال ععععع ملي  ال ععععع ملي    ا فععععع ا ا فععععع ا   إيمععععع  إيمععععع    ي تمععععع  علععععع ي تمععععع  علععععع   للتغييععععع  مق مععععع  مهمععععع  للتغييععععع  السعععععل ك   التنظيمععععع للتغييععععع  مق مععععع  مهمععععع  للتغييععععع  السعععععل ك   التنظيمععععع 

  المتحققععععععععععع  مععععععععععع المتحققععععععععععع  مععععععععععع    ف  ف  المنععععععععععع المنععععععععععع  للتغييععععععععععع للتغييععععععععععع   المنظمععععععععععع المنظمععععععععععع    ا   ا  اا    عععععععععععع   عععععععععععع   التغييععععععععععع التغييععععععععععع   ملا مععععععععععع ملا مععععععععععع       المحععععععععععع  المحععععععععععع    التغييععععععععععع التغييععععععععععع 

 (.(.Choi et al.,2011:53  لتغيي لتغيي اا

الافععععععع ا  الافععععععع ا    يقععععععع  يقععععععع    التععععععع التععععععع   المح كععععععع  المح كععععععع    هععععععع هععععععع   الف  يععععععع الف  يععععععع    الن ايععععععع  الن ايععععععع    الم اقععععععع  الم اقععععععع   الم تقععععععع ا الم تقععععععع ا   أ أ   مععععععع مععععععع   الععععععع غ الععععععع غ   علعععععع علعععععع     

  تنفيعععع تنفيعععع   علعععع علعععع   قعععع    قعععع      المنظمعععع المنظمعععع   ك نعععع ك نعععع   إ اإ ا  معععع معععع   أ أ   للتغييعععع للتغييعععع   ح  عععع ح  عععع   هنعععع  هنعععع    ك نعععع ك نعععع   إ اإ ا  معععع معععع   خلالهعععع خلالهعععع   معععع معععع   ال عععع ملي ال عععع ملي 

    الف  يععععالف  يعععع  ال  ه يعععع ال  ه يعععع   هعععع هعععع   مختلفعععع مختلفعععع   مفعععع هي مفعععع هي   م م ععععع م م ععععع    ك  ك ال  ه يعععع  لععععيال  ه يعععع  لععععي  مفهعععع  مفهعععع    اسععععتخ ا اسععععتخ ا   تعععع تعععع   فقعععع فقعععع   ،،  التغييعععع التغييعععع 

  للتغييعععععع للتغييعععععع   الم  كعععععع الم  كعععععع     التنظيميععععععالتنظيميعععععع  ال  ه يعععععع ال  ه يعععععع   أ أ   ،،( ( ال اتيعععععع ال اتيعععععع   المقعععععع  ا المقعععععع  ا     الفعععععع  الفعععععع    قعععععع  ا قعععععع  ا   فعععععع فعععععع   الثقعععععع الثقعععععع   أ أ   ،،  للتغييعععععع للتغييعععععع 

  قععععععع   قععععععع     أ أ   ،،  للتغييعععععع للتغييعععععع     الف ليععععععالف ليعععععع    التنظيميععععععالتنظيميعععععع  ال  ه يعععععع ال  ه يعععععع       ؛؛  التغييععععععع التغييععععععع   إ ا  إ ا    علعععععع علعععععع   المنظمعععععع المنظمعععععع   قعععععع   قعععععع     فعععععع فعععععع   الثقعععععع الثقعععععع   أ أ 

  التنظيمعععععع التنظيمعععععع   المسععععععت  المسععععععت    علعععععع علعععععع   التغييعععععع التغييعععععع   عمليعععععع عمليعععععع   أ أ (. (. Vakola,2014:169  يعععععع يعععععع التغالتغ  تنفيعععععع تنفيعععععع   علعععععع علعععععع   المنظمعععععع المنظمعععععع 

  أ أ   ي نعععععع ي نعععععع    هعععععع ا هعععععع ا  ،،الفعععععع  يالفعععععع  ي   المسععععععت   المسععععععت    الم م ععععععع الم م ععععععع   مسععععععت  مسععععععت    فعععععع فعععععع   تغييعععععع تغييعععععع   عمليعععععع عمليعععععع   علعععععع علعععععع   بطبي تهعععععع بطبي تهعععععع   تنطعععععع يتنطعععععع ي

ال ععععععععععععععععععععععع ملي  ال ععععععععععععععععععععععع ملي    ا فععععععععععععععععععععععع ا ا فععععععععععععععععععععععع ا    تعععععععععععععععععععععععأثي ا  تعععععععععععععععععععععععأثي ا   إ  ا إ  ا   مععععععععععععععععععععععع مععععععععععععععععععععععع   ينشعععععععععععععععععععععععأينشعععععععععععععععععععععععأ  للتغييععععععععععععععععععععععع للتغييععععععععععععععععععععععع   المنظمععععععععععععععععععععععع المنظمععععععععععععععععععععععع   اسعععععععععععععععععععععععت  ا اسعععععععععععععععععععععععت  ا 
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  Simanjuntak,2015:412))..    يععععععع ا يععععععع ا   مععععععع مععععععع   للتغيععععععع  ب لاعتمععععععع   علععععععع للتغيععععععع  ب لاعتمععععععع   علععععععع   ال  ه يععععععع ال  ه يععععععع   مسعععععععت  مسعععععععت    يختلععععععع يختلععععععع كمععععععع  كمععععععع  

   تكععععع لي  تكععععع لي   السععععل  السععععل    علعععع علعععع   لحفععععع ظلحفععععع ظلل  المت تبعععع المت تبعععع    الف ائعععع  الف ائعععع   التكععععع لي التكععععع لي   بععععي بععععي   تحقيععععع  التعععع ا  تحقيععععع  التعععع ا    معععع معععع   الافعععع ا  ال عععع ملي الافعععع ا  ال عععع ملي 

 (Suwaryo et al.,2016:68 ).التغيي التغيي    ف ائ  ف ائ 

  ،،  التغييعع التغييعع   تحقيعع تحقيعع   علعع علعع      قعع  ته قعع  ته  الافعع ا  ال عع ملي الافعع ا  ال عع ملي   مشعع ع مشعع ع   خععلا خععلا   معع معع   للتغييعع للتغييعع     الف  يععالف  يعع  ال  ه يعع ال  ه يعع   ظهعع ظهعع تتا  ا  

            فيعع فيعع    المسعع هم  المسعع هم   المنظمعع المنظمعع   التغييعع التغييعع   لعع ع لعع ع   ه ه اسععت  ا اسععت  ا    علعع  علعع   التغييعع التغييعع   عمليعع عمليعع   فعع فعع   للمشعع  ك للمشعع  ك   ه ه اسععت  ا اسععت  ا    علعع  علعع 

   (Yulianingsih,2020:274      ا ا  ب   الب حثي  حع   مفهع   ال  ه يع  الف  يع  66، ي    ال      ، ي    ال )  ا ا  ب   الب حثي  حع   مفهع   ال  ه يع  الف  يع )

 ي .ي .ييللتغللتغ

 ( ا ا  ب   الب حثي  ح   مفه   ال  ه ي  الف  ي  للتغي 6      
 المفهوم الباحث والسنة

Jones,2005:361   م ين  خطط لتبن   ا  ا ته   ع طفي  عقلاني  ال  ملي  ا ف ا  قب   لم   تص 
 .عم  ع  ال اه  ال ض  لتغيي 

Holt et al.,2007:235 
 

 كي    ال ملي  ،( تغيي   يت  ال ي م   ب لمحت   ال ق  نف  ف  يتأث  ش م  م ق 
 أي  ا ف ا  ال  ملي  ( التغيي  ح  ت الت  الظ      السي  ( التغيي  تنفي  يت 

 .)التغيي  منه  ط ل  ال ي  أ لئ  خص ئ 
Bouckenooghe et 

al.,2009:560 
   ا  التغي ا  الت  ي  نه  من سب  م  خلا  م  ت ف    ا ف ا  ال  ملي  است  ا 

 .المنظم  م  متطلب   ن    ه ا التغيي 
Choi& Ruona,2011:47  أن  عل  ي   فإن  المح   ،  ب لت ل  التغيي   ه   ت     الن اي  ا فك   م  م م ع 

 مبك   م حل  ف   تنفي   التغيي  م  للت  م   المنظم   للأف ا  ال  ملي  مه    ن 
 .الت مي  إلغ   م حل  تسم 

Vakola,2012:169   عل  أنفسه  عل  إي  بي  آث   ل  سيك   التغيي  بأ  اعتق   الاف ا  ال  ملي  م  
 .نفسه  المنظم 

Goksoy,2012:102  الإ  ا ا  المن سب   لاتخ   ل   الاف ا  ال  ملي   السل كي  النفسي  ال  ه ي  ح ل
 .الت  تضم  التغيي  الاي  ب 

 
Goksoy,2012:102 

  ق    التغيي ا  إل  الح    بم   يت ل  فيم   ن اي ه   م اقفه  ا ف ا  م تق ا 
 بن   . التغيي ا  ه   إ  ا  عل  المنظم 
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Fachruddin&Mangundj
aya,2012:3 

 أ  قب   إم   التغيي  عملي  م ا ه  عن  التص   قب  للإف ا  ال  ملي  عقل  م ق 
 (.المنظم  تغيي  تبن 

Holt& 
Vardaman,2013:10 

 ب    الاف ا  ال  ملي    عمه  عن م  يش   التغيي  خط  لقب   الاست  ا  م  م ق 
 التغيي . إل  الح     يح   الق ي  السل   ت    الا تي  

Goksoy,2014:49  التغيي ا  مط ل  التغيي  أ  ف  الفش  التغيي   مخ ط  لف ائ  الاف ا  ال  ملي  إ  ا 
 خ   ي . المف  ض 

Suwaryo et al.,2016:68   ف ص ( ال اتي  الكف     بن    التغيي  تحقي  عل  بق  ته  الاف ا  ال  ملي  إحس  
 .التنظيم  للتغي  ال  ه ي  ف  تس ه  التغي  عملي  ف  للمش  ك 

Robbins,2017:38  الإ  ا  الثلاث  ب لمك ن   مب ش  ا ا تب ط   ي تبط الم ق   ال ي أشك   م  شك 
  الني .  ال  طف 

Fresk,2017:7   حي  م  التنظيم  التغيي  لتنفي  المنظم   أعض   ت يي  في  يت  ال ي الم 
 . السل كي  النفسي  ال  ان 

Fachrunnisa et al.,2019:2  ف  التغيي  ت  ب  ب   المنظم  أع ت  ال ي النش ط ف  للمش  ك  ف  ي   غب 
 .المنظم 

Metwally et al.,2019:2  اعتم    تبن  قب   خلا  م  إ ا   التغيي  عل  ق  اته  ف  الاف ا  ال  ملي  ثق  
 مقص  . بشك  ال اه  ال ض  لتغيي  م ين  خط 

Yulianingsih,2020:272   م   أي الخ ص  به  ، إل  ال م  بيئ  م  م ي  ل  ن  الاف ا  ال  ملي  تص 
 النط  .  اس  تغيي  لاتخ   مست    أنه  عل  المنظم  إل  ي نظ 

Suhendi et 
al.,2020:131 

 .بن    التغيي  لتنفي  التنظيمي   الق    التغيي  إل  الح    م   ح   عقلان  تقيي 

Hafstad,2020:6   ق     لنفسه  الاف ا  ال  ملي   تقيي  التغيي  إل  للح    الاف ا  ال  ملي  تقيي  م  
 المنظم  تحققه  أ  يمك  الت  الف ائ   تقيي  التنظيم  التغيي  عل  المنظم 

 التغيي . ه ا م   ا عض  
 اعلاهالمصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الواردة 
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م ق  م ق    ال  ه ي  الف  ي  للتغي  ه ال  ه ي  الف  ي  للتغي  ه   نلاحظ م  ال     اعلا  بأ  هن   ع   م  الب حثي  اتفق ا عل  أ نلاحظ م  ال     اعلا  بأ  هن   ع   م  الب حثي  اتفق ا عل  أ 
(، فيمع  ي اهع   (، فيمع  ي اهع   Holt& Vardaman,2013:10 (؛ (؛ Fachruddin&Mangundjaya,2012:3عقلع   عقلع   

 &Choi اهعع  كعع  معع    اهعع  كعع  معع   (، فعع  حعععي  ي(، فعع  حعععي  يSuhendi et al.,2020:131اخعع ي  بأنهعع  تقيععي  عقلانعع  اخعع ي  بأنهعع  تقيععي  عقلانعع  
Ruona,2011:47 ؛ (؛) Bouckenooghe et al.,2009:560))    ا فكععع  ا فكععع    مععع مععع   م م عععع م م عععع بأنهععع  بأنهععع  

الذي  الذي    ((Hafstad,2020:6(؛  (؛  Suhendi et al.,2020:131 يتفع  الب حع  مع  مفهع     يتفع  الب حع  مع  مفهع      ،، الم تقع ا  الم تقع ا 
  وقذدر وقذدر   التغييذرالتغييذر  إلذ إلذ   للحاجذةللحاجذة  العذاملينالعذاملين  التقييم العقلانذي لفرذرادالتقييم العقلانذي لفرذراد  يرى ان الجاهزية الفردية للتغيير هي مدىيرى ان الجاهزية الفردية للتغيير هي مدى

 التغيير.التغيير.  هياهيا  يحققوها منيحققوها من  أنأن  يمكنيمكن  التيالتي  الفوائدالفوائد  وتقييموتقييم  التغييرالتغيير  عل عل   المنظمةالمنظمة

 اهمية الجاهزية الفردية للتغير-ثانيا :

  التغييعععع التغييعععع   مبعععع   ا مبعععع   ا   تفشعععع تفشعععع   قعععع قعععع ، ا  ، ا    التغييعععع التغييعععع   لن عععع  لن عععع      مهمععععمهمعععع    مح كععععمح كعععع  الافعععع ا  ال عععع ملي  للتغييعععع الافعععع ا  ال عععع ملي  للتغييعععع     ه يعععع   ه يعععع    عععع  عععع تت

  علعععععععععععع علعععععععععععع   قعععععععععععع    قعععععععععععع      غيعععععععععععع غيعععععععععععع   المنظمعععععععععععع المنظمعععععععععععع   أ أ   أ أ   ضعععععععععععع   يضعععععععععععع   ي  التغييعععععععععععع التغييعععععععععععع   أ أ الافعععععععععععع ا  ال عععععععععععع ملي  الافعععععععععععع ا  ال عععععععععععع ملي    ي تقعععععععععععع ي تقعععععععععععع   لعععععععععععع لعععععععععععع   إ اإ ا

  الافعععععع ا  ال عععععع ملي الافعععععع ا  ال عععععع ملي   م تقعععععع ا م تقعععععع ا   معععععع معععععع   للتغييعععععع للتغييعععععع     الف  يععععععالف  يعععععع    ه يعععععع   ه يعععععع الال   تبط تبط تعععععع تعععععع  (.(.Goksoy,2014:49  التغييعععععع التغييعععععع 

 ..((Margherita,2010:475  الن   الن      احتم لي  احتم لي   الم  ك الم  ك   ب لح   ب لح     المت لق المت لق    ن اي ه  ن اي ه    م اقفه  م اقفه 

        ح سعععععععععع ح سعععععععععع   ن عععععععععع  ن عععععععععع    ع معععععععععع ع معععععععععع    عععععععععع  عععععععععع تت  للتغييعععععععععع للتغييعععععععععع     الف  يععععععععععالف  يعععععععععع  ال  ه يعععععععععع ال  ه يعععععععععع ( ا  ( ا  Goksoy,2012:102 يعععععععععع    يعععععععععع   

  التعععععع التعععععع   ال م عيعععععع ال م عيعععععع   ا نشععععععط ا نشععععععط   أكثعععععع أكثعععععع    حتعععععع  حتعععععع   ،،  أعضعععععع ئه أعضعععععع ئه   خععععععلا خععععععلا   معععععع معععععع   إلاإلا   تتصعععععع   تتصعععععع    تتغيعععععع تتغيعععععع   لالا  المنظمعععععع  المنظمعععععع  

 ..المنظم المنظم   عض  عض  الف  ي   الف  ي       نشط نشط   اا  ف ف   الان م  الان م    ب  ب    نتي  نتي    ه ه   المنظم  المنظم    ف ف   تح  تح  

  يكعععع  يكعععع    عنعععع م عنعععع م    نعععع  نعععع   ،،  التغييعععع التغييعععع   مق  معععع مق  معععع   اطعععع  اطعععع    فعععع فعععع ععععع    معععع  تكعععع   ععععع    معععع  تكعععع     للتغييعععع للتغييعععع     الف  يععععالف  يعععع  ال  ه يعععع ال  ه يعععع     اسعععع   اسعععع   ا ا 

  لعععععع لعععععع   إ اإ ا  ، لعععععع ل  ، لعععععع ل  المق  معععععع المق  معععععع    تقعععععع  تقعععععع   التغييعععععع التغييعععععع   لاحتضعععععع  لاحتضعععععع    مهيئعععععع مهيئعععععع   المنظمعععععع المنظمعععععع   تكعععععع  تكعععععع    ،،  للتغييعععععع للتغييعععععع   اسععععععت  ا اسععععععت  ا   هنعععععع  هنعععععع  

            فعععع فعععع   المنظمعععع المنظمعععع   أعضعععع  أعضعععع    ينخعععع طينخعععع ط   قعععع  قعععع   ،،  التغييعععع التغييعععع    فعععع  فعععع   يععععت يععععت   فقعععع فقعععع   ،،   عععع ه ي  عععع ه ي   المنظمعععع المنظمعععع   أعضعععع  أعضعععع    يكعععع يكعععع 

 (.(.Suwaryo et al.,2016:68    الإنت  الإنت     تقيي  تقيي    التغي  التغي   التخ ي التخ ي   مث مث   سلبي سلبي   ف  ف  
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    ه يععععععع   ه يععععععع   ،ا  تشعععععععي  الععععععع ،ا  تشعععععععي  الععععععع   للتغييععععععع للتغييععععععع   النععععععع   النععععععع     التنفيععععععع التنفيععععععع   علععععععع علععععععع   تععععععع ث تععععععع ث   التععععععع التععععععع   المهمععععععع المهمععععععع   ال  امععععععع ال  امععععععع   أحععععععع أحععععععع   ت ععععععع ت ععععععع     

  لمق  معععععععععععع لمق  معععععععععععع   م  فيعععععععععععع م  فيعععععععععععع   مق معععععععععععع مق معععععععععععع     هععععععععععععهعععععععععععع  للتغييعععععععععععع للتغييعععععععععععع    ل  ه يعععععععععععع  ل  ه يعععععععععععع ،ف،ف    معععععععععععع ع   معععععععععععع ع   فعععععععععععع  يفعععععععععععع  ي  بشععععععععععععك بشععععععععععععك   لمشعععععععععععع  كي لمشعععععععععععع  كي اا

  التعععععععع التعععععععع   التغييعععععععع ا التغييعععععععع ا   لإ عععععععع ا لإ عععععععع ا   ال اف عععععععع ال اف عععععععع   القعععععععع  القعععععععع    كمعععععععع  انهعععععععع  تمثعععععععع كمعععععععع  انهعععععععع  تمثعععععععع   ..((Simanjuntak,2015:412  التغييعععععععع التغييعععععععع 

  لالا  المنظمعععععععع المنظمعععععععع         ح سعععععععع ح سعععععععع   ن عععععععع  ن عععععععع    ع معععععععع ع معععععععع هعععععععع  هعععععععع      ..((Yulianingsih,2020:272إي  بيعععععععع  إي  بيعععععععع    نتعععععععع ئ نتعععععععع ئ   تعععععععع ف تعععععععع ف 

   اخعععععع  اخعععععع   تحعععععع  تحعععععع    التعععععع التعععععع   ال م عيعععععع ال م عيعععععع   ا نشععععععط ا نشععععععط   م ظعععععع م ظعععععع    حتعععععع  حتعععععع   ،،  أعضعععععع ئه أعضعععععع ئه   خععععععلا خععععععلا   معععععع معععععع   فقععععععطفقععععععط   ت معععععع  ت معععععع   تتغيعععععع تتغيعععععع 

   ..((Suhendi et al.,2020:131  المنظم المنظم   أعض  أعض    أنشط أنشط    م  م   نتي  نتي    ه ه   المنظم المنظم 

ععععععع ا   فهعععععع فهعععععع   علعععععع علعععععع   ي ي المعععععع ي  المعععععع ي    سعععععع ع سعععععع ع تت     ععععععع ا  ا    مق  معععععع مق  معععععع   معععععع معععععع   الت  معععععع الت  معععععع    كعععععع ل  كعععععع ل   ف عععععع  ف عععععع    بشععععععك بشععععععك   التغييعععععع التغييعععععع   عمليعععععع عمليعععععع    ا 

   كععععععع  كععععععع تتكمععععععع  كمععععععع  (. (. Fachruddin&Mangundjaya,2012:2  ف ععععععع  ف ععععععع    بشعععععععك بشعععععععك   للتغييععععععع للتغييععععععع ال ععععععع ملي  ال ععععععع ملي    ا فععععععع ا ا فععععععع ا 

  تعععععع  يتعععععع  ي  لالا  أ أ   تعععععع  يتعععععع  ي  قعععععع قعععععع    التعععععع  التعععععع   ،،  الافعععععع ا  ال عععععع ملي الافعععععع ا  ال عععععع ملي    ن ايعععععع  ن ايعععععع    مشعععععع ع  مشعععععع ع   أفكعععععع  أفكعععععع    للتغييعععععع للتغييعععععع     الف  يععععععالف  يعععععع  ال  ه يعععععع ال  ه يعععععع 

  التغييععععع التغييععععع   تنفيععععع تنفيععععع   ن ععععع  ن ععععع    تح يععععع تح يععععع   فععععع فععععع   مهععععع مهععععع   ل ععععع     ل ععععع       ت  تبم اقفععععع  ، ب لتععععع ل  فأنهعععععبم اقفععععع  ، ب لتععععع ل  فأنهععععع  مععععع تبطمععععع تبط  م عععععي م عععععي   سعععععل  سعععععل    إلععععع إلععععع 

 (.(.Desplaces,2005:26عل  مست   المنظم  عل  مست   المنظم  

  التغييعععع ا التغييعععع ا   هعععع  هعععع    ال عععع ملي  علعععع ال عععع ملي  علعععع   ا فعععع ا ا فعععع ا اف عععع   اف عععع               معععع معععع   التغييعععع التغييعععع   ت عععع  ت عععع    الف  يعععع الف  يعععع   الم اقعععع الم اقعععع     يعععع   يعععع   يمكعععع يمكعععع     

  التغييععععع التغييععععع   مععععع مععععع   للت  مععععع للت  مععععع     ه يععععع  الافععععع ا  ال ععععع ملي   ه يععععع  الافععععع ا  ال ععععع ملي   إ إ   فضعععععلا  عععععع فضعععععلا  عععععع التغييععععع ا ، التغييععععع ا ،    فضععععع  فضععععع   أ أ   قبلععععع قبلععععع   سععععع ا سععععع ا   ،،

 سععععععععععععععل كه                                سععععععععععععععل كه                                 معععععععععععععع اقفه معععععععععععععع اقفه   فعععععععععععععع فعععععععععععععع   ن ك ن ك تععععععععععععععتعععععععععععععع  كمعععععععععععععع كمعععععععععععععع    اهتمعععععععععععععع مه  اهتمعععععععععععععع مه    مشعععععععععععععع ع ه  مشعععععععععععععع ع ه   عقليععععععععععععععته عقليععععععععععععععته   علعععععععععععععع علعععععععععععععع   سععععععععععععععي ث سععععععععععععععي ث 

  Tho&Thu,2017:312))..  ن ععععععع  ن ععععععع     عععععععع  عععععععع   فععععععع فععععععع    ععععععع  ا ععععععع  ا  ال  ه يععععععع  الف  يععععععع  للتغييععععععع  مهععععععع ال  ه يععععععع  الف  يععععععع  للتغييععععععع  مهععععععع   ع مععععععع ع مععععععع   إ إ كمععععععع  كمععععععع  

  علععععع علععععع   يسععععع ع  علععععع  التغلععععع يسععععع ع  علععععع  التغلععععع   انععععع انععععع   فضعععععلا  عععععع فضعععععلا  عععععع المنظمععععع ، المنظمععععع ،   فععععع فععععع   بععععع لتغيي بععععع لتغيي   مب شععععع  مب شععععع     سعععععي ث  سعععععي ث   التغييععععع التغييععععع   مبععععع    مبععععع    

 ..((Goksoy,2012:102  التغيي التغيي    ف  ف   لت ن لت ن   التغيي التغيي   ت   ت     السلبي السلبي   الم اق الم اق 

ا فعععععع ا  ا فعععععع ا    يطعععععع  يطعععععع    ا ا    الابتكعععععع  ، الابتكعععععع  ،  القعععععع ا القعععععع ا   اتخعععععع  اتخعععععع    عمليعععععع عمليعععععع   فعععععع فعععععع   للتغييعععععع للتغييعععععع   ال  ه يعععععع  الف  يعععععع ال  ه يعععععع  الف  يعععععع   أهميعععععع أهميعععععع مثعععععع  مثعععععع  تتتت    

  الظعععععع   الظعععععع     علعععععع علعععععع   بنعععععع    بنعععععع      الإقنعععععع  الإقنعععععع    م حلعععععع م حلعععععع   فعععععع فعععععع   الابتكعععععع  الابتكعععععع    ت عععععع  ت عععععع    ملائعععععع ملائعععععع   غيعععععع غيعععععع   أ أ         إي  بيععععععإي  بيعععععع        م قفععععععم قفعععععع  ال عععععع ملي ال عععععع ملي 
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( ( الا تم عيعععععععع الا تم عيعععععععع   الععععععععنظ الععععععععنظ   م عععععععع يي م عععععععع يي   ،،  الابتكعععععععع  الابتكعععععععع    ،،  المشعععععععع ك المشعععععععع ك / /   الاحتي  عععععععع  الاحتي  عععععععع    ،،  السعععععععع بق السعععععععع بق   المم  سعععععععع المم  سعععععععع     السعععععععع بق السعععععععع بق 

                                                ((الم  فعععععععععععع الم  فعععععععععععع   م حلعععععععععععع م حلعععععععععععع     السعععععععععععع بق السعععععععععععع بق   الم حلعععععععععععع الم حلعععععععععععع   خععععععععععععلا خععععععععععععلا   معععععععععععع معععععععععععع   اكتسععععععععععععب ه اكتسععععععععععععب ه   التعععععععععععع التعععععععععععع   الم  فعععععععععععع الم  فعععععععععععع   علعععععععععععع علعععععععععععع    كععععععععععع ل  كععععععععععع ل 

  Choi et al.,2011:53)).. 

 -تتمث  ب لات :تتمث  ب لات :  للتغيي للتغيي     الف  يالف  ي  ال  ه ي ال  ه ي ا  اهمي  ا  اهمي    فق  بي فق  بي ( ( Fachrunnisa et al.,2019:2  ام  ام  

 للأف ا  ال  ملي .للأف ا  ال  ملي .  الف  يالف  ي  السل  السل    عل عل   إي  ب إي  ب   تأثي تأثي     لهله  سيك  سيك    للتغيي للتغيي الف  ي  الف  ي    ال  ه ي ال  ه ي   إ إ   -11

 ف  المنظم .ف  المنظم .  الاست اتي  الاست اتي    ال   ال     سل  سل    عل عل   كبي كبي    بشك  بشك     إي  بيإي  بي   ث  ث تت  للتغيي للتغيي   ال  ه ي ال  ه ي   أ أ   -22

 .التغيي  مب   ا  ت    المنظم   عض   انتش   ا ا كث  الإي  ب  الم ق  ه  ال  ه ي  -3

 -:عن م    ا ت للتغيي  ال  ه ي  الف  ي  ( ال  أ Leonard et al.,2013:338 يضي  

 التغيي . ت ع  سي س        -1

 المنظم .  اخ  ا تم عي  علاق   ت    -2

 الق   .  م  ا ق ا  بي  ثق  ت    -3

 ال م .ال م .  ف ف   يش  ك  يش  ك    تنظيميي تنظيميي   أعض  أعض    -4

ال  ه يععععععع  الف  يععععععع  للتغييععععععع  تتمثععععععع  فععععععع  ثعععععععلا  م ععععععع لا  ال  ه يععععععع  الف  يععععععع  للتغييععععععع  تتمثععععععع  فععععععع  ثعععععععلا  م ععععععع لا  ( الععععععع  ا  اهميععععععع  ( الععععععع  ا  اهميععععععع  Choi,2011:30 اشععععععع    اشععععععع   

 - ئيس  ه : ئيس  ه :

  للتغييعععععععع ،للتغييعععععععع ،  ال اعمعععععععع ال اعمعععععععع   السي سعععععععع  السي سعععععععع    اسععععععععتي   اسععععععععتي     علعععععععع علعععععععع   التنظيميعععععععع التنظيميعععععععع   ب لقعععععععع   ب لقعععععععع     الافعععععععع ا  ال عععععععع ملي الافعععععععع ا  ال عععععععع ملي   إيمعععععععع  إيمعععععععع    أ أ -11

  يمكععععع يمكععععع   ال مععععع ال مععععع   فععععع فععععع    المشععععع  ك  المشععععع  ك   ،،   القععععع    القععععع     ا قععععع ا ا قععععع ا   فععععع فععععع    الثقععععع  الثقععععع   ،،  المنظمععععع المنظمععععع    اخععععع  اخععععع   الا تم عيععععع الا تم عيععععع    ال لاقععععع   ال لاقععععع  

  مثععععع مثععععع   الفععععع  يالفععععع  ي  المسععععت  المسععععت    علععععع علععععع   المتغيععععع ا المتغيععععع ا   فععععإ فععععإ    لععععع  لععععع   إلعععع إلعععع   ب لإضععععع ف ب لإضععععع ف ال  ه يععععع  الف  يعععع  للتغييععععع ، ال  ه يععععع  الف  يعععع  للتغييععععع ،   ي يعععع ي يعععع   أ أ 

 ال  ه ي  الف  ي  للتغيي .ال  ه ي  الف  ي  للتغيي .  ل ي   ل ي   تسه  تسه    ال ظيف ال ظيف    ال ض  ال ض   ال اتي ،ال اتي ،  الكف   الكف     تغيي تغيي 



 

    (الجاهزية الفردية للتغير... ................................. الثانيالمبحث  ﴿  انيثالفصل ال  

 

 

66 

الافعععععع ا  الافعععععع ا    أ أ ، أي ، أي التغييعععععع التغييعععععع   تنفيعععععع تنفيعععععع   فعععععع فعععععع   المشعععععع  ك المشعععععع  ك   أ أ   العععععع ع العععععع ع   معععععع معععععع   ال  ه يعععععع  الف  يعععععع  للتغييعععععع  ت يعععععع ال  ه يعععععع  الف  يعععععع  للتغييعععععع  ت يعععععع   أ أ   -22

  معععع معععع   المبكعععع  المبكعععع    الم حلعععع الم حلعععع   فعععع فعععع   ال  ه يعععع  الف  يعععع  للتغييعععع ال  ه يعععع  الف  يعععع  للتغييعععع   معععع معععع   أعلعععع أعلعععع      عععع     عععع    علعععع علعععع   حصععععل احصععععل ا  العععع ي العععع ي   ال عععع ملي ال عععع ملي 

     عععع     عععع    علعععع علعععع   حصععععل احصععععل ا  العععع ي العععع ي   أ لئعععع أ لئعععع   معععع معععع   لاحقعععع لاحقعععع   م احعععع م احعععع   فعععع فعععع   أكثعععع أكثعععع   أنشععععط أنشععععط   فعععع فعععع   يشعععع  ك  يشعععع  ك    التغييعععع التغييعععع   مبعععع    مبعععع    

     ..أق أق 

  عععععععع  عععععععع     ا  ا   كلمععععععع كلمععععععع ، أي انععععععع  ، أي انععععععع  الظ فيععععععع الظ فيععععععع   المتغيععععععع ا المتغيععععععع ا   خعععععععلا خعععععععلا   مععععععع مععععععع   يتشعععععععك يتشعععععععك ال  ه يععععععع  الف  يععععععع  للتغييععععععع  ال  ه يععععععع  الف  يععععععع  للتغييععععععع    أ أ -33

   ا  ا   كلمععععع كلمععععع       المتغيععععع  المتغيععععع    الم اقععععع الم اقععععع   اسعععععتي   اسعععععتي     علععععع علععععع   القععععع   القععععع     لععععع يه لععععع يه   المنظمععععع المنظمععععع   ي تبععععع   ي تبععععع     الععععع ي الععععع ي   ال ععععع ملي ال ععععع ملي   الافععععع ا الافععععع ا 

 ..التغيي التغيي   لمب    لمب      است  ا ه است  ا ه   احتم  احتم     ا  ا   ،،   ق  ته  ق  ته   أق انه أق انه   ف ف   ثقته ثقته 

 -( ا  اهمي  ال  ه ي  الف  ي  للتغيي  تتمث  ب لات :( ا  اهمي  ال  ه ي  الف  ي  للتغيي  تتمث  ب لات :&Atik,2020: 75  Çelik ي    ي   

  أ أ   أفضعععع ، يمكععععع أفضعععع ، يمكععععع   بشععععك بشععععك   م هعععع م هعععع    التكيععععع  التكيععععع   التنظيميعععع التنظيميعععع   التغييعععع ا التغييعععع ا   قبعععع  قبعععع    فععععع فععععع   الافعععع ا  ال عععع ملي الافعععع ا  ال عععع ملي   تسعععع ع  تسعععع ع  -11

 المنظم .المنظم .  ف ف   للمس  ا للمس  ا   ال اعم ال اعم   سل كي ته سل كي ته     ي     ي     ال م ال م   ت  ت    ني ني   م م   يقل يقل 

  يتمثعععع يتمثعععع   أس سعععع أس سعععع   هعععع  هعععع      عععع    عععع    معععع معععع   ،،  المنظمعععع المنظمعععع    قعععع    قعععع     ف عليعععع ف عليعععع    تحسععععي  تحسععععي   ا ا  الافعععع ا  ال عععع ملي ا ا  الافعععع ا  ال عععع ملي   تطعععع ي تطعععع ي   -22

 ..الص ب الص ب   البيئ البيئ   م م   الت  م الت  م   م م     ظ ئفه   ظ ئفه   منظم منظم الال  تمكي تمكي   ف ف 

 الجاهزية الفردية للتغييرالجاهزية الفردية للتغيير  مبرراتمبررات-ثالثاً:ثالثاً:

  بهع  بهع    ال ميع ال ميع   لإشع ا لإشع ا   ا هميع ا هميع   بع ل بع ل   ااأمع  أمع    المنظمع المنظمع   تغييع تغييع   مح  لع مح  لع   قبع قبع   للتغييع للتغييع   ال  ه ي  الف  ي ال  ه ي  الف  ي   خل خل   ي  ي  

  للتغييعععععع للتغييعععععع ال  ه يعععععع  ال  ه يعععععع    تحقيعععععع تحقيعععععع   لكيفيعععععع لكيفيعععععع      ئيسعععععع ئيسعععععع  ع امعععععع ع امعععععع   ععععععع  ععععععع  ،  هعععععع ا ي تمعععععع  علعععععع  ،  هعععععع ا ي تمعععععع  علعععععع    التغييعععععع التغييعععععع   مق  معععععع مق  معععععع   ت نعععععع ت نعععععع 

 -::((Pedersen,2020:12    ؛؛((:22Metwally et al.,2019    ؛؛((Smith,2005:409ه  ه  

 ..الق   الق     للتغيي للتغيي    الض     الض      ب لح   ب لح     الش   الش     ت سيخت سيخ  -11

 ..التغيي التغيي   عملي عملي   م م           ال مي ال مي   أ أ   م م    التأك  التأك   التغيي ،التغيي ،  ع ع    الإبلاغ الإبلاغ  الت اص الت اص   -22
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  الاسععععععععت  ا الاسععععععععت  ا   مسععععععععت ي  مسععععععععت ي    بععععععععي بععععععععي   علاقعععععععع علاقعععععععع   هنعععععععع  هنعععععععع    أ أ ، ا  ، ا  التغييعععععععع التغييعععععععع   لإ ا  لإ ا     ق ععععععععع   ق ععععععععع    ا تكعععععععع  ا تكعععععععع    نقعععععععع طنقعععععععع ط  تعععععععع في تعععععععع في   -33

 ..للتغيي للتغيي   الن  ح الن  ح    الإ ا   الإ ا    للتغيي للتغيي 

 .. القي    القي     التنظيمي التنظيمي   الثق ف الثق ف   اس    اس    -44

 ..التغيي التغيي   ملا م ملا م   م  م    -55

  عمليعععععععع عمليعععععععع    ع العععععععع  ع العععععععع   السعععععععع بق السعععععععع بق   التغييعععععععع التغييعععععععع   مشعععععععع  ي مشعععععععع  ي   فعععععععع فعععععععع   الإي  بيعععععععع الإي  بيعععععععع    الت عععععععع    الت عععععععع     للتغييعععععععع للتغييعععععععع   النعععععععع   النعععععععع     التعععععععع  يخالتعععععععع  يخ  -66

     ..التغيي التغيي 

 ب  ف ا  ال  ملي .ب  ف ا  ال  ملي .  المت لق المت لق   ال  ام ال  ام الت    عل  الت    عل    -77

 ..للتغيي للتغيي   الف  الف    ب ست  ا ب ست  ا   التنب التنب   ف ف   الظ في الظ في   المتغي ا المتغي ا م  ف  م  ف    -88

للأفععععععععع ا  للأفععععععععع ا     ال  طفيععععععععع  ال  طفيععععععععع   الم  فيععععععععع الم  فيععععععععع   ب ل مليععععععععع  ب ل مليععععععععع    تتعععععععععأث تتعععععععععأث   التععععععععع التععععععععع   ظ فيععععععععع ظ فيععععععععع الال   الاسعععععععععت  ب   الاسعععععععععت  ب    الععععععععع ائ الععععععععع ائ   تف عععععععععع تف عععععععععع الال  -99

 ..ال  ملي ال  ملي 

  فهععععععع فهععععععع   يتطلععععععع يتطلععععععع    هععععععع ا هععععععع ا  التغييععععععع التغييععععععع   مق  مععععععع مق  مععععععع   أ أ   للتغييععععععع للتغييععععععع   مسعععععععت  ي مسعععععععت  ي   ال ععععععع ملي ال ععععععع ملي   ا فععععععع ا ا فععععععع ا   كععععععع  كععععععع    إ اإ ا  مععععععع مععععععع   فهععععععع فهععععععع -1111

 ..الم ق  الم ق    ال لاق ال لاق   ه  ه    به به   ت  يت  ي  الت الت   الخ ص الخ ص   الط  الط  

  فعععععععععع فعععععععععع   للتغييعععععععععع  تععععععععععن ك للتغييعععععععععع  تععععععععععن ك   الف  يعععععععععع الف  يعععععععععع   ال  ه يعععععععععع ال  ه يعععععععععع   أ أ   ((Fachruddin&Mangundjaya,2012:3  كعععععععععع    كعععععععععع  

  المنظمعععع المنظمعععع   قعععع   قعععع      مقعععع ا  مقعععع ا   المطلعععع  المطلعععع    التغييعععع التغييعععع   بمعععع  بمعععع    يت لعععع يت لعععع   فيمعععع فيمعععع   ال ضعععع ال ضعععع   المنظمعععع المنظمعععع    نيعععع  نيعععع    م قعععع  م قعععع   م تقعععع ا م تقعععع ا 

( بأنعععععععع  يت ععععععععي  علعععععععع  الا ا   ال ليعععععععع  فعععععععع  ( بأنعععععععع  يت ععععععععي  علعععععععع  الا ا   ال ليعععععععع  فعععععععع  Fresk,2017:7 صعععععععع    صعععععععع     النعععععععع   .النعععععععع   .  التغييعععععععع التغييعععععععع   إ عععععععع ا إ عععععععع ا   علعععععععع علعععععععع 

   -المنظم  فه  ع   م  ال  ام  الت  ق  ت ث  عل  ال  ه ي  للتغي  اهمه :المنظم  فه  ع   م  ال  ام  الت  ق  ت ث  عل  ال  ه ي  للتغي  اهمه :

  تكععععععع  تكععععععع    أ أ   الضععععععع   يالضععععععع   ي  معععععع معععععع ، لععععععع ا ، لععععععع ا المسعععععععتم  المسعععععععتم    التغييعععععع ا التغييعععععع ا    اسعععععععتي    اسعععععععتي     ،،  التغييععععععع التغييععععععع   علعععععع علعععععع   المنظمععععععع المنظمععععععع   قعععععع   قعععععع     -11

   تحقيعععع  تحقيعععع   التغييعععع ا التغييعععع ا   معععع معععع   اسععععتف   اسععععتف     أقصعععع أقصعععع   تحقيعععع تحقيعععع   معععع معععع   تععععتمك تععععتمك   حتعععع حتعععع   للتغييعععع للتغييعععع   اسععععت  ا اسععععت  ا   ح لعععع ح لعععع   فعععع فعععع   المنظمعععع المنظمعععع 

       ..المح   المح     ا ه ا ا ه ا 
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  أ عععع أ عععع   معععع معععع   للتحعععع  للتحعععع    مسععععت  ي مسععععت  ي   يك نعععع ايك نعععع ا  أ أ   ي عععع ي عععع   المنظمعععع المنظمعععع    اخعععع  اخعععع   ي ملعععع  ي ملعععع    العععع ي العععع ي   ال عععع ملي ال عععع ملي   ا فعععع ا ا فعععع ا   أ أ   -22

 .. الت ل  الت ل   الن   الن   

  ت  هععععع ت  هععععع   التععععع التععععع   التنظيميععععع التنظيميععععع   الثق فععععع الثق فععععع   بنععععع  بنععععع    كبيععععع كبيععععع   بشععععك بشععععك   للتغييععععع للتغييععععع   لل  ه يععععع  الف  يععععع لل  ه يععععع  الف  يععععع   الف  يععععع الف  يععععع   الح لععععع الح لععععع   تتععععأث تتععععأث -33

 ..المنظم المنظم   به به 

 ..  المنظم المنظم   تمتلك تمتلك   ال يال ي  الق ئ الق ئ   ن  ن    م م   للتغيي للتغيي     الف  يالف  ي  ال  ه ي ال  ه ي     ا   ا تت-44

  الشخصعععععع الشخصعععععع   المسععععععت  المسععععععت  : : منفصععععععلي منفصععععععلي   مسععععععت يي مسععععععت يي    علعععععع  علعععععع   منظمعععععع منظمعععععع   فعععععع فعععععع   للتغييعععععع للتغييعععععع     الف  يععععععالف  يعععععع  ال  ه يعععععع ال  ه يعععععع   تطعععععع  تطعععععع  تت-55

   الكفععععععععع    الكفععععععععع     التحفيععععععععع التحفيععععععععع   أسعععععععععئل أسعععععععععئل   فععععععععع فععععععععع   الشخصعععععععععي الشخصعععععععععي   ال  ه يععععععععع ال  ه يععععععععع   مسعععععععععت  مسعععععععععت    يشععععععععع   يشععععععععع   ، ا  ، ا    التنظيمععععععععع التنظيمععععععععع    المسعععععععععت   المسعععععععععت  

  فعععععع فعععععع   فشععععععل فشععععععل   إ اإ افععععععفعععععع  ،، الثق فعععععع  الثق فعععععع    المنعععععع   المنعععععع    المعععععع ا  المعععععع ا    التنظيمعععععع التنظيمعععععع   المسععععععت  المسععععععت    يشععععععم يشععععععم   بينمعععععع بينمعععععع ، ، الف  يعععععع الف  يعععععع    الخصعععععع ئ  الخصعععععع ئ 

  لل قععععع لل قععععع   المععععع ي ي المععععع ي ي   إضععععع ع إضععععع ع   إلععععع إلععععع    لععععع  لععععع   يععععع  ييععععع  ي  فقععععع فقععععع   للتغييععععع ،للتغييععععع ،   الافععععع ا  ال ععععع ملي  الافععععع ا  ال ععععع ملي   المنظمععععع المنظمععععع     ه يععععع   ه يععععع   تقععععع ي تقععععع ي 

 ..التغيي التغيي   ف ف   ال غب ال غب   ع  ع    إ ا  إ ا    ف ف    الط ق  الط ق   المه المه 

  التععععععععأثي التععععععععأثي   خععععععععلا خععععععععلا   مععععععع مععععععع يكعععععععع   يكعععععععع     للتغييعععععععع للتغييعععععععع     الف  يعععععععالف  يععععععع  ال  ه يعععععععع ال  ه يعععععععع   ( ا  تح يعععععععع ( ا  تح يعععععععع Vakola,2014:196     يععععععع   يععععععع  

      يميلعععععيميلععععع    فعععععإنهفعععععإنه    قععععع  اتهقععععع  اته  مععععع مععععع    اثقعععععي  اثقعععععي   الافععععع ا  ال ععععع ملي الافععععع ا  ال ععععع ملي   كععععع  كععععع    إ اإ ا  ،،ال مععععع ال مععععع   م اقععععع م اقععععع    كععععع ل  كععععع ل   للتغييععععع للتغييععععع   المععععع   المععععع   

  مععععععع مععععععع   أنععععععع أنععععععع الععععععع  الععععععع  ( ( Goksoy,2014:49     صععععععع   صععععععع    ..للتغييععععععع للتغييععععععع   ال  ه يععععععع ال  ه يععععععع   مععععععع مععععععع   ع ليععععععع ع ليععععععع      ععععععع    ععععععع   ت  بععععععع ت  بععععععع   إلععععععع إلععععععع 

  تعععععأثي تعععععأثي   لععععع لععععع   الإي ععععع ب الإي ععععع ب   الت اصععععع الت اصععععع    ي ععععع   ي ععععع    الثقععععع الثقععععع   مععععع مععععع   عععععع ل عععععع ل   بمسعععععت  بمسعععععت    يتمتععععع يتمتععععع   تنظيمععععع تنظيمععععع   منععععع  منععععع    خلععععع خلععععع   المهععععع المهععععع 

  ال اضعععععععي ال اضعععععععي   الافععععععع ا  ال ععععععع ملي الافععععععع ا  ال ععععععع ملي   أ أ   حقيقععععععع حقيقععععععع   إلععععععع إلععععععع   ي  ععععععع ي  ععععععع   هععععععع اهععععععع ا،   ،   للتغييععععععع للتغييععععععع     الف  يعععععععالف  يععععععع  ال  ه يععععععع ال  ه يععععععع   علععععععع علععععععع   إي ععععععع ب إي ععععععع ب 

  ممعععع ممعععع   ،،  مهمعععع مهمعععع   للتغييعععع للتغييعععع   الإي  بيعععع الإي  بيعععع   النتعععع ئ النتعععع ئ   أ أ   يعععع   يعععع      نهعععع  نهعععع   للتغييعععع للتغييعععع     ه يعععع   ه يعععع   أكثعععع أكثعععع   يك نعععع ايك نعععع ا  أ أ   إلعععع إلعععع   يميلعععع  يميلعععع  

 ..أعل أعل             إل إل   التغيي التغيي   ا ف ا ا ف ا   ه لا ه لا   تبن تبن   إل إل   ي  يي  ي
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  ا كثعععععععععع ا كثعععععععععع   المشععععععععععكلا المشععععععععععكلا ( ا  ( ا  &Mangundjaya,2012:2  Fachruddinمعععععععععع    نعععععععععع  اخعععععععععع  بععععععععععي   معععععععععع    نعععععععععع  اخعععععععععع  بععععععععععي   

  لععععع ل لععععع ل   ،،للتغييععععع للتغييععععع     الف  يعععععالف  يععععع  ال  ه يععععع ال  ه يععععع   بيئععععع بيئععععع   خلععععع خلععععع   كيفيععععع كيفيععععع   يفهمععععع  يفهمععععع    لالا  القععععع   القععععع     أ أ   هععععع هععععع   ال  ه يععععع ال  ه يععععع   فععععع فععععع     شعععععي عشعععععي ع

 ..التغيي التغيي   عل عل    ق     ق        ه    ه    المنظم المنظم   أ أ   فه فه   عل عل   الق   الق     ي ك ي ك   أ أ   ي  ي  

 -تتأث  ب ل  ام  الاتي :تتأث  ب ل  ام  الاتي :  للتغيي للتغيي     الف  يالف  ي  ال  ه ي ال  ه ي   أ أ   (Mrus,2016:14) ؛؛((Sterlacci,2020:3 يقت    يقت   

 الاف ا  ال  ملي .الاف ا  ال  ملي .  م تق ا م تق ا   -11  

 ..  ض   يض   ي  التغيي التغيي   أ أ ايم   الاف ا  ال  ملي  ايم   الاف ا  ال  ملي    -22

   ..بن   بن     التغيي التغيي   إ  ا إ  ا   عل عل   الق   الق       ل يهل يهيك   يك     أ أ   -33

 ..  عل  اعم له عل  اعم له   إي  بي إي  بي   نت ئ نت ئ   ل ل   سيك  سيك    التغيي التغيي   ه اه ا  أ أ -44  

 ..التغيي التغيي   ت   ت   للإف ا  ال  ملي  للإف ا  ال  ملي    السلب السلب   الم ق الم ق   ه ه   المق  م المق  م -55

 .التغيي  عملي  ف  الف  ي  المش  ك  ه  المش  ك  -6

 .التغيي  عملي  تنفي  ف الاف ا  ال  ملي   ي غ  م   أي إل  ه  الت  ي -7

    ف ليععععععععف ليعععععععع  تح يعععععععع  تح يعععععععع    يمكعععععععع يمكعععععععع   للتغييعععععععع للتغييعععععععع     الف  يععععععععالف  يعععععععع  ال  ه يعععععععع ال  ه يعععععععع   العععععععع  ا العععععععع  ا   ((Yulianingsih,2020:272   اشعععععععع   اشعععععععع  

  ال معععععععع ال معععععععع   أسعععععععع لي أسعععععععع لي   ك نعععععععع ك نعععععععع   سعععععععع ا سعععععععع ا   ،،  التغييعععععععع التغييعععععععع   ت عععععععع  ت عععععععع    للإفعععععععع ا  ال عععععععع ملي للإفعععععععع ا  ال عععععععع ملي   الإي عععععععع ب الإي عععععععع ب   الم قعععععععع الم قعععععععع   خععععععععلا خععععععععلا   معععععععع معععععععع 

  أعضععععععع  أعضععععععع     تصععععععع  ا  تصععععععع  ا   ،،  التغييععععععع التغييععععععع   تععععععع ع تععععععع ع بأنهععععععع  بأنهععععععع    ال ععععععع ملي ال ععععععع ملي ا فععععععع ا  ا فععععععع ا    بهععععععع بهععععععع   يشععععععع  يشععععععع    التععععععع التععععععع   ال مععععععع ال مععععععع    ا  ععععععع ا ا  ا  ععععععع ا ا 

 ..التغيي التغيي   لم ا ه لم ا ه   ال  ملي ال  ملي للأف ا  للأف ا    ب لنف ب لنف    الثق  الثق   ،،  التغيي التغيي   ح  ح    المنظم المنظم 

  ال  امعع ال  امعع   ب ع ب ع   هنع  هنع    (Fachruddin&Mangundjaya,2012:4)& ( Holt,2007:232)     اضع   اضع  
   -:: ه  ه   للتغيي للتغيي     الف  يالف  ي  ال  ه ي ال  ه ي   عل عل   ت ث ت ث   أ أ   يمك يمك   الت الت 
شععععععع ا    العععععععع لا  العععععععع لا   ب لمنظمعععععععع ب لمنظمعععععععع   اله يععععععع اله يععععععع    تح يعععععععع  تح يعععععععع   الالتععععععع ا الالتععععععع ا   -11 شععععععع ا  ا          إي  بيععععععععإي  بيعععععععع  ا تب ط عععععععع ا تب ط عععععععع   يععععععع تبطيععععععع تبط  الافعععععععع ا  ال عععععععع ملي الافعععععععع ا  ال عععععععع ملي    ا 

 ..  للتغيي للتغيي   الف  يالف  ي  ب لاست  ا ب لاست  ا 

 . . للتغيي للتغيي     الف  يالف  ي  كبي   ب ل  ه ي كبي   ب ل  ه ي   ب    ب      ا تبط ا تبط   ق ق    الم ق  الم ق   الت لي الت لي   مث مث   ال يم غ افي ال يم غ افي   ال  ام ال  ام   -22
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    الف  يععععععالف  يعععععع  ال  ه يعععععع ال  ه يعععععع   علععععع علععععع   الملائمعععععع الملائمعععععع   التنظيميععععع التنظيميععععع    البيئعععععع  البيئعععععع    العععععع ع  العععععع ع   الإيمععععع  الإيمععععع    مثعععععع مثعععععع   ال  امععععع ال  امععععع   ب عععععع ب عععععع   أثععععع  أثععععع  -33

 ..للتغيي للتغيي 

  الثق فعععععععع الثق فعععععععع    كعععععععع ل  كعععععععع ل   ،،  ال مععععععع ال مععععععع   فعععععععع فعععععععع   الشخصععععععععي الشخصععععععععي    ال لاقععععععع  ال لاقععععععع   الافعععععععع ا  ال عععععععع ملي الافعععععععع ا  ال عععععععع ملي    مهععععععع  ا  مهععععععع  ا   م  فعععععععع م  فعععععععع   تععععععع تبطتععععععع تبط  -44

 ..للتغيي للتغيي     الف  يالف  ي  ال  ه ي ال  ه ي   م م   إي  ب إي  ب   بشك بشك    الق ئ  الق ئ   الإ ا  الإ ا    بي بي   ال لاق ال لاق   ب لإض ف  ال ب لإض ف  ال   ،،  التنظيمي التنظيمي 

 ..للتغيي للتغيي     الف  يالف  ي  ب ل  ه ي ب ل  ه ي   الف   الف     ا  ا ا  ا    ا  ا   ا  ا    ال ظيف ال ظيف   ال ض ال ض   ا تبطا تبط  -55

  ب ل  ه يععععععععع ب ل  ه يععععععععع   المنظمععععععععع المنظمععععععععع     ه يععععععععع   ه يععععععععع    تصععععععععع  ا  تصععععععععع  ا   المشععععععععع في المشععععععععع في    عععععععععع  عععععععععع    ا   ا  ا   ا   الإ ا  الإ ا    فععععععععع فععععععععع   الثقععععععععع الثقععععععععع   ا تبطععععععععع ا تبطععععععععع   -66

  الف عععععععع  الف عععععععع     الت اصعععععععع  الت اصعععععععع   الإ ا  الإ ا    فعععععععع فعععععععع   ب لثقعععععععع ب لثقعععععععع         إي  بيععععععععإي  بيعععععععع  ا تب ط عععععععع ا تب ط عععععععع   التغييعععععععع التغييعععععععع   قبعععععععع  قبعععععععع    يعععععععع تبطيعععععععع تبطا  ا    ،،للتغييعععععععع للتغييعععععععع     الف  يععععععععالف  يعععععععع

 ..ال م ال م    قيم  قيم   ال اعمي ال اعمي    المش في  المش في 

  أ أ   يمكععععععع يمكععععععع   ع امععععععع ع امععععععع   أ ب ععععععع أ ب ععععععع     أيضععععععأيضعععععع  هععععععع هععععععع   الف  يععععععع الف  يععععععع    الخصععععععع ئ  الخصععععععع ئ    ال مليعععععع  ال مليعععععع    الم ععععععع   الم ععععععع    التغييععععععع التغييععععععع   محتعععععع  محتعععععع    -77

 ..للتغيي للتغيي     الف  يالف  ي  ال  ه ي ال  ه ي   عل عل   ت ث ت ث 

 اسباب الجاهزية الفردية للتغييراسباب الجاهزية الفردية للتغيير-رابعاً:رابعاً:

 -::((Weiner,2020:3  يمكن حصر اسباب الجاهزية الفردية للتغير بالاتييمكن حصر اسباب الجاهزية الفردية للتغير بالاتي

المخطععععط لعععع   نهعععع  ي تقعععع    أ  هنعععع   ح  عععع  م سعععع  إلعععع  نعععع   معععع  المخطععععط لعععع   نهعععع  ي تقعععع    أ  هنعععع   ح  عععع  م سعععع  إلعععع  نعععع   معععع    الافعععع ا  ال عععع ملي  التغييعععع الافعععع ا  ال عععع ملي  التغييعععع   يعععع   يعععع     -11

 ..التغيي التغيي 

 أ  التغيي  ف     سيح  مشكل  تنظيمي  مهم .أ  التغيي  ف     سيح  مشكل  تنظيمي  مهم .  -22

 ..الاف ا  ال  ملي  شخصي   الاف ا  ال  ملي  شخصي   أ  أ    للمنظم للمنظم الف ائ  الت  يت ق    أ  ينت ه  التغيي  الف ائ  الت  يت ق    أ  ينت ه  التغيي    -33

 م  قيمه  ا س سي .م  قيمه  ا س سي .  التغيي التغيي   يت اف يت اف   ق ق -44

 ..  عن م  ت ف  الا ا   ال لي  متطلب   التغيي  عن م  ت ف  الا ا   ال لي  متطلب   التغيي    -55
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( ا  احععععع  الاسعععععب   المهمععععع  لل  ه يععععع  الف  يععععع  للتغيععععع  هععععع  ( ا  احععععع  الاسعععععب   المهمععععع  لل  ه يععععع  الف  يععععع  للتغيععععع  هععععع  Rusly,2012:2مععععع    نععععع  اخععععع  يععععع   مععععع    نععععع  اخععععع  يععععع   

  التغييعععععع التغييعععععع   نتعععععع ئ نتعععععع ئ   معععععع معععععع   ستسععععععتفي ستسععععععتفي ،  ،    ف عععععع  ف عععععع    بشععععععك بشععععععك   التغييعععععع التغييعععععع   معععععع معععععع   الت  معععععع الت  معععععع   علعععععع علعععععع   القعععععع   القعععععع     لعععععع يه لعععععع يه المنظمعععععع  المنظمعععععع  ا  ا  

معععععع  معععععع    فيعععععع   انعععععع فيعععععع   انعععععع ( ( Vakola,2014:198امعععععع   امعععععع       ..التغييعععععع التغييعععععع   متطلبعععععع  متطلبعععععع    معععععع معععععع   الت  معععععع الت  معععععع   علعععععع علعععععع   القعععععع   القعععععع        لعععععع يه لعععععع يه

   ب لتععععع ل  ب لتععععع ل   إي ععععع ب إي ععععع ب   بشعععععك بشعععععك   التغييععععع التغييععععع   فععععع فععععع   إ ا تهععععع إ ا تهععععع   فععععع فععععع   يثقععععع  يثقععععع    الععععع ي الععععع ي   الافععععع ا  ال ععععع ملي الافععععع ا  ال ععععع ملي   ينظععععع ينظععععع   أ أ   المت قععععع المت قععععع 

  ب  انععععع ب  انععععع   الم تبطععععع الم تبطععععع   الف  يععععع الف  يععععع   الف ععععع الف ععععع             الععععع ظيف الععععع ظيف   ال ضععععع ال ضععععع    كععععع  كععععع يي،   ،   التغييععععع التغييععععع   لمت ب ععععع لمت ب ععععع   مسعععععت  ي مسعععععت  ي   يك نععععع  يك نععععع  

                                                          لل  ه يععععععععععععععععععع  الف  يععععععععععععععععععع  للتغييععععععععععععععععععع . لل  ه يععععععععععععععععععع  الف  يععععععععععععععععععع  للتغييععععععععععععععععععع .   مهععععععععععععععععععع مهععععععععععععععععععع   محععععععععععععععععععع  محععععععععععععععععععع     هععععععععععععععععععع  هععععععععععععععععععع   ال مععععععععععععععععععع ال مععععععععععععععععععع   بيئععععععععععععععععععع بيئععععععععععععععععععع   مععععععععععععععععععع مععععععععععععععععععع   محععععععععععععععععععع   محععععععععععععععععععع   

  ن عععع  ن عععع    ( ا  ال  ه يعععع  الف  يعععع  للتغييعععع  ت عععع  معععع  اهعععع  ع امعععع  ( ا  ال  ه يعععع  الف  يعععع  للتغييعععع  ت عععع  معععع  اهعععع  ع امعععع  Haffar et al.,2013:694 يعععع    يعععع   

( الععععع  ا  ( الععععع  ا  Weeks et al.,2004:8يمععععع  يضعععععي   يمععععع  يضعععععي   فف  . . الشعععع مل الشعععع مل   ال ععععع   ال ععععع     إ ا  إ ا    تطبيقععععع  تطبيقععععع    فشعععع فشعععع   أ أ 

المنظمعععع   بيئتهعععع  تتمثعععع  بععععع   عععع    حيعععع   المنظمعععع   بيئتهعععع  تتمثعععع  بععععع   عععع    حيعععع     نتي عععع  التف ععععع  بععععي نتي عععع  التف ععععع  بععععي هنعععع   ععععع   معععع  الاسععععب   خعععع    المنظمعععع  هنعععع   ععععع   معععع  الاسععععب   خعععع    المنظمعععع  

التطععععععع  ا  التطععععععع  ا  ، التقعععععع    السعععععع ي  للسععععععل  ا  الخعععععع م  ،   ، التقعععععع    السعععععع ي  للسععععععل  ا  الخعععععع م  ،     غييعععععع  فعععععع  طبي عععععع  الافعععععع ا  ال عععععع ملي  غييعععععع  فعععععع  طبي عععععع  الافعععععع ا  ال عععععع ملي  التالت      ال معععععع ،ال معععععع ،

 . . ((ال غب  ف  تط ي   التحسي ال غب  ف  تط ي   التحسي النم  المتس    ف   مي  الم  لا ،   النم  المتس    ف   مي  الم  لا ،   التكن ل  ي    التكن ل  ي    

 مكونات الجاهزية الفردية للتغييرمكونات الجاهزية الفردية للتغيير-::خامساً خامساً 

  الم تقععععع ا الم تقععععع ا   علععععع علععععع   تشععععتم تشععععتم   التععععع التععععع   الم  فيععععع الم  فيععععع   الح لعععع الح لعععع   أنهععععع أنهععععع   علعععع علعععع   للتغييععععع للتغييععععع الف  يععععع  الف  يععععع    ال  ه يعععع ال  ه يعععع يمكعععع   صععععع  يمكعععع   صععععع  

  ا فعععع ا ا فعععع ا   أ أ   الفعععع  الفعععع    ميعععع ميعععع   معععع  معععع     معععع ع  معععع ع   بشععععك بشععععك   ال  ه يعععع ال  ه يعععع    كعععع  كعععع ، ا  ت، ا  تالتغييعععع التغييعععع    هعععع  هعععع   نحعععع نحعععع    الن ايعععع  الن ايعععع    الم اقعععع  الم اقعععع 

  (؛(؛Barber,2010:2  تغييعععععععع تغييعععععععع لللل  م ينعععععععع م ينعععععععع   خطعععععععع خطعععععععع    تبنعععععععع  تبنعععععععع    احتضعععععععع   احتضعععععععع    لقبعععععععع  لقبعععععععع     ع طفي عععععععع  ع طفي عععععععع   م  في عععععععع م  في عععععععع   ال عععععععع ملي ال عععععععع ملي 

  Suwaryo et al.,2016:68.).) 

 

 

 للتغيير للجاهزية الفردية المعررية المكونات-1
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  ،،  للتغييعععععععععع للتغييعععععععععع   لل  ه يععععععععع لل  ه يععععععععع    ئيسعععععععععي  ئيسعععععععععي   كمك نععععععععع  كمك نععععععععع    الم تقعععععععععع ا الم تقعععععععععع ا   مععععععععع مععععععععع   اثنعععععععععي اثنعععععععععي ( ( Armenakis,1993    حععععععععع  حععععععععع    

  إ عععععع ا إ عععععع ا   علعععععع علعععععع   القعععععع   القعععععع     لعععععع يهم لعععععع يهم    المنظمعععععع  المنظمعععععع   الفعععععع  الفعععععع    بععععععأ بععععععأ    الاعتقعععععع   الاعتقعععععع    ضعععععع   يضعععععع   ي  التغييعععععع التغييعععععع   بععععععأ بععععععأ   الاعتقعععععع  الاعتقعععععع    شععععععمل شععععععمل 

 Rafferty      (. ثعع   سعع(. ثعع   سععSuwaryo et al.,2016:68    (؛(؛Oreg et al.,2011:463  التغييعع التغييعع 

et al.,2013:114 ) )  للتغييععععع للتغييععععع   ال  ه يععععع  الف  يععععع ال  ه يععععع  الف  يععععع     ا   ا   تكمععععع تكمععععع   م تقععععع ا م تقععععع ا   الععععع  ا ب ععععع الععععع  ا ب ععععع   المك نععععع  المك نععععع    هععععع  هععععع  

 - ه  ك لات : ه  ك لات :

فضعععععلا  فضعععععلا  ، ، ضععععع   يضععععع   ي  التغييععععع التغييععععع   بعععععأ بعععععأ   الاعتقععععع  الاعتقععععع    أ أ   ب لتبععععع ي ب لتبععععع ي     إحس سعععععإحس سععععع  تخلععععع تخلععععع   أ أ   ي ععععع ي ععععع   التغييععععع التغييععععع    سععععع ل  سععععع ل   أ أ   -  أأ

، ، مععععع مععععع   لم قععععع لم قععععع   من سعععععب من سعععععب   اسعععععت  ب اسعععععت  ب   هععععع هععععع   المقتععععع  المقتععععع    التغييععععع التغييععععع   أ أ   الافععععع ا  ال ععععع ملي الافععععع ا  ال ععععع ملي   ي تقععععع ي تقععععع   أ أ   ي ععععع ي ععععع      لععععع  لععععع   عععععع عععععع 

 ..التغيي التغيي   إل إل   الح   الح     فئ فئ   ضم ضم   ه ي ه ي   م م   ك ك   تصني تصني   يمك يمك     

الافعععع ا  ال ععععع ملي  الافعععع ا  ال ععععع ملي    قععععع   قععععع     إلعععع إلعععع   يشعععععي يشعععععي    العععع ي العععع ي  ،،  ب لف عليعععع ب لف عليعععع     إحس سعععععإحس سععععع  تخلعععع تخلعععع   أ أ   ي ععععع ي ععععع   التغييعععع التغييعععع    سعععع ل  سعععع ل   أ أ   -  

 ..التغيي التغيي   مب    مب      تنفي تنفي   عل عل   الم  ك الم  ك 

    ملم سععععععملم سعععععع     عمعععععع عمعععععع  سععععععت ف سععععععت ف     منظمععععععتهمنظمععععععته  بععععععأ بععععععأ   الافعععععع ا  ال عععععع ملي الافعععععع ا  ال عععععع ملي    عتقعععععع   عتقعععععع   العععععع ي يتمثعععععع  ب العععععع ي يتمثعععععع  ب  ال ئيسعععععع ال ئيسعععععع   العععععع ع العععععع ع -  

  الافععععععع ا  ال ععععععع ملي الافععععععع ا  ال ععععععع ملي   إحسععععععع  إحسععععععع    فععععععع فععععععع   الاعتقععععععع  الاعتقععععععع    هععععععع اهععععععع ا  يسععععععع ه يسععععععع ه   ، ا ، ا  الم ل مععععععع   الم ل مععععععع    المععععععع ا  المععععععع ا    شعععععععك شعععععععك   فععععععع فععععععع   للتغييععععععع للتغييععععععع 

 ..التغيي التغيي   تنفي تنفي   عل عل   بق  ت بق  ت   يت ل يت ل   فيم فيم   ب لف علي ب لف علي 

، ،       هععععع    هععععع     ظيفعععععته ظيفعععععته  فعععع فعععع   التغييععععع التغييععععع   تكعععع لي تكعععع لي   أ أ   لم ايععععع لم ايععععع   الافعععع ا  ال ععععع ملي  الافعععع ا  ال ععععع ملي    بتقيعععععي بتقيعععععي  الععععع ي يت لعععع   الععععع ي يت لعععع    التكعععع ف التكعععع ف   -  

  تقيععععي تقيععععي   ل يعععع ل يعععع   يكعععع  يكعععع    أ أ   المحتمعععع المحتمعععع   غيعععع غيعععع   فمعععع فمعععع   ،،  ف ائعععع ف ائعععع   لعععع لعععع   التغييعععع التغييعععع   أ أ       ي تقعععع ي تقعععع   الافعععع ا  ال عععع ملي الافعععع ا  ال عععع ملي   كعععع  كعععع    إ اإ افععععفعععع

 ..للتغيي للتغيي     لاست  ا هلاست  ا ه  ش م ش م   إي  ب إي  ب 

 

 

 .للتغيير للجاهزية الفردية العاطفية المكونات-2
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ن عععععع  ن عععععع     مختلفععععع  مختلفععععع   منفصعععععل منفصعععععل   مشععععع ع مشععععع ع   مععععع مععععع   تتكععععع  تتكععععع    انهععععع انهععععع ال  طفيععععع  علععععع  ال  طفيععععع  علععععع    الح لععععع الح لععععع ( ( Crites,1994   صععععع  صععععع   

  ،،   الاسععععععت خ   الاسععععععت خ    ،،   الامعععععع  الامعععععع   ،،   الهعععععع    الهعععععع     ،،   الان ععععععع   الان ععععععع    ،،   الحعععععع   الحعععععع    ،،   الفعععععع   الفعععععع    ،،   الك اهيعععععع  الك اهيعععععع   ،،  الحعععععع الحعععععع     مثعععععع مثعععععع   معععععع  معععععع  

(  هععععععععع  بععععععععع   ه  تععععععععع ث  علععععععععع    ه يععععععععع  الافععععععععع ا  ال ععععععععع ملي  بععععععععع ختلا  ن عهععععععععع    (  هععععععععع  بععععععععع   ه  تععععععععع ث  علععععععععع    ه يععععععععع  الافععععععععع ا  ال ععععععععع ملي  بععععععععع ختلا  ن عهععععععععع     القبععععععععع   القبععععععععع    ،،   الغضععععععععع  الغضععععععععع 

  Bouckenooghe,2010:501ت  بعععععععع ت  بعععععععع   معععععععع معععععععع   التغييعععععععع التغييعععععععع   علعععععععع علعععععععع   ال  طفيعععععععع ال  طفيعععععععع   الف عععععععع الف عععععععع             تععععععععن  تععععععععن    قعععععععع قعععععععع (. ف(. ف  

  فيعععععع فيعععععع   م غعععععع  م غعععععع    مسععععععتقبل مسععععععتقبل   حعععععع  حعععععع    حعععععع   حعععععع     احتمعععععع  احتمعععععع    بسععععععب بسععععععب ( ( ا معععععع ا معععععع   مثعععععع مثعععععع     الحعععععع ل الحعععععع ل   ال قعععععع ال قعععععع   فعععععع فعععععع     يععععععيععععععع طفع طف

  Oreg et al.,2011:463؛(؛)    Kumara,2019:3)).. 

   قعع   قعع    بم عع  بم عع    المسععتقب المسععتقب   فعع فعع   المشعع ع المشعع ع   ب عع ب عع   ت  بعع ت  بعع   تصعع  تصعع    معع معع   ال  طفيعع  الاي  بيعع ال  طفيعع  الاي  بيعع   المشعع ع المشعع ع   تنععت تنععت   قعع قعع       

  ،،  التنظيميعع التنظيميعع   الهيكلعع الهيكلعع   إععع   إععع     ب عع ب عع   ت قيعع ت قيعع   علعع علعع       سيحصععلسيحصععل  أنعع أنعع   الافعع ا  ال عع ملي الافعع ا  ال عع ملي   يتصعع  يتصعع    قعع قعع فف  ،،    م ينعع م ينعع   أحعع ا أحعع ا 

  (؛(؛Baumgartner et al.,2008:685    النتي عع النتي عع   هعع  هعع    بتحقيعع بتحقيعع   بهعع بهعع   يشعع  يشعع    التعع التعع   ب لسعع    ب لسعع      يشعع  يشعع     بهعع ا بهعع ا

  Suwaryo et al.,2016:68   اشعع   (.  اشعع  .)Rafferty et al.,2013:115  ال عع طف ال عع طف   الحكعع الحكعع   أ أ ( العع  ( العع  

 -  ملي :  ملي :بب  يتأث يتأث   للتغيي للتغيي       مست  مست      بأنهبأنه  للأف ا  ال  ملي للأف ا  ال  ملي 

  القيععععععع  القيععععععع    علععععععع علععععععع   القععععععع   القععععععع     سعععععععيك   للأفععععععع ا  ال ععععععع ملي سعععععععيك   للأفععععععع ا  ال ععععععع ملي   ،،  ضععععععع   يضععععععع   ي  التغييععععععع التغييععععععع   أ أ   مععععععع  حيععععععع مععععععع  حيععععععع -::  م تقععععععع ا م تقععععععع ا الال-أأ  

 عمله .عمله .  عل عل   إي  بي إي  بي   نت ئ نت ئ   التغيي التغيي   له اله ا  سيك  سيك        ،،  التغيي التغيي   بن   بن   

  المشعععععع ع المشعععععع ع   ت كعععععع ت كعععععع التعععععع  التعععععع    للأفعععععع ا  ال عععععع ملي للأفعععععع ا  ال عععععع ملي    المسععععععتقبلي  المسععععععتقبلي   الح ليعععععع الح ليعععععع   الإي  بيعععععع الإي  بيعععععع   ال  طفيعععععع ال  طفيعععععع   الاسععععععت  ب  الاسععععععت  ب    -  

 ..م ي م ي   تغيي تغيي   بح  بح    يت ل يت ل   فيم فيم   الم م ع الم م ع   أ أ   للف  للف    الإي  بي الإي  بي 

 

 

 

 ابعاد الجاهزية الفردية للتغيرابعاد الجاهزية الفردية للتغير-::سادساً سادساً 
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 حسععععع   حسععععع  اختلععععع  البععععع حثي  فععععع  تح يععععع  اب ععععع   ال  ه يععععع  الف  يععععع  للتغيععععع  فكععععع   قععععع مه  مععععع    هععععع  نظععععع   اختلععععع  البععععع حثي  فععععع  تح يععععع  اب ععععع   ال  ه يععععع  الف  يععععع  للتغيععععع  فكععععع   قععععع مه  مععععع    هععععع  نظععععع   

اب عععع   ال  ه يعععع  الف  يعععع  اب عععع   ال  ه يعععع  الف  يعععع  ( ا ا  ب عععع  البعععع حثي  حعععع   ( ا ا  ب عععع  البعععع حثي  حعععع   77، ي عععع   ال عععع     ، ي عععع   ال عععع     الم  سعععع  التعععع  ينتمعععع  اليهعععع الم  سعععع  التعععع  ينتمعععع  اليهعععع 

 للتغي .للتغي .

