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 شكر وعرفان
الحمدددددددالعللملال الماددددددددد لالرامدددددددد"لحللاددددددددد لأشدددددددددواملنعمدددددددا  محل مدددددددداا ل  اددددددددوا ل ل أددددددددشو ل  دددددددد ل  ا ل  مدددددددد ل

للللللللللل لالصدددددددسلال لال دددددددس ل  ددددددد لاادددددددولا رددددددد ل  م دددددددا ل حمدددددددالالصدددددددا  لان دددددددا  لفبالششددددددددددولادددددددا  لالددددددد   م
لآل لالطابا لالطاهددوم ل. ل
لللللللللللللليطاددددددددددددد للددددددددددددد للددددددددددددد لالبدددددددددددددا ل  ل اردددددددددددددا ل  دددددددددددددد م"لالشدددددددددددددشول لا    دددددددددددددا ل لددددددددددددد لا  ددددددددددددد ا لالدددددددددددددا   لل
ل س ظدددددايل  ممددددد ل ممدددددد  ل ددددد لادددددلمدددددال  الالمشدددددول ل  ددددد لا ددددداا لهددددد  لالو دددددال (لاسيييييي  عهييييي     ييييير)
الح اددددددد للالإظهدددددداللهددددددد  لالو ددددددال ل م دددددد   ل  مددددددد ل  مادددددد ل ل دددددد اهلاالاؤ بدددددد ل وهدددددددا ل  هددددددلا  ا   هدددددد ل

  ددددددال حددددددا  ا للإ دددددد ا لل ددددددممالا ه دددددد ل دددددد لهدددددد  بايللدددددد ل  دددددد لان مددددددا   مدددددد اعلا لل دددددد لا"ل ددددددال ل
لالمد مال  لالقمم لال  مم لل الا  .

قت صدددددددا لان ددددددد ا لالدددددددا   للكمدددددددالااردددددددا ل تدددددددالالالشدددددددشول ال ردددددددا ولالددددددد لال ددددددداال مادددددددال  مددددددد لالإ اللال ا 
عبدددددا للالدددددا   لل ا ددددمالم ددددا ال اللالا  مدددداسلان ددددد ا ل لمددددمملقت دددددملال ددددداال للالمح ددددو ل  ددددا للدددددس ل ل 

ددددددشوللالمح ددددددو لكومددددددا  قت ددددددمل  اللالل  ددددددمما  مدددددد لا  اللال ا قت صددددددا لللدددددد ل  دددددداا ا ل ممدددددد  مددددددال   لا ل أ 
لضددددس ل دددد لع سمدددد لللا دددد    للإكمدددداسلمددددال دددد ل  ل دددد ل هدددد  ل  ددددالا ددددا  ل دددد لاشدددد م ل ا  مدددد للان مدددداس
ل.الم ظ ا 

لدددددد ل شمدددددد هملالمردددددد  لال مدددددد  ل الإ صددددددام ل ال  مدددددد للشددددددشول ال  ددددددا لالدددددد ل دددددد لأددددددال    لالكمددددددال قتددددددا ل
أددددشو ل ا   ددددا  ل لدددد لال ددددااللمددددمملل  دددد للاددددالاكمدددداليشددددول  ل  ل قتددددا لل ا  دددداا لال حشمدددد لا  دددد با  

لال ل. ال ا لالان ضا لل  ض همل  شوم  ل قتب سل  اقتش لالو لالم اقتش 
دددددشول ا    دددددا لالددددد لع دددددس لل  ددددد لل  ل لددددد ل ددددد"ل ددددد ل  دددددا   ل   م ددددد ل لددددد للالالا ددددد  ا ا دددددا ل  مددددد"لالش 

للللللل ش م لطاب ل.ل
 التاو ل  "  مم ا ل الله  لرهم

 
الباحث                                                                         



 
 

 

 ج

 المستخهص 

ل بدددددددددددو ولددددددددددد ل اقتددددددددددد ل  ا مددددددددددد لاح دددددددددددا ل ددددددددددد  لالالتا ددددددددددد لالددددددددددد ل لالحالمددددددددددد لالالا ددددددددددد هددددددددددال ل
  ا ددددددددددددددا لاله ا دددددددددددددد لال م مددددددددددددددايلا  المدددددددددددددد ل(   دددددددددددددد  لالحددددددددددددددا لا مدددددددددددددد" لاطددددددددددددددد )   ا هددددددددددددددا

 ال  ددددددد  ل( لال    ل  مددددددد ل  الم ط بدددددددايلال  ظمممددددددد لالم ط بددددددداي لا  ا دددددددم لالم ط بددددددداي) أ  ا هدددددددا
 ل( ان ددددددداا ل لال  ددددددد لل  المو  ددددددد لال  ددددددد  لل  دددددددال   لالال  ددددددد  لل  ال   ددددددد لال  ددددددد  ل) أ  دددددددا  لال  ال ددددددد 

   دددددالللو دددددم للمم ددددد ل  ا هدددددا ل ادددددمل  ددددد لتمال  ددددد   لا ه مدددددا ل هدددددال اددددداا ما ل  ددددد ل دددددملاشددددد
 ددددا لاله ا دددد لال دددد لاددددسسلل أ  ددددا  للدددد لال  دددد  لال  ال دددد ل أ  ا هددددالل ح ددددا ل دددد  لالالتا دددد اددددأ اول

 ومددددددد ل  قتدددددددالل  دددددددا ل  مادددددددوايلالالا ددددددد ل دددددددأ اولالقمدددددددا ل  ددددددد   لل أ  ا هدددددددالال م مدددددددايلا  المددددددد 
ا ه مددددد ل م طرددددد لال دددددوايللال ا  دددددايل ال  مدددددايالقمدددددا ايلا  المددددد للددددد ل ددددد ل دددددا ل لالالا ددددد ل  ددددد

لالم   ردددددد لالبما ددددددايل مدددددد للدددددد للمم دددددد ل  هدددددد هالا الاللا دددددد ماللالا  دددددد با  ل اددددددملا  مددددددا ل ا   دددددد 
 .قتاماا لا الما ل(ل152)ل  دملال ا  ل ب غلالالا  ل  لالمااا  ل ال ا  

ل  ددددددام"لالإ صددددددامم ل ا  حوالددددددايلالم مالمدددددد  لال ا ددددددال دددددد لالال ح ادددددد"لدددددد لل ا دددددد تا  لالالا دددددد 
لSPSS.v.29) )لا  صدامم الم   دطايلالح دا م  ل  م  د لالم ا لد لالهمش مد ل م دا الالالبدوا  ل

(AMOS.v.28) اددأ اول  دد  ل سقتدد لل همهددالكددا ل دد ل ال  ددام ل دد ل  م  دد ل لدد ل اددملال  هدد"ل
لال م مدددايله ا ددد لا دددا لا   ددد  لول مددد  ا لهددد الال دددأ الال  ددد  لال  ال ددد لددد للالتا ددد ل ددد  لال ح دددا ل

ل.ا  الم 
ل لال    لال  ال  ا  الم لال م مايله ا  لا ا لا لالتا  ل   لااح ا ل:لالرئيسة الكهمات
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 المقد ة
لال م مدددددايل  مددددد ل احدددددا  ل  هومددددد لاماادددددوايل  ددددداا ل لددددد ل الوامدددددالالالحا  ددددد لالم ظمدددددايلا دددد  

ل اا هدددددداللدددددد لاحددددددا لال دددددد لال ماددددددوايل   اكبدددددد لالرددددددواللااتددددددا ل م مدددددد للددددددا مللددددددا هالم    دددددداي ال

ل الال ددددددد ل هدددددددا لال ماادددددددول  لددددددد لل  أددددددد ل البردددددددا  لالم ال ددددددد ل  ددددددد لقتدددددددالاهال عمدددددددا لالالمحمطددددددد 

ل رال هدددددال ا  مددددد ل هددددداالهالل   ددددداالالسع ددددد ل الرددددداللالالمو  ددددد لالم ظمدددددايل ك دددددامل لددددد لان ا دددددم 

لال  ادددددول ه دددددا ل ا  قتهدددددالال  ال ددددد ل م ددددد علا  ددددد واام م ل اط هدددددالب م الم ددددد رل ظواهددددداليتدددددا ل مدددددا

ك ح ددددا ل دددد  لاللانهدددداا لا دددد ل  دددد"لاحرادددد ل لدددد لاهددددا لال دددد لالحا  دددد لالإ المدددد لان ددددالا ل دددد 

لال  دددددددولاللددددددد لال بادددددددولال    لددددددد   لل  طددددددد لل  ظدددددددوا للالإ المددددددد لال م مدددددددايله ا ددددددد ل إ دددددددا لالالتا ددددددد 

ل دددددد لك اددددددوللدددددد لالإ المدددددد لال م مددددددايله ا دددددد لم  دددددد  للا دددددد تاا لاددددددملا   و دددددد ل ظهدددددد للانااددددددولا

ل ال قتددددددد لال  دددددددالم لا ددددددد للددددددد لكبادددددددول  لل ددددددد للددددددد للمدددددددال ال ا  دددددددايل المصدددددددا  لالم ظمددددددداي

ل ددددددددااا"ل  ددددددددالالإ المدددددددد لال م مددددددددايله ا دددددددد ل  ددددددددا لال  هدددددددد  ل م دددددددداالتا دددددددد  لل دددددددد  لال اح ددددددددا 

ل م ا  دددد وااملالإ المدددد لل  م مددددايل ال دددد ل للال ددددوم لال صددددمممل  ددددا لال  دددد ل و دددد ل هدددد لال طدددد مو 

لاح دددددددا ل هدددددددا لال  ظمممددددددد  ل الهماكددددددد"ل ال ما ددددددداي لل ددددددد ظم ل  ددددددد ل لالمضدددددددال لالقممددددددد ل  اي

ل  ددددد لالإ المدددد لال م مددددايله ا ددددد ل  ددددا لال  دددد  مل مو دددد ل الم ظمددددد للدددد لالإ  ا مدددد ل عمددددا لالان ا 

ل  م هدددددددالكمهددددددداللددددددد لالإ  ا مددددددد لاطددددددد مول  ددددددد"ل ددددددد لالم ظمددددددد ل م مدددددددايللددددددد لال ددددددد ل للال ماادددددددو

للددددد ليشمددددد لال  ال ددددد لال  ددددد  للاحراددددد ل  دددددا للددددد  ل دددددمل  ددددد بدددددام  لال لل ل دددددا ل هدددددا ل   ا ل هددددا

له ا ددددد ل  دددددا لالا ددددد تاا لالم ظمددددد ل  ددددد ل م ددددد لالتا ددددد  لل ددددد  لالالم ددددد اا  ل الهماكددددد"لا ه مدددددا 

لال  ددددددد  للي دددددددهم ل  لالم ظمددددددد لادددددددا ايللددددددد لالم ددددددد مولال ح دددددددا للضدددددددما لالإ المددددددد لال م مددددددداي

ل ا دددددد حاا للمدددددد ظ ا الاطدددددد مولاددددددسسل دددددد لالم ظمدددددد ل  ددددددم  لهدددددد للالاح ددددددا للدددددد لال  ال دددددد 

ل  لالرددددددد سليمشددددددد ل بال دددددددال ل ل م ظمددددددد لالااا مددددددد ل ال م مدددددددايلالمهدددددددا للإ  ددددددداعل ا دددددددالال  دددددددالا 
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ل  دددددا لا ددددد لادددددسسللهددددد ل ال  ددددد  لال  ال ددددد لالتا ددددد ل ددددد  لااح دددددا لل دددددا لال سقتددددد لاطددددد مول  دددددا 

ل.الإ الم لال م مايله ا  

لاصددددددداال صددددددد"لا  سل بح دددددددا لل دددددددو  لا ل لب ددددددد للصددددددد سلالحالمددددددد لاضدددددددم  لالالا ددددددد  ل

ا لا دددددالالمبحددددد لال دددددا  لل ضدددددم ل و دددددل ال دددددا ر لال هددددد  لالم وفمددددد ب  للدددددا  سل  هدددددالالمبحدددد ل

 و ددددا لل  ا دددد لال ظدددددو لللا ضدددددم ال صدددد"لال ددددا  لل دددددا ل ددددا لدددد ل ل م ه مدددد لال  ممدددد لل الا ددددد ل

لدددد ل ددددا للل ح ددددا ل دددد  لالالتا دددد لالمبحدددد لا  سلاصددددال با دددد لالب دددد ل الا دددد ل دددد لاددددسسل

  دددددددا لاله ا ددددددد لال م مدددددددايلل ا ل   دددددددل و دددددددا ل ددددددد لال ظدددددددو لال ا ددددددد لاضدددددددم لالمبحددددددد لال دددددددا  ل

المبحددددد لل دددددا  ل ااادددددوا لل  ددددد  لال  ال ددددد اللردددددالاصدددددالل دددددو ال الددددد للالمبحددددد لا دددددا لا  المددددد 

لردددددددالام ددددددد"لال صددددددد"لال الددددددد للا دددددددا ل  دددددددا ل  مادددددددوايلالالا دددددددلالوا طددددددد لال سقتددددددد للم دددددددو لالوا ددددددد 

 رددددددا مملالالا دددددد لل مم  دددددد لارددددددل با دددددد لل دددددد لا  سل   بددددددول س ددددددلل الا دددددد لال طبمردددددد ل ال ا دددددد 

 ل  دددددا ل هدددددخل اشدددددتمال ردددددا مملالالا ددددد ل اح اددددد"ل  ام هدددددال ضدددددم ل لا دددددالال دددددا  ل اا بالهدددددا

ا  سللاصدددددال بح دددددا لال صددددد"لالوا ددددد لاضدددددم لددددد ل دددددا ل لال الددددد للابدددددا لاا بددددداللال و دددددماي

ال  هددددددمايلا ددددددالالمبحدددددد لال ددددددا  لل ضددددددم لل الالا دددددد للاهددددددا ال دددددد لا هدددددد  لل دددددد   ا ايلس  هددددددال

لدددددد ل دددددد"ل  دددددد للا دددددهمملا ادددددد ل هددددددال دددددد لقتبددددد"ل   مدددددد لالالا دددددد ليمشدددددد لا لفممدددددداللدددددد لادددددال ددددد ل

.المشددددددددددددددددددددددددداك"لال ددددددددددددددددددددددددد لا دددددددددددددددددددددددددا  ل  هددددددددددددددددددددددددداللددددددددددددددددددددددددد ل  ددددددددددددددددددددددددداسل  مادددددددددددددددددددددددددوايلالالا ددددددددددددددددددددددددد 
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  المبحث الاول 

  و جالات الافادة  نها سابقةال الجهود المعرفيةبعض :  الاولالمبحث 
 توطئة

ة العلاقتتت ذاتالجهتتتنل المعه يتتتة الستتتابقة  متتتا ريستتته الحيتتتنل  ليتتت  متتت يستتتضعهذ  تتتبا المبحتتتث 

 ,متتتت  التتتت  النقتتتتنه  لتتتتلا ماتتتتامينها ومتتتتدلنلارها المنهجيتتتتة  ,بمنضتتتتند الدراستتتتة الحاليتتتتة

حتتتد  إذ رعتتتد الجهتتتنل المعه يتتتة إ , تتت  ارربا هتتتا بيتتتنرا مبارتتتها او ييتتته مبارتتتها  يهتتتا  اتتتلاا 

 تتت  أو ,لأ  لراستتتة بهتتتده رحديتتتد ارجا ارهتتتا المهركتتت ات الهةيستتتة  تتتي بنتتتاف الانمتتتنذ  ال كتتته 

 اتتتلاا  تتت  مجتتتالات الا تتتالا متتت   تتتب  الجهتتتنل ومتتتا رميتتت ت بتتت  , االنضتتتاةل الضتتتي رنيتتتل  اليهتتت

  (.1انظه الشك ),   سابقارها الدراسة الحالية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 1الشك )

 المعلنمات  ي المبحث الحاليانسيابية 

 الميدر: ا دال الباحث

 عنوان الدراسة
 الباحث والسنة
  دف الدراسة
 نوع الدراسة

 الدراسة و كانعينة 
 أداة الدراسة

 ساليب التحهي أ
 أ م النتائج

 تحسين جودة الخدمة

 اعادة هندسة العمليات الادارية

 التفوق التنافسي

 سابقارها    الحالية الدراسة ت ب مي ر ما

 الحالية للدراسة السابقة المعه ية الجهنل قدمضها الضي  الاالا مجالات

 متغيرات الدراسة الدراسات الرابطة بين



 
 

 

 نها بعض الجهود المعرفية السابقة ومجالات الافادة م        6 الفصل الاول

 

  المبحث الاول 

 بتحسين جودة الخدمةالمتعهقة  الجهود المعرفية السابقةبعض  ن اولًا: 
ل ح ا ل   لالالتا   ل ايلال سقت لال ا ر لال ه  لالم وفم   ل  ل ل(1ال ا سل)

 المتعددة والخلايا الواحدة الخلية نظامي أداء وتقييم بمقارنة الخدمة جودة حسينتل   ا لالالا  ل

 اللاسلكية الاتصالات شبكة في

ل
ل
ل
ل
ل
ل1

 2014,يالحلالبا  ل ال   

لها لالالا  
ل ا ددددددد تاا لالمشالمددددددد لا ددددددد ممل  ددددددد لال دددددددمطولال ددددددد ل ت   ددددددد ل  ددددددد ا ل   ددددددد  ملاح اددددددد"

للضدددددددددس ل ددددددددد لا اصدددددددددا يل  ظمددددددددد للددددددددد لللالم  دددددددددا لالالتسيدددددددددال ظدددددددددا لا الع مددددددددد 
 .ال ا الالت م ل ظا لل لالمشالم لا  مملا الع م لا  تاا 

  لا  ل ال ل   لالالا  
 أو  لا اصا يلا ما ا"/لال وا ل  شا لالالا  ل ا  

  لالتسيالالم  ا لاا الع م ل ظال  الالالالا  
 Matlabل و ا  ل  م  جلالمحاكالال  الا لال ح ا"

ل  ام ل هملال

ان  مليتتتة رحليتتت  المستتتاة  الضقنيتتتة الضتتتي رضعلتتتا بنظتتتال الاريتتتالات رستتتا د العتتتاملي  

 تتي قعتتاد الاريتتالات بعهيقتتة متتا رتتن ه القتتدرا  لتتلا رحستتي  نن يتتة ال دمتتة  تتي 

ا بعتتتي  الا ضبتتتار ادتتته رعتتتدل مستتتارات نظتتتال الاريتتتالات وقتتتد ااتتتب نمتتتنذ  المحا تتتا

المكالمتتة ونستتتبة ضنضتتتاف الضتتتداا  الضتتتي ر  تتتض متتت  لتتتنلا ال دمتتتة و تتتبا يظهتتته 

 بان رقنيات الضنند  ي أسلنب مه  لدا للضعام  مع قننات المسار المضعدل.

 الزبائن رضا تحقيق في الرقمي الإقتصاد متطلبات وفق الخدمة جودة تحسين أثرل   ا لالالا  ل

ل
ل
ل
ل2

 2018,س يان و بد اللعيفلالبا  ل ال   

لها لالالا  

 ومتتتد  ل باةنهتتتا المنظمتتتة المبحندتتتة رقتتتدمها الضتتتي ال تتتدمات واقتتتع  لتتتلا النقتتتنه

 منظمتتتات متتت  مقضهحتتتة و تتتهوذ بتتتداة  ولتتتنل ظتتت   تتتي  نهتتتا رضتتتا   لرلتتتة

 المنلتتتتنل والضتتتت ديه العلاقتتتتة نتتتتند  لتتتتلا الضعتتتتهه لانتتتت  إلتتتتلا منا ستتتتة  أاتتتته 

 ال باة . رضا ي  المنظمة رقدمها الضي ال دمات لنلاضحسي  ل

 اح ا م ل   لالالا  
 ال  اموعب  /لل(564)ل  م ل  با مملا اصا يل        لعبام ل ا  ل  شا لالالا  ل ا  

 ا  با  ا  ماللالللل  الالالالا  

ل  الا لال ح ا"
 ب  لا الا لا  صا لال ه  ل ا  تاا للالهمش م لالم ا  يل م   

ل(SPSS ا  ) ول
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  المبحث الاول 

ل  ام ل هملال

ل بردددددد ل  دددددد ل  لالم ظمدددددد لالمبح  دددددد لارددددددا هالال دددددد لالتددددددا ايل  دددددد   للالا ددددددا للغددددددم
لالم ددددد ه  ل اتدددددا ل ادددددالالالتدددددا ايلكا ددددد لل  مدددددال    ددددد  لال بدددددام لل دددددال  ددددد   ل

لال ردددددددددد ل عا يللددددددددددا هملالو ددددددددددال  دددددددددد   لل الا دددددددددد لعا لك مددددددددددالالم دددددددددد رب م ل ا قت اادددددددددد 
 لبام ها عللالم ظم لالمبح   ل ا ل ا لاباط

 (kansei) هندسة باستخدام الخدمة جودة تحسينل   ا لالالا  ل

ل
ل
ل3

 2023,را ي  ويننسلالبا  ل ال   

لها لالالا  
لا دددددد تاا لاددددددسسل دددددد لل  بدددددد  للال اطفمدددددد ل الم ط بددددددايلالمصددددددو ل ا ومدددددد لاحا ددددددا
لا بددددددد لال ددددددد لالتا ددددددد ل تصدددددددامالالم ظمددددددد لالمبح  ددددددد ل ا ومددددددد لkanseiله ا ددددددد 
ل.ل مل اطفالال ب  لل  ط باي

ل لا  ل ال ل   لالالا  
ل/لال وا الإ س  لالا ل لال ر ل صو ل  لعبام ل(150)ل  م ل ا  ل  شا لالالا  ل ا  

ل   ط بايلالمه ا لالم ا   ل ا ل  ط بايلال ب  ل ص  ل لل  الالالالا  
لSPSS. و ا  ل Saatyا  تاا ل قما لل  الا لال ح ا"

ل  ام ل هملال

م ط بددددددددايلال اطفمدددددددد لل  بدددددددد  ل المرب لمدددددددد ل مددددددددال  بمدددددددد ل  دددددددد لالمصددددددددو لاللاا ددددددددا 
   هددددددددالا ددددددددهمللدددددددد لعمددددددددا لال  دددددددد لال بدددددددد  ل ا بمدددددددد للالم ط بددددددددايللا ه مددددددددا ل   دددددددد 

 Kansei  ندستتتتتتتتتتة   ط باادددددددددد لال اطفمدددددددددد  ل ا لاطبادددددددددد لال  ا دددددددددد"ل ددددددددددا ل مدددددددددد  ج

  تتتي لقيقتتتة نضتتتاةل يععتتتي ممضتتتا  و مليتتتا  لميتتتا منهجتتتا يععتتتي الميتتته ية وال دمتتتة

  تتتتي الميتتتتهه يحضالتتتت  متتتتا و تتتتبا لل بتتتتنن العا  يتتتتة المضعلبتتتتات ليتتتتةمقبن رحديتتتتد

لالعا  ية. ومضعلباره  احضيالاره  ورلبي   باةن  و يالا  س 

ل   ا لالالا  ل
 كنتاك  ف  الخد ة لجودة الوسيط التأثير: الشراء إعادة ونية الخد ة استرداد أداء

Service Recovery Performance And Repurchase Intentions: 

The Mediation Effect Of Service Quality At KFC 

ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

 Amoako et al.,2023لالبا  ل ال   

لها لالالا  
ل ددددا لالشددددوا ل  ددددا لال   ايددددالال بددددام لل ددددال  دددد لالتا دددد ل دددد  لالال  ددددو ل  دددد لاددددأ او

ل.ك  اك لال وم  لال  بايل طا مل س "لعبام 
ل لا  لاح ا م ل   لالالا  

لاايس ا/للك  اك ل طا م  لعبام لل(500)ل  م ل ا  ل  شا لالالا  ل ا  
لا  با  ا  ماللالل  الالالالا  

ل م  دددددد ل Pearson  ا دددددد"لا لابدددددداطلل ا  حددددددوا لالم مددددددال لل ال  دددددد لالح ددددددا  لل  الا لال ح ا"
لالهمش م لالم ا  ي
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ل
ل  ام ل هملالل4

ل  ددددا لاللدددد لال بددددام ل مدددد ل دددد  ل باأددددول شددددش"ل دددد  وا ل ا دددد و ا هالالتا دددد ل دددد  لال  
لل دددددددال دددددددا ل     مددددددد ل ي ا مددددددد ل سقتددددددد ل  ددددددد  لكددددددد ل لال  دددددددام ل  ظهدددددددويلل الشدددددددوا 
ل.الشوا ل  ا لال   ايالال بام 

ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل5
ل

ل   ا لالالا  
  ن دراسة: السيارات عهى التأ ين صناعة ف  الخد ة جودة تحسين استراتيجية

 ال بائن نظر وجهة
Service Quality Improvement Strategy in The Auto 

Insurance Industry: Customer Perspective Study 

لAndriani,2023لالبا  ل ال   

ل  دددددد لال ددددددأ ا للدددددد لهدددددد ا  لالتا دددددد ل دددددد  لااح ددددددا لال  ددددددو ل  دددددد ل ددددددا لاددددددأ اوللها لالالا  
ل.ال بام ل مم ل  ل ر ل ك ول شال  لاط مول  م لا هملل لال مالايل

لم  لا  ل مل   لالالا  

ل  شا لالالا  ل ا  
/لال مالايل   لال أ ا لأو ايل  ل الم ظ ا لال بام   ل(ل192)ل  م ل ا  

ل الا ما
ل(QFD شول ظم  لال   لا)ل (HOQ)لال   لال ا ل ص  ل ل  الالالالا  

ل  الا لال ح ا"
ل ال ع لالح ا  لالمو حل ا همم لال  بم لل ال   لالح ا  لل لالم ا    ص  ل ل

لPearson "لا لاباطل  ا

ل  ام ل هملال

 الجتتتتنلا ونشتتتته وظي تتتتة الجتتتتنلا , بيتتتت  ميتتتت ن ة باستتتتض دالل  دددد لال  ددددام ل ظهددددوي

بتتتتي  مضعلبتتتتات  ال جتتتتنا لرلتتتتات  لتتتتلا الستتتتيارات  لتتتتلا الضتتتت مي  رتتتته ة حيتتتتل 

 ال نيتتتة الإلتتتهافات بشتتت ن رنيتتتيات  لتتتلا ال بتتتاة  ومتتتا رقدمتتت  الشتتته ة وحيتتتل 

ل.مهالمسض للضحسي  ا ضمال ا يمك  الضي

للالمصال:لا اا لالبا  
 إعادة  ندسة العمهيات الاداريةبالمتعهقة  السابقة الجهود المعرفيةبعض  ن : ثانياً 

ل  ا لاله ا  لال م مايلا  الم  ايلال سقت ل لال ا ر لال ه  لالم وفم    ل  لل(2ال ا سل)
 الوظيف  الأداء تحسين ف  الإدارية العمهيات  ندسة إعادة دورل   ا لالالا  ل
ل
ل
ل

  2019,اسما ي  وامال لالبا  ل ال   

الضعتتتتتهه  لتتتتتلا لور إ تتتتتالا  ندستتتتتة العمليتتتتتات الإلاريتتتتتة  تتتتتي رحستتتتتي  الألاف التتتتتنظي ي,  لها لالالا  

 اتتتتلاا  تتتت  متتتتد  وضتتتتنل الم تتتتا ي  المضعلقتتتتة با تتتتالا  ندستتتتة العمليتتتتات الإلاريتتتتة لتتتتد  

 المنظ ي 
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لاح ا م ل   لالالا  ل1
  شا لل ا  

لالالا  
لالممومل/لالا ل    س  ل ل ا وم لا ل  ظ (ل50)ل  م ل ا  

للا  با  ا  ماللالل  الالالالا  
لالم دددددددا  يل م  ددددددد ل Pearson  ا ددددددد"لا لابددددددداطلل ا هممددددددد لال  دددددددبم ل ال  ددددددد لالح دددددددا  ل  الا لال ح ا"

لالهمش م 
 الضعتتتتتنيه بتتتتتهامل رتتتتتد ي   تتتتتي أساستتتتتيا لورا الإلاريتتتتتة العمليتتتتتات  ندستتتتتة إ تتتتتالا رتتتتت ل ل  ام ل هملال

 الضتتتتي اللا متتتة الضغيتتتتهات باحتتتدا  ذلتتت  و رحقيقهتتتتا المتتتهال الجتتتتبر  والضغييتتته والضحستتتي 

 ذلتتتت الضغييتتتته و لهتتتتبا قتتتتدراره  وإ تتتتدال   رنميتتتتة و الأ تتتتهال لهتتتتنل رعتتتتنيه رتتتت نها متتتت 

 ألاةهتتتا ر تتع بهتتتده  ندستتضها إ تتالا و الإلارا  تتتب  رمارستتها الضتتي العمليتتتات  لتتلا بتتالضه ي 

ل.رقدمها الضي مةال د ركل ة ور  يض
 المنظمي التميز في الادارية العمليات هندسة اعادة تأثيرل   ا لالالا  ل

ل
ل
ل
ل
ل
ل2

 2021,حسي  وضيدانلالبا  ل ال   

لالم ظمدددد لال مادددد للدددد ل اددددأ او ل ا  ددددا  لالالاريتتتتة ال م مددددايله ا دددد لا ددددا لال ددددا لال سقتدددد لاراددددمملها لالالا  
ل(لال  ظمم لالهمش"ل لالبشوم لالم ال ل اللا  لا ا   واام م ل لالقما لا)ل أ  ا  

لاح ا م ل   لالالا  
  شا لل ا  

لالالا  
لال وا ل/ الم اايلال مالايللص ا  لال ا  لالشو  لل لا ل(ل  ظ 130  م ل)ل ا  

للا  با  ا  ماللالل  الالالالا  
لالم دددددددا  يل م  ددددددد ل Pearson  ا ددددددد"لا لابددددددداطلل ا هممددددددد لال  دددددددبم ل ال  ددددددد لالح دددددددا  ل  الا لال ح ا"

لالهمش م 
  متتتا  مليارهتتتا ريتتتمي  ا تتتالا  تتتي ال بتتتاة  بتتتءراف  ا يتتتا ا ضمامتتتا رعتتت    لتتت  الشتتته ة الارا أنل  ام ل هملال

 يتتتنع بعمليتتتة المتتتنظ ي  ارتتتها   تتتي الشتتته ة الارا متتت  واضتتتحة ريبتتتة  نتتتا  ركتتت  لتتت 

 يات الالارية.العمل  ندسة ا الاب ا ضماما رع     بل  ل  , الشه ة  ي القهارات

 بالجامعات الاجتماعيين للأخصائيين المهني الأداء وتحسين الإدارية العمليات هندسة إعادةل   ا لالالا  ل

ل
ل

 2022, بد الهحي  لالبا  ل ال   

لالمه  لان ا  ل ل ال ا  ايلالإ الم لال م مايله ا  ل  ا لال ظا لاطبا ل     للاحا الها لالالا  
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ل
ل
ل3

ل ظا لاطبا لا ا  لال  لالص  بايلاحا ا للضسل  ل ال ا  ايلا   ما اا لللأاصاماا 
ل.الإ الم لال م مايله ا  ل  ا لا

لاح ا م ل   لالالا  
  شا لل ا  

لالالا  
ل صول/لل ل ا   ل  لل  االا   ما اا ل  لا اصاماا (ل70  م ل)ل ا  

لا  با  ا  ماللالل  الالالالا  
 Pearson  ا "لا لاباطلل  ا  حوا لالم مال لل ل   لالح ا  ال  الا لال ح ا"

ل  ام  هملال
لان ا ل اح ا لالإ الم لال م مايله ا  ل  ا لال ا ل  صامما لل ال لاأ اوم لطو ي ل سقت ل    

لهما لالإ الم لال م مايله ا  ل  ا لال  ا لل  ال ا  ايلا   ما اا لللأاصاماا لالمه  
ل.ا   ما اا لللأاصاماا لالمه  لان ا لاح ا لل 

ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل4
ل

ل   ا لالالا  
 الادارية العمليات هندسة إعادة في الحاسمة النجاح لعوامل التفسيرية الهيكلية النمذجة

 المصرفية

Interpretive Structural Modeling of Critical Success Factors in 

Banking re-engineering administrative processes 

 Salimifard et al.,2010لالبا  ل ال   

الضعهه  للا لور إ الا  ندسة العمليات الالارية  ي رحديد  نام  النجال الحاسمة  ي لها لالالا  

 العمليات الميه ية

 لراسة حالةل   لالالا  

  شا لل ا  
لالالا  

 مياره رجارية/ ره يا 4م  المنظ ي   ي  153  ينة بلغ 

 (ISMالنمبلة الهيكلية الض سيهية) ,(SSIMمي ن ة الض ا   الباري الهيكلية)لالالا    الال

معام   ,الن ن الحسابي المهلح ,الا مية النسبية  ,النس  الحسابي  ,مي ن ة المعاييه ل  الا لال ح ا"

 Pearsonالارربا  

د الميه ي للانضقال م  العمليات رعبيا إ الا  ندسة العمليات الالارية يسا د القعاأن ل  ام  هملال

 الميه ية القديمة إللا ال دمات الميه ية الإلكضهونية المبضكها.

ل
ل   ا لالالا  

 إعادة هندسة العمليات الإدارية وأثرها في تحسين الأداء

Re-Engineering Of Administrative Processes And Their Impact 

On Improving Performance 

ل
ل
ل
ل

 Kheira& Medjdoub,2023للبا  ل ال   ا

  للا رحسي  ألاف ره ة  نرل للسيارات ندسة العمليات الإلارية رقيي  ر ديه لها لالالا  

 اسضعلا يةل   لالالا  

 ينة ومكان 

 الدراسة
ا منظ ( 312 ينة بلغ  )  امهيكا/   ي ره ة  نرل لينا ة السيارات ا
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ل
ل
ل
ل5

 اسضبانةاسضمارا ل  الالالالا  

 Pearsonمعام  الارربا   ,والانحهاه المعيار  ,النس  الحسابيل  الا لال ح ا"

 للا ره ة  نرل لينا ة السيارات سا دت أنشعة  ندسة العمليات الإلارية المضكهرا ل هملال  ام 

 رحسي  ألاةها والبقاف ضم  أ ا  ره ات السيارات العالمية.

للالمصال:لا اا لالبا  
 التفوق التنافس بالمتعهقة  الجهود المعرفية السابقة  نبعض : ثالثاً 

لال    لال  ال   ل ايلال سقت لال ا ر لال ه  لالم وفم    ل  لل(3ال ا سل)
 للشركات التنافسي التفوق تعزيز في ودورها الادارية المهاراتل   ا لالالا  لي

ل
ل
ل
ل1

 2017 الشمو ل ااو  للالبا  ل ال   

لها لالالا  
ل االولل  ل ا  ل الآلللا  طس ل بولالشو  لل لا  الم لياالمهاللل     لل   لال  و 
لال  ال  ل ال    للا  الم لياالمهاللل ا لال سقت لطبم  لاحا الضس ل  لل المبح   لالشو  

 .ا  صامم ل   ل ها
  لا  لاح ا م ل   لالالا  

 /لال وا ا  شامم لل ص ا ايلال ا  لو  الشل للالم ظ ا   لل(45 ا  ل  م )ل  شا لالالا  ل ا  
لا  با  ا  ماللالل  الالالالا  

 (F( )R)لل اا بالPearson  ا "لا لاباطلل  ا  حوا لالم مال لل ال   لالح ا  ل  الا لال ح ا"

لال ل ا   ل باأول شش"لل شو  لال  ال  لال    لل     للل لا  ولا  الم لياالمهالللا ل  ام  هملال
 ار اهالا لالم ال  لالشو ايل   ليص  للومالالا ال م ل ا لالااا ل

 التنافس  التفوق  تحقيق ف  الاستراتيجية الرشاقة دورل   ا لالالا  ل

ل
ل
ل2

 2021,احمد وااهي لالبا  ل ال   

لاح ا"لاسسل  لال  ال  لال    للاحرا لل لا   واام م لالوأاقت ل  لل   لال  و لها لالالا  
ل.الم ماوايله  ل ا ل ان ولال سقت 

لاطبمقم ل   لالالا  
ل.ال وا ل/عم لال وا (لل   ل ل  ا"  ل الا لأو ايلا اصا ي)ا ما(ل95)ل  م ل ا  ل  شا لالالا  ل ا  

لا  با  ا  ماللالل  الالالالا  
لPearsonلا لاباطل  ا "ل الم مال لل ا  حوا ل الح ا  لال   ل  الا لال ح ا"
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ل  ام هملال ل

لالاباطم ل سقت لالهلالالا  ل ا  لل لالشو ايلا  مااهالال  لا   واام م لالوأاقت ل  

 إمكانية م  رنبع الضنا سي الض نق  الاا    أ مية ,الضنا سي الض نق  ي  بيه وأده

 الضغييه معدلات رحقيا الال م  المنظمات  ي للضمي  الدا مة القن  بلنرا  ي المنظمات

 رنامي د  الضنظيمية, والمكانة المكان وح ظ المحدولا, ييه المنا سة ورحقيا السهيعة

ل.والإبدا ات المعلنمات  ي الضكننلنليا رنظيف  للا والقدرا بالجنلا, الشعنر

 التنافس  التفوق  تحقيق ف  الاستباق  التسويق تأثيرل   ا لالالا  ل

ل
ل
ل
ل
ل3

ل2023  ا ل ال ما لالبا  ل ال   

لا  ها لالالل
للوصل  لالبح لا  ااعم  لالراللا)ل أ  ا  لا   باقت لال   م لاأ اول  ما ل  ول 
ل سقتايلا اللا)ل أ  ا  لال  ال  لال    للاحرا لل ل (المتاطول احم"لالمو   ل ا الا 

ل(. الم ال  لال  الم لال س  لال ب   ل مم لال ب   
لاح ا م ل   لالالا  

لالوما م لل ل ماا /ال وا  ل   ا   ا  الم  الهاا ل  لا ضا ل(118)ل  م ل ا  ل  شا لالالا  ل ا  
لا  با  ا  ماللالل  الالالالا  

ل  الا لال ح ا"
لالب م  لالتط لا  حااللالم مال  لا  حوا لا ا س  ل  ا "لالح ا   لال   

لال   اا لال ا   ل ال ح ا"

ل  ام  هملال

 مسضمه بشك  والجمهنر المشجعي  رواب  مع  لاقات افبن لضبني الاندية الارا سعي

     الاا  رنقعاره , ومسضن  مضعلباره  لمعه ة الي  يسضند الاساس الب  ان ردر  كننهال

 الداالي ال بنن م   لاا  ان الداالي  لألرا ها ال باة  مع  لاقات لبناف ا ضمامها

ل.الهياضية الانشعة نجال  ي اسضهاريجي رهي  وال ارلي
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل4

ل   ا لالالا  
Impacts of Marketing Capabilities on Competitive superiority 

and Business Performance 

لان ماسل   ا لال  ال  لال    لل   لال   مقم لالرالايلآ ال
 Chao,2022لالبا  ل ال   

لال  ال  لال    لل   لاأ اوهال ا لل لال   مقم لالرالايل لا  لال لالالا  له  لاها لها لالالا  
ل.ال  ال للا  ا ل   ل    ول ا لهالال  

ل لا  لاح ا م ل   لالالا  
لال   بم  ك لما ل  لم ظماي  م س ل(ل149)ل  م ل ا  ل  شا لالالا  ل ا  
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لا  ماللالا  با  ل  الالالالا  ل
لPearsonلا لاباطل  ا "ل الم مال لل ا  حوا ل الح ا  لال   ل  الا لال ح ا"

ل  ام  هملال
لالمت    لال   مقم لالرالايل   ل و   ال  لي  لا   ماعل ا ح ل  ل ل لال  ام لاشاو
ل  ل ل (لIPMA)ل ل لالم   الالال  ام ل اشاول  هاالهم لا   واام  لاو ا همل   لا  ما ا

ل. ل لاو لل لاوااها ظل ا لل ل هم  لال     ل  ت ض لالما لال  لاو للالصماولالالم ظماي

ل   ا لالالا  ل
تأثير الهياك  المستدا ة لجودة الخد ة ف  تحقيق التفوق التنافس   ن خلال 

  مارسات ادارة الاحتواء العال 

Competitive superiority versus predation savvy: the two sides 

of behavioural lateralization. 

ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل5

 Mezher & Oleiw,2023لالبا  ل ال   

لها لالالا  

ال شخل  لاأ اولالهماك"لالم  اا  لل   لالالتا  لالم م   لل ل)القما لالالحشمم  ل ال رال ل
ال  ظممم  ل ا ل  ا لال  ظمم (لل حرا لال    لال  ال  لالم م "ل دل)ال     ل ال   لا ل

يلا اللالا    ا لال ال ل المو    ل ال   مم ل ا  اا (ل  لاسسلالا للال  م للممال ا
ل.الم م   ل دل)ا  ا اجلال ظم   ل ال الم  ل ال ح ا  ل لو لال م"(

لاح ا  ل   لالالا  
ل/ال وا و  صل15القما ايلا  الم لل ل(ل  ل71 ا  ل  م )ل  شا لالالا  ل ا  

لا  ماللالا  با  ل  الالالالا  

   ا "لال بايل الصا لالااا   ل ان  اطلالح ا م  ل م   لالم ا ل لالهمش م  لل  الا لال ح ا"
ل ا  حوالايلالم مالم  ل انهمم لال  بم  ل  ص  ل لا لاباط ل   ا "لا  حاال

ل  ام  هملال
    ل سقت لالاباطل اأ اول باأولال غاول باأولال ا لالهماك"لالم  اا  لل   لالالتا  ل

 لاحرا لال    لال  ال  للا لالقما ايلا  الم ل  مال ايلا اللالا    ا لال ال لل  ا الل
لل لا ا لا مالها.

ل
لالمصال:لا اا لالبا  
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 الرابطة بين  تغيرات الدراسة ن الدراسات بعض : رابعاً 
لالوا ط ل ا ل  ماوايلالالا  لال ا ر لال ه  لالم وفم    ل  لل(4ال ا سل)

 يةالإدار  العمليات هندسة إعادة عبر ينيةالفلسط الجامعات في الخدمة جودة تحسينل   ا لالالا  لي

ل
ل
ل
ل1

 2009قتا م لالبا  ل ال   

للددددد لالتا ددددد ل ددددد  لالاح دددددا لددددد للالإ المددددد للال م مدددددايله ا ددددد ل  دددددا لاال  دددددو ل  ددددد ل  لللها لالالا  
 ال   طا م لال ا  اي

  لا  لاح ا م ل   لالالا  
 /لل  طا الإ س م لال ا   ال   لالل لل  للؤ ا لل ا ل(60 ا  ل  م )ل  شا لالالا  ل ا  

لا  با  ا  ماللالل  الالالالا  
لPearsonلا لاباطل  ا "ل الم مال لل ا  حوا ل الح ا  لال   ل  الا لال ح ا"

ل  ام ل هملال
للددددد لالإ المددددد لال  دددددالم لا ددددد ل لددددد للالإ المددددد لال م مدددددايله ا ددددد ل  دددددا لالاطباددددد ل ددددد   

لان مددددداسل   ددددداعل دددددو  للددددد لهمي دددددلهددددد الا  ددددد  مل ا ددددد تاال   للضدددددس ل ددددد لال ا  ددددد 
 .ال ا   ل   مايل  امول ت  خلل 

ل
ل
ل2

ل   ا لالالا  
 جودة تحسين ف  الإدارية  العمليات  ندسة إعادة استراتيجية استخدام

 المصرفية الخد ات
 2014مهال,لالبا  ل ال   

لال   لا اح ا     ط باي الم الإ لله ا  لال م ماي   ا لا  ا  ال سقت  ا  محلها لالالا  
ل لا  لاح ا م ل   لالالا  

ل.ال  امو/ل ال  مم لال س  ل ل صو للالم ظ ا ل  ل150ل  م ل ا  ل  شا لالالا  ل ا  
لا  ماللالا  با  لل  الالالالا  

لPearsonلا لاباطل  ا "ل الم مال لل ا  حوا ل الح ا  لال   ل  الا لال ح ا"

ل ل  ام هملال

لا   ل  مدددددددال ا  شددددددداللالإ المددددددد لله ا ددددددد لال م مدددددددايل  دددددددا لالاطددددددد لل دددددددا لالابددددددداطله دددددددا 
لكمفمددددد ل  ددددد ل او ددددد ل ال م مدددددايلالإ المددددد لله ا ددددد لال م مدددددايل  دددددا لالاهددددد م للالم    ددددداي 

لامااددددددددولاددددددددسسل دددددددد ل  لدددددددد لالم ظمدددددددداي لا ظددددددددمملكمفمدددددددد ل  دددددددد ل لددددددددمملان مدددددددداس ل  ا 
لال ا  ا .ل اانلولل    لل ل ال مااولال  ظممم  ل الهماك"ل المها  لال ظامخ

ل3

 إعادة هندسة الأعمال الإدارية وسيلة لتحقيق التفوق التنافسي للمنظمات المعاصرةدور   ننان الدراسة

ل2022ال ب   ل لالبا  ل ال   

لها لالالا  
للدددددد لالإ المدددددد لال م مددددددايله ا دددددد ل  ددددددا لال ددددددا ل ال ددددددأ اولا لابدددددداطل سقتدددددد ل  دددددد   لل مددددددا 
لا   ماعم لالحماي لهاا لل لالبشوم  لل م ال ل ال  ال ال    للا  م 
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ل لا  لاح ا م ل   لالالا  
ل.ال وا /لا   ماعم لالحماي لهاا ل للالم ظ ا ل  ل59ل  م ل ا  ل  شا لالالا  ل ا  

لا  ماللالا  با  لل  الالالالا  
لPearsonلاطا لابل  ا "ل الم مال لل ا  حوا ل الح ا  لال   ل  الا لال ح ا"

ل  ام ل هملال
له ا دددددددد ل  ددددددددا لال ددددددددا ل  صددددددددامم ل  لدددددددد ل ايل    مدددددددد ل اددددددددأ اولالابدددددددداطل سقتدددددددد ل  دددددددد  

ل.المبح   لالهاا لل لالبشوم لل م ال لال  ال  ال    للا  م لل لالإ الم لال م ماي
لالمصالل:لا اا لالبا  

  السابقة المعرفية الجهود  ن فادةالا  جالات: خا ساً 

لالتا دددددد ل دددددد  لالاح ددددددا )لالحالمدددددد ل دددددد االاللليا  ماددددددوللممدددددد اهلال ددددددا ر لالم وفمدددددد ل  هددددددال ل ا دددددد 

لا لا (لا  المدددددد لال م مددددددايله ا دددددد لا ددددددا لالاددددددسسل دددددد لال  ال دددددد لال  دددددد  للاحرادددددد للدددددد ل اأ اوهددددددا

ل دددددداياالالللاارددددددا هلا ليمشدددددد لال دددددد للددددددا لاا ل  ددددددا يلحا دددددداالل دددددد لالبا دددددد ل شدددددد لا  ددددددول اهدددددد

ل-:  ا ا لال ا ر 

ل  دددددددد   ل ددددددددال ددددددددممال دددددددد االاللليالم ماددددددددوللمممدددددددد  الم ا ل ددددددددفم   ال ل ومدددددددد ال لا  ددددددددملاددددددددأطاو-1

للل.اه  ل الإلا لالالحا   لا   بم ل المصا ل

لا  ددددبامل  دددد لال قتدددد  لا دددد"ل دددد ل دددد االاللل  دددد  ل ا دددد لاا مدددداللا ددددا لالبا دددد لآلددددا ل ا  ددددم-2

ل. اقت لال ا  لاه  لا ا  لال  

لا ايا  دددددهل ددددد ل  م  ددددد لاردددددايملا ددددد"ل ددددد ل ددددد االاللليالم مادددددوللالم ا دددددب لالمردددددا مملاحا دددددال-3

ل.فممالل لاملا ا ل هالالمال   لال ا  لا االقتالال  

لل ددددددا لا  المدددددد لال م مددددددايله ا دددددد ل  ددددددا لالال  ددددددم لالددددددا للا ددددددا ل  ددددددام لارددددددايمللدددددد لا ها  دددددد-4

لال ا  ددددددددايل ال  مددددددددايل  اقتددددددددل  ددددددددل دددددددد س  ل بمددددددددالال  ال دددددددد ل ال  دددددددد  للالتا دددددددد ل دددددددد  لالاح ددددددددا 

ل.المبح   
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لالصدددددحمحلا كددددا يم ل ه دددددالم ل  دددد   ل دددددال ددددمما لا  صدددددامم لا  ددددالا لماهدددددل  دددد لال  ددددو -5

ل.اال  ل لالمااا  لال ا  ل ا  ا لل أطاولالم ا ب لمم اا  وللالتط ايل اابا 

لا  ددددددول اهدددددد  ال  للدددددد لال ددددددا ر ل مددددددالم وفل  هددددددال لم ا ددددددهلال دددددد لالمشدددددداك"ل  دددددد لال  ددددددو -6

ل دددددد لالباادددددد لارا دددددد ل ددددددال دددددد  للدددددد ل دددددد االاللل   شددددددشلاحا ددددددال  ددددددالمل دددددد لالبا دددددد ل شدددددد لالدددددد  

ل.المال   ل ا  ل لاحاياي

 ي ا دال الم ع  ال هضي للدراسة و هضيارها  السابقة الباحث الجهنل المعه يةسا دت -7

 رحديد ا دا ها. الاا    

ل ا يمي  الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: سادساً 

لا دددددددا لا للال  ال ددددددد لل  ددددددد  لا للالتا ددددددد ل ددددددد  لالاح دددددددا ليلال ددددددد لا ا لددددددد  حا  يددددددد لالالا دددددددال-1
ا للضددددس ل دددد لل  بشددددش"لاطبمردددد ل  دددد ل ددددال  ددددملالبا دددد    م دددد للا  المدددد لال م مددددايله ا دددد 
اردددددايمل ددددد لاهدددددملالرطا دددددايلال ددددد لا دددددهمللددددد للا لي دددددال ا دددددالا ه مددددد لال ا  دددددايل ال  مدددددايقتطدددددا ل

ل لالحش  مددددد لل  ا  دددددايالدددددا ملالحشددددد   لل حا  يددددد  شدددددش"ل بادددددولل م  مددددد للددددد لظددددد"لالتدددددا ايل
ل. الالرطا ليشهالا ال ا ل الما لكمالا له

لا دددددددا لا للال  ال ددددددد لال  ددددددد  ل للالتا ددددددد ل ددددددد  لال دددددددا اح لا ددددددد لطبم ددددددد لال سقتددددددد ل دددددددا ل   دددددددا لل-2
ال دددددددا ر للددددددد ل ددددددد  لالم دددددددحلالددددددد  ل  دددددددوا للالالا دددددددايلال ردددددددوي  لل ا  المددددددد لال م مدددددددايله ا ددددددد 
ل   لالم    لال طبمر ل.للل مما ل  ل لالوب ل ا له  لالم ماوايلالبا  

 اطدددددد لالم ا مممدددددد لالشددددددا   ل  ددددددو لالطو  ددددددايلال  ومدددددد لال دددددد لام دددددد"لالم اقتشددددددايل ددددددا لا ل-3
 هددددد ال دددددالا  ددددداللددددد لل البدددددا  ا ل ا دددددها همل دددددأ وا لالطدددددو لال   ددددد  ل ال  دددددو للم مادددددوايلالالا ددددد 

لا دددد ل  ددددد لاو ادددد لالالا دددد لالحالمددددد ل  دددد ل ددددو ل ارادددددممل غ دددد لا   ددددا لالتاهددددد ل م ماددددوايلالا
ل.الم    لال ظو ل ال م  

 ددددددددددددممالالمرددددددددددددا ممل  ل دددددددددددد  م  ل رال دددددددددددد ل الالا ددددددددددددايلال ددددددددددددا ر اادددددددددددد س لالمرددددددددددددا مملالمل-4
الم دددددد تا  للدددددد ل لا دددددد لاح ددددددا ل دددددد  لالالتا دددددد  ل  لا  مددددددايلالالا دددددد ل  دددددد لا ظمدددددد ل  ردددددد ل

ل يم  لل لاح ا لا  ا ل   لالالتا  .
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  نهجية الدراسةالثان : المبحث 

 -توطئة:

لمنهجيتتتة العلميتتتة الضتتتي يضبعهتتتا الباحتتتث, الحاليتتتة أ تتتدال ويتتتياية اللدراستتتة يضعلتتت  الضمهيتتتد 

 متتتت  ألتتتت  رحديتتتتد العهاةتتتتا والأستتتتالي  الضتتتتي ينبغتتتتي اربا هتتتتا لبنتتتتاف ورنليتتتت  محاور تتتتا, إذ

يضنتتتتاول  تتتتتبا المبحتتتتث, مشتتتتتكلة ,وأ ميتتتتتة ,وأ تتتتداه الدراستتتتتة الضتتتتتي رستتتتعلا إلتتتتتلا رحقيقهتتتتتا 

 هضتتتتتيات الدراستتتتتة   اتتتتتلاا  تتتتت ,والنقتتتتتنه  لتتتتتلا ا تتتتت  مهرك ارهتتتتتا العلميتتتتتة وال كهيتتتتتة, 

عهي تتتات الالهاةيتتتة وأ تتت  الألوات الاحيتتتاةية المستتتض دمة  تتتي الضحليتتت ,  تتتبل  مجضمتتتع ,والض

 و ينة الدراسة.

 -: شكهة الدراسة -:ولاً أ

 ر ايتتتتد حتتتتدا, ومتتتتع الجامعتتتتات والكليتتتتات الا ليتتتتةالتتتتدور التتتتب  رقتتتتنل بتتتت   ور ايتتتتدمتتتتع نمتتتتن 

  أن ر كتتتته  تتتتي إحتتتتدا الجامعتتتتات والكليتتتتات الا ليتتتتةمتتتت  الاتتتتهور   لتتتتلا  ايتتتتبحالمنا ستتتتة 

و تتتبا يحتتتض   ,راوراتتتم  لهتتتا البقتتتاف والاستتتضمه یالضنا ستتت الض تتتنقرحقتتتا لهتتتا  لن هيتتتة رغيتتتهات

, الضتتتي رقتتتدمها ةلغتتتهذ قيتتتاس ورحستتتي  لتتتنلا ال دمتتت الإلتتتهافاتمتتت    ليهتتتا ار تتتاذ مجمن تتتة

العمليتتتات ورعتتتد إ تتتالا  ندستتتة , القيتتتنر ومعالجضهتتتا أولتتت استتتض دال أبعال تتتا للنقتتتنه  لتتتلا و

أدبضتتتت  قتتتتدررها  لتتتتلا  أذت, اهييتتتتليتتتتنا ة رلتتتت  الضغ لمعهوحتتتتةاالبتتتتداة   ي متتتت  بتتتت يتتتتةالإلار

كننهتتتا رقتتتنل  لتتتلا لوال دميتتتة منهتتتا  يةاليتتتنا  المنظمتتتاتمتتت  الضحتتتنلات  تتتي  يتتتهمنا بتتتة  ث

 متتا أن المنا ستتة يتتد,  تت  متتا  تتن لد يستتضن  و الض تتنق يحقتتاالتتب   والضعتتنيه الابتتداد يتتة مل

 متتا , و تتبامضشتتابهة بشتتك   بيتته لعلتت  العديتتد متت  ال تتدمات الجامعتتات والكليتتات الا ليتتة بتتي 

للل:الآري الضساؤل    الإلابة الال م  معالجض  الدراسة  ب  رحاول
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 ييين خيييلال  والتفيييوق التنافسييي  ةتحسيييين جيييودة الخد يييبيييين   ييي  يمكييين تع يييي  العلاقييية)ل

ييييية فيييي  الجا عييييات والكهيييييات الا هييييية فيييي   نطقيييية الفييييرات الإدار العمهيييييات إعييييادة  ندسيييية 

لالال  اؤسلال  اؤ يلال وعم لا ام ل: ا ب  ل  له ( الاوسط

لالمبح   ؟ ال  مايل ا  ا هالل لال ا  ايلل   لالالتا   طبم  لاح ا لل ال     لل-1

 م ل ا  ا ها؟الإ اللال م مايل  ا لاله ا  ل ال ا لا لا لال ا  لالمبح   لنهمم لل-2

 ولالفم ؟ ال  ا "لالم  ل ال ا ل  لا لال ا  لالمبح   لل     لال  ال  لل-3

 ؟ ال    لال  ال  ل   لالالتا  اح ا لاأ اولل الطبم  ل-4

لم ؟الإ اللال م مايل ا لاله ا  لأ   لالالتا  ل اح ا لل     لاأ او الل-5

  ددددددا لاله ا دددددد ل ددددددال    لال  ال دددددد ل دددددد لاددددددسسلل دددددد  لالالتا دددددد اح ددددددا ل ددددددال  دددددد   لاددددددأ اولل-6

لم ؟الإ اللال م مايل

 -: مية الدراسةأ -:ثانياً 

دراستتتة الحاليتتتة  تتتي مجمن تتتة متتت  النقتتتا  المهمتتتة, ولعتتت  لا ميتتتة د ورنيتتتيف ايمكتتت  رحديتتت

 -ري:لآبه  ا اأ

)القيتتتالات الجامعيتتتة  تتتي أ ميضهتتتا متتت  أ ميتتتة المجضمتتتع المبحن الحاليتتتة الدراستتتة  ا ضستتتب  .1

الأ ليتتتة( ومتتتا لهتتتب  ال  تتتة متتت  لور  تتتي ر تتتهيل ملا تتتات   تتت ا ر اتتتب و الكليتتتات الجامعتتتات 

   ي معظ  المنظمات العاملة  ي محا ظات ال هات الاوس . للا  ارقها رعنيه الناقع 

يتتتة  تتتي قعتتتاد الضعلتتتي  الإلارالعمليتتتات إ تتتالا  ندستتتة رحتتتاول الدراستتتة الحاليتتتة ر عيتتت  لور  .2

 الا لي.

رحستتتي  لتتتنلا ال دمتتتة, والض تتتنق رستتته  الدراستتتة  تتتي ر رتتتيه المعنقتتتات الضتتتي رحتتتنل لون  .3

الأ ليتتتة  تتتي منعقتتتة  جامعتتتات والكليتتتاتال تتتي يتتتة الإلارالعمليتتتات إ تتتالا  ندستتتة الضنا ستتتي, و

 الدراسة. ميدان ال هات الأوس 
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يتتة, الإلارالعمليتتات إ تتالا الهندستتة رحديتتد نتتند و بيعتتة العلاقتتة بتتي  رحستتي  لتتنلا ال دمتتة, و .4

والض نق الضنا سي, الامه الب  يمُك  للدراستات المستضقبلية قيتاس نتند و بيعتة  تب  العلاقتة  تي 

لهتتا النقتتنه  لتتلا مجمن تتة متت  الحلتتنل الاستتضهاريجية الضتتي لراستتات مستتضقبلية يمكتت  متت  الا

 بدور ا رمث  معالجة للمشا   الضي رعاني منها الجامعات والكليات الا لية.

ااضيتتتار مقتتتاييس ستتتبا وأن دبضتتت  يتتتحضها  تتتي بي تتتات ألنبيتتتة ومحاولتتتة ركيي هتتتا ل دمتتتة واقتتتع  .5

 المحلية. لامعارنا

 -: داف الدراسةأ -:ثالثاً 

للدراستتتة  تتتي الضحقتتتا متتت   لاقتتتة الارربتتتا  والضتتت ديه بتتتي  )رحستتتي   يسيضمثتتت  الهتتتده التتتهة

يتتتة, والض تتتنق الضنا ستتتي(,  تتتي ا تتتار مشتتتكلة الإلارالعمليتتتات إ تتتالا  ندستتتة لتتتنلا ال دمتتتة, و

 -يمك  حيه أ داه الدراسة بالآري: الدراسة وا ميضها, و

يتتتة, لارالإالعمليتتتات إ تتتالا  ندستتتة رحستتتي  لتتتنلا ال دمتتتة, و وما يتتتة الضعتتتهه  لتتتلا واقتتتع .1

 المبحندة. الجامعات والكلياتلد   والض نق الضنا سي

العمليتتتتات إ تتتتالا  ندستتتتة الجامعتتتتات والكليتتتتات الأ ليتتتتة المبحندتتتتة متتتت  ناحيتتتتة  قتتتتدرارحديتتتتد  .2

 .ية واسضثمار ا  ي رحقيا الض نق الضنا سيالإلار

حقتتا متت  الالهتتا لمضغيتته رحستتي  لتتنلا ال دمتتة  تتي أن يالضتتي يمكتت   الجنانتت الكشتتف  تت   .3

 ق الضنا سي.الض ن

رحستتتتي  لتتتتنلا ال دمتتتتة, والض تتتتنق والضتتتت ديه بتتتتي  , لاقتتتتة الارربتتتتا  و بيعتتتتة رحديتتتتد نتتتتند  .4

 .يةالإلارالعمليات إ الا  ندسة الضنا سي, و

  لالمددددددو ل دددددد لهدددددد  لال رددددددولالهدددددد ل  دددددد ل تطدددددد ل-هدراسيييييية:ل المخطييييييط الفرضيييييي  -رابعيييييياً:

(ل2ال الشدددددش"ل)ا صدددددا  لا ددددداول  مددددد لالالا ددددد ل  ددددد ل  ددددد"لاحراددددد لا هددددداا لال ددددد لاصدددددب ال لاهددددد

 -   حلالمتط لال و  لل الا  ل  ضم ا ل  ماوايلالالا  ل  الآا :ل



  

 

  المبحث الثاني
 

 منهجية الدراسة        

 

 20 الفصل الاول

 

ا  دددددددا لل  م م ددددددد"ل  ح دددددددا ل ددددددد  لالالتا ددددددد ل الددددددد  ل  ضدددددددم لالب دددددددل-لالمتغيييييييير المسيييييييتق :-1
 الم م  دددد ل دددددل)اطددددد  لا مدددد" لالحدددددا ل  دددد (ل ال ددددد ل اقتشدددد للددددد ل  هوهددددالا  دددددا ل دددد  لالالتا ددددد ل

  لالم م  دددددم  للالضدددددما  لال  ددددداطخ(ل ادددددملا  مدددددا ل قمدددددا لللللللللللللللللللللللللللللللللللل الم م  ددددد ل ددددددل)لالم    مددددد  لا  ددددد  ا 
(Phumsiri,2022Amoako et al.,2021.)ل

 م م ددددد"ل   دددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايلا  المددددد  ل م ضدددددم ل س ددددد لا  دددددا لل-المتغيييييير الوسييييييط:ل-2
 ل  مددددددددد ( ل ادددددددددملا  مدددددددددا ل لالم ط بدددددددددايلال  ظمممددددددددد  لالم ط بدددددددددايلال   لالم ط بدددددددددايلا  ا دددددددددم )

 ل(.Salimifard et al.,2010 Barney,1991 قما ل)
الم م دددددددددد"ل ددددددددددال    لال  ال دددددددددد ل الدددددددددد  ل  ضددددددددددم لالب دددددددددد لا  ددددددددددا للللللللللللللللللللللللل-:لالمتغييييييييييير التييييييييييابعل-3

)ال  دددددددد  ل ال   دددددددد ل لال  دددددددد  ل ددددددددال   لال لال  دددددددد  ل المو  دددددددد  لال  دددددددد  ل ان دددددددداا ( ل اددددددددملا  مددددددددا ل
ل(.Kiboori,2017Turki&Sabbar,2023 قما )

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
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 -فرضيات الدراسة: -خا ساً:
 -فرضيات الارتباط:-1

لا  دددددال سقتددددد لالابددددداطل ايل  لددددد ل    مددددد ل دددددا ل ددددد"ل ددددد لا  دددددا  -الفرضيييييية الرئيسييييية الاوليييييى:
 لال و دددددم ل ل ا  دددددو ل ددددد لهددددد . ددددد  لالالتا ددددد ل ا  دددددا لا دددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايلا  المددددد لاح دددددا 

ل- الاللو مايللوعم  له :
 . ب الالم ط بايلا  ا م لاط ل  الا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا  .1
 .الم ط بايلال  ظممم  ب  اللاط    ال ا للا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم  .2
ل. الم ط بايلال    ل  م ب  اللاط ل  الا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا  .3
 ا م"ل ب الالم ط بايلا  ا م .لا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  ا .4
 .الم ط بايلال  ظممم ا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  الا م"ل ب  ال .5
ل.الم ط بايلال    ل  م ا م"ل ب  الل  الا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا  .6
 ل لا صامم ل ا ل  الالحال ب الالم ط بايلا  ا م .ا  ال سقت لالاباطل ايل   .7
 .الم ط بايلال  ظممم  ب  اللا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  الالحا .8
الم ط بددددددددددايل ب  دددددددددداللالحددددددددددالا  ددددددددددال سقتدددددددددد لالابدددددددددداطل ايل  لدددددددددد لا صددددددددددامم ل ددددددددددا ل  ددددددددددا .9

ل.ال    ل  م 
 الم ط بايلا  ا م . ب الل   لا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  ا .10
 .الم ط بايلال  ظممم  ب  الل   لا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  ا .11
ل.الم ط بايلال    ل  م  ب  الل   ل  الا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا  .12

ا  دددددال سقتددددد لالابددددداطل ايل  لددددد ل    مددددد ل دددددا ل ددددد"ل ددددد لا  دددددا ل -الفرضيييييية الرئيسييييية الثانيييييية:
 ل ا  دددددو ل ددددد لهددددد  لال و دددددم ل دددددالاللو دددددمايلال  ددددد  لال  ال ددددد .  لالالتا ددددد ل ا  دددددا ل ددددداح دددددا ل

ل-لوعم  له :
  ال    .ل الال    ل ب للاط ا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  ال .1
 . ال   لال ب  الال    للاط    ال ا لا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل .2
ل.ال    ل المو    ب  اللاط ل ل ا ل  اا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم .3
ل ان اا .ال    ل ب  اللاط لا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  ا .4
  ال    .لا م"ل ب الال    للا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  ا .5
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 . ال   لالال    لا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  الا م"ل ب  ال .6
ل.ال    ل المو   ا م"ل ب  الل  القت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ا  ال س .7
ل اا . الإلا م"ل ب  الال    لل  الا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا  .8
 . ال    لال    لا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  الالحال ب ال .9

 . ال   لالال    ل ب  اللا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  الالحا .10
ل. المو   لال    ل  ب  الالحالا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  ا .11
ل. الإ اا ل ب  الال    للالحالا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  ا .12
  ال    .ل ب الال    لل   لا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  ا .13
 . ال   لال ب  الال    لل   ل  ل لا صامم ل ا ل  الا  ال سقت لالاباطل اي .14
ل المو   .ل ب  الال    لل   ل  الا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا  .15
ل. الإ اا ل ب  الال    لل   ل  الا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا  .16

  دددددا لاله ا ددددد للا صدددددامم ل دددددا لا  دددددال سقتددددد لالابددددداطل ايل  لددددد  -الفرضيييييية الرئيسييييية الثالثييييية:
 ل ا  دددددددو ل ددددددد لهددددددد  لال و دددددددم ل دددددددالال أ  دددددددا  لال  ددددددد  لال  ال ددددددد  لل أ  ا هددددددداال م مدددددددايلا  المددددددد ل
ل-لو مايللوعم  له :

  ال    .ل ب الال    للالم ط بايلا  ا م ا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  ال .1
ل ب  ددددددالال  دددددد  للم ا  ا ددددددلالم ط بدددددداي   ددددددال ددددددا لا  ددددددال سقتدددددد لالابدددددداطل ايل  لدددددد لا صددددددامم ل .2

 . ال   لا
ال  دددددد  ل ب  دددددداللا  ا ددددددم لالم ط بددددددايلا  ددددددال سقتدددددد لالابدددددداطل ايل  لدددددد لا صددددددامم ل ددددددا ل  ددددددا .3

ل. المو   
ال  دددددد  ل ب  دددددداللا  ا ددددددم لالم ط بددددددايلا  ددددددال سقتدددددد لالابدددددداطل ايل  لدددددد لا صددددددامم ل ددددددا ل  ددددددا .4

ل. الإ اا 
  ال    .ل ب الال    للممم ال  ظلالم ط بايلا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  ا .5
 . ال   لالال    ل ب  اللال  ظممم لا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  الالم ط باي .6
ل.ال    ل المو    ب  اللال  ظممم لالم ط بايل  الا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا  .7
ل. الإ اا ل ب  الال    لل ظممم ال لالم ط بايل  الا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا  .8
  ال    .ل ب الال    ل الم ط بايلال    ل  م ا  ال سقت لالاباطل ايل  ل لا صامم ل ا ل  ال .9
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ل ب  ددددالال  دددد  للال    ل  مدددد لا  ددددال سقتدددد لالابدددداطل ايل  لدددد لا صددددامم ل ددددا ل  ددددالالم ط بدددداي .10
 . ال   لا

لال  دددد  ل  ب  ددددالال    ل  مدددد لايالم ط بددددلا  ددددال سقتدددد لالابدددداطل ايل  لدددد لا صددددامم ل ددددا ل  ددددا .11
ل المو   .

