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 ا٠٢خ اٌمشآ١ٔخ 

 قاؿ تعالى:

عَهَتٰ   وزِعْنِي أَنْ أَشْكُرَ نِعْمَتَكَ انَّتِي أَنْعَمْتََ عَهَتي    وقَالَ رَبِّ أَو

عِبَتتادِ َ أَدْخِهْنِتتي ررَِمْمَتِتتكَ  ِتتي وأَنْ أَعْمَتتمَ اَتتانِتَا ضَرَُْتتا   وانِتتيَ   و

 انص انِتِينَ

انعظيم الله ايق   

 (91رة النمل: آية و)س
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 الإىداء
   :إلي ىذا جُيدي جؿ أىدىو فيقاً مف الله عز و تو اضع و بجيدنا المت

 سمـ.و إلى معمـ البشرية محمد صمى الله عميو 
 ...الفداءو أنصع صفحات المجد و ع و ا بدمائيـ أر و إلى الذيف سطر 

 ا.و ا فسبقو إلى الشيداء العظاـ الذيف صدق  
 ...سبب نجاحيو ني و ي عػػػػػف ىػػػػى مػػػإل ...ؿ العطاءػػػػلا تنتظر مقابو ف تعطي ػػػػػإلى م

 ...اميػػػػػػات أيػػػػػػػػر في ظممو ػػػػػػة النمػػػػػشعمُ و إلى سػػػػػػػر السعػػػػػادة فػػػػػي قمبػػػػػي 
 إلى مف تكبدت العناء مف أجؿ إسعادي  ،الحياة رمزاً لمعطاءإلى مف أضاءت لي درب 

 إليػػػػػػػػػػػػؾِ أمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي.
ي مف و لـ تميمو الدنيا لأرتو اجية الصعاب منذ الصغر و فتقده في مأيا مف ... يا مف أحمؿ اسمؾ بكؿ فخر

 ...اهيا مف يرتعش قمبي لذكر ... حنانو
 .أسكنؾ فسيح جناتوو إليػػػػػػػػػػػػؾ أبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي رحمؾ الله 

 كؿ مف ليج لسانو بالدعاء لي في ظير الغيب.و زملائي و أصدقائي و عائمتي و اتي و أخو تي و إلى إخ
 لكؿ مف ضحى مف أجؿ فمسطيف...و شجعني... و ساعدني و قؼ بجانبي و إلى كؿ مف 

 اضع.و المتيدي ليـ جميعاً أىدي ثمرة جُ 
 السداد.و فيؽ و أسأؿ الله التو 

 

 ةالباحث
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تقديرو شكر   
الميـ لؾ الحمد كما ، جب بو المزيد مف فضمؾو أستو  ؤدي بو شكرؾأُ  ،بو رضاؾ غُ أبمُ  الميـ لؾ الحمد حمداً 

كؿ لؾ الحمد عمى و  ،الرخاءو لؾ الحمد في الشدة و ، الضراءو لؾ الحمد في السراء و  ،بعد نعـ أنعمت عمينا نعماً 
ـ الديف، فإنني أحمد و مف سار عمى دربو إلى يو صحبو و عمى آلو و   محمدسلبماً عمى سيدنا و صلبةً و  ..حاؿ

 فيؽ لإتماـ ىذه الرسالة.و رزقني التو العافية، و بالصبر  عميّ  أف مفّ  تعالىو ا﵀ سبحانو 
اعترافاً بالفضؿ و  ،الترمذيو اه احمد و ر  (مَف لا يَشكُر الناس، لا يَشكُر الله) ؿ ا﵀ و استدلالًا بحديث رسو 
مُشرؼ ىذه الرسالة  .أعلبمو..و التقدير إلى أحد شارات العمـ و رده إلى أىمو، فأنني أتقدـ بجزيؿ الشكر و الجميؿ و 

لكي يرى  ،الإرشاد ليو جيو و لـ يدخر جيداً في التو اىتمامياً و قتاً و الذي منحني و  ،حو نبيؿ عبد شعباف المر/ و الدكت
 ى عممي لائؽ.و ر بمستو الن ىذا العمؿ

: رو الدكتو ، مناقشاً داخمياً  فومحمد المدى :رو ي لجنة المناقشة الدكتو التقدير لِعُضْ و أتقدـ بخالص الشكر و كما 
ستفادة مف ملبحظاتيـ القيمة الإو الحكـ عمييا، و ة ىذه الرسالة ؿ مناقشو مناقشاً خارجياً لتفضميما بقباضى مخميؿ 

 فجزاىما ا﵀ عني خيرَ الجزاء. ،الرسالةالمفيدة التي أثرت و 
زارات و مف ال ،بةو مات المطمو فير المعمو تو تني أف أتقدـ بشكري لكؿ مف سيؿ لي ميمة جمع البيانات و لا يفو 

 ريف عمى الإجابة عمى أسئمة الاستبانة.و ا مشكو افقو ات الذيف و الأخو ة و الإخو  ،الفمسطينية
أكاديمية الإدارة لمسار النخبة الفمسطينية  ﴿ ،ف لحاضنة البحث العمميالإمتناو أتقدـ بأصدؽ معاني الشكر و كما 
 ﴾.جامعة الأقصى بغزةلمشريؾ العممي ليا ﴿و ﴾ السياسة لمدراسات العمياو 
 ،اضعو ساىـ في إخراج ىذا العمؿ المتو  تيمساعدكؿ مف قاـ بلى ا  و ؿ لكؿ العامميف في الأكاديمي و صو الشكر مو 
 فبارؾ ا﵀ فييـ. ،عممياقع و يمو مف فكرة إلى و تحو 
ف كنت قد أخطأت فمني و  ،حدهو فيؽ مف ا﵀ و أخيراً إف كنت قد أحسنت فيذا بتو  حسبي أني و  ،مف الشيطافو ا 

 بذلتُ قصار جيدي.
 (ٜٕآية  رة الحديد:و ﴾ )سالْفَضْؿِ الْعَظِي ِـو المَّوُ ذُ و أَفَّ الْفَضْؿَ بِيَدِ المَّوِ يُؤْتِيوِ مَف يَشَاء قاؿ تعالى: ﴿          

 فيؽ،،،و لي التو الله و 

 ةالباحث
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 ممخص الدراسة
 –زارات الفمسطينية و ر الميارات الناعمة في تحسيف أداء العامميف في الو إلى التعرؼ عمى د ىدفت الدراسة

مف خلبؿ التعرؼ عمى أىـ الميارات  ،التي تشكؿ منيا مجتمع الدراسةو  ،ظائؼ الإشرافيةو دراسة تطبيقية عمى ال
لتحقيؽ أغراض الدراسة قامت الباحثة بجمع البيانات مف مصادرىا و  ،الناعمة التي تؤثر عمى تحسيف الأداء

التي و مات و الإستبانة كأداة رئيسية لجمع المعمو صفي التحميمي لإجراء الدراسة و قد إعتمدت المنيج الو  ،المختمفة
ظائؼ و ف المجتمع الأصمي لمدراسة مف العامميف في الو قد تكو  ،أىداؼ الدراسة مف خلبليـ يمكف أف تتحقؽ

زيع الإستبانة عمى عينة بمغ حجميا و حيث تـ ت ،ظفاً و م (2624) عددىـو زارات الفمسطينية و الإشرافية في ال
تساؤلات قد إستخدمت الباحثة العديد مف الأساليب الإحصائية للئجابة عف و  ،ائيةو ( بطريقة طبقية عش340)

 عة مف النتائج أىميا:و قد خمصت الدراسة إلى مجمو  ،ضياو التحقؽ مف فر و الدراسة 
( حيث بمغت نسبتيا جيدزارات الفمسطينية )و ى تطبيؽ الميارات الناعمة في الو تظير الدراسة مست ٔ
 ((69.3%( حيث بمغ نسبتو سطو متزارات الفمسطينية )و ى أداء العامميف في الو %(،بينما مست75.88)
تحسيف أداء العامميف في و الميارات الناعمة بيف α ≤ 0.05) ى)و د علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستو جو  ٕ
 .كده العديد مف الباحثيف السابقيفىذا ما أو ،د لطبيعة العلبقة الطردية بيف المتغيريفو ذلؾ يعو ،زارات الفمسطينيةو ال
%( 75.88( بنسبة)الأداءفي المتغير التابع )ىرية و رة جو يؤثر المتغير المستقؿ)الميارات الناعمة( بص ٖ
تعد نسبة تأثير الميارات الناعمة و  ،د إلى متغيرات أخرىو %( في تحسيف الأداء تع24.12النسبة المتبقية )و 

 زارات الفمسطينية نسبة عالية.و بتحسيف الأداء لمعامميف في ال
العمؿ  ،اصؿو التو  الاتصاؿالمتغيرات ) مف بكؿ إحصائية دلالة ذاتو  ىريةو ج رةو بص يتأثر الأداء ىو مست ٗ

 قت،العمؿ تحت الضغط( عمى الترتيب.و إدارة الأزمات، إتخاذ القرار، التخطيط، إدارة ال ،كفريؽ
زارات و ؿ الميارات الناعمة في الو ثيف حو سطات إستجابة المبحو ؽ ذات دلالة إحصائية بيف متو جد فر و ت ٘

الفئة  ،ؽ تعزي لمبيانات التالية )الجنسو جد فر و بينما لا ت ،العممي(الفمسطينية تعزي لمبيانات التالية )المؤىؿ 
 زارة"(. و مكاف العمؿ "ال ،ظيفي " الإشرافي "و المسمى ال ،ات الخبرةو عدد سن ،العمرية

ؿ تحسيف أداء العامميف في و ثيف حو سطات إستجابة المبحو ؽ ذات دلالة إحصائية بيف متو جد فر و لات ٙ
مكاف  ،ظيفي "الإشرافي"و المسمى ال ،ات الخبرةو عدد سن ،لمبيانات التالية )الجنسزارات الفمسطينية تعزي و ال

 المؤىؿ العممي(. ،ؽ تعزي لمبيانات التالية )الفئة العمريةو جد فر و بينما ت ،زارة"(و العمؿ "ال
الفمسطينية زارات و تدريب العامميف في الو تأىيؿ و رة تعزيز و ضر  :صيات أبرزىاو عة مف التو خمصت الدراسة بمجمو 

زارات و لي العامميف في الو رة أف يو الأداء مع ضر و دة الخدمات و ى لجو عمى الميارات الناعمة بما يحقؽ أعمى مست
ـ و ـ تقو الإستدامة في عالـ اليو لأف المنافسة  ،تنمية الميارات الناعمة لدييـو الفمسطينية إىتماماً أكبر في إكتساب 

ـ و الإنتتقاؿ مف النظاـ التقميدي للؤداء إلى مفي ،كي تعـ الفائدة عمى الجميعو ماتية و المعمو المعرفة و عمى الميارة 
 ير مف خلبؿ الميارات الناعمة.و التطو الأداء القادرة عمى التغيير 
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Abstract 
Objectives of the study : To identify the role of soft skills in improving the 

performance of employees in the Palestinian ministries- An Empirical Study on the 

supervisory functions and that constitute them study population,  By identifying the most 

important soft skills that affect the performance improvement. In order to achieve the 

purposes of the study, the researcher collected data from various sources, It has adopted a 

descriptive analytical method for the study and the questionnaire as a key tool for 

gathering information and that through them can be achieved objectives of the study, The 

original sample for the study of workers in supervisory positions in the Palestinian 

ministries and the number (2624) employees, The questionnaire was distributed to a 

sample of (340) stratified random manner, The researcher used many of the statistical 

methods to answer the questions of the study and verification of hypotheses. 

The study concluded a number of findings the most important of which are: 
1. The study shows the level of study the application of soft skills in the Palestinian 

ministries (good), which accounted for (75.88%),    While the performance of employees 

in the Palestinian ministerial level (average), where the rate was (69.3% ). 

2. found a statistically significant relationship at the level of (α ≤ 0.05) between soft skills 

and improve the performance of employees in the Palestinian ministries, This is due to the 

nature A direct correlation of the relationship between two variables, and this was 

confirmed by several former researchers 

3. affect the independent variable (soft skills) Substantially in the dependent variable 

(performance)By(75.88%)and the remainder (24.12%) in improving the performance back 

to the other variables, The proportion of the impact of soft skills to improve the 

performance of employees in the Palestinian ministries and a high percentage are 

considered. 

4. The level of performance is affected substantially and statistically significant in all of the 

variables(Communication, teamwork, crisis management, decision making, planning, time 

management, work under pressure), respectively. 

5. There are significant differences between the mean response respondents about the soft 

skills in the Palestinian ministries attributed to the following data (qualification 

scientific),While there is no difference in the proportion of these data (sex, age, number of 

years of experience, job title, "supervisory" workplace "Ministry"). 

6. There are no statistically significant differences between the mean response respondents 

about improving the performance of employees in the Palestinian ministries due to the 

following data (sex, number of years of experience, job title, "supervisory" workplace 

"Ministry"), while there are attributable to the following data differences (age, 

qualification scientific). 

The study ended with a set of recommendations notably: 
The need to strengthen the qualification and training of personnel in the Palestinian 

ministries on soft skills in order to achieve the highest level of service quality and 

performance with the need to give workers in the Palestinian ministries greater interest in 

the acquisition and development of soft skills have,Because of competition and 

sustainability in today's world is based on the skill, knowledge and informatics In order 

permeated interest to everyone, the shift from the traditional system performance to the 

performance concept capable of change and development through the soft skills. 
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 مقدمة :

 الفعاليةو الكفاءة  مف عاؿ ىو بمست المختمفة نشاطاتياو  بأعماليا القياـ المؤسسات عمى كافة تحرص
يمثؿ و  ،ـ بو العنصر البشري إسياماً منو في تحقيؽ ىدؼ يسعى إليةو لما يقنتاج ألعممية الإدارية و ىو 

برامجيا و ظؼ" أىـ العناصر التي تعتمد عمييا المؤسسات في تنفيذ أنشطتيا و العنصر البشري "الم
ا أفضؿ ما لدييـ و لا تزاؿ المؤسسات تبحث عف كيفية أف تجعؿ العنصر البشري يقدمو  ،تحقؽ أىدافياو 

تحقيؽ و زيادة الإنتاجية و ر و التطو و النمو بما يؤدي إلى تحقيؽ أىداؼ المؤسسو نح ،سةلصالح المؤس
رة و المدخلبت يعتمد بصو تقديـ الخدمات بكفاءة حيث أف أفضؿ إستغلبؿ لعناصر الإنتاج أو الأرباح أ

 .أداء العامميف في المؤسسةو أساسية عمى العنصر البشري 
 سيمةو الو في ،عاتياو ضو م بيفو  الإدارية العممية في قةو مرم بأىمية العامميف أداء تحسيف عو ضو م حظىو 

 لياتو مسؤ و اجبات و  فو يتابع الرؤساء تجعؿ حيث ،نشاطو  يةو بحي لمعمؿ الإدارية الأجيزة تدفع التي
 النظر عند سيمة أيضاً و ال ىذه أىمية تظيرو  ،بفعالية لمعمؿ سيفو المرؤ  تدفعو  مستمر، بشكؿ سييـو مرؤ 
 ،يرهو تطو ظؼ و الم أداء تحسيف :أىمياو  ،الأداء تحسيف نتائج فييا تستخدـ التي المجالات إلى
 التعييفو  الاختيار سياسات سلبمة عمى الحكـو التدريبية  عف الاحتياجات لمكشؼ اعتمادىا أداةو 
عادةو التدريب و   (.2010:332 ،شيخةو بفي المؤسسة)أ التنظيمية يياكؿال تصميـ ا 
 الإدارية أىـ العمميات مف تعدو  معقدة،و  ىامة عممية ىي لمعامميف ظيفيو ال تحسيف الأداء عممية تعدو 

 (.62: 2009المؤسسة )عقيمي، أعماؿ جميع التحسيف لتشمؿ ضعو م الأفراد نطاؽ تأثيرىا يتعدى التي
قعيا التنافسي و قدرتيا لا تستطيع المحافظة عمى مو اضح اف المؤسسات ميما كانت إمكانياتيا و مف الو 

ىذا ما يدفعيا الى تحسيف ادائيا لرفع و  ،نفس الاساليب التقميديةو ى الاداء و مست دة الى نفسو بالع
سائؿ و ىذا يتطمب استحداث و  ،فعاليةو بكفاءة و ى تقديـ الخدمات الى المجتمع بفئاتة المختمفة و مست
 (.20: 2013كريـ،و ى أدائيـ )أبو تحسيف مستو تدريب العمميف عمييا لرفع كفاءتيـ و طرؽ جديدة و 
امؿ التنظيمية و تحميؿ العو ياتو و مستو تحسيف الاداء لا يتحقؽ إلا مف خلبؿ الدراسة الشاممة لعناصره و 

فمسفة تحسيف الأداء تمثؿ و  ،امؿو ير تمؾ العو تطو البحث عف الاساليب الفعالة لتحسيف و المؤثرة فيو 
 .(123 2008:سياسة عامة تنتيجيا المؤسسات الحديثة ) الفايدي،

عية و يؿ مف خلبؿ إكتساب ميارات نو إستمراريتيا في تحقيؽ أىدافيا بنجاح عمى الأمد الطلتأميف و 
 ذات المؤسسات ياتو لو أ اىـ مف ىيو  "الميارات الناعمة " التي لـ تعد كماليو بؿ أصبحت أمراً حتمياً 

 (. Glenn :15:2008) لدييا التنافسية ميزة عمى لمحفاظ ذلؾو  العالي داءالأ
 مفو ج في خريفلاا مع اصؿو الت بمجاؿ ترتبط الشخصية في السمات مف جممةفالميارات الناعمة ىي 

تخاذ القراراتو  ،اصؿو التو  الاتصاؿىي ) و  فو التعاو  دو ال دارة الو  ،ا   ،العمؿ كفريؽو  ،التخطيطو  ،قتو ا 
الميني في أي مؤسسة مف و كذلؾ في أنماط العمؿ الإداري و  ،ادارة الازمات(و  ،العمؿ تحت الضغطو 
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 عف فو يبحث العمؿ ربابأ فلأ ظيفةو ال عمى ؿو الحص في السبب ىيو  ،المؤسسات الفمسطيني
 في اصؿو الت عمى بقدرة فو يتمتعو  فكرياً  ناضجيفالو  القادريف شخاصالأ

 (.Wilhelm،2004:38)العمؿ
التحمي بيا في التعامؿ مع يبيف السكارنة أنو إذا كاف ىناؾ عدد مف الصفات التي ينبغي عمى الفرد و 

ر و محو ذلؾ لأف العمؿ ىو أىـ، و جب و ف أو الآخريف فإف الالتزاـ بيذه الصفات في مجاؿ العمؿ يك
المستفيديف مف عممو و  فسيو المرؤ و لو ممف معو مف الزملبء، و مف حو علبقة مباشرة بيف الفرد 

     .(93: 2009)السكارنة،
عمى الساحة و رٌ ميٌـ جداً في المجتمع بشكؿ عاـ و زارات" ليا دو حيث إف المؤسسات الفمسطينية " الو 

منيا ما و عاـ و لما تقدمو مف خدمات في عدة مجالاتٍ مختمفة منيا ما ى ،الفمسطينية بشكؿ خاص
عة مف الميارات الناعمة التي و يو تمتمؾ مجمو د طاقات بشرية قو جو لذا برزت الحاجة ل ،تخصصيو ى

 تنمية.و رىا تزيد مف أدائيا لتساعدىا عمى تقديـ خدماتيا بعدالة و التي بد ،تعنى بيذه الميمة الحساسة
نطلبقاً مما تقدـ ستحاو  ؿ الدراسة الحالية التعرؼ عمى علبقة الميارات الناعمة بتحسيف أداء العامميف و ا 

ستعراض أىـ الميارات الناعمة التي تؤثر عمى تحسيف الأداء و  ،زارات الفمسطينية مف جيةو في ال ا 
 .الخدماتي مف جية أخرىو مي و بة في العمؿ الحكو أىـ الميارات المطمو  ،العامميف

 الدراسة الإستكشافية :

يف فرضياتيا، قامت الباحثة بإجراء دراسة إستكشافية عمى عينة و تكو سعياً لتحديد مشكمو الدراسة 
 التالي:و عمى النح مرت الدراسة بمرحمتيفو زارات الفمسطينية، و ظائؼ الإشرافية في الو قصدية مف ال

 ٌٝ : ٚاٌّشحٍخ الأ .1

مف حيث عدد العامميف في  ،زارات الفمسطينيةو ية اللبزمة المتعمقة بالو تحميؿ البيانات الثانو جمع 
ف و قان ،ؿ عمى البيانات عمى عدة مصادر أبرزىاو حيث إعتمدت الباحثة في الحص ،ظائؼ الإشرافيةو ال

ضع الدراسة و زارات الفمسطينية مو اقع الإنترنت الخاصة بالو المطالعة في مو  ،الخدمة المدنية الفمسطيني
فؽ و ىي و مؤسسات مف خلبؿ الخدمات المقدمة و ليتضح مدى أىمية الميارات في التعامؿ مع فئات و 

 ( التالي :1ؿ رقـ )و الجد
 ظفيفو أعداد المو الظائؼ الإشرافية و زارات و مجتمع الدراسة حسب ال: (1جدوؿ رقـ )

 زارةو ال #
 ( الإشرافً المسمى ) ظٌفةوال

 عوالمجم
 عٌنة

 كٌلو الدراسة

 زارةو
 كٌلو

 مساعد
 مدٌر

 عام

 نائب

 مدٌر

 عام

 مدٌر

 دائرة
 رئٌس

 قسم
 رئٌس

 شعبة

 166 1354 435 702 197 0 19 1 0 زارة الصحةو  1

 2 16 0 2 10 0 3 0 1 زارة العدلو  2
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 5 36 5 4 26 0 1 0 0 زارة العملو  3

 1 6 0 1 4 1 0 0 0 زارة الإعلامو  4

 2 12 1 5 5 0 1 0 0 زارة التخطيطو  5

 2 14 0 8 6 0 0 0 0 زارة الثقافةو  6

 5 37 5 9 21 3 1 0 0 زارة الزراعةو  7

 2 10 0 1 5 8 0 1 1 زارة الداليةو  9

 16 122 8 28 62 0 14 0 1 زارة الداخليةو  10

 1 6 0 1 3 0 2 0 0 ن الدرأةو زارة شؤ و  11

 6 43 2 7 21 0 4 0 1 الحكم المحليزارة و  12

 6 47 1 18 25 0 3 0 0 طنيو زارة الإقتصاد الو  13

 1 2 0 0 1 0 1 0 0 الآثارو زارة السياحة و  14

 1 3 0 0 2 0 1 0 0 ن الخارجيةو زارة الشؤ و  15

 4 25 9 15 0 0 1 0 0 الرياضةو زارة الشباب و  16

 4 20 1 5 10 2 2 0 0 اصلاتو الدو زارة النقل و  17

 4 27 0 4 20 0 2 0 1 ن الإجتماعيةو زارة الشؤ و  18

 2 15 0 5 8 1 1 0 0 المحررينو ن الأسرى و زارة شؤ و  19

20 
زارة الأشغال العامة و 

 5 34 4 6 18 4 2 0 0 الإسكانو 

21 
ن و الشؤ و قا ف و زارة الأو 

 10 75 16 31 22 0 4 1 1 الدينية 

 90 687 12 126 539 2 6 1 1 التعليم العاليو زارة التربية و  22

23 
جيا و لو تكنو زارة الاتصالات و 

 5 33 4 7 20 0 2 0 0 ماتو الدعل

 340 2624 503 985 1025 30 70 4 7 عو المجم

 ف ريتشارد جيجر لاحتساب عينة الدراسةوحسب قانو  2016قطاع غزة   –ظفيف العاـ و اف المو * المصدر : دي

 الدراسة مجتمع ضمف إشرافية ظيفيةو  مسميات فويحمم الذيف ظفيفو الم أعداد(: 2)جدوؿ رقـ 

 ظفيف %و نسة الم العدد الدرجة  #
 0.27 7 زارةو كٌلو 1
 0.15 4 مساعد كٌلو 2
 2.67 70 عام مدٌر 3
 1.14 30 عام مدٌر نائب 4
 39.06 1025 دائرة مدٌر 5
 37.54 985 قسم رئٌس 6
 19.17 503 رئٌس شعبة 7

 100% 2624 عو المجم
  2016قطاع غزة   –ظفيف العاـ و اف المو المصدر : دي *
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 اٌّشحٍخ اٌضب١ٔخ :  .2

حيث قامت الباحثة بإعداد قائمة  ،ليةو تـ الإعتماد عمى البيانات الأ ،يةو بالإضافة إلى البيانات الثان
ذلؾ و زارات الفمسطينية و ظائؼ الإشرافية مف العامميف في الو جيو إلى الو إستقصاء كدراسة إستطلبعية م

زارات و ( مشارؾ/ة مف العامميف في ال22)حيث كاف عدد العينة المستيدفة ،ـ28/03/2016 -08مف 
 .ضح السمات الديمغرافية لممشاركيف بالدراسة الإستكشافيةو ( التالي ي3)ؿ رقـو الجدو  ،الفمسطينية

 السمات الديمغرافية لممشاركيف بالدراسو(: 3)ؿ رقـ وجد

السمات 
 الديمغرافية 

 يةو النسبة المئ العدد البياف المتغير

 81.8 % 18 ذكر الجنس

 18.2 % 4 أنثى

ات وسن  ات الخدمة و سن  72.7 % 16 من10-5

ات وسن   27.3 % 6 أكثر من10

 الدؤهل العلمي
 13.7 % 3 سورٌوأقل من بكال

 63.6 % 14 سورٌوبكال

 18.2 % 4 ماجستٌر

 4.5 % 1 راهودكت

 ظيفيو ال الدسمى

 4.5 % 1 زارةوكٌل و

 4.5 % 1 كٌل مساعدو

 13.7 % 3 مدٌر عام

 9.1 % 2 نائب مدٌر عام

 22.7 % 5 مدٌر دائرة

 31.8 % 7 رئٌس قسم

 13.7 % 3 رئٌس شعبة

 100 % 22 الإجمالي

 

 الأداء اقعو أسئمة إستطلاعية لبياف (: 4)ؿ رقـ وجد
 افؽو غير م افؽو م الفقرة #

 90% 10% .لها حةوالممن المالٌة اردوبالم إجراءاتهاو قراراتها اتخاذ فً زارةوال لا تتأثر 1

 90% 10% .المتمٌزة البشرٌة ادروالك لاستقطاب مشجعة افزوحو سٌاسات زارةوال تمتلك 2

 90% 10% .المتمٌزة البشرٌة ادروبالك للاحتفاظ زارةوال تبناها سائلوجد وت 3

 82% 18% .تهتم بهوتعتبر الإدارة العلٌا التدرٌب خٌاراً استراتٌجٌاً  4

 82% 18% .ظٌفً بالمسار التدرٌبًوٌرتبط المسار ال 5

 63.6% 36.4% .أدائها حسن من ري للتأكدود زارة  بشكلوال خدمات من المستفٌدٌن رضا ىومست قٌاس ٌتم 6

 63.6% 36.4% .تحسٌن الأداءوالتقٌٌم  عملٌات فً زارة وبال العاملٌن ٌشارك 7

 82% 18% .تحسٌن الأداء وٌروالتط لعملٌة الكافٌة اردوالم زارةوال فروت 8

 72.7% 27.3% .الأداء تحسٌن عملٌة فً الرضا قٌاس استبانةو الرأي استطلاع نتائج استخدام ٌتم 9

 72.7% 27.3% .التحسٌن عملٌة فً المهاراتو الإدارة بفاعلٌة على زارة وال تركز 10

 54.5% 45.5% .إجراءات ثابتة فً أداء العملوع  لأنظمة ون على الخضوظفوٌجبر الم 11

 82% 18% .ٌعمل على تحسٌن الأداءوعٌة وضوالموافز بالعدالة وٌمتاز نظام الح 12

 90% 10% .لقدرة على العمالوالدافعٌة والمعرفة ون بالمهارة المهنٌة وظفوٌتمتع الم 13

 82% 18% .عٌةوضوفقاً لمعاٌٌر موٌم الأداء وٌتم تق 14
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 افؽو غير م افؽو م الفقرة #
 82% 18% .ظفوالمالضعف لدى وة وٌم الأداء نقاط القوٌحدد نظام تق 15

 63.6% 36.4% .هئٌم أداوظف على نتائج تقوٌطلع الم 16

 % 73.7 26.3 إجمالً إجابات الإستمارات الإستكشافٌة 

 .* المصدر : مف إعداد الباحثة
 

 ٔزبئج اٌذساعخ الإعزىشبف١خ :اٌّشحٍخ اٌضبٌضخ :  .3

مف المشاركيف بالدراسة عمى  % 73.7افؽو ( نتائج الدراسة الإستكشافية حيث 4ؿ رقـ )و ضح الجدو ي
 :يتمثؿ في  زارات الفمسطينيةو يف في المضعؼ في الأداء لدى العامأف ىناؾ 

 .عيةو ضو فؽ معايير مو تقيـ الأداء  ضعؼ -
 .عمى نتائج التقيـظؼ و اضطلبع الم عدـ -
 .اتخاذ القرارضعؼ في  -
 .افزو اسو الحيسو ضعؼ في نظاـ  -
 .ظيفي بالتدريبيو ربط المسار الالقدره عمى عدـ و  -

 مشكمة الدراسة:

زارة و كانت  إذاخاصة فيما بو  مؤسسةبيا أي  ايعد العنصر البشري مف العناصر الميمة التي تحي
الأمر الذي  ،مصدر مف مصادرىا الميمةو زارة و كما يعد المحرّؾ الأساسي لجميع نشاطات ال ،ميةو حك

قؼ إلى حدٍ كبير عمى نجاح و تحسيف أدائيا يت عمى  ميةو زارات  الحكو ؿ أف قدرة الو يمكف معو الق
 الميني لمعامميف فييا.و ظيفي و ير الأداء الو تطو الإدارة في تنمية 

دراسة و ( 2013:18كريـ،و اسات السابقة كدراسة كؿ مف )أبقد أظيرت نتائج بعض الدر و 
ى الأداء في المؤسسات و ( أف ىناؾ مشكمة في مست52:2010دراسة )ناصر،و ( 26:2012)البمبيسي،

ى و مية بقطاع غزة  تتمثؿ في حاجة ىذه المؤسسات لتحسيف الأداء لدييا نتيجة انخفاض مستو الحك
 الأداء فييا.

زارة  و ال في العامميفو الأفراد  ؾو سم نيا تؤثر فيو ك ،أحد طرؽ تحسيف الأداءتعد الميارات الناعمة و 
 الآخريف.و  مينتيـو  أنفسيـ افقاً معو تو  انسجاماً  ا أكثرو بالآخريف ليصبح علبقاتيـ وـ تقو  ،تحسف أدائيـو 
في و  ،بيف تحسيف الأداءو لة لمربط بيف الميارات الناعمة و في ىذا الإطار تأتي ىذه الدراسة كمحاو 
ستناداً لنتائج الدراسات السابقة و ء ما سبؽ و ض تـ صياغة مشكمة الدراسة الدراسة الإستكشافية و ا 

 ؟زارات الفمسطينيةو العامميف في الأداء تحسيف  ر الميارات الناعمة فيو ما د التالي:الرئيس بالسؤاؿ 
 ينبسؽ عنيا الأسئمة الفرعية التالية :و 

 



  

7 
 

 أسئمة الدراسة: 

 زارات الفمسطينية ؟و الميارات الناعمة في الى و ما مست .ٔ
 زارات الفمسطينية ؟و ى أداء العامميف في الو ما مست .ٕ
 زارات الفمسطسنية ؟و ما  علبقة الميارات الناعمة بأداء العاميف في ال .ٖ
 زارات الفمسطينية ؟و ما آثر الميارات الناعمة عمى أدء العاميف في ال .ٗ
ؿ و ثيف حو مبحفي استجابة الα ≤ 0.05) ى )و مستؽ ذات دلالة إحصائية عند و جد فر و ىؿ ت .٘

ات الخدمة، المؤىؿ العممي، و زارة، الجنس، العمر، سنو تُعزى لممتغيرات التالية)ال ،الميارات الناعمة
 ظيفي( ؟و المسمى ال

ؿ و ثيف حو في استجابة المبحα ≤ 0.05) ى )و ؽ ذات دلالة إحصائية عند مستو جد فر و ىؿ ت .ٙ
 ،العمر ،الجنس ،زارةو تُعزى لممتغيرات الديمغرافية التالية  ) ال  ،الفمسطينية زاراتو أداء العامميف في ال

 ظيفي ( ؟ و المسمى ال ،المؤىؿ العممي ،ات الخدمةو سن
 

 :  أىداؼ الدراسة

 تيدؼ ىذه الدراسة إلى:
 اعيا.و أنو  اخصائصيو التعرؼ عمى ماىية الميارات الناعمة  -ٔ
 زارات الفمسطينية.و ى الميارات الناعمة في الو تحديد مست -ٕ
 زارات الفمسطينية.و ى أداء العامميف في الو تحديد مست -ٖ
 زارات الفمسطينية.و أداء الو الكشؼ عف العلبقة بيف الميارات الناعمة  -ٗ
 زارات الفمسطينية.و تحديد أثر الميارات الناعمة في أداء العامميف في ال -٘
 ،زارةو الدراسة تُعزى لممتغيرات التالية ) الؿ متغيرات و ثيف حو جيات نظر المبحو ؽ في و الكشؼ عف الفر  -ٙ

 ظيفي (. و المسمى ال ،المؤىؿ العممي ،ات الخدمةو سن ،العمر ،الجنس
تحسػػيف أداء و زارات قيػػد الدراسػػة لتعزيػػز معرفػػة العلبقػػة بػػيف الميػػارات الناعمػػة و صػػيات لإدارة الػػو تقػػديـ ت -ٚ

 العامميف.
 

 أىمية الدراسة:

 زارات الفمسطينيةو ال أىداؼ ع في تحقيؽو ضو العممية مف أىمية المو تستقي الدراسة أىميتيا النظرية 
 يمكفو  ،ؿ إليياو صو بالو تزداد الأىمية مف خلبؿ النتائج التي ترنو لو الدراسة و الذي تتناو أدائيا  تحسيفو 

 :يمي فيما أىمية الدراسة تحديد
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 :الأ١ّ٘خ اٌؼ١ٍّخ - أ

ضػح و يو في ،مػف قبػؿ البػاحثيف سػابقاً ع ميـ لـ يأخذ حقو و ضو تساىـ الدراسة في التركيز عمى م .ٔ
اسػعة و كمػا يركػز عمػى بيئػة عمػؿ  ،زارات الفمسطينيةو أداء العامميف في الو العلبقة بيف الميارات الناعمة 

 زارات الفمسطينية.و عية الخدمات التي تقدميا الو حساسة تنبع أىميتيا مف نو 
ع الميػارات و ضػو دراسػتيا فػي ملػى فػي و لػة عمميػة أو محا ةإعتبار ىذه الدراسة حسب عمـ الباحث .ٕ

 زارات الفمسطينية.و رىا في تحسيف أداء العامميف في الو دو الناعمة 
 .الميارات الناعمة التعرؼ عمى في ماتو ثراء المعمإفي تساىـ ىذه الدراسة  .ٖ
 تعػػػػد مرجػػػػع إضػػػػافيو  مفيػػػػدةو  ،ميدانيػػػػة ( –) نظريػػػػة  مػػػػات جديػػػػدةو تضػػػػيؼ ىػػػػذه الدراسػػػػة معم .ٗ

 .زارات الفمسطينيةو اؿ عمؿ الالميتميف في مجو لمباحثيف 
ع الميػارات الناعمػة و ضػو الفمسػطينية فػي مو ثػري ىػذه الدراسػة المكتبػة العربيػة تأمؿ الباحثػة أف تُ  .٘
 زارات الفمسطينية.و رىا في تحسيف أداء العمميف في الو دو 
تأمػػػػػػػػػؿ الباحثػػػػػػػػػػة أف و  ،عيػػػػػػػػػاو لػػػػػػػػػى مػػػػػػػػػػف نو ىػػػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػػػة حسػػػػػػػػػب عمػػػػػػػػػػـ الباحثػػػػػػػػػة ىػػػػػػػػػي الأ .ٙ

 في حقؿ المعرفة. ف إضافة عممية جديدةو تك
كذلؾ إثراء المكتبة بمثؿ ىذه الدراسة نظراً لقمة الدراسػات و مات الباحثة و المساىمة في إثراء معم .ٚ

 الإقميمي.و طني و ى الو ع عمى المستو ضو لت المو التي تنا
 الأ١ّ٘خ اٌؼ١ٍّخ: - ة

ظػؼ و دقيؽ لأىـ الميارات الناعمة التي ينبغي عمى المو  ،اضحو تساعد ىذه الدراسة في تحديد  .ٔ
ى و التػػي يمكػػف أف تسػػتخدـ كأسػػاس لتحسػػيف مسػػتو  ،زارات الفمسػػطينية  بشػػكؿ خػػاص التمتػػع بيػػاو فػػي الػػ

 .زارةو العمؿ في ال
إمكانيػػػة الاسػػػتفادة مػػػف نتػػػائج الدراسػػػة فػػػي إعػػػداد بػػػرامج تدريبيػػػة لمعػػػامميف فػػػي مجػػػاؿ الميػػػارات  .ٕ

 ظيفي.و الناعمة لزيادة أدائيـ ال
ظفيف تجػػػاه المتغيػػػرات و الميػػػارات الناعمػػػة لػػػدى المػػػ تسػػػاىـ الدراسػػػة فػػػي عمميػػػة تعميػػػؽ مفػػػاىيـ .ٖ

 يات أداء أفضؿ.و ثة لتبني مستو المبح
 ،زارات الفمسػطينيةو صػيات التػي تفيػد الػو التو عة مف النتائج و قع أف تخرج الدراسة بمجمو مف المت .ٗ

ة ف نتػػائج مثػػؿ ىػػذه الدراسػػة أداو تكػػو  ،زارات الفمسػػطينيةو حيػػث ستسػػاىـ فػػي تحسػػيف أداء العػػامميف فػػي الػػ
 مة الفمسطينية.و صناع القرار في الحكو زارات و مرجع ىاـ لمو 

 الأ١ّ٘خ ٌٍجبحضخ: - د

 .القيادةو الإدارة تعتبر ىذه الدراسة مف متطمبات استكماؿ درجة الماجستير في تخصص  -ٔ
رىػا فػي تحسػيف أداء العػامميف فػي و دو  ،تكسب الدراسة الباحثة المعرفة الجيدة فػي الميػارات الناعمػة -ٕ
 مي.و العمؿ الحكو الخدماتي و ى المسار الميني و الفمسطينية مما سيق زاراتو ال
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 متغيرات الدراسة

 ف الدراسة مف المتغيرات التالية:وتتك
 .زارات الفمسطينيةو العاميف في ال أداء  : اٌّزغ١ش اٌزبثغ .1

 .الميارات الناعمة  :ًاٌّزغ١ش اٌّغزم .2

 العمؿ أصحابو المعرفيف  قبؿ مف ذكرىا تكرر التي الناعمة اراتالمي لأىـ جرد عممية عمى بناءو 
تتمثؿ بالميارات و  مستقؿ كمتغير التالية الناعمة تالميارا ختيارالتي أجمعت عمى إ السابقة ساتار دالو 

إدارة  ،التخطيط ،إدارة الأزمات ،العمؿ تحت الضغط ،العمؿ كفريؽ ،اصؿو التو  الاتصاؿ:"  التالية
تخاذ القرار "و قت و ال تحسيف و  ،الباحثة بدراسة العلبقة بيف الميارات الناعمة كمتغير مستقؿ ـو تقلذا س ،ا 

الميارات الأكثر ضح و يالذي ( 5رقـ )ؿ و فؽ الجدوو زارات الفمسطينية كمتغير تابع و أداء العامميف في ال
 .ستتبنى فرضياتيا الفرعية بناءً عميياو المراجع السابقة و لتيا الدراسات و عاً التي تناو شي

 المراجع السابقةو لتيا الدراسات و الميارات التي تنا( 5)رقـ ؿوجد

 اٌذساعبد اٌغبثمخ
الارصبي 

 اصًٛاٌزٚ

اٌؼًّ 

 وفش٠ك
رحذ 

 اٌعغػ

اداسح 

 الأصِبد
 اٌزخط١ػ

اداسح 

 لذٛاٌ
ارخبر 

 اٌمشاس

             (2016شج١ش )

             (2014ؽغبط )

  Seetha(2013)             

            (٠2013ٍُ )ٛع

vincent(2013)              

             (2013خ١ّظ )

(2013) lazarus              

 (2013) Quinley          

              (2012ْ )ٛاٌّبِ

Majid (2012)            

           ( 2012)  الأغب

           (2010) طب٠ّخ

             (2010) افٟٚ

            (2010ثؾش )

 (2009)  Shakir            

 (2008) Klaus             

            (2002غبُٔ )

 10 11 8 7 9 13 14 عو المجم

 .المراجع السابقةو بالإعتماد عمى الدراسات  ةاسطة الباحثو ب *  المصدر : جرد
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 ذج الدراسة:و نم

 المتغير المستقؿ(و ذج الدراسة )العلاقة بيف المتغير التابع و أنم: (1شكؿ رقـ )
ٔ   

 

 

 

 
 
 

 

 اسطة الباحثة بالإعتماد عمى الدراسات السابقة.و المصدر : جرد ب

 فرضيات الدراسة :

 اشتممت عمى التالي:و ء مشكمة الدراسة و تـ صياغة الفرضيات في ض 
 ٌٝ:ٚاٌفشػ١خ اٌشئ١غخ الأ .1

 الاتصاؿ )الميارات الناعمة بيف  α ≤ 0.05)ى دلالة )و دلالة إحصائية عند مست اتجد علبقة  ذو ي
تحسيف و إتخاذ القرار (  ،قتو إدارة ال ،التخطيط ،إدارة الأزمات ،العمؿ تحت الضغط ،العمؿ كفريؽ ،اصؿو التو 

 .زارات الفمسطينيةو أداء العامميف في ال
 :اٌضب١ٔخاٌفشػ١خ اٌشئ١غخ  .2

 ،العمؿ تحت الضغط ،العمؿ كفريؽ ،اصؿو التو  الاتصاؿ )المتغيرات المستقمة " الميارات الناعمة " تؤثر 
ى دلالة و دلالة إحصائية عند مستذات و ىرية و رة جو إتخاذ القرار( بص ،قتو إدارة ال ،التخطيط ،إدارة الأزمات

((α ≤ 0.05 زارات الفمسطينية.و العامميف في الأداء تحسيف  في 
 :اٌضبٌضخاٌفشػ١خ اٌشئ١غخ  .3

ؿ الميارات و ثيف حو في استجابات المبح α ≤ 0.05)) ى دلالةو عند مستؽ ذات دلالة إحصائية و جد فر و ت
 ،ات الخدمةو سن ،العمر ،الجنس ،زارةو التالية : )التُعزى لممتغيرات الديمغرافية  ،زارات الفمسطينيةو الناعمة في ال
 .ظيفي (و المسمى ال ،المؤىؿ العممي

 :اٌشاثؼخاٌفشػ١خ اٌشئ١غخ  .4

تحسيف ؿ و ثيف حو في استجابات المبح α ≤ 0.05)) ى دلالةو ؽ ذات دلالة إحصائية عند مستو جد فر و ت
ات و سن ،العمر ،الجنس ،زارةو التالية : ) التُعزى لممتغيرات الديمغرافية  ،زارات الفمسطينيةو ال العامميف في  أداء

 ظيفي (.و المسمى ال ،المؤىؿ العممي ،الخدمة

 . المسمى الوظيفيالمؤىؿ العممي ، سنوات الخدمة ، الجنس ، العمر ، الوزارة ،  : المتغيرات الديمغرافية

اٌّزغ١ش اٌّغزمً: اٌّٙبساد 

 إٌبػّخ ٠ٚشًّ الأثؼبد اٌزب١ٌخ:

اٌزٛاصً . الارصبي ٚ 
 . اٌؼًّ وفش٠ك 
 . اٌؼًّ رحذ اٌعغػ 
  .اداسح الأصِبد 
. اٌزخط١ػ 
. اداسح اٌٛلذ 
 . ٚارخبر اٌمشاس 
 

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ:

 رحغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ
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 د الدراسة:و حد

زارات و تحسيف أداء العامميف في ال فيالميارات الناعمة ر و داقتصرت الدراسة عمى  : ػٟٛظٛاٌحذ اٌّ .1
 الفمسطينية.

حالة الإنقساـ بيف الضفة الغربية و ض عمى فمسطيف و ضع السياسي المفر و نظراً لم :اٌحذ اٌّىبٟٔ  .2
حيث تـ تطبيؽ ىذه الدراسة عمى جميع  ،الغربية الضفةو  قطاع غزة بيف التنقؿ بةو صعو قطاع غزة و 
  .زارةو ( 22عددىا )و د محافظات قطاع غزة و الفمسطينية في حدزارات و ال

 ـ(.2016 زارات الفمسطينية خلبؿ عاـ )و تـ تطبيؽ ىذه الدراسة عمى ال  : اٌحذ اٌضِبٟٔ .3

 زارات الفمسطينيةو ظائؼ الإشرافية في الو تـ تطبيؽ ىذه الدراسة عمى العامميف في ال  :اٌحذ اٌجششٞ .4
 ،عاـ مدير نائب ،مدير عاـ ،مساعد كيؿو  ،زارةو  كيؿو )  : التالية ظائؼو ال فو ممف يحمم غزة بقطاع
 .ظائؼ الإشرافيةو ال فو رئيس شعبة ( حيث يمثم  ، قسـ رئيس  ،دائرة مدير

 بات الدارسة:و صع

عداد الدراسةو بات أثناء تنفيذ و عة مف الصعو اجيت الباحثة مجمو   بات التالي:و مف بيف ىذه الصعو  ،ا 
 .ضع الإقتصاديو الإمكانيات المادية التي تتطمبيا عممية البحث نتيجة الفير و بة تو صع .ٔ
عدـ حداثة و مينية و جية نظر إدارية و ندرة الدراسات التي تتحدث عف الميارات الناعمة مف  .ٕ

 الدراسات الأجنبية السابقة.
الفمسطينية زارات و ذلؾ لأف العينة شممت جميع الو زيع الإستبانات عمى أفراد العينة و بة تو صع .ٖ

 .زيعو زارة ( عمى التو كيؿ الو زارة ) و ؿ في الو ؿ الأو افقة المسئو بالإضافة لم ،في قطاع غزة
ظائؼ الإشرافية عمى تعبئة و ظفيف في الو زارات عدة مرات مف أجؿ حث المو زيارة الالقياـ ب .ٗ

 عدىا المحدد.و تسميـ الإستبانات في مو  .الإستبانة
 .عدة أسبابلاحثة في تحكيـ إستبانة الدراسة ف مع البو رفض بعض المحكميف التعا .٘
 ذلؾو  التنظيمية لدييا اليياكؿ عف ماتو بالمعم الباحث يدو تز  في ليفو المسئ بعض ترددو أ رفض .ٙ

 .لو النظري الإطار لحاجة
 .سياسية لأغراض ستخدامياإ مف تحسبا الاستبانة تعبئة مف ليفو المسئ بعض ؼو تخ .ٚ
تمكنت و عمييا  ؿو الحص عدـ عمى اثر مما الاستبيانات تعبئة في ليفو المسئ بعض اىتماـ عدـ .ٛ

 جمعو  ىذه المشاكؿ عمى تتغمب أف الفمسطينية زاراتو ال مع الشخصية علبقتيا خلبؿ مف الباحثة
 .الاستبانات مف ممكف قدر اكبر
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 مصطمحات الدراسة :

 Soft Skilsالميارات الناعمة :  . أ
ؾ بدلًا مف و السمو اقؼ و تظير لدى الفرد في المالقدرات التي و ىي السمات  : الإصطلاحيالتعريؼ 
ىي الميارات التي تتعامؿ مع القضايا الإنسانية و "  ،(Tobin،2006:14الكفاءة التقنية" )و أ،المعرفة

الصفات الشخصية  ىيو (،Azim,et,.al،ِ 2010:41اصؿ مع الناس")و التو أي التفاعؿ 
(2012:25،Robles). 

تعمؿ عمى تعزيز و القدرات الشخصية التي يمكف أف تُكتسب و ىي تمؾ السمات  التعريؼ الإجرائي :
العمؿ  ،العمؿ كفريؽ ،اصؿو التو  الاتصاؿ )القدرة عمى التفاعؿ مع الآخريف مف خلبؿ إمتلبؾ ميارات 

جو العامميف في و إتخاذ القرار( مما يعزز مف ت ،قتو إدارة ال ،التخطيط ،إدارة الأزمات ،تحت الضغط
 .ظيفيةو تحفيز الأفاؽ الو تحسيف الأداء و زارات الفمسطينية نحو ال
 Improve The Performanceتحسيف الأداء :  

ط نابعة مف داخؿ الفرد و ضغو ى أو ظيفي ىادؼ لا يظير نتيجة قو ؾ و سمو ى : الإصطلاحيالتعريؼ 
يرتبط و  ،المحيطة بو "ى الخارجية و القو ى الداخمية لمفرد و افؽ بيف القو تو لكنو نتيجة تفاعؿ و  ،فقط

نات و يمس مكو  ،البيئة الخارجية المحيطة بياو نات المؤسسة و تحسيف الأداء بنظاـ يربط ما بيف مك
اصفات باقؿ تكمفة ممكنة مما يؤدي اؿ و يدؼ تقديـ افضؿ الخدمات طبقا لممب ،المؤسسة المختمفة

 تحسيف الاداء كامؿ المؤسسةيشمؿ و  ،المجتمعو فراد ؿ عمى رضاء الأو الحصو تحقيؽ اليدؼ منيا 
 .(1999:19)ىلاؿ، يحقؽ أىدافياو  جيياو يبداء بتطبيؽ نظاـ شامؿ لممؤسسة يحدد تو 

ستخداـ العامميف في الو ى التعريؼ الإجرائي : الإمكانيات المتاحة و ارد و المو زارت الفمسطينية الميارات و ا 
أقؿ و  ،قت ممكفو تحقيؽ الأىداؼ في أقصر و فعالية و زارة لتحسيف إنتاجية العمؿ بكفاءة و داخؿ كؿ 

 .جيدو تكمفة 

 ىيكمية الدراسة :

 زارات الفمسطينية و ر الميارات الناعمة في تحسيف أداء العامميف في الو د .1
قائمة  ،ياتو قائمة المحت ،التقديرو الشكر  ،الإىداء ،آيات قرآنية ،) الغلاؼ  ٌات :وقائمة المحت

 .( ممخص الدراسة بالمغة الانجميزية ،الدراسة بالمغة العربيةممخص  ،قائمة الملاحؽ ،ؿوالجدا

 شمل على :ٌول:  الإطار العام للدراسة والفصل الأ .1

متغيرات  ،أىمية الدراسة ،أىداؼ الدراسة ،أسئمة الدراسة و مشكمة  ،الدراسة الإستكشافية ،) مقدمة
ستخلبص أبعادىاو  الدراسة  ،الدراسة باتو صع ،د الدراسةو حد ،فرضيات الدراسة ،ذج الدراسة و نم ،ا 

 .الخلبصة ( ، الدراسة ىيكمية ،مصطمحات الدراسة
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 الفصل الثانً: الإطار النظري: .2

  .زارات الفمسطينيةو نبذة عف الو طرؽ تحسيف أداء العامميف و الميارات الناعمة 

  ؿ : الميارات الناعمة :والمبحث الأ  .ٔ
الميارات الناعمة مقابؿ  ،أقساـ الميارات الناعمة ،الناعمةـ الميارات و مفي ،ـ الميارةو مفي ،) تمييد
 .الخلبصة ( ،طرؽ إكتساب الميارات الناعمة ،أىمية الميارات الناعمة ،الصمبة

 المبحث الثاني : أىـ الميارات الناعمة : .2
إدارة  ،التخطيط ،إدارة الأزمات ،العمؿ تحت الضغط ،العمؿ كفريؽ ،اصؿو التو  الاتصاؿ ،) تمييد

 .الخلبصة ( ،إتخاذ القرار ،قتو ال
 المبحث الثالث : أداء العامميف : .3

 عمىامؿ المؤثرة و العأىـ  ،محددات الأداء ،معدلات الأداء ،عناصر الأداء ،ـ الأداءو مفي ،) تمييد
 (.الخلبصة  ،عمى الأداءالميارات الناعمة ثر الالتزاـ ب، أتحسيف الأداء، عممية الأداء

 زارات الفمسطينية : و المبحث الرابع : ال .4
زارات الفمسطينية، و الإطار المؤسسي الناظـ لعمؿ ال ،زارات الفمسطينيةو ال ،زارةو معنى و ـ و مفي ،تمييد)

 زاراتو ال اجيياو ت التي الفنيةو  الإدارية زارات الفمسطينية بقطاع غزة،المشاكؿو اجو الو قات التي تو المع
 زارات الفمسطينية، الخلبصة (.و الميارات داخؿ الزارات الفمسطينية،أىـ و عمى أثر تقمب ال

 التعلٌق علٌهاوالفصل الثالث: الدراسات السابقة  .3

 .مقدمة .ٔ
 .ليةو د ،محمية ،عربية -الدراسات المتعمقة بالمتغير المستقؿ ) الميارات الناعمة (   .ٕ
 .ليةو د ،محمية ،عربية -الدراسات المتعمقة بالمتغير التابع )أداء العامميف(  .ٖ
 .ليةو د ،محمية ،عربية -أداء العامميف( و الدراسات التي تجمع بيف المتغيريف ) الميارات الناعمة  .ٗ
 .عمى الدراسات السابقةالتعميؽ  .٘
 .ة البحثيةو الفج .ٙ
 .الخلبصة .ٚ
 الإجراءات ( :و) الطرٌقة  إجراءاتهاومنهجٌة الدراسة  الفصل الربع: .4

 ،الثباتو صدؽ ال ،" الإستبانة " ، أداة الدراسةالدراسةعينة و مجتمع ، ب الدراسةو أسمو منيجية  ،مقدمة)  
صفي لمتغيرات الدراسة "،الأساليب الإحصائية و المعالجات الإحصائية المستخدمة في الدراسة " التحميؿ ال

 الخلبصة (.،المستخدمة
 الفصل الخامس: .5

فؽ البيانات و صؼ الإحصائي لعينة الدراسة و ال ،النقاش:) مقدمةو  تحميؿ البياناتو الدراسة الميدانية 
ختبار أسئمة الدراسة، الخلبصة( و تحميؿ فرضيات ،مناقشتياو الشخصية،تحميؿ فقرات إستبانة الدراسة   .ٙ ا 

  اٌفصً اٌغبدط:

 ،الملبحؽ ،الخلبصة  ،دراسات مُقترحة " مستقبمية " ،صيات الدراسةو تو نتائج  ،صيات : ) مقدمةو التو النتائج 
 .مراجع (و مصادر 
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 الخلاصة :

اقع الذي يعيشة العامميف في و صفاً لمشكمة الدراسة مف خلبؿ الو قدمت الباحثة في ىذا الفصؿ 
ستندت بذلؾ لمعديد مف الدراسات السابقة و  ،زارات الفمسطينيةو ال مباشره مع العامميف  مقابلبتعمؿ تـ و ا 

ـ الاطلبع تو  ،المتغير التابع " أداء العامميف "الدراسة الإستكشافية التي تخص تـ عمؿ و زارات و في ال
مف ثـ قامت الباحثة و  ،زارات الفمسطينية في قطاع غزةو الدراسات التي تخص بيئة العمؿ في ال عمى

عرفت و  ،أىمية الدراسةو بينت أىداؼ و  ،قعة  لغرض الدراسةو بتبني عدد مف الفرضيات المت
 .ضع ىيكمية لمدراسةو بخمصت الباحثة و  ،المصطمحات الخاصة بالدراسة
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 : لفصؿ الثانيا

 الإطار العاـ لمدراسة )الإطار النظري (
 

 .صاساد اٌفٍغط١ٕ١خٛٔجزح ػٓ اٌٚغشق رحغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّٙبساد إٌبػّخ 

 

 .ؿ : الميارات الناعمةو المبحث الأ ٕ.ٔ

 .المبحث الثاني : أىـ الميارات الناعمة ٕ.ٕ

 .العامميف أداءتحسيف المبحث الثالث : ٕ.ٖ

 .زارات الفمسطينيةو المبحث الرابع : ال ٕ.ٗ

 .لمفصؿ الخلبصة ٕ.٘
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 الميارات الناعمة: ؿوالمبحث الأ 

 ؿ عمى :ومؿ المبحث الأ تيش

 مقدمة

 .ـ الميارةو مفي 1

 .ـ الميارات الناعمةو مفي 2

 .الميارات الناعمة مقابؿ الصمبة 3

 .أىمية الميارات الناعمة 4

 .طرؽ إكتساب الميارات الناعمة 5

 .الخلاصة
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 :مقدمة
يُقصد بو تمؾ الميارات الأساسية و  ،الميارات الناعمة مصطمح أصبح يُكرر كثيراً في الفترات الأخيرة

قدرتو عمى و  ،لبقةو رة مقنعة و عرض أفكاره بصو  ،التي ترتبط بقدرة الشخص عمى التعامؿ مع الآخريف
التفاعؿ مع و  ،المبادرةو  ،التي تميز علبقاتو مع الآخريفكيات القيادية و استخداـ السمو  ،الاتصاؿو اصؿ و الت

دارة الأزمات و العمؿ ضمف فريؽ عمؿ و  ،الزبائف أثناء خدمتيـ تخاذ القرار و قت و الو ا   ،التخطيط الجيدو ا 
القدرة عمى و الخبرة و التي ترتبط بالمعرفة  ،Hard Skills) الميارات الصمبة)الميارات الناعمة تكمؿ ف

 .ة في الأداءالاحترافي،  التخصص،  ظيفيو صؼ الو المحددة في التنفيذ الميمات 
دارة العمؿ بضر و ف الاقتصاد و فإف ىناؾ قناعة لدى المعنييف بشئ ،حالياً و   (الميارات الناعمة)رة أخذ و ا 

، امؿ نجاح الأعماؿو رية في تحديد عو لأنيا أصبحت مح ،قت مضىو عمى محمؿ الجد أكثر مف أي 
مثؿ  ،اقب سمبيةو ى العمؿ يؤدي إلى عو افر الميارات الناعمة لدى قو أف عدـ تيتحدث الخبراء عف حيث 

التأخير في  ،دةو كثرة المشاكؿ في تمبية معايير الج ،خسارة الأعماؿ لممنافسيف ،زيادة تكاليؼ التشغيؿ
 .إلخ .....خدمات جديدةو تقديـ منتجات أ

 ـ الميارة :و مفي
 الشيء في الحذؽ  " :الميارة أف  (مير  :باب في ،(:342(1994رو منظ بفإ ذكر :المغة  الميارة في

 بيذا ميرت : يقاؿو  ،ميرة الجمعو  الجيد، السابح بو صؼو ي ما أكثرو  عمؿ، بكؿ الحاذؽ : الماىرو 
 الفرد تعّممو شيء أي بأنيا" ( 2003) شحاتو عرفيا كما ،" حاذقًا بو صرت أي ميارة بو أمير الأمر

 .دقة "و لة و ليؤدية بسي
 :(1997:24 الميارة اصطلاحاً  )رحاب،

 رحاب الشافي عبد عرفيا حيث ،رهو منظو  تخصصو حسب كؿ معرفيف عدة مف اصطلبحاً  الميارة عرفت
 يتعممو ما أفو  ،التدريبو  المحاكاة طريؽ عف ،المتعمـ لدى ينوو تكو أ اكتسابوو أ تعممو يمكف شيء " بأنيا

 ."تعمميا مف اليدؼو  خصائصياو  طبيعتياو  المادة عو ن باختلبؼ يختمؼ
 التدريب مف فترة يتطمب الذي المعقد النشاط خصائص :منيا ،مرتبطة معاف عدة " بأنيا الميارة عرفتو 

 ،مفيدة ظيفةو  النشاط ليذا فو يك ما عادةو  ،ملبئمة بطريقة يؤدى بحيث ،المنظمة الممارسةو  د،و المقص
 ." الأداء في دةو الجو  الكفاءة أيضا الميارة معاني مفو 
 الذي المكتسبو أ المتعمـ ؾو السم عمى تدؿ الميارة فإف ،ذاؾو أ المعنى بيذا المصطمح استخدـ اءو سو 
 (1994صادؽ، حطب،و أب( : ىريافو ج شرطاف لو افرو يت
حر و نح جياو م فو يك أف  :ليماو أ  . معيف غرضو أ ىدؼ زاا 

 . ممكف قتو  أقصر في اليدؼ زاإحر  إلى يؤدي بحيث منظماً  فو يك أف : ثانييما
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 لغة الميارة  :لوو بق اصطلبحاً و  لغة الميارة بيف الفرؽ( 71:2008)يسكيو الخ كامؿ زيف ضحو  كما
 . الإجادة تعني فيي ميارةً  يميرُ  مَيَر فيقاؿ ،فيو الحذؽو  جادتوا  و  الشيء إحكاـ : تعني

   ."نريد قتماو  الجيد التعمـو  الأداء عمى القدرة"  :بأنيا الميارة (32:2009)تريؿو ك يعرؼو 
غير الرسمية التي يستخدميا و ؾ الرسمية و عة مف معاير السمو ( بأنيا "مجم19:2005عرفياعفيفي)و 

 المجتمع لمحكـ عمى التزاـ الفرد"و تستخدميا الإدارة و ظائفيـ، و كيـ أثناء أدائيـ لو الأفراد كمرجع  يرشد سم
 تراالميا مف ميارة كؿو  ،اجعةر ال التغذية تدعمو ما نشاط ممارسة خلبؿ يرهو تط يتـ متعمـ نشاط الميارةف

 الأداء دةو ج عمى يؤثر الفرعية اتر الميا مف أي في رو القصو  ،منيا أصغر فرعية اتر ميا مف فو تتك
 Cottrell)،. (1999الكمي

 التعريؼ الإجرائي لمميارة : 
 لعمؿ.في اظيفي و تعزيز أدائو الو ظؼ لزيادة و كية التي يمتزـ بيا المو عة المعايير السمو ىي مجم .ٔ
 .دة في الأداءو الجو ىي الكفاءة  .ٕ
 يرة خلبؿ ممارسة نشاط ما تدعمة التغذية الراجعة.و ىي نشاط متعمـ يتـ تطو  .ٖ

 : الأصؿ في الميارة
 أحكاـو أ معايير طريؽ عف السرعةو  الدقة تقاسو  فيـ،و  سرعةو  بدقة عمؿ أي الإنساف يؤدى أف ىي

 الإنساف ففيـ البشرى، العقؿ نطاؽ في تقع ىذه الفيـ مسألة أما مجاؿ، كؿ في فو المختص يحددىا
 وـ تق أف يمكف الأجيزةو أ الآلة أف كما سرعة،و  بدقة عممو عمى يساعده بو وـ يق الذي عممو لطبيعة
 كاف ميما الآلة عف الإنساف يميز الذيو ى الفيـ ىذا لكفو  السرعة، بمنتيىو  الدقة بمنتيى بأعماؿ
 .التعريفات مف العديد نجدات الناعمة الميار  وـ مفي إلى نظرنا اذاو  ، رىاو تط ىو مست

 ـ الميارات الناعمة :و مفي
 ىي الناعمة تاالميار "  انيا عمى (121:2008)نزو بارس عرفيا فقد الناعمة تاالميار  تعريؼ في
 . "ظيفيةو ال فاؽالاو  ظيفي،و ال الأداءو  ،الشخصية التفاعلبت تعزز التي الشخصية الصفات
 اصؿو الت بمجاؿ ترتبط الشخصية في السمات مف جممة"  نياأب (17:2013خميس ) عرفت كما

 العمؿ، بيئة مع ظؼو الم بيا يتعامؿ التي الأريحية مقدار تعكسو  فو التعاو  دو ال مفو ج في خريفالا مع
 أصبحت التي الرقمية جياو لو التكن معطيات مع اصؿو التو  الذات عف التعبير عمى بالقدرة ترتبط كما
 شبكاتو  نيو الإلكتر  البريدو  ليالا الحاسب استخداـ تاكميار  الحالي، عصرنا في فرد كؿ لدى بةو مطم
 " جذابة رةو بص الأفكار عرض تالميار  إضافة الاجتماعي، اصؿو الت

 تميز التي الشخصية تاالميار و  الشخصية الصفات " انيا عمى( 42:2014) بيدياو انفست رفتياعو 
 التيو  ،الصمبة تالمميار  مكمؿ الناعمة تاالميار  تعتبرو  ،العمؿ مكاف في خريفالآ مع الشخص علبقة
 ."لمشخص المينية تاالميار و  المعرفة إلى تشير
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 صمة ذاتي ىو  ،للآخريف نفسؾ لتقديـ المثالية الطريقة " بانيا كذلؾRao (84:2012 ) عرفتو 
 العمؿ مكاف في بةو المطم تاالقدر و بيا  يمر التي اقؼو الم في تصرفاتوو  كوو سمو  الانساف شخصيةب كبيرة

  ." الميني حالنجا لتحقيؽ
 ليستو  ؾو السمو  اقؼو الم في التصرؼ عمى القدرةو  السمات"  : نياأب (15:2006)بيفو تر  عرفتياو   

 ." التقنية الكفاءةو أ المعرفة
 النفسية ،التمقائية دو الرد مف سمسمة ىي"  الناعمة اتر الميا ف( أ29:1996)ىيـو ب فأ ذكرو 

 .المجتمعو  الجسدو  العقؿ داخؿ لمغاية حقيقي تأثير ليا التي جيةو لو الفسيو  ،العاطفيةو 
 الذي الشخص ـاالتز  ىو مستو  ،كيةو السمو  الشخصية الصفات"  نياأ عمى( 2004:36) لتو بير  عرفياو 

 ." مماثمة اتر خب فو يممك اخريف اشخاص عف يميزه
 بالمباقة المتعمقةتمؾ  تاالميار ( الميارات الناعمة كالتالي :" يقصد بيذه 2013:54)يمـو س عرفتو 
 ."نواأقر  سطو  ظيفةو لم المتقدـ تبرز خاصة بممكات التحميو  المتميز،و  الجيد المظيرو  الحديث في
 ،المختمفة اقؼو لمم الإيجابي ؾو السمو  التكيؼ عمى القدرة أنيا "إلى فأشارت( 27:2010) صايمة أما
 ،التخطيط : تاالميار  أبرز مفو  ،ميةو الي الحياة تحدياتو  متطمبات مع التعامؿ عمىفرد ال تساعد التي
دارة الو  الذات مع التعامؿ ميارةو  ،راالقر  اتخاذو  المشكلبت حؿ   .قت "و ا 

 في اردةو ال دو البن أىـ صياغة عادةا  و  تمخيص في السابقة التعريفات مف الباحثة ستفادتإ قدو 
 سمات ىي" :  التاليو ميارات الناعمة عمى النحمفؽ التعريؼ الإجرائي لو  ذلؾو  الناعمة اتر لمميا تعريؼ

 الشخصى السياؽ عمى الاخريف مع التفاعلبت تعزيز عمى تعمؿو  تكتسب اف يمكف شخصية تاقدر و 
، العمؿ العمؿ كفريؽاصؿ، و التو  تصاؿالإمف خلبؿ إمتلبؾ ميارات ) ظيفيةو ال فاؽالآ تحفزو  العمميو 

تخاذ القرار( مما يعزز تو قت و إدارة ال ،التخطيط ،إدارة الأزمات ،الضغطتحت  الأداء و ظؼ نحو جو المو ا 
 ."المتميز

 أقساـ الميارات الناعمة :
التي تناسب و التي سيتـ ذكرىا بإيجاز و تعددت الميارات التي اندرجت تحت مسمى الميارات الناعمة 

بناءً و قد تعددت تمؾ الميارات في الحياة العممية و  ،الفمسطينيةزارات و بإختيارىا  إحتياجات العامميف في ال
ـ الميارات و لت مفيو الأجنبية التي تناو العربية و بمراجعة لبعض الدراسات الفمسطينية  ياـ الباحثةقعمى 
اٌؼًّ  ،اصًٛاٌزٚالارصبي  ضحت الدراسات السابقة أقساـ الميارات الناعمة كالتالي :و حيث أ ،الناعمة

 ارخبر اٌمشاس ،لذٛاداسح اٌ ،اٌزخط١ػ ،اداسح الأصِبد ،رحذ اٌعغػ ،وفش٠ك
 لمتعميـ قابمةالو  المحددة اتر الميا تمؾ ىي الصمبة تاالميار  الميارات الناعمة مقابؿ الصمبة : .1

 كمياً  قياسيا يصعبو  سةو ممم غير فيي الناعمة اتر الميامف  النقيض عمى ،قياسياو  تعريفيا يمكفو 
  الشخصية دىاو تقتي لالميارات ا فيي الناعمة اتر الميا ماأ ،العمؿ اتر ميا تشمؿ و

Investopedia)، (21:2014. 
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 ،لمعمؿ اللبزمة المعرفةو  التقنية الخبرة ىيبأنيا  بةمالص اتر الميا( "62:2012)بميسو ر  مارسيؿعرؼ و 
 ." الشخصية الصفات ييف الناعمة اتر المياأما 
 ؿو الحص سبب ىي الصمبة رتاالمي فو تك بينماو  ،في العمؿ ميمة الصمبةو  الناعمة اتر الميا مف كلبو 

 العمؿ ارباب لاف ظيفةو ال عمى ؿو الحص في السبب ىي الناعمة راتاالمي فإفظيفة و مقابمة في الال عمى
 التيو  المناسبة بالشخصية تمتعيـ الي بالإضافة مياـ عدة تأدية عمى القادريف الاشخاص عف فو يبحث

 .(Investopedia،18:2014 )  لمعملبءالمؤسسة  عف جيد نطباعإ تعطيو  المؤسسة مع تتلبءـ
 فشؿ في سبب ىـأو  كبرأ فأ المشاريع مدارء اىـ مف شخص 250 استيدؼ أير لم استطلبع أشارو 

 الاخيرة نةو الآ في اً ر كثي رتو تط قد التقنية غير اتر الميا اف حيث ،الناعمة تاالميار  ضعؼو ى المشاريع
 نجاحياو  المشاريع يرو تط بالتاليو  اضحو  بشكؿ الانتاجية مف تزيدو  " الصمبة " التقنية اتر الميا لتكمؿ

 .( Bancino & Zevalkink)،59:2007 الربح زيادةو 
 فو ميم كارنيغي مؤسسةو  بحاثلؤل ردو ستانف لمعيد التنفيذيف الرؤساء مف 500 استيدفت اسةر د أظيرتو 

 اتر ميا عمى ٝ 75 بنسبة حالنجا فييا اعتمد يمةو الط دو العق ذات ظائؼو ال اف التنفيذييف بيف
 إلى اسةر الد أشارتو  ،" الصمبة " التقنية تيـارامي عمى فقط ٝ 25و " الناعمةالميارات " الاشخاص

 الفنية تار االميو  لممعرفة بالإضافة اخرى تار امي ظفيفو الم مف يتطمب العمؿ مكاف في الفعاؿ الأداء
 مع العمؿو  البائعيفو  العملبءو  الزبائف مف الخارجي العالـ مع لمتعامؿ لازمةالميارات  ىذهو  التحميمية،و 

 .(Seth&Seth،2013:25) الزملبء
 فقط 7%و الشخصية اتر الميا مف 93% يمتمؾ المتميز الشخص أف إلى تشير اساتر الد مف عددًا فأو 

 دةو جو الم اتر الميا ىي الشخصية راتاالمي أف ضحةو م ،ـ بيا في عممةو ىي التي يقو  تقنية اتر ميا
 هرت في الفتر و ارد البشرية تطو فإف إدارة الم تأسيساً عمى ذلؾو  ،شخصيتو عف تعبرو  الإنساف داخؿ

)الميارات الصمبة، المعرفة،  ىي:و "  Competenciesالكفاءات "  الأخيرة لتشمؿ ما يسمى بمنيج
سعى إلى الجمع الو ي عمى أساس منيجظفيف و تعزيز أداء المو تقييـ تساىـ في التي و الميارات الناعمة( و 

الثقافة المؤسسية المصاحبة لتمؾ و  ،خاةو نات الأساسية مف خلبؿ ربط الاستراتيجية المتو بيف ىذه المك
 تؤدي إلى النجاح المؤسسيالتي و  ظؼو افرىا في المو التي ينبغي تالفردية كيات و بالسم ،الاستراتيجية

 ( :14:2015التالية )الجمري، رو محاعمى العتماد لاباو الإبتكار و  تحقيؽ النتائج و 
  : Hard Skillsالميارات الصمبة  - أ
 ،ظيفيو صؼ الو اجبات الو التي تحدد القدرات اللبزمة لتنفيذ  ،الاحترافيةو تمؾ الميارات التخصصية  ىيو 

 .غيرىا مف التخصصاتو المحاسبة و تر، و الكمبيو مثؿ البرمجيات 
 :  Knowledgeالمعرفة - ب
 .عممو ـظؼ لمقياـ بمياو افرىا لدى المو الخبرة التي ينبغي تو ى الأكاديمي أو المستتحدد التي ىي و 
 :  Soft Skillsالميارات الناعمة - ت
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تحدد الخصائص الشخصية التي يجب و ظؼ، و ب مف المو المطم Behaviour ؾو تحدد السم ي التيىو 
التميز في و دة و احد، الجو الفريؽ الح و ، المبادرة، العمؿ بر منيا افر لديو لكي ينجح في بيئة العمؿو أف تت

تخاذ القراراتو  المبادرة ،اصؿ، العمؿ كفريؽو التو  الاتصاؿالعمؿ، خدمة الزبائف، ميارات   ،التخطيط ،ا 
التفكير  ،إدارة الأزماتقت، الاستعداد لمتعمـ، إدارة الأفراد، القيادة الفاعمة، إدارة التغيير، و إدارة ال

 .الجانبي، إلخ

 الناعمة : أىمية الميارات
ف و دو  ،زملبئوو أصدقائو و  بداية إف الإنساف لا يستطيع أف يعيش في عزلة عف الآخريف عف أىمو

حاجو إلى التكيؼ الو ا في جماعة أكبر و يؤكد أف حياة الفرد باعتباره عض ىذاو  ،تعامؿ مع كافة الجياتال
يتفاعؿ و الآخريف  اصؿ معو تجعمو يتلميارات  افر لو إلا مف خلبؿ امتلبكوو ىذا لا يتو  ،المجتمع يرو تطو 

  .معيـ
كي  ،يد كؿ متعمـ بياو تز و  ،بالناعمةرة الاىتماـ بالميارات و ضر ( 2008:15)جؾ و ثر كو تري كو 

كذلؾ أداء الأعماؿ و  ،بيا ىذا العصر التحديات العصرية التى يتسـو اجيو المتغيرات و ي يستطيع أف
النجاح في و نة و المر و التكيؼ و تحقؽ لو التعايش الناجح  فيذه الميارات ،جوو عمى أكمؿ  بة منوو المطم

 العمؿ أربابو  ،ع إذ تشمؿ جميع مجالات الحياةو تتنو تتعدد ىذه الميارات و  ،الشخصيةو  حياتو العممية
 اتر الميا عف فضلبً  ،ناعمة اتر ميا فو يممك الذيف الجدد ظفيفو الم فو يريد
 عمى بقدرة فو يتمتع الذيفو  فكرياً  الناضجيف ظفيفو الم عف فو يبحثو (Robles،25:2012)بةمالص
 في حلمنجا ىميةالأ في احدو  رقـ انيا عمى الناعمة تار االمي فو يقيمو  الاجتماعي، اصؿو الت

 ( Wilhelm،12:2004)العمؿ

 ذات المؤسسات ياتو لو أ ىـأ مف ىي الناعمة تار االمي ،فو يممك الذيف الأفراد ظيؼو ت أف ثبت كما
 .(Glenn،22:2005) اؽو الاس تصدرو  لدييا التنافسية ميزةال عمى لمحفاظ ذلؾو  العالي الاداء

" إلى أف  2015ف الثاني و يناير/ كان 14أشار تقرير لييئة الإذاعة البريطانية )بي بي سي( بتاريخ و 
خفضت تكاليؼ التشغيؿ في بريطانيا بمقدار و قد حسّنت الإنتاجية  ،" Soft Skills الميارات الناعمة

 .ياً عمى الأقؿو لار( سنو مميار د 130مميار جنيو استرليني )أكثر مف  88
 بشكؿ نتقائييفإ العمؿ ربابأ يصبح ما عاً و ن اكدً ر  الاقتصادي ضعو ال فو يك عندما"  نوأ و لذلؾأضافو 

 تتناسب متعددة تار المي المالكيفو  ظفيفو الم ألمعو  أفضؿ عف لمبحث فو يسعو  ظيؼو الت عممية في كبير
 .( Hemby and Crew،2005:19)العمؿ أرباب قبؿ مف بةو المطم الميارت مع
يُقصد بو تمؾ الميارات الأساسية و  ،الميارات الناعمة مصطمح أصبح يُكرر كثيراً في الفترات الأخيرةف

قدرتو عمى و  ،لبقةو رة مقنعة و عرض أفكاره بصو  ،التي ترتبط بقدرة الشخص عمى التعامؿ مع الآخريف
التفاعؿ مع و  ،المبادرةو  ،كيات القيادية التي تميز علبقاتو مع الآخريفو ستخداـ السما  و  ،اصؿو التو  الاتصاؿ

التي و  ،Hard Skills " الميارات الصمبة" تكمؿ ىي و  ،العمؿ ضمف فريؽ عمؿو الزبائف أثناء خدمتيـ، 
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 التخصصيو  ظيفيو صؼ الو القدرة عمى تنفيذ الميمات المحددة في الو الخبرة و ترتبط بالمعرفة 
 ضعؼ اف اقعو ال فيو  ،عممو في الشخص احلنج اً ر مؤثو  ميمًا باً جان تمثؿ الناعمة راتاالميف ،الاحترافيو 

 الصمبة راتاالمي ضعؼ مف اكثر عممو مف ظؼو الم فصؿ في سبباً  يعد الناعمة راتاالمي
(Lawrence، 25:1998). 
الرؤيا المستقبمية و  ةيقيـ المؤسسالو ثقافة الكيات الفردية بو السمبيف ربط الجو يحتاج إلى و مثؿ ىذا التف
ظفيف مف خلبؿ بيئة دائمة التعمـ و ير المو تطو ة بيف إدارة الأداء و سد الفجو ظيفي، و تحقيؽ الرضا الو 
ريادة و جية مف خلبؿ الابتكار و لو رات التكنو تتناغـ مع آخر التطو ؽ العمؿ و مع المتغيرات في سو تنم

