
- 0 - 

 غزة - ىػػػػػصػػػػة الأقػػػػعػػػجام
 اػػػػػات العميػػػػادة الدراسػػػػػمػع
 ؿػػػػػكيػػػة الإدارة كالتمػػػػػػػميػػػػػك

 دارةادة كالإػػػػػػػيػػالق ماجستير
 

 في تحسين جىدة الخدمات  وأثره رأس المال الفكري

 وزارة العدل الفلسطًنًة(حالة:  )دارسة

Intellectual capital and its impact on improving the 

quality of services. 

(Case Study:  The Palestinian Ministry of Justice) 

 

 إًعدىادي البىاحًثًة

 ريهام عصام خضر هللى

 
 إًشرىاؼي الديكتيكر

 عبد السلام محند الريس

 أستاذ إدارة الأعماؿ المساعد
 

 هذَِهِ اندراسـَــــــــتُ اِستكِمَالاً نِمُتطَهباثِ الحُصولِ عهى دَرَجَـــــــتِ انْماَجِستيِرِ جقدُم

 فِي )انْقِيادة والإدارة( بِكُهيتِ )الإدارة وانتمويم( فِي جاَمِعَتِ الأقصى بِغزة
 

ـ2023 – ق1444



 إقــــــــــــــرار

 أنا الموقع أدناه مقدم الرسالة التي تحمل العنوان:

 في تحسين جىدة الخدمات  وأثره رأس المال الفكري

 وزارة العدل الفلسطينية(حالة:  )دارسة

Intellectual capital and its impact on improving the quality 

of services. 

 (Case Study:  The Palestinian Ministry of Justice) 

الرسالة إنما ىو نتاج جيدي الخاص، باستثناء ما تمت الإشارة إليو أقر بأن ما اشتممت عميو ىذه 

حيثما ورد، وأن ىذه الرسالة ككل أو أي جزء منيا لم يقدم من قبل الآخرين لنيل درجة أو لقب 

 عممي أو بحثي لدى أي مؤسسة تعميمية أو بحثية أخرى.

Declaration 

I understand the nature of plagiarism, and I am aware of the University’s policy 

on this. 

The work provided in this thesis, unless otherwise referenced, is the 

researcher's own work, and has not been submitted by others elsewhere for any 

other degree or qualification. 

 

 هللوريهام  اسم الطالب:
Student's name: 

 :Signature  التوقيع:

 :Date  التاريخ:

 



(9  I_?JL 
AL-AQSA UNIVERSITY 

I loll ö.Loc 
Deanship of Postgraduate Studies 

&jiIãciiiJI 
aL&ijJI 

j)1 (-.fl  &J J< \' 5L 

LJi &. Jt.A J Lj :3/Ufl 

JL.Ai LJ) : 

 J jj L4 

_ :2.rL 2O23/O6/15 _a1444 S 26 iS 

: 2<1    2ai cai : ) 

.. ( L) 

L S . 

jt J . 

(
6/L4fl 49U4 

4 AJJiJ (-€ ~ji b   1 

Tel: 00970-8-2641615 
Tel Fax: 00970-8-2069303 

P.O.Box 4051 E-mail: 
Gaza - Palestine gradstudiesalaqsa.edups 



 أ 

 

 

 
 

قَالُوا سُبْحَانَكَ لََ عِلْمَ لَنَا إلَِا مَا ]

مْتَنَا  كيِمُ  الْعَليِمُ  أَنتَ  إنِاكَ  ۖ  عَلا  [الَْْ

 ]32: بقرةال[
 

 

 

 

 



 ب 

ْ
إ
ه ِ
اءــاَلْإ

َ
ْد

 
 . فكان مُ ".الري خاطبه زبّه حعالى بقىله "اقسأ .البشسيت.علم إلى مُ 

ً
 وهبُ وُعلما

ً
 للبشسيت ُهادًا

ً
 راطا

ُ.عليه أفضل الصلاة وأجم الظلام.. زطىل الله .. طيدها محمدكلها.

ُ.الحبيبت.إلى شهداء فلظطين 

ل زَُّوُ إلى مً قال الله عصّ وجل فيهما "
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ي ص  او 

ي  بَّ ُ.(.42" )الإطساء:از 

ُ . صاحبت ُالحبيبت.إلى أمى  ُفي عُ  اللهُ  . أطال ُالجليل. الكبير والعطاء ُ القلب  ُ.فيها. مسها وبازك 

سبي الأجيال.. . الغالي.إلى أبي  ُمُ م 
 

ُفاح.والك ُ مىه الصبر ُ ً حعلمت ُ. والج  . أطال الله والاجتهاد. دّ 

ُ.الجصاء.عني خير   وجصاهُ ه عمسُ في 

ُطاء.والعُ الإخلاص إلى زمص   ُحياحي" . "شوجي وشسيكزوحي.التي طكىت  . إلى السوح 

ُعطا اللهد. وطام حظني 

ُ إلى بظمت ُ ُ.الأحبّاء.. أبىائي عيني.. إلى قسة المظخقبل. الحاضس وأمل 

ُ" بلال ومازيا ولاها"

 وطىدي. صوحيإلى ع
ً
.. إلى إخىاوي وأخىاحي جقدًسا

ً
ُ.واحتراما

ُه ولقبُ إلى عائلتي الثاهيت كلٌ باطمُ 
 
ُه، وأخ  ُ ص 

ّ
طاهدجني كس والدة شوجي الغاليت التي بالر

ُ، وأدام الله عليها الصحت والعافيت..، حفظها اللهبدعائها

ى باإلى مً جح ُ
ّ
ُ..الأعصاء" وشملائي . "أصدقائيوالعطاء.لإخاء وجميزوا بالىفاء ل

ُ هد إلى كل 
 
ًُ  اللهُ  وأطأل ُ. المخىاضع.هد هرا الج ُ يأولئك وهؤلاء أ ُ.والظداد.الخير ىفقني لما فيه أن 
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 م  
ً
 طُبا

ً
 كثيرا

ً
 فُه بأن وفقني لإجمام رسالتي المىسىمت الحمد لله رب العالمين، حمدا

ً
باركا

"زأض المال الفكسي وأثسه في جحظين جىدة الخدماث في وشازة العدل الفلظطيييت"  بعىىان

ل  متىاصل، وٍ  بعد جهدٍ كبير وعملٍ    طُب  لي أن أجقدم بجشٍ
 

مً ساهم معي في إهجاس  كز إلى كل  الش

شزفي الذي لم ًبخل عليَّ بالتىجُه والإرشاد ومعاوهته الصادقت بالذكز م   هذه الزسالت وأخص  

 والتشجُع المستمز، فله مني كل الاحترام والتقدًز الدكتىر:

" –ع ـالسي محمد عبد الظلام
ً
 وزئيظا

ً
ُأطخاذ إدازة الأعمال المظاعد "مشسفا

ل ماجستير  س بكلُت الإدارة والتمىٍ كما أجىجه بالشكز والتقدًز إلى أعضاء هُئت التدرَ

ة في خدمت مسيرة التعلُم والارجقاء )القُادة والإدارة( بجامعت الأقص ى على جهىدهم الكبير 

ز،  على دعمهم  بالىسارة الأخىة والأخىاث لىكُل وسارة العدل وكافت والشكز مىصىل والتطىٍ

الكبير في إهجاس هذه الزسالت، كما وأجقدم بالشكز إلى أعضاء لجىت جحكُم الاستباهت الأفاضل مً 

 
 
 بالشكز   وإثزاء، ولا ًفىجني أن أجقدم   وجىجُهٍ  صحٍ مختلف الجامعاث الفلسطُيُت لما قدمىه مً ه

ل    :إلى أعضاء لجىت المىاقشتالجشٍ

"ُُا ــــالأغ طالم بـــــــــىز/ أدًــدكخــال
ً
 داخليا

ً
ُ"مىاقشا

"ُالىجاز  طلال الدكخىز/ محمىدوُ
ً
 خازجيا

ً
ُ"مىاقشا

سزوي أن أجقدم   كز وَ
 

ل الش أجبادل  الذي كىت  لأخي الغالي د. إطلام عصام هللى  بجشٍ

 معه الزأي والمشىرة والمساعدة، مما أعاهني على جخطي عقباث إعداد هذه الزسالت.

 ف
ً
ً   إوي رأًت  " قد قال العماد الأصفهاوي:وختاما  إوساه كتب  أهه لا 

ً
  ا

ً
ه إلا قال في ًىم   كتابا

 
 
م هذا لكان في غ  
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ستحسً، ولى ق  ٌ د كذا لكان  ر هذا لكان أحسً، ولى سٍ  

ي 
 
ه: لى غ أفضل، ولى د 

 
 
 .على استُلاء الىقص على جملت البشز بر، وهى دلُل  وهذا مً أعظم الع   ،لزك هذا لكان أجمج

ُالباحثت/ زيهام عصام هللى 
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 دراسةػمخص الػمي 
ػديػػػػـتـ هىػػػػداتـاَّػػػػدإرا اـإَّػػػفـاَّىٌأػػػػرؼـ اػػػفـألػػػػرـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـاػػػ ـى ػػػػ  فـ ػػػػىكدةـاَّ ى

َّ ػيػػ ـاَّػػن ـنـتــاَّ ا ط ن ا،ـكقػدـىػػــا ػى داــالا ػىن ـفـاػػ داةـدرا ػاـر  ػػ ااَّييػقديػاـا ـكزارةـاَّأػىدؿـ
ـداــاَّينهػػػػلـاَّكيػػػػ  ـاَّىػػػػ ا ا ،ــ ػػػػى نالأكَّ ػػػا،ـ فـيي ىيػػػ ـاَّدرا ػػػػاـيػػػػفـ   ػػػثي (ـييكظ ػػػنــ130ىاػػػكإ

ـىىػــكيكظ اـيفـكزارةـاَّأػدؿـاَّ ا ط ن اـنقطـعـغزة،ـكقػدـىىػػــا ى ػػداــأ اػػكبـاَّي ػػشـاَّلـيػػؿ،ـ ىـ  ػثي
%(ـيػػفـي ىيػػ ـاَّدرا ػػا،ـ98.46(ـا ىنػػػـناـنػػػن ناـىيقػػػدرـنػػػ 128(ـا ػػىنـنا،ـكا ىػػػردادـ 130ىكز ػػ ـ 

ـالإ يػػػـ  اـ ـ (ـَّا ييػػػكؿـ اػػػفـSPSSكقػػػػدـىيػػػػتـاَّييأػػػػـَّ ـتـالإ يػػػـ  اـنـ ىػػػػ داــنرنػػػـيلـاَّػػػرزـ
ـنىـ لـاَّدرا ا.

 ككاف مف أبرز نتائج الدراسة ما يمي:

 لاَّاـإ يـ  اـن فـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـيىيلااـنـلأنأـدـ رأسـاَّيـؿـ لبقاـارىنـطـذاتـدـك كد
اَّنلػػػرم،ـرأسـاَّيػػػـؿـاَّه ااػػػ ،ـرأسـاَّيػػػـؿـاَّألبقػػػـى (ـك ػػػكدةـاَّ ػػػديـتـاَّيقديػػػاـاػػػ ـكزارةـ

 اَّأدؿـاَّ ا ط ن ا.
  ـاَّػػكزفـاَّن ػػن ـ ي ػػـكمـرأس المػػاؿ الكًكػػرمأظهػػرتـاَّنىػػـ لـاَّيىأاقػػاـنػػـَّييىس رـاَّيي ىقػػػؿـ  ـأفإ

 ان رةـيفـقًنؿـأاػرادـاَّأ ػنا.ـكهذاـ ىأن ـأفـهيػنـؾـييػكااقاـندر اوـ%(،ـ71.20 

 ـأفـاَّأد ػدـيػفـاَّ قػراتـ"جكدة الخدمة المقدمػةأظهرتـاَّنىـ لـاَّييػىأاقاـنـَّييىس رـاَّىـنً ـايــ 
لأداءـايــهكـيكضشـا ـاقرةـيكرـا ـ كانبـ كدةـااَّقيــكضش ـءتـنن ناـيىك طاـييــ يـ

ىقد ــاَّ ديػاـكارـاَّكزارةـاـااـالأدكاتـاَّىانكَّك  اـاَّلبزياـَّ%(ـكه ـىيـ68 ـكزفـن ن (ـن4 
%(ـكهػ ـىنـ ػػبـاَّىيػي ــاَّػػدا ا ـَّيرااػػؽـ64(ـ 5اقػػرةـ ـاػ ـاَّن ػػناـاَّيطاكنػا،ـايػػــ ػـءت

%(ـكهػػػ ـ66(ـ ػػػـءتـنن ػػػناـ 8اَّػػػكزارةـيػػػ ـطن أػػػاـاَّ ديػػػاـاَّيقديػػػا،ـنـلإضػػػـااـإَّػػػفـاقػػػرةـ 
ـَّيلالبتـاَّى ـىكا ههــنلاؿـاكرم.ى   زـاَّكزارةـاَّأـيا فـ افـ ؿـا

أهيهػــضػركرةـأفـىىننػفـاَّ اكيػاـكاَّػكزارةـ اػفـك ػ ــكقدمت الدراسة العديد مػف التكصػيات
كى ق ؽــ،اَّ يكصـيكضكعـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـناؿـياكنـى ،ـكيكلانـإَّفـالارىقـءـني ىك ـتـالأداء

كزارةـَّاـاػػاـاَّيػػكظ  فـكى   ػػزهـ،ـىػػكا رـاَّػػد ــكالإ ػػنـدـاَّاػػـا  فـيػػفـقنػػؿـاَّػػكــ،الأهػػداؼـاَّيكضػػك ا
ـ،أانػػػرـاضػػػلبنـ ػػػفـىه  ػػػاـاَّينػػػـخـاَّىنظ يػػػ ـكالإدارمـاَّيلب ػػػــَّهػػػــَّننػػػـءـإياـنػػػـىهــكيهػػػـراىهــنلػػػاؿوـ

 ى   فـاَّن  اـاَّياـن اـكاَّىيي ــاَّدا ا ـَّيرااؽـاَّكزارةـَّ ىنـ بـي ـطن أاـاَّ دياـاَّيقديا.كـ
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Abstract 
The study aimed to identify the impact of intellectual capital on improving the 

quality of services provided in the Palestinian Ministry of Justice. The questionnaire 

was used as a main study tool for collecting primary data. 

The study population consisted of (130) male and female employees from the 

Palestinian Ministry of Justice in the Gaza Strip, and the comprehensive survey method 

was used, where (130) questionnaires were distributed, and (128) questionnaires were 

retrieved, with an estimated rate of (98.46%) of the study population. 

The statistical treatments were done using the statistical package program 

(SPSS) to obtain the results of the study. 

Among the most prominent results of the study were the following: 

1. There is a statistically significant correlation between intellectual capital 

represented by dimensions (human capital, structural capital, relational capital) 

and the quality of services provided in the Palestinian Ministry of Justice. 

2. The results related to the independent variable "intellectual capital" showed that 

the relative weight is equal to (71.20%), and this means that there is a large 

degree of agreement by the sample. 

3. The results related to the dependent variable "quality of service provided" also 

showed that many of the items came at an average rate, which explains the 

shortcomings in aspects of performance quality. 

As shown in Paragraph (4), with a rate of (68%), which is that the Ministry 

provides all the technological tools necessary to provide the required service, and 

Paragraph (5) stated that the percentage is (64%), which fits the interior design of the 

Ministry’s facilities with the nature of the service provided, in addition to a paragraph 

(8) It came at a rate of (66%), which is motivating the Ministry workers to solve the 

problems they face immediately. 

The study made many recommendations, the most important of which are: 

The need for the government and the Ministry in particular to adopt the issue of 

intellectual capital with all its components, in order to raise performance levels and 

achieve the goals set and to provide adequate support and attribution by the Ministry to 

all employees and motivate them, 

  In addition to creating an appropriate organizational and administrative climate 

for them to build their capabilities and skills further and improve the spatial 

environment and interior design of the Ministry's facilities to suit the nature of the 

service provided. 
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 الكصؿ الأكؿ
 الإطاار العاـ لمدراسة

 الميػقدمػة 1.1
ـاَّيكاردـاَّنلر اـا ـءة ـ  ـَّى   فـكىطك رـ يأدـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـاَّي ىـحـاَّر    ـكالأ

ن اضؿـك  ااـييانا،ـ  ثـىىي زـاَّينظيـتـن يكؿـاار اـغ رـيايك اـا ـ يرنــاَّ ـَّ ـكه ـ
أليفـاَّيكاردـكأالرهــق يا،ـكلاـلؾـأنهــىهدؼـإَّفـا ى ـرـك ذبـكىطك رـاَّأـيا فـا هــي ـاَّىرا زـ

ـ افـالأيكؿـاَّيـد  ـىأىيد ـاـَّينظيـتـَّـ اـكرأسـاَّيـؿـاَّنقدمـاَّذمـ افـ يلب هــكا ى ـ ـىهـ،
ـا هـ ـكاَّي ؤكَّ ف ـاَّيد ر ف ـاهىيـيـت ـأهـ ـيف ـكا دة ـه  ـاَّنلر ا ـاَّيكارد ـإف ـنؿ ـاقط، ـىيىاا 

ـ(.2022 ي اكؼ،

ـن فـ ـىنـا  نـ ـاَّ كدةـ لب نـ ـأينشـي هكـ ـَّلؤاراد، ـاَّ ديـتـا ـ  ـىنـ ـلأهي اـىقد ـ كنظران
لاؿـدا ـ،ـ  ثـ افـاَّينظيـتـأفـى أفـاَّينظيـت،ـاـَّ كدةـه ـأداةـاـ ااـَّى   فـاَّ ديـتـن

ـالا ى ـناـاَّ ر أاـ ـي ـضركرة َّىكا رـي ىك ـتـ ـَّ اـيفـاَّيركناـكاَّىا ؼـي ـاَّظركؼـاَّيىس رة
ـاَّ ـاَّي ىيرـا ـ كدة ـكاَّى   ف ـك  كؽـاَّىكقأـتَّطانـتـكا ى ـ ـتـاَّأيلبء ـ ديـتـنلاؿـيي ز

ـ(.ـ2018 اَّزندة،

ـ ـاَّأدؿـيفـأهـ ـأفـكزارة ؤلرـػكاَّى ـىيــ،ا ـقطـعـغزةـاَّ اكي اـاَّ ديـى اـاَّيؤ  ـتكنيـ
ـاَّكل ؽـنـَّ ديـتـاَّيقـنلاؿوـ ـكذَّؾـلارىنـطهـ ـاَّي ىي ، ـأاراد ـَّهـينـلرـنسـَّن ا ـفى أ  ثــ،ديا

ـاَّي كر اـكاَّيراز اـا ـقطـعـاَّأداَّا كنـَّىن  ؽـي ـنق اـالأطراؼـإَّفـىأز زــ،كضيفـي ؤكَّ ىهـ
ىر  خـكــكرـاَّ  ـ  ـكالا ىيـ  ـكاَّلقـا ،اَّقـنكن ـنيــ كاابـاَّىطـكا ىقرارـاَّنظــ  ـدةـاَّقـنكفـ

ـاَّأ ـقكا د ـ اف ـ قكـ ـآيف ـي ىي  ـاَّ قكؽػ ذكر ـكي ـنا ـاَّقـنكف ـأيــ ـكاَّي ـكاة ،ـكاَّ ر ـتـدؿ
ـاَّيلب ياـَّضيـفـنزاهاـك  ـد اـكا ىقلبؿـاَّ اطاـتكاَّ يؿـن فـاَّ اطـ ـيفـ لبؿـىأز زـاَّن  ا ،

ـ هـتـالا ـكد ـ ـاَّيقداَّقضـ  ا، ـنـَّ ديـتـاَّأدَّ ا ـاَّ ا ط ن  ـىيـ ىيـصـكاَّيكاطف ـاَّى   هؿـيا
ـَّاأداَّا يـ ـاَّكيكؿ ـنؿ ـاَّي، ـاَّ ديـتـاَّأدَّ ا ـى ق ؽـ كدة ـَّاكزارة ـ ى نف ـهذلـك ىف ـا ـظؿ قديا

الاهىيـــنرأسـاَّيـؿـاَّ ارم،ـَّيــَّ ـيفـى ل رـان رـا ـى   فـ كدةــاَّن  اـاَّىنـا  ا،ـ  بـ ا هـ
ـ.ـ(2022 نكمـَّأـــاَّـ اَّىقر رـاَّ ديـت
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 الدراسةشكمة مي  2.1
ىىي زـنأدــالا ىقرارـكى ـرعـكى رةـاَّىس راتـالاقىيـد اـكالا ىيـ  اــاا ط ن اوــا ـظؿـن  اوـ

ـ ـ اف ـَّزاينـ ـ ينش ـكاَّلقـا ا، ـَّايكاطن فــاَّينظيـتكاَّ  ـ  ا ـ ديـت ـىقدـ ـكاَّى  ـ ـيان اَّ اكي ا
ـ ـصـ ـأننلاؿ ـىد ر ـهـدؼـككا  ـظيىهـأف ـإدارم ـكاقأهــياـٌ يــك د ثـن  اكب ـى ـكز ـيف نهـ

ى ق ؽـأهدااهــكضيـفـق ـيهــنـلأدكارـاَّينـطاـنهــ افـَّـ؛اَّيلقؿـنـَّال رـيفـاَّيلـاؿـكاَّى د ـت
ـ.ك كدـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمكهذاـَّفـ ى قؽـندكفــ،أاضؿـك  

ـاَّ د ا ـكاَّييـر ا ـاَّيأيؽ ـاَّ هـ ـاَّيقدـكلأهي ا ـاَّ ديـت ـَّى   ف ـاَّندءـيا، كَّضركرة
ـ ـكىطن ؽ ـنـ ى داـ ـاَّ ارم، ـرأسـاَّيـؿ ـكأنأـد ـ نـير ـ رصـهذل ـيف  افــاَّينظيـتكانطلبقنـ

كقدـا ىيدتـاَّنـ لاـا ـالأيلؿ،ــكىقد ــاَّ دياـَّاكيكؿـإَّفـالأداءـك ديـىهــأدا هــرى   فـكىطك 
ـى د دـيلاااـاَّدرا اـ افـالآى :

 الباحثة أكلان: خبرة

ـىل  صـ ـيىـ ـلااا ـاَّ ـَّ ا ـا ـي ـؿـيفـاَّدرا ا ـاَّى ط طـكاَّ كدة لبؿـ يؿـاَّنـ لا
،ـاقدـلا ظتـك كدـا ـكزارةـاَّأدؿـكاطلب هــاَّينـلرـ افـاؿـيــ  صـي ىكلـ كدةـاَّ ديـت

َّ ـحـاقــنلر اـَّىقد ــىاؾـاَّ ديـت،ـكا ـاَّ ديـتـاَّى ـىقديهــكزارةـاَّأدؿـكى ي صـطكــال رـيف
ا ـبـَّافـي ـ دــك كدـدرا اـىى دثـ فـإاَّك داتـاَّىنظ ي اـاَّ ديـى اـ افـطابـاـدرـنلرمـ
ـ.هذاـاَّاـدرـاَّنلرمـأمـيهـراتـأكـالا ىليـرـالأيلؿـَّ 

 ـيا فـةـ/(ـيكظؼ150نسزةـاقدـىن فـك كدـ ـَّدا رةـاَّلؤكفـالإدار اـنكزارةـاَّأدؿانـَّر كعـ
ـ(.2022،ـغزة،كزارةـاَّأدؿ ــؿـا ىيـي ا ـي ـؿـىقد ــاَّ ديـتـالبنـا ـي 

 سابقةتكصيات كمقترحات دراسات  ثانيان:

ـالاطلبع ـاَّدرــنأد ـيف ـ ددان ـهنـؾ ـأف ـلا ظت ـاَّ ـنقا ـاَّدرا ـت ـيف ـاَّأد د  ـتـا اف
 ا ااــ،2021اَّنأ زمــ،2018شـيلي،ـ2018أنكـَّندةـ ـيلؿ:ـىنـكَّتـيكضكعـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم

ــ،2021 ـك كد ـ اف ـأادت ـكـػضكاَّى  ـاَّكزارات ـا  ـاَّ ارم ـاَّيـؿ ـرأس ـَّدرا ا ـاَّينظيـتركرة
 اَّ اكي ا.

،ـ2019 اَّلػػر ؼــيلػػؿ:ـيكضػػكعـ ػػكدةـاَّ ػػديـتـكهنػػـؾـاَّأد ػػدـيػػفـاَّدرا ػػـتـاَّىػػ ـىنـكَّػػت
  ػثـألػـرتـهػذلـاَّدرا ػـتـأفـي ػىكلـ ػكدةـ،ـ(2020،ـنيركطػ ـ2020،ـاَّنـنػــ2019أنكـي ػزرـ

كىطػك رـ ػكدةـاَّ ػديـتــالاهىيـــنى  ػ فـنضركرةتـكيأايــىقد ــاَّ دياـاـنتـنن ناـيىك طا،ـ
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هنـؾـقااـا ـاَّدرا ـتـاَّى ـىرنطـن فـاَّيىس ر فـ افـ ػدـ اػـــن فـأفػذَّؾـىىــإَّفنـلإضـااــ،اَّيقديا
،ـَّذَّؾـاـفـالأ درـاَّىطرؽـَّ دـهذلـاَّ  كةـاَّن ل اـي ـاَّىرا زـ افـأهي اـاَّػديلـنػ فـهػذ فـاَّنـ لا

ـدؿ.ػ ندـىطن ق ـا ـي ـؿـاَّأيؿـا ـكزارةـاَّأـاَّيىس ر فـَّيــَّ ـالألرـاَّ  د

ـ
 ثالثان: دراسة استكشافية

لا ىالـؼـكاق ـ كدةـاَّ ديـتـا ىنـناـأكَّ اـيلاااـاَّدرا اـأ رتـاَّنـ لاـا ـ  ـؽـى د دـ
  ثـا ىيدتـ(ـاقرة،ـ14اَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿ،ـكا ىنقتـاَّنـ لاـذَّؾـنى ي  ـا ىنـناـياكناـيفـ 

(ـ35 ،ـكىػػػــىكز ػػػ ـالا ػػػىنـناـاَّاىركن ػػػنــ اػػػفـ  نػػػاـياكنػػػاـيػػػفـاػػػ ـىاك نهػػػـــنقااَّ ػػػ اػػػفـاَّدرا ػػػـتـ
اـايػػػــهػػػ ـيكضػػػ اـاػػػ ـاـنػػػتـنىػػػـ لـى ا ػػػؿـالا ػػػىنـنكـ،ـكزارةـاَّأػػػدؿيػػػفـيػػػكظ  ـكيكظ ػػػاــيكظػػػؼ

ـاَّ دكؿـاَّىـَّ :
 ة كالأىمية النسبية حسب المتكسطاات الحسابيةتكشافي( استبانة الدراسة الاس1.1)جدكؿ 

ـالكقرة
المتكسطا 
ـالحسابي

الانحراؼ 
ـالمعيارم

الأىمية 
ـالنسبية

ـالترتيب

 ك ػػػدـَّػػػدلـاَّػػػكزارةـَّ ػػػـفـيى ييػػػاـَّيىـنأػػػاـ ػػػكدةـ
 12ـ%64.67 1.28 3.23ـ*اَّ ديـتـاَّيقديا.

ىيىاػػػػؾـاَّػػػػكزارةـأدكاتـىانكَّك  ػػػػاـكأ هػػػػزةـنيكايػػػػ ـتـ
 13ـ%58 1.16 2.90ـ*. ـَّ اـَّىقد ــاَّ ديـت

الا ىػراــكاَّىأـيػؿـناطػػؼـى  ػزـاَّػكزارةـاَّأػـيا فـ اػػفـ
 1 %83.33 0.79 4.17ـي ـاَّيرا أ ف.

 ىػػكارـاػػكادرـنلػػر اـيؤهاػػاـَّاأيػػؿـقػػـدرةـ اػػفـى ق ػػؽـ
 6ـ%73.33 1.06 3.67ـأهداؼـاَّى ط ط.

ىػػػػػػكارـاَّػػػػػػكزارةـاَّن  ػػػػػػاـاَّدا ا ػػػػػػاـاَّير  ػػػػػػاـكاَّيلب يػػػػػػاـ
 14 %56.67 1.21 2.83ـ*َّايكظ  فـكاَّيرا أ ف.

اػػػ ـىقػػػد ــاَّ ػػػديـتـ ػػػىــاىنػػػـعـ  ـ ػػػاـ ػػػدــاَّىي  ػػػزـ
 6 %73.33 1.12 3.67ـَّايرا أ ف.

ى ػػػػرصـاَّػػػػكزارةـأفـىاػػػػكفـاـاػػػػاـاَّكلػػػػـ ؽـ ـَّ ػػػػاـيػػػػفـ
 2 %80.67 0.72 4.03ـالأ طـءـنلاؿـدا ـ.

 ىػػكارـ  ـ ػػـتـإ را  ػػاـياىكنػػاـَّىقػػد ــاَّ ػػديـتـاػػ ـ
 4 %74.67 0.91 3.73ـاَّكزارة.

ىأيػػػػػؿـاَّػػػػػكزارةـ اػػػػػفـق ػػػػػـسـيػػػػػدلـاَّىػػػػػزاــاَّيػػػػػكظ  فـ
 10 %69.33 1.11 3.47ـنـَّ  ـ ـت.
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ـالكقرة
المتكسطا 
ـالحسابي

الانحراؼ 
ـالمعيارم

الأىمية 
ـالنسبية

ـالترتيب

ى ػػػػػرصـاَّػػػػػكزارةـ اػػػػػفـق ػػػػػـسـي ػػػػػىكلـاَّرضػػػػػــَّػػػػػدلـ
 11 67.33% 1.00 3.37ـ*اَّيرا أ ف.

ى ػػأفـالإدارةـاَّأا ػػــإَّػػفـىن ػػ طـإ ػػراءاتـاَّأيػػؿـيػػفـ
 9ـ%71.33 1.10 3.57ـ لبؿـى   نهـ.

ى ػػػرصـالإدارةـاَّأا ػػػــ اػػػفـنلػػػرـلقـاػػػاـاَّ ػػػكدةـنػػػ فـ
 8ـ%72.67 0.85 3.63ـاَّيكظ  ف.

ىػػػػكَّ ـاَّػػػػكزارةـاهىيـيػػػػنــنلػػػػاـكلـاَّ يهػػػػكرـكى ػػػػى  بـ
 3ـ%75.33 0.90 3.77ـَّطانـىهـ.

ى ػػػرصـاَّػػػكزارةـ اػػػفـى ػػػه ؿـاَّيهػػػــــألنػػػـءـييـر ػػػاـ
 4ـ%74.67 0.94 3.73ـاَّأيؿ.

  %71.10 0.73 3.55ـمقياس جكدة الخدمات

كزارةـاَّػك ىضشـيفـ لبؿـيــىــ رضػ ـاػ ـاَّ ػدكؿـاَّ ػـنؽـأفـ ػكدةـاَّ ػديـتـاَّيقديػاـاػ ـ
ى   فـنلاؿـأاضؿ،ـ  ثـناستـالأهي اـاَّن ن اـَّيق ـسـ ػكدةـاَّ ػديـتــإَّف  دة،ـكَّانهــن ـ اـ

%(ـكه ـن ناـ  ػدة،ـكقػدـىي ػكرتـيلػاااـاَّدرا ػاـضػيفـاَّ قػراتـ71.10اَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿـ 
إَّ هػػػـــاَّيلػػػـرـ%(ـىنأػػػنــَّيؤلػػػرـالأهي ػػػاـاَّن ػػػن اـاَّيأىيػػػد68.20اَّىػػػ ـىقػػػؿـأهي ىهػػػــاَّن ػػػن اـ ػػػفـ 

ـنألبياـ *(.

 ىضشـأهي اـىنن ـي هكــرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـى   فـ كدةـاَّ ديـتـا ــافـذَّؾ ـننـءنـكـ
ـاَّأدؿ اقدـك دتـاَّنـ لاـأفـهنـؾـ ـ اـَّيأرااـألرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـى   فـ كدةــ،كزارة
 الككرمأثر رأس الماؿ  ما: يالتال يمكف صياغة مشكمة الدراسة بالسؤاؿ الرئيسي لذااَّ ديـت،ـ

ـ؟في كزارة العدؿ الكمسطاينية المقدمةفي تحسيف جكدة الخدمات 

 

 التالية:الكرعية  الأسئمةكينبثؽ عف السؤاؿ الرئيسي 

 ؟ىكاارـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن اـدر ايــ .1

 ؟اَّ ا ط ن اي ىكلـ كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿـيــ .2

ن نأػػـدلـ رأسـاَّيػـؿـاَّنلػػرم،ـرأسـاَّيػـؿـاَّه ااػػ ،ــرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػرمهػؿـىك ػدـ لبقػػاـنػ فـ .3
 ؟ى   فـ كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ارأسـاَّيـؿـاَّألب ق (ـكـ
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 رأسـاَّيػػػـؿـاَّنلػػػرم،ـرأسـاَّيػػػـؿـاَّه ااػػػ ،ـرأسـلأنأػػػـدـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـألػػػرــهػػػؿـ ك ػػػد .4
ـ؟ فـ كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ااَّيـؿـاَّألب ق (ـا ـى  

رأسـاَّيػػػـؿـ ـيىس ػػػراتـاَّدرا ػػػاـيىك ػػػطـا ػػػى ـنـتـاَّين ػػػكل فـ ػػػكؿـنػػػ فـهػػػؿـىك ػػػدـاػػػركؽ .5
 اَّنػكعـاَّىـَّ ػاــىيأػزلـَّايىس ػراتـ(اَّ ارمـك كدةـاَّ ديـتـاَّيقديػاـاػ ـكزارةـاَّأػدؿـاَّ ا ػط ن ا

ـتـاَّ ديا،ـاَّي يفـاَّكظ   (؟الا ىيـ  ،ـاَّ  اـاَّأير ا،ـاَّيؤهؿـاَّأاي ،ـ نكا

 أىداؼ الدراسة 3.1
 تسعى الدراسة الحالية لتحقيؽ الأىداؼ التالية:

 ا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ا.ـاَّىأرؼـ افـدر اـىكاارـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم .1

 ـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ا.اَّيقدياــ كدةـاَّ ديـتـىن ـفـي ىكل .2

اَّ اػرمـاػ ـى  ػ فـ ػكدةـاَّ ػديـتـاَّيقديػاـاػ ـاَّالؼـ فـطن أاـاَّألبقاـنػ فـرأسـاَّيػـؿـ .3
 كزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ا.

رأسـاَّيـؿـاَّ ارمـندلاَّاـأنأـدلـ رأسـاَّيـؿـاَّنلرم،ـرأسـاَّيـؿـاَّه ااػ ،ـاَّكقكؼـ افـألرـ .4
ـ.رأسـاَّيـؿـاَّألب ق (ـا ـى   فـ كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ا

رأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـك ػػػكدةــنـتـاَّين ػػػكل فـ ػػػكؿيىك ػػػطـا ػػػى ـاَّالػػػؼـ ػػػفـاَّ ػػػركؽـنػػػ فـ .5
 اَّنػػػكعـالا ىيػػػـ  ،ـاَّىـَّ ػػػاــىيأػػزلـَّايىس ػػػراتـاَّ ػػديـتـاَّيقديػػػاـاػػػ ـكزارةـاَّأػػػدؿـاَّ ا ػػػط ن ا

 .،ـ نكاتـاَّ ديا،ـاَّي يفـاَّكظ   (اَّ  اـاَّأير ا،ـاَّيؤهؿـاَّأاي 

ـ

 أىمية الدراسة 4.1
،ـ  ػثـىػــىيػن ؼـأهي ػاـأهي ىهــيفـأهــالأهداؼـاَّى ـى ـكؿـى ق قهػــاَّدرا اى ىيدـهذلـ

ـاَّدرا اـإَّفـأهي اـنظر اـكأهي اـىطن ق ا،ـكذَّؾـ افـاَّن كـاَّىـَّ :

 :النظرية الأىمية .1

 ـ.اَّدرا اـيكضكعنـكندرةـالأن ـثـاَّ ـيا دالاـ

 فـي ـرؤ اـكزارةـاَّأدؿـاَّى ـىنـدمـنىطك رـكى   فـ كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـيـىكااؽـاَّدرا ا
ـ لبؿـا ىليـرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم.
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 تطابيقية:الىمية الأ .2
 ـ ـاَّ ـَّ اىيـقد ـاَّدرا ا ـنىـ ل ـيـ  د ـا  ـاَّأـيا ف ـاَّ اكي  ف ـاَّ ديااَّيكظ  ف ـىقد ـ ،ـ ـؿ

 .ااى ـنهـ  ثـىيكضشـَّهــاَّيهـراتـاَّيطاكبـكالأطراؼـذكمـاَّألبقاـ
ـقدــاَّدرا اـنأضـاَّىكي ـتـكاَّيقىر ـتـاَّى ـى  دـاَّنـ ل فـكاَّي ىي فـكاَّيهىي فـني ـؿىي ـ

 .كدكرلـا ـى   فـ كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن اـاَّ ارمرأسـاَّيـؿـ
 الدراسة كأنمكذج متغيرات 5.1
ـ:اَّىـَّ اـنأـدليؿـالأ ،ـكـرأس الماؿ الككرمالمتغير المستقؿ:  .أـ

 .رأسـاَّيـؿـاَّنلرم .1

 .رأسـاَّيـؿـاَّه اا  .2

 .رأسـاَّيـؿـاَّألب ق  .3

  كدةـاَّ ديـتـاَّيقديا.المتغير التابع:  . ب

 

 أنمكذج الدراسة  6.1
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ

ـ
 

 

 
 (: نمكذج العلاقة بيف متغيرات الدراسة1.1شكؿ رقـ )

ـ(2018 كدرا اـيليشــ(ـ2021كدرا اـن ــ ـ(ـ2022 ـ ل لكـدرا اا ىنـدانـإَّفــاَّييدر:ـإ دادـاَّنـ لا

 المتغير التابع المتغير المستقل

 رأس المال الفكري
 رأسـاَّيـؿـاَّنلرم..1

 رأسـاَّيـؿـاَّه اا ..2

 رأسـاَّيـؿـاَّألب ق ..3

 جكدة الخدمات 

 اَّأير ا،ـاَّيؤهؿـاَّأاي ،ـ نكاتـاَّ ديا،ـاَّي يفـاَّكظ   ،ـاَّ  اـاَّ نس
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 فرضيات الدراسة 7.1
ـدلاَّػػػػػاـإ يػػػػػـ  اـ نػػػػػدـي ػػػػػىكلـدلاَّػػػػػاـكذـارىنػػػػػـطـىك ػػػػػدـ لبقػػػػػالاــ:ىالأكلػػػػػالرئيسػػػػػية الكرضػػػػػية 

 اَّ ا ط ن ا.ـكزارةـاَّأدؿاَّيقدياـا ـك كدةـاَّ ديـتــاَّ ارمرأسـاَّيـؿــ(ـن فαـ≤ـ0.05 ـ

ـ(ـنػػ فαـ≤ـ0.05دلاَّػػاـإ يػػـ  اـ نػػدـي ػػىكلـدلاَّػػاـ ـكذـألػػرك ػػدـ ـلا :الثانيػػةالرئيسػػية الكرضػػية 
 رأسـاَّيـؿـاَّ ارمـك كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ا.

 كينبثؽ عنيا الكرضيات الكرعية التالية:

  ـ≤ـ0.05دلاَّػػاـإ يػػـ  اـ نػػدـي ػػىكلـدلاَّػػاـ ـكذـألػػرك ػػدـلاـαرأسـاَّيػػـؿـاَّنلػػرمــ(ـنػػ ف
ـ كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ا. افـ

  ـ≤ـ0.05دلاَّػػاـإ يػػـ  اـ نػػدـي ػػىكلـدلاَّػػاـ ـكذـألػػرك ػػدـلاـαرأسـاَّيػػـؿـاَّه ااػػ ــ(ـنػػ ف
ـ كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ا. افـ

  ـ≤ـ0.05دلاَّػاـإ يػـ  اـ نػدـي ػىكلـدلاَّػاـ ـكذـألرك دـلاـαرأسـاَّيػـؿـاَّألب قػ ــ(ـنػ ف
  كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ا. افـ

ـ
 :الرئيسية الثالثةالكرضية 

ـا ػى ـنـت(ـن فـيىك ػطـαـ≤ـ0.05ىك دـاركؽـذاتـدلاَّاـإ يـ  اـ ندـي ىكلـدلاَّاـ لاـ
ىيأػػػػزلــرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـك ػػػكدةـاَّ ػػػديـتـاَّيقديػػػاـاػػػ ـكزارةـاَّأػػػدؿـاَّ ا ػػػط ن اـاَّين ػػػكل فـ ػػػكؿ

اَّ ديػػػػا،ـاَّي ػػػػيفـ اَّنػػػػكعـالا ىيػػػػـ  ،ـاَّ  ػػػػاـاَّأير ػػػػا،ـاَّيؤهػػػػؿـاَّأايػػػػ ،ـ ػػػػنكاتـاَّىـَّ ػػػػاــَّايىس ػػػػرات
ـ.اَّكظ   (

 حدكد الدراسة 8.1
 ـاقىيرتـاَّدرا اـ افـيأرااـألرـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـاػ ـ ػكدةـاَّ ػديـتـالحد المكضكعي:

 اَّيقديا.

 ي  ـاَّيكظ  فـاَّأـيا فـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن اـ:الحد البشرم . 

 :ـاظـتـاَّ نكن اىــىطن ؽـاَّدرا اـ افـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن اـا ـاَّي ـالحد المكاني. 

 :ــ.2023-2022ىــإ راءـاَّدرا اـ لبؿـاَّأـــاَّدرا  ــالحد الزماني
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  "التعريكات الإجرائية" مصطامحات الدراسة: 9.1
 قدرةـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن اـ اػفـالا ػىليـرـالأيلػؿـَّا نػراتـكاَّيهػـراتـ:ـرأس الماؿ الككرم .1

َّػد هــييػــ  ػهــاػ ـاَّىقػدــكاَّىطػكرـاػ ـاَّأيػؿـكاَّقدراتـكاَّا ـءاتـَّدلـاَّيكظ  فـاَّيند  فـ
 َّى ق ؽـأهدااهـ 

اَّى  ػ فـاَّي ػىيرـاػ ـالأداءـَّا  ػـظـ اػفـ ػكدةـاَّ ديػاـاَّيقديػاـَّا يهػكرـ ـ:الخدمػةجكدة  .2
ــكقطـعـاَّأداَّا 

ـ

 :الأكؿ مخص الكصؿمي 

اَّيقديػاـارمـاػ ـى  ػ فـ ػكدةـاَّ ػديـتـػـؿـاًَّ ػػدياـ فـألرـرأسـاَّيػقىنـكؿـاَّ يؿـالأكؿـييـ
ىهــاػػ ـ ػػؤاؿـر   ػػ ـكأ ػػ ااـػــا ػػىأراضـيلػػاااـاَّدرا ػػاـيػػفـ ػػلبؿـي ـغػػاػػ ـكزارةـاَّأػػدؿ،ـكيػػفـلىػػ

ار  ا،ـاذَّؾـىــا ىأراضـالأهداؼـكالأهي اـكىيي ــأنيكذجـاَّدرا اـكى د دـاَّ رض ـتـلــاَّ ػدكدـ
ـكييطا ـتـاَّدرا ا.

ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ



10 

ـ
ـ
ـ
ـ

ْانفصمْانثبَي
ْالْطبرْانُظريْنهدراست

 

 كرمػاؿ الكػالمبحث الأكؿ: رأس الم 1.2

 قدمةػخدمات المػالمبحث الثاني: جكدة ال 2.2

 دؿ الكمسطاينيةػػالمبحث الثالث: كزارة الع 3.2

 

 

ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
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ْالمبحثْالأول2.1
ْكريـبلْانفـرأسْالم

 

 تمييد 1.1.2

 مكيكـ رأس الماؿ الككرم 2.1.2

 أىمية رأس الماؿ الككرم 3.1.2

 الماؿ الككرمخصائص رأس  4.1.2

 بعاد الأساسية لرأس الماؿ الككرمالمككنات كالأ 5.1.2

 كرم في فمسطايفالتحػديات كالصعػكبات التي يكاجييا رأس الماؿ الكػ 6.1.2

 ارة رأس الماؿ الككرمإد 7.1.2

 لماؿ الككرم كرأس الماؿ التقميدمالكرؽ بيف رأس ا 8.1.2

 قياس رأس الماؿ الككرم 9.1.2

 قياس رأس الماؿ الككرمأساليب  10.1.2

 مخص.المي 
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 تمييد 1.1.2
دـاَّلػكرةـاَّأاي ػاـػـــنػ ـنأػػرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـهكـي هكــ د ثـن ػن نــ  ػثـازدادـدكرلـكالاهىيػ

راتـاَّن  ػاـالاقىيػـد اـػقرفـاَّيـض ـكاَّى كؿـن كـاقىيـدـاَّيأرااـايــ ػػراهــاَّأـَّــ لبؿـاَّػاَّى ـ 
ـحـػيلػػػػؿـ ػػػػكهرـن ػػػػك اـىيـػيايػػػػاَّغ ػػػػرـرـاَّنـ يػػػػاـكاَّ كانػػػػبـػاَّأنـيػػػػـا هػػػػـى ػػػػكلاتـ ي قػػػػاـأيػػػػن تـ

اَّينظيػػـتـاَّ د لػػا،ـاقػػدـألنىػػتـاَّى ػػـربـأفـ ػػرـقػػكةـاَّينظيػػـتـاَّنـ  ػػاـكا ػػىيرارـك كدهػػــكنيكهػػــ
 ىكقؼـ افـيدلـايىلباهــلأيكؿـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـاَّىػ ـىأػدـيػفـنػ فـأهػــاَّأنـيػرـاَّىػ ـىػراهفـ

ذلـالأهي ػػػاـاقػػػدـأيػػػنشـرأسـاَّيػػػـؿـػهػػػداؼ،ـكنػػػـَّنظرـإَّػػػفـهػػػ ا هػػــهػػػذلـالأ  ػػػرةـيػػػفـأ ػػػؿـى ق ػػػؽـالأ
فـكأـاَّ اػػرمـيػػفـنػػ فـأهػػــاَّيكاضػػ  ـاَّىػػ ـلاقػػتـ نـ ػػاـان ػػرةـيػػفـطػػرؼـاَّنػػـ ل فـكاَّاىػػـب،ـ ـيػػانـ

أػػدـاَّي ػػؾـاَّر   ػػ ـاَّنلػػرمـكاَّىنظػػ ــكاَّألبقػػـت،ـكنـَّىػػـَّ ـا نػػ ـ يـيضػػـي ن ـىػػرىنطـأ زا هػػــنـَّأػػػنيرـ
ـ.(2022 اَّ ط ب،دا ـَّهــَّىىلبءــكيىطانـتـاَّأيرـكقكةـَّأ ااـاَّنقـءـكاَّنيكـلأمـينظيا،ـ

ـلاـي رـين ،ـَّلب ػىيرارـاػ ــاَّينظيـتـ اـإَّفـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـدا ؿـػإذـأض تـاَّ  أيره
ىربـأالػرـػ ـَّــى كدلـاَّى د ـتـاَّى ـ أاتـاَّيأـَّــاَّىنـا ػ اـاَّ د ػدةـىنىأػدـ ػفـاَّيػكاردـاَّيـد ػاـكىقػ

اَّىػػػ ـىرغػػػبـاػػػ ـاَّى ػػػكؽـاَّىنـا ػػػ ــاَّينظيػػػـترـاَّػػػذمـىطاػػػبـيػػػفـػ،ـالأيػػػك اػيايػػػيػػػفـاَّيػػػكاردـاَّس ػػػرـ
ـَّلػػػػاؿـاَّػػػػذمـ   ػػػػظـَّهػػػػــقػػػػدرةـىنـا ػػػػ اكىني ىػػػػ ـنــ،ا ػػػػىقطـبـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرمـكاَّي ـاظػػػػاـ ا ػػػػ 

ـ.(2017 قنـ ا ،

ـ افـ ـ  ثـ ياكا ـاَّ ارمـ افـيرا ؿـيىدر ا ـا ىنفـاَّنـ لكفـنيكضكعـرأسـاَّيـؿ كقد
ـن ـاَّيىأاقا ـاَّي ـه ـ ـ ي   ـىأناكرة ـيف ـندءان ـكى ػ ، ـكأهي ػر    ـ يـ ي  ـنىين ؼـػد د ـكيركران ى ،
ـ ـا ـهذاـاَّ يؿ.ػاـق ـ  ،ـايــ نن نػياكنـى ـكانىهـءنـنىكض شـا   

 مكيكـ رأس الماؿ الككرم 2.1.2
ـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـنأػػػػنػػػ دـانأقػػػـدـيػػػؤىيرـاػػػ ـيد نػػػاـن ك ػػػكرؾ،ـ ػػػـــػدأـالاهىيػػػـــاػػػ ـي هػػػكـ
نك اـَّاينظيػػػػـتـػانـيهيػػػػنــيػػػفـاَّىقػػػـر رـاَّدكر ػػػاـكاَّ ػػػ ػػػزءـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمرأسـا ىنػػػرـــ،ـ  ػػػث1996

ـــػ ػػـ الإ ػػاكا أاػػدتـذَّػػؾـاَّا نػػاـالاقىيػػـد اـكالا ىيـ  ػػاـكن ـ ػػاـإَّػػفـالاهىيػػــ،ـايػػـــاَّيأـيػػرة،
الأاـد ي ػػاـإَّػػفـرأسـاَّيػػـؿـكيػػاتـاَّدرا ػػـتـ  ػػثـىىـــ،2009كىقر ػػرـاَّيأراػػاـاَّأرنػػ ـ ػػـــــ2005
أط ـق يػاـإضػـا اـَّلؤ يػـؿـ افـاَّيأرااـاَّى ـىيــدانـيهينــَّاينظيـت،ـلأن ـ أىيديكرــكا ىنرى اَّ ارمـ

ـرأسـاَّيػػػػػػـؿـاَّ اػػػػػػرمـهػػػػػػكـى ك ػػػػػػؿـاَّيأػػػػػػ ــرااـإَّػػػػػػفـلػػػػػػ ءـذمـق يػػػػػػاػكالأنلػػػػػػطاـاَّي ىا ػػػػػػا،ـكي هػػػػػػكـ
ـ(.2020  ندـاَّ ىـر،
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اهىيـيػػـتـاَّنػػـ ل فـنظػػرانـلا ػػىلبؼـك هػػـتـنظػػرـكــكقػػدـىأػػددتـىأر  ػػـتـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرم
اَّىػ ـىنـكَّهػــاَّأد ػدــر  ـتػاَّىأػـَّ ـ  ىــ ػرضـأنػرزـػ دكؿـاَّىػكا ـاَّ ـتـاَّى ـىــىنـكَّهـ،ـكاَّيكضكـ

ـرأسـاَّيـؿـاَّ ػي هـ كؿيفـاَّايىـٌبـكاَّنـ لكفـ ــدارـاَّأد دـيفـاَّ نكاتـاـَّىـَّ :ػارمـ افـيػكـ
 ( تعريكات رأس الماؿ الككرم1.2جدكؿ )

 ريؼػالتع درػالمصـ#

 (2017يليشـ ـ.1

ـ ـيف ـاَّييـي يك ا ـىيىااهـ ـاَّى  ـاَّيايك ا ـغ ر كاَّى ــ،نظيااَّيكارد
ـكاَّي ىيرةـػىىض ـاَّىرااي ا ـكاَّ نرات ـكاَّيهـرات ـكاَّقدرات ـاَّيأـرؼ يف
ز،ـكىنن ـاؽـَّدلـاَّينظياـ ـَّاـىي  ـػ يافـى ك اهــإَّفـق يا،ـكىىـاَّى ـ يـ

ـاـاَّى كلاتـكاَّىس راتـاَّن   اـاَّي ىا ا.ػَّهــأرض اـياناـا ـيكا ه

ـ(2018  دادـ .2
كاردـاَّنلر اـىى  دـا ـاَّطـقـتـػيك اـيأ ناـيفـاَّيػدرةـاَّذهن اـَّي قيػـاَّ

اـكاَّرؤ اـكالأااـرـكاَّقدراتـاَّيىأاقاـػكالأااـرـكاَّقدراتـاَّى ـىكَّدـاَّطـق
ـنظيا. زـا ىداياـاَّييـػـتـالا ىراى   اـاَّى ـىيػنـلأنلطاـكاَّأيا 

ـ.3
ي يدـكاَّل خـ

ـ(2018 
ـىىـ ـاَّييـيـ ـأيياا  ـيف ـكيأـرؼـنظيا ـيهـرات ـيف ـيايك ا ـغ ر كؿ

ـهــنـَّ هـتـاَّ ـر  ا.ػك نراتـَّدلـأارادهـ،ـك لبقى

 (2019اَّيأيرمـ ـ.4

ـاَّي ـنػأليف ـك يــنظيـتـَّييـك كدات ـَّانيكـكاَّلراـت ـاَّدا  ـاَّقكة لاؿ
ـكاَّ  ـالإدار ا ـالا ىرا ـت ـ ليؿ ـ  ث ـكاَّألبقػالاقىيـدم، ـتـػن ا،

ـاَّيأرا .ـاَّى ـر ا،ـكهكـاَّأيكدـاَّ قرمـَّلبقىيـد

 ,Pedro et alـ.5

2019 

ى ردةـىىي زـا هــاَّينظياـدرةـييـػدرـيفـييـدرـاَّي زةـاَّىنـا  اـكقيـػيي
ـ يىااهــ ـاَّى  ـاَّيهـرات ـي ىاؼ ـا  ـاَّىاـيؿ ـَّى ق ؽ ـينـا  هـ  اف

ـالأاراد.

ـ(2020اَّأي ل ـ ـ.6

ـاَّيأ ـاَّيكارد ـَّلآ ر فـػي يك ا ـكنقاهـ ـاَّى ـ يافـاَّىأن رـ نهـ اكيـى ا
ـ ـاَّ ػيأـرؼـضكه  ـَّ سـيف ـ ا هـػين ا ـاَّ يكؿ ـينن اـلأـ؛هؿ نهـ

ـ افـاَّ نراتـاَّل ي ا.
ـ

ـ(2022اَّنك راف، ـ.7

قا اـَّلؤل ـصـاَّقـدر فـ افـىكَّ دـاَّطـقاـكالأااـرـكاَّقدراتـػدرةـاَّأػاَّقيـ
نظياـني زةـيى ـاَّييـػضيـفـىػاَّيىأاقاـنـلأنلطاـكاَّأيا ـتـالا ىراى   اـَّ

ـاَّ كؽ.ىنـا  اـكاَّنقـءـا ـ
ـ
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 ريؼػالتع درػالمصـ#

 Bahtiar etـ.8

al.,(2022) 

ـاَّيأرااـػىا ـذَّؾ ـا  ـنيـ ـيايك ا، ـاَّس ر ـاَّيأرا ا ـاَّيكارد ـاؿ ـيؿ
ـزةـىنـا  اـىنظ ي ا.ػكاَّى ـىؤدمـإَّفـي ـ، اػرد اـكاَّىنظ يػكاَّقدراتـاَّ 

كهـن ـكلراـكمــ.9
 2022) 

ـاَّيػي ي ـغ ر ـاَّق ـ ـيف ـيـؿـػك ا ـرأس ـيف ـ زءان ـىلاؿ ـاَّى  ايك ا
ـ ـاَّنلاَّينظيا، ـاَّياكنـت ـذَّؾ ـا  ـاَّى ـػنيـ ـكاَّألبقـت ـكاَّه اا ا ر ا

ـى ىيـ ـكاَّى  ـكينىارة، ـ د دة ـأااـر ـىكَّ د ـ اف ـاَّنقـءـػ ـ د ـا  ـهـ
ـكى   فـاَّ ياـاَّ كق ا،ـكىأظ ــاَّقدراتـاَّىنـا  ا.

 دكؿػذككرة في الجػادر المػبالاعتماد عمى المص ةاحثػكاسطاة البػرد بػجي 

الأ ـ  اـاَّى ــَّ كانبــىى ؽـا ـايأظيهلب ظـاَّنـ لاـأفـىأر  ـتـىيــك ط نــ افـيــ نؽ
ـرمـاـَّىـَّ :ػ ىاكفـينهــرأسـاَّيـؿـاَّ ا

 ـ  ثـ يافـق ـ  ـكا ىليـرل.نلـطـ قا ـ أىيدـ افـالأارادـك نراىهــكقدراىهــاَّيىي زة،ـ

 ا بـ  أفـَّز ـدةـالإنىـ  اـكـاارمـغ رـيايكس،ــ زءـيهــيفـرأسـيـؿـاَّينظيا،ـكأيؿ
 .اَّي زةـاَّىنـا  ا

 .أىيدـ افـالانىاـرـكاَّى د دـك  ـهــا ـا ىيرار اـ يؿـاَّينظيا  
اَّأػدؿــكزارةدرةـػ ـقيػإجرائيان عمى أنػو:  كمف ىنا تصؿ الباحثة إلى تعريؼ رأس الماؿ الككرم

ؿـَّا نراتـكاَّيهـراتـكاَّقػدراتـكاَّا ػـءاتـَّػدلـاَّيػكظ  فـػ افـالا ىليـرـكاَّىكظ ؼـالأيلـاَّ ا ط ن ا
ـ .ـأهدااهــالا ىراى   اطكرـا ـاَّأيؿـَّى ق ؽـػدــكاَّىػا ـاَّىقـ  هـاَّيند  فـَّد هــييــ

 أىمية رأس الماؿ الككرم: 3.1.2
ـ،ارمـاػ ـاَّىرا ػػزـ اػػفـا ػػاـيي ػزةـيػػفـاَّاػػـدرـاَّنلػػرمـنـَّينظيػػاػىايػفـأهي ػػاـرأسـاَّيػػـؿـاَّ ػػ

كذَّػؾـلايػىلباهــاَّيهػـراتـكاَّقػدراتـكاَّ نػرات،ـَّػذاــاؽـاػرصـَّاىطػكر؛هــى ق ؽـاَّىي زـك ىـيان  ثـ يـ
دةـػَّيــَّ ـيفـأهي اـكاكا دـ د ـ؛نراءـالإدارةـضركرةـا ىليـرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـاَّينظيـتػ رلـ يـ

ـ(:2018،(،ـ يـَّؾ2019(،ـ اَّط ب،2019  ا،ـينهـ:ـ ي

 ق ؽـاَّىني اـدا ؿـاَّينظيا.ػا ـءةـاَّيكاردـاَّنلر ا،ـكى ـ اأبـدكرانـيهينــكأ ـ  نــا ـى   ف .1

ـكى   رهــػ ي ـ.2 ـيفـ لبؿـا ىليـرـاَّأقكؿـاَّيىي زة ـاَّينظيـتـاَّذا ا، ـَّننـء ـيهينـ أىنرـأ ـ نـ
 َّىي  زـاَّينظيا.
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 دراتـالإندا  اـكالانىاـر اـَّى ق ؽـاَّي زةـاَّىنـا  ا.ػـدةـاَّقيـػز  .3

ـنلاؿوـ ي ـ.4 ـ يــؤلر ـ اف ـكـان ر ـاَّينظيا، ـاَّينظيـتـيأا ـن ف ـَّاينـا ا ـ لبح ـأقكل  أىنر
 اَّيأـيرة.