ل ب  ددددالال  دددد  للال    ل  مدددد لالم ط بددددايلا  ددددال سقتدددد لالابدددداطل ايل  لدددد لا صددددامم ل ددددا ل  ددددا .12
ل. الإ اا 

 فرضيات التأثير-2
 ددد  لالالتا ددد للددد لاح دددا ل   دددالادددأ اول دددا ل ددد"ل   دددال ددد لا  دددا ل -الفرضيييية الرئيسييية الرابعييية:

 ل ا  دددددو ل ددددد لهددددد  لال و دددددم ل دددددالاللو دددددمايللوعمددددد  لمددددد ا  دددددا لا دددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايلا  الل
ل-ه :

لددددد لا دددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايلا  المددددد للادددددأ اوللب  دددددالاطددددد    دددددالالفرضيييييية الفرلايييييية الاوليييييى: 

ل(.الم ط بايلال    ل  م ل الم ط بايلال  ظممم ل الم ط بايلا  ا م  أ  ا  ل)

ه ا ددددد لال م مدددددايلا  المددددد لل   دددددالادددددأ اوللب  دددددالا مددددد"للددددد لا دددددا لاالفرضيييييية الفرلايييييية الثانيييييية: 

 .(الم ط بايلال    ل  م ل الم ط بايلال  ظممم ل  أ  ا  ل)الم ط بايلا  ا م 

اددددأ اوللب  دددددالالحدددداللدددد لا دددددا لاله ا دددد لال م مددددايلا  المددددد ل   ددددالالفرضييييية الفرلاييييية الثالثييييية: 

 الم ط بايلال    ل  م (.ل الم ط بايلال  ظممم ل الم ط بايلا  ا م ) أ  ا  ل

لدددددد لا ددددددا لاله ا دددددد لال م مددددددايلا  المدددددد للاددددددأ اوللب  ددددددال  دددددد    ددددددالرضييييييية الفرلاييييييية الرابعيييييية: الف

 الم ط بايلال    ل  م (.ل الم ط بايلال  ظممم ل الم ط بايلا  ا م ) أ  ا  ل

   ددددالاددددأ اول ددددا ل دددد"ل   ددددال دددد لا  ددددا لا ددددا لاله ا دددد لال م مددددايل -الفرضييييية الرئيسيييية الخا سيييية:

 ل ا  ددددددو ل دددددد لهدددددد  لال و ددددددم ل ددددددالاللو ددددددمايللوعمدددددد  ل  ال دددددد ا  المدددددد للدددددد لا  ددددددا لال  دددددد  لال

ل-ه :
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ل͎ال  ددددد  لال  ال ددددد لددددد للادددددأ اوللب  دددددالالم ط بدددددايلا  ا دددددم    دددددالالفرضيييييية الفرلايييييية الاوليييييى: 

 (. اا  الإال    لل ال    ل المو   ل ال    ل ال   لال  ال    ل)ال    ل أ  ا  ل

ل͎ال  ددددد  لال  ال ددددد لددددد لل بدددددايلال  ظمممددددد ادددددأ اوللب  دددددالالم ط   دددددالالفرضيييييية الفرلايييييية الثانيييييية: 

ل(. اا  الإال    لل ال    ل المو   ل ال    ل ال   لال  ال    ل)ال    ل أ  ا  ل

ل͎ال  ددددد  لال  ال ددددد لددددد للادددددأ اوللب  دددددالالم ط بدددددايلال    ل  مددددد    دددددالالفرضيييييية الفرلايييييية الثالثييييية: 

ل(. اا  الإ   لال ل ال    ل المو   ل ال    ل ال   لال  ال    ل)ال    ل أ  ا  ل

لددددد لال  ددددد  لل أ  ا هدددددالل ح دددددا ل ددددد  لالالتا ددددد    دددددالادددددأ اول -الفرضيييييية الرئيسييييية السادسييييية:
ل أ  ا ها.ل ا لاله ا  لال م مايلا  الم ال  لاسسلل أ  ا  لال  ال  
 -:وابعاد ا لمتغيرات الدراسة الاجرائية التعريفات -اً:سادس

ا ددددد    هال ا دددددد  بطهالالبا ددددد للدددددد ل دددددد  لال دددددد للالم دددددا مما  واممددددد لالدددددد لللال  وم دددددداياشددددداول
اح دددددددا ل ددددددد  لالالتا ددددددد  لال  ددددددد  لالم دددددددا ممل ال  دددددددالم لال ددددددد لا ا لددددددد ل   ددددددد  ايلالالا ددددددد ل)

ل-:(5   حلل لال ا س) ه ل مال(, ال  ال  ل ل  ا لاله ا  لال م مايلا  الم 
ل ا  ا هال(لال  وم ايلا  وامم للم ماوايلالالا  5ال ا سل)

لوم ال  ل ا   ا لالم ماو

لاح ا ل   لالالتا  
ال ددددددو للتا دددددد ل  ا دددددد  ل للال بددددددام ل  مددددددالللال دددددد لاطددددددا  لان ا لال   دددددد ل دددددد لا قت دددددداي

لال بدددددد  ل  هدددددد  لي شددددددملاراددددددممللل تا دددددد ل إ لاكددددددااهمللهدددددداللهدددددد لال بددددددام  ددددددا لا قت ددددددايل
للال  لا   ماعل  لال    لال   لل ل  ا لالتا  

لاط 
ل ل ا دددددده"لال ا ددددددالال انل ددددددالل ا    ددددددالا مددددددال ل  لا هدددددداال ا  ددددددايللدددددد ل ددددددو ل لل  ددددددو

لاطباددددددد لادددددددسسل ددددددد لال حدددددددا  ل لددددددد لاح ددددددداجلال ددددددد لالم  ددددددد  لالانل دددددددالل  ددددددد لال مددددددد"
لال ا الا.لال    ل  ما

لا م"
ا  ادددددد لالتطدددددد ل  دددددد ل طددددددا ل حددددددا  ل  مددددددال ددددددا ل لدددددد ل مش ددددددا  للال ا  دددددد    ددددددا ل  دددددد ل

اواادددد لالبما ددددايل  دددد ل مدددد ل ل ا  ادددد لال مااددددوايلال دددد لا ددددو لاددددسسلهدددد  لالتطدددد لا ل ددددمل
لح ل  ه  لنغوا لال ر مم. 

لالحا
  ددددد لارددددد مملالبما دددددايلال ددددد ل م ددددد لادددددسسل و  ددددد لال   اددددد  ل دددددمل ددددد مللال ا  ددددد ا مددددد"ل

لاا بالل ا لاطا  لال  ام لللأهاا لال  ل ا يلل ل و   لال تطم .
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ل   
لاردددد مملال حددددال  ال ا دددد ل  ددددام لال حددددال  دددد ل  ددددام ل ال ح ددددا ل  ددددا  للال ا  دددد اردددد  ل

ل  اددددالمبهمل  دددد لا  ادددد هالالمدددد ظ ا  مدددد لالمح دددد  ل اب ممهددددالل دددد"ل اددددالال دددد ملا  ادددد لال م
لا ا "لالتط ل إ ا لالالا للال.ا ملل  ال  ال ا  لال  ام لغاول االال

  ا لاله ا  لال م مايل
لا  الم 

  دددددددا لالاصدددددددمممل ددددددد ل ل  دددددددوم لل  م مدددددددايلا  ددددددد واام م ل ال ددددددد للهدددددددال ممددددددد ل ضدددددددال  ل
 لال دددددد لا ددددددا الال م مدددددداي ل  دددددد"ل لدددددد ل  دددددد ل لالدددددد ظمل ال ما ددددددايل الهماكدددددد"لال  ظمممدددددد

ل  هدددددد سل لدددددد ل دددددداولال مدددددد"ل ددددددأ   ل  دددددد   ل دددددد لالإ  ا مدددددد ل لدددددد ل  ددددددا اولال دددددد  لال
ل.ال المم 

لالم ط بايلا  ا م 

 دددد لال ددددالم ل لددددد ل للالم دددداهم للدددد لا   ردددداسل ددددد ل هددددا لالموا بدددد ل لدددد لالمهدددددا لالممش دددد 
  دددد لا دددد م امل  هدددد  لا  مددددالالمدددد ال لالبشددددوم ل  ر مددددايل  المدددد ل ا حدددد لقتددددا للال لال   ددددممل

  ددددا لاله ا دددد لال م مددددايل ا ل دددد ا لالددددد اا ل  حرادددد لانهدددداا لالمو دددد لال الدددد   ل م هددددد  ل
ل.قتا لم ل   ل   لالر ا ال أ   هملل ا  ا ا ط  للا ل ال م ماي

لالم ط بايلال  ظممم 

 ددددد لادددددسسلا اللال  ددددد  ل ل ددددد لا دددددا لالاله ا ددددد للالم ط بدددددايلال  ظمممددددد يمشددددد لاحراددددد ل
 مدددددال ددددد   للال ا  ددددد إ دددددا لال مش ددددد لال شددددداطلالم ددددد ها للددددد لظممددددد ل للددددد لالهمشددددد"لال  

احا ددددددددالال سقتدددددددد ل ددددددددا ل  ددددددددا لاله ا دددددددد لال شدددددددداطل ل لل لدددددددد لالمو  دددددددد ل ال ددددددددو  ل الاقتدددددددد 
ل.الم  ها ل ان شط لاناو ل

لالم ط بايلال    ل  م 
  م  دددددد ل دددددد لال م مددددددايلال دددددد لام   هددددددال ا مادددددد ل هددددددال دددددد لغاوهددددددال بددددددولا  دددددد  مالل

ام"لال    ل  مددددددد لال ددددددد لا ددددددد طم لاددددددد لاول     دددددددايلا دددددددا الال اددددددداللل م ددددددداايل ال  ددددددد
لالم ظمايل   لاحرا لانهاا .

لال    لال  ال  
لل رددددايملاا دددد  ممدددد ل  شا ااهددددال   شددددط هال  ممهدددداللال ا  دددد الال دددد لال دددد لا دددد  مول هددددال

 دددد لالم ال ددددا  ل طومردددد لا  دددد ل كبددددول ددددا ل مشدددد ل دددد لال بددددام ل اب دددد لللا  مادددد لللالومددددا
لال لالح اظل  اهال سقتايل ي ا م لاها 

ل تفددددددم لال  رددددددايل لدددددد ل   دددددد لللال ا  ددددددايالمهمدددددد لال دددددد لا دددددد تا هالل ددددددالالم ددددددا اوالال    ل ال    
ل.     ل مش لل ح اظل   لالما لالال  ال م 

لال    ل ال   لا
 أقتددددد"لا   ددددد ل االمددددد ل ددددد لال اددددد مل ل  دددددما لاحراددددد للالتدددددا اياردددددايمللال ا  ددددد قتددددداللال

الحالمددددددددد للددددددددد لال ددددددددد  ل ام اددددددددد"لالصددددددددد ايلللددددددددد لظددددددددد"لالم ال ددددددددد لل  ا  ددددددددد ال ماددددددددد ل
ل.ال  لا ب لا  ما ايلال بام لل تا   التصامالالإ مالم ل

لال    ل المو   
  ددددد لا  ددددد  ا  لل  مادددددوايلال ددددد لاحصددددد"ل ددددد ا ل ا ددددد لهددددد  لال ماادددددوايللال ا  ددددد قتددددداللال

لددددددد ل س دددددددحلاصدددددددممملالم ددددددد  لا لالتا ددددددد لا ل  دددددددملالط ددددددد ل ددددددد لقتبددددددد"لال بدددددددام ل لا ل
لال ا   .  ايلال  لار  ل  رايمهال  م لالتا ايل الم 
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ل اا  الإال    ل

  دددددد لاح مدددددد"لانل دددددداللال ا ددددددالال لدددددد ل قمردددددد ل اقت م دددددد  لل إي ددددددا ل  مدددددداطللال ا  دددددد اللالقتدددددد
دددد  لل ا دددد ل ددددا لظدددد اهوللددددملا دددد لابددددا ل وابطدددد ل ب ضددددها ل الم دددداهم للدددد ل افم دددد  ل ه 

لالإ دددددداا ل  ضددددددم  ل م ا ددددددا للمم دددددد ا ا ل ي ددددددا لالح دددددد سلاددددددالجلالصدددددد ا   ل بهدددددد اللدددددد   
لهمالال   اول م لالإ  اج.

 المصالل:لا اا لالبا  
 -:نطاق الدراسة -: اً سابع

 -:الحدود المكانية -1
لدددددد ل حالظددددددايلال ددددددوايلانه مدددددد ل ال  مددددددايلال ا  ددددددايلل الا دددددد للدددددد للم دددددد"لالحددددددا  لالمشا مدددددد  ا
 (. الم    لالا  ا م  ا " ل   ل)كوبس لالمرا   لال  خلا أو  لنا
 -:الحدود البشرية -2
 م ددددد"لالحدددددا  لالبشدددددوم لل الا ددددد لالحالمددددد ل  ممددددد لالقمدددددا ايلال ا  مددددد ل) مادددددا ل  دددددا  ل مادددددالا

 انه م لل ل حالظايلال وايلا    . ال  مايل للممملقت م(لل لال ا  ايل
 -:الحدود ال  انية -3
(ل لمايدددددد لأددددددهول2023ا  دددددد سل)لأددددددهول دددددد لل مددددددالاا  دددددد طسعم للال ظومدددددد ل ل  ددددددايلالالا ددددددددد ل 

هدددددددد  لالمددددددددالالا  ددددددددا للدددددددد ل مدددددددد لالبما ددددددددايل الم    ددددددددايلالتاهدددددددد لل ا ددددددددا( ل2024)لأددددددددباط
ل. ال ا  لال ظو ل ال م   ل مالات   هالل ولالا عم لا   با ايل   ل ا  لالالا  

 -:طرائق جمع البيانات -:ثا ناً 
  :أدوات الجانب النظري- 

اي لاددددملا   مددددا ل  دددد لال  دددد  ل الم ددددسي ل الددددا لملل الا دددد غ ددددا لال ا دددد لال ظددددو ل ل دددد"ل  دددد ل
لالشبش لال المم لل م    اي)ان  و  (.للضس ل

  : أدوات الجانب الميدان- 
  دددددالا لادددددمل و دددددهال  ددددد لل  الاللمم ددددد لل مدددد لالبما ددددداي  هددددد هالامدددد لا  ددددد  ا  ل ا  ددددد با  ل

 س ددددددد ل حدددددددا لللمم ددددددد ل( ل اضدددددددم  لا  ددددددد با  ل1 ل  حددددددد ل) دددددددا ل ددددددد لال دددددددا لالالمحشمدددددددا 
ل(.6ال ا سل)لي و ها

ل
ل
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ل
ل

  المصال:لا اا لالبا  
 

 -: جتمع وعينة الدراسة -:تاسعاً 
 -:توزيع الاستبانة-1

(ل دددد لالقمددددا ايلال ا  مدددد للدددد لال  مددددايل ال ا  ددددايلا ه مدددد ل178 ب ددددغل  ددددمل   مدددد لالالا دددد ل)
 ددددددا لا  دددددد مالايلالم ع دددددد للدددددد ل دددددد"ل  مدددددد ل(ل7ال ددددددا س) م طردددددد لال ددددددوايلا   دددددد ل  م  ددددددحل

ل-  ا ا ل:
ل
ل

 الابعاد المتغير
عدد 

 الفقرات
 مصدر المقياس المعتمد

 
 تحسين

 جودة الخدمة

 اع 

 ,الاسضجابة, المندنقية

 الامان, الملمنسية

 الضعا ف

5 

Amoako et 
al.,2021Phumsiri,2022 

 ا م 

 ,الاسضجابة, المندنقية

 الامان, الملمنسية

 الضعا ف

5 

 ا حص

 ,الاسضجابة, المندنقية

 الامان, الملمنسية

 الضعا ف

5 

 ن ب

 ,الاسضجابة, المندنقية

 الامان, الملمنسية

 الضعا ف

5 

 20 المجمند

اعادة هندسة 
 العمليات الادارية

 6 المضعلبات الاساسية

Salimifard et al.,2010 

Barney,1991 

 6 المضعلبات الضنظيمية

 6 المضعلبات الضكننلنلية

 18 المجمند

 
 التفوق التنافسي

 

 5 ل ةالض نق بالك
 

Kiboori,2017 

Turki& Sabbar,2023 

 

 4 الض نق بالجنلا

 4 الض نق بالمهونة

 3 بدادبالإالض نق 

 16 المجمند

 54مجموع الفقرات الكلي                                                               

ل(ل حا للا  ماللالا   با  ل  را م ها6 ا سل)ال
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ل ا لا   مالايلالم ع  ل(7 ا سل)
 / الكليةاسم الجامعة المحافظة ت

ارات الاستم
 الموزعة

الاستمارات 
 المسترجعة

الاستمارات 
 الصالحة

لكددوبددددس  1

 8 9 10 جامعة اهل البيت

 6 6 7 كلية الحسين الجامعة

 8 9 11 كلية الصفوة

 6 6 6 كلية الطف

 7 7 7 كلية الزهراوي

 8 9 12 جامعة وارث الانبياء

 6 6 6 جامعة العميد

 9 10 10 بناتجامعة الزهراء لل

ل ددددا دددد" 2
 8 8 9 الجامعة الاسلامية

 12 15 18 جامعة المستقبل

 10 10 13 كلية الحلة الجامعة

 
3 

لالدد دد دددخ

 11 12 14 الجامعة الاسلامية

 7 7 8 جامعة الكفيل

 7 7 7 كلية الشيخ الطوسي

 9 9 9  ا   لا  ا لالصا  

 5 5 5 كلية الفقه الجامعة

 8 8 9 الجامعة الاسلاميةلالا  ا م  4

لالم    5
 7 7 7ل ا   لا  ا لالصا  

 10 10 10لانه م ل ا   ل ا لا

 152 160 178 19 المجمند

ل:لا اا لالبا  المصدر

 -الدراسة: عرض خصائص عينة-2
لالالا   ا  ل(لال لاصامال8يشاولال ا سل)

 ال ا   لوا  (لاصامال8 ا سل)
المجيب خصائص ت  النسبة المئوية % التكرار الفئة المستهدفة 

 الجنس 1

 68 103 ذ ه

 32 49 انثلا

 100 152 المجموع

2 
 

 العمر

 16 25  اق  30

 9 13   ق  40 -30

 36 54   ق  50 -40

 28 43   ق  60 - 50

سنة    ثه 60  17 11 

 100 152 المجموع
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3 

 

 

 لكليةعدد سنوات الخدمة في ا

 الحالية

سننات  اق  5  20 13 

سنة 10-6م    22 14 

سنة 15-11م    20 13 

سنة 20-15م    29 19 

سنة 25-20م    43 28 

سنة    ثه 26  18 12 

 100 152 المجموع

 التحصيل العلمي 4

 9 14 مالسضيه

 91 138 ل ضنرا 

 100 152 المجموع

 المنصب الوظيفي 5

 77 117 رةيس قس 

 14 21  ميد معاون

 9 14  ميد

 100 152 المجموع

 المصال:ل  لا اا لالبا  

 -الجنس:  -أ
 ددددا ل دددد مللددددوا لال ا دددد لالدددد   لاددددملاا مددددالهمل ح دددد لال (ل ددددأ ل8 س دددد ل دددد لاددددسسلال ددددا سلل)

%(ل هددددددد ال ددددددداسل32 ب  دددددددب لل)ل49(ل  دددددددالالإ دددددددا لل ا ددددددد %68 ب  دددددددب ل)103 دددددددا لالددددددد   لل

لا  ا .  ل مل    لل للله مخلالم    لالل لال  مايل   لا لاغ  لال ظا

 
 (جنسال)( رن يع العينة 3الشك )

 -العمر: -ب
لدددددوا لال ا ددددد ل ح ددددد لال مدددددول ا ددددد ل  دددددالال اددددد ل (ل  ضدددددحل دددددأ لا عمددددد ل8 ددددد لادددددسسلال دددددا سل)

لللللللللللللللل%(ل ل  ددددددالال ادددددد لال مومدددددد 16 ب  ددددددب ل)ل25(ل  ددددددا ل  دددددد ل  ددددددغلستتتتتتنة 30اقتتتتتت  متتتتتت  ال مومدددددد ل)

للللللللللللللللال اددد لال مومددد لللددد ل دددا ل  %(ل ل9 ب  دددب ل)ل13(ل  دددا ل  ددد ل  دددغلستتتنة 40لتتتلا اقتتت  متتت  ا30)

68% 

32% 

 ذكر

 انثى
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لللللللللللللللل  ددددددددددددالال ادددددددددددد لال مومدددددددددددد ل %ل(36 ب  ددددددددددددب ل)ل54ل  دددددددددددد  (ل  مددددددددددددل50الدددددددددددد لاقتدددددددددددد"ل دددددددددددد ل40)

لللللللللللللللل%(ل ل ااادددددددددوا لال اددددددددد لال مومددددددددد ل28 ب  دددددددددب ل)ل43(ل  دددددددددا ل  ددددددددد ل  دددددددددغلستتتتتتتتتنة 60التتتتتتتتتلا  50)

ل%(.11 ب  ب ل)ل17(ل  ا ل  غلنة    ثهس 60)

ل
ل(العمه )( رن يع العينة 4الشك )

 
 
 -: التحصي  العهم  -ت

قتدددددددال  دددددددغل ال حصدددددددا"لال  مددددددد لدددددددوا لال ا ددددددد ل ح ددددددد ل (ل  ضدددددددحل دددددددأ ل8 ددددددد لادددددددسسلال دددددددا سل)
ل%(ل.91 ب  ب ل)ل138ب ا ل  غلف%(ل ل  الأها لالالا   لا ل9 ب  ب ل)ل14ل ما   اول

ل

ل
 (الضحيي  العلمي )عينة ( رن يع ال5الشك )

 

16% 

9% 

36% 

28% 

11% 

 فاقل 30

 فأقل 40 -30

 فأقل 50 -40

 فأقل 60 - 50

 سنة فأكثر 60

9% 

91% 

 ماجستير

 دكتوراه
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 -المنصب الوظيف  : -ث
لددددددوا لال ا دددددد ل ح دددددد لالم صدددددد لالدددددد ظم  ل ددددددا ل (ل  ضددددددحل ددددددأ لا عمدددددد ل8 دددددد لاددددددسسلال ددددددا سل)

 ب  دددددب لل21لردددددال  دددددغل دددددا هملل  دددددا  لال مادددددا%(ل ل  دددددال77 ب  دددددب ل)ل117لوؤ دددددا لا قت دددددا ل

ل.%ل(9 ب  ب ل)ل14لرال  غل ا همللال ماا%(ل ل  ال14)

ل
 (المني  النظي ي )ع العينة ( رن ي6الشك )

 -:الحالية عدد سنوات الخد ة ف  الكهية -ح
للدددد لال  مدددد للددددوا لال ا دددد ل ح دددد ل دددد  ايلالتا دددد  (ل  ضددددحل ددددأ لا عمدددد ل8 دددد لاددددسسلال ددددا سل)

 ددد لللددد لال  مددد ل%(ل ل  دددال دددا ل ددد  ايلالتا ددد 13 ب  دددب ل)ل20(لقتدددال  دددغلستتتننات  اقتتت  5ل دددددد)

 دددد لللدددد لال  مدددد ل%(ل ل  ددددال ددددا ل دددد  ايلالتا دددد 14 ب  ددددب ل)ل22(للرددددال  ددددغلستتتتنة 10-6متتتت  )

 دددد لللدددد لال  مدددد ل%(ل ل  ددددال ددددا ل دددد  ايلالتا دددد 13 ب  ددددب ل)ل20 دددد  ل(للرددددال  ددددغلل15-11)ل

لل ددددد للددددد لال  مددددد   دددددال دددددا ل ددددد  ايلالتا ددددد لل %(19 ب  دددددب ل)ل29 ددددد  ل(للردددددال  دددددغلل20-15)ل

ل مدددددددال ددددددداسل  ددددددد لاددددددد لولالتبدددددددوايلالسع ددددددد %(28 ب  دددددددب ل)ل43 ددددددد  ل(للردددددددال  دددددددغلل25-20)ل

لدددددد لال ا  ددددددايل ال  مددددددايللا ددددددا لاله ا دددددد لال م مددددددايلا  المدددددد  للاح ددددددا ل دددددد  لالالتا دددددد ل   ادددددد ل

ل.%(12 ب  ب ل)ل18لرال  غلل(   للأك ول25   م لالالا  ل اااوا لل د)

77% 

14% 

9% 

 رئيس قسم

 معاون عميد

 عميد
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ل
 الحالية(  دل سننات ال دمة  ي الكلية )( رن يع العينة 7الشك )

 أساليب تحهي  البيانات-: عاشراً 
 الال   دددددد لللا دددددد"لا عمدددددد ل ردددددداطلالردددددد ل  دددددد ل لمشددددددويلالتما دددددد للا  قمددددددالبا دددددد ل  دددددد لل   مددددددا

ا  دددددد با   ل بال ددددددال للمدددددد لا دددددد"لاح ادددددد"لال ا دددددد لالمادددددداا  لل الا دددددد لاددددددملا دددددد  ماسل ددددددا ل دددددد ل
ان دددددددالا لالإ صدددددددامم للددددددد لال  ا ددددددد"ل ددددددد لا  ددددددد مالايلال ددددددد لادددددددمل م هدددددددال ددددددد لالم ددددددد  ابا ل

 -:ل(SPSS.v.29) با   ماسلالحراب لالإ صامم لل     لا   ماعم ل
لي   م"للمو ل  ول ل     لا ا ايلالوا لال ا  .ل-ال   لالح ا  :ل-1
ل لددددددوا لال ا دددددد لالمبح  دددددد ل  ا ددددددايي دددددد  م"للمددددددو ل  ولدددددد لاشدددددد  لل-ا  حددددددوا لالم مددددددال :ل-2

ل  ل  طهالالح ا  .ل
 دددددد للرددددددوايلالمقمددددددا ل رال دددددد  ل ددددددال روايلللرددددددولا هدددددد لاحا ددددددال هممدددددد ل دددددد"ل-انهممدددددد لال  ددددددبم :ل-3

لاناو .
لل  أكال  ل بايل قما لالالا  ل ا ا  لال روايلفممال ا ها.- و  باخلال ا:لل  ا "ل-4
ل ا باللها ل  ا ل قما لالالا  .-ال ح ا"لال ا   لال   اا :لل-5
ما دددددايلالم دددددح ب ل ددددد لل  حرددددد ل ددددد ل  ددددد  لا عمددددد لطبم ددددد لل ب-اح اددددد"لال  عمددددد لالطبم ددددد :لل-6

ل.   م لالالا  
ي ددددددد  م"للمدددددددو لاحا دددددددال سقتددددددد لا لابددددددداطل دددددددا لل-لالب دددددددم :لPearson  ا ددددددد"لا لابددددددداطل-7

ل  ماوايلالالا  .
 ا بدددددددداللال و ددددددددمايل(للAmos,.v.28)الهمش مدددددددد ل دددددددد لاددددددددسسل و ددددددددا  للال م  دددددددد   ا لدددددددد ل-8

ل.ال  م المباأولال ال أ اول

13% 

15% 

13% 

19% 

28% 

12% 
 سنوات فاقل 5

 سنة 10-6من 

 سنة 15-11من 

 سنة 20-15من 

 سنة 25-20من 

 سنة فأكثر 26



 

 

ل  الفصل الأوََّ
بعض الدراسات السابقة 
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 الدراسات السابقة

المبحث الثاني 

:المنهجية العلمية 

 للدراسة 
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 جودة الخد ةتحسين المبحث الاول: 
 توطئة

 ل ماددددد ل دددددا ل   ل  ا دددددالا صدددددخلالتدددددا ايل ال ددددد ل ددددد لال مطمددددد  ل هددددد  لال مطمددددد لا  ددددد"ل ددددد لالصدددددللل

  ليمشدددد لا لي ددددهمللدددد لاحرادددد ل ددددل  هدددد هال  ددددا  ل ل دددد له ددددال ددددوعل  هدددد  ل دددد  لالالتا دددد لهدددد  لالتددددا اي

 م مدددد لالتا مدددد ل ل بالصدددد للالال دددد ل بحدددد ل  هددددالال بدددد  ل  دددد ل لدددد لل دددد لال مادددد لال  ددددب ل ددددا ل تو دددداي

 دددددا ملال طدددددو ل.ل لا  دددددا لالحشدددددمل  ددددد ل ددددد  لالالتا ددددد لال ددددد ليضددددد هال صددددد للالااهددددد لم دددددا اوالاصددددد لاا ل ل

 ل-ل له الالمبح لال لال روايلا ام :

 -: فهوم الجودة -اولًا: 

لل  هد سلانهممد لغايد ل لد لا لأدام لا ل  دولل ا   ا مد لالتا مد لالم ظمدايللد لالتا د ل  د  لالا ه مدا ل هبح

للد ل د المالللال د  لالااد س ل د ل  د لالدوغملل م ظمدايل ال  ال م لالوبحم ل ل حرا لال بام لل ا ر ل لل ل 

للللللللللللللل  ت   دددددددددددلا م ددددددددددد ل تصدددددددددددامالال ددددددددددد لالتدددددددددددا ايللددددددددددد لالمال ددددددددددد لال ددددددددددد  لال ددددددددددد ل الم م  دددددددددددلال ددددددددددد  

(Schnaubelt& Statham,2007:19).َل

ل(Shewhart) ه اعم ل  لقتب"لأدو  ل  ه هال م م (ل1931)ل ل ا لل ولال لا  لال   لالن س ا يل  ل

 ار اددددد"ل اددددد ملالم   دددددايل ار اددددد"ل م مدددددايللال بدددددام اصددددد م لا  ما دددددايلال ددددد ل ا ددددد لالم دددددا مملل أدددددم  

ملانلي  ددددداالددددد  لل(لShewhart(ل   دددددام ل لا ددددد )Deming ادددددأ و)ل.(Yarimoglu,2014:81)ال   دددددم 

ل   دددا لالصددد ا  ل ددد لادددسسل طا رددد لا   ما دددايللان دددا محدددو لالال ددد  لالل الددد  لَ دددا ل  ددد  لالالو  ددد لل

ل.(Peprah& Atarah,2014:136)لالحالم ل  لا   ما ايلالم  رب م 

  للال      لالم  تا   ل  للال بام الما لال  لي  رالفم لل أ هاال   لال(لFeigenbaum,1986 و ) ل

  مدال لاصدامال أ هدالل(Gitlow et al,1989)للد ل دا ل ولهدال التا د لي د  لا  ما دااهمل ا قت دااهم

هددال  بدد لالم دد  لالم دد تا ل التا دد لالمو بدد لل   دد م ل اله ا دد ل ال صدد م ل الصددما  ل ال دد ل دد لاسللال دد   
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  ددداللهددد لال ددد  لالا ل(لالددد Arsovski,2019:398 اأدددال)(.لPuri&Singh,2018:2)ال بددد  لا قت دددايل

 لهدد  لال دد  لال(لJuranفممددال ددو ل)ل.  ددا ل  ددا الي دد  ل لا ل ددو لال بدد  لانأددما لال دد ل بحدد ل  هددال

ادداسللاهددا ل بال ددال لل  ه ابدد لا  ما ددايل  دد تا   لال ل لالتددا ايلي دد  ال ددل ل   دد لا  دد  ماس ل   س

ل(.Pundir&Sandhu,2021:2) لالم     اناطا لل لال  للال  لال ا م  لل ولالال ت  

 ل د لا لللال  لا  "لالم   لقتدا ليا لما  م   لالتصامال الل أ هاالم ظم لان لبم للضب لال   لاللها   ول

 ل د  لالال صدمممل د ل شدش"ل  دا للم   دايلالمصد   لا  مدا ل  ل   لالا الإي ا ل حا  ل  ا   ل  كايل 

ل(.Haghi Kashani et al.,2020:44)    لالال ص م 

لالتا دد ل  لل  دد   ل التصددامال(لال دد  لال أ هددالالصدد ايBerwick,2016:237 ددو ل)ل دد ل ا دد لااددو

   قت ددددددددددد لل  بدددددددددددام .ل اأددددددددددداللل  ل    ددددددددددد للغبدددددددددددايلاحراددددددددددد ل  ددددددددددد لالرددددددددددداللال لددددددددددد ل هدددددددددددالاددددددددددد   لال ددددددددددد 

(Anagnostopoulos,2016:342 لالددد)لال ددد  للارادددممللددد ل ا م ددد"لال بددد  لللو دددالان سلا هدددالالمحدددا ل

لال ب  .لل ال   ل اي ا  ل باأولاأ اوللهاليش  لل  ل م  قت لانااولا لا   هس لل  وب 

 هدداللا بدد  دد ملا ومدد لال دد  لال  دد ل  هددالالال دد لال دد للISO 2000: 9000) )ل م مدداللالددا ل ل لرددا ل ل

الم ظم ل رالل الاحال ل  د ل  د  مايل المد ل ل م ملاماا لي  م   ل  لالتصامالالم أه  ل الم ط با

ل-:(Sharikh et al.,2019:34)  ايالال   لال ل     له الالم مالل

ل.ال    لال  ال  عما لالال راطلالم  علال -1
عمدددددددا لالقتددددددد لالال  مدددددددد ل ددددددد لظددددددددو  لال ددددددد  لالم ماددددددددولال ال ددددددد امحلالباامدددددددد ل ال ددددددد امحلالحش  مدددددددد ل -2

ل.اناو ل
ل.م اح ا لالإ  ا م لال ال -3
ل.    للله للال لض"ل  ا  -4
ل. الهال عال لال ا مل -5
ل.ت اللاالار ا"لال  الم ل ل -6
ل.اح ا لالإ وا اي -7
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ل. ل اهملال بام ا  م ل   ل -8
لعما لالان  لال ظم  . -9
  دالانل دا ل ل ه لال   لاله ل م ل  ل مايله الال صو(ل أ ل&HakemلAyat,2019:107) م  را

  هدالال ظم دد ل للضدس ل د لظهدوللم اكبد لال ماددوايلالا لمد ل المح مد الد  لل ان ا دم لل مد  جلالإ اللالال ا حد

(لAbu-Nahel et al.,2020:20 اأددال).لان لد ل ل  دد  لالإ اللال   دد  ملالحمدالالن ل  ظمدد ل  ل  اللا

 ددا ل س  دد لالم دد  للس دد تاا ل  طا ر دد لل م اهدد ايلالدد ال لاللدد لاصددممم ل ال دد لاددملالدد ل  لال دد  لالهدد ل

قتدداللالالم ظمددايل  دد ل أددبا لللا ظددوللهددال  دد لا هددا(لVarela,2014:88ال بدد  .لا ددال)لا ا ددا ل  اهددال دد 

(لByrne et al.,2019:252ه هال) ل لل. مال   ا  ل  لانهاا لالمحا لال الموغ ب للال بام ا  ما ايل

ل  لال ا م.ل مش  لاالما للال بام لا  ما ايل  ب لال  لا  تاا لالم    س   ل ا هال

أو الخد ة  السهعةتمتع بها ت جموعة  ن السمات والمي ات الت    -يف الجودة بانها :يمكن تعر  وعهيه

 ا يخهيق , المقد ة, بحيث تكون قادرة عهى تهبية الاحتياجات المطهوبة بشكٍ  صريح أو بشكٍ   ضمون 

 .وخد اتها المنظمة تدن  أو بتمي  المتعهق ال بون عام لدى  انطباع

 -: فهوم الخد ة -ثانياً:

ل ال  رااليم اعل مالي    لالم   ايلقتطا ل  ل  ت   ل اصامالطبم  لل لالتا ايلقتطا ل  ل  للوغم ا

لالتا د لاصدمممللد  لالرطدا للد لهد الالم ال د لعمدا لال ل  د  المح د لَلال دالم لا قت صا لل لال باولال انهمم 

لل  قت ددايلا  دد  ا  ل لدد لادد   ل المتو ددايلال دد ل المدد ال لال م مددايل دد ل  م  دد له ا دد ل  ضددم لال ددا ح

لاح ددا ل دد ل  اعمهددال مددالال بددام لل ددالال دد لا ا دد لال دد  لالل حرادد لا لها ددل  ددااس للا لاحددايلي  ددال هدد الال بددام 

لال سقتدددددددددددددددددددد ل دددددددددددددددددددد لال بددددددددددددددددددددام ل دددددددددددددددددددد  لال احرادددددددددددددددددددد لال  ال ددددددددددددددددددددم لالمشا دددددددددددددددددددد ل ا  مدددددددددددددددددددد لالوبحمدددددددددددددددددددد 

(Schnaubelt&Statham,2007:19).للد ال  ا البدا ل دا لل تا د لأدا "لا ومد ل  د لاا ا ل  ل   ال

ل لدد ل دد ل بددالوغملالبددا  ا  لا ا دد لال د لال قبددايل  ددوعل دد لل تا دد ل قتادد ل أدا "لا ومدد ل لدد لا ل ردداللي دا
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له لالتا  ل أ ل(ل:325Vargo&Lusch,2004)  وم لالتا  ل  هال القتا  ل ا الاللل حا  يلظهوي

لغادددولالتا دد ل هددد ل ا دد  لل   مدد ل  هدددالا دد  ل  ل   للآاددوللطدددو ل دد لطددو ل را ددد ل    دد ل  ل شدداطل  

ل.ل  لاواب للمل  ل ا  ل م   لالابط ل  ا ل   م  

لالم ظمد ل دو لل  هد هال  دمطا ل ا دما ل ا مد"للالا داللال  ل داا ل  ل  ا ل  لاطد لأ هد التا د للا دو كمال

(لالدد ل  لHossain et al.,2015:536 اأددال) (.Puri&Singh,2018:2)لال بددام ل  هدد سل لدد ل

  دد  ل دد ل  م  دد ل دد لان شددط لغاددولالم م  دد ل شددش"ل  ل دد اولاحددا لعبدداللال دد ل م مدد لاهدد لالتا دد ل

 الم ال لالما ي ل ال   ل /ل  ل  ظم ل ردا  لالتدا ايللالم ظ ا  للال بام  شش"لطبم  لل لال  ا سيل ا ل

للمشاك"ل ل.لال بام ال  ل     ل     

لا ا  مدد لم مدد  لاددسسل دد ليحددا ل  مدد  لغاددول اسقتدد ل شدداط  هددالل  دد (لAl-Dmour,2009:17)  كددا

ل دددا  ل م ددد  ل وابطددد لال م مددد لهددد  لا ددد  لل قتدددال ل ل ددداهملال بدددام ل ا قت دددايلا  ما دددايلا بمددد ل لددد لاهدددا 

.ل  د لا    ا لال  الآاولأتال ل ل   ا  ل ر"ل  ط  ل  ل ل  م  لغاول شش"ل   ا  لامل ل  ل  م  

عبداللال د ل شداطلال(ل أ هدGuita et al.,2023:33 Karakus&Durresi,2017:201 د"ل د )ل م  ردا

(لالتا د لAbu-Nahel et al.,2020:20  د ل ا د لاادول دو )ل.لطدو لآادولطدو   ل اد لاليردا هال

 ل مت د ل ممد ل د لادسسل د لطدو ل لد لآادول   ل رد"لالبضدام لا ل شاطلاقت صا  ل  ملالقمدا ل د لغالبد أ هال

 ل شددش"للددو  ل  ليل  لان ظمدد  ل ال مالدد ل ل ال  ددا ايلالمه مدد  ل الشددبشالال ددأ اول  لا  دد  ا لال دد :لال دد  

التا دد لهدد لا ا دد"ل(ل ددأ لGoveas,2011:282   ددو)ل.ال دد ل دد ملارددايمهالكم  مدد ل ل ان شددط ل الم ايددا

ا  مدددالالتا ددد ل  ددد ل  ددد  ل ل ددد ل المددد ل ددد ل هدددا لا ددد لالقممددد ل ال راطهدددا ل للالتا ددد ل ال بددد  لل ردددا  دددا ل

ل  ل   داجل هدا لالتا د  ل ردا ل هداليرد  لال  لان شط ل  ل  م   ل  هاكمالل.ال ب  لان شط لل   ا "ل  ل

لللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل إأدددددددددبا هالا  ما ااددددددددد لا بمددددددددد للددددددددد ل  ددددددددد للغبددددددددد لالتا ددددددددد ل ددددددددد لالم ددددددددد  اال  لل  بددددددددد  للادددددددددا ايلاردددددددددايم

(Varela,2014:88; Abdullahi& Osman,2023:14).ل



  

 

 تحسين جودة الخدمة المبحث الاول   الثانيالفصل 

 

38 

 حيد إلى مهموسةال تتسم بطبيعتها غير الت  شطةالأن  ن  جموعة -وعهيه يمكن تعريف الخد ة بأنها:

 لهخيد ات  كمهية خيد ات تقيديم أوال بيائن,   شكلات لح  الخد ة و قد   ال بون  بين تحدث والت  , ا

 .الأخرى  الأساسية

 -:خصائص الخد ة-ثالثاً:

 (Poor et al.,2013:36)(Sharikh et al.,2019:35)(Gilaninia,2012:12) مت  ت   ارتار

(Anetoh et al.,2022:126) مادد لاليمشدد ل  لادد  ول  دد لاطدد للاصددامالهددال لبدد لل التا دد  للالتتلا 

 -:التصامالا ا اشم"له  لالم ظم  ل ل

 .ال بام ه  لالما ايلقتالار "ل  ل ر ل ل لغاول  م   :لالتا ايلغاول ا ي ل غاول  م   -1

 لل  ل م م لالإ  داجل شمل  ل ل  ل    لال  ال رط لا ل را :ل  ملا  هس لالتا ايليمش للص ها ل-2

ل. ال ت م ل ال  عم للم  ل   ص  

ل.ا والهال  الا للومالال  لا طا  ل  الا لمغاول   ا   :لالتا ايل ام-3

ل. ليمش لات م هال  ل ر ها التا  :ل ليمش لا  ها-4

  دمملال دال ل  م  للضم طلالم ال  ل ا دا  لقتد  لال د   لاحد سلهدا ل    دايلال  لا الل ل  اسلال   ممل

   اجلالم ول ل م   لقتا "لل بم ل  ل  "لال    ل  هبحل ر"لالم ول ل ل ل  ظمايل  ل    ايلالإ  اجل ل

الددد  للا  ددد واام  لال بددد  ل ددد"لالم   دددايل صددد  ل ا ددد ل  م ددد"للددد ل ا  هدددال لددد لل  ل ا ههددداال حدددا لالددد  ل

ا  لالم   ايل  ل   قت لا ا  هملآاوم ل   ا    ل  للعبام   صخل ال    للمالل ل  لاأ اول  هو ل   ل

ان ولال  لي د    ل  هدال دو للالا  د  ا  لال  لمد للم ط بااد لل (Medicine,2019:9)  هالل لالم  رب"

ان ولال  ل ل لالمالبم لال ظم ل  لا د لالم   دايل لد لل  ال  ب ل حا اا ل لغباا  للضس ل  لا   موال

للللللللللللللللللل ددددددد  لال الشدددددددش"لالددددددد  لي ددددددد ل ا  ما ااددددددد لالم مادددددددولالددددددد لاح دددددددا لاللاب ددددددد ل  ددددددد لال مدددددددا جل ان دددددددالا 

(Guo et al.,2020:2-3.)ل
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لددددب  للال دددد لا  ددددحلاصددددامالالتا دددد ل  ددددال  دددد ل دددد لالضددددو ل لا دددد  وا لهدددد  لال مددددا جلالوامددددالاللدددد ال

لل.ال ا  ايلال المم 

  (Cornesky,1995)نموذج -1

  ددد تاا هالل ح دددا ل((Deming ددد ل  ددد هال شدددولالل   دددا لالاصدددممملال رددداطلانلب ددد (لCorneskyقتدددا ل)

ل-:(18-17:ل2011)قتا للال ال   لالل لقتطا لال   مملال ال ل ه ل

لا  مدد لالهددا ل حدد لاح ددا لالتا دد  ل   دد للؤمدد ل  ا ددم للو ددال لالم   دد ل اب دد لاطدد لط م دد  -ل 

ل.ان "لل بح ل ا    ال

الرددالايلال   مممدد لال  ومدد للاب دد لل  دد  ل ا ددالالل  م مدد لال   مممدد ل هدد ل ددو للالال و ادد ل  دد لعمددا لال -لم

ل. المهالايلالضو لم لن ا لال م"لل مم لالط ب لل لال تصصايلالمت    

ل.ال ت  ل  ل  الا لال رامملال ر ااي ل ال  قتخل  لا   ما ل   لال   م لل حرا لال   لال -لي

  بد ل المدااسيلالمطل  ها حدا     ل بال دال للهدمل دا   ل  هد م   ا ل سقت لط م د لان د"ل د لل -ل 

 ألض"لالم اه ايل مالي ا اهاللد ل   داجلالم د  لالمط د مل)لالتدوم (ل الم هد"للم ط بدايل د  ل

ل.ال م"

ل.ال ح ا لالم  مولل  م م لال   ممم ل مال    ل ل لال تفم لالم  مولل   الم ل -لج

لمايل ل لال مدد"ل ا ددوم همل ال ا بددايل الم دد  دد ل  ا للالمدد ظ ا اصددممملالبددوا  لال المبمدد لل ددالم لل -ل 

ل.التاه ل هم

ل  دد ل  ا ل هددالهملالمدد ظ ا   دد ل  ددا الاللل ا حدد لال دد ل  محدد للهددالهالان ددا ادد لاولالقمددا لالال -لخ

ل.قتالاهمل   ل "لالمششسيل إي ا ل   سل ب  ولاللضس ل   ألض"لالطو  ل

ل ممد ل د  ليرد  ل  د لاول ممد لالم    دايلطو لالت  ل  لاسسلاأ ممل ظا للساصدا يلالم   ل -ل 

ل.لم    ل لالالم ظ ا 



  

 

 تحسين جودة الخدمة المبحث الاول   الثانيالفصل 

 

40 

ل. م"ل ا اللوم لَل لالم    ايل ال م"لاال  ام ل ا لانقت ا للضما لالاعال  -ل 

ل.وم  ل احرا ل    مايل ا الال  لالإ  ا م   ملالصاالش الايل ال و ا ل   ل  ه  لال لالما  -لل

ل.الإ اللال انهاا ل إعال لال تصما -لع

ل.الما لال ر ممايلال   م لللأ ا  -ل 

ل.   لال ماوايلالم  مولاللس  ما ايلال   ممم لل ط ب ال   ممل ال ط مولال اا للم ا -لش

ل شال  ل "للو ل اا"لالم    لال   ممم لل ل م م لال   لا.ل-صلل

 (Wright,1999 &Love Lockنموذج) -2
لان سليم دد"ل:  دد لاصدد م لالتددا ايل  دد ل  ددا ل حدد لم (لWright,1999 &Love Lock)لا  مددا

لردال دا لل  دالالمحد للال دا  ل سلغادول  م  د  لم  د ل ل هد  لاهد سل  د  لمطبم  ل م"لالتا  ل  لقت د

لردال ظهدولهد اللال هد لال د لا  د للد لالتا د ل لهد لانلدوا ل  لالمم   دايل   م د ل لد ل   لا دا ال ر ممل

ل-: (Adame et al.,2010:22-23)ال ص م ل لب  ل   ا ل  لالتا ايله 

ل.حم اا ايل  م   ل   ه ل ل ل   ا لانلوا ل الو اي لالص- 

ل.اا ايلغاول  م   ل   ه ل ل ل ر سلانلوا ل ال   ممل-م

ل. اا ايل  م   ل   ه ل ل ل م   ايلانلوا ل الصما  ل-ي

ل ال أ ا ل.ل المصال اا ايلغاول  م   ل   ه ل ل ل م   ايلانلوا لل- 

 (2005الضمور, نموذج )-3

 بدام ل   دد  ل  لال ل دا ل رددا لالتا د ل ل ل د  لال سقتد  دد  د للا ل ب مد اددوللا لاصد م ل(2005الضدم ل ل)لقتدا 

 دددا   ل ددد لالم  ظمددد ل  ل(ل ل  رط ددد  م مدددايل   ظمدد ل ل)بمدددا لا  ظددا لاردددايملالتا ددد ل ددا ل  ددد  ل سقتددد ل ل

  ل  دد  لال   ددمملال ددا   ل ددم لهدد  لالتصددامال م ددا ال لل اأدد واطل  دد  ل سقتدد لل ددمم ل دد الم دد مولال

 ال ددال ل   ل  دداهمل دد لالحصدد سل  دد لالتا دد لال دد لا ددال امددالال لال  ددو ل  دد لعبام هددالالحددالاا ل لال ا  د للدد



  

 

 تحسين جودة الخدمة المبحث الاول   الثانيالفصل 

 

41 

التال مد ل لالم د هال للد لان د ا لالمح مد ل لل  دوا ل م مد لار دمملال د  ل احا دالالرطا دايل   ا ال   

ل.(17:ل2005الضم ل ل)ش لال ا   ل  لاأ ا لا اصاسل همام

 (2008الربيع , نموذج ) -4

ان سل ل دد ل:ل قتدد لالتا دد لال   مممدد لا دد  ا ال لدد ل حدد لم لآاددولل حا ددال لا لاصدد م ل(2008الوبم دد  لقتددا ل)

المح للال ا  ل  ب ل شال  لال   لالما ي لل ل لل  ل لال ب  ل)ل  ت ض ل  وا   ل(ال  ا "ل ا ل را لالتا 

 بال ددال لل  دد ل دد ل لل(اددا ايلا  ددال ال دد  ل ددا س ل  مشددال  ل دد  ل لارددايملالتا دد ل)ل ددا  ل شددال  ل دد  ل

  ددد  لالتا ددد للللللل  قتددد لالتا ددد لال   مممددد ليشددد  للددد لالموبددد لالددد  ليم ددد"للاردددا للدددأ لل   مددد  لالصددد  لات م هدددا

لللللللل ل ددددد ل  دددددد  ل ل ددددد لا ا دددددد"ل المددددد ل ددددددا ل ردددددا لالتا دددددد ل لال بدددددد لل()ل  لا  مدددددال  دددددد لال  صدددددولالبشددددددو ل

ل.(33:ل2008الوبم   ل)

 -وتعريف جودة الخد ة: فهوم : رابعاً 

ل؛لCarman,1990؛ل(Parasuraman,1985سا  ددددددددددددددددددددا دددددددددددددددددددد لالبددددددددددددددددددددا  ا للال ا ددددددددددددددددددددالاأددددددددددددددددددددالحللل

(Bolton&Drawm1991ل  هددد  ل دد  لالالتا ددد الدد لل  (Service-Quality)ددد ل ل ل دددو لهددد ل  هدد  لل 

لحل  بال ال ل ما ل ه ا لال  اول  لا ا س ل  سل لض"لالطو لل  وم  ل احا ا ؛ل  ل  لالص  لاحا ا ل

(Edura-Wan et al.,2009:472).ل(م ال Lewis&Booms,1983ل)لاللل  ل   لا وم   سل   

ا ددددددد لل ددددددد  لال بددددددد لل قمدددددددا للمدددددددا ل طا رددددددد ل  ددددددد   لالتا ددددددد لالمرا ددددددد لل  قت ددددددداي  ددددددد ل  هدددددددالالتا ددددددد ل

لل(.Prakash,2013:1051)التا  

أ ل  د لالم ظمد ل  لاردا لالتا د ل الم د   لالد  ل   قت د ل(ل George&Kumar,2014:74)ل   وللللح

   هدالا دأ ول مداليصدالللل د ل صد"ل  اهدال د لا البد لال دا ر ابواد لا   له  لال  قت ايله ل  داجل للال ب ل

 دو ل د  لالالتا د لل(للرداAsif et al.,2016:154ا دا)ل.حل  ل  ظم لالتا  ل د لاصدومحايل إ س داي

ل.ال بام ا ايل م ا أ هالقتاللالالإ اللال   ل   اجل  لارايملاا  لقتا للال   لال لا ل 
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 ددددددد  لالالتا ددددددد ل أ هدددددددالام ددددددد"لال دددددددو ل دددددددا لل(Polyakova,2015:60  ددددددد ل ا ددددددد لاادددددددوللردددددددال دددددددو )
ل.لل تا  لالمال  ل التا  لال   م لا قت ايلال بام 

 هدد لل ردداللالال  ال ددم للا ل  حددا لا ل  ا ددملا لأددوطلا  دداالتا دد ل شددش"ل ددا ل دد  لال ل ددا ل ددا    لآاددو لل م  ردداللل
لCerri,2016:2)ل  ه .ل(Tan et al.,2016:102) الح اظل  اهالال بام  سقت ل  للا  ا لل لاقتا  

Tabaku&مددالا   دد ل دد  لالالتا دد ل  دد لا بمدد لا  ما ددايلال بددام .ل  هددالالردداللالل م دد  ل  لالتا دد ل(لالدد ل 
التا ددددددددد ل ال  امدددددددددالالمو ددددددددد لاللا ددددددددد تاا للحررددددددددد لل دددددددددس ل ددددددددد    ا دددددددددا ل   ددددددددد  ل سقتددددددددد ل دددددددددا لالم ايدددددددددالالم

ل(.Kumar,2017:161)  ها
لال بد  لا  د لال و اد ل  د لا بمد لا  ما دايلل د  لالالتا د ا لللا  ال   (لTan et al .,2017:37ا ال)

ال بدام لا دول هدمللد ل د  لالا دا علا قت دايل للد ل للدأ لاد  لا ال لالتا  لالمرا  ل  لا قت ا   ط باا ل  ا
ل شدددش"ل ما دددهاليمشددد ل ال ددد لال ددد  ل ددد  لال شدددمل  ددد لأتصددد لطدددا  ل ايل دددا ل شدددش"ل   هدددال لالتا ددد 

 Kowalik etا لا لال بدام )لارادمملهد لالتاهدم لهد  ل لقمدالالم ا دب لالطومرد للد  ل بال دال ل    د   
al.,2018:33).د ل دا ل  لاكهدملل تدا ايلالمرا د للال بام  ال  لاطا  لا قت ايللالتا  ل   لاا    ل لل 
امدمل مدوايلاحدا ل  دب ل(Zeithaml,1985)  دا لل(.Firdous&Farooqi,2019:2 شدش"ل قمرد ل)

ل-(:Ali et al.,2021:66 ه ل ا ا ل)للؤم لالما ولل   لالالتا  
ل.  الوؤ لال  ظممم للم  رااالال ب  لال مااول ا لا قت ايل -1
 .   هسيل   لالالتا  لال ب  لا ا س ل ا لآلا لالإأوا ل  سل   راايل -2

 .التا  ل التا  لالمرا  ل ال  "ل را ا ا س ل ا ل  هسيل -3

 .التا   را ل   هسيللال بام ا ا س ل ا لا  ما ايل -4

 .التا اي  اقت للالتا    سللال ب  لا قت لال و ل ا ل -5

لال بدددام  قمددا لل  بمددد لا  ما دددايلل  ددد  لالالتا ددد(لالدد ل  لPrasilowati et al.,2021:452 اأددال)

لللللل(لMichael,2021:2Matthews,2020:123المرا ددددد للهدددددم.ل هدددددو )ل ا قت دددددااهمل ددددد لادددددسسلالتا ددددد 

 ا ا لالتا د لال د لا ر هداللال بام   لال  ل   قت هال  ل   لالالتا  ليمش ل ما هال   ل  هالال   لال ا لالتا

للل.ل س ل
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ل أ هددال دد  لالالتددا ايل دد ا ل ا دد لالم  قت دد ل  هددال  لالمال دد   دد  لالالتا دد ل(لTiglao,2020:2  ددو )

 ا ددددم للدددد ل ايلال قتدددد ل دددد لان ل مددددايلانل ا ددددال لو ددددالال بدددد  ل  ل ددددا لل ددددا ل هدددد لالمحددددا لان ددددا 

التا دد لل ممدد ل   هددالام دد"ل ل  دد   لال دد  لاللدد لالتددا ايلال دد لارددا هاا  مدد لل م ظمددايلال دد لاهددا ل لدد ل

ل(.Norawati,2021:955)المرا  ل ل لال ب  ل

م دددددددددالاردددددددددايمل ددددددددد  لالاا ددددددددد ل المددددددددد لا ددددددددد واام م ل  ا دددددددددم لل   دددددددددا ل البردددددددددا للددددددددد لالبااددددددددد لال  ال دددددددددم ل ل

(2019:912. Asnawi-et-al)ل دددددددددددد" للهدددددددددددد الالددددددددددددو  لم  دددددددددددد ل دددددددددددد .ل ل(ل2020:168 دددددددددددد ل Tran)للللللللللللللللللللللل

لال   م لالتا   ل سقت ل ا لا قت ايلال ب  لل تا  ل  ل أال ال ل ل  هالالل(Ibrahim, et al .2018:42 ل)

مشالل ل لالمال  .ل ل  الا  س هال ا وب ها ل  لال و ل ا لا قت ايلال بام لل تا  ل    لالاا  لالمبم ايل

دال ا دملا قت دايل  د للالم ظمد ابد لهاللال د ل هد  الل ملا وم هدال  د ل  هدا ل ال د ل دلال بدام اا  لال   لال يض 

 ل دا ل د لالبدا  ا ل د سلا ومد لآلا(لي دو ل9(.ل ال دا س)Novitasari,2022:30  ه ل ظدولال بدام )

ل   لالالتا  .

ل(9 ددددددددددا س)
ل ل ا ل  لالبا  ا ل  سلا وم ل   لالالتا  اللآل

لال  وم لالبا  ل ال   

 

Berry,2008:2 

ايل ددددا  لااطددددا ل دددد لال ح ددددا لالم دددد موللاهددددال دددد ا للدددد لا ددددوا ايلرددددايملاددددا ا
 ددددد للال ش دددددم اردددددايمهال  ل ددددد   مايل ردددددا هال ددددد لا اددددد ل ا   بددددداللالم    دددددايل

ل .هملل م ظممال بام لل   ل  
 

 

Naseem et 

al.,2011:53 

الإ دددددوا ايل ان دددددالا لالم ب ددددد ل ددددد ل لل ول ددددد ل  دددددام ل م مددددد لاردددددايملالتا ددددد ادددددا ب
ارددددددايملالتا دددددد لل  بددددددام ل الطومردددددد لال دددددد ل   ا دددددد"ل هددددددال رددددددا لقتبدددددد"لالم ظمدددددد للدددددد ل

ل.التا  ل  هم

 

Poor et 

al.,2013:36 

ال  ا دددددد"ل ا  دددددد اا  لل ممدددددد لا  شددددددط لالمصددددددا ب لل م مدددددد لارددددددايملالتا دددددد للددددددا ل
 دددددد لا شدددددط هال بالشددددددش"للا لالم ظمددددد ل  ل رددددددا اهالالددددد ل ل دددددد ل  ددددد"لال بدددددد  ل ددددد  

ل .ال  ل  ب لطم  اا ل ا قت اا
Ramphal& 

Nicolaides,2014:2 
ال دددددد  لالالراممدددددد للدددددد لارددددددايمهال  دددددد لالب ددددددالالإ وامدددددد لالدددددد  ل   دددددد  ل دددددد ل ظددددددمل
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 إ دددددددوا ايل  ا دددددددد لل رددددددددايمهال الب ددددددددالالشتصددددددد ل الدددددددد  ل بددددددددا ل مفمدددددددد لال  ا دددددددد"ل
ل. ال  ا "ل ا ل را  لالتا  ل ال بام 

 

Sureka et 

al.,2015:36 

ال  اهددددددولل ظددددددا لا  مددددددا لالم ظمددددددايلل رددددددايملالتددددددا ايلالمسممدددددد ليح دددددد  ل  دددددد 
  بدددددد ل ا ددددددايللبمددددددا لان ا ددددددم ل ددددددانلوا ل ال ر مدددددد ل الم ط بددددددايلالما يدددددد ل غاوهددددددال

همللدددددد ل  ا دددددد لالمشددددددشسيل الم  قتددددددايلال دددددد لا  ددددددو ل لغبددددددايلالمش  ددددددا ل م دددددد
ل.ارايملالتا ايلل لال  ا ل المشا لالم ا با 

Tan et 

al.,2016:102 
لعبام ها.ل  لا  حلال مفم لال  لا  ا "ل هالطومر لا  ماهالالم ظم 

Pakurár et 

al.,2019:5 
ل.  ا عهاا  للال بام ا قت ايللالطومر لال  لا ب ل هالالم ظم 

Sharikh et 

al.,2019:34 
ل.ل تا  ل اص لااهمل  ل  ا لالتا  لال بام  ل  لال  اقت ل ا لا قت ايل

 

Hakem& 

Ayat,2019:107  

 

 

ا لالط ددددد للهددددد  ل  هددددد  لي شدددددمل س  ددددد لالتا ددددد لالمرا ددددد ل ال  ددددد"لل  قت دددددايل رددددد
  ل  لاردددددددددايملالتا ددددددددد لي  ددددددددد لالمطا رددددددددد ل ددددددددد ل  اهددددددددد ايلالتا ددددددددد لل التا ددددددددد 

المرا ددددد لل  قت دددددايلهددددد  لالم اهددددد ايل مددددد ملالحشدددددمل  ددددد ل ددددد  لالالتا ددددد ل ددددد لقتبددددد"ل
لالم   االال    .

 

Abu-Nahel et 

al.,2020:20 

 دددد لالتا دددد لال دددد ل   ر  هدددداللال بددددام الم أددددولالدددد  ل دددد مل دددد لاسلدددد ل مددددا لل ددددال
 ددددد لالتا ددددد لقتبددددد"لا رددددد لالتا ددددد ل  دددددال  ددددد  للال بدددددام  لددددد ل دددددال   قت ددددد لل ل ال  دددددب 

للا   .  هال  لام ي ل
Natasha et 

al.,2020:52 
ل. شأ لاا  ل  ا  لال   لالالم  قت  ل ال   لالالمال  ال با  ل ا ل

Abu-Nahel et 

al.,2020:22 

 دددددد لل  طددددددا  ل الدددددد  لالمرا دددددد لالتا دددددد ل  ددددددا ل ددددددا الال دددددد لال دددددد ليرددددددا ل هددددددال
ل.  لا  لالتا  لال بام ليا قت ا

 

 

Baharun et 

al.,2021:172 

لاهددددددددددال  دددددددددد لادددددددددد لاوللالمددددددددد ظ ا ال دددددددددد لا ددددددددددا ال  اللالالم ددددددددددا ول للا  ددددددددد واام م 
ا قت دددددددددااهملل ا بددددددددد لم  ل ا دددددددددايلال بدددددددددام ل لغبدددددددددااهب ادددددددددا ايلاشدددددددددل     ددددددددداي

 م دددددد   لالتددددددا ايلال دددددد للا لارددددددا مشدددددد لالم ظمدددددد ل دددددد لا ل بال ددددددال لل  اط  ددددددااهم
ل.يما هال  ل اقت لالم ظمايلارا هال ل ل     ل

Amegayibor et 

al.,2021:254 

  دددددددددا  لل ددددددددد حشمللددددددددد لان ا ل ال م ددددددددد ل  ددددددددد ل ممددددددددد ل  ا ددددددددد لالتا ددددددددد لغادددددددددول
ل هدددددم لل  ل ل الددددد  للددددد لاهدددددال دددددا ل  ا لالتا ددددد ل     ددددد لادددددسسلالدددددوب لل الم م  ددددد 

لل لا ل  ظم .ل لالإ اللال ال   م لل م مايلالتا  ل
Khraiwish et 

al.,2022:315 

ل  ليمشددددددد لال ددددددد لالال ددددددد ب لل ال بدددددددام لاصدددددددامال ددددددد لالتا ددددددد رددددددد لا امددددددد لطوم
ل.التا  ل  مم لال  ول ا لال ا ل ل الم ا الاللال بام لاحر لل ا
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Ahmed et 

al.,2023:522 

 دددددد لاددددددسسلاصددددددامالالتا دددددد لالتا دددددد  للس دددددد تاا لل تا دددددد لال ددددددأ اولال  دددددد ل
ل.ال بام  ال  لاحا ل ل  ل ل ا للغبايل

Fetra& 

Pradiani,2023:186 

لالم ظمددددددد   ددددددد   ل ددددددد لالم دددددددا اولالم  هددددددد ل حددددددد لالتا ددددددد ل  دددددددا  ل  ددددددد لاا ددددددد ل
ل.ال بام  ا  ما ايل

Roshadianto& 

Wahyuni,2023:2 

 دددددد للعبام هدددددداال هددددددالالدددددد ا  لالدددددد  لاب لدددددد لالم ظمددددددايلل  بمدددددد ل ا ددددددا علا قت ددددددايل
لل ل مم لان قتاي.لللا   اسسلارايملاا ايل

Aliu et al.,2023:4 
 ل الال ددددد لال ددددد ليمشددددد لهملل تا دددد لال   مددددد اا اصددددد لللال بدددددام ال ددددو ل دددددا لا قت دددددايل

لال ب  .ل تا  لالمرا  ل  لا ب لا قت ايل
ل:لا اا لالبا  ل ا   ما ل   لالمصا للالمشاللالاهالا  ا لالمصدر

 -: ا تقدم يمكن  لاحظة الات  ن خلال    

يم جييييودة الخد يييية فيييي  تقييييي ساسيييييةلأاركييييي ة  ييييو ال عييييد ال بييييون يالبيييياحثين نظيييير اغهييييب وجهييييات  -1

 . قارنة توقعاته لهخد ة بالأداء الفعه  وذلك  ن خلال

 عميييي  عهييييى تصييييميمالتيييي  ييركيييي  بعييييض البيييياحثين عهييييى  فهييييوم الجييييودة  يييين  نظييييور الإدارة  -2

 تحكم بها.عهى  راقبة الاداء الفعه  لها ويضع السياسات الت  ي شرفوي الخد ة

 ار لدرجييية تطيييابق الأداء الفعهييي   يييع توقعيييات عيييي -يمكييين تعرييييف جيييودة الخد ييية بأنهيييا: وعهييييه   

 فهيييوم  لهخد ييية وادراكييياتهم لهيييا فهييي  ال بيييائنأنهيييا الفيييرق بيييين توقعيييات أو , لخد ييية  عينييية ال بيييائن

 .لدرجة الا تياز أو التفوق الكه  ف  أداء الخد ة ال بون يعكس تقييم 

 -:ا مية جودة الخد ة -خا ساً:

ا ال ددددم ل دددد لاددددسسل دددد  لالالتا دددد ل ممش هددددال  لاأ دددد"ل ادددد لاللا دددد  ل  ظمددددايلالادددد  لالدددد لاك  ددددامللل

 ليمشدددد لالقمددددا ل دددد ل لعبام هددددا ل لل  ددددوايل طدددد سل  ال ا دددد لقتددددا للال  دددد ل ل ددددا لللدددد لالم ال دددد لدددد لالبرددددا ل

ل.(Ok et al.,2018:22)   لالالتا    ل ايلا ه ما لل قتص َ  ل ل  ل  ال

ه لطومر ل   دالالل   لالاا  لل  ا لل لارايمل لاحم"لالم   لم ل  ا اليحا لاطألالم ظم لل  للش"

ا د م لال بد  ل غادولل ا دالم لا د و ا لالتا د لهد لاحمد"ان د  ل د ل لد لل ا  للل  بد  للت اللالالم ظم ل
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 ظددو الن ل دد  لالالتا دد لا  دد ل  ل ال ا م دداللدد ل مدد لالم ظمدداي ل ل ال ددال لل لدد ل دد لال  ددالم ل ايلال سقتدد ل

للللللللللللللللللللللللللل.(Goveas,2011:84)لضددددددما لالح دددددداظل  اهددددددالا المدددددد ظ  لل  هددددددالاصددددددبحل  دددددد  لم ل هددددددحاملال مدددددد"ل

  لالإ اللال د ل  د"لاحرادد للل م ظمدداي د  لالالتا دد ل ايل هممد ل بادولالل(ل  Rita et al.,2019:3   دو)

  شددا لالتا د ل ارددايمهال  دد ل   دد لللدد  م لاهما هداللدد لالمدد ظ ا ل  بددام ل ل  ددال ال  دب ل لال  دا ل ا  دد روال

ل. عما لالالم ال  لال بام ل حرا لل الل     ل

ي دددددد ل  دددددد ل رددددددا  لالتددددددا ايلاح ددددددا ل دددددد  لالل ل دددددد  ل دددددد  لالالتا دددددد ل دددددد لا هممدددددد ل مشددددددا لل  دددددد ل

مهدددددددم ل قتدددددددالاأددددددداليل    ددددددد ل للال بدددددددام ل دددددددالاحراددددددد لادددددددا ااهمل ك  دددددددامل اددددددد لالا ال دددددددم ل  ددددددد اا  ل ل

نك دددددول ددددد ل س ددددد للغادددددولالوا دددددا ل ددددد ل  دددددا لالتدددددا ايل  شدددددو  لا دددددالبهملال بدددددام   للالالا دددددايلالددددد 

 اه مدددددددا لل لا ل ددددددد  لالالتا ددددددد ل ظاددددددد  م  ردددددددالآادددددددو للل(.Yarimoglu,2014:80) أدددددددتاصلآادددددددوم 

مهددددم ل   لال بددددام  لدددد ل  ا لان مدددداسل ل دددداللال باددددولاكباددددول دددد لالبددددا  ا ل الممال ددددا ل ظددددو اللم دددداهم هال

لللللللللللللللللللللللح م دددددا لال دددددا المل ال بدددددام الحدددددالاا للال بدددددام  ح ظددددد ل  مددددداسل   ددددد  ل ددددد لب دددددا ل لالم حررددددد  لل الوبحمددددد 

(El Saghier,2015:57Kumar,2017:160)لل

 ال  ممد ل ال مد للد للال د لا  دوللد لال  دالملل م ظمدايا ال   لالالتا  ل د ل  ا د"لال  دا لالحا دم ل لل

ل  دد   للا مددال دد  شددش"ل اددال إ اللالال    دد للال بددام اح ددا لل دداللا مدد"ل دد  لالالتا دد ل  دد  ل مددالال دد  ل

  دالالطدو للي دالاردايملاا د ل المد لال د  لال ا د موالل(.ل د ل للد  Haddad et al.,2019:5-6)ا لانلب

للللللللللللللللللللللللللل  لامادددددددددد ل هددددددددددال   ددددددددددهال دددددددددد لالم ال ددددددددددا لالآاددددددددددوم لالتا دددددددددد للم ظمددددددددددايان ا ددددددددددم لال دددددددددد ليمشدددددددددد ل

(Poor et al.,2013:36).مول شددال  ل ك ددول  ددو ال ددو لم الل طدد للا ددالالتا دد ل المدد لال دد  لاكمددال  لل

ل.(Andriani,2023:58) ال ا "لال بام      م ل  ل

ل ردا لالتا د  د   للالثيان و   ا لالم د  للالاولل:اا اهدايل ممش لال ظدول لد ل د  لالالتا د ل د ل س د للحللل

اددد   ل  هددد لال ظدددولالم    ددد لل ددد  لالالتا ددد ل اصامصدددهالغادددول ل للال بدددام  ددد   للا   ددد ل لالثاليييثا يييا 
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 دد لاصدد لااهملل تا دد لال دد للال بددام   دد لا قت ددايلل   م دد لل مرال دد  هدد هالل  هددا  باددولالم م  دد ل لدد لال

   لالالتا  لاهمم ل   ل  ل(لIzogo&Ogba,2015)كا(.ل  Tan et al.,2016:102)م ظم لالارا هال

 ل مدال  هدالاد لول  أدو ال  د لقتبد سل  ل دا لقتبد سللالم ظمد   ل ا لل امهمل  للال بام ه ل قما للو ال

  ايل  ددا لالللا  دد ا  مددالالم ظمددايلال ا حدد ل  دد لاددا ايل ل بال ددال ل/لاددا ايلالم ظمدد للدد لال دد  لل دد  

لحل(. Puri& Singh,2018:2-3عبام هال)لل ح اظل   ل   

  د لالتدا ايللل امدال ا حد ل  دالالحصد س   لالالتا  ل همم ل بادولال د لطومد ل دالارا د ل د لل اح "حللل

ايل  ا ددد لل  ممددد  ل   دددالاحراددد لادددا ايل المددد لال ددد  لال ددد لقتبددد"ل ددد لقتبددد"لال بدددام  ل ا ددد  لهددد  لالتدددا 

عمدا لالالحصد لال د  م ل ااد"لل هد ال دا ل ل د   ل لد للهداالم ظمايل    ل لد ل لد لاح دا لالرداللالال  ال دم ل

احرادد لال  ددا لل(.ل مددالابددوعلاهممدد ل دد  لالالتا دد ل دد لاددسسلالددا للال باددوللدد Tesic,2020:2-3)ال دد  ل

 د ل  د"لاي دا لالتا د لانلضد"ل اردايمهاللالمد ظ ا   ط د لال  دا  لالمشد و ل دا لل ا   رواللان دولالد  

-Abu)للضس ل  لاه ما هال ال بام لالم ظ ا   ل لال ب  ل أ   ل      لل ل ل   لالم ظمايلا ه ما ل

Nahel et al.,2020:17).ل(  اأالل "ل Ali et al.,2021:66Asif et al.,2016:154  لال ل)ل

ل-:ل ا ا له  ل  ا اولااه لل  ب  لل   لالالتا  لالمرا  لي  مال   ل س الاراممل

ال بدددددد   ل هدددددد لالدددددداال ل ا م دددددد"للدددددد لالم   دددددد لال دددددد لا بدددددد لالحا دددددد لل تا دددددد للددددددا ل:لجييييييو ر الخد ييييييةل-1

للط  لالتا  .