 .الأعماؿ

 الناعمة :طرؽ إكتساب الميارات 
ـ ليس العممية التعميمية التي يتمقى فييا و التعمـ بيذا المفيو  ،عمماء النفس يعرفياالتعمـ عممية مستمرة كما 

ـ و يقو كؿ أشكاؿ المعرفة بما فييا الميارات التي يكتسبيا الفرد و بؿ التعمـ ىنا ى ،ـ دراسيةو الطالب عم
يتعمميا بإختلبؼ و تختمؼ تمؾ الميارات التي يكتسبيا الإنساف و  ،قات اللبزمةو ستخداميا في الأإب

ؽ الفردية بيف شخص و مدى مناسبتيا لمفرد تبعاً لمفر و بإختلبؼ طبيعة تمؾ الميارة و المرحمة العمرية 
ميارات و  ،غير ذلؾو الحساب و التفكير و جد ميارات ذىنية تتمثؿ في ميارات القراءة و حيث ت ،آخرو 

اع الميارات الأخرى و غير ذلؾ مف أنو  ،ميارات الرياضات البدنيةو  ،يةو الحرؼ اليدو حركية كميارة الرسـ 
نيا و ختلبفيا يمكف لكؿ الأشخاص أف يمارسإىنا تجدر الملبحظة أف الميارات عمى مف و  ،عةو المتن

بطريقة و القدرة عمى الممارسة بشكؿ متميز عف الآخريف و لكف الفارؽ في التمتع بالميارة ىو  ،بشكؿ بدائي
 السمات أف كما  ،اسةر الد قاعات في صاو خصو  عاـ بشكؿ الناعمة اتر الميا تدريس يصعبفحترافية إ

ىناؾ عدة مراحؿ يمكنؾ لكف و  ،لمغاية تقييميا يصعب الفردية الصفاتو  العمؿ في كياتو السمو  الشخصية
مع الأخذ في الإعتبار أف القدرات البشرية لا  ،ؿ إلى تعمـ ميارات جديدة دائماً و صو عبر تخطييا ال

يمكف لأي شخص أف يحصؿ عمى الميارة التي يريدىا عف طريؽ بذؿ الجيد و قؼ عند حد معيف و تت
 ير الميارات الناعمةو تطو سائؿ تنمية و أىـ يرىا مف خلبؿ و تطو الإصرار عمى إكتسابيا و 
(Philpot،38:2010:) 

 .الحافز .ٔ
 .ممارستياو عمى الميارات الجديدة التعمـ  .ٕ
 .تحديد الفرد ما ينقصو مف ميارات .ٖ
 .التركيز عمى الميارات الناقصة .ٗ
 .الاطلبع عمى الميارات المستيدفةو القراءة  .٘
 .رات التي تنمي المياراتو الدو الالتحاؽ بالبرامج  .ٙ
 .الاستفادة منيـو ف ىذه الميارات و الاحتكاؾ بأفراد يمتمك .ٚ
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 .الجديدة للؤفراد المحيطيف بناتعميـ الميارات و نشر  .ٛ
 مارسةي أف لممرء يمكف حيث ،المثالي التعمـ اساس يى اسيةر الد القاعاتو  ؿو الفص فأ خريفآ يرى بينما
 بتفاعمية المعرفة نقؿو  التعمـ تيسيرو  ،الناس مع لمتعامؿ بديمة طرؽ

(Hagmann&Almekinders،2003:12). 
فو   الشخص فو لو يتنا الجامعات ساتذةأ فأ عمى يدؿ الصمبة اتر الميا بجانب الناعمة اتر الميا تدريس ا 

 اتر الميا اىمية بقدر عممو في الشخص حلنجا جدا ميـ الناعمة اتر الميا كتسابإ فأ حيث كامؿ ككياف
 .(Lawrence،1998)الصمبة

 الخلاصة :
أقساـ الميارات الناعمة و ـ الميارات الناعمة و مفيو ـ الميارة و مفيو في ىذا المبحث  تمييد  الباحثةقدمت 

ستندت و طرؽ إكتساب الميارات الناعمة و أىمية الميارات الناعمة و الميارات الناعمة مقابؿ الصمبة و  ا 
طرؽ إكتسابيا حيث و ضحت مفاىيـ الميارات و أو مراجع التي عرفت الو بذلؾ لمعديد مف الدراسات السابقة 

كو ترى الباحثة أف الميارات الناعمة يمكف تدريسيا أ ذلؾ مف خلبؿ طريقتيف و تسابيا مف قبؿ العامميف ا 
 ىـ :و 
بإعتماد ذلؾ بشيادة و ؿ عمى تدريب رسمي في الميارات الناعمة مف خلبؿ مدرب محترؼ و الحص .ٔ

 .رسمية
ير مياراتيـ ذاتياً و تطو اصؿ فيما بينيـ أو ير أنفسيـ بأنفسيـ بالتو ـ العمميف بتطو أف يقو التدريب الذاتي  .ٕ

2012:37)،(Lanka& Others. 
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 أىـ الميارات الناعمة: المبحث الثاني

 مؿ عمى :تشيو 

 .مقدمة

 .اصؿو التو  الاتصاؿ .1

 .العمؿ كفريؽ .2

 .العمؿ تحت الضغط .3

 .إدارة الأزمات .4

 .التخطيط .5

 .قتو إدارة ال .6

 إتخاذ القرار. .7

 .الخلاصة
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 : مقدمة
زارات و ف في الو يحتاجيا العامميستعرض ىذا المبحث مف  الفصؿ الثاني الميارات الناعمة التي 

حيث تـ إختيار سبع ميارات  ،زارات الفمسطينيةو تحسيف الأداء في الو التي تعمؿ عمى تعزيز و الفمسطينية 
 الاتصاؿىي:)و بناءً عمى أبرز الدراسات السابقة و حسب ما تـ إعتمادىا في الدراسة الحالية 

تخاذ القرار(.و قت و ات،التخطيط،إدارة ال،العمؿ تحت الضغط،إدارة الأزمالعمؿ كفريؽاصؿ،و التو   ا 

 اصؿ:و التو  الاتصاؿميارة 
 (:2005:27،باسيو الطو ) عمياف  الاتصاؿتعريؼ 
ؿ ا﵀ عز و غ اليدؼ لقو ي بمأ ،تصؿ اليوا  و أبمعنى بمغ  –صاؿ و  –صمو أية و مف الناحية المغ:  الاتصاؿ

 .59النساء »بينيـ ميثاؽ و ـ بينكـ و ف الى قو لا الذيف يصمإ «  جؿو 
ع و يجاد نإخر بغرض آلى إمف شخص  ماتو عممية نقؿ ىادفة لممعمو ى communication)) الاتصاؿو 

فكرة و مة أو صؿ معمو نريد أف نو مكاف نمتقي فيو بأشخاص، أو في كؿ زماف مف التفاىـ المتبادؿ بينيما 
لو و الحاؿ أكثر مف تنابطبيعة و ـ بيا الإنساف في حياتو، و أمراً إلييـ مع أنو مف أكثر الأنشطة التي يقو أ

النساء مع و الرجاؿ و الأعداء و الأصدقاء و الكبار و بيف الصغار  الاتصاؿبذلؾ يحدث و الشراب و لمطعاـ 
 مع غيرىـ مف البشر.و بعضيـ البعض 

  : اصؿو الت
علبـ الإو نتياء الإو بلبغ الإو  الجمعو لتئاـ الإو الترابط و الصمة و  الاتصاؿو قتراف في المغة العربية الإ

ات و المشاعر بيف الذو تبادؿ المعارؼ و التجارب و فكار اصؿ عمى عممية نقؿ الأو الت يدؿ صطلبحاً ا  و 
 .الجماعاتو فراد الأو 

 :(:20038،فيؽو ت)اصؿ و التو  الاتصاؿـ و مفي
نقميا و رية لإستمرار العممية الإدارية و مات الضر و المعمو تجميع البيانات و فير أو تو " إنتاج أوى الاتصاؿ

ذاعتيا بحيث يمكف لمفرد أو تبادليا أو  التأثير و مات جديدة أو معمو أخبار أو ر أو الجماعة إحاطة الغير بأمو ا 
 .جية معينة "و جيو و تو ؾ و التغيير في ىذا السمو الجماعات أو ؾ الفرد أو في سم

مات بيف و المعمو الآراء و عة مف الأفكار و ؿ مجمو العممية التي يتـ خلبليا تنااصؿ بأنو " و كذلؾ عرؼ الت
 ."   ؾ الآخريفو تعديؿ سمو ف ىدفيا الأساسي ىو يكو  ،طرفيف

اع و تبعاً لذلؾ فإف ىناؾ خمسة أنو  ،ف فيوو اع للئتصاؿ بناء عمى عدد الأشخاص الذيف يشتركو ىناؾ أنو 
 -الجماىيري الاتصاؿو  -الجمعي  الاتصاؿو  -الشخصي  الاتصاؿو  -الذاتي  الاتصاؿ: الاتصاؿمف 
  .(2010:187شيخة،و ) أب بيف الثقافات الاتصاؿو 
مات و : بأنيا فف التعامؿ مع الآخريف مف خلبؿ نقؿ المعم اصؿو التو  الاتصاؿعميو تعرؼ الباحثة ميارة و 
 .بو مة مف شخص الى أخر لتحقيؽ اليدؼ المطمو مفيو الأفكار بطريقة لائقة و 
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 (2005:29،باسيو الطو ناتو : ) عمياف و مكو  الاتصاؿعناصر 
لكؿ منيا و العناصر و نات أو عدد مف المكف مف و يتكو أنو عممية مستمرة  الاتصاؿر الميمة لفيـ و مف الأم

 ىذه العناصر ىي:و المؤسسة ظيفتيا لتحقيؽ أىداؼ و 
 .تحديد اليدؼ -ٔ
 .الاتصاؿؿ في و الطرؼ الأو أ الاتصاؿالقائـ بو المرسؿ أ -ٕ
 .الرسالة -ٖ
 .الاتصاؿالطرؼ الآخر في و المستقبؿ أ -ٗ
 .سيمةو الو القناة أ -٘
 .المستقبؿرد فعؿ  -ٙ
 .التغذية الراجعةو رجع الصدى أ -ٚ
 .الاتصاؿالسياؽ الذي يتـ فيو و أ الاتصاؿبيئة  -ٛ

 (2009:70اصؿ : ) السكارنة،و التو  الاتصاؿالميارات الأساسية لعممية 
 .ميارة التحدث -ٔ

 .ميارة الكتابة -ٕ

 .ميارة الكتابة -ٖ

 ميارة الاستماع ) الإنصات (. -ٗ

 .ميارة التفكير -٘

تكمف الأىمية و اصؿ و التو  الاتصاؿمف أىـ ركائز و يعتبر الإنصات مف الميارات اليامة لفيـ المتحدث و 
عقمة و قمبة و ارحة فيصغى بعينية و في أف المستمع لا ينصت بأذنية فقط إنما يستثمر كؿ ج

 .(2003:46)عثماف،
 (:200970)السكارنة، :اصؿ و التو  الاتصاؿىمية أ

 .تحقيؽ التكامؿ بيف عناصرهو رات العمؿ و ية مف ضر و رة حيو ضر  اأني ٔ
 .معيار لمعمؿ الناجح يى ٕ
 .سيـ بايجابية في تحقيؽ أىداؼ المؤسسةت ٖ
 .ؤسسةزيد مف فعالية العمؿ داخؿ المت ٗ
 ظيفي و الانب ايجابية في شخصيات المجتمع و ساعد في اكتشاؼ جت ٘
 .الجيد بيف ىذه العناصر الاتصاؿو اصؿ و تأتي نتيجة الت ظيفيو الالعلبقات الاجتماعية بيف عناصر المجتمع  ٙ

فقط  15%بينما  ،اصؿو التو  الاتصاؿف و فنو مف النجاح يُعزى إلى ميارات  85%قد أثبتت الأبحاث أف و 
 تمكننا مف تخصصنا.و مف النجاح يُعزى إلى معرفتنا لعممنا 
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 (1997:34،يرقيو : ) الط الاتصاؿنماذج 
ث ىذه العممية لأنيا و ر كيفية حدو النماذج التي تصاصؿ باستخداـ و التو  الاتصاؿصؼ عممية و يمكننا 
في ىذا الإطار سنجد أف و  ،فائدةو ذو ضح أبعاده بشكؿ مبسط و ح بطريقة مرتبة تو ع المطر و ضو ر المو تص

 الآتي:و ا ثلبثة نماذج رئيسة ىي عمى النحو ر و الباحثيف قد ط
  .( Linear Model ) أحادي الاتجاهو ذج الخطي أو النم ( أ
 .Interactive { Dual } Model ) ثنائي الاتجاه (و ) أ ذج التبادليو النم ( ب
  .( Interactive  Model ) التفاعمي الاتصاؿذج و نم ( ت
 ( 2009:151) العلاؽ، :اصؿ و التو  الاتصاؿقات و مع

بالتالي لا يتـ تحقيؽ الأىداؼ و اصؿ مع الآخريف و التي تؤثر عمى عممية الت الاتصاؿقات و تتعد مع
قات بالعناصر و تتصؿ ىذه المعو  ،المنظمات معاً و دة مما يؤدي إلى نتائج سمبية عمى الأفراد و المنش

  :ىي و  الاتصاؿالأساسية لعممية 
 :ي التالقات و المعو مف أبرز المشاكؿ و  :قات المرتبطة بالمرسؿ و المع -ٔ

 لممرسؿ ةالحالة النفسي. 

  المظممة لدى المرسؿو الأحكاـ الخاطئة أو الافتراضات. 

 قيت إرساؿ الرسالةو الاستخداـ الخاطئ لت. 

 الاتصاؿافتقاده لميارات و عدـ كفاءة المرسؿ أ. 

 ظيفيةو ت في السمطة الو التفا. 

 :بالآتي ىا يمكف إيجاز و  اصؿ :و التو  الاتصاؿسيمة و قات المرتبطة بو المع -2

 سيمةو الاختيار الخاطئ لم. 

 سيمةو الاستخداـ الخاطئ لم. 

 يات الإداريةو تعدد المست. 

 الاتصاؿسيمة و ضعؼ و ء و س. 

  الاتصاؿات و اختناؽ قنو ازدحاـ. 

 :بالآتي ىا يمكف إيجاز و  :ف الرسالة وقات المرتبطة بمضمو المع -3

 لغة الرسالة. 

 ىدؼ الرسالة. 

 ب كتابة الرسالةو أسم. 

 ب نطؽ الرسالةو أسم. 

 :بالآتي ىا يمكف إيجاز و  :قات المرتبطة بالتغذية العكسية و المع -4

  رغبات المستقبؿو افع و ف الاىتماـ بدو الأىداؼ دتركيز المرسؿ عمى. 
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 ؿ الرسالة مف عدميا و صو التمميحات التي تعطي مؤشرات عف و عدـ الاىتماـ بالرسائؿ غير المفظية أ 

 عدـ استعداده بأخذ آراء الآخريفو قية لدى المرسؿ و النظرة الف. 

 عدـ الاكتراث بأىمية التغذية العكسية. 

 (2003:29: ) عثماف، الفعاؿ فى العمؿاصؿ و الت الاتصاؿطرؽ تحسيف 
لذا احدة مف أكبر المشاكؿ في الكثير مف أماكف العمؿ و  في العمؿاصؿ و التو  الاتصاؿتحسيف ميارات 

 ىي :و اصؿ الفعاؿ في العمؿ و التو  الاتصاؿفر طرؽ لتحسيف و تت
 .دعة يتحدث بحرية ،لا تقاطع أحداً  .ٔ
 .مفتعلبً و لا تجعؿ رد فعمؾ مبالغا فيو  .ٕ
 .تحدث معو لتحؿ المشكمةو جو إلى الشخص المناسب و بؿ تو تشكلا  .ٖ
 .ماذا تريد بؿ عميؾ أف تعبر عف نفسؾو ف بماذا تشعر و لا تفترض أف الناس يعمم .ٗ
 .مطالبيـ بؿ أسأليـ عف ذلؾو ر الناس و بشع لا تعترؼ انؾ عالماً  .٘
 .احترـ آراء الآخريفو خريف لا تقمؿ مف شأف الآ .ٙ
اشرح و ب ناضج و بأسم ـتحدث إلييثـ استمع بيخ للآخريف )خاصة أماـ الناس ( بؿ و التو جو النقد أو تلا و تجادؿ لا  .ٚ

 .جية نظرؾو 
 .يؿو ؼ يأتيؾ بنتائج سمبية عمى المدى الطو ؼ تفصؿ أي أحد مف العمؿ لأف ذلؾ سو س ؾلا تيدد بأن .ٛ
 .لمقترحات الجديدةتتقبؿ اؿ أف و بؿ حا لا تكف سمبياً  .ٜ

 .محاضرات بؿ أمنحيـ فرصة المشاركةكنت تمقي و لا تتحدث كثيرا كما ل .ٓٔ
 .ساعد الطرفيف لحؿ مشكمتيـ بأنفسيـو أ سطت في أمر ما فكف عادلاً و لا تكف متحيزا لأي طرؼ إذا ما ت .ٔٔ
 .ؿو ابحث عف الحمو ؿ و تحمؿ مسؤليتؾ كمسؤ  .ٕٔ
 .لاو قتا آخر اف كنت مشغو حدد لو و استمع إليو أو بؿ انتظر  تمشي بعيداً و لا تترؾ أحدا يتحدث إليؾ  .ٖٔ
لأف مثؿ ىذه الكممات تجعمؾ غير صادؽ بجانب انو  ،كؿ -بدا أ - تكثر في استخداـ التعميمات مثؿ دائماً لا  .ٗٔ

 .ليس ىناؾ مف لا يخطئ
بؿ ( ينبغي ،يجب)لا تستخدـ كممات و  ،( ؿو حا ،ول ،لماذا ،لكف) لا تستخدـ الكممات الأربع التالية لأنيا سمبية .٘ٔ

 .كيفماو ستبدليا بعندما إ
 .تفيمؾو أظير ليـ تعاطفؾ اىتمامؾ و لا تغفؿ المشكلبت الشخصية لمرؤسيؾ   .ٙٔ

 

 تأكد لدى الباحثة بأنيا تعداصؿ و التو  الاتصاؿردت فيما يخص ميارة و مات التي و بعد إستعراض المعمو 
نسانية و ميارة راقية  زارات و الفئات المستيدفة مف خدمات الو تسيـ في تسييؿ العلبقات بيف فالعامميف و ا 
 .أداء جيدو لًا بيـ نحو صو الفمسطينية 
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 ميارة العمؿ كفريؽ:
 :العمؿ فرؽ تعريؼ  :لاً و أ

 نذكر منيا:و تعريؼ فريؽ العمؿ و ـ و ؿ تحديد مفيوالمفكريف حو تعددت آراء الكتاب 
 فو يدرك الذيف ،الأفراد مف تتألؼ حدةو "  أنيا:ىماو  العمؿ لفريؽ تعريفيف( ٕٔ:ٕٕٔٓالنصر،و اب) ردو أ
 بيئة ضمف ،مشترؾ ىدؼ لتحقيؽ ،معاً  فو يعمم ىـو أ العمؿ عمى القدرة لدييـو  ،الجماعية حدتيـو 

 بشكؿ اختيارىـ تـ عةو متن مينية تخصصات يو ذ مف أعضاء عةو مجم"  بأنيا عرفيا كذلؾو  ،" تجمعيـ
 ."محدد زمف في معينة مياـو أ بميمة لمقياـ سو مدر 
 ميارات كؿ منيـ ميارات تكمؿ الأفراد مف صغير " عدد الحقيقي الفريؽ أف (2008:124يرى)الفايدي،و 

 أماـ ليفو مسؤ  ف أنفسيـو يعتبر و  ،منيجو  أداء أىداؼو  مشتركة غاية بتحقيؽ فو ممتزم ىـو  ،الآخريف
 .متبادؿ " بشكؿ بعضيـ

 ف عملبً و يعمم الأفراد مف عةو مجم " بأنو العمؿ فريؽ وـ مفي يمخص فإنو (510:2005أما)جاد الرب،
 المكاسب فو يحققو  ،التنظيمية الأىداؼو  أىدافيـ إنجاز فو التعاو  المشاركة خلبؿ مف فو لو يحاو  محدداً 
 .بة "و المرغ
 مكممة لبعضيا ميارات أعضاؤىا تممؾ " جماعة أنو عمى العمؿ فريؽ ( فعرؼ2004:31)سمطاف، أما

 ليةو مسؤ  ليفو أنفسيـ مسؤ  فو يعتبر  ىـو  الأداء أىداؼ مف بعددو أ مشتركة بغاية فو يمتزمو  البعض
 .العمؿ " ـ فريؽو مفي في الجماعية ليةو المسؤ  أىمية يبرز تعريؼو ىو  ،تحقيقيا عف جماعية

 لتحقيؽ ىدؼ معاً  أكثرو أ شخصيف مف فو " يتك العمؿ فريؽ ( بأف(Levesque:2002:25يشير و 
 .مكاني "و  نفسي تقارب بينيـ فيما جدو يو  ،مشترؾ

 بيدؼ فو الذيف يمتزم أعضائيا ميارات تتكامؿ " جماعة بأنو العمؿ فريؽ ((Baron:2001:19يعرؼو 
 .بتحقيقيا " أنفسيـ او ألزم التي الأداء أىداؼ مف عةو مجمو أ ،مشترؾ
 خبرة منيـ لديو كؿ الأفراد مف جماعة عف عبارةو " ى العمؿ فريؽ بأف (8:2000عرفو )الرشيد، بينما
 عمى تساعد التي ماتو لتبادؿ المعم معا فو يجتمع ،إنجازىا مف لابد مشتركة ميمة لدييـو  ،معينة ميارةو 

  .الفريؽ " مف بةو المطم المناسبة الاستجابة
 الأشخاص مف صغيرة عةو مجم " أنو فريؽ العمؿ عمى ((Katz & Smith:1997:95مف كؿ عرؼ

 بو أسمو الأداء  أىداؼ مف عةو مجم مشترؾ، غرض بتحقيؽ فو ممتزم أنيـ كما متكاممة، ليـ ميارات
 بو "  القياـ أنفسيـ فو يمزم معيف

التناغـ بيف أعضاء فريؽ و القدره عمى التنسيؽ : " مما سبؽ تعرؼ الباحثة مياره العمؿ كفريؽ بأنيا
  .فعاليةو ب بكفاءة و العمؿ المطم العمؿ لإنجاز
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 (2008:126)الفايدي، :العمؿ فرؽ عناصر  :ثانياً 
 عمييا اجتمعت معينة عناصر أف ىناؾ يُرى ،العمؿ فريؽ إلى تطرقت التي المتعددة التعاريؼ خلبؿ مف

 :يمي فيما تحديدىا يمكف العمؿ لفريؽ التعاريؼ أغمب
 .داً و محد عددىـ فو يك ما عادة أفراد عةو مجم العمؿ فرؽ إف .ٔ
 .لتحقيقو معاً  فو يعمم مشترؾ ىدؼ بينيـ يجمع .ٕ
 .الأعضاء بيف يو ق إلتزاـ ىناؾو  ،لمفريؽ بإنتمائو منيـو عض كؿ يشعر .ٖ
 .تكامميةو  متبادلة علبقاتو  مياـ بينيـ جدو ت .ٗ
 .الفريؽ تصرفاتو  ؾو سم لتنظيـ عمييا متفؽ مبادئو  قيـ ليـ .٘
 .الأىداؼ تحقيؽ عف جماعية ليةو مسؤ  ليفو مسؤ  أنفسيـ فو يعتبر  إنيـ .ٙ

 (:201221النصر،و أب )،(2007)المحاسنة، :العمؿ فرؽ أىمية  :ثالثاً 
 لأي يمكف أنو العمؿ خبرات أثبتت لقدو  ،المشتركة لإنجاز المياـ الفعالة اتو الأد مف العمؿ فريؽ يعتبر
 بو المطم النجاح لتحقيؽ معاً  فو تتعاو  ،المياـو  الأىداؼ ة تتقاسـو ق إلى ؿو تتح أف البشر مف عةو مجم
فو  ،الفاعميةو  الكفاءة مف قدر بأعمى  العقمية قدراتوو  عبقريتو كانت ميما يستطيع لا بمفرده احداً و  إنساناً  ا 

 أىـ أفو  ،ذلؾ يفعؿ أف فيمكنو العمؿ فريؽ أما ،بمفرده شيء كؿ بإنجاز وـ أف يق الإداريةو  الجسميةو 
 :ىي  الفعالة العمؿ فريؽ مف المنظمات عمييا تحصؿ التي المزايا

 .الإنتاجية .ٔ
 .الانسيابية .ٕ
 .نةو المر  .ٖ
 .الالتزاـ .ٗ
 .دةو الج .٘
 .العميؿ رضا .ٙ

 (2005:510)جاد الرب، :حياتيا رةو دو  الفعالة العمؿ فرؽ بناء مراحؿ  :رابعاً 
 ،الكماؿو  النضجو و النمو نح خلبليا مف يتقدـ التي التمقائيةو  يريةو التط المراحؿ مف بعدد العمؿ فريؽ يمر
 بيا طو المن ميامو أداء تقدمو في أثناء العمؿ فريؽ بيا يمر التي المراحؿ ترتيب في فو الباحث إختمؼ قدو 
 كالتالي :  ىيو  ،مف المراحؿ بعدد يمر العمؿ فريؽ إف حيث ،دةو المنش أىدافو تحقيؽو 

 .يفو التك : لىو الأ المرحمة
 .العصؼ  :الثانية المرحمة
 .المعايير ضعوو  الصياغة : الثالثة المرحمة
 .الأداء : الرابعة المرحمة
 . الانتياءو أ التفكؾ  :الخامسة المرحمة



  

31 
 

فو  ىذا  مرحمة تميز كؿ ؾو لمسم مظاىرو  رو لمشع سمات ىناؾ أف إلى يشير (2000:86ىاب)و عبد ال ا 
 :(6ؿ رقـ )و فؽ الجدو ىي و الفريؽ  بيا يمر التي المراحؿ مف

 الفريؽ بناء مراحؿ( 6)ؿ رقـ وجد

 ؾو مظاىر السم رو سمات الشع مراحؿ بناء الفريؽ 

 اٌزشى١ً
 ِٓ فٛاٌخ ،اٌزفبؤي ، اٌؾّبعخ

 .اٌمٍك ،اٌفشً
 ػٓ اٌجؾش ،اٌشٟء ثؼغ سع١ّخ اٌؼلالبد
  اٌززِش ،اٌؼلالبد اوزشبف ،ٌٍّٙبَ ِؾذد رؼش٠ف

 اٌؼصف
 ٔظش عٙبدٚ ،اٌؾ١شح ، ِخٚاٌّمب

 .اٌشفغ ،ِزٕبلؼخ
 رجبدي ،اٌخلافبد ٠خٛرغ

 .ٔبعؾخ شخظ١خ ػلالبد،اٌظشاؽخ،ِبدٛاٌّؼٍ

 ظغٚ
 اٌّؼب١٠ش

 اٌٙذف ،ٌٍفش٠ك الأؼّبَ يٛلج

 الاٌزضاَ ، إٌفغ١خ اٌشاؽخ ، اٌّشزشن
 .اٌّشبسوخ ػٍٝ اٌؼضَٚ

 رجبدي ،اٌخلافبد ٠خٛرغ
 .ٔبعؾخ شخظ١خ ػلالبد،اٌظشاؽخ،ِبدٛاٌّؼٍ

 ثب٢خش٠ٓ  اٌضمخ ،ثبٌٕفظ اٌضمخ ،اٌشػب الأداء

 ، اٌّخبؽشح رؾًّٚ ْٚاٌزؼب ،ثبٌّشىلاد اٌزٕجإ
 لؼبدٛر ِمبثٍخ ، ثخٛاٌّطٍ اٌّغبّ٘خ رمذ٠ُ

  .ا٢خش٠ٓ

 الأٙبء

 ِشبػش رظٙش  :إٌغبػ ؽبٌخ فٟ
 اٌؾضْٚ اٌشػبٚ الاػزضاصٚ اٌفخش

 اٌّّٙخ  لإٔزٙبء
 ِشبػش رظٙش اٌفشً : ؽبٌخ فٟ

 الإؽغبطٚ اٌغؼتٚالاؽجبؽ 
 .ثبٌٕمض

 اٌشىشٚ اٌزمذ٠ش ِظب٘شٚرجذ  :إٌغبػ ؽبٌخ فٟ
 الأٙبء ئعشاءاد فٟ الاػؼبء ٠زجبؽأٚ اٌّزجبدي،

  
 ثخٍؾ  اٌفشً الأػؼبء ٠جشس : اٌفشً ؽبٌخ فٟ

 ..اٌذفبػ١خ عبئًٛاٌ ِٓ

 (86:2000ىاب،و )عبد ال :المصدر *
 :العمؿ فرؽ اعو أن  :رابعاً 

درجة الإستقلبلية و ف مف أجؿ تحقيقيا و ع أىدافيا التي تتكو تصنيفاتيا تبعاً لتنو اع فرؽ العمؿ و لقد تتعدد أن
 & Parkerحيث صنؼ ،فريؽ أبعاد مف غيرىاو  المياـ لأداء الزمنية الفترةو المتاحة ليا 

Glenn:2002:47)اع :و أن أربعة إلى العمؿ ( فريؽ 
 .ظيفيو ال الفريؽ .ٔ
 .ذاتياً  جوو الم العمؿ فريؽ .ٕ
 .ظائؼ و ال متعدد العمؿ فريؽ .ٖ
 .المزيج العمؿ فريؽ .ٗ

  التالي:و النح عمى العمؿ فريؽ اعو ( أن8Hyes:2005:(عدد  كذلؾو 
 .خدمةو أ إنتاج فريؽ .ٔ
 .ضو التفاو  الإجراء فريؽ .ٕ
 .يرو التطو  عاتو المشر  فريؽ .ٖ
  .ؿو الشمو  النصيحة فريؽ .ٗ
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 :الفريؽ فاعمية وـ مفي  :خامساً 
 ىي ) مخرجات إنتاج فئات ثلبث في عاـ بشكؿ تقع الفريؽ فاعمية أف  :(26:2013ي )و بيف العط

 أعضاء مف قابمية تزيد العمؿ ألية فييا التي الدرجةو  ،عةو المجم أعضاء تنمية في المساىمة ،عةو المجم
 ،عيةو الن( عة فيتضمفو المجم انتاج مخرجات لقياس فبالنسبة ،المستقبؿ( في يةو س لمعمؿ عةو المجم
 ظيفي،و ال )الرضا قد تتضمف فيي عةو المجم أعضاء تنمية في بالمساىمة يتعمؽ ما أما ،الكمفة( ،الإنتاج
 تتضمف قد عةو لممجم النجاح قياس قابميات فإف أخيراً و  ،بالإدارة( الثقةو  ،الفريؽ أعضاء حاجات إشباع
 .العماؿ معدؿ إستبداؿو أ للؤعضاء الغياب معدؿ مثؿ الانسحابي ؾو السم
 ( إقترحاً (Sthcr merhporm & Osborn:1997:37قدـ  الفريؽ فاعمية ضيحو لت متصؿ سياؽ فيو 

 الفريؽ تحقيؽ طريؽ عف لكفو الخدمة و أ المنتج خصائص طريؽ عف تحدد لا الفريؽ : فاعمية بأف
 امؿو الع أىـ مفو ى الابتكار ( : أف(Dunphy & Bryant:1996:18إقترح  بينما ،لممستيمكيف الرضا
 ،المشكلبت لحؿ القابميةو  ،الجديدة جياو لو ر التكنو تط الإبتكار يتضمفو  ،الفريؽ فاعمية إلي تشير التي
 الجديدة الأفكارو  التعامؿ في نةو المر و 

 سادساً : أىداؼ بناء فريؽ العمؿ: 
متطمباً ىاماً مف متطمبات و حاجة أساسية و الأداء الجماعي قيمة كبرى و مما لا شؾ فية أف لفريؽ العمؿ 

اقع و أف العديد مف التجارب الناجحة في و يزيد مف الإنتاجية لا سيما و يخمؽ علبقات أفضؿ و النجاح 
 (.2008:40اد،و ـ تثبت ىذه الحقيقة)عبد الجو الي
بذلؾ يجعميـ و  ،ليةو زارة أف يشعر بالمسئو مثمر لأنو يتيح لكؿ فرد في الو ب فعاؿ و يعد فريؽ العمؿ أسمو 
صراراً عمى تحقيؽ نتائج أفضؿو ثر إلتزاماً أك ح الفريؽ يساعد عمى تحقيؽ تقدير أفضؿ و فالعمؿ بر  ،ا 

 ،تالاتصالاىذا مف شأنو أف يحسف و  ،ي قيمةو كذلؾ ثقة أكثر بالنفس كما أنو يشعرىـ بأنيـ ذو لمذات 
 (:2009:10)الفقي،تتمثؿ أىداؼ فرؽ العمؿ في الأتي و  ،ة الأساسية لأي مؤسسةو القو ففريؽ العمؿ ى

 ف بيف الأفراد. و التعاو ح الثقة و بناء ر  -ٔ
 زيادة مداركيـ. و  ،تنمية ميارات الأفراد -ٕ
 سيف. و المرؤ و تنمية ميارات المديريف في تحسيف العلبقات داخؿ المنظمة بيف الرؤساء  -ٖ
 عات. و المجمو المنازعات بيف الأفراد و تنمية ميارات حؿ الصراعات  -ٗ
اجيػػة و ح فػػي مو ضػػو الو بمػػا يػػؤدي إلػػى مزيػػد مػػف الشػػفافية و ح بػػيف أجػػزاء المنظمػػة و المفتػػ الاتصػػاؿفير و تػػ -٘

 المشكلبت. و القضايا 
 ضع الأىداؼ. وو قت لممدراء لمتركيز عمى فعالية المنظمة في مجالات التخطيط و إعطاء مزيد مف ال -ٙ
 مات بيف أجزاء المنظمة. و زيادة تدفؽ المعم -ٚ
 بما يحقؽ كفاءة الأداء. و متاحة الإمكانات الو ارد و الاستخداـ الأمثؿ لمم -ٛ
 المنتجات التي تقدميا المنظمة.و تييئة البيئة المناسبة لتحسيف الخدمات  -ٜ
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 (.1995:5بة لأعضاء الفريؽ : )ماكميف،و كية المطمو سابعاً : الميارات السم
كتساب مثؿ ىذه الميارات لكي يكو ينبغي عمى كؿ فرد يتطمع لمعمؿ ضمف فريؽ أف ينتبو لإمتلبؾ أ ف و ا 

قادراً عمى الإندماج في العمؿ بطريقة مثالية أف يحقؽ فييا الأىداؼ التي يسعى الفريؽ إلى إنجازىا 
 ىي:و 

 .عةو تعمـ ميارة الحديث أماـ مجم -ٔ
 .الأفكارو لية الأفعاؿ و تحمؿ مسئ -ٕ
 .الجرأة عمى الجير بالرأي -ٖ
 .ؿ لا عندما يمزـ ذلؾو القدر عمى ق -ٗ
 .السمبيةو بية القدرة عمى التعبير عف المشاعر الإيجا -٘
 .الإستجابة لمنقد -ٙ
 .بو ؿ عمى شيء مرغو ض لمخصو القدر عمى التفا -ٚ
 .عبء القيادةو القدرة عمى طمب السمطة  -ٛ
 .السماح للآخريف بالمشاركة في السمطة -ٜ

 .القدرة عمى طرح الأسئمة -ٓٔ
 .إقتراح أفكار لممناقشة -ٔٔ

 (2003:24)أفندي، :العمؿ فريؽ بو أسم تطبيؽ نجاح قاتو مع ثامناً :
 ما قاتو ىذه المع مفو  ،العمؿ فريؽ بو أسم تطبيؽ نجاح فو د ؿو تح التي قاتو المع مف العديد ىناؾ
 منياو  ،بينيـ العلبقات الشخصيةو أ ،لأفرادىا الفعمية التصرفاتو  الممارساتو أ ،الفرؽ ىذه بقيادات يتعمؽ
 ىذه عو ن كاف أياً و  ،العمؿ المتبعة في الإدارية الإجراءاتو أ الأعضاء  ارو أدو أ بالأىداؼ علبقة لو ما

 الأفراد تماسؾ تضعؼو  لمفريؽ ة الفاعمةو الق إبطاؿ عمى ستعمؿ الحاؿ بطبيعة فإف ،شكمياو أ قاتو المع
 :يمي فيما العقبات ىذه يذكر بعضو  دىـو جي تشتيت عمى تعمؿو 

 .بالقديـ المتمسكةو  الفردية القيادة .ٔ
 .الشديدة قراطيةو البير   .ٕ
 .الشديدة الرقابة .ٖ
 .لمتغير متيـو مقاو  المشاركة في العمؿ فريؽ أعضاء بعض تردد .ٗ

بأف ميارة العمؿ ضمف فريؽ مف أىـ الميارات التي ينبغي أف يتحمى بيا الأفراد  عمية يتأكد لمباحثةو 
 .المجتمعاتو المؤسسات و اقع الأفراد و بو السمو اضح في إنجاز الأعماؿ و ر و لما ليا مف دو 
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 ميارة العمؿ تحت الضغط :
  :مراحمو و  ضغط العمؿ وـ مفي

 ،ـ فيزيائي يعني المضاعفات التي تؤثر في حركة ضغط الدـ في الجسـو مفيو ضغط العمؿ مصطمح 
ف لكي يتلبئـ مع و يتعاو ط تعني المطالب التي تجعؿ الفرد يتكيؼ و ـ عمـ النفس فإف الضغو اما في مفي

 .ر بالألـو الشعو النزاع و الصراع و الإحباط و ط النفسية في القمؽ و تتمثؿ الضغو  ،لوو مف ح
جياد و ي و يقصد بيا " جيد قو ط العمؿ فإنيا لـ تستخدـ إلا في القرف الثامف عشر و أما مصطمح ضغ ا 

 (.1997:378اه العقمية " )حريـ،و قو لأعضاء الجسـ أو تر لدى الفرد أو تو 
اضيع و قت إختمفت آراء الباحثيف في تعريؼ ضغط العمؿ حيث يعتبر التعريؼ مف أىـ المو منذ ذلؾ الو 

صؿ إلى تعريؼ متفؽ عمية لمعنى و الباحثيف في تعريؼ ضغط العمؿ مف حيث التو اجو الميتميف و ت التي
 ،يو ممة الضغط لتعني إكراه جيد قأستخدمت كو  " يسحب بشدة يعني باللبتينية "فالضغط  ،الضغط
 تر لدى الفرد. و ت ،إجياد
البئية ينتج و ا ضغط العمؿ بأنو " تفاعؿ بيف الفرد و (عرف1997:18زملبءة )و دزكنسكي و عرؼ بر حيث 

  .نفسية تحث إنحرافات في أداء الفرد الطبيعي "و عنة تغيرات جسمية 
ستجابة تكيفية ذاتية ناتجة عف تفاعؿ الفرد مع (العمؿ تحت الضغط "إ37:1992) Luthansعرؼ و 
 .لأفراد المنظمة " كيةو سمو نفسية أو دية أعميو آثارا ما الذى قد يترتبو ى الخارجية في البيئة المحيطة و الق
النفسية التي و عة مف المتغيرات الجسمية و ( ضغط العمؿ بأنو " مجم1988:45عرؼ سمير عسكر )و 

 .اقؼ المحيط التي تمثؿ تيديداً لو "و اجيتو لمو د أفعالة أثناء مو تحدث لمفرد في رد
الذى يثقؿ كاىؿ الفرد و حدث ما و مع شئ أط ىى ناتج التعامؿ و ف الضغأإلى  ةالسابق اتشير التعريفتو 

خارج نطاؽ تصرفات و غير عادى أو نفسى أو د " تيديد" مادى أو جو تعنى ىي و  ،أعباء خاصةو بمطالب أ
 Seleyالعالـ النفسيو ؿ إلى أعماؿ الطبيب و يمكف دراسة ىذه التعاريؼ أكثر بالتحو  ،الفرد العادية

Hans(1976الذي حدد رد ) الجسدية إتجاه الضغط في ثلبث مراحؿ مميزة  :و د فعؿ الإنساف النفسية و 
 .التنبية لمخطرو لى : الإنذار أو المرحمة الأ .ٔ
 .مةو المرحمة الثانية : المقا .ٕ
 .المرحمة الثالثة الإنياؾ .ٖ

إنعكاس عمى صحة الفرد نتيجة ىي : "  مما سبؽ تعرؼ الباحثة مياره العمؿ تحت الضغط بأنيا
طاء في كثير مف الأحياف عؽ قدرتة عمى الو التي تفو ى خارجية و المتزايدة في بيئة العمؿ مف قلممتطمبات 

 .كية "و سمو التي يترتب عمييا آثار نفسية و 
  ط العمؿ:و ضغ مصادر

يمكف تحديد المصادر و ط العمؿ و تعددت التقسيمات التي تصتؼ المصادر المختمفة لمسببات ضغ
 ىي :تقسيميا إلى ثلبث فئات رئيسية و 
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 (2003:113زي،و )الم Environmental Factorsامؿ البيئية و لًا : العو أ
 .عدـ إستقرار الحالة الإقتصادية  .ٔ
 تسارعة.و جي و لو التقدـ التكنو تر و الت .ٕ
 .التغييرات الإجتماعية .ٖ

 (2003:385)ماىر،Organizational Factorsامؿ التنظيمية و ثانياً : الع
لذلؾ يركز الباحثيف عمى ىذا  ،ط العمؿو المصادر المسببة لضغامؿ التنظيمية مف أىـ و تعتبر الع

ط العمؿ مف مؤسسة إلى أخرى تبعاً إلى عدة أسباب و ى ضغو المصدر في دراساتيـ حيث يختمؼ مست
الإستراتيجيات المتبعة في تنظيـ العمؿ(، و السياسات  ،منيا:)حجـ المؤسسة، المناخ التنظيمي السائد بيا

 التي تشكؿ مصادراً لمضغط عمى الأفراد داخؿ المؤسسة منيا الخصائص التالية : اقؼو أيضاً تتعدد المو 
 .Task Demandsمتطمباتوو طبيعة العمؿ  ٔ
ط عمى و ظيفي مف المسببات الرئيسية لمضغو ر الو يعد الدو  ،Role Demandsر الفرد في المنظمةو د -

 .( عبء العمؿ ،رو صراع الد ،ظيفيو ر الو ض الدو غم)الفرد في المؤسسة لأنو يأخذ أحد الأشكاؿ التالية:
 (.2003:286)ماىر، Interpersonal Demandsطبيعة العلبقات بيف الافراد داخؿ بيئة العمؿ   ٕ
 (.2003:113زي،و )الم Organizational Structureالييكؿ التنظيمي ٖ
 Organizational Leadership (2005:668،Robbins.)نمط القيادة التنظيمية  ٗ
 (.2003:386)ماىر، Environmental Working Conditionsؼ بيئة العمؿ و ظر  ٘
 (.2001:207بلبؿ،و قحؼ و )حنفي، أب Salaries and Incentivesالمكافأت و ر و الأج ٙ

 .(2003:386)ماىر، Individual Factorsامؿ الشخصية : و ثالثاً : الع
امؿ أخرى و عة عو فيناؾ مجم ،العمؿط العمؿ التي يتعرض ليا  الفرد لا تقتصر عادةً عمى و مصادر ضغ
 ط العمؿ إلى قسميف :و يمكف أف نقسـ المصادر الشخصية لضغو ،ف مصدرىا الفرد نفسةو ط فيكو تسبب الضغ

  .امؿ الخارجيةو الع - أ
 .امؿ الداخميةو الع - ب
 ط العمؿ ما يمي :و امؿ ضغو مف أىـ الصفات الشخصية التي تؤثر عمى تفاعؿ الفرد مع عو 

 .(1981:30)الصباغ، Personality Typeنمط الشخصية   .ٔ
 Perception (2007:672،Robbins and Judge.)الإدراؾ   .ٕ
 .(2001:207بلبؿ،و فحؼ و أب ،)حنفي Experienceالخبرة   .ٖ
 .(2003:31)ماىر، Self - Efficiencyى الثقة في النفس  و مست .ٗ

 ط العمؿ:و عناصر ضغ
ضح الشكؿ و يو ط العمؿ في المؤسسة و رئيسية لضغ الكتاب أنو يمكف تحديد ثلبثة عناصرو يرى الباحثيف 

 ( التالي عناصر ضغط العمؿ كالتالي :2رقـ )
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، )البيئة، المنظمة، الفرد( مصدره إماو  :عنصر المثير - أ  .(2005:136)الشرـ
 .(1998:17)الريس، تر، الإحباط(و عنصر الاستجابة:  مثؿ )القمؽ، الت - ب
  .(2002:161)العمياف، امؿ المستجيبة(و العو امؿ المثيرة و التفاعؿ بيف )العو ىو  عنصر التفاعؿ: - ت

 )عناصر ضغط العمؿ(: ( 2شكؿ رقـ)

 

 (2004:32المصدر : )غناـ،
 (Kahn and Cooper،1993:23) ط العمؿ:و ضغ اعو أن

ط و الضغ،ط الحادة جداً و ىي : ) الضغو ط و اع رئيسية مف الضغو ط العمؿ إلى أربع أنو تنقسـ ضغ
 :( التالي 3فؽ الشكؿ رقـ )و ىي و ط الضارة ( و الضغ ،ط المفيدةو الضغ ،المتدنية جداً 

 )أنواع ضغط العمؿ(: ( 3شكؿ رقـ)

 

 (Seley , Hans 1979 )المصدر : 
محفزة و ف مفيدة و ط سيئة بؿ قد تكو ( السابؽ أعلبه أنو ليس كؿ الضغ3مف ىنا نجد مف الشكؿ رقـ )و 
ط قميمة ) معتدلة ( حيث و ف الضغو ذلؾ عندما تكو المؤسسة التي يعمؿ بيا الفرد و جيدة بالنسبة لمفرد و 

ياً بالرغـ مف أنيا و ف محفزاً قو تكو الرغبة في النجاح و الانتاج حيث التحدي و نجد أنيا تحفز الفرد لمعمؿ 
 . طو اع الضغو ع مف أنو ن

 ط العمؿ :و أثار ضغو نتئاج 
رىـ و ط كمياً يؤدي بالأفراد إلى شعو ذلؾ إف إنعداـ الضغو  ،سمبيةو ط العمؿ عادة ليا أثار إيجابية و ضغ

 .أخرى إيجابيةو ط العمؿ العمؿ إلى أثار سمبية و فقداف الدافعية لمعمؿ،لذا يمكف تقيـ أثار ضغو  ،بالممؿ
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 .(2005:112عبد المجيد،و ط العمؿ : )قمية و لًا : الآثار الإيجابية لضغو أ
ية ما بيف العامميف مما يدي إلى الإستقرار في العمؿ و المعن حو الر و الثقة و ر بالرضى و ى الشعو رفع مست .ٔ

 .ف لدييـو ط التي تكو السعي الى تحقيؽ العمؿ بالرغـ مف الضغو ى الأداء المتميز لدييـ و رفع مستو 
ذلؾ لإنجاز العمؿ بكفاءة عالية و قت المناسب و اجو العامميف في الو العمؿ عمى معالجة المشكلبت التي ت .ٕ

 .ط ىي الدافع لمعالجة ىذه المشكلبتو العمؿ عمى التغمب عمييا فالضغو اجية المشكلبت و يتـ بذلؾ مو 
الكفاءات المتميزة لدييـ مف خلبؿ و اجييا العامميف بالمؤسسات يتـ إكتشاؼ القدرات و ط التي يو الضغ .ٖ

 مينية. ياتيـ الو مستو عف طريؽ ىذه التحديات يتبيف قدرات العامميف و اجية التحديات المتصمة بالعمؿ و م
ط العمؿ عمى تدعيـ العلبقات الإجتماعية بيف العامميف مف خلبؿ مساعدة بعضيـ البعض و تساعد ضغ .ٗ

 .المشكلبتو طات و اجية الضغو عمى م
تحقيؽ متطمباتو مف أجؿ تحقيؽ و ذلؾ مف خلبؿ القياـ بالعمؿ و ية عند الفرد في العمؿ و افع القو إثارة الد .٘

 .دييـالذات بالإضافة إلى تنمية المعرفة ل
 ط العمؿ : و ثانياً : الآثار السمبية لضغ

 عات ىي :و تتمثؿ في ثلبث مجمو العمؿ في طات و ضغو ثار نتائجيا تعرض الفرد لأو تظير الدراسات 
 ( 1993:153)العديمي، كية :و النتائج السمو الآثار  - أ

 يعد مف أىـ نتائجيا :و ؾ الفرد و ر في سمو امؿ التنظيمية الضاغطة ليا دو إف الع
 .طو لدة تمؾ الضغو تر الذي تو التو ذلؾ بسبب القمؽ و ط العمؿ و الزيادة في التدخيف نتيجة التعرض لضغ .ٔ
نتياؾ الأنظمة و العنؼ  .ٕ   .ط النفسيةو خاصة الضغو انيف و مخالفة القو منيا ممارسة العنؼ و ا 
زيادة و الشيية أاء كاف ذلؾ بفقداف و الشرب تترؾ أثاراً عمى الفرد مف حيث رغبتو في الأكؿ سو عادات الأكؿ  .ٖ

 .(1998:232في الأكؿ )ىيجاف،
ع مف الإضطرابات الإنفعالية مثؿ و ر حساسية لأي نو ـ مف أكثر الأمو ـ حيث يعد النو إضطرابات الن .ٗ

ط و التي قد يصاب بيا الفرد نتيجة ضغو ـ و اع الإضطرابات المرتبطة بالنو ذلؾ لأنة يمثؿ أحد أنو ط و الضغ
 .النعاس النياريو ابيس و الكو ىي الأرؽ و العمؿ 

 ( 1993:155)العديمي،جية : و لو النتائج النفسية الفسيو الآثار  - ب
 جية ما يمي :و لو ط العمؿ عمى الناحية السيكو مف أىـ النتائج التي تتركيا ضغ

 .الصداع .ٔ
 .أمراض القمب .ٕ
 .ارتفاع ضغط الدـ .ٖ
 .(1998:232الإكتئاب ( )ىيجاف، ،الاضطرابات النفسية : ) القمؽ .ٗ

بأف ميارة العمؿ تحت الضغط مف أىـ الميارات التي ينبغي أف يتحمى بيا العامميف  لمباحثةعمية يتأكد و 
 .التغمب عمى المشكلبت الناتجة عنوو ى الأداء في العمؿ و ر كبير في رفع مستو ما ليا مف دل
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 ميارة إدارة الأزمات :
 ـ الأزمة :و مفي
فرة و حالة متو ؿ و بمعنى آخر)نقطة تحو  أصابتنا أزمةيقاؿ و القحط و الشدة و تعني الضيؽ في المغة:زمة الأ 

 جمع إزـ الآزمةو يقاؿ أزمت عمييـ السنة أي اشتد قحطيا)مختار الصحاح(الأزمة، و أي شدة  ،للبنتقاؿ(
 . (39:2002)الشعلاف،لخ ا....أزمة سياسية..و قتصادية،إأزمة  ؿو نق،الضيقةو زاـ:الشدة و أو أزمات و أزـ و 

 ،د يعيؽ التقدـ تجاه حميا "و ؿ حؿ مشكمة ما إلى طريؽ مسدو صو ىي " حالة : الأزمة في الاصطلاح
قعة نتيجة و رات غير متو ضاع غير مستقرة يترتب عمييا تطو بشكؿ عاـ ىي " خمؿ مفاجي نتيجة لأو 

 . (2001:58)عمي،ف بفعؿ الإنساف " و غالباً ما تكو ائيا مف قبؿ الأطراؼ المعنية و عدـ القدرة عمى احت
 : (:200024مجاؿ الإدارة )الأعرجي،الأزمة في 

دراكيـ أنيـ غير قادريف عمى الحصو ر العامميف في المنظمة و فيمكف تعريفيا بأنيا " شع ارد و ؿ عمى المو ا 
قت المتاح غير كاؼ لاتخاذ ما يمزـ و أف الو  ،بةو غير قادريف عمى إنجاز الأىداؼ المطمو  ،بةو المطم

 . (24:2000)الأعرجي،تفاقميا " و لمنع استمراريتيا و لتلبفي الخسائر أ
( بأنيا " المحافظة عمى 18:2010عة الإدارية تعريفاً لإدارة الازمات )القحطاني،و سو ردت المو كما أ
العامميف بيا و كذلؾ المحافظة عمى الافراد و  ،قدرتيا عمى تحقيؽ الإيراداتو ممتمكات المنظمة و ؿ و أص

البحث عف الأخطار و ليف عف ىذا النشاط و المسؤ و تشمؿ ميمة المديريف و ضد الأخطار المختمفة 
  .تخفيؼ آثرىا عمى المنظمة في حاؿ عدـ تمكنيـ مف تجنبيا بالكامؿو لة تجنبيا أو محاو المحتممة 

منظمات و تيدد بقاء الناس و تصرفات تؤثر و التفكير فيو مف أحداث أو قعو أو فالازمة ىي كؿ ما لا يمكف ت
 .(2002:39الطبيعية )الشعلبف،الحياة و ث البيئة و تمو الأعماؿ أ

المستمرة بالتنبؤ و الإجراءات العممية ىي : "  مما سبؽ تعرؼ الباحثة مياره إدارة الأزمات بأنيا
يجاد حؿ و مؤسسة الو فراد العمؿ أقعة لأو اجيو الأخطار المتو لم قعةو بالأزمات المت خطار بأسرع ليذه الأا 

 .ضع السابؽ "و دة إلى الو العو كمفة أقؿ تو قت و 
 : (2002:39)الشعلاف،زمػة دارة الأ إىميػة أ

ناتج معيف عف و أداري معيف إث خمؿ و داري لمتخذ القرار نتيجة لحدإزمة في حقيقتيا عف فشؿ تعبر الأ
التي تخمقيا الصراعات في ظؿ  تزماامة الأو ر في دو معرفة لذلؾ تحتاج المنظمات التي تدو أعدـ خبرة 

ف أيا بيقينو ؿ عمى المعرفو و الحصو ـ عمى البحث و رشيدة تق ةدارة عمميإاعماؿ الى المنافسة في عالـ الأ
حيث لايمكف  ،التعامؿ معياو زمات لى حؿ شفرة الأإماتية طريؽ و التقانو المعمو متلبؾ ناصية العمـ إ

ستراتيجي الإو في مفردة التفكير العممي  رو صقالو التعامؿ معيا مف خلبؿ العجز و أزمة أي أمعالجة 
زمة ة العجز في الفيـ الكامؿ لطبيعو الأمو اقالمناسبو لمتدخؿ لمو و فيفره الكاو الو ستعداد الإلى إالحاجو و 

 .دارياجو الكياف الإو ي الذي يو زمقؼ الأو طير المأتو بعادىا أو سبابيا أفي ترجمة 
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 :  (1997ف،وآخر و ي و الإدارة بالأزمات ) الحملا و ة الأزمات إدار
جتماعية و ر إقتصادية و مف خلبؿ عدة جذبرزت إدارة الأزمات كحقؿ أكاديمي  لذلؾ يمكف و سياسية و ا 

لي بأنيا " العممية الإدارية المستمرة التي تيتـ بالتنبؤ بالأزمات المحتممة عف طريؽ و تعريفيا بشكؿ شم
الامكانات و ارد و تعبئة المو لدة للؤزمات و الخارجية المو رصد المتغيرات البيئية الداخمية أو الإستشعار 

لمبيئة و بما يحقؽ أقؿ قدر ممكف مف الأضرار لممنظمة و الفاعمية و المتاحة بأكبر قدر ممكف مف الكفاءة 
ثيا و دراسة أسباب الأزمة لمنع حدو  ،أقؿ تكمفةو قت و ضع الطبيعي بأسرع و دة إلى الو لمعامميف مع العو 
 تحسيف طرؽ التعامؿ معيا مستقبلًب ".و 
انقطاع و قؼ أو الإدارة بالأزمات بأف الإدارة بالأزمات ىي " فعؿ ييدؼ إلى تتختمؼ إدارة الأزمات عف و 

ضع و الو ضاع بيدؼ أحداث تغيير في ىذا النشاط أو ضع مف الأو زعزعة استقرار و نشاط مف الأنشطة أ
 (.40:1993لصالح مدبره " )العماري،

ؿ لـ يكف في الحسباف و ب الأو الإدارة بالأزمات أف الأسمو أف الفرؽ بيف إدارة الأزمات  يتضح مما سبؽو 
 ثو.و ـ حدو معمو ب الآخر فإنة مفتعؿ مف قبؿ أشخاص  و أي فجأة أما الاسم

 :(:200716سمات الأزمات )حريز،
ذلؾ نظراً لما ينتمي إليو العالـ و الباحثيف و إختمفت التعاريؼ الدالة عمى معنى الأزمة بيف العمماء 

ا عمى بعض السمات الأساسية و العمماء إلى أنيـ إتفق لكف مع ىذا الإختلبؼ بيفو ؿ و الباحث مف حقو أ
 ىي كالتالي:و للؤزمة 

 .المفاجأة -ٔ
 .جسامة التيديد -ٕ
 .مربكة -ٖ
 اجية الأزمة.و قت المتاح لمو ضيؽ ال -ٗ
 ى المؤثرة فييا.و القو تعدد الأطراؼ  -٘

 : (45:2014أىداؼ إدارة الأزمات )الشريؼ،
 تتمثؿ أىداؼ إدارة الأزمات فيما يمى :

 .يات ليا حسب أىميتياو لو ضع أوو المخاطر المحتممو و ضع قائمة بالتيديدات و  .ٔ

الدقيقػػػة لمصػػػادر التيديػػػد و أزمػػػات عػػػف طريػػػؽ المتابعػػػة المسػػػتمرة و ث مخػػػاطر أو تجنػػػب المفاجػػػأه المصػػػاحبو لحػػػد .ٕ
كتشػاؼ إشػارات الإنػذار المبكػر و المخاطر المحتممة و  خػاذ قػت المناسػب لإتو صػيميا لمتخػذ القػرار فػى الو ضػماف تو ا 

 .إجراءات مضادة

تحديػػد و ث الأزمػػات و لػػة منػػع حػػدو قائيػػة اللبزمػػة لمحاو الإجػػراءات الو نظػػـ الانػػذار المبكػػر و ارئ و ضػػع خطػػط الطػػو  .ٖ
أسػػػاليب الػػػتعمـ و ضػػػاع الطبيعيػػػة و دة للؤو العػػػو أسػػػاليب إسػػػتعادة النشػػػاط و ت مػػػع الأطػػػراؼ المعنيػػػة الاتصػػػالاخطػػػة 

 .يـ أداء الأجيزة المختمفةو اجية لتقو المو الضعؼ فى عممية المنع و ة و احى القو تحميؿ نو 



  

40 
 

 .اجيةو قت اللبزـ لاتخاذ قرار المنع / المو اجية عف طريؽ تقميؿ الو قت المتاح لممو حسف إستغلبؿ ال .ٗ

نفعاؿ المحظو التى عادة ما يصاحب الأزمات و ائية و العشو لة القضاء عمى قدر كبير مف التخبط و محا .٘  ا 

 .جيييا لمتعامؿ مع الأزمةو سرعة تضماف و ارد المتاحو و الاستغلبؿ الكؼء لمم .ٙ

رة المنظمػة أمػاـ الأطػػراؼ و المحافظػة عمػى صػو لػػيس بػرد الفعػؿ و ب المبػادرة و القػدرة عمػى التعامػؿ مػع الأزمػة بأسػم .ٚ
 .المجتمعو المعنية 

 .ية لممتضرريفو ح المعنو رفع الر و عائلبتيـ و حسف معاممة الضحايا  .ٛ

 .اجيتيا مستقبلبو حسيف طرؽ متو س المستفادة مف الأزمات السابقة و استخلبص الدر  .ٜ

  .إقتناص الفرص التى قد تطرحيا الأزمة .ٓٔ

 : (:200128ضحايا الأزمات  )الشافعي،
عيا قد أصبح مف حقائؽ الحياه و قو أف و أصبحت الأزمات جزء لايتجزأ مف نسيج الحياه المعاصرة 

ف والعابر  ،ا النظاـو مسخدم ،ا النظاـو مشغم)يمكف تصنيؼ ضحايا الأزمات إلى :و  ،ميةو الي
 .( الأجياؿ القادمةو الأجنو ،الأبرياء

 : (2003ة،و الخصائص الأساسية للأزمة )عمي
 :تتمثؿ فيو   الخصائص مف عةو مجم فيو افرو يت فأ فلببد زمةا خطير قؼو م أي عتبارإ يمكف حتى

 .المفاجأه العنيفو عند إنفجارىا .ٔ

 .ؿ أساسيةو نقطو تح .ٕ

 .يصعب فييا التحكـ فى الأحداث .ٖ

 .ماتو نقص المعمو ؼ عدـ التأكد و ظر  د فيياو تس .ٗ

 .ح الرؤيةو ضو عدـ و ض و الغم .٘

 .صائبوو فعالو و الحاجة إلى إتخاذ قرارات سريعة و قت و ضغط ال .ٙ

 .ـ عمييا النظاـو الافتراضات الأساسية التى يقو الأىداؼ و التيديد الشديد لممصالح  .ٚ

 .تفقد رسالة المنظمة مصداقيتيا تجاه المجتمع .ٛ

 .عمى حياة الأفرادالأضطراب و تأثير القمؽ  .ٜ

 .الأطراؼ المعنيوو المالية بيف جماعات المصالح و نية و المنازعات القان .ٓٔ

 .حةو المطر  تاالقرار  في الشؾ مف عالية بدرجة تتميز .ٔٔ

 الميتمة غيرو  الميتمةو  ،المعارضةو  المؤيدة ىو القو  العناصرو  امؿو العو  الاسباب في التعددو  التداخؿ .ٕٔ
 .اجيةو الم تساعا  و 
 .يركالتف تقييدو  الرعب حد الي تصؿ دق الخمعو  ؼو الخ مف حالة سيادة  .ٖٔ
 .لمجابيتيا المؤثرو  السريع الفصؿ امكانيات يضعؼ مما ضغطاً و  اً ر تو تو  صدمة تسبب  .ٗٔ

 .نفسيةو بشرية أو ع خسائر مادية أو قو تتسبب فى  .٘ٔ
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 :(2000:10الأسباب العامة للأزمات) الخضيري،
ذاتية و أخرى خارجية و ع الأزمات نفسيا فيناؾ أسباب داخمية و تختمؼ الأسباب المنشاة للؤزمات بتن

ء عمى أىميا و ؼ نسمط الضو عامة إلى آخر القائمة المميئة بالأسباب لذلؾ سو شخصية و عية و ضو مو 
 ( التالي :4فؽ الشكؿ رقـ )و ىي و ثيا خمؼ العديد مف الأزمات و التي تكرر حدو 

 )الأسباب العامة للأزمات(:  (4شكؿ رقـ)

 
 (2008:3)رفاعي،جبريؿ، المصدر :

 :(2001:28اع الأزمات)الشافعي،و أن
الاجتماعية و تداخؿ مجالات الحياة الاقتصادية و تشعب و ع و تنو تبايف و اع الأزمات بتعدد و تتعدد أن

ذلؾ لكشؼ و ع الأزمة و نو ة السميمة لإدارة الأزمة ىي تحديد طبيعة أو إف الخط ،السياسيةو الثقافية و 
لذلؾ و اع الأزمات بتعدد المعايير المستخدمة و ع أنو تتنو بالتالي تتعدد و انب المتشابكة في تمؾ الأزمة و الج
 التصنيفات:و ؼ نستخدـ أىـ المعايير و س

 (2007:11)حرٌز:ف الأزمة وع مضمو ن  .1
 (2007:11)حريز:النطاؽ الجغرافي للأزمة  .2
 (2007:11)حريز:حجـ الأزمة  .3
 (2007:11)حريز:تأثير الأزمة و ر و المدى الزمني لظي .4
 (2007:11)حريز:طبيعة التيديدات الخارجية التي تخمؽ الأزمة  .5
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 :(2004:12ر الأزمة: )الزىراني:و لًا: تطو أ
ر الأزمة كثيراً في معالجة و يساعد معرفة مراحؿ تطو ر الأزمة بإختلبؼ طبيعة الأزمة و تختمؼ مراحؿ تط
 ر الأزمات بصفة عامة في الآتي:و الممكف تحديد مراحؿ تطمف و قت المناسب و تمؾ الأزمة في ال

 مرحمة الميلبد.-أ
 الاتساع.و و مرحمة النم -ب
 مرحمة النضج. -ج
 التقمص.و مرحمة الانحسار -د
 ما بعد الأزمة.و مرحمة الاختفاء أ-ىػ

 : (:200236)الشعلاف:(،1999:17ثانياً: أساليب التعامؿ معيا )عز الديف:
لكف ىناؾ عدد مف و فيا و ظر و لا شؾ أف أساليب التعامؿ مع الأزمات يختمؼ باختلبؼ طبيعة الأزمة 

 ،وـ ب التساو أسم ،وقؼ النمو ب و أسم ،ب القيريو لأسما)  ىي:و الأساليب العامة لمتعامؿ مع الأزمات 
يستخدـ أكثر مف قد و (  ب التنازؿو أسم ،ب تصعيد الأزمةو أسم ،ب إجياض الفكرو أسم ،ب التجزئةو أسم
 اجية بعض الأزمات.و ب لمو أسم

 : (15:2001ر الإداري للأزمات )البزاز:و المنظ
منع و مف ىنا تبرز أىمية الإدارة في التعامؿ مع الأزمات و  ولـ تدخؿ الإدارة الجيدة في شيء إلا حسنت

ف إتباع و الأزمات بد الحقيقة أنو لا يمكف التغمب عمىو  ،د الدنياو التقميؿ مف آثارىا إلى الحدو ثيا أو حد
أساليب إدارية جيدة بؿ إف فشؿ معالجة الأزمة قد يعزى إلى الفشؿ بالأخذ بعناصر الإدارة كما يجب 

)  ىي:و ظائؼ الإدارية التي ترتكز عمييا الإدارة السميمة للؤزمة و ؼ يتـ التطرؼ إلى الو لذلؾ سو 
 .( المتابعة ،جيةو الت ،التنظيـ ،التخطيط

 : (2007:16إدارة الأزمة ) حريز:امؿ النجاح في و ع
امؿ التي مف شأنيا زيادة و لكي تنجح الإدارة العممية في إدارتيا للبزمة يجب عمييا مراعاة بعض الع

 ىي كالتالي:و الفعالية في إدارة الأزمات 
 قت.و إدراؾ أىمية ال-أ
 البيانات.و مات و دقيقة مف المعمو إنشاء قاعدة شاممة -ب
 الدقة.و افر نظاـ إنذار مبكر يتسـ بالكفاءة و ت-ج
 اجية الأزمات.و الاستعداد الدائـ لم-د
 .الفعاليةو افر نظاـ اتصاؿ يتسـ بالكفاءة و ت -ىػ

 عيف ىما :و تقسـ إلى نو اجية الأزمات :و المنظمات المستعده لمو المنظمات المستيدفو 
يطمؽ عمييا منظمات و منظمات تعارض تطبيؽ منيج إدارة الأزمات رغـ تعرضيا لأزمات سابقة  .ٔ

 مستيدفو.
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المخاطر و اجية التيديد و ضع الخطط لمو ـ بو تقو ـ إدارة الأزمات و منظمات تؤيد تطبيؽ مفي .ٕ
 .اجية الأزماتو يطمؽ عمييا منظمات مستعده لمو المحتممة التى قد تتعرض ليا 

 .المنظمات المستعدة للؤزماتو ( التالى خصائص المنظمات المستيدفو 7رقـ )ؿ و ضح الجدو يو  

 المنظمات المستعدة للأزماتو خصائص المنظمات المستيدفو : (7جدوؿ رقـ )
 المنظمات المستعدة للأزمات المنظمات المستيدفة للأزمات

 قوو معو اعية و دىا ثقافة تنظيمية غير و يس. 

 تتبع مناىج تقميدية لمتخطيط. 

 ىدفيا البقاء. 

 دة الشاممة.و ـ إدارة الجو لاتدرؾ مفي 

 ب الإدارة بالأزماتو تطبؽ أسم. 

  ع الأزمةو قو لاتتحرؾ إلا بعد. 

 الحظ السئ و الغير أو ـ عمى القدر أو تمقى بالم 

 أزماتيا السابقة خبرات مؤلمو لايجب تذكرىا. 
 

 تحجب إشارات الانذار المبكر. 

  وحاممى الاخبار السيئو تعاقب المنذريف. 

  بو العيو تخفى المشكلبت. 

 طوو تسرؼ فى استخداـ التبريرات المغم. 

 مسانده.و اعيو و دىا ثقافة تنظيمية و يس 

  تنفذ الاستراتيجية.و تتبع منيج التخطيط الاستراتيجى 

 وىدفيا النم. 

 دة الشاممو منيج أساسى لمتحسيف المستمرو تعتبر إدارة الج. 

 ب إدارة الأزماتو تطبؽ أسم. 

  جراءات منع و نظـ للئنذار المبكر و لدييا محفظو أزمات  قاية.وو ا 

 محدد بيا مسبقاً فرؽ مدربو لإدارة الأزمات. 

 العاطفية تجػاه و الأخلبقية و ظيفية و لية بأبعادىا الو تتحمؿ كامؿ المسئ
 .جميع الأطراؼ المعنية

  س.و الدراسة لإستخلبص الدر و أزماتيا السابقة تخضع لمتحميؿ 

  إشارات الإنذار المبكر.تشجع اكتشاؼ 

  لائيـو مكتشفى الأخطار نظير و تكافئ المنذريف. 