   ؿـنراءةـالا ىراع.ػرادـكاَّينظيـتـيفـ لبؿـقدرى ـ افـى ػييدرـَّىكَّ دـاَّلركةـَّلؤا .5

ـأهي ـأف ـقيـػايـ ـاَّ ارمـىظهرـيفـ لبؿ ـرأسـاَّيـؿ ـاَّيؤ  ا،ـػ ا ـ افـى   فـا ـءة درى 
ـاَّقرارات، ـاى ـذ ـ يا ا ـكى   ف ـَّاأيلبء ـا ى ـنىهـ ـ يــك ر ا ـأن  ـإَّف ـىنـا  اـػيلنـلإضـاا ـي زة ؿ

ـ يـ ـ  ث ـاَّأقَّاينظيـت ـننـء ـا  ـكىػ هـ ـاَّيىي زة ـاَّنلر ا ـإندا  اــني اػكؿ ـأااـر ـَّىكَّ د يهـراىهـ
ـ(.2019 اَّيأيرم،

ـاَّرالدم ـألـر ـ أـ(2017 ـكقد ـنـَّينظيـت ـاَّأقكؿ ـا ىليـر ـ يا ا ـإنلـءـأف ـ اف ػيؿ
ـ ـا ـإ  ىيـينظيـتـذا ا ـن  اـ يؿـػ ـهـ ـىأىيدـ افـك ـ ؿـكأدكاتـىانكَّك  اـيىطكرة،ــد يىطكرة

ـهــا ـالانىاـرـكالإنداع. ىيـ

 اـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـىايفـا ـى ك ؿـاَّيهـراتـكالإندا ـتـػ(ـأفـأهي2018 ـاَّكز رفـكن ـٌ
ـ يا ـيضـ  ا ـق يا ـى ق ػإَّف ـاَّىنـا  ا، ـاَّي زة ـى ق ؽ ـ اف ـاَّأيؿ ـاَّ ديـت،ـػنهـ ـيىاق  ـرضـ ؽ

ـ ضـاَّىاـَّ ؼ.ػ اكؾـاَّأـيا ف،ـكى  ى   فـاى ـهـتـكـ

ـاَّق ـأفـأهي اـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـنـ ىنـرل ـاَّػايـ ـَّاينظيـتـ يـػكة ـيفـدا ا اـكاَّ ـر  ا يانهـ
ـكنك نــ ـاينـ ـاَّ ديـت ـ كدة ـ لبؿ ـيف ـكاَّن ـح، ـاَّىقدـ ـىطـ،إ راز ـإَّف ـ ؤدم ـاَّينظياـػكاَّذم ك ر

ـاَّق ـكاَّي ـػكين هـ ـاَّينظيـت ـن ف ـاَّىنـا  ا ـكة ـ اف ـاظا ـاَّي ى  د ف ـ ند   ندـياـنىهـ
ـ(.2017اَّهـدم،

كـيفـأهــكأنرزـاَّي ـه ــاَّيرىنطاـػـؿـاَّ ارمـاَّ كــهػأفـرأسـاَّيـمما سبؽ ترل الباحثة
ـيـتـالأ يـؿـكىقد ــاَّ ديـت.ػنـَّيكاردـاَّنلر اـكينظ

 خصائص رأس الماؿ الككرم: 4.1.2
ـاَّي ػيفـ  ـاَّ ارمـن ي   ـنـَّيهـراتـاَّأـَّ اـىك ـتـػلبؿـىكاارـرأسـاَّيـؿ ـكىي زل الإدار ا،

ي زـنيػ يك اـيفـاَّ يـ صـاَّىـَّ اـ د دـكىقد ــاَّينـدرات،ـا ن ـ ىػكاَّ نرة،ـكاَّي ؿـإَّفـالإنداعـكاَّى
ــ:(2017 اَّرالدم،

ىأن ـىكاارـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـ ي  ـاَّي ىك ـتـالإدار اـا ـ:ـكـالخصائص التنظيمية .1
  د دـاَّي ىيرـَّلؤاراد.ػناـا ـاَّىاَّه اؿـاَّىنظ ي ـَّاينظيا،ـكاَّيركـ



16 

درةـ افـالانىاـرـكاَّينـدرة،ـػزـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـنـَّقيـػي ػىكه ـأفـ ىــالخصائص الإبداعية: .2
 ـهــا ـىطكرـاَّينظياـكىي زهــ فـغ رهــا ـ ي  ـالأنلطاـكاَّيهـراتـالإندا  ا،ـييــ يـ

  ا.ػالإدار اـكاَّأيا

ـراتـاَّيهن اـكاَّ نراتـػد دـيفـاَّيهػاَّ ارمـاَّأىاؾـرأسـاَّيـؿـػأفـ يـالخصائص المينية: .3
ـاَّىرااي اـاَّأـَّ ا.

 المككنات كالأبعاد الأساسية لرأس الماؿ الككرم: 5.1.2
ــ(،2016 اَّيػػػػػػػػػػيدان ،ــدـأ ـ ػػػػػػػػػػ اـاـَّىػػػػػػػػػػـَّ :ػ ىاػػػػػػػػػػكفـرأسـاَّيػػػػػػػػػػـؿـاَّ اػػػػػػػػػػرمـيػػػػػػػػػػفـأنأػػػػػػػػػػ

ـ(2020 أيأكشـ ه دة،ـ
ىااهــاَّيكاردـاَّنلر اـا ـػكهكـاَّيأرااـكاَّ نرةـكاَّيهـرةـكالإنداعـاَّى ـ يـرأس الماؿ البشرم: .1

ق ـــنـَّيهـــكاَّكا نـتـاَّي ىا اـػيانهــيفـاَّنظيا،ـييــ يـ ـاَّييـػـتـالإدار اـاػ ي  ـاَّي ىك 
ـكا  ـن ـ ا ا ن ـزهـ ـ  ثكا  ـ ـَّ ا، ـىيىااهــأ ػـءة ـاَّى  ـاَّيكارد ـأهـ ـيف ـاَّنلرم ـاَّيكرد ف

 يافـا ىليـرــايـ  فـاـااـ كاننهـ،ـػ زهــكرا ـأدا هــكى ػاَّقـدرـ افـىياَّينظيا؛ـلأن ـ
 :اَّيـؿـاَّنلرمـنـَّيىطانـتـالآى اـإدارةـرأس

  :افـيفـػكهذاـ ىــيفـ لبؿـاَّأيؿـا ر ؽـكا دـكاَّىيتنمية العمؿ الجماعي بيف العامميف
 ن نهــا ـاَّينظيا.ـكَّاـىنـدؿـاَّ نراتػهػقهـ،ـييــ أيؿـ افـ ػنقؿـاَّيأرااـكنلرهــكىطن 

 ـدؿـاَّيأـرؼـكاَّيهـراتـكىيافـاَّأـيا فـػكه ـىل  ـ افـىنكية بيف العامميف: ػالثقة الق
ـكاَّىدر ن ا ـاَّأاي ا ـكاَّدكرات ـاَّيؤىيرات ـ ضكر ـيف ـاَّى ـػلإا ـ؛اَّيىي ز ف ـاَّ نرات ـنهـ

 ؿـاَّيلالبتـكاى ـذـاَّقرارات.ػىيانهــيفـ 

اَّه اا اـ افـنلرـكىكظ ؼـاَّيأرااـكاَّيهـرةـكاَّ نرةـَّدلـدرةـػكهكـاَّقـرأس الماؿ الييكمي: .2
لبؿـالاهىيـــنـلأااـرـكاَّي ـه ــاَّ د دةـاَّى ـىليؿـك كدـػاَّأـيا فـإَّفـاَّكاق ـاَّ أا ،ـيفـ 

 ك ىاكفـرأسـاَّيـؿـاَّه اا ـيف:،ـكضشـاَّيلب  ـتـكاَّي ؤكَّ ـته اؿـىنظ ي ـيلب ــ يـ
  كدةـكاَّن ثـكاَّلقـااـكالإ راءاتـاَّينظيا.  ثـ ىضيفـ يا ـتـاَّرأس الماؿ التنظيمي:  . أ

ـاـَّنرايلـرأس الماؿ التكنكلكجي:  . ب ـاَّينظيا ـدا ؿ ـاَّىانكَّك  ا ـاَّيكارد ـ ىضيف   ث
 الاَّاىركن اـكالا ىرا ـتـكالانىاـراتـاَّىقن ا.
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ظيا،ـكهنـؾـيىطانـتـػأىنرـرأسـاَّيـؿـاَّه اا ـهكـاَّدا ــاَّر  سـَّايكاردـاَّنلر اـا ـاَّين يكــ
ـ،نظياـك ػػؿـيلػػالبىهــكالأزيػـتـاَّىػػ ـىكا ههػػـػـرلـ ىػػفـ  ػػهــاػ ـإيػػلبحـاَّيػػ ىػػ ـكا ىليػ د ػدةـَّىني

 ىىا صـا ـالآى :

 ٌي ىك ـتـالأداءـاَّ أا . ىكااؽـي ــ ىكا رـاَّىانكَّك  ــاَّ د لا،ـكا   ـدـنظـــكاضشـَّاىرقـ 

  ؿـكى ك دهـ.ػ ؿـآَّ ـتـاَّأيػـاؿـىنظ ي اـدا ياـَّى هػإنلـءـه 

 اَّن ـنـتـكاَّيأاكيـتـكالا ى ـظـنهــدا ؿـاَّينظيا.ـكا رـآَّ ـتـَّى د ثػى 

 ـني ـكي ػإ  ـد ـيرف ـن ػط ـَّلبىيـؿ ـاَّػىكح ـىػف ـإَّف ـنـلإضـاا ـاَّىنظ ي ا، ـلقـااـػك دات كا ر
ـىنظ ي اـىد ــالإنداعـكالانىاـرـكالإن ـزاتـاَّ ار اـاَّيىنك ا.

اَّينظيا،ـ  ثـ  بـ ا هــأـيؿـيأهــػكهكـاَّأيلبءـكاَّزنـ فـاَّى ـىىـرأس الماؿ العلاقاتي: .3
ـنى  ـ افـاَّلاـكلـػالاهىيــ ـكاَّرد ـكاَّىأرؼـ افـرغنـىهـ،   فـاَّألبقـتـكاَّىكايؿـيأهـ،

ـن يكصـاَّ  ـينهـ ـ يـػاَّكاردة ـييـ ـَّهـ، ـاَّيقديا ـ اديا ـاَّأيؿ ـاَّينظيا ـى   فـ ـ د ف
 :  ثـ ىطابـإدارةـرأسـيـؿـاَّألبقـتـنـَّينظياـى ق ؽـالآى اَّ دياـاَّيقدياـكىطك رهـ،ـ

 ـن اـن فـاَّأـيا فـدا ؿـاَّينظيا،ـكا ىليـرهــا ـنقؿـاَّ نراتـن نهـ.ػـءـ لبقـتـإ  ػنن 

 ـدَّاـكاَّىأـكفـن فـ ي  ـاَّأـيا فـنـَّينظيا.ػاـاَّيىنػز زـاَّلقػىأ 

 ا ىيـدـنظـــَّا كاازـكاَّياـاآتـَّاأيؿـاَّ يـ  ـ ل  ـ افـننـءـاَّألبقـتـكىقك ىهـ.ـ 
 أس الماؿ الككرم أنكاع أخرل مثؿ:كترل الباحثة أنو يمكف أف يككف لر 

 راتـالإدار اـاَّأـَّ ا.ػـبـاَّيهـراتـكاَّ نػلؿـيفـأي ػك ىيـرأس الماؿ الإدارم: .1

 ك ىيلؿـيفـأي ـبـالأااـرـاَّىطك ر اـكاَّينـدرات.ـكيرم:ػرأس الماؿ التطا .2

 ؿـيفـأي ـبـالأااـرـالإندا  اـا ـإن ـزـأنلطىهــكيهـيهـ.ػك ىيلـرأس الماؿ الإبداعي: .3

ـ

ـ

ـ

ـ
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 مككنات رأس الماؿ الككرم )إعداد الباحثة(( 1.2)رقـ شكؿ 

 ككنات كأبعاد رأس الماؿ الككرم في كزارة العدؿ كالتالي:مخص الباحثة مي مما سبؽ تي 

ـرأس الماؿ البشرم:  .1 ـذكم ـكاَّيدراءـك ىضيف ـاَّكزارة ـكا ؿ ـيف ـاَّأا ـ، ـالإدار ا اَّينـيب
 اَّأـيكف،ـكيدراءـاَّدكا ر،ـكيكظ كـاَّكظـ ؼـالإلراا اـكيكظ  ـىقد ــاَّ دياـنـَّكزارة.

ـكاَّنرايلـكالإ راءاتـاَّيىنأاـرأس الماؿ الييكمي:  .2 ـاَّىنظ ي ـكالأنظيا ك ىيلؿـا ـاَّه اؿ
 لإن ـزـاَّيهـــاَّيطاكنا.

ك ىيلؿـنألبقـتـاَّكزارةـي ـأي ـبـاَّييـَّشـيفـكزاراتـكيؤ  ـتـ رأس الماؿ العلاقاتي: .3
  اكي اـك ـياـأ رلـكأارادـاَّي ىي ـيىاق ـاَّ ديا.

كنـتـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـ فـنأضهــاَّنأض،ـك ىفـػلاـ يافـايؿـياـكترل الباحثة أنو
ـنلاؿـ ػ ى ؼـاَّدكرـ دـ  بـأفـىاكفـيىيااـكيرىنطاـي ـنأضهـ،ـن  ثـ  ىاػــالا ى ـدةـينهـ

ـكزارةـكر ـَّىهــكرؤ ىهـ.ػاكفـينهــكاقنــلأهداؼـاَّكاَّكزفـَّاؿـييـ

ـ

 رأس الماؿ الككرم

 رأسـاَّيـؿـاَّألبقـى  رأسـاَّيـؿـاَّه اا رأسـاَّيـؿـاَّنلرم

اَّألبقـتـي ـاَّ هـتـذاتـ
 اَّألبقاـ اَّأيلبء،ـاَّزنـ ف(

اَّيأرااـكاَّيهـرةـكاَّقدرةـ
رأسـاَّيـؿـاَّىنظ ي  كاَّ نرةـاَّى ـ يىااهــالأاراد

  

رأسـاَّيـؿـاَّىانكَّك  
  

 اَّه اؿـاَّىنظ ي 
  يا ـتـاَّىلس ؿ
اَّلقـااـاَّىنظ ي ا

  

 ىانكَّك  ــاَّيأاكيـت
 الأ هزةـاَّىانكَّك  ا
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 كرم في فمسطايف:ػكبات التي يكاجييا رأس الماؿ الكػديات كالصعػالتح 6.1.2

د دـيفـاَّيأكنـتـا ـػكا  ـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـاا ط فـ ـياـكقطـعـغزةـ ـياـاَّأ يـ
 دـاَّأد دـيفـاَّ هـتـاَّ ـر  اـاَّى ـكاَّلقـا اـكاَّد ن ا،ـانىـي ىاؼـاَّي ـلاتـالاقىيـد اـكاَّ  ـ  اـ

غلبؽـاَّيأـنػ  طرـ افـاَّي ىي ـاَّ ا ط ن ـيفـ لبؿـارضـ  ـ ـتـاَّ يػىى اــكىيـ رـَّا دـػـرـكا 
ـ يـ ـالاقىيـدم ـاَّ يـر ـأف ـايـ ـكاَّطلبب، ـاَّنـ ل ف ـ  ر ـاَّأـَّ يف ـاَّىأا ـ ـيؤ  ـت ـ اف ـ؛ؤلر

ـاَّ ـالأن ـث ـإن ـز ـيأكنا ـ اف ـكي ا أيؿ ـنأضـاَّظكاهرـػأاي ا، ـىر  خ ـاَّيأـد ا ـاَّ هـت ـكَّا
اَّى ـػيأكنـتـكاَّى د ـتـنأضـاَّـكنكردــي ىيأنــاَّ ا ط ن ،ـػاَّلقـا اـاَّ ان اـاَّى ـىىأـرضـي ـق 

ـ:(2021ن ــكآ ركف، ـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـاا ط فـاـَّىـَّ ـ كا ههــرأس

 اررـَّايأـنر،ـكاَّ يـرـالإ را  ا .ػـ اـالإغلبؽـاَّيىػ   .1

 كضـاَّكض ـاَّي ىقنا .ػيا ـكغيـػدــا ىقرارـاَّكض ـاَّ  ـ  ـاَّ ـػ  .2

  ـ داتـاَّدكَّ اـا ـىيك ؿـنأضـاَّيلـر  ـاَّىنيك ا.ن ـاَّاـيؿـ افـاَّييـالا ىيـدـلـً .3

 ـتـي ىا ا.ػـاػديـجـا ـلقػنـبـَّا ـرجـكالانػرةـيفـاَّلػدادـان ػرةـأ ػه  .4

 ــــاَّينظيـتـاَّ اكي اـنلاؿوــد ـتـىنأاسـ افػأكنـتـكاَّى ػهذلـاَّيـكترل الباحثة بأف
ا اـق ـسـكا ىليـرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـػكا  ـ دةـى د ـتـا ـ ي ـص،ـ  ثـىيــدؿـنلاؿوـػككزارةـاَّأ

ـد ــاَّ دياـاَّيطاكنا.ػهــالأ ـ  اـا ـىقػالا ىليـرـالأيلؿـَّى ق ؽـأهداؼـاَّينظياـكيهـي

 إدارة رأس الماؿ الككرم: 7.1.2
ـاَّنـ ل فـا ـإدارة ـَّىيـػأػد دـيفـاَّػػارمـ افـاَّأػـؿـاَّ ػرأسـاَّيـرازـيأظـ ي زـكايؿـاَّيهيا

ـ:ـ(2018  داد،ــهــيــ ا  رهــأهيػاَّينظياـ فـغ

 ؿـاَّينظيا.ػـيػي زـكل ي ـييـػاؿـىنظػىكا رـه  .1

 راد.ػـكفـن فـالأاػاَّلقـااـاَّقـ ياـ افـاَّيلـرااـكاَّىأ .2

 .كا دـاَّن ـنـتػرةـا ـاَّينظياـيفـ لبؿـقػاَّيأاكيـتـاَّيىكا .3

 ك رـا ـاَّي ـؿـاَّيأرا .ػالانىاـرـكاَّىط .4

 اَّ  ـ ـتـكاَّأيا ـتـاَّيىاـيااـذاتـاَّياا. .5
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 اـا ػػػىليـرهــكىطك رهػػػـ،ـػرااـاػػػ ـاَّينظيػػػاـكا  ػػػػذلـاَّأكايػػػؿـ اػػػفـ ق قػػػاـاَّيأػػػػيلػػػؿـهػػػىيــ  ػػػثيـ
دياـ يػػػأبـ اػػػفـالآ ػػػر فـىقا ػػػدهـ،ـ  ػػػثـػاَّينظيػػػاـاػػػ ـىقػػػد ــاَّ ػػػـيااهػػػـىىـاـَّيأراػػػاـاَّيىي ػػػزةـاَّىػػػ ـ

 ـرادـدا ؿـاَّينظيا.ػـدمـكاَّيأنكمـَّلؤاػىطك رهــاَّال رـيفـاَّى   زـاَّي ىطابـ

 الكرؽ بيف رأس الماؿ الككرم كرأس الماؿ التقميدم: 8.1.2
هي ـػـتـيػفـ ػلبؿـاػػا دمـاػ ـاَّينظيػػـؿـاَّىقػػفـرأسـاَّيـؿـاَّ اػرمـكرأسـاَّيػػبـاَّىي  زـن ػ  

ــالأنأػػـدـَّاىي  ػػزـن ػػنهــػؿـاَّىػػـَّ ـ كضػػشـأهػػاػػ ـإدارىػػ ـكق ـ ػػ ،ـكاَّ ػػدكــَّ  ػػـ دنـ  ػػدــكى ا اػػ ـنلػػاؿوـ
ـ(.2020 نراـت،ـ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الكرؽ بيف رأس الماؿ الككرم كرأس الماؿ التقميدم( يكضح 2.2شكؿ رقـ )

 (0202المصدر: )بركات،

يـدمـك يافـَّي  ـ
 كاَّنظرـإَّ  

 

 السمات الأساسية
لاـ يافـَّي  ـكلاـ

 اَّنظرـإَّ  ـ

 ا ـ قكؿـالأاراد المكقع دا ؿـاَّيؤ  ا

 الآَّا النمكذج الممثؿ الآَّا

 يىزا دة العكائد يىنـقيا

 ا ـالانىنـلـكاَّىرا ز نمطا الثركة ا ـاَّيكارد

  يـؿـكيهن كـاَّيأراا الأفراد اَّأيـؿـاَّ دك كف

 دكرةـىكَّ دـكىأز زـذاى  القكة كالضعؼ دكرةـىقـدـ

 الككرمرأس الماؿ  البيانات متقميدلماؿ الرأس ا
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 قياس رأس الماؿ الككرم: 9.1.2
رأسـاَّيـؿـاَّ ارمـ نصـ افـى د دـاَّ يـ صـاَّيطاكناـا  ،ـكاَّى ادـيػفــ ـسػقكــػي هـإفإـ

  ػاـرأسـاَّيػـؿـى ذمـاَّقراراتـنـَّيأاكيـتـاَّلبزياـ فـنكـنهدؼـىزك دـييــػ راتـأ رل؛ى ل رهــا ـيىس
ـ  ـيػػفـ نـيػػرـاَّن ػػثـاَّأايػػ ،ـػنيػػرـأ ػػـَّق ـسـ يـػاػػ،ــيا فـاػػ ـاَّينظيػػاػرا ـا ػػـءةـاَّأػػػَّػػـ؛اَّ اػػرم

طر قاـَّ هػــاَّ ػدثـاَّيػرادـق ـ ػ ــأىنرـأاضؿركضـكاَّنىـ ل،ـايــ يـػكندكن ـلاـ يافـا ىنـرـي اـاَّ 
ـ(.ـ2020 نراـت،

ػػ نػػؿـاَّنػػـ ل فـذَّتـ هػػكدـان ػػرةـيػػفـقـًػ ـسـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرم،ـاقػػدـنيػػػأكناـقػػكنػػـَّرغــيػػفـيي
كةـكىأز زهػـ،ـػـطـاَّقػدـنقػـسـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـأداةـَّيأرااـكى د ػ ـ  ـي ـاَّأاــن فـ يا اـق َّأيا اـقـً

ـ  اـػنظيػػـتـاَّنػػاَّييــىقنلبن،ـ  ػػثـأفإـػـطـاَّضػػأؼـك لب هػػــأكـاَّأيػػؿـ اػػفـى  ػػ نهــي ػػػكااىلػػـؼـنقػػ
ثـنـ ىيرارـ فـأاضؿـالأ ـَّ بـاَّقـدرةـ افـاَّق ـسـػكىن ـرازـ  دانـ افـق ـسـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمىيـ
ـ.(Ramanauskaite, Rudzioniene, 2013 ـَّي  شـكاَّدق ؽـَّرأسـاَّيـؿـاَّ ارما

 أساليب قياس رأس الماؿ الككرم: 10.1.2
ـ:(2020 نراـت،ـا ـق ـسـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـيــ ا يفـالأ ـَّ بـاَّي ى دياـ

كذجـيفـأرنأاـيؤلراتـكه ـ ىكَّ ػدـاَّق يػا،ـػ ىاكفـهذاـاَّنيتكازف: طااقة الأداء المي ػأسمكب ب .1
ذلـالأنأػػـدـا يػػــن نهػػــيػػفـػ يا ػػـتـالأ يػػـؿ،ـاَّػػىأاــكاَّنيػػك،ـأيػػ ـبـاَّييػػا ا(ـكىىيػػؿـهػػ

ـــاقىػػػػػػػػػراحـكىطػػػػػػػػػك رـاَّنيػػػػػػػػػكذجـيػػػػػػػػػفـقنػػػػػػػػػؿـػرـكاَّ ػػػػػػػػػنب،ـ  ػػػػػػػػػثـىػػػػػػػػػػ ػػػػػػػػػلبؿـ لبقػػػػػػػػػاـالألػػػػػػػػػ
 Kaplan & Nortonطاـاَّىػ ـَّهػــػى   ـَّىق ػ ــالأنلػـيااـذاتـنيأػدـا ػىراػقدــرؤ ػاـلػػ(ـَّ يػ

 فـاَّأيا ػػـتـػؿـ اػػفـى ق ػػؽـاَّىػػكزافـنػػػ لبقػػاـنىكَّ ػػدـاَّق يػػاـاَّيايك ػػاـكاَّس ػػرـيايك ػػا،ـكاَّأيػػ
ـلأ ػػػـَّ بـي  ػػػدةـَّاينظيػػػـتـاَّ اكي ػػػاأىنػػػرـهػػػذلـااَّدا ا ػػػاـكاَّ ـر  ػػػاـيػػػفـينظػػػكرـيػػػـَّ ،ـكىيـ

 .(2009 َّ ضرـكآ ركف،ـ
ـاَّنيكذددة: ػأسمكب المؤشرات المتع .2 ـهذا ـي140جـيفـ  ىاكف ـنرأسـاَّيـؿـػ( ـىىأاؽ ؤلر

 ـي يك اـيفـػر اـالأير ا اـ  ثـىــكضػنؿـاَّن يكذجـيفـقـًػاَّ ارم،ـكقدـىــىطن ؽـهذاـاَّن
 ى دــاَّنىـ لـَّى د دـاَّىكااؽـظكرـننىـ لـالأداءـذاتـاَّألبقا،ـكىيـػاَّيأـ  رـاَّى ـىرنطـاؿـين

ـاَّيد  ـيف ـاؿ ـكاَّأيػن ف ـ ػلبت ـ ىف ـكاَّي ر ـت ـاػا ـت ـدقاـىـ ـالأالر ـاَّيأـ  ر  ى ـر
 كيلب ياـَّاق ـس.



22 

ـند ـ،ـ  ثـػرااـاَّى ي فـاَّ ك د اـ اػكذجـا ـلػىــا ىيـدـهذاـاَّنينمكذج ملاح سكانديا:  .3
 شـأفـرأسـػـنتـأكؿـيفـقـيتـن  دادـىقر رـ نكمـَّى ا ؿـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم،ـكىــاَّىكضػا

اَّىانكَّك  اـكاَّىنظ ي ا،ـكاَّألبقـتـي ـ،ـكفـيفـاَّيأراا،ـاَّ نراتـاَّأاي اػاَّيـؿـاَّ ارمـ ىا
ـؿـاَّ ارمـ رأسـاَّيـؿـاَّنلرم،ـرأسـاَّيـؿـاَّه اا ،ـػكَّهذاـىــى د دـأنأـدـرأسـاَّيـاَّزنـ ف،

 (.Edvinson-Skandia, 1997رأسـاَّيـؿـاَّألبقـت(ـ 
ؿـهذلـاَّطر قاـ افـق ـسـق ياـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـػىأيـطاريقة رأس الماؿ الككرم المباشر: .4

رازـرد اـأكـ يـ  ا،ـ  ثـ يـػؿـى د دـاَّياكنـتـاَّي ىا ا،ـَّ يافـىق  يهــنيكرةـايفـ لب
ـكاَّنلر اـ ـيايك ا ـاَّس ر ـكالأيكؿ ـاَّأيلبء، ـارضـ ـاَّ كق ا ـالأيكؿ ـ اف ـالأ اكب هذا

ـاَّه ـكالأيكؿ ـكاَّىطك ر، ـكىيـػاـَّىدر ب ـاَّيأاكيـت، ـانظـ ـي  دةـ اا ا ـاَّطر قا ـهذل أىنر
 (.2015  رنـفـك   ـكم،ــىأىيدـ افـاَّيكاردـاَّيـَّ اـهــلالأنـ؛َّاينظيـتـاَّ اكي ا

 http://www.td.orgنمكذج الجمعية الأمريكية لمتدريب كالتطاكير:  .5

  بـياكنـى ـالأرنأاـ  بـرؤ ىهــكه :ـػ ـسـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـ ػياتـاَّ يأ اـ افـق ىـ
  :رؼـكاَّيهـرات،ـكا ـءةـاَّأـيا فك ىاكفـيفـاَّيأـرأس الماؿ البشرم. 

  :ىاكفـيفـالإنداعـكالانىاـرـكىقد ــ ديـتـ د دة.ػك رأس الماؿ الإبداعي 

  :ـتـكنظــاَّيأاكيـتـا ـاَّيؤ  ا.ػا ـتـكىقنػك ىاكفـيفـ يرأس ماؿ العمميات  

  :يلبءـكاَّزنـ ف.ػلبقاـاَّينظياـي ـاَّأػأنرـ فـ ك يـرأس ماؿ الزبائف 

 مخص المبحث الأكؿمي 
الأااػػـرـكاَّيهػػـراتـاَّىػػ ـــؿـاَّ اػػرمـهػػكـي يك ػػاػ اػػفـضػػكءـيػػــ ػػنؽـن ػػىنىلـأفـرأسـاَّيػػ

ـ. يىااهــالأل ـصـكىيانهــيفـاَّي ـهياـا ـأداءـيهـــاَّينظياـكى   فـ كدةـي ر ـتـالأداء

نـكَّػػتـأراضـأهػــاَّننػػكدـالأ ـ ػ اـاَّىػػ ـىلػػيؿـيكضػكعـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػرم،ـ  ػػثـىىـػكىػــا ىػػ
راتـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرم،ـلػــأهي ىػ ـػيـؿـاَّ ارم،ـكاَّأد دـيفـاَّىأر  ـتـاَّى ـ ػرأسـاَّكــػاَّنـ لاـي ه

،ـ ـ لػػىيؿـ ا هػػــرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرماكنـى ـكالأنأػػـدـالأ ـ ػػ اـاَّىػػػكاَّ يػػـ صـاَّىػػ ـ ىي ػػزـنهػػــكيػػ
نـلإضػـااـإَّػػفـاَّى ػػد ـتـكاَّيػأكنـتـاَّىػػ ـ كا ههػػــرأسـاَّيػـؿـاَّ اػػرمـاػػ ـاا ػط ف،ـلػػــىػػــاَّ ػػد ثـ

دارةـكيىطانػػػـتـإدارةـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرم،ـكىكضػػػ شـاَّ ػػػرؽـنػػػ فـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـكاَّىقا ػػػدم،ـ ػػػفـإ
ـكأ  رانـىــاَّ د ثـ فـق ـسـألرـكأ ـَّ بـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم.

http://www.td.org/
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 تمييد 1.2.2
ـاَّى د ـتـكاَّىط ـاَّأيرـاَّأـَّـــ ـ لهدهػكراتـاَّىا ـظؿ ـاَّييــا  ـى أف نظيـتـاَّ ـَّ ،

يــىيىاا ـرـػراى   ـتـكى   ػ ىك بـذَّؾـكض ـاَّ ططـكالا ىَّلبرىقـءـني ىكلـاَّ دياـاَّيقديا،ـك ىـ
ـييـ ـكيكارد ـإياـن ـت ـكاَّىانكَّك  ـيف ـاَّيـؿ ـرأس ـيف ـاَّنلر اكــىقديا ـاَّا ـءةــاَّيكارد ـذات اَّيي زة

ـفـى ق ؽـأاضؿـاَّنىـ لـَّاكزارة.  ـهــا ـى   فـ كدةـاَّ دياـك ؤدمـإََّّـ؛كاَّ نرةـاَّأـَّ ا

دياـَّايػكاطن فـيػفـأكَّك ػـتـاَّقضػـ ــاَّىػ ـىهػىــنهػــػكدةـاَّ دياـاَّيقػيـــن ػايــكأينشـالاهى
ـ زـالأ ـ ػ اـاػ ـننػـءـاَّأيػؿـػأهػــاَّراػ فـاَّ ػكدةـيػفـاَّق ـدةـالإدار اـا ـأمـينظيا،ـكذَّػؾـَّك  هػــنػ

د ـتـاَّىػ ـػلإ ػراءاتـاَّضػركر اـَّيكا هػاـاَّى ػىىننفـي ـه ــكأ ـَّ بـ د دةـلاى ـذـا،ـ  ثـاَّ اكي 
ـ(.2019ىكا  ـ يؿـاَّينظياـ  ـَّي ،ـ

ـــَّينظيـتا ـاَّأدؿاَّ اكي ا ـكضأهــػىـككزارة ـَّى ـكز ـنـ ىيرار ـاَّأيؿ ـا  ـنـرزان ؤدمـدكران
ـى   فـاَّ كدةـا ـاَّ دياـاَّيقدياـَّى ق ؽـكؿـإَّفـكض ـأاضؿـيفـ لبؿـىىـػاَّ ـَّ ـَّاكي نن ـي هكـ

ـرضــاَّي ىي .

 مكيكـ جكدة الخدمة: 2.2.2
َّػػدـاَّ ـ ػػػاـإَّػػػفـ،ـييػػػــكىـاهىيـيػػػنــان ػػرانـكاتـاَّقا اػػػاـاَّيـضػػ اـػدياـ ػػػلبؿـاَّ نػػػنـَّػػتـ ػػػكدةـاَّ ػػ

ذمـػكنـَّىػػـَّ ـاػػ فـالأ ػػـسـاَّػػهـ،ـ قػػؽـرضػػـؿـ يـنلػػاوــَّايػػكاطن فاـػالاهىيػػـــنىان ػػاـاَّيىطانػػـتـاَّ دي ػػ
 كدةـػ ػػػىداياـَّػػػالاهىيػػػـــنـَّه ـاػػػؿـاَّييـفـاػػػ ـػ ياػػفـيػػػفـ لبَّػػػ ـى ق ػػػؽـأنأػػػـدـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـ ايػػػ

اَّ ديػػا،ـكهػػذاـ أػػكدـ اػػفـاَّينظيػػاـالا ػػىأـناـنػػرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـيػػفـأ ػػؿـضػػيـفـى ق ػػؽـى  ػػ فـ
ـ(.2022 اَّليرم،ــي ىيرـا ـ ديـتـاَّينظيا

ــلأكؿـيرة،ـ  ثـاـنتـ ػكدةـ1980كدةـا ـاَّ دياـا ـ ـــػكندأـاَّنـ لكفـاَّن ثـ فـاَّ 
ي زةـلػػرطنــػنبـاَّنيػػكـاَّان ػػرـاػػ ـقطػػـعـاَّ ػػديـتـكأيػػنشـىقػػد ــ ديػػاـيىػػاَّ ديػػاـغ ػػرـي ػػددة،ـكن ػػ

ـيهػػػـدياـػ،ـكيػػػفـذَّػػؾـاَّكقػػػتـأيػػػن تـ ػػكاَّىقػػدـأ ـ ػػ نــَّان ػػػـحـ َّاػػؿـيػػػفـاَّقطـ ػػػـتــاَّيػػػكاطفـأيػػره
نشـىك ػػػ ـاَّينظيػػػـتـن ػػػكـ ػػػكدةـالإنىـ  ػػػاـكاَّ دي ػػػاـإَّػػػفـ ـنػػػبـىانكَّك  ػػػــاَّيأاكيػػػـت،ـ  ػػػثـأيػػػ

زا دـنى  ػػػ فـ ػػػكدةـاَّ ديػػػاـَّضػػػيـفـرضػػػــيىاقػػػ ـػالاهىيػػػـــاَّيىػػػ،ـييػػػــلػػػ  ـاَّينظيػػػـتـإَّػػػفـاَّ ديػػا
دارةـاَّىاـَّ ؼـاَّى ـىؤدمـإَّفـى ق ؽـالأرنـحـ  ـ(.Wesselman,2014اَّ ديا،ـكا 

ـا فـ ػكيفـهيـ كدةـاَّ دياـىيلؿـ اــاَّزنكفـى ـلـاَّ دياـاَّيقدياـيفـقنؿـاَّينظياـي ـػنـ
ـ  ـاَّ ديا ـىقد ـ ـى ـل ـاَّ أؿ ـردكد ـيفـ لبؿ ـ نهـ ـك ا Tabaku, 2016اَّىأن ر ـدرا اـػ(، ـا ف  
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ـاَّ ػ  ـكاَّىأػكدة ـنـَّ ػرؼـ افـي ػديا ـاَّ ـيا ـ ليؿـطن أىهـ ـأيرـا ـغـ اـػهكـ ـيأنـ ـكاَّ كدة ديا
ـ ـاَّيأكنا، ـىأر  ـت ـىأددت ـكـكقد ـنظر ـلا ىلبؼـك هـت ـنظران ـاَّ ديا ـاَّنـ ل فـ كدة اهىيـيـت

اَّى ـىنـكَّهــاَّأد دــاَّىأر  ـترزـػأنـكا ـاَّ دكؿـاَّىـَّ ـ  ىــ رضكاَّيكضك ـتـاَّى ـىــىنـكَّهـ،ـ
ـــَّىـَّ :ػكاتـاػد دـيفـاَّ نػيفـاَّايىـٌبـكاَّنـ لكفـ كؿـي هكــ كدةـاَّ دياـ افـيدارـاَّأ

 ( تعريكات جكدة الخدمة2.2جدكؿ )

 التعريؼ المصدرـ#
ـاَّقدرةـ افـاَّيطـنقاـي ـيكاي ـتـكيىطانـتـاَّزنـ ف. Jussila,(2017)ـ.1

ك اـاَّى ـى دثـن فـاَّزنكفـيقدي ـاَّ دياـنهدؼـ ؿـػ ا ااـيفـالأنلطاـاَّس رـيايـWang, (2017)ـ.2
ـلاـكلـاَّزنـ فـكىان اـيىطانـىهــ  بـيكاي ـتـيأ نا.

 دياـي ـىكقأـتـاَّزنـ ف،ـأكـاَّ رؽـن فـىكقأـتـػيأ ـرـَّدر اـىطـنؽـالأداءـاَّ أا ـَّاـ(2018 أ دةـ ـ.3
درااهــَّلؤداءـاَّ أا  ـَّهـ.ـاَّزنـ فـَّا دياـكا 

4. Kyriacou, 
ـ(2018)

ـاَّيى  ـاَّ كهر ا ـاَّينػاَّ يـ ص ـطن أا ـا  ـاَّزنكفـػذرة ـىيكر ـى دد ـاَّى  ى ـت
ـَّاينى ـتـكي ـغاـنيـذجـأكَّ اـَّا كدة.

زقـم،ـأي فــ.5
ـ(2019 

 يا اـإدار اـىرىازـ افـي يك اـيفـاَّق ــكى ىيدـطـقىهــيفـاَّيأاكيـتـاَّى ـىكظؼـ
 ىك ـتـالإدار اـَّضيـفـػقدراىهــاَّ ار اـا ـاَّأد دـيفـاَّي ىليرـػيكاهبـاَّأـيا فـكى

ـى ق ؽـاَّى   فـاَّي ىيرـَّا ديا.

 (2019اَّ  ـى ـ ـ.6
ي يك اـاَّأيا ـتـكالأنلطاـاَّين أ اـكاَّس رـيايك اـاَّيقدياـيفـاَّينظياـَّاي ى  د فـ

ييدرانـيؿـ افـإلنـعـ ـ ىهــكرغنـىهــاَّي ىقنا ا،ـكا ـاَّكقتـن   ـىلاؿـػاَّى ـىأ
ـَّارنشـَّاينظياـيفـ لبؿـاَّألبقاـاَّىنـدَّ اـن فـاَّطرا ف.

أ يرـكأ يدــ.7
 2019) 

 يا اـى ه ؿـىقد ــاَّ دياـَّلؤارادـيفـ لبؿـا ى داــاَّك ـ ؿـاَّىانكَّك  ا،ـاَّى ـى هؿـ
ـاَّىأـيؿـي ـالأارادـكاَّكاـءـنـلاَّىزايـتـى ـههــدكفـىي  ز.

 ندـك  فــ.8
ـ(2020 

ـاَّ ي ـيف ـاَّ دياـػي يك ا ـكىقد يا ـاَّ ا  ـإظهـر ـ اف ـىقكـ ـاَّى  ـ صـكاَّي ـت
ـا ـ يا اـ ـاَّيؤلراتـاَّ ق ق اـلأداءـاَّ دياـكىاأبـدكرانـي كر ـتن ـأ د ـكىيأد َّلؤاراد،

ـاَّينـا ا.

لألبفـك ا كمــ.9
ـ(2020 

ـنـ  ـىيـػىلبؼـنػى ىاؼـاَّ كدة ـن  ث ـَّلؤاراد، ـاَّيقديا ـاَّ ديا ـرق ـػك  ا قـسـني ىكل
لنـعـرغنـىهـ.اَّ دياـاَّيقدي ـاـيقـنؿـىكقأـىهــكا 

اراحـكأ ركفــ.10
 2021) 

دؼـإَّفـإلنـعـ ـ ـتـكرغنـتـاَّي ىهاؾـاَّنهـ  ،ـػاَّنلـطـاَّذمـ يقدــَّاينى أ ف،ـك ه
ـ  ثـلاـىرىنطـنن  ـ اأاـأكـ دياـأ رل.

 بالاعتماد عمى المصادر المذككرة في الجدكؿ ةرد بكاسطاة الباحثجي 

تعريكان إجرائيان ـفإف الباحثة تتجو إلى كضع ر  ـتػىأــ رض ـ ـنقنــيفـػلبؿـيــىػكيفـ 
ـ افـ كدةـلجكدة الخدمة المقدمة في كزارة العدؿ كىك: " ـَّا  ـظ ـالأداء ـا  ـاَّي ىير اَّى   ف

 ".اَّ دياـاَّيقدياـَّا يهكرـكقطـعـاَّأداَّا
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 كدة:ػداؼ الجػأى 3.2.2
 (2020)غكرم،يكجد نكعيف أساسػيف مف أىداؼ الجكدة كىما: 

ىيلؿـا ـاَّ دـيفـالأ طػـء،ـكىطك رـأداءـاَّ دياـنيــػداؼـاَّى ـىػيؿـالأهػكىلتحسيف الجكدة:  أكلان:
ـ يافـىين  هــاـلآى :ـ ىلبءــي ـا ى ـ ـتـاَّأيلبء،ـ  ثيـ

 كىىضيفـاَّن  اـاَّ ـر  اـكاَّ كؽـكاَّي ىي .ارجي: ػكدة الأداء الخػج .أـ

 نىطك رـأداءـاَّأـيا فـكقدراىهـ.ىــػ  ثـىهكدة الأداء لمعامميف: ػج . ب

 ىــن ـ اـاَّأيلبءـاَّىنـا  ا.ػكىهكدة أداء الخدمة: ػج . ت

ـيكدة العمميات: ػج . ث ـاَّدا ا اـػكىليؿ ـَّاىس رات ـالا ى ـنا ـ اف ـاَّينظيا ـكاـ ا ا ـقدرة دل
 كاَّ ـر  ا.

 هـ،ـ  ثـاقاـنيأـ ػ رـاَّينظياـاَّى ـى أفـا ـاَّ  ـظـ اػكه ـالأهػداؼـاَّيىأـطا الجكدة:ػضب ثانيان:
ـاَّيأـ  رـ افـي  ـيىطػىاكفـهذل ـنـ ى داـ كلـأدنػفـىىأاؽـنيي زاتـػانـتـذاتـي ػىػىكلـاَّينظيا

 الأيـف،ـكرضــاَّأيلبء.

ـ ـا ىراى َّذا ـىننػ  ـإَّف ـاَّينظيـت ـى قػى أف ـَّيـ ـاَّ ػكدة، ـأهػ  ا ـيف ـىأػداؼـ ػق  كدـػد دة
ـاَّ يهكر،ـكىىأددـأهداؼـاَّ كدةـايــذارهــي زـاَّييـػنـَّن  ـكىيـ ـنظياـ فـغ رهـ،ـكى ق ؽـلقاـكرضـ
ـ(ـاـلآى :2016   كؿ،ـ

 ؼـي ـاَّيىس راتـالاقىيـد اـكالا ىيـ  اـػاؽـن  اـىي ـاظـكىد ــاَّىطك رـاَّي ىير،ـكاَّىاػ ىـ 
 ان اـا ى ـ ـتـاَّأي ؿ.ػكاَّىانكَّك  اـَّى

  َّالإن ـؽ.ديػـتـن داءـيىي ز،ـكىرل دـػىقد ــا 

  قـتـاَّى ـىكا  ـاَّينظياـي ا نــكدكَّ نـ.ػد ـتـكاَّيأػيأرااـاَّى  

 ـيا فـا هـ،ـكاَّىرا زـ افـى ق ؽـرضــاَّأي ؿ.ػاـكاَّأػىأز زـاَّلقاـنـَّينظي 

  ـاَّيكظ  فـ افـاَّأيؿـاَّ يـ  .ػزـاَّىأـكفـن فـاَّك داتـاَّىنظ ي اـكىلػىأز    

 َّـا ـا ىػىقد ـ ـ  ب ـػ ديا ـاَّأيلبء ـكرغنا ـاَّىاا ا،ـ ـ ـت ـ اَّكقت، ـ كدة ـ لبؿ يف
 الا ىيرار ا(.
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 خصائص جكدة الخدمة: 4.2.2
ـ(:Budianto, 2019أد دـيفـاَّ يـ صـاَّر    اـكه ـ ػكدةـاَّ دياـنـَّػىىيى ـ 

ــقنؿـلرا هـ،ـػ ـيفـاَّيأبـىذكؽـاَّ دياـأكـرؤ ىهــكالإ  ـسـنهػ  ثـأنـغير مممكسة: .1
 كَّ سـَّهــا ـفـيـدم.

 ـ يافـى ز نهــكىىلبلفـاكرـىقد يهــَّيىاق ـاَّ ديا.دياـلاػاـَّ ـالتلاشي: .2

3. : ــكى ىهاؾـاَّ دياـا ـاَّكقتـن   ،ـكلأفـاَّ دياـاَّيقدياـدـٌػإفـاَّقطـ ـتـاَّ دي اـىيق التلازـ
ـ ىــىلن ى ـكى ز ن ـ ػ ـلــن أ ،ـكيفـ اػَّ  تـينى نـ دــضيـفـاأـَّ اـاَّ دياـػن ـتـاَّىلبزـ
ـػلأن ـلاـ يافـا ىر ـعـأمـ  ـىـ ـن دياـذاتـ كدةـػىقديا ـيىدن اـكا ىنداَّهـ ـن كدة د يهـ

 أ اف.ـ
هــلاـ يافـى ز نهـ،ـكنيــأنهــغ رـيايك اـكى ىهاؾـػأمـأنـ:الكنائية )غير قابمة لمتممؾ( .4

 رـقـنااـَّاىياؾـكَّافـقدـ نىلـ نهــنقؿـَّاياا ا.ػينـلرةـاه ـغ 

ـكيـتنكع كعدـ التجانس:ػال .5 ـيىس رة ـن نهـ ـاَّيقديا ـاَّ ديا ـنلاؿوـػ ىى ـ ـ  بــىا ا ان ر
ظركؼـىقد ــاَّ دياـأكـا ىلبؼـاَّ ـَّاـاَّيزا  اـَّاؿـيفـيقدــاَّ دياـأكـيىاق هـ،ـَّذاـىيكَّ ـ

 فـكىدر بـاَّيكظ  فـَّىضيفـػ ـرـكىأ ػاَّ ديـى اـاهىيـيهــنأيا اـا ىـاَّينظيـتاَّأد دـيفـ
 ـظـ افـي ىكلـاَّ دياـاَّيقديا.ػاَّ  

تعمقة بجكدة الخدمة دد مف الخصائص المي ػؼ عيػكمف خلاؿ ما سبؽ فإف الباحثة تض
 ة في كزارة العدؿ كىي:ػالمقدم

 لآ ر.ـدياـَّلؤارادـكاَّ يـ ـتـ  ثـأنهــى ىاؼـيفـاردوـػــىقد ــاَّ ػ ى .1

ـاَّ  .2 ـ ـدياػىىنكع ـينهـ ـاَّك داتـاَّىنظ ي ا، ـيف ـاَّأد د ـ ػا  ـاَّيأـيلبتـاَّأدَّ ا، دياـػديا
 اَّنزا ـت،ـ ديـتـاَّطبـاَّلر  .اَّىيد قـت،ـ ديـتـاَّك ـ ؿـاَّند ااـك ؿـ

 أىمية جكدة الخدمة: 5.2.2
إفـ كدةـاَّ دياـىاأبـدكرانـان رانـكي كر نــا ـى ق ؽـالأرنـحـكيكلانـَّى ق ؽـرضــاَّأيلبءـ
كغـ ـىهـ،ـا يافـا ى داــاَّى ط طـا ـالإنىـجـا ـي ـؿـاَّينى ـتـاَّ اأ ا،ـأيــا ـي ـؿـاَّ ديـتـ

ـ ـكاَّيكظ  ف ـاَّأيلبء ـي ىكلا ف ـن  اف ـكىقد يهـ ـاَّ ديا ـإ  ـد ـلأ ؿ ـنأضهـ ـي  ـ ىأـياكف
ـ(.2019 أنكـي زر،ــ
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أنرـ فـنك  اـاَّ دياـاَّيقدياـَّاأيلبءـكدةـاَّ دياـىيـػ(ـأفـ 2020ك رلـلألبفـك ا كمـ 
كاَّى ـىيلؿـىكقأـىهـ،ـايــأفـىقد ــاَّ دياـن كدةـيىي زةـه ـنـلأ ـسـىطـنؽـي ىكلـاَّ كدةـاَّ أا ـ

ـَّأيلبءـلأنأـدـاَّ كدةـكى ق ؽـاَّي ىكلـاَّيطاكبـيفـالأداء.ي ـىكقأـتـا

ـا ـ ـاَّ ديا ـ كدة ـأهي ا ـيف ـزادت ـأ ـ  ا ـأ نـب ـأرنأا ـإَّف ـالإلـرة ـ ياف ـ نؽ كييـ
ـ(:2018اَّينظيـتـ ي يد،

ـ ددـاَّينظيـتـاَّى ـىقدــاَّ دياـأالرـيفـاَّكقتـاَّ ـنؽ،ــنمك مجاؿ الخدمة: .1   ثـىزا ىدى
 َّينظيـتـاَّى ـىقدــ ديـت.نـلإضـااـإَّفـنيكـكىطكرـا

ـالا ىيـدـ افـ كدةــزيادة المنافسة: .2 ـا فن ـطن أ ،ـَّهذا ا فـاَّينـا اـن فـاَّينظيـتـأيره
 اَّ دياـ يا بـاَّينظياـي زةـىنـا  اـ ـَّ اـى هــا ـى ق ؽـاَّىي زـا ـأدا هـ.

ـيفـ المدلكؿ الاقتصادم لجكدة الخدمة: .3 ـَّاينظيا ـاَّأيلبء ـ ذب ـ اف ـنـَّىرا ز ك ىيلؿ
 ؿـىقد ــاَّأد دـيفـاَّ كااز،ـكاَّي ـاظاـكالاهىيـــني ىكلـاَّ دياـاَّيقديا. لب

ـاَّ ديافيـ الزبكف:  .4 ـىقد ـ ـألنـء ـاَّزنكف ـي  ـاَّ  دة ـاَّيأـياا ـقنؿـيفـ لبؿ ـيف ـكاهي  ،
ـيكظؼـىقد ــاَّ ديا.

ـى ق ؽــكترل الباحثة أف   ـىهدؼـإَّف ـاَّى  ـَّاينظيـت ـنـَّن نا ـان رةه ـأهي اه ـاَّ ديا َّ كدة
ـاَّيكظ  فـكاَّأيلبءـ ىأـياكفـيأنــيفـأ ؿـاَّن ـ حـكاَّىقدــكالا ىقرار،ـا  ـي ـؿـىقد ــاَّ دياـا فن

ــىقد ــاَّ دياـن  افـي ىكل،ـا  بـ افـاَّينظيـتـالاهىيـــنـَّيكظ  فـكاَّأيلبءـيأنـ.

 تطاكير جػكدة الخدمة: 6.2.2
ـ:(Namin,2017يفـأهيهــ ـ،نهــهنـؾـيأـ  رـىق  ــ كانبـىطك رـ كدةـاَّ دياـاَّيقدياـَّلبرىقـء

 ا ـ اـاَّيأاكيـتـاَّيطاكناـَّاىأـيؿـي ـاَّىطك ر. .1

  هكَّاـالا ى ػداــ َّا   اـاَّىأـيؿـكاَّىيي ـ(. .2

 دكرـ ـيؿـاَّزيفـكى ل رلـالإ  ـن ـا ـ  ـةـاَّىطك ر. .3

 اَّيكضك ػ اـا ـاَّ يكي اـككقتـاَّىن  ذ. .4

ـكـ .5 ـنرأ   ـالاهىيــ ـ لبؿ ـيف ـكاَّىطك ر، ـالانىاـر ـا  ـاَّأي ؿ ـا ـلقا ـالإ  ـن ا الاى ـهـت
 اَّىطك ر.

 ان  ـضـاَّىاـَّ ؼـاَّي يياـَّاىطك رـيقـرنانـنـَّندا ؿـاَّيىـ ا. .6
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 هكَّاـاَّألبقاـن فـيقدي ـاَّ دياـكاَّينى أ فـنهػـ،ـي ـك كدـىكي ـتـيؤ دةـكدا ياـيفـ .7
 اَّي ىي ػفـنيكضكعـاَّىطك ر.

 أبعاد جكدة الخدمة: 7.2.2
ـَّ ـإفإ ـ ي  كدة ـػاَّ ديا ـ ـر    اـأنأـدا ـالله ـ ند ـألـر ـيأ 2020ايـ ـكاى ؽ ــ(

ـكه :ـ(2019    ـتـك ي ؿ،
كىليؿـ دالاـاَّلاؿـا ـى ه زاتـاَّينظيا،ـاَّى ه لبتــالجكانب المممكسة )المممكسية(: .1

ـَّأيؿـيفـ  ثـاَّينـن ـكاَّيأدات،ـاَّيظهرـالأن ؽـَّايكظ  ف،ـىكاارـػاَّيـد اـاَّى ـىي ى دــن
اـا ـىقد ــاَّ ديا،ـنـلإضـااـإَّفـى ل رـاَّيظهرـاَّأـــالأ هزةـكاَّىقن ـتـاَّ د لاـاَّي ى دي

 َّاينظيا.
ـَّأيلب هـ،ــة:ػالاعتمادي .2 ـاَّي دد ـنـَّكقت ـاَّ ديا ـىقد ـ ـ اف ـاَّينظيا ـقدرة ـيدل كىأن 

ـيلـا ـن ؿ ـكاَّػكالاهىيــ ـا ـػاهـ، ـاَّيقديا ـنـَّ ديا ـنـلا ى ـظ ـانىهـءن ـاَّ ديا ـأداء ـا  دقا
   لبتـدق قاـ ـَّ اـيفـالأ طـء.

اـَّأيلب هـ،ـكيدلـ رصـػر ػاـا ى ـناـاَّينظياـا ـىقد ــاَّ ديػكىل رـإَّفـ ـالاستجابة: .3
ـكاَّىأ ـَّاي ى  د ف، ـ ديـتـاكر ا ـإَّفـػـكفـاَّي ىػاَّيكظ  فـ افـىقد ـ ـنـلإضـاا يرـيأهـ،

اهــن  رعـكقتـنيــ ينٌ فـَّاأيلبءـأنهــي ؿـلقاـػالا ى ـناـَّلاـكلـاَّأيلبءـكاَّأيؿـ افـ 
 كىقد رـكا ىراـ.ـ

َّيـــاَّيكظ  فـنـَّ ديـتـاَّيقديا،ـكقيــالأماف: .4 درىهــ افـك أاسـنيأدـالأيـفـيدلـ نرةـكا 
 كرهــنـلأيـفـا ـاَّىأـيؿـي ـاَّيكظ  فـنـَّينظيا.ػا بـلقػاـاَّأيلبء،ـكلأ

ـاَّأيلبءـينظيكىىيلؿـا ـايىلبؾـاَّيكظ  فـنـَّيــالتعاطاؼ: .5 ـاَّيهـراتـكاَّقدراتـ افـا ىراـ ا
 كاهــلاكاهـ،ـكالاهىيـــاَّل ي ـنهـ.

 

 أنكاع جكدة الخدمة: 8.2.2
ىيأىنرـ كدةـاَّ دياـيفـأ ـ  ـتـاَّأيؿـالإدارمـاَّى ـىيؤلرـ افـرضــاَّ يهكر،ـكاَّقراراتـ

ـ(:2020(،ـ اَّلكاكرة،2018ق ــ كدةـاَّ دياـإَّفـ زقكت،الا ىراى   اـاَّي ىقنا ا،ـكىن

ـاَّى ــالجكدة الكنية: .1 ـالأ ـ  ا ـاَّ ـ ـت ـكىكا ر ـَّن    ـاَّأي ؿ ـىقد ـ ـ لبَّهـ ـيف ك ىـ
   ىـ هـ،ـكىيأنًرـ فـرغنـى ـاينــكنك نـ.
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كه ـدر اـ كدةـاَّطر قاـاَّى ـ ىــيفـ لبَّهــىقد ــاَّ ديا،ـكا   اـنقؿــالجكدة الكظيكية: .2
 اَّ كدةـاَّ ن اـإَّفـاَّي ى  دـيفـاَّ ديا.

ـكى ىاؼـيفـطر قاـه ـاَّى ـىيــة:الجكدة المركج .3 ـاَّيقدياـَّا يهكر، ركجـإَّفـنكعـاَّ ديا
 لأ رل.

أفـاَّيرا أ فـكيىاق ـاَّ ديـتـهػــاَّي كرـالأ ـ  ـا ـاَّأيا اــكمف ىػنا يتضٌح لمباحثة
ـيهـراىهــ ـيفـ لبؿـىطك ر ـنيكظ  هـ ـالاهىيــ ـىنن ـاارة ـاَّأدؿ ـ  بـ افـكزارة ـَّهذا اَّى ك ق ػا،

كيأنك نــكىقد ــاَّنرايلـاَّىدر ن اـاَّى يي ا،ـَّاكيكؿـإَّفـافـاَّىأـيؿـي ـالآ ر فــكى   رهــيـد نــ
ـكا بـرضــاَّ يهكرـنىقد ــ ديـتـيي زةـى قؽـ ـ ـىهــكرغنـىهـ.

ـ

 مستكيات جكدة الخدمة: 9.2.2
 ك دـاَّأد دـيفـاَّي ىك ـتـَّ كدةـاَّ دياـايــىــالإلـرةـإَّ هــنـَّدرا ـتـاَّى ـىنـكَّتـ كدةـ

ـ(:2022اَّ دياـ  أد،ـ
:ـىىيلؿـا ـي ىػكلـ ػكدةـاَّ دياـاَّيقدياـيفـاَّينظيا،ـكاَّى ـالجكدة الميتكقعة مف العملاء .1

  ىكقػ ـاَّ يهػكرـاَّ يكؿـ ا هـ.
كه ـيــىدرا ـاَّينظياـا ـاَّ ديػاـاَّيقديػاـَّا يهكر،ـالجكدة الميدركة مف قًبؿ المنظمة:  .2

  ـىهــني ىكلـ ـَّػ .كاَّى ـىاكفـيفـك هاـنظػرهــأنهــىيلن ـ ـ

  ثـىىيلؿـنـَّي ىكلـاَّ أا ـَّ كدةـاَّ دياـاَّيقػدياـالجكدة الكعمية الميدركة مف الجميكر:  .3
 يفـاَّينظياـَّا يهكر.

ه ـاَّ كدةـاَّى ـىؤدمـنهــاَّ دياـاَّيقدياـيفـاَّينظياـكى ض ـَّيكاي ـتـالجكدة الكنية:  .4
 نك  ا.

ـالجكدة المرجك ة لمجميكر:  .5 ـاَّقنكؿ ـيدل ـاَّ دياـكه  ـىاق هـ ـ ند ـاَّ يهكر ـَّدل كاَّرضـ
 اَّيقدياـيفـاَّينظيا.

 قياس جكدة الخدمة: 10.2.2
ـاَّهدؼـالأ  ـقػإف ـيف ـَّاييـػـ   ـاَّأا ـ ـىأر ؼـالإدارة ـهك ـاَّ ديا ـييـ ـسـ كدة  ىػكلـنظيا

ـاَّييـ ـاَّ ديا ـ ا هـ؛ق ػكدة ـرضـهـ ـكيدل ـَّاي ى  د ف ـنقـطـَّ يــػديا ـيىـنأا ـيف ـاَّأا ـ ـالإدارة ياٌف
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ـكيأـَّ ىاَّضأ ـىي   هـ ـ اف ـَّاأيؿ ـَّد هـ، ـالإطػؼ ـضيف ـاَّينظيا ـَّنقـء ـي ـهـ ـاَّىنـا   ـر
ـ(.2017 الأ رس،ـيـتـالأ رلـػاَّينظ

ـ

 أىمية قياس جكدة الخدمة: 11.2.2
ـق  ـنـَّيػإفإ ـاَّ ديا ـكيىطػنظيـتـاَّى ـىيـػـسـ كدة ـ هـانـتـاَّأيـػرازـ افـرضـ أىنرـأيرانـيلبء

ـ   ـك  ك نـ، ـػيهينـ ـ يا ا ـأف ـنـلآى ػق ث ـىىي ز ـاَّ ديـى ا ـاَّينظيـت ـا  ـاَّ ديػا ـ كدة ــس
ـ(:2019 راـعـك ديـف،ــ

ـالإ  .1 ـكيلب يا ـاَّأيلبء، ـا ى ـ ـت ـاَّييـػيأراا ـاَّييـراءات ـدا ؿ ـاَّ دياـىنأا ـىقد ـ ـا  نظيا
 َّهـ.