 ا ا  ب   الب حثي  ح   اب    ال  ه ي  الف  ي  للتغيي  (7ال     
 الباحث والسنةالباحث والسنة            
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 26 4     √   √ √      √ الشخصي التكافؤ

 13 2        √       √ فاعلية التغيير

 مع التعامل في الثقة

 التغييرات

              √ 1 7 

 80 12 √ √ √  √ √ √ √ √ √   √ √ √ الاداري الدعم

 7 1 √               الجديدة العمل إجراءات

 7 1 √               للأفضل التقدم في الرغبة

 13 2    √       √     التواصل

 67 10  √ √   √ √ √ √ √   √ √ √ الملاءمة

 13 2    √       √     التغيير فاعلية تكييف

 7 1     √           الفاعلية

 7 1     √           التنظيمي التكافؤ

 62 10 √ √ √  √ √ √  √ √   √ √  الذاتية الكفاءة

 13 2    √        √    للتغيير العاطفي الاستعداد

 13 2    √        √    للتغيير المعرفي الاستعداد

 56 9  √ √   √ √  √ √ √  √ √  المنفعة الشخصية

 13 2    √        √    للتغيير المتعمد الاستعداد

 من اعداد الباحث بالاعتماد على المصادر آنفامن اعداد الباحث بالاعتماد على المصادر آنفا: :   المصدرالمصدر
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اب عععععع   ال  ه يعععععع  الف  يعععععع  اب عععععع   ال  ه يعععععع  الف  يعععععع  تشععععععي  النتعععععع ئ  فعععععع  ال عععععع    اعععععععلا  العععععع  اتفعععععع   اغلعععععع  البعععععع حثي  علعععععع  ا  تشععععععي  النتعععععع ئ  فعععععع  ال عععععع    اعععععععلا  العععععع  اتفعععععع   اغلعععععع  البعععععع حثي  علعععععع  ا  

ا  حصععععععععل  علعععععععع  ا  حصععععععععل  علعععععععع    ( ( المنف عععععععع  الشخصععععععععي المنف عععععععع  الشخصععععععععي ، ، الملا معععععععع الملا معععععععع ، ، الكفعععععععع    ال اتيعععععععع الكفعععععععع    ال اتيعععععععع ، ، ييالإ ا  الإ ا     ع  ع الععععععععالععععععععه  ه  للتغييعععععععع  للتغييعععععععع  

 التععععععععععع  سعععععععععععي تم ه  الب حععععععععععع  فععععععععععع  ال  اسععععععععععع  الح ليععععععععععع   التععععععععععع  سعععععععععععي تم ه  الب حععععععععععع  فععععععععععع  ال  اسععععععععععع  الح ليععععععععععع  ( علععععععععععع  التععععععععععع ال  ( علععععععععععع  التععععععععععع ال  5656، ،   6767، ، 8181,,6262    نسعععععععععععب نسعععععععععععب 

 - ك لات : ك لات :

     الإدار الإدار   دعمدعمالال-11

  القععععع   القععععع     كبععععع  كبععععع    أ أ   فععععع فععععع   فععععع  المنظمععععع فععععع  المنظمععععع   الافععععع ا  ال ععععع ملي الافععععع ا  ال ععععع ملي   بععععع بععععع   يشععععع  يشععععع    الععععع يالععععع ي  المععععع  المععععع    يشعععععي  هععععع ا الب ععععع  الععععع يشعععععي  هععععع ا الب ععععع  الععععع 

  فععععع فععععع   الثقععععع الثقععععع   الإ ا يالإ ا ي  الععععع ع الععععع ع   التغييععععع ، كمععععع  يخلععععع التغييععععع ، كمععععع  يخلععععع    مت ب ععععع  مت ب ععععع   بععععع ع بععععع ع   الالتععععع ا الالتععععع ا   التغييععععع ، مععععع  خعععععلا التغييععععع ، مععععع  خعععععلا   يععععع عم  يععععع عم  

 (. (. Tho et al.,2017:312إ  ا ه  إ  ا ه    سيت سيت   الت الت   التغيي ا التغيي ا   ف علي ف علي 

  ،،  نفسعععععععع نفسعععععععع   معععععععع  معععععععع     أ  أ   هعععععععع  بمث بعععععععع هعععععععع  بمث بعععععععع   للتغييعععععععع للتغييعععععععع   الإ ا يالإ ا ي  العععععععع ع العععععععع ع   ( تععععععععأثي ا ( تععععععععأثي ا Young,2008:6 يضععععععععي    يضععععععععي   

  فعععععع فعععععع   للمسعععععع ع  للمسعععععع ع     يط   نعععععع  يط   نعععععع   الافعععععع ا  ال عععععع ملي الافعععععع ا  ال عععععع ملي   يسععععععتفي  منعععععع يسععععععتفي  منعععععع   أ أ   يمكعععععع يمكعععععع   محعععععع   محعععععع     غيعععععع غيعععععع   نفسعععععع نفسعععععع   معععععع   معععععع      هعععععع  هعععععع 

  ا علعععع ا علعععع   المعععع ي المعععع ي    ععععع  ععععع    المهنعععع ،  ععععع    معععع  يكعععع   هعععع ا العععع ع  علعععع  مسععععت يي  همعععع   المهنعععع ،  ععععع    معععع  يكعععع   هعععع ا العععع ع  علعععع  مسععععت يي  همعععع    الشخصعععع الشخصعععع   ن عععع حه ن عععع حه 

  أيأي  فععع فععع   الإ ا يالإ ا ي  الععع ع الععع ع           ( الععع  أهميععع ( الععع  أهميععع Cassell et al.,2006:229 اشععع    اشععع     ..((المشععع  المشععع      عععع   عععع 

 ..المنظم المنظم   ا ا ا ا   ف  تحسي ف  تحسي   الإ ا يالإ ا ي  ،ا  يسه  ال ع ،ا  يسه  ال ع   تغيي تغيي   ب ن م ب ن م 

  علعععععععع علعععععععع   يعععععععع ث يعععععععع ث   التغييعععععععع التغييعععععععع   أثنعععععععع  أثنعععععععع    الإ ا  الإ ا    ( بععععععععأ   ععععععععع ( بععععععععأ   ععععععععع &Devos,2008:27  Bouckenooghe يعععععععع    يعععععععع   

  يعععع ث يعععع ث    قعععع  قعععع   علعععع  انعععع  م شعععع   يعععع  ت عععع   التغييعععع ،علعععع  انعععع  م شعععع   يعععع  ت عععع   التغييعععع ،  إليعععع إليعععع   يُنظعععع يُنظعععع   إ إ ،،  التغييعععع التغييعععع   ت عععع  ت عععع    الافعععع ا  ال عععع ملي الافعععع ا  ال عععع ملي   ف عععع ف عععع       

 إي  بي .إي  بي .  أكث أكث   بشك بشك   التغيي التغيي   إل إل   يُنظ يُنظ   إ إ   التنظيم التنظيم   للتغيي للتغيي   للأف ا  ال  ملي للأف ا  ال  ملي   ال   ال     المخططالمخطط  عل عل 
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  الإ ا  الإ ا    بعععععععععععععععع  معععععععععععععععع  قبعععععععععععععععع بعععععععععععععععع  معععععععععععععععع  قبعععععععععععععععع    الالتعععععععععععععععع ا  الالتعععععععععععععععع ا   التغييعععععععععععععععع التغييعععععععععععععععع    ععععععععععععععععع  ععععععععععععععععع   ( أ ( أ &Otto,2016:2  Tannerأشعععععععععععععععع   أشعععععععععععععععع   

  العععععععععععع يالعععععععععععع ي  المسععععععععععععتم المسععععععععععععتم   بن ععععععععععع  ، ا  ا  هعععععععععععع ا الالتععععععععععع ا بن ععععععععععع  ، ا  ا  هعععععععععععع ا الالتععععععععععع ا   التغييعععععععععععع التغييعععععععععععع   لتنفيعععععععععععع لتنفيعععععععععععع   ضععععععععععع   يضععععععععععع   ي  ال  سعععععععععععع  ال  سعععععععععععع    أ أ   ال ليععععععععععع ال ليععععععععععع 

   المععععععععع ا   المععععععععع ا    للتغييععععععععع للتغييععععععععع   كععععععععع  كععععععععع    مبععععععععع  مبععععععععع    تععععععععع في تععععععععع في     نععععععععع   نععععععععع   إلععععععععع إلععععععععع   ،،  مطلععععععععع  مطلععععععععع     المععععععععع ي    المععععععععع ي     القععععععععع   القععععععععع     عنععععععععع عنععععععععع   عبععععععععع عبععععععععع 

  ععععععععععععععع  ععععععععععععععع    يقلعععععععععععععع يقلعععععععععععععع   للتغييعععععععععععععع للتغييعععععععععععععع     ععععععععععععععع  الإ ا    ععععععععععععععع  الإ ا    ( ا  التعععععععععععععع ا ( ا  التعععععععععععععع ا Allen,2016:3 بععععععععععععععي    بععععععععععععععي     (.(.التعععععععععععععع  ي التعععععععععععععع  ي   مثعععععععععععععع مثعععععععععععععع   

  ال  امععععععععععع ال  امععععععععععع   علععععععععععع علععععععععععع   إي  بيععععععععععع إي  بيععععععععععع   الافععععععععععع ا  ال ععععععععععع ملي  ، ب لإضععععععععععع ف  الععععععععععع  انععععععععععع  لععععععععععع  تعععععععععععأثي االافععععععععععع ا  ال ععععععععععع ملي  ، ب لإضععععععععععع ف  الععععععععععع  انععععععععععع  لععععععععععع  تعععععععععععأثي ا  لععععععععععع  لععععععععععع    التأكععععععععععع التأكععععععععععع 

( الععععععععععععععع  ا  احععععععععععععععع  اسعععععععععععععععب   مق  مععععععععععععععع  التغييععععععععععععععع  ( الععععععععععععععع  ا  احععععععععععععععع  اسعععععععععععععععب   مق  مععععععععععععععع  التغييععععععععععععععع  Rosenberg,2011:141 يشعععععععععععععععي   يشعععععععععععععععي    ..التحفي يععععععععععععععع التحفي يععععععععععععععع 

 ض   ي ف  عملي  التغيي .ض   ي ف  عملي  التغيي .للتغيي ، ل ا ف   ال ع  الا ا ي للتغيي ، ل ا ف   ال ع  الا ا ي   الإ ا يالإ ا ي  ال ع ال ع   ه  نق ه  نق 

  الكفاء  الياتيةالكفاء  الياتية  -22

  الت  معععع الت  معععع   علعععع علعععع   قعععع  ته قعععع  ته   فعععع فعععع   أكبعععع أكبعععع   ثقعععع ثقعععع   لعععع يه لعععع يه   العععع ي العععع ي ال عععع ملي  ال عععع ملي    ا فعععع ا ا فعععع ا   أ أ العععع  العععع  ( ( ال اتيعععع ال اتيعععع   الكفعععع   الكفعععع     تشععععي  تشععععي  

فععععععع  فععععععع    تحععععععع  تحععععععع    التععععععع التععععععع   بععععععع لتغيي ا بععععععع لتغيي ا   أقععععععع  أقععععععع    عععععععع طف عععععععع طف   التععععععع ا التععععععع ا   لععععععع يه لععععععع يه   يكععععععع  يكععععععع    أ أ   المت قععععععع المت قععععععع   مععععععع مععععععع   ،،  التغييععععععع التغييععععععع   مععععععع مععععععع 

 (. (. :475475Margherita&Petti,2010  المنظم  المنظم  

  الا تمعععععععععععع ع الا تمعععععععععععع ع   الإ  ا الإ  ا   تعععععععععععع ث  علعععععععععععع تعععععععععععع ث  علعععععععععععع   ال اتيعععععععععععع ال اتيعععععععععععع   الكفعععععععععععع   الكفعععععععععععع   ( ا  ( ا  Mangundjaya,2018:498 يعععععععععععع    يعععععععععععع   

  اله يععععع اله يععععع   مثععععع مثععععع ، ا  ت، ا  تبععععع لتغيي بععععع لتغيي   الافععععع ا  ال ععععع ملي الافععععع ا  ال ععععع ملي   التععععع ا التععععع ا  مععععع    مععععع     الا تم عيععععع الا تم عيععععع   اله يععععع اله يععععع علععععع  علععععع        للأفععععع ا  ال ععععع ملي للأفععععع ا  ال ععععع ملي 

  ت عععععع  ت عععععع     الم اقعععععع  الم اقعععععع   الفعععععع  يالفعععععع  ي  السععععععل  السععععععل    علعععععع علعععععع   يعععععع ث ا يعععععع ث ا   قيمععععععي قيمععععععي   تحفيعععععع يي تحفيعععععع يي   ععععععع ملي ععععععع ملي   ال اتيعععععع ال اتيعععععع   الكفعععععع   الكفعععععع         ال م عيعععععع ال م عيعععععع 

  يمكنععع يمكنععع   بأنععع بأنععع   الافععع ا  ال ععع ملي الافععع ا  ال ععع ملي   اعتقععع  اعتقععع  انهععع  انهععع    إلععع إلععع ( ( Dorling et al.,2019:2    شعععي شعععي .  ي.  يم عععي م عععي   تغييععع تغييععع 

 ..م ي م ي   منظم منظم   تغيي تغيي   عليه عليه   ينط يينط ي  الت الت    المط ل  المط ل   التح ي  التح ي    م م   الت  م الت  م 

  ب اسععععط ب اسععععط   تطعععع ي  تطعععع ي    ت ت يععععيعععع  الفعععع  يالفعععع  ي  المسععععت  المسععععت    علعععع علعععع    اتعععع  اتعععع   كمفهعععع  كمفهعععع    ((Bailey et al.,2017:2 ي اهعععع   ي اهعععع  

  التغييععععع التغييععععع   بتنفيععععع بتنفيععععع   ال  ليععععع ال  ليععععع   ال اتيععععع ال اتيععععع   الكفععععع   الكفععععع           الافععععع ا  ال ععععع ملي الافععععع ا  ال ععععع ملي   يقععععع  يقععععع    أ أ ، كمععععع  مععععع  المت قععععع  ، كمععععع  مععععع  المت قععععع  التغييععععع التغييععععع   ق ئععععع ق ئععععع 

  مععععع مععععع   الافععععع ا  ال ععععع ملي الافععععع ا  ال ععععع ملي   لععععع  لععععع    ال اتيععععع ال اتيععععع   الكفععععع   الكفععععع     تحسعععععي تحسعععععي   التغييععععع التغييععععع   لقععععع   لقععععع     يمكععععع يمكععععع بشعععععك  افضععععع ، ا  بشعععععك  افضععععع ، ا    التنظيمععععع التنظيمععععع 
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   الإقنعععععع   الإقنعععععع  ، ،     ييالتمكعععععالتمكععععع  خبععععع ا خبععععع ا تعععععع في  تعععععع في      ،،  بععععع بععععع   يحتععععع  يحتععععع    نمعععععع   نمعععععع     مععععع اخ  ح سععععععم  هععععع   تقععععع ي مععععع اخ  ح سععععععم  هععععع   تقععععع ي   ثلاثععععع ثلاثععععع   خعععععلا خعععععلا 

 ..((اللفظ اللفظ 

    أنهععععأنهعععع  الافعععع ا  ال عععع ملي الافعععع ا  ال عععع ملي   فيعععع فيعععع   يشعععع  يشعععع    العععع يالعععع ي  المعععع  المعععع  انهعععع  انهعععع    إلعععع إلعععع ( ( Holt et al.,2007:238    يشععععي يشععععي 

   ا نشعععععععط  ا نشعععععععط   المهععععععع  المهععععععع    تنفيععععععع تنفيععععععع   علععععععع علععععععع       قععععععع    قععععععع      غيععععععع غيععععععع   أ أ       قععععععع    قععععععع         أنهععععععع أنهععععععع  المهععععععع  ا المهععععععع  ا       يمتلكعععععععيمتلكععععععع  لالا  أ أ       يمتلكعععععععيمتلكععععععع

                                                      مثععععععععععععععععععع    اسععععععععععععععععععع  مثععععععععععععععععععع    اسععععععععععععععععععع    الح يثععععععععععععععععععع الح يثععععععععععععععععععع   ال  اسععععععععععععععععععع  ال  اسععععععععععععععععععع    تظهععععععععععععععععععع تظهععععععععععععععععععع   ..الم تقععععععععععععععععععع الم تقععععععععععععععععععع   التغييععععععععععععععععععع التغييععععععععععععععععععع   بتنفيععععععععععععععععععع بتنفيععععععععععععععععععع   الم تبطععععععععععععععععععع الم تبطععععععععععععععععععع 

  Fugate et al.,2012  ؛  (؛)Graaff,2012 ) ) ع ليعععع ع ليعععع   ب   عععع ب   عععع   يتمت عععع  يتمت عععع    العععع ي العععع ي   الافعععع ا  ال عععع ملي الافعععع ا  ال عععع ملي   أ أ  

  مبععععع   ا مبععععع   ا    تنفيععععع  تنفيععععع   ال يععععع  ال يععععع    ا فكععععع  ا فكععععع     فهععععع  فهععععع   الإي  بيععععع الإي  بيععععع   الإ ععععع ا ا الإ ععععع ا ا   اتبععععع  اتبععععع    إلععععع إلععععع   يميلععععع  يميلععععع    ال اتيععععع ال اتيععععع   الكفععععع   الكفععععع     مععععع مععععع 

اظهعععع   الكفعععع    ال اتيعععع  اظهعععع   الكفعععع    ال اتيعععع    ( ا ( ا Bayraktar,2020:2(.  يعععع   (.  يعععع   Ling et al.,2018:85    التغييعععع التغييعععع 

  فتعععع  فتعععع    خععععلا خععععلا التعععع  ي ا ه نهعععع  التعععع  ي ا ه نهعععع     التحعععع ي   التحعععع ي    المط لعععع المط لعععع   م  ل عععع م  ل عععع   فعععع فعععع   الافعععع ا  ال عععع ملي الافعععع ا  ال عععع ملي   ثقعععع ثقعععع   معععع  معععع    ي تمعععع  علعععع ي تمعععع  علعععع 

 ..التغيي التغيي 

   الملائمةالملائمة  -33

  الحععععععع ل الحععععععع ل   ال ضععععععع ال ضععععععع   فععععععع فععععععع   ف قععععععع ف قععععععع   سعععععععيح  سعععععععيح    تشعععععععي  الملا مععععععع  الععععععع  ايمععععععع   الافععععععع ا  ال ععععععع ملي  ا  التغييععععععع تشعععععععي  الملا مععععععع  الععععععع  ايمععععععع   الافععععععع ا  ال ععععععع ملي  ا  التغييععععععع 

التغييععععععععععععع                                التغييععععععععععععع                                  هععععععععععععع اهععععععععععععع ا  مععععععععععععع مععععععععععععع   المنظمععععععععععععع المنظمععععععععععععع    ستسعععععععععععععتفي  ستسعععععععععععععتفي   من سععععععععععععع من سععععععععععععع   ب لإضععععععععععععع ف  الععععععععععععع  ا  التغييععععععععععععع ب لإضععععععععععععع ف  الععععععععععععع  ا  التغييععععععععععععع   للمنظمععععععععععععع ،للمنظمععععععععععععع ،

  Tho et al.,2017:312))..     بعععي    بعععي Haffar et al.,2019:14 أعضععع  أعضععع    ي تقععع ي تقععع   (  بأنععع  عنععع م (  بأنععع  عنععع م  

  الالتعععع ا الالتعععع ا   معععع معععع   أعلعععع أعلعععع   مسععععت  مسععععت    لعععع يه لعععع يه   ، عنعععع ه  يكعععع  ، عنعععع ه  يكعععع    للمنظمعععع للمنظمعععع   كعععع    كعععع      حعععع حعععع   هعععع هعععع   م ينعععع   م ينعععع     تغييعععع ا  تغييعععع ا    أ أ   المنظمعععع المنظمعععع 

 ب لتغيي . ب لتغيي .   ال  طف ال  طف 

  لإصععععععععععلا لإصععععععععععلا   المن سعععععععععع   الصععععععععععحي المن سعععععععععع   الصععععععععععحي   الف عععععععععع الف عععععععععع   ( ب نهعععععععععع    ( ب نهعععععععععع    Samir&Abdenour,2016:4فيمعععععععععع  بععععععععععي   فيمعععععععععع  بععععععععععي   

  :141141Tileag,2016 اشعععععععع    اشعععععععع     معععععععع  خععععععععلا  تح يععععععع  م عععععععع لا  الضعععععععع    م  ل تهعععععععع .معععععععع  خععععععععلا  تح يععععععع  م عععععععع لا  الضعععععععع    م  ل تهعععععععع .  المحعععععععع   المحعععععععع     الف ععععععع  الف ععععععع  

Rizescu& ملا متعععععععع ملا متعععععععع    معععععععع   معععععععع    التغييعععععععع التغييعععععععع   إلعععععععع إلعععععععع   الح  عععععععع الح  عععععععع   تعععععععع   تعععععععع     أ أ   ي عععععععع ي عععععععع   التغييعععععععع التغييعععععععع   أهعععععععع ا أهعععععععع ا   ( العععععععع  أ ( العععععععع  أ..  
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    لععععععع   الافععععععع ا  ال ععععععع ملي  ت ععععععع   التغييععععععع   لععععععع   الافععععععع ا  ال ععععععع ملي  ت ععععععع   التغييععععععع ال ئيسعععععععال ئيسععععععع  ( الععععععع  إ  المشععععععع ع ( الععععععع  إ  المشععععععع ع Saleh,2016:645 يضعععععععي    يضعععععععي   

  للح  عععع للح  عععع   من سعععع من سعععع   ف عععع ف عععع   كعععع  كعععع    تق يمعععع تق يمعععع   يععععت يععععت   العععع يالعععع ي  المحعععع  المحعععع    التغييعععع التغييعععع   هعععع هعععع   من سعععع من سعععع   التغييعععع التغييعععع   بععععأ بععععأ   الإحسعععع  الإحسعععع    هعععع هعععع 

  ال  ي . ال  ي .  التغيي التغيي   إل إل 

  بشععععععأ بشععععععأ   كبيعععععع كبيعععععع   بتحسعععععع بتحسعععععع   سيشعععععع    سيشعععععع      (الافعععععع ا  ال عععععع ملي (الافعععععع ا  ال عععععع ملي Sonpar et al.,2009:346 اشعععععع    اشعععععع   

 Cole etمن سعععععب .  يععععع    من سعععععب .  يععععع      التغييععععع ا التغييععععع ا   هععععع  هععععع    أ أ   يشععععع    يشععععع      عنععععع م عنععععع م   تنفيععععع ه تنفيععععع ه   يعععععت يعععععت   التععععع التععععع   التغييععععع ا التغييععععع ا 

al.,2006:357 علعععععع علعععععع    يتفقعععععع   يتفقعععععع    ال عععععع ملي    يعععععع  م ينعععععع ال عععععع ملي    يعععععع  م ينعععععع   ا فعععععع ا ا فعععععع ا   يتبنعععععع يتبنعععععع   أ أ   بأنهعععععع  إمك نيعععععع بأنهعععععع  إمك نيعععععع   ( الملا معععععع ( الملا معععععع  

  يعععععععععت يعععععععععت ( ب نععععععععع  ( ب نععععععععع  Banguntopo,2018:39 ي ضععععععععع   ي ضععععععععع    ..ال  يععععععععع ال  يععععععععع   تلععععععععع تلععععععععع   لععععععععع ع لععععععععع ع   من سععععععععع من سععععععععع         م ينعععععععععم ينععععععععع  ا  ا  تغييععععععععع  تغييععععععععع    أ أ 

  للأفععععع ا  ال ععععع ملي للأفععععع ا  ال ععععع ملي   ا مثععععع ا مثععععع   التنظيمععععع التنظيمععععع   الععععع ع الععععع ع   خعععععلا خعععععلا   مععععع مععععع   الشععععع م الشععععع م   التغييععععع التغييععععع   فهععععع فهععععع   أ أ   التغييععععع التغييععععع   فهععععع فهععععع   اكتسععععع  اكتسععععع  

 عمله .عمله .   ه ا  ه ا   التغيي التغيي   أه ا أه ا   ملا م ملا م   م م   التحق التحق   م م   يتمكن ايتمكن ا  حت حت 

 المنفعة الشخصيةالمنفعة الشخصية-44

  بن عععععع  بن عععععع    التغييعععععع التغييعععععع   تنفيعععععع تنفيعععععع   علعععععع علعععععع   بقعععععع  ته بقعععععع  ته الافعععععع ا  ال عععععع ملي  الافعععععع ا  ال عععععع ملي    شعععععع   شعععععع   ( ا  ( ا  Kumara,2019:3 يضععععععي    يضععععععي   

  تخعععععععع  تخعععععععع   يسعععععععع ع ه  علعععععععع  ا يسعععععععع ع ه  علعععععععع  ا  التغييعععععععع التغييعععععععع   للقعععععععع ئمي  علعععععععع للقعععععععع ئمي  علعععععععع   مهمعععععععع مهمعععععععع           سععععععععي ف سععععععععي ف   الشخصععععععععي الشخصععععععععي   المنعععععععع ف المنعععععععع ف    ا   ا  ا   ا   ،،

  أ أ   ي عععع ي عععع ( العععع  انعععع  ( العععع  انعععع  Koerner et al.,2009:239 عععع  ن  حعععع .  اشعععع    عععع  ن  حعععع .  اشعععع   أأمعععع  معععع    ف  لعععع ف  لعععع   إ عععع ا ا إ عععع ا ا 

 ععععع     ععععع       تحسعععععي  تحسعععععي   الشخصعععععي الشخصعععععي    حيععععع ته  حيععععع ته   الافععععع ا  ال ععععع ملي الافععععع ا  ال ععععع ملي    ظععععع ئ  ظععععع ئ   تحسعععععي تحسعععععي   مععععع مععععع   التغييععععع ا التغييععععع ا   م ظععععع م ظععععع   تتم شععععع تتم شععععع 

 ..حي   ال م حي   ال م 

  المنعععععععع ف المنعععععععع ف   حيعععععععع حيعععععععع   معععععععع معععععععع   التغييعععععععع التغييعععععععع   مبعععععععع   ا مبعععععععع   ا   تقعععععععع ي تقعععععععع ي   للقعععععععع   للقعععععععع     يمكعععععععع يمكعععععععع ( ب نعععععععع  ( ب نعععععععع  Taylor,2014:12 صعععععععع    صعععععععع   

 تقعععععع ي   تقعععععع ي    الصعععععع اع  الصعععععع اع    حعععععع حعععععع    تسععععععهي  تسععععععهي   ،،  فعععععع  مم  سعععععع  ععععععع   معععععع  الانشععععععط فعععععع  مم  سعععععع  ععععععع   معععععع  الانشععععععط   أكبعععععع أكبعععععع    سععععععتقلالي  سععععععتقلالي كك    الشخصععععععي الشخصععععععي 

ا  ا    ( الععععععععع ( الععععععععع Harris&Gresch,2010:193ال عععععععع ملي .  اشعععععععع    ال عععععععع ملي .  اشعععععععع      للأفعععععععع ا للأفعععععععع ا الحعععععععع اف  الم  يعععععععع   الم ن يعععععععع  الحعععععععع اف  الم  يعععععععع   الم ن يعععععععع  
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للأفععععع ا  للأفععععع ا    الشخصعععععي الشخصعععععي    ال غبعععع   ال غبعععع    ا هععععع ا ا هععععع ا   معععع معععع   التغييععععع التغييععععع   تطععععع ب تطععععع ب تحقععععع  عنعععع م  يتحقععععع  عنعععع م  ي  للتغييعععع للتغييعععع   الشخصعععععي الشخصعععععي   المنعععع ف المنعععع ف 

 ..ال  ملي   المنظم  ال  ملي   المنظم  

  تظهعععععع تظهعععععع   التغييعععععع التغييعععععع   فهعععععع فهعععععع   فعععععع فعععععع   ال عععععع ملي ال عععععع ملي   ا فعععععع ا ا فعععععع ا   يفشعععععع يفشعععععع   عنعععععع م عنعععععع م العععععع  انعععععع  العععععع  انعععععع  ((DeLay,2017:12   يضععععععي   يضععععععي  

   ععععع  ععععع   علعععع علعععع   التغييعععع التغييعععع   عمليعععع عمليعععع   فعععع فعععع   يعععع خل  يعععع خل    العععع ي العععع ي   المعععع  ا المعععع  ا   يحصعععع يحصعععع   أ أ   ي عععع ي عععع ، لعععع ا ، لعععع ا التغييعععع التغييعععع   مق  معععع مق  معععع   غ يعععع  غ يعععع  

  تغييعععع تغييعععع   عمليعععع عمليعععع    ي ي  ا س سعععع ا س سعععع   البنعععع  البنعععع    يبعععع أيبعععع أ، ا  ، ا    التغييعععع التغييعععع   تنفيعععع تنفيعععع   فعععع فعععع   الن عععع  الن عععع    لتحقيعععع لتحقيعععع   الافعععع ا  ال عععع ملي الافعععع ا  ال عععع ملي   معععع معععع 

  الف ائععععع الف ائععععع   أ لا  أ لا    الافععععع ا  ال ععععع ملي الافععععع ا  ال ععععع ملي   يفهععععع يفهععععع   عنععععع م عنععععع م   فقعععععطفقعععععط  يحععععع  يحععععع     الععععع ي الععععع ي  ،،     اسعععععت  ا ه اسعععععت  ا ه  الافععععع ا  ال ععععع ملي الافععععع ا  ال ععععع ملي   بقبععععع  بقبععععع  

 ..للتغيي للتغيي   الشخصي الشخصي 
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 الفصل الثاني
  جودة حياة العمل:  الثالثالمبحث  

 تمهيدتمهيد

   السدددددددد    السدددددددد     البشددددددددري البشددددددددري   المدددددددد ار المدددددددد ار   إ ار إ ار   فدددددددد فدددددددد   اله مدددددددد اله مدددددددد   الإ اريدددددددد الإ اريدددددددد   الم اضددددددددي الم اضددددددددي   مدددددددد مدددددددد   العمدددددددد العمدددددددد   حيدددددددد  حيدددددددد    جدددددددد   جدددددددد     تعدددددددد تعدددددددد 

  ع دددد ع دددد    ب لتدددد ل  ب لتدددد ل   البشددددر البشددددر   ل عنصددددرل عنصددددر  المعن يدددد المعن يدددد   الددددر  الددددر    ع دددد ع دددد   مب شددددرمب شددددر  تدددد  يرتدددد  ير  مدددد مدددد   المفهدددد  المفهدددد    لهدددد الهدددد ا  لمدددد لمدددد   التنظيمدددد  التنظيمدددد  

  لددددد يه لددددد يه       عددددد ل  عددددد ل    أ اءأ اء  لدددد يه لدددد يه       يكددددد يكددددد   مميددددد  مميددددد    عمدددد عمدددد   حيددددد  حيددددد    بجددددد   بجددددد     يتمتعدددد  يتمتعدددد    الددددد ي الددددد ي   فددددد  فرا فددددد  فرا   المنظمدددد  المنظمدددد    أ اءأ اء

  التدددددد التدددددد   فدددددد   المنظمدددددد  فدددددد   المنظمدددددد     لمق بدددددد  لمق بدددددد  ب ب  الاسددددددتراتيجي  الاسددددددتراتيجي    أهدددددد افه أهدددددد افه   تحقيدددددد تحقيدددددد   فدددددد فدددددد   المنظمدددددد المنظمدددددد   مسدددددد ع  مسدددددد ع    ع دددددد ع دددددد   القدددددد ر القدددددد ر 

  الميددددد  الميددددد    ع يهددددد ع يهددددد   تقددددد  تقددددد    التددددد التددددد   الق يددددد الق يددددد   المددددد  را المددددد  را   أحددددد أحددددد   يم ددددد يم ددددد   ك نددددد ك نددددد   البشدددددر البشدددددر   ب لعنصدددددرب لعنصدددددر  الاهتمددددد  الاهتمددددد    إلددددد إلددددد   تسدددددع تسدددددع 

   الف ع يددددد  الف ع يددددد   بددددد لج   بددددد لج     تتسددددد تتسددددد   عمددددد عمددددد   حيددددد  حيددددد    جددددد   جددددد     بدددددرام بدددددرام   تددددد فيرتددددد فير  خددددد  خددددد    مددددد مددددد   المنظمددددد  المنظمددددد    ت ددددد ت ددددد   بدددددي بدددددي   التن فسدددددي التن فسدددددي 

  مدددددد مدددددد   عدددددد ل عدددددد ل    مسددددددت   مسددددددت    التن فسددددددي  التن فسددددددي    الميدددددد  الميدددددد    تحقيدددددد تحقيدددددد   ع دددددد ع دددددد   القدددددد  ر القدددددد  ر   ا   ا ا   ا   تمت دددددد تمت دددددد   فإنهدددددد فإنهدددددد العدددددد م ي  العدددددد م ي    للأفددددددرا للأفددددددرا 

 ..الإنت جالإنت ج

  المفهدددد  المفهدددد    لهدددد الهدددد ا  لمدددد لمدددد     البشددددري البشددددري   المدددد ار المدددد ار   إ ار إ ار   فدددد فدددد   اله مدددد اله مدددد   الإ اريدددد الإ اريدددد   المفدددد هي المفدددد هي   مدددد مدددد   العمدددد العمدددد   حيدددد  حيدددد    جدددد   جدددد     تعدددد تعدددد 

  نحدددددد نحدددددد   السدددددد ب السدددددد ب   سدددددد  ك سدددددد  ك   فدددددد فدددددد   يددددددريددددددر التغ التغ  البشددددددر البشددددددر   ل عنصددددددرل عنصددددددر  المعن يدددددد المعن يدددددد   الددددددر  الددددددر    رفدددددد رفدددددد   فدددددد فدددددد   مب شددددددرمب شددددددر  تدددددد  يرتدددددد  ير  مدددددد مدددددد 

  فددددددإ فددددددإ   هندددددد هندددددد    مدددددد  مدددددد   الف ع دددددد  الف ع دددددد    القددددددرارا القددددددرارا   اتخدددددد  اتخدددددد    ع دددددد ع دددددد    القدددددد ر  القدددددد ر   المنظمدددددد  المنظمدددددد    أ اءأ اء  تحسددددددي تحسددددددي    ب لتدددددد ل  ب لتدددددد ل   الإيج بيدددددد  الإيج بيدددددد  

  يمكددددد يمكددددد   حيدددد حيدددد    رضددددد ه   رضددددد ه    الافدددددرا  العدددد م ي الافدددددرا  العدددد م ي   اطمئندددد  اطمئندددد    مدددد مدددد   ي يددددد ي يددددد   العمدددد العمدددد   حيددددد  حيددددد    جدددد   جدددد     بدددددرام بدددددرام   ع دددد ع دددد   التركيدددد التركيدددد 

  حيدددددد  حيدددددد    جدددددد   جدددددد      نشددددددط  نشددددددط   الفعدددددد  الفعدددددد    التنفيدددددد التنفيدددددد   إ إ    المنظمدددددد   المنظمدددددد    للأفددددددرا  العدددددد م ي للأفددددددرا  العدددددد م ي   مخت فدددددد مخت فدددددد   م ايدددددد م ايدددددد   إلدددددد إلدددددد   يدددددد   يدددددد     أ أ 

  العمددددددد العمددددددد    فدددددددر  فدددددددر    ال ق فددددددد   ال ق فددددددد    العمددددددد  العمددددددد    فدددددددر فدددددددر    ت سدددددددي  ت سدددددددي   الددددددد ظيف  الددددددد ظيف    الإ دددددددراءالإ دددددددراء      المدددددددر  المدددددددر    ال قددددددد ال قددددددد   م ددددددد م ددددددد   العمددددددد العمددددددد 

  تضددددددددم تضددددددددم   التدددددددد خ  التدددددددد خ     هدددددددد   هدددددددد        الافددددددددرا  العدددددددد م ي الافددددددددرا  العدددددددد م ي   لدددددددد  لدددددددد    العمدددددددد العمدددددددد   حيدددددددد  حيدددددددد    جدددددددد   جدددددددد     مك ندددددددد مك ندددددددد   يعدددددددد  يعدددددددد    المسددددددددتق   المسددددددددتق   

 ..فع لي فع لي   أك رأك ر  العم العم   يجع يجع   مم مم   مش ركت مش ركت    ي    ي     خ  خ    م م   الع م الع م   إمك ن  إمك ن    م م   الك م  الك م    الاستف   الاستف   
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 حياة العملحياة العملجودة جودة مفهوم مفهوم   -اولًا:اولًا:

فدددددد  فدددددد    العمدددددد العمدددددد     مددددددر  كمفهدددددد   فدددددد  المدددددد تمر الدددددد  ل  لع قدددددد       مددددددر  كمفهدددددد   فدددددد  المدددددد تمر الدددددد  ل  لع قدددددد     العمدددددد العمدددددد   حيدددددد  حيدددددد    جدددددد   جدددددد   مصددددددط   مصددددددط     قدددددد  قدددددد  

لحيدددددد   عمدددددد  لحيدددددد   عمدددددد    خ ددددد  الظددددددر  خ ددددد  الظددددددر        تحسدددددي  بيئدددددد  العمدددددد تحسدددددي  بيئدددددد  العمدددددد  الددددد   يهدددددد   إلدددددد   الددددد   يهدددددد   إلدددددد    ((27912791  ))ني يددددد ر  فدددددد  عدددددد  ني يددددد ر  فدددددد  عدددددد  

 أهميدددددد  كبيددددددري  بددددددي  البدددددد ح ي   أهميدددددد  كبيددددددري  بددددددي  البدددددد ح ي          اهتم مدددددداهتم مدددددد  العمدددددد العمدددددد   حيدددددد  حيدددددد    جدددددد   جدددددد   اكتسددددددب  اكتسددددددب      ال قدددددد ال قدددددد مندددددد   لدددددد  مندددددد   لدددددد  من سددددددب     من سددددددب     

  ق مدددددد ق مدددددد   أ أ   بعدددددد بعدددددد   كبيددددددراكبيددددددرا  اهتمدددددد  اهتمدددددد    المفهدددددد  المفهدددددد    هدددددد اهدددددد ا   ندددددد   ندددددد  (.(.Saraji,2006:2)) المم رسددددددي  فدددددد  مجدددددد   الإ ار   المم رسددددددي  فدددددد  مجدددددد   الإ ار  

  بددددددد أ بددددددد أ   التسدددددددعين  التسدددددددعين     مددددددد  مددددددد   تطبيقددددددد تطبيقددددددد    مح  لددددددد  مح  لددددددد   ب سدددددددتخ ام ب سدددددددتخ ام   السدددددددي را السدددددددي را   لصدددددددن ع لصدددددددن ع   م تددددددد ر م تددددددد ر   جندددددددرا جندددددددرا   شدددددددرك شدددددددرك 

   ا  ا  ا  ا     العمدددددد العمدددددد   حيدددددد  حيدددددد    جدددددد   جدددددد     بددددددرام بددددددرام   أشددددددك  أشددددددك    بتطبيدددددد بتطبيدددددد   العدددددد ل العدددددد ل           فدددددد فدددددد   منتشددددددر منتشددددددر   كبيددددددر كبيددددددر   ع لميدددددد ع لميدددددد   شددددددرك  شددددددرك  

  ك حددددددد ك حددددددد   إليهددددددد إليهددددددد    النظددددددر النظددددددر   الخ رجيددددددد   الخ رجيددددددد    ال اخ يددددددد ال اخ يددددددد   ال بدددددد  ال بدددددد    ح جددددددد  ح جددددددد    إشدددددددب  إشدددددددب    ع دددددد ع دددددد   التركيددددددد التركيددددددد   نتيجددددددد نتيجددددددد   الاهتمدددددد  الاهتمدددددد  

 (.(.Martel et al.,2006:334ل   المنظم )ل   المنظم )  التن فسي التن فسي   الاستراتيجي  الاستراتيجي  

  مددددددد مددددددد    ليخفددددددد  ليخفددددددد   التنظيمددددددد التنظيمددددددد    التطددددددد ير التطددددددد ير  التغييدددددددرالتغييدددددددر  سي سددددددد  سي سددددددد    لي اكددددددد لي اكددددددد   العمددددددد العمددددددد   حيددددددد  حيددددددد    جددددددد   جددددددد     مفهددددددد  مفهددددددد    ظهددددددرظهددددددر      

  تخفيضددددد   تخفيضددددد     أ أ   عدددددنه  عدددددنه    الاسدددددتغن ءالاسدددددتغن ء  مددددد مددددد   خ فددددد   خ فددددد     العددددد م ي العددددد م ي الافدددددرا  الافدددددرا    بدددددي بدددددي   سددددد   سددددد     التددددد التددددد    الق ددددد  الق ددددد   التددددد ترالتددددد تر  حددددد لا حددددد لا 

  أهميددددد أهميددددد   تعظدددددي تعظدددددي    ددددد  ددددد    مددددد  مددددد   أجددددد ره  أجددددد ره    لمعددددد لا لمعددددد لا   تخفيضددددد تخفيضددددد   أ أ   لهددددد  لهددددد    المق مددددد المق مددددد   الاجتم عيددددد الاجتم عيددددد    الم ايددددد  الم ايددددد   ل خددددد م  ل خددددد م  

  التميددددددد التميددددددد   تددددددد عي تددددددد عي   فددددددد فددددددد   الفع لددددددد الفع لددددددد   الاسدددددددتراتيجي  الاسدددددددتراتيجي    أحددددددد أحددددددد    اعتب رهددددددد  اعتب رهددددددد   البشدددددددري البشدددددددري   المددددددد ار المددددددد ار   أ اءأ اء   ترشدددددددي  ترشدددددددي   اسدددددددتخ ا اسدددددددتخ ا 

  الك م دددددد الك م دددددد   العم يدددددد  العم يدددددد    مدددددد مدددددد   مجم عدددددد مجم عدددددد   كمدددددد  انهدددددد كمدددددد  انهدددددد   (.(.Royuela,2008:402))ا عمدددددد  ا عمدددددد    لمنظمدددددد  لمنظمدددددد    التن فسدددددد التن فسدددددد 

  ال ظيفيدددددد ال ظيفيدددددد   الحيدددددد  الحيدددددد    ع ددددد ع ددددد   تدددددد  رتدددددد  ر  التدددددد التدددددد   الج انددددد الج انددددد   مخت دددددد مخت دددددد   تحسددددددي تحسددددددي   تسدددددته  تسدددددته     التدددددد  التدددددد    المسددددددتمر  المسددددددتمر   المخططددددد المخططددددد 

  الاسدددددتراتيجي الاسدددددتراتيجي   ا هددددد ا ا هددددد ا   تحقيددددد تحقيددددد     فددددد فددددد   بددددد  ر بددددد  ر   يهددددد يهددددد    الددددد   الددددد    أيضددددد  أيضددددد    الشخصدددددي الشخصدددددي    حيددددد ته  حيددددد ته   لعددددد م ي لعددددد م ي للأفدددددرا  اللأفدددددرا  ا

                                                              معهدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد معهدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد    المتعدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد م ي  المتعدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد م ي   فيهدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد فيهدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد   العدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد م ي العدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد م ي الافددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددرا  الافددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددرا        ل منظمدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد ل منظمدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد 

((Kitratporn&Puncreobutr,2016:135( اشددددددددددددددددددددددددددد ر .)( اشددددددددددددددددددددددددددد ر .)Azevedo,2017:1  الددددددددددددددددددددددددددد  انهددددددددددددددددددددددددددد )  الددددددددددددددددددددددددددد  انهددددددددددددددددددددددددددد )

شددددددرا   جيدددددد  جيدددددد    عمدددددد عمدددددد   ظددددددر  ظددددددر   شددددددرا  ا     التحدددددد   التحدددددد    الاهتمدددددد  الاهتمدددددد    مدددددد مدددددد    قدددددد ر قدددددد ر  جيدددددد   جيدددددد      مك فدددددد   مك فدددددد     م ايدددددد  م ايدددددد    راتدددددد  راتدددددد   جيدددددد  جيدددددد     ا 

  تشددددددج تشددددددج   التدددددد التدددددد   العدددددد م ي العدددددد م ي الافددددددرا  الافددددددرا    ع قدددددد  ع قدددددد    ف سددددددف ف سددددددف   خدددددد  خدددددد    مدددددد مدددددد   العمدددددد العمدددددد   حيدددددد  حيدددددد    جدددددد   جدددددد     حقدددددد حقدددددد تت ت ت  ب ل ظيفدددددد  ب ل ظيفدددددد  
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   ظدددددد ئفه  ظدددددد ئفه   ع دددددد ع دددددد   ل تدددددد  يرل تدددددد  ير  أكبددددددرأكبددددددر  فددددددر فددددددر   العدددددد م ي العدددددد م ي الافددددددرا  الافددددددرا    لإعطدددددد ءلإعطدددددد ء  العمدددددد العمدددددد   حيدددددد  حيدددددد    جدددددد   جدددددد     جهدددددد  جهدددددد    اسددددددتخ ا اسددددددتخ ا 

 ..كك كك   المنظم المنظم   مست  مست    ع  ع    الفع ل الفع ل    المس هم  المس هم 

   البدرام  البدرام   ا نظم ا نظم   م م   مجم ع مجم ع ب نه  ب نه    ((Martel et al.,2006:334؛؛Akter et al.,2018:183 ير ) ير )

  أ أ   شدد نه شدد نه   مدد مدد    التدد  التدد   ل منظمدد  ل منظمدد    البشددر البشددر   المدد  المدد    بددرأ بددرأ   الخ صدد الخ صدد   الج اندد الج اندد   مخت دد مخت دد    تطدد ير تطدد ير  لتحسددي لتحسددي   المرتبطدد المرتبطدد 

  ع د ع د   إيج بد   إيج بد     يدنعك يدنعك   بد  ر بد  ر    ال   ال     الصحي   الصحي     ال ق في  ال ق في   الاجتم عي الاجتم عي   ه ه  بيئت بيئت  للأفرا للأفرا   ال ظيفي ال ظيفي   الحي  الحي    ع  ع    ت  رت  ر

  ا طدرا ا طدرا    ك فد  ك فد    الفدر  الفدر   المنظمد المنظمد   أهد ا أهد ا   تحقي تحقي   ف ف   يس ه يس ه          م  م   لع م ي  لع م ي  الافرا  االافرا  ا    ال ظيفال ظيف  ا  اءا  اء  مست  مست  

 ر اتددد   ر اتددد    جيددد  جيددد   اشدددرا   اشدددرا    جيددد  جيددد    عمددد عمددد   ظدددر  ظدددر    بتددد فيربتددد فير  تعنددد تعنددد   العمددد العمددد   حيددد  حيددد    جددد   جددد     أ أ   ..ب لمنظمددد ب لمنظمددد   الع قددد الع قددد    ا  ا 

  تشددج تشددج   التدد التدد   العدد م ي العدد م ي   ع قدد  ع قدد    ف سددف ف سددف   خدد  خدد    مدد مدد   ال ظيفيدد ال ظيفيدد   الحيدد  الحيدد    جدد   جدد      تتحقدد  تتحقدد      معن يدد  معن يدد   م  يدد م  يدد    مك فدد   مك فدد  

   المسدد هم  المسدد هم    ظدد ئفه  ظدد ئفه   ع دد ع دد   ل تدد  يرل تدد  ير  أكبددرأكبددر  فددر فددر   العدد م ي العدد م ي الافددرا  الافددرا    لإعطدد ءلإعطدد ء  العمدد العمدد   حيدد  حيدد    جدد   جدد     جهدد  جهدد    اسددتخ ا اسددتخ ا 

 (.(.et al.,2018:2 Karaالمنظم  كك )المنظم  كك )  مست  مست    ع  ع    الف ع  الف ع  

  ع دددد ع دددد   أعضدددد ئه أعضدددد ئه   تمكدددد تمكدددد   التدددد التدددد   العمدددد العمدددد   تنظددددي تنظددددي   عم يدددد عم يدددد ( الدددد  اندددد  ( الدددد  اندددد  et al.,2019:2 Dhamija اشدددد ر) اشدددد ر)

  هددددد  هددددد    تهددددد  تهددددد           نت ئجهددددد  نت ئجهددددد    أسددددد ليبه  أسددددد ليبه   المنظمددددد المنظمددددد   بيئددددد بيئددددد   تشددددكي تشددددكي   فددددد فددددد   بنشددددد طبنشددددد ط  المشددددد رك المشددددد رك   مددددد مددددد   المسدددددت ي  المسدددددت ي  ك فدددد  ك فدددد  

العمدددددد  للأفددددددرا  العمدددددد  للأفددددددرا    حيدددددد  حيدددددد    جدددددد   جدددددد      تحسددددددي  تحسددددددي   المنظمدددددد  المنظمدددددد    ف ع يدددددد ف ع يدددددد   تع يدددددد تع يدددددد   إلدددددد إلدددددد   القيمدددددد القيمدددددد   ع دددددد ع دددددد   الق ئمدددددد الق ئمدددددد   العم يدددددد العم يدددددد 

 العم .العم .بعض الب ح ي  ح   مفه   ج    حي   بعض الب ح ي  ح   مفه   ج    حي   ( اراء ( اراء 88يعرض الج    )يعرض الج    )    الع م ي الع م ي 

 ج    حي   العم ( اراء بعض الب ح ي  ح   مفه   8ج    )
 المفه   الب ح   السن 

Martel et al.,2006:334   الافدددددددرا  الافدددددددرا    رضددددددد رضددددددد    تعددددددد   تعددددددد    تددددددد ع تددددددد ع   التددددددد التددددددد   العمددددددد العمددددددد   لمكددددددد  لمكددددددد    الم ءمددددددد الم ءمددددددد    البيئددددددد  البيئددددددد   الظدددددددر  الظدددددددر
 ..النم النم   ال ظيف   فر ال ظيف   فر    ا م  ا م   ب لمك ف  ب لمك ف    ه ه ت  ي ت  ي   خ  خ    م م   الع م ي الع م ي 

Royuela,2008:402    إرضددد ءإرضددد ء  فددد فددد   تسددد ه تسددد ه   التددد التددد   العمددد العمددد   بيئددد بيئددد   جددد   جددد     إلددد إلددد   الإشددد ر الإشددد ر   مددد مددد    اخ يددد  اخ يددد   خ مددد خ مددد   جددد   جددد  
 ..الافرا  الع م ي الافرا  الع م ي 

Wan,2013:349    بيئددددددد  بيئددددددد   العمددددددد العمددددددد   ظدددددددر  ظدددددددر    عددددددد عددددددد    رضددددددد ه  رضددددددد ه   التقييميددددددد التقييميددددددد   الافدددددددرا  العددددددد م ي الافدددددددرا  العددددددد م ي   أفعددددددد  أفعددددددد    ر   ر   
 ..الك ي الك ي   العم العم 
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Nowrouzi et 
al.,2016:431 

  لددددي لددددي   الشخصددددي الشخصددددي   احتي جدددد ته احتي جدددد ته   ت بيدددد ت بيدددد   الافددددرا  العدددد م ي الافددددرا  العدددد م ي   فيدددد فيدددد   يسددددتطي يسددددتطي   الدددد  الدددد    المسددددت  المسددددت  
   الرضددددد  الرضددددد   الددددد ا الددددد ا   احتدددددرا احتدددددرا   حيددددد حيددددد   مددددد مددددد         أيضدددددأيضددددد   لكددددد  لكددددد   الم  يددددد الم  يددددد   ا مددددد را مددددد ر  حيددددد حيددددد   مددددد مددددد   فقدددددطفقدددددط

 ..الشخص الشخص   النم النم   ف ف   ل مس هم ل مس هم   م اهبه م اهبه   استخ ا استخ ا    فرص  فرص 
Kitratporn& 

Puncreobutr,2016:135 
الافدددددددرا  الافدددددددرا    ت  يددددددد ت  يددددددد   خددددددد  خددددددد    مدددددد مدددددد   الرضددددددد الرضددددددد    تعددددددد   تعددددددد    تددددددد ع تددددددد ع   التدددددد التدددددد   الم ءمددددددد الم ءمددددددد   العمددددددد العمددددددد   بيئدددددد بيئدددددد 

 ..ال ظيف ال ظيف   النم النم    فر  فر   ال ظيف ال ظيف    ا م  ا م   ب لمك ف  ب لمك ف    الع م ي الع م ي 
Bakhshi& 

Kalantari,2017:31 
  العمدددددددد العمدددددددد   بمكدددددددد  بمكدددددددد    المتع قدددددددد المتع قدددددددد    ا جدددددددد اء ا جدددددددد اء   الإجددددددددراءا  الإجددددددددراءا   الاسددددددددتراتيجي  الاسددددددددتراتيجي    مدددددددد مدددددددد   مجم عدددددددد مجم عدددددددد 

  إلددددددد إلددددددد   السدددددددع السدددددددع   خددددددد  خددددددد    مددددددد مددددددد   الافدددددددرا  العددددددد م ي الافدددددددرا  العددددددد م ي   رضددددددد رضددددددد   ع ددددددد ع ددددددد    تحددددددد فظ تحددددددد فظ  تعددددددد  تعددددددد     التددددددد  التددددددد 
 ..ف  المنظم ف  المنظم   العم العم   ظر  ظر    تحسي تحسي 

Parveen et al.,2017:2  الشخصدددددددي الشخصدددددددي   احتي جددددددد ته احتي جددددددد ته   ت بيددددددد ت بيددددددد   للأفدددددددرا  العددددددد م ي للأفدددددددرا  العددددددد م ي   يمكددددددد يمكددددددد   الددددددد  الددددددد    المددددددد ر المددددددد ر   الامتددددددد ا الامتددددددد ا  
 ..المنظم المنظم   ف ف    الخبرا  الخبرا   العم العم   مك  مك    ف ف   أنشطته أنشطته   خ  خ    م م   اله م اله م 

Azevedo,2017:1  النتدددددددد ئ  النتدددددددد ئ    ا نشددددددددط  ا نشددددددددط   المدددددددد ار المدددددددد ار   خدددددددد  خدددددددد    مدددددددد مدددددددد   الاحتي جدددددددد  الاحتي جدددددددد    مدددددددد مدددددددد   متن عدددددددد متن عدددددددد   مجم عدددددددد مجم عدددددددد   
 العم العم   مك  مك    ف ف   المش رك المش رك   ع ع   الن شئ الن شئ 

-Motamed
Jahromi,2017:2 

 المش رك  خ   م   العم ي  الشخصي  الاحتي ج   ع  الافرا  الع م ي  رض  م  
 . المنظم  أه ا  تحقي  أج  م  العم  ف 

Beloor et al.,2017:176   النمددددددددد النمددددددددد   تحقيددددددددد تحقيددددددددد     م ددددددددد م ددددددددد   الحيددددددددد  الحيددددددددد     ج انددددددددد  ج انددددددددد   العمددددددددد العمددددددددد    بيئددددددددد   بيئددددددددد    مددددددددد مددددددددد الم ءالم ء  الظدددددددددر  الظدددددددددر  
   الم ءمددددددددددددد  الم ءمددددددددددددد    ا جددددددددددددد ر ا جددددددددددددد ر  الإشدددددددددددددرا الإشدددددددددددددرا   الم  يددددددددددددد  الم  يددددددددددددد     البيئددددددددددددد  البيئددددددددددددد    المشددددددددددددد رك   المشددددددددددددد رك     التنميددددددددددددد   التنميددددددددددددد  
 ..العم العم   مك  مك    ف ف    الان م ج الان م ج  الاجتم عي الاجتم عي 

Kim et al.,2017:2  تسدددددددددته  تسدددددددددته     التددددددددد  التددددددددد    المسدددددددددتمر  المسدددددددددتمر   المخططددددددددد المخططددددددددد   المتك م ددددددددد المتك م ددددددددد   العم يددددددددد  العم يددددددددد    مددددددددد مددددددددد   مجم عددددددددد مجم عددددددددد  
  للأفددددددرا  العدددددد م ي للأفددددددرا  العدددددد م ي   ال ظيفيدددددد ال ظيفيدددددد   الحيدددددد  الحيدددددد    ع دددددد ع دددددد   تدددددد  رتدددددد  ر  التدددددد التدددددد   الج اندددددد الج اندددددد   مخت دددددد مخت دددددد   تحسددددددي تحسددددددي 

  ا هدددددددددد ا ا هدددددددددد ا   الشخصددددددددددي الشخصددددددددددي   تحقيدددددددددد تحقيدددددددددد   فدددددددددد فدددددددددد   بدددددددددد  ر بدددددددددد  ر   يسدددددددددد ه يسدددددددددد ه    الدددددددددد   الدددددددددد    أيضدددددددددد   أيضدددددددددد      حيدددددددددد ته  حيدددددددددد ته 
 ..معه معه    المتع م ي  المتع م ي   فيه فيه    الافرا  الع م ي  الافرا  الع م ي   ل منظم ل منظم   الاستراتيجي الاستراتيجي 

Akar,2018:170 الافدددددرا  الافدددددرا    لددددد  لددددد    الإيج بيددددد الإيج بيددددد   التصددددد را التصددددد را   بنددددد ءبنددددد ء  فددددد فددددد   المددددد  ر المددددد  ر   ا س سدددددي ا س سدددددي   العن صدددددرالعن صدددددر  تددددد افرتددددد افر
      الددددد ظيف الددددد ظيف   الرضددددد الرضددددد   خددددد  خددددد    مددددد مددددد    تقددددد   تقددددد    التنظيميددددد التنظيميددددد   البيئددددد البيئددددد   متغيدددددرا متغيدددددرا   العددددد م ي  نحددددد العددددد م ي  نحددددد 

الافدددددرا  العددددد م ي  الافدددددرا  العددددد م ي     مشددددد رك  مشددددد رك    الاسدددددتق لي   الاسدددددتق لي    التنظيمددددد التنظيمددددد    الالتددددد ا  الالتددددد ا   الددددد ظيف الددددد ظيف    الضدددددم   الضدددددم  
 ا  اءا  اء  تحقي تحقي   ع  ع     الق ر  الق ر   القرارا القرارا   اتخ  اتخ    ف ف 

Akter et al.,2019:370  بشددددددك بشددددددك   ابع  هدددددد ابع  هدددددد   بمخت دددددد بمخت دددددد   العمدددددد العمدددددد   بيئدددددد بيئدددددد   تتدددددد افرتتدددددد افر  التدددددد التدددددد    المعن يدددددد  المعن يدددددد   الم  يدددددد الم  يدددددد   الع امدددددد الع امدددددد  
  ب لرضدددددددد ب لرضدددددددد   الافددددددددرا  العدددددددد م ي  فيشددددددددعر  الافددددددددرا  العدددددددد م ي  فيشددددددددعر    ع دددددددد ع دددددددد   إيج بدددددددد   إيج بدددددددد      لدددددددد  لدددددددد   يددددددددنعك يددددددددنعك   ممدددددددد ممدددددددد   جيدددددددد  جيدددددددد  
 المنظم .المنظم .  خ م خ م   ف ف   ممك ممك   جه جه   أقص أقص   فيب  فيب    ال ظيف  ال ظيف     ا م   ا م  



    : جودة حياة العمل(... ................................. الثالثالمبحث  ﴿  انيثالفصل ال  

 

 

84 

Ogbuabor& 
Okoronkwo,2019:2 

  فدددددد فدددددد    المسدددددد هم  المسدددددد هم     المنظمدددددد المنظمدددددد    اخدددددد  اخدددددد   العدددددد م ي العدددددد م ي   للأفددددددرا للأفددددددرا   من سددددددب من سددددددب   عمدددددد عمدددددد   بيئدددددد بيئدددددد   تدددددد فيرتدددددد فير
   الددددددد   الددددددد        لدددددددلأ اء  لدددددددلأ اءمسددددددت ي مسددددددت ي   افضددددددد افضددددددد   ع ددددددد ع ددددددد   ل حصدددددد  ل حصدددددد    ا س سدددددددي ا س سدددددددي   ح جددددددد ته ح جددددددد ته   إشددددددب  إشددددددب  
  تحقيددددد تحقيددددد    ددددد  ددددد    مددددد  مددددد       الإ اريددددد الإ اريددددد   القدددددرارا القدددددرارا   اتخددددد  اتخددددد    ف ع يددددد ف ع يددددد   ع ددددد ع ددددد   ايج بيددددد   ايج بيددددد     يدددددنعك يدددددنعك   بددددد  ر بددددد  ر 

 ..المنظم المنظم   اليه اليه   تسع تسع   الت الت   ا ه ا ا ه ا 
Mohammadi& 
Karupiah,2020:1094 

   تدددددد فير تدددددد فير  العمدددددد  العمدددددد    بيئدددددد بيئدددددد   تحسددددددي تحسددددددي   شددددددم  شددددددم     التدددددد  التدددددد   ا بعدددددد   ا بعدددددد     المتعدددددد   المتعدددددد     المفدددددد هي المفدددددد هي   احدددددد احدددددد 
  فددددددد فددددددد    المشددددددد رك  المشددددددد رك    المك فددددددد    المك فددددددد     ا جددددددد را جددددددد ر  نظددددددد  نظددددددد     ع الددددددد  ع الددددددد   المعن يددددددد  المعن يددددددد    العمددددددد العمددددددد   ظدددددددر  ظدددددددر  
  يدددد   يدددد     بدددد  ر بدددد  ر    الدددد   الدددد    العمدددد  العمدددد     فددددر  فددددر   العمدددد العمدددد   جم عدددد  جم عدددد    عدددد عدددد   فضدددد   فضدددد       رارا رارا القددددالقدددد  اتخدددد  اتخدددد  
 ..ل منظم ل منظم   التن فس التن فس   ال ض ال ض   تحسي تحسي   إل إل 

 

 المصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على الادبيات الواردة اعلاه

 -::يمك  تعري  ج    حي   العم  ع   انه يمك  تعري  ج    حي   العم  ع   انه   م   ر  م  ا بي   انف   م   ر  م  ا بي   انف     ع  ع    بن ءبن ء

  الفاعليييييي الفاعليييييي   زييييييادةزييييييادة  بهيييييد بهيييييد   المنظمييييي  المنظمييييي    مسيييييتويا مسيييييتويا   مييييي مييييي   مسيييييتو مسيييييتو   أيأي  فييييييفيييييي  يميييييا  يميييييا    نشيييييا نشيييييا   أيأي  هييييييهيييييي

  حاجاتييي حاجاتييي   وتحقيييي وتحقيييي   وتقيييدي  وتقيييدي    الأنسيييا الأنسيييا   بييياحت امبييياحت ام  تهيييتمتهيييتم  التييييالتيييي  القضييياياالقضيييايا  علييي علييي   الت كييييزالت كييييز  خييي لخييي ل  مييي مييي   التنظيميييي التنظيميييي 

  المصيييال المصيييال   أصيييحا أصيييحا   وتعييياو وتعييياو   وتكاميييلوتكاميييل  تكيييات تكيييات   إلييي إلييي   يييي دييييي دي  بميييابميييا  العميييل العميييل   عييي عييي    ضيييا  ضيييا   وتحقيييي وتحقيييي   المختلفييي المختلفييي 

  البييي ام البييي ام   وهييي  وهييي    أفضيييل أفضيييل   أداءأداء  تحقيييي تحقيييي   أجيييلأجيييل  مييي مييي   عماليييي عماليييي   ونقابيييا ونقابيييا   عييياملي عييياملي افييي اد افييي اد و و   إدا ةإدا ة  مييي مييي   بالمنظمييي بالمنظمييي 

  لجميييييي لجميييييي   المشيييييت ك المشيييييت ك   الأهيييييدا الأهيييييدا   لتحقيييييي لتحقيييييي   الم لوبييييي الم لوبييييي   والتحسيييييينا والتحسيييييينا   التغييييييي ا التغييييييي ا   تحدييييييدتحدييييييد  علييييي علييييي   تسييييياعدهمتسييييياعدهم

 المنظم .المنظم .  فيفي  المصال المصال   أصحا أصحا 

 اهمي  جودة حياة العمل -ثانيا :

  تحسددي تحسددي   لد  ره  الكبيددر فدد لد  ره  الكبيددر فدد     لدد   لدد   المنظمدد   المنظمدد     مدد مدد   الك يدرالك يدر  لنجدد  لنجدد  الحجددر الاسدد   الحجددر الاسدد     العمد العمد   حيدد  حيدد    جدد   جدد     تم د تم د 

                                ح جددددددددد ته ح جددددددددد ته   إشدددددددددب  إشدددددددددب    خددددددددد  خددددددددد    مددددددددد مددددددددد   العددددددددد م ي العددددددددد م ي الافدددددددددرا  الافدددددددددرا    آمددددددددد  آمددددددددد    تحقيددددددددد تحقيددددددددد   نفسددددددددد نفسددددددددد   ال قددددددددد ال قددددددددد    فددددددددد  فددددددددد   الإنت جيددددددددد  الإنت جيددددددددد  

((Chamberlain et al.,2019:36))..   يدر  يدر   ((Akter et al.,2019:370))    إيج بيد إيج بيد   تد  يرا تد  يرا   هند  هند    بد  بد  

 -::ي ت ي ت   م م   أهمه أهمه    م  م   العم العم   حي  حي    ج   ج      تطبي  تطبي   لت افرلت افر  بن ء بن ء 
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  انت جيددددد  انت جيددددد    اك دددددراك دددددر  عمددددد عمددددد   بيئددددد بيئددددد   بخ ددددد بخ ددددد     لددددد   لددددد    الإ ار  الإ ار   العددددد م ي العددددد م ي   الافدددددرا الافدددددرا بدددددي  بدددددي    العمددددد العمددددد   صدددددراع  صدددددراع    تق يددددد تق يددددد   -  22

 ..المشك  المشك    ح ح   ف ف   يس ع يس ع   ل عم ل عم   جي جي   من خمن خ   تهيئ  تهيئ   الشك   الشك     جمي جمي    ح  ح 

  التدددد التدددد    البندددد ء  البندددد ء   الجيدددد  الجيدددد    ا فكدددد را فكدددد ر  مدددد مدددد   ب لع يدددد ب لع يدددد   العمدددد العمدددد   اعضدددد ءاعضدددد ء  فدددد فدددد   المدددد  ر المدددد  ر   القدددد  القدددد    مدددد مدددد    اسددددع  اسددددع   مشدددد رك مشدددد رك   -  11

 ..العم العم    ظر   ظر    التصني التصني   عم ي  عم ي    تحسي تحسي   عم ي عم ي   ف ف   تس ع تس ع 

  الشخصدددددددي الشخصدددددددي   اهددددددد افه اهددددددد افه   بدددددددي بدددددددي    الم ا نددددددد  الم ا نددددددد   العددددددد م ي العددددددد م ي الافدددددددرا  الافدددددددرا    لددددددد  لددددددد     الانتمددددددد ء الانتمددددددد ء   الددددددد لاء الددددددد لاء  الطم نينددددددد الطم نينددددددد    يددددددد    يددددددد     -  33

 ..ع  ع    بشك بشك   المنظم المنظم    اه ا  اه ا 

 ..  عمه   عمه   المنظم المنظم   ف ف   الإنس ني الإنس ني   الع ق  الع ق    تحسي تحسي   -  44

 ..المنظم المنظم   ف ف   الع م ي الع م ي   الافرا الافرا     را   را   مع  مع    انخف ضانخف ض  -  55

 ..المنظم المنظم   ف ف   البشري البشري   ل م ار ل م ار    أم   أم    أفض أفض   است م راست م ر  -  66

  العمددددد العمددددد   حيددددد  حيددددد    جددددد   جددددد     بددددد  بددددد    ((Kelbiso,2017:2؛؛Asghari et al.,2019:331))  يدددددر يدددددر   فيمددددد فيمددددد 

 -::ا تي ا تي   النت ئ النت ئ   ال ال   المنظم المنظم   تق  تق    أ أ   يمك يمك   متك م  متك م    استراتيجي استراتيجي   ك نه ك نه   أهميته أهميته   تكتس تكتس 

  قدددددد قدددددد   لمشدددددد ك  لمشدددددد ك    المنظمدددددد المنظمدددددد   تعددددددرضتعددددددرض  حدددددد  حدددددد    الإ اريدددددد الإ اريدددددد   الج اندددددد الج اندددددد   فدددددد فدددددد   للأفددددددرا  العدددددد م ي للأفددددددرا  العدددددد م ي   ال اضدددددد ال اضدددددد   التفددددد  التفددددد    -  22

 ..برامجه برامجه    تعط  تعط   نش طه نش طه   تعرق تعرق 

 .. معرف  معرف    مه ر  مه ر   كف ء كف ء    ا  ا   البشري البشري   الم ار الم ار   م م   بن عي  بن عي    الاحتف ظالاحتف ظ  -  11

. .  لددددد  لددددد   تحقيددددد تحقيددددد   فددددد فددددد   يسددددده يسددددده   أ أ   يمكددددد يمكددددد   البشدددددري البشدددددري   المددددد ار المددددد ار   اسدددددتقراراسدددددتقرار  إ إ   حيددددد حيددددد    التطددددد ر التطددددد ر  ل نمددددد ل نمددددد   فرصددددد فرصددددد   -  33

  ((Beloor et al.,2017:176؛ )؛ )((Ogbuabor&Okoronkwo,2019:2))كدددددد  مدددددد  كدددددد  مدددددد     يدددددر  يدددددر 

  لجددد   لجددد     أ أ ( (  Mohammadi& Karupiah,2020:1094(؛)(؛)Akter et al.,2018:183؛)؛)

 -م  خ   الات :م  خ   الات :  ع  ع  بشك  بشك    كبير كبير   أهمي أهمي   العم العم   حي  حي  

  ا س سددددددد ا س سددددددد   المددددددد ر المددددددد ر   بصدددددددفت بصدددددددفت   خددددددد  خددددددد    بشدددددددك بشدددددددك   ب لمنظمددددددد ب لمنظمددددددد   البشدددددددر البشدددددددر   المددددددد ر المددددددد ر     ر  ر  تنميددددددد تنميددددددد   ع ددددددد ع ددددددد   التركيددددددد التركيددددددد -22

  الصددددددعي الصددددددعي   ع دددددد ع دددددد    م ءمدددددد  م ءمدددددد   من سدددددب من سدددددب   عمدددددد عمدددددد   بيئدددددد بيئدددددد   تددددد فيرتددددد فير  خدددددد  خدددددد    مدددددد مدددددد    اخ هددددد   اخ هددددد    الإنت جيدددددد الإنت جيدددددد   العم يدددددد العم يدددددد    محددددد ر محددددد ر
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  عصدددددد عصدددددد تت  التدددددد التدددددد    الخ رجيدددددد   الخ رجيدددددد    ال اخ يدددددد ال اخ يدددددد   البيئدددددد البيئدددددد   فدددددد فدددددد   التحدددددد ي  التحدددددد ي    لم اجهدددددد لم اجهدددددد     بمسددددددتقب بمسددددددتقب   المعندددددد  المعندددددد    أ أ   المدددددد   المدددددد   

 ..بمستقب  المنظم بمستقب  المنظم 

  العمدددددد العمدددددد   حيدددددد  حيدددددد    جدددددد   جدددددد     أهدددددد ا أهدددددد ا   تكدددددد  تكدددددد    أ أ   يجدددددد يجدددددد   المنظمدددددد المنظمدددددد    اخدددددد  اخدددددد    الف ع يدددددد  الف ع يدددددد   التنظيميدددددد التنظيميدددددد   الكفدددددد ء الكفدددددد ء    يدددددد    يدددددد   -11

   تحقيددددد  تحقيددددد   المنظمددددد المنظمددددد   قددددد ر قددددد ر   تع يددددد تع يددددد   فددددد فددددد   يسددددده يسددددده   ممددددد ممددددد   عددددد   عددددد     بشدددددك بشدددددك   ل منظمددددد ل منظمددددد   الرئيسددددد الرئيسددددد   ا هددددد ا ا هددددد ا   مددددد مددددد   ن بعددددد ن بعددددد 

 ..للأ اءللأ اء  أفض أفض   مست ي  مست ي  

  لم اجهددددد لم اجهددددد   المخت فددددد المخت فددددد    الاسدددددتراتيجي   الاسدددددتراتيجي    التغيدددددرا التغيدددددرا   نتيجددددد نتيجددددد   جددددد ءجددددد ء  العمددددد العمددددد   حيددددد  حيددددد    جددددد   جددددد     بمفهددددد  بمفهددددد    الاهتمددددد  الاهتمددددد    أ أ -33

  بدددددد  ائه بدددددد  ائه   تتع دددددد تتع دددددد    التدددددد  التدددددد   العدددددد م ي العدددددد م ي   الإفددددددرا الإفددددددرا   مشددددددك  مشددددددك    إلدددددد إلدددددد   ب لإضدددددد ف ب لإضدددددد ف   بدددددد خربدددددد خر  أ أ   بشددددددك بشددددددك   العمدددددد العمدددددد   مشددددددك  مشددددددك  

  مدددددد مدددددد   التغيددددددرا التغيددددددرا   هدددددد  هدددددد    إلدددددد إلدددددد   الاسدددددتج ب الاسدددددتج ب   ع دددددد ع دددددد   ا عمدددددد  ا عمدددددد    منظمدددددد  منظمدددددد     فددددد  فددددد   ممدددددد ممدددددد   يمت ك نهدددددد  يمت ك نهدددددد    التدددددد التدددددد    مهددددد راته  مهددددد راته 

 أه افه .أه افه .  يخ  يخ    بم بم   الع م ي الع م ي   ا فرا ا فرا     ر  ر  تفعي تفعي   ع  ع    التركي التركي   خ  خ  

  ل سدددددتف   ل سدددددتف      تشدددددجيعه  تشدددددجيعه   الخ صددددد  الخ صددددد     الحيددددد   الحيددددد    العمددددد  العمددددد    بيئددددد بيئددددد   بدددددي بدددددي   التددددد ا  التددددد ا    تحقيددددد تحقيددددد   ع ددددد ع ددددد   العددددد م ي العددددد م ي   تسددددد ع تسددددد ع -44

 ..الحي  الحي    مش ك مش ك   لتخفي لتخفي   له له   الممن ح الممن ح   الفراغ  الفراغ    م م 

  التعدددد   التعدددد     ع دددد ع دددد    تشددددجعه  تشددددجعه   العق يدددد  العق يدددد    صددددحته صددددحته    تحسدددد  تحسدددد   العدددد م ي  العدددد م ي  الافددددرا  الافددددرا    تحفدددد تحفدددد   تنظيميدددد تنظيميدددد   بيئدددد بيئدددد   تهيئدددد تهيئدددد -55  

 ..الإب ا الإب ا     ي     ي     القرارا  القرارا    اتخ  اتخ    ف ف 

  قددددد  قددددد  تددددد فر تددددد فر    ددددد  ددددد    مددددد  مددددد   العمددددد العمددددد   فدددددر فدددددر    ت سدددددي  ت سدددددي   لعددددد م ي لعددددد م ي للأفدددددرا  اللأفدددددرا  ا   مهمددددد  مهمددددد   جيددددد  جيددددد    عمددددد عمددددد   ظدددددر  ظدددددر     فير فيرتدددددتددددد  -66

 ..ل منظم ل منظم   اقتص  ي اقتص  ي 

 ..العم العم   ف ف    الالت ا  الالت ا    الارتي   الارتي    ال افعي ال افعي   م م   ع ل ع ل   مست  مست    ت فرت فر-99  

   احتدددددرا  احتدددددرا   المنظمددددد المنظمددددد    هددددد ا  هددددد ا    فقددددد  فقددددد   العددددد م ي العددددد م ي   ا فدددددرا ا فدددددرا     اء  اء  أفضددددد أفضددددد    تقيدددددي  تقيدددددي   العددددد م ي العددددد م ي   الافدددددرا الافدددددرا   مشددددد رك مشددددد رك -88  

 ..عم ه عم ه   ف ف   الفر ي الفر ي   التجرب التجرب 

 ..المنظم المنظم   أ اءأ اء  يحس يحس   مم مم   الع م ي الع م ي الافرا  الافرا    أ اءأ اء  تحسي تحسي -77  

 ..المش رك المش رك   ب س   ب س     المتع ق المتع ق   أ أ   الع م ي الع م ي الافرا  الافرا    ج ج اا    تت  الت الت   المشك  المشك    ح ح -2121
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  عددددد عددددد   رضددددد رضددددد   أك ددددرأك ددددر  العددددد م ي العددددد م ي الافدددددرا  الافدددددرا    تجعدددد تجعدددد تسدددده  فددددد  تسدددده  فددددد     المك فددددد   المك فددددد    ا جددددد را جددددد ر  نظمدددد نظمدددد ف عددددد   ف عددددد     تصددددمي تصددددمي -2222  

الافدددددددرا  الافدددددددرا    سددددددد م سددددددد م   ع ددددددد ع ددددددد    الحفددددددد ظ الحفددددددد ظ  العمددددددد  العمددددددد    سددددددد ع  سددددددد ع    تق يددددددد تق يددددددد   خددددددد  خددددددد    مددددددد مددددددد   العمددددددد العمددددددد   بيئددددددد بيئددددددد    تحسدددددددي  تحسدددددددي   عم هددددددد عم هددددددد 

 ..ب لمنظم ب لمنظم   الع م ي الع م ي 

 ..لع م ي لع م ي للأفرا  اللأفرا  ا  رض رض   لك رلك ر  العم العم   ليصب ليصب   ا نشط ا نشط   هيك ي هيك ي   إع   إع   -2121  

 -وم  خ ل ما تقدم يمك  تحديد اهمي  جودة حياة العمل بالاتي:وم  خ ل ما تقدم يمك  تحديد اهمي  جودة حياة العمل بالاتي:

 ..آمن آمن   عملعمل  بيئ بيئ   إيجادإيجاد  خ لخ ل  م م   الاف اد العاملي الاف اد العاملي   بحقو بحقو   الاهتمامالاهتمام-11

 ..الاف اد العاملي الاف اد العاملي   نظ نظ   وجه وجه   م م   وم و ةوم و ة  جيدة جيدة   عملعمل  ظ و ظ و   توفي توفي   -22

  الع قيييييا الع قيييييا   فيييييي فيييييي   يسيييييوديسيييييود  تنظيمييييييتنظيميييييي  منيييييا منيييييا     يييييي   يييييي   عييييي عييييي   الافييييي اد العييييياملي الافييييي اد العييييياملي   بيييييي بيييييي   الصييييي اعا الصييييي اعا   تقلييييييلتقلييييييل  -33

 ..التعاو التعاو   و وحو وح  الاجتماعي الاجتماعي 

  خييي لخييي ل  مييي مييي   منييياف منييياف   إلييي إلييي   يقيييوديقيييود  بميييابميييا  ايجيييابيايجيييابي  بشيييكلبشيييكل  الافييي اد العييياملي الافييي اد العييياملي   سيييلو سيييلو   فييييفيييي  التحسيييينا التحسيييينا   زييييادةزييييادة  -44

 ..الاف اد العاملي الاف اد العاملي   بي بي   الإصابا الإصابا و و   العملالعمل  حوادثحوادث  وتقليلوتقليل  الإنتاجالإنتاج  ظم  وجودةظم  وجودةالمنالمن  كفاءةكفاءة  زيادةزيادة

 العملالعمل  حياةحياة  جودةجودة  ب ام ب ام   -::ثالثاً ثالثاً 

ب لشدددددك  ب لشدددددك    المنظمدددد  المنظمدددد    تعتمددددد ه تعتمددددد ه   التدددد التدددد    النشدددد ط   النشدددد ط    ب نهددددد  ت دددد  البدددددرام ب نهددددد  ت دددد  البدددددرام   العمدددد العمدددد   حيدددد  حيدددد    جددددد   جددددد     تعددددر  بددددرام تعددددر  بددددرام 

  فيهددددددد فيهددددددد   الافدددددددرا  العددددددد م ي الافدددددددرا  العددددددد م ي    خصددددددد ئ  خصددددددد ئ   التددددددد  تطدددددددرأ فددددددد  أعم لهددددددد التددددددد  تطدددددددرأ فددددددد  أعم لهددددددد   التغيدددددددرا التغيدددددددرا   طبيعددددددد طبيعددددددد   مددددددد مددددددد   يدددددددت ء يدددددددت ء   الددددددد  الددددددد  

  بدددددددرام بدددددددرام   (. كمددددددد  أ (. كمددددددد  أ Chalofsky,2005:2-3المنظمددددددد )المنظمددددددد )  إط رهددددددد إط رهددددددد   فددددددد فددددددد   تعمددددددد تعمددددددد   التددددددد التددددددد   البيئددددددد البيئددددددد    خصددددددد ئ  خصددددددد ئ 

 الافدددددرا  العدددددد م ي   الافدددددرا  العدددددد م ي    بقددددد ء المنظمدددددد بقددددد ء المنظمدددددد   احدددددد  الاهددددد ا  الاسدددددتراتيجي  لضددددددم  احدددددد  الاهددددد ا  الاسدددددتراتيجي  لضددددددم    العمدددددد  أصدددددبح العمدددددد  أصدددددبح   حيددددد  حيددددد    جددددد   جددددد   

 -اه  ه   البرام :اه  ه   البرام :(. م  (. م   Behzad&Elham,2014:2فيه )فيه )
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 البديل البديل   العملالعمل  ب نام  جداولب نام  جداول  -11

  مصدددددددمم مصدددددددمم   عمددددددد عمددددددد   اسدددددددتراتيجي  اسدددددددتراتيجي    الم ضددددددي الم ضددددددي   الق ي ددددددد الق ي ددددددد   السدددددددن ا السدددددددن ا   فددددددد فددددددد   متق مدددددد متق مدددددد الال        الدددددددالددددددد  الع يددددددد  مددددددد الع يددددددد  مددددددد   تبندددددد تبندددددد 

  إ إ   (.(.Lingard et al.,2008:101العددد م ي )العددد م ي )   الافدددرا  الافدددرا   ل منظمددد ل منظمددد     افددد   افددد   إيجددد  إيجددد    منهددد منهددد   حددد ي    الغدددرضحددد ي    الغدددرض

  ب مددددد ن ب مددددد ن   تدددددت تدددددت   التددددد التددددد   ل عمددددد ل عمددددد   التق ي يددددد التق ي يددددد   ف لم اصدددددف  ف لم اصدددددف    العمددددد  المرنددددد العمددددد  المرنددددد   سددددد ع  سددددد ع    يددددد ع يددددد ع   مفهددددد  مفهددددد    إلددددد إلددددد   اسدددددتن  اسدددددتن  

فددددد  فددددد    العددددد م ي العددددد م ي   الافدددددرا الافدددددرا   فددددد فددددد   التغيدددددرالتغيدددددر  مشدددددك  مشدددددك    ع يددددد   منهددددد ع يددددد   منهددددد   تحددددد ي  تحددددد ي     اجهددددد  اجهددددد   العمددددد العمددددد   يددددد  يددددد    خددددد  خددددد    سددددد ع  سددددد ع  

بهددددد   بهددددد     تقييددددد ا  تقييددددد ا    أقددددد أقددددد    عمددددد   عمددددد    ج  لددددد  ابتكددددد را ج  لددددد  ابتكددددد را   إلددددد إلددددد   المددددد راءالمددددد راء  انتقددددد انتقددددد   فقددددد فقددددد   لددددد الددددد ا    المت ايددددد  المت ايددددد     الغي بددددد   الغي بددددد    لعمددددد لعمددددد اا

  فيهدددد فيهدددد   يدددد    يدددد      التدددد التدددد   السدددد ع  السدددد ع    ج  لدددد ج  لدددد   فدددد فدددد   أكبددددرأكبددددر  حريدددد حريدددد   العدددد م ي العدددد م ي الافددددرا  الافددددرا     لإعطدددد ء لإعطدددد ء  العمدددد العمدددد   سدددد ع  سدددد ع    تق يدددد تق يدددد 

                                                    يسددددددددددددددم يسددددددددددددددم   نظدددددددددددددد  نظدددددددددددددد    أنهددددددددددددد أنهددددددددددددد   ع دددددددددددددد ع دددددددددددددد   الب ي ددددددددددددد الب ي ددددددددددددد   العمدددددددددددددد العمدددددددددددددد   جددددددددددددد ا  جددددددددددددد ا    تعددددددددددددددر تعددددددددددددددر   أ أ   يمكددددددددددددد يمكددددددددددددد    ع يدددددددددددددد  ع يدددددددددددددد   عم هددددددددددددد  عم هددددددددددددد  

                                                            ل عمددددددددددددددددددد ل عمددددددددددددددددددد   التق ي يددددددددددددددددددد التق ي يددددددددددددددددددد   المفددددددددددددددددددد هي المفددددددددددددددددددد هي   خددددددددددددددددددد رجخددددددددددددددددددد رج  عم هددددددددددددددددددد عم هددددددددددددددددددد   أ قددددددددددددددددددد  أ قددددددددددددددددددد    ب ختيددددددددددددددددددد رب ختيددددددددددددددددددد ر  للأفدددددددددددددددددددرا  العددددددددددددددددددد م ي للأفدددددددددددددددددددرا  العددددددددددددددددددد م ي 

((Thompson,2009:72  Quiñones& .).) 

