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‌

جب‌ووفقنا‌إلى‌وأعاننا‌على‌أداء‌هذا‌الواالحمد‌لله‌الذي‌أنار‌لنا‌دروب‌العلم‌والمعرفة‌‌
‌.‌هذا‌الطريق‌المنير

فإنني‌ذا‌بدء‌أتقدم‌بجزيل‌‌‌:‌"من‌لا‌يشكر‌الناس‌لا‌يشكر‌الله‌"وانطلاقًا‌من‌قوله‌‌‌
والامتنان‌‌ الأقصى‌‌إلىالشكر‌ الدراسات‌‌‌‌جامعة‌ ولعمادة‌ إب‌‌إلىو‌‌‌،العلياعامة‌ محمد‌ د‌ راهيم‌‌أ.‌

على الدائم‌ لتشجيعي‌ من‌‌‌‌سلمان‌ والأكاديمي‌ العلمي‌ التحصيل‌ في‌ الالتحاق‌‌الاستمرار‌ خلال‌
باسمه‌ومنصبه،‌‌‌كلبالجامعة‌‌كل‌الأفراد‌والكوادر‌العاملة‌‌،‌والشكر‌موصول‌لببرنامج‌الماجستير

‌سُبُل‌الارتقاء‌والتقدم‌العلمي‌والمعرفي.‌‌يوالذين‌أتاحوا‌ل

إلى‌‌ الجزيل‌ بالشكر‌ أتقدم‌ المشرف‌‌توركالد‌كما‌ رسالتي‌‌الفاضل‌ عبد‌‌‌‌/‌‌‌الدكتور‌‌على‌
عونًا‌‌‌‌ه‌ونصائحه‌التي‌كانت‌ليعليّ‌بتوجيهات‌‌‌لم‌يبخل‌‌يلذ ‌ا‌‌-الله‌‌حفظه‌-‌‌السلام‌محمد‌نصار
‌في‌إتمام‌هذا‌العمل.

‌لجنة‌المناقشة:‌‌عضوي‌والشكر‌موصول‌ل

‌.حفظه‌الله...‌‌...‌مناقشاً‌داخلياً‌‌لبد‌‌احمد‌‌موسىالدكتور‌الفاضل/‌

‌.حفظه‌الله...‌‌‌...‌مناقشاً‌خارجياً‌‌أبو‌شرخ‌‌حامد‌‌نادرالدكتور‌الفاضل/‌

‌ا.،‌فجزاهما‌الله‌خيرً‌قيمةالهما‌وإثرائها‌بتوجيهات‌فضلهما‌بقبول‌مناقشة‌هذه‌الرسالةلت

‌الشق‌المدني‌–لذكر‌قيادة‌وزارة‌الداخلية‌واخص‌با‌رأيًا،‌قدّم‌ليوالشكر‌موصول‌لكل‌من‌

‌القانوع.‌الزميلة‌الفاضلة‌الأستاذة‌ربا‌‌إلىو‌‌

‌من‌ ‌العالمين.‌‌تضرع‌ليوإلى‌كلِّّ ‌بالدعاء،‌فلهم‌منِّّي‌كل‌الشكر‌والتقدير،‌والحمد‌لله‌ربِّ

‌

 الباحث                                                                            
 صابر خليفة                                                                                  

 



 ‌ج

 ملخص الدراسة
الثقة‌التنظيمية‌لدى‌العاملين‌بوزارة‌‌‌‌إلى‌التحقق‌من‌وجود‌علاقة‌بين‌‌هدفت‌هذه‌الدراسة

الوطني والأمن‌ فيها‌‌الداخلية‌ المؤسسي‌ الأداء‌ ‌‌العاملين‌‌من‌‌الدراسة‌‌مجتمع‌‌وتكون‌،‌‌وجودة‌
بفلسطينب‌‌‌وزارةالب‌‌‌المدنيين الجنوبية‌ ‌‌أجل‌‌‌ومن‌‌،فًا‌موظ(‌‌493)‌‌عددهم‌‌والبالغ‌‌،المحافظات‌

‌‌الاستبانة؛‌‌‌في‌‌الدراسة‌‌أداة‌‌‌وتمثلت‌‌‌التحليلي،‌‌الوصفي‌‌المنهج‌‌باحث‌ال‌‌اتبع‌‌‌الدراسة‌‌هدف‌‌تحقيق
‌‌باستخدام‌‌‌اختيارها‌‌تم‌‌المجتمع‌‌مفردات‌‌‌من‌‌‌مفردة(‌‌162)‌‌مقدارها‌‌عينة‌‌‌على‌‌توزيعها‌‌تم‌‌حيث‌

‌‌الاستجابات‌‌‌وكانت‌‌‌،%(95.7)‌‌بلغت‌‌‌استرداد‌‌‌وبنسبة‌‌الطبقية‌غير‌التناسبية،‌‌العشوائية‌‌الطريقة
‌.‌الدراسة‌مجتمع‌من%(‌30)‌يقارب‌منتمثل‌ما‌‌استجابة(‌150)‌‌للتحليل‌الصالحة

 وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أبرزها:
والأمن‌‌ ▪ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ الثقة‌ لمستوى‌ الدراسة‌ عينة‌ تقدير‌ أن‌

 .‌%(‌أي‌بدرجة‌كبيرة73.94؛‌حصل‌على‌وزن‌نسبي‌)الشق‌المدني‌-الوطني
من‌‌ ▪ الدراسة‌ عينة‌ تقدير‌ الأداء‌أن‌ لجودة‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌ في‌ العاملين‌

 .‌%(‌أي‌بدرجة‌كبيرة73.36المؤسسي‌فيها؛‌حصل‌على‌وزن‌نسبي‌)‌
ثقة‌‌ال(‌بين‌‌α≤ 0.05ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌)متوسطة‌‌علاقة‌طردية‌‌‌‌وجود‌ ▪

‌.‌التنظيمية‌وجودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني
حصائية‌بين‌متوسطات‌تقديرات‌عينة‌الدراسة‌لمستوى‌الثقة‌في‌‌إ‌لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌ ▪

الزملاء،‌ولمستوى‌الرغبة‌في‌العمل‌الجماعي‌لدى‌العاملين‌بوزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌‌
مستوى‌‌،‌فيما‌وجدت‌فروق‌في‌‌المؤهل‌العلمي،‌المسمى‌الوظيفي(‌‌تعزى‌لمتغيرات‌)الجنس،

التنظيمية‌‌ ممن‌‌ككل‌‌الثقة‌ العاملين‌ لصالح‌ الفروق‌ وكانت‌ الخدمة،‌ سنوات‌ لمتغير‌ تعزى‌
‌.سنوات‌‌5م‌أقل‌من‌‌سنوات‌خدمته

دلالة‌‌ ▪ ذات‌ فروق‌ توجد‌ الأداء‌إلا‌ لجودة‌ الدراسة‌ عينة‌ تقديرات‌ متوسطات‌ بين‌ حصائية‌
المؤ‌ )الجنس،‌ لمتغيرات‌ تعزى‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌ في‌ العلمي،‌المؤسسي‌ هل‌

تعزى‌لمتغير‌سنوات‌الخدمة،‌وكانت‌الفروق‌لصالح‌‌،‌فيما‌وجدت‌فروق‌‌المسمى‌الوظيفي(
 سنوات.‌5العاملين‌ممن‌سنوات‌خدمتهم‌أقل‌من‌

 وكان من أهم توصيات الدراسة:
‌سن‌التشريعات‌التي‌تضمن‌إنصاف‌العاملين‌في‌المؤسسات‌الشرطية‌والأمنية. ▪
‌الإدارية‌انتهاج‌أساليب‌إدارية‌ديمقراطية‌في‌التعامل‌مع‌العاملين،‌وفيما‌بين‌المستويات‌‌ ▪

 والمراكز‌الوظيفية‌تبدأ‌من‌رأس‌الهرم‌بالوزارة.‌



 ‌ح

Abstract 

 
The study aimed at investigating the relationship between organizational confidence 

and the quality of institutional performance among the employees of the Ministry 

of Interior and National Security. The study population consisted of (493) employees 

of the Ministry of Interior and National Security in the southern governorates of 

Palestine. To achieve the goal of the study, the analytical descriptive approach was 

used. To collect data, a questionnaire was distributed to a sample of (162) members. 

The  sample was selected randomly using the non-proportional stratified method with 

a recovery rate of (95.7%).The percentage of the sample which consists of (150) 

valid responses was (30%)of the study population. 

The study reached several findings including: 

▪ The level of organizational confidence among employees of the Ministry of 

Interior and National Security was large with a percentage weight (73.94%).  

▪ The level of institutional performance quality among employees of the Ministry 

of Interior and National Security was large with a percentage weight (73.36%). 

▪ There is a direct, moderate, statistically significant correlation at the level of 

significance between organizational confidence and the quality of institutional 

performance in the Ministry of Interior and National Security. 

▪ There are no statistically significant differences between the average estimates 

of the study sample for the level of confidence in colleagues, and the level of 

desire for group work among employees of the Ministry of Interior and National 

Security due to (gender, educational qualification, job title). While There are 

statistically significant differences between the level of organizational 

confidence among employees in the Ministry of Interior and National Security 

due to the variable years of service, and the differences were in favor of (less 

than 5 years). 

▪  There are no statistically significant differences between the level of quality of 

organizational performance in the Ministry of Interior and National Security due 

to (gender, educational qualification, job title). While There are statistically 

significant differences between the level of the quality of organizational 

performance in the Ministry of Interior and National Security due to the variable 

years of service, and the differences were in favor of ( less than 5 years). 

The study recommended: 

▪ Enacting legislation that guarantees fairness to employees in Ministry of 

Interior and National Security. 

▪ Adopting democratic administrative methods in dealing with employees, and 

between administrative levels and job positions, starting from the top of the 

pyramid in the ministry. 
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 الفصل الأول 
 لإطار العام للدراسة ا

 

 : مقدمة الدراسة  1.1
عنى‌بها،‌‌والخاصة‌تُ‌تعد‌الثقة‌من‌أبرز‌القيم‌التنظيمية‌التي‌أصبحت‌المنظمات‌الرسمية‌

‌خاصة‌مع‌التطورات‌النوعية‌والتغيرات‌الملحوظة‌في‌العمل‌الإداري‌منذ‌بداية‌السبعينات‌الذي‌
الإدارة عالم‌ في‌ نوعية‌ قفزة‌ المعدة‌‌؛شهد‌ الإنتاجية‌ أهدافها‌ لتحقيق‌ فعالية‌ أكثر‌ جعلها‌ ‌،مما‌

العنصر‌الفعال‌في‌المنظومة‌الإدارية‌التي‌ينبثق‌عنها‌‌‌‌هيو‌‌‌،الموارد‌البشريةبوارتباطها‌الوثيق‌‌
كالفريق‌‌ والإنجازات‌ والإبداعات‌ الأفكار‌ در‌التوليد‌ أدنى‌ حتى‌ الهرم‌ رأس‌ أعلى‌ من‌ جة‌‌متكامل‌

الم‌ الثقة‌ ولتتحقق‌ المنظمات‌‌‌‌قصودةوظيفية،‌ مستدامة‌‌تعمل‌‌فإنها‌‌في‌ تطوير‌على‌‌بصورة‌
‌الداخل‌والخارج‌.برامجها‌وتحسين‌صورتها‌الذهنية‌في‌

(‌أنه‌لا‌بد‌من‌دراسة‌الثقة‌التنظيمية؛‌‌2018‌‌:13)‌‌ويرى‌جبارين‌وأبو‌سمرة‌وأبو‌صاع
نجاح‌‌‌‌سكونها‌أصبحت‌ركناً‌رئيساً‌في‌كفاءة‌وفعالية‌الأفراد‌العاملين‌في‌المنظمات،‌فهي‌أسا

‌لأهدافها‌بكفاءة.‌‌ة‌والجماعية‌داخل‌المنظمة،‌وصولاً‌العلاقات‌الفردي
الت مواكبة‌ إلى‌ الحديثة‌ الحكومات‌ تسعى‌ الحديثةولذلك‌ مواجهة‌‌‌؛طورات‌ خلال‌ من‌

ال تعزيز‌ طريق‌ عن‌ لها‌ تتعرض‌ التي‌ والصعوبات‌ فيهاالتحديات‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ ‌‌؛‌ثقة‌
‌نجازاتهم‌المستمرة.إو‌على‌أدائهم‌سلبًا‌أو‌إيجابًا‌لأنها‌تؤثر‌

في‌المنظومة‌التنفيذية‌‌‌‌سسات‌الحكومية‌هم‌المرتكز‌الأساسالعاملين‌في‌المؤ‌‌‌بما‌أن‌و‌
بتحسين‌خدماتها‌وإنتاجياتها‌‌تعنى‌‌‌‌المعنيةالمؤسسات‌‌فإن‌‌المتاحة‌على‌نطاق‌واسع‌في‌الميدان،‌‌

بص الفئة‌ مرتبطة‌‌لهذه‌ لأنها‌ كبيرة،‌ والمعتقدات‌‌‌ت‌بالسلوكياورة‌ القيم‌ عن‌ الناتجة‌ التنظيمية‌
‌لبيئية‌الداخلية‌للعمل‌والبيئة‌الخارجية‌التي‌تمثل‌المجتمع.‌السائدة‌في‌ا

خلق‌ثقة‌تنظيمية‌إيجابية‌كأحد‌الدعائم‌الأساسية‌‌ب‌‌اقوي ‌‌‌اارتباطً‌تحسين‌الخدمات‌‌ويرتبط‌‌
لأنها‌تهيئ‌بيئة‌مناخية‌صحيحة‌‌‌‌؛التي‌تساعد‌مؤسساتها‌في‌تحقيق‌أهدافها‌والمزيد‌من‌الإبداع

نتاجية‌في‌تطوير‌العمل‌على‌صعيد‌الإيسودها‌المرونة‌في‌التفكير‌والتعبير‌عن‌الآراء‌والفاعلية‌‌
ا في‌ بأكملهاالعاملين‌ الفجوةلمؤسسة‌ إزالة‌ على‌ وتعمل‌ وعامليها‌‌،‌ الإدارة‌ تحظى‌‌‌‌؛‌بين‌ كي‌

‌الوظيفي.‌في‌الأداء‌‌ميزفي‌العمل‌والت‌المؤسسة‌بخصوصية‌سامية‌
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المؤسسات‌ ذا‌‌وتعد‌ المؤسسات‌ إحدى‌ والشرطية‌ لحساسيتها‌‌الأمنية‌ الخاص‌ الطابع‌ ت‌
الطابع‌‌هذ‌ويفرض‌‌المتنوعة،‌‌‌‌المجتمع‌‌‌بقضايا‌ العاملين،‌‌ا‌ التعامل‌مع‌ يجمع‌‌أسلوبًا‌مختلفًا‌في‌

‌.،‌وغيرها‌من‌الصفات‌والطاعة‌والخفاء،‌التمرد‌‌‌الكتمانوالليونة،‌‌بين‌الشدة
تشكل‌فإنها‌‌‌‌‌‌-وبالتحديد‌قطاع‌غزة‌‌-‌‌الشق‌المدني‌‌لوزارة‌الداخلية‌في‌فلسطينوبالنسبة‌‌

للعاملين‌فيها‌من‌حيث‌مستوى‌الرضا‌والدافعية،‌في‌ظل‌وجود‌أجواء‌غير‌مستقرة‌‌‌‌افريدً‌‌‌انموذجً‌أُ‌
المباشر‌ الاحتلال‌ واستهداف‌ المتواصلة،‌ التأهب‌ وحالة‌ الدائم،‌ والحصار‌ بالعمل،‌ تحيط‌

لمقراتها الداخلية‌‌‌،والمباغت‌ والأزمات‌ الموظف،‌ لحقوق‌ والسلامة‌ الأمن‌ مستويات‌ وتدني‌
بلوزارةل الأمور‌ فهذه‌ للإصلاح‌‌..،‌ الوقائية‌ العلاجية‌ والبرامج‌ الجهود‌ من‌ الكثير‌ إلى‌ حاجة‌

‌،في‌المجتمع‌الغزي‌‌وى‌لجهاز‌الداخلية‌والأمن‌الوطنيخاصة‌مع‌توافر‌الأهمية‌القصر،‌والتطوي
ثقافية‌ومجتمعية‌ذات‌طابع‌‌‌‌وظهور‌متغيرات‌‌‌،وزيادة‌عدد‌السكان‌والانفتاح‌الواسع‌على‌العالم

الوطني‌‌في‌‌‌‌نالمسؤولي‌‌يفرض‌على‌‌سلبي‌‌ الداخلية‌والأمن‌ ما‌من‌‌‌‌نظرالإعادة‌‌وزارة‌ في‌كل‌
‌.شأنه‌يؤثر‌على‌مستوى‌الثقة‌التنظيمية‌فيها

من‌الأجهزة‌المهمة‌لدى‌‌‌بشقيه‌المدني‌والعسكري‌‌‌ويعد‌جهاز‌الداخلية‌والأمن‌الوطني
بالمنظومة‌الأمنيةحكومة‌غزة،‌‌ القوية‌ الخيارات‌الاستراتيجية‌لهم،‌‌‌أبرز،‌التي‌تعد‌من‌‌لصلتها‌

موظفيها عدد‌ بلغ‌ والعسكريين‌‌فقد‌ )‌‌المدنيين‌ يقارب‌ الرتب‌‌‌اموظفً‌(‌‌18848ما‌ على‌ موزعين‌
تنظيمية‌طبقت‌‌‌‌،العسكرية‌والإدارية‌والمدنية الفلسطيني‌‌بناء‌‌ضمن‌هياكل‌ الدستور‌ على‌نظام‌

بد‌ منذ‌ المقر‌ القطاعالحكومي‌ الفلسطينية‌في‌ السلطة‌ الوطني‌‌اية‌ الداخلية‌والأمن‌ غزة،‌-)وزارة‌
2021).‌

بهدف‌‌و‌‌ الدراسة‌ هذه‌ موضوع‌ الباحث‌ اختار‌ ذلك‌ المؤسسة‌لأجل‌ هذه‌ واقع‌ تشخيص‌
خدمةالمهمة‌‌ تقدم‌ الأمن‌‌‌‌التي‌ نشر‌ وهي‌ الفلسطيني،‌ للجمهور‌ مصداقًا‌‌والأمانجليلة‌ لقوله‌،‌

وْفٍ‌﴿‌تعالى: نْ‌خ  ن هُمْ‌مِّ نْ‌جُوعٍ‌و آم  هُمْ‌مِّ ي‌أ طْع م  ‌[.4﴾‌]قريش،‌الَّذِّ
‌

 مشكلة الدراسة وتساؤلاتها:  2.1
الباحث‌ عمل‌ خلال‌ الوطني؛‌‌من‌ والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌ هناك‌‌‌‌ظلاح‌‌في‌ ‌ثغراتً‌أن‌

جوانب‌في‌‌‌‌وقصور فيها‌‌بعض‌ العمل‌ وهنا‌‌‌‌،ومجالات‌ المؤسسي،‌ الأداء‌ جودة‌ من‌ يقلل‌ مما‌
‌،‌الثغرات‌تساءل‌وناقش‌زملاءه‌في‌العمل‌عن‌الأسباب‌الكامنة‌وراء‌هذا‌‌العملية‌‌الباحث‌‌‌‌وبخبرة
في‌الأدبيات‌النظرية‌والدراسات‌السابقة‌التي‌تناولت‌العوامل‌المؤثرة‌في‌‌بالباحث‌بالتعمق‌‌وبدأ‌‌
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جودة‌الأداء‌المؤسسي،‌فوجد‌أن‌من‌أهمها‌الثقة‌التنظيمية،‌حيث‌أكدت‌دراسة‌بوحليمة‌ودواس‌
أعضاء‌2019) لدى‌ الأداء‌ ومستوى‌ التنظيمية‌ الثقة‌ بين‌ موجبة‌ ارتباطية‌ علاقة‌ وجود‌ على‌ ‌)

أج بجامعة‌ التدريس‌ )‌هيئة‌ صياغ‌ دراسة‌ أشارت‌ كذلك‌ بليبيا،‌ تأثير‌‌2019دابيا‌ وجود‌ إلى‌ ‌)
متوسط‌للثقة‌التنظيمية‌على‌الأداء‌الوظيفي‌بشركة‌سوناطراك‌بالجزائر،‌وهنا‌توجهت‌اتجاهات‌‌
وزارة‌‌ في‌ المؤسسي‌ الأداء‌ وجودة‌ التنظيمية‌ الثقة‌ بين‌ علاقة‌ وجود‌ من‌ التحقق‌ نحو‌ الباحث‌

ما مستوى  عليه‌فإن‌مشكلة‌الدراسة‌تتمثل‌في‌السؤال‌الرئيس:‌‌،‌وبناءً‌‌الداخلية‌والأمن‌الوطني
الثقة التنظيمية لدى العاملين بوزارة الداخلية والأمن الوطني وعلاقتها بجودة الأداء المؤسسي  

‌فيها؟ 

‌ويتفرع‌من‌السؤال‌الرئيس‌الأسئلة‌الفرعية‌التالية:‌

 ؟‌الشق‌المدني‌-‌لأمن‌الوطنيالثقة‌التنظيمية‌لدى‌العاملين‌بوزارة‌الداخلية‌وا‌‌ما‌مستوى‌ .1

 جودة‌الأداء‌المؤسسي‌فيها؟ل‌جة‌تقدير‌العاملين‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌ر‌د‌ما‌ .2

علاق .3 توجد‌ إحصائي ‌هل‌ دالة‌ ارتباطية‌ مستوى‌‌‌اة‌ بوزارة‌‌‌‌بين‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ الثقة‌
 ؟‌الشق‌المدني‌-الداخلية‌والأمن‌الوطني‌وجودة‌الأداء‌المؤسسي‌فيها

(‌بين‌متوسطات‌تقديرات‌‌α≤0.05هل‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌) .4
الدر‌ لعينة‌ تعزى‌‌‌مستوى‌اسة‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ الثقة‌

 )الجنس،‌المؤهل‌العلمي،‌المسمى‌الوظيفي،‌سنوات‌الخدمة(.‌لمتغيرات:‌

5. ( دلالة‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ متو‌α≤  0.05هل‌ بين‌ سطات‌(‌
ل الدراسة‌ عينة‌ الداخليتقديرات‌ وزارة‌ في‌ المؤسسي‌ الأداء‌ تعزى‌‌جودة‌ الوطني‌ والأمن‌ ة‌

 )الجنس،‌المؤهل‌العلمي،‌المسمى‌الوظيفي،‌سنوات‌الخدمة(.‌لمتغيرات:‌
 

 أهمية الدراسة:  3.1
تعنى‌‌ التي‌ المهمة‌ الإدارية‌ العناصر‌ أهم‌ إحدى‌ تتناول‌ أنها‌ في‌ الدراسة‌ أهمية‌ تكمن‌

وأهمية‌عملية‌تطبيقية‌‌بالكوادر‌البشرية،‌ومن‌هنا‌يمكن‌تقسيم‌أهمية‌الدراسة‌إلى‌أهمية‌نظرية،‌‌
‌على‌النحو‌التالي:‌

‌

‌
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 الأهمية النظرية: 
الوطني‌مستوى‌‌دراسة‌‌ .1 والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌ في‌ التنظيمية‌ المدني‌‌-الثقة‌ فة‌ومعر‌‌‌الشق‌

 وكشف‌مواطن‌الخلل‌والقصور‌في‌هذا‌الأداء.‌علاقتها‌بجودة‌الأداء‌المؤسسي

مدخلًا‌ .2 الدراسة‌ تتناول‌‌‌‌تعد‌ التي‌ الدراسات‌ من‌ بوزارة‌‌"لمزيد‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ الثقة‌
‌.‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌وعلاقتها‌بجودة‌الأداء‌المؤسسي‌فيها"

 بإضافة‌جديدة‌في‌ميدانية‌الثقة‌التنظيمية‌وجودة‌الأداء‌المؤسسي.‌داريةالاإثراء‌المكتبة‌ .3

 الأهمية العملية التطبيقية:
سيما‌في‌وزارة‌الداخلية‌والمجلس‌التشريعي‌‌لا‌-ص‌القرار‌وأصحاب‌الاختصااعدة‌صناع‌مس .1

في‌التعرف‌إلى‌مواطن‌القوة‌وأوجه‌القصور‌والخلل‌في‌الثقة‌التنظيمية‌بوزارة‌‌‌‌-الفلسطيني‌
 الداخلية‌والأمن‌الوطني‌وعلاقتها‌بجودة‌الأداء‌المؤسسي‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة.‌‌

القوة .2 نقاط‌ الحكومي‌‌‌،العمل‌على‌تعزيز‌ الجهاز‌ بما‌يخدم‌ والخلل‌ القصور‌ ومعالجة‌أوجه‌
 على‌المستوى‌المحلي.‌

 ف الدراسة: اأهد 4.1

‌تسعى‌الدراسة‌إلى‌تحقيق‌ما‌يلي:‌
 التعرف‌إلى‌مستوى‌الثقة‌التنظيمية‌لدى‌العاملين‌بوزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني.‌‌ .1
الوقوف‌على‌درجة‌تقدير‌العاملين‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌لجودة‌الأداء‌المؤسسي‌ .2

 فيها.
بين‌مستوى‌الثقة‌التنظيمية‌لدى‌العاملين‌‌‌‌االتحقق‌من‌وجود‌علاقة‌ارتباطية‌دالة‌إحصائي ‌ .3

 بوزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌وجودة‌الأداء‌المؤسسي‌فيها.
فروق‌بين‌متوسطات‌تقديرات‌عينة‌الدراسة‌لمستوى‌الثقة‌التنظيمية‌‌وقوف‌على‌دلالات‌الال .4

العلم المؤهل‌ )الجنس،‌ لمتغيرات:‌ تعزى‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ ي،‌لدى‌
 المسمى‌الوظيفي،‌سنوات‌الخدمة(.
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الكشف‌عن‌وجود‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌متوسطات‌تقديرات‌عينة‌الدراسة‌لجودة‌ .5
المؤهل‌ )الجنس،‌ لمتغيرات:‌ تعزى‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌ في‌ المؤسسي‌ الأداء‌

 العلمي،‌المسمى‌الوظيفي،‌سنوات‌الخدمة(.‌
‌الشق‌المدني‌‌-خذي‌القرار‌بوزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطنيتقديم‌التوصيات‌والاقتراحات‌لمت .6

 لتعزيز‌الثقة‌التنظيمية‌وتجويد‌الأداء‌فيها.

 :متغيرات الدراسة ونموذجها 5.1
 : متغيرات الدراسة .1

ها‌)الثقة‌في‌الرئيس‌المباشر،‌الثقة‌‌أبعاد‌و‌‌‌الثقة‌التنظيمية‌‌:يتمثل‌في‌‌:المتغير الأول .أ
 .‌العمل‌الجماعي(في‌الزملاء،‌الرغبة‌في‌

الثاني .ب في‌‌:المتغير  المؤسسي‌‌:‌يتمثل‌ الأداء‌ العليا،‌‌‌‌الإدارةدعم‌‌)‌‌ها:أبعاد‌و‌‌‌جودة‌
والتطوير‌‌ التحسين‌ العاملين،‌ وتطوير‌ تدريب‌ المتبعة،‌ والاستراتيجيات‌ السياسات‌

 .المستمر(
 (.المؤهل‌العلمي،‌المسمى‌الوظيفي،‌سنوات‌الخدمة:‌الجنس،‌المتغيرات الديمغرافية .ج

 

 : نموذج الدراسةأُ  .2

 
 
 
 
 
 

 

 

 
 

 متغيرات الدراسة  ا(: أنموذج الدراسة موضحً 1.1شكل )

‌المتغيرات‌الديموغرافية
المسمى )الجنس، المؤهل العلمي، 

 ، سنوات الخدمة(الوظيفي

 في الرئيس المباشر  الثقة

 في الزملاء  الثقة

 الرغبة في العمل الجماعي 

 المتغـير الأول 

 (ثقة التنظيميةال)

 العليا  الإدارةدعم 

السياسات والاستراتيجيات 
 المتبعة 

 تدريب وتطوير العاملين 

 المتغـير الثاني  
 ( جودة الأداء المؤسسي )

 التحسين والتطوير المستمر 
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ردت‌أبعُاد‌المتغيُُر‌الأول‌المصــدر: ‌)الثقُُة‌التنظيميُُة(‌بواسُطة‌الباحُُث‌اسُُتناداً‌للدبيُُات‌والدراسُُات‌السُُابقة‌المسُُتقل‌جُُُ

التُابع‌)جُودة‌‌الثُاني‌وبالنسُبة‌لأبعُاد‌المتغيُر‌؛(‌2013(،‌)أبُو‌شُاويش،‌2014(،‌)كاظم،‌2014كدراسة‌)الصقير،‌
عبُُُد‌الُُُرحمن،‌(،‌)2020)عسُُُاف،‌‌كدراسُُُة‌الأدبيُُُات‌والدراسُُُات‌السُُُابقةفقُُُد‌اسُُُتند‌الباحُُُث‌علُُُى‌الأداء‌المؤسسُُُي(‌

‌.(2017)عبد‌الهادي،‌‌(،‌2018
‌

 فرضيات الدراسة: 6.1
 :التحقق من صحة الفرضيات التالية تسعى الدراسة الحالية إلى

(‌α≤0.05عند‌مستوى‌دلالة‌)‌‌اتوجد‌علاقة‌ارتباطية‌دالة‌إحصائي ‌‌‌* الفرضية الرئيسة الأولى:
ومستوى‌‌‌‌الشق‌المدني‌‌-الداخلية‌والأمن‌الوطنيبين‌درجة‌الثقة‌التنظيمية‌لدى‌العاملين‌بوزارة‌‌

‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌فيها.

 وتنبثق عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:  
إحصائي ‌ ▪ دالة‌ ارتباطية‌ علاقة‌ )‌‌اتوجد‌ دلالة‌ مستوى‌ الثقة‌‌α≤0.05عند‌ درجة‌ بين‌ في‌(‌

المباشر‌‌ والأمن‌‌الرئيس‌ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ المدني‌‌-الوطنيلدى‌ ومستوى‌‌‌‌الشق‌
‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌فيها.

الرغبة‌في‌(‌بين‌درجة‌‌α≤0.05عند‌مستوى‌دلالة‌)‌‌اتوجد‌علاقة‌ارتباطية‌دالة‌إحصائي ‌ ▪
الجماعي‌‌ الوطنيالعمل‌ والأمن‌ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ المدني‌‌-لدى‌ ومستوى‌‌‌‌الشق‌

‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌فيها.
إحصائي ‌ ▪ دالة‌ ارتباطية‌ علاقة‌ )‌‌اتوجد‌ دلالة‌ مستوى‌ الثقة‌‌α≤0.05عند‌ درجة‌ بين‌ ‌)

الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ لدى‌ المدني‌‌-التنظيمية‌ جودة‌‌‌الشق‌ ومستوى‌
‌الأداء‌المؤسسي‌فيها.

الفرضية   ذات‌‌الثانية:  الرئيسة  *  )توجد‌فروق‌ دلالة‌ عند‌مستوى‌ (‌‌α≤0.05دلالة‌إحصائية‌
الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ الثقة‌ لمستوى‌ الدراسة‌ عينة‌ تقديرات‌ متوسطات‌ بين‌

‌(.‌سنوات‌الخدمة،‌المسمى‌الوظيفي،‌المؤهل‌العلمي،‌الجنس)‌ات:متغير‌لوالأمن‌الوطني‌تعزى‌ل

ذات‌‌‌‌الثالثة:الرئيسة  الفرضية  ‌‌* فروق‌ )توجد‌ دلالة‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ (‌α≤0.05دلالة‌
بين‌متوسطات‌تقديرات‌عينة‌الدراسة‌لمستوى‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌‌

‌.(سنوات‌الخدمة،‌المسمى‌الوظيفي،‌المؤهل‌العلمي‌،الجنس)‌ات:متغير‌لالوطني‌تعزى‌ل
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 حدود الدراسة:  7.1
 تقتصر الدراسة الحالية على الحدود التالية: 

الموضوع .1 مستوى‌‌‌:حد  دراسة‌ على‌ التنظيمية‌‌يقتصر‌ )‌‌الثقة‌ الرئيس‌الثقة‌‌بأبعادها‌ ‌في‌
الثقة‌‌ الالمباشر،‌ الجماعيزملاء‌في‌ العمل‌ في‌ الرغبة‌ الداخلية‌‌‌(،‌ بوزارة‌ العاملين‌ لدى‌

،‌العليا‌‌الإدارة‌دعم‌‌بأبعادها‌)‌‌وعلاقتها‌بجودة‌الأداء‌المؤسسي‌‌المدني‌‌الشق-الوطني‌والأمن‌‌
العاملين تدريب‌وتطوير‌ المتبعة،‌ المستمر،‌‌السياسات‌والاستراتيجيات‌ والتطوير‌ ‌(‌التحسين‌

 فيها.

 يقتصر‌على‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌بشقها‌المدني.‌‌الحد المؤسساتي: .2

البشري: .3 كلا‌‌‌‌الحد  من‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ من‌ عينة‌ على‌ يقتصر‌
 الجنسين.

 .‌(محافظات‌غزةالمحافظات‌الجنوبية‌بفلسطين‌)يقتصر‌على‌‌‌الحد المكاني: .4

 م.‌‌2021-2020الدراسة‌خلال‌العام‌الدراسي‌‌تم‌تطبيق‌الحد الزماني: .5
 

 مصطلحات الدراسة: 8.1
‌تشتمل‌الدراسة‌الحالية‌على‌المصطلحات‌التالية:‌

 الثقة التنظيمية:  .1
ف‌)مانح‌الثقة(‌بمقدرات‌الطرف‌درجة‌إيمان‌كل‌طر‌بأنها‌‌‌‌(249:  2016)  مرجاحيعرفها  

بناءً‌على‌أن‌الطرف‌الموثوق‌به‌سيقوم‌‌خر‌)الموثوق‌به(‌وإمكاناته‌واستعداداته،‌وذلك‌‌الآ
بأداء‌أعمال‌معينة‌مهمة‌لصالح‌مانح‌الثقة‌حتى‌وإن‌لم‌يكن‌قادراً‌على‌مراقبة‌سلوك‌أو‌

‌.‌التحكم‌به

إجرائي   التنظيمية  الثقة  الباحث  والأمن‌‌‌‌اويعرف  الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ إيمان‌ بأنها‌
المدني‌‌-الوطني تجاهها‌‌‌‌الشق‌ التزامه‌ التنظيمية،‌وبما‌يعكس‌ ‌‌ق‌يتحقل‌بأهدافها‌وسياساتها‌

وتتمثل‌‌ لديهم،‌ مرغوبة‌ الرئيس‌)الثقة‌‌‌‌التالية:‌‌بعاد‌الأفي‌‌نتائج‌ الثقة‌‌‌‌في‌ في‌‌المباشر،‌
الجماعيزملاءال العمل‌ الرغبة‌في‌ المبحوثين‌على‌‌(،‌وتقدر‌‌،‌ التي‌يحصل‌عليها‌ بالدرجة‌

‌أداة‌الدراسة‌المعدة‌لذلك.‌
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 جودة الأداء:  .2

طات‌أو‌العمليات‌اأو‌النش‌‌المحصلة‌النهائية‌للجهود‌‌‌ابأنه(  122:  2011)  ربابعة  ايعرفه
وذلك‌‌‌‌،‌التي‌تسعى‌المنظمات‌إلى‌تحقيقها‌‌ات،‌والتي‌تتعلق‌بالأهداف‌أو‌النتائجأو‌السلوك
مستويات‌هي:‌المستوى‌الفردي،‌الوظيفي‌الجزئي‌)أداء‌الوحدات(،‌الكلي‌)أداء‌‌‌‌ةعلى‌ثلاث

‌المنظمة‌ككل(.‌‌‌

تحقيق‌أفضل‌مستوى‌من‌الخدمات‌التي‌تقدمها‌وزارة‌الداخلية‌‌‌ا‌بأنه‌‌االباحث إجرائي    هاويعرف
فيها‌‌‌‌المدني‌‌الشق‌-الوطنيوالأمن‌‌ العاملين‌ لدافعية‌ الداعمة‌ البيئة‌ توفير‌ عبر‌ للجمهور‌

العليا،‌السياسات‌‌‌‌الإدارةدعم‌‌التالية:‌)‌‌بعاد‌الأفي‌‌ين‌اتجاهاتهم‌نحو‌العمل،‌وتتمثل‌‌وتحس
المستمر والتطوير‌ التحسين‌ العاملين،‌ وتطوير‌ تدريب‌ المتبعة،‌ وتقدر‌‌والاستراتيجيات‌ ‌،)

‌لى‌أداة‌الدراسة‌المعدة‌لذلك.‌بالدرجة‌التي‌يحصل‌عليها‌المبحوثين‌ع

 . وزارة الداخلية والأمن الوطني:3

م،‌وقد‌حظيت‌الوزارة‌‌1994هي‌مؤسسة‌حكومية‌نشأت‌منذ‌قيام‌السلطة‌الفلسطينية‌سنة‌‌
باهتمام‌ورعاية‌القيادة‌السياسية‌باعتبارها‌واحدة‌من‌أهم‌الوزارات‌السيادية‌لدورها‌في‌توفير‌‌

ا،‌وتوفير‌الفلسطيني،‌وتسعى‌إلى‌تطوير‌قدرات‌جديدة‌في‌سبيل‌تنفيذ‌دورهالأمن‌للمجتمع‌‌
شمولاً‌ أكثر‌ أمنية‌ تحت‌‌‌خدمة‌ الأمنية‌ الأجهزة‌ جميع‌ بانضمام‌ الفلسطيني‌ للجمهور‌

الأساسية،‌‌ الدولة‌ ركائز‌ بحماية‌ المتمثل‌ الأساسي‌ بدورها‌ القيام‌ إلى‌ بالإضافة‌ مسؤوليتها،‌
وضمان‌ المواطن،‌ وحريات‌ حقوق‌ وثقة‌‌‌‌وصون‌ بأمان‌ الفلسطيني‌ الجمهور‌ عيش‌

(http://www.moi.pna.ps/About.) 
‌

 * خلاصة الفصل الأول 
الدراسة‌‌ مقدمة‌ الأول‌ الفصل‌ في‌ الباحث‌ حيث‌تناول‌ خلالها‌الباحث‌‌وضح‌‌‌‌؛‌ من‌

الدراسة‌بشكل‌عام،‌كما‌تناول‌هذا‌الفصل‌كلًا‌‌‌أبعاد‌موضوع‌الدراسة‌وسبب‌اختيار‌الموضوع‌و‌
دراسة‌والتي‌سيتم‌إثباتها‌أو‌نفيها‌من‌خلال‌تطبيق‌‌المن‌مشكلة‌الدراسة‌وتساؤلاتها،‌وفرضيات‌‌

والعملية، النظرية‌ الناحية‌ من‌ الدراسة‌ أهمية‌ الباحث‌ وضح‌ ثم‌ الدراسة،‌ اهداف‌‌أداة‌ بين‌ ‌كما‌
نموذج‌الدراسة‌وفرضياتها،‌ومن‌ثم‌‌‌‌ىفي‌ضوئها‌بنتغيرات‌الدراسة‌التي‌‌ومن‌ثم‌حدد‌م‌‌الدراسة

‌وضح‌حدود‌الدراسة،‌وفي‌الختام‌قام‌بتعريف‌مصطلحات‌الدراسة.‌

 

http://www.moi.pna.ps/About
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري للدراسة

 

 

 المقدمة  1.2

 المبحث الأول: الثقة التنظيمية  2.2

 المبحث الثاني: جودة الأداء المؤسسي 3.2

 العلاقة بين الثقة التنظيمية وجودة الأداء المؤسسيالمبحث الثالث:  4.2

بمحافظات   الشق المدني‌-واقع وزارة الداخلية والأمن الوطنيالمبحث الرابع:  5.2

 غزة

 الثاني  *خلاصة الفصل
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 الفصل الثاني 
 الإطار النظري للدراسة 

 

 : المقدمة 1.2
وتطوير‌‌‌‌‌‌‌‌‌ الإنتاجية‌ على‌ تعمل‌ التي‌ البشرية‌ الموارد‌ في‌ الأهم‌ العنصر‌ الإنسان‌ يعد‌

ا مر‌ على‌ والمنتجات‌ المعاصرةالخدمات‌ الحياة‌ تطور‌ ومع‌ الفجوة‌‌‌لعصور،‌ إلى‌ والوصول‌
الهائل العلمي‌ والتقدم‌ بالعوامل‌‌‌المعرفية‌ ارتبطت‌ التي‌ المادية‌ الإمكانيات‌ تدفق‌ ظل‌ في‌

على‌التكنو‌ سواء‌ التنافسية،‌ الدائرة‌ في‌ الدخول‌ الإنسان‌ على‌ تحتم ‌ فقد‌ مباشر،‌ بشكل‌ لوجية‌
خلق‌‌ على‌ أنواعها‌ بجميع‌ المؤسسات‌ تعمل‌ ولذلك‌ العليا،‌ الجهات‌ أو‌ العاملين‌ الأفراد‌ مستوى‌

العنصر‌‌‌‌الموظف‌‌أجواء‌إيجابية‌في‌بيئة‌العمل‌التنظيمية‌لتحقيق‌أهدافها‌وخططها‌المعدة،‌فبات‌
‌لذي‌يعد‌بمثابة‌رأس‌مال‌المؤسسة.لأهم‌اا

المو‌ شعر‌ مهامهفكلما‌ في‌ والوضوح‌ المؤسسة‌ داخل‌ ومكانته‌ بأهميته‌ الشعور‌و‌‌‌ظف‌
فإن‌ذلك‌ينعكس‌على‌‌واجبات،‌‌الحقوق‌و‌ال‌ا‌‌عنهسياسة‌وإدارة‌المؤسسة‌التي‌ينبثق‌‌‌‌فيالعدالة‌‌ب

‌وإنتاجية‌أفضل.‌ءة‌وفاعلية‌تخلق‌بيئة‌عمل‌مناسبةكفا‌عنهينتج‌‌أداء‌الموظفين‌الذي
ولا‌يمكن‌تحقيق‌هذه‌الإنجازات‌إلا‌بالعمل‌الجاد‌ووضع‌برامج‌لقياس‌وتطوير‌الأداء،‌‌
ومعالجة‌نقاط‌القوة‌والضعف‌من‌خلال‌خطوات‌إدارية‌مدروسة‌تتبناها‌المؤسسة‌التنظيمية،‌كما‌‌

فاعليتها من‌ وتزيد‌ المنظمات‌ تدعم‌ التي‌ الأساسية‌ الدعائم‌ أحد‌ التنظيمية‌ الثقة‌ وتحقيق‌‌‌‌تعد‌
م فهي‌ فاعليةأهدافها،‌ الإدارية‌ الأدوات‌ أكثر‌ فيها‌‌‌‌؛ن‌ يلمس‌ ‌ طيبة،‌ أجواء‌ ‌ تخلق‌ ‌ لأنها‌

وأحوالهم‌دون‌قيود‌أو‌مخاوف‌‌‌تهدد‌‌‌‌‌مالموظفون‌‌الطمأنينة‌التي‌تدفعهم‌للتعبير‌عن‌‌أفكاره‌
الوظيفي،‌‌ المختصون‌‌و‌مستقبلهم‌ يرى‌ التكامل‌‌‌‌أنلذلك‌ في‌ مهم‌ دور‌ لها‌ التنظيمية‌ الثقة‌

المؤس الأداء‌ جودة‌ مع‌ يتلاقى‌ الذي‌ والأفراد،‌ المؤسسة‌ لصالح‌ الأمد‌ طويل‌ سي،‌‌‌والاستقرار‌
‌ة‌القائمة‌‌وطاقمها‌‌بكافة‌مستوياته.‌فيسجل‌النجاح‌‌لصالح‌المؤسس

‌

‌

‌
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 المبحث الأول : 2.2
 Organizational trustة التنظيمية الثق

‌

‌م‌‌يتناول‌هذا‌المبحث‌ ،‌ومصادر‌الثقة‌التنظيمية،‌التنظيمية،‌وأهميتهاماهية‌الثقة‌‌ن:‌‌كلا 
التنظيمية،‌‌ الثقة‌ بناء‌ وأساليب‌ وطرق‌ التنظيمية،‌ الثقة‌ وأنوع‌ ومحدداتها‌ وأبعادها‌ وخصائصها،‌

تحديات‌‌و‌الثقة‌المتبادلة‌بين‌القادة‌والمرؤوسين،‌‌‌‌وآثار‌مراحل‌تحققها،‌‌و‌ومكوناتها‌وأهم‌قواعدها،‌‌
‌بناء‌الثقة‌التنظيمية.‌

‌

 :(what is organizational trust)ماهية الثقة التنظيمية  1.2.2
بعيدة عقود‌ إلى‌ التنظيمية‌ الثقة‌ نشأة‌ العقد‌‌‌،تعود‌ منذ‌ بدأ‌ بها‌ العلمي‌ الاهتمام‌ ولكن‌

الفرو‌ كأحد‌ العشرين‌ القرن‌ من‌ )الشقيرات‌الخامس‌ النفس‌ في‌علم‌ المهمة‌ :‌2019والجازي،‌‌‌‌ع‌
6.) 

بأن‌نظام‌‌‌‌أو‌الجماعات‌‌‌الأفراد‌‌‌توقعات‌‌‌يدل‌علىبأنها:‌مؤشر‌‌‌‌التنظيمية‌‌‌الثقةتعرف‌‌و‌
في‌تحقيق‌نتائج‌مفضلة‌للفراد‌أو‌الجماعات‌أو‌‌عليه‌‌يمكن‌الاعتماد‌‌‌‌صنع‌القرارات‌التنظيمية

‌.‌(2000‌‌:149ممارسة‌أي‌تأثير‌على‌هذا‌النظام‌)الحوامدة،‌والكساسبة،‌دون‌‌التنظيمات‌
والطراونة المعشر‌ يعرفها‌ المشتركة‌630:2012)‌‌‌فيما‌ التوقعات‌ من‌ مجموعة‌ بأنها‌ ‌)

ينظر‌‌ حيث‌ الطرفين،‌ بينهم‌‌‌إلىبين‌ الالتزام‌ مكتوب‌على‌ غير‌ نفسي‌ عقد‌ أنه‌ عليها‌ ‌االاتفاق‌
الطرفين‌‌اوعقائدي ‌‌‌اسلوكي ‌ بين‌ العلاقة‌ تحكم‌ متبادلة‌ ثقة‌ النفسي‌ للعقد‌ الاتفاق‌ هذا‌ عن‌ وينتج‌ ‌،

قانون‌ العلاقة‌‌إلا‌‌ي ا‌كونه‌غير‌مكتوب‌وغير‌ملزم‌ نوعية‌وطبيعة‌ تقويم‌ الوحيد‌في‌ المعيار‌ أنه‌ ‌
‌بينهما.‌

ب‌‌كذلكو‌ الاتعرف‌ ذلك‌ت‌ح‌أنها:‌ إلى‌ استناداً‌ عليه‌ والاعتماد‌ به،‌ موثوق‌ لأمر‌ كام‌
،‌ثم‌‌سوس‌بهالذي‌ي‌‌الموثوق‌‌‌ون‌الإنسان‌قد‌عرف‌المنهجمعناه‌حينئذ‌أن‌يك‌‌والاحتكام‌،‌‌الاحتكام

هي‌شيء‌مكتسب‌من‌البيئة‌التي‌تحيط‌بنا‌‌‌‌بالآخرينلثقة‌‌استمر‌عليه،‌و‌يهذا‌المنهج‌ثم‌‌‌‌طبقي
‌(.‌2013‌:13والتي‌نشأنا‌فيها،‌ولا‌تولد‌مع‌الشخص‌)أبو‌شاويش،‌

تعريف‌الثقة‌التنظيمية‌بأنها‌تصورات‌الأفراد‌‌‌(2014‌‌‌:301ما‌يجمل‌زاهر‌وسلامة‌)‌في
‌والجماعات‌بأن‌الوعود‌والاتفاقات‌والقرارات‌يمكن‌الاعتماد‌عليها‌وسيتم‌الالتزام‌بها.
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الحاجات‌من‌‌تُ‌أيضاً‌‌و‌ العمل‌في‌مجال‌سد‌ أرباب‌ التعاون‌مع‌ العاملين‌في‌ "رغبة‌ بأنها:‌ عرف‌
‌‌2017)الجاف،‌‌قة‌تسهم‌بإيجاد‌تفاعل"إيجاد‌علا‌‌‌أو‌رقابة،‌وذلك‌من‌خلال‌‌إشرافغير‌وجود‌‌

:132).‌
بأنها‌توقعات‌الأفراد‌واعتقادهم‌‌2017‌‌:332ويعرف‌القرني‌) لكفاءة‌النظام‌‌‌‌وإدراكهم(‌

‌وبالزملاء‌في‌العمل.‌بدوره‌يعزز‌ثقتهم‌بإدارة‌المنظمة‌وبالرؤساء‌المباشرين،‌والذي‌الإداري‌

ومشاعر‌إيجابية‌‌توقعات‌ومعتقدات‌‌‌‌بأنها‌‌(2017:‌‌74)‌‌الخالدي‌والزهرانيفيما‌يعرفها‌‌
ات‌‌يالمرتبطة‌بالممارسات‌والسلوك‌‌همتتجاه‌المؤسسة‌التي‌ينتمون‌إليها‌ومسؤولييحملها‌العاملون‌‌

والابتعاد‌عن‌‌‌‌والإدارية‌الخاصةالمطبقة‌التي‌روعي‌فيها‌الالتزام‌بالقيم‌الأخلاقية‌العامة‌‌‌‌الإدارية
‌من:‌ن‌أبعاد‌الثقةالمصالح‌المشتركة،‌وتتضم‌بكل‌ما‌يضر‌ والثقة‌‌،المشرف،‌والثقة‌بالزملاء‌كلا 

‌بالمؤسسة.‌‌

ءات‌كما‌تعرف‌بأنها:‌"إيمان‌الموظف‌بأن‌المؤسسة‌سوف‌تهيئ‌الظروف‌وتتخذ‌الإجرا
الموظف لصالح‌ للعمل‌ الأقل‌‌‌‌المناسبة‌ على‌ ستل‌‌لا‌أو‌ أنها‌ كما‌ به،‌ الإضرار‌ على‌ زم‌‌تتعمل‌

نقلًا‌‌‌‌(2007‌‌:452)جكة‌والشاهين،‌‌‌وستكون‌مؤتمنة‌لرعاية‌أهدافه‌ومصالحه"‌‌،بوعودها‌تجاهه
‌.‌‌(2019‌:37)طه،‌‌‌عن

)‌‌عرفوت الجان2020‌‌:22غرارة‌ ذلك‌ بأنها‌ التنظيمية‌ الثقة‌ يتكون‌(‌ الذي‌ الشعوري‌ ب‌
‌‌‌.تجاه‌المنظمة‌من‌خلال‌الإحساس‌بالثقة‌المتبادلة‌بين‌الطرفينلدى‌الفرد‌

سبق   التنظيمية  لخيمما  الثقة  تعريف  إلى  الباحث  بوزارة‌‌ص  العاملين‌ إيمان‌ بأنها‌
نتائج‌‌‌‌قيتحقلبما‌يعكس‌التزامه‌تجاهها‌‌بأهدافها‌وسياساتها‌التنظيمية،‌‌‌‌الداخلية‌والأمن‌الوطني
المباشرين،‌الثقة‌‌الأبعاد‌التالية:‌)الثقة‌بالإدارة‌العليا،‌الثقة‌بالرؤساء‌‌في‌‌مرغوبة‌لديهم،‌وتتمثل‌‌

‌العمل(.‌‌بزملاء
‌

 :(stuThe importance of organizational tr) أهمية الثقة التنظيمية 2.2.2
الثقة‌التنظيمية‌‌ باتجاه‌بلوغ‌‌‌ىحد‌إتعد‌ الركائز‌الأساسية‌التي‌تدعم‌المنظمات‌وتدفعها‌

عن‌‌‌الإفصاحالأهداف‌المنشودة،‌والتي‌توجه‌أفرادها‌نحو‌التعاون‌والمشاركة،‌كما‌تشجعهم‌على‌‌
وأحاسيسهم‌‌ في‌‌وأفكارهممشاعرهم‌ البالغ‌ الأثر‌ ولها‌ والجماعي،‌ الفردي‌ السلوك‌ توجه‌ وهي‌ ‌،

‌(.‌‌2018‌‌:13ين‌وأبو‌سمرة‌وأبو‌ضاع،‌التصدي‌للمشكلات‌التنظيمية‌)جبار‌
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المنظمات‌الفاعلة‌هي‌التي‌تقوم‌‌وذلك‌أن‌‌في‌غاية‌الأهمية،‌‌‌‌اأمرً‌الثقة‌التنظيمية‌‌تعد‌‌و‌
ث‌ الثقة‌بينها‌وبين‌موظفيها،‌وتعمل‌على‌خلق‌الأجواء‌المناسبة‌لنيل‌ قتهم‌من‌‌ببناء‌جسور‌من‌

الإ التنظيمية‌ قيمها‌ التخلال‌ ودعمها‌ الموظفين،‌‌يجابية‌ قبل‌ من‌ المُدرك‌ إلى‌نظيمي‌ يؤدي‌ ما‌
وتقليل‌مستوى‌‌ الوظيفي،‌ الالتزام‌ وتنمية‌سلوك‌ وموظفيها‌ المنظمة‌ بين‌ النفسي‌ الالتصاق‌ زيادة‌

:‌2013الدوران‌الوظيفي،‌وبالتالي‌تحسين‌مستوى‌كفاءة‌المنظمة‌وزيادة‌فاعليتها‌)أبو‌شاويش،‌‌
149‌.)‌

‌امتوقعً‌‌‌ارئيسً‌‌‌ايق‌التكامل‌للمنظمة،‌ومفتاحً‌في‌تحق‌‌امهمً‌‌‌عد‌الثقة‌التنظيمية‌عاملًا‌تكما‌‌
يحتاج‌إلى‌الاعتماد‌المتبادل‌بينهم‌وبطرق‌‌‌الآخرينأن‌العمل‌مع‌‌‌‌اللسلوك‌الشخصي،‌وخصوصً‌

لإنجاز‌أهدافهم‌الشخصية‌والتنظيمية،‌كما‌أن‌الوصول‌إلى‌مستويات‌عالية‌من‌الثقة‌‌‌‌؛مختلفة
:‌2018زايد،‌‌)‌‌وذلك‌من‌خلال  ؛للمنظمة‌‌ذو‌أهمية‌عالية‌‌؛التنظيمية‌كهدف‌في‌الحياة‌المهنية

12) :‌

على‌التقييم‌والانضباط‌الذاتي،‌‌‌عني‌زيادة‌الاعتماد‌ييمية‌في‌الحياة‌المهنية‌‌بناء‌الثقة‌التنظ‌ .1
 .ما‌يقلل‌من‌التدخلات‌الحكومية‌من‌خلال‌القوانين‌والقواعد‌والتشريعات‌

ال .2 إلى‌ التنظيمية‌ الثقة‌ من‌‌تؤدي‌ والطاعةمزيد‌ الذاتي‌ تخفيض‌‌و‌الاستقلال‌‌و‌‌‌الانضباط‌
الخارجية قوي‌و‌‌‌التدخلات‌ أساس‌ قائمة‌‌و‌‌‌بناء‌ متعاونة‌ واقتصادية‌ اجتماعية‌ منظمات‌ بناء‌

 على‌الثقة.
 .‌ابط‌الموظفين‌متانة‌وقوة‌وفاعليةتزداد‌رو‌‌‌عندما‌يتم‌تشجيع‌الثقة‌التنظيمية .3

 أن أهمية الثقة التنظيمية تتمثل في: (56:  2019) الله عطاويرى 
لضمان‌التفاعل‌والتبادل‌المشترك‌بين‌جميع‌الأطراف‌‌‌‌اأساسي ‌‌‌طًا‌شر‌‌‌الثقة‌التنظيمية‌‌عتبرت .1

‌لإنجاز‌المهام‌والأهداف‌التنظيمية.‌
‌لها‌تأثير‌كبير‌على‌مخرجات‌العمل.‌ .2
‌تعتبر‌الثقة‌المكون‌الأهم‌لرأس‌المال‌الاجتماعي‌للمنظمة. .3
‌‌كبير‌في‌بقائها‌على‌المدى‌الطويلالدور‌اللها‌ .4

 ر عن أهمية الثقة التنظيمية: يتعبلالنقاط التالية ل ( 39: 2019)طه ويضيف 
‌تخفض‌من‌معدلات‌التأخير‌والتغيب. .1
‌.‌روالمبادرة‌والابتكا‌الإبداعالتشجيع‌على‌ .2
‌تعمل‌على‌تحسين‌أداء‌العاملين.‌ .3
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 أهمية الثقة التنظيمية من خلال التالي: (128:  2015)خوين ويبرز  
‌تشجع‌الاستقرار‌التنظيمي. .1
‌وتعزيز‌الاستجابة‌الفعالة‌في‌حل‌المشكلات.‌،‌تخفيض‌الصراعات‌السلبية .2
‌.تقليل‌الرقابة‌المباشرةتعمل‌على‌‌ .3
‌(‌أهمية‌الثقة‌التنظيمية‌في‌أنها:‌‌2017‌:34)‌الشمري‌وعبد‌الوهاب‌فيما‌اختزل‌ .4
الأعمال‌التي‌أصبحت‌‌سيما‌في‌بيئة‌‌من‌نجاح‌وبقاء‌المنظمات‌ولا‌‌عززي‌‌امركزي ‌‌‌تعد‌عاملًا‌ .5

‌‌‌.أكثر‌تنافسية

القرني  في  333:  2017)  ويرى  مهم  كسلوك  التنظيمية  الثقة  تحققه  ما  أن   )
 المنظمات الحديثة يتلخص في النقاط التالية:

‌التفاعل‌والتعامل‌الصادق‌المبني‌على‌الصدق‌والشفافية.‌ .1
‌تبادل‌الآراء‌ووجهات‌النظر‌بحرية‌وموضوعية.‌‌ .2
‌وضوح‌الأهداف‌والمهام‌والاتفاق‌عليها‌مع‌الالتزام‌بها.‌ .3
‌‌.الدافع‌للعمل‌والرغبة‌في‌تحمل‌المزيد‌من‌المسؤولية .4
‌تقبل‌التجديد‌والتطوير‌دون‌خوف‌أو‌معارضة.‌ .5
 والحد‌من‌دوران‌العمل.‌‌في‌مستوى‌الولاء‌التنظيمي‌اإيجابً‌‌الثقة‌تؤثر .6

تؤدي‌ العمل،‌كما‌ الرغبة‌في‌ إلى‌زيادة‌ المنظمة‌ الثقة‌في‌ تؤدي‌ الأفراد‌ وعلى‌مستوى‌
القراإلى‌‌ اتخاذ‌ في‌ الفاعلة‌ والصريحرالمشاركة‌ الصادق‌ والتفاعل‌ بحرية‌‌‌‌،،‌ الآراء‌ وتبادل‌

وت أيضً‌وموضوعية،‌ ال‌‌اؤدي‌ تفويض‌ الأإلى‌ إلى‌ للوصول‌ استخدامها‌ وحسن‌ هداف‌‌صلاحيات‌
‌(.‌2014‌‌:302المرجوة‌)زاهر‌وسلامة،‌

من‌مكونات‌‌‌ي اأساس‌‌‌امما‌سبق‌إلى‌أن‌الثقة‌التنظيمية‌تعد‌اليوم‌مكونً‌‌‌الباحث  يخلصو 
والذي‌ينشا‌عنه‌‌المؤسسة،‌وهي‌تشكل‌العمود‌الفقري‌للمناخ‌التنظيمي‌الذي‌يتم‌العمل‌خلاله،‌‌

يجابية‌والدافعية‌نحو‌العمل‌والمؤسسة‌والزملاء‌والرؤساء‌نتيجة‌شيوع‌أجواء‌‌حالة‌دائمة‌من‌الإ
الجميع‌موحدة‌وتصب‌،‌وتصبح‌جهود‌‌الإداريةة‌التنظيمية‌المتبادلة‌بين‌كافة‌المستويات‌‌الثق‌من‌‌

‌ها.‌‌في‌مصلحة‌المؤسسة‌دون‌إغفال‌لحاجات‌واحتياجات‌كل‌فرد‌من‌العامين‌في
‌
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 (Characteristics of Organizational Trust) خصائص الثقة التنظيمية 3.2.2
( القرني‌ التنظيم2017‌‌:333يرى‌ الثقة‌ أن‌ الاعتقاد‌(‌ أو‌ التوقع‌ على‌ مبنية‌ أو‌‌‌ية‌

ث يعزز‌ بدوره‌ والذي‌ الإداري،‌ النظام‌ بكفاءة‌ والرؤساء‌‌الإدراك‌ المنظمة‌ بإدارة‌ المنظمة‌ أفراد‌ قة‌
‌الزملاء‌في‌العمل.المباشرين‌و‌

برطال،‌ابن‌‌)‌‌تتسم‌الثقافة‌التنظيمية‌في‌المؤسسة‌بعدة‌خصائص‌وملامح،‌من‌أهمهاو‌
2018‌:185)‌:‌

أو‌‌ .1 الصدق‌ عن‌ تعبر‌ التي‌ هي‌ مثلالأمانة:‌ بالعدالة‌‌:الإخلاص،‌ تكون‌‌‌‌الشعور‌ أن‌ أو‌
 لقوال.ل‌طابقةالأفعال‌م

التدريب‌أو‌أي‌ .2 أو‌ الفردية‌ الناتجة‌عن‌المهارة‌ النشاط‌ أو‌ الوظيفة‌ الكفاءة‌في‌ القدرة:‌هي‌
 مؤهلات‌أخرى.