 ن  ض.رى  ـكالأداءـاَّييـ ـبـالأداءـاَّييـػقدي ـاَّ ديا(ـأييأرااـاَّيكظ  فـ ييـ .2
ـاَّ .3 ـق ـسـالأداء ـييـػ  بـيأ ـرـييـػ أا ـ  ي ـ د ـاَّ ديادد ـا ـى د دـ كدة كاَّىأرؼــ، نقنـ

 كؿـإَّفـذاتـاَّيأ ـر.ػ افـالأ نـبـاَّى ـى كؿـدكفـاَّكي
يلب هـ،ـَّاي ـ دةـا ـاَّكيكؿـإَّفـدي اـك يـنظياـاَّ ىـؼـدا ؿـاَّييـػى د دـنقـطـاَّقكةـكاَّضأ .4

 اَّىكازفـن فـييـَّشـاَّطرا فـكى ق ؽـاَّى   فـاَّي ىيػر.
ـ .5 ـ أن ـق ـسـزيػاَّ ق ـسـ كدة ـاَّى ـكتـا ـ ر اـػديا ـاَّلاـكل، ـ دد ـاَّ ديا، فـ كقت(

 ػا.ػىقد ػــاَّ دي
ـ ندـقـكمما سبؽ ترل الباحثة ـاَّأػن فإ ــيأرااـػدؿـ ىػ ـسـ كدةـاَّ دياـاَّيقدياـا ـكزارة

ا ـ ـ دـاَّكزارةـػديا،ـايــكىػيراـىهــا ـإ راءاتـىقد ــاَّ ػقدي ـاَّ ديا(ـكىكظ  فـ ييـػطن أاـاَّي
ـدياـذاتـ كدةـ ـَّ ا،ـكاَّأيؿـ افـى   فـ كدةـاَّ ديا.ػأكقـتـىقد ــ ػاَّىأرؼـ افـيلـااهــكي

ـ
 :ميمخص المبحث الثاني

أين تـاَّ دياـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأػدؿـذاتـدكرـاأـؿـكأهي اـا ـ  ـةـاَّي ىي ـكيىاق ـ
ـنـَّ ـالأ  رة ـا ـاَّ ىرة ـَّذَّؾـى أفـاَّكزارة ـا ى ـ ـىهـ، ـَّىان ا أيؿـ افـى   فـكىطك رـا ـاَّ ديا

ذارتـاَّنـ لاـا ـهذاـاَّين ثـ  ثـ ي  ـينـ  ـاَّ يكؿـ افـاَّ دياـَّى ق ؽـرضــاَّ يهكر،ـ
اَّأد دـيفـىأر  ـتـ كدةـاَّ دياـكأهدااهـ،ـلــ يـ صـكأهي اـ كدةـاَّ ديا،ـنـلإضـااـإَّفـأنأـدـ

اَّكزارةـنى ق ؽـى   فـ كدةــ،ـكذَّؾـَّى ـ دكأنكاعـ كدةـاَّ ديا،ـانىهـءنـن هي اـق ـسـ كدةـاَّ ديا
ـاَّ دياـاَّيقديا.

ـ
ـ
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ـ

ْالمبحثْانثبنث
ْوزارةْانؼـدلْانفهسطيُيت
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 تمييد: 1.3.2
ـاَّ ػاطاـ1994ى   ػتـكزارةـاَّأػدؿـاَّ ا ػط ن اـ ػـــ ــنأػدـزكاؿـالا ػىلبؿـالإ ػرا  ا ـكقػدكـ

اَّ ا ػط ن اـ  ػثـىأىنػرـكزارةـاَّأػدؿـيػفـاَّػكزاراتـاَّ ػ ـد اـاَّىػ ـى يػ ـاَّقػـنكفـكىأيػؿـ اػفـاَّكطن اـ
ر ـءـقكا ػدلـيػفـ ػلبؿـاَّينظكيػاـاَّأدَّ ػاـاَّيىاـياػاـييلاػاـنػـَّيرااؽـاَّىـنأػاـَّهػــكىضػــاػلبنـ ىطن ق ـكا 

ـضـء.يفـاَّي اسـالأ افـَّاقضـء،ـاَّن ـناـاَّأـيا،ـد كافـاَّ ىكلـكاَّىلر  ـكاَّيأهدـاَّأـَّ ـَّاق

ـ اػػفـقكا ػػدـاَّأػػدؿ،ـكاَّي ػػـكاةـأيػػـــاَّقػػـنكف،ـ كى ػػأفـكزارةـاَّأػػدؿـَّاكيػػكؿـإَّػػفـي ىيػػ ـ قػػكـ
لػػػـ اـالأيػػػف،ـكىر ػػػ خـينػػػػدأـ ػػػ ـدةـاَّقػػػـنكف،ـكاَّ يػػػؿـاَّيػػػرفـنػػػ فـاَّ ػػػػاطـت،ـ كيػػػ ـناـاَّ قػػػكؽ،ـكا 
كضػػػيـفـىكظ ػػػؼـاَّك ػػػـ ؿـاَّىلػػػر أ ا،ـكاَّىن  ذ ػػػا،ـكاَّقضػػػـ  ا؛ـَّيػػػـَّشـا ػػػىقرار،ـك يـ ػػػاـاَّيػػػكاطف،ـ

ـىقرارـاَّي ىي .كا 

(ـيفـاَّقـنكفـ98كقدـكض ـاَّقـنكفـالأ ـ  ـي دداتـا ىقلبؿـاَّقضـءـ  ثـنيتـاَّيـدةـ 
الأ ـ ػػػ ـ اػػػفـأفـ اَّقضػػػـةـي ػػػىقاكفـلاـ ػػػاطـفـ اػػػ هــاػػػ ـقضػػػـ هــَّس ػػػرـاَّقػػػـنكفـكلاـ  ػػػكزـلأ ػػػاـ

 اـ(ـيػػفـقػػـنكفـاَّ ػػاطاـاَّقضػػـ 2 ػػاطاـاَّىػػد ؿـاػػ ـاَّقضػػـءـأكـاػػ ـلػػؤكفـاَّأداَّػػا(،ـكنيػػتـاَّيػػـدةـ 
ـ افـأفـ اَّقضـةـي ىقاكفـلاـ اطـفـ ا هــا ـقضـ هــَّس رـاَّقـنكف(.ـ2002(ـَّ ناـ1رقــ 

ـا ػػىقلبؿـاَّقضػػـءـاَّػػذمـ أنػػ ـأفـ إفـهػػذلـاَّنيػػكصـىنػػ فـ اػػفـك ػػ ـاَّى د ػػدـيػػــهػػكـي هػػكـ
اَّقضػـةـلاـ  ضػأكفـاػ ـأ اػـيهــاَّقضػـ  اـاَّىػ ـ يػػدركنهــَّس ػرـاَّقػـنكف،ـييػــ أنػ ـأنػ ـلاـ  ػػكزـ

ىد ؿـا ـأ اـــاَّقضـء،ـكَّافـاَّنصـ أن ـأ ضنــأفـاَّقضـةـ  بـأفـ  ضأكاـَّاقـنكفـلأ اـ اطاـى
 ضػػػك نــىـيػػػنـ،ـ  ػػػثـلاـ  ػػػكزـأفـ اػػػكفـاَّقضػػػـةـاػػػكؽـاَّقػػػـنكف،ـاـَّقػػػـنكفـاَّػػػذمـ  ػػػددـا ىيـيػػػـتـ
اَّقضـءـكاَّن ـناـاَّأـياـهكـن   ـاَّقـنكفـاَّػذمـ  ػددـا ىيـيػـتـكز ػرـاَّأػدؿ،ـكاَّ ضػكعـَّقػـنكفـلاـ

نيػػــاَّ ػػركجـ اػػفـأمـيػػـدةـاػػ ـاَّقػػـنكفـهػػكـ ػػركجـ ػػفـاَّقػػـنكف. اػػكفـانىقـ   ىقر رـكزارةـاَّأػػدؿـ ػػنــكا 
ــ(2022اَّ نكمـ

 التعريؼ: 2.3.2
ـكاَّي ـكاةـ ـاَّأداَّا ـ افـقكا د ـ قكـ ـي ىي  ـا ـننـء ـَّاي ـندة ـى أف ـ اكي ا ه ـيؤ  ا

ـي  ـا  ـكاَّي ـهيا ـاَّقـنكف، ـ  ـدة ـيندأ ـىأز ز ـ لبؿ ـيف ـكاَّ ر ـت ـاَّ قكؽ ـكا  دادـك يـ ا ـغا
ـكىقد ــ ديـتـ دَّ اـ ـَّ قكؽـالإن ـفـكاَّ يؿـن فـاَّ اطـتـكا ىقلبؿـاَّقضـء، ىلر أـتـيرا  ا

ـكقـنكن اـن ـ ا اـكنلرـاَّك  ـاَّقـنكن ـَّاكيكؿـإَّفـ داَّاـنـ زة.
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 دؿ كرسالتيا:ػرؤية كزارة الع 3.3.2
ـ.كىاـيؿـاَّكيػػكؿـإَّفـنظػػـــ ػداَّػاـنـ ػز،ـنا ػػـءةـكاـ ا ػػا: ةػرؤيال

ى ق ػػػؽـاَّأػداَّػػػػاـيػػػفـ ػػػلبؿـىأز ػػػزـن  ػػػاـاَّىقـضػػػ ،ـكننػػػـءـاَّقػػػدرات،ـكى ػػػد ثـاَّىلػػػر أـت؛ــ:الرسػػػالة
ـَّىر  خـينـدئـ يـ اـاَّ قكؽـكاَّ ر ـتـك  ـدةـاَّقـنكف.

 القيـ 

 :ىر  خـيندأـاَّأداَّاـن فـاَّنـس،ـكاَّنظرـا ـقضـ ـهــن  ـد اـكنزاها.ـالعدالة 

 :كىاػػػـاؤـاَّ ػػػرصـنػػػ فـ ي ػػػ ـا ػػػـتـاَّي ىيػػػ ـاػػػ ـاَّ قػػػكؽـىطن ػػػؽـينػػػدأـاَّي ػػػـكاةــالمسػػػاكاة
لـ اـاَّطي ن ناـن فـأارادل. ـكاَّ ر ـتـكا 

 :ـاَّأيؿـ افـىر  خـيندأـاَّل ـا ا.ـالشكافية

 :إر ـءـنهلـيؤ   ـقـدرـ افـاَّ يكؿـ افـلقػاـاَّيػكاطف،ـكىر ػ خـييػداق اــالمصداقية
ـاَّقضـء.

 :اَّ ديػاـاَّيقديػاـَّا يهػكرـكقطػـعــاَّى  ػ فـاَّي ػىيرـاػ ـالأداءـَّا  ػـظـ اػفـ ػكدةـالجكدة
ـاَّأداَّا.

 :نلػػرـاَّيأاكيػػاـاَّقـنكن ػػاـكاَّقضػػـ  اـكىاػػر سـاَّىكايػػؿـاَّػػدا ا ـكاَّ ػػـر  ـكان ىػػـحــالتكاصػػؿ
 اَّقضـءـ افـي  ط .

 لأىداؼ الاستراتيجية:ا 4.3.2
لاـلػػؾـأفـأهػػداؼـاَّػػكزارةـىننػػ ـيػػفـاَّر ػػـَّاـاَّىػػ ـى ياهػػـ،ـك نكانهػػــاَّأػػدؿ،ـاَّػػذمـهػػكـأ ػػـسـ

اػػ ـأهػػداؼــ ي ىيػػ ـيى ضػػر،ـك ػػكهرـا ـنػػ ،ـكىأيػػؿـكزارةـاَّأػػدؿـ اػػفـاَّيػػدلـالا ػػىراى  ننػػـءـأمـ
ا ػػىراى   اـي ػػددة،ـكأ ػػرلـار  ػػا،ـك ا ػػ ـاػػ فـكزارةـاَّأػػدؿ،ـك اػػفـضػػكءـر ػػـَّىهـ،ـكا ىيـيػػهــقػػدـ

ـر يتـَّن  هــالأهداؼـالا ىراى   اـالآى ا:
 كاَّ ر ـتـاَّ قكؽ،ـك يـ اـاَّقـنكف،ـ  ـدةـ:ـىأز زأكلان 

 كاَّيأ ـر ا.ـكاَّي ـءَّا،ـاَّل ـا ا،ـآَّ ـتـ:ـىطن ؽيان ثان

 كاَّىق  ـ.ـكاَّى ط طـالا يـء،ـدكا رـكىطك رـ:ـى أ ؿ،ثالثان 
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ـكاَّيؤ  ػػػـتـاَّيػػػدن ،ـاَّي ىيػػػ ـكيؤ  ػػػـتـاَّي ىيػػػ ،ـيػػػ ـكاَّيىـنأػػػاـاَّىن ػػػ ؽ،ـآَّ ػػػـتـىأز ػػػز:ـرابعػػػان 
 اَّ اكي ا.
 اَّكطن ا.ـاَّقضـ ــَّ دياـاَّدناكيـ  ؛ـاَّ هدـىأز زـخامسان:

 اَّقضـ  ا.ـاَّيؤ  اـقدراتـ:ـىطك رسادسان 

 اَّيؤ   .ـاَّأيؿـينـدئـضكءـا ـدارمالإـ:ـالإيلبحسابعان 

 الاَّاىركن ا.ـَّا اكياـكيكلانــالاَّاىركن ؛ـاَّى كؿـ:ـىأز زثامنان 

 الا لبي .ـالأداءـ:ـى أ ؿتاسعان 

ـ.كالأزيـتـاَّطكارئ،ـ ـلاتـي ـاَّىأـيؿـ افـاَّكزارةـقدراتـ:ـىأز زعاشران 

 المجمس الاستشارم لكزارة العدؿ: 5.3.2
ــنظػػػـــ22/12/2021(ـنىػػػـر خـ159 أقػػػرتـيىـنأػػػاـاَّأيػػػؿـاَّ اػػػكي ـاػػػ ـا ىيـ هػػػــرقػػػــ

 اػػفـذَّػػؾـىػػــىلػػا ؿـاَّي اػػسـالا ىلػػـرمـاػػ ـكزارةــاَّي ػػـَّسـالا ىلػػـر اـَّاػػدكا رـاَّ اكي ػػا،ـكننػػـءنـ
ـ،ـكىػػــا ىيػػـدـاَّلب  ػػاـاَّدا ا ػػاـَّاي اػػسـالا ىلػػـرمـ25/9/2022اَّأػػدؿـنقػػرارـكز ػػرـاَّأػػدؿـنىػػـر خـ

ــ،ـ  ثـاننلؽـ فـاَّي اسـ دةـَّ ـفـدا ياـار  اـكه :5/10/2022نىـر خـ
ى أ ػػؿـاَّقػػكان فـذاتــ:ـك اػػكفـيػػفـيهػػـــاَّا نػػاـيرا أػػاـكدرا ػػاالمجنػػة الدائمػػة لمتشػػريعات .1

 اَّألبقاـنقطـعـاَّأداَّا،ـكدرا اـالا ى ـ ـتـاَّىلر أ اـَّاكزارة.

ك اػػكفـيػػفـيهػػـــاَّا نػػاـاقىػػراحـ طػػطـَّاى ػػكؿــالدائمػػة لتطاػػكير منظكمػػة العدالػػة:مجنػػة ال .2
اَّرقيػػ ـكىطػػك رـاَّطػػبـاَّلػػر  ـكاَّيأيػػؿـاَّ نػػـ  ،ـيػػ ـاقىػػراحـآَّ ػػـتـاَّىأز ػػزـكاَّىن ػػ ؽـنػػ فـ

 عـاَّأداَّا.اَّكزارةـكياكنـتـقطـ
  ػثـيػفــ:تطاػكير العمػؿ فػي مراكػز السػجكف كالتكقيػؼ كحقػكؽ الإنسػافل الدائمػة مجنةال .3

يهـــهذلـاَّا ناـدرا اـاَّىقػـر رـاَّيػـدرةـ ػفـاَّك ػدةـاػ ـز ػـراتـاَّ ػ كفـكيرااػزـاَّىكق ػؼ،ـ
يػػ ـاقىػػػراحـالآَّ ػػـتـاَّلبزيػػػاـَّىأز ػػزـاَّأيػػػؿـكاَّألبقػػػاـيػػ ـيؤ  ػػػـتـ قػػكؽـالإن ػػػـفـاَّي ا ػػػاـ

 .كاَّدكَّ ا

كيفـيهـيهــدرا اـى أ ػؿــلتطاكير العمؿ في الكسائؿ البديمة لحؿ النزاعات: الدائمة مجنةال .4
 .ـىر  صـك ـ ؿـ د دة،ـي ـاقىراحـإ راءاتـىطك ر اـينشـاَّ نراءـكاَّي اي فـكاَّيىر ي ف
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 ـ:2023أكلكيات كزارة العػػػػدؿ لمعػػػػاـ  6.3.2
ـك ـتـ يؿـاَّكزارة،ـكه ـ افـاَّن كـالآى :ــأك2023َّا ىيدـكا ؿـاَّكزارةـا ـندا اـاَّأــــ

 ياؼـاَّىلر أـتـ قكان ف،ـَّكا ش(ـذاتـاَّألبقاـنطن أاـ يؿـاَّكزارةـكا ىيـيـىهـ. .1

 ىطك رـينظكياـاَّأداَّاـ ىنظ ــاَّألبقاـن فـياكنـتـاَّأداَّا(. .2

 ىطك رـاَّأيؿـا ـيراازـاَّ  كفـكاَّىكق ؼـك قكؽـالإن ـف. .3

 ي ـندة.ىطك رـاَّأيؿـا ـاَّك ـ ؿـاَّند ااـكاَّ .4

ـ

 اختصاصات كزارة العدؿ: 7.3.2
 الإلراؼـالإدارمـ افـاَّي ـاــكاَّن ـناـاَّأـيا. .1

لػػػػهـدةـ ػػػػدــاَّي اكي ػػػػا،ــن يػػػػدارىقػػػػد ــاَّ ػػػػديـتـاَّأدَّ ػػػػاـك ػػػػديـتـاَّ يهػػػػكرـكاَّيىيلاػػػػاـ .2
كىيػػػد ؽـاَّيأػػػـيلبتـكيػػػنشـلػػػهـداتـاَّى اػػػ ـــ،ك ػػػديـتـاَّطػػػبـاَّلػػػر  ـكاَّ ػػػ ؿـاَّأػػػدَّ 
ـ.،ـكينشـلهـدـاَّ ن رـاَّيأىيدكاَّىر ياـاَّقـنكن اـكالا ىلـراتـاَّقـنكن ا

 .كاَّ اطاـاَّقضـ  ا اقاـالاىيـؿـن فـاَّ اطاـاَّىن  ذ اـ .3

 .ر ي نـــينشـاـىن ـاَّأدؿـا ـاا ط فـ ىينــ .4

كاَّىػدق ؽـاَّلػاا ـاَّقػـنكن ـ ػراءـاَّيرا أػاـإكذَّؾـنأدــ،ىيد ؽـكىكل ؽـاَّيأـيلبتـكاَّكاـلات .5
كـاَّ ػػػػـرج،ـأَّاـاػػػػاـاَّيأػػػػـيلبتـيػػػػفـكلػػػػـ ؽـكي ػػػػىنداتـاَّيىر يػػػػاـ ػػػػرادـا ػػػػى دايهــنـَّػػػػدا ؿـ

كاَّىػ ـى ىػكمـ اػفـن ػكع،ـكأ ػاــاػ ـ ي ػ ـاَّي ـاظػـت،يـــاـىبـاَّأدؿـأكاَّكاـلاتـاَّينظياـ
 .كـاَّ ـرجـىيد قهــيفـكزارةـاَّأدؿأيأـيااـىىطابـ هاـاَّىن  ذـ كاءـا ـاَّدا ؿـ

 إ راءـاَّالؼـ افـاَّ ـلاتـاَّكاردةـ افـاَّطبـاَّلر  . .6

 ا صـاَّأ نـتـَّدلـاَّيأيؿـاَّ نـ  . .7

 إيدارـاَّىقـر رـاَّدكر اـ فـيؤلراتـقطـعـاَّأداَّا. .8

 اَّى ى شـ افـاَّ  كفـكيراازـاَّىكق ؼ. .9

ـيىـنأاـلاـكلـاَّيكاطن فـيفـ لبؿـك دةـلاـكلـاَّيكاطفـك قكؽـالإن ـف. .10
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   اختصاصات كزير العدؿ: 8.3.2
 (2001كالتشريع، الكتكل )ديكاف 2001 لسنة (3) رقـ الجزائية الاجراءات قانكف

 (.379 ي  ؿـكز رـاَّأدؿـطابـا ـدةـاَّي ـاياـاَّفـاَّنـ بـاَّأــ،ـاَّيـدةـ  .1

 را ـكز رـاَّأػدؿـأكراؽـاَّػد كلـاَّيىأاقػاـن اػــالا ػداــاَّػفـر ػ سـاَّدكَّػاـيىػفـيػـرـاَّ اػــ .2
 (.408نهـ  ـ،ـاَّيـدةـ 

  ؽـَّكز رـاَّأدؿـاَّطابـيفـاَّنـ بـاَّأـــ رضـياؼـاَّد كلـاَّفـي اياـاَّنقضـ اَّنقضـ .3
(ـاػػ ـ ػػـؿـاػػـفـاَّ اػػــي ـَّ ػػــَّاقػػـنكفـكقػػدـااى ػػبـاَّدر ػػاـاَّقطأ ػػاـكَّػػــ  ػػنؽـ طػػ نػػ يرـ
 (.375 ـاَّيـدةـا  ،ـاَّنتـاَّنقضـَّي ايا

 (2002كالتشريع، الكتكل )ديكاف 2002 لسنة (1) رقـ القضائية السمطاة قانكف

ـاَّي ػـؿـالا اػفـاَّقضػـءـي اػسـيكازنػاـَّيلػركعـاَّػلبزــاَّقػـنكن ـاَّيقىضػفـاَّأػدؿـكز رـ ى ذ .1
ـ(.3/2 ـاَّيـدةـاَّي اس،ـقنؿـيفـاَّ  

ـي ايػاـاػؿـنػدا رةـىنلػ ـ  ثـي ـاظا،ـاؿـا ـاَّياشـي ـاــا ىيـصـكدا رةـيقرـى د د .2
ـ(.13/1 ـاَّيـدةـاَّ ـ ا،ـ  بـأالرـأكـياشـي اياـندا ا

ـكنيػ اـيؤقىػــاَّقضػـةـنػدبـالأ اػفـاَّقضػـءـي اػسـيكااقػاـنأػدـاَّأػدؿـكز رـيفـنقرارـ  كز .3
ـ ياهػػػــاَّػػػفـضػػػـاانـلإـأكـَّػػػ هـإـاَّيكاكَّػػػاـالأ يػػػـؿـغ ػػػرـاقضػػػـ  ـن  يػػػـؿـَّاق ػػػـــا ػػػىلنـ  ا
ــ(.23/3 ـاَّيـدةـاَّأـيا،ـاَّييا اـىقىض  ـَّيــكاقــا ىلنـ  اـكن ـلات

ـ(.33 ـةاَّيـدـاَّأدؿ،ـكز رـيفـنقرارـاَّقضـةـا ىقـَّاـقنكؿ .4

ـ(.40 ـاَّيـدةـاَّضركرة،ـ ندـالأ افـاَّقضـءـي اسـلا ىيـعـاَّد كة .5

ـ(.47 ـاَّيـدةـاَّي ـاـ،ـأنكاعـ ي  ـ افـالادارمـالالراؼ .6

ـ(.49 ـاَّيـدةـاَّأدؿ،ـكز رـطابـ افـننـءـاَّقضـةـ افـاَّى د ن اـاَّد ـكلـقـياإ .7

ـكز ػػرـيػػفـنقػػرارـاَّ ػػ ـاَّين ػكناـاَّ ػػرا ــاػػ ـاَّى ق ػػؽـألنػػـءـ ياػ ـينـلػػرةـ ػػفـاَّقـضػػ ـىكق ػؼ .8
ـ(.58 ـاَّيـدةـاَّأدؿ،

ـيػػلب  ى ـَّىقػػد رـااَّيهاػػـا طػػـءـنلػػ فـأكـاَّأـيػػاـاَّن ـنػػاـكاػػلبءـىأػػ فـيػػلب  اـاػػ ـاَّ يػػؿ .9
 (.64/2 ـاَّيـدةـاَّىأ ف،ـ ند
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 (.64/3 ـاَّيـدةـاَّأدؿ،ـكز رـأيـــاَّأـياـاَّن ـناـلأ ضـءـاَّ ي فـأداء .10

ـنهػػـ،ـ أياػػكفـاَّػػذ فـاَّي ايػػاـدا ػػرةـج ػػـرــكنقاهػػــاَّأـيػػاـاَّن ـنػػاـأ ضػػـءـ يػػؿـأيػػـافـىأػػ ف .11
 (.65 ـاَّيـدة

ـاَّيػـدةـاَّأػدؿ،ـكز رـيفـطابـ افـننـءـاَّأـياـاَّن ـناـأ ضـءـ افـاَّى د ن اـاَّد كلـاقـيا .12
 72.) 

 (2006كالتشريع، الكتكل )ديكاف 2006 لسنة (3) رقـ العميا الدستكرية المحكمة قانكف

ـ(.5/1 ـاَّيـدةـاَّأدؿ،ـكز رـنيلـرااـاَّأا ــاَّد ىكر اـاَّي اياـىلا ؿ .1

ـ(.30 ـاَّيـدةـاَّىلر أ ا،ـاَّنيكصـن يكصـاَّى   رـطانـتـىقد ــيلب  ا .2

ـاػػ ـفاَّأػػـيا  ـالادار ػػ فـكاَّيػػكظ  فـاَّقاػػــكر ػػ سـاَّأػػـــالأيػػ فـيػػفـاػػؿـ اػػفـاَّأػػـــلػػراؼالإ .3
ـ(.49 ـاَّيـدةـاَّي ايا،ـر  سـي ـنـَّلراااـاَّي ايا

 (2001كالتشريع، الكتكل )ديكاف 2001 لسنة (5) رقـ النظامية المحاكـ تشكيؿ قانكف

ـ(.1/2 ـاَّيـدةـاَّأدؿ،ـكز رـيفـنقرارـاَّنظـي اـاَّي ـاــا ىيـصـىأ فـيلب  ا .1

ـ(.16 ـاَّيـدةـاَّقـنكف،ـأ اـــَّىن  ذـاَّلبزياـاَّىأا يـتـايدارـاَّأدؿـكز رـيلب  ا .2
 (1995يع،كالتشر  الكتكل )ديكاف كالمترجميف الترجمة بشأف 1995 لسنة (15) رقـ قانكف

ـاَّيػـدةـكاَّأاػس،ـالا نن ػاـاَّاسػـتـاَّػفـَّاىر يػاـاَّىػر  صـطابـطانـتـاَّأدؿـكز رـاَّفـ قدـ .1
ـ(1 

ـ.(3 ـاَّيـدةـاَّأدؿ،ـكز رـأيـــاَّىر ياـر ياـ افـَّا ـيا فـاَّ ي فـأداء .2

ـ(.7 ـاَّيـدةـاَّأدؿ،ـكز رـيفـنقرارـاَّيىر ي فـ فـاَّر ياـ  بـأكـإَّسـء .3

 لسػنة (3) رقػـ التحكػيـ لقػانكف التنكيذيػة باللائحػة 2004 لسػنة (39) رقػـ الػكزراء مجمس قرار
 ـ2000

ـَّهػــاَّلػهـداتـكيػنشـاَّػكزارةـا ـاَّيأىيدـاَّ ـصـاَّ  ؿـا ـاَّيأىيد فـاَّي اي فـأ يـءـق د .1
 .(15 ـاَّيـدةـاَّأدؿ،ـكز رـيفـنقرار

 (.18 ـاَّيـدةـاَّأدؿ،ـكز رـيفـنقرارـاا ط فـا ـاَّيؤ   ـاَّى ا ــيهياـى د د .2

ـ
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  الكمسطايني القضائي المعيد نظاـ بشأف 2008 لسنة (7) رقـ الكزراء مجمس قرار

 (.5 ـاَّيـدةـاَّقضـ  ،ـاَّيأهدـادارةـي اسـر  سـاَّأدؿـكز ر .1

ــأ يـَّهــ دكؿـكى د دـ ا ـى ـكاداراتـاَّي اسـا ىيـ ـتـلانأقـدـاَّد كة .2

ــكالأ نن اـاَّ ا ط ن اـاَّر ي اـاَّ هـتـأيـــاَّيأهدـىيل ؿ .3

 (.7 ـاَّيـدةـكالأ نن ا،ـاَّ ا ط ن اـكاَّيأـهدـاَّيؤ  ـتـي ـاَّىأـكفــتاى ـق ـىكق   .4
  كالمترجميف. الترجمة لقانكف التنكيذية باللائحة 1996 لسنة (1) رقـ العدؿ كزير قرار

ـاَّىر يػػػا،ـر يػػػاـ اػػػفـَّا يػػػكؿـاَّيقديػػػاـاَّطانػػػـتـاػػػ ـَّانظػػػرـَّ نػػػاـاَّأػػػدؿـكز ػػػرـ لػػػاؿ .1
ـ(.2 ـاَّيـدةـ

ـ(.4 ـاَّيـدةـاَّأدؿ،ـكز رـأيـــنـَّىر ياـَّاير ي فـاَّ ي فـأداء .2

 الييكؿ التنظيمي لكزارة العدؿ: 9.3.2
ـكي ـناـ ـاَّقـنكف، ـأيــ ـكاَّي ـكاة ـاَّأدؿ، ـ افـقكا د ـاَّأدؿـَّاكيكؿـإَّفـي ىي ـ قكـ ى أفـكزارة
لـ اـالأيف،ـكىر  خـيندأـ  ـدةـاَّقـنكف،ـكاَّ يؿـاَّيرفـن فـاَّ اطـت،ـكضيـفـىكظ ؼـ اَّ قكؽ،ـكا 

ـاَّىلر أ ا،ـكاَّىن  ذ ا،ـكاَّقضـ  ا؛ـَّيـَّشـا ىقرار،ـك يـ اـاَّيكاطف،ـكا ىقرارـاَّي ىي .اَّك ـ ؿـ

كاَّه اػػؿـاَّىنظ يػػ ـ ػػىلبءــيػػ ـ  ػػـ،ـكطن أػػاـاَّيهػػـــاَّىػػ ـىقػػكــنهػػــاَّػػكزارة،ـك يػػنظــندر ػػاـ
يػػػػػػ ـيؤ  ػػػػػػـتـقطػػػػػػـعـاَّأداَّػػػػػػاـالأ ػػػػػػرلـ  اَّي اػػػػػػسـالأ اػػػػػػفـَّاقضػػػػػػـء ،ـ اَّن ـنػػػػػػاــيقنكَّػػػػػػاـاَّألبقػػػػػػا

اَّأـيا ....إَّخ(،ـك يان ـاَّي ى داتـاَّىلػر أ ا،ـكاَّن   ػا،ـكاَّىقن ػا،ـكقػدـىػــا ىيػـدـأكؿـه اػؿـىنظ يػ ـ
ـ،ـكا ـ لبؿـهذلـاَّيدةـاَّزين اـطرأـىس  راتـ افـ يؿـاَّكزارةـ كاءـنيهــ،ـ2004َّكزارةـاَّأدؿـ ـــ

دَّ ،ـقػػػػـنكفـكقػػػػراراتـي اػػػػسـكزراءـأكـقػػػػكان فـيػػػػـدرةـ ػػػػفـاَّي اػػػػسـاَّىلػػػػر أ ـ قػػػػـنكفـاَّ ػػػػ ؿـاَّأػػػػ
اَّنقـنػػـت(،ـكغ رهػػــيػػفـاَّقػػكان فـاَّىػػ ـأ طػػتـَّػػكزارةـاَّأػػدؿـيػػلب  ـت،ـكيهػػـــ د ػػدة،ـييػػــأدلـإَّػػفـ

  ػػثـىػػــإقػػرارـاَّه اػػؿـاَّىنظ يػػ ـَّػػكزارةـاَّأػػدؿـاػػ ـا ىيػػـعــ2020ىأػػد ؿـاَّه اػػؿـاَّىنظ يػػ ـاػػ ـ ػػـــ
ـ-(41/65/2020قرارـرقـ -ـ،ـ18/2/2020(ـنىـر خـ65يىـنأاـاَّأيؿـاَّ اكي ـا ـ ا ىهــرقـ 

ـكاَّك داتـاَّىنظ ي اـا ـاَّه اؿـاَّىنظ ي ـاَّ ـَّ ـ  بـاَّ دكؿـالآى :

ـ

ـ

ـ
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 يكضح الكحدات التنظيمية (3.2جدكؿ )
 العدد الكحدة التنظيمية ـ.
ـ1ـكا ؿـكزارةـ.1
ـ5 إدارةـ ـياـ.2
ـ1ـك دةـ افـي ىكلـإدارةـ.3
ـ4ـك دةـ افـي ىكلـدا رةـ.4
ـ17ـدا رةـ.5
ـ54ـق ــ.6
ـ10ـلأناـ.7

ـ
ـاَّنندـيهـــق ــاَّ كدةـاَّىـن ـَّدا رةـاَّى ط طـكاَّ كدة،ـا ـك دةـىطك رـالأداءـ كن ىأرضـا ـهذا

ـاَّيؤ   :

 مياـ قسـ الجكدة في كزارة العدؿ:

 إ دادـالأنظياـكاَّاكا شـكالإ راءاتـاَّى ـى اــ يؿـاَّق ـ. .1

 .نـَّكزارةـالإنىـ  اـاَّك داتـكاَّأيا ـتـاَّ ديـت،ـ كدةـَّىطك رـاَّلبزيا؛ـاَّ ططـي ـغا .2

ـيؤلػػػػػراتـكىطػػػػػك رـكاَّأيا ػػػػـت،ـالإنىـ  ػػػػػا،ـاَّك ػػػػداتـأداءـَّ ػػػػػكدةـاَّلبزيػػػػاـاَّيأػػػػػـ  رـإ ػػػػداد .3
 .اَّق ـس

 .اَّ كدةـيأـ  رـضكءـا ـالإدار اـاَّأيا ـتـهند اـكا  ـدةـالإ را  ا،ـالأدَّاـإ داد .4

 .اَّكزارةـا ـاَّأيؿـنيـذجـكىطك رـإ داد .5

 .كاَّ ديـتـاَّيكاردـىكظ ؼـكا ـءةـكاَّأيا ـت،ـالإنىـ  ا،ـاَّك داتـ كدةـىق  ــ افـاَّأيؿ .6

 .اَّ كدةـكيأـ  رـأنظياـىطن ؽـيىـنأا .7

 .كاَّ ديـتـاَّأيا ـتـىطك رـأ ؿـيفـاَّ يهكر؛ـرضــق ـسـ افـاَّأيؿ .8
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 ىيكمية الكزارة:

 

ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ

انوزير

يك  ْانوزير

انُيب تْانؼبيت

المؼ دْانؼب ْنهق بء

و دةْتطويرْالأداء
الم سسيْ

و دةْش وٌْانق بءْ
اْندا هيتوانُيب تْانؼبيت و دةْان كبو ْو قو ْو دةْانر ب ت

المواطٍ
و دةْانؼ  بثْاندونيتْ

وانؼبيت

يك  ْانو يم

اْن  وٌْ دا رة
الْداريت

اْن  وٌْالمبنيت دا رة

الْدارةْانؼبيتْنه  وٌْالْداريتْ
والمبنيت

اْنُقب بثْ دا رة
وا ًؼيبث

اْن حكيىْ دا رة
وان  ت والخ ةْ

اْنؼبيتْنه  وٌْالم ُيتْوانوسب مْ الْدارة
انبديهتْ

اْن  وٌْ دا رة
انقبَوَيت

اْلأ ب ْ دا رة
يت انقبَوَ

اْلم سسبثْ دا رة
ا قو يت

الْدارةْانؼبيتْنه  وٌْوالأ ب ْ
انقبَوَيت

اْنط ْان رػي دا رة

اْلمؼًمْا ُب ي دا رة

اْلأ ب ْ دا رة
ا ُب يت

الْدارةْانؼبيتْنهط ْان رػيْ
والمؼًمْا ُب ي

اْنس مْانؼد  دا رة

اْن صديقبثْ دا رة
وان و ي 

اْنؼدل دا رةْ  بت

الْدارةْانؼبيتْنهس مْانؼد ْ
والمؼبي ثْانؼدنيت

يس  بروٌ

و يمْانوزارة
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 الخدمات المقدمة في كزارة العدؿ: 10.3.2
 كضػشـا ػــاَّ ػديـتـاَّيقديػاـ(ـ4.2(ـ ديػاـ اكي ػا،ـكاَّ ػدكؿـرقػــ 11 ىقدــكزارةـاَّأػدؿـ

 (2021 دَّ ؿـ ديـتـكزارةـاَّأدؿ،ـكىين  هــكاَّك دةـاَّىنظ ي اـاَّيقدياـَّا دياـكنطـؽـاَّ ديا.
 (: الخدمات المقدمة مف كزارة العدؿ4.2جدكؿ )

تصنيؼ  اسـ الخدمة الخدمةرمز  #
 الخدمة

الكحدة التنظيمية المقدمة 
 مكاف الخدمة لمخدمة

ـأارادـلاكلـ ـيا M.O.J.01ـ.1
ك دةـاَّلاـكلـك قكؽـ

ـاَّيكاطف
ـكزارةـاَّأدؿ

ـ كارـد كافـاَّيكظ  فـاَّأـــ-أنيـر

ـأارادـلاكلـىظاـ M.O.J.02ـ.2
ك دةـاَّلاـكلـك قكؽـ

ـاَّيكاطف
ـكزارةـاَّأدؿ

ـد كافـاَّيكظ  فـاَّأــ كارــ-أنيـر

ـأارادـلاكلـإ ـدةـي ـايا M.O.J.03ـ.3
ك دةـاَّلاـكلـك قكؽـ

 اَّيكاطف
ـكزارةـاَّأدؿ

ـ كارـد كافـاَّيكظ  فـاَّأـــ-أنيـر

لاكلـاَّنقضـن يرـ M.O.J.04ـ.4
ـ ط 

ك دةـاَّلاـكلـك قكؽــأاراد
 اَّيكاطف

ـكزارةـاَّأدؿ
ـ كارـد كافـاَّيكظ  فـاَّأـــ-أنيـر

 M.O.J.05ـ.5
لاكلـىظاــاد ـءـ

ـ إ ـءةـ اكؾـيفـقـضو
ـأكـ ضكـن ـنا

ـأاراد
ك دةـاَّلاـكلـك قكؽـ

 اَّيكاطف
ـكزارةـاَّأدؿ

ـ كارـد كافـاَّيكظ  فـاَّأـــ-أنيـر

 M.O.J.06ـ.6
إقرارـ دَّ ـَّدلـاـىبـ

ـأارادـاَّأدؿ
الإدارةـاَّأـياـَّا  ؿـ

 اَّأدَّ ـكاَّيأـيلبتـاَّأدَّ ا
قيرـاَّأدؿـ/ي ـاــاَّليـؿ/ـي ـاــ

ـي ـاــ ـن كنس/ـ اــراشـاَّك طف/

ـأارادـإ طـرـ دَّ  M.O.J.07ـ.7
الإدارةـاَّأـياـَّا  ؿـ

 اَّأدَّ ـكاَّيأـيلبتـاَّأدَّ ا
قيرـاَّأدؿـ/ي ـاــاَّليـؿ/ـي ـاــ
ـاَّك طف/ـي ـاــ ـن كنس/ـ اــراش

ـأارادـ ندـا ـَّاـ دَّ ا M.O.J.08ـ.8
الإدارةـاَّأـياـَّا  ؿـ

 اَّأدَّ ـكاَّيأـيلبتـاَّأدَّ ا
/ي ـاــاَّليـؿ/ـي ـاــقيرـاَّأدؿـ

ـاَّك طف/ـي ـاــ ـن كنس/ـ اــراش

ـأارادـ ندـإقرارـكىأهدـ دَّ  M.O.J.09ـ.9
الإدارةـاَّأـياـَّا  ؿـ

 اَّأدَّ ـكاَّيأـيلبتـاَّأدَّ ا
قيرـاَّأدؿـ/ي ـاــاَّليـؿ/ـي ـاــ
ـاَّك طف/ـي ـاــ ـن كنس/ـ اــراش

الإدارةـاَّأـياـَّا  ؿــأاراد كاـَّاـ ـيا M.O.J.10ـ.10
ـاَّأدَّ ـكاَّيأـيلبتـاَّأدَّ ا

قيرـاَّأدؿـ/ي ـاــاَّليـؿ/ـي ـاــ
ـاَّك طف/ـي ـاــ ـن كنس/ـ اــراش

تصنيؼ  اسـ الخدمة رمز الخدمة #
 الخدمة

الكحدة التنظيمية المقدمة 
 لمخدمة

 مكاف الخدمة

ـأاراد كاـَّاـدكر ا M.O.J.11ـ.11
الإدارةـاَّأـياـَّا  ؿـ

ـاَّأدَّ ـكاَّيأـيلبتـاَّأدَّ ا
اَّأدؿـ/ي ـاــاَّليـؿ/ـي ـاــقيرـ

ـاَّك طف/ـي ـاــ ـن كنس/ـ اــراش
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تصنيؼ  اسـ الخدمة الخدمةرمز  #
 الخدمة

الكحدة التنظيمية المقدمة 
 لمخدمة

 مكاف الخدمة

ـأاراد كاـَّاـ ـيا M.O.J.12ـ.12
الإدارةـاَّأـياـَّا  ؿـ

ـاَّأدَّ ـكاَّيأـيلبتـاَّأدَّ ا
قيرـاَّأدؿـ/ي ـاــاَّليـؿ/ـي ـاــ
ـاَّك طف/ـي ـاــ ـن كنس/ـ اــراش

 M.O.J.13ـ.13
إيدارـلهـداتـ
اَّي اكي اـك دــ

ـاَّي اكي ا
الإدارةـاَّأـياـَّا  ؿــأاراد

ـكاَّيأـيلبتـاَّأدَّ اـاَّأدَّ 
كزارةــ-يرازـىقد ــاَّ دياـاَّ اكي 

ـيى رعـيفـشـاَّلهداءـ–اَّلقـااـ ـنقنــ

ـأارادـىيد ؽـاَّيأـيلبت M.O.J.14ـ.14
الإدارةـاَّأـياـَّا  ؿـ

ـاَّأدَّ ـكاَّيأـيلبتـاَّأدَّ ا
كزارةــ-يرازـىقد ــاَّ دياـاَّ اكي 

ـيفـشـاَّلهداءيى رعــ–اَّلقـااـ ـنقنــ

 M.O.J.15ـ.15
ىر  صـيىر ــقـنكن ـ

ـ د د
ـأاراد

الإدارةـاَّأـياـَّال كفـ
ـاَّيهن اـكاَّك ـ ؿـاَّند اا

ـكزارةـاَّأدؿ
ـ كارـد كافـاَّيكظ  فـاَّأـــ-أنيـر

ى د دـر ياـيىر ــ M.O.J.16ـ.16
ـقـنكن 

الإدارةـاَّأـياـَّال كفــأاراد
ـاَّيهن اـكاَّك ـ ؿـاَّند اا

ـكزارةـاَّأدؿ
ـ كارـد كافـاَّيكظ  فـاَّأـــ-أنيـر

ـأارادـا ىيـدـي اــقـنكن  M.O.J.17ـ.17
الإدارةـاَّأـياـَّال كفـ
ـاَّيهن اـكاَّك ـ ؿـاَّند اا

ـكزارةـاَّأدؿ
ـ كارـد كافـاَّيكظ  فـاَّأـــ-أنيـر

ـأارادـا ىيـدـ ن رـقـنكن  M.O.J.18ـ.18
الإدارةـاَّأـياـَّال كفـ
ـاَّيهن اـكاَّك ـ ؿـاَّند اا

ـاَّأدؿكزارةـ
ـ كارـد كافـاَّيكظ  فـاَّأـــ-أنيـر

 M.O.J.19ـ.19
ى   ؿـكيىـنأاـ

ـأ يـؿـاَّنقـنـت
الإدارةـاَّأـياـَّال كفـ
ـاَّيهن اـكاَّك ـ ؿـاَّند اا

ـكزارةـاَّأدؿ
ـ كارـد كافـاَّيكظ  فـاَّأـــ-أنيـر

 M.O.J.20ـ.20
اَّ  كيـتـاَّطن اـ

ـاَّلر  ا
أارادـ/ـ
ـ اكيا

الإدارةـاَّأـياـَّاطبـ
ـكاَّيأيؿـاَّ نـ  اَّلر  ـ

ـي ىل فـاَّل ـء

ـاَّ  كيـتـاَّ نـ  ا M.O.J.21ـ.21
أارادـ/ـ
ـ اكيا

الإدارةـاَّأـياـَّاطبـ
ـاَّلر  ـكاَّيأيؿـاَّ نـ  

ـي ىل فـاَّل ـء
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 مف خدمات كزارة العدؿ الجيات المستكيدة

 دَّ ػػؿــ ػػدةـ هػػـت،ـكهػػ ـ اػػفـاَّن ػػكـاَّىػػـَّ :ـ ػػديـتـكزارةـاَّأػػدؿـاَّيقديػػاـ  ػػى  دـيػػفـهػػذا
ـ(2021 ديـتـكزارةـاَّأدؿ،ـ

 .اَّيكاطف 

 اَّ اكي ا.ـاَّدكا ر 

 . يؤ  ـتـاَّي ىي ـاَّيدن 

 .قطـعـالأ يـؿ 

 

 مخص الكصؿ الثانيمي 
اَّين ػػثـالأكؿـاَّىأػػرؼــ  ػثـىنػػـكؿـىنػـكؿـاَّ يػػؿـاَّلػػـن ـاػػ ـاَّدرا ػاـللبلػػاـينـ ػػثـر   ػػا،

ـكأهي ػػػػاـك يػػػػـ صـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرم،ـنـلإضػػػػـااـإَّػػػػفـياكنـىػػػػ اػػػػفـ  ـكأنأػػػػـدلـكاَّى ػػػػد ـتـي هػػػػكـ
كاَّيأكنـتـاَّىػ ـ كا ههػــاػ ـاا ػط ف،ـايػــىػــاَّىطػرؽـإَّػفـىكضػ شـاَّ ػرؽـنػ فـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـ
كاَّىقا ػػػدمـكأ ػػػـَّ بـق ػػػـسـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرم،ـكىنػػػـكؿـاَّين ػػػثـاَّلػػػـن ـاَّأد ػػػدـيػػػفـىأر  ػػػـتـ ػػػكدةـ

 ػػكدةـاَّ ديػػا،ـانىهػػـءنــدـػاَّ ديػػاـكأهػػدااهـ،ـلػػــ يػػـ صـكأهي ػػاـ ػػكدةـاَّ ديػػا،ـنـلإضػػـااـإَّػػفـأنأػػ
كدةـاَّ ديػػػا،ـايػػػــكىنػػػـكؿـاَّين ػػػثـاَّلـَّػػػثـاَّىأر ػػػؼـنػػػكزارةـاَّأػػػدؿـكا ىيـيػػػـىهــػن هي ػػػاـق ػػػـسـ ػػػ

ـ،ـيػػ ـىكضػػ شـاَّ ػػديـتـاَّىػػ ـ2023ـااـإَّػػفـأكَّك ػػـتـاَّػػكزارةـَّأػػـــػكالأهػػداؼـالا ػػىراى   ا،ـنـلإضػػ
ـىقديهــكزارةـاَّأدؿ.

ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
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ْانفصمْانثبنث
 اندراسبثْانسب قت

 

  تمييد 

  .المبحث الأكؿ: الدراسات السابقة المتعمقة برأس الماؿ الككرم 

  .المبحث الثاني: الدراسات السابقة المتعمقة بجكدة الخدمات المقدمة 

 .المبحث الثالث: التعقيب عمى الدراسات 

  مخص.المي 

 

 

 

ـ

ـ
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 الكصؿ الثالث
 الدراسات السابقة

 تمييد
ـأكـأ دـاَّيىس راتـػاَّ ـنقدرا ـتـػـَّ ـاَّػ  ىأرضـاَّ يؿـاَّ  اـاَّى ـىنـكَّتـاَّيىس ر فـيأنـ

افـاَّيكاق ـالاَّاىركن اـػ كاءـايىس رـك  طـأكـىـن ،ـكذَّؾـنأدـز ـرةـاَّياىنـتـاَّي ىا ا،ـكالاطلبعـ 
ـكالأ  ـكاَّأرن ا ـاَّي ا ا ـاَّدرا ـتـن ف ـىنك تـهذل ـكقد ـكىىـػكاَّي لبتـاَّأاي ا، ـيفـنن ا، ـالا ى ـدة ـ

ـ ـاَّأنـيرـاَّدرا ـتـاَّ ـنقا ـكىن ـف ـىا  يهـ ـ  ثـىـ ـَّادرا ا، ـكاَّ ا   ا ـاَّنظر ا ـالأطر ا ـننـء
دؼـاَّر    ـَّاؿـدرا ا،ـكاَّينهلـاَّي ى دـ،ـكاَّي ىي ـكأ اكبـػيفـاَّهػاَّر    اـَّاؿـينهــنيــىىض

ــىأق ننــ ا هــ ىضيفـأهــػاَّيأـ نا،ـكأدكاتـ ي ـاَّن ـنـت،ـكأهــاَّنىـ لـاَّى ـىكياتـإَّ هـ،ـي ـىقد 
نرازـاَّ  كاتـاَّأاي اـاَّى ـىأـَّ هــكى  رهــاَّدرا اـاَّ ـَّ ا،ـك ـءتـ  كانبـالاى ـؽـكالا ىلبؼـكا 

ـ  ـن ف ـاَّزين ا ـاَّ ىرة ـا  ـاَّ ـنقا ـاَّدرا ـت ـكلي2022-2018 ي   ـاَّناداف،ـػـ(، ـيف ـ ياا ات
ـكاَّ س ـاَّزين  ـىنك أهـ ـإَّف ـ ل ر ـييـ ـيىأددة ـا ـت ـ اف ـَّهذلػكطينقت ـ رضنـ ـ ا  ـكا يـ ـراا ،

ـدــاـَّىـَّ :ػدثـإَّفـالأقػاَّدرا ـتـيفـالأ 
 (: ممخص بأعداد الدراسات السابقة1.3جدكؿ )
 الكترة الزمنية العدد التصنيؼ متغيرات الدراسة

ـ
ـاَّيىس رـاَّي ىقؿــ رأسـاَّيـؿـاَّ ارم(

ـ2022-2018ـ10ـي ا ا
ـ2022-2018ـ12ـ رن ا
ـ2022-2018ـ11ـأ نن ا

ـ
ـاَّ ديـت(اَّيىس رـاَّىـن ـ  كدةـ

ـ2022-2018ـ8ـي ا ا
ـ2022-2018ـ8ـ رن ا
ـ2022-2018ـ6ـأ نن ا

ـ- 55 المجمكع
 ـ(2023المصدر: )جرد بكاسطاة الباحثة اعتمادان عمى الدراسات السابقة، 

ـ

ـ
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 الأكؿ: الدراسات السابقة التي تناكلت المتغير المستقؿ رأس الماؿ الككرم: بحثالم 1.3
 (: الدراسات السابقة المتعمقة بالمتغير المستقؿ رأس الماؿ الككرم2.3جدكؿ )

 أىـ النتائج أىـ الأىداؼ الدراسة
 الدراسات المحمية: 1.1.3

 ."تطاكير مككنات رأس الماؿ الككرم في الجامعات الكمسطاينية( بعنكاف: "درجة تكافر متطامبات 2021دراسة )نجـ، كآخركف  .1
ـغزةقطـعـ مكاف التطابيؽ

 اَّىأػػػرؼـ اػػػفـدر ػػػاـىػػػكاارـيىطانػػػـتــ
ىطػػػػػػػػػػك رـرأسـاَّيػػػػػػػػػػـؿـاَّ اػػػػػػػػػػرمـاػػػػػػػػػػ ـ
اَّ ـيأػػػـتـاَّ ا ػػػط ن ا،ـكدرا ػػػاـدلاَّػػػاـ
اَّ ػػركؽـنػػ فـيىك ػػطـتـدر ػػـتـىقػػد رـ

ـأارادـاَّأ نا.

 اػػ ـاَّ ـيأػػـتـاَّ ا ػػط ن اـ ػػـءتـندر ػػاـدر ػػاـىػػكاارـيىطانػػـتـىطػػك رـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـ
 ىقد رـان ر.

 ىك ػػدـاػػركؽـذاتـدلاَّػػاـإ يػػـ  اـ نػػدـي ػػىكلـدلاَّػػاـنػػ فـيىك ػػطـتـىقػػد راتـأاػػرادـاَّأ نػػاـ
َّدر ػػاـىػػكاارـيىطانػػـتـىطػػك رـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـاػػ ـاَّ ـيأػػـتـاَّ ا ػػط ن اـىأػػزلـَّيىس ػػرـ

ـَّ ـيأاـالإ لبي ا.اَّي يفـاَّكظ   ـَّيـَّشـاَّأي د،ـكَّيىس رـياـفـاَّأيؿـَّيـَّشـا

ـاَّ ـيأاـالإ لبي ا مجتمع الدراسة
ـ(191  عينة الدراسة
ـ ىنـناالا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 .( بعنكاف: "رأس الماؿ الككرم كمدخؿ لتنمية التككير الاستراتيجي في الكميات الحككمية بالمحافظات الجنكبية في فمسطايف"2021 ،دراسة )النعيزم .2

اَّىأػػػػرؼـإَّػػػػفـألػػػػرـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرمـ ـقطـعـغزة مكاف التطابيؽ
اػػػػػ ـىني ػػػػػاـاَّى ا ػػػػػرـالا ػػػػػىراى   ـاػػػػػ ـ
اَّاا ػػػػػػػػػػػػـتـاَّ اكي ػػػػػػػػػػػػاـنـَّي ـاظػػػػػػػػػػػػـتـ

 اَّ نكن اـا ـاا ط ف.

 ك ػػػكدـيكااقػػػاـان ػػػرةـيػػػفـقنػػػؿـاَّين ػػػكل فـ اػػػفـاقػػػراتـ ي ػػػ ـي ػػػـلاتـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـ
 كاَّى ا رـالا ىراى   .

 اَّنلػػػػػرم،ـكاَّألبقػػػػػـى (ـاػػػػػ ـاَّى ا ػػػػػرــن ـَّػػػػػرأسـاَّيػػػػػـؿـاَّ اػػػػػرمـن نأػػػػػـدلـ ك ػػػػػكدـألػػػػػرـإ  ػػػػػ
ـالا ىراى   ـي ـ دــك كدـألرـَّرأسـاَّيـؿـاَّه اا .

ـاَّاا ـتـاَّ اكي ا مجتمع الدراسة

 عينة الدراسة
(ـ3(ـي ػػػػػػػردةـيػػػػػػػفـ 68 

ـاا ـتـ اكي ا
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
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 .( بعنكاف" "دكر الحككمة في تنمية رأس الماؿ الككرم"2021عكيمة، دراسة ) .3
اَّىأػػرؼـ اػػفـدكرـاَّ كايػػاـاػػ ـىني ػػاـ ـقطـعـغزة مكاف التطابيؽ

 رأسـاَّيـؿـاَّ ارم.
  ـككزفـ3.62يدلـىطن ؽـيأـ  رـاَّ كايػاـاػ ـ ػاطاـالأراضػ ـ ػـءتـنيىك ػطـ  ػـن ـ)

 %(ـكه ـدر اـيكااقا.72.34ن ن ـ 
  ـككزفـ3.91ىػػػكاارـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـنن ػػػناـيىك ػػػطاـ  ػػػثـ ػػػـءتـنيىك ػػػطـ  ػػػـن ـ)

ـ.%(78.12ن ن ـ 

ـ اطاـالأراض  مجتمع الدراسة
ـ(ـيكظؼ148  عينة الدراسة

ـالا ىنـنا الدراسةأداة 
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 أثر رأس الماؿ الككرم عمى تنمية القيمة الاقتصادية المضافة لمبنكؾ المدرجة في بكرصة فمسطايف".( بعنكاف: "2020دراسة )الكميت،  .4
اَّن ثـا ـياكنـتـرأسـاَّيـؿـاَّ اػرمـ ـاا ط ف مكاف التطابيؽ

كاَّى قػؽـ اَّنلرم،ـاَّه ااػ ،ـاَّألب قػ (ـ
ـيفـيدلـاهىيـــاَّننكؾـنهـ.

 درا اـأهي اـاَّق ػـسـيػفـ ػلبؿـيؤلػرـ
ـاَّق ياـالاقىيـد اـاَّيضـاا.

 ك ػػػكدـىػػػكاارـَّياكنػػػـتـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـاػػػ ـاَّىقػػػـر رـاَّيـَّ ػػػاـَّاننػػػكؾـ  ػػػثـاػػػـفـاَّننػػػؾـ
أ اػفـق يػاـاػ ــ يػاـاػ ـرأسـاَّيػـؿـاَّألب قػ ،ـكننػؾـاا ػط فالإ لبي ـاَّ ا ػط ن ـأ اػفـق

ـاَّنلرم،ـكرأسـاَّيـؿـاَّه اا ـكاَّق ياـالاقىيـد اـاَّيضـاا.ـرأسـاَّيـؿ
 رأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـَّػػ ـىػػ ل رـذكـدلاَّػػاـإ يػػـ  اـ اػػفـاَّق يػػاـالاقىيػػـد اـاَّيضػػـااـَّاننػػكؾـ

ـاَّيدر اـا ـنكرياـاا ط ف.

 مجتمع الدراسة
اَّننػػػػػػػػكؾـاَّيدر ػػػػػػػػاـاػػػػػػػػ ـ

ـنكرياـاا ط ف
ـ(ـننكؾ6  عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أداة الدراسة
اَّيػػػنهلـاَّايػػػ ـ ن ـنػػػػـتـ منيج الدراسة

اَّ لب ػػػػػػػػػػػػػػػػػؿـاَّزين ػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ
ـاَّطكَّ ا(

ـ
ـ
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 .( بعنكاف: "دكر رأس الماؿ الككرم في تحقيؽ الإبداع"2020دراسة )جرادات كآخركف،  .5
يأراػػػاـاَّػػػدكرـاَّػػػذمـ ؤد ػػػ ـرأسـاَّيػػػـؿـ ـاَّض اـاَّسرن ا مكاف التطابيؽ

ـاَّ ارمـا ـى ق ؽـالإنداع.
 اَّ اػػػػرمـان ػػػػرةـاػػػػ ـاَّ ـيأػػػػـتـاَّ ا ػػػػط ن اـاػػػػ ـاَّأد ػػػػدـيػػػػفـاَّي ػػػػـلات،ـأهي ػػػػاـرأسـاَّيػػػػـؿـ

ـك ـياـي ـؿـرأسـاَّيـؿـاَّن   . ـاَّ ـيأـتـاَّ ا ط ن ا مجتمع الدراسة

 عينة الدراسة
نــيػػػػػػػػػػػفـ357  (ـين كلػػػػػػػػػػػ

ـاَّأـيا ف
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 ."أثر رأس الماؿ الككرم عمى تنمية المشاريع الصغيرة"( بعنكاف: 2019دراسة )بعمكشة،  .6

ى ا ػػػػؿـألػػػػرـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرمـ اػػػػفـ ـقطـعـغزة مكاف التطابيؽ
ىني ػػػػػاـاَّيلػػػػػـر  ـاَّيػػػػػس رة،ـكااىلػػػػػـؼـ
طن أاـاَّألبقػاـنػ فـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـ
كأنأػػػـدلـاَّللبلػػػاـكاَّىني ػػػاـاػػػ ـاَّيلػػػـر  ـ

ـاَّيس رة.

 ان رة.ـي ىكلـىكاارـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـاـفـندر ا 
 .ك كدـ لبقاـقك اـن فـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـكىني اـاَّيلـر  ـاَّيس رة 
 هنـؾـنقصـاػ ـاهىيػـــأيػ ـبـالأ يػـؿـاَّيػس رةـنياكنػـتـك نـيػرـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـ

ـكالا ى ـدةـينهـ.

 مجتمع الدراسة
ه  ػػاـىلػػػ   ـالا ػػػىليـرـ

ـاَّ ا ط ن ا
ـ(ـيلركعـيس ر132  عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 .( بعنكاف: "دكر رأس الماؿ الككرم في استدامة الشركات العائمية في محافظة جنيف"2019 ،دراسة )أبك صالح .7

اَّىأػػرؼـ اػػفـدكرـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـ ـي ـاظاـ ن ف مكاف التطابيؽ
 ا ـا ىداياـاَّلراـتـاَّأـ ا ا.

 دلاَّاـإ يـ  اـن فـياكنـتـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم،ـكا ػىداياــك كدـ لبقاـطرد اـيك ناـذات
ـراـتـاَّأـ ا ااَّل مجتمع الدراسة اَّلراـتـاَّأـ ا اـا ـي ـاظاـ ن ف.
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ن ػكــاػ ـاى ـهػـتـاَّين ػكل فـ(αـ≤ـ0.05  دــك كدـاركؽـيأنك اـ نػدـي ػىكلـاَّدلاَّػاـ ـ(ـي ردة120  عينة الدراسة
دكرـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرمـاػػػػ ـا ػػػػىداياـاَّلػػػػراـتـاَّأـ ا ػػػػاـاػػػػ ـي ـاظػػػػاـ نػػػػ فـاػػػػ ـ ي ػػػػ ـ

 ي ـلاتـاَّدرا اـىأزلـَّيىس رـ اَّأير،ـ ددـاَّأـيا ف،ـ نكاتـاَّ نرة(
 ك ػػػكدـاػػػركؽـيأنك ػػػاـاػػػ ـي ػػػـؿـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـىنأػػػنــَّيىس ػػػرـ اَّيؤهػػػؿـاَّأايػػػ ،ـ ػػػناـ

ـاَّى   سـ  يرـاَّلراا (.

ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 ."رأس الماؿ الككرم كدكره في تحقيؽ التميز المؤسسي"( بعنكاف: 2018 أبك لبدة،دراسة ) .8
اَّىأرؼـ افـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـكدكرلـ ـاَّض اـاَّسرن ا مكاف التطابيؽ

اَّىي زـاَّيؤ   ـيفـ ػلبؿـا ـى ق ؽـ
ـأنأـدلـكأنأـدلـاَّىي زـاَّيؤ   .

 ندر اـيىك طا.ـاـفـكاق ـىكاارـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـكاَّىي زـاَّيؤ   ي ىكلـ 
ـ ـيأاـاَّقدسـاَّي ىك ا مجتمع الدراسة

 عينة الدراسة
(ـيػػػػػػػػػفـأ ضػػػػػػػػػـءـ217 

ـاَّه  اـالأاـد ي ا
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّى ا ا اَّكي  ـ منيج الدراسة
 ( بعنكاف: "دكر رأس الماؿ الككرم في تحقيؽ الميزة التنافسية".2018دراسة )الكزير،  .9

ن ػػػػػػػـفـدكرـرأسـاَّيػػػػػػػـؿـاَّ اػػػػػػػرمـاػػػػػػػ ـ ـاا ط ف مكاف التطابيؽ
ى ق ػػؽـاَّي ػػزةـاَّىنـا ػػ اـاػػ ـظػػؿـك ػػكدـ

 نظــاَّيأاكيـتـايىس رـك  ط.

 اَّي زةـاَّىنـا  ا.ى ـكتـا ـاَّألبقاـن فـياكنـتـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـكى ق ؽـ 
 .ك كدـ لبقاـإ  ـن اـن فـنظــاَّيأاكيـتـكى ق ؽـاَّي زةـاَّىنـا  ا 
 ك ػػدـاػػركؽـذاتـدلاَّػػاـإ يػػـ  اـنػػ فـيىك ػػطـتـا ػػى ـنـتـأاػػرادـاَّأ نػػاـ ػػكؿـنأػػدـرأسـ 

ـاَّيـؿـاَّ ارمـىأزلـَّيىس رـاَّنكع.

ـاَّقطـعـاَّييرا  مجتمع الدراسة
ـ(ـيكظ نــ196  عينة الدراسة

ـالا ىنـنا الدراسةأداة 
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ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 ( بعنكاف: "كاقع تنمية رأس الماؿ الككرم في الجامعات الكمسطاينية".2018دراسة )مشمش،  .10

اَّ ـيأـتـىأرؼـقدرةـالإدارةـاَّأا ــا ـ ـغزة مكاف التطابيؽ
 افـكاق ـىني اـرأسـاَّيـؿــاَّ ا ط ن ا

اَّ اػػػػػرمـن نأػػػػػـدلـاَّي ىا ػػػػػاـيػػػػػفـك هػػػػػاـ
 نظرـاَّكظـ ؼـالإلراا ا.

 ـيػػفـي ىيػػ ـاَّدرا ػػاـ ػػركفـأفـالإدارةـاَّأا ػػــاػػ ـاَّ ـيأػػـتـى ػػهــاػػ ـىني ػػاـ77.80أفـ%
ـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـ ـيأـىهـ،ـكه ـدر اـيرى أا.

 ن رةأنهــ  ـهيكفـا ـىني اـأنأـدـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـندر اـا. 
 لاـىك دـاركؽـذاتـدلاَّاـإ يـ  اـنػ فـيىك ػطـتـا ػى ـنـتـاَّين ػكل فـ ػكؿـكاقػ ـىني ػاـ

ـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـاَّ ـيأـتـاَّ ا ط ن ا.

ـ ـيأاـالأقيف مجتمع الدراسة

 عينة الدراسة
اَّأػػػػـيا فـاػػػػ ـاَّكظػػػػـ ؼـ
الإلػػػػػػػػػػػػػػػراا اـك ػػػػػػػػػػػػػػػددهــ

ـ(ـكظ  ا344 
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  الدراسةمنيج 
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 أىـ النتائج أىـ الأىداؼ الدراسة
 الدراسات العربية: 2.1.3

 ( بعنكاف: "دكر الذكاء الاستراتيجي في تنمية رأس الماؿ الككرم".2022دراسة )الخطايب،  .1
ـالا ىراى   ـ ـي ـاظاـ دة مكاف التطابيؽ ـاَّذاـء ـدكر اَّىأرؼـ اف

ـاَّ ارم ـاَّيـؿ ـرأس ـىني ا  افــا 
ـي ىل فـ ـا  ـالإدار  ف اَّيكظ  ف
ـني ـاظاـ ـاَّأز ز ـ ند ـاَّياؾ  ـيأا

ـ دة.

 ـاَّأز زـ ـاَّياؾـ ند ـا ـي ىل فـ ـيأا ـالا ىراى    ـاَّذاـء ـي ىكلـىطن ؽ ـى  ف اايـ
 ني ـاظاـ دةـاايــى  فـي ىكلـىني اـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم.

 ندـاَّأز زـىيلؿـا ـأ افـي ىكلـَّىطن ؽـاَّذاـءـالا ىراى   ـا ـي ىل فـ ـيأاـاَّياؾـ 
ـنيأدـاَّرؤ اـكنيأدـالا ىلراؼ.

 مجتمع الدراسة
ي ىلػػ فـ ـيأػػاـاَّياػػؾـ نػػدـ

ـاَّأز ز

(ـي ػػػػردةـيػػػػفـي ىاػػػػؼـ159  عينة الدراسة
ـالأق ـــالإدار ا

ـالا ىنـنا أداة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 الككرم في تحسيف أداء الشركات الإنتاجية".( بعنكاف: " أثر رأس الماؿ 2022دراسة )حشيشك،  .2
اَّىأػػػػرؼـ اػػػػفـألػػػػرـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرمـ ـالأردف مكاف التطابيؽ

ـ.الإنىـ  اـاَّينظيـتا ـى   فـأداءـ
 .ـك كدـ لبقاـارىنـط اـطرد اـن فـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـكى   فـالأداء

ـلرااـ اك ـتـاَّنـنـ مجتمع الدراسة
ـ(ـيكظؼـ56  عينة الدراسة 
ـا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 رأس الماؿ الككرم كدكره في تحقيؽ جكدة الخدمات المصرفية".( بعنكاف: "2021دراسة )الحربي،  .3

اَّىأػػػػرؼـ اػػػػفـدكرـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرمـ ـاَّأراؽ مكاف التطابيؽ
ـا ـى ق ؽـ كدةـاَّ ديـتـاَّييرا ا.

ـ

 ـاَّ ارمـا ـى ق ؽـاَّىي زـكاَّ كدةـا ـاَّ ديـتـاَّيقديا.ك كدـدكرـاأـؿـَّرأسـاَّيـؿـ
ـاَّننكؾ مجتمع الدراسة
ـاَّق ـداتـالإدار ا عينة الدراسة
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ـاَّيقـنلبتـاَّل ي ا أدارة الدراسة
ـاَّى ا ا ـ منيج الدراسة

 بعنكاف: "متطامبات تنمية رأس الماؿ الككرم بالجامعات في ضكء الاتجاىات العالمية المعاصرة كمعايير الأيزك". (2021 دراسة )بكزياف، .4
ى ا ػػػػػػػػػػؿـرأسـاَّيػػػػػػػػػػـؿـاَّ اػػػػػػػػػػرمـاػػػػػػػػػػ داةـ ـاَّ زا ر مكاف التطابيؽ

ا ػػػػػػػػػىراى   اـي ػػػػػػػػػىقنا اـي ػػػػػػػػػىيرةـاػػػػػػػػػ ـ
يؤ  ػػػػػػػـتـاَّىأاػػػػػػػ ـ،ـكاي ػػػػػػػرعـَّأيا ػػػػػػػاـ
كضػػػ ـالا ػػػىراى   اـنلػػػاؿـ ػػػـصـيػػػ ـ

ىني ػػػػػػػػاـرأسـاَّيػػػػػػػػـؿــىنػػػػػػػػـكؿـيىطانػػػػػػػػـت
ـاَّ ارمـَّا ـيأـت.

 ى ا ػػػػؿـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرمـ أيػػػػؿـ اػػػػفـى ق ػػػػؽـاَّن ػػػػـحـاػػػػ ـضػػػػكءـالاى ـهػػػػـتـاَّأـَّي ػػػػاـ
ـاَّيأـيرةـكاقنــَّيأـ  رـالأ زك. ـاَّ ـيأـت مجتمع الدراسة

ـ ـيأاـاَّ ا ا عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أدارة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 تأثير القيادة الإبداعية عمى بناء كتعزيز رأس الماؿ الككرم".( بعنكاف: "2021، )عبد الباقي كآخركف دراسة .5
يأراػػاـ لبقىػػ ـ الارىنػػـطـكاَّىػػ ل ر(ـنػػ فـ ـاَّ زا ر مكاف التطابيؽ

اَّق ػػػـدةـالإندا  ػػػاـكرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرم،ـ
 كي ىكلـييـر اـيىس راتـاَّدرا ا.

 اَّق ػػـدةـالإندا  ػػاـكأنأػػـدـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرم،ـااايػػــ ك ػػدـ لبقػػاـارىنػػـطـيك نػػاـكقك ػػاـنػػ فـ
 يـرسـاَّرؤ ـءـنيطـاَّق ـدةـالإندا  اـاايــأدلـذَّؾـإَّفـىأز زـكننـءـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم.

ـ
ـي ي ـينـ اـالأنـن ب مجتمع الدراسة
ـ(ـي ردة62  عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أدارة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 ( بعنكاف: "أثر رأس الماؿ الككرم في تعزيز المركز التنافسي لممؤسسة الصناعية الجزائرية".2020 ،أمعكشدراسة ) .6
إنرازـألرـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـاػ ـىأز ػزـ ـاَّ زا ر مكاف التطابيؽ

اَّيراػػػػزـاَّىنـا ػػػػ ـَّايؤ  ػػػػاـاَّيػػػػنـ  اـ
 اَّ زا ر ا.

 ك ػػكدـ لبقػػاـىػػ ل رـيأنك ػػاـَّػػرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـن نأػػـدلـ رأسـاَّيػػـؿـاَّنلػػرم،ـرأسـاَّيػػـؿـ
ـي ؿـاَّدرا ا.ـاَّينظيـتاَّه اا ،ـرأسـاَّيـؿـاَّألبقـت(ـا ـىأز زـاَّيرازـاَّىنـا  ـا ـ ـيؤ  ـتـينـ  ا مجتمع الدراسة

(ـ20(ـي ػػػػػػػػػػػػردةـيػػػػػػػػػػػػفـ 54  عينة الدراسة
يؤ  ػػػػػػػػاـيػػػػػػػػنـ  اـنكلا ػػػػػػػػاـ
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ـ ط ؼ
ـالا ىن ـف الدراسةأدارة 

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 ( بعنكاف: "دكر رأس الماؿ الككرم في تحقيؽ الإبداع التقني".2020 ،عبد الرازؽ)دراسة  .7

ن ـفـدكرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـى ق ػؽـ ـاَّأراؽ مكاف التطابيؽ
الإنداعـاَّىقن ـيفـ ػلبؿـا ىنػـرـنيػـذجـ

 اَّألبقاـكالألرـن نهيـ.

 إ هـــرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـَّالرااـاَّين كلاـا ـاَّى ل رـ افـى ق ػؽـالإنػداعـاَّىقنػ ـَّػد هــإذـ
ـن نتـاَّدرا اـك كدـ لبقاـقك اـن فـاَّيىس ر فـ رأسـاَّيـؿـاَّ ارمـكالإنداعـاَّىقن (. ـلرااـآ  ــَّلبىيـلات مجتمع الدراسة

(ـيكظػػػػػػػؼـاػػػػػػػ ـ ي ػػػػػػػ ـ30  عينة الدراسة
ـاَّي ىك ـتـالإدار ا

ـالا ىنـنا أدارة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 ."أثر رأس الماؿ الككرم عمى الإبداع التنظيمي في قطااع التأميف" ( بعنكاف:2020 )دبكف، دراسة .8
اَّىأرؼـ افـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـن نأػـدلـ ـاَّ زا ر مكاف التطابيؽ

 كيدلـى ل رلـ افـالإنداعـاَّىنظ ي .
 ك كدـى ل رـان رـَّنيأدـرأسـاَّيـؿـاَّنلرم،ـن نيــغ ـبـَّى ل رـنيأدـرأسـاَّيـؿـاَّه اا ـ افـ

 الإنداعـاَّىنظ ي .ـ
ـ

ـيؤ  اـاَّضيـفـالا ىيـ  ـ مجتمع الدراسة
ـ(ـيكظؼ154  عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أدارة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 أثر رأس الماؿ الككرم عمى استخداـ تقنيات المحاسبة الإدارية الحديثة في الشركات الصناعية المساىمة العامة الأردنية".بعنكاف: "( 2019، العميمات) دراسة .9
يأراػػػػػاـألػػػػػرـرأسـاَّيػػػػػـؿـاَّ اػػػػػرمـ اػػػػػفـ ـالأردف مكاف التطابيؽ

ا ػػى داــىقن ػػـتـاَّي ـ ػػناـاَّ د لػػاـاػػ ـ
اَّلػػػػراـتـاَّيػػػػنـ  اـاَّي ػػػػـهياـاَّأـيػػػػاـ

 ـألرـإ  ـن ـَّرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـن نأـدلـ افـا ى داــاَّىقن ـتـاَّي ـ ن اـاَّ د لا.ـك كدـ
اَّلػػػػػػػػػراـتـاَّيػػػػػػػػػنـ  اـ مجتمع الدراسة

ـاَّي ـهياـاَّأـيا
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 كأنأـدل.ـ(ـي ردةـ300  عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أدارة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 .الجامعات في ضكء استثمار رأس الماؿ الككرم"( بعنكاف: "تطاكير 2019، دراسة )سمير .10
اَّىأػػػػػرؼـ اػػػػػفـالأ ػػػػػسـاَّ ار ػػػػػاـَّػػػػػرأسـ ـ يهكر اـييرـاَّأرن ا مكاف التطابيؽ

اَّيػػػػػػـؿـاَّ اػػػػػػرمـكا   ػػػػػػاـا ػػػػػػىليـرلـاػػػػػػ ـ
 اَّ ـيأـت.

 .كض ـاَّيقىر ـتـالإ را  اـَّىطك رـاَّ ـيأا 
 . إنلـءـيراازـَّاىي زـاَّن ل 
 إقـياـاَّندكاتـككرشـاَّأيؿـكاَّيؤىيراتنلرـاَّك  ـنرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـيفـ لبؿـ 

ـاَّ ـيأـت مجتمع الدراسة
ـ ـيأاـ  فـليس عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أدارة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 أثر رأس الماؿ الككرم عمى الثقافة التنظيمية".( بعنكاف: "2018كسمماف  ،الصادؽدراسة ) .11
اَّىأػػػػرؼـ اػػػػفـألػػػػرـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرمـ ـَّ ن ـ مكاف التطابيؽ

 اػػػػػػػػػػػػفـاَّلقـاػػػػػػػػػػػػاـاَّىنظ ي ػػػػػػػػػػػػاـنػػػػػػػػػػػػنأضـ
 .اَّ ـيأـتـاَّا ن ا

 .ضأؼـا ىراى   اـإدارةـاَّ ـيأاـ افـيندأـاَّكاـءـنـَّي ؤكَّ اـدا ؿـاَّ ـيأاـك ـر هـ 
 ضأؼـإدارةـاَّ ـيأػاـاػ ـىننػ ـاَّ  ـ ػـتـكالإ ػراءاتـكالأ ػـَّ بـاَّىػ ـىأيػؿـ اػفـى ػه ؿـ

ـــنا ـءةـكاـ ا ا.اَّأيا ـتـالإدار اـكىن  ذه
ـاَّ ـيأـتـاَّا ن ا مجتمع الدراسة
(ـ5(ـي ػػػػػػػػػػػػردةـيػػػػػػػػػػػػفـ 319  عينة الدراسة

ـ ـيأـتـَّ ن ا
ـالا ىن ـف أدارة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 بعنكاف: "قياس تأثير رأس الماؿ الككرم عمى تدعيـ الميزة التنافسية لمكحدات الاقتصادية". (2018)عمي، دراسة  .12
ق ػػػػـسـىػػػػ ل رـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرمـ اػػػػفـ ـيير مكاف التطابيؽ

ىػػػػػػد  ــاَّي ػػػػػػزةـاَّىنـا ػػػػػػ اـاػػػػػػ ـاَّقطػػػػػػـعـ
 .اَّييرا 

  كاَّر ػـدمـنػـ ىلبؼـ ػنكاتــك كدـا ىلبؼـيأنكمـَّرأسـاَّيـؿـاَّنلرم،ـكاَّه اا ـكاَّألبقـى
  نرةـاَّأـيا فـنـَّننؾ.

 ك ػػػػكدـا ػػػػىلبؼـيأنػػػػكمـَّييػػػػداق اـَّػػػػرأسـاَّيػػػػـؿـاَّه ااػػػػ ـكاَّر ػػػػـدمـكرأسـاَّيػػػػـؿـاَّيى ػػػػددـ
ـاَّقطـعـاَّييرا  مجتمع الدراسة
ـ ـيأاـ  فـليس عينة الدراسة
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ـنـ ىلبؼـاَّيؤهؿـاَّأاي ـاَّ ـصـنـَّأـيا فـنـَّننؾ.ـالا ىنـنا أدارة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 أىـ النتائج أىـ الأىداؼـالدراسة

 الدراسات الأجنبية:  3.1.3
 ( بعنكاف: "عكامؿ رأس الماؿ الككرم في العمؿ"Gomez-Valenzuela, 2022دراسة ) .1

ا ىالػػـؼـىػػ ل رـ كايػػػؿـرأسـ ـ يهكر اـاَّدكي ن اـف مكاف التطابيؽ
اَّيػػػػػػػػػػـؿـاَّ اػػػػػػػػػػرمـ اػػػػػػػػػػفـأداءـ

 اَّلراـت.

 ك كدـا ىلبؼـان رـا ـكزفـك  ــى ل رـ كايؿـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـيفـ لبؿـاَّنظػرـاػ ـ يػـ صـ
ـاَّلراا.

 .ـلاـ ك دـاركؽـذاتـدلاَّاـإ يـ  اـا ـ كايؿـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم
ـاَّلراـتـاَّدكي ن ا ا مجتمع الدراسة
ـ(ـلراا372  عينة الدراسة 
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّينهلـالا ىالـا  منيج الدراسة
 تأثير رأس الماؿ الككرم عمى ربحية البنكؾ خلاؿ جائحة ككركنا".( بعنكاف: "Xu, Haris, and Irfan, 2022دراسة ) .2

ا ىالػػػـؼـا   ػػػاـى ػػػكؿـاَّألبقػػػاـ ـاَّي فـكنـا ىـف مكاف التطابيؽ
نػػ فـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـكرن  ػػػاـ
اَّننػػػػكؾـ ػػػػلبؿـ ـ  ػػػػاـاكركنػػػػـ،ـ

يػػػػػفـ  ػػػػػثـىػػػػػــق ػػػػػـسـاَّرن  ػػػػػاـ
 اػػػػػػفـالأيػػػػػػكؿـ  ػػػػػػلبؿـاَّأـ ػػػػػػد

كاَّأـ ػػػػػدـ اػػػػػفـ قػػػػػكؽـاَّياا ػػػػػا،ـ
كق ػػػـسـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـيػػػفـ
 ػػػػلبؿـنيػػػػكذجـاَّيأـيػػػػؿـاَّ اػػػػرمـ

 َّاق ياـاَّيضـاا.

 

 .ـك كدـألرـإ  ـن ـَّرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـ افـرن  اـاَّننكؾ
 ـرأسـاَّيػـؿـاَّنلػػرمـهػػكـيػػكردـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـاَّك  ػدـاَّػػذمـ كايػػؿـى  ػػ فـاَّأـ ػػدـ اػػفـالأيػػكؿ

ـكاَّأـ دـ افـ قكؽـاَّياا اـَّاننكؾـاَّي ن اـكاَّنـا ىـن اـ لبؿـاىرةـاكركنـ.
ـاَّننكؾ مجتمع الدراسة
(ـننػػػػػػػػػػؾـيػػػػػػػػػػ ن ،ـ34  عينة الدراسة 

ـ(ـننؾـنـا ىـن 39 
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
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 ."الماؿ الككرم في تطاكير المنتجات الجديدةدكر رأس "( بعنكاف: Subramanian& Vrande,2019 دراسة ) .3
دكرـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرمـاػػػػ ـ ـاَّ زا ر مكاف التطابيؽ

كقػػػػػػػػػػػػػػؼـيلػػػػػػػػػػػػػػـر  ـىطػػػػػػػػػػػػػػك رـ
اَّينى ػػػـتـاَّ د ػػػدةـلان  ػػػـضـ
 ن ناـاَّىكقؼـ فـاَّيلـر  .

 .ي  ـأنأـدـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـىن فـان  ـضـا ىيـَّ اـىكقؼـيلـر  ـىطك رـاَّينى ـتـاَّ د دة  
 ـدكرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـ يا اـاَّىكقؼ.ى ا طـاَّضكءـ افـ يلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػـر  ـىطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػك رـ مجتمع الدراسة

ـاَّينى ـتـاَّ د دة
ـيلركعــ1168 عينة الدراسة 
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 ".كالابتكار التقنيأثر رأس الماؿ الككرم في التكجو الريادم "( بعنكاف: Al-Jinini et al., 2019دراسة ) .4

اَّى ق ػػػػؽـاَّى ر نػػػػ ـاػػػػ ـآلػػػػـرـ ـالأردف مكاف التطابيؽ
رأسـاَّيػػػػػػػػػـؿـاَّ اػػػػػػػػػرمـ اػػػػػػػػػفـ
الإنػػػػػػػػػػػداعـاَّىقنػػػػػػػػػػػ ـكاَّىك ػػػػػػػػػػػػ ـ

 اَّر ـدم.

 .ي  ـأنأـدـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـَّهــى ل راتـهـياـإ  ـن اـ افـالإنداعـاَّىقن ـكاَّىك  ـاَّر ـدم  
اَّلػػػػػػػػػػػػػراـتـاَّيػػػػػػػػػػػػػس رةـ مجتمع الدراسة

ـكاَّيىك طا
(ـيػػػػػػػػفـيػػػػػػػػكظ  ـ464  عينة الدراسة 

ـ(ـلراا63 
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
ـ

 ."دكر رأس الماؿ الككرم في تحقيؽ الميزة التنافسية( بعنكاف: "Alfarra,2018دراسة ) .5
ىرا ــكالإيػـراتـاَّأرن ػاـ مكاف التطابيؽ

ـاَّيى دة
 اَّالػػؼـ ػػفـكاقػػ ـرأسـاَّيػػـؿـ

اػػػػػػػػػػػػػ ـاَّ ـيأػػػػػػػػػػػػػـتــاَّ اػػػػػػػػػػػػػرم
اَّ ـيػػػػػػػاـنىرا ػػػػػػػــكالإيػػػػػػػـراتـ

 ك ػػكدـ لبقػػاـذاتـدلاَّػػاـإ يػػـ  اـنػػ فـقػػدرةـاَّ ـيأػػـتـاَّ ـيػػاـلإدارةـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـكىأز ػػزـ
 اَّي زةـاَّىنـا  ا.

 ي ػػػىكلـىػػػكا رــ ػػػدــك ػػػكدـاػػػركؽـذاتـدلاَّػػػاـإ يػػػـ  اـنػػػ فـيىك ػػػطـا ػػػى ـنـتـأاػػػرادـاَّأ نػػػاـ اػػػف ـاَّ ـيأـتـاَّ ـيا مجتمع الدراسة
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 ي ػػػػػػػػػػػػػػػػ ـاَّ ـيأػػػػػػػػػػػػػػػػـتـ عينة الدراسة 
ـاَّ ـيا

اَّأرن ػػػػػػػاـاَّيى ػػػػػػػدةـكدكرلـاػػػػػػػ ـ
 ىأز زـاَّي زةـاَّىنـا  ا.

يىطانػػػػـتـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرمـكى ق ػػػػؽـاَّي ػػػػزةـاَّىنـا ػػػػ اـاػػػػ ـىاػػػػؾـاَّ ـيأػػػػـتـىأػػػػزلـإَّػػػػفـيىس ػػػػراتـ
ـ. اَّ نس،ـاَّأير،ـاَّيؤهلبت،ـ نكاتـاَّ ديا(

ـالا ىنـنا أداة الدراسة
ـاَّى ا ا اَّكي  ـ منيج الدراسة

 إسطانبكؿ".رأس الماؿ الككرم كتأثيره عمى الأداء المالي لمشركات المدرجة في بكرصة ( بعنكاف: "Nassar, 2018دراسة ) .6
يأرااـألرـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـ ـإ طننكؿ مكاف التطابيؽ

 اػػػػػػػفـأداءـاَّلػػػػػػػراـتـاَّس ػػػػػػػرـ
يـَّ ػػػػػاـاَّيدر ػػػػػاـاػػػػػ ـنكريػػػػػاـ

 إ طننكؿ.

 اَّنلرمـ افـالإنىـ  اـكالأداءـاَّيـَّ .ك كدـألرـإ  ـن ـَّرأسـاَّيـؿـ 
 .ـك كدـألرـإ  ـن ـَّرأسـاَّيـؿـاَّه اا ـ افـأداءـاَّ كؽ اَّلػػػراـتـاَّيدر ػػػاـاػػػ ـ مجتمع الدراسة

ـنكرياـإ طننكؿ
ـ(ـلراا143  عينة الدراسة 
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ؿ منيج الدراسة
 كالإفصاح عف رأس الماؿ الككرم بيف البنكؾ".آليات الرقابة بعنكاف: "( Ishak and Al-Ebel,2018 دراسة ) .7

دكؿـي اػػػػػػػػسـاَّىأػػػػػػػػـكفـ مكاف التطابيؽ
ـاَّ ا   

 ق ػػػػػػػـسـألػػػػػػػرـاأـَّ ػػػػػػػاـي اػػػػػػػسـ
الإدارة،ـَّ نػػػػاـاَّىػػػػدق ؽ،ـن ػػػػناـ

الأ نن ػػػػػػػػػػػػػاـ اػػػػػػػػػػػػػفـ اَّياا ػػػػػػػػػػػػػا
الإايػػػػػػػـحـ ػػػػػػػفـرأسـاَّيػػػػػػػـؿـ

 اَّ ارم.

 ـالإايـحـ فـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم.دارةـكَّ ناـاَّىدق ؽـا ـك كدـألرـَّ أـَّ اـي اسـالإ
 ز ػػـدةـن ػػناـاَّياا ػػاـالأ نن ػػاـاػػ ـاَّننػػكؾـَّهػػــألػػرـاػػ ـز ػػـدةـالإايػػـحـ ػػفـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرم،ـن نيػػــ

ـاَّأـ دـ افـالا ىليـرـَّ سـَّ ـأ اـ لبقاـي ـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم. ـاَّننكؾ مجتمع الدراسة
ـننؾـ137 عينة الدراسة 
ـاَّيلب ظا أداة الدراسة

ـاَّيلـهدة منيج الدراسة
ـ
ـ
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 ."أثر حككمة الشركات كرأس الماؿ الككرم عمى أداء الشركة كالإفصاح عف المسؤكلية الاجتماعية لمشركة( بعنكاف: "Aslam et al.,2018دراسة ) .8
اَّلػػراـتــا ىنػػـرـألػػرـ كايػػا ـا ىراَّ ـ مكاف التطابيؽ

كرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـ افـأداءـ
اَّلػػػػػػػػػػػرااـكالإايػػػػػػػػػػػـحـ ػػػػػػػػػػػفـ

 اَّي ؤكَّ اـالا ىيـ  ا.

 .كاياـاَّلراـتـكرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـ   فـالأداءـَّالراـت  
 .ـاَّلراـتـاَّى ـىىيى ـنييـر ـتـ كاياـ ا ياـأالرـيلبءياـَّان  ا ـلراـتـاَّنكريا مجتمع الدراسة

ـ ي  ـاَّلراـت عينة الدراسة 
ـالا ىنـنا الدراسة أداة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 ".نيج لمممارسات التنظيمية، دارة رأس الماؿ الككرمإ"( بعنكاف: Cortes et al.,2018دراسة ) .9

ى د ػػػػػػػػػػػػػػػدـييـر ػػػػػػػػػػػػػػػـتـالإدارةـ ـالإاكادكر مكاف التطابيؽ
اَّىنظ ي ػػػاـاَّىػػػ ـىنطػػػكمـ اػػػفـ
رأسـاَّيػػػػػـؿـاَّ اػػػػػرمـاي ػػػػػهؿـ
َّلبنىاػػػػػػػػػػػػػػػـرـاػػػػػػػػػػػػػػػ ـألػػػػػػػػػػػػػػػاـَّ ـ

ـاَّيىنك ا.

 اَّىرا ػػزـ اػػفـاَّييـر ػػـتـاَّىنظ ي ػػاـاَّيرىنطػػاـنػػرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـ اػػفـالإدارةـاَّه ا اػػاـكرأسـاَّيػػـؿـ
ـاَّنلرم.

 إنلـءـإطـرـير أ ـأكَّ ـَّىيي ــاَّنػدا ؿـالا ػىراى   اـاَّىػ ـىنطػكمـ اػفـىأز ػزـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـ
ــ.اطر قاـَّىكَّ دـيزا ــىنـا  اـي ىدايا

اَّلػػػػػػػػػػػػراـتـاَّييػػػػػػػػػػػػدرةـ مجتمع الدراسة
ـاَّ ينرم

ـيكظ  ـاَّلراـتـ عينة الدراسة 
ـاَّيقـنااـاَّل ي ا أداة الدراسة

ـ منيج الدراسة
 ."استكشاؼ العلاقة بيف رأس الماؿ الككرم كأداء الجامعات العامة في البمداف النامية( بعنكاف: "Cricelli, & others, 2018دراسة ) .10

ا ىالػػػػـؼـاَّألبقػػػػاـنػػػػ فـرأسـ ـاَّنـي ااَّنادافـ مكاف التطابيؽ
اَّيـؿـاَّ ارمـكأداءـاَّ ـيأػـتـ

  اَّأـياـا ـاَّنادافـاَّنـي ا.

 ارىنػػػـطـ كانػػػبـي ىا ػػػاـيػػػفـICنػػػ داءـاَّ ـيأػػػا،ـ  ػػػثـأفـاَّ ـيأػػػـتـذاتــICأقػػػكلـكىى ػػػكؽـ اػػػفــ
 الآ ر ف.

 .ـ  بـىل   ـاَّأايـءـكاَّطلببـَّايلـرااـا ـيلـر  ـاَّىنقؿـاَّدكَّ ا
ـاَّ ـيأـتـاَّأـياـ مجتمع الدراسة
ـاَّ ـيأـت عينة الدراسة 
ـالا ىنـناـ أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
ـ
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 كالأداء المالي كالنمك المستداـ لمشركات".العلاقة بيف رأس الماؿ الككرم "( بعنكاف: Xu & Wang, 2018دراسة ) .11
ىقي ـألرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـ ـاكر ـ مكاف التطابيؽ

 اػػػػػػػفـالأداءـاَّيػػػػػػػـَّ ـكاَّنيػػػػػػػكـ
 اَّي ىداـ.

 .ك كدـألرـإ  ـن ـ افـالأداءـاَّيـَّ ـكاَّنيكـاَّي ىداــَّالراـت 
 .ك كدـارىنـطـإ  ـن ـن فـأداءـاَّلراـتـكاَّنيكـاَّي ىداــكن فـرأسـاَّيـؿـاَّنلرمـكاَّألبقـت 
 . َّـك كدـألرـ ان ـَّرأسـاَّيـؿـاَّه اا ـ افـالأداءـاَّيـ

ـاَّىين  لراـتـ مجتمع الدراسة
ـ(ـلراا390  عينة الدراسة 
ـنيكذجـالان دار أداة الدراسة

ـاَّى ر ن  منيج الدراسة

ـ
ـ
 
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
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 :التابع جكدة الخدمات: الدراسات السابقة التي تناكلت المتغير بحث الثانيالم 2.3
 (: الدراسات السابقة المتعمقة بالمتغير التابع جكدة الخدمات3.3جدكؿ )

 أىـ النتائج أىـ الأىداؼ الدراسة
 الدراسات المحمية:  1.2.3

 ( بعنكاف: "أثر المساءلة الذكية عمى جكدة الخدمات الصحية".2021دراسة )أسعد،   .1
اَّىأػػػػػرؼـ اػػػػػفـألػػػػػرـاَّي ػػػػػـءَّاـاَّذا ػػػػػاـ ـقطـعـغزة مكاف التطابيؽ

 اػػػػػفـ ػػػػػكدةـاَّ ػػػػػديـتـاَّيػػػػػ  اـاػػػػػ ـ
ـي ىل فـ نـير،ـاَّل ـء،ـالأكركن (.

 نػػ فـرؤ ػػـءـالأق ػػـــالأطنػػـءـكاَّييرضػػ فـيرى ػػ ـ ػػدانـنػػكزفـن ػػن ــي ػػىكلـاَّي ػػـءَّاـاَّذا ػػا
 80.42.) 
 دــك كدـاركؽـذاتـدلاَّاـإ يـ  اـن فـيىك طـىقد رـأارادـ  ناـاَّدرا اـلألرـاَّي ػـءَّاـ 

اَّذا اـ اػفـ ػكدةـاَّ ػديـتـاَّيػ  اـىيأػزلـَّيىس ػراتـ اَّي ىلػ ف،ـ ػنكاتـاَّ نػرة،ـاَّيؤهػؿـ
ـ.اَّأاي ،ـاَّي يفـاَّكظ   ،ـاَّ نس(

ـاَّي ىل  ـتـاَّ اكي ا مجتمع الدراسة
ـ(ـيكظؼ205  عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 ( بعنكاف: "دكر إدارة الأزمات في تحسيف جكدة الخدمات الصحية في ظؿ جائحة ككركنا".2021دراسة )منصكر كحمداف،  .2

اَّىأػػػػػػػػرؼـ اػػػػػػػػفـكاقػػػػػػػػ ـييـر ػػػػػػػػاـإدارةـ ـقطـعـغزة مكاف التطابيؽ
الأزيػػػػػـتـكدكرهػػػػػــاػػػػػ ـى  ػػػػػ فـ ػػػػػكدةـ
اَّ ػػػػديـتـاَّيػػػػػ  اـاػػػػ ـظػػػػػؿـ ـ  ػػػػػاـ

 اكركنـ.

 .ك كدـ لبقاـارىنـط اـن فـيرا ؿـإدارةـالأزياـكي ىكلـ كدةـاَّ ديـتـاَّي  ا 
 ك ػػكدـألػػرـداؿـإ يػػـ  نــلأنأػػـدـإدارةـالأزيػػـتـاػػ ـ ػػكدةـاَّ ػػديـتـاَّيػػ  اـاَّىػػ ـىقػػديهــ

ـاَّي  ا.اَّيراازـ
 مجتمع الدراسة

اى ػػػػػػػػػـدـَّ ػػػػػػػػػـفـاَّأيػػػػػػػػػؿـ
ـاَّي  

ـ(ـيكظؼ90  عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
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 بغزة".( بعنكاف: "مدل تطابيؽ أبعاد الإدارة الرشيقة كدكرىا بجكدة الخدمات المقدمة لشركة الاتصالات الخمكية جكاؿ 2020دراسة )البابا،  .3
اَّىأػػػػػػػػػػرؼـإَّػػػػػػػػػػفـدكرـالإدارةـاَّرلػػػػػػػػػػ قاـ ـقطـعـغزة مكاف التطابيؽ

ن نأـدهــ ىنظ ــيكق ـاَّأيؿ،ـاَّى   فـ
اَّي ػػػىير،ـاَّأيػػػؿـاَّق ـ ػػػ ،ـاَّيػػػكظ  فـ
يىأددمـاَّكظـ ؼ(ـا ـ كدةـاَّ ديـتـ
اَّيقديػػػػػاـَّلػػػػػرااـالاىيػػػػػـلاتـاَّ اك ػػػػػاـ

  كاؿ.

 اَّرلػ قاـك ػكدةـاَّ ػديـتــك كدـ لبقػاـذاتـدلاَّػاـإ يػـ  اـنػ فـيػدلـىطن ػؽـأنأػـدـالإدارة
 اَّيقدياـا ـلرااـ كاؿ.

 ك ػػػكدـألػػػرـَّيػػػدلـىطن ػػػؽـأنأػػػـدـالإدارةـاَّرلػػػ قاـ اػػػفـ ػػػكدةـاَّ ػػػديـتـاَّيقديػػػاـاػػػ ـلػػػرااـ
ـ كاؿ.

 مجتمع الدراسة
يػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكظ  ـلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرااـ
الاىيػػػػػػػػػػػـلاتـاَّ اك ػػػػػػػػػػػاـ

ـ كاؿ
ـ(140  عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 .( بعنكاف: "دكر الحككمة في تحسيف جكدة الخدمات الصحية"2020دراسة )نمركطاي،  .4

اَّىأػػػػػػػػػرؼـ اػػػػػػػػػفـدكرـاَّ كايػػػػػػػػػاـاػػػػػػػػػ ـ ـاا ط ف مكاف التطابيؽ
ى  ػػػ فـ ػػػكدةـاَّ ػػػديـتـاَّيػػػ  اـاػػػ ـ
اَّي ىلػػ  ـتـاَّ ـيػػاـيػػفـك هػػاـنظػػرـ

ـي ـَّسـالإدارةـكالإدار  ف.

 ا ـى   فـ كدةـاَّ ديـتـاَّي  ا.ـ ك دـدكرـان رـَّا كايا 
 لاـىك دـاركؽـذاتـدلاَّاـإ يـ  اـن فـيىك ػطـتـك هػـتـنظػرـ  نػاـاَّدار ػاـ ػكؿـكاقػ ـ

 ىطن ؽـاَّ كاياـىيأزلـَّايىس راتـ اَّ نس،ـاَّ نرةـالإدار ا،ـاَّى يص،ـنكعـاَّكظ  ا(.
 هنػػـؾـاػػركؽـذاتـدلاَّػػاـإ يػػـ  اـنػػ فـيىك ػػطـتـك هػػـتـنظػػرـ  نػػاـاَّدرا ػػاـ ػػكؿـكاقػػ ـ

 طن ؽـاَّ كاياـىيأزلـَّيىس رـاَّيؤهؿـاَّأاي .ى
ـ
ـ
ـ
ـ

ـاَّي ىل  ـتـاَّ ـيا مجتمع الدراسة
ـ(ـيكظؼ73  عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أداة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
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 الخدمات الصحية".( بعنكاف: "معكقات تطابيؽ شيادة اعتماد المجنة الدكلية المشتركة لجكدة 2019دراسة )الشريؼ،  .5
يأراػػاـيأكقػػـتـىطن ػػؽـلػػهـدةـا ىيػػـدـ ـيد ناـاَّ ا ؿ مكاف التطابيؽ

اَّا نػػػػػػػػػاـاَّدكَّ ػػػػػػػػػاـاَّيلػػػػػػػػػىرااـَّ ػػػػػػػػػػكدةـ
ـاَّ ديـتـاَّي  ا.

 ك كدـيأكقـتـيرىنطاـنـَّىزاــالإدارةـاَّأا ػــنىطن ػؽـلػهـدةـا ىيػـدـاَّا نػاـاَّدكَّ ػاـاَّيلػىرااـ
ـى   فـ كدةـاَّ دياـاَّي  اـاَّيقديا.يىأاقاـنىدن ـدر اـك  ـاَّسدارةـنهــكأهي ىهــ افـ

 مجتمع الدراسة
ي ىلػػػػػػػػػػػػػػػػػػ فـاَّهػػػػػػػػػػػػػػػػػػلبؿـ

ـالأ يرـاَّ ا ط ن 
ـاَّي شـاَّلـيؿ عينة الدراسة
ـالا ىنـناـكاَّيقـناا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـالا ىالـا  منيج الدراسة
 الخدمات المصرفية في البنكؾ الكمسطاينية العاممة في مدينة الخميؿ". ( بعنكاف: "جكدة2019دراسة )أبك ميزر،  .6

اَّىأرؼـإَّفـ كدةـاَّ ػديـتـاَّييػرا اـ ـيد ناـاَّ ا ؿ مكاف التطابيؽ
اػػػػػػ ـاَّننػػػػػػكؾـاَّ ا ػػػػػػط ن اـيػػػػػػفـ ػػػػػػلبؿـ
اَّيقـرناـن فـاَّننكؾـالإ ػلبي اـكاَّننػكؾـ

 اَّى ـر اـيفـك هاـنظرـاَّأيلبء.
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ
ـ

 ػػكدةـاَّ ػػديـتـاَّييػػرا اـاَّيقديػػاـيػػفـقنػػؿـاَّننػػكؾـاَّى ـر ػػاـناسػػتـاَّدر ػػاـاَّاا ػػاـلأنأػػـدـ 
 كاَّننكؾـالإ لبي اـيىك طا.

 لاـىك ػػدـاػػركؽـذاتـدلاَّػػاـإ يػػـ  اـنػػ فـاَّننػػكؾـاَّى ـر ػػاـكالإ ػػلبي اـاػػ ـ ػػكدةـاَّ ػػديـتـ
ـاَّييرا اـاَّيقدياـ ندـ ي  ـالأنأـد.

 مجتمع الدراسة
 يػػػلبءـاَّننػػػكؾـاَّى ـر ػػػاـ

ـالإ لبي ا
ـ371 عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
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 ( بعنكاف: "كاقع التخطايطا الاستراتيجي كمستكل جكدة الخدمات المقدمة في البمديات الكمسطاينية".2019دراسة )عبد القادر،  .7
اَّىأػػػػػػػػػػػػػػرؼـإَّػػػػػػػػػػػػػػفـكاقػػػػػػػػػػػػػػ ـاَّى طػػػػػػػػػػػػػػ طـ ـاَّض اـاَّسرن ا مكاف التطابيؽ

اَّ ػػديـتـالا ػػىراى   ـكي ػػىكلـ ػػكدةـ
ـاَّيقدياـا ـاَّناد ـتـاَّ ا ط ن ا.

 ك كدـ لبقاـذاتـدلاَّاـإ يـ  اـن فـاَّى ط طـالا ػىراى   ـك ػكدةـاَّ ػديـتـاَّىػ ـىقػديهــ
 اَّناد ـت.

 .   ـ رصـيكظ  ـاَّناد ـتـ افـاَّيلـرااـا ـ يا اـاَّى ط طـالا ىراى
ـاَّناد ـتـاَّ ا ط ن ا مجتمع الدراسة
ـاَّي شـاَّلـيؿ عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 التي تقدميا الجامعات الكمسطاينية في ضكء المتغيرات العالمية المعاصرة". : "قياس جكدة الخدمات( بعنكاف2018 ،دراسة )العكضي .8

ق ـسـكاق ـ كدةـاَّ ديـتـاَّى ـىقديهــ ـاا ط ف مكاف التطابيؽ
ضػػػػػػػػػكءـاَّ ـيأػػػػػػػػـتـاَّ ا ػػػػػػػػط ن اـاػػػػػػػػ ـ

اَّيىس ػػػػػػػراتـاَّأـَّي ػػػػػػػاـاَّيأـيػػػػػػػرةـيػػػػػػػفـ
ـك هاـنظرـاَّطانا.

 اَّدر ػػاـاَّاا ػػاـَّيىك ػػطـتـ ػػكدةـاَّ ػػديـتـاَّيقديػػاـاػػ ـ ـيأػػاـاَّقػػدسـاَّي ىك ػػاـاػػ ـضػػكءـ
ـاَّيىس راتـاَّيأـيرةـيفـك هاـنظرـاَّطاناـان رة. ـ ـيأاـاَّقدسـاَّي ىك ا مجتمع الدراسة

ـ(ـطلببـاَّ ـيأا348  عينة الدراسة
ـالا ىنـنا الدراسةأداة 

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
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 أىـ النتائج أىـ الأىداؼ الدراسة
 الدراسات العربية:  2.2.3

 ( بعنكاف: "تدريب العامميف كعلاقتو بجكدة الخدمات المقدمة"2022دراسة )النقيطاي،  .1
اَّىأػػػػػػػرؼـ اػػػػػػػفـاَّألبقػػػػػػػاـنػػػػػػػ فـىػػػػػػػدر بـ ـيير مكاف التطابيؽ

اَّ ػػػػػػػديـتـاَّيقديػػػػػػػاـاَّأػػػػػػػـيا فـك ػػػػػػػكدةـ
ـنيراازـاَّا ـقاـاَّندن اـاَّير يا.

 .ك كدـ لبقاـارىنـط اـداَّاـإ يـ  نــن فـىدر بـاَّأـيا فـك كدةـاَّ ديـتـاَّيقديا 
 أفـىػػدر بـاَّأػػـيا فـ نيػػرـيػػفـ نـيػػرـرأسـاَّيػػـؿـاَّنلػػرمـكَّػػ ـدكرـكىػػ ل رـان ػػرـ اػػفـ

 ىقد ــاَّ ديـتـني ىكلـ كدةـيىي ز.
 ألنػػػـءـاَّ ديػػػاـىأيػػػؿـ اػػػفـراػػػ ـا ػػػـءةـاَّأػػػـيا فـكىطػػػك رـكىني ػػػاـنػػػرايلـاَّىػػػدر بـاَّيىنأػػػاـ

ـيهـراىهـ.

ـيراازـاَّا ـقاـاَّندن ا مجتمع الدراسة

 عينة الدراسة
(ـلػػػػػػػػ صـيػػػػػػػػفـ412 
ـ(ـيراز22 

ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 الطابية في إقامة أبعاد جكدة الخدمات الصحية".( بعنكاف: "تقييـ دكر إدارة الرعاية 2021دراسة )سالـ، .2

يأرااـكاق ـ كدةـاَّ ديـتـاَّي  اـا ـ ـطراناسـ–َّ ن ــ مكاف التطابيؽ
اَّي ىلػػػ  ـتـاَّطن ػػػاـاَّأـياػػػاـاػػػ ـناد ػػػاـ
طػػػػػػػػراناسـيػػػػػػػػفـك هػػػػػػػػاـنظػػػػػػػػرـيقػػػػػػػػدي ـ

ـاَّ ديـتـاَّي  ا.

 ـ ضركرةـىر  خـاَّك  ـاَّي  ـَّدلـيقدي ـاَّ ديـتـاَّيػ  اـاػ ـاَّي ىلػ فـ ػكؿـي هػكـ
ـكأهداؼـكأنأـدـ كدةـاَّ ديـتـاَّي  اـكاَّر ـ اـاَّطن ا. ـاَّي ىل  ـتـاَّطن ا مجتمع الدراسة

ـ(ـيكظؼ360  عينة الدراسة 
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 الإسلامية".مستكل جكدة الخدمات التعميمية التي تقدميا الجامعة ( بعنكاف: "2020دراسة )الشكاكرة  .3

ي ػػػػػػػىكلـ ػػػػػػػكدةـاَّ ػػػػػػػديـتـاَّىأا ي ػػػػػػػػا،ـ ـاَّ أكد ا مكاف التطابيؽ
كاَّى قؽـيػفـيػدلـا ػىلبؼـىاػؾـاَّدر ػاـ

ـ  نـ ىلبؼـاَّنرنـيلـالأاـد ي .

 .ي ىكلـ كدةـاَّ ديـتـاَّىأا ي اـنلاؿـ ـــ  د 
 هنػػػـؾـاػػػركؽـداَّػػػاـإ يػػػـ  نــاػػػ ـي ػػػىكلـاَّ ػػػديـتـ  ػػػبـآراءـاَّطػػػلببـىيأػػػزلـَّانرنػػػػـيلـ اَّ ـيأػػاـالإ ػػلبي اـاػػ ـ مجتمع الدراسة

ـاَّيد ناـاَّينكرة
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ـالأداءـاَّاا ـ افـاَّيق ـس.الأاـد ي ـا ــطلببـاَّ ـيأا عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أدارة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 الخدمات الصحية".( بعنكاف: "دكر تككيف المكارد البشرية في التحسيف المستمر لجكدة 2020 عبد الرحمف،دراسة ) .4
 ػػػػػػػػػرضـكى ا ػػػػػػػػػؿـي ىاػػػػػػػػػؼـاَّي ػػػػػػػػػـه ــ ـاَّ زا ر مكاف التطابيؽ

اَّيىأاقػػػػاـنـَّىػػػػدر بـكى  ػػػػ فـاَّ ػػػػديـتـ
ـاَّي  اـَّيــ  دــيأط ـتـاَّن ث.

 ى د ػػػػػػػدـطن أػػػػػػػاـاَّػػػػػػػدكرـنػػػػػػػ فـاَّىػػػػػػػدر بـ
 كى   فـ كدةـاَّ ديـتـاَّي  ا.

 اَّىأػػػػرؼـ اػػػػفـيػػػػدلـاهىيػػػػـــاَّيؤ  ػػػػاـ
ـنىدر بـيكظ  هـ.

 اَّىطػػػكرـاػػػ ـىقػػػد ــاَّ ػػػديـتـاَّيػػػ  اـيػػػفـ ػػػلبؿـى يػػػ صـضػػػركرةـاَّ ػػػأ ـكراءـيكاانػػػاـ
 ي زان اـاـا اـَّاىدر ب.

 .ضركرةـالاهىيـــننك  اـك كدةـاَّ دياـاَّيقدياـلأنهــأ ـسـا ىيرارـاَّيؤ  ا 
 .ـىطك رـاَّنرايلـاَّىدر ن اػـكىقد يهــني اـيال اـا ـاىراتـاـا اـ لبؿـيدةـاَّ ديا

ـاَّي  اـاَّينظيـت مجتمع الدراسة
اَّيؤ  ػػػػػػػػػػػاـاَّأيكي ػػػػػػػػػػػػاـ الدراسةعينة 

ـَّاي اـاَّ كار اـأدرار
ـالا ىنـنا أدارة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 ( بعنكاف: "تأثير الرشاقة التنظيمية في جكدة الخدمة".2019دراسة )العزاكم كالدباغ،  .5
يأراػػػػػاـىػػػػػ ل رـاَّرلػػػػػـقاـاَّىنظ ي ػػػػػاـاػػػػػ ـ ـاَّأراؽ مكاف التطابيؽ

اَّلػػػػػػػرااـاَّأـيػػػػػػػاــ ػػػػػػػكدةـاَّ ديػػػػػػػاـاػػػػػػػ 
ـَّاينـ ـتـاَّاهرنـ  ا.

 .ـ دــاهىيـــاَّلرااـا ـا ىلأـرـاَّىس  راتـاَّن   اـك ـياـاَّىانكَّك  ا
اَّلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرااـاَّأـيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ مجتمع الدراسة

ـَّاينـ ـتـاَّاهرنـ  ا
ـاَّي شـاَّلـيؿ عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أدارة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

ـ
ـ
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 ( بعنكاف: "إدارة الجكدة الشاممة كآلية لتحسيف الخدمات الصحية".2018كشف أدراسة )ريمة  .6
اَّىأػػػرؼـ اػػػفـكاقػػػ ـاَّ ػػػديـتـاَّيػػػ  اـ ـاَّ زا ر مكاف التطابيؽ

كيػػػػػػدلـ ـهز ىهػػػػػػــَّىننػػػػػػ ـإدارةـاَّ ػػػػػػكدةـ
اَّلػػػػـيااـ ػػػػفـطر ػػػػؽـيأراػػػػاـاى ـهػػػػـتـ
اَّين ػػػػػكل فـن ػػػػػكـدر ػػػػػاـيلب يػػػػػاـاَّىػػػػػزاــ
،ـالإدارةـاَّأا ػػـ،ـظػػركؼـاَّيػػكاردـاَّنلػػر ا

ـاَّ كدة.

 ظركؼـ يؿـاَّيكاردـاَّنلر اـى قؽـي ػىك ـتـيقنكَّػاـ ـيػاـا يػــ ىأاػؽـنػـَّىاك فـرغػــأفـ
 الإدارةـلاـىكارـاَّظركؼـاَّيلب ياـَّىقد ــاَّ ديـتـاَّي  ا.

 .ـىدن ـي ىكلـ كدةـاَّ ديـتـاَّي  ا
اَّيرااػػػػػػػػػزـالا ىلػػػػػػػػػ ـ  اـ مجتمع الدراسة

ـاَّ ـيأ ا
ـ(ـيرااز4الأطنـءـا ـ  عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أدارة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 الصحية العمكمية". المنظماتبعنكاف: "كاقع جكدة الخدمات في  )2018 دراسة )عدماف، .7
اػػػ ــىكضػػػ شـيلػػػـاؿـاَّق ػػػـسـاَّىاػػػـَّ ؼ ـاَّ زا ر مكاف التطابيؽ

ي ػػػػػػػػػـؿـ ػػػػػػػػػكدةـاَّ ػػػػػػػػػديـتـاَّيػػػػػػػػػ  ا،ـ
كاَّكيػػػػػػػكؿـإَّػػػػػػػفـالأكَّك ػػػػػػػـتـاَّ ـيػػػػػػػاـ

 نيلـاؿـ كدةـاَّ ديـت.

 اَّكيكؿـإَّفـإلػراؾـاَّيىأػـيا فـكاَّطػـقــاَّطنػ ـاػ ـإيػلبحـاَّقطػـعـاَّيػ  ـيػ ـالاهىيػـــ
 نهـ.

 .دــىا ؿـاَّطـقــاَّطن ـنـَّيرضفـكطكؿـيدةـا ى راجـنىـ لـاَّى ـَّ ؿـكالألأا  
 ـك دــاَّرضــ فـظركؼـاَّأيؿ. دــكضكحـن ن ـَّايهــ،ـ

ـاَّي  اـاَّينظيـت مجتمع الدراسة
ـاَّطـقــاَّطن  عينة الدراسة
ـالا ىنـنا أدارة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 ( بعنكاف: "دكر الثقافة التنظيمية في تحسيف جكدة الخدمة".2018دراسة )محمكد،  .8
اَّلقـاػاـاَّىنظ ي ػاـاػ ــاَّىأرؼـ اػفـدكر ـ كر ـ مكاف التطابيؽ

ى  ػػػػ فـ ػػػػكدةـاَّ ديػػػػػاـاػػػػ ـيؤ  ػػػػػـتـ
اَّىأاػػ ــاَّأػػـَّ ،ـيػػفـ ػػلبؿـأنأػػـدـاَّلقـاػػاـ

 اَّىنظ ي ا.

 .ك كدـ لبقاـارىنـطـطرد اـكى ل رـيأنكمـن فـاَّلقـااـاَّىنظ ي اـك كدةـاَّ ديا 
 .ك كدـ لبقاـارىنـطـطرد اـكى ل رـيأنكمـن فـاَّلقـااـاَّىنظ ي اـاَّننـءةـك كدةـاَّ ديا 
 .ك كدـ لبقاـارىنـطـ ا  اـكى ل رـيأنكمـن فـاَّلقـااـاَّىنظ ي اـاَّداـ  اـك كدةـاَّ ديا 
 .ـك كدـ لبقاـارىنـطـ ا  اـكى ل رـيأنكمـن فـاَّلقـااـاَّىنظ ي اـاَّأدكان اـك كدةـاَّ ديا

ـ ـيأاـىلر فـ مجتمع الدراسة
(ـيػػػػػػػػفـأ ضػػػػػػػػـءـ368  عينة الدراسة

اَّه  ػاـاَّىدر  ػ اـكاَّ ن ػاـ
كاَّأػػػػػػػػػػػػػـيا فـكطػػػػػػػػػػػػػلببـ

ـاَّدرا ـتـاَّأا ـ
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ـالا ىنـنا أدارة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 أىـ النتائج أىـ الأىداؼـالدراسة

 الدراسات الأجنبية: 3.2.3
 ( بعنكاف: "مقارنة جكدة خدمات المستشكيات العامة كالخاصة".Alumran, ET, Al., 2020دراسة ) .1

ىق  ــ كدةـاَّ ديـتـاَّيػ  اـ ـاَّ أكد ا مكاف التطابيؽ
يػػػػػفـك هػػػػػاـنظػػػػػرـاَّيرضػػػػػف،ـ
كيقـرنػػػػػػػػػػاـ ػػػػػػػػػػكدةـاَّ ػػػػػػػػػػديـتـ
اَّيػػػػػػػػػػػػػػ  اـاَّيقديػػػػػػػػػػػػػػاـاػػػػػػػػػػػػػػ ـ

 اَّي ىل  ـت.

 .ي ىكلـىقد ــاَّ ديـتـاَّي  اـا ـاَّي ىل  ـتـاَّ ـياـأ افـيفـاَّي ىل  ـتـاَّأـيا 
 .ـرضــاَّيرضفـا ـاَّي ىل  ـتـاَّ ـياـأ افـنال رـيفـاَّي ىل  ـتـاَّأـيا اَّي ىلػػػػػػػػػػ  ـتـاَّأـيػػػػػػػػػػاـ الدراسةمجتمع 

ـكاَّ ـيا
ـ(ـير ضنــ258  عينة الدراسة 
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
 ( بعنكاف: "تقييـ جكدة خدمات الرعاية الصحية في المستشكيات العامة".Dosen et al., 2020دراسة ) .2

اَّطن ػػػاــىق ػػػ ــ ػػػكدةـاَّ ػػػديـت ـاركاى ـ مكاف التطابيؽ
اَّىػػػ ـ قػػػديهــيراػػػزـي ىلػػػ فـ
 ػػػػػػػػػـيأ ـ ػػػػػػػػػػـــان ػػػػػػػػػرـاػػػػػػػػػػ ـ

ـاركاى ـ.

 ك كدـاَّ  كاتـ افـي ػىكلـيراػزـاَّي ىلػ فـاَّ ػـيأ ،ـ  ػثـأفـاَّينأػدـاَّ ـ ػــهػكـاَّضػيـفـكاَّػذمـ
 لػػيؿـاَّلقػػاـكاَّ ػػلبياـاَّ  ػػد اـك  ػػفـاَّىقػػد ر،ـكىػػ ى ـاػػ ـاَّيرىنػػاـاَّلـن ػػاـاَّيكلكق ػػاـلػػــالا ػػى ـناـ

ـاَّيايك  اـيفـ  ثـالأهي ا.كاَّىأـطؼ،ـكأ  رانـ
ـي ىل فـ ـيأ ـ ــ مجتمع الدراسة
ـ(ـير ض564  عينة الدراسة 
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة
ـ
ـ
ـ
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 ( بعنكاف: "دكر فاعمية فرؽ الإدارة الذاتية في تحسيف جكدة الخدمات".Qammach,& Hamoud, 2019دراسة ) .3
ى د ػػػػػدـاَّػػػػػدكرـاَّ أػػػػػـؿـَّا ػػػػػرؽـ ـاَّأراؽ التطابيؽمكاف 

ذاى ػػػػػاـالإدارةـاػػػػػ ـ ػػػػػكدةـأداءـ
اَّ ديػػػػػػػاـاػػػػػػػ ـيد ر ػػػػػػػاـناد ػػػػػػػاـ

 اَّريـدم.

 لاـىك دـاػرؽـذاى ػاـالإدارةـاػ ـناد ػاـاَّريػـدمـي ىيػ ـاَّدرا ػاـرغػــىكا ػدهــضػيفـاَّه اػؿـاَّىنظ يػ ـ
ـاَّر ي . قػػػػـدةـاَّ ػػػػرؽـاػػػػ ـناد ػػػػاـ مجتمع الدراسة

ـاَّريـدم
ـ23 عينة الدراسة 
ـاَّيقـنلبت أداة الدراسة

ـاَّن ثـكاَّى ا ؿـاَّنأدم منيج الدراسة
 ( بعنكاف: "تقييـ جكدة الخدمة لنكادم المياقة البدنية"Xiaobo zuo,2019دراسة )شياكبك زكك ) .4

ا   ػػػػػػاـىق ػػػػػػ ــ ػػػػػػكدةـاَّ ديػػػػػػاـ ـاَّي فــــ مكاف التطابيؽ
َّنػكادمـاَّا ـقػاـاَّندن ػاـنيق ػـسـ

 SERVQUALـكاَّػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػذمـ 
(ـ كايػؿـ5  ىكمـ افـ ددـ 

(ـ22َّى د ػػدـ ػػكدةـاَّ ديػػاـك 
يؤلػػػػػػػػػػػػرانـَّايراقنػػػػػػػػػػػػاـكق ػػػػػػػػػػػػـسـ

 اَّ ديا.