  العملالعمل بيئ بيئ  تحسي تحسي  ب نام ب نام   -22

  الافددرا  العدد م ي  الافددرا  العدد م ي    سدد   سدد     ع دد ع دد   كبيددركبيددر  تدد  يرتدد  ير   ا  ا العمدد  العمدد    بيئدد بيئدد   فدد فدد   المسددتمرالمسددتمر  التحسددي التحسددي   بعم يدد بعم يدد   الاهتمدد  الاهتمدد    يعدد يعدد 

  ال اخ يدد ال اخ يدد   العمدد العمدد   بيئدد بيئدد     ا  تعددر   ا  تعددر   الدد ظيف الدد ظيف   الرضدد الرضدد    تحقيدد  حدد لا  تحقيدد  حدد لا   الإنت جيدد الإنت جيدد    يدد    يدد     فدد فدد   أهميتهدد أهميتهدد   فضدد   عدد فضدد   عدد 

  فددد فددد   ا خدددر ا خدددر   النظددد  النظددد    عن صدددرعن صدددر   بدددي  بدددي   الافدددرا  العددد م ي الافدددرا  العددد م ي   بدددي بدددي   تدددت تدددت   التددد التددد   التفددد ع  التفددد ع    مددد مددد   مجم عددد مجم عددد   ع ددد  أنهددد ع ددد  أنهددد 

 (.(.Reynolds,2004:145))؛؛((Saleem et al.,2012:2المنظم )المنظم )

 الصحي الصحي   ال عاي ال عاي   ب نام ب نام   -33

  فددددددد فددددددد   للأفدددددددرا  العددددددد م ي للأفدددددددرا  العددددددد م ي   ت فيرهددددددد ت فيرهددددددد   مددددددد مددددددد   بددددددد بددددددد   لالا  التددددددد التددددددد   الحقددددددد  الحقددددددد    اهددددددد اهددددددد   مددددددد مددددددد   هددددددد هددددددد   الصدددددددحي الصدددددددحي   تعددددددد  الرع يددددددد تعددددددد  الرع يددددددد 

 DeHaven etالاجتم عيددددد )الاجتم عيددددد )  ب لمسددددد  لي ب لمسددددد  لي   المتم  ددددد المتم  ددددد   الاجتم عيددددد الاجتم عيددددد   لتحقيددددد  ا هددددد ا لتحقيددددد  ا هددددد ا   المنظمددددد  المنظمددددد  

al.,2004:2.).)  ( اشددددد ر ( اشددددد ر Pluye et al.,2004:122 الددددد  انهددددد  ا هددددد ا ) الددددد  انهددددد  ا هددددد ا )   المتم  ددددد المتم  ددددد   الفر يددددد الفر يددددد  

  ت دددددد ت دددددد   أنهدددددد أنهدددددد   ع دددددد ع دددددد   الصددددددحي الصددددددحي   الرع يدددددد الرع يدددددد   ا  تعددددددر ا  تعددددددر   العمدددددد  العمدددددد    فدددددد فدددددد   ح جدددددد ته ح جدددددد ته    ت بيدددددد  ت بيدددددد   بحم يدددددد  الافددددددرا  العدددددد م ي بحم يدددددد  الافددددددرا  العدددددد م ي 
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  قدددددد قدددددد   التدددددد التدددددد   العمدددددد العمدددددد   مخدددددد طرمخدددددد طر  مدددددد مدددددد   العدددددد م ي العدددددد م ي   بحم يدددددد  الافددددددرا بحم يدددددد  الافددددددرا   الخ صدددددد الخ صدددددد    الإجددددددراءا  الإ اريدددددد  الإجددددددراءا  الإ اريدددددد   النشدددددد ط  النشدددددد ط  

 ب  مراض ا  الح ا  .ب  مراض ا  الح ا  .  إص بته إص بته   إل إل   ت   ت   

 بالمشا ك بالمشا ك   الإدا ةالإدا ة  ب نام ب نام   -44

  فددددد  المنظمددددد فددددد  المنظمددددد   ب لعمددددد ب لعمددددد   تدددددرتبط مب شدددددر تدددددرتبط مب شدددددر   القدددددرارا  التددددد القدددددرارا  التددددد   لاتخددددد  لاتخددددد    الافدددددرا  العددددد م ي الافدددددرا  العددددد م ي   مشددددد رك مشددددد رك    تتم ددددد  فددددد  تتم ددددد  فددددد 

  بمصددددددد ل  الافدددددددرا بمصددددددد ل  الافدددددددرا   مب شدددددددرمب شدددددددر  غيدددددددرغيدددددددر  أتصددددددد لاأتصددددددد لا   تتصددددددد  تتصددددددد   م اضددددددديعه م اضددددددديعه    جددددددد    جددددددد     مسدددددددت  مسدددددددت    بغدددددددض النظدددددددر عددددددد بغدددددددض النظدددددددر عددددددد 

  ( الدددد  إ  المشدددد رك ( الدددد  إ  المشدددد رك Pappa et al.,2017:92( .  يضددددي  )( .  يضددددي  )Hamuy,2010:170العدددد م ي )العدددد م ي )

تتحقددددد  تتحقددددد    خ لهددددد خ لهددددد    التددددد  يمكددددد  مددددد  التددددد  يمكددددد  مددددد   للأفدددددرا  العددددد م ي للأفدددددرا  العددددد م ي   الشخصدددددي الشخصدددددي   ب لمصددددد ل ب لمصددددد ل   مب شدددددر مب شدددددر   القدددددرارا  تدددددرتبطالقدددددرارا  تدددددرتبط  فددددد فددددد 

 العم .العم .  خ  خ    الاج  ا الاج  ا    ص لا  ال  ص لا  ال       الاج رالاج ر   ي    ي     م م   ب اي ب اي   المنظم المنظم   ف ف   ال ظيفي ال ظيفي   المص ل المص ل 

 ابعاد جودة حياة العمل  - ابعا :

 حسددددددد   حسددددددد  فكدددددد ا قددددددد مه  مدددددد   جهددددددد  نظددددددر  فكدددددد ا قددددددد مه  مدددددد   جهددددددد  نظددددددر    جدددددد    حيددددددد   العمدددددد جدددددد    حيددددددد   العمدددددد اخت دددددد  البدددددد ح ي  فددددددد  تح يدددددد  ابعددددددد   اخت دددددد  البدددددد ح ي  فددددددد  تح يدددددد  ابعددددددد   

جدددددد    حيدددددد   جدددددد    حيدددددد   ( اراء بعددددددض البدددددد ح ي  حدددددد   ابعدددددد   ( اراء بعددددددض البدددددد ح ي  حدددددد   ابعدددددد   77  يعددددددرض الجدددددد    )  يعددددددرض الجدددددد    )الم رسدددددد  التدددددد  ينتمدددددد  اليهدددددد الم رسدددددد  التدددددد  ينتمدددددد  اليهدددددد 

 ..العم العم 

 ج    حي   العم ( اراء بعض الب ح ي  ح   ابع   7الج    ) 
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 56 9 √  √   √ √   √  √ √  √ √ الدعم الاجتماعي 

 1313 55     √ √   √    √   √ الرضا الوظيفي

 1313 66 √  √  √ √    √  √     ضغوط العمل
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 م  اع ا  الب ح  ب لاعتم   ع   المص  ر انف   م  اع ا  الب ح  ب لاعتم   ع   المص  ر انف   المصد  : المصد  : 

ابعددددد   جددددد    حيددددد   العمددددد  ابعددددد   جددددد    حيددددد   العمددددد  تشدددددير النتددددد ئ  فددددد  الجددددد    اعددددد   الددددد  اتفددددد   اغ ددددد  البددددد ح ي  ع ددددد  ا  تشدددددير النتددددد ئ  فددددد  الجددددد    اعددددد   الددددد  اتفددددد   اغ ددددد  البددددد ح ي  ع ددددد  ا  

  الخصددددددد ئ  ال ظيفيددددددد      الخصددددددد ئ  ال ظيفيددددددد    النمددددددد   التطددددددد ر الددددددد ظيف النمددددددد   التطددددددد ر الددددددد ظيف     الاجهددددددد   المهنددددددد الاجهددددددد   المهنددددددد     الم  يددددددد الم  يددددددد العمددددددد  العمددددددد  البيئددددددد  البيئددددددد  ه )ه )

    5656    6161      6767    8282,,6767ا  حصددددددددد   ع ددددددددد  نسدددددددددب  )ا  حصددددددددد   ع ددددددددد  نسدددددددددب  )  ( ( التع يضدددددددد    المك فددددددددد    الددددددددد ع  الاجتمددددددددد ع التع يضدددددددد    المك فددددددددد    الددددددددد ع  الاجتمددددددددد ع 

   - الت  سيعتم ه  الب ح  ف  ال راس  الح لي   ك لات : الت  سيعتم ه  الب ح  ف  ال راس  الح لي   ك لات :( ع   الت ال  ( ع   الت ال  5656

     الماديالمادي  العملالعمل  بيئ بيئ -11

  ي اجددددد ي اجددددد   الددددد  الددددد    التشدددددغي  التشدددددغي     المنددددد خ المنددددد خ   المددددد ار  المددددد ار    المعددددد ا  المعددددد ا   المرافددددد المرافددددد   أنهددددد أنهددددد   ع ددددد ع ددددد   الم  يددددد الم  يددددد   العمددددد العمددددد   بيئددددد بيئددددد   تُعدددددر  تُعدددددر  

  العمددددد العمددددد   ظدددددر  ظدددددر    الصدددددحي الصدددددحي   العمددددد العمددددد   بيئددددد بيئددددد   عم هددددد   ا  تددددد فرعم هددددد   ا  تددددد فر  مكددددد  مكددددد    فددددد فددددد   معددددد معددددد    يتفددددد ع    يتفددددد ع     الافدددددرا  العددددد م   الافدددددرا  العددددد م   

                        الافدددددددددددرا  العددددددددددد م ي الافدددددددددددرا  العددددددددددد م ي    رف هيددددددددددد  رف هيددددددددددد   صدددددددددددح صدددددددددددح   مددددددددددد مددددددددددد   ت يددددددددددد ت يددددددددددد   أ أ   يمكددددددددددد يمكددددددددددد   التددددددددددد التددددددددددد    النفسدددددددددددي  النفسدددددددددددي    ال ق فيددددددددددد  ال ق فيددددددددددد   الجسددددددددددد ي الجسددددددددددد ي 

 62 30   √ √ √  √ √ √ √   √  √ √ الخصائص الوظيفية

 83 31 √ √ √  √ √ √  √  √ √ √ √ √ √ بيئة العمل المادية

 39 1      √√      √√   √√  المشاركة في صنع القرار

 69 33 √ √ √ √ √    √ √ √   √ √ √ والتطوير الوظيفيالنمو 

 44 3   √√   √ √   √   √√ √√  √√ الصحة والسلامة المهنية

 13 6  √ √   √   √     √ √  العوامل المادية

 44 3    √√     √ √ √ √   √ √ التوازن بين العمل والحياة

 25 4    √     √ √     √  السيطرة على العمل

 69 33 √ √  √ √ √  √  √   √ √ √ √ الاجهاد المهني

 31 5    √ √ √     √    √   الوظيفي الوعيالالتزام ب

 19 1   √       √      √√ المدركة العمل محفزات

 25 4       √ √ √       √ العمل مع الحياة توازن

 25 4  √ √        √     √√ التدريب والتطوير 

 31 5   √ √ √       √   √  تصميم مكان العمل

 19 3   √    √    √      والإدارة القيادة أسلوب

 56 9 √  √ √   √ √ √ √    √ √  والمكافآت التعويضات
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((Grimes&Roberts,2010:2 إ .) إ .)   العمددددددد العمددددددد   عددددددد ءعددددددد ء  هددددددد هددددددد   العمددددددد العمددددددد   بيئددددددد بيئددددددد   ع ددددددد ع ددددددد   تددددددد  رتددددددد  ر  التددددددد التددددددد   الع امددددددد الع امددددددد  

   الاتصددددددد لا  الاتصددددددد لا   القددددددرارالقددددددرار  صددددددن صددددددن   فددددددد فددددددد    المدددددد خ   المدددددد خ    الم  يدددددد الم  يدددددد    البيئددددددد  البيئددددددد   الافددددددرا  العدددددد م ي الافددددددرا  العدددددد م ي   كف يددددددد كف يددددددد    عدددددد   عدددددد    الكبيددددددرالكبيددددددر

  العمددددددددد العمددددددددد   لبيئددددددددد لبيئددددددددد   الإ را الإ را    سددددددددد ء سددددددددد ء  المنخفضددددددددد المنخفضددددددددد   الت ظيددددددددد الت ظيددددددددد   أنمددددددددد طأنمددددددددد ط  أ أ   ..((Jennings,2008:1التنظيميددددددددد )التنظيميددددددددد )

  الع طفيدددد الع طفيدددد   الصددددح الصددددح   ع دددد ع دددد   العمدددد العمدددد   بيئدددد بيئدددد   عن صددددرعن صددددر  الرع يدددد   كمدددد  تدددد  رالرع يدددد   كمدددد  تدددد  ر  ن عيدددد ن عيدددد   بسدددد ءبسدددد ء  كبيددددركبيددددر  بشددددك بشددددك   مرتبطدددد  مرتبطدددد  

مجدددددد   العمدددددد . مجدددددد   العمدددددد .   فدددددد فدددددد   لعدددددد م ي لعدددددد م ي للأفددددددرا  اللأفددددددرا  ا( ( المشددددددر المشددددددر     عدددددد   عدددددد   ا قددددددرا ا قددددددرا    تم سدددددد  تم سدددددد   المشدددددد رك المشدددددد رك ))  الع قدددددد الع قدددددد    بُعدددددد  بُعدددددد 

  الدددددد ع الدددددد ع    تدددددد فر تدددددد فر  العدددددد م ي  العدددددد م ي    للأفدددددرا للأفدددددرا    ا  اء ا  اء   الإنت جيدددددد  الإنت جيدددددد   الحدددددد ف الحدددددد ف   تع يدددددد تع يدددددد   فددددد فددددد   الجيدددددد  الجيدددددد    العمدددددد العمدددددد   بيئدددددد بيئدددددد    تسددددد ع  تسددددد ع 

                                                                الجددددددددددددددددددددددددددد   الجددددددددددددددددددددددددددد     ع ليددددددددددددددددددددددددددد ع ليددددددددددددددددددددددددددد   الافدددددددددددددددددددددددددددرا  العددددددددددددددددددددددددددد م ي الافدددددددددددددددددددددددددددرا  العددددددددددددددددددددددددددد م ي   رع يددددددددددددددددددددددددددد رع يددددددددددددددددددددددددددد   فددددددددددددددددددددددددددد فددددددددددددددددددددددددددد   المم رسددددددددددددددددددددددددددد  المم رسددددددددددددددددددددددددددد     فضددددددددددددددددددددددددددد  فضددددددددددددددددددددددددددد 

((Ashkanasy et al.,2014:1169))..   

   الم اقدددددددد  الم اقدددددددد   العم يدددددددد العم يدددددددد   ع دددددددد ع دددددددد   التدددددددد  يرالتدددددددد  ير  ع دددددددد ع دددددددد   قدددددددد  را  قدددددددد  را    ه مدددددددد   ه مدددددددد     متغيددددددددرامتغيددددددددرا  الم  يدددددددد الم  يدددددددد   العمدددددددد العمدددددددد   بيئدددددددد بيئدددددددد   ميدددددددد ا ميدددددددد ا   تعدددددددد تعدددددددد 

                                                        الافددددددددددددددددرا  العدددددددددددددددد م ي   رفدددددددددددددددد هيتهالافددددددددددددددددرا  العدددددددددددددددد م ي   رفدددددددددددددددد هيته  أ اءأ اءتحسددددددددددددددددي  تحسددددددددددددددددي    إلدددددددددددددددد إلدددددددددددددددد   النه يدددددددددددددددد النه يدددددددددددددددد   فدددددددددددددددد فدددددددددددددددد     يدددددددددددددددد     يدددددددددددددددد      السدددددددددددددددد  كي   السدددددددددددددددد  كي  

((Mahmood et al.,2011:230 أ .) أ .)  يددد   يددد     أ أ   يمكددد يمكددد    آمنددد  آمنددد   صدددحي صدددحي   عمددد عمددد   بيئددد بيئددد   إلددد إلددد   الافتقددد رالافتقددد ر  

  أيضددددد   أيضددددد     السددددديئ السددددديئ   العمددددد العمددددد   بيئددددد بيئددددد   تكددددد  تكددددد    أ أ   جددددد    حيددددد   العمددددد  للأفدددددرا  العددددد م ي   كمددددد  يمكددددد جددددد    حيددددد   العمددددد  للأفدددددرا  العددددد م ي   كمددددد  يمكددددد   ضدددددع ضدددددع   إلددددد إلددددد 

  الافدددددددرا  العددددددد م ي   التددددددد  يرالافدددددددرا  العددددددد م ي   التددددددد  ير  ع ددددددد ع ددددددد   العمددددددد العمددددددد   عددددددد ءعددددددد ء   يددددددد    يددددددد     خددددددد  خددددددد    مددددددد مددددددد   ا  اءا  اء  رفددددددد رفددددددد امددددددد   امددددددد     عقبددددددد عقبددددددد   بم  بددددددد بم  بددددددد 

 (.(. Jaskiewicz&Tulenko,2012:31س ب  )س ب  )

  اسدددددتراتيجي  اسدددددتراتيجي    تصدددددمي تصدددددمي   فددددد فددددد   مفيددددد  امفيددددد  ا  يكددددد  يكددددد    أ أ   يمكددددد يمكددددد   العمددددد العمددددد   بيئددددد بيئددددد   فددددد فددددد    الضدددددع  الضدددددع   القددددد  القددددد    نقددددد طنقددددد ط  تقيدددددي تقيدددددي   أ أ   

  أ أ   يجدددددددددددد يجدددددددددددد   ..((Schmalenberg,2008:2))(؛(؛Clancy,2007:13))جدددددددددددد    حيدددددددددددد   العمدددددددددددد جدددددددددددد    حيدددددددددددد   العمدددددددددددد   لتحسددددددددددددي لتحسددددددددددددي 

  العمدددددد العمدددددد    سددددددير سددددددير  ب ل ق فدددددد ب ل ق فدددددد   م ع مدددددد م ع مدددددد   م  يدددددد م  يدددددد   عمدددددد عمدددددد   بيئدددددد  بيئدددددد    لتصددددددمي لتصددددددمي   الم  دددددد الم  دددددد   ا سدددددد لي ا سدددددد لي   المنظمدددددد  المنظمدددددد    تتبندددددد تتبندددددد 

  المصددددددددددددددددددددد ح المصددددددددددددددددددددد ح    صدددددددددددددددددددددح   صدددددددددددددددددددددح    المتغيدددددددددددددددددددددر المتغيدددددددددددددددددددددر   ل حتي جددددددددددددددددددددد  ل حتي جددددددددددددددددددددد    الاسدددددددددددددددددددددتج ب الاسدددددددددددددددددددددتج ب   ع ددددددددددددددددددددد ع ددددددددددددددددددددد   قددددددددددددددددددددد  ر قددددددددددددددددددددد  ر   لتكددددددددددددددددددددد  لتكددددددددددددددددددددد  

((Ayamolowo,2013:531.).) 
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  المهني الإجهاد-2

  عم هددددد عم هددددد    بيئددددد  بيئددددد   الافدددددرا  العددددد م ي الافدددددرا  العددددد م ي   تف عددددد تف عددددد   مددددد مددددد   تنشددددد تنشددددد   سددددد بي سددددد بي   نفسدددددي نفسدددددي   ح لددددد ح لددددد   إلددددد إلددددد   المهنددددد المهنددددد   الإجهددددد  الإجهددددد    يشددددديريشدددددير

                                           الجسددددددددددد   الجسددددددددددد    العق ددددددددددد العق ددددددددددد   رفددددددددددد هه رفددددددددددد هه   يددددددددددد ع يددددددددددد ع   ممددددددددددد ممددددددددددد        مددددددددددد ار ه  مددددددددددد ار ه   قددددددددددد راته قددددددددددد راته   تتجددددددددددد   تتجددددددددددد     أنهددددددددددد أنهددددددددددد   يدددددددددددر  يدددددددددددر     التددددددددددد  التددددددددددد 

((Mazzola et al.,2011:94))..    بدددي بدددي   الع قددد الع قددد   هددد  لبيددد  هددد  لبيددد    المهنددد المهنددد   الإجهددد  الإجهددد    الهددد   مددد   راسددد الهددد   مددد   راسددد ا  ا  

  ت يددددددددرت يددددددددر  التدددددددد التدددددددد   البيئيدددددددد البيئيدددددددد   الظددددددددر  الظددددددددر    هدددددددد هدددددددد   ا  ا  الضددددددددغ ط  ا  ا  الضددددددددغ ط    الم اجهدددددددد  الم اجهدددددددد     آليدددددددد   آليدددددددد     الاجهدددددددد   الاجهدددددددد    الضددددددددغ ط  الضددددددددغ ط  

   فدددد  حددددي  تشددددير اليدددد   الم اجهدددد  فدددد  حددددي  تشددددير اليدددد   الم اجهدددد   ل ضددددغ طل ضددددغ ط  الفر يدددد الفر يدددد   الاسددددتج ب الاسددددتج ب   فهدددد فهدددد   الإجهدددد  الإجهدددد      امدددد   امدددد   ع طفيدددد ع طفيدددد   اسددددتج ب اسددددتج ب 

 (.(.Saha et al.,2011:2الإجه  )الإجه  )  لتق ي لتق ي   الفر  الفر    الجه الجه   ه ه 

المهدددد   المهدددد     لإنجدددد  لإنجدددد     المدددد ار  المدددد ار   ال قدددد ال قدددد   كف يدددد كف يدددد   عدددد  عدددد    هدددد هدددد   الافددددرا  العدددد م ي الافددددرا  العدددد م ي   بددددي بددددي   ل ضددددغطل ضددددغط  ا س سددددي ا س سددددي   المصدددد  رالمصدددد  ر

  فدددددددد فدددددددد   المشدددددددد رك المشدددددددد رك    عدددددددد   عدددددددد     ا سددددددددر  ا سددددددددر   العمدددددددد العمدددددددد   متط بدددددددد  متط بدددددددد     تضدددددددد ر  تضدددددددد ر   المتغيددددددددر المتغيددددددددر   المسدددددددد  لي  المسدددددددد  لي    مدددددددد مدددددددد    التع مدددددددد  التع مدددددددد 

                                                      الافددددددددددددددددددددرا  العدددددددددددددددددددد م ي الافددددددددددددددددددددرا  العدددددددددددددددددددد م ي    نقدددددددددددددددددددد  نقدددددددددددددددددددد   الك فيدددددددددددددددددددد الك فيدددددددددددددددددددد   غيددددددددددددددددددددرغيددددددددددددددددددددر   ا جدددددددددددددددددددد ر ا جدددددددددددددددددددد ر  القددددددددددددددددددددرارالقددددددددددددددددددددرار   اتخدددددددددددددددددددد   اتخدددددددددددددددددددد    التخطدددددددددددددددددددديطالتخطدددددددددددددددددددديط

((McCarthy et al.,2010:604 .) .)    ( يددددر( يددددرKane,2009:28 ا  الع امدددد ) ا  الع امدددد )   المتع قدددد المتع قدددد   الج هريدددد الج هريدددد  

  التنظيمددددد التنظيمددددد    المنددددد خ المنددددد خ   ال ق فددددد  ال ق فددددد   العمددددد العمددددد   فددددد فددددد    الع قددددد   الع قددددد    الددددد ظيف الددددد ظيف    التطددددد ير التطددددد ير  المنظمددددد المنظمددددد   فددددد فددددد    الددددد  ر الددددد  ر  ب ل ظيفددددد ب ل ظيفددددد 

  يعتمددددد يعتمددددد   الافدددددرا  العددددد م ي الافدددددرا  العددددد م ي   لددددد لددددد   يتعدددددرضيتعدددددرض  الددددد  الددددد    الإجهددددد  الإجهددددد    مقددددد ارمقددددد ار  الاجهددددد   المهنددددد   كمددددد  أ الاجهددددد   المهنددددد   كمددددد  أ   تعددددد  كمصددددد  رتعددددد  كمصددددد  ر

   آليدددددد   آليدددددد     المندددددد   المندددددد    العمدددددد العمدددددد   فدددددد فدددددد   يت قدددددد  يت قدددددد    الدددددد  الدددددد    الدددددد ع الدددددد ع    مقدددددد ار مقدددددد ار  العمدددددد العمدددددد   ضددددددغ طضددددددغ ط    جدددددد    جدددددد    العمدددددد العمدددددد   ندددددد  ندددددد    ع دددددد ع دددددد 

 ..الإجه  الإجه    م م   التع م التع م 

  إلددددد إلددددد   المهنددددد المهنددددد   الضدددددغطالضدددددغط  مددددد مددددد   العددددد ل العددددد ل   المسدددددت  المسدددددت    ( الددددد  انددددد  قددددد  يددددد   ( الددددد  انددددد  قددددد  يددددد   Lua&Imilia,2011:2 اشددددد ر ) اشددددد ر )

لجددددد    حيددددد   العمددددد . فددددد  لجددددد    حيددددد   العمددددد . فددددد    ته يددددد ا  ته يددددد ا    يشدددددك يشدددددك   ممددددد ممددددد       سددددد بي سددددد بي    تنظيميددددد  تنظيميددددد    شخصدددددي  شخصدددددي    نفسدددددي  نفسدددددي   جسددددد ي جسددددد ي   ع اقددددد ع اقددددد 

  أسدددددب  أسدددددب    هدددد هدددد   السددددد بي السددددد بي   العمدددد العمدددد   تجددددد ر تجددددد ر   (أ (أ Mosadeghrad et al.,2011:171حددددي  يضددددي )حددددي  يضددددي )

جدددددددد    حيدددددددد   العمددددددد    ب لتدددددددد ل  يتعددددددددي  ع دددددددد  ا ار  جدددددددد    حيدددددددد   العمددددددد    ب لتدددددددد ل  يتعددددددددي  ع دددددددد  ا ار    ضددددددددع ضددددددددع   فددددددد فددددددد   تسدددددددد ه تسدددددددد ه    التدددددددد  التدددددددد       المهندددددددد المهندددددددد   الإجهددددددد  الإجهددددددد  
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   انخفددددددد ض انخفددددددد ض  المشدددددددر المشدددددددر     عددددددد   عددددددد   مشددددددد ركته مشددددددد ركته   خددددددد  خددددددد    مددددددد مددددددد   الافدددددددرا  العددددددد م ي الافدددددددرا  العددددددد م ي   بدددددددي بدددددددي   الاجهددددددد  الاجهددددددد    المنظمددددددد  تق يددددددد المنظمددددددد  تق يددددددد 

 الإجه  .الإجه  .  م م   ل تع م ل تع م   النفس النفس    الت خ  الت خ    الغم ض الغم ض   الصرا  الصرا   ال ائ ال ائ   الحم الحم 

       الفريدددددد  الفريدددددد   ا قددددددرا ا قددددددرا    تم سددددد  تم سددددد    المشددددددرفي  المشددددددرفي   العمددددد العمددددد    مدددددد ء مدددددد ء  تشدددددم تشدددددم   التدددددد التدددددد   ال اعمددددد ال اعمددددد   الاجتم عيدددددد الاجتم عيدددددد   البيئددددد البيئددددد   إ إ 

  مدددددد مدددددد   تق دددددد تق دددددد   أ أ   يمكدددددد يمكدددددد    الكفدددددد ء  الكفدددددد ء   التخطدددددديطالتخطدددددديط  ع دددددد ع دددددد    الت كيدددددد  الت كيدددددد    المك فدددددد   المك فدددددد    المهدددددد را المهدددددد را    اسددددددتخ ا  اسددددددتخ ا    الاسددددددتق لي  الاسددددددتق لي 

  التدددددددد خ  التدددددددد خ    المنظمدددددددد  المنظمدددددددد    تعدددددددد  تعدددددددد    أ أ   (. يجدددددددد (. يجدددددددد Ahmad,2013:74))  البيئيدددددددد البيئيدددددددد   ل ضددددددددغ طل ضددددددددغ ط  السدددددددد ب السدددددددد ب   التدددددددد  يرالتدددددددد  ير

   الاستشددددد را  الاستشددددد را   الم اجهددددد الم اجهددددد    اسدددددتراتيجي   اسدددددتراتيجي    الإجهددددد  الإجهددددد    مددددد مددددد   الحددددد الحددددد   برنددددد م برنددددد م   م ددددد م ددددد   فدددددر  فدددددر    لدددددنه لدددددنه    فقددددد    فقددددد     المصدددددمم المصدددددمم 

للأفدددددددرا  للأفدددددددرا    الم جهدددددد الم جهدددددد   التدددددد خ  التدددددد خ    ع دددددد ع دددددد   كمدددددد  إ    كمدددددد  إ  العمدددددد  العمدددددد     رف هيدددددد  رف هيدددددد   الدددددد ظيف الدددددد ظيف   الرضدددددد الرضدددددد   لتحسددددددي لتحسددددددي   الشخصددددددي الشخصددددددي 

  تق يددددد تق يددددد   ع ددددد ع ددددد   تركددددد تركددددد   التددددد التددددد   الم جهددددد الم جهددددد   المنظمددددد المنظمددددد    التددددد خ   التددددد خ    الم اجهددددد الم اجهددددد   تقنيددددد  تقنيددددد    ع ددددد ع ددددد   تركددددد تركددددد   التددددد التددددد   العددددد م ي العددددد م ي 

                                        المهندددددددددددددددددد المهندددددددددددددددددد   الإجهدددددددددددددددددد  الإجهدددددددددددددددددد    لإ ار لإ ار   الط يدددددددددددددددددد الط يدددددددددددددددددد   المدددددددددددددددددد  المدددددددددددددددددد    ع دددددددددددددددددد ع دددددددددددددددددد   فع لدددددددددددددددددد فع لدددددددددددددددددد   لتكدددددددددددددددددد  لتكدددددددددددددددددد    العمدددددددددددددددددد العمدددددددددددددددددد   متط بدددددددددددددددددد  متط بدددددددددددددددددد  

((Woodhead et al.,2016:84)).. 

  الوظيفي  يوالت و  النمو-3

  المت حددددد المت حددددد   الفدددددر الفدددددر   أ أ   العمددددد العمددددد   أ  ارأ  ار  مددددد مددددد   مجم عددددد مجم عددددد   أنددددد أنددددد   ع ددددد ع ددددد   الددددد ظيف الددددد ظيف    التطددددد ير التطددددد ير  النمددددد النمددددد   تعريددددد تعريددددد   يمكددددد يمكددددد 

   الخبدددددر  الخبدددددر    المددددد ه   المددددد ه     المعرفددددد  المعرفددددد   المهددددد را المهددددد را   مددددد مددددد   معينددددد معينددددد   مجم عددددد مجم عددددد   لتطددددد يرلتطددددد ير  المنظمددددد المنظمددددد   فددددد فددددد   للأفدددددرا  العددددد م ي للأفدددددرا  العددددد م ي 

الافددددددددرا  الافددددددددرا    مدددددددد مدددددددد المنظمدددددددد   المنظمدددددددد     فدددددددد فدددددددد   المبتكددددددددر المبتكددددددددر    الإجددددددددراءا  الإجددددددددراءا    التقنيدددددددد   التقنيدددددددد    ا   ا ا   ا   تطدددددددد يرتطدددددددد ير  يتط دددددددد يتط دددددددد  غيرهدددددددد      غيرهدددددددد     

 (.(.Ross et al.,2013:2))  المستمرالمستمر   الت ري  الت ري   التع ي التع ي   خ  خ    م م   الكف ء الكف ء   ع  ع    الحف ظالحف ظ  الع م ي الع م ي 

  برنددددد م برنددددد م   خددددد  خددددد    مددددد مددددد    السددددد    السددددد      المعرفددددد  المعرفددددد    المهددددد را  المهددددد را   الم اقددددد الم اقددددد   فددددد فددددد         نسدددددبينسدددددبي   ائددددد  ائددددد   تغييدددددرتغييدددددر  هددددد هددددد   التددددد ري التددددد ري   إ إ 

بدددد  فرا  العدددد م ي  بدددد  فرا  العدددد م ي    الاحتفدددد ظالاحتفدددد ظ  يعدددد  يعدددد     شخصدددد  شخصدددد   مهندددد مهندددد    تطدددد ير تطدددد ير  ال ظدددد ئ ال ظدددد ئ   متعدددد  متعدددد     تدددد ري  تدددد ري   رسددددم رسددددم   ت جيدددد ت جيدددد 

                                                       تحسدددددددددددددددددددي  جدددددددددددددددددد    حيدددددددددددددددددد   العمددددددددددددددددددد  تحسدددددددددددددددددددي  جدددددددددددددددددد    حيدددددددددددددددددد   العمددددددددددددددددددد   ال ظيفيدددددددددددددددددد ال ظيفيدددددددددددددددددد   كفدددددددددددددددددد ء كفدددددددددددددددددد ء   يددددددددددددددددددد    ال  يددددددددددددددددددد    ال  ه ه معن يدددددددددددددددددد تمعن يدددددددددددددددددد تتحسددددددددددددددددددي  تحسددددددددددددددددددي      

((Chang et al.,2007:352  ا .)  ا .)  أ أ   يمكدددد يمكدددد   المهندددد المهندددد   التطدددد يرالتطدددد ير  فدددد فدددد   الافددددرا  العدددد م ي الافددددرا  العدددد م ي   انغمدددد  انغمدددد  



    : جودة حياة العمل(... ................................. الثالثالمبحث  ﴿  انيثالفصل ال  

 

 

94 

   تحسدددددددي  تحسدددددددي   الراتددددددد الراتددددددد    تحسدددددددي  تحسدددددددي     الددددددد ظيف الددددددد ظيف   التقددددددد  التقددددددد     تع يددددددد  تع يددددددد        المهددددددد را  المهددددددد را   المعرفددددددد المعرفددددددد   تحددددددد ي تحددددددد ي   مددددددد مددددددد   يمك دددددددنه يمك دددددددنه 

 (.(.Gesme et al.,2010:104))ال ظيف ال ظيف   الرض الرض 

  مسدددددددددددد ع  مسدددددددددددد ع    لبددددددددددددرام لبددددددددددددرام   ال اسدددددددددددد ال اسدددددددددددد   الاسددددددددددددتخ ا الاسددددددددددددتخ ا ا  ا    إلدددددددددددد إلدددددددددددد   ((Srivastava&Pathak,2016:197))أشدددددددددددد رأشدددددددددددد ر    

الافدددددددرا  الافدددددددرا    يسددددددد ع يسددددددد ع    التددددددد ري  التددددددد ري   المهددددددد را المهددددددد را    تع يددددددد  تع يددددددد   الدددددددتع  الدددددددتع     سدددددددب  سدددددددب   المهنيددددددد المهنيددددددد    الاستشددددددد را  الاستشددددددد را   الافدددددددرا  العددددددد م ي الافدددددددرا  العددددددد م ي 

  منظمددددد  منظمددددد  الال  تشدددددج تشدددددج   أ أ   يجددددد يجددددد   ..ا م ددددد ا م ددددد   ا  اءا  اء  لتحقيددددد لتحقيددددد    كفددددد ءاته  كفددددد ءاته   قددددد راته قددددد راته   مددددد مددددد   الاسدددددتف   الاسدددددتف     ع ددددد ع ددددد   العددددد م ي العددددد م ي 

   التفكيددددددددر التفكيددددددددر  الاجتمدددددددد ع الاجتمدددددددد ع   التف عدددددددد التف عدددددددد   خدددددددد  خدددددددد    مدددددددد مدددددددد   الددددددددتع  الددددددددتع    يحدددددددد  يحدددددددد      ا   ا   الدددددددد ظيف الدددددددد ظيف   التدددددددد ري التدددددددد ري   أنشددددددددط أنشددددددددط   ع دددددددد ع دددددددد 

                                  العمدددددد العمدددددد   ح لدددددد ح لدددددد   إلدددددد إلدددددد   تع مهدددددد تع مهدددددد   تح يدددددد تح يدددددد   مدددددد مدددددد   الافددددددرا  العدددددد م ي الافددددددرا  العدددددد م ي   يددددددتمك يددددددتمك   حتدددددد حتدددددد   الفددددددر  الفددددددر     التفكيددددددر التفكيددددددر  المشددددددتر المشددددددتر 

((Berings et al.,2008:2.).) 

  يجددددد يجددددد للأفدددددرا  العددددد م ي   ا  للأفدددددرا  العددددد م ي   ا    الرف هيددددد الرف هيددددد   لتع يددددد لتع يددددد   تغييدددددرتغييدددددر  كع امددددد كع امددددد   الم ءمددددد الم ءمددددد   ال ظيفيددددد ال ظيفيددددد   الفدددددر الفدددددر   تعمددددد تعمددددد   قددددد قددددد 

الافددددرا  الافددددرا    تمكدددد تمكدددد   ع  لدددد ع  لدددد    ظيفيدددد  ظيفيدددد   بفددددر بفددددر   الع ليدددد الع ليدددد جدددد    حيدددد   العمدددد  جدددد    حيدددد   العمدددد    تدددد ع تدددد ع   التدددد التدددد   العمدددد العمدددد   أمدددد ك أمدددد ك   تتمتدددد تتمتدددد   أ أ 

                                                 بدددددددددددددددددددددددي  بدددددددددددددددددددددددي (.(.:5252Palo&Dokadia,2015))المهنيددددددددددددددددددددددد المهنيددددددددددددددددددددددد   ا هددددددددددددددددددددددد ا ا هددددددددددددددددددددددد ا   تحقيددددددددددددددددددددددد تحقيددددددددددددددددددددددد   مددددددددددددددددددددددد مددددددددددددددددددددددد   العددددددددددددددددددددددد م ي العددددددددددددددددددددددد م ي 

((Parsa et al.,2014:108  ا )  ا )الددد  الددد    الددد ا الددد ا   تحقيددد تحقيددد   بُعددد بُعددد   مددد مددد   كجددد ءكجددد ء  الشخصدددي الشخصدددي   القددد را القددد را   تطددد يرتطددد ير  

يعدددد  يعدددد    الافددددرا  العدددد م ي الافددددرا  العدددد م ي    تطدددد ير تطدددد ير  تدددد ري تدددد ري جدددد    حيدددد   العمدددد   مدددد  ج ندددد  اخددددر فدددد   جدددد    حيدددد   العمدددد   مدددد  ج ندددد  اخددددر فدددد     ع دددد ع دددد   يدددد  ريدددد  ر  أ أ   يمكدددد يمكدددد 

 ..العم العم ج    حي   ج    حي     ف ف   اس  اس    كع م كع م 

  عددددددد م ي عددددددد م ي فدددددددرا  الفدددددددرا  الللأللأ  المعن يددددددد المعن يددددددد   الدددددددر  الدددددددر    يحسددددددد يحسددددددد   أ أ   يمكددددددد يمكددددددد   التنميددددددد التنميددددددد   فددددددد فددددددد   ب لاسدددددددت م رب لاسدددددددت م ر  المنظمددددددد المنظمددددددد   التددددددد ا التددددددد ا   أ أ 

                                              البقددددددددددددددد ءالبقددددددددددددددد ء  ع ددددددددددددددد ع ددددددددددددددد    يشدددددددددددددددجعه  يشدددددددددددددددجعه   ب لمنظمددددددددددددددد ب لمنظمددددددددددددددد     ع طفيدددددددددددددددع طفيددددددددددددددد  يدددددددددددددددربطه يدددددددددددددددربطه   الددددددددددددددد  الددددددددددددددد    المسدددددددددددددددت  المسدددددددددددددددت    فددددددددددددددد فددددددددددددددد    تفددددددددددددددد نيه  تفددددددددددددددد نيه 

((Pisanti et al.,2011:830))..    أ أ   يمكددددد يمكددددد   البشدددددري البشدددددري   المددددد ار المددددد ار   لتنميددددد لتنميددددد   الصدددددح الصدددددح   المنددددد خالمنددددد خ  أ أ كمددددد  كمددددد  

  عدددددد عدددددد    رضددددد ه  رضددددد ه    مشددددد ركته  مشددددد ركته   الافددددددرا  العددددد م ي الافددددددرا  العددددد م ي   التددددد ا التددددد ا    يعددددد   يعددددد        ل منظمددددد ل منظمددددد   الع مدددددد الع مدددددد   ال اخ يددددد ال اخ يددددد   البيئددددد البيئددددد   يعددددد  يعددددد  

  البنيددددد البنيددددد   مددددد مددددد   بددددد لت ام بددددد لت ام   المهنددددد المهنددددد   ل تطددددد يرل تطددددد ير   محفددددد   محفددددد    قيمددددد قيمددددد    ق فددددد  ق فددددد   إنشددددد ءإنشددددد ء  يجددددد يجددددد اضددددد ف  الددددد   لددددد  اضددددد ف  الددددد   لددددد        ال ظيفددددد ال ظيفددددد 
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                                                          الحيدددددددددددددددددددددد  الحيدددددددددددددددددددددد    مدددددددددددددددددددددد  مدددددددددددددددددددددد    الددددددددددددددددددددددتع  الددددددددددددددددددددددتع    لتع يدددددددددددددددددددددد لتع يدددددددددددددددددددددد   الافددددددددددددددددددددددرا  العدددددددددددددددددددددد م ي الافددددددددددددددددددددددرا  العدددددددددددددددددددددد م ي   بددددددددددددددددددددددي بددددددددددددددددددددددي    الشددددددددددددددددددددددراك  الشددددددددددددددددددددددراك   التحتيدددددددددددددددددددددد التحتيدددددددددددددددددددددد 

((231231Barrick et al.,2013:.).) 

  الوظيف الوظيف   الخصائصالخصائص-44

  التعددددددر التعددددددر   يمكدددددد يمكدددددد   التدددددد التدددددد   ل  ظيفدددددد ل  ظيفدددددد   المحدددددد   المحدددددد     الج اندددددد الج اندددددد   أنهدددددد أنهدددددد   ع دددددد ع دددددد   ال ظيفدددددد ال ظيفدددددد   الخصدددددد ئ الخصدددددد ئ   تعريدددددد تعريدددددد   يمكدددددد يمكدددددد 

  الط دددد الط دددد    عدددد  عدددد   فدددد فدددد   الددددتحك الددددتحك   نمدددد  جنمدددد  ج  الافددددرا  العدددد م ي    يسددددتخ  الافددددرا  العدددد م ي    يسددددتخ    سدددد   سدددد     ع دددد ع دددد   تدددد  رتدددد  ر   التدددد  التدددد    تقييمهدددد  تقييمهدددد   ع يهدددد ع يهدددد 

  النمدددد  جالنمدددد  ج  العمدددد   ا  يفتددددرضالعمدددد   ا  يفتددددرض  أمدددد ك أمدددد ك   فدددد فدددد   ال ظدددد ئ ال ظدددد ئ   خصدددد ئ خصدددد ئ   ل راسدددد ل راسدددد    اسدددد  اسدددد   نطدددد  نطدددد    ع دددد ع دددد   العمدددد العمدددد   ع دددد ع دددد 

  فددددد فددددد    الدددددتحك  الدددددتحك   ال ظيفددددد ال ظيفددددد   متط بددددد  متط بددددد     هددددد  هددددد   الافدددددرا  العددددد م ي  الافدددددرا  العددددد م ي    برف هيددددد برف هيددددد   تتنبددددد تتنبددددد   ح سدددددم ح سدددددم   أبعددددد  أبعددددد       ددددد    ددددد   هنددددد  هنددددد    أ أ 

  المشدددددددددددددر المشدددددددددددددر   مددددددددددددد مددددددددددددد   الاجتمددددددددددددد ع الاجتمددددددددددددد ع    الددددددددددددد ع  الددددددددددددد ع ( ( القدددددددددددددرارالقدددددددددددددرار  اتخددددددددددددد  اتخددددددددددددد     سددددددددددددد ط  سددددددددددددد ط   المهددددددددددددد را المهددددددددددددد را   تقددددددددددددد يرتقددددددددددددد ير))  ال ظيفددددددددددددد ال ظيفددددددددددددد 

 (.(. Kandasamy& Ancheri,2009:329 ال م ء) ال م ء)

   الابتكدد ر الابتكدد ر        اقعد   اقعد   إيجد ب إيجد ب    اتد  اتد   تقد يرتقد ير  تطد يرتطد ير  الافدرا  العد م ي  ع د الافدرا  العد م ي  ع د   تسد ع تسد ع   أ أ   الصدعب الصدعب   ل  ظيفد ل  ظيفد   يمكد يمكد 

  ( الد  اند  عند ( الد  اند  عند Dasgupta,2014:29 اشد ر ) اشد ر )  ..((Singh et al.,2010:2المخد طر)المخد طر)   تحمد  تحمد   المسدتمرالمسدتمر

  به به   ج    حي   العم  الخ  ج    حي   العم  الخ    يع  يع     ل  ل   فإ فإ   أكبرأكبر   مس  لي   مس  لي    صعب صعب   مه  مه    بت ل بت ل   للأفرا  الع م ي للأفرا  الع م ي   ل سم  ل سم  

    ج    حي   العم  مرتبطج    حي   العم  مرتبط  ( أ ( أ Scott et al.,2015:32كمحتر .  ير )كمحتر .  ير )  الفر الفر   إمك ن  إمك ن    إ را إ را   خ  خ    م م 

  التحدد ي  التحدد ي    م اجهدد م اجهدد   مدد مدد    يمك دد  يمك دد   الافددرا  العدد م ي   الافددرا  العدد م ي      قدد را  قدد را   مهدد را مهدد را   يسددتخ  يسددتخ     الدد   الدد         مددرضا  مددرضا   هدد   هدد     بعمدد بعمدد 

  تد  رتد  ر  التد التد   المهم المهم   الج ان الج ان   م م   ال ظيف ال ظيف    طبيع  طبيع   المه  المه    تن  تن     يع  يع   ..ال ات ال ات    الت جي  الت جي   ال اتي ال اتي   المب  ر المب  ر    يتط   يتط  

   اشدددددددددددددددددددددددد ر اشدددددددددددددددددددددددد ر(. (. Kochar,2015:2جدددددددددددددددددددددددد    حيدددددددددددددددددددددددد   العمدددددددددددددددددددددددد  للأفددددددددددددددددددددددددرا  العدددددددددددددددددددددددد م ي )جدددددددددددددددددددددددد    حيدددددددددددددددددددددددد   العمدددددددددددددددددددددددد  للأفددددددددددددددددددددددددرا  العدددددددددددددددددددددددد م ي )  ع دددددددددددددددددددددددد ع دددددددددددددددددددددددد 

((Morgeson&Humphrey,2006:1321  الدد  إ  محتدد )  الدد  إ  محتدد )   جدد    حيدد   العمدد جدد    حيدد   العمدد   أبعدد  أبعدد    مدد مدد   كبُعدد كبُعدد   العمدد العمدد  

( ( العمدد العمدد   لصدد ح لصدد ح   تقدد ير تقدد ير ))   اختيدد ر  اختيدد ر   متعمدد متعمدد   بشددك بشددك    مصددم  مصددم   ((العمدد العمدد   بمكدد  بمكدد    مب شددر مب شددر   متصدد متصدد ))  أس سدد أس سدد    هدد  هدد 

 ..بسه ل بسه ل   ع ي ع ي   الت  يرالت  ير   يصع  يصع 
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  العمددددد العمددددد   عددددد ءعددددد ء  م ددددد م ددددد   العمددددد العمددددد   متغيدددددرا متغيدددددرا   تددددد  يرتددددد  ير  أ أ   ( إلددددد ( إلددددد Barrick et al,2013:132))   نددددد ق  نددددد ق 

طبيعددددددد  المهددددددد ر  التددددددد  طبيعددددددد  المهددددددد ر  التددددددد    بددددددد خت  بددددددد خت    جددددددد    حيددددددد   العمددددددد  يخت ددددددد جددددددد    حيددددددد   العمددددددد  يخت ددددددد   ع ددددددد ع ددددددد   المهددددددد را المهددددددد را    تنددددددد   تنددددددد     الاسدددددددتق لي  الاسدددددددتق لي 

  خصددددددددد ئ خصددددددددد ئ   تعددددددددد ي تعددددددددد ي   ( الددددددددد  ا ( الددددددددد  ا Bakker&Demerouti,2013:2يمت كهددددددددد  الافدددددددددرا  العددددددددد م ي .  بدددددددددي )يمت كهددددددددد  الافدددددددددرا  العددددددددد م ي .  بدددددددددي )

  إعدددددد   إعدددددد     خدددددد  خدددددد    مددددد مددددد   القددددددرارالقددددددرار  اتخدددددد  اتخدددددد    سددددد ط سددددد ط   إلدددددد إلدددددد   ب لإضددددد ف ب لإضددددد ف    العق يدددددد  العق يدددددد   الع طفيدددددد الع طفيدددددد   المتط بددددد  المتط بددددد    م دددددد م دددددد   ال ظيفددددد ال ظيفددددد 

 ..الافرا  الع م ي الافرا  الع م ي   رف هي رف هي   تس ه  ف  تع ي تس ه  ف  تع ي   ال ظيف ال ظيف   تصمي تصمي 

 والمكافآ  والمكافآ    التعويضا التعويضا -55

الافددددرا  العدددد م ي  الافددددرا  العدددد م ي    يت ق هدددد يت ق هدددد   التدددد التدددد   الم م سدددد الم م سدددد    غيددددر غيددددر  الم م سدددد الم م سدددد   المك فدددد  المك فدددد    أشددددك  أشددددك    جميدددد جميدددد   التعدددد يضالتعدددد يض  شددددم شددددم تت

  لتق يمددددد لتق يمددددد   اسدددددتع ا اسدددددتع ا   ع ددددد ع ددددد   العمددددد العمددددد   صددددد ح صددددد ح    أ  أ الافدددددرا  العددددد م ي  الافدددددرا  العددددد م ي    يقددددد ر يقددددد ر   قددددد قددددد   مددددد مددددد   كددددد كددددد   المك فددددد  المك فددددد    تم ددددد تم ددددد   بينمددددد بينمددددد   

الافدددددددرا  الافدددددددرا     سددددددد  كي   سددددددد  كي    لم اقددددددد لم اقددددددد   محدددددددر محدددددددر   هددددددد هددددددد    لتع يض لتع يض(. فددددددد(. فدددددددMerriman,2014:67 ) )مسددددددد هم تهمسددددددد هم ته  مق بددددددد مق بددددددد 

  المحتم ددددددي  المحتم ددددددي    ال ظدددددد ئ ال ظدددددد ئ   شدددددد غ  شدددددد غ     جدددددد   جدددددد      الافددددددرا  العدددددد م ي  الافددددددرا  العدددددد م ي    قيمدددددد قيمدددددد   لتقدددددد يرلتقدددددد ير  حيدددددد  حيدددددد    أمددددددرأمددددددر   هدددددد  هدددددد     العدددددد م ي العدددددد م ي 

الافدددددددرا  الافدددددددرا    لددددددد  لددددددد     ا  اء ا  اء  التحفيددددددد التحفيددددددد   مسدددددددت  مسدددددددت     يددددددد    يددددددد     مددددددد مددددددد    بددددددد لت ام  بددددددد لت ام   الحددددددد ليي الحددددددد ليي   فرا  العددددددد م ي    فرا  العددددددد م ي  بدددددددبددددددد   الاحتفددددددد ظ الاحتفددددددد ظ

  إ را إ را   ع ددددددددد ع ددددددددد   يعتمددددددددد يعتمددددددددد   نسدددددددددب نسدددددددددب   مصدددددددددط  مصدددددددددط    هددددددددد هددددددددد   العددددددددد   العددددددددد     التعددددددددد يضالتعددددددددد يض    . . ((Chiang,2008:491))العددددددددد م ي العددددددددد م ي 

   المسددددددد  لي  المسددددددد  لي   ال ظيفددددددد ال ظيفددددددد    تصدددددددمي  تصدددددددمي    القيمددددددد  القيمددددددد   العمددددددد العمددددددد   اسدددددددتراتيجي اسدددددددتراتيجي   مددددددد مددددددد    يت افددددددد  يت افددددددد   ل ع الددددددد ل ع الددددددد ا فدددددددرا  العددددددد م ي  ا فدددددددرا  العددددددد م ي  

 ..(( Dineen& Williamson,2012:343)) ال ظيف  ال ظيف 

                              المنظمدددددددد المنظمدددددددد   تجدددددددد  تجدددددددد    ب لم دددددددد ب لم دددددددد    المع م دددددددد  المع م دددددددد   المسددددددددتمر المسددددددددتمر   التنظيميدددددددد التنظيميدددددددد   العضدددددددد ي العضدددددددد ي   ع دددددددد ع دددددددد   بقدددددددد  بقدددددددد    التعدددددددد يضالتعدددددددد يض  يدددددددد  ريدددددددد  ر

((Werling&Dulebohn,2007:191 .) .) بدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددي  بدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددي   ((Markova&Ford,2011:2  الددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  ا )  الددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  ا )

   التقدددددد ير التقدددددد ير  التطدددددد يرالتطدددددد ير   فددددددر  فددددددر       الم ليدددددد الم ليدددددد   الحدددددد اف الحدددددد اف   مدددددد مدددددد   تتكدددددد  تتكدددددد    ا فددددددرا  العدددددد م ي ا فددددددرا  العدددددد م ي   يت ق هدددددد يت ق هدددددد   التدددددد التدددددد   المك فدددددد  المك فدددددد  

  جهددددد جهددددد   المك فددددد  المك فددددد    تعكددددد تعكددددد   أ أ   يجددددد يجددددد .   .   ل مهنددددد ل مهنددددد   الع مددددد الع مددددد   الصددددد ر الصددددد ر    تحسدددددي  تحسدددددي   هرمددددد هرمددددد   نظددددد  نظددددد    ضدددددم ضدددددم    الاحتدددددرا  الاحتدددددرا 

                                                             م ضددددددددددددددددددددددددددد عي  م ضددددددددددددددددددددددددددد عي   بع الددددددددددددددددددددددددددد بع الددددددددددددددددددددددددددد   تخصيصددددددددددددددددددددددددددده تخصيصددددددددددددددددددددددددددده   يدددددددددددددددددددددددددددت يدددددددددددددددددددددددددددت    أ  أ      كفددددددددددددددددددددددددددد ءته كفددددددددددددددددددددددددددد ءتها فدددددددددددددددددددددددددددرا  العددددددددددددددددددددددددددد م ي  ا فدددددددددددددددددددددددددددرا  العددددددددددددددددددددددددددد م ي  

((Williams et al.,2008:2.).)   
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  م ليددددددددد م ليددددددددد    غيدددددددددر غيدددددددددر  م ليددددددددد م ليددددددددد مك فددددددددد   مك فددددددددد     إلددددددددد إلددددددددد   صدددددددددنف صدددددددددنف   المك فددددددددد  المك فددددددددد  ( الددددددددد  ا  ( الددددددددد  ا  Carraher,2011:2 اشددددددددد ر) اشددددددددد ر)

  تتضددددم تتضددددم   مدددد مدددد     فغ لبددددفغ لبدددد    مخت دددد مخت دددد   بشددددك بشددددك   الم ليدددد الم ليدددد    غيددددر غيددددر  الم ليدددد الم ليدددد   المك فدددد  المك فدددد  ا فددددرا  العدددد م ي  ا فددددرا  العدددد م ي    يددددر يددددر   ا    ا   نفسددددي  نفسددددي 

  يعتمددددددد يعتمددددددد   عنددددددد م عنددددددد م   المسددددددد  ا المسددددددد  ا    تظهددددددر تظهددددددرا فدددددددرا  العددددددد م ي  ا فدددددددرا  العددددددد م ي    ع ددددددد ع ددددددد   ال قيقدددددد ال قيقدددددد    الإ ار  الإ ار   السددددددديطر السددددددديطر   الم ليددددددد الم ليددددددد   المك فدددددد  المك فدددددد  

   الاهتمددددد   الاهتمددددد    الددددد ا الددددد ا   تحقيددددد تحقيددددد   مشددددد عرمشددددد عر   تعددددد   تعددددد    التقددددد يرالتقددددد ير  إلددددد إلددددد   الم ليددددد الم ليددددد   غيدددددرغيدددددر  المك فددددد  المك فددددد    تشددددديرتشدددددير        ا  اءا  اء  ع ددددد ع ددددد 

  يتع ددددددد يتع ددددددد   فيمددددددد فيمددددددد   مهمددددددد مهمددددددد   رسددددددد ل رسددددددد ل   تنقددددددد تنقددددددد   المنظمددددددد المنظمددددددد   فددددددد فددددددد    المك فددددددد   المك فددددددد    التع يضددددددد  التع يضددددددد    اسدددددددتراتيجي اسدددددددتراتيجي   إ إ   ..ب ل ظيفددددددد ب ل ظيفددددددد 

  شددددددرك ءشددددددرك ء   اعتبدددددد ره  اعتبدددددد ره    مك فدددددد ته  مك فدددددد ته ا فددددددرا  العدددددد م ي  ا فددددددرا  العدددددد م ي    تكددددددري تكددددددري   إ إ   ا    ا    التنظيميدددددد التنظيميدددددد    المم رسدددددد   المم رسدددددد     القددددددي  القددددددي   ب ل ق فدددددد ب ل ق فدددددد 

 (.(. Sharma& Jyoti,2013:21))  ج    حي   العم ج    حي   العم   م م   ي ي ي ي 

  منظمدددددددددددددته منظمدددددددددددددته   مددددددددددددد مددددددددددددد    لتقددددددددددددد ير لتقددددددددددددد يربب  المك فددددددددددددد  المك فددددددددددددد    الددددددددددددد ي  يحصددددددددددددد    ع ددددددددددددد الددددددددددددد ي  يحصددددددددددددد    ع ددددددددددددد ا فدددددددددددددرا  العددددددددددددد م ي  ا فدددددددددددددرا  العددددددددددددد م ي    يشدددددددددددددعريشدددددددددددددعر

  يددددددددددد   يددددددددددد     أ أ   يمكددددددددددد يمكددددددددددد    ع ددددددددددد  العكددددددددددد  مددددددددددد   لددددددددددد     ع ددددددددددد  العكددددددددددد  مددددددددددد   لددددددددددد    الالتددددددددددد ا الالتددددددددددد ا   مددددددددددد مددددددددددد   أع ددددددددددد أع ددددددددددد   بمسدددددددددددت ي  بمسدددددددددددت ي     الاسدددددددددددتج ب  الاسدددددددددددتج ب 

ا فددددددددرا  العدددددددد م ي  ا فددددددددرا  العدددددددد م ي    عمدددددددد عمدددددددد   جهدددددددد  جهدددددددد     تق يدددددددد  تق يدددددددد مرضددددددددي  مرضددددددددي    غيددددددددرغيددددددددر  عمدددددددد عمدددددددد   بيئدددددددد بيئدددددددد   خ دددددددد خ دددددددد   إلدددددددد إلدددددددد   المك فدددددددد  المك فدددددددد    نقدددددددد نقدددددددد 

                                     ظدددددددددددددد ئفه  ظدددددددددددددد ئفه   مدددددددددددددد مدددددددددددددد   انسددددددددددددددح به انسددددددددددددددح به   فدددددددددددددد فدددددددددددددد   يتسددددددددددددددب يتسددددددددددددددب    قدددددددددددددد  قدددددددددددددد   جدددددددددددددد    حيدددددددددددددد   العمدددددددددددددد  جدددددددددددددد    حيدددددددددددددد   العمدددددددددددددد    ع دددددددددددددد ع دددددددددددددد    التدددددددددددددد  ير التدددددددددددددد  ير    

((Lee et al.,2015:2.).)  النفسدددددد النفسدددددد   العقدددددد العقدددددد   مدددددد مدددددد   جدددددد ءجدددددد ء  هدددددد هدددددد   الك فيدددددد الك فيدددددد  المك فدددددد    المك فدددددد      لتع يضدددددد   لتع يضدددددد  فف  

  بتجددددددددددددد   بتجددددددددددددد         م  مدددددددددددددم  مددددددددددددد    بددددددددددددد نهبددددددددددددد نه      يشدددددددددددددعر يشدددددددددددددعر ا فدددددددددددددرا  العددددددددددددد م ي  ا فدددددددددددددرا  العددددددددددددد م ي    يجعددددددددددددد يجعددددددددددددد   أ أ   يمكددددددددددددد يمكددددددددددددد   الددددددددددددد  الددددددددددددد    الع ئقددددددددددددد الع ئقددددددددددددد 

  لتقيددددددددددددي لتقيددددددددددددي   ا  اءا  اء  تقييمدددددددددددد  تقييمدددددددددددد    المنظمدددددددددددد  المنظمدددددددددددد    تسددددددددددددتخ  تسددددددددددددتخ    قدددددددددددد قدددددددددددد           الدددددددددددد ظيف الدددددددددددد ظيف   ل دددددددددددد  رل دددددددددددد  ر  الصددددددددددددريح الصددددددددددددريح   المتط بدددددددددددد  المتط بدددددددددددد  

   أنظمددددددددد  أنظمددددددددد   الحددددددددد اف الحددددددددد اف   تعددددددددد يضتعددددددددد يض  أنظمددددددددد أنظمددددددددد   مددددددددد مددددددددد   بإحكددددددددد  بإحكددددددددد    التقييمددددددددد  التقييمددددددددد    هددددددددد  هددددددددد     ربدددددددددط ربدددددددددطا فدددددددددرا  العددددددددد م ي  ا فدددددددددرا  العددددددددد م ي    أ اءأ اء

  ا هدددددددددد ا ا هدددددددددد ا   مدددددددددد مدددددددددد ا فددددددددددرا  العدددددددددد م ي  ا فددددددددددرا  العدددددددددد م ي    مصدددددددددد ل مصدددددددددد ل   لم اءمدددددددددد لم اءمدددددددددد   الكفدددددددددد ء الكفدددددددددد ء   ع دددددددددد ع دددددددددد   الق ئمدددددددددد الق ئمدددددددددد   ال اخ يدددددددددد ال اخ يدددددددددد   الترقيدددددددددد الترقيدددددددددد 

 (.(.Dasgupta,2014:31))التنظيمي التنظيمي 

 الاجتماعي  الدعم-6

  فدددددد فدددددد   الع قدددددد  الع قدددددد     قدددددد   قدددددد    بجدددددد   بجدددددد     يتع دددددد يتع دددددد   فيمدددددد فيمدددددد ا فددددددرا  العدددددد م ي  ا فددددددرا  العدددددد م ي    تصدددددد رتصدددددد ر  إلدددددد إلدددددد   الاجتمدددددد ع الاجتمدددددد ع   الدددددد ع الدددددد ع   يشدددددديريشددددددير

                            الم م سدددددددد الم م سدددددددد    المسدددددددد ع   المسدددددددد ع     التعدددددددد ط  التعدددددددد ط   المع  مدددددددد  المع  مدددددددد    ت صددددددددي ت صددددددددي   م دددددددد م دددددددد   مدددددددد ار مدددددددد ار   تدددددددد فرتدددددددد فر   التدددددددد  التدددددددد       العمدددددددد العمدددددددد   مكدددددددد  مكدددددددد  
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((Kossek et al.,2014:53)).. مددد ء  مددد ء  المشدددرف  المشدددرف  ))  متعددد   متعددد     مصددد  رمصددد  ر  مددد مددد   الاجتمددد ع الاجتمددد ع   الددد ع الددد ع   ينبددد ينبددد    

  خدددد  خدددد    مدددد مدددد   ال ظيفددد ال ظيفددد   فدددد فدددد   ت قيدددد ت قيدددد   يدددت يدددت   الدددد  الدددد    الدددد ع الدددد ع ))  عددد  عددد    بشددددك بشددددك   المحتدددد  المحتدددد    حسددد حسددد    متبدددد ي  متبدددد ي ( (  ا سددددر  ا سددددر   العمددد العمددد 

    ر  ر  ط ددددددد ط ددددددد   لتع يددددددد لتع يددددددد   المددددددد ار المددددددد ار   تددددددد فيرتددددددد فير  خددددددد  خددددددد    مددددددد مددددددد   الددددددد ع الددددددد ع ))  محددددددد  محددددددد    أ أ ( ( المددددددد ار المددددددد ار   أ أ   الاجتمددددددد ع الاجتمددددددد ع   التف عددددددد التف عددددددد 

  اامدددد  ر مدددد  ر   المشددددر المشددددر   يجعدددد يجعدددد   العمدددد العمدددد   فدددد فدددد    المشددددر  المشددددر ا فددددرا  العدددد م ي  ا فددددرا  العدددد م ي    بددددي بددددي         نسددددبينسددددبي  المتكددددررالمتكددددرر  التف عدددد التف عدددد   إ إ   ((معددددي معددددي 

 (.(.JR et al.,2007:2))ا فرا  الع م ي  ا فرا  الع م ي     ع  ع   لتص رلتص ر  محتم   محتم   

  الخ صددددد الخ صددددد   العمددددد العمددددد   مجم عددددد  مجم عددددد    ضدددددم ضدددددم فدددددرا  العددددد م ي  فدددددرا  العددددد م ي  للأللأ   الددددد ع  الددددد ع   التشدددددجي التشدددددجي   المشدددددرفي المشدددددرفي   تقددددد ي تقددددد ي   مددددد  مددددد    يُعددددد يُعددددد 

فدددددددددددرا  فدددددددددددرا  للأللأ  الإيج بيددددددددددد الإيج بيددددددددددد   ال اتيددددددددددد ال اتيددددددددددد   الصددددددددددد ر الصددددددددددد ر   يعددددددددددد  يعددددددددددد    أ أ    يمكددددددددددد  يمكددددددددددد   الددددددددددد ظيف الددددددددددد ظيف   ل رضددددددددددد ل رضددددددددددد         ق يدددددددددددق يددددددددددد  ا  ا  محددددددددددد  محددددددددددد    بهددددددددددد بهددددددددددد 

   يقدددددددد م   يقدددددددد م    ل منظمددددددد ل منظمددددددد    ك ء ك ءالددددددددالدددددددد    ر  ر  العمددددددد العمددددددد    مدددددددد ء مدددددددد ء  ي خددددددد ي خددددددد   (.(.Lapierre&Allen,2006:169))العددددددد م ي العددددددد م ي 

  م دددددددد م دددددددد   م م سدددددددد م م سدددددددد   مسدددددددد ع  مسدددددددد ع  تقدددددددد ي  تقدددددددد ي        بتعدددددددد ط بتعدددددددد ط   الاسددددددددتم  الاسددددددددتم    أ أ   الرع يدددددددد الرع يدددددددد   إجددددددددراءإجددددددددراء  م دددددددد م دددددددد       العدددددددد طف العدددددددد طف   الدددددددد ع الدددددددد ع 

 (.(.&Hannif,2009:2  Connell))  ب لعم ب لعم   متع ق متع ق   مشك  مشك    ح ح   ف ف   المس ع  المس ع  

   الإرهدددددددد   الإرهدددددددد    العدددددددد طف العدددددددد طف   الإرهدددددددد  الإرهدددددددد    ب نخفدددددددد ضب نخفدددددددد ض  يددددددددرتبطيددددددددرتبط  الدددددددد م ءالدددددددد م ء  مدددددددد مدددددددد    الدددددددد ع  الدددددددد ع   الإيج بيدددددددد الإيج بيدددددددد   التفدددددددد ع  التفدددددددد ع    أ أ 

  الإنسدددددددد ني الإنسدددددددد ني   الاحتي جدددددددد  الاحتي جدددددددد    ت بيدددددددد ت بيدددددددد   خدددددددد  خدددددددد    مدددددددد مدددددددد   الرف هيدددددددد الرف هيدددددددد   تع يدددددددد تع يدددددددد         أيضددددددددأيضدددددددد   يمكندددددددد  يمكندددددددد     النفسددددددددي النفسددددددددي    ا عددددددددراض ا عددددددددراض

  الجم عيدددددد الجم عيدددددد   الع قدددددد الع قدددددد   تعدددددد تعدددددد   كمدددددد    كمدددددد   المدددددد    المدددددد      الانتمدددددد ء الانتمدددددد ء   الم افقدددددد  الم افقدددددد   الاجتمدددددد ع الاجتمدددددد ع    الاتصدددددد   الاتصدددددد    للأمدددددد للأمدددددد   ا س سددددددي ا س سددددددي 

 (.(.Sumathi et al,m2015:261للأفرا  الع م ي )للأفرا  الع م ي )  ال ظيف ال ظيف   الرض الرض   يح  يح          مهيمنمهيمن  ع م   ع م     الجي  الجي  

فددددددرا  فددددددرا  جدددددد    حيدددددد   العمدددددد  للأجدددددد    حيدددددد   العمدددددد  للأ  تحسددددددي تحسددددددي   إلدددددد إلدددددد   المشددددددر المشددددددر   مدددددد مدددددد    الدددددد ع  الدددددد ع   الجيدددددد الجيدددددد   السدددددد   السدددددد     يدددددد   يدددددد     أ أ   يمكدددددد يمكدددددد 

        تح ي يدددددتح ي يددددد  ا  ا  العمددددد  ق ئددددد العمددددد  ق ئددددد   بيئددددد بيئددددد   فددددد فددددد   المشدددددر المشدددددر   يكددددد  يكددددد    أ أ   يجددددد يجددددد    لددددد  لددددد   اضددددد ف  الددددد    اضددددد ف  الددددد    كبيدددددركبيدددددر  بشدددددك بشدددددك   العددددد م ي العددددد م ي 

                                                            فدددددددددددددددددرا  العددددددددددددددددد م ي فدددددددددددددددددرا  العددددددددددددددددد م ي جددددددددددددددددد    حيددددددددددددددددد   العمددددددددددددددددد  للأجددددددددددددددددد    حيددددددددددددددددد   العمددددددددددددددددد  للأ   يعددددددددددددددددد   يعددددددددددددددددد    التنظيميددددددددددددددددد التنظيميددددددددددددددددد   الع الددددددددددددددددد الع الددددددددددددددددد   يعددددددددددددددددد  يعددددددددددددددددد     نددددددددددددددددد  نددددددددددددددددد 

((Lu et al.,2012:1017يبدددد  .)يبدددد  .)يي( ( Vagharseyyedin et al.,2011:66  الدددد  ا )  الدددد  ا )

  لدددددد لدددددد   الشخصددددددي الشخصددددددي   الع قدددددد  الع قدددددد    فدددددد فدددددد   المددددددنخفضالمددددددنخفض   الصددددددرا  الصددددددرا   المعن يدددددد المعن يدددددد    الددددددر   الددددددر    ال قدددددد ال قدددددد   مدددددد مدددددد   ع ليدددددد ع ليدددددد الال  مسددددددت ي  مسددددددت ي  الال

  فدددد فدددد    الدددد ع  الدددد ع   الإيج بيدددد الإيج بيدددد   ل تفدددد ع  ل تفدددد ع    يمكدددد يمكدددد كمدددد  كمدددد    ..فددددرا  العدددد م ي فددددرا  العدددد م ي جدددد    حيدددد   العمدددد  للأجدددد    حيدددد   العمدددد  للأ  ع دددد ع دددد   إيجدددد ب إيجدددد ب   تدددد  يرتدددد  ير
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   يدددددد    يدددددد     إلدددددد إلدددددد    يددددد    يددددد     العمدددددد العمدددددد   لمشددددد ك لمشددددد ك   ح دددددد لا  ح دددددد لا     يددددد فر يددددد فر       التدددددد تر التدددددد تر  الاكتئددددد  الاكتئددددد    مدددددد مدددددد   يخفددددد يخفددددد   أ أ   العمدددددد العمدددددد   مكددددد  مكددددد  

 (.(.Gillet et al.,2013:1360ج    حي   العم )ج    حي   العم )

  يحسدددد يحسدددد   أ أ   يمكدددد يمكدددد   فددددرا  العدددد م ي فددددرا  العدددد م ي للأللأ   الامتندددد   الامتندددد    الدددد ع الدددد ع   أ أ   ((Md-Sidin et al.,2010:2  ))أكدددد أكدددد     

  ..جدددددد    حيدددددد   العمدددددد جدددددد    حيدددددد   العمدددددد   تحسددددددي تحسددددددي   إلدددددد إلدددددد   يدددددد   يدددددد      كدددددد ل  كدددددد ل    المنظمدددددد  المنظمدددددد ا فددددددرا  العدددددد م ي  ا فددددددرا  العدددددد م ي    بددددددي بددددددي   العدددددد طف العدددددد طف   التبدددددد   التبدددددد   

  يك ندددددد ايك ندددددد ا  أ أ   إلدددددد إلدددددد   العمدددددد العمدددددد   مجدددددد  مجدددددد     خدددددد رج خدددددد رج   اخدددددد  اخدددددد    اعمدددددد  اعمدددددد   ع قدددددد  ع قدددددد    لدددددد يه لدددددد يه   الدددددد ي الدددددد ي ا فددددددرا  العدددددد م ي  ا فددددددرا  العدددددد م ي    يميدددددد يميدددددد     

  تحتدددد جتحتدددد ج   ب لتدددد ل  ب لتدددد ل           نسددددبينسددددبي  مع  لدددد  مع  لدددد    هدددد هدددد   الدددد ي الدددد ي   أ لئدددد أ لئدددد   مدددد مدددد   حيدددد ته حيدددد ته   مدددد مدددد   مخت فدددد مخت فدددد   ج اندددد ج اندددد   عدددد عدددد   رضدددد رضدددد   أك ددددرأك ددددر

                          راضدددددددددددي راضدددددددددددي   ع م ددددددددددد ع م ددددددددددد   قددددددددددد  قددددددددددد    لتنميددددددددددد لتنميددددددددددد   ع يهددددددددددد ع يهددددددددددد    الحفددددددددددد ظ الحفددددددددددد ظ   اعمددددددددددد  اعمددددددددددد   عمددددددددددد عمددددددددددد    ق فددددددددددد  ق فددددددددددد   إنشددددددددددد ءإنشددددددددددد ء  إلددددددددددد إلددددددددددد   منظمددددددددددد  منظمددددددددددد  الال

((Ferguson et al.,2012:299)).. 
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 المبحث الرابع: العلاقة بين متغيرات الدراسة

 الجودة الشاملة والجاهزية الفردية للتغيير غير الملموسة لإدارة ممارسات الالعلاقة بين  -اولا :

قد قد   عنعن  الناجمالناجم  التغييرالتغيير  تجاهتجاه  لديهملديهم  الافراد العاملين الذينالافراد العاملين الذين  من قبلمن قبل  سلبيةسلبية  مواقفمواقف  الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارةتواجه تواجه 

  يحصالوايحصالوا  لانلان  أنهامأنهام  وواا  ،،  الشااملةالشااملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  تنفيذتنفيذ  معمع  بنجاحبنجاح  الأداءالأداء  علىعلى  بقدرتهمبقدرتهم  يؤمنونيؤمنون  لالا  يرجع الى انهميرجع الى انهم

  عنادماعنادما  داعماةداعماة  المنظماةالمنظماة  الافراد العااملين انالافراد العااملين ان  يعتبريعتبر. . الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  تطبيقتطبيق  منمن  شخصيةشخصية  فوائدفوائد  أيأي  علىعلى

                                      مهتماااااااةمهتماااااااة  المنظماااااااةالمنظماااااااة  أنأن  يعتقااااااادونيعتقااااااادون  وعنااااااادماوعنااااااادما  المنظماااااااةالمنظماااااااة  قبااااااالقبااااااال  مااااااانمااااااان  تقااااااادرتقااااااادر  الفردياااااااةالفردياااااااة  مساااااااا ماتهممساااااااا ماتهم  أنأن  يشاااااااعرونيشاااااااعرون

((Haffar et al.,2019:40 ) )؛؛((Barber,2010:2))           .         . 