أو‌الأعمال‌التي‌لا‌‌‌‌از‌الأعمال‌الخيريةالخيرية:‌هي‌الميل‌أو‌الرغبة‌لفعل‌الخير‌أو‌لإنج .3
 .‌نتضر‌الآخري‌

 الخصائص التالية: (57: 2019، الله )عطاويضيف 

‌ذات‌مستويات‌متعددة‌حسب‌التسلسل‌الهرمي‌بالمؤسسة. .1

‌الصدق‌والأمانة‌والنزاهة.‌‌:تعتمد‌على‌مبادئ‌وقيم‌أخلاقية‌سليمة،‌مثل .2

‌تعتمد‌على‌دقة‌المعلومات.‌ .3

‌وليست‌ثابتة.‌،عملية‌ديناميكية .4

‌الفعال.تعتمد‌على‌الاتصال‌والتواصل‌ .5

 المجالات،‌وتؤثر‌فيها‌عوامل‌عديدة‌‌و‌‌بعاد‌متعددة‌الأ .6

 من خصائص الثقة التنظيمية، تتمثل فيما يلي:  ا( عددً 38: 2019ويذكر طه )
واضع‌‌ .1 فالشخص‌ الثقة(،‌ وواضع‌ فيه،‌ )الموثوق‌ بين‌طرفين‌ تبادلية‌ علاقة‌ التنظيمية‌ للثقة‌

‌الثقة‌يتأثر‌بمدى‌وفاء‌الموثوق‌فيه‌بوعوده.
على .2 تبنى‌ فيه‌‌الثقة‌ الموثوق‌ الشخص‌ توقعات‌ وتأساس‌ سلوك،‌ إلى‌ وتصرفات‌يؤدي‌ ات‌

 معينة‌مرغوب‌فيها.
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بأمانة‌‌ .3 الأداء‌ في‌ والرغبة‌ نحوها‌ والدافع‌ الوظيفة‌ أخلاقيات‌ تشمل‌ السلوكية‌ التوقعات‌
 والاتساق‌في‌السلوك‌والعلاقات‌والصراحة‌والصدق‌في‌التعامل.‌وإخلاص‌

ات‌وتصرفات‌الشخص‌يضع‌الثقة‌للدوافع‌التي‌تشكل‌سلوكوا‌‌الثقة‌تتضمن‌إدراك‌الشخص‌ .4
 الموثوق‌فيه.‌

لا‌تسير‌في‌‌‌بأنها‌‌الثقة‌التنظيمية‌في‌المؤسسة‌تتميز‌‌مما‌سبق‌إلى‌أن‌‌الباحث   يخلصو 
‌،‌،‌ما‌يجعلها‌حالة‌دائمةبين‌المستويات‌الادارية‌المختلفة‌‌اتجاه‌واحد،‌بل‌في‌اتجاهات‌تبادلية

وجودة‌أداء‌العاملين‌المبنية‌على‌دقة‌المعلومات‌وحداثتها‌‌‌‌احترافية‌القيادة،‌كما‌أن‌‌وليست‌مؤقتة
‌‌في‌المؤسسة.‌الإداريةتزيد‌من‌الثقة‌بين‌المستويات‌

‌

 :(Sources of organizational trust) مصادر الثقة التنظيمية 4.2.2
‌:‌(zucker, 1986: 15)‌هاتتعدد‌مصادر‌الثقة‌التنظيمية،‌ومن‌أهم

وهي‌الثقة‌التي‌ترتبط‌بالآليات‌الرسمية‌والشكلية‌السائدة‌في‌‌‌‌المعتمدة على المنظمة:الثقة   .1
مثل يقدمون‌‌‌‌:المنظمة‌ الذين‌ بالأفراد‌ محددة‌ التبادلات‌ وتكون‌ التأمين‌ أو‌ الاحتراف‌

 الضمانات.‌
الفرد: .2 على  المعتمدة  وتكون‌‌‌‌الثقة  الأفراد،‌ بين‌ التشابه‌ بنقاط‌ ترتبط‌ التي‌ الثقة‌ وهي‌

 التبادلات‌محددة‌للفراد‌في‌النظام‌الثقافي‌الشائع‌مع‌توقعات‌أساسية‌مشتركة.
العملية: .3 على  المعتمدة  وتكون‌‌‌‌الثقة  الاتصال،‌ عمليات‌ بسجل‌ ترتبط‌ التي‌ الثقة‌ وهي‌

 وهم‌معرفون‌ومحترمون.‌،التبادلات‌محددة‌بالأفراد‌الذين‌يتبادلون‌المعلومات‌
( حدد‌ عن:‌‌‌‌) 1984Cantrell & Butlerكما‌ صاع،‌نقلًا‌ وأبو‌ سمرة‌ وأبو‌ )جبارين‌

للثقة‌‌‌‌(2018‌‌:14 الأساسية‌ عناصرفي‌‌العناصر‌ اعتما‌‌،خمسة‌ بينها‌ فيما‌ على‌‌‌‌ادً‌تختلف‌
 هي:‌و‌،‌اأو‌مرؤوسً‌‌اوضع‌ومكانة‌الفرد‌سواء‌كان‌مديرً‌

‌.مانة‌والصدق‌من‌جانب‌الفرد‌الموثوق‌بهلأوهي‌السمة‌السائدة‌في‌الشرف‌وا‌:هةاز الن .1
الشخصية: .2 ا‌‌المقدرة  المعرفة‌ اوهي‌ بين‌ والمهارة‌ ضرورية‌‌لألتقنية‌ وهي‌ داء‌لأشخاص،‌

‌.‌الوظيفة
 .المختلفة‌أو‌الحكم‌الجيد‌في‌المواقف‌الصائب‌الرأي‌على‌عتماد‌لاهو‌ا‌و‌‌تساق:الا  .3
 .الآخرينوتشجيع‌‌والإسناد‌هو‌الرغبة‌في‌الحماية‌والدعم‌و‌‌ء:الولا .4
‌.الآخرينوالمعلومات‌بحرية‌مع‌‌الأفكاروتتضمن‌الرغبة‌في‌تبادل‌‌الصراحة: .5



18 

سبق الباحث   مما‌ الثقة‌بأن‌‌القولإلى‌‌‌‌يخلص  عناصر‌ بين‌ تكاملية‌ علاقة‌ توجد‌ ه‌
‌بقدر‌موفور‌من‌النجاح.‌التنظيمية،‌ما‌ينعكس‌بطبيعة‌الحال‌على‌المؤسسة‌العاملة،‌فتحظى‌

‌

 : (Dimensions of Organizational Trust) الثقة التنظيمية أبعاد 5.2.2
‌الآتية:‌‌بعاد‌من‌خلال‌الأ‌‌‌يمكن‌دراسة‌الثقة‌التنظيمية

فهي‌تساهم‌في‌تكوين‌‌‌‌؛للميزة‌التنافسية‌‌ا:‌تعتبر‌الثقة‌التنظيمية‌مصدرً‌الثقة بإدارة المنظمة .1
تقوم‌بتوفير‌الدعم‌المادي‌والمعنوي‌للعاملين،‌‌"رأس‌المال‌الفكري‌في‌منظمات‌الأعمال،‌كما‌

والمناسب،‌ المرن‌ التنظيمي‌ الهيكل‌ وتوفير‌ توقعاتهم،‌ ووضوح‌ أفعالهم،‌ أقوالهم‌مع‌ وتطابق‌
والفروع‌ الأقسام‌ كافة‌ مع‌ العادل‌ التعامل‌ عن‌ في2005)صديق،‌‌‌‌"فضلًا‌ هاشم‌‌)‌‌:‌(‌

 (.‌2010‌:46والعابدي،‌
العمل:   .2 بزملاء  التعاو‌الثقة  العلاقات‌ تلك‌ الإهي‌ الموقفي‌ والميل‌ التبادلية‌ بين‌‌نية‌ يجابي‌

الأفراد‌العاملين‌من‌حيث‌الاعتماد‌المتبادل‌والاشتراك‌في‌الأفكار‌والمعلومات‌والاتصالات‌
وال الأهداف‌ تحقيق‌ في‌ يسهم‌ بما‌ وذلك‌ الأطراف،‌ جميع‌ بين‌ المشتركةالمفتوحة‌ ‌،‌غايات‌

‌‌ا‌توافر‌عدد‌من‌الخصائص‌والسمات‌التي‌تجعل‌من‌الفرد‌جديرً‌‌‌وتكتسب‌هذه‌الثقة‌في‌ظل
الآخرين كلا ‌‌‌،بثقة‌ العمل‌‌:من‌‌وتشمل‌ في‌ والمبادئ‌‌،الالتزام‌ بمصالح‌‌‌،والقيم‌ والاهتمام‌

وغيرهاو‌‌‌،الزميل الزملاء‌ في:‌‌2005)صديق،‌‌‌‌مساعدة‌ السلام،‌‌‌‌)عمران‌(‌ :‌‌2016وعبد‌
31-32‌)‌. 

بالمشرفين:   .3 يبديها‌‌الثقة  التي‌ الإيجابية‌ التوقعات‌ تلك‌ اتجاهو‌المرؤوسهي‌ ‌‌في‌‌‌مرؤسائه‌‌ن‌
فيه‌‌‌توافرت‌إذا‌‌‌‌حيث‌يكتسب‌المشرف‌ثقة‌مرؤوسيه‌‌؛من‌العلاقات‌المتبادلة‌‌االعمل‌انطلاقً‌

والانفتاح‌‌ والأخلاق‌ والجدارة‌ الكفاءة‌ بمصالحهم‌‌عليهمحقائق‌ :‌‌‌2014،)فارس‌‌والاهتمام‌
169‌.) 

أداة الدراسة، والتي تحاول أن تشخص من    في   ة التالي   بعاد الدراسة الحالية الأ  ت عتمد ا و 
لكونها تتوافق مع التركيبة التنظيمية للمستويات الفاعلة في   الثقة التنظيمية   خلالها مستوى 

 :وزارة الداخلية والأمن الوطني

 : الثقة في الرئيس المباشر .1
زايد‌ الرئيس‌‌2018‌‌:26)‌‌تعرف‌ بين‌ العلاقة‌ تلك‌ بأنها‌ المباشر‌ الرئيس‌ في‌ الثقة‌ ‌)

اهتمام‌والعا تعبر‌عن‌درجة‌ لتلبية‌احتياجاتهم‌‌ه‌‌ملين،‌والتي‌ للعاملين،‌وسعيه‌ ودعمه‌ومساندته‌
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و‌ والشخصية،‌ و‌ب‌‌الإشادةالمهنية‌ المجهوداتهم،‌ الأنشطة‌‌‌في‌‌ثقةتعزيز‌ جميع‌ بأن‌ العاملين‌
وق إجراءات‌ من‌ المسؤول‌ يتخذه‌ وما‌ والضوابط‌ العاملين،‌‌والفعاليات‌ صالح‌ في‌ ستكون‌ رارات‌

‌‌م‌من‌إنجاز‌المهام‌الملقاة‌على‌كاهله‌‌‌ملتي‌تمكنه‌القدرات‌والمهارات‌ا‌‌م‌يمان‌العاملين‌بامتلاكهإو‌
‌بكفاءة‌وفاعلية.‌

فإن‌‌و‌ أخرى،‌ ناحية‌ ارتباطً‌من‌ ال‌‌اقوي ‌‌‌اهناك‌ ثقة‌ في‌بين‌ وثقته‌ رؤسائه‌ في‌ عامل‌
فمن‌الممكن‌أن‌يثق‌العاملون‌بمديريهم‌وبالمنظمة‌التي‌يعمل‌فيها‌في‌وقت‌واحد‌إذا‌‌‌‌؛المنظمة

ما‌رأى‌العاملون‌بأن‌الرئيس‌يمثل‌المنظمة،‌ومن‌ثم‌قد‌يوسع‌نطاق‌هذه‌الثقة‌لتشمل‌المنظمة‌‌
‌(.‌2012‌:69ككل‌والعكس‌صحيح‌)الطائي‌وطاهر‌وسلمان،‌

سواء‌بينهم‌وبين‌العاملين‌من‌جانب،‌‌‌فإذا‌أراد‌المسؤولون‌إقامة‌علاقات‌تتصف‌بالثقة
أنفسهم،‌‌ العاملين‌ بين‌ يحرصوا‌فأو‌ وأن‌ للعاملين،‌ ووعودهم‌ التزاماتهم‌ على‌ يحافظوا‌ أن‌ عليهم‌

بالنزاهة‌‌ يتصفوا‌ وأن‌ وأفعالهم،‌ أقوالهم‌ في‌ بالصدق‌ المستمر‌ الالتزام‌ يكونو‌والأمانةعلى‌ وأن‌ ‌‌ا‌،‌
لتزموا‌بالشفافية‌والموضوعية‌في‌تعاملاتهم‌مع‌‌لهم،‌وي‌‌مرنين‌في‌تعاملهم‌مع‌العاملين،‌وينصتوا

‌(.‌2018‌:15جميع‌في‌المؤسسة‌)جبارين‌وأبو‌سمرة‌وأبو‌صاع،‌‌ال
‌‌الإدارة‌(‌أن‌وجود‌الثقة‌والفهم‌والاحترام‌المتبادل‌بين‌‌2014‌‌:302)‌‌‌ويرى‌زاهر‌وسلامة

جوهر‌‌ هو‌ كانت‌‌‌ا‌أي ‌‌‌ن‌و‌فالموظف‌‌؛الناجحة‌‌الإدارةوالموظفين‌ ومهما‌ الوظيفي‌ مستواهم‌ كان‌
‌وسمعتها.‌‌‌الإدارةأعمالهم‌يؤثرون‌في‌موقف‌

إلُى‌الاعتقُُاد‌‌‌الطرف‌آخر‌اسُتنادً‌‌‌اتعداد‌طُرف‌معُين؛‌ليكُُون‌خاضُعً‌إن‌الثقُة‌هُي‌اسُُ
اسُُتعدا هُُي‌ المباشر‌ الرئيس‌ فُُي‌ فالثقُُة‌ موثُُوق،‌ مهُُتم،‌ منفُُتح،‌ مقتُُدر،‌ الآخُُر‌ الطرف‌ د‌‌بُأن‌

إلى‌أسس‌مثل بالاستناد‌ للتُُصرف‌ المباشر‌في‌ظل‌‌‌:الموظُُف‌ الرئيس‌ كلمات‌وأفعال‌وقرارات‌
‌(.2013‌:27ظروف‌من‌المجازفة‌)الخطر(‌)أبو‌شاويش،‌‌

البلوي‌)ويذ‌ أنه‌‌147-2008‌‌:144كر‌ تو‌وجد‌عدة‌سمت(‌ إذا‌ما‌ فرت‌في‌أسلوب‌اات‌
‌وهي:‌ثقة‌العاملين‌به‌ستزداد،‌‌‌الرئيس‌فإن

 وضوح‌أسلوب‌الرئيس. .أ

 أسلوب‌الرئيس‌وسياسته‌في‌الاختيار‌والتعيين‌والترقيات.‌ .ب‌

 أسلوب‌الرئيس‌في‌تعزيز‌مشاركة‌المرؤوسين‌في‌صنع‌القرارات. .ج

 برامج‌التدريب. .‌د‌
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 سياسة‌الرئيس‌في‌التحفيز.‌ .ه

 عملية‌تقويم‌الأداء.‌ .و

 المرؤوسين.‌أسلوب‌الرئيس‌في‌التعامل‌مع‌ .ز
 

 الثقة في زملاء العمل:  .2
المقصود‌بها‌‌بأنها‌‌‌‌(‌2010‌‌:175)‌‌مفلح‌‌‌في:‌‌‌‌Becerra & Cupta(2003)‌‌تعرفها

مُن العُاملين‌ الأفُراد‌ بُين‌ الإيجُابي‌ المُوقفي‌ والميل‌ المتبادلة‌ التعاونية‌ العلاقات‌ حيث‌‌‌‌تلك‌
الأفكُار‌‌ فُي‌ والاشُتراك‌ المتبادل‌ جميُع‌‌الاعتماد‌ بُين‌ المفتوحُة‌ والاتُصالات‌ والمعلومُات‌

‌.وذلك‌بما‌يُسهم‌فُي‌تحقيُق‌الأهُداف‌والغايُات‌المُشتركة،‌الأطُراف

من‌ تجعل‌ التي‌ والسمات‌ الخصائص‌ من‌ عدد‌ توافر‌ ظل‌ في‌ الثقة‌ هذه‌ وتكتسب‌
جديرً‌ والاهتمام‌‌‌‌االشخص‌ والمبادئ‌ والقيم‌ العمل‌ في‌ الالتزام‌ من‌ كل‌ وتشمل‌ الآخرين،‌ بثقة‌

‌(.‌2010‌‌:46بمصالح‌الزميل‌ومساعدة‌الزملاء‌وغيرها‌)هاشم‌والعابدي،‌

فارس‌‌ ذكره‌ ما‌ ذلك‌ تحقيق‌‌2014‌‌:169)ويؤكد‌ في‌ تسهم‌ العمل‌ بزملاء‌ الثقة‌ بأن‌ ‌)
المشتركة،‌و‌ الثقة‌‌‌‌تظهرالأهداف‌والغايات‌ أدائه‌بجودة‌الافي‌‌هذه‌ بالعمل‌والحرص‌على‌ لتزام‌

‌عالية،‌ما‌يجعل‌المؤسسة‌تسير‌في‌الاتجاه‌المطلوب.‌
بي‌ الثقة‌ أصبحت‌ مسوقد‌ العمل‌ زملاء‌ تعتمد‌أن‌ والتي‌ اليوم،‌ منظمات‌ لدى‌ مهمة‌ لة‌

بأداء‌‌‌ن‌و‌ملتزم‌‌ن‌يتمتعون‌بمهارات‌تكاملية،‌وهمالذي‌‌ل‌كبير‌على‌مجموعات‌أو‌فرق‌العملبشك
‌:تتضمن‌محددات‌الثقة‌بزملاء‌العملبغرض‌تحقيق‌هدف‌مشترك،‌و‌‌‌عملهم

 القدرة‌والتكامل.

 الارتياح‌المتبادل. .أ
 (.‌2020‌‌:25الاستعداد‌لمنح‌الثقة‌للآخرين‌)غرارة،‌ .ب‌

 

 الرغبة في العمل الجماعي:  .3
التنظيمية‌‌(‌إلى‌أن‌الثقة‌‌2013‌‌:3)‌‌(‌في:‌أبو‌شاويش2003توصل‌ساندرا‌وآخرون‌)

‌بين‌العاملين‌تؤدي‌إلى‌زيادة‌الرغبة‌في‌العمل‌الجماعي‌ضمن‌فريق.‌
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إن‌الثقة‌المتبادلة‌بين‌أطراف‌العمل‌الجماعي‌ضرورية،‌وهذه‌الثقة‌لا‌تظهر‌فجأة،‌بل‌‌
بعضهم‌‌ على‌ التعرف‌ في‌ العاملون‌ يبدأ‌ العمل،‌ تجربة‌ خلال‌ ومن‌ تدريجياً،‌ بنائها‌ من‌ بد‌ لا‌

‌.‌توسع‌والانفتاح‌في‌العمل‌الجماعيثقة‌بينهم‌لدرجة‌الالبعض،‌وبالتالي‌تظهر‌ال
التنظيمية‌تساعد‌ع2010‌‌:41وقد‌أشارت‌دراسة‌هاشم‌والعابدي‌) الثقة‌ إلى‌أن‌ لى‌‌(‌

السلبية الصراعات‌ وتخفيض‌ الصفقات‌ كلفة‌ وتخفيض‌ التعاوني‌ السلوك‌ وتنمية‌ وتعزيز‌‌‌‌تعزيز‌
المشكلات‌الا حل‌ في‌ الفعالة‌ أمرً‌ن‌‌فإ‌‌،لذلكو‌‌‌،ستجابات‌ يعد‌ التنظيمية‌ الثقة‌ غاية‌‌‌‌ابناء‌ في‌

‌الأهمية‌لتحقيق‌التعاون‌المثمر‌والنجاح‌للوصول‌إلى‌أهداف‌المنظمة.

التعاون‌والمساواة‌،‌ويحتاج‌إلى‌‌إن‌العمل‌الجماعي‌من‌العناصر‌الداعمة‌والمحفزة‌للثقة‌
علاقات‌تعارف‌وصلات‌اجتماعية‌‌‌وكذلكوالتكامل‌والمشاركة‌في‌الهموم‌والطموحات‌والآمال،‌‌

‌(.2018‌:19(‌في:‌)زايد،‌‌2009ملحم‌)

التي‌تم‌تناولها‌تمثل‌من‌وجهة‌‌‌ة‌مما‌سبق‌إلى‌أن‌أبعاد‌الثقة‌التنظيمي‌‌الباحث  يخلصو 
في‌مؤسسة‌العمل،‌وأنها‌‌‌اوأفقي ‌‌‌االتنظيمية‌رأسي ‌ها‌ممارسة‌الثقة‌‌نظر‌الباحث‌مستويات‌تتم‌خلال

 فيها.‌الإداريةتعبر‌عن‌المناخات‌الملائمة‌لحدوث‌الثقة‌بين‌المستويات‌
‌

 :(Types of organizational trust) أنواع الثقة التنظيمية 6.2.2

الثقة‌‌‌‌ان(‌يصنف2014(‌بأن‌كوفي‌وميركل‌)15-2018:‌‌14)‌‌يذكر‌جبارين‌وآخرون‌
‌إلى‌خمسة‌أنواع:‌

الذاتية: .1 على‌‌‌‌الثقة  والحفاظ‌ وانجازها،‌ الأهداف‌ تحديد‌ على‌ والقدرة‌ بالنفس،‌ الثقة‌ وهي‌
 الالتزامات،‌والوفاء‌بالتعهدات.

العلاقات: .2 في  يت‌‌الثقة  خلال‌‌‌‌بعد‌ومفادها‌ من‌ الآخرين،‌ في‌ الثقة‌ رصيد‌ بناء‌ كيفية‌ في‌
 الاتساق‌السلوكي.‌

 وتتمثل‌في‌الوسائل‌التي‌ينتهجها‌القادة‌لبناء‌الثقة‌داخل‌المؤسسة.‌الثقة المؤسسية: .3

 سمعة‌المنظمة‌في‌سوق‌العمل.بتحقيق‌الثقة‌‌الأساس‌‌هاؤ‌ومبد‌‌الثقة في السوق: .4

 وهي‌خلق‌قيمة‌المشاركة‌لدى‌المجتمع‌من‌خلال‌المشاركة‌والعطاء.‌الثقة المجتمعية: .5

زايد‌ على‌‌2018‌‌:15)‌‌وتعتقد‌ تعتمد‌ والمدراء‌ العاملين‌ بين‌ العلاقات‌ أغلب‌ أن‌ الثقة‌‌(‌
حيث‌‌ المعرفة؛‌ على‌ خبرة‌‌إالمبنية‌ لديهما‌ الطرفين‌ يستطيع‌‌متبادلةن‌ طرف‌ وكل‌ قع‌‌يتو‌‌‌أن،‌
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تاريخً‌ وأن‌ الآخر،‌ الطرف‌ طويلًا‌‌‌اقصيرً‌‌‌اسلوك‌ أو‌ من‌‌‌‌كان‌ والمنفتحة‌ الثابتة‌ العلاقة‌ من‌
 الصداقة‌يضمن‌عدم‌هدم‌الثقة‌من‌أحد‌الأطراف.

‌للكثير‌من‌الخصائص؛‌حيث‌ترتبط‌بالمناخ‌التنظيمي‌‌‌ختلف‌أنواع‌الثقة‌التنظيمية‌تبعًاوت
نجد‌ فقد‌ بداخلها،‌ السائدة‌ والسياسات‌ الظروف‌ بجميع‌ وتتأثر‌ المنظمة،‌ داخل‌ تنمو‌ أن‌‌‌بحيث‌

،‌وتكاد‌تكون‌معدومة‌في‌البعض‌الثقة‌التنظيمية‌تكون‌بمستويات‌مرتفعة‌في‌بعض‌المنظمات‌
و‌خرالآ الأفراد‌‌،‌ مستوى‌ على‌ تكون‌ ثقة‌ الجماعات‌هناك‌ مستوى‌ على‌ مستوى‌‌‌‌أو‌ على‌ أو‌

‌أنالمنظمة‌ككل،‌وهناك‌الثقة‌التعاهدية‌أو‌التعاقدية،‌والتي‌تتم‌بعقد‌وفاء‌بين‌الأطراف،‌كما‌‌
ثق مكشوفةهناك‌ ا‌‌،ة‌ على‌ قائمة‌ وجميعهاوأخرى‌ في‌‌‌‌لعاطفة،‌ لأهميتها‌ المنظمات؛‌ في‌ تتواجد‌
ا في‌‌إنجاح‌ يساهم‌ ما‌ العاملين،‌ بين‌ وتطويرها‌ )عبد‌‌لعلاقات‌ وفاعلية‌ بكفاءة‌ الأهداف‌ تحقيق‌
‌(.‌35-2020‌‌:34الواحد،‌

مما‌سبق‌إلى‌أن‌الثقة‌التنظيمية‌تشمل‌كافة‌مستويات‌العمل‌سواء‌في‌‌‌الباحث  يخلصو 
الثق من‌ الاجتماعي‌ الصعيد‌ على‌ وتمتد‌ العمل،‌ سوق‌ في‌ أو‌ الثقة‌‌المؤسسات‌ إلى‌ الذاتية‌ ة‌

وارتباطاتهاو‌المجتمعية،‌‌ مستوياتها‌ في‌ علاقات‌‌‌‌؛تتكامل‌ بناء‌ في‌ تسهم‌ إيجابية‌ أجواء‌ لتحقق‌
‌المجتمعية.‌يادة‌مستوى‌الانتماء‌للمؤسسة‌وتحقيق‌أهدافها‌ز‌تساعد‌على‌مهنية‌واجتماعية‌‌

 

وقواعد    7.2.2 )أساليب  التنظيمية  الثقة   Rules and methods forبناء 
building organizational trust) : 

مل‌(‌إلى‌أن‌كسب‌ثقة‌زملاء‌الع‌21-2018‌‌:20)زايد،‌‌‌‌:(‌في‌2015شار‌السكارنة‌)‌أ
لنجاح‌العمل،‌وذلك‌لكثرة‌الاحتكاك‌بهم،‌ومن‌أهم‌الخطوات‌ية‌وبناء‌علاقات‌حسنة‌معهم‌ضرور‌

‌:ما‌يلي‌‌خذ‌بها‌لبناء‌الثقة‌بين‌زملاء‌العملالأ‌التي‌يجب‌

‌حرص‌العامل‌على‌القيام‌بعمله‌بأمانة؛‌لينال‌احترام‌زملائه. .1
‌بالأخلاق‌العالية‌والسلوك‌المستقيم‌في‌التعامل‌مع‌زملائه.‌تمتع‌العامل‌ .2
‌الرأي‌والنصيحة‌لهم.‌‌وإسداءحزانهم،‌‌مشاركتهم‌أفراحهم‌وأ‌‌الاهتمام‌بالزملاء‌من‌خلال .3
‌والرحلات‌الترفيهية‌خارج‌مكان‌العمل.الأنشطة‌الرياضية‌مشاركة‌الزملاء‌في‌بعض‌ .4
‌دون‌مبالغة.‌أمامهم‌حوالوالأفكار‌والأوالتحدث‌عن‌الحياة‌‌مام‌الزملاءعدم‌الغموض‌أُ .5
‌تجنب‌ما‌يثير‌حساسيات‌الزملاء‌في‌العمل،‌مثل:‌التنابز‌بالألقاب،‌أو‌المزح‌الثقيل.‌ .6
‌.ايجابً‌إأو‌‌اية‌في‌التعاملات‌مع‌الزملاء‌سلبً‌الوسط‌اعتماد‌مبدأ .7
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( أهم القواعد المتبعة  2013( نقلًا عن أبو شاويش )43-42: 2019ذكر طه )وقد 
 في بناء الثقة التنظيمية:  

فليس‌من‌الحكمة‌بمكان‌الوثوق‌بأفراد‌غير‌معروفين،‌ولا‌‌‌‌في الثقة بالآخرين:  الإفراطعدم   .1
 توجد‌أهداف‌مشتركة‌بينهم.‌

ؤسسات‌ن‌الثقة‌بحدود‌في‌الم‌إحيث‌‌‌‌؛لثقة‌بلا‌حدود‌هي‌ثقة‌غير‌واقعيةفامحدودية الثقة:   .2
جل‌تحقيقها،‌كما‌تعني‌‌والتضحية‌من‌أ‌‌هم‌بتحقيق‌الأهدافوالتزام‌‌تعني‌الثقة‌بقدرة‌العاملين‌

 ليها.‌وبذل‌الجهد‌للوصول‌إ‌قيق‌الأهدافثقة‌المرؤوسين‌بالتزام‌الرؤساء‌في‌تح
لية‌وثبات‌‌استقلا‌‌حدد‌مدىالبناء‌التنظيمي‌ي‌‌نإ‌‌الثقة تتطلب القدرة على التعلم والتكيف: .3

لذا‌يتوجب‌على‌المؤسسات‌‌‌،تغيير‌‌إحداث‌ن‌بعض‌الظروف‌قادرة‌على‌‌لأ‌‌‌االجماعات؛‌نظرً‌
 امتلاك‌القدرة‌على‌التكيف.‌

تتطلب الحزم:   .4 التغيرات‌وتجديد‌‌الثقة  التكيف‌ومواكبة‌ العاملين‌على‌ وذلك‌عند‌عدم‌قدرة‌
 إنجاز‌المطلوب.‌الاعتماد‌عليهم‌في‌‌إمكانيةالذات‌والتعايش‌مع‌التوقعات،‌أو‌عدم‌

لوجود‌تنظيمات‌ذات‌مستويات‌متعددة؛‌حيث‌يتطلب‌‌‌انظرً‌الثقة تتطلب التكامل التنظيمي:   .5
 .‌امن‌الجميع‌العمل‌معً‌ذلك‌

،‌ويحقق‌شروط‌اي ‌؛‌لكي‌يكون‌حقيقاشخصي ‌‌‌وهذا‌يتطلب‌اتصالاً‌الثقة تحتاج إلى الاتصال:   .6
عقد‌‌ إلى‌ الحاجة‌ فتزداد‌ والوفاء،‌ الالتزام‌ اللقاتكوين‌ من‌ الأهداف‌المزيد‌ لتعزيز‌ ءات‌

وإ‌ النظر‌‌التنظيمية،‌ التنظيمية‌في‌‌عادة‌ الآراء‌الاستراتيجيات‌ مختلف‌ إلى‌ والاستماع‌ ‌،
 والترحيب‌بكافة‌الأفكار‌المقترحة.‌‌

القادة:  تالثقة   .7 تعددية  المؤسسات‌تطلب  في‌ المستقلة‌ الوحدات‌ إدارة‌ بمكان‌ الصعوبة‌ من‌
أقدر‌على‌‌و‌‌‌اوجود‌قيادات‌أخرى‌مؤهلة‌إداري ‌‌‌فتكون‌الحاجة‌ملحة‌إلىالمعتمدة‌على‌الثقة،‌‌

منظماتهم، في‌ العاملين‌ لدى‌ الثقة‌ من‌ مرتفعة‌ مستويات‌ بيئة‌‌وأ‌‌تحقيق‌ لتوفير‌ كفاءة‌ كثر‌
 العمل‌الجاذبة‌والمحفزة‌لهم.‌

الباحثو‌ الد‌‌‌يخلص  سمة‌ تحمل‌ تنظيمية‌ ثقة‌ لبناء‌ الحاجة‌ أن‌ إلى‌ سبق‌ يمومة‌مما‌
أن‌تتكون‌هذه‌الثقة‌نابعة‌‌‌‌ومنهاها‌وفق‌قواعد‌سليمة‌تضمن‌ذلك،‌‌ؤ‌والاستمرارية،‌لذا‌وجب‌بنا

تتبناه‌المؤسسة‌‌‌إداري‌في‌المؤسسة،‌وتعبر‌عن‌اتجاه‌‌‌‌الإداريةعن‌قناعات‌لدى‌كافة‌المستويات‌‌
‌وترسخ‌وجوده‌كأحد‌أهم‌مكوناتها‌وضمن‌بناء‌مناخات‌عمل‌ايجابية.‌
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 المبحث الثاني : 3.2
 (Institutional Management Quality)الأداء المؤسسي جودة 

‌

التقدم‌العلمي‌والتكنولوجي‌الذي‌‌‌‌كبير‌في‌الآونة‌الأخيرة‌‌الجودة‌باهتمامتحظى‌‌ بسبب‌
الملحوظة‌ التنافسية‌ التي‌أوجدت‌ العملية‌والمؤسساتية،‌وزاد‌من‌تعقيداتها‌ الحياة‌ غير‌من‌واقع‌

والمنتجات‌ الخدمات‌ الأداء‌‌المعروضة‌‌في‌ المتطورة،‌‌‌للفراد‌‌‌وتحسين‌ المتلاحقة‌ الخيارات‌ ‌‌أمام‌
جودة‌الأداء‌ومعاييرها‌وضوابطها‌التي‌تعمل‌على‌تحسين‌أداء‌ب‌ن‌‌و‌ن‌والمختص‌و‌ولذا‌اهتم‌الباحث

‌المنظمة.
قائم‌‌ إداري‌شامل،‌ نظام‌ أو‌ نهج‌ تأخذ‌شكل‌ إدارية‌حديثة،‌ فلسفة‌ بأنها‌ تعرف‌ فالجودة‌

المنظمة داخل‌ شيء‌ لكل‌ جذرية‌ تغييرات‌ إحداث‌ أساس‌ فكر،‌‌‌‌؛على‌ من‌ التغييرات‌ لتشمل‌
تحسين‌وتطوير‌كل‌مكونات‌المنظمة‌للوصول‌إلى‌وسلوك،‌وإجراءات‌العمل،‌والأداء،‌من‌أجل‌‌

عن‌‌‌‌نالمستهلكي‌لدى‌‌‌‌امن‌الرض‌‌رجةد‌ها،‌وبأقل‌التكاليف‌لتحقيق‌أعلى‌‌أعلى‌جودة‌في‌مخرجات
‌‌الزبون‌مع‌استراتيجية‌تدرك‌أن‌رضا‌‌‌‌يًاورغباتهم‌وفق‌ما‌يتوقعونه،‌تماشطريق‌إشباع‌حاجاتهم‌‌

( للاستمرارية‌ الأنجح‌ هو‌ المنظمة‌ و‌2015السكارنة،‌‌وهدف‌ الله‌ )جاب‌ في:‌ عمروش،‌‌ابن‌‌(‌
2021‌:568)‌.‌

،‌فمن‌خلاله‌يحدد‌مؤشر‌الأداء‌الذي‌‌اأساسي ‌‌‌اويعد‌الأداء‌المؤسسي‌بصورة‌عامة‌مطلبً‌
المؤسسة‌ف‌‌،‌كما‌يعرّ‌ثير‌من‌المواقف‌والقرارات‌المهمة‌التي‌تقيم‌سير‌المؤسسةتبنى‌عليه‌الك

الفعلي‌ للواقع‌ الأهم‌ المقياس‌ هو‌ الأداء‌ يعد‌ ولذا‌ وبرامجها،‌ أهدافها‌ تحقيق‌ صلاحية‌ بمدى‌
‌للمؤسسة.

وبذلك‌أصبحت‌إدارة‌الجودة‌اليوم‌استراتيجية‌وسياسة‌ثابتة‌لدى‌المؤسسات‌التي‌تعمل‌
البيئية‌الداخلية‌‌‌اتها‌المتاحة،بشرية‌وهياكلها‌التنظيمية‌وإمكانعلى‌التطور‌والارتقاء‌في‌مواردها‌ال

‌والخارجية‌التي‌تدخل‌في‌دائرة‌تكاملية‌بين‌الخدمات‌والجمهور.‌

المؤسسي‌‌ركزو‌ الأداء‌ جودة‌ على‌ المبحث‌ وأنواعهوأهميتها‌‌،هذا‌ مؤشرات‌و‌‌‌أبعاد‌و‌‌‌،‌
المؤسسي فيهالمؤسسي،‌‌‌‌مستويات‌الأداء،‌و‌الأداء‌ المؤثرة‌ المترتبة‌‌الإ‌‌‌والآثار‌،‌‌والعوامل‌ يجابية‌

‌للوصول‌إلى‌نتائج‌تخدم‌هدف‌الدراسة.‌؛الأداء‌المؤسسيعلى‌تجويد‌

‌

‌
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 : (institutional performance)مفهوم الأداء المؤسسي  1.3.2
‌( الدجني‌ ع2011‌‌:10يعرف‌ بأنه:‌ المؤسسي‌ الأداء‌ علُى‌(‌ تقوم‌ شاملة‌ علمية‌ ملية‌

والخارجية‌للمؤسسة،‌تقوم‌بموجبه‌‌استُشراف‌المُستقبل‌وإدراك‌المتغيرات‌المرتبطة‌بالبيئة‌الداخلية‌‌
قيادة‌المؤسسة‌التعليمية‌بتحديد‌رؤية‌ورسالة‌وأهداف‌المؤسسة،‌بهدف‌إلى‌الانتقال‌من‌الوضع‌‌

‌.الحالي‌إلُى‌الوضُع‌المأمول‌الذي‌يفي‌بمتطلبات‌الجودة‌الشاملة
مرزوقيو‌ المؤسسي‌‌(2014‌‌:17)‌‌ةعرف‌ الإ‌‌:بأنه‌‌‌الأداء‌ أو‌‌إبراز‌ النتائج‌ أو‌ نجاز‌

‌النتاجات‌التي‌تحقق‌أهداف‌الجودة‌الشاملة‌في‌المؤسسة.
)عر‌يأيضاً‌‌و‌ وبوجلال‌ العابدي‌ شامل‌‌‌(2016‌‌:22ف‌ نشاط‌ بأنه:‌ المؤسسي‌ الأداء‌

وفق‌معايير‌‌‌‌ا‌على‌التأقلم‌والتكيف‌مع‌البيئة‌ومستمر‌يعكس‌نجاح‌المؤسسة‌واستمراريتها‌وقدرته
‌.‌وء‌الأهداف‌طويلة‌الأمد‌لى‌ضوأسس‌تصنعها‌المؤسسة،‌ووفقًا‌لمتطلبات‌نشاطها،‌وع

وكفاءتها‌في‌تطبيق‌‌‌‌المؤسسةرة‌‌قد‌بأنه:‌‌‌‌(‌الأداء‌المؤسسي2015‌‌:9جبر‌)‌‌عرفيكما‌‌‌‌‌‌‌‌‌
بكفاءة‌‌‌‌وتحقيق‌‌الاستراتيجيةالخطة‌‌ المتعلقة‌ وتطوير‌‌‌‌الإدارةأهدافها‌ المعلومات،‌ دارة‌ العلي‌
‌.‌عملياتها

)‌‌عرفيو‌ المؤسسي‌‌(2017‌‌:36محمد‌وحباكة‌ التي‌‌‌‌:بأنه‌‌الأداء‌ المتكاملة‌ المنظومة‌
تحقق‌النجاح‌التنظيمي‌والفاعلية‌في‌الوصول‌إلى‌المخرجات‌أو‌الأهداف‌التي‌تسعى‌المؤسسة‌
لتحقيقها‌من‌خلال‌تفاعل‌مجموعة‌من‌العوامل‌والموارد‌المادية‌والبشرية‌والبيئية‌داخل‌المؤسسة‌

‌وخارجها.
)عرف‌‌وي وقفة‌ بأنه(‌‌2019‌‌:416الشنتف‌ المؤسسي‌ المنظومة‌‌‌:الأداء‌ عن‌ عبارة‌

في‌المؤسسة‌في‌ضوء‌تفاعلها‌مع‌البيئة‌الداخلية‌‌‌‌الإداريةالمتكاملة‌لنتاج‌مهام‌وأعمال‌الوحدات‌‌
كفاءة‌‌ بكل‌ منها‌ المطلوبة‌ المهام‌والأعمال‌ إنجاز‌ قدرتها‌على‌ يضاعف‌من‌ والذي‌ والخارجية،‌

‌هداف‌طويلة‌الأجل.‌وفاعلية‌لتحقيق‌أ‌
‌

 تعريف جودة الأداء المؤسسي:  2.3.2
عبارة‌‌ بأنها‌ المؤسسي‌ الأداء‌ جودة‌ الأداءيُعرف‌ في‌ متميزة‌ ثقافة‌ يعمل‌‌‌؛عن‌ حيث‌

العمل‌‌ وأداء‌ والمستهلك‌ المواطن‌ توقعات‌ لتحقيق‌ ودؤوب‌ مستمر‌ بشكل‌ والعاملون‌ المديرون‌
بشكل‌صحيح‌منذ‌البداية‌مع‌تحقيق‌الجودة‌بشكل‌أفضل‌وبفعالية‌عالية‌وفي‌أقصر‌وقت‌)زين‌

‌(2009‌:23)بدر،‌‌(‌في:1996الدين،‌
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الهادي‌‌يعرفو‌ الأداء‌‌‌‌(2017‌‌:10)‌‌عبد‌ بأداء‌الا‌‌‌:نهابأ‌‌‌المؤسسيجودة‌ نتقال‌
لتحقيق‌‌‌‌؛ومراحل‌العمل‌‌تقان‌في‌كل‌مكونات‌الإداء‌التقليدي‌إلى‌فلسفة‌‌المؤسسة‌من‌فلسفة‌الأ

ومتطلباتهم المستفيدين‌ ورغبات‌ توقعات‌ تلبية‌ أجل‌ من‌ الملموسة،‌ النتائج‌ الحالية‌‌‌‌أفضل‌
‌والمستقبلية".‌

وفياض‌ الخطيب‌ الأداء‌‌2020‌‌:29)‌‌ويعرف‌ جودة‌ بأن(‌ ارتقاء‌‌‌‌ها:المؤسسي‌ عملية‌
لموكلة‌إليهم‌المنظمة‌بمستوى‌قدرة‌الأفراد‌العاملين‌فيها؛‌ليصبحوا‌قادرين‌على‌تحقيق‌الأنشطة‌ا

‌على‌تحقيق‌أهدافها‌طويلة‌وقصيرة‌الأمد.ا‌‌التي‌تنعكس‌إيجابً‌

الأداء جودة  الباحث  من‌‌‌‌:بأنه‌‌مفاهيمي ا‌‌المؤسسي  ويعرف  مستوى‌ أفضل‌ تحقيق‌
الخدمات‌التي‌تقدمها‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌للجمهور‌عبر‌توفير‌البيئة‌الداعمة‌لدافعية‌‌

‌العاملين‌فيها‌وتحسين‌اتجاهاتهم‌نحو‌العمل.
‌

 : الأداء المؤسسي ة دجو أهمية  3.3.2
أحمرو إنه‌2011‌‌:27)‌‌ترى‌ بل‌ الأهمية‌ من‌ كبير‌ قدر‌ على‌ المؤسسي‌ الأداء‌ أن‌ ‌)

لبقائهاسب والسبيل‌ المؤسُسة‌ وجود‌ المرج‌‌ب‌ و‌والنهاية‌ موقعها،‌ يحدد‌ الذي‌ فهو‌ لها،‌ يقدر‌وة‌
نجاحها‌أو‌فشلها،‌وهو‌منطق‌التغيير‌والتعديل‌في‌الأهداف‌والاستراتيجيات؛‌لأنه‌أداة‌الرقابة،‌

هداف‌المنشودة‌وعلى‌المدى‌الطويل؛‌‌ر‌البُدائل‌المناسبة‌بقصد‌الوصول‌للوبناء‌عليه‌يُتم‌اختيُا
فُي‌‌‌اهدافه‌وغاياته‌عندما‌يكون‌بُسيطً‌في‌تحقيق‌أ‌‌‌لمؤسسي‌يكتسب‌أهميته‌ويكون‌فاعلًا‌فالأداء‌ا

ن‌أداء‌المؤسُسات‌ذو‌إللتعديل‌والتطوير؛‌حيث‌‌‌‌اللتطبيق‌في‌خطواته،‌ومستجيبً‌‌‌ه،‌شاملًا‌إجراءات
وفي‌نفس‌‌‌‌،ويتم‌الحكم‌عليه‌من‌قبل‌أطراف‌عديدين‌من‌داخل‌المؤسسة‌وخارجها‌‌‌،دةأبعاد‌متعد‌

المؤسسة؛‌‌‌‌الوقت‌يرتبط‌الأداء‌مع بها‌ تعمل‌ التي‌ ما‌يستدعي‌استخدام‌مؤشرات‌مختلفة‌‌البيئة‌
‌أدائها.‌للحكم‌علُى‌

التخطُيط‌ف علُى‌ يرتكُز‌ ومؤشُراته‌ معاييره‌ بكل‌ الشامل‌ المؤسسي‌ الأداء‌ جودة‌
والُنظم،‌ الُسياسات،‌ بتخطيط‌ المتمثلة‌ مكوناته‌ لكل‌ وصلب‌ سليم‌ أساس‌ بناء‌ في‌ الاستراتيجي‌
وتطوير‌الهياكل،‌وتخطيط‌العمليات،‌واستثمار‌الموارد،‌وتطوير‌الإمكانات‌البشرية‌والماديُة‌بما‌

يثه‌‌يحقق‌أهداف‌المؤسسة‌التعليمية،‌ويتيح‌لها‌القدرة‌على‌إجراء‌تحليُل‌تنظيمُي‌مؤسُسي‌وتحد‌
بصورة‌منتظمة،‌بهدف‌تحقيق‌التنمية‌المؤسسية‌الشاملة‌في‌إطار‌من‌مرونُة‌الأداء‌المتكامل،‌

‌. (2011‌:5)الدجني،‌‌الهادف‌إلى‌التطوير‌والتحسين‌المستمر
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الأساسي‌‌ الأداء‌ أن‌ قياس‌‌‌‌وفاعليتها‌‌‌الإنتاجية‌في‌‌‌‌ساس‌أ‌‌‌بعد‌وبما‌ في‌ فاعل‌ ومعيار‌
وجهد‌مقدر،‌فذلك‌يؤكد‌أهميتها‌بشكل‌واضح،‌لتقوم‌المؤسسات‌‌‌الأهداف‌المحققة‌بأقل‌التكاليف،‌

:‌‌2007إدريس،‌)الغالبي‌و‌‌‌تحقيق‌الآتي‌طوير،‌وتكمن‌أهمية‌تحسين‌الأداء‌في‌‌التعديل‌والت‌و‌بالعمل‌‌
400‌)‌:‌

 المعدة.يعمل‌على‌تحقيق‌أهداف‌المؤسسة‌من‌خلال‌الخطط‌ .1

 .‌تواصل‌مع‌الفئة‌المستهدفة‌ومعرفة‌احتياجاتهالل‌اجيدً‌‌اإن‌تحسين‌الأداء‌يخلق‌مناخً‌ .2
التنافسي‌وتطوير‌‌ .3 يعمل‌من‌خلال‌تحقيق‌الأهداف‌ومطابقتها‌إلى‌الارتقاء‌بوضع‌المؤسسة‌

 قدراتها.

 يعمل‌على‌تحسين‌الخدمات‌المقدمة،‌وإيصالها‌إلى‌العميل. .4
لى‌المستقبل‌الذي‌تعمل‌إلى‌معرفة‌موقعها‌الحالي‌والتعرف‌‌عقياس‌الأداء‌يساعد‌المؤسسات‌‌ .5

 .‌للوصول‌إليه،‌من‌خلال‌متابعة‌وتحليل‌الإشكاليات‌التي‌تمر‌بها‌المؤسسة
يعمل‌تحسين‌الأداء‌على‌حل‌المشكلات‌من‌خلال‌قياسها‌بعد‌جمع‌البيانات‌والوصول‌إلى‌‌ .6

 الحلول‌المناسب.

في‌طي‌‌‌ايد‌المؤسسة‌لأدائها‌تصبح‌تدريجي ‌مما‌سبق‌إلى‌أنه‌بدون‌تجو‌‌‌الباحث  يخلصو 
الي‌‌؛النسيان فيه‌ نعيش‌ الذي‌ العلمي‌فالعصر‌ والتقدم‌ التطور‌ عصر‌ هو‌ التقني‌‌‌‌وم‌ والتوظيف‌

العمل،‌‌ سوق‌ في‌ التنافسية‌ الميزة‌ على‌ والمحافظة‌ التميز‌ إلى‌ المؤسسة‌للوصول‌ ستخسر‌ وإلا‌
‌أدائها.‌‌‌‌يد‌بعد‌يوم‌لصالح‌المؤسسات‌التي‌تعمل‌باستمرار‌على‌تجو‌‌‌ازبائنها‌يومً‌

‌

 :(Types of institutional performance)أنواع الأداء المؤسسي  4.3.2
تتعدد‌أنواع‌الأداء‌في‌المؤسسة،‌وتحديد‌الأداء‌يفرض‌اختيار‌معايير‌التقسيم‌التي‌يمكن‌‌

‌:على‌النحو‌التاليتحديدها‌‌

الزمن .1 معيار  وآخرون،‌‌)  حسب  )مزغيش،‌‌1988جاكسون‌ في:‌ ‌)2012‌‌:23-24‌.)
 ويقسم‌الأداء‌المؤسسي‌حسب‌معيار‌الزمن‌إلى:‌

المدى القصير: .أ المؤسسي في  أ‌‌‌الأداء  تحقيق‌ القدرة‌على‌ به‌ المؤسسة‌ويقصد‌ هداف‌
 ‌على‌المدى‌القصير،‌ويصبح‌الأداء‌من‌حيث‌الإنتاج‌والكفاءة‌والرضا‌كما‌هو‌مطلوب‌
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المتوسط: .ب المدى  في  المؤسسي،‌‌‌الأداء  الأداء‌ مفهوم‌ يعكسان‌ عنصرين‌ في‌ ويتمثل‌
 وهما:
ومحاولة‌‌‌‌المحيطة‌بهالتعامل‌مع‌المتغيرات‌‌وهو‌قدرة‌المؤسسة‌على‌ا‌‌التكيف: •

 لزم‌الأمر.ي‌تغيير‌الأنشطة‌كلما
البقاء‌‌‌النمو: • أساس‌ هي‌ التي‌ الاستمرارية‌ به‌ الهدف‌ويقصد‌ يعتبر‌ والذي‌ ‌،

 لكل‌مؤسسة.‌الرئيس
ويقصد‌به‌البقاء‌في‌ظل‌كل‌المتغيرات‌البيئية‌على‌الصعيد‌‌‌الأداء في المدى البعيد: .ج

 .الكلي‌والجزئي
 

 : (2001‌:89)مزهودة،‌ حسب معيار الشمولية .2
‌اء‌المؤسسي‌حسب‌هذا‌المعيار‌إلى:‌يقسم‌الأد‌

الإنجازات‌التي‌ساهمت‌جميع‌العناصر‌والوظائف‌في‌‌وهو‌الذي‌يتجسد‌‌  الأداء الكلي: .أ
ولا‌يمكن‌نسب‌إنجازها‌إلى‌أي‌عنصر‌دون‌مساهمة‌ها،‌‌قالفرعية‌للمؤسسة‌في‌تحقي‌

باقي‌العناصر،‌وفي‌إطار‌هذا‌النوع‌من‌الأداء‌يمكن‌الحديث‌عن‌مدى‌وكيفيات‌بلوغ‌‌
 النمو.‌و‌الأرباح،‌و‌الشمولية،‌و‌رية،‌كالاستمرا‌؛المؤسسة‌أهدافها‌الشاملة

الذي‌يتحقق‌على‌مستوى‌الأنظمة‌الفرعية‌للمؤسسة،‌وينقسم‌بدوره‌‌‌هوو‌‌‌الأداء الجزئي: .ب‌
إلى‌عدة‌أنواع‌تختلف‌باختلاف‌المعيار‌المعد‌لتقسيم‌عناصر‌المؤسسة،‌حيث‌يمكن‌‌

أداء‌و‌أداء‌وظيفة‌الأفراد،‌‌و‌أن‌ينقسم‌حسب‌المعيار‌الوظيفي‌إلى:‌أداء‌وظيفة‌المالية،‌‌
 ‌وظيفة‌التسويق،‌وأداء‌الإنتاجأداء‌وظيفة‌و‌وظيفة‌التموين،‌

الباحث سبق‌‌ل‌‌ويضيف  يركز‌ما‌ حيث‌ المؤسسة،‌ خارج‌ والأداء‌ المؤسسة‌ داخل‌ الأداء‌
المجهودات‌‌ جميع‌ وتكاتف‌ تكامل‌ على‌ تصدر‌ التي‌ المخرجات‌ على‌ المؤسسة‌ داخل‌ الأداء‌

التغييرات‌والموارد‌)بشرية‌وتقنية‌ومالية،‌وإدارية(،‌فيما‌يرتكز‌الأداء‌خارج‌المؤسسة‌على‌تأثير‌‌
التنظيمي والسمعة‌ التنافسية‌ الميزة‌ المؤسسة‌ تحقق‌ بحيث‌ تجويده‌ في‌ بالمؤسسة‌ في‌‌‌‌ةالمحيطة‌

‌الأوساط‌المجتمعية‌وأوساط‌السوق.‌‌‌
‌

 الأداء المؤسسي:جودة  أبعاد 5.3.2
العليا،‌‌الإدارةدعم‌)ممثلة‌في:‌أبعاد‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌ال‌يتناول‌الباحث‌هنا‌‌‌

العاملين،‌‌و‌والاستراتيجيات،‌‌‌‌السياسات‌و‌ وتطوير‌ المستمرو‌تدريب‌ والتطوير‌ وذلك‌التحسين‌ (؛‌
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لكون‌هذه‌الأبعاد‌قد‌اعتمدتها‌الكثير‌من‌الدراسات‌والأبحاث‌المتعلقة‌بجودة‌الأداء‌المؤسسي؛‌
‌.‌‌(2017)عبد‌الهادي،‌‌(،2018(،‌)عبد‌الرحمن،‌2020ساف،‌)عكدراسة‌

الأبعاد‌‌ هذه‌ اعتماد‌ تم‌ والأمن‌‌كما‌ التداخلية‌ لوزارة‌ التنظيمي‌ الهيكل‌ لطبيعة‌ لتوافقها‌
 الوطني‌الذي‌يعبر‌عنها‌كمؤسسة‌كاملة‌متكاملة.

 : العليا الإدارةدعم  .1
الأ‌‌-كقيادة‌‌–العليا‌‌‌‌الإدارةتشكل‌‌‌ في‌‌‌بعاد‌أولى‌ الجودة‌ تطبيق‌ نجاح‌ في‌ المهمة‌

‌‌تحمل‌بارة‌المؤسسة،‌وكيف‌تقوم‌المؤسسة‌‌المؤسسات،‌من‌خلال‌قدرات‌القادة‌في‌التحكم‌في‌إد‌
ت وكيف‌ العامة،‌ تجاه‌ )سورنسن‌‌ثمسؤولياتها‌ الرئيسة‌ المجتمعات‌ وتدعم‌ الأخلاقي‌ السلوك‌ من‌

‌(.‌2011‌‌:97(‌في:‌)الدجني،‌2006وآخرون،‌
فبدون‌‌‌،العليا‌ودعمها‌يعد‌حجر‌الأساس‌في‌نجاح‌تطبيق‌الجودة‌‌ةالإدار‌كما‌أن‌اقتناع‌‌‌

جهود‌تُبذل‌على‌أي‌‌‌العليا‌بأهمية‌جودة‌الأداء؛‌فإن‌أية‌‌الإدارةالاقتناع‌والدعم‌الكامل‌من‌قبل‌‌
خر‌لن‌يكون‌لها‌التأثير‌المطلوب،‌بل‌ولن‌يُكتب‌لها‌النجاح،‌حيث‌إن‌الاقتناع‌‌آمستوى‌إداري‌‌

المطلوب‌من‌‌ يتمثل‌في‌‌‌‌دارةالإوالدعم‌ أمام‌‌‌الإعلانالعليا‌ الأداء‌ الجودة‌في‌ مبدأ‌ انتهاج‌ عن‌
المستويات‌‌ على‌‌‌‌الإداريةجميع‌ والبرامج‌ بالخطط‌ والالتزام‌ مستوياتهم،‌ مختلف‌ على‌ والعاملين‌

وتخصيص‌‌ المستويات،‌ السلطات‌‌‌‌الإمكانات‌كافة‌ وتحديد‌ للتطبيق‌ اللازمة‌ والبشرية‌ المالية‌
‌(.‌‌‌2011‌‌:885(‌في:‌)أبو‌زيادة،‌2009والمسؤوليات‌وإيجاد‌التنسيق‌اللازم‌)أبو‌زيادة،‌

 :والاستراتيجيات السياسات .2
والتوجهات‌‌‌‌تتلخص‌ الرؤية‌ تحديد‌ المدى‌وال‌‌الاستراتيجيةفي‌ على‌ والأهداف‌ رسالة‌

وتحديد‌مستويات‌الأداء‌ومقاييس‌الحكم،‌كما‌يتم‌تحديد‌أسس‌البناء‌التنظيمي‌ومعاييره،‌‌‌الطويل
وتمكين‌‌ الموضوعي‌ الأساس‌ وتشكيل‌ الاستراتيجية،‌ التوجهات‌ مع‌ المتماشية‌ المؤسسة‌ وثقافة‌

‌(.‌2011‌:158(‌في:‌)الدجني،‌2008الموارد‌البشرية‌الفاعلية‌)الحريري،‌
( عرف‌ وياسر،‌‌‌‌:في‌‌Schermerhon et al (2000وقد‌ (‌‌2018‌‌:221)مزهر‌

ية‌لموارد‌المؤسسة،‌والتي‌النواتج‌المتحققة‌نتيجة‌تفاعل‌النشاطات‌التنظيم‌‌‌:الاستراتيجيات‌بأنها
الجيدين‌‌على‌قدرتها‌‌في‌‌تتمثل‌‌ الجيدة‌في‌‌‌،الحصول‌على‌الأشخاص‌ النتائج‌ ومحافظتها‌على‌

‌الوقت‌نفسه.
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)الدجني،‌‌2003)‌‌بكر‌‌عرفوقد‌‌ في:‌ المبادئ‌بأ‌‌‌الاستراتيجيات‌(‌‌2011‌‌:160(‌ نها‌
ال تضعها‌ التي‌ العامة‌ العمُل‌‌والاتجاهات‌ لتوجيه‌ التعليمية‌ فُي‌‌في‌‌سلطات‌ التعليميُة‌ الأجهزة‌

‌.‌ات‌المختلفة‌عند‌اتخاذ‌قراراتها"المستوي
ترتكُز‌على‌الفلسفة‌التي‌تتبناها‌المؤسسة،‌وتشكل‌من‌‌‌‌ت‌االسياسأن‌‌‌‌مما‌سبق‌نستنتج‌‌

مسؤولية‌الإدارة‌‌‌‌ت‌االسياسخلالها‌المبادئ‌والاتجاهات‌العامة‌التي‌تحكُم‌سيرها،‌كما‌أن‌وضع‌‌
‌ات‌وللسياسالعليا‌للمؤسسة‌لتنظيم‌أداء‌المستويات‌الأخرى‌ووضع‌الضوابط‌التي‌تنسجم‌معها،‌‌

التعريف‌وظيفتان‌‌في المؤسسة‌الأولى:‌‌ضوء‌هذا‌ تعتبرها‌ التي‌ الثقافية‌ :‌تحديد‌إطار‌للمعايير‌
التي‌يمكن‌من‌خلالها‌قياس‌‌التعليمية‌مرغوبة‌في‌قطاع‌التربيُة،‌والثانيُة‌:‌تحديد‌آلية‌المحاسبة‌‌

‌.الأداء

المؤسسات للوصول إلى  2016ويعرض الجبالي ) التي تتبعها  ( لأهم الاستراتيجيات 
 جودة الأداء:   

مجلس‌‌‌‌العليا:  الإدارةاستراتيجيات   .أ بوساطة‌ توضع‌ استراتيجيات‌ وغالبية‌‌الإدارةوهي‌ ‌،
أهداف‌‌ عينها‌ نصب‌ الاستراتيجيات‌ هذه‌ تضع‌ الأجل،‌ طويلة‌ الاستراتيجيات‌ هذه‌
وعلى‌‌ الموارد‌ توزيع‌ وعمليات‌ المشروع‌ عمل‌ طبيعة‌ على‌ تنصب‌ ما‌ وعادة‌ المشروع‌

نجاز‌أهداف‌‌إشكل‌التنظيم‌الذي‌يهدف‌إلى‌‌‌‌ر‌فيالتكامل‌بين‌إدارات‌المشروع‌والتغيي
 .المشروع

الأعمال: .ب وحدات  أغلب‌‌‌استراتيجيات  في‌ تغطي‌ الأجل‌ متوسطة‌ استراتيجيات‌ وهي‌
يُ‌ ما‌ الوحدات‌ هذه‌ على‌ ويطلق‌ سنتين،‌ إلى‌ سنة‌ من‌ الأعمال‌الأحيان‌ وحدات‌ سمى‌

وهي‌ لظروفها،‌ المناسبة‌ الاستراتيجيات‌ تتخذ‌ أن‌ وحدة‌ لكل‌ ويمكن‌ الاستراتيجية،‌
اختراق‌السوق‌والابتكار‌و‌‌استراتيجيات‌تحاول‌الوحدة‌أن‌تعطيها‌قدرة‌عالية‌على‌التنافس

 .والربح
الوظيفية: .ج للمنظمة،‌‌‌الاستراتيجيات  الوظيفية‌ المجالات‌ في‌ توضع‌ استراتيجيات‌ وهي‌

والتسويق‌والتمويل‌والموارد‌البشرية،‌وعلى‌كل‌مدير‌‌‌الإنتاج‌‌:والمجالات‌الوظيفية‌تشمل
من‌‌‌فيه‌يحدد‌مساهمة‌المجال‌الذي‌يعمل‌أنمسئول‌عن‌إحدى‌هذه‌المجالات‌الوظيفية‌

 .الاستراتيجية‌‌هذه‌تحقيق‌أجل
تظهر‌الحاجة‌إلى‌مثل‌هذه‌الاستراتيجيات‌عند‌وجود‌مشاكل‌‌‌الاستراتيجيات التشغيلية: .د

تهديدات‌حتتولا‌‌‌‌،طارئة بمواجهة‌ الخاصة‌ التسويقية‌ الاستراتيجيات‌ مثل:‌ التأخير‌ مل‌
منافس‌جديد،‌وهذه‌‌ دخول‌ استراتيجيات‌‌معينة‌من‌ هي‌ المجال‌ هذا‌ الاستراتيجيات‌في‌
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ليومية‌أو‌قد‌من‌التصرفات‌ا‌اي‌لأنشطة‌المشروع،‌وهي‌تمثل‌نوعً‌خاصة‌بالتشغيل‌الجار‌
 ا.‌تغطي‌أسابيع‌وشهورً‌

العمري‌‌ يكون‌لدى‌2019‌‌:752في:‌)علوان‌وهاشم،‌‌‌‌(2004)‌‌ويرى‌ أنه‌يجب‌أن‌ ‌)
تكوين‌‌الإداري‌القائد‌‌ للمنظمة‌‌القدرة‌على‌ الرؤية‌بطريقة‌‌‌‌رؤية‌ورسالة‌استراتيجية‌ وإيصال‌هذه‌

ن‌يمتلكون‌مهارات‌وقدرات‌تمكنهم‌من‌‌و‌لأكاديمي‌فالقادة‌ا‌‌؛عل‌المرؤوسين‌يرغبون‌في‌اعتناقهاتج
ويتم‌ذلك‌من‌‌‌،مستقبلية‌ترتبط‌بشكل‌متكامل‌مع‌كل‌هدف‌من‌أهداف‌المنظمةإيجاد‌حالات‌‌

‌‌،‌الكثير‌من‌العمل‌الذي‌يتصف‌بالحماسية‌‌‌وإدخالخلال‌إقامة‌علاقات‌ناجحة‌مع‌المرؤوسين‌‌
‌تلك‌الرؤية.‌إلىوذلك‌للوصول‌

 : (2011‌:199(‌في:‌)الدجني،‌2006)الديب،‌ تدريب وتطوير العاملين .3
واللقاءات‌‌‌وتدريب‌العاملين‌وصقل‌مهاراتهم‌من‌خلال‌الدورات‌التدريبيةتأهيل‌‌قصد‌به‌‌ي

التثقيفية العمل‌ دراسة‌‌‌‌وورش‌ على‌ بناء‌ وذلك‌ الالكتروني،‌ والتعليم‌ الذاتي‌ التعلم‌ فرص‌ ومنح‌
في‌ المؤسسة‌ ترغب‌ واضحة‌ أهداف‌ على‌ بناء‌ دوري‌ بشكل‌ تحديثها‌ يتم‌ تدريبية‌ احتياجات‌

‌‌‌.تحقيقها

 :والتطوير المستمر التحسين  .4
المنظمة،‌وهو‌‌داخل‌‌يقصد‌به‌قدرة‌الأفراد‌العاملين‌على‌أداء‌هدف‌العمل‌الموكل‌إليهم‌‌‌

ة‌مخطط‌‌ه‌من‌واجبات‌ومسؤوليات‌وأنشطؤ‌إنجازه‌وأدا‌‌ممطلوب‌منه‌هو‌‌بما‌‌هم‌‌يعكس‌درجة‌التزام
مخطط‌‌:‌"ما‌إنجازات‌الأفراد‌العاملين‌الفعلية‌مقارنة‌بما‌هو‌‌لأفضل‌مخرجات‌السؤال‌‌لها‌وصولاً‌

)‌‌لإنجازه؟" المنظمة‌ أداء‌ واقع‌ تعكس‌ التي‌ المبذولة‌ الفرد‌ جهود‌ هي‌  ,Mejia & et alأي‌
‌(.‌2020‌‌:34في:‌)الخطيب‌وفياض،‌‌(2016

المش‌ لعلاج‌ وشاملة‌ منظمة‌ طريقة‌ بأنه‌ المستمر‌ التحسين‌ يعرف‌ تعاني‌‌كما‌ التي‌ اكل‌
وه ما،‌ مؤسسة‌ المؤسسة‌منها‌ لأداء‌ المرغوب‌ والوضع‌ الحالي‌ الوضع‌ بمقارنة‌ تبدأ‌ عملية‌ ي‌

على‌‌ العمل‌ بيئة‌ تأثير‌ لمعرفة‌ المسببات‌ تحليل‌ يأتي‌ وهنا‌ الأداء،‌ في‌ الفجوة‌ تحديد‌ ومحاولة‌
‌(.2018‌:418الأداء‌)خالد،‌

)عقيلي،    )قنديل،  2001ويذكر  في:  لجودة    ( 37:  2008(  المستمر  التحسين  أن 
 الأداء يشتمل على:

‌تحديد‌أهداف‌عملية‌للتحسين‌المستمر.‌ .أ
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‌تنمية‌وعي‌جميع‌العاملين‌في‌المنظمة‌حول‌أهمية‌التحسين‌المستمر. .ب‌
‌تدريب‌العاملين‌وتنمية‌قدراتهم‌على‌العمل‌الجماعي‌وحل‌المشكلات.‌ .ج
‌التحسين‌الفعال‌هو‌الذي‌يقوم‌على‌أساس‌المشاركة. .‌د‌

‌التحسين‌عملية‌شاملة.‌ .ه
 ‌.التحسين‌هو‌العمود‌الفقري‌لتحقيق‌الجودة‌في‌الأداء .و

‌

 :(Organizational Performance Levels) المؤسسي مستويات الأداء 6.3.2
خلال من‌ وقياسها‌ الأداء‌ مستويات‌ بتحديد‌ المؤسسات‌ بني‌)‌‌الآتيةالمستويات‌‌‌‌تقوم‌

 : (2007‌‌:356،‌‌حمدان‌وصبحي

وذلك‌يظهر‌‌‌‌،كان‌المجال‌الذي‌تعمل‌به‌‌اوهو‌تفوق‌المؤسسة‌في‌الأداء‌أي ‌  أداء استثنائي: .1
 وازدهار‌وضع‌المؤسسة‌الحالي.‌الزبون‌في‌التزام‌العاملين‌وولاء‌

ويقصد‌به‌أن‌تمتلك‌المؤسسة‌العديد‌من‌تعاقدات‌الأعمال‌ذات‌الكفاءة‌العالية‌‌‌‌أداء بارز: .2
 وامتلاك‌وضع‌تنافسي‌واضح‌ووضع‌مالي‌متميز.‌

 تظهر‌هنا‌قوة‌أداء‌المؤسسة‌ووضوح‌رؤيتها‌وضعها‌المالي‌الجيد.‌:االأداء الجيد جد   .3

الجيد: .4 أو‌‌‌الأداء  الخدمات‌ في‌ المؤسسة‌ لدى‌ والضعف‌ القوة‌ نقاط‌ بين‌ التوازن‌ يحدث‌
 المنتجات‌للعملاء‌مع‌وجود‌وضع‌مالي‌غير‌مستقر.‌

في‌‌‌الضعفتظهر‌لدى‌المؤسسة‌نقاط‌القوة‌والضعف‌وتتغلب‌على‌نقاط‌‌‌‌الأداء المعتدل: .5
 مع‌صعوبة‌توفير‌السيولة‌التي‌تحفظ‌بقائها.‌‌للمستهلكينالمنتج‌أو‌الخدمات‌

الضعيف: .6 جميع‌‌‌‌الأداء  لدى‌ الضعف‌ على‌ القوة‌ نقاط‌ وجود‌‌‌‌أبعاد‌تغلب‌ مع‌ المؤسسة‌
في‌ظل‌وجود‌مشاكل‌ضخمة‌‌‌‌الزبون‌صعوبات‌ومعوقات‌تعيق‌سير‌العمل‌اليومي‌وضياع‌‌

 في‌الجانب‌المالي‌للمؤسسة.