 ا م ددددددد"للددددددد ل  م  ددددددد لالتصدددددددامالالموابطددددددد ل التا ددددددد لال ددددددد لا بدددددددول ددددددد ل:الخد ييييييية الح ي ييييييييةل-2ل

 ل  ددددد لالتا ددددد ل م  ددددد ل ل ددددد ل  دددددبم ل ددددد لال ددددد  لال بحددددد ل  هدددددالالر اددددد"ل ددددد ل  ددددد   ل  ردددددا ل ددددد لالط ددددد

ل.ال بام 

ل
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 التا دددددد ل لدددددد ل  دددددد   لل وقتدددددد ال دددددد لا بددددددول دددددد ل ضددددددم  لاددددددا  ل   ا دددددد"ل:للالخد يييييية المدعمييييييةل-3

لل  بدددددام ل م شدددددمل ل ددددد ل المددددد ل ددددد لال ددددد  لالالشدددددا   لال ددددد لاصدددددبحل ط بدددددا للال بدددددام  ا قت دددددايللا ضدددددمسي

   ددددحلل(8الشددددش"ل) ل ومدددد لا ا مددددالل دددد ل ا هددددا للال بدددد  لاضدددد ل  ددددا للدددد لظدددد"لالم ال دددد لال المدددد لال دددد ل

ل.ل   لالالتا  لالمال  الم   مايلالمت    ل

ل
  ( 8 )ـــشكال 

 التا  ل  لقتب"لال ب  للمعاييه رقيي  لنلا

Source:-Asif, M., Awan, M. U., Jajja, M. S. S., & Ahmad, H. (2016). Developing a scale for 

service quality measurement in banks. International Journal of Services and Operations 

Management, 23(2), p.154 

 -(ل همم ل   لالالتا  ل ا ا : Hakem& Ayat,2019:107 لتال)ل

 ل  ل دددددا   دددددا لالم ظمدددددايلال  المددددد لال ددددد لاردددددا لادددددا ايل ك دددددول ددددد ل  ل قتددددد للعا ل:نميييييو الخد يييييةل-1

  ظمدددددايلان مددددداسللددددد لالتدددددا ايل م ددددد مول مددددد لالم ظمدددددايل ايلالصددددد  ل صدددددخل ددددد للا دددددال  مدددددل مددددد"ا

ل.ل لال    ل التا اي

   ل  ا  دددد لل ليش دددد لارددددايملاددددا ايل المدددد لال دددد  لال  دددد ول  ردددد سلوفهمهييييم: ال بييييائنزيييييادة رضييييا -2

ل.ل  بام  االال لهمل كبول
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ل  لالل مايدددد لظدددد"لالم ماددددوايلال الممدددد  ل هددددبح ل دددد  لالالتا دددد ل همدددد ل   مادددد لللدددد ل:زيييييادة المنافسيييية-3

ي  مددددددال  دددددد لالم ال دددددد للالم ظمدددددد احقمرهددددددا للدددددد اللدددددد  ل رددددددا ل للددددددا الم  مدددددد للالم ظمددددددايا دددددد  ل ممدددددد ل

ل.ال ا ال  لالم ايالال  ال م لالم ظم  ال ال لل  لا   ما ل   ل   لالالتا  ل مم حلال افم  ل

ل  دددددد للدددددد لال قتدددددد لالحددددددال لالم ظمدددددداياحددددددوصلل:ال بييييييائنالاقتصييييييادية لجييييييودة خد يييييية  الأ مييييييية-4

  لا دددد  لللهددددا ددددالي  دددد ل  دددد ل ل  بمدددد ل لعبام هددددا ددددو للالا  دددد موالللدددد لال  ا دددد"ل  هددددال ا  ددددم لقتا ددددالال

  دددددد ل ددددددمل ظهددددددالللالحددددددالاا لال بددددددام  ددددددا  ل دددددد"لي دددددد ل  اهددددددالالح دددددداظل  دددددد للعبددددددام  دددددد ملالدددددد للردددددد ل

 بدددددددددددددددددددا لل. ددددددددددددددددددد ل  ددددددددددددددددددد"ل دددددددددددددددددددما ل لددددددددددددددددددد لال بدددددددددددددددددددام انهممدددددددددددددددددد لالرصددددددددددددددددددد  لل ددددددددددددددددددد  لالاا ددددددددددددددددددد ل

(Nejadjavad&Gilaninia,2016:24ل  ل) دددددددال  دددددددباملا ه مدددددددا ل  ددددددد  لالالتا ددددددد للددددددد لال ددددددد  ايل 

 لدددددد لل ال  م دددددد  دددددد   للال بددددددام  ل ددددددالال بددددددام  للو دددددداللا  ددددددال ددددددااسيلانااددددددولالهدددددد ل  ل دددددد  لالالتا دددددد 

ل.(ل   حله  لال سقت 9)ل ل الشش"الوبحم 

ل

ل
ل

ل

للل

 هددددددددبحل  دددددددد   ل دددددددد  لال  ا لالتا دددددددد ل  ددددددددالان ددددددددالا لال  ال ددددددددم للب ددددددددا ل احرادددددددد لل ددددددددال    ل قتدددددددداللل

 لدددد ل  ددددا  لا دددد  ل دددد لطومرهددددالالم ظمدددد لل  ددددح    لل ددددملا ددددالال دددد  لالغايدددد للدددد ل ددددال ااهددددال دددد"لال بدددد

 مددددا ل  دددد   ل دددد  لالالتا دددد ل ال  ددددب ل لدددد لال دددد  لالما يدددد للهدددد  ب   ددددا ل   لعبام هددددال  دددد لالددددوغمل دددد ل

تا دددددد لل  دددددد"لالم دددددد ه  ا لالآاددددددوم لل بضددددددام للل   دددددد ه  لال بدددددد  لالم م  دددددد ل لل دددددد ل شددددددش"ل ددددددا للددددددأ ل

  م  دددددد ل دددددد لالتصددددددامالال دددددد لاشددددددش"لان ددددددا للمرال دددددد لالتددددددا ايلالبا  دددددد  لل   بدددددداليأادددددد ل  ظددددددولا

 الهبحية ل باة ارضا  لنلا ال دمة

 ( 9رك  )

 العلاقة بي  لنلا ال دمة والهضا والهبحية

S(2016) The Role Of Service Quality In Organizations, Kuwait  ,M  ,Gilaninia,Nejadjavad  -:Source

p.24Chapter of Arabian Journal of Business and Management Review Vol. 5, No.7, 
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 صدددددد للالل  ددددددااؤها ال ددددد لام دددددد"ل  م  دددددد ل دددددد لال صددددد لايلالضددددددم م للدددددد ل هدددددد لال بددددد  ل ال دددددد ل ليمشدددددد ل

 باأدددددولا ل مدددددالا  ددددد لال ددددد  لال  ل ال همدددددداللددددد لا ددددد م لالتدددددا ايلال دددددد لاردددددا هالالم ظمدددددايل ددددد لطومدددددد ل

 همددددددالل ددددددا س لحلالال بدددددد   ل هدددددد ل ددددددالي  دددددد"لال دددددد  لاللدددددد لالتددددددا ايا دددددد ل ادددددد لالا ال ددددددم ل ك  دددددداملل دددددد

ل.(Babulak&Perner,2020:26Das,2022:23)همل ال  ل باولالل لاط مولالم ظمايي 

همم ل   لال ل(لال لMedicine,2019:11; Abu-Nahel et al.,2020:20فممالاطو ل "ل  )

ل-التا  ل ا ا :

 م ضددددددحل لدددددد ل دددددد لل    ااهددددددا  دددددد   ل دددددد  لالل دددددد ل ددددددم  ها:لا دددددد مالالم ظمدددددد لسييييييمعة المنظميييييية -1

ل.مه  ا االغبااهملب ل ال    اي  حا ل لارايمللعبام هاال سقتايلال  لاوب لالم ظم ل  للاسس

قتضددايالل ال دد لا دد ل لال ظددول الحشددمللدد لالمحدداكملل ددا لاادد  ا ل ا دد موللجييودة:هالمسييلولية القانونييية لل-2

 دد"ل  ظمدد لهدد اعم ل  لل ال ددال للددأ ا لهددال  لا عم هدد  ظمددايلاردد  ل  صددمممل    ددايلغاددول اددالاللدد لا  ا 

 دددددالا.الم   دددددايل لل  ددددد  لا ددددد تاا ا ل ددددد"ل دددددولليصدددددا لال بددددد  ل ددددد ل دددددول ددددداا مددددد لا ددددد  ل  ددددد  ل ل 

(Victoria,2022:3-5ل) ل-:  لاسسل همم ل   لالالتا  لل و

الهدداحقمر   لددا لا دد  ل دد"ل دد لالم ظمدد ل الم  مدد ل لممدد ل  مادد لاها   دد لال دد  لال للالمنافسيية العالمييية:-1

 لل ل ل  طئلقتا  لا لال مش ل  لاحرا لالم ال  لال المم  ل اح ا لا قت صا ل شش"ل ا  ل الحص سه 

ل.ال   لال المم 

ال ب  ل  لل :ل  لاطبا لال   لالل ل  شط لالم ظم  ل    ل  اه ايل ما م لل ل ماي حماية ال بون -2

 ل دد   لالددد ل  ت ضدددا لليشدد  ل  ددد   لال دد  لالالمدد لال  ددال  ل م ددد علال ردد للددد ل    ددايلالم ظمددد  ل  ددا ا

 ل ماالم دد  لالدد  ليردد  ل شددولل للشدد"هدد ل    ددايلالم ظمدد  ل  ل  ل ددا لل ددالال بدد  ل دد   ددا لال بدد  ل دد لط

 لل ما ددايل مايدد لال بدد  لهددظل ب ددب لا ت ددا لال دد  لال  ل ددا ل دد  لالالم اهدد ايلالم  دد   ل   لالدد 

لل.ا ل  الأا  لال ل لض"لالم   ايلانك ول   لال   ا
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  دمحلل   ل  د"لا   داجل د لأدأ امدايل  ول بد لل ممد ل م  ل:للا  اد لال د  لالالمطالتكاليف وحصة السوق -3

الد لا  د  ا لالالرصد  ل د ل للالإ دافم خل د احمد"لالم ظمد لالالل   د لهدال وصل ك شدا لاناطدا ل اسلا

لبددحلل دد ل عمدا لا   لال اطدد"ل د لالإ  داجل ال ددال لاتفدم لالال قتد مال ددالمشدام ل الآ يل دد لطومد لارلع د 

ل.الم ظم 

 -خلال  ا تقدم يمكن تهخيص ا مية جودة الخد ة بالات :

 راكيييي  يعتمييييد عهييييى حصييييولها عهييييى  الجا عييييات والكهيييييات الا هييييية بقيييياءإذ أن المنافسيييية:  زيييييادة -1

يييوفر لهييا العديييد  فيي  الخييد ات المقد يية  يين قبههيياجييودة اللييذلك فييإن تييوفر  , يين المنافسيية  تقد يية

 التنافسية.  ن الم ايا

التييي  تقيييدم الخيييد ات أكثييير  الجا عيييات والكهييييات الا هييييةنميييو  جيييال الخد ييية: إذ ت اييييدت أعيييداد  -٢

 بالخد ات  ازال  ستمراً بالتوسع. المتص  ا نمو  فضلًا عن أن, آخر ن أي وقت 

 يييييين ذوي المهييييييارات  المييييييوظفينال يييييييام باختيييييييار  بهيييييياولاييييييية الخييييييد ات الداخهييييييية: ويقصييييييد ن-3

تيييوفير بيئييية عمييي  داخهيييية  المناسيييبة والتييي   ييين شيييأنهاالتدريبيييية  البيييرا جلعاليييية وتيييوفير والكفييياءات ا

الييييذين يتعييييا هون  ييييع  لهعييييا هين بالمكاتييييب الا ا يييييةالييييدعم الييييلازم  وتقييييديمتتسييييم بييييالجودة العالييييية 

 .ال بائن

 -:طرق تحقيق جودة الخد ة-سادساً:
ملاا ايل الم لال د  لال ا د تاا ل  م  د لال ا ال  لالم ظمايلالتا م ل   لاط مول ارايلاحوصلللل

ل-:      ل  لان الا ل الطو ل
 :الاستخدام المستمر لهدراسات والبحوث-1

لدد لال هدد سل لدد لاددا ايل المدد لال دد  لال لدد لا دد تاا ل  ددام لالبحدد  ل الالا ددايللالم ظمددايلشدد"لل   ل

  ددددددددددددد ل ارادددددددددددددممهمللدددددددددددددلأ ا لال لال بدددددددددددددام   دددددددددددددا  لل مددددددددددددد لالم    دددددددددددددايل لهدددددددددددددملا قت دددددددددددددايل  هددددددددددددد هال

ل.(Medicine,2019:9)ل تا  
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 :ال بائنسرعة الاستجابة والتحهي  لشكاوى -2

ل حشمللال بام ال ح ا"لالم ا اولال  لي  تا هالل ل   ح   ل   لالالتا  لا لاطاوللا لالششا  ل  أولا الللللل

 لل  مددددالعا يل ددددو  لا  دددد  ا  للحدددد"لالمشددددشسيل لعا لالط دددد ل  دددد لالتا دددد ل ل ددددالا دددد   دددد ل دددد  لالالت

ل.(Abu-Nahel et al.,2020:20بام )ال ل

 :العم  عهى توظيف الكفاءات-3

قتا ددالال دد لانلددوا للالم ظمدد اطدد مول ددوا  لل ح ددا ل دد  لالالتا دد ليشدد  ل ال ممدد ل دداللددمليشدد للددا لل  للل

ا حصدددوللددد ل ددد خل هدددالايل ردددا  لل لن ل  ظدددملالشدددشا لل الددد   للدددا هملالرددداللال  ددد لاحراددد لهددد  لالبدددوا 

ل.(Sharikh et al.,2019:35)لال ب  لللؤم لال م"ل اا  لاا ا لالتا  ل  ل ا لالوغب لل 

 :الت ام إداري أو الت ام بجودة الخد ة وجود-4

 ل دد لالإ اللالال  مدداللك هددالالم ظمدد ل المدد ل   ددا ل ددوا  ل دد  لالالتا دد ل  مااددول دد ل للدد ل رالدد للاددواب للل

ل.(Adame et al.,2010:24) ل لالم   مايلال   ا ي 

 اف  التنظيم  الذي يدعم الجودة: التطوير الثق-5

اطبمرد ل ل م  د ل ل ل م    للالم ظ ا   ط  لاحرا لال ما لل لالتا  ل  ليصبحلأ ال ال    ل  ل مم ل

ال  الد ل  د ل ممد لالم د  مايلل للضس ل د ل  لالقمدا لاشب ل الو ا   لاصبحلال   لال مم لا ظممم لا لالال

 .(&HakemلAyat,2019:108)ه ل   ا ل  ا ل وا  ل   لالالتا  

 -:جودة الخد ة ابعاد-:سابعا    

 ل  ددددد لادددددسسلا دددددوا لالم دددددحلل دددددا ل ددددد لالالا دددددايل   دددددا ل ددددد  لالالتا ددددد ل ا  دددددخلالبدددددا    للددددد لاحا دددددا
ل دددددا ل ددددد يمشددددد لاحا دددددال هدددددملا   دددددا لال ددددد لاا ددددد ل  اهدددددالل ددددد  لالالتا ددددد ال ددددد لاطوقتددددد لالددددد ل   ددددد  ل

ل(.10  مال   حلل لال ا س)البا  ا ل
ل
ل
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 (10لدول )

 لنلا ال دمةأبعال راف بعض الباحثي  حنل آ 

 البعد         
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Parasuraman et 

al.,1988 
√ √  √  √    √   

Su et al.,2006  √ √ √ √  √ √ √   √ 

Naik et al.,2010   √   √ √ √  √ √  

Keisidou et 

al.,2013 
√ √ √ √ √ √  √ √   √ 

Haji,2017 √ √  √  √    √ √  

Pakurár et 

al.,2019 
√ √  √  √    √   

Sharikh et 

al.,2019 
√ √  √  √    √   

Vencataya et 

al.,2019 
√ √  √  √    √   

Al-Gasawneh et 

al.,2021 
√ √  √  √    √   

Borishade et 

al.,2021 
√ √  √  √    √ √  

Victoria,2022 √ √  √      √   

 2 3 9 2 3 2 9 2 10 3 10 9 المجموع

 %18 %27 %82 %18 %27 %18 %82 %18 %91 %27 %91 %82لالنسبة

ل.:لا اا لالبا  ل ا   ما ل   لالمصا للا س لالمصدر
(لالضدددما  لال  ددداطخ لالم م  دددم  لا  ددد  ا   لالم    مددد )لالتا ددد ل ددد  لال   دددا ل  ددد لا   مدددا ل دددا م ل

ل-:  ا ا ل ا  هااهالالالا  لاطبا ل شا لاتا ل ل   هالال   ل    ل   للحص لها
 -:الموثوقية-1

 ل اهدالالا د لهدا   ل مدالالمدولالان لد ل د تا د ل شدش"لهدحمحلالا   لالم    م ل  لالم ظمايلاد   للل
 ا  د لالرداللال  د ل  ا لالتا د لالم  د  لالل.(Rita et al.,2019:2)ل لا ل ال    ل ا ه مدا ل ال  دام  ل لا
  دد لاأ يدد لالتا دد ل اقتدد للدد لالم  ددالالمرددولل ب دد  لاللالمدد ظ ا قتدداللالل  قتدد  ل لدد لهدد الالب ددال دد مل مددا   ردد ل

ل.(Sureka et al.,2015:36) لل او  لطال لالتا  ل  ل ا لال قت لالمحا ل   عم لالتا  لالمرا 
م ضددددم لهدددد الال ا دددد لال  دددد  ل لل الردددداللال  دددد ل يصدددداسلالتددددا ايلالم  دددد  لال اقتدددد ل      مدددد كمددددالا هددددال

لال ددددددددددددددددد لي ددددددددددددددددد لال لدددددددددددددددددا ل هدددددددددددددددددالفممدددددددددددددددددال    ددددددددددددددددد ل ال  ددددددددددددددددد اول ال  ددددددددددددددددد ممل   ال ددددددددددددددددد لالشدددددددددددددددددشا  ل
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(Puri&Singh,2018:2.)ل ا ل ردددددددد   لل اقتدددددددد لالتا ددددددد ل  ا ل  دددددددد لالم ظمددددددد لكمدددددددالاشدددددددداولالددددددد لقتدددددددداللال
للغبددددد ل لدددددا هالالمحدددددا  لال قتددددد للددددد لالتا ددددد ل    ددددداعل ارددددد  ل     هدددددالا ددددد (لالمت   ددددد لانقت دددددا )لإ الايلا

لا قت ددددايل لدددد ل  دددد لاناطددددا ل دددد لادددداس لل  ا للدددد ل  اهددددالا   مددددا ل ممشدددد لالمشدددداك" للدددد ل دددد"لهددددا قت 
ل.(Pakurár et al.,2019:4)لال ب  ل
 مشم"ل  ا "ل  "لال لا ل ال     ل  "ل شش  ل لاشاولالم    م ل ل لال   االل لان ا ل ال االلال ال ر  ل

(.لSamson,2022:157)ل ل التا  ل  لالبااي  ل ال  سيلالتالم ل  لاناطا ل ا قتا لالتا  ال بام 
ا ضدددم لالم    مددد لالرددداللال  ددد لا  اددد لا   مدددا ل  ددد ل(ل  لAbdullahi,2023:7  ددد ل ا ددد لاادددول  دددو)

لضددس ل  دد   لالمدد ظ ا ل التبددولال للال اددالاا دد لالشتصددم لالتللضددس ل دد  لالتا د لالم  دد  لال شددش"ل   دد  ل
ل.ا الالم    م ل ا س ل ا م الل ل   لالالم     ل  هال

لل-:الاستجابة-2

لللللللللللللللل  دددددددددد لال دددددددددد لل ا  دددددددددد  ا  ل  ددددددددددو  لال بددددددددددام ا شددددددددددملا  دددددددددد  ا  لالوغبدددددددددد للدددددددددد لارددددددددددايملاا دددددددددد لل
(Sharikh et al.,2019:38).دددح لل   (Hakem&Ayat,2019:107)لالمددد ظ ا   لا ددد  ا  لل

ل للال بام الواغبا لا ضم ل ابالل  ا  مد لالتدا ايل ل الضب ل   ل   ملان  لل ل إ طامهملاه ما  ال ا س 
 .لم ط بااهملا ل ا    ا  ل لر

 اردددددايملالتا ددددد للال بدددددام لددددد ل  دددددا الاللالمددددد ظ ا الوغبددددد  ل ا  ددددد  اا لالدددددااممللدددددا لل ا  ددددد  ا  لهددددد ل
ل دددددو لل الم ظمددددد  ل ا دددددا  ل ممددددد لالإ الايلال دددددا لل  بدددددام لايالإلأدددددا لمددددد ل الددددد الم ظلهدددددم ل اردددددايمل  اللال

   دددددا لل   ددددد  لال ددددد  لا   ددددد لا     دددددالايل  ددددد"لالمشدددددشسي ل  ددددده ل لال هددددد سل لددددد ل  قتددددد لالتا ددددد ل
ل.(Rita et al.,2019:2)ارايمهمللها
تا ددددد لمدددددا ملهددددد الال ا ددددد لا قت دددددايلال لل  أ ددددد  مل دددددوم لال بدددددام   دددددا الال  ددددد لا  ددددد  ا  ل ا مددددد"ل

ددددددددددددددددال دددددددددددددددد ل لال بددددددددددددددددام ا   بددددددددددددددددا ل لدددددددددددددددد لط دددددددددددددددد لا دددددددددددددددد  س للالمدددددددددددددددد ظ ا الم  ام دددددددددددددددد ل مط دددددددددددددددد ل يض 
ا ا دددددد"ل رددددددا لالتا دددددد ل دددددد لال بدددددد  ل اأدددددد ال للا  دددددد  ا  ل ام دددددد"ل(.Puri&Singh,2018:2) أددددددش اهم

 أهما دددد  ل الحددددوصل  دددد لل ددددا ل  ددددالارددددايملالتا دددد للدددد  ل  ددددا لأدددد  للال بدددد  ل قمم دددد لالإ  ددددا م للددددا ل
ل.(Byrne et al.,2019:254)ا "ل    را لالتا  ل  الال  
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 ل لددد لهددد الالب دددال ددد مل مدددا لالحا ددد لددد لاردددايملالتا ددد لال دددوم  ل  ددداللال بدددام  ا  ددد لا  ددد  ا  للط ددد ل
  ددا  ا لللردداللالال   مدد ل  دد لاله ددال رددايملالتددا ايلال  لمدد للطالباهددال مدد ملال و ادد للالمدد ظ ا ال ه عمدد للددا ل

ل.ل(Rita et al.,2019:3)    لا  ول  لارايملا  لالتا ايل   لارايملالتا  لل س لل ل و لل ل ا  
 الادددد ل(.لOyuko,2023:13)اشدددداولا  دددد  ا  ل لدددد للغبدددد ل  لا دددد  اا لالمدددد ظ ا لل رددددايملالتددددا اي ل

 مشدددم"ل  ا ددد"ل  ددد"لالاقتددد ل ال دددو  ل الم دددا الال ا  ددد  ا  ل لا  ددد  ا  ل  ددد لا قتاددد لالتدددا ايلالمرا ددد 
ال ددو  ل لا ددالالمدد ظ ا ل ال قتدد لالمحددا لالدد  ل ددا ملفمدد لا  ادد لالتا دد اشدداولالاقتدد ل لدد ل ابددالل ل  لال ددوم  

ا   دد لا  ددد  ا  ل لل اددواب لالم ددا الال ا ددد  اا لالم ظددخلل م دددا الا ل مدددال   دد لال  دد مملال ددد ل لل تددا ايل
ل.(Abdullah et al.,2023:2ال ب  )ال وم  ل ا   اا لالم ظخللس   ا  لال وم  للط  ل

 دد للدد ل المت لالإ الايالم  دد  لاللددا للا  دد  اا  ل دد للا دد الدد لل(Pakurár et al.,2019:4) اأددال
ال ارددايملهددال دد ليح ا ل   ددايلالا مردد ادد لاولالم لاددسس دد للم م ط بددااهل الإي ددا لالطددسملم ددا الاللال ا  دد 

لاا   ظداللالد  ليرضدم ل د لا د"لالحصد سل  د ل دال ومد بمالي هملل لاتفم ل قت لل  التا  لال وم  لل
ل  لاا  .ل

 -:المهموسية -3

لللللللللللللللللللل الم ددددددددددداايل المددددددددددد ال لالم ا ددددددددددد لالمددددددددددد ظ ا  لالما يددددددددددد للال  دددددددددددهمسي  ددددددددددد  للالم م  دددددددددددم ا  ددددددددددد لللل
(Sharikh et al.,2019:38)المظهولال ا ل ال  ا  لالما ي لل لالتا د ل دال  ها ايللالم م  م ام "ل لل

لللللللللللللللللللللللللللللل المظهددددددددددددولال ددددددددددددا لل مبددددددددددددا  لالم ظمدددددددددددد ل  ددددددددددددا  ا للدددددددددددد للالما يدددددددددددد ل الم دددددددددددداايل المظهددددددددددددولالتددددددددددددال  
(Byrne et al.,2019:254).لالتا د لاردايمللد لالمباأدولالال سقتد ل ايلكالد لالما يد لال  دهمسيل اشم"ل

 ا   لله لاها لالم م  م لل ح ا لالم ظمايلا  تا ل ال غالبا للا اصا ي( ل   ام"لا لوا  ل)الم ااي 
لل.(Rita et al.,2019:2; Amoako et al.,2023:114)ال ب  لل  لالم  مولال  اه"

الما يدددددد ل الم دددددداايللال  ددددددهمسيال  ددددددهمسيلالما يدددددد لالموابطدددددد ل  رددددددايملالتا دددددد ل اشددددددم"للكمددددددالا  دددددد 
  ظهددددددددولالمدددددددد ظ ا  ل لدددددددد لهدددددددد الالب ددددددددال دددددددد مل مددددددددا لالمر  ددددددددايل ال  ددددددددهمسيلالما يدددددددد لالم ا دددددددد للدددددددد ل

يل دددددددد لان هدددددددد لال الم دددددددداايل ان ددددددددا ل الددددددددايش لل ل ا ضددددددددم ل لب دددددددد ل   ددددددددا لاقددددددددمملال  هادددددددد االم ظمدددددددد 
ل(. Hakem& Ayat,2019:107)الم ظ ا  الإ ا لال  ظهول

ضددددددملال  ددددددهمسيلالما يددددددد ل الم دددددداايلالم دددددد تا  للدددددد ل   ددددددداجل ارددددددايملالتا دددددد  ل ا م دددددد"للددددددد لالكمددددددا
م ماددددد لال دددددا    ل ح ددددد ل لا ددددد  ل  ا دددددب ل   طددددد للا ل لل   صدددددول  ا  ددددد لالإ شا دددددايللالم اكبددددد الم ددددداايل
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  ددددا  لالرا ددددداي ل دددد ل دددد لطبم دددد لالتا ددددد لالمرا دددد  لل  مددددالا لالمشدددددا ل دددد س  قتدددد لالم ددددبم ل للالمظهددددو
لل.(Poor et al.,2013:36)ا الولال   ايلالإلأا ي  ل    لالان ا ل

شدددم"ل ظهدددولالمددد ظ ا لالددد   لالالم م  دددم (لالددد ل  لSamson,2022:157ادددولاأدددال)  ددد ل ا ددد لآ
.ل اطدددددو لالمددددد ال لالموابطددددد ل التدددددا اي ل ضدددددم لالمددددد ا لا ل ليردددددا   لالتدددددا ايل  س  دددددهمل ال  ايددددد ل هدددددم

(Abdullahi,2023:7)الم ددداايلالحا  ددد ل  ددد"لا اصددداسللالددد لاشددداولددد لال ا  دددايللالم م  دددم لالددد ل  ل
ل.ال   مملال  م  الإ  و  ل آ يلالطبا  ل  لال ص مول   ظم ل

 -:الضمان-4

للللللللللللللللل أ اقتددددد ل  رددددد ل بادددددولال  صددددداا م ل ال بدددددام ددددد لل لال دددددا   ل هدددددال   ا ددددد"للال ددددد لمددددد  مفاللالضدددددما ل   دددددحلل
(Sharikh et al.,2019:38).ل  د  للد ل الطمأ ا د لال رد ل د ل  د لالمد ظ ا لقتداللا م شدملالضدما لل

ل.(Rita et al.,2019:2)  اهال الحص سلالتا  لط  ل  الالتا  ل   ر ل  لال بام 
   ددول همللالمدد ظ ا ل ل دد لقتبدد"ال  ا دد"لالح ددأ دد ل الضددما لل(Pakurár et al.,2019:4)  ددو 

 لس ل  مدد هملان ل ا  دد ما ل لدداهم  دد لاطددلال بددام   رددا لال بددام  ل دد لاددسسل قتددالاهمل  دد ل ردد"لال ردد ل لدد ل
لالضما   للال .(Poor et al.,2013:36) اطو لل.الم    لال   مم ل ال مول ال  م م لال ظول  ل
ل ل  ه  دد ل  ايل  ددا لا. ايملاددا ايل  يدد ل  ددوم  دد لارددل قتددالاهم ل  دد   هملالمدد ظ ا يشدداول لدد ل  اقتددخل

الم    مدد لللضددس ل دد  لم ظهددولالضددما ل  دد لالمدد ظ ا ل ا  ددوا همل قتددالاهمل  دد لاشدد م لال ردد ل ا م مددا  ل
ل(.Samson,2022:156ال بام ) ال  ا "ل  لل ال

  لالضددددددما ل ل  ل  لالضددددددما لهدددددد ل ا دددددد"ل هددددددمللدددددد ل  ددددددا لالالتا دددددد ل(Abdullahi,2023:7)  ددددددالل
 دددددالم   لل ال  هدددددم   م ددددد ل ي ا مددددد لهمللددددد لالحصددددد سل  ددددد ل م دددددلال بددددد  لأ اولانكبدددددول  ددددد ل   لال دددددلددددد ل

ال بددددام  لمشدددداولالضددددما ل لدددد ل  ولدددد لالمدددد ظ ا ل لط هددددمل قتددددالاهمل  دددد لغددددو لال ردددد للدددد ل للللأهدددداقتا .ل
لل.(Abdullah et al.,2023:2) مشم"ل  ا "ل  "لال وم ل ال س  ل ال ما  ل الم ول 

 -:التعاطف -5

  قتدددددددددددخلالو ايددددددددددد ل ا ه مدددددددددددا لالتددددددددددداصلالددددددددددد  ل  لمددددددددددد ل ردددددددددددا  لالتا ددددددددددد للال  ددددددددددداطخل شدددددددددددميللل
لللللللللللللللللللللللللللددد لال قتددد لالم ا ددد لل  بدددام ال  ددداطخلهددد لاردددايملالتا ددد لالم ا دددب لل(.Puri&Singh,2018:2)ل  بدددام 

(Sharikh et al.,2019:38).تصدد ل شددش"لألا ل لددوا   هدد همل  ا  دد لال بددام ل مشدداولال  دداطخلالدد لل
 دد للالتدداصل هددال  بدد  لل  دد لارددايملالتا دد للالم ظمدد  مدد"لا  ل هدد ل لال رمالال دداط   ددايضددا لل م ددو ل
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 ل   ل دد هولال  ا دد"لال دداط  لهدد لال هدد سلل  بدد  ل دد لاددسسللدد ل يسمهددالا ه مددا ل ا   بددا لال ددال اددسسل
للللللللللللللللللل سقتددددددددددد لأتصدددددددددددم ل الإيصددددددددددداسل)  ددددددددددد لالط ددددددددددد لل تا ددددددددددد (ل بدددددددددددا لال بددددددددددد  لهددددددددددد للومدددددددددددال اددددددددددداص

(Byrne et al.,2019:254)ل.ل
لالم ظمد لل بام هددا لارا دد لالد  لال ددو  لا ه مدا يم دد"للال  داطخالدد ل  لل(Rita et al.,2019:2) اأدال
لهد الالب دال مرد  ل.ال بدام لا  ما دايلل هدملال ه  ل ب سلالتا  ل م    لا اصاس للال ه سل ه ل ل مشم"
ل اه ما دددايل حا دددايلالمددد ظ ا ا لدددوا لل   ولددد ل ل ال بدددام لمدددا   دددا لا ه لال  ا ددد"ل   ددد لالو ايددد ل  ددد 

ل الإي دا لال بد  للاه ما دايل   د لالتاهد  لا  ما ايلال بدام ل لهملا ه ما لال بام  ل مال   لي ا ال   
ل.(Pakurár et al.,2019:4)م لا  ا ل ا  ما اا 
 لمدددددد لال ددددددد لارددددددا لالتدددددددا اي لددددددد لالشدددددد  لل ددددددأ همليحظددددددد  ل ان ل مدددددد ل ددددددد لقتبدددددد"لالم ظلال بددددددام يح دددددداجل

 دددددد هولل  بددددددام  للضددددددس ل دددددد ل  لال  دددددداطخلي  دددددد لا ه مددددددا ل ا ه مددددددا لالشتصدددددد ل ارددددددايملالتددددددا ايلل
يشدددددداولكمددددددالل(.Hakem&Ayat,2019:107)لومددددددال  مادددددد لال بدددددد  لال  دددددداطخلهدددددد ل ردددددد"لالشدددددد  لل ددددددأ ل

  ددددد"لل مشدددددم"ل  ا ددددد"ال بدددددام  لتصددددد لالمردددددا لل هدددددملا  ما دددددايلال  ددددداطخل لددددد لالو ايددددد ل ا ه مدددددا لالش
 اح اددددد"للال بدددددام ا ه مدددددا لال دددددو   ل  دددددا ايلال مددددد"لالمومحددددد  ل التدددددا ايلالشتصدددددم  ل ال و اددددد ل  ددددد ل

لل.(Wang et al.,2023:418)هما  ما اا
 لدد لارددايملاددا ايلل  ل ليح ددا االمدد ظ   لالدد ل(لAbdullah et al.,2023:2) لدد لهدد الال ددما لاأددال

اح ادد"لا  ما ددايلل ل مددال  لدد لا   بدداللبام هدداعل لدد ل  دد ل صددالحللالم ظمدد اح دداجلل  بددام  ل  لأتصددم ل
ل ارايملالتا ايل لر الل ل .لال بام شاول ل لال ه  لال  ل ب لهالالم ظ   لل همل  ط بايلالال بام 
 تحسين جودة الخد ة -ثا ناً:

يح ددددددداجل  ل مددددددد"ل لددددددد ل  اللال و ددددددد لا ب ددددددد لال ماادددددددول  دددددددو  ل كبدددددددول بشدددددددش"لل ددددددداسل  دددددددمماللددددددد ل قت  دددددددال

ل يدددددددا ل ا ددددددد لطبم  هدددددددال مشدددددددو  ايل  ل بدددددددا لايلل ح دددددددا لان ا ل  لالم ظمددددددد ارددددددد  للالحا دددددددو لل  دددددددا ا

  لل  هددددددالغالبددددددا ل ددددددالا ط دددددد لامااددددددوايل دددددد ل  دددددد"لالبرددددددا ل ال مدددددد  ل  ال دددددد لالمشدددددداك"ل الرضددددددايالالومم دددددد

اماادددددددددددددددوايللددددددددددددددد لال م مدددددددددددددددايل ان  اللال ظمفمددددددددددددددد ل الهماكددددددددددددددد"لال  ظمممددددددددددددددد ل   ددددددددددددددد ا ل ا ددددددددددددددد تاا ايل ل

ل.(Sharikh et al.,2019:38)ال    ل  ما
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التم دددددا ايلقتدددددا ل م مدددددا لا  ال عل يم دددددغل هددددد ل ددددد لل ا ل  اللالال ددددد  لالالشدددددا   ل   ددددد ل ظومددددد لل اايددددد لددددد ل

 هدددددد ل م مدددددد ل  ه مدددددد ل ك  دددددداملالم ولدددددد ل الدددددد   مل دددددد ل  دددددد"لال ح ددددددا ل(ل  للال يمدددددد  ل)  ولدددددد ل ا ددددددمل

ايلال ددددد لاددددد   لاددددد لول طدددددالا لل طددددد مول اا بدددددالل ا  اددددد لال ماادددددولل  الم ددددد موللم ددددد  ل  ل م مددددد ل  لاا ددددد  ل

متتتتا إذا  تتتتان  لددد لال ح ددددا ل  دددد ل طددددا لهددددماولقتبدددد"ل دددا لال طبادددد لال ا دددد" ل مددددال  ددددمحلال وهدددد للم ولددد ل

 عييييار لدرجييية تطيييابق يمكييين تعرييييف تحسيييين جيييودة الخد ييية بأنيييه: و ل.  ل  الضغييتتته المقضتتتهل ستتتينجح

ة لهخد يييييي ال بييييييائنالفييييييرق بييييييين توقعييييييات لخد يييييية  عينيييييية, و  ال بييييييائن الأداء الفعهيييييي   ييييييع توقعييييييات

لدرجيييية الا تييييياز أو التفييييوق الكهيييي  فيييي  أداء  ال بييييون  فهييييوم يعكييييس تقييييييم  وادراكيييياتهم لهييييا فهيييي 

ل-:(Hakem&Ayat,2019:107)ه ل ا    له  لالا للال  ل لب لاط ايل   وللال.الخد ة

للخطط-1

احا دددددددال لهددددددملالمشددددددش  للإي دددددددا لال ددددددوصلالم ا ددددددد ل لدددددد لالم ظمددددددد ل دددددد  لابددددددا ل للدددددد ل و  دددددد لال تطدددددددم 

دددددالاتمدددددا ل دددددب لالمشدددددش  للددددد لال هايددددد ل احا دددددالل ح دددددا لال م مددددد  ل  لالم ددددد  ل  لالتا ددددد  ل ممش ددددد ل يض 

ل.ل(Abdullah et al.,2023:2)الح"لالمح م"لال  لي  لاا بال ل    ل

لم ولددددد لل  دددد لادددد مش ل دددد ل  ددددا لالال ظددددوللاهددددال  رددددا لالم ظمدددد لا ضددددم لهدددد  لالمو  دددد لاحا ددددالا قت ددددايل ل

  ددددد لقت ا دددددالال شدددددما"لال ددددد ل  ا  ددددد ل (.Oyuko,2023:13)ا ل دددددال  ال دددددا لالحددددد"لالددددد  لاا واددددد ل  ا دددددب

 لل مشددددش  ل حادددد ل دددد ملاحا ددددالان ددددباملالومم ددددلالم ظمدددد ار دددد"ل ا م دددد ل  دددد لالمشددددشسيلال دددد لا ا ههددددال

   ط باادددد للال بدددد  لال و ادددد ل  دددد لل.للضددددس ل دددد (Pakurár et al.,2019:4)ل  صددددالهال يضددددا ل

لللللللللالمشدددددددددددددشسيل  لا ددددددددددددد  لاح دددددددددددددا لال ظددددددددددددداهددددددددددددد ل لغب ددددددددددددد ل ا  هااددددددددددددد للددددددددددددد لالم ددددددددددددد رب" ل الهدددددددددددددا ل

(Hakem& Ayat,2019:107 ).ل
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اذ انهييييا ت يييييد الانفتيييياح أ يييير ضييييروري فيييي  الجا عييييات  :بأنييييه القييييولو يييين خييييلال  ييييا تقييييدم يمكيييين ل

,وتسييييه  العميييي  عهييييى الافكييييار الموجييييودة التيييي  تحتيييياج الييييى تحييييديث  يييين خييييلال والافكييييار الجديييييدة 

 ة .تطبيق التكنولوجيا الجديد

  اعم -2

  ددددا لا ل ددددالل الحدددد"لالدددد  ل ددددا يل  دددد لالحدددد"لانك ددددولا  مددددا  لل   ددددا الم ظمدددد للدددد ل و  دددد لال   ادددد لات بددددول

ولا ل مفمدددد ل دددداولان دددد ل ل إ اللددددملا دددد للدددد ل ليشدددد  ل دددد لان دددده"ل مدددد حددددا  اردددد  ل دددد ل ل  دددد ل طددددا ل

يلان ددددددد لل  ددددددد ل دددددددال دددددددوا  للمددددددد لغادددددددولالمدددددددو حل  ليشددددددد  للهدددددددالادددددددأ اول ددددددد ب ل بادددددددول  ددددددد لال م مدددددددا

يمشددد لاا بددداللالحددد"ل ااددد"ل  طرددد ل موافمددد ل  ا ددد ل  لللردددا.ل(Wang et al.,2023:418)الحالمددد 

 ل ارددددد  ل  ددددد لالم ظمدددددايل اا بدددددالل دددددالال  ددددد سلال وا دددددم لال بدددددام  ددددد ل  م  ددددد ل دددددشا م ل حدددددا لال ددددد ل

ل( Hakem& Ayat,2019:107)لل ل قت ل ا ا

ايلالسع ددددد للحددددد"لالمشدددددش  ل شدددددش"لا ضدددددم ل ا  ددددد لاطباددددد لقت ا دددددالال شدددددما"ل لردددددا لل تطددددد ل ا  ادددددالال ماادددددول

 ددددددد ملا ددددددد ا"ل  لل  مددددددد ملا  اددددددد هال  ددددددد ل ا دددددددايلا ومبمددددددد ل(.Babulak&Perner,2020:26)ادددددددالم  

للللللللللل اددددددددددددا م لالمس ظددددددددددددايل ا  دددددددددددد  ا لال  هدددددددددددداللدددددددددددد لاح ددددددددددددا ل م مددددددددددددايلال شددددددددددددما"ل دددددددددددد لا  دددددددددددد موالم 

(Poor et al.,2013:36).  

تنفييييذ الخطييية عهيييى نطييياق  حيييدود  الجا عيييةهيييى يتعيييين عبأنيييه:  القيييوليمكييين  م يييا تقيييدو ييين خيييلال 

ترتيييييب جمييييع و كهمييييا كييييان ذلييييك  مكنيييياً, وتوثيييييق التغييييييرات التيييي  تجييييرى خييييلال  ييييذه الخطييييوة, ثييييم 

 البيانات عهى نحو  نهج  لأغراض التقويم.
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 افحص -3

ي ددددد لا لارددددد  ل قمدددددا لهدددددا ل  ل  ح اددددد"ل  دددددام لا  اددددد لالحددددد"لالتددددداصل الم ظمددددد ل و  ددددد لارددددد  لهددددد  للددددد ل

للللللللا قت ااهدددددددددددالا ددددددددددد للددددددددددد ل ددددددددددد"ل شدددددددددددش   ل  دددددددددددا ل دددددددددددال  ال ا ددددددددددد ل  دددددددددددام لا ا بددددددددددداللادددددددددددا مل دددددددددددا لل ا

(Abdullah et al.,2023:2)دددالال دددوايلقتبددد"لا   رددداسلل   ددد"ل  ددد لالشدددام لالمدددو لل موا ددد"ل  ددد .ل 

لل حدددددد"ل  دددددد لادددددد مش ل دددددد ل  لدددددد لالمو  دددددد لال هاممدددددد ل دددددد لال م مدددددد  ل  لدددددد لل  ددددددما ل دددددد  وا لاا بددددددالل ددددددا  

الال أكال  لالح"لالصحمح ل.(Poor et al.,2013:36)قتب"لالمض لقتا  

رضاتتتم   تتتب  المهحلتتتة مهالعتتتة الضقتتتاريه ومقارنتتتة النضتتتاةل بتتتي  المتتتهحلضي  الأولتتتلا والثانيتتتة لضعبيتتتا و

لددددا هالغمددددامل باددددوللدددد للالم ظمدددداياغ دددد ل مددددال  لل.ل(Byrne et al.,2019:254)لورا ليمتتتتنل

  دددددال ددددد لل ل  للددددد  ددددد ل  ددددد  لال المددددد لددددد ل ظهددددداللالم ل ددددداا للا لهددددد  لال رطددددد ل ال ددددد ل ظهدددددويل  ددددد   ل ددددداا

للللللللللللللللللللللالمط  بددددددددددددددددددددد   دددددددددددددددددددددام لاللددددددددددددددددددددد لال شدددددددددددددددددددددما"للإادددددددددددددددددددددواجللان ا دددددددددددددددددددددم ال أكدددددددددددددددددددددال ددددددددددددددددددددد لالر ا دددددددددددددددددددددال

(Hakem& Ayat,2019:107 ).ل

عهيييى تقيييويم البيانيييات التييي  جمعيييت خيييلال  الجا عيييةتعمييي   بأنيييه: القيييوليمكييين  م يييا تقيييدو ييين خيييلال  

 تطابق النتائج للأ داف الت  حددت ف   رحهة التخطيط.  رحهة التنفيذ, ثم يتم اختبار  دى

 نفذ -4

ال    م"ل   لا  ا  لل ح ا لال م م ل  لالم د  ل  ل ل ل و   لال   ا ل  حا لل مم ال ال  ال ا لالح"ل ا ح 

 لادد اسللهددال  ل    ادد ل دد" الم ظمدد لل دد اعبدداللال دد ل  ردد  ل مددالي  دد ل  دد ل  دد ل  القتل يم دد ل امددولا لالتا دد ل

لللللللللللللللللال بدددددددام  م ددددددد ملل م هدددددددالددددددد ل  اهددددددد  لال مددددددد"ل  ددددددد لاحا ددددددداللدددددددوصلال ح دددددددا ل  ددددددد ل   هدددددددولاوغدددددد ل

(Abdullah et al.,2023:2).ل

ل-:.(Byrne et al.,2019:254)لطو له  لان ا  لاسسله  لالمو   لال هامم ل ممش ل

لا  ا له الال مااولال ا ال شش"لل اسلل لالم ظم ؟لل م ظم لكم ليمش - 

لالم ال لال  لاح ا هاللإ  ا لال   ا ؟ل ا-م



  

 

 تحسين جودة الخدمة المبحث الاول   الثانيالفصل 

 

61 

ل  شاؤ ل   لي و لالم  تا   لالح"لال ا ا؟لها الال الم لال  لي  ل  ا-ي

لكم ليمش  لالح اظل   له الال مااو؟- 

له"له ا ل  للوصلل  ح ا ؟-ج

ل الال م مايلاناو لال  لي  ل  م لاح ا ها؟- 

 ؟اهكم ليمش  للهملاأ اولالح"ل   ل شا ل م -خ

ب ددال رال ددد لال  ددام للددد لالموا دد"لان لددد ل دد ل   ددد ل يمدد  لاأاددد  لهدد  لالتطددد لالل بددا ل    اددد لالإ دددوا ايل ل

للللللللللللللللللللللللللانلضدددددددددددددد"ل  لدددددددددددددد لل حصدددددددددددددد سل  دددددددددددددد ل  ددددددددددددددام ل ايل دددددددددددددد  لال المدددددددددددددد ل احرادددددددددددددد لال  ددددددددددددددا ل ال مادددددددددددددد 

(Hakem& Ayat,2019:107 ).ل

تقيويم الفحيص إذا  عهيى نتيائج بالتحسيين بنياءً عيات الجا تقيوم  :هالقيول بانييمكين  م ا تقيدو ن خلال  

 ,جيدة يتم توثيق العمهيية المحسينة وتبهيغهيا لكي  العيا هين وتيدريبهم عهيى تنفييذ ا كانت نتائج الفحص

.الخطيييييييييييية واعييييييييييييادة الييييييييييييدورة تعييييييييييييدي يييييييييييييتم أ ييييييييييييا إذا كانييييييييييييت النتييييييييييييائج غييييييييييييير جيييييييييييييدة 



  

 

 اعادة هندسة العمليات الادارية نيالمبحث الثا

 

 62 الفصل الثاني  

 داريةالمبحث الثان  : اعادة  ندسة العمهيات الا

 -توطئة:

الم  المددددددد لل ال مادددددددواييلاه لال  ادددددددول ددددددد لال طددددددد للالالبااددددددد لالمحمطددددددد ل الم ظمدددددددايللددددددد ل قت  دددددددالالدددددددوللا ا ددددددد 

يل  عمددددد للددددد ل  ا لالم ظمدددددداي لا ل قتدددددال ددددد  ل ددددد ل لددددد لاحراددددد لقت ددددد لكالددددد لللددددد لالم دددددا يل الم  دددددال  

لا لاطباددددد ل دددددالال ظومدددددايل   دددددالادددددسسان مددددداسل التدددددا اي ل  لدددد ل ددددد لل اح ددددا ل  ددددد مولل   ادددددول ددددد 

هددددددد  ل لل يلال ا دددددددالاللددددددد لال شددددددداطايلالمت   ددددددد اال ماادددددددولل  ممددددددد ل  طددددددد للال ش ددددددد ل ددددددد ل  ددددددداا ل   ا  ددددددد 

 ممددددددددد لالم دددددددددا ممل ان دددددددددالا لليللو ددددددددد ل  ددددددددد لالإ المدددددددددا ل  دددددددددا لالال ظدددددددددوللددددددددد اال حددددددددد  يل ال طددددددددد لل

  دددددد"للانادددددد ل شددددد"ل دددددالهددددد ل ا دددددال   طددددد لل ددددد لادددددسسلددددد لالم ظمدددددايل ددددد للالم ددددد تا   ايلا الإ دددددول

 دددددد ل ددددددا ل هددددددمل ددددددااا"لال مااددددددولالمطبردددددد للا  المدددددد لا ددددددال  ددددددا لاله ا دددددد لال م مدددددداي لل ا لارددددددا ل ال  ددددددا 

لاددددددسس ل دددددد لال دددددد  لالم دددددداهم هالالم مادددددد لاللدددددد لاحرادددددد لاح ددددددا ايل باددددددولاللدددددد لللدددددد لالم ظمدددددداي ل المددددددا ل

للها.   لا   تاا لالمش خللال مااولال  ل للطو ل  ا لان ماسل ال و ا 

 -رية:الادا فهوم اعادة  ندسة العمهيات  -اولًا:

ل(ه ا دددد )  ددددا لاله ا دددد لال م مددددايلهدددد ل  مدددد ل ا ددددالاللدددد لقتددددا   لال مدددد لال وبمدددد ل و بدددد ل دددد ل  م ددددا لهمددددا

(لظهددددددددددويل Administration-Reengineeringل( هدددددددددد لاو مدددددددددد لل مصددددددددددط حلالإ   ادددددددددد  لل(  اللا) 

  ا همدددددددددددددددددددالالم  ددددددددددددددددددد  لل(Hammer&Champy)  دددددددددددددددددددا ال ط ددددددددددددددددددد لال اابدددددددددددددددددددا ل(ل1992)ل دددددددددددددددددددا 

Reengineering-The-Corporation))ال  دددددددددددددددا لالال   ادددددددددددددددولالمبدددددددددددددددام ل ل  ولاهدددددددددددددددال  ددددددددددددددد ل  هددددددددددددددد

 إ دددددا لالاصدددددممملال م مدددددايلالإ المددددد ل صددددد  ل  لمددددد ل هدددددا لاحراددددد لاح دددددا ايل  هومددددد للامرددددد لل ان دددددا 

 لم دددددددددددد لها شددددددددددددم لاالم مدددددددددددد للدددددددددددد ل  ددددددددددددا اولان ا لالحا ددددددددددددم ل  دددددددددددد"لال    دددددددددددد ل ال دددددددددددد  لال التا دددددددددددد ل

ل(.Xenakis,2005:3) ال و  
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ل هدددددددملان دددددددالا لالإ المددددددد للددددددد لال  دددددددولالإ ال لالم اهدددددددو ل ظدددددددوا لا دددددددال  دددددددا لاله ا ددددددد لال م مدددددددايل  دددددددال ل

  هددددالللضددددس ل دددد  ددددا لالم ظمدددد ل ال مااددددوايلال دددد ليشددددهاهال حمطهددددا للال  ا دددد"لددددا لهالال باددددوللدددد لاحرادددد ل

ل(.Cete,2013:11)ال  لا ب ا لل م ظماياحر لال ا ال  لال  امال

لآلمدددددايلل ح دددددا ل  ددددد  مل لقتدددددالايل  ضدددددم ل  م  ددددد ل ددددد لالا ل ا دددددالا ل م   ددددد   دددددا لالاله ا ددددد للا ددددداكمدددددال

ا ددددا اهال  دددد للل م ظمدددد المددددا وم للدددد ل  ا هدددد لالم ال دددد ل دددد لاددددسسل  ددددا للؤ ل ا ددددالال ل ددددال ل ا ددددالال

ل هدددددبح   لل.( 2013:2et alMenberu,.ا  ددددد واام ماي) اطباددددد ل   ددددد  ل ا دددددالال ددددد للاقت دددددوا 

ال لالم اهدددددو ل ا بددددد ل  ددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايل ددددد ل لضدددد"لان دددددالا لالإ المددددد لالم ب ددددد للدددد لال  دددددولالإ 

 ل ال دددددددد ل لل  م مدددددددايلالإ المدددددددد لالم ب دددددددد ل ل الهماكدددددددد"للدددددددد لاب اهدددددددداللإ دددددددا لالال   اددددددددولان ددددددددا  هما هدددددددال

ا لاحراددددددد ل هدددددددلال  ظمممددددددد ل ل ا   ل  مدددددددالالم    دددددددايل ل  ح ددددددد  لال ظم ددددددد ل ل ادددددددال لال مددددددد" ل  لددددددد 

ل.ل(015:163Awolusi,2)ال     ل ل ال و   لاح ا ايل  م   لل لالإ  اجل  ل ا لال   لال ل

ل  دددددددددد  ل  المدددددددددد لا  المدددددددددد ل أ هددددددددددالا ددددددددددا لاله ا دددددددددد لال م مددددددددددايلل(Aldakhil,2016:313فممددددددددددال ددددددددددو )

  اهدددددولالارددددد  ل  ددددد ل  دددددا لالاصدددددممملال م مدددددايلالإ المددددد ل ا  ددددد  ا  ل ال    ل  مدددددايلالحا  ددددد ل ددددد ل  ددددد"ل

   دددددال لال   ادددددولا (ل أ هدددددال63: 2016,إبتتتتتها ي    دددددو).لم ايل احراددددد لالبردددددا ل ا  ددددد مولا  اكبددددد لال طددددد لل

لقمدددددا ايلالم ظمددددد للددددد لالإ اللالال  مدددددا ل لغبددددد هملانكادددددالاللددددد ل  دددددوا لال ماادددددوايلال  لمددددد ل  لالمددددد  ولاللددددد ل

 م مددددددددايلان شددددددددط ل ايلال ددددددددأ اوللدددددددد لالم ظمدددددددد  ل  لدددددددد ل هددددددددا لال ح ددددددددا لالم دددددددد مولل  دددددددد  لال ان ا ل

ال بددددددددددددام ل  دددددددددددد ل ا دددددددددددد لااددددددددددددول اتفددددددددددددم لال  ددددددددددددالم ل احرادددددددددددد ل  دددددددددددد  مايل المدددددددددددد ل دددددددددددد لل ددددددددددددال

ل صددددددددمممللال  ددددددددا لالال   اددددددددولالمبددددددددام ل ان ددددددددا    هددددددددلالدددددددد ل(Topala&لache,2018:3Postolاأددددددددال)

ال م مدددددايلالإ المددددد ل صددددد  ل  لمددددد  ل هدددددا لاحراددددد لاح دددددا ايل  هومددددد للامرددددد ل لم ددددد لها شدددددم لاالم مددددد ل

ل. ال و  لل ل  ا اولان ا لالحا م ل  "لال     ل ال   لال التا  



  

 

 اعادة هندسة العمليات الادارية نيالمبحث الثا

 

 64 الفصل الثاني  

ال م مدددددايلالإ المددددد لاهددددد مل ال  ا ددددد"لالددددد ظم  لل دددددأ ل  دددددا لاله ا ددددد (ل202:ل2018  بتتتتتد الن تتتتتاب   دددددول)

يلا   ل هدددددددددالللالمددددددددد ظ ا   ا دددددددددط ل  م  ددددددددد ل ددددددددد للالم ظمددددددددد ل  دددددددددا  ا للددددددددد ل  اللالال م مدددددددددايل ااددددددددد"ل

 دددددد ملا  دددددداعل همدددددد ل حددددددا لال  دددددد تا ا لل  لالم ظمدددددد يل     دددددد ل م م دددددد  ل دددددد ل  ضددددددهمل اادددددد"لا ابددددددول

 شدددددش"ل ا دددددحل ال  ا ددددد"للمددددد لاهددددد مللاله ا ددددد لال م مدددددايلالإ ااهملالم ددددد لولاللددددد ل لان دددددو ل  ل  ل  دددددا اقتدددددالل

ال ماادددددددولال ددددددد ل للددددددد لطومرددددددد لل(ل أ هددددددداBako,2019:2 هدددددددو ل)ل.الم ظمددددددد انلردددددد لل  ظدددددددامخل ااددددددد"ل

الصدددددد ول    لال ظددددددولل  ظددددددا لالم مدددددد سل دددددد لل  ا لال مدددددد"ل حادددددد ل دددددد ملاصددددددممملال م مددددددايلالإ المدددددد ل دددددد 

ال دددد    ددددا  ل  ددددا الاللدددد للال  ظددددمملال ا ددددال لددددممل  ددددو ل الم ددددال شددددوطل  ليشدددد  ل ظددددا لالم    ددددايل دددد   

ل ال ح سل ل لال م مايلالإ الم .لال م" ل ا ضم ل لما لال م"ل ال ظامخلالإ الم 

 م هدددددددددد   ل  اللالال مااددددددددددول اله ا دددددددددد لالبشددددددددددوم لل  مددددددددددواب ل  هدددددددددد  ل  ددددددددددا لاله ا دددددددددد لال م مددددددددددايلالإ المدددددددددد

ل-:(Pariso,2020:314-315) الآا  ل

ااتددددددا لليلال  ظددددددممل  دددددد ال ح ددددددا لقتدددددداللالم هدددددد  ايلالم ظمدددددد لال دددددد لاهددددددا ل ام دددددد"لل:إدارة التغيييييييير-1

ل  دددددد"لالمشدددددداك"ل ا دددددد ل سقتددددددايل   اع دددددد ل ا دددددد ل بددددددا لالباادددددد ل دددددد لطومدددددد لا دددددد تاا لال  دددددد  الرددددددوالايل

ل.ال    م 

الطددددو لال دددد لل اددددسس هددددمللدددد لظددددو  لال مدددد"للالمدددد ظ ا ل لا دددد لمرصددددال هددددا ل:لالهندسيييية البشييييرية-2

 دددددد ل اصددددددممملالآ يل ان هدددددد لالا للالطومردددددد لالم  دددددد  ل ا  ددددددا سل دددددد ل للادددددد   ل هددددددالل  مدددددد"ل  مدددددد لاحا ددددددا

ال مدددد"لالم ا ددددب ل ظددددو  لالباادددد لالمحمطدددد ل ال مدددد"ل  دددداولال مدددد"ل اططدددد لل الم دددداايل احا ددددال ددددا اي

ل اا .ا إ ول

ل

ل

ل
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ل(11 ددددددددددا س)
ل لآ ل ا ل  لالبا  ا ل  سلا وم لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم 

لال  وم ل لالص ح ال    البا  ل

Pouyioutas et 

al.,2012:2ل

 لاحدددددددددددد سل رددددددددددددال ل دددددددددددد لاددددددددددددسسللا إ ددددددددددددوللالم ظمدددددددددددد  م مدددددددددددد ل  ددددددددددددا لالاشددددددددددددشا"ل
احدددددددددددددددددددا لا   ردددددددددددددددددددا ايلال ر اايددددددددددددددددددد ل الممال ددددددددددددددددددد لالإ المددددددددددددددددددد  ل  شددددددددددددددددددداطايل
الإ مدددددددددداسل ال مددددددددددا جلال  ظمممدددددددددد ل إ ددددددددددا لالاشددددددددددشا"لالمدددددددددد ال لالبشددددددددددوم ل المالمدددددددددد ل
 إ دددددددددا لالاواابهدددددددددال  ددددددددد لأدددددددددش"ل م مدددددددددايل  راط ددددددددد ل ظمفم دددددددددالل  ظدددددددددمملالقممددددددددد ل

ل.المضال 

:10Cete,2013ل لا  مدددددددد  هددددددددا ل لدددددددد ل  ادددددددداسلاح ددددددددا ايل دددددددد لطومدددددددد لللدددددددد ل  ددددددددا لالل دددددددداا"ل
ل.ال م مايلالم ب  ل اا"لالم ظماي

 

Lucas,2016:3ل

  دددددددددددا لالال ظدددددددددددوللددددددددددد لان ددددددددددد  ملالم بددددددددددد للددددددددددد لا  مددددددددددد لال مددددددددددد"ل لددددددددددد ل هدددددددددددا ل
 للدددددددد ل م مددددددددايل  ما ددددددددش ل حادددددددد لمط ل لدددددددد ل  ددددددددا لال  دددددددد لالمهددددددددا لالومم دددددددد  دددددددد

ل.ممملال م مايابا لالم ظم لال م"ل  لالص ولل ل  ا لالاص

Al Shobaki,2017:161ل
 ل إ ددددددا لالال م مددددددايلالإ المدددددد ل صدددددد  ل  لمدددددد ل  ددددددا لالال   اددددددولالمبددددددام ل ان ددددددا 

 هدددددا لاحراددددد لاح دددددا ايل  هومددددد للامرددددد ل لدددددمملها شدددددم لاالم مددددد للددددد ل  دددددا اول
ل.ان ا لالحا م  ل  "لال     ل ال   لال التا  ل ال و  

133Khashman,2019: 

اردددددددد  ل  دددددددد ل  ددددددددا لالالب ددددددددا لال  ظممدددددددد ل دددددددد ل دددددددد  ل  ل  ددددددددا  ل  المدددددددد ل  ه مدددددددد ل
 ا  مدددددددددددددال  ددددددددددددد ل  دددددددددددددا لال مش ددددددددددددد ل اصدددددددددددددممملال م مدددددددددددددايلان ا دددددددددددددم ل هدددددددددددددا ل
احرادددددددددددد لاطدددددددددددد مول دددددددددددد هو ل طمدددددددددددد  للدددددددددددد ل  ا لالم ظمددددددددددددايليش دددددددددددد"ل ددددددددددددو  ل

ل.ان ا ل    لالالم   ل اتفم لال     

 

Andrea& 

Santoso,2020:472ل

 إ ددددددددددددددا لالل  لالهاادددددددددددددد ل دددددددددددددد لان ددددددددددددددا لل م ظمدددددددددددددد ا  مدددددددددددددد لال هدددددددددددددداعلالإ ال ل
ه ا دددددددددد ل ظددددددددددملالإ اللال ال م مددددددددددايل ددددددددددمل  امهددددددددددال شددددددددددش"ل ا ددددددددددال  م ددددددددددال  اكدددددددددد ل

لالال    ل  مددددددددددددددددددددد ل لان  ددددددددددددددددددددد"لل  دددددددددددددددددددددولل ا  ددددددددددددددددددددد  مال  ط بدددددددددددددددددددددايلال صدددددددددددددددددددددول
ل. الم    اام 

Anqoudi,2021:63-Alل
 إ ددددددددددددا لالال صددددددددددددممملال دددددددددددد ل لل  م مددددددددددددايل هددددددددددددا لل  دددددددددددا لالال   اددددددددددددولان ددددددددددددا 

مددددددددددددد للددددددددددددد لاحراددددددددددددد لاح دددددددددددددا ايل  هومددددددددددددد للامرددددددددددددد لل لم ددددددددددددد لها شدددددددددددددم لاالم 
ل.  ا اولان ا لالحاكم ل  "لال     ل ال   لال التا  ل ال و  

et Garcia -Garcia

3.,2021:alل
ي دددددددددددد  اال دددددددددددد لالإ شا مددددددددددددايلال المدددددددددددد لل را دددددددددددد لل باددددددددددددو دددددددددددداا"لاطدددددددددددد مول  ال ل

ال م مدددددددددددددددايلالإ المددددددددددددددد ل هدددددددددددددددا للالم    دددددددددددددددايل ا اصدددددددددددددددا يللددددددددددددددد لاصدددددددددددددددممم
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 ل  ددددددددددد"للددددددددددد ل ردددددددددددا مملان ا لالحا دددددددددددمل  بادددددددددددولااحقمرددددددددددد لاح دددددددددددا ايل  لمددددددددددد ل
ل.ال      لال   لا ل  و  لالتا  

Nkomo,2021:4ل

 لددددددددددد لا   بدددددددددددا لالحدددددددددددا ل الحددددددددددد لللددددددددددد لال  ددددددددددد لالال  ظمممددددددددددد ل دددددددددددا لال  ظممدددددددددددايل
الراممدددددددددددد لفممددددددددددددال    دددددددددددد ل م دددددددددددد  مايلان ا ل الإ  دددددددددددداجل دددددددددددد لاددددددددددددسسلال مدددددددددددد"ل
  دددددددددد لاطدددددددددد مول احددددددددددا  ل  ددددددددددالا لال مدددددددددد"ل شددددددددددش"للي ددددددددددا ال  دددددددددد ل  دددددددددداا ل

 .لاط ولالل لان ا لاسسلل ولالع  م لقتصاول

ل4:ل2022 حسي 

طومردددددددددددددددد ل  ضدددددددددددددددد  لل طدددددددددددددددد مولان ا للدددددددددددددددد لالم ظمددددددددددددددددايل   ددددددددددددددددا لالال   اددددددددددددددددول
لدددددددددد ل م مددددددددددايلالم ظمدددددددددد لال دددددددددد لامش هددددددددددال دددددددددد لال  مدددددددددد للال دددددددددد هو ل ال دددددددددد ل ل

 دددددددددددد لالباادددددددددددد لالمحمطدددددددددددد لل حرادددددددددددد لاح ددددددددددددا ايل  لمدددددددددددد للدددددددددددد لان ا ل الإ دددددددددددداا ل
ل. المو   ل ال   لا

 123:ل2023 ورم   محمد

ا ددددددددددد ل ظدددددددددددملال مددددددددددد" ل هددددددددددد ل  دددددددددددا ل  دددددددددددا لالالب دددددددددددا لالشدددددددددددا   ل  ل  دددددددددددا لاله 
  مااددددددددددوللطومردددددددددد ل   هدددددددددداللالطددددددددددو لالحا  دددددددددد للدددددددددد ل  اللالال مااددددددددددول ال طدددددددددد مول ل

ل.ال  ل ل لال و م  

Hussein,2023:122ل
    دددددددد ل الم   ددددددددايلل  دددددددد"ل ددددددددا  ددددددددا لالاصددددددددمممل ظددددددددملال مدددددددد"ل صدددددددد  ل  لمدددددددد  ل

 التددددددا ايل اطدددددد ايلال مددددددد"ل ا دددددد تاا ل ظدددددددملالم    ددددددايلال ددددددد لاشددددددم"ل ممددددددد ل
لالشتصم ل ل  ه لالالهااخلال  م ل الشبشايلالآلم .لالحا بايل   ا 

Kheira& 

Medjdoub,2023:2ل

ل- دددددددداا"ل ظم دددددددد ل  ط دددددددد ل  ددددددددا لالاصددددددددمممل دددددددد ل لل  م مددددددددايلالإ المدددددددد ل لدددددددد ل
يل  هومددددددددد للددددددددد لال رالددددددددد  لالهمشددددددددد"ل ا   ل  مدددددددددالالم    دددددددددايلالإ ددددددددداا لاماادددددددددول

 ددددد لل حراددددد لاح دددددا ايل  ا اددددد للددددد لان ا ل اشدددددم"لاا ددددد لال بددددد   لال ددددد  لا لال  
ل ال و  .

ل:لا اا لالبا  ل ا   ما ل   لالمصا للا س .المصدر

 -  : اعادة  ندسة العمهيات الادارية ما سبق يمكن القول أن 

والتيييي  لهييييا قيميييية  ضييييافة, وكييييذلك  الاسييييتراتيجيةإعييييادة التصييييميم الجييييذري والسييييريع لهعمهيييييات -1

لتنظيميييية التييي  تسييياعد العمهييييات, التصيييميم الجيييذري والسيييريع لهييينظم والسياسيييات والهياكييي  ا إعيييادة

 .وفق  عايير الجودة العالمية الخد اتالعم  بأعهى  ستوى  ن  سيرلهوصول إلى  وك  ذلك
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أفضييييي   اسيييييتخدام الأدوات والوسيييييائ  فييييي  إطيييييار الاسيييييتفادة  ييييين التكنولوجييييييا الحديثييييية لإحيييييداث-2

 المنظميييية ءاع أجيييي  توليفيييية  مكنيييية لهييييذه الأدوات والوسييييائ  وصييييولا إلييييى التغيييييير الجييييذري فيييي  جمييييي

 لأج  تهبية احتياجات ال بائن.