 زدادـالا ى ـجـكاَّطابـ افـاَّيدرن فـاَّيؤها فـيهن نــيفـقنػؿـاَّأيػلبءـنيرااػزـاَّا ـقػاـاَّندن ػا،ـكأالػرـ 
 ىق  يـتـاَّأيلبءـ فـاَّ دياـه ـاَّ ـ اـإَّفـ ر اـالا ى ـناـَّهــيفـقنؿـ دياـاَّأيلبء.

 أفـاَّيرااػػزـاػػ ـ ـ ػػاـيـ ػػاـإَّػػفـىقػػد ــ ػػديـتـينـ ػػناـَّاأيػػلبءـينن ػػاـ اػػفـرغنػػىهــَّىأز ػػزـاَّي ػػزةـ
 اَّىنـا  ا.

ـيراازـاَّا ـقاـاَّندن ا مجتمع الدراسة
ـ300 عينة الدراسة 
ـا ىنـنا أداة الدراسة

ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 "تأثير جكدة الخدمة عمى الطاالب ككلاء الطاالب".( بعنكاف: Chandra, et al,2018دراسة: ) .5
يأراػػػػػاـىػػػػػ ل رـ ػػػػػكدةـاَّ ديػػػػػاـ ـأندكن   ـ مكاف التطابيؽ

 اػػػػػػػفـرضػػػػػػػــاَّطػػػػػػػلببـككلاءـ
اَّطلببـاػ ـيؤ  ػـتـاَّىأاػ ــ
اَّأػػػػػػػـَّ ـاػػػػػػػ ـيقـطأػػػػػػػاـر ػػػػػػػـكـ

 .ـك كدـى ل رـإ  ـن ـَّ كدةـاَّ دياـى ـلـرضــاَّطلبب
يؤ  ػػػػػػػػػػػػػػػػـتـاَّىأاػػػػػػػػػػػػػػػػ ــ مجتمع الدراسة

ـاَّأـَّ 
ـ
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(ـطـَّنػػػػػػػػاـيػػػػػػػػفـ1000  عينة الدراسة 
ـ(ـ ـيأاـكاا ا.13 

 الأندكن   ا.

ـالا ىنـنا أداة الدراسة
ـاَّكي  ـاَّى ا ا  منيج الدراسة

 ( بعنكاف: "تأثير جكدة الخدمات المصرفية الالكتركنية عمى كلاء العملاء".Shankar, & Jebarajakirthy, 2018دراسة ) .6
يػػػػػػػػدلـىػػػػػػػػ ل رــاَّى قػػػػػػػػؽـيػػػػػػػػف ـاَّهند مكاف التطابيؽ

اَّ ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػديـتـاَّييػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرا اـ
الاَّاىركن اـ افـكلاءـاَّأيػلبءـ

 كد يهـ.

 ك ػػكدـلقػػاـيػػفـ يػػلبءـاَّ ػػديـتـاَّييػػرا اـن نأـدهػػــ اَّيكلكق ػػا،ـاَّ يكيػػ ا،ـالأيػػـف،ـىأز ػػزـكلاءـ
ـاَّأيلبء(.

 ك كدـ لبقاـارىنـطـقك اـن فـأنأـدـاَّ ديـتـاَّييػرا اـككلا هػــاَّأيػلبءـى ػـلـا ػى دايهــَّاييػـرؼـ
ـالاَّاىركن ا.

اَّننػػػػػػػػػػػػػػػكؾـاَّييػػػػػػػػػػػػػػػرا اـ مجتمع الدراسة
ـالاَّاىركن ا

ـ(ـ ي ؿ1028  عينة الدراسة 
ـالا ىنـنا أداة الدراسة

نيذ ػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـاَّيأـدَّػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ منيج الدراسة
ـاَّه اا ا
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 التعقيب عمى الدراسات السابقة: 3.3
ـ ـاَّي ىقؿـيف ـَّايىس ر ـكاقنـ ـكالأ نن ا ـكاَّأرن ا ـاَّي ا ا ـاَّ ـنقا ـا ىأراضـاَّدرا ـت  لبؿ

ـأدر تـاَّنـ لاـ  ـاَّ دياـاَّيقديا(، ـكاَّيىس رـاَّىـن ـ  كدة ـدرا اـ ـنقاـ55 رأسـاَّيـؿـاَّ ارم( )
ـن فـ  ـيـ ـاَّ ىرة ـ لبؿ ـكاـفـى ي ؿـاَّدرا ـتـ افـ2022-2018 ريتـن فـىاكفـ ي أهـ ،)

ـ :اَّن كـاَّىـَّ
ـ ـمتغير رأس الماؿ الككرم: .1 ـَّايىس ر ـاَّدرا ـتـاَّ ـنقا ـ  ثـ33ناستـإ يـَّ  ـدرا ا، )

 (.11(،ـكاَّدرا ـتـالأ نن اـ 12(،ـاَّدرا ـتـاَّأرن اـ 10اـنتـاَّدرا ـتـاَّي ا اـ 
(ـدرا ا،ـ  ثـ22ناستـإ يـَّ ـاَّدرا ـتـاَّ ـنقاـَّايىس رـ ـمتغير جكدة الخدمة المقدمة: .2

 (.6(،ـكاَّدرا ـتـالأ نن اـ 8(،ـاَّدرا ـتـاَّأرن اـ 8اـ اـنتـاَّدرا ـتـاَّي ا 

ـ نؽـىن ف ـاَّ دياــاَّى ـدرا ـتاَّـقااـييـ ـ كدة ـاَّ ارمـي  ىنـكَّتـيكضكعـرأسـاَّيـؿ
ك كدـىنكعـا ـأهدااهـ،ـكينه  ىهـ،ـكي ىيأهـ،ـكــ- افـ دـ اــاَّنـ لا–اَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿـ

ـالإطـرـأ يأـكأدكاىهـ، نـَّيىس رــتـ ي  ـاَّدرا ـتـ افـأنأـدـاَّدرا اـاَّ ـَّ اكنىـ  هـ،ـكا ـهذا
ـاَّي ىقؿـ رأسـاَّيـؿـاَّ ارم(ـكه ـ رأسـاَّيـؿـاَّنلرم،ـرأسـاَّيـؿـاَّه اا ،ـرأسـاَّيـؿـاَّألبقـى (.

 (: ممخص الدراسات السابقة4.3جدكؿ )

ـ#
 الدراسات المتعمقة بجكدة الخدمة المقدمة الدراسات المتعمقة برأس الماؿ الككرم

الدراسات 
الدراسات  الدراسات العربية المحمية

 الأجنبية
الدراسات 
 الدراسات الأجنبية الدراسات العربية المحمية

ن ـ،ـكآ ركفــ.1
ـ2021

اَّ ط ب،ـرزافـ
ـ2022

Gomez-
Valenzuela, 

ـ2022
 ,Alumran, ETـ2022اَّنق ط ،ــ2021أ أد،ـ

Al., 2020ـ

ـ ل لك،ـ ا ـ2021اَّنأ زم،ــ.2
ـ2022

Xu, Haris, 
and Irfan, 

ـ2022
ينيكرـك يداف،ـ

 ,.Dosen et alـ2021 ـَّـ،ـ(2021
ـ2020

ـ2021ـاَّ رن ،ـ2021 ا اا،ــ.3
Subramania

n& 
Vrande,2019ـ

ـ2020اَّلكاكرةــ2020اَّنـنـ،ـ
Qammach,& 

Hamoud, 
ـ2019

نكز ـف،ـراض اــ2020اَّ ا ت،ــ.4
ـ2021

Al-Jinini et 
al., 2019ـ2020نيركط ،ــ

َّ  فـكنفـقكياـ
 يران ـ ندـ

ـ2020اَّر يف،

ل ـكنكـزككـ
Xiaobo 

zuo,2019ـ
 الدراسات المتعمقة بجكدة الخدمة المقدمة الدراسات المتعمقة برأس الماؿ الككرمـ#
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الدراسات 
الدراسات  الدراسات العربية المحمية

 الأجنبية
الدراسات 
 الدراسات الأجنبية الدراسات العربية المحمية

 راداتـكآ ركف،ــ.5
ـ2020

 ندـاَّنـق ـ
اَّأزاكمـكاَّدنـغ،ــ2019اَّلر ؼ،ــAlfarra,2018ـ2021كآ ركف،ـ

ـ2019
Chandra, et 

al,2018ـ

أيأكش،ـ ه دةــ2019نأاكلا،ــ.6
ـ2020

Nassar, 
ـ2018

أنكـي زر،ـ
ـ2019

ـ،ر ياـأكلف
ـ2018

Shankar, & 
Jebarajakirthy, 

ـ2018

ـ.7
 اطـفـىكا ؽـ
ـقـ ــأنكـيـَّش،

ـ2019

ـ ندـاَّرازؽ،
ـ2020
ـ

Ishak and 
Al-

Ebel,2018ـ
 ندـاَّقـدر،ـ
ـ2019

 ديـف،ـير زؽـ
ـ2018
ـ

ـ-

دنكف،ـكي ى ــ2018أنكـَّندة،ــ.8
ـ2020

Aslam et 
al.,2018ـ-ـ2018ي يكد،ــ2018اَّأكض ــ

،ـاَّأا يـتـ2018اَّكز ر،ــ.9
ـ2019

Cortes et 
al.,2018ـ-ـ- - 

يليش،ـألرؼــ.10
 & ,Cricelliـ2019 ي ر،ــ2018

others, 2018ـ- - - 

 -ـ.11
اَّيـدؽ،ـك ايـفـ

ـ2018
Xu & Wang, 

 - - -ـ2018

 -ـ.12
 ا ،ـنهفـ يـؿـ

 - - -ـ-ـ2018ي يكد

 ـ(2023المصدر: )جرد بكاسطاة الباحثة اعتمادان عمى الدراسات السابقة، 

 مدل الاستكادة مف الدراسات السابقة: 4.3
ـاَّدرا ـتـاَّ ـنقا:ـا يــ ا ـ رضـلأك  ـالا ى ـدةـيف

 ننـءـاَّ ارةـاَّأـياـَّادرا اـكي ـغاـاَّيلاااـكالأ  ااـكاَّ رض ـت.ـ .1

ى د دـيىس راتـاَّدرا اـكأنأـدهــاَّيىيلااـا ـ رأسـاَّيـؿـاَّنلرم،ـرأسـاَّيـؿـاَّه اا ،ـرأسـ .2
 اَّيـؿـاَّألبقـى (.

ـي .3 ـكى د د ـ الا ىنـنا( ـاَّدرا ا ـأدكات ـكننـء ـَّلب ى داـ ـاَّينـ ب ـاَّينهل  ـلاىهــى د د
 كىطك رهـ.

ـكي ـكَّاـ .4 ـاَّ ـنقا ـاَّدرا ـت ـا  ـاَّقيكر ـ كانب ـكيأراا ـَّادرا ا ـاَّنظرم ـالإطـر إلراء
  ى ـد هـ.ـ
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 ما يميز الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة: 5.3
ـاَّنـ لكفـ .1 ـندأل ـَّيـ ىأىنرـاَّدرا اـاَّ ـَّ اـننـءـيأرا ـكىرااي ـَّادرا ـتـاَّ ـنقاـكا ىايـلان

 اَّيـؿـاَّ ارمـك كدةـاَّ ديا.ا ـي ـؿـرأسـ

يفـأكا ؿـاَّدرا ـتـاَّى ـىنـكَّتـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمــ- افـ دـ اــاَّنـ لا–اـنتـاَّدرا اـ .2
 ا ـى   فـ كدةـاَّ دياـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿ.

ـاَّ دياـ .3 ـى   فـ كدة ـا ـ يا ا ـاَّ هـتـاَّأا ـ ـَّاى د ـتـاَّى ـىكا   طرحـ اكؿـ يا ا
 تـاَّيـد اـاَّيىكاارةـَّدلـكزارةـاَّأدؿ.اَّيقدياـا ـظؿـض ؽـالإياـن ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ
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 الكجكة البحثية:  6.3
 (: الكجكة البحثية بيف الدراسة الحالية كالدراسات السابقة5.3جدكؿ )

 الدراسة الحالية الكجكة البحثية أكجو الاتكاؽ كالاختلاؼ البياف #

 المكضكع .1

اى قػػػػػػػتـاَّدرا ػػػػػػػاـيػػػػػػػ ـاَّدرا ػػػػػػػـتـاَّ ػػػػػػػـنقاـ
رأسـاَّيػػػػػػػػػػـؿـاَّ اػػػػػػػػػػرمـايىس ػػػػػػػػػػرـنـ ى ػػػػػػػػػـرـ

ي ػػػػػىقؿ،ـكا ىا ػػػػػػتـاػػػػػػ ـأغاػػػػػػبـاَّدرا ػػػػػػـتـ
ـنـ ى ـرـ كدةـاَّ دياـاَّيقدياـيىس رـىـن 

 اػػػػػػػػػػػػػفـ ػػػػػػػػػػػػػدـ اػػػػػػػػػػػػػــ-
لاـىك ػػػػػػػػػػػػػػدــ-اَّنـ لػػػػػػػػػػػػػػا

درا ػػػـتـي ا ػػػػاـ د لػػػػاـ
ىنـكَّػػػػػػػػػػػػػػػػػتـيىس ػػػػػػػػػػػػػػػػػراتـ

ـاَّدرا ا.ـ

ىنـكَّػػتـاَّدرا ػػاـألػػرـرأسـ
اَّيـؿـاَّ ارمـاػ ـى  ػ فـ

ـ كدةـاَّ دياـاَّيقديا.

بيئة  .2
 التطابيؽ

اَّدرا ػػػـتـيػػػفـ  ػػثـن  ػػػاـاَّىطن ػػػؽــىنك ػػت
 ـيػػػػاـاػػػػ ـيكضػػػػكعـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرمـ
كى  ػػػػػػػ فـ ػػػػػػػكدةـاَّ ديػػػػػػػا،ـ  ػػػػػػػثـاـنػػػػػػػتـ
اَّدرا ػػـتـاَّأرن ػػػاـاػػػ ـ اَّ ػػػأكد ا،ـالأردف،ـ

ـاَّأراؽ،ـاَّ زا ر،ـيير،ـَّ ن ـ(.
أيــاَّدرا ػـتـالأ نن ػاـاـنػتـاػ ـ اَّيػ ف،ـ

ـنـا ىـف،ـىرا ـ،ـا ىراَّ ـ،ـالإاكادكر(

قاػػػػاـاَّدرا ػػػػـتـاَّ ػػػػـنقاـ
َّىػػ ـىنـكَّػػتـاَّيىس ػػر فـا

يأػػػػنــكىػػػػــىطن قهػػػػــاػػػػ ـ
ـاا ط فـأكـقطـعـغزة.

ىأىنػػػػػػرـاَّدرا ػػػػػػاـاَّ ـَّ ػػػػػػاـ
أكؿـدرا ػػػػػاـىنـكَّػػػػػتـرأسـ
اَّيـؿـاَّ ارمـاػ ـى  ػ فـ
 كدةـاَّ دياـاَّيقدياـا ـ

ـكزارةـاَّأدؿ.

مجتمع  .3
 التطابيؽ

ىنك تـاَّدرا ـتـاَّ ـنقاـيػفـ  ػثـي ىيػ ـ
اَّىطن ؽـيــنػ فـيؤ  ػـتـ اكي ػاـكأها ػا،ـ
لػػػػػػػػػراـتـ ـيػػػػػػػػػا،ـ ـيأػػػػػػػػػـت،ـكاَّقطػػػػػػػػػـعـ

ـاَّي  ،ـكاَّأـيا فـا ـالأند ا.

َّػػػػــ ػػػػىــىطن ػػػػؽـدرا ػػػػاـ
نػػػػن سـاَّيىس ػػػػراتـ اػػػػفـ

ـكزارةـاَّأدؿ.

لأكؿـيػػػػػػرةـ ػػػػػػ ىــىطن ػػػػػػؽـ
اَّدرا ػػػػػػػاـ اػػػػػػػفـيػػػػػػػكظ  ـ

ـكزارةـاَّأدؿ.

 المتغيرات .4

اى قػػػػػػػتـاَّدرا ػػػػػػػاـاَّ ـَّ ػػػػػػػاـيػػػػػػػ ـ ػػػػػػػددـيػػػػػػػفـ
اَّدرا ػػػػـتـاَّ ػػػػـنقاـاػػػػ ـىنػػػػـكؿـرأسـاَّيػػػػـؿـ

 ػػىقؿ،ـكا ىا ػػتـيػػ ـ ػػددـاَّ اػػرمـايىس ػػرـي
ـآ رـنـ ى داــ كدةـاَّ دياـايىس رـىـن .

قاػػػػػػػػاـاَّدرا ػػػػػػػػـتـاَّىػػػػػػػػ ـ
ىنـكَّػػػػػػػػػػػػػػػػػتـيىس ػػػػػػػػػػػػػػػػػراتـ
اَّدرا ػػػػػػػػػػػػاـيأػػػػػػػػػػػػنــ رأسـ
اَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـكى  ػػػ فـ
ـ كدةـاَّ دياـاَّيقديا(

ىىنػػػػػـكؿـاَّدرا ػػػػػاـاَّ ـَّ ػػػػػاـ
رأسـاَّيػػػػػػػػػػػػػػػػـؿـاَّ اػػػػػػػػػػػػػػػػرمـ
ايىس رـي ىقؿ،ـكى  ػ فـ
 ػػػػػػكدةـاَّ ديػػػػػػاـايىس ػػػػػػرـ

ـىـن .

المنيج  .5
 المستخدـ

اى قتـاَّدرا اـاَّ ـَّ ػاـيػ ـيأظػــاَّدرا ػـتـ
اَّ ػػػػػػػػـنقاـنـ ػػػػػػػػى دايهــاَّيػػػػػػػػنهلـاَّكيػػػػػػػػ  ـ

(ـ2020اَّى ا اػػ ،ـيػػــ ػػداـدرا ػػاـ اَّ ا ػػت،
ا ى ديتـاَّينهلـاَّاي ـ ن ـنػـتـاَّ لب ػؿـ

ـاَّزين اـاَّطكَّ ا(.

اىنأػػػػػػػػػػتـهػػػػػػػػػػذلـاَّدرا ػػػػػػػػػػاــلاـ ك د
اَّيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنهلـاَّكيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  ـ

ـاَّى ا ا .

أدارة  .6
 الدراسة

 ػػػـتـيأظػػػــاَّدرااى قػػػتـهػػػذلـاَّدرا ػػػاـيػػػ ـ
ـا داةـَّادرا ا،ــاَّ ـنقاـنـ ى داــالا ىنـنا

الا ػػػىنـناـاػػػ داةــت ىيػػػداـلاـ ك د
ـَّ ي ـاَّن ـنـت.

 ـ(2023المصدر: )جرد بكاسطاة الباحثة اعتمادان عمى الدراسات السابقة، 
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 مخص الكصؿ الثالث:مي 
اَّ اػػػرم(ـكاَّيىس ػػػرـىنػػػـكؿـاَّ يػػػؿـاَّلـَّػػػثـاَّدرا ػػػـتـاَّ ػػػـنقاـنػػػـَّيىس رـاَّي ػػػىقؿـ رأسـاَّيػػػـؿـ

أق ػػػبـ اػػػفـاَّدرا ػػػـتـى(ـدرا ػػػاـ ػػػـنقا،ـكىػػػــا55َّاَّىػػـن ـ  ػػػكدةـاَّ ديػػػا(،ـكاػػػـفـ ػػػددهــالإ يػػػـَّ ـ 
ي ا اـك رن اـكأ نن ا،ـكيدلـالا ى ـدةـينهـ،ـنـلإضـااـإَّفـىكضػ شـيػـــىين  ـىهـاَّ ـنقاـنىكض شـ

ةـاَّن ل ػػاـ  ػػثـىػػــذاػػرـأهػػــ ي ػػزـاَّدرا ػػاـاَّ ـَّ ػػاـ ػػفـاَّدرا ػػـتـاَّ ػػـنقا،ـلػػــىػػــاَّىطػػرؽـإَّػػفـاَّ  ػػكـ
نقػػـطـالاى ػػػـؽـكالا ػػػىلبؼـنػػػ فـاَّدرا ػػػاـاَّ ـَّ ػػػاـكاَّدرا ػػـتـاَّ ػػػـنقاـلػػػــىكضػػػ شـاَّ  ػػػكةـاَّن ل ػػػاـَّهػػػذلـ

ـاَّدرا ا.ـ
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 الكػصؿ الرابع
جػراءات الػدراسة  منيجية كا 

 تمييد: 1.4
ـيفٍـ لبًَّ ـإن ـزـاَّ ـنبـاَّىطن ق ـيفـ يـ ـ ى ىيأىنرـينه  ايـاَّدرا اـكا  راءاىهــي كرانـر    نـ

طر قهــ ىــاَّ يكؿـ افـاَّن ـنـتـاَّيطاكناـلإ راءـاَّى ا ؿـالإ يـ  ـَّاىكيؿـإَّفـاَّدرا ا،ـ فـ
ـى قؽـ ـكنـَّىـَّ  ـاَّدرا ا، ـنيكضكع ـاَّيىأاقا ـاَّدرا ا ـأدن ـت ـضكء ـا  ـى   رهـ ـ ىـ ـاَّى  اَّنىـ ل

ـالأهداؼـاَّى ـى أفـإَّفـى ق قهـ.

اَّدرا ا،ـكاذَّؾـأداةــكننـءنـ افـذَّؾـىنـكؿـهذاـاَّ ىيؿـكي نــَّاينهلـاَّيىن ـكي ىي ـك  نا
اَّدرا اـاَّي ى دياـكطر قاـإ دادهــكا   اـنًنـ هــكىطك رهـ،ـكيدلـيًدقهــكلنـىًهـ،ـايــك ىضيفـ
ـىــ ـاَّى  ـكالأدكات ـكىقن ىهـ، ـاَّدرا ا ـأداة ـىيي ـ ـا  ـاَّنـ لا ـنهـ ـقـيت ـاَّى  ـَّلئ راءات كي نـ

الإ يـ  اـاَّى ـا ى ديتـا ـى ا ؿـا ى دايهــَّ ي ـن ـنـتـاَّدرا ا،ـك نىه ـاَّ ىيٍؿـنـَّيأـَّ ـتـ
ـ.اَّن ـنـتـكا ى لبصـاَّنىـ ل،ـكا يــ ا ـكيؼـَّهذلـالإ راءات

 منيجية الدراسة: 2.4
ىيأدـينه  اـاَّدرا ػاـالإطػـرـاَّنػـظًــَّاأيػؿـاَّن لػ ـاَّػذمـ يكضًػشـاَّطر ػؽـاَّػذمـ ى ػ رـ ا ػ ـ

رضػػػ ـى ـاَّن ل ػػػا،ـاهػػػذاـهػػػدؼـاَّدرا ػػػاـاَّنهػػػـ  ـاَّيىيلػػػؿـن لنػػػـتـأكـن ػػػ ـاـى ق ػػػؽاَّنـ لػػػاـيػػػفـأ ػػػؿـ
ـنهػــاَّنـ لػػاـألنػـءـق ـيهػػــنىاػك فـالأىااػػـرـ الأ ػاكبـ ى ىػكمـ اػػفـي ػـراتـاَّأيػػؿـاَّن لػ ـاَّىػػ ـ ػىاىزـ
كىىدك نهــكنقدهــكى ا اهـ،ـي ـا   اـ رضـىاؾـالأااػـرـكنقػدهــنيكضػك  اـكأيـنػاـ يا ػاـكىػد  يهــ

ـ(.2019ـ يكدم،نآراءـيقنأاـىد ــاَّق ياـاَّأاي اـَّلؤااـرـاَّيطرك اـ اَّي

كننػػـءنـ اػػفـيػػــ ػػنؽـقـيػػتـاَّنـ لػػاـنـ ػػى داــاَّيػػنهلـاَّكيػػ  ـاَّى ا اػػ ،ـاَّػػذمـ أىيػػدـ اػػفــ
ـ نهػػػــا   ػػػنــأكـاي ػػػنــأكـالبهيػػػـكيػػػؼـ يػػػـ صـظػػػـهرةـيأ نػػػا،ـايػػػــىك ػػػدـاػػػ ـاَّكاقػػػ ،ـكاَّىأن ػػػرـ

ـ(2011،ر  ندـاَّقـد

 كقد استخدمت الباحثة مصدريف أساسييف لممعمكمات:
  ثـاى هتـاَّنـ لاـا ـيأـَّ اـالإطـرـاَّنظرمـَّادرا اـإَّفـييـدرــالثانكية:المصادر  .1

اَّن ـنـتـاَّلـنك ا،ـكاَّى ـىىيلؿـا ـاَّاىبـكاَّيرا  ـاَّأرن اـكالأ نن اـذاتـاَّألبقا،ـكاَّدكر ـتـ
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ـكاَّن ثـ ـاَّدرا ا، ـىنـكَّتـيكضكع ـاَّى  ـكالأن ـثـكاَّدرا ـتـاَّ ـنقا كاَّيقـلاتـكاَّىقـر ر،
 كاق ـالانىرنتـاَّي ىا ا.كاَّيطـَّأاـا ـي

ـ ي ــالمصادر الأكلية: .2 ـإَّف ـاَّنـ لا ـَّ  ت ـاَّدرا ا ـَّيكضكع ـاَّى ا ا ا ـاَّ كانب َّيأـَّ ا

ـييتـ ي ينــَّهذاـاَّسرض.اَّن ـنـتـالأكَّ ا،ـيفـ لبؿـ الا ىنـنا ـا داةـييـ

 مجتمع الدراسة: 3.4
ي  ـي رداتـاَّظـهًرةـاَّى ـىدر هــ اَّنـ لا،ـكننـءنـ افـيلاااـي ىي ـاَّدرا اـ يأرؼـن ن :ـ  ى

ـاَّي ىي ـاَّي ىهدؼـ ىاكفـيف ا ـكزارةـاَّأدؿـنقطـعــ(ـيكظ نــكيكظ ا150 ـاَّدرا اـكأهدااًهـ،ـا فًّ
ـغزةـ د كافـاَّيكظ  فـاَّأــ(.

 عينة الدراسة: 4.4
ـ  ــ ـانر ـَّأدـ ـكذَّؾ ـاَّدرا ا، ـَّي ىي  ـاَّلـيؿ ـاَّ ير ـطر قا ـنـ ى داـ ـاَّنـ لا قـيىت

ـ  ـاَّدرا ا، ـ ي ىي  ـىكز   ـىـ ـ  ث ـاَّدرا ا، ـ  نا ـ اف ـالا ىنـنا ـىكز   ـىـ ـا ىنـنا،ـ130 ث )
ـ  ـ 128كا ىرداد ـالا ىرداد ـا ىنـنا،ـ  ثـاـنتـن نا ـكاَّ دكؿـاَّىـَّ ـ%ـ98.46(  ن فـن ناـ(،
 الا ىرداد.

 ( نسبة استرداد الاستبانات المكزعة1.4جدكؿ )
 عينة الدراسة الاستبانات المكزعةعدد  عدد الاستبانات المستردة نسبة الاسترداد

 دؿػات كزارة الع /مكظكي 130 128 %98.46

 إ دادـاَّنـ لا(ـ اَّييدر:

 أداة الدراسة: 5.4
رأس الماؿ الككرم كأثره في تحسيف جكدة الخدمات": ىــإ دادـا ىنـناـ كؿـ ـالاستبانة: .1

 دةـأق ـــر   اـ،ـ  ثـىاكنتـهذلـالا ىنـناـيفـدراسة حالة: كزارة العدؿ الكمسطاينية"
ـ:كه 

كهكـ نـرةـ فـاَّن ـنـتـاَّل ي اـكاَّكظ   اـَّاي ى  ن ف،ـ اَّ نس،ـاَّ  اـاَّأيٍر ا،ــالقسـ الأكؿ: -
 اَّييؤهؿـاَّأاي ،ـ نكاتـاَّ ديا،ـاَّي يفـاَّكظ   (.
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(ـاقرةـيكزعـ افـ24ك ىاكفـيفـ ـ"رأس الماؿ الككرم"،ك يلؿـاَّيىس رـاَّي ىقؿــالقسـ الثاني: -
ـ(ـأنأـد،ـاـلآى :3 
 (ـاقرات.8ك ىاكفـيفـ ـ)رأس الماؿ البشرم(،:ـالبيعد الأكؿ 
 (ـاقرات.8ك ىاكفـيفـ ـ)رأس الماؿ الييكمي(،:ـالبيعد الثاني 
 ـ(ـاقرات.8ك ىاكفـيفـ ـ)رأس الماؿ العلاقاتي(،:ـالبيعد الثالث

ـ(ـاقرة.14ك ىاكفـيفـ ـ"جكدة الخدمات"،ك يلؿـاَّيىس رـاَّىـن ــ:القسـ الثالث -

را اـَّ قراتـالا ىنـناـيـ  ـَّق ـسـا ى ـنـتـاَّيلـرا فـا ـاَّدــا ى داــيق ـسـَّ اـرتـاَّ يـىىكــ
ـ(:2.4  بـ دكؿـ 

 درجات مقياس ليكارت الخماسي (2.4دكؿ )ج
 المكافقة مكافؽ بشدة مكافؽ محايد غير مكافؽ غير مكافؽ بشدة

ـ3 2 1 ـاَّدر ا 5 4

 المحؾ المعتمد في الدراسة: 6.4
ـكَّى د دـ .1 ـ  بـيق ـسـَّ ارتـاَّ يـ  ، ـاَّ ـ بـالآَّ ، ـاَّن ـنـتـإَّف د ـؿ ـكا  ـىري ز ىـ

ـكاَّأا ـ( ـاَّدن ـ ـيق ـسـَّ ارتـاَّ يـ  ـ اَّ دكد ـىـــ،طكؿـاىرة اَّي ى دــا ـي ـكرـاَّدرا ا،
   ـبـاَّيدل:

 (4=1-5)المدل=    
 :رة،ـاـَّىـَّ  افـ ددـاىراتـاَّيق ـسـاَّ يـ  ؛ـَّا يكؿـ افـطكؿـاَّ ىـىــىق  ــاَّيدل .2

 (0.8=5/4)طاكؿ الكترة=
إَّفـأقؿـق ياـا ـاَّيق ـسـ كه ـاَّكا دـاَّي  ش(،ــ طكؿـاَّ ىرة(ـىــإضـااـهذلـاَّق ياـلـ .3

 :كاَّ دكؿـاَّىـَّ ـ كضشـأطكاؿـاَّ ىراتكذَّؾـَّى د دـاَّ دـالأ افـَّا ىرةـالأكَّف،ـكهاذا،ـ
 ( المحؾ المعتمد في الدراسة3.4جدكؿ )

 الاستجابة الكسطا الحسابي مؤشر الأىمية النسبية مستكل المكافقة
ـغ رـيكااؽـنلدة 1.79-1 %36-%20 قميمة جدان 
ـغ رـيكااؽ 2.59-1.8 %51.9-%36 قميمة

ـي ـ د 3.39-2.60 %67.9-%52 متكسطاة
ـيكااؽ 4.19-3.40 %83.9-%68 كبيرة

ـ%84أانرـيفـ كبيرة جدان  ـيكااؽـنلدة 4.20-5
 100%*(ـ5ـ/اَّك طـاَّ  ـن   ددـاَّي ى  ن فــــيؤلرـالأهي اـاَّن ن ا=ـ/اَّك طـاَّ  ـن =ـي يكعـالا ى ـنـت
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 خطاكات بناء الاستبانة: 7.4
 رأس الماؿ الككرم كأثره في تحسيف جكدة الخدمات"اَّنـ لاـن  دادـدرا اـَّيأراا:ـ ـقـيت

ـالا ىنـنا:ـكا  دادـكاىنأتـاَّنـ لاـاَّ طكاتـاَّىـَّ اـَّننـءـ،دراسة حالة: كزارة العدؿ الكمسطاينية

الاطلبعـ افـالأدبـالإدارم،ـكاَّدرا ـتـاَّ ـنقاـذاتـاَّيااـنيكضكعـاَّدرا ا،ـكالا ى ـدةـ .1
 ينهــا ـننـءـكي ـغاـاقراتـالا ىنـنا.

ـكاَّـااَّنـ لـتا ىلـرـ .2 ـاَّ ـيأـت، ـأ ـىذة ـيف ـي ـلات ددان ـى د د ـا  كاقراتــيلرا ف
 الا ىنـنا.

 ى د دـاَّي ـكرـكالأنأـدـاَّر    اـاَّى ـلياىهــالا ىنـنا. .3

(ـاقرةـ24(،ـكاَّ قراتـ 2ى د دـاَّ قراتـَّاؿـي كرـا ـالا ىنـنا،ـ  ثـناغـ ددـاَّي ـكرـ  .4
 ـلمحكر جكدة الخدمات.(ـاقرةـ14،ـ لمحكر رأس الماؿ الككرم

 يكرىهــالأكَّ ا.ىــىيي ــالا ىنـناـا ـ .5

 ىــيرا أاـكىنق شـالا ىنـناـيفـقًنؿـاَّييلرًؼ،ـكالأ ذـنيقىر ـى ـكىأد لبى ـالأكَّ ا. .6

ـيفـاَّي اي فـى َّ تـيفـ  .7 ـ افـ دد ـ رضـالا ىنـنا ـه  اـ11ىـ ـيفـأ ضـء ـ ضكان )
كضشـأ يـءـأ ضـءـَّ ناـ يـ(ـ1اَّىدر سـكاَّي ىي فـا ـاَّ ـيأـتـاَّ ا ط ن ا،ـيا ؽـرقــ 

 اَّى ا ـ.

ــىأد ؿـنأضـاقراتـالا ىنـناـيفـ  ثـاَّ ذؼـأكـالإضـااـأكـ ـضكءـآراءـاَّي اي ف،ـىىـا .8
ـ  ـرقـ ـيا ؽ ـاَّنهـ  ا، ـيكرىهـ ـا  ـالا ىنـنا ـَّى ىقر ـ2اَّىأد ؿ، ـ يـ(، ـالا ىنـناـكاَّذم ن ف

 اَّنهـ  اـاَّي ى دياـا ـ ي ـاَّن ـنـتـالأكَّ ا.

 صًدٍؽ الاستبانة: 8.4
ضًأىــ سىقىــأن ـ أفـٍدؽـالا ىنـناـ ىـيـً  يؿـلإ ـنـتـاَّى ـنتـًَّق ـ ي  ـأمـأفـاالا ىنـناـيــكي

ـكاَّىنٍ  ،ـ ـ.(2014 ا هــيفـأ  ااـالا ىنـناـىأط نــاَّيأاكيـتـاَّى ـنر دهـ.ـ اَّن ري
 العينة التجريبية: -

سرضـىقن فـأداةـ(ـا ىنـنا،ـىــا ى ـرهــنطر قاـ لكا  اـنـ30ًتـاَّأ ناـاَّى ر ن اـيفـ ػىاكن
ـكاَّى قؽ ـالأيا اـاَّدرا ا، ـاَّأ نا ـ اف ـَّاىطن ؽ ـيلب  ىهـ ـإضـاىهــيف ـ اف ـاَّنـ ػلا ـك يات ،

ـضػيفـي ىي ـاَّدرا ا،ـكذَّؾـنىأدـاَّى اػدـكاَّى قؽـيفـيدؽـكلنـتـأداةًـاَّدرا ا.
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 :كالتالي كقد تـ التأكد مف صدؽ الاستبانة بطاريقتيف
 صدؽ آراء المحكميف "الصدؽ الظاىرم": .1

هكـأفـ  ىـرـاَّنـ ثـ ددانـيفـاَّي اي فـاَّيى يي فـا ـنيػدؽـآراءـاَّي اي ف:ـ يدـػ قيـ
ـ(.2010ـ،ي ـؿـاَّظـهرةـأكـاَّيلاااـيكضكعـاَّدرا ا ـ اَّ ر ـكم

ـالا ـ رض ـىـ ـ   ث ـيف ـى َّ ت ـاَّي اي ف ـيف ـي يك ا ـ اف ـي اينـ،ـ11 ىنـنا )
ـ  ـرقـ ـنـَّيا ؽ ـاَّي اي ف ـكأ يـء ـاَّىطن ق ، ـكالإ يـء ـالأ يـؿ، ـإدارة ـا  ـ1يى يي ف كقدـ(،

ـيفـ ذؼـكىأد ؿـا ـضكءـاَّيقىر ـتـا ـ ازـ  ى ـنتـاَّنـ لاـلآراءـاَّي اي ف،ـكقـيتـن  راءـيـ
ـ(.2تـالا ىنـناـا ـيكرىهــاَّنهـ  ا،ـ  بـاَّيا ؽـرقــ اَّيقديا،ـكنذَّؾـ ر 

 صدؽ المقياس: .2
 الاتساؽ الداخمي: . أ

اَّذمــاَّي كريدلـاى ـؽـاؿـاقرةـيفـاقراتـالا ىنـناـي ـ  يقيدـنيدؽـالاى ـؽـاَّدا ا :ـ
ـ(2020ىنىي ـإَّ  ـهذلـاَّ قرة ـ اَّأا ،ـ

ـبـيأـيلبتـالارىنـطـػن  ـبـالاى ـؽـاَّدا ا ـَّلب ىنـنا،ـيفـ لبؿـ  ـااَّنـ لـتكقدـقـي
ـراتـي ـكرـالا ىنـناـكاَّدر اـاَّاا اـَّاي كرـن   .ػؿـاقرةـيفـاقػن فـا

أدـَّدا ا ـَّ قراتـاؿـنيـأـيؿـن ر كفـَّلبرىنـطـَّاى قؽـيفـيدؽـالاى ـؽـاــا ى داــييـىىكــ
ـَّيـً ـاَّللبلا ـالأنأـد ـرأسـاَّيـؿـيف ـاَّنلرم، ـ رأسـاَّيـؿ ـكه : ـاَّ ارمـ افـ دا ـرأسـاَّيـؿ  كر

ـنيـ ـَّاؿ ـاَّاا ا ـاَّدر ا ـي  ـاَّألبقـى (، ـرأسـاَّيـؿ ـ يـاَّه اا ، ـيـ ـكهذا ـي  ـينهـ، ـاَّ دكؿـأد كض  
ـالآى :

 محكر" رأس الماؿ الككرم" كالدرجة الكمية لمبيعد( معامؿ الارتباطا بيف كؿ فقرة مف فقرات أبعاد 4.4)جدكؿ 
 محػػػكر رأس المػػػاؿ الككػػػرم

 البيعد الثالث: رأس الماؿ العلاقاتي البيعد الثاني: رأس الماؿ الييكمي البيعد الأكؿ: رأس الماؿ البشرم

رقـ 
 الكقرة

معامؿ 
بيرسكف 
 للارتباطا

 القيمة الاحتمالية
رقـ 
 الكقرة

معامؿ 
بيرسكف 
 للارتباطا

 القيمة الاحتمالية
رقـ 
 الكقرة

معامؿ 
بيرسكف 
 للارتباطا

 القيمة الاحتمالية

 **0.000 0.603 1 **0.001 0.563 1 **0.000ـ0.587 1
2 0.803 0.000** 2 0.598 0.000** 2 0.648 0.000** 
 **0.000 0.690 3 **0.004 0.509 3 **0.000ـ0.763 3
 **0.000 0.847 4 **0.000 0.677 4 **0.000ـ0.689 4
 **0.000 0.678 5 **0.000 0.762 5 **0.002ـ0.546 5
6 0.839 0.000** 6 0.783 0.000** 6 0.723 0.000** 
 **0.000 0.654 7 **0.000 0.772 7 **0.000ـ0.704 7
 **0.000ـ0.750 8 **0.000 0.814 8 **0.000ـ0.586 8

ــ(αـ≤ـ0.05 دلاَّاــيـ  نــ ندـي ىكلػإ ـالارىنػـطـداؿ**ـ
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ـَّنىـ لـ ـي ىكلـدلاَّااَّ ـنؽ دكؿـاَّكاقنـ ـ ند ـإ يـ  نـ ـىنٌ فـأفـيأـيلبتـالارىنـطـداَّا ـ،
رأس الماؿ البشرم"، "رأس ن نأـدلـاَّللبلا:ـ ـ"رأس الماؿ الككرم" كرـأىنرـيـًكنذَّؾـ يـ،ـ(αـ≤ـ0.05 

ـَّق ـ  .ـ ضـًيــكيـًَّــيـدقنـــالماؿ الييكمي"، "رأس الماؿ العلاقاتي"
ـىىـ ـيدؽكاذَّؾ ـيف ـَّاى قؽ ـَّلبرىنـط ـن ر كف ـيأـيؿ ـا ى داـ ـَّ قراتـــ ـاَّدا ا  الاى ـؽ

ـي ـاَّدر اـاَّاا اـَّاي كر،ـكهذاـيــ كض  ـاَّ دكؿـالآى :ـالخدمات" ةجكد" ي كر
 ( معامؿ الارتباطا بيف كؿ فقرة مف فقرات محكر"جكدة الخدمات" كالدرجة الكمية لممحكر5.4)جدكؿ 

 جػكدة الخدماتمحكر 

رقـ 
 الكقرة

 القيمة الاحتمالية معامؿ بيرسكف للارتباطا
رقـ 
 الكقرة

 القيمة الاحتمالية معامؿ بيرسكف للارتباطا

1 0.734 0.000** 8 0.649 0.000** 
2 0.843 0.000** 9 0.846 0.000** 
 **0.000 0.852 10 **0.000ـ0.777 3
 **0.000 0.716 11 **0.000ـ0.537 4
 **0.000 0.878 12 **0.002ـ0.678 5
6 0.620 0.000** 13 0.626 0.000** 
 **0.000ـ0.642 14 **0.000ـ0.700 7

ــ(αـ≤ـ0.05 **ـالارىنػـطـداؿـإ ػيـ  نــ ندـي ىكلـدلاَّاـ
نــَّنىػػـ لـ ـالارىنػػـطـداَّػػاـإ يػػـ  نــ نػػدـي ػػىكلـدلاَّػػا،ـىنػػ فـأفـيأػػـيلبتـاَّ ػػـنؽ ػػدكؿـاَّكاقػػ

ضً ـدقيىــجكدة الخدمات" يأىنرـي كرـ ،ـكنذَّؾـ(αـ≤ـ0.05  ـ .ػق ـ ػَّـنــَّػيًــكي
 :نائيدؽ البً الص    . ب

نرـاَّيدؽـاَّننـ  ـأ دـيقـ  سـيدؽـالأداةـاَّذمـ ق سـيدلـى قؽـالأهداؼـاَّى ـىر دـػأى يـ
ـك يـ ـإَّ هـ، ـاَّكيكؿ ـيػالأداة ـارىنػن ف ـاػدل ـَّ قراتـػـط ـاَّاا ا ـنـَّدر ا ـاَّدرا ا ـي ـكر ـيف ـي كر ؿ

ـالا ىنـنا.
أفـ ي  ـيأـيلبتـالارىنـطـا ـ ي  ـي ـكرـالا ىنـناـداَّاـإ يـ  نــاَّىـَّ ــ دكؿاَّن فـ يـ

ـأتـَّق ـ  .ضـًيــكيـًَّــأىنرـ ي  ـي ـكرـالا ىنـناـيـدقػانـكنذَّؾـىـ،(αـ≤ـ0.05 ـ ندـي ىكلـدلاَّا
 الكمية للاستبانة( معامؿ الارتباطا بيف درجة كؿ محكر مف محاكر الاستبانة كالدرجة 6.4جدكؿ )

 القيمة الاحتمالية معامؿ بيرسكف للارتباطا المحكر

 **0.000 0.981ـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم
 **0.000 0.966ـ كدةـاَّ ديـت

ــ(αـ≤ـ0.05 دلاَّاــيـ  نــ ندـي ىكلػإ ـالارىنػـطـداؿ**ــــــــــــــــــ
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 :ةػبانػثبات الاست 9.4

ـ  يـ ـنلنـتـالا ىنـنا ـاَّ يكؿقيد ـأيــإياـن ا ـَّك ـىطن ؽـالأداة افـاَّنىـ لـن  هـ  افــ  د
نيأنفـدر اـاى ـق ،ـكان  ـي ،ـكا ىيرار ى ـ ندـىارارـا ى داي ـا ـأكقـتـي ىا ا.ـن سـالأاراد ،ـ

ـ(.2018اَّن راكم،ـ 
 طاريقة ألكا كركنباخ:  .1

اقىرنتـيفـلنـتـا ىنـناـاَّدرا اـيفـ لبؿـيأـيؿـأَّ ــاركننـخ،ـااايـــااَّنـ لـتكقدـى قق
ـيف ـدؿإــ(1 ـق يى  ـا ــي  ش ـه ـين نا ـايـ ـكاـنتـاَّنىـ ل ـلنـتـاَّيق ـس،  دكؿـاَّذَّؾـ اف

ـ.اَّىـَّ 
 ( معامؿ ألكػا كركنبػاخ لقػياس ثبات الاستبػانػة7.4جػدكؿ )

 معامؿ ألكا كركنباخ عدد الكقرات المحاكر

 0.927 24 المحكر الأكؿ: رأس الماؿ الككرم
 0.839 8ـرأسـاَّيـؿـاَّنلرم
 0.839 8ـرأسـاَّيـؿـاَّه اا 
 0.849 8ـرأسـاَّيـؿـاَّألبقـى 

 0.926 14 المحكر الثاني: جكدة الخدمات
 0.960 38 جميع فقرات الاستبانة

َّ ي  ـاقراتـالا ىنـناـيرى أاــأفـق ياـيأـيؿـأَّ ــاركننـخـاَّ ـنؽـفـيفـنىـ لـاَّ دكؿن ـٌىىـ
ـنىاسىتـَّ ي  ـاقراتـالا ىنـناـ 0.927-0.836َّاؿـي ـؿـ  ثـىىراكحـن فـ  ـن نيـ (،ـ0.960(،

ـكهذاـ أن ـأفـاَّلنـتـيرى  ـكداؿـإ يـ  نـ.

قـنااـَّاىكز  ،ـكىاكفـ(ـ2 ـكنذَّؾـىاكفـالا ىنـناـا ـيكرىهــاَّنهـ  اـايــه ـا ـاَّيا ؽ
ـى ادتـيفـ ـقد ـ ىـػيدؽـكلنـتـا ىنـناَّنـ لا ـييـ ـاَّدرا ا ـ افـلقاوـا ـالا ىنـناـ أاهـ ـىـياـني ا

ـكيلب  ىهــَّى ا ؿـاَّنىـ لـكالإ ـناـ فـأ  ااـاَّدرا اـكا ىنـرـارض ـىهـ.

 التكزيع الطابيعي:اختبار  .2

ىلػػػىرطـالأدن ػػػـتـاَّأاي ػػػاـاَّق ػػػـــنػػػ  راءـا ىنػػػـرـاَّىكز ػػػ ـاَّطن أػػػ ،ـالػػػرطـ  ػػػبـىػػػكاارلـقنػػػؿـ
يػػػفـى د ػػػدـطن أػػػاـالا ىنػػػـراتــااَّ رضػػػ ـتـاَّن ل ػػػا؛ـكذَّػػػؾـنهػػػدؼـىياػػػ فـاَّنـ لػػػـاَّلػػػركعـنـ ىنػػػـر

اَّن ل ػػػا،ـ ػػػكاءـيػػػــ ػػػرىنطـينهػػػــــيػػػفـالا ىيػػػـدـ ا هػػػــ نػػػدـىن  ػػػذـدرا ػػػىهــالإ يػػػـ  اـاَّىػػػ ـىيانهػػػ
يػػفـا ػػى داــالا ىنػػـراتـاَّلبيأاي ػػا،ـَّاػػفـاَّنـ لػػاـــنـلا ىنػػـراتـاَّيأاي ػػاـأكـىاػػؾـاَّيرىنطػػاـنىيا نهػػ
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،ـدكفـاَّى قػػػػؽـيػػػػفـطن أ ػػػػاـاَّن ـنػػػػـت؛ـكذَّػػػػؾـىنأػػػػنــَّيػػػػــىكيػػػػؿـإَّ ػػػػ ـاَّيأاي ػػػػا ىنػػػػـراتـا ىيػػػػدتـالا
Normanـأنػػ ـ ياػػفـا ػػى داــالا ىنػػـراتـاَّيأاي ػػاـيػػ ـن ـنػػـتـيق ػػـسـَّ اػػـرتـاَّ يـ ػػ ـ2010 ـ)

نسػػػػضـاَّنظػػػػرـ ػػػػفـ  ػػػػــاَّي ىيػػػػ ـان ػػػػرانـأكـيػػػػس ران،ـكنسػػػػضـاَّنظػػػػرـ ػػػػفـاىنػػػػـعـاَّن ـنػػػػـتـاَّىكز ػػػػ ـ
ـاَّطن أ .

 لإحصائية المستخدمة في الدراسة:الأساليب ا .3
ـاـاَّي ى دياـا ـاَّدرا اـا ـاَّ دكؿـاَّىـَّ :ىــىكض شـالأ ـَّ بـالإ يـ  
 ( الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة8.4جدكؿ )

 الاستخداـ الأسمكب الإحصائي )الاختبار(

 تساؤلاتيا كفرضياتيا.( لتحميؿ بيانات الدراسة كالإجابة عمى (SPSS v27تـ استخداـ برنامج 

 معامؿ بيرسكف للارتباطا .1
ـَّاى قؽـيفـيدؽـأداةـاَّدرا اـننك   ـالاى ـؽـاَّدا ا ـكاَّننـ  . -

ـ نديــ - ـكذَّؾ ـكأنأـدهـ، ـاَّدرا ا ـي ـكر ـن ف ـاَّألبقا ـيأنك ا ـيف َّاى قؽ
ـ(ـP-value<0.05ىاكفـ 

ـَّاى قؽـيفـلنـتـأداةـاَّدرا ا. معامؿ ألكا كركنباخ .2
 كيؼـىكز  ـأارادـ  ناـاَّدرا اـكاقنــَّن ـنـىهــاَّل ي ا. التكرارات كالنسب المئكية .3

المتكسطاات الحسابية، كالانحرافات  .4
 المعيارية  مؤشر الأىمية النسبية

ـاَّدرا ا،ـ ـكي ـكر ـاقراتـكأنأـد ـ اف ـاَّدرا ا ـ  نا ـأاراد كيؼـا ى ـنـت
ـكىرى نهــكاؽـأهي ىهــاَّن ن ا.

اَّى قؽـيفـ دــ  ـد اـيىك طـتـا ى ـنـتـأارادـ  ناـاَّدرا اـ افـاقراتـ لمعينة الكاحدة( Tاختبار) .5
ـ(.P-value<0.05(،ـكذَّؾـ نديــىاكفـ 3≠اَّدرا اـ يىك طـا ى ـناـ

ـَّاى قؽـيفـى ل رـيىس ر فـي ىقا فـكأالرـ افـاَّيىس رـاَّىـن . تحميؿ الانحدار الخطاي المتعدد .6

 المعػدؿمعامؿ التحديد  .7
ـاَّيىس راتـاَّي ىقااـ ـاَّىس راتـا ـاَّيىس رـاَّىـن ـاَّى ـىلر هـ َّىكض شـن نا

ـا ـاَّنيكذج.

( لمكركؽ بيف عينتيف Tاختبار ) .8
 مستقمتيف

ـ  ناـ ـأاراد ـا ى ـنـت ـيىك طـت ـن ف ـإ يـ  نـ ـاَّداَّا ـاَّ ركؽ ـيف َّاى قؽ
ـاَّدرا اـ افـأنأـدـكي ـكرـاَّدرا اـىأزمـإَّفـي يك ى فـي ىقاى ف.ـ

اختبار تحميؿ التبايف الأحادم  .9
(ANOVA) 

ـ  ناـ ـأاراد ـا ى ـنـت ـيىك طـت ـن ف ـإ يـ  نـ ـاَّداَّا ـاَّ ركؽ ـيف َّاى قؽ
ـرـاَّدرا اـىأزمـإَّفـأالرـيفـي يك ى فـي ىقاى ف.اَّدرا اـ افـأنأـدـكي ـكـ

ـاَّى قؽـيفـاَّدلاَّاـالإ يـ  اـ يأنك ا(ـنيكذجـالان دار.

اختبار المقارنات البعدية  شيكيو ـ.10
(Scheffe) 

لااىلـؼـييدرـاَّ ركؽـاَّداَّاـإ يـ  نــلأنأـدـكي ـكرـاَّدرا اـىأزلـَّيىس رـ
ـ لىيؿـ افـأالرـيفـي يك ى فـي ىقاى ف.

ـ((SPSS v27إ دادـاَّنـ لاـىنأنــَّي ر ـتـاَّى ا ؿـالا يـ  ـنـ ى داــنرنـيلــالمصدر:

ـ
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 مخص الكصؿ الرابع:مي 
ػينه  ػاـاَّدـٌـاَّ ػػيؿىنـكؿـهػذاـ ػ ىيػ ـاَّدـٌتـاَّنـ لػاـييـرا ػاـكا  راءاىهػـ،ـكا ىأرضى نهلـرا ػاـكيى

ػػػػرا ػػػػا،ـك  نػػػػاـكأدكاتـاَّدـٌاَّدـٌ كالأ ػػػػـَّ بـالإ يػػػػـ  اـاَّىػػػػ ـىػػػػــدؽـالا ػػػػىنـنا،ـ ى ديا،ـكيًػػػػػرا ػػػػاـاَّيي
ــت،ـكا ىنـرـىكز  ـاَّن ـنـت.ػـدرـاَّن ـنػدرا اـكييػطكاتـاَّػا ى دايهــا ـاَّدرا ا،ـنـلإضـااـإَّفـ 

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ
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ـ

ـ

ـ

ْانفصمْالخبيس
ْتحهيمْانبيبَبثْوا  ببر

ْفرضيبثْاندراستْ
ــ

ـ

 تميػيد. 1.5

 الكصؼ الإحصائي لعينة الدراسة 2.5

 تحميؿ فقرات الاستبانة 3.5

 اختبار فرضيات الدراسة 4.5

 ميمخػص الكػصؿ الخامس.
 

ـ

ـ

ـ
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 الػكصؿ الخػامس
 تىحميؿ البيػانات كاختبػار فػىرضػيات الػدراسػة

 :دػتميي 1.5
ـاَّ ػ ىض ـَّى ا ؿـاَّن ـنـتـكا ػيؿـ ػيفـهذا ـكذَّؾـيفـ لبؿـػرضنـ ىنـرـارض ـتـاَّدرا ا،

اـكاَّى ـىــاَّىكيؿـإَّ هــيفـ لبؿـى ا ؿـػـ لـالا ىنـنػرزـنىػراضـأنػكا ىأرا اـالإ ـناـ فـأ  ااـاَّدـٌ
َّاي ى  ن فـاَّى ـالىياتـ افـ اَّ نس،ـاَّ  اــكاَّكظ   اـراىهـ،ـكاَّكقكؼـ افـاَّن ـنـتـاَّل ي اػاق

اـػـتـالإ يـ  ػأـَّ ػاَّأير ا،ـاَّيؤهؿـاَّأاي ،ـ نكاتـاَّ ديا،ـاَّي يفـاَّكظ   (،ـَّذاـىــإ راءـاَّي
ـَّادرا َّان ـ ـالإ يـ  ا ـاَّرزـ ـنرنـيل ـا ى داـ ـىـ ـإذ ـاَّدرا ا، ـا ىنـنا ـيف ـاَّيى يأا ـتـػنـت
ـرا اـاَّى ـىــ رضهــكى ا اهــا ـهذاـاَّ يؿ.دـٌػلـاَّػـ ػ(ـَّا يكؿـ افـنىSPSSيـ  اـ ػالا ى

 :الكصؼ الإحصائي لأفراد عينة الدراسة 2.5
 تكزيع أفراد العينة حسب الجنس: .1

 أفراد العينة حسب الجنس( تكزيع 1.5جدكؿ )

 ة )%(ػكيػة المئػالنسب ددػػعػال ةػػكئػال رػيػالمتغ

 الجنس
ـ%69.5 89 ذكر
ـ%30.5 39 أنثى

 %100.0 128 المجمكع
ـ

ـ  ـن نى  ـيـ ـاَّ ـنؽـأف ـاَّ دكؿ ـيف ـاَّأ ن69.5 ىضش ـأاراد ـيف ـاَّذاكر،ـػ%( ـاـنتـيف ا
ـ30.5ك  ـيفـالإنـث، ـاَّـٌارى ـعـنـًـكسر الباحثةكتي %( ـالأكَّفـإَّفـأفـ ددـ نا ـنـَّدر ا ذاكرـ أكد

ـ%(،ـن نيـ64.09(ـيكظ نـ،ـأمـيــن نى ـ 22729اَّ اكي اـناغـ ـاَّينظيـتاَّيكظ  فـاَّذاكرـا ـ
ـن نى ـ 12735ددـالإنـثـ ػناغـ  ـَّطن أاـاَّأيؿـاَّذمـ ىطابــ%(،35.90(ـيكظ اـأمـيـ نظران

ـطن أ ـَّ يكي ا ـنـلإضـاا ـأانر، ـنيكرة ـكأ نـء ـضسكط ـاَّيهن اـى ياهـ ـاَّكظـ ؼ ـنأض ا
ـَّد هــيفـإياـن اـكا أاـا ـالاىيـؿـكاَّىكايؿـ ـَّيـ ـاَّى ـىنـ بـاَّذاكرـنلاؿـأانر، كاَّ ديـى ا

كىى ؽـهذلــكاَّياكثـلأكقـتـطك ااـا ـاَّأيؿـكاَّيىـنأاـاَّي دان اـكأكقـتـاَّطكارئـا ـىقد ــاَّ ديا،
ظهرـأفـن ناـاَّذاكرـا ـاَّكظـ ؼـاَّن بـي ـنىـ لـىقر رـاَّيرازـالإ يـ  ـاَّ ا ط ن ،ـكاَّذمـأ

ــ(.2020 يرازـالإ يـءـاَّ ا ط ن ،ــ(%35 ـا يــىناغـن ناـالإنـثـ(%65 ـىناغ
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 مرية:ػة العػتػكزيع أفػراد العينة حسب الكئ .2

 ( تكزيع أفػراد العينة حسػب الكئة العمرية2.5جدكؿ )

 ة )%(ػكيػػة المئػالنسب ددػػػعػال ةػػكئػال رػيػالمتغ

 ريةػالعمة ػالكئ

ـ%20.3 26 سنة 30أقؿ مف 
ـ%51.6 66 سنة 40أقؿ مف  -30
ـ%24.2 31 سنة 50أقؿ مف  -40

ـ%3.9 5 سنة فأكثر 50
 %100.0 128 كعػجمالمى 

ـ

ـاَّذ فـا ى ـنكاـَّادرا اـ%(ـيفـأارادـاَّأ نا71.9 ـيــن نى ـ ىضشـيفـاَّ دكؿـاَّ ـنؽـأف
كَّ ـهذلـاَّ  اـارى ـعـهذلـاَّ  اـإَّفـأفـاَّكزارةـىيــالباحثةكتيكسر  نا،ـ(ـ40 ـاـنتـأ يـرهــأقؿـيف

ؿـإَّفـا اـاَّلنـب،ـيفـاَّذ فـَّد هــاَّقدرةـكاَّا ـءةـ افـى يؿـأ نـءـاَّأيؿ،ـػرة،ـاكنهــىي ػأهي اـان 
ـكـ ـاَّكا أا ـإَّفـالإنداعـكاَّىطك رـا ـي ـلاتـاَّدرا ا ـنـلإضـاا ـاَّياا  فـنهـ، ا ـاَّكظـ ؼـكاَّيهــ

ــاَّأيؿـاَّي ىا ا، ـاَّ ا ط ن ـَّأــ ـىقر رـيرازـالإ يـء ـي  ـاَّن نا ـكىى ؽـهذل   ثــ2020ايـ
ـكيؼـاَّي ىي ـاَّ ا ط ن ـن ن ـي ىي ـاَّلنـب.