الكفاءة‌تمامً‌‌‌هو‌الأداء‌‌الأداء المتأزم: .7 شاكل‌مختلفة‌‌،‌وقد‌يسبب‌ماالذي‌وصل‌إلى‌عدم‌
‌المؤسسة.‌أبعاد‌في‌جميع‌‌اباحتمالية‌كبيرة‌جدً‌

الباحثو  يخلص  سبق  أن‌‌‌‌مما  قوة‌‌إلى‌ مدة‌ تعكس‌ المؤسسة‌ في‌ الأداء‌ مستويات‌
التي‌‌ الصعوبات‌ معالجة‌ يتم‌ وكيف‌ وخططها،‌ أهدافها‌ تحقيق‌ في‌ واستراتيجياتها‌ المؤسسة‌

للوصول‌‌ المؤسسة‌ لها‌ بالمؤسسة‌‌ىإلتتعرض‌ يدفع‌ مناسب‌ مهامها‌‌‌إلى‌‌أداء‌ تمارس‌ تظل‌ أن‌
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في‌التطبيقات‌العملية‌‌بشكل‌سليم،‌وذلك‌ينجح‌إذا‌ما‌كانت‌المؤسسة‌ذات‌عمق‌وصاحبة‌قرار‌‌
‌ودة‌بجميع‌مستوياتها‌المؤسساتية.لتحسين‌الج

‌

 Factors affecting institutional)الأداء المؤسسي  في العوامل المؤثرة 7.3.2
performance :) 

يمكن‌تصنيفها‌إلى‌العوامل‌‌و‌الأداء‌المؤسسي،‌‌في‌‌هناك‌العديد‌من‌العوامل‌التي‌تؤثر‌‌
‌التالية:‌‌

الداخلية: .1 تفاعل‌‌العوامل  عن‌ الناتجة‌ العوامل‌ للمؤسسة‌‌وهي‌ الداخلية‌ العناصر‌ ‌؛مختلف‌
لهذه‌الأخيرة‌ولح فيها‌من‌خلال‌تعظيم‌‌حيث‌يمكن‌ التحكم‌ يجابية‌وتقليص‌‌الإ‌‌‌ثارهاآ‌د‌ما‌

 (:‌2019‌:8(‌في:‌)فتيتي،‌‌2014وتتمثل‌العوامل‌في‌)قريشي،‌‌،السلبية‌منها
التقنية: .أ في‌‌‌العوامل  التقني‌ بالجانب‌ ترتبط‌ التي‌ والمتغيرات‌ القوى‌ مختلف‌ وهي‌

 المؤسسة‌وتضم‌ما‌يلي:‌
 نوع‌التكنولوجيا‌المستخدمة‌سواء‌في‌الوظائف‌الفعلية‌أو‌في‌معالجة‌المعلومات. •
‌نسبة‌الاعتماد‌على‌الآلات‌بالمقارنة‌بعدد‌العمال.‌ •
‌التجهيزات‌والآلات.و‌‌الورشات‌و‌‌المخازن‌تصميم‌المؤسسة‌من‌حيث‌ •
‌شكله‌ومدى‌مناسبة‌التغليف‌له.‌و‌نوعية‌المنتج‌ •
‌التوافق‌بين‌منتجات‌المؤسسة‌ورغبات‌طالبيها. •
‌نوعية‌المواد‌المستخدمة‌في‌عملية‌الإنتاج.‌ •
‌التناسب‌بين‌طاقتي‌التخزين‌والإنتاج‌في‌المؤسسة. •
‌مستويات‌الأسعار. •
‌الموقع‌الجغرافي‌للمؤسسة. •

البشرية:الع .ب المورد‌  وامل  استخدام‌ على‌ تؤثر‌ التي‌ والمتغيرات‌ القوى‌ مختلف‌ وهي‌
 وتضم‌على‌وجه‌الخصوص‌ما‌يلي:‌،البشري‌في‌المؤسسة

‌التركيبة‌البشرية‌من‌حيث‌السن‌والجنس.‌ •
‌مستوى‌تأهيل‌الأفراد. •
‌والتكنولوجيا‌المستخدمة.‌‌نهاهلات‌العمال‌والمناصب‌التي‌يشغلو‌التوافق‌بين‌مؤ‌ •
الجو‌السائد‌بين‌العمال‌من‌جهة‌والعلاقة‌السائدة‌بين‌المشرفين‌والمنفذين‌من‌جهة‌‌ •

 أخرى.‌
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‌نظامي‌المكافآت‌والحوافز. •
حيث‌يعد‌التحفيز‌من‌أهم‌العوامل‌المؤثرة‌في‌جودة‌الداء‌المؤسسي؛‌إذ‌يهدف‌تحفيز‌

السلوك‌‌ هذا‌ وتوجيه‌ سلوكهم‌ في‌ والتأثير‌ كفاءتهم‌ رفع‌ إلى‌ المنشودة‌لالأفراد‌ الأهداف‌ تحقيق‌
على‌‌ يتوقف‌ وفعاليتها‌ المنظمة‌ نجاح‌ مدى‌ أن‌ كما‌ للمنظمة،‌ ولائهم‌ زيادة‌ خلال‌ من‌ للمنظمة‌

‌(.‌2019‌‌:755رادها‌وحماسهم‌للعمل‌)علوان‌وهاشم،‌مدى‌دافعية‌أف

أداء‌المؤسسة‌دون‌أن‌‌‌‌في‌‌اأو‌إيجابً‌‌‌اوهي‌كل‌العوامل‌التي‌تؤثر‌سلبً‌  العوامل الخارجية: .2
 :(93-2001‌:92)مزهودة،‌‌تتحكم‌فيها‌المؤسسة،‌ويمكن‌إيجاز‌أهمها‌فيما‌يلي

والقانونية: .أ السياسية  عنصرً‌  العوامل  ومخاطرها‌‌‌‌اهام ‌‌‌ايعد‌ بفرصها‌ للمؤسسة‌ بالنسبة‌
أ على‌ والمفاجئة‌ السريعة‌ تغيراتها‌ العواملوانعكاسات‌ هده‌ بين‌ من‌ ونذكر‌ ‌دائها،‌

للدولةا والأمني‌ السياسي‌ الخارجية‌و‌‌‌لاستقرار‌ السياسية‌و‌‌‌السياسة‌ الأحزاب‌ ‌انتشار‌
 ،‌وغيرها.أحكام‌وقرارات‌المحاكمو‌‌المنظومة‌القانونيةو‌

العلم‌‌التكنولوجية:العوامل   .ب‌ المعارف‌ التكنولوجية‌البحو‌‌‌يةمنها‌ والإبداعات‌ العلمي‌ ‌‌ث‌
الاختراعو‌ براءات‌ أيضً‌و‌،‌‌،‌وغيرهاتداول‌ الأهمية‌ضمن‌‌‌‌ا‌عنصرً‌‌‌اتمثل‌ متغيرات‌البالغ‌

محيطها بعوامل‌ المؤسسة‌ تربط‌ التي‌ التي‌و‌‌‌،الدالة‌ التكنولوجيا‌ نوعية‌ لأن‌ ذلك‌
بعيد‌ إلى‌حد‌ التكاليف‌‌تستخدمها‌تساهم‌ تحديد‌نوعية‌‌و‌‌‌في‌تخفيض‌أو‌تضخيم‌حجم‌

أو‌‌‌تعظيم‌مستويات‌الأداءما‌يساهم‌في‌‌‌‌،تحديد‌كيفية‌معالجة‌المعلومات‌و‌‌‌تجات‌المن
 تدنيها.‌

لطبيعة‌المؤسسة‌الاقتصادية،‌وكون‌‌‌ا‌نظرً‌‌‌؛تعتبر‌من‌أهم‌العوامل‌‌العوامل الاقتصادية: .ج
مختلف‌منتجاتها،‌وتنقسم‌هذه‌ل‌‌لمختلف‌مواردها‌ومستقبلًا‌‌‌االمحيط‌الاقتصادي‌مصدرً‌

كلية اقتصادية‌ عوامل‌ إلى‌ للدولة‌‌؛العوامل‌ الاقتصادية‌ نموها‌و‌‌‌كالفلسفة‌ معدلات‌
الخارجيةو‌‌‌الاقتصادي التجارة‌ التضخمو‌‌‌سياسات‌ الفائدة،‌‌و‌‌‌معدلات‌ ‌‌.‌وغيرهاأسعار‌

مستويات‌الأجور‌و‌‌‌درجة‌المنافسةو‌‌‌الطاقةو‌‌‌الأوليةوفرة‌المواد‌‌‌‌:وعوامل‌اقتصادية‌مثل
‌.‌وغيرهفي‌القطاع،‌

 إلى العوامل الخارجية:  (7: 2019)فتيتي ويضيف  

تتمثل‌بشكل‌عام‌في‌الاتجاهات‌والقيم‌والأهداف‌والتي‌‌؛  العوامل الاجتماعية والثقافية .أ
حاجات‌والعادات‌ في‌ تؤثر‌ حيث‌ المؤسسات؛‌ أداء‌ في‌ تؤثر‌ العوامل‌ وهذه‌ وغيرها،‌ ‌،
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فعلى‌ ولذلك،‌ للمستهلكين،‌ والتنظيمي‌ الإداري‌ السلوك‌ وأنماط‌ ودوافعهم‌ العاملين‌
‌.المؤسسة‌أن‌تضع‌السياسة‌التي‌تساعد‌على‌إشباع‌هذه‌الحاجات‌

إلى‌تصنف‌‌‌‌ؤسسيمما‌سبق‌إلى‌أن‌العوامل‌التي‌تؤثر‌على‌الأداء‌الم‌‌الباحث  يخلصو‌
د‌اعو‌ لمل‌ المنظمة‌ باللوائح‌ تتعلق‌ والنمط‌‌سياخلية‌ التنظيمي‌ وهيكلها‌ المؤسسة‌ في‌ العمل‌ ر‌

قيادتها‌‌الإداري‌ تنتهجه‌ خلالها‌‌الذي‌ العمل‌ يتم‌ التي‌ والعمليات‌‌وط‌‌والمناخات‌ المدخلات‌ بيعة‌
الموارد‌‌‌‌وجودتها توافر‌ تتعلق‌‌‌‌يةر‌البشومدى‌ خارجية‌ وعوامل‌ الجيدة،‌ والفنية‌ والتقنية‌ والمادية‌

إنتاجية‌‌)‌القيم‌السائدة‌في‌المجتمعونوع‌‌ره‌بالظروف‌العامة‌التي‌قد‌تسهل‌عمل‌المؤسسة‌أو‌تعس
وسياساتها‌‌و‌‌‌(استهلاكية‌‌وأ أ‌)الدولة‌ أ‌‌وداعمة‌ مبالية‌‌ومناقضة‌ الاقتصادي‌‌و‌‌‌(لا‌ الوضع‌

‌عليها.‌‌‌‌إقبالهمالمؤسسة‌ومدى‌‌للمستفيدين‌من‌الخدمات‌التي‌تقدمها
‌

 الأداء المؤسسي: جودةيجابية المترتبة على الإ الآثار 8.3.2
الأ‌‌‌ المؤسسي‌من‌خلال‌ الأداء‌ تجويد‌ المترتبة‌على‌ الايجابية‌ الآثار‌ اختزال‌ ‌بعاد‌يمكن‌

‌:(2012‌‌:33)رضوان،‌‌التالية

‌والموظفين:  الزبون التحسين في رضا  .1

فإنها‌تقوم‌بإتباع‌أسلوب‌التحسين‌المستمر،‌وبالتالي‌عندما‌تهتم‌المؤسسة‌بتجويد‌الأداء‌‌
،‌الزبون‌فإن‌عملية‌إخراج‌المنتج‌من‌السلع‌أو‌الخدمات‌تقوم‌على‌أساس‌الاطلاع‌على‌رغبات‌‌

‌.‌الزبون‌‌لى‌الحصول‌على‌رضاإ‌اما‌يؤدي‌تلقائي ‌‌؛وذلك‌بمعرفة‌احتياجاتهم‌وما‌يفي‌بمتطلباتهم

 انخفاض في تكلفة الجودة: .2
عمليت‌ أن‌ المعلوم‌ أدامن‌ يتم‌ لم‌ التي‌ الأعمال‌ إعادة‌ الأولى‌ؤ‌ي‌ المرة‌ من‌ صحيحة‌ ها‌

على‌المنشأة‌في‌زيادة‌التكاليف،‌أما‌عملية‌إخراج‌المنتج‌‌‌‌اوسحب‌المنتج‌المرفوض‌يشكلان‌عبئً‌
‌.‌فإن‌ذلك‌له‌الأثر‌في‌خفض‌التكلفةول‌من‌المرة‌الأولى‌وبدون‌أخطاء‌بشكل‌مقب

‌

‌

‌

‌
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وحباكة  ويضيف   الايجابية    (38-37:  2017)محمد  الأثار  من  على  أن  المترتبة 
 :الأداء المؤسسي جودة

 : من خلال دافعية العاملين الإنتاجيةتحقيق  .1
العاملين‌‌ اإن‌ من‌هم‌ المحددة‌ للاستراتيجية‌ بهذا‌‌‌‌لمنفذون‌ والاهتمام‌ المؤسسة،‌ طرف‌

نجاح‌تطبيق‌الاستراتيجية؛‌حيث‌لابد‌‌‌‌فيالعنصر‌لا‌بد‌أن‌يكون‌بنفس‌الأهمية‌التي‌يؤثر‌بها‌‌
‌.أن‌يسود‌مبدأ‌احترام‌العاملين‌وتقديرهم‌والثقة‌فيهم،‌حتى‌يشعروا‌بالانتماء

أن‌‌‌‌الباحث  يخلصو ‌ إلى‌ سبق‌ عليه‌‌تمما‌ يترتب‌ المؤسسي‌ الأداء‌ يجابية‌‌إ‌ار‌‌ثآجويد‌
مخرجاتها وجودة‌ المؤسسة‌ إنتاجية‌ مستوى‌ رفع‌ في‌ تتجسد‌ من‌‌ما‌‌‌‌،عديدة‌ جمهور‌‌يزيد‌ إقبال‌

المستفيدين‌على‌التعامل‌معها‌وتفضيلها‌على‌مثيلاتها‌من‌المؤسسات،‌وهنا‌تزداد‌العوائد‌المادية‌
وتطويره،‌‌ بل‌ إنتاجيتها‌ مستوى‌ على‌ المحافظة‌ على‌ عليها‌ القائمين‌ حرص‌ فيزداد‌ والمعنوية،‌

و‌ فيها،‌ للعاملين‌ أكبر‌ محفزات‌ تقديم‌ إلى‌ يؤدي‌ الذي‌ الجميع‌الأمر‌ يستفيد‌ الآثار‌‌‌‌هكذا‌ من‌
‌يجابية‌لجودة‌الأداء‌المؤسسي.الإ

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 المبحث الثالث : 4.2
 العلاقة بين الثقة التنظيمية وجودة الأداء المؤسسي

‌

يع‌السبل‌مج‌‌لالاستغ‌‌ى،‌فتسعى‌إلاهلجام‌‌يالوصول‌للريادة‌ف‌‌لىدف‌كل‌منظمة‌إهت
إل‌‌يالت و‌ت‌‌ىتؤدي‌ أهدافها‌ فبحقيق‌ السبل‌‌ي‌ما‌ حصيلة‌‌مال‌‌؛تلك‌ أداءه‌ يعد‌ الذي‌ البشري‌ ورد‌
ولكي‌تستفيد‌‌،‌‌احهانج‌دى‌‌مقدراته‌ومعارفه‌ومهاراته‌فهو‌مقياس‌حقيقي‌ل‌‌ينظمة‌فمستثمار‌اللا
جمال من‌ إلم‌نظمة‌ تسعى‌ أفرادها‌ كفاءات‌ والتت‌‌ىيع‌ التنظيمية،‌ الثقة‌ أبرز‌‌‌‌رتعتب‌‌يحقيق‌ من‌
التمال ال‌‌الهلامن‌خ‌‌يداخل‌ فالثقة‌‌ر‌الت‌‌رعميق‌أواصنظمة‌من‌تمتتمكن‌ أفرادها،‌ بينها‌وبين‌ ابط‌

ال‌تالتنظيمية‌‌ الظروف‌ الاهيئ‌ للعمل‌ ا‌‌،جيد‌لزمة‌ فعالية‌ تدعيم‌ على‌ و‌لوتساعد‌ حقيق‌‌تمنظمة‌
اللاأهدافها‌من‌خ الثقة‌ ب‌مل‌غرس‌ وتالأ‌‌ينتبادلة‌ الج‌فراد‌ الإج‌وت‌‌نشرفيماه‌ العليا،‌حيث‌‌اه‌ دارة‌

:‌2019)صياغ،‌‌‌‌فراد‌عمال‌وتنعكس‌بدورها‌على‌أداء‌الألضمان‌سري‌الأ‌‌‌وسيطا‌فعالا‌‌رتعتب
2).‌

)‌‌يرى‌و‌ ودواس‌ مستوى‌‌‌‌(116-2019‌‌:115بوحليمة‌ على‌ تؤثر‌ التنظيمية‌ الثقة‌ أن‌
في‌ الادارة‌ تتبعها‌ اللذين‌ والقيادي‌ الاداري‌ والأسلوب‌ الفلسفة‌ بأن‌ هنا‌ ويذكر‌ الوظيفي،‌ الأداء‌
التعامل‌مع‌العاملين‌في‌التنظيم‌يضيفان‌طابعاً‌مميزاً‌على‌البيئة‌الادارية؛‌الأمر‌الذي‌ينتج‌عنه‌‌

،‌أو‌الإحساس‌‌العاملين،‌وبالتالي‌ارتفاع‌مستوى‌أدائهمإما‌الإحساس‌بالثقة‌والراحة‌النفسية‌لدى‌‌
الادارة‌‌ بين‌ العلاقات‌ وسوء‌ الأداء‌ مستوى‌ في‌ وتدني‌ الثقة‌ عدم‌ وبالتالي‌ والارتياب‌ بالخوف‌

‌‌والعاملين.
بناء‌الثقة‌التنظيمية‌‌(‌أن‌‌2018‌‌:15فيما‌يرى‌كل‌من‌جبارين‌وأبو‌سمرة‌وأبو‌صاع‌)

التعاون‌والتفاعل‌والمشاركة‌بين‌جميعيعتبر‌من‌أساسيات‌العمل‌‌ ‌الأطراف‌‌‌التنظيمي؛‌لضمان‌
من‌‌ عالية‌ مستويات‌ لتقديم‌ للمنظمة؛‌ أهدافها‌‌‌الأداءالمنتمية‌ تحقيق‌ في‌ المنظمة‌ نجاح‌ تكفل‌

‌للمنظمات.‌الاستمراريةيمكن‌‌لا‌‌،‌وبدون‌الثقةوازدهارهاوغاياتها،‌ونموها‌وتطورها‌

هم‌في‌جودة‌الأداء،‌وذلك‌من‌خلال‌الكفاءة‌العالية‌‌وتؤدي‌الثقة‌بالرئيس‌المباشر‌دور‌م‌
التي‌يتمتع‌بها‌ومقدار‌ما‌يقدمه‌من‌نصائح‌للآخرين‌واهتمامه‌بمصالحهم‌وعمله‌على‌تحقيقها‌‌
العليا‌‌ للثقة‌بالإدارة‌ القدر‌المنشود‌من‌العدالة‌التي‌يتعامل‌بها‌مع‌الجميع،‌كما‌أن‌ فضلًا‌عن‌

الأداء جودة‌ في‌ والجلي‌ الواضح‌ آراء‌الدور‌ احترام‌ على‌ العليا‌ الادارة‌ حرص‌ نتيجة‌ وذلك‌ ‌،
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تصرفات‌‌ بكافة‌ العاملين‌ ثقة‌ يولد‌ الذي‌ الأمر‌ الادارة؛‌ تسلكه‌ الذي‌ العادل‌ والسلوك‌ الآخرين‌
‌(.‌2013‌:31،‌إدارتهم‌)الساعدي‌والشمري‌والكرعاوي‌

ها‌‌أبعاد‌بمختلف‌‌مما‌سبق‌بأن‌الثقة‌التنظيمية‌إذا‌ما‌سادت‌في‌المؤسسة‌‌‌‌الباحثتوقع  ي‌
)الثقة‌في‌الرئيس‌المباشر،‌الثقة‌في‌الزملاء،‌الرغبة‌في‌العمل‌الجماعي(‌أدى‌ذلك‌في‌الغالب‌‌
إلى‌شيوع‌أجواء‌من‌الثقة‌المتبادلة‌واضمحلت‌الخلافات‌بين‌العاملين‌ولإدارتهم‌ورؤسائهم‌وبين‌‌

بينهم،‌وسيادة‌العمل‌التعاوني‌والفريقي‌والتكاملي‌محل‌هذه‌الخلافات،‌الأمر‌الذي‌العاملين‌فيما‌‌
‌سن‌مستوى‌الأداء‌المؤسسي‌وجودته.‌‌حيوحد‌الجهود‌ويختصر‌الوقت‌ويؤدي‌في‌المحصلة‌إلى‌ت
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 : المبحث الرابع 5.2
 بمحافظات غزة المدني الشق  -واقع وزارة الداخلية والأمن الوطني

 

الارتقاء‌‌‌‌ تحقيقها؛‌ إلى‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌ تهدف‌ التي‌ الغايات‌ أهم‌ من‌ إن‌
-2017‌‌:3الشق‌المدني،‌‌‌‌-بمستوى‌الأداء‌المؤسسي‌من‌خلال‌)وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني

4:)‌

 الاتقاء‌بإدارة‌الموارد‌البشرية. .1
 المالية.الاستثمار‌الأمثل‌للموارد‌ .2
 تطوير‌منظومة‌التخطيط‌والجودة. .3
 الارتقاء‌بمستوى‌الأداء‌الإعلامي. .4
‌تعزيز‌منظومة‌العمل‌الرقابي.‌ .5

الوطني والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌ تهدف‌ التكنولوجيا‌‌‌‌-كما‌ مواكبة‌ إلى‌ المدني‌ الشق‌
‌وتوظيفها‌في‌شتى‌مجالات‌العمل‌من‌خلال:

 رة.‌تعزيز‌التحول‌الالكتروني‌في‌كافة‌مرافق‌الوزا .1
 تطوير‌الأنظمة‌المعلوماتية.‌ .2
 تطوير‌شبكات‌الاتصالات.‌ .3
 تطوير‌المشاريع‌التقنية.‌ .4
‌تطوير‌الخدمات‌الالكترونية‌المقدمة‌للجمهور. .5

وهنا تعرج الدراسة لأداء وزارة الداخلية والأمن الوطني من خلال المهام التي تؤديها 
-)وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطنيي الادارات الرئيسة للوزارة، والتي سيتم استعراضها فيما يأت

‌(: 14-2021‌‌:3الشق‌المدني،‌

المدنية:  الإ .1 للأحوال  العامة  فمندارة  الادارة،‌ هذه‌ مهام‌ حجم‌ على‌ ذكر‌‌  للتدليل‌ المنصف‌
الاستيعاب‌‌ دائرة‌ الهويات،‌ دائرة‌ والوفيات،‌ المواليد‌ )دائرة‌ ضمنها:‌ تعمل‌ التي‌ الدوائر‌
والتوزيع،‌دائرة‌الارتباط،‌دائرة‌الأرشيف‌والسجل،‌دائرة‌الأحوال‌الشخصية،‌دائرة‌لم‌الشمل،‌‌

أهم‌‌ من‌ تعتبر‌ المدنية‌ للحوال‌ العامة‌ الادارة‌ فإن‌ لذا‌ القنصلية(؛‌ الشؤون‌ الادارات‌دائرة‌
الرئيسة‌الموجودة‌في‌الوزارة،‌وهي‌الجهة‌المسؤولة‌عن‌حفظ‌وإدارة‌قيود‌وسجلات‌ووثائق‌‌

من‌‌ لأكثر‌ المدني‌ تفيد‌‌‌‌2السجل‌ التي‌ الوثائق‌ جميع‌ لإصدار‌ بالإضافة‌ فلسطيني،‌ مليون‌
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وفاة،‌ وشهادات‌ وإفادات‌ وبطاقة‌هوية‌ ميلاد‌ شهادة‌ الفلسطيني‌من‌ شخصية‌ وكذلك‌‌  إثبات‌
رف على‌ المدني‌تعمل‌ السجل‌ ببيانات‌ الحكومية‌ والدوائر‌ والمؤسسات‌ الوزارات‌ جميع‌ د‌

الأحوال‌ بسجلات‌ الادارة‌ هذه‌ وتحتفظ‌ الالكترونية،‌ الحكومة‌ مشروع‌ ضمن‌ الالكتروني‌
 المدنية‌منذ‌الانتداب‌البريطاني‌لفلسطين‌أوائل‌القرن‌العشرين.‌

دائُرة‌الأرشُيف،‌ودائُرة‌الاسُتيعاب‌وتضُم‌دائُرة‌الادخُال‌والتُدقيق،‌و‌دارة العامة للجـوازات:  الإ .2
والتوزيُُع،‌ودائُُُرة‌الطباعُُُة‌والتجهيُُز،‌والادارة‌العامُُُة‌للجُُُوازات‌مُُن‌الادارات‌العامُُُة‌التُُُي‌تُُُم‌

م‌بعُد‌قُدوم‌السُلطة‌الوطنيُة‌الفلسُطينية؛‌حيُث‌تعمُل‌1995تأسيسها‌فُي‌وزارة‌الداخليُة‌عُام‌
عمُُُُل‌علُُُى‌إثبُُُات‌هويُُُُة‌علُُُى‌إصُُُدار‌جُُُُواز‌السُُُفر‌الفلسُُُطيني‌بأنواعُُُُه‌المختلفُُُة،‌والتُُُي‌ت

ُُفر‌الفلسُُُطينيي ُُواز‌سُ ُُدار‌جُ ُُن‌خُُُلال‌إصُ ُُارج‌مُ ُُطينيين‌بالخُ ُُواز‌السُُُفر‌نالفلسُ ُُدار‌جُ ،‌واصُ
الدبلوماسُُي‌وفُُق‌اللُُُوائح‌والقُُرارات‌المنظمُُُة‌لُُذلك،‌كُُذلك‌تعمُُُل‌علُُى‌تمديُُُد‌جُُوازات‌السُُُفر‌

 وإصدار‌الإفادات‌المختلفة‌المتعلقة‌بالجوازات.‌
ــبالإ .3 ــربين:  دارة العامــة لاقامــات وشــؤون الأجان ُُة‌بتنظُُيم‌إقامُُة‌والمغت وهُُي‌الادارة‌المخول

الأجانُُب‌)مُُن‌أصُُل‌عربُُي‌أو‌أجنبُُي(‌فُُي‌الأراضُُي‌الفلسُُطينية‌الخاضُُعين‌لشُُروط‌الاقامُُة‌
 المحددة،‌ومن‌أهم‌الخدمات‌التي‌تقدمها‌الادارة‌العامة:

إصدار‌موافقات‌دخول‌وإقامُات‌الأجانُب‌الُراغبين‌بالتواجُد‌داخُل‌قطُاع‌غُزة‌علُى‌كفالُة‌ .أ
 المؤسسات‌العاملة‌فيه.

إصُُدار‌إفُُادات‌للفلسُُطينيين‌المقيمُُين‌فُُي‌الُُداخل‌والخُُارج،‌والتُُي‌تلامُُس‌حاجُُاتهم‌فُُي‌ .ب‌
 تقديمها‌إلى‌الجهات‌المختصة.

ُُوظفي‌ .ج ُُن‌مُ ُُانون‌مُ ُُت‌حُ ُُر‌بيُ ُُاجز‌معبُ ُُر‌حُ ُُرور‌عبُ ُُي‌المُ ُُراغبين‌فُ ُُاريح‌للُ ُُدار‌التصُ إصُ
 المؤسسات‌الدولية‌والأجنبية‌والمحلية.

تضُُم‌دائُُرة‌الجمعيُُات،‌ودائُُرة‌‌للشــؤون العامــة والمنظمــات غيــر الحكوميــة:دارة العامــة الإ .4
الاشُُراف‌والمتابعُُة،‌ودائُُرة‌الخُُدمات‌والأنشُُطة،‌ودائُُرة‌الأرشُُيف‌المركُُزي،‌ودائُُرة‌الإحصُُاء‌
والبحث‌الجنُائي،‌وتقُوم‌بمتابعُة‌شُؤون‌الجمعيُات‌الخيريُة‌والهيئُات‌الأهليُة‌والشُؤون‌العامُة‌

ُُطيني،‌وتسُُُُعى ُُواطن‌الفلسُُ ُُل‌الأهلُُُُي‌‌للمُُ ُُاع‌العمُُ ُُوير‌قطُُ ُُة‌وتطُُ ُُى‌تنميُُ ُُة‌إلُُ ُُارة‌العامُُ الاجُُ
 الفلسطيني‌بما‌يضمن‌تمكين‌المجتمع‌المدني‌والحكم‌الرشيد.

ومـــن أبـــرز الأنشــــطة والأعمـــال لــــادارة العامـــة للشـــؤون العامــــة والمنظمـــات غيــــر 
 الحكومية:
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)‌ .أ من‌ أكثر‌ شؤون‌ المحلية‌1000متابعة‌ الأهلية‌ والهيئات‌ الخيرية‌ الجمعيات‌ من‌ ‌)‌‌
 والدولية.‌

المدني‌ .ب‌ المجتمع‌ تمكين‌ يضمن‌ بما‌ الأهلي‌ العمل‌ قطاع‌ وتطوير‌ تنمية‌ على‌ العمل‌
 والحكم‌الرشيد‌ويحقق‌التنمية‌المستدامة.

ترخيص‌ومتابعة‌ملف‌كتبة‌العرائض‌التابعين‌لوزارة‌الداخلية‌وباقي‌المؤسسات‌الحكومية‌‌ .ج
 والقضائية.‌

 سيرة‌والسلوك.‌إدارة‌ملف‌البحث‌الجنائي‌وإصدار‌شهادات‌حسن‌ال .‌د‌
‌من‌أبرز‌البرامج‌الرئيسة‌والفاعلية‌فيها‌البرنامج‌الوطني‌لمؤشرات‌الأداء.‌‌ .ه

تضم‌دائرة‌شؤون‌الاصلاح،‌ودائرة‌مدراء‌الفروع،‌دارة العامة لشؤون العشائر والاصلاح:  لإا .5
ودائرة‌ والاعلام،‌ العامة‌ العلاقات‌ ودائرة‌ المركزي،‌ الأرشيف‌ ودائرة‌ العشائر،‌ شؤون‌ ودائرة‌

العشائر‌ا لشؤون‌ العامة‌ الادارة‌ وتشرف‌ والمتابعة،‌ التنسيق‌ ودائرة‌ والمالية،‌ الادارية‌ لشؤون‌
بهدف‌ الوطن‌ محافظات‌ كافة‌ في‌ المنتشرة‌ الاصلاح‌ لجان‌ وإدارة‌ تشكيل‌ على‌ والاصلاح‌
الواحد،‌وذلك‌‌ المجتمع‌ أفراد‌ بين‌ والخلافات‌ القضايا‌ برعايتها‌لحل‌ المجتمعي‌ السلم‌ إحلال‌

 من‌خلال:
‌يل‌ومتابعة‌وتوجيه‌اللجان‌في‌إطار‌القانون‌والعرف‌العشائري.تشك .أ

‌تطوير‌آليات‌الحل‌بما‌يتلاءم‌مع‌الشرع‌والقانون.‌ .ب‌
والحاسوب: .6 المعلومات  لنظم  العامة  والتحليل،‌‌‌‌الإدارة  والبرمجة‌ والأنظمة،‌ الشبكات‌ تضم‌

المعلومات‌ ونظم‌ للحاسوب‌ العامة‌ الادارة‌ وتعد‌ الصيانة،‌ الالكترونية،‌ والخدمات‌ التطوير‌
مجال‌ في‌ التقنيات‌ أفضل‌ وتستخدم‌ الداخلية،‌ وزارة‌ في‌ والأساسية‌ الفاعلة‌ الإدارات‌ إحدى‌

الحاسوب الحلول‌ لتقديم‌ والاتصالات‌ المعلومات‌ الادارات‌‌تكنولوجيا‌ تخدم‌ التي‌ المتكاملة‌ ية‌
المختلفة‌مثل‌الأحوال‌المدنية‌والجوازات‌والجمعيات‌وغيرها،‌ومن‌أبرز‌المهام‌التي‌تقوم‌بها‌‌

‌الادارة:‌
‌تطوير‌أنظمة‌فاعلة‌وشاملة‌لجميع‌المنظومات‌العاملة‌بالوزارة.‌ .أ

بمقر‌‌ .ب‌ بالمحافظات‌ المديريات‌ جميع‌ تربط‌ متكاملة‌ حاسوبية‌ شبكة‌ وتمتلك‌إدارة‌ الوزارة‌
‌مركز‌معلومات.‌

تسهيل‌وتسريع‌عملية‌الوصول‌إلى‌المعلومات‌الدقيقة‌والمحدثة،‌حفظ‌قاعدة‌بيانات‌من‌‌ .ج
‌الاختراق‌وضمان‌استمرارية‌عملها‌بكل‌الظروف.
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الوزارة‌‌ .‌د‌ في‌ المكتبية‌ والأجهزة‌ وملحقاتها‌ الحاسوب‌ وأجهزة‌ للشبكة‌ الفني‌ الدعم‌ تقديم‌
‌ومديرياتها.‌

الا من  عدد  المساندة  وهناك  والوحدات  الوطني‌دارات  والأمن‌ الداخلية‌ الشق‌-)وزارة‌
‌(:21-2021‌:15المدني،‌

وهي‌إحدى‌الادارات‌المركزية‌والمهمة‌في‌الوزارة،‌والتي‌الادارة العامة للشؤون الادارية:   .1
وتدريبهم‌‌ المميزة‌ البشرية‌ الكوادر‌ واستقطاب‌ للوزارة،‌ الوظيفية‌ الاحتياجات‌ بتحديد‌ تُعنى‌

الادارية‌وتكوي الناحية‌ من‌ يخصهم‌ ما‌ كل‌ ومتابعة‌ وواجباتهم،‌ بحقوقهم‌ وتعريفهم‌ رهم،‌
والمالية،‌اعتباراً‌من‌تاريخ‌تعيينهم‌وحتى‌انتهاء‌خدماتهم،‌وزيادة‌الحافزية‌للعمل‌بالأساليب‌‌
الممكنة،‌ذلك‌بالتوازي‌مع‌تعزيز‌الانضباط‌الوظيفي‌وحث‌الموظفين‌على‌الالتزام‌بالأنظمة‌‌

و‌ الادارات‌والقوانين‌ وجميع‌ القرار‌ صناع‌ تزويد‌ إلى‌ بالإضافة‌ الطرق؛‌ بشتى‌ التعليمات‌
)بخصوص‌ عام‌ بشكل‌ الادارية‌ بالأمور‌ الخاصة‌ والاحصائيات‌ بالمعلومات‌ الأخرى‌
المحروقات/الأحمال/المباني/الدورات‌ بهم/‌ يتعلق‌ ما‌ وجميع‌ وبياناتهم‌ وتوزيعهم‌ الموظفين‌

الإضافية الساعات‌ والبعثات/‌ ومساعدتهم‌‌‌‌/التدريبية‌ الباحثين‌ واستقبال‌ ذلك(،‌ وغير‌
بالمعلومات‌والاحصائيات‌اللازمة،‌وتتكون‌من‌خمسة‌دوائر‌وهي:‌)دائرة‌شؤون‌الموظفين،‌‌

 دائرة‌التدريب،‌دائرة‌الرواتب،‌دائرة‌الانشاءات‌والصيانة،‌دائرة‌الخدمات‌العامة(.
تقوم‌بمهامها‌لدعم‌ومساندة‌صانع‌القرار‌في‌وزارة‌الداخلية‌ورفده‌وحدة التخطيط والتطوير:   .2

بالمعلومات‌الدقيقة‌التي‌تسهم‌في‌اتخاذ‌القرار‌المناسب،‌وتساند‌كافة‌إدارات‌ووحدات‌وزارة‌‌
والمشاريع‌‌‌‌–الداخلية‌‌ والسياسات‌ بالتخطيط‌ المتعلقة‌ الاختصاصات‌ في‌ المدني‌ الشق‌

والتقيي‌ المتابعة‌ وعمليات‌ الأساليب‌والتطوير‌ أفضل‌ وتتبع‌ التطويرية،‌ السياسات‌ ورسم‌ م‌
 الادارية‌والمهنية‌في‌تقديم‌خدماتها‌للوزارة‌والمؤسسات‌التابعة‌للوزارة.‌

دائرة‌ المشاريع،‌ دائرة‌ والمعلومات،‌ العلمي‌ البحث‌ دائرة‌ والتطوير‌ التخطيط‌ وحدة‌ وتضم‌
 التطوير‌المؤسسي.

الداخلية‌والشكاوى‌إلى‌رفع‌مستوى‌‌تهدف‌وحدة‌‌وحدة الرقابة الداخلية والشكاوى:   .3 الرقابة‌
 أداء‌الوزارة‌من‌خلال:‌

التأكد‌من‌أن‌الأعمال‌في‌الوزارة‌تتوافق‌والقوانين‌واللوائح‌والأنظمة‌والتعليمات‌الصادرة‌ .أ
‌الناظمة‌لعملها.‌

المتعلقة‌ .ب‌ التقارير‌ ورفع‌ بالوزارة،‌ الخاصة‌ والاستراتيجية‌ التشغيلية‌ الخطط‌ تنفيذ‌ متابعة‌
‌ات‌المختصة؛‌بهدف‌معالجة‌الأخطاء‌والسلبيات‌وتطوير‌العمل.بذلك‌للجه
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‌استقبال‌شكاوى‌واستفسارات‌المواطنين‌ومتابعتها‌مع‌الجهات‌المختصة.‌ .ج
‌رفع‌التقارير‌والتوصيات‌لقيادة‌الوزارة. .‌د‌

المرفوعة‌‌ .ه والقضايا‌ المراسلات‌ والمشورة‌في‌ الرأي‌ وإبداء‌ المختلفة‌ اللجان‌ المشاركة‌في‌
‌للوحدة.‌

مما‌سبق‌إلى‌أن‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌تسعى‌إلى‌تجويد‌أدائها‌‌‌ويخلص الباحث‌
عمل‌ مناخات‌ تنمية‌ خلال‌ من‌ للجمهور‌ تقدمها‌ التي‌ الخدمات‌ مستوى‌ على‌ سواء‌ دائم‌ بشكل‌
تجسير‌‌ ذلك‌ الوزارة،‌وسبيلها‌في‌ داخل‌ الوظيفية‌في‌ المستويات‌ بين‌ الدور‌ تكاملية‌ قائمة‌على‌

‌ه‌المستويات‌من‌خلال‌بناء‌علاقات‌تقوم‌على‌الثقة‌فيما‌بينها.الفجوات‌بين‌هذ‌
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 الثالث الفصل 
 الدراسات السابقة 

‌

‌

 تمهيد  *

 الدراسات التي تناولت الثقة التنظيمية  1.3

 الدراسات التي تناولت جودة الأداء المؤسسي 2.3

 التعليق على الدراسات السابقة  3.3

 الفجوة البحثية  4.3

 الثالث  خلاصة الفصل * 
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 الفصل الثالث 
 الدراسات السابقة 

 

 : تمهيد * 
في‌الوقوف‌على‌ما‌توصل‌إليه‌الباحثون‌السابقة‌يفيد‌الباحث‌‌‌‌إن‌استعراض‌الدراسات‌

للدراسة المطروح‌ الموضوع‌ في‌ وتوصيات‌ نتائج‌ من‌ قام‌‌السابقون‌ وقد‌ بعرضها،‌ ‌في‌‌الباحث‌
ين‌يمثلان‌متغيري‌الدراسة‌)الثقة‌التنظيمية،‌جودة‌الأداء‌المؤسسي(،‌وقد‌اعتمد‌في‌عرضه‌بعد‌

‌لتلك‌الدراسات‌على‌الترتيب‌الزمني‌من‌الأحدث‌إلى‌الأقدم،‌وذلك‌على‌النحو‌التالي:

 :التي تناولت الثقة التنظيميةالدراسات  1.3
الثقة التنظيمية كوسيط بين العدالة التنظيمية والالتزام "(. بعنوان:  2020دراسة غرارة ) .1

 . "التنظيمي
الدور‌الذي‌الوسيط‌الذي‌تلعبه‌الثقة‌التنظيمية‌بين‌العدالة‌‌‌التعرف‌إلى‌‌هدفت‌الدراسة

والتجهيز‌‌ النسيج‌ مؤسسة‌ في‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمي‌ والالتزام‌ واستخدمت‌‌‌‌،‌بسكرة-التنظيمية‌
من‌‌طبقية‌‌عشوائية‌‌دراسة‌ميدانية‌طبقت‌على‌عينة‌إجراء،‌وتم‌التحليلي‌الدراسة‌المنهج‌الوصفي

وكان من   .،‌ومثلت‌الاستبانة‌أداة‌لجمع‌بيانات‌الدراسةمن‌العاملين‌في‌المؤسسة‌‌(‌عاملًا‌65)
‌أهم نتائج الدراسة:

%(‌64.6(‌وبوزن‌نسبي‌)‌3.23مستوى‌الثقة‌التنظيمية‌حصل‌على‌متوسط‌حسابي‌)‌ •
 وبدرجة‌متوسطة.‌

%(‌75.4(‌وبوزن‌نسبي‌)3.77حصل‌بعد‌الثقة‌بزملاء‌العمل‌على‌متوسط‌حسابي‌)‌ •
متوسط‌ على‌ المباشرين‌ بالمشرفين/الرؤساء‌ الثقة‌ بعد‌ حصل‌ فيما‌ كبيرة،‌ وبدرجة‌

‌%(.66.12(‌وبوزن‌نسبي‌)3.306حسابي‌)‌
 دلالة‌إحصائية‌للعدالة‌التنظيمية‌على‌الالتزام‌التنظيمي.‌‌ذوأثر‌‌يوجد‌ •
دلالة‌إحصائية‌للثقة‌التنظيمية‌على‌الالتزام‌التنظيمي‌في‌وجود‌العدالة‌‌‌ذوأثر‌‌‌‌يوجد‌ •

 .‌التنظيمية
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التنظيمي،‌‌ • والالتزام‌ التنظيمية‌ العدالة‌ بين‌ العلاقة‌ تتوسط‌ التنظيمية‌ تم‌‌الثقة‌ حيث‌
أن‌الثقة‌التنظيمية‌كوسيط‌كانت‌جزئية‌لطبيعة‌التأثير‌إلى‌‌التوصل‌في‌نهاية‌الدراسة‌‌

 على‌الالتزام‌التنظيمي.‌العدالة‌التنظيمية‌‌
 

في المدارس الحكومية في مديرية جنين  الثقة التنظيمية  "(. بعنوان:  2018)  .زايددراسة   .2
 ."وعلاقتها بالانتماء التنظيمي للمعلمين من وجهة نظرهم

الدراسة‌‌ إلى‌هدفت‌ مديرية‌‌م‌‌التعرف‌ في‌ الحكومية‌ المدارس‌ في‌ التنظيمية‌ الثقة‌ ستوى‌
،‌واستخدمت‌الدراسة‌المنهج‌‌وعلاقته‌بالانتماء‌التنظيمي‌للمعلمين‌من‌وجهة‌نظرهمتربية‌جنين‌‌

معلم‌يمثلون‌‌(‌‌400دراسة‌ميدانية‌طبقت‌على‌عينة‌طبقية‌من‌)‌‌إجراء،‌وتم‌‌الارتباطي‌‌الوصفي
وكان من أهم نتائج  ‌‌،‌ومثلت‌الاستبانة‌أداة‌لجمع‌بيانات‌الدراسة.%(‌من‌مجتمع‌الدراسة‌18)

‌الدراسة: 

ديرات‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌لمستوى‌الثقة‌التنظيمية‌جاءت‌بدرجة‌مرتفعة‌وبمتوسط‌أن‌تق •
‌.‌%(75.8وبوزن‌نسبي‌)‌‌(3.79حسابي‌قدره‌)‌

بين‌متوسطات‌‌‌(α≤ 0.05)لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌الدلالة‌‌ •
سنوات‌ )الجنس،‌ لمتغيرات:‌ تعزى‌ التنظيمية‌ الثقة‌ لمستويات‌ العينة‌ أفراد‌ تقديرات‌
متوسطات‌ بين‌ فروق‌ وجود‌ تبين‌ حين‌ في‌ المدرسة(،‌ موقع‌ العلمي،‌ المؤهل‌ الخبرة،‌
لصالح‌‌ التخصص،‌ لمتغيري‌ تعزى‌ التنظيمية‌ الثقة‌ لمستويات‌ العينة‌ أفراد‌ تقديرات‌

‌ى‌المدرسة،‌لصالح‌المدارس‌الأساسية.‌التخصصات‌الأدبية،‌ومستو‌
ارتباطية‌‌ • علاقة‌ الدلالة‌‌إ‌وجود‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دالة‌ بين‌‌‌‌(α≤ 0.05)يجابية‌

 .‌(0.513الثقة‌التنظيمية‌والانتماء‌التنظيمي‌للمعلمين،‌وبمعامل‌ارتباط‌مقدار‌)
‌

 بعنوان: .Boyaci, et al (2018).ة دراس .3
"The Role of Organizational Trust in the Effect of Leadership of 
School Administrators on Job Satisfaction of Teachers". 

 "دور الثقة التنظيمية في تأثير قيادة مديري المدارس على الرضا الوظيفي للمعلمين".
هدفت‌الدراسة‌إلى‌تحديد‌ما‌إذا‌كانت‌الثقة‌التنظيمية‌تلعب‌دورًا‌في‌تأثير‌قيادة‌مديري‌

،‌وتم‌اختيار‌‌التحليليالمدارس‌على‌الرضا‌الوظيفي‌للمعلمين،‌واتبعت‌الدراسة‌المنهج‌الوصفي‌‌
جميع‌‌،‌ومثلت‌الاستبانة‌أداة‌‌بتركيا‌‌(‌معلمًا‌يعملون‌في‌مقاطعة‌شانلي‌أورفا2561عينة‌من‌)‌

 من أهم نتائج الدراسة:كان و ‌بيانات‌الدراسة.
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‌تؤثر‌القيادة‌بشكل‌غير‌مباشر‌على‌الرضا‌الوظيفي‌من‌خلال‌الثقة‌التنظيمية.‌‌ •
المعلمون‌في‌مؤسساتهم‌‌ومدير‌‌‌يظهر • ويثق‌ القيادة،‌ مناسبة‌من‌ ‌،‌المدارس‌مستويات‌

‌ولديهم‌الرضا‌الوظيفي.‌
وتؤثر‌الثقة‌التنظيمية‌على‌الرضا‌‌‌،اعالٍ‌جد ‌‌‌ى‌بمستوً‌تؤثر‌القيادة‌على‌الثقة‌التنظيمية‌‌ •

 الوظيفي‌بشكل‌معتدل.
‌

 بعنوان: .Güllü et al (2018). دراسة .4
"The Effect of Internal and External Motivation on Organizational 
Trust: A Case Study on A Sport Organization in Turkey". 

الدافع   التنظيمية: دراسة حالة عن منظمة رياضية  "تأثير  الثقة  الداخلي والخارجي على 
 في تركيا". 

إلى‌‌ الدراسة‌ عن‌‌هدفت‌ الد‌الكشف‌ تأثير‌ الداخليو‌كيفية‌ ‌‌في‌للموظفين‌‌‌‌ةوالخارجي‌‌ةافع‌
تكونت‌عينة‌الدراسة‌من‌‌و‌‌‌لدراسة‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي،مستويات‌الثقة‌التنظيمية،‌واتبعت‌ا

من أهم كان  و ‌‌موظفًا‌يعملون‌في‌خدمة‌الشباب‌ومديرية‌مقاطعة‌الرياضة‌في‌بورصة.(‌‌164)
‌نتائج الدراسة:

و‌ • التنظيمية‌ الثقة‌ على‌ كبيرة‌ إيجابية‌ آثار‌ والخارجية‌ الداخلية‌ للدوافع‌ ها‌‌أبعاد‌كان‌
‌الفرعية.‌

 تزداد‌الثقة‌التنظيمية.‌‌للمشاركين‌ةوالخارجي‌ةافع‌الداخليو‌مع‌زيادة‌الد‌ •
‌

مستوى الثقة التنظيمية لدى أعضاء هيئة التدريس "(. بعنوان:  2017)  .دراسة القرني .5
 ."بجامعة تبوك وعلاقتها بالالتزام التنظيمي من وجهة نظرهم

جامعة‌ كليات‌ في‌ التنظيمي‌ والالتزام‌ التنظيمية‌ الثقة‌ مستوى‌ عن‌ الكشف‌ الدراسة‌ هدفت‌
م‌التنظيمي‌في‌كليات‌‌الثقة‌التنظيمية‌والالتزا‌‌‌تبوك،‌والوقوف‌على‌العلاقة‌الارتباطية‌بين‌مستوى‌

معرفة‌أهم‌الفروق‌ذات‌الدلالة‌الإحصائية‌بين‌استجابات‌أفراد‌عينة‌الدراسة،‌تعزى‌‌و‌‌‌،الجامعة
الكلية(،‌واستخ الوظيفي،‌نوع‌ المنصب‌ الخبرة،‌ العلمية،‌سنوات‌ الدراسة‌)الدرجة‌ دمت‌لمتغيرات‌

الوصفي‌‌ المنهج‌ وتم‌‌الارتباطيالدراسة‌ من‌‌‌‌إجراء،‌ مكونة‌ عينة‌ على‌ طبقت‌ ميدانية‌ دراسة‌
التدريس‌موزعين‌على‌كليات‌جامعة‌تبوك‌‌ا‌من‌أعضاء‌(‌عضو213‌ً) ،‌ومثلت‌الاستبانة‌‌هيئة‌

‌وكان من أهم نتائج الدراسة:‌.أداة‌جمع‌بيانات‌الدراسة
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بجابلغ‌‌ • التدريس‌ هيئة‌ لدى‌أعضاء‌ التنظيمية‌ الثقة‌ لمستوى‌ العام‌ تبوك‌المتوسط‌ معة‌
 %(.82(‌وبوزن‌نسبي‌)‌4.1)

(‌وزن‌نسبي‌‌4.12العليا‌للمنظمة‌على‌متوسط‌حسابي‌)‌‌الإدارة‌حصل‌بعد‌الثقة‌في‌‌ •
متوسط‌82.4) على‌ قسم"‌ "رئيس‌ المباشرين‌ بالرؤساء‌ الثقة‌ بعد‌ حصل‌ بينما‌ ‌،)%

‌( )4.07حسابي‌ نسبي‌ وبوزن‌ على‌‌81.4(‌ بالزملاء‌ الثقة‌ بعد‌ حصل‌ فيما‌ ‌،)%
 %(.82.2(‌وبوزن‌نسبي‌)4.11متوسط‌حسابي‌)

لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌متوسطات‌تقدير‌عينة‌الدراسة‌لمستوى‌الثقة‌‌ •
 التنظيمية‌تعزى‌لمتغيري‌)الجنس،‌الدرجة‌العلمية(.

أبعاد‌‌وجود‌علاقة‌‌ • بين‌ التنظيمية‌‌ارتباطية‌موجبة‌طردية‌ التنظيمي‌في‌الالتز‌و‌الثقة‌ ام‌
 .‌(α ≤ 0.01)والمجموع‌الكلي‌عند‌مستوى‌الدلالة‌‌،كليات‌جامعة‌تبوك

 

عتريس .6 بعنوان:  2016)  .دراسة  التنظيمية  "(.  الثقة  بين  العلاقة  لدعم  مقترح  تصور 
 ."والولاء التنظيمي لدى أعضاء هيئة التدريس ومعاونيهم بكلية التربية جامعة الزقازيق

الثقة‌التنظيمية‌والولاء‌التنظيمي‌لدى‌أعضاء‌ هدفت‌الدراسة‌الكشف‌عن‌واقع‌كل‌من‌
بينهما،‌‌ العلاقة‌ طبيعة‌ عن‌ والكشف‌ الزقازيق،‌ جامعة‌ التربية‌ بكلية‌ ومعانيهم‌ التدريس‌ هيئة‌

‌إجراء‌ووضع‌تصور‌مقترح‌لتدعيم‌كل‌منهما،‌واستخدمت‌الدراسة‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي،‌وتم‌
ميداني‌ التدريسدراسة‌ هيئة‌ لأعضاء‌ ممثلة‌ على‌عينة‌ طبقت‌ )‌‌ة‌ من‌ فرد69‌ًتكونت‌ يمثلون‌‌‌ا(‌

وكان من أهم نتائج  %(‌من‌مجتمع‌الدراسة،‌ومثلت‌الاستبانة‌أداة‌جمع‌بيانات‌الدراسة.‌‌30.4)
‌الدراسة: 

الأولى • المرتبة‌ الزملاء‌ في‌ الثقة‌ متوسطة‌‌احتلت‌ الكلية‌‌وبدرجة‌ إدارة‌ في‌ الثقة‌ ثم‌ ‌،
احتلت‌الثقة‌في‌رؤساء‌الأقسام‌المرتبة‌الثالثة‌‌‌‌ا،‌وأخيرً‌وبدرجة‌متوسطة‌‌الثانيةالمرتبة‌‌
 .‌وبدرجة‌متوسطة‌والأخيرة

ا‌الثقة‌التنظيمية‌بوصفها‌متغيرً‌‌‌بين‌‌‌ا‌تباطية‌طردية‌موجبة‌دالة‌إحصائي ‌توجد‌علاقة‌ار‌ •
التنظيمية‌‌،‌فكلما‌زاد‌مستوى‌الثقة‌‌‌أيضًامجملً‌‌‌رًاوالولاء‌التنظيمي‌بوصفه‌متغي‌‌مجملًا‌

 زاد‌مستوى‌الولاء‌التنظيمي‌لدى‌أعضاء‌هيئة‌التدريس‌ومعاونيهم.‌
العاطفي‌احتل‌الولاء‌المعياري‌المرتبة‌الأولى،‌ثم‌الولاء‌‌بالنسبة‌لمتغير‌الولاء‌التنظيمي •

 الولاء‌المستمر‌احتل‌المرتبة‌الثالثة‌الأخيرة.‌االمرتبة‌الثانية،‌وأخيرً‌
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 بعنوان: .Baştug et al.  (2016) دراسة .7
"Investigation of the Relationship between Organizational Trust and 
Organizational Commitment". 

 "التحقيق في العلاقة بين الثقة التنظيمية والالتزام التنظيمي". 
التنظيمي،‌هدفت‌‌ والالتزام‌ التنظيمية‌ الثقة‌ بين‌ علاقة‌ وجود‌ من‌ التحقق‌ إلى‌ الدراسة‌

( من‌ عينة‌ اختيار‌ وتم‌ التحليلي،‌ الوصفي‌ المنهج‌ الدراسة‌ من‌‌176واتبعت‌ رياضيًا‌ موظفًا‌ ‌)
"مقياس‌الثقة‌التنظيمية"‌‌‌‌،‌وتمثلت‌أداة‌الدراسة‌في:المديرية‌الإقليمية‌للشباب‌والرياضة‌في‌تركيا

‌من أهم نتائج الدراسة:كان و .‌‌إلى‌"مقياس‌الالتزام‌التنظيمي"‌بالإضافة

‌أن‌الالتزام‌العاطفي‌للموظفين‌الذكور‌كان‌أكثر‌من‌التزام‌الموظفات. •
‌أثرت‌ثقة‌المشاركين‌بشكل‌إيجابي‌على‌الالتزام‌العاطفي‌والمعياري. •
 .‌الالتزام‌المعياري‌ثقة‌المشاركين‌في‌زملائهم‌والمنظمات‌أثرت‌بشكل‌إيجابي‌على‌ •

‌

 . بعنوان: Fard & Karimi .(2015) دراسة .8
"The Relationship between Organizational Trust and Organizational 
Silence with Job Satisfaction and Organizational Commitment of 
the Employees of University". 

التنظيمية  " الثقة  بين  التنظيمي  العلاقة  والالتزام  الوظيفي  الرضا  مع  التنظيمي  والصمت 
 لموظفي الجامعة".

هدفت‌الدراسة‌إلى‌معرفة‌النموذج‌الهيكلي‌بين‌الثقة‌التنظيمية‌والصمت‌التنظيمي‌مع‌
الدراسة‌ واتبعت‌ بأصفهان،‌ الإسلامية‌ آزاد‌ جامعة‌ لمنسوبي‌ التنظيمي‌ والالتزام‌ الوظيفي‌ الرضا‌

التحليلي، الوصفي‌ )‌‌المنهج‌ من‌ عينة‌ اختيار‌ من‌‌180وتم‌ بسيطة‌ عشوائية‌ بطريقة‌ موظفًا‌ ‌)
خلال‌‌ من‌ البيانات‌ جمع‌ تم‌ أصفهان،‌ فرع‌ الإسلامية‌ آزاد‌ التنظيمية‌‌استبجامعة‌ الثقة‌ انات‌

‌من أهم نتائج الدراسة:كان و   والصمت‌التنظيمي‌والرضا‌الوظيفي‌والالتزام‌التنظيمي.

ظيمي‌ولها‌علاقة‌إيجابية‌ومعنوية‌مع‌الصمت‌التنأن‌للثقة‌التنظيمية‌علاقة‌عكسية‌‌ •
‌بالرضا‌الوظيفي‌والالتزام‌التنظيمي.‌‌ومعنوية

والالتزام‌ • الوظيفي‌ والرضا‌ التنظيمي‌ الصمت‌ بين‌ ومعنوية‌ عكسية‌ علاقة‌ هناك‌
‌التنظيمي.‌
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التنظيمي‌ • الالتزام‌ التنظيمي‌ الصمت‌ على‌ مباشر‌ تأثير‌ لها‌ كان‌ التنظيمية‌ الثقة‌ أن‌
الوظيف الالتزام‌‌‌،يوالرضا‌ على‌ التنظيمي‌ الصمت‌ خلال‌ من‌ مباشر‌ غير‌ تأثير‌ ولها‌

كما‌أن‌الصمت‌التنظيمي‌كان‌له‌أثر‌مباشر‌على‌الالتزام‌‌‌،التنظيمي‌والرضا‌الوظيفي
 التنظيمي‌والرضا‌الوظيفي.‌

 

ة المؤسسات  أثر الثقافة في ثقة الموظفين بإدار "(. بعنوان:  2014)  .دراسة زاهر وسلامة .9
دراسة تطبيقية على المعهد العالي لإدارة الأعمال، والمعهد العالي  التعليمية في سورية:  

 للتنمية الإدارية والمعهد الوطني لادارة العامة". 

إلى‌ التعرف‌ الدراسة‌ المؤسسات‌‌‌هدفت‌ بإدارة‌ الموظفين‌ ثقة‌ في‌ الثقافة‌ تأثير‌ مدى‌
وقد‌اتبعت‌الدراسة‌‌‌لى‌تصورات‌الموظفين‌للثقة‌داخل‌المؤسسات‌التعليمية،إوالتعرف‌‌‌‌،التعليمية

اعتمد‌الباحثان‌على‌عينة‌مكونة‌من‌ثلاث‌مؤسسات‌تعليمية،‌وهي:‌و‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي،‌‌
معهد‌العالي‌للتنمية‌الإدارية،‌والمعهد‌الوطني‌للإدارة‌العامة،‌المعهد‌العالي‌لإدارة‌الأعمال،‌وال

( قوامها‌ الموظفين‌ من‌ عشوائية‌ عينة‌ من‌‌210على‌ عملهم،‌(‌ رأس‌ على‌ الماكثين‌ الموظفين‌
‌وكان من أهم نتائج الدراسة:‌ومثلت‌الاستبانة‌أداة‌جمع‌بيانات‌الدراسة.