  الأعذارو ترفض التبريرات و ب و العيو تتصدى لممشكلبت و تفصح 
 .(2003جبريؿ،و المصدر : )رفاعي *

 
بأنيا تعد مف الميارات البارزة  لمباحثةمات الخاصة بميارة إدارة الأزمات إتضح و بعد إستعراض المعمو 
تتمثؿ في ف خاص ؿبشكزارات الفمسطينية و العامميف في الو ـ عا ؿبشك جميعالتي يحتاجيا الو ية و الحيو 

تقميؿ آثارىا السمبية و العمؿ عمى تجنبيا أو المحتممة و التيديدات الحالية و عمى إدراؾ المخاطر  زارةو القدرة 
ستخلبص و نشاط مرة أخرى البدء و قت ممكف و ازف لمنظاـ في أقؿ و لإعادة الت س المستفادة لمنع و الدر ا 

ضع الخطط وو الإستفادة مف الفرص التي تتيحيا و تحسيف طرؽ التعامؿ معيا مستقبلًب و تكرار الأزمة أ
 .قاية مف الأزمات المحتممةو الو المسبقة للئستعداد 
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 ميارة التخطيط :
 التخطيط : 

متى و كيؼ و تخاذ القرارات المتعمقة بما يجب عممو إالتي تنتيي بو مرحمة التفكير التي تسبؽ كؿ عمؿ و ى
ية عمى جميع العناصر الأخرى إذ و لو عنصر لو أو ىو  ،مف عناصر الإدارةالأىـ و ؿ و العنصر الأو ىو  ،يتـ

ثيؽ الصمة بعناصر العممية الإدارية و فالتخطيط  ،ف تخطيط لياو جو دو لا يمكف تنفيذ الأعماؿ عمى خير 
الشخص و مف ىو كيؼ يتـ التنفيذ و الذي يحدد ما يجب تنفيذه و في ،غيرىاو التنسيؽ و الأخرى كالتنظيـ 
 ،د التنظيـ "و جو تخطيط فلب معنى لاجبات محددة عمى أساس مف الو فإذا لـ تكف ىناؾ  ،المناسب لمتنفيذ

ماذا يجب و في العممية الإدارية حيث تحدد فيو الإدارة ما تريد أف تعمؿ  لىو الأة و الخطو التخطيط ىف
ذلؾ عف طريؽ تحديد الأىداؼ و  ،ارد التي تحتاج إلييا لإتماـ العمؿو ما ىي المو  ،كيؼو  ،أيفو  ،عممو
الإجراءات و ات و تفصيؿ الخطو تصميـ البرامج و ب تحقيقيا في المستقبؿ و ضع السياسات المرغوو 
امؿ المؤثرة و العو قعات لممستقبؿ و ء التو بياني محسف في ضو اعد اللبزمة في إطار زمني محدد و القو 

بالإضاقة و ريات في الادارة الحديثة و مف الضر و في ،فالتخطيط لا يمكف الإستغناء عنة ، عياو قو المحتمؿ 
رقابة و جيو و تو تشكيؿ و ظائؼ الادارية الأخرى مف تنظيـ و ية عمى الو لو لذلؾ فإف التخطيط لو أ

 .(2009:95)السكارنة،
فالتخطيط يجنبنا الفشؿ   ،د العامميفو لؤىداؼ ينتج عنو ضياع جيح لو ضو و أد خطط و جو فعدـ 

ظائؼ الإدارية و لى الو لذا يعتبر التخطيط أ ،قتو رية كذلؾ يقتصد لنا في عامؿ الو التكاليؼ الغير ضر و 
القيادة و ظيؼ و التو التأثير و المتمثمة في التنظيـ و ظائؼ الإدارية و يعتبر الأساس لباقي الو يسبؽ و ىو 
 .(2007:4الرقابة )عمراف،و 

 : التخطيطـ و مفي
لذلؾ ظيرت عدة مفاىيـ و الباحثيف و ىتماـ بالغ بو مف قبؿ الكتاب إالتخطيط كاف ىناؾ  لأىميةنظرا 

 كما يمي :و القاسـ المشترؾ لكؿ التعريفات و رغـ التبايف إلا أف " المستقبؿ " ىو  ،تعاريؼ لمتخطيطو 
ف عميو مع و بالمستقبؿ بما سيكيشتمؿ عمى التنبؤ  التخطيط بانو " (68:2000)ؿو عرؼ فاي فمقد 

 .الاستعداد ليذا المستقبؿ"
منظـ لتحقيؽ و د و مقصو جو و ـ عاـ بأنو " جيد مو ( التخطيط كمفيConyers،1985:112يعرؼ )و 

 .جيد محدديف "و بماؿ و أىداؼ معينة في فترة زمنية محددة و ىدؼ أ
ـ عاـ إقتصادي " بأنو حزمة مف و ( عرؼ التخطيط كمفيHottes and others،71:1984أما )

اعٍ و أيضاً يعتبر إختيار و ىو  ،تنفيذىا لحؿ مشكلبت إقتصادية معينةو النشاطات المتتابعة التي يتـ رسميا 
 .اسطة بعض المؤسسات العامة "و يات الإقتصادية بو لو للؤ
لة عمى و ي بػأنو " برنامج يظير إستراتيجية الدو ـ تنمو ( التخطيط كمفيMyrdal،2003:53عرؼ )و 

جراءات تدخميا إلى جانب قو  ،طنيو ى الو المست  .ير النظاـ "و تطو ؽ مف أجؿ دفع و ى السو ا 
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البرامج الكفيمة و رسـ الخطط و أنو:" تحديد الأىداؼ التي يسعى إلى تحقيقيا (31:1999)عرفو السممي و 
 .ع "و المحيط بالمشر ؼ المناخ و د التي يفرضيا ظر و القيو تمؾ الأىداؼ آخذاً في الاعتبار الإمكانات ل

مستمرة تبذؿ مف قبؿ و اعية و عة جيد و ( فقد عرؼ التخطيط بأنو " مجمWaterson ،1995:77أما )
أيضاً التغمب ىمى جميع الإجراءات المؤسساتية التي و  ،الإجتماعيو مة ما لزيادة التقدـ الإقتصادي و حك

 .جو تحقيؽ ىذا اليدؼ "و مف شأنيا أف تقؼ عائقاً في 
ارد البشرية و أمثؿ لممو ب يساعد في تحقيؽ إستخداـ فعاؿ و التخطيط بالنسبة لأي تنظيـ أسمكما يعني 

بيذا و ىو  ،بة تـ تحديدىا مسبقاً و مرغو دة و ارد المالية مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ منشو المو الإمكانيات المتاحة و 
 ،ىرىاو ( الشيير لمتخطيط عمى أنو " عممية عقمية في جUrwick،61:1998ز تعريؼ )و لا يتجا

ستعداد سابؽ لعمؿ شيء بطريقة منظمة إستعداداً لمتفكير قيبؿ التنفيذو في ء حقائؽ و التنفيذ في ضو  ،ا 
 .المضاربة "و جو المضاد لممقامرة أو الو بذلؾ التخطيط ىو  ،مؤكدة بدلًا مف التخميف

لتحقيؽ  سائؿ الممكنةو ختيار أفضؿ البأنو عممية ذىنية منظمة لإ التخطيط (4:2006)فو يعرؼ داترستو 
 .دةو أىداؼ محد

 ر ىي:و ـ عمى عدة أمو يرتكز ىذا المفيو  
 أنو عممية ذىنية. .ٔ
 التنبؤ بيذا المستقبؿ.و يرتكز عمى المستقبؿ  .ٕ
 مكانيات المتاحة.يعتمد التخطيط عمى الإ .ٖ
 ـ التخطيط عمى اختيار بديؿ مف عدة بدائؿ، بمعنى أنو إذا لـ يكف ىناؾ بدائؿ فلب حاجة لمتخطيط.و يق .ٗ

ض المتعمقة و ستخداـ الفر ا  و ضع وو ختيار المرتبط بحقائؽ الإ "وأف التخطيط ى(49:2004)ؿ تيري و يقو 
مف و  ،" دةو رتيا لتحقيؽ النتائج المنشو التي يعتقد بضر و نشطة المقترحة يف الأو تكو ر و بالمستقبؿ عند تص

 عمى ـو نو يقأالرغبات، كما و اطؼ و ليس عمى أساس العو ـ عمى الحقائؽ و ىنا يظير لنا أف التخطيط يق
ح و ضو ذج المقترح للؤنشطة بو ر النمو عممية ذىنية يعتمد عمى قدرة المدير في تصو خبرة المدير، لذلؾ ى

عداد الإو حداث قع الأو تو ية التعامؿ مع المستقبؿ كيفو كما إف التخطيط ييتـ بالمستقبؿ  ،في ذىنو
ديف فيو و جو اسطتو مف حيث المكاف المو الذي نعبر بالتغيرات لذلؾ يعتبر التخطيط مثؿ الجسر و ارئ و لمط

 ؿ إليو.و صو إلى المكاف الذي نريد ال
ضع برنامج مستقبمي و ـ عف طريقيا الفرد بو "عممية عقمية يق تعرؼ الباحثة ميارة التخطيط عمى أنيا :و 

متاحة سائؿ الو الو ضع الأساليب وو لتحقيؽ أىداؼ معينة باستطلبع ما يرغب في تحقيقو في المستقبؿ 
مكانات الحاضرو فقاً لطبيعة الماضي و بة و ؿ إلى الأىداؼ المطمو صو لم  .أقؿ التكاليؼ"و بأفضؿ النتائج  ا 

 : (:20074)عمراف،(،:200995)السكارنة،(،2010:98)قطناني،أىمية التخطيط 
  ات متتابعةو ء خطػػو المنيج العممي لسير العمؿ في ضػػػ حيث إنو،لمتخطيط أىمية بالغة

حينما يفكر المخطط و  ،النشاط الأساسي الذي تنتيجو الإدارة كمدخؿ لحؿ مشاكميا المختمفةو ات ىو خطو 
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نتاجية أو ضع خطة إدارية أو في  يستشرؼ المستقبؿ و قع و ؿ أف يتو فإنو يحا ،ما شابو ذلؾو يقية أو تسو ا 
راً رئيسياً و تحميؿ المتغيرات الحاضرة التي تمعب دو الحاضر و الماضي البعيد  ءمستعيناً عمى ذلؾ باستقرا

ف عميو المستقبؿ مع و إف التخطيط يعني التنبؤ بما سيك(83:2001)ؿو ؿ فايو في ىذا يقو ساً و مممو 
رتجالية ا  و ائية و ر تسير في عشو غياب التخطيط يجعؿ الأمو ء التخطيط أو سف ،"ستعداد ليذا المستقبؿالإ

الاساس و التخطيط ى أفينكر  أحدلا و  ،د سدىو كذلؾ ضياع الجيو  ،اؿو ستغلبؿ الأمإء و مما يؤدي إلى س
اجية المستقبؿ، و في م الإدارةسيمة التي يعتمد عمييا رجؿ و عتباره الإداري كمو بـ عميو العمؿ الإو الذي يق

اجية و زمة لمحتياطات اللؤلـ يتخذ الإو ؿ و اذا لـ يضع الانساف في حسابو ىذا المجيو ؿ و فالمستقبؿ مجي
فيما ينبغي عميو القياـ بو مف أعماؿ قبؿ تنفيذىا فإنو قد يضؿ عف  لـ يفكر مسبقاً و قعة و ؼ المتو الظر 

تسير و ضى و ف التخطيط تعـ الفو ليو، فبدإلى تحقيؽ اليدؼ الذي يسعى إده و الطريؽ الصحيح الذي يق
مف خلبؿ ىذا كمو يتضح لنا مدى أىمية و تنحرؼ عف مسارىا السميـ، و ائية و رة عشو د بصو الجي

كؿ فرد في المجتمع و خاصة لمعامميف لذي يجب أف يعطي لمتخطيط مف قبؿ ىتماـ امدى الإو التخطيط 
 :التي تتمثؿ فيو أىمية التخطيط ىناؾ بعض النقاط التي تدلؿ عمى و عامة، 

 .التغيرو ؼ عدـ التأكيد و اجية ظر و م .ٔ

 ء عمى الأىداؼ.و تركيز الض .ٕ

 .ؿ عمى التشغيؿ الإقتصاديو الحص .ٖ

 .تسييؿ عممية الرقابة .ٗ

 .تحديد اليدؼو ح الرؤية و ضو  .٘

 .الامكاناتو ارد و الإستخداـ الأمثؿ لمم .ٙ

 الأقساـ.و دارات بيف كافة الإالتنسؽ و تحقيؽ التكامؿ  .ٚ

 .يات بما يتفؽ مع الإحتياجاتو لو تحديد الأ .ٛ

 .السيطرة عمى مشاكؿ التنفيذ .ٜ

 .قعةو تقميؿ المخاطر المت .ٓٔ

 ميزات التخطيط :م
 .إنو مستقبمي (ٔ
 .قعيو إنو ت (ٕ

 .الإجراءاتو يعتمد عمى القرارات  (ٖ

 .إنو يركز عمى الأىداؼ (ٗ

 .عممية مستمرةو ى (٘

 .يـ الأداءو تق (ٙ

 .الارتياح النفسي لمعامميفو الرضا  (ٚ
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 : (2010:98)قطناني،و( 2010:34ائد التخطيط )شيرماف،و ف
فقد  ،لممنظماتو اء للؤفراد أو احي الحياة سو يفيد في جميع نو ائد لمتخطيط فيو جد ىناؾ العديد مف الفو ي

 مف أبرزىا التالي :و ائد التخطيط حيث يصعب ذكرىا كميا و قطناني بعض فو ذكر شيرماف 
 .التخطيط يحدد الاتجاه .ٔ

 .داتو التخطيط ينسؽ المجي .ٕ

 .فر المعاييرو التخطيط ي .ٖ

 .ضح معالـ الطريؽو التخطيط ي .ٗ

 .التخطيط يجيز المرء .٘

 .ضعو التخطيط يكشؼ ال .ٙ

 .التخطيط يحفز المرء .ٚ

 .الفاعمية الإداريةو يعمؿ عمى زيادة الكفاءة السابقة الذكر يتضح لنا أف التخطيط  ائدو الفمف خلبؿ و 
 : (:200998)السكارنة، اع التخطيطو أن

 فقاُ لمفترة الزمنية التي يستغرقيا إلى ثلبثة أقساـ :ػو ينقسـ التخطيط 
 .التخطيط قصير الأجؿ .ٔ

 .سط الأجؿو التخطيط مت .ٕ

 .يؿ الأجؿو التخطيط ط .ٖ

 : (2010:34الثماني الأساسية لمتخطيط  )شيرماف،ات و الخط
 .التقييـ .ٔ

 .الإلتزاـ .ٕ

 .التقصي .ٖ

 .القرار .ٗ

 .التنظيـ .٘

 .التحضير .ٙ

 .التطبيؽ .ٚ

 .الإنجاز .ٛ

 : (2004:372ف،و)زيت خصائص التخطيط الجيد 
تتمثؿ و فعالة و ؿ أف ىذه الخطة جيدة و يجب تمييز الخطة الجيدة بعدد مف الخصائص حتى نستطيع الق

 ىذه الخصائص بالنقاط التالية : 
إليو  العمميات بحيث تنتيي جميعاً و ه كافة الأعماؿ و محدد تتركز نحو اضح و ف لمخطة ىدؼ نيائي و أف يك .ٔ

 ختمفت الأساليب المستخدمة فيما بينيا.ا  و ميما تفرقت بيـ السبؿ أ
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ـ فػػي كافػػة مراحميػػا عمػػى التسمسػػؿ و بتعػػاد عػػف التعقيػػد بحيػػث تقػػالإو ح و ضػػو الو أف تتميػػز الخطػػة بالبسػػاطة  .ٕ
 ف بتنفيذىا.و مو بحيث يفيميا جميع مف يقو التعقيد و رتباؾ كؿ ما يبعث عمى الإ ىف تتفادأو المنطقي 

 .قؼ الذي تعالجوو ؼ المو ملبئمة لظر و اقعية و ف الخطة و أف تك .ٖ
ليا تضػارب  لة عف تنفيذ جزئيات الخطة حتى لا يحدثو ف مسئو أف يتـ تحديد الأجيزة الإدارية التي ستك .ٗ

 اج في الأعماؿ.و زدا  و 
 ؼ الطارئة.و الظر و نة لمقابمة التغيرات و يجب أف تتصؼ الخطة بالمر  .٘
ذلػؾ مػف خػلبؿ و ع و ائر المختمفة داخؿ المشر و الدو ازف بيف الأقساـ و يساعد التخطيط الجيد عمى تحقيؽ الت .ٙ

 .الفعاؿ بيف ىذه الأقساـ المختمفةو التنسيؽ الجيد 
  .تنفيذية ةداأليس كو معاممتيـ كبشر و ـ بتنفيذ الخطة و لمعنصر البشرى الذي سيقلا بد مف مراعاة الخطة  .ٚ
الاسػتماع و تنفيذ الخطة فاف ذلؾ يؤدي الػى الاسػتفادة مػف خبػراتيـ و لا بد مف مشاركة المعنييف بالإشراؼ  .ٛ

 .شعارىـ بأىميتيـ داخؿ المنظمةإ إلى بالإضافةجيات نظرىـ و  إلى
 في كبيرة بصمةف م ايل لما المؤسساتو  ادر فللؤ الأساسية تاار يالم فم تُعد التخطيط ارةيم ففإ ميةعو 

 مييا ع يسيرُ  ىداؼ أ دو جو  بمتتط ايأن كما يةمالمستقب حاتو الطمو نح المؤسسةو  الفرد ةمصو ب يبو تص
 بؿ  ،ـعا ؿبشكؿ العم مةو لمنظ المُرشدِ و  ادييالؿ الدلي بمثابة تُعتبر إذ ،ؿعام يؽ فر  أيو  ؿب الفرد
 يُفضيو  ائيةو العشو  التخبط حالة دو تس التخطيط غاب ؿحا فيو  ،المؤسساتو فراد للؤ ةيجو الم ةمصو الب
 .اتر المُقدو  قتو ال دارىلإ عُرضةً  ضعو ال فو يك فلأ ؿالحا
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 قت:و ميارة إدارة ال
  Defintion Of Time قتو ـ الو مفي
ارد و تكمف أىميتو في أنو يؤثر في الطريقة التي تستخدـ فييا المو  ،ارد الإدارة الميمةو قت مف مو ال

 (2010:47شيخة،و رأس الماؿ الحقيقي للئنساف)أبو في ،كؿ إنتاجو عاء لكؿ عمؿ و كما أنو  ،الأخرى
ؼ و قو لمو  ،ي ( بأنو " مقدار مف الزمف قدر لأمر ما "و قت) التعريؼ المغو سيط معنى الو رد في معجـ الوو 

 ؽ. ـ: "عبارة عف تعداد لمحرؾ".(  322 –384قت : طاليس ) و العمماء القدماء لمعمى تعريؼ 
 ،الاتساؽ نفسوو ( ـ : "عبارة عف شيء مطمؽ يتدفؽ دائما بالتتابع  1727 – 1642تف ) و تعريؼ ني

(ـ : " الزمف ليس شيئا 1804 –1724تعريؼ كانط ) و  ،امؿ خارجية "و بصرؼ النظر عف أية عو 
  .د في الأساس لأداء العقؿ "و أف الزمف يعو  ،بذاتوعياً قائما و ضو م
نو قد إلا أنطمقت مف فيـ محدد لو إقت و بحاث التي عالجت الالأو ف غالبية الدراسات أعمى الرغـ مف و 
ـ و بشكؿ عاـ يتمثؿ مفيو لكف و قت و ـ الو لمفي ـبة بمكاف تحديد تعريؼ مشترؾ بينيو ف مف الصعو يك
يعبر عنو و حدث معيف بآخر و أرتباط نشاط د العلبقة المنطقية لإو جو قت المشترؾ بيف الدراسات بو ال

عميو و يضة إذا مضى و رد محدد لمغاية لا يمكف تعو قت مو الو  ،المستقبؿو أالحاضر و أبصيغة الماضي 
قيمة الأعماؿ التي و يمثؿ مالًا لأف إستثماره بالشكؿ الملبئـ يزيد مف قيمتو و  ،رد زائؿ غير متجددو مو في

العكس صحيح في حالة عدـ القدرة عمى إستثماره في الإتجاه الصحيح و  ،تتـ في كنفو
 (.2009:12،العلبؽ)
يعتبر و  ،ميةو رتباطيا المباشر بحياتو الياكب لإو الكو ـ و تعقب النجو قت و نساف منذ القدـ بالىتـ الإإقد و 
قت لا و كؿ عمؿ يحتاج إلى و  ،عو إذ أف كؿ شخص يمتمؾ منو نفس المقدارو رد  فريد في نو قت مو ال

نما الحؿ الحقيقي الو يمكف شراؤه  ستخداـ أفضؿ لمو حيد ىو ا   .(2006:7فيؽ،و قت المتاح )تو ا 
 :(2005:18)الرحاحمة سامي، Types Of Time قتو اع الو نأ
 :( التالي 5ضحيا الشكؿ رقـ )و يو اع رئيسية و نأربع أجية نظر الفكر الاداري الى و قت يقسـ مف و ال

 قت(و اع الو )أن :(5شكؿ رقـ )

 
 

 (2005:18المصدر : )الرحاحمة سامي،

 انواع الوقت

 الإبداعً الوقت

 الوقت الإنتاجً الوقت التحضٌري

الوقت غٌر 
 "العام " مباشر 
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 Time Management Concept قتو ـ إدارة الو مفي
عمميات معينة يراد مف خلبليا إنجاز أعماؿ " فالإدارة ىي عبارة عف:  ،ثيؽو قت بينيما ترابط و الو الإدارة 

قت و يعتبر الو  ،" قؿ التكاليؼأو سائؿ و مة بأفضؿ الو فعاؿ لتحقيؽ الأىداؼ المرسو منظـ و بشكؿ منسؽ 
 ،ف تستغؿ بكفاءة عاليةأالتي يفترض و المالية و ارد البشرية و كغيره مف العناصر المتاحة لممنظمة مثؿ الم

قت لا يمكف عمؿ شيء و ف الو بدو قت الذي يممكو كؿ فرد و مة بالو فالعممية الإدارية محك
 .(2009:20)سميماف،

ؿ إلى و صو نات إدارية لمو ي عمى مكو تفاعمية تحتىي : " عممية و قت عممية إدارية و تعتبر إدارة الو 
نات و ىذه المكو الرقابة " و  ،جيوو التو  ،التنظيـو  ،ف مف التخطيطو مة للئدارة العممية التي تتكو الغايات المرس

ظائؼ فترة و تسبؽ ىذه الو  ،ترتبط مع بعضيا بعض لتألؼ سمـ إداري في غاية الأىمية لإنجاح العمؿ
لذلؾ لابد مف  ،قت المناسب لرسـ السياسات الإداريةو الأعماؿ لإيجاد الو اؼ زمنية مف أجؿ تحديد الأىد

تعريؼ و ـ شامؿ أو الباحثيف في إيجاد مفيو فقد إختمؼ آراء الكتاب  ،قتو ـ إدارة الو التعرؼ عمى مفي
يتو الخاصة تعبيراً عف و ـ مف زاو د سبب ذلؾ إلى أف كلًب منيـ ينظر إلى المفيو يعو  ،قتو محدد لم
قت في و اضح عف معنى إدارة الو ر و لذلؾ سنقدـ تص ،ـ بدراستياو الحالة التي يقو الذي يعمؿ فيو أالمجاؿ 

 الفكر الإداري :  
قت بما يمكننا مف و رقابة الو تنظيـ و : " عبارة عف عممية تخطيط و( ى2005:36تعريؼ الصيرفي )

 .قت قصير "و القياـ بأعماؿ كثيرة في و إختيار الشيء الصحيح المراد عممو 
اىب الشخصية و المو قت المتاح و قت بأنيا : " عممية الإستفادة مف الو ( إدارة ال2010:16عرؼ القعيد )

ازف بيف و فرة لدينا لتحقيؽ الأىداؼ الميمة التي نسعى إلييا في حياتنا مع المحافظة عمى تحقيؽ التو المت
 .العقؿ "و ح و الر و بيف حاجات الجسد و  ،الحياه الخاصةو متطمبات العمؿ 

حميدو اف و عرؼ عمو  قتنا في و قت أنيا : " عممية تحديد دقيقة لكيفية إستخداـ و إدارة ال (51:2009) ا 
سبو ـ أو ف ليو قد تكو  ،العمؿ لفترة زمنية محددة في المستقبؿ يتـ ذلؾ مف خلبؿ سجؿ و  ،شيرو ع أو ا 

سبو مي أو ب يو مكت  .ف دليلًب لنا أثناء قيامنا بالعمؿ "و شيري ليكو عي أو ا 
قت بيدؼ تحقيؽ أىداؼ محددة و قت بأنيا : " الإستخداـ الأمثؿ لمو إدارة ال (98:2010)عرؼ قطناني و 
 .اجبات خلبؿ فترة زمنية محددة "و الو التقييـ الفعاؿ للؤنشطة و المتابعة و جيو و التو التنظيـ و ذلؾ بالتخطيط و 
بأنيا : " أف ننجز أكبر قدر مف مياـ المخطط  (24:2012) يو قت كما عرفيا غزاو د بإدارة الو يقصو 

قت و زع الو ىي تمؾ العممية التي تو  ،ليا في الزمف المقدر لو بالطريقة المخطط ليا قبؿ بداية التنفيذ
 .المحدد "و قت الملبئـ و بفعالية بيف الأعماؿ المختمفة بيدؼ إنجازىا في ال

ضع الأىداؼ و قت مف خلبؿ و الإستثمار الجيد لم" فف :قت بأنياو تعرؼ الباحثة ميارة إدارة الو 
 .فاعميو "و بإستخداـ الأساليب الإدارية لتحقيؽ الأىداؼ بكفاءة و قت المحدد و الو فؽ الزمف و يات و لو الأو 
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 :(1993:2)حمامي، Importance Of Time قتو أىمية ال
لكنو يختمؼ عنيا و خرى ندر بيف المصادر المتاحة الآالأو نفس نو المصدر الأأقت في و ىمية الأتكمف 

التصرؼ بو و قت ىو سعنا عممو حياؿ الو كؿ ما بو حلبلو ا  و أيقافو ا  و أبيعو و ألا شراؤه و نو لا يمكف تخزينو أب
قت لا و ف الو بدو ا لفقدانو و يندمو ي و قت يممكو الجميع بالتساو الو  ،عوػػػػػػينضو أف نستثمػػػره أما إفره فو حاؿ ت

تكمف و  ،الماؿ مقياساً لمسمعو قت مقياساً لمعمؿ كما ىو يعتبر الو عاء لكؿ عمؿ كما و و يمكف عمؿ شيء في
ع و ( ساعة في الاسب168بػ)و احد، و ـ الو ( ساعة في الي24نو محدد بػ)أيضاً في أقت و ىمية الأ
لا يمكف و لى الابد إذا مضى فقد مضى إف أي جزء منو أو احدة و ( ساعة في السنة ال8760بػ)و 

 استرجاعو.
الشركات في القطاع و المؤسسات و طيدة بإنتاجية الأفراد و علبقة و نو ذو قت في كو أىمية الأيضاً تكمف و 

 الجيد.و ابرز العناصر بالإضافة إلى التكمفة و الخاص إذ يعتبر أحد أىـ و أالعاـ 
ادر و الكو ارد و الفعالة لممو قت ىي:"الإدارة السميمة و أف الإدارة الجيدة لم (2011:48)يذكر عمياف و 

ع و المشر و ع و الإرتقاء العاـ لكؿ مف العامميف في المشر و رة التقدـ و بعداً إرتقائياً لضر تعطى و  ،البشرية
 قت تساعد عمى :و ذاتو"، كما أف إدارة ال

 التنازع في الإختصاصات.و التضارب و سميـ للئختصاصات لمنع التعارض و اضح وو فعاؿ و تحديد جيد  .ٔ
 .عو النجاح العاـ لممشر لية الإيجابية تجاه و ر بالمسئو مدرؾ بالشعو اعٍ و تعميؽ  .ٕ
زيادة الإحساس بالعامميف في و التفاعؿ البشري و أساليب المشاركة و المبكر و إستخداـ التنسيؽ المسبؽ  .ٖ

 .عو المشر 
 .قتو الو ة الزمف و ثر و سلبمة التخطيط المدرؾ لمدى قيمة  .ٗ
 .حات الافرادو لطمو المستجدات و عب لممتغيرات و سلبمة التنظيـ المرف المست .٘
 .دافعية التحفيز .ٙ
 .بشكؿ سميـو أي أف تتـ المتابعة عف كثب  ،قرب المتابعة .ٚ
 .بةو أقميا جيداً لتحقيؽ الإنجازات المطمو جو الإيجابي إلى أفضؿ السبؿ و سلبمة الت .ٛ
 .للئبداعات الشخصيةو سع لممبادرة الفردية و إتاحة مجالات أ .ٜ

 ىي كالتالي :و أسباب الحاجة  (2004:16)ني و العدلو يداف و يذكر سو قت : و الحاجة إلى إدارة ال
 .قتو أقصر و الأعماؿ اليامة بأقؿ جيد و لتنفيذ المياـ  .ٔ
نجاز أىـ الأعماؿ في حياتناو يات و لو لتحديد الأ .ٕ  .ا 
ستغلبلو جيداً و قت الضايع و للئستفادة مف ال .ٖ  .ا 
 .الإحباط الذي يقمؿ مف كفاءة العمؿو لمتغمب عمى الإجياد  .ٗ

مو نجد و مفيو أىميتو و رتو و خطو قت و ب في نظرتيا لقيمة الو الشعو المجتمعات و ختلبؼ الأفراد نظراً لإو 
قت في سبيؿ تحقيؽ الأىداؼ و زيع الو حرصاً عمى تو عناية و ىتماماً كبيراً إف المجتمعات المتقدمة تعطي أ
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يقؿ و  ،ىتماـ الفرد الشرقيإكثر مف أقيمتو و قت و ىتماـ الفرد الغربي بالإ نلبحظ أيضاً و  ،الخاصةو العامة 
 (.1997:2الأقؿ تقدماً )الكايد،و أالحرص في المجتمعات النامية و ىتماـ ىذا الإ

 :(2005:36)الصيرفي،Time Planningقت و تخطيط  ال
أي أنيا عممية إستشرافية  ،بة "و قت المتاح لإنجاز الأعماؿ المطمو قت بأنو : " تحديد الو عرؼ تخطيط ال

عميو و قت معيف و ب إنجازىا في و الأعماؿ المطمو ف عمينا القياـ بو مف أنشطة و التنبؤ بما سيكو لممستقبؿ 
ا تحقيؽ و ف أي لا يستطيعو ف مشكلبت أقؿ مف الذيف لا يخططو اجيو ف يو فالأشخاص الذيف يخطط

تيف و بد مف إتباع خطلا ،قت بالشكؿ المناسبو مف أجؿ إستخداـ الو  ،ف تخطيطو قت بدو أىداؼ ال
 .(قت و تحميؿ ال ،قتو تسجيؿ ال رئيستيف : )

  :(89: 2011قت )عمياف،و الميارات اللازمة لتخطيط ال
 .ميارة الإستقراء المستقبمي .ٔ

 .تعنى القدرة عمى الربط السريع بيف الاحداثو ميارة الذكاء  .ٕ

 .د عمى أسس معينةو يقصد بيا إحداث تسمسؿ معيف لبعض البنو  ،ميارة الترتيب .ٖ

ب للئنتياء مف كؿ و قت المطمو تقدير الو الإنجاز و قت المتاح لمعمـ و التقدير) قياس الو ميارة القياس  .ٗ
 .ميمة(

 .آثارىاو ر المختمفة و السيطرة عمى الأمو ميارة التحكـ  .٘

 .سيف (و يض السمطة لممرؤ و يض ) تفو ميارة التف .ٙ

 .العلبقات بينيا (و ضع برنامج شامؿ لكؿ المياـ و ميارة التنظيـ )  .ٚ

حػذؼ و  ،ة إلػى حركػاتو كػؿ خطػو ات و كػؿ عمميػة إلػى خطػو ميارة التحميؿ لكػؿ ميمػة إلػى عمميػات  .ٛ
 .ريةو الحركات الغير ضر 

 .صياغة الاىداؼو ميارة تحديد  .ٜ

 :(2000:89)الخضيري، Time Organizingقت و تنظيـ ال
ـ عمى و زيع ساعات اليو قت منيا تعريؼ الخضيري الذي قاؿ أف : " تو جد عدة تعريفات لتنظيـ الو ت

مياً بحيث لايطغى زمف فعالية عمى زمف فعالية أخرى لمتمكف مف تنفيذ كؿ ما و الفعاليات المراد إنجازىا ي
 .مخطط لو "و ى
عات ىيكمية و الأفراد في مجمو ارد و " ترتيب الموقت : " عممية تنظيـ العمؿ " و يقصد مف عممية تنظيـ الو 

التنفيذ و ـ التنظيـ و لذلؾ فإف مفي ،راءىا "و الأىداؼ التي نسعى و تحقيؽ الأنشطة و لتنفيذ الخطط 
ضاعة لمو أي خمؿ في إحدى ىذه العناصر يؤدي إلى إخلبؿ و صؿ و التخطيط عبارة عف حمقة و  قت و ا 
 فيما يمي: قت و تنبع أىمية تنظيـ الو  ،تأخير عممية التنفيذو 

   .لاء لمجماعةو الو ف و الميؿ إلى التعا -ٔ
 .الثقة بيف الناسو اء التفاىـ و خمؽ أج -ٕ
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   .ليةو ر الإيجابي بالمسؤ و الشع -ٖ

   .التنسيؽ المتكامؿ في العمؿ -ٗ

تنظيمو مف أجؿ ضماف العمؿ و قت و التخطيط المسبؽ لمو ضع الأىداؼ و عمى ىذا الأساس لابد مف و 
قت ىي و فعممية إدارة ال ،فر العناصر السابقةو ف تو ب فلب يمكف العمؿ مف دو جو المطمو تنفيذه عمى الو 

ف و الإىتماـ بجانب دو انب أو لا يجب إىماؿ أي جانب مف ىذه الجو  ،الأبعادو انب و متكاممة الجعممية 
  .الآخر
  :(2013)العامري،قتو تنظيـ ال قاتو مع

  خططو د أىداؼ أو جو عدـ.  

  قت، فتجنبوو قات تنظيـ الو مع ىذا أشدو التأجيؿ، و التكاسؿ.  

  ،اجباتو فيضيع بذلؾ الكثير مف ال ،إنجازهف ما يريد و يد ىذا يحدث لأف الشخص لاو النسياف.  

  ،ؿ و لػذى عميػؾ أف تػتعمـ قػ ،عتذر مػنيـ بكػؿ لباقػةإ ،ممحةو ف ميمة أو قد لا تك التيو أشغاليـ، و مقاطعات الآخريف
 .رو الام لا لبعض

 التنظيـ التفكير السمبي تجاهو ستمرار في التنظيـ نتيجة الكسؿ أالإ عدـو أ ،عدـ إكماؿ الأعماؿ. 

 قتؾو مشاكؿ تمتيـ  لمغير مما قد يؤدي إلىء الفيـ و س. 

  :(2013:97)العامري، قتو تنظيـ ال اتو خط
 قت. و السيطرة عمى ال 
 قت. و استغلبؿ ال 
 انيف. و القو اعد و الالتزاـ بالق 
 الأىداؼ. و يات و لو حدّد الأ 
 قت. و ستثمار الإ 
 لا تماطؿ. و قات و رتّب الأ 
  .الحرص عمى عدـ التأجيؿ 
 ستيقاظ الباكرالإ. 

 Time Directionقت و جيو الو ت
قت بأنو " إرشاد العامميف إلى الإستخداـ الأمثؿ و جيو الو تDrucker (1995:68عرؼ بيتر دريكر)

فر قاعدة و عمى أف تت،قت الظييرةو تينية لو تعييف الأعماؿ الر و ة نشاطيـ في الصباح الباكر و قت في ذر و لم
 .جيو "و قت أثناء التو فائدة مف المناخ إجتماعي في المنظمة لكي تتحقؽ أقصى و سميمة 

 :(1999:13)الحاج قاسـ،Time Controlقت و الرقابة عمى ال
مية و المتابعة اليو كفاءتيا،و  تزيد مف فاعميتياو قت تعتبر مف أسس الإدارة السميمة و فكرة الرقابة عمى ال

إنجاز العمؿ إلا إذا ي لا يمكف أظيفة الرقابة و رية لو كما أف تنفيذ الخطة ضر  ،قتو رية لإدارة الو ضر 
الأداء و ؿ و الجدو فمتابعة تعديؿ الخطة  ،قعةو جبو مقارنة النتائج المتو معيار يتـ بمو كاف ىناؾ خطة أ
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قت المخطط لو، و قت الفعمي بالو ىي " مقارنة الو ؼ المحيطة و الظر و الإنتاج بما يتلبئـ مع الأىداؼ و 
تخاذ القو تحميميا لمعرفة أسبابيا و تحديد الإنحرافات و   تشمؿ :و رارات التصحيحية "  ا 

 .ائؽ التي إعترضت التنفيذو ما ىي العو معرفة ما تـ إنجازه و ؿ الزمني و متابعة الجد .ٔ

 .معرفة الأىداؼ التي تـ تحقيقيا .ٕ
بأنيا تعد مف الميارات البارزة  تأكد لمباحثةقت و مات الخاصة بميارة إدارة الو بعد إستعراض المعمو 
 خاص ؿبشكزارات الفمسطينية و العامميف في الو ـ عا ؿبشك جميعيحتاجيا الالتي و رية و الضر و ية و الحيو 

 قتو اجية نقاط الضعؼ في إدارة الو مو  نجاح الأعماؿو اقع الأفراد و ض بو ر حقيقي في النيو لما ليا مف د
الحرص و ارد الإنتاج التي يجب تنميتيا و رد مف مو قت مو ـ أف الو خاصّة مف خلبؿ التركيز عمى مفيو 

 .ستثمارىاا  و عمييا 
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 ميارة إتخاذ القرار:
 : (2006:80ـ إتخاذ القرار )السكارنة،و مفي

فصاح إكراىي عف الارادةو القرار ى اجية تتـ و لكف المو قؼ يفرض نفسة و اجية مو لأنو يأتي عادةً لم ،ا 
عبارة عف القرار في الحقيقة و  ،قؼو اجية ىذا المو صاحب السمطة في مو معبرة عف إرداة صاحب القرار أ

 ازمة تسيير عمؿ معيف.و حة لحؿ مشكمة ما او اختيار بيف عدة بدائؿ مطر 
  :(1993:341لغة )شيحا، القرار

 الطريؽ ختيارإ يعني"  أنو عمى ارر الق عرؼ كما خلبؼو أ قضيةو أ ما مسألة في الحكـو أ الفصؿو ى
 ،متكافئة ؿو حمو أ مناىجو أ مسالؾو أ طرؽ عدة بيف مف"  الأحسف" الأفضؿ الحؿو أ ،المنيجو أ المسمؾو أ
 .فيو تمكفو  قرٌبو أي ،المكاف قرّ في فيقاؿ " التمكف"وى معناه أصؿو  القر مف القرار: مشتؽو 

 :إصطلاحاً  القرار
 .قؼ "و اعي بيف البدائؿ المتاحة في مو ( القرار بأنو " الإختيار ال66:1994) Nigroويعرؼ نيجر 

الإرادة المحددة لصناع القرار بشأف ما و ( القرار بأنو : " البت النيائي 1997:15تكلب )و يش و يعرؼ در و 
 .نيائية  "و ضع معيف إلى نتيجة محددة و ؿ بو صو مالا يجب فعمو لمو يجب 

تسبؽ عممية التنفيذ مع و ( القرار بأنو " لحظة مف لحظات الإرادة تمغي التردد 24:1994يعرؼ ىاشـ )و 
 .كؿ ما ينجـ عف ذلؾ مف نتائج "

( القرار بأنو " إختيار بديؿ مف البدائؿ المتاحة لإيجاد الحؿ 2000:51شعباف )و ما يعرؼ الفضؿ ك
 .المناسب لمشكمة جديدة ناتجة عف عالـ متغير "

المدير مف خلبليا و ـ الاقئد أو سيمة التي يقو ( بأنو " ال49:2002مف خلبؿ نصير ) ارأيضاً عُرؼ القر و 
 .ؿ إلييا "و صو ب الو النيائية المرغؿ لمحالة و صو رة لمو بتفسير تص

 المشكمة بشأف مف ماو نح التصرؼ عمى الفرد إرادة إستقرار" وى القرار أف السابقة التعريفات مف يتضحو 
دراؾو  عيو  عف تـ إختيار فعؿو ى القرارو  ،اجيياو ي التي  المحددة البدائؿ مف عةو مجم بيف الفرد بو وـ يق ا 

 لو فو ليك الأفضؿو  الأمثؿ تختار كيؼ "والمعنى العممي ىو  ،ائياً و عش إختياراً  ليسو  سةو مدر  بطريقة
 .البعيد " المدىو  المدى القريب في المفيدو  النافع الأثر

 : (2009:356صناعة القرار )السكارنة،
 .الدراسة "و ع البحث أو ضو مناقشتيا لحؿ المشكمة مو ؿ محتممة و حمو ىي " عممية طرح بدائؿ أ

 إتخاذ القرار : 
" العممية التي يتـ مف خلبليا الإختيار بيف البدائؿ مف أجؿ تحقيؽ :( بأنو2001:29السبيعي )يعرفة 

  .أىداؼ المنظمة "
ؿ و بأنو : " العممية التي تتعمؽ بالحص  Murray & Mcclure(311:2000اري )و مو ى  و يعرفة ماكمو 

ستخداميا لتحقيؽ بعض الأىداؼ "و السيطرة عمييا و مات و عمى المعم  .ا 
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مات المتعمقة بالمشكمة و ؿ عمى المعمو يلبحظ مف التعريفات السابقة أف عممية إتخاذ القرار تتـ بالحصو 
أي ىي  ،مف ثـ عممية المفاضمة بيف ىذه البدائؿ مف أجؿ إختيار أفضمياو تحديد البدائؿ المتاحة لمحؿ و 

اختيار خطة عمؿ مف بيف عدة خيارات متاحة أماـ المدير و اكثر أو " عممية إختيار بديؿ مف بيف بديميف أ
  .ج مف الأزمة "و الخر و بقصد حؿ المشكمة 
 (2007:81متخذ القرار: )حبيب،

ط و ز ىذه الشر و لا يحؽ لو تجاو عة مسبقاً و ضو ط المو ء الشر و " الذي يختار القرار الذي يناسبو في ضوى
 ."احداً في عممية صنع القراراتو ف مرحمة إتخاذ القرار ىي في الحقيقة عمؿ إداري يمثؿ جانباً و بذلؾ تكو 
 

ؿ بديمة و عة حمو بأنيا:" المفاضمة بيف البدائؿ المتاحة مف مجم إتخاذ القرارميارة  عمية تعرؼ الباحثةو 
مؿ معيا خلبؿ التعاؿ مف و أنسب الحمو لًا نحو صو تسيير عمؿ و مشكمة ما أو اجيو أزمة أو حة لمو مطر و 
 ." سةو رة مدر و بصو اقعية و ب
 

 : (2007:86المدارس العممية لإتخاذ القرار )حبيب،
 فؽ العرض التالي :و يقسـ حبيب المدارس الفكرية في عممية إتخاذ القرار 

 اقعية :و المدرسة ال .1
 البدائؿ عمى تعتمدو  نفسو قتو ال في عمميةو  عممية بطريقة القرارات تخاذإ عممية إلى المدرسة ىذهتنظر 
 .المحيطة البيئية ؼو الظر و  المتاحة الإمكانات ءو ض في بديؿ كؿ تكمفةو  ،المشكمة ىذه حؿ أماـ المتاحة

  المدرسة الإستراتيجية : .2
 قؼو م كؿ إلى النظر يجب أنو تعتبرو  المنظمة بيا تمر التي اقؼو الم كافة إلى المدرسة ىذه تنظر

 ءو ض عمى القرار تخاذلإ المتاحة البدائؿ بيف المفاضمة عممية أثناء في المؤسسة داخؿ مشكمةو أ
 إلييا تصؿ التي القرارات تتصؼ أف يمكف ذلؾ عمى بناءو  ،المؤسسة تنتيجيا التي العامة الإستراتجية
 الذي الأمثؿ البديؿ ترجيح في رًاو د تمعب إستراتيجية متغيرات دو جو ل نظرًا الرشد، بعدـ أحيانًا المنظمة
 .القرار عميو بناء يتخذ

 (1977:7)المنيؼ، المدرسة المختمطة : .3
 ذلؾو  ما قرار تخاذإ تستمزـ مشكمةو أ قؼو م لكؿ اقعو ال معطيات يساير فيقيًاو ت تجاىًاإ ىذه المدرسة تمثؿو 
 تخاذلإ نظرية مداخؿ ثلبثة دو جو يشير إلى و ؤسسة الم تنتيجو الذي العاـ الاستراتيجي الإطار ءو ض في

 إما ،النظر جياتو ب يتعمؽ كؿ منيا و ،وتريجو  كبنرو  فو سايمو  برنارد تشستر مف كؿ آراء حسب ،القرار
 ستخداـإب الحدس عمى بالتركيزو أو تريجو   كبنرو  فو سايم مف كؿ عند العممي التحميؿو  المنطؽ ستخداـإب

 في القرارات تخاذإ في بيفو أسم دو جو  إلىأيضاَ يشير و  ،"برنارد تشستر عند الشخصية التجاربو  الحكمة
 عًاو شي الأكثرو  الغالبو ى الفردي القرار أف يرىو  ،الجماعي القرارو  الفردي القرار : النامية ؿو الد مف كثير
 .ؿو الد ىذه في
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 :(2000:111 ،ادو جو ر و )المنص أىمية اتخاذ القرارات
ظائؼ الإدارة و ذلؾ أنيا عممية متداخمة في جميع  ،ر العممية الإداريةو محو تخاذ القرارات ىإإف 
ظيفة التخطيط فإنيا تتخذ قرارات معينة في كؿ مرحمة مف مراحؿ و فعندما تمارس الإدارة  ،نشاطاتياو 
عداد البرامج أو رسـ السياسات أو ضع اليدؼ أو اء عند و ضع الخطة سو  اختيار و ارد الملبئمة أو تحديد المو ا 

أنشطتيا و ا المختمفة عندما تضع الإدارة التنظيـ الملبئـ لمياميو  ،الأساليب لتشغيمياو أفضؿ الطرؽ 
 ،الأقساـو أسس تقسيـ الإدارات و حجمو و عو و نو المتعددة فإنيا تتخذ قرارات بشأف الييكؿ التنظيمي 

ط السمطة و خطو نطاؽ الإشراؼ المناسب و الأفراد الذيف تحتاج لدييـ لمقياـ بالأعماؿ المختمفة و 
اء عند و عة مف القرارات سو فإنو يتخذ مجمظيفتو القيادية و عندما يتخذ المدير و  ،الاتصاؿو لية و المسؤ و 
عندما و  ،حؿ مشكلبتيـو تحفيزىـ عمى الأداء الجيد أو افعيـ و استثارة دو دىـ أو تنسيؽ جيو سيو و جيو مرؤ و ت

 ،ظيفة الرقابة فإنيا أيضًا تتخذ قرارات بشأف تحديد المعايير الملبئمة لقياس نتائج الأعماؿو تؤدي الإدارة 
ىكذا تجري و  ،جدتو العمؿ عمى تصحيح الأخطاء إف و  ،يا عمى الخطةؼ تجريو التعديلبت لتي سو 

ليذا و فالقرارات تتصؼ بالفردية  ،رة مستمرة مع استمرار العممية الإدارية نفسياو تخاذ القرارات في دإعممة 
 .عات الصغيرة و لا بد مف الاستناد الى معايير مناسبة عمى اساسيا يتـ اتخاذ القرارات في المشر 

 القرارات :اع و أن
 :التاليو النح عمى القرارات مف اعو أن عدة بيف (1991:75ف،و آخر و )النمر  Simonفو يفرؽ سايم

 إلى يؤدي لا الذيو ى : اليادؼ غير القرارو  ،النيائي باليدؼ يرتبط الذيو ى : اليادؼ القرار .ٔ
 .النيائي اليدؼ تحقيؽ

 تحقيؽ إلى تؤدي بدائؿ ختيارإ إلى دو يع الذي القرارو ىو   Rational Decisionالرشيد  القرار .ٕ
 .النيائي لميدؼ ؿو صو ال عمى يساعد لا الذي يو العف القرارو ى : الرشيد غير القرارو  ، النيائي اليدؼ

 يتبعو  ،دقيقة خططو  لحسابات يخضع الذي القرارو ى Programmed Decison المبرمج لقرارا .ٖ
 أساليب تختمؼو  .الابتكار مف كبيرًا قدرًا يتطمب : المبرمج غير القرارو  ،مقننةو  محددة زمنية ؿو جدا

 .المبرمج القرار عف المبرمج غير القرار معالجة
  : ىي لمقرار الأساسية العناصر أف (2005:19) عفيفي يرى،لمقرار الأساسية العناصر

  : المشكمة عنصر .1
 تمؾ دو جو ب إلا القرار تخاذا  و نح تتحرؾ لا الإنساف إرادة فإف لذلؾو  ،الفرد تعترض بةو صعو أ مشكمة جدو ت حيث

 .جانبو مف المشكمة
  : البدائؿو  ؿوالحم تعدد .2
 .المتاحة البدائؿو  ؿو الحم مف عدد بيف الفعالةو  الرشيدة ازنةو المو  المفاضمة لعممية ليدًاو  فو يك أف بد لا فالقرار
 يجابييا التي لممشكمة الأمثؿ الحؿ مع عقميًا يتفؽ بما يرهو تطو  القرار تعديؿ يجب ذلؾ يتحقؽ لكيو  .ٖ

 .بو المطم اليدؼ يحقؽ بماو  ،الفرد
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  :(2009:360القرار )السكارنة، اتخاذ اتو خط
،  ، بمعنى أننا قبؿ أف نتخذه القرار الذي تمت دراستو جيداً قبؿ إصدارهو يتفؽ أف القرار الجيد ى الجميع
 ف مف مضامينوو مضمفيمنا كؿ و نظرنا في كؿ ناحية و ف قد درسنا جميع الخيارات المتاحة لنا و فإننا نك

ات تيدؼ في النياية و خطو رة بعدة مراحؿ و لمر  س يتطمب الكثير مف التفكيرو تخاذ قرار مدر إعميو فإف و 
ستخداـ قدر يسير مف التفكير إمع ذلؾ فإف معظـ القرارات تتخذ بو ؿ الى القرارات الصائبة ، و صو الى ال

 تخاذ القرارإ كيفية ضحو ت مراحؿ مف نةو مك الاجتماعو  النفس عمماء ضعياو  طريقة ىناؾو ،  الحقيقي
 :ىيو  مستقؿ بشكؿ
 .إدراؾ المشكمة .ٔ
 .تعريؼ المشكمة .ٕ
 .البيانات المرتبطة بالمشكمةو مات و جمع المعم .ٖ
 .ماتو تحميؿ المعم .ٗ
 .تحديد بدائؿ حؿ المشكلبت .٘
 .اختيار البديؿ الأمثؿ .ٙ
 .تطبيؽ البديؿ .ٚ
 .تقييـ التنفيذ .ٛ
 : (2000:91اعد لمقرار المتميز )ديماس،و ق
 .المشكمة التي يجب اف تتخذ فييا قراراً و قؼ او تعرؼ عمى الم .ٔ
 .قات لإتخاذ القرارو قرر أنسب الأ .ٕ
 .إجمع كؿ الحقائؽ التي تحتاج الييا قبؿ إتخاذ القرار .ٖ
 .إرجع إلى سياسة المؤسسة لتسترشد بيا عند اتخاذ القرار .ٗ
 .ؼ بذلؾو ؼ يتاثر بالقرار في اتخاذه اذا سمحت الظر و شارؾ في كؿ مف س .٘
 .مضاره قبؿ اتخاذهو ائده و حدد فو زف النتائج المترتبة عمى القرار  .ٙ
 .البدائؿ العديدة بعد تحميمياو ؿ و إتخذ القرار مف بيف الحم .ٚ
 .الامكانات المتاحة لذلؾو ؼ يتـ بيا تنفيذ القرار و إستعرض الطرؽ التي س .ٛ
ف عمية و افقو أنيـ مو اً ا بالقرار عممو قع عمييـ عبء التنفيذ قد أٌحيطو تأكد مف أف الأشخاص الذيف  .ٜ

 .ف كؿ ما فيو تماماً و يفيمو 
 .جو المرضيو تابع القرار لتطمئف الى تنفيذه يتـ عمى ال .ٓٔ

  :القرار تخاذإ عممية بيا تمر التي المظاىر
 :يمي كما مظاىر بثلبثة تتميز القرار تخاذإ عممية أف( 2007:69)حبيب، Simonفو يرى سايم

 : Intelligence  الذكاء .1
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 ثـ ،عنيا ماتو المعم جمع ثـ ،العمؿ في قرارات إلى تحتاج التي انبو الج عف البحث في يتمثؿو 
 .معناىا حقيقةو  أبعادىاو  المشكمة عمى التعرؼ

 : Design التصميـ .2
يجادو  ،الابتكار عف عبارةو ىو   .تقييمياو  تحميمياو  ؿو لمحم المحتممة الطرؽ ا 

 : Choice ختيارالإ .3
 التنفيذ ضعو م البديؿ ىذا ضعو  ثـ المتاحة ؿو الحم بيف مف الأفضؿ البديؿ ختيارإ عف عبارةو ىو 
 .لمنجاح حتمالاً إ ؿو الحم أكثر عتبارهإب

 يمكف لاو  متداخمة عمميات القرار تخاذإ عممية بيا تمر التي الرئيسية الثلبثة المظاىر ىذه أف يلبحظو 
  .مستمرة لعممية عناصر لأنيا ،بينيا الفصؿ

 (2003:19)عبد الله،القراراتمزايا المشاركة في اتخاذ 
ف عمى و لًا لدى العامميف، فيعممو قبو جعؿ القرار المتخذ أكثر ثباتًا و عية القرار، و تساعد عمى تحسيف ن .ٔ

 .رغبة صادقةو تنفيذه بحماس شديد 
المؤسسة  بيفو بيف أفراد المؤسسة مف ناحية، و تؤدي المشاركة إلى تحقيؽ الثقة المتبادلة بيف المدير   .ٕ

 .الذي يتعامؿ معو مف ناحية أخرىر و الجميو 
يات الدنيا مف و لممشاركة في عممية صنع القرارات أثرىا في تنمية القيادات الإدارية في المست  .ٖ

ستعدادًا لتقبؿ إتجعميـ أكثر و  ،تفيميـ لأىداؼ التنظيـو لية و تزيد مف إحساسيـ بالمسئو  ،التنظيـ
 .صنعياا في و شتركإتنفيذ القرارات التي و علبج المشكلبت 

شباع حاجة الإو لؤفراد لية و ح المعنو تساعد المشاركة عمى رفع الر   .ٗ  .تأكيد الذاتو حتراـ ا 
 :القرار تخاذإ عممية في المؤثرة امؿو الع

  (2003:43)الأسمري،(و2003:265)كنعاف،و (2004:41)الزىراني،
مف و امؿ بإختلبؼ المؤسسات و تختمؼ العو  ،امؿ التي تحد مف السرعة في عممية إتخاذ القرارو تتعدد الع
 ،التنظيمة ،الشخصية)امؿ التالي:و أىـ تمؾ العو  ،اجد فيياو البيئات التي تتو دىا و الأنظمة التي تسو يديرىا 

 . (الإجتماعية
  
بأنيا تعد مف الميارات البارزة  لمباحثةمات الخاصة بميارة إتخاذ القرار تأكد و بعد إستعراض المعمو 
العامميف و ـ عا ؿبشك جميعالتي يحتاجيا الو  ،ب حضاري راقي للئدارةو تعتبر إسمو رية و الضر و ية و الحيو 

أنو لا و صاً و خصو ي في تسيير الأعماؿ و حيو ر بارز و لما ليا مف د خاص ؿبشكزارات الفمسطينية و في ال
ؿ مبتكرة الأمر الذي يجعميا بحاجة إلى إتخاذ و مشكلبت تحتاج إلى حمو أي مؤسسة مف عقبات و تخم

العامميف فييا تحسباً لممشكلبت التي مف و ض بالمؤسسة و مف ثـ النيو قرارات خلبقة بأقؿ الأضرار 
 .إتخاذ القرار عممية اجية نقاط الضعؼ فيو مو المستقبمية و اجييـ في أعماليـ الحالية و المحتمؿ أف ت
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 الخلاصة :
 ،العمؿ كفريؽ ،اصؿو التو  الاتصاؿ المتعمؽ بجانب أىـ الميارات الناعمة )بعد عرض ىذا المبحث و 

تخاذ القرار و قت و إدارة ال ،التخطيط ،إدارة الأزمات ،العمؿ تحت الضغط التي تمثؿ المتغيرات السبعة و ( ا 
قد حظيت ىذه الميارات بإىتماـ عدد لا بأس بو مف  تجد الباحثة أنيا ،لممتغير المستقؿ في ىذه الدراسة

ـ الميارة بجانب أىميتيا و مفيو انب متعددة أبرزىا : ماىية و حيث تضمف ىذا المبحث ج ،الباحثيف
مكانية إكتسابيا للؤفراد و  افر ىذه الميارات لدى العامميف و تو  ،زارات الفمسطينيةو صاً العامميف في الو خصو ا 

رية لمرقي بأداء و زارات الفمسطينية شيء ميـ لأنيا تعد مف الميارات الضر و في الظائؼ الإشرافية و في ال
يرجع ذلؾ لأىميتيا بإعتبارىا مف الميزات و  ،ظائؼ الإشرافيةو صاً العامميف في الو خصو العامميف 

ي في ،ىا في أعماليـو ظفو أف يو ا بيا و زارات أف يتمتعو السمات الأساسية التي ينبغي عمى العامميف في الو 
نجازاتو المينيةو حاتو و تحقيؽ طمو زارة و ظؼ عف الأخر إذا ما أراد التميز في الأداء في الو تميز كؿ م  .ا 
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 أداء العامميفتحسيف المبحث الثالث: 
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 .مقدمة
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 .تحسيف الأداءعممية  6

 .عمى الأداءالميارات الناعمة لتزاـ بثر الإ أ 7
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 مقدمة: 
 عاـ بشكؿ الإدارية الدارسات في البحثو  ىتماـالإ مف اً كبير  نصيباً  حظيت التي المفاىيـ مف الأداء يعتبر

 لتداخؿو  المؤسسةو  الفرد ىو مست عمى وـ المفي لأىمية ذلؾو  ،خاص بشكؿ البشرية اردو الم بدارساتو 
 ىتماماً إ نالت التي عاتو ضو الم مف الأداء عو ضو م يعتبر كما ،عياو تنو  الأداء عمى تؤثر التي المؤثرات

 العمؿ أىداؼ لتحقيؽ حيدةو ال سيمةو ال يعد نوأ إذ الإدارية المجالات في الإدارييفو  المنظريف قبؿ مف
 المتقدمة ؿو الد لجميع قتصاديالإو  الحضاري التقدـ ىو مست عف يعبر الأداء أف عمى ضلبً ف ،بالمنظمات

 فو يعط الإدارية ياتيـو مست مختمؼب الإدارييف ليفو المسئ غالبية فأ نجد ىنا مفو  اءو س حد عمى الناميةو 
لاو ى ما إدارتيـ أداء لأف نظراً  ىو القص الأىمية يوف المؤثرة امؿو العو  العامميف أداء عو ضو م  للؤداء نعكاسإ ا 

 .داخمو الفردي
 إعادة طريؽ عف جديدة قيادات عف تبحث منظمات عفالعممية بتقارير عديدة  رياتو الد فاضت قدو 

 ستحداثا  و  أكبر رةو بص السياسات ضعو  في فييا العامميف إشراؾ لتياو محاو  التنظيمية ىياكميا تصميـ
بتكار حو  ،ب فريؽ العمؿو التركيز عمى أسمو  ،دةو الج حمقات نظاـ الجماعية و د الفردية و لمجيافز جديدة و ا 
ىي تحسيف الأداء و احدة و كثير مف الأساليب الأخرى التي تركز عمى غاية و  ،سةو الممم

 .(2014:28)الشريؼ،
ظيفي مف خلبؿ التطرؽ إلى ستة و ء عمى الأداء الو ىذا المبحث لتسميط الض ستخصص الباحثةو 

 .عممية تحسينو "و  ،امؿ المؤثرة عميوو أىـ الع ،محدداتو ،معدلاتو ،عناصره ،ـ الأداءو عناصر ىي: " مفي

 ـ الأداء :و مفي
يعبر و  ،سائؿ اللبزمة لتحقيقياو الو ـ الأداء مف أىـ الأنشطة التي تعكس كلًب مف الأىداؼ و يعتبر مفي

يرتبط بالمخرجات التي تسعى و  ،ب في ىذا العمؿو ى الإنجاز المرغو غ مستو بمو عف مدى كفاءة العامؿ أ
أما إذا  ،فإنو يحقؽ الغرض منو ،ب إنجازهو فإذا كاف الأداء مناسباً لمعمؿ المطم ،تحقيقياالمؤسسات إلى 

تدريب و طرؽ جديدة و سائؿ و ب لإنجاز العمؿ فإف ذلؾ يتطمب إستحداث و ى المطمو كاف لا يرقى إلى المست
 .(20:2013كريـ،و ى أدائيـ )أبو تحسيف مستو العامميف عمييا لرفع كفاءتيـ 

يمثؿ القاسـ المشترؾ و في ،ىاماً بالنسبة لممنظمات بشكؿ عاـو ىرياً و ماً جو الأداء مفيـ و يعد مفيو 
 ،ؿ المعرفة الإداريةو حقو رياً لجميع فرؽ و عنصراً محو لية و ف الظاىرة الشمو يكاد يكو  ،لإىتماـ عمماء الإدارة

ؤسسة مف عدمو د المو جو ليا و ر حو نو البعد الأكثر أىمية لمختمؼ المؤسسات التي يتمحو فضلًب عف ك
 .(2010:51)ناصر،

مية بإعتباره الناتج النيائي و حكو التميز في الأداء يحتؿ مكانة خاصة داخؿ أي مؤسسة أىمية كانت أو 
ف أكثر إستقراراً و لاف المؤسسة تك ،لةو الدو المؤسسة و ى الفرد و ذلؾ عمى مستو  ،لمحصمة جميع الأنشطة بيا

 .(38: 2010متميزاً )شاىيف،ف أداء العامميف بيا و ؿ بقاء حيف يكو أطو 
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ى أداء العامميف إلى أقصى و رفع مستو اعيا إلى تعظيـ الإنتاجية و ـ بشتى أنو تسعى المؤسسات الي
ستمرارىا في مزاو ذلؾ لضماف بقائيا و يات و المست ـ و ليو المؤسسات اليو لعؿ مف أبرز ما تو  ،لة نشاطيا و ا 

حيث يعتبر أداء العامميف أده المؤسسات  ،الحفاظ عميةو كيفية تحسينو و أكبر درجات الأىمية : الأداء 
 .الخدمية فيياو الرسالة التنظيمية و سيمة الفعالة لإنجاز الغايات و الو العممية لتحقيؽ أىدافيا 

   : (17: 2004 ،) الرازي الأداء فٟ اٌٍغخ

  .تأدية عمؿ "و يعني " تنفيذ ميمة أ
 تأديت لو مف حقة : أي قضيتو ".و  ،غيره آدي للؤمانة مفو ىو  ،قضاهو صمة و أ ،" أدى تأدية

 صطلاحبً : االأداء 

  .الماليةو الفنية و ارد البشرية و إنعكاس لكيفية إستخداـ منتسبي المؤسسة لمم
عمى أنو:"الإنجاز الناجـ عف ترجمة المعارؼ النظرية إلى ميارات مف خلبؿ (2002:94عرفة نصر )و 

 المكتسبة في مجاؿ العمؿ ".و اسطة الخبرات المتراكمة و بو التطبيقية ليذه النظريات و الممارسة العممية 
 .الأىداؼ التي يسعى النظاـ إلى تحقيقيا "و ( بأنو : المخرجات أ 1997:5عرفة المحسف )و 
ط نابعة مف و ضغو ى أو ظيفي ىادؼ لا يظير نتيجة قو ؾ و ( بأنو:" سم19-20: 1999عرفة ىلبؿ )و 

 .ى الخارجية المحيطة بو " و القو ى الداخمية لمفرد و افؽ بيف القو تو لكنو نتيجة تفاعؿ و  ،داخؿ الفرد فقط
ظؼ عند قيامو و بأنو : " الناتج الذي يحققو الم Haynesتعددت تعريفات الباحثيف للؤداء فقد عرفو و 

 .(2003:37بأي عمؿ مف الأعماؿ " )النمياف،
ظيفة مف و (الأداء بأنو : " القياـ بأعباء ال2010:52ـ الإدارية )ناصر،و عرؼ معجـ مصطمحات العمو 
  .ض أداؤه مف العامؿ الكؼء المدرب "و فقاً لممعدؿ المفر و اجبات وو ليات و مسؤ 
ز الخمط بيف و ؿ بأنو لا يجو يقو إلى مصطمح الأداء  ( Thomas Gilbert ) ماس جيمبرتو يشير ثو 
ف و الأفراد مف أعماؿ في المنظمة التي يعممـ بو و ما يقو ؾ ىو الأداء، ذلؾ أف السمو بيف الإنجاز و ؾ و السم

نتاج و قؼ الأفراد عف العمؿ، أي أنو مخرج أو نتائج بعد أف يتو ما يبقى مف أثر أو بيا، أما الإنجاز في
 النتائج التي تحققت معًاو ؾ و ع السمو الإنجاز، إنو مجمو ؾ و التفاعؿ بيف السمو النتائج، أما الأداء فيو أ

 .(2013:26ي،و )العط
راف و الفاعمية مثؿ: معدلات دو ـ الأداء يتضمف معايير أخرى إضافة إلى معياري الكفاءة و مفيو 
ف إنتاجيتو عالية و الذي تكو التأخير عف العمؿ حيث أف الفرد العامؿ الجيد ىو الغياب و ادث و الحو ظفيف و الم
ؿ و و، لذلؾ يمكف القادثو قمة حو نتظاـ في العمؿ ميؿ المشاكؿ المرتبطة بالعمؿ كالإكذلؾ يسيـ أداؤه في تقو 

مع حد أدنى مف رات مف حيث أداء العمؿ بفاعمية عة مف المتغيو أف الأداء المرضي يتضمف مجم
  .كو في العمؿو السمبيات الناجمة عف سمو قات و المعو المشاكؿ 

المؤسسة التي يشغميا في  ظيفةو ال ةظؼ عمى تحقؽ أىدافو قدرة الم"  تعرؼ الباحثة الأداء عمى أنو :و 
 ." ؤسسةفي المتو قدر و  هبجيد ةتفاعمو يا ب كمؼيلياتو التي و مسؤ و تنفيذ أعمالو و 

 : (58: 2004)الزيبؽ، أداء اٌؼب١ٍِٓ 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/41212/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/41212/posts
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تحقيؽ الأىداؼ  فياجو العمؿ و التقنيات التي تو  ء الإجراءاتو ؾ الإنساني في ضو محصمة السمو ى
 بة.  و المرغ

زارة و التي تحددىا الو طة بو و المن تلياو المسؤ و ظؼ لممياـ و عبارة عف تنفيذ المو " ى التعريؼ الإجرائي:
 .زارة "و مية مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ الو الحك

 التركيز رةو ضر  فرضت التي لأىميتو ذلؾو  مبكر قتو  في البحثو  اسةر لمد الأداء وـ مفي تعرضحيث 
 لو المحددةو  فيو المؤثرة امؿو الع اسةر دو  بدقة تحديده الباحثيف لةو محاو  لو بديمو مفاىيـ طرح مف عميو
 العامؿ فييا يحقؽ التي الكيفيةو  العامؿ ظيفةو ل نةو المك الأعماؿ تحقيؽ ىو مست إلى الأداء يرشيو  قياسوو 

  : منيا نذكر تعاريؼ عدة الأداء وـ مفي عرؼ قدو  ،ظيفةو ال متطمبات
 ؤسسة بالم الخاصة المدخلبت يؿو تح عمى القدرة  "( أداء العامميف بأنو :34:2009عرؼ سميماف)

 ." ممكنة كمفة بأقؿو  محددة اصفاتو بمو  خدماتو  سمع كؿشب مخرجات إلى
 " ظيفةو لم نةو المك المياـ تماـا  و  تحقيؽ درجة " ( أداء العامميف بأنو :2000:38)طيو البرنعرؼ و 
 .ظيفةو ال متطمبات الفرد بيا يحقؽو أ بعشي التي الكيفية التعريؼ ىذا يعكس حيث
 طةشللؤن أدائو في الفرد يتخذه الذي ؾو السمو ى" ( أداء العامميف بأنو :121:1996)لفتةو  الملبعرؼ و 
 مثؿ ظائفيـو  أداء في العامميف ؾو سم عمى التعريؼ ىذا يركز حيث ،"  عممو في المختمفة المياـو 

 ،" ظيفةو لم نةو المك المياـو  طةشبالأن الفرد قياـ" بأنو:ه و كذلؾ عرف ،الخ بالنفس الثقة ،الأمانة ،التضحية
 غو بم في تساىـ التي الإدارية تاالقرار  مف العديد عميو يبنى ىدفاً و ى العامميف داللؤفر  قياسوو  الأداء معرفةو 

 ؤسسة.بالمو أ ظيفيةو ال حياتوو  ذاتو بالفرد منيا يتعمؽ ما اءو س لغاياتيا المؤسسة
 ،الأداء يوو يحت الذي المزيج تركيب فؽو  تطبيقيا بةو صع درجةو  الأداء تقييـ أساليبو  معايير تختمؼو 
 أيسر يعدو  الظاىر ؾو السم طتوشأنو  ميامو عمى يغمب عمؿ في الأداء فاعمية تقييـ أف الطبيعي مف حيث

 الأداء فعالية فتقييـ ،المستتر ؾو السم طتوشأنو  ميامو عمى يغمب عمؿ في الأداء فعالية تقييـ مف أسيؿو 
 عمؿ مثؿ الذىني الطابع عميو يغمب عمؿ في الأداء فعالية تقييـ مف بكثير أيسر مثلبً  جسماني عمؿ في

 .(2009:34) سميماف،المدير
ليس و النتائج معاً، فيو ؾ و ع السمو الإنجاز، فيـ مجمو ؾ و الأداء بأنو التفاعؿ بيف السمبذلؾ عرؼ و 
يتضح مما سبؽ، تعدد تعريؼ الأداء ذلؾ ناتج عف و    ،تكامميما معاً و حدة بؿ ىو الإنجاز و حدة أو ؾ و السم

ختلبؼ مدارس إبو ،  ميدانيةو اء كانت دراسات نظرية أو الأبحاث في ىذا المجاؿ سو تعدد الدراسات 
امؿ و للؤداء إلا أف ىناؾ عختلبؼ الباحثيف في تعريفيـ إعمى الرغـ مف و  ،جييـو تو خمفيات الباحثيف و 

تجمعيـ تقريباً في   ف بعدة عناصرو ، فيـ يشترك ىريو ليس جو ختلبفيـ جزئي إيعتبر و ،  مشتركو تجمعيـ
  .(2009:65)العجمة،قؼو ظيفة،المو ظؼ، الو الم ىيو تعريؼ الأداء 

امؿ المتداخمة التي يجب ألا يتـ التركيز عمى و نو نتاج لعدد مف العأفالأداء الحقيقي ينظر إليو عمى 
 .احدو جميع العناصر معاً في آف بيف فيؽ و ، بؿ يتـ الت ألا يتـ تجاىميا تماماً و ف أخرى و احده دو 
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 تلياو المسؤ و لمياـ عمى تنفيذ ا الفرد قدرة: "  لأغراض ىذه الدراسة تعرؼ الباحثة أداء العامميف بأنوو 
 ".  يامية مف أجؿ تحقيؽ أىدافو المؤسسة الحكالتي تحددىا  و و من بوو المطم
نما ىو في حد ذاتو  ف الأداء ليس ىدفاً أيجب أف نشير إلى و  ليذا و سيمو لتحقيؽ غاية ىي النتائج و و ا 

بذلؾ يحتؿ الدرجة و ىو ، ؤسسة نو الترجمة العممية لكافو مراحؿ التخطيط في المأينظر إلى الأداء عمى 
يمكف لأي منشاة  ظيفة التنظيـ فمثلبً و الأساسية للئدارة حيث يأتي بعد  ظائؼو ال الثانية في الأىمية بيف

يو نتائج ما لـ تطبؽ أرة اف تحقؽ و تنظـ إلا أنيا قد لا تستطيع بالضر و ف تخطط أمؤسسو عامو و ميو أو حك
، فيي لا تستطيع ضماف عامميف ـ بذلؾ ىـ الو قيمف و التي رسمتيا بشكؿ صحيح السياسات و الخطط 

العامميف داخؿ لأغراض ىذه الدراسة سيتـ النظر للؤداء عمى أنو الجيد الذي يبذلو و حسف الأداء ، 
 .غايات المؤسسةو أىداؼ مف أجؿ تحقيؽ زارة( و المؤسسة )ال

 عناصر الأداء : 
ـ بالإطلبع عمييا بغية تحسيف و ره يقو الذي بدو  ،ظؼو مباشر عمى المعناصر الأداء تنعكس بشكؿ 

عة مف العناصر و ىناؾ مجمو  ،ى أداء المؤسسة ككؿو رة يؤدي إلى تحسيف مستو الذي بدو ى أدائو و مست
ذلؾ لأىميتيا في قياس و  ،د أداء فعاؿو جو نيا لا يمكف الحديث عف و بدو نات الأساسية للؤداء و المكو 
نات الأداء مف أجؿ و مكو ف لمتعرؼ عمى عناصر أو قد إتجو الباحثو  ،الأداء لمعامميفى و تحديد مستو 

 (.2001:288،ظيفي ) المصريو تنمية فاعمية أداء العامميف الو ج بمزيد مف المساىمات لدعـ و الخر 
ظؼ و مف خلبؿ قياـ الم ،ظؼ يعني تحقيؽ نتائج معينة يتطمبيا ذلؾ العمؿو فالأداء الفعاؿ لأي م

جراءات و سياسات و مياـ معينة تتفؽ و بأعماؿ  إف  ،ظؼو ؼ بيئة التنظيـ الذي يعمؿ فيو ذلؾ المو ظر و ا 
 .ياضحو ( التالي ي6الشكؿ رقـ )و امؿ كثيرة و محصمة تفاعؿ عو ظؼ ىو الأداء الفعاؿ لأي م

 ذج الأداء الفعاؿ(و )نم:  (6شكؿ رقـ ) 

 

 

 

 

 
 

 (2008:306الصباغ،و المصدر : )درة 
 (عناصر الأداء في النقاط التالية :Adam and Jex,1999:72ضح كؿ مف)و كذلؾ أو 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/24867/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/24867/posts
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 ب،تحميؿ المعايير(.و يتضمف:)تحديد الأىداؼ، تحميؿ الأداء الحالي، تحديد الأداء المطمو تخطيط الأداء  .ٔ
 .انيف (و القو ائح و الم ،الاتصاؿات و قن ،المياـو ليات و يتضمف:) المسؤ و داء الأتنظيـ  .ٕ
 الإجراءات، الإرشاد، التغذية العكسية، تصحيح الأخطاء، ملبحظة التقدـ(.يتضمف:)تبسيط و داء الأجيو و ت .ٖ
 ،الرضاو العدالة  ،الميارات المستيدفة ،فرةو الميارات المت ،ر في الأداءو يتضمف :)القصو تقييـ ألاداء  .ٗ

 ،الأىداؼو التقدـ نحو ؾ الإيجابي و مكافأة السم ،ثيقوو تو مراقبة الأداء  ،بيانات إتخاذ القرارات المرتبطة بالأفراد
بالإضافة إلى ما سبؽ مف العناصر فاف ىناؾ عناصر و المنظمة ( و ؿ إلى تحسيف أداء الأفراد و صو ال

 . (2010:43)شاىيف،( عية العمؿو ن،ؽو ثو الو المثابرة ،كمية العمؿ المنجز)إضافية أخرى للؤداء تتمثؿ في:

 معدلات الأداء 
 يعتبر قدو  ،الأداء معدلات صؼو  يتطمب ةتقييمو  الأداء الحكـ عمى إف  (2014:45) الشريؼويري 
نعكاس لخطةو أ تخطيطية أداةو أ ىدفاً  الأداء معدؿ جراءو أ ا   تقدير أف كما ،معيف نشاط لأداء يستخدـ ا 

 المحيطة البيئية ؼو الظر  حسب ذلؾو  لأخرى مؤسسة مفو  لأخر مجتمع مف يختمؼ معدلات الأداء
 تكمف أىمية معدلات الأداء في أنيا تحقؽ الأىداؼ التالية : و  ،بالمؤسسسة

 .الخدمات قبؿ البدء في العممية مف أجؿ قياسياو جو النشاط و أو اصفات محددة لمعمميات و ضع مو  .ٔ
 .فير مؤشرات قابمة لمقياسو ب فيو مف خلبؿ تو المرغو ب أو ى الأداء المطمو ضيح مستو ت .ٕ
 لمعامميف.نة عمى قياس الأداء الفعمي و المعا .ٖ
 لأف تصرفات الجميع تحكميا معايير محددة مسبقاً. فسيو المرؤ و الفيـ المتبادؿ بيف الرؤساء  .ٗ
 الإنحرافات التي تعيؽ فعالية الأداء.و فير الأسس السميمة لمعالجة المشكلبت أو ت .٘
 ىي:و ( 7ضحيا الشكؿ رقـ )و ات يو تتـ ىذه العممية مف خلبؿ خمسة خطو 

 ظيفي(و الأداء ال صؼ معدلاتو ):  (7شكؿ رقـ )

 

 (2004:57)السكراف،اسطة و ب المصدر : جرد
 :(2014:83التالي )الشريؼ،و ات السابقة عمى النحو ة مف الخطو كؿ خطتـ تمخيص و 

 إختر

 سجل

 حلل

 قس

 إجمع

 حدد
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 ،ع الأداء عملًب جديداً لـ يسبؽ قياسوو ضو ف مو : إختيار أنسب الأعماؿ لقياسيا، فقد يكالإختيار -ٔ
ح و قت المسمو ى العامميف مف ضيؼ الو شكاو تحديد زمف نمطي جديد أتغيير بطريقة أداء العمؿ تتطمب و أ

 غيره مف الأسباب.و أ ،بو لأداء عمؿ معيف
ؼ التي يتـ فييا و البيانات المتعمقة بالظر و ة تركز عمى تسجيؿ الحقائؽ و ىذه الخطو : التسجيؿ -ٕ
عناصر تمثؿ الأداء  تقسيمو إلىو صيؼ العمؿ و تتضمف ىذه المرحمة تو عناصر النشاط و الأساليب و العمؿ 

 الظاىرة في النشاط المحدد.
ة تركز عمى إختيار البيانات المسجمة إنتقادياً لمتأكد مف إستغلبؿ و ىذه الخطو : التحميؿ الإنتقادي -ٖ

 عزؿ العناصر الغريبة التي لا تساعد عمى الإنتاجية.و الحركات الأكثر فاعمية و سيمة و ال
قت و مصطمحات الو ة بقياس كمية العمؿ المستغمة بكؿ عنصر و تختص ىذه الخطو : القياس -ٗ

 ب الفني المناسب لقياس العمؿ.و بإستعماؿ الأسمو 
تحديد طريقة التشغيؿ التي حدد و ة بتحديد سمسمة النشاطات تحديداً دقيقاً و تتـ ىذه الخطو : التحديد -٘
 الأساليب المعينة.و قت القياسي لمنشاط و تحديد الو  ،قتو ليا ال

 :(2004:62الأداء )السكراف، محددات
ىذا و  ،المياـو ر و الإدراؾ لمدو القدرات و ؿ و دىـ التي تبدأ بالجيد المبذو الأثر الصافي لجيو أداء العمميف ى
قؼ معيف يمكف أف ينظر إليو عمى أنو ناتج لمعلبقات المتداخمة بيف كؿ مف : و مو يعني أف الأداء ى

امؿ و فإف الأمر يتطمب معرفة الع ،ظيفي لمعامميفو ى الأداء الو لتحديد مستو  ،رو إدراؾ الد ،القدرات ،الجيد
بة معرفة درجة تأثير كؿ و صعو امؿ و نظراً لتعدد ىذه العو  ،ماىية التفاعؿ بينياو ى و التي تحدد ىذا المست

ختلبؼ نتائج الدراسات السابقة التي تناو  ،منيا عمى الأداء بات في و ف صعو اجيو فإف الباحثيف ي ،لتياو ا 
امؿ و بة في تحديد العو عة مف الباحثيف أف ىذه الصعو بينما يرى مجم ،امؿ المؤثرة عمى الأداءو تحديد الع

 التي تحكـ الأداء ترجع للؤسباب التالية: 
 محددات أداء فئة ليست ىي محددات أداء فئة أخرى. -ٔ
اد العامميف رة ىي نفسيا محددات أداء الأفر و محددات أداء الأفراد العامميف في مؤسسة ليست بالضر  -ٕ

 في مؤسسة أخرى.
يجابي في تحديد محددات الأداء.و امؿ البيئية الخارجية ليا آثر سمبي أو الع -ٖ  ا 
ىتماـ و رغبة و ميارة و ما يمتمكو مف معرفة و ظؼ و فالم ،قؼو الصباغ أف الأداء يتأثر بالمو يرى مرسي و  ا 
ما تفرضو و اجبات وو بما تتطمبو مف مياـ  ةظيفو الو ى الأداء و افع يعد محدداً رئيسياً في تحديد مستو دو قيـ و 

قؼ بما و المو  ،ى الأداءو ظيفي تعد أيضاً محدداً رئيساً في تحديد مستو الو ما تقدمو فرص لمنمو  ،مف تحديات
أنماط و قاية،و أساليب الو  ،جامدو مرف أىيكؿ تنظيمي و  ،ارد ماديةو فره مف مو ما تو يتضمنو مف بيئة تنظيمية 

عة مف عمماء و لت مجمو لقد حاو ،(2004:44ى الأداء )الزيبؽ،و رئيساً في تحديد مستالقيادة يعد محدداً 
ذجاً يستند إلى ثلبثة و ( نمLawlerزميمو )و ( Porterذج لمحددات الأداء حيث قدـ )و الإدارة إعداد نم



  

68 
 

دراؾ الفرد لدو  ،الخصائص الشخصيةو  ،ؿو امؿ رئيسية ىي:حصيمة الجيد المبذو ع فالجيد  ،ظيفيو ره الو ا 
بينما فعالية ىذا الجيد  ،مدى دافعتيو للؤداءو في العمؿ يعكس درجة حماس الفرد لأداء العمؿ  ؿو المبذ
كو الشخصي أثناء و ظيفي فيتمثؿ في سمو ره الو أما إدراؾ الفرد لد ،خبراتو السابقةو قؼ عمى قدرات الفرد و يت

 .(2009:67المنظمة)العجمة،ره في و انطباعاتو عف الكيفية التي يمارس بيا دو راتو و تصو الأداء 
نما و  ،افر بعض المحدداتو عدـ تو افر أو ( أف الأداء لا يتحدد مف خلبؿ ت34:2009يرى سميماف )و  ا 

 التالي:و ىي نتيجة لمحصمة التفاعؿ بيف ثلبثة محددات رئيسية عمى النح
 .(2010:45الدافعية الفردية: )شاىيف، -ٔ
 (.2014:44مناخ العمؿ: )الشريؼ، -ٕ
 (. 2010:45القدرة عمى أداء العمؿ: )شاىيف، -ٖ
ى الأداء أي و الرغبة في العمؿ يتفاعلبف معاً في تحديد مستو ( أف المقدرة 26:2013ي )و ضح العطو يو 

مف قؼ عمى مدى قدرة الشخص عمى القياـ بالعمؿ و ى الأداء يتو أف تأثير المقدرة عمى العمؿ عمى مست
  خلاؿ المعادلة التالية:

 .الرغبة في العمؿ ×ى الأداء = المقدرة عمى العمؿ و مست
 امؿ المؤثرة عمي الأداء :و أىـ الع 1

لاف تمؾ و  ،اسع متشعب الأبعادو لأنو مجاؿ  ،امؿ المؤثرة في فاعمية الأداءو يصعب تحديد كافة الع
ظؼ بينما بعضيا الأخر يخرج عف سيطرتو و امؿ متعددة يخضع بعضيا لسيطرة المو الع
ر في فيـ طبيعة و بة إلى القصو كما يعزى بعض الباحثيف تمؾ الصع ،الدافعية×البيئة×الأداء=القدرةف

 ( أىميا:2008:423الصباغ،و قد ذكر )درة و (، 2004:46ظيفي)الزيبؽ،و التفاعؿ بيف محددات الأداء ال
 .غياب الأىداؼ المحددة .ٔ
 .عدـ المشاركة في الإدارة .ٕ
 .يات الأداءو مست اختلبؼ .ٖ
 .ظيفيو الرضا المشكلبت  .ٗ
 .التسيب الإداري .٘
منيا ما يؤثر و منيا ما يؤثر عمى أداء الفرد بشكؿ عاـ و  ،امؿ كثيرةو ى أداء العامميف عو تؤثر في مستو 

لكف الدراسة تبحث في المتغيرات التي تؤثر عمى تحسيف أداء العامميف في و  ،فيو بشكؿ غير مباشر
 .جيات نظر مختمفةو امؿ التي تؤثر في أداء العامميف مف و ؿ أىـ العو زارات الفمسطينية فلببد مف تناو ال

 ى أداء الأفراد كما يمي:و امؿ التي تؤثر في مستو ( أىـ الع2000:45فقد أجمؿ )الطياف،
 .علبقتو بأىداؼ المؤسسةو ظؼ و قيـ المو أىداؼ  .ٔ
 .الحالة الإجتماعية ( ،الجنس ،الخصائص الديمغرافية لمفرد ) العمر .ٕ
 .السمات الشخصيةو القدرة الذىنية  .ٖ
 .افزو الح .ٗ
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 .علبقات العمؿ .٘
 .التدريبو جيا و لو التكن .ٙ
 ى أداء العامميف تكمف فيما يمي:و امؿ التي تؤثر في مستو ( أف أىـ الع2001:78ترى )حسف،و 
 .الحرارةو الإضاءة و ات و الأدو ؼ المادية مثؿ المعدات و الظر  .ٔ
 .السياسات التنظيميةو التنظيـ و امؿ التنظيمية مثؿ الإشراؼ و الع .ٕ

 امؿ بما يمي:و الع او ( فقد أجمم2003:112)الدحمة،و( 1999:39أما )الحاج قاسـ،
 .برامج التدريب .ٔ
 .متطمبات العمؿو خصائص  .ٕ
 .الرقابة الفعالة .ٖ
 .افزو الحو ر و نظاـ الأج .ٗ
 .المياراتو مات و المعم  .٘
 .ظيفي (و ى الو المست ،العمر ،الخصائص الديمغرافية مثؿ ) الجنس .ٙ

زارات الفمسطينية يرتبط بالعديد مف المؤثرات الداخمية و أداء العامميف في اليتضح مما سبؽ أف تحسيف 
ـ عمية و تختمؼ ىذه المؤثرات بإختلبؼ اليدؼ الذي تقو  ،ى أدائيـو الخارجية التي تنعكس في مستو 

زارات و ر الميارات الناعمة في تحسيف أداء العامميف في الو لت ىذه الدراسة دو عمية فقد تناو  ،الدراسة
نتائج ىذه الدراسة في تحديد الميارات و الفمسطينية حتى يتسنى الإستفادة مف الدراسات السابقة لمباحثيف 

ؿ عمى خلبصة نتائج الدراسات و انب، بيدؼ الحصو التي تؤثر عمى تحسيف أداء العامميف مف كافة الج
بما  ،الفمسطينية بشكؿ أفضؿ زاراتو ع لمعمؿ عمى تحسيف أداء العامميف في الو ضو لت ىذا المو التي تنا

 .زارة ككؿو الو د بالنفع عمى أداء العامميف و يع

 عممية تحسيف الأداء :
 التحسيف في المغة :
 .(2003:1096،ز آباديو التحسيف جعؿ كؿ شيء أفضؿ مما سبؽ") الفير و  ،" الحسنة ضد السيئة

 تحسيف الأداء إصطلاحاً :
نتاجية العممياتو ارد المتاحة لتحسيف المخرجات و " إستخداـ جميع الم تحيقيؽ التكامؿ بيف التقنية و  ،ا 

 .(2012:11،ظؼ رأس الماؿ بالطريقة المثمى " ) الخزامي عبد الحكيـو الصحيحة التي ت
 يعرؼ تحسيف الأداء إجرائياً بأنو :و 

زارة و الإمكانيات المتاحة داخؿ كؿ و ارد و المو زارت الفمسطينة الميارات و " إستخداـ العامميف في ال
 .جيد "و أقؿ تكمفة و  ،قت ممكفو تحقيؽ الأىداؼ في أقصر و فعالية و لتحسيف إنتاجية العمؿ بكفاءة 

 :(2010:48الأداء )صياـ، تعريؼ تحسيف
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يرىا إذا كانت جيدة و تطو المحافظة عمييا و ض بالشئ إلى حالةٍ أفضؿ أو لة النيو محاو تحسيف  الأداء ى
بالإعتماد عمى مقاييس لقياس الأداء و الأداء و  المخرجات لتحسيف المتاحة اردو الم جميع بإستخداـذلؾ و 

عرضيا عمى العامميف لغرض و مات و افر ىذه المعمو بالإعتماد عمى التغذية العكسية الدقيقة لتو لو المخطط 
 العناصر ازفو ت مؤسسة أي الأداء لتحسيف يتطمبو ،تصحيح الإنحرافات ثـ تطبيؽ مٌدخلبت تحسيف الأداء

 .يطمؽ عمى ىذا المنيج المتكامؿ" إدارة التحسيف الشامؿ"و التكمفة(،جيةو لو التكن،الإنتاجية،دةو )الج:التالية

 أىداؼ عممية تحسيف أداء العامميف 
 : (1997:5)العبادي، ممية تحسيف الأداء لتحقيؽ التاليالمشرفيف عو يستخدـ المدراء 

 .تخطيط أداء الأفراد .ٔ

 .يتفؽ مع الأىداؼ التنظيميةو ضع أىداؼ بشكؿ ينتظـ و  .ٕ

 .قعات الأداءو ضع تو  .ٖ

 .بو قياس الأداء الحقيقي لمشخص مقابؿ الأداء المرغ .ٗ

 .افر الأسٌس لتمييز أداء الأفرادو ت .٘

    مػػات عػػف أداء الأفػػراد لمعمػػؿ لا سػػيما أف مثػػؿ ىػػذه و افر المعمو لتػػو اليػػدؼ الأساسػػي مػػف العمميػػة ى .ٙ
 .ة في خدمة أغراض أخرىمات ذات أىميو المعم

 .تحديد الإحتياجات التدريبة .ٚ

 .اقع العمؿو مو التغيرات في منصب و اتب و الر و المكافئات و ر و تحديد الأج .ٛ

  .تبادؿ الإستشارات مع الإدارة فيما يتعمؽ بتحسيف الأداءو جيو و ت .ٜ

 ،ؿو الحمصؼ و ء الأداء قبؿ و ـ عمى تحميؿ أسباب سو ب تحميؿ الأداء يقو إف أسم تحميؿ الأداء : . أ
 (:2008:13ع،و باف ليذا الأمر ىما )قنو جد أسمو يو 

 .ب العلبج التشخيصيو أسم .ٔ
 .ب العلبج السريعو أسم .ٕ

 :ط أىماو افر في المدير عدة شر و حتى يستطيع المدير القياـ بالتحميؿ الناجح لأداء العامميف يجب أف يتو 
 .كفاءة عالية في العممية التي يؤدييا الفريؽو ف المدير ذو أف يك .ٔ
 .يمتمؾ ميارات التعامؿ مع الأفراد لبناء الثقة معيـأف  .ٕ
 .اجية البحث عف الحؿ الأفضؿو المصداقية لمو خمؽ الثقة  .ٖ
 .القدرات التنظيمية .ٗ
 .الكاريزما القيادية لممدير .٘
 .ؿ مناسبةو ضع حمو الابتكار لو القدرة عمى ألإبداع  .ٙ
 .الشجاعة المناسبة .ٚ
 .القدرة عمى تبصر الأشياء .ٛ
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 : معايير الأداء 
 : (2006:73)اليور،اضحة مف خلبؿ عدة طرؽ أىمياً وو ضع معايير أداء دقيقة و يتـ 
 .التفكير الإبداعيو إستخداـ تقنية العصؼ الذىني  .ٔ
 .بتياو درجة صعو يات حسب أىميتيا و لو ترتيب الأ .ٕ
 .ياتو لو يات ضمف الأو لو ضع أو  .ٖ
طرؽ قياس التنفيذ  تحديدو العممية في صياغة المياـ و قت و الو الكمية و دة و إستخداـ عناصر الج .ٗ
 .فييا
 .العمؿ عمى تقييـ مدى فائدتيا في قياس أداء العمؿو مراجعة معايير الأداء السابقة المستخدمة  .٘
 .مناقشة المعايير مع المديريف .ٙ

 : عناصر إدارة التحسيف الشامؿ  
( التالي 8ضحيا الشكؿ رقـ )و طبقات أساسية يو ف إدارة التحسيف الشاممة مف خمسة عناصر أو تتك

 :(65: 2004)المربع،
 جيوو لًا: التو أ. 
 ثانياً: المفاىيـ الأساسية. 
 ثالثاً: عمميات التسميـ. 
 رابعاً: التأثير التنظيمي. 
  الاعتراؼ بالفضؿو خامساً: المكافآت. 