  همهمبااااااااالت امبااااااااالت ام  إيجاااااااااب إيجاااااااااب   بشاااااااا لبشاااااااا ل  الشخصاااااااايةالشخصااااااااية  للمنااااااااافعللمنااااااااافع  المنظمااااااااةالمنظمااااااااةللأفااااااااراد العاااااااااملين فاااااااا  للأفااااااااراد العاااااااااملين فاااااااا    تصااااااااورا تصااااااااورا   تاااااااارتبطتاااااااارتبط

الافااااااراد الافااااااراد   شااااااعورشااااااعور  تع ياااااا تع ياااااا   إلااااااىإلااااااى  ذلاااااا ذلاااااا   ساااااايؤديساااااايؤدي، اذ  ، اذ  الشاااااااملةالشاااااااملة  الجااااااودةالجااااااودة  إدارةإدارة  عاااااانعاااااان  الناااااااجمالناااااااجم  بااااااالتغييربااااااالتغيير  العاااااااطف العاااااااطف 

  إدارةإدارة  تطبيااااااقتطبيااااااق  فاااااا فاااااا   الفاعلااااااةالفاعلااااااة  مممشااااااار تهمشااااااار ته  نتيجااااااةنتيجااااااة  عليهاااااااعليهااااااا  ونونسيحصاااااالسيحصاااااال  التاااااا التاااااا   الشخصاااااايةالشخصااااااية  بالمنفعااااااةبالمنفعااااااة  العاااااااملينالعاااااااملين

( الاااى اناااه ( الاااى اناااه Oreg et al.,2011:462واشاااار)واشاااار)  (. (. Zhang et al.,2014:144))الشااااملةالشااااملة  الجاااودةالجاااودة

الممارسااااا   ياااار الممارسااااا   ياااار   تنفيااااذتنفيااااذ  فاااا فاااا   الافااااراد العاااااملينالافااااراد العاااااملين  مشااااار ةمشااااار ة  تشااااجيعتشااااجيع  الادارة العليااااا فاااا  المنظمااااةالادارة العليااااا فاااا  المنظمااااة  علااااىعلااااى  يجاااا يجاااا 

  الافاااااراد العااااااملينالافاااااراد العااااااملين  وم افااااا ةوم افااااا ة  عاااااادلعاااااادل  حاااااواف حاااااواف   مخطاااااطمخطاااااط  تطاااااويرتطاااااوير  خااااا لخااااا ل  مااااانمااااان  الشااااااملةالشااااااملة  الجاااااودةالجاااااودة  دارةدارةالملموساااااة لاالملموساااااة لا

 ..الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  تنفيذتنفيذ  نجاحنجاح  ف ف   يسا مونيسا مون  الذينالذين

  لااااهلااااه  المنظمااااةالمنظمااااة  لأعضاااااءلأعضاااااء  الذاتيااااةالذاتيااااة  ال فاااااءةال فاااااءة  مسااااتو مسااااتو   أنأن  (  الااااى(  الااااىHaffar et al.,2019:14))واوضاااا واوضاااا 

  مشااااار ةمشااااار ة  ، اذا انااااه يسااااا م فاااا  تع ياااا ، اذا انااااه يسااااا م فاااا  تع ياااا الشاااااملةالشاااااملة  الجااااودةالجااااودة  إدارةإدارة  تطبيااااقتطبيااااق  نجاااااحنجاااااح  مسااااتو مسااااتو   علااااىعلااااى  إيجاااااب إيجاااااب   تاااا  يرتاااا  ير

. . الشاااااااملةالشاااااااملة  الجااااااودةالجااااااودة  إدارةإدارة  نجاااااااحنجاااااااح  احتماليااااااةاحتماليااااااة  ماااااانماااااان  وي ياااااادوي يااااااد  الشاااااااملةالشاااااااملة  الجااااااودةالجااااااودة  إدارةإدارة  تنفيااااااذتنفيااااااذ  فاااااا فاااااا   العاااااااملينالعاااااااملين  الأفاااااارادالأفااااااراد

  إحااااادا إحااااادا   علاااااىعلاااااى  الافاااااراد العااااااملينالافاااااراد العااااااملين  قااااادرةقااااادرة  فااااا فااااا   ال قاااااةال قاااااة( الاااااى انهاااااا ( الاااااى انهاااااا Samir&Abdenour,2016:4ويضااااايف)ويضااااايف)

 ..ناج ناج   تغييرتغيير
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  ،،  الشااااملةالشااااملة  الجاااودةالجاااودة  إدارةإدارة  نجااااحنجااااح  احتمالياااةاحتمالياااة  تع يااا تع يااا   أجااالأجااال  مااانمااان  ( أناااه( أناااهHaffar et al.,2019:19ويااار )ويااار )

  الشاااااملة ،الشاااااملة ،  الجااااودةالجااااودة  إدارةإدارة  تنفيااااذتنفيااااذ  وراءوراء  دعمهاااامدعمهاااام   اااال اااال  وضااااعوضااااع  المنظمااااةالمنظمااااة  فاااا فاااا   القاااارارالقاااارار  صااااانع صااااانع    بااااار بااااار  علااااىعلااااى  يجاااا يجاااا 

شاااااارا هم  الافااااااراد العاااااااملينالافااااااراد العاااااااملين  تطااااااويرتطااااااوير  العلياااااااالعليااااااا  الإدارةالإدارة  تاااااادعمتاااااادعم  أنأن  اذ يجاااااا اذ يجاااااا  شاااااارا هموا    الجااااااودةالجااااااودة  إدارةإدارة  تنفيااااااذتنفيااااااذ  عمليااااااةعمليااااااة  فاااااا فاااااا   وا 

  الشاااااااملة.الشاااااااملة.  الجااااااودةالجااااااودة  إدارةإدارة  لتطبيااااااقلتطبيااااااق  الافااااااراد العاااااااملينالافااااااراد العاااااااملين  قبااااااولقبااااااول   يااااااادة يااااااادة  إلااااااىإلااااااى  باااااادورهباااااادوره  ، والااااااذي ساااااايؤدي، والااااااذي ساااااايؤدي  الشاااااااملةالشاااااااملة

الافاااااراد العااااااملين فااااا  الافاااااراد العااااااملين فااااا    ت ويااااادت وياااااد  إلاااااىإلاااااى  بحاجاااااةبحاجاااااة  الماااااديرينالماااااديرين  أنأن( ( Choi et al.,2016:326))  وذ اااااروذ ااااار

  المنظمااااة، اذ ياااااؤديالمنظمااااة، اذ ياااااؤدي  فاااا فاااا   الشاااااملةالشاااااملة  الجااااودةالجااااودة  إدارةإدارة  تنفيااااذتنفيااااذ  وجااااادو وجااااادو   م ءمااااةم ءمااااة  مااااد مااااد   حااااولحااااول  بمعلومااااا بمعلومااااا   المنظمااااةالمنظمااااة

 الشاملة.الشاملة.  الجودةالجودة  بإدارةبإدارة  فعالفعال  والت اموالت ام  أعلىأعلى  جا  يةجا  ية  إلىإلى  بذل بذل   القيامالقيام

  إلاااااىإلاااااى   اااااذا اااااذا  ياااااؤديياااااؤدي، فقاااااد ، فقاااااد الأعماااااالالأعماااااال  ممارساااااا ممارساااااا   علاااااىعلاااااى  ا ا التغيير التغيير بااااابااااا  الياااااومالياااااوم  الدينامي ياااااةالدينامي ياااااة  الأعماااااالالأعماااااال  بيئاااااةبيئاااااة  تتااااا  رتتااااا  ر

  إدارةإدارة  باسااااامباسااااام  ا  ا  أحياناااااأحيانااااا  إليهااااااإليهاااااا  يشااااااريشاااااار))  الفاعلااااةالفاعلااااة  الجاااااودةالجاااااودة  تحساااااينتحساااااين  بااااارام بااااارام   م اااالم اااال  جديااااادةجديااااادة  تغييااااارتغييااااار  إباااااداعا إباااااداعا   اسااااتخداماسااااتخدام

  ل ياااااادةل ياااااادة  الاساااااتراتيجيا الاساااااتراتيجيا    اااااذه اااااذه  تطاااااويرتطاااااوير  ياااااتمياااااتم، و ، و إدارةإدارة   اساااااتراتيجيا  اساااااتراتيجيا   اساااااتخدامهااساااااتخدامها  ياااااتمياااااتم  التااااا التااااا ( ( الشااااااملةالشااااااملة  الجاااااودةالجاااااودة

  النجاااااحالنجاااااح  عواماااالعواماااال  إلااااىإلااااى  يُنظااااريُنظاااار   ااااان ااااان  ،،  المختلفااااةالمختلفااااة  العناصاااارالعناصاااار  بااااينبااااين  ماااانماااان، ، التنافساااايةالتنافسااااية  والقاااادرةوالقاااادرة  التنظيميااااةالتنظيميااااة  الفاعليااااةالفاعليااااة

دارة  ،،  العليااااااااالعلياااااااا  الإدارةالإدارة  التااااااا امالتااااااا ام  م ااااااالم ااااااال  الحاسااااااامةالحاسااااااامة دارةوا    علاااااااىعلاااااااى  والتر يااااااا والتر يااااااا   ،،  والتااااااادري والتااااااادري   والاااااااتعلموالاااااااتعلم  ،،  البشاااااااريةالبشااااااارية  الماااااااواردالماااااااوارد  وا 

دارة  ،،  ورضاااااااا مورضاااااااا م  ال باااااااائنال باااااااائن دارةوا    التااااااا التااااااا   حيوياااااااةحيوياااااااة  الأ  ااااااارالأ  ااااااار  العناصااااااارالعناصااااااار  أنهااااااااأنهاااااااا  علاااااااىعلاااااااى  الماااااااوردينالماااااااوردين  وشااااااارا ةوشااااااارا ة  العملياااااااا العملياااااااا   وا 

  ، اذ يعااااااد، اذ يعاااااادالشاااااااملةالشاااااااملة  الجااااااودةالجااااااودة  إدارةإدارة  تنفيااااااذتنفيااااااذ  يتعلااااااقيتعلااااااق  فيمااااااافيمااااااا  للتغيياااااارللتغيياااااار  ةةالفرديااااااالفردياااااا  الجا  يااااااةالجا  يااااااة  تساااااااعد علااااااىتساااااااعد علااااااى  أنأن  يم اااااانيم اااااان

  الجا  ياااااااةالجا  ياااااااة  مساااااااتو مساااااااتو   ل يااااااادةل يااااااادة  منظماااااااةمنظماااااااة  لأيلأي  بالنسااااااابةبالنسااااااابة  الأ اااااامالأ اااااام   اااااااو اااااااو  الشااااااااملةالشااااااااملة  الجااااااودةالجااااااودة  إدارةإدارة  ممارساااااااا ممارساااااااا   تر ياااااا تر ياااااا 

  ياااااؤديياااااؤدي  مماااااامماااااا  ،،  والإنتاجياااااةوالإنتاجياااااة  ال فااااااءةال فااااااءة  وتحساااااينوتحساااااين  ،،  الشااااااملةالشااااااملة  الجاااااودةالجاااااودة  إدارةإدارة  بتنفياااااذبتنفياااااذ  يتعلاااااقيتعلاااااق  فيماااااافيماااااا  للتغييااااارللتغييااااار  ةةالفردياااااالفرديااااا

  الشااااااملةالشااااااملة  الجاااااودةالجاااااودة  إدارةإدارة  تنفياااااذتنفياااااذ  فااااا فااااا   الفشااااالالفشااااال  حاااااالا حاااااالا   تُعااااا  تُعااااا    مااااااماااااا  عاااااادة  عاااااادة  ، و ، و   عاااااامعاااااام  بشااااا لبشااااا ل  الأداءالأداء  تحساااااينتحساااااين  إلاااااىإلاااااى

  مقاوماااااةمقاوماااااة  أوأو  الداعماااااةالداعماااااة   يااااار يااااار  التنظيمياااااةالتنظيمياااااة  ال قافاااااةال قافاااااة  م ااااالم ااااال  ساااااياقيةساااااياقية  أوأو  ظرفياااااةظرفياااااة  أوأو  طارئاااااةطارئاااااة  تنظيمياااااةتنظيمياااااة  عوامااااالعوامااااال  إلاااااىإلاااااى

 ..((Al-Maamari et al.,2017:48-50))  الملت مةالملت مة   ير ير  القيادةالقيادة  أوأو  المواردالموارد  نقصنقص  أوأو  التغييرالتغيير
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 ادارة الجودة الشاملة وجودة حياة العملادارة الجودة الشاملة وجودة حياة العملممارسات ممارسات العلاقة بين العلاقة بين   -ثانياً:ثانياً:

  الفاااارد العامااااالالفاااارد العامااااال  إصااااابةإصااااابة  عاااانعاااان  الناجمااااةالناجمااااة  الضااااائعالضااااائع  الوقااااا الوقااااا    اااااليف اااااليفتااااؤدي ادارة الجااااودة الشاااااملة الااااى تقلياااال تتااااؤدي ادارة الجااااودة الشاااااملة الااااى تقلياااال ت

  بالنسااااابةبالنسااااابة  الضاااااائعالضاااااائع  الوقااااا الوقااااا   ت ااااااليفت ااااااليف  ،  اااااذل  تقلااااال مااااان،  اااااذل  تقلااااال مااااانالعمااااالالعمااااال  عااااانعااااان  التوقااااافالتوقاااااف  سااااااعا سااااااعا   حجااااامحجااااام  فااااا فااااا   وتتم ااااالوتتم ااااال

 (.(.Göçen& Özgan,2018:71الآخرين)الآخرين)  للأفراد العاملينللأفراد العاملين

 الا تمااامالا تمااامو و  العماالالعماال  وظااروفوظااروف بيئااةبيئااة تحسااينتحسااين باارام باارام ادارة الجااودة الشاااملة  ادارة الجااودة الشاااملة  ممارسااا  ممارسااا  بعاا  بعاا    تعاادتعااد مااا  مااا 

 العاااملينالعاااملينالافااراد الافااراد  نفساايهنفساايه علااىعلااى الظااروفالظااروف  ااذه ااذه لتاا  يرلتاا  ير وذلاا وذلاا  العماالالعماال  لم ااانلم ااان الطبيعيااةالطبيعيااة بااالظروفبااالظروف

 علاىعلاى عاادةعاادة البارام البارام   اذه اذه وتتضامنوتتضامن .الإنتاجياةالإنتاجياة  قادرتهمقادرتهم علاىعلاى بادور ابادور ا تاؤ رتاؤ ر التا التا  وماواقفهموماواقفهم واتجا ااتهمواتجا ااتهم

 التعا التعا  حاالا حاالا  معالجاهمعالجاهو و  والرطوباةوالرطوباة التهوياةالتهوياة الإضااءةالإضااءة حيا حيا  مانمان ومرتا ومرتا  نظيافنظياف عمالعمال م اانم اان تهيئاهتهيئاه 

 لسااعا لسااعا   النظارالنظار إعاادةإعاادة طرياقطرياق عانعان وتاتموتاتم للعااملينللعااملين الإنتاا الإنتاا  منحنياا منحنياا  مراجعاهمراجعاه تع ساهاتع ساها التا التا  والإر ااقوالإر ااق

                                            للأفااراد العاااملينللأفااراد العاااملين الإنسااانيةالإنسااانية المعااام  المعااام   علااىعلااى والتر ياا والتر ياا  الراحااة،الراحااة، فتاارا فتاارا  نظااامنظااام وتطبيااقوتطبيااق العماال،العماال،

((El Amine et al.,2018:3.).) 

  وتاااااوفيروتاااااوفير  التطبياااااقالتطبياااااق  نحاااااونحاااااو  منظماااااةمنظماااااة  أيأي  فااااا فااااا   العليااااااالعلياااااا  الإدارةالإدارة  ويااااادعمويااااادعم  يساااااا ميساااااا م  حيااااااة العمااااالحيااااااة العمااااال  جاااااودةجاااااودة  مفهاااااوممفهاااااوم  إنإن

  المنطقااااا المنطقااااا   الإطاااااارالإطاااااار  وتاااااوفيروتاااااوفير  تعظااااايمتعظااااايم  علاااااىعلاااااى  التااااا  تعمااااالالتااااا  تعمااااال  الشااااااملةالشااااااملة  الجاااااودةالجاااااودة  إدارةإدارة  لتطبياااااقلتطبياااااق  المناسااااا المناسااااا   المناااااا المناااااا 

  ذلااااا ذلااااا   إلاااااىإلاااااى  بالإضاااااافةبالإضاااااافة  ،،المساااااتمرالمساااااتمر  التحساااااينالتحساااااين  مفهاااااوممفهاااااوم  إطاااااارإطاااااار  فااااا فااااا   الوظيفياااااةالوظيفياااااة  الحيااااااةالحيااااااة  جاااااودةجاااااودة  لتطبياااااقلتطبياااااق  المناسااااا المناسااااا 

  علاااااىعلاااااى  التر يااااا التر يااااا و و   التنظيمياااااةالتنظيمياااااة  ال قافاااااةال قافاااااةو و     للجاااااودةللجاااااودة  المساااااتمرالمساااااتمر  التحساااااينالتحساااااين  علاااااىعلاااااى  تر ااااا تر ااااا   الشااااااملةالشااااااملة  الجاااااودةالجاااااودة  إدارةإدارة  أنأن

  و قافااااااةو قافااااااة  بعقياااااادةبعقياااااادة  العاااااااملينالعاااااااملين  جميااااااعجميااااااع  تمساااااا تمساااااا و و   الااااااوظيف الااااااوظيف   التم ااااااينالتم ااااااينو و   الافااااااراد العاااااااملينالافااااااراد العاااااااملين  تاااااادري تاااااادري   وو  المسااااااتفيدينالمسااااااتفيدين

 (.(.Msallam et al.,2020:52))  العملالعمل  حياةحياة  جودةجودة  لوجودلوجود  تؤسستؤسس  الت الت   الجودةالجودة
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  جاااااودةجاااااودة  أنأن  اذاذ  ،،  العماااالالعماااال  حياااااةحياااااة  جااااودةجااااودةو و   الشاااااملةالشاااااملة  الجااااودةالجااااودة  إدارةإدارة  بااااينبااااين  مشااااتر ةمشااااتر ة  ع قااااةع قااااة   نااااا  نااااا وبالتااااال  فاااا ن وبالتااااال  فاااا ن   

  إدارةإدارة  فاااااا فاااااا   والأساسااااا والأساسااااا   الحاااااا مالحاااااا م  العنصااااارالعنصااااار  ااأنهاااااأنهااااا  حيااااا حيااااا   ،،  التنظيماااااا التنظيماااااا   ال قااااااف ال قااااااف   بالإطااااااربالإطاااااار  معنياااااةمعنياااااة  العمااااالالعمااااال  حيااااااةحيااااااة

  و ياااااااادةو ياااااااادة  ،،الافاااااااراد العااااااااملينالافاااااااراد العااااااااملين  لتم اااااااينلتم اااااااين  الااااااا  مالااااااا  م  الإطاااااااارالإطاااااااار  التنظيمياااااااةالتنظيمياااااااة  ال قافاااااااةال قافاااااااة  تاااااااوفرتاااااااوفر،  ماااااااا ،  ماااااااا الشااااااااملةالشااااااااملة  الجاااااااودةالجاااااااودة

   اااااااذا اااااااذا  و ااااااالو ااااااال  ،،  أخطااااااااءأخطااااااااء  دوندون  لمنااااااات لمنااااااات   المناسااااااا المناسااااااا   الإطاااااااارالإطاااااااار  وتاااااااوفيروتاااااااوفير  ،،  الجاااااااودةالجاااااااودة  وعقيااااااادةوعقيااااااادة  بالمساااااااؤوليةبالمساااااااؤولية  الالتااااااا امالالتااااااا ام

  مسااااااؤولةمسااااااؤولة  المنظمااااااةالمنظمااااااة   قافااااااة قافااااااة  أنأن  أيأي  ،،  المهنيااااااةالمهنيااااااة  الحياااااااةالحياااااااة  وجااااااودةوجااااااودة  الشاااااااملةالشاااااااملة  الجااااااودةالجااااااودة  إدارةإدارة  تحقيااااااقتحقيااااااق  فاااااا فاااااا   يسااااااا ميسااااااا م

 ..((Msallam et al.,2020:52العمل)العمل)  حياةحياة  جودةجودةو و   الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  بينبين  الت املالت امل  عنعن

  يجااااا يجااااا   الشااااااملةالشااااااملة  الجاااااودةالجاااااودة  إدارةإدارة  ممارساااااا ممارساااااا   أنأن  ( ( Carayon et al.,1999:305-306))  واشاااااارواشاااااار

  العماااااالالعماااااال  بيئااااااةبيئااااااة  جااااااودةجااااااودة  ااأيضااااااأيضاااااا  ول اااااانول اااااان  ،،  والعمليااااااا والعمليااااااا   المنتجااااااا المنتجااااااا   جااااااودةجااااااودة  فقااااااطفقااااااط  لاااااايسلاااااايس  الاعتبااااااارالاعتبااااااار  فاااااا فاااااا   ي خااااااذي خااااااذ  أنأن

  علاااااااااىعلاااااااااى  الجاااااااااودةالجاااااااااودة  تحسااااااااينتحسااااااااين  فلسااااااااافةفلسااااااااافة  تعتمااااااااادتعتماااااااااد، اذ  ، اذ  والصااااااااحةوالصااااااااحة  الاااااااااوظيف الاااااااااوظيف   الرضااااااااااالرضاااااااااا  م اااااااالم اااااااال  ،،  البشاااااااااريةالبشااااااااارية  والنتااااااااائ والنتااااااااائ 

  الشااااااملةالشااااااملة  الجاااااودةالجاااااودة  رقاباااااةرقاباااااة  وأنظماااااةوأنظماااااة  ،،  ال باااااائنال باااااائن  وتوجياااااهوتوجياااااه  ،،  المتجااااارالمتجااااار  أرضااااايةأرضاااااية  إلاااااىإلاااااى  العليااااااالعلياااااا  الإدارةالإدارة  مااااانمااااان  المشاااااار ةالمشاااااار ة

  الجااااااااودةالجااااااااودة  إدارةإدارة  تتخلاااااااالتتخلاااااااال،  مااااااااا ،  مااااااااا المسااااااااتمرالمسااااااااتمر  التحسااااااااينالتحسااااااااين  وفلساااااااافةوفلساااااااافة  ،،  التنظيميااااااااةالتنظيميااااااااة  والأنظمااااااااةوالأنظمااااااااة  الداعمااااااااةالداعمااااااااة  والإدارةوالإدارة  ،،

  تااااااامتااااااام  الخصاااااااوصالخصاااااااوص  وجاااااااهوجاااااااه  علاااااااىعلاااااااى، ، الشااااااااملالشاااااااامل  النظاااااااامالنظاااااااام  منظاااااااورمنظاااااااور  مااااااانمااااااان  تناولهااااااااتناولهاااااااا  ويجااااااا ويجااااااا   الإدارةالإدارة  جوانااااااا جوانااااااا   جمياااااااعجمياااااااع

  لااااااديهالااااااديها  التاااااا التاااااا   الشاااااار ا الشاااااار ا   ومعظاااااامومعظاااااام  المنظاااااارينالمنظاااااارين  قباااااالقباااااال  ماااااانماااااان  الجااااااودةالجااااااودة  فاااااا فاااااا   الأشااااااخاصالأشااااااخاص  دوردور  ب  ميااااااةب  ميااااااة  الاعتاااااارافالاعتااااااراف

  ول نهاااااول نهااااا  الأقاااالالأقاااال  علااااىعلااااى  منفصاااالةمنفصاااالة  جواناااا جواناااا      ااااة   ااااة  علااااىعلااااى  الجااااودةالجااااودة  تحسااااينتحسااااين  جهااااودجهااااود  تشااااتملتشااااتملو و   ،،الجااااودةالجااااودة  إدارةإدارة  باااارام باااارام 

 -::مترابطةمترابطة

 ..المنتجةالمنتجة  والخدما والخدما   السلعالسلع  جودةجودة  ••

 ..العاملةالعاملة  القو القو   جودةجودة  ••

 ..العملالعمل  حياةحياة  جودةجودة  ••
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  تعمااااالتعمااااال  الجاااااودةالجاااااودة  عالياااااةعالياااااة  عاملاااااةعاملاااااة  قاااااوةقاااااوة   ناااااا  ناااااا   ت ااااانت ااااان  لاااااملااااام  مااااااماااااا  الجاااااودةالجاااااودة  عالياااااةعالياااااة  وخااااادما وخااااادما   سااااالعسااااالع  إنتاااااا إنتاااااا   يم ااااانيم ااااان  لالا

  ت ااااااونت ااااااون  عنااااادماعنااااادما  إلاإلا  الجاااااودةالجاااااودة  عالياااااةعالياااااة  عاملاااااةعاملاااااة  قاااااوةقاااااوة  علااااااىعلااااااى  الحفااااااظالحفااااااظ  يم ااااانيم ااااان  ولاولا  ؛؛  الجاااااودةالجاااااودة  عالياااااةعالياااااة  إنتاااااا إنتاااااا   بعملياااااةبعملياااااة

  لاااااهلاااااه  ي اااااوني اااااون  أنأن  يم ااااانيم ااااان  ااتنظيمياااااتنظيميااااا  ااتغييااااار تغييااااار   الشااااااملةالشااااااملة  الجاااااودةالجاااااودة  إدارةإدارة  تم ااااالتم ااااالالعمااااال، و العمااااال، و   حيااااااةحيااااااةلل  عالياااااةعالياااااة  جاااااودةجاااااودة   ناااااا  ناااااا 

وجااااااودة حياااااااة وجااااااودة حياااااااة   العماااااالالعماااااال  تصااااااميمتصااااااميم  علااااااىعلااااااى  وبالتااااااال وبالتااااااال   العماااااال،العماااااال،  لنظاااااااملنظااااااام  المختلفااااااةالمختلفااااااة  العناصاااااارالعناصاااااار  علااااااىعلااااااى   بياااااار بياااااار  تاااااا  يرتاااااا  ير

  علااااااىعلااااااىوجااااااودة حياااااااة العماااااال وجااااااودة حياااااااة العماااااال   ونمااااااوذ ونمااااااوذ   العماااااالالعماااااال  وتصااااااميموتصااااااميم  الشاااااااملةالشاااااااملة  الجااااااودةالجااااااودة  إدارةإدارة  نمااااااوذ نمااااااوذ   يعتمااااااديعتمااااااد، و ، و العماااااالالعماااااال

جااااودة حياااااة العماااال جااااودة حياااااة العماااال   علااااىعلااااى  مباشاااارمباشاااار  تاااا  يرتاااا  ير  لهااااالهااااا  ي ااااوني ااااون  أنأن  يم اااانيم اااان  الشاااااملةالشاااااملة  الجااااودةالجااااودة  إدارةإدارة  باااا نباااا ن  مما اااالمما اااال  افتاااارا افتاااارا 

                                                  العمااااااااااااااالالعمااااااااااااااال  تصاااااااااااااااميمتصاااااااااااااااميم  فااااااااااااااا فااااااااااااااا   التغييااااااااااااااارا التغييااااااااااااااارا   خااااااااااااااا لخااااااااااااااا ل  مااااااااااااااانمااااااااااااااان  مباشااااااااااااااارمباشااااااااااااااار   يااااااااااااااار يااااااااااااااار  تااااااااااااااا  يرتااااااااااااااا  ير  ا  ا  أيضاااااااااااااااأيضااااااااااااااا  ول ااااااااااااااانول ااااااااااااااان  ،،

((Carayon et al.,1999:209-310)).. 
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دارة  التحااااديا التحااااديا   مااااانمااااان  ال  يااااارال  يااااار  مااااعمااااع  المنظماااااا المنظماااااا   تتعاماااالتتعاماااال دارةوا  ، ، أدائهااااااأدائهاااااا  علاااااىعلاااااى   بياااار بياااار  تااااا  يرتااااا  ير  لهاااااالهاااااا  البشااااريةالبشاااارية  الماااااواردالماااااوارد  وا 

الافاااااااراد الافاااااااراد   ب  مياااااااةب  مياااااااة  ا تمامهااااااااا تمامهاااااااا   ياااااااادة ياااااااادة  علاااااااىعلاااااااى  عاااااااال عاااااااال   أداءأداء  عااااااانعااااااان  تبحااااااا تبحااااااا   التااااااا التااااااا   المنظماااااااا المنظماااااااا   جمياااااااعجمياااااااع  تعمااااااالتعمااااااالاذ  اذ  

  والجا  ياااااة الفردياااااةوالجا  ياااااة الفردياااااة  التحفيااااا التحفيااااا   علاااااىعلاااااى  عامليهااااااعامليهاااااا  تسااااااعدتسااااااعد  أنأن  شااااا نهاشااااا نها  مااااانمااااان  التااااا التااااا   للمنظماااااا للمنظماااااا   بالنسااااابةبالنسااااابةالعااااااملين، العااااااملين، 

، ، للتغيياااارللتغيياااار  الجا  يااااة الفرديااااةالجا  يااااة الفرديااااة  علااااىعلااااى  تااااؤ رتااااؤ ر  قاااادقااااد  التاااا التاااا   العواماااالالعواماااال  المااااديرونالمااااديرون  يفهااااميفهاااام  أنأن  الضااااروريالضااااروري  ماااانماااان  ،،  للتغيياااارللتغيياااار

الافاااااراد العااااااملين فااااا  الافاااااراد العااااااملين فااااا    باااااينباااااين  للتغييااااارللتغييااااار  والجا  ياااااة الفردياااااةوالجا  ياااااة الفردياااااة  العمااااالالعمااااال  حيااااااةحيااااااة  جاااااودةجاااااودة  تقيااااايمتقيااااايم  جاااااد اجاااااد ا  الضاااااروريالضاااااروريلاااااذل  لاااااذل  

 المنظمة.المنظمة.

  إدارتهااااامإدارتهااااام  وطريقاااااةوطريقاااااة  الافاااااراد العااااااملينالافاااااراد العااااااملين  أنأن  افتااااارا افتااااارا   إلاااااىإلاااااى  يرجاااااعيرجاااااع  البشاااااريةالبشااااارية  باااااالمواردباااااالموارد  المت ايااااادالمت اياااااد  الا تماااااامالا تمااااااماذ ان اذ ان 

  تعااااادتعاااااد  ذلااااا ذلااااا   علاااااىعلاااااى  عااااا وةعااااا وة، ، المساااااتدامةالمساااااتدامة  للمنافساااااةللمنافساااااة  اامصااااادر مصااااادر   ي اااااوني اااااون  أنأن  يم ااااانيم ااااان، و ، و   المنظماااااةالمنظماااااة  لنجااااااحلنجااااااح  ضاااااروريةضااااارورية

  والملتاااااا مينوالملتاااااا مين  المااااااؤ لينالمااااااؤ لين  الافااااااراد العاااااااملينالافااااااراد العاااااااملين  لجااااااذ لجااااااذ   للمنظمااااااا للمنظمااااااا   ااجاااااادجااااااد  مهمااااااةمهمااااااة  العماااااالالعماااااال  حياااااااةحياااااااةلل  العاليااااااةالعاليااااااة  الجااااااودةالجااااااودة

  التقيااااايمالتقيااااايم  لهاااااذالهاااااذا  ونتيجاااااةونتيجاااااة  ،،  قيماااااةقيماااااة  الأ  ااااارالأ  ااااار  الماااااوردالماااااورد  الافاااااراد العااااااملينالافاااااراد العااااااملين  ،  ماااااا يعاااااد،  ماااااا يعااااادبهااااامبهااااام  والاحتفااااااظوالاحتفااااااظ  والمتحمساااااينوالمتحمساااااين

  حياااااااةحياااااااة  جااااااودةجااااااودة  تلعاااااا تلعاااااا ، اذ ، اذ والباااااااح ينوالباااااااح ين  المااااااديرينالمااااااديرين  ماااااانماااااان  ل اااااالل اااااال  مهمااااااةمهمااااااة  قضاااااايةقضااااااية  العماااااالالعماااااال  حياااااااةحياااااااة  جااااااودةجااااااودة  ،أصاااااابح ،أصاااااابح 
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للأفاااااااراد للأفاااااااراد   إيجابياااااااةإيجابياااااااة  ا  ا  ظروفاااااااظروفااااااا  تخلاااااااقتخلاااااااق  أنهااااااااأنهاااااااا   اااااااو اااااااو  بسااااااايطبسااااااايط  لساااااااب لساااااااب   المنظماااااااةالمنظماااااااة  نجااااااااحنجااااااااح  فااااااا فااااااا   ا  ا  حاسااااااامحاسااااااام  ا  ا  دور دور   العمااااااالالعمااااااال

 ..(( Samir& Abdenour,2016:1-3))التغييرالتغيير  تجاهتجاه  بإيجابيةبإيجابية  للتصرفللتصرف  العاملينالعاملين
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 المبحث الاول

 فحص واختبار بيانات واداة الدراسة

اررررررررر   ا داررررررررر   ا ددد((292292))اظهررررررررالدراسرررررررر داستااررررررررر دالدرررررررررتتدا ررررررررر   االداس رررررررر س  دس    ارررررررر د   ررررررررلداظهررررررررالدراسرررررررر داستااررررررررر دالدرررررررررتتدا ررررررررر   االداس رررررررر س  دس    ارررررررر د   ررررررررلد

ضررررااا دا ضرررر بداررررالداس ا سرررر لداس ررررر ا  د ررررلد    رررر داستااررررر داسرررر دضررررااا دا ضرررر بداررررالداس ا سرررر لداس ررررر ا  د ررررلد    رررر داستااررررر داسرررر داررررر  ا لاد  رررر داررررت در رررر داررررر  ا لاد  رررر داررررت در رررر د

ئجداس ط ا ررررررر ادئجداس ط ا ررررررر اد   ارررررررر د رررررررلدا    ررررررر االدي ررررررر د ا رررررررا ه داياررررررر  د اضرررررررا  ه داارررررررر  اا داسس ررررررر    ارررررررر د رررررررلدا    ررررررر االدي ررررررر د ا رررررررا ه داياررررررر  د اضرررررررا  ه داارررررررر  اا داسس ررررررر 

ا  س ررررررر سذد ررررررر لدارررررررااداس   ررررررر داهررررررر اد حاررررررر  داس ا اررررررر داسط ا رررررررذدس  ا سررررررر لادااس   اررررررر داس سررررررر ئذدا  س ررررررر سذد ررررررر لدارررررررااداس   ررررررر داهررررررر اد حاررررررر  داس ا اررررررر داسط ا رررررررذدس  ا سررررررر لادااس   اررررررر داس سررررررر ئذد

د-س  ا س لادايا  د     داسث  لداس   ث د ذد     دكااس  خداس  داك  دا ذ:س  ا س لادايا  د     داسث  لداس   ث د ذد     دكااس  خداس  داك  دا ذ:

 توصيف متغيرات الدراسةتوصيف متغيرات الدراسة  -اولا:اولا:

  ارررررر د رررررلد  ارررررر د رررررلدي ررررر دا يرررررتاادر ررررر د   اررررر د   اررررراالداستاارررررر دا  رررررالد ا رررررا دارررررالداس   اررررراالد  ي ررررر دا يرررررتاادر ررررر د   اررررر د   اررررراالداستاارررررر دا  رررررالد ا رررررا دارررررالداس   اررررراالد  

 رررررااخدارررررر  اا داسس ررررر ئجداس ط ا ررررر اد  ررررر د رررررااخدارررررر  اا داسس ررررر ئجداس ط ا ررررر اد  ررررر ددد  سااررررر   سااررررر   س رررررتد رررررلد  حارررررتدا رررررر سا داس  س رررررتد رررررلد  حارررررتدا رررررر سا داساسا رررررا داسك ا ررررر داسا رررررا داسك ا ررررر د

ارررررت در ررررر دضرررررااا د  سرررررذد   ارررررر د رررررلداسا رررررا داسك ا ررررر د رررررذداس   ارررررادررررررلد   اررررراالداستاارررررر ادارررررت در ررررر دضرررررااا د  سرررررذد   ارررررر د رررررلداسا رررررا داسك ا ررررر د رررررذداس   ارررررادررررررلد   اررررراالداستاارررررر اد

(دا ررررالد ا ررررا د   ارررراالداستااررررر داس ررررذد هرررر اد ررررذد سرررر خداطرررر اد  رررر اا ذدااضرررر د(دا ررررالد ا ررررا د   ارررراالداستااررررر داس ررررذد هرررر اد ررررذد سرررر خداطرررر اد  رررر اا ذدااضرررر د0101ااس ررررتا د)ااس ررررتا د)

لداس ررررررذدرررررررا دارررررر اداررررررر    سه د ررررررذداسس رررررر ئجداس   رررررر د  س  سرررررر داس ط احررررررذدلداس ررررررذدرررررررا دارررررر اداررررررر    سه د ررررررذداسس رررررر ئجداس   رررررر د  س  سرررررر داس ط احررررررذد  رررررر لداس  ررررررط     رررررر لداس  ررررررط   

دس تاار .س تاار .

د   ااالداستاار د ا ا (د01اس تا د)

 الرمز عدد الفقرات البعد المتغير

 

غير الممارسات 

لإدارة  الملموسة

الجودة الشاملة 

(TQMS) 

 TQSS 7 دعم الادارة العليا

 TQFC 4 التركيز على الزبائن

 TQTE 6 لتعليمالتدريب وا

 TQMR 6 ادارة العلاقة مع الموردين

 TQCI 5 التحسين المستمر

 

 

 QWPW 6 بيئة العمل المادية

 QWOS 4 الاجهاد المهني
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جودة حياة العمل 

(QWLI) 

 QWCG 3 النمو والتطوير الوظيفي

 QWFC 6 الخصائص الوظيفية

 QWCB 5 التعويضات والمكافأة

 QWSO 5 الدعم الاجتماعي

 

ة الفردية يالجاهز

 (INRCر )ييللتغ

 INAD 6 الدعم الاداري

 INSF 6 الكفاءة الذاتية

 INSU 6 الملائمة

 INPB 5 المنفعة الشخصية

د لدارتاتداس     لدارتاتداس    دد::المصدرالمصدر

 اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات المسحوبةاختبار التوزيع الطبيعي للبيانات المسحوبة  -ثانياً:ثانياً:

 لاسهرررر د  رررر د ا سرررر لد لاسهرررر د  رررر د ا سرررر لددد كررررلد ررررل كررررلد ررررلااا ثرررر دا   رررر اداس ا ارررر داسط ا ررررذد ررررلد ررررالدا    رررر االداس ررررذدا ثرررر دا   رررر اداس ا ارررر داسط ا ررررذد ررررلد ررررالدا    رررر االداس ررررذد

ارررررر  تاادا   رررررر خداسا ررررر ذدا  ررررر  لالدا ا  رررررر طدااس ررررر ثااد ررررررالدارررررر  تاادا   رررررر خداسا ررررر ذدا  ررررر  لالدا ا  رررررر طدااس ررررر ثااد ررررررالدي ررررر دا يررررررتاادر ررررر دي ررررر دا يررررررتاادر ررررر ددداستاارررررر استاارررررر 

اُ كررررر د رررررذداُ كررررر د رررررذددد هرررررا هرررررااد ررررر س ا ا داسط ا رررررذداررررررهاد رررررذدا    ررررر در ررررر د رررررر   داد ررررر س ا ا داسط ا رررررذداررررررهاد رررررذدا    ررررر در ررررر د رررررر   داس   اررررراالداس تاارررررر اس   اررررراالداس تاارررررر 

 رررر د رررر د  رررر داررررت در  رررر داررررت درر رررر داس    رررر دااد (ادر رررر داس    رررر دااد (اددداس ررررذد  ا رررر داساهرررر داستااررررر اس ررررذد  ا رررر داساهرررر داستااررررر )ارررر دا كررررلد   ررررااداسس رررر ئجد)ارررر دا كررررلد   ررررااداسس رررر ئجد

اررررررر     د   اررررررر د ررررررلدا    رررررر االداسك ا رررررر در رررررر دا    رررررر داررررررر     د   اررررررر د ررررررلدا    رررررر االداسك ا رررررر در رررررر دا    رررررر دضررررررااا دضررررررااا دا ط رررررر دا ط رررررر دددالدارررررراادا  رررررراالدارررررراادا  ررررررا

 رررررر  داستاارررررر داسررررر داسا رررررا د رررررر  داستاارررررر داسررررر داسا رررررا داسس ررررر ئجداسضررررراااا داس رررررذداسس ررررر ئجداسضررررراااا داس رررررذددد رررررلدا ررررر د اررررر ل رررررلدا ررررر د اررررر لر ررررر دارررررااداس رررررر   در ررررر دارررررااداس رررررر   د

 ررررررر لدا    ررررررر االداس رررررررر     داا كثررررررراد رررررررااره د رررررررذدارررررررااداس رررررررتتد   ثررررررر د رررررررذد ررررررر لدا    ررررررر االداس رررررررر     داا كثررررررراد رررررررااره د رررررررذدارررررررااداس رررررررتتد   ثررررررر د رررررررذداساهررررررر ادار اررررررر داساهررررررر ادار اررررررر د

اا ارر داا ارر د –اد رر  ااااد رر  ااادد(Kolmogorov – Smirnov)رررا ساا ددرررا ساا دد – ك ررا  اا ك ررا  اا ا   رر ا دا   رر ا د

(Shapiro – Wilk)اسرررراالدا   ررررتالدر رررر ديا رررر داسرررراالدا   ررررتالدر رررر ديا رررر ددد(P-value)سكررررذد   رررر د    ارررر دسكررررذد   رررر د    ارررر ددداداادا

ك سررررررررلداسحا رررررررر دك سررررررررلداسحا رررررررر داااداااد(اد اس رررررررر د(اد اس رررررررر د1.101.10ا  ررررررررالدالد كررررررررالداسحا رررررررر داس  ساارررررررر دار رررررررر د ررررررررلد)ا  ررررررررالدالد كررررررررالداسحا رررررررر داس  ساارررررررر دار رررررررر د ررررررررلد)دداسح ررررررررا اسح ررررررررا 

ضرررر دضرررر د رررر لداررررااداررررت در رررر دالداس ا سرررر لداستا  رررر د ررررذداس   ارررر د د   رررر لداررررااداررررت در رررر دالداس ا سرررر لداستا  رررر د ررررذداس   ارررر د د  دد((1.101.10اس  ساارررر دايرررر د ررررلد)اس  ساارررر دايرررر د ررررلد)

د(دااض دط ا  داس ا س لداستا  ا د ذداس   ا .(دااض دط ا  داس ا س لداستا  ا د ذداس   ا .0000ااس تا د)ااس تا د)     اداس ا ا داسط ا ذاد     اداس ا ا داسط ا ذاد

د



   الجانب التطبيقي للدراسة  الفصل الثالث  
 

 

108 

دس   ااالداستاار (داس ا ا داسط ا ذد00اس تا د)
 الاختبار ال بعد الاختبار المتغير

Kol-Smi Sha-Wil Kol-Smi Sha-Wil 

د
غااداس   ار لد
لإتاا دداس   ار 

 اس ات داس     

 0.919 0.169 عم الادارة العلياد 0.975 0.083
 0.964 0.128 التركيز على الزبائن
 0.935 0.163 التدريب والتعليم

 0.973 0.105 ادارة العلاقة مع الموردين
 0.928 0.142 التحسين المستمر

د
د ات د ا  داس   

 0.974 0.113 بيئة العمل المادية 0.994 0.060
 0.950 0.169 الاجهاد المهني

 0.900 0.267 النمو والتطوير الوظيفي
 0.988 0.079 الخصائص الوظيفية
 0.964 0.122 التعويضات والمكافأة
 0.960 0.109 الدعم الاجتماعي

د
 اس  ا  داس اتا دس   اا

 0.975 0.107 الدعم الاداري 0.989 0.074
 0.956 0.144 الكفاءة الذاتية

 0.944 0.179 الملائمة
 0.978 0.118 المنفعة الشخصية

Df=292دP-value > 0.05د

د((spss.v25: لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج): لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج)ددالمصدرالمصدر

(دالداس ا سررررررر لداس   ررررررر د ررررررر س   ااالداا   ررررررر تداس   ررررررر د  ستاارررررررر د(دالداس ا سررررررر لداس   ررررررر د ررررررر س   ااالداا   ررررررر تداس   ررررررر د  ستاارررررررر د0000  ررررررراادس ررررررر ئجداس رررررررتا د)  ررررررراادس ررررررر ئجداس رررررررتا د)

(اداارررررااد(اداارررررااد1.101.10سااررررر دسهررررر دار ررررر د رررررلد)سااررررر دسهررررر دار ررررر د رررررلد)  ضررررر د    ررررر اداس ا اررررر داسط ا رررررذدكرررررالدالداسحا ررررر داس    ضررررر د    ررررر اداس ا اررررر داسط ا رررررذدكرررررالدالداسحا ررررر داس  

ارررررت در ررررر داسررررر داررررر ادي رررررا داس اضرررررا داس تا ررررر داس رررررذد  رررررا دالد)اس ا سررررر لداس   ررررر د ررررر س   ااالدارررررت در ررررر داسررررر داررررر ادي رررررا داس اضرررررا داس تا ررررر داس رررررذد  رررررا دالد)اس ا سررررر لداس   ررررر د ررررر س   ااالد

اا   ررررر تداس   ررررر د  ستاارررررر د  ضررررر د    ررررر اداس ا اررررر داسط ا رررررذ(اد اس ررررر داررررر ادا ررررر داس اضرررررا داا   ررررر تداس   ررررر د  ستاارررررر د  ضررررر د    ررررر اداس ا اررررر داسط ا رررررذ(اد اس ررررر داررررر ادا ررررر داس اضرررررا د
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 د داررررررررر داررررررررر داس   ررررررر د  ستاداس   ررررررر د  ستاداس ررررررر اا داس رررررررذد  ررررررررا دالد)اس ا سررررررر لداس   رررررررر د ررررررر س   ااالداا   رررررررر تداس ررررررر اا داس رررررررذد  ررررررررا دالد)اس ا سررررررر لداس   رررررررر د ررررررر س   ااالداا   رررررررر تد

د  ض د     اداس ا ا داسط ا ذ(دد  ض د     اداس ا ا داسط ا ذ(دد

 التحليل البنائي للدراسةالتحليل البنائي للدراسة  -ثالثاً:ثالثاً:

 هرررر ادس ا رررر داس   تسرررر داسهاك ارررر د حارررر  داس   ارررر داس سرررر ئذدس تااررررر د ررررلد ررررلا د رررر داررررر  د    ارررر د هرررر ادس ا رررر داس   تسرررر داسهاك ارررر د حارررر  داس   ارررر داس سرررر ئذدس تااررررر د ررررلد ررررلا د رررر داررررر  د    ارررر د

اس ررررررر ادا رظررررررادااداس   ارررررر داس رررررر   ذداس اكاررررررت اد رررررر س ا د ررررررلدارررررراادا    رررررر ادارررررراداسك رررررر داس ررررررر ادا رظررررررادااداس   ارررررر داس رررررر   ذداس اكاررررررت اد رررررر س ا د ررررررلدارررررراادا    رررررر ادارررررراداسك رررررر د

ادكاسرررر دارررررهاد رررررذد  رررررااد رررررت دادكاسرررر دارررررهاد رررررذد  رررررااد رررررت د   ارررراالداستاارررررر    ارررراالداستاارررررر دد د    ررررر ت د    ررررر ترررررلدط ا رررر داسرررررابداس حرررراالداس   رررررررررلدط ا رررر داسرررررابداس حرررراالداس   رررر

ا    رررر ادا  رررر در رررر دا    رررر ادا  رررر در رررر ددد  رررر دا سررررذدالدارررراا  رررر دا سررررذدالدارررراااس  رررر خداس حررررا د ررررلداسُ  ررررتداسررررا داضرررر لد ررررلدا  رررر اداس  رررر خداس حررررا د ررررلداسُ  ررررتداسررررا داضرررر لد ررررلدا  رررر اد

  ررررررااد حرررررتااداس حرررررا د رررررلداسُ  رررررتدا  س ررررر سذدا  رررررالدالد كرررررالداسحا ررررر داس  ررررررااا دس  حرررررا دار ررررر د رررررلد  ررررررااد حرررررتااداس حرررررا د رررررلداسُ  رررررتدا  س ررررر سذدا  رررررالدالد كرررررالداسحا ررررر داس  ررررررااا دس  حرررررا دار ررررر د رررررلد

(د  سرررررر دا  ررررررالدا رررررر د  ررررررتا د(د  سرررررر دا  ررررررالدا رررررر د  ررررررتا د1.011.01لد)لد)(اد ررررررذد ررررررالدااادك سررررررلداسحا رررررر داس  رررررررااا دايرررررر د رررررر(اد ررررررذد ررررررالدااادك سررررررلداسحا رررررر داس  رررررررااا دايرررررر د رررررر1.011.01))

ا س ررررررراا داسحا ررررررررذداس اضرررررررذادااد رررررررا دارررررررالداس حررررررراالد رررررررلدا ررررررر داس ررررررراا د   رررررررا  دتياحررررررر دا س ررررررراا داسحا ررررررررذداس اضرررررررذادااد رررررررا دارررررررالداس حررررررراالد رررررررلدا ررررررر داس ررررررراا د   رررررررا  دتياحررررررر د

 رررت دي رررا د رررت دي رررا دددادار اررر دا كرررلدياررر  ادار اررر دا كرررلدياررر  ((Hair et al.,2010استاارررر د)استاارررر د)دد    ررر ت    ررر تاس ررر  داس ررر  دددسلأس ررراا سلأس ررراا 

ا حررررر دس    ررررراالداس  ااضررررر د رررررذداس رررررتا دا حررررر دس    ررررراالداس  ااضررررر د رررررذداس رررررتا دددس   اررررراالداا  ررررر تداستاارررررر س   اررررراالداا  ررررر تداستاارررررر اا ررررر داس   اررررر داس سررررر ئذداا ررررر داس   اررررر داس سررررر ئذد

د..((0022))

د(د   ااادي ا داا  داسس اا داس س ئذدس تاار 02اس تا د)

 القاعدة العامة المؤشر ت

  (Goodness-of-Fit)مؤشرات جودة المطابقة  أ

xالنسبة بين قيمة  1 
2

 5اقل من   df)ودرجات الحرية )  

 0.90اكبر من  (GFI)مؤشر حسن المطابقة  2

 0.90بر من اك (AGFIمؤشر حسن المطابقة المصحح ) 3

 0.05 - 0.08بين  (RMSEA)مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي  4

 الأوزان الانحدارية المعيارية )التشبعات المعيارية( ب

(Standardized Regression Weights) 

 0.30اكبر من 
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 الجودة الشاملةالجودة الشاملة  لإدارةلإدارة  غير الملموسةغير الملموسةالتحليل البنائي لمتغير الممارسات التحليل البنائي لمتغير الممارسات -أأ

اس ررررات داس ررررات دددلإتاا لإتاا ددغارررراداس   اررررر غارررراداس   اررررر اس   اررررر لداس   اررررر لدددس   ارررراس   اررررادديا رررررذيا رررررذ  طررررطد  طررررطددداسرررر د سرررر خاسرررر د سرررر خس حررررا دس حررررا داررررالدااررررالدا  ررررااد  ررررااد

 رررراد سرررر خد رررراد سرررر خددد  اس   رررر د    ارررراالداستااررررراس   رررر د    ارررراالداستااررررر ررررلدا رررر د ارررر لد حررررتااد  رررررااداس حرررراالد ررررلدا رررر د ارررر لد حررررتااد  رررررااداس حرررراالد  دد  ار اررررار ارررراس رررر    اداس رررر    اد

اس لايررررررر داس  ررررررررااا د رررررررالداس حررررررراالداا   ررررررر تادااس رررررررذدا  رررررررالدالد كرررررررالداس لايررررررر داس  ررررررررااا د رررررررالداس حررررررراالداا   ررررررر تادااس رررررررذدا  رررررررالدالد كرررررررالد  طرررررررطد سررررررر ئذدااضررررررر د  طرررررررطد سررررررر ئذدااضررررررر د

 ط  حررررررر ادار اررررررر دس ررررررر داس  ررررررر داسررررررر دارررررررر     داس   ررررررر د ط  حررررررر ادار اررررررر دس ررررررر داس  ررررررر داسررررررر دارررررررر     داس   ررررررر دس  ئ هررررررر د ط  حررررررر دس   ررررررراالد رررررررات داسس  ئ هررررررر د ط  حررررررر دس   ررررررراالد رررررررات داس

د(د لدا  د س خدا س اا داسحا رذ(د لدا  د س خدا س اا داسحا رذAMOS.V.25س اس  جد)س اس  جد)دد  ساا   ساا اساس

 رررر داس  رررر اااداس ررررذد رررر داس  رررر اااداس ررررذددد  اا حرررر   اا حرررر (دالد  رررر اااد ررررات داس ط  حرررر د رررر خلد(دالد  رررر اااد ررررات داس ط  حرررر د رررر خلد66الا ررررظد ررررلدس رررر ئجداس ررررك د)الا ررررظد ررررلدس رررر ئجداس ررررك د)

  ث ررررلد  ث ررررلد(د(دDfاتا رررر لداس اارررر د)اتا رررر لداس اارررر د)ددددX2 سسررررر  د ررررالديا رررر د سسررررر  د ررررالديا رررر د  (اد(ادHair et al.,2010اضرررر ه د)اضرررر ه د)

(ادا    ررررررررر د  ررررررررر ا د(ادا    ررررررررر د  ررررررررر ا د1.9.21.9.2 حرررررررررتاالد) حرررررررررتاالد)(د(دGFI(ادا    ررررررررراد ررررررررررلداس ط  حررررررررر د)(ادا    ررررررررراد ررررررررررلداس ط  حررررررررر د)2.8292.829))دد رررررررررذ رررررررررذ

دسرررررررررد) دسرررررررررد) ررررررررر ا  دديررررررررتاليررررررررتال(د(دRMSEA(اداد    رررررررراد ررررررررااد  ارررررررررطد ا رررررررر داس طرررررررر داس حاا ررررررررذد)(اداد    رررررررراد ررررررررااد  ارررررررررطد ا رررررررر داس طرررررررر داس حاا ررررررررذد)1.9.11.9.1 ررررررررر ا 

ددغارررررراداس   اررررررر غارررررراداس   اررررررر    اررررررر لد   اررررررر لدس س اس سرررررر ئذداس سرررررر ئذددد رررررر  س اا  رررررر  س اا اس حرررررراالداس   رررررر داس حرررررراالداس   رررررر دددا سررررررذدالا سررررررذدال  رررررر د  رررررر د(اد(اد1.61.6..11))

داض لد لدا  د  راال.اض لد لدا  د  راال.دداسُ  تداسا اسُ  تداسا دداس ات داس     دارهاد ذد  راااس ات داس     دارهاد ذد  رااددلإتاا لإتاا 
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د
داس ات داس     دلإتاا دغااداس   ار (داس  ططداس س ئذدس   ااداس   ار لد6اس ك د)

دAMOS.V.25اس  تا:دس  ئجد اس  جدداس  تا:دس  ئجد اس  جدد

(داسررررررر دالدا ا الداس  ا ااررررررر دس حررررررراالدا  ررررررر تد   اررررررراداس   ارررررررر لد(داسررررررر دالدا ا الداس  ا ااررررررر دس حررررررراالدا  ررررررر تد   اررررررراداس   ارررررررر لد0101 اضررررررر دس ررررررر ئجداس رررررررتا د) اضررررررر دس ررررررر ئجداس رررررررتا د)

ح اسرررررر دا ررررررود  رررررر اااداس ررررررات داس ط  حرررررر دح اسرررررر دا ررررررود  رررررر اااداس ررررررات داس ط  حرررررر داس ررررررات داس رررررر    د  ثرررررر داا الد اس ررررررات داس رررررر    د  ثرررررر داا الد ددلإتاا لإتاا ددغارررررراداس   اررررررر غارررررراداس   اررررررر 

(اد  رررر داررررت در رررر دالداررررالداس حرررراالد   رررر داسُ  ررررتداس ررررذد(اد  رررر داررررت در رررر دالداررررالداس حرررراالد   رررر داسُ  ررررتداس ررررذدHair et al.,2010اس رررذداضرررر ه د)اس رررذداضرررر ه د)

ددا اسررررر ا اسررررر الداس حرررررا دالداس حرررررا ددد رررررت  رررررت (د(دTQSSاضررررر لد رررررلدا ررررر ديا رررررر اد  حررررراالدُ  رررررتدتررررررادا تاا داس  اررررر د)اضررررر لد رررررلدا ررررر ديا رررررر اد  حررررراالدُ  رررررتدتررررررادا تاا داس  اررررر د)
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((Tqss1د)د)دداد  رررررر داررررررت در رررررر دالد  رررررررالاد  رررررر داررررررت در رررررر دالد  رررررررال((.1.80.1.80))دداررررررره لد ررررررذد  رررررررااداررررررااداسُ  ررررررتد  حررررررتاااررررررره لد ررررررذد  رررررررااداررررررااداسُ  ررررررتد  حررررررتاا

اس حرررررا دا اسررررر د  حرررررتاادا لد  اررررر ا داا رررررتداررررر ت داسررررر د اررررر ت دُ  رررررتدتررررررادا تاا داس  اررررر د  حرررررتااداس حرررررا دا اسررررر د  حرررررتاادا لد  اررررر ا داا رررررتداررررر ت داسررررر د اررررر ت دُ  رررررتدتررررررادا تاا داس  اررررر د  حرررررتااد

 ررررر ديا  ررررر د ررررر ديا  ررررر ددد((TQFC))دداس اكاررررر در ررررر داس  رررررالاس اكاررررر در ررررر داس  رررررالُ  رررررتدُ  رررررتدسس ررررررالداس حرررررا دا اسررررر د ررررررالداس حرررررا دا اسررررر د رررررذد رررررالد رررررذد رررررالددد(ا(ا88..881..1))

يا ررررررر ديا ررررررر د رررررررذد رررررررذددد((TQTE))ددسُ  رررررررتداس رررررررتاا دااس   رررررررااسُ  رررررررتداس رررررررتاا دااس   ررررررراا(د(دTqte1))ددا اسررررررر ا اسررررررر دد(ادا ررررررر خلداس حرررررررا (ادا ررررررر خلداس حرررررررا .1.81.1.81))

اتاا داس لايررررر د ررررر داتاا داس لايررررر د ررررر دُ  رررررتدُ  رررررتد(د رررررلد(د رررررلدTqmr1))ددا اسررررر ا اسررررر ا  ررررر لداس حرررررا دا  ررررر لداس حرررررا د(.د(.د1.821.8244اا د)اا د)ااحرررررتحرررررت    ررررررااا د  ررررررااا د

ددا اسررررررر ا اسررررررر  ررررررر خلداس حرررررررا د ررررررر خلداس حرررررررا د(اد اس ررررررر د(اد اس ررررررر د819819..11))دديرررررررتاا يرررررررتاا يا ررررررر د  ررررررررااا ديا ررررررر د  ررررررررااا دددر ررررررر ر ررررررر (د(دTQMR))دداس رررررررااتالاس رررررررااتال

((Tqci1د رررررررذدُ  رررررررتداس  ررررررررالداس رررررررر  اد)د رررررررذدُ  رررررررتداس  ررررررررالداس رررررررر  اد)((TQCIد)د)دد((6...61...1))دديا ررررررر د  ررررررررااا د رررررررر اا دسرررررررريا ررررررر د  ررررررررااا د رررررررر اا دسرررررررر رررررررذد رررررررذد

 ررررررررالد رررررررات د س    هررررررر د ررررررررالد رررررررات د س    هررررررر د  ررررررر دا سرررررررذدالداس اسررررررر داس تاارررررررر دا  رررررررالدر اهررررررر دالد   ررررررر در ررررررر د   ررررررر دا سرررررررذدالداس اسررررررر داس تاارررررررر دا  رررررررالدر اهررررررر دالد   ررررررر در ررررررر د 

د..س  يذداس حاالس  يذداس حاالدد....دااكاا....دااكاادد((1.2241.224  حتااد)  حتااد)

اس ات ددلإتاا دغااداس   ار اس   ار لدداس     لداس  ا اا دس حاالدا   تد   اا(د01اس تا د)

داس     

عد
الب

ر 
سا

لم
ا
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 (TQFCز على الزبائن )ب عد التركي (TQSSب عد دعم الادارة العليا )

TQSS <--- Tqss1 0.788 TQFC <--- Tqfc1 0.807 

TQSS <--- Tqss2 0.817 
TQFC <--- Tqfc2 0.897 

TQSS <--- Tqss3 0.792 

TQSS <--- Tqss4 0.753 
TQFC <--- Tqfc3 0.845 

TQSS <--- Tqss5 0.774 

TQSS <--- Tqss6 0.714 
TQFC <--- Tqfc4 0.832 

TQSS <--- Tqss7 0.674 

 (TQMRب عد ادارة العلاقة مع الموردين ) (TQTEب عد التدريب والتعليم )

TQTE <--- Tqte1 0.783 TQMR <--- Tqmr1 0.587 

TQTE <--- Tqte2 0.824 TQMR <--- Tqmr2 0.447 

TQTE <--- Tqte3 0.761 TQMR <--- Tqmr3 0.766 

TQTE <--- Tqte4 0.805 TQMR <--- Tqmr4 0.809 
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TQTE <--- Tqte5 0.742 TQMR <--- Tqmr5 0.768 

TQTE <--- Tqte6 0.567 TQMR <--- Tqmr6 0.766 

 (TQCIب عد التحسين المستمر )

TQCI <--- Tqci1 0.776 

TQCI <--- Tqci2 0.706 

TQCI <--- Tqci3 0.722 

TQCI <--- Tqci4 0.504 

TQCI <--- Tqci5 0.576 

د((spss.v25: لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج): لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج)ددصدرصدرالمالم

 التحليل البنائي لمتغير جودة حياة العملالتحليل البنائي لمتغير جودة حياة العمل-بب

 رررررر داس  رررررر اااداس ررررررذد رررررر داس  رررررر اااداس ررررررذددد  اا حرررررر   اا حرررررر الد  رررررر اااد ررررررات داس ط  حرررررر د رررررر خلدالد  رررررر اااد ررررررات داس ط  حرررررر د رررررر خلددددد((..))اررررررر الدس رررررر ئجداس ررررررك اررررررر الدس رررررر ئجداس ررررررك 

(د  ث ررررلد(د  ث ررررلدDfاتا رررر لداس اارررر د)اتا رررر لداس اارررر د)ددددX2(اد  سسررررر  د ررررالديا رررر د(اد  سسررررر  د ررررالديا رررر دHair et al.,2010اضرررر ه د)اضرررر ه د)

(ادا    ررررررررر د  ررررررررر ا د(ادا    ررررررررر د  ررررررررر ا د1.9281.928(د حرررررررررتاالد)(د حرررررررررتاالد)GFI(ادا    ررررررررراد ررررررررررلداس ط  حررررررررر د)(ادا    ررررررررراد ررررررررررلداس ط  حررررررررر د)1.061.0666 رررررررررذد) رررررررررذد)

دسرررررررررد) دسرررررررررد) ررررررررر ا  (ديررررررررتالد(ديررررررررتالدRMSEA(ادا    رررررررراد ررررررررااد  ارررررررررطد ا رررررررر داس طرررررررر داس حاا ررررررررذد)(ادا    رررررررراد ررررررررااد  ارررررررررطد ا رررررررر داس طرررررررر داس حاا ررررررررذد)1.9161.916 ررررررررر ا 

(اد  رررررر دا سررررررذدالدا س رررررراا داس سرررررر ئذدس   ارررررراد ررررررات د ارررررر  داس  رررررر دارررررررهاد ررررررذد  رررررررااد(اد  رررررر دا سررررررذدالدا س رررررراا داس سرررررر ئذدس   ارررررراد ررررررات د ارررررر  داس  رررررر دارررررررهاد ررررررذد  رررررررااد160160..11))

دك د حا د    داسُ  تداسا داض لد لدا  د  راال.ك د حا د    داسُ  تداسا داض لد لدا  د  راال.
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د
د ات د ا  داس   (داس  ططداس س ئذدس   ااد.اس ك د)

دAMOS.V.25اس  تا:دس  ئجد اس  جدداس  تا:دس  ئجد اس  جدد

 رررررررات د اررررررر  د رررررررات د اررررررر  د(داسررررررر دالدا ا الداس  ا ااررررررر دس حررررررراالدا  ررررررر تد   اررررررراد(داسررررررر دالدا ا الداس  ا ااررررررر دس حررررررراالدا  ررررررر تد   اررررررراد0404س ررررررر ئجداس رررررررتا د)س ررررررر ئجداس رررررررتا د)دد  ررررررراا  ررررررراا

 Hair et  ثررررر داا الد ح اسررررر دا رررررود  ررررر اااداس رررررات داس ط  حررررر داس رررررذداضررررر ه د)  ثررررر داا الد ح اسررررر دا رررررود  ررررر اااداس رررررات داس ط  حررررر داس رررررذداضررررر ه د)اس  ررررر داس  ررررر د

al.,2010اادالداادالد   ررررر داسُ  رررررتداس رررررذداضررررر لد رررررلدا ررررر ديا رررررر اد   ررررر داسُ  رررررتداس رررررذداضررررر لد رررررلدا ررررر ديا رررررر ادالدارررررالداس حررررراالدالدارررررالداس حررررراالدددا سرررررذا سرررررذ(اد  ررررر د(اد  ررررر د

(د(دQwpw3))دداسث سثررررر اسث سثررررر اس حرررررا داس حرررررا ددد  ث رررررلد رررررذ  ث رررررلد رررررذ(د(دQWPW)) ائررررر داس  ررررر داس  تاررررر د ائررررر داس  ررررر داس  تاررررر دُ  رررررتدُ  رررررتدددار ررررر د حرررررا د رررررذار ررررر د حرررررا د رررررذ

ددا  هررررررر تداس هسرررررررذا  هررررررر تداس هسرررررررذار ررررررر د حررررررراالدسُ  رررررررتدار ررررررر د حررررررراالدسُ  رررررررتددد ررررررر خل ررررررر خل رررررررذد رررررررالد رررررررذد رررررررالددداا((1.9041.904))دد   ررررررر    ررررررر  حا ررررررر د  ررررررررااا د حا ررررررر د  ررررررررااا د

((QWOSد ررررررررررذداس حررررررررررا د)د ررررررررررذداس حررررررررررا د) دداسث سثرررررررررر اسث سثرررررررررر((Qwos3دا ررررررررررا لد)دا ررررررررررا لد)د داس حرررررررررراداس حررررررررررادددا  رررررررررر لا  رررررررررر ل(اد(اد00..001..1))دد حررررررررررتاال حررررررررررتاال 

حا رررررر دحا رررررر در رررررر داس ا  رررررر دا اسرررررر د ر رررررر داس ا  رررررر دا اسرررررر د دد((QWCGاسس ررررررادااس طرررررراااداسررررراظا ذد)اسس ررررررادااس طرررررراااداسررررراظا ذد)(دسُ  ررررررتد(دسُ  ررررررتدQwcg2))دداسث ساررررر اسث ساررررر 
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اس  رررررررررر ئ داس  رررررررررر ئ ددد(د ررررررررررلدُ  ررررررررررت(د ررررررررررلدُ  ررررررررررتQwfc1))ددا اسرررررررررر ا اسرررررررررر اس حررررررررررا داس حررررررررررا دددا  ث ررررررررررلا  ث ررررررررررل(.د(.د1.9001.900  ررررررررررااا د حررررررررررتااا د)  ررررررررررااا د حررررررررررتااا د)

(اد اس ررررررر د ررررررر خلداس حرررررررا د(اد اس ررررررر د ررررررر خلداس حرررررررا د1.9101.910(در ررررررر دار ررررررر ديا ررررررر د  ررررررررااا دايرررررررتاا د)(در ررررررر دار ررررررر ديا ررررررر د  ررررررررااا دايرررررررتاا د)QWFC))دداساظا اررررررر اساظا اررررررر 

 ررررررذداس ا  رررررر دا اسرررررر د حا رررررر د ررررررذداس ا  رررررر دا اسرررررر د حا رررررر ددد((QWCBاس ك  رررررر لد)اس ك  رررررر لد)اس  ااضرررررر لداداس  ااضرررررر لدادُ  ررررررتدُ  ررررررتددد ررررررل ررررررل(د(دQwcb3))دداسث سثرررررر اسث سثرررررر 

(د ررررررلدُ  رررررررتداسرررررررتراد(د ررررررلدُ  رررررررتداسرررررررترادQwso4))دداساا  ررررررر اساا  ررررررر اداا ارررررررااد ررررررر خلداس حررررررا داداا ارررررررااد ررررررر خلداس حررررررا د((1.9101.910  رررررررااا د رررررررر اا دسرررررررد)  رررررررااا د رررررررر اا دسرررررررد)

ديرررررررررتالد)QWSOا    ررررررررر رذد)ا    ررررررررر رذد) ديرررررررررتالد)(د رررررررررذداس ا  ررررررررر دا اسررررررررر د رررررررررا لد  اررررررررر ا درررررررررر    ....د....ددد((.1.89.1.89(د رررررررررذداس ا  ررررررررر دا اسررررررررر د رررررررررا لد  اررررررررر ا درررررررررر   

دااكاا.ااكاا.