ثقة‌تامة‌بين‌المديرين‌‌‌‌تبين‌وجود‌،‌و‌في‌ثقة‌الموظفين‌‌اموجبً‌‌‌امعنوي ‌‌‌اافة‌تأثيرً‌الثقتؤثر‌‌ •
ثقافتهم‌‌ تأثير‌ نتيجة‌ الإدارة‌ في‌ والعاملين‌ العمل‌ في‌ عليهم‌ المباشرين‌ والمشرفين‌

 المختلفة‌المتنوعة.‌
ف • التنظيميةتوجد‌ الثقة‌ في‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ الديمروق‌ للمتغيرات‌ تعزى‌ غرافية‌‌و‌،‌

المتزوجين‌‌و‌‌‌كل‌من‌الإناث‌لصالح‌‌‌‌الخبرة"و‌‌‌الاجتماعية‌والدخلحالة‌‌الو‌‌‌الجنس"الآتية:‌‌
دخلًا‌و‌ لاو‌‌‌الأعلى‌ فيما‌ خبرة،‌ لمتغيرات:‌‌‌‌الأقل‌ تعزى‌ فروق‌ المستوى‌‌و‌‌‌"العمرتوجد‌

 المستوى‌الوظيفي".و‌التعليمي،‌
‌

فارس .10 التنظيمي، 2014)  .دراسة  والالتزام  التنظيمية  الثقة  بين  "العلاقة  بعنوان:   .) 
 ميدانية على جامعة الأزهر". دراسة 

الأزهر‌‌ جامعة‌ في‌ للعاملين‌ التنظيمية‌ الثقة‌ مستوى‌ تحديد‌ إلى‌ الدراسة‌ هذه‌ هدفت‌
الثقة‌التنظيمية‌وعلاقته‌الارتباط‌التنظيمية‌‌‌أبعاد‌لى‌إتزام‌التنظيمي‌للعاملين‌والتعرف‌ومستوى‌الال‌

‌‌وقد‌اتبعت‌الدراسةبإدارة‌الجامعة؛‌‌‌‌ها‌الثلاثة:‌الثقة‌بالمشرفين،‌الثقة‌بزملاء‌العمل،‌الثقةأبعاد‌ب
،‌وتم‌استرداد‌امثبتً‌‌‌ي ا(‌إدار‌170)‌‌وتم‌مسح‌مجتمع‌الدراسة‌والبالغ،‌‌لمنهج‌الوصفي‌الارتباطيا
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(125( بنسبة‌ استبانة‌ كأداة‌‌‌‌%(73،5(‌ الاستبانة‌ الدراسة‌ استخدمت‌ وقد‌ الدراسة،‌ عينة‌ مثلت‌
‌وكان من أهم نتائج الدراسة:.‌‌لجمع‌بياناتها

%(،‌فيما‌63إجابات‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌على‌الثقة‌التنظيمية‌ككل‌بوزن‌نسبي‌)‌‌ت‌جاء •
حصل‌بعد‌الثقة‌‌و‌‌‌،%(66رؤساء‌المباشرين‌بوزن‌نسبي‌)حصل‌بعد‌الثقة‌بالمشرفين/ال

‌%(.‌75العمل‌على‌وزن‌نسبي‌)بزملاء‌
 أظهرت‌الدراسة‌أن‌العاملين‌في‌جامعة‌الأزهر‌ثقتهم‌ضعيفة‌بإدارة‌الجامعة.‌ •
 يوجد‌علاقة‌طردية‌ضعيفة‌بين‌الثقة‌بزملاء‌العمل‌والالتزام‌التنظيمي.‌ •
 يوجد‌علاقة‌طردية‌متوسطة‌بين‌الثقة‌بالمشرفين‌والالتزام‌التنظيمي.‌ •

 

(. بعنوان: "الثقة التنظيمية ودورها في تعزيز الولاء التنظيمي، 2014)  .كاظمدراسة   .11
 دراسة تطبيقية لعدد من فروع مصرف الرافدين في محافظة النجف الأشرف".

مصرف‌ فروع‌ في‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ الثقة‌ مستوى‌ تشخيص‌ إلى‌ الدارسة‌ هدفت‌
الثقة‌‌ بين‌ الارتباط‌ علاقات‌ وتحليل‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمي‌ الولاء‌ مستوى‌ وتحديد‌ الرافدين‌

المنهج‌‌‌‌وقد‌اتبعت‌الدراسةالتنظيمية‌والولاء‌التنظيمي‌ومدى‌تأثيرهما‌في‌تعزيز‌الولاء‌التنظيمي،‌‌
معتمدً‌التحليلي‌‌ البيانات،‌‌االوصفي‌ على‌ للحصول‌ كأداة‌ الاستبانة‌ الدراسة‌‌‌‌على‌ عينة‌ وتمثلت‌

الرافدين‌‌ةخمسبالعاملين‌‌في‌‌العشوائية‌‌ مصرف‌ من‌ )‌‌،فروع‌ يمثلون‌‌‌‌عاملًا،‌‌(67وعددهم‌
‌وكان من أهم نتائج الدراسة:  .%(‌من‌حجم‌مجتمع‌الدراسة40)

‌%(.75مستوى‌الثقة‌التنظيمية‌لدى‌عينة‌الدراسة‌على‌وزن‌نسبي‌)‌حصل •
بزملاء‌‌ب‌‌جاء • الثقة‌ الأول‌‌الزبون‌عد‌ الترتيب‌ العليا‌‌‌أبعاد‌من‌‌‌‌في‌ بالإدارة‌ بوزن‌‌‌‌الثقة‌

 ،‌ما‌يعكس‌ضعف‌ثقة‌المصرف‌بتقوية‌الثقة.‌%(74نسبي‌)‌
بين‌الثقة‌بالإدارة‌العليا‌والولاء‌التنظيمي،‌‌‌إحصائيةعدم‌وجود‌علاقة‌ارتباط‌ذات‌دلالة‌ •

 الولاء.بعد‌توظيف‌الثقة‌بالإدارة‌العليا‌في‌في‌ضعف‌‌مؤشر‌على‌وجود‌وهذا‌
رفين‌‌بينت‌الدراسة‌أن‌الثقة‌التنظيمية‌تؤثر‌في‌الولاء‌التنظيمي،‌فقد‌حققت‌الثقة‌بالمش‌ •

تأثيرً‌ التنظيمي‌‌اوالزملاء‌ الولاء‌ يؤشر‌‌،‌‌في‌ تنفيذ‌إلى‌‌ما‌ في‌ المشرف‌ على‌ الاعتماد‌
 لأنه‌ينظر‌للعمل‌باحترافية.‌ه‌المسؤوليات‌والثقة‌ب‌

 

شاويش .12 أبو  وآثارها:بعنوان:    .(2013)  .دراسة  التنظيمية  الثقة  دراسة   "محددات 
 الأونروا".-تطبيقية على العاملين في وكالة الغوث وتشغيل اللاجئين
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الزملاء في‌ التنظيمية‌ الثقة‌ محددات‌ توضيح‌ إلى‌ الدارسة‌ كالمصارحة‌‌‌؛هدفت‌
بين‌‌‌‌،والمكاشفة والمحددات‌ الفريق،‌ ضمن‌ الجماعي‌ للعمل‌ العاملين‌ رغبة‌ على‌ أثرها‌ وبيان‌

ومن‌ثم‌بيان‌أثره‌‌‌‌،مباشر‌إلى‌الاستقامة‌والخير‌والقدرةكنزوع‌رئيسه‌ال‌‌؛الموظف‌ورئيسه‌المباشر
ا للموظفعلى‌ الابتكاري‌ الإداري‌ الدوران‌‌‌لسلوك‌ ومعدل‌ التنظيمي‌ الالتزام‌ على‌ أثره‌ وبيان‌

م التحليلي،‌ الوصفي‌ المنهج‌ على‌ الباحثة‌ اعتمدت‌ وقد‌ العشوائية‌‌الوظيفي،‌ العينة‌ ستخدمة‌
‌‌ا‌(‌برنامج12‌ًيعملون‌في‌)‌‌ا(‌موظف442‌ًمن‌أصل‌)‌‌ا(‌موظف210‌ًالطبقية،‌والتي‌تكونت‌من‌)‌

الدراسة. مجتمع‌ يمثلون‌ غزة؛‌ قطاع‌ في‌ الأونروا‌ لعمليات‌ الرئيس‌ المكتب‌ أهم ‌‌في‌ من  وكان 
‌نتائج الدراسة:

نسبته‌ • ما‌ الزملاء‌ بين‌ والمكاشفة‌ المصارحة‌ مستوى‌ حول‌ الموافقة‌ نسبة‌ بلغت‌
 ة.%(،‌وذلك‌يدل‌على‌وجود‌موافقة‌إيجابية‌جيد‌73.52)

• ( الموافقة‌ نسبة‌ بلغت‌ إذ‌ مقبولة،‌ بصورة‌ زملائهم‌ في‌ الموظفون‌ من‌‌65.4يثق‌ ‌)%
 حجم‌العينة.‌

المباشر،‌‌‌كهنا • الرئيس‌ التنظيمية‌في‌ الثقة‌ تجاه‌ الموظفين‌ إيجابية‌من‌قبل‌ تصورات‌
الموافق نسبة‌ بلغت‌ إذ‌ مقبولة،‌ بصورة‌ المباشر‌ برئيسهم‌ الموظفون‌ يثق‌ ‌‌ة‌حيث‌

 %(‌من‌حجم‌العينة.‌69.2)
 (.%60.7)‌‌ويبلغستوى‌الرغبُة‌فُي‌العمُل‌الجمُاعي‌لدى‌عينة‌الدراسة‌مقبُول‌مُ •
إحصائية‌‌ • دلالُُة‌ ذات‌ فُُروق‌ توجُُد‌ المبحوثين‌‌بينلا‌ الثقُُة‌‌‌إجابُُات‌ محُُددات‌ حُُول‌

الغوث‌ بوكالة‌ العاملين‌ إلى‌متغير‌مكُان‌‌‌‌التنظيمية‌وآثارها‌على‌ الأونروا‌والتي‌تعزى‌
 العمُل،‌الجُنس،‌الفئُة‌العمرية،‌المؤهل‌العلمي،‌الدرجة‌الوظيفية،‌وعدد‌سنوات‌الخبرة.

 

والطراونةدراسة   .13 تقييم  2012)   .المعشر  موضوعية  "أثر  بعنوان:  الثقة  (.  في  الأداء 
في   والتعليم  التربية  مديريات  في  والمعلمات  المعلمين  على  تطبيقية  "دراسة  التنظيمية 

 محافظة الكرك في الأردن". 
لدى‌ التنظيمية‌ الثقة‌ في‌ الأداء‌ تقييم‌ نظام‌ موضوعية‌ أثر‌ تحليل‌ إلى‌ الدراسة‌ هدفت‌

وال التربية‌ مديريات‌ في‌ والمعلمات‌ الكالمعلمين‌ محافظة‌ في‌ اتبعت‌تعليم‌ وقد‌ الأردن،‌ في‌ رك‌
الوصفي‌‌ المنهج‌ بلغ‌‌مستخدمة‌‌التحليليالدراسة‌ عشوائية‌ )‌عينة‌ معلم755‌ًت‌ وقد‌ومعلمة‌‌ا‌(‌ ‌،

‌وكان من أهم نتائج الدراسة:‌.مثلت‌الاستبانة‌أداة‌جمع‌بيانات‌الدراسة
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موضوعية‌نظام‌تقييم‌الأداء‌مجتمعية‌ومنفردة‌على‌الثقة‌التنظيمية،‌‌‌بعاد‌وجود‌أثر‌لأ •
الإنسانية‌‌‌‌كانو‌ المعايير‌ إسهامً‌بعد‌ التأثير‌‌اأكثرها‌ قوة‌ تفسير‌ المعايير‌‌‌،في‌ وبعد‌

 الشخصية‌هو‌الأضعف‌في‌تفسير‌هذا‌التأثير.‌
• ( نسبته‌ ما‌ تفسر‌ الأداء‌ تقييم‌ نظام‌ موضوعية‌ أن‌ إلى‌ النتائج‌ من‌‌43أشارت‌ ‌)%

البيانات‌والمعلومات،‌وكما‌تفسر‌)الت التباين‌في‌51باين‌في‌الثقة‌في‌تدفق‌ %(‌من‌
 الثقة‌في‌السياسية‌الإدارية.

الثقة‌ • توفر‌ لمدى‌ الدراسة‌ عينة‌ أفراد‌ تصورات‌ في‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ ‌‌وجود‌
المبحوث المديريات‌ في‌ الدخل(‌‌تعزى‌‌‌ةالتنظيمية‌ الخبرة،‌ )سنوات‌ لصالح‌‌‌‌لمتغيرات‌

 .خبرة،‌ولصالح‌الأكثر‌دخلًا‌‌الأقل
 

 :الدراسات التي تناولت جودة الأداء المؤسسي  2.3
الخطيب .1 "واقع  2020)  .دراسة  بعنوان:  الأالإ   الإدارة(.  بجودة  وعلاقتها  داء لكترونية 

 وتكنولوجيا المعلومات".المؤسسي دراسة ميدانية في وزارة الاتصالات 
واقع‌‌ إلى‌ التعرف‌ الدراسة‌ المؤسسي‌‌‌الإدارةهدفت‌ الأداء‌ بجودة‌ وعلاقتها‌ الالكترونية‌

المنهج‌الوصفي‌التحليلي،‌‌‌‌ت‌وتكنولوجيا‌المعلومات،‌مستخدمةً‌دراسة‌ميدانية‌في‌وزارة‌الاتصالا
بلغ‌عددهم‌‌ن‌‌الذي‌‌الإداريةحيث‌طبقت‌أداة‌الدراسة‌على‌موظفي‌الوزارة‌الذين‌يشغلون‌الوظائف‌‌

(‌126وتم‌استرداد‌)‌،،‌وتم‌اختيار‌العينة‌بالطريقة‌المسحية‌لتشمل‌مجتمع‌الدراسةموظفُا‌(178)
‌وكان من أهم نتائج الدراسة:‌%(،‌ومثلت‌الاستبانة‌أداة‌جمع‌البيانات.70.8استبانة‌بنسبة‌)

بوزارة‌ • المؤسسي‌ الأداء‌ جودة‌ تحقيق‌ في‌ المبحوثين‌ من‌ كبيرة‌ بدرجة‌ موافقة‌ وجود‌
‌%(‌75.1الاتصالات‌وتكنولوجيا‌المعلومات،‌حيث‌بلغ‌الوزن‌النسبي‌)

متوسطات‌استجابات‌المبحوثين‌حول‌توجد‌علاقة‌إيجابية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌‌لا‌‌ •
الأداء‌‌ و‌جودة‌ الاتصالات‌ وزارة‌ في‌ لمتغير‌المؤسسي‌ تعزى‌ المعلومات‌ ‌ات‌تكنولوجيا‌

)الجنس،‌المسمى‌الوظيفي،‌سنوات‌الخدمة(،‌بينما‌وجدت‌فروق‌تعزى‌لمتغيري‌)الفئة‌‌
 .سنة‌فأكثر،‌ولصالح‌الدراسات‌العليا‌45العمرية،‌المؤهل‌العلمي(،‌لصالح‌فئة‌‌

‌
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(. بعنوان: "التخطيط الاستراتيجي لإدارة الجودة الشاملة وعلاقته  2020)  .دراسة طيباوي  .2
 بكفاءة الأداء المؤسسي لمؤسسات التعليم العالي الجزائرية".

الشاملة‌ الجودة‌ لإدارة‌ الاستراتيجي‌ التخطيط‌ بين‌ العلاقة‌ إلى‌ التعرف‌ الدراسة‌ هدفت‌
المنهج‌الوصفي‌‌‌‌د‌اتبعت‌الدراسةوق‌‌وكفاءة‌الأداء‌المؤسسي‌بجامعة‌محمد‌بوضياف‌بالمسيلة،

الأساتذة‌‌الارتباطي جميع‌ على‌ الدراسة‌ أداة‌ طبقت‌ حيث‌ ونوابهم‌‌‌الإداريين،‌ الكليات‌ )عمداء‌
لتشمل‌‌ المسحية‌ بالطريقة‌ العينة‌ اختيار‌ وتم‌ الدراسة،‌ محل‌ بالجامعة‌ ونوابهم(‌ الأقسام‌ ورؤساء‌

وكان من أهم نتائج    (‌أستاذ،‌ومثلت‌الاستبانة‌أداة‌جمع‌البيانات.100مجتمع‌الدراسة‌البالغ‌)
‌الدراسة: 

بالمسيلة‌‌ • بوضياف‌ محمد‌ بجامعة‌ المؤسسي‌ الأداء‌ نسبي‌‌‌مرتفعمستوى‌ بوزن‌
(88.68)%.‌

الجودة‌ • لإدارة‌ الاستراتيجي‌ التخطيط‌ بين‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ إيجابية‌ علاقة‌ توجد‌
 الشاملة‌والأداء‌المؤسسي‌بجامعة‌محمد‌بوضياف‌بالمسيلة.

محمد‌ • بجامعة‌ المؤسسي‌ الأداء‌ مستوى‌ في‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ لا‌
 المؤهل‌العلمي‌والمركز‌الوظيفي.‌بوضياف‌بالمسيلة‌تعزى‌لمتغير‌

 

(. بعنوان: "أثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء 2018)  . دراسة عبد الغفور .3
 المؤسسي في المؤسسة السودانية للنفط".

،‌أثر‌تطبيق‌نظام‌إدارة‌الجودة‌على‌تحسين‌الأداء‌المؤسسيهدفت‌الدراسة‌التعرف‌إلى‌‌
الدراسة اتبعت‌ ال‌‌وقد‌ إدارات‌التحليلي‌‌وصفيالمنهج‌ جميع‌ على‌ الدراسة‌ أداة‌ طبقت‌ حيث‌ ‌،

( قوامها‌ عينة‌ على‌ للنفط‌ السودانية‌ موظ274المؤسسة‌ المستويات‌و‌‌‌ا،فً‌(‌ مختلف‌ شملت‌
‌وكان من أهم نتائج الدراسة:  ،‌ومثلت‌الاستبانة‌أداة‌جمع‌البيانات.الوظيفية

مرتفعة‌على‌تطبيق‌نظام‌إدارة‌الجودة‌بالمؤسسة‌أن‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌موافقون‌بدرجة‌‌ •
‌%(.‌73(‌بوزن‌نسبي‌)3.65السودانية‌للنفط‌بمتوسط‌)‌

في‌المؤسسة‌السودانية‌للنفط‌على‌تقدير‌مرتفع‌بمتوسط‌‌‌بعد‌"منهج‌العمليات"‌‌‌حصل •
 %(.‌68.2(‌وبوزن‌نسبي‌)3.41حسابي‌)‌

 %(.‌69.2ي‌)‌(،‌وبوزن‌نسب3.46حصل‌بعد‌"التزام‌القيادة"‌على‌متوسط‌حسابي‌)‌ •
(،‌3.52تدريب‌وتطوير‌العاملين"‌على‌متوسط‌حسابي‌)‌‌‌حصل‌بعد‌"الموارد‌البشرية/ •

‌%(.‌70.4وبوزن‌نسبي‌)‌
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قة‌إيجابية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌تطبيق‌نظام‌إدارة‌الجودة‌وتحسين‌الأداء‌توجد‌علا •
 .في‌المؤسسة‌السودانية‌للنفط‌

 

"2018)  .سالمدراسة   .4 بعنوان:  الأ(.  تكامل  الأداء معوقات  جودة  على  وأثرها  دوار 
 ".دراسة حالة مجمع الشفاء الطبي-المؤسسي في وزارة الصحة

التعرف‌إلى الدراسة‌ المؤسسي‌‌‌هدفت‌ تكامل‌الأدوار‌وأثرها‌على‌جودة‌الأداء‌ معوقات‌
‌‌المنهج‌الوصفي‌‌‌وقد‌اتبعت‌الدراسة،‌‌في‌وزارة‌الصحة،‌وذلك‌بدراسة‌حالة‌مجمع‌الشفاء‌الطبي

جميعالتحليلي على‌ الدراسة‌ أداة‌ طبقت‌ حيث‌ المجمع،‌‌‌‌،‌ في‌ الإشرافية‌ الوظائف‌ في‌ العاملين‌
استجاب‌‌‌‌ا،(‌موظف107‌ًتمع‌الدراسة‌والبالغ‌)‌حيث‌قام‌الباحث‌باعتماد‌عينة‌الحصر‌الشامل‌لمج

‌،‌ومثلت‌الاستبانة‌أداة‌جمع‌البيانات.‌%(94.4(‌بنسبة‌استجابة‌)101منهم‌)‌

‌وكان من أهم نتائج الدراسة:

‌%(.‌61.3على‌وزن‌نسبي‌)الشفاء‌الطبي‌‌مجمع‌حصلت‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌ •
فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌متوسطات‌آراء‌المبحوثين‌حول‌جودة‌الأداء‌‌لا‌توجد‌‌ •

لمتغيرات:‌)العمر‌والمؤهل‌العلمي،‌المسمى‌الوظيفي،‌مكان‌العمل(،‌المؤسسي‌تعزى‌‌
العلمي(،‌‌‌ي‌إلى‌كل‌من‌متغير‌بينما‌وجدت‌فروق‌تعزى‌‌ التخصص‌ الخدمة،‌ )سنوات‌

سنة‌فأكثر،‌ولصالح‌التخصص‌‌‌(15)من‌سنوات‌خدمتهم‌من‌‌‌‌وكانت‌الفروق‌لصالح
 العلمي.

 

 ".القيادة الاستراتيجية في دعم الأداء المؤسسيدور (. بعنوان: "2018) .دراسة الأكلبي .5
لى‌خصائص‌ممارسات‌القيادة‌الاستراتيجية‌في‌جامعة‌شقراء،‌‌إالدراسة‌التعرف‌‌‌‌هدفت‌

المؤسسي‌‌وكذلك الأداء‌ واقع‌ إلى‌ بين‌مدى‌وضوح‌‌‌واستكشاف،‌‌الوصول‌ العلاقة‌ نوع‌وطبيعة‌
الباحث‌‌ استخدم‌ وقد‌ الاستراتيجية.‌ القيادة‌ ممارسة‌ دعم‌ وعناصر‌ الاستراتيجي‌ المنهج‌‌التوجه‌

%‌‌97(‌مفردة،‌وکانت‌نسبة‌الاستجابة‌‌450الوصفي‌التحليلي،‌وتم‌تحديد‌حجم‌العينة‌بمقدار‌)
وتحليل استرداد‌ )432)‌‌وتم‌ استبعاد‌ بعد‌ استبانة‌ استبانا6(‌ مکتملة،‌‌(‌ غير‌ أهم ت‌ من    وكان 

‌الدراسة: نتائج

المتميزة‌ • الکفاءات‌ من‌ للاستفادة‌ التنفيذية‌ والإجراءات‌ العملية‌ الخطوات‌ ضعف‌
منسوبي‌‌‌كوالممارسات‌العملية‌لاستقطاب‌عناصر‌مميزة‌والحرص‌عليها‌وضعف‌إدرا
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للصلاحيات‌ الرشيد‌ الاستخدام‌ لدرجة‌ إلى‌‌‌إدراكهم‌‌كکذل‌‌،الجامعة‌ القيادات‌ لتوجه‌
‌.‌الاهتمام‌بالعموميات‌مع‌الانشغال‌بالتفاصيل‌والجزئيات‌

لا • وکلياتها‌ الجامعة‌ في‌ ودوريتها‌ التقارير‌ ونظام‌ المعلومات‌ وتبادل‌ الاتصال‌ ‌‌نظم‌
‌.‌تتوافق‌مع‌مقومات‌ومتطلبات‌الأداء‌المؤسسي

لتف • وکلياتها‌ الجامعة‌ في‌ الاستراتيجية‌ القيادات‌ دور‌ استثمار‌ في‌محدودية‌ دورها‌ عيل‌
دعم‌الأداء‌المؤسسي‌من‌خلال‌تمکين‌المستوى‌الثاني‌في‌الإدارة‌ومنحهم‌صلاحيات‌

بما‌يساهم‌في‌بناء‌‌‌وكلياتهاالتصرف‌لتحقيق‌الأهداف‌وبتوفير‌مرونة‌لقيادات‌الجامعة‌‌
 .ثقافة‌تنظيمية‌إيجابية‌داعمة‌لمقومات‌الأداء‌المؤسسي

‌

الغنام .6 جودة  2017)  .دراسة  تحسين  في  ودورها  الأخلاقية  المنظمة  "أبعاد  بعنوان:   .)
 الأداء المؤسسي في المستشفيات الفلسطينية". 

التعرف‌‌ الدراسة‌ ود‌إلى‌‌هدفت‌ الأخلاقية‌ المنظمة‌ الأداءو‌أبعاد‌ جودة‌ تحسين‌ في‌ ‌رها‌
الو‌ المنهج‌ الباحث‌ استخدم‌ وقد‌ الفلسطينية،‌ المستشفيات‌ في‌ وتكون‌‌‌‌،التحليليصفي‌‌المؤسسي‌

ناصر‌الطبي‌والبالغ‌‌‌‌مستشفىوروبي‌و‌لأمستشفى‌غزة‌ا‌‌‌مجتمع‌الدراسة‌من‌العاملين‌في‌كل‌من
( و‌(1082عددهم‌ عش،‌ طبقية‌ المستو‌العينة‌ لجميع‌ فالو‌‌‌يات‌وائية‌ قيد‌ظيفية‌ المستشفيات‌ ي‌

بل‌ حيث‌ حجُ‌الدراسة،‌ )غ‌ العينة‌ )‌‌وتم‌مفردة،‌‌‌‌(284م‌ للتحل‌‌استبانة‌‌‌(‌265استرداد‌ ل‌‌ي‌صالحة‌
‌وكان من أهم نتائج الدراسة:.‌%(93بنسبة‌)

‌؛الفلسطينية‌في‌محافظات‌غزة‌مرتفع‌مستوى‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌المستشفيات‌‌ •
 %(.‌76.67حيث‌اتضح‌ذلك‌من‌خلال‌حصوله‌على‌وزن‌نسبي‌)‌

لمستوى‌جودة‌لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌متوسطات‌تقدير‌عينة‌الدراسة‌‌ •
تبعً‌ المؤسسي‌ )لمتغير‌‌‌االأداء‌ فيمات:‌ الخدمة(،‌ سنوات‌ العمر،‌ وجود‌‌الجنس،‌ تبين‌ ا‌

 المؤهل‌العلمي،‌وكانت‌الفروق‌لصالح‌مؤهل‌الدكتوراه.‌لمتغير‌عًا‌تبفروق‌
دلالة‌بين‌أبعاد‌المنظمة‌الأخلاقية‌لدى‌‌‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌ •

 العاملين‌في‌المستشفيات‌الفلسطينية‌وتحسين‌جودة‌الأداء‌المؤسسي.‌
 

ربيع .7 في  2016)  .دراسة  الوظيفي  الأداء  مستوى  تحسين  في  الحوافز  "دور  بعنوان:   .)
 دائرة الجمارك الفلسطينية من وجهة نظر العاملين فيها".

دائرة‌‌ العاملين‌في‌ إشباع‌حاجات‌ الحوافز‌في‌ إسهام‌ مدى‌ إلى‌ التعرف‌ الدراسة‌ هدفت‌
وقد‌بداعية‌للعاملين،‌‌تنمية‌القدرات‌الإ‌و‌الجمارك‌ومدى‌إسهام‌الحوافز‌في‌ضبط‌سلوك‌العاملين‌‌
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(‌100عينة‌قصدية‌قوامها‌)‌‌عينة‌الدراسة‌من‌‌ت‌،‌وتكونالتحليلي‌‌المنهج‌الوصفي‌‌اتبعت‌الدراسة
الجمارك‌‌موظف الدراسة.بدائرة‌ بيانات‌ جميع‌ أداة‌ الاستبانة‌ ومثلت‌ نتائج   ،‌ أهم  من  وكان 

‌الدراسة: 

دو‌ • العاملين،‌‌للحوافز‌ حاجات‌ إشباع‌ في‌ مهم‌ رضا‌ر‌ مستوى‌ زيادة‌ إلى‌ يؤدي‌ ما‌
 العاملين‌في‌دائرة‌لجمارك‌ودفعهم‌نحو‌إنجاز‌المهام‌الموكلة‌لهم‌بأفضل‌الطرق.

الفلسطينية،‌ • الجمارك‌ دائرة‌ في‌ العاملين‌ سلوك‌ ضبط‌ في‌ للحوافز‌ مباشر‌ أثر‌ يوجد‌
 ل‌بمهنية‌وقدرة‌عالية.‌كونها‌تساعد‌العاملين‌وتشجعهم‌على‌أداء‌انجاز‌الأعما‌

هنالك‌مساهمة‌مباشرة‌للحوافز‌في‌تحقيق‌أهداف‌دائرة‌الجمارك‌الفلسطينية‌وتحسين‌‌‌ •
 .‌مستوى‌الأداء‌الوظيفي

 

 (. بعنوان: 2015)  Kauppila et al. دراسة .8
"Evaluating university–industry collaboration: the European 
Foundation of Quality Management excellence model-based 
evaluation of university–industry collaboration". 

التميز إدارة  لجودة  الأوروبي  النموذج  على  القائم  التميز  الجامعات -"تقييم  بين  التعاون 
 والصناعة". 

باستخدام‌معايير‌‌منظمة‌ما‌‌تقييم‌الأنشطة‌التعاونية‌ل‌‌إمكانيةهدفت‌الدراسة‌إلى‌معرفة‌‌
لو‌و‌ز‌ألى‌نموذج‌التميز‌المؤسسي‌الأوروبي‌لجودة‌إدارة‌التميز،‌وطبقت‌الدراسة‌في‌مركتستند‌إ

‌وكان من أبرز نتائج الدراسة:ولو‌بفنلندا،‌لأبحاث‌علوم‌الحياة‌في‌جامعة‌أ

معايير‌‌يمكن‌معالجة‌‌ • باستخدام‌ والصناعة‌ الجامعات‌ بين‌ التعاون‌ النجاح‌في‌ عوامل‌
‌سسي‌الأوروبي‌لجودة‌إدارة‌التميز.‌لقائمة‌على‌نموذج‌التميز‌المؤ‌التقييم‌ا

ال • في‌ التميز‌ على‌ القائم‌ طبقًاالتقييم‌ والصناعة‌ الجامعات‌ بين‌ التميز‌‌‌جودة‌ لنموذج‌
الأ التميز‌‌المؤسسي‌ إدارة‌ لجودة‌ لتقييم‌‌‌‌EFQMوروبي‌ للتطبيق‌ قابل‌ وأنه‌ ناجح،‌

‌الجامعات‌والصناعة.ن‌الخاصة‌بين‌وتطوير‌أنشطة‌التعاو‌
جانبي‌ • كلا‌ على‌ الفاعلة‌ الجهات‌ قبل‌ من‌ الدراسة‌ نتائج‌ استخدام‌ يمكن‌ أنه‌ اتضح‌

 التعاون‌بين‌الجامعات‌والصناعة‌لتقييم‌قدرات‌وأداء‌تعاون‌منظماتهم.

‌
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 (. بعنوان:2015)  Soltanifar.دراسة .9
"A New Framework Based on EFQM to Achieve Continuous 
Improvement in Higher Education Institutions (HEIs)". 

مبني على  " التعليم    EFQMإطار عمل جديد  المستمر في مؤسسات  التحسين  لتحقيق 
 " (HEIsالعالي )

هدفت‌الدراسة‌إلى‌إيجاد‌طريقة‌فعالة‌وصريحة‌للتحسين‌والتطوير‌في‌مؤسسات‌التعليم‌‌
،‌والتغلب‌على‌صعوبات‌تقييم‌جودة‌الأداء‌في‌هذه‌EFQMالعالي‌على‌أساس‌أنموذج‌التميز‌‌

وكان   المؤسسات،‌وقد‌تم‌إجراء‌الدراسة‌على‌جامعة‌شرق‌البحر‌المتوسط‌بتركيا‌كدراسة‌حالة،
‌دراسة:من أهم نتائج ال

 تم‌إظهار‌المفاهيم‌الأساسية‌للتحسين‌المستمر‌في‌مؤسسات‌التعليم‌العالي.‌ •
 "‌سيزيد‌من‌فرص‌التحسين.EFQMنموذج‌"الإدارة‌العليا‌في‌المؤسسة‌لتطبيق‌أدعم‌ •
 تحقيق‌التحسين‌المستمر‌في‌المؤسسة‌يزيد‌من‌تكافؤ‌فرص‌وتشجيع‌ودعم‌العاملين.‌ •

‌

الدجني .10 الأداء 2011)  .دراسة  جودة  في  الاستراتيجي  التخطيط  "دور  بعنوان:   .)
 المؤسسي: دراسة وصفية تحليلية في الجامعات النظامية الفلسطينية".

تعرف‌دور‌التخطيط‌الاستراتيجي‌في‌جودة‌الأداء‌المؤسسي،‌هدفت‌هذه‌الدارسة‌إلى‌‌
ال الجامعات‌ في‌ المؤسسي‌ الأداء‌ جودة‌ لقياس‌ ومؤشرات‌ معايير‌ استخدم‌و‌،‌‌فلسطينيةوتطوير‌

والمنهج‌البنائي‌التطويري،‌وتألف‌مجتمع‌الدراسة‌من‌العمداء‌‌‌التحليليالمنهج‌الوصفي‌‌الباحث‌‌
الجامعة‌‌ في‌ والجودة‌ التخطيط‌ ولجان‌ )‌‌الإسلاميةوالمدراء‌ وعددهم‌ الأقصى،‌ (‌100وجامعة‌

‌( منهم‌ استجاب‌ مثلت‌‌عضوًا‌‌(91عضو،‌ فيما‌ البيانات.‌‌‌الاستبانة،‌ لجمع‌ وكان من   والمقابلة‌
‌:أهم نتائج الدراسة

بنسبة‌كبيُرة • الفلسطينية‌ الجامعات‌ المؤسسي‌في‌ أبعاد‌جودة‌الأداء‌ بلُغ‌‌‌؛توافر‌ حيُث‌
‌%(.75.97)‌‌الحسابي‌النسبي‌لجميع‌فقرات‌أبعاد‌الأداء‌المؤسسي‌يساوي‌‌المتوسُط

حيث‌بلغ‌‌‌؛والرسالة‌والأهداف‌بنسبة‌كبيرةتوافر‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌بعد‌الفلسفة‌‌ •
‌%(.‌75.39)‌يساوي‌عد‌الحسابي‌النسبي‌لجميع‌فقرات‌الب‌المتوسُط

حيث‌بلُغ‌المتوسُط‌‌‌؛بيرةتوافر‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌بعد‌الحكم‌والإدارة‌بنسبة‌ك •
‌%(.76.22)‌النسبي‌لجميع‌فقرات‌البعد‌يساوي‌‌الحُسابي

الأداء‌‌ • جودة‌ كبيرةتوافر‌ بنسبة‌ المؤسسي‌ النطاق‌ بعد‌ في‌ بلغ‌‌‌؛المؤسسي‌ حيث‌
‌%(.‌‌75.97)النسبي‌لجميع‌فقرات‌البعد‌يساوي‌‌المتوسُط‌الحُسابي
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حيُث‌‌‌؛توافر‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌بعد‌الموارد‌المؤسساتية‌والخدمات‌بنُسبة‌كبيُرة •
‌%(.75.61)‌المتوسط‌الحسابي‌النسبي‌لجميع‌فقرات‌البعد‌يساوي‌‌بلُغ

دلالة‌إحصائية‌‌ • ذات‌ ومجالاتهوجود‌فروق‌ المؤسسي‌ الأداء‌ تعزى‌‌‌‌في‌مستوى‌جودة‌
 لمتغير‌الجامعة‌لصالح‌الجامعة‌الإسلامية.‌

‌

زيادة .11 أبو  الشاملة على  2011)  .دراسة  الجودة  إدارة  مفهوم  تطبيق  "أثر  بعنوان:   .)
 دراسة تطبيقية في عينة من المصارف التجارية الفلسطينية". –الأداء التطبيقي  

لى‌أثر‌تطبيق‌مفهوم‌الإدارة‌الشاملة‌على‌الأداء‌التنظيمي‌في‌‌إهدفت‌هذه‌الدارسة‌إلى‌التعرف‌‌
الفلسطينية، التجارية‌ اتبع‌‌المصارف‌ التحليلي،وقد‌ الوصفي‌ المنهج‌ الدراسة‌ ‌‌عينة‌وتكونت‌‌‌‌ت‌

من‌‌ مدير122‌ً)الدراسة‌ الدراسةا(‌ بيانات‌ لجمع‌ أداة‌ الاستبانة‌ ومثلت‌ نتائج   .،‌ أهم  من  وكان 
‌:‌الدراسة

إدارة‌الجودة‌الشاملة‌‌‌أبعاد‌المصارف‌التجارية‌الفلسطينية‌بشكل‌عام‌بتطبيق‌كافة‌‌‌‌تهتم •
 .‌%(78.2وبوزن‌نسبي‌)‌بدرجة‌متوسطة

%(،‌بينما‌حصل‌بعد‌78.4العليا"‌على‌وزن‌نسبي‌)‌‌الإدارةحصل‌بعد‌"اقتناع‌ودعم‌‌ •
%(،‌وحصل‌بعد‌"مشاركة‌العاملين‌وتحفيزهم"‌84"التركيز‌على‌العميل"‌بوزن‌نسبي‌)‌

( نسبي‌ وزن‌ وتأ‌73.6على‌ العاملين‌ "تدريب‌ بعد‌ حصل‌ فيما‌ وزن‌‌%(،‌ على‌ هيلهم"‌
‌( نسبي‌‌81نسبي‌ وزن‌ على‌ العمليات"‌ تحسين‌ على‌ "التركيز‌ بعد‌ وحصل‌ ‌،)%

للخدمات"‌على‌76.2) التحسين‌ واستمرارية‌ الاستراتيجي‌ "التخطيط‌ بعد‌ وحصل‌ ‌،)%
 %(.78.2%(،‌وحصل‌بعد‌"اتخاذ‌القرارات"‌على‌وزن‌نسبي‌)75وزن‌نسبي‌)‌

مهم‌‌ • أثر‌ وجود‌ لأ‌‌‌لهتبين‌ إحصائية‌ )اقتناع‌‌إ‌‌بعاد‌دلالة‌ مجتمعة‌ الشاملة‌ الجودة‌ دارة‌
ودعم‌الإدارة‌العليا،‌التركيز‌على‌العميل،‌مشاركة‌العاملين‌وتحفيزهم،‌تدريب‌العاملين‌‌

 وتأهيلهم‌والتركيز‌على‌التخطيط‌الاستراتيجي‌وتحسين‌العمليات‌المصرفية.
الاتصال • على‌ والقدرة‌ المصرفية،‌ الخدمات‌ تحسين‌ القرارا‌‌ضرورة‌ واتخاذ‌ ت‌الفعال‌

الوظيفي،‌‌ااعتمادً‌ )الرضا‌ البشرية‌ بالموارد‌ المرتبط‌ التنظيمي‌ والأداء‌ البيانات‌ ‌على‌
 التزام‌التنظيمي(.
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 :التعليق على الدراسات السابقة 3.3
 أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسات السابقة: 1.3.3

 من حيث المنهج المتبع:  .1
اتباع‌المنهج‌الوصفي‌لمناسبته‌‌اتفقت‌الدراسة‌الحالية‌مع‌معظم‌الدراسات‌‌ السابقة‌في‌

(‌التي‌اتبعت‌منهجين‌هما:‌‌2011لهذا‌النوع‌من‌الدراسات‌الوصفية،‌ما‌عدا‌دراسة‌)الدجني،‌‌
‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌والمنهج‌البنائي‌التطويري.‌

 من حيث أداة الدراسة: .2
استخدام‌الاستبانة‌كأداة‌للدراسة،‌اتفقت‌الدراسة‌الحالية‌مع‌أغلب‌الدراسات‌السابقة‌في‌‌

‌(‌التي‌استخدمت‌أداتين‌هما:‌الاستبانة‌والمقابلة.‌2011ما‌عدا‌دراسة‌)الدجني،‌

‌

 الدراسة: مجتمعمن حيث  .3
الت فئة‌‌‌مجتمعات‌نوعت‌ بعضها‌ استهدف‌ حيث‌ السابقة،‌ الدراسات‌ استهدفتها‌ التي‌

)غرارة،‌‌ كدراسة‌ والتجهيز‌ النسيج‌ مؤسسة‌ في‌ )زايد،‌‌2020العاملين‌ دراسة‌ استهدفت‌ فيما‌ ‌،)
المعلمين،‌(‌فئة‌‌2012(‌ودراسة‌)المعشر‌والطراونة،‌‌Boyaci et al, 2018(‌ودراسة‌)2018

 Güllüلشباب‌ومديرية‌مقاطعة‌الرياضة‌كدراسة‌)يعملون‌في‌خدمة‌ا‌‌ينومنها‌ما‌استهدف‌موظف
et al, 2018‌‌،القرني( بالجامعات‌كدراسة‌ التدريس‌ هيئة‌ عضو‌ استهدف‌ (‌‌2017(‌وبعضها‌

)عتريس،‌‌ )2016ودراسة‌ )طيباوي‌ كدراسة‌ والمعاهد‌ الجامعات‌ في‌ العاملين‌ أو‌ ‌)2020‌‌)
(‌2014ة‌)فارس،‌‌(‌ودراس2014(‌ودراسة‌)زاهر‌وسلامة،‌‌Fard & Karimi, 2015ودراسة‌)

 Baştug(،‌والبعض‌الأخر‌طبق‌على‌الموظفين‌الرياضيين‌كدراسة‌)2011ودراسة‌)الدجني،‌‌
et al, 2016‌،2014(،‌كما‌استهدفت‌بعض‌الدراسات‌العاملين‌في‌المصارف‌كدراسة‌)كاظم‌)

زيادة،‌‌ )أبو‌ )أبو‌‌2011ودراسة‌ كدراسة‌ بالأونروا‌ العاملين‌ استهدفت‌ الدراسات‌ وبعض‌ ‌،)
المعلومات‌2013،‌‌شاويش وتكنولوجيا‌ الاتصالات‌ وزارة‌ في‌ الإداريين‌ استهدف‌ ما‌ ومنا‌ ‌،)

)الخطيب،‌‌ وموظفي‌‌2020كدراسة‌ الغفور،‌‌‌‌إدارات‌(،‌ )عبد‌ كدراسة‌ للنفط‌ السودانية‌ المؤسسة‌
(،‌وموظفي‌دائرة‌‌2017(‌ودراسة‌)الغنام،‌2018(‌وموظفي‌وزارة‌الصحة‌كدراسة‌)سالم،‌2018

‌.‌(2016،‌الجمارك‌كدراسة‌)ربيع

‌فيما‌استهدفت‌الدراسة‌الحالية‌فئة‌العاملين‌بوزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني.‌



61 

 أوجه تميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: 2.3.3
بين‌متغيرين‌‌ العلاقة‌ الحالية‌في‌محاولته‌دراسة‌ الدراسات‌ الدراسة‌عن‌ الثقة‌‌‌‌–تميزت‌

لم‌يسبق‌أن‌تمت‌دراستها‌من‌قبل‌في‌مؤسسة‌كوزارة‌‌التي‌‌‌‌-التنظيمية،‌جودة‌الأداء‌المؤسسي
‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌الفلسطينية‌بمحافظات‌فلسطين‌الجنوبية.

‌

 الحالية من الدراسات السابقة: أوجه استفادة الدراسة  3.3.3

‌تمثلت‌أوجه‌استفادة‌الدراسة‌الحالية‌من‌الدراسات‌السابقة‌فيما‌يلي:‌
‌والبناء‌عليه.‌إليه‌في‌موضوع‌الدراسة‌واما‌توصل‌خرآالاطلاع‌على‌جهود‌الباحثين‌و‌ .1
‌المراجع‌ذات‌العلاقة،‌والتي‌تغطي‌جوانب‌مهمة‌من‌موضوع‌الدراسة.‌الوقوف‌على‌أهم‌ .2
‌إثراء‌الإطار‌النظري‌للدارسة. .3
‌الاستفادة‌منها‌في‌بناء‌أداة‌الدراسة‌"الاستبانة"،‌وتحديد‌أبعادها. .4
‌ربط‌نتائجها‌بنتائج‌الدراسة‌الميدانية.‌ .5
‌الاستفادة‌من‌توصياتها‌في‌صياغة‌توصيات‌الدراسة‌الحالية.‌‌ .6

‌

 :الفجوة البحثية 4.3
‌يعرض‌الجدول‌التالي‌للفجوة‌البحثية‌بين‌الدراسة‌الحالية‌والدراسات‌السابقة:

 الفجوة البحثية بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة(: 1.3)جدول 

نوع الفجوة  
ما تتميز به الدراسة   بيان الفجوة البحثية الدراسات السابقة البحثية

 الحالية 

‌أولًا‌ الفجوة‌‌:‌
‌المعرفية

عملت‌‌ التنظيمية:‌ الثقة‌ صعيد‌ على‌ ‌*
العلاقة‌‌ دراسة‌ على‌ السابقة‌ الدراسات‌

‌ بين‌ الأثر‌ أو‌ التنظيمية‌‌الارتباطية‌ الثقة‌
التنظيمية،‌ )العدالة‌ مثل‌ المتغيرات‌ وبعض‌
الرضا‌‌ التنظيمي،‌ الانتماء‌ التنظيمي،‌ الالتزام‌
الولاء‌‌ والخارجي،‌ الداخلي‌ الدافع‌ الوظيفي،‌

الثقافة،‌‌التنظيمي التنظيمي،‌ الصمت‌ ‌،
‌موضوعية‌تقييم‌الأداء(.

*‌على‌صعيد‌جودة‌الأداء‌المؤسسي:‌عملت‌‌

من‌‌ أي‌ تقم‌ لم‌ ‌*
السابقة‌‌ ‌‌–الدراسات‌

علم‌‌ حدود‌ في‌
‌-الباحث بدراسة‌‌

الثقة‌‌ بين‌ العلاقة‌
لدى‌‌ التنظيمية‌
بوزارة‌‌ العاملين‌
والأمن‌ الداخلية‌
الفلسطيني‌ الوطني‌
الأداء‌ وجودة‌

الحالية‌‌ الدراسة‌ قامت‌ ‌*
الثقة‌‌بدراسة‌‌ بين‌ العلاقة‌

الأداء‌‌ وجودة‌ التنظيمية‌
العاملين‌‌ لدى‌ المؤسسي‌
والأمن‌‌ الداخلية‌ وزارة‌ في‌
الفلسطيني‌ الوطني‌
فلسطين‌ بمحافظات‌

‌.الجنوبية
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نوع الفجوة  
 البحثية

ما تتميز به الدراسة   بيان الفجوة البحثية الدراسات السابقة
 الحالية 

العلاقة‌‌ دراسة‌ على‌ السابقة‌ الدراسات‌
الأداء‌‌ جودة‌ بين‌ الأثر‌ أو‌ الارتباطية‌

)‌‌المؤسسي مثل‌ المتغيرات‌ ‌الإدارةوبعض‌
إدارة‌الإ الاستراتيجي،‌ التخطيط‌ لكترونية،‌

معوقات‌‌ المنظمة‌‌الجودة،‌ الأدوار،‌ تكامل‌
‌الأخلاقية،‌الحوافز(.‌

‌المؤسسي‌فيها.

فجوة‌اثانيً‌ ‌:
الفئة‌‌

‌المستهدفة

قبل‌‌ من‌ المستهدفة‌ الفئات‌ تنوعت‌ ‌*
الدراسات‌السابقة‌مثل:‌عاملين‌في‌مؤسسات‌

معلمين،‌أعضاء‌هيئة‌تدريس‌‌عامة‌وخاصة،‌‌
والمعاهد‌‌ الجامعات‌ موظفي‌ جامعيين،‌
التعليمية،‌العاملين‌في‌البنوك،‌موظفي‌وكالة‌
موظفي‌‌ الاتصالات،‌ وزارة‌ موظفي‌ الغوث،‌
مصارف،‌‌ موظفي‌ جمارك،‌ موظفي‌ صحة،‌
موظفي‌ والخاص،‌ العام‌ القطاعين‌ موظفي‌

‌الرياضة‌والشباب.‌

من‌‌ أي‌ تقم‌ لم‌ ‌*
السابقة‌‌ الدراسات‌

من‌‌‌‌بجمع البيانات‌
وزارة‌ في‌ العاملين‌
والأمن‌ الداخلية‌
الفلسطيني‌ الوطني‌
موضوع‌ بخصوص‌
بشكل‌ الدراسة‌

‌متكامل.

الحالية‌‌ الدراسة‌ عملت‌ ‌*
من‌ البيانات‌ جمع‌ على‌
العاملين‌في‌وزارة‌الداخلية‌‌
والأمن‌الوطني‌الفلسطيني‌
الجنوبية‌ بالمحافظات‌
يخص‌‌ بما‌ لفلسطين،‌

الثق التنظيمية‌متغيري‌ ة‌
‌الداء‌المؤسسي‌وجودة

الفجوة‌‌
‌المكانية‌

قبل‌‌ من‌ المستهدفة‌ الأماكن‌ تنوعت‌ ‌*
‌الدراسات‌السابقة‌حول‌العالم؛‌مثل:

‌المدارس‌)فلسطين،‌تركيا(‌-
الجامعات‌والمعاهد‌)جامعة‌تبوك‌بالأردن،‌‌‌-

آزاد‌ جامعة‌ بمصر،‌ الزقازيق‌ جامعة‌
‌ بإيران،‌ لإدارة‌الإسلامية‌ العالي‌ المعهد‌

الإدارية‌‌ للتنمية‌ العالي‌ والمعهد‌ الأعمال،‌
العامة للإدارة‌ الوطني‌ ‌والمعهد‌ بسوريا،‌‌

‌ الأزهر‌ ‌والإسلاميةجامعة‌ والأقصى‌‌‌
‌ئر(.بفلسطين،‌جامعة‌محمد‌بوضياف‌بالجزا

‌مديريات‌التربية‌والتعليم‌)الأردن(.‌‌-
‌القطاعين‌العام‌)فلسطين،‌‌السودان‌(‌‌-
العراق،‌‌‌- تركيا،‌ )الجزائر،‌ الخاص‌ القطاع‌
‌سطين(.‌لف

أي‌من‌‌ تطبق‌ لم‌ ‌*
السابقة‌‌ الدراسات‌
الداخلية‌‌ وزارة‌ في‌
الوطني‌ والأمن‌

‌الفلسطيني.

الحالية‌‌ الدراسة‌ طبقت‌ ‌*
وزارة‌ في‌ العاملين‌ على‌
الوطني‌‌ والأمن‌ الداخلية‌

‌الفلسطيني.

 المصدر: جرد بواسطة الباحث بناء على الدراسات السابقة
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 الرابع الفصل 
 والإجراءات منهجية ال

 

 : تمهيد
بعدً‌ الدراسة‌ الدراسة،‌‌‌ارئيسً‌‌‌اتعتبر‌منهجية‌ التطبيقي‌من‌ الجانب‌ إنجاز‌ يتم‌من‌خلاله‌

إلى‌ للتوصل‌ الإحصائي؛‌ التحليل‌ لإجراء‌ المطلوبة‌ البيانات‌ على‌ الحصول‌ يتم‌ طريقها‌ وعن‌
‌لدراسة‌المتعلقة‌بموضوع‌الدراسة.‌النتائج‌التي‌يتم‌تفسيرها‌في‌ضوء‌أدبيات‌ا

‌‌ا‌راسة،‌كما‌يتضمن‌وصفً‌ع‌وعينة‌الد‌للمنهج‌المتبع‌ومجتم‌احيث‌تناول‌هذا‌الفصل‌وصفً‌
قام التي‌ الباحث‌‌‌للإجراءات‌ بالمعالجات‌‌‌‌بها‌ الفصل‌ وينتهي‌ وتقنينها،‌ الدراسة‌ أداة‌ تصميم‌ في‌

لهذه‌ وصف‌ يلي‌ وفيما‌ النتائج،‌ واستخلاص‌ البيانات‌ تحليل‌ في‌ استخدمت‌ التي‌ الإحصائية‌
 الإجراءات:

 :نهج الدراسةم 1.4
بناءً‌على‌طبيعة‌الدراسة‌والأهداف‌التي‌تسعى‌إلى‌تحقيقها؛‌فقد‌استخدم‌الباحث‌المنهج‌‌

التحليلي،‌‌ متاحة‌‌الوصفي‌ موجودة‌ قائمة‌ وممارسات‌ وظواهر‌ أحداث‌ دراسة‌ يتناول‌ و"الذي‌
تفاعل‌معها‌‌يالباحث‌أن‌‌‌‌ستطيعيدون‌تدخل‌الباحث‌في‌مجرياتها،‌و‌للدراسة‌والقياس‌كما‌هي،‌‌

‌(.2000‌:43،‌‌مباشرة"‌)الأغا

 وقد استخدمت الدراسة مصدرين أساسيين لجمع البيانات والمعلومات تمثلت بالتالي:

اتجهت‌الدراسة‌الحالية‌إلى‌معالجة‌الجوانب‌التحليلية‌لموضوع‌الدراسة،‌‌‌المصادر الأولية: .1
البيانات‌من‌‌ البيانات‌الأولية‌من‌خلال‌اعتماد‌الاستبانة‌كأداة‌رئيسة‌لجمع‌ حيث‌تم‌جمع‌

‌عينة‌الدراسة،‌حيث‌تم‌الاستفادة‌من‌الدراسات‌السابقة‌في‌تصميم‌الاستبانة.

الية‌إلى‌معالجة‌الإطار‌النظري‌للدراسة‌من‌خلال‌اتجهت‌الدراسة‌الح‌‌المصادر الثانوية: .2
والدراسات‌ والأبحاث‌ والتقارير‌ والمقالات‌ والدوريات‌ العلاقة،‌ ذات‌ والأجنبية‌ العربية‌ الكتب‌

 السابقة،‌والمواقع‌الالكترونية‌التي‌تناولت‌متغيرات‌الدراسة.

‌
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 :مجتمع الدراسة وعينتها 2.4
‌لتالية:‌تم‌تحديد‌مجتمع‌الدراسة‌وفقاً‌للنقاط‌ا

 مراجعة‌الدراسات‌السابقة‌والاستفادة‌منها‌في‌تحديد‌مجتمع‌الدراسة. .1

‌قراءة‌لطبيعة‌الهيكل‌التنظيمي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني. .2

الوطني والأمن‌ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ من‌ المكون‌ الدراسة‌ مجتمع‌ تحديد‌ تم‌ ‌‌-حيث‌
‌.‌ا(‌موظف493‌ًوالبالغ‌عددهم‌)‌الشق‌المدني،

)وقد‌‌ الدراسة‌ وموظفة162بلغت‌عينة‌ الدراسة‌‌(‌موظفاً‌ ثلث‌مجتمع‌ قام‌‌‌‌،يمثلون‌ وقد‌
التناسبية،‌‌ غير‌ الطبقية‌ العشوائية‌ بالطريقة‌ اختيارهم‌ وتم‌ عليهم،‌ الدراسة‌ أداة‌ بتطبيق‌ الباحث‌

الد‌ فيها‌ تمت‌ التي‌ كورونا"‌ "جائحة‌ الطبيعية‌ غير‌ الظروف‌ بسبب‌ وعدم‌‌وذلك‌ الميدانية‌ راسة‌
‌انتظام‌حضور‌العاملين‌بوزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني.‌

)‌‌وقد‌ استرداد‌ )155تم‌ استرداد‌ بنسبة‌ نسب95.7(‌ وبلغت‌ الصالحة‌%(،‌ الاستبانات‌ ة‌
الإ )للتحليل‌ ويوضح‌‌92.6حصائي‌ ممتازة،‌ نسبة‌ وهي‌ الموزعة،‌ الاستبانات‌ مجموع‌ من‌ ‌)%

( ونسبة‌‌1.4جدول‌ عدد‌ المستردة،(،‌ والاستبانات‌ توزيعها،‌ تم‌ التي‌ والاستبانات‌‌‌‌الاستبانات‌
‌حصائي‌في‌بوزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني.‌الصالحة‌للتحليل‌الإ‌
 الإحصائي نسب الاستبانات الموزعة والمستردة والصالحة للتحليل : (1.4جدول )

 النسبة المئوية  المجموع وزارة الداخلية والأمن الوطني

‌%‌162‌100 الاستبانات الموزعة 

‌%‌155‌95.7 الاستبانات المستردة

 %‌150‌92.6 الإحصائي لتحليل لالاستبانات الصالحة 
 

 :الدراسة أدوات 3.4
الدراسة عينة‌ من‌ البيانات‌ لجمع‌ رئيسة‌ كأداة‌ الاستبانة‌ الحالية‌ الدراسة‌ وقد‌‌‌‌،اعتمدت‌

)عتريس‌‌ كدراسة‌ السابقة‌ الدراسات‌ من‌ بعدد‌ التنظيمية‌ الثقة‌ استبانة‌ بناء‌ في‌ الباحث‌ استعان‌
(.‌بعنوان:‌تصور‌مقترح‌لدعم‌العلاقة‌بين‌الثقة‌التنظيمية‌والولاء‌التنظيمي‌لدى‌أعضاء‌‌2016)

( وسلامة‌ )زاهر‌ ودراسة‌ الزقازيق.(،‌ جامعة‌ التربية‌ بكلية‌ ومعاونيهم‌ التدريس‌ (.‌2014هيئة‌
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بعنوان:‌أثر‌الثقافة‌في‌ثقة‌الموظفين‌بإدارة‌المؤسسات‌التعليمية‌في‌سورية:‌"دراسة‌تطبيقية‌على‌‌
المعهد‌العالي‌لإدارة‌الأعمال،‌والمعهد‌العالي‌للتنمية‌الإدارية‌والمعهد‌الوطني‌للإدارة‌العامة".(،‌

ام‌التنظيمي،‌دراسة‌ميدانية‌‌(.‌بعنوان:‌"العلاقة‌بين‌الثقة‌التنظيمية‌والالتز‌2014ودراسة‌)فارس‌)
بعد‌ المؤسسي‌ الأداء‌ جودة‌ استبانة‌ بناء‌ في‌ استعان‌ بينما‌ الأزهر"(،‌ جامعة‌ من‌آد‌‌على‌ خر‌

(.‌بعنوان:‌"دور‌الحوافز‌في‌تحسين‌مستوى‌الأداء‌الوظيفي‌في‌‌2016،‌‌الدراسات‌كدراسة‌)ربيع
(.‌بعنوان:‌‌2011و‌زيادة‌)ودراسة‌)أب‌‌،دائرة‌الجمارك‌الفلسطينية‌من‌وجهة‌نظر‌العاملين‌فيها"(

التطبيقي‌‌ الأداء‌ على‌ الشاملة‌ الجودة‌ إدارة‌ مفهوم‌ تطبيق‌ من‌‌‌‌–"أثر‌ عينة‌ في‌ تطبيقية‌ دراسة‌
‌المصارف‌التجارية‌الفلسطينية"(،‌وقد‌تكونت‌أداة‌الدراسة‌من‌ثلاثة‌أجزاء‌رئيسة،‌وهي:

الأول: ا‌‌الجزء  والتنظيمية،‌حيث‌شملت‌ الشخصية‌ المتغيرات‌ عبارة‌عن‌ التالية:‌‌وهو‌ لمتغيرات‌
‌)الجنس،‌المؤهل‌العلمي،‌المسمى‌الوظيفي،‌سنوات‌الخدمة(.