 عناصر إعادة  ندسة العمهيات الإدارية -ثانياً:

  ددددا لاله ا دددد لال م مددددايلالإ المدددد ل  ضددددحللآلا ل  دددد لالبددددا  ا ل دددد سلا ومدددد  دددد لاددددسسلا دددد  وا ل

 ل دددددد سلالمضددددددم   للبا مددددددالا  ددددددا لالصددددددماغايل  محدددددد للالمضددددددم لل دددددد   هددددددالات  ددددددخللدددددد لالصددددددماغ ل

ل-:(ل ه Hammer&Champy,1995 ل ا هال "ل  ل)  ل  اهوللمم  لب  ل حا لل

 -:إعادة التفكير بشك  أساس-1

  ل  دددددددا لاله ا ددددددد لال م مدددددددايلالإ المددددددد لاطدددددددو ل  دددددددا  ل  ا دددددددم ل لاشدددددددم"للرددددددد لالطدددددددو ل ان دددددددالا ل

الإ المدددددددد لالم دددددددد تا   ل دددددددد"لا  ا عهددددددددال لدددددددد لان مدددددددداسل   ددددددددهال ال و ددددددددمايلال دددددددد لاردددددددد  ل  اهددددددددالا دددددددد ل

ل(.2022:2et alni Battila,.)ان ماس

اردد  ل  ددا لاله ا دد لال م مددايل  دد لاصددممملال م مددايل صدد للال  ا ددم ل  دد ل بددا ل هممدد لالمهمددايلالمش  دد ل

ل  م مددد ل  ددد ل   لقتاددد  ل  دددبر ل  اع ددد لاحشدددمل م مددد لال صدددممم ل ددد"لا  اهددد"ل ددد"ل دددالهددد لغادددول هدددمل ددد ل

ه ا  ل ول ل "لان الا للماا"ل  ا لالال(.لAl Najjar,2022:138) المهمايل او  ل   ل اله ل هم

 الممال دددددددايلال ر اايددددددد لالم ب ددددددد للددددددد ل  ا لال م مددددددد لالحالمددددددد  ل مبحددددددد ل ددددددد ل  دددددددالا ل ا دددددددالال  ب  دددددددولال

ل(.Salam,2023:2)ن امها

 -:جذري بشك  تصميم الإعادة -2

  ل م مدد ل  ددا لالال صددممملال  لمدد لا  دد لال ماددول دد لال دد  لل لددممل  ددو لاماددوايل ددطحم ل  لظاهومدد ل

 ل هددد الي  ددد لالبحددد ل ددد للدددوصل ا دددالال إ شدددا لا ددد واام ماي ل او اددد لا ظممددد  ل اماادددولل   ددد لالردددامم

لللللللللللللللا   ل  مدددددد ل      اامدددددد ل ا ددددددالالا لال سقتددددددايل دددددد ا ل اادددددد"لالم ظمددددددايل  لاال هددددددا ل م ط دددددد ل لدددددد ل    دددددد
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(.,2020:3et alKheira ).م"ل  ددا لاله ا دد لال م مددايل ددال مااولل دد"ل دد ل  ددالا لال مدد"ل   ددال مددال  ل

ل    ل  مدالالم    دايل ا اصدا يللد لاماادول مد للال بادولاال م"ل الهماك"لا  الم ل ا  د  ا لال د لالردالايل

 لدددممل  دددو لاح دددا ل ا دددا "ل  لاطددد مول  دددالا لال مددد"لالردددامملل ا    دددالا  مددداس للهددد لا  ددد لال  ا دددال

(3-Hassouna,2022:2.)ل

 -:نتائج جو ريةتحقيق  -3

لددددد لل أدددددا   ل باددددولا ل ال ح دددددا ايلالشددددش م ل ددددد"لاهددددا ل لددددد لاحرادددد لاماادددددوايل  ددددا لالاله ا ددددد ل لاددددواب

ان دددددالا ل   ددددد  مايلان ا ل ا ددددد بااسلالردددددايمل ال ا دددددالالمب  دددددوللهددددد لا  ددددد لال  دددددا ل ددددد ل  ددددد"لاحراددددد ل

  ددددد  مايللامرددددد ل ددددد لال ح دددددا  ل  لددددد لي  ددددد لالددددد ت ال ددددد لالطدددددو لال ر اايددددد ل  ددددد"ل دددددالي ردددددالالحدددددا  ل

ل.( 2018:33et alFarajAllah,.)   لأا   ال  ظممم ل   لالضو ل ل  لا

  ددددددا لاله ا دددددد لال م مددددددايل لا  دددددد لا ددددددال لاح ددددددا ايل  ددددددمط ل  ددددددطحم ل دددددد"ل  ددددددال لاح ددددددا ايل  ل  ل

 بهددددد اللددددد  لل(.Bokhari,2016:12)   لمددددد للددددد ل  ا لا  مددددداسل ا   دددددالل مدددددا جلا مددددداسل ا دددددالاللكبادددددولا

 ل  دددددا يلان ا لالمهمددددد ل  ددددد":ل  دددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايلا ددددد  ل لددددد ل  ددددداا لاح دددددا ايل بادددددولال دددددااللددددد

ل(.63: 2016,إبها ي ) و  ل   اعلال م" لالتا  ل لال     ل لال   لال

 -:العمهيات-4

 هبحلال ح سلال ا الالم م "لل لال و ا ل   لال م مايله ل ح للا ه ما لل لالم  رب" ل م ما ل بدا ل

لللللللل لل م ظمددددايل لددددمملالإ الايم ددددالومل ظددددملال مدددد"ل  ل ددددالي ددددو ل ال م مددددايل  ددددا لالاله ا دددد ل  و ادددد  ل  دددد 

(Al Shobaki,2019:22)لد للال بد  لا د س لط د للم هالا  داا  ل د كأال م مايل ل مل لا  ل ه ا  ا ل  ل 

  دا لاله ا د لال م مدايلالإ المد لا دا ال  د للؤمد لالصد للالال ا  د لل  مد"لل  ل  مل   اعلالمط  م ل ل ل ل

لال قتدد الحدد ا  لال شددما م ل ال  ظمممدد لال دد لا دد  لال مدد"ل اطادد"ل دد لل ا ر دد ل ددا لالإ الايلالمت   دد ل   ولدد 

 (ل   حل ل .10 الشش"ل)ل.(Nadeem,2016:2)السع لل رايملالم   ل  لا  اعلالتا  ل إ ها لال م"
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عناصر اعادة 
هندسة العمليات 

 الادارية

اعادة التفكير 
 بشكل اساسي

اعادة التصميم 
 بشكل جذري

تحقيق نتائج 
 جوهرية

 العمليات

 

 

 (10شك )ال

  نايه إ الا  ندسة العمليات الإلارية
 

 : م  ا دال الباحث بالا ضمال  للا الميالر ا لا المصدر

 

 -:الاداريةاعادة  ندسة العمهيات ا مية -:ثالثاً 

ل اابددوعل هممدد ل  ددا لاله ا دد لال م مددايلالإ المدد للدد ل   هددال  ددا  ل م مدد  لهددالهالاا دد لال ا ددال دد لانطددول

لددد ل  ا للا لددوا لا دد رسلم  ل ددد ل ادد لالمدد ظ ا يللدد ل  ا لاالم دد  اا  ل دد لاددا ااهال  دد"ل  ددداا لامااددول

ل   ممدايل أ   دهمل  لقتدا لم لا لل يش  د القتدا لم ل  د لاأ دمملالر ا دا  للالمد ظ ا   ط  ل  للالمها  ل ما

ارددددد  لالإ اللال    مددددد للدددددو لال مدددد"ل م ددددد  لم لا  اددددد لال م مدددددايلالإ المددددد ل شدددددش"ل ل للمبدددددا للاا  دددد لالإ ددددداا ل ل

ا م د"ل هممد ل  دا لاله ا د لال م مدايلالإ المد للد لاح دا لال م مدايلالإ المد ل لل.(48:ل2017 العن  )كا د"

 داا لامادولايل دوم   ل لاالتا د  ل اح دا ل  د   لان ا ل  دال  ا هد لاماادوللل  ل اح ا ل د  لاالماولل ا

لللللللللللللللللللللللللللل  دددددددددد  ا لااال    دددددددددد ل احرادددددددددد ل ددددددددددو  ل   دددددددددداعلل  مدددددددددد" ل لل ل ا دددددددددد الم ظمدددددددددد  دددددددددد ل لأددددددددددم ل للدددددددددد ل

للللللللللللللللللللللللللللل الم ظمددددددددددد الإ المددددددددددد ل ااددددددددددد"لللإطددددددددددداللالم ددددددددددد رب  لل  م مدددددددددددايا ددددددددددد لالم    دددددددددددايل احا دددددددددددالالشدددددددددددش"ل ل
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للللللللللللللللللللل ل ار اددددددددد"لال قتددددددددد لالضدددددددددام للددددددددد لال م مدددددددددايلالإ المددددددددد المددددددددد ظ ا  عمدددددددددا لالالم ال ددددددددد لا ي ا مددددددددد ل دددددددددا ل

(.,2017:1713et alChang );(.,2018:161et alHak  )لل.ل

ل م"ل  د ل   هدالا لل لمهااسلا مم لان شط ل ل  لاسلالم ظم   ا لاله ا  لال م مايلالإ الم للا للا  ع

ا دددها"لل م مددد لاسلهدددالددد ل شددداطل  ل همددد ل ا دددالا ل ا دددا "لالهمشددد"لال  ظممددد للددد لال مددد"ل حاددد ل ددد مل ددد ل

كمددالاحردد لل.( 2020:3et alTsalko,.)لدد لا ع  ا مدد للدد لال مدد"ايلالمت   دد ل اعلاللاا اصددا يل ددا لالإ 

 ردددا للاحدددال ل  ددد ل  ل لا  مددد ش دددا لال  دددا لاله ا ددد لال م مدددايلالإ المددد ل هممددد ل   دددا لالا دددا ال  ددد لال مددد"ل 

ليلال  لاحا هال  دا لااال مااوللاسس  ل ل  ل ليلال صوال ل  ا ه لال حايايل اط لللالم ظمايللا  مولا ل

ل-(:Ibezim,2013:4 ال  لا م "ل ا ا )له ا  لال م مايلالإ الم لل ل اا لال م"

 مدددداسل ايلال تصصددددايل مدددد مللاهددددالا ممدددد لانليفيييية واحييييدة:ظالمتخصصيييية فيييي  و  الوظييييائفد ييييج -1

لل مددددد ظ ا ال ا دددددالاللددددد ل شدددددا ل ا دددددال شدددددش"ل ددددد   ل لددددد لاددددد لاولال قتددددد لالم ددددد مو ل اتفدددددم لال  دددددالم ل

ل.(Oyewunmi,2016:631)  الارايملان ماسل ا ظممها

 ددددد ملارادددددممل  ا ل  للتحيييييول التركيييييي  فييييي   عيييييايير الأداء والمكافييييي ت  ييييين الأنشيييييطة إليييييى النتيييييائج:-2

ل مدددد"لالم مادددد ل شددددش"لاماعمدددد ل  شالدددد اهمل  دددد ل  ددددا لال  ددددام لال هاممدددد ل ل صدددد للال  مالمدددد ل  لالمدددد ظ ا 

  ددددد للالمددددد ظ ا ل شالدددددألا مدددددا  ل ل  ددددد ل  دددددا لال قتددددد لالددددد  ليرضدددددم لالم ظدددددخللددددد لال مددددد"ل  ل ددددد مل

ل.(Ibezim,2013:4)  ا ل  امهمل   لال و ا ل   لال  ام 

لب ددددمط لا مددددال دددد ل:ل  لدددد لن لالمهددددا لا يييين  هييييام بسيييييطة إلييييى أعمييييال  ركبيييية الوظييييائفتتحييييول -3

ل للالم ددددددددد  لم له دددددددددالا ددددددددد  لال  دددددددددولا للا ع  ا مددددددددد لالم دددددددددا سي  ددددددددداعل لدددددددددب  للددددددددد لاالإ ال ل للالدددددددددو اا 

 لم ددددددد للو يددددددد  ل بال دددددددال ل ددددددد   ل لددددددد لا  ددددددد  مالللددددددد لال قتددددددد ل اتفدددددددم لال  دددددددالم لللومردددددددا ل شددددددد و  ل

ل.(352Naidoo,2018: ا أوا )مباأولال ال ر ا"ل  ل     لالوقتا  لاللغاوالإ الم لالمباأولال ل
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ا مددددد"ل  دددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايللمييييية:ظيميييييية السيييييائدة فييييي  المنظالتحيييييول فييييي  قييييييم الثقافييييية التن-4

ال و ددددددمذللدددددد ل  هدددددددا للاسلهددددددال دددددد ل دددددد مل ددددددد لا ل لالم ظمدددددد امااددددددوللددددددد ل رالدددددد للالإ المدددددد ل  دددددد ل  دددددداا 

 دددددددددددددأ لال طباددددددددددددد ل هدددددددددددددمل دددددددددددددالفمددددددددددددد لهددددددددددددد لاردددددددددددددايملاا ددددددددددددد لل م ددددددددددددد  اا  ل شددددددددددددد"ل ددددددددددددد  لاللالمددددددددددددد ظ ا 

ل(ل   حلاهمم لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم .11 الشش"ل).(Menberu,2013:136)   ا لا

ل
ل(ل11شش"ل)ال

لل  ا لاله ا  لال م مايلالإ الم اهمم ل
ل:ل  لا اا لالبا  ل ا   ما ل   لالمصا للا س المصدر

ل
  دددددددا لاله ا ددددددد لل(لالددددددد ل  ل هممددددددد 21:ل2022 العبتتتتتتتنل  );(11:ل2021 يتتتتتتتبه  اأدددددددالل ددددددد"ل ددددددد ل)

ل-ال  ا  لا ام :   ا سللال م مايلالإ الم 

 ددددد ه لاح دددددا ل دددددوم ل  ددددد هو للددددد ل  ا ددددد لان ا  ل حاددددد ليشدددددم"لال ح دددددا لا ددددد ل وا ددددد"ل  قتددددد ل-1

 ا   دددددد لال م مدددددداي ل عمددددددا لال امدددددداهال  ل مم هددددددالالمضددددددال  ل  دددددد ل لاحا ددددددال  دددددد اللا ال ددددددم لاردددددد  ل  دددددد ل

ل. مش"لا    ل رب سل  رس  

ل-:  الالل   ا "ل  ل س  ل ه ا ل  لالم ظمايله -2

ا مية ا الا  ندسة 
 العمليات الالارية 

لمل النظاةف المض يية  ي 
 وظي ة واحدا

رحنل الضه ي   ي معاييه 
الالاف والمكا ءت م  الانشعة 

 اللا النضاةل

الضحنل  ي قي  الثقا ة الضنظيمية 
 الساةدا  ي المنظمة

رضحنل النظاةف م  مهال 
 بسيعة اللا ا مال مه بة
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ل.ظمايل ايلال   لالم اه لللإ را هال  لاسسل  ا لاله ا  ل م مااهاالم - 

الم ظمدددددايلال ددددد لا  قتددددد ل  الاهدددددال  ددددد قلا  حدددددااللال  ظممددددد للددددد لال قتددددد لالرومددددد ل ددددد لطومددددد ل  دددددا لال-م

ل.ه ا  ل  مالهاللم اكب لالم   اايلالم  رب م 

هددددال ا   ددددالل  ددددالا ل  ددددا لاله ا دددد ل م ماالاددددسسالم ظمددددايلال دددد ل  مدددد لقتمدددد لال  دددد  ل ال  ددددا ل دددد ل-ي

ال مال ب لل حرا ل  ا ايل  افم ل رال  ل م ال اها ل. م"ل ك ول  ا  

ا دددددد واام م للم ا هدددددد لالم ماددددددوايلالباامدددددد لل دددددد"ل  ظمدددددد لابحدددددد ل دددددد لال  ددددددا لال ال ا  مدددددد ل المحالظدددددد ل-3

ل   لالبرا ل ا   موال.

 المدددددددددد ل  ل  ددددددددددا لاله ا دددددددددد لال م مددددددددددايلالإ(لالدددددددددد لGunasekaran&Kobu,2012 اأدددددددددداليل لا دددددددددد ل)

المدددددد ال لالبشددددددوم لال دددددد ل ل ددددددال دددددد لاهاا هددددددالل ربدددددد"لل لدددددد لال مااددددددوللدددددد ل دددددد   لانلددددددوا ل  لا دددددد  ال  ا ددددددا ل

اددددددددالمبهال ا  م هددددددددال   حهددددددددالقتددددددددالايل  هددددددددالايللح دددددددد ل مال دددددددد لالمهددددددددا للل ال مااددددددددولالحاهدددددددد" ل  دددددددد 

 دددددددددددددددددددددددددددددددددددد لال م مددددددددددددددددددددددددددددددددددددايلل ال م مددددددددددددددددددددددددددددددددددددايلال ا ددددددددددددددددددددددددددددددددددددالالال دددددددددددددددددددددددددددددددددددد لات  ددددددددددددددددددددددددددددددددددددخلاما ددددددددددددددددددددددددددددددددددددا ل

.ل مددددددددددالا دددددددددد  ال دددددددددد ل ل لدددددددددد لالهمشدددددددددد"لال  ظممدددددددددد ل(Gunasekaran&Kobu,2012:2525)ال ددددددددددا ر 

 دددد لل  ددددا لالاصددددمممل م مددددايل ا ددددالالات  ددددخلاما ددددا للا ل  ال دددد ل  ددددال دددد ل  ددددا لالاأ م ددددهال دددد لالصدددد ول

  ل دددددددد ملال مااددددددددوللدددددددد ل دددددددد   لانلددددددددوا ل الهمشدددددددد"لال  ظممدددددددد ل(.لTsalko,2020:33)ال م مددددددددايلال ددددددددا ر 

 ل  مدددددالالم    دددددايلال ددددد لامدددددالالم ظمددددد ل طومرددددد ل ددددد مم ل  ل ا   مدددددا ل  ددددد ل  ظ  ددددد ل   ا  ددددد ل ددددد لا  

يمشددددد ل  دددددا لال ل بال دددددال ل شددددد"لالم    دددددايل البما دددددايل الحردددددام ل ددددد ل دددددالهددددد ل   ددددد  ل  ددددداليمشددددد لاماادددددو 

 دددددال   ددددد  ل هددددد ل م دددددمحلله ا ددددد لال م مدددددايلالإ المددددد ل مددددداليضدددددم ل ظدددددا ل م مدددددايل ا ددددداليت  دددددخل ددددد 

ل(ل   حل ل .12)ل(.ل الشش"Oberoi,2013:2)الم ظم   ح ا ل     لال   لالل لال م"ل
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ل
 ( 12شكل)ال

العلاقة بين إعادة الهيكلة التنظيمية والتغيرات السلوكية بمساعدة تكنولوجيا المعلومات لإعادة هندسة 
 الاداريةالعمليات 

Source:-Gunasekaran, A., & Kobu, B. (2012). Modelling and analysis of business 

process reengineering. International journal of production research, 40(11), 

P.2525.  
ل

 -:خصائص إعادة  ندسة العمهيات الإدارية-رابعاً:

ل ددددد"ل ددددداا"ل  ال لاصددددداماللمم ددددد لا شدددددش"لالإطددددداللال دددددا للدددددلأ ا ل ااددددد"لالم ظمددددد  ل لإ دددددا لالاله ا ددددد ل

مال هدددددملالتصدددددال  ددددد   م  ددددد ل ددددد لالتصدددددامالال ددددد لاما هدددددال ددددد لغاوهدددددال ددددد لان دددددالا لالإ المددددد  ل

ل-:ه لالمش و  ل ا لال م مايل  ا لاله ا  لال م مايلالإ الم 

 ل  ددددددا لاله ا دددددد لال م مددددددايلالإ المدددددد لا دددددد تا لالضدددددد ا  ل لتخفيييييييض أعمييييييال الرقابيييييية والمراجعيييييية:-1

الوقتا مددددددد للددددددد ل دددددددا  لل الا هدددددددال  دددددددا اهالا قت صدددددددا ي للرددددددد  للال م مدددددددايلال ر اايددددددد ل حاطددددددد ل م ددددددد  مايل

ل.(53: 2019, ه  الله)لهال  ل مم ل ضال لل  م"ل ل  للم   وط ل  لالموا ب ل الموا   ل ا
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  مادددددد ل  هدددددد  ل  ددددددا لاله ا دددددد لال م مددددددايلالإ المدددددد للتنفيييييييذ خطييييييوات العمهيييييييات حسييييييب طبيعتهييييييا:-2

 دددددال ت  ل ددددد ل  ددددد  ملاوااددددد لالتطددددد ايلالم  المددددد لل  مددددد" ل إاضدددددا لال وااددددد للطبم ددددد لال م مددددد ل   دددددها ل

لتطدددددد طلال مدددددد"ل مددددددال دددددد   ل لدددددد لاضدددددداا لال ددددددال ل ال ددددددال لالطبم دددددد لل  مدددددد"لهدددددد لان ددددددا لالم طردددددد ل

ل.( 2012:3Ojokheta,);( 2019:145et alChang,.)ال    ل ا لا  لالتط اي

يمشدددد لال  باددددول دددد لهدددد  لالتاهددددم ل أ هددددال هايدددد ل صددددوللالعمهيييييات ذات أوجييييه وخصييييائص  تعييييددة:-3

 ددددددددد ا ل دددددددددا ل لددددددددد ل  طقمدددددددددا للددددددددد ل  دددددددددالا لالإ  ددددددددداجلال مدددددددددا  ل انل  ا  ادددددددددالال م مدددددددددايلالإ  ا مددددددددد ل

الم شددددددا ه  ل  دددددداللدددددد ل صددددددولان دددددد ا لالم    دددددد ل الم ماددددددولاللددددددان ولي دددددد ا  لا  مدددددد ل  اهدددددد ايل دددددد"ل

ل.(Putro,2020:12)ال ب  ل م م لل  لا  ا  ل  لان  ا لالمت     ل ال   م ل لرا للم ط بايل

لالمددددد ظ ا ا ب ددددد ل  دددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايلالإ المددددد لل  ددددد  ل شدددددال  للالعيييييا هون يتخيييييذون القيييييرارات:-4

لدددد لااتددددا لالرددددوالاي لل دددد ل ددددا ل ددددا لالوؤ ددددا ل تدددد لا ل  دددداهمل ددددالروالاي ليشدددد  ل مش ددددالااتددددا لالرددددوالل

لا ل    ددددددهمل ل دددددد لطومدددددد لا دددددد تاا ل  دددددد  مللددددددو لال مدددددد"لالدددددد  ليشدددددد  ل   ددددددا لالمدددددد ظ ا الم ا دددددد ل دددددد ل

ل.( 2015:39et alMatthews,.)   ااا"لا ا صاهاي

ال ر اايدددد لي  مددددال  دددد لال تصدددداللالم ظمددددايل ددددا ل ظددددا لال مدددد"للدددد ل  لإنجيييياز العميييي  فيييي   كانييييه:-5

ال ا ددددد" ل ا مددددداللددددد ل  دددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايلالإ المددددد لاحصددددد"لالإ الايل  ددددد لا  ما ااهدددددال ددددد لالمددددد ا ل

  ددددو  ل كبددددول ب  ددددالم ل قتدددد"ل ال  ددددب لل م ظمدددد ل دددد لاددددسسلاا صدددداللال هددددايل التطدددد ايلالم ب دددد للدددد ل

ل.(Kurwakumire,2015:435)اأ ا لا  لا   ما اي

ادددددد مش لالم ظمددددددايلال دددددد لاطبدددددد ل  ددددددا لاله ا دددددد لال م مددددددايللبييييييين المرك ييييييية واللا رك ييييييية: الجمييييييع-6

للللللللللللللللللللللللللللالإ المدددددددددددددددددددد ل دددددددددددددددددددد لال مددددددددددددددددددددد ل ددددددددددددددددددددا ل مادددددددددددددددددددد ايلالمو  مددددددددددددددددددددد ل الس و  مدددددددددددددددددددد للدددددددددددددددددددد ل م مااهدددددددددددددددددددددا

(Hall&Bowles,2016:3 )الم    ددددددددددددددايلالم طدددددددددددددد للالا ددددددددددددددا ال  دددددددددددددد لامشددددددددددددددا للا   ل  مددددددددددددددا  لل  ل

 لال مدددددد"ل صدددددد للال  دددددد ر  للس دددددد  ا لال دددددد ل  ايددددددالالس و  مدددددد  ل لدددددد لال قتدددددد لالإ الايللدددددد لالم ظمدددددد ل دددددد
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 دددد لا  دددد  ا لال دددد ل  ايددددالالمو  مدددد ل دددد لطومدددد للبدددد ل ممدددد لا دددد لالإ الايللهددددا الم ظمدددد ل امشدددد لل    دددد

ل(.Tsalko,2020:33) شبش لااصا يل ا الا

 دددد لار ددددمال:لا مدددد"ل  ددددا لاله ا دددد لال م مددددايلالإ المدددد ل تقهييييي  الحاجيييية إلييييى  طابقيييية المعهو ييييات-7

 دددددا ل هدددددايلا اصددددداسلالتال مددددد لل ددددد"ل م مددددد  ل مدددددالير ددددد"ل ددددد للدددددوصلااددددد س لالم    دددددايل الحا ددددد ل

  لا دددددددددددددا لهددددددددددددد  لال هدددددددددددددايلي  ددددددددددددد ل  ددددددددددددد  للدددددددددددددوصل بادددددددددددددولالل دددددددددددددا لاطدددددددددددددا  لل   لددددددددددددد ل طا ر هدددددددددددددا ل

ل   حل ل .ل(13)(. الشش"63: 2016,إبها ي )الم    اي

ل
ل(13)شش"لال

للاصامال  ا لاله ا  لال م مايلالإ الم 
لصال:ل  لا اا لالبا  ل ا   ما ل   لالمصا للا س الم
ل

 الالاصامال  ا دم للإ دا لالل( 2018:161et alHak  ;.,2017:1713et alChang,.  ا ل "ل  )

ل د لما للا   هال  ه   الأا س ل   ر"ل  لالب الال ظم  ل لد ل  دالال م مدايلل مااوهداله ا  لال م مايلالإ الم 

ل- :ا م "ل ا ا ه  لالتصامال ل او  ل   لل  لالمما ولا ل

ل.ال بام او  ل  ا لالاله ا  ل   لال م مايلالإ الم ل    ل- 
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ل.ات  خلاا سل ال  ا م ال  ل  الا لال ط مولالإ ال لاناو ل-م

ل.او  ل   لا   تاا لالضو ل ل الم حلن ظم ل ار م لالم    اي-ي

 ال ددددددد لا ت ضددددددد ل  ا اهدددددددال لا  ا هدددددددالاهدددددددا لال و دددددددمايلال ددددددد لقتا ددددددد ل  اهدددددددالال م مدددددددايلالحالمددددددد  ل- 

ل.  ط للا ل لابا ل  حا ل  ب  لل ا الال اض للو  ا ل

ل.ا  ا  ل  هاا لالم ظم ل ظو لها-ج

ل.ال ت ال  ل او قتواطم لال م" ل  "لالر ا ال المبا ئل الممال ايلالرايم - 

ل.ال  هوم ا   مسسلان  "لل   ا ايل الإ شا ايلل-خ

لملل له  لالروالاياح ا لانلوا ل  شال  ه- 

ال و اددددد ل  ددددد لال م مدددددايلال  مددددد ل ال  هومددددد ل لم ددددد لال م مدددددايلالها شدددددم  ل  لددددد لل  هددددد سل مردددددا ممل- 

لان  ".لان ا للم   اها

 -: تطهبات تطبيق إعادة  ندسة العمهيات الإدارية-خا ساً:

م ل ال ددددد ل لددددد لاددددد الول دددددا ل ددددد لالم ط بدددددايلان ا دددددلاطباددددد ل  دددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايلالإ المددددد ل  ط ددددد 

   هدددددددالا   ايلا  ا دددددددم لال ددددددد لي  مدددددددال  اهدددددددال هددددددد لال ددددددد لاشدددددددش"للا ددددددد  لا طددددددداللال دددددددا لل مشدددددددو  ل

  ط بددددددددايل  ددددددددا لاله ا دددددددد لال م مددددددددايل ا  ددددددددخلالبددددددددا    للدددددددد لاحا ددددددددال لالمحو ددددددددايلال   مدددددددد لل  طبادددددددد  ل

  دددددا لاله ا ددددد ل  ددددد لادددددسسلا دددددوا لالم دددددحلل دددددا ل ددددد لالالا دددددايلال ددددد لاطوقتددددد لالددددد ل   ددددد  ل لالإ المددددد 

ال دددد لاا دددد ل  اهددددال ددددا ل دددد لالبددددا  ا ل  مددددال   ددددحلالم ط بددددايليمشدددد لاحا ددددال هددددمللمددددايلالإ المدددد ال م 

ل(.12ل لال ا س)

ل

ل

ل
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 (12لدول )

 الالارية مضعلبات إ الا  ندسة العملياتراف بعض الباحثي  حنل آ
 المتطلبات         
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FarajAllah et 
al.,2018 

√ √    √        

Xenakis,2005   √ √   √ √      

Bokhari,2016 √ √    √   √     

Cete et 
al.,2013 

    √      √ √ √ 

Al 
Shobaki,2019 

√ √    √        

 √ √ √ √          2023محمد,

Pariso,2020 √ √    √        

Nadeem& 
Ahmad,2016 

√ √    √   √     

 √ √ √ √     √     2022العبودي,

Chang et 
al.,2019 

√ √ √   √        

Hak et 
al.,2018 

    √     √ √ √ √ 

Menberu,2013 √ √ √   √        

Tsalko et 
al.,2020 

√ √ √   √        

 4 4 4 3 2 1 1 8 3 1 4 8 8 المجموع

 %31 %31 %31 %23 %15 %7 %7 %61 %23 %7 %31 %61 %61 النسبة

ل:لا اا لالبا  ل ا   ما ل   لالمصا للا س .لالمصدر

الم ط بدددددايل لدددد لالالا دددد لالحالمددددد ل ددددا ملا   مدددددا ل  دددد ل  ط بددددايل  دددددا لاله ا دددد لال م مدددددايلالإ المدددد ل)لل

 ل   هدددددداللال  دددددد  للحصدددددد لهال  دددددد ل   دددددد ل (الم ط بددددددايلال    ل  مددددددل الم ط بددددددايلال  ظمممدددددد ل ا  ا ددددددم 

ل- ل ا  هااهال  ا ا :اتا ل شا لاطبا لالالا 

ل

ل
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ل-:الاساسيةالمتطهبات -1

احرادد ليمشدد لل م ظمدد ل لل كمددال  دد ل  لال  صددولالبشددو ل دد ل ل ادد  ل   صددول ادد  للدد لالظددو  لالواه دد 

  لاسسلا  ل  ال ل شوم ل ك ول  ا لال ال  ا ا ل  هاللال    لالا ا اهال   لالم ال  ل  لا ل ا لالا ال م ل

ل  دد   ل ارددايمل    ددايل اددا ايل المدد لال دد  لال  دد ل ل دد لاددسسلا    ددالايلاددسسلا  دد  ا  لال ددوم  ل

(ل ل ل  ل  ا  ل  ا ل  ل  ظمد لهد لSalam,2023:2)(.لل اأال 2020:3et alKheira,.)ال    ل  م 

ال  صولالبشو له لالم ماولالمو   للد لل  لي ا  ال هالالبشوم ل    ل  لا   ل ال لالإ شا مايل  ط   ل

ل.ها با   لا رالانه سلالما ي ل مم ها ل ل ل لي  ل   لالم ظمايلا ه ما ل الم ظم  ل

 دد لاددسسللا   ددا م  ليمشدد ل  دداا لامااددوللدد ل  ددوا ايل  ظددملال مدد"ل   ل  ل والردد لامااددوللدد لال و ابدد ل

  ددا لالالهمش دد لال دد ل دد مل مر ضدداهال  ددا لالال ظددوللدد لان ظمدد لالتاهدد ل  صددممملال ظددامخ لال ددالم  ل ظددا ل

لا  ا دم  ا طد  لالم ط بدايل(.لFarajAllah et al.,2018:23)المد ظ ا ان د لل الحد ال  لارادممل  ا ل

ل- :   ل  م   ل  لا   واام مايل التط ل البوا  لال  لاممل ا با ل  ا اا لهما

 دددددددم لال ظم ددددددد لال ا دددددددالال  لال  دددددددالاللالمددددددد ظ ا   واددددددد ل  مددددددد لاتفدددددددم ل دددددددا للالتغييييييييير الكمييييييي :-أ

 إ ددددددا لالا عمدددددد لا ا صاهددددددايل  دددددد لالآاددددددوم  للهم  ضدددددد دددددد ملا  دددددد م ا ل دددددد لاددددددا ايلل  ال  ظمممدددددد  ل

 هددددددا لال  مدددددد ل دددددد لالم ط بددددددايلال ا ددددددالالل  ظم دددددد  لاتفددددددم لال  ددددددالم ل اح ددددددا لان ا  ل مبددددددا ل ظددددددا ل

الم  دددددد    ل اادددددد"لالم ظمدددددد  ل مدددددد ملال تطددددددم لل مااددددددول دددددد اقت هملطبردددددداللالمدددددد ظ ا   ددددددا لالال  عمدددددد ل دددددد ل

ل.(53: 2019, ه  الله)  ا لاللاهال  ل  شا مااهمل ل ل قتص ل ال مش ل م ا يلال  ليمش لا  

:ل  طدددد  ل  دددد لامااددددول  ط بددددايلال مدددد"للدددد لالم اقتدددد لال دددد ل دددد مل  شدددداؤها ل امااددددولالتغيييييير النييييوع ل-م

الم اهدددد ايلال ا ددددد لا لوهددددداللددددد لانلدددددوا لالددددد   ل ددددا ملاددددد ظم هم ل اماادددددول  ددددداللهمل ددددد ل اددددد لالم دددددا ممل

 دددددددأ امهم ل اماادددددددول هدددددددالااهمل عمدددددددا لال  دددددددا اهمل  ددددددد لا ددددددد تاا لالم دددددددال لل ان دددددددملال  ممددددددد لالموابطددددددد 

ل.(Bokhari,2016:2)امااولاا اهااهم ل    مااهمل ا قت ااهمللضس ل   شش"ل  م  ل
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اهدددددا ل  دددددا لال مش ددددد لالمددددد ل لالبشددددددو ل لددددد ل ي دددددا لال  ددددداغمل ددددددا لاماادددددولاصدددددممملال م مدددددايل إ ددددددوا ايل ل

المددددد ل لالبشدددددو لالددددد  ل ددددد   مال  مددددد  ل م واددددد ل  اهدددددالال مددددد"ل بدددددا لالتصدددددامالال ا ددددد لا الوهددددداللددددد ل

ل-:الآام ال مااوايل

لردددد ل   دددد ا لالمهددددا لالم  ددددا لال الم  المدددد لللددددملا ددددالال م مددددايلاددددا  ل لقمددددا للالموظفييييون يتخييييذون القييييرار:-1

 ل مصدددددددبحلان دددددددول ادددددددالالم ظدددددددخل اتدددددددا لالردددددددوالل يضدددددددا لل لددددددد ل  ددددددد  ل لالتا ددددددد  ل إ مدددددددالادددددددا  لل  دددددددما ل

هدددددددس مايل ا دددددد  ل م حمدددددد"لالم دددددد  لم لال ا  ددددددد  ل مدددددداليحردددددد لال ددددددو  للددددددد للامدددددد حللدددددد ل  الم ا دددددد  ل

 .( 2018:161et alHak,.)   اعلال م"

لددد للؤ دددا ل إ مدددال لددد ل لاح ددداجللدددو لال مددد"ل لتحيييول دور الميييديرين  ييين  شيييرفين إليييى  يييوجهين:-2

  للل مددددد ل  حددددد سقتدددددومبا ل مددددداليش ددددد لل ردددددايملالم دددددا الالالمط  بددددد للإ  ددددداعلالمهدددددا  ل  ل ل   دددددرا ليش  ددددد ل

   ددددرا ل  دددد  ها لي م دددد  ل  دددد لاطدددد مول  هدددد همل ددددا وم ل لدددد لال مدددد"ل  هدددد هملالوؤ ددددا ل دددد لال مدددد"ل

ل(.202:ل2018  بد الن اب) هالايلانلوا ل قتالااهملل مشا همل  لا  ا لال م مايلالمب  ولا

اح ددداجلالم ظمددد ل لددد ل وؤ  دددا لقتدددا لم ل  ددد للالتحيييول  ييين العمييي  المراقيييب إليييى العمييي  المسيييتق :-3

 لم لا  ادددددد لال م مددددددايلال ا  دددددد ل لأ   ددددددهم للدددددد ل ليمدددددد حلل ددددددو لال مدددددد"ل  ددددددالر ا ددددددال ال   ممددددددايل اأ ددددددممل

 ددددداله دددددا ل ا ددددد لل  ددددد  لالمشدددددولا ل المدددددواقتبا لن ل  لايلالسع ددددد ل اتدددددا لالردددددوالاي لل دددددمل الصدددددس ما

ل.(Menberu,2013:22)اااسيل أوافم لل   م لال وم ل     ل   له  للوم لال م"

:لا ددددد ها ل  دددددا لالالهمش ددددد ل  دددددا لال  دددددا ل ييييين  يييييراقبين إليييييى قيييييادة تحيييييويهيينولين ل تحيييييول المسييييي-4

المدددددددا وم ل ددددددد لادددددددسسلاطددددددد مول إ دددددددوا ل  لهدددددددمللا ح لددددددد ال ددددددد ل دددددددواقتبا ل لددددددد لقتدددددددا لالاحددددددد م اا ل ح ددددددد م ل

ل.(Tsalko et al.,2020:38)لموؤ  اهمل   لا    الل  شال ا ل ياهملل لالروالاي

ل-(:Nadeem& Ahmad,2016:4-5)يأا الإ  ا م ل الالم ط بايل ا ضم ل

ل. .لالإ اا لال االلإ اا لال مااولال  ل لل لالم ا ممل انل ال
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 ل اادددددد"لالم ظمدددددد ل م مااهدددددداالمددددددوابطا ل ال م مدددددد لالمددددددوا ل  ددددددا لاله ا دددددد للالمدددددد ظ ا م.ل قت ددددددا ل اأهادددددد"ل

ل.لرب سل  ا لالاله ا  ل المشال  لل لا  ا ها ل  لأو ل  ايال  ا لالاله ا  

ل  ظمممددددد للدددددا لانلددددوا ل  ددددد"لال  مددددد ل ددددد ل  دددددا لالاله ا دددد ل ال حددددد سل لددددد للدددددو لال مددددد"ل.ل  ددددا لال رالددددد لاي

ل.الم  ه ل ااما ل اط مولال  ا لانلوا ل تا  لال ما"

  ط ددد لا ه مدددا ل ال  صدددولا  المددد ل  لاحراددد ل  دددام له ا ددد لال م مدددايلل لددد ل(Deep,2009:29) مشددداول

لبشوم للد لال   اد لال دا حللإ دا لاله ا د لال م مدايل د لالبشو لال  لي و ل  اهم ل  ما لاللإ اللالالم ال لا

  ددا ل  دد ل ل دد لا قت  ددا ل  ددا لاب دد لالإ اللالال  مددالالم  مددال ل  ددمل هدد  ل  ددا لاله ا دد لال م مددايللاددسس

ل(Al Najjar,2022:138)ا دالل.ل ح ا لال   لال  ال  لل م ظم لا  الم للبوا  ل  ا لاله ا  لال م ماي

يس  ل  لالم ظ ا لال   لي م د  ل شدش"ل مدا  لا د  ل ل دالهملل  "للو لال م"لل لاششاهمللاو لا  لي 

 قتددوالااهمل لضدد"ل دد لال ددو لالدد  لي مدد"ل م ددو   ل  دد لهدد الالم ط دد لي دد ل  دد لالم ظمدد لال مدد"ل  دد ل  ددا لال

 .اصممملال م"ل   لا مش لال و ل  لالظه لل شش"لطبم  

 دددد مل دددد لل  ل  دددد لدددد لامااددددولطبم دددد لال مدددد"للالم دددداهم الدددد لل.(2012:3Ojokheta,  دددد ل ا بدددد لاأددددال) 

 ددددد    للدددددو لال مددددد"ل  تصصددددد للددددد ل لاسلهدددددالاح مددددد"لالمهدددددا ل ددددد ل هدددددا ل  دددددمط ل لددددد ل مددددد"ل و ددددد  ل

ل  ا لان ماسلل ل  اك ل حا لال  ا ح ل  ه  لال ه سل إ وا ايل  مط .

 -و ن خلال  ا تقدم يمكن تهخيص  سا مة العنصر البشري بالات :

التييي  تطبيييق  المنظمييياتأن  إذ ييين  هيييام المراقبييية إليييى المهيييام الممكنييية المسيييا مة فييي  الانتقيييال -أ

اتبييييياع التعهيميييييات, ولكنهيييييا تتطهيييييب  الميييييوظفين ييييينهج إعيييييادة  ندسييييية العمهييييييات لا تتطهيييييب  ييييين 

 .قادرين عهى وضع القواعد بأنفسهم  وظفين

 المسيييا مة فييي  الانتقييييال  ييين التيييدريب إلييييى التعهييييم بحيييييث لا يجيييب عهيييى الفييييرد أن يفهيييم فقييييط-ب

 .أداء  ذه المهام تنفيذكيفية أداء المهام, ب  يجب أن يفهم أيضًا 
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ت ويييييد المييييوارد البشييييرية بعقهيييييات إدارييييية ناجحيييية قييييادرة عهييييى اسييييتيعاب  فهييييوم إعييييادة  ندسيييية -ت

 العمهيات, والالت ام الذات  بتحقيق الأ داف المرجوة, والوع  بمفهوم العمهيات.

 -المتطهبات التنظيمية:-2

ن  ا لال  ظممم له لا  لال  لا م"ل   لا  ا ل لب ل  اهدولالم ظمد لل مشد همل د لاحراد لالم ط بايل ا

لللللللللللللللللللللللللللللالرددددددددددددد لالال ددددددددددددد لامشددددددددددددد ل ددددددددددددد للبددددددددددددد ل ا  ادددددددددددددال ددددددددددددد"لأددددددددددددد  للددددددددددددد لالم ظمددددددددددددد ل  هددددددددددددد ها هددددددددددددداالهمل

(FarajAllah et al.,2018:23ل ل.)فمد ل  ا لا ط  ل  ا لاله ا  لال م مايلالإ الم ل   لا اا ل ا   لل م

ال م" ل  لاسسل  اا لامااوايل  لم للد لاصدمممل ظدمل إ دوا ايلال مد"ل هدا لاحراد ل   د ل  د  مايل

 م وا ل   ل ل ل  اا لامااوايلامملال ا الل(.Chang et al.,2019:186)م لال  ظممم   اال  ا لال ال 

ل-:الآام   لال  ا  ل    هالل لال راطل

م مددددايلال ر اايدددد ل ددددا لال صددددمم للم ال دددد لال ا ددددال دددد لالحددددا يل:لا دددد  لال تعييييدد خصييييائص العمهيييييات-أ

لددددددد ل لهددددددد للددددددد لغايددددددد لال  رادددددددال  ط امهدددددددال  ددددددد ل  دددددددوا ايل ا ددددددد   ا ايللم ال ددددددد ل طدددددددا ل ا ددددددد ل ددددددد ل

الحدددددددا ي ل ا مدددددددالال م مدددددددايل ايلالتصدددددددامالالم  دددددددا لالا ددددددد  للددددددد لغايددددددد لالب ددددددداط لن هدددددددالهدددددددمم ل

وا ايلا  ددددددددددددددددد   امم للم ال ددددددددددددددددد ل دددددددددددددددددا يل حدددددددددددددددددا لاللرددددددددددددددددد  ل  لا ددددددددددددددددد  ل حا ددددددددددددددددد ل لددددددددددددددددد لالإ ددددددددددددددددد

ل.(Menberu,2013:22)التاه 

:ل دددد لاددددسسل ردددد"لال مدددد"ل لدددد لال هددددايلانك ددددولانجيييياز العميييي  فيييي  الوحييييدات التنظيمييييية المناسييييبة-ب

 لددددد ل شدددددا ل ا دددددا ل مدددددالي دددددا ال  ددددد لاتفدددددم ل قتددددد ل ا   ددددد ل  امددددد  ل مرضددددد لللا  مددددد للإ  ددددداع ل دددددا س ل

ل.(Al Shobaki,2019:486)   لالح ا  لال  ظممم ل ا ل ت  خلالإ الاي

 لدد لقتاممدد لالم ط بددايل(لAl-Aga,2006:22-23; Khnaq,2008:12 دد"ل دد ل) قتددالا هدد"لالبددا    ل

ل-:ا ضم لا ا  ال  لا  الم لال  ظممم للإ ا لاله ا  لال م مايل
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هددددما لان ددددا لل م ظمدددد  للهدددد لير دددد"ل دددد للا  لالهمشدددد"لال  ظممدددد لي ددددل  ل:إعييييادة الهيكهيييية التنظيمييييية-1

ل.ا ههال  م  لال ماوايلالم ا ا المتاطولال  لقتالا ل

 ليمشددددد لاحرادددد ل  ا ددددد"لال  دددددا ل  ل دددد لادددددسسلالمددددد ظ ا لل:المشييييياركة فييييي  تقيييييييم أداء المنظمييييية-2

ادددددد   لالم ظمددددددايل ل لالم  دددددد  ا لالدددددد   ل  م  دددددد  ل الردددددداللال  دددددد لااتددددددا لالرددددددوالايللدددددد لال قتدددددد لالم ا دددددد 

ل. ال بام لالم ظ ا لال ا ح ل أ لالوبحله لال  م  لالح مم للموا الالاه ما ايل "ل  

الإ دددددوا ايلال ددددد لا دددددا ال  ددددد لا ددددد اا  ل هددددد لل:إعيييييادة النظييييير فييييي  الأنظمييييية الداخهيييييية لهمنظمييييية-3

ادددددددا ملان ظمددددددد لالهمشددددددد"لال  ظممددددددد لل م ظمددددددد  ل ل ددددددد ل  ال ا ددددددد ل ا دددددددالال باو قتواطمددددددد  ل ل  لالم ظمددددددد 

ل .ل  هالار "لل  لالمبا للا ل ام  لاال لا اصا ي ل ار  ل و   لالهمش"لال  ظمم

الم ط بايلال  ظمممد للال ل  ل(Nadeem&Ahmad,2016:5; Al Najjar,2022:138 اأالل "ل  )

ل-ا م "ل ا ا :

 ل ال  دددددا عل ددددد لاناطدددددا ل  لددددد ل  ابدددددا ل  ددددد  مللقتدددددا  ل ك دددددولا اع دددددا للخفيييييض  سيييييتويات الرقابييييية:-أ

م  ددددد  ل ش دددددا لال  ال دددددا ل لدددددوا  ل  ل  دددددمماالب دددددمط  ل اددددد ملالوقتا ددددد ل ددددد ل ااددددد"لال ومددددد لالم  ددددد لل  م مددددد  ل

ل. الم ل ا  رسلم ل قتاللال   لالإ اا 

:ل  لال طدددد للالدددد ظم  ل لي  دددد لهدددد   لتحييييول الوظييييائف  يييين  هييييام بسيييييطة إلييييى أعمييييال  ركبيييية-ب

الهدددددو لالددددد ظم  للرددددد  ل إ مددددداليشدددددم"لا  دددددم لالمددددداال لالم وفمددددد ل اك  ددددداملالم مدددددال ددددد لالمهدددددالاي ل مدددددال

غاددددددولالمباأددددددولا ل اح ددددددا ل  دددددد  مايلالوقتا دددددد لي ددددددمحل ا دددددد  ماللال قتدددددد ل اتفددددددم لال  ددددددالم لالإ المدددددد ل

ل. اش م لالإ اا 

 لدددددد ل  ددددددد لان شددددددط ل  ل ظم ددددددد ل دددددد لال ظدددددددامخل  ال ا ددددددد للالم ظمددددددد ا  دددددددأللالتعاقييييييد الخيييييييارج :-ت

قتددددددالاهال  دددددد لالإ  دددددداجلغاددددددول افمدددددد لل ددددددالالط دددددد  ل  ل  ال ا دددددد لا   دددددد لالإ  دددددداجل وا  دددددد  للدددددد ل للدددددد  ل

ل. ل اتفم لال  الم ا   ل سمم لل وأاالال م مايلالحالملالمتو اي
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:لالس و  مدددد لهدددد لال  دددد لالممادددد لن دددد  ملال  ظددددمملالإ ال لالحددددا   لاردددد  لالمييييي  إلييييى اللا رك ييييية-ث

  ددددددد ل  دددددددا لا عمددددددد لال ددددددد طايل  ددددددد ل ت  دددددددخلال  ددددددداايلالإ المددددددد  ل   حهدددددددال ومددددددد لااتدددددددا لالردددددددوالايل

ل ا  ا ها.

 -:توفير  ن خلال المتطهبات التنظيمية ن خلال  ا تقدم يمكن تحقيق  

 .ولة عن إعادة الهندسة ف  الهيك  التنظيم ل أ. قسم أو إدارة  س

 .بما يلدي إلى المرونة والسرعة والدقة الجا عاتب. إعادة هيكهة النشاط المستهدف ف  

 .. تحديد العلاقة بين إعادة  ندسة النشاط المستهدف والأنشطة الأخرى ت

 رية ندسة العمهيات الادا لإعادةث دعم الادارة العهيا 

 - :ةالمتطهبات التكنولوجي-3

  الال  هددددددددد هالا لالا  مدددددددددا لا   ل  مدددددددددالالم    دددددددددايل   لال طددددددددد للال دددددددددوم لل بااددددددددد لال  ظمممددددددددد ل لددددددددد لعمددددددددد

ل     لالح دددددددددملالم  ا دددددددددالل دددددددددال لا ددددددددد واام م ل  ا دددددددددم للددددددددد ل ردددددددددا ل ا ددددددددد اا  لالم ظمدددددددددايلالم اهدددددددددولا

.ل(Nadeem&Ahmad,2016:5الم    ددددددددددايل لدددددددددد لالحا دددددددددد ل لدددددددددد لا  مددددددددددا لال    ل  مددددددددددالالم ا ددددددددددب )

 محردددددد لال حدددددد سل لدددددد لا   ل  مددددددالالم    ددددددايل  م  دددددد ل دددددد لالإ  دددددداعايللدددددد لعمددددددا لال  ددددددا لالان مدددددداس ل

 ا ددددددد لا   ددددددد لال م مدددددددايلال  المددددددد  ل عمدددددددا لال قتددددددد لالبما دددددددايلالم   رددددددد ل ان مددددددداس ل ال دددددددملالهامددددددد"ل ددددددد ل

للللللللللللللللللللللللللالم    ددددددددددددددددددداي للضدددددددددددددددددددسل ددددددددددددددددددد لال هددددددددددددددددددد سل لددددددددددددددددددد لالم    دددددددددددددددددددايللددددددددددددددددددد لال قتددددددددددددددددددد لالم ا دددددددددددددددددددد 

(Al Shobaki,2019:486.)ل

 ا دددد لال ظددددولالال ا دددد ل  دددد لا   ل  مددددالالم    ددددايلعبدددداللال دددد ل هدددداعل مبادددد اوليردددد  ل دددد  وا لال م مددددايل ل

الح ددددا م ل  ددددو  ل باددددولا ل  ل ددددا ل  ظددددول لمدددد ل دددد لقتبدددد"لالمددددا وم ل  دددد ل  دددد لالمش  ددددايلال س دددد ل)اصددددمممل

 مو ددددد ل لددددد ل لددددد لال ظدددددولال(للم    ددددداي ظدددددا لالم    ددددداي ل  م مدددددايل ظدددددملالم    ددددداي ل  هدددددالايل ظدددددا لا

 ددددددد ل لل(.Tsalko,2020:33  دددددددو ل  الالغادددددددول دددددددو لم )ل  هددددددد هاال المتمددددددد لل    ل  مدددددددالالم    دددددددايل
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اطدددددد للان مدددددداس لاطدددددد ليلال ظددددددولالالم دددددد رب م لل    ل  مددددددالالم    ددددددايل حادددددد ل   ظددددددول لاهددددددال  دددددد ل  هددددددال

ل.(Kurwakumire,2015:435)  الالل ط مولالم ظماي

ظددددمل إ ددددوا ايلال مدددد"ل امااددددول مش دددد لالمدددد ل لالبشددددو ل ددددو للالامااددددولال    ل  مددددا ل  وادددد ل دددد لامااددددول 

ا   ل  مدددددالالم    دددددايلل ا دددددالدددددسليمشددددد ل  ددددداا لاماادددددوللددددد ل  ددددداسل   ل  لا دددددأ ولالم دددددا يلانادددددو  ل

غادددددددددول  لل(.Gunasekaran&Kobu,2012:2525) ددددددددد  ال ل   ددددددددد  ل ددددددددد ل هددددددددد  ل  دددددددددا لالاله ا ددددددددد 

 لال   ادددددولا  ددددد روام ل  لا ددددد روا ل اصددددد للالح ددددد سلا  ااعمددددد  لا ددددد تاا هال شدددددش"لل ددددداسلي ددددد ا  لاب ددددد

 ددددددددملالبحدددددددد ل دددددددد لالمشددددددددشسيلال دددددددد ليمشدددددددد ل  لا ال هددددددددالا دددددددد لالح دددددددد س ل  دددددددد لالتطددددددددألال ظددددددددول لدددددددد ل

هددددددد الال ددددددد اس:ل مددددددد ليمشددددددد لل ددددددد ال    ل  مدددددددال ددددددد ل  ظددددددد للال م مدددددددايلالراممددددددد ل دددددددمل حا لددددددد لالإ ا ددددددد ل

ال   ادددددوللددددد للايلالحالمددددد ؟ل ا مدددددالالصدددددحمحلهددددد لددددد لاطددددد مول اح دددددا لال م مدددددال    ل  مدددددالا ددددد تاا لهددددد  ل

 Al ل)   ا ل ددداللدددمل   دددول  ددد ليمش  دددال  الكمفمددد لا  ددد  ا لال ددد لا ددد تاا ايلا   ل  مدددالالم    دددايللددد 

Najjar,2022:138.)هملا   ل  مددددددددالالم    ددددددددايللدددددددد ل   ددددددددا ل  ددددددددا لاله ا دددددددد لال م مددددددددايلل دددددددد ل ا ددددددددل

ل-(: Salam,2023:2 ;Ojokheta,2012:3اسسل  لهالالم   جل الم م "لل )

امش هددددال دددد للبدددد ل   امهدددداللادددد   لال    ل  مددددالالم ظمدددد ل الب مدددد لال ح مدددد لان ا ددددم لال دددد دور الممكيييين: -أ

 ل ادددددددداعمملال  ا ددددددد"لال  ظممدددددددد ل ال ظدددددددامخلالم راط دددددددد  لغادددددددول  هدددددددداللم ددددددد لالممشدددددددد لا ل  ضددددددد ب ضدددددددهال

لهمشددددد"لال  ظممددددد  لال  ادددددا للددددد ل ل  بمددددد ل  ل  ظدددددول لاهدددددال ددددد لالممش دددددايلانادددددو ل دددددالم ال لالبشدددددوم ل ا

ل.ال  ا  لال  لا   لال مااولالمط  ملل  م مايل  اها

ا ددددددا الا   ل  مددددددالالم    ددددددايل  دددددد ل   دددددداعلال م مددددددايل طومردددددد ل  دددددده"ل دددددد لاددددددسسللدور المنفييييييذ:-ب

ال م مدددددددايلال ددددددد ل دددددددا مل  دددددددا لالاصدددددددمممهال  ط ددددددد لاح اددددددد"لالم    دددددددايل ددددددد سلان ا لل مددددددد   ها لل حا دددددددا

ادددددسسلا  ددددد  ا لال ددددد لا  ددددد تاا ايلالم  دددددا لالل    ل  مدددددالللددددد ل ددددد   مشددددد"لال م مددددداي ل ممشددددد لاحراددددد ل 

لالم    اي.
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عبدددددددددددددداللال دددددددددددددد ل م مدددددددددددددد لاح مدددددددددددددد"لل     ل  مدددددددددددددد  لالم ط بددددددددددددددايلالل  دددددددددددددد (لIbezim,2013:4  كددددددددددددددا)

ال  ددددددددولالال  ممدددددددد ل دددددددد ل الدددددددد ل ظومدددددددد لالدددددددد ل الدددددددد ل م مدددددددد لا لاح م هددددددددالالدددددددد ل دددددددد   لا  ا مدددددددد ل)لآلمدددددددد ل

الا   دددددددددددا للددددددددددد لا ا ل مددددددددددد"لا ل ظم ددددددددددد ل ددددددددددددالي ددددددددددد تا هل( ل  ددددددددددداايل لا هددددددددددد لال ا  ايل ل   دددددددددددام"

 حاددددددددد لاصدددددددددبحلقتدددددددددا للال  ددددددددد لا لاردددددددددا لاا ددددددددد لل  دددددددددو ل الم  مددددددددد ل الا لددددددددد ل  ددددددددد ل دددددددددال ددددددددد ا ل  ددددددددد ل

لل.ه االال اقت لال م  

تتمثييييييي   لهمنظمييييييية ةتكنولوجييييييييالمتطهبيييييييات ال  ييييييين خيييييييلال  يييييييا تقيييييييدم يمكييييييين الاشيييييييارة اليييييييى ان

الاسييييييتثمار الجيييييييد بمجموعيييييية  يييييين العمهيييييييات التيييييي  تمتهكهييييييا وتتمييييييي  بهييييييا عيييييين غير ييييييا عبيييييير 

عهيييييييييى  ا والوسيييييييييائ  التكنولوجيييييييييية التييييييييي  تسيييييييييتطيع تيييييييييوفير  عهو يييييييييات تسييييييييياعد للأنشيييييييييطة

لتحقيق الأ داف .
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 المبحث الثالث : التفوق التنافس   

 -توطئة:

لي اقت صدددددا ل  مادددددوايالردددددو لالحدددددال لل بددددداايايالردددددو لالما ددددد لليددددد  ددددد ل هالادددددولاال ددددد  ايلانالاا دددددم 

 ددددال   ل لدددد ل  ددددا لاللي  ل مدددد"للدددد ل ت  ددددخلالرطا ددددايلا قت صددددا ال  ددددالا اطدددد ليلا لل  اددددولا ل لم   ددددول

لا  دددددلل    دددددا ل آلمااهدددددا   ا هدددددا ل لل  ماك هدددددا للددددد لال ا دددددال ددددد لالم دددددام"لال  ظمممددددد ل ل ظدددددولالم ظمددددداي

 ال طدددددد لللالبرددددددا امشدددددد لالم ظمدددددد ل دددددد للال دددددد ل هددددددا لالحصدددددد سل  دددددد لالم    دددددداي لا  شددددددط  ت  ددددددخل

الدددددددااممل الم  اهددددددد"للمددددددد ال  لي دددددددو ل  اهددددددداال ل مددددددداماوااددددددد لاهدددددددا  لي دددددددو لم  ال مددددددد للددددددد لظددددددد"ل حددددددد

ل ال تطدددددددم لاددددددد لال  ظدددددددمم ددددددد ل لم ن  ددددددد لالشدددددددو طلان ا دددددددلاو   لاددددددد لل هددددددد ال ليحصددددددد"لم   ال دددددددول

  دددددو  للا  ددددد  ا   للمددددد   ددددد لاددددد مش ل ددددد لال  لل م ظمددددد الدددددااا  ل التدددددال  للم المحدددددلا  دددددل ال   دددددا 

هددددددد الالمبحددددددد لالددددددد لال ردددددددوايل  دددددددا ملال طدددددددو للددددددد ل   مدددددددا  ليلال ددددددد لا ا ههدددددددالاولاددددددد ال ملال طددددددد لاي ددددددد ل

ل-ا ام :

 - فهوم التفوق التنافس :-اولًا:

لدد ل  اللال احرادد لال  ددام للدد ل  ظمدد لا دد  ال لدد لا دد  ل  ددا ممل  ا ددم لام دد"للال  دد  لالممال دد لالبددالعلالي ددا

الشدددواك لل القمدددا لال  بدددايلالهدددا ل الددد   ملالم ددد مول الإ اللال الحردددام ل ال م مددد ل اطددد مولال   دد ل حددد لال  دددام 

للللللللللللللللللللللللللللللللللللل  شدددددددددددددددددددددددددددال  هم همل ماددددددددددددددددددددددددددد الالمددددددددددددددددددددددددددد ظ ا  ال ح دددددددددددددددددددددددددددا ل ال و اددددددددددددددددددددددددددد ل  ددددددددددددددددددددددددددد لل ا    دددددددددددددددددددددددددددال

(Al Shobaki&Abu-Naser,2016:3)ل.( بدا Al Shobakib et al.,2017: 9 ل دأ لال  د  لهد)ل

للؤمد ل  حراد ل ا ل د ا لال  داسلا   واام  لال تطم ل بر لال  لالم ظمايلقتب"ل  ل هم لا   مالم للوص

لان ا .لل  ما لالم ال ل   اي لالمو ل    ل  اهال همم ل ش و  

   دددد ل دددد ل ك ددددولللالم ددددا مم هدددد ل صددددط حل   ددددا ل(للCompetitive)لم لل م ظمدددد ال  ال ددددلالردددداللا   ددددا

لمدد ا ا صدداصل  دد لا وللاهددحامل   دد لددملل  لدد لال قتدد ل   دد  للغم  ددا لل اك وهددال المصددط حايلادداا   ل
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للللللللللللللللللللللللللرددددددددددددددال ولهدددددددددددددداللللل ا ردددددددددددددداها للم ب لا ددددددددددددددا ل   ددددددددددددددا ل صددددددددددددددط حلال  ال دددددددددددددد حددددددددددددددا للدددددددددددددد  ل  لدددددددددددددد ل  دددددددددددددد

(Sol et al.,2012:553ل أ هددال)ال دداها.ل  دد ل را  د للا د لد للحظدد ل  لالم ظمدد الرداللالال دد لام   هدال  

ل   دمما د"ل د هملل بحد لم  لد ل طدالل  د ا لا ال دل ا ا قت صدا لل  ا  ا لا ل    لم ال  ال ل و له ا ل  ل ل

( لKaliszewicz,2013:107)ل لظ"لا  وا لالر ا الال ا   ل ا ا  لال وصلم ا ال لا اي  ل لالم ظم 

ل  ددد ل ل  دددا  لقتدددا للال  ددد لالم ال ددد لالم ظمددد همللددد ل  ددد"لا دددكمدددال ددد ه لآادددو  لالددد لال أكادددال  ددد لا هدددال

لقتداللال(لال ل  هاNi et al.,2018:1822  أال)ل.(Chivers et al.,2017:12)لاحرا ل ل ل  لل مشا ها

لالم ال  .ال   للا لل   لالم ال ل لا  م  شش"ل ك ول  ا لاللل  ب  ل    ايللارايم   للالم ظم 

لم لدددددد  لالم ظمدددددد لا دددددد  ل ايلا ال ددددددلا  دددددد واام م  لدددددد لالإ اللاللال س ددددددمشم   لدددددد ل  طدددددد لالمال دددددد ل

ل هددددددالالم دددددد ه   ل  الممدددددد   ددددددا الاردددددد"لا    هددددددالالم   ددددددط ل دددددد ل دددددد ول    ااهدددددداللدددددد لال دددددد   ل  ل  ل 

ل  ال ددددداها رال ددددد ل ددددد لليمال ددددد  ل التدددددا ايلال ددددد لا   هدددددا ل  ل  دددددا الاددددد مش ل ددددد لاردددددالممددددد ارددددد"ل ددددد ل 

 قتدددد" ل ل ال ددددال لاب دددد لل   ددددالم ل ضددددا م لممددددا ل  ل لال  ددددالم     دددد ل ل دددد  مللمم اددددا ايل ايل ددددل دددد  ا ل

لللللللللللللللللللللللللللللللللللللل  ا ل   دددددددددددددددددددددددددددد لطدددددددددددددددددددددددددددد سللال  ددددددددددددددددددددددددددددولال  حرادددددددددددددددددددددددددددد ا ددددددددددددددددددددددددددددمحللهدددددددددددددددددددددددددددداللا ضددددددددددددددددددددددددددددا م ل ادددددددددددددددددددددددددددد اي

(Al-Faraji et al.,2021:2.)ل

ل م أددددواي دددد لاددددسسل  م  دددد ل دددد لال  اهددددولا ددددو للم   قتدددد لالم ظمدددد ل دددد لال  ال ددددل ددددااحال ممشدددد 

ل م ظمدددددد ل هدددددد  للال  ال ددددددم لال  دددددد م لاددددددمملدددددد لارلاهددددددا  ل ل  لا قت صددددددا ل ل لالمح  ددددددلي  مددددددا  للم  ال  ال دددددد

ل-(:Sol,2012:556);(Müller et al.,2018:2الم أوايله )

 الملشرات التنافسية:

ل. لبا  لي ظم  ال ا لالمشو  للم  الحاللم    لال  ال لما ل افلا ل  أوللم :لاشش"لالوبحالربحية-1

  دددد ل دددد  لهددددا ل دددد للم دددد ح   لل وبحددددا لليشدددد  ل دددد لالممشدددد للمشددددو  ل ددددال  لل: يييين السييييوق  الحصيييية-2

ل.   لالم    لالا ل لما لا ال ليش  ل ا  ل  للالااا م ال   ل
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 ددددددد للمدددددددا ل افلا ل  أدددددددوللا ا   ددددددد لالصددددددد  لالم   دددددددط ل رال ددددددد ل     ددددددد لالم ال دددددددلا ددددددداللصييييييينع:ا تكهفييييييية-3

ل.   ا مل    ل ل للو ل شاطل لم ال  ال 

الم ظمدددد ل  م  دددد ل  ا دددد"لالإ  دددداجللمدددد"اح للمدددد  هددددال ددددا للا  لمرصددددا لللهعوا يييي : يييييةالكه الإنتاجييييية-4

ا ل دددددد لالم ظمددددددايل  دددددد ل ددددددلا ل   ا دددددد"ل  م هددددددال ددددددلمدددددد ال  لمدددددد  رال دددددد لالإ  ا لممشدددددد  لدددددد ل    دددددداي ل ل

 احددددددو ل الدددددد للال ر مدددددد يلاولادددددد ل ددددددا ل م هددددددال دددددد ا ل لدددددد لال مليمشدددددد  مددددددالمدددددد  ل الا للمدددددد المح لمايالم دددددد  ل

ل  ادددد ملايددددا  لل   ددددح  لهدددد الالم هدددد  ل للاددددو لدددد اليلالح ددددم لغلادددد ال    دددد ل حدددد لان دددد "ل  ل لدددد لاحر

ل(ل   حل ل .14 لل الشش"ل)ا    ل  ا "لالإ  اج

ل

ل
ل(14الشش"ل)

لل  ال م   أوايلال
ل:لا اا لالبا  ل ا   ما ل   لالمصا للالم م ولاالمصدر

 للمددددددد لا ددددددد اا  لالم ظمدددددددايل  حرددددددد ل ددددددد لادددددددسسلا  قتهدددددددالال  ال ددددددد ل م  ردددددددال  ددددددد لالبدددددددا  ا ل دددددددأ 

 ال ددددد لا ددددد  للل  بدددددام ل  ممدددددلالم ظمددددد لال و اددددد ل  ددددد لا ددددد   دددددالهدددددماغ لا ددددد واام م ل مددددد"للالضدددددو ل ل

  ل دددد لللهددددملدددد لالم   ددددايلالمرا دددد لال مادددد ل الدددد  ل دددد  شملا لل مددددا لالال    دددد ا ددددال دددد لاددددسسل دددد لاددددسسل

لدددددددددددددددددد لال دددددددددددددددددد   ل مشدددددددددددددددددداول  هدددددددددددددددددد  لال  دددددددددددددددددد  لهمل  ل دددددددددددددددددد لاددددددددددددددددددسسلا  دددددددددددددددددد  ا  ل   ما دددددددددددددددددداا

قتدددددداللالالم ظمدددددد ل  دددددد لاماادددددد ل   ددددددهال  دددددد لالم ال ددددددا ل لدددددد لل(Competitive-Superiority)ال  ال دددددد 
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  دددددد لارددددددايمل دددددد   ل  لل م ددددددو لال  دددددد  لال  ال دددددد ل أ دددددد لقتدددددداللالالم ظمدددددد لل(.Sol,2012:556)الآاددددددوم ل

اا دددد ل ايل  ردددد ل قتدددد"ل  ل  دددد  ل  مادددد ل دددد ل ظاددددو للدددد لان دددد ا ل دددد ل  شا مدددد لالح دددداظل  دددد لهدددد  لالردددداللال

(DeMalach et al.,2016:889ل.)ل

لتا ددددد ل دددددال  للالم ظمددددد   لال  ددددد  لال  ال ددددد ليشمددددد للددددد لاردددددايمل(لالددددد لChivers,2017:11 اأدددددال)

ال قتدددد"ل دددد لالم ال ددددا لالآاددددوم ل بال ددددال ل  دددد ل دددد   ل ددددال دددد لاددددسسلال ر ادددد"للدددد لال  ددددالم ل اتفمضدددده

    ددددددايل ايلمل مدددددداليمشدددددد لاك  ددددددامل ادددددد لالا ال ددددددم ل دددددد لاددددددسسلارددددددايل.لال بددددددام لل م دددددد  لانقتدددددد"ل دددددد وا ل

 بال دددددال للدددددال    لال  ال ددددد ل ل ددددد  لال   اهددددد ايل   ددددد ل ددددد لالم ال دددددا لالآادددددوم ل بتصدددددامال ا دددددالا

 الم   رددددد ل ال ددددد   ل  لالتا ددددد لل ظمددددد الم  م ددددد"للددددد ل  م  ددددد لالتصدددددامال المماددددد ايلال ددددد لا  دددددو ل هدددددال

ال دددددددد لارددددددددا هاللدددددددد لال دددددددد  ل رال دددددددد ل الم ال ددددددددا لالآاددددددددوم ل هدددددددد ل ددددددددالي ددددددددمحللهددددددددال  حرادددددددد لال  ددددددددا ل

ل(.لAde et al,.2017:58ل) ا   موا

  لات  دددددددددخللددددددددد ل هددددددددداالهال  لالم ظمدددددددددايلالم ال ددددددددد للددددددددد ل ددددددددد  ل  ددددددددد ها ل  دددددددددا  للددددددددد ل  ل قتددددددددد

الآاددددددوللها  ضددددددهالقتددددددايمل لا ددددددذل ا مددددددال دددددد اس ل ب ضددددددل حصدددددد سل  دددددد ل لي دددددد  لهاب ضدددددد ل   ال هددددددا ل

لددددد لالحصددددد لال ددددد  م  ل ا مدددددالي ددددد  لاحراددددد ل مددددد ل دددددوم ل لددددد لللا ددددد  ل اهددددداال   هدددددال ا دددددال  دددددا   ل

ل.(Müller et al.,2018:3)لاحرا ل لبا لط م  لان "ل ل لاو  لالآ

يم ددددد"لال  ددددد  لال  ال ددددد للم ظمدددددايلان مددددداسل  م  ددددد ل ددددد لالإ شا دددددايلالما يددددد لالم م  ددددد ل  ددددد"لال   ددددد ل

ال دددددد لل غاددددددولالم م  دددددد ل شددددددش"ل باأددددددول  دددددد"لالإ دددددداا ل  لا دددددد ممل ممدددددد لل  بدددددد  ل بددددددول  م  دددددد لالم ددددددال 

ل مم دددددد".ل(,Potjanajanuwitل2018:106 ل    ددددددايل  ظمدددددد ل ددددددا)ميحصدددددد"ل  اهددددددالال بدددددد  ل  ددددددالأددددددوا

 ددددس لال  دددد ل لالم ال ددددا لالآاددددوم لل  دددد ال  دددد  لال  ال دددد لقتدددداللالالم ظمدددد ل  دددد لاماادددد ل   ددددهال ا  قتهددددال

    ددددددداللا ددددددد واام مايلان مددددددداسلل حراددددددد لال مددددددد لل  ا دددددددما للل  ددددددد  لال  ال ددددددد ل يضدددددددا ل ددددددد  ا ل لددددددد لي  دددددددالا

ل.(Meshaka et al.,2020:3)لالم  اا 
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لدددد لال دددد  لالم دددد هال ل لدددد لالحدددداللالم ظمددددايلالدددد لالحصدددد سل  دددد ل  قتدددد لا ال دددد ل ت  ددددخلكمددددالا دددد  

مددددددددايلا دددددددد  ل ممدددددددد لالم ظلل الدددددددد  لي  دددددددد"لان ا لالم  دددددددد  للددددددددممل ظم دددددددد لا ال ددددددددم ل  دددددددد لالإطددددددددس 

  دددد للا   بددددالل حصدددد سل  دددد للوهدددد لل حرادددد ل  ا ل   دددد   ل ه ددددالي دددد ل  دددد لالمددددا وم ل  ليضدددد  اللدددد ل

   لالم ددددد   للددددد للهدددددمؤلولا ال دددددم ل  ظمدددددااهم لقتددددداليشددددد  ل  ا  ددددد للددددد ل دددددا للدددددا هملالرددددداللال  ددددد لاطددددد م

لللللللللللللللللللللل طددددددددددددددددددددد مو لالمط  بددددددددددددددددددددد  الددددددددددددددددددددد لا  ددددددددددددددددددددد  ا لال ددددددددددددددددددددد لالم ال ددددددددددددددددددددد ل قتددددددددددددددددددددد"ل رال ددددددددددددددددددددد ل ال    ددددددددددددددددددددد ل

(Flak&Glod, 2020:4.)ل

  ددددد لالم ظمدددددايل  لاردددددال ل دددددا لال  ددددد  لال  ال ددددد ل احقمرددددد ل بدددددا ل   ددددد لهددددد الال  ددددد   ل  ل   دددددا لللددددد ال

ال ددددددددددا ل م هدددددددددد  للال  ددددددددددولالان ا ددددددددددم ل لل ي دددددددددد ل  لا دددددددددد  لال   دددددددددد لقت ا دددددددددد ل رال دددددددددد ل ددددددددددال    لال  ال دددددددددد 

 ددددد لان دددددوليح ددددداجل لددددد لل حراددددد لا ددددد  لا الل ال  ال دددددم لهددددد ل ددددد هول  لا ددددد واام م للددددد ل للس ددددد واام م 

 حراددددد لللا ل ب  دددددوللا ل  المدددددلا ل  ظممددددد لي  مدددددال ه ددددداللهدددددا  مش لل بردددددا ااتدددددا لالردددددوالاي ل إ شدددددا ل  ظمددددد لقتا  ددددد ل

ل(Abdulwase et al.,ل2020:137ال    لالم ش  ل)

ا لال  دد  لال  ال دد لهدد لالردداللال  دد لا دد ل ممدد ل ددال هالال بددام ل(لالدد ل,2021:2Ali&Anwar اطددو ل)

 ا د لالمهداللال  لال ر مد ل  لالمد ل للقت ل  د لالم ال دا .ل ممشد لا ومد لال  د  لال  ال د لايضدا ل   لا هال    ل

ا مدددال مددداليرا ددد للهدددملالم ال ددد   ل م  دددالاما هددداللل  بدددام الم ماددد لالددد  ل  دددمحلل شدددو  ل   ددداجل دددممل   دددال ل

ال ماد لا ليحرد للهدملالد   ل  رب د  لهد الا اد س ل للال بدام  اا سلهال  له   لالم ال ا ل  ل  ه ل ظول

لللللللللللللللللللللللللللللليرا دددددددددددد للهددددددددددددملالم ال دددددددددددد  لالآاددددددددددددو  للالم مددددددددددددال دددددددددددد لالم ددددددددددددال ل القددددددددددددمملال دددددددددددد لا  دددددددددددد  ل  دددددددددددد ل ددددددددددددا

(Bakhtawar et al.,2022:255(ل ال دا س.)لي دو ل لآ 13)ال  د  ل دا ل د لالبدا  ا ل د سلا ومد لل

ل.ال  ال  

ل

ل
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ل(13 ددددددددددا س)
لال    لال  ال    سلا وم للآلآ ل ا ل  لالبا  ا لل

لال  وم ل لالص ح ال    البا  ل

Cowan,2013:5ددددددددددا  لل م ظمدددددددددد ل  دددددددددد  مالل  شا ااهدددددددددداللدددددددددد ل   دددددددددداجل  دددددددددد  ل ددددددددددا لل  مادددددددددد لل  
ل.ال بام  مص  لار اا ل م  ول   لاص لايل

Zahra,2015:728 

ال  ال ددددم ل ا دددد  مالهال شددددش"لالضدددد"للال  ددددام"قتدددداللالالم ظمدددد ل  دددد لاي ددددا لالضدددد"ل
للدددددددلأ ا ال ح دددددددا لالم ددددددد مولل ددددددد لطومددددددد لال  ددددددد  لال  ال ددددددد "لاحراددددددد ل ددددددد لا ددددددد

لا   ا  ل)ال م مايلا لالم   اي(.