د   ات د ا  داس داس     لداس  ا اا دس حاالدا   تد   اا(د04اس تا د)
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 (QWFC)الخصائص الوظيفية ب عد  (QWPW)بيئة العمل المادية ب عد 

QWPW <--- Qwpw1 0.632 QWFC <--- Qwfc1 0.931 

QWPW <--- Qwpw2 0.691 QWFC <--- Qwfc2 0.879 

QWPW <--- Qwpw3 0.914 QWFC <--- Qwfc3 0.812 

QWPW <--- Qwpw4 0.532 QWFC <--- Qwfc4 0.475 

QWPW <--- Qwpw5 0.812 QWFC <--- Qwfc5 0.920 

QWPW <--- Qwpw6 0.897 QWFC <--- Qwfc6 0.552 

 (QWCGالنمو والتطوير الوظيفي )ب عد  (QWOSب عد الاجهاد المهني )

QWOS <--- Qwos1 0.492 QWCG <--- Qwcg1 0.812 

QWOS <--- Qwos2 0.705 QWCG <--- Qwcg2 0.911 

QWOS <--- Qwos3 0.755 
QWCG <--- Qwcg3 0.356 

QWOS <--- Qwos4 0.559 

 (QWSO) الدعم الاجتماعيب عد  (QWCB) التعويضات والمكافأةب عد 

QWCB <--- Qwcb1 0.735 QWSO <--- Qwso1 0.793 
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QWCB <--- Qwcb2 0.370 QWSO <--- Qwso2 0.859 

QWCB <--- Qwcb3 0.905 QWSO <--- Qwso3 0.881 

QWCB <--- Qwcb4 0.862 QWSO <--- Qwso4 0.897 

QWCB <--- Qwcb5 0.783 QWSO <--- Qwso5 0.755 

د((spss.v25: لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج): لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج)ددالمصدرالمصدر

 التحليل البنائي لمتغير الجاهزية الفردية للتغييرالتحليل البنائي لمتغير الجاهزية الفردية للتغيير-تت

 ررررررر داس  ررررررر اااداس رررررررذد ررررررر داس  ررررررر اااداس رررررررذددد  اا حررررررر   اا حررررررر (دالد  ررررررر اااد رررررررات داس ط  حرررررر د ررررررر خلد(دالد  ررررررر اااد رررررررات داس ط  حرررررر د ررررررر خلد88ئجداس رررررررك د)ئجداس رررررررك د)س ررررررر س ررررررر   ررررررااد  ررررررااد

(د  ث ررررلد(د  ث ررررلدDfاتا رررر لداس اارررر د)اتا رررر لداس اارررر د)ددددX2(اد  سسررررر  د ررررالديا رررر د(اد  سسررررر  د ررررالديا رررر دHair et al.,2010اضرررر ه د)اضرررر ه د)

(ادا    ررررررررر د  ررررررررر ا د(ادا    ررررررررر د  ررررررررر ا د1.9101.910(د حرررررررررتاالد)(د حرررررررررتاالد)GFI(ادا    ررررررررراد ررررررررررلداس ط  حررررررررر د)(ادا    ررررررررراد ررررررررررلداس ط  حررررررررر د)1.4681.468 رررررررررذد) رررررررررذد)

دسرررررررررد) دسرررررررررد) ررررررررر ا  (ديررررررررتالد(ديررررررررتالدRMSEAحاا ررررررررذد)حاا ررررررررذد)(اداد    رررررررراد ررررررررااد  ارررررررررطد ا رررررررر داس طرررررررر داس (اداد    رررررررراد ررررررررااد  ارررررررررطد ا رررررررر داس طرررررررر داس 1.9111.911 ررررررررر ا 

ارررررررهاد ررررررذدارررررررهاد ررررررذدددس   ارررررراداس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراس   ارررررراداس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   ااررررررا(اد  رررررر دا سررررررذدالدا س رررررراا داس سرررررر ئذد(اد  رررررر دا سررررررذدالدا س رررررراا داس سرررررر ئذد108108..11))

د  راادك د حا د    داسُ  تداسا داض لد لدا  د  راال.  راادك د حا د    داسُ  تداسا داض لد لدا  د  راال.
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د
داس  ا ا داس اتا دس   ااا(داس  ططداس س ئذدس   ااد8اس ك د)

دAMOS.V.25اس  تا:دس  ئجد اس  جدداس  تا:دس  ئجد اس  جدد

اس  ا ارررررررر داس  ا ارررررررر دا ا الداس  ا اارررررررر دس حرررررررراالدا  رررررررر تد   اررررررررادا ا الداس  ا اارررررررر دس حرررررررراالدا  رررررررر تد   ارررررررراددد ررررررررذد ارررررررر ل ررررررررذد ارررررررر ل(د(د0000))ددس رررررررر ئجداس ررررررررتا س رررررررر ئجداس ررررررررتا دد هرررررررر ا هرررررررر ا

 Hair et  ثررر داا الد ح اسررر دا رررود  ررر اااداس رررات داس ط  حررر داس رررذداضررر ه د)  ثررر داا الد ح اسررر دا رررود  ررر اااداس رررات داس ط  حررر داس رررذداضررر ه د)دداس اتاررر دس   اارررااس اتاررر دس   اارررا

al.,2010ر ررررر دالدارررررالداس حررررراالد   ررررر داسُ  رررررتداس رررررذداضررررر لد رررررلدا ررررر در ررررر دالدارررررالداس حررررراالد   ررررر داسُ  رررررتداس رررررذداضررررر لد رررررلدا ررررر دددا  ررررراداسرررررا دارررررت ا  ررررراداسرررررا دارررررت (اد(اد

الدار ررررر ديا ررررر د  ررررررااا د  ررررراتداسررررر داس حرررررا دالدار ررررر ديا ررررر د  ررررررااا د  ررررراتداسررررر داس حرررررا دددت ت  ررررر ررررر(د(دINAD))دداسرررررترادا تاا اسرررررترادا تاا يا رررررر اد  حررررراالدُ  رررررتديا رررررر اد  حررررراالدُ  رررررتد
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(د ررررررذد ررررررالد  ث ررررررلدار رررررر د حرررررراالدسُ  رررررررتد(د ررررررذد ررررررالد  ث ررررررلدار رررررر د حرررررراالدسُ  رررررررتد62..621..1(د حا رررررر د  رررررررااا د حررررررتااا د)(د حا رررررر د  رررررررااا د حررررررتااا د)Inad2))دداسث سارررررر اسث سارررررر 

(ادا ررررر خلداس حرررررا د(ادا ررررر خلداس حرررررا د1.8111.811(دا رررررا لد  ررررر د)(دا رررررا لد  ررررر د)Insf4))دداساا  ررررر اساا  ررررر (د رررررذداس حرررررا د(د رررررذداس حرررررا دINSF))دداسك ررررر خ داساا اررررر اسك ررررر خ داساا اررررر 

(.د(.د1.8221.822 حرررررررتااا د) حرررررررتااا د) رررررررذدار رررررر ديا رررررر د  رررررررااا د رررررررذدار رررررر ديا رررررر د  رررررررااا ددد((INSUاس لائ رررررر د)اس لائ رررررر د)(دسُ  ررررررتد(دسُ  ررررررتدInsu5))دداس   ررررررر اس   ررررررر 

(در رررررررر دار رررررررر د(در رررررررر دار رررررررر دINPB))دداس س  رررررررر داس   ررررررررا اس س  رررررررر داس   ررررررررا (د ررررررررلدُ  ررررررررتد(د ررررررررلدُ  ررررررررتدInpb5))دداس   ررررررررر اس   ررررررررر ا  رررررررر لداس حررررررررا دا  رررررررر لداس حررررررررا د

اد  رررررررر دا سررررررررذدضررررررررااا داا  رررررررر اداس اسرررررررر داس تااررررررررر داد  رررررررر دا سررررررررذدضررررررررااا داا  رررررررر اداس اسرررررررر داس تااررررررررر دااكررررررررااااكرررررررراادد((1.8611.861يا رررررررر د  رررررررررااا دايررررررررتاا د)يا رررررررر د  رررررررررااا دايررررررررتاا د)

د..   ط   لداس حاالداس   حا دا  راسه ديتادا  ك ل   ط   لداس حاالداس   حا دا  راسه ديتادا  ك ل

داس  ا ا داس اتا دس   اااداس     لداس  ا اا دس حاالدا   تد   اا(د00اس تا د)
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 (INSF)الكفاءة الذاتية ب عد  (INAD)الدعم الاداري ب عد 

INAD <--- Inad1 0.734 INSF <--- Insf1 0.633 

INAD <--- Inad2 0.762 INSF <--- Insf2 0.720 

INAD <--- Inad3 0.702 INSF <--- Insf3 0.677 

INAD <--- Inad4 0.598 INSF <--- Insf4 0.800 

INAD <--- Inad5 0.755 INSF <--- Insf5 0.625 

INAD <--- Inad6 0.719 INSF <--- Insf6 0.589 

 (INPBب عد المنفعة الشخصية ) (INSU) الملائمةب عد 

INSU <--- Insu1 0.652 INPB <--- Inpb1 0.701 

INSU <--- Insu2 0.472 INPB <--- Inpb2 0.676 

INSU <--- Insu3 0.587 INPB <--- Inpb3 0.692 

INSU <--- Insu4 0.613 INPB <--- Inpb4 0.590 

INSU <--- Insu5 0.822 
INPB <--- Inpb5 0.860 

INSU <--- Insu6 0.683 
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 قياس ثبات اداة قياس الدراسةقياس ثبات اداة قياس الدراسة  -رابعاً:رابعاً:

 ق المحكمين(ق المحكمين(الصدق الظاهري )صدالصدق الظاهري )صد-أأ

ا رررررااداس رررررتوداسظررررر اا داسررررر داسررررر دا  رررررالدررررررا داتا داسحاررررر  دا رررررر   س در ررررر د   ارررررر د رررررلدا رررررااداس رررررتوداسظررررر اا داسررررر داسررررر دا  رررررالدررررررا داتا داسحاررررر  دا رررررر   س در ررررر د   ارررررر د رررررلد

اس  رررررااخداا دا    ررررر  د رررررلدا ررررر د حاررررراادا سحرررررا دا  كررررراادا تا دسكرررررذد ظهررررراد  رررررك داااسررررروداس  رررررااخداا دا    ررررر  د رررررلدا ررررر د حاررررراادا سحرررررا دا  كررررراادا تا دسكرررررذد ظهررررراد  رررررك داااسرررررود

 ررررررر داس اسررررررر داس رررررررر هت  ادار اررررررر د  رررررررتدالد ررررررراد ا اررررررر داتا داسحاررررررر  در ررررررر د ررررررر داس اسررررررر داس رررررررر هت  ادار اررررررر د  رررررررتدالد ررررررراد ا اررررررر داتا داسحاررررررر  در ررررررر ددداررررررر لاخااررررررر لاخااكثرررررررادتيررررررر داكثرررررررادتيررررررر د

%(در ررررر دارررررر ت د%(در ررررر دارررررر ت د8181 رررررذد رررررذدضرررررائه دا ررررر لدسرررررر  دا   ررررر وداسررررر د) رررررذد رررررذدضرررررائه دا ررررر لدسرررررر  دا   ررررر وداسررررر د)   ارررررر د رررررلداس  رررررااخدااس   ارررررر د رررررلداس  رررررااخدااس

دددددددددددددددددددددددددددددددد رررررررررا غ د  ررررررررر د حررررررررراالدا تا دسكرررررررررذد ظهررررررررراد ااسرررررررررودا ضررررررررر ادااس رررررررررذد رررررررررادراضررررررررره د رررررررررذد رررررررررا غ د  ررررررررر د حررررررررراالدا تا دسكرررررررررذد ظهررررررررراد ااسرررررررررودا ضررررررررر ادااس رررررررررذد رررررررررادراضررررررررره د رررررررررذد

د(.(.00)اس   ود)اس   ود

 القياسالقياس  لأداةلأداةالصدق البنائي الصدق البنائي -بب

 رررررررت دث ررررررر لداتا داسحاررررررر  داس تاارررررررر د  ررررررر لداس اسررررررر د رررررررت دث ررررررر لداتا داسحاررررررر  داس تاارررررررر د  ررررررر لداس اسررررررر داهررررررر اداس رررررررتوداس سررررررر ئذد رررررررذدياررررررر  د رررررررت داهررررررر اداس رررررررتوداس سررررررر ئذد رررررررذدياررررررر  د رررررررت د

ا  ررررر وداسررررتا  ذد ررررالد حرررراالداا  رررر تدا  ررررر وداسررررتا  ذد ررررالد حرررراالداا  رررر تد رررر سذد ررررلداسضررررااا داسايررررا در رررر د ررررت د رررر سذد ررررلداسضررررااا داسايررررا در رررر د ررررت دادا  سادا  ساس تااررررر اس تااررررر 

استااررررررر ادااررررررااداررررررت در رررررر دضررررررااا داررررررر     دا   رررررر ادكااس رررررر خداس رررررر دسحارررررر  دث رررررر لد   ارررررراالداستااررررررر ادااررررررااداررررررت در رررررر دضررررررااا داررررررر     دا   رررررر ادكااس رررررر خداس رررررر دسحارررررر  دث رررررر لد   ارررررراالد

دد  (دسكرررررررذد   ررررررر(دسكرررررررذد   ررررررر6161..11اا  ررررررر تداستاارررررررر ادااس رررررررذدا  رررررررالدالد كرررررررالدسرررررررر  داسث ررررررر لدار ررررررر د رررررررلد)اا  ررررررر تداستاارررررررر ادااس رررررررذدا  رررررررالدالد كرررررررالدسرررررررر  داسث ررررررر لدار ررررررر د رررررررلد)

دا   تداتا داستاار .ا   تداتا داستاار .(دا الدث  لد   ااالداد(دا الدث  لد   ااالداد0606    داسح ا ادااس تا د)    داسح ا ادااس تا د)

د(دا    اد     دكااس  خداس  دس   ااالداا   تداستاار 06اس تا د)

 المتغير
كرونباخ الفا 

 بين المتغيرات
 البعد

عدد 

 الفقرات

كرونباخ 

الفا بين 

 الابعاد

كرونباخ الفا 

 للدراسة

غير الممارسات 

لإدارة  الملموسة

 الجودة الشاملة

0.945 

 0.947 7 دعم الادارة العليا

0.951 

 0.947 4 التركيز على الزبائن

 0.947 6 التدريب والتعليم

 0.947 6 ادارة العلاقة مع الموردين

 0.948 5 التحسين المستمر

 0.946 جودة حياة العمل

 0.947 6 بيئة العمل المادية

 0.951 4 الاجهاد المهني

 0.950 3 النمو والتطوير الوظيفي

 0.951 6 صائص الوظيفيةالخ
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 0.949 5 التعويضات والمكافأة

 0.949 5 الدعم الاجتماعي

ة الفردية يالجاهز

 ريللتغي
0.947 

 0.945 6 الدعم الاداري

 0.951 6 الكفاءة الذاتية

 0.951 6 الملائمة

 0.949 5 المنفعة الشخصية

د((spss.v25ا  لد اس  ج)ا  لد اس  ج): لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  : لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ددالمصدرالمصدر

 ررررررر د سرررررررر  دث ررررررر لد ررررررر د سرررررررر  دث ررررررر لد(دالداتا داسحاررررررر  د  رررررررك ه داسسهررررررر ئذد  (دالداتا داسحاررررررر  د  رررررررك ه داسسهررررررر ئذد  0606الا رررررررظد رررررررلدس ررررررر ئجداس رررررررتا د)الا رررررررظد رررررررلدس ررررررر ئجداس رررررررتا د)

 سررررر  دث رررر لد سررررر  دث رررر لددد((اس  ا ارررر داس اتارررر دس   ااررررااس  ا ارررر داس اتارررر دس   ااررررا))دداس رررر   اس رررر   (دااررررااد رررر دارررررهاد رررر داس   ارررراد(دااررررااد رررر دارررررهاد رررر داس   ارررراد1.9001.900   ررررلد)   ررررلد)

دد((1.9461.946 حرررررررتااا د) حرررررررتااا د) سرررررررر  دث ررررررر لد سرررررررر  دث ررررررر لد(د(د رررررررات د اررررررر  داس  ررررررر  رررررررات د اررررررر  داس  ررررررر ))دداسارررررررراطاسارررررررراط(دااس   اررررررراد(دااس   اررررررراد.1.94.1.94   رررررررلد)   رررررررلد)

 سرررررررر  د رررررررر اا د د سرررررررر  د رررررررر اا د دددلإتاا داس رررررررات داس ررررررر    (لإتاا داس رررررررات داس ررررررر    (ددغاررررررراداس   ارررررررر غاررررررراداس   ارررررررر اس رررررررر ح د)اس   ارررررررر لداس رررررررر ح د)اس   ارررررررر لد اررررررراد ارررررررادااس  ااس  

اررررررهاد رررررذد  ررررررالد طررررر  وداررررررهاد رررررذد  ررررررالد طررررر  وددد   ررررر د ث ررررر لدرررررر   د   ررررر د ث ررررر لدرررررر   داتا داسحاررررر  داتا داسحاررررر  ددد  ررررر دارررررت در ررررر دال  ررررر دارررررت در ررررر دالاداد((1.9401.940))

د..اتا داسحا  د  داااخدا  ط   لداس اس داس تاار اتا داسحا  د  داااخدا  ط   لداس اس داس تاار 
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 المبحث الثاني

 الاحصاء الوصفي لبيانات للدراسة

ا دسلا  رررررررر خداسا رررررررر ذداس رررررررر  د رررررررر س   ااالداس تااررررررررر ادااد ررررررررادا دسلا  رررررررر خداسا رررررررر ذداس رررررررر  د رررررررر س   ااالداس تااررررررررر ادااد رررررررراداهرررررررر اداررررررررااداس   رررررررر دررررررررراهرررررررر اداررررررررااداس   رررررررر دررررررررر

اس كرررررررراااالادااسسررررررررر داس ئاارررررررر اداس كرررررررراااالادااسسررررررررر داس ئاارررررررر اداس   ث رررررررر د رررررررررد)اس   ث رررررررر د رررررررررد)دد  ساارررررررر   ساارررررررر اررررررررر هتا د   اررررررررر د ررررررررلدا ررررررررر سا داساررررررررر هتا د   اررررررررر د ررررررررلدا ررررررررر سا داس

اداا س ررررررراا داس  اررررررر ا ادا ا اررررررر دا ا اررررررر (داسك ا ررررررر د   حاررررررروداسس ررررررر ئجداداا س ررررررراا داس  اررررررر ا ادا ا اررررررر دا ا اررررررر (داسك ا ررررررر د   حاررررررروداسس ررررررر ئجدااس  اررررررررط لداس رررررررر  ا ااس  اررررررررط لداس رررررررر  ا 

ا   ررررر خداسا ررررر ذدس   ررررر دا   ررررر خداسا ررررر ذدس   ررررر ددداس رررررذدارررررر  داس  ررررر داسررررر دا    ررررر در اهررررر ادار اررررر دا كرررررلدركررررر اس رررررذدارررررر  داس  ررررر داسررررر دا    ررررر در اهررررر ادار اررررر دا كرررررلدركررررر 

د-اس  سذدك  دا ذ:اس  سذدك  دا ذ:

 الجودة الشاملةالجودة الشاملة  لإدارةلإدارة  غير الملموسةغير الملموسةلمتغير الممارسات لمتغير الممارسات   الوصف الاحصائيالوصف الاحصائي  -أولًا:أولًا:

 ((TQMS))  الجودة الشاملةالجودة الشاملة  لإدارةلإدارة  غير الملموسةغير الملموسةخلاصة متغير الممارسات خلاصة متغير الممارسات -أأ

لدلداسررررر دالداس  اررررررطداس ررررر ادس رررررر ا دا  ررررر وداس اسررررر داس تاارررررر د  ررررر اسررررر دالداس  اررررررطداس ررررر ادس رررررر ا دا  ررررر وداس اسررررر داس تاارررررر د  ررررر (د(د.0.0  ررررراادس ررررر ئجداس رررررتا د)  ررررراادس ررررر ئجداس رررررتا د)

(دا   رررررررر لد  ارررررررر ا ديررررررررتالد(دا   رررررررر لد  ارررررررر ا ديررررررررتالد1.601.60اس ررررررررات داس رررررررر    د  رررررررر د)اس ررررررررات داس رررررررر    د  رررررررر د)ددلإتاا لإتاا ددغارررررررراداس   اررررررررر غارررررررراداس   اررررررررر اس   اررررررررر لداس   اررررررررر لد

اس ررررررات داس رررررر    دسررررررت داس ررررررات داس رررررر    دسررررررت دددلإتاا لإتاا ددغارررررراداس   اررررررر غارررررراداس   اررررررر (د  رررررر داررررررت در رررررر د رررررراا اداس   اررررررر لد(د  رررررر داررررررت در رررررر د رررررراا اداس   اررررررر لد644644..11))

اس اسرررر داس تااررررر اداس رررر داسُ  ررررتداسررررا دارررررهاد ررررذد  رررررالدااغسرررر خداررررااداس   اررررادا رررراتداسرررر دُ  ررررتداس اسرررر داس تااررررر اداس رررر داسُ  ررررتداسررررا دارررررهاد ررررذد  رررررالدااغسرررر خداررررااداس   اررررادا رررراتداسرررر دُ  ررررتد

(د(د1.801.80سرررررررت دراسررررررر داستاارررررررر دا اايررررررر د  اررررررررطد رررررررر  ذديا  ررررررر د)سرررررررت دراسررررررر داستاارررررررر دا اايررررررر د  اررررررررطد رررررررر  ذديا  ررررررر د)(د(دTQCIاس  ررررررررالداس رررررررر  اد)اس  ررررررررالداس رررررررر  اد)

دسررررررد) دسررررررد)ااس ررررراا د  اررررر ا د رررررر ا  (ادا رررررذداس ح  ررررر د ررررر لداسررررر  داا ررررر دي ررررراادسرررررت داس اسررررر د(ادا رررررذداس ح  ررررر د ررررر لداسررررر  داا ررررر دي ررررراادسرررررت داس اسررررر د648648..11ااس ررررراا د  اررررر ا د رررررر ا 

اس تااررررررر د  رررررر لدا ا  رررررر اد رررررر س اكا در رررررر داس  رررررر ئلدا  ضررررررالا هاداا رررررر  ره د   ارررررررطد ررررررر  ذداس تااررررررر د  رررررر لدا ا  رررررر اد رررررر س اكا در رررررر داس  رررررر ئلدا  ضررررررالا هاداا رررررر  ره د   ارررررررطد ررررررر  ذد

دساررررررر د رررررر د حررررررتاالد)1.421.42  رررررر د)  رررررر د) دساررررررر د رررررر د حررررررتاالد)(دااس رررررراا د  ارررررر ا دررررررر     رررررر داررررررت در رررررر دضررررررااا د رررررر داررررررت در رررررر دضررررررااا د(د (د 919919..11(دااس رررررراا د  ارررررر ا دررررررر   

اا  رررررر اداس اسرررررر داس تااررررررر د رررررر س اكا در رررررر د  ضررررررالالداااااوداس  رررررر ئلدااس  رررررر در رررررر دا رررررر  ره داا  رررررر اداس اسرررررر داس تااررررررر د رررررر س اكا در رررررر د  ضررررررالالداااااوداس  رررررر ئلدااس  رررررر در رررررر دا رررررر  ره د

(دا رررررالد ا اررررر داا اررررر د(دا رررررالد ا اررررر داا اررررر د99ادااس رررررك د)ادااس رررررك د)يرررررتادا  كررررر لد رررررلدا ررررر داس رررررتد رررررلد رررررك ا داررررررتاداضررررر اايرررررتادا  كررررر لد رررررلدا ررررر داس رررررتد رررررلد رررررك ا داررررررتاداضررررر اا

د..اس ات داس     اس ات داس     ددلإتاا لإتاا ددغااداس   ار غااداس   ار ا   تد   ااداس   ار لدا   تد   ااداس   ار لد
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د
داس ات داس     دلإتاا دغااداس   ار    ااداس   ار لد(د ا ا داا ا دا   تد9اس ك د)

د((Excel: لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج): لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج)ددالمصدرالمصدر

 ((TQSSبُعد دعم الادارة العليا )بُعد دعم الادارة العليا )-11

سُ  رررررتدتررررررادا تاا داس  اررررر دسُ  رررررتدتررررررادا تاا داس  اررررر دالداس  رررررت داس ررررر ادس   اررررررط لداس رررررر  ا دالداس  رررررت داس ررررر ادس   اررررررط لداس رررررر  ا ددد((.0.0س ررررر ئجداس رررررتا د)س ررررر ئجداس رررررتا د)دد  سرررررذ  سرررررذ

يرررررتا داس ررررراك در ررررر د س ي ررررر ديرررررتا داس ررررراك در ررررر د س ي ررررر داداس ررررر د  ررررررالداداس ررررر د  ررررررالد((0..0....11لد)لد)(دا ررررر س اا د  اررررر ا ديرررررتاد(دا ررررر س اا د  اررررر ا ديرررررتاد.1.6.1.6  ررررر د)  ررررر د)

ا رررررررراتداسرررررررر داس حررررررررا داسررررررررر    دا رررررررراتداسرررررررر داس حررررررررا داسررررررررر    ددداسحضرررررررر ا داس    ررررررررود رررررررر س ات دااضرررررررر داس  ررررررررا داس س ررررررررر  دسرررررررراس اسحضرررررررر ا داس    ررررررررود رررررررر س ات دااضرررررررر داس  ررررررررا داس س ررررررررر  دسرررررررراس 

((Tqss7(د   اررررررررطد رررررررر  ذديرررررررتالد)(د   اررررررررطد رررررررر  ذديرررررررتالد)دسررررررررد)0..01..1 دسررررررررد)(دااس ررررررراا د  اررررررر ا د رررررررر ا  (اد ضرررررررلاد(اد ضرررررررلاد918918..11(دااس ررررررراا د  اررررررر ا د رررررررر ا 

 تارررررت دا ررررراتداسررررر د تارررررت دا ررررراتداسررررر دا  حررررر اداس اسررررر داس تاارررررر دسرررررترادا تاا داس  اررررر د  ررررر لد   ررررراد هررررر االدا  حررررر اداس اسررررر داس تاارررررر دسرررررترادا تاا داس  اررررر د  ررررر لد   ررررراد هررررر االدررررررلدالدررررررلدالد

(اد(اد9.99.9..11(دااس رررررراا د  ارررررر ا د  رررررر د)(دااس رررررراا د  ارررررر ا د  رررررر د)1.681.68ا   ارررررررطد ررررررر  ذديررررررتالد)ا   ارررررررطد ررررررر  ذديررررررتالد)(د(دTqss1اس حررررررا دا اسرررررر د)اس حررررررا دا اسرررررر د)

ا  رررراداسررررا داررررت در رررر دضررررااا د  رررررالديررررتا داتاا داس رررراك در رررر د  رررر اك داس رررر   الد ررررلدا رررر دا  رررراداسررررا داررررت در رررر دضررررااا د  رررررالديررررتا داتاا داس رررراك در رررر د  رررر اك داس رررر   الد ررررلدا رررر د

دار ث  اداس اااتدا  رالداس ات د ذداس ت  لداس حت  .ار ث  اداس اااتدا  رالداس ات د ذداس ت  لداس حت  .

د

د
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د((TQFCبعد التركيز على الزبائن)بعد التركيز على الزبائن)  -22

الداس  ارررررررررطداس رررررررر ادسُ  ررررررررتداس اكارررررررر در رررررررر داس  ررررررررالد  رررررررر دالداس  ارررررررررطداس رررررررر ادسُ  ررررررررتداس اكارررررررر در رررررررر داس  ررررررررالد  رررررررر ددد((.0.0ظد ررررررررلدس رررررررر ئجداس ررررررررتا د)ظد ررررررررلدس رررررررر ئجداس ررررررررتا د)الا ررررررررالا رررررررر

دسرررررررد)1.421.42)) دسرررررررد)(دااس رررررراا د  ارررررر ا د ررررررر ا  (دااررررررااداررررررت در رررررر د     رررررر داس رررررراك دس  ط  رررررر لد(دااررررررااداررررررت در رررررر د     رررررر داس رررررراك دس  ط  رررررر لد919919..11(دااس رررررراا د  ارررررر ا د ررررررر ا 

ا رررررر   داس رررررذد حررررر داااخداا  ررررر ادا طررررراااديرررررتا داس ررررراك دا رررررر   داس رررررذد حررررر داااخداا  ررررر ادا طررررراااديرررررتا داس ررررراك داس  ررررر ئلداس  ساررررر دااس رررررر ح  ا اداس ررررر داس  ررررر ئلداس  ساررررر دااس رررررر ح  ا اداس ررررر د

 داسررررر د  اررررر دايرررررر اداس ررررراك دا ررررراتداسررررر داس حرررررا داسث ساررررر د داسررررر د  اررررر دايرررررر اداس ررررراك دا ررررراتداسررررر داس حرررررا داسث ساررررر د سه سه ررررر د   اررررر د  ط  ررررر لداس  ررررر ئلدااا ررررر ررررر د   اررررر د  ط  ررررر لداس  ررررر ئلدااا ررررررر

((Tqfc2(دا   اررررررررررطد رررررررررر  ذديرررررررررتالد)(دا   اررررررررررطد رررررررررر  ذديرررررررررتالد)دسررررررررررد)1.001.00 دسررررررررررد)(دااس ررررررررراا د  اررررررررر ا د رررررررررر ا  (ادا ررررررررر د(ادا ررررررررر د.10.10..00(دااس ررررررررراا د  اررررررررر ا د رررررررررر ا 

ا رررررر اد طرررررراادا  رررررررالدر  ارررررر لداس رررررراك دااس ررررررتد ررررررلد   س رررررر د ررررررك ا دا رررررر اد طرررررراادا  رررررررالدر  ارررررر لداس رررررراك دااس ررررررتد ررررررلد   س رررررر د ررررررك ا دا ررررررر   داس ررررررذد حرررررر دا ررررررر   داس ررررررذد حرررررر د

(دد(دد1.291.29سرررررررررد)سرررررررررد)دد(دا   ارررررررررطد ررررررررر  ذد ررررررررر ا د(دا   ارررررررررطد ررررررررر  ذد ررررررررر ا دTqfc4اس  رررررررر ئلد  سهرررررررر د  رررررررراتداسرررررررر داس حررررررررا داساا  رررررررر د)اس  رررررررر ئلد  سهرررررررر د  رررررررراتداسرررررررر داس حررررررررا داساا  رررررررر د)

  ررررررر دا سرررررررذدضرررررررااا داا  ررررررر اداس ررررررراك داس تاارررررررر د  طررررررراااد  ررررررر دا سرررررررذدضرررررررااا داا  ررررررر اداس ررررررراك داس تاارررررررر د  طررررررراااددد((190190..00ااس ررررررراا د  اررررررر ا د  ررررررر د)ااس ررررررراا د  اررررررر ا د  ررررررر د)

ا  رررررالدر  ا  هررررر داستا  اررررر د ررررلد رررررلا د طرررررااادا ك س  هرررر د  ررررر لد هررررراد  ط  رررر لداس  ررررر ئلدااس رررررتدا  رررررالدر  ا  هررررر داستا  اررررر د ررررلد رررررلا د طرررررااادا ك س  هرررر د  ررررر لد هررررراد  ط  رررر لداس  ررررر ئلدااس رررررتد

 .. لد ك اااا لد ك اااا

 ((TQTEبُعد التدريب والتعليم )بُعد التدريب والتعليم )-33

ارررررررط لداس ررررررر  ا دسُ  ررررررتداس ررررررتاا دارررررررط لداس ررررررر  ا دسُ  ررررررتداس ررررررتاا داسرررررر دالداس  ررررررت داس رررررر ادس   اسرررررر دالداس  ررررررت داس رررررر ادس   دد((.0.0اررررررر الدس رررررر ئجداس ررررررتا د)اررررررر الدس رررررر ئجداس ررررررتا د)

دسررررررررد)1.841.84ااس   رررررررااد  ررررررر د)ااس   رررررررااد  ررررررر د) دسررررررررد)(دااس ررررررراا د  اررررررر ا د رررررررر ا  (اداالداا  ررررررر اداس ررررررراك د  ررررررراا جد(اداالداا  ررررررر اداس ررررررراك د  ررررررراا جد04.04...11(دااس ررررررراا د  اررررررر ا د رررررررر ا 

ا   اررررررطد رررررر  ذديرررررتالدا   اررررررطد رررررر  ذديرررررتالددد((Tqte1اسررررر   ادااس رررررتاا دس  اررررر داس ررررر   الدا ررررراتداسررررر داس حرررررا دا اسررررر د)اسررررر   ادااس رررررتاا دس  اررررر داس ررررر   الدا ررررراتداسررررر داس حرررررا دا اسررررر د)

اس ررررررتاا داس ررررررتاا داس رررررذد  ررررررت داثسرررررر خداس رررررذد  ررررررت داثسرررررر خددداس  كرررررر اس  كرررررر (ادا ررررر داررررررر   د(ادا ررررر داررررررر   د9.19.1..11(دااس ررررراا د  ارررررر ا د  رررررر د)(دااس ررررراا د  ارررررر ا د  رررررر د)9999..11))

ا  حرررر اداس رررراك داسرررر داسررررارذد  رررر لداس ررررات د ررررالدا  ررررااتداس رررر   الداارررراادا  حرررر اداس رررراك داسرررر داسررررارذد  رررر لداس ررررات د ررررالدا  ررررااتداس رررر   الدااررررااد  رررراتداسرررر د  رررراتداسرررر ددد  سهرررر   سهرررر ااسرررر   ادااسرررر   اد

(دكاسهررررر د  ررررر لدر ررررر داتسررررر د  اررررررطد رررررر  ذد(دكاسهررررر د  ررررر لدر ررررر داتسررررر د  اررررررطد رررررر  ذدTqte5ا ط ررررر دا ا  ررررر اد رررررذداس حرررررا داس   رررررر د)ا ط ررررر دا ا  ررررر اد رررررذداس حرررررا داس   رررررر د)

دسرررررررد)دد((1.1...11ايررررررتالد)ايررررررتالد) دسرررررررد)ااس رررررراا د  ارررررر ا د ررررررر ا  (د  رررررر دا سررررررذدضررررررااا داا  رررررر اداس رررررراك د(د  رررررر دا سررررررذدضررررررااا داا  رررررر اداس رررررراك د948948..11ااس رررررراا د  ارررررر ا د ررررررر ا 
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اسررررارذداس رررر  د هرررر د  رررر لداس ررررات د ررررذداس ررررتاا دااسرررر   اد ررررلدا رررر د  رررررالداسررررارذداس رررر  د هرررر د  رررر لداس ررررات د ررررذداس ررررتاا دااسرررر   اد ررررلدا رررر د  رررررالداس تااررررر د  طرررراااداس تااررررر د  طرررراااد

دا طاااد ه االدا  ا داس    الدستاه دا  اا ها.ا طاااد ه االدا  ا داس    الدستاه دا  اا ها.

 ((TQMRبعدادارة العلاقة مع الموردين)بعدادارة العلاقة مع الموردين)-44

الداس  رررررت داس ررررر ادس   اررررررط لداس رررررر  ا دسُ  رررررتداتاا داس لايررررر دالداس  رررررت داس ررررر ادس   اررررررط لداس رررررر  ا دسُ  رررررتداتاا داس لايررررر ددد((.0.0ا ضررررر د رررررلدس ررررر ئجداس رررررتا د)ا ضررررر د رررررلدس ررررر ئجداس رررررتا د)

دسررررررد) دسررررررد) ررررر داس رررررااتالد رررررر ا  االداا  ررررر اداس ررررراك د رررررلداالداا  ررررر اداس ررررراك د رررررلد(اد(اد691691..11ا د  اررررر ا د  ررررر د)ا د  اررررر ا د  ررررر د)(دااس ررررراد(دااس ررررراد1.461.46 ررررر داس رررررااتالد رررررر ا 

(د(دTqmr1ا رررررر د سرررررر خدرلايرررررر لداا   ارررررر دطاا رررررر داس ررررررتد رررررر داس ررررررااتالدا رررررراتداسرررررر داس حررررررا دا اسرررررر د)ا رررررر د سرررررر خدرلايرررررر لداا   ارررررر دطاا رررررر داس ررررررتد رررررر داس ررررررااتالدا رررررراتداسرررررر داس حررررررا دا اسرررررر د)

دداس  كرررررر اس  كرررررر (ادا رررررر داررررررر   د(ادا رررررر داررررررر   د9..9....11ااس رررررراا د  ارررررر ا د حررررررتاالد)ااس رررررراا د  ارررررر ا د حررررررتاالد)(د(د.1.6.1.6))ددا  رررررر ا  رررررر ا   ارررررررطد ررررررر  ذدا   ارررررررطد ررررررر  ذد

اس ررررات د  ررررس ك داس ررررات د  ررررس ك د  لد  لداس ررررذد  رررر سذد سهرررر داس رررراك دااس ررررذد ررررس ك د ررررذد  رررر اك د ااتاهرررر د ررررذد ررررتاااس ررررذد  رررر سذد سهرررر داس رررراك دااس ررررذد ررررس ك د ررررذد  رررر اك د ااتاهرررر د ررررذد ررررتاا

د1.211.21(دا   اررررررطد رررررر  ذد حرررررتاالد)(دا   اررررررطد رررررر  ذد حرررررتاالد)Tqmr5 رررررذداس حرررررا داس   رررررر د) رررررذداس حرررررا داس   رررررر د) د(دااس ررررراا د  اررررر ا د رررررر ا  (دااس ررررراا د  اررررر ا د رررررر ا 

ضرررررااا داا  ررررر اداس رررررراك داس تاارررررر د   ررررر اك د ااتاهرررررر د رررررذدر  ارررررر دضرررررااا داا  ررررر اداس رررررراك داس تاارررررر د   ررررر اك د ااتاهرررررر د رررررذدر  ارررررر دددذذ(اد  ررررر دا سرررررر(اد  ررررر دا سرررررر120120..00سررررررد)سررررررد)

د   ااداار ت دااك  داس س   لداس ذد حت ه .   ااداار ت دااك  داس س   لداس ذد حت ه .

 ((TQCIبعد التحسين المستمر)بعد التحسين المستمر)-55

اس  ارررررررررطداس   رررررررر دسُ  ررررررررتداس  رررررررررالداس ررررررررر  ادااس رررررررر س داس  ارررررررررطداس   رررررررر دسُ  ررررررررتداس  رررررررررالداس ررررررررر  ادااس رررررررر س د(د  ررررررررا د(د  ررررررررا د.0.0 هرررررررر ادس رررررررر ئجداس ررررررررتا د) هرررررررر ادس رررررررر ئجداس ررررررررتا د)

اس ررررررراك داس ررررررراك د(اد  رررررر داررررررت در ررررررر داا  رررررر اد(اد  رررررر داررررررت در ررررررر داا  رررررر اد648648..11(دا     رررررر د  رررررر لد رررررررس   دساررررررر د ررررررر د)(دا     رررررر د  رررررر لد رررررررس   دساررررررر د ررررررر د)1.801.80))

اس تااررررررر د اا رررررر لداس  رررررر دااسسررررررتاالدااس   ضرررررراالداس   رررررر د  ط ارررررروداتاا داس ررررررات داس رررررر    داس تااررررررر د اا رررررر لداس  رررررر دااسسررررررتاالدااس   ضرررررراالداس   رررررر د  ط ارررررروداتاا داس ررررررات داس رررررر    د

دسررررررررررد)ا   ارررررررررطد رررررررررر  ذد رررررررررا   ارررررررررطد رررررررررر  ذد ررررررررردد((Tqci5ااررررررررااد رررررررر داا  رررررررررلد رررررررر داس حرررررررررا داس   ررررررررر د)ااررررررررااد رررررررر داا  رررررررررلد رررررررر داس حرررررررررا داس   ررررررررر د) دسررررررررررد) ا  (د(د.1.9.1.9 ا 

 رررررلد  سررررر دا ررررراداس ررررراك داس تاارررررر د  ررررر سذد رررررلدضررررر  د رررررلد  سررررر دا ررررراداس ررررراك داس تاارررررر د  ررررر سذد رررررلدضررررر  د(اد(اد..8..8..11ااس ررررراا د  اررررر ا ديرررررتالد)ااس ررررراا د  اررررر ا ديرررررتالد)

 رررررذداس اا ررررر د رررررالد    ررررر دايرررررر ادا ررررراابداس ررررراك د  ررررر لد طرررررااادا  ررررررالد س    هررررر داس  ساررررر د رررررذداس اا ررررر د رررررالد    ررررر دايرررررر ادا ررررراابداس ررررراك د  ررررر لد طرررررااادا  ررررررالد س    هررررر داس  ساررررر د

(دااس ررررررررراا د(دااس ررررررررراا د1.661.66   اررررررررررطد ررررررررر  ذديررررررررتالد)   اررررررررررطد ررررررررر  ذديررررررررتالد)(د(دTqci3ا رررررررراتداسررررررررر داس حررررررررا داسث سثرررررررر د)ا رررررررراتداسررررررررر داس حررررررررا داسث سثرررررررر د)ااس تاررررررررت دااس تاررررررررت د
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دسررررررررد) دسررررررررد)  اررررررر ا د رررررررر ا    ررررررر دارررررررت در ررررررر دضرررررررااا داا  ررررررر اداس ررررررراك د   ررررررررالدا طررررررراااد  ررررررر دارررررررت در ررررررر دضرررررررااا داا  ررررررر اداس ررررررراك د   ررررررررالدا طررررررراااددد((941941..11  اررررررر ا د رررررررر ا 

 س    هرررررر د  ررررررك دتاا د ررررررلدا رررررر دضرررررر  لد ط اررررررود  ط  رررررر لداتاا داس ررررررات داس رررررر    داس    ررررررود س    هرررررر د  ررررررك دتاا د ررررررلدا رررررر دضرررررر  لد ط اررررررود  ط  رررررر لداتاا داس ررررررات داس رررررر    داس    ررررررود

د..   تأداس  رالداس ر  ا   تأداس  رالداس ر  ا

غاادا حاالد   ااداس   ار لدد    ت(داس  ارط لداس ر  ا داا س اا  لداس  ا اا د.0اس تا د)

د(N=292     د)اس ات داسدلإتاا داس   ار 

 الفقرات
الوسط  اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب 

 % ت % ت % ت % ت % ت الاهمية

Tqss1 12 4.1 32 11.0 32 11.0 176 60.3 40 13.7 3.68 0.979 7 

Tqss2 8 2.7 26 8.9 36 12.3 166 56.8 56 19.2 3.81 0.940 6 

Tqss3 10 3.4 48 16.4 40 13.7 142 48.6 52 17.8 3.61 1.064 5 

Tqss4 8 2.7 50 17.1 72 24.7 132 45.2 30 10.3 3.43 0.980 4 

Tqss5 8 2.7 30 10.3 38 13.0 166 56.8 50 17.1 3.75 0.949 3 

Tqss6 6 2.1 30 10.3 60 20.5 142 48.6 54 18.5 3.71 0.952 2 

Tqss7 4 1.4 32 11.0 62 21.2 140 47.9 54 18.5 3.71 0.938 1 

 الثالث 3.67 0.775 (TQSSالمعدل العام لب عد دعم الادارة العليا )

Tqfc1 8 2.7 40 13.7 82 28.1 124 42.5 38 13.0 3.49 0.976 2 

Tqfc2 6 2.1 48 16.4 78 26.7 112 38.4 48 16.4 3.51 1.017 1 

Tqfc3 4 1.4 64 21.9 78 26.7 106 36.3 40 13.7 3.39 1.018 3 

Tqfc4 10 3.4 70 24.0 80 27.4 88 30.1 44 15.1 3.29 1.095 4 

 الخامس 3.42 0.909 (TQFCالمعدل العام لب عد التركيز على الزبائن )

Tqte1 8 2.7 22 7.5 24 8.2 148 50.7 90 30.8 3.99 0.970 1 

Tqte2 6 2.1 34 11.6 26 8.9 148 50.7 78 26.7 3.88 0.998 3 

Tqte3 0 0 38 13.0 72 24.7 122 41.8 60 20.5 3.70 0.941 5 

Tqte4 4 1.4 30 10.3 46 15.8 154 52.7 58 19.9 3.79 0.923 4 

Tqte5 2 .7 40 13.7 56 19.2 140 47.9 54 18.5 3.70 0.948 6 

Tqte6 4 1.4 24 8.2 36 12.3 146 50.0 82 28.1 3.95 0.926 2 

 ثانيال 3.84 0.754 (TQTEالمعدل العام لب عد التدريب والتعليم )

Tqmr1 2 .7 16 5.5 92 31.5 148 50.7 34 11.6 3.67 0.779 1 
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Tqmr2 0 0 40 13.7 78 26.7 134 45.9 40 13.7 3.60 0.890 2 

Tqmr3 4 1.4 66 22.6 90 30.8 104 35.6 28 9.6 3.29 0.968 5 

Tqmr4 4 1.4 52 17.8 102 34.9 102 34.9 32 11.0 3.36 0.944 4 

Tqmr5 12 4.1 66 22.6 82 28.1 108 37.0 24 8.2 3.23 1.021 6 

Tqmr6 4 1.4 30 10.3 86 29.5 130 44.5 42 14.4 3.60 0.904 3 

 الرابع 3.46 0.690 (TQMRالمعدل العام لب عد ادارة العلاقة مع الموردين )

Tqci1 6 2.1 14 4.8 32 11.0 190 65.1 50 17.1 3.90 0.807 3 

Tqci2 4 1.4 30 10.3 54 18.5 152 52.1 52 17.8 3.75 0.914 4 

Tqci3 10 3.4 26 8.9 56 19.2 160 54.8 40 13.7 3.66 0.940 5 

Tqci4 4 1.4 12 4.1 50 17.1 154 52.7 72 24.7 3.95 0.840 2 

Tqci5 2 .7 22 7.5 38 13.0 150 51.4 80 27.4 3.97 0.877 1 

 الاول 3.85 0.648 (TQCIالمعدل العام لب عد التحسين المستمر )

 *** 3.65 0.644 (TQMSالجودة الشاملة ) لإدارة غير الملموسةالمعدل العام لمتغير الممارسات 

د((spss.v25: لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج): لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج)ددالمصدرالمصدر

 الوصف الاحصائي لمتغير جودة حياة العملالوصف الاحصائي لمتغير جودة حياة العمل  -ثانياً:ثانياً:

 ((QWLIخلاصة متغير جودة حياة العمل )خلاصة متغير جودة حياة العمل )-أأ

اسرررر دالداس  ررررت داس رررر ادس   ارررررط لداس ررررر  ا دس   ارررراد ررررات داسرررر دالداس  ررررت داس رررر ادس   ارررررط لداس ررررر  ا دس   ارررراد ررررات ددد((0808جداس ررررتا د)جداس ررررتا د)ا ضرررر د ررررلدس رررر ئا ضرررر د ررررلدس رررر ئ

(اد  ررررررر دارررررررت در ررررررر داا  ررررررر اد(اد  ررررررر دارررررررت در ررررررر داا  ررررررر اد066066..11(دااس ررررررراا د  اررررررر ا د حرررررررتاالد)(دااس ررررررراا د  اررررررر ا د حرررررررتاالد)1.111.11 اررررررر  داس  ررررررر د  ررررررر د) اررررررر  داس  ررررررر د  ررررررر د)

 رررراك داس تااررررر د  ررررر ث  اداك رررراديررررتاد  كررررلد ررررلداس ررررا داس    رررر د ررررلد ررررلا داس اكارررر در رررر د رررراك داس تااررررر د  ررررر ث  اداك رررراديررررتاد  كررررلد ررررلداس ررررا داس    رررر د ررررلد ررررلا داس اكارررر در رررر داساس

دسرررررررر دسرررررررراسس ررررررررادااس طرررررررراااداسرررررررراظا ذد   ارررررررررطد ررررررررر  ذد ررررررررر ا  (دااس رررررررراا د  ارررررررر ا ديررررررررتالد(دااس رررررررراا د  ارررررررر ا ديررررررررتالد1.821.82رد)رد)اسس ررررررررادااس طرررررررراااداسرررررررراظا ذد   ارررررررررطد ررررررررر  ذد ررررررررر ا 

   س ررررر داس  ررررر ك دا     راررررر د   س ررررر داس  ررررر ك دا     راررررر د  ررررر سذداس ررررراك د رررررلدضررررر  د رررررذد  ررررر سذداس ررررراك د رررررلدضررررر  د رررررذددد(اد رررررلد  سررررر دا رررررا(اد رررررلد  سررررر دا رررررا10.10...11))

(د(د191191..00(دااس رررررراا د  ارررررر ا د حرررررررتاالد)(دااس رررررراا د  ارررررر ا د حرررررررتاالد)8..82..2اس ررررررذد اا ههرررررر دد اايرررررر د  ارررررررطد ررررررر  ذدا  رررررر د)اس ررررررذد اا ههرررررر دد اايرررررر د  ارررررررطد ررررررر  ذدا  رررررر د)

  ررررر دا سرررررذدضرررررااا داا  ررررر اداس ررررراك داس تاارررررر د  سرررررترادا    ررررر رذدس    ررررر داس ررررر   الدسررررررتاه د  ررررر دا سرررررذدضرررررااا داا  ررررر اداس ررررراك داس تاارررررر د  سرررررترادا    ررررر رذدس    ررررر داس ررررر   الدسررررررتاه د

  رررررررررالدي   ا هرررررررر در رررررررر د ا ررررررررا داس   ا رررررررر لدااس  رررررررر ط دااس ررررررررر رت داس   اررررررررر د  رررررررررالدي   ا هرررررررر در رررررررر د ا ررررررررا داس   ا رررررررر لدااس  رررررررر ط دااس ررررررررر رت داس   اررررررررر ددد ررررررررلدا رررررررر  ررررررررلدا رررررررر 
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(دا ررررررالد ا ارررررر داا ارررررر دا  رررررر تد   ارررررراد ررررررات د ارررررر  د(دا ررررررالد ا ارررررر داا ارررررر دا  رررررر تد   ارررررراد ررررررات د ارررررر  د0101ااس ررررررك د)ااس ررررررك د)ددس  رررررر   الد ررررررذد كرررررر لداس  رررررر اس  رررررر   الد ررررررذد كرررررر لداس  رررررر ا

داس   .اس   .

د ات د ا  داس   (د ا ا داا ا دا   تد   ااد01اس ك د)

د((Excel: لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج): لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج)ددالمصدرالمصدر

 (QWPWبعد بيئة العمل المادية)-1

اا  رررر اداس رررراك داس تااررررر د  ررررا ااداس اا ررررودااس  ررررتالدااس رررراااتداا  رررر اداس رررراك داس تااررررر د  ررررا ااداس اا ررررودااس  ررررتالدااس رررراااتداسرررر داسرررر د(د(د0808 هرررر ادس رررر ئجداس ررررتا د) هرررر ادس رررر ئجداس ررررتا د)

ااس سرررررر خداس  رررررر ا ذداس س ررررررر دس  رررررر   الد ررررررلد ررررررلا د  رررررررالد حررررررتاا ه داس ائارررررر د اايرررررر د  ارررررررطدااس سرررررر خداس  رررررر ا ذداس س ررررررر دس  رررررر   الد ررررررلد ررررررلا د  رررررررالد حررررررتاا ه داس ائارررررر د اايرررررر د  ارررررررطد

دسررررررررد) دسررررررررد) رررررررر  ذد رررررررر ا  ارررررررر  داررررررراادارررررررر  دارررررررااد(ادا  س ررررررر سذد ررررررر لد(ادا  س ررررررر سذد ررررررر لد689689..11(دااس ررررررراا د  اررررررر ا ديرررررررتالد)(دااس ررررررراا د  اررررررر ا ديرررررررتالد)1.641.64 رررررررر  ذد رررررررر ا 

(دااس رررررراا د(دااس رررررراا د4.114.11   ارررررررطد ررررررر  ذد حررررررتاالد)   ارررررررطد ررررررر  ذد حررررررتاالد)دد((Qwpw4))ددا ا  رررررر ادا رررررراتداسرررررر داس حررررررا داساا  رررررر ا ا  رررررر ادا رررررراتداسرررررر داس حررررررا داساا  رررررر 

(ادا دالداس رررررررراك لداس تاارررررررر د   حررررررراداسرررررررر داس   اررررررر داسك  اررررررر دضررررررررتد(ادا دالداس رررررررراك لداس تاارررررررر د   حررررررراداسرررررررر داس   اررررررر داسك  اررررررر دضررررررررتد10.10...11يا  ررررررر د)يا  ررررررر د)  اررررررر ا د  اررررررر ا د

   ارررررررطد ررررررر  ذد   ارررررررطد ررررررر  ذددد((Qwpw5ااررررررااد رررررر داا  ررررررلد رررررر داس حررررررا داس   ررررررر د)ااررررررااد رررررر داا  ررررررلد رررررر داس حررررررا داس   ررررررر د)دد  رررررر طاد كرررررر لداس  رررررر   رررررر طاد كرررررر لداس  رررررر 

(د  رررررر داررررررت در رررررر دضررررررااا داا  رررررر اداس اسرررررر د(د  رررررر داررررررت در رررررر دضررررررااا داا  رررررر اداس اسرررررر د060060..00 حررررررتاالد) حررررررتاالد)دد(دااس رررررراا د  ارررررر ا (دااس رررررراا د  ارررررر ا 1.121.12ا  رررررر د)ا  رررررر د)

د  ا ااد ائ دا س دار س  دس     الد ذد ك لداس   .  ا ااد ائ دا س دار س  دس     الد ذد ك لداس   .اس تاار داس تاار د

د
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 ((QWOSبعد الاجهاد المهني )بعد الاجهاد المهني )-22

اسررررررر دالداس  ررررررت داس رررررر ادس   اررررررررط لداس ررررررر  ا دسُ  ررررررتدا  هررررررر تداسررررررر دالداس  ررررررت داس رررررر ادس   اررررررررط لداس ررررررر  ا دسُ  ررررررتدا  هررررررر تد(د(د0808اررررررر الدس رررررر ئجداس ررررررتا د)اررررررر الدس رررررر ئجداس ررررررتا د)

دسرررررررررد)1.801.80اس هسررررررررذد  رررررررر د)اس هسررررررررذد  رررررررر د) دسرررررررررد)(دااس رررررررراا د  ارررررررر ا د ررررررررر ا  (اداا رررررررراتداسرررررررر داسرررررررر داا  رررررررر اد(اداا رررررررراتداسرررررررر داسرررررررر داا  رررررررر اد668668..11(دااس رررررررراا د  ارررررررر ا د ررررررررر ا 

اس رررراك داس تااررررر دس  ررررتد ررررلدضرررر اطداس  رررر در رررر داس رررر   الدااس   ررررر د  هررررادااررررااد رررر داا  ررررلداس رررراك داس تااررررر دس  ررررتد ررررلدضرررر اطداس  رررر در رررر داس رررر   الدااس   ررررر د  هررررادااررررااد رررر داا  ررررلد

دديا  رررررر يا  رررررر دد(دااس رررررراا د  ارررررر ا (دااس رررررراا د  ارررررر ا 1.881.88 رررررر داس حررررررا دا اسرررررر د ررررررلداسُ  ررررررتدا   ارررررررطد ررررررر  ذد حررررررتاالد) رررررر داس حررررررا دا اسرررررر د ررررررلداسُ  ررررررتدا   ارررررررطد ررررررر  ذد حررررررتاالد)

ادا دالداس ررررررررراك داس تاارررررررررر د  ررررررررر سذد رررررررررلداا ررررررررر دي رررررررررااد  ث رررررررررلد رررررررررذدالداغ ررررررررر دادا دالداس ررررررررراك داس تاارررررررررر د  ررررررررر سذد رررررررررلداا ررررررررر دي رررررررررااد  ث رررررررررلد رررررررررذدالداغ ررررررررر د((884884..11))

اس ط ا رررر دسظرررراادسط ا رررر دا  لداس ط ا رررر دسظرررراادسط ا رررر دا  لددد   رررر دضرررر اطداس  رررر دا ضرررر  ا    رررر دضرررر اطداس  رررر دا ضرررر  ا غارررراديرررر تاالدر رررر دغارررراديرررر تاالدر رررر داس رررر   الداس رررر   الد

ات داسررررر داس  ررررر  دي   ا  هررررر د   اررررررطد رررررر  ذدات داسررررر داس  ررررر  دي   ا  هررررر د   اررررررطد رررررر  ذداد  ررررر داد  ررررر دااس  رررررتالداس تاثررررر داس رررررذداررررر ادارررررر    سه دااس  رررررتالداس تاثررررر داس رررررذداررررر ادارررررر    سه د

دسرررررررررد) دسرررررررررد) ررررررررر ا  (اد  رررررررر داررررررررت در رررررررر دضررررررررااا داا  رررررررر اد(اد  رررررررر داررررررررت در رررررررر دضررررررررااا داا  رررررررر اد899899..11(دااس رررررررراا د  ارررررررر ا ديررررررررتالد)(دااس رررررررراا د  ارررررررر ا ديررررررررتالد)2..21..1 ررررررررر ا 

 س    الدر  د    دض اطداس   .س    الدر  د    دض اطداس   .اس اك داس تاار د   رالد ه االدايتاالدااس اك داس تاار د   رالد ه االدايتاالدا

 ((QWCG))النمو والتطوير الوظيفي النمو والتطوير الوظيفي بُعد بُعد -33

الداس  ررررررررت داس رررررررر ادس   ارررررررررط لداس ررررررررر  ا دسُ  ررررررررتداسس ررررررررادالداس  ررررررررت داس رررررررر ادس   ارررررررررط لداس ررررررررر  ا دسُ  ررررررررتداسس رررررررراد(د(د0808الا ررررررررظد ررررررررلدس رررررررر ئجداس ررررررررتا د)الا ررررررررظد ررررررررلدس رررررررر ئجداس ررررررررتا د)

دسررررررررد)1.821.82ااس طررررررراااداسررررررراظا ذد  ررررررر د)ااس طررررررراااداسررررررراظا ذد  ررررررر د) دسررررررررد)(دا     ررررررر د  ررررررر لد رررررررر ا  (دااررررررراادارررررررت در ررررررر د(دااررررررراادارررررررت در ررررررر د10.10...11(دا     ررررررر د  ررررررر لد رررررررر ا 

طررررراااد هررررر اا هاد ك ررررر خ دا  ر اررررر در ساررررر دطررررراااد هررررر اا هاد ك ررررر خ دا  ر اررررر در ساررررر داا  ررررر اداس ررررراك داس تاارررررر د  رررررر رت داس ررررر   الدر ررررر د اا  ررررر اداس ررررراك داس تاارررررر د  رررررر رت داس ررررر   الدر ررررر د 

(د(دQwcg3اارررررااد ررررر داا  رررررلد ررررر داس حرررررا د)اارررررااد ررررر داا  رررررلد ررررر داس حرررررا د) رررررلدا ررررر دضررررر  لدررررررااداس   اررررر لداستا  اررررر دس  ررررراك د رررررلدا ررررر دضررررر  لدررررررااداس   اررررر لداستا  اررررر دس  ررررراك د

  ررررر دا ط رررررر دا  رررررراد  ررررر دا ط رررررر دا  رررررراد(اد(اد.4..4...11ااس ررررراا د  ارررررر ا دا  رررررر د)ااس ررررراا د  ارررررر ا دا  رررررر د)دد(د(د4.214.21ا   اررررررطد ررررررر  ذد حررررررتاالد)ا   اررررررطد ررررررر  ذد حررررررتاالد)

(د رررررررلد رررررررلا د   اررررررر داس ررررررر   الدر ررررررر د طررررررراااد(د رررررررلد رررررررلا د   اررررررر داس ررررررر   الدر ررررررر د طرررررررااادQwcg1ا ا  ررررررر اد   ط  ررررررر لداس حرررررررا دا اسررررررر د)ا ا  ررررررر اد   ط  ررررررر لداس حرررررررا دا اسررررررر د)

د(د(د1.001.00))يرررررتالديرررررتالدحرررررتاا هادااس  ا ررررر داس   ررررر د هرررررادا   اررررررطد رررررر  ذدحرررررتاا هادااس  ا ررررر داس   ررررر د هرررررادا   اررررررطد رررررر  ذد   دااس ررررراا د  اررررر ا د رررررر ا  ااس ررررراا د  اررررر ا د رررررر ا 

 (.(.116116..00سرد)سرد)
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 ((QWFC))الخصائص الوظيفية الخصائص الوظيفية بُعد بُعد -44

اسرررررر دالداس  ررررررت داس رررررر ادس   ارررررررط لداس ررررررر  ا دسُ  ررررررتداس  رررررر ئ داسرررررر دالداس  ررررررت داس رررررر ادس   ارررررررط لداس ررررررر  ا دسُ  ررررررتداس  رررررر ئ د(د(د0808س رررررر ئجداس ررررررتا د)س رررررر ئجداس ررررررتا د)دد  سررررررذ  سررررررذ

ا  رررررر اداس رررررراك دا  رررررر اداس رررررراك د(اد  رررررر داررررررت در رررررر دا(اد  رررررر داررررررت در رررررر دا616616..11(دااس رررررراا د  ارررررر ا ديررررررتالد)(دااس رررررراا د  ارررررر ا ديررررررتالد)1.121.12اساظا ارررررر د  رررررر د)اساظا ارررررر د  رررررر د)

    اررررر داس ررررر   الدر ررررر د   ررررراد هررررر االد تارررررت داثسررررر خداس ررررر  داس هررررر اداس ط ا ررررر داارررررااد    اررررر داس ررررر   الدر ررررر د   ررررراد هررررر االد تارررررت داثسررررر خداس ررررر  داس هررررر اداس ط ا ررررر داارررررااداس تاارررررر داس تاارررررر د

(دااس ررررررررراا د(دااس ررررررررراا د1.811.81(دا   اررررررررررطد رررررررررر  ذد حرررررررررتاالد)(دا   اررررررررررطد رررررررررر  ذد حرررررررررتاالد)Qwfc4 رررررررر داا  رررررررررلد ررررررررر داس حرررررررررا داساا  ررررررررر د) رررررررر داا  رررررررررلد ررررررررر داس حرررررررررا داساا  ررررررررر د)

دسررررررررد) دسررررررررد)  اررررررر ا د رررررررر ا  ا  رررررررالدر ررررررر داس ررررررراك داس تاارررررررر د   ررررررر دا  رررررررالدر ررررررر داس ررررررراك داس تاارررررررر د   ررررررر د(ادا رررررررلد  سررررررر دا ررررررراد(ادا رررررررلد  سررررررر دا ررررررراد111111..00  اررررررر ا د رررررررر ا 

ررررررتا داضررررر  ا د رررررلدا ررررر داس ررررر  داس هررررر اداس اك ررررر داساررررر داارررررااد ررررر دررررررتا داضررررر  ا د رررررلدا ررررر داس ررررر  داس هررررر اداس اك ررررر داساررررر داارررررااد ررررر داس ررررر   الدر ررررر د رررررا د هررررراتد اس ررررر   الدر ررررر د رررررا د هررررراتد 

(دااس رررررررراا د(دااس رررررررراا د9.9...22(د اايرررررررر د  ارررررررررطد ررررررررر  ذدا  رررررررر د)(د اايرررررررر د  ارررررررررطد ررررررررر  ذدا  رررررررر د)Qwfc5اررررررررت لداسارررررررر داس حررررررررا داس   ررررررررر د)اررررررررت لداسارررررررر داس حررررررررا داس   ررررررررر د)

(د  رررررر دا سررررررذدضررررررااا داا  رررررر اداس رررررراك داس تااررررررر د  طرررررراااد هرررررر االد(د  رررررر دا سررررررذدضررررررااا داا  رررررر اداس رررررراك داس تااررررررر د  طرررررراااد هرررررر االد221221..00  ارررررر ا د حررررررتاالد)  ارررررر ا د حررررررتاالد)

داساها.اساها.دداس    الدر  د    داس  اتد لداسض اطداس    د  ساظ ئ داس اك  اس    الدر  د    داس  اتد لداسض اطداس    د  ساظ ئ داس اك  

 ((QWCBبُعد التعويضات والمكافآت )بُعد التعويضات والمكافآت )-55

اسررررررر دالداس ك  ررررررر لداس ررررررذدا  ح اررررررر داس ررررررر   الد رررررررهاد رررررررذد  ررررررررالداسررررررر دالداس ك  ررررررر لداس ررررررذدا  ح اررررررر داس ررررررر   الد رررررررهاد رررررررذد  ررررررررالد(د(د0808  رررررراادس ررررررر ئجداس ررررررتا د)  رررررراادس ررررررر ئجداس ررررررتا د)

دسررررررررد) دسررررررررد)ي   اررررررر لداس ررررررر   الدا  حاررررررروداضررررررر اادا اايررررررر د  اررررررررطد رررررررر  ذد رررررررر ا  (دااس ررررررراا د(دااس ررررررراا د1.141.14ي   اررررررر لداس ررررررر   الدا  حاررررررروداضررررررر اادا اايررررررر د  اررررررررطد رررررررر  ذد رررررررر ا 

اس رررررر   الداس رررررر   الدالداس رررررراك داس تااررررررر د هرررررر اد  ررررررر حط  دالداس رررررراك داس تااررررررر د هرررررر اد  ررررررر حط  د(اد  رررررر داررررررت در رررررر د(اد  رررررر داررررررت در رررررر د900900..11  ارررررر ا ديررررررتالد)  ارررررر ا ديررررررتالد)

(دا   اررررررطد(دا   اررررررطدQwcb2اا داس هررررر االدااس ررررر الالداس  ساررررر داارررررااد ررررر داس كررررر د رررررذداس حرررررا داسث ساررررر د)اا داس هررررر االدااس ررررر الالداس  ساررررر داارررررااد ررررر داس كررررر د رررررذداس حرررررا داسث ساررررر د)

ادك رررررررر دا  رررررررر ادر رررررررر داس رررررررراك دادك رررررررر دا  رررررررر ادر رررررررر داس رررررررراك د((121211..00(دااس رررررررراا د  ارررررررر ا دا  رررررررر د)(دااس رررررررراا د  ارررررررر ا دا  رررررررر د)0..01..1 ررررررررر  ذد حررررررررتاالد) ررررررررر  ذد حررررررررتاالد)

اس تااررررررررر دا ا  رررررررر اد   طارررررررر د رررررررر  داس رررررررر   الدا  رررررررررالد ررررررررر ااااداس   ا ررررررررذد ررررررررلد ررررررررلا داس تااررررررررر دا ا  رررررررر اد   طارررررررر د رررررررر  داس رررررررر   الدا  رررررررررالد ررررررررر ااااداس   ا ررررررررذد ررررررررلد ررررررررلا د

(دا   اررررررررطد(دا   اررررررررطدQwcb5اارررررررااد ررررررر داكت ررررررر داس حرررررررا داس   رررررررر د)اارررررررااد ررررررر داكت ررررررر داس حرررررررا داس   رررررررر د)ددا ا  ررررررر اد  سار اررررررر داس ررررررر ا دسهررررررراا ا  ررررررر اد  سار اررررررر داس ررررررر ا دسهرررررررا

دسرررررررد)2.812.81 ررررررر  ذدا  رررررر د) ررررررر  ذدا  رررررر د) دسرررررررد)(دااس رررررراا د  ارررررر ا د ررررررر ا  (اد  رررررر داررررررت در رررررر دضررررررااا دالد(اد  رررررر داررررررت در رررررر دضررررررااا دالد064064..00(دااس رررررراا د  ارررررر ا د ررررررر ا 
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  ررررررا داس رررررراك داس رررررر   الد  ررررررك د س ررررررر د ررررررلدا رررررر د   ارررررر اادر رررررر د ررررررا د هرررررراتد ضرررررر ر  د  ررررررا داس رررررراك داس رررررر   الد  ررررررك د س ررررررر د ررررررلدا رررررر د   ارررررر اادر رررررر د ررررررا د هرررررراتد ضرررررر ر  د

  ح   دا ره   لداس ذدا   الدر اه . ح   دا ره   لداس ذدا   الدر اه .