(‌فقرة،‌موزعة‌‌27وهو‌عبارة‌عن‌المتغير‌المستقل‌)الثقة‌التنظيمية(‌ويتكون‌من‌)‌‌الجزء الثاني:
‌على‌النحو‌التالي:‌أبعاد‌على‌ثلاثة‌

‌(‌فقرات.9الأول:‌الثقة‌في‌الرئيس‌المباشر،‌ويتكون‌من‌)‌‌بعد‌ال ▪

‌(‌فقرات.10الثاني:‌الثقة‌في‌الزملاء،‌ويتكون‌من‌)‌بعد‌ال ▪

‌(‌فقرات.8الثالث:‌الرغبة‌في‌العمل‌الجماعي،‌ويتكون‌من‌)‌بعد‌ال ▪

(‌فقرة،‌‌28وهو‌عبارة‌عن‌المتغير‌التابع‌)جودة‌الأداء‌المؤسسي(،‌ويتكون‌من‌)‌‌الجزء الثالث:
‌على‌النحو‌التالي:‌‌أبعاد‌زعة‌على‌أربعة‌مو‌

‌(‌فقرات.‌7العليا،‌ويتكون‌من‌)‌الإدارةالأول:‌دعم‌‌بعد‌ال ▪

‌(‌فقرات.‌6الثاني:‌السياسات‌والاستراتيجيات‌المتبعة،‌ويتكون‌من‌)‌بعد‌ال ▪

 (‌فقرات.6الثالث:‌تدريب‌وتطوير‌العاملين،‌ويتكون‌من‌)‌بعد‌ال ▪

‌(‌فقرات.9الرابع:‌التحسين‌والتطوير‌المستمر،‌ويتكون‌من‌)‌بعد‌ال ▪

 : صدق الأداة 1.3.4
الدراسة أداة‌ صدق‌ من‌ الظاهري‌‌‌‌،للتحقق‌ الصدق‌ استخدام‌ المحكمين‌‌‌–تم‌ ‌‌-صدق‌

‌بعد‌استبانة‌"الثقة‌التنظيمية"،‌ولكل‌‌‌‌أبعاد‌من‌‌‌‌بعد‌بالإضافة‌إلى‌صدق‌الاتساق‌الداخلي،‌لكل‌‌
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استبانة‌"جودة‌الأداء‌المؤسسي"،‌والصدق‌البنائي‌لاستبانة‌"الثقة‌التنظيمية"‌ولاستبانة‌‌‌‌أبعاد‌من‌‌
‌"جودة‌الأداء‌المؤسسي".‌

 : الصدق الظاهري  .1
مجال‌ في‌ والمختصين‌ الخبراء‌ من‌ مجموعة‌ للاستبانة‌على‌ الأولية‌ الصورة‌ تم‌عرض‌

البشرية‌‌ الموارد‌ تنمية‌ )‌‌–الإدارة‌ رقم‌ وملاحظاتهم‌‌‌‌-(‌2ملحق‌ آرائهم‌ معرفة‌ بهدف‌ وذلك‌
حول‌‌ لأهداف‌‌‌أبعاد‌ومقترحاتهم‌ تحقيقها‌ ومدى‌ وترابطها،‌ وضوحها،‌ ومدى‌ وفقراتها‌ الأداة‌

بت الأخذ‌ تم‌ تتكون‌‌الدراسة،‌حيث‌ والتي‌ النهائية‌ بصورتها‌ لتخرج‌ والمختصين؛‌ الخبراء‌ وصيات‌
 (‌فقرة‌لاستبانة‌"جودة‌الأداء‌المؤسسي".28(‌فقرة‌لاستبانة‌"الثقة‌التنظيمية"،‌و)27من‌)

 :صدق الاتساق الداخلي .2
 استبانة "الثقة التنظيمية"  بعادنتائج الاتساق الداخلي لأ .أ

علُى‌عينُة‌عشُوائية‌بلغُت‌‌‌اللاستبانة،‌قام‌الباحث‌بتطبيقهُلإيجاد‌صدق‌الاتساق‌الداخلي‌‌
قام‌الباحث‌بحساب‌معاملات‌ارتباط‌بيرسون‌بُين‌‌،‌ثم(‌مفردة‌من‌خارج‌عينة‌الدراسة‌الكلية30)

‌ها،‌مع‌بيان‌مستوى‌الدلالة‌أسفل‌الجدول:‌‌بعد‌والدرجة‌الكلية‌ل‌بعد‌درجة‌كل‌فقرة‌من‌فقرات‌ال
 (: معامل ارتباط درجات فقرات 2.4جدول )

 بعد الأول )الثقة في الرئيس المباشر( مع الدرجة الكلية لل بعدال

معامل   الفقرات م
 الارتباط

قيمة  
Sig 

 0000. 6160.**‌مع‌رئيسي‌المباشر.‌اسوي ‌‌والمشاعر‌الأفكار‌يمكنني‌تبادل‌1

‌نطُاق‌فُي‌التي‌تُواجهني‌المشاكل‌حول‌المباشر‌رئيسي‌مع‌بحرية‌‌التحدث‌‌أستطيع‌2
 .لي‌يستمع‌سوف‌بأنّه‌المسبق‌علمي‌مع‌العمل

**.7690‌.0000 

 6130‌.0000.**‌الوظيفي.‌انفصالنا‌‌حال‌في‌الفقدان‌من‌‌المباشر‌بنوع‌ورئيسي‌أنا‌شعرأس 3
 7210‌.0000.**‌بنّاءة‌سوف‌تكون‌‌استجابته‌بأن‌أعلم‌فأنا‌مشاكلي،‌في‌المباشر‌رئيسي‌أشركت‌إذا 4

ُُأنني‌القُُُول‌يمكننُُُي 5 ُُتثمارات‌نمتلُُُك‌المباشُُُر‌ورئيسُُُي‌بُ ‌فُُُي‌ذات‌قيمُُُة‌عاطفيُُُة‌اسُ
‌المهنية.‌علاقاتنا

**.7500‌.0000 

 7310‌.0000.**‌.بمساعدتيا‌جد ‌‌مهتم‌المباشر‌‌رئيسي‌6
 0.679‌0.000**‌المباشر.‌لرئيسي‌بالنسبةا‌جد ‌‌‌مهمة‌‌ورغباتي‌احتياجاتي‌7
‌7670‌.0000.**‌رئيسي‌المباشر‌يعزز‌الجوانب‌الإيجابية‌ويعالج‌جوانب‌الضعف‌لدي.‌8
 7520‌.0000.**‌أدافع‌عن‌قرارات‌رئيسي‌المباشر‌في‌وجوده‌وغيابه‌9

‌0.01دالة‌عند‌‌**‌‌‌‌‌‌0.05دالة‌عند‌‌*
‌‌‌463.=‌‌0.01،‌وعند‌مستوى‌دلالة‌361.=‌‌0.05(‌عند‌مستوى‌دلالة‌2-30قيمة‌ر‌الجدولية‌)د.ح‌=‌
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 بعدالثاني )الثقة في الزملاء( مع الدرجة الكلية لل بعد(: معامل ارتباط درجات فقرات ال3.4جدول )

معامل   الفقرات م
 الارتباط

قيمة  
Sig 

 0000. 8710.**‌يتمتعون‌بالمهنية‌في‌العمل‌‌زملائي‌أغلب‌1
‌0000. 8950.** .بأمانة‌أسئلتي‌عن‌يجيبون‌‌زملائي‌أغلب 2
 8400‌0.000.**‌.أن‌أسمعه‌بما‌أحب‌وليس‌به‌يؤمنون‌‌زملائي‌ينصحوني‌بقول‌ما‌‌أغلب 3
 8570‌.0000.**‌.المعرفية‌حدودهم‌‌بخصوص‌يقولون‌الحقيقة‌زملائي‌أغلب 4
 8460‌.0000.**‌.غيابيحال‌‌في‌عني‌بالنيابة‌قرارات‌باتخاذ‌ثقة‌وبكل‌زملائي‌أفوّض 5
‌7800‌.0000.**‌.قبل‌زملائي‌من‌والمتخذة‌بوظيفتي‌‌العلاقة‌‌ذات‌القرارات‌على‌أعتمد‌6
 8170‌.0000.**‌ليس‌لدي‌أي‌مشكلة‌باطلاع‌زملائي‌على‌مشاكلي.‌‌7
 5830‌.0010.**‌بذلك.‌بيننا‌ومصارحته‌وقعت‌قطيعة‌بعد‌سابق‌زميل‌إلى‌بالعودةا‌حرجً‌‌أجد‌لا‌8
 5420‌.0020.**‌.الخلافات‌التي‌تحدث‌في‌العمل‌حول‌‌زملائي‌مناقشة‌باستطاعتي‌9

 7930‌.0000.**‌.يخفف‌زملائي‌عني‌من‌حجم‌الضغوطات‌الطارئة‌أثناء‌العمل‌10
‌0.01دالة‌عند‌‌**‌‌‌‌‌‌0.05دالة‌عند‌‌*

‌‌‌463.=‌‌0.01،‌وعند‌مستوى‌دلالة‌361.=‌‌0.05(‌عند‌مستوى‌دلالة‌2-30قيمة‌ر‌الجدولية‌)د.ح‌=‌
 

 (: معامل ارتباط درجات فقرات 4.4جدول )
 بعد الثالث )الرغبة في العمل الجماعي( مع الدرجة الكلية لل بعدال

معامل   الفقرات م
 الارتباط

قيمة  
Sig 

‌0000. 8550.**‌حال‌غيابي‌في‌‌لي‌بالنسبة‌المهمة‌القضايا‌على‌بالتأثير‌لمجموعتي‌أسمح‌1
 0000. 9100.**‌.به‌تعهدت‌ما‌تفعل‌المجموعة‌بأنّ‌‌أشعر 2
 8790‌.0000.** .المعرفية‌حدودها‌حول‌صادقة‌المجموعة‌تعد 3
‌8610‌.0000.**‌.تستغلني‌لن‌‌المجموعة‌لأنّ‌ا‌حذرً‌‌أكون‌‌لأن‌داعي‌لا 4
 9020‌0.000.**‌.المجموعة‌وقدرات‌بمهارات‌الوثوق‌‌يمكنني‌بأنه‌أشعر‌5
 8350‌0.000.**‌بي.‌‌خاصة‌قرارات‌باتخاذ‌لمجموعتي‌أسمح‌6
 4420‌0.015.*‌أعمل‌مع‌زملائي‌بروح‌الفريق‌الواحد.‌‌7
 0.644‌0.000**‌أفضل‌العمل‌الجماعي‌مع‌زملائي‌عن‌الفردي‌‌8

‌0.01دالة‌عند‌‌**‌‌‌‌‌‌0.05دالة‌عند‌‌*
‌‌‌463.=‌‌0.01،‌وعند‌مستوى‌دلالة‌361.=‌‌0.05(‌عند‌مستوى‌دلالة‌2-30قيمة‌ر‌الجدولية‌)د.ح‌=‌

مع‌الدرجة‌‌‌بعديتضح‌من‌الجداول‌السابقة‌أن‌جميع‌معاملات‌الارتباطات‌لدرجات‌فقرات‌كل‌‌‌‌-
(،‌وبذلك‌يتضح‌أن‌فقرات‌‌0.01دلالة‌)‌‌ى‌عند‌مستو‌‌‌االذي‌تنتمي‌إليه‌دالة‌إحصائي ‌‌‌بعد‌الكلية‌لل

الاتساق‌الداخلي،‌أي‌أن‌الأداة‌تقيس‌ما‌‌استبانة‌)الثقة‌التنظيمية(‌تتسم‌بدرجة‌عالية‌من‌صدق‌‌
‌صممت‌لقياسه.‌
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 : نائي لاستبانة "الثقة التنظيمية"الصدق الب .3
كل‌‌ درجة‌ بين‌ الارتباط‌ معامل‌ بحساب‌ الباحث‌ قام‌ البنائي،‌ الصدق‌ من‌‌‌بعد‌لحساب‌

‌استبانة‌)الثقة‌التنظيمية(‌والدرجة‌الكلية‌للاستبانة،‌والجدول‌التالي‌يبين‌ذلك:‌أبعاد‌
 استبانة "الثقة التنظيمية" مع الدرجة الكلية للاستبانة أبعاد(: معامل ارتباط درجات 5.4جدول )

 Sigقيمة  معامل الارتباط بعادالأ
 7550‌.0000.** الأول: الثقة في الرئيس المباشر بعدال
 0.925‌.0000** الثاني: الثقة في الزملاء بعدال
 9110‌.0000.** الثالث: الرغبة في العمل الجماعي بعدال

‌0.01دالة‌عند‌‌**‌‌‌‌‌‌0.05دالة‌عند‌‌*
‌‌‌463.=‌‌0.01،‌وعند‌مستوى‌دلالة‌361.=‌‌0.05(‌عند‌مستوى‌دلالة‌2-30قيمة‌ر‌الجدولية‌)د.ح‌=‌

‌

ارتباطات‌‌‌‌- درجات‌ معاملات‌ جميع‌ أن‌ السابق‌ الجدول‌ من‌ "الثقة‌‌‌‌أبعاد‌يتضح‌ استبانة‌
( مستوى‌ عند‌ إحصائياً‌ دالة‌ لها‌ الكلية‌ والدرجة‌ أن‌‌0.01التنظيمية"،‌ يتضح‌ وبذلك‌ ‌‌أبعاد‌(،‌
‌الأداة‌تقيس‌ما‌صممت‌لقياسه.‌‌الاستبانة‌الثلاثة‌تتسم‌بدرجة‌عالية‌من‌الصدق‌البنائي،‌أي‌أن

 استبانة "جودة الأداء المؤسسي"  بعادق الداخلي لأنتائج الاتسا
ال‌ فقرات‌ من‌ فقرة‌ كل‌ درجة‌ بين‌ بيرسون‌ ارتباط‌ معاملات‌ بحساب‌ الباحث‌ ‌بعد‌قام‌

‌ها،‌مع‌بيان‌مستوى‌الدلالة‌أسفل‌الجدول:‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌بعد‌والدرجة‌الكلية‌ل
 بعدالعليا( مع الدرجة الكلية لل الإدارةالأول )دعم  بعد(: معامل ارتباط درجات فقرات ال6.4جدول )

معامل   الفقرات م
 الارتباط

قيمة  
Sig 

 0000. 0.918**‌الجودة‌وتطويرها.‌إدارةتبادر‌الإدارة‌العليا‌باستمرار‌لتحفيز‌ممارسات‌‌1
 0.907‌0.000**‌العليا‌على‌التخطيط‌الاستراتيجي‌لتحقيق‌أهدافها.‌الإدارةتستند‌‌2

العليا‌على‌تشكيل‌فرق‌تحسين‌الجودة؛‌بحيث‌يضم‌ممثلين‌من‌‌الإدارةتحرص‌ 3
‌جميع‌الأقسام.

**0.889‌0.000 

الجودة‌في‌جميع‌الوظائف‌‌إدارةالعليا‌على‌شمول‌مدخل‌‌الإدارةتحرص‌ 4
‌والمستويات‌التنظيمية.

**0.863‌0.000 

 0.893‌0.000**‌العليا‌الجودة‌شعاراً‌لها.‌الإدارةتعتبر‌ 5
 0.918‌0.000**‌العليا‌مدى‌فاعلية‌وكفاءة‌التغيير‌من‌خلال‌تطبيقها‌للجودة‌الشاملة‌‌الإدارةتُقيم‌‌6
 0.776‌0.000**‌تعمل‌الإدارة‌العليا‌على‌التحقق‌من‌تطبيق‌الجودة‌الشاملة.‌‌7

‌0.01دالة‌عند‌‌**‌‌‌‌‌‌0.05دالة‌عند‌‌*
‌‌‌463.=‌‌0.01،‌وعند‌مستوى‌دلالة‌361.=‌‌0.05(‌عند‌مستوى‌دلالة‌2-30قيمة‌ر‌الجدولية‌)د.ح‌=‌
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  (: معامل ارتباط درجات فقرات7.4جدول )
 بعد الثاني )السياسات والاستراتيجيات المتبعة( مع الدرجة الكلية لل بعدال

معامل   الفقرات م
 الارتباط

قيمة  
Sig 

‌0000. 9260.**‌تختار‌الوزارة‌استراتيجياتها‌وفلسفتها‌بدقة.‌1
 0000. 0.911**‌يتم‌تعديل‌السياسات‌بشكل‌مستمر‌يتلاءم‌مع‌التغيرات. 2
 0.939‌.0000**‌لجودة.‌هوا‌الرئيس‌المعيار‌يكون‌‌‌بحيث‌‌الاستراتيجية‌الخطط‌بوضع‌الوزارة‌تقوم 3
 0.906‌.0000**‌يتم‌تحقيق‌التقدم‌باتجاه‌تحقيق‌الاستراتيجيات‌بشكل‌منظم. 4

عتبُار‌عنُد‌وضُع‌الخطُط‌بعُين‌الا‌الزبُون‌تأخذ‌الإدارة‌التغير‌في‌رغبُات‌وحاجُات‌ 5
‌المستقبلية

**0.826‌.0000 

 0.777‌.0000**‌مراجعة‌وتحديث‌استراتيجيات‌العملعلى‌تحليل‌نقاط‌القوة‌والضعف‌ل‌الإدارةتعمل‌‌‌6
‌0.01دالة‌عند‌‌**‌‌‌‌‌‌0.05دالة‌عند‌‌*

‌‌‌463.=‌‌0.01،‌وعند‌مستوى‌دلالة‌361.=‌‌0.05(‌عند‌مستوى‌دلالة‌2-30قيمة‌ر‌الجدولية‌)د.ح‌=‌
 

 بعد لل طوير العاملين( مع الدرجة الكليةالثالث )تدريب وت بعددرجات فقرات ال معامل ارتباط (:8.4دول )ج

معامل   الفقرات م
 الارتباط

قيمة  
Sig 

 0000. 9190.** .للعاملين‌منظمة‌تدريبية‌دورات‌عقد‌يتم‌1
 0000. 8810.**‌.الجودة‌على‌تحقيق‌تدريب‌العاملين‌يتم 2
 9050‌.0000.**‌.المراجعين/الزبون‌‌مع‌التعامل‌كيفية‌على‌التدريب‌يتم 3
 9070‌.0000.**‌.متميزة‌كوادر‌بشرية‌إيجاد‌تسعى‌الوزارة‌من‌خلال‌التدريب 4
 8870‌.0000.**‌يوجد‌نظام‌تدريبي‌للعاملين‌لرفع‌كفاءتهم‌المهنية.‌‌5
 7660‌.0000.** .الحديثة‌التقنيات‌‌على‌تدريب‌العاملين‌يتم‌6

‌0.01دالة‌عند‌‌**‌‌‌‌‌‌0.05دالة‌عند‌‌*
‌‌‌463.=‌‌0.01،‌وعند‌مستوى‌دلالة‌361.=‌‌0.05(‌عند‌مستوى‌دلالة‌2-30قيمة‌ر‌الجدولية‌)د.ح‌=‌

‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
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 بعد الرابع )التحسين والتطوير المستمر( مع الدرجة الكلية لل بعدال درجات فقرات (: معامل ارتباط9.4جدول )

معامل   الفقرات م
 الارتباط

قيمة  
Sig 

1‌
تحرص‌الوزارة‌على‌تقليل‌الفجوة‌بين‌جودة‌الخدمات‌المقدمة‌والجودة‌الفعلية‌لتلك‌‌

‌الخدمات.
**.8620 .0000 

 0000. 9190.**‌متطلبات‌الجودة.تنظر‌إلى‌التحسين‌المستمر‌على‌أنه‌جزء‌لا‌يتجزأ‌من‌ 2

3 
تسعى‌إلى‌تحمل‌مسئولياتها‌اتجاه‌المجتمع‌من‌خلال‌التحسين‌والتطوير‌المستمر‌‌

‌.‌للخدمات‌المقدمة
**.8040‌.0000‌

4 
توفر‌دليل‌للجودة‌يتضمن‌جميع‌تفاصيل‌مشاريع‌التحسين‌والتطوير‌المزمع‌

‌.تنفيذها
**.5950‌0.001 

5‌
والمخرجات‌يتم‌الاستعانة‌بها‌لتطوير‌‌الزبون‌يتم‌تحليل‌العلاقة‌الحالية‌مع‌

‌.‌الخدمات‌المقدمة
**.9330‌.0000 

6‌
يتم‌تقليص‌الإجراءات‌الروتينية‌الزائدة‌وتقليل‌الزمن‌اللازم‌لإتمام‌خطوات‌تقديم‌

‌الخدمة.‌
**.8720‌.0000 

7‌
يتم‌الإعداد‌للخدمات‌الجديدة‌بشكل‌دقيق‌وذلك‌للتأكد‌من‌توافقها‌مع‌احتياجات‌

‌.‌المستقبلية‌الزبون‌وتوقعات‌
**.8590‌.0000 

 9000‌.0000.**‌مستمر.‌‌بشكل‌المستخدمة‌التكنولوجيا‌تحديث‌يتم‌8
 8480‌.0000.**‌استراتيجي.‌‌كهدف‌الجودة‌مع‌التعامل‌يتم‌9

‌0.01دالة‌عند‌‌**‌‌‌‌‌‌0.05دالة‌عند‌‌*
‌‌‌463.=‌‌0.01،‌وعند‌مستوى‌دلالة‌361.=‌‌0.05(‌عند‌مستوى‌دلالة‌2-30قيمة‌ر‌الجدولية‌)د.ح‌=‌

مع‌الدرجة‌‌‌بعديتضح‌من‌الجداول‌السابقة‌أن‌جميع‌معاملات‌الارتباطات‌لدرجات‌فقرات‌كل‌‌‌‌-
وبذلك‌يتضح‌أن‌فقرات‌‌(،‌‌0.01عند‌مستوى‌دلالة‌)‌‌االذي‌تنتمي‌إليه‌دالة‌إحصائي ‌‌‌بعد‌الكلية‌لل

استبانة‌)جودة‌الأداء‌المؤسسي(‌تتسم‌بدرجة‌عالية‌من‌صدق‌الاتساق‌الداخلي،‌أي‌أن‌الأداة‌
‌تقيس‌ما‌صممت‌لقياسه.‌

‌

 : لاستبانة "جودة الأداء المؤسسي" الصدق البنائي .4
كل‌‌ درجة‌ بين‌ الارتباط‌ معامل‌ بحساب‌ الباحث‌ قام‌ البنائي،‌ الصدق‌ من‌‌‌بعد‌لحساب‌

‌استبانة‌)جودة‌الأداء‌المؤسسي(‌والدرجة‌الكلية‌للاستبانة،‌والجدول‌التالي‌يبين‌ذلك:‌‌أبعاد‌

‌

‌
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 للاستبانةاستبانة "جودة الأداء المؤسسي" مع الدرجة الكلية  أبعاد(: معامل ارتباط درجات 10.4جدول )
 Sigقيمة  معامل الارتباط بعادالأ

 9450‌0.000.** العليا  الإدارةالأول: دعم  بعدال
‌9200‌.0000.** الثاني: السياسات والاستراتيجيات المتبعة بعدال
 8540‌.0000.** الثالث: تدريب وتطوير العاملين بعدال
 8820‌.0000.** الرابع: التحسين والتطوير المستمر بعدال

‌0.01دالة‌عند‌‌**‌‌‌‌‌‌0.05دالة‌عند‌‌*
‌‌‌463.=‌‌0.01،‌وعند‌مستوى‌دلالة‌361.=‌‌0.05(‌عند‌مستوى‌دلالة‌2-30قيمة‌ر‌الجدولية‌)د.ح‌=‌

‌

ارتباطات‌‌‌‌- درجات‌ معاملات‌ جميع‌ أن‌ السابق‌ الجدول‌ من‌ الأداء‌‌‌‌أبعاد‌يتضح‌ "جودة‌ استبانة‌
الاستبانة‌‌‌‌أبعاد‌(،‌وبذلك‌يتضح‌أن‌‌0.01عند‌مستوى‌)‌‌‌ا‌والدرجة‌الكلية‌لها‌دالة‌إحصائي ‌المؤسسي"،‌‌

‌الأربعة‌تتسم‌بدرجة‌عالية‌من‌الصدق‌البنائي،‌أي‌أن‌الأداة‌تقيس‌ما‌صممت‌لقياسه.‌
‌

 ثبات الاستبانة: 2.3.4
ها‌أبعاد‌وذلك‌بقياس‌معامل‌الثبات‌لاستبانة‌"الثقة‌التنظيمية"‌و‌‌‌،تم‌قياس‌ثبات‌الاستبانة‌

في‌‌ الرغبة‌ الزملاء،‌ في‌ الثقة‌ المباشر،‌ الرئيس‌ في‌ لقياس‌‌)الثقة‌ بالإضافة‌ الجماعي(،‌ العمل‌
و‌ المؤسسي"‌ الأداء‌ "جودة‌ لاستبانة‌ الثبات‌ )دعم‌‌أبعاد‌معامل‌ السياسات‌‌‌‌الإدارة‌ها:‌ العليا،‌

والاستراتيجيات‌المتبعة،‌تدريب‌وتطوير‌العاملين،‌التحسين‌والتطوير‌المستمر(،‌وذلك‌باستخدام‌‌
 . معامل‌ألفا‌كرونباخ،‌والتجزئة‌النصفية

 

 :ة "الثقة التنظيمية". ثبات استبان 1
 استبانة "الثقة التنظيمية" ودرجته الكلية بعاد(: معامل الثبات لأ11.4جدول )

 بعادالأ عدد الفقرات  معامل ألفا كرونباخ التجزئة النصفية
.7630 .8730‌ 9‌*‌  الأول: الثقة في الرئيس المباشر بعدال
.8980 .9320‌  الثاني: الثقة في الزملاء بعدال 10
.8530‌ .9150‌  الثالث: الرغبة في العمل الجماعي بعدال 8
 الدرجة الكلية للثقة التنظيمية *‌27 9520. 8740.

 فردية عدد الفقرات. بعادتمان للأ* تم استخدام معادلة ج

يتضح‌من‌الجدول‌السابق‌أن‌جميع‌قيم‌ألفا‌مرتفعة،‌وكانت‌قيمة‌معامل‌كرونباخ‌ألفا‌للدرجة‌‌‌-
(‌وهي‌قيمة‌مرتفعة‌أيضاً،‌أما‌باستخدام‌طريقة‌التجزئة‌‌9520.الكلية‌لاستبانة‌"الثقة‌التنظيمية"‌)
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بق‌النصفية،‌فكانت‌النتائج‌مشابهة‌لطريقة‌معامل‌ألفا‌كرونباخ؛‌حيث‌يتضح‌من‌الجدول‌السا
النصفية‌‌ التجزئة‌ بطريقة‌ الثبات‌ معامل‌ قيمة‌ وكانت‌ جيدة،‌ جميعها‌ الثبات‌ معاملات‌ قيم‌ أن‌

( الكلية‌للاستبانة‌ تتسم‌0.874للدرجة‌ أن‌الأداة‌ يتضح‌ أيضاً،‌مما‌سبق‌ قيمة‌مرتفعة‌ وهي‌ ‌،)‌‌
‌طبيق‌على‌العينة‌الكلية‌للدراسة.ما‌يؤهلها‌للت‌بدرجة‌عالية‌من‌الصدق‌والثبات؛‌

 : استبانة "جودة الأداء المؤسسي". ثبات 2
 استبانة "جودة الأداء المؤسسي" ودرجته الكلية  بعاد(: معامل الثبات لأ12.4جدول )

التجزئة 
 النصفية

معامل ألفا 
 كرونباخ

عدد 
 بعادالأ الفقرات

.9490 .9510‌  العليا  الإدارةالأول: دعم  بعدال *7

.9390 .9430‌  الثاني: السياسات والاستراتيجيات المتبعة بعدال 6

.9330‌ .9410‌  الثالث: تدريب وتطوير العاملين بعدال 6

.9110‌ .9470‌  الرابع: التحسين والتطوير المستمر بعدال *9

.9260 .9760‌  الدرجة الكلية لجودة الأداء المؤسسي  28
 فردية عدد الفقرات. بعادتمان للأ* تم استخدام معادلة ج

‌

يتضح‌من‌الجدول‌السابق‌أن‌جميع‌قيم‌ألفا‌مرتفعة،‌وكانت‌قيمة‌معامل‌كرونباخ‌ألفا‌للدرجة‌‌‌-
(‌وهي‌قيمة‌مرتفعة‌أيضاً،‌أما‌باستخدام‌طريقة‌‌9760.الكلية‌لاستبانة‌"جودة‌الأداء‌المؤسسي"‌)

التجزئة‌النصفية،‌فكانت‌النتائج‌مشابهة‌لطريقة‌معامل‌ألفا‌كرونباخ؛‌حيث‌يتضح‌من‌الجدول‌‌
التجزئة‌‌ بطريقة‌ الثبات‌ معامل‌ قيمة‌ وكانت‌ جيدة،‌ جميعها‌ الثبات‌ معاملات‌ قيم‌ أن‌ السابق‌

،‌مما‌سبق‌يتضح‌أن‌الأداة‌‌ايمة‌مرتفعة‌أيضً‌(،‌وهي‌ق0.926النصفية‌للدرجة‌الكلية‌للاستبانة‌)
‌ما‌يؤهلها‌للتطبيق‌على‌العينة‌الكلية‌للدراسة.بدرجة‌عالية‌من‌الصدق‌والثبات؛‌‌تتسم

‌

 :المحك المعتمد في الدراسة: 4.4
في‌إعداد‌أداة‌الدراسة،‌فقد‌‌‌"  Liker"‌‌نه‌قد‌تم‌استخدام‌مقياس‌ليكرت‌الخماسيإحيث‌‌

( رقم‌ بالجدول‌ الموضح‌ المحك‌ الدراسة‌ استخدام‌‌5.5تبنت‌ عند‌ فقرة‌ كل‌ اتجاه‌ على‌ للحكم‌ ‌)
والوزن‌‌ الحسابي‌ الوسط‌ قيمة‌ على‌ أساس‌ بشكل‌ بالاعتماد‌ وذلك‌ الخماسي،‌ ليكرت‌ مقياس‌

لفترة‌للوسط‌‌النسبي‌لتحديد‌مستوى‌الموافقة‌على‌فقرات‌وأبعاد‌الدراسة،‌حيث‌تم‌حساب‌طول‌ا
أن‌‌‌‌االمراد‌التصنيف‌إليها،‌علمً‌‌‌الإجابات‌الحسابي‌عن‌طريق‌قسمة‌المدى‌على‌عدد‌مستويات‌‌

(،‌‌4=1-5منها‌القيمة‌الدنيا‌)ا‌‌المدى‌عبارة‌عن‌القيمة‌القصوى‌في‌المقياس‌الخماسي‌مطروحً‌
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ل‌‌(‌وبذلك‌تم‌الحصول‌على‌أطو‌0.8=5÷4وبالتالي‌فإن‌طول‌الفترة‌للوسط‌الحسابي‌تساوي‌)
الفترات‌للوسط‌الحسابي،‌ومن‌خلالها‌سيتم‌تحديد‌نتيجة‌كل‌فقرة‌من‌فقرات‌الدراسة،‌ونتيجة‌كل‌

‌بعد‌من‌أبعاد‌الدراسة‌بشكل‌نهائي.
 (: المحك المعتمد في الدراسة. 13.4جدول )

 الوزن النسبي المقابل له طول الخلية  درجة التقدير 
 %‌36أقل‌من‌‌‌-20من‌ 1.80أقل‌من‌‌‌-1من‌ ا‌منخفضة‌جد ‌

 %‌51.9%‌إلى‌36 2.59إلى‌‌1.80 منخفضة
 %‌67.9%‌إلى‌52 3.39إلى‌‌2.60 متوسطة‌

 %‌83.9%‌إلى‌68 4.19إلى‌‌3.40 كبيرة‌
 %‌84أكبر‌من‌ 5.00إلى‌‌4.20أكبر‌من‌ كبيرة‌جداً‌

 46، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان ،(. الطرق الإحصائية2001) .أبو صالح، محمد صبحيالمصدر: 
‌

-‌‌( عن‌ تقل‌ التي‌ المتوسطات‌ أن‌ إحصائية‌على‌ دلالة‌ يعطي‌ موافقة‌1.80وهذا‌ على‌ تدل‌ ‌)
(‌‌‌‌2.59-‌‌1.80على‌الفقرة‌أو‌البعد‌ككل،‌بينما‌المتوسطات‌التي‌تتراوح‌بين‌)‌‌امنخفضة‌جد ‌

بين‌‌ تتراوح‌ التي‌ المتوسطات‌ بينما‌ ككل،‌ البعد‌ أو‌ الفقرة‌ على‌ منخفضة‌ موافقة‌ على‌ تدل‌ فهي‌
(‌فهي‌تدل‌على‌موافقة‌متوسطة‌على‌الفقرة‌أو‌البعد‌ككل،‌والمتوسطات‌التي‌‌2.66‌‌-‌‌3.39)

(‌تدل‌على‌موافقة‌كبيرة‌على‌الفقرة‌أو‌البعد‌ككل،‌أما‌المتوسطات‌‌‌4.19-‌‌3.40تتراوح‌بين‌)
‌على‌الفقرة‌أو‌البعد‌ككل.‌‌ا(‌تدل‌على‌موافقة‌كبيرة‌جد ‌4.20التي‌تزيد‌عن‌)

‌

 :(Normality Distribution Test)اختبار التوزيع الطبيعي  : 5.4
،‌‌K-S) )‌‌Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف‌‌-اختبار‌كولمجوروف‌‌تم‌استخدام

،‌وكانت‌النتائج‌كما‌هي‌مبينة‌في‌‌لاختبار‌ما‌إذا‌كانت‌البيانات‌تتبع‌التوزيع‌الطبيعي‌من‌عدمه
‌الجدول‌التالي:

‌

‌

‌

‌

‌
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 (: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات لأبعاد استبانتي الدراسة وأبعادهما14.4جدول )

 الأبعاد م
 عدد 

 الفقرات
-كولمجوروف

 ( (K-Sسمرنوف
 المعنوية

Sig. 

1 
الاستبانة‌الأولى:‌
المتغير‌المستقل‌‌
‌)الثقة‌التنظيمية(

 0.815 0.635 ‌9الثقة‌في‌الرئيس‌المباشر

 0.181 1.095 ‌10الثقة‌في‌الزملاء‌2

 0.704 0.704 ‌8الرغبة‌في‌العمل‌الجماعي‌ 3

 0.645 0.740 27 الاستبانة الأولى: أبعاد الثقة التنظيمية

1‌
الاستبانة‌الثانية:‌

المتغير‌التابع‌)جودة‌
‌الأداء‌المؤسسي(‌

‌

 0.782 0.656 ‌7العليا‌الإدارةدعم‌

 0.475 0.844 ‌6السياسات‌والاستراتيجيات‌المتبعة‌2

 1120. 1.200 ‌6تدريب‌وتطوير‌العاملين‌3

 0.560 0.791 ‌9التحسين‌والتطوير‌المستمر‌4

 0.782 0.656 28 الاستبانة الثانية: أبعاد جودة الأداء المؤسسي 

النتائج‌الموضحة‌في‌الجدول‌السابق‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌‌‌‌يتضح‌‌- جميع‌أبعاد‌‌ل‌‌(.Sig)من‌
)‌الدراسة‌‌ الدلالة‌ مستوى‌ من‌ أكبر‌ يتبع‌‌0.05كانت‌ الأبعاد‌ لهذه‌ البيانات‌ توزيع‌ فإن‌ وبذلك‌ ‌،)

‌التوزيع‌الطبيعي.‌‌
‌

 :المعالجات الإحصائية المستخدمة: 6.4
برنامج‌‌ حسب‌ الحاسوب‌ باستخدام‌ البيانات‌ معالجة‌ تمت‌ الرزم‌‌‌SPSSلقد‌ )برنامج‌

بهدف‌الإجابة‌عن‌تساؤلات‌الدراسة،‌وذلك‌بالطرق‌الإحصائية‌‌‌‌؛الإحصائية‌للعلوم‌الاجتماعية(
‌التالية:‌‌

المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌والأوزان‌النسبية‌بهدف‌إيجاد‌استجابات‌عينة‌‌ ▪
‌ها‌ودرجتها‌الكلية.‌أبعاد‌الدراسة‌على‌فقرات‌الاستبانة‌و‌
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الاتساق‌الداخلي‌للداة،‌كما‌استخدم‌‌معامل‌الارتباط‌بيرسون:‌استخدم‌للكشف‌عن‌صدق‌‌ ▪
‌لدراسة‌العلاقة‌بين‌متغيرات‌الدراسة.

‌لفا‌لإيجاد‌ثبات‌الأداة.‌أكرونباخ‌‌معادلة ▪
وكل‌ ▪ بيرسون‌ ارتباط‌ وجتمان‌‌معامل‌ براون‌ سبيرمان‌ معادلة‌ بطريقة‌‌‌‌من‌ الثبات‌ لحساب‌

‌.‌‌Splet half methodالتجزئة‌النصفية‌

لاختبار‌ما‌إذا‌‌‌،K-S) )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف‌-اختبار‌كولمجوروف ▪
‌كانت‌البيانات‌تتبع‌التوزيع‌الطبيعي‌من‌عدمه.

ت"‌‌ ▪ عينتين‌مستقلتين‌‌‌‌T-testاختبار"‌ درجات‌ بين‌متوسطات‌ الفروق‌ دلالة‌ عن‌ للكشف‌
 حسب‌متغير‌الجنس.

"‌‌اختبار ▪ الأحادي‌ التباين‌ للتعرفOne Away Anovaتحليل‌ بين‌‌إ‌‌"؛‌ الفروق‌ دلالة‌ لى‌
،‌المسمى‌ب‌متغيرات:‌)المؤهل‌العلميمتوسطات‌درجات‌مجموعات‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌حس

‌الوظيفي،‌سنوات‌الخدمة(.
 

 رابع خلاصة الفصل ال* 
واستبانة‌‌ التنظيمية‌ الثقة‌ استبانة‌ المكونة‌من‌ الدراسة‌ أداة‌ أن‌ الباحث‌مما‌سبق‌ خلص‌
وأنهم‌‌ الدراسة‌ أهداف‌ تحقيق‌ في‌ لاستخدامهما‌ مناسبتان‌ بانهما‌ تتسمان‌ المؤسسي‌ الأداء‌ جودة‌
السيكومترية‌‌ خصائصهما‌ سلامة‌ من‌ التأكد‌ تم‌ حيث‌ الدراسة‌ عينة‌ على‌ للتطبيق‌ صالحتان‌

‌)صدق‌وثبات(.
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‌

 الخامسالفصل 
فرضيات  ال تحليل البيانات واختبار 

 وتفسيرها 
‌

‌

 تمهيد * 

 تحليل خصائص عينة الدراسة  1.5
 تساؤلات الدراسة  نالإجابة ع  2.5

 الخامس خلاصة الفصل * 
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 خامس الفصل ال
 تحليل البيانات واختبار الفرضيات وتفسيرها 

 

 : تمهيد* 
البيانات‌والتحقق‌من‌الفرضيات‌وذلك‌بتحليل‌البيانات‌باستخدام‌في‌هذا‌الجزء‌تم‌تحليل‌‌

الأساليب‌الإحصائية‌المناسبة‌لكل‌منها،‌بالإضافة‌إلى‌مناقشة‌النتائج‌التي‌تم‌التوصل‌إليها‌في‌‌
‌ضوء‌الدراسات‌السابقة‌والإطار‌النظري‌للدراسة‌الحالية.

 : تحليل خصائص عينة الدراسة 1.5
الإحصائية‌لتحديد‌خصائص‌عينة‌الدراسة‌من‌العاملين‌في‌وزارة‌‌‌‌لقد‌تم‌استخدام‌التكرارات‌

لى‌صفاتهم،‌‌إ‌عرف‌‌وذلك‌بهدف‌الت‌‌‌ا؛‌مع‌البيانات‌الميدانية‌من‌خلاله‌الداخلية‌والأمن‌الوطني،‌وتم‌ج‌
وتوضيح‌التركيبة‌العلمية‌والعملية‌والاجتماعية‌لأفراد‌عينة‌الدراسة‌من‌خلال‌المتغيرات‌الشخصية‌‌

‌والتنظيمية‌التالية:‌)الجنس،‌المؤهل‌العلمي،‌المسمى‌الوظيفي،‌سنوات‌الخدمة(.‌
 الجنس(: توزيع أفراد العينة لفئات الدراسة حسب 1.5جدول )

 الجنس  التكرار النسبة%
 ذكر  108 72.0
 أنثى 42 28.0

 المجموع 150 100.0

%(‌هم‌من‌‌28العينة‌هم‌من‌الذكور،‌بينما‌)‌%(‌من‌أفراد‌‌72يتضح‌لنا‌من‌الجدول‌السابق‌أن‌)‌‌‌-
وزارة‌‌‌‌الإناث‌ خاصة‌ الفلسطينية‌ المؤسسات‌ معظم‌ في‌ التوظيف‌ طبيعة‌ النتيجة‌ هذه‌ وتعكس‌

وا الذكورالداخلية‌ طابع‌ عليها‌ يغلب‌ والتي‌ الوطني،‌ تبديه‌لأمن‌ الذي‌ التحفظ‌ إلى‌ يعود‌ وهذا‌ ‌،
‌لمؤسسات‌ذات‌الطابع‌الأمني.‌خاصة‌في‌ا‌الفلسطينية‌تجاه‌عمل‌فتياتهاالعديد‌من‌الأسر‌

 

 (: توزيع أفراد العينة لفئات الدراسة حسب المؤهل العلمي2.5جدول )
 المؤهل العلمي التكرار النسبة%

‌ثانوية‌عامة‌فأقل‌ 13 8.7
‌دبلوم‌متوسط‌ 31 20.7
‌بكالوريوس‌ 87 58.0
‌دراسات‌عليا 19 12.7

 المجموع 150 100.0
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%(‌من‌أفراد‌العينة‌مؤهلهم‌العلمي‌ثانوية‌عامة‌فأقل،‌8.7السابق‌أن‌)يتضح‌لنا‌من‌الجدول‌‌‌‌-
‌امؤهلهم‌العلمي‌بكالوريوس،‌وأخيرً‌‌‌%(58%(‌مؤهلهم‌العلمي‌دبلوم‌متوسط،‌وأن‌)20.7بينما‌)

‌%(‌من‌أفراد‌العينة‌مؤهلهم‌العلمي‌دراسات‌عليا.‌12.7تبين‌أن‌)

النتيجة‌إلى‌أن‌غالبية‌العاملين‌في‌الوزارات‌والمؤسسات‌حاصلين‌‌‌‌ويعزو الباحث هذه‌
ممن‌حصلوا‌على‌معدل‌‌‌عاملين‌في‌وزارة‌الداخليةل‌‌اهل‌البكالوريوس،‌كونه‌يمثل‌مطلبً‌على‌مؤ‌

عباء‌المعيشية‌الكثير‌من‌‌عجز‌الحالة‌الاقتصادية‌والأ‌يؤهلهم‌للالتحاق‌بالتعليم‌الجامعي،‌فيما‌تُ‌
وزار‌ في‌ عن‌‌العاملين‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ وطموحهم‌‌درا‌‌إكمالة‌ رغبتهم‌ رغم‌ العليا‌ ستهم‌

‌ذلك.‌‌‌ل
 (: توزيع أفراد العينة لفئات الدراسة حسب المسمى الوظيفي 3.5جدول )

 المسمى الوظيفي التكرار النسبة%
‌مدير‌دائرة‌ 40 26.7
‌نائب‌مدير‌دائرة‌ 19 12.7
28.0 42‌ ‌رئيس‌قسم
‌رئيس‌شعبة 7 4.7
28.0 42‌ ‌موظف‌إداري‌

 المجموع 150 100.0

%(‌من‌أفراد‌العينة‌مسماهم‌الوظيفي‌"مدير‌دائرة"،‌26.7يتضح‌لنا‌من‌الجدول‌السابق‌أن‌)‌‌-
%(‌مسماهم‌الوظيفي‌"رئيس‌‌28%(‌مسماهم‌الوظيفي‌"نائب‌مدير‌دائرة"،‌بينما‌)12.7بينما‌)

%(‌من‌أفراد‌العينة‌28وأخيراً‌تبين‌أن‌)%(‌مسماهم‌الوظيفي‌"رئيس‌شعبة"،‌‌4.7قسم"،‌بينما‌)
‌مسماهم‌الوظيفي‌"موظف‌إداري".‌

وهذه‌النتيجة‌تتناسب‌مع‌طبيعة‌العمل‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌الذي‌يغلب‌عليه‌‌
النسبة‌المرتفعة‌لمسمى‌‌‌‌؛‌العمل‌الإداري‌ الترقيات،‌وقد‌تعكس‌ الوظيفي‌بحكم‌ التدرج‌ لذا‌يكثر‌فيها‌

‌مدير‌دائرة؛‌وجود‌نوع‌من‌التخمة‌الإدارية‌في‌الوزارة.‌
 (: توزيع أفراد العينة لفئات الدراسة حسب سنوات الخدمة4.5جدول )

 سنوات الخدمة التكرار النسبة%
‌سنوات‌‌5أقل‌من‌‌ 9 6.0
 10إلى‌أقل‌من‌‌‌5من‌ 29 19.3
‌سنوات‌فأكثر‌10 112 74.7

 المجموع 150 100.0
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-‌‌( أن‌ السابق‌ الجدول‌ من‌ لنا‌ من‌‌6.0يتضح‌ أقل‌ العملية‌ خبرتهم‌ العينة‌ أفراد‌ من‌ ‌)%5‌
‌( بينما‌ من‌‌19.3سنوات،‌ العملية‌ خبرتهم‌ العينة‌ أفراد‌ من‌ من‌‌س‌‌‌%5(‌ أقل‌ إلى‌ ‌‌10نوات‌

‌سنوات‌فأكثر.‌10أفراد‌العينة‌خبرتهم‌العملية‌‌%(‌من‌74.7تبين‌أن‌)‌اسنوات،‌وأخيرً‌

‌‌10أن‌العاملين‌من‌ذوي‌سنوات‌الخدمة‌‌‌‌التي‌تشير‌إلى‌‌-‌‌هذه‌النتيجة‌‌ويعزو الباحث
تدلل‌على‌‌‌‌-رة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌شكلوا‌العمود‌الفقري‌للكادر‌العامل‌في‌وزايسنوات‌فأكثر‌‌

هم‌متطلبات‌العيش‌في‌ظل‌ظروف‌اقتصادية‌‌تمسك‌العاملين‌في‌الوزارة‌بوظائفهم؛‌لأنها‌توفر‌ل
‌صعبة‌تمر‌بها‌المحافظات‌الجنوبية‌لفلسطين.‌

‌

 :الإجابة على تساؤلات الدراسة 2.5
لأهم‌النتائج‌الإحصائية‌التي‌تم‌التوصل‌إليها‌حول‌مشكلة‌‌‌وتحليلًا‌‌‌ا‌عرضً‌هنا‌‌تناول‌‌ن

ته والتي‌ للتعرف‌‌الدراسة‌ والأمن‌‌إدف‌ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ الثقة‌ مستوى‌ لى‌
الوطني‌وعلاقتها‌بجودة‌الأداء‌المؤسسي‌فيها،‌بالإضافة‌لذلك‌يضم‌هذا‌الفصل‌نتائج‌الإجابة‌‌

من والتحقق‌ الدراسة‌ أسئلة‌ وظاهرة‌‌‌‌على‌ يتناسب‌ بما‌ النتائج‌ هذه‌ وتفسير‌ فرضياتها،‌ صحة‌
‌الدراسة‌ومتغيراتها.‌

 : النتائج المتعلقة بالسؤال الأول وتفسيرها 1.2.5
ما مستوى الثقة التنظيمية لدى العاملين ينص‌السؤال‌الأول‌من‌أسئلة‌الدراسة‌على:‌‌

 بوزارة الداخلية والأمن الوطني؟ 
قام‌‌ السؤال،‌ هذا‌ عن‌ المعياري‌للإجابة‌ والانحراف‌ الحسابي‌ المتوسط‌ بحساب‌ الباحث‌

ب التنظيمية"‌ "الثقة‌ استبانة‌ على‌ العينة‌ أفراد‌ لاستجابات‌ النسبي‌ التالية:‌أبعاد‌والوزن‌ الثلاثة‌ ها‌
‌)الثقة‌في‌الرئيس‌المباشر،‌الثقة‌في‌الزملاء،‌الرغبة‌في‌العمل‌الجماعي(:‌

 ي الرئيس المباشر":"الثقة ف  بعدتحليل وتفسير نتائج فقرات  -أولاً 
 "الثقة في الرئيس المباشر"  بعدتحليل فقرات (: 5.5جدول )

 الفقرة  م
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن 
 النسبي%

درجة  
 الترتيب التقدير 

1‌.‌
تبادل مع‌‌‌‌اسوي ‌‌‌والمشاعر‌‌الأفكار‌‌يمكنني‌

‌رئيسي‌المباشر.‌
 2 كبيرة‌‌81.86 7440. 4.093

‌المباشر‌‌‌رئيسي‌‌مع‌‌بحرية‌‌التحدث‌‌أستطيع‌.‌2
‌‌العمل‌‌‌نطاق‌‌في‌‌‌التي‌تواجهني‌‌المشاكل‌‌‌حول

 1 كبيرة‌‌7890‌82.92. 4.146
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الوسط  الفقرة  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن 
 النسبي%

درجة  
 الترتيب التقدير 

‌.لي‌يستمع‌فو‌س‌بأنّه‌المسبق‌علمي‌مع

بنوع‌‌ورئيسي‌‌أنا‌‌شعرأس‌.‌3 ‌‌الفقدان‌‌من‌‌المباشر‌
‌الوظيفي.‌‌انفصالنا‌‌‌حال‌في

‌9 كبيرة‌‌9760‌68.00. 3.400

4‌.‌
‌فأنا‌‌‌مشاكلي،‌‌في‌‌المباشر‌‌رئيسي‌‌أشركت‌‌إذا

 .بنّاءة‌سوف‌تكون‌‌استجابته‌‌بأنّ‌‌أعلم
 6 كبيرة‌‌3.713‌.936‌74.26

5‌.‌
‌‌نمتلك‌‌‌المباشر‌‌رئيسي‌‌و‌‌بأنني‌‌القول‌‌يمكنني

قيمة‌‌‌عاطفية‌‌استثمارات ‌علاقاتنا‌‌في‌‌ذات‌
‌.المهنية

 8 كبيرة‌ 3.520‌.9670‌70.40

 4 كبيرة‌ ‌3.820‌.9050‌76.40.مساعدتيا‌جد ‌‌مهتم‌المباشر‌رئيسي‌.‌6

7‌.‌
‌لرئيسي‌‌‌بالنسبةا‌‌جد ‌‌‌مهمة‌‌ورغباتي‌‌احتياجاتي

‌.المباشر
 7 كبيرة‌ 3.533‌.8720‌70.66

8‌.‌
الإيجابية‌ الجوانب‌ يعزز‌ المباشر‌ رئيسي‌

‌ويعالج‌جوانب‌الضعف‌لدي.
 3 كبيرة‌ 3.826‌.9020‌76.52

وجوده‌‌‌.‌9 في‌ المباشر‌ رئيسي‌ قرارات‌ عن‌ أدافع‌
‌.وغيابه

 5 كبيرة‌ 3.793‌.8210‌75.86

 - كبيرة  75.20 6320. 3.760 الثقة في الرئيس المباشر بعدالدرجة الكلية ل

،‌تراوحت‌المباشر""الثقة‌في‌الرئيس‌‌‌‌بعد‌يتضح‌من‌الجدول‌السابق‌أن‌الأوزان‌النسبية‌لفقرات‌‌‌‌-
( وكانت‌‌82.92-%‌68.00بين‌ كبيرة،‌ وبدرجة‌ في  %(‌ فقرة  الرئيس    بعدأعلى  في  "الثقة 

 المباشر":
• ( رقم‌ "أستطيع2الفقرة‌ على:‌ نصت‌ والتي‌ ‌حول‌‌المباشر‌‌رئيسي‌‌مع‌‌بحرية‌‌التحدث‌‌‌(‌

تواجهني‌‌المشاكل احتلت‌ع‌‌يستم‌ف‌‌سو‌‌‌بأنّه‌‌المسبق‌‌علمي‌‌مع‌‌العمل‌‌نطاق‌‌في‌‌‌التي‌ لي"،‌
 .بدرجة‌كبيرة‌%(82.92المرتبة‌الأولى‌بوزن‌نسبي‌قدره‌)

الباحث مشكلات‌‌‌ويعزو  على‌ انفتاحه‌ أن‌ يرى‌ المباشر‌ الرئيس‌ أن‌ إلى‌ النتيجة‌ هذه‌
العاملين‌معه‌واستماعه‌لهم،‌يزيد‌من‌ثقته‌به‌ويمنحه‌درجة‌متقدمة‌من‌السلطة‌الأبوية‌القائمة‌‌
على‌التقدير‌والاحترام‌لا‌على‌الخوف،‌وهنا‌يسهل‌عليه‌قيادة‌مرؤوسيه‌قيادة‌ميسرة‌دون‌عوائق‌‌

‌أو‌تجاذبات.‌
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 "الثقة في الرئيس المباشر":  بعددنى فقرة في وكانت أ
• ( رقم‌ على:‌‌3الفقرة‌ نصت‌ والتي‌ بنوع‌‌ورئيسي‌‌‌أنا‌‌شعرأ"س(‌ ‌في‌‌‌الفقدان‌‌من‌‌المباشر‌

 %(‌بدرجة‌كبيرة،‌‌68انفصالنا‌الوظيفي"،‌احتلت‌المرتبة‌التاسعة‌والأخيرة‌بوزن‌نسبي‌قدره‌)‌حال

الباحث الاحترام‌‌‌‌ويعزو  على‌ قائمة‌ علاقة‌ بناء‌ من‌ الرغم‌ على‌ أنه‌ إلى‌ النتيجة‌ هذه‌
التي‌ العمل‌ بعلاقة‌ تتأثر‌ أنها‌ إلا‌ معه،‌ والعاملين‌ المباشر‌ الرئيس‌ بين‌ الوقت‌ بمرور‌ المتبادل‌

والقوانين؛‌‌ الأنظمة‌ الإدارية‌‌‌كلاولكون‌‌تضبطها‌ الوحدات‌ ضمن‌ التنقل‌ يتوقع‌ الطرفين‌ من‌
لداخلية‌والأمن‌الوطني،‌لذا‌لا‌يبني‌كل‌منهما‌علاقاته‌بأنها‌أزلية‌لها‌والتشكيلات‌داخل‌وزارة‌ا

 ارتباطات‌وجدانية‌عميقة.‌‌‌‌
المباشر"‌ • الرئيس‌ في‌ "الثقة‌ لبعد‌ الحسابي‌ المتوسط‌ بأن‌ القول‌ يمكن‌ عام‌ وبشكل‌
هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌الرؤساء‌‌‌ويعزو الباحث%(،‌وبدرجة‌كبيرة،‌‌75.2(،‌والوزن‌النسبي‌)‌3.76)

فيعززون‌‌‌‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطنيبمساعدة‌العاملين‌‌‌‌اواضحً‌‌‌ااشرين‌يبدون‌اهتمامً‌المب
‌.‌اى‌معالجة‌جوانب‌الضعف‌لديهم‌أيضً‌ويعملون‌عل‌الجوانب‌الإيجابية‌لديهم

)القرني،‌‌و‌ دراسة‌ مع‌ النتيجة‌ هذه‌ اتفقت‌ أن2017قد‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ الثقة‌‌‌‌(‌ بعد‌
‌%(‌81.4(‌وبوزن‌نسبي‌)4.07"رئيس‌قسم"‌حصل‌على‌متوسط‌حسابي‌)بالرؤساء‌المباشرين‌‌

‌.‌وبدرجة‌كبيرة
)كاظم،‌‌و‌ دراسة‌ مع‌ اتفقت‌ بالمشرفين‌‌2014كذلك‌ الثقة‌ بعد‌ أن‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ ‌)

‌.‌بدرجة‌كبيرة‌%(75حصل‌على‌وزن‌نسبي‌)‌
شاويش،‌‌‌‌اتفقت‌‌‌اأيضً‌ )أبو‌ دراسة‌ أن2013مع‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ يثقون‌‌‌(‌ الموظفين‌

 .وبدرجة‌كبيرة‌%(69.2برئيسهم‌المباشر‌بصورة‌كبيرة‌إلى‌حد‌ما،‌إذ‌بلغت‌نسبة‌الموافقة‌)
أو‌‌‌بعد‌الثقة‌بالمشرفين‌‌(‌التي‌توصلت‌إلى‌أن2020مع‌دراسة‌)غرارة،‌‌ولكنها‌اختلفت‌‌

المباشرين‌حصل‌على‌‌ )‌الرؤساء‌ )‌3.306متوسط‌حسابي‌ نسبي‌ وبوزن‌ وبدرجة‌‌‌‌%(66.12(‌
 .‌متوسطة

الثقة‌في‌رؤساء‌"(‌التي‌توصلت‌إلى‌أن‌بعد‌‌2016كما‌اختلفت‌مع‌دراسة‌)عتريس،‌‌
‌جاء‌بدرجة‌متوسطة.‌"الأقسام

)فارس،‌‌‌‌كذلك‌ دراسة‌ مع‌ عينة‌‌2014اختلفت‌ أفراد‌ إجابات‌ أن‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ ‌)
‌.‌وبدرجة‌متوسطة‌%(66لرؤساء‌المباشرين‌بوزن‌نسبي‌)‌أو‌ا‌لدراسة‌على‌بعد‌الثقة‌بالمشرفينا
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 "الثقة في الزملاء": بعدتحليل وتفسير نتائج فقرات  -اثانيً 
 "الثقة في الزملاء" بعدتحليل نتائج فقرات (: 6.5جدول )

 الفقرة  م
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن 
 النسبي%

درجة  
 الترتيب التقدير 

 4 كبيرة‌‌74.92 ‌3.746‌.9200.‌يتمتعون‌بالمهنية‌في‌العمل‌زملائي‌أغلب .‌1
 3 كبيرة‌‌9200‌74.92. 3.746 .بأمانة‌أسئلتي‌عن‌يجيبون‌‌زملائي‌أغلب‌.‌2

3‌. 
‌‌يؤمنون‌‌زملائي‌ينصحوني‌بقول‌ما‌‌أغلب

 .أن‌أسمعه‌بما‌أحب‌وليس‌به
‌6 كبيرة‌‌0.927‌73.72 3.686

4‌. 
ُُي‌أغلُُُب ُُون‌‌زملائُ ُُة‌يقولُ ُُوص‌الحقيقُ ‌بخصُ

 .المعرفية‌حدودهم
 7 كبيرة‌‌3.673‌.9080‌73.46

‌قُُرارات‌اتخُُاذفُُي‌‌ثقُُة‌بكُُل‌زملائُُي‌أفُُوّض‌.‌5
 .حال‌غيابي‌في‌عني‌‌بالنيابة

 9 كبيرة‌ 3.426‌.9980‌68.52

6‌.‌
‌بُُوظيفتي‌العلاقُُة‌ذات‌القُُرارات‌علُُى‌أعتمُُد

 .قبل‌زملائي‌من‌والمتخذة
 8 كبيرة‌ 3.480‌.9600‌69.60

7‌.‌
ُُكلة‌ ُُدي‌أي‌مشُ ُُي‌إلُُُيس‌لُ ُُي‌فُ طُُُلاع‌زملائُ

‌.على‌مشاكلي
 10 متوسطة‌ 3.186‌.9990‌63.72

8‌.‌
‌بعُُد‌سُُابق‌زميُُل‌إلُُى‌بُُالعودةا‌حرجًُُ‌‌أجُُد‌لا

 2 كبيرة‌ ‌3.840‌.7940‌76.80بذلك.‌ومصارحتهبيننا‌‌‌وقعت‌قطيعة

9‌.‌
الخلافُات‌‌حُول‌زملائي‌‌مناقشة‌‌باستطاعتي

‌.التي‌تحدث‌في‌العمل
 1 كبيرة‌ 4.026‌.7500‌80.52

10‌.‌
يخفف‌زملائُي‌عنُي‌مُن‌حجُم‌الضُغوطات‌

‌.الطارئة‌أثناء‌العمل
 5 كبيرة‌ 3.693‌.9260‌73.86

 - كبيرة  73.00 5980. 3.650 الثقة في الزملاء بعدالدرجة الكلية ل

لفقرات‌‌‌‌- النسبية‌ الأوزان‌ أن‌ السابق‌ الجدول‌ من‌ بين‌‌‌‌بعد‌يتضح‌ تراوحت‌ الزملاء"‌ في‌ "الثقة‌
"الثقة   بعدأعلى فقرتين في  %(‌وبدرجة‌ما‌بين‌متوسطة‌وكبيرة،‌وكانت‌‌80.52-63.72%)

 في الزملاء":
• ( رقم‌ على:‌‌9الفقرة‌ نصت‌ والتي‌ التي‌‌‌‌حول‌‌زملائي‌‌مناقشة‌‌‌"باستطاعتي(‌ الخلافات‌

 %(‌بدرجة‌كبيرة.‌80.52تحدث‌في‌العمل"،‌احتلت‌المرتبة‌الأولى‌بوزن‌نسبي‌قدره‌)

هذه‌النتيجة‌إلى‌تأثر‌منظومة‌العلاقات‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌‌‌‌ويعزو الباحث
الإنسانية الاجتماعية‌ الآراء‌‌‌‌بالأنماط‌ وتبادل‌ والحوار‌ والمناقشة‌ التفاعلية‌ باتجاه‌ تنحو‌ التي‌
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ال التي‌تحدث‌خلال‌ الحلول‌الأفضل‌للخلافات‌ إلى‌ إلى‌‌‌‌وتجنب‌‌‌عملوالأفكار‌للوصول‌ اللجوء‌
خلاالفص من‌ فيها‌ الملزمةل‌ القوانين‌ باتجاه‌‌‌‌نإحيث‌‌‌‌؛ل‌ تنحو‌ الفلسطينية‌ المجتمعية‌ العادات‌

 المصالحات‌المجتمعية.‌‌
• ( "لا8الفقرة‌رقم‌ والتي‌نصت‌على:‌ ‌‌قطيعة‌‌‌بعد‌‌‌سابق‌‌زميل‌‌إلى‌‌بالعودةجًا‌‌حر‌‌‌أجد‌‌‌(‌

 %(‌بدرجة‌كبيرة.‌‌76.8بذلك"،‌احتلت‌المرتبة‌الثانية‌بوزن‌نسبي‌قدره‌)‌بيننا‌ومصارحته‌وقعت‌

الباحث الوطني‌‌‌‌ويعزو  والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌ في‌ العاملين‌ تأثر‌ إلى‌ النتيجة‌ هذه‌
بالمضامين‌الدينية‌التي‌تدعو‌إلى‌التسامح‌بين‌أصحاب‌الدين‌والوطن‌الواحد‌بل‌اتجاه‌أصحاب‌

 الأديان‌الأخرى.‌

 "الثقة في الزملاء":   بعدوكانت أدنى فقرتين في  
• ‌( رقم‌ وا7الفقرة‌ مشكلة‌‌(‌ أي‌ لدي‌ "ليس‌ على:‌ نصت‌ إلتي‌ على‌‌في‌ زملائي‌ طلاع‌

 .%(‌بدرجة‌متوسطة63.72مشاكلي"،‌احتلت‌المرتبة‌العاشرة‌والأخيرة‌بوزن‌نسبي‌قدره‌)
الباحث   الوطني‌‌‌‌النتيجة‌إلى‌‌هذهويعزو  الداخلية‌والأمن‌ بوزارة‌ العاملين‌ العديد‌من‌ أن‌

مشاكلهم،‌‌إ‌‌على‌‌يتحفظون‌ على‌ زملائهم‌ وجزءً‌‌‌اخاص ‌‌‌اشأنً‌‌‌دونهاويعطلاع‌ من‌‌يلا‌‌‌‌ابهم‌ تجزأ‌
 خصوصياتهم.‌‌

• ( رقم‌ "أفوّض‌5الفقرة‌ على:‌ نصت‌ والتي‌ ‌‌بالنيابة‌‌‌قرارات‌‌‌اتخاذ‌في‌‌‌‌ثقة‌‌بكل‌‌زملائي‌‌(‌
التاسعة‌وما‌قبل‌الأخيرة‌بوزن‌نسبي‌قدره‌)‌‌‌في‌‌عني المرتبة‌ %(‌‌68.52حال‌غيابي"،‌احتلت‌

 .‌بدرجة‌كبيرة

هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌مبدأ‌الثقة‌بين‌زملاء‌العمل‌موجود،‌ولكن‌التفويض‌‌‌ويعزو الباحث
طبيعة‌‌ على‌ بناء‌ الت‌‌‌الآثار‌يتم‌ القرارات‌ على‌ بشأنهاالمترتبة‌ سيفوضون‌ أمورً‌‌‌؛ي‌ كانت‌ ‌ا‌فإن‌

ثار‌ونتائج‌‌ا‌إذا‌كان‌يترتب‌على‌ذلك‌القرار‌آفسيقومون‌بالتفويض‌دون‌أدنى‌تردد،‌بينم‌‌اعتيادية‌
 فيحبذ‌العاملون‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌القيام‌بها‌بأنفسهم.‌‌ذات‌أهمية‌كبيرة

الزملاء"‌) • "الثقة‌في‌ لبعد‌ الحسابي‌ المتوسط‌ بأن‌ القول‌ (،‌والوزن‌3.65وبشكل‌عام‌يمكن‌
 .‌(،‌وبدرجة‌كبيرة%73النسبي‌)‌

خلية‌والأمن‌الوطني‌يرون‌أن‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌العاملين‌في‌وزارة‌الدا‌‌ويعزو الباحث
هم‌يتمتعون‌بالمهنية‌في‌العمل،‌وأنه‌في‌حال‌احتاج‌أحدهم‌لاستفسار‌عن‌مسألة‌ما‌فإنهم‌‌ءزملا

 سيفيدونه‌دون‌تردد‌وبدرجة‌عالية‌من‌الأمانة.‌‌
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)غرارة،‌‌ دراسة‌ مع‌ النتيجة‌ هذه‌ اتفقت‌ أن‌‌2020وقد‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ الثقة‌‌(‌ بعد‌
‌%(‌وبدرجة‌كبيرة.75.4(‌وبوزن‌نسبي‌)3.77على‌متوسط‌حسابي‌)حصل‌العمل‌بزملاء‌

)القرني،‌‌ دراسة‌ اتفقت‌مع‌ بالزملاء‌حصل‌2017كما‌ الثقة‌ أنبعد‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ ‌)
‌.‌وبدرجة‌كبيرة‌%(82.2(‌وبوزن‌نسبي‌)‌4.11على‌متوسط‌حسابي‌)

)فارس،‌‌ دراسة‌ مع‌ اتفقت‌ عينة‌‌2014كذلك‌ أفراد‌ إجابات‌ أن‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ ‌)
‌.‌وبدرجة‌كبيرة‌%(75صل‌على‌وزن‌نسبي‌)الدراسة‌على‌بعد‌الثقة‌بزملاء‌العمل‌ح

(‌التي‌توصلت‌إلى‌أن‌بعد‌الثقة‌بزملاء‌العمل‌2014اتفقت‌مع‌دراسة‌)كاظم،‌‌‌‌أيضاً‌
‌وبدرجة‌كبيرة.‌‌%(77حصل‌على‌وزن‌نسبي‌)‌

(‌التي‌توصلت‌إلى‌أن‌بعد‌الثقة‌في‌الزملاء‌2016ولكنها‌اختلفت‌مع‌دراسة‌)عتريس،‌‌
 جاء‌بدرجة‌متوسطة.‌

(‌التي‌توصلت‌إلى‌أن‌الموظفين‌يثقون‌في‌2013اختلفت‌مع‌دراسة‌)أبو‌شاويش،‌‌‌‌كما
‌وبدرجة‌متوسطة.‌%(‌65.4زملائهم‌بصورة‌مقبولة،‌إذ‌بلغت‌نسبة‌الموافقة‌)

 "الرغبة في العمل الجماعي": بعدتحليل وتفسير نتائج فقرات  -اثالثً 
 "الرغبة في العمل الجماعي" بعدتحليل وتفسير نتائج فقرات (: 7.5جدول )

الوسط  الفقرة  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن 
 النسبي%

درجة  
 الترتيب التقدير 

ُُمح .‌1 ‌القضُُُُُايا‌علُُُُُى‌بالتُُُُُأثير‌لمجمُُُُُوعتي‌أسُُ
 6 كبيرة‌‌72.26 ‌3.613‌.9180فيحال‌غيابي.‌لي‌بالنسبة‌المهمة

 4 كبيرة‌‌76.00 8820. ‌3.800.به‌تعهدت‌ما‌تفعل‌المجموعة‌أنب‌أشعر‌.‌2

ُُة‌تعُُُُُُُد .‌3 ُُدوده‌حُُُُُُُول‌صُُُُُُُادقة‌المجموعُُُُُ ا‌حُُُُُ
‌3 كبيرة‌‌76.26 8380. 3.813 .المعرفية

‌المجموعُُُُة‌لأنّ‌‌؛احُُُُذرً‌‌أكُُُُون‌‌لأن‌داعُُُُي‌لا .‌4
 7 كبيرة‌‌70.12 3.506‌.9460 .تستغلني‌لن

‌وقُدرات‌‌بمهُارات‌‌الوثُوق‌‌‌يمكننُي‌‌بأنه‌‌أشعر‌.‌5
 5 كبيرة‌ 3.733‌.9090‌74.66 .المجموعة

ُُمح‌.‌6 ‌خاصُُُُُة‌قُُُُُرارات‌باتخُُُُُاذ‌لمجمُُُُُوعتي‌أسُُ
 8 متوسطة‌ ‌3.006‌1.019‌60.12بي.