ـىز دـ فـ28.1اذَّؾـأظهرتـاَّنىـ لـأفـ  ـاـنتـأ يـرهـ ـاَّأ نا ـيفـأاراد  نا،ــ%40(
ـنـكتعتقد الباحثة ـاَّ  ا ـ  ثـ ىيى ـاَّأـياكفـضيفـهذل ـينطق ا، ـاَّن نا ـاَّكا أاـن فـهذل ـَّيأراا

،ـكَّد هــيفـاَّ نرةـيــ ؤهاهــكاَّقدرةـ افـ ؿـاَّيلالبتـكاى ـذـاَّقراراتـكاَّدرا اـاَّاـا اـنـَّ  ـ ـت
دارةـأيكر ـنـَّلاؿـاَّيطاكب.ـاَّأيؿـَّاأيؿـ افـاَّى ط طـكا 

 :راد العينة حسب المؤىؿ العمميتػكزيع أفػ .3

 ( تكزيع أفػراد العينة حسػب المؤىؿ العممي3.5جدكؿ )

 ة )%(ػكيػة المئػالنسب ددػػعػال ةػػكئػال رػيػالمتغ

 مميػً ؤىؿ العالمي 
ـ%12.5ـ16 مكـػدب
ـ%57.8 74 الكريكسػبك
ـ%29.7 38 مياػات عػدراس

 %100.0 128 كعػػالمجم

ـ  ـأف ـاَّ ـنؽ ـاَّ دكؿ ـيف ـنا57.8 ىضش ـاَّأاي  ـيؤهاهـ ـاَّأ نا ـأاراد ـيف ـَّكر كس،ـ%(
ـن نيــ29.7ك  ،ـ12.5 %(ـدرا ـتـ ا ـ، ـاَّن بـطن أ اـ افــةػاحثػرل البػكت%(ـدناكـ ن فـهذل
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ـاَّناـَّكر كسـىيـ ـالأكَّفـكاَّى ـىاكفـا ـيىنـكؿـاَّ ي  ،ـكهكـاَّيؤهؿـا ىنـرـأفـدر ا أىنرـاَّلهـدة
ـا ـاَّىكظ ؼـا ـد كاف ـاَّأاي ـالأ ـ  ـا ـ يا ا ـايـ ـاَّأــ، ـن ناـك كدـتكسر الباحثةَّيكظ  ف

داىكرال(ـ افـ رصــ افـاَّدرا ـتـاَّأا ــ يـ  ى ر،ـاَّ ـيا ف%(ـيفـأارادـاَّأ ناـيفـ29.7 
اَّ يكؿـ افـاَّلهـداتـاَّأا ـ،ـاذَّؾــى ه ؿـإ راءاتـاَّكزارةـ افـىطك رـاَّيكظ  فـكي ـ دىهــا 

كا ىايـؿـدرا ىهــاَّأا ــَّ ريهـــيفـأن  هــَّكزارةـَّاىطك ر اـاَّيكظ  فـنـيكحـَّدلـأغانك كدـطيـ
َّاي ىكلـاَّيطاكبـ  ثـأفـالاَّى ـؽــهذلـاَّن ناـلاـىرىق ـ افـالارىقـءـا ـاَّ اــاَّكظ   ،ـكَّافـٌ

كهذاـيــ  ىقدلـاَّيكظ  فـلأفٌـيــ ييرؼـيفــننرايلـاَّدرا ـتـاَّأا ــ  ىـجـإَّفـىاا اـيـَّ اـ ـَّ ا،
ـنـَّيىطانـتـاَّ ـيػا ـ  ػ  ـلا ـيرؼـ ـاَّركاىبـاَّلهر ا ـأدنفـ60  ثـ ىـ ـاَّراىبـكن د ـيف )%

ـ(ـل اؿ.1800 

ـيقـرنانـي ـ ايــأفـا اـاَّدناكــ ياتـ افـن ناـيىدن اـلأنهــىرىنطـنكظـ ؼـقا ااـن ن نـ
ـاَّكظـ ؼـاَّيى يياـكاَّيىنك اـاَّيطاكناـَّأيؿـاَّكزارة.

 :سنكات الخدمةتػكزيع أفػراد العينة حسب  .4

 سػب سنكات الخدمة( تكزيع أفػراد العينة ح4.5جدكؿ )

 ة )%(ػكيػة المئػالنسب ددػػعػال ةػػكئػال رػيػالمتغ

 سنكات الخدمة
ـ%30.5 39 سنكات 5أقؿ مف 

ـ%16.4 21 سنكات 10إلى  5مف 
ـ%53.1 68 سنكات فأكثر 10

 %100 128 المجمكع

%(ـيفـ  ناـاَّدرا اـ نكاتـ ياهــا ـاَّكزارةـأالرـ53.1 ـ ىضشـيفـاَّ دكؿـاَّ ـنؽـأف
ـك 10يفـ  ـ نكات، ـأقؿـيفـ30.5( ـ ـ%5( ـن نيـ ـيفـ16.4 نكات، ـىىراكحـ نكاتـ ياهـ )%

ـ5-10  ـ نكات، ــكتيكسر الباحثة( ـا  ـاَّىكظ ؼ ـ يا ا ـأف ـاَّن ب اَّ اكي اــاَّينظيـتهذل
ان  ضتـيؤ رانـن نبـالأكضـعـالاقىيـد اـكاَّظركؼـاَّيأناـاَّى ـ أ لهــقطـعـغزة،ـن نيــىن فـ

ـ  ـن نى  ـ30.5يـ ـيف ـأقؿ ـهـ ـييف ـد كافــ%5( ـاَّىكظ ؼـَّدل ـي ـنقـت ـَّى أ ؿ ـ أكد  نكات،
ـاَّيكظ  فـاَّأــ،ـك ـ اـاَّكزارةـلا ىقطـبـاَّأد دـيفـاَّيكظ  فـيفـى ييـتـي ىا ا.

ـ

ـ
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 :المسمى الكظيكييع أفػراد العينة حسب تػكز  .5

 ( تكزيع أفػراد العينة حسػب المسمى الكظيكي5.5جدكؿ )

 ة )%(ػكيػة المئػالنسب ددػػعػال ةػػكئػال رػيػالمتغ

 المسمى الكظيكي

ـ%5.5 7 مدير عاـ
ـ%10.9 14 مدير دائرة
ـ%25 32 رئيس قسـ
ـ%58.6 75 مكظؼ

 %100 128 المجمكع

%(ـيفـ  ناـاَّدرا اـي يـهــاَّكظ   ـيد رـ5.5 ىضشـيفـاَّ دكؿـاَّ ـنؽـأفـيــن نى ـ 
ـ  ـ 10.9 ــ، ـدا رة، ـيد ر ـ %25( ـن نا ـن نيـ ـق ـ، ـر  س ـاَّكظ   ـ%58.6( ـي يـهـ )%

ـىييلؿــكتيكسر الباحثةيكظؼ،ـ ـاَّنً بـىأاًسـكاق ـاَّه اػؿـاَّىنظ ي ـاَّهري ـَّاكزارة،ـ  ثي أفـهذل
ـ  ـيد5.5ن نا ـاَّ  ـ ـتـكىيك بـ%( ـاَّ ططـكر ـ ـكض  ـا  ـاَّكزارة ـ ا هـ ـىأىيد ـ ـيكف راء

اَّي ـرـاَّى ـى هــنلاؿـان رـا ـى ق ػؽـالأهػداؼـالا ىراى   اـكاؽـيــهكـي ططـَّ ،ـن نيــن ناـ
%(ـاَّيىيلااـنػـ يد رـدا رة،ـر  سـق ـ(ـأمٌـأفٌـالإدارةـاَّػك طفـهــاَّن نػاـالأانرـاَّذ ػفـ ق ـ35.9 

ـ  ـاَّي ىػك ـتـ ا هـ ـا ـإن ػـزـالأ يـؿـكى ق ػؽـالأهداؼـا ـاـاا ـاَّ ـ ػاا نئـاَّأيػؿـكاَّيلػـراا
ـ  ـالأانر ـاَّن نا ـىيأد ـا يـ ـكالا ىػراى   ا، ـكاَّىن  ذ ػا ـكظـ ؼـ58.6اَّىلس ا ػا ـذات ـيكظ  ف )%

ـاـىبـ ـن ـنـت، ـيد ؿ ـإ يـ  ، ـي اؿ ـقـنكن ، ـنـ ث ـقـنكن ، ـي ـ د ـ ي ـ ب، ـاػ ى يي ا
ــتـ ـياـكا  لبـ(.ضنط،ـ لبق

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ
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 تحميؿ فقرات الاستبانة:  3.5
 تحميؿ أبعاد محكر رأس الماؿ الككرم: .1
 :حكر رأس الماؿ الككرم تبعان لأبعادهقرات مً ػتحميؿ ف -
 "رأس الماؿ البشرم"د ػرات بيعػقػتحميؿ ف -

رى بـَّيأرااـدر اـػن ـكاَّىػكزفـاَّن ػ ـرمـكاَّػأراؼـاَّيـًـن ـكالان ـًػطـاَّ  ػك ػى داــاَّييـػــا ىىىـ
 .(6.5اَّيكااقا،ـكاَّنىـ لـيكض اـا ـ دكؿـ 

 ( نتػائج تحميػؿ فػقرات بيعػد "رأس الماؿ البشرم"6.5جدكؿ )

المتكسطا  رةػػالكق #
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

الكزف 
 النسبي

درجة 
 الترتيب المكافقة

1 
ى ػػػػػػػػػى ظـكزارةـاَّأػػػػػػػػػدؿـنـَّأػػػػػػػػػـيا فـذكمـ

ـ.اَّ نرةـاَّيىي زة
 3 ان رةـ71.80% 1.09 3.59

2 
ى ػػػى دــاَّػػػكزارةـاَّىػػػدك رـاَّػػػكظ   ـنػػػ فـ

ـ.اَّأـيا ف
 1 ان رةـ75.60% 0.860 3.78

3 
ىلػػػػػ  ـاَّػػػػػكزارةـاَّأػػػػػـيا فـ اػػػػػفـالػػػػػؼـ

ـ.الأ طـءـكاَّأيؿـ افـىيك نهـ
 7 يىك طا %67.60 0.932 3.38

4 
ى  ػػزـاَّػػكزارةـاَّأػػـيا فـ اػػفـىني ػػاـركحـ

ـالإنداعـكالانىاـر
 8 يىك طاـ66% 0.908 3.30

5 
ىقدــاَّكزارةـنرايلـىدر ن اـيي زةـَّىطك رـ

ـ.الأداءـاَّيهن ـَّاأـيا ف
 3 ان رةـ71.80% 0.909 3.59

6 
 ن زـاَّأـيا فـاَّيهـــاَّيكاااـإَّػ هــاػ ـ

ـ.اَّيكا  دـاَّي ددة
 2 ان رةـ72% 0.777 3.60

ىأػػػػػػززـاَّػػػػػػكزارةـاَّأيػػػػػػؿـاَّ يػػػػػػـ  ـنػػػػػػ فـ 7
ـ.ي ىاؼـاَّك داتـاَّىنظ ي ا

 6 ان رةـ69.60% 0.913 3.48

8 
 ىيىػػػ ـاَّأػػػـياكفـنـَّقػػػدرةـ اػػػفـا ػػػى داــ

ـ.نرايلـاَّ ـ كبـاَّياىن اـنيهـرة
 5 ان رةـ71% 0.850 3.55

 كبيرة %70.6 0.601 3.53 ان ػد معػرات البيعػقػع فػجمي

 ــــ(αـ≤ـ0.05 دلاَّاــيـ  نــ ندـي ىكلػإ ـالارىنػـطـداؿ**ـ

ـ
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 يمكػف استخلاص ما يمي: السابؽجػدكؿ المًف 

  ،حػازت الكقػرة الػثانية "تستخدـ الكزارة التدكير الكظيكي بيف العامميف" عمى المرتبة الأكلى
%(، كىذا 75.60بكزف نسبي )، 3.78)سابي للاستجابات ليا )كسطا الحً ػفقد بمغ المت

 .ذه الكقرةػة عمى ىػراد العينػبؿ أفػً رة مف قػة كبيػة بدرجػكافقاؾ مي ػني أف ىنػيع

ذَّؾـإَّفـ رصـاَّكزارةـ افـىزك دـاَّيكظ  فـن ي  ـاَّيهـراتـكاَّ نراتـا ـأغابـكتعزك الباحثة 
مـيفـ لبؿـ يا اـاَّىدك رـاَّكظ   ،ـييــالأق ـــالإدار ا،ـيــ ز دـيفـا ـءةـكيهـرةـاَّاـدرـاَّنلرـ

ـ أاسـ ـَّاـإ  ـن اـ افـن  اـاَّأيؿـك ز دـيفـا ـءةـاَّأيا ـتـالإدار ا.

 " الكزارة العامميف عمى تنمية ركح الإبداع كالابتكار" عمى المرتبة تحكز حازت الكقرة الرابعة
 بكزف نسبي(، 3.30الثامنة بالمكافقة؛ فقد بمغ المتكسطا الحسابي للاستجابة ليا )

%(، كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بدرجة متكسطاة مف قبؿ أفراد العينة عمى ىذه 66)
 الكقرة.

اَّػػذمــكَّاػػفـَّػػ سـنـَّلػػاؿـاَّيطاػػكبـ،هػػذلـاَّنى  ػػاـإَّػػفـك ػػكدـى   ػػزـيػػفـقنػػؿـاَّػػكزارةـكتعػػزك الباحثػػة
يرـنهــاَّ اكياـا ـقطػـعـغػزة،ـكرغػــػن نبـالأكضـعـالاقىيـد اـاَّيأناـاَّى ـىـ ينـ بـاَّيكظ  ف

  ػػؿـىاػػر ــَّايػػكظ  فـاَّيىي ػػز فــى   ػػزـاَّيػػكظ  فـيػػفـ ػػلبؿـ يػػؿذَّػػؾـإلاـأفـاَّػػكزارةـى ػػرصـ اػػفـ
ىكز  ـلهـداتـلارـكىقد ر،ـاذَّؾـأقرتـالأيـناـاَّأـيػاـــءنـ افـىق  ــالأداءـاَّ نكم،نلاؿـ نكمـنن

ـاػػ ـقطػػـعـغػػزةـياـاػػ ةـلػػهر اـَّايػػكظ  فـاَّيىي ػػز فـيػػفـ ػػلبؿَّي اػػسـاَّػػكزراءـ ػػلبؿـاَّ ىػػرةـالأ  ػػرةـ
ـىق  يهــيفـقنؿـاَّي ؤكؿـاَّينـلرـكا ىيـدـاَّا ناـاَّي ىيا.

( 3.53جميع فػقرات بيعد )رأس الماؿ البشػرم( يساكم )كبشكؿو عاـ تبيف أف المتكسطا الحسابي ل
قة بدرجة ػاؾ مكافػي أف ىنػ(، كىذا يعن0.601%(، كالانحراؼ المعيارم بمغ )70.6بكزف نسبي )

 د.ػراد العينة عمى فقرات ىذا البيعػرة مف قػبًؿ أفػكبي

ـاَّنىـ لـي ـدرا اـا كاَّى ـأظهرتـأفـاَّكزفــ(،2020 ـ(،ـكدرا اـد كف2020َّ ا تـ كاى قتـهذل
  ثــ(2019ن نيــا ىا تـي ـدرا اـأنكـيـَّشـ ـاَّن ن ـَّرأسـاَّيـؿـاَّنلرمـ ـءـندر اـان رة،

ـ.اـفـدر اـاَّيكااقاـ افـنيأدـرأسـاَّيـؿـاَّنلرمـندر اـيىك طا

ـ
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ـ:تحميؿ فػقػرات البيعػد الثاني "رأس الماؿ الييكمي" -

رى بـَّيأرااـدر اـاَّيكااقا،ـػن ـكاَّىػكزفـاَّن ػ ـرمـكاَّػأراؼـاَّيـًـن ـكالان ـًػطـاَّ  ػك ػى داــاَّييـػــا ىػىىـ
ـ.(7.5كاَّنىـ لـيكض اـا ـ دكؿـ 

 ( نتائج تحميؿ فقرات بيعػد "رأس الماؿ الييكمي"7.5جدكؿ )

المتكسطا  رةػػقػالك
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

الكزف 
 النسبي

مستكل 
 المكافقة

 الترتيب

1 
 اػفـاَّىكايػؿــىيىـزـكزارةـاَّأدؿـنـَّقػدرة

ـي ـي ىاؼـاَّي ىك ـتـالإدار ا.
 1 ان رةـ76.60% 0.897 3.83

2 
 ىكارـَّدلـاَّكزارةـقكا دـن ـنػـتـيىاـياػاـ

 5 ان رةـ%72 0.826 3.60ـكيىـ اـَّاك داتـاَّىنظ ي اـاَّي ىا ا.

3 
 ينشـاَّه اػؿـاَّىنظ يػ ـنػـَّكزارةـاَّأػـيا فـ

ـاَّقدرةـ افـىطك رـأدا هـ.
 8 يىك طاـ65.60% 0.939 3.28

4 
ىأيؿـاَّنري  ػـتـاَّي ػى دياـاػ ـاَّػكزارةـ

ـ. افـىن  طـك ؿـاَّيلالبتـاَّيأقدة
 6 ان رةـ71% 0.895 3.55

5 
ىػػػػزكدـاَّنري  ػػػػـتـاَّي ػػػػى دياـأيػػػػ ـبـ
ـ.اَّقرارـنـَّيأاكيـتـاَّلبزياـ ندـاَّطاب

 4 ان رةـ73.40% 0.879 3.67

ـاَّػػػكزارةـنىن  ػػػذـنػػػرايلـاَّىػػػدر بـننػػػـءـ 6 ىقػػػكـ
ـ.اَّىدر ن اـ افـالا ى ـ ـت

 3 ان رةـ76.40% 0.909 3.82

7 
ىى ػػذـاَّػػكزارةـالإ ػػراءاتـاَّلبزيػػاـَّ يـ ػػاـ

ـ.اَّيأاكيـتـكاَّي ـاظاـ افـأينهـ
 1 ان رةـ76.60% 0.824 3.83

8 
ىى ذـلنااـاَّيأاكيػـتـاَّي ػى دياـ اػفـ

ـ.ىقن ـتـ د لاـذاتـا ـءةـ ـَّ ا
 7 ان رة 70.40% 0.887 3.52

 كبيرة %73 0.591 3.65 ان ػجميع فقرات البيعد مع

 ــــــ(αـ≤ـ0.05 دلاَّاــيـ  نــ ندـي ىكلػإ ـالارىنػـطـداؿ**ـ

 يمكف استخلاص ما يمي:السابؽ جدكؿ المف 

  يات تمتاز كزارة العدؿ بالقدرة عمى التكاصؿ مع مختمؼ المستك "حازت الكقرة الأكلى
لحماية المعمكمات كالمحافظة تتخذ الكزارة الإجراءات اللازمة الإدارية". كالكقرة السابعة "

(، 3.83عمى أمنيا" عمى المرتبة الأكلى؛ فقد بمغ المتكسطا الحسابي للاستجابات ليما )
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%(، كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة مف قبؿ أفراد العينة 76.60) بكزف نسبي
 عمى ىاتيف الكقرتيف.

اَّىكايؿـذَّؾـإَّفـأفـطن أاـ يؿـاَّكزارةـلاـ يافـإن ـزهــإلاـيفـ لبؿـاَّىأـكفـكــكتعزك الباحثة
اَّيلـرااـاَّ ـ ااـن فـي ىاؼـاَّي ىك ـتـالإدار ا،ـكاكفـاَّكزارةـيؤ  اـ اكي اـ ديـى ا،ـنـَّىـَّ ـكـ

ـ ـاَّىأـكفـكاَّىكايؿـكاَّىظـارـَّنقؿـكىنـدؿـاَّن ـنـتـكاَّيأاكيـت، ـ أاسـ ـَّاـى ىـجـا ـ ياهـ ييـ
ـاَّأيؿإ  ـن  ا ـ اف ـيفـ ـن ا ـاَّكزارةـ ك ز د ـى أف ـالأهداؼـاَّى  ـكى ق ؽ ـاَّأيا ـتـالإدار ا ا ـءة

ـَّى ق قهـ.
ـ ـاَّىطكرــترل الباحثةايـ ـ افـيكاانا ـالأكَّفـ رصـاَّكزارة ـاَّيرىنا ـ اف ـاَّ ـنأا ـاَّ قرة  يكؿ

اَّىانكَّك  ـك ك ناـاَّيأاكيـتـَّ ر اـاَّكيكؿـَّاقرارات،ـكا ىيـدهــ افـي يك اـيفـالإ راءاتـ
كاَّ طكاتـَّ  ظـاَّيا ـتـيفـالا ىراؽـك لبياـأيفـاَّيأاكيـت،ـنظرانـلأهي اـك يكي اـاَّن ـنـتـ

ـ ـا  ـكنظرانـكاَّيأاكيـت، ـالإ را  ا ، ـاَّأدكاف ـ راء ـيىىـَّ ا ـ ركب ـيف ـغزة ـقطـع ـ أـن   ـيـ ظؿ
َّطن أاـاَّ ـَّاـاَّ ا ط ن اـكي ر ـىهــكيــىىطان ـيفـ ر اـا ـاَّىا ؼـكالا ى ـناـَّاظركؼـاَّقـ ياـ
كاَّي ىياا،ـ  ثـ ىــإىـ اـاَّيأاكيـتـاَّلبزياـنـ ى داــأنظياـاىيـؿـ ـ كن اـكك ـ ؿـىقن اـاأـَّاـ

ـؽـي ـيىطانـتـاَّأيرـَّاىأـيؿـي ـأمـطـرئ،ـكى نننــَّض ـ هــكاقدانهـ.ىىكاا

  لعامميف القدرة عمى تطاكير أدائيـيمنح الييكؿ التنظيمي بالكزارة ا"حازت الكقرة الثالثة "
 بكزف نسبي(، 3.28عمى المرتبة الثامنة؛ فقد بمغ المتكسطا الحسابي للاستجابة ليا )

كافقة بدرجة متكسطاة مف قبؿ أفراد العينة عمى ىذه %(، كىذا يعني أف ىناؾ م65.60)
 الكقرة.

أفـاَّه اؿـاَّىنظ ي ـاَّ ـَّ ـَّاكزارةـلاـ ن  ــي ـكاق ـكطن أاـكأ نـءـاَّأيؿـكتعزك الباحثة ذلؾ إلى 
كاَّيهـــاَّيطاكناـيفـاَّك داتـاَّىنظ ي اـكالأق ـــالإدار ا،ـكن ـ اـإَّفـيرا أاـكىأد ؿـكاقنــَّ دكؿـ

 ز دـذَّؾـيفـارصـاَّىنكعـكا ىليـرـاَّا ـءاتـاَّنلػر اـنـَّكزارةـكى ػ  فـأدا هـ،ــزين ـينـ ب،ـيـ
ـاَّي  طا،ـ ـاَّىطكرات ـي  ـَّ ىا ؼ ـاَّىنظ ي  ـاَّه اؿ ـىطك ر ـضركرة ـاَّكزارة ـ اف ـ ىك ب كنـَّىػـَّ 
ـكىل   ـ ـَّى   ز ـكذَّؾ ـاَّكزارة، ـا  ـاَّي ىك ـتـالإدار ا ـ ي   ـن ف ـاَّيأراا ـ ر ـف ـ ضيف كنلاؿ

ـن فـاَّكزارةـقـيتـىني اـقدراىهــكىطك رـأدا هـ،ـَّاكيكؿـإَّفـيكاق ـإلراا ا،ــاَّيكظ  فـ اف  اينـ
ـد كافـ ـا  ـر ي ا ـيقـنلبت ـ اف ـننـءن ـإلراا ا ـنينـيب ـاَّيكظ  ف ـنى ا ف ـالأ  رة ـاَّ ىرة  لبؿ

ـاَّيكظ  فـاَّأــ.ــ

ـ
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 بكزف نسبي (3.65) تكسطا الحسابي لبيعد )رأس الماؿ الييكمي( يساكمالمي  كبشكؿو عاـ جاءى 
 ، كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة مف قبؿ أفراد العينة عمى فقرات ىذا البيعد.(73%)

ـاَّنىـ لـي ـدرا اـنأاكلاـ  ـكاَّى ـن نتـأفـاَّكزفـ2021كدرا اـاَّ رن ـ ـ،(2019كاى قتـهذل )
ـان رة، ـندر ا ـ ـء ـاَّه اا  ـاَّيـؿ ـرأس ـَّنيأد ـد كف،ـاَّن ن  ـدرا ا ـي  ـا ىا ت كي ى ــن نيـ

ـ،ـ  ثـاـفـدر اـاَّيكااقاـ افـهذاـاَّنيأدـيىك طا.(2021 ـكدرا اـنكز ـفـ،(2020 

 ":رأس الماؿ العلاقاتي" د الثالثػعتحميؿ فقرات البي  -

ـدر اـػىىـ ـَّيأراا ـكاَّىػرى ب ـاَّن ػن  ـكاَّػكزف ـاَّيًأػ ـرم ـكالانً راؼ ـاَّ  ػـن  ـاَّييىػك ػط ـا ىػ داـ ـ
ـ(.8.5 دكؿـ اَّيكااقا،ـكاَّنىـ لـيكض اـا ـ

 ( نتائج تحميؿ فقرات بيعد "رأس الماؿ العلاقاتي"8.5جدكؿ )

 الكقرة
المتكسطا 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

الكزف 
 النسبي

 مستكل
 الترتيب المكافقة

1 
ىهىــكزارةـاَّأدؿـنىكل ؽـيأاكيػـتـيىاقػ ـ

ـاَّ ديا.
 1 ان رةـ79% 0.756 3.95

2 
ى ػػػػػػػأفـاَّػػػػػػػكزارةـَّايلػػػػػػػـرااـنػػػػػػػـَّيؤىيراتـ
اَّدكَّ ػػػػػػػػاـكاَّنػػػػػػػػدكاتـلإا ػػػػػػػػـبـاَّأػػػػػػػػـيا فـ

ـيأـرؼـ د دة.
 5 ان رةـ67.60% 0.957 3.38

3 
ىأقػػػػػدـاَّػػػػػكزارةـى ـَّ ػػػػػـتـا ػػػػػىراى   اـيػػػػػ ـ

ـيؤ  ـتـي ا اـَّى ق ؽـأهدااهـ.
 4 ان رةـ68.80% 0.928 3.44

4 
ىيىاػػؾـاَّػػكزارةـ  ـ ػػـتـكاضػػ اـَّىطػػػك رـ

ـذاتـاَّألبقا.ـاَّينظيـت لبقـىهــي ـ
 3 ان رةـ70.40% 0.860 3.52

5 
ىػػػكارـاَّػػػكزارةـاَّ ػػػكـاَّينـ ػػػبـَّاأيػػػؿـيػػػفـ

 8 يىك طاـ%64.40 1.06 3.22ـ لبؿـى   فـأكضـعـاَّأـيا ف.

6 
ى ػػػػرصـاَّػػػػكزارةـ اػػػػفـإطػػػػلبعـاَّأػػػػـيا فـ

ـ افـاَّنىـ لـاَّيرىنطاـن  يـَّهـ.
 7 يىك طاـ66.20% 0.945 3.31

7 
ىكظػػػؼـاَّػػػكزارةـك ػػػـ ؿـالإ ػػػلبــاَّ د لػػػاـ

ـإ  ـن ا.َّى   فـاَّ دياـكنلرـيكرةـ
 2 ان رةـ74.40% 0.922 3.72

8 
ىهػػػىــاَّػػػكزارةـنىطػػػك رـكىلػػػ   ـاَّألبقػػػـتـ

ـالإ  ـن اـن فـاَّيكظ  ف.
 6 يىك طا 67.40% 1.10 3.37

 كبيرة %69.80 0.642 3.49 ان ػد معػجميع فقرات البيع

ـــــــ(αـ≤ـ0.05 دلاَّاــيـ  نــ ندـي ىكلػإ ـالارىنػـطـداؿ**ـ
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 يمكف استخلاص ما يمي: السابؽجدكؿ المف 

  حازت الكقرة الأكلى "تيتـ كزارة العدؿ بتكثيؽ معمكمات متمقي الخدمة" عمى المرتبة
%(، 79) بكزف نسبي(، 3.95الأكلى؛ فقد بمغ المتكسطا الحسابي للاستجابات ليا )

 كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة مف قبؿ أفراد العينة عمى ىذه الكقرة.

 رصـاَّكزارةـكاهىيـيهــ افـىكل ؽـيأاكيـتـيىاق ـاَّ دياـن  ثـ  هؿــذَّؾـإَّفكتعزك الباحثة 
 افـيكظ  ـاَّكزارةـاَّر كعـَّهــكقتـاَّ ـ ا،ـ ـيانـكأفـ ددانـيفـيىاق ـاَّ دياـ طانكفـأ  ـننــ
دــاَّ دياـن  هــأالرـيفـيرةـا ـذاتـاَّأـــَّ هـتـ اكي اـإدار اـي ىا اـيلؿـ إيدارـلهـدةـ 

ـأمـ ـا ىر ـع ـ ند ـكاَّ هد ـاَّكقت ـاَّكزارة ـيكظ   ـ اف ـ يكار ـكهذا ـكاـلات( ـىيد ؽ ي اكي ا،
كىىكااؽـهذلـاَّنى  اـي ـنى  اـاَّ قرةـيأاكيـتـ  ىـ هــيىاق ـاَّ دياـيفـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ا،ـ

قنؿـأارادــاَّ ـنأاـيفـاَّي كرـاَّ ـنؽـ رأسـاَّيـؿـاَّه اا  ـكاَّى ـألـرتـإَّفـدر اـيكااقاـ ـَّ اـيف
اَّأ ناـ افـأفـاَّكزارةـىكاابـاَّىطكرـاَّىانكَّك  ـكىأيؿـنـ ىيرارـ افـ يـ اـاَّيأاكيـتـكاَّي ـاظاـ

ـ افـأينهـ.ـ

 مؿ مف خلاؿ تحسيف أكضاع حازت الكقرة الخامسة "تكفر الكزارة الجك المناسب لمع
(، 3.22)" عمى المرتبة الثامنة؛ فقد بمغ المتكسطا الحسابي للاستجابة ليا العامميف

%(، كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بدرجة متكسطاة مف قبؿ أفراد 64.40) بكزف نسبي
 العينة عمى ىذه الكقرة.

ـاَّـكترل الباحثة ـ ـهدةنـػأف ـى أف ـلهـداىهـــكزارة ـا ى ـب ـ لبؿ ـيف ـاَّأـيا ف ـأكضـع َّى   ف
ـاَّدر ـتـكاَّ  ـتـاَّكظ   ـ،اَّأاي ا ـاَّأــػكىأد ؿ ـاَّيكظ  ف ـَّدلـد كاف ـنـَّكاق ــإلاـ،ا ـىيطدـ أنهـ
ـػاَّي ـاَّ اكيا،أب ـاَّ يـرـَّدل ـكاَّىاا  ـتــ،ااَّيـَّ ـكاَّضـ قاـكا ىيرار ـاَّىرق ـت ـن ف ـاَّأاـ ي 

 فـد كافـاَّيكظ  فـاَّأـــلاـ ىنأهــألرـيـَّ ـينـلرـ افـركاىبــيؤ رانــاَّيـدرةـَّايكظ  فـاَّر ي ا
ـاَّيـَّ اـىيـ ـ اكفـاَّىاا ؼـإدار نـ،ـكاَّز ـدة نيـ  ؿـ افـري دـاَّي ى قـت،ـنـَّىـَّ ـ دــرىـاَّيكظ  ف،ـكا 

ــ.ا ى ـدةـاَّيكظ  فـينهــينـلرةنـ

 بكزف  (3.49) لاقاتي( يساكمػاؿ العػد )رأس المػكبشكؿو عاـ جاء المتكسطا الحسابي لبيع
، كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة مف قبؿ أفراد العينة عمى (%69.80) نسبي

 فقرات ىذا البيعد.
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(ـكاَّى ـأظهرتـأفـاَّكزفـ2021(ـكدرا اـاَّ رن ـ 2019كلاـ ىـ لـي ـدرا اـنأاكاى قتـهذلـاَّن
ـان رة، ـندر ا ـاـف ـاَّنيأد ـَّهذا ـَّـاَّن ن  ـأنك ـدرا ا ـا ىا تـي  ـ ن نيـ ـنكز ـفـ2018ندة ـكدرا ا )

ـ(ـكاَّى ـاـنتـدر اـاَّيكااقاـ افـنيأدـرأسـاَّيـؿـاَّألبقـى ـندر اـضأ  ا.2021 
 "رأس الماؿ الككرم": تحميؿ جميع فقرات محكر -

ـدر اـ ـَّيأراا ـكاَّىرى ب ـاَّن ن  ـكاَّكزف ـاَّيأ ـرم ـكالان راؼ ـاَّ  ـن  ـاَّيىك ط ـا ى داـ ىـ
ـ(9.5اَّيكااقا،ـكاَّنىـ لـيكض اـا ـ دكؿـ 

 ( نتائج تحميؿ محكر "رأس الماؿ الككرم"9.5جدكؿ )

 رةػػػكقػال
المتكسطا 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

الكزف 
 النسبي

مستكل 
 الترتيب المكافقة

 2 ان رةـ%70.6ـ0.601 3.53ـرأسـاَّيـؿـاَّنلرم 1
 1 ان رةـ%73 0.591 3.65ـرأسـاَّيـؿـاَّه اا  2
 3 ان رةـ%69.80 0.642 3.49ـرأسـاَّيـؿـاَّألبقـى  3

 كبيرة %71.20 0.543 3.56 محكر رأس الماؿ الككرم

ـــــــ(αـ≤ـ0.05 دلاَّاــيـ  نــ ندـي ىكلػإ ـالارىنػـطـداؿ**ـ

اـأارادـ  ناـاَّدرا اـ افـي كرـ ى ـنلاـاَّ  ـن ـيىك طاَّأفـ ىضشـيفـاَّ دكؿـاَّ ـنؽـ
ـهن71.20%كناغـاَّكزفـاَّن ن ـ ـ3.56) ـى ـكمـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم   ـؾـيكااقاـػ(ـكهذاـ أن ـأفإ

ـ ػندر اـان رةـلأارادـاَّأ ناـ افـاقراتـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـنل ـــ.ػاؿو

كرـ رأسـاَّيـؿـاَّ ارم ـىنأنــَّلب ى ـنـتـذاتـاَّيكااقاـالأ افـػاَّللبلاـَّي ـدـػىرى بـالأنأػكن
ـاـنتـاـلآى :ـاَّكزفـاَّن ن اـلأقؿ،ـنـ ى داــاَّيىك طـاَّ  ـن ـكيؤلرـ

 تكسطا مغ المي رأس الماؿ الييكمي" عمى المرتبة الأكلى بالمكافقة؛ فقد بى عد الثاني "از البي ػح
 %(، كىك بدرجة مكافقة )كبيرة(.73) بكزف نسبي(، 3.65الحسابي للاستجابات ليا )

 تكسطا مغ المي د الأكؿ "رأس الماؿ البشرم" عمى المرتبة الثانية بالمكافقة؛ فقد بى ػعاز البه ػح
%(، كىك بدرجة مكافقة 70.6) بكزف نسبي(، 3.53ا )الحسابي للاستجابات لي

 )كبيرة(.

 تكسطا مغ المي بة الثالثة بالمكافقة؛ فقد بى رأس الماؿ العلاقاتي" عمى المرتعد الثالث "از البي ػح
%(، كىك بدرجة مكافقة 69.80) بكزف نسبي(، 3.49الحسابي للاستجابات ليا )

 )كبيرة(.
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  ثـ يؿـنيأدـ رأسـاَّيـؿـاَّألبقـى  ـ افـاَّكزفـالأقؿـنـَّن ناـَّلؤنأـدـالأ رل،ـكهذاـ ر  ـ
دا ؿـاَّكزارة،ـنـلإضـااـإَّفـيأكناـإَّفـقااـالإياـن ـتـاَّى ـى يشـَّى   فـأكضـعـاَّأـيا فـ

ـاَّىأـقدـكاَّى ـَّؼـي ـيؤ  ـتـدكَّ اـكىأز زـاَّألبقـت.
 ط ن اـ ـءتـندر اـان رةـاقدـناغـأفـي ىكلـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ اـكتعزك الباحثة

ـ  ـاَّ  ـن  ـ 3.56اَّيىك ط ـن ن  ـككزف ـنرأسـاَّيـؿـ71.20( ـاَّكزارة ـاهىيــ ـيدل ـأف ـإَّف ،)%
ـا ـاَّ ـالأداء ـىطك ر ـ اف ـكاَّأيؿ ـكا ىيرارهـ ـاَّكزارة ـكد يكيا ـنقـء ـا  ـالأ ـس ـلأن  ـَّد هـ  ارم

ي ىاؼـاَّي ـلاتـَّاكيكؿـإَّفـالأهداؼـاَّى ـى أفـَّى ق قهـ،ـيفـ لبؿـنهضاـاار اـا ـ ياهــ
ياا ـنيــ ىكارـَّد هــيفـيقػدراتـنلػر اـىأيؿـ افـا ىليـرهــكاَّي ـاػظاـ ا هـ،ـنـلإضػـااـإَّفـيــى

ـيفـ لبقـتـي ـاَّيكظ  فـكاَّي ى  د فـكأي ـبـاَّألبقا،ـلإظهـرـاَّيكرةـاَّيلػرقاـَّاكزارة.

ـكآ ركفـ  ـن ـ ـاَّنىـ لـي ـنأضـاَّدرا ـتـادرا ا ـ ه دةـ2021كاى قتـهذل ـأيأكش، ـكدرا ا ،)
(ـ2020ا ىا تـي ـدرا اـاَّ ا تـ ـن نيـكاَّى ـن نتـأفـاَّكزفـاَّن ن ـ ـءـندر اـان رة،ــ(،2020 

ـ  ثـاـفـدر اـاَّيكااقاـ افـهذاـاَّنيأدـيىك طا.ـ(2018كدرا اـاَّيـدؽـك ايـفـ 
ـ

ر رأس الماؿ ػما درجة تكافذم ينص عمى: "ػلدراسة، كالاة عمى السؤاؿ الأكؿ في ػذا يتـ الإجابػكبي
 دؿ الكمسطاينية؟"ػرم في كزارة العػالكك

التعرؼ عمى درجة تكافر رأس الماؿ ـ تحقيؽ اليدؼ الأكؿ لمدراسة كالذم ينص عمى: "ػكما كت
 ".الككرم في كزارة العدؿ الكمسطاينية

 ":جكدة الخدمات"محكر  فقرات تحميؿ .2
ىــا ى داــاَّيىك طـاَّ  ـن ـكالان راؼـاَّيأ ـرمـكاَّكزفـاَّن ن ـكاَّىرى بـَّيأرااـدر اـاَّيكااقا،ـ

ـ(10.5كاَّنىـ لـيكض اـا ـ دكؿـ 
 "جكدة الخدمات"( نتائػج تحميؿ محػكر 10.5جدكؿ )

المتكسطا  رةػػػالكق
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

الكزف 
 النسبي

مستكل 
 الترتيب المكافقة

1 
ى ػػػػػػأفـكزارةـاَّأػػػػػػدؿـلا ىيػػػػػػـدـأنظيػػػػػػاـ
اَّي ػػػػػـءَّاـاػػػػػ ـاَّأيػػػػػؿـَّضػػػػػيـفـ ػػػػػكدةـ

ـاَّ ديا.
 8 ان رةـ71% 0.912 3.55

2 
ى رصـاَّكزارةـ افـنلرـلقـاػاـاَّ ػكدةـ

ـا ـاَّأيؿـن فـاَّأـيا ف.
 6 ان رةـ73.40% 0.861 3.67

 4 ان رةـ%76.40 0.827 3.82ىراػػػػػػػزـاَّػػػػػػػكزارةـ اػػػػػػػفـضػػػػػػػركرةـىقا ػػػػػػػؿـ 3
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المتكسطا  رةػػػالكق
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

الكزف 
 النسبي

مستكل 
 المكافقة

 الترتيب

ـارىاـبـالأ طـءـ ندـىقد ــاَّ ديا.

4 
ىػػكارـاَّػػكزارةـاـاػػاـالأدكاتـاَّىانكَّك  ػػاـ

ـاَّلبزياـَّىقد ــاَّ دياـاَّيطاكنا.
 11 ان رةـ68% 0.942 3.40

 ىنـ ػػػػػػػبـاَّىيػػػػػػػي ــاَّػػػػػػػدا ا ـَّيرااػػػػػػػؽـ 5
ـطن أاـاَّ دياـاَّيقديا.اَّكزارةـي ـ

 14 يىك طاـ64% 1.07 3.20

6 
 ىػػػػػػػػػكارـإرلػػػػػػػػػـداتـكاضػػػػػػػػػ اـكيأانػػػػػػػػػاـ
َّاي ػػػػػػػػػى  د فـنا   ػػػػػػػػػاـىاقػػػػػػػػػ ـاَّ ديػػػػػػػػػاـ

ـاَّيقديا.
 8 ان رةـ71% 0.903 3.55

7 
ى ػػىأدـاَّػػكزارةـَّي ػػـ دةـاَّيػػرا أ فـاػػ ـ

ـاؿـالأكقـت.
 5 ان رةـ76% 0.774 3.80

8 
ى  ػػػػػػػزـاَّػػػػػػػكزارةـاَّأػػػػػػػـيا فـ اػػػػػػػفـ ػػػػػػػؿـ

ـىكا ههــنلاؿـاكرم.ـاَّيلالبتـاَّى 
 13 يىك طاـ66.20% 0.970 3.31

9 
ى ػػػرصـاَّػػػكزارةـ اػػػفـا ػػػىيرار اـ ػػػكدةـ
ـاَّأيا ـتـالإدار اـكاَّ ديـتـاَّيقديا.

 7 ان رةـ73.20% 0.826 3.66

10 
ىؤاػػدـاَّػػكزارةـ اػػفـ  ـ ػػاـاَّى د ػػدـاػػ ـ

ـأ اكبـاَّ دياـاَّيقديا.
 10 ان رةـ70.20% 0.842 3.51

الأيػػػػفـكاَّ ػػػػلبياـىػػػػكارـاَّػػػػكزارةـك ػػػػـ ؿـ 11
ـاَّيهن اـاَّأـيا.

 12 يىك طاـ66.40% 0.980 3.32

12 
ى  ػػػػػزـاَّػػػػػكزارةـاَّأػػػػػـيا فـ اػػػػػفـإظهػػػػػـرـ
الا ىػػػػػػػػػػػػراــكاَّىأـيػػػػػػػػػػػػؿـناطػػػػػػػػػػػػؼـيػػػػػػػػػػػػ ـ

ـاَّيرا أ ف.
 3 ان رةـ79% 0.806 3.95

13 
ى ػػػػػػرصـاَّػػػػػػكزارةـ اػػػػػػاـىقاػػػػػػ صـكقػػػػػػتـ
ـانىظـرـاَّيرا أ فـ ندـىقد ــاَّ ديا.

 1 ان رةـ80.80% 0.725 4.04

اَّػػػػػػكزارةـنيكقػػػػػػ ـيلب ػػػػػػــ  ػػػػػػهؿــىيىػػػػػػـز 14
ـاَّكيكؿـإَّ هـ.

 2 ان رةـ80.40% 0.947 4.02

 كبيرة %72.6 0.580 3.63 محكر جكدة الخدمات

ــــــ(αـ≤ـ0.05 دلاَّاــيـ  نــ ندـي ىكلػإ ـالارىنػـطـداؿ**ـ
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 يمكف استخلاص ما يمي: السابؽ جدكؿالمف 

 كقت انتظار المراجعيف عند تقديـ تقميص تحرص الكزارة عمى " حازت الكقرة الثالثة عشر
(، 4.04الخدمة" عمى المرتبة الأكلى؛ فقد بمغ المتكسطا الحسابي للاستجابات ليا )

%(، كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة مف قبؿ أفراد العينة 80.80)بكزف نسبي 
 عمى ىذه الكقرة.

دةـاَّأـَّ اـا ـىقد ــاَّ ديا،ـككض ـذَّؾـإَّفـ رصـاَّكزارةـكاهىيـيهــ افـىكارـاَّ كـكتعزك الباحثة 
ـاَّ ديا، ـا ـىقد ـ ـاَّ نرة ـك يىااكف ـاَّى ـقدــأل ـصـأا ـء ـاَّيلالبتـاَّىقن ا كقـدر فـ افـ ؿ

ـاضلبنـ فـىرؾـانطنـعـ  دـَّدلـيىاق ـاَّ دياـكاَّيرا أ ف.ـىكا ههــألنـءـىقد ــاَّ ديا،
  الكزارة مع طابيعة الخدمة حازت الكقرة الخامسة "يتناسب التصميـ الداخمي لمرافؽ

المقدمة" عمى المرتبة الرابعة عشر كالأخيرة؛ فقد بمغ المتكسطا الحسابي للاستجابة ليا 
%(، كىذا يعني أف ىناؾ مكافقة بدرجة متكسطاة مف 64(، كأىميتيا النسبية )3.20)

 قبؿ أفراد العينة عمى ىذه الكقرة.

اَّيـَّ اـاَّى ـىيرـنهــاَّ اكياـاَّ ا ط ن ا،ـي ــذَّؾـإَّفـاَّكض ـالاقىيـدمـكالأزياـكتعزك الباحثة
د ـؿـاَّى   نـتـ ك كدـاَّ يـرـاَّي ركضـ افـقطـعـغزةـكاَّ ركبـاَّيىاررةـكيأكناـاَّىطك رـكا 

الأيرـاَّذمـأدلــ،ـ2008،ـي ـاَّأاــن ن ـىــقيؼـيننفـاَّكزارةـاَّر    ـ لبؿـ ربـ ـــاَّلبزيا
 ــَّىقد ــاَّ ديا،ـكنـَّرغــيفـذَّؾـ ياتـاَّ اكياـإَّفـ دــقدرةـاَّكزارةـ افـىكا رـاَّىيي ــاَّيلب

 ـصـ افـى د ثـكىطك رـيراازـىقد ــاَّ دياـَّاى ه ؿـ افــ ـــكاَّكزارةـنلاؿوــاَّ ا ط ن اـنلاؿوـ
ـاَّيكاطن فـكى ق ؽـرضـهـ.

 ( بكزف 3.63) )جكدة الخدمة( يساكمػاء المتكسطا الحسابي لمحكر كبشكؿو عاـ ج
ىناؾ مكافقة بدرجة كبيرة مف قبؿ أفراد العينة عمى ىذا ، كىذا يعني أف %(72.6نسبي )
ـالمجاؿ.

ـا ـ ي  ــكتعزك الباحثةـ ـاَّيقديا ـاَّ ديا ـ كدة ـى   ف ـ اف ـىأيؿ ـاَّكزارة ـأف ـإَّف ذَّؾ
ـىىـ ـ  ث ـ يـالأنأـد، ـقييـرل ـكقػنذؿ ـاَّ يـر ـنرغـ ـاَّلبزيا ـكاَّيأدات ـالأ هزة ـَّىكا ر ااـػهدهـ

ـكىرؾـانطنـعـ ػاـن ـتـاَّيـد ػالإي ـكاَّ أ ـَّاػ ا، ـَّدلـيىاق ـاَّ ديا، ـكىكا رـياـفـػىـد  بـلقىهـ،
ينـ بـكقـ ـتـانىظـرـير  اـي ـك كدـَّك ـتـإرلـد اـكىكا رـاـدرـنلرمـ يأـيًؿـييىاق ـاًَّ دياـ
نطر قاـَّط  اـكي ىريا،ـلأفـاَّ يأاـاَّ  دةـَّاكزارةـىأىنرـرأسـيـَّهــكه ـاَّى ـىرا ـيفـل نهــَّيــ

ـيكرةـاَّذهن اـاَّط نا.َّهــيفـألرـا ـىاك فـاَّ
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كاَّى ـ(،ـ2018 (،ـكدرا اـاَّأكض ـ2021كاى قتـهذلـاَّنىـ لـي ـنأضـاَّدرا ـتـادرا اـأ أدـ 
(،ـكدرا اـر ياـ2020 ن نيــا ىا تـي ـدرا اـاَّلكاكرةــن نتـأفـاَّكزفـاَّن ن ـ ـءـندر اـان رة،

ـ(،ـ  ثـاـفـدر اـاَّيكااقاـ افـهذاـاَّنيأدـيىك طا.2018أكلفـ 
يتـ الإجابة عمى السؤاؿ الثاني لمدراسة، كالذم ينص عمى: "ما مستكل جكدة الخدمات  كبيذا

 ؟"مقدمة في كزارة العدؿ الكمسطاينيةال

قدمة كما كتـ تحقيؽ اليدؼ الثاني لمدراسة كالذم ينص عمى: "تبياف مستكل جكدة الخدمات الم
 في كزارة العدؿ الكمسطاينية".

 اختبار فرضيات الدراسة: 4.5
ــالأكلى:الرئيسية رضية الك ـ لبقالا ـدلاَّاـارىنـطـىك د ـي ىكل ـ ند ـإ يـ  ا ـدلاَّا ـذات
ـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـك كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ا.ـ(ـن فαـ≤ـ0.05 ـ

ـلا ىنـرـهذلـاَّ رض اـىــا ى داــ يأـيؿـن ر كفـَّلبرىنـط ـكاَّ دكؿـاَّىـَّ ـ كضشـذَّؾ:
( معامؿ ارتباطا بيرسكف بيف محكر "رأس الماؿ الككرم"، أبعاده )البشرم، الييكمي، العلاقاتي( 11.5جدكؿ )

 ك"محكر جكدة الخدمات"

 راتػغيػالمت
ـكدة الخدماتػج
 القيمة الاحتمالية معامؿ بيرسكف للارتباطا

ـ**0.000 0.683ـرأس الماؿ البشرم
ـ**0.000 0.724ـرأس الماؿ الييكمي

ـ**0.000 0.768ـالعلاقاتيرأس الماؿ 
ـ**0.000 0.814ـرأس الماؿ الككرم

 ــــــ(αـ≤ـ0.05 دلاَّاــيـ  نــ ندـي ىكلػإ ـالارىنػـطـداؿ**ـ

،ـ  ثـىــراضـهذلـاَّ رض ا،ـاَّ دكؿـاَّ ـنؽىــاَّى قؽـيفـي اـهذلـاَّ رض اـيفـ لبؿـنىـ لـ
ارتباطا ذات دلالة إحصائية عند مستكل أنو يكجد علاقة كقنكؿـاَّ رض اـاَّند ااـكاَّى ـىنصـ اف:ـ 

 ؛ـاقدـ( بيف رأس الماؿ الككرم كجكدة الخدمات المقدمة في كزارة العدؿ الكمسطاينية0.05دلالة )
(ـكه ـأقؿـيفـي ىكلـاَّدلاَّاـ0.000(ـنق ياـا ىيـَّ اـ 0.814ناغـيأـيؿـارىنـطـن ر كفـن نهــ 

ـ(.ـ0.05 
ـ"جكدة الخدمات"،ارىنـطنــقك نــيك ننــي ـي كرـ رىنطــالككرم""رأس الماؿ  فـأ ضنــأفـي كرـػكىن

ـ  ـناغـيأـيؿـن ر كفـَّلبرىنـطـن نهيـ ـ قىربـيف0.814)اقد ـ  ثـأن  ي  شـنـلإ  ـب،ــ(1 ـ؛
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ـ ـاَّللبلا ـ ىأاؽـنـرىنـطـأنأـدل ـا يـ )رأس الماؿ البشرم، رأس الماؿ الييكمي، رأس الماؿ كاذَّؾ
ـاـلارىنـطـيك بـقكم،ـ  ثـأفـيأـيلبتـن ر كفـَّلبرىنـطـدمات"جكدة الخني كرــالعلاقاتي( ، 

ـ(ـ افـاَّىرى ب.0.768،ـ0.724،ـ0.683َّهــ 
ذَّؾـإَّفـأهي اـاَّيكاردـاَّيـَّ اـكاَّنلر اـا ـىقد ــأاضؿـ كدةـ ديـتـا ـاَّكزارة،ــكتعزك الباحثة

ـ ـكذاتـالا ىيـصـا ـىقد ـ ـكاَّيدإرب، ـنـَّكزارة،ـ  ثـىىكارـاَّاـدرـاَّنلرمـاَّييؤهؿ، أاضؿـ ديا
نـلإضـااـإَّفـىىكارـاَّيكازنـتـاَّيـَّ اـكاَّى ـىي ـ دـ افـىقد ــأاضؿـ دياـَّايكاطف،ـ لبكةنـ افـأفـ

ـك كدـه اؿـىنظ ي ـكىكز  ـاَّيلب  ـتـ ي ـ دـا ـ كدةـاَّ ديـت.
ـكاَّى ـن نتـأفـاَّكزف(،ـ2018(،ـكدرا اـاَّأكض ـ 2022كاى قتـهذلـاَّنىـ لـي ـدرا اـاَّنق ط ـ 

ـ ـان رة، ـندر ا ـ ـء ـ اَّن ن  ـاَّقـدر ـ ند ـدرا ا ـي  ـا ىا ت ـي زرـ2019ن نيـ ـأنك ـكدرا ا ،)
ـ(.2019 

ـ(ـن فαـ≤ـ0.05ذاتـدلاَّاـإ يـ  اـ ندـي ىكلـدلاَّاـ ـألرك دـلاـ  الثانية:الرئيسية الكرضية 
 رأسـاَّيـؿـاَّ ارمـك كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ا.

 الكرضيات الكرعية التالية:كينبثؽ عنيا 
  ـألرـذاتـدلاَّاـإ يـ  اـ ندـي ىكلـدلاَّاـ ـن فـرأسـاَّيـؿـاَّنلرمـαـ≤ـ0.05لاـ ك د )

ـك كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ا.
  ـ≤ـ0.05لاـ ك دـألرـذاتـدلاَّاـإ يـ  اـ ندـي ىكلـدلاَّاـαـن فـرأسـاَّيـؿـاَّه اا ـ)

ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ا.ـك كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـا 
  ـ≤ـ0.05لاـ ك دـألرـذاتـدلاَّاـإ يـ  اـ ندـي ىكلـدلاَّاـαـلبقـى (ـن فـرأسـاَّيـؿـاَّأ

ـك كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ا.
ـَّاى قؽـيفـذَّؾـىــا ى داــنيكذجـالان دارـاَّيىأددـكاَّ دكؿـاَّىـَّ ـ كضشـذَّؾ:

 المستقمة عمى المتغير التابع(: أثر المتغيرات 12.5جدكؿ )

 Tقيمة اختبار ـالخطاأ المعيارمـمعاملات الانحدارـالمتغيرات المستقمة
ـالقيمة الاحتمالية

Sig. 

ـ**0.002 3.228 0.200 0.645ـالمقدار الثابت
 *0.033 2.152 0.078 0.167ـرأس الماؿ البشرم

 **0.000 3.397 0.079 0.267ـرأس الماؿ الييكمي

 **0.000 5.740 0.071 0.408ـرأس الماؿ العلاقاتي

 R²  =0.656معامؿ التحديد المعدؿ ـ0.815معامؿ الارتباطا = 
 **  0.000القيمة الاحتمالية = F  =81.823قيمة اختبار 

ـــــ(αـ≤ـ0.05 دلاَّاــيـ  نــ ندـي ىكلػإ ـالارىنػـطـداؿ**ـ
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 استنتاج ما يمي:، يمكف السابؽجدكؿ المف النتائج المكضحة في 

ـ(%65.6 ـ ـأفـٌػ،ـكهذاـ أن(0.656 ـ،ـكيأـيؿـاَّى د دـاَّيأدٌؿ=(0.815 ـ=يأـيؿـالارىنـط -
يفـاَّىس رـا ـ كدةـاَّ دياـَّدلـكزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن اـنـَّي ـاظـتـاَّ ا ط ن اـىــى   رلـيفـ

ةـاَّ دياـَّدلـ لبؿـاَّألبقاـاَّ ط ا،ـكاَّن ناـاَّيىنق اـقدـىر  ـإَّفـ كايؿـأ رلـىؤلرـا ـ كد
 كزارةـاَّأدؿـاَّ ا ط ن ا.

،ـييــ(0.000 ـ،ـايــأفـاَّق ياـالا ىيـَّ اـى ـكم(81.823 ـاَّي  كناـناستـFق ياـالا ىنـرـ -
 أن ـك كدـ لبقاـذاتـدلاَّاـإ يـ  اـن فـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـك كدةـاَّ دياـا ـكزارةـاَّأدؿـ

 اَّ ا ط ن ا.

ـدلاَّاـنتيجة الكرضية الكرعية الأكلى: - ـي ىكل ـ ند ـإ يـ  ا ـدلاَّا ـذك ـألر ـك كد ـىن ف
 .اَّ ا ط ن اـاَّأدؿـكزارةـا ـاَّيقدياـاَّ ديـتـَّرأسـاَّيـؿـاَّنلرمـا ـ كدةـ(αـ≤ـ0.05 ـ

أفـذَّؾـ يأزلـإَّفـأهي اـاَّاكادرـاَّنلر اـا ـاَّكزارة،ـكاَّى ـندكرهــىي ـهــا ـىقد ـــرل الباحثةػكتن 
أاضؿـ دياـَّا يهكر،ـ  ثـلاـ ييافـىقد ــ كدةـ ـَّ اـا ـاَّ دياـدكفـالاهىيـــنـَّاـدرـاَّنلرم،ـ
ـاَّدا ــ ـاَّىدر ب ـنياؼ ـاَّكزارة ـاهىيــ ـ اف ـ لبكةن ـاَّ نرة، ـأي ـب ـ اف ـكاَّ  ـظ ـن  كالارىقـء

ـَّي ىيرـَّايكظ  فـاَّأـيا فـا ـيراازـىقد ــاَّ ديا.كا
ـدلاَّاـنتيجة الكرضية الكرعية الثانية: - ـي ىكل ـ ند ـإ يـ  ا ـدلاَّا ـذك ـألر ـك كد ـىن ف

 .اَّ ا ط ن اـاَّأدؿـكزارةـا ـاَّيقدياـاَّ ديـتـَّرأسـاَّيـؿـاَّه اا ـا ـ كدةـ(αـ≤ـ0.05 ـ

ـ2021اَّىنظ ي ـَّكزارةـاَّأدؿ،ـكا ىيـدلـا ـ ـــزلـإَّفـأفـ دالاـاَّه اؿـػأفـذَّؾـ يأـكترل الباحثة
ـكاَّي ؤكَّ ـتـَّاؿـدا رةـ ـاَّىنظ ي ـاَّيهــ ـاَّه اؿ ـ  ثـنظٌـ ـاَّ ديا، ـان رـ افـ كدة ألٌرـنلاؿو

ـا ىيـي ـك دكد ـك ـ ديـى ا، ـك ـ د ـاَّ ديـتـػىهـ، ـ كدة ـ اف ـاَّيأىيدة ـالإ را  ا ـالأدَّا كد
 ــأاضؿـاَّىقن ـتـاَّ د لاـَّيراازـاَّ دياـيفـأ هزةـاَّيقدياـا ـكزارةـاَّأدؿ،ـكاهىيتـاَّكزارةـنىقد

ـ كا  بـذاتـيكاي ـتـ ـَّ ا،ـكيا قـىهـ،ـكذَّؾـَّى ه ؿـ يا ـتـىقد ــاَّ ديا.
ـدلاَّاـنتيجة الكرضية الكرعية الثالثة: - ـي ىكل ـ ند ـإ يـ  ا ـدلاَّا ـذك ـألر ـك كد ـىن ف

 .اَّ ا ط ن اـاَّأدؿـكزارةـا ـاَّيقدياـاَّ ديـتـَّرأسـاَّيـؿـاَّألبقـى ـا ـ كدةـ(αـ≤ـ0.05 ـ

أزلـإَّفـأهي اـاَّىأـكفـاَّي ا ـكاَّدكَّ ـَّاكزارةـي ـيؤ  ـتـاَّي ىي ـأفـذَّؾـ يــكترل الباحثة
 ـ دـاَّكزارةـا ـالارىقـءـن هــ يــاَّينظيـتاَّىلن ؾـي ـهذلــاَّيدن ـ اَّي ا ـكاَّدكَّ (،ـ  ثـإف

ـنـلإضـااـإَّفـالاهىيـــ ـاَّ دياـَّ يهكرهـ، ـكهكـ كدة كى ا طـاَّضكءـالإ لبي ـ افـيا ـىهـ
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إن ـزاتـيراازـاَّ دياـ يؤدمـ افـا ىيرار اـىطك رـاَّ كدةـا ـىاؾـاَّيراازـَّىقد ــأاضؿـيــ
ـَّد هـ.

 افـي كرــ رأسـاَّيـؿـاَّ ارم كىــي ـغاـنيكذجـالان دارـاَّ ط ـاَّيىأددـَّلؤنأـدـاَّللبلاـَّي كرـ
ـ  كدةـاَّ ديـت ـنـَّيأـدَّاـاَّر ـض اـالآى ا:

رأس الماؿ  X 0.267رأس الماؿ البشرم+  X 0.167+ 0.645ة الخدمات= محكر جكد
 رأس الماؿ العلاقاتي X 0.408الييكمي+

ـى رصاَّنى ـكترجع الباحثة ـاَّكزارة ـإدارة ـأف ـإَّف ـالا ىراى   اــنلاؿوــ ا ـ ططهـ ـضيف دا ـ
ـأاضؿـ كدةـ ـإَّفـىقد ـ ـالإدار ا ـاَّىنظ ي ،ـك ي  ـي ىك ـىهـ كاَّىلس ا اـكاذَّؾـا ـىطك رـه ااهـ

ـَّا ديـتـاَّيقدياـيفـاَّكزارة،ـكى أفـإَّفـذَّؾـناؿـاَّ ينؿـكالإياـن ـتـاَّيىـ اـَّهـ.