Gupta,2015:11ددددددددد ل  دددددددددا لقتدددددددددالايل  وفمددددددددد لقتدددددددددا للال  ددددددددد لاحراددددددددد للالمددددددددد ظ ا قتددددددددداللالانلدددددددددوا لل  
ل.ال ما ل رال  ل رالايلالم ظمايلالم ال  

Riley et al.,2016:2لل بام هددددددددددددداا ت دددددددددددددا لان ددددددددددددد اللال ددددددددددددداا ل ددددددددددددد للل م ظمددددددددددددد ال ماددددددددددددد لالمح ددددددددددددد لل
ل. ا   ماللال وصل شش"ل لض"ل  ل  ال اها

Chivers et 

al.,2017:10ل
  ددددددددددددددا  لا دددددددددددددد تا هالالم ظمدددددددددددددد لل حصدددددددددددددد سل  دددددددددددددد ل ادددددددددددددد لال  دددددددددددددد لال دددددددددددددد  ل

لل  بام .الم  ها ل  لاسسلا  ل مم ل لض"ل
 Hosseini, et .ل2018ل:3

alل
 شا ددددددددد لا دددددددددو لالم ظمددددددددد ل ددددددددد لادددددددددسسل  شدددددددددط هال رال ددددددددد ل الم ال دددددددددا لل حراددددددددد ل

ل.لومالال   ما لالل لال   ل

Temelli& 

Pektaş,2018:2 

الرددددددددددددالايل الرا  مددددددددددددايل التصددددددددددددامالال ومددددددددددددالالال دددددددددددد لا م دددددددددددد ل هددددددددددددالالم ظمدددددددددددد ل
 ال  ا دددددددددددد ل    مدددددددددددد ل  قت هددددددددددددالالومددددددددددددا  ل المحالظدددددددددددد لل  اما هدددددددددددال دددددددددددد لغاوهددددددددددددا

ل  م لن ال  االل ل ه لال ب  ل رال  ل الم ال ا ل.
Ozdemirci et 

al.,2019:28ل
  دددد لا دددد ل ممدددد ل قمقمدددد ل دددال هالال بدددد  ل  دددد لا هددددال    قتدددد ل  دددد للظمدددد الم قتددداللال

لالم ال ا .

Wang et al.,2021:3الددددد ل  دددددا لل ا ددددد ل  سقتدددددايللال ددددد لاهدددددا ا  شدددددط ل ا  ددددداا ايل ااددددد"لالم ظمددددد لل
ل.  لا "لال ما لل لال   للالم ظ ا اي ا م ل ا ل

ل151:ل2022 هاا 
ا ل دددد ال ل   ددددا ايلالم ظمدددد للالم ظمدددد ل  دددد لال  ددددو ل تصددددامال مادددد لال إ مددددلقتدددداللا

الم  ددددددددا لالالم مادددددددد لالا دددددددد ل تو ددددددددايل ممدددددددد ل الإ شددددددددا لا    دددددددداظل هددددددددال صدددددددد للال
ل   مولال  بما ل  لاسسل ابا ل  ظم ل  وفم ل االلال شش"ل قتا .

Suroso,2022:294 

القتتتتدرات والقابليتتتتات وال يتتتتاةص ال هيتتتتدا الضتتتتي رمضلكهتتتتا المنظمتتتتة والك يلتتتتة 

ق  تتتي ذ تتت  ال بتتتنن مقارنتتتة بالمنا ستتتي  بحيتتتث بضع يتتت  منقعهتتتا الهيتتتال  بالستتتن

يمكتتت  ان رحتتتا ظ  ليهتتتا لمتتتدا  نيلتتتة متتت  التتت م , إذا متتتا استتتضندت التتتلا  مليتتتات 

 معه ية ذات منهجية إلارية واضحة.
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Grover et 

al.,2022:15ل

  دددددددد لا  مددددددددا لا ددددددددا لا  دددددددد واام ا ا ل مددددددددا لالال   دددددددد لا للالم ظمدددددددد  ددددددددا لقتدددددددداللال
 ماددددددد لالل  بدددددددام ل لي ددددددد طم ل    دددددددايل لال ماددددددد لا ل  اهمدددددددالل ددددددد مش ل ددددددد لاردددددددايم

 هددددد  لالموؤ  دددددا ل مددددداليحرددددد ل  دددددا ل لاردددددايمها ل هددددد ال  ط ددددد لا  ادددددال لالم ال ددددد
لالم ظم .

Grover et 

al.,2022:1ل

ل   ددددد  ل ال ماددددد ل ددددد لل  دددددا  لال ددددد لام  هدددددالالم ظمددددد ل  هددددد هاللهدددددالايم اظهددددداللل
     دددددايل لا دددددو مللددددد لأدددددش"لادددددا ايلل ا  ددددد واام م لال ا مددددد لال ر مددددد لالإ المددددد 

 لضدددددددددد"ل مدددددددددداليرا دددددددددد لالم ال دددددددددد  ل  ابددددددددددا لل  دددددددددد  مايل أددددددددددبا لل  بددددددددددام اردددددددددا ل
ل  ا  ل.لا  واام م 

Karasu,2023:159ممددددد لالم   دددددايلالحالمددددد ل ددددد ل  هددددد ل ظدددددولال بددددد  ل حاددددد لا ددددد  ل ممددددد لال ددددد ولل 
ل.ال  ل ال  

ل:لا اا لالبا  ل ا   ما ل   لالمصا للا س .المصدر

جمييييع  المنظميييةالتنافسييي   يييو الدرجييية التييي  تسيييتثمر بهيييا   ميييا سيييبق يمكييين القيييول أن التفيييوق 

إ كاناتهييييا وأنشييييطتها وقيمهييييا لإنتيييياج  نييييتج فريييييد و مييييي  عهييييى المنافسييييين, بطريقيييية تكسييييب أكبيييير 

 الحفاظ عهيها. الىوتبن  علاقات إيجابية تهدف  ال بائنعدد  مكن  ن 

 -ا مية التفوق التنافس :-ثانياً:

 ل بادددددددولاللددددددد لا   مدددددددايلالم اهدددددددولاللدددددددس اللاللمدددددددالأدددددددهاا ل ااددددددد ل ددددددداسل  هددددددد  لال  ددددددد  لال  ال ددددددد لاهممددددددد

 حدددددد لال باددددددولا  مدددددداسل دددددد لا ددددددالمل   ددددددا مش ل  م دددددد ل دددددد للالا   ل  مددددددالالم    ددددددايل الم ولدددددد ل الدددددد امل

ال مدددددا  لا لال  ددددد  لال  ال ددددد لل احراددددد لددددد لا ددددد  لاغ ددددد لالم ظمدددددايل اهدددددالاللال و اددددد ل  ددددد لال بددددد  ل لا 

الم  ددددددددددددددددددددددددددد  لال الم ال ددددددددددددددددددددددددددد للالم ظمدددددددددددددددددددددددددددايلددددددددددددددددددددددددددد ل ااددددددددددددددددددددددددددد لا  مددددددددددددددددددددددددددداسل  ددددددددددددددددددددددددددد ل قمددددددددددددددددددددددددددد ل

 قتددددددددددالاكددددددددددالال ا ددددددددددال دددددددددد لالبددددددددددا  ا ل  دددددددددد لاهممدددددددددد ل(.لWang,2008:314Houssin,2020:4)لهددددددددددا

ل ل    ددددددا لا لا ددددددالا ل   ددددددا لال أ دددددد  مال  دددددد  لال  ال دددددد ل  هدددددد  لقتدددددداللالالشددددددو  ل  دددددد لاحرادددددد لا  ا ل

ا ل  هدددددددددددددددددددددددد  لال  دددددددددددددددددددددددد  لال  ال دددددددددددددددددددددددد ليشدددددددددددددددددددددددداولالدددددددددددددددددددددددد لا دددددددددددددددددددددددد س لقتدددددددددددددددددددددددداللالا  دددددددددددددددددددددددد ل دددددددددددددددددددددددد ل

ل. (Oktarina,2019:744)الم ال ا 



  

 

 التفوق التنافسي  

 

 93 الفصل الثاني المبحث الثالث

لمدددد  الدددد  لا دددد  لل  هدددد سلال ل  ظمددددايلا  مدددداسللمددددالالدددد ل لال  دددد  لال  ال دددد لالهددددا لان ددددا  م ددددال

  لاك دددددولل ددددد للم ا ال دددددلاددددد لا ددددد لادددددسسل صددددد لهال  ددددد ل ل  ماددددد لاا لا ددددد  ل اممدددددا لهدددددال  ل  ط ددددد  هددددد ال

لايدددددداالم للادددددد   ددددددالاحرل   هدددددد   لا  ددددددول للاددددددوغ  ال دددددداها ل لدددددد لال  دددددد  ل  دددددد للادددددد ا ددددددا اهاللدددددد لاحر

 دددددددال رر ددددددد ل ددددددد لل ا ممددددددد لمو ددددددد لا ددددددد لالم ظمدددددددايلال ددددددد  لالم ددددددد مولل طددددددد لل  ط ددددددد  ا مددددددداللم  ال  ال ددددددد

  هددددددد  لال  ددددددد  لال  ال ددددددد لالاددددددد  ل ال هممددددددد ل بادددددددولالل م دددددددال.(&KoçyiğitلTabak,2020:304ايدددددددا)  ل

لددددددن اللال  م دددددد ل اادددددد لان مدددددداسلالمضددددددطوب ل ال ماددددددوايلال  هومدددددد ل  دددددد لالم دددددد  ما لالمح دددددد ل ال ددددددالم ل

 لدددددد   ل اطدددددد لل ظددددددملالم    ددددددايل الم ولدددددد ل   ددددددام"لا اصدددددداسل ا  شدددددداللال  دددددداللال  م دددددد لال طدددددد للال   

ل(.Bakhtawar,2022:253)ال المم ل

الم ايدددددالال  ال دددددم ل لالحصددددد سل  ددددد للهال ددددد لادددددسس  ل  ظمدددددايلان مددددداسليمشددددد ل  لاحرددددد لهدددددالكمدددددال

 مادددد لالا ال ددددم لل دددد لالمهدددمل  لا م دددد لالم ظمددد  ل لال ددد لغالبددددا ل دددالا دددد  ال لدددد لالم ايدددالال  ددددبم للددد لالطبم دددد 

ل(.Mohammed,2020:53) ل ل  لانهمل  ل ل لالح اظل  اها

(لAzeem et al.,2021:2)ل;(Chivers,2017:13);(Gruntman,2014:142  ددا ل دد"ل دد ل)

ل-اهمم لال    لال  ال  ل ا ا :

 دددددددالقتددددددد لاللم ا هددددددد لاحدددددددايايلال ددددددد  ل الم ظمدددددددايلالم ال ددددددد  ل ددددددد لادددددددسسل مدددددددا لال  ددددددد  لال  ال ددددددد لي-1

لل. ل  ط مولالم ول لال  ال م للا هال ا  سكهالالراللال   لا بم لا  ما ايلال بام الم ظم

المدددد ال ل الإ شا مددددايلل حرادددد ل  قتدددد ل لضدددد"للا دددد  مالليمشدددد  م ظمدددد لال  دددد  لال  ال دددد للل دددد لاددددسسل-2

 دددددددا لالم ال دددددددا ل ال ددددددد  للإل دددددددا لال بدددددددام ل ددددددد لادددددددسسلال  دددددددو ل  ددددددد ل ا دددددددااهمل    اقتهدددددددمل صددددددد للال

ل.مايلالم ال  لار ااهايص  ل   لالم ظ

 لام  ددددد ل اددددد لالا ال دددددم ل  دددددا الام  ددددد ل م مدددددايلا ددددد لالقممددددد ل   اقتددددد ل ليمشددددد ل يمشددددد لل م ظمدددددايلل-3

م ددددال لدددد ل ادددد لال ل لليردددد  ل لدددد لالإ  دددداجل م دددد  مايل المدددد ل دددداا لل ددددا ل لل هدددد ا لار ادددداهال دددد لقتبدددد"لالآاددددوم 
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تا دددددد  لال دددددد و لا  ددددددداا ل) دددددد  لالال دددددد   /لال  دددددد لهددددددد  لالمادددددد ايل لا ال ددددددم ل همدددددد ل دددددد لقتبدددددد"لال بددددددام 

ل ال     لال و  لل لال   مم(.

  ددددد ل ضدددددا   ل  دددددال ل    ااهدددددال مددددداليمش هدددددال ددددد للالم ظمددددد ا بددددد ل هممددددد لال  ددددد  لال  ال ددددد ل رددددداللال ل

 ل  دددددال لالم   دددددايلا مددددد"ل  ددددد لللددددد ل  ددددد   ل  ا لالم ددددد  ل هددددد ل  دددددالالمردددددا ممل  مدددددالل  ددددد ملال بدددددام 

للللللللللللللللللللللللللللللو لفمددددددددددددددددددد ل    ااهدددددددددددددددددددالددددددددددددددددددد لال ددددددددددددددددددد  لالددددددددددددددددددد  لاطدددددددددددددددددددلالم ظمددددددددددددددددددد الم  مدددددددددددددددددددالاللددددددددددددددددددد لا ددددددددددددددددددد  ل

(.,2021:1016et alStylos .)لال  دددد  لال  ال دددد لي ددددال صدددداللقتدددد لاللم ا هدددد لاحددددايايلال دددد  ل  

كهددددددالالردددددداللالل  بمدددددد ل الشددددددو ايلالم ال دددددد  ل دددددد لاددددددسسلالقمددددددا ل  طدددددد مولالم ولدددددد لال  ال ددددددم للددددددا هال ا  س

ل(.Wu et al.,2023:1103)لا  ما ايلال بام 

 -تقدم يمكن تهخيص ا مية التفوق التنافس  بالات :  ما

بتطيييوير المعرفييية هيييا المنافسييية  ييين خيييلال قيا  والمنظمييياتيعيييد قيييوة لمواجهييية تحيييديات السيييوق -1

  .التنافسية لديها وا تلاكها القدرة عهى تهبية احتياجات ال بائن

المنافسييييين,  المييييوارد والإ كانيييييات لتحقيييييق  وقييييع أفضيييي  بييييين اسييييتثمار يييين  المنظمييييةتمكيييين -2

والسيييييع  لإرضييييياء ال بيييييائن  ييييين خيييييلال التعيييييرف عهيييييى حاجييييياتهم وأذواقهيييييم بصيييييورة يصيييييعب عهيييييى 

 .تقهيد ا المنظمات المنافسة

عنييييد ا تمتهييييك عمهيييييات خهييييق ال يميييية وجوانييييب لا  تنافسيييي  تفييييوق ان تمتهييييك  لهمنظميييياتيمكيييين -3

داً,  ميييا يعيييد ذليييك ا يقيييود إليييى الإنتييياج بمسيييتويات عاليييية جيييذيمكييين تقهييييد ا  ييين قبييي  الآخيييرين, و ييي

 ييين قبييي  ال بيييائن و ييين  يييذه الميييي ات جيييودة المنيييتج او الخد ييية, سيييعره, سيييرعة   هيييم تنافسييي  تفيييوق 

  ستوى الإبداع والتنوع ف  الخيار وغير ا. التسهيم,
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 -: صادر التفوق التنافس  -ثالثا:

 مددددد"للددددد ليلا ل ظا ددددد  هددددد هالالم ظمددددد للا ل  ال  ددددد  لال  ال ددددد ل ددددد ل ااددددد"لالم ظمددددد ل ان دددددا  ل  بددددد ل

س ل دددد لالباادددد لالتال مددددد ل دددد ل  دددد ا لهدددد الال ظدددددا للضددددلا للدددد  ل يدددددل  مدددد  اادددد لاال مدددد ل دددد  ول م دددددأ ول هددددا ل

  ددددددد ليمشددددددد لار دددددددممل صدددددددا للال  ددددددد  لال  دددددددال لل ال دددددددال شددددددد  ل صدددددددالا لل   ددددددد  لال  ال ددددددد لييمشددددددد ل  ل

ل-(:Azeem et al.,2021:2 );(Alzoubi,2015:18) ايأا 

 -:المصادر الداخهية-1

 ممشددددد لاصددددد م ل ددددد ال لالم ظمددددد ل للمددددد ال لال  هومددددد ل المهدددددالايل ال  دددددا ايلالاا مددددد للهددددداا  ددددد  ل ددددد لال

ا حددددددا للال  دددددد  لال  ال دددددد  لدددددد لالمدددددد ال لالما يدددددد ل هدددددد لالمدددددد ال لالو  ددددددمالم  ل إ للامددددددااهاللدددددد لاك  ددددددامل

ال م قت هددددال  موهددددال قتددددالاهال المدددد ال لالبشددددوم لال دددد لاقددددممل  ددددا ل   دددد ا ل هالااهددددالالمت   دددد ل قتا  مدددد لا م هددددد

 ا  مهدددددددا ل المددددددد ال لالمالمددددددد لال ددددددد لا ضدددددددم ل صدددددددا لل ا ددددددد تاا ايلان ددددددد اسل إ ددددددداللال سقتااهدددددددا ل  اادددددددوا ل

المدددد ال لغاددددولالم م  دددد ل)الم   مدددد (لال دددد لا صددددخل صدددد  ب لار ادددداهال  حاكااهددددال  دددد"لال س دددد لال  المدددد ل

 رددددد لل ا  دددددملال  دددددال ل  دددددم  لالم ظمددددد لام ددددد"ل ممددددد ل المددددد ل  دددددا لالمحالظددددد ل  اهدددددال ددددد   ل لددددد للرددددداا 

 المدددددد ال ل)المهددددددالاي(لال ر مدددددد ل هدددددد لالم دددددد  ل ل دددددد ل( لAzeem et al.,2021:2)ال ددددددا ل هددددددال

احصدددددددددددددا لالم   ددددددددددددد لال ر مددددددددددددد ل شدددددددددددددش"ل  دددددددددددددب ل دددددددددددددال حا لددددددددددددد لال ر ادددددددددددددال  ددددددددددددد"ل دددددددددددددوا لالا ا دددددددددددددوا ل

(Chivers,2017:13ل )دددددددددالان شدددددددددط ل المهدددددددددالايلل    ددددددددد ل  ا دددددددددا ل دددددددددالإ اللال   دددددددددالابهال   شدددددددددط هال   

  ليش دددد ل  لا دددد  لالمدددد ال ل المهددددالايل( ل 2021:1016et alStylos,.)ال دددد لاردددد  ل هددددالالم ظمدددد 

قتددددا للال  دددد ل  دددد"لالم ظمدددد لا  ددددالمل دددد لالآاددددوم ل دددد"لي دددد ل  لا   هددددالا  دددد  ل  اهددددالل  ددددال دددد ال لقتددددا للال

ل(.Sikora,2013:308)   لاحرا ل إ ا  ل ا لالال    لال  ال  

ل-  لال  ال  لا م "ل ا ا :(لال ل  لالمصا للالااا م لل   237:ل2015 اأال)  ص ل  
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 البرددددا للدددد للل م ظمدددد   لا ددددمحلل  بمدددد :لالتاهدددد ل  ددددو لالم   ددددايلال دددد لالاسييييتراتيجيةت ار ييييياالخل- 

لحصددددد سل  ددددد لال  م   ددددداي للل)ال طددددد مولالم ددددد مول مشددددد ل  ددددد"ل   ددددد لا ال ددددد لددددد ل   ددددد للالم ال ددددد 

ل.(المسمملالم قت 

ال دددد  لالالمسمددددمللمددددال   لال  ددددالم لدددد للالدددد حشمليضددددم لالدددد  لالتشييييغيهية: ييييياتالييييتحكم فيييي  العمهل-م

ل.لم قت لالم ظم 

لم   دددد لا ال ددددلادددد  وللهدددد ل  ا انلددددولل ال  دددد م  ظددددامخلالإ  دددداجلل   ددددمما:للهمنظمييييةالعييييام  يمالتنظييييل-ي

  ددددددو  لل مو  دددددد لددددددو لا ك  ددددددامل  ددددددمل دددددد لالط دددددد للدددددد لال دددددد   ل للقتا  ا هددددددال   هددددددالا ددددددو مل لالم ظمدددددد 

لي.الم اكب لال ط لل

ل
ل(15شش")ال

ل(2015الااا م لل     لال  ال  ل  ل  ه ل ظو)  ص ل  لالمصا ل
ل  لا اا لالبا  ل ا   ما ل   لالمصا للا س ل-:المصدر

ل
ل
ل
ل
ل
ل
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 -:المصادر الخارجية -2

  لاضدددددملالبااددددد لالتال مددددد ل  م  ددددد ل ددددد لال  ا ددددد"لل ل   ددددد  لال  ال ددددد لاشدددددش"لالبااددددد لالتال مددددد ل صدددددالا ل

    ل  مددددد ل ال ددددد لاددددد  وللددددد لالم ظمدددددايل ا ا دددددا لالإي دددددا  ل  لال ما دددددم ل ا قت صدددددا ي ل الايم غوافمددددد ل ال

 -:ال  ب ل

 ا   دددددد ل  ما ددددددايلالا لدددددد ل قت ا ا هددددددا للضددددددس ل دددددد لالردددددد  لال ا  ما ددددددم لل-:التشييييييريعات الحكو ييييييية- 

المدددد  ولال  دددد لالم دددد   لالإقت ممدددد ل الددددا ل ل غاوهددددال   لال ا دددد"لالحا ددددمللدددد لاددددأ اولالم ماددددوايلال ما ددددم ل

م ل  دددددددددددددد ل ادددددددددددددداا لان مدددددددددددددداسلهدددددددددددددد ل ددددددددددددددا لادددددددددددددد الولا  دددددددددددددد رواللال ما دددددددددددددد ل الرا   مدددددددددددددد ل ال شددددددددددددددوم 

(Chivers,2017:13.)ل

ال ماددددددوايلال  مدددددد ل ال ر مدددددد لالحاهدددددد  للدددددد لان  ايل ل ال  ددددددام"لالما يدددددد ل لال دددددد ل-:لالتغيييييييير التقنيييييي -م

غاددددددددولاسل الإ  دددددددداجلل م   ددددددددايلالم م  دددددددد ل لا دددددددد  م هالالم ظمددددددددايل بضددددددددم هال  ددددددددالا لا  دددددددداعلان مدددددددد

لا ل همدددددددددددددددا لل ددددددددددددددد لاحرددددددددددددددد لالم ظمدددددددددددددددايلال  ددددددددددددددد  ل  ددددددددددددددد ل  ال ددددددددددددددداهالم م  ددددددددددددددد لاشدددددددددددددددش"ل صددددددددددددددداال

(Gruntman,2014:142.)ل

ي ددددددال  ددددددملالم ال دددددد ل دددددد لال  ا دددددد"لالمهمدددددد للدددددد لال  ددددددد  لل-:لحجييييييم المنافسيييييية فيييييي  الصييييييناعة-ي

  مدددددالاع ا يلالم ال ددددد لعا يل  هدددددال  دددددا يلال  ا دددددال ا    دددددال ل ا دددددالحلالم ظمدددددايلل ددددد  ل  ال  ال ددددد ل

 ل  ال دددددداهال دددددد لاددددددسسلالمبددددددا للال  رددددددايمل    ددددددايل ا ددددددالال  م مددددددايل دددددد لا دددددد"لاحرادددددد لانلضدددددد م ل  دددددد

  ل  لعمدددددددددا لال  دددددددددملالم ال ددددددددد لل(.Mohammed,2020:53) ادددددددددالال   دددددددددالا لا  ددددددددداعل مددددددددد"ل ا دددددددددالال

مااهددددددددال تطم لا  دددددددد واام  لل م ال دددددددد   ل ال أكاددددددددال لدددددددد لاه مددددددددا لالم ظمدددددددد ل ال  ا دددددددد لا  دددددددد واام م ل دددددددد

 لالم ال دددددددددددددددددددددددا ل ال  ددددددددددددددددددددددد  لن ددددددددددددددددددددددد"لال قتددددددددددددددددددددددد  ل   ددددددددددددددددددددددد ا شدددددددددددددددددددددددط هال   هدددددددددددددددددددددددالال  ددددددددددددددددددددددد مقم ل

ل(.Alzoubi,2015:18)  اهم



  

 

 التفوق التنافسي  

 

 98 الفصل الثاني المبحث الثالث

ل
ل(16الشش")

لالمصا للالتال م لل     لال  ال  ل
ل  لا اا لالبا  ل ا   ما ل   لالمصا للا س ل-:المصدر

لي   لا قت صدددددددا لال    ل  مددددددد يلاولاددددددد  لال ملال بددددددد  للما دددددددايا  (لالددددددد ل  لSikora,2013:308 اأدددددددال)

  دددددد  ا  هالال ددددددوم  للم دددددد لددددددب  لالم ظمدددددايل  لم ا ال ددددددلادددددد لاات ددددد ل لقتددددددالالرا   مدددددد   للمددددد   لا   ماع

ل   دددددددددددددد  لال  ال دددددددددددددد لللللللللللللللللل اددددددددددددددو ل صددددددددددددددا للل صددددددددددددددا ل ددددددددددددددا يللا لدددددددددددددد ل ددددددددددددددلل  مااددددددددددددددوايلالحاهدددددددددددددد   

ل-(:237:ل2015  ا ا )  ص ل  

ل.لن  اجلم ال  ا "لان ا  1-

ل.ل ل ا ال  ل ك ول  ل  شط لالم ظم لال  هوم يلا  ا لالراللل 2-

ل.ظو  لالط  لالمح   3- 

ل. ااسيلالم ظم ل الص ا ايلال امالال 4-

ل.م التال لاا الب 5- 

ل.م    لقت  ايلال  عللمطولاال  ا "لال م   ل ال ل-6
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-Urbanowska );(Cegliński,2016:61-63 ددددددددددد ل ا ددددددددددد لاادددددددددددول  دددددددددددول ددددددددددد"ل ددددددددددد ل)

Sojkin,2007:15);( Grimm,2006:2: لام  ل صا للل     لال  ال  ل  ا ا)-ل

  هدددددد هال لال دددددد ل هددددددبح ل ايل هممدددددد ل   ا ددددددالال المو  ددددددل:سييييييرعة الاسييييييتجابة لهبيئيييييية الخارجييييييية-1

لل     لال  ال  ل   لالم ال ا لالآاوم لل ل اا لان ماس.لا ل صالل

م ددددد ل ليطددددد للهددددد الالم هددددد  ل  هددددد ل ظدددددولالم ظمددددد لالراممددددد ل  ددددد لالمددددد ال لل  ل:القيييييدرات الدينا يكيييييية-2

 و دددددد لهدددددد الالم هدددددد  ل دددددد سل مفمدددددد ل مددددددا لالم ظمددددددايل  مااددددددولل ل  هدددددداللهددددددملالرددددددالايلالا  ا مشمدددددد ل اح ا 

قتدددداللالالم ظمدددد ل  دددد ل  شددددا ل  ال هددددال لدددد ل للال قتدددد  ل مدددداليشدددداولهدددد الالم هدددد  ل  ال هددددالالقممدددد ل دددد ل ددددول

ل.  لا  م هال  لا ا  هال شش"لها  

ال ل ال رالددددددد لا بددددددد لالماددددددد لال  لالرددددددداللالال  ال دددددددم ل ددددددد لان ددددددد ا ل المددددددد للا ل:أدوات الإدارة الاسيييييييتراتيجية-3

ك  دددددامل  ايدددددالا ال دددددم ل ددددد لادددددسسلال و اددددد ل  ددددد ل لددددد لا ال  ممددددد  ل مدددددال  لالم ظمدددددايلا ددددد  لال  مددددد ل

لال بام .ا  ما ايل

الددددد   ملال  ظممددددد للددددد لان  مدددددايل ددددد ل هدددددمل صدددددا للال  ددددد  لال  ال ددددد ل هددددد للي  دددددالاليييييتعهم التنظيمييييي :-4

يس ددددددد ل  لل  هدددددددملانلضددددددد" لي  ددددددد ل م مددددددد لاح دددددددا لال م مدددددددايل الإ دددددددوا ايل ددددددد لادددددددسسلالم ولددددددد ل ال 

الدددد   ملال  ظممدددد ليت دددد ل ددددالي ددددو ل ددددو  لالمدددداسلالبشددددو ل الدددد  ليمش دددد ل  لي دددد عل  ا لالم ظمدددد ل مت دددد ل

ل  ايالا ال م .ل

  لالم ددددد  لم لا   ماعمددددد لل م ظمددددد ليمشددددد ل  لا ددددد  ل ك دددددول ش ادددددول ددددد لل:المسيييييلولية الاجتمالايييييية-5

ال دددددم  ل لهدددددالال  ادددددول ددددد لال  امدددددالالمح م ددددد لل  ددددوصلال  ل صدددددالا للا ددددداك  هددددالا   ددددد ل  ل مددددد"لاادددددو ل ددددد"ل

ل.  ا لل لالباا لالتال م ل  لالااا م 

ل
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ل
ل(17شش"ل)ال

ل(Cegliński,2016 صا للال    لال  ال  ل  ل  ه ل ظول)
Source:-Cegliński, P. (2016). The concept of competitive advantages. Logic, 

sources and durability. Journal of Positive Management, 7(3), p. 61-63. 
https://scholar.google.com/scholar. 
 

 -:التفوق التنافس  ابعاد-رابعاً:

ي  مدددددددال  دددددددا لالم ظمددددددد ل  ددددددد لقتدددددددالاهاللددددددد لاحا دددددددال ا دددددددايل لغبدددددددايلال ددددددد  ل ال بددددددد  لالم ددددددد ها ل

 ا مدددددد"لالم ظمدددددد ل  دددددد لاو مدددددد لا دددددد لل شددددددش"ل لضدددددد"ل دددددد ل  ال دددددداها ا شا مدددددد ل أددددددبا لهدددددد  لالحا ددددددايل 

يلال  هومدددد لل م ظمدددد  لاردددداللمالحا ددددايل الوغبددددايل   دددد لأددددو طلال بدددد  ل  بدددد  ل    ادددد هال  دددد ل لدددد لال

 لدددددددددددددددددددد ل   يل  ا دددددددددددددددددددد لل شددددددددددددددددددددش"لان  ددددددددددددددددددددا لال دددددددددددددددددددد ل دددددددددددددددددددد  لا  ددددددددددددددددددددالمل  دددددددددددددددددددد ل  ا ددددددددددددددددددددهال

 لردددددالن  دددددا لا دددددالمل  لرددددداللمدددددالاردددددا للددددد  لالم ظمددددد ل ددددد  لا  دددددالمل.ل(Chivers,2017:13)الم ظمددددد 

فب ضدددددددهمل دددددددو ل  هدددددددالل  لددددددد ل  ددددددد لا  هدددددددااهما ت   ددددددد ل قتدددددددال بدددددددول  هدددددددالالبدددددددا    ل لددددددد لا دددددددا اول  ول

ال  دددددددددممايللددددددددد  لل  يدددددددددال ا ددددددددد لهددددددددد   ليل ا ددددددددد ل  ل ردددددددددا ممل  ا لادددددددددال  ااصدددددددددامال  ا  ل  لقتدددددددددالل

  ددددددد لل     قتددددددد يدددددددال   دددددددو لالااه ما هدددددددال  صددددددد للددددددد ل  لاددددددد مش لالم ظمددددددد ل ددددددد لا ددددددد ل ظدددددددا ليم  ددددددد ل  ل

https://scholar.google.com/scholar
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 طومردددددددددددددد ل  دددددددددددددد  لاللل م ظمدددددددددددددد ل ال بدددددددددددددد  ل لاناددددددددددددددوم ل بال ددددددددددددددال لاحرادددددددددددددد ل ممدددددددددددددد ل  مددددددددددددددالالم ال ددددددددددددددا

 ا  ددددددخلالبددددددا    للدددددد لاحا ددددددال   ددددددا لال  دددددد  لال  ال دددددد  ل.ل  مدددددد للرددددددالل(Sikora,2013:308)   ا ددددددب 

  ددددد لادددددسسلا دددددوا لالم دددددحلل دددددا ل ددددد لالالا دددددايلال ددددد لاطوقتددددد لالددددد ل   ددددد  لال  ددددد  لال  ال ددددد ليمشددددد ل

ل(.14 اهال ا ل  لالبا  ا ل  مال   حلل لال ا س)احا ال هملا   ا لال  لاا  ل 

 (14لدول )

 ال    لال  ال  أبعال راف بعض الباحثي  حنل آ 

 البعد         
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Kahreh et al.,2011 √ √ √       √ √ 

Anshari,2019      √ √ √    

Al-Faraji et 
al.,2021 

√ √ √       √  

Anatan,2014 √ √ √       √  

Wahyuningsih et 
al,2022 

     √ √ √    

Wang et al.,2008    √ √      √ 

Mohammed,2020 √ √ √       √  

Turki& 
Sabbar,2023 

√ √ √      √ √  

Sittimalakorn,2004 √ √ √      √ √  

Sol et al.,2012    √ √      √ 

Mezher& 
Oleiwi,2023 

√ √ √       √  

 3 7 2 2 2 2 2 2 7 7 7 المجموع

 النسبة
64% 64% 64% 18% 18% 18% 18% 18% 18% 64% 27% 

ل   لالمصا للا س .:لا اا لالبا  ل ا   ما للالمصدر

)ال  ددددددد  ل ال   ددددددد  لال  ددددددد  لال  ددددددد  لال  ال ددددددد ل دددددددا ملا   مدددددددا ل  ددددددد ل   دددددددا للددددددد لالالا ددددددد لالحالمددددددد ل للل

 ل   هدددددالاتدددددا ل شددددددا للال  دددددد لحصدددددد لهال  ددددد ل   ددددد لل ( ددددداا  الإ دددددال   لا لال  ددددد  ل المو  دددددد  لال  ددددد  ل

ل-اطبا لالالا  ل ا  هااهال  ا ا :
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  التفوق بالكهفة-1

يرصال هال م م لل ال    له ل  الا ال  أ هال رااللال ضحم ل الم ال لل حرا لها ل  ا ل ا و لال     ل 

لللدد لال دد  للالم ظمدد اقتدد"ل دد لالم ال ددا ل مددال دد   لالدد لعمددا لال صدد لل أ دد الارددايمل    ددايلا لاددا ايل

(Kahreh et al.,2011:27.)ال  المل   لا ا لال     ل  ط  لاو ا لا ه ما ل ح لاتفم ل مم لل 

  اهولال  خل  ل  ا ل ا  لل ا الم له اعم ل غاوهال ها لاتفدم ل   د لال  دالالال ا دالال د لالم د  ل

ل.(Anatan,2014:11)ا لالتا  

ا  ددا لال  ال ددم لالمهمدد لال دد لا  مددال  اهدداللالم ظمددايللدد لالم ال دد ل ااددد"لام دد"لال   دد لالم ت ضدد لا ددال ل

لالمد ظ ا يمل    ااهدال أ د اللاقتد"ل رال د ل الم ال دا لا  د ا ل ال د لا   دال رداللالالم ظمد للد لا  داجل اردا

 مرصددال هددالالقمددا ل  رددايملالم دد  ل اقتدد"لا   دد ل مش دد لل(Slack et al.,2010,58).لدد ل  ددملالصدد ا  ل

 لال   د لهد ل  دالا ال د ل  لل.((Krajewsk et al.,2017,32ل حرا لل الال ب  لالتال  لا لالااا  ل

لم   ددايل اقتدد"ل   دد ل رال دد ل دد لالم ال ددا ل هدد ال دد مل دد لاددسسلاح ددا ل  ضددم لقتدداللالالم ظمدد ل  دد لا  دداجلا

ل.(Horngren et al.,2013,463ا   ا م ل ال  ا لال الما لالهالل الوقتا  ل   لال  الم ل)

  لال    دددد للهددددال  ددددوللدددد لاحا ددددالان دددد ال ل بال ددددال لارددددايمل دددد ول دددد ت   ل إ لهدددد الال دددد  ل دددد لال  ددددالمل

ال دددددد لا دددددد  ل لدددددد ل ابددددددا لهدددددد اللالم ظمدددددد  م ددددددالمل ابا دددددد ل  ددددددو  ل إ مدددددال  ددددده"لان دددددد ا ل الدددددد  ليمشدددددد لل

اهددددا ل لدددد لار ادددد"لال امددددالال  مددددا لالالإ  ا مدددد ل ددددمل لدددد ل ش  دددد للال دددد وم (الم ال دددد ل)ان دددد  مل دددد لال  ددددالمل

ال ا  ددددددد لال المددددددد لال    دددددد ل  لالقمدددددددا ل ولددددددد ل  دددددد   لال دددددددالم لالددددددد  لي دددددداهمللددددددد لللددددددد لال  دددددددا لاللا ان دددددد

خللدددددددد لالمدددددددد ا ل  ل ددددددددا ايلال مدددددددد"لل  هدددددددد سلل لدددددددد لا   دددددددد ل قتدددددددد" ل  لالمادددددددد لالالإ  ا مدددددددد ل ار ادددددددد"لال  دددددددد

ل.(Sittimalakorn,2004:2) ال     

ل لال  اول  لالم ظمايل بول  اهال ل لاالب الال  ال  لان سلال  لا   ايل لم ل  اعلل الال    ل ال     م

ل(Economies Of Scale)مليدالاقت صدا يايلالح داالمحالظ ل  د ل  لا  مد لالحصد لال د  م ل ال م د ل م ل
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لللللللللللل همهددددالا دددد م للا ت ددددا لهددددا  لالددددوبحلال ددددا مل دددد لاتفددددم لال دددد ول دددد لطومدددد ل  ددددمل بم ددددايل  اددددولا

(Al-Faraji et al.,2021:7ل.)مددو ل (Mohammed,2020:63)هددالقتدداللالالم ظمدد ل  دد لا عمدد لل  

لالم   جل  لاا  ل أقت"لال  رايل مالي محل  حرا ل ا لال    م .

 دددددد لالم ماددددددوايلا  ا ددددددم لال دددددد لادددددد  ول  دددددد لقتددددددوالايلال  دددددد اولللا  دددددد لا   دددددداجلل م ظمدددددد ل ا ددددددا ا ددددددالا 

 باددددددولاللت دددددد لال   دددددد لال المدددددد للدددددد ل  ظمددددددايلا  مدددددداسل للا ا لبددددددا  ل ا لا اللالالم ظمدددددد لابدددددد سل هدددددد  

 ا لا   ا مدددددد لا ددددددال دددددد لال  ا دددددد"لالمهمدددددد لالمدددددد  ولال  دددددد لال    دددددد ل ا لالم ظمددددددايلال دددددد للددددددا هالا  ا مدددددد ل

 ل  ال ددددداهاللدددددا هال اددددد لالا ال دددددم ل ددددد ل اددددد لال    ددددد ل ل ممشددددد لل م ظمددددد لا  ددددد  ا  ل مصدددددا للا  ددددد ل ددددد

ل   دددددددالم ل عمدددددددا لاللن  ا مددددددد للا لاال مددددددد للإ  ددددددداعلا ددددددد ا ل ددددددد لا مالهدددددددالا ال دددددددا ل لددددددد ليحرددددددد لاتفمضددددددد

ل((Stevenson,2012:42 بال   لالالمط  ب ل

ا ل دددددالال ددددد ال ل   الددددد لاشددددد  ل ه دددددل الم ال دددددا  ا   ددددد ل قتددددد"ل رال ددددد للاددددد  لددددد لاحرلهددددد الالب ددددداهدددددا ل م

الآ ددددددداللالم وابددددددد ل ددددددد ل لالح دددددددم لليايال    ددددددد لانقتددددددد"ل هددددددد :لاددددددد الولاقت صدددددددا لاددددددد الم ظمدددددددايل  ددددددد لاحر

لللللللللللللللللللللال  ددددددددددددددا لالا ال    دددددددددددددد ل اح ددددددددددددددلم   ح دددددددددددددد لال  وبدددددددددددددد  ل  دددددددددددددد  للددددددددددددددوصل شدددددددددددددد   ل  دددددددددددددد لاتفدددددددددددددد

(Mezher& Oleiwi,2023).ل

ل  دددد   ل ما ددددا ل الم ال ددددا للهدددددا    هدددداللدددد ل   دددد للالم ظمدددد لال دددد لادددد مش ل دددد لال دددددمطولال  دددد لا    هددددال

لدددد لالصددددد ا  ل ااهدددداللأ هددددال ددددد  لام  دددد لالاددددالال  مدددداللدددد لال ددددد   ل ا دددد  للدددد ل  قتدددد ل مادددد ل  ددددمحللهددددال

الصدددددد اعم للالم ظمددددد ال ددددددمطولاللددددد لال دددددد   ل مشددددد  للدددددا هالالرددددداللاللددددد لل  لالم ال ددددددا لال دددددا  ل مدددددال  ل

لالم ظمددددد  م  بددددد ليمشددددد ل  لاردددددا لل  ددددد"ل هدددددمل   دددددداالم ت ضدددددد ل هددددد ل الا دددددالمل ددددد لادددددسسلال    ددددد 

    دددددددايل  ت ضدددددددددد  لل  بدددددددام  ل ا صددددددددددخلال    ددددددد ل  س ددددددد ل  دددددد ا لهدددددد لا   ددددددد لال مدالددددددد  ل ا   ددددددد لالمدددددد ا ل

ل(.Ali, 2016: 223-224ان لاد  ل ا   د لالم ا لال ال   ل ال  رايل ا الم ل او ل)
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  الجا عيييياتالمهميييية التيييي  تسييييتخد ها  حييييد المعيييياييرا :بأنهييييا القييييوليمكيييين  م ييييا تقييييدو يييين خييييلال 

 .ها التنافس تفوقلتخفيض النفقات إلى أدنى  ستوى  مكن لهحفاظ عهى 

  التفوق بالجودة-2

لإ اللالالم ظمدددد ل قتدددد لاللهددددا للم لال  هومدددد  ل ام دددد"لالهددددا لا  ددددا ا ددددالال دددد  لال  ددددالالم ايددددالال  ال دددد

ل(.Billaiya et al.,2017:18الال  ال  ل) ال  ليمش ل  لاسلهالا  م ل و  ه

 اشددددددداولال ددددددد  لال لددددددد ل دددددددا لا بمددددددد لالم ددددددد  ل ددددددد ل اددددددد لالمددددددد ا لالم ددددددد تا  ل ال صدددددددمممل التا ددددددد ل

 لال بدددددددام ل  ددددددد لا ددددددد  اا للدددددددال لا ددددددد اللا  ددددددد لل حصددددددد سل  ددددددد لإلوغبدددددددايل  ا دددددددايلال بدددددددام ل ل ل

الم ظمددددددايلل دددددد  لالا  دددددد ل دددددد ل  ل  دددددد  لا لاا دددددد لالم ظمدددددد ل أالم دددددد  لا لالتا دددددد ل  الا ل دددددد ال دددددد

ل(.Shterionov et al.,2018:219الم ال  ل)

 ال دددد  لالهدددد ل صدددد سلالم ظمدددد ل  دددد لالقممدددد لالم  قت دددد لال دددد لا  ا دددد ل دددد لل ددددال هال ال دددد لا ط دددد ل

لللللللللللللللللللللللللللللللللل  هددددددددددددددالاحا ددددددددددددددالا قت ددددددددددددددايل لغبددددددددددددددايلعبام هددددددددددددددالل دددددددددددددد لال دددددددددددددد  لال ال مدددددددددددددد"ل  دددددددددددددد لاحقمرهددددددددددددددا

(Boyer,2010:3; Zerang et al.,2018:452.)ل

 -(لهمال:Karras et al.,2020:2 ه   لال   لال ل له  ا ل)

:ل المايدددد ل دددد لاحقمرهددددال  دددد   ل  ا دددد ل دددد ل دددد  لالالم دددد  ل دددد لاددددسسلال و ادددد للجييييودة المنييييتج -أ

  ددددددد لا  ما دددددددايلال بدددددددام ل ل مت  دددددددخل  ددددددد   لال ددددددد  لاللددددددد لاصدددددددممملالم   دددددددايل ح ددددددد لال ددددددد  ل

لالا ا لا  الهالل لال   ل.الم  ها ل ل   ل ما ايلالم   ايل الم لال   لال

 م دددد"لهدددد  ل:ل ا  دددد ل   دددداجل    ددددايلاالمدددد ل دددد لال ادددد مل  لال بددددام ل وغبدددد  للجييييودة العمهييييية -ب

ال دددد  لال  دددد لار ادددد"ل  دددداسلال ادددد ملل م دددد  ل ا مدددد"ل  دددد لال هدددد سل الإ  دددداجل لدددد للالم   ددددايل ا مدددد"

البرددا للدد للل   لالم ظمددايلال دد لاوغدد لل(.Fallah et al.,2018:71الم اهدد ايلال صددمممم ل)
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الم ال دددد ل اادددد"لان دددد ا ل  اهددددال  لاصدددد  ل    ددددايل ايل دددد  لال المدددد ل دددد لالمحالظدددد ل  دددد ل  ددددخل

ل(.Toshtemirova,2020:41; Barros et al.,2019:2  ت ض )

  دد لالم ا دد  ل ددا لال دد ول ال دد  لال ا دد  للا  مددا ا لل ي دد  لال بدد  لل حصدد سل  دد ل دد  ل ايل دد  لالا  دد

ال ب  ل  لاسسلارايمهال    ايلاحر لا قت ايلال ب  لل ل سلال دا با لل  ظمايلان ماسلال  عل ط باي

(Kahreh et al.,2011:27.)للالال م مداي ل ام د"لال   لالا الان بقمايلال  ال م لال  هوم للإ الا ا لل

ل ددددددد"ل ددددددددا ول قتددددددد لالالم ظمدددددددد لال ددددددد ليمشدددددددد ل ددددددد لاسلهددددددددالا ددددددد علالم ظمدددددددد ل و  هدددددددداللالهدددددددا لان ددددددددا 

ل.(Anatan,2014:11)ال  ال  

لللللللهال برامهددداللددد لالم ال ددد ا ا ددد موللالم ظمددد  ددد لال  ا ددد"لالمهمددد لال ددد لاددد  وللددد لا ا للال  ددد  ل دددال   لال  

(Al-Faraji et al.,2021:7.)ا   لال د  لال دا لالم د  لا لالتا د لي د لا ل  بد للغبد لالم د ه  لا لل 

ل هالال بد  ل ا لاحراد ل دايل مدال داا دبقم لل   د ل د  لالالمتول  هد هال لا الال د  لاللل  ب  لليش  ل سمما ل

 دد لال دد  لاللدد ل م مددايل  تو ددايلالشددو  لي ددال دد لاهددملال  ددام"لال دد لا دد تا هالالشددو  لل  دد   ل دداس ل

ل.(Mezher&Oleiwi,2023)ل  ملال بام 

(لا لال ماددوايلال ددوم  ل ال طدد لايلالم  ا بدد  لعا لاه مددا لالم   ددايلNima et al.,2020: 271 بدا ل)

 ل د"لاهدبحلال بد  ل الحوصل   لل اهم لا للدملي دالال د ولال ا د"لالمحدو لل د   للل بام ا   بم للغبايل

ال د للالم ظمد لحص سل  اها لهد ال دالا  د ل  د ل ل لاما لا  سلل ل القمم لال  لي   لال   ماله لا ه 

لاوغ لالبرا لل لالم ال  لا لاص  ل    ايل ايل   لال الم .

ايللدددددددد ل  ددددددددا ل دددددددد  لالال صددددددددممم ل ا  دددددددد ل  دددددددد س لقتددددددددالايلا صدددددددد ل  دددددددد ل هدددددددد  لال م مددددددددل  لال دددددددد  لا

اصدددددمممم ل المددددد لان ا للددددد لال ددددد   ل  لالتا ددددد لن ددددد"ل  ل  ضدددددم لاصدددددامال  دددددمايل المددددد  ل  هدددددال

 لا  دددددددد  ماسل اقت صددددددددا ي  لا  دددددددد تاا ال  دددددددد  للدددددددد لان ا  ل   ا دددددددد ل كبددددددددو ل ال ددددددددس  ل ان ددددددددا للدددددددد ل
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ال  ا ددددد" ل  ددددده ل لالددددداا سل لددددد ل  اقتددددد لل  ددددده ل لالحصددددد سل  ددددد لالم  ددددد جل  لالمسممددددد  ل ال طالددددد للددددد 

ل(.Mohammed,2020:63)التا  

 لال مددددد"ل  ددددد ل ا  ددددد موالال ددددد لاوغددددد للددددد لالبردددددا للالم ظمددددداي  ددددد لعمدددددا لال دددددالالالم ال ددددد للدددددو ل  ددددد ل

   بمددددد للغبددددايلالم ددددد ه  ا ل الحدددددوصللا ه مددددا ادددد لاول    ددددداي/لاددددا ايل ايل ددددد  لال المدددد  ل  ددددد ل دددددمل

اللفمدددددددددد لال دددددددددد ول  ددددددددددا لال ا دددددددددد"لالمحددددددددددو لل دددددددددد   ل  دددددددددد ل ل ددددددددددامهمللدددددددددد لال قتدددددددددد لالدددددددددد  للددددددددددملي دددددددددد

لال  ددددددد  لال  ال ددددددد .ل  ل  لادددددددأ اولال ددددددد  لالالموا  ددددددد لل م ددددددد  ل  ددددددد ل(Sittimalakorn,2004:2ال بددددددد  )

ل-(:Turki& Sabbar,2023:38)  ل  ا  

 ل   لهدددددد الال بددددددام :لهدددددد ل  لادددددد لاول    ددددددايل وا  دددددد لال دددددد  لال  مددددددال دددددد ل مم هدددددداللددددددا لالبعييييييد الأول- 

ل.امالللو ل  ول    للم   ااهالل م ظم ل قمم ليم حلالإ لا لالما مل

 صدددددال لال  دددددا لالال المددددد لال ددددد لال  ددددد  لال  ال ددددد ل:ل  لال دددددأ اولال دددددا  لل  ددددد  لال  ددددد لالبعيييييد الثيييييان ل-م

اددددد   ل لددددد لاتفدددددم لال  دددددالم ل لددددد ل دددددال بادددددول ددددد لادددددسسلال مددددد"ل  ددددد ل دددددس  لال م مددددد لالإ  ا مددددد  ل

  ماادددد ل    ااهددددال دددد"ل دددد   ل لدددد لا دددد لال    دددد ل يضددددالللردددد لل م ظمدددد لددددالم   ل ددددال لال دددد  لال لي ددددمحل

تقييييديم  الجا عييييةقييييدرة  بأنهييييا: القييييوليمكيييين  م ييييا تقييييدو يييين خييييلال  . مددددالي دددد علا دددد لالقممدددد لل م دددد  

فييي  ظييي  المنافسييية الحاليييية   يييا ييين العييييوب , وضيييمان تحقييييق تمي   بأقييي  تكهفييية وخاليييية الخيييد ات

 .الت  تهب  احتياجات ال بائن لهخد ةجمالية ف  السوق وتمثي  الصفات والخصائص الإ

  التفوق بالمرونة-3

لرداللالالم ظمدايلل ل لقتاللالالم ظم ل   لارايملالم   ايل    مد ل داسل  ا دال قما دا للشاولال    ل المو    م

  ددد لاح مددد"ل م مااهدددال ب دددو  ل ددد ل   ددداجل     هدددالالحدددال ل لددد ل   ددداجل   ددد جل ا دددا ل ا  مدددالالرددداللال  ددد ل

ل  لال  د  ل المو  د لل(.Kahreh et al.,2011:27)ل ل  د لاصدمممل ظدا لالإ  داجل ار مد لال م مد المو  د
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 لددددد لآاددددددول  ددددد لعبدددددد  ل لددددد لآاددددددول أقتددددد"ل   دددددد ل مش ددددد ل  لاددددددأ اولل الردددددداللال  ددددد لال ماددددددول ددددد ل  دددددد لهددددد 

ل.(Anatan,2014:11) مش 

 - ي: أن  نا  دلادة أنناد م  المهونة إللا 13), 2013وأرار)الدليمي و ال  , 

 اشدددداول لدددد لقتدددداللالالم ظمدددد ل  دددد لارددددايمل    ددددايل ا ددددالال اطدددد مولالم   ددددايلالراممدددد لل رونيييية المنييييتج:- 

   ل للم ا ه لل  ط بايلال   لالم ماولا.

:ل هددددد لقتددددداللالالم ظمددددد ل  ددددد ل   ددددداجل  م  ددددد ل ا ددددد  ل ددددد لالم   دددددايل  لال ح مددددد"ل رونييييية العمهيييييية-م

 اول  و  ل ب ه ل .لآ  ل    ل ل ل    ل

:ل اشدددددداول لدددددد لقتدددددداللالالم ظمدددددد ل  دددددد لا امدددددد ل   ددددددهال  مش هددددددالال  ظممدددددد لة التحتييييييية رونيييييية البنييييييي-ي

لل  ماوايلالحاه  للاها.

ل-:(Al-Faraji et al.,2021:7) ا الال  هال اليأا لا ل  ا  لشم"لال    ل المو   م ل

  ددددددا يلا   دددددداجلالتاهدددددد ل شدددددد"لل طدددددد    دددددد لا ددددددوم لا للالم ظمدددددد  و  دددددد لالح ددددددم:ل ام دددددد"لقتدددددداللال- 

ل.    

   لالمهددددددداللالالم    ددددددد لا للالمددددددد ظ ا لللألدددددددوا :ل مشددددددداولالددددددد لا ددددددد س لالشدددددددو  لالمددددددد ظ ا  ددددددد ل و لل-م

ليمش لالم ا للال همل ا  تاا هملل   ا لاك ول  ل هم ل  م".

ا   ددددددداجل لرددددددداللط ددددددد لال بددددددد   للا دددددددح   دددددددالا لل ا دددددددما للا ال دددددددما لللددددددد ل لاهدددددددبح لالمو  ددددددد ل  أدددددددوا ل

قتدددداللالالم ظمدددد لل   دددد لال قتدددد ل لدددد  برددددالل ا دددد لللالمو  دددد لا ضددددم لالردددداللال  دددد لادددد لاولاددددا ايل ا ددددالا

للللللللللللللللللللللللللللللل  ددددددددد لا اددددددددداسلال  دددددددددايسيل  ددددددددد لادددددددددا ااهالالحالمددددددددد ل ددددددددد لا ددددددددد"لال  مددددددددد ل ددددددددد لال ماادددددددددوايلال ا دددددددددالا

ل(.42:ل2018) حمال ال ماش 

قتددددددداللالالم ظمددددددد ل  ددددددد لا  ددددددد  ا  لل  مادددددددوايلال ددددددد لاحصددددددد"ل ددددددد ا ل ا ددددددد لهددددددد  للالددددددد المو  ددددددد للشددددددداوا ل

يللددددددد ل س دددددددحلاصدددددددممملالم ددددددد  لا لالتا ددددددد لا ل  دددددددملالط ددددددد ل ددددددد لقتبددددددد"لال بدددددددام ل لا ل ددددددد م لال ماادددددددوا
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التدددددا ايل الم   دددددايلال ددددد لارددددد  ل  ردددددايمهالالم ظمددددد ل ل ا لالم ظمددددد لال ددددد لام  ددددد ل و  ددددد ل المددددد لاددددد   ل

لل.((Stevenson,2012:42 ال  ال  لل لالباام لالم ماولال.لال    ل هالال لاحرا ل

مدددددد ل  دددددد لال  مدددددد ل دددددد لال ماددددددوايلال دددددد لاحددددددا للدددددد ل دددددد م لالم دددددد  ل    ددددددملالمو  دددددد لقتدددددداللالالم ظل ا ددددددا

ا   دددددداجل  ال صددددددمممل ل اح دددددداجلا  دددددد ا ل اممددددددالالدددددد ل  اددددددول دددددد لال   مدددددد ل دددددد لا دددددد"لال ددددددا لال بددددددام ل ل

اضددددددم  لالردددددداللاللإ  دددددداجلا دددددد ا ل ا دددددد  ل دددددد لالم   ددددددايل لل المو  دددددد لاصددددددبحلقتدددددد لالا ال ددددددم لل م ظمددددددايلا 

  ددددددايسيل  دددددد لالم   ددددددايلالحالمدددددد ل ل دددددد لا دددددد"لادددددد لاولا  دددددد  ا  ل ارددددددايمل    ددددددايل ا ددددددالال القمددددددا ل ال

 بأنهيييييا: القيييييوليمكييييين  م يييييا تقيييييدو ييييين خيييييلال .(Russell&Taylor,2016:19لحا دددددايلال بددددد  لل)

عهييييى الاسييييتجابة لهتغيييييرات التيييي  تحصيييي  سييييواء كانييييت  ييييذه التغييييييرات فيييي   لا ييييح  الجا عييييةقييييدرة 

هييييب  يييين قبيييي  ال بييييائن , او  يييي يج الخييييد ات والمنتجييييات تصييييميم المنييييتج او الخد يييية او حجييييم الط

 الجا عة.الت  تقوم بتقديمها 

  بداعبالإالتفوق -4

اردددددددددايمل م مدددددددددايل     دددددددددايل ا دددددددددالال ددددددددد لادددددددددسسلاطددددددددد مولال مددددددددد"ل ال ر مدددددددددايل أ ددددددددد ل ددددددددداا لالإي دددددددددو ل

ل. لددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد لا (Anatan,2014:11(.ل اأدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددال)Kahrehetal.,2011:27)لالم ددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  م  

  دددددددددد لل   دددددددددا لال  ددددددددد  للهدددددددددال  بمدددددددددد ل  اهدددددددددال  لاو ددددددددد ل دددددددددايا لل دددددددددد لا ل  دددددددددا  هددددددددد  لهدددددددددا لالإ ددددددددداا ل

البحدددددددددددددد ل ال طدددددددددددددد موللدددددددددددددد ل اايدددددددددددددد ل شدددددددددددددداطااها ل  لال ا دددددددددددددد"لالمهددددددددددددددملل  ا هدددددددددددددداللدددددددددددددد ل  ا هدددددددددددددد ل

 ه ددددددددددال دددددددددد    لهدددددددددد ل لددددددددددمملل اددددددددددا ايل ا ددددددددددالالاصدددددددددد  هالهدددددددددد لقتددددددددددالاهال  دددددددددد لالإ دددددددددداا ل ارددددددددددايم

احردددددددد ل دددددددد و لالتاهددددددددم لال دددددددد لي دددددددد سل  اهدددددددداللدددددددد ل شدددددددداطلالبمدددددددد ل مددددددددال  ددددددددمحلل م ظمدددددددد لالمبا دددددددد ل  ل

ل لبا ال الم .

الإ دددددددددداا لل ددددددددددولال ا ددددددددددالال دددددددددد ملا  ادددددددددد هال رصددددددددددالاطدددددددددد مولالإ  دددددددددداجل  لال م مدددددددددد ل  لالتا دددددددددد  ل ممشدددددددددد ل ل

 ددددددددددد ل  ددددددددددداا لاح دددددددددددا ايلطفم ددددددددددد ل  ددددددددددد لان ا ل لددددددددددد للالم ظمددددددددددداي  ل  دددددددددددوا  ل  دددددددددددولالإ ددددددددددداا للددددددددددد ل
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 ممشددددددددددددددددددد ل  لا ضدددددددددددددددددددم لل(.Al-Farajietal.,2021:7)ل  بادددددددددددددددددددو  ددددددددددددددددددداا لاطددددددددددددددددددد مول ددددددددددددددددددد هو ل

لطدددددددددددددددو لال ا دددددددددددددددالاللددددددددددددددد لال    ل  مدددددددددددددددال الهماكددددددددددددددد"لال  ظمممددددددددددددددد لا لللهددددددددددددددد  لال ح دددددددددددددددا اي لالإ  ددددددددددددددداج

للللللالمددددددددددددددددددددد ظ ا  ان ظمددددددددددددددددددددد لالإ المددددددددددددددددددددد ل التطددددددددددددددددددددد ل البدددددددددددددددددددددوا  لال ا دددددددددددددددددددددالالالم   رددددددددددددددددددددد ل دددددددددددددددددددددانلوا ل

(Mezher& Oleiwi,2023.)ل

 ل   دددددددد  ل دددددددد لال م مددددددددايلا  المدددددددد  للددددددددال  ولا  دددددددداا  ليشددددددددم"لال ا ددددددددال دددددددد للا لمم دددددددد"لالإ دددددددداا ل دددددددد   ل

لم دددددددددد   ل ال دددددددددد لادددددددددد  شمللدددددددددد لا دددددددددداا لال ددددددددددالل ا ددددددددددالالا ددددددددددهمللدددددددددد لالمهددددددددددالايلا  ااعمدددددددددد ل المدددددددددد لا

اطددددددددددد مولقتددددددددددداللالا لدددددددددددوا للددددددددددد لالمس ظددددددددددد ل ا ك شدددددددددددا ل ال ح اددددددددددد"ل ا لادددددددددددالال و دددددددددددمايل ا ا بدددددددددددالل

  ددددددددد"لالمشدددددددددشسيل ال  اهددددددددد"ل  هدددددددددالايلال   ادددددددددو للضدددددددددسل ددددددددد لهددددددددد الي دددددددددالالمددددددددد ل لا  دددددددددد واام  ل

ددددددددددداللددددددددددد ل م مددددددددددد للهممددددددددددد للددددددددددد ل  دددددددددددا لالم ظمدددددددددددايل ا ددددددددددد موالها ل لا ك دددددددددددول    ددددددددددد ليمدددددددددددال ل  ل ال هم 

لمتدددددددددددداطوللال ددددددددددددوم     دددددددددددداجلالم ولدددددددددددد لال  ممدددددددددددد  للمدددددددددددد لاسلدددددددددددد لا ددددددددددددطم لالم ظمددددددددددددايلا  دددددددددددد  ا  ل

الباادددددددددد ل    ا مشمددددددددددايلال دددددددددد  ل دددددددددد لاددددددددددسسلا لاددددددددددالال ددددددددددالل ا ددددددددددالال ارددددددددددايمل    ددددددددددايلا بدددددددددد لا دددددددددد ل

للللللللللللللللللللال  ددددددددددددددددددددددددددد  لال  ال ددددددددددددددددددددددددددد الط بددددددددددددددددددددددددددداي ل مدددددددددددددددددددددددددددالي دددددددددددددددددددددددددددا الالم ظمددددددددددددددددددددددددددد ل  ددددددددددددددددددددددددددد لاحراددددددددددددددددددددددددددد ل

(Yildiz& Yildiz,2021:2ل.)ل

  ددددددد لال  هددددددد"لالدددددددد ل دددددددالهددددددد ل ا دددددددال ددددددد ا ل ا ددددددد ل م مددددددد ل ا ددددددددالالا للالم ظمددددددد  مرصدددددددال ددددددد لقتددددددداللال

 ددددددددا لال بددددددددام ليضددددددددم ل ممدددددددد لاكبددددددددول ا ددددددددو ل دددددددد لالم ال ددددددددا للدددددددد لال دددددددد  للمددددددددو لاقتلا ل ا ددددددددالا ل    دددددددد

ا ادددددددددددو لالم ال ددددددددددد للالم ظمددددددددددداييلا ال دددددددددددم لا ددددددددددد  لا ددددددددددد ل اددددددددددد لل  هدددددددددددال ددددددددددد لادددددددددددسسل دددددددددددالاح مددددددددددد

ل(.Mohammed,2020:63)لها

 الدددددددددددددد راللا   دددددددددددددد ا هدددددددددددددد ل م مدددددددددددددد ل  دددددددددددددد ل مدددددددددددددد اط لالضدددددددددددددد خل  ددددددددددددددا لل دددددددددددددداا ل الإال  دددددددددددددد  ل ل

 ل اا بالهددددددددددددددا الم    دددددددددددددايل ال  بدددددددددددددد ل المشددددددددددددددشسيل البحدددددددددددددد ل ددددددددددددد ل  دددددددددددددد س ل إ ددددددددددددددال للو ددددددددددددددمايل

الم طمدددددددددددددايلال ا ددددددددددددالالل  هدددددددددددد سل لددددددددددددد ل  ددددددددددددام ل اددددددددددددالالل ردددددددددددددا لل ا دددددددددددد تاا  ا ددددددددددددا  هالل هددددددددددددماغ ها
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  ل(لTurki&Sabbar,2023:38 اأدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددال)ل.(Sittimalakorn,2004:2)الآادددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددوم 

ل-: ت    ل  "لأشا  ل  للا لالإ اا ليمش ل  ليأا لهمم

ل.ل ولال ا الال  ل    ل ا ال  ل ظوم ل ا الال  لطومر ل ا الالا   ال .1

ل.ال  مم لنل الل      ايل   الا لغاول  وا ط ل اح م هال ل لل ولال ا الا .2

ل.ل ولال ا الالل ل  ا يل ا الال ت    ل ا  تاا ال    ل .3

ل  لال  باول  لا الملالآاوم ل ل لهمغل  أشاسل ا الا.ل ا قت با .4

درة المنظمييييية عهييييييى تحويييييي  الأفكيييييار الجديييييييدة قييييي :بانهيييييياالقيييييول يمكييييين  م يييييا تقييييييدو ييييين خيييييلال 

يييييية, وصُيييييينع روابييييييط بييييييين ظييييييوا ر لييييييم تكيييييين تبييييييدو  يييييية,  وايجيييييياد أنميييييياط خفيأ إلييييييى ح يقيييييية واقعيأ

رج الصييييييندوق, وبهييييييذا فييييييإنأ الإبييييييداع  رتبطيييييية ببعضييييييها, والمسييييييا مة فيييييي  إيجيييييياد الحهييييييول خييييييا

.المنييييييييييييييييييييييتجيتضييييييييييييييييييييييمأن عمهيتييييييييييييييييييييييين رئيسيييييييييييييييييييييييتين  مييييييييييييييييييييييا التفكييييييييييييييييييييييير ثييييييييييييييييييييييمأ 
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 : العلاقة النظرية والفهسفية بين  تغيرات الدراسةالمبحث الرابع
 العلاقة بين تحسين جودة الخد ة والتفوق التنافس  -اولًا:

  مال ددايلالمدد ال لالبشددوم لتا دد ل دد  لالال شددش"ل باددول  دد للالم ظمددايلدد للال  دد  لال  ال دد ي  مددالاحرادد ل

لالم ظمدايلد للل ح دا ل د  لالالتا د  لالمد ظ ا   ل ل  ل  "لالحص سل  د ل تو دايل مد"للامرد ل د ل

(.ل قتدا  لCarbonell et al.,2009:539)للهدالال  د  لال  ال د الم ماد ل ب دا للي دهمللد لاحراد لان ا 

ل دال  صدوال  ا دما ليل لاح ا ل د  لالالتا د  ل(Baumann et al.,2017:68  ام لالالا  لال  لا واهال)

  ددما لا دد موالم هال   ا هددا ل  دد لاسلهدداليمشدد لال هدد سلا ه مدد للال ا  ددايل ال  مددايل ح ددا لا ال ددم ل

 لددد لانهددداا ل  ادددالالان ددد" ل احراددد لال  دددالالال  ظمممددد ل ال  ا ددد"للددد لان ا  ل ال دددال ل ددد  شمل  ددد لل دددال

ال د لا داهمل شدش"لل داسللد لاح دا للاح ا ل د  لالالتا د لل  مايال ا  ايل ا ل ب ل ل   ا ل   لال بام 

ل.انهاا لال شما م ل الإ  ا م لان ا لال  ظمم  ل ال و ا ل   ل  ا لالالم ظ ا ل  ل  "لاحرا 

 م مدددد ل  ددددد مولا ل لم دددد ل وابطددددد ل  قتددددد لل  لاح دددددا ل دددد  لالالتا ددددد   دددد لكمددددالا  دددددال  دددد لالالا دددددايل

  ددددد ل  الرددددد لا با هددددداللالم ظمددددد  لال ل   هددددد ل  دددددا الاحصددددد"لا  هددددد ل  دددددا  ل مدددددال  لال ددددد  ل لا لال ددددد ل

 ب مددددد ل  ددددد ل  ا لان مددددداسل شدددددش"لهدددددحمحللاح دددددا ل ددددد  لالالتا ددددد  ددددداليل لم مددددداللال ددددد  لا ل   مددددد لل  ددددد

ا دددددوالل  ا لال مددددد"ل دددددولالل ددددد ل  سل دددددولال ا  ددددد لاناطدددددا  ل ا دددددال م ا ددددد لا ددددد واام م ل قتاممددددد لاحددددد"ل حددددد"

ل(.Wijetunge,2016:723؛Su et al.,2008:3-5؛Hossain,2011:295) ا م 

  ط دددددد لا لا دددددداعل  دددددد ل  ددددددمللال  دددددد  لال  ال دددددد الم ا ددددددب لل  هدددددد سل لدددددد للا  دددددد واام م   لاا مدددددداللل

 ا دددددد س لال دددددد  لاللدددددد لالتددددددا ايل دددددد لال ردددددداطلا لا اعمدددددد لال دددددد لاحددددددا ل  لل   ر  ددددددايل ا حدددددد ل ل الدددددد 

ا ل ل ا دددددد رط ل ددددددا بحلالوامددددددالاللدددددد لال دددددد ل   ددددددا لا  ها هددددددال ال دددددد لامش هددددددال دددددد ل  لاصددددددلا  دددددد واام ماي

 هدددددددد ال ددددددددالل.(Mezher&Oleiwi,2023:1315ال  دددددددد  )لاالدددددددد   ل ددددددددا م  لهدددددددد لال بددددددددام  كبددددددددول دددددددد ل
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ا هدددددددد  لالمدددددددد ل  ددددددددام لال ا دددددددد لال طبمردددددددد  ل  ل ا دددددددد ل  دددددددد  ل سقتدددددددد لالابدددددددداطل ايل  لدددددددد لا صددددددددامم ل