 1 كبيرة‌ ‌4.053‌.7830‌81.06أعمل‌مع‌زملائي‌بروح‌الفريق‌الواحد.‌.‌7

أفضُُُُل‌العمُُُُل‌الجمُُُُاعي‌مُُُُع‌زملائُُُُي‌عُُُُن‌‌.‌8
 2 كبيرة‌ ‌3.946‌.8000‌78.92.الفردي

 - كبيرة  73.68 0.627 3.684 الرغبة في العمل الجماعي   بعدالدرجة الكلية ل
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لفقرات‌‌‌‌- النسبية‌ الأوزان‌ أن‌ السابق‌ الجدول‌ من‌ الجماعي"‌‌‌‌بعد‌يتضح‌ العمل‌ في‌ "الرغبة‌
( بين‌ بين‌متوسطة‌وكبيرة،‌وكانت‌‌81.06-%60.12تراوحت‌ ما‌ وبدرجة‌ في  %(‌ فقرة  أعلى 

 "الرغبة في العمل الجماعي": بعد
• ( رقم‌ احتلت‌7الفقرة‌ الواحد"،‌ الفريق‌ بروح‌ زملائي‌ مع‌ "أعمل‌ على:‌ نصت‌ والتي‌ ‌)

 %(‌بدرجة‌كبيرة.‌81.06المرتبة‌الأولى‌بوزن‌نسبي‌قدره‌)

هذه‌النتيجة‌إلى‌إيمان‌العاملين‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌بالآثار‌‌‌ويعزو الباحث
‌،هائإنجاز‌الهام‌المطلوبة‌وجودة‌أدا‌‌الإيجابية‌المترتبة‌عن‌العمل‌بروح‌الفريق‌الواحد‌في‌سرعة

المناسبة‌ والمقترحات‌ الأفكار‌ لتلاقح‌ العمل‌ أثناء‌ تعترضهم‌ قد‌ التي‌ العقبات‌ حل‌ على‌ والقدرة‌
 لحلها.

 "الرغبة في العمل الجماعي":  بعدكانت أدنى فقرة في و 
احتلت‌‌‌بي"‌‌خاصة‌‌قرارات‌‌‌باتخاذ‌‌‌لمجموعتي‌‌التي‌نصت‌على:‌"أسمح(‌‌6الفقرة‌رقم‌) •

 .‌%(‌بدرجة‌متوسطة60.12المرتبة‌الثامنة‌والأخيرة‌بوزن‌نسبي‌قدره‌)‌

الباحث العاملين‌‌‌ويعزو  العديد‌من‌ النتيجة‌إلى‌أن‌ الوطني‌‌‌هذه‌ الداخلية‌والأمن‌ ‌‌بوزارة‌
كونهم‌يتحملون‌المسؤولية‌‌‌‌لهم‌في‌اتخاذ‌أي‌قرارات‌خاصة‌بهم؛يحبذون‌المشاركة‌الذاتية‌من‌قب

 الشخصية‌عنها‌وعن‌النتائج‌المترتبة‌عليها.‌‌

ال • في‌ "الرغبة‌ لبعد‌ الحسابي‌ المتوسط‌ بأن‌ القول‌ يمكن‌ عام‌ الجماعي"‌‌وبشكل‌ عمل‌
 .‌%(،‌وبدرجة‌كبيرة73.68(،‌والوزن‌النسبي‌)‌3.684)

هذه‌النتيجة‌إلى‌تفضيل‌العاملين‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌للعمل‌‌ويعزو الباحث
في‌‌ ومشاركة‌ صحبة‌ من‌ به‌ يشعرون‌ لما‌ الفردي؛‌ العمل‌ على‌ الزملاء‌ مع‌ الأداء‌‌الجماعي‌

 لك‌من‌تأديتها‌بشكل‌أفضل.بحيث‌يُسهل‌ذ‌‌‌والمسؤولية‌وتقاسم‌المهام
(‌التي‌توصلت‌إلى‌أن‌مُستوى‌‌2013وقد‌اختلفت‌هذه‌النتيجة‌مع‌دراسة‌)أبو‌شاويش،‌‌

 .وبدرجة‌متوسطة‌(%60.7الرغبُة‌فُي‌العمُل‌الجمُاعي‌لدى‌عينة‌الدراسة‌مقبُول‌ويبلُغ‌)
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 "الثقة التنظيمية":  أبعادتحليل جميع  -ارابعً 
 "الثقة التنظيمية" أبعادتحليل (: 8.5جدول )

عدد  بعادالأ م
 الفقرات

 المتوسط
 الحسابي 

 الانحراف
 المعياري 

 الوزن 
الحكم على  الترتيب النسبي%

 الدرجة

1 
الأول: الثقـــــة فـــــي الـــــرئيس  بعــــدال

 كبيرة‌‌6320‌75.20‌1. 9‌3.760 المباشر

 كبيرة‌ 5980‌73.00‌3. 3.650 10 الثاني: الثقة في الزملاء بعدال 2

3 
ــدال ــي العمـــل  بعـ ــة فـ ــث: الرغبـ الثالـ

 كبيرة‌ 6270‌73.68‌2. 3.684 8 الجماعي

 كبيرة  - 73.94 5090. 3.697 27 الدرجة الكلية للاستبانة

ن‌بوزارة‌‌يتبين‌من‌الجدول‌السابق‌أن‌تقدير‌عينة‌الدراسة‌لمستوى‌الثقة‌التنظيمية‌لدى‌العاملي‌‌-
‌.‌أي‌بدرجة‌كبيرة‌؛%(73.94حصل‌على‌وزن‌نسبي‌)‌الداخلية‌والأمن‌الوطني

الباحث النتيجة‌‌‌ويعزو  في‌‌‌‌إلى‌‌هذه‌ العاملين‌ إدراك‌ الوطني‌‌أن‌ والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌
بينل التنظيمية‌ الثقة‌ التنظيمي‌‌‌‌توافر‌ الهيكل‌ ‌‌ا‌ضروري ‌‌‌امتطلبً‌‌‌د‌يع‌‌الوزارة‌‌فيلعاملين‌‌لمكونات‌

بينها التفاعل‌ فبدون‌‌‌لحدوث‌ العمل،‌ مهام‌ لإنجاز‌ اللازمة‌ والخبرات‌ المعارف‌ تبادل‌ يتم‌ بحيث‌
،‌كما‌‌اصعبً‌‌‌اوزارة‌أو‌إحدى‌وحداتها‌أمرً‌بينهم‌يصبح‌تحقيق‌أي‌هدف‌تسعى‌إليه‌التوافر‌الثقة‌‌

وت التواصل‌ مستوى‌ من‌ تسهل‌ التنظيمية‌ الثقة‌ الأطراف‌‌‌حققأن‌ كافة‌ بين‌ الراجعة‌ التغذية‌
أن‌تحقيق‌الأهداف‌المرسومة‌للمنظمة‌غير‌ممكن‌ومستحيل‌‌‌بأول،‌إذ‌‌لتصويب‌مسار‌الأداء‌أولاً‌

‌ية‌العكسية‌للمرؤوسين.‌التحقيق‌دون‌توفر‌التغذ‌

دراسة‌)زايد،‌‌ النتيجة‌مع‌ هذه‌ اتفقت‌ أفراد‌2018وقد‌ تقديرات‌ أن‌ إلى‌ التي‌توصلت‌ ‌)
حسابي‌‌ وبمتوسط‌ مرتفعة‌ بدرجة‌ جاءت‌ التنظيمية‌ الثقة‌ لمستوى‌ الدراسة‌ )عينة‌ (‌‌3.79قدره‌

‌%(.75.8وبوزن‌نسبي‌)‌
(‌التي‌توصلت‌إلى‌أن‌المتوسط‌العام‌لمستوى‌‌2018مع‌دراسة‌)زايد،‌‌‌‌أيضًا‌‌كما‌اتفقت‌

( بلغ‌ تبوك‌ بجامعة‌ التدريس‌ هيئة‌ أعضاء‌ لدى‌ التنظيمية‌ )4.1الثقة‌ نسبي‌ وبوزن‌ ‌)82‌)%‌‌
‌.‌وبدرجة‌كبيرة

اتفقت‌مع‌دراسة‌)كاظم،‌‌ إلى‌أن‌‌2014كذلك‌ التي‌توصلت‌ التنظيمية‌‌(‌ الثقة‌ مستوى‌
‌.‌وبدرجة‌كبيرة‌%(75لدى‌عينة‌الدراسة‌حصل‌على‌وزن‌نسبي‌)‌
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(‌التي‌توصلت‌إلى‌أن‌مستوى‌الثقة‌التنظيمية‌‌2020ولكنها‌اختلفت‌مع‌دراسة‌)غرارة،‌‌
 %(‌وبدرجة‌متوسطة.‌64.6(‌وبوزن‌نسبي‌)3.23حصل‌على‌متوسط‌حسابي‌)

)فارس،‌‌‌‌كما دراسة‌ مع‌ توصل‌2014اختلفت‌ التي‌ عينة‌‌(‌ أفراد‌ إجابات‌ أن‌ إلى‌ ت‌
‌%(‌وبدرجة‌متوسطة.‌63)‌الدراسة‌على‌الثقة‌التنظيمية‌ككل‌جاءت‌بوزن‌نسبي

‌

 : النتائج المتعلقة بالسؤال الثاني وتفسيرها 2.2.5
درجة تقدير العاملين في وزارة الداخلية    ما ينص‌السؤال‌الثاني‌من‌أسئلة‌الدراسة‌على:‌‌

‌جودة الأداء المؤسسي فيها؟ والأمن الوطني ل

المعياري‌ والانحراف‌ الحسابي‌ المتوسط‌ بحساب‌ الباحث‌ قام‌ السؤال،‌ هذا‌ عن‌ للإجابة‌
ب المؤسسي"‌ الأداء‌ "جودة‌ استبانة‌ على‌ العينة‌ أفراد‌ لاستجابات‌ النسبي‌ الأربعة‌‌أبعاد‌والوزن‌ ها‌

)دعم العاملين،‌‌‌‌الإدارة‌‌التالية:‌ وتطوير‌ تدريب‌ المتبعة،‌ والاستراتيجيات‌ السياسات‌ العليا،‌
‌:‌‌،‌وذلك‌على‌النحو‌التاليالتحسين‌والتطوير‌المستمر(‌

 العليا": الإدارة"دعم  بعدتحليل وتفسير نتائج فقرات  -أولاً 
 العليا"  الإدارة"دعم  بعدتحليل فقرات (: 9.5جدول )

الوسط  الفقرة  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن 
 النسبي%

درجة  
 الترتيب التقدير 

ُُا‌باسُُتمرار‌لتحفيُُز‌ممارسُُات‌‌.‌1 تبُُادر‌الإدارة‌العلي
 2 كبيرة‌‌73.72 977. ‌3.686الجودة‌وتطويرها.‌إدارة

العليُُا‌علُُى‌التخطُُيط‌الاسُُتراتيجي‌‌الإدارةتسُُتند‌‌.‌2
 1 كبيرة‌‌74.00 967. ‌3.700لتحقيق‌أهدافها.

العليُُا‌علُُى‌تشُُكيل‌فُُرق‌تحسُُين‌‌الإدارةتحُُرص‌‌.‌3
‌3 كبيرة‌‌1.050‌72.92 ‌3.646الجودة؛‌بحيث‌يضم‌ممثلين‌من‌جميع‌الأقسام.

4‌.‌
‌إدارةالعليُُُا‌علُُُى‌شُُُمول‌مُُُدخل‌‌الإدارةتحُُُرص‌

ُُي‌جم ُُع‌الجُُُُُُُُودة‌فُُُُُُ ُُتويات‌يُُُُُُ ُُائف‌والمسُُُُُُ الوظُُُُُُ
‌التنظيمية

 5 كبيرة‌‌3.586‌1.011‌71.72

 6 كبيرة‌ ‌3.540‌1.096‌70.80لها.‌االعليا‌الجودة‌شعارً‌‌الإدارةتعتبر‌‌‌.‌5

العليُُُا‌مُُُدى‌فاعليُُُة‌وكفُُُاءة‌التغييُُُر‌‌الإدارةتُقُُُيم‌‌.‌6
 4 كبيرة‌ ‌3.606‌1.002‌72.12من‌خلال‌تطبيقها‌للجودة‌الشاملة.

ُُا‌علُُُُى‌التحقُُُُق‌مُُُُن‌تطبيُُُُق‌‌.‌7 تعمُُُُل‌الإدارة‌العليُُ
 7 كبيرة‌ ‌3.440‌1.039‌68.80الجودة‌الشاملة.

 - كبيرة  72.02 8970. 3.601 العليا   الإدارةدعم  بعدالدرجة الكلبة ل
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العليا"،‌تراوحت‌بين‌‌‌‌الإدارة"دعم‌‌‌‌بعد‌يتضح‌من‌الجدول‌السابق‌أن‌الأوزان‌النسبية‌لفقرات‌‌‌‌-
 العليا":  الإدارة"دعم  بعدأعلى فقرة في %(‌وبدرجة‌كبيرة،‌وكانت‌74.00-68.80%)
• ( رقم‌ "تستند‌‌2الفقرة‌ على:‌ نصت‌ والتي‌ الاستراتيجي‌‌‌‌الإدارة‌(‌ التخطيط‌ على‌ العليا‌

 %(‌بدرجة‌كبيرة.‌‌74لتحقيق‌أهدافها"،‌احتلت‌المرتبة‌الأولى‌بوزن‌نسبي‌قدره‌)

النتي‌‌ويعزو الباحث العليا‌تعتقد‌‌هذه‌ التخطيط‌الاستراتيجي‌يمثل‌‌‌أنجة‌إلى‌أن‌الإدارة‌
الأساسية‌‌اسليمً‌‌‌مدخلًا‌ بالمتطلبات‌ الإحاطة‌ يمكن‌ لا‌ وبدونه‌ ناجحة،‌ لسير‌‌‌لإدارة‌ واللازمة‌
وفقً‌عمليا‌ وتحليل‌‌‌‌ا‌تها‌ والبشرية‌ المادية‌ وإمكاناتها‌ للوزارة‌ الداخلية‌ للبيئة‌ وتحليلية‌ سليمة‌ لقراءة‌

بما‌يخدم‌عملياتها‌ويطور‌خدماتها‌‌‌‌ارة‌لاستثمار‌الظروف‌المحيطة‌بها‌دقيق‌للبيئة‌الخارجية‌للوز‌
 ويجود‌مخرجاتها.‌‌‌

 العليا":  الإدارة"دعم  بعدوكانت أدنى فقرة في 
(‌والتي‌نصت‌على:‌"تعمل‌الإدارة‌العليا‌على‌التحقق‌من‌تطبيق‌الجودة‌7الفقرة‌رقم‌) •

 .‌%(‌بدرجة‌كبيرة68.8الشاملة"،‌احتلت‌المرتبة‌السابعة‌والأخيرة‌بوزن‌نسبي‌قدره‌)

ثار‌محمودة‌وسمعة‌تنظيمية‌عالية‌‌آ‌النتيجة‌لما‌للجودة‌الشاملة‌من‌‌‌‌هذهويعزو الباحث  
النظام‌الإداري‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني؛‌فالجودة‌الشاملة‌تعمل‌‌في‌‌ ‌على‌تحسين‌وتطوير‌

المسؤوليات‌‌ وتحديد‌ بشكل‌عام،‌وذلك‌من‌خلال‌توضيح‌ القطاعات‌ الفني‌في‌مختلف‌ والعمل‌
 لكل‌عامل‌من‌العاملين‌في‌الوزارة.‌

الم • بأن‌ القول‌ يمكن‌ عام‌ "دعم‌‌وبشكل‌ لبعد‌ الحسابي‌ )‌‌‌الإدارة‌توسط‌ (،‌3.601العليا"‌
العليا‌‌‌الإدارةهذه‌النتيجة‌إلى‌حرص‌‌‌‌ويعزو الباحث%(،‌وبدرجة‌كبيرة،‌‌72.02والوزن‌النسبي‌)

عل الوزارة‌ تفي‌ بحيث‌ الجودة؛‌ تحسين‌ فرق‌ تشكيل‌ الأقسامى‌ جميع‌ من‌ ممثلين‌ لتحفيز‌‌‌‌ضم‌
 اصة‌الإدارية‌منها‌وتطويرها.‌‌خ‌مارسة‌الجودة‌خلال‌كافة‌العمليات‌العاملين‌لم

الغفور،‌‌ دراسة‌)عبد‌ اتفقت‌مع‌ إلى‌أن2018وقد‌ توصلت‌ التي‌ القيادة"‌‌‌(‌ "التزام‌ بعد‌
‌.‌وبدرجة‌كبيرة‌%(69.2(،‌وبوزن‌نسبي‌)3.46على‌متوسط‌حسابي‌)حصل‌

)الدجني‌‌كما دراسة‌ مع‌ الأداء‌2011،‌‌اتفقت‌ جودة‌ توافر‌ أن‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ ‌)
حيث‌بلُغ‌المتوسُط‌الحُسابي‌النسبي‌لجميع‌فقرات‌‌‌‌؛كبيرةكانت‌‌المؤسسي‌في‌بعد‌الحكم‌والإدارة‌‌

‌%(.76.22البعد‌)
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زيادة،‌‌‌‌كذلك )أبو‌ دراسة‌ مع‌ ودعم‌‌2011اتفقت‌ "اقتناع‌ بعد‌ أن‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ ‌)
‌.وبدرجة‌كبيرة‌%(78.4العليا"‌حصل‌على‌وزن‌نسبي‌)‌الإدارة

 

 "السياسات والاستراتيجيات المتبعة":  بعدتحليل وتفسير نتائج فقرات  -اثانيً 
 "السياسات والاستراتيجيات المتبعة"  بعدتحليل نتائج فقرات (: 10.5جدول )

الوسط  الفقرة  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن 
 النسبي%

درجة  
 الترتيب التقدير 

 1 كبيرة‌‌73.20 ‌3.660‌.961تختار‌الوزارة‌استراتيجياتها‌وفلسفتها‌بدقة. 1

2‌
يُُتم‌تعُُديل‌السياسُُات‌بشُُكل‌مسُُتمر‌يُُتلاءم‌مُُع‌

‌.التغيرات
 4 كبيرة‌‌71.20 1.019 3.560

3 
‌بحيُُث‌الاسُُتراتيجية‌الخطُُط‌بوضُُع‌الُُوزارة‌تقُُوم
‌الجودة.‌هو‌‌الرئيس‌المعيار‌يكون‌

‌2 كبيرة‌‌1.000‌72.52 3.626

4 
يُُُتم‌تحقيُُُق‌التقُُُدم‌باتجُُُاه‌تحقيُُُق‌الاسُُُتراتيجيات‌

‌بشكل‌منظم.
 3 كبيرة‌‌71.32 3.566‌.937

5‌
‌الزبُُون‌تأخُذ‌الإدارة‌التغيُُر‌فُُي‌رغبُات‌وحاجُُات‌

‌.بعين‌الاعتبار‌عند‌وضع‌الخطط‌المستقبلية
 6 كبيرة‌ 3.493‌.988‌69.86

6‌
علُُُى‌تحليُُُل‌نقُُُاط‌القُُُوة‌والضُُُعف‌‌الإدارةتعمُُُل‌

‌لمراجعة‌وتحديث‌استراتيجيات‌العمل.
 5 كبيرة‌ 3.500‌1.014‌70.00

 - كبيرة  71.34 8520. 3.567 والاستراتيجيات المتبعة السياسات  بعدالدرجة الكلية ل

"السياسات‌والاستراتيجيات‌المتبعة"‌‌‌‌بعد‌يتضح‌من‌الجدول‌السابق‌أن‌الأوزان‌النسبية‌لفقرات‌‌‌‌-
( بين‌ وكانت‌‌73.20-%69.86تراوحت‌ كبيرة،‌ وبدرجة‌ في  %(‌ فقرة  "السياسات    بعدأعلى 

‌والاستراتيجيات المتبعة": 
• ‌( رقم‌ احتلت‌(‌‌1الفقرة‌ بدقة"،‌ وفلسفتها‌ استراتيجياتها‌ الوزارة‌ "تختار‌ على:‌ نصت‌ التي‌

 %(‌بدرجة‌كبيرة.‌73.20المرتبة‌الأولى‌بوزن‌نسبي‌قدره‌)
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هذه‌النتيجة‌إلى‌الأهمية‌التي‌تحوزها‌الاستراتيجية‌في‌فلسفة‌المؤسسات‌‌‌ويعزو الباحث
في‌‌‌اتيجية‌القيم‌الضابطة‌لمسار‌العملإذ‌تتضمن‌الاستر‌‌‌؛ها‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطنيبما‌في

معايير‌ وتضع‌ تحقيقها،‌ الوزارة‌ على‌ يعول‌ التي‌ العامة‌ والأهداف‌ البوصلة‌ وتحدد‌ الوزارة،‌
المطلوب‌ والمستوى‌ عملها‌ في‌ النجاح‌ الوزارة‌ تحقيق‌ ومدى‌ الأداء‌ جودة‌ على‌ للحكم‌ ومحكات‌

 .الوصول‌إليه

 "السياسات والاستراتيجيات المتبعة":  بعدوكانت أدنى فقرة في 
بعين‌‌‌‌الزبون‌تي‌نصت‌على:‌"تأخذ‌الإدارة‌التغير‌في‌رغبات‌وحاجات‌‌(‌وال5الفقرة‌رقم‌) •

المستقبلية"الا الخطط‌ وضع‌ عند‌ قدره‌‌‌‌عتبار‌ نسبي‌ بوزن‌ والأخيرة‌ السادسة‌ المرتبة‌ احتلت‌
 .‌%(‌وبدرجة‌كبيرة69.86)

وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌تسعى‌لتقديم‌خدماتها‌‌أن‌‌هذه‌النتيجة‌إلى‌‌‌‌ويعزو الباحث
يتم‌ذلك‌ضمن‌المصلحة‌العليا‌‌يلبي‌رغباتهم‌ويحقق‌حاجاتهم،‌و‌و‌‌‌الزبون‌بشكل‌يحوز‌على‌رضا‌‌

نشئت‌من‌‌بما‌لا‌يقدح‌في‌طبيعة‌المهام‌التي‌أُ‌‌‌حالة‌العامة‌للمجتمع‌الفلسطينيالتي‌تتطلبها‌ال
 الوطني.أجلها‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌

وبشكل‌عام‌يمكن‌القول‌بأن‌المتوسط‌الحسابي‌لبعد‌"السياسات‌والاستراتيجيات‌المتبعة"‌‌ •
 .‌%(،‌وبدرجة‌كبيرة71.34(،‌والوزن‌النسبي‌)‌3.567)

الباحث قيام‌‌‌ويعزو  إلى‌ النتيجة‌ ا‌‌هذه‌ والأمن‌ الداخلية‌ السياسات‌وزارة‌ بتعديل‌ لوطني‌
بحيث‌‌‌يئة‌الخارجية‌من‌مستجدات‌وتطورات‌تطرأ‌على‌الب‌تي‌يتلاءم‌مع‌التغيرات‌الل‌؛بشكل‌دوري‌

 .عن‌ركب‌المستقبل‌‌أخرةولا‌تكون‌مت‌تلبي‌احتياجات‌الواقع

النتيجة‌‌اتفقت‌‌‌وقد‌ )الدجني،‌‌‌‌هذه‌ دراسة‌ جودة‌2011مع‌ توافر‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ ‌)
بلغ‌‌ حيث‌ كبيرة‌ بنسبة‌ والأهداف‌ والرسالة‌ الفلسفة‌ بعد‌ في‌ المؤسسي‌ الحسابي‌‌الأداء‌ المتوسُط‌

‌%(.‌75.39النسبي‌لجميع‌فقرات‌البعد‌يساوي‌)
زيادة،‌‌‌‌ماك )أبو‌ دراسة‌ مع‌ "التخطيط‌‌2011اتفقت‌ بعد‌ أن‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ ‌)

‌.‌وبدرجة‌كبيرة‌%(75الاستراتيجي"‌حصل‌على‌وزن‌نسبي‌)
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 "تدريب وتطوير العاملين": بعدتحليل وتفسير نتائج فقرات  -اثالثُ 
 "تدريب وتطوير العاملين"  بعدتحليل وتفسير نتائج فقرات (: 11.5جدول )

 الفقرة  م
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن 
 النسبي%

درجة  
 الترتيب التقدير 

 2 كبيرة‌‌77.06 ‌3.853‌.8690.للعاملين‌‌منظمة‌تدريبية‌دورات‌عقد‌يتم .‌1

 6 كبيرة‌‌74.12 9230. ‌3.706.الجودة‌على‌تحقيق‌العاملين‌‌‌تدريب‌يتم‌.‌2

3‌. 
‌الزبُون‌‌‌مُع‌‌التعامُل‌‌كيفيُة‌‌علُى‌‌التُدريب‌‌يتم

 .لمراجعينأو‌ا
‌3 كبيرة‌‌76.66 8930. 3.833

4‌. 
‌إيجُادإلُى‌‌تسُعى‌الُوزارة‌مُن‌خُلال‌التُدريب

‌.متميزة‌كوادر‌بشرية
 5 كبيرة‌‌74.52 3.726‌.9330

5‌.‌
للعُُُاملين‌لرفُُُع‌كفُُُاءتهم‌يوجُُُد‌نظُُُام‌تُُُدريبي‌

‌المهنية.
 1 كبيرة‌ 3.893‌.8440‌77.86

 4 كبيرة‌ ‌3.733‌.9240‌74.66.الحديثة‌التقنيات‌على‌تدريب‌العاملين‌يتم‌.‌6

 - كبيرة  75.82 7410. 3.791 تدريب وتطوير العاملين ككل  بعد

"تدريب‌وتطوير‌العاملين"‌تراوحت‌‌‌بعد‌يتضح‌من‌الجدول‌السابق‌أن‌الأوزان‌النسبية‌لفقرات‌‌‌‌-
( وكانت‌‌77.86-%‌74.12بين‌ كبيرة،‌ وبدرجة‌ في  %(‌ فقرة  وتطوير    بعدأعلى  "تدريب 

 العاملين": 
(‌والتي‌نصت‌على:‌"يوجد‌نظام‌تدريبي‌للعاملين‌لرفع‌كفاءتهم‌المهنية"،‌5الفقرة‌رقم‌)‌ •

 %(‌بدرجة‌كبيرة.‌‌77.86المرتبة‌الأولى‌بوزن‌نسبي‌قدره‌)احتلت‌
الباحث تأهيل‌‌‌ويعزو  على‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌ حرص‌ إلى‌ النتيجة‌ هذه‌

حيث‌‌‌‌العلمية‌ذات‌العلاقة‌بمجال‌عملهم؛،‌ورفع‌مستوى‌قدراتهم‌ومهاراتهم‌العملية‌و‌فيها‌‌العاملين
لل لترتقي‌ ممارساتهم‌ تطوير‌ في‌ التدريب‌ كما‌‌يسهم‌ والشفافية،‌ أمام‌‌مهنية‌ الآفاق‌ التدريب‌ يفتح‌

العاملين خلال‌‌‌‌أذهان‌ تواجههم‌ مشكلة‌ أو‌ موقف‌ أو‌ مسألة‌ لكل‌ منطقية‌ وخيارات‌ بدائل‌ لطرح‌
بما‌يتناسب‌والتغيرات‌التي‌قد‌تطرأ‌على‌‌‌‌ع‌أو‌تنافسا‌ر‌دون‌ص‌‌‌الوزارةالعمل،‌والقدرة‌على‌إدارة‌‌

 بيئة‌العمل.‌
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 "تدريب وتطوير العاملين": بعدوكانت أدنى فقرة في 
• ( رقم‌ "يتم2الفقرة‌ على:‌ نصت‌ والتي‌ العاملين‌‌(‌ تحقيق‌‌تدريب‌ احتلت‌‌‌الجودة"‌‌على‌

 .‌%(‌بدرجة‌كبيرة74.12المرتبة‌السادسة‌والأخيرة‌بوزن‌نسبي‌قدره‌)

الباحث في‌‌‌‌ويعزو  يسهم‌ العاملين‌ تدريب‌ أن‌ إلى‌ النتيجة‌ بوزارة‌‌‌‌إكساب‌هذه‌ العاملين‌
و‌ الجودة،‌ تحقيق‌ في‌ كبير‌ دور‌ لها‌ وعملية‌ إدارية‌ مهارات‌ الوطني‌ والأمن‌ مدى‌‌‌يعود‌الداخلية‌

لعاملين‌أنفسهم‌ودرجة‌استعدادهم‌لتحويل‌هذه‌المهارات‌إلى‌خبرات‌‌ا‌‌إلى‌‌توظيف‌تلك‌المهارات‌
 ان.‌ممارسة‌ومطبقة‌في‌الميد‌

العاملين"‌‌ • وتطوير‌ "تدريب‌ لبعد‌ الحسابي‌ المتوسط‌ بأن‌ القول‌ يمكن‌ عام‌ وبشكل‌
 .‌جة‌كبيرة%(،‌وبدر‌75.82(،‌والوزن‌النسبي‌)‌3.791)

‌‌تدريبية‌‌‌دورات‌‌‌هذه‌النتيجة‌إلى‌اهتمام‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌بعقد‌‌‌ويعزو الباحث
 .المراجعين‌مع‌التعامل‌كيفية‌على‌‌التدريب‌للعاملين‌فيها؛‌بحيث‌يتم‌خلالها‌‌بشكل‌دوري‌

النتيجة‌‌اتفقت‌‌‌وقد‌ الغفور،‌‌‌‌هذه‌ )عبد‌ دراسة‌ أن2018مع‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ بعد‌‌‌(‌
(،‌وبوزن‌نسبي‌‌3.52تدريب‌وتطوير‌العاملين"‌حصل‌على‌متوسط‌حسابي‌)و‌‌‌"الموارد‌البشرية

‌.وبدرجة‌كبيرة‌%(70.4)
اتفقت‌مع‌دراسة‌)أبو‌زيادة،‌‌ إلى‌أن(‌‌2011كما‌ العاملين‌‌‌‌التي‌توصلت‌ "تدريب‌ بعد‌

‌%(‌وبدرجة‌كبيرة.‌81حصل‌على‌وزن‌نسبي‌)وتأهيلهم"‌
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 "التحسين والتطوير المستمر":  بعدتحليل وتفسير نتائج فقرات  -ارابعً 
 "التحسين والتطوير المستمر" بعدتحليل وتفسير نتائج فقرات (: 12.5جدول )

 الفقرة  م
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن 
 النسبي%

درجة  
 الترتيب التقدير 

1‌. 
تحُُُرص‌الُُُوزارة‌علُُُى‌تقليُُُل‌الفجُُُوة‌بُُُين‌جُُُودة‌
الخُُُُُُُُدمات‌المقدمُُُُُُُُة‌والجُُُُُُُُودة‌الفعليُُُُُُُُة‌لتلُُُُُُُُك‌

‌.الخدمات
 2 كبيرة‌‌75.46 3.773‌.8280

2‌.‌
تنظُر‌إلُى‌التحسُين‌المسُتمر‌علُى‌أنُه‌جُزء‌لا‌

‌يتجزأ‌من‌متطلبات‌الجودة.
 3 كبيرة‌‌74.92 8120. 3.746

3‌. 
ُُع‌ ُُاه‌المجتمُ ُُئولياتها‌اتجُ ُُل‌مسُ ُُى‌تحمُ تسُُُعى‌إلُ
ُُتمر‌ ُُين‌والتطُُُُُُُُوير‌المسُُُُُُ مُُُُُُُُن‌خُُُُُُُُلال‌التحسُُُُُُ

‌.للخدمات‌المقدمة
‌1 كبيرة‌‌8560‌76.12. 3.806

تُُُُُوفر‌دليُُُُُل‌للجُُُُُودة‌يتضُُُُُمن‌جميُُُُُع‌تفاصُُُُُيل‌ .‌4
‌.مشاريع‌التحسين‌والتطوير‌المزمع‌تنفيذها

 6 كبيرة‌‌73.72 3.686‌.9200

5‌.‌
‌الزبُُُُُُُُون‌يُُُُُُُُتم‌تحليُُُُُُُُل‌العلاقُُُُُُُُة‌الحاليُُُُُُُُة‌مُُُُُُُُع‌

ُُات‌ ُُا‌و‌والمخرجُُُُُُ ُُتعانة‌بهُُُُُُ ُُي‌الاسُُُُُُ ُُوير‌فُُُُُُ تطُُُُُُ
‌.الخدمات‌المقدمة

 5 كبيرة‌ 3.693‌.8660‌73.86

6‌.‌
يُُتم‌تقلُُيص‌الإجُُراءات‌الروتينيُُة‌الزائُُدة‌وتقليُُل‌

‌الزمن‌اللازم‌لإتمام‌خطوات‌تقديم‌الخدمة.
 4 كبيرة‌ 3.700‌.9810‌74.00

7‌.‌
‌؛للخُُُُدمات‌الجديُُُُدة‌بشُُُُكل‌دقيُُُُقيُُُُتم‌الإعُُُُداد‌

ُُا‌مُُُُُُُع‌احتياجُُُُُُُات‌ ُُد‌مُُُُُُُن‌توافقهُُُُُ وذلُُُُُُُك‌للتأكُُُُُ
‌.المستقبلية‌الزبون‌وتوقعات‌‌

 9 كبيرة‌ 3.620‌.9800‌72.40

8‌.‌
‌بشُُُُُُكل‌التكنولوجيُُُُُُا‌المسُُُُُُتخدمة‌تحُُُُُُديث‌يُُُُُُتم

‌مستمر.
 7 كبيرة‌ 3.680‌1.025‌73.60

 8 كبيرة‌ ‌3.646‌.8750‌72.92استراتيجي.‌كهدف‌الجودة‌‌مع‌التعامل‌يتم‌.‌9

 - كبيرة  74.10 7440. 3.705 التحسين والتطوير المستمر بعدالدرجة الكلية ل

لفقرات‌‌‌‌- النسبية‌ الأوزان‌ أن‌ السابق‌ الجدول‌ من‌ المستمر"‌‌‌بعد‌يتضح‌ والتطوير‌ "التحسين‌
( بين‌ وكانت‌‌76.12-%72.40تراوحت‌ كبيرة،‌ وبدرجة‌ في  %(‌ فقرة  "التحسين   بعدأعلى 

 والتطوير المستمر": 
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• ( رقم‌ من‌‌3الفقرة‌ المجتمع‌ اتجاه‌ مسئولياتها‌ تحمل‌ إلى‌ "تسعى‌ على:‌ نصت‌ والتي‌ ‌)
وا التحسين‌ المقدمة"خلال‌ للخدمات‌ المستمر‌ قدره‌‌‌‌لتطوير‌ نسبي‌ بوزن‌ الأولى‌ المرتبة‌ احتلت‌

 %(‌بدرجة‌كبيرة.‌‌76.12)

جدت‌لتقدم‌خدماتها‌‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌وُ‌‌‌ويعزو الباحث
الفلسطيني،‌‌ للمجتمع‌ فيها‌‌المختلفة‌ على‌‌المسؤولون‌‌ويشعر‌ الملقاة‌ المسؤوليات‌ ،‌عاتقهمبحجم‌

العصر‌‌ متطلبات‌ تواكب‌ خدمات‌ تقديم‌ منهم‌ مطلوب‌ والسرعةو‌وأنه‌ بالجدة‌ ‌هيف‌‌لكلذ‌و‌‌‌،تتسم‌
 وتوظفه‌في‌تطوير‌خدماتها.‌‌،تستفيد‌من‌التطور‌التكنولوجي

 "التحسين والتطوير المستمر":  بعدوكانت أدنى فقرة في 
للتأكد‌من‌‌‌‌التي‌نصت‌على:‌"يتم‌الإعداد‌للخدمات‌الجديدة‌بشكل‌دقيق‌‌(7الفقرة‌رقم‌) •

احتيا وتوقعات‌‌توافقها‌مع‌ نسبي‌‌‌‌المستقبلية"‌‌الزبون‌جات‌ بوزن‌ والأخيرة‌ التاسعة‌ المرتبة‌ احتلت‌
 .%(‌بدرجة‌كبيرة‌72.4قدره‌)

‌–يتوقعون‌من‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌‌‌‌الزبون‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌‌‌‌ويعزو الباحث
لكتروني‌يمنع‌أي‌تزاحم‌أو‌تلامس‌يشكل‌أدنى‌‌إتقديم‌خدماتها‌بشكل‌‌‌‌-في‌ظل‌جائحة‌كورونا‌

المادية‌والتجهيزات‌‌‌‌الزبون‌خطر‌على‌سلامة‌‌ بتوافر‌الإمكانات‌ ذلك‌مرهون‌ والمراجعين،‌ولكن‌
 تأهيل‌الكادر‌الوظيفي.‌‌ب‌التقنية‌و‌

بلغ‌‌يمكن‌القول‌بأن‌المتوسط‌الحسابي‌لبعد‌"التحسين‌والتطوير‌المستمر"‌‌‌‌،وبشكل‌عام •
 .درجة‌كبيرةكانت‌ال%(،‌و‌74.1سبي‌)‌زن‌الن(،‌والو‌3.705)

الباحث التحسين‌‌‌‌ويعزو  إلى‌ تنظر‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌ أن‌ إلى‌ النتيجة‌ هذه‌
تحرص‌على‌جسر‌‌‌‌هيلذا‌فو‌المستمر‌على‌أنه‌جزء‌لا‌يتجزأ‌من‌متطلبات‌جودة‌الأداء‌فيها،‌‌

 الفجوة‌بين‌جودة‌الخدمات‌التي‌تقدمها‌ومعايير‌الجودة‌الشاملة‌لتلك‌الخدمات.
ي‌توصلت‌إلى‌توافر‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌(‌الت2011وقد‌اتفقت‌مع‌دراسة‌)الدجني،‌‌

حيُث‌بلُغ‌المتوسط‌الحسابي‌النسبي‌لجميع‌‌‌‌؛بنُسبة‌كبيُرة‌‌"الموارد‌المؤسساتية‌والخدمات‌"في‌بعد‌‌
‌.‌‌وبدرجة‌كبيرة‌%(75.61فقرات‌البعد‌)

(‌التي‌توصلت‌إلى‌أن‌بعد‌استمرارية‌التحسين‌‌2011كما‌اتفقت‌مع‌دراسة‌)أبو‌زيادة،‌‌
‌.وبدرجة‌كبيرة.‌‌%(75للخدمات"‌حصل‌على‌وزن‌نسبي‌)
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 "جودة الأداء المؤسسي":  أبعادتحليل جميع  -سًاخام
 "جودة الأداء المؤسسي" أبعادتحليل (: 13.5جدول )

عدد  بعادالأ م
 الفقرات

 المتوسط

 الحسابي 

 الانحراف

 المعياري 

 الوزن 

 النسبي%
الحكم على  الترتيب

 الدرجة

 كبيرة‌‌897‌72.02‌3. 7‌3.601 . العليا الإدارةالأول: دعم  بعدال 1

2 
الثاني: السياسات والاستراتيجيات   بعدال

 كبيرة‌ 71.34‌4 852. 3.567 6 .المتبعة

 كبيرة‌ 741‌75.82‌1. 3.791 6 .الثالث: تدريب وتطوير العاملين بعدال 3

4 
ــدال ــوير  بعــــ ــين والتطــــ ــع: التحســــ الرابــــ

 كبيرة‌ 744‌74.1‌2. 3.705 9 .المستمر

 كبيرة  - 73.36 716. 3.668 28 الدرجة الكلية للاستبانة

الس‌‌- الجدول‌ ليتبين‌من‌ الدراسة‌ تقدير‌عينة‌ الداخلية‌‌ابق‌أن‌ المؤسسي‌في‌وزارة‌ جودة‌الأداء‌
في العاملين‌ نظر‌ وجهة‌ من‌ الوطني‌ على‌‌قد‌‌‌‌هاوالأمن‌ )حصل‌ نسبي‌ أي‌‌‌‌؛%(73.36وزن‌

‌.‌بدرجة‌كبيرة

يدركون‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌العاملين‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌‌‌‌ويعزو الباحث
،‌ويشاركون‌في‌إعداد‌الخطط‌التي‌تضمن‌تحقيق‌‌التي‌تبُذل‌من‌أجل‌تجويد‌الأداء‌‌الجهود‌‌‌مدى

‌تشمل‌كافة‌الهياكل‌التنظيمية‌في‌الوزارة‌وعملياتها.‌‌بحيث‌هذه‌الجودة‌
النتيجة‌مع‌دراسة‌)الخطيب،‌‌ اتفقت‌هذه‌ إلى‌وجود‌موافقة‌‌2020وقد‌ التي‌توصلت‌ ‌)

المؤسسي الأداء‌ جودة‌ تحقيق‌ في‌ المبحوثين‌ من‌ كبيرة‌ الوزن‌‌؛‌‌بدرجة‌ بلغ‌ النسبي‌‌حيث‌
(75.1‌.)%‌

اتفقت‌مع‌دراسة‌)عبد‌الغفور،‌‌ الدراسة‌2018كما‌ أفراد‌عينة‌ إلى‌أن‌ التي‌توصلت‌ ‌)
‌%(.‌73(‌بوزن‌نسبي‌)‌3.65موافقون‌بدرجة‌مرتفعة‌على‌تطبيق‌نظام‌إدارة‌الجودة‌بمتوسط‌)

)الغنام،‌‌‌‌كذلك دراسة‌ مع‌ أن‌‌2017اتفقت‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ الأداء‌(‌ جودة‌ مستوى‌
‌%(.‌76.67حيث‌اتضح‌ذلك‌من‌خلال‌حصوله‌على‌وزن‌نسبي‌)‌‌؛المؤسسي‌مرتفع
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(‌التي‌توصلت‌إلى‌توافر‌أبعاد‌جودة‌الأداء‌2011اتفقت‌مع‌دراسة‌)الدجني،‌‌‌‌اأيضً‌و‌
حيُث‌بلُغ‌المتوسُط‌الحسابي‌النسبي‌لجميع‌فقرات‌أبعاد‌الأداء‌المؤسسي‌‌‌؛المؤسسي‌بنسبة‌كبيُرة

‌%(.75.97يساوي‌)
زيادة،‌‌ )أبو‌ دراسة‌ مع‌ التجارية‌‌2011واتفقت‌ المصارف‌ أن‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ ‌)
كافة‌‌ بتطبيق‌ بشكل‌عام‌ تهتم‌ نسبي‌‌‌‌أبعاد‌الفلسطينية‌ وبوزن‌ كبيرة‌ بدرجة‌ الشاملة‌ الجودة‌ إدارة‌

(78.2‌.)% 
)طيباوي،‌‌ دراسة‌ مع‌ اختلفت‌ الأداء‌‌2020ولكنها‌ مستوى‌ أن‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ ‌)

اجالمؤسسي‌مرتفع‌ ‌%(.‌88.68بوزن‌نسبي‌)‌و‌‌د 
(‌التي‌توصلت‌إلى‌أن‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌2018كما‌اختلفت‌مع‌دراسة‌)سالم،‌‌

‌.‌وبدرجة‌متوسطة‌%(61.3حصلت‌على‌وزن‌نسبي‌)
‌

 : بالسؤال الثالث ومناقشتهاالنتائج المتعلقة  3.2.5
إحصائي   دالة  ارتباطية  علاقة  توجد  هل  الثالث:  العاملين    االسؤال  لدى  التنظيمية  الثقة  بين 

 بوزارة الداخلية والأمن الوطني وجودة الأداء المؤسسي فيها؟ 

 للإجابة‌عن‌هذا‌السؤال‌سيتم‌التحقق‌من‌الفرضية‌الرئيسة‌التالية:‌‌

(  α≤0.05عند مستوى دلالة )  اتوجد علاقة ارتباطية دالة إحصائي  الفرضية الرئيسية الأولى:  
الثقة   المؤسسي  بين  الأداء  وجودة  الوطني  والأمن  الداخلية  بوزارة  العاملين  لدى  التنظيمية 

 فيها. 

‌ويتفرع‌عن‌الفرضية‌الرئيسية‌الأولى‌مجموعة‌الفرضيات‌الفرعية‌الآتية:‌
1. ( دلالة‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ علاقة‌ الرئيس‌α≤ 0.05توجد‌ في‌ الثقة‌ بين‌ ‌)

‌ارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني.‌المباشر‌وجودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وز‌
2. ‌( دلالة‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ علاقة‌ الزملاء‌‌α≤ 0.05توجد‌ في‌ الثقة‌ بين‌ ‌)

‌وجودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني.

3. ‌( دلالة‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ علاقة‌ العمل‌‌α≤ 0.05توجد‌ في‌ الرغبة‌ بين‌ ‌)
 الجماعي‌وجودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني.‌‌
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(‌بين‌الدرجة‌الكلية‌للثقة‌‌α≤ 0.05توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌)‌ .4
 جودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني.‌التنظيمية‌والدرجة‌الكلية‌ل

الفرضيات هذا  من  الثقة‌‌وللتحقق  من‌ كل‌ درجة‌ بين‌ الارتباط‌ معاملات‌ حساب‌ تم‌ ‌،
عي(‌ودرجتها‌التنظيمية:‌)الثقة‌في‌الرئيس‌المباشر،‌الثقة‌في‌الزملاء،‌الرغبة‌في‌العمل‌الجما

‌جودة‌الأداء‌المؤسسي.ودرجة‌‌الكلية
 وجودة الأداء المؤسسي  كليةالثقة التنظيمية ودرجته ال أبعادمعامل الارتباط بين (: 14.5جدول )

 يتضح من الجدول السابق مجموعة من النتائج يمكن التعقيب عليها على النحو التالي:      

(‌بين‌الثقة‌‌α≤ 0.05ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌)متوسطة‌‌وجود‌علاقة‌طردية‌‌.  1
حيث‌بلغ‌معامل‌‌‌‌؛والأمن‌الوطنيفي‌الرئيس‌المباشر‌وجودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌‌

( المؤسسي‌ الأداء‌ وجودة‌ المباشر‌ الرئيس‌ في‌ الثقة‌ بعد‌ بين‌ القيمة‌0.530الارتباط‌ وأن‌ ‌،)
( ).Sigالاحتمالية‌ تساوي‌ وه0.000(‌ ‌)( الدلالة‌ مستوى‌ من‌ أقل‌  (.‌‌0.05ي‌
لوطني‌تجاه‌‌وجود‌الثقة‌لدى‌العاملين‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌اهذه‌النتيجة‌إلى‌‌‌‌ويعزو الباحث

التي‌تعترض‌‌‌الجهود‌المشتركة‌لمواجهة‌المشكلات‌على‌‌‌‌الذي‌يركز‌تركيزًا‌كبيرًا‌‌رئيسهم‌المباشر
 .‌‌الأداء‌المؤسسيما‌يؤدي‌إلى‌زيادة‌جودة‌العمل،‌‌سير

(‌بين‌الثقة‌‌α≤ 0.05ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌)متوسطة‌‌علاقة‌طردية‌‌‌‌وجود‌.  2
الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني؛‌حيث‌بلغ‌معامل‌الارتباط‌‌في‌الزملاء‌وجودة‌‌

( المؤسسي‌ الأداء‌ وجودة‌ الزملاء‌ في‌ الثقة‌ بعد‌ )0.398بين‌ الاحتمالية‌ القيمة‌ وأن‌ ‌،)Sig.‌)
 (.‌0.05ي‌أقل‌من‌مستوى‌الدلالة‌)(‌وه0.000تساوي‌)

النتيجة‌إلى‌أن‌الثقة‌‌‌‌ويعزو الباحث بيئة‌جاذبة‌‌العمل‌تجعل‌ب‌‌زملاءب‌‌هذه‌ يئة‌العمل‌
و‌ العاملين‌‌‌‌معززةمحفزة‌ يدفعلانتماء‌ الذي‌ الأمر‌ مستوى‌‌‌‌هم،‌ تجويد‌ خلال‌إلى‌ من‌ الأداء‌

‌الاستفادة‌من‌خبرات‌زملائهم‌الذي‌لا‌يبخلون‌في‌نقلها‌إليهم.‌

 متغير الثقة التنظيمية
 جودة الأداء المؤسسي 

 .Sigالقيمة الاحتمالية  معامل ارتباط بيرسون 
 5300‌0.000.** .الثقة في الرئيس المباشر

 0.000 3980.** . الثقة في الزملاء
 0.000 4390.** .الرغبة في العمل الجماعي

 0.000 0.553** التنظيميةالدرجة الكلية للثقة 
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طردية‌‌.  3 علاقة‌ )متوسطة‌‌وجود‌ دلالة‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ بين‌‌α≤ 0.05ذات‌ ‌)
الرغبة‌في‌العمل‌الجماعي‌وجودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني؛‌حيث‌بلغ‌‌

( المؤسسي‌ الأداء‌ وجودة‌ الجماعي‌ العمل‌ في‌ الرغبة‌ بعد‌ بين‌ الارتباط‌ وأن‌‌0.439معامل‌ ‌،)
‌(.‌0.05ي‌أقل‌من‌مستوى‌الدلالة‌)‌(‌وه‌0.000(‌تساوي‌).Sigالقيمة‌الاحتمالية‌)

تج‌عنها‌التعاطف‌مع‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌الرغبة‌في‌العمل‌الجماعي‌ين‌‌الباحثويعزو  
عمل‌الإيجابية‌لدى‌‌وتعزيز‌ثقافة‌ال‌‌أعضاء‌الفريق‌ومشاركتهم‌المسؤوليات‌وتوطيد‌العلاقات‌معهم

‌الأمر‌الذي‌يؤدي‌إلى‌جودة‌الأداء‌المؤسسي.‌‌لخبرات‌وتبادل‌ا‌جميع‌العاملين

طردية‌‌‌‌وجود‌.  4 )متوسطة‌‌علاقة‌ دلالة‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ بين‌‌α≤ 0.05ذات‌ ‌)
للثقة‌‌ الكلية‌ لالدرجة‌ الكلية‌ والدرجة‌ والأمن‌‌التنظيمية‌ الداخلية‌ وزارة‌ في‌ المؤسسي‌ الأداء‌ جودة‌

جودة‌الأداء‌‌التنظيمية‌والدرجة‌الكلية‌لالدرجة‌الكلية‌للثقة‌‌؛‌حيث‌بلغ‌معامل‌الارتباط‌بين‌‌الوطني
)0.553)المؤسسي‌‌ الاحتمالية‌ القيمة‌ وأن‌ ‌،)Sig( تساوي‌ مستوى‌‌0.000(‌ من‌ أقل‌ وهي‌ ‌)

‌(.‌0.05الدلالة‌)

رة‌الداخلية‌‌أنه‌عندما‌تسود‌أجواء‌الثقة‌التنظيمية‌في‌وزاهذه‌النتيجة‌إلى‌‌‌‌ويعزو الباحث
الوطني الأمن‌ نحو‌‌‌‌ووزارة‌ الدافعية‌ وتزداد‌ التطوير،‌ نحو‌ الدافعة‌ والأفكار‌ الآراء‌ تلاقح‌ يزداد‌

ومخرجاته‌‌ الأداء‌ تجويد‌ في‌ الفاعلة‌ للمشاركة‌ مفتوحة‌ أجواء‌ فيها‌ وتشيع‌ الجماعي،‌ العمل‌
‌وتحسين‌الخدمات.

 

 ها: النتائج المتعلقة بالسؤال الرابع وتفسير  4.2.5
عند   إحصائيةهل توجد فروق ذات دلالة  :  ينص‌السؤال‌الرابع‌من‌أسئلة‌الدراسة‌على

( بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة لمستوى الثقة التنظيمية  α≤ 0.05مستوى الدلالة )
العلمي،  المؤهل  )الجنس،  لمتغيرات:  تعزى  الوطني  والأمن  الداخلية  بوزارة  العاملين  لدى 

 المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة(؟ 

لا توجد فروق ذات دلالة    صياغة‌الفرضية‌الرئيسة‌الثانية:للإجابة‌عن‌هذا‌السؤال‌تم‌‌
)  إحصائية الدلالة  مستوى  لمستوى  α≤ 0.05عند  الدراسة  عينة  تقديرات  متوسطات  بين   )

الثقة التنظيمية لدى العاملين بوزارة الداخلية والأمن الوطني تعزى لمتغيرات: )الجنس، المؤهل  
 . العلمي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة(

‌وتنبثق‌عن‌هذه‌الفرضية‌الرئيسة‌الفرضيات‌الفرعية‌التالية:
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( بين  α≤ 0.05عند مستوى الدلالة )  إحصائيةالفرضية الأولى: لا توجد فروق ذات دلالة  
متوسطات تقديرات عينة الدراسة لمستوى الثقة التنظيمية لدى العاملين بوزارة الداخلية والأمن  

 أنثى(. -)ذكرالوطني تعزى لمتغير الجنس 
الفرضية‌‌للتحقق أفراد‌عينة‌‌‌‌من‌صحة‌هذه‌ تقديرات‌ بين‌متوسط‌ بالمقارنة‌ الباحث‌ قام‌

)ن=‌ الذكور‌ من‌ )ن=‌108الدراسة‌ الإناث‌ من‌ الدراسة‌ عينة‌ أفراد‌ تقديرات‌ ومتوسط‌ ‌)42‌‌)
الوطني‌‌ والأمن‌ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ الثقة‌ الدراسة‌‌–لمستوى‌ ‌‌-موضوع‌

"‌للفروق‌بين‌متوسطات‌عينتين‌مستقلتين،‌والجدول‌التالي‌يوضح‌‌T. testباستخدام‌اختبار‌ت‌"
‌ذلك:‌

 " للفروق بين تقديرات عينة الدراسة لمستوى Tاختبار "(: 15.5جدول )
 الثقة التنظيمية لدى العاملين بوزارة الداخلية والأمن الوطني تبعاً لمتغير الجنس 

 (2.60)=0.01(، ومستوى دلالة 1.96=)0.05( ومستوى دلالة 148جة حرية )الجدولية عند در   tقيمة 
 

 يتبين من الجدول السابق ما يلي:

قيمة‌‌.  1 قيمة‌‌‌‌Tأن‌ من‌ أقل‌ قيم‌‌‌‌Tالمحسوبة‌ وأن‌ لقيم‌‌‌‌Sigالجدولية،‌ من‌‌‌‌Tالمقابلة‌ أكبر‌
ال(  0.05) دلالة‌‌بعد‌في‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ لا‌ أنه‌ يعني‌ مما‌ والثالث؛‌ الثاني‌ عند‌‌‌إحصائيةين‌

الدلالة‌‌ الزملاء،‌‌‌‌(α≤ 0.05)مستوى‌ الثقة‌في‌ لمستوى‌ الدراسة‌ عينة‌ تقديرات‌ متوسطات‌ بين‌
تعزى‌لمتغير‌‌‌‌ولمستوى‌الرغبة‌في‌العمل‌الجماعي‌لدى‌العاملين‌بوزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌

‌الجنس.‌

 العدد  الجنس  بعد ال
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 قيمة 
"T‌" 

قيمة  
Sig 

مستوى 
 الدلالة 

الأول: الثقـــة فـــي  بعـــدال
 .الرئيس المباشر

‌5880. 3.848 108 ذكر 
2.793‌.0060 

دالة‌عند‌‌
‌3.534‌.6930 42 أنثى 0.01

الثــاني: الثقــة فــي  بعــدال
 .الزملاء

‌3.703‌.6390 108 ذكر 
1.753‌.0820 

غير‌دالة‌‌
‌4540. 3.514 42 أنثى إحصائي ا

ــدال ــة  بعــ ــث: الرغبــ الثالــ
 .في العمل الجماعي

‌6560. 3.738 108 ذكر 
1.710 .0890 

غير‌دالة‌‌
‌5280. 3.544 42 أنثى إحصائي ا

 الاستبانة ككل 
 5230. 3.762 108 ذكر 

2.554 .0120 
دالة عند 

 4340. 3.530 42 أنثى 0.05
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هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌العاملين‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌من‌كلا‌‌‌ويعزو الباحث
الدورات‌لا‌تقتصر‌‌تؤهلهم‌للتمتع‌بالمهنية‌في‌العمل،‌وهذه‌‌‌‌الجنسين‌يشاركون‌في‌دورات‌تدريبية

من‌‌‌‌عالٍ‌الوزارة‌معنية‌بوصول‌جميع‌العاملين‌والعاملات‌لمستوى‌‌؛‌لأن‌‌خرعلى‌جنس‌دون‌الآ
‌المهنية‌والاحترافية‌اللازمة‌لتطوير‌الأداء.

قيمة‌‌.  2 قيمة‌‌‌‌Tأن‌ من‌ أكبر‌ قيم‌‌‌‌Tالمحسوبة‌ وأن‌ لقيم‌‌‌‌Sigالجدولية،‌ من‌‌‌‌Tالمقابلة‌ أقل‌
ما‌يعني‌أنه‌‌"‌وفي‌الدرجة‌الكلية‌للاستبانة؛‌‌الأول‌"الثقة‌في‌الرئيس‌المباشر‌‌بعد‌في‌ال‌‌(0.05)

بين‌متوسطات‌تقديرات‌عينة‌‌‌‌(α≤ 0.05)عند‌مستوى‌الدلالة‌‌‌‌إحصائية‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌
بوزارة‌‌ العاملين‌ لدى‌ ككل‌ التنظيمية‌ الثقة‌ ولمستوى‌ المباشر‌ الرئيس‌ في‌ الثقة‌ لمستوى‌ الدراسة‌

‌ت‌الفروق‌لصالح‌العاملين‌الذكور.ن‌الوطني‌تعزى‌لمتغير‌الجنس،‌وكانالداخلية‌والأم

الباحث   الذكورويعزو  من‌ هم‌ العمل‌ في‌ الرؤساء‌ أغلب‌ أن‌ إلى‌ النتيجة‌ كونهم‌‌‌‌؛هذه‌
العاملين‌الذكور‌ثقتهم‌في‌رئيسهم‌المباشر‌‌ العاملين،‌وبالتالي‌يضع‌أغلب‌ الغالبية‌من‌ يشكلون‌

الأقدر‌في‌نظرهم‌على‌قيادتهم‌نحو‌إنجاز‌الأهداف‌المرسومة‌‌‌فهوالذي‌ينتمي‌لنفس‌الجنس،‌‌
‌وتنفيذ‌المهام‌المحددة.

لى‌أنه‌لا‌توجد‌فروق‌(‌التي‌توصلت‌إ2018وقد‌اختلفت‌هذه‌النتيجة‌مع‌دراسة‌)زايد،‌‌
الدلالة‌‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ العينة‌‌‌‌(‌α≤0.05)ذات‌ أفراد‌ تقديرات‌ متوسطات‌ بين‌

‌لمستويات‌الثقة‌التنظيمية‌تعزى‌لمتغير‌الجنس.‌
)القرني،‌‌ دراسة‌ مع‌ اختلفت‌ ذات‌‌2017كما‌ فروق‌ توجد‌ لا‌ أنه‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ ‌)
‌.‌الدراسة‌لمستوى‌الثقة‌التنظيمية‌تعزى‌لمتغير‌الجنسدلالة‌إحصائية‌بين‌متوسطات‌تقدير‌عينة‌

(‌التي‌توصلت‌إلى‌أنه‌توجد‌فروق‌ذات‌2014اختلفت‌مع‌دراسة‌)زاهر‌وسلامة،‌‌ذلكك
‌،‌لصالح‌الإناث.دلالة‌إحصائية‌في‌الثقة‌التنظيمية،‌تعزى‌لمتغير‌الجنس‌

(‌التي‌توصلت‌إلى‌أنه‌لا‌توجُُد‌فُُروق‌2013اختلفت‌مع‌دراسة‌)أبو‌شاويش،‌‌‌‌أيضاً‌و‌
ذات‌دلالُُة‌إحصائية‌بُُين‌إجابُُات‌المبحُُوثين‌حُُول‌محُُددات‌الثقُُة‌التنظيمية‌وآثارها‌والتي‌تعزى‌‌

‌إلى‌متغير‌الجُنس.‌
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( بين  α≤ 0.05)عند مستوى الدلالة    إحصائيةثانية: لا توجد فروق ذات دلالة  لالفرضية ا
متوسطات تقديرات عينة الدراسة لمستوى الثقة التنظيمية لدى العاملين بوزارة الداخلية والأمن  
الوطني تعزى لمتغير المؤهل العلمي )ثانوية عامة فأقل، دبلوم متوسط، بكالوريوس، دراسات  

 عليا(. 
ن‌فئة‌ثانوية‌عامة‌إحيث‌‌‌‌؛(‌مفردة30لعلمي‌يضم‌فئة‌أقل‌من‌)لكون‌متغير‌المؤهل‌ا‌

الإحصائية‌‌(‌مفردة،‌لذا‌وجب‌التأكد‌من‌توزيعها‌الطبيعي‌لتحديد‌أي‌الأساليب‌‌13فأقل‌تساوي‌)
العلمي،‌‌ المؤهل‌ متغير‌ مع‌ للتعامل‌ مناسبة‌ فقد‌الأكثر‌ هنا‌ اختبار‌‌‌ومن‌ باستخدام‌ الباحث‌ قام‌

إذا‌‌ K-S) )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف‌‌-كولمجوروف ما‌ لاختبار‌ كانت‌،‌
‌البيانات‌تتبع‌التوزيع‌الطبيعي‌من‌عدمه،‌وكانت‌النتائج‌كما‌هي‌مبينة‌في‌الجدول‌التالي:‌

 الثقة التنظيمية وفقاً لفئة ثانوية عامة  ستبانةا (: اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات16.5جدول رقم )

‌ م
 عدد 

 الفقرات
-كولمجوروف

 ( (K-Sسمرنوف
 المعنوية
Sig. 

استبانة  1
  الثقة 

 التنظيمية 

 0.605 ‌9‌0.763الثقة في الرئيس المباشر
 0.861 0.602 ‌10الثقة في الزملاء  2
 0.949 0.521 ‌8الرغبة في العمل الجماعي 3

 0.939 5330. 27 التنظيمية   الثقة  أبعاد

النتائج‌الموضحة‌في‌الجدول‌السابق‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌‌‌‌يتضح‌‌- ‌‌أبعاد‌جميع‌‌ل‌‌(.Sig)من‌
(،‌وبذلك‌فإن‌توزيع‌البيانات‌لهذه‌0.05كانت‌أكبر‌من‌مستوى‌الدلالة‌)الاستبانة‌ودرجتها‌الكلية‌

الطبيعي‌‌بعاد‌الأ التوزيع‌ فرضية‌‌؛‌‌يتبع‌ على‌ للإجابة‌ المعلمية‌ الاختبارات‌ استخدام‌ سيتم‌ حيث‌
‌اسة.‌الدر‌

ن‌فئة‌دراسات‌إحيث‌‌؛(‌مفردة30لعلمي‌يضم‌فئة‌أقل‌من‌)لكون‌متغير‌المؤهل‌ا‌اوأيضً‌‌
الإحصائية‌‌(‌مفردة،‌لذا‌وجب‌التأكد‌من‌توزيعها‌الطبيعي‌لتحديد‌أي‌الأساليب‌‌19عليا‌تساوي‌)

مع للتعامل‌ مناسبة‌ العلمي‌‌الأكثر‌ المؤهل‌ فقد‌متغير‌ هنا‌ ومن‌ اختبار‌‌‌،‌ باستخدام‌ الباحث‌ قام‌
كانت‌ K-S) )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف‌‌-كولمجوروف إذا‌ ما‌ لاختبار‌ ‌،

‌البيانات‌تتبع‌التوزيع‌الطبيعي‌من‌عدمه،‌وكانت‌النتائج‌كما‌هي‌مبينة‌في‌الجدول‌التالي:‌
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 الثقة التنظيمية وفقاً لفئة دراسات عليا  ستبانةا (: اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات17.5جدول )

‌ م
 عدد 

 الفقرات
-كولمجوروف

 ( (K-Sسمرنوف
 المعنوية
Sig. 