 )عناصر إدارة التحسيف الشامؿ(:  (8شكؿ رقـ )

 

 

 

 

 
 

 (2004:65،عالمصدر : )المرب
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 ات تحسيف الأداء :و خط
 ات تحسيف الأداء بالآتي :و تتحدد خط

 (2008:50: تحميؿ الأداء )عايش،لىو ة الأ و الخط
 (2012:26ر المسببات )البمبيسي،و : البحث عف جذة الثانيةو الخط
 (2008:51المعالجة )عايش،و سيمة التدخؿ أو : اختيار ة الثالثةو الخط
 (2008:51: التطبيؽ )عايش،ة الرابعةو الخط
 (2012:26ت المباشرة )البمبيسي،الاتصالا: ة الخامسةو الخط
 (2009:28المتابعة )العجمة،و : المراجعة ة السادسةو الخط

 ير الأداء كما يتضمف العناصر التالية:و تطو ذجاً لتحسيف و ( التالي نم9يقدـ الشكؿ رقـ )و 

 ير الأداء(و تطو ذج تحسيف و )نم:  (9شكؿ رقـ ) 

 

 

 

 
 

 (2003:41المصدر : )المالكي،
ؿ إليو و صو الذي تسعى الإدارة إلى الو ى المستيدؼ للؤداء و المستو ىو  ب:و الأداء المطمى و مست -1

 الأنشطة المختمفة.و ارد المتاحة و بإستغلبؿ جميع الم
لة خلبؿ فترة زمنية و الأنشطة المبذو د و الذي يتـ تحقيقو فعلًب نتيجة لمجيو ىو  ى الأداء الفعمي:و مست -2

 محددة.
لذا يجب عمى ،الأداء الفعمي عف الأداء المستيدؼ بالسمب تظير حيف إختلبؼو  ة الأداء:و فج -3

مف و  ،التعرؼ عمى أسبابياو الأداء المستيدؼ و ى الأداء الفعمي و ة للئرتقاء بمستو الإدارة معاجمة ىذه الفج
 ثـ إختيار الطريقة المثمى لعلبجيا.

التعرؼ عمى و الأداء المستيدؼ و ة بيف الأداء الفعمي و يتـ مف خلبلو تحميؿ الفجو  ة:و تحميؿ الفج -4
 مف ثـ إختيار الطريقة المثمى لعلبجيا.و  ،أسبابيا
فإف  ،ع التطبيؽو ضو ضع المدخؿ العلبجي مو يتـ مف خلبلو و  برنامج العمؿ لتحسيف الأداء: -5

رتفع مستو نجحت مساعي النجاح  قؼ لمتأكد مف و يجب متابعة الم ،ى المستيدؼو ى الأداء إلى المستو ا 
 رة النظاـ في حالة عدـ نجاح المدخؿ العلبجي.و تستمر دو أ ،التحسفإستمرارية 
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 : الأداءتحسيف عمى الميارات الناعمة ثر الالتزاـ بأ 2

 .آثر الميارات الناعمة عمى تحسيف الأداء: ( 10الشكؿ رقـ )

  

 (1972:12،كميفمندالمصدر : )

 منيجية تحسيف الاداء :
حتياجات إتيدؼ إلى تحديد فيي  ،مية مف خمس مراحؿ لتطبيقوو ف نظاـ تحسيف الخدمات الحكو يتك

ـ التحسيف المستمر الذي يعني أف المؤسسات تقيس و كما تعتمد عمى مفي ،لة تمبيتياو محاو متمقي الخدمات 
 ،ستمرار عف طرؽ لتحسيف ىذه المعاييرإتبحث بو  ،عة لمخدماتو ضو الم فؽ المعاييرو ستمرار إالأداء ب
 :التالي  (11) رقـ مبيف في الشكؿو كما ى

 ذج تحسيف الأداء(و )نم:  (11) رقـ شكؿ 

 

 (2010:5ير القطاع العاـ ،و زارة تطو المصدر : )

  :طرؽ تحسيف الأداء
 ىي: و ثلاثة مداخؿ لتحسيف الأداء ( 2008:88)الفايدي،حدد 
 التغييػر، فػي بةو صػع امػؿو الع أكثػر ظػؼو الم تحسػيف إفظػؼ :و الم تحسػيف ؿ:والأ  المػدخؿ 

 :ىيو  في أداء التحسيف لإحداث سائؿو  عدة فيناؾ ،الأداء في تحسيفو أ تغيير إلى بحاجة ظؼو المف
تخاذو  عممو يجب ماو  ةو الق احيو ن عمى التركيز في تتمثؿو  لى:و الأ  سيمةو ال  عف إيجابي إتجاه ا 
دراؾو  كامؿ فرد ليس ىناؾ بأنو الإعتراؼو  منيا يعاني التي الأداء مشاكؿ ذلؾ في ظؼ بماو الم  حقيقة ا 
 الأداء في التحسيف دو جي تركيزو  ظؼو لدى الم الضعؼو  رو القص احيو ن جميع عمى القضاء يمكف لا أنو
 .تنميتياو  جديدة اىبو مف م ظؼو الم لدى مما ستفادةالإ أساليب خلبؿ مف

 زمن اقل فً أداء العمل
إنتاجٌة 

 مرتفعة
 خدمات أكثر

 
 ل١بط

 الأداء

 
 رمذ٠ُ

 اٌخذِبد

 رحذ٠ذ اٌخذِبد 

ِٚؼب١٠ش٘ب  

 ٚٔشش٘ب

 
 رحذ٠ذ احز١بجبد

 خ ِزٍمٟ اٌخذِ
 

 

 رحغ١ٓ

 الأداء

المهارات 

 الناعمة
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بإمتياز،  يؤديو ما بيفو  عممو في الفرد يرغب ما بيف ازفو الت عمى التركيز في تتمثؿو  الثانية: سيمةو ال
فو   للؤفراد السماح خلبؿ مف الممتاز إحتمالات الأداء إلى تؤدي الأداءو  الرغبة بيف السببية العلبقة دو جو  ا 

ىتماماتيـو  الأفراد بيف الإنسجاـ فيرو ت يعني ىذاو أدائيا  عف فو يبحثو أ فو يرغب التي الأعماؿ بأداء  العمؿو  ا 
 .سسةؤ الم في يؤدى الذي
 مرتبطة الأداء تحسيف داتو مجي فو تك أف يجب حيث الشخصية بالأىداؼ الربط : الثالثة سيمةو ال

 في بو المرغ أف التحسيف إظيار خلبؿ مف منيا الإستفادةو  ظؼو الم أىداؼو  إىتمامات مع منسجمةو 
 .ظؼو لمم بةو المرغ تحقيؽ التحسينات مف يزيد مما الإىتمامات ىذه تحقيؽ في يساىـ ؼو س الأداء
 ظيفة :و ال تحسيف الثاني: المدخؿ 

 ىو تدني مست في ظيفةو ال ياتو محت تساىـ حيث الأداء لتحسيف فرصاً  فرو ي ظيفةو ال مياـ في التغير إف
ذاو أ لميمـ ميبطةو أ مممة كانت إذا الأداء  مناسبة غير مياـ ي عمىو تحتو أ ظؼو الم ميارات ؽو تف كانت ا 

فو  ،ريةو ضر  غيرو أ  مدى معرفة ىي معينة ظيفةو في  الأداء تحسيف سائؿو  دراسة في البداية نقطة ا 
 منفعتيا اؿو ز  بعد حتى المياـ بعض في أداء الإستمرار مع صاً و خص ظيفةو ال مياـ مف ميمة كؿ رةو ضر 
 الإدارات ثقة عدـ بسبب المؤسسسة داخؿ أقساـو أ إدارات بيف معينة بإدارة خاصة مياـ أداء تكرارو 
 عناصرىا إلى ظيفةو ال تقميص يجب ذلؾ عمىو  ،جو صحيحو  عمى المياـ أداء في بينيا فيما الأقساـو 

 فرؽ في لممشاركة لآخر قتو  مف ظفيفو لمم الفرصة إتاحة ظيفةو تحسيف ال سائؿو  مفو  ،فقط الأساسية
 .المؤسسة مشاكؿ حؿ في لممساىمة ليـ فير الطرؽو تو  لجافو مياـ أ عاتو مجمو أ عمؿ
 قؼ :و الم تحسيف الثالث: المدخؿ 

 الأداء مف تحسيف إلى يؤدي مما لمتغيير، فرصاً  تعطي ظيفةو ال فييا تؤدى التي البيئةو أ قؼو الم إف
 طو ح خطو ضوو الجماعة  تنظيـ بيا يتـ التي الطريقةو  التنظيمية ياتو المست عدد مناسبة مدى معرفة خلبؿ

 زارة(.و الخدمة المؤسسة )ال مف المستفيد رو الجمي معو الإدارات  مع ةالمتبادل فعاليةالو  ليةو المسؤ و  الاتصاؿ
تحسيف " ىي و ثلبثة مداخؿ لتحسيف الأداء : طرؽ تحسيف الأداء تشمؿ  بذلؾ ترى الباحثة أفو 
التي تحتاج إلى تحسيف للؤداء و تـ تحديد نقاط الضعؼ يبذلؾ و " قؼ و تحسيف الم ،عمؿتحسيف ال ،عامميفال

 زارات الفمسطينية فكاف أبرزىا التالي :و يات في الو لكافة المستو مف خلبؿ النشاطات العممية 
 .تحقيقو اضح يمكفو ظفيف ليدؼ و متلبؾ بعض المإعدـ  .ٔ
 .لة العمؿ المناسبو عدـ مزا .ٕ
 .داء الشخصي لدييـضعؼ الأو داء الفعاؿ ات اللبزمة للؤو دظفيف للؤو متلبؾ المإعدـ  .ٖ
 .حباطزيادة الإو د و لى ضياع الجيإدى أالذي و فير فرص النجاح و عدـ ت .ٗ
  .مراقبة مف الجيات العمياو اضحة و دارية إد خطط و جو عدـ  .٘

داء للئعامميف الو دارة الإسس صحيحة لمتدريب الذي يصؿ بأضع و ىتماـ بفكرة ري الإو الضر  لذا مف
دائيـ أجعؿ و ظفيف و ظيفي لتحسيف قدرات المو طار التدريب الإتطبيؽ نظريات التنمية البشرية في و الفعاؿ 
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حيد و الو داء في نياية السنة لايعتبر العامؿ المحفز عتماد عمى تقييـ الأف الإأتضح ا  و عمى أفاعمية و ذ
جييو و تو داء دارة ىذا الأإفي كيفية و لكف المشكمة الحقيقية ىو زارات الفمسطينية و عامميف في الداء الألتحسيف 

يساعد في جعؿ زارات و الىتماـ بتطبيؽ مباديء التنمية البشرية في نو جعؿ الإأ اً ضيأو بالشكؿ الصحيح 
تحقيؽ اداء و السميمة و يؽ الخطط الصحيحة ف قادريف عمى تطبو نو ا القرار فييا يكو صانعو القيادات العميا 

 .اىدافيأتحقيؽ و زاراتيـ و افضؿ ل
 : بشكؿ عاـ ىيو زارة و لالفعاؿ داخؿ الا أداء العامميف امؿ التي تؤثر في و ىـ العأف أ يتضحعميو و 
تحديد و دارة الحديثة في التخطيط ب الإو سمإكز فيو بتطبيؽ ير الذي و  زارةو الضع الاداري داخؿ و ال .ٔ

 .الصلبحياتو اجبات و الو المياـ 
 .زيع العامميف بشكؿ صحيحو تو تنظيـ العمؿ  .ٕ
 .تحفيزىـ عمى ذالؾو  ـلعمميعامميف لة الو ستخداـ التقنيات الحديثة في مزاإ .ٖ
 .في العمؿ ظيفيةو ساليب التدريب لكؿ مرحمة أير و تط .ٗ
لى تغيير إالذي يؤدي و ساليب السمبية في العمؿ بياف فشؿ الأو داء الناجح تحفيز ثقافة الأو تنمية  .٘

 .عامميفبعض الأداء و كيات و المرتبطة بسمو دارية القديمة بعض المفاىيـ الإ
 .يجابية في العمؿالإ ـتحفيز قدراتيو تشجيع و عامميف الشخصي لمو ير البناء النفسي و تطو تنمية  .ٙ
 بالتالي : ييتـو  زارة و عامميف في الداء الفعاؿ لمالأحدة إدارة و نشاء إداء بتحسيف الأبذلؾ تـ يف
 .زارةو في ال جرائية اللبزمةىداؼ الإالأو عمؿ حسب متطمبات ال العامميفزيع مياـ و ت .ٔ
 .متابعتياو زارة و عامؿ في اللكؿ  عياً و سبإجرائية ىداؼ الإنجاز الأإالكشؼ عف مقدار  .ٕ
 .زارةو في الستمارات المتابعة إفؽ و داء ى الأو مستو نجاز لمعرفة مقدار الإاصؿ مع العامميف و الت .ٖ
 .زارةو عمؿ المختص في الؿ الممكنة مع الو مناقشة الحمو عامؿ قات كؿ و الكشؼ عف مع .ٗ
 .زارةو قسـ في الو أحدة و المخطط لكؿ و نجاز الفعمي معرفة الفارؽ الحقيقي بيف الإ .٘

 الخلاصة :
عناصر ،ـ الأداءو مفي)الذي إشتمؿ عمىو بتحسيف أداء العامميف بعد عرض ىذا المبحث المتعمؽ و 
لتزاـ ثر الإ ،أتحسيف الأداء،عممية امؿ المؤثرة في الأداءو الع،أىـ محددات الأداء،معدلات الأداء،الأداء

ر الإداري حيث و الذي يعتبر عصب التطو تساعد في تحسيف الأداء التي و ( عمى الأداءالميارات الناعمة ب
 ،زارةو سياسة الو جعؿ نتائج الأداء متماشية و ظيفية و تحسيف قدراتو الو ظؼ و يتـ مف خلبلو متابعة أداء الم

تحمؿ المسؤليات و ير قدراتيـ و تطو كمة إلييـ و اجبات المو الو تعطى العامميف القدرة عمى إنجاز المياـ و 
بذلؾ يمكف و  ،القدرة عمى التكيؼ مع بيئة العمؿو الأداء المتميز أثر في العمؿ تحت الضغط مما لو و 

الأمر  ،الإنتاجيةو زارة مف حيث الكفاءة المينية و أداء العامميف في الإستكشاؼ العناصر المترتبة عمى 
 نجازات المينيةالإو حات و طمالتحقيؽ و زارة و خدمات الو الذي ينعكس أثرة عمى الفعالية الكمية في أداء 

 .لمعامميف
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 :مقدمة
 السمطةو  السمطة التشريعيةو  القضائية السمطة ىي ،سمطات ثلبث مف الفمسطينية طنيةو ال السمطة فو تتك

 المحاسبةو  الشفافية بحيث يضمف بينيـ العلبقة ينظـو  الثلبث السمطات فصؿ فو القان يضمفو  ،التنفيذية
 الأساسي فو ف) القانو القان حسبو رة و الضر  عند السمطات ىذه أحد في ليفو المسئ مف لأي المقاضاةو 

 .(2014:74،شريعةو ب)أ ،( 2003لسنة  المعدؿ
 في يعمؿ كاف ،الفمسطينية الضفةو  غزة قطاع الفمسطينية طنيةو ال السمطة فيو تسممت الذي قتو ال فيو 

 منذ الفترات خلبؿ صدرت في التي العسكريةو  الإدارية القراراتو  انيفو الق مف عةو بمجم المناطؽ ىذه
 لمضفة الأردني الحكـو  غزة المصري لقطاع الحكـ ثـ ،البريطاني الانتداب بعده مفو  ،العثماني الحكـ

 العمؿ تـ قدو  ،الفمسطينية طنيةو ال ـ السمطةو قد حتى ،الإسرائيمي الاحتلبؿ جيش إدارة ثـ ،الفمسطينية
 التشريعي المجمس قاـ حيث ،وسمو أ تفاقيةبعد إ السمطة ؿو صو  تاريخ حتى انيفو الق ىذه جبو بم

صدارو  انيفو الق بعض ـ بتعديؿو يق لازاؿو  ،انيفو الق ىذه بعض بتعديؿ الفمسطيني  مفو  ،جديدة انيفو ق ا 
 فو قان ثـ ،(1998لسنة 4رقـ )  المدنية الخدمة فو قانو التعديؿ ى عمييا أجري التي انيفو الق ضمف
 مؤسسات ضمف العامميف العاـ القطاع ظفيو م يخص الذي ،(2005لسنة4)  رقـ المعدؿ المدنية الخدمة
 .(2006 ،ماتو المعم العاـ )مركز ظفيفو الم افو دي طريؽ الفمسطينية عف طنيةو ال السمطة

 حتىو  تاريخيا الحديث في فمسطيف تعرؼ لـ حيث النشأة حديث الفمسطيني ميو الحك القطاع يعتبرو 
 اتفاؽ قيعو ت فمع ،القرف مطمع ىذا منذ ليا تعرضت التي ؼو الظر  بسبب مياً و حك قطاعاً   1994 عاـ

 السمطة لىو تو  1993 عاـ سبتمبر / ؿو مف أيم عشر الثالث في الإسرائيمي الفمسطيني المبادئ إعلبف
 ظائفياو ب ضو لمني ميةو الحك زاراتياو  بإنشاء قامت الأراضي المحررة في لياتياو مسؤ  الفمسطينية طنيةو ال

لحاقياو  زاراتو ال دمج حيث مف التغيرات مف بالعديد زارات الفمسطينيةو ال مرت حيث  استحداثو أ ببعضيا ا 
 .جديدة زاراتو 

 زارة :و معنى و ـ و مفي
 الثقؿ مشتقةو ا نةو المعا أي المؤازرة مف مشتقة ىي ىؿ زارةو  كممة معنى في فو المؤرخ اختمؼ

 .ليةو المسؤ و 
 مطمؽ يدؿ عمى اسميا لاف كيةو المم الرتبو  السمطانية الخطط أـ ىي زارةو ال : (1978ف)و خمد بفإ فقاؿ

 مفاعمو يحمؿ كأف ،الثقؿ ىيو زير و ال مفو أ نةو المعا ىيو  المؤازرة مف إما ذةو مأخ زارةو ال فاف الإعانة،
 .المطمقة نةو المعا إلى راجعو ىو  ،أثقالوو  زارهو أ
 :جوو أ ثلبثة فيو اختمؼو  معناىا مف مشتؽ زارةو ال اسـ أف زيرو ال أدب كتابو في رديو الما قاؿو 
 .أثقالو الممؾ عف يحمؿ لأنو الثقؿو ىو  ،زرو ال مف مشتقة زارةو ال  :لاً و أ

 .بظيره البدف ةو كق زيرهو ب ىو يق الممؾ الظير لأفو ىو  ،الأزر مف مشتؽ أنو : ثانياً 
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 لأف ،لاممجأ أي11 آية القيامة رةو س ز(و  لا تعالى)كلب لوو ق منوو  الممجأو ىو  زرو ال مف مشتؽ أنو  :ثالثاً 
ليوو  السياسة مدار عميو لأف ،نتوو معو  رأيو إلى يرجع الممؾ  ؾو مم بعض قاؿ قدو  ،اؿو تفرض الأم ا 
 .اؿو الأم حازهو  الأعماؿ ساسة زراءو ال الفرس

 ( 1989جيز،و )معجـ ال : لغة زارة و ال
 ."  المساندةو اي المساعدة  زر "و مف حكمة 

 (2011:82د،و ىف كمو )ك ،(2016ني،و قع إلكتر و م ،عة الحرةو سو : )المزارة اصطلبحاً و ال
دارتيا بشكؿ يتماشى مع و مختص بتسيير إحدى القطاعات و ؿ و مي مسؤ و ذراع حك  ا 

الأقساـ زارة عادة عدد مف و يمحؽ بالو  زراءو رئيس الو  زراءو مجمس ال تتبع غالبا إلىو  مةو الحك سياسات
الأجيزة التنفيذية تقع تحت إدارة شخص و المجاف الاستشارية و المكاتب و كالات و الو 

 زارة.و المنصب الأعمى في الو ىو  زيرو  يسمى

 زارات الفمسطينية :و ال
 :تاريخية لمحة

 نظاـو ىو  الضفة الغربية في  :أحدىـ ،العامة ظيفةو ال فو شئ يحكماف نيفو قان الفمسطينية السمطة رثتو 
 لسنة العامة الخدمة أساسو ىو  ،غزة قطاع في الآخرو  ،1966 لسنة 23 رقـ الأردني المدنية الخدمة
 ـ 11/10/1994السمطة الفمسطينية بتاريخ:  رئيس أصدر ،نيفو القان بيف للئختلبفات نظراً و  ،1988
 قاـ قدو  ،العامة " ظيفةو ال فو شؤ  عمى ميمتو الإشراؼ فو تك  "العاـ ظفيفو الم افو دي بإنشاء يقضي قراراً 
 الأراضي كافة عمى تطبيقو لأجؿ ،المدنية بشأف الخدمة فو قان دةو مس بإعداد العاـ ظفيفو الم افو دي

 العاـ ظفيفو الم افو دي بدأ ثـ ،01/04/1996دة فيو تمؾ المس عمى الرئيس صادؽ قدو  ،الفمسطينية
 ،الإداريةو  المالية بالمسائؿ يتعمؽ فيما صاً و خص ،عمييا ر المصادقةو ف رةو المذك فو القان دةو مس بتطبيؽ

ستمرو   .ـ1998 لسنة المدنية الخدمة فو قان إصدار حتى دةو المس لتمؾ  فقاً و  العمؿ ا 
 التبعية: و  النشأة
تخذىا إليست مف محدثات الإسلبـ بؿ ىي فارسية الأصؿ و زارة أسمى الرتب السمطانية و ال  تعتبر
نو في الحكـ فيي و يعاو لأنو كاف الخميفة يستعيف بمف يشد أزره أ ،لة العباسيةو ف في عيد الدو المسمم

ضيـ في ميماتو و يفاو ر أصحابو و سمـ( نفسو كاف يشاو لأف النبي )صمّى ا﵀ عميو  ،تتصؿ بعيد الإسلبـ
لا و ،  بالتصرؼ لـ يكف لو الحؽو ،  مكانتياو زنيا و ظيفة رسمية ليا و لـ تكف لكنيا و  ،الخاصةو العامة 

 .لة العباسيةو لا في زمف الدإجد لو راتب شيري و ي
 الإقتصادية ،المتلبحقة راتو التط نتيجة زارات " في العصر الحديث و العامة " ال المؤسسات نشأتو 
 .المصمحة العامة لممجتمعو  العاـ النفع تيدؼ إلى تحقيؽو الإدارية و  الإجتماعيةو السياسيةأو 

زارات " بأنيا : " ذلؾ القطاع الذي و لة " الو مي في أي دو ( القطاع الحك57:2010جاسر )و فعرؼ أب
عادة و  ،يقيا للؤفراد بثمفو يصعب تسو  ،بة  لضماف النظاـ العاـو يعمؿ عمى تقديـ خدمات أساسية مطم

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AC%D9%84%D8%B3_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B2%D8%B1%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AC%D9%84%D8%B3_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B2%D8%B1%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%A6%D9%8A%D8%B3_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B2%D8%B1%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%A6%D9%8A%D8%B3_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B2%D8%B1%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%B1
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 ،لى مف الضرائب عمى الشعبو التي تؤمف إيراداتيا بالدرجة الأو لة و ازنة العامة لمدو ؿ أنشطتيا المو ما تم
   .للئسياـ في تحمؿ نفقات الخدمة العامة "

حيث لـ تعرؼ فمسطيف في تاريخيا  ،زارات " حديث النشأةو مي الفمسطيني " الو يعتبر القطاع الحكو 
منذ مطمع ىذا ؼ التي تعرضت ليا و ذلؾ بسبب الظر و  ،مياً و ـ قطاعاً حك1994حتى عاـ و الحديث 

ؿ / سبتمبر و قيع اتفاقية إعلبف المبادئ الفمسطينية الإسرائمية في الثالث عشر مف أيمو فمع ت ،القرف
زاراتيا و ليتيا في الاراضي المحررة قامت بإنشاء و طنية الفمسطينية مسئو لت السمطة الو تو ـ 1993
مف التغييرات مف حيث دمج زارات الفمسطينية بالعديد و حيث مرت ال ،ظائفياو ض بو مية لمنيو الحك
لحاقيا ببعضيا البض أو زارات و ال ستحداث و ا   .(2005:81،زارة جديدة ) كلببو ا 
محدداً لتحقيؽ  تمارس نشاطاً و ية و مية التي تتمتع بالشخصية المعنو ىي الجية الحكزارات الفمسطينية و فال

ف الإداري يبيف و فالقان ،المصمحة العامة في إطار الرقابة الإدارية بناءً عمى نص نظامي يحدد ذلؾ
يحدد نشاطيا الإداري مع بياف مدى الرقابة الإدارية و ية و يمنحيا الشخصية المعنو  زارةو لمالتنظيـ الإداري 

 .(2005:312عساؼ،عمييا )
مة حيث شكمت و ـ تشكيؿ إثنى عشر حك2014حتى نياية عاـ و ـ 1994قد شيدت الفترة مف عاـ و 

زارات السمطة الفمسطينية عنصر عدـ و ف و مة الفمسطينية التي تكو الحكالتغيرات المتلبحقة في ىيكمية 
زيادة مظاىر و ء التنظيـ الإداري و ير سو إضافة إلى العناصر الأخرى التي إنعكست عمى تط ،إستقرار

 .(2014:75،شريعةو بالإرباؾ في الجياز الإداري )أو مؿ الخ

 زارات الفمسطينية :و الإطار المؤسسي الناظـ لعمؿ ال
 .م1993وسلوإتفاقٌة أ .1

 .م 2003اٌّؼذي ٌؼبَ الأعبعْٟ ٛاٌمبٔ  .2

 .م1998ٌغٕخ  4ْ اٌخذِخ اٌّذ١ٔخ سلُ ٛلبٔ .3

 .ل به فً محافظات الضفة الغربٌةوم المعم1966لسنة  23نظام الخدمة المدنٌة رقم   .4

 .ي ثٙب فٟ ِؾبفظبد غضحَٛ اٌّؼ1988ّأعظ اٌخذِخ اٌؼبِخ ٌغٕخ ٚٔظّخ أ .5

 زارات الفمسطينية بقطاع غزة :و الاجو و قات التي تو المع
 :التنظيمية قاتو المع . أ
 العلبقاتو  تنسيؽ العمؿو  لتنظيـ سميـ أساس ضعو ل رةو ضر  يمثؿ المنظمة داخؿ تنظيمي ىيكؿ دو جو  إف

 عمى إدارة كؿ داخؿ الأفراد العامميف ىو مست عمىو أ ،بعضيا مع الإدارات ىو مست عمى اءو س ،داخميا
 الإدارية ياتو بالمست ظائؼو عمى ال لياتو المسؤ و  السمطات زيعو ت التنظيمي الييكؿ يبيف إذ حده،

 .(1985:94عمييا ) حسف، الإشراؼ ياتو مستو  ،بينيا الرسمي الاتصاؿ سائؿو  يبيف كما ،المختمفة
 ،زارات الفمسطينيةو ال اجيياو ت قد التي التنظيمية قاتو المع ىي ما ،وى نفسو يطرح الذي السؤاؿ لعؿو 
 نجد المجاؿ ىذا فيو  ،ةو المرج الفعاليةو  عمميا بالكفاءة أداء عمى قدرتيا إضعاؼ في تتسبب قد التيو 
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سلبمة  عدـ  :يمي ما بعمميا القياـ زارات الفمسطينية عمىو ال قدرة عمى تؤثر التي الإشكاليات مف أف
 المياـ فصؿ في دو جو  عدـ إلى إضافة ،زارات الفمسطينية ككؿو لم التنظيمي الييكمي البناء ملبءمة و 

 إحدى ذكرتو ما ،النقاط ىذه أىمية يؤكد ماو  ،بينيـ فيما لياتو المسؤ و  السمطات تداخؿ ثـ مفو  لمعامميف
 الييكؿ رسـ  :ىي أساسية ركائز ثلبث يشمؿ عامة لأي مؤسسة التنظيمي الييكؿ أف مف الدراسات

الركائز  ىذه مف ركيزة أي يصيب خمؿ أي فإف ثـ مفو  ،ظيفيو ال المسمىو  ،ظيفيو ال صؼو الو  ،ظيفيو ال
 يندرجو  ىذا ،بةو الفاعمية المطمو  بالكفاءة قياميا يضعؼو  ،زارةو ال داخؿ الأعماؿ أداء يعيؽ ؼو س فإنو
  (.18:2003بالييكمية )حرب، الخاصة قاتو المع ضمف كذلؾ

 التي الرسمية الاتصاؿ شبكةو  ،الإشراؼ نطاؽو  ،المختمفة الإدارية ياتو المست التنظيمي الييكؿ يبيفو 
 لياتو المسؤ  في تحديد يساعد كما ،زىاو تجا عدـو  خلبليا مف تالاتصالا إجراء العامميف عمى يتعيف

 أدائيـ عف العميا ياتو أماـ المست فو العامم ليا يخضع التي المساءلةو  ،الإدارية الارتباطاتو  ،نطاقياو 
نجازاتيـو   ،يشغميا التي ظيفةو ال عو ن خلبؿ إتباعو مف الفرد مف بو المطم ؾو السم تحديد إلى بالإضافة ،ا 
 .(24:2002ا﵀، ظيفي)نصرو ال التخصصو الإشراؼ  نطاؽو  ،إلييا المستندة لياتو المسؤ و 
 نية :و قات القانو المع 

 ظيفةو  كانت اءو س ،ظيفة معينةو  بأداء منيا كؿ وـ زارات فتقو  عدة مف لةو لمد الإداري الجياز فو يتك
جتماعيةو أ إقتصادية  منظمة كيةو سم أنماط ذلؾ في مستخدمة ،محدد ىدؼ لتحقيؽ غيرىا و أ ثقافيةو أ ا 

 حسف،(العامة المصمحة تحقيؽ إلى تسعى فإنيا ،إلى المجتمع دو تع ممكيتيا فو كو  ،رسمية بطريقة مرتبةو 
(78:2001. 

 انيفو ق فؽو  أعماليا تنظيـو  ضبط يستدعي ذلؾ فإف العامة المصمحة خدمة إلى زاراتو تيدؼ ىذه الو 
أنظمة و  انيفو ق عمييا عيف التي ظيفةو ال في قعوو م يحكـ بؿ بِاسمو يعمؿ لا العاـ ظؼو ، فالم تشريعاتو 

 (.24:2002)نصرا﵀،
 أف لابد مينة عامة أف أيو مية و الحك زاراتو ال لجميع عامة نياو ك إلى انيفو الق ىذه ضعو  أىمية ترجعو 
 ،الميني فيياو  الماليو  الإداري العمؿ حيدو ت إلى يؤديالذي  الأمر ،تحكميا انيفو قو  ابطو ض ليا فو يك
 إذ زارات الفمسطينيةو ال عمؿ تسييؿ إلى تؤديو  ىذا ،أدائيا انيف لضبطو نيا قو ك بحكـ ممزمة أنيا كما
 .عميو صو المنص بالشكؿ بعمميا القياـ صلبحية يمنحيا ف الذيو القان ةو ق عمى مستندة أنيا

 زارات الفمسطينية: و عمى أثر تقمب ال زاراتو ال اجيياو ت التي الفنيةو  الإدارية المشاكؿ
لحاقياو  زاراتو دمج ال حيث مف التغيرات مف بالعديد النشأة حديثة نياو ك الفمسطينية زاراتو ال مرت  ا 

لغاءىا كذلؾ تدخؿ الو أ جديدة زاراتو  استحداثو أ البعض ببعضيا زراء الكثيؼ في إستحداث ىيكميات و ا 
في ظؿ تجاىؿ و  ،زاراتو ف الإستناد إلى حاجة حقيقة لمو دو زاراتيـ  و ظفيف عمييا داخؿ و تسكيف م ،جديدة

 تداخؿو  الإدارية المشاكؿ مف الكثير ليا سببو  التنظيمية ىياكميا أثر عمى ىذا ظيؼ السميـ فكؿو الت
 .عة لرأب الصدعو لات متنو ما أدى لفشؿ محاو ىو زارة و عرقمة عمؿ الادارة في الو  صلبحياتيا
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 ،فإف مياـ الإدارة تصبح معقدة ،التنفيذيةو في ظؿ التغيير المضطرد خاصة مف قبؿ الجية التشريعية و 
ف و فالإصلبح يتعيف أف يك ،بعمميات الإصلبحو ير و التطو ي بالتغير و ني إرتباط قو القانو فممبعد التشريعي 

 (26: 2003،أفرادة ) الضيريو انييف التي إلاتضاىا المجتمع و في إطار الق
 :(54: 2006 ،حو المشاكؿ المترتبة عمى ىذا التغيير ) الم ىذه أىـو 
 اءو س ميةو الحك الييكمية  في التغيراتو  التقمبات نتيجة الفمسطينية زاراتو ال في الإستقرار عدـ .ٔ

لغاءو  فصؿو أ دمج  (. الفمسطيني التخطيط مركز نسبياً )مجمة يمةو ط ليست مدة ذلؾ فيو  زاراتو لم ا 
 جياز الإدارة بيف تجميعي دمج بعممية القياـ عبر الفمسطيني ميو الحك القطاع ىيكؿ اجيةو إزد .ٕ

 اجيةو إزد ذلؾ عف نجـ يمي حيثو تح تدريب بعممية القياـ فو د الفمسطينية التحرير منظمة جيازو  المدنية
 :يضـ جيازيف أصبح الذي الفمسطينية لمسمطة ظيفيو ال الييكؿ في
 إتباعيا عمى دأب العمؿ التي بأنماط يتمسؾو  ميو الي العمؿ تسيير في الخبرة يمتمؾ قراطيو بير  جياز*

 .يمةو الط الإحتلبؿ اتو سن خلبؿ
 في ىريةو ج إحداث تغييرات بأىمية الإدراؾو  النضاليةو  السياسية الخبرة يممؾ إشرافي إداري جياز*

 .الفنيةو  الإدارية الميارةو الميني  التخصص إلى يفتقر الجياز ىذا لكفو  القائمة العمؿ أنماط
 يؤدي ىذاو الفمسطينية  ميةو الحك الإداراتو  الييئاتو  زاراتو ال بيف ظيفيةو ال الإختصاصات تداخؿ .ٖ
 ماو  الصلبحيات زيعو ت المراقبة بسببو  المتابعة عممية في يؤثر مما الطاقات ىدرو  العاـ الماؿ تبديد إلى

 الخارجيو  المحمى الصعيديف عمى الإداراتو  تمؾ الأجيزة مع المتكاممة الجيات لكافة إرباؾ مف يحدث
 بيف التنسيؽ ضعؼ أيضاً  يسبب التداخؿ ىذاو  الإجراءاتو  تبايف التعميماتو  اتو القن تعدد بسبب

 .زاراتو ال
 ؽو خلبؿ الفر  مف ذلؾ يٌلبحظو  ,،ميةو الحك الإدارات حداتو  بيف التنظيمي ازفو الت إختلبؿ .ٗ
 قاعدتو تقمصو  الإداري رأس الجياز تضخـو  ميةو حك الغير المؤسساتو  زاراتو ال ازناتو م في اضحةو ال

 ياتو مست في ظفيفو الم مف كبيرة بأعداد مية الفمسطينيةو الحك ائرو الدو  زاراتو ال إكتظاظ يلبحظ حيث
 .الإداري  قمة اليرـ في متماثمة إدارية ظيفيةو 
رتفاعو  الفمسطيني ميو الحك القطاع كفاءة إنخفاض .٘  :إلى ذلؾ دو يعو  أعبائو ا 
 الإنتاجية إنخفاض الكفاءة في يتسبب مما مخرجاتياو نم مف أعمى بمعدلات ظيفيةو ال اليياكؿو نم *
 .الكمفةو  العائد بيف ةو الفج اتساعو 

 .بعد تنجز لـ ميةو الإدارات الحكو  زاراتو لم ظيفيةو ال اليياكؿ فماذالت المؤسسي البناء عممية * تعسر
ظيؼ و خطتيا السمطة الفمسطينية في التبسبب السياسات التي  ذلؾو  ميو الحك الجياز تضخـ .ٙ
 .ف الإتكاء عمى معايير مبتكرةو ظفيف بدو حيث كدست الآؼ مف الم ،التعيناتو 

 الذيفو  بأعداد كبيرة العائدة الفمسطينية التحرير منظمة ادرو كو  المدنية الإدارة لجياز ألقسري * الإرث
 .ميو الحك القطاع ظفيو م إجمالي مف عالية نسبة فو يشكم
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 .المدني المجتمع قيادة في الخبرةو  الجاىزية نقصو  الإعداد في رو القص* 
 ممارساتو سياسات  عف الناجمة الخارجية طو الضغ بسبب الفمسطينية طنيةو ال السمطة مياـ * تضخـ
 .غزة قطاعو الغربية  الضفة بيف القائـ الجغرافي الإنفصاؿ بسببو  الإحتلبؿ سمطات

 اءو لمتشغيؿ س سيمةوو  كآلية ميو الحك ظيؼو الت إستخداـ في الفمسطينية طنيةو ال السمطة * سياسة
 رو تدى ءو ض المتنامية في البطالة حدة مف التخفيؼو أ الفمسطينية العمالة فائض مف جزء لإستيعاب

 .الفمسطينية الاقتصاديةو  السياسية ضاعو الأ
 ىذاو  لشغميا ط المينيةو الشر و  لممحدداتو  لممياـ اضحو  ظيفيو  صؼو ب تقيدىا عدـو  التعيينات * سياسة

 .(2005العمؿ )الممتقى العربي، سير في الإرباؾو  الفنية التعيينات عممية في ضىو ف يسبب ما
 .المستمرة راتو التط اكبةو لم ظفيفو لمم مستمرة تدريبية برامج دو جو  * عدـ

 تداخؿ دو جو إلى  أدى مما حدةو المو  الثابتة الييكميةو  ،ظيفيةو ال المياـو  ظيفيو ال صؼو ال دو جو  عدـ  *
 ،الفمسطينية المؤسساتو  زاراتو ال ،الفمسطينية التحرير )منظمة زارةو ال داخؿ الإدارات في الصلبحيات في

 .(2000-1999 عمؿ، خططو  برامج
ييف و ظيفة عمى المستو التخصصات الو فر ىيكمية تنظيمة تبيف المناصب الإدارية و عدـ ت .ٚ

 الأفقي.و دي و العم
 .رىاو مما يعيؽ أداء ىذه المؤسسات لد ،في مؤسسات السمطة تفشي الفساد الإداري .ٛ
 .(37:2003العميا )المدني، ياتو المست في السمطات تتركز حيث الشديدة المركزية .ٜ

 ،بطريقة تشكيميا تتعمؽ مختمفة إشكاليات مف يعاني العامة المؤسسات مف كبير عدد دو جو  .ٓٔ
 في معيا تتداخؿو أ تتقاطع الرسمية التي المؤسسات مف بغيرىا علبقتياو  ،عمييا الرقابة ،إختصاصاتيا

 .(1: 2004اطف،و الم ؽو لحق المستقمة الفمسطينية )الييئة لياتو المسؤ و  المياـ
 زيادة عدد : ظيفيو ال بالتضخـ يقصد حيث ،الإدارية الييكمية غيابو  ظيفيو ال التضخـ .ٔٔ
 غيرو  ائيةو العش سياسة التعيينات عف نتج فقد الفعمية حاجتيا عف المختمفة لةو الد مؤسسات في ظفيفو الم

 خمؽو  ،ظيفيو ال الجياز أداء عمى سمباً  أثر ،ظيفياً و  تضخماً  الفمسطينية السمطة مؤسسات في سةو المدر 
  .(1:2004،اطفو الم ؽو لحق المستقمة الفمسطينية المقنعة )الييئة البطالة بظاىرة يسمى ما
 عمميات التعييف في العائميةو  السياسية الأبعاد ؿو دخو  التعييف عممية في السميمة المعايير غياب .ٕٔ
 .العامة المؤسسات في

 زارات  و داخؿ ال بةو المطم أىـ الميارات
ار و ف لمقياـ بالأدو ظفو كية المختمفة التي يحتاجيا المو تعكس الميارات القدرة عمى إتباع النماذج السم

تكمف ىذه و  ،القرارات التي تميزىـ عف غيرىـف خميطاً معيناً مف و بذلؾ يمتمكو  ،بة بطريقة فعالةو المطم
 :(2011:46)عريقات وعبد اليادي،الميارات في 
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ىي الميارات القائمة عمػى معرفػة متخصصػة و  : (Technical skills)الميارات الفنية  -ٔ
ؿ الطػػػػرؽ و لاسػػػػيما إذا كػػػػاف النشػػػػاط يتنػػػػاو  ،ر المتعمقػػػػة بنشػػػػاط العمػػػػؿو التحميػػػػؿ للؤمػػػػو قػػػػدرة عمػػػػى العمػػػػؿ و 
 .الطبيبو أ الميندسو بة في العمؿ مثؿ الميارات الأساسية الفنية لممحاسب أو العمميات المطمو 
ىػي تمػؾ الميػارات الخاصػة بالعمػؿ مػػع و  : (Humanstic skills)الميػارات الإنسػانية  -ٕ

 .المؤسس داخؿ فريؽ العمؿو عميو بناء الجيد التضامني و اً في التنظيـ و صفو عضو الآخريف ب
بطريقػة و ىػي القػدرة عمػى التفكيػر المجػرد و :  (Conceptual Skillsالإدراكية )الميارات  -ٖ
رة أفضػػؿ مػػف و المتغيػػرات المختمفػػة بصػػو ى و أي إمػػتلبؾ القػػدرة عمػػى رؤيػػة العلبقػػات بػػيف القػػ ،عيةو ضػػو م

زارة مػػػع و ـ شػػػامؿ لمػػػو ا تبنػػػي مفيػػػو التحميػػػؿ ليسػػػتطيعو ف ليػػػدىـ القػػػدرة عمػػػى التفكيػػػر الناقػػػد و أف يكػػػو غيػػػرىـ 
ظػػػؼ إمتلبكيػػػا لأداء أي عمػػػؿ ) المعرفػػػة و تشػػػمؿ المعرفػػػة الإداريػػػة التػػػي يجػػػب عػػػؿ المو علبقتيػػػا بالبيئػػػة 

 .ظيفية (و المعرفة ال ،المعرفة الإجرائية ،الصريحة
ككػؿ  ؤسسػةىي الميارات المتعمقة برؤيػة الم : (Intellectual skills)الميارات الفكرية  -ٗ
المقػػػػاييس المتعػػػػددة و يػػػػات النسػػػػبية بػػػػيف الأىػػػػداؼ و لو مػػػػف ثػػػػـ تحديػػػػد الأو علبقاتيػػػػا مػػػػع البيئػػػػة الخارجيػػػػة و 
 .المتناقضةو 
تمكف الإداري مػف القيػاـ الػتشػمؿ ميػارات و  : (Managerial Skills)الميػارات الإداريػة  -٘

 .ضع النظاـ الرقابيو كذلؾ و تنظيـ العمؿ و ضع الأىداؼ و بنشاطات مثؿ 
تمكف الإداري مػػف الػػتشػػمؿ ميػػارات و  : (Interpersonal Skills)الميػػارات التعامميػػة  -ٙ

 .ؾ التنظيميو محددات السمو التعرؼ عمى أبعاد و سيف و تحفيز المرؤ 
تشمؿ الميػارات المعنيػة بػإدارة و  : (Interpersonal Skills)ميارات العلاقة الشخصية  -ٚ

ير ميػػارات و ذلػػؾ مػػف خػػلبؿ تطػػو  مػػؿالع فريػػؽدينامكيػػة و كية و ميػػارات التعامػػؿ مػػع الأنمػػاط السػػمو التغييػػر 
 ض.و التفاو يض و التفو التحفيز و ت الاتصالا

تعنػػى بالميػػارات المتعمقػػة و  : (Interpersonal skills)الميػػارات الشخصػػية الذاتيػػة  -ٛ
تخػػاذ إالثقػػة فػػي و الاحتػػراـ و كسػػب الثقػػة و ذج و ير النمػػو يػػتـ ذلػػؾ مػػف خػػلبؿ تطػػو  (Action)الأداء و بالعمػػؿ 
 ت.القرارا

 الخلاصة :
زارات و المراجع عمى إختلبفيا أىمية الميارات الناعمة في أداء العامميف في الو أظيرت الدراسات 

زارات التي تعتمد في إستراتيجيتيا عمى الإبداع في و كما أف قياس النجاح لمعامميف في ال ،الفمسطينية
 .ناتوو نيا يعزى إلى الإىتماـ الكبير بتحسيف الأداء بكافة مكو الميارات التي يمتمك

حاجة إلى تحسيف أداء العامميف في و عاً و في تقسيـ الميارات إلى التقسيـ الأكثر شي الباحثةإعتمدت 
العمؿ  تحت  ،العمؿ كفريؽ ،اصؿو التو  تصاؿالإىي :) و ع الدراسة و ضو ملبئمة لمو زارات الفمسطينية و ال

تخاذ القرار(و  ،قتو إدارة ال ،التخطيط ،إدارة الأزمات ،الضغط  .ا 
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 : الفصؿ الثالث

 الدراسات السابقة
 

 .مقدمة

 .الدراسات المتعمقة بالميارات الناعمةلًا : و أ

 .الدراسات المتعمقة بتحسيف أداء العامميفثانياً : 

 تحسيف أداء العامميف و بيف الميارات الناعمة  المتعمقةالدراسات ثالثاً :

 .التعميؽ عمى الدراسات السابقةرابعاً : 

 .ة البحثية و الفجخامساً : 

 .الخلاصة
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 مقدمة:

حيث إستطاعت  ،العمميةو تعتبر الدراسات السابقة مصدراً ميماً مف مصادر المعرفة العممية  
أحد أطرافيا و ع الدراسة أو ضو عة مف الدراسات السابقة ذات الصمة بمو ؿ عمى مجمو الباحثة الحص

الإطلبع عمى و  ،دراستيـصمت إلييا و صيات التي تو التو ذلؾ بيدؼ الإطلبع عمى أىـ النتائج و 
بالإضافة الكبيرة في إثراء معرفة الباحثة في  ،لت نفس الدراسةو التي تناو تجارب الباحثيف السابقيف 

لتجنب و  ،يف خمفية عنيا لتمكنيا مف إنجازىا بشكؿ أفضؿو ع الدراسة لمساعدتيا في تكو ضو م
يماناً منياو قع بيا الآخريف و المشاكؿ التي و التكرار و الأخطاء  بالصفة التراكمية العممية التي تعني  ا 

 .الإستفادة مف تجارب الآخريف
 حيث تـ تصنيؼ الدراسات السابقة كما يمي:

 دراسات تتعمؽ بالمتغير المستقؿ ) الميارات الناعمة (. .ٔ
 دراسات تتعمؽ بالمتغير التابع ) تحسيف أداء العامميف (. .ٕ
 تحسيف أداء العامميف (.و مة دراسات تجمع بيف المتغيريف معاً ) الميارات الناع .ٖ
 
ستعرضت و  غير و ع الدراسة بشكؿ مباشر أو ضو الدراسات السابقة التي ليا علبقة بم الباحثةا 

عتمدت مبدأ تصنيؼ الدراسات في كؿ قسـ حسب نو  ،مباشر تـ تقسيـ الدراسات و  ،ع الدراسةو ا 
 ىي:و السابقة إلى ثلبث أقساـ 

 .(لًا : الدراسات الفمسطينية ) المحمية و أ .ٔ
 ثانياً : الدراسات العربية. .ٕ
 لية ) الأجنبية (.و ثالثاً : الدراسات الد .ٖ
  
تبعت و  ؿ أىـ و كذلؾ تناو عمؿ ممخص لمدراسات السابقة و حد في العرض و ب مو أسم الباحثةا 

مستخدمة الترتيب  ،صيات لكؿ دراسة قدر المستطاعو التو أىـ النتائج و المنيج المتبع و الأىداؼ 
مف ثـ عمؿ و في نياية الفصؿ تـ التعميؽ عمى الدراسات السابقة و  ،الزمني مف الأحدث إلى الأقدـ

 .ة البحثية لمدراسةو الفج
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 الدراسات المتعمقة بالمتغير المستقؿ ) الميارات الناعمة(: ؿ :والمبحث الأ 

 الدراسات الفمسطينية :
 الكميات التقنية طمبة لدى الريادية جياتو بالت علاقتياو  الناعمة :المياراتاف و بعن (2016)شبير دراسة 1
 .غزة محافظات في المينيةو 

جيات الريادية لدى طمبة و التو ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى طبيعة العلبقة بيف الميارات الناعمة 
 المينية في محافظات غزة.و الكميات التقنية 

صفي و قد إستخدـ المنيج الو  ،قاـ الباحث بجمع البيانات مف مصادرىا المختمفةلتحقيؽ أىداؼ الدراسة و 
نت الدراسة مف طمبة كؿ مف الكمية الجامعة و قد تكو  ،الإستبانة كأداة رئيسية لجمع البياناتو  ،التحميمي

 ،بدير البمح كمية فمسطيف التقنيةو نس و جيا بخاف يو لو التكنو ـ و الكمية الجامعية لمعمو ـ التطبيقية بغزة و لمعم
قد بمغت نسبة الإسترداد و ( إستبانة 388تـ إسترداد )و  ،ائيةو ( إستبانة بطريقة عش450زيع )و حيث تـ ت
 الإحصائي لتحميؿ بيانات الدراسة. SPSSتـ إستخداـ برنامج و  ،%(86الإجمالية )

 : مف أبرز نتائج الدراسةو 
المينية و جيات الريادية لدى طمبة الكميات التقنية و التو د علبقة ذات دلاة إحصائية بيف الميارات الناعمة و جو 

 ،عة مف الميارات الناعمة عمى الترتيب التالي) القيادةو ف بمجمو تبيف أف الطمبة يتمتعو  ،بمحافظات غزة
قت ( و إدارة ال ،التخطيط ،ضو التفا ،حؿ المشكلبتو إتخاذ القرارات  ،اصؿو التو  الاتصاؿ ،العمؿ ضمف فريؽ

جو ريادي عمى الترتيب التالي) المبادرة، الإبداع، تحمؿ و كما تبيف أف الطمبة لدييـ ت ،%(78.05بنسبة )
 .%(79.79المخاطرة ( بنسبة )

حؿ و ىرية بالمتغيرات المستقمة عمى الترتيب التالي ) إتخاذ القرارات و رة جو جو الريادي يتأثر بصو أف التٔ 
ىذا يعني و  ،قت (و إدارة ال ،اصؿو التو  الاتصاؿ ،التخطيط ،العمؿ ضمف فريؽ ،القيادة ،ضو التفا ،المشكلبت

أف النسبة المتبقية  و جيات الريادية يتأتى مف تأثير تمؾ المتغيرات و %( مف التغير في الت44.6أف )
 .ميارات أخرىو امؿ أو %( قد ترجع إلى ع55.4)
جيات و علبقتيا بالتو ؿ الميارات الناعمة و ثيف حو سطات المبحو ؽ ذات دلالة إحصائية بيف متو جد فر و لا تٕ 

رات التدريبية التي و عدد الد ،الكمية ،مكاف السكف ،الريادية تعزى لمبيانات الشخصية التالية : ) الجنس
الأعماؿ التي يفضؿ المستجيب  ،طبيعة عمؿ الأب ،حصؿ المستجيب عمييا في مجاؿ ريادة الأعماؿ

 .الإلتحاؽ بيا مستقبلًب (
 القسـ(. ،ثيف تعزى إلى)الدرجة العمميةو سطات إستجابة المبحو ت دلالة إحصائية بيف متجد فرؽ ذاو تٖ 
 : صت الدراسة بالآتيو قد أو 
 .المينية بمحافظات غزةو جو الريادي لدى طمبة الكميات التقنية و رة تعزيز التو ضر  .ٔ
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رة أف و مع ضر  ،العمؿ عمى تضميف الميارات الناعمة في المناىج الدراسية مف قبؿ متخذي القرار .ٕ
العمؿ و جييـ نحو تنمية الميارات الناعمة لدييـ بما يٌعزز مف تو لي الطمبة إىتماماً أكبر في إكتساب و ي

 .الريادي

 
 .ظائؼ الإداريةو ر الميارات الناعمة في إقتناص الو اف : دو ( بعن2014دراسة حجاج ) 2

 اسةر د ،ةغز  قطاع في ظائؼو ال اقتناص عممية في الناعمة اتر الميا رو د عمى التعرؼ إلى اسةر الد ىدفت
 قتناصإ عممية عمى تؤثر التي الناعمة اتر الميا ىـأ عمى التعرؼ خلبؿ مف الإدارية ظائؼو ال عمى تطبيقية

 .الاداري العمؿ ؽو س في بةو المطم اراتالمي ىـأو  الادارية ظائؼو ال
 المنيج الباحثة عتمدتإ قدف ،المختمفة مصادرىا مف البيانات بجمع الباحثة قامت اسةر الد اضر أغ لتحقيؽو 
 .ماتو المعم لجمع رئيسة كأداة ستبانةالإو  اسةر الد اءر لإج التحميمي صفيو ال
 المؤسساتيو  الخاصو  ميو الحك القطاع مف كؿ في ادارية ظائؼو  في العامميف مف اسةر الد مجتمع فو تك قدو 
 بمغو  ائيةو عش عينة عمى الاستبانة زيعو ت تـو  ،2013 عاـ حتى 2009 عاـ مف الفترة في او تخرج الذيفو 

    (150).حجميا
 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و  
سطات تقديرات مجتمع الدراسة و ؽ ذات دلالة إحصائية بيف متو د فر و جو أظيرت نتائج الدراسة عدـ  -ٔ
علبقة د و جو كذلؾ أثبتت الدراسة  ،المجالات مجتمعة معا تعزى إلى المؤىؿ الجامعيو ؿ ىذا المجاؿ و ح

التفكير  ،كؿ مف المتغيرات المستقمة ) التشبيؾو ظائؼ الإداية و ذات دلالو إحصائية بيف عمميات إقتناص ال
 إدارة الغضب (.   ،ضو التفا ،إدارة الأزمات ،الإحتراؼ ،تقديـ الذات ،الناقد

لمستقمة ظائؼ ( يتأثر بكلًب مف المتغيرات او كما أظيرت الدراسة أف المتغير التابع ) إقتناص ال -ٕ
الإحتراؼ( عمى  ،تقديـ الذات ،التفكير الناقد ،إدارة الأزمات ،ضو التفا ،إدارة الغضب ،التالية) التشبيؾ

 ذات دلالة إحصائية.  و ىرية و رة جو الي بصو الت
 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
مياراتيـ و ير خبراتيـ و ا عمى تطو ظائؼ الإدارية أف يعممو صاً في مجاؿ الو خصو عمى الباحثيف عف عمؿ  -ٔ

كتساب الميارات المفقو صقميا و الناعمة  ف فييا التخصص و ظائؼ الإدارية لا يكو دة لدييـ حيث أف الو ا 
 .المعدؿ الجامعيو الجامعي أ

الفشؿ في و خ في حالة عدـ الإستجابة أو عدـ الرضو أف البحث عف فرصة عمؿ يتطمب البحث المستمر  -ٕ
 .قع فييا مف قبؿو الخبرات بحيث لا يكرر الأخطاء التي  المقابمة بؿ يجب عمى الإنساف أف يتعمـ مف ىذه

 

ظيفي لمديري القطاع العاـ و علاقتيا بالأداء الو اف : القدرات الإبداعية و بعن (2010 )العجمة  ،بحر دراسة 3
 زارات قطاع غزة "و " دراسة تطبيقية عمى المديريف العامميف  ب
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زارات قطاع غزة و القدرات الإبداعية لدى المديريف العامميف بفر و ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى ت
ف مجتمع الدراسة مف المديريف العامميف و يتك ،صفيو إعتمدت الدراسة عمى المنيج ال ،علبقتيا بأدائيـو 
( 370اميا )و تـ أخذ عينة طبقية ق ،( مديراً 1235عددىـ )و ( A4,A,B,Cزارات قطاع غزة مف الدرجات )و ب

قد تـ تصميـ استبانة و ( A4,A,B,C% مف كؿ درجة مف الدرجات )30ىي تمثؿ و مفردة مف المجتمع 
تـ تحميؿ  ،زيعيا عمى عينة الدراسة عمى أساس طبقيو تـ  ت  ،سيمة لجمع البيانات اللبزمةو الدراسة ك

حصائي الإ SPSS  %( مف حجـ العينة الأصمي باستخداـ برنامج 82ذلؾ بنسبة )و ( استبانة 305)
غيرىا و (  tإختبار -نباخو إختبار ألفا كر  –ف و استخدمت الاختبارات الإحصائية مثؿ )معامؿ الإرتباط بيرسو 

 .مؤشرات تدعـ ىدؼ الدراسةو ؿ لدلالات ذات قيمة و صو مف الإختبارات بيدؼ ال
 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
 المميزة لمشخصية المبدعة بدرجة عالية زارات غزة جميع القدراتو فر لدى المديريف العامميف بو تت -ٔ
المجالات و ظيفة و الخمفية العامة بمتطمبات الو المعرفة الفنية و عناصر الأداء الجيد )الميارة المينية  -ٕ

 .فرة لدى المديريفو المرتبطة بيا( مت
 .ابط تمثؿ معايير الأداء الجيدو ـ بضو أداء المديريف محك -ٖ
 زارة معاً و الو ظؼ و ى حقيقية تخدـ المو ف جدو تيني دو يتـ بشكؿ ر زارات غزة  و ظيفي بو يـ الأداء الو تق -4
 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
 .سيف في إتخاذ القراراتو مشاركة المرؤ و يض السمطة و تفو العمؿ عمى إتباع أللبمركزية  -ٔ
 مكافأة المبدعيفو الإبداع في الأداء و معايير مينية تتضمف التميز و افز عمى أسس و تفعيؿ نظاـ الح -ٕ
ظؼ عمى و تكفؿ إطلبع الم ،اضحةوو عية و ضو يـ مو يـ الأداء ليتضمف معايير تقو مراجعة نظاـ تق -ٖ

 .يـو نتائج التق
 .بيفو ىو المو ضع إستراتيجية مبنية عمى معايير دقيقة لمكشؼ عف المبدعيف و  -ٗ
نشاء ما يسمى )بنؾ الأفكار(و إنشاء إدارة حاضنة للئبداع أ -٘  .ا 

 الدراسات العربية :
صفات شخصية تضع أصحابيا في مقدمة  ،اف : الميارات الناعمةو ( بعن2013يمـ )و دراسة س .1

 .ظيؼو ف التومارث
ظيؼ في المؤسسات في الميارات و ليف عف التو المسئو معرفة رأي اصحاب العمؿ  إلى اسةر الدىذه  ىدفت

عتمدت الباحثة عمى الأسمو  ،مدى أىميتيا لدييـو ظيؼ و رىا في عممية التو دو الناعمة  مف خلبؿ  ب الكيفيو ا 
 .ظيؼو ع التو ضو ي علبقة بمو إجراء عدة مقابلبت مع أشخاص ذ

 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
الإلماـ بالعلبقات و اصؿ و ظيؼ فمثلًب ميارات التو راً كبيراً في عممية التو أف الميارات الناعمة تمعب د -ٔ

 .كذلؾ المظير الشخصيو الجرأة في الحديث و العامة 
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يستطيع المقابميف أف و  ،ؽ العمؿو ظؼ عند الإلتحاؽ بسو معايير اختيار المالميارات ىي مف أىـ  -ٕ
 .يسرو لة و ىا في الأشخاص مف خلبؿ المقابمة بسيو يميز 

الخصائؿ و عة مف السمات الشخصية و ضحت الدراسة أف الميارات الناعمة مرتبطة بمجمو أ -ٖ
أف الميارات الناعمة و  ،التفاؤؿ مع الآخريفو د و الو العادات الشخصية و المغة و اصؿ و ميارات التو الإجتماعية 

 .تكمؿ الميارات الثابتة لدى الفرد
ير مياراتيـ الناعمة و ظائؼ العمؿ عمى تطو أف عمى الأفراد الباحثيف عف ال صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
 .العمميةأف إمتلبؾ الفرد لمميارات الناعمة يمنحة فرصاً أفضؿ في الحياة و اصؿ و التو  الاتصاؿأىميا و 
ميارات قيمة  اف : تدريس الميارات الناعمة لمطمبة المينييفو ( بعن2012ف )ودراسة المأم .2

 لمجاىزية لمعمؿ
Soft Skills Education For The Vocational Graduate : Value As Work Readiness 
Skills 

ف إلى و المعاصريف الذيف يسعر الميارات الناعمة بالنسبة لأرباب العمؿ و ضيح دو ىدفت الدراسة إلى ت
ذلؾ و ؽ العمؿ و بة في سو ف  لممعايير المطمو ظيؼ الخريجيف لكف معظـ الخريجيف لا يرتقو تو إستقطاب 

 .ما تقدمة المؤسسات التعميميةو ات بيف الميارات التي يطالب بيا أصحاب العمؿ و د فجو جو بسبب 
 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
ـ بدمج الميارات الناعمة بشكؿ عاؿٍ في و التدريب أف تقو ضحت الدراسة أنو يمكف لأنظمة التعميـ و أ .ٔ

 .المناىج الدراسية
ير و ىر الكفاءة العامة يجب أف تشمؿ تطو ج لجو التي تر و إف المناىج المستندة إلى الميارات الناعمة  .ٕ

ظيؼ و لكف يمكف ت ،قت قصيرو لكف ذلؾ ليس بالأمر السيؿ الذي يمكف تحيقة خلبؿ و لمميارات الناعمة 
 .ف ميارات أساسية لمعمؿو تمؾ الميارات كأفضؿ حؿ لتثقيؼ الطلبب الذيف يمتمك

 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
ف إدارة و ظفيف يمتمكو التدريب أف تركز عمى إنتاج مو أف متطمبات العصر تتطمب مف أنظمة التعميـ  .ٔ

 .قابمية لمتعمـ مدى الحياهو نة و تمكنيـ مف الإنخراط في أماكف العمؿ الحديثة بكؿ مر و ذاتية 
ظيؼ الخريجيف و ر تجربة تعميـ عممية مف أجؿ تمكيف تو يجب عمى المؤسسات التعميمية أف تط .ٕ
 .ف الميارات الناعمة جزء لا يتجزأ في المناىج الدراسيةو يجب أف تكو 
في بناء عقمية صحية لمشباب العامميف مف أجؿ تحقيؽ عدالة إجتماعية الميارات يمكنيا أف تساعد  .ٖ

يؿ المؤسسات التعميمية إلى مراكز لميارات و ري أف يتـ تحو أما في التعميـ الميني فمف الضر  ،في المجتمع
الحياه مف أجؿ تسييؿ تدريب الخريجيف عمى الميارات الناعمة بحيث أف يتـ تضميف تمؾ الميارات في 

بة و ات بناءة فالميارات الناعمة المرغو تعتبر تمؾ خطو  ،عمميات التقييـو التعمـ و التدريس و التعميمية  المناىج
 .مخرجات التعميـو حة مف خلبؿ نتائج و مشر و اضحة و ف و يجب أف تك
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 الدراسات الأجنبية  :
 الناعمة. المينييف لمتدريب عمى المياراتو اف : حاجات الطمبة و بعن Seetha  (2013)دراسة .1

Necessity Of Soft Skills Training For Students And Professionals,India 
رة دمج برامج التدريب عمى الميارات الناعمة مع المناىج الدراسية و ىدفت ىذه الدراسة إلى التأكيد عمى ضر 

دراسة إلى ة مف تمؾ الميارات مع أساليب التدريس المختمفة لتطبيقيا حيث تطرقت الو لإبراز الأىداؼ المرج
ميارات و الفعالة  الاتصاؿير ميارات و التي تتمثؿ في تطو أىداؼ البرنامج التدريبي لمميارات الناعمة 

دارة الفريؽ و العرض  تحسيف و ف فريؽ التركيز عمى الميارات الشخصية كالعمؿ ضمو ميارات القيادة و ا 
قد حصمت الدراسة عمى تغذية راجعة مف الطمبة المستفيديف مف البرنامج التدريبي و كية، و الميارات السم

 .ير البرنامج مستقبلبً و ا الإقتراحات اللبزمة لتطو قدمو ا فيو و الذيف تفاعمو المتعمؽ بالميارات الناعمة 
ظيؼ و التالميارات الشخصية  في زيادة فرص و الفعاؿ  الاتصاؿأىمية كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
أف ىذه الميارات و  ،تحسف ذلؾو كما أف برامج الميارات الناعمة تنمي  ،ي في بيئة العمؿو المنافسة بشكؿ قو 

 .جياتو إلى النجاح كريادي أعماؿو تو حة و تتميز بالإنتقاؿ السمس لدى الطالب مف طم
ير الطلبب و الية لتطعة مف الإقتراحات متعمقة بصنع مبادرات أكثر فعو بمجم صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
 .مجيزة تجييزاً كاملًب مع الميارات ذات الصمةو 
 ـ الميارات الناعمة بإكماؿ الميارات التقنيةو اف : كيؼ تقو ( بعن2013) Quinleyدراسة  .2

How Soft Skills Complement Tech Fluency 
التقنية التي يجب أف و جية و لو ضيح كيؼ أف الميارات الناعمة تكمؿ الميارات التكنو ىدفت ىذه الدراسة إلى ت

 ظيفي.و ؿ إلى النجاح الو صو جيا لمو لو العامميف في مجاؿ التكنو يمتمكيا المينييف 
العامميف في و أف ىناؾ خمسة ميارات ناعمة ينبغي أف يمتمكيا المينييف : كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسةو 

المعرفة  ،الإىتماـ بالتفاصيؿو قت و إدارة ال ،تشمؿ ىذه الميارت ) ميارة التعامؿ مع الناسو جيا و لو مجاؿ التك
 ليصة التأميف (.و بب

 

 .اف : أىمية الميارات الناعمة لمنجاح في العمؿو ( بعن2013) lazarusدراسة  .3
The Importance Of Skills For Job Success 

 ،مجاؿ الرعاية الصحيةالعامميف في و التركيز عمى أىمية الميارات الناعمة بالنسبة للؤطباء  إلى اسةر الد ىدفت
 .افر فييـو ما ىي أىـ الميارات التي يجب أف تتو 
 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
 ؿ إلى النجاح في العمؿ و صو فرة لدييـ لمو ا بالميارات الصمبة المتو أف عمى الأشخاص أف لا ينخدع .ٔ
 .عمةؿ بالحد الأعمى مف الميارات الناو إستبداؿ الحد الأدني مف المعايير بالقب .ٕ
ظائؼ لمعمؿ و بجانب المعايير الأساسية تجد ما يسمى بالميارات الناعمة مف المتطمبات الأساسية لم .ٖ

 .عمى رفعة شأف مكانة العمؿ
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منيا و ظيؼ و الإعتماد عمى الميارات الناعمة مف المتطمبات الأساسية في الت صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
 .الإحتراؼ ( ،حسف المظير ،اصؿو التو  الاتصاؿ ،الميارات التالية:) القيادة

 ظيفيو النجاح الو الناعمة لمتعميـ  اف : أىمية المياراتو بعن Majid Et Al  (2012)دراسة .4
Importance Of Soft Skills For Education And Career Success 

ميـ تعميؿ أىمية  الميارات الناعمة في مرحمة و رات الطلبب حو ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى تص
ليـ عمى حياة مينية و راً أساسياً في حصو أف الميارات الناعمة تمعب دو  ،ليـ عمى فرصة عمؿو مرحمة حصو 

ستخدـ الباحث المنيج الو  ،ذلؾ مف خلبؿ التفاعلبت الإجتماعية في المجتمعو ناجحة  صفي في دراستو و ا 
( طالب 188الدراسة التي تمثمت في )زيعيا عمى عينة و كانت أداة الدراسة ىي إستبانة لجمع البيانات تـ تو 

 .رةو إدارة أعماؿ مف أربع جامعات في سنغاف
 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 

 ،ظيفيو التقدـ الو ا عمى عمـ بأىمية الميارات الناعمة لمعمؿ و رة كانو ماً في سنغافو أف طمبة إدارة الأعماؿ عم
حؿ و ف، إتخاذ القرارات و التعاو أف الميارات الناعمة التي يمتمكيا الطمبة ميارات)العمؿ الجماعي و 

دارة الو  ،المشكلبت  .أف ىناؾ ميارات أخرى تحتاج إلى تحسيف بشكؿ أكبرو ميارات التفكير النقدي( و  ،قتو ا 
التي تساعد في و طمبة رة بعض الإجراءات أللبزمة لتحسيف ميارات الو ضر  صت الدراسة بالآتي :و قد أو 

 ؿ أىمية ىذه الميارات  و عي بيف الطلبب حو ىناؾ حاجة إلى نشر الو جية نظرىـ،و تحسيف آفاؽ عمميـ مف 
 .الناعمة في المعاىد الماليزية لمتعميـ العالي اف : المياراتو بعن Shakir  (2009)دراسة .5

Soft Skills At The Malaysian Institutes Of Hygher Learning 
التي و ىدفت ىذه الدراسة إلى مناقشة تنمية رأس الماؿ البشري مف خلبؿ سبعة ميارات مف الميارات الناعمة 

التعمـ مدى الحياة و العمؿ الجماعي و حؿ المشكلبت و التفكير النقدي و اصؿ و ف مف ميارات ) التو تتك
 .المينية (و الأخلبقية  ميارات القيادةو الأخلبؽ و ميارات ريادة الأعماؿ و مات و ميارات إدارة المعمو 
أشار الباحث إلى كيفية إدراج الميارات السبعة في الجامعات الماليزية كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
رة الجمع بيف و أكد عمى ضر و  ،ذلؾ عبر برامج معينة تطبؽ في الجامعاتو رة إكسابيا لمطلبب و ضر و 

 .حاسمة لكؿ شخص و رية و ضر  المعرفية لأنياو الكفاءات التقنية و الميارات الناعمة 
 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 

 ؿ أىمية ىذه المياراتو عي بيف الطلبب حو نشر الو رة نشر الميارات الناعمة في المؤسسات الجامعية و ضر 
 

 الناعمة : تعميـ يتخطى المعرفة الأكاديمية اف : أىمية المياراتو بعن Schulz  (2008)دراسة .6
The Importance Of Soft Skills : Education Beyond Academic Knowledge 

ما بعد و معية ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة أىمية الميارات الناعمة في حياة الطمبة أثناء فترة الدراسة الجا
الميارات الناعمة تكمؿ الميارات الصمبة)الميارات التخصصية(  يناقش الباحث في ىذه الدراسة أفو  ،التخرج
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 مفلية و تشجع الدراسة الأكاديمييف عمى تحمؿ المسؤ و ،ظيفةو ؿ عمى الو متطمباً أساسياً لمحصالتي تعتبر و 
 .ير مياراتيـ في ىذه الفترةو خلبؿ مرحمة الدراسة الجامعية لما ليا مف تأثير كبير عمى الطمبة في تط

تشجيع و عي فيما يتعمؽ بأىمية الميارات الناعمة و ى الو رة رفع مستو ضر كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
الطلبب عمى تحسيف مياراتيـ مف خلبؿ تضميف تدريب ىذه الميارات جنباً إلى جنب مع الميارات الصمبة 

راً ميماً في تشكيؿ شخصية الفرد فيي مكممة لمميارات و أف الميارات الناعمة تؤدي دو  ،في المناىج الدراسية
 .د عمييا إلى حد لا يقؿ أىمية عف المعرفة الأكاديميةيجب التأكيو التخصصية 

 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
يجب تعزيز ىذه الميارات في عممية و  ،رات تدريبية لمطلبب لإتقاف الميارات الناعمةو رة عقد دو ضر  .ٔ

 .تشجيع الطلبب عمى تحسيف مياراتيـو التدريس 
رية و ىي ضر و راً ىاماً في تشكيؿ شخصية الفرد و صت الدراسة أيضاً أف الميارات الناعمة تمعب دو أ .ٕ

 .التقنيةو بعد المعرفة الأكاديمية أ

التي و راء أىمية الميارات الناعمة في مكاف العمؿ و اف: الحقيقة و (  بعن2008) Klausدراسة  .7
 .ا بيا مسبقاً و تمنى الأشخاص الأذكياء أنيـ عرف

The Hard Truth About Soft Skills Workplace Lessons Smart People Wish Theyd Learned 
Sooner 

التي تـ جمعيا مف ألاؼ ساعات و الإنتصارات المينية و تمخيص عدد مف قصص النجاح  إلى اسةر الد ىدفت
ضحت كيؼ وو يات في عدد مف الشركات و المقابلبت التي أجريت مع أشخاص في مختمؼ المستو التدريب 

ف ذلؾ و أف معظـ الأشخاص يكتشفو  ،ظائؼو السبب في خسارة الف و اف ألإفتقار إلى الميارات الناعمة قد يك
 .قت الضائعو في ال

اسعة مف القدرات و عة و أف مصطمح الميارات الناعمة يشمؿ مجم كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
دارة الو القيادة و اصؿ و التو التعامؿ مع الإنتقادات و عي بالذات و الصفات مف الو  الدىاء في التصرؼ في و قت و ا 
 .اقؼو الم
 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
 ىي :و النجاح بعمميـ و ظفيف للئستمرار و خمصت الدراسة إلى أربع نصائح لمم .ٔ
 .ر عمى محمؿ شخصيو أف لا تأخذ الأم .ٕ
 .ف لديؾ دائماً خطة زمنية محكمةو أف تكو عدـ المماطمة  .ٖ
 .اصؿو اصؿ لديؾ بشكؿ متو التو  الاتصاؿير ميارت و تط .ٗ
 .الإلتزاـ بياو بة في العمؿ و غير المكتاعد و عميؾ إكتشاؼ الق .٘

التعامؿ مع و  ،المبادرة لحؿ المشاكؿو  ،عيو الصفات مف الو اسعة مف القدرات و عة و كما تغطي مجم
 .الادارةو القيادة  ،لة الاعماؿو جد ،اصؿو الت ،الإنتقادات
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 الدراسات المتعمقة بالمتغير التابع )تحسيف أداء العامميف( المبحث الثاني :

 الدراسات الفمسطينية :
ظيفي لمعامميف في و رىا في الأداء الو دو أخلاقيات المينة اف: و ( بعن2015الكاس )و دراسة أب .1

 .مية بقطاع غزةو المنظمات غير الحك
ظيفي لمعامميف في المنظمات غير و ر أخلبقيات المينة في الأداء الو د إلىىدفت ىذه الدراسة التعرؼ 

 .مية  بقطاع غزةو الحك
 مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :كاف و 
 بأخلبقيات المينة بشكؿ عاـ بمغ بقطاع غزة ميةو لتزاـ العامميف في المنظمات غير الحكإى و مست .ٔ

83.34%. 