ل(ل ا ل  ماولاح ا ل   لالالتا  ل   ماولال    لال  ال  .0.862  م )

 ين جودة الخد ة واعادة  ندسة العمهيات الاداريةالعلاقة بين تحس -ثانياً:
  لي دددددد  ل تطدددددد ايل   ددددددال  ل حدددددد لا دددددد تاا ل  ددددددا للال   ممدددددد ل ا ددددددا ل  دددددد لالرطددددددا للاهددددددبحلرددددددال

  لددددد ل ل ل هددددد ل  ددددد  مل  دددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايلالإ المددددد  ان دددددالا لال  ممددددد للددددد لال طبمردددددايلالإ المددددد ل

  بدددددام ل  ددددد لي ددددد طم لا لاردددددا ل لددددد ل  ددددد   لالمرا ددددد لللال   مممددددد  ددددد  لالالتدددددا ايللاح دددددا  ددددد ل  ددددد"ل

اددددددددددددددددددددسسلالرددددددددددددددددددددو لالحددددددددددددددددددددا  للال ددددددددددددددددددددا   ال حددددددددددددددددددددايايلالم با  دددددددددددددددددددد لال دددددددددددددددددددد لا ا دددددددددددددددددددد لال مدددددددددددددددددددد"ل

لا اح ددددددددد(لالددددددددد ل  لLucas,2016:5(.ل ا هددددددددد  ل  دددددددددام ل لا ددددددددد ل)Sungau,2015:145) ال شدددددددددوم 

 ددددد لادددددسسللال ا  مددددد التدددددا ايللا همللددددد لاح دددددا دددددلمددددد الإ الللال م مدددددايلإ دددددا لاله ا ددددد التا ددددد ل ل ددددد  لال

التدددددددا ايللا مدددددددم    ددددددد ل ددددددد لالصددددددد  لل  دددددددمماال ددددددد ل  للاادددددددو ال مل الإ ددددددداا ل  ددددددد لا    ددددددداللو ا هددددددداا

لمالمددددد   ل مم للهدددددا ل  دددددب ل دددددا ل  ددددد  ل رددددداال ايلاا دددددولا دددددوللي دددددا   ل لال ر ادددددا  ددددد لل  ما  هدددددالالمرا ددددد 

ل.   ا هال ال حا

 ددددداظمل  للهددددد لالال  لمددددد  صدددددوللددددد لللددددد لال ا  دددددايل ال  مدددددايلا ه مددددد ال مددددد"لليماددددد   ل هدددددمل دددددالكمدددددال

ل  ا اصدددددا يلالم    دددددايالرصددددد  ل ددددد ل مددددداللا   ل  مددددداللا  ددددد  ا لالاحراددددد  ال مددددد"ل  ددددد للال    ل  مدددددا

ل  دددددا لاله ا ددددد    هدددددالل ا   ددددداللاطبمردددددايل ا دددددالالل تا ددددد لالتدددددا ايلاردددددايم  دددددام"لل ددددد  لالاح دددددا   مددددد ل

لددددد للالم  دددددال لالإيردددددا  ددددد لل ددددد س  ل مدددددا لان ا للددددد ا  دددددمل ال  دددددا لال ال دددددو  للمددددد لال ددددد الإ الللال م مددددداي

 لللللللللللللللللللللللللللل ال شددددددددددددددددددددددددوملالحددددددددددددددددددددددددا  الرددددددددددددددددددددددددو لللدددددددددددددددددددددددد ل دددددددددددددددددددددددد  لالالتا دددددددددددددددددددددددد للدددددددددددددددددددددددد ل  دددددددددددددددددددددددداسلال   ددددددددددددددددددددددددمم

(Mukwakungu et al.,2018:63.)ل

إ دا لاله ا دد ل(لالد ل  لاح ددا ل د  لالالتا دد ل لMaharmah et al.,2023:14 ا هد  ل  دام ل لا دد ل)

ل ال بددام لالمدد ظ ا ل ددا لالم   ردد ل التا دد ل  ددايالم  ل بددا سللال ادداال  اهدد"لللدد ا ددهمللالإ المدد ال م مددايل
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للال بدام . ال د لا د  ل ده  لال هدمل د لقتبد"للا با هدالالمط د ماد لاولال مدا جل د لادسسل شش"ل ه"ل  ب  ل

 د  لالالتا د ل ا دا لالل(لالد ل  لال سقتد ل دا Al Najjar et al.,2022:138-139 اأداليل  دام ل لا د )

ل- ا :ا م "ل اله ا  لال م مايلا  الم 

لالم ظ ا .ا  ما ايللل لاحا اا ا ال ل ل شش"ل ك ول ه ل لالمششسيلاحا الل ا همل-1

ل.ال بام ل  ا  للمطال لا    ا  ل و  لل ا ا ال-2

 شددددددش"ل مادددددد للالتددددددا ايلارددددددايمشدددددد همل دددددد لمالل رددددددالايلال دددددد لالمدددددد ظ ا لا دددددد س عمددددددا لالللدددددد هملا دددددد-3

ل.ل  بام 

ل شش"لهحمح.لايملالتا  ارلل لا   ما ي لل ل     للل هملا -4

 هددددددد ال دددددددال ا  ددددددد ل  دددددددام لال ا ددددددد لال طبمرددددددد  ل  ل ا ددددددد ل  ددددددد  ل سقتددددددد لالابددددددداطل ايل  لددددددد لا صدددددددامم ل

ل.ا ا لاله ا  لال م مايلا  الم (ل ا ل  ماولاح ا ل   لالالتا  ل   ماول0.898  م )

 العلاقة بين اعادة  ندسة العمهيات الادارية والتفوق التنافس  -ثالثاً:
  لل  ا لاله ا  لال م مايلالإ الم لل لاحرا ل(لال لIkon Michael et al.,2018:6-7لا  ل)اأاليل 

 ل مدالالم ظمد اطبا لامااوايل  لم للد ل ممد لال م مدايلال د لارد  ل هدال  ل  ل ل  لاسسال    لال  ال  

 الإ ردا ل  د لي ا الل لاتفم لال    د ل د لادسسل  د لا د مسسلالمد ال  ل ال دو  للد لااتدا لالردوالاي ل

  دا لاله ا د لال م مدايلالإ المد ل ل .لال م مايلالضو لم للرد  ل  لاحراد لال د  لال د لادسسل  ا لال م مداي

 ال د   ل م واد ل د ل لد لار دمال دا للا ط  ل   ل  اا لامااوايل   لال شدشا  لالبشدوم ل د ل اد لال دم

انلددددوا لا ايل  هددددالايل ا  هددددايلك ددددل اماددددول  الم دددد  لمايل مهددددال االم اهدددد لل إ ددددا لالا عمدددد لالمدددد ظ ا 

ل.ل(Kobyzskyi et al.,2018:99)   لااتا لالرواللل ل شا لال م"لقتا لم      مااهمللمش   ال

ل
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  ددددا لاله ا دددد ل  وادددد ل دددد لل  دددد   دددد ل(لOlajide et al.,2019:2) لدددد لهدددد الال ددددما لا  ددددال لا دددد 

  مللددددد ل شدددددا لال مددددد" ل ا ددددد م لال ر اايددددد ل لددددد لالددددد ل ان دددددالا ال حددددد سل ددددد لال دددددالم لال م مدددددايلالإ المددددد ل

المضددددددال لهمل شددددددش"ل باددددددوللدددددد لا دددددد لالقممدددددد لالدددددد  لي ددددددلالم  دددددد  للان ا ل ال مدددددد"لال شددددددال  ل ل  هدددددد  

ال دددد لا دددد  ل دددد لالدددد   ملال  دددداس ل مددددال دددد   ل لدددد لعمددددا لالل المش  ددددايال دددد لا شددددأل دددد لال  ا دددد"ل ددددا لال ددددو ل

 ل ال دددددو  لالمهدددددا ل   اددددد لل الم  ددددد اددددد لالطومرددددد لل. مت  دددددخل  ا ددددد لال مددددد"ل إلمدددددا هملانلدددددوا  دددددال ايل

لالمددددا وم   ددددا لال  ددددا لللضددددس ل دددد ل  لاتفددددم لال  ددددالم ل اح ددددا ل  دددد   لال دددد  لاان مدددداسلدددد ل   دددداعل

  حددددددد سل م هدددددددمل ددددددد ل دددددددواقتبا ل لددددددد ل   دددددددرا ل  ددددددد  ها لي دددددددا ا  للددددددد لاطددددددد مولل   إ دددددددوا ل   الهدددددددم ل

لددددد ل  ا للالإ ددددداا  ددددد ل اشددددد م همل ل المب  دددددولالالتسقتددددد  امشاددددد همل ددددد لا  اددددد لال م مدددددايللانلدددددوا  هدددددالايل

ل.(136:ل2019 ااو  ل لان ماس) اي 

   دددددا لاله ا ددددد للالم ظمدددددايل لمدددددالعا لاه مدددددا(لالددددد لا ددددد ل63:ل2004 ل  ا دددددب ا ا هددددد  ل  دددددام ل لا ددددد ل)

له ا ددددددد لاددددددد  ول  دددددددا لال   للال  ددددددد  لال  ال ددددددد  ك دددددددول   ل هدددددددال لددددددد ل لددددددد لاك  دددددددامللالإ المددددددد ال م مدددددددايل

هدددد الالرطددددا ل  دددد ل لالم ظمددددايلالتا مدددد ل  دددد لقتدددداللال باأددددوا للاددددأ اوا للالمت   دددد  أ  ا هددددالالإ المدددد لال م مددددايل

 هددددد ال دددددالا هددددد  لالمددددد ل  دددددام لال ا ددددد لال طبمرددددد  ل  ل ا ددددد ل  ددددد  ل سقتددددد لل.ال  ددددد  لال  ال ددددد اك  دددددامل

   ماددددددوللا ددددددا لاله ا ددددد لال م مددددددايلا  المددددد (ل ددددددا ل  مادددددول0.799الابددددداطل ايل  لددددد لا صددددددامم ل  مددددد )

ل.ال    لال  ال  

ل

ل

ل
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حث الاولالمب
 فحص اداة قياس الدراسة واختبار البيانات

 هددددا لهدددد الالبحدددد ل لدددد لا   شددددا ل  الال مددددا لالالا دددد ل اا بدددداللالم طمددددايلال دددد لا دددد تا للدددد ل

ال ح ادددد" ل دددد لاددددسسلال حردددد ل دددد لهددددح ل  قتدددد ل  الال مددددا لالالا دددد ل قتددددالاهال  دددد لارددددايملال  ددددام ل

ل ل الالاط ايله : ل قتاللتالالمبح لل  ا  لالالا  ل  ط  ب للن ا  لالم

 ة والابعاد المكونة لهاتر ي   تغيرات الدراسة الرئيس: الخطوة الاول
 دددددد  لالالتا ددددددد  لال  ددددددد  لال  ال ددددددد  لاح دددددددا لا ه مددددددا ل  س ددددددد ل  مادددددددوايل) ا  دددددد لهددددددد  لال ردددددددولال

 هدددددال م م  ددددد ل ددددد لالو ددددد علالها لددددد ل(ل ددددد لادددددسسلال  بادددددول   دددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايلا  المددددد 

 علاقتا لل   دددداولالبما ددددايل ب ددددا لاصدددد لل ا ددددحللددددا لالرددددالئل شددددأ لالو دددد لارددددا لالم  دددد لالددددال دددد

(ل بددددددا لاو ادددددد ل ا هددددددم ل  ماددددددوايل15 ل ل دددددد"لال ددددددا سل)ال دددددد لاددددددملا دددددد  مالهاللدددددد لال ح ادددددد"

لالالا  ل شش"لا  ح.

لالالا   ا  ا لل  ماوايل(لاو ا ل ا هم 15ال ا سل)
 الرمز الفقرات الفرعية الابعاد المتغير الرئيس

 ال دمة رحسي  لنلا

 QSPL 5 اع 

QUSE 
 QSWO 5 ا م 

 QSCH 5 ا حص

 QSDO 5 ن ب

ا الا  ندسة العمليات 

 الالارية

 RABA 6 المضعلبات الاساسية

REAP 6 المضعلبات الضنظيمية RARE 

 RATE 6 المضعلبات الضكننلنلية

 الض نق الضنا سي

 CSCO 5 بالكل ة الض نق

COSU 
 CSQU 4 بالجنلا الض نق

 CSFL 4 بالمهونة الض نق

 CSIN 3 الأبدادبالض نق 

لالمصال:لا اا لالبا  
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اختبار اداة الدراسة: الخطوة الثانية
لاه مله  لال رولال قما لاا باللا الالالالا  ل  لاسسل الاللروايل هم له :

تحديد البيانات المفقودة 
ما ددددددايلال اا دددددد ل دددددد ل  ادددددداسلغاددددددولاو دددددد لهدددددد  لال رددددددولال  دددددد لال حددددددا ل دددددد ل شددددددش  للردددددداا لالب

هددددحمحللددددب  لال رددددواي.ل دددد ملال أكاددددال  دددد ل هممدددد لهدددد  لال رددددولاللدددد ل ددددما لارددددايمل  ددددام ل  مردددد ل
 االمددددد ل ددددد لاناطدددددا ل ال شددددد هاي.ل ددددد ملاشدددددتمالالقدددددمملالم رددددد  لال ددددد لادددددسسلا ددددد تاا ل   ددددد ل

هايل   ال  هددددددددال ا دددددددد تواجلال  ددددددددوالايل ال شددددددددخل دددددددد ل  لاشدددددددد للSPSS.V.29الإ صددددددددا ايل
ل(ل   حلا  لالبما ايل  ل  ل ممل  ر  لا.16 ال ا سل)ل. مش  اللل ل قتص 

لالبما ايلالم ر  لالاحا ال(16ال ا سل)
البيانات  العينة الفقرات

 المفقودة

البيانات  العينة الفقرات

 المفقودة

البيانات  العينة الفقرات

 المفقودة

QSPL1 152 0 RABA1 152 0 CSCO1 152 0 

QSPL2 152 0 RABA2 152 0 CSCO2 152 0 

QSPL3 152 0 RABA3 152 0 CSCO3 152 0 

QSPL4 152 0 RABA4 152 0 CSCO4 152 0 

QSPL5 152 0 RABA5 152 0 CSCO5 152 0 

QSWO1 152 0 RABA6 152 0 CSQU1 152 0 

QSWO2 152 0 RARE1 152 0 CSQU2 152 0 

QSWO3 152 0 RARE2 152 0 CSQU3 152 0 

QSWO4 152 0 RARE3 152 0 CSQU4 152 0 

QSWO5 152 0 RARE4 152 0 CSFL1 152 0 

QSCH1 152 0 RARE5 152 0 CSFL2 152 0 

QSCH2 152 0 RARE6 152 0 CSFL3 152 0 

QSCH3 152 0 RATE1 152 0 CSFL4 152 0 

QSCH4 152 0 RATE2 152 0 CSIN1 152 0 

QSCH5 152 0 RATE3 152 0 CSIN2 152 0 

QSDO1 152 0 RATE4 152 0 CSIN3 152 0 

QSDO2 152 0 RATE5 152 0 

QSDO3 152 0 RATE6 152 0 

QSDO4 152 0 

QSDO5 152 0 

 SPSS V.29المصدر: مخرجات برنامج 

يتتتم فحتتق القتتيم المتطرفتتة ةو الشتتاذة للتحقتتا متتن وجتتود بيانتتات تختلتتف بشتتكل كبيتتر عتتن بتتاقي 

القتيم لهتا تتأثير ستلبي علتى دقتة وصتحة البيانات المستخدمة فتي التحليتل. يتدرل الباحتث ةن هتذه 
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(.ل م د تا لل   دو ل  د ل  د  لالقدمملالم طولد لField, 2005: 74)النتائج عند تحليل البيانتات 

ةظهترت (لل   و ل   ل    له  لالقمملل "للرولال  للردوايلا  د با  .لBoxplot الشا لالاا بالل)

                 لبيانتتتات فتتتي برنتتتامج الإحصتتتاءالنتتتتائج وجتتتود بعتتتل القتتتيم المتطرفتتتة نتيجتتتة عمليتتتة إدختتتال ا

(SPSS V.29ل قتددال  ومدد ل.) التصتتحيحات اللازمتتة علتتى البيانتتات المتطرفتتة بحيتتث ةصتتبحت

ل.بيانات الدراسة خالية من القيم الشاذة ةو المتطرفة

 لهبيانات اختبار التوزيع الطبيع  .2
لا ددددددد ل احا دددددددال دددددددا ل ددددددد ملا ددددددد تاا لاا بددددددداللال  عمددددددد لالطبم ددددددد لل حدددددددال ما دددددددايل  مادددددددوايلالا

اب ا هدددددددالل  عمددددددد لطبم ددددددد .للددددددد لان حدددددددا لالإ المددددددد ل ال  ممددددددد ل شدددددددش"ل دددددددا  ل  ط ددددددد لا ددددددد تاا ل

  ط دددددددد لهدددددددد الال ح ادددددددد"لا دددددددد تاا ل  م  دددددددد ل دددددددد لللدددددددد ل ل شدددددددداهالال(30) ا ددددددددايل كبددددددددول دددددددد ل

ا ا بدددددددالايلالم ا دددددددب للن ا ددددددد ل  ددددددد لهددددددد الال ددددددد اسل ا ددددددد تسصلال  دددددددام لالسع ددددددد لل   دددددددمحل

لل  اس.طبم  لالإ ا  ل   له الا

  دالا ا بدالايلالشدام  ل (Kolmogorov-Smirnov)  دماو   ل - اا بدالل  لم غد ل  لي دا

ل  ليشد  لا ا بدالل ربد    لي د ل  لل P-value مال   ل مم ي ل  الم  تا  لل له الال ما  ل

دالطبم م دا ل  لل(P 0.05) إ ال ا د ل(P 0.05) ا د  ل لهد الي  د ل  لالبما دايل لا بد لا عم  

 ل م  ح دد لا دد  ماسلا ا بددالايلالس   ممدد ل بددالايلا   ما يدد للدد لهدد الال ددما مشدد لا دد تاا لااي

ل-  لا "لا  تواجلال  ام لالمط  ب  ل  ا ا :

 تحسين جودة الخد ةاختبار التوزيع الطبيع  لم ياس  . أ

ا بددددد للاح دددددا ل ددددد  لالالتا ددددد  ددددد لادددددسسلاح اددددد"لال دددددا س ليمشددددد ل س ظددددد ل  ل ما دددددايل  مادددددول

دددددا الارومب دددددالل   عمددددد لالطبم ددددد للا عم   طبم م دددددا.لهددددد الي  ددددد ل  لا عمددددد ل ما دددددايلال ا ددددد ليشددددد  ل شدددددا ه 
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  دددددال ددددد ل الددددد ل دددددا لا الددددد .ل ب دددددا  ل  ددددد ل لددددد  ليمش  دددددالقتبددددد سلا ل دددددوا لالددددد  ليرددددد سل  لا  ل

الطبم م ال  ح بالاح ا ل   لالالتا   ما ايل  ماول ل.  ل   م ل  ب لا عم  

لاح ا ل   لالالتا  لم ماوللبم  (لاا باللال  عم لالط17ال ا سل)
جودة  نفذ افحص اعمل خطط المعايير

 الخدمة

 152 152 152 152 152 حجم العينة

توزيع معلمة 

 بواسون

الوسط 

 الحسابي

3.38 3.42 3.45 3.46 3.43 

الانحراف 

 المعياري

0.85 0.87 0.89 0.92 0.78 

 0.17 0.207 0.206 0.222 0.244 (Kol-Smiاحصائية اختبار )

Most Extreme Differences (Absolute) 

0.244 

 *0.200* 0.200* 0.200* 0.200* 0.200 (.Sig) القيمة المعنوية

 SPSS V.29المصدر: مخرجات برنامج 

 اعادة  ندسة العمهيات الاداريةلمتغير اختبار التوزيع الطبيع   . ب
ه ا ددددددد لال م مدددددددايل ددددددد لادددددددسسلاح اددددددد"لال دددددددا س ليمشددددددد ل س ظددددددد ل  ل ما دددددددايل  مادددددددولا دددددددا لال

ال ددددددالطبم م ددددددا.ل مشدددددداول لدددددد ل لدددددد ل  لا عمدددددد ل ما ددددددايلال ا دددددد ليشدددددد  ل شددددددا ه  ا  المدددددد لا بدددددد لا عم  

ارومب ددددددالل   عمدددددد لالطبم دددددد ل  ل   ددددددال دددددد ل الدددددد ل ددددددا لا الدددددد .ل ب ددددددا  ل  دددددد ل لدددددد  ليمش  ددددددالقتبدددددد سل

لال ددددددد لا ل دددددددوا لالددددددد  ليرددددددد سل  ل ما دددددددايل  مادددددددولا دددددددا لاله ا ددددددد لال م مدددددددايلا  المددددددد ل دددددددأا  

الطبم م ال   م  ل.  ب لا عم  

لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم لم ماول(لاا باللال  عم لالطبم  ل18ال ا سل)
المتطلبات  المعايير

 الاساسية

المتطلبات 

 التنظيمية

المتطلبات 

 التكنولوجية

اعادة هندسة العمليات 

 الادارية

 152 152 152 152 حجم العينة

توزيع معلمة 

 بواسون

 3.29 3.30 3.29 3.29 الوسط الحسابي

 0.71 0.84 0.79 0.85 الانحراف المعياري

 0.105 0.106 0.115 0.172 (Kol-Smiاحصائية اختبار )

Most Extreme Differences (Absolute) 

0.172 

 *0.200* 0.200* 0.200* 0.200 (.Sig) القيمة المعنوية

 SPSS V.29المصدر: مخرجات برنامج 
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 لطبيع  لم ياس التفوق التنافس اختبار التوزيع ا . ث

دالطبم م دا.ل   لاسسلاح ا"لال ا س ليمش ل س ظد ل  ل ما دايل  مادولال  د  لال  ال د لا بد لا عم  

  ددال دد ل الدد لاالارومب ددالل   عمدد لالطبم دد ل  ل مشدداول لدد ل لدد ل  لا عمدد ل ما ددايلال ا دد ليشدد  ل شددا ه ل

ال  لير سل  ل ما ايل  مادولال  د  لال  ال د لل ا لا ال .ل ب ا  ل   ل ل  ليمش  القتب سلا ل وا 

الطبم م ا أا   ل.لال  ل   م ل  ب لا عم  

لال    لال  ال  لم ماولل(لاا باللال  عم لالطبم  19ال ا سل)

 التفوق المعايير

 بالكلفة

 التفوق

 بالجودة

التفوق  بالمرونة التفوق

 بالابداع

التفوق 

 التنافسي

 152 152 152 152 152 حجم العينة

توزيع معلمة 

 بواسون

 3.45 3.34 3.55 3.42 3.46 الوسط الحسابي

 0.82 0.97 1.05 0.88 0.87 الانحراف المعياري

 0.197 0.124 0.177 0.178 0.187 (Kol-Smiاحصائية اختبار )

Most Extreme Differences (Absolute) 

0.187 

 *0.200* 0.200* 0.200* 0.200* 0.200 (.Sig) القيمة المعنوية

 SPSS V.29المصدر: مخرجات برنامج 

 اختبار  قاييس الدراسة )الصدق والثبات(: الخطوة الثالثة
 الصدق الظا ري  .1

 دددد ملا دددد تاا لالصددددا لالظدددداهو لل راددددممل  الالالقمددددا ل)ا  دددد با  (ل دددد لقتبدددد"ل  م  دددد ل دددد لالتبددددوا ل

 تبدد لان دداا لاللددد ل الم تصصددا للدد لالم دداس.لي  ددو لهدد   لالتبدددوا ل ددالمحشما  ل هددمليشددم   ل

ال ا  ددددايلالدددد   ل  م  دددد  ل ددددالتبولال ال تصدددداللدددد ل  ددددمل  دددداسلالالا دددد .ل دددد ملا دددد ا ا لهدددد   ل

المحشما لل راممل اح ا لان الال لروااهال    ا هال  ا  ل   لابدواهمل لؤمد هملالتاهد .لالهدا ل د ل

ل ل له لاح ا ل   لالان الال ا ا بهال  لال ا  لالمال   .
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  ضحل  ل  ا لالهماغ ل  د لال ردوايلل(%75)ال  ل ظهويل  ب لاا ا ل  م لل  ا  ل   لال  ام 

الها لالد  ل  د  ل د ل   هملل لاح ا لطبم  لان  ا ل ا  م لال وا  ل ا ها ل بال ال لاحرا ل

ل(.1)الم ح لل    لالالا  

 الصدق البنائ  .2

 داجلالبا د ل لد لا   مدا ليحلا ل  بدايل  الالالالا د .ل بال دال  ها لال ح ا"لالب ام ل ل لارامملهد

للللللللللللللللال ددددد لاكدددددال  اهدددددالل  ددددد لال ح اددددد"لال دددددا   لال   ادددددا لل حا دددددالطبم ددددد ل  ددددد  لال شدددددب ايلالمرب لددددد 

(Hair et al.,2010(ل البالمد ل)للردولا 54%(ل ل ممد لال ردوايلالتاهد ل الالا د ل ب اقتد ل)30)ل

 لا د تاا هالل ح اد"ل م  د لالبحد  ل  ل لضد"لان دالا لالإ صدامم لال د ليمشدلا ل ا ا    ليم "لل

  ددد ل دددا لالحددد  لالإ صدددامم لالشدددهاولالال ددد ليمشددد لا ددد تاا هاللقمدددا ل م  ددد لالم ا لددد للالإ المددد .

(ل  د لالبما دايلالم دح ب ل د لAMOS.V.28)الهمش م لل لال ح ا"لال ا   لال   اا له ل    ل

 مادولال دا  ل)ال  د  لال  ال د ( ل( ل الماح دا ل د  لالالتا د  ا  لالالا د لا دا لالم مادولالم د ر"ل)

( ل    له الالم  اسليمش ل مدا ل م  د لالم ا لد لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم  الم ماولال  م ل)

لالهمش م ل قتخلا ا :

 تحسين جودة الخد ةالمتغير المستق :   ياس 

اكبولل ص  ل   لاشب ايلاح ا ل   لالالتا  (لا ل مم للروايل  ماول18يس  ل  لالشش"ل)

(للرولالل   رول  دال  أدول د  لال طا رد ل  دب ل ممد ل وبد ل20ا  ا  ل )لالب  %(ل ب اقت ل30  ل)

(لل حردد لالم مدداللالمط دد ملاقتدد"ل دد ل2.304(ل ردداالهال)df(لالدد ل ل دد لالحومدد ل)χ2كددا ل ددش مول)

( ل   أول  د ل طا رد ل صدححل0.90(لاكبول  ل)GFI=0.922( ل بم أول   ل طا ر ل)5)

( ل بم أدددددول ددددد لل    ددددد ل وبددددد لالتطدددددألال رومبددددد ل0.90(لاكبدددددول ددددد ل)AGFI=0.914 مم ددددد ل)
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(RMSEA=0.058(لا  دد ل ددد ل)ل هددد اليظهدددولا ل ممددد لالم أدددوايل0.08(ل اقتددد"ل ددد ل)0.05 )

ل(.Hair et al.,2010ا ب لالم ا اولال  ل   هال)

ل

لاح ا ل   لالالتا  (لا  م  جلالب ام لالم اسللم ماول18الشش"ل)

 اح ا ل   لالالتا   وايلا  صامم للم ماولال رال(20ال ا سل)

التقديرات   المسار 

 المعيارية

التقديرات 

 اللامعيارية

الخطأ 

 المعياري

القيمة 

 الحرجة

 الاحتمالية

    QSPL1 .697 1.000 ---> خطط

 *** QSPL2 .689 1.039 .129 8.072 ---> خطط

 *** QSPL3 .675 .951 .120 7.937 ---> خطط

 *** QSPL4 .643 .907 .121 7.494 ---> خطط

 *** QSPL5 .573 .770 .114 6.730 ---> خطط

    QSWO1 .716 1.000 ---> اعمل

 *** QSWO2 .649 .903 .127 7.087 ---> اعمل

 *** QSWO3 .651 .993 .132 7.535 ---> اعمل

 *** QSWO4 .564 .755 .117 6.449 ---> اعمل

 *** QSWO5 .670 .842 .110 7.624 ---> اعمل

CMIN  DF=2.304 

GFI=0.922 

AGFI=0.914 

CFI=0.906 

RMSEA=0.058 
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    QSCH1 .674 1.000 ---> افحص

 *** QSCH2 .669 .902 .118 7.658 ---> افحص

 *** QSCH3 .632 .902 .123 7.348 ---> افحص

 *** QSCH4 .741 1.111 .131 8.469 ---> افحص

 *** QSCH5 .689 1.019 .128 7.929 ---> افحص

    QSDO1 .739 1.000 ---> نفذ

 *** QSDO2 .678 .881 .110 7.992 ---> نفذ

 *** QSDO3 .661 .954 .121 7.858 ---> نفذ

 *** QSDO4 .769 .961 .102 9.437 ---> نفذ

 *** QSDO5 .729 .998 .116 8.625 ---> نفذ

لAMOS.V.28المصالل:ل تو ايل و ا  ل

التفوق التنافس المتغير التابع:   ياس 

 ص  ل  د لاشدب ايلاكبدول د للال    لال  ال  يل  ماول(لا ل مم للروا19يس  ل  لالشش"ل)
(للرولالل   رول  ال  أول   لال طا ر ل  ب ل مم ل وبد ل دا ل16ا  ا  ل )لالب  %(ل ب اقت ل30)

( ل5(لل حرد لالم مداللالمط دد ملاقتد"ل دد ل)2.002(ل ردداالهال)df(لالد ل ل دد لالحومد ل)χ2 دش مول)
( ل   أول   ل طا ر ل صححل مم د ل0.90(لاكبول  ل)GFI=0.946 بم أول   ل طا ر ل)

(AGFI=0.911(لاكبدددددددددول ددددددددد ل)ل بم أدددددددددول ددددددددد لل    ددددددددد ل وبددددددددد لالتطدددددددددألال رومبددددددددد ل0.90 )
(RMSEA=0.065(لا  دد ل ددد ل)ل هددد اليظهدددولا ل ممددد لالم أدددوايل0.08(ل اقتددد"ل ددد ل)0.05 )

ل(.Hair et al.,2010ا ب لالم ا اولال  ل   هال)
ل

ل

 

ل

ل

CMIN  DF=2.002 

GFI=0.946 

AGFI=0.911 

CFI=0.950 

RMSEA=0.065 

 

   لال  ال  ال  (لا  م  جلالب ام للم ماول19الشش"ل)
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 ال    لال  ال  (ال را وايلا  صامم للم ماول21ال ا سل)
 المسار

التقديرات 

 المعيارية

التقديرات 

 اللامعيارية

الخطأ 

 المعياري

القيمة 

 الحرجة
 الاحتمالية

    CSCO1 .746 1.000 ---> الض نق بالكل ة

 *** CSCO2 .594 .755 .117 6.434 ---> الض نق بالكل ة

 *** CSCO3 .690 .870 .108 8.030 --->  نق بالكل ةالض

 *** CSCO4 .658 .845 .114 7.423 ---> الض نق بالكل ة

 *** CSCO5 .708 .913 .116 7.856 ---> الض نق بالكل ة

    CSQU1 .536 1.000 ---> الض نق بالجنلا

 *** CSQU2 .510 .974 .193 5.048 ---> الض نق بالجنلا

 *** CSQU3 .836 1.515 .249 6.086 ---> جنلاالض نق بال

 *** CSQU4 .767 1.500 .259 5.802 ---> الض نق بالجنلا

    CSFL1 .933 1.000 ---> الض نق بالمهونة

 *** CSFL2 .981 1.043 .038 27.782 ---> الض نق بالمهونة

 *** CSFL3 .950 1.023 .043 23.880 ---> الض نق بالمهونة

    CSFL4 .773 1.000 ---> المهونةالض نق ب

 *** CSIN1 .937 1.029 .045 22.625 ---> بالإبدادالض نق 

 *** CSIN2 .869 1.127 .097 11.571 ---> بالإبدادالض نق 

 *** CSIN3 .824 1.029 .094 10.896 ---> بالإبدادالض نق 

لAMOS.V.28المصالل:ل تو ايل و ا  ل

الاداريةادة  ندسة العمهياتاعالمتغير الوسيط:   ياس 

 صدد  ل  دد للا ددا لاله ا دد لال م مددايلا  المدد (لا ل ممدد للرددوايل  ماددول20يس دد ل دد لالشددش"ل)

(للرددولالل  دد رول  دددال  أددول دد  لال طا رددد ل18%(ل ب اقتدد ل س دد لا  دددا  ل )30اشددب ايلاكبددول ددد ل)

حردد لالم مددالل(لل 444.2(ل ردداالهال)df(لالدد ل ل دد لالحومدد ل)χ2  ددب ل ممدد ل وبدد ل ددا ل ددش مول)

( ل   أدددول0.90(لاكبدددول ددد ل)GFI=0.913( ل بم أدددول  ددد ل طا رددد ل)5المط ددد ملاقتددد"ل ددد ل)

( ل بم أدول د لل    د ل وبد ل0.90(لاكبدول د ل)AGFI=0.907   ل طا ر ل صححل مم د ل)

( ل هددد اليظهدددولا ل0.08(ل اقتددد"ل ددد ل)0.05(لا  ددد ل ددد ل)RMSEA=0.062التطدددألال رومبددد ل)

ل(.Hair et al.,2010ولال  ل   هال) مم لالم أوايلا ب لالم ا ا
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CMIN  DF=2.444 

GFI=0.913 

AGFI=0.907 

CFI=0.921 

RMSEA=0.062 

 

لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم (لا  م  جلالب ام للم ماول20الشش"ل)

 ا ا لاله ا  لال م مايلا  الم (لال را وايلا  صامم للم ماول22ال ا سل)
 المسار

التقديرات 

 المعيارية

التقديرات 

 اللامعيارية

الخطأ 

 المعياري

القيمة 

 الحرجة
 ةالاحتمالي

    RABA1 .794 1.000 ---> المضعلبات الاساسية

 *** RABA2 .677 .734 .086 8.534 ---> المضعلبات الاساسية

 *** RABA3 .597 .808 .117 6.937 ---> المضعلبات الاساسية

 *** RABA4 .601 .784 .109 7.173 ---> المضعلبات الاساسية

 *** RABA5 .642 .748 .098 7.604 ---> المضعلبات الاساسية

 *** RABA6 .629 .926 .141 6.559 ---> المضعلبات الاساسية

 *** RARE1 .593 .918 .143 6.442 ---> المضعلبات الضنظيمية

 *** RARE2 .492 .797 .152 5.250 ---> المضعلبات الضنظيمية

 *** RARE3 .632 .907 .132 6.871 ---> المضعلبات الضنظيمية

    RARE4 .648 1.000 ---> نظيميةالمضعلبات الض

 *** RARE5 .636 .957 .146 6.564 ---> المضعلبات الضنظيمية
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 *** RARE6 .523 .840 .143 5.870 ---> المضعلبات الضنظيمية

 *** RATE1 .650 .852 .115 7.382 ---> المضعلبات الضكننلنلية

    RATE2 .696 1.000 ---> المضعلبات الضكننلنلية

 *** RATE3 .607 .914 .136 6.732 ---> مضعلبات الضكننلنليةال

 *** RATE4 .700 1.089 .149 7.319 ---> المضعلبات الضكننلنلية

 *** RATE5 .738 1.109 .151 7.352 ---> المضعلبات الضكننلنلية

 *** RATE6 .617 .908 .140 6.498 ---> المضعلبات الضكننلنلية

لAMOS.V.28  لالمصالل:ل تو ايل و ا

الدراسة ةاختبار ثبات ال ياس ادا: الخطوة الرابعة
     ل     م لالبما ايلال  ل ص"ل  اهدالالبا د ل دوا ليم "له الا ا باللاح مسلا صامما ل  ل

ل  ددام لا  ددمل ال بددايلل للضددسل دد لا شا مدد لا هدد  ا ل المدد (ل152لس دد با  ل  دد ل ا دد ل دد ل)لا عم دد 

( لا ليأادد لهدد الا ا بددالل  دد لAlpha Cronbach's بددايل طومردد ل) ا بدداللالل  بددولا ظم دد 

ل%(70  دددددا الا ددددد  ل مم ددددد لاكبدددددول ددددد ل)لا  ددددد با   اارددددد لاددددد لاولأدددددو طلال بدددددايللددددد ل ما دددددايل

(Bartholomew, 1996: 24)(ل بدا ل  دام لاا بدالل بد23 ل ال دا سل)ايلا  د با  لال د ليمشد ل

ل :ا  اوهال ماليأا

لقمدددا  لا ل صددد  ل  ددد ل  ا ددد"لالابددداطلقتددد  ل دددا ل  مددد لا  دددح لال  دددام ل بدددايلا الالا .ل 

(ل هدد ال ددالا  ددمل0.957( ل مددالي  دد لا لقتدد لال  ا دد"ل ددباو ا ل ددوا  ل مم هددال)0.917ا  دد با  ل)

( ل هددد الاظهدددولاا دددا للردددوايلا  ددد با  ل احراددد ل0.957  ا ددد"ل  امدددا لل    مددد لال صدددفم ل رددد لال)

 الم أوايللشو طلال باي.

(ل20ا  دا ل ب اقتد ل)ل  ألب د(ل الم م د"لاح ا ل   لالالتا  اول)ا ل  مل   لال  ام ل كاي .لم

( ل0.982(ل مالي ا سل صاا م لقتدالهال)Alpha Cronbach's=0.964لرولال ص"ل   ل بايل)

 ل ا   ل مم لا م"(للب  ال0.789لرالاوا   ل ا لاقت"ل مم ل)لاح ا ل   لالالتا  ا ال بايلا  ا ل

لرددوايلا  دد با  ل احرادد لالم أددوايللشددو طلال بددايلل ل هدد الاظهددولاا ددا الحددا(للب  ددال0.847)

 %(.70الم و   ل)
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الب ددد ل(ل الم م دد"للدد لا ددا لاله ا دد لال م مددايلا  المددد ابددا لال  ددام لا لالم ماددولال  دددم ل) .لي

 مددددالي ددددا سلل(Alpha Cronbach's=0.924(للرددددولال صدددد"ل  دددد ل بددددايل)18 ب اقتدددد ل)لا  ددددا 

لردالاوا  د ل دا لاقتد"ل لاله ا د لال م مدايلا  المد ا دا  لا دال بدايلا  دا ل(0.961 صاا م لقتدالهال)

 لالم ط بددايلال    ل  مدد (للب  ددال0.824 ل ا  دد ل ممدد ل)الم ط بددايلال  ظمممدد (للب  ددال0.755 ممدد ل)

 %(.70 ه الاظهولاا ا للروايلا   با  ل احرا لالم أوايللشو طلال بايلالم و   ل)

(ل الم م د"للد لام د لا  دا ل ب اقتد ل ال  ال    لال ا لالم ماولال ا  ل)   لال  ام لل كاي .ل 
(ل مدددالي ددا سل صددداا م لقتدددالهالAlpha Cronbach's=0.935(للرددولال صددد"ل  دد ل بدددايل)16)
لال  دد  ل(للب  ددال0.768لرددالاوا  دد ل ددا لاقتدد"ل ممدد ل)لال  دد  لال  ال دد ( لا ددال بددايلا  ددا ل0.967)

ا دا للردوايلا  د با  ل احراد ل ل ه الاظهولا ال    لال    ل(للب  ال0.832 ل ا   ل مم ل) المو   
ل%(.70الم أوايللشو طلال بايلالم و   ل)

ل(لاا بالل بايلا   با  23ال ا سل)
المتغير 

 الرئيس
 صدق اداة القياس تبات اداة القياس الفقرات الابعاد الفرعية

تحسين جودة 

 الخدمة

 0.847 5 اع 

0.964 

0.920 

0.982 
 0.888 0.789 5 ا م 

 0.920 0.847 5 ا حص

 0.909 0.826 5 ن ب

اعادة هندسة 

العمليات 

 الادارية

 0.759 6 الاساسية المضعلبات

0.924 

0.863 

 0.869 0.755 6 الضنظيمية المضعلبات 0.961

 0.908 0.824 6 الضكننلنلية المضعلبات

التفوق 

 التنافسي

 0.832 5 بالكل ة الض نق

0.935 

0.912 

0.967 
 0.894 0.800 4 لجنلابا الض نق

 0.876 0.768 4 بالمهونة الض نق

 0.865 0.784 6 بدادبالإ الض نق

 قن  0.917 معامل الارتباط بين جزئي الاستبانة

 قن  0.957 معامل سبيرمان براون

 قن  0.957 معامل كوتمان للتجزئة النصفية

SPSSV.29المصدر: مخرجات برنامج 
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 صف الاحصائ الو : المبحث الثان 
عرض نتائج الدراسة وتحهيهها وتفسير ا

لا  المدد القمددا ايل هدد ملهدد الالمبحدد ل  هددخل  ددام لالالا دد ل دد لاددسسلا دد  وا لالا ل ا ضددمسيل

المبح  دد ل  ا دددط للال ا دد  ددد للرددوايلا الالالقمددا لا ددا لالالا دد ل احا ددال  دد   لاا ددا ل  س  ا دد ل

الم م   ل دل)الم    لالح ا   ل ا  حوا لالم مال  للال و ا ل   لال ح مسيلا  صامم لال هفم 

ل ا همم لال  بم  ل      ل اا ا لا  ا  لل "للرولال  للروايلالم ماوايلقتاالالالا  ل الم م   لل :

اطدد  لا  ددا ل)لالب دد (ل ب اقتدد لاح ددا ل دد  لالالتا دد ):ل م تددالالم ماددولالم دد ر"لالمحييور الاول

ل(للرولا.20(ل )ا م" لالحا ل   

ا  دددا لل س ددد  ب اقتددد ل(لا دددا لاله ا ددد لال م مدددايلا  المددد :ل بدددا لالم مادددولال  دددم ل)الثيييان  لمحيييورا

ل.(للرولا18)(ل الم ط بايلان ا م  لالم ط بايلال  ظممم  لالم ط بايلال    ل  م )

 ل ال   د لال  د  لا  دا ل)لالبد (ل امحد لللد لال  د  لال  ال د :ل  ملالم مادولال دا  ل)الثالث المحور
 (للرولا.16(ل ب اقت ل)ان اا  ال    ل ل المو   لال    ل ل ال   لال  لال  

   مدددد للمدددد لا دددد"ل مددددا ل  دددد   ل اا ددددا لا  ا دددد للا دددد ليمشدددد لاب مدددد ل قمددددا للمشددددويلالتما دددد ل

يمشدددد ل دددد لاسلهددددالالحشددددمل  دددد ل  دددد   ل اا ددددا لا ا دددد ل ا دددد للال دددد  دددد لا دددد"لا دددد تواجلال اددددايل

ل ددددمل  دددد ل (ل1=4-5)لي ددددا لالمددددا  ال اددددايل لالالا دددد لا ددددا للرددددوايلالالا دددد ل دددد لاددددسسلاحا ددددا

لالدددددددد (ل0.80)ليضدددددددا ل لددددددد ل ب دددددددال (0.80=4/5(ل)5)لال اددددددددايل دددددددا ل  ددددددد لالمدددددددا لقت دددددددم 

لا    .لالحا

 ا مدددددال مدددددا لا هممددددد لال  دددددبم للادددددد مل ددددد لقت دددددم لاقتددددد"ل ا  ددددد للادددددد ل ددددد للادددددايل  ددددد   ل اا ددددددا ل

(ل24)( ل م  دددددددحلال دددددددا سل5ا  ا ددددددد ل  ددددددد لا  ددددددد لادددددددالجللددددددد ل قمدددددددا للمشدددددددويلالتما ددددددد ل)

ل ل  ل  ا   ل     ل اا ا لا  ا  
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ل(ل     لا الول  ماوايلالالا  24ال ا سل)
 مستوى الاجابة الفئات اتجاه الاجابة

 منخفض جدا 1.80 – 1 لا اتفق تماما

 منخفض 2.60 – 1.81 لا اتفق

 معتدل 3.40 – 2.61 اتفق الى حداً ما

 مرتفع 4.20 – 3.41 اتفق

 رتفع جدام 5 – 4.21 اتفق تماما

 الاهمية النسبيةمستوى  الفئات

 ضعيف جداً  0.36– 0.01

 ضعيف 0.52 – 0.36اكبر من 

 متوفرة 0.68 – 0.53اكبر من 

 متوفرة بشكل جيد 0.84 – 0.69اكبر من 

 متوفرة بشكل عال   1 – 0.85اكبر من 
 

 جودة الخد ةوصف وتشخيص  تغير تحسين  -اولًا:

 خططالبُعد الاول: 

الدددد  لاددددمللاطدددد (ل  ددددام لال ح ادددد"لا  صددددام لال هدددد  لل رددددوايل   ددددال25 دددد لال ددددا سل)يس دددد ل

(ل3.38 لا ل  ددددددغلال  دددددد لالح ددددددا  لا  مددددددال للهدددددد الالب  ددددددال)لرددددددوايلامددددددم ما دددددد ل دددددد لاددددددسسل

  ل%( ل هددددد ال ددددداسل  ددددد ل68(ل باه مدددددا ل  دددددب ل  دددددا للددددددل)0.85 ا  حدددددوا لالم مدددددال لقتدددددال ل)

ددددال    ددددط ل الل دددد"ل دددد لا  دددد  اا لل   ا دددد"ل دددد لالمشدددداك"ل ادددد لاولالقمددددا ايلالإ المدددد لادددد ل لاه ما  

هممددددد لهددددد   لال دددددا با لان هددددد لال الم ددددداايلالحا  ددددد  ل ل ددددد له دددددا ل  ددددد لال بدددددا  للددددد لاردددددا ول ل

ل. ا لالقما اي

اشددددداولال  م ددددد ل لددددد ل  لالقمدددددا ايلالإ المددددد ل  ددددداعيلال ردددددولالالتا  ددددد ل  ددددد لالموابددددد لان لددددد  لا ل

(للس ددددد  اا لالددددداامملل   ا ددددد"ل3.53مددددد ل    دددددط ل)انه مددددد لا طددددد ل هملال ا  دددددايل ال  مدددددايلددددد ل

(ليشددددداول لددددد ل  ددددد  لابدددددا  ل  دددددب ل دددددا ل1.09 ددددد لالمشددددداك"ل   ال  هدددددا.لا  حدددددوا لالم مدددددال ل)

٪ ل71القمددددا ايللدددد لارددددا وهاللهدددد  لالرضددددم .ل ب  دددد ل ددددا  لا هممدددد لال  ددددبم للهدددد  لالرضددددم لهدددد ل

ددددداللددددد ل دددددما للا ددددداها مدددددالي  ددددد ل  لالقمدددددا ايلالإ المددددد ل انه مددددد لل ا  دددددايل ال  مدددددايال  دددددو ال هم 



 
  

 

 الوصف الاحصائي المبحث الثاني   الفصل الثالث

 

130 

اشدددداولال  م دددد ل لدددد ل  ل  دددد لا  دددد ل وابدددد  لا للال ال دددد   صدددد  لال رددددولالل م طردددد لال ددددوايلان  دددد 

(لل تطددددددددم لادددددددد لاولان هدددددددد لال الم دددددددداايل3.21القمددددددددا ايلالإ المدددددددد لا طدددددددد ل هممدددددددد ل    ددددددددط ل)

(ليشددددددداول لددددددد ل1.14الحا  ددددددد ل   ا   هدددددددال ددددددد لال طددددددد لايلال    ل  مددددددد .لا  حدددددددوا لالم مدددددددال ل)

 دددد  لابددددا  ل  ددددب ل ددددا لالقمددددا ايللدددد لارددددا وهاللهدددد  لالرضددددم .ل ب  دددد ل ددددا  لا هممدددد لال  ددددبم ل ل

دددددداللدددددد ل ددددددما للا دددددداها٪ ل مددددددالي  دددددد ل  لالقمددددددا ايلالإ المدددددد ل64لهدددددد  لالرضددددددم لهدددددد ل   ددددددو ال هم 

لانه م ل م طر لال وايلان   .لال ا  ايل ال  ماي

لاط    ال و ل اح ا"ل ا  اولل(25ال ا سل)
ترتيب  %الاهمية النسبية الانحراف المعياري سط الحسابيالو رمز الفقرة

 الاهمية

QSPL1 3.40 1.16 68% 2 

QSPL2 3.39 1.22 68% 3 

QSPL3 3.21 1.14 64% 5 

QSPL4 3.38 1.14 68% 4 

QSPL5 3.53 1.09 71% 1 

 خططمعدل بعُد 

 0.85 الانحراف المعياري 3.38 الوسط الحسابي

 الاهمية النسبية

68%  

SPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل
اعم البُعد الثان : 

الدددد  لاددددمل ما دددد للا مدددد"(ل  ددددام لال ح ادددد"لا  صددددام لال هدددد  لل رددددوايل   ددددال26 بددددا لال ددددا سل)

(ل3.43لردددددددددواي لا ل  ددددددددددغلال  ددددددددد لالح دددددددددا  لا  مدددددددددال للهددددددددد الالب  ددددددددددال)لامدددددددددم ددددددددد لادددددددددسسل

  ل ل هددددد ال ددددداسل  ددددد ل%(68(ل باه مدددددا ل  دددددب ل  دددددا للددددددل)0.87 ا  حدددددوا لالم مدددددال لقتدددددال ل)

دددددال    دددددط الل ددددد"ل ددددد لال  ددددداطخل ا   دددددوا ل ددددد لال بدددددام ل ا مدددددمل القمدددددا ايلالإ المددددد لاددددد ل لاه ما  

  ددددددام لاطددددددد لال ا  ددددددد ل اط لهدددددددال ددددددد ل رال  هددددددال ال ا  دددددددايلالم را ددددددد  ل ل ددددددد له دددددددا ل  ددددددد ل

  دددد لا  دددد للالتا  دددد   دددداعيلال رددددولالل.ال بددددا  للدددد لارددددا ول هممدددد لهدددد   لال ددددا با ل ددددا لالقمددددا اي
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انه مددددد لا طددددد للال ا  دددددايل ال  مددددداياشددددداولال  م ددددد ل لددددد ل  لالقمدددددا ايلالإ المددددد للددددد للبددددد  لا  وا

(لل   ا دددددددد"ل   دددددددداطخل ا  ددددددددوا ل دددددددد لال بددددددددام .لا  حددددددددوا لالم مددددددددال ل3.52 هممدددددددد ل    ددددددددط ل)

(ليشددددداول لدددددد ل  دددددد  لابددددددا  ل  ددددددب ل ددددددا لالقمددددددا ايللدددددد لارددددددا وهاللهدددددد  لالرضددددددم .ل ب  دددددد ل1.06)

لا دددددداها مددددددالي  دددددد ل  لالقمددددددا ايلالإ المدددددد لل(٪70)ضددددددم لهدددددد ل ددددددا  لا هممدددددد لال  ددددددبم للهدددددد  لالر

دددداللدددد ل ددددما ل   صدددد  لال رددددولالل.انه مدددد ل م طردددد لال ددددوايلان  دددد لال ا  ددددايل ال  مدددداي  ددددو ال هم 

اشدددددددداولال  م دددددددد ل لدددددددد ل  لالقمددددددددا ايلالإ المدددددددد لا طدددددددد ل هممدددددددد ل  دددددددد لا  دددددددد ل وابدددددددد  لا للال ال دددددددد 

ل  هددددددال ال ا  ددددددايلالم را دددددد .ل(للدددددد  ممل  ددددددام لاطدددددد لال ا  دددددد ل اط لهددددددال مرا3.34    ددددددط ل)

(ليشدددداول لدددد ل  دددد  لابددددا  ل  ددددب ل ددددا لالقمددددا ايللدددد لارددددا وهاللهدددد  ل1.29ا  حددددوا لالم مددددال ل)

 مدددددالي  ددددد ل  لالقمدددددا ايلل(٪67)الرضدددددم .ل ب  ددددد ل دددددا  لا هممددددد لال  دددددبم للهددددد  لالرضدددددم لهددددد ل

ل.ان   لانه م ل م طر لال وايلال ا  ايل ال  ماي  و ال هم الل ل ما للا اهاالإ الم ل

لا م"   ال و ل اح ا"ل ا  اولل(26ال ا سل)
 ترتيب الاهمية %الاهمية النسبية الانحراف المعياري الوسط الحسابي رمز الفقرة

QSWO1 3.49 1.18 70% 2 

QSWO2 3.40 1.18 68% 4 

QSWO3 3.34 1.29 67% 5 

QSWO4 3.42 1.13 68% 3 

QSWO5 3.52 1.06 70% 1 

 اعملمعدل بعُد 

 0.87 الانحراف المعياري 3.43 لوسط الحسابيا

 الاهمية النسبية

68%  

لSPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل
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 افحصالبُعد الثالث: 

الد  لادمل ما د ل د للالحدا(ل  دام لال ح اد"لا  صدام لال هد  لل ردوايل   دال27   حلال ا سل)

(ل ا  حددوا لالم مددال ل3.43ال)ا ل  ددغلال  دد لالح ددا  لا  مددال للهدد الالب  ددللرددواي امددملاددسسل

دال%( ل ه ال اسل   ل69(ل باه ما ل  ب ل  ا للدل)0.89قتال ل)   لالقما ايلالإ الم لا ل لاه ما  

 اللال  وا  دد لارددالمول دد لاه ما ددايلالإلا ل دد    هدد هالالل دد"ل دد لاحا ددال صددالحلالمدد ظ ا ل    ددط ل

ا د  ل ل دد له دا ل  د لال بدا  للدد ل د لالمبدا  ل ال  دهمسيل دد لطبم د لالتدا ايلالمر ان ا للمس

اشدداوللالتا  دد ل  دد لالموابدد لان لدد  لا  ا ددايلال رددولالل.ارددا ول هممدد لهدد   لال ددا با ل ددا لالقمددا اي

(ل3.63انه مد لا طد ل هممد ل    دط ل)لال ا  دايل ال  مدايال  م  ل ل ل  لالقما ايلالإ المد للد ل

(ليشداول1.21 اللا.لا  حوا لالم مدال ل)  لاه ما ايلالإلا ل     ه هالل حا ال صالحلالم ظ ا ل

 ل ل    لابا  ل  ب ل ا لالقمدا ايللد لاردا وهاللهد  لالرضدم .ل ب  د ل دا  لا هممد لال  دبم للهد  ل

دددداللدددد ل ددددما للا دددداها مددددالي  دددد ل  لالقمددددا ايلالإ المدددد لل(٪73)الرضددددم لهدددد ل ال ا  ددددايل  ددددو ال هم 

اشددداولللددد لالموابددد لاناادددولا لا لال ال ددد لالال ردددولل اضدددم  لانه مددد ل م طرددد لال دددوايلان  ددد ل ال  مددداي

 د ل (للموا  د لاردالمولان ا للمس3.31ال  م  ل لد ل  لالقمدا ايلالإ المد لا طد ل هممد ل    دط ل)

(ليشدداول لد ل  دد  ل1.16المبدا  ل ال  دهمسيل دد لطبم د لالتدا ايلالمرا دد .لا  حدوا لالم مدال ل)

.ل ب   ل ا  لا همم لال  بم لله  لالرضم له لابا  ل  ب ل ا لالقما ايلل لارا وهالله  لالرضم 

دداللدد ل ددما للا دداها مددالي  دد ل  لالقمددا ايلالإ المدد لل(66٪) انه مدد للال ا  ددايل ال  مدداي  ددو ال هم 

ل م طر لال وايلان   .

ل

ل
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لالحا   ال و ل اح ا"ل ا  اولل(27ال ا سل)
 ترتيب الاهمية %الاهمية النسبية الانحراف المعياري الوسط الحسابي رمز الفقرة

QSCH1 3.36 1.21 67% 4 

QSCH2 3.40 1.10 68% 3 

QSCH3 3.31 1.16 66% 5 

QSCH4 3.45 1.22 69% 2 

QSCH5 3.63 1.21 73% 1 

 معدل بعُد افحص

 0.89 الانحراف المعياري 3.43 الوسط الحسابي

 الاهمية النسبية

69%  

لSPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل

ع: نفذالبُعد الراب

الدددد  لاددددمل ما دددد لل  دددد (ل  ددددام لال ح ادددد"لا  صددددام لال هدددد  لل رددددوايل   ددددال28   ددددحلال ددددا سل)

(ل3.46ا ل  ددددددددددغلال  ددددددددد لالح دددددددددا  لا  مدددددددددال للهددددددددد الالب  ددددددددددال)للردددددددددواي امدددددددددمل ددددددددد لادددددددددسسل

  ل%( ل هددددد ال ددددداسل  ددددد ل69(ل باه مدددددا ل  دددددب ل  دددددا للددددددل)0.92 ا  حدددددوا لالم مدددددال لقتدددددال ل)

ددددال    ددددط الل دددد"ل دددد لادددد لاول اادددد ل مدددد"لآ  دددد ل   دددد رولالل حرادددد لالقمددددا ايلالإ المدددد لادددد ل لاه ما   

ددددددال ه ما ددددددايلالمددددد ظ ا  ل ل دددددد له ددددددا ل  هددددداا لال مدددددد"ل احراددددد ل هدددددداا لال مدددددد"لالم م  ددددد ل لر 

ل.   لال با  لل لارا ول همم له   لال ا با ل ا لالقما اي

 لالقمدددددا ايلاشددددداولال  م ددددد ل لددددد ل  لا ل طبم  هدددددال  ددددد لالموابددددد لان لددددد لالوا  ددددد ال ردددددولالل  صددددد  

(لل ددددددد لاول ااددددددد ل3.59انه مددددددد لا طددددددد ل هممددددددد ل    دددددددط ل)لال ا  دددددددايل ال  مدددددددايالإ المددددددد للددددددد ل

(ليشددددداول لددددد ل  ددددد  ل1.09 مددددد"لآ  ددددد ل   ددددد رولالل حراددددد ل هددددداا لال مددددد".لا  حدددددوا لالم مدددددال ل)

ابدددددا  ل  دددددب ل دددددا لالقمدددددا ايللددددد لاردددددا وهاللهددددد  لالرضدددددم .ل ب  ددددد ل دددددا  لا هممددددد لال  دددددبم للهددددد  ل

دددددددداللدددددددد ل ددددددددما للا دددددددداها مددددددددالي  دددددددد ل  لالقمددددددددا ايلالإ المدددددددد لل(٪72)هدددددددد للالرضددددددددم    ددددددددو ال هم 

ل.انه م ل م طر لال وايلان    ال  مايلايلال ا  
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اشددددداولال  م ددددد ل لددددد ل  لالقمدددددا ايلالإ المددددد لالموابددددد لاناادددددولا لا لل  ددددد لال ال ددددد  اضدددددم  لال ردددددولال

ددددددددددال ه ما دددددددددد3.38ا طددددددددد ل هممدددددددددد ل    ددددددددددط ل) ايل(لل حرادددددددددد ل هددددددددداا لال مدددددددددد"لالم م  دددددددددد ل لر 

(ليشددددداول لددددد ل  ددددد  لابدددددا  ل  دددددب ل دددددا لالقمدددددا ايللددددد ل1.26المددددد ظ ا .لا  حدددددوا لالم مدددددال ل)

 مدددددالي  ددددد لل(٪68)اردددددا وهاللهددددد  لالرضدددددم .ل ب  ددددد ل دددددا  لا هممددددد لال  دددددبم للهددددد  لالرضدددددم لهددددد ل

ددددددداللدددددد ل دددددددما لال ا  دددددددايلا ددددددداها  لالقمددددددا ايلالإ المددددددد ل انه مددددددد ل م طرددددددد لل ال  مدددددددايل  دددددددو ال هم 

ل.ال وايلان   

ل      ال و ل اح ا"ل ا  اولل(28 سل)ال ا
 ترتيب الاهمية %الاهمية النسبية الانحراف المعياري الوسط الحسابي رمز الفقرة

QSDO1 3.49 1.18 70% 2 

QSDO2 3.46 1.14 69% 3 

QSDO3 3.38 1.26 68% 5 

QSDO4 3.59 1.09 72% 1 

QSDO5 3.42 1.20 68% 4 

 نفذمعدل بعُد 

 0.92 الانحراف المعياري 3.46 الوسط الحسابي

 الاهمية النسبية

69%  

SPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل
 تحسين جودة الخد ةخلاصة  تغير 

لاح دددددا ل ددددد  لالالتا ددددد (ل صددددد سل  مادددددول29  ضدددددحل ددددد لال  دددددام لالم   و ددددد للددددد لال دددددا سل)

( ل3.42  دددددد لاا ددددددا ل ددددددا ل دددددد لالددددددوا لال ا دددددد لالمال  دددددد ل بم   دددددد ل  ددددددا  ل وا دددددد ل ردددددداال ل)

  لالقمددددددددددا ايل(للمشدددددددددداولالدددددددددد ل0.78%(ل ا حددددددددددوا ل  مددددددددددال ل)69بأهممدددددددددد ل  ددددددددددبم ل اددددددددددالال) ل

دددددددال    دددددددط الل   ددددددد ل التطددددددد للددددددد ل دددددددما ل انه مددددددد للال ا  دددددددايل ال  مدددددددايالإ المددددددد لاددددددد ل لاه ما  

 م طرددددد لال دددددوايلان  ددددد  ل ل ددددد له دددددا لابدددددا  ل حدددددا  للددددد لاردددددا ول هممددددد لهددددد   لالب  دددددا  ل دددددا ل

اشددددداوللالددددد ل صددددد سل   دددددال  ددددد ل  ددددد لالموابددددد لان لددددد  لا  ل ددددد"لهددددد الا ه مدددددا لي ددددد  للالقمدددددا اي.

انه مددددد لا طددددد ل هممددددد ل    دددددط لل ال  مدددددايلال  م ددددد ل لددددد ل  لالقمدددددا ايلالإ المددددد للددددد لال ا  ددددداي
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(ليشددددددداول لددددددد ل  دددددد  لابدددددددا  ل  دددددددب ل حدددددددا  ل0.92  ددددددد .لا  حدددددددوا لالم مددددددال ل)ب ددددددال(لل3.46)

ل(٪69)ل  ددددبم للهدددد الالب  ددددالهدددد ل ددددا لالقمددددا ايللدددد لارددددا وهاللهدددد الالب  ددددا.ل ب  دددد ل ددددا  لا هممدددد لا

ددددداللددددد ل دددددما ل انه مددددد للال ا  دددددايل ال  مددددداي مدددددالي  ددددد ل  لالقمدددددا ايلالإ المددددد لا  بدددددو ل  دددددو ال هم 

اشددددداولال  م ددددد ل لددددد لل ا مدددددال دددددا ل   دددددالاطددددد للددددد لالموابددددد لاناادددددولا لا ل م طرددددد لال دددددوايلان  ددددد 

الم مدددددددال لاطددددددد .لا  حدددددددوا لب دددددددال(لل3.38  لالقمدددددددا ايلالإ المددددددد لا طددددددد ل هممددددددد ل    دددددددط ل)

(ليشدددددداول لدددددد ل  دددددد  لابددددددا  ل  ددددددب ل حددددددا  ل ددددددا لالقمددددددا ايللدددددد لارددددددا وهاللهدددددد الالب  ددددددا.ل0.85)

لا ددددا  مددددالي  دددد ل  لالقمددددا ايلالإ المدددد لل(٪68) ب  دددد ل ددددا  لا هممدددد لال  ددددبم للهدددد الالب  ددددالهدددد ل

لانه م ل م طر لال وايلان   . ال  مايل  و ال هم الل ل ما لال ا  ايل

لاح ا ل   لالالتا    ماول"ل ا  اول و ل اح ال(29ال ا سل)
الوسط  البعُد

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب  %الاهمية النسبية

 الاهمية

 4 %68 0.85 3.38 خطط

 3 %68 0.87 3.43 اعمل

 2 %69 0.89 3.43 افحص

 1 %69 0.92 3.46 نفذ

 تحسين جودة الخدمةمعدل متغير 

 0.78 الانحراف المعياري 3.42 الوسط الحسابي

 الاهمية النسبية

69%  

SPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل
 اعادة  ندسة العمهيات الادارية وصف وتشخيص  تغير -ثانيا:

 الاساسيةالمتطهبات البُعد الاول: 
الد  للالم ط بايلا  ا دم (ل  ام لال ح ا"لا  صام لال ه  لل روايل   ال30ي   و لال ا سل)

(ل ا  حدوا ل3.29واي لا ل  غلال   لالح دا  لا  مدال للهد الالب  دال)لرلامل ما  ل  لاسسل  

  لالقمددا ايلالإ المدد ل%( ل هدد ال دداسل  دد ل66(ل باه مددا ل  ددب ل  ددا للدددل)0.85الم مددال لقتددال ل)

ا ل لاه ما  ال    ط الل "ل  لا  ما لالإ اللالالحا   لل لال م"ل ا  س ل د ال ل شدوم لل   ا د"ل د ل
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  اعيلل. ل ل  له ا ل   لال با  لل لارا ول همم له   لال ا با ل ا لالقما ايال ر مايلالحا   

اشددداولال  م ددد ل لددد ل  لالقمدددا ايلالإ المددد للددد لال ا  دددايلال ردددولالال ا  ددد ل  ددد لالموابددد لان لددد  لا ل

(ل   مددا لالإ اللالالحا  دد للدد لال مدد".لا  حددوا لالم مددال ل3.44انه مدد لا طدد ل هممدد ل    ددط ل)

 ب  د ل دا  لا هممد للالقما ايلل لارا وهالله  لالرضم ول ل ل    لابا  ل  ب ل ا ل(ليشا1.23)

ددداللددد ل دددما للا ددداها مدددالي  ددد ل  لالقمدددا ايلالإ المددد لل(٪69)ال  دددبم للهددد  لالرضدددم لهددد ل   دددو ال هم 

  صد  لال ردولالالوا  د ل  د لالموابد لاناادولا لل.انه م ل م طر لال دوايلان  د  ال  مايلال ا  ايل

وم ل(ل  دد س ل دد ال ل شدد3.09شدداولال  م دد ل لدد ل  لالقمددا ايلالإ المدد لا طدد ل هممدد ل    ددط ل)اا ل

(ليشددداول لددد ل  ددد  لابدددا  ل  دددب ل دددا ل1.22ا  حدددوا لالم مدددال ل)ل ل   ا ددد"ل ددد لال ر مدددايلالحا  ددد 

 مددالل(٪62) ب  دد ل ددا  لا هممدد لال  ددبم للهدد  لالرضددم لهدد للالقمددا ايللدد لارددا وهاللهدد  لالرضددم 

داللد ل دما لال ا  دايللا اهاالقما ايلالإ الم للي   ل   انه مد ل م طرد لال دوايل ال  مدايل  دو ال هم 

ل.ان   

لالم ط بايلا  ا م    ال و ل اح ا"ل ا  اول(30ال ا سل)
 ترتيب الاهمية %الاهمية النسبية الانحراف المعياري الوسط الحسابي رمز الفقرة

RABA1 3.38 1.18 68% 2 

RABA2 3.24 1.01 65% 4 

RABA3 3.24 1.27 65% 5 

RABA4 3.09 1.22 62% 6 

RABA5 3.38 1.09 68% 3 

RABA6 3.44 1.23 69% 1 

 معدل بعُد المتطلبات الاساسية

 0.85 الانحراف المعياري 3.29 الوسط الحسابي

 الاهمية النسبية

66%  

لSPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل
ل
ل
ل
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 ت التنظيميةالمتطهباالبُعد الثان : 
الم ط بدددددددايل(ل  دددددددام لال ح اددددددد"لا  صدددددددام لال هددددددد  لل ردددددددوايل   دددددددال31يس ددددددد ل ددددددد لال دددددددا سل)

ا ل  ددددغلال  دددد لالح ددددا  لا  مددددال للهددددد الللرددددواي ل دددد الدددد  لاددددمل ما دددد ل دددد لاددددسسللال  ظمممدددد 

%( ل66(ل باه مددددددددا ل  ددددددددب ل  ددددددددا للدددددددددل)0.79(ل ا  حددددددددوا لالم مددددددددال لقتددددددددال ل)3.28الب  ددددددددال)

دددددددال    دددددددط الل ددددددد"ل ددددددد ل  ددددددد"لال ماادددددددول  لالقمددددددد هددددددد ال ددددددداسل  ددددددد ل ا ايلالإ المددددددد لاددددددد ل لاه ما  

ال دددد ل ل ال ددددوم للدددد لال م مددددايل ان شددددط ل  ددددأل للاهددددال رب لمدددد ل المدددد ل  ددددالالمدددد ظ ا ل اددددا م ل

 دددددالال  مددددداسللددددد ل ظم ددددد ل ا دددددالال  دددددا الا ط ددددد لظدددددو  لال مددددد" ل ل ددددد له دددددا ل  ددددد لال بدددددا  ل

التا  ددددد ل  ددددد لا  ددددد ل  ددددد لل ردددددولال  ددددداعيلاليلددددد لاردددددا ول هممددددد لهددددد   لال دددددا با ل دددددا لالقمدددددا ا

انه مدددددددد للال ا  ددددددددايل ال  مدددددددداياشدددددددداولال  م دددددددد ل لددددددد ل  لالقمددددددددا ايلالإ المدددددددد للددددددد ل  دددددددا   لا ل

(لل  دددددد"لال مااددددددولال دددددد ل ل ال ددددددوم للدددددد لال م مددددددايل ان شددددددط ل3.49ا طدددددد ل هممدددددد ل    ددددددط ل)

(ليشددددداول لددددد ل  ددددد  ل1.10  دددددأل للاهدددددال رب لمددددد ل المددددد ل  دددددالالمددددد ظ ا .لا  حدددددوا لالم مدددددال ل)

 ب  ددددد ل دددددا  لا هممددددد لال  دددددبم للهددددد  للالقمدددددا ايللددددد لاردددددا وهاللهددددد  لالرضدددددم ابدددددا  ل  دددددب ل دددددا ل

دددددددداللدددددددد ل ددددددددما للا دددددددداها مددددددددالي  دددددددد ل  لالقمددددددددا ايلالإ المدددددددد لل(٪70)الرضددددددددم لهدددددددد ل   ددددددددو ال هم 

ال ال دددددد ل  دددددد لا  دددددد ل  صدددددد  لال رددددددولالل.انه مدددددد ل م طردددددد لال ددددددوايلان  دددددد لال ا  ددددددايل ال  مدددددداي

(ل2.95 لددددد ل  لالقمدددددا ايلالإ المددددد لا طددددد ل هممددددد ل    دددددط ل)اشددددداولال  م ددددد ل  ددددد ل  دددددا   لا ل

ل دددددا م ل دددددالال  مددددداسللددددد ل ظم ددددد ل ا دددددالال  دددددا الا ط ددددد لظدددددو  لال مددددد".لا  حدددددوا لالم مدددددال ل

(ليشددددداول لدددددد ل  دددددد  لابددددددا  ل  ددددددب ل ددددددا لالقمددددددا ايللدددددد لارددددددا وهاللهدددددد  لالرضددددددم .ل ب  دددددد ل1.24)

لا دددددداهامددددددا ايلالإ المدددددد ل مددددددالي  دددددد ل  لالقل(٪59) ددددددا  لا هممدددددد لال  ددددددبم للهدددددد  لالرضددددددم لهدددددد ل

ل.انه م ل م طر لال وايلان    ال  مايلال ا  ايل  و ال هم الل ل ما ل

ل
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لالم ط بايلال  ظممم    ال و ل اح ا"ل ا  اولل(31ال ا سل)
 ترتيب الاهمية %الاهمية النسبية الانحراف المعياري الوسط الحسابي رمز الفقرة

RARE1 3.28 1.12 66% 4 

RARE2 3.19 1.18 64% 5 

RARE3 2.95 1.24 59% 6 

RARE4 3.33 1.10 67% 3 

RARE5 3.49 1.10 70% 1 

RARE6 3.47 1.15 69% 2 

 المتطلبات التنظيميةمعدل بعُد 

 0.79 الانحراف المعياري 3.28 الوسط الحسابي

 الاهمية النسبية

66%  

لSPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل
لتكنولوجيةالمتطهبات االبُعد الثالث: 

الم ط بددددددددايل(لالدددددددد ل  ددددددددام لال ح ادددددددد"لا  صدددددددام لال هدددددددد  لل رددددددددوايل   ددددددددال32يشددددددداولال ددددددددا سل)
ا ل  ددددددغلال  دددددد لالح ددددددا  لا  مددددددال ل لللرددددددوايل دددددد  الدددددد  لاددددددمل ما دددددد ل دددددد لاددددددسسللال    ل  مددددد 

%( ل66(ل باه مدددددا ل  دددددب ل  دددددا للددددددل)0.84(ل ا  حدددددوا لالم مدددددال لقتدددددال ل)3.30لهددددد الالب  دددددال)
دددددال    دددددط الل ددددد"ل ددددد لا ددددد تاا لا   ل  مدددددال  لا هددددد ال ددددداسل  ددددد ل لقمدددددا ايلالإ المددددد لاددددد ل لاه ما  

الم    دددددايللإ دددددا لالاصدددددمممل م مدددددايلال ا  ددددد ل ا  دددددا ل م مدددددايلال ا  ددددد لالااا مددددد ل ا ددددد تاا ل
ا   ل  مدددددالالم    دددددداي ل ل ددددد له ددددددا ل  ددددد لال بددددددا  للددددد لارددددددا ول هممددددد لهدددددد   لال دددددا با ل ددددددا ل

ل.القما اي
اشددددددداولال  م ددددددد ل لددددددد ل  للا يللددددددد لالموابددددددد لان لددددددد  لا كمدددددددال  ضدددددددحلا لال ردددددددولالالتا  ددددددد ل ددددددد

(ل3.47انه مددددددددد لا طددددددددد ل هممددددددددد ل    دددددددددط ل)لال ا  دددددددددايل ال  مدددددددددايالقمدددددددددا ايلالإ المددددددددد للددددددددد ل

  ددددددد تاا لا   ل  مدددددددالالم    دددددددايللإ دددددددا لالاصدددددددمممل م مدددددددايلال ا  ددددددد .لا  حدددددددوا لالم مدددددددال ل

لرضددددددم .ل ب  دددددد ل(ليشددددداول لدددددد ل  دددددد  لابددددددا  ل  ددددددب ل ددددددا لالقمددددددا ايللدددددد لارددددددا وهاللهدددددد  لا1.15)

لا دددددداها مددددددالي  دددددد ل  لالقمددددددا ايلالإ المدددددد لل(٪69) ددددددا  لا هممدددددد لال  ددددددبم للهدددددد  لالرضددددددم لهدددددد ل

لانه م ل م طر لال وايلان   . ال  مايل  و ال هم الل ل ما لال ا  ايل



 
  

 

 الوصف الاحصائي المبحث الثاني   الفصل الثالث

 

139 

اشددددداولال  م ددددد ل لددددد ل  لالقمدددددا ايلالإ المددددد للال ال ددددد للددددد لالموابددددد لاناادددددولا لا ال ردددددولالكمدددددالام  ددددد ل

(لل   دددددددا ل م مدددددددايلال ا  ددددددد لالااا مددددددد ل ا ددددددد تاا لا   ل  مدددددددال3.09    دددددددط ل)ا طددددددد ل هممددددددد ل

(ليشددددداول لددددد ل  ددددد  لابدددددا  ل  دددددب ل دددددا لالقمدددددا ايللددددد ل1.23الم    ددددداي.لا  حدددددوا لالم مدددددال ل)

 مدددددالي  ددددد لل(٪62)اردددددا وهاللهددددد  لالرضدددددم .ل ب  ددددد ل دددددا  لا هممددددد لال  دددددبم للهددددد  لالرضدددددم لهددددد ل

دددددددلا ددددددداها  لالقمددددددا ايلالإ المددددددد ل انه مددددددد ل م طرددددددد ل ال  مدددددددايلاللدددددد ل دددددددما لال ا  دددددددايل  دددددددو ال هم 

لال وايلان   .