استبانة  1
  الثقة 

 التنظيمية 

 0.186 ‌9‌1.089الثقة في الرئيس المباشر
 0.587 0.774 ‌10الثقة في الزملاء  2
 0.665 0.728 ‌8الرغبة في العمل الجماعي 3

 0.892 5780. 27 التنظيمية   الثقة  أبعاد

الاستبانة‌ودرجتها‌الكلية‌‌‌‌أبعاد‌جميع‌‌ل‌‌(.Sig)من‌الجدول‌السابق‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌‌‌‌يتضح‌‌-
( الدلالة‌ مستوى‌ من‌ أكبر‌ الأ0.05كانت‌ لهذه‌ البيانات‌ توزيع‌ فإن‌ وبذلك‌ التوزيع‌‌‌‌بعاد‌(،‌ يتبع‌

‌حيث‌سيتم‌استخدام‌الاختبارات‌المعلمية‌للإجابة‌على‌فرضية‌الدراسة.‌‌‌؛الطبيعي
الفرضيةو من‌ الأحادي‌السابقة‌‌للتحقق‌ التباين‌ تحليل‌ اختبار‌ باستخدام‌ الباحث‌ قام‌ ؛‌

One Way ANOVAلمستوى‌‌ الدراسة‌ عينة‌ تقديرات‌ متوسطات‌ بين‌ الفروق‌ عن‌ للكشف‌ ؛‌
بوزارة‌‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ العلمي،‌الثقة‌ المؤهل‌ لمتغير‌ تعزى‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌

‌والجدول‌التالي‌يوضح‌ذلك:
 " للكشف عن الفروق بين تقدير عينة الدراسة F(: اختبار "18.5جدول )

 لمستوى الثقة التنظيمية لدى العاملين بوزارة الداخلية والأمن الوطني تعزى لمتغير المؤهل العلمي

مجموع   مصدر التباين  بعد ال
 المربعات 

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات 

 قيمة 
"F‌"  قيمةSig  مستوى

 الدلالة 
الثقة في 
الرئيس 
‌المباشر

 6410. 3 1.924 بين‌المجموعات
غير‌دالة‌‌ 1870. 1.621

 3960. 146 57.773 داخل‌المجموعات‌ إحصائي ا
  ‌59.697‌149الإجمالي

: الثقة في 
 الزملاء 

 5150. 3 1.546 المجموعاتبين‌
غير‌دالة‌‌‌2300. 1.453

‌3550. 146 51.789 داخل‌المجموعات‌ إحصائي ا
  53.335‌149 الإجمالي

الرغبة في 
العمل 
 الجماعي

 3650. 3 1.094 بين‌المجموعات
غير‌دالة‌‌ 9250‌.4300.

‌3940. 146 57.522 داخل‌المجموعات‌ إحصائي ا
  58.616‌149 الإجمالي

 الاستبانة ككل 
 2150. 3 6460. بين‌المجموعات

غير‌دالة‌‌ 4810. 8260.
‌2610. 146 38.039 داخل‌المجموعات‌ إحصائي ا

  ‌38.685‌149الإجمالي
 (.3.78=)0.01(، ومستوى دلالة 2.60=)0.05( ومستوى دلالة 146, 3الجدولية عند درجتي حرية ) Fقيمة 

‌
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-‌‌" قيم‌ أن‌ السابق‌ الجدول‌ "Fيتضح‌من‌ قيم‌ أقل‌من‌ المحسوبة‌ ‌"Fقيم‌‌ وأن‌ الجدولية،‌ ‌"Sig‌‌
ما‌يعني‌أنه‌لا‌‌الاستبانة‌وفي‌درجتها‌الكلية،‌‌‌‌أبعاد‌‌‌(‌في‌جميع‌0.05"‌أكبر‌من‌)‌Fالمقابلة‌لقيم‌"

تقدير‌عينة‌‌α≤ 0.05عند‌مستوى‌الدلالة‌)‌‌إحصائيةتوجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌ (‌بين‌متوسطات‌
بالمحافظات‌‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ الثقة‌ لمستوى‌ الدراسة‌

 .الجنوبية‌بفلسطين‌تعزى‌لمتغير‌المؤهل‌العلمي

كالسياسات‌‌‌ا؛‌ظيمية‌تتأثر‌بعوامل‌أكثر‌عمقً‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌الثقة‌التن‌‌ويعزو الباحث
والأمن‌‌ الداخلية‌ وزارة‌ داخل‌ والتنظيمية‌ الوظيفية‌ المستويات‌ بين‌ العلاقات‌ لطبيعة‌ الموجهة‌

مع‌‌‌‌متعاملهفي‌‌الوطني،‌كما‌أن‌العاملين‌من‌كافة‌المؤهلات‌العلمية‌يحتاجون‌للثقة‌التنظيمية‌‌
يتلق‌‌م؛المباشرين‌ومع‌زملائه‌‌ممسؤوليه لبذل‌‌‌مدافعيتهوبما‌يستثير‌‌‌‌مالدعم‌لجهوده‌منهم‌‌‌‌واكي‌

‌المزيد‌من‌الجهد.‌
(‌التي‌توصلت‌إلى‌أنه‌لا‌توجد‌فروق‌2018وقد‌اتفقت‌هذه‌النتيجة‌مع‌دراسة‌)زايد،‌‌

الدلالة‌‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ العينة‌‌‌‌(‌α≤0.05)ذات‌ أفراد‌ تقديرات‌ متوسطات‌ بين‌
‌لمستويات‌الثقة‌التنظيمية‌تعزى‌لمتغير‌المؤهل‌العلمي.

(‌التي‌توصلت‌إلى‌أنه‌لا‌توجد‌فروق‌ذات‌2014كما‌اتفقت‌مع‌دراسة‌)زاهر‌وسلامة،‌‌
‌دلالة‌إحصائية‌في‌الثقة‌التنظيمية،‌تعزى‌لمتغير‌المستوى‌التعليمي.‌

(‌التي‌توصلت‌إلى‌أنه‌لا‌توجُُد‌فُُروق‌2013،‌‌اختلفت‌مع‌دراسة‌)أبو‌شاويش‌‌ذلكك
وآثارها التنظيمية‌ الثقُُة‌ محُُددات‌ حُُول‌ المبحُُوثين‌ إجابُُات‌ بُُين‌ إحصائية‌ دلالُُة‌ والتي‌‌‌‌،ذات‌

‌تعزى‌إلى‌متغير‌المؤهل‌العلمي.
‌

( بين  α≤ 0.05الفرضية الثالثة: لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )
متوسطات تقديرات عينة الدراسة لمستوى الثقة التنظيمية لدى العاملين بوزارة الداخلية والأمن  
رئيس   قسم،  رئيس  دائرة،  مدير  نائب  دائرة،  )مدير  الوظيفي  المسمى  لمتغير  تعزى  الوطني 

 شعبة، موظف إداري(.
ن‌فئة‌نائب‌مدير‌إحيث‌‌‌‌؛(‌مفردة30وظيفي‌يضم‌فئة‌أقل‌من‌)لكون‌متغير‌المسمى‌ال‌

الإحصائية‌‌(‌مفردة،‌لذا‌وجب‌التأكد‌من‌توزيعها‌الطبيعي‌لتحديد‌أي‌الأساليب‌‌19دائرة‌تساوي‌)‌
الباحث‌باستخدام‌اختبار‌‌‌‌د‌قامومن‌هنا‌فقالأكثر‌مناسبة‌للتعامل‌مع‌متغير‌المسمى‌الوظيفي،‌‌
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كان K-S) )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف‌‌-كولمجوروف إذا‌ ما‌ لاختبار‌ ت‌،‌
‌البيانات‌تتبع‌التوزيع‌الطبيعي‌من‌عدمه،‌وكانت‌النتائج‌كما‌هي‌مبينة‌في‌الجدول‌التالي:‌

 وفقاُ لفئة نائب مدير دائرة  الثقة التنظيمية ستبانةا (: اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات19.5جدول )

‌ م
 عدد 

 الفقرات
-كولمجوروف

 ( (K-Sسمرنوف
 المعنوية
Sig. 

استبانة  1
  الثقة 

 التنظيمية 

 0.443 ‌9‌0.865الثقة في الرئيس المباشر
 0.947 0.524 ‌10الثقة في الزملاء  2
 0.956 0.512 ‌8الرغبة في العمل الجماعي 3

 0.529 8090. 27 التنظيمية   الثقة  أبعاد

النتائج‌الموضحة‌في‌الجدول‌السابق‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌‌‌‌يتضح‌‌- ‌‌أبعاد‌جميع‌‌ل‌‌(.Sig)من‌
(،‌وبذلك‌فإن‌توزيع‌البيانات‌لهذه‌0.05كانت‌أكبر‌من‌مستوى‌الدلالة‌)الاستبانة‌ودرجتها‌الكلية‌

الطبيعي‌‌بعاد‌الأ التوزيع‌ المعلمية‌‌؛يتبع‌ الاختبارات‌ استخدام‌ سيتم‌ فرضية‌‌‌‌حيث‌ على‌ للإجابة‌
‌الدراسة.‌
الوظيفي‌‌‌‌اوأيضً‌‌ المسمى‌ متغير‌ )لكون‌ من‌ أقل‌ فئة‌ مفردة30يضم‌ فئة‌‌‌ن‌إحيث‌‌‌‌؛(‌

( تساوي‌ شعبة‌ مفردة7رئيس‌ الأساليب‌‌‌،(‌ أي‌ لتحديد‌ الطبيعي‌ توزيعها‌ من‌ التأكد‌ وجب‌ لذا‌
الوظيفي،‌‌الإحصائية‌‌ المسمى‌ متغير‌ مع‌ للتعامل‌ مناسبة‌ قام‌‌الأكثر‌ فقد‌ هنا‌ باحث‌‌الومن‌

،‌لاختبار‌‌ K-S) )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف‌‌-باستخدام‌اختبار‌كولمجوروف
ما‌إذا‌كانت‌البيانات‌تتبع‌التوزيع‌الطبيعي‌من‌عدمه،‌وكانت‌النتائج‌كما‌هي‌مبينة‌في‌الجدول‌‌

‌التالي:
 الثقة التنظيمية وفقاً لفئة رئيس شعبة  ستبانةا (: اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات20.5جدول )

‌ م
 عدد 

 الفقرات
-كولمجوروف

 ( (K-Sسمرنوف
 المعنوية
Sig. 

استبانة  1
  الثقة 

 التنظيمية 

 0.982 ‌9‌0.465الثقة في الرئيس المباشر
 0.997 0.406 ‌10الثقة في الزملاء  2
 0.912 0.560 ‌8الرغبة في العمل الجماعي 3

 0.998 3930. 27 التنظيمية   لثقة   أبعاد

النتائج‌الموضحة‌في‌الجدول‌السابق‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌‌‌‌يتضح‌‌- ‌‌أبعاد‌جميع‌‌ل‌‌(.Sig)من‌
(،‌وبذلك‌فإن‌توزيع‌البيانات‌لهذه‌0.05كانت‌أكبر‌من‌مستوى‌الدلالة‌)الاستبانة‌ودرجتها‌الكلية‌
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الطبيعي‌‌بعاد‌الأ التوزيع‌ فرضية‌‌؛‌‌يتبع‌ على‌ للإجابة‌ المعلمية‌ الاختبارات‌ استخدام‌ سيتم‌ حيث‌
‌الدراسة.‌

التباين‌الأحادي‌‌‌‌للتحقق‌من‌صحة‌هذه‌الفرضيةو قام‌الباحث‌باستخدام‌اختبار‌تحليل‌
One Way ANOVAلمستوى‌‌ الدراسة‌ عينة‌ تقديرات‌ متوسطات‌ بين‌ الفروق‌ عن‌ للكشف‌ ؛‌

بوزارة‌‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ الوظيفي،‌‌الثقة‌ المسمى‌ لمتغير‌ تعزى‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌
‌والجدول‌التالي‌يوضح‌ذلك:

 " للكشف عن الفروق بين تقدير عينة الدراسة F(: اختبار "21.5جدول )
 لمستوى الثقة التنظيمية لدى العاملين بوزارة الداخلية والأمن الوطني تعزى لمتغير المسمى الوظيفي

مجموع   التباين مصدر  بعد ال
 المربعات 

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات 

 قيمة 
"F‌" 

مستوى  Sigقيمة 
 الدلالة 

الثقة في 
الرئيس 
‌المباشر

 2750. 4 1.101 بين‌المجموعات
.6810 .6060 

غير‌
دالة‌‌

 إحصائي ا
 4040. 145 58.596 داخل‌المجموعات‌

  ‌59.697‌149الإجمالي

الثقة في 
 الزملاء 

 2370. 4 9490. المجموعاتبين‌
.6560 .6230‌

غير‌
دالة‌‌

 إحصائي ا
‌3610. 145 52.386 داخل‌المجموعات‌

  53.335‌149 الإجمالي
الرغبة في 

العمل 
 الجماعي

 8120. 4 3.248 بين‌المجموعات
2.127‌.0800 

غير‌
دالة‌‌

 إحصائي ا
‌3820. 145 55.367 داخل‌المجموعات‌

  58.616‌149 الإجمالي

الاستبانة  
 ككل

 2360. 4 9430. بين‌المجموعات
.9060 .4620 

غير‌
دالة‌‌

 إحصائي ا
 2600. 145 37.742 داخل‌المجموعات‌

  149 ‌38.685الإجمالي
 (.3.32=)0.01(، ومستوى دلالة 2.37=)0.05( ومستوى دلالة 145, 4الجدولية عند درجتي حرية ) Fقيمة 

‌

-‌‌" قيم‌ أن‌ السابق‌ الجدول‌ "Fيتضح‌من‌ قيم‌ أقل‌من‌ المحسوبة‌ ‌"Fقيم‌‌ وأن‌ الجدولية،‌ ‌"Sig‌‌
ما‌يعني‌أنه‌لا‌‌الاستبانة‌وفي‌درجتها‌الكلية،‌‌‌‌أبعاد‌‌‌(‌في‌جميع‌0.05"‌أكبر‌من‌)‌Fالمقابلة‌لقيم‌"

تقدير‌عينة‌‌α≤ 0.05عند‌مستوى‌الدلالة‌)‌‌إحصائيةتوجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌ (‌بين‌متوسطات‌
بالمحافظات‌‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ الثقة‌ لمستوى‌ الدراسة‌

 الجنوبية‌بفلسطين‌تعزى‌لمتغير‌المسمى‌الوظيفي.‌
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من‌كافة‌‌‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌العاملين‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌‌ويعزو الباحث
‌‌المنطقي‌التسلسل‌‌‌‌من‌‌أن‌فقدان‌الثقة‌بين‌المستويات‌الوظيفية‌يضعف‌‌يرون‌‌المسميات‌الوظيفية

من‌‌بينها،‌‌ ويزيد‌ المعاملات،‌ يوقع‌‌‌‌الفرص‌‌‌إيجاد‌ويؤخر‌ خلالها‌ من‌ بالبعض‌‌التي‌ البعض‌
الأداء‌وضعف‌الإنتاجية‌وتغليب‌المصالح‌الشخصية‌والفئوية‌على‌‌‌‌دنيت‌‌في‌‌ما‌يسبب‌،‌‌خرالآ

‌المصلحة‌العامة.‌
الن هذه‌ اتفقت‌ وسلامة،‌‌وقد‌ )زاهر‌ دراسة‌ مع‌ لا‌2014تيجة‌ أنه‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ ‌)

‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌في‌الثقة‌التنظيمية،‌تعزى‌لمتغير‌المستوى‌الوظيفي.
شاويش،‌‌ )أبو‌ دراسة‌ مع‌ اختلفت‌ فُُروق‌2013كما‌ توجُُد‌ لا‌ أنه‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ ‌)

على‌‌ وآثارها‌ التنظيمية‌ الثقُُة‌ محُُددات‌ حُُول‌ المبحُُوثين‌ إجابُُات‌ بُُين‌ إحصائية‌ دلالُُة‌ ذات‌
‌والتي‌تعزى‌إلى‌متغير‌الدرجة‌الوظيفية.‌‌،العاملين

‌

( بين  α≤ 0.05عند مستوى الدلالة )  حصائيةإالفرضية الرابعة: لا توجد فروق ذات دلالة  
متوسطات تقديرات عينة الدراسة لمستوى الثقة التنظيمية لدى العاملين بوزارة الداخلية والأمن  

من   )أقل  الخدمة  سنوات  لمتغير  تعزى  من    5الوطني  من    5سنوات،  أقل  إلى    10سنوات 
 سنوات فأكثر(.  10سنوات، 

الخدمة‌‌ أقل‌من‌)‌لكون‌متغير‌سنوات‌ فئة‌ فئ‌إحيث‌‌‌‌؛(‌مفردة30يضم‌ أقل‌من‌‌ن‌ ‌‌5ة‌
‌( تساوي‌ مفرد‌9سنوات‌ الأساليب‌‌ات‌(‌ أي‌ لتحديد‌ الطبيعي‌ توزيعها‌ من‌ التأكد‌ وجب‌ لذا‌ ‌،

الخدمة،‌‌‌‌الإحصائية‌ سنوات‌ متغير‌ مع‌ للتعامل‌ مناسبة‌ قام‌‌الأكثر‌ فقد‌ هنا،‌ الباحث‌‌ومن‌
،‌لاختبار‌‌ K-S) )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف‌‌-باستخدام‌اختبار‌كولمجوروف

ما‌إذا‌كانت‌البيانات‌تتبع‌التوزيع‌الطبيعي‌من‌عدمه،‌وكانت‌النتائج‌كما‌هي‌مبينة‌في‌الجدول‌‌
‌التالي:

 سنوات 5قل من الثقة التنظيمية وفقاً لفئة أ ستبانةا (: اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات22.5جدول )

‌ م
 عدد 

 الفقرات
-كولمجوروف

 ( (K-Sسمرنوف
 المعنوية
Sig. 

استبانة  1
  الثقة 

 التنظيمية 

 0.611 ‌9‌0.759الثقة في الرئيس المباشر
 0.810 0.638 ‌10الثقة في الزملاء  2
 0.383 0.907 ‌8الرغبة في العمل الجماعي 3

 0.625 7510. 27 التنظيمية   الثقة  أبعاد
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النتائج‌الموضحة‌في‌الجدول‌السابق‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌‌‌‌يتضح‌‌- ‌‌أبعاد‌جميع‌‌ل‌‌(.Sig)من‌
(،‌وبذلك‌فإن‌توزيع‌البيانات‌لهذه‌0.05كانت‌أكبر‌من‌مستوى‌الدلالة‌)الاستبانة‌ودرجتها‌الكلية‌

الطبيعي‌‌بعاد‌الأ التوزيع‌ فرضية‌‌؛‌‌يتبع‌ على‌ للإجابة‌ المعلمية‌ الاختبارات‌ استخدام‌ سيتم‌ حيث‌
‌الدراسة.‌
الفرضيةو‌ التباين‌الأحادي‌‌‌للتحقق‌من‌صحة‌هذه‌ الباحث‌باستخدام‌اختبار‌تحليل‌ قام‌

One Way ANOVAلمستوى‌‌ الدراسة‌ عينة‌ تقديرات‌ متوسطات‌ بين‌ الفروق‌ عن‌ للكشف‌ ؛‌
لمتغير‌‌ تعزى‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ الخدمةالثقة‌ ،‌‌سنوات‌

‌والجدول‌التالي‌يوضح‌ذلك:
 " للكشف عن الفروق بين تقدير عينة الدراسة F(: اختبار "23.5جدول )

 ى العاملين بوزارة الداخلية والأمن الوطني تعزى لمتغير سنوات الخدمةلمستوى الثقة التنظيمية لد 

مجموع   مصدر التباين  بعد ال
 المربعات 

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات 

 قيمة 
"F‌" 

مستوى  Sigقيمة 
 الدلالة 

الثقة في 
الرئيس 
‌المباشر

 8560. 2 1.712 بين‌المجموعات
2.170 .1180 

غير‌دالة‌‌
 إحصائي ا

 3940. 147 57.985 المجموعات‌داخل‌
  ‌59.697‌149الإجمالي

الثقة في 
 الزملاء 

 8430. 2 1.685 بين‌المجموعات
2.399 .0940‌

غير‌دالة‌‌
 إحصائي ا

‌3510. 147 51.649 داخل‌المجموعات‌
  53.335‌149 الإجمالي

الرغبة في 
العمل 
 الجماعي

 8370. 2 1.675 بين‌المجموعات
2.161‌.1190‌

غير‌دالة‌‌
‌3870. 147 56.941 داخل‌المجموعات‌ إحصائي ا

  58.616‌149 الإجمالي

 الاستبانة ككل 
 5310. 2 1.063 بين‌المجموعات

غير‌دالة‌‌ 0.129 2.077
 2560. 147 37.622 داخل‌المجموعات‌ إحصائي ا

  149 ‌38.685الإجمالي
 (.4.61=)0.01(، ومستوى دلالة 3.00=)0.05( ومستوى دلالة 147 ،2الجدولية عند درجتي حرية ) Fقيمة 

‌

-‌‌" قيم‌ أن‌ السابق‌ الجدول‌ "Fيتضح‌من‌ قيم‌ أقل‌من‌ المحسوبة‌ ‌"Fقيم‌‌ وأن‌ الجدولية،‌ ‌"Sig‌‌
ما‌يعني‌أنه‌لا‌‌الاستبانة‌وفي‌درجتها‌الكلية،‌‌‌‌أبعاد‌‌‌(‌في‌جميع‌0.05"‌أكبر‌من‌)‌Fالمقابلة‌لقيم‌"

تقدير‌عينة‌‌α≤ 0.05عند‌مستوى‌الدلالة‌)‌‌إحصائيةتوجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌ (‌بين‌متوسطات‌
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بالمحافظات‌‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ الثقة‌ لمستوى‌ الدراسة‌
 .سنوات‌الخدمةالجنوبية‌بفلسطين‌تعزى‌لمتغير‌

‌‌قدلتراكمية‌المعاملات‌بينهم،‌و‌‌الثقة‌في‌الزملاء‌تعود‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌‌ويعزو الباحث
خاصة‌عندما‌يتم‌العمل‌بين‌الزملاء‌ضمن‌مجموعات‌العمل‌‌‌،نتج‌عنها‌المزيد‌من‌الثقة‌بينهم

‌الجماعي‌المتوافقة‌بحسب‌ميولها‌وقدراتها‌وتخصصاتها.‌
(‌التي‌توصلت‌إلى‌أنه‌لا‌توجد‌فروق‌2018وقد‌اتفقت‌هذه‌النتيجة‌مع‌دراسة‌)زايد،‌‌

الدلالة‌‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ العينة‌‌‌‌(‌α≤0.05)ذات‌ أفراد‌ تقديرات‌ متوسطات‌ بين‌
‌لمستويات‌الثقة‌التنظيمية‌تعزى‌لمتغير‌سنوات‌الخدمة.

(‌التي‌توصلت‌إلى‌أنه‌لا‌توجُُد‌فُُروق‌ذات‌‌2013كما‌اتفقت‌مع‌دراسة‌)أبو‌شاويش،‌‌
‌،‌إجابُُات‌المبحُُوثين‌حُُول‌محُُددات‌الثقُُة‌التنظيمية‌وآثارها‌على‌العاملين‌‌بيندلالُُة‌إحصائية‌‌

‌والتي‌تعزى‌إلى‌متغير‌عدد‌سنوات‌الخبرة.‌

وسلامة،‌‌ )زاهر‌ دراسة‌ مع‌ اختلفت‌ ا2014ولكنها‌ فروق‌(‌ توجد‌ أنه‌ إلى‌ توصلت‌ لتي‌
‌.‌الأقل‌خبرةالخبرة،‌لصالح‌‌تعزى‌لمتغير‌‌لالة‌إحصائية‌في‌الثقة‌التنظيميةذات‌د‌

(‌التي‌توصلت‌إلى‌وجود‌فروق‌ذات‌2012المعشر‌والطراونة،‌‌كما‌اختلفت‌مع‌دراسة‌)
تي‌‌التنظيمية‌في‌المديريات‌ال‌‌دلالة‌إحصائية‌في‌تصورات‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌لمدى‌توفر‌الثقة

‌تعزى‌لمتغير‌سنوات‌الخبرة،‌لصالح‌الأقل‌خبرة.‌‌كانت‌مدار‌البحث‌
‌

 :النتائج المتعلقة بالسؤال الخامس وتفسيرها 5.2.5
الدراسة‌على أسئلة‌ الخامس‌من‌ السؤال‌ ذات دلالة إحصائية  ينص‌ فروق  توجد  : هل 

جودة الأداء المؤسسي  تقديرات عينة الدراسة لسطات  ( بين متو α≤  0.05عند مستوى دلالة )
في وزارة الداخلية والأمن الوطني تعزى لمتغيرات: )الجنس، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي،  

 سنوات الخدمة(؟ 
الفرضية الرئيسة الثالثة: لا توجد فروق ذات دلالة    للإجابة‌عن‌هذا‌السؤال‌تم‌صياغة

)  إحصائية الدلالة  مستوى  متو α≤ 0.05عند  بين  ل(  الدراسة  عينة  تقديرات  جودة سطات 
الأداء المؤسسي في وزارة الداخلية والأمن الوطني تعزى لمتغيرات: )الجنس، المؤهل العلمي،  

 المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة(. 
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‌وتنبثق‌عن‌هذه‌الفرضية‌الرئيسة‌الفرضيات‌الفرعية‌التالية:

( بين  α≤ 0.05عند مستوى الدلالة )  إحصائيةالفرضية الأولى: لا توجد فروق ذات دلالة  
لمتو  الدراسة  عينة  تقديرات  الوطني  سطات  والأمن  الداخلية  وزارة  في  المؤسسي  الأداء  جودة 

 أنثى(. -تعزى لمتغير الجنس )ذكر 
الفرضية أفراد‌عينة‌‌‌‌للتحقق‌من‌صحة‌هذه‌ تقديرات‌ بين‌متوسط‌ بالمقارنة‌ الباحث‌ قام‌

جودة‌‌(‌ل42الدراسة‌من‌الإناث‌)ن=‌‌(‌ومتوسط‌تقديرات‌أفراد‌عينة108الدراسة‌من‌الذكور‌)ن=
باستخدام‌اختبار‌ت‌" الدراسة‌ الوطني‌موضوع‌ الداخلية‌والأمن‌ المؤسسي‌في‌وزارة‌  .Tالأداء‌

testن،‌والجدول‌التالي‌يوضح‌ذلك:"‌للفروق‌بين‌متوسطات‌عينتين‌مستقلتي‌‌
 بين تقديرات عينة الدراسة  " للفروق Tاختبار "(: 24.5جدول )

 جودة الأداء المؤسسي في وزارة الداخلية والأمن الوطني تبعاً لمتغير الجنس ل

 (2.60)=0.01(، ومستوى دلالة 1.96=)0.05( ومستوى دلالة 148جة حرية )الجدولية عند در   tقيمة 
‌

قيمة‌‌‌‌- أن‌ السابق‌ الجدول‌ من‌ قيمة‌‌‌‌Tيتبين‌ من‌ أقل‌ قيم‌‌‌‌Tالمحسوبة‌ وأن‌ الجدولية،‌
Sigالمقابلة‌لقيم‌‌Tما‌يعني‌أنه‌‌الاستبانة‌وفي‌درجتها‌الكلية؛‌‌‌‌أبعاد‌في‌جميع‌‌‌‌(0.05)أكبر‌من‌‌‌‌

دلالة‌‌ ذات‌ توجد‌فروق‌ الدلالة‌‌‌‌إحصائيةلا‌ متو‌‌‌(α≤ 0.05)عند‌مستوى‌ تقديرات‌بين‌ سطات‌
‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌تعزى‌لمتغير‌الجنس.‌عينة‌الدراسة‌ل

 العدد  الجنس  بعد ال
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 قيمة 
"T " 

قيمة  
Sig 

مستوى 
 الدلالة 

  الإدارةالأول: دعم  بعدال
 العليا 

‌3.623‌.9660 108 ذكر 
.4820‌.6310 

غير‌دالة‌‌
‌3.544‌.6950 42 أنثى إحصائي ا

الثاني: السياسات   بعدال
 والاستراتيجيات المتبعة 

‌3.535‌.9310 108 ذكر 
.7430‌.4590 

غير‌دالة‌‌
‌6030. 3.650 42 أنثى إحصائي ا

الثالث: تدريب   بعدال
 وتطوير العاملين 

‌7910. 3.810 108 ذكر 
.5040 .6150 

غير‌دالة‌‌
‌6000. 3.742 42 أنثى إحصائي ا

الرابع: التحسين  بعدال
 والتطوير المستمر

‌8080. 3.682 108 ذكر 
غير‌دالة‌‌‌6270‌.5310.

‌5520. 3.767 42 أنثى إحصائي ا

 الاستبانة ككل 
‌7920. 3.663 108 ذكر 

غير‌دالة‌‌‌1360‌.8920.
 4760. 42‌3.681 أنثى إحصائي ا
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هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌العاملين‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌من‌كلا‌ويعزو الباحث  
فهم‌‌ فيها،‌ المؤسسي‌ الأداء‌ تجويد‌ أجل‌ من‌ الوزارة‌ تبذلها‌ التي‌ الجهود‌ في‌ يشاركون‌ الجنسين‌

ع الوزارة‌ حرص‌ قدراتهم‌‌يلحظون‌ لتطوير‌ التدريبية‌ الدورات‌ عقد‌ لتجويد‌و‌لى‌ اللازمة‌ مهاراتهم‌
ماتها‌من‌خلال‌تطوير‌الوسائط‌‌الأداء،‌كما‌يلحظون‌حجم‌التطور‌الذي‌أدخلته‌الوزارة‌على‌خد‌

 والحاسوبية‌في‌كل‌تعاملاتها‌ومكاتبها‌وأقسامها.‌‌ةالإلكتروني‌
(‌التي‌توصلت‌إلى‌أن‌لا‌توجد‌فروق‌2017مع‌دراسة‌)الغنام،‌‌‌‌هذه‌النتيجة‌‌‌اتفقت‌‌‌وقد‌

لمستوى‌‌ الدراسة‌ عينة‌ تقدير‌ متوسطات‌ بين‌ إحصائية‌ دلالة‌ تبعً‌ذات‌ المؤسسي‌ الأداء‌ ‌‌ا‌جودة‌
‌لمتغير‌الجنس.‌

‌

( بين  α≤ 0.05عند مستوى الدلالة )  إحصائيةثانية: لا توجد فروق ذات دلالة  لالفرضية ا
تقديرات  متو  لسطات  الدراسة  الوطني  عينة  والأمن  الداخلية  وزارة  في  المؤسسي  الأداء  جودة 

فأقل عامة  )ثانوية  العلمي  المؤهل  لمتغير  متوسط  -تعزى  دراسات   -بكالوريوس    -دبلوم 
 عليا(. 

ن‌فئة‌ثانوية‌عامة‌إحيث‌‌‌‌؛(‌مفردة30أقل‌من‌)‌‌المؤهل‌العلمي‌يضم‌فئةلكون‌متغير‌‌‌
الإحصائية‌‌لذا‌وجب‌التأكد‌من‌توزيعها‌الطبيعي‌لتحديد‌أي‌الأساليب‌‌‌‌،مفردة(‌‌13فأقل‌تساوي‌)
مناسبة العلمي‌‌الأكثر‌ المؤهل‌ متغير‌ مع‌ فقد‌للتعامل‌ هنا‌ ومن‌ اختبار‌‌‌،‌ باستخدام‌ الباحث‌ قام‌

كان K-S) )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف‌‌-كولمجوروف إذا‌ ما‌ لاختبار‌ ت‌،‌
‌البيانات‌تتبع‌التوزيع‌الطبيعي‌من‌عدمه،‌وكانت‌النتائج‌كما‌هي‌مبينة‌في‌الجدول‌التالي:‌

 فئة الثانوية العامة لا وفقً  جودة الأداء المؤسسي ستبانةا (: اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات25.5جدول )

‌ م
 عدد 

 الفقرات
-كولمجوروف

 ( (K-Sسمرنوف
 المعنوية
Sig. 

استبانة  1
  جودة 

  الأداء 

 المؤسسي 

 0.732 ‌7‌0.688العليا  الإدارةدعم 
 0.841 0.617 ‌6السياسات والاستراتيجيات المتبعة 2
 0.880 0.588 ‌6تدريب وتطوير العاملين ‌3
 0.974 0.482 ‌9التحسين والتطوير المستمر 4

 0.980 4710. 28 المؤسسي   الأداء   جودة   أبعاد

النتائج‌الموضحة‌في‌الجدول‌السابق‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌‌‌‌يتضح‌‌- ‌‌أبعاد‌جميع‌‌ل‌‌(.Sig)من‌
(،‌وبذلك‌فإن‌توزيع‌البيانات‌لهذه‌0.05كانت‌أكبر‌من‌مستوى‌الدلالة‌)الاستبانة‌ودرجتها‌الكلية‌
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الطبيعي‌‌بعاد‌الأ التوزيع‌ فرضية‌‌‌‌؛يتبع‌ على‌ للإجابة‌ المعلمية‌ الاختبارات‌ استخدام‌ سيتم‌ حيث‌
‌اسة.‌الدر‌

ا‌‌اوأيضً‌‌ المؤهل‌ متغير‌ )لكون‌ من‌ أقل‌ فئة‌ يضم‌ مفردة30لعلمي‌ فإحيث‌‌‌‌؛(‌ ئة‌ن‌
لذا‌وجب‌التأكد‌من‌توزيعها‌الطبيعي‌لتحديد‌أي‌الأساليب‌‌‌‌(‌مفردة؛19عليا‌تساوي‌)‌الدراسات‌‌ال

قام‌الباحث‌باستخدام‌‌‌‌ومن‌هنا‌فقد‌‌‌الأكثر‌مناسبة‌للتعامل‌مع‌متغير‌المؤهل‌العلمي،الإحصائية‌‌
كولمجوروف إذا‌ K-S) )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف‌‌-اختبار‌ ما‌ لاختبار‌ ‌،

‌كانت‌البيانات‌تتبع‌التوزيع‌الطبيعي‌من‌عدمه،‌وكانت‌النتائج‌كما‌هي‌مبينة‌في‌الجدول‌التالي:
 فئة الدراسات العليا لا وفقً  جودة الأداء المؤسسي ستبانةا لبيانات (: اختبار التوزيع الطبيعي26.5جدول )

‌ م
 عدد 

 الفقرات
-كولمجوروف

 ( (K-Sسمرنوف
 المعنوية
Sig. 

استبانة  1
  جودة 

  الأداء 

 المؤسسي 

 0.166 ‌7‌1.116العليا  الإدارةدعم 
 0.089 1.248 ‌6السياسات والاستراتيجيات المتبعة 2
 0.673 0.723 ‌6تدريب وتطوير العاملين ‌3
 0.373 0.914 ‌9التحسين والتطوير المستمر 4

 0.539 8030. 28 المؤسسي   الأداء   جودة  أبعاد

النتائج‌الموضحة‌في‌الجدول‌السابق‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌‌‌‌يتضح‌‌- ‌‌أبعاد‌جميع‌‌ل‌‌(.Sig)من‌
البيانات‌لهذه‌(،‌وبذلك‌فإن‌توزيع‌0.05كانت‌أكبر‌من‌مستوى‌الدلالة‌)الاستبانة‌ودرجتها‌الكلية‌

الطبيعي‌‌بعاد‌الأ التوزيع‌ فرضية؛‌‌يتبع‌ على‌ للإجابة‌ المعلمية‌ الاختبارات‌ استخدام‌ سيتم‌ ‌‌حيث‌
‌الدراسة.‌
للتحقق‌من‌صحة‌هذه‌الفرضية؛‌قام‌الباحث‌باستخدام‌اختبار‌تحليل‌التباين‌الأحادي‌‌و‌

One Way ANOVA؛‌للكشف‌عن‌الفروق‌بين‌متوسطات‌تقديرات‌عينة‌الدراسة‌لواقع‌جودة‌‌
الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌تعزى‌لمتغير‌المؤهل‌العلمي،‌والجدول‌التالي‌

‌يوضح‌ذلك:
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 " للكشف عن الفروق بين تقدير عينةF(: اختبار "27.5دول )ج
 جودة الأداء المؤسسي في وزارة الداخلية والأمن الوطني تعزى لمتغير المؤهل العلميلالدراسة 

مجموع   مصدر التباين  بعد ال
 المربعات 

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات 

 قيمة 
"F‌" 

مستوى  Sigقيمة 
 الدلالة 

 الإدارةدعم 
‌العليا 

 8170. 3 2.450 بين‌المجموعات
1.015 .3880 

غير‌دالة‌‌
 إحصائي ا

 8040. 146 117.440 داخل‌المجموعات‌
  ‌119.890‌149الإجمالي

السياسات  
والاستراتيجيات 

 المتبعة 

 5970. 3 1.790 بين‌المجموعات
.8190 .4850‌

غير‌دالة‌‌
 إحصائي ا

‌7290. 146 106.382 داخل‌المجموعات‌
  108.172‌149 الإجمالي

تدريب وتطوير  
 العاملين 

 1.080 3 3.239 بين‌المجموعات
غير‌دالة‌‌‌2.001‌.1160

‌5400. 146 78.771 داخل‌المجموعات‌ إحصائي ا
  82.010‌149 الإجمالي

التحسين 
والتطوير  
 المستمر 

 4270. ‌1.282‌3بين‌المجموعات
0.767 0.514 

غير‌دالة‌‌
 إحصائي ا

 5570. ‌81.314‌146داخل‌المجموعات‌
  ‌82.596‌149الإجمالي

 الاستبانة ككل 
 5810. 3 1.743 بين‌المجموعات

1.135 .3370 
غير‌دالة‌‌
‌5120. 146 74.750 داخل‌المجموعات‌ إحصائي ا

  149 ‌76.493الإجمالي
 (.3.78=)0.01(، ومستوى دلالة 2.60=)0.05( ومستوى دلالة 146, 3الجدولية عند درجتي حرية ) Fقيمة 

‌

-‌‌" قيم‌ أن‌ السابق‌ الجدول‌ "Fيتضح‌من‌ قيم‌ أقل‌من‌ المحسوبة‌ ‌"Fقيم‌‌ وأن‌ الجدولية،‌ ‌"Sig‌‌
ما‌يعني‌أنه‌لا‌‌الاستبانة‌وفي‌درجتها‌الكلية،‌‌‌‌أبعاد‌‌‌(‌في‌جميع‌0.05"‌أكبر‌من‌)‌Fالمقابلة‌لقيم‌"

تقدير‌عينة‌‌α≤ 0.05عند‌مستوى‌الدلالة‌)‌‌إحصائيةتوجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌ (‌بين‌متوسطات‌
جودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌بالمحافظات‌الجنوبية‌بفلسطين‌‌لالدراسة‌‌

 .تعزى‌لمتغير‌المؤهل‌العلمي‌

‌فة‌المؤهلات‌العلمية‌هم‌جزء‌أساس‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌العاملين‌من‌كا‌‌الباحثويعزو  
من‌منظومة‌التطوير‌والتجويد‌المؤسسي‌وعملياته،‌فهم‌مستهدفون‌بالتطوير‌من‌خلال‌الدورات‌
نقل‌‌ خلال‌ من‌ العمل‌ لتجويد‌ داعمون‌ هم‌ الوقت‌ ذات‌ وفي‌ واللقاءات،‌ والندوات‌ العمل‌ وورش‌

وتط لزملائهم،‌ التأهيخبراتهم‌ الفعاليات‌ خلال‌ منه‌ الاستفادة‌ تم‌ ما‌ الميداني‌‌بيق‌ الواقع‌ في‌ لية‌
‌للداء.‌
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)طيباوي،‌‌ دراسة‌ مع‌ النتيجة‌ هذه‌ اتفقت‌ أنه2020وقد‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ توجد‌‌‌(‌ لا‌
‌.فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌في‌مستوى‌الأداء‌المؤسسي‌تعزى‌لمتغير‌المؤهل‌العلمي

لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌‌‌(‌التي‌توصلت‌إلى‌أنه2018اتفقت‌مع‌دراسة‌)سالم،‌‌‌‌كما
المؤهل‌ لمتغير‌ تعزى‌ المؤسسي‌ الأداء‌ جودة‌ حول‌ المبحوثين‌ آراء‌ متوسطات‌ بين‌ إحصائية‌

‌.العلمي

)الغنام،‌‌ دراسة‌ اختلفت‌مع‌ إلى‌‌2017ولكنها‌ توصلت‌ التي‌ دلالة‌‌‌‌وجود‌(‌ ذات‌ فروق‌
لمتغير‌المؤهل‌‌‌المستوى‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌تبعً‌إحصائية‌بين‌متوسطات‌تقدير‌عينة‌الدراسة‌‌

‌،‌لصالح‌مؤهل‌الدكتوراه.‌العلمي
‌

( بين  α≤ 0.05عند مستوى الدلالة )  إحصائيةالفرضية الثالثة: لا توجد فروق ذات دلالة  
لمتو  الدراسة  عينة  تقديرات  الوطني  جودة  سطات  والأمن  الداخلية  وزارة  في  المؤسسي  الأداء 

شعبة،   رئيس  قسم،  رئيس  دائرة،  مدير  نائب  دائرة،  )مدير  الوظيفي  المسمى  لمتغير  تعزى 
 موظف إداري(. 

ن‌فئة‌نائب‌مدير‌إحيث‌‌‌‌؛(‌مفردة30وظيفي‌يضم‌فئة‌أقل‌من‌)لكون‌متغير‌المسمى‌ال‌
الإحصائية‌‌(‌مفردة،‌لذا‌وجب‌التأكد‌من‌توزيعها‌الطبيعي‌لتحديد‌أي‌الأساليب‌‌19دائرة‌تساوي‌)‌

قام‌الباحث‌باستخدام‌اختبار‌‌‌‌ومن‌هنا‌فقد‌‌‌الأكثر‌مناسبة‌للتعامل‌مع‌متغير‌المسمى‌الوظيفي،
كان K-S) )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف‌‌-كولمجوروف إذا‌ ما‌ لاختبار‌ ت‌،‌

‌البيانات‌تتبع‌التوزيع‌الطبيعي‌من‌عدمه،‌وكانت‌النتائج‌كما‌هي‌مبينة‌في‌الجدول‌التالي:‌
 لفئة نائب مدير دائرة  اوفقً  جودة الأداء المؤسسي ستبانةا (: اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات28.5جدول )

‌ م
 عدد 

 الفقرات
-كولمجوروف

 ( (K-Sسمرنوف
 المعنوية
Sig. 

استبانة  1
  جودة 

  الأداء 

 المؤسسي 

 825. ‌7‌.628العليا  الإدارةدعم 
 943. 529. ‌6السياسات والاستراتيجيات المتبعة 2
 906. 566. ‌6تدريب وتطوير العاملين ‌3
 787. 653. ‌9التحسين والتطوير المستمر 4

 0.990 4400. 28 المؤسسي   الأداء   جودة   أبعاد

النتائج‌الموضحة‌في‌الجدول‌السابق‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌‌‌‌يتضح‌‌- ‌‌أبعاد‌جميع‌‌ل‌‌(.Sig)من‌
(،‌وبذلك‌فإن‌توزيع‌البيانات‌لهذه‌0.05كانت‌أكبر‌من‌مستوى‌الدلالة‌)الاستبانة‌ودرجتها‌الكلية‌
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الطبيعي‌‌بعاد‌الأ التوزيع‌ فرضية‌‌،‌‌يتبع‌ على‌ للإجابة‌ المعلمية‌ الاختبارات‌ استخدام‌ سيتم‌ حيث‌
‌اسة.‌الدر‌

ال‌‌اوأيضً‌‌ المسمى‌ متغير‌ )لكون‌ من‌ أقل‌ فئة‌ يضم‌ مفردة30وظيفي‌ فئة‌إحيث‌‌‌‌؛(‌ ن‌
( تساوي‌ شعبة‌ الأساليب‌7رئيس‌ أي‌ لتحديد‌ الطبيعي‌ توزيعها‌ من‌ التأكد‌ وجب‌ لذا‌ مفردة،‌ ‌)

الوظيفي،‌‌الإحصائية‌‌ المسمى‌ متغير‌ مع‌ للتعامل‌ مناسبة‌ فقد‌الأكثر‌ هنا‌ الباحث‌‌‌‌ومن‌ قام‌
،‌لاختبار‌‌ K-S) )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف‌‌-باستخدام‌اختبار‌كولمجوروف

ما‌إذا‌كانت‌البيانات‌تتبع‌التوزيع‌الطبيعي‌من‌عدمه،‌وكانت‌النتائج‌كما‌هي‌مبينة‌في‌الجدول‌‌
‌التالي:

 لفئة رئيس شعبة  اوفقً  جودة الأداء المؤسسي ستبانةا اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات(: 29.5جدول )

‌ م
 عدد 

 الفقرات
-كولمجوروف

 ( (K-Sسمرنوف
 المعنوية
Sig. 

استبانة  1
  جودة 

  الأداء 

 المؤسسي 

 0.928 ‌7‌0.545العليا  الإدارةدعم 
 0.946 0.525 ‌6السياسات والاستراتيجيات المتبعة 2
 0.578 6‌0.779 تدريب وتطوير العاملين ‌3
 0.979 0.473 ‌9التحسين والتطوير المستمر 4

 0.924 5490. 28 المؤسسي   الأداء   جودة  أبعاد

النتائج‌الموضحة‌في‌الجدول‌السابق‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌‌‌‌يتضح‌‌- ‌‌أبعاد‌جميع‌‌ل‌‌(.Sig)من‌
(،‌وبذلك‌فإن‌توزيع‌البيانات‌لهذه‌0.05الدلالة‌)كانت‌أكبر‌من‌مستوى‌الاستبانة‌ودرجتها‌الكلية‌

الطبيعي‌‌بعاد‌الأ التوزيع‌ فرضية‌‌؛يتبع‌ على‌ للإجابة‌ المعلمية‌ الاختبارات‌ استخدام‌ سيتم‌ ‌‌حيث‌
‌الدراسة.‌
الفرضيةو‌ التباين‌الأحادي‌‌‌للتحقق‌من‌صحة‌هذه‌ الباحث‌باستخدام‌اختبار‌تحليل‌ قام‌

One Way ANOVAجودة‌الأداء‌‌سطات‌تقديرات‌عينة‌الدراسة‌ل؛‌للكشف‌عن‌الفروق‌بين‌متو‌
التالي‌ والجدول‌ الوظيفي،‌ المسمى‌ لمتغير‌ تعزى‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌ في‌ المؤسسي‌

‌يوضح‌ذلك:

‌

‌

‌
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 للكشف عن الفروق بين تقدير عينة الدراسة " F(: اختبار "30.5جدول )
 جودة الأداء المؤسسي في وزارة الداخلية والأمن الوطني تعزى لمتغير المسمى الوظيفيل

مجموع   مصدر التباين  بعد ال
 المربعات 

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات 

 قيمة 
"F‌" 

قيمة  
Sig 

مستوى 
 الدلالة 

 الإدارةدعم 
‌العليا 

 7980. 4 3.192 بين‌المجموعات
.9920 .4140 

غير‌دالة‌‌
 إحصائي ا

‌8050. 145 116.698 داخل‌المجموعات‌
  ‌119.890‌149الإجمالي

السياسات  
والاستراتيجيات 

 المتبعة 

 9880. 4 3.953 بين‌المجموعات
1.375 .2460‌

غير‌دالة‌‌
 إحصائي ا

‌7190. 145 104.219 داخل‌المجموعات‌
  108.172‌149 الإجمالي

تدريب وتطوير  
 العاملين 

 5840. ‌2.335‌4بين‌المجموعات
1.062 0.377 

غير‌دالة‌‌
 إحصائي ا

 5490. ‌79.675‌145داخل‌المجموعات‌
  ‌82.010‌149الإجمالي

التحسين 
والتطوير  
 المستمر 

 6180. 4 2.474 بين‌المجموعات
1.119‌.3500‌

غير‌دالة‌‌
‌5530. 145 80.122 داخل‌المجموعات‌ إحصائي ا

  82.596‌149 الإجمالي

 الاستبانة ككل 
 6080. 4 2.433 بين‌المجموعات

غير‌دالة‌‌ 3170. 1.191
 5110. 145 74.061 داخل‌المجموعات‌ إحصائي ا

  149 ‌76.493الإجمالي
 (.3.32=)0.01(، ومستوى دلالة 2.37=)0.05( ومستوى دلالة 145 ،4الجدولية عند درجتي حرية ) Fقيمة 

‌

-‌‌" قيم‌ أن‌ السابق‌ الجدول‌ "Fيتضح‌من‌ قيم‌ أقل‌من‌ المحسوبة‌ ‌"Fقيم‌‌ وأن‌ الجدولية،‌ ‌"Sig‌‌
الاستبانة‌وفي‌درجتها‌الكلية،‌ما‌يعني‌أنه‌لا‌‌‌‌أبعاد‌(‌في‌جميع‌‌0.05"‌أكبر‌من‌)‌Fالمقابلة‌لقيم‌"

تقدير‌عينة‌‌α≤ 0.05عند‌مستوى‌الدلالة‌)‌‌إحصائيةتوجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌ (‌بين‌متوسطات‌
جودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌بالمحافظات‌الجنوبية‌بفلسطين‌‌لالدراسة‌‌

 تعزى‌لمتغير‌المسمى‌الوظيفي.

العاملين‌من‌كافة‌المسميات‌الوظيفية‌يسيرون‌ضمن‌‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌‌ويعزو الباحث
‌‌تجزئة‌خطة‌استراتيجية‌تهدف‌إلى‌تجويد‌الأداء‌المؤسسي،‌ويتم‌من‌خلالها‌الأخذ‌بعين‌الاعتبار‌
المهام هذه‌ من‌ بجزء‌ الوظيفية‌ بمسمياته‌ قسم‌ كل‌ يختص‌ حيث‌ مستويات؛‌ إلى‌ ‌‌التي‌‌‌المهام‌

ظيمي‌والمهام‌الوظيفية‌المرتبطة‌بكل‌مسمى‌حسب‌اللوائح‌التنظيمية‌‌فرضها‌طبيعة‌الهيكل‌التنت
‌المنظمة‌لعمل‌الوزارة.‌‌‌‌
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)طيباوي،‌‌ دراسة‌ مع‌ النتيجة‌ هذه‌ اتفقت‌ أنه2020وقد‌ إلى‌ توصلت‌ التي‌ توجد‌‌‌(‌ لا‌
‌.فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌في‌مستوى‌الأداء‌المؤسسي‌تعزى‌لمتغير‌المركز‌الوظيفي‌

لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌‌‌(‌التي‌توصلت‌إلى‌أنه2018دراسة‌)سالم،‌‌كما‌اتفقت‌مع‌‌
لمتغير تعزى‌ المؤسسي‌ الأداء‌ جودة‌ حول‌ المبحوثين‌ آراء‌ متوسطات‌ بين‌ المسمى‌‌‌‌إحصائية‌

‌الوظيفي.‌
‌

( بين  α≤ 0.05عند مستوى الدلالة )  إحصائيةالفرضية الرابعة: لا توجد فروق ذات دلالة  
عينة  متو  تقديرات  لسطات  الوطني  الدراسة  والأمن  الداخلية  وزارة  في  المؤسسي  الأداء  جودة 

  10سنوات،    10سنوات إلى أقل من    5سنوات، من    5تعزى لمتغير سنوات الخدمة )أقل من  
 سنوات فأكثر(.

ا‌ أقل‌من‌)‌لكون‌متغير‌سنوات‌ فئة‌ أقل‌من‌‌إحيث‌‌‌‌؛(‌مفردة30لخدمة‌يضم‌ فئة‌ ‌‌5ن‌
‌‌الإحصائية‌(‌مفردة،‌لذا‌وجب‌التأكد‌من‌توزيعها‌الطبيعي‌لتحديد‌أي‌الأساليب‌‌9سنوات‌تساوي‌)

الخدمة، سنوات‌ متغير‌ مع‌ للتعامل‌ مناسبة‌ فقد‌‌‌الأكثر‌ هنا‌ اختبار‌‌‌‌ومن‌ باستخدام‌ الباحث‌ قام‌
كانت‌ K-S) )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف‌‌-كولمجوروف إذا‌ ما‌ لاختبار‌ ‌،

‌بيانات‌تتبع‌التوزيع‌الطبيعي‌من‌عدمه،‌وكانت‌النتائج‌كما‌هي‌مبينة‌في‌الجدول‌التالي:‌ال
 (: اختبار التوزيع الطبيعي 31.5جدول )

 سنوات 5جودة الأداء المؤسسي وفقا لفئة أقل من  ستبانةا لبيانات

‌ م
 عدد 

 الفقرات
-كولمجوروف

 ( (K-Sسمرنوف
 المعنوية
Sig. 

استبانة  1
  جودة 

  الأداء 

 المؤسسي 

 0.805 ‌7‌0.641العليا  الإدارةدعم 
 0.979 0.471 ‌6السياسات والاستراتيجيات المتبعة 2
 0.786 0.654 6 تدريب وتطوير العاملين ‌3
 0.771 0.663 ‌9التحسين والتطوير المستمر 4

 0.755 6730. 28 المؤسسي   الأداء   جودة  أبعاد

النتائج‌الموضحة‌في‌الجدول‌السابق‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌‌‌‌يتضح‌‌- ‌‌أبعاد‌جميع‌‌ل‌‌(.Sig)من‌
(،‌وبذلك‌فإن‌توزيع‌البيانات‌لهذه‌0.05كانت‌أكبر‌من‌مستوى‌الدلالة‌)الاستبانة‌ودرجتها‌الكلية‌

‌للإجابة‌على‌فرضية‌الدراسة.‌‌سيتم‌استخدام‌الاختبارات‌المعلمية،‌و‌يتبع‌التوزيع‌الطبيعي‌‌بعاد‌الأ
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الفرضيةو‌ التباين‌الأحادي‌‌‌للتحقق‌من‌صحة‌هذه‌ الباحث‌باستخدام‌اختبار‌تحليل‌ قام‌
One Way ANOVAجودة‌الأداء‌‌راسة‌ل؛‌للكشف‌عن‌الفروق‌بين‌متوسطات‌تقديرات‌عينة‌الد‌

،‌والجدول‌التالي‌يوضح‌‌سنوات‌الخدمةالمؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌تعزى‌لمتغير‌‌
‌ذلك:‌

 " للكشف عن الفروق بين تقدير عينة الدراسة F(: اختبار "32.5جدول )
 لجودة الأداء المؤسسي في وزارة الداخلية والأمن الوطني تعزى لمتغير سنوات الخدمة 

 التباين مصدر  بعد ال
مجموع  
 المربعات 

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات 

 قيمة 
"F‌" 

 Sigقيمة 
مستوى 

 الدلالة 
الأول:  بعدال

 الإدارةدعم 
‌العليا 

 2.773 2 5.547 بين‌المجموعات
3.565 .0310 

دالة‌عند‌‌
0.05 

 7780. 147 114.343 داخل‌المجموعات‌
  ‌119.890‌149الإجمالي

السياسات  
ت اوالاستراتيجي
 المتبعة 

 2.115 2 4.230 بين‌المجموعات
2.991 .0530‌

غير‌دالة‌‌
‌7070. 147 103.942 داخل‌المجموعات‌ إحصائي ا

  108.172‌149 الإجمالي

تدريب وتطوير  
 العاملين 

 1.301 ‌2.603‌2بين‌المجموعات
غير‌دالة‌‌ 0.093 2.409

 إحصائي ا
 5400. ‌79.408‌147داخل‌المجموعات‌

  ‌82.010‌149الإجمالي
الرابع:   بعدال

التحسين 
والتطوير  
 المستمر 

 1.396 2 2.792 بين‌المجموعات

2.572‌.0800‌
غير‌دالة‌‌
 إحصائي ا

‌5430. 147 79.804 داخل‌المجموعات‌

  82.596‌149 الإجمالي

 الاستبانة ككل 
 1.825 2 3.651 بين‌المجموعات

3.684 .0270 
دالة‌عند‌‌

0.05 
‌4960. 147 72.842 داخل‌المجموعات‌

  ‌76.493‌149الإجمالي
 (4.61=)0.01(، ومستوى دلالة 3.00=)0.05( ومستوى دلالة 147 ،2الجدولية عند درجتي حرية ) Fقيمة 

 

 يتضح من الجدول السابق ما يلي: 
-‌‌" قيم‌ "Fأن‌ قيم‌ أقل‌من‌ المحسوبة‌ ‌"Fقيم‌‌ وأن‌ الجدولية،‌ ‌"Sig‌‌‌" لقيم‌ أكبر‌من‌‌Fالمقابلة‌ ‌"
عند‌‌‌إحصائيةما‌يعني‌أنه‌لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌الثاني‌والثالث‌والرابع،‌‌‌‌بعد‌ال‌(‌في‌‌0.05)

جودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌‌ل(‌بين‌متوسطات‌تقدير‌عينة‌الدراسة‌‌α≤ 0.05مستوى‌الدلالة‌)
الخدمة،‌‌ سنوات‌ لمتغير‌ تعزى‌ بفلسطين‌ الجنوبية‌ بالمحافظات‌ الوطني‌ والأمن‌ ويعزو الداخلية‌
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لتي‌تنظم‌تسلسل‌العمليات‌امتبعة‌في‌الوزارة‌السياسات‌والاستراتيجيات‌ال‌هذه‌النتيجة‌إلى‌الباحث
بالثبا‌‌والتي‌‌والإداريةالميدانية‌‌ العاملين،‌‌تتسم‌ كافة‌ على‌ وبتطبيقها‌ أن‌‌ت‌ التي‌‌‌الإجراءات‌كما‌

العاملين‌‌ لتطوير‌ سعيها‌ في‌ الوزارة‌ إلى‌‌تتخذها‌ التدريب،‌تهدف‌ فرص‌ من‌ عدد‌ أكبر‌ توفير‌
ن‌بغض‌النظر‌عن‌‌و‌هؤلاء‌العامل‌‌التي‌يلمسها‌‌اللوجستية‌والتقنيات‌والتجهيزات‌‌‌الإمكانات‌وتوفير‌‌

‌المستمر.‌‌‌بهدف‌التحسين‌والتطوير‌‌سنوات‌خدمتهم
-‌‌" قيم‌ "Fأن‌ قيم‌ أكبر‌من‌ المحسوبة‌ ‌"Fقيم‌‌ وأن‌ الجدولية،‌ ‌"Sig‌‌‌" لقيم‌ أقل‌من‌Fالمقابلة‌ ‌"
‌‌إحصائية‌ما‌يعني‌وجود‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌ل‌وفي‌الدرجة‌الكلية‌للاستبانة،‌الأو‌‌‌بعد‌(‌في‌ال0.05)

جودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌ل(‌بين‌متوسطات‌تقدير‌عينة‌الدراسة‌‌α≤ 0.05عند‌مستوى‌الدلالة‌)
لمتغير‌‌ تعزى‌ بفلسطين‌ الجنوبية‌ بالمحافظات‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ الخدمةوزارة‌ ،‌‌سنوات‌

،‌وذلك‌كما‌هو‌مبين‌في‌‌LSDوللكشف‌عن‌اتجاه‌هذه‌الفروق‌لجأ‌الباحث‌إلى‌استخدام‌اختبار‌‌
 الجدول‌التالي:

 ، للكشف عن اتجاه الفروق على LSD (: اختبار33.5جدول )
 تبعاً لمتغير سنوات الخدمة الاستبانةالعليا"، والدرجة الكلية  الإدارة"دعم  بعد

أقل من   -5 سنوات  5أقل من  سنوات الخدمة المتغير
10 

المتوسط 
 الحسابي 

الأول: دعم  بعدال
 الادارة العليا 

 4.301  - سنوات  5أقل من 
 3.403 - 8970.* 10أقل من -5

 1910‌3.595. 7050.* سنوات فأكثر  10

 الاستبانة ككل 
 4.230 ‌- سنوات  5أقل من 

 3.501 - 7280.* 10أقل من -5
 1650‌3.666. 5630.* سنوات فأكثر  10

‌0.05*‌دالة‌عند‌

‌‌(‌α≤ 0.05)عند‌مستوى‌الدلالة‌‌‌‌إحصائيةوجود‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌يتضح‌من‌الجدول‌السابق‌‌‌‌-
ومن‌سنوات‌‌‌‌10إلى‌أقل‌من‌‌‌‌5بين‌متوسطات‌تقدير‌عينة‌الدراسة‌ممن‌سنوات‌خدمتهم‌من‌‌

من‌‌‌‌10خدمتهم‌‌ أقل‌ خدمتهم‌ سنوات‌ وممن‌ جهة‌ من‌ فأكثر‌ الأداء‌‌‌5سنوات‌ لجودة‌ سنوات؛‌
الفروق‌ وكانت‌ بفلسطين،‌ الجنوبية‌ بالمحافظات‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌ في‌ المؤسسي‌

‌سنوات.‌5نوات‌خدمتهم‌أقل‌من‌‌لصالح‌العاملين‌ممن‌س‌
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الباحث   جاءت‌‌‌‌ويعزو  التي‌ النتيجة‌ خدمة‌هذه‌ سنوات‌ الأقل‌ العاملين‌ أنهم‌‌‌‌لصالح‌ إلى‌
يحاولون‌أن‌يثبتوا‌لأنفسهم‌ولمسؤوليهم‌في‌العمل‌أنهم‌لا‌يقلون‌كفاءة‌عن‌زملائهم‌الأقدم‌والأكثر‌‌

‌تجويد‌الأداء‌المؤسسي.‌‌سنوات‌خدمةُ،‌فيقبلون‌على‌الاستجابة‌لأي‌نشاط‌يكون‌الهدف‌منه‌‌

(‌التي‌توصلت‌إلى‌وجود‌فروق‌ذات‌2018وقد‌اختلفت‌هذه‌النتيجة‌مع‌دراسة‌)سالم،‌‌
سنوات‌‌‌‌دلالة‌إحصائية‌بين‌متوسطات‌آراء‌المبحوثين‌حول‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌تعزى‌لمتغير

‌.‌(‌سنة‌فأكثر15من‌سنوات‌خدمتهم‌من‌)الخدمة،‌وكانت‌الفروق‌لصالح‌

(‌التي‌توصلت‌إلى‌أن‌لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌2017كما‌اختلفت‌مع‌دراسة‌)الغنام،‌‌
لمتغير‌سنوات‌‌‌المستوى‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌تبعً‌إحصائية‌بين‌متوسطات‌تقدير‌عينة‌الدراسة‌‌

‌الخدمة.
‌

 :خامسخلاصة الفصل ال* 
لل‌ التحليل‌الإحصائي‌ الفصل‌ الدراسة‌‌تناول‌هذا‌ ونتائج‌ التعرف‌‌‌الميدانية‌بيانات‌ بهدف‌

إلى‌مستوى‌الثقة‌التنظيمية‌لدى‌العاملين‌بوزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌وعلاقتها‌بجودة‌الأداء‌‌
المؤسسي‌فيها؛‌حيث‌تم‌تحليل‌البيانات‌الشخصية‌والوظيفية‌للمبحوثين،‌ومن‌ثم‌تحليل‌البيانات‌‌

الأساليب‌الإحصائية‌المناسبة‌ومقارنة‌‌الدراسة‌والإجابة‌على‌تساؤلاتها‌باستخدام‌‌‌‌أبعاد‌المتعلقة‌ب‌
التعليق‌على‌‌ومن‌ثم‌اختبار‌فرضيات‌الدراسة‌و‌‌‌ما‌توصلت‌إليه‌الدراسات‌السابقة‌‌تلك‌النتائج‌مع

‌والحكم‌على‌مدى‌توافق‌أو‌اختلاف‌النتائج‌مع‌نتائج‌الدراسات‌السابقة.‌‌نتائجها

‌

‌

‌

‌

‌
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 الفصل السادس 
 النتائج والتوصيات 

 

 

 * تمهيد 

 نتائج الدراسة  1.6

 توصيات الدراسة  2.6

 الدراسات المقترحة  3.6

السادس * خلاصة الفصل 



 سادس الفصل ال
 النتائج والتوصيات 

 

 :تمهيد
يتم‌استعراض‌أهم‌النتائج‌التي‌توصلت‌إليها‌الدراسة‌الحالية‌من‌خلال‌سفي‌هذا‌الفصل‌‌

المبنية‌على‌نتائج‌‌‌والمقترحات‌‌ات‌فرضيات‌الدراسة،‌بالإضافة‌إلى‌عرض‌التوصيتحليل‌واختبار‌
‌.الدراسة