 ((QWSO))م الاجتماعي م الاجتماعي ععددالالبُعد بُعد -66

اا  رررررر اداس رررررراك داس تااررررررر د  ررررررات دايررررررا داس لايرررررر داا  رررررر اداس رررررراك داس تااررررررر د  ررررررات دايررررررا داس لايرررررر دددضررررررااا ضررررررااا دداسرررررر اسرررررر دد((0808س رررررر ئجداس ررررررتا د)س رررررر ئجداس ررررررتا د)ا ررررررا لدا ررررررا لد

(د(د8..82..2 ررررررررذد كرررررررر لداس  رررررررر دااررررررررر ث  اداس رررررررراااتد  ررررررررك دا ضرررررررر دا   ارررررررررطد ررررررررر  ذد حررررررررتاالد) ررررررررذد كرررررررر لداس  رررررررر دااررررررررر ث  اداس رررررررراااتد  ررررررررك دا ضرررررررر دا   ارررررررررطد ررررررررر  ذد حررررررررتاالد)

اس رررررر داس حررررررا داس ررررررذداغسررررررلداررررررااداسُ  ررررررتد  ث ررررررلد ررررررذداس حررررررا داس رررررر داس حررررررا داس ررررررذداغسررررررلداررررررااداسُ  ررررررتد  ث ررررررلد ررررررذداس حررررررا د(اد(اد191191..00ااس رررررراا د  ارررررر ا دا  رررررر د)ااس رررررراا د  ارررررر ا دا  رررررر د)

(دااس ررررررررررررراا د  اررررررررررررر ا د حرررررررررررررتاالد(دااس ررررررررررررراا د  اررررررررررررر ا د حرررررررررررررتاالد1.11.188(دا   اررررررررررررررطد رررررررررررررر  ذدا  ررررررررررررر د)(دا   اررررررررررررررطد رررررررررررررر  ذدا  ررررررررررررر د)Qwso5اس   رررررررررررررر د)اس   رررررررررررررر د)

(اد  رررر داررررت در رررر دضررررااا داا  رررر اداس رررراك داس تااررررر د  س  ط  رررر لداس ررررذد ط رررر داساهرررر د(اد  رررر داررررت در رررر دضررررااا داا  رررر اداس رررراك داس تااررررر د  س  ط  رررر لداس ررررذد ط رررر داساهرررر د212212..00))

 سظرررررراادا    ررررررر لدغارررررراداررررررر ا د رررررر دا  ررررررااتد سظرررررراادا    ررررررر لدغارررررراداررررررر ا د رررررر دا  ررررررااتد(دااس ررررررذد ررررررس ك د ررررررذد(دااس ررررررذد ررررررس ك د ررررررذدQwso2اس حررررررا داسث سارررررر د)اس حررررررا داسث سارررررر د)

اس ررررر   الد  ارررررر د س ي ررررر داس  رررررر ك دا     رارررررر داس رررررذد  رررررر سذد سهرررررر داس ررررراك دا   ارررررررطد ررررررر  ذداس ررررر   الد  ارررررر د س ي ررررر داس  رررررر ك دا     رارررررر داس رررررذد  رررررر سذد سهرررررر داس ررررراك دا   ارررررررطد ررررررر  ذد

د(.(.2.02.0..00(دااس اا د  ا ا دا   د)(دااس اا د  ا ا دا   د)2.022.02االد)االد) حت حت

 ات د ا  داس   دا حاالد   اادد    ت(داس  ارط لداس ر  ا داا س اا  لداس  ا اا د08اس تا د)
(N=292)د

 الفقرات

لا اتفق 

 تماما
الوسط  اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب 

 الاهمية
 % ت % ت % ت % ت % ت

Qwpw1 22 7.5 40 13.7 62 21.2 136 46.6 32 11.0 3.4 1.090 3 

Qwpw2 28 9.6 50 17.1 52 17.8 132 45.2 30 10.3 3.29 1.156 5 

Qwpw3 0 0 6 2.1 24 8.2 152 52.1 110 37.7 4.25 0.692 2 

Qwpw4 2 .7 2 .7 22 7.5 138 47.3 128 43.8 4.33 0.705 1 

Qwpw5 32 11.0 44 15.1 74 25.3 110 37.7 32 11.0 3.23 1.165 6 

Qwpw6 30 10.3 44 15.1 62 21.2 114 39.0 42 14.4 3.32 1.195 4 

 الثالث 3.64 0.687 (QWPWالمعدل العام لب عد بيئة العمل المادية )

Qwos1 10 3.4 18 6.2 20 6.8 194 66.4 50 17.1 3.88 0.884 1 
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Qwos2 2 .7 36 12.3 46 15.8 148 50.7 60 20.5 3.78 0.934 3 

Qwos3 4 1.4 32 11.0 50 17.1 162 55.5 44 15.1 3.72 0.899 4 

Qwos4 2 .7 28 9.6 52 17.8 140 47.9 70 24.0 3.85 0.918 2 

 الثاني 3.81 0.668 (QWOSالمعدل العام لب عد الاجهاد المهني )

Qwcg1 14 4.8 40 13.7 48 16.4 152 52.1 38 13.0 3.55 1.036 3 

Qwcg2 10 3.4 28 9.6 46 15.8 158 54.1 50 17.1 3.72 0.972 2 

Qwcg3 2 .7 6 2.1 28 9.6 152 52.1 104 35.6 4.20 0.747 1 

 الاول 3.82 0.735 (QWCGالمعدل العام لب عد النمو والتطوير الوظيفي )

Qwfc1 4 1.4 34 11.6 56 19.2 148 50.7 50 17.1 3.71 0.932 2 

Qwfc2 8 2.7 34 11.6 58 19.9 146 50.0 46 15.8 3.64 0.972 3 

Qwfc3 36 12.3 76 26.0 80 27.4 84 28.8 16 5.5 2.89 1.119 5 

Qwfc4 10 3.4 28 9.6 46 15.8 134 45.9 74 25.3 3.80 1.033 1 

Qwfc5 52 17.8 76 26.0 68 23.3 74 25.3 22 7.5 2.79 1.220 6 

Qwfc6 20 6.8 82 28.1 66 22.6 96 32.9 28 9.6 3.10 1.123 4 

 الرابع 3.32 0.606 (QWFCالمعدل العام لب عد الخصائص الوظيفية )

Qwcb1 66 22.6 58 19.9 54 18.5 86 29.5 28 9.6 2.84 1.327 4 

Qwcb2 16 5.5 22 7.5 46 15.8 156 53.4 52 17.8 3.71 1.023 1 

Qwcb3 46 15.8 78 26.7 54 18.5 88 30.1 26 8.9 2.90 1.245 3 

Qwcb4 40 13.7 80 27.4 52 17.8 88 30.1 32 11.0 2.97 1.252 2 

Qwcb5 42 14.4 84 28.8 78 26.7 66 22.6 22 7.5 2.80 1.164 5 

 الخامس 3.04 0.951 (QWCBالمعدل العام لب عد التعويضات والمكافآت )

Qwso1 44 15.1 100 34.2 50 17.1 84 28.8 14 4.8 2.74 1.167 3 

Qwso2 78 26.7 86 29.5 46 15.8 62 21.2 20 6.8 2.52 1.275 5 

Qwso3 60 20.5 92 31.5 42 14.4 74 25.3 24 8.2 2.69 1.277 4 

Qwso4 58 19.9 66 22.6 62 21.2 68 23.3 38 13.0 2.87 1.328 2 

Qwso5 40 13.7 56 19.2 70 24.0 92 31.5 34 11.6 3.08 1.232 1 

 السادس 2.78 1.093 (QWSOالمعدل العام لب عد الدعم الاجتماعي )

 **** 3.30 0.566 (QWLIالمعدل العام لمتغير جودة حياة العمل )

د((spss.v25ر   تدر  د  ا  لد اس  ج)ر   تدر  د  ا  لد اس  ج): لدارتاتداس    د   : لدارتاتداس    د   ددالمصدرالمصدر
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 الوصف الاحصائي لمتغير الجاهزية الفردية للتغييرالوصف الاحصائي لمتغير الجاهزية الفردية للتغيير  -ثالثاً:ثالثاً:

 ((INRC))  الجاهزية الفردية للتغييرالجاهزية الفردية للتغييرخلاصة متغير خلاصة متغير -أأ

اسررررررر دالداس  اررررررررطداس رررررررر  ذداس   ررررررر دس   اررررررراداس  ا اررررررر داس اتاررررررر داسررررررر دالداس  اررررررررطداس رررررررر  ذداس   ررررررر دس   اررررررراداس  ا اررررررر داس اتاررررررر ددد((0909س ررررررر ئجداس رررررررتا د)س ررررررر ئجداس رررررررتا د)دد  سرررررررذ  سرررررررذ

دسرررررر1.401.40س   ااررررراد  رررررر د)س   ااررررراد  رررررر د) دسرررررر(دااس ررررراا د  ارررررر ا د ررررررر ا  (اداس رررررر داسُ  ررررررتداسرررررا دارررررررهاد ررررررذد(اداس رررررر داسُ  ررررررتداسرررررا دارررررررهاد ررررررذد4.04.0..11))دد(دااس ررررراا د  ارررررر ا د ررررررر ا 

  رررررالدا طرررراااداس  ا ارررر داس اتارررر دسررررت داس رررر   الد ررررلدا رررر دا ررررتا داس  اارررراداررررادُ  ررررتداسك رررر خ د  رررررالدا طرررراااداس  ا ارررر داس اتارررر دسررررت داس رررر   الد ررررلدا رررر دا ررررتا داس  اارررراداررررادُ  ررررتداسك رررر خ د

(ادا دالد(ادا دالد461461..11(دااس رررررررررراا د  ارررررررررر ا د حررررررررررتاالد)(دااس رررررررررراا د  ارررررررررر ا د حررررررررررتاالد)0..01..1اساا ارررررررررر دا   ارررررررررررطد ررررررررررر  ذدا  رررررررررر د)اساا ارررررررررر دا   ارررررررررررطد ررررررررررر  ذدا  رررررررررر د)

اس   رررررا داس   رررررا ددداس ررررراك داس اا ررررر داس رررررذد  رررررتد رررررلد  حاررررروداس  ئرررررت دس  ررررراك د  ث رررررلد رررررذدُ  رررررتداس س  ررررر اس ررررراك داس اا ررررر داس رررررذد  رررررتد رررررلد  حاررررروداس  ئرررررت دس  ررررراك د  ث رررررلد رررررذدُ  رررررتداس س  ررررر 

دسررررررررد)1.201.20ا اايررررررر د  اررررررررطد رررررررر  ذديرررررررتالد)ا اايررررررر د  اررررررررطد رررررررر  ذديرررررررتالد) دسررررررررد)(دااس ررررررراا د  اررررررر ا د رررررررر ا  (اد  ررررررر دارررررررت د(اد  ررررررر دارررررررت د401401..11(دااس ررررررراا د  اررررررر ا د رررررررر ا 

ر رررررر دالداا  رررررر اداس رررررراك د ررررررذدُ  ررررررتداس س  رررررر داس   ررررررا دارررررررهاد ررررررذد   ارررررر دا  رررررررالد س  رررررر در رررررر دالداا  رررررر اداس رررررراك د ررررررذدُ  ررررررتداس س  رررررر داس   ررررررا دارررررررهاد ررررررذد   ارررررر دا  رررررررالد س  رررررر د

(دا ررررررالد ا ارررررر داا ارررررر دا  رررررر تد(دا ررررررالد ا ارررررر داا ارررررر دا  رررررر تد0000ااس ررررررك د)ااس ررررررك د)اس ررررررذد  رررررراتدر رررررر داس رررررراك د  ررررررك دك اررررررااداس ررررررذد  رررررراتدر رررررر داس رررررراك د  ررررررك دك ارررررراادددااس اائررررررتااس اائررررررت

دااا.ااا.   ااداس  ا ا داس اتا دس      ااداس  ا ا داس اتا دس   

د
د(د ا ا داا ا دا   تد   ااداس  ا ا داس اتا دس   ااا00اس ك د)

د((Excel: لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج): لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج)ددالمصدرالمصدر
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 ((INAD))  الدعم الاداريالدعم الاداريبُعد بُعد -11

اسررررر دالداس  رررررت داس ررررر ادس   اررررررطداس رررررر  ذدسُ  رررررتداسرررررترادا تاا داسررررر دالداس  رررررت داس ررررر ادس   اررررررطداس رررررر  ذدسُ  رررررتداسرررررترادا تاا ددد((0909الا رررررظدس ررررر ئجداس رررررتا د)الا رررررظدس ررررر ئجداس رررررتا د)

سررررررررترادسررررررررتراد(اد  رررررررر داررررررررت در رررررررر د  سررررررررذداس رررررررراك د(اد  رررررررر داررررررررت در رررررررر د  سررررررررذداس رررررررراك د821821..11ارررررررر ا دا  رررررررر د)ارررررررر ا دا  رررررررر د)(دااس رررررررراا د  (دااس رررررررراا د  1.261.26يررررررررتالد)يررررررررتالد)

ا طرررررراااد  ا رررررر دا هرررررر االداس رررررر   الداا دا  ك سرررررر لدااسحررررررتاالداس  سارررررر دااررررررااد رررررر داررررررت لدسرررررر دا طرررررراااد  ا رررررر دا هرررررر االداس رررررر   الداا دا  ك سرررررر لدااسحررررررتاالداس  سارررررر دااررررررااد رررررر داررررررت لدسرررررر د

دسرررررررررد1.181.18(دا   ارررررررررطد ررررررررر  ذد حررررررررتاالد)(دا   ارررررررررطد ررررررررر  ذد حررررررررتاالد)Inad4اس حررررررررا داساا  رررررررر د)اس حررررررررا داساا  رررررررر د) دسرررررررررد(دااس رررررررراا د  ارررررررر ا د ررررررررر ا  (دااس رررررررراا د  ارررررررر ا د ررررررررر ا 

   ط  ررررررر لداس حرررررررا د   ط  ررررررر لداس حرررررررا د(اد رررررررلد  سررررررر دا رررررررادا  رررررررالدر ررررررر داس ررررررراك داس تاارررررررر دا ا  ررررررر اد(اد رررررررلد  سررررررر دا رررررررادا  رررررررالدر ررررررر داس ررررررراك داس تاارررررررر دا ا  ررررررر اد144144..00))

  رررررر ا داس ررررررتااالدر رررررر داس  كاررررررادا  ررررررتارذد  حررررررتااد  ارررررررطد  رررررر ا داس ررررررتااالدر رررررر داس  كاررررررادا  ررررررتارذد  حررررررتااد  ارررررررطد(د ررررررلد ررررررلا د(د ررررررلد ررررررلا دInad6اسر تررررررر د)اسر تررررررر د)

 (.(.210210..00(دااس اا د  ا ا دا   د)(دااس اا د  ا ا دا   د)1.041.04 ر  ذد) ر  ذد)

 ((INSF))  الكفاءة الذاتيةالكفاءة الذاتيةبُعد بُعد -22

اسررررر دالداس  رررررت داس ررررر ادس  اررررررط لدُ  رررررتداسك ررررر خ داساا اررررر ديا  ررررر داسررررر دالداس  رررررت داس ررررر ادس  اررررررط لدُ  رررررتداسك ررررر خ داساا اررررر ديا  ررررر ددد((0909ارررررر الدس ررررر ئجداس رررررتا د)ارررررر الدس ررررر ئجداس رررررتا د)

دسرررررررررد)(دا   رررررررر لد (دا   رررررررر لد 0..01..1)) دسرررررررررد) ارررررررر ا د ررررررررر ا  (اد  رررررررر دا سررررررررذداا  رررررررر اداس رررررررراك داس تااررررررررر د(اد  رررررررر دا سررررررررذداا  رررررررر اداس رررررررراك داس تااررررررررر د461461..11 ارررررررر ا د ررررررررر ا 

تا داس  اارررراداسسرررر   د ررررذدر  ا  هرررر داستا  ارررر دااررررااد رررر دتا داس  اارررراداسسرررر   د ررررذدر  ا  هرررر داستا  ارررر دااررررااد رررر د    ارررر دا  رررررالدثحرررر داس رررر   الد  رررر لدا رررر    ارررر دا  رررررالدثحرررر داس رررر   الد  رررر لدا رررر

(دااس ررررراا د  اررررر ا د(دااس ررررراا د  اررررر ا د4.104.10(دا   اررررررطد رررررر  ذد حرررررتاالد)(دا   اررررررطد رررررر  ذد حرررررتاالد)Insf4 ا رررررلدر اررررر داس حرررررا داساا  ررررر د) ا رررررلدر اررررر داس حرررررا داساا  ررررر د)

اس حرررررا داسث ساررررر داس حرررررا داسث ساررررر ددداس اكاررررر در ررررر د  ط  ررررر لاس اكاررررر در ررررر د  ط  ررررر ل د د(ادك ررررر دا ط ررررر د رررررلداس ررررراك داس تاارررررر(ادك ررررر دا ط ررررر د رررررلداس ررررراك داس تاارررررر699699..11يا  ررررر د)يا  ررررر د)

((Insf2د ررررررررل)د ررررررررل)(د(د1.411.41ا ررررررررتا داس  اارررررررراد  ررررررررك داهررررررررت داسرررررررر د  رررررررررالداتاخداس رررررررراك دا اايرررررررر د)ا ررررررررتا داس  اارررررررراد  ررررررررك داهررررررررت داسرررررررر د  رررررررررالداتاخداس رررررررراك دا اايرررررررر د)دد

(د  ررررررر داررررررررهاد رررررررذد  ررررررررالد هررررررر االداس ررررررر   الد رررررررلدا ررررررر د(د  ررررررر داررررررررهاد رررررررذد  ررررررررالد هررررررر االداس ررررررر   الد رررررررلدا ررررررر د892892..11ااس ررررررراا د  اررررررر ا دا  ررررررر د)ااس ررررررراا د  اررررررر ا دا  ررررررر د)

د  حاوداسس  حد ذدا تا داس  ااا.  حاوداسس  حد ذدا تا داس  ااا.

د

د
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 ((INSU))  الملائمةالملائمةبُعد بُعد -33

اسررررررر دضرررررررااا داا  ررررررر ادراسررررررر داستاارررررررر د  لائ ررررررر د  ط    هررررررر د ررررررر داسررررررر دضرررررررااا داا  ررررررر ادراسررررررر داستاارررررررر د  لائ ررررررر د  ط    هررررررر د ررررررر ددد((0909  ررررررراادس ررررررر ئجداس رررررررتا د)  ررررررراادس ررررررر ئجداس رررررررتا د)

(دااس ررررراا د  اررررر ا د(دااس ررررراا د  اررررر ا د1.081.08  ط  ررررر لداس ائررررر داس رررررذد   ررررر د  رررررتتا دا   اررررررطد رررررر  ذد حرررررتاالد)  ط  ررررر لداس ائررررر داس رررررذد   ررررر د  رررررتتا دا   اررررررطد رررررر  ذد حرررررتاالد)

دسرررررد) دسرررررد) ررررر ا  (د ررررلدا رررر د(د ررررلدا رررر دInsu3ادااررررااداررررت در رررر دضررررااا دا ا  رررر اد ررررذداس حررررا داسث سثرررر د)ادااررررااداررررت در رررر دضررررااا دا ا  رررر اد ررررذداس حررررا داسث سثرررر د)((022022..11 ررررر ا 

(د(د1.921.92 ررررررر  ذدا  رررررر د) ررررررر  ذدا  رررررر د)ددضرررررر  لد  رررررررالدك رررررر خ د  ظررررررادا س ررررررط دتا رررررر داس سظ رررررر دا   ارررررررطضرررررر  لد  رررررررالدك رررررر خ د  ظررررررادا س ررررررط دتا رررررر داس سظ رررررر دا   ارررررررط

دسررررررد) دسررررررد)ااس ررررراا د  اررررر ا د رررررر ا  ي   ا  هررررر در ررررر دي   ا  هررررر در ررررر د(اد ضرررررلادررررررلدضرررررااا د  ررررررالداس ررررراك د(اد ضرررررلادررررررلدضرررررااا د  ررررررالداس ررررراك د8..8....11ااس ررررراا د  اررررر ا د رررررر ا 

ارررررررر ث  اداسايرررررررلد ك ررررررر خ در ساررررررر دتالد  رررررررتت دأ د هررررررراتد ضررررررر ر  دا اايررررررر د  اررررررررطد رررررررر  ذدارررررررر ث  اداسايرررررررلد ك ررررررر خ در ساررررررر دتالد  رررررررتت دأ د هررررررراتد ضررررررر ر  دا اايررررررر د  اررررررررطد رررررررر  ذد

دسرررررررد) دسرررررررد) ررررررر ا  اس  اارررررراداس  اارررررراددد   ررررررتا    ررررررتا (د  رررررر دا سررررررذدا ررررررره اد(د  رررررر دا سررررررذدا ررررررره اد.11.11..00(دااس رررررراا د  ارررررر ا دا  رررررر د)(دااس رررررراا د  ارررررر ا دا  رررررر د)9..92..2 ررررررر ا 

داس اك دا  رالد   ه د ح اس د  س سظ  لدا  ا .اس اك دا  رالد   ه د ح اس د  س سظ  لدا  ا . لدا  دا  داتاخد لدا  دا  داتاخد

 ((INPB))  المنفعة الشخصيةالمنفعة الشخصيةبُعد بُعد -44

دسررررررررد(د(د0909ا رررررررا لدس ررررررر ئجداس رررررررتا د)ا رررررررا لدس ررررررر ئجداس رررررررتا د) دسررررررررداسررررررر دالداس  اررررررررطداس ررررررر ادسُ  رررررررتداس س  ررررررر داس   رررررررا د رررررررر ا  اسررررررر دالداس  اررررررررطداس ررررررر ادسُ  رررررررتداس س  ررررررر داس   رررررررا د رررررررر ا 

(ادا  س ررررررررر سذدا  رررررررررالدر ررررررررر داس ررررررررراك داس تاارررررررررر د(ادا  س ررررررررر سذدا  رررررررررالدر ررررررررر داس ررررررررراك داس تاارررررررررر د601601..11(دااس ررررررررراا د  اررررررررر ا دا  ررررررررر د)(دااس ررررررررراا د  اررررررررر ا دا  ررررررررر د)1.201.20))

  حاررررروداس س  ررررر دس  ررررر   الداسهررررر د رررررذداسايرررررلداس  ساررررر د  حاررررروداس س  ررررر دس  ررررر   الداسهررررر د رررررذداسايرررررلداس  ساررررر د اررررر د اررررر د  دد((Inpb5 ررررر س حا داس   رررررر د) ررررر س حا داس   رررررر د)ددا ا  ررررر اا ا  ررررر ا

(اد(اد916916..11ا  رررررر د)ا  رررررر د)(دااس رررررراا د  ارررررر ا د(دااس رررررراا د  ارررررر ا د2..21..1ا ررررررذداس ررررررر ح  دا اايرررررر د  ارررررررطد ررررررر  ذديررررررتالد)ا ررررررذداس ررررررر ح  دا اايرررررر د  ارررررررطد ررررررر  ذديررررررتالد)

ا ررررلد  سرررر دا ررررادا  ررررالدر رررر داس رررراك داس تااررررر دا ا  رررر اد  طررررااادرلايرررر لداا   ارررر دطاا رررر دا ررررلد  سرررر دا ررررادا  ررررالدر رررر داس رررراك داس تااررررر دا ا  رررر اد  طررررااادرلايرررر لداا   ارررر دطاا رررر د

دسرررررررد(دا اايرررررر د  اررررررر(دا اايرررررر د  ارررررررInpb2ا  رررررر دااررررررااد رررررر دط  ررررررلداسارررررر داس حررررررا داسث سارررررر د)ا  رررررر دااررررررااد رررررر دط  ررررررلداسارررررر داس حررررررا داسث سارررررر د) دسررررررردطد ررررررر  ذد ررررررر ا  طد ررررررر  ذد ررررررر ا 

(د  ررررررر دا سرررررررذدالداس  ررررررر تاالداس رررررررذد حرررررررت ه داس ررررررراك د(د  ررررررر دا سرررررررذدالداس  ررررررر تاالداس رررررررذد حرررررررت ه داس ررررررراك د106106..00(دااس ررررررراا د  اررررررر ا د  ررررررر د)(دااس ررررررراا د  اررررررر ا د  ررررررر د)2.922.92))

د رهاد ذد   س  داس اار لداس  تا دااس  ساا د الدا  ااتداس    ال. رهاد ذد   س  داس اار لداس  تا دااس  ساا د الدا  ااتداس    ال.

د
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اس  ا ا داس اتا دا حاالد   اادد    ت(داس  ارط لداس ر  ا داا س اا  لداس  ا اا د09اس تا د)
د(N=292)س   اااد

 الفقرات
الوسط  اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب 

 % ت % ت % ت % ت % ت الاهمية

Inad1 18 6.2 36 12.3 96 32.9 126 43.2 16 5.5 3.29 0.968 3 

Inad2 10 3.4 56 19.2 92 31.5 104 35.6 30 10.3 3.30 1.004 2 

Inad3 14 4.8 60 20.5 100 34.2 92 31.5 26 8.9 3.19 1.017 5 

Inad4 16 5.5 46 15.8 70 24.0 130 44.5 30 10.3 3.38 1.044 1 

Inad5 40 13.7 18 6.2 96 32.9 106 36.3 32 11.0 3.25 1.164 4 

Inad6 30 10.3 64 21.9 70 24.0 90 30.8 38 13.0 3.14 1.201 6 

 الثالث 3.26 0.820 (INADم الاداري )المعدل العام لب عد الدع

Insf1 8 2.7 48 16.4 74 25.3 130 44.5 32 11.0 3.45 0.981 5 

Insf2 8 2.7 36 12.3 90 30.8 138 47.3 20 6.8 3.43 0.892 6 

Insf3 2 .7 6 2.1 64 21.9 166 56.8 54 18.5 3.90 0.735 2 

Insf4 2 .7 8 2.7 34 11.6 190 65.1 58 19.9 4.01 0.699 1 

Insf5 4 1.4 12 4.1 42 14.4 186 63.7 48 16.4 3.90 0.766 3 

Insf6 8 2.7 10 3.4 52 17.8 172 58.9 50 17.1 3.84 0.843 4 

 الاول 3.75 0.463 (INSFالمعدل العام لب عد الكفاءة الذاتية )

Insu1 12 4.1 18 6.2 60 20.5 166 56.8 36 12.3 3.67 0.917 4 

Insu2 8 2.7 24 8.2 56 19.2 172 58.9 32 11.0 3.67 0.878 3 

Insu3 6 2.1 2 .7 58 19.9 168 57.5 58 19.9 3.92 0.778 1 

Insu4 4 1.4 22 7.5 46 15.8 152 52.1 68 23.3 3.88 0.897 2 

Insu5 30 10.3 92 31.5 92 31.5 66 22.6 12 4.1 2.79 1.037 6 

Insu6 18 6.2 28 9.6 62 21.2 138 47.3 46 15.8 3.57 1.061 5 

 الثاني 3.58 0.522 (INSUالمعدل العام لب عد الملائمة )

Inpb1 18 6.2 88 30.1 86 29.5 82 28.1 18 6.2 2.98 1.039 4 

Inpb2 22 7.5 88 30.1 92 31.5 70 24.0 20 6.8 2.92 1.056 5 

Inpb3 16 5.5 62 21.2 80 27.4 104 35.6 30 10.3 3.24 1.070 2 

Inpb4 38 13.0 28 9.6 94 32.2 102 34.9 30 10.3 3.20 1.158 3 

Inpb5 6 2.1 22 7.5 78 26.7 128 43.8 58 19.9 3.72 0.936 1 

 الرابع 3.21 0.613 (INPBالمعدل العام لب عد المنفعة الشخصية )

 *** 3.45 0.475 (TQSSالمعدل العام لمتغير الجاهزية الفردية للتغيير )

دspss.v25  د  ا  لد اس  ج)  د  ا  لد اس  ج): لدارتاتداس    د   ر   تدر: لدارتاتداس    د   ر   تدرددالمصدرالمصدر
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 المبحث الثالث
 اختبار فرضيات الدراسة

س ررررررررررا ديارررررررررر  د اضررررررررررا لداستااررررررررررر د رررررررررراد  اارررررررررر داررررررررررااداس   رررررررررر داسرررررررررر ديارررررررررر  د اضررررررررررا لدس ررررررررررا ديارررررررررر  د اضررررررررررا لداستااررررررررررر د رررررررررراد  اارررررررررر داررررررررررااداس   رررررررررر داسرررررررررر ديارررررررررر  د اضررررررررررا لد

ادااد رررررررررررررادياررررررررررررر  د اضرررررررررررررا دا ا  ررررررررررررر طدادااد رررررررررررررادياررررررررررررر  د اضرررررررررررررا دا ا  ررررررررررررر طدااس ررررررررررررر ثااااس ررررررررررررر ثاااس   ررررررررررررر د  اضرررررررررررررا دا ا  ررررررررررررر طداس   ررررررررررررر د  اضرررررررررررررا دا ا  ررررررررررررر طددداستاارررررررررررررر استاارررررررررررررر 

(دااسررررررررررررر د رررررررررررررلدا ررررررررررررر دارررررررررررررر  اا د    ررررررررررررر د(دااسررررررررررررر د رررررررررررررلدا ررررررررررررر دارررررررررررررر  اا د    ررررررررررررر دSPSS.V.25))دد  سااررررررررررررر   سااررررررررررررر  ارررررررررررررر ط داس   ررررررررررررر داس ارررررررررررررر ط داس   ررررررررررررر داس

دد  سااررررررررررر   سااررررررررررر طد ااررررررررررررالاد اس ررررررررررر د رررررررررررادار  ررررررررررر تدس ا ررررررررررر داس   تسررررررررررر داسهاك اررررررررررر دس    ررررررررررر داسطد ااررررررررررررالاد اس ررررررررررر د رررررررررررادار  ررررررررررر تدس ا ررررررررررر داس   تسررررررررررر داسهاك اررررررررررر دس    ررررررررررر داساا  ررررررررررر اا  ررررررررررر 

((AMOS.V.25د رررررررررررررررررلدا ررررررررررررررررر دارررررررررررررررررر  اا د اضرررررررررررررررررا داس ررررررررررررررررر ثااداس   ررررررررررررررررر د)د رررررررررررررررررلدا ررررررررررررررررر دارررررررررررررررررر  اا د اضرررررررررررررررررا داس ررررررررررررررررر ثااداس   ررررررررررررررررر د)اررررررررررررررررراالد    اررررررررررررررررراالد    

د..استاار استاار 

 فرضية الارتباطفرضية الارتباط  -اولًا:اولًا:

اس ررررات داس ررررات دددلإتاا لإتاا ددغارررراداس   اررررر غارررراداس   اررررر   ررررااداررررالداس حررررا داسرررر ديارررر  د اضررررا دا ا  رررر طد ررررالداس   اررررر لد  ررررااداررررالداس حررررا داسرررر ديارررر  د اضررررا دا ا  رررر طد ررررالداس   اررررر لد

ادا تاا داس  اررررررر ادااس اكاررررررر در ررررررر داس  ررررررر ئلادااس رررررررتاا دااس   رررررررااادااتاا دادا تاا داس  اررررررر ادااس اكاررررررر در ررررررر داس  ررررررر ئلادااس رررررررتاا دااس   رررررررااادااتاا دتررررررررترررررررراس ررررررر    د     تاررررررر د)اس ررررررر    د     تاررررررر د)

     تارررررر د) ائرررررر داس  رررررر د     تارررررر د) ائرررررر داس  رررررر ددد(ادا ررررررات د ارررررر  داس  رررررر (ادا ررررررات د ارررررر  داس  رررررر اس لايرررررر د رررررر داس ررررررااتالادااس  رررررررالداس ررررررر  ااس لايرررررر د رررررر داس ررررررااتالادااس  رررررررالداس ررررررر  ا

اس  تارررررررررررر اداا  هرررررررررررر تداس هسررررررررررررذادااسس ررررررررررررادااس طرررررررررررراااداسرررررررررررراظا ذادااس  رررررررررررر ئ داساظا ارررررررررررر اداس  تارررررررررررر اداا  هرررررررررررر تداس هسررررررررررررذادااسس ررررررررررررادااس طرررررررررررراااداسرررررررررررراظا ذادااس  رررررررررررر ئ داساظا ارررررررررررر اد

اسررررررتراداسررررررترادااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)ااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)ددااس  ااضرررررر لدااس ك  رررررر  ادااسررررررترادا    رررررر رذ(اااس  ااضرررررر لدااس ك  رررررر  ادااسررررررترادا    رررررر رذ(ا

(د(د2121(اداا ررررررررررررالداس ررررررررررررتا د)(اداا ررررررررررررالداس ررررررررررررتا د)ا تاا ادااسك رررررررررررر خ داساا ارررررررررررر ادااس لائ رررررررررررر ادااس س  رررررررررررر داس   ررررررررررررا ا تاا ادااسك رررررررررررر خ داساا ارررررررررررر ادااس لائ رررررررررررر ادااس س  رررررررررررر داس   ررررررررررررا 

د   ا  درلاي دا ا   ط   ا  درلاي دا ا   ط

د



 

1
3
7
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  ا  درلاي دا ا   ط
(د 

د
 

 العليا الادارة دعم

 الزبائن على التركيز

 والتعليم التدريب

 ينالمورد مع العلاقة ادارة

 المستمر التحسين

 غير الملموسة الممارسات
 الشاملة الجودة لإدارة

 المادية العمل بيئة

 المهني الاجهاد

 الوظيفي والتطوير النمو

 الوظيفية الخصائص

 والمكافأة التعويضات

 الاجتماعي الدعم

 العمل حياة جودة

 الاداري الدعم

 الذاتية الكفاءة

 الملائمة

 الشخصية المنفعة

 يريللتغ فرديةال ةيالجاهز 

دعم
 

الادارة
 

العليا
 

1 
.671

**
 

.749
**

 
.625

**
 

.658
**

 
.872

**
 

.624
**

 
.366

**
 

.455
**

 
.352

**
 

.586
**

 
.580

**
 

.655
**

 
.657

**
 

.341
**

 
.449

**
 

.492
**

 
.648

**
 

التركيز
 

على
 

الزبائن
 

.671
**

 
1 

.639
**

 
.700

**
 

.615
**

 
.867

**
 

.619
**

 
.379

**
 

.448
**

 
.302

**
 

.583
**

 
.669

**
 

.637
**

 
.653

**
 

.367
**

 
.433

**
 

.394
**

 
.617

**
 

التدريب
 

والتعليم
 

.749
**

 
.639

**
 

1 
.571

**
 

.714
**

 
.861

**
 

.585
**

 
.486

**
 

.537
**

 
.363

**
 

.482
**

 
.466

**
 

.631
**

 
.614

**
 

.324
**

 
.469

**
 

.467
**

 
.623

**
 

ادارة
 

العلاقة
 

 مع
الموردين

 
.625

**
 

.700
**

 
.571

**
 

1 
.621

**
 

.821
**

 
.617

**
 

.491
**

 
.404

**
 

.302
**

 
.566

**
 

.654
**

 
.625

**
 

.694
**

 
.362

**
 

.395
**

 
.472

**
 

.648
**

 

التحسين
 

المستمر
 

.658
**

 
.615

**
 

.714
**

 
.621

**
 

1 
.834

**
 

.662
**

 
.689

**
 

.505
**

 
.376

**
 

.407
**

 
.429

**
 

.618
**

 
.578

**
 

.336
**

 
.482

**
 

.445
**

 
.607

**
 

الممارسات
 

غير الملموسة
 

لإدارة
 

الجودة
 

الشاملة
 

.872
**

 
.867

**
 

.861
**

 
.821

**
 

.834
**

 
1 

.727
**

 
.553

**
 

.550
**

 
.395

**
 

.622
**

 
.664

**
 

.744
**

 
.751

**
 

.407
**

 
.522

**
 

.530
**

 
.737

**
 

بيئة
 

العمل
 

المادية
 

.624
**

 
.619

**
 

.585
**

 
.617

**
 

.662
**

 
.727

**
 

1 
.452

**
 

.549
**

 
.446

**
 

.580
**

 
.603

**
 

.840
**

 
.668

**
 

.438
**

 
.422

**
 

.525
**

 
.680

**
 

الاجهاد
 

المهني
 

.366
**

 
.379

**
 

.486
**

 
.491

**
 

.689
**

 
.553

**
 

.452
**

 
1 

.337
**

 
.407

**
 

.262
**

 
.264

**
 

.456
**

 
.450

**
 

.210
*

 
.340

**
 

.371
**

 
.458

**
 

النمو
 

والتطوير
 

الوظيفي
 

.455
**

 
.448

**
 

.537
**

 
.404

**
 

.505
**

 
.550

**
 

.549
**

 
.337

**
 

1 
.314

**
 

.417
**

 
.501

**
 

.720
**

 
.555

**
 

.462
**

 
.290

**
 

.399
**

 
.560

**
 

ص
الخصائ

 
الوظيفية

 
.352

**
 

.302
**

 
.363

**
 

.302
**

 
.376

**
 

.395
**

 
.446

**
 

.407
**

 
.314

**
 

1 
.277

**
 

.284
**

 
.573

**
 

.522
**

 
.303

**
 

.260
**

 
.643

**
 

.578
**

 

التعويضات
 

والمكافأة
 

.586
**

 
.583

**
 

.482
**

 
.566

**
 

.407
**

 
.622

**
 

.580
**

 
.262

**
 

.417
**

 
.277

**
 

1 
.773

**
 

.770
**

 
.674

**
 

.385
**

 
.358

**
 

.419
**

 
.618

**
 

الدعم
 

الاجتماعي
 

.580
**

 
.669

**
 

.466
**

 
.654

**
 

.429
**

 
.664

**
 

.603
**

 
.264

**
 

.501
**

 
.284

**
 

.773
**

 
1 

.779
**

 
.759

**
 

.392
**

 
.437

**
 

.433
**

 
.682

**
 



 

1
3
8

 
 

جودة
 

حياة
 

العمل
 

.655
**

 
.637

**
 

.631
**

 
.625

**
 

.618
**

 
.744

**
 

.840
**

 
.456

**
 

.720
**

 
.573

**
 

.770
**

 
.779

**
 

1 
.799

**
 

.516
**

 
.449

**
 

.651
**

 
.803

**
 

الدعم
 

الاداري
 

.657
**

 
.653

**
 

.614
**

 
.694

**
 

.578
**

 
.751

**
 

.668
**

 
.450

**
 

.555
**

 
.522

**
 

.674
**

 
.759

**
 

.799
**

 
1 

.448
**

 
.497

**
 

.662
**

 
.890

**
 

الكفاءة
 

الذاتية
 

.341
**

 
.367

**
 

.324
**

 
.362

**
 

.336
**

 
.407

**
 

.438
**

 
.210

*
 

.462
**

 
.303

**
 

.385
**

 
.392

**
 

.516
**

 
.448

**
 

1 
.360

**
 

.404
**

 
.666

**
 

الملائمة
 

.449
**

 
.433

**
 

.469
**

 
.395

**
 

.482
**

 
.522

**
 

.422
**

 
.340

**
 

.290
**

 
.260

**
 

.358
**

 
.437

**
 

.449
**

 
.497

**
 

.360
**

 
1 

.382
**

 
.700

**
 

المنفعة
 

الشخصية
 

.492
**

 
.394

**
 

.467
**

 
.472

**
 

.445
**

 
.530

**
 

.525
**

 
.371

**
 

.399
**

 
.643

**
 

.419
**

 
.433

**
 

.651
**

 
.662

**
 

.404
**

 
.382

**
 

1 
.811

**
 

الجاهز 
 ةي

الفردية
 

للتغي
ري

 
.648

**
 

.617
**

 
.623

**
 

.648
**

 
.607

**
 

.737
**

 
.680

**
 

.458
**

 
.560

**
 

.578
**

 
.618

**
 

.682
**

 
.803

**
 

.890
**

 
.666

**
 

.700
**

 
.811

**
 

1 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-

tailed). 
Sig. (2-tailed) =0.000 

N= 292 

المصدر
المصدر
دد

: لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج)
: لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج)

spss.v25
د((
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 ه رررر د ررررا دط ا رررر داسررررابدرلايرررر دا ا  رررر طد ه رررر د ررررا دط ا رررر داسررررابدرلايرررر دا ا  رررر طد(د   اررررر د ررررلداسس رررر ئجداس(د   اررررر د ررررلداسس رررر ئجداس2121  رررراادس رررر ئجداس ررررتا د)  رررراادس رررر ئجداس ررررتا د)

د الد   ااالداستاار داا كلداا   ا د ذدا  ذ:د الد   ااالداستاار داا كلداا   ا د ذدا  ذ:د

)توجييييد علاقيييية ارتبيييياط ذات )توجييييد علاقيييية ارتبيييياط ذات   تيييينص هييييذة الفرضييييية علييييى انيييي تيييينص هييييذة الفرضييييية علييييى انيييي   -::الفرضييييية الرئيسيييية الاولييييىالفرضييييية الرئيسيييية الاولييييى

وجيييييودة حيييييياة وجيييييودة حيييييياة الجيييييودة الشييييياملة الجيييييودة الشييييياملة   لإدارةلإدارة  غيييييير الملموسيييييةغيييييير الملموسيييييةبيييييين الممارسيييييات بيييييين الممارسيييييات   معنوييييييةمعنوييييييةدلالييييية دلالييييية 

 ((العملالعمل

دد رررررال رررررالدد  سااررررر   سااررررر الداسررررر  درلايررررر داا  ررررر طداالدت سررررر دالداسررررر  درلايررررر داا  ررررر طداالدت سررررر ددد((2121))دداس رررررتا اس رررررتا  ظهررررراداسس ررررر ئجداسرررررااات د رررررذد ظهررررراداسس ررررر ئجداسرررررااات د رررررذد

(د(د44..441..1ا حررررررتاالد)ا حررررررتاالد)ددا ررررررات د ارررررر  داس  رررررر ا ررررررات د ارررررر  داس  رررررر لإتاا داس ررررررات داس رررررر    دلإتاا داس ررررررات داس رررررر    دددغارررررراداس   اررررررر غارررررراداس   اررررررر اس   اررررررر لداس   اررررررر لد

غارررررادغاررررراد(اد ضرررررلادررررررلدالد رررررر ا درلايررررر داس   ارررررر لد(اد ضرررررلادررررررلدالد رررررر ا درلايررررر داس   ارررررر لد1.101.10ارسرررررتد رررررر ا د  سااررررر دايررررر د رررررلد)ارسرررررتد رررررر ا د  سااررررر دايررررر د رررررلد)

(دسُ  ررررررتد(دسُ  ررررررتد1.1901.190 رررررراااحد ررررررالد) رررررراااحد ررررررالد) رررررر د  رررررر د ا ررررررات د ارررررر  داس ا ررررررات د ارررررر  داس دد     تارررررر      تارررررر لإتاا داس ررررررات داس رررررر    دلإتاا داس ررررررات داس رررررر    ددداس   اررررررر اس   اررررررر 

(دسُ  ررررررتد ائرررررر داس  رررررر داس  تارررررر اد  رررررر داررررررت در رررررر دضررررررااا د(دسُ  ررررررتد ائرررررر داس  رررررر داس  تارررررر اد  رررررر داررررررت در رررررر دضررررررااا د.2..2.1..1اس  رررررر ئ داساظا ارررررر داسرررررر د)اس  رررررر ئ داساظا ارررررر داسرررررر د)

اا  ررررر اداس ررررراك داس تاارررررر د   ررررررالد ه اا هررررر د  حاررررراادرررررر اكا لداس ررررر   الدااس رررررتد رررررلداس اا ررررر داا  ررررر اداس ررررراك داس تاارررررر د   ررررررالد ه اا هررررر د  حاررررراادرررررر اكا لداس ررررر   الدااس رررررتد رررررلداس اا ررررر د

ا   ررررررابد ررررررلداررررررالداس اضررررررا د  ررررررر د اضررررررا لد ارارررررر دا   ررررررابد ررررررلداررررررالداس اضررررررا د  ررررررر د اضررررررا لد ارارررررر ددداس ررررررذد رررررر ثادر رررررر د ائرررررر د كرررررر لداس  رررررر .اس ررررررذد رررررر ثادر رررررر د ائرررررر د كرررررر لداس  رررررر .

دلد ذدا  ذ:لد ذدا  ذ:  ث   ث 

ترررررادا تاا دترررررادا تاا ددد ررررالدُ  ررررت ررررالدُ  ررررتدد  ساارررر   ساارررر  ا ررررتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر د ا ررررتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر ددد-الفرضييييية الفرعييييية الاولييييى:الفرضييييية الفرعييييية الاولييييى:

ا ررررررررات د ارررررررر  داس  رررررررر د     تارررررررر د) ائرررررررر داس  رررررررر داس  تارررررررر اداا  هرررررررر تداس هسررررررررذادااسس ررررررررادا ررررررررات د ارررررررر  داس  رررررررر د     تارررررررر د) ائرررررررر داس  رررررررر داس  تارررررررر اداا  هرررررررر تداس هسررررررررذادااسس رررررررراداس  ارررررررر داس  ارررررررر د

د..ااس طاااداساظا ذادااس   ئ داساظا ا ادااس  ااض لدااس ك    ادااسترادا     رذ(ااس طاااداساظا ذادااس   ئ داساظا ا ادااس  ااض لدااس ك    ادااسترادا     رذ(

دد ررررررال ررررررالدد  ساارررررر   ساارررررر الداسرررررر  درلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر دالداسرررررر  درلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر ددد((2121))ددس رررررر ئجداسررررررااات د ررررررذداس ررررررتا س رررررر ئجداسررررررااات د ررررررذداس ررررررتا   ررررررااداس  ررررررااداس

(دارسررررتد ررررر ا د  ساارررر دايرررر د ررررلد(دارسررررتد ررررر ا د  ساارررر دايرررر د ررررلد1.6001.600ا اايرررر د)ا اايرررر د)ا ررررات د ارررر  داس  رررر دا ررررات د ارررر  داس  رررر دترررررادا تاا داس  ارررر دترررررادا تاا داس  ارررر دددُ  ررررتُ  ررررت

ا رررررات د اررررر  داس  ررررر دا رررررات د اررررر  داس  ررررر دا  ررررر تدا  ررررر تدددتررررررادا تاا داس  اررررر داتررررررادا تاا داس  اررررر داُ  رررررتدُ  رررررتداس لايررررر د رررررالداس لايررررر د رررررالد رررررر ا د رررررر ا د(ادك ررررر دالد(ادك ررررر دالد1.101.10))
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(دسُ  رررررتد ائررررر داس  ررررر داس  تاررررر اد(دسُ  رررررتد ائررررر داس  ررررر داس  تاررررر اد1.6241.624اس  ررررر ئ داساظا اررررر داسررررر د)اس  ررررر ئ داساظا اررررر داسررررر د)تدتد(دسُ  ررررر(دسُ  ررررر1.1021.102 ررررراااحد رررررالد) ررررراااحد رررررالد)

  رررر داررررت در رررر دضررررااا داا  رررر اداس رررراك داس تااررررر د   ط    هرررر داس ائارررر د ررررلدا رررر د سرررر خدا ررررا ااد  رررر داررررت در رررر دضررررااا داا  رررر اداس رررراك داس تااررررر د   ط    هرررر داس ائارررر د ررررلدا رررر د سرررر خدا ررررا ااد

د ك لدر  دآ ل. ك لدر  دآ ل.

اس اكارررر در رررر داس اكارررر در رررر ددد ررررالدُ  ررررت ررررالدُ  ررررتدد  ساارررر   ساارررر  ا ررررتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر د ا ررررتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر ددد-الفرضييييية الفرعييييية الثانييييية:الفرضييييية الفرعييييية الثانييييية:

     تاررررررر د) ائررررررر داس  ررررررر داس  تاررررررر اداا  هررررررر تداس هسرررررررذادااسس ررررررراد     تاررررررر د) ائررررررر داس  ررررررر داس  تاررررررر اداا  هررررررر تداس هسرررررررذادااسس رررررررادددا رررررررات د اررررررر  داس  ررررررر ا رررررررات د اررررررر  داس  ررررررر اس  ررررررر ئلداس  ررررررر ئلد

د..ااس طاااداساظا ذادااس   ئ داساظا ا ادااس  ااض لدااس ك    ادااسترادا     رذ(ااس طاااداساظا ذادااس   ئ داساظا ا ادااس  ااض لدااس ك    ادااسترادا     رذ(

دد ررررررال ررررررالدد  ساارررررر   ساارررررر الداسرررررر  درلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر دالداسرررررر  درلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر ددد((2121))دداسس رررررر ئجداسررررررااات د ررررررذداس ررررررتا اسس رررررر ئجداسررررررااات د ررررررذداس ررررررتا دد  سررررررذ  سررررررذ

  ساارررررر د  ساارررررر ددد ررررررر ا  ررررررر ا (ادارسررررررتد(ادارسررررررتد.1.61.1.61  هرررررر د)  هرررررر د)ايااياا ررررررات د ارررررر  داس  رررررر دا ررررررات د ارررررر  داس  رررررر داس اكارررررر در رررررر داس  رررررر ئلداس اكارررررر در رررررر داس  رررررر ئلدددُ  ررررررتُ  ررررررت

اس اكاررررر در ررررر داس  ررررر ئلداس اكاررررر در ررررر داس  ررررر ئلدددُ  رررررتُ  رررررت(ادا رررررلد  سررررر دا ررررراد ااا رررررلديرررررا داس لايررررر د رررررالد(ادا رررررلد  سررررر دا ررررراد ااا رررررلديرررررا داس لايررررر د رررررالد1.101.10ايررررر د رررررلد)ايررررر د رررررلد)

(دسُ  ررررررتد(دسُ  ررررررتد1.6691.669(دسُ  ررررررتداس  رررررر ئ داساظا ارررررر داسرررررر د)(دسُ  ررررررتداس  رررررر ئ داساظا ارررررر داسرررررر د)1.1121.112 ررررررلد) ررررررلد) ررررررات د ارررررر  داس  رررررر د ررررررات د ارررررر  داس  رررررر دا  رررررر تدا  رررررر تداداد

اس رررررراك د   اررررررر د ررررررلداس حررررررتاالدس سرررررر خداس رررررراك د   اررررررر د ررررررلداس حررررررتاالدس سرررررر خددد  سررررررذ  سررررررذاسررررررترادا    رررررر رذاد  رررررر داررررررت در رررررر دضررررررااا داسررررررترادا    رررررر رذاد  رررررر داررررررت در رررررر دضررررررااا د

دي لدطاا  دا  تد  داس    الدسض  لد  حاود حتاد   اظد ذداتاخداس اك .ي لدطاا  دا  تد  داس    الدسض  لد  حاود حتاد   اظد ذداتاخداس اك .لالارر

اس ررررررتاا داس ررررررتاا ددد ررررررالدُ  ررررررت ررررررالدُ  ررررررتدد  ساارررررر   ساارررررر  ا ررررررتدرلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر د ا ررررررتدرلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر ددد-الفرضييييييية الفرعييييييية الثالثيييييية:الفرضييييييية الفرعييييييية الثالثيييييية:

ا رررررررات د اررررررر  داس  ررررررر د     تاررررررر د) ائررررررر داس  ررررررر داس  تاررررررر اداا  هررررررر تداس هسرررررررذادااسس رررررررادا رررررررات د اررررررر  داس  ررررررر د     تاررررررر د) ائررررررر داس  ررررررر داس  تاررررررر اداا  هررررررر تداس هسرررررررذادااسس رررررررادااس   ررررررراادااس   رررررررااد

د..اظا ا ادااس  ااض لدااس ك    ادااسترادا     رذ(اظا ا ادااس  ااض لدااس ك    ادااسترادا     رذ(ااس طاااداساظا ذادااس   ئ داسااس طاااداساظا ذادااس   ئ داس

دد رررررال رررررالدد  سااررررر   سااررررر الداسررررر  درلايررررر داا  ررررر طداالدت سررررر دالداسررررر  درلايررررر داا  ررررر طداالدت سررررر ددد((2121))ددارررررر الداسس ررررر ئجداسرررررااات د رررررذداس رررررتا ارررررر الداسس ررررر ئجداسرررررااات د رررررذداس رررررتا 

(دارسرررررتد رررررر ا د  سااررررر دايررررر د(دارسرررررتد رررررر ا د  سااررررر دايررررر د1.6101.610ا حرررررتااا د)ا حرررررتااا د)دداس رررررتاا دااس   رررررااداد رررررات د اررررر  داس  ررررر اس رررررتاا دااس   رررررااداد رررررات د اررررر  داس  ررررر ددُ  رررررتُ  رررررت

اس ررررررتاا دااس   ررررررااداا  رررررر تداس ررررررتاا دااس   ررررررااداا  رررررر تددد ررررررت ررررررت دُ دُ(اد  رررررر داررررررت در رررررر دضررررررااا د  رررررررالداس لايرررررر د ررررررالد(اد  رررررر داررررررت در رررررر دضررررررااا د  رررررررالداس لايرررررر د ررررررالد1.101.10 ررررررلد) ررررررلد)

ددسُ  رررررررررتداس  ررررررررر ئ داساظا اررررررررر داسررررررررر سُ  رررررررررتداس  ررررررررر ئ داساظا اررررررررر داسررررررررر دد((1.1611.161ااس رررررررررذد ااا رررررررررلد رررررررررالد)ااس رررررررررذد ااا رررررررررلد رررررررررالد) رررررررررات د اررررررررر  داس  ررررررررر د رررررررررات د اررررررررر  داس  ررررررررر د
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(دسُ  رررررتد ائررررر داس  ررررر داس  تاررررر اد  ررررر دا سرررررذدالداا  ررررر اداس ررررراك داس تاارررررر د  س  ررررر ئ د(دسُ  رررررتد ائررررر داس  ررررر داس  تاررررر اد  ررررر دا سرررررذدالداا  ررررر اداس ررررراك داس تاارررررر د  س  ررررر ئ د1.0801.080))

داساظا ا دس    دارهاد ذد  رالداسااي داس  ت دااس طااا دس  اك .اساظا ا دس    دارهاد ذد  رالداسااي داس  ت دااس طااا دس  اك .

اتاا داس لايرررر داتاا داس لايرررر ددد ررررالدُ  ررررت ررررالدُ  ررررتدد  ساارررر   ساارررر  ا ررررتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر د ا ررررتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر ددد-ة:ة:الفرضييييية الفرعييييية الرابعييييالفرضييييية الفرعييييية الرابعيييي

ا رررررات د اررررر  داس  ررررر د     تاررررر د) ائررررر داس  ررررر داس  تاررررر اداا  هررررر تداس هسرررررذادااسس رررررادا رررررات د اررررر  داس  ررررر د     تاررررر د) ائررررر داس  ررررر داس  تاررررر اداا  هررررر تداس هسرررررذادااسس ررررراد ررررر داس رررررااتالد ررررر داس رررررااتالد

د..ااس طاااداساظا ذادااس   ئ داساظا ا ادااس  ااض لدااس ك    ادااسترادا     رذ(ااس طاااداساظا ذادااس   ئ داساظا ا ادااس  ااض لدااس ك    ادااسترادا     رذ(

دد رررررال رررررالدد  سااررررر   سااررررر الداسررررر  درلايررررر داا  ررررر طداالدت سررررر دالداسررررر  درلايررررر داا  ررررر طداالدت سررررر ددد((2211))دد ظهررررراداسس ررررر ئجداسرررررااات د رررررذداس رررررتا  ظهررررراداسس ررررر ئجداسرررررااات د رررررذداس رررررتا 

(ادارسرررررررتد رررررررر ا د(ادارسرررررررتد رررررررر ا د1.6201.620ا اايررررررر د)ا اايررررررر د) رررررررات د اررررررر  داس  ررررررر د رررررررات د اررررررر  داس  ررررررر ددداتاا داس لايررررررر د ررررررر داس رررررررااتالدااتاا داس لايررررررر د ررررررر داس رررررررااتالداددُ  رررررررتُ  رررررررت

ا ا  رررر اد ط ا رررر داس لايرررر دا ا  رررر اد ط ا رررر داس لايرررر د(دا  س رررر سذدا  ررررالدر رررر داس رررراك داس تااررررر د(دا  س رررر سذدا  ررررالدر رررر داس رررراك داس تااررررر د1.101.10  ساارررر دايرررر د ررررلد)  ساارررر دايرررر د ررررلد)

 طرررررررراااداس لايرررررررر د ررررررررلد طرررررررراااداس لايرررررررر د ررررررررلدددا  رررررررر تداس  ا ارررررررر داس اتارررررررر دس   اارررررررراد ررررررررلد ررررررررلا ا  رررررررر تداس  ا ارررررررر داس اتارررررررر دس   اارررررررراد ررررررررلد ررررررررلا اس ررررررررااتالد  رررررررر لداس ررررررررااتالد  رررررررر لد رررررررر د رررررررر د

د(دسُ  تداسترادا     را .(دسُ  تداسترادا     را .1.6041.604))ددسُ  تداس   ئ داساظا ا داس سُ  تداس   ئ داساظا ا داس (د(د1.1121.112))

اس  ررررررالداس  ررررررالددد ررررالدُ  رررررت ررررالدُ  رررررتدد  سااررررر   سااررررر  ا ررررتدرلايررررر داا  رررر طداالدت سررررر د ا ررررتدرلايررررر داا  رررر طداالدت سررررر ددد-الفرضيييييية الفرعيييييية الخامسييييية:الفرضيييييية الفرعيييييية الخامسييييية:

ا رررررررات د اررررررر  داس  ررررررر د     تاررررررر د) ائررررررر داس  ررررررر داس  تاررررررر اداا  هررررررر تداس هسرررررررذادااسس رررررررادا رررررررات د اررررررر  داس  ررررررر د     تاررررررر د) ائررررررر داس  ررررررر داس  تاررررررر اداا  هررررررر تداس هسرررررررذادااسس ررررررراداس رررررررر  اداس رررررررر  اد

د.. ذادااس   ئ داساظا ا ادااس  ااض لدااس ك    ادااسترادا     رذ( ذادااس   ئ داساظا ا ادااس  ااض لدااس ك    ادااسترادا     رذ(ااس طاااداساظاااس طاااداساظا

ددُ  رررررررتُ  رررررررتدد رررررررال رررررررالدد  سااررررررر   سااررررررر الداسررررررر  درلايررررررر داا  ررررررر طداالدت سررررررر دالداسررررررر  درلايررررررر داا  ررررررر طداالدت سررررررر د(د(د2121الا رررررررظد رررررررلدس ررررررر ئجداس رررررررتا د)الا رررررررظد رررررررلدس ررررررر ئجداس رررررررتا د)

(دارسررررتد ررررر ا د  ساارررر د(دارسررررتد ررررر ا د  ساارررر د1.6081.608ا   ررررلديررررا داس لايرررر د)ا   ررررلديررررا داس لايرررر د) ررررات د ارررر  داس  رررر د ررررات د ارررر  داس  رررر داس  رررررالداس ررررر  اداداس  رررررالداس ررررر  اداد

ك داس تاارررررر د  طرررررااادي   ا هررررر در ررررر دك داس تاارررررر د  طرررررااادي   ا هررررر در ررررر د(اد ضرررررلادررررررلداررررراادا  رررررالدر ررررر داس ررررراد(اد ضرررررلادررررررلداررررراادا  رررررالدر ررررر داس ررررراد1.101.10ايررررر د رررررلد)ايررررر د رررررلد)

اس  ررررررالداس رررررر  اد رررررلدا ررررر د   اررررر داس ررررر   الدر ررررر د طررررراااداس  ررررر ئ داساظا اررررر داس   ررررر داس  ررررررالداس رررررر  اد رررررلدا ررررر د   اررررر داس ررررر   الدر ررررر د طررررراااداس  ررررر ئ داساظا اررررر داس   ررررر د

د(.(.1.6891.689اا تد لدا  ه تداس هسذد  حتاادد)اا تد لدا  ه تداس هسذد  حتاادد)(د(د1.1.61.1.6 هادا ااي دا اود) هادا ااي دا اود)

د
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اد  ررر دارررت در ررر دي رررا داد  ررر دارررت در ررر دي رررا دمميييا تقيييدم اعيييلاة يمكييين قبيييول اثبيييات صيييحة الفرضيييية الرئيسييية الاوليييىمميييا تقيييدم اعيييلاة يمكييين قبيييول اثبيييات صيييحة الفرضيييية الرئيسييية الاوليييى

غاررررادغارررراد ررررالداس   اررررر لد ررررالداس   اررررر لددد  ساارررر   ساارررر تا رررر داس ررررذد  ررررا دا رررراتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر دتا رررر داس ررررذد  ررررا دا رررراتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر داس اضررررا داس اس اضررررا داس 

اس رررررررات داس ررررررر    دا رررررررات د اررررررر  داس  ررررررر (اداا ررررررر داس اضرررررررا داس ررررررر اا داس رررررررذداس رررررررات داس ررررررر    دا رررررررات د اررررررر  داس  ررررررر (اداا ررررررر داس اضرررررررا داس ررررررر اا داس رررررررذدددلإتاا لإتاا دداس   ارررررررر اس   ارررررررر 

ددغارررراداس   ارررررر غارررراداس   ارررررر  ررررالداس   اررررر لد ررررالداس   اررررر لددد  ساارررر   ساارررر  ررررس در رررر د)رررررتادا رررراتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر د ررررس در رررر د)رررررتادا رررراتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر د

د (. (.اس ات داس     دا ات د ا  داس  اس ات داس     دا ات د ا  داس  ددلإتاا لإتاا 

)توجييييد علاقيييية ارتبيييياط ذات )توجييييد علاقيييية ارتبيييياط ذات   تيييينص هييييذة الفرضييييية علييييى انيييي تيييينص هييييذة الفرضييييية علييييى انيييي   -::الفرضييييية الرئيسيييية الثانيييييةالفرضييييية الرئيسيييية الثانييييية

الجاهزيييية الفرديييية الجاهزيييية الفرديييية و و الجيييودة الشييياملة الجيييودة الشييياملة   لإدارةلإدارة  غيييير الملموسيييةغيييير الملموسيييةبيييين الممارسيييات بيييين الممارسيييات   معنوييييةمعنوييييةدلالييية دلالييية 

 ((للتغييرللتغيير

غارررررادغاررررراد(داسررررر دا ررررراتدرلايررررر داا  ررررر طد رررررالداس   ارررررر لد(داسررررر دا ررررراتدرلايررررر داا  ررررر طد رررررالداس   ارررررر لد2121 ظهررررراداسس ررررر ئجداسرررررااات د رررررذداس رررررتا د) ظهررررراداسس ررررر ئجداسرررررااات د رررررذداس رررررتا د)

(درسرررررتد رررررر ا د(درسرررررتد رررررر ا د.1..1.1..1ا   رررررلد)ا   رررررلد)ددااس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراااس  ا اررررر داس اتاررررر دس   اارررررااس رررررات داس ررررر    داس رررررات داس ررررر    ددد  لإتاادلإتااددداس   ارررررر اس   ارررررر 

ضرررررررااا داا  ررررررر اداس ررررررراك داس تاارررررررر د   ررررررررالدضرررررررااا داا  ررررررر اداس ررررررراك داس تاارررررررر د   ررررررررالدارررررررت در ررررررر دارررررررت در ررررررر ددد  ررررررر   ررررررر (د(د1.101.10  سااررررررر دايررررررر د رررررررلد)  سااررررررر دايررررررر د رررررررلد)

اس  ا ارررررر داس  ا ارررررر ددد   رررررر ت   رررررر ت.د اس رررررر د ااا ررررررلديررررررا دا ا  رررررر طد.د اس رررررر د ااا ررررررلديررررررا دا ا  رررررر طد((1.2611.261ا اايرررررر د)ا اايرررررر د)اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراداس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد

اسررررررترادا تاا اداسررررررترادا تاا اد(دسُ  ررررررتد(دسُ  ررررررتد00.00...11اسرررررر د)اسرررررر د)دد رررررر خ داساا ارررررر  رررررر خ داساا ارررررر اسكاسك(دسُ  ررررررتد(دسُ  ررررررتد491491..11 ررررررالد) ررررررالد)اس اتارررررر دس   اارررررراداس اتارررررر دس   اارررررراد

  رررر داررررت در رررر دالداا  رررر اداس رررراك داس تااررررر د  طرررراااداسك رررر خ داساا ارررر داس   رررر د هرررر دارررررهاد ررررذد  رررر داررررت در رررر دالداا  رررر اداس رررراك داس تااررررر د  طرررراااداسك رررر خ داساا ارررر داس   رررر د هرررر دارررررهاد ررررذد

ا   ررررررابد ررررررلداررررررالداس اضررررررا د  ررررررر د اضررررررا لدا   ررررررابد ررررررلداررررررالداس اضررررررا د  ررررررر د اضررررررا لدس  رررررراك ادس  رررررراك اددد  رررررررالدا   ارررررر داس سرررررر   داس   ررررررا   رررررررالدا   ارررررر داس سرررررر   داس   ررررررا 

د ارا د  ث لد ذدا  ذ: ارا د  ث لد ذدا  ذ:

ترررررادا تاا دترررررادا تاا ددد ررررالدُ  ررررت ررررالدُ  ررررتدد  ساارررر   ساارررر ا  رررر طداالدت سرررر دا  رررر طداالدت سرررر د ا ررررتدرلايرررر دا ا ررررتدرلايرررر دادد-الفرضييييية الفرعييييية الاولييييى:الفرضييييية الفرعييييية الاولييييى:

ااس  ا اررررررر داس اتاررررررر دس   ااررررررراد     تاررررررر د)اسرررررررترادا تاا ادااسك ررررررر خ داساا اررررررر ادااس لائ ررررررر ادااس  ا اررررررر داس اتاررررررر دس   ااررررررراد     تاررررررر د)اسرررررررترادا تاا ادااسك ررررررر خ داساا اررررررر ادااس لائ ررررررر اداس  اررررررر داس  اررررررر د

د..ااس س   داس   ا (ااس س   داس   ا (
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ددترررررررادا تاا داس  اررررررر داترررررررادا تاا داس  اررررررر داددُ  رررررررتُ  رررررررت(دالديرررررررا دا ا  رررررر طد ررررررالد(دالديرررررررا دا ا  رررررر طد ررررررالد2121  ررررررالداسس رررررر ئجداسرررررررااات د ررررررذداس ررررررتا د)  ررررررالداسس رررررر ئجداسرررررررااات د ررررررذداس ررررررتا د)

ارسرررررتد رررررر ا دارسرررررتد رررررر ا د(داارررررذد  ثررررر درلايررررر ديااررررر داطاتاررررر د(داارررررذد  ثررررر درلايررررر ديااررررر داطاتاررررر د648648..11   رررررلد)   رررررلد)دداس  ا اررررر داس اتاررررر دس   اارررررااس  ا اررررر داس اتاررررر دس   اارررررا

اس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراداس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراد ااا رررررلديرررررا دا ا  ررررر طد ررررر دا  ررررر تد ااا رررررلديرررررا دا ا  ررررر طد ررررر دا  ررررر تداد اس ررررر داد اس ررررر د((1.101.10  ساارررر دايررررر د رررررلد)  ساارررر دايررررر د رررررلد)

  ررررر دا سرررررذدضرررررااا د  ررررر دا سرررررذدضرررررااا ددداسرررررترادا تاا اسرررررترادا تاا (دسُ  رررررتد(دسُ  رررررتد.60.60..11اسررررر د)اسررررر د)دداسك ررررر خ داساا اررررر اسك ررررر خ داساا اررررر (دسُ  رررررتد(دسُ  رررررتد140140..11 رررررالد) رررررالد)

 ادر ررررررر داس   اررررررر لد ادر ررررررر داس   اررررررر لد  ررررررررالداس رررررررر   ررررررررالداس رررررررر ر ررررررر دضررررررر  لد  حاررررررروداسر ررررررر دضررررررر  لد  حاررررررروداسدداس ررررررراك داس تاارررررررر اس ررررررراك داس تاارررررررر  رررررررا د رررررررا دالد الد 

د..  ر    ه د لدا  درااداس   ا لداستا  ا دسهر    ه د لدا  درااداس   ا لداستا  ا دسهااس حسا لداس ذد ااس حسا لداس ذد 

اس اكارررر در رررر داس اكارررر در رررر ددد ررررالدُ  ررررت ررررالدُ  ررررتدد  ساارررر   ساارررر  ا ررررتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر د ا ررررتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر ددد-الفرضييييية الفرعييييية الثانييييية:الفرضييييية الفرعييييية الثانييييية:

ااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر اداس  رررررر ئلداس  رررررر ئلد

د..اس س   داس   ا (اس س   داس   ا (اداد

 ررررررالد ررررررالددد  ساارررررر   ساارررررر (دالداسرررررر  درلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر د(دالداسرررررر  درلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر د2121  ررررررااداسس رررررر ئجداسررررررااات د ررررررذداس ررررررتا د)  ررررررااداسس رررررر ئجداسررررررااات د ررررررذداس ررررررتا د)

ارسرررررررتد رررررررر ا دارسرررررررتد رررررررر ا د(د(د.60.60..11ايرررررررتاا د)ايرررررررتاا د)اس  ا اررررررر داس اتاررررررر دس   ااررررررراداس  ا اررررررر داس اتاررررررر دس   ااررررررراددداس اكاررررررر در ررررررر داس  ررررررر ئلدااس اكاررررررر در ررررررر داس  ررررررر ئلداددُ  رررررررتُ  رررررررت

اررررر ت داسررررر داررررر ت داسررررر داس اكاررررر در ررررر داس  ررررر ئلداس اكاررررر در ررررر داس  ررررر ئلدالد اررررر ت دُ  رررررتدالد اررررر ت دُ  رررررتد(ادا  ررررراداسرررررا دارررررت در ررررر د(ادا  ررررراداسرررررا دارررررت در ررررر د1.101.10  سااررررر د)  سااررررر د)

اس اكارررر داس اكارررر دُ  ررررتدُ  ررررتد ررررس  داس حررررتاا.د اس رررر د ااا ررررلديررررا دا ا  رررر طد ررررالد ررررس  داس حررررتاا.د اس رررر د ااا ررررلديررررا دا ا  رررر طد ررررالداس  ا ارررر داس اتارررر دس   اارررراداس  ا ارررر داس اتارررر دس   اارررراددد ارررر ت  ارررر ت 

(د(د1.6011.601اسك ررررر خ داساا اررررر داسررررر د)اسك ررررر خ داساا اررررر داسررررر د)(دسُ  رررررتد(دسُ  رررررتد.1.16.1.16 رررررالد) رررررالد) اررررر  داس  ررررر د اررررر  داس  ررررر داا  ررررر تد رررررات داا  ررررر تد رررررات در ررررر داس  ررررر ئلدر ررررر داس  ررررر ئلد

  ررررر دارررررت در ررررر دالد  ررررررالداسك ررررر خ داساا اررررر دس  ررررراك داررررررهاد رررررذد  ررررررالد  ررررر دارررررت در ررررر دالد  ررررررالداسك ررررر خ داساا اررررر دس  ررررراك داررررررهاد رررررذد  ررررررالدددسُ  رررررتداسرررررترادا تاا اسُ  رررررتداسرررررترادا تاا ا

د اكا دا هاد  ط   لداس   ئلداا   ره ديتادا  ك لد اكا دا هاد  ط   لداس   ئلداا   ره ديتادا  ك لديتا ه در  داسيتا ه در  داس

اس ررررررتاا داس ررررررتاا ددد ررررررالدُ  ررررررت ررررررالدُ  ررررررتدد  ساارررررر   ساارررررر  ا ررررررتدرلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر د ا ررررررتدرلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر ددد-الفرضييييييية الفرعييييييية الثالثيييييية:الفرضييييييية الفرعييييييية الثالثيييييية:

ااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس   رررررراادااس   ررررررااد

د..ااس س   داس   ا (ااس س   داس   ا (
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 رررررالد رررررالددد  سااررررر   سااررررر (دالداسررررر  درلايررررر داا  ررررر طداالدت سررررر د(دالداسررررر  درلايررررر داا  ررررر طداالدت سررررر د2121 رررررذداس رررررتا د) رررررذداس رررررتا د)ددالا رررررظداسس ررررر ئجداسرررررااات الا رررررظداسس ررررر ئجداسرررررااات 

ارسرررررتد رررررر ا د  سااررررر دارسرررررتد رررررر ا د  سااررررر د(د(د621621..11))ددا اايررررر ا اايررررر اس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراداس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراددداس رررررتاا دااس   ررررراادااس رررررتاا دااس   رررررااداددُ  رررررتُ  رررررت

اس  ا ارررر داس  ا ارررر دارررر ت داسرررر د ارررر ت دارررر ت داسرررر د ارررر ت ددداس ررررتاا دااس   رررراااس ررررتاا دااس   ررررااالد ارررر ت دُ  ررررتدالد ارررر ت دُ  ررررتد(ادا  رررراداسررررا داررررت در رررر د(ادا  رررراداسررررا داررررت در رررر د1.101.10))

اا  رررر تداا  رررر تددداس ررررتاا دااس   رررراااس ررررتاا دااس   ررررااُ  ررررتدُ  ررررتد د ااا ررررلديررررا دا ا  رررر طد ررررالد د ااا ررررلديررررا دا ا  رررر طد ررررالد ررررس  داس حررررتاا.د اس رررر ررررس  داس حررررتاا.د اس رررراس اتارررر دس   اارررراداس اتارررر دس   اارررراد

(دسُ  ررررررتداسررررررتراد(دسُ  ررررررتداسررررررتراد1.6041.604اسك رررررر خ داساا ارررررر داسرررررر د)اسك رررررر خ داساا ارررررر داسرررررر د)سُ  ررررررتدسُ  ررررررتد(د(د124124..11 ررررررالد) ررررررالد)اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراداس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد

  ررررررر دا سرررررررذدالداا  ررررررر اداس ررررررراك د   ررررررررالداسك ررررررر خ داساا اررررررر داس   ررررررر د هررررررر داررررررررهاد رررررررذد  ررررررر دا سرررررررذدالداا  ررررررر اداس ررررررراك د   ررررررررالداسك ررررررر خ داساا اررررررر داس   ررررررر د هررررررر داررررررررهاد رررررررذدددا تاا ا تاا 

د..   ا داس    الدر  داس تاا دااس   اا   ا داس    الدر  داس تاا دااس   اا

اتاا داس لايرررر داتاا داس لايرررر ددد ررررالدُ  ررررت ررررالدُ  ررررتدد  ساارررر   ساارررر  ا ررررتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر د ا ررررتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر ددد-ية الفرعييييية الرابعيييية:ية الفرعييييية الرابعيييية:الفرضييييالفرضيييي

ااس  ا اررررررررر داس اتاررررررررر دس   ااررررررررراد     تاررررررررر د)اسرررررررررترادا تاا ادااسك ررررررررر خ داساا اررررررررر ادااس  ا اررررررررر داس اتاررررررررر دس   ااررررررررراد     تاررررررررر د)اسرررررررررترادا تاا ادااسك ررررررررر خ داساا اررررررررر اد ررررررررر داس رررررررررااتالد ررررررررر داس رررررررررااتالد

د..ااس لائ  ادااس س   داس   ا (ااس لائ  ادااس س   داس   ا (

اس لايرررررررر د رررررررر داس لايرررررررر د رررررررر ددداتاا اتاا دد(دالديررررررررا دا ا  رررررررر طد ررررررررالدُ  ررررررررت(دالديررررررررا دا ا  رررررررر طد ررررررررالدُ  ررررررررت2121  ررررررررااداسس رررررررر ئجداسررررررررااات د ررررررررذداس ررررررررتا د)  ررررررررااداسس رررررررر ئجداسررررررررااات د ررررررررذداس ررررررررتا د)

(دااررررررذد  ثرررررر درلايرررررر دياارررررر داطاتارررررر د(دااررررررذد  ثرررررر درلايرررررر دياارررررر داطاتارررررر د1.6481.648اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد   ررررررلد)اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد   ررررررلد)دداس ررررررااتالدااس ررررررااتالدا

اس  ا اررررر داس  ا اررررر د(اد اس ررررر د ااا رررررلديرررررا دا ا  ررررر طد ررررر دا  ررررر تد(اد اس ررررر د ااا رررررلديرررررا دا ا  ررررر طد ررررر دا  ررررر تد1.101.10ارسرررررتد رررررر ا د  سااررررر دايررررر د رررررلد)ارسرررررتد رررررر ا د  سااررررر دايررررر د رررررلد)

(دسُ  رررررررتداسرررررررترادا تاا د(دسُ  رررررررتداسرررررررترادا تاا د1.6941.694(دسُ  رررررررتداسك ررررررر خ داساا اررررررر داسررررررر د)(دسُ  رررررررتداسك ررررررر خ داساا اررررررر داسررررررر د)1.1621.162 رررررررالد) رررررررالد)اس اتاررررررر دس   ااررررررراداس اتاررررررر دس   ااررررررراد

ضررررر  لد  ررررررالدضررررر  لد  ررررررالددد   ررررر ررررررلايررررر لداا   اررررر د ررررر داس رررررااتالد رررررلدارلايررررر لداا   اررررر د ررررر داس رررررااتالد رررررلدا ررررر دضرررررااا د طررررراااد ررررر دضرررررااا د طرررررااادارررررت درارررررت در  ررررر د  ررررر د

د..اس  ا ا داس اتا دس   ااااس  ا ا داس اتا دس   ااا

اس  ررررررالداس  ررررررالددد ررررالدُ  رررررت ررررالدُ  رررررتدد  سااررررر   سااررررر  ا ررررتدرلايررررر داا  رررر طداالدت سررررر د ا ررررتدرلايررررر داا  رررر طداالدت سررررر ددد-الفرضيييييية الفرعيييييية الخامسييييية:الفرضيييييية الفرعيييييية الخامسييييية:

ااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر اداس ررررررر  اداس ررررررر  اد

د..س   داس   ا (س   داس   ا (ااس ااس 
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اس  رررررررالداس  رررررررالد(د حارررررر  دط ا رررررر درلايرررررر داا  رررررر طد ررررررالدُ  ررررررتد(د حارررررر  دط ا رررررر درلايرررررر داا  رررررر طد ررررررالدُ  ررررررتد2121 هرررررر اداسس رررررر ئجداسررررررااات د ررررررذداس ررررررتا د) هرررررر اداسس رررررر ئجداسررررررااات د ررررررذداس ررررررتا د)

ااس  ا اررررررررر داس اتاررررررررر دس   ااررررررررراادااد  رررررررررااداسس ررررررررر ئجداسررررررررر دالديرررررررررا دا ا  ررررررررر طد   رررررررررلدااس  ا اررررررررر داس اتاررررررررر دس   ااررررررررراادااد  رررررررررااداسس ررررررررر ئجداسررررررررر دالديرررررررررا دا ا  ررررررررر طد   رررررررررلددداس رررررررررر  ااس رررررررررر  ا

دد   ررررررر ت   ررررررر ت(.د اس ررررررر د ااا رررررررلديرررررررا دا ا  ررررررر طد(.د اس ررررررر د ااا رررررررلديرررررررا دا ا  ررررررر طد1.101.10(دارسرررررررتد رررررررر ا د  سااررررررر دايررررررر د رررررررلد)(دارسرررررررتد رررررررر ا د  سااررررررر دايررررررر د رررررررلد).1.61.1.61))

اسررررررتراداسررررررتراد(دسُ  ررررررتد(دسُ  ررررررتد694694..11اسرررررر د)اسرررررر د)دداسك رررررر خ داساا ارررررر اسك رررررر خ داساا ارررررر (دسُ  ررررررتد(دسُ  ررررررتد166166..11 ررررررالد) ررررررالد)تارررررر دس   ااررررررادتارررررر دس   اارررررراداس  ا ارررررر داس اداس  ا ارررررر داس اد

  رررررر داررررررت در رررررر دضررررررااا د  رررررررالداس رررررراك داس تااررررررر داسك رررررر خ داساا ارررررر داس   رررررر د هرررررر د  رررررر داررررررت در رررررر دضررررررااا د  رررررررالداس رررررراك داس تااررررررر داسك رررررر خ داساا ارررررر داس   رررررر د هرررررر دادادا تاا ا تاا 

د.. لدا  دض  لداس  رالداس ر  ادا   ا داس  ا ا داس اتا دس   ااا لدا  دض  لداس  رالداس ر  ادا   ا داس  ا ا داس اتا دس   ااا

اد  ررر دارررت در ررر دي رررا داد  ررر دارررت در ررر دي رررا دة الثانييييةة الثانييييةاثبيييات صيييحة الفرضيييية الرئيسييياثبيييات صيييحة الفرضيييية الرئيسيييقبيييول قبيييول مميييا تقيييدم اعيييلاة يمكييين مميييا تقيييدم اعيييلاة يمكييين 

غاررررادغارررراد ررررالداس   اررررر لد ررررالداس   اررررر لددد  ساارررر   ساارررر اس اضررررا داس تا رررر داس ررررذد  ررررا دا رررراتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر داس اضررررا داس تا رررر داس ررررذد  ررررا دا رررراتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر د

 تاا داس رررررررات داس ررررررر    دااس  ا اررررررر داس اتاررررررر دس   اارررررررا(اداا ررررررر داس اضرررررررا داس ررررررر اا د تاا داس رررررررات داس ررررررر    دااس  ا اررررررر داس اتاررررررر دس   اارررررررا(اداا ررررررر داس اضرررررررا داس ررررررر اا ددداس   ارررررررر اس   ارررررررر 

ادادغاررررررغارررررر ررررررالداس   اررررررر لد ررررررالداس   اررررررر لددد  ساارررررر   ساارررررر اس ررررررذد ررررررس در رررررر د)رررررررتادا رررررراتدرلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر داس ررررررذد ررررررس در رررررر د)رررررررتادا رررررراتدرلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر د

داس ات داس     دااس  ا ا داس اتا دس   ااا(اس ات داس     دااس  ا ا داس اتا دس   ااا(ددلإتاا لإتاا دداس   ار اس   ار 

)توجييييد علاقيييية ارتبيييياط ذات )توجييييد علاقيييية ارتبيييياط ذات   تيييينص هييييذة الفرضييييية علييييى انيييي تيييينص هييييذة الفرضييييية علييييى انيييي   -::الفرضييييية الرئيسيييية الثالثييييةالفرضييييية الرئيسيييية الثالثيييية

 بين جودة حياة العمل والجاهزية الفردية للتغيير(بين جودة حياة العمل والجاهزية الفردية للتغيير(  معنويةمعنويةدلالة دلالة 

دد رررررال رررررالدد  سااررررر   سااررررر سررررر دسررررر دالداسررررر  درلايررررر داا  ررررر طداالدت الداسررررر  درلايررررر داا  ررررر طداالدت دد((2121))دد ظهررررراداسس ررررر ئجداسرررررااات د رررررذداس رررررتا  ظهررررراداسس ررررر ئجداسرررررااات د رررررذداس رررررتا 

(دارسررررررتد ررررررر ا د  ساارررررر د(دارسررررررتد ررررررر ا د  ساارررررر د811811..11)) د دا حررررررتاااا حررررررتاااااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   ااررررررادااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد ررررررات د ارررررر  داس  رررررر د ررررررات د ارررررر  داس  رررررر د

ااس  ا ارررررر دااس  ا ارررررر ددد     تارررررر      تارررررر  ررررررات د ارررررر  داس  رررررر د ررررررات د ارررررر  داس  رررررر د(اد ضررررررلادرررررررلدالد ررررررر ا درلايرررررر د(اد ضررررررلادرررررررلدالد ررررررر ا درلايرررررر د1.101.10ايرررررر د ررررررلد)ايرررررر د ررررررلد)

اداداسررررررترادا تاا اسررررررترادا تاا (دسُ  ررررررتد(دسُ  ررررررتد99.99...11اسرررررر د)اسرررررر د)دداس لائ رررررر اس لائ رررررر (دسُ  ررررررتد(دسُ  ررررررتد449449..11  رررررراااحد ررررررالد)  رررررراااحد ررررررالد)اس اتارررررر دس   اارررررراداس اتارررررر دس   اارررررراد

  سرررررراودر  ا  هررررر داستا  اررررر د  رررررك دا رررررتاد  سرررررراودر  ا  هررررر داستا  اررررر د  رررررك دا رررررتادددر ررررر دضرررررااا داا  ررررر اداس ررررراك داس تاارررررر ر ررررر دضرررررااا داا  ررررر اداس ررررراك داس تاارررررر   ررررر دارررررت د  ررررر دارررررت د
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ا   ررررررررابد ررررررررلداررررررررالدا   ررررررررابد ررررررررلداررررررررالددد.. ررررررررات د ارررررررر  داس  رررررررر داس   رررررررر د  س   سارررررررر دا طرررررررراااد حررررررررتاا هاداساظا ارررررررر  ررررررررات د ارررررررر  داس  رررررررر داس   رررررررر د  س   سارررررررر دا طرررررررراااد حررررررررتاا هاداساظا ارررررررر 

د اضا لد ارا د  ث لد ذدا  ذ: اضا لد ارا د  ث لد ذدا  ذ:ددر  ر  اس اضا داس اضا د

اس  رررر داس  رررر د ائرررر د ائرررر ددد ررررالدُ  ررررت ررررالدُ  ررررتدد  ساارررر   ساارررر  ا ررررتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر د ا ررررتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر ددد-الفرضييييية الفرعييييية الاولييييى:الفرضييييية الفرعييييية الاولييييى:

اس  تارررررر دااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر اداس  تارررررر دااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر اد

دااس س   داس   ا (.ااس س   داس   ا (.