 .%79.93 مية بمغو ظيفي لدى العامميف في المنظمات غير الحكو ى الأداء الو مست .ٕ

لمعامميف في  ظيفيو ال الأداءو أخلبقيات المينة ذات دلالة إحصائية بيف  طردية د علبقةو جو  .ٖ
 .مية  بقطاع غزةو المنظمات غير الحك

ذات دلالة إحصائية بكؿ مف المتغيرات )النزاىة و ىرية و رة  جو يتأثر بص ظيفيو الأداء الى و مست .ٗ
 .عمى الترتيب العمؿ كفريؽ( ،حسف المعاممةو الشفافية، الإحتراـ و 

ؿ مجاؿ الأداء و حو  ،أخلبقيات المينة مجاؿ ؿو ثيف حو ستجابات المبحإفي ية و معنؽ و جد فر و لا ي .٘
ما عدا متغير )مكاف الديمغرافية  متغيرات الدراسةعزى لتُ  مية بقطاع غزةو ظيفي في المنظمات غير الحكو ال

مجاؿ الأداء و ية لصالح منطقة رفح في كؿ مف مجاؿ أخلبقيات المينة و ؽ معنو د فر و جو العمؿ( الذي تبيف 
 .ظيفيو ال
 بالآتي :صت الدراسة و قد أو 
منحيا الصلبحيات التي و  ،تشكيؿ ىيئة رقابية متخصصة لمتابعة إلتزاـ العامميف بأخلبقيات المينة .ٔ

 تمكنيا مف ضبط إجراءاتيا الرقابية.
 ي.و معنو اءً بشكؿ مادي أو الحرص عمى مكافأة العامميف عمى الإنجاز الجيد س .ٕ
 اة.و المساو احد مف العدالة و ى و التعامؿ مع جميع العامميف بمست .ٖ
 قدراتيـ العممية.و  ،ير أدائيـ المينيو مساعدة العامميف في تط .ٗ
 ير أداء العمؿ.و تطو الأفكار التي تساىـ في تحسيف و  ،تشجيع العامميف عمى تقديـ المقترحات .٘
 .زارات الفمسطينيةو ى ألإبتكار لدى المديريف في الو اف: مستو ( بعن2008دراسة الفرا ) .2

 .زارات الفمسطينيةو لدى ال بيف المديريف ى الإبداع و مست ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى
 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
 .زارات الفمسطينيةو ى مقنع مف الإبداع لدى الو د مستو جو  .ٔ
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 .ىناؾ تعطيؿ لإنسياب الأفكار .ٕ
تخاذ القراراتو زارات لا تدعـ  الإبداع فييا أو اليياكؿ التنظيمية لم .ٖ  .ا 
 : صت الدراسة بالآتيو قد أو 
 .التدريبو يمة الأجؿ لمتعمـ و ط إستراتيجيةبتكار عبر إيجاد بناء ثقافة مشجعة للئ .ٔ
 .زاراتو الأنظمة الداخمية لمو ير التشريعات و كما أف ىناؾ حاجة لتط .ٕ
 .زاراتو تعزيز مكانة العامميف في الو يض و حاجة لمزيد مف التفال .ٖ
 

ظيفي في و أثره في تحسيف الأداء الو المكافآت و افز و اف : نظاـ الحو ( بعن2007دراسة العكش ) .3
 .زارات السمطة الفمسطينية في قطاع غزةو 

ظيفي في و الأداء ال أثره في تحسيفو المكافآت و افز و ر نظاـ الحو ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى د
 .زارات السمطة الفمسطينية في قطاع غزةو 
 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
 زاراتو ال المكافآت في تحسيف أداء العامميف فيو افز و ىناؾ أثر ضعيؼ لفعالية نظاـ الح أف .ٔ

زارات السمطة الفمسطينية ليس لدييـ عمـ بنظاـ و ظفيف في و أف معظـ المو  ،الفمسطينية في قطاع غزة
 منح المكافآت.و افز و الح
ظيفي لدى و الأداء ال ىو ( في مست0.05ى دلالة )و ؽ ذات دلالة إحصائية عند مستو جد فر و لا ت .ٕ

 ظيفة.و مية تعزى لمتغير طبيعة الو العامميف في قطاع المؤسسات الحك
 طنية بشكؿ عاـ كاف مرتفعاً.و زارات السمطة الو ى أداء العامميف بو أف مست .ٖ
 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
 العاـ. ظؼو قعات المو تو يره بشكؿ يتناسب و تطو مي و افز الحكو تقييـ نظاـ الحو إعادة مراجعة  .ٔ
 ف.و المعايير التي حددىا القانو ابط و فقًا لمضو الترقيات و افز و أف تمنح الح .ٕ
 المكافآت.و افز و ي في منح الحو يجب الربط بيف نتائج تقييـ الأداء السن .ٖ
 

طنية و ظيفي لمعامميف في السمطة الو اف: نظاـ قياس الأداء الو ( بعن2005اد )و دراسة ع .4
 .في قطاع غزة -الفمسطينية 

التعرؼ و  ،الفمسطينية طنيةو يـ الأداء المتبع في مؤسسات السمطة الو إلى تحميؿ نظاـ تق الدراسة ت ىذهىدف
 يـ الأداء المطبقة في ىذه السمطةو ممارسات نظـ تقو اقع و عمى 

 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
 .يـ الأداءو تق د ضعؼ عاـ في نظاـو جو  .ٔ
 .يـو تستند إلييا عمميات التقصيؼ المعايير التي و تو ضع و خمؿ خطير في  دو جو  .ٕ
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كذلؾ و رة صحيحة و النظاـ لـ تتـ بص تطبيؽ ظفيف قبؿ بدءو المو اء لممشرفيف أو عمميات التدريب س .ٖ
 .ظفيفو لمم الخطط التدريبيةو لـ يتـ الربط بيف مخرجات النظاـ 

 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
معايير كذلؾ تفعيؿ و يات و المستبإشراؼ أعمى و يـ بجدية و أف يأخذ الجميع عمميات التقرة و ضر  .ٔ

 .عدالةو لجعميا أكثر دقة  ءالأدا
 .المعايير صياغةو ى إشرافي في التقييـ و إشراؾ أكثر مف مست .ٕ
 .ظائؼ المختمفةو ذج لقياس الو عتماد أكثر مف نمإ .ٖ
 

 اف : أثر التدريب عمى أداء العامميف في القطاع العاـو بعن (2002 )غانـ  دراسة .5
كما تيدؼ أيضاً الى  ،التعرؼ إلى أثر التدريب عمى أداء العامميف في القطاع العاـتيدؼ ىذه الدراسة إلى 

دة و جو  ،القدرات الفنيةو الميارات و  ،أداء العامميفو  ،التعرؼ عمى بعض متغيرات الدراسة مثؿ ) أثر التدريب
 .ح الإنتماء(و ر و  ،الخدمات

 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
: ما أثر وىو عمى سؤاؿ الدراسة الرئيسي و افقة كبيرة عمى أسئمتيا و د درجة مو جو أشارت نتائج الدراسة إلى 

التدريب عمى أداء العامميف في الشركات الخاصة؟ كما أشارت أيضاً إلى إرتباط خطي بيف أثر التدريب 
دة الخدمات و جو عية و نو نيا و يمتمكالقدرات الفنية التي و الميارات و أداء العامميف و جية و كمتغير مستقؿ مف 

 .ح الإنتماء كمتغير تابع مف جية أخرىو ر و المقدمة 
 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
أثرة عمى العامميف في المؤسسات و ع التدريب و ضو ؿ مو مستفيضة حو اسعة و عمؿ دراسة  .ٔ

 الفمسطينية.
ذلؾ نظراً لأىميتة الكبيرة عمى و عدـ تكراره و رة العمؿ عمى إنتياج مبدأ التجديد في التدريب و ضر  .ٕ

 عية الخدمات المقدمة مف قبؿ القطاع الخاص.و ير نو كذلؾ عمى تط ،ظيفيو أدائيـ الو الأفراد 
المادية مف خلبؿ إعادة النظر في و الإجتماعية و ظفيف النفسية و العمؿ عمى تمبية حاجات الم .ٖ

ذلؾ لما لو مف أثر عظيـ عمى ترسيخ و قيات الإىتماـ بسمـ التر و  ،افز المقدمة ليـو الحو المكافئات و اتب و الر 
 ح الإنتماء لدييـ.و ر 
 يرىا.و تطو الإىتماـ بالدراسات السابقة في ىذا المجاؿ  .ٗ
ظيفي في المؤسسات و المجتمعات الناجحة في مجاؿ التدريب الو ؿ و رة الإستفادة مف تجارب الدو ضر  .٘

التجارب بما يحقؽ المصمحة المؤسساتية في س مف ىذه و الدر و لة أخذ العبر و محاو الخاصة لدييـ و العامة 
 المناطؽ الفمسطينية.
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 الدراسات العربية:
ظيفي " دراسة مسحية و علاقتو بالأداء الو اف : " المناخ التنظيمي و بعن ،(2004دراسة السكراف ) .1

 عمى ضباط قطاع الأمف الخاصة بمدينة الرياض.
المناخ التنظيمي السائد في ىذا و قطاع الأمف نحجيات العامميف في و ىدفت ىذه الدراسة  لمتعرؼ عمى ت

 علبقة ذلؾ بأدائيـ.و القطاع 
 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
جراءات العمؿ.و نظـ و ات الأمف الخاصة نحو جيات إيجابية مرتفعة لدى ضباط قو د تو جو  .ٔ  ا 
كأحد الاتصالات الإدارية و ات الأمف الخاصة نحو جيات إيجابية مرتفعة لدى ضباط قو د تو جو  .ٕ

 ظيفي.و ر المناخ التنظيمي المؤثرة في تحسيف الأداء الو محا
ره " كأحد و ظؼ لدو ر "إدراؾ المو محو جيات إيجابية مرتفعة لدى ضباط الأمف الخاص نحو د تو جو  .ٖ

 ظيفي.و ر الأداء الو محا
 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
 المناخ التنظيمي.عناصر و نات و ات الأمف الخاصة بمكو ليف في قطاع قو رة إىتماـ المسئو ضر  .ٔ
 ات الأمف الخاصة.و الفكرية لجميع العامميف في قطاع ق تتأىيؿ القدراو ير و الحرص عمى تط .ٕ
افز المادية و ات الأمف الخاصة عف طريؽ دعميـ بمزيد مف الحو رفع دافعية العامميف بقطاع ق .ٖ
 ية.و المعنو 

 

 تطبيقية دراسة " المؤسسي الأداءو  الشاممة دةو الجاف : و ( بعن2004نو البمبيسي)و دراسة الطرا .2
 ". الأردف في التجارية المصارؼ عمى
 الشاممة دةو الج إدارة وـ لمفي الأردف في التجارية المصارؼ تطبيؽ مدى عمى التعرؼ إلى الدراسة ىذه ىدفت
 درجتياو  الشاممة دةو الج إدارة عناصر بيف العلبقة طبيعة عمى التعرؼ عمى ةو علب ،التطبيؽ ىذا ياتو مستو 
 عمى الشاممة دةو الج إدارة عناصر تشتمؿو  ،العلبقات ىذه عمى التنظيمية الثقافة أثرو   ،المؤسسي الأداءو 

 التركيز : ىي الأبعاد ىذهو  الدراسة لطبيعة لملبءمتيا الأبعاد ىذه بعض ختيارإ تـ قدو  الأبعاد مف العديد
 ،العامميف تأىيؿو  التدريب ،العامميف مشاركة )تشمؿو  العامميف احتياجات مقابمة عمى التركيز ،العميؿ عمى
 (. العامميف تحفيز

 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
 إلى تشير النتيجة ىذهو  ،الشاممة دةو الج إدارة وـ مفي عناصر عاـ بشكؿ تتبنى الأردف في التجارية المصارؼ أف

 المنافسة حدة زيادة في المتمثمةو  اجيياو ت التي التحديات لحجـ المصارؼ ىذه في القرار متخذي عيو  زيادة

  التجارية المصارؼ تطبيؽ مف بالرغـ أنوو  ،الأفضؿ الخدمة نتقاءإ في العميؿ ؾو سم تغييرو  ،العالميةو  المحمية
 الدراسة أظيرت قدو  تةو متفا ياتو مستو  بدرجات طبقت أنيا إلا الشاممة دةو الج إدارة عناصر لجميع الأردف في
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 المؤسسي الأداءو  ) منفردةو أ مجتمعة( الشاممة دةو الج إدارة عناصر جميع بيف يةو ق يةو معن رتباطإ علبقة دو جو 

 .لممصارؼ
 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 

 أىمية ضيحو ت كذلؾو  الأردف في التجارية المصارؼ قبؿ مف الشاممة دةو الج وـ مفي تطبيؽ عمى التركيز رةو ضر 
 مف كؿ زيادةو  الأعماؿ إعادة مف الناتجة التكاليؼ تقميؿ عمى يعمؿ شامؿ إداري كنظاـ وـ المفي ىذا مع التعامؿ

نتاجيتياو  المنظمات ىذه ربحية  تحسيف عمى التركيز لعنصر ىتماـالإ مف مزيد المصارؼ ىذه إيلبء أىميةو  ،ا 

 .العمميات

 الدراسات الأجنبية  :
 .الأداء التنظيمي و اف : الثقافة التنظيمة و بعنLee &yu (2004)  دراسة .1

Corporate Culture and Organization Performance 
 ريةو السنغاف الشركات في التنظيمي الأداء عمى التنظيمية الثقافة أثر عمى التعرؼ إلى الدراسة ىذه ىدفت

 .شركة ( 72 ) العينة حجـ بمغ قدو  ،"المشافي" الصحةو  التأميفو  المتقدمة جياو لو التكن مجاؿ في العاممة
 .ياً و التنظيمي ق الأداء عمى اً ر تأثي التنظيمية لمثقافة أفنتائج ىذه الدراسة :كاف مف أىـ و 
 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
 ىي التأميف شركات ثقافةو  ،الإنساني التعاطؼ ثقافة ىي جياو لو التكن شركات في السائدة التنظيمية الثقافة عو ن أف

 .ارو الأدو  النظـ ثقافة ىي  "المشافي " الصحة ثقافةو  ،الإنجاز ثقافة
 

 برامج رو دو  الأداء دةو جو  الشاممة دةو الج ممارسات بيف العلاقةاف : و ( بعن2004)  Brownدراسة  .2
 .استراليا في مطبقة ميدانية دراسة " الرسمية الشاممة دةو الج إدارة تطبيؽ

The relationship between TQM practices and quality performance and the role of 
formal TQM programs : an Australian empirical study 

 عدـو أ رسمية برامج تبني خلبؿ مف المنظمات أداء قياس بيف علبقة دو جو  مدى قياس إلى الدراسة ىدفت
 .دةو الج ممارسات تطبيؽ بيفو  تبنييا

 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
 ؟ لا أـ الإنجاز عمى يؤثر الشاممة دةو الج تطبيؽ ىؿ .ٔ
نجازو  الشاممة دةو الج ممارسات بيف العلبقة عمى الشاممة دةو الج تطبيؽ عدـ تأثير مدى دراسة .ٕ  ؟ دةو الج ا 
نجازو  الشاممة دةو الج ممارسة بيف العلبقة عمى الشاممة دةو الج برامج تؤثر أف يمكف كيؼ دراسة .ٖ    ؟ دةو الج ا 
نجازو  الشاممة دةو الج ممارسات بيف العلبقة طبيعة ىي ما معرفة .ٗ  تطبؽ التي المشاريع في الشاممة دةو الج ا 

   ؟ الشاممة دةو الج تطبؽ لا التي المشاريع فيو  الشاممة دةو الج
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 تطبؽ لا التي لمشركات مشجع يعتبر رو الد ىذاو  فعالاً  راً و د الشاممة دةو لمج أفصت الدراسة بالآتي :و قد أو 

 .الاستراتيجي التخطيطو  الإدارية العمميات تحسيف الشاممة دةو الج برامج أظيرت قد حيث ،الشاممة دةو الج
 .الابتكار " و اف : "المناخ المؤسسي للإبداع و ( بعن 1996دراسة إيكفاؿ ) .3

"Institutional climate for creativity and innovation". 
 ىدفت ىذه الدراسة إلى تصميـ أداة لقياس المناخ الإبداعي.

 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
 الأداء الجيد.و أىـ ىذه المتغيرات المؤسسية بالنسبة للئبتكار و المناخ ى .ٔ
 مثبط يجعميا تقمؿ مف القدرة الإبتكارية لممؤسسة.و النزعة الرسمية ليا أثر مانع أ .ٕ
 المناخ الإبداعي.و ية جداً بيف نمط القيادة و ىناؾ علبقة ق .ٖ
 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
 الأداء الجيد.و فير المناخ المؤسسي الذي يشجع عمى الإبتكار و رة العمؿ عمى تو ضر  .ٔ
 تبني النظـ اللبمركزية في القرارات مما يحث عمى إستنياض الطاقات الإبتكارية لدى مجتمع الدراسة. .ٕ
 إستخداـ الديمقراطية ما أمكف في العمؿ الإداري. .ٖ
 الإبداع الفردي في مكاف العمؿ".ذج و ؾ الإبداعي:مدخؿ لنمو اف:"تحديد السمو ( بعن1994ت ) و دراسة سك .4

"Select Creative Behavior: An Introduction to model individual creativity in the 
workplace". 

ختبار نمو ير و ىدفت ىذه الدراسة لتط  ؾ الإبداعي الفردي.و ذج السمو ا 
 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
ب النظامي لحؿ و الأسمو ظيفية و مرحمة الحياة الو ر و الإدارة لمدقعات و تو  ،مساندة الإبداعو  ،أف القيادة .ٔ

 ؾ الإبداعي.و كبير بالسمو اضح و المشاكؿ كميا ترتبط بشكؿ 
 ؾ الإبداعي.و س تؤثر عمى السمو المرؤ و عية العلبقة بيف المشرؼ و إف ن .ٕ
 أعمارىف.ؽ ذات دلالة إحصائية بيف الإبداع في أداء عينة الدراسة تبعاً لإختلبؼ و د فر و جو عدـ  .ٖ
 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
 ؾ الإبداعي لدى مجتمع الدراسة.و السمو العمؿ عمى إيجاد برامج تدريبية لتنمية التفكير  .ٔ
 العمؿ عمى تبني إبداعاتيـ.و رعاية المبدعيف  .ٕ
 ؾ الإبداعي.و لًا إلى السمو صو الجامعية التي تنمي التفكير الإبداعي و التركيز عمى المقررات المدرسية  .ٖ
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الدراسات التي تجمع بيف المتغيريف معاً ) الميارات الناعمة وتحسيف  المبحث الثالث :
 أداء العامميف(

 الدراسات الفمسطينية :
لت الربط بيف المتغيريف ) الميارات و مف خلاؿ إطلاع الباحثة في المكتبات الفمسطينية لـ تجد أي دراسة تنا

 .د عمـ الباحثةو الفمسطينية ( في حد زاراتو تحسيف أداء العامميف في الو الناعمة 

 الدراسات العربية:
 ظيفي.و علاقتيا بالرضا الو اف : الميارات الإدارية و بعن (2013 )مريـ  دراسة .1

 مف عينة ظيفي لدىو ال الرضاو  الإدارية الميارة ىو مست بيف العلبقة عف الكشؼ إلى الحالية الدراسة ىدفت
 كميةو  الإقتصادية وـ كمية العمو  الإجتماعيةو  الإنسانية وـ العم كمية عمى زعةو م فرداً  30 امياو ق مسيري
 عمى ىذه الخبرة ىو مستو  الجنس نمط مف كؿ يمارسو الذي التأثير إختبار إلى الدراسة ىدفت كما ،ؽو الحق

 التالية: المقاييس الباحثة إستخدمت بذلؾ لمقياـو  ،العلبقة
 الدراسة. عينة البحث فئة لدى الإدارية الميارة ىو مست تقيسو  :الإدارية  الميارة إستمارة - أ
 الدراسة. عينة البحث فئة لدى ظيفيو ال الرضا ىو مست تقيسو  : ظيفيو ال الرضا إستمارة - ب
 الدراسة أجمعت ،بالجامعة الممكنيف أساتذة مف عدد عمىو  المشرؼ الأستاذ عمى القياس سائؿو  عرض بعدو 

 أىدافيا.و  الدراسة عو ضو تخدـ مو  ؿو مقب ىو مست عمى المقاييس ىذه أف عمى لاتو المحا كؿ
 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
 العاـ لمميارة. المؤشرو  متغيراتيا حيث مف إدارية ميارة ىو مست دو جو  عدـ عف الدراسة كشفت .ٔ
 ظيفي.و د رضا و جو ظيفي كشفت الدراسة عف عدـ إحساس العينة بعدـ و ى الرضا الو مف حيث مستو  .ٕ
 الميارة ىو مست بيف دلالة إرتباطية ذات علبقة دو جو  عدـ عف الدراسة كشفت :العلبقية  الدراسات حيث مف أما .ٖ

 ظيفي.و ال الرضاو  الإدارية
 الميارة ىو في مست إحصائية دلالة ذات ؽو فر  دو جو  عدـ عف الدراسة كشفت الفارقية الدراسات حيث مفو  .ٗ

 الجنس. نمط بدلالة الإدارية
 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
 (05) مف   خبرة الأكبر الفئة لصالحو  الإدارية الميارة ىو مست في يرافقو إختلبؼ الخبرة ىو مست في الإختلبؼ إف

 جية.و البيداغ الأعماؿو  فو الشؤ  ادارةو  التسيير  في اتو سن 
ظيفي دراسة تطبيقية عمى و علاقتو بالأداء الو اف : الإبداع الإداري و بعن (2003 )رضا  دراسة .2

 لي بجدة ".و بمطار الممؾ عبد العزيز الدالأجيزة الأمنية 
ى الإبداع الإداري لدى العامميف بالأجيزة الأمنية بمطار الممؾ و ىدفت  ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مست

 ظيفي لمعامميف في الأجيزة الأمنية بالمطار.و اقع الأداء الو عمى و  ،لي بجدةو عبد العزيز الد



  

100 
 

 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
 ف برؤية شاممة لمشكلبت العمؿ.و يتمتعو  ،ب متجددو ف في الأجيزة الأمنية بإنجاز عمميـ بأسمو ـ العاممو يق .ٔ
 ح الإبداع لرجاؿ الأمف بالمطار.و سيف في تحديد أىداؼ الإدارة عمى إيجاد ر و تساعد مشاركة المرؤ  .ٕ
ات الخدمة( و الرتبة،سن ،المؤىؿ العممي ،ؽ ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغيرات )العمر، الجنسو د فر و جو  .ٖ

 ظيفي.و علبقتو بالأداء الو فيما يتعمؽ بالإبداع الإداري 
 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
 تحفيزىـ.و التأكيد عمى القيادات الأمنية بتشجيع المبدعيف  .ٔ
بتكاريو تيدؼ إلى زيادة و فير برامح تدريبية ذات صفة إبداعية و العمؿ عمى ت .ٕ  تحسيف الأداء.و ا 
 ظيفي.و عممياً لما لذلؾ مف إسياـ في رفع كفاءة الأداء الو إختيار القيادات الأمنية المؤىمة عممياً  .ٖ
 ،عمى أدائو التعميـ تصميـ لميارات المعمـ ممارسة أثراف : و بعن (2002 )زه و در  دراسة .3
 تحصيؿ طمبتو.و  ،دافعيتوو 
 : فرضيات ثلبث عمى مستندة أسئمة ثلبثة عف الإجابةالى  الدراسة ىذه يدؼت
 ؟ ظيفيو ال أدائو مف تحسف التعميـ تصميـ لميارات المعمـ ممارسة ىؿ .ٔ
 .ف كيمر" لمدافعيةو فؽ مقياس "جو ؟  التعميـو نح دافعيتو مف ترفع التعميـ تصميـ لميارات المعمـ ممارسة ىؿ .ٕ
   الأكاديمي؟ طمبتو تحصيؿ ىو مست مف تحسف التعميـ تصميـ لميارات المعمـ ممارسة ىؿ .ٖ
 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 

 مف تحسنت قد كانت التعميـ تصميـ لميارات المعمميف ممارسة أف مترابطتيف لعينتيف ختبار)ت(إ أظير .ٔ
 .قبؿ التدريب

كاف  معاً  ذىنيو كتابي  بشكؿ سو ف بتصميـ الدر و مو الذيف يق المعمميف أف ختبار)ؼ(إ أظير .ٕ
 .بشكؿ ذىني فقط سو ف الدر و مف المعمميف الذيف يصمم أفضؿ أداؤىـ

  قبؿمف  " كيمر  فو "ج مقياس فؽو س و تصميـ الدر و نح  المعمميف دافعية في تحسناً  )ؼ(ختبارإ يظير لـ .ٖ
 .تعمـ مثؿ ىذه الميارات في بالنجاح التدريب

 .عمى ميارات تصميـ التعميـ تدربيـ بعد رتفعإ قد كاف المعمميف طمبة تحصيؿ أف رتباطالإ معامؿ أظير .ٗ
مف قبؿ التدريب  إحصائي بفرؽو  التعميـ تصميـ لميارات المعمميف ممارسة رتفعتإ فقد أخرى ناحية مف .٘

كاف و ،  التعميمة الخبرة اتو سنو  ،كاف لصالح الإناثو الجنس  : التالية المتغيرات باعتبار  بعده  إلى
 ،رات تأىيمية أكثرو ا بدو لتحقإكاف لصالح الذيف و  التأىيمية راتو الد عددو  لصالح الذيف لدييـ خبرة أعمى،

 .متخصصالو  المعمـ يدرسيا التي  المادةو 
 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
 ، المعمميف  أداء تحسيف  عمى فقط  ليس أثر إيجابي لو التعميـ تصميـ ميارات عمى التدريب أف .ٔ

 .الأكاديمي طمبتيـ  تحصيؿ  رفع  عمىو   بؿ
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مثؿ  تعمـل    مناسبةال المعمميف برؤية يتعمؽ فيما خاصةو  دافعيتيـ لمتعميـ لو أثر عمى تحسيفأف التدريب  .ٕ
 .ىذه الميارات التصميمية لمتدريس

 .الإبداع الإداري لدى العامميف في المؤسسات العامة الأردنيةاف: و بعن (1990 )فارس و أب دراسة .4
 .الأردنية ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى درجة الإبداع لدى العامميف في المؤسسات العامة

 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
بالرغـ مف عدـ تشجيع  ،ىناؾ درجة عالية مف الإبداع لدى العامميف في المؤسسات العامة الأردنية .ٔ

 %(.83.3حيث بمغ معدؿ الإبداع ) ،ىذه المؤسسات للئبداع
(  بيف درجة الإبداع لدى العامميف في = 0.05ى)و ؽ ذات دلالة إحصائية عند مستو جد فر و لا ت .ٕ

 طبيعة العمؿ(.و قطاع المؤسسات الأردنية تعزى لتأثير )الجنس، 
( بيف درجة الإبداع الإداري لدى = 0.05ى دلالة )و ؽ ذات دلالة إحصائية عند مستو جد فر و لا ت .ٖ

 ى الإداري(.و المست -العامميف في قطاع المؤسسات الأردنية تعزى لتأثير) الجنس
 صت الدراسة بالآتي :و أ قدو 

حتضاف الأفكار الإبداعية التي تعمؿ عمى تحسيف و المبدعيف و رة العمؿ عمى تشجيع الإبداع و ضر  .ٔ ا 
 زيادة الأداء.و 

 ؿ إلى الأداء الإبداعي.و صو ية التي تستنيض اليمـ لمو المعنو تفعيؿ تظـ التحفيز المادية  .ٕ
المؤسسات الأكاديمية الدراسات الميدانية التي اصؿ مع و التو ع مف التفاعؿ و العمؿ عمى إيجاد ن .ٖ

 تيدؼ لمكشؼ عف المبدعيف.

 الدراسات الأجنبية  :
 اف: القيادة الفعالة : تفسير لحقائؽ ثابتة لمقيادة بالميارات الناعمة.و بعنVincent(2013) دراسة .1

Effective Leaderhip : Explains The Hard Facts Of Soft Skills Mangement 
كيفية إستخداميا في عممية القيادة لدى المدراء و ـ إدارة الميارات الناعمة و ضيح مفيو الدراسة الى تىدفت 

 تحسيف الأداء.و القادة و 
 كاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة :و 
 ر الأداء.و أنو كمما زاد حجـ الشراكة تط .ٔ
 د.و د العقو صاً العامميف عمى بنو ظفيف خصو تحفيز الم .ٕ
 ظفيف.و ح مع المو ضو اصؿ بو الت .ٖ
 ظيفية مناسبة.و يات و ضعيـ في مستوو ظفيف و ير المو تط .ٗ
 قعاتيـ.و تو تحقيؽ مطالبيـ و ؿ الى رضى العملبء و صو ال .٘
 صت الدراسة بالآتي :و قد أو 
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تحسيف الأداء ىي:   و الإدارة السميمة و افرىا لتحقيؽ القيادة و أف أىـ الميارات الناعمة التي يجب ت .ٔ
ميارات  ،اصؿو التو ميارات الاتصاؿ  ،ضو ميارات التفا ،العمؿ ضمف فريؽ ،)ميارات التعامؿ مع الأخريف

 ميارة ضغط العمؿ(. ،ميارة إدارة الأزمات ،قتو إدارة ال
ظفيف مما و ير علبقاتيـ مع المو ذلؾ لتطو ير مياراتيـ الناعمة و رة أف يعمؿ المدراء عمى تطو ضر  .ٕ

 ير الأداء.و مف ثـ تطو ظفييـ و مو يؤدي إلى تجنب العديد مف المشاكؿ الإدارية بيف المشرفيف 

 ممخص الدراسات السابقة : ( 8جدوؿ رقـ )
 دراسات مشتركة تحسيف أداء العامميف الميارات الناعمة البياف

دراسات 
 محمية

 )فمسطينية (

بحر  ،(2014حجاج ) ،(2016شبير )
(2010) 

 

اد و ،ع(2002 )غانـ 
(،الفرا 2007(،العكش )2005)
 (2015الكاس )و (،أب2008)

// 

دراسات 
 عربية 

 (2012ف )و المام ،(2013يمـ )و س
نو و (،البطرا2004السكراف )

 (2002البمبيسي )و 

،مريـ (2002)زه و در 
رضا (،(2013

 (1990)فارس  و ،أب(2003)

دراسات 
 أجنبية

Seetha  (2013) ،Quinley (2013) 
lazarus (2013)،Majid Et Al  

(2012)،Shakir  (2009) 
Schulz  (2008)،Klaus (2008) 

 (2004) Lee & y ت ) و سك
 (1996(، إيكفاؿ ) 1994

(2013) vincent 
 Quinly(2013) 

 .اسطة الباحثة بناءً عمى الدراسات السابقة و جرد ب
 الحاليةالدراسة و مقارنة بيف الدراسات السابقة : ( 10جدوؿ رقـ )

 ما ركزت عمية الدراسة الحالية  ما ركزت عمية الدراسات السابقة عنصر التعميؽ

 عو ضو مف حيث الم

ع و ضو لت بعض الدراسات السابقة مو تنا
خصائصيا و أىميتيا  ،الميارات الناعمة

لت الدراسات و كما تنا ،اجيياو التحديات التي تو 
 .ع تحسيف الأداءو ضو السابقة م

ر الميارات الناعمة في و عمى )دركزت ىذه الدراسة 
زارات الفمسطينية( و تحسيف أداء العامميف في ال

ع مف التخصصية و عو الذي يطرح بنو ؿ مف نو الأو ىو 
 .عمى حد عمـ الباحثة

مف حيث الفئة 
 ثةو المبح

نت عينات الدراسات السابقة مف العامميف و تك
لكف و  ،الخاصو المدني و مي و في المجاؿ الحك

 ظيفية لمعامميف فييا.و الدرجات العت طبيعة و تن

ظائؼ و ظفي الو ىذه الدراسة ركزت عمى عينة مف  م
المحافظات  –زارات الفمسطينية و الإشرافية في ال

 .ىذا لـ تتطرؽ لو أي دراسة سابقةو  ،بيةو الجن

مف حيث المنيج 
 ات و الأدو المتبع  

أستخدـ في أغمب الدراسات السابقة المنيج 
 .الإستبانة كأداة لمدراسةو صفي التحميمي و ال

ستخدمت و  ،صفي التحميميو إتبعت الدراسة المنيج ال ا 
كما  ،ليةو المقابمة كأده لجمع البيانات الأو الإستبانة 

بعض مف الإختبارات و  SPSSإستخدمت برنامج 
 .ؿ إلى النتائجو صو الإحصائية لتحميؿ البيانات لم
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 مف حيث الزماف
فقد تـ  ،نسبياً جميع الدراسات السابقة حديثة 

  2014إلى2006 إجراؤىا في الفترة مف
 .2016ىذه الدراسة اجريت خلبؿ عاـ 

 مف حيث المكاف 

عت أماكف الدراسات السابقة ما بيف عدة و تن
ؿ كاف منيا دراسات أجريت في فمسطيف  و د

دراسات أخرى عربية  و  ،كدراسات محمية
 .دراسات أجنبيةو 

 –بية و ىذه الدراسة اجريت في المحافظات الجن 
 فمسطيف.

 اسطة الباحثة بناءً عمى الدراسات السابقةو جرد ب

 التعقيب عمى الدراسات السابقة :

غير و الأجنبية بذات العلبقة المباشرة و العربية و فيما سبؽ عدد مف الدراسات المحمية  الباحثةإستعرضت 
عة مف النتائج أعانت الباحثة عمى إثراء و صمت تمؾ الدراسات إلى مجمو لقد تو  ،ع الدراسةو ضو المباشرة لم

الأجنبية إستطاعت و مف خلبؿ الإستعراض السابؽ لجميع الدراسات العربية و  ،الإطار النظري لدراستيا الحالية
ضافة بالإ ،التعقيب عمى تمؾ الدراسات التي تؤكد أىمية الميارات الناعمة في تحسيف أداء العامميف الباحثة

زارات مف قبؿ العامميف بيا لما ليا مف فائدة عمى المؤسسة و إلى أىمية تطبيؽ الميارات الناعمة داخؿ ال
كذلؾ تأكيد بعض الدراسات عمى بعض المتغيرات التي تخص الميارات الناعمة  ،اءو المجتمع عمى حد سو 
 .االمتغيرات التي تخص تحسيف أداء العامميف حيث أتفقت الباحثة مع بعضيو 

 جو الإتفاؽ :و أ . أ
البعض الأخر في المتغير و إتفقت بعض الدراسات السابقة مع دراسة الباحثة بعضيا في المتغير المستقؿ 

كما إتفقت جميع الدراسات السابقة مع دراسة الباحثة في منيج الدراسة حيث تـ إستخداـ)المنيج  ،التابع
أحياناً المقابمة ) الدراسة و ات الدراسة حيث تـ إعتماد الإستبياف و افقت أيضاً في أدو صفي(، كما تو ال

 .كلبىما أداة لمدراسةو الإستكشافية ( أ
 جو الإختلاؼ :و أ . ب

التعرؼ : وحيث إف ىدؼ دراسة الباحثة ى ،إختمفت جميع الدراسات السابقة مع دراسة الباحثة في اليدؼ
كما تختمؼ جميع الدراسات  ،زارات الفمسطينيةو في الر الميارات الناعمة في تحسيف أداء العامميف و عمى د

 .زاراتو حيث لـ تطبؽ الدراسات السابقة عمى ال ،عينو الدراسةو السابقة مع دراسة الباحثة في مجتمع 
 ما أضافتو الدراسة الحالية : . ت

العامميف ر الميارات الناعمة في تحسيف أداء و د عو ضو لت مو لى الدراسات التي تناو تعتبر ىذه الدراسة أ
مختمفة عف و  ،الدراسات السابقةو عمى حد عمـ الباحثة بعد مراجعة الأبحاث  ،زارات الفمسطينيةو في ال

زارات و الدراسات السابقة حيث لـ يسبؽ أف تـ إجراء دراسة محمية في مجاؿ تحسيف أداء العامميف في ال
ىي تختمؼ عف و ر الميارات الناعمة في تحسف الأداء و ء عمى دو التي تختص في بتسميط الضو الفمسطينية 
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جد في المجتمعات العربية و لأنو لا ي ،ليةو دو بمجتمعات عربية و طبيعة الدراسات السابقة التي أجريت محمياً أ
 الأجنبية حالة مشابية لمحالة الفمسطينية. و 

 أىـ ما يميز ىذه الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة : . ث
ف في و ف السابقو تأتي إستكمالًا لما بدأه الباحثو  ،تراكمياً لمدراسات السابقةو تعتبر ىذه الدراسة بناءً معرفياً  ٔ

قتراحات.و صيات و ه مف تو ما قدمو ا لو مف نتائج و صمو فيي تبنى عمى ما ت ،ع الدراسةو ضو م  ا 
زارات و امميف في الر الميارات الناعمة في تحسيف أداء العو ع دو ضو تركز الدراسة الحالية عمى م ٕ

 عيا عمى حد عمـ الباحثة.و لى مف نو تعتبر الدراسة الأو  ،الفمسطينية
عممية جديدة إلى المكتبة الفمسطينية في مجاؿ و قع أف تضيؼ ىذه الدراسة مادة عممية نظرية و مف المت ٖ

 زارات الفمسطينية.و تحسيف أداء العامميف في ال
أيضاَ و  ،الحالة الدراسيةو المكانية و د الزمانية و مف ناحية الحدتميزت ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة  ٗ

 خاصة في الميارات الناعمةو لبعض المتغيرات التي لـ تتطرؽ إلييا الدراسات السابقة  الباحثةؿ و في تنا
ـ الميارات و أف تسيـ في تعزيز مفيو عيا و ضو أف تمثؿ ىذه الدراسة إضافة عممية في م الباحثةتأمؿ  ٘

 .زارات الفمسطينيةو حسيف أداء العامميف في الالناعمة في ت
 جو الإستفادة مف الدراسات السابقة :و ؿ بأف أوبشكؿ عاـ يمكف القو 

 انب منيا :و عة مف الجو مف الدراسات السابقة في مجم الباحثةإستفادت 
 .ماتو طرؽ معالجة المعمو المستخدمة الأساليب و ات و الأدو التعرؼ إلى المنيجية العممية  .ٔ
 .الإستدلاؿ إلى المراجع الأصمية في ىذا المجاؿ .ٕ
 .اضحو ضيح مشكمو الدراسة بشكؿ و ت .ٖ
 أىداؼ الدراسة.و ضيح أىمية و ت .ٗ
 منيجية الدراسة.و فرضيات وو تحديد متغيرات  .٘
 ة البحثية بشكؿ جمي.و تحديد الفج .ٙ
 .الدراسات المقترحةو صيات و صياغة الت .ٚ

 ة البحثية :و الفج

التي و الإطلبع عمى أدبيات ىذه الدراسة و لمدراسات السابقة  الباحثةإستناداً إلى ما سبؽ مف خلبؿ إستعراض 
ؿ و ة البحثية التي تسعى الدراسة الحالية لممئيا تكمف في تناو ع الميارات الناعمة فإف الفجو ضو لت مو تنا

حيث لـ تتطرؽ أي مف  ،الفمسطينية زاراتو العلبقة بيف الميارات الناعمة بتحسيف أداء العامميف في ال
 .عو ضو الدراسات السابقة ليذا الم

ف أىـ ما يميز ىذه الدراسة عف غيرىا مف الدراسات السابقة ىو  ظيارىا للؤثر الذي تمعبة و تطرقيا  وا  ا 
سائؿ و ف الميارات الناعمة أكثر الو لك ،زارات الفمسطينيةو الميارات الناعمة في تحسيف أداء العامميف في ال
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زارات و ى العامميف في الو أفضؿ الأساليب الإدارية الحديثة التي تسعى للئرتقاء بمستو عطاءً و لًا و شم
حتياجات الأفراد و الخدمات المقدمة منيا بما يحقؽ متطمبات و  تقاناً و المجتمع بشكؿ أكثر تميزاً و المؤسسة و ا   .ا 

ظائؼ الإشرافية في و عامميف في التتميز ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة في أنيا إستيدفت قطاع ال
كذلؾ أنو ىناؾ ندرة في  ،ىي إختمفت عف الدراسات السابقة في قطاع التطبيؽو  ،زارات الفمسطينيةو ال

كذلؾ و  ،الخاصة بتحسيف أداء العامميفو (  زارات الفمسطينيةو المي ) و الدراسات المطبقة عمى القطاع الحك
صيات و التو ر مف خلبؿ النتائج و حيث قدمت الدراسة تص ،الدراسةندرة الدراسات التي تربط بيف متغيرات 

 .زارات الفمسطينيةو ر الميارات الناعمة في تحسيف أداء العامميف في الو ؿ دو ح
ثيف و بالتالي فإف المبحو  ،( ظائؼ الإشرافيةو العامميف في التميزت الدراسة الحالية بإستيداؼ فئة طبقية ) 

اضح عف الميارات الناعمة التي يحتاج ليا و عي و بو ا الإدلاء بشكؿ مباشر و ا مف الفئة الذيف يستطيعو كان
العمؿ و ظيؼ و التو تقييـ الأداء و صاً أنيـ ىـ مف يقع عمي عاتقيـ تطبيؽ و خصو العامميف في تحسيف أدائيـ 

 .ىذا لـ نجده في الدراسات السابقة التي بنيت عمى رأي العامميف في المؤسسةو  ،زارةو في ال
ر جديدة في الميارات و تميزت الدراسة الحالية عف الدراسات السابقة في المتغير حيث تـ تقديـ محاكذلؾ و 

لت أي مف ىذيف المتغيريف لـ تشتمؿ عمى جميع الأبعاد و فالدراسات السابقة التي تنا ،أداء العامميفو الناعمة 
فؽ و عدـ قياسة و لتعبير عف المتغير دية طرؽ او بالتالي فإف محدو  ،لتيا الدراسة الحاليةو الفرعية التي تنا

 .ي عمى كؿ الأبعاد الفرعية لممتغيراتو ذج يحتو فقد قدمت الدراسة الحالية نم ،المتغيرات لـ يعد قائماً 

 ة البحثية لمدراسات السابقةو الفج:  (10جدوؿ رقـ)

 الدراسات الحالية  الفجوة البحثية الدراسات السابقة
تحدثت الدراسات السابقة عف الميارات الناعمة 

 .وعلبقتيا بعدة متغيرات متفرقة 
رتباطيا بعدد مف  وتحدثت عف تحسيف الأداء وا 

 المتغيرات.
الدراسات التي تناولت المتغيريف معاً لـ يكف 

 .مجتمع الدراسة الوزارات الفمسطينية 

لـ تركز الدراسات السابقة عمى قطاع 
 الفمسطينية. زاراتالعمؿ في الو 

لـ تركز الدراسات السابقة عمى الربط 
 بيف المتغيريف مجتعيف.

مجتمع البحث لـ يخضع قبؿ ذلؾ 
 لمدراسة في ىذيف المتغيريف مجتمعيف.

إف ىذه الدراسة عمى حد 
عمـ الباحثة بأنيا الأولى 
التي تتناوؿ موضوع دور 
الميارات الناعمة في 
تحسيف أداء العامميف في 

 الفمسطينية.الوزارات 
 .اسطة الباحثةو جرد ب

 الخلاصة :

التعرؼ عمى أىـ و  ،ع الدراسة الحاليةو ضو في ىذا الفصؿ بعض الدراسات السابقة التي تتعمؽ بم الباحثةلت و تنا
ة البحثية و مف ثـ قامت الباحثة بعمؿ الفجو  ،الإجراءات التي تبنتيا ىذه الدراساتو الأساليب و  ،لتياو عات التي تناو ضو الم
 .الإختلبؼو جو الإتفاؽ و التعقيب عمى ىذه الدراسات مف حيث أو 

 



  

106 
 

 : الفصؿ الربع

جراءاتياو منيجية الدراسة   (الإجراءاتو الطريقة )ا 
 .مقدمة

 .ب الدراسةو أسمو منيجية  1

 .عينة الدراسةو مجتمع  2
 

 .فؽ البيانات الشخصيةو صؼ الإحصائي لعينة الدراسة و ال 3

 .أداة الدراسة ) الإستبانة ( 4

 .الثباتو الصدؽ  5

صفي لمتغيرات و المعالجات الإحصائية المستخدمة في الدراسة)التحميؿ ال 6

 .الدراسة (

 .الأساليب الإحصائية المستخدمة 7

 .الخلاصة
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 مقدمة :

جراءاتيا محو تعتبر منيجية الدراسة  مف و  نجاز الجانب التطبيقي مف الدراسةإيتـ مف خلبلو  رئيسياً  راً و ا 
صؿ إلى النتائج التي يتـ و بة لإجراء التحميؿ الإحصائي لمتو البيانات المطمؿ عمى و يتـ الحص خلبليا

بالتالي تحقؽ الأىداؼ التي تسعى إلى و ،  ع الدراسةو ضو ء أدبيات الدراسة المتعمقة بمو تفسيرىا في ض
كذلؾ أداة الدراسة و ،  الدراسةعينة و مجتمع و  متبعنيج اللمم صفاً و ؿ ىذا الفصؿ و تناحيث ،تحقيقيا
 صفاً و كما يتضمف  ،ثباتياو مدى صدقيا و ، يرىا و تطو كيفية بنائيا و إعدادىا طريقة و تخدمة المس

ات التي إستخدمتيا لجمع و الأدو ،  تقنينياو أداة الدراسة  تصميـفي  ةالباحثبيا مت للئجراءات التي قا
ستخلبص و لبيانات ستخدمت في تحميؿ اأٌ ينتيي الفصؿ بالمعالجات الإحصائية التي و بيانات الدراسة ،  ا 

 صؼ ليذه الإجراءات :و يمي  افيمو النتائج ، 

 ب الدراسة :و أسمو منيجية 

اىر و صؼ الظو صفي التحميمي بأنو " المنيج الذي يسعى لو ( المنيج ال2006:100يعرؼ )الحمداني، 
يقدـ و مشكمة، و صؼ ظاىرة او التفسير المنظـ لو أحد أشكاؿ التحميؿ و الراىنة فيو الأحداث المعاصرة أو أ

 .اىر التي نستعمميا" و الظو تتطمب معرفة المشاركيف في الدراسة و  ،اقعو بيانات عف خصائص معينة في ال
ضع و ؿ تفسير الو صفي التحميمي بأنة " طريقة البحث تتناو ب الو ( الأسم2014:101يعرؼ )صادؽ،و 

صيؼ العلبقات بينيا بيدؼ الإنتياء إلى و تو أبعادىا و فيا و المشكمة مف خلبؿ تحديد ظر و القائـ لمظاىرة أ
كما سيتـ إستخداـ برنامج التحميؿ  ،المشكمة مف البحث "و عممي دقيؽ متكامؿ لمظاىرة أو صؼ عممي و 

ختبار الفرضياتو لتحميؿ البيانات  SPSSالإحصائي  بإعتباره أحد البرامج الحديثة المستخدمة في  ،ا 
نطلبقاً مف طبيعة الدر و التحميؿ الإحصائي  بناءً عمى طبيعة و  ،بة لتحقيؽ أىدافياو مات المطمو المعمو اسة ا 

صفي التحميمي بإعتبارة  و المنيج ال الباحثةفقد إستخدمت  ،الأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقياو الدراسة 
ييتـ و اقع و جد في الو الذي يعتمد عمى الدراسة الظاىرة كما تو  ،أنسب الأساليب لمعالجة مشكمة الدراسة

ضح سماتيا و يو فالتعبير الكيفي يصؼ لنا الظاىرة  ،كمياً و التعبير عنيا تعبيراً كيفياً و صفاً دقيقاً و صفيا و ب
كما لا يكتفي  ،حجمياو ضح مقدار ىذه الظاىرة أو يو صفاً رقمياً و أما التعبير الكمي فيعطي  ،خصائصياو 

بؿ  ،علبقتيا المختمفةو  مات المتعمقة بالظاىرة مف أجؿ إستقصاء مظاىرىاو ىذا المنيج عند حجـ المعم
ر المقترح بحيث يزيد بيا و ؿ إلى إستنتاجات يبنى عمييا التصو صو التفسير لمو الربط و يتعداه إلى التحميؿ 

 مات :و قد إستخدمت الباحثة مصدريف أساسييف لممعمو  ،عو ضو رصيد المعرفة عف الم
 ية : و المصادر الثان - أ

التقارير، و المقالات و ريات و الدو الأجنبية ذات العلبقة، و المراجع العربية و الكتب  إلى ةالباحث تحيث اتجي
 اقع الإنترنت المختمفة.و المطالعة في مو البحث و ،الدراسةع و ضو لت مو الدراسات السابقة التي تناو الأبحاث و 
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 لية :و المصادر الأ  - ب
ستبانة الإ لية مف خلبؿو إلي جمع البيانات الأ ةالباحث تلجأ الدراسةع و ضو انب التحميمية لمو لمعالجة الج
 .التي صممت خصيصاً ليذا الغرضو ذلؾ تمشياً مع متطمبات الدراسة و  ،لمدراسةكأداة رئيسة 

 عينة الدراسة :و مجتمع 

 مجتمع الدراسة : - أ
بذلؾ فإف مجتمع الدراسة بناءً عمى و  ،مجتمع الدراسة يعرؼ بأنو " جميع مفردات الظاىرة التي تدرسيا الباحثة "

زارات الفمسطينية في قطاع غزة ( و اقع الإشرافية بالو الم)ف مف كافة الأفراد العامميف فيو يتك أىدافياو مشكمة الدراسة 
ظائؼ و بالالعامميف  عدد يبمغو  ،زارة (و كيؿ و  إلىظيفي ) رئيس شعبة و تبدأ مف مسمى و  ،زارةو ( 22عددىيا بػ)و 

  :التالي  (11ؿ رقـ )و الجد ضح فيو مو ى ما حسب ظفاً و م (2624)زارات الفمسطينية و الإشرافية في ال

 الدراسة  مجتمع ضمف إشرافية ظيفيةو  مسميات فويحمم الذيف ظفيفو الم عدد: (11جدوؿ رقـ )

 ظفيف %و نسبة الم العدد الدرجة #
 0.27% 7 زارةو  كيؿو  1

 0.15% 4 مساعد كيؿو  2

 2.67% 70  عاـ مدير 3

 1.14% 30  عاـ مدير نائب 4

 39.06% 1025  دائرة مدير 5

 37.54% 985  قسـ رئيس 6

 19.17% 503 رئيس شعبة 7

 100% 2624 عو المجم

 2016: رةو منش غير بيانات العاـ، ظفيفو الم افو دي  :المصدر
 :(Moore.2003)عينة الدراسة  - ب

 زارات الفمسطينيةو ائية بحيث تـ اختيار الافراد العامميف في الو قامت الباحثة باستخداـ طريقة العينة الطبقية العش
( ريتشارد جيجرف )و باحتساب عينة الدراسة حسب قان الباحثةمف ثـ قامت و  ،(اقع الإشرافيةو المفي قطاع غزة )

 .( مفردة340حيث بمغ عدد افراد العينة )
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 فؽ البيانات الشخصية:و صؼ الإحصائي لعينة الدراسة و ال
 فؽ البيانات الشخصيةو لًا : عرض لخصائص عينة الدراسة و أ

ستكماليا بالتعبئة مف إستمارات تـ الإ%( مف 99.4( التالي أف ما نسبتو )13ؿ )ويتضح مف جد
  .دةو %( تـ إعتبارىا إستمارات مفق0.6بينما )ثيف و المبح

 الدراسةعينة إستمارات : ( 12جدوؿ رقـ)
 إٌغجخ % اٌزىشاس اٌج١بْ #

 %99.4 338 اعزّبساد ِىزٍّخ 1

 %0.6 2 دح )ٌُ ٠زُ الاعبثخ ػ١ٍٙب(ٛاعزّبساد ِفم 2

 %100 340 عٛاٌّجّ

 .(SPSSاسطة الباحثة بالإعتماد عمى نتائج )و * جرد ب

 البيانات الشخصية لعينة الدراسة :

 (البيانات الشخصية)زيع عينة الدراسة و ت: ( 13جدوؿ رقـ)
 إٌغجخ % اٌؼذد اٌج١بْ اٌّزغ١ش #

 %78.1 264 روش الجنس 1
 %21.9 74 أٔضٝ

 الفئة العمرية 2
 %0.9 3 ػبَ 25الً ِٓ 

 %41.1 139 ػبَ 35ئٌٝ الً ِٓ  25ِٓ 

 %39.9 135 ػبَ 45ػبَ اٌٝ الً ِٓ  35ِٓ 

 %14.2 48 ػبَ 55ئٌٝ الً ِٓ  45ِٓ 

 %3.8 13 ػبَ 55 اوضش ِٓ 

 المؤهل العلمي 3
 %2.4 8 ٠ْٚخ ػبِخ  فّب دٛصبٔ

 %12.7 43 عؾَٛ ِزٛدثٍ

 %62.4 211 طٛس٠ٛثىبٌ

 %22.5 76 دساعبد ػ١ٍب

 ظيفيو المسمى ال 4

 %0.3 1 صاسحٚو١ً ٚ
 %0.3 1 و١ً ِغبػذٚ

 %2.4 8 ِذ٠ش ػبَ
 %1.2 4 ٔبئت ِذ٠ش ػبَ
 %39.1 132 ِذ٠ش دائشح
 %37.6 127 سئ١ظ لغُ
 %19.2 65 سئ١ظ شؼجخ

5 
ات و عدد سن

 الخبرة

 %4.7 16 ادٛعٕ 5 الً ِٓ 

 %42.3 143 ادٛعٕ 10اٌٝ الً ِٓ  5ِٓ

 %29.9 101 عٕخ 15اٌٝ الً ِٓ  10ِٓ 

 %23.1 78 عٕخ 15اوضش ِٓ 

 %42.0 142 اٌظؾخ مكان العمل 6

 %2.96 10 اٌضساػخ
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 %0.6 2 ا٢صبسٚاٌغ١بؽخ 

 %1.2 4 اطلادٛاٌّٚإٌمً 

 %0.6 2 الاػلاَ

 %0.6 2 ْ اٌّشأحٚشإ

 %2.36 8 اٌش٠بػخٚاٌشجبة 

 %1.2 4 اٌّب١ٌخ

 %2.96 10 اٌؼًّ

 %1.2 4 اٌضمبفخ

 %4.7 16 اٌذاخ١ٍخ

 %2.96 10 ْ اٌذ١ٕ٠خٚاٌشإٚلبف ٚالا

 %21.0 71 اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟٚاٌزشث١خ 

 %1.2 4 اٌؼذي

 %3.25 11 اٌؾىُ اٌّؾٍٟ

 %1.2 4 اٌزخط١ؾ

 %0.6 2 ْ اٌخبسع١خٚاٌشإ

 %1.7 6 الالزظبد

 %0.6 2 الاعشٜ

 2.6 9 الاعزّبػ١خْ ٚاٌشإ
 1.48 5 الاشغبي اٌؼبِخ

 %2.96 10 ِبدٛع١ب اٌّؼٌٍٛٛرىٕٚالارظبلاد 

 .(SPSSاسطة الباحثة بالإعتماد عمى نتائج )و * جرد ب
 ( السابؽ الآتي :13ؿ رقـ )ويتضح مف الجد

 زارات الفمسطينية أعمى مف نسبة الإناث حيث كانت نسبتيـو ر العامميف في الو أف نسبة الذك 
(%78.1). 
( يظير 21.9%بينما النسبة الباقية إناث ) ،راو ( مف عينة الدراسة ذك78.1%أف ما نسبتة ) الباحثةو تعز و 

زارات الفمسطينية يتطمب جيداً و ظائؼ الإشرافية في الو د إلى طبيعة العمؿ بالو ىذا يعو التباعد في النسب 
دارة الأزمات و قدرة نفسية عمى تحمؿ ضغط العمؿ و  تخاذ القرار المشاؽ المينية و ا  أيضاً ترجع إلى ثقافة و ا 

تقاليدة و نة مجتمع محافظ شرقي لو عاداتو و اقع الإشرافية كو نظرتة إلى الأنثى العاممة في المو المجتمع 
دية فرص و مما يعكس محد ،الصحيو العمؿ الإجتماعي و يفضؿ عمؿ الإناث في ميف محددة كالتعميـ و 

 .زارات الفمسطينيةو اقع إشرافية في الو مو اث مناصب في تقمد الإنو النمو ر و التط
 (81.9%سنة بمغت ) 45إلى  25ح أعمارىـ بيف و أف نسبة مف تترا. 
عمماً بأف  ،( عاـ45إلى ) (25)( مف عينة الدراسة أعمارىـ بيف 81.9%أف ما نسبتة ) الباحثةو تعز و 

في الفئة العمرية مف و  ،(41.1%)( عاـ بمغت (35إلى أقؿ مف  (25)ح أعمارىـ ما بيف و نسبة مف تترا
عاـ  (55)إلى أقؿ مف  (45)في الفئة العمرية مف و  ،(39.9%( عاـ بمغت )45( إلى أقؿ مف )(35

عاـ بمغت  (25)بينما أقؿ مف  ،(3.8%فأكثر بمغت ) 55في الفئة العمرية مف و  ،(3.8%بمغت )
عاـ  (22)ف مف الفئة العمرية و الخريجيف يكظائؼ الإشرافية مف و مع العمـ بأف الطمب عمى ال ،(%0.9)

عيف في و ا متطو اقع الإشرافية كانو المو ظائؼ و كما أنة تظير النتائج أف معظـ العامميف في ال ،ؽو فما ف
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ات و سنو ظيفية و اغر الو ترقية لسد الشو ظيؼ و ا بفرص تو لى مف الإنقساـ ثـ حظو العمؿ في أثناء الفترة الأ
ف ىذه و ما يؤكد حقيقة أف تكو ىو سنة  (25)ف أعمارىـ أكبر مف و ذلؾ تكبو العمؿ بعد التخرج و الخبرة 

  . شابو  ىة أف المجتمع الفمسطيني مجتمع فتالنتيجة إنعكاساً لحقيق
 زارات الفمسطينية و اقع الإشرافية في الو س بالمو ريو أف نسبة الحاصميف عمى درجة البكال

 (.62.4%بمغت)
لى و زارات الفمسطينية إحتمت المرتبة الأو س في الو ريو أف نسبة الحاصميف عمى درجة البكال الباحثةو تعز 
ـ و ( تمتيا درجة الدبم22.5%ىي أعمى نسبة تمتيا الدراسات العميا حيث بمغت )و ( 62.4%بمغت )و 

ظـ يرجع ذلؾ إلى أف معو  ،(2.4%ف )و ية فما دو ( بينما بمغت نسبة حممة الثان12.7%سط فبمغت )و المت
قد يٌعزى ذلؾ إلى أف العمؿ و  ،س كحد أدنىو ريو ؿ عمييا درجة البكالو ظائؼ التخصصية يشترط لمحصو ال

ف و حسب قانو ـ عمى أساس المؤىؿ العممي و اقع الإشرافية بات يقو في المو زارات الفمسطينية و المتعمؽ بال
ظيفة مما يدؿ أف و التعييف في الو بالإعتماد عمييا كمعيار ميـ عند الإختبار و  ،((2005الخدمة المدنية 

تحقيؽ و ى أكاديمى جيد يمكنيـ مف أداء مياميـ بشكؿ سميـ و مستو ف بخمفية عممية و عينة الدراسة يتمتع
 .هو الأىداؼ المرج

  زارات و اقع الإشرافية في الو ظيفي  بالمو أف النسبة الأكبر مف الحاصميف عمى مسمى
 .(39.1%الفمسطينية بمغت )

( 39.1%زارات الفمسطينية بمغت )و ظيفي مدير دائرة في الو أف نسبة الحاصميف عمى مسمى  الباحثةو تعز 
( 19.2%( تمتيا درجة رئيس شعبة فبمغت )37.6%ىي أعمى نسبة تلبىا مسمى رئيس قسـ حيث بمغ )و 

تمتيا  ،(1.2%( تمتيا درجة نائب مدير عاـ حيث بمغت )2.4%بينما بمغت نسبة درجة مدير عاـ )
اقع الإشرافية و ظيفية في المو ذالؾ لأف التركيبة الو  ،(0.3%ي )و كيؿ المساعد بالتساو الو كيؿ و درجتي ال
  .حجميا في مجتمع الدراسةو زارات الفمسطينية و زف كؿ فئة مف المسميات الإشرافية في الوو تتماشى 

 ( سن10-5أف النسبة الأكبر ممف لدييـ خبرة مف ) (.15-10) ات تمتيا مف لو خبرةو 
ات بمغت و ( سن5-10ح ما بيف )و زارات الفمسطينية تتراو أف النسبة الأكبر لخبرة العامميف في ال الباحثةو تعز 
( تمتيا مف لو خبرة أكثر مف 29.9%ات فبمغت )و ( سن10-15( تمتيا مف لو خبرة ما بيف )%42.3)

حيث إحتمت المرتبة  ،(4.7%ات بمغت )و ( سن5( تمتيا مف لو خبرة أقؿ مف)23.1%سنة بمغت ) (15)
بمغت و ات و ( سن5-10ح ما بيف )و زارات الفمسطينية تتراو لى مف لدييـ خبرة مف العامميف في الو الأ
( 10-15مف لدييـ خبرة مف )و  ،ـ(2007( أي أنو تـ تعيف أغمبيـ بعد الإنقساـ الفمسطيني )%42.3)

ا عمى رأس عمميـ بعد و ماذالو مسطينية زارات الفو ظفيف في الو ( إلى أنيـ مف الم29.9%سنو فبمغت )
أيضاَ يتتطمب لمف يرغب بالعمؿ  ،زارات الفمسطينيةو ظائؼ الإشرافية بالو ف بعض الو ىـ يحتمو الإنقساـ 

 .زارات الفمسطينية خبرة عممية بالإضافة لمشيادة الجامعيةو ظائؼ الإشرافية في الو بال
 (.42%) زارة الصحة بمغتو ثيف مف و أف النسبة الأكبر مف البح 
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زارة الصحة بمغت و ثيف مف و أف النسبة الأكبر مف المبحو زارة و زيع العينة حسب كؿ و أف ت الباحثةو تعز 
زارة و تمتيا  ،(4.7%زارة الداخمية بنسبو )و تمتيا  ،(21%التعميـ العالي بنسبو )و زارة التربية و ( تمييا %42)

( 2.96%زارة العمؿ بنسبو )و ( تمتيا 2.96%زارة الزراعة بنسبو )و ( تمتيا 3.25%الحكـ المحمي بنسبو )
باقي و ( 2.96%مات بنسبو)و جيا المعمو لو تكنو زارة الاتصالات و ( تمتيا 2.96%قاؼ بنسبو )و زارة الاو تمتيا 

( مف عينة الدراسة مف 42%أي أف ما نسبتة ) ،زاراتو زعت عمى باقي الو ( ت17.1%النسب المتبقية )
د إلى أف أكثر العينة ىـ مف و ىذا يعو التعميـ و زارة التربية و ( مف عينة الدراسة مف 21%)وزارة الصحة و 

زارتيف الخدماتية مف قبؿ و ما يؤكد الحاجة لمعمؿ في تمؾ الو ىو التعميـ و التربية و زاراتي الصحة و ف في و يعمم
زارات و لإشرافية في الاقع او د إلى باقي العامميف بالممو ( تع37%بينما النسب المتبقية بنسبو ) ،العامميف

 .زاراتو ثيف في تمؾ الو ية في المبحو يتضح أف ىناؾ تقارب بالنسب المئو الفمسطينية 
 

 أداة الدراسة:
 ىي :و  ) الإستبانة ( ات بما تخدـ دراستياو قامت الباحثة بإستخداـ أد

 " الدراسة الإستكشافٌة " : المقابلة - أ

زارات الفمسطينية ) مجتمع و ظائؼ الإشرافية في الو الحيث تـ إجراء مقابلبت مع عدد مف العامميف في 
شتممت المقابمة عمى و  ،الدراسة ثناءأ ماتو المعم جمع فيالدراسة( مف خلبؿ إستبانة إستكشافية تساعد  ا 

جيو و ث بترتيب الإجابة حسب الأىمية مف و ـ المبحو حيث يق ،( سؤالًا مقنناً تـ إضافتيا للئستبانة16)
 .نظره

 :  الإستبانة - ب

زارات و ر الميارات الناعمة في تحسيف أداء العامميف في الو د )لقياس الباحثةتـ إعداد إستبانة مف قبؿ 
مات و ؿ عمى المعمو الملبئمة لمدراسة الميدانية لمحصو حيث تعتبر الإستبانة الأداة الرئيسية  ،( الفمسطينية

حيث تـ إعدادىا بالإعتماد عمى دراسات سابقة  ،ثيفو البيانات التي يجري تعبئتيا مف قبؿ المبحو 
عتمادىا مف عدد مف المحكميفو   ثباتيا.و تـ عمؿ إجراءات ضبط الأداة مف حيث صدقيا و  ،ا 

 ات بناء الإستبانة :وخط .1

 ىي:و ات التالية لبناء الإستبانة و الخط ةالباحث تتبعإ
سػػتفادة منيػػا الإو ،  الدراسػػة عو ضػػو الدراسػػات السػػابقة ذات الصػػمة بمو الإطػػلبع عمػػى الأدب الإداري  .ٔ

 صياغة فقراتيا.و في بناء الإستبانة 
 مجاؿ. كؿ تحت تقع التي تاالفقر و  تحديد المجالات الرئيسية التي شممتيا الإستبانة .ٕ
بداء الملبحظات.و ستبانة عمى المشرؼ لمنقاش عرض الإتـ  .ٖ  ا 
 فقرة. (72)نت مف مجاليف أساسييف و قد تكو لية و رتيا الأو تـ تصميـ الإستبانة في ص .ٗ
الإداريػػػة و ي الخبػػػرة فػػػي المجػػػالات الأكاديميػػػة و ( مػػػف المحكمػػػيف ذ12تػػػـ عػػػرض الإسػػػتبانة عمػػػى ) .٘
 ( يبيف أسماء أعضاء لجنة التحكيـ.1الممحؽ رقـ )و  ،الإحصائيةو المينية و 
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 ،التعػديؿو  الإضػافةو أ الحػذؼ حيػث مػف الإستبانة فقرات بعض تعديؿ تـ المحكميف ءاأر  ءو ض في .ٙ
 .(4) ممحؽ ،فقرة( 67) عمى النيائية رتياو ص في الإستبانة لتستقر

 إجراءات تطبٌق أداة الدراسة : .2

خراجيا في و تعديميا و  ،ضعت لأجموو صلبحيتيا لقياس ما و ثبات الإستبانة و بعد التأكد مف صدؽ  ا 
 بالإجراءات التالية : الباحثةرتيا النيائية قامت و ص

 زارات الفمسطينية  و ظائؼ الإشرافية في الو ى الو عمى مجتمع الدراسة مف ذافقة لتطبيؽ الإستبانة و ؿ عمى المو الحص .ٔ
ستبعاد عدد و %( 99.4( إستبانة أي بنسبة )338( إستبانة عمى عينة الدراسة حيث تـ إسترداد )340زيع )و ت .ٕ ا 
ف و تك بذلؾو  ،(0.6%اضح بنسبة )وو ثيف بشكؿ صحيح و ( إستبانتيف بسبب لـ يتـ الإجابة عمييا مف قبؿ المبح2)

 .ة تـ إستخداميا في عممية ألتحميؿإستبانة صالح(338يتبقى )و  ،غير صالحة لمتحميؿو دة و الإستبانات المستبعدة مفق
ضعت و الثبات أف أداة الدراسة ) الإستبانة ( صادقة في قياس ما و تستخمص الباحثة مف نتائج إختبار الصدؽ و  .ٖ

 ،يمكف تطبيقيا بثقةو فاعمة ليذه الدراسة و ف أداة قياس مناسبة و تكمما يؤىميا ل ،كا أنيا ثابتة بدرجة عالية ،لقياسو
 : ف الإستبانة مف قسميف رئيسيفوتتكو  ،رتيا النيائيةو ف الإستبانة بصو بذلؾ تكو 

ىي الخصائص و  ،( أسئمة6ف مف )و عبارة عف البيانات الأساسية عف المستجيبيف يتكو ىو  ؿ :والقسـ الأ 
المسمى ،ات الخبرةو عدد سن،المؤىؿ العممي ،العمر،الجنسالدراسة )ظيفية لأفراد عينة و الو الشخصية 

 (.مكاف العمؿ،ظيفيو ال
ر الميارات الناعمة في تحسيف أداء العامميف و ر المتعمقة بدراسة " دو عبارة عف المحاو ىو  القسـ الثاني :

 كالتالي :ريف أساسييف و زعة عمى محو (  فقرة م67ف مف )وتكتو  ،زارات الفمسطينية "و في ال
 ىي :و ( فقرة 49ف مف )وتتكو الميارات الناعمة  ؿ :ور الأ و المح

 .( فقرات7ف مف )و تتكو  ،اصؿو التو  الاتصاؿميارة  ٔ
 .( فقرات7ف مف )و تتكو  ،ميارة العمؿ كفريؽ ٕ
 .( فقرات7ف مف )و تتكو  ،ميارة العمؿ تحت الضغط ٖ
 .( فقرات7ف مف )و تتكو  ،ميارة  إدارة الأزمات ٗ
 .( فقرات7ف مف )و تتكو  ،ميارة التخطيط ٘
 .( فقرات7ف مف )و تتكو  ،قتو ميارة إدارة ال ٙ
 .( فقرات7ف مف )و تتكو  ،ميارة إتخاذ القرار ٚ

 .( فقرة18ف مف )ويتكو تحسيف أداء العامميف ر الثاني : و المح
( المستخدـ لقياس 1-10( ليكرت العشري )Likert-Scaleبإستخداـ مقياس )  الباحثةحيث قامت 

افقة العالية عمى و دؿ عمى الم 10بحيث كمما إقتربت الدرجة مف  ،ثيف لفقرات الإستبانةو إستجابات المبح
يتناسب مع ىذه الإستجابة و ىو % 10زف نسبي و كؿ تدرج لو و العكس صحيح و رد في الفقرة المعنية و ما 
 ضح ذلؾ :و ( ي14ؿ التالي )و الجدو 
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 لفقرات الإستبانةثيف و درجات مقياس لقياس إستجابات المبح(: 14جدوؿ رقـ )

 الإستجابة
افؽ و مغير 

 بشدة
افؽ و م 

 بشدة
 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 المقياس

 100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% النسبة %

 

 :الثبات و الصدؽ 
بالتأكد مف  الباحثةقد قامت و  ،ضعت لقياسوو ثبات أدة الدراسة )الإستبانة( لما و التحقؽ مف صدؽ و ىو 

 التالي :و أداة الدراسة عمى النحثبات و صدؽ 
 صدؽ الإستبانة : .1

كما يقصد  ،(2010:105ي ،و ضع لقياسة " ) الجرجاو قصد بصدؽ الإستبانة " أف يقيس الإستبياف ما 
ح فقراتيا و ضوو  ،ؿ الإستقصاء لكؿ العناصر التي يجب أف تدخؿ في التحميؿ مف ناحيةو بالصدؽ " شم
كما يقصد  ،(2001:179ف ،و آخر و مة لكؿ مف يستخدميا" ) عبيدات و ف مفيو بحيث تك ،مف ناحية ثانية

تعد الدراسة صادقة إذا حددت و  ،لا تقيس شيئاً آخرو ضعت لقياسو  و بالصدؽ أف أداة القياس تقيس ما 
بالتأكد مف صدؽ الإستبانة بإجراء إختبارات الصدؽ  الباحثةقد قامت و  ،مدى صدؽ صلبحية درجاتيا

 التالية :
 الظاىري " : الصدؽ "جيو نظر المحكميفو الإستبانة مف  صدؽ - أ

أف تختار الباحثة عدداً مف المحكميف المختصيف في مجاؿ الظاىرة و يقصد بصدؽ المحكميف " ى
 عمى الإستبانة عرضب الباحثةحيث قامت  ،(2010:107ي ،و ع الدراسة " ) الجرجاو ضو المشكمة مو أ

المجالات الأكاديمية  في ي الخبرةو ذو  متخصصيفال ( شخص مف12)مف تألفت المحكميف مف عةو مجم
حذؼ ما يمزـ مف و تعديؿ و الإرشاد و رىـ بتقديـ النصح و ا بدو الذيف قامو  الإحصائيةو المينية و الإدارية و 

 لآراء الباحثة ستجابتإ قدو  ،(1) رقـ بالممحؽ المحكميف أسماء جادر إب الباحثة قامت قدو  ،فقرات الإستبانة
 ةستبانالإ تخرج بذلؾو  ،المقدمة المقترحات ءو ض في تعديؿو  حذؼ مف يمزـ ما ءاجر إب قامتو  المحكميف

 .(4)رقـ الممحؽفي  النيائية رتوو ص في
 يتـ التحقؽ مف صدؽ المقياس مف خلبؿ :و  :المقياس صدؽ - ب
  Internal Validityالداخمي:  طرؽ الاتساؽ  :لاً و أ

 ىذه إلية تنتمي الذي المجاؿ مع ،الإستبانة اتر فق مف فقرة كؿ تساؽإ مدى الداخمي تساؽالإ بصدؽ يقصد
ذلؾ مف خلبؿ حساب معاملبت الإرتباط و بحساب الإتساؽ الداخمي للئستبانة  الباحثةقد قامت و  ،الفقرة

ع مف الصدؽ يقيس مدى و ىذا النو  ،الدرجة الكمية لممجاؿ نفسوو بيف كؿ فقرة مف فقرات مجالات الإستبانة 
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 بإستخداـ ذلؾو عة الكمية لمبعد الذي تنتمي لو ىذه الفقرة و الإستبانة مع المجم إتساؽ كؿ فقرة مف فقرات
 .فو معامؿ إرتباط بيرسو الإحصائي  البرنامج

 نتائج الإتساؽ الداخمي :ثانياً : 
 الإتساؽ الداخمي لمميارات الناعمة : - أ

 .اصًٛاٌزٚ الارصبيي : ٚاٌّجبي الأ

 الدرجة الكمية لممجاؿو اصؿ " و التو  الاتصاؿمعامؿ الإرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ" ميارة (: 15جدوؿ رقـ )
 

ف ومعامؿ بيرس الفقرة #
 للارتباط

القيمة 
 (.Sigالإحتمالية)

 0.000 0.854* زارة و في ال لتحسيف أداء العمؿ الفعاؿ الاتصاؿكؿ عناصر  أستخدـ 1

 0.000 0.825* .ماتو تبادؿ المعمو زارة لتحسيف الأداء و اصؿ في الو أؤيد تطبيؽ التقنية الحديثة لمت 2

 0.000 0.920* .زارةو ظفيف ساعدني تحقيؽ أىداؼ الو اصمي مع المو ت 3

 0.000 0.916* .أتأكد مف فيمي قبؿ الرد عمى المتحدثو  لاً و أنصت أ 4

 0.000 0.871*  سائؿ التقنيات الحديثة للبتصاؿ بأقرانيو و المباشر  الاتصاؿستخدـ أ 5

 0.000 0.810* .في العمؿ نقاشاتيو اراتي و في ح اضحاً وو  مختصراً و  أجعؿ حديثي دقيقاً  6

 0.000 0.884* تقميؿ الأخطاء في العمؿ و ؿ و ر في إيجاد الحمو اصؿ ليا دو التو  الاتصاؿمياراتي في  7

 α ≤ 0.05) )  دلاٌخ ِٜٛغز*الإسرجبغ داي احصبئ١بً ػٕذ 

 " اصؿو التو  الاتصاؿميارة  " مجاؿ تافقر  مف فقرة كؿ بيف رتباطالإ معامؿ (15رقـ ) ؿو جد يبيفو 
 α ≤ 0.05) ) يةو ى معنو مست عند دالة المبينة رتباطالإ معاملبت أف يبيف الذيو  ،لممجاؿ  الكمية الدرجةو 
 .لقياسو تضعو  لماة صادق المجاؿبذلؾ تعتبر فقرات و 

 .اٌّجبي اٌضبٟٔ : اٌؼًّ وفش٠ك

 الدرجة الكمية لممجاؿ و معامؿ الإرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ " ميارة العمؿ كفريؽ " (: 16جدوؿ رقـ )

ف ومعامؿ بيرس الفقرة #
 للارتباط

القيمة 
 (.Sigالإحتمالية)