لالم ط بايلال    ل  م    ال و ل اح ا"ل ا  اولل(32ال ا سل)
 ترتيب الاهمية %الاهمية النسبية الانحراف المعياري الوسط الحسابي رمز الفقرة

RATE1 3.32 1.18 66% 3 

RATE2 3.22 1.15 64% 5 

RATE3 3.09 1.23 62% 6 

RATE4 3.27 1.19 65% 4 

RATE5 3.47 1.15 69% 1 

RATE6 3.45 1.13 69% 2 

 المتطلبات التكنولوجيةمعدل بعُد 

 0.84 الانحراف المعياري 3.30 الوسط الحسابي

 الاهمية النسبية

66%  

SPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل
 اعادة  ندسة العمهيات الاداريةخلاصة  تغير 

ا ددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايل(ل صدددد سل  مادددددول33 ددددام لالم   و ددددد للدددد لال دددددا سل)يس دددد ل ددددد لال 

  دددددد لاا ددددددا ل ددددددا ل دددددد لالددددددوا لال ا دددددد لالمال  دددددد ل بم   دددددد ل  ددددددا  ل وا دددددد ل ردددددداال للا  المدددددد 

  ل(للمشددددددددددداولالددددددددددد ل0.71%(ل ا حدددددددددددوا ل  مدددددددددددال ل)66( ل بأهممددددددددددد ل  دددددددددددبم ل ادددددددددددالال)3.29)

دددددال    دددددط الل م ط بدددددايلا ل    ل  مددددد ل الم ط بدددددايلان ا دددددم للددددد لالقمدددددا ايلالإ المددددد لاددددد ل لاه ما  

لدددد للا ل حددددا  لا له ددددا لابا  ددددلانه مدددد ل م طردددد لال ددددوايلان  دددد  ل ل دددد  للال ا  ددددايل ال  مدددداي ددددما ل

 م دددددددد  لهدددددددد الا ه مددددددددا لالدددددددد ل صدددددددد سل   ددددددددالل.ارددددددددا ول هممدددددددد لهدددددددد   لالب  ددددددددا  ل ددددددددا لالقمددددددددا اي
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القمددددددا ايلالإ المدددددد لاشدددددداولال  م دددددد ل لدددددد ل  ل  دددددد لالموابدددددد لان لدددددد  لا للالم ط بددددددايلال    ل  مدددددد 

(لل م ط بددددددايلال    ل  مدددددد .ل3.30انه مدددددد لا طدددددد ل هممدددددد ل    ددددددط ل)لال ا  ددددددايل ال  مددددددايلدددددد ل

(ليشددددددداول لددددددد ل  ددددددد  لابدددددددا  ل  دددددددب ل حدددددددا  ل دددددددا لالقمدددددددا ايللددددددد ل0.84ا  حدددددددوا لالم مدددددددال ل)

 مدددددالي  ددددد ل  لل(٪66)اردددددا وهاللهددددد الالب  دددددا.ل ب  ددددد ل دددددا  لا هممددددد لال  دددددبم للهددددد الالب  دددددالهددددد ل

ددددداللددددد ل دددددما للا دددددا الإ المددددد للالقمدددددا اي انه مددددد ل م طرددددد لال دددددوايللال ا  دددددايل ال  مددددداي  دددددو ال هم 

اشددددداولال  م ددددد ل لددددد لان ا دددددم للددددد لالموابددددد لاناادددددولا لا لالم ط بدددددايل ا مدددددال دددددا ل   دددددالل.ان  ددددد 

(لل م ط بددددددددايلان ا ددددددددم .لا  حددددددددوا ل3.29  لالقمددددددددا ايلالإ المدددددددد لا طدددددددد ل هممدددددددد ل    ددددددددط ل)

  ددددد  لابدددددا  ل  دددددب ل حدددددا  ل دددددا لالقمدددددا ايللددددد لاردددددا وهاللهددددد الل(ليشددددداول لددددد 0.85الم مدددددال ل)

 مدددددددالي  ددددددد ل  لالقمدددددددا ايلل(٪66)الب  دددددددا.ل ب  ددددددد ل دددددددا  لا هممددددددد لال  دددددددبم للهددددددد الالب  دددددددالهددددددد ل

ل.انه م ل م طر لال وايلان    ال  مايل  و ال هم الل ل ما لال ا  ايللا ا الإ الم ل

ل  لال م مايلا  الم ا ا لاله ا  ماول و ل اح ا"ل ا  اولل(33ال ا سل)
الوسط  البعُد

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ترتيب  %الاهمية النسبية

 الاهمية

 3 %66 0.85 3.29 الاساسية المتطلبات

 2 %66 0.79 3.28 التنظيمية المتطلبات

 1 %66 0.84 3.30 التكنولوجية المتطلبات

 اعادة هندسة العمليات الاداريةمعدل متغير 

 0.71 الانحراف المعياري 3.29 ابيالوسط الحس

 الاهمية النسبية

66%  

SPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل

 التفوق التنافس  وصف وتشخيص  تغير-ثالثا:

 التفوق بالكهفةالبُعد الاول: 

الد  لادمل ما د للال  د  ل ال   د (ل  ام لال ح اد"لا  صدام لال هد  لل ردوايل   دال34 با لال ا سل)

(ل ا  حددددوا ل3.46 لا ل  ددددغلال  دددد لالح ددددا  لا  مددددال للهدددد الالب  ددددال)لرددددوايلامددددم دددد لاددددسسل
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  لالقمددا ايلالإ المدد ل%( ل هدد ال دداسل  دد ل69(ل باه مددا ل  ددب ل  ددا للدددل)0.87الم مددال لقتددال ل)

ا ل لاه ما  ال    ط الل "ل  لارايملاا ايلال ا   ل لر اللم ا اول حا لال بأ  اللا ال م ل اابا ل

مال لال  الم  ل ل  له ا ل   لال با  لل لارا ول هممد لهد   لال دا با ل دا ل ما  لاتفم لا 

  لالقمدا ايلالإ المد لاد ل للالتا   ل دا يللد لالموابد لان لد  لا  مال  ضحلا لال رولالل.القما اي

دداللم ددا اول حددا لال بأ دد اللا ال ددم ل اابددا ل ددال    ددط الل دد"ل دد لارددايملاددا ايلال ا  دد ل لر  اه ما  

(ل1.16ا  حدوا لالم مدال ل) ل(ل3.56 هممد ل    دط ل)ل مردااللم لا مدال لال  دالم  ما  لاتفد

يشاول ل ل    لابا  ل  ب ل ا لالقما ايلل لارا وهالله  لالرضدم .ل ب  د ل دا  لا هممد لال  دبم ل

ل. ل ل  له ا ل   لال با  لل لارا ول همم له   لال ا با ل ا لالقما اي٪ 71له  لالرضم له ل

اشاولال  م  ل لد ل  لالقمدا ايلالإ المد لا طد ل لا لل لا   ل   ل  ا  لال ال  ال رولاللكمالام   

(ل1.13(ل ابدا ل ما دد لاتفدم لا مددال لال  دالم .لا  حددوا لالم مددال ل)3.36 هممد ل    ددط ل)

يشاول ل ل    لابا  ل  ب ل ا لالقما ايلل لارا وهالله  لالرضدم .ل ب  د ل دا  لا هممد لال  دبم ل

دداللدد ل ددما للا دداها مددالي  دد ل  لالقمددا ايلالإ المدد لل(٪67)الرضددم لهدد للهدد  ل ال ا  ددايل  ددو ال هم 

لانه م ل م طر لال وايلان   .ل ال  ماي

لال    ل ال       ال و ل اح ا"ل ا  اول(34ال ا سل)
 ترتيب الاهمية %الاهمية النسبية الانحراف المعياري الوسط الحسابي رمز الفقرة

CSCO1 3.51 1.20 70% 2 

CSCO2 3.47 1.14 69% 3 

CSCO3 3.36 1.13 67% 5 

CSCO4 3.40 1.15 68% 4 

CSCO5 3.56 1.16 71% 1 

 التفوق بالكلفةمعدل بعُد 

 0.87 الانحراف المعياري 3.46 الوسط الحسابي

 الاهمية النسبية

69%  

 SPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل
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 التفوق بالجودةالبُعد الثان : 
لال  ددددددد  ل دددددددال   لا(ل  دددددددام لال ح اددددددد"لا  صدددددددام لال هددددددد  لل ردددددددوايل   دددددددال35   دددددددحلال دددددددا سل)

 لا ل  ددددددغلال  دددددد لالح ددددددا  لا  مددددددال للهدددددد الالب  دددددداللرددددددوايلالبدددددد الدددددد  لاددددددمل ما دددددد ل دددددد لاددددددسسل

%( ل هددددد ال ددددداسل68(ل باه مدددددا ل  دددددب ل  دددددا للددددددل)0.88(ل ا  حدددددوا لالم مدددددال لقتدددددال ل)3.42)

دددددالل   ددددد  ل دددددال   لال  لالقمدددددا ايلالإ المددددد لاددددد ل ل  ددددد ل دددددال وا     ط بدددددا لا ددددد واام م ا لل  ددددداهااه ما  

ددددال    ددددط الل   ددددا لالتا دددد لالمرا دددد ل دددد لل ددددال لال ا  دددد ل  هدددداالها ل ل دددد له ددددا ل  ادددد ل لاه ما  

لا  لدددد كمددددال  ضددددحلا لال رددددولالل.  دددد لال بددددا  للدددد لارددددا ول هممدددد لهدددد   لال ددددا با ل ددددا لالقمددددا اي

  م دددددددد ل لدددددددد ل  لالقمددددددددا ايلالإ المدددددددد للدددددددد لاشدددددددداولال لا ل صدددددددد  ل  دددددددد لا  دددددددد ل  دددددددد ل  ددددددددا  

(لل   ددددددد  ل دددددددال   لا.لا  حدددددددوا ل3.74انه مددددددد لا طددددددد ل هممددددددد ل وا  ددددددد ل)لال ا  دددددددايل ال  مددددددداي

(ليشددددداول لددددد ل  ددددد  لابدددددا  ل  دددددب ل دددددا لالقمدددددا ايللددددد لاردددددا وهاللهددددد  لالرضدددددم .ل1.15الم مدددددال ل)

الإ المددددد لل مدددددالي  ددددد ل  لالقمدددددا ايل(٪75) ب  ددددد ل دددددا  لا هممددددد لال  دددددبم للهددددد  لالرضدددددم لهددددد ل

دددددددال ا ددددددد واام م اللددددددد ل ددددددددما لال ا  دددددددايللا ددددددداها انه مددددددد ل م طرددددددد لال ددددددددوايل ال  مدددددددايل  دددددددو ال هم 

ل.ان   

اشدددددداولال  م دددددد ل لدددددد ل  لالقمددددددا ايلكمددددددالام  دددددد لال رددددددولالالوا  دددددد للدددددد لا  دددددد ل  دددددد ل  ددددددا   لا ل

(لل   دددددددا لالتا ددددددد لالمرا ددددددد ل ددددددد لل دددددددال لال ا  ددددددد ل3.24الإ المددددددد لا طددددددد ل هممددددددد ل    دددددددط ل)

(ليشدددددداول لدددددد ل  دددددد  لابددددددا  ل  ددددددب ل ددددددا لالقمددددددا ايللدددددد ل1.21ا  حددددددوا لالم مددددددال ل)  هدددددداالها.ل

 مدددددالي  ددددد لل(٪65)اردددددا وهاللهددددد  لالرضدددددم .ل ب  ددددد ل دددددا  لا هممددددد لال  دددددبم للهددددد  لالرضدددددم لهددددد ل

دددددداللدددددد ل ددددددما لال ا  ددددددايل انه مدددددد ل م طردددددد ل ال  مددددددايل  لالقمددددددا ايلالإ المدددددد لا  بوهددددددال  ددددددو ال هم 

ل.ال وايلان   

ل
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ل

لال    ل ال   لا   الو ل اح ا"ل ا  اول ل(35ال ا سل)
 ترتيب الاهمية %الاهمية النسبية الانحراف المعياري الوسط الحسابي رمز الفقرة

CSQU1 3.74 1.15 75% 1 

CSQU2 3.33 1.18 67% 3 

CSQU3 3.39 1.12 68% 2 

CSQU4 3.24 1.21 65% 4 

 التفوق بالجودةمعدل بعُد 

 0.88 ف المعياريالانحرا 3.42 الوسط الحسابي

 الاهمية النسبية

68%  

لSPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل
 التفوق بالمرونةالبُعد الثالث: 

لال  ددددد  ل المو  ددددد (ل  دددددام لال ح اددددد"لا  صدددددام لال هددددد  لل ردددددوايل   دددددال36ي ددددد  و لال دددددا سل)

 لا ل  ددددددغلال  دددددد لالح ددددددا  لا  مددددددال للهدددددد الالب  دددددداللرددددددوايلالبدددددد الدددددد  لاددددددمل ما دددددد ل دددددد لاددددددسسل

%( ل هددددد ال ددددداسل71(ل باه مدددددا ل  دددددب ل  دددددا للددددددل)1.05(ل ا  حدددددوا لالم مدددددال لقتدددددال ل)3.55)

دددددددالل   ددددددد  ل المو  ددددددد للددددددد ل  ددددددد ل دددددددال وا      ددددددداعل م مدددددددايل   لالقمدددددددا ايلالإ المددددددد لاددددددد ل لاه ما  

دددددال    دددددط ال  ددددد س لالمددددد ال لالبشدددددوم لال افمددددد ل المر ددددداللال  ددددد لا   رددددداسل التا ددددد  ل اددددد ل لاه ما  

 شدددداك" ل ل دددد له ددددا ل  ددددد لال بددددا  للدددد لارددددا ول هممدددد لهدددد   لال دددددا با لل ددددا لال ظددددامخل ددددا  ل

ل. ا لالقما اي

اشددددداولال  م دددد ل لددددد ل  لل صددددد  ل  دددد لا  دددد ل  ددددد ل  ددددا   لا لا  لدددد كمددددال  ضددددحلا لال ردددددولال

(لل   دددددد  ل3.58انه مدددددد لا طدددددد ل هممدددددد ل وا  دددددد ل)لال ا  ددددددايل ال  مددددددايالقمددددددا ايلالإ المدددددد للدددددد ل

(ليشدددداول لدددد ل  دددد  لابددددا  ل1.11 .لا  حددددوا لالم مددددال ل)  دددداعل م مددددايلالتا دددد  المو  دددد للدددد ل

 ب  دددد ل ددددا  لا هممدددد لال  ددددبم للهدددد  لالرضددددم للالقمددددا ايللدددد لارددددا وهاللهدددد  لالرضددددم   ددددب ل ددددا ل

ددددددداللددددددد ل دددددددما لال ا  دددددددايللا ددددددداها مدددددددالي  ددددددد ل  لالقمدددددددا ايلالإ المددددددد لل(٪72)هددددددد ل   دددددددو ال هم 
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لالال ا مددددددد للددددددد لا  ددددددد ل  ددددددد لكمدددددددالام  ددددددد لال ردددددددولل.انه مددددددد ل م طرددددددد لال دددددددوايلان  ددددددد  ال  مدددددددايل

(ل3.51اشدددددددداولال  م دددددددد ل لدددددددد ل  لالقمددددددددا ايلالإ المدددددددد لا طدددددددد ل هممدددددددد ل    ددددددددط ل)ل  ددددددددا   لا 

  دددددد س لالمدددددد ال لالبشددددددوم لال افمدددددد ل المر دددددداللال  دددددد لا   ردددددداسل ددددددا لال ظددددددامخل ددددددا  ل شدددددداك".ل

(ليشدددداول لدددد ل  دددد  لابددددا  ل  ددددب ل ددددا لالقمددددا ايللدددد لارددددا وهاللهدددد  ل1.09ا  حددددوا لالم مددددال ل)

 مدددددالي  ددددد ل  لالقمدددددا ايلل(٪70)ضدددددم .ل ب  ددددد ل دددددا  لا هممددددد لال  دددددبم للهددددد  لالرضدددددم لهددددد لالر

ل.انه م ل م طر لال وايلان    ال  مايل  و ال هم الل ل ما لال ا  ايللا اهاالإ الم ل

لال    ل المو      ال و ل اح ا"ل ا  اول(36ال ا سل)
 ترتيب الاهمية %ة النسبيةالاهمي الانحراف المعياري الوسط الحسابي رمز الفقرة

CSFL1 3.58 1.11 72% 1 

CSFL2 3.51 1.09 70% 4 

CSFL3 3.58 1.08 72% 2 

CSFL4 3.55 1.09 71% 3 

 التفوق بالمرونةمعدل بعُد 

 1.05 الانحراف المعياري 3.55 الوسط الحسابي

 الاهمية النسبية

71%  

لSPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل

بداعبالإالتفوق  البُعد الرابع:

الددددد  لل ان ددددداا ال  ددددد  ل(ل  دددددام لال ح اددددد"لا  صدددددام لال هددددد  لل ردددددوايل   دددددال37ا دددددا لال دددددا سل)

(ل3.42 لا ل  دددددغلال  ددددد لالح دددددا  لا  مدددددال للهددددد الالب  دددددال) دددددس للردددددوايادددددمل ما ددددد ل ددددد لادددددسسل

  ل%( ل هددددد ال ددددداسل  ددددد ل67(ل باه مدددددا ل  دددددب ل  دددددا للددددددل)0.97 ا  حدددددوا لالم مدددددال لقتدددددال ل)

دددددددالل   ددددددد  لالقمدددددددا دددددددال وا    لددددددد لاصدددددددممملالتا ددددددد لالمرا ددددددد  لل ان ددددددداا  ايلالإ المددددددد لاددددددد ل لاه ما  

دددددددال    دددددددط ال  ددددددد تاا لطدددددددو ل ا دددددددالاللددددددد ل  اللال ددددددد   لال بدددددددام  ل ل ددددددد له دددددددا ل  اددددددد ل لاه ما  

لا  لدددد كمددددال  ضددددحلا لال رددددولالل.  دددد لال بددددا  للدددد لارددددا ول هممدددد لهدددد   لال ددددا با ل ددددا لالقمددددا اي

اشدددددددداولال  م دددددددد ل لدددددددد ل  لالقمددددددددا ايلالإ المدددددددد للدددددددد للا ل  صدددددددد  ل  دددددددد لا  دددددددد ل  دددددددد ل  ددددددددا  
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لدددددد لاصددددددممملل دددددداا  الإ(لل   دددددد  ل3.63انه مدددددد لا طدددددد ل هممدددددد ل وا  دددددد ل)لال ا  ددددددايل ال  مدددددداي

(ليشدددداول لدددد ل  دددد  لابددددا  ل  ددددب ل ددددا لالقمددددا ايل1.12التا دددد لالمرا دددد .لا  حددددوا لالم مددددال ل)

 مدددددالل(٪73)الرضدددددم لهددددد للددددد لاردددددا وهاللهددددد  لالرضدددددم .ل ب  ددددد ل دددددا  لا هممددددد لال  دددددبم للهددددد  ل

ددددددداللددددددد ل دددددددما ل انه مددددددد للال ا  دددددددايل ال  مدددددددايي  ددددددد ل  لالقمدددددددا ايلالإ المددددددد لا  بوهدددددددال  دددددددو ال هم 

اشددددددداولل لا لددددددد لا  ددددددد ل  ددددددد ل  دددددددا  لال ال ددددددد كمدددددددالام  ددددددد لال ردددددددولالل. م طرددددددد لال دددددددوايلان  ددددددد 

(ل  ددددد تاا لطدددددو ل ا دددددالال3.31ال  م ددددد ل لددددد ل  لالقمدددددا ايلالإ المددددد لا طددددد ل هممددددد ل    دددددط ل)

(ليشددددداول لددددد ل  ددددد  لابدددددا  ل  دددددب ل دددددا ل1.12اللال ددددد   لال بدددددام .لا  حدددددوا لالم مدددددال ل)لددددد ل  

القمدددددددا ايللددددددد لاردددددددا وهاللهددددددد  لالرضدددددددم .ل ب  ددددددد ل دددددددا  لا هممددددددد لال  دددددددبم للهددددددد  لالرضدددددددم لهددددددد ل

ددددداللددددد ل دددددما لال ا  دددددايلا ددددداها مدددددالي  ددددد ل  لالقمدددددا ايلالإ المددددد ل(ل66٪) ل ال  مدددددايل  دددددو ال هم 

ل.انه م ل م طر لال وايلان   

ل ان اا ال    ل   ال و ل اح ا"ل ا  اول(37ال ا سل)
 ترتيب الاهمية %الاهمية النسبية الانحراف المعياري الوسط الحسابي رمز الفقرة

CSIN1 3.63 1.12 73% 1 

CSIN2 3.34 1.08 67% 2 

CSIN3 3.31 1.12 66% 3 

 بالأبداعالتفوق معدل بعُد 

 0.97 ريالانحراف المعيا 3.42 الوسط الحسابي

 الاهمية النسبية

67%  

SPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل

 التفوق التنافس خلاصة  تغير 

  ددددد للال  ددددد  لال  ال ددددد (ل صددددد سل  مادددددول38  ضدددددحل ددددد لال  دددددام لالم   و ددددد للددددد لال دددددا سل)

( ل بأهممددددد ل3.46اا دددددا ل دددددا ل ددددد لالدددددوا لال ا ددددد لالمال  ددددد ل بم   ددددد ل  دددددا  ل وا ددددد ل رددددداال ل)

  لالقمدددددددا ايلالإ المددددددد لاددددددد ل لل(للمشدددددداولالددددددد 0.82(ل ا حدددددددوا ل  مدددددددال ل)%69  ددددددبم ل ادددددددالال)
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ددددددال    ددددددط الل   دددددد  ل ددددددالل   دددددد  ل المو  دددددد ل اه ما   ددددددال وا    لدددددد ل ددددددما لال ا  ددددددايلل دددددداا  الإاه ما  

انه مدددددد ل م طردددددد لال ددددددوايلان  دددددد  ل ل دددددد له ددددددا لابددددددا  ل حددددددا  للدددددد لارددددددا ول هممدددددد ل ال  مددددددايل

الا ه مددددا لالدددد ل صدددد سل   ددددالال  دددد  ل المو  دددد ل  دددد ل ل م دددد  لهدددد هدددد   لالب  ددددا  ل ددددا لالقمددددا اي

ددددددالالموابدددددد لان لدددددد  لا ل ددددددالل   دددددد  ل المو  دددددد ل اه ما   ددددددال وا      لالقمددددددا ايلالإ المدددددد لادددددد ل لاه ما  

انه مددددد ل م طرددددد لال دددددوايلان  ددددد  ل ال  مدددددايللددددد ل دددددما لال ا  دددددايلل ان ددددداا     دددددط الل   ددددد  ل

(ليشددددددداول لددددددد ل  ددددددد  لابدددددددا  ل  دددددددب ل1.05ا  حدددددددوا لالم مدددددددال ل) ل(ل3.55أهممددددددد ل    دددددددط ل) 

 دددددا لالقمدددددا ايللددددد لاردددددا وهاللهددددد  لالرضدددددم .ل ب  ددددد ل دددددا  لا هممددددد لال  دددددبم للهددددد  لالرضدددددم لهددددد ل

 ا مددددال ددددا لل.لدددد لارددددا ول هممدددد لهدددد   لالب  ددددا  ل ددددا لالقمددددا ايلا ل حددددا  لا له ددددا لابا  ددددل ل دددد  ل٪ 71

القمدددددددا ايلالإ المددددددد للاشددددددداولال  م ددددددد ل لددددددد ل  لددددددد لالموابددددددد لاناادددددددولا لا لل ان ددددددداا    دددددددالال  ددددددد  ل

(ليشدددددداول لدددددد ل0.97.لا  حددددددوا لالم مددددددال ل) ددددداا  الإ(لل   دددددد  ل3.42ا طددددد ل هممدددددد ل    ددددددط ل)

  ددددد  لابدددددا  ل  ددددددب ل حدددددا  ل دددددا لالقمددددددا ايللددددد لارددددددا وهاللهددددد الالب  دددددا.ل ب  دددددد ل دددددا  لا هممدددددد ل

دددددداللدددددد لل(٪67)ال  ددددددبم للهدددددد الالب  ددددددالهدددددد ل  مددددددالي  دددددد ل  لالقمددددددا ايلالإ المدددددد لا  بددددددو ل  ددددددو ال هم 

ل.انه م ل م طر لال وايلان    ال  مايلا لال ا  ايل م

لال    لال  ال    ماول و ل اح ا"ل ا  اولل(38ال ا سل)
 ترتيب الاهمية %الاهمية النسبية الانحراف المعياري الوسط الحسابي البعُد

 2 %69 0.87 3.46 بالكلفة التفوق

 3 %68 0.88 3.42 بالجودة التفوق

 1 %71 1.05 3.55 بالمرونة التفوق

 4 %67 0.97 3.42 بالأبداع التفوق

 معدل متغير التفوق التنافسي

 0.82 الانحراف المعياري 3.46 الوسط الحسابي

 الاهمية النسبية

69%  

SPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل
لل
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 لمبحث الثالثا
 اختبار فرضيات الدراسة
 لا لادددددمل ال دددددأ او  و دددددم لا لابددددداطلل هدددددا لهددددد الالمبحددددد لالددددد ل مدددددا للو دددددمايلالبحددددد لالتاهددددد 

لم ماددددددددوايلالالا دددددددد لل(SPSS.V.29 مددددددددا للو ددددددددم لا لابدددددددداطل   دددددددداط لالح  دددددددد لا  صددددددددامم ل)

  لددد ل ددد ل (جيييودة الخد ييية, واعيييادة  ندسييية العمهييييات الاداريييية, والتفيييوق التنافسييي تحسيييين )

ل ح  دددددد للا دددددد"لا دددددد تواجل  ا دددددد"لالابدددددداطل او دددددد   ل ا مددددددالاددددددملا  مددددددا ل م  دددددد لالم ا لدددددد لالهمش مدددددد 

المباأددددددولال غاددددددولالمباأددددددولالل(ل دددددد لا دددددد"لا دددددد تواجللو ددددددم لال ددددددأ اوAMOS.V.28ا  صددددددامم ل)

ل ا ل  ماوايلالالا  ل

 فرضية الارتباط -اولًا:
لالاباطل ا ل لاا بالل سقت  لال و م  جودة الخد ة, واعادة  ندسة العمهيات لتحسينا  ا سله  

  لاسسلاب  ل ص  ل لا لاباطلل ا  ل ش   ل  ل با لا  ا ل "ل  هاللالادارية, والتفوق التنافس 

 ل   الا ه م ل م طر لال وايلا     ال  مايلالقما ايلال  مالل لال ا  ايل  ل(للم م   ل152)

(لالمح  ب لاكبول  لال ا لم  لT(ل مال اسل   لا ل مم ل)0.01(لاقت"ل  ل).Sig     ل    م ل)

 Cohen et سيلا لاباطل  لاسسلا  ما لاالجل)لضسل  له ال  ملالحشمل   ل   ل قت لال  ا

al.,1983:2: ل(ل    لال ح لا ا

ل(ل  مالل   ل قت لالا لاباطل ا لالم ماوايلالااا  لل لال ح ا"39ال ا سل)
 نوع العلاقة وقوتها قيمة معامل الارتباط

 علاقة طردية قوية ( 0.5) -( 1)

 علاقة طردية معتدلة (0.3) -( 0.5)

 علاقة طردية ضعيفة (0.1) -( 0.3)

 لا توجد علاقة او ضعيفة جدا (-0.1) -( 0.1)

 علاقة عكسية ضعيفة (-0.3) -( -0.1)

 علاقة عكسية معتدلة (-0.5) -( -0.3)

 علاقة عكسية قوية (-1) -( -0.5)

source: Cohen, J., Cohen, P., West, S. G., & Aiken, L. S. (1983)," Applied Multiple 

Regression/Correlation Analysis for the Behavioral Sciences", 3rd Edition, Mahwah,  

NJ: Lawrence Erlbaum Associates. 
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 توجييييد علاقيييية ارتبيييياط ذات دلاليييية  عنوييييية بييييين كيييي   يييين ابعيييياد:للة الاولييييىة الرئيسييييالفرضييييي

 .جودة الخد ة وابعاد اعادة  ندسة العمهيات الادارية تحسين

 ا  ددددا للاح ددددا ل دددد  لالالتا دددد لبا دددد ل صدددد  ل ل  ددددا سيلا لابدددداطلالب ددددم ل ددددا لا  ددددا لا دددد توجلا

(ل ال دددددددد لا دددددددد تو  ل40ا ددددددددا لاله ا دددددددد لال م مددددددددايلا  المدددددددد ل ل  مددددددددال   ددددددددح للدددددددد لال ددددددددا سل)

 لا ل ددددداعيلال سقتددددد ل  ددددد لقتددددد لالالابددددداطل رددددداالهال(SPSS.V.29 ا ددددد تاا لالبو دددددا  لا  صدددددام ل)

بددددددداطلطو يددددددد لل قت مددددددد لل  ايل  لددددددد ل    مددددددد ل  دددددددال سقتدددددددايلالا للضدددددددس ل ددددددد ل  ددددددد  ل(0.898)

(ل ا  دددددا لا دددددا لالاطددددد  لا مددددد" لالحدددددا ل  ددددد  ددددد  لالالتا ددددد ل)اح دددددا ل%(ل دددددا لا  دددددا ل1  ددددد   ل)

الم ط بدددددددددددايل لالم ط بدددددددددددايلال  ظمممددددددددددد  لالم ط بدددددددددددايلا  ا دددددددددددم )له ا ددددددددددد لال م مدددددددددددايلا  المددددددددددد 

ل-: أامالياطلالب م ل ا له  لا   ا ل  ا  ل ممل  ا "لا لابل  ل( ال    ل  م 

 (.0.541)لالم ط بايلا  ا م   غل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الاط ل ب  ال .1

 (.0.758)لالم ط بايلال  ظممم  اعل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الاط ل ب  ال .2

 (.0.827)لالم ط بايلال    ل  م   ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الاط ل ب  اللابا  .3

 (.0.728)لالم ط بايلا  ا م  ا ل  الا م"ل ب  الل اعل  ا "لا لاباطلالب م  .4

 (.0.592)لالم ط بايلال  ظممم   ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الا م"ل ب  الل  " .5

 (.0.568)لالم ط بايلال    ل  م  شمل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الا م"ل ب  ال .6

 (.0.577)لا  ا م لالم ط بايا ل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الالحال ب  اللابا  .7

 (.0.737)لالم ط بايلال  ظممم ا ل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الالحال ب  اللااضح .8

 (.0.818)لالم ط بايلال    ل  م   غل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الالحال ب  ال .9

 (.0.707)لالم ط بايلا  ا م ابا لا ل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  ال   ل ب  ال .10
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لالاأالي .11 لل  ام  ل ل  ل ب  ا ل    ل  ا ل ا  لالب م  لا لاباط ل  ا " لال  ظممم ا  لالم ط باي

(0.638.) 

 (.0.703)لالم ط بايلال    ل  م   غل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  ال   ل ب  ال .12

توجييييد علاقيييية ا  لدددد ل ال دددد لادددد ال  دددد ل)الومم دددد لقتبدددد سلال و ددددم للوتأسيسييييا لمييييا تقييييدم يمكيييين

جيييودة الخد ييية وابعييياد اعيييادة  ندسييية تحسيييين ة بيييين كييي   ييين ابعييياد ارتبييياط ذات دلالييية  عنويييي

اح دددددددا لال  دددددددا  لالدددددددااا  ل مدددددددالي  ددددددد لا لا لال ا ددددددد لالمال  ددددددد لنهممددددددد ل( العمهييييييييات الاداريييييييية

ال ددددد لا  ا ددددد ل ددددد لل دددددال هال  ط ددددد لل القممددددد لالم  قت دددددا ه مدددددا ل  ددددد لادددددسسلل التدددددال  لل م ظمددددد 

ادددد لاول ل ال مدددد"ل  دددد ل لال ال مدددد"ل  دددد لاحقمرهددددا  هددددالاحا ددددالا قت ددددايلال بددددام ل لغبددددااهمل دددد لال دددد ل

ادددددددا ايل ا دددددددالال بردددددددالل ا ددددددد ل بددددددد  ملال قتددددددد لقتددددددداللالالم ظمددددددد ل  ددددددد لا اددددددداسلال  دددددددايسيل  ددددددد ل

اح ددددا ل ل ال دددد ل ددددا لهالا مدددد"ل  دددد لاددددا ااهالالحالمدددد ل دددد لا دددد"لال  مدددد ل دددد لال مااددددوايلال ا ددددالا

لم ا هدددددد لال  اقتدددددد لقتددددداللالال ددددددو ل  ددددد ل  لا لالم دددددد رب"ل   ددددد  ل ال  بدددددد ل دددددد ل ددددد ل  دددددد"لا  ددددد  اا ل

 غاولالم  قت  

لا الا  ندسة العمليات الالارية ل   لالالتا  اح ا ل(لال سقت ل ا ل40ال ا سل)
تحسين جودة  نفذ افحص اعمل خطط 

 الخدمة

المتطلبات 

 الاساسية
0.541 0.728 0.577 0.707 0.726 

المتطلبات 

 التنظيمية
0.758 0.592 0.737 0.638 0.772 

المتطلبات 

ولوجيةالتكن  
0.827 0.568 0.818 0.703 0.827 

اعادة هندسة 

 العمليات الادارية
0.819 0.731 0.822 0.792 0.898 

 **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

لSPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل

ل
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   لالاح ا ل  ا ل  لالا ل "ا  ال سقت لالاباطل ايل  ل ل    م ل ة الثانية: الفرضية الرئيس

  ال    لال  ال  .التا  ل ا  ا ل

ال  دددددد  ل لا  ددددددا للاح ددددددا ل دددددد  لالالتا ددددد ا  دددددا ل(ل مددددداعلالال سقتدددددد ل ددددددا ل41  ضدددددحل دددددد لال ددددددا سل)

 سقتددددددايلالابدددددداطلطو يدددددد لل( للضددددددسل دددددد ل  دددددد  ل0.862  دددددد لقتدددددد لالالابدددددداطل ردددددداالهال)لال  ال دددددد 

اطدددددد  ل)لاح ددددددا ل دددددد  لالالتا دددددد  ددددددا ل%(ل ددددددا لا 1 قت مدددددد لل  ايل  لدددددد ل    مدددددد ل  ددددددال  دددددد   ل)

ال  ددددددد  ل لال  ددددددد  ل دددددددال   لا لال  ددددددد  ل ال   ددددددد )لال  ددددددد  لال  ال ددددددد (ل ا  دددددددا لا مددددددد" لالحدددددددا ل  ددددددد 

اطلالب ددددددم ل ددددددا لهدددددد  لا   ددددددا ل مدددددددال ا دددددد ل ددددددممل  ا دددددد"لا لابددددددل   ان دددددداا (لال  دددددد  ل ل المو  دددددد 

ل-: أاي

 (.0.815)لال    ل ال      غل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الاط ل ب  ال .1

 (.0.601)لال    ل ال   لا  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الاط ل ب  الل  غ .2

 (.0.623)لال    ل المو     ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الاط ل ب  اللابا  .3

 (.0.658 ان اا ل)ال    ل اعل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الاط ل ب  ال .4

 (.0.622)لال    ل ال     ال اعل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الا م"ل ب ل .5

 (.0.723)لال    ل ال   لا  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الا م"ل ب  الل  " .6

 (.0.632)لال    ل المو    شمل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الا م"ل ب  ال .7

 (.0.631 ان اا ل)ال    ل اعل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الا م"ل ب  ال .8

 (.0.838)لال    ل ال    باطلالب م ل ا ل  الالحال ب  الا ل  ا "لا لالابا  .9

 (.0.615)لال    ل ال   لاضحلا ل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الالحال ب  الاا .10

 (.0.574)لال    ل المو     غل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الالحال ب  ال .11

 (.0.598 اا ل) انال    لاضحلا ل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الالحال ب  الا .12
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 (.0.713)لال    ل ال    ابا لا ل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  ال   ل ب  ال .13

 (.0.700)لال    ل ال   لاا ل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  ال   ل ب  ال ل لاشاولال  ام ل .14

 (.0.655)لال    ل المو     غل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  ال   ل ب  ال .15

 (.0.586 ان اا ل)ال    لا ل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  ال   ل ب  ال ل لال  ام للاأالي .16

توجييييد علاقيييية ال ا مدددد ل ال دددد لادددد ال  دددد ل)لالومم دددد قتبدددد سلال و ددددم للوتأسيسييييا لمييييا تقييييدم يمكيييين

التفيييييوق لوابعييييياد تحسيييييين جيييييودة الخد يييييةارتبييييياط ذات دلالييييية  عنويييييية بيييييين كييييي   ييييين ابعييييياد 

مل   ظدددددممل شدددددال  هلالمددددد ظ ا ا ددددد م لل  ددددد لنهممددددد  مدددددالي  ددددد لا لا لال ا ددددد لالمالل (التنافسييييي 

عمدددددا لالهمللددددد ل لا  دددددولالددددد  ل دددددا ل لي ددددداح دددددا لا ا لالم ظمددددد ل م    دددددايلالضدددددو لم لال ددددد لاحرددددد ل

 ل ددددددال دددددد   لالدددددد لاحرادددددد لالمدددددد ظ ا لا  مدددددد للددددددو لال مدددددد" ل ا ممدددددد لال سقتددددددايلا   ماعمدددددد ل ددددددا ل

ل.ل اهمل  لال م"

ل ال    لال  ال  لاح ا ل   لالالتا  (لال سقت ل ا ل41ال ا سل)
تحسين جودة  نفذ افحص اعمل خطط 

 الخدمة

 0.848 0.713 0.838 0.622 0.815 التفوق بالكلفة

 0.750 0.700 0.615 0.723 0.601 التفوق بالجودة

التفوق 

 بالمرونة
0.623 0.632 0.574 0.655 0.705 

 0.701 0.586 0.598 0.631 0.658 التفوق بالأبداع

التفوق 

يالتنافس  

0.774 0.750 0.750 0.762 0.862 

 **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل

ا  ددددال سقتدددد لالابدددداطل ايل  لدددد ل    مدددد ل ددددا ل دددد"ل دددد ل   ددددا للا ددددا لالة الثالثيييية: الفرضييييية الرئيسيييي

ل  .ه ا  لال م مايلا  الم ل لا  ا لال    لال  ال

 ا  ا ل ا  الم  ا  توجلالبا  ل ص  ل ل  ا سيلا لاباطلالب م ل ا لا  ا لا ا لاله ا  لال م ماي

(ل ال  لا  تو  ل ا  تاا لالبو ا  لا  صام ل42ال    لال  ال   ل  مال   ح لل لال ا سل)
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(SPSS.V.29)(0.799 لا ل اعيلال سقت ل   لقت لالالاباطل راالهال)قتايل س للضسل  ل    ل

ل     ل) ل    م ل  ا ل  ايل  ل  ل قت م ل ل لال م مايل1الاباطلطو ي  له ا   لا ا لا ل ا لا  ا  )%

لالم ط بايلال    ل  م (ل ا  ا لال    لال  ال   لالم ط بايلال  ظممم  لا  الم ل)الم ط بايلا  ا م 

لال    ل ال    ) لال    ل ال   لا  اطل ا  ل ممل  ا "لا لابل  ل ان اا ( ال    ل لال    ل المو    

ل-: أاالب م ل ا له  لا   ا ل مالي

 (.0.582)لال    ل ال     ب  اللالم ط بايلا  ا م   غل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  ال .1

 (.0.788)لال    ل ال   لا ب  اللالم ط بايلا  ا م  اعل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  ال .2

 (.0.580)لال    ل المو    ب  اللالم ط بايلا  ا م   الل  ا "لا لاباطلالب م ل ا لابا  .3

 (.0.494 ان اا ل)ال    ل ب  اللالم ط بايلا  ا م   ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  الل  غ .4

 (.0.755)لال    ل ال     ب  اللالم ط بايلال  ظممم   غل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  ال .5

 (.0.501)لال    ل ال   لا ب  اللالم ط بايلال  ظممم ل  غل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  ا .6

 (.0.505)لال    ل المو    ب  اللالم ط بايلال  ظممم  اعل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  ال .7

 (.0.520)ل ان اا ال    ل ب  اللالم ط بايلال  ظممم   ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  اللابا  .8

 (.0.780)لال    ل ال     ب  اللالم ط بايلال    ل  م   غل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  ال .9

 (.0.629)لال    ل ال   لا ب  اللالم ط بايلال    ل  م   غل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  ال .10

 (.0.558)لال    ل المو    ب  اللالم ط بايلال    ل  م  اعل  ا "لا لاباطلالب م ل ا ل  ال .11

ل(.0.537)ل ان اا ال    ل ب  اللالم ط بايلال    ل  م   ال  ا "لا لاباطلالب م ل ا للابا  .12

توجييييد علاقيييية ال ال دددد ل ال دددد لادددد ال  دددد ل)لالومم دددد قتبدددد سلال و ددددم للوتأسيسييييا لمييييا تقييييدم يمكيييين

ارتبيييياط ذات دلاليييية  عنوييييية بييييين كيييي   يييين ابعيييياد اعييييادة  ندسيييية العمهيييييات الادارييييية وابعيييياد 

ا  اللال دددددددالاح ا ددددددد لل  ولددددددد ل ددددددد لنهممددددددد  مدددددددالي  ددددددد لا لا لال ا ددددددد لالمال ل( التفيييييييوق التنافسييييييي 



 
  

 

 اختبار فرضيات الدراسة

 

 153 لثالثالمبحث ا الفصل الثالث  

 ل هددددددددا لاح ددددددددا لا  ا ل   دددددددد لا هدددددددداا لل   ددددددددا ل  وا بدددددددد لا  ا لل ددددددددأ ا لاحرادددددددد لا هدددددددداا 

احا ددددددالالمشدددددداك"لال دددددد لا ددددددا  ل  هددددددالالم ظمدددددد ل اطدددددد مول هددددددالايل   ولدددددد ل قتددددددالايللضددددددسل دددددد ل

ل ددددددد لا ددددددد"لااتدددددددا لالضددددددد"لالردددددددوالايل احراددددددد لاهددددددداا لالم ظمددددددد ل  ددددددد لا  دددددددالالب ادددددددالالمددددددد ظ ا 

 . ا اا لال ح ا لالم  مول   لا امها

ل ال    لال  ال  لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم (لال سقت ل ا ل42ال ا سل)
الاساسيةالمتطلبات   المتطلبات  

 التنظيمية

المتطلبات 

 التكنولوجية

اعادة هندسة العمليات 

 الادارية

 0.816 0.780 0.755 0.582 التفوق بالكلفة

 0.745 0.629 0.501 0.788 التفوق بالجودة

 0.636 0.558 0.505 0.580 التفوق بالمرونة

 0.599 0.537 0.520 0.494 التفوق بالأبداع

 0.799 0.715 0.652 0.700 التفوق التنافسي

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS V.29المصال:ل تو ايل و ا  ل

 لتأثيرثانيا: فرضيات ا

ان مدد  جلالهمش دد ل ا دد  ماسلل لالالا دد ل دد  لا  مددال  دد  لددللو ددمايلال ددأ اوللمددو لاا بدداللللللل

 دد لل م ددل   لل(AMOS v.28)ل  لدد ل ا دد تاا ل و ددا  ل(SEM)الهمش مدد لل دد ه ل  ا لدد لال م  دد 

لمددو لاك شددا لا دد لال سقتددايل  ماددوايلالالا دد ل ددا للاي  ددحلطبم دد لال سقتددا جلا  ددا ل مددلاسلهددا

ا ادوللد ل شدخلل ب ضدها رال  ل  ضهال لل "ل  ماول  لالم ماوايلبما لاهمم لا   ا لال امالالال  ل

ال ددأ اول     م دد ل دد لاددسسللو ددمايلا صددامم لهددمم للهدد الالمددو ل ال دد لا  مددال  دد لا دد تواجل

 اا بددداللا ددد لالم دددا سيل ددد لادددسسلاا بدددالايلال  دددب لل   دددا سيلال دددأ اولالمباأدددول غادددولالمباأدددو

(لالددد  لي  مدددال  ددد ل دددح ل ا دددايل(Bootstrapping ا ددد  ملا دددا لالالم ا  ددد لل (.C.R ل)الحو ددد

  ممد ل د لال ا دد لالومم د لل بحدد ل بأ داا ل بادولال  دد ل دمل  دداملالحدا  لالدا مال ال  مددالل قممد لالمردداللال

ل. الحشمل م   م هالهال  أ اولغاولالمباأول   ل مل  ا 
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(ل(.C.Rباأول  لاسسلا   مدا ل  د ل دمملال  دب لالحو د ل  ا سيلال أ اولالمل ملاحا ال    م  مل

  مددال سل  د ل  ل  ا د"لال دأ اولالم مدال ل  لالس  مددال لل(1.96±)(لاكبدول د ل.C.Rل  مدال ا د ل)

(لP ل  مال  ضدحل د لال  دام للد ل مد  لا   مالمد ل)ل(Byrne, 2010:68ه ل  ل  ل ل  صامم ل)

اهدمول د ل  د   لالا لد للP-value)  مدال ا د ل دممل)ل(C.R> ل1.96±)ا  ل  مال ا د ل دمملل   ل

هال ددد لادددسسلا   مدددا ل  ددد ل دددممل ملاحا دددا  دددا سيلال دددأ اولغادددولالمباأدددوللادددل    مددد (.لا دددال5%)

(لاقتد"ل د ل.Sig(لل  مدال ا د ل ممد ل)Significance(للد ل مد  لالم   مد ل)(.Sig     لالم   مد ل

 ددددأ اولالم مددددال ل  لالس  مددددال لهدددد ل  ل  لدددد ل ل  ا دددد"لال   مددددال سل  دددد لل%(5  دددد   لالا لدددد ل)

ل(.Afthanorhan et al., 2014:189  صامم ل)

جيييودة الخد ييية فييي  تحسيييين تيييأثير بيييين كييي  بُعيييد  ييين ابعييياد يوجيييد ل:لالرابعيييةة الفرضيييية الرئيسييي

 ابعاد اعادة  ندسة العمهيات الادارية

 لادددددددأ اول    مددددددد ل(ل  ددددددد ل21(ل البما دددددددايلالم   و ددددددد للددددددد لالشدددددددش"ل)43اظهدددددددول  دددددددام لال دددددددا سل)

 مرددددداالل  دددددالالل ددددد  لالالتا ددددد  لا لا لعمدددددا لال ددددد  لالالتا ددددد للددددد لا دددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايلا  المددددد 

(ل0.819قتدددددددال ل)لا دددددددا لاله ا ددددددد لال م مدددددددايلا  المددددددد  ا دددددددالال ددددددد   لالددددددد لا ددددددداا لاح دددددددا للددددددد ل

( ل مددددددالي  دددددد ل24.818(ل بقممدددددد ل و دددددد ل ردددددداالهال)0.033 ب  ددددددب لاطددددددأل  مددددددال ل  ددددددا م للدددددددل)

ال   اددددددول لدددددد لان ددددددا  ل ا  دددددد  ا  لل ماددددددولالباادددددد  ل الردددددداللال  دددددد ل لالمال  دددددد لنهممدددددد لا لا لال ا دددددد

كمددددددالاظهددددددويلال  ددددددام للا لاح ددددددا ل دددددد  لالالتا دددددد ل دددددداهم للدددددد لا  دددددداول ددددددال    ا هدددددد لال مااددددددو

(ل ددددد لال دددددو  لالحاهددددد  للددددد لا دددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايلا  المددددد  ل ا مدددددالالقممددددد ل0.806 رددددداال لل)

لهالام "ل  ا "لغاول اا  لل ل ا لالالا  .لأ (ل0.194 مراال)الم بقم ل
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ل
ل   لالالتا  لل لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم اح ا ل(لا  م  جلالقما  لل أ اول21الشش"ل)

لل لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم ل   لالالتا  اح ا لل(ل  ام لاح ا"لاأ او43ال ا سل)
الاوزان  المسار

 المعيارية

الخطأ 

 المعياري

القيمة 

 الحرجة

معامل 

Rالتحديد 
2 

الاحتمالية 

(P) 

تحسين جودة 

 الخدمة
اعادة هندسة  --->

العمليات 

 الادارية

0.819 0.033 24.818 0.806 0.001 

 Amos. V.28 تو ايل و ا  لا اا لالبا  ل ا  ما لالمصال:ل

ل لال و مايلال وعم لا ام : ا  و ل  له  لال و م لالومم 

فيييي  اعييييادة  ندسيييية العمهيييييات الادارييييية  تييييأثير لبُعييييد خطييييطيوجييييد : الفرضييييية الفرلاييييية الاولييييى

 (.المتطهبات التكنولوجية ,المتطهبات التنظيمية ,المتطهبات الاساسيةبأبعاده )

لدددددد لا ددددددا لاله ا دددددد لال م مددددددايلا  المدددددد للاطدددددد لب  دددددداللأ اول   دددددد  ل  دددددد  لاددددددل(44ا ددددددا لال ددددددا سل)

 لا لا لعمدددددددا لالالم ط بدددددددايلال    ل  مددددددد (ل الم ط بدددددددايلال  ظمممددددددد ل ا  ا دددددددم )الم ط بدددددددايلل أ  دددددددا  

ا ددددددا لاله ا دددددد لال م مددددددايل مردددددداالل  ددددددالال ا ددددددالال دددددد   لالدددددد لا دددددداا لاح ددددددا للدددددد للاطدددددد    ددددددال

(ل بقممددددد ل و ددددد ل رددددداالهال0.039(ل ب  دددددب لاطدددددأل  مدددددال ل  دددددا م للددددددل)0.685 مم ددددد ل)لا  المددددد 

  مددددددد للدددددددو لالمشدددددددال  للددددددد لعمدددددددا لاللا( ل مدددددددالي  ددددددد لا لا لال ا ددددددد لالمال  ددددددد لنهممددددددد ل17.508)

 ل ددددددال دددددد   لالدددددد لاحرادددددد لل دددددداهمل دددددد لالمدددددد ظ ا ال مدددددد" ل ا ممدددددد لال سقتددددددايلا   ماعمدددددد ل ددددددا ل

(ل ددددد لال دددددو  لالحاهددددد  للددددد ل0.671لددددد لا  ددددداول دددددال رددددداال لل)  دددددالاطددددد لل ددددداهمكمدددددالل ال مددددد"
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لأ هددددددالام دددددد"ل  ا دددددد"لغاددددددول(ل0.329)ا دددددا لاله ا دددددد لال م مددددددايلا  المدددددد  ل ا مددددددالالقممدددددد لالم بقمدددددد ل

لا  . اا  لل ل ا لالالل

ل
لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم ا  ا للل لاط (لا  م  جلالقما  لل أ اول22الشش"ل)

لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم ا  ا للل لاط ل(ل  ام لاح ا"لاأ او44ال ا سل)
الاوزان  المسار

 المعيارية

الخطأ 

 المعياري

القيمة 

 الحرجة

معامل 

R التحديد
2 

الاحتمالية 

(P) 

ادة هندسة اع ---> خطط
العمليات 
 الادارية

0.685 0.039 17.508 0.671 0.001 

لAmos. V.28 تو ايل و ا  لا اا لالبا  ل ا  ما لالمصال:ل

يوجييييد تييييأثير لبُعييييد اعميييي  فيييي  اعييييادة  ندسيييية العمهيييييات الادارييييية الفرضييييية الفرلاييييية الثانييييية: 

 (تكنولوجيةالمتطهبات ال ,المتطهبات التنظيمية ,الاساسيةبأبعاده )المتطهبات 

ا مددددد"للددددد لا دددددا لاله ا ددددد لال م مدددددايلا  المددددد للب  ددددداللادددددأ اول   ددددد  ل  ددددد  ل(ل45   دددددحلال دددددا سل)

 لا لا لعمدددددددا لالالم ط بدددددددايلال    ل  مددددددد (ل الم ط بدددددددايلال  ظمممددددددد ل )الم ط بدددددددايلا  ا دددددددم ل أ  دددددددا  

ا ددددددا لاله ا ددددددد لال م مدددددددايل مردددددداالل  دددددددالال ا ددددددالال ددددددد   لالدددددد لا ددددددداا لاح ددددددا للددددددد لا مددددددد"ل   ددددددال

(ل بقممددددد ل و ددددد ل رددددداالهال0.046(ل ب  دددددب لاطدددددأل  مدددددال ل  دددددا م للددددددل)0.546 مم ددددد ل)لا  المددددد 

الم دددددداهم للدددددد لاحرادددددد لال  دددددداهمل ددددددا ل( ل مددددددالي  دددددد لا لا لال ا دددددد لالمال  دددددد لنهممدددددد ل13.103)

يشددددددددد و  ل دددددددددا ل  اهدددددددددبهمل  ددددددددد رولاللالمددددددددد ظ ا  ا  اللالال  مدددددددددال دددددددددالي  ددددددددد"للالمددددددددد ظ ا ا لدددددددددوا ل
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(ل دددد ل رددددااللال بددددا  لالحاهدددد"للدددد ل0.534لدددد لا  دددداول)مدددد"لا همل   ددددالكمددددال  دددد.ل   دددد رب هملآ دددد 

لأ هدددددددالارددددددد لادددددددالجل دددددددا  لل(0.466)ا دددددددا لاله ا ددددددد لال م مدددددددايلا  المددددددد  لا دددددددالالقممددددددد لالم بقمددددددد 

 الالا  .

ل

لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم ا  ا للل ا م"ل(لا  م  جلالقما  لل أ اول23الشش"ل)

لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم ا لا  لل ا م"لل(ل  ام لاح ا"لاأ او45ال ا سل)
الاوزان  المسار

 المعيارية

الخطأ 

 المعياري

القيمة 

 الحرجة

معامل 

R التحديد
2 

الاحتمالية 

(P) 

اعادة هندسة  ---> اعمل
 العمليات الادارية

0.546 0.046 13.103 0.534 0.001 

لAmos. V.28 تو ايل و ا  لا اا لالبا  ل ا  ما لالمصال:ل

تيييأثير لبُعيييد افحيييص فييي  اعيييادة  ندسييية العمهييييات الاداريييية يوجيييد فرلايييية الثالثييية: الفرضيييية ال

 المتطهبات التكنولوجية(. ,المتطهبات التنظيمية ,الاساسيةالمتطهبات )بأبعاده 

لددددددد لا دددددددا لاله ا ددددددد لال م مدددددددايلالحددددددداللب  ددددددداللادددددددأ اول   ددددددد  ل  ددددددد  ل(ل لددددددد ل46يشددددددداولال دددددددا سل)

 لا لالم ط بدددددددايلال    ل  مددددددد (ل لم ط بدددددددايلال  ظمممددددددد ال )الم ط بدددددددايلا  ا دددددددم ل أ  دددددددا  ا  المددددددد ل

ا ددددددا لاله ا دددددد ل مردددددداالل  ددددددالال ا ددددددالال دددددد   لالدددددد لا دددددداا لاح ددددددا للدددددد للالحدددددداا لعمددددددا لال   ددددددال

(ل بقممدددددددد ل0.037(ل ب  ددددددددب لاطددددددددأل  مددددددددال ل  ددددددددا م للدددددددددل)0.653 مم دددددددد ل)لال م مددددددددايلا  المدددددددد 

اطددددد مولآلدددددا ل   ولددددد ل( ل مدددددالي  ددددد لا لا لال ا ددددد لالمال  ددددد لنهممددددد ل17.676 و ددددد ل رددددداالهال)
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 دددد لا دددد"لال   اددددول طددددو لالضدددد"لل قمددددا ل ددددأ ا لا مددددالهمل القمددددا ل ددددوب ل ددددالير  دددد  ل دددد للالمدددد ظ ا 

 دددددددد لا مدددددددداسل دددددددد ل ددددددددالي   دددددددد لا اددددددددوم  للضددددددددسل دددددددد لالمبددددددددا للاللدددددددد ل  ا هدددددددد ل شدددددددداك"ل ا ددددددددالال

(ل ددددد ل ردددددااللال بدددددا  لالحاهددددد"للددددد ل0.676لددددد لا  ددددداول)لالحددددداكمدددددال ددددداهمل   دددددالل.   ال  هدددددا

لأ هدددددددالارددددددد لادددددددالجل دددددددا  ل(ل0.324) م مدددددددايلا  المددددددد  لا دددددددالالقممددددددد لالم بقمددددددد لا دددددددا لاله ا ددددددد لال

 الالا  .

ل
لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم ا  ا للل ل(لا  م  جلالقما  لل أ اولالحا24الشش"ل)

لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم ا  ا للل لالحال(ل  ام لاح ا"لاأ او46ال ا سل)
الاوزان  المسار

 المعيارية

خطأ ال

 المعياري

القيمة 

 الحرجة

معامل 

R التحديد
2 

الاحتمالية 

(P) 

اعادة هندسة العمليات  ---> افحص
 الادارية

0.653 0.037 17.676 0.676 0.001 

لAmos. V.28 تو ايل و ا  لا اا لالبا  ل ا  ما لالمصال:ل

الادارييييية فيييي  اعييييادة  ندسيييية العمهيييييات  تييييأثير لبُعييييد نفييييذيوجييييد الفرضييييية الفرلاييييية الرابعيييية: 

 المتطهبات التكنولوجية(. ,المتطهبات التنظيمية ,المتطهبات الاساسية)بأبعاده 

لددددددد لا دددددددا لاله ا ددددددد لال م مدددددددايلالحددددددداللب  ددددددداللادددددددأ اول   ددددددد  ل  ددددددد  ل(ل لددددددد ل47يشددددددداولال دددددددا سل)

 لا لالم ط بدددددددايلال    ل  مددددددد (ل الم ط بدددددددايلال  ظمممددددددد ل )الم ط بدددددددايلا  ا دددددددم ل أ  دددددددا  ا  المددددددد ل

ا ددددا لاله ا دددد لال م مددددايل مردددداالل  ددددالال ا ددددالال دددد   لالدددد لا دددداا لاح ددددا للدددد لل  دددد ا لعمددددا لال   ددددال
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(ل بقممددددد ل و ددددد ل رددددداالهال0.038(ل ب  دددددب لاطدددددأل  مدددددال ل  دددددا م للددددددل)0.610 مم ددددد ل)لا  المددددد 

 ددددد للالمددددد ظ ا اطددددد مولآلدددددا ل   ولددددد ل( ل مدددددالي  ددددد لا لا لال ا ددددد لالمال  ددددد لنهممددددد ل15.874)

 ل دددد ل دددد لا مدددداسل دددد لا لا مددددالهمل القمددددا ل ددددوب ل ددددالير  دددد لا دددد"لال   اددددول طددددو لالضدددد"لل قمددددا ل ددددأ 

هملكمدددددال  ددددد.ل  للضدددددسل ددددد لالمبدددددا للاللددددد ل  ا هددددد ل شددددداك"ل ا دددددالال   ال  هدددددا لادددددول دددددالي   ددددد لالآ

(ل ددددددد ل ردددددددااللال بدددددددا  لالحاهددددددد"للددددددد لا دددددددا لاله ا ددددددد لال م مدددددددايل0.627لددددددد لا  ددددددداول)ل  ددددددد    دددددددال

ل .لأ هالار لاالجل ا  لالالا ل(0.373)ا  الم  لا الالقمم لالم بقم 

ل
لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم ا  ا للل ل(لا  م  جلالقما  لل أ اول   25الشش"ل)

لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم ا  ا للل ل   ل(ل  ام لاح ا"لاأ او47ال ا سل)
الاوزان  المسار

 المعيارية

الخطأ 

 المعياري

القيمة 

 الحرجة

معامل 

 التحديد

R
2 

الاحتمالية 

(P) 

ة هندسة العمليات اعاد ---> نفذ
 الادارية

0.610 0.038 15.874 0.627 0.001 

لAmos. V.28 تو ايل و ا  لا اا لالبا  ل ا  ما لالمصال:ل

يوجيييد تيييأثير بيييين كييي  بُعيييد  ييين ابعييياد اعيييادة  ندسييية العمهييييات : الخا سيييةالفرضيييية الرئيسييية 

 الادارية ف  ابعاد التفوق التنافس .