دد ررررررال ررررررالدد  ساارررررر   ساارررررر الداسرررررر  درلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر دالداسرررررر  درلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر ددد((2121))دد  سررررررذداسس رررررر ئجداسررررررااات د ررررررذداس ررررررتا   سررررررذداسس رررررر ئجداسررررررااات د ررررررذداس ررررررتا 

دد ررررررررر ا  ررررررررر ا ادارسرررررررتدادارسرررررررتد((681681..11ايا  هررررررر د)ايا  هررررررر د)ااس  ا اررررررر داس اتاررررررر دس   اارررررررادااس  ا اررررررر داس اتاررررررر دس   ااررررررراددد ائررررررر داس  ررررررر داس  تاررررررر  ائررررررر داس  ررررررر داس  تاررررررر ددُ  رررررررتُ  رررررررت

 ائرررررر داس  رررررر د ائرررررر داس  رررررر دددُ  رررررتُ  رررررت(ادا ررررررلد  سرررررر دا ررررراد ااا ررررررلديرررررا داس لايرررررر د ررررررالد(ادا ررررررلد  سرررررر دا ررررراد ااا ررررررلديرررررا داس لايرررررر د ررررررالد1.101.10  سااررررر دايرررررر د رررررلد)  سااررررر دايرررررر د رررررلد)

(دسُ  رررررتد(دسُ  رررررتد668668..11اسررررر د)اسررررر د)دداس لائ ررررر اس لائ ررررر (دسُ  رررررتد(دسُ  رررررتد422422..11 رررررلد) رررررلد)دداس  ا اررررر داس اتاررررر دس   اارررررااس  ا اررررر داس اتاررررر دس   اارررررااا  ررررر تداا  ررررر تداس  تاررررر داس  تاررررر د

الداا  ررررر اداس ررررراك داس تاارررررر د   ررررررالد ائررررر داس  ررررر داس  تاررررر دالداا  ررررر اداس ررررراك داس تاارررررر د   ررررررالد ائررررر داس  ررررر داس  تاررررر داد  ررررر دارررررت در ررررر داد  ررررر دارررررت در ررررر دا تاا ا تاا اسرررررتراداسرررررتراد

ذد  رررررالداس  ا ارررر داس اتارررر دس   اارررراد ررررلد ررررلا دا ا  رررر اد  لائ رررر د  ط  رررر لداس رررراك دذد  رررررالداس  ا ارررر داس اتارررر دس   اارررراد ررررلد ررررلا دا ا  رررر اد  لائ رررر د  ط  رررر لداس رررراك دارررررهاد ررررارررررهاد رررر

د..  د  ط   لد ائ داس     د  ط   لد ائ داس   

ا  هرررررر تدا  هرررررر تددد ررررررالدُ  ررررررت ررررررالدُ  ررررررتدد  ساارررررر   ساارررررر  ا ررررررتدرلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر د ا ررررررتدرلايرررررر داا  رررررر طداالدت سرررررر ددد-الفرضييييييية الفرعييييييية الثانييييييية:الفرضييييييية الفرعييييييية الثانييييييية:

ئ رررررر ادئ رررررر اداس هسررررررذدااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لااس هسررررررذدااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لا

دااس س   داس   ا (.ااس س   داس   ا (.

 رررررالد رررررالددد  سااررررر   سااررررر الداسررررر  درلايررررر داا  ررررر طداالدت سررررر دالداسررررر  درلايررررر داا  ررررر طداالدت سررررر ددد((2121))ددارررررر الداسس ررررر ئجداسرررررااات د رررررذداس رررررتا ارررررر الداسس ررررر ئجداسرررررااات د رررررذداس رررررتا 

(دارسرررررررررتد رررررررررر ا د(دارسرررررررررتد رررررررررر ا د408408..11ا حرررررررررتااا د)ا حرررررررررتااا د)دداس  ا اررررررررر داس اتاررررررررر دس   اارررررررررااس  ا اررررررررر داس اتاررررررررر دس   ااررررررررراادادا  هررررررررر تداس هسرررررررررذدا  هررررررررر تداس هسرررررررررذدددُ  رررررررررتُ  رررررررررت

ا  هررررررر تدا  هررررررر تدددُ  رررررررتُ  رررررررت(اد  ررررررر دارررررررت در ررررررر دضرررررررااا د  ررررررررالداس لايررررررر د رررررررالد(اد  ررررررر دارررررررت در ررررررر دضرررررررااا د  ررررررررالداس لايررررررر د رررررررالد1.101.10  سااررررررر دايررررررر د رررررررلد)  سااررررررر دايررررررر د رررررررلد)

دداسك رررر خ داساا ارررر اسك رررر خ داساا ارررر (دسُ  ررررتد(دسُ  ررررتد201201..11ااس ررررذد ااا ررررلد ررررالد)ااس ررررذد ااا ررررلد ررررالد)دداس  ا ارررر داس اتارررر دس   ااررررااس  ا ارررر داس اتارررر دس   ااررررااا  رررر تداا  رررر تداس هسررررذداس هسررررذد
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  س ررررررتد ررررررلد  س ررررررتد ررررررلددداد  رررررر دا سررررررذدالداا  رررررر اداس رررررراك داس تااررررررر اد  رررررر دا سررررررذدالداا  رررررر اداس رررررراك داس تااررررررر اسررررررترادا تاا اسررررررترادا تاا (دسُ  ررررررتد(دسُ  ررررررتد401401..11اسرررررر د)اسرررررر د)

ضررررررر اطداس  ررررررر دا  ررررررررالداسك ررررررر خ داساا اررررررر دس  ررررررر   الداررررررررهاد رررررررذد  ررررررررالداس  ا اررررررر داس اتاررررررر دضررررررر اطداس  ررررررر دا  ررررررررالداسك ررررررر خ داساا اررررررر دس  ررررررر   الداررررررررهاد رررررررذد  ررررررررالداس  ا اررررررر داس اتاررررررر د

د..س   اااس   ااا

اسس ررررررراداسس ررررررراددد رررررررالدُ  رررررررت رررررررالدُ  رررررررتدد  سااررررررر   سااررررررر  ا رررررررتدرلايررررررر داا  ررررررر طداالدت سرررررر د ا رررررررتدرلايررررررر داا  ررررررر طداالدت سرررررر ددد-لثالثييييييية:لثالثييييييية:الفرضيييييييية الفرعيييييييية االفرضيييييييية الفرعيييييييية ا

ااس طرررررراااداسرررررراظا ذدااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس طرررررراااداسرررررراظا ذدااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر اد

دااس لائ  ادااس س   داس   ا (.ااس لائ  ادااس س   داس   ا (.

ددُ  رررررررتُ  رررررررتدد رررررررال رررررررالدد  سااررررررر   سااررررررر (دالداسررررررر  درلايررررررر داا  ررررررر طداالدت سررررررر د(دالداسررررررر  درلايررررررر داا  ررررررر طداالدت سررررررر د2121الا رررررررظد رررررررلدس ررررررر ئجداس رررررررتا د)الا رررررررظد رررررررلدس ررررررر ئجداس رررررررتا د)

(دارسررررررتد(دارسررررررتد061061..11ا   ررررررلديررررررا داس لايرررررر د)ا   ررررررلديررررررا داس لايرررررر د)دداس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   ااررررررااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   ااررررررااداددداس طرررررراااداسرررررراظا ذاس طرررررراااداسرررررراظا ذاسس رررررراداداسس رررررراداد

(اد ضررررلادرررررلدارررراادا  ررررالدر رررر داس رررراك داس تااررررر د  طرررراااد(اد ضررررلادرررررلدارررراادا  ررررالدر رررر داس رررراك داس تااررررر د  طرررراااد1.101.10 ررررر ا د  ساارررر دايرررر د ررررلد) ررررر ا د  ساارررر دايرررر د ررررلد)

يررررتا ه دسكررررذديررررتا ه دسكررررذددد ررررلدا رررر د   ارررر داس رررر   الدر رررر د طررررااا ررررلدا رررر د   ارررر داس رررر   الدر رررر د طررررااااسس ررررادااس طرررراااداسرررراظا ذداسس ررررادااس طرررراااداسرررراظا ذدي   ا هرررر در رررر دي   ا هرررر در رررر د

د(.(.000000..11 ااي دا اود) ااي دا اود)(داا  داسترادا تااا د(داا  داسترادا تااا د292911..11  حتااد)  حتااد)دد  در  ا  ه   در  ا  ه دد  لاخا  لاخا

اس  رررر ئ داس  رررر ئ ددد ررررالدُ  ررررت ررررالدُ  ررررتدد  ساارررر   ساارررر  ا ررررتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر د ا ررررتدرلايرررر داا  رررر طداالدت سرررر ددد-الفرضييييية الفرعييييية الرابعيييية:الفرضييييية الفرعييييية الرابعيييية:

ااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر اددداساظا اررررر اساظا اررررر 

دااس س   داس   ا (.ااس س   داس   ا (.

اس  رررررر ئ داس  رررررر ئ دددُ  رررررتُ  رررررت(داسررررر دا ررررراتدرلايرررررر داا  ررررر طد رررررالد(داسررررر دا ررررراتدرلايرررررر داا  ررررر طد رررررالد2121تا د)تا د) ظهررررراداسس ررررر ئجداسرررررااات د ررررررذداس ررررر ظهررررراداسس ررررر ئجداسرررررااات د ررررررذداس ررررر

(درسررررررررتد ررررررررر ا د  ساارررررررر دايرررررررر د ررررررررلد(درسررررررررتد ررررررررر ا د  ساارررررررر دايرررررررر د ررررررررلد0.80.8..11ااس  ا ارررررررر داس اتارررررررر دس   ااررررررررادا   ررررررررلد)ااس  ا ارررررررر داس اتارررررررر دس   ااررررررررادا   ررررررررلد)دداساظا ارررررررر اساظا ارررررررر 

(د  ررررررر دارررررررت در ررررررر دضرررررررااا داا  رررررررر اداس ررررررراك داس تاارررررررر د   ررررررررالداس  ا اررررررر داس اتارررررررر د(د  ررررررر دارررررررت در ررررررر دضرررررررااا داا  رررررررر اداس ررررررراك داس تاارررررررر د   ررررررررالداس  ا اررررررر داس اتارررررررر د1.101.10))

ارررررر داس اتارررررر دس   ااررررررادارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراداس  ا داس  ا ددد   رررررر ت   رررررر ت(.د اس رررررر د ااا ررررررلديررررررا دا ا  رررررر طد(.د اس رررررر د ااا ررررررلديررررررا دا ا  رررررر طد422422..11س   ااررررررادا اايرررررر د)س   ااررررررادا اايرررررر د)

اد  ررررر دارررررت در ررررر دالداد  ررررر دارررررت در ررررر دالداس س  ررررر داس   رررررا اس س  ررررر داس   رررررا (دسُ  رررررتد(دسُ  رررررتد1.4111.411اسررررر د)اسررررر د)دداس لائ ررررر اس لائ ررررر (دسُ  رررررتد(دسُ  رررررتد261261..11 رررررالد) رررررالد)
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   ررررررالدا لائ ررررر د هررررر االداس ررررر   الد ررررر داس   اررررر لداس   ررررر د هررررراد   ررررررالدا لائ ررررر د هررررر االداس ررررر   الد ررررر داس   اررررر لداس   ررررر د هررررراداا  ررررر اداس ررررراك داس تاارررررر داا  ررررر اداس ررررراك داس تاارررررر د

دا   ا داس س   داس   ا دس  اك .ا   ا داس س   داس   ا دس  اك .ددارهاد ذد  رالارهاد ذد  رال

دد ررررررررالدُ  ررررررررت ررررررررالدُ  ررررررررتدد  ساارررررررر   ساارررررررر ا  رررررررر طداالدت سرررررررر دا  رررررررر طداالدت سرررررررر د ا ررررررررتدرلايرررررررر دا ا ررررررررتدرلايرررررررر دادد-الفرضييييييييية الفرعييييييييية الخامسيييييييية:الفرضييييييييية الفرعييييييييية الخامسيييييييية:

ااس  ا اررررررررر داس اتاررررررررر دس   ااررررررررراد     تاررررررررر د)اسرررررررررترادا تاا ادااسك ررررررررر خ دااس  ا اررررررررر داس اتاررررررررر دس   ااررررررررراد     تاررررررررر د)اسرررررررررترادا تاا ادااسك ررررررررر خ ددداس  ااضررررررررر لدااس ك  ررررررررر لاس  ااضررررررررر لدااس ك  ررررررررر ل

داساا ا ادااس لائ  ادااس س   داس   ا (.اساا ا ادااس لائ  ادااس س   داس   ا (.

دداااس  ااضرررر لدااس ك  رررر لداس  ااضرررر لدااس ك  رررر لددد(دالديررررا دا ا  رررر طد ررررالدُ  ررررت(دالديررررا دا ا  رررر طد ررررالدُ  ررررت2121  ررررالداسس رررر ئجداسررررااات د ررررذداس ررررتا د)  ررررالداسس رررر ئجداسررررااات د ررررذداس ررررتا د)

ارسرررررتد رررررر ا دارسرررررتد رررررر ا د(داارررررذد  ثررررر درلايررررر ديااررررر داطاتاررررر د(داارررررذد  ثررررر درلايررررر ديااررررر داطاتاررررر د608608..11اررررراد   رررررلد)اررررراد   رررررلد)اس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ا

اس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراداس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراد(اد اس ررررر د ااا رررررلديرررررا دا ا  ررررر طد ررررر دا  ررررر تد(اد اس ررررر د ااا رررررلديرررررا دا ا  ررررر طد ررررر دا  ررررر تد1.101.10  ساارررر دايررررر د رررررلد)  ساارررر دايررررر د رررررلد)

(دسُ  ررررررتداسررررررترادا تاا د  رررررر دا سررررررذدضرررررررااا دالد(دسُ  ررررررتداسررررررترادا تاا د  رررررر دا سررررررذدضرررررررااا دالد6.46.4..11اسرررررر د)اسرررررر د)دداس لائ رررررر اس لائ رررررر (دسُ  ررررررتد(دسُ  ررررررتد108108..11 ررررررالد) ررررررالد)

ااررررررررررتا ه د رررررررررر داس ك  رررررررررر لدااررررررررررتا ه د رررررررررر داس ك  رررررررررر لددد لائ رررررررررر دا سررررررررررراو لائ رررررررررر دا سررررررررررراو  ررررررررررا داس رررررررررراك داس تااررررررررررر در رررررررررر دضرررررررررر  لد  ررررررررررا داس رررررررررراك داس تااررررررررررر در رررررررررر دضرررررررررر  لد

دااس  ااض لداس ذد  س  ا دس     الد ااخداس ه اداس ذداس  اسه .ااس  ااض لداس ذد  س  ا دس     الد ااخداس ه اداس ذداس  اسه .

اسررررررتراداسررررررتراددد رررررالدُ  ررررررت رررررالدُ  ررررررتدد  ساارررررر   ساارررررر  ا ررررررتدرلايررررر داا  رررررر طداالدت سررررر د ا ررررررتدرلايررررر داا  رررررر طداالدت سررررر ددد-الفرضيييييية الفرعييييييية السادسيييييية:الفرضيييييية الفرعييييييية السادسيييييية:

ا    ررررررررررر رذدااس  ا اررررررررررر داس اتاررررررررررر دس   ااررررررررررراد     تاررررررررررر د)اسرررررررررررترادا تاا ادااسك ررررررررررر خ داساا اررررررررررر ادا    ررررررررررر رذدااس  ا اررررررررررر داس اتاررررررررررر دس   ااررررررررررراد     تاررررررررررر د)اسرررررررررررترادا تاا ادااسك ررررررررررر خ داساا اررررررررررر اد

داس   ا (.اس   ا (.ااس لائ  ادااس س   دااس لائ  ادااس س   د

 رررررالد رررررالددد  سااررررر   سااررررر (دالداسررررر  درلايررررر داا  ررررر طداالدت سررررر د(دالداسررررر  درلايررررر داا  ررررر طداالدت سررررر د2121الا رررررظداسس ررررر ئجداسرررررااات د رررررذداس رررررتا د)الا رررررظداسس ررررر ئجداسرررررااات د رررررذداس رررررتا د)

ارسرررررتد رررررر ا د  سااررررر دارسرررررتد رررررر ا د  سااررررر د(د(د682682..11اس  ا اررررر داس اتاررررر دس   اارررررادا اايررررر د)اس  ا اررررر داس اتاررررر دس   اارررررادا اايررررر د)اداددداسرررررترادا    ررررر رذاسرررررترادا    ررررر رذددُ  رررررتُ  رررررت

ارررررررر ت داسرررررررر د ارررررررر ت دارررررررر ت داسرررررررر د ارررررررر ت داسررررررررترادا    رررررررر رذداسررررررررترادا    رررررررر رذدالد ارررررررر ت دُ  ررررررررتدالد ارررررررر ت دُ  ررررررررتد(ادا  رررررررراداسررررررررا داررررررررت در رررررررر د(ادا  رررررررراداسررررررررا داررررررررت در رررررررر د1.101.10))

اسرررررررتراداسرررررررترادُ  رررررررتدُ  رررررررتد رررررررس  داس حرررررررتاا.د اس ررررررر د ااا رررررررلديرررررررا دا ا  ررررررر طد رررررررالد رررررررس  داس حرررررررتاا.د اس ررررررر د ااا رررررررلديرررررررا دا ا  ررررررر طد رررررررالد دس   ااررررررراد دس   ااررررررراداس  ا اررررررر داس اتاررررررراس  ا اررررررر داس اتاررررررر

(د(د09.09...11اسرررررر د)اسرررررر د)دداس لائ رررررر اس لائ رررررر (دسُ  ررررررتد(دسُ  ررررررتد192192..11 ررررررالد) ررررررالد)اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   ااررررراداس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   ااررررراداا  رررررر تداا  رررررر تدا    ررررر رذدا    ررررر رذد
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  سرررررررراودر  ا  هررررررر د ررررررر د  ط  ررررررر لد  سرررررررراودر  ا  هررررررر د ررررررر د  ط  ررررررر لدددالداا  ررررررر اداس ررررررراك الداا  ررررررر اداس ررررررراك ددارررررررت در ررررررر ارررررررت در ررررررر   ررررررر د  ررررررر دددسُ  رررررررتداسرررررررترادا تاا سُ  رررررررتداسرررررررترادا تاا 

غارررررادغارررررادا رررررتا داس  ااررررراد رررررلدا رررر د طررررراااداس   ارررررر لدا رررررتا داس  ااررررراد رررررلدا رررر د طررررراااداس   ارررررر لداسررررترادا    ررررر رذدا  ررررر داس ررررر   الدر رررر داسررررترادا    ررررر رذدا  ررررر داس ررررر   الدر رررر د

داس ات داس     .اس ات داس     .ددلإتاا لإتاا دداس   ار اس   ار 

 فرضية التأثيرفرضية التأثير  -ثانياً:ثانياً:

لإتاا داس رررررات دلإتاا داس رررررات دددغاررررراداس   ارررررر غاررررراداس   ارررررر اس   ارررررر لداس   ارررررر لد اررررر لدط ا ررررر داسرررررابد ررررر ثااد اررررر لدط ا ررررر داسرررررابد ررررر ثااددداسررررر اسررررر ارررررالداس حرررررا دارررررالداس حرررررا ددد هرررررت  هرررررت 

تاا دتاا د)تررررررررادا تاا داس  اررررررر ادااس اكاررررررر در ررررررر داس  ررررررر ئلادااس رررررررتاا دااس   ررررررراااداا)تررررررررادا تاا داس  اررررررر ادااس اكاررررررر در ررررررر داس  ررررررر ئلادااس رررررررتاا دااس   ررررررراااداادد     تاررررررر      تاررررررر اس ررررررر    داس ررررررر    د

 ائررررر داس  ررررر د ائررررر داس  ررررر د))دد إ   تاررررر  إ   تاررررر  اررررر  داس  ررررر د اررررر  داس  ررررر د رررررذد رررررات د رررررذد رررررات ددداس لايررررر د ررررر داس رررررااتالادااس  ررررررالداس رررررر  ا(اس لايررررر د ررررر داس رررررااتالادااس  ررررررالداس رررررر  ا(

اس  تارررررررررررر اداا  هرررررررررررر تداس هسررررررررررررذادااسس ررررررررررررادااس طرررررررررررراااداسرررررررررررراظا ذادااس  رررررررررررر ئ داساظا ارررررررررررر اداس  تارررررررررررر اداا  هرررررررررررر تداس هسررررررررررررذادااسس ررررررررررررادااس طرررررررررررراااداسرررررررررررراظا ذادااس  رررررررررررر ئ داساظا ارررررررررررر اد

)اسررررررتراد)اسررررررتراددد إ   تارررررر  إ   تارررررر دد(ادااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   ااررررررا(ادااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراااس  ااضرررررر لدااس ك  رررررر  ادااسررررررترادا    رررررر رذااس  ااضرررررر لدااس ك  رررررر  ادااسررررررترادا    رررررر رذ

اد ضررررررررلادرررررررررلدا   رررررررر اداسررررررررتااداد ضررررررررلادرررررررررلدا   رررررررر اداسررررررررتاادساا ارررررررر ادااس لائ رررررررر ادااس س  رررررررر داس   ررررررررا (ساا ارررررررر ادااس لائ رررررررر ادااس س  رررررررر داس   ررررررررا (ا تاا ادااسك رررررررر خ داا تاا ادااسك رررررررر خ دا

لإتاا داس رررررررررات داس ررررررررر    دلإتاا داس رررررررررات داس ررررررررر    دددغاررررررررراداس   ارررررررررر غاررررررررراداس   ارررررررررر اسارررررررررراطدس رررررررررات د اررررررررر  داس  ررررررررر د رررررررررالداس   ارررررررررر لداسارررررررررراطدس رررررررررات د اررررررررر  داس  ررررررررر د رررررررررالداس   ارررررررررر لد

ادااسرررر د ررررلد رررررلا دار  رررر تدس ا رررر داس   تسرررر داسهاك ارررر دا حرررر  دس    ررررر دادااسرررر د ررررلد رررررلا دار  رررر تدس ا رررر داس   تسرررر داسهاك ارررر دا حرررر  دس    ررررر دااس  ا ارررر داس اتارررر دس   اارررراااس  ا ارررر داس اتارررر دس   ااررررا

د(.(.AMOS V.25))دد  ساا   ساا اساس

  معنوييييييةمعنوييييييةوالتيييييي تيييينص عليييييى انيييي  ) يوجيييييد تييييأثير ذو دلالييييية والتيييييي تيييينص عليييييى انيييي  ) يوجيييييد تييييأثير ذو دلالييييية   -::رابعييييةرابعييييةالفرضييييية الرئيسييييية الالفرضييييية الرئيسييييية ال

لإدارة الجيييودة الشييياملة بأبعادهيييا )دعيييم الادارة العلييييا  والتركييييز لإدارة الجيييودة الشييياملة بأبعادهيييا )دعيييم الادارة العلييييا  والتركييييز   غيييير الملموسيييةغيييير الملموسيييةللممارسيييات للممارسيييات 

عليييى الزبيييائن  والتيييدريب والتعلييييم  وادارة العلاقييية ميييع الميييوردين  والتحسيييين المسيييتمر( فيييي عليييى الزبيييائن  والتيييدريب والتعلييييم  وادارة العلاقييية ميييع الميييوردين  والتحسيييين المسيييتمر( فيييي 

لييييييدعم الاداري  والكفييييييياءة الذاتييييييية  والملائمييييييية  لييييييدعم الاداري  والكفييييييياءة الذاتييييييية  والملائمييييييية  )ا)ا  بأبعادهيييييييابأبعادهييييييياالجاهزييييييية الفرديييييييية للتغيييييييير الجاهزييييييية الفرديييييييية للتغيييييييير 

 ..والمنفعة الشخصية(والمنفعة الشخصية(
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(داسرررررر دالد   تسرررررر داسس ا رررررر داسهاك ارررررر د(داسرررررر دالد   تسرررررر داسس ا رررررر داسهاك ارررررر د0202(دااس  اسرررررر د ررررررذداس ررررررك د)(دااس  اسرررررر د ررررررذداس ررررررك د)2020  رررررراادس رررررر ئجداس ررررررتا د)  رررررراادس رررررر ئجداس ررررررتا د)

اس رررررات داس ررررر    د     تاررررر دارررررره لداس رررررات داس ررررر    د     تاررررر دارررررره لدددلإتاا لإتاا ددغاررررراداس   ارررررر غاررررراداس   ارررررر اسحا ررررررذد رررررالداس   ارررررر لداسحا ررررررذد رررررالداس   ارررررر لدددسلأس ررررراا سلأس ررررراا 

اداس  ا اررررر داس اتاررررر دس   اارررررااد  ررررر دارررررت در ررررر داداس  ا اررررر داس اتاررررر دس   اارررررااد  ررررر دارررررت در ررررر داس اا ررررر داس رررررذد  كررررراس اا ررررر داس رررررذد  كررررردد%(د رررررل%(د رررررل04.404.4 رررررذد  ررررررااد) رررررذد  ررررررااد)

دد(دا  طررررررر د  اررررررر ا (دا  طررررررر د  اررررررر ا 1.4061.406الداس ررررررراك داس تاارررررررر دا  رررررررالدر اهررررررر د طرررررررااادا ك س  هررررررر د  حرررررررتااد)الداس ررررررراك داس تاارررررررر دا  رررررررالدر اهررررررر د طرررررررااادا ك س  هررررررر د  حرررررررتااد)

اد ضررررررلادرررررررلدالداسحا رررررر داس  رررررررا  دسرررررررداد ضررررررلادرررررررلدالداسحا رررررر داس  رررررررا  دسرررررررد((02.90202.902(دايا رررررر د ا رررررر د ررررررر اا دسرررررررد)(دايا رررررر د ا رررررر د ررررررر اا دسرررررررد)1.1421.142))دديررررررتاليررررررتال

اس اضررررررا داس اضررررررا د(دااررررررااداررررررت در رررررر دي ررررررا د(دااررررررااداررررررت در رررررر دي ررررررا د0.640.64(دار رررررر د ررررررلداسحا رررررر داس تاسارررررر دااس  س رررررر د)(دار رررررر د ررررررلداسحا رررررر داس تاسارررررر دااس  س رررررر د)14.41114.411))

اس تا رررر داا رررر داس اضررررا داس رررر اا ادا   ررررابد ررررلداررررالداس اضررررا د  ررررر د اضررررا لد ارارررر د   ثرررر داس تا رررر داا رررر داس اضررررا داس رررر اا ادا   ررررابد ررررلداررررالداس اضررررا د  ررررر د اضررررا لد ارارررر د   ثرررر د

د ذ: ذ:

    ررررادسُ  رررتدترررررادا تاا داس  اررر د ررررذداس  ا ارررر د    ررررادسُ  رررتدترررررادا تاا داس  اررر د ررررذداس  ا ارررر ددد:دا ررراتد رررر ثااد  سرررا :دا ررراتد رررر ثااد  سرررا الفرضيييية الفرعييييية الاولييييىالفرضيييية الفرعييييية الاولييييى

اسررررررررررررترادا تاا ادااسك رررررررررررر خ داساا ارررررررررررر ادااس لائ رررررررررررر ادااس س  رررررررررررر داسررررررررررررترادا تاا ادااسك رررررررررررر خ داساا ارررررررررررر ادااس لائ رررررررررررر ادااس س  رررررررررررر داس اتارررررررررررر دس   اارررررررررررراد     تارررررررررررر د)اس اتارررررررررررر دس   اارررررررررررراد     تارررررررررررر د)

د..((ا ا اس   اس   

(داسرررر دالد ارررر ت دُ  ررررتدترررررادا تاا داس  ارررر د  حررررتاادا ررررت داا ررررت د(داسرررر دالد ارررر ت دُ  ررررتدترررررادا تاا داس  ارررر د  حررررتاادا ررررت داا ررررت د2020الا ررررظد ررررلدس رررر ئجداس ررررتا د)الا ررررظد ررررلدس رررر ئجداس ررررتا د)

ادا  رررررراداسررررررا دادا  رررررراداسررررررا داس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   ااررررررااس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   ااررررررا(د ررررررذد(د ررررررذد.1.19.1.19ارررررر ت داسرررررر دا ررررررتا د  رررررررالد حررررررتاالد)ارررررر ت داسرررررر دا ررررررتا د  رررررررالد حررررررتاالد)

ترررررررادا تاا دترررررررادا تاا در رررررر د طرررررراااد هرررررر االداس رررررر   الد ررررررلد ررررررلا در رررررر د طرررررراااد هرررررر االداس رررررر   الد ررررررلد ررررررلا ددداس رررررراك اس رررررراك   رررررر د  رررررر د  ا سررررررذدضررررررااا دالدا سررررررذدضررررررااا دالد

دسرررررررررررد)دد((611611..11  حررررررررررتااد)  حررررررررررتااد)اس  ارررررررررر داس  ارررررررررر د دسرررررررررررد)ا  طرررررررررر د  ارررررررررر ا د ررررررررررر ا  (دايا رررررررررر د ا رررررررررر ديررررررررررتاا د(دايا رررررررررر د ا رررررررررر ديررررررررررتاا د1.1191.119ا  طرررررررررر د  ارررررررررر ا د ررررررررررر ا 

د..((01.0.901.0.9))

    ررررررادسُ  ررررررتداس اكارررررر در رررررر داس  رررررر ئلد ررررررذد    ررررررادسُ  ررررررتداس اكارررررر در رررررر داس  رررررر ئلد ررررررذدددا رررررراتد رررررر ثااد  سررررررا ا رررررراتد رررررر ثااد  سررررررا دد::الفرضييييييية الفرعييييييية الثانيييييييةالفرضييييييية الفرعييييييية الثانييييييية

اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر داس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر د

داس   ا (.اس   ا (.
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اسررررر دالد اررررر ت دُ  رررررتداس اكاررررر در ررررر داس  ررررر ئلد  حرررررتاادا لد  اررررر ا داسررررر دالد اررررر ت دُ  رررررتداس اكاررررر در ررررر داس  ررررر ئلد  حرررررتاادا لد  اررررر ا ددد((2020ارررررر الدس ررررر ئجداس رررررتا د)ارررررر الدس ررررر ئجداس رررررتا د)

د1.1221.122اا رررررتداررررر ت داسررررر د اررررر ت داس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراد  حرررررتااد)اا رررررتداررررر ت داسررررر د اررررر ت داس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراد  حرررررتااد) د(دا  طررررر د  اررررر ا د رررررر ا  (دا  طررررر د  اررررر ا د رررررر ا 

ضررررررررااا دالد  ررررررررا دضررررررررااا دالد  ررررررررا داررررررررت در ررررررر دالداررررررررت در ررررررر دالداارررررررااداارررررررااد(د(د9.4.09.4.0(دأ د حا رررررررر د ا ررررررر د   رررررررر د)(دأ د حا رررررررر د ا ررررررر د   رررررررر د)1.1141.114سررررررررد)سررررررررد)

د ط   لداس   ئلدا   ا ه . ط   لداس   ئلدا   ا ه .اس اك در  دار ث  اداتاالدااس ط دك ا  د  س اكا در  د اس اك در  دار ث  اداتاالدااس ط دك ا  د  س اكا در  د 

    ررررادسُ  ررررتداس ررررتاا دااس   ررررااد ررررذداس  ا ارررر د    ررررادسُ  ررررتداس ررررتاا دااس   ررررااد ررررذداس  ا ارررر دددا رررراتد رررر ثااد  سررررا ا رررراتد رررر ثااد  سررررا دد::الفرضييييية الفرعييييية الثالثييييةالفرضييييية الفرعييييية الثالثيييية

اس اتارررررررررررر دس   اارررررررررررراد     تارررررررررررر د)اسررررررررررررترادا تاا ادااسك رررررررررررر خ داساا ارررررررررررر ادااس لائ رررررررررررر ادااس س  رررررررررررر داس اتارررررررررررر دس   اارررررررررررراد     تارررررررررررر د)اسررررررررررررترادا تاا ادااسك رررررررررررر خ داساا ارررررررررررر ادااس لائ رررررررررررر ادااس س  رررررررررررر د

داس   ا (.اس   ا (.

 حررررتاادا لد  ارررر ا داا ررررتد حررررتاادا لد  ارررر ا داا ررررتد(داسرررر دالد  رررررالدُ  ررررتداس ررررتاا دااس   ررررااد (داسرررر دالد  رررررالدُ  ررررتداس ررررتاا دااس   ررررااد 2020  ررررالدس رررر ئجداس ررررتا د)  ررررالدس رررر ئجداس ررررتا د)

(دا  طررررر د  اررررر ا دا  ررررر د(دا  طررررر د  اررررر ا دا  ررررر د191191..11  حرررررتااد)  حرررررتااد)اس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراداس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراداررررر ت داسررررر دياررررر اد  ررررررالداررررر ت داسررررر دياررررر اد  ررررررالد

  رررررا د  رررررا د(دا  ررررراداسرررررا دارررررت در ررررر دضرررررااا دالد(دا  ررررراداسرررررا دارررررت در ررررر دضرررررااا دالد9.0809.080))دد ا ررررر د حرررررتااا  ا ررررر د حرررررتااا دد حا ررررر  حا ررررر (دأ د(دأ د140140..11))

 ررررررلدا رررررر داس    ظرررررر د ررررررلدا رررررر داس    ظرررررر ددد((.61.61..11  حررررررتااد)  حررررررتااد)اس رررررراك در رررررر د  رررررررالد ررررررتاا  لداس رررررر   الدا   ررررررا هاداس رررررراك در رررررر د  رررررررالد ررررررتاا  لداس رررررر   الدا   ررررررا هاد

د.. داس اتا دس   ااا داس اتا دس   ااار  داس  ا ار  داس  ا ا

    ررررادسُ  ررررتداتاا داس لايرررر د رررر داس ررررااتالد ررررذد    ررررادسُ  ررررتداتاا داس لايرررر د رررر داس ررررااتالد ررررذدددا رررراتد رررر ثااد  سررررا ا رررراتد رررر ثااد  سررررا دد::الفرضييييية الفرعييييية الرابعييييةالفرضييييية الفرعييييية الرابعيييية

اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر داس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر د

داس   ا (.اس   ا (.

  حرررررررتاادا لد  حرررررررتاادا لد داس رررررررااتالد داس رررررررااتالداتاا داس لايررررررر د ررررررراتاا داس لايررررررر د ررررررر(داسررررررر دالد اررررررر ت دُ  ررررررتد(داسررررررر دالد اررررررر ت دُ  ررررررتد2020س ررررررر ئجداس رررررررتا د)س ررررررر ئجداس رررررررتا د)دد اضرررررر  اضرررررر 

(دا  طرررر د  ارررر ا د(دا  طرررر د  ارررر ا د.44.44..11  حررررتااد)  حررررتااد)اس  ا ارررر داس اتارررر دس   اارررراداس  ا ارررر داس اتارررر دس   اارررراد  ارررر ا داا ررررتدارررر ت داسرررر د ارررر ت د  ارررر ا داا ررررتدارررر ت داسرررر د ارررر ت د

دسرررررد) دسرررررد) ررررر ا  ااررررااداررررت در رررر د طرررراااديررررتا داس رررراك دااررررااداررررت در رررر د طرررراااديررررتا داس رررراك د(د(د01.00901.009 ا رررر د   رررر د) ا رررر د   رررر د)دد حا رررر  حا رررر (دأ د(دأ د144144..11 ررررر ا 
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رلايرررر لداا   ارررر د رررر داس ررررااتالداضرررر  لداس    ظرررر در رررر داررررر  اااا د ررررت وداس رررراااتدرلايرررر لداا   ارررر د رررر داس ررررااتالداضرررر  لداس    ظرررر در رررر داررررر  اااا د ررررت وداس رررراااتدر رررر د سرررر خدر رررر د سرررر خد

د..اس ذد     ه داس اك د ذداتاخدر  ا  ه داساا ا اس ذد     ه داس اك د ذداتاخدر  ا  ه داساا ا 

    ررررررادسُ  ررررررتداس  رررررررالداس ررررررر  اد ررررررذد    ررررررادسُ  ررررررتداس  رررررررالداس ررررررر  اد ررررررذدددا رررررراتد رررررر ثااد  سررررررا ا رررررراتد رررررر ثااد  سررررررا دد::الفرضييييييية الفرعييييييية الخامسييييييةالفرضييييييية الفرعييييييية الخامسيييييية

اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر داس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر د

داس   ا (.اس   ا (.

  حرررررررتاادا لد  اررررررر ا د  حرررررررتاادا لد  اررررررر ا ددداس  ررررررررالداس رررررررر  ااس  ررررررررالداس رررررررر  اددتتُ  رررررررُ  ررررررردد   اررررررر    اررررررر (داسررررررر دالد(داسررررررر دالد2020س ررررررر ئجداس رررررررتا د)س ررررررر ئجداس رررررررتا د)دد  ررررررراا  ررررررراا

(دا  طررررر د  اررررر ا دا  ررررر د(دا  طررررر د  اررررر ا دا  ررررر د440440..11  حرررررتااد)  حرررررتااد)دد طررررراااداس  ا اررررر داس اتاررررر دس   اارررررا طررررراااداس  ا اررررر داس اتاررررر دس   اارررررااا رررررتداررررر ت داسررررر داا رررررتداررررر ت داسررررر د

  رررررا د  رررررا د(دا  ررررراداسرررررا دارررررت در ررررر دضرررررااا دالد(دا  ررررراداسرررررا دارررررت در ررررر دضرررررااا دالد9.1829.182))دد ا ررررر د حرررررتااا  ا ررررر د حرررررتااا دد حا ررررر  حا ررررر (دأ د(دأ د149149..11))

د(.(.000000..11ر  د طااادا ك س  ه د  حتااد)ر  د طااادا ك س  ه د  حتااد)دداس اك اس اك 

د
د     تا اس ات داس     ددلإتاا دغااداس   ار ذدس  ثااداس   ار لد(دا س اا داسحا ر02اس ك د)

د     تا  ذداس  ا ا داس اتا دس   اااد
دAMOS.V.25اس  تا:دس  ئجد اس  جدداس  تا:دس  ئجد اس  جدد

د
د
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د
اس ررررررررات داس رررررررر    داس ررررررررات داس رررررررر    دددلإتاا لإتاا ددغارررررررراداس   اررررررررر غارررررررراداس   اررررررررر (داسرررررررر دالداس   اررررررررر لد(داسرررررررر دالداس   اررررررررر لد2020  رررررررراادس رررررررر ئجداس ررررررررتا د)  رررررررراادس رررررررر ئجداس ررررررررتا د)

اررررررت در رررررر دضررررررااا داا  رررررر اداس رررررراك داررررررت در رررررر دضررررررااا داا  رررررر اداس رررررراك د(د ررررررلداس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   ااررررررااد  رررررر د(د ررررررلداس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   ااررررررااد  رررررر د1.0001.000 رررررررالد) رررررررالد)

(د رررررلدا ررررر دضررررر  لداس  رررررت د(د رررررلدا ررررر دضررررر  لداس  رررررت د1.4491.449 اايررررر د) اايررررر د)اس تاارررررر د  طرررررااادا ك س  هررررر داي   ا هررررر دا تاااررررر داس تاارررررر د  طرررررااادا ك س  هررررر داي   ا هررررر دا تاااررررر د

دس  هتاتالداس ذد   ا دسه داس اك .س  هتاتالداس ذد   ا دسه داس اك .

اس ات ددلإتاا دغااداس   ار (دس  ئجد   ا داس  ثااداس    ادس   ااداس   ار لد20اس تا د)
د إ   تا تا دس   اااد ذداس  ا ا داس ادد إ   تا اس     د

 مسار الانحدار
التقديرات 

 المعيارية

الخطأ 

 المعياري

النسبة 

 الحرجة

 قيمة

F
 

 قيمة

R
2 

الاحتمالية 

(P) 

 ---> دعم الادارة العليا
الجاهزية الفردية 

 للتغيير
0.397 0.039 10.179 

34.403 0.551 

*** 

 ---> التركيز على الزبائن
الجاهزية الفردية 

 للتغيير
0.322 0.034 9.471 *** 

 ---> التدريب والتعليم
الجاهزية الفردية 

 للتغيير
0.393 0.041 9.585 *** 

 ---> ادارة العلاقة مع الموردين
الجاهزية الفردية 

 للتغيير
0.447 0.044 10.159 *** 

 ---> التحسين المستمر
الجاهزية الفردية 

 للتغيير
0.445 0.049 9.082 *** 

 ير الملموسةغالممارسات 

 لإدارة الجودة الشاملة
<--- 

الجاهزية الفردية 

 للتغيير
0.544 0.042 12.952 *** 

د((spss.v25: لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج): لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج)ددالمصدرالمصدر

  معنويييييةمعنويييييةوالتييييي تيييينص علييييى انيييي  ) يوجييييد تييييأثير ذو دلاليييية والتييييي تيييينص علييييى انيييي  ) يوجييييد تييييأثير ذو دلاليييية   -::الفرضييييية الرئيسيييية الخامسييييةالفرضييييية الرئيسيييية الخامسيييية

لجيييودة الشييياملة بأبعادهيييا )دعيييم الادارة العلييييا  والتركييييز لجيييودة الشييياملة بأبعادهيييا )دعيييم الادارة العلييييا  والتركييييز لإدارة الإدارة ا  غيييير الملموسيييةغيييير الملموسيييةللممارسيييات للممارسيييات 

عليييى الزبيييائن  والتيييدريب والتعلييييم  وادارة العلاقييية ميييع الميييوردين  والتحسيييين المسيييتمر( فيييي عليييى الزبيييائن  والتيييدريب والتعلييييم  وادارة العلاقييية ميييع الميييوردين  والتحسيييين المسيييتمر( فيييي 

بيئيييية العمييييل المادييييية  والاجهيييياد المهنييييي  والنمييييو والتطييييوير بيئيييية العمييييل المادييييية  والاجهيييياد المهنييييي  والنمييييو والتطييييوير ))  بإبعادهييييابإبعادهيييياجييييودة حييييياة العمييييل جييييودة حييييياة العمييييل 

 (.(.كافأة  والدعم الاجتماعيكافأة  والدعم الاجتماعيالوظيفي  والخصائص الوظيفية  والتعويضات والمالوظيفي  والخصائص الوظيفية  والتعويضات والم
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(داسرررررررر دالد   تسرررررررر داسس ا رررررررر د(داسرررررررر دالد   تسرررررررر داسس ا رررررررر د0101(دااس  اسرررررررر د ررررررررذداس ررررررررك د)(دااس  اسرررررررر د ررررررررذداس ررررررررك د)2222س رررررررر ئجداس ررررررررتا د)س رررررررر ئجداس ررررررررتا د)ددالا ررررررررظد ررررررررلالا ررررررررظد ررررررررل

اد رررررات داد رررررات داس رررررات داس ررررر    داس رررررات داس ررررر    دددلإتاا لإتاا ددغاررررراداس   ارررررر غاررررراداس   ارررررر اسحا ررررررذد رررررالداس   ارررررر لداسحا ررررررذد رررررالداس   ارررررر لدددسلأس ررررراا سلأس ررررراا اسهاك اررررر داسهاك اررررر د

  حرررررتااد  حرررررتااداس ررررات داس ررررر    داس ررررات داس ررررر    دددلإتاا لإتاا ددغارررراداس   ارررررر غارررراداس   ارررررر  ارررر  داس  ررررر اد  ررررااداسررررر دالد ارررر ت داس   ارررررر لد ارررر  داس  ررررر اد  ررررااداسررررر دالد ارررر ت داس   ارررررر لد

(دا  طرررررررر د(دا  طرررررررر د1.6041.604ا لد  ارررررررر ا داا ررررررررتدارررررررر ت داسرررررررر د  رررررررررالد ررررررررات د ارررررررر  داس  رررررررر د  حررررررررتااد)ا لد  ارررررررر ا داا ررررررررتدارررررررر ت داسرررررررر د  رررررررررالد ررررررررات د ارررررررر  داس  رررررررر د  حررررررررتااد)

دسرررررررررد) دسرررررررررد)  ارررررررر ا د ررررررررر ا  (دااررررررررااداررررررررت در رررررررر دي ررررررررا د(دااررررررررااداررررررررت در رررررررر دي ررررررررا د01.1001.10(دا حا رررررررر د ا رررررررر د حررررررررتااا د)(دا حا رررررررر د ا رررررررر د حررررررررتااا د)149149..11  ارررررررر ا د ررررررررر ا 

(داس  ررررررررا  د(داس  ررررررررا  دFاس اضرررررررا داس تا ررررررر داا ررررررر داس اضرررررررا داس ررررررر اا دكرررررررالدالداسحا ررررررر داس  سااررررررر دسررررررررد)اس اضرررررررا داس تا ررررررر داا ررررررر داس اضرررررررا داس ررررررر اا دكرررررررالدالداسحا ررررررر داس  سااررررررر دسررررررررد)

(درسررررررتد ررررررر ا د  ساارررررر دايرررررر د ررررررلد(درسررررررتد ررررررر ا د  ساارررررر دايرررررر د ررررررلد0.640.64 تاسارررررر د) تاسارررررر د)(دار رررررر د ررررررلداسحا رررررر داس(دار رررررر د ررررررلداسحا رررررر داس14.81414.814ااس  س رررررر د)ااس  س رررررر د)

ا   ررررررابد ررررررلداررررررالداس اضررررررا د  ررررررر د اضررررررا لدا   ررررررابد ررررررلداررررررالداس اضررررررا د  ررررررر د اضررررررا لد(اد(اد1.901.90  ررررررر ا د اثايارررررر ديررررررتالد)  ررررررر ا د اثايارررررر ديررررررتالد)(دأ د(دأ د1.101.10))

د ارا د   ث د ذ: ارا د   ث د ذ:

    ررررادسُ  رررتدترررررادا تاا داس  اررر د ررررذداس  ا ارررر د    ررررادسُ  رررتدترررررادا تاا داس  اررر د ررررذداس  ا ارررر ددد:دا ررراتد رررر ثااد  سرررا :دا ررراتد رررر ثااد  سرررا الفرضيييية الفرعييييية الاولييييىالفرضيييية الفرعييييية الاولييييى

 خ داساا ارررررررررررر ادااس لائ رررررررررررر ادااس س  رررررررررررر د خ داساا ارررررررررررر ادااس لائ رررررررررررر ادااس س  رررررررررررر داس اتارررررررررررر دس   اارررررررررررراد     تارررررررررررر د)اسررررررررررررترادا تاا ادااسك رررررررررررراس اتارررررررررررر دس   اارررررررررررراد     تارررررررررررر د)اسررررررررررررترادا تاا ادااسك رررررررررررر

داس   ا (.اس   ا (.

(داسرررر دالد ارررر ت دُ  ررررتدترررررادا تاا داس  ارررر د  حررررتاادا ررررت داا ررررت د(داسرررر دالد ارررر ت دُ  ررررتدترررررادا تاا داس  ارررر د  حررررتاادا ررررت داا ررررت د2222الا ررررظد ررررلدس رررر ئجداس ررررتا د)الا ررررظد ررررلدس رررر ئجداس ررررتا د)

دداررررت در رررر اررررت در رررر ادا  رررراداسررررا دادا  رررراداسررررا د ررررات د ارررر  داس  رررر  ررررات د ارررر  داس  رررر (د ررررذد(د ررررذد4.94.9..11ارررر ت داسرررر دا ررررتا د  رررررالد حررررتاالد)ارررر ت داسرررر دا ررررتا د  رررررالد حررررتاالد)

رررررررادا تاا داس  ارررررر درررررررادا تاا داس  ارررررر در رررررر د طرررررراااد هرررررر االداس رررررر   الد ررررررلد ررررررلا دتر رررررر د طرررررراااد هرررررر االداس رررررر   الد ررررررلد ررررررلا دتدداس رررررراك اس رررررراك ضررررررااا دالد   رررررر دضررررررااا دالد   رررررر د

دسرد)020020..11  حتااد)  حتااد) دسرد)(دا  ط د  ا ا د ر ا  د(.(.4040..0101(دايا  د ا  ديتاا د)(دايا  د ا  ديتاا د)146146..11(دا  ط د  ا ا د ر ا 

    ررررررادسُ  ررررررتداس اكارررررر در رررررر داس  رررررر ئلد ررررررذد    ررررررادسُ  ررررررتداس اكارررررر در رررررر داس  رررررر ئلد ررررررذددد:دا رررررراتد رررررر ثااد  سررررررا :دا رررررراتد رررررر ثااد  سررررررا الفرضييييييية الفرعييييييية الثانيييييييةالفرضييييييية الفرعييييييية الثانييييييية

اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر داس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر د

د   ا (.   ا (.اساس
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(داسررررر دالد اررررر ت دُ  رررررتداس اكاررررر در ررررر داس  ررررر ئلد  حرررررتاادا لد  اررررر ا د(داسررررر دالد اررررر ت دُ  رررررتداس اكاررررر در ررررر داس  ررررر ئلد  حرررررتاادا لد  اررررر ا د2222ارررررر الدس ررررر ئجداس رررررتا د)ارررررر الدس ررررر ئجداس رررررتا د)

دسررررررد).19.19..11  حرررررتااد)  حرررررتااد) رررررات د اررررر  داس  ررررر د رررررات د اررررر  داس  ررررر داا رررررتداررررر ت داسررررر داا رررررتداررررر ت داسررررر د دسررررررد)(دا  طررررر د  اررررر ا د رررررر ا  (د(د141141..11(دا  طررررر د  اررررر ا د رررررر ا 

(دااررررراادارررررت در ررررر دالدضرررررااا دالد  رررررا داس ررررراك در ررررر د(دااررررراادارررررت در ررررر دالدضرررررااا دالد  رررررا داس ررررراك در ررررر د920920..99))دد حرررررتااا  حرررررتااا أ د حا ررررر د ا ررررر دأ د حا ررررر د ا ررررر د

د ا  د  س اكا در  د  ط   لداس   ئلدا   ا ه . ا  د  س اكا در  د  ط   لداس   ئلدا   ا ه .ار ث  اداتاالدااس ط دكار ث  اداتاالدااس ط دك

    ررررادسُ  ررررتداس ررررتاا دااس   ررررااد ررررذداس  ا ارررر د    ررررادسُ  ررررتداس ررررتاا دااس   ررررااد ررررذداس  ا ارررر ددد:دا رررراتد رررر ثااد  سررررا :دا رررراتد رررر ثااد  سررررا الفرضييييية الفرعييييية الثالثييييةالفرضييييية الفرعييييية الثالثيييية

اس اتارررررررررررر دس   اارررررررررررراد     تارررررررررررر د)اسررررررررررررترادا تاا ادااسك رررررررررررر خ داساا ارررررررررررر ادااس لائ رررررررررررر ادااس س  رررررررررررر داس اتارررررررررررر دس   اارررررررررررراد     تارررررررررررر د)اسررررررررررررترادا تاا ادااسك رررررررررررر خ داساا ارررررررررررر ادااس لائ رررررررررررر ادااس س  رررررررررررر د

داس   ا (.اس   ا (.

اس ررررتاا دااس   ررررااد  حررررتاادا لد  ارررر ا داا ررررتداس ررررتاا دااس   ررررااد  حررررتاادا لد  ارررر ا داا ررررتددد(داسرررر دالد  رررررالدُ  ررررت(داسرررر دالد  رررررالدُ  ررررت2222  ررررالدس رررر ئجداس ررررتا د)  ررررالدس رررر ئجداس ررررتا د)

(دا  طرررررررر د  ارررررررر ا دا  رررررررر د(دا  طرررررررر د  ارررررررر ا دا  رررررررر د4.44.4..11  حررررررررتااد)  حررررررررتااد) ررررررررات د ارررررررر  داس  رررررررر د ررررررررات د ارررررررر  داس  رررررررر دارررررررر ت داسرررررررر ديارررررررر اد  رررررررررالدارررررررر ت داسرررررررر ديارررررررر اد  رررررررررالد

(دا  ررررراداسرررررا دارررررت در ررررر دضرررررااا دالد  رررررا د(دا  ررررراداسرررررا دارررررت در ررررر دضرررررااا دالد  رررررا د6.16.1..99(دأ د حا ررررر د ا ررررر د حرررررتااا د)(دأ د حا ررررر د ا ررررر د حرررررتااا د)149149..11))

(د ررررررلدا رررررر داس    ظرررررر د(د ررررررلدا رررررر داس    ظرررررر د026026..11اس رررررراك در رررررر د  رررررررالد ررررررتاا  لداس رررررر   الدا   ررررررا هاد  حررررررتااد)اس رررررراك در رررررر د  رررررررالد ررررررتاا  لداس رررررر   الدا   ررررررا هاد  حررررررتااد)

د.. ات د ا  داس    ات د ا  داس     د  درر

    ررررادسُ  ررررتداتاا داس لايرررر د رررر داس ررررااتالد ررررذد    ررررادسُ  ررررتداتاا داس لايرررر د رررر داس ررررااتالد ررررذددد:دا رررراتد رررر ثااد  سررررا :دا رررراتد رررر ثااد  سررررا الفرضييييية الفرعييييية الرابعييييةالفرضييييية الفرعييييية الرابعيييية

اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر داس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر د

داس   ا (.اس   ا (.

 ررررررر داس رررررررااتالد  حرررررررتاادا لد ررررررر داس رررررررااتالد  حرررررررتاادا لد(داسررررررر دالد اررررررر ت دُ  ررررررتداتاا داس لايررررررر د(داسررررررر دالد اررررررر ت دُ  ررررررتداتاا داس لايررررررر د2222 اضرررررر دس ررررررر ئجداس رررررررتا د) اضرررررر دس ررررررر ئجداس رررررررتا د)

د001001..11  حررررتااد)  حررررتااد) ررررات د ارررر  داس  رررر د ررررات د ارررر  داس  رررر د  ارررر ا داا ررررتدارررر ت داسرررر د ارررر ت د  ارررر ا داا ررررتدارررر ت داسرررر د ارررر ت د د(دا  طرررر د  ارررر ا د ررررر ا  (دا  طرررر د  ارررر ا د ررررر ا 

(دااررررراادارررررت در ررررر د طررررراااديرررررتا داس ررررراك در ررررر د(دااررررراادارررررت در ررررر د طررررراااديرررررتا داس ررررراك در ررررر د6.96.9..99(دأ د حا ررررر د ا ررررر د   ررررر د)(دأ د حا ررررر د ا ررررر د   ررررر د)101101..11سررررررد)سررررررد)
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 سرررر خدرلايرررر لداا   ارررر د رررر داس ررررااتالداضرررر  لداس    ظرررر در رررر داررررر  اااا د ررررت وداس رررراااتداس ررررذد سرررر خدرلايرررر لداا   ارررر د رررر داس ررررااتالداضرررر  لداس    ظرررر در رررر داررررر  اااا د ررررت وداس رررراااتداس ررررذد

د ه داس اك د ذداتاخدر  ا  ه داساا ا . ه داس اك د ذداتاخدر  ا  ه داساا ا .        

    ررررررادسُ  ررررررتداس  رررررررالداس ررررررر  اد ررررررذد    ررررررادسُ  ررررررتداس  رررررررالداس ررررررر  اد ررررررذددد:دا رررررراتد رررررر ثااد  سررررررا :دا رررررراتد رررررر ثااد  سررررررا الفرضييييييية الفرعييييييية الخامسييييييةالفرضييييييية الفرعييييييية الخامسيييييية

اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر داس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر د

داس   ا (.اس   ا (.

اس رررررررر  اد  حرررررررتاادا لد  اررررررر ا داس رررررررر  اد  حرررررررتاادا لد  اررررررر ا ددد(داسررررررر دالد   اررررررر دُ  رررررررتداس  ررررررررال(داسررررررر دالد   اررررررر دُ  رررررررتداس  ررررررررال2222  ررررررراادس ررررررر ئجداس رررررررتا د)  ررررررراادس ررررررر ئجداس رررررررتا د)

(دا  طرررررررر د  ارررررررر ا دا  رررررررر د(دا  طرررررررر د  ارررررررر ا دا  رررررررر د041041..11  حررررررررتااد)  حررررررررتااد) ررررررررات د ارررررررر  داس  رررررررر د ررررررررات د ارررررررر  داس  رررررررر داا ررررررررتدارررررررر ت داسرررررررر د طرررررررراااداا ررررررررتدارررررررر ت داسرررررررر د طرررررررراااد

(دا  ررررراداسرررررا دارررررت در ررررر دضرررررااا دالد  رررررا د(دا  ررررراداسرررررا دارررررت در ررررر دضرررررااا دالد  رررررا د4.44.4..99(دأ د حا ررررر د ا ررررر د حرررررتااا د)(دأ د حا ررررر د ا ررررر د حرررررتااا د).10.10..11))

د(.(.461461..11اس اك در  د طااادا ك س  ه د  حتااد)اس اك در  د طااادا ك س  ه د  حتااد)

د
د إ   تا اس ات داس     ددلإتاا دغااداس   ار د(دا س اا داسحا رذدس  ثااداس   ار ل01اس ك د)

د إ   تا  ات د ا  داس   د ذد
دAMOS.V.25اس  تا:دس  ئجد اس  جدداس  تا:دس  ئجد اس  جدد
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اس ررررررررات داس رررررررر    داس ررررررررات داس رررررررر    دددلإتاا لإتاا ددغارررررررراداس   اررررررررر غارررررررراداس   اررررررررر (داسرررررررر دالداس   اررررررررر لد(داسرررررررر دالداس   اررررررررر لد2222  ررررررررالدس رررررررر ئجداس ررررررررتا د)  ررررررررالدس رررررررر ئجداس ررررررررتا د)

  ررررر دا سرررررذدالداس ررررراك داس تاارررررر د  ررررر دا سرررررذدالداس ررررراك داس تاارررررر داداد رررررات د اررررر  داس  ررررر  رررررات د اررررر  داس  ررررر (د رررررلد(د رررررلد004004..11ارررررره لد رررررذد  ررررررالد)ارررررره لد رررررذد  ررررررالد)

د  طاااد ات د ا  داس   د لد لا د س خد ائ دآ لدار ا  دس    .  طاااد ات د ا  داس   د لد لا د س خد ائ دآ لدار ا  دس    . ه اد ه اد

اس ات دد دتاا دغااداس   ار (دس  ئجد   ا داس  ثااداس    ادس   ااداس   ار لد22اس تا د)

د     تا  ات د ا  داس   د ذدد     تا اس     د

دمسار الانحدار
التقديرات 
 المعيارية

الخطأ 
دالمعياري

النسبة 
دالحرجة

 قيمة
F 

 قيمة
R2 

الاحتمالية 
(P) 

 10.41د1.146 1.4.9 جودة حياة العمل ---> دعم الادارة العليا

د1.004د14.814

*** 
 *** 9.925د1.141 .1.19 جودة حياة العمل ---> التركيز على الزبائن
 *** 9.673د1.149 1.4.4 جودة حياة العمل ---> التدريب والتعليم

 *** 9.679د1.101 1.001 جودة حياة العمل ---> نادارة العلاقة مع الموردي
 *** 9.474د.1.10 1.041 جودة حياة العمل ---> التحسين المستمر

 غير الملموسةالممارسات 
د1.149 1.604 جودة حياة العمل ---> لإدارة الجودة الشاملة

13.35 
*** 

د((spss.v25: لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج): لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ا  لد اس  ج)ددالمصدرالمصدر

  معنويييييةمعنويييييةوالتييييي تيييينص علييييى انيييي  ) يوجييييد تييييأثير ذو دلاليييية والتييييي تيييينص علييييى انيييي  ) يوجييييد تييييأثير ذو دلاليييية   -::الفرضييييية الرئيسيييية السادسييييةالفرضييييية الرئيسيييية السادسيييية

)بيئيييية العمييييل المادييييية  والاجهيييياد المهنييييي  والنمييييو والتطييييوير )بيئيييية العمييييل المادييييية  والاجهيييياد المهنييييي  والنمييييو والتطييييوير   بإبعادهييييابإبعادهيييياجييييودة حييييياة العمييييل جييييودة حييييياة العمييييل لل

فييييييي فييييييي   الييييييوظيفي  والخصييييييائص الوظيفييييييية  والتعويضييييييات والمكافييييييأة  والييييييدعم الاجتميييييياعي(الييييييوظيفي  والخصييييييائص الوظيفييييييية  والتعويضييييييات والمكافييييييأة  والييييييدعم الاجتميييييياعي(

)الييييييدعم الاداري  والكفييييييياءة الذاتييييييية  والملائمييييييية  )الييييييدعم الاداري  والكفييييييياءة الذاتييييييية  والملائمييييييية    بإبعادهيييييييابإبعادهييييييياالجاهزييييييية الفرديييييييية للتغيييييييير الجاهزييييييية الفرديييييييية للتغيييييييير 

 ..والمنفعة الشخصية(والمنفعة الشخصية(

(داسرررررر دالد   تسرررررر داسس ا رررررر داسهاك ارررررر د(داسرررررر دالد   تسرررررر داسس ا رررررر داسهاك ارررررر د0404(دااس  اسرررررر د ررررررذداس ررررررك د)(دااس  اسرررررر د ررررررذداس ررررررك د)2121اررررررر الدس رررررر ئجداس ررررررتا د)اررررررر الدس رررررر ئجداس ررررررتا د)

(د ررررررلد(د ررررررلد1.6.41.6.4سلاس رررررراا داسحا رررررررذد ررررررالد ررررررات د ارررررر  داس  رررررر د     تارررررر داررررررره لد ررررررذد  رررررررااد)سلاس رررررراا داسحا رررررررذد ررررررالد ررررررات د ارررررر  داس  رررررر د     تارررررر داررررررره لد ررررررذد  رررررررااد)
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 دس   ااررررااد  رررر دارررررت در رررر دالداس رررراك داس تااررررر دا  رررررالد دس   ااررررااد  رررر دارررررت در رررر دالداس رررراك داس تااررررر دا  رررررالداس اا رررر داس ررررذد  كرررراداس  ا اررررر داس اتارررراس اا رررر داس ررررذد  كرررراداس  ا اررررر داس اتارررر

(دايا رررررر د ا رررررر د(دايا رررررر د ا رررررر د1.1421.142(دا  طرررررر د  ارررررر ا ديررررررتالد)(دا  طرررررر د  ارررررر ا ديررررررتالد)126126..11ر اهرررررر د طررررررااادا ك س  هرررررر د  حررررررتااد)ر اهرررررر د طررررررااادا ك س  هرررررر د  حررررررتااد)

(دار رررررر د ررررررلداسحا رررررر د(دار رررررر د ررررررلداسحا رررررر د.41.41..4040(اد ضررررررلادرررررررلدالداسحا رررررر داس  رررررررا  دسرررررررد)(اد ضررررررلادرررررررلدالداسحا رررررر داس  رررررررا  دسرررررررد)1010..0606 ررررررر اا دسرررررررد) ررررررر اا دسرررررررد)

 رررررررر داس اضررررررررا د رررررررر داس اضررررررررا د(دااررررررررااداررررررررت در رررررررر دي ررررررررا داس اضررررررررا داس تا رررررررر دااد(دااررررررررااداررررررررت در رررررررر دي ررررررررا داس اضررررررررا داس تا رررررررر دااد0.640.64اس تاسارررررررر دااس  س رررررررر د)اس تاسارررررررر دااس  س رررررررر د)

د اضا لد ارا د   ث د ذ: اضا لد ارا د   ث د ذ:ددر  ر  اس  اا ادا   ابد لداالداس اضا داس  اا ادا   ابد لداالداس اضا د

 ررررررذد ررررررذددد ائرررررر داس  رررررر داس  تارررررر  ائرررررر داس  رررررر داس  تارررررر     ررررررادسُ  ررررررتد    ررررررادسُ  ررررررتددد:دا رررررراتد رررررر ثااد  سررررررا :دا رررررراتد رررررر ثااد  سررررررا الفرضييييييية الفرعييييييية الاولييييييىالفرضييييييية الفرعييييييية الاولييييييى

اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر داس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر د

داس   ا (.اس   ا (.

  حررررتاادا ررررت داا ررررت د  حررررتاادا ررررت داا ررررت د ائرررر داس  رررر داس  تارررر د ائرررر داس  رررر داس  تارررر د(داسرررر دالد ارررر ت دُ  ررررتد(داسرررر دالد ارررر ت دُ  ررررتد2121اس ررررتا د)اس ررررتا د) ررررلدس رررر ئجد ررررلدس رررر ئجدددا ضرررر ا ضرررر 

(د ررررررذداس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراادا  رررررراداسررررررا د(د ررررررذداس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراادا  رررررراداسررررررا د4.14.1..11ارررررر ت داسرررررر دا ررررررتا د  رررررررالد حررررررتاالد)ارررررر ت داسرررررر دا ررررررتا د  رررررررالد حررررررتاالد)

  رررررررالد ائرررررر د  رررررررالد ائرررررر در رررررر د طرررررراااد هرررررر االداس رررررر   الد ررررررلد ررررررلا در رررررر د طرررررراااد هرررررر االداس رررررر   الد ررررررلد ررررررلا ددداس رررررراك اس رررررراك   رررررر د  رررررر د  ا سررررررذدضررررررااا دالدا سررررررذدضررررررااا دالد

دسررررررد)(دا  طررررر د  ارررررر ا د(دا  طررررر د  ارررررر ا د011011..11  حررررررتااد)  حررررررتااد)دداس  ررررر داس  تاررررر اس  ررررر داس  تاررررر  دسررررررد) رررررر ا  (دايا رررررر د ا ررررر ديررررررتاا د(دايا رررررر د ا ررررر ديررررررتاا د142142..11 رررررر ا 

د(.(.0909..0000))

 ررررذداس  ا ارررر د ررررذداس  ا ارررر دددا  هرررر تداس هسررررذا  هرررر تداس هسررررذ    ررررادسُ  ررررتد    ررررادسُ  ررررتددد:دا رررراتد رررر ثااد  سررررا :دا رررراتد رررر ثااد  سررررا الفرضييييية الفرعييييية الثانيييييةالفرضييييية الفرعييييية الثانييييية

اس اتارررررررررررر دس   اارررررررررررراد     تارررررررررررر د)اسررررررررررررترادا تاا ادااسك رررررررررررر خ داساا ارررررررررررر ادااس لائ رررررررررررر ادااس س  رررررررررررر داس اتارررررررررررر دس   اارررررررررررراد     تارررررررررررر د)اسررررررررررررترادا تاا ادااسك رررررررررررر خ داساا ارررررررررررر ادااس لائ رررررررررررر ادااس س  رررررررررررر د

داس   ا (.اس   ا (.

  حررررتاادا لد  اررررر ا داا رررررتد  حررررتاادا لد  اررررر ا داا رررررتد  هرررر تداس هسرررررذد  هرررر تداس هسرررررذداا(داسررررر دالد ارررر ت دُ  رررررتد(داسررررر دالد ارررر ت دُ  رررررتد2121اررررر الدس ررررر ئجداس ررررتا د)اررررر الدس ررررر ئجداس ررررتا د)

دسررررررررد126126..11ارررررر ت داسررررررر د ارررررر ت داس  ا اررررررر داس اتارررررر دس   ااررررررراد  حررررررتااد)ارررررر ت داسررررررر د ارررررر ت داس  ا اررررررر داس اتارررررر دس   ااررررررراد  حررررررتااد) دسررررررررد(دا  طررررررر د  ارررررر ا د رررررررر ا  (دا  طررررررر د  ارررررر ا د رررررررر ا 

(داارررررررررراادارررررررررت در ررررررررر دالدضرررررررررااا دالد  ررررررررررا د(داارررررررررراادارررررررررت در ررررررررر دالدضرررررررررااا دالد  ررررررررررا د000000..66(دأ د حا ررررررررر د ا ررررررررر د   ررررررررر د)(دأ د حا ررررررررر د ا ررررررررر د   ررررررررر د)101101..11))
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  س رررررتد رررررلدضررررر اطداس  ررررر در ررررر داس ررررر   الد رررررذد  س رررررتد رررررلدضررررر اطداس  ررررر در ررررر داس ررررر   الد رررررذداس ررررراك در ررررر دارررررر ث  اداتاالدااس رررررط دك ا ررررر داس ررررراك در ررررر دارررررر ث  اداتاالدااس رررررط دك ا ررررر د

د..اك اك اس اس 

 ررررذد ررررذددداسس ررررادااس طرررراااداسرررراظا ذاسس ررررادااس طرررراااداسرررراظا ذ    ررررادسُ  ررررتد    ررررادسُ  ررررتددد:دا رررراتد رررر ثااد  سررررا :دا رررراتد رررر ثااد  سررررا الفرضييييية الفرعييييية الثالثييييةالفرضييييية الفرعييييية الثالثيييية

اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر داس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر د

داس   ا (.اس   ا (.