 0.000 0.908* فير الجيد عمييـ.و تو مات لتسييؿ العمؿ و أشارؾ زملبئي المعم 1

 0.000 0.928* ظفيف العامميف في الفريؽ.و ـ بسد الفراغ في حاؿ غياب أحد المو أق 2

 0.000 0.902* ؿ لتنفيذ الأعماؿ المشتركة.و ضع الحمو أستعيف بالآخريف عند  3

 0.000 0.808* ف مع أعضاء الفريؽ.و ط المختمفة بالتعاو أتحمؿ الضغ 4

 0.000 0.786* أفضؿ العمؿ الجماعي اكثر مف العمؿ الفردي. 5

 0.000 0.755* .زارةو محددة في الو اضحة و ار أعضاء الفريؽ و أد 6

 0.000 0.905* منطقية و ازف و حة داخؿ فريؽ العمؿ بتو اتعاطى مع الخيارات المطر  7

 α ≤ 0.05) )  دلاٌخ ِٜٛغز*الإسرجبغ داي احصبئ١بً ػٕذ 
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 الدرجةو  "  ميارة العمؿ كفريؽ " مجاؿ تافقر  مف فقرة كؿ بيف رتباطالإ معامؿ (16رقـ ) ؿو جد يبيفو 
بذلؾ و  α ≤ 0.05) ) يةو ى معنو مست عند دالة المبينة رتباطالإ معاملبت أف يبيف الذيو  ،لممجاؿ  الكمية

 .لقياسو تضعو  لماة صادق المجاؿتعتبر فقرات 
 .اٌّجبي اٌضبٌش : اٌؼًّ رحذ اٌعغػ

 الدرجة الكمية لممجاؿو معامؿ الإرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ" ميارة العمؿ تحت الضغط" (: 17جدوؿ رقـ )

 الفقرة #
ف ومعامؿ بيرس
 للارتباط

القيمة 
 (.Sigالإحتمالية)

رشادات متعارضةو أستطيع العمؿ في ظؿ سياسات  1  0.000 0.522* .ا 

 0.000 0.745* ظيفية.و دة في ميامي الو جو مسؤليات أكثر مف المو ـ بأعماؿ و أق 2

 0.000 0.763* .أشعر أف عممي لا يمقى التقدير الكافي مف الإدارة 3

 0.000 0.618* .أتأخر في عممي لإنجاز المياـ المكمؼ بيا 4

 0.000 0.449* .طات العمؿو ضغيتأثر ب ظيفيو الأدائي  5

 0.000 0.784* .ئي عند التعرض لمضغطو أحتفظ بيد 6

 0.000 0.763* تحت الضغط الشديد مع أعضاء الفريؽ.أستطيع العمؿ  7

 α ≤ 0.05) )  دلاٌخ ِٜٛغز*الإسرجبغ داي احصبئ١بً ػٕذ 
 

 "  ميارة العمؿ تحت الضغط " مجاؿ تافقر  مف فقرة كؿ بيف رتباطالإ معامؿ (17رقـ ) ؿو جد يبيفو 
 α ≤ 0.05) )يةو ى معنو مست عند دالة المبينة رتباطالإ معاملبت أف يبيف الذيو  ،لممجاؿ  الكمية الدرجةو 
 .لقياسو تضعو  لماة صادق المجاؿبذلؾ تعتبر فقرات و 

 .اٌّجبي اٌشاثغ : اداسح الأصِبد

 الدرجة الكمية لممجاؿو معامؿ الإرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ " ميارة إدارة الأزمات " (: 18جدوؿ رقـ )

ف ومعامؿ بيرس الفقرة #
 للارتباط

القيمة 
 (.Sigالإحتمالية)

 0.000 0.891* .الأزمات في العمؿاجية و مأمتمؾ القدرة عمى  1

 0.000 0.917* .زارةو في ال زماتلؤاضحة لو أستطيع إيجاد مؤشرات  2

 0.000 0.906* قت الأزماتو  ستنتاجالإو الربط و التحميؿ و تنمية ميارات التفكير أسعى ل 3

 0.000 0.895* .التغمب عميياو عيا و قو قع الأزمة ما قبؿ و أجد نفسي قادراً عمى ت 4

 0.000 0.906* .ث الأزماتو اضحة قبؿ حدو ضع خطة و أستطيع  5

 0.000 0.989* قت الأزمات بشكؿ سمس.و أستطيع إدارة فريؽ العمؿ في  6

 0.000 0.937* .ؿ إلى حؿ الأزماتو صو أقيميا لمو أستمع لآراء الآخريف  7

 α ≤ 0.05) )  دلاٌخ ِٜٛغز*الإسرجبغ داي احصبئ١بً ػٕذ 
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  الكمية الدرجةو " ميارة إدارة الأزمات "مجاؿ تافقر  مف فقرة كؿ بيف رتباطالإ معامؿ (18رقـ ) ؿو جد يبيفو 
بذلؾ تعتبر و α ≤ 0.05) ) يةو ى معنو مست عند دالة المبينة رتباطالإ معاملبت أف يبيف الذيو  ،لممجاؿ
 .لقياسو تضعو  لماة صادق المجاؿفقرات 

 .اٌّجبي اٌخبِظ : اٌزخط١ػ

 الدرجة الكمية لممجاؿو معامؿ الإرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ " ميارة التخطيط " (: 19جدوؿ رقـ)

 الفقرة #
ف ومعامؿ بيرس
 للارتباط

القيمة 
 (.Sigالإحتمالية)

 0.000 0.848* .المستقبمية الأىداؼ ضعوو  التخطيط ةميار  أمتمؾ 1

 0.000 0.873* .لعممي اضحةو  ستراتيجيةإ خطة أمتمؾ 2

 0.000 0.917* .المُتاحة إمكاناتي مع الخاصة أىدافي افؽو تت 3

 0.000 0.932* .الأىداؼ تنفيذ ياتو لو أ تحديد أستطيع 4

 0.000 0.945* .أىدافي تحقيؽل زمني ؿو جد فؽو أسير  5

 0.000 0.924* البدء بالعمؿ.ب تنفيذىا قبؿ و أخطط للؤعماؿ المطم 6

 0.000 0.941* .مراحؿ تنفيذىا في بدقة في العمؿ  خطتي تابعأ 7

 α ≤ 0.05) )  دلاٌخ ِٜٛغز*الإسرجبغ داي احصبئ١بً ػٕذ 
 

  الكمية الدرجةو  "  ميارة التخطيط " مجاؿ تافقر  مف فقرة كؿ بيف رتباطالإ معامؿ (19رقـ ) ؿو جد يبيفو 
بذلؾ تعتبر و  α ≤ 0.05) ) يةو ى معنو مست عند دالة المبينة رتباطالإ معاملبت أف يبيف الذيو  ،لممجاؿ
 .لقياسو تضعو  لماة صادق المجاؿفقرات 

 .لذٛاٌّجبي اٌغبدط : اداسح اٌ

 الدرجة الكمية لممجاؿو قت " و معامؿ الإرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ " ميارة إدارة ال(: 20جدوؿ رقـ)

ف وبيرسمعامؿ  الفقرة #
 للارتباط

القيمة 
 (.Sigالإحتمالية)

 0.000 0.912* قات العمؿ.و أحرص عمى الالتزاـ بأ 1

 0.000 0.918* .الطارئةر و مللؤ ف مستعداً و في العمؿ لكي أك اً مو ح يو مفتزمني ؿ و أحتفظ بجد 2

 0.000 0.767* ف تأجيؿ. و قاتيا دو مية في أو أنجز كؿ الأعماؿ الي 3

 0.000 0.943* قتي في البحث عنيا.و ص مكاناً لكؿ الأشياء حتى لا أُضيع أخصّ  4

 0.000 0.920* قت زمني قصير.و ؿ إيجاد طرؽ جديدة لإنجاز مياـ عممي بو أحا 5

 0.000 0.931* .مية لتسيير ميامي المختمفةو أعتمد خطة عمؿ ي 6

 0.000 0.935* .قتي المتاح في العمؿو أستطيع تنظيـ ميامي ضمف  7

 α ≤ 0.05) )  دلاٌخ ِٜٛغز*الإسرجبغ داي احصبئ١بً ػٕذ 
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 الدرجةو  "  قتو ميارة إدارة ال " مجاؿ تافقر  مف فقرة كؿ بيف رتباطالإ معامؿ (20رقـ ) ؿو جد يبيفو 
بذلؾ و  α ≤ 0.05) ) يةو ى معنو مست عند دالة المبينة رتباطالإ معاملبت أف يبيف الذيو  ،لممجاؿ  الكمية

 .لقياسو تضعو  لماة صادق المجاؿتعتبر فقرات 
 اٌّجبي اٌغبثغ : ارخبر اٌمشاس

 الدرجة الكمية لممجاؿو معامؿ الإرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ" ميارة إتخاذ القرار" (: 21جدوؿ رقـ)

 الفقرة #
ف ومعامؿ بيرس
 للارتباط

القيمة 
 (.Sigالإحتمالية)

 0.000 0.900* .القرارات الحاسمة بالطرؽ العمميةأشارؾ العامميف في إتخاذ  1

 0.000 0.744* .يض لإتخاذ القرارات الحاسمة لممرؤسيف في العمؿو ـ بتفو أق 2

 0.000 0.810* .القرارإتخاذ جييز مسبؽ لقرارات بديمو قبؿ جد لدي تو ي 3

 0.000 0.853* .تحمؿ المخاطرو يتسـ عممي بالجرأة في إتخاذ القرار  4

 0.000 0.918* .برغـ التحدياتو قت المناسب و أستطيع إتخاذ القرارات في ال 5

 0.000 0.881* .الإستفادة منياو تحميميا و مات و أمتمؾ الميارة لجمع المعم 6

 0.000 0.827* .ذلؾ بالإستفادة مف نتائجوو ـ بتقييـ القرار المتخذ و أق 7

 α ≤ 0.05) )  دلاٌخ ِٜٛغز*الإسرجبغ داي احصبئ١بً ػٕذ 
 

 الدرجةو  "  ميارة إتخاذ القرار " مجاؿ تافقر  مف فقرة كؿ بيف رتباطالإ معامؿ (21رقـ ) ؿو جد يبيفو 
بذلؾ و  α ≤ 0.05) ) يةو ى معنو مست عند دالة المبينة رتباطالإ معاملبت أف يبيف الذيو  ،لممجاؿ  الكمية

 .لقياسو تضعو  لماة صادق المجاؿتعتبر فقرات 
 : : لتحسيف الأداءالداخميالإتساؽ  - ب

 الدرجة الكمية لممجاؿو معامؿ الإرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات مجاؿ " تحسيف الأداء  " : (22رقـ ) جدوؿ

ف ومعامؿ بيرس الفقرة #
 للارتباط

القيمة 
 (.Sigالإحتمالية)

 0.000 0.765* فاعمية.و بة لإنجاز العمؿ بكفاءة و المعرفة الفنية المطمو ف بالميارة و ظفو يتمتع الم 1

 0.000 0.865* لية.و القدرة عمى تحمؿ المسؤ و الجدية و ف بالتفاني و ظفو يتميز الم 2

 0.000 0.864* بة.و دة المطمو كمة إلييـ طبقاً لمعايير الجو ظيفية المو ف المياـ الو ظفو يؤدي الم 3

 0.000 0.812* قت المحدد.و بة منيـ بالو ف الجيد الكافي لإنجاز المياـ المطمو يبذؿ العامم 4

جراءات محددة.و فقاً لسياسات و ف بأعماليـ و ظفو ـ المو يق 5  0.000 0.842* ا 

 0.000 0.829* يفيـ الرؤساء المعنى الحقيقي للؤداء الجيد في العمؿ. 6

 0.000 0.842* الشيرية.و ية و فقاً لمخطط السنو يتـ تنفيذ العمؿ  7

 0.000 0.826* ف عمى تحسيف أدائيـ بشكؿ مستمر.و ظفو يحرص الم 8

 0.000 0.911* كمة إلييـ.و الإلماـ بطبيعة الأعماؿ المو لدى العامميف المعرفة  9
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 0.000 0.906* جييات مدرائيـ.و تو ف بتعميمات و يمتزـ العامم 10

 0.000 0.896* ف مع زملبئيـ.و التعاو اصؿ و ف القدرة عمى التو يمتمؾ العامم 11

 0.000 0.872* زارة.و مع أي تغييرات طارئة في ال التأقمـو ف التكيؼ و يستطيع العامم 12

 0.000 0.881* بة في الأداء.و دة المطمو يات الإدارية لتحقيؽ الجو جد تنسيؽ مستمر بيف المستو ي 13

 0.000 0.706* ـ الإدارة باطلبع العامميف عمى نتائج تقيـ أدائيـ.و تق 14

 0.000 0.794* البرامج التدريبية.و رات و القياـ بالدير أداء عاممييا مف خلبؿ و زارة إلى تطو تسعى ال 15

 0.000 0.670* فاعمية.و زارة في إنجاز الأعماؿ بكفاءة و بعة في الالإجراءات المتّ و تساىـ السياسات  16

 0.000 0.776* الأداء الخاصة بتحسيفو ف و جد إىتماـ مف قبؿ المدراء للئقتراحات التي يقدميا العاممو ي 17

18 
اـ الرسمي لإنجاز الأداء و قات الدو الإستعداد لمعمؿ خارج أو فر لدى العامميف الرغبة و يت

 ب.و المطم
*0.364 0.019 

 α ≤ 0.05) )  دلاٌخ ِٜٛغز*الإسرجبغ داي احصبئ١بً ػٕذ 

  الكمية الدرجةو "  تحسيف الأداء " مجاؿ تافقر  مف فقرة كؿ بيف رتباطالإ معامؿ (22رقـ ) ؿو جد يبيفو 
بذلؾ تعتبر و  α ≤ 0.05) ) يةو ى معنو مست عند دالة المبينة رتباطالإ معاملبت أف يبيف الذيو  ،لممجاؿ
 .لقياسو تضعو  لماة صادق المجاؿفقرات 

 
  Structure Validity :البنائي  :الصدؽ ثالثاً 

 تحقؽ مدى يقيس الذي الأداة صدؽ مقاييس أحد البنائي الصدؽ يعتبر( " (Berenson 2011يعرؼ 
 اتر لفق الكمية بالدرجة اسةر الد مجالات مف مجاؿ كؿ رتباطإ مدي يبيفو  إلييا، ؿو صو الالمراد  الأىداؼ
رتباط في جميع مجالات الإستبانة دالة إحصائياً أف جميع معاملبت الإ (23) رقـ ؿو يبيف جدو "، الإستبانة

 ضع لقياسو.و بذلؾ يعتبر جميع مجالات الإستبانة صادقة لما و α ≤ 0.05) )يةو معن ىو مست عند
 ر و الدرجة الكمية لممحو " الميارات الناعمة " رو معامؿ الإرتباط بيف كؿ مجاؿ مف محا: (23رقـ ) جدوؿ

 (.Sigالقيمة الإحتمالية ) ف للارتباطومعامؿ بيرس عدد افقرات المجاؿ ؿور الأ و المح #
1 

الميارات 
 الناعمة

 0.000 0.866* 7 اصؿو التو  الاتصاؿ

 0.000 0.942* 7 العمؿ كفريؽ 2

 0.000 0.710* 7 العمؿ تحت الضغط 3

 0.000 0.945* 7 إدارة الأزمات 4

 0.000 0.941* 7 التخطيط 5

 0.000 0.960* 7 قتو إدارة ال 6

 0.000 0.960* 7 إتخاذ القرار 7

 α ≤ 0.05) )  دلاٌخ ِٜٛغز*الإسرجبغ داي احصبئ١بً ػٕذ 
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 Relibility :الاستبانة : ثبات فقرات  رابعاً 
 تـو ل النتيجة نفس الإستبانة ىذه تعطي أف ىي الإستبانة بثبات يقصد( " (Berenson 2011يعرؼ 
بعبارة أخرى " أف ثبات و أ ،عمى نفس العينة " طو الشر و  ؼو الظر  نفس تحت مرة مف أكثر يازيعو ت إعادة

زيعيا عمى الأفراد و تـ إعادة تو عدـ تغييرىا بشكؿ كبير فيما لو الإستبانة يعني الإستقرار في نتائج الإستبانة 
نسجاميا و ما ىي درجة إتساقيا و أ ،عدة مرات خلبؿ فترة زمنية معينة ستمراريتيا عند تكرار إستخداميا و ا  ا 

 .(2010:97ي ،و قات مختمفة " ) الجرجاو في أ
 Cronbach's Alphaنباخ و كر  ألفا مف ثبات إستبانة الدراسة مف خلبؿ : معامؿ  الباحثةقد تحققت و  

Coefficient،  طريقة التجزئة النصفية وSplit– Half Coefficient  في مبينة ىي كما النتائج كانتو 
 ( التالي : 24) ؿو جد

 التجزئة النصفية لقياس ثبات الإستبانةو (  نباخو كر  معامؿ الثبات ) طريقة ألفا: (24رقـ ) جدوؿ

 التجزئة النصفية نباخو معامؿ ألفا كر  عدد الفقرات المحاؿ رو المح #
1 

 الدهارات الناعمة

 0.905* 0.943* 7 اصؿ و التو  الاتصاؿ

 0.921* 0.935* 7 ميارة العمؿ كفريؽ  2

 0.872* 0.783* 7 ميارة تحت الضغط 3

 0.955* 0.963* 7 ميارة  إدارة الأزمات 4

 0.961* 0.962* 7 ميارة التخطيط 5

 0.958* 0.966* 7 قتو ميارة إدارة ال 6

تخاذ القرارو ميارة  7  0.925* 0.933* 7 ا 

 0.970* 0.985* 49 اٌّٙبساد إٌبػّخ
 0.981* 0.966* 18 رحغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ

 α ≤ 0.05) )  دلاٌخ ِٜٛغز*الإسرجبغ داي احصبئ١بً ػٕذ 

ر الميارات و نباخ مرتفعة لمحو ( أف قيمة معامؿ ألفا كر 25ؿ رقـ )و ضحة في جدو يتضح مف النتائج الم
 ،(0.985 ( بينما بمغت لجميع المجالات)الميارات الناعمة()0.966 -0.783ح بيف )و الناعمة حيث تترا

- 0.905ح بيف)و أما حسب طريقة التجزئة النصفية فكانت النتائج مشابية لطريقة ألفا كرنباخ حيت تترا
ر تحسيف و نباخ مرتفعة لمحو أما قيمة معامؿ ألفا كر  ،(0.970بينما بمغت لجميع المجالات )(0.961

نت النتائج مشابية (، اما حسب طريقة التجزئة النصفية فكا0.966الأداء بمغت لجميع مجالات)الأداء( )
رتيا النيائية كما و ف الإستبانة في صو بذلؾ تكو  ،(0.981لطريقة ألفا كرنباخ فبمغت لجميع المجالات )

ثبات إستبانة الدراسة مما و قد تأكدت مف صدؽ  الباحثةف و تكو  ،زيعو ( قابمة لمت4ىي في الممحؽ رقـ )
ختبار و الإجابة عمى أسئمة الدراسة و صلبحيتيا لتحميؿ النتائج و يجعميا عمى ثقة بصحة الإستبانة  ا 

 فرضياتيا.
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 صفي لمتغيرات الدراسة (:و المعالجات الإحصائية المستخدمة في الدراسة)التحميؿ ال
لمعرفة أف البيانات  K-S) ؼو سمرن – ؼو ر و لمجو كتركز ىذه المعالجات عمى نتائج إستخداـ إختبار )

ستجابات أفراد عينة و تحميؿ الإستبانة و بالإضافة إلى ذلؾ تـ تفريغ  ،عدمو زيع الطبيعي مفو تتبع الت ا 
ؿ و صو ، لم(SPSS) التابعة( مف خلبؿ برنامج التحميؿ الإحصائيو متغيرات الدراسة )المستقمة و الدراسة نح

ذلؾ بعد و تحميؿ الإجابات عف كؿ متغير عمى حده و بعرض  الباحثةـ و ستقو  ،إلى إستنتاجات ترتبط بيا
 .ضح نتائج الإختباراتو ؿ الإحصائية التي تو عرض الجدا

 Normality Distribution Testزيع الطبيعي : و إختبار الت - أ
لمعرفة ما  Kolmogorov-Smirnov Test  (K-S)ؼو سمرن-ؼو ر و لمجو كإستخدمت الباحثة إختبار )
ختبار ضر و ىو زيع الطبيعي أـ لا ؟ و إذا كانت البيانات تتبع الت حيث  ،إختبار الفرضياتري في حالة و ا 

 ( التالي:25ؿ رقـ )و كانت النتائج كما ىي مبينة في الجدو يحدد الإختبارات المستخدمة 
 زيع الطبيعي و إختبار الت: (25رقـ ) جدوؿ

عدد  المجاؿ رو المح #
 الفقرات

– ؼو ر و لمجو ك
 (K-S) ؼو سمرن

ية و القيمة المعن
(Sig.) 

1 

 الدهارات الناعمة

 0.150 1.138 7 اصؿ و التو  الاتصاؿ

 0.086 1.254 7 ميارة العمؿ كفريؽ  2

 0.601 0.766 7 ميارة تحت الضغط 3

 0.054 1.342 7 ميارة  إدارة الأزمات 4

 0.285 0.987 7 ميارة التخطيط 5

 0.051 1.375 7 قتو ميارة إدارة ال 6

تخاذ القرارو ميارة  7  0.186 1.089 7 ا 

 0.052 1.389 49 الميارات الناعمة

 0.551 0.796 18 تحسيف أداء العامميف

 

( لجميع مجالات الدراسة .Sig( أف القيمة الإحتمالية )26ؿ رقـ )و ضحة في الجدو يتضح مف النتائج الم
زيع و زيع البيانات ليذه المجالات يتبع التو ىذا يدؿ أف تو ، α ≤ 0.05) ) ى الدلالةو كانت أكبر مف مست
 .حيث تـ إستخداـ الإختبارت المعممية للئجابات عمى فرضيات الدراسة ،الطبيعي لمبيانات

 :  الأساليب الإحصائية المستخدمة 
سط الحسابي: يستخدـ ىذا الأمر بشكؿ أساسي لأغراض معرفة و المتو التكرارات و ية و النسب المئ ٔ

 صؼ عينة الدراسة. و يتـ الإستفادة منيا في و تكرار فئات متغير ما 
 (، لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة.Cronbach's Alphaنباخ)و كر إختبار ألفا  ٕ
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 ( لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة.split halfإختبار التجزئة النصفية ) ٖ
يستخدـ  K-S) ) : Kolmogorov-Smirnov Testؼو سمرن-ؼو ر و لمجو ختبار كإ إستخداـ ٗ

 .عدمو زيع الطبيعي مفو ما إذا كانت البيانات تتبع الت ىذا الإختبار لمعرفة
ـ و ( لقياس درجة الارتباط: يقPearson Correlation Coefficientف )و معامؿ إرتباط بيرس ٘

الصدؽ البنائي و قد تـ إستخدامو لحساب الإتساؽ الداخمي و  ،ىذا الإختبار عمى دراسة العلبقة بيف متغيريف
 العلبقة بيف المتغيرات.و  ،للئستبانة

صمت و سط درجة الإستجابة قد و لمعرفة ما إذا كانت مت( T-Testاحدة )و في حالة عينة  Tإختبار ٙ
 سط لكؿ فقرة مف فقرات الإستبانة.و لقد تـ إستخدامو لمتأكد مف دلالة المتو  ،إلي الحياد

قات و لمعرفة ما إذا كاف ىناؾ فر  independent sample t. testلعينتيف مستقمتيف  Tإختبار ٚ
 عتيف مف البيانات.و ذات دلالة إحصائية بيف مجم

( لمعرفة ما One Way Analysis of Variance) ANOVAإختبار تحميؿ التبايف الأحادي  ٛ
 أكثر مف البيانات.و عات أو قات ذات دلالة إحصائية بيف ثلبث مجمو إذا كاف ىناؾ فر 

لقياس آثر  Stepwiseبإستخداـ طريقة  Multiple Regression إختبار الإنحدار المتعدد  ٜ
 .تغير التابعالمتغيرات المستقمة عمى الم

 الخلاصة :
كيفية و طريقة إعدادىا و كذلؾ أداة الدراسة المستخدمة و  ،عينة الدراسةو صفاً لممنيج المتبع و ؿ ىذا الفصؿ و تنا

نتيى ىذا الفصؿ بالمعالجات الإحصائية التي أٌستخدمت في تحميؿ و  ،ثباتياو مدى صدقيا و  ،يرىاو تطو بنائيا  ا 
 .النتائجو البيانات 
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 : الخامسالفصؿ 

 النقاش(و )التحميؿ  تحميؿ البياناتو الدراسة الميدانية 
 .مقدمة

 .مناقشتياو تحميؿ فقرات إستبانة الدراسة  1

 .فرضيات الدراسةو إختبار أسئمة  2

 .الخلاصة
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 مقدمة :

ذلؾ مف خلبؿ الإجابة عف أسئمة و  ،ختبار فرضيات الدراسةا  و عرضاً لتحميؿ البيانات  يتضمف ىذا الفصؿ
ؼ عمى و قو الو ،  صؿ إلييا مف خلبؿ تحميؿ فقراتياو التي تـ التو ستعراض أبرز نتائج الإستبانة ا  و الدراسة 

 ،ظيفيو المسمى ال ،ات الخبرةو سن ،المؤىؿ العممي ،العمر ،الجنسشتممت عمى )إمتغيرات الدراسة التي 
ستخداـ برنامج بإ الدراسة ةستبانإصائية لمبيانات المتجمعة مف لذا تـ إجراء المعالجات الإح مكاف العمؿ(

(SPSS) تحميميا في ىذا الفصؿ. و ؿ عمى نتائج الدراسة التي سيتـ عرضيا و لمحص 

 مناقشتيا :و تحميؿ فقرات إستبانة الدراسة 

إذا كانت  احدة( لمعرفة ماو لعينة  Tختبارإختبارات المعممية )ستخداـ الإإستبانة تـ لتحميؿ فقرات الإ
%( عمى مقياس 60ىي تمثؿ )و ( ىي الحياد 6حيث أٌعتبرت الدرجة ) ،ستجابةسطات درجات الإو مت

 الدراسة.
 احدة و افقة حسب اختبار ت لعينة و درجات الم: (26جدوؿ رقـ )

 افقة بدرجة ضعيفةو م سطةو افقة بدرجة متو م افقة بدرجة كبيرةو م
 0.05ِٓ   الًْ ٜٛ اٌذلاٌخ ٠ىِٛغز 0.05ْ اوجش  ِٓ ٛاٌذلاٌخ ٠ىٜ ِٛغز 0.05ِٓ   الًْ ٜٛ اٌذلاٌخ ٠ىِٛغز

عػ اٌؼبَ ٛاٌّز <عػ ٛاٌّز

 (6اٌّفزشض)

عػ ٛلش٠ت ِٓ اٌّز ٚأ =عػ ٛاٌّز

 (6اٌؼبَ اٌّفزشض)

عػ اٌؼبَ ٛاٌّز >عػ ٛاٌّز

 (6اٌّفزشض)

ف ىناؾ و ( يك(0.05( أقؿ مف αى الدلالة )و ( السابؽ أنو إذا كانت قيمة مست26ؿ رقـ )و يتضح مف الجد
سط و فاذا كانت قيمة المت ،المجاؿو سط الحقيقي لمفقرة أو المتو ( 6سط العاـ المفترض)و ية بيف المتو ؽ معنو فر 

سط المفترض أعمى مف و بينما إذا كاف المت ،افقة درجة كبيرةو ف المو ( تك6سط المفترض)و أعمى مف المت
 ،يةو ؽ معنو جد فر و أما إذا كانت النتيجة لا ت ،فةافقة بدرجة ضعيو ف المو المجاؿ تكو سط الحقيقي لمفقرة أو المت

ي و مساو ( قريب أ6سط العاـ المفترض)و ف المتو ( ففي ىذه الحالة يك0.05ى الدلالة اكبر مف )و أي أف مست
 سطة.و افقة بدرجة متو ف المو سط الحقيقي لمبيانات لذلؾ تكو مف المت

 
 : و الدراسةانستبإتحميؿ فقرات لًا : و أ

 ؿ التالية :وضحة في الجداو النتائج مو  ستجابة لجميع الفقراتسطات الإو لمعرفة مت Tختبار إستخداـ إتـ 
(  اصؿو التو  الاتصاؿسطات الحسابية لجميع فقرات مجاؿ)و ( يتضح أف المت27ؿ)و مف خلبؿ جد -ٔ

 .يةو ؽ معنوجد فر و ت( Tحسب نتيجة إختبار )و ( (6سط العاـ المعبر عنة بالقيمة و كانت أكبر مف المت
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 اصؿو التو  الاتصاؿ زف النسبي لمجاؿو الو سط الحسابي و ال: (27جدوؿ رقـ )

 اصًٛاٌزٚ الارصبي #
سط و ال

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

زن و ال

 النسبي %

قيمت 

 الاختبار

 يتو المعن

p- value 

ترتيب 

 الفقرة

 درجت التأثير

1 
ٌزؾغ١ٓ أداء  اٌفؼبي الارظبيوً ػٕبطش  أعزخذَ

 صاسح ٛفٟ اٌ اٌؼًّ
 وج١شح 7 0.00 14.42 75.45 1.96 7.54

2 
صاسح ٛاطً فٟ اٌٛأؤ٠ذ رطج١ك اٌزم١ٕخ اٌؾذ٠ضخ ٌٍز

 .ِبدٛرجبدي اٌّؼٌٍٚزؾغ١ٓ الأداء 
 وج١شح 1 0.00 25.29 85.31 1.84 8.53

3 
ظف١ٓ عبػذٟٔ رؾم١ك أ٘ذاف ٛاطٍٟ ِغ اٌّٛر

 .صاسحٛاٌ
 وج١شح 6 0.00 19.85 78.64 1.72 7.86

4 
ِٓ فّٟٙ لجً اٌشد ػٍٝ  أرأوذٚ لاا ٚأٔظذ أ

 .اٌّزؾذس
 وج١شح 3 0.00 25.80 83.19 1.64 8.32

5 
عبئً اٌزم١ٕبد ٚٚاٌّجبشش  الارظبيعزخذَ أ

  اٌؾذ٠ضخ ٌلارظبي ثألشأٟ
 وج١شح 4 0.00 22.70 81.16 1.71 8.12

6 
فٟ  اػؾبا ٚٚ ِخزظشاا ٚ أعؼً ؽذ٠ضٟ دل١مبا 

 .فٟ اٌؼًّ ٔمبشبرٟٚاسارٟ ٛؽ
 وج١شح 5 0.00 27.93 82.95 1.51 8.29

7 
س فٟ ٚاطً ٌٙب دٛاٌزٚ الارظبيِٙبسارٟ فٟ 

 رم١ًٍ الأخطبء فٟ اٌؼًّ ٚي ٛئ٠غبد اٌؾٍ
 وج١شح 2 0.00 28.39 83.63 1.53 8.36

 وج١شح  0.00 27.34 81.16 1.42 8.12 اصًٛاٌزٚ الارصبي

 
لفقرات %( بينما 81.16زف نسبي بمغ )و اصؿ بو التو  الاتصاؿر و لإجمالي محزف النسبي و الأف يتضح و 

زارة لتحسيف الأداء و اصؿ في الو أؤيد تطبيؽ التقنية الحديثة لمت) الثانيةكانت الفقرة  اصؿو التو  الاتصاؿ رو مح
 أستخدـ) الخامسةبينما كانت الفقرة  ،(%(85.31زف نسبي بمغ و لى بو حتمت المرتبة الأإ( ماتو تبادؿ المعمو 

زف نسبي بمغ و الأخيرة بحتمت المرتبة إ( زارةو في ال لتحسيف أداء العمؿ الفعاؿ الاتصاؿكؿ عناصر 
ظائؼ الإشرافية و لدى العامميف في ال اصؿو التو  الاتصاؿميارة  أىمية إلى الباحثة ذلؾو تعز و %( (75.45

 لعؿ ىذه النتائج إتفقت مع دراسات العديد مفو  ،عمى درجة مرتفعة في ىذه الميارةو زارات الفمسطينية و بال
اصؿ بنسبة و التو  الاتصاؿف ميارة و ثيف يمتمكو التي بينت دراستو بأف المبحو ( 2016الباحثيف أبرزىـ )شبير،

 الاتصاؿالتي أكدت عمى أىمية و ( Seetha،2013كما إتفقت ىذه النتيجة مع دراسة ) ،78.05%
تفقت ىذه الدراسة مع دراسة )و كما  ،اصؿ في بيئة العمؿو التو  أكدت عمى أىمية  ( حينماVincent،2013ا 

تأكد رد في الدراسات أعلبه و لما و لذا  ،ر ميـ في حؿ مشكلبت العمؿو اصؿ لما ليا مف دو التو  الاتصاؿ
ر و ظائؼ الإشرافية لما ليا مف دو ساط العامميف في الو تنمية ىذه الميارة بيف أو افر و عمى أىمية ت الباحثة

اصؿ تعد مف و التو  الاتصاؿأف ميارة و صاً و خص ،مستقبؿ أفضؿو أدائيـ نحو اقع العماؿ و ض بو كبير في الني
 .مف ثـ النجاح في الحياةو أسس نجاح علبقات العمؿ 

( كانت  العمؿ كفريؽسطات الحسابية لجميع فقرات مجاؿ )و ( يتضح أف المت28ؿ)و مف خلبؿ جد -ٕ
 .يةو ؽ معنوجد فر و ت( Tحسب نتيجة إختبار )و ( (6سط العاـ المعبر عنة بالقيمة و أكبر مف المت

 



  

126 
 

 العمؿ كفريؽ زف النسبي لمجاؿو الو سط الحسابي و ال: (28جدوؿ رقـ )

 اٌؼًّ وفش٠ك #
سط و ال

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

زن و ال

 النسبي %

قيمت 

 الاختبار

 يتو المعن

p- value 

ترتيب 

 الفقرة

 درجت التأثير

1 
ِبد ٌزغ١ًٙ اٌؼًّ ٛأشبسن صِلائٟ اٌّؼٍ

 ف١ش اٌغٙذ ػ١ٍُٙ.ٛرٚ
 وج١شح 3 0.00 22.49 81.53 1.75 8.15

2 
ظف١ٓ َٛ ثغذ اٌفشاؽ فٟ ؽبي غ١بة أؽذ اٌّٛأل

 اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌفش٠ك.
 وج١شح 1 0.00 24.46 83.74 1.77 8.37

3 
ي ٌزٕف١ز ٛػغ اٌؾٍٚأعزؼ١ٓ ثب٢خش٠ٓ ػٕذ 

 الأػّبي اٌّشزشوخ.
 وج١شح 5 0.00 23.45 81.08 1.64 8.11

4 
ْ ِغ أػؼبء ٚؽ اٌّخزٍفخ ثبٌزؼبٛأرؾًّ اٌؼغ

 اٌفش٠ك.
 وج١شح 2 0.00 22.80 81.75 1.74 8.18

 وج١شح 4 0.00 20.43 81.42 1.91 8.14 أفؼً اٌؼًّ اٌغّبػٟ اوضش ِٓ اٌؼًّ اٌفشدٞ. 5

6 
ِؾذدح فٟ ٚاػؾخ ٚاس أػؼبء اٌفش٠ك ٚأد

 .صاسحٛاٌ
 وج١شح 7 0.00 11.95 73.27 2.02 7.33

7 
ؽخ داخً فش٠ك ٚارؼبؽٝ ِغ اٌخ١بساد اٌّطش

 ِٕطم١خ ٚاصْ ٛاٌؼًّ ثز
 وج١شح 6 0.00 18.53 77.17 1.68 7.72

 وج١شح  0.00 24.51 79.39 1.45 7.94 اٌؼًّ وفش٠ك

 رو محلفقرات %( بينما (79.39زف نسبي بمغ و ر العمؿ كفريؽ بو لإجمالي محزف النسبي و الأف يتضح و 
حتمت إ( ظفيف العامميف في الفريؽو ـ بسد الفراغ في حاؿ غياب أحد المو أق) الثانيةكانت الفقرة  العمؿ كفريؽ
اضحة و ار أعضاء الفريؽ و أد) السادسةبينما كانت الفقرة  ،(%(83.74 زف نسبي بمغو لى بو المرتبة الأ

ميارة  أىمية إلىذلؾ  الباحثةو تعز و %( (73.27زف نسبي بمغ و الأخيرة بحتمت المرتبة إ( زارةو محددة في الو 
 ،عمى درجة كبيرة في ىذه الميارةو زارات الفمسطينية و الإشرافية بالظائؼ و العمؿ كفريؽ لدى العامميف في ال

اردة و تبعاً لمنتائج الو ظائؼ الإشرافية بميارة العمؿ كفريؽ و لعؿ ىذه النتائج تظير إىتماـ العامميف في الو 
حيث إتفقت ىذه الدراسة مع دراسات العديد  ،ف ميارة العمؿ كفريؽ بدرجة كبيرةو أعلبه يتضح بأنيـ يمتمك

التي أكدت عمى أف ىناؾ العديد مف الميارات الناعمة التي و ( Vincent،2013مف الباحثيف أبرزىـ دراسة )
تفقت ىذه الدراسة مع و كما  ،مف أبرزىا ميارة العمؿ ضمف فريؽو تحقؽ الإدارة السميمة لدى الشخص  ا 

د و ت بأف ميارة العمؿ ضمف فريؽ مف الميارات الناعمة التي تقالتي إعتبر و ( Seetha،2013دراسة )
تفقت ىذه الدراسة مع دراسة )و كما  ،حاتو الرياديةو تحقيؽ طمو نح التي إعتبرت أف و ( Majid,et,al،2012ا 

عمماً بأف النجاحات المستقبمية لمعمؿ سيسعى  ،ميارة العمؿ الجماعي مف الميارات الميمة في الحياة
أف العمؿ كفريؽ يساعد عمى الثقة و صاً و خصو ظائؼ الإشرافية إلى تحقيقيا بالعمؿ كفريؽ و لالعامميف في ا

 .الإنتاجيةو حات العممية و يسيـ في تحقيؽ الطمو بالنفس 
(  العمؿ تحت الضغطسطات الحسابية لجميع فقرات مجاؿ )و ( يتضح أف المت29ؿ)و مف خلبؿ جد -ٖ

سطات كانت و فإف المت  (Tحسب نتيجة إختبار )و ( (6سط العاـ المعبر عنة بالقيمة و كانت أكبر مف المت
سط العاـ و ( قريبة مف المت3،4الفقرتاف ) بينما، يةو ؽ معنوجد فر و بالتالي تو سط العاـ و تزيد عف المت
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بالتالي و سط العاـ و سطات كانت قريبة مف المتو فإف المت (Tحسب نتيجة إختبار)و  (6)المعبر عنة بالقيمة 
 .يةو ؽ معنوجد فر و لا ت

 العمؿ تحت الضغط زف النسبي لمجاؿو الو سط الحسابي و ال: (29جدوؿ رقـ )

 اٌؼًّ رحذ اٌعغػ #
سط و ال

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

زن و ال

 النسبي %

قيمت 

 الاختبار

 يتو المعن

p- value 

ترتيب 

 الفقرة

 درجت التأثير

1 
ئسشبداد ٚأعزط١غ اٌؼًّ فٟ ظً ع١بعبد 

 .ِزؼبسػخ
 وج١شح 4 0.00 4.40 65.54 2.29 6.55

2 
دح فٟ ٛعِٛغإ١ٌبد أوضش ِٓ اٌَّٚ ثأػّبي ٛأل

 ظ١ف١خ.ِٛٙبِٟ اٌ
 وج١شح 2 0.00 12.04 74.74 2.23 7.47

3 
أشؼش أْ ػٍّٟ لا ٠ٍمٝ اٌزمذ٠ش اٌىبفٟ ِٓ 

 الإداسح
 عطخِٛز 7 0.18 1.35 61.99 2.69 6.20

 عطخِٛز 6 0.11 1.60 62.52 2.87 6.25 .اٌّىٍف ثٙبأرأخش فٟ ػٍّٟ لإٔغبص اٌّٙبَ  4

 وج١شح 5 0.01 2.53 63.28 2.35 6.33 .ؽبد اٌؼًّٛؼغ٠زأصش ث ظ١فٟٛاٌأدائٟ  5

 وج١شح 3 0.00 10.64 72.44 2.13 7.24 .ئٟ ػٕذ اٌزؼشع ٌٍؼغؾٚأؽزفع ثٙذ 6

7 
أعزط١غ اٌؼًّ رؾذ اٌؼغؾ اٌشذ٠ذ ِغ أػؼبء 

 اٌفش٠ك.
 وج١شح 1 0.00 16.66 77.16 1.87 7.72

 وج١شح  0.00 8.89 67.59 1.56 6.76 اٌؼًّ رحذ اٌعغػ

لفقرات %( بينما (67.59بمغ زف نسبي و بر العمؿ تحت الضغط و لإجمالي محزف النسبي و الأف يتضح و 
( أستطيع العمؿ تحت الضغط الشديد مع أعضاء الفريؽ) السابعةكانت الفقرة  العمؿ تحت الضغط رو مح
أشعر أف عممي لا يمقى ) الثالثةبينما كانت الفقرة  ،(%(77.16 زف نسبي بمغو لى بو المرتبة الأحتمت إ

 أىمية إلىذلؾ  الباحثةو تعز و %( (61.99زف نسبي بمغ و الأخيرة بحتمت المرتبة إ (التقدير الكافي مف الإدارة
سطة و عمى درجة متو زارات الفمسطينية و ظائؼ الإشرافية بالو ميارة العمؿ تحت الضغط لدى العامميف في ال

ظائؼ الإشرافية بميارة العمؿ تحت الضغط و لعؿ ىذه النتائج تظير إىتماـ العامميف في الو  ،في ىذه الميارة
ف و اردة أعلبه يتضح بأنيـ يمتمكو تبعاً لمنتائج الو اتب التي يمر بيا قطاع غزة و أزمة الر و نتيجة الأحداث 

حيث إتفقت ىذه الدراسة مع دراسات العديد مف الباحثيف أبرزىـ دراسة  ،سطةو ميارة العمؿ كفريؽ بدرجة مت
(2013،Vincent ) التي أكدت عمى أف ىناؾ العديد مف الميارات الناعمة التي تحقؽ الإدارة السميمة لدى و

تفقت ىذه الدراسة مع دراسة)معشر،و كما  ،مف أبرزىا ميارة العمؿ تحت الضغطو الشخص  التي و ( 2009ا 
د بيئة أفضؿ لمتعامؿ مما و جو رىا ستؤدي إلى و التي بدو فير بيئة عمؿ تتضمف رضى العامؿ و لبت بتطا

بأف ميارة العمؿ تحت الضغط مف و  ،ى الأداءو رة يساىـ في رفع مستو الذي بدو يعزز بيئة عمؿ إيجابية 
قامةو  ئمةالعمؿ الملب بيئة تحسيفو د نحو التي تقو الميارات الناعمة الميمة في الحياة العممية   العلبقات ا 

كذلؾ تساعد  ،الإنتاجية لمعامميفو حات العممية و تحقيؽ الطمو المساعدة عمى الثقة بالنفس و العممية و الإنسانية 
 ،المينية مشكلبتيـ حؿو  تقديرىـو  حاجاتيـ فيـو  العامميف مع في التعامؿ فاعمة إدارية أساليب يرو في تط

 أف شأنو مف ذلؾ لأف عممياً  بةو مطم طو الضغ مف معتدؿ ىو مست ظؿ أيضاً ميارة العمؿ تحت الضغط فيو 
 .أدائو ىو مست تحسيف إلى يؤدي مما النشاطو  يةو فيو الحي يثيرو  التحدي عمى يبعث
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( كانت إدارة الأزماتسطات الحسابية لجميع فقرات مجاؿ )و ( يتضح أف المت30ؿ)و مف خلبؿ جد -ٗ
سطات كانت تزيد عف و ( فإف المتTحسب نتيجة إختبار)و ( (6سط العاـ المعبر عنة بالقيمة و أكبر مف المت

سط العاـ و ( قريبة مف المت7،6،5،4،1بينما كانت الفقرات ) ،يةو ؽ معنو جد فر و بالتالي تو سط العاـ و المت
سط العاـ و سطات كانت قريبة مف المتو فإف المت  (Tحسب نتيجة إختبار )و ( 6المعبر عنة بالقيمة )

 .يةو ؽ معنوجد فر و بالتالي لا تو 

 إدارة الأزمات زف النسبي لمجاؿو الو سط الحسابي و ال: (30جدوؿ رقـ )

 اداسح الأصِبد #
سط و ال

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

زن و ال

 النسبي %

قيمت 

 الاختبار

 يتو المعن

p- value 

ترتيب 

 الفقرة

 درجت التأثير

 وج١شح 2 0.00 18.65 77.89 1.75 7.79 .الأصِبد فٟ اٌؼًّاعٙخ ِٛأِزٍه اٌمذسح ػٍٝ  1

2 
فٟ  صِبدلأاػؾخ ٌٚأعزط١غ ئ٠غبد ِإششاد 

 .صاسحٛاٌ
 وج١شح 5 0.00 15.00 74.67 1.78 7.47

3 
اٌشثؾ ٚاٌزؾ١ًٍ ٚز١ّٕخ ِٙبساد اٌزفى١ش أعؼٝ ٌ

 لذ الأصِبدٚ عزٕزبطالإٚ
 وج١شح 4 0.00 16.03 75.56 1.76 7.56

4 
لغ الأصِخ ِب لجً ٛأعذ ٔفغٟ لبدساا ػٍٝ ر

 .اٌزغٍت ػ١ٍٙبٚػٙب ٛلٚ
 وج١شح 6 0.00 12.78 72.57 1.79 7.26

5 
س ٚاػؾخ لجً ؽذٚػغ خطخ ٚأعزط١غ 

 الأصِبد.
 وج١شح 7 0.00 12.73 72.42 1.77 7.24

6 
لذ الاصِبد ٚاعزط١غ اداسح فش٠ك اٌؼًّ فٟ 

 ثشىً عٍظ.
 وج١شح 3 0.00 17.65 76.83 1.73 7.68

7 
ؽً ي ئٌٝ ٛطٛأل١ّٙب ٌٍٚأعزّغ ٢ساء ا٢خش٠ٓ 

 .الأصِبد
 وج١شح 1 0.00 19.95 78.77 1.71 7.88

 وج١شح  0.00 17.19 74.79 1.57 7.48 اداسح الأصِبد

 رو محلفقرات %( بينما (74.79بمغ  زف نسبيو ب ر إدارة الأزماتو لإجمالي محزف النسبي و الأف يتضح و 
حتمت المرتبة إ( إلى حؿ الأزمات ؿو صو أقيميا لمو أستمع لآراء الآخريف ) السابعةكانت الفقرة  إدارة الأزمات

ث و اضحة قبؿ حدو ضع خطة و أستطيع ) الخامسةبينما كانت الفقرة  ،(%78.77) زف نسبي بمغو لى بو الأ
ميارة إدارة  أىمية إلى الباحثة ذلؾو تعز و %( (72.42زف نسبي بمغ و الأخيرة بحتمت المرتبة إ( الأزمات

لعؿ و  ،عمى درجة كبيرة في ىذه الميارةو زارات الفمسطينية و بالظائؼ الإشرافية و الأزمات لدى العامميف في ال
زارات الفمسطينية بميارة إدارة و المشرفيف عمى الو ظائؼ الإشرافية و ىذه النتائج تظير إىتماـ العامميف في ال

ؼ التي يعيشيا و بالأخص في ظؿ الظر و ف ميارة إدارة الأزمات و ظيؼ أشخاص يمتمكو الأزمات مف خلبؿ ت
غلبقات و زارات الفمسطينة في فترة تنفيذ الدراسة مف حصار و في ال العامميف ط و كذلؾ ضغو اتب و تأخر الر و ا 
دراسة و ( Vincent،2013حيث إتفقت ىذه الدراسة مع دراسات العديد مف الباحثيف أبرزىـ دراسة ) ،العمؿ
ا و ي إعتبر التو ( 2012ف،و دراسة )المأمو ( 2013دراسة )خميس،و ( 2014دراسة )حجاج،و ( 2016)شبير،

الأداء الجيد لدى العامميف مف خلبؿ القدرة و أف ىناؾ العديد مف الميارات الناعمة التي تحقؽ الإدارة السميمة 
ظائؼ و عمى أىمية ميارة إدارة الأزمات لمعامميف في ال تأكد الباحثةو كما  ،عمى التعامؿ مع الأزمات

 .فعاليةو السبيؿ لضماف التنفيذ لمعمؿ بكفاءة و ىو الإشرافية 
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( كانت  التخطيطسطات الحسابية لجميع فقرات مجاؿ ) و ( يتضح أف المت31ؿ)و مف خلبؿ جد -٘
سطات كانت تزيد عف و فإف المت  (Tحسب نتيجة إختبار )و ( 6سط العاـ المعبر عنة بالقيمة )و اكبر مف المت

 .يةو ؽ معنوجد فر و بالتالي تو سط العاـ و المت

 التخطيط زف النسبي لمجاؿو الو سط الحسابي و ال: (31جدوؿ رقـ )

 اٌزخط١ػ #
سط و ال

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

زن النسبي و ال

% 

قيمت 

 الاختبار

 يتو المعن

p- value 

ترتيب 

 الفقرة

درجت 

 التأثير

 وج١شح 4 0.00 18.87 78.11 1.74 7.81 .اٌّغزمج١ٍخ الأ٘ذاف ػغٚٚ اٌزخط١ؾ حِٙبس أِزٍه 1
 وج١شح 6 0.00 17.02 76.83 1.80 7.68 .ٌؼٍّٟ اػؾخٚ عزشار١غ١خئ خطخ أِزٍه 2

زبؽخ ئِىبٔبرٟ ِغ اٌخبطخ أ٘ذافٟ افكٛرز 3 ُّ  وج١شح 7 0.00 17.30 76.80 1.77 7.68 .اٌ

 وج١شح 2 0.00 19.03 78.27 1.74 7.83 .الأ٘ذاف رٕف١ز ٠بدٌٛٚأ رؾذ٠ذ أعزط١غ 4

 وج١شح 5 0.00 16.94 77.18 1.84 7.72 .أ٘ذافٟ زؾم١كٌ صِٕٟ يٚعذ فكٚأع١ش  5

 وج١شح 3 0.00 18.71 78.12 1.76 7.81 ة رٕف١ز٘ب لجً اٌجذء ثبٌؼًّ.ٛأخطؾ ٌلأػّبي اٌّطٍ 6

 وج١شح 1 0.00 20.08 79.18 1.74 7.92 .ِشاؽً رٕف١ز٘ب فٟ ثذلخ فٟ اٌؼًّ  خطزٟ ربثغأ 7

 وج١شح  0.00 20.16 77.12 1.55 7.71 اٌزخط١ػ

 رو محلفقرات %( بينما (79.18بمغ زف نسبي و بر التخطيط و لإجمالي محزف النسبي و الأف يتضح و 
زف و لى بو حتمت المرتبة الأإ( مراحؿ تنفيذىا في بدقة في العمؿ  خطتي تابعأ) السابعةكانت الفقرة  التخطيط
حتمت إالمُتاحة(  إمكاناتي مع الخاصة أىدافي افؽو )تت الثالثةبينما كانت الفقرة  ،(%76.80) نسبي بمغ
ميارة التخطيط لدى العامميف في  أىمية إلى الباحثة ذلؾو تعز و %( 76.80زف نسبي بمغ )و الأخيرة بالمرتبة 

لعؿ ىذه النتائج تظير إىتماـ و  ،عمى درجة كبيرة في ىذه الميارةو زارات الفمسطينية و ظائؼ الإشرافية بالو ال
ف ميارة و أعلبه يتضح بأنيـ يمتمكاردة و تبعاً لمنتائج الو ظائؼ الإشرافية بميارة التخطيط و العامميف في ال

رتباط و ر ميـ و حيث يمعب التخطيط د ،التخطيط بدرجة كبيرة جو و قت في التو ثيؽ بميارة إدارة الو ا 
ؼ حالو عدـ و اجية ظر و تساعد عمى مو كما أف ميارة التخطيط تركز عمى الإىتماـ بالغايات  ،المستقبمي
حيث إتفقت ىذه الدراسة مع دراسات العديد ،التنفيذ في الأداءأيضاً تسيـ في السيطرة عمى مشاكؿ و التأكد 

ا عمى أىمية إمتلبؾ ميارة و التي أكدو ( 2013يمـ،و دراسة )سو ( 2016مف الباحثيف أبرزىـ دراسة )شبير،
السبيؿ لضماف التنفيذ لممياـ و ىو بالتخطيط الجيد و ذلؾ لممستقبؿ و ظائؼ الإشرافية و التخطيط لمعامميف في ال

 .تحقيؽ الأىداؼو يا كؿ بو الم
كانت  (قتو إدارة ال)سطات الحسابية لجميع فقرات مجاؿ و ( يتضح أف المت32ؿ)و مف خلبؿ جد -ٙ

سطات كانت تزيد عف و فإف المت  (Tحسب نتيجة إختبار )و ( (6سط العاـ المعبر عنة بالقيمة و أكبر مف المت
 .يةو ؽ معنوجد فر و بالتالي تو سط العاـ و المت

 قتو إدارة ال زف النسبي لمجاؿو الو سط الحسابي و ال: (32جدوؿ رقـ )

 لذٛاداسح اٌ #
سط و ال

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

زن و ال

 النسبي %

قيمت 

 الاختبار

 يتو المعن

p- value 

ترتيب 

 الفقرة

 درجت التأثير

 وج١شح 1 0.00 21.95 82.27 1.84 8.23 لبد اٌؼًّ.ٚأؽشص ػٍٝ الاٌزضاَ ثأ 1
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2 
فٟ اٌؼًّ ٌىٟ  با ِٛػ ٠ِٛفزصِٕٟ ي ٚأؽزفع ثغذ

 .اٌطبسئخس ٌِٛلأ ْ ِغزؼذاا ٛأو
 وج١شح 6 0.00 15.08 75.63 1.89 7.56

3 
ْ ٚلبرٙب د١ِٚخ فٟ أٛأٔغض وً الأػّبي ا١ٌ

 رأع١ً. 
 وج١شح 4 0.00 21.86 80.33 1.69 8.03

4 
لزٟ ٚض ِىبٔبا ٌىً الأش١بء ؽزٝ لا أػ١ُغ أخظ  

 فٟ اٌجؾش ػٕٙب.
 وج١شح 3 0.00 22.27 80.48 1.68 8.05

5 
ي ئ٠غبد ؽشق عذ٠ذح لإٔغبص ِٙبَ ػٍّٟ ٚأؽب

 لذ صِٕٟ لظ١ش.ٛث
 وج١شح 2 0.00 24.43 81.50 1.61 8.15

 وج١شح 7 0.00 13.45 75.02 2.03 7.50 .١ِخ ٌزغ١١ش ِٙبِٟ اٌّخزٍفخٛأػزّذ خطخ ػًّ ٠ 6

7 
لزٟ اٌّزبػ فٟ ٚأعزط١غ رٕظ١ُ ِٙبِٟ ػّٓ 

 .اٌؼًّ
 وج١شح 5 0.00 22.13 80.30 1.67 8.03

 وج١شح  0.00 23.12 79.02 1.50 7.90 لذٛاداسح اٌ

إدارة  رو محلفقرات %( بينما  (79.02بمغزف نسبي و بقت و ر إدارة الو لإجمالي محزف النسبي و الأف يتضح و 
 زف نسبي بمغو لى بو حتمت المرتبة الأإ( قات العمؿو أحرص عمى الالتزاـ بأ) لىو الأكانت الفقرة  قتو ال

حتمت المرتبة إ (مية لتسيير ميامي المختمفةو أعتمد خطة عمؿ ي) السادسةبينما كانت الفقرة  ،(%(82.27
قت لدى العامميف في و ميارة إدارة ال أىمية إلى الباحثة ذلؾو تعز و %( (75.02زف نسبي بمغ و الأخيرة ب

ىذه النتائج تظير إىتماـ لعؿ و  ،عمى درجة كبيرة في ىذه الميارةو زارات الفمسطينية و ظائؼ الإشرافية بالو ال
حيث إتفقت ىذه الدراسة مع دراسات العديد  ،قت بدرجة جيدةو ظائؼ الإشرافية بميارة إدارة الو العامميف في ال

قت لما ليا و رة إمتلبؾ ميارة إدارة الو التي أكدت عمى ضر و ( Vincent،2013مف الباحثيف أبرزىـ دراسة )
تفقت ىذه الدراسة مع و كما  ،اجييـو تقميؿ حجـ المشاكؿ التي تو اقع العامميف و ض بو ر فعاؿ في النيو مف د ا 

كمة ليـ في بيئة و قت تأدية المياـ العممية المو التي أكدت عمى أىمية إدارة الو ( Majid,et.al،2013دراسة )
 قت العامميفو الإستثمار الأمثؿ لو قت بالتخطيط الجيد و عمى أىمية ميارة إدارة ال تأكد الباحثةو  كما ،العمؿ
 .تحقيؽ الأىداؼو كؿ بيا و السبيؿ لضماف التنفيذ لممياـ المو ىو ظائؼ الإشرافية و في ال

( كانت إتخاذ القرار  سطات الحسابية لجميع فقرات مجاؿ )و ( يتضح أف المت33ؿ)و مف خلبؿ جد -ٚ
عف سطات كانت تزيد و فإف المت  (Tحسب نتيجة إختبار )و  (6)سط العاـ المعبر عنة بالقيمة و أكبر مف المت

  .يةو ؽ معنوجد فر و بالتالي تو سط العاـ و المت
 إتخاذ القرار زف النسبي لمجاؿو الو سط الحسابي و ال: (33جدوؿ رقـ )

 ارخبر اٌمشاس #
سط و ال

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

زن و ال

 النسبي %

قيمت 

 الاختبار

 يتو المعن

p- value 

ترتيب 

 الفقرة

 درجت التأثير

1 
اٌمشاساد اٌؾبعّخ أشبسن اٌؼب١ٍِٓ فٟ ئرخبر 

 .ثبٌطشق اٌؼ١ٍّخ
 وج١شح 3 0.00 19.45 78.45 1.72 7.85

2 
٠غ لإرخبر اٌمشاساد اٌؾبعّخ َٛ ثزفٛأل

 .ٌٍّشؤع١ٓ فٟ اٌؼًّ
 وج١شح 6 0.00 13.52 74.21 1.91 7.42

3 
غ١ٙض ِغجك ٌمشاساد ثذ٠ٍٗ لجً عذ ٌذٞ ر٠ٛ

 .اٌمشاسئرخبر 
 وج١شح 7 0.00 13.78 73.70 1.81 7.37

4 
رؾًّ ٠ٚزغُ ػٍّٟ ثبٌغشأح فٟ ئرخبر اٌمشاس 

 .اٌّخبؽش
 وج١شح 5 0.00 17.57 77.61 1.82 7.76

5 
لذ إٌّبعت ٛأعزط١غ ئرخبر اٌمشاساد فٟ اٌ

 .ثشغُ اٌزؾذ٠بدٚ
 وج١شح 4 0.00 20.02 78.43 1.68 7.84
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6 
رؾ١ٍٍٙب ِٚبد ٛأِزٍه اٌّٙبسح ٌغّغ اٌّؼٍ

 .الإعزفبدح ِٕٙبٚ
 وج١شح 2 0.00 20.10 79.18 1.74 7.92

7 
رٌه ثبلإعزفبدح ِٓ َٚ ثزم١١ُ اٌمشاس اٌّزخز ٛأل

 .ٔزبئغٗ
 وج١شح 1 0.00 21.91 80.06 1.67 8.01

 وج١شح  0.00 20.19 77.08 1.54 7.71 ارخبر اٌمشاس

 رو محلفقرات %( بينما (77.08زف نسبي بمغ و ر إتخاذ القرار بو لإجمالي محزف النسبي و الأف يتضح و 
حتمت المرتبة إ( ذلؾ بالإستفادة مف نتائجوو ـ بتقييـ القرار المتخذ و أق) السابعةكانت الفقرة  إتخاذ القرار

جييز مسبؽ لقرارات بديمو قبؿ جد لدي تو ي) السابعةبينما كانت الفقرة  ،(%(80.06 زف نسبي بمغو لى بو الأ
ميارة إتخاذ  أىمية إلى ذلؾالباحثة و تعز و %( 73.7زف نسبي بمغ )و الأخيرة بحتمت المرتبة إالقرار(  إتخاذ

لعؿ و  ،عمى درجة كبيرة في ىذه الميارةو زارات الفمسطينية و ظائؼ الإشرافية بالو القرار لدى العامميف في ال
حيث إتفقت ىذه  ،ظائؼ الإشرافية بميارة إتخاذ القرار بدرجة عاليةو ىذه النتائج تظير إىتماـ العامميف في ال

التي إعتبرت أف ىناؾ العديد و ( Vincent،2013باحثيف أبرزىـ دراسة )الدراسة مع دراسات العديد مف ال
مف أبرزىا القدرة عمى التعامؿ مع مشكلبت و مف الميارات الناعمة التي تحقؽ الإدارة السميمة لدى الشخص 

تفقت ىذه الدراسة مع دراسة )و كما  ،أخذ القرارات بطرؽ دقيقةو العمؿ  التي إعتبرت و ( Majid,et.al،2013ا 
تخاذ القرارات مف الميارات الميمة في الحصو أف القدرة عمى التعامؿ مع المشكلبت  ؿ عمى الفرص في و ا 

السبيؿ لضماف و ىو ظائؼ الإشرافية و عمى أىمية ميارة إتخاذ القرار لمعامميف في ال تأكد الباحثةو كما  ،الحياة
 .فعاليةو كؿ إلييـ بكفاءة و التنفيذ لممياـ الم

( كانت أكبر مف الميارات الناعمةسطات الحسابية لجميع مجالات )و ( يتضح أف المت34ؿ)و جد مف خلبؿ
سط العاـ و سط كاف أكبر مف المتو فإف المت (Tحسب نتيجة إختبار )و  (6)سط العاـ المعبر عنة بالقيمة و المت
 .يةو ؽ معنوجد فر و بالتالي تو 

 الميارات الناعمة زف النسبي لمجالاتو الو سط الحسابي و ال: (34جدوؿ رقـ )

 لاً : اٌّٙبساد إٌبػّخٚأ #
سط و ال

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

قيمت  زن النسبي %و ال

 الاختبار

 يتو المعن

p- value 

ترتيب 

 الفقرة

 درجت التأثير

 وج١شح 1 0.00 27.34 81.16 1.42 8.12 اصًٛاٌزٚ الارصبي 1

 وج١شح 2 0.00 24.51 79.39 1.45 7.94 اٌؼًّ وفش٠ك 2

 وج١شح 7 0.00 8.89 67.59 1.56 6.76 اٌؼًّ رحذ اٌعغػ 3

 وج١شح 6 0.00 17.19 74.79 1.57 7.48 اداسح الأصِبد 4

 وج١شح 4 0.00 20.16 77.12 1.55 7.71 اٌزخط١ػ 5

 وج١شح 3 0.00 23.12 79.02 1.50 7.90 لذٛاداسح اٌ 6

 وج١شح 5 0.00 20.19 77.08 1.54 7.71 ارخبر اٌمشاس 7

 وج١شح  0.00 20.25 75.88 1.44 7.59 اٌّٙبساد إٌبػّخ

( 10الدرجة الكمية مف )و ( (7.59ر الميارات الناعمة و سط الحسابي لجميع مجالات محو أف المتيتضح و 
لذلؾ تعتبر الفقرات  (0.00) يو ( تسا.Sigحتمالية )أف القيمة الإو %( (75.88بمغ زف النسبي و الأي أف 

سط درجة الإستجابة قد زاد عف و ، مما يدؿ عمى أف متα ≤ 0.05) ى دلالة )و دالة إحصائية عند مست
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مف قبؿ أفراد العينة عمى مجالات  افقة بدرجة كبيرةو ىناؾ مىذا يعني أف و  6ىي و سطة و افقة المتو درجة الم
ظائؼ و بأف العامميف في ال يتضح لمباحثةتبعاً لمنتائج الظاىرة أدناه و  ،ر الميارات الناعمة بشكؿ عاـو مح

فقاً لمتغيرات ىذه الدراسة و التي جاءت و ف جممة مف الميارات الناعمة و زارات الفمسطينية يمتمكو الإشرافية بال
تمتيا ميارة العمؿ كفريؽ في و  ،لىو اصؿ المرتبة الأ و التو  الاتصاؿفقد إحتمت ميارة التالي :)و عمى النح

تمتيا ميارة التخطيط في المرتبة و  ،المرتبة الثالثةقت في و مف ثـ جاءت ميارة إدارة الو  ،المرتبة الثانية
تمتيا ميارة إدارة الأزمات في المرتبة و  ،في حيف جاءت ميارة إتخاذ القرار في المرتبة الخامسة ،الرابعة

 عمية فإف الباحثةو  ،(الأخيرةو في حيف جاءت ميارة العمؿ تحت الضغط في المرتبة السابعة  ،السادسة
ير مياراتيـ الناعمة و تطو رة تنمية و التأكيد عمى ضر و ظائؼ الإشرافية و لعامميف في الا يتـ توجيو ترى أف

رية و ىي ضر و بما تسيـ في زيادة أدائيـ في العمؿ بشكؿ  أفضؿ و ى أفضؿ مما عمية الأف و لتصؿ إلى مست
حيث إتفقت نتائج ىذه الميارات مع العديد مف الدراسات السابقة أبرزىـ دراسة  ،حاسمة لمعامميفو 
(2013،Vincent ) بما يسيـ في و ير الأفراد لمميارات الناعمة لدييـ و تطو التي أكدت عمى أىمية تنمية و

 .التغمب عمى العديد مف المشاكؿ في العمؿو تمكينيـ نح
 

 ر تحسيف أداء العامميف :و ثانياً : مح
( كانت  تحسيف أداء العامميفسطات الحسابية لجميع فقرات مجاؿ ) و ( يتضح أف المت35ؿ)و خلبؿ جدمف 

سطات كانت تزيد و فإف المت  (Tحسب نتيجة إختبار )و ( 6سط العاـ المعبر عنة بالقيمة )و أعمى مف المت
 .الثأتيرسطة و مت( 3ية.بينما كانت الفقرة )و ؽ معنو جد فر و بالتالي تو سط العاـ و مف المت

 زف النسبي لمجاؿ تحسيف أداء العامميفو الو سط الحسابي و ال(: 35جدوؿ رقـ)

 صب١ٔبً : رحغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ #
سط و ال

 الحسابي

الاهحراف 

 المعياري 

زن النسبي و ال

% 

قيمت 

 الاختبار

 يتو المعن

p- value 

ترتيب 

 الفقرة

درجت 

 التأثير

1 
ثخ ٛاٌّطٍاٌّؼشفخ اٌف١ٕخ ْٚ ثبٌّٙبسح ٛظف٠ٛزّزغ اٌّ

 فبػ١ٍخ.ٚلإٔغبص اٌؼًّ ثىفبءح 
 وج١شح 10 0.00 13.39 73.25 1.80 7.33

2 
اٌمذسح ػٍٝ ٚاٌغذ٠خ ْٚ ثبٌزفبٟٔ ٛظف٠ٛز١ّض اٌّ

 ١ٌخ.ٚرؾًّ اٌّغإ
 وج١شح 12 0.00 12.70 72.65 1.82 7.27

3 
وٍخ ئ١ٌُٙ ٛظ١ف١خ اٌّْٛ اٌّٙبَ اٌٛظف٠ٛإدٞ اٌّ

 ثخ.ٛدح اٌّطٍٛؽجمبا ٌّؼب١٠ش اٌغ
 وج١شح 14 0.00 12.41 72.11 1.78 7.21

4 
ْ اٌغٙذ اٌىبفٟ لإٔغبص اٌّٙبَ ٠ٛجزي اٌؼبٍِ

 لذ اٌّؾذد.ٛثخ ُِٕٙ ثبٌٛاٌّطٍ
 وج١شح 11 0.00 12.55 72.89 1.87 7.29

5 
ئعشاءاد ٚفمبا ٌغ١بعبد ْٚ ثأػّبٌُٙ ٛظفَٛ ا٠ٌّٛم

 ِؾذدح.
 وج١شح 5 0.00 14.49 74.67 1.84 7.47

6 
اٌؾم١مٟ ٌلأداء اٌغ١ذ فٟ ٠فُٙ اٌشؤعبء اٌّؼٕٝ 

 اٌؼًّ.
 وج١شح 8 0.00 12.80 73.58 1.93 7.36

 وج١شح 7 0.00 12.91 73.99 1.97 7.40 اٌشٙش٠خ.٠ٚخ ٛفمبا ٌٍخطؾ اٌغ٠ٕٚزُ رٕف١ز اٌؼًّ  7

8 
ْ ػٍٝ رؾغ١ٓ أدائُٙ ثشىً ٛظف٠ٛؾشص اٌّ

 ِغزّش.
 وج١شح 9 0.00 12.62 73.26 1.91 7.33

9 
الإٌّبَ ثطج١ؼخ الأػّبي ٌٚذٜ اٌؼب١ٍِٓ اٌّؼشفخ 

 وٍخ ئ١ٌُٙ.ٛاٌّ
 وج١شح 4 0.00 15.28 75.06 1.79 7.51
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 وج١شح 2 0.00 18.21 77.51 1.74 7.75 ع١ٙبد ِذسائُٙ.ٛرْٚ ثزؼ١ٍّبد ٠ٍٛزضَ اٌؼبٍِ 10

11 
ْ ِغ ٚاٌزؼبٚاطً ْٛ اٌمذسح ػٍٝ اٌز٠ّٛزٍه اٌؼبٍِ

 صِلائُٙ.
 وج١شح 3 0.00 17.26 76.65 1.75 7.66

12 
اٌزألٍُ ِغ أٞ رغ١١شاد ْٚ اٌزى١ف ٠ٛغزط١غ اٌؼبٍِ

 صاسح.ٛؽبسئخ فٟ اٌ
 وج١شح 6 0.00 15.08 74.45 1.74 7.45

13 
٠بد الإداس٠خ ٛعذ رٕغ١ك ِغزّش ث١ٓ اٌّغز٠ٛ

 ثخ فٟ الأداء.ٛدح اٌّطٌٍٛزؾم١ك اٌغ
 وج١شح 13 0.00 12.00 72.39 1.88 7.24

14 
رم١ُ َ الإداسح ثاؽلاع اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ ٔزبئظ ٛرم

 أدائُٙ.
 وج١شح 1 0.00 16.77 77.64 1.91 7.76

15 
٠ش أداء ػب١ٍِٙب ِٓ خلاي ٛصاسح ئٌٝ رطٛرغؼٝ اٌ

 اٌجشاِظ اٌزذس٠ج١خ.ٚساد ٚاٌم١بَ ثبٌذ
 وج١شح 15 0.00 10.06 71.42 2.06 7.14

16 
صاسح ٛجؼخ فٟ اٌالإعشاءاد اٌّز  ٚرغبُ٘ اٌغ١بعبد 

 فبػ١ٍخ.ٚفٟ ئٔغبص الأػّبي ثىفبءح 
 وج١شح 16 0.00 10.24 70.78 1.92 7.08

17 
عذ ئ٘زّبَ ِٓ لجً اٌّذساء ٌلإلزشاؽبد اٌزٟ ٠ٛ

 اٌخبطخ ثزؾغ١ٓ الأداء.ْٚ ٠ٛمذِٙب اٌؼبٍِ
 وج١شح 17 0.00 9.09 70.24 2.05 7.02

18 
الإعزؼذاد ٌٍؼًّ ٚفش ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ اٌشغجخ ٠ٛز

اَ اٌشعّٟ لإٔغبص الأداء ٚلبد اٌذٚخبسط أ

 ة.ٛاٌّطٍ

 وج١شح 18 0.00 3.76 65.06 2.44 6.51

   0.00 11.32 69.30 1.50 6.93 رحغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ

حيث  ،%((69.3زف نسبي بمغ و ر تحسيف أداء العامميف بو لإجمالي فقرات محزف النسبي و الأف يتضح 
زف و ب لىو الأحتمت المرتبة إ( ـ الإدارة بإطلبع العامميف عمى نتائج تقيـ أدائيـو تق) الرابعة عشرةالفقرة كانت 

زارات الفمسطينية عمى إطلبع العامميف عمى نتائج تقيـ و مما يدؿ عمى حرص إدارة ال (%77.64) نسبي بمغ
( اـو قات الدو الإستعداد لمعمؿ خارج أو فر لدى العامميف الرغبة و بينما كانت الفقرة الثامنة عشرة )يت ،أدائيـ 

جد و قت الذي أجريت بو الدراسة حيث تو ذلؾ إلى الد و يعو %( 65.06زف نسبي )و الأخيرة بحتمت المرتبة إ
مما و زارات الفمسطينية و زارات الفمسطينية مما يؤثر سمباً عمى نفسية العامميف في الو اتب في الو أزمة بالر 

ستعدادىـ لمعمؿ خارج أو ينعكس سمباً عمى عمى رغبتيـ  سط النسبة و مت الباحثةو تعز و  ،اـ الرسميةو قات الدو ا 
 ،قعو عمى أرض الو قت السابؽ و سائؿ تحسيف الأداء فعمياً في الو ى أداء العامميف ناتج لضعؼ تطبيؽ و لمست

يرية و التطو الإمكانيات المادية التي تساعد عمى عقد البرامج التدريبية و جية و لو سائؿ التكنو كذلؾ الإفتقار لم
ر )تحسيف أداء العامميف( بمغ و لمح زف النسبيو بصفة عامة يتضح أف الو  ،زارات الفمسطينيةو لمعامميف في ال

 ظائؼ الإشرافية و سط لمعامميف في الو اضح عف الأداء المتو ىي نسبة تعبر بشكؿ و %( (69.3

 .فرضيات الدراسةو إختبار أسئمة 

 مقدمة:
أسئمة الدراسة التي تـ صياغتيا مف خلبؿ إستبانة التي تـ و مناقشة فرضيات و تـ في ىذا المبحث تحميؿ 

تـ و  ،المتغير التابعو عة مف المجالات التي تغطي المتغير المستقؿ و بحيث تشمؿ عمى مجم ،تصميميا
سترادىا لتحميؿ ىذا المبحثو زيعيا عمى عينة الدراسة و ت  .ا 
 : الدراسة فرضياتو أسئمة ختبار إ 1
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 لى(:و ؿ العلبقة بيف متغيريف مف متغيرات الدراسة )الفرضية الرئيسية الأو ختبار الفرضيات حإ
  .جد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف متغيريف مف متغيرات الدراسةو لا ت الفرضية الصفرية :
 .جد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف متغيريف مف متغيرات الدراسةو ت الفرضية البديمة :

فإنو لا يمكف رفض الفرضية الصفرية (  α ≥ 0.05)ى الدلالة و أكبر مف مست Sig.(P-value)إذا كانت 
-Sig.(P أما إذا كانت ،جد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف متغيريف مف متغيرات الدراسةو لتالي لا تابو 

value) ى الدلالةو أقؿ مف مست ( (α ≤ 0.05 ؿ الفرضية البديمة القائمة و قبو فيتـ رفض الفرضية الصفرية
 جد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف متغيريف مف متغيرات الدراسة.و بأنو ت

 تساؤلات الدراسة نتائج بياف  (:36رقـ)جدوؿ 
 ِجبلاد اٌزحمك اٌزغبإي #

 صاساد اٌفٍغط١ٕ١خ ؟ٜٛ اٌّٙبساد إٌبػّخ فٟ اٌِٛب ِغز 1
رُ اٌزؾمك ِٓ ئعبثخ اٌغإاي ِٓ خلاي 

 (.133( طفؾخ )35ي سلُ )ٚعذ

 صاساد اٌفٍغط١ٕ١خ ؟ٜٛ أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌِٛب ِغز 2
خلاي رُ اٌزؾمك ِٓ ئعبثخ اٌغإاي ِٓ 

 (.135( طفؾخ )37ي سلُ )ٚعذ

 صاساد اٌفٍغطغ١ٕخ ؟ِٛب  ػلالخ اٌّٙبساد إٌبػّخ ثأداء اٌؼب١ِٓ فٟ اٌ 3
ئعبثخ اٌغإاي ِٓ خلاي رُ اٌزؾمك ِٓ 

 (.143طفؾخ ) (39,40)يٚعذ

 صاساد اٌفٍغط١ٕ١خ ؟ِٛب آصش اٌّٙبساد إٌبػّخ ػٍٝ أدء اٌؼب١ِٓ فٟ اٌ 4
خلاي رُ اٌزؾمك ِٓ ئعبثخ اٌغإاي ِٓ 

 (.144( طفؾخ )41ي سلُ )ٚعذ

5 

فٟ α ≤ 0.05) ٜ )ٛق راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٚعذ فشًٛ٘ ر

 ي اٌّٙبساد إٌبػّخ،رؼُضٜ ٌٍّزغ١شاد اٌزب١ٌخٛص١ٓ ؽٛاعزغبثخ اٌّجؾ

اٌّغّٝ  ،اد اٌخذِخ،اٌّئً٘ اٌؼٍّٟٛعٕ ،اٌؼّش ،اٌجٕظ ،صاسحٛ)اٌ

 ؟ ظ١فٟ(ٛاٌ

رُ اٌزؾمك ِٓ ئعبثخ اٌغإاي ِٓ خلاي 

 ( طفؾخ42-47ي سلُ )ٚعذ

 (149-145.) 

6 

فٟ α ≤ 0.05) ٜ )ٛق راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٚعذ فشًٛ٘ ر

رؼُضٜ   ،صاساد اٌفٍغط١ٕ١خٛي أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌٛص١ٓ ؽٛاعزغبثخ اٌّجؾ

اد ٛعٕ ،اٌؼّش ،اٌجٕظ ،صاسحٛ) اٌٌٍّزغ١شاد اٌذ٠ّغشاف١خ اٌزب١ٌخ  

 ؟  ظ١فٟ (ٛاٌّغّٝ اٌ ،اٌّئً٘ اٌؼٍّٟ ،اٌخذِخ

رُ اٌزؾمك ِٓ ئعبثخ اٌغإاي ِٓ خلاي 

 طفؾخ (48-53ي سلُ)ٚعذ

(152-149.) 