ـاَّقـدرـ  ـاَّنىـ لـي ـدرا اـ ند ـا ىا تـي ـ2022 ـ(،ـكدرا اـاَّنق ط 2019كاى قتـهذل ـن نيـ ،)
ـ(.2019(،ـكدرا اـاَّأزاكمـكاَّدنـغـ 2020درا اـاَّلكاكرةـ 

ـاَّ ىضشـيفـ ـَّي كرـرأسـاَّيـؿــاَّ ـنؽ دكؿ ـاَّللبلا ـن فـالأنأـد ـ ق ق ا ـ ط ا أفـهنـؾـ لبقا
ـاَّ ديـت؛ـ اَّ ارمـ رأسـاَّيـؿـاَّنلرم،ـرأسـاَّيـؿـاَّه اا ،ـرأسـاَّيـؿـاَّألبقـى (ـكي كرـ كدة

ـنق ياـا ىيـَّ اـ 81.823(ـى ـكمـ Fق ياـا ىنـرـ   ثـأفـ ـأقؿـيفـي ىكلـاَّدلاَّا0.000(، ـ(
 .(0.05 ـ،ـأمـأفـنيكذجـالان دارـاَّ ط ـداؿـإ يـ  نــ ندـي ىكلـاَّدلاَّا(0.05 

 :الرئيسية الثالثةلكرضية ا

ـ ـ لا ـدلاَّا ـي ىكل ـ ند ـإ يـ  ا ـدلاَّا ـذات ـاركؽ ـαـ≤ـ0.05ىك د ـيىك ط ـن ف ـا ى ـنـت(
ـ كؿ ـاَّ ا ط ن اـاَّين كل ف ـاَّأدؿ ـكزارة ـا  ـاَّيقديا ـاَّ ديـت ـك كدة ـاَّ ارم ـاَّيـؿ ىيأزلــرأس

ــَّايىس رات ـاَّي يفـاَّىـَّ ا ـاَّ ديا، ـ نكات ـاَّأاي ، ـاَّيؤهؿ ـاَّأير ا، ـاَّ  ا ـالا ىيـ  ،  اَّنكع
ـ.اَّكظ   (

 أكلان: تحميؿ الكركقات المرتبطاة بمتغير النكع الاجتماعي:

لا تكجد   ـَّا ركؽـن فـ  نى فـي ىقاى فـَّاى قؽـيفـي اـاَّ رض اـاَّقـ اا:ـTىــا ى داــا ىنـرـ 
( بيف متكسطا استجابات المبحكثيف حكؿ 0.05فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )

،ـ"رأس الماؿ الككرم كجكدة الخدمات المقدمة في كزارة العدؿ الكمسطاينية تعزل لمنكع الاجتماعي
ـالآى :ــايــهكـيكضشـنـَّ دكؿ

ـ
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 ( لعينتيف مستقمتيف )النكع الاجتماعي(T(: نتائج اختبار )13.5جدكؿ )

ـالقيمة الاحتماليةـTة اختبار ػقيمـطا الحسابيػالمتكسـالنكع الاجتماعيـالبيعػد
Sig. 

ـرأس الماؿ البشرم
 3.569 ذكر

ـ//ـ0.313 1.013
 3.452 أنثى

ـرأس الماؿ الييكمي
 3.643 ذكر

ـ//ـ0.851 0.188
 3.622 أنثى

ـرأس الماؿ العلاقاتي
 3.564 ذكر

 **ـ0.048 1.996
 3.317 أنثى

ـرأس الماؿ الككرم
 3.592 ذكر

 //ـ0.227 1.215
 3.464 أنثى

ـجكدة الخدمات
ـ3.658 ذكر

 //ـ0.392 0.859
 3.562 أنثى

ـ ـداؿ** ـي ىكلػإ ـالارىنػـط ـ ند ــيـ  نـ ـغ //ـ(αـ≤ـ0.05 دلاَّا ـداَّا ـدلاَّار ـي ىكل ـ ند ـإ يـ  نـ

 (αـ≤ـ0.05 

ـػىين  ـنىـ ل ـػ اَّف ـدكؿ ـ اَّ ـنؽ ـالا ىيـَّ ا ـاَّق يا ـلا ىنـر.Sigأفٌ ـاَّيقـناا ـرأسـاَّيـؿــ(T ـ( َّنيأد
كجػكد فركؽ ذات دلالة إحصػائية بيف ،ـكهذاـ أن ـ(0.05 ـاَّألبقـى ـاـنتـأقؿـيفـي ىكلـاَّدلاَّا

ـ.حكؿ رأس الماؿ العلاقاتػي تعزم لمنكع الاجتماعي متكسػطا استجابػات المبحكثيف

ـأظه ـاَّيقـنااـلا ىنـر.Sigلـأفـاَّق ياـالا ىيـَّ اـ ػرتـاَّنىـ ػن نيـ ـأانرـيفـي ىكلـاَّدلاَّاـ(T ـ(
ـ(0.05  ـَّي كر ـكذَّؾ ـاَّ ارم ، ـاَّه اا (،ـػكنيأـ رأسـاَّيـؿ ـرأسـاَّيـؿ ـاَّنلرم، ـ رأسـاَّيـؿ دٍ  

ـػكاذَّؾـَّي  ـاَّ ديـت كر ـ ـ،  كدة ـػكهذا ذات دلالة إحصائية عند ـلا تكجد فركؽدؿـ افـأن :
( بيف متكسطا استجابات المبحكثيف حكؿ رأس الماؿ الككرم كجكدة 0.05مستكل دلالة )

ـ.ـالخدمات المقدمة في كزارة العدؿ الكمسطاينية تعزل لمنكع الاجتماعي

ـيكــكتعزك الباحثة ـيف ـاَّكزارة ـن  ا ـا  ـاركؽ ـ يك د ـلا ـأن  ـإَّف ـي ـؿـذَّؾ ـا  ـكيكظ ـت ظ  ف
اَّينـا ا،ـ  ثـاَّ ي  ـيفـضيفـى ق ؽـأهداا ـهكـاَّأيؿـ افـىقد ــأاضؿـ دياـَّايكاطف،ـكاَّى ـ
ـا ـاَّأيؿـيفـاَّق ـــنيهـي ـكيىـنأاـكا نـى ـاَّكظ   ا،ـكذَّؾـدكفـاَّنظرـَّانكعـ ـ كي نـ  ىــىر يىهـ

ـالا ىيـع.
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ـدرا اـ ـاَّنىـ لـي ـنأضـاَّدرا ـتـينهـ (،ـ2021،ـكدرا اـأ أدـ Alfarra (2018)كاى قتـهذل
ـ(.2018 (،ـكدرا اـاَّكز رـ2020ن نيــا ىا تـي ـدرا اـاَّنـنــ 

ـ
 ثانيان: تحميؿ الكركقات المرتبطاة بمتغير الكئة العمرية:

ـ  ـا ىنـر ـا ى داـ ـ ىـ ـالأ ـدم ـاَّىنـ ف ـي ىقاى فــANOVA"ى ا ؿ ـ  نى ف ـيف ـأالر ـن ف َّا ركؽ
ـ ـاَّقـ اا: ـاَّ رض ا ـي ا ـيف لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة َّاى قؽ

( بيف متكسطا استجابات المبحكثيف حكؿ رأس الماؿ الككرم كجكدة الخدمات المقدمة في 0.05)
ـكؿـالآى :ـ،ـايــهكـيكضشـنـَّ دكزارة العدؿ الكمسطاينية تعزل لمكئة العمرية

 ( )الكئة العمرية( ANOVA( نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم )14.5جدكؿ )

 مصدر التبايف 
مجمكع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متكسطا 
 المربعات

قيمة اختبار 
F 

 القيمة الاحتمالية
Sig. 

ـرأس الماؿ البشرم
 1.678 3 5.033ـن فـاَّي يك ـت

ـ**0.002 5.096  0.329 124 40.826ـدا ؿـاَّي يك ـت
ـ 127 45.859 المجمكع الكمي

ـرأس الماؿ الييكمي
 1.804ـ3 5.412ـن فـاَّي يك ـت

 0.317 124 39.289ـدا ؿـاَّي يك ـت **0.001 5.694
ـ 127 44.701 المجمكع الكمي

ـرأس الماؿ العلاقاتي
 1.473ـ3 4.420ـن فـاَّي يك ـت

 0.397 124 49.243ـدا ؿـاَّي يك ـت **0.013 3.710
ـ 127 53.663 المجمكع الكمي

ـرأس الماؿ الككرم
 1.543ـ3 4.628ـن فـاَّي يك ـت

 0.273 124 33.808ـدا ؿـاَّي يك ـت **0.001 5.658
ـ 127 38.436 المجمكع الكمي

ـجكدة الخدمات
 0.751ـ3 2.252ـن فـاَّي يك ـت

ـ//0.081 2.297  0.327 124 40.514ـدا ؿـاَّي يك ـت
ـ 127 42.766 المجمكع الكمي
ـ(αـ≤ـ0.05 غ رـداَّاـإ يـ  نــ ندـي ىكلـدلاَّاــ//ـــــــــ(αـ≤ـ0.05 **ـالارىنػـطـداؿـإ ػيـ  نــ ندـي ىكلـدلاَّاـ

ـ ـيف ـاَّ ـنؽكىن ف ــاَّ دكؿ ـن ن  ـكاَّقكؿ ـاَّ رض ا، ـراضـهذل ـ ياف فركؽ ذات دلالة ـتكجدأن 
ـاقدـإحصائية بيف متكسطا استجابات المبحكثيف حكؿ "رأس الماؿ الككرم تعزل لمكئة العمرية ؛
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(،ـ0.05(ـكه ـأقؿـيفـي ىكلـاَّدلاَّاـ 0.001(ـنق ياـا ىيـَّ اـ F=5.658ناستـق ياـا ىنـرـ 
ـػكا ـا ىنـر ـق يا ـناست ـاقد ـاَّللبلا، ـلأنأـدل ـَّنيـ(F=5.096ذَّؾ ـاَّنل( ـاَّيـؿ ـرأس ـنق ياـأد رم،

ـأقؿـيفـي ىكلـاَّدلاَّا0.002ا ىيـَّ اـ  ـكَّنيـ(0.05 ـ( ـناستـق ياـ، ـاقد ـرأسـاَّيـؿـاَّه اا ، أد
أدـرأسـ،ـكاذَّؾـَّنيـ(0.05 ـ(ـأقؿـيفـي ىكلـاَّدلاَّا0.001(ـنق ياـا ىيـَّ اـ (F=5.694ا ىنـرـ

ـناستـق ياـا ىنـرـ ـاقد ـنق ياـا ىيـَّ اـ (F=3.710اَّيـؿـاَّألبقـى ، ـأقؿـ0.013( يفـي ىكلـ(
 .(0.05 ـاَّدلاَّا

كىــى د دـييدرـاَّ ركؽـا ـيىك طـتـا ى ـنـتـاَّين كل فـىنأنــَّا  اـاَّأير اـنـ ى داــالا ىنـرـ
ـ  ـ Post Hocاَّنأدم ـل     )Scheffeـاَّدلاَّاـ ـذات ـاَّ ركؽ ـيىك طـت ـ رد ـىـ ـن  ث ،)

ـايــهكـيكضشـنـَّ دكؿـالآى :ــ،َّا  ـتـاَّأير اـاقطـ(0.05 ـالإ يـ  اـ ندـي ىكلـدلاَّا
 ( نتائج اختبار شيكيو لكشؼ الكركؽ في رأس الماؿ الككرم15.5جدكؿ )

 كأبعاده كفقان لمتغير الكئة العمرية 

 
 الكئة العمرية

(I) 
الكئة العمرية 

(J) 

متكسطا  
الكئة 
 (I) العمرية

متكسطا 
الكئة 
 (J) العمرية

فرؽ 
 المتكسطايف

(I-J) 

الخطاأ 
 المعيارم

القيمة 
 الاحتمالية
p-value 

رأس الماؿ 
 البشرم

 **0.011 0.280 0.956- 4.23ـ3.27ـ ناـا الرـ50ـ ناـ30أقؿـيفـ
أقؿـيفــ-40

ـ ناـ50
 **0.051 0.277ـ-0.781 4.23 3.44ـ ناـا الرـ50

رأس الماؿ 
 الييكمي

 **0.011 0.275 0.934- 4.40 3.47ـ ناـا الرـ50ـ ناـ30أقؿـيفـ
أقؿـيفــ-40

ـ ناـ50
 **0.008 0.271ـ-0.952 4.40 3.45ـ ناـا الرـ50

رأس الماؿ 
 العلاقاتي

 **0.019 0.308 0.986- 4.38 3.39ـ ناـا الرـ50ـ ناـ30أقؿـيفـ
أقؿـيفــ-30

ـ ناـ40
 **0.034 0.292 -0.874 4.38 3.50ـ ناـا الرـ50

أقؿـيفــ-40
ـ ناـ50

ـ**0.020 0.304 -0.972 4.38 3.40ـ ناـا الرـ50

الماؿ رأس 
 الككرم

 **0.004 0.255 0.958- 4.33 3.38ـ ناـا الرـ50ـ ناـ30أقؿـيفـ
أقؿـيفــ-30

ـ ناـ40
 **0.038 0.242 0.713- 4.33 3.62ـ ناـا الرـ50

أقؿـيفــ-40
ـ ناـ50

 **0.007 0.252 0.902 4.33 3.43ـ ناـا الرـ50

ــــــــــ(αـ≤ـ0.05 دلاَّاــيـ  نــ ندـي ىكلػإ ـالارىنػـطـداؿ**ـ
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اَّ ـنؽـك كدـاركؽـذاتـدلاَّاـإ يـ  اـا ـيىك طـتـالا ى ـناـ افـ اىضشـيفـنىـ لـاَّ دكؿ
يفـاَّ  ـتـاَّأير اـ أقؿـيفــ ناـا الر(ـكاؿوــ50 ـن فـاَّ  اـاَّأير اـ "رأس الماؿ الككرمي كرـ

 نا(ـَّيـَّشــ50أقؿـيفــ40-كاَّ  اـاَّأير اـ  نا(ــ40أقؿـيفــ-30 نا(ـكاَّ  اـاَّأير اـ ـ30
ـ ناـا الر(.ـ50اَّ  اـاَّأير اـ 

ـنيـكىىـ ـ اف ـالا ى ـنا ـيىك طـت ـا  ـإ يـ  ا ـدلاَّا ـذات ـاركؽ ـك كد ـأ ضنـ ـػأن ف "رأس الماؿ د
 نا(ـكاَّ  اــ30يفـاَّ  ى فـاَّأير ى فـ أقؿـيفــ ناـا الر(ـكالبنــ50 ـن فـاَّ  اـاَّأير اـالبشرم"
ـ ناـا الر(.ـ50اَّأير اـ  نا(ـَّيـَّشـاَّ  اــ50أقؿـيفــ-40اَّأير اـ 

ـرأس الماؿ الييكمي"دـ ػأكاذَّؾـ ك دـاركؽـذاتـدلاَّاـإ يـ  اـا ـيىك طـتـالا ى ـناـ افـنيـ
 نا(ـكاَّ  اـاَّأير اــ30يفـاَّ  ى فـاَّأير ى فـ أقؿـيفــ ناـا الر(ـكالبنــ50ن فـاَّ  اـاَّأير اـ 

ـ ناـا الر(.ـ50 نا(ـَّيـَّشـاَّ  اـاَّأير اـ ـ50أقؿـيفــ-40 

ـأ ضنــكىىـ ـنأدـن ف ـ اف ـالا ى ـنا ـيىك طـت ـا  ـإ يـ  ا ـدلاَّا ـذات ـاركؽ "رأس الماؿ ـ ك د
 نا(ـكاَّ  اــ30يفـاَّ  ـتـاَّأير اـ أقؿـيفــ ناـا الر(ـكاؿوــ50ن فـاَّ  اـاَّأير اـ ـالعلاقاتي"
ــ40أقؿـيفــ-30اَّأير اـ  ـاَّأير اـ  نا( ـاَّأير اــ50أقؿـيفــ40-كاَّ  ا ـَّيـَّشـاَّ  ا  نا(

  ناـا الر(.ـ50 

ـ  ـن ن  ـاَّقـ اا ـَّراضـاَّ رض ا ـدَّ ؿـاـؼو ـلاـ ك د لا يكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند ن نيـ
ـا ىنـرـلمحكر "جكدة الخدمات" تعزل لمكئة العمرية 0.05مستكل دلالة  ـق يا ـناست ـاقد ؛

 F=2.297 ـ.(0.05 ـ(ـأانرـيفـي ىكلـاَّدلاَّا0.081(ـنق ياـا ىيـَّ اـ
إَّفـأفـ ي  ـيكظ  ـاَّكزارةـيفـاَّ  ـتـاَّكظ   اـاَّي ىا اـ ا اـ ا ـ،ـكا اـأكَّف،ــالباحثةكبيذا ترل 

ـي يك ـتـ يؿـ ـكىلا ؿ ـاَّيأاكيـت، ـيلـراا ـيف ـاَّيطاكبـين  ـ يا  ـَّ  ـاؿ  ـلـن ا،..إَّخ( كا ا
ـك ي   ـكاَّيؤقىا، ـاَّدا يا ـ نـكاَّا ـف ـىرا زهـ ـاَّكظ   ا ـاَّ  ـت ـ دياـيـٌىاؾ ـأاضؿ ـىقد ـ ـ اف ب

ـدةـَّ يهكرـاَّكزارة.ك كـ

(،ـكدرا اـ2020،ـن نيــا ىا تـي ـدرا اـاَّنـنــ Alfarra (2018)كاى قتـهذلـاَّنىـ لـي ـدرا اـ
ـ(.2019اَّلر ؼـ 

ـ

ـ

ـ
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 ؿ العممي:ػة بمتغير المؤىػؿ الكركقات المرتبطاػثالثان: تحمي

ـا ى داـ ـى ا ؿـاَّىنـ فـالأ ـدمـىـ ـَّا ركؽـن فـأالرـيفـ  نى فـا ىنـرـ  ي ىقاى فـَّاى قؽـيفـ 
ـ  ـاَّقـ اا: ـاَّ رض ا ( بيف 0.05لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )ي ا

متكسطا استجابات المبحكثيف حكؿ رأس الماؿ الككرم كجكدة الخدمات المقدمة في كزارة العدؿ 
ــايــهكـيكضشـنـَّ دكؿـالآى :ـالكمسطاينية تعزل لممؤىؿ العممي"

 ( )المؤىؿ العممي( ANOVAئج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم )( نتا16.5)جدكؿ 

مجمكع  مصدر التبايفـ
 المربعات

درجات 
 الحرية

متكسطا 
 المربعات

 قيمة اختبار
F 

 القيمة الاحتمالية
Sig. 

رأس الماؿ 
 البشرم

 0.057 2 0.115ـن فـاَّي يك ـت
ـ//0.855 0.157  0.366 125 45.744ـدا ؿـاَّي يك ـت

ـ 127 45.859 الكمي المجمكع

رأس الماؿ 
 الييكمي

 0.260 2 0.519ـن فـاَّي يك ـت
ـ//0.482 0.734  0.353 125 44.182ـدا ؿـاَّي يك ـت

ـ 127 44.701 المجمكع الكمي

رأس الماؿ 
 العلاقاتي

 0.026 2 0.051ـن فـاَّي يك ـت
ـ//0.942 0.059  0.429 125 53.612ـدا ؿـاَّي يك ـت

ـ 127 53.663 الكمي المجمكع

 رأس الماؿ الككرم
 0.083 2 0.165ـن فـاَّي يك ـت

ـ//0.764 0.270  0.306 125 38.270ـدا ؿـاَّي يك ـت
ـ 127 38.436 المجمكع الكمي

 جكدة الخدمات
 0.576 2 1.152ـن فـاَّي يك ـت

ـ//0.181 1.731  0.333 125 41.614ـدا ؿـاَّي يك ـت
ـ 127 42.766 المجمكع الكمي

 0.05غ رـداَّاـإ يـ  نــ ندــ//

(ـاَّيقـنااـلا ىنـرـ اَّىنـ فـالأ ـدم ـأانرـ.Sigىن فـيفـنىـ لـاَّ دكؿـاَّ ـنؽـأفـاَّق ياـالا ىيـَّ اـ 
كأنأـدلـ رأسـاَّيـؿـاَّنلرم،ـرأســ رأسـاَّيـؿـاَّ ارم ،ـكذَّؾـَّي كرـ(0.05 يفـي ىكلـاَّدلاَّاـ

لا تكجد ،ـكهذاـ دؿـ افـأن :ـ  كدةـاَّ ديـت اَّألبقـى (،ـكاذَّؾـَّي كرـاَّيـؿـاَّه اا ،ـرأسـاَّيـؿـ
( بيف متكسطا استجابات المبحكثيف حكؿ 0.05ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )ـفركؽ

ـ.ـرأس الماؿ الككرم كجكدة الخدمات المقدمة في كزارة العدؿ الكمسطاينية تعزل لممؤىؿ العممي
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اهىيـــاَّق ـدةـاَّأا ــنـَّكزارةـا ـىقد ــأاضؿـ دياـَّايكاطف،ـ ىطابـق ــــذَّؾـإَّفـأفـٌـكتعزك الباحثة
ـاـفـيؤها ـأكـدر ى  ـهكـيطاكبـين ـكاؽـا ىيـي ـكيلب  ـى ــاَّكظ   اـاؿـيكظؼـأ نـ نيـ

اَّيينك اـَّ ،ـكذَّؾـَّاأيؿـ افـىطن ؽـا ىراى   ـتـاَّكزارةـا ـياؼـ كدةـاَّ ديـت،ـك ي  ـأارادـ
ـطن ؽـالأهداؼـالا ىراى   اـَّاكزارة.اَّأٌ ناـ ىطاأكفـَّى

،ـن نيــا ىا تـي ـAlfarra (2018)(،ـكدرا اـ2019كاى قتـهذلـاَّنىـ لـي ـدرا اـأنكـيـَّشـ 
ـ(.2019(،ـكدرا اـاَّلر ؼـ 2020درا اـاَّنـنــ 

 رابعان: تحميؿ الكركقات المرتبطاة بمتغير سنكات الخدمة:
ـا ىنـر ـا ى داـ ـى ا ؿـاَّىنـ فـالأ ـدمـىـ ـَّا ركؽـن فـأالرـيفـ  نى فـي ىقاى فـَّاى قؽـيفـ   

ـ ـاَّقـ اا: ـاَّ رض ا ( بيف 0.05"لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )ي ا
متكسطا استجابات المبحكثيف حكؿ رأس الماؿ الككرم كجكدة الخدمات المقدمة في كزارة العدؿ 

ــ دكؿـالآى :ايــهكـيكضشـنـَّـالكمسطاينية تعزل لسنكات الخدمة"

 ( )سنكات الخدمة( ANOVA( نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم )17.5جدكؿ )

مجمكع  ايفػمصدر التب 
 اتػالمربع

ات ػدرج
 الحرية

تكسطا ػم
 اتػالمربع

 قيمة اختبار
F 

القيمة 
 الاحتمالية

Sig. 

رأس الماؿ 
 البشرم

ـ//0.408 0.904 0.327 2 0.654ـن فـاَّي يك ـت
 0.362 125 45.205ـاَّي يك ـتدا ؿـ

ـ 127 45.859 المجمكع الكمي

رأس الماؿ 
 الييكمي

ـ//0.665 0.410 0.146 2 0.291ـن فـاَّي يك ـت
 0.355 125 44.410ـدا ؿـاَّي يك ـت
  127 44.701 المجمكع الكمي

رأس الماؿ 
 العلاقاتي

ـ//0.925 0.078 0.033 2 0.067ـن فـاَّي يك ـت
 0.429 125 53.596ـاَّي يك ـتدا ؿـ

ـ 127 53.663 المجمكع الكمي

رأس الماؿ 
 الككرم

ـ//0.638 0.451 0.138 2 0.276ـن فـاَّي يك ـت
 0.305 125 38.160ـدا ؿـاَّي يك ـت
ـ 127 38.436 المجمكع الكمي

جكدة 
 الخدمات

ـ//0.613 0.492 0.167 125 0.334ـن فـاَّي يك ـت
 0.339 2 42.432ـاَّي يك ـتدا ؿـ

ـ 127 42.766 المجمكع الكمي
 0.05غ رـداَّاـإ يـ  نــ ندــ//
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(ـاَّيقـنااـلا ىنـرـ اَّىنـ فـالأ ـدم ـأانرـ.Sigىن فـيفـنىـ لـاَّ دكؿـاَّ ـنؽـأفـاَّق ياـالا ىيـَّ اـ 
،ـكذَّؾـَّي كرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـكأنأـدلـ رأسـاَّيـؿـاَّنلرم،ـرأسـاَّيـؿـ0.05يفـي ىكلـاَّدلاَّاـ

ـلا تكجد فركؽاَّه اا ،ـرأسـاَّيـؿـاَّألبقـى (،ـكاذَّؾـَّي كرـ كدةـاَّ ديـت،ـكهذاـ دؿـ افـأن :ـ
حكؿ رأس  ( بيف متكسطا استجابات المبحكثيف0.05ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )

ـ.ـالماؿ الككرم كجكدة الخدمات المقدمة في كزارة العدؿ الكمسطاينية تعزل لسنكات الخدمة

ـاَّ دياـهكـ نكافـر    ـكهدؼـيأافـَّ ي  ـاَّيكظ  فــكتعزك الباحثة ـىقد ـ ـ كدة ذَّؾـإَّفـأفٌ
نسضـاَّنظرـ افـ نكاتـ ديىهــا ـاَّأيؿـاَّ اكي ،ـا ي  ـاَّيكظ  فـ رنطهــهدؼـكا دـكهكـ

ـ ق ؽـأ افـدر اـيفـ كدةـىقد ــاَّ ديا.ى

(،ـن نيــا ىا تـي ـدرا اـ2021،ـكدرا اـأ أدـ Alfarra (2018)كاى قتـهذلـاَّنىـ لـي ـدرا اـ
ـ(.2019(،ـكدرا اـاَّلر ؼـ 2020اَّنـنــ 
 : تحميؿ الكركقات المرتبطاة بمتغير المسمى الكظيكي:خامسان 

 ـَّا ركؽـن فـأالرـيفـ  نى فـي ىقاى فـَّاى قؽـيفــىــا ى داــا ىنـرـ ـى ا ؿـاَّىنـ فـالأ ـدم
ـ ـاَّقـ اا: ـاَّ رض ا ( بيف 0.05"لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )ي ا

متكسطا استجابات المبحكثيف حكؿ رأس الماؿ الككرم كجكدة الخدمات المقدمة في كزارة العدؿ 
 ـَّ دكؿـالآى :ـايــهكـيكضشـنـالكمسطاينية تعزل لممسمى الكظيكي"

 ( )المػسمى الكظػيكي( ANOVA( نتائج اختبػار تحميؿ التبايػف الأحػػادم )18.5جدكؿ )

مجمكع  مصدر التبايف 
 المربعات

درجات 
 الحرية
 

متكسطا 
 المربعات

 

 قيمة اختبار
F 

القيمة 
 الاحتمالية

Sig. 

رأس الماؿ 
 البشرم

 0.025 3 0.076ـن فـاَّي يك ـت
ـ//0.977 0.069  0.369 124 45.783ـاَّي يك ـتـدا ؿ

ـ 127 45.859 المجمكع الكمي

رأس الماؿ 
 الييكمي

 0.105 3 0.316ـن فـاَّي يك ـت
 0.358 124 44.385ـدا ؿـاَّي يك ـت //0.829 0.295

ـ 127 44.701 المجمكع الكمي

رأس الماؿ 
 العلاقاتي

 0.365 3 1.095ـن فـاَّي يك ـت
 0.424 124 52.568ـاَّي يك ـتـدا ؿ //0.463 0.861

ـ 127 53.663 المجمكع الكمي
 //0.771 0.375 0.115 3 0.346ـن فـاَّي يك ـترأس الماؿ 
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 مصدر التبايف 
مجمكع 
 المربعات

درجات 
 الحرية
 

متكسطا 
 المربعات

 

 قيمة اختبار
F 

القيمة 
 الاحتمالية

Sig. 
 0.307 124 38.090ـدا ؿـاَّي يك ـت الككرم

ـ 127 38.436 المجمكع الكمي

 جكدة الخدمات
 0.144 3 0.431ـن فـاَّي يك ـت

 0.341 124 42.335ـاَّي يك ـتدا ؿـ //0.739 0.420
ـ 127 42.766 المجمكع الكمي

ـ0.05غ رـداَّاـإ يـ  نــ ندــ//

(ـاَّيقـنااـلا ىنـرـ اَّىنـ فـالأ ـدم ـأانرـ.Sigىن فـيفـنىـ لـاَّ دكؿـاَّ ـنؽـأفـاَّق ياـالا ىيـَّ اـ 
كأنأـدلـ رأسـاَّيـؿـاَّنلرم،ـرأســ رأسـاَّيـؿـاَّ ارم ،ـكذَّؾـَّي كرـ(0.05 ـيفـي ىكلـاَّدلاَّا

لا تكجد ،ـكهذاـ دؿـ افـأن :ـ  كدةـاَّ ديـت اَّيـؿـاَّه اا ،ـرأسـاَّيـؿـاَّألبقـى (،ـكاذَّؾـَّي كرـ
( بيف متكسطا استجابات المبحكثيف حكؿ 0.05ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )ـفركؽ

ـ.ـالكمسطاينية تعزل لممسمى الكظيكيرأس الماؿ الككرم كجكدة الخدمات المقدمة في كزارة العدؿ 

ـيفــكتعزك الباحثة ـاَّكظ   ـانىداءن ـاـفـي يـل ـاَّيكظ  فـأ نـ ـيفـ ي   ـاَّأ نا ـأاراد ذَّؾـإَّفـأفٌ
ـنكا نـى ـ ـ قكـ ـ ي أهـ ـاَّكزارة، ـكا ؿ ـكهك ـإَّفـأ افـرأسـاَّهرـ ـكاَّ ـد ا ـاَّ ـي ا ـاَّ  ا يكظ  

اَّه اا اـاَّىنظ ي اـَّاكزارة،ـكاؿـيكظؼـكاضشـنـطاـن ـ  بـي يـلـاَّكظ   ـاَّيٌ افـ ا  ـا ـاَّييـ
اَّى ا ؿـاَّهري ـكالإدارمـَّ ،ـك ي أهــ هداكفـإَّفـىقد ــأ افـدر ـتـاَّ كدةـَّيىاق ـاَّ دياـا ـ

ـاَّكزارة.

ـاَّنىـ لـي ـدرا اـ ن ـ،ـكآ ركفـ ـا ىا تـي ـ2021(ـكدرا اـأ أدـ 2021كاى قتـهذل ـن نيـ ،)
ـ(.2019 ـ(،ـكدرا اـاَّلر ؼ2020درا اـاَّنـنــ 

 مخص الكصؿ الخامسمي 
ـكاؽـ ـاَّدرا ا ـَّ يـ صـ  نا ـالإ يـ   ـاَّكيؼ ـاَّ يؿ ـهذا ـا  ـاَّنـ لا ا ىأرضت
ـكى ا ؿـي ـكرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـ ـى ا ؿـاقراتـالا ىنـنا ـكيفـلـ ـكاَّكظ   ا، اَّن ـنـتـاَّل ي ا

ى ا ؿـي كرـ كدةــن نأـدلـ رأسـاَّيـؿـاَّنلرم،ـرأسـاَّيـؿـاَّه اا ،ـرأسـاَّيـؿـاَّألبقـى (ـكيفـلـ
 .اَّ دياـكا ىنـرـارض ـتـاَّدرا اـَّىكض شـاَّألبقاـكالألرـكا ىنـرـارض ـتـاَّ ركؽ
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 الكصؿ السادس
 النتائج كالتكصيات

 تمييد: 1.6
ـاَّدرا اـا  ـناـ فـالأ  ااـ ـاَّ يؿـاَّنىـ لـاَّى ـىكياتـإَّ هـ ىى ىأرضـاَّنـ لاـا ـهذا
هــا ـاَّ يؿـالأكؿـيفـهذلـاَّدرا اـاَّى ـيلاتـاَّيلاااـكاَّ رض ـتـاَّى ـنينً تـ ا هـ،ـ ـطر ي اَّى ـىىـ

كاؽــك افـضكءـهذلـاَّنىػـ لـقػدٌيػتـاَّنـ لاـ ددانـيفـاَّىكي ـت،ـ  ثـ يافـىا  صـأهــاَّنىـ ل
ـاَّىكيؿـإَّ  ـيفـ لبؿـإ ـنـتـ  ناـاَّدرا اـاَّين كلاـا ـالا ىن ـفـنيــ ا : ـيــىىـ

 نتائج الدراسة: 2.6
 نتائج اختبار فرضيات الدراسة: .1

 لبقاـارىنـطـذاتـدلاَّاـإ يـ  اـن فـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـيىيلااـنـلأنأـدـ رأسـاَّيـؿــك كد 
ـاَّألب ـاَّيـؿ ـرأس ـاَّه اا ، ـاَّيـؿ ـرأس ـكزارةـاَّنلرم، ـا  ـاَّيقديا ـاَّ ديـت ـك كدة قـى (

 .اَّأدؿـاَّ ا ط ن ا

 ك كدـألرـلأنأـدـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـ رأسـاَّيـؿـاَّنلرم،ـرأسـاَّيـؿـاَّه اا ،ـرأسـاَّيـؿـ
 اَّ ا ط ن ا.ـاَّأدؿـكزارةـا ـاَّيقدياـاَّ ديـتـاَّألبقـى (ـا ـ كدة

 ـ≤ـ0.05 لاـىك دـاركؽـذاتـدلاَّاـإ يـ  اـ ندـي ىكلـدلاَّاـα)ن فـيىك طـا ى ـنـتــ
ـاَّ ا ط ن اـ ـاَّأدؿ ـكزارة ـا  ـاَّ ديـتـاَّيقديا ـاَّ ارمـك كدة ـرأسـاَّيـؿ ـ كؿ اَّين كل ف
ـاَّي يفـ ـاَّ ديا، ـ نكات ـاَّأاي ، ـاَّيؤهؿ ـاَّأير ا، ـاَّ  ا ـالا ىيـ  ، ـ اَّنكع ىأزل

 اَّكظ   (.ـ

 ستقؿ "رأس الماؿ الككرم": تغير المي النتائج المتعمقة بالمي  .2

 ـ ـاَّيي ىقػؿ ـنـَّييىس ر ـاَّيىأاقا ـ ي ـكمــ"رأس الماؿ الكًكرم"أظهرتـاَّنىـ ل ـاَّن ن  ـاَّكزف أفإ
 %(،ـكهذاـ ىأن ـأفـهيػنـؾـييػكااقاـندر اـان رةـيفـقًنؿـأاػرادـاَّأ ػنا.71.20 

 ـاَّكزفـاَّن ن ـَّنيأدـ %(،ـكهذاـ ىأن ـ70.6 يػ ـكمـ ـ"رأس الماؿ البشرم"أظهرتـاَّنىـ لـأفإ
 ـؾـييكااقاـندر اـان رةـيفـقنؿـأارادـاَّأ ناـ افـاقراتـهذاـاَّنيأد.أفـهيػن

 ـاَّكزفـاَّن ن ـَّنيأدـ %(،ـكهذاـ ىأن ـأفـ73 ـ ي ـكمـ "رأس الماؿ الييكميأظهرتـاَّنىـ لـأفإ
 هيػنـؾـييكااقاـندر اـان رةـيفـقنؿـأارادـاَّأ ناـ افـاقراتـهذاـاَّنيػأد.
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 ـَّنيـ ـاَّن ن  ـاَّكزف ـأفإ ـ أظهرتـاَّنىـ ل ـ ي ـكمـ رأس الماؿ العلاقاتيػأد ـكهذاـ69.80  )%
  ىػأن ـأفـهيػنـؾـييػكااقاـندر اـان رةـيفـقنؿـأارادـاَّأ ناـ افـاقراتـهذاـاَّنيأد.

 النتائج المتعمقة بالمتغير التابع "جكدة الخدمة المقدمة": .3

  ـأفـاَّكزفجكدة الخدمة المقدمةأظهرتـاَّنىـ لـاَّييػىأاقاـنـَّييىس رـاَّىـنً ـ اَّن ن ـ يػ ـكمــ 
هذاــاقراتـرادـاَّأ ناـ افػنؿـأاػدر اـان رةـيفـقـًكااقاـنـًنـؾـييـػذاـ أن ـأفـهيـػكه%(ـ72.6 

 .اَّي ـؿ

 التكصيات:  3.6
كاقنــَّانىـ لـاَّى ـىػــاَّىكيؿـإَّ ػهــيفـكاق ـاَّى ا ؿـالإ ػيـ  ،ـىػــاَّىكيؿـإَّفـاَّىكي ـتـ

ـالآى ا:
 "رأس الماؿ الككرم" التكصيات المتعمقة بالمتغير المستقؿ

 ضركرةـأفـىىننفـاَّ اكياـكاَّكزارةـ افـك  ـاَّ يكصـيكضكعـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـناؿـ
ـياكنـى ،ـكيكلانـإَّفـالارىقـءـني ىك ـتـالأداءـكى ق ؽـالأهداؼـاَّيكضك ا.

 ضركرةـىكا رـاَّد ــكالإ نـدـاَّاـا  فـيفـقنؿـاَّكزارةـَّاـااـاَّيكظ  فـكى   زهـ،ـاضلبنـ فـ
 َّينـخـاَّىنظ ي ـكالإدارمـاَّيلب ــَّهــَّننـءـإياـنـىهــكيهـراىهــنلاؿـأانر.ىه  اـا

 ـاَّي زةـ ـكاَّى ـىضيفـى ق ؽ ـاَّ ديـتـاَّيىطكرة، ـىقد ـ ـاَّ ارمـا  ـرأسـاَّيـؿ ـدكر ىأز ز
 اَّىنـا  اـيفـ لبؿـا ىليـرـالإياـنـتـكاَّي زاتـاَّيىكاارةـا ـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم.ـ

 ا ىليـرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـاَّكزارةـىأيؿـ افـرا ــكض ـ طكاتـ يا اـكاض اـَّا   ا
 ياـناـاَّكزارة.ـ

 ضركرةـالا ىيرارـا ـىطك رـاَّه اؿـاَّىنظ ي ـَّاكزارةـن أا ـأالرـيركنا،ـييــ  كارـن  اـ
ـاقىراحـ ـا  ـنـَّيلـراا ـَّايكظ  ف ـ   يش ـايـ ـأدا هـ، ـكى   ف ـَّىطك ر ـَّايكظ  ف دا يا

 اَّأيؿ. اكؿـَّايلـاؿـكى   فـطن أاـك كدةـ

 ـرأسـيـؿـاَّألبقـتـكرا ـا ـءةـإدارةـاَّألبقاـي ـ ي  ـالأطراؼـذكمـ ىأز زـالاهىيـــني هكـ
 اَّألبقاـي ـاَّكزارةـكى   فـاَّيكرةـاَّذهن اـا ـاَّي ىي 

 ـكـ ـاَّينظيـت ـي  ـاَّكزارة ـ لبقا ـكىأز ز ـذاتـاَّألبقـت،ــاَّينظيـتىنل ط ـكاَّي ا ا اَّدكَّ ا
 رم،ـكرا ـا ـءةـاَّيكظ  فـكىطك رـاَّ ديـتـاَّيقديا.َّاي ـهياـا ـاَّىطك رـاَّيهن ـكالإدا
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 التكصيات المتعمقة بالمتغير التابع "جكدة الخدمة"

 ى   زهــ افـ ؿـاَّيلالبتــىأز زـي هكــاَّ كدةـَّدلـاَّيكظ  فـدا ؿـاَّكزارةـكاَّأيؿـ اف
ـي  ـاكران ـا ـاَّى ـىكا ههـ ـي ؤكَّ ـىهـ ـيفـأهـ ـن فـىطن ؽـاَّ كدة ـاَّىـيا ـاَّقنـ ا ـىر  خ

 ى ق ؽـالأهداؼـاَّيطاكنا.

 .ى   فـاَّن  اـاَّياـن اـكاَّىيي ــاَّدا ا ـَّيرااؽـاَّكزارةـَّ ىنـ بـي ـطن أاـاَّ دياـاَّيقديا 

 ـنـَّلاؿـاَّيطاكبـ ـاَّ ديا ـ افـىقد ـ ـاَّأـيا فـكقدرىهـ ـا ـأداء ـيىاق ـاَّ ديا ـلقا ىأز ز
 كاَّير كـ ـياـأ ـــاَّطكارئ.

  ـ ـيف ـكالاقىرا ـت ـاَّلاـكل ـينـد ؽ ـاَّىكايؿـى أ ؿ ـك ـ ؿ ـ نر ـاَّكزارة ـيكاق  لبؿ
ـيفـأ ؿـاَّىطك رـكاَّى   فـاَّي ىيرـ الا ىيـ  ،ـكاَّأيؿـ افـدرا ىهــككض ـ اكؿـَّهـ

 َّا ديـتـاَّيقديا.

 ـيفـ لبؿـ ـالأداء ـكىطك ر ـاَّأيؿ، ـَّ ديا ـكى   رهـ ـكاَّىطكراتـاَّىقن ا ـاَّىانكَّك  ـ يكاانا
ـكاَّيـ ـالإدار ا ـاَّيىنك ا ـاَّق ـ  ا ـاَّنرايل ـاَّاىركن اـإ داد ـينظكيا ـضيف ـكاَّى ط ط ا َّ ا

 يك دة.

 الدراسات المستقبمية المقترحة: 4.6
ا ـضػكءـنىـ لـهذلـاَّدرا اـىىػقىرحـاَّنـ لػاـأفـ ىىــىطػن ؽـهػذلـاَّػدرا اـا ـقًطـ ـتـيي ىا اـ

اَّدرا ػـتـَّاكيػكؿـإَّفـنىـ لـي ىا اـىيػ  دـاَّي ـلاتـالأ رل،ـايــىىقىرحـاَّػنـ لاـإ راءـاَّيز دـيفـ
ـاَّي ىقنا اـاَّىـَّ :

 دكرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـى ق ػؽـكلاءـكرضــيىاق ـاَّ ديا. .1

 دكرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـىأز زـالإنػداعـا ـأداءـاَّأـيا ف. .2

 دكرـاَّق ػـدةـالأي ااـا ـىنػي اـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم. .3

 اَّ ػاكي ا.ــَّينظيـتاَّألبقػاـن فـاَّلقـااـاَّىنظ ي اـكرأسـاَّيـؿـاَّ اػرمـن .4
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 خطاة مقترحة لتنكيذ تكصيات الدراسة:  5.6
 ( يكضح خطاة مقترحة لتنكيذ تكصيات الدراسة1.6جدكؿ )

ـية التنكػػػيذػجً ـالبػرامج/ الأىن شػطاةـالػتكصيةــ
مدة ػال

ـالزمػػػنية
ـقياسالػؤشر مي 

ـ .1

ضػػػػػركرةـأفـىىننػػػػػفـاَّ ػػػػػػاكياـكاَّػػػػػكزارةـ اػػػػػفـك ػػػػػ ـ
اَّ يػػػػػػػكصـيكضػػػػػػػكعـرأسـاَّيػػػػػػػـؿـاَّ اػػػػػػػرمـناػػػػػػػؿـ
ياكنـىػػػػ ،ـكيػػػػكلانـإَّػػػػفـالارىقػػػػـءـنيػػػػػ ىك ـتـالأداءـ

ـكى ػق ؽـالأهػداؼـاَّيكضػك ا.

كضػػػػػػػ ـ طػػػػػػػطـَّى د ػػػػػػػدـالا ى ـ ػػػػػػػـتـ -
اَّنلػػػػػػر اـَّاػػػػػػكزارة،ـكآَّ ػػػػػػـتـا ػػػػػػىقطـنهــ

 كىأ  نهـ.
ىيػػػػػي ــنظػػػػػـــاأٌػػػػػـؿـَّىق  ػػػػػػــكيىـنأػػػػػاـ -

 اَّاكادرـاَّنلر ا.
نقػػػػػػػػػػػػػؿـاَّيأراػػػػػػػػػػػػػاـكيلػػػػػػػػػػػػػـراىهــنػػػػػػػػػػػػػ فـ -

ـاَّيكظ  ف.

ـك دةـىطك رـالأداءـاَّيؤ   ـ-
الإدارةـاَّأـيػػاـَّالػػؤكفـالإدار ػػاــ-

ـكاَّيـَّ ا
ـدا ػـ

ـىكا رـنيـذجـق ـس. -
ك ػػػػػكدـرؤ ػػػػػاـي ػػػػػىقنا اـ -

كاض ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـَّا   ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ
ا ػػػػػػػػػىليـرـرأسـاَّيػػػػػػػػػـؿـ

ـاَّ ارم.
ن ناـاَّى  يػفـكاَّىطك رـ -

ـا ـاَّاـدرـاَّنلرم.

ـ .2

ضػػػركرةـىػػػػكا رـاَّػػػػد ــكالإ ػػػػنـدـاَّاػػػػـا  فـيػػػػفـقنػػػػؿـ
َّاـااـاَّيكظ  فـكى   زهـ،ـاضػلبنـ ػفـىه  ػاــاَّكزارة

اَّينػػػػػػػػـخـاَّىنظ يػػػػػػػػ ـكالإدارمـاَّيلب ػػػػػػػػــَّهػػػػػػػػــَّننػػػػػػػػـءـ
ـإياـنـىهــكيهـراىهــنلاؿـأانر.

ا ػػػػػػػػػػػػػػػىطلبعـرأمـاَّأػػػػػػػػػػػػػػػـيا فـ ػػػػػػػػػػػػػػػكؿـ -
ا ى ـ ـىهــكرغنـىهــكيقىر ػـىهــَّ ػنؿـ

 ىأز زـاَّى   زـني ىاؼـي ـلاى .
ـى   فـن  اـاَّأيؿ. -

ـك دةـىطك رـالأداءـاَّيؤ   ـ-
الإدارةـاَّأـيػػاـَّالػػؤكفـالإدار ػػاــ-

ـدا ػــكاَّيـَّ ا

راػػػػػػػػ ـي ػػػػػػػػىكلـ ديػػػػػػػػاـ -
 اَّيكظ  ف.

 ز ـدةـاَّدااأ اـَّاأيؿ. -
ن ػػناـان  ػػـضـلػػاـكلـ -

ـاَّيكظ  ف.

ـ .3
ىأز ػػزـدكرـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـاػػ ـىقػػد ــاَّ ػػديـتـ
اَّيىطكرة،ـكاَّى ـىضيفـى ق ؽـاَّي ػزةـاَّىنـا ػ اـيػفـ
 ػػػلبؿـا ػػػىليـرـالإياـنػػػـتـكاَّي ػػػزاتـاَّيىػػػكاارةـاػػػ ـ

ىطػػك رـاَّيػػكظ  فـاَّأػػـيا فـاػػ ـيرااػػزـ -
ىقػػػػػػػد ــاَّ ديػػػػػػػاـيػػػػػػػفـ ػػػػػػػلبؿـاَّنػػػػػػػرايلـ

 اَّىدر ن اـاَّي ييا.

ك ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدةـىطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػك رـالأداءـ -
ـاَّيؤ   .

الإداراتـكاَّك ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػداتـ -
ـدا ـ

  ددـاَّدكراتـاَّىدر ن ا. -
ـ ددـاَّيلـرا ف. -
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ـية التنكػػػيذػجً ـالبػرامج/ الأىن شػطاةـالػتكصيةــ
مدة ػال

ـالزمػػػنية
ـقياسالػؤشر مي 

 رأسـاَّيـؿـاَّ ارم.ـ

ـ
رلـد ا. قدـ ا ـتـىك ك اـ - اَّيى ييػػػػػػػػػػػاـاػػػػػػػػػػػ ـىقػػػػػػػػػػػد ـــكا 

ـاَّ ديا.

ـ .4

كض ـ طكاتـ يا اـكاض اـَّا   ػاـا ػىليـرـرأسـ
اَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـاػػػ ـاَّػػػكزارةـىأيػػػؿـ اػػػفـراػػػ ـياـنػػػاـ

 اَّكزارة.ـ

ـ

 كض ـ ططـكنرايل. -
 يـَّ ا.ى ي صـيكازنـتـ -
ـى أ ؿـه  ـتـا ىلـر اـيى ييا. -

ك ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدةـىطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػك رـالأداءـ -
 اَّيؤ   .

الإدارةـاَّأـيػػػػػػػػػػػػػػػػػاـَّالػػػػػػػػػػػػػػػػػؤكفـ -
ـالإدار اـكاَّيـَّ ا.

ـدا ـ

ىطػػػػػػػػػػػػػػػػك رـاَّ ػػػػػػػػػػػػػػػػديـتـ -
 اَّيقديا.

ز ـدةـالأااـرـالإندا  ػاـ -
ـكا ى دايهــا ـاَّأيؿ.

ـ .5

ضػػػػركرةـالا ػػػػىيرارـاػػػػ ـىطػػػػك رـاَّه اػػػػؿـاَّىنظ يػػػػ ـ
ن  ػاـدا يػاـَّاكزارةـن أا ـأالرـيركنػا،ـييػــ ػ كارـ

َّايػػػكظ  فـَّىطػػػك رـكى  ػػػ فـأدا هػػػـ،ـايػػػــ   ػػػيشـ
َّايػػػػكظ  فـنـَّيلػػػػـرااـاػػػػ ـاقىػػػػراحـ اػػػػكؿـَّايلػػػػـاؿـ

 كى   فـطن أاـك كدةـاَّأيؿ.

ـ

 ا ىيـدـي ـغاـاَّه اؿـاَّىنظ ي . -
 قػػدـكرلػػـتـ يػػؿـكَّ ػػـفـى ييػػػ اـ -

ـَّيىـنأاـىطك رل.

ك ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدةـىطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػك رـالأداءـ -
 اَّيؤ   .

الإدارةـاَّأـيػػػػػػػػػػػػػػػػػاـَّالػػػػػػػػػػػػػػػػػؤكفـ -
ـدا ــكاَّيـَّ ا.الإدار اـ

ا ىيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػـدـاَّه اػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿـ -
 اَّىنظ ي ـكىن  ذل.

إ ػػػػػػػػػػػػػػػػداثـاَّىس ػػػػػػػػػػػػػػػػراتـ -
كاَّىطػػػػػك رـاػػػػػ ـاَّه اػػػػػؿـ

 اَّىنظ ي .
راػػػػػػػػػػػػػػػ ـا ػػػػػػػػػػػػػػػـءةـالأداءـ -

ـك كدةـاَّ دياـاَّيقديا.

ـ .6

ـرأسـيػػػـؿـاَّألبقػػػـتـكراػػػ ـ ىأز ػػػزـالاهىيػػػـــني هػػػكـ
ا ػػػػػػػـءةـإدارةـاَّألبقػػػػػػػاـيػػػػػػػ ـ ي ػػػػػػػ ـالأطػػػػػػػراؼـذكمـ

اػػػ ــاَّألبقػػػاـيػػػ ـاَّػػػكزارةـكى  ػػػ فـاَّيػػػكرةـاَّذهن ػػػا
 اَّي ىي 

ـ

ىزك ػػدـك ػػدةـاَّألبقػػـتـاَّدكَّ ػػاـكاَّأـيػػاـ -
 نـَّاـدرـاَّنلرمـاَّيى يصـكى ه ا .

 ىكا رـاـااـالا ى ـ ـتـاَّاك  ى ا. -
 قػدـيػؤىيراتـكَّقػـءاتـيػ   اـنلػاؿـ -

ـدكرم.

ك ػػػػػػػػػػدةـاَّألبقػػػػػػػػػػـتـاَّدكَّ ػػػػػػػػػػػاـ -
 كاَّأـيا.

الإدارةـاَّأـيػػػػػػػػػػػػػػػػػاـَّالػػػػػػػػػػػػػػػػػؤكفـ -
ـالإدار اـكاَّيـَّ ا.

ـدا ـ

راػػػػػػػػػػ ـ ػػػػػػػػػػددـاَّنػػػػػػػػػػرايلـ -
 إ لبي نـ.اَّيسطـةـ

راػػػػػػػػػ ـي ػػػػػػػػػىكلـك ػػػػػػػػػ ـ -
كرضػػػػػــاَّ يهػػػػػكرـ ػػػػػفـ

ـ ديـتـاَّكزارة.
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ـ .7

ىنلػػػػػػػ طـكىأز ػػػػػػػزـ لبقػػػػػػػاـاَّػػػػػػػكزارةـيػػػػػػػ ـاَّينظيػػػػػػػـتـ
اَّدكَّ ػػػػػػػػػاـكاَّي ا ػػػػػػػػػاـذاتـاَّألبقػػػػػػػػػـت،ــاَّينظيػػػػػػػػػـتكـ

َّاي ػػػػػـهياـاػػػػػ ـاَّىطػػػػػك رـاَّيهنػػػػػ ـكالإدارم،ـكراػػػػػ ـ
 ا ـءةـاَّيكظ  فـكىطك رـاَّ ديـتـاَّيقديا.

ـ

 قػػػػػػػدـى ـَّ ػػػػػػػـتـكاى ـق ػػػػػػػـتـكاأـَّ ػػػػػػػـتـ -
 يلىراا.

ـاَّينظيػػػػـتىنظػػػػ ــَّقػػػػـءاتـدكر ػػػػاـيػػػػ ـ -
ذاتـاَّألبقػػػػػػػػػػػػػاـَّأػػػػػػػػػػػػػرضـاَّيأكقػػػػػػػػػػػػػـتـ

ياـن اـىن  ذـاَّيلـر  ـكاَّينـدرات. ـكا 

ك ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدةـىطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػك رـالأداءـ -
 اَّيؤ   .

ك ػػػػػػػػػػدةـاَّألبقػػػػػػػػػػـتـاَّدكَّ ػػػػػػػػػػػاـ -
ـكاَّأـيا.

ـدا ـ

د ػػػػػــاَّنػػػػػرايلـكىيك ػػػػػؿـ -
 اَّيلـر  ـكاَّينـدرات.

راػػػػػػػػػ ـي ػػػػػػػػػىكلـاَّقػػػػػػػػػدرةـ -
كاَّا ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػـءةـيأرا ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنــ

ـكيهـر نـ.

ـ .8

ـاَّ ػػكدةـَّػػدلـاَّيػػكظ  فـدا ػػؿـاَّػػكزارةـىأز ػػزـ ي هػػكـ
كاَّأيػػػؿـ اػػػفـى   ػػػزهــ اػػػفـ ػػػؿـاَّيلػػػالبتـاَّىػػػ ـ
ىكا ههــاكرانـيػ ـىر ػ خـاَّقنـ ػاـاَّىـيػاـنػ فـىطن ػؽـ
اَّ ػػػكدةـيػػػفـأهػػػــي ػػػؤكَّ ـىهــاػػػ ـى ق ػػػؽـالأهػػػداؼـ

ـاَّيطاكنا.

 قدـكرشـ يؿـك ا ـتـىلق   اـَّنلػرـ -
 لقـااـاَّ كدة.

 إ دادـدَّ ؿـ كضشـيأـ  رـاَّ كدة. -
دكراتـىدر ن ػػاـَّاىأـيػػؿـيػػ ـاَّيلػػالبتـ -

ـالإدار اـكاَّ ن ا.

ك ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدةـىطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػك رـالأداءـ -
ـاَّيؤ   .

ـدا ـ

 ػػػػػػػػػػػػػػددـكرشـاَّأيػػػػػػػػػػػػػػػؿـ -
 كاَّ ا ـتـاَّىلق   ا.

ق ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػـسـا ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػى ـناـ -
ـاَّيكظ  ف.

ـ .9

ى  ػػػ فـاَّن  ػػػاـاَّياـن ػػػاـكاَّىيػػػي ــاَّػػػدا ا ـَّيرااػػػؽـ
ـاَّكزارةـَّ ىنـ بـي ـطن أاـاَّ دياـاَّيقديا.

اَّياـن ػػػاـإ ػػػدادـيلػػػركعـىك ػػػ  ـاَّن  ػػػاـ -
 كاَّىيي ــيراازـىقد ــاَّ ديا.

ـاَّىكايؿـي ـاَّ هـتـذاتـاَّألبقا. -

ك ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدةـىطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػك رـالأداءـ -
 اَّيؤ   .

الإدارةـاَّأـيػػػػػػػػػػػػػػػػػاـَّالػػػػػػػػػػػػػػػػػؤكفـ -
ـالإدار اـكاَّيـَّ ا.

ـدا ـ

ق ـسـن ناـرضــيىاق ـ -
ـاَّ ديا.

ـ .10

ى أ ػػػؿـيػػػنـد ؽـاَّلػػػاـكلـكالاقىرا ػػػـتـيػػػفـ ػػػلبؿـ
يكاقػػػ ـاَّػػػكزارةـ نػػػرـك ػػػـ ؿـاَّىكايػػػؿـالا ىيػػػـ  ،ـ
كاَّأيػػؿـ اػػفـدرا ػػىهــككضػػ ـ اػػكؿـَّهػػــيػػفـأ ػػؿـ

 اَّىطك رـكاَّى   فـاَّي ىيرـَّا ديـتـاَّيقديا.

إنلػػػػػػػػػـءـينظكيػػػػػػػػػاـيىاـياػػػػػػػػػاـكاـ اػػػػػػػػػاـ -
َّالػػػػػػاـكلـكاَّػػػػػػردـ ا هػػػػػػــن  ػػػػػػرعـكقػػػػػػتـ

 يياف.
ىاا ػػؼـك ػػدةـاَّرقـنػػػاـاَّدا ا ػػاـنيىـنأػػػاـ -

ك ػػػػػػػػػػػدةـاَّلػػػػػػػػػػػاـكلـك قػػػػػػػػػػػكؽـ -
 الإن ـف.

ـك دةـاَّرقـناـاَّدا ا ا. -
ـدا ـ

  ددـاَّلاـكلـاَّين زة. -
اَّ ىرةـاَّزين اـَّاػردـ اػفـ -

ـاَّلاكل.
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ينظكيػػػػػػػػػاـاَّلػػػػػػػػػاـكل،ـكاَّى قػػػػػػػػػؽـيػػػػػػػػػفــ
ـإن ـزهــ افـأايؿـك  .

ـ .11

يكاانػػػػػاـاَّىانكَّك  ػػػػػــكاَّىطػػػػػكراتـاَّىقن ػػػػػاـكى ػػػػػ  رهــ
َّ ديػػػػاـاَّأيػػػػؿ،ـكىطػػػػك رـالأداءـيػػػػفـ ػػػػلبؿـإ ػػػػدادـ
اَّنػػػػػػػػػرايلـاَّق ـ ػػػػػػػػػ اـاَّيىنك ػػػػػػػػػاـالإدار ػػػػػػػػػاـكاَّيـَّ ػػػػػػػػػاـ

ـيك دة.كاَّى ط ط اـضيفـينظكياـاَّاىركن اـ

اَّى كؿـالاَّاىركن ـاػ ـ ي ػ ـي ػـلاتـ -
اَّأيؿـالإدار ػاـكاَّيـَّ ػاـكىطػك رـالأداءـ
كىقػػػػػد ــاَّ ػػػػػديـتـيػػػػػػفـ ػػػػػلبؿـنػػػػػػرايلـ
ـق ـ  اـ ىــإ دادهــَّهذاـاَّ يكص.

ك ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدةـىطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػك رـالأداءـ -
اَّيؤ  ػػػػػ ـ دا ػػػػػرةـاَّ ـ ػػػػػكبـ

ـدا ــكىانكَّك  ــاَّيأاكيـت.

 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػددـاَّنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرايلـ -
 الاَّاىركن اـاَّ د دة.

اَّيطػػكرةـ ػػددـاَّ ػػديـتـ -
اػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ـاَّنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرايلـ

ـالاَّاىركن ا.
 المصدر: مف إعداد الباحثة
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 ميمخص الػكصؿ السػادس:

ـاَّــكؿىـػنىىـ ـييـػهذا ـىىـ يؿ ـاَّى  ـاَّنىـ ل ـلأهـ ـاَّىػا ينـ ـيفـ كييـػـ ـإَّ هـ ـاَّػؿ ـاَّى ـػلبؿ درا ا
ـاَّنػـيػق ـكاذَّؾـاَّىكيػـ ػتـنهـ ـػقىر  ـتـاَّييـػلا، ـإ ا، ـىـ ـ يـػايـ ـييـػطداد ـَّىن  ػا ـاَّىىـػقىر ا كي ـت،ـذ

ـؿـرأسـػاي ـا ـي ػاىنـتـنـَّن ثـاَّأػ ـ دـا ـإلراءـاَّيدـىيـػدةـقػ ىقنا اـ د درا ـتـييـػاـرـَّػرحـأاػكط
ـاَّيـؿـاَّ ارم.
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ْالمصبدرْوالمراجغ
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 المصادر كالمراجع
 القرآف الكريـ. أكلان:

 المراجع العربية:ثانيان: 

رأسـاَّيـؿـاَّ ارمـكدكرلـا ـى ق ؽـاَّىي زـاَّيؤ   ـَّدلـ(ـ2018 ـأنكـَّندة،ـيـنر فـ يـدـ راـت
  ـيأاـاَّقدس،ـر ـَّاـيـ  ى رـا ـاَّىني اـاَّنلر ا،ـ ـيأاـاَّقدس.