لدلد  حرررررررتاادا د  حرررررررتاادا داسس رررررررادااس طررررررراااداسررررررراظا ذداسس رررررررادااس طررررررراااداسررررررراظا ذد(داسررررررر دالد  ررررررررالدُ  رررررررتد(داسررررررر دالد  ررررررررالدُ  رررررررتد2121  رررررررالدس ررررررر ئجداس رررررررتا د)  رررررررالدس ررررررر ئجداس رررررررتا د)

(دا  طررررر د(دا  طررررر د162162..11  اررررر ا داا رررررتداررررر ت داسررررر دياررررر اد  ررررررالداس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراد  حرررررتااد)  اررررر ا داا رررررتداررررر ت داسررررر دياررررر اد  ررررررالداس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراد  حرررررتااد)

(دا  ررررررررراداسرررررررررا دارررررررررت در ررررررررر د(دا  ررررررررراداسرررررررررا دارررررررررت در ررررررررر د144144..88(دأ د حا ررررررررر د ا ررررررررر د حرررررررررتااا د)(دأ د حا ررررررررر د ا ررررررررر د حرررررررررتااا د)140140..11  ارررررررر ا دا  ررررررررر د)  ارررررررر ا دا  ررررررررر د)

  حرررررررررررتااد  حرررررررررررتااددد حررررررررررتاا ه داا ك سا  هرررررررررر داس سظا ارررررررررر  حررررررررررتاا ه داا ك سا  هرررررررررر داس سظا ارررررررررر ضررررررررررااا دالد  ررررررررررا داس رررررررررراك در رررررررررر د  ررررررررررررالدضررررررررررااا دالد  ررررررررررا داس رررررررررراك در رررررررررر د  ررررررررررررالد

دس اتا دس   ااا.س اتا دس   ااا.(د لدا  داس    ظ در  داس  ا ا دا(د لدا  داس    ظ در  داس  ا ا دا618618..11))

 ررررررذد ررررررذددداس  رررررر ئ داساظا ارررررر اس  رررررر ئ داساظا ارررررر     ررررررادسُ  ررررررتد    ررررررادسُ  ررررررتددد:دا رررررراتد رررررر ثااد  سررررررا :دا رررررراتد رررررر ثااد  سررررررا الفرضييييييية الفرعييييييية الرابعييييييةالفرضييييييية الفرعييييييية الرابعيييييية

اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر داس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر د

داس   ا (.اس   ا (.

  اررررر ا د  اررررر ا ددد  حرررررتاادا ل  حرررررتاادا لاس  ررررر ئ داساظا اررررر داس  ررررر ئ داساظا اررررر د(داسررررر دالد اررررر ت دُ  رررررتد(داسررررر دالد اررررر ت دُ  رررررتد2121 اضررررر دس ررررر ئجداس رررررتا د) اضررررر دس ررررر ئجداس رررررتا د)

د401401..11اا رررررتداررررر ت داسررررر د اررررر ت داس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراد  حرررررتااد)اا رررررتداررررر ت داسررررر د اررررر ت داس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراد  حرررررتااد) د(دا  طررررر د  اررررر ا د رررررر ا  (دا  طررررر د  اررررر ا د رررررر ا 

الداا  رررررررررر اداس رررررررررراك دالداا  رررررررررر اداس رررررررررراك د(دااررررررررررااداررررررررررت در رررررررررر د(دااررررررررررااداررررررررررت در رررررررررر د.04.04..88(دأ د حا رررررررررر د ا رررررررررر د   رررررررررر د)(دأ د حا رررررررررر د ا رررررررررر د   رررررررررر د)101101..11سرررررررررررد)سرررررررررررد)

  س  رررر ئ داساظا ارررر دارررررهاد ررررذد  رررررالداس  ا ارررر داس اتارررر دس   اارررراد ررررلد ررررلا دضرررر  لد ررررت ود  س  رررر ئ داساظا ارررر دارررررهاد ررررذد  رررررالداس  ا ارررر داس اتارررر دس   اارررراد ررررلد ررررلا دضرررر  لد ررررت ود

داس   ا  لداس داس    الاس   ا  لداس داس    ال
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 ررررذد ررررذددداس  ااضرررر لدااس ك  رررر لاس  ااضرررر لدااس ك  رررر ل    ررررادسُ  ررررتد    ررررادسُ  ررررتددد:دا رررراتد رررر ثااد  سررررا :دا رررراتد رررر ثااد  سررررا رضييييية الفرعييييية الخامسييييةرضييييية الفرعييييية الخامسييييةالفالف

اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر داس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر د

داس   ا (.اس   ا (.

  حرررررررررتاادا لد  حرررررررررتاادا لداس  ااضررررررررر لدااس ك  ررررررررر لداس  ااضررررررررر لدااس ك  ررررررررر لد(داسررررررررر دالد   اررررررررر دُ  رررررررررتد(داسررررررررر دالد   اررررررررر دُ  رررررررررتد2121  ررررررررراادس ررررررررر ئجداس رررررررررتا د)  ررررررررراادس ررررررررر ئجداس رررررررررتا د)

(دا  طرررررررر د(دا  طرررررررر د119119..11ارررررررر ت داسرررررررر د طرررررررراااداس  ا ارررررررر داس اتارررررررر دس   اارررررررراد  حررررررررتااد)ارررررررر ت داسرررررررر د طرررررررراااداس  ا ارررررررر داس اتارررررررر دس   اارررررررراد  حررررررررتااد)  اررررررر ا داا ررررررررتد  اررررررر ا داا ررررررررتد

(دا  ررررررررراداسرررررررررا دارررررررررت در ررررررررر د(دا  ررررررررراداسرررررررررا دارررررررررت در ررررررررر د164164..99(دأ د حا ررررررررر د ا ررررررررر د حرررررررررتااا د)(دأ د حا ررررررررر د ا ررررررررر د حرررررررررتااا د)111111..11  ارررررررر ا دا  ررررررررر د)  ارررررررر ا دا  ررررررررر د)

  حرررررررتااد  حرررررررتااداس    ظررررررر در ررررررر دسظررررررر اداس  ااضررررررر لدااس ك  ررررررر لداس    ظررررررر در ررررررر دسظررررررر اداس  ااضررررررر لدااس ك  ررررررر لدضرررررررااا دالد  رررررررا داس ررررررراك در ررررررر دضرررررررااا دالد  رررررررا داس ررررررراك در ررررررر د

د(.(.690690..11))

 ررررررذد ررررررذددداسررررررترادا    رررررر رذاسررررررترادا    رررررر رذسُ  ررررررتدسُ  ررررررتددد    ررررررا    ررررررادد:دا رررررراتد رررررر ثااد  سررررررا :دا رررررراتد رررررر ثااد  سررررررا الفرضييييييية الفرعييييييية السادسييييييةالفرضييييييية الفرعييييييية السادسيييييية

اس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر داس  ا ارررررر داس اتارررررر دس   اارررررراد     تارررررر د)اسررررررترادا تاا ادااسك رررررر خ داساا ارررررر ادااس لائ رررررر ادااس س  رررررر د

داس   ا (.اس   ا (.

  حررررتاادا ررررت داا ررررت د  حررررتاادا ررررت داا ررررت داسررررترادا    رررر رذداسررررترادا    رررر رذد(داسرررر دالد ارررر ت دُ  ررررتد(داسرررر دالد ارررر ت دُ  ررررتد2121الا ررررظد ررررلدس رررر ئجداس ررررتا د)الا ررررظد ررررلدس رررر ئجداس ررررتا د)

ارررررر دس   اارررررراادا  رررررراداسررررررا دارررررر دس   اارررررراادا  رررررراداسررررررا د(د ررررررذداس  ا ارررررر داس ات(د ررررررذداس  ا ارررررر داس ات.29.29..11ارررررر ت داسرررررر دا ررررررتا د  رررررررالد حررررررتاالد)ارررررر ت داسرررررر دا ررررررتا د  رررررررالد حررررررتاالد)

اسرررررررررتراداسرررررررررترادر ررررررررر د طررررررررراااد هررررررررر االداس ررررررررر   الد رررررررررلد رررررررررلا در ررررررررر د طررررررررراااد هررررررررر االداس ررررررررر   الد رررررررررلد رررررررررلا ددداس ررررررررراك اس ررررررررراك ا سرررررررررذدضرررررررررااا دالد   ررررررررر دا سرررررررررذدضرررررررررااا دالد   ررررررررر د

دسررررررررد)11.11...11  حرررررررتااد)  حرررررررتااد)ا    ررررررر رذدا    ررررررر رذد دسررررررررد)(دا  طررررررر د  اررررررر ا د رررررررر ا  (دايا ررررررر د ا ررررررر ديرررررررتاا د(دايا ررررررر د ا ررررررر ديرررررررتاا د126126..11(دا  طررررررر د  اررررررر ا د رررررررر ا 

د(.(.4242..0000))
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د
دااااس  ا ا داس اتا دس    ذدد إ   تا د ات د ا  داس   (دا س اا داسحا رذدس  ثااد04اس ك د)

د إ   تا 
دAMOS.V.25اس  تا:دس  ئجد اس  جدداس  تا:دس  ئجد اس  جدد

(د(د.1.69.1.69(داسررررر دالد رررررات د اررررر  داس  رررر دارررررره لد رررررذد  ررررررااد)(داسررررر دالد رررررات د اررررر  داس  رررر دارررررره لد رررررذد  ررررررااد)2121الا ررررظد رررررلدس ررررر ئجداس ررررتا د)الا ررررظد رررررلدس ررررر ئجداس ررررتا د)

 ررررلدا  ررررتا دااسحضرررر ا داس ررررذد  ررررتد ررررلد طررررااادا  رررررالداايرررر داس  ا ارررر داس اتارررر دس   اررررااد  رررر د ررررلدا  ررررتا دااسحضرررر ا داس ررررذد  ررررتد ررررلد طررررااادا  رررررالداايرررر داس  ا ارررر داس اتارررر دس   اررررااد  رررر د

د(.(.1.1111.111 حتااد) حتااد)ات در  دضااا د  رالدااي د ات د ا  داس   داس    د  س    الد ات در  دضااا د  رالدااي د ات د ا  داس   داس    د  س    الد 

دبإبعادهافي الجاهزية الفردية للتغيير  بإبعادهاجودة حياة العمل نتائج تحليل التأثير المباشر (د21اس تا د)
 مسار الانحدار

التقديرات 

 المعيارية

الخطأ 

 المعياري

النسبة 

 الحرجة

 قيمة

F
 

 قيمة

R
2 

الاحتمالية 

(P) 

 ---> بيئة العمل المادية
الجاهزية الفردية 

 ييرللتغ
0.470 0.042 11.19 

45.437 0.697 

*** 

 ---> الاجهاد المهني
الجاهزية الفردية 

 للتغيير
0.326 0.053 6.151 *** 

 ---> النمو والتطوير الوظيفي
الجاهزية الفردية 

 للتغيير
0.362 0.045 8.044 *** 

 ---> الخصائص الوظيفية
الجاهزية الفردية 

 للتغيير
0.453 0.053 8.547 *** 

 ---> التعويضات والمكافأة
الجاهزية الفردية 

 للتغيير
0.309 0.033 9.364 *** 

 ---> الدعم الاجتماعي
الجاهزية الفردية 

 للتغيير
0.297 0.026 11.42 *** 

 ---> جودة حياة العمل
الجاهزية الفردية 

 للتغيير
0.674 0.042 16.05 *** 
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  معنويييييةمعنويييييةعلييييى انيييي  ) يوجييييد تييييأثير ذو دلاليييية علييييى انيييي  ) يوجييييد تييييأثير ذو دلاليييية   والتييييي تيييينصوالتييييي تيييينص  -::الفرضييييية الرئيسيييية السييييابعةالفرضييييية الرئيسيييية السييييابعة

لإدارة الجيييودة الشييياملة بأبعادهيييا )دعيييم الادارة العلييييا  والتركييييز لإدارة الجيييودة الشييياملة بأبعادهيييا )دعيييم الادارة العلييييا  والتركييييز   غيييير الملموسيييةغيييير الملموسيييةللممارسيييات للممارسيييات 

فيييي فيييي عليييى الزبيييائن  والتيييدريب والتعلييييم  وادارة العلاقييية ميييع الميييوردين  والتحسيييين المسيييتمر( عليييى الزبيييائن  والتيييدريب والتعلييييم  وادارة العلاقييية ميييع الميييوردين  والتحسيييين المسيييتمر( 

كفييييييياءة الذاتييييييية  والملائمييييييية  كفييييييياءة الذاتييييييية  والملائمييييييية  )الييييييدعم الاداري  وال)الييييييدعم الاداري  وال  بإبعادهيييييييابإبعادهييييييياالجاهزييييييية الفرديييييييية للتغيييييييير الجاهزييييييية الفرديييييييية للتغيييييييير 

مييين خيييلال اليييدور الوسييييط لجيييودة حيييياة العميييل بأبعادهيييا )بيئييية العميييل مييين خيييلال اليييدور الوسييييط لجيييودة حيييياة العميييل بأبعادهيييا )بيئييية العميييل     والمنفعييية الشخصيييية(والمنفعييية الشخصيييية(

الماديييييييية  والاجهييييييياد المهنيييييييي  والنميييييييو والتطيييييييوير اليييييييوظيفي  والخصيييييييائص الوظيفيييييييية  الماديييييييية  والاجهييييييياد المهنيييييييي  والنميييييييو والتطيييييييوير اليييييييوظيفي  والخصيييييييائص الوظيفيييييييية  

 ..والتعويضات والمكافأة  والدعم الاجتماعي(والتعويضات والمكافأة  والدعم الاجتماعي(

ددغاررررررراداس   ارررررررر غاررررررراداس   ارررررررر ااداس    رررررررادس    ارررررررر لدااداس    رررررررادس    ارررررررر لداس ررررررر ثاس ررررررر ثرلايررررررر درلايررررررر د(داسررررررر دالد(داسررررررر دالد2424  رررررررالدس ررررررر ئجداس رررررررتا د)  رررررررالدس ررررررر ئجداس رررررررتا د)

 رررررذداس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراد ا ررررراتد رررررات د اررررر  داس  ررررر درلايررررر دغاررررراد رررررذداس  ا اررررر داس اتاررررر دس   ااررررراد ا ررررراتد رررررات د اررررر  داس  ررررر درلايررررر دغاررررراداس ررررات داس ررررر    داس ررررات داس ررررر    دددلإتاا لإتاا 

(د  رررررر داررررررت در رررررر د(د  رررررر داررررررت در رررررر د-.1.22.1.22  ساارررررر دااتلداسرررررر دا ررررررتا د  كرررررر د ررررررذدر  ارررررر لداس رررررراك ديررررررتاا د)  ساارررررر دااتلداسرررررر دا ررررررتا د  كرررررر د ررررررذدر  ارررررر لداس رررررراك ديررررررتاا د)

ضررررررررااا داررررررررر ث  اد ررررررررات د ارررررررر  داس  رررررررر دك   ارررررررراداررررررررراطد ررررررررلدا رررررررر د   ارررررررر داس لايرررررررر د ررررررررالدضررررررررااا داررررررررر ث  اد ررررررررات د ارررررررر  داس  رررررررر دك   ارررررررراداررررررررراطد ررررررررلدا رررررررر د   ارررررررر داس لايرررررررر د ررررررررالد

د   ااالادا  س  سذد اسلداسس  ئجدال:   ااالادا  س  سذد اسلداسس  ئجدال:اساس

اس ررررررررات داس رررررررر    د ررررررررذداس ررررررررات داس رررررررر    د ررررررررذددد دتاا  دتاا ددغارررررررراداس   اررررررررر غارررررررراداس   اررررررررر رلايرررررررر داس رررررررر ثاادغارررررررراداس    ررررررررادس    اررررررررر لدرلايرررررررر داس رررررررر ثاادغارررررررراداس    ررررررررادس    اررررررررر لد

اس  ا ارررر داس اتارررر دس   اارررراد ررررلد ررررلا داسررررتااداساررررراطدس ررررات د ارررر  داس  رررر داررررره لد ررررذد  رررررالداس  ا ارررر داس اتارررر دس   اارررراد ررررلد ررررلا داسررررتااداساررررراطدس ررررات د ارررر  داس  رررر داررررره لد ررررذد  رررررالد

 دالد ررررات د دالد ررررات داس لايرررر د ررررالداس   ارررراالد ررررلد ررررلا د طرررراااداررررالداس لايرررر دا   ا ارررر اد  رررر داررررت در رررراس لايرررر د ررررالداس   ارررراالد ررررلد ررررلا د طرررراااداررررالداس لايرررر دا   ا ارررر اد  رررر داررررت در رررر

(دا  س رررررر سذد ررررررر لد(دا  س رررررر سذد ررررررر لد0.1.80.1.8(داسرررررر د)(داسرررررر د)-.1.22.1.22 ارررررر  داس  رررررر داررررررره لد ررررررذد طرررررراااداس لايرررررر د ررررررلد) ارررررر  داس  رررررر داررررررره لد ررررررذد طرررررراااداس لايرررررر د ررررررلد)

دد%(ا%(ا11.011.0(دأ د  حررررررررررررتاادضرررررررررررر  دا(دأ د  حررررررررررررتاادضرررررررررررر  دا0.1100.110=د=ددد.1.22.1.22++0.1.80.1.8ا  رررررررررررر د)ا  رررررررررررر د) حررررررررررررتااداس  رررررررررررررالد حررررررررررررتااداس  رررررررررررررالد

(دااررررررراادا ثررررررر د ررررررر اودد(دااررررررراادا ثررررررر د ررررررر اودد1.1001.100(داسررررررر د)(داسررررررر د)1.2811.281 ضرررررررلادررررررررلد   رررررررا داس طررررررر داس  اررررررر ا د رررررررلد) ضرررررررلادررررررررلد   رررررررا داس طررررررر داس  اررررررر ا د رررررررلد)

   ررررررررا دسررررررررر  داس طرررررررر داس  ارررررررر ا د   ررررررررا دسررررررررر  داس طرررررررر داس  ارررررررر ا د(دأ دارررررررررهاد ررررررررذد(دأ دارررررررررهاد ررررررررذد1.2121.212=د=ددد1.1001.100دد–دد1.2811.281ا حررررررررتاالد)ا حررررررررتاالد)
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ااررررررذدرلايرررررر دغاررررررادااررررررذدرلايرررررر دغارررررراددد1.8121.812%(داضرررررر   داسرررررر د  رررررررالداسحا رررررر داس ا رررررر د ررررررلد)%(داضرررررر   داسرررررر د  رررررررالداسحا رررررر داس ا رررررر د ررررررلد)21.221.2  حررررررتااد)  حررررررتااد)

د(دااذد  ث درلاي د  ساا (دااذد  ث درلاي د  ساا .20.01.20.01))دد  ساا (داس   ساا (داس 

الد رررررات د اررررر  داس  ررررر د ررررررهاد رررررذد  ررررررالديرررررتا داس ررررراك دالد رررررات د اررررر  داس  ررررر د ررررررهاد رررررذد  ررررررالديرررررتا داس ررررراك د  مميييييا تقيييييدم اعيييييلاة يمكييييين القيييييولمميييييا تقيييييدم اعيييييلاة يمكييييين القيييييول

(د رررررررلد(د رررررررلد1.9021.902ر ررررررر د  ررررررررااد)ر ررررررر د  ررررررررااد) ررررررر    د ررررررر    داس رررررررات داساس رررررررات داسددلإتاا لإتاا ددغاررررررراداس   ارررررررر غاررررررراداس   ارررررررر اس   ررررررر د  س   ارررررررر لداس   ررررررر د  س   ارررررررر لد

اس اا ررررررر داس رررررررذد  رررررررتد رررررررلد طرررررررااداس  ا اررررررر داس اتاررررررر دس   ااررررررراادا ررررررر داسحا ررررررر داس   حاررررررر دااس  س ررررررر داس اا ررررررر داس رررررررذد  رررررررتد رررررررلد طرررررررااداس  ا اررررررر داس اتاررررررر دس   ااررررررراادا ررررررر داسحا ررررررر داس   حاررررررر دااس  س ررررررر د

د ح د  ا د تاتداستاار د. ح د  ا د تاتداستاار د.دد  سه   سه (د(د1.1481.148))

د
الجودة الشاملة في جودة  لإدارة غير الملموسة( الانموذج القياسي لتأثير الممارسات 15الشكل )

 دور الوسيط لجودة حياة العملمن خلال الحياة العمل 

دAMOS.V.25اس  تا:دس  ئجد اس  جدداس  تا:دس  ئجد اس  جدد
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اس ات ددلإتاا دغااداس   ار اس   ار لداس    ادس   اادغااد(دس  ئجد   ا داس  ثااد24اس تا د)
داس     د ذد ات د ا  داس   د لد لا داستااداساراطدس ات د ا  داس   

 مسار الانحدار
التقديرات 
 المعيارية

الخطأ 
 عياريالم

النسبة 
 الحرجة

 قيمة
R2 

الاحتمالية 
(P) 

نوع 
 التأثير

غير الممارسات 
لإدارة الجودة  الملموسة

 الشاملة
<--- 

جودة حياة 
 العمل

 معنوي *** 0.836 12.19 0.075 0.914

 ---> جودة حياة العمل
الجاهزية 

 الفردية للتغيير
1.179 0.363 3.248 

0.952 

 معنوي ***

غير الممارسات 
لإدارة الجودة  موسةالمل

 الشاملة
<--- 

الجاهزية 
 الفردية للتغيير

0.227- 0.283 0.802 0.348 n.s 

الممارسات 
 غير الملموسة
لإدارة الجودة 

 الشاملة

<--- 
جودة 
حياة 
 العمل

<--- 
الجاهزية 
الفردية 
 للتغيير

 معنوي *** 21.137 0.051 1.078

د((spss.v25  لد اس  ج)  لد اس  ج): لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  اد: لدارتاتداس    د   ر   تدر  د  ادددالمصدرالمصدر

د

د

د

د

د

د

د

د
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 الفصل الرابع
 الاستنتاجات والتوصيات 

  الاستنتاجاتالاستنتاجات  -اولًا:اولًا:

فييييه ايييية  وف يييييقد مييييوع  ييييلاس لاييييي  س ي يوصييييي يييييا و مييييلا لا     وفلاييييه لاو يييي  وف  يييي  وف   يييي  فييييه ايييية  وف يييييقد مييييوع  ييييلاس لاييييي  س ي يوصييييي يييييا و مييييلا لا     وفلاييييه لاو يييي  وف  يييي  وف   يييي  

ييييييا لايييييل  و  ييييي ق وف يويييييه فو قوميييييي فيييييه هيييييولا وف لاييييي    وفلايييييه لايييييس وفلاو ييييي  وف  ييييي  ييييييا لايييييل  ييييييا لايييييل  و  ييييي ق وف يويييييه فو قوميييييي فيييييه هيييييولا وف لاييييي    وفلايييييه لايييييس وفلاو ييييي  وف  ييييي  ييييييا لايييييل  

وفيلا  ييييييي ن و ييييييييا لاولايييييي   لاويييييي  وفيلا  ييييييي ن و ييييييييا لاولايييييي   لاويييييي  لا و يييييي  وف    يييييي   ووفي ووييييييي   وفيييييي  و ميييييي ف   و   يييييي   ي لا و يييييي  وف    يييييي   ووفي ووييييييي   وفيييييي  و ميييييي ف   و   يييييي   ي 

 -و ملا لا       ف ي   و لا ي :و ملا لا       ف ي   و لا ي :

لامييييي س لامييييي س وف يييييو د وفشييييي يوي وف يييييو د وفشييييي يوي   لإ وقدلإ وقد  غ يييييق وفيويومييييييغ يييييق وفيويوميييييييي قمييييي   يي قمييييي   وفوفا ا وووشييييي ق   لاييييي    وف قوميييييي وفييييي  وشييييي ق   لاييييي    وف قوميييييي وفييييي  -11

ييييييي    ييييي   ييييييي    ييييي     لا ي ييييي  واييييي وع وفي  يييييييلا ي ييييي  واييييي وع وفي  يييييييفيييييه لا مييييي ا ي ييييي قو  و فيييييقو  وف ييييي يو ا و ف  يييييس   لا ييييي   فيييييه لا مييييي ا ي ييييي قو  و فيييييقو  وف ييييي يو ا و ف  يييييس   لا ييييي   

 ..  ا  لا س فولاغ  قو  وفلاه لا ق    وفي  يي  ا  لا س فولاغ  قو  وفلاه لا ق    وفي  يي

وف ييييييو د وفشيييييي يوي وف ييييييو د وفشيييييي يوي   لإ وقدلإ وقد  غ ييييييق وفيويوميييييييغ ييييييق وفيويوميييييييو ييييييو  لاييييييغي ق ي  شييييييق وغ ييييييق ي  شييييييق فويي قميييييي   و ييييييو  لاييييييغي ق ي  شييييييق وغ ييييييق ي  شييييييق فويي قميييييي   -22

فييييه وف  ا  ييييي وف ق  ييييي فولاغ  ييييق يييييا لاييييل  وفيييي وق وفوميييي   ف ييييو د   يييي د وف ييييي ن يييييي     ييييه وا فييييه وف  ا  ييييي وف ق  ييييي فولاغ  ييييق يييييا لاييييل  وفيييي وق وفوميييي   ف ييييو د   يييي د وف ييييي ن يييييي     ييييه وا 

   ق ووفلا   ييييي و  وفلايييييه لاوو ييييي  وفشيييييقيي ق ووفلا   ييييي و  وفلايييييه لاوو ييييي  وفشيييييقييوفيلاييييي وفيلاييييي   وفيهييييي لا وو لايو ييييي وفيهييييي لا وو لايو ييييي فيييييه فيييييه   لامييييي سلامييييي س يييييو د   ييييي د وف يييييي   يييييو د   ييييي د وف يييييي  

  وووو وفي   ييينوفي   ييين ووفمييلييووفمييليي لأيييالأييياوو  وووو وف يي  ينوف يي  ين   ييي  ييي    وو وفوو وف  وف ييي نوف ييي ن  ييقوع ييقوع لا ميي الا ميي ا  يييا لاييل يييا لاييل 

 و ويي  و ويي   ةولا ي ،نةولا ي ،ن وفيي وقدوفيي وقد وف يي وف يي  وفيق وفيق    فيشي قيين  فيشي قيين لإ وقدلإ وقدوو  وووو  ولإ مي   ينولإ مي   ين   ف لقي    ف لقي    الايي س الايي سوو

 ..الشاملةالشاملة  وف و دوف و د  وقد وقد  إوإو وف و دنوف و دن

وا لاقي يييييي  وفشييييييقيي صويييييي  لا ميييييي ا يمييييييلاوك ي لا  لا يييييي ن  يييييي   صويييييي  هييييييقوقد يشيييييي قيلا   فييييييه وا لاقي يييييي  وفشييييييقيي صويييييي  لا ميييييي ا يمييييييلاوك ي لا  لا يييييي ن  يييييي   صويييييي  هييييييقوقد يشيييييي قيلا   فييييييه -33

  ي ش ي لام س فه    لا لا وق ووهح لا    وف ي   وفيملا  ع لا و قا . ي ش ي لام س فه    لا لا وق ووهح لا    وف ي   وفيملا  ع لا و قا . وي   ويؤلايقو   وي   ويؤلايقو  
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لامييييييي   وفشيييييييقيي وفييييييي  لا   ييييييي  يلا و ييييييي   ووةوو  وف  ييييييي  ا وف  ف يييييييي ووفيميييييييلاي و ي ييييييييا و ييييييي  لامييييييي   وفشيييييييقيي وفييييييي  لا   ييييييي  يلا و ييييييي   ووةوو  وف  ييييييي  ا وف  ف يييييييي ووفيميييييييلاي و ي ييييييييا و ييييييي  -44

  يي قمييييي  يي قمييييي  لاو  لا يييي  ويمييييي  قهيييي  وو لا وف  ييييي  ان يييييي   ييييي   صوييييي  لاقي يييي  وفشيييييقيي صويييي  لا ي ييييي  لاو  لا يييي  ويمييييي  قهيييي  وو لا وف  ييييي  ان يييييي   ييييي   صوييييي  لاقي يييي  وفشيييييقيي صويييي  لا ي ييييي  

 و وقد وف و د وفش يوي.و وقد وف و د وفش يوي.

وف يييييي يو ا فيييييي      يييييي   وف يييييي يو ا فيييييي      يييييي   و فييييييقو  و فييييييقو   ييييييقوي  لا و ي ييييييي ولا ق   ييييييي ف ي يييييي   ييييييقوي  لا و ي ييييييي ولا ق   ييييييي ف ي يييييي  والاييييييي س وفشييييييقيي  لاييييييوف ق والاييييييي س وفشييييييقيي  لاييييييوف ق   -55  

وف ييييييي  ح فلاي   لا ييييييي  وو وو  وف يييييييو د ييييييييي   مييييييي س فيييييييه وميييييييلايي ق يووق اييييييي   شيييييييي  وف ييييييي  ح فلاي   لا ييييييي  وو وو  وف يييييييو د ييييييييي   مييييييي س فيييييييه وميييييييلايي ق يووق اييييييي   شيييييييي    وفلا   يييييييةوفلا   يييييييةصوييييييي  صوييييييي  

    ع وف  لاو  ق يي فوي  يي.   ع وف  لاو  ق يي فوي  يي.

  نن    صيييييييي   صيييييييي   ويييييييي ويييييييي   نن  و  لاي ص ييييييييو  لاي ص يييييييي  وفقف ا ييييييييوفقف ا يييييييي  فيييييييهفيييييييه  ف صوييييييييف صويييييييي  أمييييييي أمييييييي   وهييييييي وهييييييي وفشيييييييقيي وفييييييي  وفشيييييييقيي وفييييييي  لامييييييي   لامييييييي   -66

  أييييييييقأييييييييق  ةو ةو    ي ييييييييي ي ييييييييي  و لا يييييييوو و لا يييييييوو   وف يييييييي وف يييييييي     يييييييو  يييييييو  و ييييييي ف ص سو ييييييي ف ص س   يييييييؤيا يييييييؤيا   يييييييي  يييييييي و و     وف مييييييي وفو  يوف مييييييي وفو  ي  وف   ييييييي  وف   ييييييي  

 ..ي  شقي  شق

صوييييي  و فلاييييي وس  ي ييييي أ وفلا مييييي ا وفيميييييلايقن ييييييي   ييييي   صوييييي  صوييييي  و فلاييييي وس  ي ييييي أ وفلا مييييي ا وفيميييييلايقن ييييييي   ييييي   صوييييي    يوقييييي  وف قوميييييييوقييييي  وف قومييييييلا يييييق  وفشيييييقيي لا يييييق  وفشيييييقيي -77

هييييقوقد لا ييييو ق وفييييي  ق ا فيييي     يييييا و يييي  لا   يييي اس صويييي    يييي لا ولا ييييو ق ي يييي قولا س يييييا لاييييل  هييييقوقد لا ييييو ق وفييييي  ق ا فيييي     يييييا و يييي  لا   يييي اس صويييي    يييي لا ولا ييييو ق ي يييي قولا س يييييا لاييييل  

 وقش وف ي  ووف  وو  ووفيؤلايقو  وفلا  ي  لا     و وقد وف و د وفش يوي.وقش وف ي  ووف  وو  ووفيؤلايقو  وفلا  ي  لا     و وقد وف و د وفش يوي.

  ييييييي لا   ييييييي لا و و وف ييييييي يو ا صوييييييي  وفلا ويييييييه  ييييييي فقو  وفي  و يييييييي وف ييييييي يو ا صوييييييي  وفلا ويييييييه  ييييييي فقو  وفي  و يييييييي و فيييييييقو  و فيييييييقو  لامييييييي   وفشيييييييقيي وفييييييي  لا   ييييييي  لامييييييي   وفشيييييييقيي وفييييييي  لا   ييييييي  -88

 صلق   و     ي لا  ع وف  لاوف ق    ي صي     ي ويي ف ي و  م ي.صلق   و     ي لا  ع وف  لاوف ق    ي صي     ي ويي ف ي و  م ي.

لا ييييق  وفشييييقيي صويييي  وف يييي  يييييا هييييغو  وف ييييي  يييييا لاييييل  و وفييييي وفلاييييولاق فييييه    ييييي وف ييييي  لا ييييق  وفشييييقيي صويييي  وف يييي  يييييا هييييغو  وف ييييي  يييييا لاييييل  و وفييييي وفلاييييولاق فييييه    ييييي وف ييييي  -99

 وف  يو ا.وف  يو ا.و فقو  و فقو  ولا م ا قف ا ي وي  و ي ولا م ا قف ا ي وي  و ي 

ا و ييييي  قفيييي  يميييييلاوك و و  ييييس و  لاييييي  ه ا و ييييي  قفيييي  يميييييلاوك و و  ييييس و  لاييييي  ه لاميييي   وفشييييقيي وفييييي  لا ييييو ق ي ييييي قو  وف يييي يو ا يييييلاميييي   وفشييييقيي وفييييي  لا ييييو ق ي ييييي قو  وف يييي يو ا ييييي-1111

 ولا    اس يا لال  وفلا و ه   ووفيي فآ .ولا    اس يا لال  وفلا و ه   ووفيي فآ .
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 التوصياتالتوصيات-ثانياً:ثانياً:

هقوقد وا لا ق  وفشقيي صو   صس و فقو  وف  يو ا يا لال  يلا   ي وفلاغ  ق ولاش    س صو  -1

 أي  لا وفي    ا وف  يو ا لا و ضيا لال   ي فة  لام س فه لا م ا ووق  وفشقيي   لا وفي ق و  وص 

  م س و ي    ف  يو ان ولإ وق ي وفي   و  ص   ي  ق ي   ي    و وصو  وفي ف ين   فلا و ه   صيو س

 .وفي  يه ووفلا  وا وفو لا لا ي   فه و م  س صا فهل وف ي ن فه وقغ لا س  وف  لا س     د فه

هييييييقوقد وا لا ييييييق  وفشييييييقيي صويييييي    يييييي لا وفييييييييي  يييييي ا وف يييييي يو ا يييييييا و يييييي  و يييييي و  لاغ  ييييييقو  هييييييقوقد وا لا ييييييق  وفشييييييقيي صويييييي    يييييي لا وفييييييييي  يييييي ا وف يييييي يو ا يييييييا و يييييي  و يييييي و  لاغ  ييييييقو  -22

 وفلاغ  ق.وفلاغ  ق.  ةة    ي  ولا  وف ي  يا لال  لا و ق ي  قو  وف  يو ا فلا ي   وف     فه لا       ي  ولا  وف ي  يا لال  لا و ق ي  قو  وف  يو ا فلا ي   وف     فه لا   

هيييييقوقد لاقي ييييي  وفشيييييقيي صوييييي  وفلا مييييي   توفيل يييييييل  ييييي ا وفي ييييي قو  وفلايييييه لايلاوي ييييي  ووف يو ييييي   هيييييقوقد لاقي ييييي  وفشيييييقيي صوييييي  وفلا مييييي   توفيل يييييييل  ييييي ا وفي ييييي قو  وفلايييييه لايلاوي ييييي  ووف يو ييييي   -33

وف يييي يو ا وف يييي يو ا و فييييقو  و فييييقو    وو ايييي وع وفلاييييه لاميييي   وفيييي  لا ي ي يييي ن يييييي   يييي   صويييي  هييييقوقد لا ييييو ق قيييي قو وو ايييي وع وفلاييييه لاميييي   وفيييي  لا ي ي يييي ن يييييي   يييي   صويييي  هييييقوقد لا ييييو ق قيييي قو 

 وي  قولا س.وي  قولا س.

صويييييييي  وفشييييييييقيي وفي قومييييييييي وا لا ييييييييي  وفلاييييييييوو ا  يييييييي ا وفي يييييييي ف  وفشلا يييييييي ي ووفي يييييييي ف  صويييييييي  وفشييييييييقيي وفي قومييييييييي وا لا ييييييييي  وفلاييييييييوو ا  يييييييي ا وفي يييييييي ف  وفشلا يييييييي ي ووفي يييييييي ف     لا يييييييي ا لا يييييييي ا-44

وف ييييي يو ا وف ييييي يو ا و فيييييقو  و فيييييقو    وف ييييي يو ا ييييييا و ييييي    ييييي لا صلقييييي   و     يييييي  ييييي ا وفشيييييقيي ووف ييييي يو ا ييييييا و ييييي    ييييي لا صلقييييي   و     يييييي  ييييي ا وفشيييييقيي و   ييييي لأفقو  ييييي لأفقو وفلا  يييييي وفلا  يييييي 

 ووف   يا وفيش ي  وو  ي    ولا     ي وف ي  وفلا   ي ي.ووف   يا وفيش ي  وو  ي    ولا     ي وف ي  وفلا   ي ي.

  وفشييييي يوي ييييييا لايييييل  لا   ييييي وفشييييي يوي ييييييا لايييييل  لا   ييييي وف يييييو د وف يييييو د    ييييي  وقد ييييي  وقدصوييييي  ي  ف يييييي  ي ييييي  وفيشييييي ي  وفيلا وييييييي صوييييي  ي  ف يييييي  ي ييييي  وفيشييييي ي  وفيلا وييييييي   وف يييييي وف يييييي -55

 وف  يو ا صو  و قلاي لا فه  ي   و ش ي و وقد وف و د.وف  يو ا صو  و قلاي لا فه  ي   و ش ي و وقد وف و د.  و فقو و فقو 

هيييييييقوقد وا لا يييييييق  وفشيييييييقيي صوييييييي  لايييييييوف ق وو وقد وفييييييييووق  وفل ييييييييي فلاييييييي ق   ولا ويييييييس و فيييييييقو  هيييييييقوقد وا لا يييييييق  وفشيييييييقيي صوييييييي  لايييييييوف ق وو وقد وفييييييييووق  وفل ييييييييي فلاييييييي ق   ولا ويييييييس و فيييييييقو  -66

  لاييييلاللاسلاييييلاللاسوف يييي يو ان و يييييق وفييييةس  ميييي س فييييه لا ميييي ا قيييي قد وفشييييقيي صويييي  لا ييييي س ي لا يييي      يييي د وف يييي يو ان و يييييق وفييييةس  ميييي س فييييه لا ميييي ا قيييي قد وفشييييقيي صويييي  لا ييييي س ي لا يييي      يييي د 

   ا.  ا.يا يلا و    ووةوو  وف  يا يلا و    ووةوو  وف  
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 لا يييي ا صويييي  وفشييييقيي وا لا ييييي  صويييي  لا ييييو ق ولا ميييي ا صيو  لا يييي  وف ولاو ييييي يييييا و يييي  هييييي ا  لا يييي ا صويييي  وفشييييقيي وا لا ييييي  صويييي  لا ييييو ق ولا ميييي ا صيو  لا يييي  وف ولاو ييييي يييييا و يييي  هييييي ا -77

 وف  يو ا.وف  يو ا.  فلأفقو فلأفقو لا ف  يووق  وفلا و س ووفلا ق   لا ف  يووق  وفلا و س ووفلا ق   

وا لا ييييييق  صويييييي  لاغا يييييي  ولا ييييييو ق  ي يييييي  و فييييييقو  يييييييا و يييييي   شييييييق وا لا ييييييق  صويييييي  لاغا يييييي  ولا ييييييو ق  ي يييييي  و فييييييقو  يييييييا و يييييي   شييييييق وفشييييييقيي وفشييييييقيي    لا يييييي ا صويييييي  لا يييييي ا صويييييي -88

 وفوصه   ف و د يا لال  وفلا ق   ووفلا و س.وفوصه   ف و د يا لال  وفلا ق   ووفلا و س.

  وفشييييييقييوفشييييييقييفييييييه فييييييه هييييييي ا وفلا ميييييي ا ووفلا ييييييو ق وفيمييييييلايق فييييييه يلا و يييييي   و وقد وف ييييييو د وفشيييييي يوي هييييييي ا وفلا ميييييي ا ووفلا ييييييو ق وفيمييييييلايق فييييييه يلا و يييييي   و وقد وف ييييييو د وفشيييييي يوي   -99

 ..يا و   هي ا لا م ا وفي لا    وفيي يي يي ق ي   في  فم ايا و   هي ا لا م ا وفي لا    وفيي يي يي ق ي   في  فم ا

هييييي ا لا ي يييي  وفلا ييييو ق هييييي ا لا ي يييي  وفلا ييييو ق   و يييي و يييي   يييي لا ق صيييي د     يييي    يييي ا و قميييي س يييييا   يييي لا ق صيييي د     يييي    يييي ا و قميييي س يييييا    لا يييي ا صويييي  وفشييييقيي لا يييي ا صويييي  وفشييييقيي-1111

 ووفلا م ا  شي  يملايق فه وفي لا    وف  ف ي ووف    د.ووفلا م ا  شي  يملايق فه وفي لا    وف  ف ي ووف    د.

 وف ي  صو   شق يي في وف و د فه  ي    وو   وفشقيي .وف ي  صو   شق يي في وف و د فه  ي    وو   وفشقيي .  -1111

لا ي ييييي   يييييو د لا ي ييييي   يييييو د فيييييه هيييييي ا فيييييه هيييييي ا   و وقد وف يييييو د وفشييييي يويو وقد وف يييييو د وفشييييي يويو فيييييقو  وف ييييي يو ا  ييييي وقاس وواي يييييي و فيييييقو  وف ييييي يو ا  ييييي وقاس وواي يييييي   لاوص ييييييلاوص يييييي-1212

 ..يي     ي   شي  و    ه صو   قوع وف ي يي     ي   شي  و    ه صو   قوع وف ي      د وف ي    د وف ي 

قفييييييي  ي ييييييي قو  و فيييييييقو  قفييييييي  ي ييييييي قو  و فيييييييقو  لايييييييوف ق  يييييييقوي  لاييييييي ق   لالاييييييي  و وقد وف يييييييو د وفشييييييي يوي لا ييييييي ع وفييييييي  لايييييييوف ق  يييييييقوي  لاييييييي ق   لالاييييييي  و وقد وف يييييييو د وفشييييييي يوي لا ييييييي ع وفييييييي  -1313

 ..  يو ا  يو اوفوف

وفوقييييي  وفيييييي فه  ميييييلا     وفوقييييي  وفيييييي فه  ميييييلا     و يييييقولا وفلاغ  يييييقو   شيييييي  لاييييي ق  ه ييييييي     يييييه فلأفيييييقو  وف ييييي يو ا و يييييقولا وفلاغ  يييييقو   شيييييي  لاييييي ق  ه ييييييي     يييييه فلأفيييييقو  وف ييييي يو ا -1414

 ..وفلاغ  قو وفلاغ  قو 

 ..ف ي فلا     و وقد وف و د وفش يويف ي فلا     و وقد وف و د وفش يويلاوف ق وفيووق  وفي ف ي وفي لاوف ق وفيووق  وفي ف ي وفي   -1515

لاوهييييي ح و اييييي وع وفلاييييييه لاوهييييي ح و اييييي وع وفلاييييييه وفلايييييه لا ييييي ع وفيييييي  وفلايييييه لا ييييي ع وفيييييي  وقش يييييي  و فيييييقو  وف يييييي يو ا وقش يييييي  و فيييييقو  وف يييييي يو ا وفييييييوفيييييي ييييي وو  و  ييييي وو  و وفوفصيييييي  صيييييي  -1616

  ووف وو ييييي  وفيلاوق يييييي ييييييا لا   ييييي  و وقد وف يييييو د وفشييييي يوي فوشيييييقيي وفلأفيييييقو ووف وو ييييي  وفيلاوق يييييي ييييييا لا   ييييي  و وقد وف يييييو د وفشييييي يوي فوشيييييقيي وفلأفيييييقو   لامييييي   وفشيييييقيي فلا ي ي ييييي لامييييي   وفشيييييقيي فلا ي ي ييييي 

 .  .  وف  يو اوف  يو ا
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ق ييييي  وف ييييي لا  لا   ييييي  و وقد وف يييييو د وفشييييي يوي   ييييي  ييييييا وفلاغيييييي  ييييييا   ا  يييييي و فيييييقو  وف ييييي يو ا ق ييييي  وف ييييي لا  لا   ييييي  و وقد وف يييييو د وفشييييي يوي   ييييي  ييييييا وفلاغيييييي  ييييييا   ا  يييييي و فيييييقو  وف ييييي يو ا -1717

 ..فةف  فةف  
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 القران الكريم

 المصادر العربية -اولا :

 الرسائل والاطاريح الجامعية الرسائل والاطاريح الجامعية -أأ

(  واقااااااااا ع ب ااااااااج اب اااااااا ي ايارل اافااااااااويل اا اااااااا م    اااااااا   اااااااا  اا    اااااااا  (  واقااااااااا ع ب ااااااااج اب اااااااا ي ايارل اافااااااااويل اا اااااااا م    اااااااا   اااااااا  اا    اااااااا  70027002مناااااااا    اااااااا    مناااااااا    اااااااا    , , بركاااااااا  بركاااااااا  -11
رةاااا ا  م فةااااع ر من ااااورل , ف م اااا   اااا ل, ك  اااا  رةاااا ا  م فةااااع ر من ااااورل , ف م اااا   اااا ل, ك  اااا  .ق اااا ة  اااا لق اااا ة  اااا ل  ااعن  م اااا  ااةاااا ليل  اااا  اابنااااو  اا  م اااا   اااا ااعن  م اااا  ااةاااا ليل  اااا  اابنااااو  اا  م اااا   اااا 

   ااعف رل ,   ة  ن ااعف رل ,   ة  ن 

(  ايارل اافااااااااااويل اا ااااااااا م   و  فقعةااااااااا  بااااااااا ام  ل ااعن  ةاااااااااا    (  ايارل اافااااااااااويل اا ااااااااا م   و  فقعةااااااااا  بااااااااا ام  ل ااعن  ةاااااااااا    70127012اةااااااااام      ااااااااابح    اةااااااااام      ااااااااابح    , , كح ااااااااا كح ااااااااا -77
رةااااا ا  م فةاااااع ر من اااااورل , ف م ااااا   ااااا ل, ك  ااااا  رةااااا ا  م فةاااااع ر من اااااورل , ف م ااااا   ااااا ل, ك  ااااا    .يراةااااا  ع ب   ااااا    اااااا اا ااااا م  ن  ااااا  ف م ااااا    ةااااا  نيراةااااا  ع ب   ااااا    اااااا اا ااااا م  ن  ااااا  ف م ااااا    ةااااا  ن

 ااعف رل ,   ة  ن ااعف رل ,   ة  ن 
أحمااي  أ اار فااويل ح اا ل اا ماا   اا  ااع   اا  ماان حااواي  اا ماا  يراةاا  ح ااا  م ةةاا  م اا حن أحمااي  أ اار فااويل ح اا ل اا ماا   اا  ااع   اا  ماان حااواي  اا ماا  يراةاا  ح ااا  م ةةاا  م اا حن  ,بوفم اا بوفم اا -33

  الاقع ااا ي  الاقع ااا ي  ك  ااا  اا  اااو  ك  ااا  اا  اااو    ,,بةاااكربةاااكر  -ف م ااا  محماااي    ااارف م ااا  محماااي    اااررةااا ا  م فةاااع ر من اااورل , رةااا ا  م فةاااع ر من اااورل ,    ..اااااواي اااااواي -ةاااو   ةاااو   
   , ااف الر, ااف الروااعف ر   و  و  ااعة  روااعف ر   و  و  ااعة  ر

اااو  ي   ااايور ااوةا   اااو  ي   ااايور ااوةا     الاةاعرراجالاةاعرراجفويل ح  ل اا م  وأ ره      فويل ح  ل اا م  وأ ره      .) 70127012   ,هو يا    هو يا              ,,اامن ناامن ن-44
ك  ا  اايراةا   اا   ا  ك  ا  اايراةا   اا   ا    ,,.ف م ا  ااةاويان ا   او  وااعكنواوف ا ف م ا  ااةاويان ا   او  وااعكنواوف ا رة ا  م فةع ر من ورل , رة ا  م فةع ر من ورل , ,, ارأس اام   اانية ارأس اام   اانية 

 , ااةويان , ااةويان واابح  اا  م واابح  اا  م 
 البحوث والدورياتالبحوث والدوريات-بب

( يور مم رةاااااااااا   ديارل اافاااااااااااويل ( يور مم رةاااااااااا   ديارل اافاااااااااااويل 70127012      , ق ةاااااااااا  حاااااااااا ف , ق ةاااااااااا  حاااااااااا ف  اااااااااا ح  اااااااااا ح   ااااااااااااو  ي , ك ماااااااااا   ااااااااااك ر  ااااااااااااو  ي , ك ماااااااااا   ااااااااااك ر  -11
اا ااااااا م    ااااااا  ع   ااااااا  عن  ةااااااا   اا ااااااارك   اا ااااااان     يراةااااااا  ع ب   ااااااا   ااااااا  اا ااااااارك  اا  مااااااا  ا ااااااان    اا ااااااا م    ااااااا  ع   ااااااا  عن  ةااااااا   اا ااااااارك   اا ااااااان     يراةااااااا  ع ب   ااااااا   ااااااا  اا ااااااارك  اا  مااااااا  ا ااااااان    
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 الاستبيان استمارة

 الرحيم الرحمن الله بسم

 الموضوع : استبانة 

 المستجيب الكريم....المستجيب الكريم....  عزيزيعزيزي

 حمة الله وبركاته....حمة الله وبركاته....ررالسلام عليكم والسلام عليكم و

لإدارة الجأأأأأ دة لإدارة الجأأأأأ دة   غيأأأأأر الملم سأأأأأةغيأأأأأر الملم سأأأأأةتأأأأأالير الممارسأأأأأا  تأأأأأالير الممارسأأأأأا  ))يرررررروا الباحرررررا ة رررررراء د اسرررررة ب  ررررر ان يرررررروا الباحرررررا ة رررررراء د اسرررررة ب  ررررر ان 

دراسأأأة دراسأأأة ( ( الجاهزيأأأة اليرديأأأة للت يأأأر  أأأن وأأألا  الأأأحور ال سأأأي   لجأأأ دة حيأأأاة ال مأأأ الجاهزيأأأة اليرديأأأة للت يأأأر  أأأن وأأألا  الأأأحور ال سأأأي   لجأأأ دة حيأأأاة ال مأأأ الشأأأا لة علأأأ  الشأأأا لة علأأأ  

 ضع بين  ضع بين   الد اسرررةالد اسرررةولتحقيق ةهداف ولتحقيق ةهداف   ..نيأأأ   يسأأأاننيأأأ   يسأأأان  ةةلآراء عينأأأة  أأأن ال أأأا لين  أأأ   أأأركلآراء عينأأأة  أأأن ال أأأا لين  أأأ   أأأرك  تحليليأأأةتحليليأأأة

  ع البيا ات والم لومات اللازمةع البيا ات والم لومات اللازمةـرررررررررررـررررررررررريلة لجميلة لجمـرررررررررررـرررررررررررسسقسرررررررررررمين كررررررررررر قسرررررررررررمين كررررررررررر ستبا ة المكو ة من ستبا ة المكو ة من لالاةيديكا هذه اةيديكا هذه ا

قررررررررراءة قررررررررراءة تبا ة بأقسامها و تبا ة بأقسامها و ـررررررررـررررررررى الاسى الاسـررررررررـررررررررالاطلاع علالاطلاع علـررررررررـررررررررالتك ا بالتك ا بحضرررررررررا ك  حضرررررررررا ك  من من   االذا   جولذا   جو، ، للد اسة للد اسة 

ا ي سجا مع ا ي سجا مع ـررررررررررررـررررررررررررفق ة حسب مفق ة حسب مكرررررررررررر  كرررررررررررر  ختيا  مستوى استجاباتكا على ختيا  مستوى استجاباتكا على ااضة وضة ومستفيمستفيقررررررررررررراءة قررررررررررررراءة الفق ات الفق ات 

 الملاحظات التالية : الملاحظات التالية :   مراعاتمراعاتمع مع     ..على ة ض الواقععلى ة ض الواقع  الت ام الت ام ل ل خلاخلامن من مشاعرك  مشاعرك  

 إن إ ابا ك  س ف لن  ستخدا إلا لأغراض البحا ال لمي فلا داعي لذكر الاس    اءً .إن إ ابا ك  س ف لن  ستخدا إلا لأغراض البحا ال لمي فلا داعي لذكر الاس    اءً .  -11

 ه اك إ ابات صحيحة ةو خاطئة .ه اك إ ابات صحيحة ةو خاطئة . ةيك الم ض عي الدقيق ه  المطل ب ، إذ ليس  ةيك الم ض عي الدقيق ه  المطل ب ، إذ ليس   -22

ا فرررق بشررردة، ا فرررق، محايرررد، لا ا فرررق ، لا ا فرررق ا فرررق بشررردة، ا فرررق، محايرررد، لا ا فرررق ، لا ا فرررق ( بررردات   ترررراو) برررين ) ( بررردات   ترررراو) برررين ) 55سررتجد ةمررراا كررر  فقررررة )سررتجد ةمررراا كررر  فقررررة )  -33  

  حت واحدة م ها والتي   بر عن و هة نظرك . حت واحدة م ها والتي   بر عن و هة نظرك .    ((√√))    ( ، نر   م ك وضع علامة( ، نر   م ك وضع علامةبشدةبشدة

 ا ة للتحلي  .ا ة للتحلي  .ير ى عدا  رك اي سؤال دون إ ابة ، لان ذلك ي  ي عدا صلاحية الاستمير ى عدا  رك اي سؤال دون إ ابة ، لان ذلك ي  ي عدا صلاحية الاستم  -44

 الاستبانة .الاستبانة .  عبا اتعبا اتالباحا على است داد  اا للإ ابة على الاستفسا ات ح ل الباحا على است داد  اا للإ ابة على الاستفسا ات ح ل   -55

  ع والص  كرنا وتقحيرنا لت اونكم   نا
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IV 

 ت الشخصية(ناو البيال: )المعلومات لأواالقسم 

 في المربع الخاص بالخيار المناسب:( √)ضع علامة 
 النوع الاجتماعي .1

 انثى ذكر

  
 

 المنصب الوظيفي .2

 ادارة عليا مدير هيأة مدير قسم مسؤول شعبة موظف

     

 
 

 سنوات الخدمة  .3

 فأكثر 26 25-21 20-16 15-11 10-6 سنوات فأدنى 5

      
 

- 

 العمر-4

 فأكثر 61 60- 51 سنة 50 -41 سنة 40 - 31 فأدنى 30

     

 

 التحصيل الدراسي-5

 دكتوراه ماجستير دبلوم عالي بكالوريوس دبلوم فني اعدادية
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 القسم الثاني : اداة الاستبانة
 

 

 

ا فق  دعم الادارة العليا ت

 بشدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

 بشدة
لأأأأأت لم اميأأأأأع المفأأأأأارا  والميأأأأأاهيم  ا  لأأأأأت لم اميأأأأأع المفأأأأأارا  والميأأأأأاهيم  ا    تأأأأأ ل   ادارة الشأأأأأركة اهتما أأأأأا كبيأأأأأرا  تأأأأأ ل   ادارة الشأأأأأركة اهتما أأأأأا كبيأأأأأرا   1

 ال لاقة بالج دة. ال لاقة بالج دة. 
     

بأأأأأحعم  شأأأأأاركة الا أأأأأراد ال أأأأأا لين والتحسأأأأأين  أأأأأ   دارة بأأأأأحعم  شأأأأأاركة الا أأأأأراد ال أأأأأا لين والتحسأأأأأين  أأأأأ   دارة   تلتأأأأأزم  ادارة الشأأأأأركة تلتأأأأأزم  ادارة الشأأأأأركة  2

 الج دةالج دة
     

الا أأأأراد ال أأأأا لين علأأأأ  الارتقأأأأاء  أأأأ  اميأأأأع الا أأأأراد ال أأأأا لين علأأأأ  الارتقأأأأاء  أأأأ  اميأأأأع   تشأأأأجع ادارة الشأأأأركة بشأأأأك  كبيأأأأر تشأأأأجع ادارة الشأأأأركة بشأأأأك  كبيأأأأر  3

 أنشطة  دارة الج دةأنشطة  دارة الج دة
     

ت مأأأ   ادارة الشأأأركة علأأأ  حأأأ  اميأأأع المشأأأاك  المت لقأأأة بأأأ دارة الجأأأ دة  أأأن وأأألا  ت مأأأ   ادارة الشأأأركة علأأأ  حأأأ  اميأأأع المشأأأاك  المت لقأأأة بأأأ دارة الجأأأ دة  أأأن وأأألا   4

  ساهمة الا راد ال ا لين ساهمة الا راد ال ا لين
     

تسأأأ   ادارة الشأأأركة الأأأ  تأأأ  ير وادارة المأأأ ارد اللام أأأة لتأأأحريب وت لأأأم  الا أأأراد تسأأأ   ادارة الشأأأركة الأأأ  تأأأ  ير وادارة المأأأ ارد اللام أأأة لتأأأحريب وت لأأأم  الا أأأراد  5

 ال ا لين. ال ا لين. 
     

      عل  ال ص   ال   ست ى عا   ن ا دة المنتج .عل  ال ص   ال   ست ى عا   ن ا دة المنتج .  تركز ادارة الشركة تركز ادارة الشركة  6
تنأأأاقد ادارة الشأأأركة كأأأ  القعأأأايا المت لقأأأة الجأأأ دة وأأألا  عقأأأح ااتماعأأأا  واصأأأة تنأأأاقد ادارة الشأأأركة كأأأ  القعأأأايا المت لقأأأة الجأأأ دة وأأألا  عقأأأح ااتماعأأأا  واصأأأة  7

 بالج دة.بالج دة.
     

ا فق  على الزبائنالتركيز  

 بشدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

 بشدة
      ..والمستقبلية للزبائنوالمستقبلية للزبائن  الحاليةالحالية  المتطلبا المتطلبا   عل   تاب ةعل   تاب ة    ادارة الشركةادارة الشركة    ت م ت م  88

اميأأأع اقسأأأام اميأأأع اقسأأأام   وايصأأأالفا الأأأ وايصأأأالفا الأأأ   الزبأأأائنالزبأأأائن   تطلبأأأا  تطلبأأأا   علأأأ  تلبيأأأةعلأأأ  تلبيأأأة    الشأأأركةالشأأأركة  ت مأأأ  ادارة ت مأأأ  ادارة  99

 ..الشركةالشركة

     

      ..الزبائنالزبائن    احتيااا احتيااا   و قو ق  الجحيحةالجحيحة  المنتجا المنتجا   عل  تصميمعل  تصميم    ادارة الشركةادارة الشركة    ت م ت م  0101

   أأأأأ  أأأأأ   النظأأأأرالنظأأأأر  عملياتفأأأأا  أأأأن وأأأألا عملياتفأأأأا  أأأأن وأأأألا   وتحسأأأأينوتحسأأأأين  ت مأأأأ  ادارة الشأأأأركة  علأأأأ  تطأأأأ يرت مأأأأ  ادارة الشأأأأركة  علأأأأ  تطأأأأ ير 0000

 الزبائنالزبائن     كاوى كاوى

     

ا فق  التدريب والتعليم 

 بشدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

 بشدة
      ..ادارة الشركة برا ج الت ليم والتحريب لجميع ال ا لينادارة الشركة برا ج الت ليم والتحريب لجميع ال ا لين  ت  رت  ر 0101

للأ أأأأأراد ال أأأأأا لين للأ أأأأأراد ال أأأأأا لين   والتأأأأأحريبوالتأأأأأحريب  الت لأأأأأيمالت لأأأأأيم   أأأأأ ارد أأأأأ ارد  ادارة الشأأأأأركة علأأأأأ  تأأأأأ  يرادارة الشأأأأأركة علأأأأأ  تأأأأأ  ير    ت مأأأأأ ت مأأأأأ  0101

 ..باستمرارباستمرار

     

  لاسأأأتمحاملاسأأأتمحام   أأأيهلين أأأيهلين  تحأأأرد ادارة الشأأأركة علأأأ  ان يكأأأ ن اميأأأع الا أأأراد ال أأأا لينتحأأأرد ادارة الشأأأركة علأأأ  ان يكأأأ ن اميأأأع الا أأأراد ال أأأا لين 0101

 ..الج دةالج دة   دارة دارة  أدوا أدوا 
     

  الا أأأراد ال أأأا لينالا أأأراد ال أأأا لين     فأأأارا  فأأأارا   لتطأأأ يرلتطأأأ ير   حأأأحد حأأأحد  تأأأحريبتأأأحريب  علأأأ  تأأأ  يرعلأأأ  تأأأ  ير     دارة الشأأأركة دارة الشأأأركة  ت مأأأ ت مأأأ  0101

.. 
     

 أأأأن وأأأألا   أأأأن وأأأألا  ج دة بأأأأين الا أأأأراد ال أأأأا لين ج دة بأأأأين الا أأأأراد ال أأأأا لين الالالشأأأأركة بنشأأأأر الأأأأ ع   بأأأأالشأأأأركة بنشأأأأر الأأأأ ع   بأأأأ  ادارة ادارة   تفأأأأتمتفأأأأتم 0101

       ..الت ليمالت ليمالتحريب والتحريب و
     

      الأا  للشركة.الأا  للشركة.  وط يلةوط يلة  قيمةقيمة  للأ راد ال ا لين   اردللأ راد ال ا لين   ارد    والتحريبوالتحريب  الت ليمالت ليم  يمث يمث  0101

ا فق  ادارة العلاقة مع الموردين 

 بشدة

لا ا فق  ا فقلا  محايد ا فق

 بشدة
      ..الم ردينالم ردين   ع ع  الأ حالأ ح  ط يلةط يلة  علاقا علاقا   لإقا ةلإقا ة  ادارة الشركة ااهحةادارة الشركة ااهحة    تس  تس   0808

      ..ال اليةال الية  الج دةالج دة   وي وي  الم ردينالم ردين   ن ن   ححد ححد  عحدعحد  الشركة عل الشركة عل     ت تمحت تمح 0909

 وأساليب الحديثة الفلسفات مفاهيم على تقوم إدارية فلسفة : الجودة الشاملة لإدارة الملموسةغير الممارسات  -اولا :
-Al) المستمر. والتحسين الأداء مستوى رفع أجل من المتخصصة الفنية والمهارات المبتكرة والجهود الأساسية الإدارة

Maamari et al.,2017:51.) 
 



 

 

 

VI 

      ..المنتجا المنتجا   تصميمتصميم   عادة عادة/ /   تصميمتصميم  عمليةعملية        بنشاطبنشاط    ردو الشركة   ردو الشركة   يشاركيشارك 1010

      ..الم ردينالم ردين  لتصنيفلتصنيف   ا   ا    نظامنظام    تمتلك  دارة الشركةتمتلك  دارة الشركة 1010

      ..الج دةالج دة  عل عل   تحريبا تحريبا   عل  ا راك   رديفا   عل  ا راك   رديفا        دارة الشركة دارة الشركة  ت م ت م  1111

      لم رديفا عنح الحااة اليفالم رديفا عنح الحااة اليفا  الينيةالينية  المساعحةالمساعحة    الشركةالشركة    تقحمتقحم 1111

ا فق  التحسين المستمر 

 بشدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

 بشدة
   أأأأأن أأأأأن  اأأأأأزءاأأأأأزء  انأأأأأهانأأأأأه  علأأأأأ علأأأأأ   المسأأأأأتمرالمسأأأأأتمر  والتطأأأأأ يروالتطأأأأأ ير  التحسأأأأأينالتحسأأأأأينادارة الشأأأأأركة الأأأأأ  ادارة الشأأأأأركة الأأأأأ    تنظأأأأأرتنظأأأأأر 1111

 ..  الشا لةالشا لة  ادارة الج دةادارة الج دة   تطلبا  تطلبا 
     

  التحسأأأين والتطأأأ يرالتحسأأأين والتطأأأ ير  وأأألا وأأألا    أأأن أأأن  المجتمأأأعالمجتمأأأع  تجأأأا تجأأأا    سأأأيوليتفا سأأأيوليتفا  ادارة  الشأأأركة ادارة  الشأأأركة     تتحمأأأ تتحمأأأ  1111

 ..  المقح ةالمقح ة  للمنتجا للمنتجا   المستمرالمستمر
     

  بتطأأأأأ يربتطأأأأأ ير  القيأأأأأامالقيأأأأأام  عنأأأأأحعنأأأأأح  واليأأأأأروش بالشأأأأأركةواليأأأأأروش بالشأأأأأركة  الأقسأأأأأامالأقسأأأأأام   متلأأأأأف متلأأأأأف  بأأأأأينبأأأأأين  الت اصأأأأأ الت اصأأأأأ   يأأأأأتميأأأأأتم 1111

 الجحيحةالجحيحة  المنتجا المنتجا   أوأو  الحاليةالحالية  المنتجا المنتجا   وتحسينوتحسين
     

        الممتلية    الشركةالممتلية    الشركة  اميع الادارا اميع الادارا    سيولية سيولية  المستمرالمستمر  التحسينالتحسين  ي حي ح 1111
يشأأأارك  سأأأيول  الجأأأ دة  أأأ  الشأأأركة ب ر أأأا  ال مأأأ  والنأأأحوا  والمحا أأأرا  يشأأأارك  سأأأيول  الجأأأ دة  أأأ  الشأأأركة ب ر أأأا  ال مأأأ  والنأأأحوا  والمحا أأأرا   1818

 الماصة بتطبيق ادارة الج دة الشا لةالماصة بتطبيق ادارة الج دة الشا لة
     

 
 
 

 

ا فق  بيئة العمل المادية ت

 بشدة

لا ا فق  ا فقلا  محايد ا فق

 بشدة
ال أأأا لين ال أأأا لين   اميأأأعاميأأأع  بأأأينبأأأين  المتبادلأأأةالمتبادلأأأة  بتحقيأأأق الثقأأأةبتحقيأأأق الثقأأأة  تسأأأفمتسأأأفم  عمأأأ   ناسأأأبةعمأأأ   ناسأأأبة  بيئأأأةبيئأأأة   أأأ  أأأ   اعمأأأ اعمأأأ  00

  يفا. يفا.

     

      وظييت .وظييت .        ال م ال م   بحريةبحرية  اتمتعاتمتع 11

      ال م  علاقا  طيبة.ال م  علاقا  طيبة.        م لائ م لائ   تجم ن   عتجم ن   ع 11

      ..ال م ال م   حياةحياة  ا دةا دة  عل عل    يجاب  يجاب   تاليرتالير  الماديةالمادية  ال م ال م   لبيئةلبيئة 11

      ال م .ال م .   كان كان   ماطر ماطر   ح ح  الكا يةالكا ية  ادارة   الشركة الحمايةادارة   الشركة الحمايةت  ر ت  ر  11

      تحاو  ادارة الشركة تا ين  ناخ عم   ناسب لل ا لين.  تحاو  ادارة الشركة تا ين  ناخ عم   ناسب لل ا لين.   11

ا فق  الاجهاد المهني 

 بشدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

 بشدة
      Rط يلة.               ط يلة.                 لساعا لساعا   بسبب ال م بسبب ال م    ع  ط ع  ط  أناأنا 11

                      R واق يةواق ية  ال م  غيرال م  غير        م نيةم نية     ط   ط  لحيلحي 88

                            R قادر عل  انجامهاقادر عل  انجامها  غيرغير  اعما اعما   لحيلحي 99

      R ال م     ال م             الت ترالت تر   ن ن   يرطة يرطة  بمست يا بمست يا   أ  رأ  ر   ا ا  غالب اغالب ا 0101

ا فق  النمو والتطوير الوظيفي 

 بشدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

 بشدة

      ةفض ةفض   بشك بشك   بال م بال م   للقيااللقياا  م اسباًم اسباً   د يباً د يباً   لقيت لقيت 11

      ةفض ةفض   بشك بشك   عمليعملي  ةداءةداء  علىعلى  التد يبالتد يب  ساعدنيساعدني 12

      بكفاءةبكفاءة  ال ظيفةال ظيفة  لأداءلأداء  المها ةالمها ة   حقيق حقيق  فيفي  التد يبالتد يب  يساعديساعد 13

ا فق  الخصائص الوظيفية 

 بشدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

 بشدة

      سه لة.سه لة.وظيفتي بك  وظيفتي بك   لأداءلأداء اللازمةاللازمة ا تا ت المهاالمها امتلكامتلك 1414

      م اسب لقد ا ي ومها  ي.م اسب لقد ا ي ومها  ي. وظيفتيوظيفتي فيفي ال م ال م  حج حج  1515

      R بيئة ال م .  بيئة ال م .    فيفي  خطرةخطرة  لم ادلم اد  ا  رضا  رض 1616

 إيجابا   ذلك ينعكس مما جيد، بشكل ابعادها بمختلف والمعنوية المادية العوامل فيها تتوافر التي العمل بيئة جودة حياة العمل: -:ثانيا
 (.Nayak,2016:145المنظمة. ) خدمة في ممكن جهد أقصى فيبذلون الوظيفي، والأمان بالرضا الافراد العاملين فيشعرون على



 

 

 

VII 

       ديدة اث اء ال م . ديدة اث اء ال م .  مها اتمها ات    ل   ل   علىعلى  انا قاد انا قاد  1717

      R البدني. البدني.   الجهدالجهد  منمن  التي اعم  بها الكثيرالتي اعم  بها الكثير  ال ظيفةال ظيفة   تطلب تطلب 1111

       R للاهتماا.للاهتماا.  ومثيرةومثيرة  ص بةص بة  المكلف بهاالمكلف بها  المهاا ال ظيفيةالمهاا ال ظيفية 1111

ا فق  التعويضات والمكافأة 

 بشدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

 بشدة

      م اسبة.م اسبة.  شركت اشركت ا  فيفي  الأداءالأداء   قيي  قيي   طريقةطريقة/ /   نظاانظاا 2222

      مؤهلا ي.مؤهلا ي.  معمع  يت اسبيت اسب  عليهعليه  ةحص ةحص   الذيالذي  الرا بالرا ب 2121

      شركتي.شركتي.  فيفي  م اسبم اسب  بشك بشك   الجيدالجيد  ال ام ال ام      يض   يض  يت يت  2222

      التي يق م ن بهاالتي يق م ن بها  لك  ون ع الاعماللك  ون ع الاعمال ت  مكافاة الافراد ال املين وفقا  ت  مكافاة الافراد ال املين وفقا  2323

  الرعايرررررةالرعايرررررة  خطرررررطخطرررررط  خرررررلالخرررررلال  مرررررنمرررررن  والت لررررري والت لررررري   الأسررررررةالأسررررررة  صرررررحةصرررررحة   غطيرررررة غطيرررررة  يرررررت يرررررت  2424

 لإدا ة الشركةلإدا ة الشركة  الا تماعيةالا تماعية

     

ا فق  الدعم الاجتماعي 

 بشدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

 بشدة

      ..للأفراد ال املين للأفراد ال املين     الا تماعيةالا تماعية  الحالةالحالة  بمتاب ةبمتاب ة  الشركةالشركة  إدا ةإدا ة   ق ا ق ا 2626

الأفررررراد ال رررراملين الأفررررراد ال رررراملين     مررررعمررررع   سررررمية سررررمية  غيرررررغيررررر  ا تماعرررراتا تماعررررات  الشررررركةالشررررركة    إدا ةإدا ة   رررر ظ  رررر ظ  2727

 ..لم اقشة مشكلا ه   الا تماعية لم اقشة مشكلا ه   الا تماعية 

     

      ..م ه م ه   الت اص الت اص   خلالخلال  بالأفراد ال املين منبالأفراد ال املين من    الشركةالشركة    إدا ةإدا ة   هت  هت  2121

      الأفراد ال املين الأفراد ال املين     بينبين  والأهميةوالأهمية  بالقيمةبالقيمة  الش   الش     إدا ة الشركةإدا ة الشركة    زز  زز 2121

  مرررعمرررع  عملهررر عملهررر   ةث ررراءةث ررراء  واحررردواحرررد  فريرررقفريرررق  إلرررىإلرررى  ي تمررر ني تمررر ن  ةنهررر ةنهررر   الافرررراد ال ررراملينالافرررراد ال ررراملين  يشررر ريشررر ر 3232

 ..الشركةالشركة

     

 

 
 
 
 
 

ا فق  الدعم الاداري ت

 بشدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

 بشدة

      ..التغييرالتغيير  قب لقب ل  علىعلى  ادا ة الشركة الافراد ال املينادا ة الشركة الافراد ال املين   شجيع شجيع 11

      التغيير لل املين والشركةالتغيير لل املين والشركة  ةهميةةهمية  علىعلى  ادا ة الشركة ادا ة الشركة      ؤكد ؤكد 22

      التغييرالتغيير  نح نح   ستتجهستتجه  بأنهابأنها  واضحةواضحة  إشا ةإشا ة  الشركة الشركة     إدا ةإدا ة  ة سلتة سلت 33

  الافررررراد ال رررراملينالافررررراد ال رررراملين    لاحتيا رررراتلاحتيا ررررات  مررررعمررررع  التد يبيررررةالتد يبيررررة  الرررردو اتالرررردو ات   ميررررع ميررررع   ت افررررق ت افررررق 44

 ..  والمه يوالمه ي  الشخصيالشخصي  للتط يرللتط ير
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Abstract 

The current study seeks to identify the impact of soft TQM practices as 

an independent variable across its dimensions (support for higher 

management, focus on customers, process management, training and 

learning, managing relationship with suppliers, continuous improvement) 

on individual readiness for change as a dependent variable across its 

dimensions) Administrative support, self-efficacy, suitability, personal 

benefit) by averaging the quality of work life in its dimensions (physical 

work environment, professional stress, growth and development, social 

support, compensation and reward, job characteristics) in Maysan Oil 

Company, and the study sample included (292) Of the individuals 

working in the company, and for the purpose of achieving the goal of the 

study, the questionnaire was adopted in collecting data related to the 

study variables, and the descriptive and analytical approach was adopted 

in the study, in addition to conducting interviews with a number of 

company employees and then analyzing them by adopting some statistical 

methods such as (arithmetic mean, Standard deviation, linear correlation 

coefficient, simple and multiple regression coefficient) and for the scale 

test were employed (Alpha Cronbach, factor analysis). The results were 

reached using the statistical program such as (SPSS.V.25) and the 

program (Amos.V.25) to analyze the data to reach conclusions, the most 

prominent of which was the existence of a correlation and influence 

between the soft practices of TQM in the individual readiness for change 

through the mediating role of quality work life. Based on the conclusions 

reached, a set of recommendations were presented, the most important of 

which was (the need for the company to focus on coordination 

(suitability) between the skills it possesses and the processes and goals it 

seeks to achieve, which indicates the need to develop the capabilities and 

skills of workers.), Which contributes to Overcoming some current or 

future obstacles. 

Keywords:Saft Total quality management - individual readiness for 

change - quality of work life 
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