‌‌

 : نتائج الدراسة 1.6
 : أظهرت النتائج المتعلقة بعينة الدراسة ما يلي: أولاً 

‌%(‌من‌الإناث.‌28%(،‌و)72أكثر‌من‌ثلث‌العينة‌كانت‌من‌الذكور‌بنسبة‌)‌ ▪

%(،‌‌58حائزين‌على‌مؤهل‌علمي‌بكالوريوس‌بنسبة‌)‌أكثر‌من‌نصف‌عينة‌الدراسة‌كانوا‌‌ ▪
الم باقي‌ على‌ متفاوت‌ بشكل‌ المئوية‌ النسب‌ باقي‌ توزعت‌ بالترتيب‌‌بينما‌ العلمية‌ ؤهلات‌

)‌20.7)‌‌التالي: متوسط،‌ دبلوم‌ العلمي‌ مؤهلهم‌ مؤهلهم‌%12.7(‌ العينة‌ أفراد‌ من‌ ‌)%
‌.وية‌عامة‌فأقلمؤهلهم‌العلمي‌ثان%(‌من‌أفراد‌العينة‌8.7العلمي‌دراسات‌عليا،‌)

مسماهم‌‌ ▪ من‌ قسم"حصل‌ نسبة‌‌"رئيس‌ ال%(28)‌‌على‌ أصحاب‌ حصل‌ بينما‌ ‌ى‌مسم،‌
نائب‌مدير‌"%(،‌فيما‌نال‌من‌مسماهم‌الوظيفي‌‌26.7)‌‌‌"‌على‌نسبةمدير‌دائرة"الوظيفي‌‌

‌%(.4.7%(،‌)12.7على‌أدنى‌النسب‌بوزن‌نسبي‌على‌التوالي‌)‌"رئيس‌شعبة"،‌و"دائرة

أرباع‌عينة‌الدراسة،‌‌‌ةمثلوا‌ثلاث‌‌؛‌حيث‌عاليةكانت‌‌نسبة‌العاملين‌الذين‌لديهم‌خبرة‌عملية‌‌ ▪
‌‌أما‌من‌يمثلون‌%(،‌‌19.3سنوات‌خدمتهم‌متوسطة‌)نسبة‌العاملين‌الذين‌لديهم‌‌كانت‌‌‌‌فيما

‌%(.‌6نسبة‌متدنية‌لم‌تتجاوز‌)‌‌فكانت‌الأقل‌خدمة‌

 )الثقة التنظيمية( ما يلي: : أظهرت النتائج المتعلقة بمتغير اثانيً 
بوزا‌حصل‌‌ ▪ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌ الثقة‌ لمستوى‌ الدراسة‌ عينة‌ والأمن‌‌تقدير‌ الداخلية‌ رة‌

‌حسب‌‌‌الاستبانة‌‌‌أبعاد‌‌‌ترتيب‌‌‌،‌وكان%(‌أي‌بدرجة‌كبيرة73.94على‌وزن‌نسبي‌)‌‌الوطني
 :‌التالي‌لنحوا‌على‌‌تنازلي اً‌‌النسبية‌أوزانها
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 فكان على النحو التالي: الاستبانة حسب أوزانها النسبية أبعادأما ترتيب 
المباشر"‌‌بعد‌‌‌جاء - الرئيس‌ في‌ نسبي‌‌‌‌"الثقة‌ وزن‌ على‌ حصل‌ حيث‌ الأولى؛‌ المرتبة‌ في‌

‌%(‌وبدرجة‌كبيرة.‌‌75.20)

الثانية‌‌"الرغبة‌في‌العمل‌الجماعي"‌‌بعد‌‌‌جاء - حيث‌حصل‌على‌وزن‌نسبي‌‌‌‌؛في‌المرتبة‌
‌%(‌وبدرجة‌كبيرة.‌73.68)

الزملاء"‌‌بعد‌حل‌‌ - في‌ والأخيرة‌‌‌"الثقة‌ الثالثة‌ المرتبة‌ نسبي‌‌‌‌؛في‌ وزن‌ على‌ حصل‌ حيث‌
 %(‌وبدرجة‌كبيرة.‌73)

 : أظهرت النتائج المتعلقة بمتغير )جودة الأداء المؤسسي( ما يلي: اثالثً 
الأداء‌‌حصل‌‌ ▪ لجودة‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌ في‌ العاملين‌ من‌ الدراسة‌ عينة‌ تقدير‌

‌%(‌أي‌بدرجة‌كبيرة.73.36على‌وزن‌نسبي‌)‌المؤسسي‌

 فكان على النحو التالي: الاستبانة حسب أوزانها النسبية أبعادأما ترتيب 
نسبي‌‌‌‌بعد‌جاء‌‌ - وزن‌ على‌ حصل‌ حيث‌ الأولى؛‌ المرتبة‌ في‌ العاملين"‌ وتطوير‌ "تدريب‌

‌%(‌وبدرجة‌كبيرة.‌75.82)
في‌المرتبة‌الثانية،‌حيث‌حصل‌على‌وزن‌نسبي‌‌‌‌"التحسين‌والتطوير‌المستمر"‌‌بعد‌جاء‌‌ -

‌%(‌وبدرجة‌كبيرة.74.1)
الثالثةالعليا‌‌الإدارة"دعم‌‌‌‌بعد‌جاء‌‌ - المرتبة‌ في‌ نسبي‌‌‌‌؛‌"‌ وزن‌ على‌ حصل‌ حيث‌

‌%(‌وبدرجة‌كبيرة.‌72.02)
المتبع‌‌‌بعد‌حل‌‌ - والاستراتيجيات‌ والأخيرة"السياسات‌ الرابعة‌ المرتبة‌ في‌ حصل‌‌‌؛ة"‌ حيث‌

‌%(‌وبدرجة‌كبيرة.71.34على‌وزن‌نسبي‌)

 : أظهرت النتائج المتعلقة بالتأكد من وجود العلاقات ما يلي: ارابعً 

(‌بين‌الثقة‌‌α≤ 0.05ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌)متوسطة‌‌وجود‌علاقة‌طردية‌‌ ▪
‌.‌في‌الرئيس‌المباشر‌وجودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني

(‌بين‌الثقة‌‌α≤ 0.05ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌)متوسطة‌‌علاقة‌طردية‌‌‌‌وجود‌ ▪
‌.‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطنيفي‌الزملاء‌وجودة‌

طردية‌‌ ▪ علاقة‌ )متوسطة‌‌وجود‌ دلالة‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ بين‌‌α≤ 0.05ذات‌ ‌)
‌.الرغبة‌في‌العمل‌الجماعي‌وجودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني
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طردية‌‌‌‌وجود‌ ▪ مستوى‌‌متوسطة‌‌علاقة‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ )ذات‌ بين‌‌α≤ 0.05دلالة‌ ‌)
الداخلية‌ وزارة‌ في‌ المؤسسي‌ الأداء‌ لجودة‌ الكلية‌ والدرجة‌ التنظيمية‌ للثقة‌ الكلية‌ الدرجة‌

الدرجة‌الكلية‌للثقة‌التنظيمية‌والدرجة‌الكلية‌؛‌حيث‌بلغ‌معامل‌الارتباط‌بين‌‌والأمن‌الوطني
 لجودة‌الأداء‌

 ما يلي:  الفرضيات حقق من : أظهرت النتائج المتعلقة بالتاخامسً 
دلالة‌‌ ▪ ذات‌ فروق‌ توجد‌ )‌‌إحصائيةلا‌ الدلالة‌ مستوى‌ متوسطات‌α≤ 0.05عند‌ بين‌ ‌)

الثقة‌في‌الزملاء‌و‌تقديرات‌عينة‌‌ مستوى‌الرغبة‌في‌العمل‌الجماعي‌لدى‌الدراسة‌لمستوى‌
العاملين‌بوزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌تعزى‌لمتغيرات‌)الجنس،‌المؤهل‌العلمي،‌المسمى‌

‌الوظيفي(.
(‌بين‌متوسطات‌تقديرات‌‌α≤ 0.05عند‌مستوى‌الدلالة‌)‌‌إحصائيةتوجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌ ▪

لمستوى‌ الدراسة‌ التنظيمية‌‌عينة‌ تعزى‌‌‌الثقة‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ لدى‌
من‌‌ أقل‌ خدمتهم‌ سنوات‌ ممن‌ العاملين‌ لصالح‌ الفروق‌ وكانت‌ الخدمة،‌ سنوات‌ ‌‌5لمتغير‌

د‌فروق‌تعزى‌لمتغير‌سنوات‌جتو‌‌‌حيث‌لا‌‌؛الثقة‌في‌الرئيس‌المباشر‌‌بعد‌دا‌‌سنوات،‌ما‌ع
‌الخدمة.‌‌‌‌

دلالة‌‌ ▪ ذات‌ فروق‌ توجد‌ )‌‌إحصائيةلا‌ الدلالة‌ مستوى‌ متو‌α≤ 0.05عند‌ بين‌ سطات‌(‌
ل الدراسة‌ عينة‌ تعزى‌‌تقديرات‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌ في‌ المؤسسي‌ الأداء‌ جودة‌

‌المؤهل‌العلمي،‌المسمى‌الوظيفي(.‌لمتغيرات‌)الجنس،‌
سطات‌تقديرات‌‌(‌بين‌متو‌α≤ 0.05عند‌مستوى‌الدلالة‌)‌‌إحصائيةتوجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌ ▪

جودة‌الأداء‌المؤسسي‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌تعزى‌لمتغير‌سنوات‌عينة‌الدراسة‌ل
 سنوات.‌‌5الخدمة،‌وكانت‌الفروق‌لصالح‌العاملين‌ممن‌سنوات‌خدمتهم‌أقل‌من‌‌

‌

‌

‌

‌
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 :توصيات الدراسة 2.6
طلاع‌الباحث‌على‌توصيات‌‌ادراسة‌من‌نتائج،‌وبالاستفادة‌من‌‌بناءً‌على‌توصلت‌إليه‌ال

‌الدراسات‌السابقة‌ذات‌الصلة،‌فإنه‌يوصي‌بما‌يلي:‌

 أ. التوصيات المتعلقة بالثقة التنظيمية: 
التشريعات‌‌ ▪ التشريعي‌‌سن‌ المجلس‌ قبل‌ إنصاف‌‌من‌ المؤسسات‌التي‌تضمن‌ العاملين‌في‌

‌الشرطية‌والأمنية.
حقوقهم‌المالية‌إعطاءهم‌‌مطالب‌العاملين‌و‌بوزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌‌‌‌تبني‌الإدارة‌العليا ▪

‌.‌ورفعها‌للمسؤولين‌والإدارية
امتيازات‌للعاملين‌في‌وزارة‌الداخلية‌تزيد‌من‌تمسكهم‌بالعمل‌فيها‌دون‌وزارة‌المالية‌‌تقديم‌‌ ▪

‌الالتفات‌لأي‌مغريات‌تعرضها‌مؤسسات‌أو‌وظائف‌أخرى.

رقابية‌بمتابعة‌العمل‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌بكل‌قانونية‌و‌إتاحة‌الفرصة‌لجهات‌‌ ▪
‌شفافية.‌

يمقراطية‌في‌التعامل‌أساليب‌إدارية‌د‌الادارة‌العليا‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌‌انتهاج‌‌ ▪
 .المراكز‌الوظيفيةوالالتزام‌بها‌في‌كافة‌‌مع‌العاملين

 ب. التوصيات المتعلقة بجودة الأداء المؤسسي: 
لكي‌‌‌؛التدوير‌الوظيفي‌أساساً‌للعملالادارة‌العليا‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌‌‌‌اد‌اعتم ▪

‌يتم‌تداول‌الخبرات‌بين‌أكبر‌عدد‌ممكن‌من‌العاملين.‌
بمراكز‌متخصصة‌في‌إدارة‌الجودة‌‌العليا‌في‌وزارة‌الداخلية‌والأمن‌الوطني‌‌‌الادارةالاستعانة‌‌ ▪

‌في‌كافة‌مجالات‌العمل.‌ئهالتطوير‌أدا‌؛الشاملة
ل ▪ دوائر‌ عدة‌ من‌ متكاملة‌ لجنة‌ وتقنيات‌‌فرز‌ إداريات‌ في‌ تطور‌ من‌ يستجد‌ ما‌ بكل‌ لخذ‌

‌لمواكبة‌العالم‌من‌حولنا.‌‌؛العمل‌المؤسسي

في‌‌اعتماد‌‌ ▪ العليا‌ الوطني‌‌الادارة‌ والأمن‌ الداخلية‌ لكفايات‌‌وزارة‌ المستمر‌ التطوير‌ مبدأ‌
‌العاملين‌في‌الوزارة‌من‌خلال‌الفعاليات‌التدريبية.‌

للجمهور‌‌ ▪ خدماتي‌ مستوى‌ أفضل‌ تقديم‌ باتجاه‌ الوطني‌ والأمن‌ الداخلية‌ وزارة‌ رؤية‌ توجيه‌
 الفلسطيني.‌
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 :الدراسات المقترحة 3.6
 الحالية، فإن الباحث يقترح إجراء البحوث والدراسات التالية:من أجل إثراء موضوع الدراسة 

‌.‌دراسة‌العلاقة‌بين‌تطبيق‌الثقة‌التنظيمية‌والسمعة‌الأكاديمية‌في‌الجامعات‌الفلسطينية.‌‌1

‌.‌دراسة‌العلاقة‌بين‌الثقة‌التنظيمية‌ومستوى‌الذكاء‌الاجتماعي‌لدى‌رجال‌الأعمال.2
اتجاهات‌موظفي‌في‌وزارة‌الحكم‌المحلي‌لتطوير‌رأس‌المال‌‌‌دراسة‌أثر‌الثقة‌التنظيمية‌على‌‌.3

‌الفكري‌لديهم.‌
الفلسطينية‌‌4 الشركات‌ في‌ الفساد‌ من‌ الحد‌ على‌ المؤسسي‌ الأداء‌ جودة‌ تطبيق‌ أثر‌ دراسة‌ ‌.

‌دراسة‌حالة‌شركة‌جوال.‌‌-العاملة
ومستوى‌‌5 المصارف‌ في‌ المؤسسي‌ الأداء‌ جودة‌ تطبيق‌ مستوى‌ بين‌ العلاقة‌ دراسة‌ التزام‌‌.‌

‌العاملين‌فيها‌بالقيم‌المهنية.
‌‌

 :* خلاصة الفصل
ال‌ الفصل‌ خلال‌ من‌ الثقة‌‌‌‌سادستم‌ مستوى‌ بين‌ بالعلاقة‌ المتعلقة‌ النتائج‌ استعراض‌

فيها،‌‌ المؤسسي‌ الأداء‌ بجودة‌ الوطني‌وعلاقتها‌ والأمن‌ الداخلية‌ بوزارة‌ العاملين‌ لدى‌ التنظيمية‌
بالفرضيات‌ المتعلقة‌ النتائج‌ استعراض‌ اقتراح‌‌‌‌وتم‌ تم‌ ثم‌ ومن‌ التصنيفية،‌ بالمتغيرات‌ المتعلقة‌

‌التوصيات‌في‌ضوء‌نتائج‌الدراسية،‌وفي‌النهاية‌تم‌وضع‌مجموعة‌من‌المقترحات‌البحثية.‌



‌

 راجــع ــالم
‌
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 الـمــراجــع
 . * القرآن الكريم

 :المراجع العربية 1.7
القادرابن‌‌ ▪ عبد‌ دراسة‌‌‌‌.(2018)‌‌‌.برطال،‌ التنظيمية،‌ لثقة‌ تنمية‌ على‌ العمل‌ فريق‌ تأثير‌

التيسير‌بجامعة‌الأغواط،‌‌ العلوم‌الاقتصادية‌والتجارية‌وعلوم‌  –مجلة دراسات  حالة‌كلية‌
‌.‌204-181(،‌ص‌2(،‌ع‌)9غواط،‌الجزائر،‌مج‌)‌الأجامعة‌، العدد الاقتصادي

‌‌–(.‌أثر‌تطبيق‌مفهوم‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌الأداء‌التطبيقي‌‌2011)‌‌.أبو‌زيادة،‌زكي ▪
مجلة جامعة النجاح للأبحاث دراسة‌تطبيقية‌في‌عينة‌من‌المصارف‌التجارية‌الفلسطينية،‌‌

‌.‌932-879(،‌4(،‌ع‌)25،‌مج‌)‌"الإنسانية" العلوم 
دراسة‌تطبيقية‌على‌‌‌‌(.‌محددات‌الثقة‌التنظيمية‌وآثارها،2013أبو‌شاويش،‌نسرين‌غانم.‌) ▪

اللاجئين‌ وتشغيل‌ الغوث‌ وكالة‌ في‌ ماجستيرالأونروا،‌‌‌‌–العاملين‌ الجامعة‌‌رسالة  ‌،
 الإسلامية‌بغزة،‌فلسطين.‌

حسين.أحمرو ▪ شيرين‌ المجتمع‌‌(2011)‌‌‌،‌ لمنظمات‌ المؤسسي‌ الأداء‌ لتحسين‌ نموذج‌ ‌.
 جامعة‌القدس،‌فلسطين.‌،رسالة ماجستيرالاستراتيجية،‌‌‌الإدارةالمدني‌من‌منظور‌

خليل.)،‌‌الأغا ▪ أدواته(.‌‌2000إحسان‌ مناهجه  عناصره  العلمي  الأمل‌‌‌.البحث  مطبعة‌
‌فلسطين.‌‌،التجاري.‌غزة

▪ ( شافي.‌ عايض‌ المؤسسي‌‌‌(.2018الأكلبي،‌ الأداء‌ دعم‌ في‌ الاستراتيجية‌ القيادة‌ ‌دور‌
(،‌1(،‌ع‌)19،‌مج‌)مجلة دراسات)دراسة‌علمية‌بالتطبيق‌على‌جامعة‌شقراء‌وكلياتها(،‌‌

213-256‌.‌
▪ ( محمود.‌ رشاد‌ المؤسسات‌2009بدر،‌ أداء‌ على‌ الشاملة‌ الجودة‌ مبادئ‌ تطبيق‌ أثر‌ ‌.)

غزة،‌‌ قطاع‌ في‌ العاملة‌ الأجنبية‌ ماجستيرالأهلية‌ الجامعة‌‌رسالة  غزة،‌‌الإسلامية،‌ ‌،
‌فلسطين.‌‌

علاقة‌النمط‌الإداري‌لمديري‌المدارس‌الحكومية‌الثانوية‌‌‌‌.(2008)‌‌‌.البلوي،‌منصور‌مفلح ▪
التعليمية تبوك‌ منطقة‌ في‌ المعلمين‌ نظر‌ وجهة‌ من‌ التنظيمية‌ ماجستير  ،بالثقة‌ ،‌‌رسالة 

‌.‌،‌الأردنجامعة‌مؤتة
،‌1،‌طالاستراتيجية والتخطيط الاستراتيجي (.‌‌2007)بني‌حمدان،‌خالد‌وصبحي،‌وائل.‌‌ ▪

 .‌دار‌اليازوري‌العلمية‌للنشر‌والتوزيع،‌عمان
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)بوحليمة ▪ عائشة.‌ ودواس،‌ صالح‌ الأداء‌‌2019،‌ مستوى‌ على‌ وأثرها‌ التنظيمية‌ الثقة‌ ‌.)
(،‌‌3،‌ع)مجلة البيان العلميةالوظيفي‌)دراسة‌حالة‌أعضاء‌هيأة‌التدريس‌بجامعة‌أجدابيا(،‌‌

114-140‌. 
(.‌ستة‌سيجما‌ودورها‌في‌تحسين‌جودة‌2017بياض،‌مصطفى‌ومخلوفي،‌عبد‌السلام.‌) ▪

.‌‌مجلة البديل الاقتصاديتندوف،‌‌ب‌‌لة‌مؤسسة‌الصحة‌الجواريةالخدمات‌الصحية‌دراسة‌حا
‌.‌55-42(،‌8ع‌)

ثقافة‌الجودة‌‌2021عمروش،‌فريدة.‌)ابن‌‌جاب‌الله،‌حكيمة‌و‌ ▪ أثر‌الاتصال‌في‌ترسيخ‌ ‌.)
 .583-564(،‌1(،‌ع‌)‌21،‌مج‌)الإنسانيةمجلة العلوم في‌مؤسسات‌التعليم‌العالي.‌

مساهمة‌الثقة‌التنظيمية‌في‌المدارس‌الأساسية‌الحكومية‌‌‌‌.(2017)‌‌.الجاف،‌نظيمة‌أحمد‌ ▪
والمعلمات،‌‌ المعلمين‌ النظر‌ وجهة‌ من‌ عمان‌ والاقتصادلمحافظة‌ الإدارة  السنة‌‌مجلة  ‌،

 .‌‌141-130(،‌113(،‌ع‌)‌40)
جعفر ▪ صاع،‌ وأبو‌ محمود‌ سمرة،‌ وأبو‌ أسماء‌ في‌‌2018)‌‌.جبارين،‌ التنظيمية‌ الثقة‌ ‌.)

مجلة جامعة فلسطين المدارس‌الحكومية‌في‌مديرية‌تربية‌جنين‌من‌وجهة‌نظر‌المعلمين،‌‌
 .23-12(،‌1)‌‌6،‌التقنية للأبحاث

‌،‌العبدلي،‌عمان.دار‌عالم‌الثقافة‌للنشر،‌التنمية الادارية(.‌2016الجبالي،‌حمزة.‌)‌ ▪
التقييم‌الذاتي‌والتخطيط‌الاستراتيجي‌وعلاقته‌بتحسين‌الأداء‌‌‌(.2015نجوى‌سمير.‌)‌‌‌جبر، ▪

بغزة،‌‌ الصحة‌ وزارة‌ في‌ ماجستيرالمؤسسي‌ أكاديمية‌‌رسالة  للدراسات‌‌‌الإدارة،‌ والسياسة‌
‌العليا،‌غزة،‌فلسطين.‌

صالح‌‌ ▪ نضال‌ مفضيو‌الحوامدة،‌ محمد‌ التنظيمية‌‌‌‌.(2000)‌‌.‌الكساسبة،‌ الثقة‌ أثر‌
دراسة‌‌‌-لى‌رضاء‌أعضاء‌هيئة‌التدريس‌في‌جامعة‌مؤتةوالمشاركة‌في‌صنع‌القرارات‌ع

‌.196-141(،‌6)15،‌، مجلة مؤتة للبحوث والدراساتميدانية
الواحد‌ ▪ عبد‌ والزهراني،‌ محمد‌ بن‌ حمد‌ سعود.‌‌الخالدي،‌ المشرفين‌‌‌‌.(2017)‌‌بن‌ ممارسة‌

القنفذة،‌‌ بمحافظة‌ المعلمين‌ لدى‌ التنظيمية‌ بالثقة‌ الخادمة‌وعلاقتها‌ للقيادة‌ مجلة  التربويين‌
 .101-3‌‌،68)‌ع‌‌متطلبات‌بحثية،‌،العلوم التربوية

▪ ( ذكي.‌ محمد‌ حديث(.‌‌2017خضر،‌ مئة  في  والتوزيع،‌‌البركة  للنشر‌ المأمون‌ دار‌ ‌،
‌الأردن.
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عبد‌‌الخطيب‌ ▪ أحمد‌ واقع‌‌2020)‌‌العزيز.،‌ الأداء‌‌‌الإدارة(.‌ بجودة‌ وعلاقتها‌ الالكترونية‌
المعلومات‌ وتكنولوجيا‌ الاتصالات‌ وزارة‌ في‌ ميدانية‌ دراسة‌ ،‌‌ماجستير  رسالة،‌‌المؤسسي‌

 جامعة‌الأقصى،‌غزة،‌فلسطين.‌

وفياض‌ ▪ سمير‌ )الخطيب،‌ سارة.‌ بعض‌‌2020،‌ تطبيق‌ الأداء‌‌‌أبعاد‌(.‌ تقييم‌ أنموذج‌
( العالي‌EFQMالمؤسسي‌ التعليم‌ دراسة‌حالة‌في‌وزارة‌ الوظيفي/‌ الأداء‌ لتحسين‌جودة‌ ‌)

 .‌45-25(،‌61)‌15،‌‌الإداريةالمجلة العراقية للعلوم والبحث‌العلمي،‌

الثقة‌التنظيمية‌وأثرها‌في‌تحقيق‌الالتزام‌لدى‌الأفراد_‌‌‌‌.(2015)‌‌.خوين،‌سندس‌رضيوي‌ ▪
مساه الغازية_‌ للمشروبات‌ بغداد‌ شركة‌ في‌ تطبيقي‌ تطبيقي،‌‌بحث‌ بحث‌ مختلطة،‌ مة‌

‌.143-119(،‌35ع)
عليالدجني ▪ إياد‌ ‌،‌( المؤسسي:‌2011.‌ الأداء‌ جودة‌ في‌ الاستراتيجي‌ التخطيط‌ دور‌ ‌.)

،‌جامعة‌دمشق،‌رسالة دكتوراه،‌‌دراسة‌وصفية‌تحليلية‌في‌الجامعات‌النظامية‌الفلسطينية
‌سوريا.‌

سليمان ▪ مأمون‌ وخدمة  (.‌‌2015)‌‌.الدرادكة،‌ الشاملة،  الجودة  طالزبون إدارة  دار‌‌(2)،‌ ‌،
‌صفاء‌للنشر‌والتوزيع‌،‌عمان.

زكريا ▪ وعمليات    الاستراتيجية  الإدارة‌‌(.2007)‌‌.الدوري،‌ دار‌‌دراسية  وحالاتمفاهيم  ‌،
‌. الأردناليازوري‌العلمية‌للنشر،‌

المنظمات‌‌2011)‌‌‌.ربابعة،‌علي ▪ المؤسسي‌في‌ لتحسين‌الأداء‌ الرجعية‌مدخل‌ المقارنة‌ ‌.)
 .‌164-109(،‌7)‌26،‌‌مجلة جامعة مؤتةالعامة.‌

نائل.ربيع ▪ محمد‌ دائرة‌‌2016)‌‌‌،‌ في‌ الوظيفي‌ الأداء‌ مستوى‌ تحسين‌ في‌ الحوافز‌ دور‌ ‌.)
فيها العاملين‌ نظر‌ وجهة‌ من‌ الفلسطينية‌ ماجستير.‌‌الجمارك‌ القدس،‌رسالة  جامعة‌ ‌،

‌فلسطين.‌
إدارة الجودة الشاملة فكر وفلسفة.. قبل أن يكون  (.‌‌2012)‌‌محمود‌عبد‌الفتاح.‌‌‌رضوان، ▪

 ،‌المجموعة‌العربية‌للتدريب‌والنشر،‌مصر.TQMتطبيق 
تيسيرزاهر ▪ السيد.وسلامة‌‌،‌ المؤسسات‌2014)‌‌،‌ بإدارة‌ الموظفين‌ ثقة‌ في‌ الثقافة‌ أثر‌ ‌.)

العالي‌ والمعهد‌ الأعمال،‌ لإدارة‌ العالي‌ المعهد‌ على‌ تطبيقية‌ دراسة‌ سورية:‌ في‌ التعليمية‌
العامة للإدارة‌ الوطني‌ والمعهد‌ الإدارية‌ الاقتصادية  ،‌‌للتنمية‌ للعلوم  دمشق  جامعة  مجلة 

‌.‌316-‌‌289،(1)30،‌والقانونية
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الثقة‌التنظيمية‌في‌المدارس‌الحكومية‌في‌مديرية‌تربية‌جنين‌‌‌‌.(‌2018زهري.‌)‌‌أسماءزايد،‌‌ ▪
،‌جامعة‌القدس،‌رسالة ماجستيروعلاقتها‌بالانتماء‌التنظيمي‌للمعلمين‌من‌وجهة‌نظرهم،‌‌

 فلسطين.‌
(.‌علاقة‌الثقة‌التنظيمية‌بإدارة‌‌2013الساعدي،‌مؤيد‌والشمري،‌أرشد،‌والكرعاوي،‌محمد.‌) ▪

ا والاقتصاد/‌الجودة‌ الادارة‌ كلية‌ في‌ تحليلي‌ استطلاعي‌ بحث‌ العالي‌ التعليم‌ في‌ لشاملة‌
‌.35-7(،‌‌1)1،‌مجلة إدارة التغيير في المؤسسة الجزائريةجامعة‌الكوفة،‌

معوقات‌تكامل‌الأدوار‌وأثرها‌على‌جودة‌الأداء‌المؤسسي‌‌‌(.2018)‌‌،‌حمزة‌سامي.سالم ▪
الصحة‌ وزارة‌ مجمع‌‌‌‌-في‌ حالة‌ الطبيدراسة‌ ماجستير،‌‌الشفاء‌ أكاديمية‌‌رسالة  ‌‌الإدارة،‌

‌والسياسة‌للدراسات‌العليا‌بغزة،‌فلسطين.‌
▪ ( كريمة.‌ تخفيف‌‌2007سلطان،‌ في‌ وأثرها‌ الصناعي‌ المنتوج‌ جودة‌ تحسين‌ طرق‌ ‌.)

وحدة‌رمضان‌جمال،‌‌‌‌‌Sijicoالتكاليف‌دراسة‌حالة‌المؤسسة‌الوطنية‌للعصير‌والمصبرات‌
‌سكيكدة،‌الجزائر.‌‌‌1955أوت‌‌20،‌جامعة‌‌رسالة ماجستير

(.‌تكنولوجيات‌الاتصال‌الحديثة‌ووظائفها‌داخل‌المؤسسة‌دراسة‌2016سوسي،‌ابتسام.‌) ▪
سونلغاز‌‌ لمؤسسة‌ سعيدة،‌‌‌‌–ميداني‌ ماجستيروحدة‌ مولاي‌رسالة  الدكتور‌ جامعة‌ ‌،

 سعيدة،‌الجزائر.‌‌-الطاهر
محمد‌ ▪ رائدة‌‌فلاح‌‌‌الشقيرات،‌ الكريم.‌‌‌والجازي،‌ مديري‌‌‌‌.(2019)‌‌عبد‌ ممارسة‌ درجة‌

التنظيمية‌‌ الثقة‌ بمستوى‌ وعلاقتها‌ التحويلية‌ للقيادة‌ معان‌ محافظة‌ في‌ الحكومية‌ المدارس‌
المعلمين،‌‌ والنفسيةلدى‌ التربوية  العلوم  الأبحاث،‌‌مجلة  ونشر  للعلوم  العربية  ،‌المجلة 

3(9‌،)1-17‌.‌
الوهاب‌ ▪ وعبد‌ انتظار،‌ فاديةالشمري،‌ العضو‌‌‌‌.(2017)‌‌.،‌ القائد‌ نظرية‌ تأثير‌ مدى‌

Leader-member Exchangeالتنظيمية‌ الثقة‌ تعزيز‌ شركة‌‌‌-في‌ في‌ تطبيقية‌ دراسة‌
 .45-30(،‌113)‌‌الأربعون،‌ع(‌40)،‌س‌مجلة الإدارة والاقتصادزين‌للاتصالات،‌

▪ ( محمد.‌ وقفه،‌ يوسف‌ دور‌‌2019الشنتف،‌ م‌‌الإدارة(.‌ تحسين‌ في‌ ستوى‌‌الاستراتيجية‌
الحكومية"،‌‌ الجامعية‌ الكليات‌ على‌ تطبيقية‌ "دراسة‌ المؤسسي‌ فلسطين الأداء‌ كلية  مجلة 

‌.‌‌442-401(،‌6،‌ع‌)التقنية للأبحاث والدراسات
تأثير‌أبعاد‌تقويم‌الأداء‌في‌الثقة‌‌‌‌(.2012)‌‌فاضل.‌‌وسلمان،‌‌،‌فاضلوطاهر‌‌،‌عليالطائي ▪

في‌وزارة‌النفط‌العراقية(،‌‌‌‌الإداريةالتنظيمية‌)دراسة‌وصفية‌تحليلية‌لآراء‌عينة‌من‌القيادات‌‌
‌.‌83-58(،‌67)‌18،‌والإداريةمجلة العلوم الاقتصادية  
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يسري.‌‌طه، ▪ الخليل‌‌‌(.2019)‌‌نور‌ محافظة‌ في‌ الخاصة‌ المدارس‌ مديري‌ ممارسة‌ درجة‌
المعلمين،‌‌ نظر‌ وجهة‌ من‌ التنظيمية‌ بالثقة‌ وعلاقتها‌ الموزعة‌ ماجستيرللقيادة‌ ،‌‌رسالة 

‌جامعة‌الخليل،‌فلسطين.
▪ ( سعدية.‌ بكفاءة‌‌2020طيباوي،‌ وعلاقته‌ الشاملة‌ الجودة‌ لإدارة‌ الاستراتيجي‌ التخطيط‌ ‌.)

،‌جامعة‌محمد‌بوضياف‌‌رسالة دكتوراه،‌لتعليم‌العالي‌الجزائريةالأداء‌المؤسسي‌لمؤسسات‌ا‌
‌المسيلة،‌الجزائر.‌

)‌‌‌الطيطي، ▪ معين.‌ وجبر،‌ الأساسية‌‌2012محمد‌ المدارس‌ في‌ التعليم‌ جودة‌ واقع‌ ‌.)
المشرفين‌‌ نظر‌ وجهة‌ من‌ ومتطلباتها‌ فلسطين‌ في‌ والتعليم‌ التربية‌ مديريات‌ في‌ الحكومية‌

بغزةالمدرسية،‌‌‌‌والإدارات‌التربويين‌‌ الأزهر  جامعة  العلوم    -مجلة  ،‌‌الإنسانيةسلسلة 
14‌(1‌،)1-34‌.‌

عائشة ▪ وبوجلال،‌ جميلة،‌ تحسين‌‌‌‌.(2016)‌‌.العابدي،‌ في‌ التنظيمي‌ التغيير‌ إدارة‌ دور‌
المؤسسي المياه‌بخميس‌مليانة،‌‌:الأداء‌ رسالة ‌‌دراسة‌ميدانية‌بوحدة‌شلف‌لسقي‌وصرف‌

‌.بونعامة‌بخميس‌مليانة،‌الجزائر‌‌جامعة‌الجيلاني‌،ماجستير
الغفور ▪ محمد.عبد‌ ريهام‌ الأداء‌2018)‌‌،‌ تحسين‌ على‌ الجودة‌ إدارة‌ نظام‌ تطبيق‌ أثر‌ ‌.)

في ‌المؤسسي‌ للنفط‌ السودانية‌ ‌المؤسسة‌ دكتوراه،‌ للعلوم‌رسالة  السودان‌ جامعة‌ ‌،
‌والتكنولوجيا،‌السودان.‌

‌‌-(.‌رأس‌المال‌الفكري‌ودوره‌في‌جودة‌الأداء‌المؤسسي2017عبد‌الهادي،‌ميسون‌علي.‌)‌ ▪
في‌‌‌UNRWAدراسة‌تطبيقية‌على‌برنامج‌التربية‌والتعليم‌بوكالة‌غوث‌وتشغيل‌اللاجئين‌‌

غزة،‌‌ أكاديمية‌‌رسالة ماجستيرقطاع‌ الأقصى‌‌‌‌الإدارة،‌ وجامعة‌ العليا‌ للدراسات‌ والسياسة‌
 بغزة،‌فلسطين‌

حمودة ▪ الواحد،‌ )‌‌عبد‌ المدارس‌‌2020احمد.‌ في‌ التنظيمية‌ بالثقة‌ وعلاقته‌ التفويض‌ ‌.)
،‌جامعة‌الأقصى،‌غزة،‌‌رسالة ماجستيرالثانوية‌بمحافظات‌غزة‌من‌وجهة‌نظر‌المعلمين،‌‌

‌ين.‌فلسط
▪ ( عيد.‌ محمد‌ والولاء‌2016عتريس،‌ التنظيمية‌ الثقة‌ بين‌ العلاقة‌ لدعم‌ مقترح‌ تصور‌ ‌.)

مجلة كلية  التنظيمي‌لدى‌أعضاء‌هيئة‌التدريس‌ومعاونيهم‌بكلية‌التربية‌جامعة‌الزقازيق،‌‌
 .352-215(،‌ص‌2(،‌ج‌)93،‌عدد‌)التربية بالزقازيق
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يوسفالله‌‌عطا ▪ بناء‌‌‌‌.(2019)‌‌‌.،‌ في‌ البشرية‌ الموارد‌ لإدارة‌ الاجتماعية‌ المسؤولية‌ دور‌
المؤسسة في‌ التنظيمية‌ ميدانية‌‌‌-الثقة‌ بسكرة،‌‌‌‌-دراسة‌ لولاية‌ والرياضة‌ الشباب‌ بمديرية‌

 ،‌جامعة‌بسكرة،‌الجزائر.‌رسالة ماجستير
عمر ▪ وجهة    .(2001)‌‌‌.عقيلي،‌ الشاملة:  الجودة  لإدارة  المتكاملة  المنهجية  إلى  مدخل 

 دار‌وائل‌النشر‌والتوزيع،‌عمان.‌‌،‌نظر

▪ ( مروة.‌ وهاشم،‌ نوفل‌ الأداء‌‌2019علوان،‌ جودة‌ تحقيق‌ في‌ وأثرها‌ الأكاديمية‌ القيادة‌ ‌.)
‌،دراسة‌استطلاعية‌لعينة‌من‌آراء‌أساتذة‌مؤسسات‌التعليم‌السياحي‌في‌العراق‌‌-المؤسسي

‌.762-745(،‌120(،‌ع‌)42،‌السنة‌)والاقتصاد الإدارةمجلة 

السلام ▪ عبد‌ السلام،‌ وعبد‌ حسن‌ التوجه‌2016)‌‌.عمران،‌ في‌ التنظيمية‌ الثقة‌ دور‌ ‌.)
سبها بجامعة‌ الالكترونية‌ الإدارة‌ تطبيقات‌ نحو‌ العاملين‌‌‌‌:المعاصر‌ على‌ ميدانية‌ دراسة‌

سبها،‌‌ جامعة‌ العامة_‌ والتطبيقية(بالإدارة‌ البحتة  )العلوم  سبها  جامعة  (،‌2)‌15،‌‌مجلة 
28-41‌. 

الاستراتيجية: منظور منهجي    الإدارة .‌(‌2007وائل‌محمد.‌)‌‌وإدريس،‌‌،‌طاهر‌محسن‌الغالبي‌ ▪
‌دار‌وائل‌للنشر‌والتوزيع،‌عمان،‌الأردن.متكامل،  

(.‌الثقة‌التنظيمية‌كوسيط‌بين‌العدالة‌التنظيمية‌والالتزام‌التنظيمي:‌‌2020غرارة،‌فريال.‌) ▪
النسيج‌والتجهيز‌‌ ،‌جامعة‌محمد‌رسالة ماجستيربسكرة،‌‌‌‌-TIFLB–دراسة‌حالة‌مؤسسة‌

 بسكرة،‌الجزائر.‌‌-خيضر‌
تحسين‌جودة‌الأ2017)‌‌.الغنام،‌جهاد‌محمد‌ ▪ الأخلاقية‌ودورها‌في‌ المنظمة‌ أبعاد‌ داء‌‌(.‌

الفلسطينية العليا‌المشترك‌رسالة ماجستير   ،المؤسسي‌في‌المستشفيات‌ ،‌برنامج‌الدراسات‌
‌والسياسات‌للدراسات‌العليا‌وجامعة‌الأقصى‌بغزة،‌فلسطين.‌‌الإدارةبين‌أكاديمية‌

محمد‌ ▪ دراسة‌2014)‌‌جودت.‌‌فارس،‌ التنظيمي:‌ والالتزام‌ التنظيمية‌ الثقة‌ بين‌ العلاقة‌ ‌.)
الأزهر،‌‌ جامعة‌ على‌ والإراديةميدانية‌ الاقتصادية  للدراسات  الإسلامية  الجامعة  ،‌مجلة 

22‌(2‌،)168-195‌.‌
)‌‌فتيتي، ▪ حالة‌(2019ليلى.‌ دراسة‌ المؤسسة‌ أداء‌ تحسين‌ في‌ التنويع‌ استراتيجية‌ دور‌ ‌.

 بسكرة،‌الجزائر.‌‌‌-،‌جامعة‌محمد‌خيضررسالة ماجستيرمؤسسة‌هاليبرتون،‌‌
(.‌مستوى‌الثقة‌التنظيمية‌لدى‌أعضاء‌هيئة‌التدريس‌بجامعة‌‌2017)‌‌‌.القرني،‌علي‌حسن ▪

نظرهم وجهة‌ من‌ التنظيمي‌ بالالتزام‌ وعلاقتها‌ جا.  تبوك‌ التربويةمجلة  للعلوم  طيبة  ،‌‌معة 
12‌(3‌،)329-351‌.‌



134 

فارس.‌‌قنديل، ▪ السياسات‌‌‌‌(.2008)‌‌باسل‌ على‌ الشاملة‌ الجودة‌ إدارة‌ نظام‌ تطبيق‌ أثر‌
التنافسية‌في‌المنشآت‌الصناعية‌"دراسة‌تطبيقية‌على‌منشآت‌القطاع‌الصناعي‌في‌قطاع‌‌

‌بغزة،‌فلسطين.‌‌الإسلامية،‌الجامعة‌رسالة ماجستيرغزة"،‌
(.‌الثقة‌التنظيمية‌ودورها‌في‌تعزيز‌الولاء‌التنظيمي،‌دراسة‌2014)‌‌.كاظم،‌أميرة‌خضير ▪

مجلة الغري للعلوم  تطبيقية‌لعدد‌من‌فروع‌مصرف‌الرافدين‌في‌محافظة‌النجف‌الأشرف،‌‌
 .‌249-227(،‌31)‌8،‌‌الاقتصادية والإدارية

ظيمي‌‌التن‌‌الإبداع(.‌الضوابط‌الرسمية‌وتأثيراتها‌على‌2015ليتيم،‌ناجي‌وعنصر،‌يوسف.‌) ▪
الجزائرية،‌‌ الحكومية‌ المؤسسات‌ الاجتماعيةلموظفي‌ والبحوث  الدراسات  جامعة‌‌مجلة  ‌،

‌.‌114-98(،‌11الوادي،‌ع‌)-الشهيد‌حمة‌لخضر
(.‌الثقة‌التنظيمية‌كمتغير‌وسيط‌في‌العلاقة‌بين‌عدالة‌2014)‌‌جمال‌عبد‌الحميد.‌‌محمد، ▪

املين‌بالوحدات‌المحلية‌بمحافظة‌‌"دراسة‌تطبيقية‌على‌الع‌‌الإداري‌التوزيعات‌وانتشار‌الفساد‌‌
‌.149-111،‌‌والقانونية الإداريةمجلة كلية أحمد بن محمد العسكرية للعلوم المنيا"،‌

الناصرمحمد‌ ▪ عبد‌ أمل.وحباكة‌‌،‌ الميزة‌‌(2017)‌‌،‌ وتحقيق‌ المؤسسي‌ الأداء‌ تطوير‌ ‌.
دراسة‌‌ والمجمعة:‌ شمس‌ عين‌ بجامعتي‌ التربية‌ بكليتي‌ المستدامة‌ مجلة  مقارنةالتنافسية‌  ،

المقارنة    الإدارة للتربية  المصرية  الجمعية  س)التعليمية  والإدارةالتربوية،  ع)4،‌ ‌،)16‌‌،)
15-144‌‌.‌

.‌دور‌المهارات‌القيادية‌في‌الثقة‌التنظيمية‌بحث‌تحليل‌في‌(2016)‌‌مرجاح،‌زهراء‌غانم. ▪
العراقية،‌‌ العلمي‌ والبحث‌ العالي‌ التعليم‌ وزارة‌ الاقتصادية  مركز‌ العلوم  ،‌والإداريةمجلة 

22‌(87‌‌،)242-257‌.‌
)‌‌مردف، ▪ الخدمات‌2019فيصل.‌ جودة‌ تحسين‌ في‌ الشاملة‌ الجودة‌ إدارة‌ تطبيق‌ أثر‌ ‌.)

ببسكرة الكوابل‌ صناعة‌ مؤسسة‌ حالة‌ ماجستير،‌‌‌‌ENICABدراسة‌ محمد‌رسالة  جامعة‌ ‌،
 خيضر،‌بسكرة،‌الجزائر.‌

)‌‌،ةمرزوق ▪ محمود.‌ في‌‌(2014هاني‌ الشاملة‌ الجودة‌ لإدارة‌ الاستراتيجي‌ التخطيط‌ أثر‌ ‌.
،‌جامعة‌الشرق‌رسالة ماجستيرتحسين‌أداء‌العاملين‌في‌الجامعات‌الخاصة‌في‌الأردن،‌‌

‌الأوسط،‌الأردن.
الحليم ▪ عبد‌ الشاملة،‌‌‌.(2012)‌‌.مزغيش،‌ الجودة‌ إدارة‌ ظل‌ في‌ المؤسسة‌ أداء‌ تحسين‌

‌.‌،‌الجزائرالاقتصادية‌وعلوم‌التسيير،‌جامعة‌الجزائر،‌كلية‌العلوم‌رسالة ماجستير
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أسيلمزهر ▪ شاكر.وياسر‌‌،‌ المؤسسي‌2018)‌‌،‌ الأداء‌ في‌ الاستراتيجية‌ الرشاقة‌ تأثير‌ ‌.)
المستدام‌)دراسة‌حالة‌في‌مديرية‌توزيع‌كهرباء‌محافظة‌كربلاء‌المقدسة‌مع‌استطلاع‌عينة‌‌

 .‌239-210(،‌55)‌14،‌الإداريةالمجلة العراقية للعلوم من‌المدراء(،‌
المليكةمزهود‌ ▪ عبد‌ والفع‌‌.(2001)‌‌.،‌ الكفاءة‌ بين‌ وتقييم‌‌ليةاالأداء‌ العلوم  ،‌‌مفهوم‌ مجلة 

‌.‌100-85(،‌1)ع،‌‌بسكرةمحمد‌خيضر‌،‌جامعة‌الإنسانية
ومجدولين ▪ والطراونة،‌ زياد‌ الثقة‌2012)‌‌.المعشر،‌ في‌ الأداء‌ تقييم‌ موضوعية‌ أثر‌ ‌.)

الم على‌ تطبيقية‌ "دراسة‌ في‌‌التنظيمية‌ والتعليم‌ التربية‌ مديريات‌ في‌ والمعلمات‌ علمين‌
‌.‌649-624،‌‌(4)8،‌المجلة الأردنية في إدارة الأعمالمحافظة‌الكرك‌في‌الأردن،‌

(.‌تحليل‌العلاقة‌بين‌الثقة‌التنظيمية‌والالتزام‌دراسة‌استطلاعية‌‌2010مفلح،‌حكمت‌محمد.‌)‌ ▪
(،‌‌83،‌ع‌)‌والاقتصاد   الإدارة مجلة  في‌دائرتي‌التقاعد‌والرعاية‌الاجتماعية‌في‌مدينة‌تكريت،‌‌

166-202‌‌.‌
▪ ( علي.‌ والعابدي،‌ صبيحة‌ الاستراتيجي‌2010هاشم،‌ الداء‌ في‌ التنظيمية‌ الثقة‌ أثر‌ ‌.)‌‌

للسمنت‌ العامة‌ الشركة‌ في‌ تطبيقية‌ )دراسة‌ المتوازنة‌ العلامات‌ بطاقة‌ نموذج‌ باستخدام‌
 .61-41(،‌1)‌12،‌‌والاقتصادية الإداريةمجلة القادسية للعلوم الجنوبية‌في‌الكوفة(،‌

بو ▪ )‌‌هوان،‌ دومة.‌ وطهراوي،‌ فتيحة‌ وقصاص،‌ الله‌ إدارة‌‌2019عبد‌ نظام‌ تطبيق‌ أثر‌ ‌.)
والحرف‌‌‌‌ISO 9001الجودة‌ التقليدية‌ الصناعة‌ قطاع‌ أداء‌ تحسين‌ دراسة‌‌‌–على‌

مؤسسة‌‌ للبحوث‌‌‌""DATTE EL-GHAZELحالة‌ والاستشراف‌ التنمية‌ مجلة‌ بسكرة،‌
 .‌168-152(،‌7)4والدراسات،‌

الوطني ▪ والأمن‌ الداخلية‌ )‌‌-وزارة‌ المدني.‌ الاستراتيجية‌‌2017الشق‌ الخطة‌ ‌.)2017-
 غزة،‌فلسطين.م،‌السلطة‌الوطنية‌الفلسطينية،‌2021

الوطني‌ ▪ والأمن‌ الداخلية‌ )‌‌-وزارة‌ المدني.‌ في‌2021الشق‌ الحكومي‌ العمل‌ ريادة‌ ‌.)
 فلسطين،‌وحدة‌التخطيط‌والتطوير،‌غزة،‌فلسطين.‌

باية.وقنوني ▪ محند‌(2020)‌‌،‌ أكلي‌ جامعة‌ المؤسسة،‌ اقتصاد‌ مقياس‌ في‌ محاضرات‌ ‌.
 أولحاج‌"البويرة"،‌الجزائر.

‌
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‌

 لاحــــــقـــالم
‌

‌

 (: أداة الدراسة في صورتها النهائية 1ملحق )

 (: قائمة أسماء السادة المحكمين 2ملحق )

 كتاب تسهيل مهمة الباحث  :)3)  ملحق

‌
‌
‌
‌
‌
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 أداة الدراسة في صورتها النهائية : (1) ملحق
 

 زة ــــــــــــغـــــ -جامعـــــــــــة الأقــصـــــى
 ـــا  ــــات العليـــــــــــــــــــــــــادة الدراســعمـ

 لـــــــــــــــكليـــــــــــــــــــة الإدارة والتمويــــ
 إدارة الدولة والحكم الرشيدج مبرنا

 
 حفظكم الله _______________________    /السادة المحترمين

 
 وبركاته  الله ورحمة عليكم السلام

الداخلية ":‌‌بعنوان‌‌دراسة‌بإجراء‌‌الباحث‌‌‌‌قومي بوزارة  العاملين  لدى  التنظيمية  الثقة 
التكرم‌‌‌‌؛‌لنيل‌درجة‌الماجستير،‌لذا‌نرجو"والأمن الوطني وعلاقتها بجودة الأداء المؤسسي فيها

‌.بي‌في‌تطوير‌أداء‌وزارة‌الداخليةمن‌حضرتكم‌وتعبئتها‌لما‌لها‌من‌اثر‌إيجا
 والتقدير  الشكر جزيل ولكم

 صابر خليفة /الباحث
 البيانات الأولية:  أولاً 
 النوع  .1
ذكر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌أنثى‌‌‌‌‌‌ 

 المؤهل العلمي:   .2
ثانوية‌عامة‌فأقل‌‌‌‌‌‌دبلوم‌‌متوسط‌‌‌‌‌‌بكالوريوس‌‌‌‌‌‌دراسات‌عليا‌‌‌‌‌

 المسمى الوظيفي  .3
 مدير‌دائرة‌‌‌‌نائب‌مدير‌دائرة‌‌‌ رئيس‌قسم‌‌‌
رئيس‌شعبة‌‌‌‌‌موظف‌إداري‌‌‌‌

 سنوات الخدمة :  .4
 سنوات‌‌‌‌‌‌‌5أقل‌من‌‌10إلى‌أقل‌من‌‌‌5من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌10‌.فأكثر‌

‌
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 استبانة الثقة التنظيمية  : اثانيً 

 الفقرات  م

 درجة الموافقة 

كبيرة  
 اجد  

 منخفضة  توسطةم كبيرة 
منخفضة  

 اجد  

 الثقة في الرئيس المباشر  -1

1‌
تبادل مع‌‌‌‌اسوي ‌‌‌والمشاعر‌‌الأفكار‌‌يمكنني‌

‌رئيسي‌المباشر.‌
     

2‌
‌‌المباشر‌‌‌رئيسي‌‌مع‌‌بحرية‌‌التحدث‌‌أستطيع

‌‌العمل‌‌‌نطاق‌‌في‌‌تواجهنيالتي‌‌‌‌المشاكل‌‌حول
 .لي‌‌يستمع‌‌سوف‌بأنّه‌المسبق‌علمي‌مع

     

3‌
‌‌الفقدان‌‌‌من‌‌المباشر‌بنوع‌‌ورئيسي‌‌أنا‌‌شعرأس

      انفصالنا‌الوظيفي.‌‌حال‌في

4‌
‌‌فأنا‌‌‌مشاكلي،‌‌في‌‌المباشر‌‌‌رئيسي‌‌أشركت‌‌إذا‌

      .بنّاءة‌سوف‌تكون‌‌استجابته‌‌بأن‌أعلم

5‌
‌‌نمتلك‌‌‌المباشر‌‌ورئيسي‌‌‌بأنني‌‌القول‌‌يمكنني

قيمة‌‌عاطفية‌‌استثمارات ‌‌علاقاتنا‌‌‌في‌‌ذات‌
     ‌المهنية.‌

      .بمساعدتيا‌جد ‌‌مهتم‌المباشر‌‌رئيسي‌6

7‌
‌‌لرئيسي‌‌‌بالنسبةا‌‌جد ‌‌‌مهمة‌‌ورغباتي‌‌‌احتياجاتي‌

      المباشر.‌

8‌
الإيجابية‌‌ الجوانب‌ يعزز‌ المباشر‌ رئيسي‌

     ‌ويعالج‌جوانب‌الضعف‌لدي.‌

وجوده‌‌‌9 في‌ المباشر‌ رئيسي‌ قرارات‌ عن‌      أدافع‌
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 الفقرات  م

 درجة الموافقة 

كبيرة  
 اجد  

 منخفضة  توسطةم كبيرة 
منخفضة  

 اجد  

‌.‌وغيابه‌

 الثقة في الزملاء  -2

     ‌.‌بالمهنية‌في‌العمل‌‌يتمتعون‌‌‌زملائي‌أغلب‌1

      .بأمانة‌أسئلتي‌عن‌يجيبون‌‌‌زملائي‌أغلب‌2

3‌
بقول‌ما‌‌أغلب ‌‌به‌‌‌يؤمنون‌‌‌زملائي‌ينصحوني‌
      .أن‌أسمعه‌‌بما‌أحب‌‌وليس

4‌
‌أغلب ‌زملائي‌ الحقيقة‌ ‌يقولون‌ ‌‌بخصوص‌‌

      .المعرفية‌‌حدودهم‌

5‌
‌أفوّض ‌زملائي‌ ‌وبكل‌ ‌ثقة‌‌ ‌باتخاذ‌‌ ‌‌قرارات‌‌
      .حال‌غيابي‌في‌عني‌‌بالنيابة

6‌
‌‌بوظيفتي‌‌‌العلاقة‌‌ذات‌‌القرارات‌‌على‌‌أعتمد

      .قبل‌زملائي‌من‌والمتخذة

7‌
على‌ زملائي‌ باطلاع‌ مشكلة‌ أي‌ لدي‌ ليس‌

     ‌مشاكلي.

8‌
‌‌بعد‌‌‌سابق‌‌زميل‌‌إلى‌‌بالعودة‌ا‌‌حرجً‌‌‌أجد‌‌لا

      بذلك.‌‌‌بيننا‌ومصارحته‌وقعت‌قطيعة

9‌
الخلافات‌‌‌‌حول‌‌زملائي‌‌مناقشة‌‌باستطاعتي

      .التي‌تحدث‌في‌العمل

الضغوطات‌‌ 10 حجم‌ من‌ عني‌ زملائي‌ يخفف‌
     ‌.‌الطارئة‌أثناء‌العمل
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 الفقرات  م

 درجة الموافقة 

كبيرة  
 اجد  

 منخفضة  توسطةم كبيرة 
منخفضة  

 اجد  

 الرغبة في العمل الجماعي  -3

1‌
‌أسمح ‌لمجموعتي‌ ‌بالتأثير‌‌ ‌على‌ ‌‌القضايا‌‌

      فيحال‌غيابي.‌لي‌‌بالنسبة‌المهمة

      .به‌تعهدت‌ما‌تفعل‌المجموعة‌بأن‌‌أشعر‌2

      .المعرفية‌‌حدودها‌حول‌‌صادقة‌المجموعة‌‌تعد‌3

4‌
‌‌لن‌‌‌المجموعة‌‌لأنا؛‌‌حذرً‌‌‌أكون‌‌‌لأن‌‌داعي‌‌‌لا

      .تستغلني

5‌
‌‌وقدرات‌‌‌بمهارات‌‌الوثوق‌‌‌يمكنني‌‌بأنه‌‌أشعر

      .المجموعة

     ‌بي.‌‌خاصة‌قرارات‌باتخاذ‌‌لمجموعتي‌أسمح‌6

     ‌أعمل‌مع‌زملائي‌بروح‌الفريق‌الواحد.‌‌7

8‌
عن‌‌ زملائي‌ مع‌ الجماعي‌ العمل‌ أفضل‌

     ‌.‌الفردي
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 : جودة الأداء المؤسسي  اثالثً 

 الفقرة  م
 درجة الموافقة 

كبيرة  
 اجد  

 منخفضة  متوسطة كبيرة 
منخفضة  

 اجد  

 العليا  الإدارة الأول: دعم  بعد ال

1‌.‌
تبادر‌الإدارة‌العليا‌باستمرار‌لتحفيز‌ممارسات‌‌

  ‌الجودة‌وتطويرها.‌‌إدارة
   

2‌.‌
‌ ‌الإدارةتستند‌ التخطيط‌‌‌ على‌ العليا‌

‌الاستراتيجي‌لتحقيق‌أهدافها.‌
  

   

3‌.‌
العليا‌على‌تشكيل‌فرق‌تحسين‌‌‌‌الإدارةتحرص‌‌

جميع‌‌ من‌ ممثلين‌ يضم‌ بحيث‌ الجودة؛‌
‌الأقسام.‌

  
   

4‌.‌
‌‌إدارةالعليا‌على‌شمول‌مدخل‌‌‌‌الإدارة‌تحرص‌‌

والمستويات‌‌ الوظائف‌ جميع‌ في‌ الجودة‌
‌التنظيمية.‌

  
   

     ‌لها.‌‌‌االعليا‌الجودة‌شعارً‌‌‌الإدارة‌تعتبر‌‌‌.‌5

6‌.‌
العليا‌مدى‌فاعلية‌وكفاءة‌التغيير‌‌‌‌الإدارةتُقيم‌‌

‌من‌خلال‌تطبيقها‌للجودة‌الشاملة.
  

   

7‌.‌
تطبيق‌‌ من‌ التحقق‌ على‌ العليا‌ الإدارة‌ تعمل‌

‌الجودة‌الشاملة.‌
  

   

 الثاني: السياسات والاستراتيجيات المتبعة  بعد ال

     ‌تختار‌الوزارة‌استراتيجياتها‌وفلسفتها‌بدقة.‌‌.‌1

2‌.‌
السياسات‌بشكل‌مستمر‌يتلاءم‌مع‌‌يتم‌تعديل‌‌

  ‌التغيرات.‌
   

3‌.‌
‌‌بحيث‌‌الاستراتيجية‌‌الخطط‌‌‌بوضع‌‌‌الوزارة‌‌تقوم‌

‌الجودة.‌‌هو‌الرئيس‌‌المعيار‌يكون‌
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 الفقرة  م
 درجة الموافقة 

كبيرة  
 اجد  

 منخفضة  متوسطة كبيرة 
منخفضة  

 اجد  

4‌.‌
يتم‌تحقيق‌التقدم‌باتجاه‌تحقيق‌الاستراتيجيات‌‌

‌بشكل‌منظم.‌
     

5‌.‌
وحاجات‌‌ رغبات‌ في‌ التغير‌ الإدارة‌ تأخذ‌

الخطط‌‌‌‌الزبون‌ وضع‌ عند‌ الاعتبار‌ بعين‌
‌المستقبلية.‌

  
   

6‌.‌
على‌تحليل‌نقاط‌القوة‌والضعف‌‌‌‌الإدارة‌تعمل‌‌

  ‌لمراجعة‌وتحديث‌استراتيجيات‌العمل.‌
   

 الثالث: تدريب وتطوير العاملين  بعد ال

      .للعاملين‌‌‌منظمة‌تدريبية‌‌دورات‌‌عقد‌يتم‌‌.‌1

      .الجودة‌‌على‌تحقيق‌تدريب‌العاملين‌يتم‌‌.‌2

3‌.‌
‌يتم‌ ‌التدريب‌‌ ‌على‌‌ ‌كيفية‌‌ ‌التعامل‌ ‌مع‌‌

 .المراجعين/الزبون‌
     

4‌.‌
كوادر‌‌‌‌إيجاد‌‌تسعى‌الوزارة‌من‌خلال‌التدريب

 .متميزة‌بشرية
     

5‌.‌
كفاءتهم‌‌ لرفع‌ للعاملين‌ تدريبي‌ نظام‌ يوجد‌

‌المهنية.‌
     

      .الحديثة‌‌التقنيات‌على‌‌تدريب‌العاملين‌يتم‌‌.‌6

 الرابع: التحسين والتطوير المستمر  بعد ال

1‌.‌
جودة‌‌ بين‌ الفجوة‌ تقليل‌ على‌ الوزارة‌ تحرص‌
لتلك‌‌ الفعلية‌ والجودة‌ المقدمة‌ الخدمات‌

‌الخدمات.‌
  

   

2‌.‌
تنظر‌إلى‌التحسين‌المستمر‌على‌أنه‌جزء‌لا‌‌

‌يتجزأ‌من‌متطلبات‌الجودة.‌
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 الفقرة  م
 درجة الموافقة 

كبيرة  
 اجد  

 منخفضة  متوسطة كبيرة 
منخفضة  

 اجد  

3‌.‌
المجتمع‌‌ اتجاه‌ مسئولياتها‌ تحمل‌ إلى‌ تسعى‌
المستمر‌‌ والتطوير‌ التحسين‌ خلال‌ من‌

‌للخدمات‌المقدمة
  

   

4‌.‌
تفاصيل‌‌ جميع‌ يتضمن‌ للجودة‌ دليل‌ توفر‌

‌مشاريع‌التحسين‌والتطوير‌المزمع‌تنفيذها‌
     

5‌.‌
‌ مع‌ الحالية‌ العلاقة‌ تحليل‌ ‌‌الزبون‌يتم‌

لتطوير‌‌ بها‌ الاستعانة‌ يتم‌ والمخرجات‌
‌الخدمات‌المقدمة

  
   

6‌.‌
يتم‌تقليص‌الإجراءات‌الروتينية‌الزائدة‌وتقليل‌‌

  ‌الزمن‌اللازم‌لإتمام‌خطوات‌تقديم‌الخدمة.‌
   

7‌.‌
دقيق‌‌ بشكل‌ الجديدة‌ للخدمات‌ الإعداد‌ يتم‌
احتياجات‌‌ مع‌ توافقها‌ من‌ للتأكد‌ وذلك‌

‌المستقبلية‌‌‌‌‌الزبون‌وتوقعات‌
  

   

8‌.‌
‌يتم‌ ‌تحديث‌‌ المستخدمة‌ ‌التكنولوجيا‌ ‌‌بشكل‌

 مستمر.‌
  

   

      استراتيجي.‌‌‌كهدف‌الجودة‌‌مع‌التعامل‌يتم‌‌.‌9
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   :(2ملحق )
 المحكمين السادة قائمة بأسماء 

 

 مكان العمل التخصص الاسم م

 جامعة‌الأقصى‌‌إدارة‌الأعمال‌‌د.‌أشرف‌مشمش‌‌1

 جامعة‌الأقصى‌‌إدارة‌الأعمال‌‌د.‌إسلام‌عصام‌هللو‌‌2

 جامعة‌الأقصى‌‌نظم‌المعلومات‌الإدارية‌‌د.‌أحمد‌فرج‌الله‌3

 الجامعة‌الإسلامية‌‌إدارة‌الأعمال‌‌د.‌صديق‌توفيق‌نصار‌‌4

 جامعة‌غزة‌‌إدارة‌أعمال‌إبراهيم‌أبو‌رحمة‌د.‌‌5

 كلية‌فلسطين‌التقنية‌‌إدارة‌الأعمال‌‌د.‌منصور‌الأيوبي‌‌6

 وزارة‌التربية‌والتعليم‌‌التربوية‌‌الإدارة‌د.‌زكي‌محمد‌مرتجى‌7
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