(ـ ػػػكدةـاَّ ػػػديـتـاَّييػػػرا اـاػػػ ـاَّننػػػكؾـاَّ ا ػػػط ن اـاَّأـياػػػاـاػػػ ـيد نػػػاـ2019أنػػػكـي ػػػزر،ـد ػػػـبـ 
ا ؿ،ـدرا اـيقـرناـن فـاَّننكؾـالإ لبي اـكاَّننكؾـاَّى ـر ا،ـر ـَّاـيـ  ى ر،ـ ـيأاـاَّ ا ؿ،ـاَّ 

 اا ط ف.

(ـإ ػـدةـهند ػاـاَّأيا ػـتـالإدار ػاـكدكرهػــاػ ـى  ػ فـ ػكدةـاَّ ػديـتـ2017الأ رس،ـ نػدـاَّ اػ ــ 
 ي ػػاـاػػ ـناػػد ـتـي ـاظػػـتـغػػزة،ـر ػػـَّاـيـ  ػػى ر،ـنرنػػـيلـاَّدرا ػػـتـاَّأا ػػــاَّيلػػىرؾـنػػ فـأاـد

 الإدارةـكاَّ  ـ اـَّادرا ـتـاَّأا ــك ـيأاـالأقيف،ـاا ط ف.

(ـ ػكدةـاَّ ػديـتـاَّييػرا اـالاَّاىركن ػاـايػد ؿـَّننػـءـيزا ػــ2019أ ير،ـيك ف،ـكأ يد،ـ ايػـكمـ 
 .2019،ـ38تـاقىيـد ا،ـاَّأددـىنـا  اـَّاننكؾـاَّ زا ر ا،ـي ااـدرا ـ

رلػػػ قاـكدكرهػػػــن ػػػكدةـاَّ ػػػديـتـاَّيقديػػػاـَّلػػػرااـيػػػدلـىطن ػػػؽـأنأػػػـدـالإدارةـاَّـ(2020اَّنـنػػػـ،ـهنػػػـءـ 
ـالاىيـلاتـاَّ اك اـ كاؿـنسزة،ـر ـَّاـيـ  ى ر،ـاَّ ـيأاـالإ لبي ا،ـاا ط ف.

 IBM(ـاَّى ا ػػؿـالإ يػػـ  ـَّلب ػػىن ـنـتـنـ ػػى داــنرنػػـيلـ2014اَّن ػػر،ـغ ػػثـكاَّىن ػػ ،ـيأػػفـ 
SPSS Statisticsالأكَّف.،ـيرازـ نرـَّادرا ـتـالإ يـ  اـكاَّ  ـ ـت،ـاَّطنأاـ 

(ـدَّ ػؿـاَّنػـ ل فـاػ ـا   ػاـقػراءةـنىػـ لـاَّى ا ػؿـالإ يػـ  ـنـ ػى داــنرنػـيلـ2018اَّن راكم،ـ ػ دـ 
SPSSكا   اـاَّىأا ؽـ افـاَّنىـ ل،ـاَّطنأاـالأكَّف،ـيير.ـ 

اَّأددـ،ـ12اَّي ادـؿـاَّ ارم،ـي ااـدرا ـتـكأن ـث،ـأهي اـكق ـسـرأسـاَّيــ(2020نراـت،ـأ يدـ 
 .930-942،ـ4

ـ-(ـألػػػرـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـ اػػػفـىني ػػػاـاَّيلػػػـر  ـاَّيػػػس رة:ـدرا ػػػاـ ـَّػػػا2019أ ػػػـياـ نأاكلػػػا،ـ
ر ػػـَّاـيـ  ػػى رـغ ػػرـ،ـقطػػـعـغػػزةـ-الا ػػىليـرـاَّ ا ػػط ن اـاَّيلػػـر  ـاَّييكَّػػاـيػػفـه  ػػاـىلػػ   

 اَّ ـيأاـالإ لبي ا،ـغزة.ـ،ينلكرة
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ا،ـيطنأػػاـأننػػـءـاَّ ػػراح،ـ(ـاَّقكا ػػدـاَّينه  ػػاـَّننػػـءـالا ػػىن ـف،ـاَّطنأػػاـاَّلـن ػػ2010اَّ ر ػػـكم،ـز ػػـدـ 
 اا ط ف.

(ـألػػرـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػػرمـ اػػفـىني ػػاـكى  ػػ فـا ػػـءةـاَّيػػكاردـاَّنلػػػر ا،ـ2018 ػػداد،ـينػػـكرـاػػر شـ 
 .1اَّأددــي ااـريـحـَّان كثـكاَّدرا ـت،ـ

رأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـكدكرلـاػ ـى ق ػؽـ ػكدةـاَّ ػديـتـاَّييػرا اـاػ ـاَّننػكؾــ(2021اَّ رن ،ـ ـَّد،ـ 
ـالاقىيـد ااَّأراق ا،ـاَّي ااـ ـ.59-47،ـ5،ـاَّأددـ6،ـاَّي اداَّأراق اـَّاأاكـ

ألرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـ افـى ق ؽـاَّي ػزةـاَّىنـا ػ اـاَّي ػىدايا:ـدرا ػاــ(2019  ف،ـَّؤمـيلهكرـ 
ىطن ق اـ افـاَّ ـيأـتـالأردن اـاَّ ـيا،ـر ـَّاـيـ  ى رـغ رـينلكرة،ـاا اـالأ يـؿ،ـ ـيأاـ

ـ.105،ـاَّأددـ1اَّي ادــالإ راءـاَّ ـيا،ـالأردف،

(ـاَّىدر بـكألرلـا ـىطك رـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـَّدلـاَّ اطاـاَّكطن اـاَّ ا ط ن اـ2010 يـدة،ـ ـيرـ 
درا ػػػػاـ ـَّػػػػاـىػػػػدر بـد ػػػػكافـاَّيػػػػكظ  فـنسػػػػزة،ـر ػػػػـَّاـيـ  ػػػػى ر،ـاَّ ـيأػػػػاـالإ ػػػػلبي ا،ـغػػػػزة،ـ–

 اا ط ف.

اَّألبقػاـاَّى ل ر ػاــ(،ـدكرـاَّك  طـَّاى ك ؽـنـَّألبقػـتـاػ 2019 ي دم،ـزقـم،ـأي ف،ـريـسـي يدـ 
 .3ـأدداَّ،ـ9ـي اداَّن فـ كدةـاَّ دياـاَّييرا اـكرضــاَّأي ؿ،ـي ااـالا ىراى   اـكاَّىني ا،ـ

(،ـألرـىني اـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـاـ ا اـنظــاَّيأاكيـتـ2012 ـَّدـي يدـ ندـاَّأز زـأنكـاَّسنــ 
ـ5ارةـكالاقىيػػـدـاَّي اػػدالا ػػىراى   اـاػػ ـلػػراـتـاَّيػػنـ ـتـاَّسذا  ػػاـاػػ ـ ػػدة،ـي اػػاـاا ػػاـالإد

 .9اَّأدد

اَّىأا ي ػػا،ـاهر ػػاـياىنػػاـاَّياػػؾـــَّينظيػـت(ـإدارةـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـن2017اَّرالػدم،ـ ـيػػدـهـلػػــ 
 اهدـاَّكطن ا،ـاَّيياااـاَّأرن اـاَّ أكد ا،ـيااـاَّياريا،ـدارـط ناـاَّ ضراءـَّانلرـكاَّىكز  .

(ـالإدارةـالاَّاىركن ػػاـايػػد ؿـَّى  ػػ فـ ػػكدةـاَّ ديػػاـاَّأيكي ػػاـ2019راػػـع،ـىكا ػػؽـك ػػديـف،ـاػػـ زةـ 
،ـ3اَّي اػدـ افـي ىكلـقطـعـاَّدا ا اـكاَّ يـ ـتـاَّي ا ا،ـاَّي ااـاَّدكَّ اـَّلؤداءـالاقىيـدم،ـ

 .160-141،ـ1اَّأددـ

درا ػػاـ ـَّػػاـاَّيرااػػزــ-إدارةـاَّ ػػكدةـاَّلػػـيااـاآَّ ػػاـَّى  ػػ فـاَّ ػػديـتـاَّيػػ  اـ(2018ر يػػاـأكلػػفـ 
الا ىلػ ـ  اـاَّ ـيأ ػاـَّالػرؽـاَّ زا ػرم،ـأطرك ػاـداىػكرال،ـى يػصـى ػ  رـاَّينظيػـت،ـ ـيأػػاـ

 نـىنا.
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 اَّرلػـقاـالا ػىراى   اـكألرهػػــاػ ـالأداءـاَّىنظ يػ ـنلػػرااـىكز ػ ـاهرنػػـءــ(2018دـ اَّزنػدة،ـيهػــي يػػ
َّأا ػــاَّيلػىرؾـنػ فـأاـد ي ػاـي ـاظـتـغزة ،ـر ـَّاـيـ  ػى رـغ ػرـينلػكرة،ـنرنػـيلـاَّدرا ػـتـا
 الإدارةـكاَّ  ـ اـَّادرا ـتـاَّأا ــك ـيأاـالأقيف،ـغزة،ـاا ط ف.

(ـاَّىك هـتـالا ىراى   اـكدكرهــا ـى   فـ كدةـاَّ ديـتـالأين ػاـاػ ـ2018زقكت،ـ ـي ـأ يدـ 
رؾـكزارةـاَّدا ا ػػاـكالأيػػفـاَّػػكطن ـاَّ ا ػػط ن ،ـر ػػـَّاـيـ  ػػى ر،ـنرنػػـيلـاَّدرا ػػـتـاَّأا ػػــاَّيلػػى

 ن فـأاـد ي اـالإدارةـكاَّ  ـ اـَّادرا ـتـاَّأا ــك ـيأاـالأقيف،ـاا ط ف.

ـ-(،ـىق ػػ ــدكرـإدارةـاَّر ـ ػػاـاَّطن ػػاـاػػ ـإقـيػػاـأنأػػـدـ ػػكدةـاَّ ػػديـتـاَّيػػ  ا2021 ػػـَّـ،ـ ط ػػاـ 
درا ػػاـي دان ػػػاـ ػػػفـي ىلػػػ فـطػػػراناسـاَّ ػػػـيأ ـاػػػ ـناد ػػػاـطػػػراناسـاَّانػػػرل،ـ ن ػػػثـينلػػػكر(،ـ

ـ.8،ـاَّأددـ1،ـاَّي ادكاَّي ـ ن اـكالإدار اي ااـاَّدرا ـتـاَّيـَّ اـ

درا ػػاــ-(ـ ػػكدةـاَّ ػػديـتـاَّييػػرا اـاآَّ ػػاـَّى ق ػػؽـاَّي ػػزةـاَّىنـا ػػ اـَّاننػػكؾ2019 ػػـَّي ،ـنيػػ رةـ 
اَّي ػػػ اا،ـر ػػػـَّاـيـ  ػػػى ر،ــ-ننػػػؾـكاـَّػػػاـcnep ـَّػػػاـاَّيػػػندكؽـاَّػػػكطن ـَّاىػػػكا رـكالا ى ػػػـطـ

  ـيأاـي يدـنكض ـؼـاَّي  اا،ـاَّ زا ر.

(ـىياػػػػ فـاَّأػػػػـيا فـكألػػػػرلـ اػػػػفـ ػػػػكدةـاَّ ػػػػديـتـاَّييػػػػرا ا،ـر ػػػػـَّاـ2019 ـ اَّ ػػػػ ـى ،ـكاػػػػـءـ اػػػػ
 يـ  ى رـيقدياـإَّفـي اسـاا اـالاقىيـد،ـ ـيأاـننسـزم،ـَّ ن ـ.

(ـق ػػـسـ ػػكدةـاَّ ػػديـتـاَّيػػ  اـاَّيقديػػاـاػػ ـاَّي ىلػػ  ـتـاَّ اكي ػػاـنينطقػػاـ2022 ػػأد،ـي يػػدـ 
ي اػػػاـاَّأاي ػػػاـَّادرا ػػػـتـاَّ ػػػدكدـاَّلػػػيـَّ اـ  ر ػػػر(ـيػػػفـينظػػػكرـاَّيرضػػػف،ـ ن ػػػثـينلػػػكر(ـاَّ

ـ.809-779،ـ2،ـاَّأددـ3اَّي ادـكاَّن كثـاَّيـَّ اـكاَّى ـر ا،ـ ـيأاـدي ـط،ـ

(،ـىق ػػ ــ ػػكدةـاَّ ديػػاـاَّييػػرا اـنػػـَّننكؾـاَّ زا ر ػػاـنـ ػػى داــنيػػكذجـ2018 ػػأ دة،ـقـ ػػــلػػـكشـ 
 .1أددـاَّ،ـ8ي ادـاَّاَّ  كات،ـي ااـالإنداع،ـ

ىطػػك رـاَّ ـيأػػـتـاػػ ــ(2019 ػػأ د،ـ  ػػـؼـي يػػدـ زافـي يػػدـ ػػي ر،ـزهػػراءـي يػػكد،ـاَّيهػػدم،ـ ػػكـ
ـ ضكءـا ىليـرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارم،ـي ااـاَّن ثـاَّأاي ـا ـاَّىرن ا،ـاا اـاَّننـتـَّلؤدابـكاَّأاكـ

ـ.20،ـاَّأددـ6،ـاَّي ادـكاَّىرن اـ ـيأاـ  فـليس

ـيأكقػػـتـىطن ػػؽـلػػهـدةـا ىيػػـدـاَّا نػػاـاَّدكَّ ػػاـاَّيلػػىرااـَّ ػػكدةـاَّ ػػديـتـ(2019اَّلػػر ؼ،ـ ـ ػػ فـ 
اػػرعـيد نػػاـاَّ ا ػػؿـ ر ػػـَّاـيـ  ػػى رـغ ػػرـ-اَّيػػ  اـاػػ ـي ىلػػ فـاَّهػػلبؿـالأ يػػرـاَّ ا ػػط ن 

ـينلكرة(،ـ ـيأاـاَّ ا ؿ،ـاا ط ف.
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(ـا ىيـد اـاَّه ـاؿـاَّي ىداياـَّ كدةـ2022اَّليرم،ـأ  ؿـ ا ـيزهر،ـك ا كم،ـإ راءـ ندـاَّ  فـ 
،ـ4اَّي اػػػدـاَّي ػػػىدايا،ــاَّ ديػػػاـاػػػ ـى  ػػػ فـييـر ػػػـتـإدارةـالا ىػػػكاءـاَّأػػػـَّ ،ـي اػػػاـاَّدرا ػػػـت

 .568-543يا ؽـ

(ـي ىكلـ كدةـاَّ ديـتـاَّىأا ي اـاَّى ـىقػديهــاَّ ـيأػاـالإ ػلبي اـنـَّيد نػاـ2020اَّلكاكرل،ـ ـ  فـ 
اَّي اػدـاَّينكرةـيفـك هاـنظػرـاَّطػلبب،ـي اػاـاَّ ـيأػاـالإ ػلبي اـَّادرا ػـتـاَّىرنك ػاـكاَّن  ػ ا،ـ

 .259-243،ـ28،ـاَّأدد3

اـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـن اؽـاَّق ياـَّايؤ  ـتـاَّى ـر ا.ـدارـيـسـَّانلػرـ(ـ لبق2019ي  ا،ـ ـ زـ 
 كاَّىكز  ،ـاَّقـهرة.

(ـيأكقػػػـتـإدارةـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـنيػػػدارسـاَّىأاػػػ ــاَّأػػػـــ2016اَّيػػػيدان ،ـي يػػػدـ اػػػ ـ ػػػكضـ 
،ـاَّ يأ ػاـاَّييػر اـ181ـاَّأػددني ـاظاـاَّا ثـيفـك هاـنظرـقـدىهـ،ـي اػاـاَّقػراءةـكاَّيأراػا،ـ

 .44-1كاَّيأراا،ـاا اـاَّىرن ا،ـ ـيأاـ  فـليس،ـَّاقراءةـ

يػـتـ(ـدكرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـاػ ـى ق ػؽـاَّي ػزةـاَّىنـا ػ اـَّينظ2019اَّط ب،ـأنكـنارـ ندـاَّنـق ـ 
ـ34ـاَّأػػػػػدد،ـ10اَّي اػػػػػػدـالأ يػػػػػـؿ،ـي اػػػػػػاـأيـرانػػػػػـؾ،ـ ،ـالأاـد ي ػػػػػػاـالأير ا ػػػػػاـاَّأرن ػػػػػػاـَّاأاػػػػػػكـ

ـ.32-19كاَّىانكَّك  ـ،ـ

(ـىػػ ل رـاَّق ػػـدةـالإندا  ػػاـ اػػفـننػػـءـكىأز ػػزـرأسـاَّيػػـؿـ2021 ػػد،ـ ػػ  ـفـ  نػػدـاَّنػػـق ،ـ  ػػـة،ـاكد
 .505-487،ـ1اَّأدد،ـ10ـاَّي اداَّ ارم.ـي ااـالا ىهـداتـَّادرا ـتـاَّقـنكن اـكالاقىيـد ا.ـ

ـ(ـدكرـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـى ق ػؽـالإنػداعـاَّىقنػ .ـاَّي اػاـاَّدكَّ ػ2020 ندـاَّرازؽ،ـنكرـ  اـَّاأاػكـ
 .116-98،ـ16ـاَّأددـ، ىيـ  االإن ـن اـكالا

ــَّينظيػـت(ـى ا ؿـاَّألبقػاـنػ فـأنأػـدـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـكأداءـاَّأػـيا فـن2020 ندـاَّ ىـر،ـر ـءـ 
ـ.227-211(،1 12اَّىأا ي ا.ـي ااـاا اـيد ناـاَّأاكـ،ـ

ألػرـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـ اػفـالإنػداعـاَّىنظ يػ ـاػ ــ(2020درـد كف،ـ ندـاَّاط ؼـي ى ـ  ندـاَّقـ
غـردا ػػػا،ـي اػػػاـاَّنـ ػػػث،ـَّكلا ػػػاــCNAS ـَّػػػاـيؤ  ػػػاـاَّضػػػيـفـالا ىيػػػـ  ــ-اَّىػػػ ي فـقطػػػـع
ـ.871-857 ر:ـ ـيأاـقـيدمـير ـحـكرقاا،ـ،ـاَّ زا1اَّأدد،ـ20اَّي ادـ

كاق ـاَّى ط طـالا ىراى   ـكي ىكلـ كدةـاَّ ديـتـاَّيقديػاـيػفــ(2019 ندـاَّقـدر،ـ   فـ ا ؿـ 
ـ،26ـاَّي اػػػػػدـىيـ  ػػػػػاـكالاقىيػػػػػـد ا،ـ ـيأػػػػػاـنـىنػػػػػا،اَّناػػػػػد ـتـاَّ ا ػػػػػط ن ا،ـي اػػػػػاـاَّأاػػػػػكــالا 

ـ.340-313،ـ2اَّأددــ
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(ـ يا ـتـإدارةـاَّيأرااـنكيػ هــأداةـَّى ق ػؽـ ػكدةـاَّ ديػاـاَّييػرا اـدرا ػاـ2020 ندـالله،ـيـزفـ 
ـالإدار ػاـ ى ا ا اـا ـييػرا ـاَّرااػد فـكاَّرلػ دـاػ ـي ـاظػاـيػلبحـاَّػد ف،ـي اػاـىار ػتـَّاأاػكـ

 283-269،ـ52اَّأددــ،16اَّي ادـكالاقىيـد ا،ـ

(ـ رأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـكدكرلـاػػ ـ ػػكدةـالأداءـاَّيؤ  ػػ  ـدرا ػػاـ2017 نػػدـاَّهػػـدم،ـي  ػػكفـ اػػ ـ 
ا ـقطـعـغزة،ــUNRWAىطن ق اـ افـنرنـيلـاَّىرن اـكاَّىأا ــنكاـَّاـغكثـكىلس ؿـاَّلب   فـ

غػػزةـنرنػػـيلـاَّق ػػـدةـر ػػـَّاـيـ  ػػى رـغ ػػرـينلػػكرة،ـأاـد ي ػػاـالإدارةـكاَّ  ـ ػػاـَّادرا ػػـتـاَّأا ػػـ،ـ
 كالإدارة،ـ ـيأاـالأقيف،ـغزة،ـاا ط ف.

(ـدكرـاَّي ـ ػػػػن اـالاَّاىركن ػػػػاـكألرهػػػػــاػػػػ ـ ػػػػكدةـاَّ ديػػػػاـ2020 نػػػػد،ـاضػػػػؿـالله،ـك  ػػػػف،ـ ـ ػػػػــ 
اَّييػػرا ا،ـدرا ػػاـىطن ق ػػاـ اػػفـ  نػػاـيػػفـاَّأػػـيا فـاػػ ـاَّييػػـرؼـاَّأراق ػػا،ـي اػػاـاا ػػاـالإدارةـ

 .137-111،ـ3اَّأددــ،12اَّي ادـار اـكاَّيـَّ ا،ـكالاقىيـدـَّادرا ـتـالاقىيـد اـكالإد

ى ل رـاَّرلـقاـاَّىنظ ي اـا ـ كدةـاَّ دياـن ثـا ػىطلب  ــ(2019اكم،ـل ـء،ـكاَّدنـغ،ـاـيؿـ اَّأزـ
ـالاقىيػـد اـاَّ ـيأػا، ـى ا ا ـا ـاَّلرااـاَّأـياـَّاينـ ـتـاَّاهرنـ  ا،ـي ااـاا اـنسدادـَّاأاكـ

ـ.57اَّأدد

رـىانكَّك  ػػػــاَّيأاكيػػػـتـكالاىيػػػـلاتـاػػػ ـى ق ػػػؽـ ػػػكدةـاَّىأاػػػ ــ(ـدكـ2016  ػػػكؿ،ـي يػػػدـالأيػػػ فـ 
اَّ ـيأ ػػػاـ أطرك ػػػاـداىػػػكرالـغ ػػػرـينلػػػكرة(ـى يػػػصــاَّينظيػػػـتدرا ػػػاـ ـَّػػػاـنأػػػضـ-اَّأػػػـَّ 

دارةـاَّينظيـت،ـق ــ اكــاَّى   ر،ـاا ػاـاَّأاػكــالاقىيػـد اـكاَّى ـر ػاـك اػكــ اقىيـدـىطن ق ـكا 
 .اَّى   ر،ـ ـيأاـي يدـ  ضرـنن ارة،ـاَّ زا ر

(ـدكرـاَّ كايػػػاـاػػػ ـىني ػػػاـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـ درا ػػػاـي دان ػػػاـ اػػػفـ ػػػاطاـ2021 ا اػػػا،ـي يػػػدـ 
ـاَّي ـاظـتـاَّ نكن ا(ـر ـَّاـيـ  ى رـغ رـينلكرة،ـ ـيأاـالأقيف،ـغزة.ـ-الأراض 

ـ(ـأ سـاَّى ا ؿـالإ يـ  ـيىأددـاَّيىس رات،ـاَّلبذق ا،ـ كر ـ.2020اَّأا ،ـإنراه ــ 

 يا ـتـإدارةـاَّيأرااـا ـى   فـي ىكلـ كدةـاَّ ديـتـاَّيقدياـا ـكزارةـ(ـألرـ2018 ا ،ـأي فـ 
اَّدا ا ػػػاـكالأيػػػفـاَّػػػكطن ،ـر ػػػـَّاـيـ  ػػػى ر،ـنرنػػػـيلـاَّدرا ػػػـتـاَّأا ػػػــاَّيلػػػىرؾـنػػػ فـأاـد ي ػػػاـ

 الإدارةـكاَّ  ـ اـَّادرا ـتـاَّأا ــك ـيأاـالأقيف،ـاا ط ف.

لػرـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـاػ ـى  ػ فـأـ(2022كا ػؽـ ـ ا ،ـنضـؿـي يدـ ل لك،ـكز ػفـاَّػد ف،ـ اػ 
أداءـاَّلػػراـتـالإنىـ  ػػا:ـدرا ػػاـ ـَّػػاـلػػراـتـ اك ػػـتـاَّنـنػػـ،ـاَّي اػػاـاَّدكَّ ػػاـَّضػػيـفـاَّ ػػكدة،ـ

ـ.13-1،ـ1اَّأددـ،5اَّي ادـ
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ألػػرـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـ اػػفـا ػػى داــىقن ػػـتـاَّي ـ ػػناـالإدار ػػاــ(2019اَّأا يػػـت،ـ ػػـ دةـ ا ػػؿـ 
،ــهياـاَّأـيػػػاـالأردن ػػػا.ـر ػػػـَّاـيـ  ػػػى رـغ ػػػرـينلػػػكرةـ  اـاَّي ػػػاَّ د لػػػاـاػػػ ـاَّلػػػراـتـاَّيػػػن

  ـيأاـآؿـاَّن ت،ـاَّي رؽ،ـالأردف.

،ـ7،ـاَّي اػػػدكالأهي ػػػا.ـي اػػػاـاَّنأػػػدـالاقىيػػػـدمـ(ـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـاَّػػػدكر2020اَّأي لػػ ،ـ ػػػـَّــ 
 .32-20ـ،2اَّأدد

ـ(ـق ػػػػـسـ ػػػػكدةـاَّ ػػػػديـتـاَّىػػػػ ـىقػػػػديهــاَّ ـيأػػػػـتـاَّ ا ػػػػط ن اـاػػػػ ـضػػػػكء2018اَّأكضػػػػ ،ـرأاػػػػتـ 
اَّيىس ػػراتـاَّأـَّي ػػاـاَّيأـيػػرةـ  ـيأػػاـاَّقػػدسـاَّي ىك ػػاـنيكذ ػػنـ(،ـي اػػاـاا ػػاـاا ػػط فـاَّىقن ػػاـ

 .650-625،ـ5َّلؤن ـثـكاَّدرا ـت،ـاَّأددـ

(ـاَّىياػػػ فـالإدارمـايػػػد ؿـ ػػػد ثـَّى ق ػػػؽـ ػػػكدةـاَّ ديػػػاـ2019   ػػػـت،ـاط يػػػاـك ي ػػػؿ،ـأ يػػػدـ 
اـيػفـأ ضػـءـه  ػاـاَّىػدر سـاػ ـاَّىأا ي اـاػ ـاَّ ـيأػاـاَّ زا ر ػا،ـدرا ػاـا ػىطلب  اـ اػفـ  نػ

ـاَّى ـر ا،ـ ،ـ1،ـاَّأػددـ12اَّي اػدـاَّ ـيأـتـاَّ زا ر ا،ـي ااـاَّأاكــالاقىيـد اـكاَّى   رـكاَّأاكـ
40-54. 

الا ىلػػػ ـ  ا،ـ يػػػـف،ـدارــاَّينظيػػػـت(ـ ػػػكدةـ ػػػديـتـاَّر ـ ػػػاـاَّيػػػ  اـاػػػ ـ2020غػػػكرم،ـيا اػػػاـ 
 اَّ ـزكرمـاَّأاي اـَّانلرـكاَّىكز  .

ـcovid-19(ـألػرـيهػـراتـاَّىأـيػؿـيػ ـيرضػفـ2021زاكم،ـآيػـؿ،ـيهػـكةـ ـاراح،ـ ـَّدم،ـيكر ا،
درا ػاـي دان ػاـاػ ـي ىلػ فـ اػ ــ ػأدافــ- افـ كدةـاَّ ديػاـاَّيػ  اـكز ػـدةـ ػـلاتـاَّلػ ـء

دارةـالأ يػـؿ،ـ ،ـ10اَّي اػدـنكلا اـن ارة،ـن ثـينلكرـا ـي ااـالاقىيـد ـتـاَّيـَّ اـاَّننا ػاـكا 
 .665-648،ـ2اَّأددـ

اننػػكؾـاَّيدر ػػاـ(ـألػرـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـ اػفـاَّق يػػاـالاقىيػػـد اـاَّيضػـااـ2020َّيػػلبحـ اَّ ا ػت،ـ
ـر ـَّاـيـ  ى رـغ رـينلكرة(ـاَّ ـيأاـالإ لبي ا،ـغزة.ا ـنكرياـاا ط فـ 

(ـألرـرأسـاَّيػـؿـاَّنلػرمـ اػفـاَّىنـا ػ اـاػ ـاَّقطػ ـاَّنناػ ،ـدرا ػاـ ـَّػاـننػؾـ2017قنـ ا ،ـدهن اـ 
ـكاَّى ػػـرة،ـ ـيأػػاـ نػػدـاَّىني ػػاـاَّي ا ػػا،ـي ػػىسـن ـ،ـر ػػـَّاـيـ  ػػى رـغ ػػرـينلػػكرة،ـاا ػػاـاَّأاػػكـ
 اَّ ي دـنفـدا س،ـاَّ زا ر.

دكرـىاػك فـاَّيػكاردـاَّنلػر اـاػ ـاَّى  ػ فـاَّي ػىيرــ(2020 ـقكياـَّ  ػفـكنػفـ يرانػ ـ نػدـاَّػر يف
يػذارةـىػد ؿـضػيفـ-درا ػاـ ـَّػاـَّايؤ  ػاـاَّأيكي ػاـاَّ كار ػاـأداراـ–َّ كدةـاَّ ديـتـاَّيػ  اـ
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ـالاقىيػػػـد اــ-ـتـن ػػػؿـلػػػهـدةـاَّيـ ػػػىرـالأاػػػـد ي يىطانػػػ ى يػػػصـإدارةـأ يػػػـؿ،ـاا ػػػاـاَّأاػػػكـ
ـاَّى   ر،ـأدرار،ـاَّ زا ركاَّى ـر   .اـك اكـ

(،ـينظػػػػكرـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرمـكطػػػػرؽـق ـ ػػػػ ،ـي اػػػػاـاَّىني ػػػػاـ2009َّ ضػػػػر،ـ دكاػػػػاـكآ ػػػػركف.ـ 
 .225-239،ـ1،ـاَّأددـ3اَّي ادـكالاقىيـدـاَّىطن ق ،ـ ـيأاـاَّي  اا،ـ

(ـألرـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـاػ ـالإنػداعـاَّىنظ يػ :ـ2018د،ـي يدـاَّ  فـكاَّل خ،ـنـنارـينـرؾـ ي ي
ـالإدار ػػػاـ ـيأػػػاـن ػػػراف،ـي اػػػاـاَّ ـيأػػػاـالإ ػػػلبي اـَّاد را ػػػـتـدرا ػػػاـىطن ق ػػػاـاػػػ ـاا ػػػاـاَّأاػػػكـ

 .56-30،ـاَّ ـيأاـالإ لبي ا،ـغزة،ـ3اَّأددـ،ـ26اَّي ادـالاقىيـد اـكالإدار ا،ـ

(ـدكرـاَّلقـاػػػاـاَّىنظ ي ػػػاـاػػػ ـى  ػػػ فـ ػػػكدةـاَّ ديػػػاـاػػػ ـيؤ  ػػػـتـ2018 ي يػػػكد،ـ ك ػػػؼـ  ػػػـــ
اَّىأا ــاَّأـَّ ـاَّ كر اـ درا اـي دان اـا ـ ـيأاـىلر ف(ـر ـَّاـيـ  ى رـغ رـينلكرة،ـ ـيأػاـ

ـىلر ف،ـ كر ـ.

 (ـينـهلـاَّن ثـاَّأاي ،ـدارـاَّاىب،ـاَّ يف.2019اَّي يكدم،ـي يدـ 

اَّ اػػػػرمـن ـيأػػػاـاَّ ػػػك سـَّى ق ػػػػؽـي زىهػػػــاَّىنـا ػػػػ اـ(ـىأظػػػػ ــرأسـاَّيػػػـؿـ2022ي اػػػكؼ،ـأ ػػػيـءـ 
  ىيكرـيقىرح(.ـي ااـاا اـاَّىرن اـ أ  كط(.

 .2012يرز ؽ،ـي يدـ ديـف:ـيدا ؿـا ـالإدارةـاَّي  ا،ـدارـاَّرا اـَّانلرـكاَّىكز  ،ـ يـف،ـ

(ـكاق ـىني اـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـاَّ ـيأـتـاَّ ا ط ن اـنقطػـعـغػزةـ2018يليش،ـألرؼـي يدـ 
ي اػدـاَّك هاـنظرـاَّأـيا فـنـَّكظـ ؼـالإلراا ا.ـي ااـاَّ ـيأاـاَّأرن اـالأير ا اـَّان كث،ـيفـ
 ،ـ ن ف،ـاا ط ف.2اَّأددـ،ـ4

رأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـكدكرلـاػػػ ـىي ػػػزـيؤ  ػػػـتـاَّقطػػػـعـاَّييػػػرا .ـدارــ(2019اَّيأيػػػرم،ـ ـَّػػػد،ـ 
 اَّ ر اـَّانلرـكاَّىكز  ،ـ يـف.

ـــنظػػـــاَّيأاكيػػـتـاَّيػػ  ـاَّي ك ػػبـاػػ ـىأز ػػزــ(.ـق ػػـسـيػػدلـإ ػػه2018اَّيػػلبـ  ػػف،ـي يػػدـ 
 ػػػكدةـاَّ ديػػػاـاَّيػػػ  ا:ـدرا ػػػاـا ػػػىطلب  اـاػػػ ـ ػػػددـيػػػفـي ىلػػػ  ـتـيد نػػػاـاَّيكيػػػؿ،ـىني ػػػاـ

 .247-266(،ـ119 ـ37اَّرااد ف،ـ

(ـن ػثـينلػكرـنأنػكاف:ـ دكرـإدارةـالأزيػـتـاػ ـى  ػ فـ2021ينيكر،ـينيكر،ـك يداف،ـي يػدـ 
اكركنـ ،ـ ـَّاـاى ػـدـَّ ػـفـاَّأيػؿـاَّيػ  ـنسػزة،ـكرقػاــ كدةـاَّ ديـتـاَّي  اـا ـظؿـ ـ  ا

 يؿـيقدياـإَّػفـاَّيػؤىيرـاَّلـَّػثـَّاا ػاـالاقىيػـدـكاَّأاػكــالا ىيـ  ػا،ـ ـيأػاـاَّن ػـحـاَّكطن ػا،ـ
ـاا ط ف.
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(ـدر ػػاـىػػكاارـيىطانػػـتـىطػػك رـياكنػػـتـرأسـاَّيػػـؿـ2020ينػػكرـ ػػدنـفـن ػػـ،ـآيػػـؿـنن ػػؿـقلػػطاـ 
 ااـاَّ ـيأاـالإ لبي اـَّادرا ـتـاَّىرنك اـكاَّن   ا.اَّ ارمـا ـاَّ ـيأـتـاَّ ا ط ن ا،ـي 

دكرـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـاػ ـى ق ػؽـالإنػداعـَّػدلـاَّأػـيا فـاػ ــ(2020 ـنـيرـ رادات،ـ يـدـاَّز ر
،ـ15ـاَّي اػػداَّ ـيأػػـتـاَّ ا ػػط ن اـاَّأـياػػاـاػػ ـاَّضػػ اـاَّسرن ػػا،ـي اػػاـ ـيأػػاـاَّ ا ػػؿـَّان ػػكث،ـ

ـ.1اَّأدد

ـ،ـي يػػػػدـاى ػػػػ ـ نػػػػدـاَّسنػػػػ ،ـكاَّ  ػػػػ ن ،ـأ يػػػػدـاَّ ػػػػ دـ اػػػػ ـاَّنق طػػػػ ،ـىػػػػـيرـي يػػػػدـ نػػػػدل،ـإنػػػػراه 
(،ـىػػػدر بـاَّأػػػـيا فـك لبقىػػػ ـن ػػػكدةـاَّ ػػػديـتـاَّيقديػػػاـنيرااػػػزـاَّا ـقػػػاـاَّندن ػػػا.ـاَّي اػػػاـ2022 

ـاَّىرن اـاَّندن اـكاَّر ـضا،ـ  .ـ212-195،ـ44ـاَّأدداَّأاي اـَّأاكـ

اَّي ىلػػػ  ـتــ(ـدكرـاَّ كايػػػاـاػػػ ـى  ػػػ فـ ػػػكدةـاَّ ػػػديـتـاَّيػػػ  اـاػػػ 2020نيركطػػػ ،ـي يػػػدـ 
 اَّ ـياـا ـي ـاظاـراــاللهـكاَّن رةـيفـك هاـنظرـي ـَّسـالإدارةـكالإدار  ف.

(ـدكرـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـاػػ ـى ق ػؽـ ػػكدةـاَّ ػػديـتـاَّييػػرا اـدرا ػػاـ ـَّػػاـ2022اَّنػك راف،ـىػػـيرـ 
 .70-56،ـ1،ـاَّأددـ4اَّي ادـننؾـالإنيـءـاَّ أكدم.ـي ااـاَّدرا ـتـالأاـد ي ا،ـ

(ـإدارةـاَّ ػػػكدةـاَّلػػػـيااـاػػػ ـاَّي ػػػـَّ فـاَّىأا يػػػ ـكاَّ ػػػدي ،ـطػػػراناس،ـدارـ2018اَّهػػػكش،ـأنػػػكـناػػػرـ 
  ي لراـَّانلرـكاَّىر يا.

دكرـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـاػػ ـى ق ػػؽـاَّي ػػزةـاَّىنـا ػػ اـاػػ ـظػػؿـك ػػكدــ(2018اَّػػكز ر،ـ ك ػػؼـي يػػدـ 
ط ن ،ـر ػػػـَّاـنظػػػــاَّيأاكيػػػـتـايىس ػػػرـك ػػػ ط:ـدرا ػػػاـىطن ق ػػػاـ اػػػفـاَّقطػػػـعـاَّييػػػرا ـاَّ ا ػػػ

ـيـ  ى ر،ـاَّ ـيأاـالإ لبي ا،ـغزة.

،ـلراـكم،ـ ـ لاـ  (ـي ـهياـرأسـاَّيـؿـاَّ ارمـا ـى ق ؽـاَّي زةـاَّىنـا  اـاػ ـ2022كهـن ،ـاالكـ
 .52-38(،ـ1 7اَّيؤ  اـالاقىيـد ا.ـي ااـاَّىني اـكالا ىلراؼـَّان كثـكاَّدرا ـت،ـ

ق ػػـسـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـاػػ ـينظيػػـتـ(ـطػػرؽـكيؤلػػراتـ2015   ػػـكم،ـنأ يػػا،ـك رنػػـف،ـن ػػكلـ 
ـالاقىيػػػـ–الأ يػػػـؿـ ـاَّى ـر ػػػا،ـدرا ػػػاـى ا ا ػػػا،ـي اػػػاـاَّأاػػػكـ ،ـ13اَّأػػػددـد اـكاَّى ػػػ  رـكاَّأاػػػكـ

152-166. 
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ـ
 رابعان: المراجع الإلكتركنية:

(ـألػػرـرأسـاَّيػػـؿـاَّ اػػرمـاػػ ـىأز ػػزـاَّيراػػزـاَّىنـا ػػ ـَّايؤ  ػػاـاَّيػػنـ  اـ2020أيأػػكشـ ه ػػدةـ 
ــاَّينظيػػػػـتاَّ زا ر ػػػػا،ـدرا ػػػػاـ ـَّػػػػاـنأػػػػضـ ـالاقىيػػػػـد اـك اػػػػكـ نكلا ػػػػاـ ػػػػط ؼ،ـي اػػػػاـاَّأاػػػػكـ

ـhttps://www.asjp.cerist.dz/enـ،1اَّأددـ،ـ20َّي ادـاَّى   ر،ـا

(ـيىطانػػػػـتـىني ػػػػاـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرمـنـَّ ـيأػػػػـتـاػػػػ ـضػػػػكءـالاى ـهػػػػـتـ2021نكز ػػػػـف،ـراضػػػػ اـ 
،ـ13اَّي اػدـ  رـالأ زك:ـيقـرناـ ك  كَّك  اـى ا ا ػا،ـدرا ػـتـكأن ػـث،ـاَّأـَّي اـاَّيأـيرةـكيأ

ـhttps://search.emarefa.net/detail/BIM-1007092(ـ10-1،ـ 1اَّأدد

ؿـاَّ ارم،ـ ـاَّي ااـدكرـاَّذاـءـالا ىراى   ـا ـىني اـرأسـاَّيــ(2022رزافـننتـا يؿـاَّ ط بـ 
ـhttps://www.ajsp.net.ـ39اَّأددــ،اَّأرن اـَّانلرـاَّأاي 

https://www.asjp.cerist.dz/en
https://search.emarefa.net/detail/BIM-1007092
https://www.ajsp.net/
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دكرـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـاػ ـا ػىداياـاَّلػراـتـاَّأـ ا ػاـاػ ـ(ـ2019فـىكا ؽـقـ ــأنكـيػـَّشـ  اطـ
كىني ػػاـاَّيػػكاردــظيػػـتاَّيني ـاظػػاـ نػػ ف،ـر ػػـَّاـيـ  ػػى رـاػػ ـاَّىني ػػاـاَّي ػػىداياـي ػػـرـننػػـءـ

 https://dspace.alquds.eduاَّنلر ا،ـاا ط ف،ـيأهدـاَّىني اـاَّي ىداياـن ـيأاـاَّقدس،ـ

َّ اػػرم.ـيلػػـهدةـاَّي ـضػػرةـاا ػػاـالإدارةـكالاقىيػػـد،ـ(.ـرأسـاَّيػػـؿـا2018 نػػدـاَّػػر  ـ،ـ نػػدـاَّاػػر ــ 
،ـىػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػـر خـالا ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػىردادـ2ق ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػــإدارةـاَّن  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا،ـاَّير اػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ

 9/9/2020.)http://www.uobabylon.edu.iq/  

(ـألػرـرأسـاَّيػـؿـاَّ اػرمـ2018 ػزـ نػدـاَّػر  ــ ػا يـفـ اكزمـ ندـاَّار ــي ىـحـاَّيـدؽ،ـ نػدـاَّأزـ
 اػػػفـاَّلقـاػػػاـاَّىنظ ي ػػػاـدرا ػػػاـي دان ػػػاـ اػػػفـنأػػػضـاَّ ـيأػػػـتـاَّا ن ػػػا،ـي اػػػاـاَّدرا ػػػـتـاَّأا ػػػــ

 http://repository.neelain.edu.sd0،ـ46-1اَّأددــ،12ن ـيأاـاَّن ا ف،ـاَّي ادـ

(،ـدكرـرأسـاَّيػػػـؿـاَّ اػػػرمـاػػػ ـى ق ػػػؽـا ػػػىراى   اـق ػػػـدةـاَّىاا ػػػاـ2018يـَّػػؾـ ػػػـنرـإنػػػراه ــي يػػػدـ 
ـ َّاينلػػآتـاَّيػػػنـ  اـاَّ ػػػكدان ا،ـر ػػػـَّاـيـ  ػػػى ر،ـ يهكر ػػػاـاَّ ػػػكداف،ـ ـيأػػػاـاَّ ػػػكدافـَّاأاػػػكـ

 http://repository.sustech.eduكاَّىانكَّك  ـ،ـاا اـاَّدرا ـتـاَّى ـر ا.ـ

ـ(ـرأسـاَّيػػػػـؿـاَّ اػػػػرمـايػػػػد ؿـَّىني ػػػػاـاَّى ا ػػػػرـالا ػػػػىراى   ـاػػػػ ـ2021نـ ػػػػؿـ نػػػػدـ اػػػػ ـاَّنأ ػػػػزمـ 
اَّاا ـتـاَّ اكي اـنـَّي ـاظػـتـاَّ نكن ػاـاػ ـاا ػط ف،ـر ػـَّاـيـ  ػى رـاَّق ػـدةـكالإدارة،ـ ـيأػاـ

اَّدرا ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػـتـاَّأا ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػـ،ـاا ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـالإدارةـكاَّىيك ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿ،ـالأقيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف،ـ يػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػـدةـ
https://scholar.alaqsa.edu.ps/5586 

ـ(،ـق ـسـى ل رـإدارةـرأسـاَّيـؿـاَّ اػرمـ اػفـىػد  ــاَّي ػزةـ2018 ك ؼ،ـنهفـ يـؿـي يكدـ ا ـ 
اػػػفـاَّقطػػػـعـاَّييػػػرا ،ـاَّ اػػػرـاَّي ـ ػػػن ،ـاَّىنـا ػػػ اـَّاك ػػػداتـالاقىيػػػـد ا،ـدرا ػػػاـىطن ق ػػػاـ 

ـhttp://search.mandumah.com8(ـ339-316،ـ 3ـاَّأدد،ـ22ـاَّي اد

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

ـ

https://dspace.alquds.edu/server/api/core/bitstreams/7f089a37-f9f9-4c78-a908-58cde6f32d47/content
http://www.uobabylon.edu.iq/uobColeges/lecture.aspx?fid=9&Icid=82306
http://repository.neelain.edu.sd:8080/xmlui/handle/123456789/13390
http://repository.sustech.edu/
https://scholar.alaqsa.edu.ps/5586
https://scholar.alaqsa.edu.ps/5586
http://search.mandumah.com/Record/929918
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 قػائمة بأسػػػػماء الميحكميف للاستبانة: (1ممحؽ رقـ )

 الجامعػػػة الاسػػػـ  #
ـ ـيأاـالأقيف-أ ىـذـإدارةـالأ يـؿـاَّي ـ دـد.ـأد بـالأغــ .1

ـ ـيأاـالأقيف-أ ىـذـإدارةـالأ يـؿـاَّي ـ دـد.ـ يـدـاَّيكاَّ  ـ .2

ـ ـيأاـالأقيف-أ ىـذـإدارةـالأ يـؿـاَّي ـ دـد.ـأ يدـارجـاللهـ .3

ـ ـيأاـالأقيف-أ ىـذـإدارةـالأ يـؿـاَّي ـ دـد.ـإ لبــهااكـ .4

ـ ـيأاـالأقيف-أ ىـذـإدارةـالأ يـؿـاَّي ـ دـد.ـأ يدـأنكـغنفــ .5

ـ ـيأاـالأقيف-أ ىـذـإدارةـالأ يـؿـاَّي ـ دـد.ـي يكدـاَّلنط ـ .6

ـاَّ ـيأاـالإ لبي اـ-أ ىـذـإدارةـالأ يـؿـاَّي ـ دـد.ـإ يـ  ؿـقـ ــ .7

ـاَّ ـيأاـالإ لبي اـ-أ ىـذـإدارةـالأ يـؿـاَّي ـ دـد.ـ اكدـاَّ ا تـ .8

ـكزارةـاَّأدؿـ–يد رـ ـــاَّلؤكفـالإدار اـكاَّيـَّ اــز ـدةد.ـاهدــ .9

ـكزارةـاَّأدؿـ–يد رـ ـــك دةـىطك رـالأداءـاَّيؤ   ـأ.ي يدـإنراه ــ اَّلنط  ـ .10

ـ
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 : الاستبانة(2ممحؽ رقـ )
 

غػػػػػزة –جامعػػػػػػػػػػػػػػة الأقصػػػػػػػػػػػى   
الػػعميػػػػػاعػػػػمػػػػػػػادة الػػػػػػػدراسػػػػػػات   

 كػػػميػػػػػػػػػػػة الإدارة كالػػػػػػػػػتػػػمكيػػػػػػػػػػؿ
 مػػػػػػػػاجستػػػيػػػر القػػػػيػػػػػػػادة كالإدارة

 
 

 
/ةأختي المكظك /أخي المكظؼ  ة ................................................. المحترـ

 ،،،تحية طايبة كبعد

ْتؼبئتْاس ببَتالموضوع/ْ
ـدر ػػاـ اػػفـ يػػكَّ ـلإىيػػـــإ ػػدادهــىػػــاَّىػػ ـالا ػػىنـناـهػػذلـأ ػػد اــنػػ فـأضػػ ـأفـ  ػػأدن 

ـَّ يػ ـ ػدتأيــكاَّىػ ـالأقيػفـن ـيأػاـكاَّىيك ػؿـالإدارةـاا اـيفـاَّق ـدةـكالإدارةنرنـيلــا ـاَّيـ  ى ر
ـ:ـنأنكافـدرا اـ كؿـاَّن ـنـت
ـ"الكمسطاينية كزارة العدؿ : دراسة حالة:لخدماتفي تحسيف جكدة ا كأثره رأس الماؿ الككرم"

نــا كـــك نػػػرىاــاػػػ ـي ػػػـؿـ يااػػػـ،ـَّيهػػػـرىاــكنظػػػرانـ ـىاػػػرياــااػػػ ـأيػػػؿـاػػػ ـرأ اػػػـ،ـن هي ػػػاـ يـنػػػ
ـقراءةـأ ػ ااـالا ػىنـناـيفـ لبؿـاَّدرا ا،ـهذلـإىيـــا ـى ـهــاَّى ـاَّيأاكيـتـكىقد ــيأ ـنـَّىأـكف

َّيػػــَّػػذَّؾـيػػفـ ظػػ ــالألػػرـكاَّ ـ ػػدةـاػػ ـاَّكيػػكؿـإَّػػفـنىػػـ لــكييػػداق ا،ـ ـنػػاـ ا هػػــنيكضػػك  اكالإ
ـ.اقطـاَّأاي ـلأغراضـاَّن ثـي ـاَّأاــن فـاَّن ـنـتـاَّى ـ  ىــ يأهــ ى ى دــأالرـدقا،

 شاكريف لكـ حسف تعاكنكـ، تكضمكا بقبكؿ فائؽ الاحتراـ كالتقدير
ـ

ـر هـــ يـــ ضرـهااكـالباحثة/
 0599194494لمتكاصؿ/            

ـ

ـ
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 :كالكظيكية أكلان/ البيانات الشخصية
 :حالتؾ عمى ينطابؽ الذم المربع في( √) إشارة ضع
 الجنس:  .1
ـــــأنلفــذارــ
 :الكئة العمرية .0
ـ ناـا الرـ50ــ ناـ50أقؿـيفــ-40ــ ناـ40أقؿـيفـ-30 ـ ناـ30أقؿـيفــ
 :المؤىؿ العممي .3
ـــ ـــدرا ـتـ ا ـــناـَّكر كســدناكـ
 :سنكات الخدمة .4
ــ نكاتـا الر 10ــ نكاتـ10إَّفـأقؿـيفـــ5يفـــ نكاتـ5أقؿـيفــ
 :المسمى الكظيكي .5
ـــيد رـدا رة ـ ـيد رـ ـــ ـ
ـــيكظؼ ـ ـر  سـق ـ ـ

 :محاكر الدراسة/ ثانيان 
ىــق ـ هــيفـ لبؿـي يك اـ  كاَّى ــ،ي ـكرـاَّدرا اـاَّر    اـالخدمات(رأس الماؿ الككرم، كجكدة يلؿـ ى

ـ ـناـاَّىق  ــاَّذمـىرالـينـ ننـــا (ـ ـيشـلـرةإـض يفـاَّ قرات،ـاَّر ـءـكـ

 الكػػػػقػػػػػرة ـ

شدة
ؽ ب

مكاف
 

فؽ
مكا

 

ايد
مح

فؽ 
مكا
ير 
غ

شدة 
ؽ ب

مكاف
ير 
غ

 

ـنأضـاَّأـيا فاتـكيهـراتـ ىي زـقدرـ  :رأس الماؿ الككرمالأكؿ/  المحكر ـيـنهـ ـ ـهيـتا ـاَّينظياـيفـ لبؿـىقد يهـ
ـق يا ـىض ؼ ـكيند ا ـ لبقا ـايىلباهــاار ا ـ لبؿ ـيف ـَّاينظيا ـي ىقنا اــ ق ق ا ـي زة ـىأد ـكاَّى  ـاَّ ار ا ـاَّيااـت هذل

ـ .َّاينظيـت
ـيأـ" :رأس الماؿ البشرم الأكؿ/ عدالبي  ـيف ـ يااكن  ـكيـ ـكا  راءاتاَّأـيا ف ـكقكا د ـق ياــرؼـىنظ ي ا ـإَّف ـى ك اهـ  ياف

ـ  كاَّيأرااـكالانىاـرـكالإنداعـنـَّ نرةيضـاا،ـك أنرـ نهــ
ـــــ ى ى ظـكزارةـاَّأدؿـنـَّأـيا فـذكمـاَّ نرةـاَّيىي زة.ـ .1
ــــــى ى دــاَّكزارةـاَّىدك رـاَّكظ   ـن فـاَّأـيا ف.ـ .2
ــــــىل  ـاَّكزارةـاَّأـيا فـ افـالؼـالأ طـءـكاَّأيؿـ افـىيك نهـ.ـ .3
ــــــى  زـاَّكزارةـاَّأـيا فـ افـىني اـركحـالإنداعـكالانىاـر.ـ .4
ــــــىقدــاَّكزارةـنرايلـىدر ن اـيي زةـَّىطك رـالأداءـاَّيهن ـَّاأـيا ف.ـ .5
ــــــ ين زـاَّأـيا فـاَّيهـــاَّيكاااـإَّ هــا ـاَّيكا  دـاَّي ددة.ـ .6
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 الكػػػػقػػػػػرة ـ
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ــــــىيأززـاَّكزارةـاَّأيؿـاَّ يـ  ـن فـي ىاؼـاَّك داتـاَّىنظ ي ا.ـ .7
ــــــ ىيى ـاَّأـياكفـنـَّقدرةـ افـا ى داــنرايلـاَّ ـ كبـاَّياىن اـنيهـرة.ـ .8

َّاينظياـك أنرـ فـه اؿـاَّيأرااـأسـاَّيـؿـاَّنلرم،ـكهكـ زءانـيفـاَّنن اـالارىاـز اـَّرـالبيعد الثاني/ رأس الماؿ الييكمي: "
ـقدرىهــاَّىنظ ي ا .

ــــــي ىاؼـاَّي ىك ـتـالإدار ا.ىيىـزـكزارةـاَّأدؿـنـَّقدرةـ افـاَّىكايؿـي ــ .1

ـاَّىنظ ي اــ .2 ـَّاك دات ـكيىـ ا ـيىاـياا ـن ـنـت ـقكا د ـاَّكزارة ـَّدل  ىكار
ـاَّي ىا ا.

ـــــ

ــــــ.نـَّكزارةـاَّأـيا فـاَّقدرةـ افـىطك رـأدا هــاَّه اؿـاَّىنظ ي ـ ينشـ .3

ـ .4
ـاَّيلالبتـ ـك ؿ ـىن  ط ـ اف ـاَّكزارة ـا  ـاَّي ى ديا ـاَّنري  ـت ىأيؿ

ـاَّيأقدة.
ـــــ

ـ .5
ـ ندـ ـاَّلبزيا ـنـَّيأاكيـت ـاَّقرار ـأي ـب ـاَّي ى ديا ـاَّنري  ـت ىزكد

ـاَّطاب.
ـــــ

ــــــىقكــاَّكزارةـنىن  ذـنرايلـاَّىدر بـننـءنـ افـى د دـالا ى ـ ـتـاَّىدر ن ا.ـ .6
ــــــىى ذـاَّكزارةـالإ راءاتـاَّلبزياـَّ يـ اـاَّيأاكيـتـكاَّي ـاظاـ افـأينهـ.ـ .7
ــــــاَّي ى دياـ افـىقن ـتـ د لاـذاتـا ـءةـ ـَّ ا.ىأىيدـلنااـاَّيأاكيـتــ .8
ـَّيرا أ فـاَّذ فـَّد هــياـي ـ يلب هـ،ـك ىيلؿـنىاؾـاَّألبقـتـاَّى ـىىأـيؿـا هــاَّينظ ـرأس الماؿ العلاقاتي:الثالث/  عدالبي 

ـ. اَّقدرةـ افـىقد ــاَّيأاكيـتـكالأااـرـاَّى ـ يافـأفـىض ـاَّينل ةـا ـاَّيقديا
ـــــ اَّأدؿـنىكل ؽـيأاكيـتـيىاق ـاَّ ديا.ىهىــكزارةــ .1

ـ .2
ـاَّأـيا فـ ـلإا ـب ـكاَّندكات ـاَّدكَّ ا ـنـَّيؤىيرات ـَّايلـراا ـاَّكزارة ى أف

ـيأـرؼـ د دة.
ـــــ

ــــــَّى ق ؽـأهدااهـ.ـىأقدـاَّكزارةـى ـَّ ـتـا ىراى   اـي ـيؤ  ـتـي ا اـ .3

ـ .4
ـ ـاَّيؤ  ـت ـي  ـ لبقـىهـ ـَّىطك ر ـكاض ا ـ  ـ ـت ـاَّكزارة ذاتـىيىاؾ

ـاَّألبقا.
ـــــ

ــــــىكارـاَّكزارةـاَّ كـاَّينـ بـَّاأيؿـيفـ لبؿـى   فـأكضـعـاَّأـيا ف.ـ .5
ــــــى رصـاَّكزارةـ افـإطلبعـاَّأـيا فـ افـاَّنىـ لـاَّيرىنطاـن  يـَّهـ.ـ .6

ـيكرةــ .7 ـكنلر ـاَّ ديا ـَّى   ف ـاَّ د لا ـالإ لبـ ـك ـ ؿ ـاَّكزارة ىيكظؼ
ـإ  ـن ا.

ـــــ

ــــــكىل   ـاَّألبقـتـالإ  ـن اـن فـاَّيكظ  ف.ىهىــاَّكزارةـنىطك رــ .8
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ــ ـجكدة الخدمات:الثاني/  المحكر ىكقأـتـاَّي ى  د،ـاىقد ــ دياـذاتــكاؽـق ـسـي ىكلـاَّ كدةـاَّيقديا ىــيفـ لبَّهـ
ـ . كدةـ أن ـا ـاَّي يااـاَّنهـ  اـأفـىاكفـاَّ دياـيىكااقاـي ـىكقأـتـاَّي ى  د ف

ـ .1
ـلا ىيـد ـاَّأدؿ ـكزارة ـ كدةــى أف ـَّضيـف ـاَّأيؿ ـا  ـاَّي ـءَّا أنظيا

ـاَّ ديا.
ـــــ

ــــــى رصـاَّكزارةـ افـنلرـلقـااـاَّ كدةـا ـاَّأيؿـن فـاَّأـيا ف.ـ .2
ــــــ افـضركرةـىقا ؿـارىاـبـالأ طـءـ ندـىقد ــاَّ ديا.ـىرازـاَّكزارةـ .3
ــــــىيكارـاَّكزارةـاـااـالأدكاتـاَّىانكَّك  اـاَّلبزياـَّىقد ــاَّ دياـاَّيطاكنا.ـ .4
ــــــ ىنـ بـاَّىيي ــاَّدا ا ـَّيرااؽـاَّكزارةـي ـطن أاـاَّ دياـاَّيقديا.ـ .5
ــــــإرلـداتـكاض اـكييأاناـَّاي ى  د فـنا   اـىاق ـاَّ دياـاَّيقديا.ـ ىكارـ .6
ــــــى ىأدـاَّكزارةـَّي ـ دةـاَّيرا أ فـا ـاؿـالأكقـت.ـ .7
ــــــنلاؿـاكرم.ى  زـاَّكزارةـاَّأـيا فـ افـ ؿـاَّيلالبتـاَّى ـىكا ههـــ .8
ــــــى رصـاَّكزارةـ افـا ىيرار اـ كدةـاَّأيا ـتـالإدار اـكاَّ ديـتـاَّيقديا.ـ .9

ــــــىؤادـاَّكزارةـ افـ  ـ  اـاَّى د دـا ـأ اكبـاَّ دياـاَّيقديا.ـ .10
ـــــ ىكارـاَّكزارةـك ـ ؿـالأيفـكاَّ لبياـاَّيهن اـاَّأـيا.ـ .11
ــــــكاَّىأـيؿـناطؼـي ـاَّيرا أ ف.ى  زـاَّكزارةـاَّأـيا فـ افـإظهـرـالا ىراـــ .12
ــــــى رصـاَّكزارةـ افـىقا صـكقتـانىظـرـاَّيرا أ فـ ندـىقد ــاَّ ديا.ـ .13
ــــــىيىـزـاَّكزارةـنيكق ـيلب ــ  هؿـاَّكيكؿـإَّ هـ.ـ .14

ُ

ُشاكسيً حظً حعاوهكم
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