(لالدددددددد ل  دددددددد  لاددددددددأ اول26يلالم   و دددددددد للدددددددد لالشددددددددش"ل)(ل البما ددددددددا48ا  ددددددددحل  ددددددددام لال ددددددددا سل)

ا ددددددا لاله ا ددددددد ل لا لا لعمددددددا لالال  دددددد  لال  ال دددددد ا ددددددا لاله ا دددددد لال م مددددددايلا  المدددددد للدددددد ل    مدددددد ل



 
  

 

 اختبار فرضيات الدراسة

 

 160 لثالثالمبحث ا الفصل الثالث  

قتدددددال للال  ددددد  لال  ال دددد  مرددددداالل  ددددالال ا دددددالال دددد   لالددددد لا دددداا لاح دددددا للدددد لال م مددددايلا  المدددد ل

( ل16.298 دددددد ل ردددددداالهال)(ل بقممدددددد ل ول0.057(ل ب  ددددددب لاطددددددأل  مددددددال ل  ددددددا م للدددددددل)0.922)

  دددددد لالمشددددددال  للالمددددد ظ ا الم دددددداهم للددددد لاشدددددد م ل مدددددالي  دددددد لا لا لال ا ددددد لالمال  دددددد لنهممددددد ل

ا دددددا لاله ا ددددد لكمدددددال ددددداهمل.ال ا  ددددد للددددد ل الددددد لقتدددددوالايلالم ظمددددد ل ابدددددا سلالم    دددددايلفممدددددال اددددد هم

 لال  ددددد  لال  ال ددددد (ل ددددد ل ردددددااللال بدددددا  لالحاهددددد"للددددد ل0.639لددددد لا  ددددداول)لال م مدددددايلا  المددددد 

 لأ هالار لاالجل ا  لالالا  .ل(0.361)لا الالقمم لالم بقم 

ل

لل لال    لال  ال  لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم (لا  م  جلالقما  لل أ اول26الشش"ل)

لل لال    لال  ال  لا ا لاله ا  لال م مايلا  الم ل(ل  ام لاح ا"لاأ او48ال ا سل)
الاوزان  المسار

 المعيارية

الخطأ 

 لمعياريا

القيمة 

 الحرجة

معامل 

R التحديد
2 

 (Pالاحتمالية )

اعادة هندسة 

 العمليات الادارية
التفوق  --->

 التنافسي
0.922 0.057 16.298 0.639 0.001 

لAmos. V.28 تو ايل و ا  لا اا لالبا  ل ا  ما لالمصال:ل

͎ لتفييييوق التنافسيييي افيييي   تييييأثير لبُعييييد المتطهبييييات الاساسيييييةيوجييييد الفرضييييية الفرلاييييية الاولييييى: 

 بداع(.التفوق بالإ ,التفوق بالمرونة ,التفوق بالجودة ,بالكهفة )التفوق بأبعاده 

لال  دددددد  لال  ال دددددد لدددددد للالم ط بددددددايلا  ا ددددددم لب  دددددداللاددددددأ اول   دددددد  ل(ل  دددددد  ل49   ددددددحلال ددددددا سل)

   دددددال لا لا لعمدددددا لالال  ددددد  ل ان ددددداا (ل ال  ددددد  ل المو  ددددد ل ال  ددددد  ل دددددال   لال  ال   ددددد لا ددددد  ل)ل أ  ددددا  
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لال  دددددد  لال  ال دددددد  مردددددداالل  دددددالال ا ددددددالال دددددد   لالددددد لا دددددداا لاح ددددددا للددددد للالم ط بدددددايلا  ا ددددددم 

(ل بقممدددددددددد ل و دددددددددد ل ردددددددددداالهال0.057(ل ب  ددددددددددب لاطددددددددددأل  مددددددددددال ل  ددددددددددا م للدددددددددددل)0.678 مم دددددددددد ل)

ا ددددددد  ماللال هدددددددال الم دددددددا ولاللم ا هددددددد ل( ل مدددددددالي  ددددددد لا لا لال ا ددددددد لالمال  ددددددد لنهممددددددد ل11.996)

(ل دددددد ل رددددددااللال بددددددا  ل0.490لدددددد لا  دددددداول)لالم ط بددددددايلا  ا ددددددم كمددددددال دددددداهمل   ددددددالل.ال حدددددداياي

 لأ هالار لاالجل ا  لالالا  .ل(0.51) لا الالقمم لالم بقم ال    لال  ال  الحاه"لل ل

لل

 
لال    لال  ال  ل أ  ا  ل للالم ط بايلا  ا م (لا  م  جلالقما  لل أ اول27الشش"ل)

ل
لل لال    لال  ال  ل أ  ا  ل بايلا  ا م الم طل(ل  ام لاح ا"لاأ او49ال ا سل)

الاوزان  المسار

 المعيارية

الخطأ 

 المعياري

القيمة 

 الحرجة

معامل 

 التحديد

R
2 

الاحتمالية 

(P) 

التفوق  ---> المتطلبات الاساسية
 التنافسي

0.678 0.057 11.996 0.490 0.001 

لAmos. V.28 تو ايل و ا  لا اا لالبا  ل ا  ما لالمصال:ل

͎ التفييييوق التنافسيييي فيييي   تييييأثير لبُعييييد المتطهبييييات التنظيميييييةيوجييييد فرضييييية الفرلاييييية الثانييييية: ال

لبداع(.ق بالإالتفو ,التفوق بالمرونة ,التفوق بالجودة ,بالكهفة )التفوق بأبعاده 
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لدددددد لال  دددددد  لال  ال دددددد للالم ط بددددددايلال  ظمممددددد لب  ددددددالل(ل  دددددد  لادددددأ اول   دددددد  ل50   دددددحلال ددددددا سل)

ل لا لا لعمددددددا لاال  دددددد  ل ان دددددداا (ل ال  دددددد  ل المو  دددددد ل ال  دددددد  ل ددددددال   لال  دددددد  ال  لال  دددددد  ل)ل أ  ددددددا  

لال  ددددددد  ل مرددددددداالل  دددددددالال ا دددددددالال ددددددد   لالددددددد لا ددددددداا لاح دددددددا للددددددد للالم ط بدددددددايلال  ظمممددددددد    دددددددال

(ل بقممددددددددد ل و ددددددددد ل0.064(ل ب  دددددددددب لاطدددددددددأل  مدددددددددال ل  دددددددددا م للددددددددددل)0.679 مم ددددددددد ل)لال  ال ددددددددد 

اح ددددددددددددا لالم ولددددددددددددد لل  دددددددددددد لنهممددددددددددددد ل( ل مددددددددددددالي  ددددددددددددد لا لا لال ا دددددددددددد لالما10.537 ردددددددددددداالهال)

لددددد للالمددددد ظ ا  ال    ل  مدددددايلالمط  بددددد ل ددددد لقتبددددد"لالم ظمددددد ل اح دددددا ل  اقتدددددخلال مددددد"ل قتا  مدددددايل

(ل ددددددد ل ردددددددااللال بدددددددا  ل0.425لددددددد لا  ددددددداول)لالم ط بدددددددايلال  ظمممددددددد كمدددددددال ددددددداهمل   دددددددالل.ال مددددددد"

 لأ هالار لاالجل ا  لالالا  .(0.575) لا الالقمم لالم بقم ال    لال  ال  الحاه"لل ل

ل
لل لال    لال  ال  ل أ  ا  ل(لا  م  جلالقما  لل أ اولالم ط بايلال  ظممم 28الشش"ل)

ل
لل لال    لال  ال  ل أ  ا  لالم ط بايلال  ظممم ل(ل  ام لاح ا"لاأ او50ال ا سل)

الاوزان  المسار

 المعيارية

الخطأ 

 المعياري

القيمة 

 الحرجة

معامل 

 التحديد

R
2 

الاحتمالية 

(P) 

التفوق  ---> ت التنظيميةالمتطلبا
 التنافسي

0.679 0.064 10.537 0.425 0.001 

لAmos. V.28 تو ايل و ا  لا اا لالبا  ل ا  ما لالمصال:ل

ل



 
  

 

 اختبار فرضيات الدراسة

 

 163 لثالثالمبحث ا الفصل الثالث  

͎ التفيييوق التنافسييي فييي   تيييأثير لبُعيييد المتطهبيييات التكنولوجييييةيوجيييد الفرضيييية الفرلايييية الثالثييية: 
 بداع(.التفوق بالإ ,رونةالتفوق بالم ,التفوق بالجودة ,بالكهفة )التفوق بأبعاده 

لددددد لال  ددددد  لال  ال ددددد للالم ط بدددددايلال    ل  مددددد لب  دددددالل(ل  ددددد  لادددددأ اول   ددددد  ل51   دددددحلال دددددا سل)
 لا لا لعمددددددا لالال  دددددد  ل ان دددددداا (ل ال  دددددد  ل المو  دددددد ل ال  دددددد  ل ددددددال   لال  ال   دددددد لال  دددددد  ل)ل أ  ددددددا  
ال  ددددددد  لا للددددددد ل مرددددددداالل  دددددددالال ا دددددددالال ددددددد   لالددددددد لا ددددددداا لاح دددددددلالم ط بدددددددايلال    ل  مددددددد    دددددددال

(ل بقممددددددددد ل و ددددددددد ل0.065(ل ب  دددددددددب لاطدددددددددأل  مدددددددددال ل  دددددددددا م للددددددددددل)0.699 مم ددددددددد ل)ال  ال ددددددددد ل
للددددددددد لالدددددددددو  لالم   مددددددددد ل( ل مدددددددددالي  ددددددددد لا لا لال ا ددددددددد لالمال  ددددددددد لنهممددددددددد ل12.536 رددددددددداالهال)

 ا  ددددددددد روالل اأدددددددددبا ل ا دددددددددااهملالما يددددددددد لل دددددددددان   الشددددددددد  لللل  دددددددددا  ا ل ا ممددددددددد لالددددددددد   للدددددددددا هم
(ل دددددد ل رددددددااللال بددددددا  ل0.512لدددددد لا  دددددداول)لالم ط بددددددايلال      مدددددد    دددددداللكمددددددال دددددداهمل. الم   مدددددد 

 لأ هالار لاالجل ا  لالالا  .(0.488) لا الالقمم لالم بقم لال    لال  ال  الحاه"لل ل

ل
لال    لال  ال  ل أ  ا  ل للالم ط بايلال    ل  م (لا  م  جلالقما  لل أ اول29الشش"ل)

لل لال    لال  ال  ل أ  ا  لالم ط بايلال    ل  م ل او(ل  ام لاح ا"لاأ51ال ا سل)
الاوزان  المسار

 المعيارية

الخطأ 

 المعياري

القيمة 

 الحرجة

معامل 

 التحديد

R
2 

الاحتمالية 

(P) 

المتطلبات 

 التكنولوجية
التفوق  --->

 التنافسي
0.699 0.065 12.536 0.512 0.001 

لAmos. V.28 ل تو ايل و ا ا اا لالبا  ل ا  ما لالمصال:ل

فيييي  التفييييوق  بأبعاد ييييا تحسييييين جييييودة الخد ييييةل: يوجييييد تييييأثير  السادسييييةة الفرضييييية الرئيسيييي
 .بأبعاد ا عادة  ندسة العمهيات الاداريةا ن خلال  بأبعاده التنافس 
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اح دددددددا ل ددددددد  لالادددددددأ اول    مددددددد لل   دددددددحلالددددددد  لل الا ددددددد لالهمش ددددددد لال مددددددد  جل(30)ل بدددددددا لالشدددددددش"
 ددددددا لاله ا دددددد لال م مددددددايلا  المدددددد لال ال دددددد ل أ  ددددددا  ل دددددد لاددددددسسل أ  ا هدددددداللدددددد لال  دددددد  لال لالتا دددددد 
لالم  مدددددددالالم مادددددددولالددددددد لالم ددددددد ر  لالم مادددددددوايل ددددددد لال ا دددددددالا ا دددددددا ل ايلا  دددددددهملا دددددددال  أ  ا هدددددددا
  ماددددددولال  دددددد  لال  ال دددددد  للا  دددددد لالظدددددداهولالالقممدددددد لا ددددددالالم مالمدددددد  لا  حدددددداالل  ددددددا سيلل م دددددد"
ل ا بددددداللا ددددد تا )لالم مالمددددد ل الم دددددا سيل دددددم الال ددددد (لال حا دددددال  ا ددددد")ال   ددددداول  ا ددددد"لل م ددددد"

R(ل)ال و دددددماي
 ددددد  لالالتا ددددد ل أ  ا هدددددال ددددد لادددددسسلاح دددددا ل    مددددد لل  مادددددولا لا بدددددا ل ال ددددد (ل2

ل دددددددد (ل0.934)ل  ددددددددب  ل ددددددددالا  دددددددداولقتددددددددا لل  دددددددد ل ددددددددا لاله ا دددددددد لال م مددددددددايلا  المدددددددد ل أ  ا هدددددددداال
ل  ددددددد ل ددددددد  ل ب دددددددا لدددددددا لال ا ددددددد لالمال للال  ددددددد  لال  ال ددددددد لل  مادددددددول  ددددددد لاطدددددددو لال ددددددد لال مادددددددواي
لاربدددددد"للالم  مددددددال الم ماددددددولالم دددددد ر"لالم ماددددددول ددددددا لال ددددددأ اولل سقتدددددد لالهمش دددددد لال مدددددد  جل تو دددددداي
لالهمش ددددددد لال مددددددد  جل   دددددددحلالآاددددددد ل الشدددددددش"لال دددددددأ او للو دددددددمايل ددددددد لال ال ددددددد لالومم ددددددد لال و دددددددم 
ل.ا  حاالل   الايلالمت بو

ل
لال    لال  ال  ل  لاسسلا ا لاله ا  لال م مايلا  الم    لالالتا  لل لاح ا ل(لا  م  جلالقما  لل أ اول30الشش"ل)

لال    لال  ال  ل  لاسسلا ا لاله ا  لال م مايلا  الم    لالالتا  لل للاح ا ل(ل  ام لاح ا"لاأ او52ال ا سل)

 المسار
الاوزان 

 المعيارية

الخطأ 

 المعياري

القيمة 

 الحرجة

معامل 

 التحديد

R
2 

الاحتمالية 

(P) 

تحسين 

 جودة

 الخدمة

<--- 

اعادة 

هندسة 

العمليات 

 الادارية

<--- 
التفوق 

 التنافسي
0.993 0.079 12.570 0.934 0.001 

Amos. V.28 تو ايل و ا  لا اا لالبا  ل ا  ما لالمصال:ل
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 الاستنتاجات: المبحث الأول
 لالال ا  دددددد ل اممددددددا لل م دددددد رب"ل دددددد لا دددددد"لعمدددددداللإ اللالقتدددددداللالال ا  ددددددايل ال  مددددددايل  دددددد لال تطددددددم  -1

 الا ملال  ليحص"ل  م لالم ظ   لل قما ل أ مالهمل شش"لهحمح.
  ددددد ل دددددا لا دددددواللا اطدددددا لال دددددا ر لل ح دددددا لال مددددد"لل ال  مدددددايلانه مددددد احدددددوصل  اللالال ا  ددددد ل -2

  ااتا لالروالايل.

ا مدد"ل  دد ل وا  دد لارددالمولا  ا ل دد ل ددا لل  ل  اللالال ا  ددايل ال  مددايلانه مدد  ظهددويلال  ددام ل -3

ل ل ال  همسيلالم    لالل لال ا   ل  لطبم  لالتا ايلالمرا  ل. س   لالمبا 

احوصل  اللالال ا  دايل ال  مدايلانه مد ل اهدالال  د لاحرد لاهداا لال مد"لالم  د ل   د  ل لردا لل -4

  ه ما ايلالم ظ ا لالم م   .

يمشدددددد للإ اللالال ا  دددددد ل  ددددددا للالالمدددددد ظ ا لل  مدددددد"للدددددد لال ظددددددامخل ا  شددددددط لالتاهدددددد ل هددددددال دددددد ل -5

  م لال ا مو.اسسل م

 دددد لاددددسسلا اللال  دددد  ل ل دددد لا ددددا لالاله ا دددد للدددد لالهمشدددد"للالم ط بددددايلال  ظمممدددد يمشدددد لاحرادددد لل -6

 لل مددال دد   ل لد لالمو  دد ل ال ددو  ل الاقتدد لال ا  د إ ددا لال مش دد لال شداطلالم دد ها للدد لال  ظممد ل ل

 .احا الال سقت ل ا ل  ا لاله ا  لال شاطلالم  ها ل ان شط لاناو ل ل

ددددددددال باددددددددو ال اأددددددددوا ل  ظ اهدددددددداللدددددددد لالددددددددا لايلادددددددد ل ل  اللالل -7 ال ا  ددددددددايل ال  مددددددددايلانه مدددددددد لاه ما  

 ال المبم لالم   ر ل     ل  مالالم    اي.

  ددددا لالاصددددمممل م مااهددددالل  دددد لا  مددددال  اللالال ا  ددددايل ال  مددددايلانه مدددد لا   ل  مددددالالم    ددددايل -8

و ددايلالم حرردد ل الطومردد لا  الدد لالمددااسيلالتاهدد ل ال م مدد لال   مممدد ل دد لالمتكمددالل  اح ددا ها

 ال  لاضم لاحرا ل    لاقت"لا لالحال   لعما اهال   لا قت".
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  هد هالا م"ل  اللالال ا  ايل ال  مدايلانه مد ل دا ل  ا ل ال قتد لالمحدا لل  بمد لط بدايلالمد ظ ا لل -9

ماددد لا اللالال ا  ددد ل المو  ددد للددد لا  ددداعل م مدددايللددد ل  مالهدددا ل ددد لال و اددد ل  ددد لالا ل ا دددحلا لهدددال

 تا  ل  ل ا لامااول هما  لا  ه لال الم اايلالم  تا  .ال

  اللالال ا  ددايل ال  مددايلانه مدد ل  دد لاح ادد"لان ددباملال  لمدد ل إ ددوا ل وا  دد لأددا   للاحددوصل -10

ام  ددد لا اللالال ا  ددد لالرددداللال  ددد لاحراددد لا  ددداا للددد للضدددس ل ددد لا هدددال لهدددال مشددداك"لال ددد لا شدددأللا

ل الل  بام .اصممملالتا  لالمرا  لل "ل اله ل ا
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 التوصيات: المبحث الثان 
  دددددد ل  دددددا اول ا دددددح لل  مددددد"ل عمددددددا لالا ددددداا لالمددددد ظ ا ل   الدددددد للال ا  ددددد ل  اللال مدددددا ل دددددو للال -1

لارايملالتا  لل ل ال ل م طلال م".

الضددددددما ايلل  بددددددام ل شددددددأ لا بمدددددد لا  ما ددددددااهمل اط  ددددددااهملل  دددددد لاولال ا  دددددد ل  اللال مددددددا ل ددددددو للال -2

ل لالم     ل  لقتب ها.ل ح ا لالتط

ي مدددد"لالمددددد ظ ا ل دددددم لالتطدددد لالم  ددددد   ل  دددددبرا للدددد ل  ددددد ل  لال بدددددام لل  لالضدددددو ل لل دددد ل -3

ل طمأَ  هم.

ا مدددددددد"ل  دددددددد لا ل دددددددد ا ل ال قتدددددددد لالمحددددددددا للدددددددد لا بمدددددددد لط بددددددددايلل  لال ا  دددددددد ل دددددددد للإ اللال  ددددددددال  -4

لالم ظ ا ل أ الاهاا لال م"لال ا ح ل بال و  لالممش  .

اللالال ا  ددددددد ل ددددددد ال ل شدددددددوم للدددددددا هالالرددددددداللال  ددددددد لال  ا ددددددد"ل ددددددد لام  ددددددد لا ل  لالضدددددددو ل لل ددددددد ل  -5

لال ر مايلالحا   .

ل  دددددددد"لال مااددددددددولال دددددددد ل ل ال ددددددددوم للدددددددد لال م مددددددددايللا دددددددد  ل  لال ا  دددددددد ل  اللال  دددددددد ل  بمدددددددد ل -6

ل ا  شط ل  أل للاهال رب لم ل الم ل  الالم ظ ا .

   ل رال دددددد لا مادددددد لا اللالال ا  دددددد ل م دددددد   ل وا دددددد ل دددددد لال طدددددد للال    لددددددل  لالضددددددو ل لل دددددد ل -7

ل. الباا لالمحمط 

ا ددددددد  لالدددددد لاردددددددايملاددددددا ااهال لددددددد ل  ددددددا اول حدددددددا لال بأ ددددددد اللل  لال ا  دددددد لا اللال ددددددد ل  بمدددددد ل -8

لا ال م )اقت"لا   ال(.

ا  ددددد ملالتا ددددد لالمرا ددددد ل ددددد لل دددددال لال ا  ددددد لالم  ددددد   ل ا هددددداا لال ددددد لا ددددد  لل  ل دددددو للال -9
لال لاحقمرها.

ااهالل بام هددددددال ح دددددد ل ا ددددددااهمل بال دددددد لا دددددد  لا اللالال ا  دددددد لالدددددد لارددددددايملاددددددا   لل ددددددو للال -10
لا   لا قت ااهم.



 

 

 

ل  الفصل الأوََّ
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 القران الكريم

  العربيةالمصادر  -:اولاً 

 الرسائل والاطاريح الجامعية-أ

لددددددد ل  دددددددا لاله ا ددددددد للالم    ددددددداي  للا   ل  مدددددددالل(ل2004) ل  مدددددددا  لل  ا دددددددب  ل حمدددددددال  ضدددددددال-1
 لانل  لالم    ددددددددداا  مدددددددددال ا   ل للا اصدددددددددا ي ااا مددددددددد ل  ددددددددد لأدددددددددو ايلل:ل لا ددددددددد ان مددددددددداس م مدددددددددايل
 ل ا  ددددددد ل مدددددددا لال وبمددددددد  لالإ المددددددد ل المالمددددددد للالالا دددددددايل ك مددددددد لقت دددددددمل  اللال  مددددددداسل   ددددددد لا  ل طو  ددددددد 

ل.انل  
(. لور إ تتتالا  ندستتتة العمليتتتات الإلاريتتتة )الهندستتتية(  تتتي 2017العنتتت  , مضعتتت  بتتت  نتتتايف  ايتتتد. ) -2

 لامعة ي اقس, رنس.ل ضنرا ,  .ا هوحةرعنيه ألاف المنظ ي : لراسة ميدانية 

( إ تتتتالا  ندستتتتة العمليتتتتات الإلاريتتتتة و عاليضهتتتتا  تتتتي رحستتتتي  الجتتتتنلا,  ٢٠١٩ ينتتتت ) , تتتته  الله -3

 . الج اةه. لية العلنل الإنسانية والالضما ية, لامعة قالمة رسالة مالسضيه,

(. لور ركامتتت  أبعتتتال إ تتتالا 2023محمتتتد, حستتت  بشتتتيه حستتت , معتتته, ورمتتت    تتتا ف محمتتتد. ) -4

مليتتتات الإلاريتتتة  تتتي  ا ليتتتة ألاف البنتتتن  الستتتنلانية. أ هوحتتتة ل ضتتتنرا , لامعتتتة قايتتتد   ندستتتة الع

 .ورقلة-مهبال

 البحوث والدوريات-ب

(. إ تتتتالا  ندستتتتة العمليتتتتات الإلاريتتتتة )الهندستتتتية( ولور تتتتا  تتتتي 2016محمتتتتد  بيتتتتد. ) ,إبتتتتها ي  -1

 .(2)7. مجلة الضكام  الاقضيال  ,رعنيه الألاف النظي ي 

لور الهرتتتاقة الاستتتضهاريجية  تتتي ( 2021رتتتعيه, حاضتتته . محيميتتتد   تتتال  بتتتاس) , ااتتتيه.ا مدددا-2

 (.1( العدل)5, مجلة الاقضيال والارا الا مال ,المجلد)رحقيا الض نق الضنا سي

"لور ابعتتتال الهندستتتة المض امنتتتة  تتتي رع يتتت  (2014)التتتدليمي , محمتتتنل  هتتتد و تتتال  , تتتال  حمتتتد -3

 تتتتي معمتتتت  الالبستتتتة الهلاليتتتتة  تتتتي النجتتتتف الارتتتتهه("  الاستتتتبقيات الضنا ستتتتية )لراستتتتة استتتتضعلا ية

 .39, العدل 10المجلة العهاقية للعلنل الالارية , لية الالارا والاقضيال  هبلاف , المجلد 

الض تتتتتنق لور إ تتتتتالا  ندستتتتتة العمليتتتتتات الإلاريتتتتتة  تتتتتي رع يتتتتت  ( 2022العبتتتتتنل ,  متتتتتار لبتتتتتار)-4

مجلتتتتة الاقضيتتتتال  ,الحمايتتتتة الالضما يتتتتة لراستتتتة استتتتضعلا ية  تتتتي  ي تتتتة ,للمتتتتنارل البشتتتتهيةالضنا ستتتتي 

  (.٢٧)١والدراسات الإلارية  

: لراستتتتتة الجتتتتتامعي  تتتتتي ر تتتتتع مستتتتتضن  الالاف لتتتتتنلا ال دمتتتتتةلور  (2005الاتتتتتمنر, راضتتتتتي )-5

, 41, مجلتتتتة الغتتتته  للعلتتتتنل الاقضيتتتتالية والالاريتتتتة, المجلتتتتد الجامعتتتتات الا ليتتتتةرعبيقيتتتتة لعينتتتتة متتتت  

 .5 العدل
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 شدددددددداولا ددددددددما ا"لل الحمددددددددا  .لا مددددددددال حمدددددددداللهمدددددددد ل البوع  دددددددد ل.الشددددددددمو ل ددددددددو ال مدددددددد لال ا ددددددددمل-6
(.لالمهددددددالايلالإ المدددددد ل   لهدددددداللدددددد لا  مدددددد لالردددددداللالال  ال ددددددم لل شددددددو اي:ل لا دددددد ل الدددددد ل2017 حمدددددد  .ل)

ل(.38)12ل لالشو  لال ا  لل ص ا ايلالإ شامم .ل    لالالا ايلالمحا بم ل المالم  ل
.ل  ددددولال  دددد م لا  دددد باقت للدددد لاحرادددد لال  دددد  ل(2023)ل دددداظمل دددد ا . ل ال مددددا  ل  دددد ل  دددد  ددددا  ل-7

ل(.3)6ال  ال  .ل    ل     ل
(.ل  ددددددول  ددددددا لاله ا دددددد لال م مددددددايل2021.ل) ددددددس ل بددددددالالددددددوعا  ل ددددددااا .لحولعبددددددا   ددددددا  ل دددددد-8

ل(.69)17   لال ما لال  ظمم .لالم   لال وا م لل     لالإ الم  ل
 لل  ددددددددا لاله ا دددددددد لال م مددددددددايللدددددددد ل(.ل 2019  اددددددددالاليحمددددددددا  ل).لالممددددددددا ل لال دددددددد ل.أدددددددداواعل  ددددددداي -9

الم  ددددد لال الممددددد لل لا ددددد ل الددددد ل    دددددايلقتطدددددا لالطحددددد ل   يددددد ل  دددددشولا-اك  ددددداملان دددددبقمايلال  ال دددددم 
لل(.١)٦لسقت صا ل ان ماس ل

مجلتتتة , إ تتتالا  ندستتتة العمليتتتات الإلاريتتتة ) الهنتتتدرا(: قتتتهافا م ا يميتتتة( 2021يتتتبه , حتتتديان)-10

 .(1)5لإنسانية, واالضمي  ال كه  للعلنل الالضما ية 

 AC-SC(. رحستتتي  لتتتنلا ال دمتتتة متتت  اتتتلال مقارنتتتة ورقيتتتي  ألاف 2014) ييتتتداف  تتتاة يتتتالح, -11

  .83-67(, 3)18 ي الشبكات اللاسلكية. مجلة الهندسة والضنمية المسضدامة,  AC-MCو

(. إ تتتتتالا  ندستتتتتة العمليتتتتتات الإلاريتتتتتة ورحستتتتتي  الألاف 2022)  بتتتتتد التتتتتهحي ,  بتتتتتة الله  تتتتتالل -12

-313(, 2)57مهنتتتتي لئايتتتتاةيي  الالضمتتتتا يي  الجتتتتامعيي . لراستتتتات  تتتتي ال دمتتتتة الالضما يتتتتة, ال

.354 

(. استتتض دال متتتنهل إ تتتالا  ندستتتة العمليتتتات الإلاريتتتة  تتتي رحسيتتتـ  2018. )محتتتي بتتتد الن تتتاب, -13

 .218-199(, 1)38الألاف: لراسة حالة ارحال الينا ات الميهية. المجلة العهبية للإلارا, 

 استتتضعلا ية لراستتتة:  ستتتيالض تتتنق الضنا رحقيتتتا تتتي  ولور تتتا لتتتنلا ال دمتتتة (2011)  متتته ,قتتتدورا-14

 بغتتتدال  ليتتتة مجلتتتة ,"العتتتهاق  تتتي المضنقلتتتة للاريتتتالات ستتتي  ااستتتيا رتتته ة  تتتي المتتتنظ ي  متتت  لعينتتتة

 55.  العدل الجامعة, الاقضيالية للعلنل

ا(. )قاستتت , إستتتما ي   بتتتد الله محمتتتد, وال تتتها, مالتتتد محمتتتد  بتتتد الستتتلال -15 (. رحستتتي  2009)مشتتته ا

لتتتنلا ال دمتتتة  تتتي الجامعتتتات ال لستتتعينية متتت  اتتتلال إ تتتالا  ندستتتة العمليتتتات الإلاريتتتة: لراستتتة حالتتتة: 

 .الجامعة الإسلامية بغ ا 

(. استتتتتض دال استتتتتضهاريجية إ تتتتتالا الهندستتتتتة الإلاريتتتتتة لضحستتتتتي  لتتتتتنلا 2014محبتتتتتنب, )متتتتتهال ,-16

لضنميتتتة الهي يتتتة و التتتة بستتتكها )أ هوحتتتة ل ضتتتنرا , ال تتتدمات الميتتته ية, لراستتتة حالتتتة بنتتت  ال لاحتتتة وا

 لامعة محمد ااه بسكها(.
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لور النقتتتنل الالكضهونيتتتة  تتتي رحقيتتتا الض تتتنق  (2018)محمتتتد, يتتت اف رايتتت , والعيتتتا ,  بيتتته اميتتته-17

الضنا ستتتتي: لراستتتتة رعبيقيتتتتة لعينتتتتة متتتت  الميتتتتاره الحكنميتتتتة, مجلتتتتة الغتتتته  للعلتتتتنل الاقضيتتتتالية 

 .4 دل, الع15والالارية, المجلد 
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ل  الفصل الأوََّ
بعض الدراسات السابقة 
 والمنهجية العهمية لهدراسة
المبحث الاول : بعض 
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 (1الملحا)

ا وب سماف السالا المحكمي  مهربة قاةمة   حس  اللق  العلميب ابجديا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لالاختصاص الجا عة الاسم ت
 الارا رسنيا القالسية اديه  بد الاميه حسنني .ل.أ  .1

 الارا اسضهاريجية القالسية  احسان ل ش للاب. ل.أ  .2

 الارا رسنيا سيةالقال حسي   لي  بد الهسنل  .ل.أ  .3

 لنلاالارا  الانبار  بد السلال حسي   لي الننر . ل.أ  .4

 الارا الانضا  والعمليات ركهي  قاس  احمد حنظ . ل.أ  .5

 الارا الانضا  والعمليات الكن ة العن  قاس  محمد . ل.أ  .6

 الارا الانضا  والعمليات  هبلاف محمنل  هد الدليمي .ل.أ  .7

 الارا الانضا  والعمليات المني  الجبنر  ميسه ابها ي  احمد. ل.أ  .8

 والضسنياالارا الانضا   المسضنيهية الياةغ نغ   لي لاس . ل.أ  .9

 الارا الانضا  والعمليات بغدال  بد الهضا ينسف نغ  . ل.أ  .10

 الارا الانضا  والعمليات باب  ابضهال  ارس  لي. ل.ل.أ  .11

 لارا اسضهاريجيةا ال لنلة الحلبنسي   باس حمال  احمد. ل.ل.أ  .12

 احمد  لي احمد الهارد. ل.ل.أ  .13
بيها للن   لامعة ال

 والغا 
 الارا الانضا  والعمليات

 الارا رسنيا القالسية احمد  اظ   بد. ل.ل.أ  .14

 الجنلا الشاملةالارا  بغدال/ الضقنية النسعلا الجابي يالحاسلال  ال  محمد . ل.ل.أ  .15

 را الانضا  والعملياتالا القالسية انلة راضي  باب. ل.ل.أ  .16

 الارا الانضا  والعمليات ميسان  لاف  بد السلال ميع لا. ل.ل.أ  .17
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 (2)الملحق 
ل
ل

 استمارة التحكيم 
 

 .............السيد الخبير المحترم

 .............تحية حب واحترام 

 

يك  الاستتتتضبانة نظتتتتهاا لمتتتتا رضمضعتتتتنن بتتتت  متتتت  ابتتتتها ولتتتتدارا  لميتتتتة  تتتتبا ناتتتتع بتتتتي  ايتتتتد     

 تحقيييييق فييييي وتأثيرهييييا الخدميييية جييييودة تحسييييين) المنستتتتنمة ال ايتتتتة بهستتتتالة المالستتتتضيه

دراسييية تحليليييية يراء عينييية  :الاداريييية العملييييات هندسييية اعيييادة خيييلال مييين التنافسيييي التفيييوق

 .( الاهلية بمنطقة الفرات الاوسط الجامعات والكلياتفي  القيادات الاداريةمن 

المالستتتتضيه  تتتتي ألارا الا متتتتال , نامتتتت  متتتت   لرلتتتتةمضعلبتتتتات نيتتتت   الضتتتتي رشتتتتك  لتتتت فاا متتتت 

رأيكتت  حتتنل ال قتتهات التتنارلا  تتي الاستتضبانة , متتع  ب بتتدافحاتتهرك  قتتهافا العبتتارات والض اتت  

 بيان الملاحظات الاهورية الضي رسض دل  ي الدراسة  ي ضنف المحاور الارية :

 ؟اسة   ال قهات النارلا  ي الاسضبانة رقيس مضغيهات الدر -1

 ؟مد  وضنل     قها مندرلة رح     بعد وقياس الغهذ الب  وضع  م  الل  -2

 ؟مد  انضماف     قها لك  بعد -3

 ؟مد  امكانية اضا ة  قهات ااه  اللا الابعال المحدلا او اسضبعال ال قهات ييه المناسبة -4

 ل حا ا ل لاا  ل  لاا  لالتما  ل)اا  ل شالا لاا  لLikertل قما   مال  لالمقما لالم  مالير  ل   لا ا ل
  شالا(

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 جامعة القادسية
 ة الادارة والاقتصادكلي

 قسم ادارة الاعمال
  الدراسات العليا
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ًمصادرًالمقياس:ًًاولاً

 

  صدر الم ياس المعتمد عدد الفقرات الابعاد المتغير

 

 تحسين

 جودة الخدمة
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 الاستجابة

 الملموسية
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 التعاطف

ل5

Amoako et 
al.,2021Phumsiri,2022 

 اعمل

 الموثوقية

 الاستجابة

 الملموسية

 الضمان

 التعاطف

ل5

 افحص

 الموثوقية

 الاستجابة

 الملموسية

 الضمان

 التعاطف

ل5

ل   

 الموثوقية

 الاستجابة

 الملموسية

 الضمان

لالتعاطف

ل5

ل20لالم م  

اعادة هندسة 

 العمليات الادارية

ل6 الاساسيةالمتطلبات 
Salimifard et al.,2010 

Barney,1991 

ل6 المتطلبات التنظيمية
ل6 ةالمتطلبات التكنولوجي

ل18لالم م  

 

 التنافسي التفوق

 

ل5لالتفوق بالكلفة
 

 

Kiboori,2017 

Turki& Sabbar,2023 

 

 

ل4لالتفوق بالجودة
ل4لبالمرونةالتفوق 
ل3لبداعبالإالتفوق 

ل16لالم م  
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اً ً:ً)الخصائصًالديمغرافية(ثانيا

ل( و  ل   ل س  ل)
ل

 ا   للللللللللللللللللللللللال  مل:لللللللللللل  و .1
ل

 لللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللأقت"لل50لل-40للللللللللللأقت"لل40ل-30لللللللللللللللللاقت"لل30لللال مو:للللللل .2
ل

     لا لللللللللللللللللللللللللللللللللللال حصا"لال  م :لللللل ا   او .3
 

   ا  ل مااللللللللللللللللل مااللللللم  :للللممملقت مللللللللللللللالم ص لال ظ .4
 

 للللللللللللللأقت"ل10ل–ل5للللل ايللاقت"للللللل  ل5لللللل ا ل   ايلالتا  لل لال  م لالحالم ل:ل .5
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اً ًًاتًالدراسة:ًمتغيرًثالثا

 -: "جودة الخدمةتحسين  المتغير المستقل"– 1

لال بدددام ال دددو ل دددا لا قت دددايل للتا ددد ل  ا ددد  للال بدددام ل  ددد ل ددد لا قت ددداي  مدددالللال ددد لاطدددا  لان ا لال 
للال د لا   مداعل  لال  د  لال  د للد ل  ا لالتا د لال ب  ل  ه  لي شملاراممللل تا  ل إ لاكااهمللهالله 

 (.Amoako et al.,2021Phumsiri,2022 املا  ما ل قما ل) 

 ا  مرها لا مم لالبما ايلل حا الالمشش   لاح ا"لالبما اي لل الا  لال م م لالحالم لال ا    ما لً:ًطـ.خطًأ
ً اصممملاط لل  ح ا  ل ملاحا ال  ا اولل ر مملالتط .

ًالفقراتًت

التمثي  
 والانتماء

الصياغة 
 والوضوح

ًالملاحظات

ي
تم
تن

ً

لً

تم
تن

ي
حةً
ض
وا

ً

رً
غي

حة
ض
وا

ً

ًالموثوقية1ً
للمستقبلًمنًاجلًزي اً ةًالدعمًالذيًادتخططًادارةًالجامعةًدائما

ًنًللقيامًبأعمالهمًبشكلًصحيح.يحصلًعليهًالموظفو
ًًًًً

ًالستجابة2ً
واضحةًللعملًوزيادةًاعدادًًمعاييرتسعىًادارةًالجامعةًالىًوضعً

ًالموظفينًونوافذًتقديمًالخدمةًفيًحالةًضغوطًالعمل.
ًًًًً

ًالملموسية3ًً
ًتوفيرًالجهزةًعلىًالتخطيطًلمسألةًالجامعةًًادارةًتحرص

ً.ًتكنولوجيةمًمعًالتطوراتًالماًيتلاءوالمعداتًالحديثةًوب
ًًًًً

ًالضمان4ً
للمبادئًالتوجيهيةًمنًاجلًتقديمًتسعىً اً ادارةًالجامعةًللعملًوفقا

ًللزبائنًبشكلًصحيحًومنًالمرةًالولى.افضلًالخدماتً
ًًًًً

ًالتعاطف5ً
التيًًلللتعاملًمعًالمشاكًالدائمًًالستعدادًعلىادارةًالجامعةًًتعمل

ًومعالجتها.ًتواجهها
ًًًًً

 

ًً

ا  اد لالتطد ل  د ل طدا ل حدا  ل  مدال دا ل لد ل مش دا  ل ا  اد لال ماادوايللال ا  د    ا ل  د ل :ًعملإ.ًب
ً.اواا لالبما ايل   ل ح ل  ه  لنغوا لال ر مم م ل لال  لا و لاسسله  لالتط لا ل مل

ًالفقراتًت

التمثي  
 والانتماء
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 والوضوح

ًحظاتالملا

ي
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تن

ً

تم
تن
لً

ي
ً
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ض
وا

ً

رً
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ض
وا

ً

ًالموثوقية6ً
الخطاءًالسابقةًلتحسينًًعدمًتكرارالجامعةًعلىًًادارةتحرصً

ًالعملًواتخاذًالقراراتً.
ًًًًً

ًالستجابة7ً
وحلًالزبائنًبشكلًفعالًلحتياجاتًومتطلباتًادارةًالجامعةًتستجيبً

ًبسرعة.ًمشاكلهمً
ًًًًً

ًالملموسية8ًً
خططهاًوبماًيسهمًفيًتطورهاًمعًمصافًنتائجًارةًالجامعةًادًتلمس

ًالجامعاتًالمتقدمة.
ًًًًً

ًالضمان9ً
بشأنًتلبيةًاحتياجاتهمًًالضماناتًللزبائنادارةًالجامعةًًتوفر

ً.هاوتطلعاتهمًلتحسينًالخطةًالموضوعةًمنًقبل
ًًًًً

ًًًًًًتتعاملًادارةًالجامعةًبتعاطفًواحترامًمعًالزبائن.ًالتعاطف10ً

 
  



 
 

 

VII 

  دددددد لاردددددد مملالبما ددددددايلال دددددد ل م دددددد لاددددددسسل و  دددددد لال   ادددددد  ل ددددددمل دددددد مللال ا  دددددد ا مدددددد"لل: فحصصصصصصصإ. ت
 .اا بالل ا لاطا  لال  ام لللأهاا لال  ل ا يلل ل و   لال تطم 

ًالفقراتًت

التمثي  
 والانتماء

الصياغة 
 والوضوح

ًالملاحظات

ي
تم
تن

تمً
تن
لً

ي
ً

حة
ض
وا

ً

رً
غي

حة
ض
وا

ً

ًالموثوقية11ً
فيًكسبًظفويعملًالمو نًضمنًالخطةًالموضوعةًمسبقااً

ً.وطمأنَتهمودًالزبائنً
ًًًًً

يتوافقًمعًاهدافًورسالةًالكليةكادرادارةًالجامعةًتوفرًًالستجابة12ً ًًًًًًااً

ًالملموسية13ًً

مدىًًعنعلىًمراجعةًتقاريرًالداءًادارةًالجامعةًتعملً

مةًالمبانيًوالتسهيلاتًالموجودةًفيًالجامعةًمعًلاءم

ًبيعةًالخدماتًالمقدمةً.ط

ًًًًً

ًالضمان14ً

علىًتحليلًالسبابًالجذريةًادارةًالجامعةًتعملً

والمراجعةًللمشاكلًالتيًتحصلًفيًالجامعةًوتخصصً

ًمناسبًلها.الوقتًال

ًًًًً

ًالتعاطف15ً
لتكونًًالموظفينمصالحًًتحديدعلىًادارةًالجامعةًتحرصً

ًضمنًمقدمةًاهتماماتها.
ًًًًً

 
 

 ادالال د ملا  اد للار مملال حال  ال ا  ل  ام لال حدال   ل  ام للم ظم ل ال ح ا ل  ا  لار  لا : ذــ.نف ث
ا ا "لا ملل  ال  ال ا  لال  ام لغاول االالل  االمبهمل   لا  ا هالالم ظ ا ال م م لالمح   ل اب ممهالل "ل

لالتط ل إ ا لالالا للال.

ًالفقراتًت

التمثي  
 والانتماء

الصياغة 
 والوضوح

ًلاحظاتالم

ي
تم
تن

ً

لً

تم
تن

ي
حةً
ض
وا

ً

رً
غي

حة
ض
وا

ً

ً

ًالموثوقية16ً
الثقةًبنتائجًالعملًتحقيقًعلىًادارةًالجامعةًتحرصً

ً.الموضوعةتوجيهاتًالالمنجزًمنًخلالًاللتزامًب
ًًًًً

ًالستجابة17ً

تلبيةًًاللتزامًبالوقتًالمحددًفيعلىًادارةًالجامعةًًتعمل

وبالسرعةًًلواضحةطلباتًالموظفينًكأحدًاهدافًالعملًا

ً.الممكنة

ًًًًً

ًالملموسية18ًً
تحققًاهدافًالعملًالمنجزًعلىًادارةًالجامعةًتحرصً

لهتماماتًالموظفينًالملموسة. ًبوضوحًوفقااً
ًًًًً

ًالضمان19ً
توفرًادارةًالجامعةًبيئةًعملًتتسمًبالمانًالوظيفيً

ًلتحقيقًاهدافًالعمل.
ًًًًً

ًالتعاطف20ً

قييمًوتطبيقهاًعلىًالعملًالمستقبليًيساعدًتحليلًنتائجًالت

القياداتًالداريةًفيًالجامعةًعلىًتحفيزًالحسًالعاطفيً

لدىًكادرًالجامعةًمنًاجلًبذلًالمزيدًمنًالجهودًوالوقتً

ًلتحقيقًاهدافًالجامعة.

ًًًًً

 
 



 
 

 

VIII 

لل:المتغير الوسيط" اعادة هندسة العمليات الادارية" – 2
لددددددد ظملا ال ددددددد للهدددددددال ممددددددد ل ضدددددددال  ل  ددددددد ل لل ددددددد واام م ا  دددددددوم لل  م مدددددددايل ل  دددددددا لالاصدددددددمممل ددددددد ل ل

ال مددددددد"لل ددددددداول  هددددددد سل لدددددد لل ال ما ددددددايل الهماكددددددد"لال  ظمممددددددد لال دددددد لا دددددددا الال م مددددددداي ل  دددددد"ل لددددددد 
لللللللللللل اددددددددددددملا  مددددددددددددا ل قمددددددددددددا ل ددددددددددددأ   ل  دددددددددددد   ل دددددددددددد لالإ  ا مدددددددددددد ل لدددددددددددد ل  ددددددددددددا اولال دددددددددددد  لالال الممدددددددددددد 

(Salimifard et al.,2010 Barney,1991.)ل
 دد لال ددالم ل لدد ل للالم دداهم للدد لا   ردداسل دد ل هددا لالموا بدد ل لدد لالمهددا لالممش دد لاساسييية: أ .المتطهبييات ا

لا  مددالالمدد ال لالبشددوم ل  ر مددايل  المدد ل ا حدد لقتددا للال  دد لا دد م امل  هدد  ل  ددا لاله ا دد لال م مدداي للال   ددمم
قتدا لم ل  د ل  د للا  دا  ا ط د للا ل  الد   ل م هد  لال م مدايل لال اا ل  حرا لانهاا لالمو د لا ا ل  ا

ل.الر ا ال أ   همل

ًالفقراتًت

التمثيلً

ًالنتماءو

الصياغةً

ًالوضوحو

ًالملاحظات

ي
تم
تن

تمً
تن
لً

ي
ً

حة
ض
وا

ً

رً
غي

حة
ض
وا

ً

ًًًًًًتمتلكًادارةًالجامعةًكفاءاتًاداريةًمؤهلةًلقيادةًفرقًالتغييرًفيها.13ً

ًًًًًًييرًفيها.نًفيًادارةًالجامعةًبشكلًايجابيًلنجاحًالتغالموظفوينظر14ًً

15ً
يمكنًلدارةًالجامعةًمناورةًالموظفينًللعملًفيًالوظائفًوالنشطةًالخاصةً

ًبهاًمنًخلالًعمليةًالتدوير.
ًًًًً

16ً
تمتلكًادارةًالجامعةًمواردًبشريةًلديهاًالقدرةًعلىًالتعاملًمعًالتقنياتً

ًالحديثة.
ًًًًً

ًًًًًًلمكانًالمناسب.تعملًادارةًالجامعةًعلىًوضعًالشخصًالمناسبًفيًا17ً

ًًًًًًادارةًالجامعةًتعتمدًالدارةًالحديثةًفيًالعمل.18ً

ا اللال  د  ل ل د لا دا لالاله ا د لل د لادسسلالم ط بدايلال  ظمممد يمشد لاحراد لب .المتطهبات التنظيميية: 
 لل الاقتد ل مال    ل ل لالمو  د ل ال دو  لال ا   إ ا لال مش  لال شاطلالم  ها لل لل لالهمش"لال  ظمم ل ل

 .لاحا الال سقت ل ا ل  ا لاله ا  لال شاطلالم  ها ل ان شط لاناو ل ل

ًالفقراتًت

التمثيلً

ًالنتماءو

الصياغةً

ًالوضوحو

ًالملاحظات

ي
تم
تن

تمً
تن
لً

ي
ً

حة
ض
وا

ً

رً
غي

حة
ض
وا

ً

ًًًًًًتعملًادارةًالجامعةًعلىًتشذيبًاجراءاتًالعملًدونًالمساسًبجودتها.1ً

ًًًًًًعلىًتشجيعًالتواصلًالفعالًبينًالموظفينً.ًتعملًادارةًالجامعة2ً

3ً
تدمجًادارةًالجامعةًعدةًاعمالًفيًوظيفةًواحدةًعندماًتتطلبًظروفً

ًالعمل.
ًًًًً

4ً
تعدًادارةًالجامعةًالتغييرًالتنظيميًمسؤوليةًالجميعًفيًالمستوياتً

ًالتنظيميةً.
ًًًًً

5ً
يًالعملياتًتسعىًادارةًالجامعةًلجعلًالتغييرًالجذريًوالسريعًف

ًوالنشطةًمسألةًفيهاًمقبوليةًعاليةًعندًالموظفين.
ًًًًً

ًًًًًًتتبنىًادارةًالجامعةًثقافةًتشجيعًجودةًالداء.6ً



 
 

 

IX 

 ا مادد ل هددال دد لغاوهددال بددولا  دد  ماللل  م  دد ل دد لال م مددايلال دد لام   هددات .المتطهبييات التكنولوجييية: 
ل.الم ظمايل   لاحرا لانهاا ل لا لاول     ايلا ا ال م اايل ال  ام"لال    ل  م لال  لا  طملال اال

ًالفقراتًت

التمثيلً

ًالنتماءو

الصياغةً

ًالوضوحو

ًالملاحظات

ي
تم
تن

ً

لً

تم
تن

ي
حةً
ض
وا

ً

رً
غي

حة
ض
وا

ً

7ً
تتمتعًادارةًالجامعةًبمعرفةًجيدةًبالتطوراتًالتكنولوجيةًالمناسبةً

ًوتضمنهًفيًاهدافها.
ًًًًً

8ً
وىًمرتفعًمنًالتطورًالتكنولوجيًمقارنةًتتميزًادارةًالجامعةًبمست

ًبالبيئةًالمحيطةً.
ًًًًً

ًًًًًًتنسقًادارةًالجامعةًعملياتهاًالداخليةًباستخدامًتكنولوجياًالمعلومات.9ً

ًًًًًًتعتمدًادارةًالجامعةًعلىًتكنولوجياًالمعلوماتًفيًعملياتهاًالرقابية.10ً

ًًًًًًعادةًتصميمًعملياتها.تستخدمًادارةًالجامعةًتكنولوجياًالمعلوماتًلإ11ً

12ً
تعملًادارةًالجامعةًباشراكًموظفيهاًفيًالدوراتًالتدريبيةًالمتعلقةً

ًبتكنولوجياًالمعلومات.
ًًًًً

  
 

هد لالال د لال د لا د  مول هدالالم ظمد ل ممد ل  شا ااهدال   شدط هالالمتغير التابع "التفوق التنافسي":  – 3
 اب  ل سقتايللال بام لم ال ا  ل طومر لا   ل كبول ا ل مش ل  لال    ممهاللإ  اجل    للومال  ما ل

ل(.Kiboori,2017Turki& Sabbar,2023 املا  ما ل قما ل)لالح اظل  اهالال  ي ا م لاها ل
ل تفدددددم لال  ردددددايلللال ا  دددددايل ال  مدددددايالمهمددددد لال ددددد لا ددددد تا هاللالم دددددا اول ددددداأ .التفيييييوق بالكهفييييية: ا

ل.   لالما لالال  ال م  ل ل    ل     ل مش لل ح اظل

ًالفقراتًت

التمثيلً

ًالنتماءو

الصياغةً

ًالوضوحو
ًالملاحظات

ي
تم
تن

تمً
تن
لً

ي
ً

حة
ض
وا

ً

رً
غي

حة
ض
وا

ً

1ً
تتوافقًالمدخلاتًالخاصةًبالعمليةًالتعليميةًمعًالمخرجاتًالمتحققةً

ًبالطريقةًالتيًتضمنًتحقيقًكلفةًاقلًاوًالحدًدونًزيادتهاًعلىًالقل.
ًًًًً

2ً
لستخدامًالمثلًللمواردًالمتاحةًفيًتقليلًحجمًالنفقاتًفيًادارةًهمًايس

ًالجامعة.
ًًًًً

3ً
تحرصًالقياداتًالداريةًفيًالجامعةًالىًاتباعًسياسةًتخفيضًاجماليً

ًالتكاليف.
ًًًًً

ًًًًًًتعملًالقياداتًالداريةًفيًالجامعةًعلىًتحقيقًوفوراتًبالكلفة.4ً

5ً
خدماتهاًوفقًمعاييرًمحددةًوبأسعارًًتسعىًادارةًالجامعةًالىًتقديم

ًتنافسية)اقلًالسعار(.
ًًًًً

  
 
 



 
 

 

X 

مددددد ل دددددد لال اددددد مل ل  ددددددما ل أقتدددددد"لا   ددددد ل االلالتدددددا ايارددددددايمللال ا  ددددد قتددددداللال:لب .التفيييييوق بييييييالجودة
اددددددد لل م ظمددددددد للددددددد لظددددددد"لالم ال ددددددد لالحالمددددددد للددددددد لال ددددددد  ل ام اددددددد"لالصددددددد ايل التصدددددددامالاحراددددددد لال م
 . ايلال بام ال  لا ب لا  مالل تا  الإ مالم ل

ًالفقراتًت

التمثيلً

ًالنتماءو

الصياغةً

ًالوضوحو
ًالملاحظات

ي
تم
تن

تمً
تن
لً

ي
ً

حة
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وا

ً

رً
غي

حة
ض
وا

ً

ا.6ً استراتيجيا ًًًًًًتؤمنًادارةًالجامعةًبالتركيزًعلىًالجودةًواعتبارهاًمطلبااً

ًًًًًًتحرصًادارةًالجامعةًعلىًتقديمًخدماتًذاتًجودةًعاليةًوبشكلًمستمر.7ً

ًًًًًًبطًايراداتًالجامعةًبجودةًالخدمةًالمقدمةًوزيادةًقيمتهاً.ترت8ً

9ً
تنسجمًالخدمةًالمقدمةًمعًرسالةًالجامعةًالموضوعةًوالهدافًالتيًتسعىً

ًالىًتحقيقها.
ًًًًً

  دددددد لا  دددددد  ا  لل  ماددددددوايلال دددددد لاحصدددددد"ل دددددد ا ل ا دددددد لهدددددد  للال ا  دددددد قتدددددداللالت .التفييييييوق بالمرونيييييية: 
م ددددددد  لا لالتا ددددددد لا ل  دددددددملالط ددددددد ل ددددددد لقتبددددددد"لال بدددددددام ل لا ل ددددددد م لال ماادددددددوايللددددددد ل س دددددددحلاصدددددددممملال

لال ا   .التا ايل الم   ايلال  لار  ل  رايمهال

ًالفقراتًت

التمثيلً

ًالنتماءو

الصياغةً

ًالوضوحو
ًالملاحظات

ي
تم
تن

ً

لً

تم
تن

ي
حةً
ض
وا

ً

رً
غي

حة
ض
وا

ً

10ً
ًتتميزًادارةًالجامعةًبالمرونةًفيًانجازًعملياتًالخدمةًمنًحيثًتغيير

ًوصيانةًالجهزةًوالمعداتًالمستخدمة.
ًًًًً

11ً
تمتلكًادارةًالجامعةًالمواردًالبشريةًالكافيةًوالمقتدرةًعلىًالنتقالًمنً

ًوظيفةًالىًاخرىًوبدونًمشاكل.
ًًًًً

12ً
تسعىًادارةًالجامعةًالىًتقديمًخدماتهاًلزبائنهاًبحسبًحاجاتهمًوبدرجةً

ًتفوقًتوقعاتهم.
ًًًًً

13ً
جامعةًالقدرةًعلىًالتكيفًوالستجابةًمعًالحاجاتًالفريدةًتمتلكًادارةًال

ًللزبائن.
ًًًًً

اللالالم ظمددددد ل  ددددد لاح مددددد"لانل ددددداللال ا دددددالال لددددد ل قمرددددد ل اقت م ددددد  لل إي دددددا لقتدددددلالتفيييييوق بالابيييييداع:.  ث
ددددد  لل ا ددددد ل ددددددا لظددددد اهوللدددددملا ددددد لابدددددا ل وابطدددددد ل ب ضدددددها ل الم ددددداهم للددددد ل ي ددددددا ل   مددددداطلافم ددددد  ل ه 

لالإ اا ل  ضم  ل م ا ا للمم ا ا لهمالال   اول م لالإ  اج.الح  سلاالجلالص ا  ل   ل به الل   

ًالفقراتًت

التمثيلً

ًالنتماءو

الصياغةً

ًالوضوحو
ًالملاحظات

ي
تم
تن

تمً
تن
لً

ي
ً

حة
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وا

ً

رً
غي

حة
ض
وا

ً

14ً
تمتلكًادارةًالجامعةًالقدرةًعلىًتحقيقًالبداعًفيًتصميمًالخدمةًالمقدمةً

ًجديدًللزبائن.ًًولكلًماًه
ًًًًً

15ً
لدىًادارةًالجامعةًجهةًمتخصصةًبالبداعًًيقعًعلىًعاتقهاًتطويرًطرائقً

ًالترويجًعنًالخدماتًالمقدمة.
ًًًًً

ًًًًًًتعملًادارةًالجامعةًعلىًالتوصلًالىًطرائقًجديدةًفيًادارةًسلوكًالزبائن.16ًً



 
 

 

XI 

 

 
 

 

 

 

 استمارة الاستبيان النهائية

 

 الموضوع : استبانة 

 

 ....... ترمالسيد المح

 السيدة المحترمة.....

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته....

نضععععععا بععععععين ايععععععديكر اداة قيععععععاا المتغيععععععرات المعتمععععععدة لإنجععععععا  د اسععععععتنا 

 اعيييادة خيييلال مييين التنافسيييي التفيييوق تحقييييق فيييي وتأثيرهيييا الخدمييية جيييودة تحسيييين)الموسعععومة 

الجامعيييات القييييادات الاداريييية فيييي  دراسييية تحليليييية يراء عينييية مييين :الاداريييية العملييييات هندسييية

ناع بين أيليكل  ذ   الدراستتتتتتةولضحقيق أ لاه  (الاهلييييييية بمنطقيييييية الفييييييرات الاوسييييييط والكليييييييات

لذا , ع البيانات والمعلومات اللا مة لللراسة ـتتتتتتتتتتيلة لجمـتتتتتتتتتتسقستتتتتتتتتتمي   تتتتتتتتتتنسضبانة المكونة من لاا

قتتتتتتهافا ال قرات  قتتتتتتهافاضبانة ب قسامها و ـتتتتتتلا الاسـتتتتتتالا لاد  لـتتتتتتالضكرل بحاتتتتتتهارك  من  انرجو

متتتتتتتتت  مشتتتتتتتتتا ه   ا ينسجل مع ـتتتتتتتتت قرا حسب م تتتتتتتتت   ضيار مسضو  اسضجاباضكل  للا امسض ياة و

 الملاحظات الضالية :  مها اتمع   . للا أرذ الواقع الضعام ل  لا

 إن إلابارك  سنه ل  رسض دل إلا لأيهاذ البحث العلمي  لا لا ي لب ه الاس  رلافا . -1

 المعلنب , إذ ليس  نا  إلابات يحيحة أو اا  ة .رأي  المنضن ي الدقيا  ن  -2

ار تتتا بشتتتدا, ار تتتا, محايتتتد, لا ار تتتا , لا ار تتتا ( بتتتداة  رضتتتهاول بتتتي  ) 5ستتضجد أمتتتال  تتت   قتتتها ) -3 

 رح  واحدا منها والضي رعبه    ولهة نظه  .  (√)  ( , نهلن من  وضع  لامةبشدا

  دل يلاحية الاسضمارا للضحلي  .يهللا  دل ره  ا  س ال لون إلابة , لان ذل  يعني  -4

 الاسضبانة .  باراتالباحث  للا اسضعدال رال للإلابة  للا الاسض سارات حنل  -5

 مع خالص شكرنا وتقديرنا لتعاونكم معنا
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 القسم الثاني : اداة الاستبانة
 

 

 

 , وتسهل الجديدة والأفكار الانفتاح تزيد , إذ انهاالجامعات في ضروري أمر : خطيط  ت

 التكنولوجيا تطبيق خلال من التحديث إلى تحتاج التي الموجودة الأفكار على العمل
 يدةالجد

ار ا 

 بشدا

لا ار ا  لا ار ا محايد ار ا

 بشدا

للمسطططتقبلًمطططنًاجطططلًزيططط 1 اً ادةًالطططدعمًالطططذيًيحصطططلًعليطططهًتخطططططًادارةًالجامعطططةًدائمطططا

ًنًللقيامًبأعمالهمًبشكلًصحيح.الموظفو
     

واضطططحةًللعمطططلًوزيطططادةًاعطططدادًالمطططوظفينًًمعطططاييرتسطططعىًادارةًالجامعطططةًالطططىًوضطططعً 2

ًةًضغوطًالعمل.ونوافذًتقديمًالخدمةًفيًحال
     

تطططوفيرًالجهطططزةًوالمعطططداتًالحديثطططةًًعلطططىًالتخططططيطًلمسطططألةًالجامعطططةًًادارةًتحطططرص 3

ً.ًتكنولوجيةماًيتلاءمًمعًالتطوراتًالوب
     

للمبططططادئًالتوجيهيططططةًمططططنًاجططططلًتقططططديمًافضططططلًتسططططعىً 4 اً ادارةًالجامعططططةًللعمططططلًوفقططططا

ًللزبائنًبشكلًصحيحًومنًالمرةًالولى.الخدماتً
     

ًالتطططيًتواجههطططاًللتعامطططلًمطططعًالمشطططاكلًالطططدائمًًالسطططتعدادًعلطططىادارةًالجامعطططةًًتعمطططل 5

ًومعالجتها.
     

تنفيذ الخطة على نطاق محدود كلما كان ذلك ممكناً,  الجامعةيتعين على ل:اعم  

ترتيب البيانات على نحو جمع ووتوثيق التغييرات التي تجرى خلال هذه الخطوة, ثم 
لويم.منهجي لأغراض التق

ار ا 

 بشدا

لا ار ا  لا ار ا محايد ار ا

 بشدا

الخططططاءًالسطططابقةًلتحسطططينًالعمطططلًواتخطططاذًًعطططدمًتكطططرارالجامعطططةًعلطططىًًادارةتحطططرصً 6

ًالقراراتً.
     

ًمشطططاكلهمًوحطططلًالزبطططائنًبشطططكلًفعطططالًلحتياجطططاتًومتطلبطططاتًادارةًالجامعطططةًتسطططتجيبً 7

ًبسرعة.
     

بمطططططاًيسطططططهمًفطططططيًتطورهطططططاًمطططططعًمصطططططافًخططهطططططاًونتطططططائجًادارةًالجامعطططططةًًتلمطططططس 8

ًالجامعاتًالمتقدمة.
     

بشطططططأنًتلبيطططططةًاحتياجطططططاتهمًوتطلعطططططاتهمًًالضطططططماناتًللزبطططططائنادارةًالجامعطططططةًًتطططططوفر 9

ً.هالتحسينًالخطةًالموضوعةًمنًقبل
     

     ًتتعاملًادارةًالجامعةًبتعاطفًواحترامًمعًالزبائن. 10

التي جمعت خلال مرحلة التنفيذ, ثم يتم على تقويم البيانات  الجامعةتعمل  :افحص 

 اختبار مدى تطابق النتائج للأهداف التي حددت في مرحلة التخطيط.

ار ا 

 بشدا

لا ار ا  لا ار ا محايد ار ا

 بشدا

فططططططيًكسططططططبًودًالزبططططططائنً 11 اً يعمططططططلًالمططططططوظفينًضططططططمنًالخطططططططةًالموضططططططوعةًمسططططططبقا

ً.وطمأنَتهم
     

     ًعًاهدافًورسالةًالكلية.يتوافقًمًااًكادرادارةًالجامعةًتوفرً 12

مطططططةًالمبطططططانيًمطططططدىًملاءًعطططططنعلطططططىًمراجعطططططةًتقطططططاريرًالداءًادارةًالجامعطططططةًتعمطططططلً 13

ًوالتسهيلاتًالموجودةًفيًالجامعةًمعًطبيعةًالخدماتًالمقدمةً.
     

علططططىًتحليططططلًالسططططبابًالجذريططططةًوالمراجعططططةًللمشططططاكلًالتططططيًادارةًالجامعططططةًتعمططططلً 14

ًمناسبًلها.الوقتًلاتحصلًفيًالجامعةًوتخصصً
     

لتكطططططونًضطططططمنًمقدمطططططةًًالمطططططوظفينمصطططططالحًًتحديطططططدعلطططططىًادارةًالجامعطططططةًتحطططططرصً 15

ًاهتماماتها.
     

 تقويم الفحص إذا كانت نتائج الفحص على نتائج تقوم المنظمة بالتحسين بناءً ل:نفذ 

أما  ,وتدريبهم على تنفيذها الموظفينجيدة يتم توثيق العملية المحسنة وتبليغها لكل 

ار ا 

 بشدا

لا ار ا  لا ار ا محايد ار ا

 بشدا

ال ددددو ل ددددا للتا دددد ل  ا دددد  ل للال بددددام ل  مددددالللال دددد لاطددددا  لان ا لال   دددد ل دددد لا قت ددددايل:تحسصصصصين جصصصصودة الخدمصصصصةل-:اولاً 
ا   مددددداعل  لال  ددددد  لال  ددددد للددددد للال ددددد للال بددددد  ل  هددددد  لي شدددددملارادددددممللل تا ددددد ل إ لاكدددددااهمللهددددداللهددددد لال بدددددام ا قت دددددايل

 .(Phumsiri,2022 ؛Amoako et al.,2023  املا  ما ل قما ل)ل  ا لالتا  
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 تعديل الخطة وإعادة الدورة .يتم إذا كانت النتائج غير جيدة 

الثقطططةًبنتطططائجًالعمطططلًالمنجطططزًمطططنًخطططلالًاللتطططزامًتحقيطططقًعلطططىًادارةًالجامعطططةًتحطططرصً 16

ً.الموضوعةتوجيهاتًالب
     

تلبيططططةًطلبططططاتًالمططططوظفينًًفططططيًاللتططططزامًبالوقططططتًالمحططططددعلططططىًادارةًالجامعططططةًًتعمططططل 17

ً.وبالسرعةًالممكنةًكأحدًاهدافًالعملًالواضحة
     

اً 18 تحططططططرصًادارةًالجامعططططططةًعلططططططىًتحقططططططقًاهططططططدافًالعمططططططلًالمنجططططططزًبوضططططططوحًوفقططططططا

ًلهتماماتًالموظفينًالملموسة.
     

     ًتوفرًادارةًالجامعةًبيئةًعملًتتسمًبالأمانًالوظيفيًلتحقيقًاهدافًالعمل. 19

دًتحليطططلًنتطططائجًالتقيطططيمًوتطبيقهطططاًعلطططىًالعمطططلًالمسطططتقبليًالقيطططاداتًالداريطططةًيسطططاع 20

فططيًالجامعططةًعلططىًتحفيططزًالحططسًالعططاطفيًلططدىًكططادرًالجامعططةًمططنًاجططلًبططذلًالمزيطططدً

ًمنًالجهودًوالوقتًلتحقيقًاهدافًالجامعة.

     

 

 

 

المسصصصصاهمة فصصصصي الانتقصصصصال مصصصصن مهصصصصام المراقبصصصصة إلصصصصى لل: المتطهبييييات الاساسييييية ت

تزويصصصصد المصصصصوارد البشصصصصرية بعقليصصصصات ومصصصصن التصصصصدريب إلصصصصى التعلصصصصيم و هصصصصام الممكنصصصصةالم
إداريصصصة ناجحصصصة قصصصادرة علصصصى اسصصصتيعاب مفهصصصوم إعصصصادة هندسصصصة العمليصصصات والالتصصصزام 

 عصصصاملينتتطلصصصب  اذ ,الصصصذاتي بتحقيصصصق الأهصصصداف المرجصصصوة والصصصوعي بمفهصصصوم العمليصصصات
 .قادرين على وضع القواعد بأنفسهم 

ار ا 

 بشدا

لا ار ا  لا ار ا يدمحا ار ا

 بشدا

     ًتمتلكًادارةًالجامعةًكفاءاتًاداريةًمؤهلةًلقيادةًفرقًالتغييرًفيها. 1

     ًنًفيًادارةًالجامعةًبشكلًايجابيًلنجاحًالتغييرًفيها.ينظرًالموظفو 2

يمكنًلإدارةًالجامعةًمناورةًالموظفينًللعملًفيًالوظائفًوالنشطةًالخاصةًبهاًمنً 3

ًةًالتدوير.خلالًعملي
     

     ًتمتلكًادارةًالجامعةًمواردًبشريةًلديهاًالقدرةًعلىًالتعاملًمعًالتقنياتًالحديثة. 4

     ًتعملًادارةًالجامعةًعلىًوضعًالشخصًالمناسبًفيًالمكانًالمناسب. 5

     ًادارةًالجامعةًتعتمدًالدارةًالحديثةًفيًالعمل. 6

مصصصصن خصصصصلال ادارة  المتطلبصصصصات التنظيميصصصصةيصصصصق تحقيمشدددد ل : المتطهبييييات التنظيمييييية 

إعصصصصادة هيكلصصصصة النشصصصصاط مسصصصص ولة عصصصصن اعصصصصادة الهندسصصصصة فصصصصي الهيكصصصصل التنظيمصصصصي و
تحديصصصصد , و بمصصصصا يصصصص دي إلصصصصى المرونصصصصة والسصصصصرعة والدقصصصصة الجامعصصصصةالمسصصصصتهدف فصصصصي 

لالعلاقة بين إعادة هندسة النشاط المستهدف والأنشطة الأخرى

ار ا 

 بشدا

ا لا ار  لا ار ا محايد ار ا

 بشدا

     ًتعملًادارةًالجامعةًعلىًتشذيبًاجراءاتًالعملًدونًالمساسًبجودتها. 7

     ًتعملًادارةًالجامعةًعلىًتشجيعًالتواصلًالفعالًبينًالموظفينً. 8

     ًتدمجًادارةًالجامعةًعدةًاعمالًفيًوظيفةًواحدةًعندماًتتطلبًظروفًالعمل. 9

     ًيميًمسؤوليةًالجميعًفيًالمستوياتًالتنظيميةً.تعدًادارةًالجامعةًالتغييرًالتنظ 10

تسعىًادارةًالجامعةًلجعلًالتغييرًالجذريًوالسريعًفيًالعملياتًوالنشطةًمسألةًفيهاً 11

ًمقبوليةًعاليةًعندًالموظفين.

     

     ًتتبنىًادارةًالجامعةًثقافةًتشجيعًجودةًالداء. 12

العمليات التي تمتلكها وتتميز بها عن غيرها مجموعة من  :  المتطهبات التكنولوجية 

عبر الاستثمار الجيد  للمعدات والوسائل التكنولوجية التي تستطيع توفير معلومات 
 تساعد المنظمات على تحقيق الأهداف.

اتفق 
 بشدة

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 بشدة

اسبة وتضمنه في تتمتع ادارة الجامعة بمعرفة جيدة بالتطورات التكنولوجية المن 13
 اهدافها.

     

      كنولوجي مقارنة بالبيئة المحيطة تتميز ادارة الجامعة بمستوى مرتفع من التطور الت 14

 ً إ تالا ريتمي  لتبر  وستهيع للعمليتات الاستضهاريجية والضتي لهتا قيمتة ماتا ة, و تبل  ل:اعادة هندسة العمليات الاداريية -:ثانيا

العمليات, و   ذل  للنينل إللا سيه العم  ب  للا مسضن  م  الإنضاليتة و تا  النظ  والسياسات والهيا   الضنظيمية الضي رسا د

ل(.Salimifard et al.,2010 Barney,1991معاييه الجنلا العالمية ور  ا ضمال مقياس )
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      تنسق ادارة الجامعة عملياتها الداخلية باستخدام تكنولوجيا المعلومات. 15

      ابية.تعتمد ادارة الجامعة على تكنولوجيا المعلومات في عملياتها الرق 16

     ًتستخدمًادارةًالجامعةًتكنولوجياًالمعلوماتًلإعادةًتصميمًعملياتها. 17

تعملًادارةًالجامعةًباشراكًموظفيهاًفيًالدوراتًالتدريبيةًالمتعلقةًبتكنولوجياً 18

ًالمعلومات.

     

تخفيض ل  الجامعات والكلياتالمهمة التي تستخدمها  حد المعاييرا: التفوق بالكهفة ت

 .النفقات إلى أدنى مستوى ممكن للحفاظ على الميزة التنافسية

اتفق 
 بشدة

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 بشدة

تتوافقًالمدخلاتًالخاصةًبالعمليةًالتعليميةًمعًالمخرجاتًالمتحققةًبالطريقةًالتيً 1

ًتضمنًتحقيقًكلفةًاقلًاوًالحدًدونًزيادتهاًعلىًالقل.

     

     ًامًالمثلًللمواردًالمتاحةًفيًتقليلًحجمًالنفقاتًفيًادارةًالجامعة.همًالستخديس 2

     ًتحرصًالقياداتًالداريةًفيًالجامعةًالىًاتباعًسياسةًتخفيضًاجماليًالتكاليف. 3

     ًتعملًالقياداتًالداريةًفيًالجامعةًعلىًتحقيقًوفوراتًبالكلفة. 4

هاًوفقًمعاييرًمحددةًوبأسعارًتنافسية)اقلًتسعىًادارةًالجامعةًالىًتقديمًخدمات 5

ًالسعار(.

     

بأقل تكلفة وخالية من العيوب , وضمان  الخدماتتقديم  الجامعةقدرة  التفوق بالجودة: 

تحقيق التميز للمنظمة في ظل المنافسة الحالية في السوق وتمثيل الصفات 
 .التي تلبي احتياجات الزبائن للخدمةوالخصائص الإجمالية 

اتفق 
 بشدة

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 بشدة

ا. 6 استراتيجيا      ًتؤمنًادارةًالجامعةًبالتركيزًعلىًالجودةًواعتبارهاًمطلبااً

     ًتحرصًادارةًالجامعةًعلىًتقديمًخدماتًذاتًجودةًعاليةًوبشكلًمستمر. 7

     ًترتبطًايراداتًالجامعةًبجودةًالخدمةًالمقدمةًوزيادةًقيمتهاً. 8

تنسجمًالخدمةًالمقدمةًمعًرسالةًالجامعةًالموضوعةًوالهدافًالتيًتسعىًالىً 9

ًتحقيقها.

     

على الاستجابة للتغيرات التي تحصل سواء كانت هذه  الجامعةقدرة : التفوق بالمرونة 

التغييرات في ملامح تصميم المنتج او الخدمة او حجم الطلب من قبل الزبائن , او 

 .الجامعةوالمنتجات التي تقوم بتقديمها مزيج الخدمات 

اتفق 
 بشدة

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 بشدة

10ً
تتميزًادارةًالجامعةًبالمرونةًفيًانجازًعملياتًالخدمةًمنًحيثًتغييرًوصيانةً

ًالجهزةًوالمعداتًالمستخدمة.

     

11ً
قالًمنًوظيفةًالىًتمتلكًادارةًالجامعةًالمواردًالبشريةًالكافيةًوالمقتدرةًعلىًالنت

ًاخرىًوبدونًمشاكل.

     

12ً
تسعىًادارةًالجامعةًالىًتقديمًخدماتهاًلزبائنهاًبحسبًحاجاتهمًوبدرجةًتفوقً

ًتوقعاتهم.

     

     ًتمتلكًادارةًالجامعةًالقدرةًعلىًالتكيفًوالستجابةًمعًالحاجاتًالفريدةًللزبائن.13ً

ل الأفكار الجديدة إلى حقيقة واقعيّة,  وإيجاد المنظمة على تحويدرة ق التفوق بالابداع: 

أنماط خفيّة, وصُنع روابط بين ظواهر لم تكن تبدو مرتبطة ببعضها, والمساهمة في 
إيجاد الحلول خارج الصندوق, وبهذا فإنّ الإبداع يتضمّن عمليتين رئيسيتين هما 

 التفكير ثمّ الإنتاج.

اتفق 
 بشدة

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 بشدة

14ً
ًوتمتلكًادارةًالجامعةًالقدرةًعلىًتحقيقًالبداعًفيًتصميمًالخدمةًالمقدمةًلكلًماًه

ًجديدًللزبائن.ً

     

15ً
لدىًادارةًالجامعةًجهةًمتخصصةًبالأبداعًًيقعًعلىًعاتقهاًتطويرًطرائقًالترويجً

ًعنًالخدماتًالمقدمة.

     

     ًفيًادارةًسلوكًالزبائن.ًًتعملًادارةًالجامعةًعلىًالتوصلًالىًطرائقًجديدة16ً

يطططدًومميطططزًعطططنًالتفطططوقًالتنافسطططي:ًهطططوًالدرجطططةًالتطططيًتسطططتثمرًبهطططاًالمنظمطططةًجميطططعًإمكاناتهطططاًوأنشططططتهاًوقيمهطططاًلإنتطططا ًمنطططتجًفرً-ثالثطططاا:

المنافسططططينرًبطريقططططةًتكسططططبًأكبططططرًعططططددًممكططططنًمططططنًالزبططططائنًوتبنططططيًعلاقططططاتًإيجابيططططةًتهططططدفًالططططىًالحفططططاظًعليهططططاًوتططططمًاعتمططططادًمقيططططاسً

(Kiboori,2017Turki& Sabbar,2023.)ً

 



 

 

Abstract 

         The current study attempts to identify the importance of 

the mediating role played by re-engineering administrative 

processes in their dimensions (basic requirements, 

requirements, organizational requirements and technological 

requirements), in strengthening the relationship between 

improving service quality across its dimensions (plan, work, 

examine, implement), and competitive superiority in its 

dimensions (cost superiority). Excellence in quality, excellence 

in flexibility, excellence in creativity), and then diagnosing the 

level of interest in it in the field. Six main hypotheses were 

developed, and several hypotheses branch out from them to 

measure the level of correlation and influence between the 

variables of the study. The study was conducted on a number of 

administrative leaders in private universities in the Euphrates 

region. The questionnaire form was adopted as a main tool in 

collecting data related to the field aspect of the study, and the 

sample size reached (152) individuals. 

The study used many statistical methods in the analysis, such 

as standard deviations, arithmetic averages, and structural 

equation modeling with the help of statistical programs 

(SPSS.v.29 (AMOS.v.28). A set of results were reached, the 

most important of which is the existence of an impact 

relationship for improving service quality. In competitive 

superiority, this effect increases with the presence of re-

engineering of administrative processes. 

Keywords : Improving Quality of Service, Competitive 

Superiority, Re-Engineering of Administrative Processes.
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