 زارات الفمسطينية ؟و ى الميارات الناعمة في الو ؿ : ما مستوالإجابة عف السؤاؿ الأ  .1
ر الميارات الناعمة بمغ و لإجمالي محزف النسبي و الأف يتضح ( السابؽ 34ؿ رقـ )و مف خلبؿ الجد

)العمؿ تحت الضغط( حيث  عمماً بأف أضعؼ نسبة كانت لممجاؿ الفرعي ،نسبة كبيرةىي و %( (75.88
ت حتماصؿ( حيث إو التو  الاتصاؿبينما أعمى نسبة كانت لممجاؿ الفرعي ) ،%((67.59زف النسبي و بمغ ال

 اصؿو الت عمى القدرةو  العلبقات أىمية إلىذلؾ  الباحثةو تعز و  ،(%81.16) زف نسبي بمغو لى بو المرتبة الأ
 عفلمعامميف  ةر يكبو ىامة  رةو ص عطياصؿ الفعاؿ يو التو  الاتصاؿ لأفتحسيف الأداء  عممية في خريفالأ مع
 مما ،العممية لتحسيف الأداء المتطمبات ىـأ معرفة خلبؿ مف يرىاو تطو  ـمكانياتيا  و  ظيفةو التيـ ملبئم مدى
أما ميارة العمؿ تحت  ،تحسيف الأداءاصؿ في و التو  الاتصاؿلميارة  ةير و ضر الو الكبيرة  ىميةالأ يؤكد

زارات و اتب في الو جد أزمة بالر و قت الذي أجريت بو الدراسة حيث تو الضغط إحتمت المرتبة الأخيرة نظراً لم
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مما ينعكس سمباً عمى إجاباتيـ عمى و زارات الفمسطينية و الفمسطينية مما يؤثر سمباً عمى نفسية العامميف في ال
ف في العامميف في و جب أف تكيب التي راتالميا ىـأ ميارة العمؿ تحت الضغط مف إلا أف ،أسئمة الإستبانة

 فو داجييـ و التي ت المشكلبت حؿو يـ ميامط العمؿ مف أداء و ا في ظؿ ضغو زارات الفمسطينية ليتمكنو ال
  .الضغط مفو يخم عمؿ جدو ي لا ونلأو  الفشؿ عند اجعر ت
 زارات الفمسطينية ؟و العامميف في الى أداء و الإجابة عف السؤاؿ الثاني : ما مست .1

زارات الفمسطينية بمغ و لدي العامميف في الزف النسبي و الأف يتضح ( السابؽ 35ؿ رقـ )و مف خلبؿ الجد
فر لدى العامميف الرغبة و )يت عمماً بأف أضعؼ فقرة كانت لمفقرة الثامنة عشر ،ىي نسبة جيدةو %( (69.30

بينما أعمى نسبة كانت لمفقرة الرابعة  ،%((65.06زف النسبي و بمغ الاـ( حيث و قات الدو الإستعداد خارج أو 
 زف نسبي بمغو لى بو المرتبة الأت حتمـ الإدارة بإطلبع العامميف عمى نتائج تقييـ أدائيـ( حيث إو عشره )تق

سائؿ تحسيف الأداء و ى أداء العامميف ناتج لعدـ تطبيؽ و سط النسبة لمستو مت الباحثةو تعز و  ،(77.64%)
الإمكانيات المادية التي و جية و لو سائؿ التكنو كذلؾ الإفتقار لم ،قعو قت السابؽ عمى أرض الو فعمياً في ال

قت الذي أجريت و أيضاً الو  ،زارات الفمسطينيةو يرية لمعامميف في الو التطو تساعد عمى عقد البرامج التدريبية 
زارات و يؤثر سمباً عمى نفسية العامميف في الزارات الفمسطينية مما و اتب في الو جد أزمة بالر و بو الدراسة ت
 .مما ينعكس سمباً عمى إجاباتيـ عمى أسئمة الإستبانةو الفمسطينية 

 
 زارات الفمسطينية؟و الإجابة عف السؤاؿ الثالث : ما  علاقة الميارات الناعمة بأداء العاميف في ال .2

 و بالإجابة عمى ىذا السؤاؿ تكوف الباحثة قد إختبرت الفرضية الرئيسية الأ و لى :
 الفرضية الرئيسية الأ و لى:

 الاتصاؿ )الميارات الناعمة بيف  α ≤ 0.05)ى دلالة )و دلالة إحصائية عند مست اتجد علاقة  ذو ي
إتخاذ القرار (  ،قتو إدارة ال ،التخطيط ،إدارة الأزمات ،العمؿ تحت الضغط ،العمؿ كفريؽ ،اصؿو التو 
 .الفمسطينيةزارات و تحسيف أداء العامميف في الو 

 علاقة الميارات الناعمة بأداء العامميف (:37جدوؿ رقـ)

 اٌفشظ١خ #
 ِْٛؼبًِ ث١شع

 ٌلاسرجبغ

 اٌم١ّخ الاحزّب١ٌخ

(Sig.) 

1 

اٌّٙبساد ث١ٓ  α ≤ 0.05)ٜ دلاٌخ )ٛدلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕذ ِغز ادعذ ػلالخ  ر٠ٛ

 ،اداسح الأصِبد ،اٌؼًّ رحذ اٌعغػ ،اٌؼًّ وفش٠ك ،اصًٛاٌزٚ الارصبي )إٌبػّخ 

صاساد ٛرؾغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌٚ(  ارخبر اٌمشاس ،لذٛاداسح اٌ ،اٌزخط١ػ

 اٌفٍغط١ٕ١خ 

0.733 * 0.000 

 α ≤ 0.05) )  دلاٌخ ِٜٛغز*الإسرجبغ داي احصبئ١بً ػٕذ 
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 تحميؿ علاقة الميارات الناعمة بأداء العامميف (:38جدوؿ رقـ)

 اٌفشظ١خ #
 ِْٛؼبًِ ث١شع

 ٌلاسرجبغ

 اٌم١ّخ الاحزّب١ٌخ

(Sig.) 

1 
    ث١ٓ    α ≤ 0.05)ٜ دلاٌخ )ٛدلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕذ ِغز ادعذ ػلالخ  ر٠ٛ

 صاساد اٌفٍغط١ٕ١خ ٛرؾغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌٚ( اصًٛاٌزٚ الارصبي )
0.608* 0.00 

2 
ث١ٓ  α ≤ 0.05)ٜ دلاٌخ )ٛدلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕذ ِغز ادعذ ػلالخ  ر٠ٛ

 صاساد اٌفٍغط١ٕ١خ ٛرؾغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌٚ( اٌؼًّ وفش٠ك)
0.680* 0.00 

3 
ث١ٓ  α ≤ 0.05)ٜ دلاٌخ )ٛدلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕذ ِغز ادعذ ػلالخ  ر٠ٛ

 صاساد اٌفٍغط١ٕ١خ ٛرؾغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌٚ( اٌؼًّ رحذ اٌعغػ)
0.376* 0.00 

4 
ث١ٓ  α ≤ 0.05)ٜ دلاٌخ )ٛدلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕذ ِغز ادعذ ػلالخ  ر٠ٛ

 صاساد اٌفٍغط١ٕ١خ ٛرؾغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌٚ( اداسح الأصِبد)
0.651* 0.00 

5 
ث١ٓ  α ≤ 0.05)ٜ دلاٌخ )ٛدلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕذ ِغز ادعذ ػلالخ  ر٠ٛ

 صاساد اٌفٍغط١ٕ١خ ٛرؾغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌٚ( اٌزخط١ػ)
0.632* 0.00 

6 
ث١ٓ  α ≤ 0.05)دلاٌخ )ٜ ٛدلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕذ ِغز ادعذ ػلالخ  ر٠ٛ

 صاساد اٌفٍغط١ٕ١خ ٛرؾغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌٚ( لذٛاداسح اٌ)
0.612* 0.00 

7 
ث١ٓ  α ≤ 0.05)ٜ دلاٌخ )ٛدلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕذ ِغز ادعذ ػلالخ  ر٠ٛ

 صاساد اٌفٍغط١ٕ١خ ٛرؾغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌٚ( ارخبر اٌمشاس)
0.640* 0.00 

رتباط جيد و ىو  ،(0.733) يو رتباط يساأف معامؿ الإ( 37،38السابقيف )ليف و مف خلبؿ الجديبيف  القيمة و ا 
د علاقة و جو ىذا يدؿ عمى و  α ≤ 0.05) )ي الدلالة و مف مست ىي أقؿو ( 0.00) يو ( تسا.Sig)الإحتمالية 
 ،العمؿ تحت الضغط ،العمؿ كفريؽ ،اصؿو التو  الاتصاؿ )الميارات الناعمة  الدراسةبيف متغيرات طردية 

ىذا و  ،زارات الفمسطينيةو تحسيف أداء العامميف في الو إتخاذ القرار (  ،قتو إدارة ال ،التخطيط ،إدارة الأزمات
ا و ( حيث أكد2002زة، و دراسة )در و ( 2003)رضا، ،(Vincent،2013ما أكدت عمية الدراسات السابقة )

ىذا الإتفاؽ إلى أف الميارات الناعمة  الباحثةو تعز و  ،تحسيف الأداءو ية بيف الميارات و د علبقة معنو جو عمى 
تأثيرىا عمى و اقعيا و الكؿ يسعى لدراسة و رىا في تحسيف الأداء مف المداخؿ الإدارية الحديثة في الإدارة و دو 
تحسيف الأداء مف الناحية العممية و بطبيعة الحاؿ فإف الإرتباط بيف الميارات الناعمة و  ،المؤسسةو زارة و ال

تحسيف و نات الميارات الناعمة و د علبقة طردية بيف مكو جو و ىو تقاطع في نتيجتيا تو جعؿ الدراسات تتفؽ 
بذلؾ يمكف و  ،بما أف العلبقة طردية فمف الطبيعي أف تساعد الميارات الناعمة في تحسيف الأداءو  ،الأداء

بذلؾ و ( 0.05مف خلبلة كانت قيمة الدالة الإحصائية أقؿ مف )و ( 39ؿ رقـ )و قياس العلبقة مف خلبؿ الجد
 يتضح التالي :و يجيب عمى فرضية الدراسة 

ثيف و سطات إستجابات المبحو بيف متα ≤ 0.05) ى )و ى علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستو أق .ٔ
 .(0.680ى العلبقة )و ( حيث كاف مستتحسيف الأداء لمعامميفو ميارة العمؿ كفريؽ بيف )

ىذا ما يعزز و المثابرة في إنجاح العمؿ و ف و التعاو إلى أف التعامؿ كفريؽ قائـ عمى التكافؤ  الباحثة ذلؾو تعز و 
 .ر تحسيف أداء العامميفو مح
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سطات إستجابات و بيف متα ≤ 0.05) ى )و أضعؼ علبقة ذات دلالة إحصائية عند مست .ٕ
( 0.376ى العلبقة )و تحسيف الأداء لمعامميف( حيث كاف مستو ثيف بيف )ميارة العمؿ تحت الضغط و المبح

الأحداث التي يعيشيا و ضاع و الأو الباحثة ذلؾ إلى أف العمؿ تحت الضغط يتأثر كثيراً بالأزمات و تعز و 
اتب و زارات الفمسطينية مف أزمة الر و التي يعاني العامميف في الو قت تنفيذ الدراسة و بالأخص في و العامميف 

السمبي عمى نفسية العامميف مما ينعكس عمى تحسيف التأثير و ىذا ما ينعكس و الإغلبؽ لممعابر و الحصار و 
 .الأداء

 و يتفرع عف الفرضية الأ و لى الفر و ض الفرعية التالية:
العمؿ  ،اصؿو التو  الاتصاؿ )الدراسة الميارات الناعمة رتباط بيف متغيرات معامؿ الإ( 38ؿ )و ضح جدو ي

تحسيف أداء العامميف و ( إتخاذ القرار  ،قتو إدارة ال ،التخطيط ،إدارة الأزمات ،العمؿ تحت الضغط ،كفريؽ
 .زارات الفمسطينيةو في ال

تحسيف و  )اصؿو التو  الاتصاؿ بيف ) α ≤ 0.05)ى دلالة )و دلالة إحصائية عند مست اتجد علاقة  ذو ي .1
 .زارات الفمسطينيةو أداء العامميف في ال

 (0.00) يو ( تساSigحتمالية )أف القيمة الإو  ،0.608 يو رتباط يسا( أف معامؿ الإ1/38ؿ رقـ )و يبيف جد
ذات دلالة إحصائية بيف سطة و متد علبقة و جو ىذا يدؿ عمى و  α ≤ 0.05)ي الدلالة )و ىي أقؿ مف مستو 

 ،زارات الفمسطينيةو تحسيف أداء العامميف في الو (  اصؿو التو  الاتصاؿ ) الدراسة متغيراتمتغير مف 
زارات و ظائؼ الإشرافية بالو لدى العامميف في ال اصؿو التو  الاتصاؿإلى أىمية ميارة  الباحثة ذلؾو تعز و 

لعؿ ىذه النتائج إتفقت مع دراسات العديد مف الباحثيف و  ،عمى درجة مرتفعة في ىذه الميارةو الفمسطينية 
اصؿ بنسبة و التو  الاتصاؿف ميارة و ثيف يمتمكو التي بينت دراستو بأف المبحو ( 2016أبرزىـ )شبير،

 الاتصاؿالتي أكدت عمى أىمية و ( Seetha،2013جة مع دراسة )كما إتفقت ىذه النتي ،78.05%
تفقت ىذه الدراسة مع دراسة )و كما  ،اصؿ في بيئة العمؿو التو  ( حينما أكدت عمى أىمية Vincent،2013ا 

تأكد رد في الدراسات أعلبه و لما و لذا  ،ر ميـ في حؿ مشكلبت العمؿو اصؿ لما ليا مف دو التو  الاتصاؿ
ر و ظائؼ الإشرافية لما ليا مف دو ساط العامميف في الو تنمية ىذه الميارة بيف أو افر و أىمية ت الباحثة عمى
اصؿ تعد مف و التو  الاتصاؿأف ميارة و صاً و خص ،مستقبؿ أفضؿو أدائيـ نحو اقع العماؿ و ض بو كبير في الني

 .مف ثـ النجاح في الحياةو أسس نجاح علبقات العمؿ 
تحسيف أداء و  )العمؿ كفريؽبيف )  α ≤ 0.05) )ى دلالة و دلالة إحصائية عند مست اتجد علاقة  ذو ي .2

 .زارات الفمسطينيةو العامميف في ال
 (0.00)ي و ( تساSigأف القيمة الاحتمالية )و  ،0.680 يو رتباط يساأف معامؿ الإ (2/38ؿ رقـ )و يبيف جد

ذات دلالة إحصائية بيف سطة و متد علبقة و جو ىذا يدؿ عمى و  α ≤ 0.05) )ي الدلالة و ىي أقؿ مف مستو 
الباحثة و تعز و  ،زارات الفمسطينيةو تحسيف أداء العامميف في الو  )العمؿ كفريؽ) الدراسة متغيراتمتغير مف 

ف لأىمية العمؿ كفريؽ و عمى درجة كبيرة في ىذه الميارة لأف العامميف يشعر و إلى أىمية العمؿ كفريؽ  ذلؾ
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لتزاميـ تجاه ما يتـ و زارة لإنجازات الفريؽ و تقدير الو إضافة إلى إحتراـ  ،اعدو ف ضمف قو يعممو زارة و في ال ا 
زارات عمى دعـ العمؿ كفريؽ أي و الو كذلؾ تركيز الإدارة الحديثة في المؤسسات  ،افؽ عمية مف الفريؽو الت

التي تسعى الأىداؼ و ؿ إلى أنسب النتائج للؤعماؿ و صو إيجاد فرؽ لمعمؿ لإيمانيا بأنيا أفضؿ الطرؽ لم
زارات الفمسطينية التي يغمب عمييا العمؿ الجماعي عف و بالإضافة إلى طبيعة العمؿ في ال ،إلى تحقيقيا
 .العمؿ الفردي

افر و التي أظيرت تو ( 41:2007تتفؽ العديد مف الدراسات السابقة مع ىذه النتيجة مثؿ دراسة )العتيبي،و 
تفقت كذلؾ مع دراسة )الرشيدي،و  ،بيرةخصائص العمؿ الجماعي في مجتمع الدراسة بدرجة ك ( التي 2009ا 

تفقت مع دراسة و  ،ثيف لسمات العمؿ الجماعي جاءت بدرجة مرتفعةو رات المبحو جدت أف تصو  ا 
(2013،Vincent ) التي أكدت عمى أف ىناؾ العديد مف الميارات الناعمة التي تحقؽ الإدارة السميمة لدى و

تفقت ىذه الدراسة مع دراسة )و كما  ،فريؽمف أبرزىا ميارة العمؿ ضمف و الشخص  ( Seetha،2013ا 
 ،حاتو الرياديةو تحقيؽ طمو د نحو التي إعتبرت بأف ميارة العمؿ ضمف فريؽ مف الميارات الناعمة التي تقو 

تفقت ىذه الدراسة مع دراسة )و كما  التي إعتبرت أف ميارة العمؿ الجماعي مف و ( Majid,et,al،2012ا 
ظائؼ الإشرافية و عمماً بأف النجاحات المستقبمية لمعمؿ سيسعى العامميف في ال ،الحياةالميارات الميمة في 

يسيـ في تحقيؽ و أف العمؿ كفريؽ يساعد عمى الثقة بالنفس و صاً و خصو إلى تحقيقيا بالعمؿ كفريؽ 
 .الإنتاجيةو حات العممية و الطم

تحسيف و  ) العمؿ تحت الضغطبيف ) α ≤ 0.05)ى دلالة )و دلالة إحصائية عند مست اتجد علاقة  ذو ي .3
 .زارات الفمسطينيةو أداء العامميف في ال

ي و ( تساSigأف القيمة الاحتمالية )و  ، (0.376)يو رتباط يسا(أف معامؿ الإ3/38ؿ رقـ )و يبيف جد
ذات دلالة سطة و متد علبقة و جو ىذا يدؿ عمى و   α ≤ 0.05) )ي الدلالةو ىي أقؿ مف مستو  (0.00)

زارات و تحسيف أداء العامميف في الو ) العمؿ تحت الضغط) الدراسة متغيراتمتغير مف إحصائية بيف 
ظائؼ الإشرافية و إلى أىمية ميارة العمؿ تحت الضغط لدى العامميف في ال الباحثة ذلؾ وتعز و  ،الفمسطينية

العامميف في لعؿ ىذه النتائج تظير إىتماـ و  ،سطة في ىذه الميارةو عمى درجة متو زارات الفمسطينية و بال
تبعاً و اتب التي يمر بيا قطاع غزة و أزمة الر و ظائؼ الإشرافية بميارة العمؿ تحت الضغط نتيجة الأحداث و ال

حيث إتفقت ىذه الدراسة مع  ،سطةو ف ميارة العمؿ كفريؽ بدرجة متو اردة أعلبه يتضح بأنيـ يمتمكو لمنتائج ال
التي أكدت عمى أف ىناؾ العديد مف و ( Vincent،2013دراسات العديد مف الباحثيف أبرزىـ دراسة )

كما  ،مف أبرزىا ميارة العمؿ تحت الضغطو الميارات الناعمة التي تحقؽ الإدارة السميمة لدى الشخص 
تفقت ىذه الدراسة مع دراسة)معشر،و  التي و فير بيئة عمؿ تتضمف رضى العامؿ و التي طالبت بتو ( 2009ا 
رة يساىـ في رفع و الذي بدو د بيئة أفضؿ لمتعامؿ مما يعزز بيئة عمؿ إيجابية و جو رىا ستؤدي إلى و بد

د و التي تقو بأف ميارة العمؿ تحت الضغط مف الميارات الناعمة الميمة في الحياة العممية و  ،ى الأداءو مست
قامةو  العمؿ الملبئمة بيئة تحسيفو نح تحقيؽ و فس المساعدة عمى الثقة بالنو العممية و الإنسانية  العلبقات ا 
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 مع في التعامؿ فاعمة إدارية أساليب يرو كذلؾ تساعد في تط ،الإنتاجية لمعامميفو حات العممية و الطم
 ىو مست ظؿ أيضاً ميارة العمؿ تحت الضغط فيو  ،المينية مشكلبتيـ حؿو  تقديرىـو  حاجاتيـ فيـو  العامميف
 مما النشاطو  يةو فيو الحي يثيرو  التحدي عمى يبعث أف شأنو مف ذلؾ لأف عممياً  بةو مطم طو الضغ مف معتدؿ
 .أدائو ىو مست تحسيف إلى يؤدي

تحسيف أداء و  )إدارة الأزماتبيف ) α ≤ 0.05)ى دلالة )و دلالة إحصائية عند مست اتجد علاقة  ذو ي .4
 .زارات الفمسطينيةو العامميف في ال

ي و ( تسػػػػا.Sigالاحتماليػػػػة )أف القيمػػػػة و  ،(0.651) يو رتبػػػػاط يسػػػػا( أف معامػػػػؿ الإ4/38ؿ رقػػػػـ )و يبػػػػيف جػػػػد
ذات دلالػػة سػػطة و متد علبقػػة و جػػو ىػػذا يػػدؿ عمػػى و α ≤ 0.05) )ي الدلالػػة و ىػػي أقػػؿ مػػف مسػػتو  (0.00)

 ،زارات الفمسػطينيةو تحسػيف أداء العػامميف فػي الػو ) إدارة الأزمػات) الدراسػة متغيػراتمتغيػر مػف إحصائية بػيف 
زارات الفمسػطينية و ظػائؼ الإشػرافية بػالو العامميف فػي ال ميارة إدارة الأزمات لدى أىمية إلى الباحثة ذلؾو تعز و 
صػاً فػي قطػاع غػزة نظػراً و خصو مف بعض الأزمػات و جد عمؿ يخمو عمى درجة كبيرة في ىذه الميارة أنو لا يو 

اقػػع و بػػالأخص فػػي المو زارات الفمسػػطينية و لػذا يػػتـ تعػػيف العػػامميف فػػي الػ ،اتػػبو أزمػػة الر و الإغلبقػػات و لمحصػار 
قػػات و بػػالتخطيط بشػػكؿ سػػميـ فػػي الأو يعممو فػػي ظػػؿ الأزمػػات و الإشػػرافية قػػادريف عمػػى العمػػؿ تحػػت الضػػغط 

راسػػػات العديػػػد مػػػف حيػػػث إتفقػػػت ىػػػذه الدراسػػػة مػػػع د ،الأزمػػػات بشػػػكؿ سػػػمسو الصػػػعبة لمتغمػػػب عمػػػى العقبػػػات 
( 2014)حجػػػػػػػػػػػاج،دراسػػػػػػػػػػػة و ( 2016)شػػػػػػػػػػػبير، دراسػػػػػػػػػػػةو ( Vincent،2013دراسػػػػػػػػػػػة)البػػػػػػػػػػػاحثيف أبػػػػػػػػػػػرزىـ 

ا أف ىنػاؾ العديػد و التي إعتبر و ( Coscia،2013دراسة )و ( 2012ف،و دراسة)المأمو ( 2013اسة)خميس،در و 
الأداء الجيػد لػدى العػامميف مػف خػلبؿ القػدرة عمػى التعامػؿ و مف الميارات الناعمػة التػي تحقػؽ الإدارة السػميمة 

السػبيؿ و ىو ظػائؼ الإشػرافية و عمى أىمية ميارة إدارة الأزمات لمعػامميف فػي ال تأكد الباحثةو كما  ،مع الأزمات
 .فعاليةو لضماف التنفيذ لمعمؿ بكفاءة 

 

تحسيف أداء و  ) التخطيطبيف ) α ≤ 0.05)ى دلالة )و دلالة إحصائية عند مست اتجد علاقة  ذو ي .5
 .زارات الفمسطينيةو العامميف في ال

ي و ( تساSigأف القيمة الاحتمالية )و  ،(0.632) يو رتباط يساالإأف معامؿ  (5/38ؿ رقـ )و يبيف جد
ذات دلالة سطة و متد علبقة و جو ىذا يدؿ عمى و α ≤ 0.05) )ي الدلالة و ىي أقؿ مف مستو  (0.00)

 ،زارات الفمسطينيةو تحسيف أداء العامميف في الو ) التخطيط) الدراسة متغيراتمتغير مف إحصائية بيف 
زارات الفمسطينية و ظائؼ الإشرافية بالو إلى أىمية ميارة التخطيط لدى العامميف في ال الباحثة ذلؾو تعز و 
فؽ رؤية و اضحة لمعامميف و فر خطط عمؿ و تو د تخطيط سميـ و جو لو عمى درجة كبيرة في ىذه الميارة و 
ف ضمف و يعمماقع الإشرافية أنيـ و خطتيا اللئستراتيجية مما يشعر العامميف في المو زارة و أىداؼ الو رسالة و 

رتباط و ر ميـ و حيث يمعب التخطيط د ،اضحةوو مة متكاممة و منظ جو و قت في التو ثيؽ بميارة إدارة الو ا 
ؼ حالو عدـ و اجية ظر و تساعد عمى مو كما أف ميارة التخطيط تركز عمى الإىتماـ بالغايات  ،المستقبمي
فقت ىذه الدراسة مع دراسات العديد حيث إت،أيضاً تسيـ في السيطرة عمى مشاكؿ التنفيذ في الأداءو التأكد 
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ا عمى أىمية إمتلبؾ ميارة و التي أكدو ( 2013يمـ،و دراسة )سو ( 2016مف الباحثيف أبرزىـ دراسة )شبير،
السبيؿ لضماف التنفيذ لممياـ و ىو بالتخطيط الجيد و ذلؾ لممستقبؿ و ظائؼ الإشرافية و التخطيط لمعامميف في ال

 .تحقيؽ الأىداؼو كؿ بيا و الم
تحسيف أداء و  ) قتو إدارة البيف ) α ≤ 0.05)ى دلالة )و دلالة إحصائية عند مست اتعلاقة  ذجد و ي .6

 .زارات الفمسطينيةو العامميف في ال
ي و ( تساSigأف القيمة الاحتمالية )و  ،(0.612) يو رتباط يساأف معامؿ الإ (6/38ؿ رقـ )و يبيف جد
ذات دلالة سطة و متد علبقة و جو ىذا يدؿ عمى و  α ≤ 0.05)ي الدلالة )و ىي أقؿ مف مستو  (0.00)

 ،زارات الفمسطينيةو تحسيف أداء العامميف في الو ) قتو إدارة ال) الدراسة متغيراتمتغير مف إحصائية بيف 
زارات الفمسطينية و ظائؼ الإشرافية بالو قت لدى العامميف في الو إلى أىمية ميارة إدارة ال ذلؾ الباحثةو تعز و 
دارة الو منيا تنظيـ و عمى درجة كبيرة في ىذه الميارة و  ذلؾ مف خلبؿ تخطيط العامميف و قت لدي العامميف و ا 

ر و عدـ تأجيؿ القرارات البسيطة إلى حيف حضو السرعة في إتخاذ القرارات و قاتيـ بشكؿ أفضؿ و لإستثمار أ
حيث إتفقت ىذه الدراسة مع دراسات العديد  ،قت في العممية الإداريةو بالإضافة إلى إستثمار ال ،الإدارة العميا

قت لما ليا و رة إمتلبؾ ميارة إدارة الو التي أكدت عمى ضر و ( Vincent،2013مف الباحثيف أبرزىـ دراسة )
تفقت ىذه الدراسة مع و كما  ،اجييـو تقميؿ حجـ المشاكؿ التي تو اقع العامميف و ض بو ر فعاؿ في النيو مف د ا 

كمة ليـ في بيئة و قت تأدية المياـ العممية المو التي أكدت عمى أىمية إدارة الو ( Majid,et.al،2013دراسة )
قت العامميف و الإستثمار الأمثؿ لو قت بالتخطيط الجيد و عمى أىمية ميارة إدارة ال تأكد الباحثةو كما  ،العمؿ
 افؽ مع دراسةو يتىذا و تحقيؽ الأىداؼ و كؿ بيا و السبيؿ لضماف التنفيذ لممياـ المو ىو ظائؼ الإشرافية و في ال

 .(2003:48عثماف،)
 

تحسيف أداء و  ) إتخاذ القراربيف ) α ≤ 0.05)ى دلالة )و دلالة إحصائية عند مست اتجد علاقة  ذو ي .7
 .زارات الفمسطينيةو العامميف في ال

 (0.00) يو ( تسا.Sigأف القيمة الاحتمالية )و  ،0.64 يو رتباط يساأف معامؿ الإ (7/38ؿ رقـ )و يبيف جد
ذات دلالة إحصائية بيف سطة و متد علبقة و جو ىذا يدؿ عمى و  α ≤ 0.05) )ي الدلالة و مف مست ىي أقؿو 

 ذلؾ الباحثةو تعز و زارات الفمسطينية و تحسيف أداء العامميف في الو ) إتخاذ القرار) الدراسة متغيراتمتغير مف 
عمى درجة كبيرة و زارات الفمسطينية و ظائؼ الإشرافية بالو ميارة إتخاذ القرار لدى العامميف في ال أىمية إلى

حيث  ،ظائؼ الإشرافية بميارة إتخاذ القرار بدرجة عاليةو تظير إىتماـ العامميف في الو  ،في ىذه الميارة
التي إعتبرت أف و ( Vincent،2013إتفقت ىذه الدراسة مع دراسات العديد مف الباحثيف أبرزىـ دراسة )

مف أبرزىا القدرة عمى التعامؿ و ىناؾ العديد مف الميارات الناعمة التي تحقؽ الإدارة السميمة لدى الشخص 
تفقت ىذه الدراسة مع دراسة )و كما  ،أخذ القرارات بطرؽ دقيقةو مع مشكلبت العمؿ  ( Majid,et.al،2013ا 

تو التي إعتبرت أف القدرة عمى التعامؿ مع المشكلبت و  ؿ عمى و خاذ القرارات مف الميارات الميمة في الحصا 
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ظائؼ الإشرافية و عمى أىمية ميارة إتخاذ القرار لمعامميف في ال تأكد الباحثةو كما  ،الفرص في الحياة
 .فعاليةو كؿ إلييـ بكفاءة و السبيؿ لضماف التنفيذ لممياـ المو ىو 
زارات و أدء العاميف في الالإجابة عف السؤاؿ الرابع : ما آثر الميارات الناعمة عمى  .3

 الفمسطينية؟
 و بالإجابة عمى ىذا السؤاؿ تكوف الباحثة قد إختبرات الفرضية الرئيسية الثانية :

اصؿ، العمؿ كفريؽ، العمؿ تحت الضغط، إدارة و التو  الاتصاؿ)المتغيرات المستقمة الميارات الناعمةتؤثر 
    ى دلالةو دلالة إحصائية عند مستذات و ىرية و ج رةو بص إتخاذ القرار(،قتو التخطيط، إدارة ال ،الأزمات

((α ≤ 0.05 زارات الفمسطينيةو العامميف في الأداء تحسيف  في. 
إدارة  ،العمؿ تحت الضغط ،العمؿ كفريؽ ،اصؿو التو  الاتصاؿ)ى تأثير الميارات الناعمة و ؼ عمى مستو قو لم

 ،زارات الفمسطينيةو العامميف في الأداء تحسيف ( مُجتمعة عمى إتخاذ القرار ،قتو إدارة ال ،التخطيط ،الأزمات
ختبار الفرضية مف خلبؿ الجدو الإجابة عمى ىذا السؤاؿ و  أنة يتضح معادلة التأثير و ( السابؽ 39ؿ رقـ )و ا 

المتغير لمعرفة آثر الميارات الناعمة ) Stepwisتـ إستخداـ تحميؿ الإنحدار النيائي بإستخداـ طريقة 
 قد تبيف مف خلبؿ نتائج التحميؿ التالي :و ( العامميف تحسيف أداءلتابع )( عمى المتغير االمستقؿ

( يتأثر المتغير التابعى الأداء )و أف مست Stepwiseذج  الإنحدار النيائي بإستخداـ طريقة و يبيف نم -ٔ
العمؿ كفريؽ، إتخاذ القرار، إدارة الأزمات، ىرية ذات دلالة إحصائية بكؿ مف المتغيرات)و رة جو بص

 (.اصؿ و التو  الاتصاؿالعمؿ تحت الضغط، 
د تأثير ذا دلالة احصائية حسب و جو قت، التخطيط( لعدـ و تـ إستبعاد كلًب مف المتغيرات التالية )إدارة ال -ٕ

 .المتغيرات المستقمةو بيف الأداء  Stepwiseطريقة 
%( مف التغير في 53.7ىذا يعني اف )و ( 0.537ي )و التحديد يساأظيرت نتائج التحميؿ أف معامؿ  -ٖ

العمؿ  ،إدارة الأزمات ،إتخاذ القرار ،د إلى يتأثير بالمتغيرات المستقمة التالية )العمؿ كفريؽو الأداء يع
امؿ أخرى تؤثر عمى المتغير التابع)تحسيف و د لعو يع%((46.3الباقي و اصؿ( و التو الاتصال ،تحت الضغط

 العامميف(.أداء 
زارات و المتغير المستقؿ مف المداخؿ الإدارية التي تسعى الو ذلؾ بأف كلًب مف المتغير التابع  الباحثةو تعز و 

زارات إلى زيادة الإىتماـ و ا المعنييف في تمؾ الو ىذا ما يدعو ىـ يكملب بعضيـ البعض و إلى تطبيقيا 
( اصؿو التو  الاتصاؿالعمؿ كفريؽ، إتخاذ القرار، إدارة الأزمات، العمؿ تحت الضغط، بالميارات التالية )

 .لتحسيف أداء العامميف
 نحدار المتعدد لمعاملات الانحدارتحميؿ الإ  (:39جدوؿ رقـ)

 اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ
ِؼبِلاد الأحذاس 

 اٌغ١ش ل١بع١خ
 خطؤ ِؼ١بسٞ

ِؼبِلاد الأحذاس 

 اٌم١بع١خ
 Tل١ّخ اخزجبس 

 الاحزّب١ٌخ اٌم١ّخ

(Sig.) 

 0.036 2.102  6.355 13.360 اٌّمذاس اٌضبثذ #

 0.000 4.552 0.317 0.185 0.841 اٌؼًّ وفش٠ك 1
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 0.001 3.428 0.231 0.168 0.577 ارخبر اٌمشاس 2

 0.003 3.042 0.2220 0.180 0.549 اداسح الأصِبد 3

 0.017 -2.402 -0.119 0.122 -0.294 اٌؼًّ رحذ اٌعغػ 4

 0.044 2.019 0.122 0.163 0.329 اصًٛاٌزٚ الارصبي 5

 = R= 0.537 =Squareل١ّخ   ِؼبًِ اٌزحذ٠ذ =R =0.733 ل١ّخ الاسرجبغ

  معادلة التأثير :
( + )إدارة 0.577إتخاذ القرار+ )(0.841العمؿ كفريؽ)=  13.36العامميف أداء تحسيف 
 (0.329اصؿو التو  الاتصاؿ) ( +2.94)العمؿ تحت الضغط  - 0.549)الأزمات

( العمؿ كفريؽعند زيادة )و ( اصؿو التو  الاتصاؿإدارة الأزمات، العمؿ تحت الضغط، في حالة تثبيت قيمة )
 (.13.36( بمقدار )العامميفأداء تحسيف احدة يؤدي الى  زيادة المتغير التابع )و حدة و بمقدار 

عند زيادة و ( اصؿو التو  الاتصاؿالعمؿ كفريؽ، إدارة الأزمات، العمؿ تحت الضغط، في حالة تثبيت قيمة )
 (.0.577العامميف بمقدار )أداء احدة يؤدي الى  زيادة المتغير التابع تحسيف و حدة و ( بمقدار إتخاذ القرار)

عند زيادة و ( اصؿو التو  الاتصاؿالعمؿ كفريؽ، إتخاذ القرار، العمؿ تحت الضغط، في حالة تثبيت قيمة )
  (0.549)العامميف بمقدار أداء احدة يؤدي الى  زيادة المتغير التابع تحسيف و حدة و بمقدار إدارة الأزمات( )

العمؿ عند زيادة )و ( اصؿو التو  الاتصاؿالعمؿ كفريؽ، إتخاذ القرار، إدارة الأزمات، في حالة تثبيت قيمة )
العامميف بمقدار أداء احدة يؤدي الى  تخفيض المتغير التابع تحسيف و حدة و بمقدار تحت الضغط( 

(0.294-). 
 الاتصاؿعند زيادة )و ( العمؿ كفريؽ، إتخاذ القرار، إدارة الأزمات، العمؿ تحت الضغطفي حالة تثبيت قيمة )

 .(0.329)العامميف بمقدار أداء احدة يؤدي الى  زيادة المتغير التابع تحسيف و حدة و ( بمقدار اصؿو التو 
العمؿ كفريؽ، إتخاذ القرار، إدارة الأزمات، العمؿ تحت المعنييف الى الاىتماـ بزيادة ) وىذا ما يدعو 

 اصؿ(.و التو  الاتصاؿالضغط، 
 

        ى دلالة و ؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوجد فر و الإجابة عف السؤاؿ الخامس : ىؿ ت .4
(α ≤ 0.05( الجنس ،زارةو تُعزى لممتغيرات التالية ) ال  ،ؿ الميارات الناعمةوثيف حو في استجابة المبح، 

 ظيفي ( ؟و المسمى ال ،المؤىؿ العممي ،ات الخدمةو سن ،العمر
 و بالإجابة عمى ىذا السؤاؿ تكوف الباحثة قد إختبرات الفرضية الرئيسية الثالثة :

ؿ و ثيف حو في استجابات المبح  α ≤ 0.05)ى دلالة )و عند مستؽ ذات دلالة إحصائية و جد فر و لا ت
ات و سن ،العمر ،الجنسالتالية : )تُعزى لممتغيرات الديمغرافية  ،زارات الفمسطينيةو الميارات الناعمة في ال

 .(زارة  و ظيفي، الو المسمى ال ،المؤىؿ العممي ،الخدمة
ختبار الفرضية السابقة و للإجابة عمى ىذا السؤاؿ و  ستخداـ إختبار و ا  ( لعينيتيف مستقمتيف Tالتبايف الأحادي )ا 

ختبار )و  ،عتيف مف البياناتو ؽ ذات دلالة إحصائية بيف مجمولمعرفة ما إذا كاف ىناؾ فر  ( تحميؿ التبايف Fا 
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ختبار يصمح لمعرفة ما إذا كاف ىناؾ فر و ىو  ANOVAالأحادي  عات و قات ذات دلالة إحصائية بيف ثلاث مجمو ا 
 ؿ السابؽ يمكف إستنتاج التالي :وضحة في الجدو النتائج الممف و أكثر مف البيانات  و أ
ثيف و سػػطات اسػػتجابات المبحػػو بػػيف مت α ≤ 0.05)ى دلالػػة )و ذات دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتؽ وجػػد فػػر و تلا  1

 .الجنس لمتغير عزىزارات الفمسطينية يو الميارات الناعمة في ال
( لعينتيف مستقمتيف Tإختبار ) نتائج ختبارلإ المقابمة (.Sig) الاحتمالية القيمة أف (40ؿ رقـ )و جد يبيف
حيث كانت قيمة  (الميارات الناعمةر )و محجمالي بالنسبة لإ، α ≤ 0.05) ) الدلالة ىو مست مف أكبر
ر الميارات و ؿ محو حثيف و ستجابات المبحإبيف  يةو ؽ معنود فر و جو عدـ ضح و مما ي (0.09) يةو المعن

  .(الجنس) لمتغيرتعزى  الناعمة

 الجنس –إختبار)ت( لعينتيف مستقمتيف نتائج (:40جدوؿ رقـ)

 اٌّجبي #
 ل١ّخ عطبدٛاٌّز

 t الاخزجبس
 الاحزّب١ٌخ اٌم١ّخ

(Sig.) أضٝ روش 

 0.93 0.09- 8.13 8.11 اصًٛاٌزٚ الارصبي 1

 0.81 0.24- 7.98 7.93 اٌؼًّ وفش٠ك 2

 0.72 0.35 6.70 6.77 اٌؼًّ رحذ اٌعغػ 3

 0.41 0.82 7.34 7.52 الأصِبداداسح  4

 0.72 0.36 7.65 7.73 اٌزخط١ػ 5

 0.58 0.55 7.81 7.93 لذٛاداسح اٌ 6

 0.37 0.90 7.56 7.75 ارخبر اٌمشاس 7

 0.09 1.72 7.33 7.66 س اٌّٙبساد إٌبػّخٛاجّبٌٟ ِح

ؿ الميػارات وثيف حػو فػي إسػتجابات المبحػ α ≤ 0.05)ى دلالػة )و عنػد مسػتؽ ذات دلالة إحصػائية وجد فر و لا ت 2
 .العمر تُعزى لممتغير زارات الفمسطينية و الناعمة في ال

 ىو مست مف أكبر" الأحادي التبايف" ختبارلإ المقابمة (.Sig) الاحتمالية القيمة أف (41ؿ رقـ )و جد يبيف
 (0.107)ى الدلالة و حيث كانت مست (الميارات الناعمةر )و محجمالي بالنسبة لإو  ،α ≤ 0.05) )الدلالة
تعزى  ر الميارات الناعمةو لإجمالي محثيف و ستجابات المبحإبيف  يةو ؽ معنود فر و جو عدـ ضح و مما ي
 .(العمر) لمتغير
ى الدلالة و حيث قسمة مست يةو ؽ معنوجدت الباحثة فر و ( اصؿو التو  الاتصاؿعند المجاؿ الفرعي ) بينما
 الفئة العمرية مفية كانت لصالح )و معنؽ و د فر و جو مما يبيف  (0.05)ىي أقؿ مف و  (0.004)ي و يسا
 (  عاـ 45اقؿ مف35
ي و ى الدلالة يساو حيث قسمة مست يةو ؽ معنوجدت الباحثة فر و ( العمؿ كفريؽعند المجاؿ الفرعي ) بينما

 55الفئة العمرية اكثر مف ية كانت لصالح )و ؽ معنو د فر و جو مما يبيف  (0.05)ىي أقؿ مف و  (0.030)
 .(عاـ
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ي و ى الدلالة يساو حيث قسمة مست يةو ؽ معنوجدت الباحثة فر و ( إدارة الأزماتعند المجاؿ الفرعي ) بينما
 55الفئة العمرية اكثر مف ية كانت لصالح )و ؽ معنو د فر و جو مما يبيف  (0.05)ىي اقؿ مف و  (0.016)

 .(عاـ
ي         و ى الدلالة يساو حيث قسمة مست يةو ؽ معنوجدت الباحثة فر و ( التخطيطعند المجاؿ الفرعي ) بينما

 55الفئة العمرية اكثر مف ية كانت لصالح )و ؽ معنو د فر و جو مما يبيف  (0.05)ىي أقؿ مف و ( 0.040)
ى الدلالة و حيث قسمة مست يةو ؽ معنو جدت الباحثة فر و ( قتو إدارة العند المجاؿ الفرعي ) بينما ،(عاـ
الفئة العمرية اكثر ية كانت لصالح )و معنؽ و د فر و جو مما يبيف  (0.05)ىي أقؿ مف و  (0.013)ي و يسا
 .(عاـ 25مف 

 العمرختبار "التبايف الأحادي" إنتائج  (:41جدوؿ رقـ)

 اٌّجبي #

 عطبدٛاٌّز
 قيمت

 Fالاختبار

 الاحتماليت القيمت

(Sig.) 
 25الً ِٓ 

 ػبَ

اٌٝ الً  25ِٓ 

 ِٓ35  

اٌٝ الً  35ِٓ 

 ِٓ45  

اٌٝ الً  45ِٓ 

 ِٓ55  

 55اوضش ِٓ 

 ػبَ

 0.004 3.943 9.07 7.95 8.33 7.86 9.05 اصًٛاٌزٚ الارصبي 1

 0.030 2.710 8.79 7.79 8.13 7.72 8.10 اٌؼًّ وفش٠ك 2

 0.145 1.719 7.35 6.44 6.95 6.63 6.90 اٌؼًّ رحذ اٌعغػ 3

 0.016 3.089 8.34 7.39 7.70 7.19 8.29 اداسح الأصِبد 4

 0.040 2.543 8.37 7.53 7.93 7.48 8.76 اٌزخط١ػ 5

 0.013 3.203 8.57 7.79 8.14 7.63 9.05 لذٛاداسح اٌ 6

 0.024 2.840 8.69 7.79 7.88 7.43 7.86 ارخبر اٌمشاس 7

 0.107 1.922 2.81 2.57 2.57 2.48 3.07 س اٌّٙبساد إٌبػّخٛاجّبٌٟ ِح

ؿ وثيف حػو فػي إسػتجابات المبحػ α ≤ 0.05)ى دلالػة )و عنػد مسػتؽ ذات دلالػة إحصػائية وجػد فػر و لا ت 3
 ات الخبرة.و سن تُعزى لمتغيرزارات الفمسطينية و الميارات الناعمة في ال

 ىو مست مف أكبر" الأحادي التبايف" ختبارلإ المقابمة (.Sig) حتماليةالإ القيمة أف( 42ؿ رقـ )و جد يبيف
 (0.094)ى الدلالة و كانت مستحيث  (الميارات الناعمةر )و محجمالي بالنسبة لإ، α ≤ 0.05) )الدلالة
تعزى  ر الميارات الناعمةو مح لإجماليثيف و ستجابات المبحإبيف  يةو ؽ معنود فر و جو عدـ ضح و مما ي
 .(ات الخبرةو سن) لمتغير

 ات الخبرةو سن  ANOVA نتائج اختبار "التبايف الأحادي"  (:42جدوؿ رقـ)

 اٌّجبي #

 عطبدٛاٌّز
 قيمت

 Fالاختبار

 الاحتماليت القيمت

(Sig.) 
 10الً ِٓ -5ِٓ  ادٛعٕ 5الً ِٓ 

 ادٛعٕ

الً ِٓ  -10ِٓ 

 عٕخ 15

 عٕخ فؤوضش 15ِٓ 

 0.360 1.075 8.26 8.12 8.10 7.57 اصًٛاٌزٚ الارصبي 1

 0.052 2.609 8.11 7.89 7.98 7.03 اٌؼًّ وفش٠ك 2

 0.490 0.808 6.95 6.78 6.62 6.88 اٌؼًّ رحذ اٌعغػ 3

 0.096 2.135 7.85 7.40 7.37 7.07 اداسح الأصِبد 4
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 0.243 1.398 7.91 7.62 7.74 7.10 اٌزخط١ػ 5

 0.231 1.441 8.17 7.76 7.90 7.55 لذٛاداسح اٌ 6

 0.073 2.345 8.06 7.74 7.53 7.31 ارخبر اٌمشاس 7

 0.094 2.146 2.67 2.48 2.54 2.41 س اٌّٙبساد إٌبػّخٛاجّبٌٟ ِح

ؿ وثيف حػو فػي إسػتجابات المبحػ α ≤ 0.05)ى دلالػة )و عنػد مسػتؽ ذات دلالػة إحصػائية وجػد فػر و لا ت 4
 .المؤىؿ العمميتُعزى لممتغير زارات الفمسطينية و الميارات الناعمة في ال

 ىو مست مف أقؿ" الأحادي التبايف" ختبارلإ المقابمة (.Sig) حتماليةالإ القيمة أف( 43ؿ رقـ )و جد يبيف
( (0.022ى الدلالة و حيث كانت مست (الميارات الناعمةر )و محجمالي بالنسبة لإ، α ≤ 0.05) )الدلالة
 لمتغيرتعزى  ر الميارات الناعمةو مح لإجماليثيف و ستجابات المبحإبيف  يةو ؽ معنود فر و جو ضح و مما ي

 .ية عامةو ؽ لصالح أقؿ مف ثانو كانت الفر و  ،(المؤىؿ العممي)
ي و ى الدلالة يساو حيث قسمة مست يةو ؽ معنوجدت الباحثة فر و ( العمؿ كفريؽعند المجاؿ الفرعي ) بينما

 (. سو ريو المؤىؿ العممي بكالية كانت لصالح )و ؽ معنو د فر و جو مما يبيف  (0.05)ىي أقؿ مفو  (0.047)
 

 المؤىؿ العمميANOVA -نتائج اختبار "التبايف الأحادي"  (:43جدوؿ رقـ)

 اٌّجبي #
 قيمت عطبدٛاٌّز

 Fالاختبار

 الاحتماليت القيمت

(Sig.)  ِٓ ًدساعبد ػ١ٍب طٛس٠ٛثىبٌ عػَٛ ِزٛدثٍ ٠خ ٛصبٔال 

 0.546 0.711 8.09 8.18 7.84 8.13 اصًٛاٌزٚ الارصبي 1

 0.047 2.672 7.95 8.05 7.36 7.91 اٌؼًّ وفش٠ك 2

 0.424 0.936 6.82 6.81 6.48 6.20 اٌؼًّ رحذ اٌعغػ 3

 0.207 1.529 7.59 7.54 7.00 7.38 اداسح الأصِبد 4

 0.488 0.812 7.67 7.80 7.44 7.36 اٌزخط١ػ 5

 0.348 1.104 7.87 8.00 7.56 7.61 لذٛاداسح اٌ 6

 0.170 1.683 7.90 7.74 7.30 7.25 ارخبر اٌمشاس 7

 0.022 3.245 2.57 2.58 2.30 2.64 س اٌّٙبساد إٌبػّخٛاجّبٌٟ ِح

ؿ وثيف حػو فػي إسػتجابات المبحػ α ≤ 0.05)ى دلالػة )و عنػد مسػتؽ ذات دلالػة إحصػائية وجػد فػر و لا ت 5
 المسمى الاشرافي.تُعزى لممتغير زارات الفمسطينية و الميارات الناعمة في ال

 ىو مست مف أكبر" الأحادي التبايف" ختبارلإ المقابمة (.Sig) حتماليةالإ القيمة أف( 44ؿ رقـ )و جد يبيف
مما  (0.141)ى الدلالة و حيث كانت مست (الميارات الناعمةر )و محجمالي بالنسبة لإ ،α ≤ 0.05))الدلالة

تعزى  ر الميارات الناعمةو مح لإجماليثيف و ستجابات المبحإبيف  يةو ؽ معنود فر و جو عدـ ضح و ي
 .(المسمى الاشرافيلمتغير)
ي و ى الدلالة يساو حيث قسمة مست يةو ؽ معنوجدت الباحثة فر و ( إدارة الأزماتعند المجاؿ الفرعي ) بينما

المسمى الاشرافي  مدير ية كانت لصالح)و ؽ معنو د فر و جو مما يبيف  (0.05)ىي أقؿ مفو ( 0.013)
 (.عاـ
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 المسمى الاشرافينتائج اختبار "التبايف الأحادي"  (:44جدوؿ رقـ)

 اٌّجبي #

 عطبدٛاٌّز
 ل١ّخ

 Fالاخزجبس

 الاحزّب١ٌخ اٌم١ّخ

(Sig.) ٚ ًو١

 صاسحٚ

و١ً ٚ

 ِغبػذ

ٔبئت ِذ٠ش  ِذ٠ش ػبَ

 ػبَ
سئ١ظ  سئ١ظ لغُ ِذ٠ش دائشح

 شؼجخ

 0.374 1.081 9.00 8.08 8.23 8.13 8.51 7.43 9.00 اصًٛاٌزٚ الارصبي 1

 0.141 1.621 9.57 8.05 8.01 8.22 8.07 7.03 9.57 اٌؼًّ وفش٠ك 2

 0.702 0.636 7.86 6.72 6.85 6.67 7.10 6.22 7.86 اٌؼًّ رحذ اٌعغػ 3

 0.013 2.729 7.71 7.49 7.71 7.95 8.03 6.62 7.71 اداسح الأصِبد 4

 0.236 1.346 9.00 7.65 7.88 8.03 7.90 6.79 9.00 اٌزخط١ػ 5

 0.598 0.765 6.86 7.90 8.01 8.03 8.07 7.18 6.86 لذٛاداسح اٌ 6

 0.010 2.857 4.00 7.69 7.95 7.87 8.19 6.95 4.00 ارخبر اٌمشاس 7

 0.141 1.620 2.59 2.60 2.60 2.66 2.60 2.31 2.59 س اٌّٙبساد إٌبػّخٛاجّبٌٟ ِح

ؿ وثيف حػو فػي إسػتجابات المبحػ α ≤ 0.05)ى دلالػة )و عنػد مسػتؽ ذات دلالػة إحصػائية وجػد فػر و لا ت 6
 زارة.و ال تُعزى لمتغيرزارات الفمسطينية و الميارات الناعمة في ال

 ىو مست مف أكبر" الأحادي التبايف" ختبارلإ المقابمة (.Sig) حتماليةالإ القيمة أف( 45ؿ رقـ )و جد يبيف
 (0.094)ى الدلالة و حيث كانت مست (الميارات الناعمةر )و محجمالي بالنسبة لإ، α ≤ 0.05) )الدلالة
تعزى  ر الميارات الناعمةو مح لإجماليثيف و ستجابات المبحإبيف ية و ؽ معنود فر و جو عدـ ضح و مما ي
 .(زارةو ال) لمتغير

 زارة"و مكاف العمؿ "ال  ANOVA نتائج اختبار "التبايف الأحادي"  (:45جدوؿ رقـ)

 عػِٛشثغ اٌّز دسجبد اٌحش٠خ ع اٌّشثؼبدِٛجّ اٌّجبي #
 ل١ّخ

 Fالاخزجبس

 الاحزّب١ٌخ اٌم١ّخ

(Sig.) 

 اصًٛاٌزٚ الارصبي 1
 98.757 21 2073.89 ػبدٛث١ٓ اٌّجّ

0.998 0.466 
 98.976 315 31177.33 ػبدٛداخً اٌّجّ

 اٌؼًّ وفش٠ك 2
 79.322 21 1665.76 ػبدٛث١ٓ اٌّجّ

0.762 0.765 
 104.038 312 32459.87 ػبدٛداخً اٌّجّ

 اٌؼًّ رحذ اٌعغػ 3
 101.916 21 2140.23 ػبدٛث١ٓ اٌّجّ

0.847 0.660 
 120.306 312 37535.39 ػبدٛداخً اٌّجّ

 اداسح الأصِبد 4
 58.825 21 1235.32 ػبدٛث١ٓ اٌّجّ

0.470 0.979 
 125.265 312 39082.69 ػبدٛداخً اٌّجّ

 اٌزخط١ػ 5
 88.400 21 1856.41 ػبدٛث١ٓ اٌّجّ

0.739 0.791 
 119.600 311 37195.49 ػبدٛداخً اٌّجّ

 لذٛاداسح اٌ 6
 94.182 21 1977.81 ػبدٛث١ٓ اٌّجّ

0.845 0.663 
 111.512 311 34680.08 ػبدٛداخً اٌّجّ

 ارخبر اٌمشاس 7
 98.499 21 2068.48 ػبدٛث١ٓ اٌّجّ

0.838 0.672 
 117.564 310 36444.93 ػبدٛداخً اٌّجّ

س اٌّٙبساد ٛاجّبٌٟ ِح

 إٌبػّخ

 724.060 21 15205.27 ػبدٛث١ٓ اٌّجّ
0.998 0.466 

 725.693 310 224964.93 ػبدٛداخً اٌّجّ



  

147 
 

         ى دلالةو ذات دلالة إحصائية عند مستؽ وجد فر و الإجابة عف السؤاؿ السادس : ىؿ ت .5
((α ≤ 0.05 تُعزى لممتغيرات  ،زارات الفمسطينيةو ؿ أداء العامميف في الوثيف حو في إستجابة المبح

 ظيفي ( ؟ و ات الخدمة، المؤىؿ العممي، المسمى الو زارة، الجنس، العمر، سنو الديمغرافية التالية ) ال
 و بالإجابة عمى ىذا السؤاؿ تكوف الباحثة قد إختبرات الفرضية الرئيسية الرابعة :

تحسيف ؿ و ثيف حو ستجابات المبحإفي  α ≤ 0.05)ى دلالة )و ؽ ذات دلالة إحصائية عند مستو جد فر و ت
ات و سن ،العمر ،الجنسالتالية : )تُعزى لممتغيرات الديمغرافية  ،زارات الفمسطينيةو ال العامميف في  أداء

 (. زارةو ال ،ظيفيو المسمى ال ،المؤىؿ العممي ،الخدمة
ختبار الفرضية السابقة و للئجابة عمى ىذا السؤاؿ و  ستخداـ إختبار التبايف الأحادي )و ا  ( لعينيتيف مستقمتيف Tا 

ختبار )و  ،عتيف مف البياناتو ؽ ذات دلالة إحصائية بيف مجمو لمعرفة ما إذا كاف ىناؾ فر  ( تحميؿ التبايف Fا 
ختبار يصمحو ىو  ANOVAالأحادي  قات ذات دلالة إحصائية بيف ثلبث و لمعرفة ما إذا كاف ىناؾ فر  ا 

 ؿ السابؽ يمكف إستنتاج التالي :و ضحة في الجدو مف النتائج المو أكثر مف البيانات  و عات أو مجم
ؿ وثيف حػو سطات اسػتجابات المبحػو بيف مت α ≤ 0.05)ى دلالة )و ذات دلالة إحصائية عند مستؽ وجد فر و تلا  - أ

 .الجنس لمتغير عزىزارات الفمسطينية يو العامميف في التحسيف أداء 
 ىو مست مف أكبر  ( لعينتيف مستقمتيفTإختبار) نتائج ختبارلإ المقابمة (.Sig) الاحتمالية القيمة أف تبيفحيث 
 (0.510)يةو حيث كانت قيمة المعن (تحسيف أداء العامميفر )و محجمالي بالنسبة لإو ، α ≤ 0.05) )    الدلالة
  .(الجنسلمتغير)تعزى  ر تحسيف الأداءو ؿ محو حثيف و ستجابات المبحإبيف  يةو ؽ معنود فر و جو عدـ ضح و مما ي

 الجنس –( لعينتيف مستقمتيف Tإختبار ) نتائج (:46جدوؿ رقـ)

 اٌّجبي #
 ل١ّخ عطبدٛاٌّز

 t الاخزجبس
 الاحزّب١ٌخ اٌم١ّخ

(Sig.) أضٝ روش 

 0.51 0.66- 7.04 6.90 س رحغ١ٓ الأداء ٛاجّبٌٟ ِح

ثيف و فػي إسػتجابات المبحػ  α ≤ 0.05)) ى دلالػةو عنػد مسػتؽ ذات دلالة إحصائية وجد فر و لا ت - ب
 .العمر تُعزى لمتغير زارات الفمسطينية و في ال ؿ تحسيف أداء العامميفوح

        الدلالة ىو مست مف أقؿ" الأحادي التبايف" ختبارلإ المقابمة (.Sig) الاحتمالية القيمة أف تبيفحيث 
((α ≤ 0.05،  مما  (0.019)ى الدلالة و حيث كانت مست (تحسيف أداء العامميفر )و محجمالي بالنسبة لإو
)العمر(،  لمتغيرتعزى  ر تحسيف الأداءو مح لإجماليثيف و ستجابات المبحإبيف  يةو ؽ معنود فر و جو ضح و ي
 .( عاـ 55الفئة العمرية أكبر مف ؽ لصالح  )و كانت الفر و 

 العمرنتائج اختبار "التبايف الأحادي"  (:47رقـ)جدوؿ 

 المجاؿ #
 عطبدٛاٌّز

 ل١ّخ

 Fالاخزجبس

 الاحزّب١ٌخ اٌم١ّخ

(Sig.)  ِٓ ً25ال 

 ػبَ

اٌٝ  25ِٓ 

 35الً ِٓ 

اٌٝ  35ِٓ 

 45الً ِٓ 

اٌٝ  45ِٓ 

 55الً ِٓ 

 55اوضش ِٓ 

 ػبَ

 0.019 2.977 22.76 20.48 21.20 19.95 22.56 س رحغ١ٓ الأداءٛاجّبٌٟ ِح
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ؿ وثيف حػػو فػػي إسػػتجابات المبحػػ (α≤0.05)ى دلالػػة و عنػػد مسػػتؽ ذات دلالػػة إحصػػائية وجػػد فػػر و لا ت - ت
 ات الخبرة.و سن تُعزى لمتغيرزارات الفمسطينية و في ال تحسيف أداء العامميف

        الدلالة ىو مست مف أكبر" الأحادي التبايف" ختبارلإ المقابمة (Sig) الاحتمالية القيمة أف تبيفحيث 
((α ≤ 0.05 ، مما  (0.161)ى الدلالة و حيث كانت مست (العامميف تحسيف أداء) مجاؿ جماليبالنسبة لإو
 لمتغيرتعزى  ر تحسيف الأداءو مح لإجماليثيف و ستجابات المبحإبيف  يةو ؽ معنود فر و جو عدـ ضح و ي
 (. ات الخبرةو سن)

 ات الخبرةو سن  ANOVA نتائج اختبار "التبايف الأحادي"  (:48جدوؿ رقـ)

 المجاؿ #
 عطبدٛاٌّز

 ل١ّخ

 Fالاخزجبس

 الاحزّب١ٌخ اٌم١ّخ

(Sig.)  ِٓ ً10الً ِٓ  -5ِٓ  ادٛعٕ 5ال 

 ادٛعٕ

الً ِٓ  -10ِٓ 

 عٕخ 15

 عٕخ فؤوضش 15ِٓ 

 0.161 1.729 386.53 369.98 367.11 353.63 س رحغ١ٓ الأداءٛاجّبٌٟ ِح

ؿ وثيف حػو فػي إسػتجابات المبحػ α ≤ 0.05)) ى دلالػةو عنػد مسػتؽ ذات دلالػة إحصػائية وجػد فػر و لا ت - ث
 .المؤىؿ العمميتُعزى لمتغير زارات الفمسطينية و في ال تحسيف أداء العامميف

، α ≤ 0.05))الدلالة ىو مست مف أقؿ" الأحادي التبايف" ختبارلإ المقابمة (.Sig) الاحتمالية القيمة أف تبيفحيث 
ؽ ود فر و جو ضح و مما ي (0.162)ى الدلالة و حيث كانت مست (تحسيف أداء العامميفر )و محجمالي لإ بالنسبةو 

 .(المؤىؿ العممي) لمتغيرتعزى  ر الميارات الناعمةو مح لإجماليثيف و ستجابات المبحإبيف  يةو معن

 المؤىؿ العمميANOVA -نتائج اختبار "التبايف الأحادي"  (:49جدوؿ رقـ)

 اٌّجبي #
 ل١ّخ عطبدٛاٌّز

 Fالاخزجبس

 الاحزّب١ٌخ اٌم١ّخ

(Sig.)  ِٓ ًدساعبد ػ١ٍب طٛس٠ٛثىبٌ عػَٛ ِزٛدثٍ ٠خ ٛصبٔال 

 0.162 1.722 20.96 20.82 19.43 20.15 س رحغ١ٓ الأداءٛاجّبٌٟ ِح

ثيف و فػي إسػتجابات المبحػ  α ≤ 0.05))ى دلالػة و عنػد مسػتؽ ذات دلالة إحصائية وجد فر و لا ت - ج
 المسمى الاشرافي.تُعزى لمتغير زارات الفمسطينية و في ال أداء العامميفؿ تحسيف وح

، α ≤ 0.05)) الدلالة ىو مست مف أكبر" الأحادي التبايف" ختبارلإ المقابمة (Sig)الاحتمالية القيمة أف تبيفحيث 
د و جو عدـ ضح و مما ي (0.134)ى الدلالة و حيث كانت مست (تحسيف أداء العامميفر )و محجمالي بالنسبة لإو 
 .( المسمى الاشرافيلمتغير )تعزى  ر تحسيف الأداءو مح لإجماليثيف و ستجابات المبحإبيف  يةو ؽ معنوفر 

 المسمى الاشرافينتائج اختبار "التبايف الأحادي"  (:50جدوؿ رقـ)

 اٌّجبي #
 ل١ّخ عطبدٛاٌّز

 Fالاخزجبس

 الاحزّب١ٌخ اٌم١ّخ

(Sig.)  رئيس شعبت رئيس قسم مدير دائرة هائب مدير عام مدير عام كيل مساعدو  زارةو كيل و 

 0.134 1.643 21.00 20.48 21.25 21.35 21.73 18.75 21.00 س رحغ١ٓ الأداءٛاجّبٌٟ ِح

ؿ وثيف حػػو فػػي إسػػتجابات المبحػػ (α≤0.05) ى دلالػػةو عنػػد مسػػتؽ ذات دلالػػة إحصػػائية وجػػد فػػر و لا ت - ح
 زارة.و ال تُعزى لمتغيرزارات الفمسطينية و في ال تحسيف أداء العامميف
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، (α ≤ 0.05)  الدلالة ىو مست مف أكبر" الأحادي التبايف" ختبارلإ المقابمة (.Sig) الاحتمالية القيمة أف تبيفحيث 
ؽ ود فر و جو عدـ ضح و مما ي (0.913)ى الدلالة و (حيث كانت مستتحسيف أداء العامميفر)و محجمالي بالنسبة لإو 

 (.زارةو ال) لمتغيرتعزى  ر تحسيف الأداءو مح لإجماليثيف و ستجابات المبحإبيف  يةو معن

 زارة"و مكاف العمؿ "ال  ANOVA ختبار "التبايف الأحادي" إنتائج  (:51جدوؿ رقـ)
 (.Sig) اٌم١ّخ Fالاخزجبس ل١ّخ عػِٛشثغ اٌّز دسجبد اٌحش٠خ ع اٌّشثؼبدِٛجّ اٌّجبي #

س رحغ١ٓ ٛجّبٌٟ ِحا

 الأداء

 3098.799 21 65074.78 ػبدٛث١ٓ اٌّجّ
0.607 0.913 

 5103.181 315 1607501.89 ػبدٛداخً اٌّجّ

 

 الخلاصة :

 دراسة تـ كما الطبيعي، زيعو الت تتبع أنيا تبيفو  الدراسة محؿ البيانات طبيعة عمى التعرؼ الفصؿ ىذا خلبؿ مف تـ
رىا في تحسيف أداء و دو الميارات الناعمة  أىمية الدراسة فقرات تحميؿ خلبؿ مف تبيفو  الإستبانة فقرات تحميؿو 

 .زارات الفمسطينيةو العامميف في ال
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 : الفصؿ السادس

 صياتو التو النتائج 
 

 .مُقدمة

 .صيات الدراسةو تو نتائج  1

 .دراسات مُقترحة ) مستقبمية ( 2

 .الخلاصة

 .المراجع

 .الملاحؽ
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 مقدمة :

زارات الفمسطينية و الناعمة في تحسيف أداء العامميف في الر الميارات و بناءاً عمى الدراسة المتعمقة بد
ستعراض التحميلبت السابقة لمبيانات التي جمعتيا الباحثة مف مجتمع الدراسة و  مف خلبؿ المقابلبت ا 
ر و المُتمثمة في التعرؼ عمى دو إستطاعت الباحثة تحقيؽ أىداؼ الدراسة  ،الإستبانة كأداة لمدراسةو 

 ،كذلؾ طبيعة العلبقة بينيـو زارات الفمسطينية و يعة تحسيف أداء العامميف في الطبو الميارات الناعمة 
 .زارات الفمسطينيةو في ال بجانب قياس أثر الميارات الناعمة عمى تحسيف أداء العامميف

ء التحميؿ الإحصائي الذي قامت بو الباحثة خرجت الدراسة مف خلبؿ ىذا الفصؿ بعددٍ مف النتائج و في ضو 
زارات و صيات ذات الأىمية لمجتمع الدراسة ) العامميف في الو مكنت الباحثة مف تقديـ عدد مف التالتي 

طار و صيات الخاصة بيا و ضعت الباحثة لكؿ نتيجة بعض التوو كذلؾ أصحاب القرار و الفمسطينية(  ا 
تعزيز و دعـ  التي تأمؿ الباحثة أف تسيـ فيو  ،زمني لتطبيقيا بالإضافة لتحديد الجية المختصة بالتنفيذ

ختتمت و  ،تصحيح نقاط الضعؼ مف أجؿ تحقيؽ اليدؼ الرئيسي مف الدراسةو كذلؾ معالجة و  ،ةو نقاط الق ا 
ف و التي يمكف أف يستفيد منيا الباحثو عة مف الدراسات المستقبمية المقترحة و الباحثة الفصؿ بمجم

 التالي :و عمى النحو طنية الفمسطينية و أصحاب القرار في السمطة الو ف و الميتمو 

 صيات الدراسة :و تو نتائج 

نتائج  مفصمت الباحثة و تضعت الباحثة خطة تنفيذية بناءاً لما و فرضيات الدراسة و بعد تحميؿ فقرات 
 :صيات و تو 

 أسئمة الدراسة :و النتائج المتعمقة بأىداؼ  (:52جدوؿ رقـ)
 ٔزبئج اٌذساعخ أ٘ذاف اٌذساعخٚأعئٍخ  #

 .اعياو أنو  اخصائصيو ماىية الميارات الناعمة  1

ـ الميارات و ضح مفيو ؿ في الفصؿ الثاني يو المبحث الأ
( 53ؿ رقـ )و الجدو  ،طرؽ إكتسابياو أىميتيا و اعيا و أنو الناعمة 

نسبتيا في و ا ترتيب الميارات الناعمة و ضحو ( ي2البند رقـ )و 
 .فؽ نتائج الدراسة الحاليةو تحسيف الأداء العامميف 

2 
زارات و الناعمة في الى الميارات و ما مست
 .الفمسطينية

( صفحة 34ؿ رقـ )و تـ التحقؽ مف اليدؼ مف خلبؿ جد
زف و ضح أف الو ( ي2/1( البند رقـ )53ؿ رقـ )و جدو (133)

زارات الفمسطينية بمغ و النسبي لمميارات الناعمة في ال
 .ىي نسبة كبيرةو ( %75.88)

 .زارات الفمسطينيةو ى أداء العامميف في الو ما مست 3
( صفحة 35ؿ رقـ )و التحقؽ مف اليدؼ مف خلبؿ جد تـ

زف و ضح أف الو ( ي5( البند رقـ )53ؿ رقـ )و جدو ( 134)
زارات الفمسطينية بمغ و ى العامميف في الو النسبي لمست
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 .ىي نسبة جيدةو ( %69.30)

4 
أداء العامميف و ما العلبقة بيف الميارات الناعمة 

 .زارات الفمسطينيةو في ال

( صفحة 38,37ؿ رقـ)و اليدؼ مف خلبؿ جدتـ التحقؽ مف 
ضح أف ىناؾ و ( ي6( البند رقـ )53ؿ رقـ )و جدو ( 137)

أداء العامميف في و علبقة طردية بيف الميارات الناعمة 
 زارات.و ال

5 
ما أثر الميارات الناعمة في تحسيف أداء العامميف 

 .زارات الفمسطينيةو في ال

( صفحة 39ؿ رقـ )و تـ التحقؽ مف اليدؼ مف خلبؿ جد
ضح بأف المتغير و ( ي45ؿ رقـ )و جدو ( 143)

( في  (53.7%المستقؿ)الميارات الناعمة( يؤثر بنسبة 
 (46.3%النسبة المتبقية و المتغير التابع)تحسيف أدا العامميف( 

 .د لمتغيرات أخرىو ( تع

6 

ؿ و ثيف حو جيات نظر المبحو ؽ في و جد فر و ىؿ ت
 دلالة إحصائيةى و متغير الميارات الناعمة عند مست

(α ≤ 0.05) ٌصاسحٛرؼُضٜ ٌٍّزغ١شاد اٌزب١ٌخ) ا، 

 ،اٌّئً٘ اٌؼٍّٟ ،اد اٌخذِخٛعٕ ،اٌؼّش ،اٌجٕظ

 .ظ١فٟ (ٛاٌّغّٝ اٌ

( 40-45ؿ رقـ )و تـ التحقؽ مف اليدؼ مف خلبؿ جد
جد و ضح كذلؾ أنو يو ( ي13ؿ رقـ )و جدو ( 144-148صفحة )

ؽ و جد فر و بينما لا ت ،ؽ تعزى لممتغيرات)المؤىؿ العممي(و فر 
ات و عدد سن ،الفئة العمرية ،تعزى لمبيانات التالية )الجنس

 زارة" (. و ظيفي " الإشرافي"، مكاف العمؿ "الو المسمى ال ،الخبرة

7 

ؿ و ثيف حو جيات نظر المبحو ؽ في و جد فر و ىؿ ت
ى دلالة إحصائية     و متغير أداء العامميف عند مست

( (α ≤ 0.05 صاسحٛاٌزب١ٌخ) اٌرؼُضٜ ٌٍّزغ١شاد، 

 ،اٌّئً٘ اٌؼٍّٟ ،اد اٌخذِخٛعٕ ،اٌؼّش ،اٌجٕظ

 .ظ١فٟ (ٛاٌّغّٝ اٌ

( 46-51ؿ رقـ )و تـ التحقؽ مف اليدؼ مف خلبؿ جد
جد و ا أنو لا يو ضحو ( ي38ؿ رقـ )و جدو ( 149-150صفحة )

المسمى  ،ات الخبرةو عدد سن ،ؽ تعزى لممتغيرات )الجنسو فر 
جد و بينما ت ،زارة" (و مكاف العمؿ "ال ،ظيفي " الإشرافي "و ال
 المؤىؿ العممي(.  ،ؽ تعزى لمبيانات التالية )الفئة العمريةو فر 

8 

زارات قيد الدراسة لتعزيز و صيات لإدارة الو تقديـ ت
تحسيف أداء و معرفة العلبقة بيف الميارات الناعمة 

 .العامميف

آليات تنفيذ النتائج و ا مقترحات و ضحو ( ي53ؿ رقـ )و الجد
صيات المتعمقة بالمتغير المستقؿ) الميارات الناعمة( و التو 
 .صيات المتعمقة بالمتغير التابع ) تحسف أداء العامميف(و التو 

 

 لًا : نتائج الدراسة :و أ

 ٔزبئج اخزجبس اٌفشظ١بد : - أ

تحسيف أداء العامميف في و د علبقة ذات دلالة إحصائية بيف الميارات الناعمة و جو أظيرت الدراسة ٔ 
ىذا ما أكده العديد مف الباحثيف و  ،ثيؽ بيف المتغيريفو د لطبيعة الترابط الو ذلؾ يعو  ،زارات الفمسطينيةو ال

 .السابقيف
زارات و ؿ الميارات الناعمة في الو ثيف حو سطات إستجابة المبحو ؽ ذات دلالة إحصائية بيف متو جد فر و تٕ 

 ،ؽ تعزى لمبيانات التالية )الجنسو جد فر و بينما لا ت ،الفمسطينية تعزى لمبيانات التالية )المؤىؿ العممي(
 زارة" (. و مكاف العمؿ "ال ،ظيفي " الإشرافي "و المسمى ال ،ات الخبرةو عدد سن ،الفئة العمرية
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ؿ تحسيف أداء العامميف في و ثيف حو سطات إستجابة المبحو ؽ ذات دلالة إحصائية بيف متو جد فر و لاتٖ 
 ،ظيفي " الإشرافي "و المسمى ال ،ات الخبرةو عدد سن ،لمبيانات التالية )الجنسزارات الفمسطينية تعزى و ال

 المؤىؿ العممي(. ،ؽ تعزى لمبيانات التالية )الفئة العمريةو جد فر و بينما ت ،زارة" (و مكاف العمؿ "ال
اعمة ( ىرية بالمتغيرات المستقمة )الميارات النو رة جو تحسيف أداء العامميف )المتغير التابع ( يتأثر بصٗ 
% مف التغير في تحسف الأداء ) المتغير التابع ( يأتي مف تأثير متغيرات الميارات 75.88ىذا يعني أف و 

ميارات أخرى تؤثر في تحسيف و امؿ أو % قد ترجع إلى ع24.12النسبة المُتبقية و الناعمة محؿ الدراسة 
 .زارات الفمسطينيةو أداء العامميف في ال

 
 ثبٌّٙبساد إٌبػّخ ) اٌّزغ١ش اٌّغزمً ( :إٌزبئج اٌّزؼٍمخ  - ة

جد و تو يتأثر بالمتغيرات المستقمة و ىرية و جو رة كبيرة و أظيرت الدراسة أف أداء العامميف جاءت بص ٔ
 .زارات الفمسطينيةو تحسيف أداء العامميف في الو علبقة ذات دلالة إحصائية بيف المتغيرات المستقمة 

التي تتداخؿ جميعيا لتسيـ في و ية بجممة مف الميارات الناعمة زارات الفمسطينو يتمتع العامميف في ال ٕ
ميارة  لاً و أفقاً لأبعاد المتغير المستقؿ حيث إحتمت )و  ،زارات الفمسطينيةو تحسيف أداء العامميف في ال

خامساً  ،ميارة التخطيطرابعاً  ،قتو ميارة إدارة الثالثاً  ،العمؿ كفريؽثانياً ميارة  ،اصؿو التو الإتصاؿ 
 ميارة العمؿ تحت الضغط في المرتبة الأخيرة( سابعاً  ،ميارة إدارة الأزماتسادساً  ،ميارة إتخاذ القرار

اصؿ بنسبة و التو فر لدييـ ميارة الإتصاؿ و زارات الفمسطينية تتو أظيرت الدراسة أف العامميف في ال ٖ
81.6.% 

 %.79.39ميارة العمؿ كفريؽ بنسبة فر لدييـ و زارات الفمسطينية تتو أظيرت الدراسة أف العامميف في ال ٗ
فر لدييـ ميارة العمؿ تحت الضغط بنسبة و زارات الفمسطينية تتو أظيرت الدراسة أف العامميف في ال ٘

67.59.% 
فر لدييـ ميارة إدارة الأزمات بنسبة و زارات الفمسطينية تتو أظيرت الدراسة أف العامميف في ال ٙ

74.79.% 
 %.77.12فر لدييـ ميارة التخطيط بنسبة و زارات الفمسطينية تتو أظيرت الدراسة أف العامميف في ال ٚ
 %.79.02قت بنسبة و فر لدييـ ميارة إدارة الو زارات الفمسطينية تتو أظيرت الدراسة أف العامميف في ال ٛ
 %.77.08بنسبة  ميارة إتخاذ القرارفر لدييـ و زارات الفمسطينية تتو أظيرت الدراسة أف العامميف في ال ٜ

 ؼٍمخ ثزحغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ) اٌّزغ١ش اٌزبثغ ( :إٌزبئج اٌّز - د

 .زارات الفمسطينيةو تحسيف أداء العامميف في الو أف ىناؾ علبقة طردية بيف الميارات الناعمة  .ٔ
 .69.3%سط( حيث بمغ و زارات الفمسطينية )متو ى الأداء لمعامميف في الو مست .ٕ
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 صيات الدراسة :و ثانياً: ت

 اٌّغزمً ) اٌّٙبساد إٌبػّخ ( :ص١بد اٌّزؼٍمخ ثبٌّزغ١ش ٛاٌز - أ

زارات الفمسطينية بالمفاىيـ الصحيحية و يد العامميف بالو رشات اللبزمة لتز و الو العمؿ عمى عقد المقاءات   ٔ
 .ر الميارات الناعمة في تحسيف الأداءو لد
زارة لممستفيديف مف و الأنشطة التي تقدميا الو مقاييس أداء الخدمات و ضح معايير و إصدار دليؿ ي  ٕ

 خدماتيا.
 .المبدعيفو ي الميارات العالية و المادي لمحفاظ عمى الأفراد ذو ي و تنشيط الحافز المعن  ٖ
الإستفادة و زارة حتي يسيؿ الإلماـ بالميارات و الإدارة العميا في الو الميارات بيف العامميف و تبادؿ الأفكار   ٗ

 .مف الخبرات
ي و العممية مما يقو ظيفية و مات الو المعماصؿ للئلماـ بأكبر قدر مف و التو ير عممية الاتصاؿ و تط  ٘

 .أدائيـ لمياميـ بشكؿ أفضؿو ير عمميـ و تطو اصؿ و التو ظائؼ الإشرافية عمى الاتصاؿ و العامميف في ال
 .قات الأزماتو صاً في أو خصو يرىا و تطو العمؿ ضمف فريؽ و التركيز عمى إدارة فريؽ العمؿ   ٙ
 .العمؿير ميارة العمؿ تحت الضغط لأنيا أىـ متطمبات و تط  ٚ
تخاذ القرار المناسب و عيا و قو قع المشاكؿ قبؿ و الأداء في الأزمات بالإعتماد عمى تو ير العمؿ و تط  ٛ ا 

 .رغـ التحديات
 اردو مالو عمؿ التنظيـ ره في و لدتخطيط زارات الفمسطينية عمى الو ى تخطيط الأعماؿ في الو رفع مست  ٜ
  .فعالةو كفاءة ب

ظيفيػة فػي الفتػػرة و زارة لإنجػاز الميػاـ الو ارد اليامػة فػي الػػو المػ قػت بإعتبػػارة مػفو التركيػز عمػى عامػؿ ال ٓٔ
 ط العمؿ.و لإرتباطة بضغو الزمنية المحددة 

يات و ر بػػيف المسػػتو التشػػاو ى التنسػػيؽ و زيػػادة  مشػػاركة العػػامميف فػػي عمميػػة إتخػػاذ القػػرارات لرفػػع مسػػت ٔٔ
 طات.و الضغو قات الأزمات و اسب في أزارة لإتخاذ القرار المنو الإدارة العميا في الو الإشرافية و الإدارية 

 
 ص١بد اٌّزؼٍمخ ثبٌّزغ١ش اٌزبثغ ) رحغٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ ( :ٛاٌز - ة

 تحسيف الأداء.و ير و التطو ير نظاـ تقييـ الأداء ليسيـ بفاعمية في عممية التنمية و العمؿ عمى تط  ٔ
 .المينيةو الإدارية و ظيفية و يات الو الشاممة في جميع المستو تعزيز سياسة التحسيف المستمرة   ٕ
دة الخدمات المقدمة في و تحسيف الأداء في تحسيف جو الإستفادة مف العلبقة بيف الميارات الناعمة   ٖ
 .الإرتقاء بياو زارات الفمسطينية و ال
رات و زارات بالإحتياجات الكافية التي تساعد عمى عقد الدو ير بالو التطو يد قسـ التدريب و العمؿ عمى تز   ٗ

 .يرية  لمميارات الناعمةو التطو التدريبية 
 .زارات الفمسطينيةو ير المستمر لمخدمات التي تقدميا الو التطو تشكيؿ فرؽ تعمؿ عمى التحسيف   ٘
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 .نيا إنعكاس لأداء العامميفو رة منتظمة كو زارات بصو دة الخدمات المقدمة في الو العمؿ عمى قياس ج  ٙ
 .زارةو في الر الميارات الناعمة لدى العامميف و حدة إدارية لتطو إنشاء   ٚ
السياسات الخاصة و ضع الخطط و زارات الفمسطينية عند و ظائؼ الإشرافية في الو مشاركة العامميف في ال  ٛ

 .بالأداء
 زارات الفمسطينية.و أىميتيا في الو رات تثقيفية لنشر ثقافة الميارات الناعمة و دو إعداد برامج عممية   ٜ
 .زارة عمى حدىو بة في كؿ و إجراء دراسات لمتعرؼ عمى الميارات الناعمة المطم ٓٔ
العامميف بيا عمى تمبية إحتياجات فئات المجتمع حسب تخصصيا مف خلبؿ و زارة و زيادة حرص إدارة ال ٔٔ

 .تقديـ أفضؿ الخدمات المتميزة
ستيعاب و العمؿ بخطى حثيثة نح ٕٔ نية مف خلبؿ إنجاز و مة الإلكتر و ممارسة الحكو ـ و تفعيؿ مفيو ا 

 .نياً و المستفيديف إلكتر و ر و إلى الجميتقديـ خدماتيا و زارة و معاملبت ال
اكبة المتغيرات و زارات الفمسطينية لمو الإبتكارية لدى العامميف في الو ير القدرات الإبداعية و تطو تنمية  ٖٔ
 .الإبداعو مات و رة المعمو التحديات الجديدة في عصر ثو 

 التنفيذالجية المشرفة عمى و صيات و التو نتائج بياف ال (:53جدوؿ رقـ)
 

 ص١بدٛاٌز  #
جٙخ 

 اٌّششفخ

اٌّذٜ 

 اٌضِٕٟ

1 

يؤثر المتغير المستقؿ)الميارات 
الناعمة( في المتغير التابع )تحسيف 

النسبة و % 75.88الأداء( بنسبة 
% في تحسيف الأداء  24.12المتبقية

تعد نسبة و  ،د إلى متغيرات أخرىو تع
تأثير الميارات الناعمة بتحسيف 

زارات و الأداء لمعامميف في ال
 .الفمسطينية نسبة عالية

صيات المتعمقة و الت
 بالمتغير المستقؿ

)الميارات الناعمة( صفحة ٓ
 (.156رقـ )

قسـ التدريب 
 يرو التطو 

قسـ 
العلبقات العامة 

 .الإعلبـو 
قسـ 
 .التخطيط

ية ذات دلالة و جد علبقة معنو ت رو شي 6
نات الميارات و إحصائية بيف مك

تحسيف الأداء حيث أظيرت و الناعمة 
معامؿ الإرتباط لمميارات التالي 

ى تطبيؽ الميارات الناعمة في و مست
زارات و تحسيف أداء العامميف في ال

 الفمسطينية:
 0.608اصل و التو الاتصال  1

  0.680العمل كفريق       2
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 0.651إدارة الأزمات       3

 0.640إتخاذ القرار          4

 0.632التخطيط            5

 0.612قت        و إدارة ال 6

 0.376العمل تحت الضغط 7

2 

أظيرت الدراسة أف العامميف في 
فر لدييـ و زارات الفمسطينية تتو ال

لًا و أ فؽ الترتيب التالي :و الميارات 
اصؿ بنسبة و التو ميارة الاتصاؿ 

ميارة العمؿ كفريؽ ثانياً  ،%((81.6
ثالثاً ميارة إدارة  ،%(79.39بنسبة )

رابعاً  ،%(79.02قت بنسبة )و ال
 ،%((77.12ميارة التخطيط بنسبة 

خامساً ميارة إتخاذ القرار بنسبة 
سادساً ميارة إدارة  ،%(77.08)

سابعاً  ،%(74.79الأزمات بنسبة )
ميارة العمؿ تحت الضغط بنسبة 

67.59))%.  

صيات المتعمقة و الت
)تحسيف أداء  بالمتغير التابع
صفحة رقـ العامميف( 
(157.) 

ف و الشؤ إدارة 
 الإدارية.

 .حدة الرقابةو 
 رو شي 6

3 

ىناؾ علبقة طردية بيف الميارات 
تحسيف أداء العامميف في و الناعمة 

 .زارات الفمسطينيةو ال

صيات المتعمقة و الت
المستقؿ و بالمتغيريف التابع 
تحسيف و )الميارات الناعمة 

أداء العامميف( صفحة رقـ 
(157.) 

قسـ التنمية 
 رو شي 6 يرو التطو 

4 

تطبيؽ الميارات الناعمة ى و مست
زارات الفمسطينية جيد حيث و في ال

 .(75.88%بمغت نسبتيا) 
صيات المتعمقة و الت

بالمتغير التابع )تحسيف أداء 
العامميف( صفحة رقـ 

(157.) 

قسـ التنمية 
 رو شي 6 يرو التطو 

5 

زارات و ى أداء العامميف في الو مست
سط( حيث بمغ و الفمسطينية )مت

%69.3)). 

قسـ التنمية 
 رو شي 6 يرو التطو 

6 

جد علبقة ذات دلالة إحصائية و ت
تحسيف أداء و بيف المتغيرات المستقمة 

 .زارات الفمسطينيةو العامميف في ال

صيات المتعمقة و الت
المستقؿ و بالمتغيريف التابع 
تحسيف و )الميارات الناعمة 

أداء العامميف( صفحة رقـ 
(157.) 

قسـ التنمية 
 يرو التطو 

العلبقات قسـ 
 العامة

 رو شي 6
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 دراسات مُقترحة ) مستقبمية (:

مع البحث في ميارات أخرى تُسيـ في  ،الباحثيف إلى إجراء دراسات في ىذا الجانب الباحثةصي و ت
عة مقترحة لعدد مف الدراسات المستقبمية و ىذه مجمو  ،زارات الفمسطينيةو تحسيف أداء العامميف في ال

 التي يمكف البحث فييا :
 العاـ الفمسطيني.و دراسة مقارنة بيف الميارات الناعمة في القطاع الخاص  . أ
 .زارات الفمسطينيةو ر أصحاب القرار في تنمية الميارات الناعمة لمعامميف في الو د . ب
 .ظيفي لمعامميفو الرضا الو علبقتيا بالضغط الميني و الميارات الناعمة  . ت
  .زارات الفمسطينيةو الميارات الناعمة لمعامميف في ال عمى الحديثة جياو لو التكن أثر . ث
 

 الخلاصة :

صيات المقترحة و كذلؾ التو  ،صمت إلييا الدراسةو يعتبر ىذا الفصؿ ممخصاً لأىـ النتائج التي ت
ظائؼ و تحسيف أداء العامميف في الو ة و تعزيز نقاط القو معالجة نقاط الضعؼ و ة و لتحقيؽ الأىداؼ المرج

صيات الدراسة عمى مجتمع و كذلؾ تقديـ خطة تنفيذية لتنفيذ تو  ،زارات الفمسطينيةو الإشرافية في ال
ر الميارات الناعمة في تحسيف أداء العامميف في و أف ىناؾ حاجة لتعزيز د الباحثةلذا ترى  ،الدراسة

في صمت إلييا لتساىـ في تحسيف أداء العامميف و صيات التي تو بالت التعامؿزارات الفمسطينية مع و ال
 .زارات الفمسطينيةو ال
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 مراجعو مصادر 

 المراجع:

 .اٌمشاْ اٌىش٠ُ

 .دٚث١ش ،، داس اٌىزت اٌؼ١ٍّخ4ؽ ،ِْٚمذِخ اثٓ خٍذ (:1979ْ )ٚئثٓ خٍذ

 .ٌجٕبْ،ص٠غٛاٌزٚإٌشش ٚداس اٌفىش ٌٍطجبػخ  ،اٌطجؼخ اٌضبٌضخ ،ٌغبْ اٌؼشة(: 1994س )ٛئثٓ ِٕظ

 

 العربية : مراجعال

ظ١فٟ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّبد غ١ش ٛس٘ب فٟ الأداء اٌٚدٚأخلال١بد إٌّٙخ (: 2015اٌّؼزظُ ثبلله )،اٌىبطٛأث

 فٍغط١ٓ. ،، سعبٌخ ِبعغز١ش، اوبد١ّ٠خ الإداسح١ِخٛاٌحى

 ػخ اٌؼشث١خ، اٌمب٘شح.ٛ،اٌّغِّٙبساد الإرصبي اٌفؼبي(: 2012ِذؽذ ) ،إٌظشٛأث

 .داس اٌىزت اٌّظش٠خ، ِظش ،اٌّٙبسادٚلذ ٛاػذ اداسح اٌٛفَٚ ِٛفٙ(: 2012ِذؽذ ) ،إٌظشٛأث

دساعخ  –أصش ادسان اٌؼب١ٍِٓ ٌٍؼذاٌخ اٌزٕظ١ّ١خ ػٍٝ أثؼبد الأداء اٌغ١بلٟ (: 2010طبثش٠ٓ ِشاد ) ،عبعشٛأث

 .، سعبٌخ ِبعغز١ش، اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ، غضحغ١ٕخ اٌفٍغط١ٕ١خٛصاساد اٌغٍطخ اٌٚظفٟ ٛرطج١م١خ ػٍٝ ِ

اٌّغٍخ  ،ظ١فٟٛأصشّ٘ب فٟ الأداء اٌٚدح اٌشبٍِخ ٛاٌجٚلذ ٛاداسح اٌ(: 2012) صوٟ ػجذ اٌّؼطٟ ،ص٠بدحٛثأ

 الأسدْ. ،الأػّبي ئداسحفٟ  الأسد١ٔخ

ارجب٘بد اٌّذساء اٌؼب١ٍِٓ فٟ ِئعغبد اٌخذِخ اٌّذ١ٔخ اٌفٍغط١ٕ١خ ٔحخ ٚادسان (: 2014اْ )ٚفذ ،شش٠ؼخٛأث

 .اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ، غضح ،سحٛسعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕش ،ِّبسعخ اداسح اٌّضاسد اٌجشش٠خ

 .ػّبْ، ٞٚداس ِغذلا ،لذٛاداسح اٌ(: 2010) ش١خخ، ٔبدس أؽّذٛأث

 ،سعبٌخ ِبعغز١ش ،ِؼ١مبد الإثذاع ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّئعغبد اٌؼبِخ الأسد١ٔخ(: 1990فبسط،ِؾّذ )ٛأث

 الأسدْ. ،اٌغبِؼخ الأسد١ٔخ

 .اٌّىزت اٌغبِؼٟ اٌؾذ٠ش، اٌمب٘شح ،ثٕبءاٌّٙبساداداسح الأػّبي ِذخً (: 2001ػجذ اٌغلاَ ) ،لؾفٛأث

دساعخ ١ِذا١ٔخ  -ِبد الإداس٠خ فٟ رحغ١ٓ الأداء الإداسٞٛػلالخ ٔظُ اٌّؼٍ(: 2013أ٠ّٓ ِؾّذ ) ،وش٠ُٛأث

 .غضح ،عبِؼخ الأص٘ش ،سحٛسعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕش ،١ِخ ثمطبع غضحٛثبٌزطج١ك ػٍٝ إٌّظّبد غ١ش اٌحى

 د٠خ.ٛاٌغؼ ،ِغٍخ الإداسح اٌؼبِخ ،رم١١ُ الأداء(: 2003عبٌُ ؽغٓ ) ،الأعّشٞ

 .ػّبْ ،اٌفىش داس ،الإداسٞ ٠شٛاٌزط فٟ ِؼبصشح دساعبد(: 2000) ػبطُ ،الأػشعٟ

إٌّظّخ اٌؼشث١خ ٌٍز١ّٕخ  ،٠ش اٌّغزّشٛاٌزطٚرّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ : ِذخً ٌٍزحغ١ٓ (: 2003)ػط١خ ؽغ١ٓ   ،أفٕذٞ

 .اٌمب٘شح ،الإداس٠خ

 -ظ١فٟ ٌّذ٠شٞ اٌمطبع اٌؼبَ ٛػلالزٙب ثبلأداء اٌٚاٌمذساد الإثذاػ١خ (: 2010ف١ك )ٛاٌؼغٍخ ر ،عفٛثؾش  ٠

 ،دساعخ ِغؾ١خ ،ِغٍخ اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ ،صاساد لطبع غضحٛدساعخ رطج١م١خ ػٍٝ اٌّذ٠ش٠ٓ اٌؼب١ٍِٓ  ث

 فٍغط١ٓ.



  

159 
 

 د.ٚث١ش ،اٌغبِؼ١خ، اٌّإعغخ يٛاٌزحٚاداسح الأصِخ ث١ٓ ٔمطزٟ اٌف١ٍبْ (: 2001اٌجضاس،ؽغٓ )

ظ١فٟ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّبد ٛأصش٘ب ػٍٝ الأداء اٌٚظ١ف١خ ٛدح اٌح١بح اٌٛج(: 2012) ص٠بد أعبِخاٌجٍج١غٟ، 

 .غضح ،الإعلا١ِخاٌغبِؼخ  ،سحٛسعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕش ،١ِخ فٟ لطبع غضحٛغ١ش اٌحى

 ادشاٌخج ِشوض شح٘اٌمب الإطذاس اٌشاثغ( (ٓالأخش٠ ِغ اٌزؼبًِ ادسبِٙ عىشربس٠ب(: 2003ٓ)اٌشؽّ ػجذ،ف١كٛر
 داسحٌلإ ١ٕخٙاٌّ

 ِشوض ،شح٘اٌمب اٌلإطذاس اٌشاثغ((  لذِٕٛٙج اٌّٙبساد الإداس٠خ : اداسح اٌ(: 2006ٓ)اٌشؽّ ػجذ،ف١كٛر

 داسحٌلإ ١ٕخٙاٌّ ادشاٌخج

الإطذاس (،اٌؼلالبد ِغ الأخش٠ٓٚو١خ : ِٙبساد الإرصبي ِٕٛٙج اٌّٙبساد اٌغٍ(: 2006ٓ)اٌشؽّ ػجذ،ف١كٛر

 .شح٘اٌمب ،ادشاٌخج ِشوض ،اٌشاثغ(

 ِشوض الإطذاس اٌشاثغ(، (،اٌّٙبساد اٌم١بد٠خ -ِٕٙج اٌّٙبساد الإششاف١خ (: 2006ٓ)اٌشؽّ ػجذ،ف١كٛر

 .شح٘اٌمب ،ادشاٌخج

 .ِظش ،ِطبثغ اٌذاس إٌٙذع١خ ،اٌز١ّض اٌزٕبفغٟٚاداسح الإثذاع (: 2005)ع١ذ ِؾّذ  ة،عبد اٌش

 .ِطجؼخ اٌغشاػ ،فٍغط١ٓ ،) الإطذاس اٌضبٟٔ ( اػذ إٌّٙج١خ ٌجٕبء الإعزج١بْٛاٌم( : 2010ٞ ص٠بد )ٚاٌغشعب

 اٌخ١ٍظ اٌؼشثٟ. ،ِمبي طؾفٟ ،أ١ّ٘زٙب فٟ اداسح الأػّبيٚاٌّٙبساد إٌبػّخ ( : 2015س )ِٕٛظ ،اٌغّشٞ

 .اٌش٠بع ،سق، ِؼٙذ الإداسحٚرشعّخ خبٌذ ص ،س وٍٟ ٌلإداسحٛاٌزٕظ١ُ ِٕظ(: 2004ر١شٞ ) ،سطٛع

ثٟ اٌج١غ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ششوبد اٌزؤ١ِٓ فٟ ٚاًِ اٌّئصشح ػٍٝ أداط ِٕذٛاٌؼ( : 1999اٌؾبط لبعُ، ١ِٕش )

 .ػّبْ ،اٌّفشق ،عبِؼخ آي اٌج١ذ ،سحٛ،سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشالأسدْ

اٌغبِؼخ  ،سعبٌخ ِبعغز١ش ،ظبئف الإداس٠خٛس اٌّٙبساد إٌبػّخ فٟ الزٕبص اٌٚد(: 2014ػلا )،ؽغبط

 فٍغط١ٓ. ،الإعلا١ِخ

اٌطجؼخ  ،ِجبدسح ِفزبػ ،أٔظّخ اٌّغبءٌخ فٟ اٌمطبع اٌؼبَ اٌفٍغط١ٕٟٚأجٙضح اٌشلبثخ (: 2003ؽشة،عٙبد )

 .فٍغط١ٓ ،ٌٝٚالأ

 ،اٌزطج١م١خٚحً اٌّشىلاد الأعظ إٌظش٠خ ٚاٌّٙبسح فٟ اداسح الأصِبد (: 2007عبِٟ ِؾّذ ٘شبَ ) ،ؽش٠ض
 ػّبْ. ،داس اٌجذا٠خ

 .ػّبْ ،إٌٙؼخ داس ،اجشاءاد اٌؼًّٚا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ  -رص١ُّ إٌّظّخ (: 1997)د ٛؽش٠ُ ، ؽغ١ٓ ِؾّ

 ، الإعىٕذس٠خ.1، اٌذاس اٌغبِؼ١خ، ؽ اسد اٌجشش٠خٛاداسح اٌّ( : ٠2001خ )ٚؽغٓ، سا

 .ساق ٌٍٕشش، الأسدِْٛإعخ اٌ ،ِٕب٘ج اٌجحش اٌؼٍّٟ(: 2006فك )ِٛ ،اٌؾّذأٟ

اٌّئرّش ٚاداسح الأصِبد فٟ اٌصٕبػخ اٌّصش٠خ (: 1997ِؾّذ سشبد، شش٠ف،طلاػ اٌذ٠ٓ ) ٞ،ٚاٌؾّلا

 اٌمب٘شح. ،عبِؼخ ػ١ٓ شّظ ،ساسٛاٌىٚٞ اٌضبٟٔ لإداسح الأصِبد ٛاٌغٕ

 ِظش. ،ع١ٕب اثٓ ِىزجخ،اٌزحغ١ٓ اٌٝ اٌزم١١ُ ِٓ الأداء ج١بٌٛٛرىٕ(: 2012) أؽّذ اٌؾى١ُ ػجذ ،اٌخضاِٟ

 اٌمب٘شح. ،ٌِٟٛذ٠ِىزجخ  ،اداسح الأصِبد(: 2000ِؾغٓ أؽّذ ) ،اٌخؼ١شٞ

 .الأسدْ ،إٌششٚ ٌٍظؾبفخ اٌشؤ٠ب ِإعغخ ،ػٕٙب ٠ْٛجحض اٌزٟ إٌبػّخ ادساٌّٙب(: 2013) الله ػجذ ،خ١ّظ

 .داس اٌّؼشفخ اٌغبِؼ١خ، اٌمب٘شح ،اٌّٙبساد(: 2008ص٠ٓ وبًِ ) ،٠غىٟٛاٌخ

 .ؽ١ٕخ، ػّبْٛدائشح اٌّىزجخ اٌ ،ج١ب الأداء اٌجششٌٞٛٛرىٕ( : 2003اٌذؽٍخ، ف١ظً )

 .ػّبْ ،حٚداس إٌذ ،،ٜ اٌجشش٠خٛاداسح اٌم( : 2008ص١٘ش ) ،اٌظجبؽٚدسح، ػجذ اٌجبسٞ 
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رؾظ١ً ٚ ،دافؼ١زٗٚ ،ػٍٝ أدائٗ اٌزؼ١ٍُ رص١ُّ ٌّٙبساد اٌّؼٍُ ِّبسعخ أصش( : 2002صاْ طبٌؼ )ٛصٖ عٚدس

 .ػّبْ ،عؾ ٚعبِؼخ اٌششق الأ ،سح ٛسعبٌخ ِبعغز١ش فٟ ئداسح الأػّبي غ١ش ِٕش،ؽٍجزٗ ئداسح

 .اٌّظش٠خ، اٌمب٘شحِٛطجؼخ الأٔغ ،ي الإداسح اٌؼبِخٛأص(: 1997رىلا ١ٌٍٝ ) ،ػجذ اٌىش٠ُ ،٠شٚدس

٠ش ٚدسٚػجذ اٌمبدس ِؾّذ  -رؼش٠ت  ،اٌزطج١مبد اٌحذ٠ضخٚاٌّجبدئ  -أعغ١بد الاداسح (: 1992د٠غٍش ،عبسٞ )

 اٌش٠بع. ،ِشػٟ

 .اٌمب٘شح، 5ؽجؼخ ،ِخزبس اٌصحبح(: 2004ِؾّذ ثٓ أثٟ ثىش ) ،اٌشاصٞ

فؼب١ٌخ ثشٔبِج ِمزشح ٌز١ّٕخ اٌّٙبساد الإِلائ١خ اٌلاصِخ ٌزلا١ِز (: 1997) أؽّذ ع١ذٚ ػجذ اٌشبفٟ،سؽبة

و١ٍخ اٌزشث١خ فٟ ٠خ ٛاٌّغٍخ اٌزشث ،اٌؼذد اٌضبٟٔ ػشش ،اٌحٍمخ اٌضب١ٔخ ِٓ اٌزؼ١ٍُ الأعبعٟ ٌذٜ غلاة و١ٍخ اٌزشث١خ

 .ِظش ،ادٞٛة اٌٛعبِؼخ عٕ ،٘بطٛثغ

ِذ٠شاد ٚػلالزٙب ثبٌم١بدح الإثذاػ١خ ٌذٜ ِذ٠شٞ ٚلذ ٛاداسح اٌ(: 2005) ُاٌشؽبؽٍخ،عبِٟ ػجذ اٌىش٠

عبِؼخ ػّبْ اٌؼشث١خ  ،سحٛسعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕش ،١ِخ فٟ ِحبفظخ ػّب٠ْٛخ اٌحىٛاٌّذاسط اٌضبٔ

 ػّبْ. ،ٌٍذساعبد اٌؼ١ٍب

 فغزذٛ٘ ِٕٙج١خ عزخذاَا- الأسد١ٔخ الأػّبي ِٕظّبد فٟ اٌزٕظ١ّ١خ اٌضمبفخ(: 2000) دِٛؾّ ػبدياٌشش١ذ،
 .الأسدْ ،نٛا١ٌشِ أثؾبس ِغٍخ ،اٌؼًّ ٌّّبسعبد اٌؼب١ٍِٓ ادسان اٌٝ اٌّغزٕذح

ظ١فٟ دساعخ رطج١م١خ ػٍٝ الأجٙضح الأ١ِٕخ ثّطبس ٛػلالزٗ ثبلأداء اٌٚالإثذاع الإداسٞ (: 2003سػب، ؽبرُ )

 عذح. ،عبِؼخ ٔب٠ف ،سعبٌخ ِبعغز١ش ،ٌٟ ثجذحٌٍّٚه ػجذ اٌؼض٠ض اٌذ

 .اٌخ١ٍظ اٌؼشثٟ  ،ِمبي طؾفٟ ،أ١ّ٘زٙب فٟ اداسح الأػّبيٚاٌّٙبساد إٌبػّخ ( : 2013د )ِٛؾّ ،اْٛسػ

اٌّغٍخ اٌؼشث١خ ٌٍزذس٠ت، اٌؼذد  ،الأعب١ٌت اٌحذ٠ضخ ٌٍزذس٠ت الإداسٞ(: 2008ػٍٟ ِؾّذ ) ،سفبػٟ

 .اٌش٠بع،يٚالأ

 .ٌٟٚد ،لإؽزغبة ػ١ٕبد اٌذساعخ ْ س٠زشٍشد ج١شٛلبٔ

 سعبٌخ ،٠خدٛاٌؼشث١خ اٌغؼ اٌٍّّىخ فٟ اٌؼبِخ اٌّئعغبد ظفِٟٛ ٌذٜ سٚاٌذ غٛظغ(: 1998) فؼ١خ اٌش٠ظ،
 .اٌش٠بع د،ٛعؼ اٌٍّه عبِؼخ ،سحِٕٛش غ١ش ِبعغز١ش

 ،سعبٌخ ِبعغز١ش ،ع١ٍخ لإٔٙبء الأصِخ فٟ اٌحذس الإس٘بثٟٛض وٚاٌزفب(: 2004اٌض٘شأٟ، ِؾّذ ششف )

 اٌش٠بع. ،أوبد١ّ٠خ ٔب٠ف اٌؼشث١خ ،ِؼٙذ اٌذساعبد اٌؼ١ٍب

 .دٚداس اٌظفب، ث١ش ،اداسح الأفشاد(: 2003ِٙذٞ ؽغٓ ) ،٠ٍفٚص

سعبٌخ  ،ظ١فٟ ٌٍم١بداد الأ١ِٕخٛاًِ اٌّئصشح فٟ فبػ١ٍخ الأداء اٌٛاٌؼ(: 2004ئثشا١ُ٘ )٠جك، ِؾّذ ثٓ ضاٌ

 .اٌش٠بع ،عبِؼخ ٔب٠ف اٌؼشث١خ ،سحِٛبعغز١ش غ١ش ِٕش

 الأسدْ. ،ٌٍٕشش اٌّغ١شح داس ،اٌزاد ٠شٛرط فٟ ساد الإداس٠خاٌّٙب(: 2009) ثلاي ،اٌغىبسٔخ

اد ٛدساعخ ِغح١خ ػٍٝ ظجبغ لطبع ل -ظ١فٟٛػلالزٗ ثبلأداء اٌٚإٌّبخ اٌزٕظ١ّٟ (: 2002)اٌغىشاْ، ٔبطش

 اٌش٠بع. ،عبِؼخ ٔب٠ف اٌؼشث١خ ،سعبٌخ ِبعغز١ش ،الأِٓ اٌخبصخ ثّذ٠ٕخ اٌش٠بض

 .اٌمب٘شح ،داس غش٠ت ،اٌىفبءح الإٔزبج١خٚاداسح الأفشاد (: 1999)ػٍٟ ،اٌغٍّٟ

 عبِؼخ ػ١ٓ شّظ، ِظش. ،ظ١فٟٛظ١ف١خ ػٍٝ الإٔزّبء اٌٛغ اٌٛرؤص١ش اٌعغ(: 2009أؽّذ ) ،ع١ٍّبْ

 .دثٟ ،داس اٌمٍُ ،ي الإداسحٛأص( : 1988ع١ّش أؽّذ ) ،ػغىش

داس اٌضمبفخ ٌٍٕشش  ،ػّبْ ،ي(ٚ)الإطذاس الألذٛفٓ اداسح اٌ(: 2004ٟٔ )ِٛؾّذ اٌؼذٌ ،٠ذاْ ؽبسقٛع

 .ص٠غٛاٌزٚ
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 ،ظ١فٛاٌز ِْٛبسص ِمذِخ فٟ أصحبثٙب رعغ شخص١خ صفبد - إٌبػّخ ادساٌّٙب(: 2013) فب٠ضح ،٠ٍُٛع
 .ػّبْ عٍطٕخ ،اٌشؤ٠ب ِإعغخ

 .داس اٌفىش، ػّبْ ،غشق اٌجحش فٟ الإداسح ِذخً ٌجٕبء اٌّٙبساد الإداس٠خ(: 2010ِب )ٚأ ،ع١ىبساْ

اصشٖ ٚػذاٌخ ٔظبَ رم١١ُ أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌجبِؼبد اٌفٍغط١ٕ١خ ِٚذٜ فؼب١ٌخ (: 2010ئثشا١ُ٘ )شب١٘ٓ، ِبعذ 

 .غضح، اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ ،سحٛسعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕش ،اٌضمخ اٌزٕظ١ّ١خٚلاء ٛاٌٚظ١فٟ ٛػٍٝ الأداء اٌ

 فٟ ا١ٌّٕٙخٚ اٌى١ٍبد اٌزم١ٕخ غٍجخ ٌذٜ اٌش٠بد٠خ جٙبدٛثبٌز ػلالزٙبٚ إٌبػّخ اٌّٙبساد:(2016)شج١ش، ؽبسق
 غضح. ،اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ ،سعبٌخ ِبعغز١ش ،غضح ِحبفظبد

 ا١ٌّٕٙخ غٛػلالزٗ ثبٌعغٚ د٠خٛاٌغؼ اٌجبِؼبد ثؼط و١ٍبد فٟ اٌزٕظ١ّٟ إٌّبخ(: 2005عؼ١ذ) اٌششَ،
 اٌمب٘شح. ،عبِؼخ الأص٘ش ،سحِٕٛش غ١ش ساٖ ٛدوز سعبٌخ ،اٌزذس٠ظ ١٘ئخ لأػعبء

سعبٌخ ِبعغز١ش  ،ظ١ف٠ٟٛش الإداسٞ فٟ رحغ١ٓ الأداء اٌٛس اداسح اٌزطٚد(: 2014ػّش ) اٌشش٠ف، س٠ُ ثٕذ

 عذح. ،عبِؼخ اٌٍّه ػجذ اٌؼض٠ض ،سحٛغ١ش ِٕش

 اٌش٠بع. ،ص٠غٛؽ١ٕخ ٌٍزٛاٌ داس ،ا١ٌ٢بد-اٌّشاحً–اداسح الأصِبد الأعظ (: 2002فٙذ أؽّذ) ،اٌشؼلاْ

 .دٚث١ش ،،اٌذاس اٌغبِؼ١خ ٌٍطجبػخاٌؼبِخالإداسح (:1993اثشا١ُ٘ ػجذ اٌؼض٠ض ) ،ش١ؾب

ي( رشعّخ ِؾّذ ػٍٟ، داس اٌّؼشفخ ٚ) الإطذاس الأاد إٌجبحٛخطٚاٌزخط١ػ أ(: 2010ش١شِبْ ع١ّظ آس.)

 اٌش٠بع. ،ٌٍز١ّٕخ

 اٌمب٘شح. ،، اٌذاس اٌّظش٠خ اٌٍجٕب١ٔخاسس فٟ اٌّىزجبدٛاٌىٚاداسح الأصِبد (: 2014طبدق، أ١ِٕخ ِظطفٝ)

 .سح، عبِؼخ الأص٘ش، غضحٛسعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕش ،اٌّٙبساد اٌح١بر١خ(: 2010عّش ) ،طب٠ّخ

ػلالزخ ثؤداء اٌّئعغبد الأ١ٍ٘خ فٟ لطبع غضح ٚرطج١ك اٌزخط١ػ الإعزشار١جٟ ( : 2010آِبي ّٔش ) ،ط١بَ

 .غضح ،عبِؼخ الأص٘ش ،سحٛسعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕش،

١ٌخ، ٚسط اٌذٛعٍغٍخ وزت اٌّؼبسف الإداس٠خ  ِطبثغ ؽ ،اٌزخط١ػ الإثذاػٟ( : 2005ِؾّذ ) ،اٌظ١شفٟ

 الإعىٕذس٠خ.

 فٟ اٌزجبس٠خ اٌّصبسف ػٍٝ رطج١م١خ دساعخ -اٌّئعغٟ الأداءٚ اٌشبٍِخ دحٛاٌج(: 2004ٔٗ اٌجٍج١غٟ)ٚاٌطشا
 .ػّبْ - ْالأسد

 .، ِىزجخ اٌؼج١ىبْ،اٌش٠بعػٍُ الإرصبي اٌّؼبصش(: 1997ػجذ الله ) ،٠شلٟٛاٌط

 .ػّبْ ،اٌغبِؼخ الأسد١ٔخ ،سح ٛسعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕش ،الأداءٚاٌج١ئخ ( : 2000عٓ )ٛاٌط١بْ، ع

 .، ِىزجخ ص٘شاء اٌششق، ِظشالإداسح ثبلأ٘ذاف(: 2013ؽبسق ) ،اٌؼبِشٞ

سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش  ،دح اٌشبٍِخ ػٍٝ الأداء اٌّئعغٟٛآصش رطج١ك لإداسح اٌج( :2008شبدٞ ػطب ) ،ػب٠ش

 .غضح ،اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ ،سحِٕٛش

 .ِظش ،عبِؼخ ؽٕطب َ،ٛاٌؼٍٚ ٌٍضمبفخ اٌجش١ش داس ،اٌح١بحٚ اٌؼًّ غٛظغ اداسح :(2008ِؾّذ) اد،ٛاٌغ ػجذ

سح، عبِؼخ ٛ، سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشثشٔبِج اسشبدٞ ٌز١ّٕخ اٌّٙبساد اٌح١بر١خ(: 2003ِؼزض ) ،ػجذ الله

 .ِظش ،ػ١ٓ شّظ

ا٠ذ ِٚشوض ،  الإداسحٚاٌفىش اٌّؼبصش فٟ اٌزٕظ١ُ :  (2000)عؼ١ذ ٠بع١ٓٚػبِش ٚ٘بة ، ػٍٟ ِؾّذ ٛػجذ اٌ

 .اٌمب٘شح ،ع١شفظ

 .ِؼٙذ الإداسح، اٌش٠بع ،١ٔخِٚخ الإٌىزشٛاٌزخط١ػ ٌزطج١ك اٌحى(: 2007ثشوبد ) ،اٌؼز١جٟ
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أوبد١ّ٠خ  ،سحٛسعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕش ،أصشح ػٍٝ وفبءح الأداء٠ٚط اٌغٍطخ ٛرف( : 2003ػضّبْ، ِؾّذ )

 اٌش٠بع. ،َ الأ١ِٕخٛٔب٠ف ٌٍؼٍ

سعبٌخ  ،ظ١فٟ ٌّذ٠شٞ اٌمطبع اٌؼبَٛػلالزٗ ثبلأداء اٌٚالإثذاع الإداسٞ  : (2009ف١ك ػط١خ )ٛر ،اٌؼغٍخ

 .غضح ،اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ ،سحِٛبعغز١ش غ١ش ِٕش

 .ِؼٙذ الإداسح اٌؼبِخ، اٌش٠بع ،ن اٌزٕظ١ّٟٛاٌغٍ(: 1993ٔبطش ) ،اٌؼذ٠ٍٟ

 عبِؼخ، اٌزشث١خ ١خٌٍى ِمذِخ ِجبدسح،د٠خٛاٌغؼ اٌؼشث١خ اٌّّّىخ ،إٌبػّخ ادسبٙاٌّ:   ( 2014 )شِ٘ب ،اٌؼشفظ

 .اٌش٠بع ،اٌٍّه ف١ظً

َ الأ١ِٕخ، ٛ، أوبد١ّ٠خ ٔب٠ف اٌؼشث١خ ٌٍؼٍاداسح الأصِخ فٟ اٌحذس الإس٘بثٟ :(1999ػض اٌذ٠ٓ،أؽّذ علاي)

 اٌش٠بع.

 .، داس أعبِخ ٌٍٕشش ، اٌش٠ـبعأعب١ٌت اداسح اٌز١ّٕخ  :  (2005)ػغبف ، ػجذ اٌّؼطٟ ِؾّذ

،سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش س٘ب فٟ رحم١ك وفبءح الأداءٚدٚاٌؼًّ  أخلال١بد  (:2013)اد ِؾّذٛٞ، ػٛاٌؼط

 .اٌش٠بع ،عبِؼخ ٔب٠ف ،سحِٕٛش

 إٌّظّخ اٌؼشث١خ ٌٍز١ّٕخ اٌّغزذاِخ، اٌمب٘شح. ،إٌّٙخ ٌذٜ اٌّؼٍُ أخلاق(:2005)ػف١فٟ، طذ٠ك ِؾّذ

صاساد اٌغٍطخ ٚظ١فٟ فٟ ٛأصشٖ فٟ رحغ١ٓ الأداء اٌٚاٌّىبفآد ٚافض ٛٔظبَ اٌح: (2007) اٌؼىش، ػلاء

 .اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ، غضح ،سعبٌخ ِبعغز١ش ،اٌفٍغط١ٕ١خ فٟ لطبع غضح

 .الأسدْ،سٞٚا١ٌبص داس ، ِفب١ُ٘ٚ ٔظش٠بد اٌحذ٠ضخ الإداسح:(2009) ثش١ش ،اٌؼلاق

 .داس اٌضمبفخ، ػّبْ ،لذٛاداسح اٌ(: 2009ْ )ٚآخشٚلبعُ  ،اْٛػٍ

 ،ص٠غٛاٌزٚداس عش٠ش ٌٍٕشش  ،اٌح١بٖ اٌؼبِخٚظ١فخ ٛلذ ٌٍٛأعبع١بد اداسح اٌ( : 2011ػ١ٍبْ سؽٟ ِظطفٝ )

 ػّبْ.

 .داس اٌظفب، ػّبْ ،اٌؼلالبد اٌؼبِخٚالإرصبي (: 2005ػذٔبْ ) ،ثبعٟٛاٌطٚسثؾٟ  ،ػ١ٍبْ

 .إٌشش، اٌمب٘شحٚ، ِشوض الا٘شاَ ٌٍزشعّخ اداسح الاصِبد فٟ ػبٌُ ِزغ١ش( :1993ػجبط سش١ذ ) ،اٌؼّبسٞ

 .٠ش اٌذساعبد، اٌمب٘شحِٛشوض رط ،اٌشلبثخٚاٌزخط١ػ (: 2007وبًِ ) ،ػّشاْ

 ػّبْ. ،ائً ٌٍٕششٚ، داس ن اٌزٕظ١ّٟ فٟ ِٕظّبد الأػّبيٛاٌغٍ( :2002د عٍّبْ)ٛاٌؼ١ّبْ، ِؾّ

دساعخ رطج١م١خ  - غ١ٕخ اٌفٍغط١ٕ١خٛظ١فٟ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ اٌغٍطخ اٌٛٔظبَ ل١بط الأداء اٌ: (2005)ؽبسقاد، ٛػ

 اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ،غضح.،ِبعغز١ش سعبٌخ ،ػٍٝ لطبع غضح

 .فٍغط١ٓ،عبِؼخ إٌغبػ،دساعخ ِغؾ١خ ،أصش اٌزذس٠ت ػٍٝ أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌمطبع اٌؼبَ(: 2002) ،اؽّذ،غبُٔ

اصاد فٟ ٛاٌجٚاي اٌّذ١ٔخ ٛأصش٘ب ػٍٝ أداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ دائشح الأحٚلذ ٛاداسح اٌ(: ٠2012خ )ٚسا ،ٞٚغضا

 .ػّبْ -ن َٛ الإداس٠خ، عبِؼخ ا١ٌشِٛاٌؼٍٚسعبٌخ ِبعغز١ش، و١ٍخ الإلزظبد  ،جٙخ ٔظشُ٘ٚال١ٍُ اٌشّبي ِٓ 

دساعخ ِمبسٔخ ث١ٓ ثؼط  -ػلالزٙب ثؤداء اٌؼب١ٍِٓ فٟ الأجٙضح الأ١ِٕخ ٚفشق اٌؼًّ  :(2008عبٌُ ) ،اٌفب٠ذٞ

 .اٌش٠بع ،عبِؼخ ٔب٠ف ،سحٛساٖ غ١ش ِٕشٛسعبٌخ دوز ،الأجٙضح الأ١ِٕخ ثّذ٠ٕخ اٌش٠بض

 فٍغط١ٓ. ،4غٍخ عبِؼخ إٌغبػ اٌؼذد ، ِصاساد اٌفٍغط١ٕ١خٜٛ ألإثزىبس ٌذٜ اٌِٛغز(: 2008ِبعذ) ،اٌفشا

 .ٌٍٕشش، ػّبْي(،داس أع١بي ٚ)الإطذاس الأ،اٌؼًّ اٌجّبػٟ(: 2009اٌفمٟ  ئثشا١ُ٘ )

 د.ٚث١ش ،ِإعغخ اٌشعبٌخ ،(7)ؽ،ط اٌّح١ػٛاٌمبِ(:2003)ةِٛغذ اٌذ٠ٓ ِؾّذ ثٓ ٠ؼم ،ٞص آثبدٚاٌف١ش

 .ي، داس عش٠ش، ػّبْٚالإطذاس الأ ،٠ش اٌّٙبساد اٌح١بر١خٛرط(: 2010ِؾّذ ) ،لطٕبٟٔ
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 ،٠ز١خٛطؾ١فخ اٌذاس اٌى، اداسح الأداء فٟ اٌّجزّؼبد اٌّؼبصشحٚاٌشلبثخ الإداس٠خ ( : 2008ْ )ِٛأِ ،عٛلٕ

 .٠ذٛاٌى،353اٌؼذد

 .ؽجٟٛ، ِؼٙذ الإداسح، أثاٌز١ّٕخِٚجٍخ الإداسح  ،د٠ٕب١ِى١خ اٌجّبػخ(: 1997ص١٘ش ) ،اٌىب٠ذ

 .ِبعغز١ش، اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ، غضح،سعبٌخ ِٟٛالغ اٌشلبثخ اٌذاخ١ٍخ فٟ اٌمطبع اٌحىٚ(: 2005ولاة، عؼ١ذ )

 ،ي(ٚداس اٌضمبفخ ٌٍٕشش)الإطذاس الأ ،اٌزطج١كٚارخبر اٌمشاساد الإداس٠خ ث١ٓ إٌظش٠خ ( : 2003اف )ٛوٕؼبْ ٔ

 ػّبْ.

٠بفب اٌؼ١ٍّخ  داس ،،عبِؼخ ػّبْ الأ١ٍ٘خٔظّٙبٚالإعلا١ِخ ِٚمذِخ فٟ اٌحعبسح اٌؼشث١خ (: 2011د )ٛوٍ ،٘ٓٛو

 ػّبْ. ،ص٠غٛاٌزٌٍٕٚشش 

 سعبٌخ  ،الإداس٠خ اٌىفبءح ػٍٝ أصشٖٚ اٌفٍغط١ٕ١خ صاسادٌٍٛ اٌزٕظ١ّ١خ ا١ٌٙبوً سٛرط(: 2006ٔج١ً) ػ،ٛاٌٍ
 .غضح ،الإعلا١ِخ اٌغبِؼخ ِبعغز١ش،

 .الاسدْ ،ائً ٌٍٕششٚداس  ،اجشاءاد اٌؼًّٚاٌزٕظ١ُ (: 2003عٝ )ِٛ ،صٞٛاٌٍ

 .، اٌششوخ اٌؼشث١خ، اٌؼذد اٌضبٌش ػشش، اٌمب٘شحاٌذ١ًٌ الإسشبدٞ ٌجٕبء فشق اٌؼًّ(: 1995سا )ٛد٠ج ،ِبو١ٍٓ

ػلالزٙب ثبلأداء ٚالأ١ِٕخ ٌٕٙذسح اٌؼ١ٍّبد الإداس٠خ ٚالأثؼبد الإداس٠خ (: 2003عبػذ ٠ٓ ػز١جٟ ) ،اٌّبٌىٟ

 .اٌش٠بع ،عبِؼخ ٔب٠ف ،سحٛ، سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشظ١فٟٛاٌ

 .ِٙبساد ل١ّخ ٌٍجب٘ض٠خ ٌٍؼًّ-رذس٠ظ اٌّٙبساد إٌبػّخ ٌٍطٍجخ ا١١ٌّٕٙٓاْ : ٛ( ثؼ2012ْٕ )ٛاٌّبِ

 ، اٌذاس اٌغبِؼ١خ، الإعىٕذس٠خ.ظ١ف٠ٟٛش اٌّغزمجً اٌٛرطٚد١ٌٍه اٌٝ رخط١ػ ( : 2007أؽّذ) ،ِب٘ش

، اٌذاس اٌغبِؼ١خ، ظ١ف٠ٟٛش اٌّغزمجً اٌٛرطٚالأفشاد فٟ رخط١ػ ٚد١ًٌ إٌّظّبد (: 2009أؽّذ ) ،ِب٘ش

 الإعىٕذس٠خ.

 الإعىٕذس٠خ.،اٌذاس اٌغبِؼ١خ، دِذخً ثٕبء اٌّٙبسا-ن اٌزٕظ١ّٟٛاٌغٍ:(2003ِب٘ش، أؽّذ)

 دائشح فٟ ١ِذا١ٔخ دساعخ – اٌمشاساد ارخبر فبػ١ٍخ فٟ ِبدٛاٌّؼٍ ٔظُ وفبءح أصش ( :2007ِؾّذ) اٌّؾبعٕخ،
 .، ػّبْ 1اٌؼذد، 1اٌّغٍذ ،الأػّبي ئداسح فٟ الأسد١ٔخ اٌّغٍخ ،الأسد١ٔخ اٌجّبسن

داس إٌٙؼخ  ،ٍِخدح اٌشبِٛذخً اداسح اٌج -دح إٌّزجبدِٛشالجخ جٚرخط١ػ (: 1997ف١ك ػجذ )ٛر ،اٌّؾغٓ

 .اٌؼشث١خ، ِظش

 .عذح ،داس رٙبِخ، اٌطجؼخ اٌضبٌضخ ،اٌمشاساد الإداس٠خٚظبئف ٛدساعخ رح١ٍ١ٍخ ٌٍ(: 2003ػجذ اٌمبدس ) ،اٌّذٟٔ

جٙخ ٔظش اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّذ٠ش٠خ ٚػلالزٗ ثبلأداء ِٓ ٠ٚش اٌزٕظ١ّٟ ٛاٌزط(: 2004طبٌؼ ثٓ عؼذ) ،اٌّشثغ

 اٌش٠بع. ،سح، عبِؼخ ٔب٠فِٛبعغز١ش غ١ش ِٕش، سعبٌخ اصادٛاٌؼبِخ ٌٍج

 .ظ١فٟٛػلالزٙب ثبٌشظب اٌٚاٌّٙبساد الإداس٠خ : (2013 )ِش٠ُ 

 .ِإعغخ شجبة اٌغبِؼخ، الإعىٕش٠خ ،اٌؼلالبد اٌؼبِخ(: 2001ِؾّذ ) ،اٌّظشٞ

ِؼخ عبسعبٌخ ِبعغز١ش، ،فٟ اٌفٕبدق الأسد١ٔخ غ اٌؼًّ ػٍٝ أداء اٌؼب١ٍِٓٛأصش ظغ :(2009ػ١غٝ)، اٌّؼشش

 عؾ، ػّبْ.ٚششق الأاٌ

الأداء ٚظ١فٟ ٛدساعخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌشظب اٌٚل١بط ( : 1996ػجذ اٌغلاَ ) ،ٌفزخٚاٌّلا،ػجذ اٌشؽّٓ ِظطفٟ 

 .10اٌؼذد ،اٌّغٍذ اٌشاثغ ،الإداس٠خَٚ الإلزظبد٠خ ِٛغٍخ اٌؼٍ ،الإداسحٚاٌزٕظ١ّٟ 

 اٌمب٘شح. ،،1ؽ ،ا١ًٌٕػخ ٛ، ِغّ ِجبدئ الإداسح اٌحذ٠ضخ(: 2000)ِؾّذاد ٛعٚس ِٕٛظ

 .اٌش٠بع ،َٛداس اٌؼٍ ،اٌّٙبَٚ الأعظ اٌّفب١ُ٘، -الإداسح (:1977الله) ػجذ ئثشا١ُ٘ ا١ٌّٕف،
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ظ١فٟ فٟ إٌّظّبد الأ١ٍ٘خ اٌفٍغط١ٕ١خ ِٓ ٛػلالزٙب ثبلأداء اٌٚالأّٔبغ اٌم١بد٠خ (:2010)دٛٔبطش،ؽغٓ ِؾّ

 .غضح، اٌغبِؼخ الإعلا١ِخ ،سحٛ، سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشجٙخ ٔظش اٌؼب١ٍِٓٚ

 .ائً ٌٍٕشش، ػّبْٚ،داس اسد اٌجشش٠خٛاداسح اٌّ(: 2002ؽٕب ) ،ٔظش الله

 .اٌش٠بع ،2ؽ ،دٛظبئف ، عبِؼخ اٌٍّه عؼٛاٌٚالأعظ -الإداسح اٌؼبِخ:(1991)ْٚآخشٚد ِؾّذ ٛإٌّش ، عؼ

شؽّٓ) ١بْ، ػجذالله ػجذ اٌ ّٕ شلبثخ الإداس٠خ (:2003اٌ بٙ ثبلأداء اٌٚاٌ بعغز١ش غ١ش  ،ظ١فٟ فٟ الأجٙضح الأ١ِٕخٛػلالز خِ  سعبٌ

ب٠ف ،سحِٕٛش ؼخٔ  ش٠بع ،عبِ  .اٌ

زٕظ١ُ ٚ(: 1994د )ِٛؾّ ،٘بشُ ظش٠خ ٚحذاد اٌ ؼًّ ث١ٓ إٌ زطج١كٚغشق اٌ  .، ِؼٙذ الإداسح، ِظشاٌ

غٕٟ بٙساد اداسح الأداء:(1999) ٘لاي ِؾّذ ػجذ اٌ ١ّخ٠ٚش الأداء ٛ، ِشوض رطِ زٌٕ شح ،ا مٌب٘  .ا

فٍغط١ٕ١خٛرم١١ُ اداسح اٌ(: 2006سأفذ ) ،سٛاٌٙ ؼبد اٌ جبِ ؼ١ٍب فٟ اٌ ١ٍِٓ فٟ الإداسح اٌ ؼب بعغز١شلذ ٌذٞ اٌ خِ  و١ٍخ  ،، سعبٌ

ِٕش ١ٍب،غ١ش  ؼ ذساعبد اٌ ١ِخ ،سح ٛاٌ ؼخ الإعلا غبِ  .غضح ،اٌ

شؽّٓ ب٘ ٛظغ(:1998)١٘غبْ، ػجذ اٌ ذساعخ ِصبدس  ٌ ٕٙج شبًِ  ِ ؼًّ بٙ ٚغ اٌ بٙٚٔزبئج ،ِؼٙذ الإداسح و١ف١خ اداسر

ش٠بع. خ،اٌ ؼبِ  اٌ

 المواقع والتقارير والمقابلات :

ٚاحصبئ١بد ِٚغ١ّبد اٌّٛظف١ٓ فٟ ٚصاساد ِٚئعغبد  ث١بٔبد( : 2016د٠ٛاْ اٌّٛظف١ٓ اٌؼبَ )

 غ١ش ِٕشٛسح،غضح.اٌغٍطخ اٌٛغ١ٕخ اٌفٍغط١ٕ١خ،

ػبَ ، ٔبئت ِذ٠ش 3، ِذ٠ش ػبَ  ػذد1، ٚو١ً ٚصاسح ِغبػذ ػذد1ٚو١ً ٚصاسح  ػذد( : 2016ِمبثلاد )

 ، اٌٛصاساد اٌفٍغط١ٕخ، فٍغط١ٓ.3، سئ١ظ شؼجخ ػذد7، سئ١ظ لغُ ػذد5، ِذ٠ش دائشح ػذد2ػذد

 ،فٍغط١ٓ.ِٛلغ اٌىزشٟٚٔ(:2016اٌّٛعٛػخ اٌؾشح)

 ، ٌٕذْ.ثٟ ثٟ عٟ(: 2015رمش٠ش ١٘ئخ اٌلإراػخ اٌجش٠طب١ٔخ )

 ، الأسدْ.ى١ِٛخاٌذ١ًٌ الإسشبدٞ لأدٚاد رحغ١ٓ اٌخذِبد اٌح(: (2010ٚصاسح رط٠ٛش اٌمطبع اٌؼبَ

 ، فٍغط١ٓ. 60اٌؼذد ،اٌفٍغط١ٕ١خ ِجٍخ اٌٛلبئغ:(2005) ٌغٕخ اٌّؼذي اٌّذ١ٔخ اٌخذِخ لبْٔٛ

 ،فٍغط١ٓ.رمبس٠ش(:2004اٌّٛاؽٓ) ٌؾمٛق اٌّغزمٍخ اٌفٍغط١ٕ١خ ا١ٌٙئخ

 ، فٍغط١ٓ.اٌصبدس ػٓ اٌغٍطخ اٌٛغ١ٕخ اٌفٍغط١ٕ١خ(: 2003اٌمبْٔٛ الأعبعٟ اٌّؼذي ٌغٕخ )

 فٍغط١ٓ. ،ٚاٌّئعغبد اٌٛصاساد ػًّ ٚخطػ ثشاِج (:2000-1999اٌفٍغط١ٕ١خ) اٌزؾش٠ش ِٕظّخ

 ، فٍغط١ٓ.4، ِغٍخ اٌٛلبئغ اٌفٍغط١ٕ١خ، سلُلبْٔٛ اٌخذِخ اٌّذ١ٔخ(: 1998اٌغٍطخ اٌٛؽ١ٕخ اٌفٍغط١ٕ١خ )

 (، فٍغط١ٓ.1998اٌفٍغط١ٕٟ) اٌزخط١ؾ ِشوض ِغٍخ

 ، فٍغط١ٓ.7، ِغٍخ اٌٛلبئغ اٌفٍغط١ٕ١خ، سلُاٌزٕف١ز٠خلبْٔٛ اٌغٍطخ (: 1994اٌغٍطخ اٌٛؽ١ٕخ اٌفٍغط١ٕ١خ )

 ، فٍغط١ٓ.ارفبل١خ أٚعٍٛ(: (1993ِٕظّخ اٌزؾش٠ش اٌفٍغط١ٕ١خ

 فٍغط١ٓ. اٌعفخ،ٔظّخ ٚأعظ اٌخذِخ اٌؼبِخ اٌّؼّٛي ثٙب فٟ ِحبفظبد أ(: 1988ئداسح اٌّٛظف١ٓ )

 ، فٍغط١ٓ.فخ اٌغشث١خاٌّؼّٛي ثٗ فٟ ِؾبفظبد اٌؼ(: 1966)ٌغٕخ  23ٔظبَ اٌخذِخ اٌّذ١ٔخ سلُ 
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 أسماء محكمي الاستبانةقائمة ب: (1) ممحؽ رقـ
 ظ١فٟٛاٌّغّٝ اٌ الاعُ َ

 غزة. -السياسة لمدراسات العميا و أكاديمية الإدارة  - الييئة التدريسيةو عض ْٛد. ِحّذ اٌّذ٘ 1
 غزة. -السياسة لمدراسات العميا و أكاديمية الإدارة  - الييئة التدريسيةو عض اد٠خٛاٌ د. احّذ 2
 غزة. -السياسة لمدراسات العميا و أكاديمية الإدارة  - الييئة التدريسيةو عض د. ِحّذ اٌجش٠غٟ 3
 غزة. -السياسة لمدراسات العميا و أكاديمية الإدارة  - الييئة التدريسيةو عض د. أ٠ّٓ ساظٟ 4
 غزة. -السياسة لمدراسات العميا و أكاديمية الإدارة  - الييئة التدريسيةو عض د. خ١ًٍ ِبظٟ 5
 غزة. -جامعة الأزىر  - الييئة التدريسيةو عض د. أ٠ّٓ ثى١ش 6
 غزة. -جامعة الأزىر  - الييئة التدريسيةو عض د. ع١ٍّبْ اٌطلاع 7
 غزة. -جامعة الأزىر  - الييئة التدريسيةو عض د.ِحّذ ػبثذ  8
 غزة. -جامعة الأزىر  - الييئة التدريسيةو عض ِذللهٛد. ع١ّش أث 9

 .حةو جامعة القدس المفت - الييئة التدريسيةو عض ٞ ٛد. ِحّذ شز١ 10
 .غزة –التعميـ العالي و زارة التربية و  د. أوشَ حّبد 11
 غزة. -السياسة لمدراسات العميا و أكاديمية الإدارة  -محمؿ إحصائي  عّشحٛا.أششف أث 12
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 طمب تحكيـ الإستبانة :  (2)ممحؽ رقـ

 الأقصى برنامج المشترؾ بيف جامعة ال

 غزة -السياسة لمدراسات العميا و  الإدارة أكاديميةو 
 القيادةو تخصص الإدارة 

 ................................................   حفظو/ا ا﵀ .ر/ة :و الأخ الدكت
 بركاتو،،،و رحمة ا﵀ و السلبـ عميكـ 

 ع: تحكيـ الاستبانةو ضو الم

ر الميارات الناعمة في تحسيف أداء و " داف:و ـ الباحثة بإعداد إستبانة كأداة قياس ميدانية لدراسة أكاديمية بعنو تق
الميارات الناعمة في تحسيف أداء العامميف في ر و دعمى التعرؼ تيدؼ إلى : و  ،سطينية "زارات الفمو العامميف في ال

التي تشكؿ منيا مجتمع و  ،زارات الفمسطينيةو ظائؼ الإشرافية في الو ىي دراسة تطبيقية عمى الو  ،زارات الفمسطينيةو ال
 ،العمؿ تحت الضغط ،العمؿ كفريؽ ،اصؿو التو الاتصاؿ  )ىي : و مف خلبؿ التعرؼ عمى أىـ الميارات الناعمة  ،الدراسة

 .زارات الفمسطينيةو التي تؤثر عمى تحسيف أداء العامميف في الو (  إتخاذ القرار ،قتو إدارة ال ،التخطيط ،إدارة الأزمات
القيادة مف برنامج الدراسات العميا و ؿ عمى درجة الماجستير في تخصص الإدارة و ذلؾ إستكمالًا لمتطمبات الحصو 

ليذا و  ،حو ر / نبيؿ المو الدكتبإشراؼ و جامعة الأقصى بغزة و السياسية لمدراسات العميا و المشترؾ بيف أكاديمية الإدارة 
يتعمؽ بتحسيف  ر الثانيو المحو  ،يتعمؽ بالميارات الناعمة ؿور الا و المح ،ريفو ف مف محو الغرض تـ إعداد استبانة تتك

 .زارات الفمسطينيةو أداء العامميف في ال
بداء رأيكـ في و لية لمتحكيـ و رتيا الأو ستبانة عمى حضرتكـ في صبأف تعرض ىذه الإ الباحثةليذا تتشرؼ و  نتماء إا 

 ما تحتاجو مف تعديؿ.و ملبئمتيا و ع الدراسة و ضو مو مناسبتيا لغرض و حيا و ضوو صياغتيا و فقراتيا 
زع عمى عينة الدراسة و رتيا النيائية التي ستو اقتراحاتكـ إلى صو ـ الباحثة بتعديؿ الاستبانة بناءً عمى أرائكـ و ؼ تقو سو 
 .دكـ السخية في خدمة البحث العمميو جزاكـ ا﵀ خيراً عمى جيو 

 نكـو شاكريف لكـ تعا
 التقديرو ا فائؽ الاحتراـ و تقبمو 

 يدرو الباحثة /أريج محمد ق
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 :(3) ممحؽ رقـ

 الأقصى برنامج المشترؾ بيف جامعة ال

 غزة -السياسة لمدراسات العميا و  الإدارة أكاديميةو 
 القيادةو تخصص الإدارة 

 بسـ ا﵀ الرحمف الرحيـ

رئيس الشعبة  ،رئيس القسـ ،مدير الدائرة ،نائب المدير العاـ ،المدير العاـ ،كيؿ المساعدو ال ،زارةو كيؿ الو سعادة / 
 ،،،حفظيـ ا﵀

 بركاتو،،،و رحمة ا﵀ و السلبـ عميكـ 
 اف :و تعبئة إستبانة الدراسة بعنالمشاركة في ع: و ضو الم

 زارات الفمسطينية في قطاع غزة "و ر الميارات الناعمة في تحسف أداء العامميف في الو " د

ذلؾ و ؿ عمى البيانات المتعمقة بالدراسة و يطيب لي بأف أضع بيف أيديكـ ىذا الإستبانة التي أُعدت بيدؼ الحص
القيادة مف برنامج الدراسات العميا المشترؾ و ؿ عمى درجة الماجستير في تخصص الإدارة و إستكمالًا لمتطمبات الحص

ر و داف : " و بعن ،حو ر / نبيؿ المو الدكتبإشراؼ و جامعة الأقصى بغزة و السياسية  لمدراسات العميا و بيف أكاديمية الإدارة 
ليذا الغرض تـ إعداد إستبانو و ،" زارات الفمسطينية في قطاع غزةو الميارات الناعمة في تحسف أداء العامميف في ال

زارات و يتعمؽ بتحسيف أداء العامميف في ال ر الثانيو المحو  ،يتعمؽ بالميارات الناعمة ؿور الأ و المح ،ريفو ف مف محو تتك
 .الفمسطينية
( أماـ الإجابة التي تعبر عف ضع علبمة )و ذلؾ بو قتكـ الثميف لتعبئة الإستبانة و التكرـ بتخصيص جزء مف و لذا أرج

الفائدة و ف ليا عظيـ الأثر و الذي سيكو  ،حةو عية في الإجابة عف الأسئمة المطر و ضو المو مع مراعاة الدقة  ،جية نظرؾو 
الإستبانة سيتـ التعامؿ معيا بسرية تامة اردة في ىذه و البيانات الو مات و عمماً بأف المعم ،ؿ إلى نتائج أكثر دقةو صو في ال

 .لف تستخدـ إلا لأغراض البحث العممي فقطو 
 نكـ و شاكريف لكـ تعا

 التقديرو ا فائؽ الاحتراـ و تقبمو 
 يدرو الباحثة / أريج محمد ق
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 رتيا النيائية و الإستبانة بص: (4) ممحؽ رقـ

 ظيفية :و الو البيانات الشخصية  . أ
 الإجبثخ إٌّبعجخ:( أِبَ ظغ ػلاِخ )٠ٚشجٝ 

 

   أٔضٝ                                          روش                                      اٌجٕظ  -1
 

 ػبَ 35ػبَ ئٌٝ ألً ِٓ 25ػبَ                             ِٓ  25ألً ِٓ                                        اٌؼّش -2
 

 ػبَ 55ػبَ ئٌٝ ألً ِٓ 45ػبَ            ِٓ  45ػبَ ئٌٝ ألً ِٓ 35ِٓ                                                
 

 ػبِبا. 55أوضش ِٓ                                      
 

 عؾ َٛ ِزٛدثٍ   ْ                         ٠ٚخ ػبِخ فّب دٛصبٔاٌّئً٘ اٌؼٍّٟ                         -3
 

 ط                                       دساعبد ػ١ٍب ٛس٠ٛثىبٌ                                               
 

 و١ً ِغبػذ               ٚصاسح                                      ٚو١ً ٚ                     ظ١فٟٛاٌّغّٝ اٌ -4
 

 ِذ٠ش ػبَ                                        ٔبئت ِذ٠ش ػبَ                                                
 

 ِذ٠ش دائشح                                      سئ١ظ لغُ                                        
 

 .سئ١ظ شؼجخ                                     
 

 ادٛع10ٕاد ئٌٝ ألً ِٓٛعٕ 5اد                                ِٓ ٛعٕ 5ألً ِٓ اٌّئً٘ اٌؼٍّٟ                         -5
 

  .عٕخ 15عٕٗ          أوضش ِٓ  15اد ئٌٝ ألً ِٓٛع10ِٕٓ                                           
 

 ...............................        .صاسح "                  حذد ِٛىبْ اٌؼًّ" اٌ -6

 
 ر الاستبانوو محا . ب

 جٙخ ٔظشن :ٚ( فٟ اٌخبٔخ اٌزٟ رمبثً الإجبثخ إٌّبعجخ ِٓ ظغ اشبسح)ٛاٌشجبء الإجبثخ ػٍٝ الأعئٍخ اٌزب١ٌخ ث

 %100=10،%90=9،%80=8،%70=7،%60=6،%50=5،%40=4،%30=3،%20=2،%10=1ثؤْ:ػٍّبً 

 افمخٛدسجخ اٌّ ي: اٌّٙبساد إٌبػّخٚس الأٛاٌّح #

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 اٌؼجبسح اٌّٙبسح

الاتصاؿ  1
اصو التو 

 ؿ

صاسحٛفٟ اٌ ٌزؾغ١ٓ أداء اٌؼًّ وً ػٕبطش الارظبي اٌفؼبي أعزخذَ .           

2 
رجبدي ٚصاسح ٌزؾغ١ٓ الأداء ٛاطً فٟ اٌٛأؤ٠ذ رطج١ك اٌزم١ٕخ اٌؾذ٠ضخ ٌٍز

ِبدٛاٌّؼٍ . 
          

صاسحٛظف١ٓ عبػذٟٔ رؾم١ك أ٘ذاف اٌٛاطٍٟ ِغ اٌّٛر 3 .           

وذ ِٓ فّٟٙ لجً اٌشد ػٍٝ اٌّزؾذسبأرٚ لاا ٚأٔظذ أ 4             

            رظبي ثألشأٟعبئً اٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ ٌلإٚٚعزخذَ الارظبي اٌّجبشش أ 5

6 
اػؾبا ٚٚ ِخزظشاا ٚأعؼً ؽذ٠ضٟ دل١مب  فٟ  ٔمبشبرٟٚاسارٟ ٛفٟ ؽ 

 اٌؼًّ.
          

7 
رم١ًٍ ٚي ٛس فٟ ئ٠غبد اٌؾٍٚاطً ٌٙب دٛاٌزِٚٙبسارٟ فٟ الارظبي 

 .الإخطبء فٟ اٌؼًّ
          

ف١ش اٌغٙذ ػ١ٍُٙ.ٛرِٚبد ٌزغ١ًٙ اٌؼًّ ٛأشبسن صِلائٟ اٌّؼٍالعمؿ  1            

ظف١ٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌفش٠ك.َٛ ثغذ اٌفشاؽ فٟ ؽبي غ١بة أؽذ اٌّٛأل 2            

ي ٌزٕف١ز الأػّبي اٌّشزشوخ.ٛػغ اٌؾٍٚأعزؼ١ٓ ثب٢خش٠ٓ ػٕذ  3            
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 افمخٛدسجخ اٌّ ي: اٌّٙبساد إٌبػّخٚس الأٛاٌّح #

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 اٌؼجبسح اٌّٙبسح

ْ ِغ أػؼبء اٌفش٠ك.ٚؽ اٌّخزٍفخ ثبٌزؼبٛأرؾًّ اٌؼغ كفريؽ 4            

           أفؼً اٌؼًّ اٌغّبػٟ أوضش ِٓ اٌؼًّ اٌفشدٞ. 5

صاسحِٛؾذدح فٟ اٌٚأػؾخ ٚاس أػؼبء اٌفش٠ك ٚأد 6 .           

ِٕطم١خ.ٚاصْ ٛؽخ داخً فش٠ك اٌؼًّ ثزٚأرؼبؽٝ ِغ اٌخ١بساد اٌّطش 7            

العمؿ  1
تحت 
 الضغط

ئسشبداد ِزؼبسػخٚأعزط١غ اٌؼًّ فٟ ظً ع١بعبد  .           

ظ١ف١خ.ٛدح فٟ ِٙبِٟ اٌٛعِٛغإ١ٌبد أوضش ِٓ اٌَّٚ ثأػّبي ٛأل 2            

           .أشؼش أْ ػٍّٟ لا ٠ٍمٝ اٌزمذ٠ش اٌىبفٟ ِٓ الإداسح 3

           .أرأخش فٟ ػٍّٟ لإٔغبص اٌّٙبَ اٌّىٍف 4

ؽبد اٌؼًّٛؼغ٠زأصش ث ظ١فٟٛاٌأدائٟ  5 .           

ئٟ ػٕذ اٌزؼشع ٌٍؼغؾٚأؽزفع ثٙذ 6 .           

           أعزط١غ اٌؼًّ رؾذ اٌؼغؾ اٌشذ٠ذ ِغ اػؼبء اٌفش٠ك. 7

إدارة  1
 الأزمات

الأصِبد فٟ اٌؼًّاعٙخ ِٛأِزٍه اٌمذسح ػٍٝ  .           

صاسحٛفٟ اٌ لاصِبداػؾخ ٌٚأعزط١غ ئ٠غبد ِإششاد  2 .           

لذ الأصِبدٚ عزٕزبطالإٚاٌشثؾ ٚاٌزؾ١ًٍ ٚز١ّٕخ ِٙبساد اٌزفى١ش أعؼٝ ٌ 3            

اٌزغٍت ػ١ٍٙبٚػٙب ٛلٚلغ الأصِخ ِب لجً ٛأعذ ٔفغٟ لبدساا ػٍٝ ر 4 .           

س الأصِبدٚاػؾخ لجً ؽذٚػغ خطخ ٚأعزط١غ  5 .           

لذ الأصِبد ثشىً عٍظٚأعزط١غ ئداسح فش٠ك اٌؼًّ فٟ  6 .           

ي ئٌٝ ؽً الأصِبدٛطٛأل١ّٙب ٌٍٚأعزّغ ٢ساء ا٢خش٠ٓ  7 .           

           .اٌّغزمج١ٍخ الأ٘ذاف ػغٚٚ اٌزخط١ؾ حِٙبس أِزٍه التخطيط 1

           .ٌؼٍّٟ اػؾخٚ اعزشار١غ١خ خطخ أِزٍه 2

زبؽخ ئِىبٔبرٟ ِغ اٌخبطخ أ٘ذافٟ افكٛرز 3 ُّ            .اٌ

           .الأ٘ذاف رٕف١ز ٠بدٌٛٚأ رؾذ٠ذ أعزط١غ 4

           .أ٘ذافٟ زؾم١كٌ صِٕٟ يٚعذ فكٚأع١ش  5

ة رٕف١ز٘ب لجً اٌجذء ثبٌؼًّ.ٛأخطؾ ٌلأػّبي اٌّطٍ 6            

           .ِشاؽً رٕف١ز٘ب فٟ ثذلخ فٟ اٌؼًّ  خطزٟ ربثغأ 7

إدارة  1
 قتو ال

لبد اٌؼًّ.ٚأؽشص ػٍٝ الاٌزضاَ ثأ            

اٌطبسئخ س ِْٛ ِغزؼذا ٌلأٛػ فٟ اٌؼًّ ٌىٟ أوِٛفزصِٕٟ ي ٚأؽزفع ثغذ 2            

ْ رأع١ً. ٚلبرٙب د١ِٚخ فٟ أٛأٔغض وً الأػّبي ا١ٌ 3            

لزٟ فٟ اٌجؾش ػٕٙب.ٚض ِىبٔبا ٌىً الأش١بء ؽزٝ لا أػ١ُغ أخظ   4            

لذ صِٕٟ لظ١ش.ٛي ئ٠غبد ؽشق عذ٠ذح لإٔغبص ِٙبَ ػٍّٟ ثٚأؽب 5            

١ِخ ٌزغ١١ش ِٙبِٟ اٌّخزٍفخٛأػزّذ خطخ ػًّ ٠ 6 .           

لزٟ اٌّزبػ فٟ اٌؼًّٚاعزط١غ رٕظ١ُ ِٙبِٟ ػّٓ  7 .           

إتخاذ  1
 القرار

           .أشبسن اٌؼب١ٍِٓ فٟ ئرخبر اٌمشاساد اٌؾبعّخ ثبٌطشق اٌؼ١ٍّخ

٠غ لإرخبر اٌمشاساد اٌؾبعّخ ٌٍّشؤع١ٓ فٟ اٌؼًَّٛ ثزفٛأل 2 .           

ِزخز اٌمشاسئرخبر غ١ٙض ِغجك ٌمشاساد ثذ٠ٍٗ لجً عذ ٌذٞ ر٠ٛ 3 .           

رؾًّ اٌّخبؽش٠ٚزغُ ػٍّٟ ثبٌغشأح فٟ ئرخبر اٌمشاس  4 .           

ثشغُ اٌزؾذ٠بدٚلذ إٌّبعت ٛأعزط١غ ئرخبر اٌمشاساد فٟ اٌ 5 .           

الإعزفبدح ِٕٙبٚرؾ١ٍٍٙب ِٚبد ٛأِزٍه اٌّٙبسح ٌغّغ اٌّؼٍ 6 .           

رٌه ثبلاعزفبدح ِٓ ٔزبئغَٗٚ ثزم١١ُ اٌمشاس اٌّزخز ٛأل 7 .           
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 دسجخ اٌّٛافمخ اٌّحٛس اٌضبٟٔ : رحغ١ٓ أداء اٌؼب١ٍِٓ #

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 اٌؼجبسح

اٌّٛظفْٛ ثبٌّٙبسح ٚاٌّؼشفخ اٌف١ٕخ اٌّطٍٛثخ لإٔغبص اٌؼًّ ثىفبءح ٚفبػ١ٍخ. ٠زّزغ 1            

           ٠ز١ّض اٌّٛظفْٛ ثبٌزفبٟٔ ٚاٌغذ٠خ ٚاٌمذسح ػٍٝ رؾًّ اٌّغإ١ٌٚخ. 2

           ٠إدٞ اٌّٛظفْٛ اٌّٙبَ اٌٛظ١ف١خ اٌّٛوٍخ ئ١ٌُٙ ؽجمبا ٌّؼب١٠ش اٌغٛدح اٌّطٍٛثخ. 3

اٌؼبٍِْٛ اٌغٙذ اٌىبفٟ لإٔغبص اٌّٙبَ اٌّطٍٛثخ ُِٕٙ ثبٌٛلذ اٌّؾذد.٠جزي  4            

           ٠مَٛ اٌّٛظفْٛ ثأػّبٌُٙ ٚفمبا ٌغ١بعبد ٚئعشاءاد ِؾذدح. 5

           ٠فُٙ اٌشؤعبء اٌّؼٕٝ اٌؾم١مٟ ٌلأداء اٌغ١ذ فٟ اٌؼًّ. 6

           ٠زُ رٕف١ز اٌؼًّ ٚفمبا ٌٍخطؾ اٌغ٠ٕٛخ ٚاٌشٙش٠خ. 7

           ٠ؾشص اٌّٛظفْٛ ػٍٝ رؾغ١ٓ أدائُٙ ثشىً ِغزّش. 8

           ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ اٌّؼشفخ ٚالإٌّبَ ثطج١ؼخ الأػّبي اٌّٛوٍخ ئ١ٌُٙ. 9

           ٠ٍزضَ اٌؼبٍِْٛ ثزؼ١ٍّبد ٚرٛع١ٙبد ِذسائُٙ. 10

           ٠ّزٍه اٌؼبٍِْٛ اٌمذسح ػٍٝ اٌزٛاطً ٚاٌزؼبْٚ ِغ صِلائُٙ. 11

           ٠غزط١غ اٌؼبٍِْٛ اٌزى١ف ٚاٌزألٍُ ِغ أٞ رغ١١شاد ؽبسئخ فٟ اٌٛصاسح. 12

           ٠ٛعذ رٕغ١ك ِغزّش ث١ٓ اٌّغز٠ٛبد الإداس٠خ ٌزؾم١ك اٌغٛدح اٌّطٍٛثخ فٟ الأداء. 13

           رمَٛ الإداسح ثبؽلاع اٌؼب١ٍِٓ ػٍٝ ٔزبئظ رم١ُ أدائُٙ. 14

15 
ئٌٝ رط٠ٛش أداء ػب١ٍِٙب ِٓ خلاي اٌم١بَ ثبٌذٚساد ٚاٌجشاِظ رغؼٝ اٌٛصاسح 

 اٌزذس٠ج١خ.
          

16 
جؼخ فٟ اٌٛصاسح فٟ ئٔغبص الأػّبي ثىفبءح رغبُ٘ اٌغ١بعبد ٚالإعشاءاد اٌّز  

 ٚفبػ١ٍخ.
          

17 
٠ٛعذ ئ٘زّبَ ِٓ لجً اٌّذساء ٌلإلزشاؽبد اٌزٟ ٠مذِٙب اٌؼبٍِْٛ ٚاٌخبطخ ثغٛدح 

 الأداء.
          

18 
٠زٛفش ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ اٌشغجخ ٚالإعزؼذاد ٌٍؼًّ خبسط أٚلبد اٌذٚاَ اٌشعّٟ لإٔغبص 

 الأداء اٌّطٍٛة.
          

 تم بحمد الله

 

 


